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ग्राहक सेवा कुछ खरीदन ेस ेपहले या बाद में सकारात्मक, ईपयोगी ऄनभुव वाले लोगों को प्रदान करन ेके ऄभ्यास को सदंर्भभत कर सकती ह।ै यह एक कंपनी के 

भीतर एक ववभाग को भी सदंर्भभत कर सकता ह ैजो आन प्रक्रियाओं पर ध्यान कें क्रित करता ह।ै अदर्श रूप स,े प्रत्येक कमशचारी सहायता प्रदान करने में सक्षम ह ै

और कोइ भी ग्राहक भेदभाव का ऄनुभव नहीं करता ह।ै कमशचारी फोन पर या वलवखत संचार के माध्यम स ेअमने-सामने व्यवियों के साथ जुड़ सकत ेहैं। कइ 

व्यवसाय प्रवतक्रिया प्राप्त करने और ऄपन ेकमशचाररयों को आस ईद्दशे्य के वलए प्रवर्क्षण दनेे में बहुत समय व्यतीत करते हैं, क्योंक्रक यह एक ग्राहक को वफादार 

बनन ेकी ऄवधक संभावना दतेा ह।ै  

जब लोग ग्राहक सवेा का सदंभश दतेे हैं, तो वे अमतौर पर खरीदारी से संबंवधत सहायता प्राप्त करने की प्रक्रिया के बारे में बात करते हैं। खरीद पहले से ही हो 

सकती थी, या यह वतशमान में हो सकती ह।ै यह र्ब्दावली प्राप्त सहायता को भी संदर्भभत करता ह ैजो क्रकसी व्यवि द्वारा पहले से खरीदी गइ चीज़ से संबवंधत 

ह।ै वबिी के समय की परवाह क्रकए वबना, मुख्य ववचार या मागशदर्शक दर्शन यह ह ैक्रक स्टोर के प्रवतवनवध ग्राहक को एक ऄच्छा ऄनभुव दतेे हैं, जो ईसे ईसकी 

अवश्यकता ह ैया सकारात्मक व्यवहार करते हुए अपूर्भत करता ह।ै 

हालांक्रक क्रकसी व्यवि को ऄच्छा महसूस करना सतह पर सरल लग सकता है, आसके वलए एक कौर्ल सटे की अवश्यकता होती ह ैजो हर क्रकसी के पास नहीं 

ह।ै एक कमशचारी को केवल सवाल नहीं पूछना चावहए, ईदाहरण के वलए - ईसे सही पछूना होगा। ईस ेऐसे समाधान भी ढंूढन ेहोंग ेजो व्यावहाररक हों और 

एक ग्राहक को ऄगले से ऄलग कर दें, हमरे्ा नए वसरे से र्रुू करना चाह ेवह ऄंवतम बातचीत से क्रकतना भी वभन्न क्यों न हो। ऄच्छे प्रवतवनवध धैयशवान भी होत े

हैं, लोगों को ईतना सनुना वजतना समय ऄनुमती दतेा ह।ै 

कभी-कभी लोग आस र्ब्दावली का ईपयोग तब करते हैं जब वे क्रकसी एजेंसी के भीतर एक वववर्ष्ट ववभाग के बारे में बात कर रह ेहोत ेहैं। व्यवसाय का यह खंड 

खरीदारों पर ध्यान कें क्रित करन ेमें मदद करता ह ैक्रक कैसे वबिी के वलए सावशजवनक या वस्थवत वस्तुओं के साथ बातचीत करने के वलए नइ तकनीकों के साथ 

अ रहा ह।ै आस ववभाग में काम करने वाले लोग व्यविगत रूप से ईन प्रश्नों या समस्याओं को भी सबंोवधत करते हैं, जैसे क्रक स्टोर में कुछ खोजना या क्रकसी 

लौटी हुइ वस्तु के वलए पैसा वापस वमलना। क्रकसी भी मामले में, क्लाआंट के साथ सकारात्मक बातचीत का सामान्य वसद्ातं हमरे्ा लागू होता ह।ै 

 

हर कमशचारी द्वारा प्रदान क्रकया गया 

भल ेही एक संगठन के पास ग्राहक सेवा ववभाग हो सकता ह,ै वजनके पास खरीदार को कुछ सहायता दने ेका मौका ह,ै ईन्हें ऄपनी क्षमता के ऄनुसार ऐसा करना 

चावहए। यह जनता को क्रदखाता ह ैक्रक परूा स्टोर, कमशचारीयों का वसफश  एक समहू नहीं ह,ै बवकक सोचता ह ैक्रक एक ऄच्छा ऄनुभव महत्वपूणश ह।ै जब लोग आस 

सामवूहक रवयै ेको दखेत ेहैं, तो व ेअमतौर पर कंपनी के बारे में बेहतर सोचत ेहैं और वापस अत ेरहत ेहैं। 

ग्राहक सवेा 

ग्राहक सवेा और तकनीकी सहायता का 

पररचय 

ग्राहक सेवा, खरीद से पहले और बाद में ग्राहकों को प्रदान की गइ मूकय वनधाशरण और ईत्पाद जानकारी के सापेक्ष सहायता और सेवा ह।ै यह अय और राजस्व ईत्पन्न 

करने के वलए एक संगठन की क्षमता में एक महत्वपूणश भूवमका वनभाता ह।ै तकनीकी समथशन तकनीकी ईत्पादों और सेवाओं के ईपभोिाओं को प्रदान की जाने वाली 

सेवाओं को संदर्भभत करता ह।ै यह फोन, लाआव सपोटश सॉफ्टवेयर या इ-मेल पर प्रदान क्रकया जा सकता ह।ै आस ऄध्याय का ईद्देश्य ग्राहक सेवा और तकनीकी सहायता के 

महत्व का पता लगाना ह।ै आसमें ग्राहक सेवा प्रवतवनवध, तकनीकी सहायता आंजीवनयर, तकनीकी सहायता ववर्ेषज्ञ अक्रद के रूप में काम करने के तरीके पर भी चचाश की 

गइ ह।ै 
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हर खरीदार द्वारा प्राप्त 

ग्राहक सेवा चयनात्मक या भदेभावपूणश नहीं ह,ै वजसका ऄथश ह ैक्रक कमशचारी अदर्श रूप स ेहर ईस व्यवि को मदद दने ेका प्रयास करते हैं जो स्टोर में अता ह ै

या कंपनी स ेसपंकश  करता ह।ै यह ऄक्सर चनुौतीपूणश होता ह,ै क्योंक्रक कुछ लोग बहेद वडमांडडग हो सकत ेहैं, वजसस ेप्रवतवनवध वनरार् महससू करत ेहैं। यह 

करठन भी हो सकता ह ैक्योंक्रक परुुष, मवहलाए ंऔर बच्च ेसभी के ऄलग-ऄलग लक्ष्य, पृष्ठभूवम या सोचन ेके तरीके और व्यवहार हो सकते हैं। आसवलए कमशचाररयों 

को यह सुवनवित करने के वलए ऄनुकूवलत करना होगा क्रक संचार प्रभावी हो और समस्याओं को हल क्रकया जा सके। 

प्रवर्क्षण 

कंपवनया ंसमझती हैं क्रक कुछ कमशचारी दसूरों की तलुना में लोगों की सेवा करन ेमें स्वाभाववक रूप स ेबहेतर हैं, लेक्रकन क्योंक्रक व ेचाहत ेहैं क्रक जनता को यह 

अभास हो क्रक पूरा व्यवसाय ऄवतररि मील जान ेके वलए तयैार ह,ै वे खरीदारों की सहायता के वलए कुछ बवुनयादी प्रवर्क्षण प्रदान करने का प्रयास करत ेहैं। 

प्रवर्क्षण में ग्राहक सेवा नीवतयों पर वववरण र्ावमल हो सकते हैं, जैसे क्रक कॉल क्रकतने समय के वलए होनी चावहए या कुछ प्रकार के लेनदने स्वीकायश हैं। आसमें 

ऄवधक माकेटटग-ईन्मुख दवृष्टकोण भी हो सकता ह,ै जैसे क्रक यह बताना क्रक स्टोर में वस्तओुं की वस्थवत कैसे बहेतर हो सकती ह ैक्रक ग्राहक कैसा महसूस करता ह ै

और वह क्या खरीदता ह।ै कमशचारी लगभग हमेर्ा कुछ औपचाररक प्रवर्क्षण प्राप्त करत ेहैं जब ईन्हें काम पर रखा जाता है, लेक्रकन ईसके बाद, कंपवनया ं

अमतौर पर केवल अवश्यकतानुसार आस ेसमय-समय पर प्रदान करती हैं। 

ववतरण 

कमशचारी तीन प्रमुख तरीकों से लोगों को सेवा प्रदान कर सकते हैं: अमने-सामने बातचीत, फोन कॉल और इमेल सवहत वलवखत संचार। व्यवसाय अमतौर 

पर सभी तीन ववतरण वववधयों का क्रकसी न क्रकसी तरह से ईपयोग करते हैं, लेक्रकन कुछ कमशचारी ववर्ेष बनने के वलए वसफश  एक पर ध्यान कें क्रित करते हैं। 

आससे कायशक्षमता बढ़ सकती ह।ै 

अमन-ेसामन ेकी बातचीत अम तौर पर ईंट-और-मोटाशर स्टोर में होती ह ैऔर दरवाज ेपर खरीदार को बधाइ दने ेके साथ र्रुू होन ेमें बहुत समय लगता ह।ै 

कमशचारी पछूत ेहैं क्रक क्या वे क्रकसी तरह से मदद कर सकते हैं, और यहा ंतक क्रक ऄगर ग्राहक नहीं कहते हैं, तो व ेकेवल तब ही ईपलब्ध रहत ेहैं जब कोइ 

अवश्यकता ववकवसत होती ह।ै जब वह वनकल जाता ह,ै तो कमशचारी अम तौर पर ईसके व्यवसाय के वलए ईस ेधन्यवाद दते ेहैं और ईस ेएक ऄच्छे क्रदन के वलए 

कहत ेहैं। 

फोन सहायता अमतौर पर कंपनी कॉल सेंटर में होती ह।ै फोन का जवाब दनेे वाले कमशचाररयों को ऄक्सर बहुत दोहराव वाले मुद्दों स ेवनपटना पड़ता है, जो 

ईबाउ हो सकता ह।ै लोग अमतौर पर केवल तभी कॉल करते हैं जब ईन्हें कोइ समस्या होती ह ैऔर परेर्ान होते हैं, आसवलए श्रवमकों को र्ुरुअत स ेही र्ांत 

रहना पड़ता ह ैऔर कॉलर को ऄवधक सहज महससू कराने के वलए वे जो भी तकनीक ऄपना सकते हैं ईसका ईपयोग करते हैं। जो लोग अमतौर पर कॉल करते 

हैं, ईन्हें प्रत्येक आंटरैक्र्न को दस्तावजे़ करने की अवश्यकता होती है, साथ ही, क्योंक्रक एकत्र क्रकए गए डाटा प्रबंधकों को सांवख्यकीय रूप से यह पता लगान े

दतेा ह ैक्रक क्या चल रहा ह ैऔर सहायता का सबतू प्रदान करता ह।ै ऄवधक स ेऄवधक प्रश्नों के ईत्तर दने ेया ऄवधक स ेऄवधक समस्याओं को ठीक करन ेके वलए 

दबाव ऄवधक होता ह।ै 

वलवखत मदद प्रदान करना मुवश्कल हो सकता ह,ै बस आसवलए क्रक वलवखत में वववरण दनेा ईन्हें और ऄवधक कानूनी रूप से बाध्यकारी बना सकता ह।ै फोन 

सेवा, पत्र या इमेल के साथ सवंक्षप्त करना पड़ता ह,ै और लेखकों को आस बात की जानकारी होनी चावहए क्रक वे क्या कह रह ेहैं। कंपवनया ंअम तौर पर चाहती 

हैं क्रक कमशचारी 24 घंटे की प्रवतक्रिया नीवतयों वाले कुछ व्यवसायों के साथ इमेल संपकों का तुरंत जवाब दें। 
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पत्रों पर ध्यान कें क्रित करने वाले कमशचारी को ऄभी भी तजेी से मेल प्राप्त करना ह,ै क्योंक्रक पत्रों में समय-संवेदनर्ील जानकारी हो सकती ह।ै 

 

ईपभोिा की प्रवतपवुष्ट 

व्यवसाय ऄक्सर ग्राहकों को ईनके द्वारा प्राप्त सेवा के बारे में प्रवतक्रिया दनेे का मौका दतेे हैं। कंपवनयां फोन, मेल या ऑनलाआन सवेक्षणों के माध्यम से प्रवतपुवष्ट 

प्राप्त कर सकती हैं, साथ ही खरीदारों स ेकुछ सवाल पछूकर स्टोर हकेप डसे्क पर अमन-ेसामन ेकर सकती हैं। क्रफर व ेजानकारी का ईपयोग करके यह पता 

लगा सकते हैं क्रक व ेक्या ऄच्छा कर रह ेहैं या सुधार कर सकत ेहैं। प्रवतक्रिया प्राप्त करना ववर्ेष रूप स ेमहत्वपूणश ह ैजब कोइ स्टोर ऄपन ेईत्पादों, सेवाओं, 

लेअईट या सामान्य नीवतयों को बदल दतेा ह,ै क्योंक्रक यह प्रबंधकों को यह तय करने में मदद करता ह ैक्रक क्या पररवतशन वास्तव में कंपनी को लाभ पहुचंा रह े

हैं। 

कइ कॉपोरेट ऄवधकाररयों का कहना ह ैक्रक प्रवतपवुष्ट के पीछे का पूरा ववचार खरीदार क्या कहत ेहैं के पीछे की वास्तववक प्रेरणाओं को समझना ह,ै खासकर तब 

जब ईनकी रटप्पवणयां ऄच्छी नहीं अती हैं। आस "वर्कायत मनोववज्ञान" को बहेतर तरीके स ेसमझने के द्वारा, ऄवधकारी लोगों को आंवगत करन ेवाली समस्याओं 

के वलए बहुत वववर्ष्ट रणनीवत या समाधान ववकवसत कर सकत ेहैं।  

ग्राहकों के दवृष्टकोण स,े यह कहने में सक्षम होन ेके नात ेसक्षम रहें क्रक ईन्होंने क्या क्रकया या क्या नहीं क्रकया, जैसा अमतौर पर सर्ि होता ह।ै यक्रद व्यवसाय 

ईन लोगों को दनेे के वलए एक वास्तववक प्रयास करता ह ैजो ईन्होंन ेमांग ेहैं, तो ग्राहक समग्र रूप स ेकंपनी के बारे में बहेतर सोचते हैं। पररणामस्वरूप ईनके 

वापस अन ेऔर दसूरों को सकारात्मक समीक्षा दने ेकी ऄवधक संभावना ह,ै और आसस ेवबिी और मुनाफे पर बड़ा प्रभाव पड़ सकता ह।ै 

 

 

 

ग्राहक सेवा एजेंट कंपवनयों और व्यवसायों की ओर स ेग्राहकों स ेबात करत ेहैं। व ेऄक्सर प्रश्नों का ईत्तर दते ेहैं, समस्याओं का समाधान करत ेहैं, वबिी करत ेहैं 

और जानकारी प्रदान करत ेहैं। कुछ ग्राहक सेवा एजेंट नावमत कॉल सेंटरों में काम करत ेहैं, जहा ंव ेफोन कॉल और इमेल का जवाब द ेसकत ेहैं, और ऄन्य बैंक, 

एयरलाआंस और बीमा एजेंवसयों जैसी वववर्ष्ट कंपवनयों के वलए काम करत ेहैं। नौकरी के वलए अवश्यक कौर्ल प्राप्त करके और ऄपनी प्रवतभा और कररयर के 

लक्ष्यों के वलए एक ऄच्छा मचै ह ैएक वस्थवत खोजकर एक ग्राहक सेवा एजेंट बनें। 

 

तरीका 1. एक ग्राहक सवेा एजेंट के कौर्ल को प्राप्त करना 

 

 

 

1. हाइ स्कूल से स्नातक हों। ग्राहक सेवा एजेंटों के पास एक हाइ स्कूल वडप्लोमा या जीइडी होना अवश्यक ह।ै 

ग्राहक सवेा एजेंट कैस ेबनें 
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2. प्रभावी ढंग से संवाद करना सीखें। ग्राहक सेवा एजेंटों को ईन लोगों के साथ वनयवमत रूप स ेसंवाद करन ेकी अवश्यकता होती है, वजनके साथ कंपनी 

व्यवसाय करती ह।ै अपको फोन पर, व्यविगत रूप स ेऔर इमेल के माध्यम से स्पष्ट रूप स ेऔर पेर्वेर रूप से बोलना होगा। 

 

 

 

3. ग्राहकों के साथ ऄनुभव प्राप्त करें। जबक्रक ऄवधकांर् ग्राहक सेवा एजेंट नौकरी पर प्रवर्क्षण प्राप्त करते हैं, ग्राहकों के साथ काम करने के तरीके को जानकर 

अपको ग्राहक सेवा एजेंट के रूप में काम करने में मदद वमलेगी। 

• एक खुदरा वस्थवत में काम करें। यह अपको ग्राहकों की जरूरतों को पूरा करने, वबिी और ररटनश की प्रक्रिया और वर्कायतों और समस्याओं से 

वनपटने के बारे में सीखन ेमें मदद करेगा। 

• सेवा ईद्योग में नौकरी करें। वटेर या लैंडस्केपर के रूप में काम करना ग्राहकों को सनुन ेऔर ईन्हें जो व ेचाहत ेहैं ईन्हें देन ेके वलए ऄच्छा ऄभ्यास 

होगा 

 

 

 

4. वबिी के साथ सहज महसूस करना सीखें। सभी ग्राहक सेवा एजेंटों को ईत्पादों और सेवाओं को बचेन ेकी अवश्यकता नहीं है, लेक्रकन यह अपकी नौकरी का 

वहस्सा हो सकता ह।ै 
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• लोगों स ेबात करें और ईनकी जरूरतों की पहचान करें। यह अपको वववर्ष्ट ईत्पादों और सेवाओं की वसफाररर् करने में मदद करेगा। जरूरतों की 

पहचान करना और ईन्हें खरीदन ेके वलए वमलान करना अपको ग्राहक सेवा एजेंट बनन ेमें मदद करेगा। 

 

 

 

5.  संघषश समाधान के घटकों को जानें। ग्राहक सेवा एजेंट को समस्या हल करन ेकी अवश्यकता होगी। क्रकसी कंपनी के मानकों और प्रक्रियाओं के भीतर रहत े

हुए जानकारी आकट्ठा करना और ग्राहक की समस्या को हल करना जानें। 

• सभी के साथ वमत्रतापूणश, र्ांत और सम्मानजनक व्यवहार करने का ऄभ्यास करें। अपकी नौकरी का वहस्सा ईन लोगों के साथ बात करना होगा 

जो िोधी, तकशहीन और ऄसभ्य हैं। अपको पेर्ेवर और कूटनीवतक बन ेरहने की अवश्यकता होगी। 

 

तरीका 2. ग्राहक सवेा एजेंट के रूप में नौकरी प्राप्त करना 

 

 

 

1. एक ररज्यूमे बनाए ंजो अपके ऄनुभव को दर्ाशता ह।ै आसमें अपके पास मौजूद कोइ भी वस्थवत र्ावमल होनी चावहए जो अपको ग्राहकों स ेवनपटने के वलए 

अवश्यक हो, फोन का जवाब दें और प्रश्नों का ईत्तर दें। 

 

 

 

2.  जॉब वलडस्टग पर प्रवतक्रिया दें जो अपको ऑनलाआन वमलते हैं और ऄपने स्थानीय समाचारपत्र में वमलत ेहैं। वजन साआटों में ग्राहक सेवा के वलए काम पर 

रखने वाली कंपवनयां र्ावमल हैं, ईनमें कररयरवबकडर, मोंस्टर, डसपलीहायडश और आंडीड र्ावमल हैं। 
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3. एक स्टाफफग एजेंसी के साथ साआन ऄप करें। अप स्टाफफग एजेंवसयों के साथ ऄस्थायी या स्थायी ग्राहक सेवा की नौकरी पा सकते हैं। अपके क्षेत्र में छोटी 

स्थानीयकृत कमशचारी एजेंवसया ंभी हो सकती हैं। 

 

 

 

4. नेटवकश  बनाना कैस ेसीखें। नौकरी मेलों, प्रवर्क्षण सत्रों और सामुदावयक कायशिमों में भाग लेकर पेर्ेवर लोगों को जानें। अप ऐसे लोगों स ेवमल सकते हैं जो 

नौकरी के ऄवसरों के बारे में जानत ेहैं। 

 

 

 

5. ऄपन ेस्कूल में प्लेसमेंट या कररयर कायाशलयों के साथ काम करें। यक्रद अप हाल ही में ईच्च ववद्यालय स ेस्नातक हुए हैं, तो अप नौकरी खोजने के वलए कुछ 

मागशदर्शन प्राप्त करने में सक्षम हो सकत ेहैं। सामुदावयक कॉलेज ऄक्सर ऄपन ेछात्रों को ईन कंपवनयों के साथ रखत ेहैं जो हायर भी कर रही हैं। 
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6. घर स ेकाम करने वाले ग्राहक सेवा की वस्थवत दखेें। कइ कंपवनया ंऄपन ेओवरहडे लागत को कम कर रही हैं और ऄपन ेग्राहक सेवा एजेंटों को घर स ेऄपना 

काम करने की ऄनुमवत द ेरही हैं। 

• सुवनवित करें क्रक अपके पास अवश्यक ईपकरण हैं। अपको आंटरनटे कनेक्र्न और लैंडलाआन फोन के साथ एक कंप्यटूर की अवश्यकता होगी। 

• होटल चेन, होम या ऑनलाआन र्ॉडपग नटेवकश , हकेथकेयर एजेंवसयों और ऄन्य वनगमों जैसी कंपवनयों के साथ वचुशऄल ग्राहक सेवा नौकररयों के 

ऄवसर की तलार् करें। 

• Monster.com और आंडीड में सामान्य कररयर खोज एजेंटों की जाचं करें, और ईन ववर्ेष साआटों की तलार् करें जो घरेलू पदों पर काम को 

बढ़ावा दतेी हैं और ग्राहक सेवा एजेंट नौकररयां र्ावमल हैं। 

 

 

 

जैस-ेजैसे ऄथशव्यवस्थाए ं ऄवधक सेवा-संचावलत होती जाती हैं, वनयोिा वबिी, सहायता और ररसेप्र्न में ऄवधक नौकररयां प्रदान करते हैं। ग्राहक सेवा 

नौकररयों में तजेी से सोच और एक सुखद दवृष्टकोण की अवश्यकता होती ह।ै कइ ग्राहक सेवा कमशचाररयों के पास कुछ हद तक तकनीकी कौर्ल भी होना 

चावहए। चूंक्रक पयाशप्त ग्राहक सेवा ग्राहक अधार को प्राप्त करन े और बनाए रखने के वलए ऄवभन्न है, आसवलए वनयोिा ऄक्सर प्रवतभार्ाली ग्राहक सवेा 

प्रदाताओं को ईदारतापूवशक प्रवतपरू्भत के वलए तैयार रहते हैं। यद्यवप सभी ग्राहक सेवा की वस्थवत ऄलग-ऄलग होती ह,ै कइ ऄलग-ऄलग प्रकार की कायश सेटटग्स 

में कइ बवुनयादी ग्राहक सेवा कौर्ल का ईपयोग क्रकया जाता ह।ै सभंाववत कमशचारी ग्राहकों द्वारा सामना की जान ेवाली डचताओं के प्रकारों के बारे में ऄनुमान 

लगातकर, दखेकर और सीखकर ग्राहक सवेा नौकररयों के वलए तयैार हो सकते हैं। 

 

कदम 

 

 

 

1. ग्राहक सेवा में प्रमाणीकरण प्राप्त करें। 

ग्राहक सवेा नौकररयों की तयैारी कैस ेकरें 
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• कइ तकनीकी और सामुदावयक कॉलेज ग्राहक सेवा के वलए प्रमाणन कायशिम प्रदान करते हैं। प्रमाणीकरण प्राप्त करने के वलए र्ावमल प्रवर्क्षण में 

अमतौर पर ग्राहकों की जरूरतों का अकलन करने और वलवखत परीक्षा के बाद सहायता प्रदान करने के वलए कुछ संवक्षप्त कक्षा सेवमनार र्ावमल 

होत ेहैं। 

• ग्राहक सेवा की नौकरी के वलए तैयारी करने के वलए प्रमाणन की अवश्यकता नहीं होती ह,ै लेक्रकन चूंक्रक क्षेत्र तेजी स ेप्रवतस्पधी होता जा रहा ह,ै 

आसवलए यह ऄन्य अवेदकों स ेखुद को ऄलग करने का एक तरीका ह।ै प्रमाणन अपको ग्राहक सेवा में सफल होन ेकी समझ हावसल करने में भी 

मदद करेगा। 

 

 

 

2. ऄपनी पेर्ेवर ईपवस्थवत को पररपूणश करें। 

 

• अप ऄक्सर पहले लोगों में से एक होंगे वजनके साथ ग्राहक संपकश  में अत ेहैं, और अपकी ईपवस्थवत कंपनी की ईनकी छाप पर प्रवतडबवबत करेगी। 

• यहा ंतक क्रक ऄगर अपके पास ग्राहकों के साथ अमने-सामन ेसपंकश  नहीं होगा, तो एक साफ, पेर्ेवर ईपवस्थवत अपके अत्मववश्वास को बढ़ान ेमें 

मदद करेगी क्योंक्रक अप ईनके साथ फोन पर या ऑनलाआन काम करत ेहैं। एक पॉवलर् हुइ ईपवस्थवत अपके वनयोिा को भी प्रभाववत करेगी। 

 

 

 

3. ऄपन ेदवैनक जीवन में वववभन्न ग्राहक सेवा प्रदाताओं का वनरीक्षण और मूकयांकन करें। 

 

• व्यविगत, फोन पर या कंप्यूटर पर ग्राहक सेवा के साथ काम करत ेसमय एक ग्राहक के रूप में अपकी सेवा की प्रथाओं का ध्यान रखें। ईदाहरण के 

वलए, यक्रद अपके दतं वचक्रकत्सक के कायाशलय में ररसेप्र्वनस्ट अपके नाम या अपके केबल कंपनी के फोन प्रवतवनवध द्वारा अपकी डचताओं का 

सारारं् दोहराया जाता ह,ै तो याद रखें क्रक आन प्रथाओं न ेअपको एक मूकयवान ग्राहक की तरह कैस ेमहससू कराया। ईस ग्राहक सेवा पर भी ध्यान 

दें वजसकी कमी ह,ै और याद रखें क्रक आन आंटरैक्र्न के बारे में क्या ऄच्छा नहीं था। 
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4. प्रवर्क्षण के दौरान ध्यान दें और यह सवुनवित करने के वलए अवश्यक सभी प्रश्न पूछें क्रक अप ऄपनी भवूमका और ऄपनी कंपनी की ऄपेक्षाओं के बारे में 

जानकार हैं। 

• कभी-कभी ग्राहक सेवा प्रमाणन ऄर्भजत करते समय या ऄन्य सेवा पेर्ेवरों के साथ बातचीत करते हुए अपन ेजो ऄभ्यास सीखा ह,ै वह अपके 

वनयोिा की नीवतयों के ववपरीत हो सकता ह।ै एक खुले क्रदमाग के साथ प्रवर्क्षण में प्रवेर् करना महत्वपूणश ह ैऔर ऄपन े वनयोिा के वववर्ष्ट 

व्यवसाय योजना के अधार पर सफल सवेा के ऄपने ववचार को समायोवजत करने के वलए पयाशप्त लचीला होना चावहए। 

 

 

 

लगभग हर ईद्योग के वलए ग्राहक सेवा प्रवतवनवधयों की अवश्यकता होती ह ैऔर ग्राहकों की मदद करन ेऔर ईनकी सतंुवष्ट बढ़ान ेके वलए मौजूद होत ेहैं। ग्राहक 

सेवा प्रवतवनवध के रूप में, अपको सबस ेऄवधक संभावना ह ैक्रक अप वर्कायतें, प्रोससे ऑडशर, और सवालों के जवाब दने ेजसैी चीजें कर सकते हैं। जबक्रक नौकरी 

कुछ लोगों के वलए फायदमेदं ह,ै यह तनावपूणश भी हो सकता ह।ै यक्रद अप एक व्यवि हैं और मदद करना पसदं करते हैं, तो ग्राहक सेवा प्रवतवनवध होना अपके 

वलए हो सकता ह।ै 

 

तरीका 1. नौकरी प्राप्त करना 

 

 

 

1. ऄपना हाइ स्कूल वडप्लोमा प्राप्त करें। ग्राहक सेवा में ऄवधकारं् नौकररयों के वलए न्यनूतम हाइ स्कूल वडप्लोमा या समकक्ष वर्क्षा की अवश्यकता होगी। यक्रद 

अप एक क्रकर्ोर या वबना वडप्लोमा के कोइ हैं, तो ग्राहक सवेा ऄभी भी ररटेल जैसी जगहों पर अपके वलए व्यवहायश ह,ै लेक्रकन नौकरी पान ेके वलए यह करठन 

हो सकता ह।ै वनयोिा के साथ जांचें या वस्थवत के वलए अवदेन करने स ेपहल ेअवदेन की अवश्यकताओं को दखेें। 

ग्राहक सवेा प्रवतवनवध के रूप में कैस ेकाम करें 
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• यक्रद अप हाइ स्कूल की ईम्र स ेबड़ ेहैं, तो ऄपन ेस्थानीय स्कूल या सामुदावयक कॉलेज द्वारा प्रदान क्रकए गए जीइडी प्रोग्रामों को दखेें। 

 

 

 

2. ईस ईद्योग को वनधाशररत करें वजसमें अप काम करना चाहते हैं। वववभन्न प्रकार के ईद्योग हैं वजनमें अप ग्राहक सवेा प्रवतवनवध के रूप में काम कर सकते हैं। 

कुछ सबस ेलोकवप्रय ईद्योगों में बैंफकग, ववत्त, खुदरा और प्रौद्योवगकी र्ावमल हैं। ईस वातावरण के बारे में सोचें, वजसमें अप काम करना चाहते हैं। यह 

वनधाशररत करें क्रक क्या अप ऄपने सवशश्रषे्ठ व्यवित्व लक्षणों पर ववचार करके ग्राहकों के साथ-साथ फोन पर या ऑनलाआन काम करना चाहते हैं। ईदाहरण के 

वलए, यक्रद अप पसदं करन ेयोग्य और स्वीकायश हैं, तो ररटेल में काम करना अपका सबस ेऄच्छा कदम हो सकता ह।ै यक्रद अपको एक र्ानदार फोन अचरण 

वमला ह,ै तो कॉल सेंटर में काम करना अपका सबसे ऄच्छा ववककप हो सकता ह।ै 

• कइ ग्राहक सेवा प्रवतवनवध नौकररया ंप्रवर्क्षण की परे्कर् करत ेहैं, लेक्रकन यह मदद करता ह ैऄगर अपको पहले स ेही ईस ईद्योग का कुछ ज्ञान ह ै

वजसमें अप काम करना चाहत ेहैं। 

• तकनीकी ईद्योग में ग्राहक सवेा सबसे लाभदायक क्षते्रों में स ेएक ह ैवजसे अप प्राप्त कर सकते हैं। 

 

 

 

3. अवश्यक वतेन और लाभों पर ववचार करें। ग्राहक सेवा प्रवतवनवध नौकररया ंअपके ईद्योग के अधार पर वेतन में काफी वभन्न हो सकती हैं। औसत ग्राहक 

सेवा प्रवतवनवध प्रवत वषश $ 34,560 बनाता ह।ै ईन लाभों पर ववचार करें जो कंपनी प्रदान कर रही है और अपके घर के ऄन्य लोग अप पर भरोसा करत ेहैं 

या नहीं। ऐसी नौकरी चनुें जो अपके जीवन में ववत्तीय जरूरत को पूरा कर सके।  
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• वाहन वनमाशण ग्राहक सेवा प्रवतवनवध $ 55,570 बनाते हैं जबक्रक व्यावसावयक सहायता सेवा प्रवतवनवध केवल $ 28,340 बनाते हैं।  

• लाभों में भुगतान क्रकए गए समय, छुट्टी और बीमार भुगतान, लाभ साझाकरण या मौसमी बोनस र्ावमल हो सकते हैं।  

 

 

 

4. ऑनलाआन नौकरी वलडस्टग में अवेदन करें। ऄपने क्षेत्र में वलडस्टग खोजन ेके वलए नौकरी वेबसाआटों में "ग्राहक सेवा" टाआप करें। अप ईन कंपवनयों को भी 

दखे सकते हैं वजनमें अप व्यविगत रूप स ेकाम करना चाहत ेहैं और ईनकी वेबसाआट के माध्यम से अवेदन कर सकते हैं। एक वस्थवत खोजें जो अपके कौर्ल 

और ऄनुभव को पूरा करती ह ैऔर नौकरी पर लागू होती ह।ै 

• अवेदन भरते समय ऄपना समय लें और सुवनवित करें क्रक अपके ररज्यूम ेमें कोइ टाआपोस न हो। 

 

• एक से ऄवधक नौकररयों के वलए अवेदन करें और ईवचत संपकश  जानकारी प्रदान करना हमरे्ा सुवनवित करें। 

• कइ ग्राहक सेवा नौकररयों को एक ररज्यमूे और कवर पत्र की न्यूनतम अवश्यकता होगी। 

 

• ऄनुभव से नौकरी वमलन ेकी संभावना बढ़ जाती ह।ै 

 

 

 

5. कॉलबैक के वलए प्रतीक्षा करें। एक बार जब अप वजस कंपनी में अवदेन करते हैं ईसे ररज्यूमें वमल जाता ह,ै तो वे आसका मूकयांकन करेंगे और यक्रद अपके 

पास कौर्ल या ऄनभुव ह ैतो वे अपको कॉल बैक देंग।े ऄपने सेलफोन को सुलभ रखना सवुनवित करें और वजतनी जकदी हो सके कॉल ईठाए।ं अमतौर पर, 

कॉलबैक के दौरान वे लघु और सामान्य प्रश्न पूछेंगे, क्रफर एक साक्षात्कार के वलए समय वनधाशररत करने का प्रयास करेंगे। सुवनवित करें क्रक अप ऄपन ेर्ब्दों को 

स्पष्ट रूप स ेव्यि करते हैं और एक ईत्सावहत और सकारात्मक दवृष्टकोण रखते हैं। 
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• साक्षात्कार के वलए ईपलब्ध रहें और ऄपन ेकरठनतम प्रयासों को क्रफर स ेर्ेडू्यल न करने का प्रयास करें, क्योंक्रक आसस ेनौकरी पर लैंड करने की 

अपकी संभावना को चोट पहुचं सकती ह।ै 

• जो अपको कॉल कर रहा ह,ै ईसके प्रवत ववनम्र और उजाशवान बनें। यह अपका भववष्य का बॉस हो सकता ह।ै  

 

 

 

6. मानक साक्षात्कार प्रश्नों के वलए तैयार रहें। अपको नौकरी वमलन ेकी संभावना को बढ़ाने के वलए, ग्राहक सेवा साक्षात्कार के वलए सामान्यतः पूछे जान े

वाले प्रश्नों की समीक्षा करना एक ऄच्छा ववचार ह।ै एक दोस्त, पररवार के सदस्य, या दपशण में सामने दखेें। समय से पहले ऄपने ईत्तरों के बारे में सोचें और 

ईत्तर दनेे के वलए तयैार रहें, वजतना क्रक अप कर सकते हैं। साक्षात्कारकताश क्या सुनना चाहत ेहैं, आस क्रदर्ा में ऄपन ेईत्तरों को पूरा करन ेका प्रयास करें। 

• ईदाहरण के वलए, ऄगर वे अपसे पूछें "अप एक ऄवर्ष्ट ग्राहक को कैसे संभालेंग?े" ईपयुि प्रवतक्रिया कुछ आस तरह हो सकती ह,ै “मैं ईन्हें अश्वस्त 

करने और ग्राहक को र्ातं करने की कोवर्र् करंूगा। तब मैं ईनकी समस्या को ईनकी क्षमता के ऄनुसार हल करंूगा, ईन्हें ईनके रास्त ेपर भेजन ेस े

पहले। ” 

• ऄन्य साक्षात्कार के सवालों में र्ावमल हो सकता ह,ै "अप ग्राहक सेवा प्रवतवनवध के रूप में हमारी कंपनी के वलए एक ऄच्छा क्रफट क्यों होंगे?" 

"मुझे ईस समय के बारे में बताए ंजो अपने ववर्ेष रूप से करठन ग्राहक समस्या को हल करने में मदद की।" या "क्या अप खुद को टीम का वखलाड़ी 

मानते हैं?" 

 

 

 

7. आस भाग को सुसवित करें। वनयोिा ग्राहक सेवा प्रवतवनवध चाहत ेहैं जो एक साथ रखे हुए और साफ क्रदखें। यक्रद अप एक खुदरा नौकरी के वलए जा रह ेहैं, 

तो वे यह भी दखेना चाहेंग ेक्रक अपके पास फैर्न की गहरी समझ ह।ै वनधाशररत करें क्रक अप क्रकस तरह की नौकरी के वलए जा रह ेहैं और भाग को ड्रसे ऄप 

करें। यक्रद यह एक कॉपोरेट या कायाशलय की नौकरी ह,ै तो सूट पहनें और स्लैक के साथ टाइ, या काली पैंट के साथ एक गहरे ब्लाईज। 
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• यक्रद अप साक्षात्कार के वलए ड्रसे ऄप करने के बारे में ऄवनवित हैं, तो हमरे्ा रूक्रढ़वादी रहें। 

 

• तेज रंग के कपड़ ेपहनन ेस ेबचें। 

 

• साक्षात्कार में जान ेस ेपहल ेऄपन ेदांतों को ब्रर् करें और नहाए।ं 

 

 

 

8. आंटरव्य ूमें पररपूणश प्रदर्शन करें। एक बार जब अप अवदेन करते हैं और कॉल-बैक प्राप्त करते हैं, तो संभावना ह ैक्रक वनयोिा अपको साक्षात्कार के वलए 

बुलाएगा। यह ईनके कॉरपोरेट कायाशलय, आन-स्टोर या कॉल सेंटर में हो सकता ह।ै जब साक्षात्कारकताश अपस ेप्रश्न पछूता ह,ै तब ईत्साही और सकारात्मक होना 

सुवनवित करें। साक्षात्कार पर अपका व्यवित्व प्रवतडबवबत करेगा क्रक अप ग्राहकों के साथ कैस ेबातचीत करेंगे। 

• लोगों की मदद करने और संतुष्ट ग्राहकों के वलए ऄपनी आच्छा के बारे में बात करना याद रखें। 

 

 

 

9. ग्राहक सेवा प्रवतवनवध के रूप में काम करना र्ुरू करें। एक बार जब अप नौकरी प्राप्त कर लेते हैं, तो कमशचारी हैंडबुक को पढ़ना सुवनवित करें और दसूरों 

को सुनें, जबक्रक वे अपको प्रवर्वक्षत करते हैं। हालांक्रक कइ ग्राहक सेवा कौर्ल एक नौकरी से दसूरे में ऄनुवाद कर सकत ेहैं, वववभन्न कंपवनयों के संचालन कभी-

कभी बहुत वभन्न हो सकत ेहैं। जब अप पहली बार ग्राहक सेवा प्रवतवनवध के रूप में काम करना र्ुरू करते हैं, तो संभवत: पहली बार में बहुत कुछ लेगा। ऄवधक 

जरटल चीजों में जान ेस ेपहल ेबुवनयादी संचालन को श्रेष्ठ बनान ेपर ध्यान दें। ईदाहरण के वलए, यक्रद अप खुदरा क्षेत्र में काम कर रह ेहैं, तो अप ईत्पादों और 

कंपवनयों की नीवतयों को टैग करना सीख सकत ेहैं, आसस ेपहल ेक्रक अप आन्वेंट्री मैन जैसे ऄवधक जरटल कायों पर काम करना र्ुरू कर दें। 
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• काम करने की ऄच्छी अदतें रखें और व्यववस्थत रहें ताक्रक अप भववष्य में वजतना सभंव हो सके और सुरवक्षत प्रचार कर सकें । 

• काम पर रखने वाला प्रबंधक यह दखेना चाहता ह ैक्रक अप व्यविपरक हैं, समस्याओं को हल कर सकत ेहैं, और ग्राहकों के साथ बातचीत करने के 

वलए सही प्रदर्शन कर सकत ेहैं। 

• ऄच्छा कायश अदतों में समय पर काम करना और ऄपने सहयोवगयों के साथ ऄच्छा काम करना र्ावमल ह।ै 

 

वववध 2. ऄच्छी सवेा प्रदान करना 

 

 

 

1. ऄपन ेईत्पाद या सेवा को ऄदंर और बाहर जानें। अप ईत्पाद या सेवा के बारे में वजतना ऄवधक जानते हैं, ग्राहक के सवालों का जवाब दनेा ईतना ही असान 

होगा। ईस ईत्पाद या सेवा का ऄध्ययन करें जो अपकी कंपनी प्रदान करती है, और ऄक्सर पूछे जान ेवाले प्रश्नों या भ्रम के सामान्य डबदओुं पर ध्यान दें। ईत्पाद 

को जानन ेस ेअपका काम असान हो जाएगा और अप ऄवधक कुर्ल होंग।े 

• ग्राहक को कैसा लगता ह,ै यह समझन ेके वलए अप ईत्पाद या सेवा का ईपयोग या खरीद भी कर सकत ेहैं। 

 

• यक्रद अपके पास ईत्पाद या सेवा के बारे में प्रश्न हैं, तो ऄपने पयशवेक्षक से पूछें। 

 

• ईदाहरण के वलए, यक्रद अप एक केबल कंपनी के वलए एक ग्राहक सेवा प्रवतवनवध हैं, तो यह जानन ेमें मदद वमलेगी क्रक अपकी कंपनी क्रकन चैनलों 

के साथ-साथ केबल बॉक्स या मोडम के साथ भी अम मुद्द ेप्रदान करती ह।ै 

 

 
 

2. ऄपनी नौकरी में प्रक्रियाओं और कायों को जानें। जबक्रक ग्राहक सेवा नौकररयों को प्रभावी होन ेके वलए समान लक्षणों की अवश्यकता होती ह,ै प्रत्येक कंपनी 

और ईद्योग के पास ऄलग-ऄलग मानक और प्रक्रियाए ंहोंगी। यहा ंतक क्रक ऄगर अपके पास कुछ ऄनभुव है, तो ईन तरीकों को सीखें जो अपकी कंपनी ईपयोग 

करती ह।ै 
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आसमें िोवधत ग्राहकों को सभंालने के वलए एक प्रणाली या डाटाबेस में व्यविगत कॉल लॉग करने की प्रक्रिया र्ावमल हो सकती ह।ै जो भी अपको प्रवर्वक्षत कर 

रहा ह,ै ईसके साथ वमलकर काम करें, और जब अप क्रकसी चीज़ के बारे में ऄवनवित हों तो सवाल पछूना सुवनवित करें। 

• अमतौर पर ऄपना समय वनकालना और कुछ ठीक करना बहेतर होता है, बजाय आसके क्रक हड़बड़ाने के और गड़बड़ करने के। 

• अपको प्रवर्क्षण दनेे वाले व्यवि के वनदरे्ों का ध्यान स ेपालन करें। 

 

 

 

3. स्पष्ट संचार बनाए रखें। एक गलतफहमी या गलत सचंार एक ग्राहक के साथ अपकी प्रवतष्ठा को नुकसान पहुचंा सकती ह।ै बातचीत को स्पष्ट और सवंक्षप्त 

रखें और कुछ के बारे में बात न करें जब तक अप आसके बारे में वनवित न हों। ईनकी समस्या को पहचानें और एक ऄलग ववषय पर ववचार क्रकए वबना ईनकी 

समस्या को हल करन ेके वलए काम करें।  

• यक्रद कोइ ग्राहक अपसे एक प्रश्न पूछता है, वजसके बारे में अप वनवित नहीं हैं, तो कहें, "मुझे यकीन नहीं ह ैक्रक क्यों, लेक्रकन मझुे अपको रोक कर 

रखना चावहए और मझुे ऄपन ेपयशवेक्षक से जानकारी लेनी चावहए। ऄसवुवधा के वलए खेद ह।ै" 

• एक गलत सूचना एक ग्राहक को झूठी ईम्मीद क्रदला सकती ह ैजो अपको परेर्ानी में डाल सकती ह।ै 

• ईदाहरण के वलए, यक्रद कोइ ग्राहक पछूता ह ै क्रक "यह अपके वबल में र्ावमल क्रकया जाएगा" तो आसका गलत ऄथश एक मुफ्त ईत्पाद के रूप में 

लगाया जा सकता ह,ै जब अप वास्तव में कहना चाहत ेथे, "अपके वबल पर लागत सूचीबद् की जाएगी।" 

 

 

 

4. ववनम्र और वर्ष्ट रहें। जब अप क्रकसी ग्राहक के साथ काम कर रह ेहोते हैं, तो सबसे ऄवधक संभावना ह ैक्रक वे अपके दवृष्टकोण को प्रवतडबवबत करेंगे। यक्रद 

अप वचढ़के या गुस्से में काम करते हैं, तो एक ऄच्छा मौका ह ैक्रक वे एहसान वापस करेंगे और बातचीत ऄनुकूल से कम होगी। यक्रद अप क्रकसी ऐसे व्यवि के 

प्रवत ववनम्र और वर्ष्ट बने रहत ेहैं, जो गुस्से में ह,ै तो अपकी उजाश ईनके कायश करने के तरीके को प्रभाववत करेगी। 
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• बातचीत के वलए टोन सेट करने का प्रयास करें। यक्रद ग्राहक र्ुरू में गुस्से में ह,ै तो अप र्ातं और ववनम्र रहकर ईनकी वनरार्ा को कम कर सकते 

हैं। 

• यक्रद अप क्रकसी िोवधत ग्राहक के साथ काम कर रह ेहैं, तो अप कुछ ऐसा कह सकते हैं, "मैं समझता ह ंक्रक अप िोवधत क्यों हैं, लेक्रकन मैं आसका पता लगाने और 

समस्या को हल करने जा रहा हूँ।" 

 

• यक्रद वाताशलाप का स्वर अग ेतीव्र होता ह,ै और ग्राहक गुस्से में बना रहता ह,ै तो ईन्हें पयशवेक्षक को ऄगे्रवषत करने पर ववचार करें। 

 

 

 

5. धैयश रखें और समझ बनें। कुछ ग्राहकों को ठीक से पता होगा क्रक ईनकी समस्या क्या ह,ै और ऄन्य बहुत से प्रश्न पछूेंग।े ग्राहक के ज्ञान के बावजूद, अपके पास 

धैयश होना चावहए। ईनके मुद्द ेको ईनके दवृष्टकोण से समझने की कोवर्र् करें। यक्रद व ेएक नए ग्राहक हैं और अपके ईत्पाद का ईपयोग नहीं करते हैं, तो एक मौका ह ै

क्रक व ेसमझ नहीं पात ेहैं क्रक आसका ईपयोग कैस ेकरना ह,ै या अपकी कंपनी की नीवतयों को नहीं जानत ेहैं। सब कुछ स्पष्ट करना सवुनवित करें ताक्रक व ेअपकी 

बातचीत स ेसंतुष्ट होकर चल सकें । 

• यक्रद ग्राहक अपके ईत्पाद के वलए नया ह,ै तो कुछ ऐसा कहें, “मैं पूरी तरह से समझता ह ंक्रक यह क्रकतना वनरार्ाजनक हो सकता ह।ै मैं यह पता 

लगाने में अपकी मदद करने जा रहा ह।ं" 

 

• ग्राहक स ेसवाल पूछें ताक्रक अप ऄपन ेईत्पाद या सेवा के साथ ईनकी पररवचतता का पता लगा सकें । 

 

• यक्रद अपके पास व्यवि पर एक फाआल ह ैऔर वे एक नए ग्राहक हैं, तो ईनके साथ ऄवतररि धैयश रखना सुवनवित करें। 

 

तरीका 3. तनाव को प्रबवंधत करें 

 

 

 

1. आसे व्यविगत रूप स ेन लें। कभी-कभी एक ग्राहक अप पर ऄपनी कंुठाओं को वनकाल दगेा और यह अपकी भावनाओं को प्रभाववत कर सकता ह।ै 
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व्यविगत रूप से िोध को लेना अपको एक नकारात्मक स्थान पर ला सकता ह ैऔर अपके क्रदन को करठन बना सकता ह।ै समझें क्रक ग्राहक ईनकी वस्थवत पर 

सबसे ऄवधक गुस्सा या वनरार् ह,ै और अप पर नहीं। एक दोषपूणश ईत्पाद के ऄनपेवक्षत पररणाम हो सकत ेहैं, जो ग्राहकों को खराब मूड में डाल सकत ेहैं। 

ऄपनी भावनाओं को चनैल करें ताक्रक अप परेर्ान होने के बजाय ग्राहक की बेहतर सेवा कर सकें । 

• यक्रद कोइ ग्राहक गुस्स ेमें ह,ै तो अप कुछ ऐसा कह सकते हैं, "मुझे खेद ह ैक्रक ऐसा हुअ," या "मझुे अपकी वनरार्ा समझ में अ रही ह।ै "मैं अपकी 

मदद करने की पूरी कोवर्र् करंूगा।" 

 

 

 

2. एक स्वस्थ कायश-जीवन सतंुलन बनाए रखें। यक्रद अप बहुत ऄवधक ओवरटाआम काम कर रह ेहैं या ऄक्सर कॉल कर रह ेहैं, तो यह अपके तनाव को बढ़ा 

सकता ह ैऔर अपके स्वास््य पर नकारात्मक प्रभाव डाल सकता ह।ै यहा ंतक क्रक ऄगर अपने घंटे वनधाशररत क्रकए हैं, तो आसका मतलब यह नहीं ह ैक्रक अप 

ऄपन ेकाम को मानवसक रूप से ऄपन ेघर नहीं लाएगं।े ऄपन ेकाम को ऄपन ेघरेलू जीवन से ऄलग करना याद रखें और ऄपन ेकायाशलय में काम करना छोड़ दें। 

ऄपन ेसाथ तनाव और डचता को घर में लान ेस ेअपकी खुद की भलाइ और पररवार और दोस्तों के साथ ररश्ते वबगड़ सकत ेहैं। 

• ऄपनी छुट्टी का समय लें और कुछ ऐसा प्लान करें वजसका अप अनंद ले सकें । 

 

 

 

3. स्वस्थ अहार बनाए रखें। रोज़ाना फास्ट फूड जैसी ऄस्वास््यकर चीजें खान ेस ेअपका ध्यान कम होगा और अपकी एकाग्रता सीवमत होगी। आसस ेग्राहकों 

को प्रभावी ढंग से संवाद करने या ईनके समाधान खोजने में मदद करना मुवश्कल हो सकता ह।ै क्रदन में स्वस्थ खाए।ं यक्रद अपके असपास खान ेके वलए कहीं भी 

स्वस्थ नहीं ह,ै तो ऄपना दोपहर का भोजन बनान ेऔर आस ेकाम पर लान ेपर ववचार करें। 
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• खाद्य पदाथश जो एकाग्रता और दक्षता को बढ़ावा दने ेमें मदद करत ेहैं, ईनमें र्ावमल हैं, बीट्स, ब्रोकोली, हरी पत्तदेार सवब्जया,ं सैकमन, और 

ऄखरोट। 

 

 

 

4. मदद के वलए ऄपने पयशवेक्षक स ेबात करें। यक्रद नौकरी के तनाव का अपके जीवन या दसूरों के साथ संबंधों पर नकारात्मक प्रभाव पड़ रहा ह,ै तो ऄपन े

पयशवेक्षक स ेबात करना एक ऄच्छा ववचार ह।ै वे अपको एक ऄलग ववभाग में स्थानातंररत करने में सक्षम हो सकत ेहैं जो कम तनावपूणश हो सकता ह ैया ईस 

कायश की मात्रा को कम कर सकता ह ैजो वे अपस ेईम्मीद करते हैं। पयशवेक्षकों के पास ऄवतररि तकनीकें  या रणनीवतया ंहो सकती हैं जो अपको ऄवधक कुर्ल 

बनान ेया ऄपने तनाव को कम करने में मदद करें। 

• आस बात की ऄच्छी संभावना ह ैक्रक ऄगर अपको काम के माहौल स ेजझून ेमें समस्या हो रही ह ैजो अपके सहकमी समान चीजों का ऄनुभव कर 

रह ेहैं। 

• अप कुछ ऐसा कह सकते हैं, "मैं ऄपना सवशश्रेष्ठ कर रहा ह,ं लेक्रकन मुझे सब कुछ पूरा होता नहीं क्रदख रहा ह ैऔर यह मझुे थोड़ा तनावग्रस्त कर 

रहा ह।ै क्या अपके पास कोइ रणनीवत ह ैजो अपको लगता ह ैक्रक मेरी मदद करेगी?” 

 

 

 

तकनीकी सहायता एक रेंज सवेाओं को संदर्भभत करता ह ैजो कंपवनयां ऄपने ग्राहकों को सॉफ्टवयेर, मोबाआल फोन, डप्रटर और ऄन्य आलेक्ट्रॉवनक, मैकेवनकल 

या आलेक्ट्रोमैकेवनकल ईत्पादों जैस ेईत्पादों के वलए प्रदान करती हैं। तकनीकी सहायता सेवाए ंअमतौर पर ईपयोगकताशओं को ईत्पाद का ईपयोग करने के बारे 

में प्रवर्क्षण प्रदान करने के बजाय कुछ सामान्य समस्याओं को हल करने में सहायता प्रदान करती हैं। 

तकनीकी सहायता अमतौर पर टेलीफोन पर, इमेल के माध्यम स,े चैट (अइएम) पर या ववर्ेष सॉफ़्टवयेर या सॉफ़्टवेयर एक्सटेंर्न का ईपयोग करके 

ववतररत की जाती ह,ै वजसे ईपयोगकताश सीधे संपकश  समथशन से वनयोवजत कर सकता ह।ै तकनीकी सहायता प्रवतवनवध ईन ईत्पादों के अन ेऔर जाने से बहुत 

पररवचत हैं वजनके वलए वे सहायता प्रदान करते हैं। यक्रद कोइ ऐसी समस्या ह ैवजसे तकनीकी सहायता से हल नहीं क्रकया जा सकता है, तो आसे डवेलपमेंट टीम 

को बढ़ाया जाता ह ैऔर एक बग के रूप में लॉग क्रकया जाता ह ैवजसे भववष्य के ईत्पाद ऄपडटे या ऄगले ईत्पाद पनुरावृवत्त द्वारा तय क्रकया जाना चावहए। 

तकनीकी सहायता 
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तकनीकी सहायता के कुछ प्रमुख प्रकार हैं: 

 

• समय और सामग्री: तकनीकी ईद्योग में आस प्रकार की सहायता अम ह।ै आसे "बे्रक-क्रफक्स" अइटी सहायता के रूप में भी जाना जाता ह,ै सामग्री 

और तकनीवर्यन सेवा र्ुकक का भुगतान ग्राहक को पूवश-संधाररत दर पर पड़ता ह।ै 

• प्रबंवधत सेवाए:ं यह अमतौर पर व्यविगत ईपभोिाओं के बजाय बड़ ेपैमाने पर ग्राहकों को क्रदया जाता ह।ै ग्राहक को वनवित दर के वलए वनरंतर 

अधार पर ऄच्छी तरह से पररभावषत सवेाओं और प्रदर्शन संकेतकों की एक सूची प्रदान की जाती है, जो ऄनुबंध पर सहमत होती ह।ै प्रदान की 

जान ेवाली सेवाए ं24/7 सवशरों की वनगरानी, 24/7 हकेप डसे्क जैसी हो सकती हैं। आसमें साआट पर वववज़ट र्ावमल हो सकती हैं जब समस्याओं को 

दरू से हल नहीं क्रकया जा सकता ह।ै 

• ब्लॉक अवसश: यह एक प्रीपेड सपोटश वसस्टम ह ैजहा ंग्राहक एक वनवित समय के वलए भुगतान करता ह,ै वजसका ईपयोग प्रवत माह या प्रवत वषश 

क्रकया जा सकता ह।ै यह ग्राहकों को कागज़ के काम या कइ वबलों की परेर्ानी के वबना लचीले ढंग स ेघंटों का ईपयोग करने की ऄनुमवत दतेा ह।ै 

 
 

 

 

तकनीकी सहायता ऄवभयंता कइ ईद्योगों में अंतररक और बाहरी ग्राहकों की एक ववस्तृत श्रृंखला के वलए समस्या वनवारण और तकनीकी सहायता सेवाएं 

प्रदान करते हैं। कुछ सामान्य ईद्योग जहां यह भूवमका अवश्यक है, दरूसंचार और स्वास््य सेवा र्ावमल हैं। तकनीकी सहायता ऄवभयंता बनने के वलए 

कंप्यूटर साआंस, आलेवक्ट्रकल आंजीवनयटरग या संबंवधत क्षेत्र में स्नातक की वडग्री की अवश्यकता होती है। ऄवधकांर् पदों के वलए कम से कम 3 -5 साल का 

ऄनुभव अवश्यक है, और स्वैवच्छक प्रमाणपत्र ईपलब्ध हैं। आस वस्थवत के वलए प्रमुख कौर्ल में पारस्पररक कौर्ल र्ावमल हैं; समस्या को सुलझाने के 

कौर्ल; सुनने का कौर्ल; ऑपरेटटग वसस्टम, बैकऄप सॉफ्टवेयर और डाटाबेस सॉफ्टवेयर के साथ पररवचत; और मेनफे्रम कंप्यूटर, कंप्यूटर टूल क्रकट और 

नेटवकश  ववश्लेषक जैसे ईपकरणों का ईपयोग करने की क्षमता का ज्ञान। 2015 में यू.एस. ब्यूरो ऑफ लेबर स्टेरटवस्टक्स ने कहा, कंप्यूटर नेटवकश  सहायता 

ववर्ेषज्ञों ने $ 62,250 का औसत वार्भषक वेतन ऄर्भजत क्रकया। ऄब तकनीकी सहायता ऄवभयंता के वलए कररयर के चरणों की जांच करें। 

 

कररयर कदम 

कदम 1: एक पोस्ट सकेें डरी वडग्री परूी करें 

यूएस ब्यूरो ऑफ लेबर स्टैरटक्स के ऄनसुार, कंप्यूटर सपोटश ववर्ेषज्ञों को ऄक्सर स्नातक की वडग्री की अवश्यकता होती ह,ै हालाकं्रक कुछ वनयोिा एक 

एसोवसएट की वडग्री के साथ ईन्हें रख सकते हैं। पदों के एक सवेक्षण न ेस्नातक की वडग्री रखने वाले अवेदकों के वलए एक मजबूत प्राथवमकता का संकेत क्रदया। 

सामान्य कायशिमों में कंप्यूटर आंजीवनयटरग, कंप्यूटर ववज्ञान, सूचना प्रणाली या संबंवधत क्षेत्र र्ावमल हैं। सी + और सी ++ जैसी कंप्यूटर प्रोग्राडमग भाषाओं 

के ऄलावा, प्रोग्राम में मुख्य अवश्यकताए ंऑपरेटटग वसस्टम और डाटाबेस प्रर्ासन में ववषयों को कवर करती हैं। छात्र प्रोग्राडमग में एकगोररदम का ईपयोग 

करना सीखते हैं, कंप्यूटर वास्तुकला वडजाआन करते हैं और वसस्टम प्रदर्शन का ववश्लेषण करते हैं। कायशिम वेब वडजाआन, आंटरनेट ऄनुप्रयोगों और जावा 

ववकास में ऐवच्छक की पेर्कर् भी कर सकते हैं। 

तकनीकी सहायता ऄवभयतंा कैस ेबनें 
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सफलता के रटप्स 

एक मान्यता प्राप्त कायशिम चनुना महत्वपूणश ह।ै भावी छात्र ईन कायशिमों पर ववचार कर सकते हैं जो एबीइटी, पूवश में आंजीवनयटरग और प्रौद्योवगकी के वलए 

प्रत्यायन बोडश द्वारा ऄनमुोक्रदत हैं। यह संगठन कंप्यटूर आंजीवनयटरग, कंप्यूटर आंजीवनयटरग प्रौद्योवगकी, कंप्यूटर ववज्ञान, सूचना आंजीवनयटरग प्रौद्योवगकी, 

सूचना प्रणाली और सचूना प्रौद्योवगकी में कायशिमों को मान्यता द ेरहा था। 

अप एक आंटनशवर्प भी पूरा करना चाह सकत ेहैं। एक व्यवि एक स्थानीय दरूसंचार व्यवसाय या ऄन्य सगंठन के साथ आंटनशवर्प में भाग ले सकता ह।ै आंटनशवर्प 

छात्रों को एक पेर्वेर वातावरण में कंप्यटूर ऄनुप्रयोगों, नेटवर्ककग और तकनीकी सहायता के साथ ऄनभुव प्राप्त करन ेकी ऄनुमवत दतेा ह।ै आसके ऄवतररि, आन 

ऄवसरों को वडग्री हावसल करने की क्रदर्ा में िेवडट के रूप में लाग ूक्रकया जा सकता ह।ै 

चरण 2: स्ववैच्छक िेडेंवर्यल ऄर्भजत करें 

कम्प्यूटटग टेक्नोलॉजी आंडस्ट्री एसोवसएर्न (कॉम्परटया) के पास कंप्यूटर वसस्टम, हाडशवेयर और एवप्लकेर्न को स्थावपत करने और समस्या वनवारण के वलए 

कइ प्रमाणपत्र ईपलब्ध हैं। अकांक्षी तकनीकी सहायता आंजीवनयर ऄपने कॉम्परटया ए + िेडेंवर्यल को ऄर्भजत करन ेपर ववचार कर सकते हैं जो कंप्यूटर 

वसस्टम के साथ ईनकी दक्षता को दर्ाशता ह ै और रोजगार के ऄवसरों को बढ़ा सकता ह।ै प्रमाणन के वलए एक योग्यता परीक्षा के सफल समापन की 

अवश्यकता होती ह।ै 

चरण 3: रोजगार खोजें 

तकनीकी सहायता आंजीवनयर सॉफ्टवयेर वनमाशताओं, ईत्पाद डवेलपसश और व्यवसायों, स्कूलों और संगठनों में तकनीकी सहायता ववभागों के साथ रोजगार पा 

सकते हैं। कंप्यूटर वसस्टम को संर्ोवधत करने, हाडशवेयर स्थावपत करने और वसस्टम ऄनुप्रयोगों पर वनयवमत रखरखाव करने के साथ ऄनुभवी तकनीकी 

आंजीवनयरों की सहायता स े ऄक्सर नए काम र्रुू होते हैं। जैसे-जैसे नए कमशचारी ऄनभुव प्राप्त करत े हैं, वे अतंररक कंप्यूटर ईपयोगकताशओं स े टेलीफोन 

पूछताछ का जवाब दनेा र्रुू कर सकते हैं या बाहरी ग्राहकों के इमेल का जवाब द ेसकते हैं। आसके ऄवतररि, ये पेर्ेवर दक्षता के वलए कंप्यूटर वसस्टम की 

वनगरानी भी कर सकते हैं, यह सुवनवित करते हुए क्रक ऄनुप्रयोग, कायशिम और हाडशवेयर आष्टतम स्तरों पर प्रदर्शन कर रह ेहैं। 

चरण 4: सतत वर्क्षा प्राप्त करें 

कॉम्परटया के ऄनुसार, ईनके िेडेंवर्यल कमान ेवालों को हर तीन साल में पनुः प्रमावणत होना चावहए। प्रमाणन परीक्षा को क्रफर स ेजारी करके और प्रमाणन 

परीक्षा पास करके या कॉम्परटया ऄनुमोक्रदत सतत वर्क्षा आकाआयों को पूरा करके नवीनीकृत क्रकया जा सकता ह।ै कॉम्परटया ए + िेडेंवर्यल रखन ेवाले व्यवियों के 

वलए, ईन्हें 20 आकाआयों को पूरा करना होगा। ऄन्य गवतवववधयों के बीच, ऄनुमोक्रदत पाठ्यिम पूरा करन,े सेवमनार में भाग लेने और कागजात प्रकावर्त करन ेके 

वलए िेवडट क्रदया जाता ह।ै व्यवियों को भी वार्भषक र्ुकक दनेा होगा। प्रमाणन बनाए रखन ेस ेऄभ्यर्भथयों को ईन्नवत के ऄवसरों का पीछा करन ेमें प्रवतस्पधाश में 

बढ़त वमल सकती ह।ै 

 

 
एक संगठन के भीतर एक तकनीकी सहायता ववर्ेषज्ञ की भूवमका सभी कंप्यूटर वसस्टम और हाडशवेयर को सहायता और रखरखाव प्रदान करना ह।ै ईनके काम 

में हाडशवेयर और सॉफ़्टवयेर को स्थावपत करना, कॉवन्फगर करना और ऄपडटे करना र्ावमल हो सकता ह,ै साथ ही ईन ईपकरणों से संबंवधत क्रकसी भी 

समस्या को ठीक करना जो दवैनक अधार पर अ सकते हैं। 

 

तकनीकी सहायता ववर्षेज्ञ 
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ऄवधकारं् तकनीकी सहायता ववर्ेषज्ञ दो तरीकों से काम करते हैं, कंपनी को या सहायता केंि से या कॉल सेंटर में फोन पर ऄपने ग्राहकों को सहायता प्रदान 

करते हैं। कंपनी क्रकतनी बड़ी ह,ै आस पर वनभशर करते हुए, तकनीकी सहायता ववर्षेज्ञ का कायश ववर्षेज्ञता के कइ क्षते्रों या वसफश  एक पर हो सकता ह।ै ईदाहरण 

के वलए, कुछ कंपवनया ं कंप्यटूर या पोटेबल ईपकरणों पर काम करने के वलए तकनीकी सहायता ववर्षेज्ञ वनयुि करती हैं, जबक्रक कुछ ऄन्य को ऄपन े

कमशचाररयों को सभी प्रकार के ऄनुरोध करने की अवश्यकता होती ह।ै 

तकनीकी सहायता ववर्ेषज्ञ सभी प्रकार की कंपवनयों द्वारा वनयोवजत होते हैं। जब तक वे ववर्ेष सॉफ़्टवेयर या हाडशवेयर का ईपयोग करते हैं, ईन्हें ऄपन े

कमशचाररयों के बीच एक तकनीकी सहायता ववर्ेषज्ञ के साथ एक अइटी टीम की अवश्यकता होगी। सबसे अम प्रकार की कंपवनयां ववत्तीय संस्थान, होटल, 

स्थानीय सरकारी कायाशलय और ररटेडलग चेन हैं, साथ ही कुछ संगठन हैं जहां तकनीकी सहायता ववर्ेषज्ञ कॉल सेंटर, हकेप डसे्क या तकनीकी कायशर्ाला जैस े

ग्राहकों के साथ सीधे काम करते हैं। 

प्रौद्योवगकी और ववर्ेष ईपकरणों का ईपयोग कंपवनयों के वलए ऄवधक अवश्यक होता जा रहा है, आसवलए, ईनके कमशचाररयों के बीच एक ववर्ेषज्ञ होना 

अवश्यक ह।ै ईन्हें क्रकसी ऐसे व्यवि की अवश्यकता ह ै जो कंपनी की दवैनक गवतवववधयों में र्ावमल सभी ईपकरणों को ठीक कर सके और ईन्हें ईवचत 

रखरखाव द ेसके। आस अवश्यकता को दखेते हुए, यह कोइ अियश नहीं ह ैक्रक तकनीकी सहायता ववर्ेषज्ञ नौकरी बाजार में आतनी ऄवधक मांग क्यों हैं। 

 

प्राथवमक वजम्मदेाररया ं

यहा ंतकनीकी सहायता ववर्ेषज्ञों के सामान्य कायों की एक गैर-संपूणश सूची पूरी होन ेकी ईम्मीद ह।ै । 

• हाडशवेयर, ऑपरेरटव वसस्टम और प्रोग्राम या एवप्लकेर्न जैस ेकंपनी द्वारा ईपयोग की जाने वाली नइ तकनीक को स्थावपत और कॉवन्फगर करना। 

• मौजदूा हाडशवयेर और कंप्यूटर वसस्टम को वनयवमत रखरखाव दनेा। 

• प्रौद्योवगकी स ेसंबंवधत समस्याओं के साथ कंपनी के कमशचाररयों या ग्राहकों को सहायता प्रदान करना: 

o समस्या और आसके कारण को समझना; 

o समस्या को हल करना; तथा 

o स्टाफ के सदस्य या ग्राहक को समस्या की व्याख्या करना। 

• समस्या वनवारण प्रणाली और ऄनुप्रयोग: 

 हाडशवेयर या सॉफ्टवेयर की खराबी पर डायग्नोवस्टक्स चलाना; तथा 

 क्रकसी भी समस्या के वलए समाधान खोजना और ईसे लाग ूकरना। 

• अवश्यक होन ेपर हाडशवेयर पर क्षवतग्रस्त या खराबी वाले वहस्सों को बदलना: 

◦ स्टॉक खत्म होन ेपर नए भागों को ऑडशर करना। 

◦ कंपनी के सभी हाडशवेयर और सॉफ्टवयेर की वस्थवत पर ररपोटश वलखना। 
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• नए एवप्लकेर्न या ऑपरेटटग वसस्टम के ररलीज़ पर कायाशन्वयन और सहायता: 

◦ नए एवप्लकेर्न या ऑपरेटटग वसस्टम के बारे में सीखना; 

◦ सभी प्रणावलयों में ईन्हें लागू करने स ेपहले परीक्षण चलाना; 

◦ नए एवप्लकेर्न या ऑपरेटटग वसस्टम का मूकयांकन करना; तथा 

◦ कंपनी में सभी प्रणावलयों पर ईन्हें आंस्टॉल करना। 

• नए कमशचाररयों के वलए प्रोफाआल, इमेल और एक्सेस पास जारी करना और पासवडश से संबंवधत सभी समस्याओं में सहायता करना। 

• सभी प्रणावलयों पर सुरक्षा जांच चलाना। 

• सभी प्रणाली पर ववद्यतु सुरक्षा परीक्षणों का अयोजन 

 
 

 

 

नए कंप्यूटर, गैजेट्स और सॉफ्टवेयर के लगातार ररलीज के साथ, तकनीकी समस्याओं के वनदान और ईत्पाद सलाह प्रदान करने के वलए तकनीकी सहायता 

ववर्ेषज्ञों की अवश्यकता होती ह।ै एक प्रमुख प्रौद्योवगकी स्टाफ कंपनी रॉबटश हाफ टेक्नोलॉजी न ेबताया क्रक हकेप डसे्क या तकनीकी सहायता क्षेत्र, ऄक्सर 

अइटी कररयर को पुरस्कृत करने वाले लॉडन्चग पैड के रूप में कायश करता ह।ै 

यह वनधाशररत करने के वलए क्रक क्या कोइ हकेप डसे्क कररयर अपको सटू करता ह,ै ऄपने कौर्ल की एक सूची लें। तकनीकी सहायता ववर्ेषज्ञों को ववस्तार-

ईन्मुख, तकनीक-प्रेमी और ग्राहक सेवा ईन्मुख होना चावहए। ईनके पास ऄच्छा सुनन ेका कौर्ल होना चावहए, सर्ि होना चावहए और यहा ंतक क्रक सबस े

तकनीकी रूप स ेचुनौती वाले व्यवियों के वलए जरटल ऄवधारणाओं और प्रक्रियाओं को प्रभावी ढंग से समझान ेमें सक्षम होना चावहए। सहायता ववर्ेषज्ञ 

वनयवमत अधार पर वनरार् ग्राहकों से भी वनपटते हैं, आसवलए यह जानना क्रक सक्रिय रूप से क्रकसी गुस्से वाले व्यवि को कैसे सुनना ह ैऔर वस्थवत को फैलाना 

ईपयोगी ह।ै 

ऄपनी र्ैवक्षक पृष्ठभूवम का अकलन करें। यद्यवप कुछ प्रवेर् स्तर की तकनीकी सहायता नौकररयां औपचाररक वर्क्षा की अवश्यकता नहीं होती हैं, दसूरों को 

कंप्यूटर ववज्ञान, आंजीवनयटरग या सचूना ववज्ञान में एसोवसएट या स्नातक की वडग्री की अवश्यकता हो सकती ह।ै कुछ वनयोिा माआिोसॉफ्ट, वसस्को या 

ऐप्पल से वविेता-वववर्ष्ट िेडेंवर्यकस, या ईनकी जरूरतों के अधार पर कॉम्परटया ए + प्रमाणन जैसे वविेता-तटस्थ िेडेंवर्यल की आच्छा रखते हैं। 

हाडशवयेर, सॉफ्टवयेर और नटेवकश  की मलू बातें जानें। फस्टश-लेवल हकेप डसे्क अमतौर पर सॉफ्टवयेर स्थावपत करन ेऔर ऄनआंस्टॉल करने, वसस्टम की जानकारी 

प्राप्त करन ेऔर डसे्कटॉप, लैपटॉप, डप्रटर और नटेवकश  के साथ सामान्य समस्याओं का वनवारण करन ेजैस ेमलूभतू कायश करता ह।ै  

ऄपने क्षेत्र में तकनीकी सहायता पदों के वलए रोजगार वेबसाआटों को ब्राईज़ करें, नौकरी वववरणों के बीच सामान्यताओं पर ध्यान दें। एक ईम्मीदवार में 

कंपवनयों की क्या तलार् कर रही हैं, यह जानने के वलए वांवछत और अवश्यक योग्यता की समीक्षा करें। ध्यान रखें क्रक तकनीकी सहायता ववर्ेषज्ञ सवहत कइ 

र्ीषशकों पर जात ेहैं, हकेप डसे्क, कंप्यूटर सपोटश ववर्ेषज्ञ, डसे्कटॉप या ईत्पाद सहायता प्रवतवनवध और अइटी सपोटश ववर्ेषज्ञ। 

 

तकनीकी सहायता ववर्षेज्ञ कैस ेबनें  
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वजस नौकरी के वलए अप अवेदन करना चाहते हैं, ईसके वववरण से प्रमुख र्ब्दों और वाक्यांर्ों का ईपयोग करके ऄपने र्ोध के अधार पर एक ररज्यूमें और 

कवर पत्र तैयार करें। ऄपने कंप्यूटर कौर्ल और वर्क्षा को सूचीबद् करें, और अपके द्वारा ग्राहकों के साथ काम करने या समस्याओं को हल करन ेके क्रकसी भी 

ऄनुभव को ईजागर करें। चूंक्रक व्यापक प्रवर्क्षण अम तौर पर प्रदान क्रकया जाता है, आसवलए प्रवरे्-स्तर की वस्थवत प्राप्त करने के वलए सहायता कें ि ऄनुभव 

अवश्यक नहीं हो सकता ह।ै 

तकनीकी सहायता ववर्ेषज्ञ पदों के वलए अवेदन करें वजनके वलए अप सबस े ऄवधक आच्छुक और योग्य हैं। प्रत्येक कंपनी की पृष्ठभूवम, ईम्मीदवार की 

अवश्यकताओं की समीक्षा करके और नमूना तकनीकी सवालों के जवाब दने ेका ऄभ्यास करके संभाववत साक्षात्कार के वलए तैयार रहें। 
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ग्राहक सेवा प्रदान करन ेकी मूल बातें

 

ग्राहक सहायता का उद्दशे्य उचित और लागत प्रभावी तरीके स ेउत्पादों का उपयोग करन ेमें ग्राहकों की सहायता करना ह।ै ककसी ग्राहक सेवा टीम द्वारा ककसी 

उत्पाद की स्थापना, समस्या चनवारण, उन्नयन, रखरखाव और चनपटान पर मूल्यवान चसफाररशें पशे की जाती हैं। यह अध्याय ग्राहक सेवा प्रदान करन ेकी मूल 

बातें पशे करता ह ैजसैे ग्राहक सवेा नीचत चवकचसत करना, ग्राहक सेवा प्रश्नों का उत्तर दनेा, ग्राहक सेवा ईमेल चलखना, ग्राहक सेवा में सुधार के चलए सोशल 

मीचडया का उपयोग करना, उच्च प्रदशशन ग्राहक सेवा नेततृ्व टीम बनाना, आकद। 

अपने ग्राहकों को दोहराने में मदद करन ेके चलए प्रभावी तकनीकों का उपयोग करना, उन्हें ग्राहक और दीघशकाचलक ग्राहक बनाने में एक महत्वपूणश कदम ह।ै ग्राहक 

सेवा तकनीकों को कैस ेचवकचसत ककया जाए, इस बारे में कुछ कदशाचनदशे कदए गए हैं। 

कदम 

1. अपन ेउत्पादों को जानें।

• आपके द्वारा प्रस्ततु उत्पादों या सेवाओं को समझना ग्राहकों को सही समाधान खोजन ेमें मदद करन ेके चलए आवश्यक ह।ै नए उत्पादों पर शोध करें

और चनयचमत रूप स ेआपके उत्पादों और सेवाओं की पूरी लाइन की समीक्षा करें ताकक आपके पास हमशेा चववरण और चवचनदशे तयैार रहें।

2. सकारात्मक भाषा का प्रयोग करें।

अपन ेग्राहक सवेा में सुधार कैस ेकरें 

2



 

 

• ककसी ग्राहक को कभी भी यह न बताए ंकक आपको कोई उत्तर नहीं पता ह ैया पछून ेपर कुछ नहीं कर सकते हैं। ये प्रचतकियाए ंनकारात्मक हैं और 

ग्राहक को आपकी मदद करन ेकी क्षमता में चवश्वास खो देंग।े सकारात्मक ग्राहक सवेा चवचधयों का प्रदशशन करन ेके चलए ग्राहक को यह बता कर कक 

आपको जानकारी चमल जाएगी या आप समस्या का समाधान खोजने में प्रसन्न होंगे। 

 

 

 

3. अपने ग्राहकों को पहिानें। 

 

• ग्राहकों के साथ व्यचिगत संबंध बनाए रखें चजसस ेउन्हें पता िल ेकक आप उनकी व्यचिगत जरूरतों पर ध्यान कें कित कर रह ेहैं। ग्राहकों को नाम स े

संबोचधत करें और उन्हें अपना नाम बताए।ं हमेशा अपने ग्राहक की पहिान और व्यवसाय के क्षते्र को स्थाचपत करें ताकक आप एक्सिेंज में इस 

जानकारी स ेसंबंचधत हो सकें ।  

 

 

 

4. यकद आवश्यक हो तो डचेलगेट करें। 

 

• ककसी भी ग्राहक सेवा की नौकरी का एक चहस्सा यह जानना ह ैकक ककसी ग्राहक के पास कोई समस्या ह ैचजसे आप संभाल नहीं सकत ेहैं और उस े

एक प्रचतचनचध को चनदचेशत करन ेमें सक्षम हैं जो आवश्यक सहायता प्रदान कर सकता ह।ै ककसी ग्राहक को यह बतान ेके चलए तैयार रहें कक आप 

उसे या ककसी अन्य प्रचतचनचध को चनदशे द ेरह ेहैं जो चवचशष्ट आवश्यकताओं को परूा कर सकता ह।ै 

  

 

5. ग्राहक को सनुें।
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• असंतुष्ट या संबंचधत ग्राहक को यह बतान ेदें कक क्या गलत ह ैया एक उत्पाद या सवेा ने वादा ककए अनुसार क्यों नहीं कदया। ककसी ग्राहक की बातों 

में दखल दनेे या उसी समय ककसी और से बात करने स ेबिें, क्योंकक इसस ेग्राहक को लगेगा कक आप सुन नहीं रह ेहैं और परवार नहीं करत ेहैं। 

सुचनचित होने के चलए प्रश्न पछूें कक आप समस्या को समझते हैं, लेककन ग्राहक को अपने शब्दों में आपसे ररलेट करन ेदें। 

 

 

 

6. गलचतयों को स्वीकार करें। 

 

• गलती स्वीकार करना अच्छी ग्राहक सेवा का एक अचभन्न अंग ह,ै क्योंकक कोई भी कंपनी पररपूणश नहीं ह।ै एक ग्राहक के साथ रक्षात्मक या मौचखक 

रूप स ेटकराव करने स ेबिें जो आपके या आपकी कंपनी द्वारा की गई त्रुरट को इंचगत करता ह।ै इसके बजाय, त्रुरट के चलए माफी मांगें और ग्राहक 

को समझाए ंकक इस ेकैसे ठीक ककया जाएगा। 

 

 

 

7. समस्या चनवारण करते समय छोटी शुरुआत करें। 

 

• यकद ग्राहक के पास कोई समस्या ह,ै तो सरल या छोटे समाधानों से शुरुआत करें। समाधान अनप्लग करने और उपकरण को कफर स ेशरुू करन ेया 

सेटटग बदलन े के रूप में सरल हो सकता ह।ै पहले छोटे समाधानों की कोचशश करें और बड े वालों को िम में रखें, जैसे कक पूरी इकाई को 

प्रचतस्थाचपत करना, यकद अचधक सरल कफक्स काम नहीं करता ह।ै 

 

 

 

8. व्यावसाचयकता बनाए रखें।
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• ग्राहक सेवा तकनीक एक ग्राहक से संबंचधत के बीि सतंुलन खोजने के बारे में है, लेककन अभी भी पशेेवर ह।ै अपन ेग्राहकों को प्रोफेशनल तरीके स े

संबोचधत करें, अपशब्दों का प्रयोग करन ेसे बिें और ग्राहक के चिल्लान ेपर भी वापस न चिल्लाए।ं ग्राहक कैस ेव्यवहार करता ह,ै इसकी परवाह 

ककए चबना पेशेवर बने रहें। 

 

 

 

पहले से कहीं अचधक व्यवसायों स ेसंपकश  करने के तरीकों के साथ - फोन, वेबसाइट, ईमेल, सोशल मीचडया, व्यचिगत रूप से - ग्राहक अचधक स ेअचधक 

उत्तरदायी कंपचनयों की अपेक्षा करत ेहैं। सेवा की गुणवत्ता प्रचतस्पधाशत्मक लाभ स ेएक आवश्यकता तक िली गई ह।ै शोध स ेपता िलता ह ैकक दो-चतहाई स े

अचधक ग्राहक, जो व्यवसायों का उपयोग करना बंद कर दतेे हैं, क्योंकक वे सेवा कमशिाररयों को अप्रभावी पात ेहैं, जबकक 55% अच्छी सेवा की गारंटी दनेे के 

चलए आपकी कंपनी की सेवा में सुधार करने के चलए या आपके नए उद्यम को स्थाचपत करने के चलए अचधक भुगतान करेंगे। ग्राहक उन्मुख है, आपको अपनी 

वतशमान सेवा का मूल्यांकन करन,े अपने ग्राहक की आवश्यकताओं की जािं करन ेऔर एक लिीली ग्राहक सेवा नीचत चवकचसत करने की आवश्यकता होगी जो 

उन जरूरतों को पूरा करती हो। 

 

अशं 1. अपन ेग्राहकों की आवश्यकताओं के बारे में अचधक सीखना 

 

 

 

1. ग्राहकों की चशकायतों और रटप्पचणयों के दस्तावजे के चलए एक प्रणाली स्थाचपत करें। आपकी ग्राहक सेवा नीचत आपके ग्राहकों की आवश्यकताओं के अनुरूप 

होनी िाचहए, और यकद आप सुनत ेहैं, तो आपके ग्राहक आपको बताएगं ेकक वे आवश्यकताए ंक्या हैं। यकद आपके पास इस जानकारी को संकचलत करने के चलए 

एक व्यवचस्थत तरीका नहीं ह,ै तो एक को चवकचसत करें। दजश की गई जानकारी में शाचमल होना िाचहए: 

• ग्राहक का नाम, पता और फोन नंबर 

 

• चशकायत प्राप्त करने वाले कमशिारी का नाम 

 

• चशकायत और उसके समाधान की कदनांक और समय  

 

• चशकायत की प्रकृचत 

 

• समाधान पर सहमत हुए, िाह ेवह मौके पर लागू ककया गया था, और अगर यह वादा ककया गया था, तो नहीं 

ग्राहक सवेा नीचत कैस ेचवकचसत करें 
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• वतशमान में क्या कदम उठाए जा रह ेहैं 

 

• ग्राहक को संतुष्ट करने के चलए अनुवती की तारीख और समय 

 

• ग्राहक को कदया गया कोई भी मुआवजा 

 

• भचवष्य में समस्या स ेकैसे बिा जा सकता ह,ै इस पर सुझाव 

 

 

 

2. सवेक्षण बनाए ंऔर फोकस समहू िलाए।ं दोनों ही मामलों में, आपका लक्ष्य सकारात्मक प्रचतकिया के बजाय उपयोगी जानकारी इकट्ठा करना होना िाचहए। 

ऐसा करने के चलए: 

• ओपन-एडंडे प्रश्न पूछें, जो रैंककग पर ध्यान कें कित करने के बजाय, चवचशष्ट प्रचतकिया की ओर जाते हैं, जो आपको उन्हें संबोचधत करने के तरीके के 

बारे में बहुत कम बताते हैं। रेटटग्स कम महत्वपूणश हैं बजाय कक आप उन रेटटग्स को क्यों प्राप्त कर रह ेहैं। 

• उन व्यावसाचयक प्रश्नों का उपयोग करने के चलए पेशेवर फमों या ऑनलाइन सवेक्षण साइटों का उपयोग करें जो वास्तव में उद्दशे्यपूणश हैं और 

आपको अनुकूल पररणाम प्राप्त करने के चलए डके को स्टैक नहीं करते हैं। आपको जो िाचहए वह उपयोगी फीडबैक है, प्रशंसा नहीं। 

• वास्तचवक समय में जानकारी इकट्ठा करने के चलए ऑनलाइन सवके्षण का उपयोग करें। आपको यह जानना होगा कक आपके ग्राहकों को आज क्या 

िाचहए, दो महीने पहल ेनहीं। ऐसा करने का सबसे अच्छा तरीका ग्राहक प्रचतकिया को इकट्ठा करने के चलए स्वयं-सेवा या पूणश-सवेा ऑनलाइन 

प्रणाली का उपयोग करना ह।ै 

 

 

 

3. अपने कमशिाररयों और पररिालन डाटा स ेपरामशश करें। अपने ग्राहकों के साथ अक्सर होने वाली समस्याओं के बारे में अपने कमशिाररयों से बात करन ेके चलए 

फोकस समूहों को व्यवचस्थत करें। उत्पादों के साथ ग्राहक ककतने खशु हैं, यह चनधाशररत करने के चलए ररटनश और ररटनश रेट की संख्या जैस ेआंकड ेभी दखेें। परामशश के 

अन्य आंकडों में शाचमल हैं: 
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• बैकलॉग और स्टॉकआउट की चस्थचत - यकद आपके उत्पाद अनुपलब्ध हैं, तो आप अपना दांव लगा सकते हैं कक आपके ग्राहक संतुष्ट से कम हैं। 

 

• आंतररक अस्वीकार दर - यकद दर अचधक ह,ै तो एक अच्छा मौका ह ैकक कुछ खराब उत्पाद ग्राहकों तक पहुिं रह ेहैं। खराब उत्पादों का अथश ह ै

असंतुष्ट ग्राहक, और चवचशष्ट असंतुष्ट ग्राहक 9-15 लोगों को उनके अनुभव के बारे में बतात ेहैं। 

 

 

 

4. अपने चविेताओं और सेवा प्रदाताओं स ेबात करें। यकद आप अपन ेव्यवसाय के चवचभन्न पहलुओं जैस ेकक चशपपग या वेबसाइट प्रबंधन को आउटसोसश करते हैं, 

तो इन सेवा प्रदाताओं के पास आपके ग्राहकों के बारे में बहुमूल्य जानकारी हो सकती ह।ै 

• अपनी वेबसाइट व्यवस्थापक से प्रचतकिया के प्रकारों को वगीकृत करने और इसे आप तक पहुंिाने के चलए कहें। 

 

• चशपपग यूचनट से पछूें कक गलती या अन्य समस्याओं के कारण पहली बार चजन ऑडशसश को अस्वीकृत ककया गया ह,ै उन्हें दबुारा भेजना पडगेा। 

 

• चशकायतों और अन्य फीडबैक को वगीकृत करने के चलए अपन ेग्राहक सेवा कॉल-सेंटर से पूछें और इस ेआप तक पहुिंाए।ं चवचशष्ट ग्राहक प्रतीक्षा 

समय और ककतन ेग्राहक कॉल करते हैं और ककसी ग्राहक एजेंट तक पहुिंन ेस ेपहल ेककतने कॉल काटत ेहैं, इसके बारे में भी पूछें। 

 

 

 

5. अपने शीषश तीन महत्वपूणश ग्राहक सवेा समस्याओं को पहिानें। आंतररक और चविेता इनपुट को चमलाए ंऔर समस्याओं की सूिी बनाने के चलए अपने ग्राहकों 

से जानकारी की तुलना करें। उन लोगों पर ध्यान दें जो अक्सर आते हैं, आपकी चनिली रेखा को प्रभाचवत करते हैं, और कारशवाई करने योग्य होते हैं (यानी "मेरा 

ऑडशर दोषपूणश था" बजाय "मैं असतंुष्ट था")। 
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भाग 2. अपनी ग्राहक सवेा नीचत बनाना 

 

 

 

1. चवजन चववरण चवकचसत करें। यह मागशदशशक चसद्ांत ह ैजो बताता ह ैकक आपकी कंपनी अपने ग्राहकों के साथ बातिीत कैसे करना िाहती ह।ै यह एक 

दचैनक अनुस्मारक और एक लक्ष्य दोनों के चलए आकांक्षी होना ह।ै यह मैकडॉनल््स के चलए सरल और घनीभूत चवजन होना िाचहए: "गुणवत्ता, सेवा, 

स्वच्छता, मूल्य"। अपने चवजन चववरण के साथ आने के चलए: 

• 3 से 5 साल भचवष्य में दखेकर, अपनी कंपनी की सफलता की कल्पना करें और इसके पांि कारणों को सिूीबद् करें। 

 

• अब ग्राहक के दचृष्टकोण स ेआपकी सफलता के कारणों को सूिीबद् करें। 

 

• इस भचवष्य की सफलता के सहूचलयत पबद ुस,े ग्राहक सेवा को उन्नत करन ेके चलए आपके द्वारा उठाए गए कदमों की सूिी बनाए।ं 

• इन सूचियों के आधार पर, अपनी चवजन के प्रमुख तत्वों को संक्षेप में प्रस्तुत करें। 

 

• आप साराशं स ेकियाओं की सिूी बनाए ंऔर संचक्षप्त चवजन चववरण बनाने के चलए उनका उपयोग करें। 

 

 

 

2. ग्राहक सेवा लक्ष्यों को अपने चवजन के अनुरूप और ग्राहक की जरूरतों में आपके शोध के आधार पर चनधाशररत करें। इन लक्ष्यों को आपके द्वारा सबसे 

महत्वपूणश के रूप में पहिाने गए ग्राहक सेवा क्षेत्रों को संबोचधत करने के चलए मात्रात्मक लक्ष्य प्रदान करना िाचहए। उदाहरण के चलए: 
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• एक समय सीमा चजसके द्वारा सेवा केंि पर सभी कॉल का उत्तर कदया जाए 

 

• लौटे उत्पादों के प्रचतशत के चलए एक लक्ष्य 

 

• उन ग्राहकों के प्रचतशत के चलए एक लक्ष्य जो ररपोटश करत ेहैं कक वे सतंुष्ट हैं कक उनकी चशकायत को कैस ेसंभाला गया 

 

• उन ग्राहकों के प्रचतशत का लक्ष्य, जो चशकायत करत ेहैं, जो आपकी सेवा या उत्पादों को कफर स ेखरीदने के चलए आगे बढ़त ेहैं 

 

 

 

3. अपनी ग्राहक नीचतयों को सीधा और ग्राहक-अनुकूल बनाए।ं यह दखेन ेके चलए कक ककन नीचतयों न ेसबसे अचधक परेशानी साचबत की ह,ै अपनी ग्राहक 

प्रचतकिया की समीक्षा करें। हो सके तो उनस ेछुटकारा पाए।ं ककसी भी प्रस्ताचवत नीचतयों पर अपनी प्रचतकिया प्राप्त करने के चलए अपने कमशिाररयों से परामशश 

करना सुचनचित करें। ग्राहक सेवा नीचत के साथ ग्राहक कैसे सहभाचगता करते हैं, इसके चलए उन्हें अक्सर बेहतर अनुभव होगा। 

• आप thethrivingsmallbusiness.com और aa.com (अमेररकन एयरलाइंस) में सीधी, संचक्षप्त ग्राहक सेवा योजनाओं के उदाहरण पा सकते 

हैं। 

 

 

 

4. अपनी ग्राहक सेवा नीचत बनान ेमें एक गाइड के रूप में अपने लक्ष्यों का उपयोग करें। एक बार जब आपन ेकोई नीचत बना लेत ेहैं, तो ग्राहकों के दचृष्टकोण से 

इस पर चविार करने के चलए समय चनकालें। शाचमल करने के चलए नीचत क्षते्र: 
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• उत्पाद या सेवा का अवलोकन - क्या आपके पास ग्राहकों के चलए यह संभव ह ै कक व ेआपके द्वारा बिेी जाने वाली िीजों के बारे में जानने में 

आसान हों? 

• गचत - क्या आपके ग्राहक जल्दी और ददश रचहत तरीके से ऑडशर कर सकते हैं? क्या जानकार ग्राहक सेवा प्रचतचनचध आसानी स ेउपलब्ध हैं? स्टोर 

और फोन सेवा के चलए अचधकतम प्रतीक्षा समय चनधाशररत करने पर चविार करें, और कफर उन सेवा मानकों को प्राप्त करने के चलए क्या चविार 

करेंगे। 

• संिार - क्या आप अपने साथ व्यापार करने के चलए उन सभी िीजों को ग्राहकों को सूचित करने का एक अच्छा काम करते हैं जो उन्हें जानना 

आवश्यक ह?ै वापसी और चशपपग नीचतयों का पता लगाना आसान होना िाचहए। भुगतान के स्वीकृत रूपों को स्पष्ट रूप से प्रदर्शशत ककया जाना 

िाचहए। एड-ऑन सवेाओं और वारंटी को खरीदन ेके चलए दबाव के चबना समझाया जाना िाचहए। 

• आग ेकी कायशवाही करें – आपके ग्राहकों को संपकश  करने के चलए ककसी व्यचि का नाम, फोन नंबर और ईमेल कदया जाना िाचहए, अगर उन्हें 

खरीदारी के बाद मदद की जरूरत हो। उन्हें सेवा या उत्पाद चवतरण के चलए समयरेखा कदखाए।ं तकनीकी सहायता या अन्य मदद लेने के बारे में 

जानकारी दें। यकद उन्हें चशकायत करने की आवश्यकता ह,ै तो इस ेकरना आसान बनाए।ं 

• चशकायतें - क्या चशकायतें तुरंत चनपटेंगी? क्या कमशिाररयों को समस्या के समाधान के चलए सवशश्रेष्ठ समाधान तक पहुिंन ेकी स्वततं्रता दी गई ह?ै 

क्या उच्च स्तर का प्रबंधन जल्दी शाचमल होता ह?ै ग्राहकों को चवचभन्न समस्याओं के चलए कैसे आपरू्शत की जाती ह?ै क्या ग्राहकों की संतचुष्ट 

सुचनचित करने के चलए अनुवती ह?ै 

• अवधारण - क्या आप अपन ेग्राहकों के साथ दीघशकाचलक संबंध बना रह ेहैं? लेन-दने के एक महीन ेबाद उनस ेसंपकश  करें सुचनचित करें कक वे संतुष्ट 

हैं। ग्राहकों को एक न्यूजलेटर या कूपन भेजन ेपर चविार करें। अपनी वेबसाइट पर ग्राहक फोरम बनाए।ं 

• कमशिारी चनगरानी - क्या आप अपन ेकमशिाररयों को अच्छी ग्राहक सेवा प्रदान करने के चलए प्रोत्साचहत कर रह ेहैं? क्या आप उनके साथ ग्राहक 

प्रचतकिया साझा करते हैं और जब वे सेवा मानकों को पूरा नहीं कर रह ेहोत ेहैं तो उनका सामना करते हैं? जब वे अच्छी सेवा प्रदान करते हैं तो 

क्या आप उन्हें पहिानत ेहैं और पुरस्कृत करते हैं? 

 

 

 

5. ग्राहकों की समस्याओं स ेचनपटन ेके चलए अपन ेकमशिाररयों को चववेक दें। आप ऐसी नीचतयां नहीं िाहते हैं जो ग्राहक के चखलाफ हचथयार के रूप में उपयोग 

की जाती हैं - जसै े"मझु ेखेद ह ैकक मैं और अचधक नहीं कर सकता, क्योंकक यह कंपनी की नीचत ह"ै - या ग्राहकों को खींिन ेऔर चनराश करन ेवाली समस्याए।ं 

सख्त चनयमों के बजाय, अपन ेकमशिाररयों को समस्या के समाधान में मदद करने के चलए व्यापक कदशा-चनदशे दें: 

32 तकनीकी सहायता और ग्राहक सेवाएं: कररयर गाइड



 

 

• समस्या को समझें - ग्राहक को चबना ककसी बाधा के बोलने दें, महत्वपूणश तथ्यों पर ध्यान दें, और उन्हें दोहराए ंसचुनचित करें कक आपन ेइसे सही 

पाया ह।ै "बस पुचष्ट करन ेके चलए, आप एक नई इकाई प्राप्त करना िाहत ेहैं और धनवापसी प्राप्त करना िाहत ेहैं?" 

• कारण की पहिान करें - पता करें कक ग्राहक न ेक्या ककया, समीक्षा करें कक क्या हुआ और समस्या को अलग करना िाचहए। कारण की पहिान 

करने का अथश अक्सर यह स्वीकार करना ह ैकक कंपनी, ग्राहक नहीं, समस्या के चलए चजम्मेदार ह।ै “आपने एक इकाई का ऑडशर कदया ह ैचजसपर 

हमारी वेबसाइट कहती ह ैकक आपके चसस्टम के साथ काम करती ह।ै आपको इस ेप्लग इन करने और इसका उपयोग करने में सक्षम होना िाचहए 

था, लेककन वेबसाइट पर साचहत्य को गलत होना िाचहए, क्योंकक यचूनट आपके चसस्टम के अनुकूल नहीं ह।ै” 

• समाधान का प्रस्ताव - पहल ेग्राहक स ेचविारों के चलए पूछें। अगर उसे इस बात का स्पष्ट अंदाजा ह ैकक वे इस चस्थचत को कैसे सुलझाना िाहत ेहैं, 

तो ग्राहक या कंपनी के चलए काम करने वाली योजना को अंचतम रूप दने ेके चलए सहमत हों या उनके साथ काम करें। 

• समस्या को हल करें - सुधारात्मक कारशवाई करें और ग्राहक स ेपूछें कक क्या वे समस्या के समाधान के तरीके से प्रसन्न हैं। परेशानी के चलए माफी 

मांगें और आदशश रूप स,े ग्राहक को उनकी परेशानी के चलए मुआवज ेके रूप में कुछ प्रदान करें। 

 

 

 

6. अपन ेकमशिाररयों को नई नीचत में प्रचशचक्षत करें। योजना शरुू करन ेऔर इसके उद्दशे्य की व्याख्या करन ेके चलए एक अचनवायश बठैक आयोचजत करें। बाद में, 

चनयचमत बठैकों में काम करन ेके साथ-साथ अपन ेकर्शमयों को चवशेष रूप स ेकौशल चसखान ेके चलए प्रचशक्षण कायशशालाए ंआयोचजत करें, जसैे कक चशकायतों के 

चलए समस्या चनवारण। 

 

अशं 3. अपनी वतशमान सवेा का मलू्याकंन करना 

 

 

1. यह दखेने के चलए कक आपका वतशमान ग्राहक सेवा कायशिम ककतना उत्तरदायी है, एक आधार रेखा सटे करें। यकद आप एक ग्राहक सेवा नीचत चवकचसत कर 

रह ेहैं, तो संभावना ह ैकक आप या तो एक नया व्यवसाय शरुू कर रह ेहैं या अपनी वतशमान सेवा के बारे में पिचतत हैं। 
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यकद यह बाद वाला ह,ै तो आपको यह आकलन करके शुरू करना होगा कक आपकी वतशमान सेवा कहां कमजोर ह।ै चनम्नचलचखत कथनों में से प्रत्येक के चलए 

"ग्राहक सेवा भागफल" चनधाशररत करने के चलए, 1 (चबल्कुल नहीं) स े5 तक (हर समय) के पैमान ेपर अपन ेव्यवसाय को रेट करें, ग्राहक-प्रेररत कंपनी के चलए 

फोरम कॉपोरेशन के सेल्फ-टेस्ट से अनुकूचलत करें: 

 

 

 

2. चविार करें कक आपकी कंपनी की संस्कृचत ग्राहक-उन्मुख कैसे ह।ै क्या आप ग्राहक को पहल ेरखते हैं, या आप अपन ेस्वयं के आंतररक मामलों स ेअचधक 

पिचतत हैं? चनम्नचलचखत का पता लगान ेके चलए अपन ेव्यवसाय को रैंक करें: 

• हम संतुष्ट ग्राहक बनान ेके चलए जो कुछ भी करते हैं वह करने के चलए प्रचतबद् हैं। 

 

• हम पहली बार सही काम करने की कोचशश करते हैं। 

 

• स्वामी के रूप में, मैंन ेएक उदाहरण बनाया कक ग्राहक सेवा महत्वपूणश ह।ै 

 

• हमारे ग्राहक की जरूरतों को पूरा करना हमारी आंतररक जरूरतों पर प्राथचमकता दतेा ह।ै 

 

• अपने स्कोर का योग करें और 4 स ेचवभाचजत करें। 

 

 

 

3.  अपने आप स ेपूछें कक आपके उत्पाद और चबिी सामग्री ग्राहकों की ओर ककतनी अच्छी तरह से उन्मुख हैं। अगर आपको लगता ह ैकक एक अच्छा उत्पाद 

खुद को बिे दगेा, तो आप गलत हैं। आपको अपने उत्पादों को अपने ग्राहकों की इच्छाओं के अनुरूप बनाना होगा। चनम्नचलचखत को रेट करें: 
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• जब हम बेिते हैं, तो हम एक साझेदारी दचृष्टकोण के चलए लक्ष्य रखते हैं। 

 

• हमारी चवज्ञापन सामग्री में, हम वह वादा नहीं करते हैं जो हम चवतररत नहीं कर सकते। 

 

• हम उन चवशेषताओं और लाभों को जानत ेहैं जो हमारे ग्राहकों के चलए सबसे अचधक महत्वपूणश हैं। 

 

• हम अपने ग्राहकों द्वारा दी गई जानकारी के आधार पर नए उत्पादों / सेवाओं को चडजाइन करते हैं। 

 

• अपने स्कोर का योग करें और 4 स ेचवभाचजत करें। 

 

 

 

4. रेट करें कक आप ग्राहकों की प्रचतकिया का ककतना अच्छा जवाब दते ेहैं। चवशेष रूप स ेयकद आप एक सेवा उद्योग में हैं, तो यह महत्वपूणश ह ैकक आपके 

ग्राहक महसूस करें कक उन्हें सुना जा रहा ह ैऔर उनकी चशकायतों को शीघ्रता स ेसंबोचधत ककया गया ह।ै उनकी प्रचतकिया चन: शुल्क और अत्यंत मूल्यवान ह,ै 

इसचलए इस ेअनदखेा न करें। चनम्नचलचखत को रेट करें: 

• हम ग्राहकों की चशकायतों की समीक्षा करते हैं। 

 

• हम लगातार फीडबैक के चलए अपने ग्राहकों स ेपूछत ेहैं। 

 

• हम चनयचमत रूप स ेग्राहक इनपुट के आधार पर त्रुरटयों को खत्म करने के तरीकों की तलाश करते हैं। 

 

• अपने स्कोर का योग करें और 3 स ेचवभाचजत करें। 

 

 

 

5. चविार करें कक आपकी कंपनी और कमशिारी आपके ग्राहकों को ककतनी अच्छी तरह जानत ेहैं। चजतना बहेतर आप उन्हें जानते हैं, उतना ही बहेतर होगा कक 

आप उनकी जरूरतों के चलए अपनी सेवा द ेसकें । चनम्नचलचखत को रेट करें: 

 

• हमन ेचनधाशररत ककया ह ैकक हमारे ग्राहक हमस ेक्या उम्मीद करते हैं। 
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• हम अक्सर अपने ग्राहकों के साथ बातिीत करते हैं। 

 

• सभी कमशिारी जानत ेहैं कक हमारे ग्राहकों के चलए क्या महत्वपूणश ह।ै 

 

• अपने स्कोर का योग करें और 3 स ेचवभाचजत करें। 

 

 

 

6. जाचनए कक ग्राहकों के चलए आपकी कंपनी के सपंकश  में रहना ककतना आसान ह।ै औसतन, चशकायत करने वाले हर ग्राहक के चलए, 26 ऐसे होते हैं जो िुप 

रहत ेहैं। चजतना मुचश्कल आप को पकडना होगा, उतना ही बुरा यह अनुपात होगा, जो पिता का चवषय ह ैजब आप समझत ेहैं कक 91% दखुी ग्राहक चबना ककसी 

चशकायत के छोड देंगे और कभी वापस नहीं आएगं।े उनके चलए चशकायत करना आसान बनाने से आप ग्राहकों को बिा सकत ेहैं। आप चनम्न में स ेककतने को 

ककतना अच्छा करत ेहैं: 

• हम अपने ग्राहकों के चलए हमस ेडील करना आसान बनात ेहैं। 

 

• हम सभी ग्राहक चशकायतों को हल करना िाहत ेहैं। 

 

• हम "ग्राहक की वाह" को प्रोत्साचहत करत ेहैं। 

 

• अपने स्कोर का योग करें और 3 स ेचवभाचजत करें। 

 

 

 

7. मूल्यांकन करें कक आपका स्टाफ ककतना योग्य ह।ै आपका स्टाफ आपके और आपके ग्राहकों के बीि का इंटरफेस ह।ै वे चजतन ेबेहतर प्रचशचक्षत हैं, उतनी ही 

बेहतर सेवा द ेसकत ेहैं। चनम्नचलचखत को रेट करें: 

• मैं अपन ेकमशिाररयों का सम्मान करता हू।ं 

 

• सभी कमशिारी हमारे उत्पाद / सेवा को दढृ़ता स ेसमझत ेहैं। 
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• सभी कमशिाररयों के पास अपने काम को अच्छी तरह स ेकरन ेके चलए सही उपकरण और कौशल हैं। 

 

• सभी कमशिाररयों को ग्राहक समस्याओं को हल करने के चलए प्रोत्साचहत ककया जाता ह।ै 

 

• सभी कमशिाररयों को लगता ह ैकक ग्राहकों की संतुचष्ट उनकी नौकरी का चहस्सा ह।ै 

 

• अपने स्कोर का योग करें और 5 स ेचवभाचजत करें। 

 

 

 

8. इस बारे में सोिें कक आप अपन ेउत्पादों को बहेतर बनान ेके चलए ककतन ेसकिय हैं। ग्राहक सवेा का अंचतम भाग लगातार एक बेहतर उत्पाद तैयार करना 

िाहता ह,ै जो उपभोिा की जरूरतों को पूरा करता ह ैया उसका अनुमान लगाता ह।ै चनम्नचलचखत को रेट करें: 

• हम अपनी प्रकियाओं और उत्पादों को बेहतर बनान ेके चलए लगातार काम करते हैं। 

 

• हम अन्य समूहों के साथ उनकी ताकत और कमजोररयों स ेसीखन ेके चलए नेटवकश  बनात ेहैं। 

 

• जब हम समस्याओं को उजागर करते हैं, तो हम उन्हें जल्दी स ेहल करने की कोचशश करते हैं। 

 

• अपने स्कोर का योग करें और 3 स ेचवभाचजत करें। 

 

 
 

9. अपने स्कोर जोडें। संभव स्कोर लॉ एडं पर 7 से हाई एडं पर 35 तक होता ह।ै अपन ेकुल स्कोर, और उन चवशेष क्षेत्रों पर ध्यान कें कित करें, जहा ंआपको 

सुधार करने की आवश्यकता ह।ै 
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• 28 और ऊपर - य े स्कोर इंचगत करते हैं कक आपकी ग्राहक सेवा एक पररसंपचत्त ह।ै आपके पास अपन े ग्राहकों की आवश्यकताओं के अनुरूप 

उत्तरदायी सेवा ह।ै सुधार के चलए चवशेष क्षेत्रों पर ध्यान दें। 

• 21-27 - आपकी ग्राहक सेवा पयाशप्त ह,ै लेककन समग्र सुधार की आवश्यकता ह।ै 

 

• 20 या उससे कम - ग्राहक सेवा खराब होन ेके कारण आपके ग्राहक खोन ेकी संभावना ह।ै 

 

 

 

ग्राहक सेवा आउटसोर्ससग एक ऐसी चवचध ह ैचजसमें एक व्यवसाय ग्राहक सेवा चवभाग के कायों को करने के चलए एक तीसरे पक्ष को अनुबंचधत करता है। इन 

कायों में आम तौर पर एक सेवा या उत्पाद के संभाचवत उपयोग के ग्राहक को सूचित करना, ग्राहक के प्रश्नों का उत्तर दनेा, और उत्पाद या सेवा की खरीद के 

दौरान, उसके पहले और बाद में समस्या चनवारण प्रदान करना शाचमल है, लेककन यह सीचमत नहीं ह।ै ग्राहक सेवा चवभाग के कायश अक्सर "आउटसोसश" होते 

हैं, क्योंकक उन्हें अचधकांश कंपचनयों के व्यावसाचयक मॉडल के भीतर "गैर-कोर" कायश माना जाता ह।ै चबजनेस प्रोसेस आउटसोर्ससग (बीपीओ) चवचधयों में, 

ग्राहक सेवा कायों को अक्सर "फं्रट ऑकफस" आउटसोर्ससग माना जाता ह।ै 

 

तरीका 1. ग्राहक सवेा आउटसोर्ससग प्रचशक्षण में सामान्य िरणों को समझना 

 

 

 

1. अपनी वतशमान ग्राहक सेवा आवश्यकताओं का चवश्लेषण करें। आपको पहल ेअपने व्यवसाय के ग्राहक सेवा चवभाग से अपेचक्षत और आवश्यक िीजों को 

पररभाचषत करना होगा। आपको यह समझना होगा कक आपके पास ग्राहक सेवा चवभाग क्यों ह ैऔर व ेग्राहकों को ककस प्रकार की सेवा प्रदान करते हैं। ग्राहक 

संपकश , संपकश  के चवषयों और आपकी सेवा के पररणामों की मात्रा का आकलन करें। कंुजी यह सुचनचित करना ह ैकक आप वतशमान में अच्छी ग्राहक सेवा प्रदान 

कर रह ेहैं, इससे पहले कक इस ेककसी तीसरे पक्ष को आउटसोसश करने की कोचशश की जाए। 

• सुचनचित करें कक आप कभी भी एक ऐस ेकौशल को आउटसोसश नहीं करते हैं चजसे आप प्रबंचधत नहीं कर सकते हैं। 

 

• आउटसोसश करने का प्रयास करने से पहल ेआपके ग्राहक सेवा चवभाग के चलए आपके पास स्पष्ट मेरिक (औसत दजे का लक्ष्य) होना िाचहए। 

ग्राहक सवेा आउटसोसश कैस ेकरें 
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2. अपन ेवतशमान ग्राहक सवेा व्यय की गणना करें। अपनी ग्राहक सेवाओं या ग्राहक सवेा प्रचशक्षण को आउटसोसश करके ग्राहक सेवा की लागतों को प्रभावी ढगं 

से कम करने के चलए, आपको यह भी चवश्लेषण करना होगा कक आपके व्यवसाय का ककतना समय, पैसा और संसाधन प्रचशक्षण और / या ग्राहक सेवा प्रचतचनचधयों 

और चवभागों को चनयोचजत करन ेपर खिश होता ह।ै यह आपको आउटसोर्ससग की लागत की तुलना करते समय शरुू करन ेके चलए एक जगह दगेा। 

 

 

 

3. सम्माचनत ग्राहक सेवा चवकल्प खोजें। ग्राहक सेवा या ग्राहक सेवा प्रचशक्षण प्रदान करन ेवाले सम्माचनत व्यवसायों को पहिानें और उनस ेसंपकश  करें। इस 

तृतीय-पक्ष व्यवसाय के प्रबंधन या चबिी प्रचतचनचधयों के साथ बात करना जो आपके ग्राहक सेवा प्रचतचनचधयों को संभालेंगे या प्रचशचक्षत करेंगे, यह सचुनचित 

करने के चलए आवश्यक ह ैकक आपके ग्राहक सेवा चवभाग की जरूरतों को पूरा ककया जाएगा। 

• मेरिक्स के चलए पछूें कक क्या वे उन्हें प्रदान करने के चलए तैयार हैं। यह दखेने के चलए जांिें कक क्या आउटसोर्ससग ग्राहक सेवा में औसत दजे का 

सुधार लाया ह ैया नहीं। 

 

 

 

4. तीसरे पक्ष के ठेकेदार के साथ संचवदात्मक दाचयत्वों की स्थापना करें। एक बार जब आप यह चनधाशररत कर लेत ेहैं कक आपकी ग्राहक सेवाओं या ग्राहक सेवा 

प्रचशक्षण को तीसरे पक्ष के चलए आउटसोर्ससग करना लागत-प्रभावी होगा और आपके व्यवसाय की आवश्यकताओं को पूरा करेगा, तो सचुनचित करें कक 

औपिाररक अनुबंध की व्यवस्था करके दोनों पक्षों के दाचयत्वों को पूरा ककया जाएगा। 
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• एक अनुबंध में स्पष्ट रूप स ेभुगतान, प्रोत्साहन, व्यापार दाचयत्वों, समय सीमा, चनरीक्षण और समाचप्त की शतों के बारे में सभी व्यवस्थाए ंशाचमल 

करें जो दोनों पक्षों द्वारा हस्ताक्षररत और कदनांककत होंगी। 

 

 

 

5. प्रोत्साहन पर चविार करें। अपने ग्राहक सेवा प्रचशक्षण या ग्राहक सेवाओं को ककसी तीसरे पक्ष के ठेकेदार को आउटसोसश करते समय, कुछ लक्ष्यों पर 

प्रोत्साहन दनेा फायदमेदं हो सकता ह ैजब वे प्राप्त होत ेहैं। गुणवत्ता और सेवाओं की चनरंतरता, प्रदान की गई सेवाओं की समग्र मात्रा और अंचतम-उपयोगकताश / 

ग्राहकों की संतचुष्ट जैस ेलक्ष्यों पर चविार करन ेके चलए प्रोत्साहन पर चनणशय लें जो तृतीय-पक्ष ठेकेदार स ेवाचंछत प्रदशशन को बढ़ावा देंग।े इन प्रोत्साहनों में 

साप्ताचहक या माचसक बोनस, वेतन ग्रेड में पदोन्नचत या तीसरे पक्ष के ठेकेदार द्वारा चनष्पाकदत उत्कृष्ट सेवाओं को प्रचतपबचबत करन ेके चलए प्रारंचभक समझौते का 

पुनगशठन शाचमल हो सकता ह।ै 

• सुचनचित करें कक ककसी भी और सभी प्रोत्साहनों को स्पष्ट रूप स ेपररभाचषत ककया जाता ह ैऔर दोनों पक्षों द्वारा प्रारंचभक अनुबंध के मापदडंों के 

भीतर गलत संिार या व्यापार संबंध चबगडने से बिने के चलए समझा जाता ह।ै 

• सुचनचित करें कक प्रोत्साहन की ििाश में आने से पहले मूल आवश्यकताओं को अच्छी तरह से समझा जाता ह।ै 

 

 

 

6. एक चनकास योजना चवकचसत करें। एक समय ऐसा भी आ सकता ह ैजब ककसी तीसरे पक्ष के ठेकेदार के साथ काम करने की लागत उस ठेकेदार के साथ 

व्यापार करने के लाभों को पछाड दतेी ह।ै खराब प्रदशशन, मात्रा की कमी, और खराब ग्राहक समीक्षा मौजूदा व्यापार संबंधों पर पुनर्शविार करने के सभी 

कारण हैं। यह सचुनचित करें कक आपके द्वारा तीसरे पक्ष के ठेकेदार के साथ ककया गया प्रारंचभक अनुबंध आपको उि अनबुंध को न्यूनतम व्यय और दयेता के 

साथ समाप्त करने की अनुमचत दतेा ह,ै अगर यह आपके द्वारा आवश्यक माना जाता ह।ै 
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• ररश्ते की शुरुआत में एक अच्छी तरह स ेपररभाचषत आकचस्मक योजना तैयार की जानी िाचहए और यह सुचनचित करने के चलए समय-समय पर 

अद्यतन ककया जाना िाचहए कक आपके ग्राहकों के साथ आपका व्यवसाय चनबाशध रूप स ेजारी रह सकती ह,ै भल ेही आपन ेतीसरे पक्ष के ठेकेदार के 

साथ अपने व्यापार संबंध को समाप्त करन ेका फैसला ककया हो। 

 

चवचध 2. ग्राहक सवेा प्रचशक्षण आउटसोसश करना 

 

 

 

1. ग्राहक सेवा प्रचशक्षण के चवषयों को पहिानें। सबस ेपहले, आपको यह पहिानन ेकी आवश्यकता होगी कक आप ककस प्रकार की ग्राहक सेवा प्रदान करना 

िाहते हैं। यह आपके ग्राहक सेवा प्रचशक्षओुं को जो चसखाया जाता ह ैउसे चनदचेशत करेगा। ग्राहक सेवा ररकॉडश का चवश्लेषण करके दखेें कक आपकी वतशमान टीम 

ककन चवषयों पर सबस ेअचधक काम करती ह।ै क्या ग्राहक मुख्य रूप से तकनीकी समस्याओं पर या उत्पाद प्रश्नों के साथ कॉल कर रह ेहैं? अपने प्रचशक्षण 

योजना में जो कुछ भी आप पाते हैं उस ेलागू करें। 

 

 

 

2. पहिानें कक ककस ेप्रचशक्षण की आवश्यकता ह।ै चनधाशरण में अगला कदम यह ह ैकक क्या आपके ग्राहक सेवा प्रचशक्षण को आउटसोसश करना फायदमेंद है कक 

आपकी कंपनी में कौन से व्यचि आपकी ग्राहक सेवा की जरूरतों की दखेरेख करेंगे। कई कंपचनया,ं जो ग्राहक सेवा संबंध में प्रचशक्षण दतेी हैं, उनके कमशिाररयों 

की संख्या का प्रभार आपको प्रचशचक्षत करने की आवश्यकता होती ह।ै 
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3.  संख्या और स्थान स ेमोलभाव करें। कई ग्राहक सेवा प्रचशक्षण कंपचनयों को एक साथ लोगों के बड ेसमूहों को प्रचशचक्षत करने के चलए चडजाइन ककया गया ह।ै 

यकद आपके पास कई कमशिारी हैं चजन्हें एक ही समय में ग्राहक सेवा प्रचशक्षण की आवश्यकता ह,ै तो आप उस व्यवसाय के साथ एक बडा प्रचशक्षण सेचमनार 

स्थाचपत करके ग्राहक सेवा प्रचशक्षण व्यवसाय के साथ बहेतर मूल्य पर मोलभाव करने में सक्षम हो सकते हैं। वैकचल्पक रूप से, ऑन-साइट प्रचशक्षण पर चविार 

करें, क्योंकक यह कम खिीला और चवघटनकारी हो सकता ह।ै 

 

 

 

4. पररणामों की चनगरानी करें। एक बार जब आपके व्यवसाय और तीसरे पक्ष के ठेकेदार के बीि एक सचंवदात्मक व्यवस्था हो जाती है, तो सुचनचित करें कक 

आपके व्यवसाय के भीतर एक व्यचि या संस्था सकिय ग्राहक सेवा प्रचशक्षण की प्रगचत और पररणामों की दखेरेख करती ह।ै 

 

 

5. प्रचशचक्षत कमशिाररयों का उपयोग करें। एक बार जब आपके पास कमशिारी होते हैं चजन्हें तृतीय-पक्ष ठेकेदार द्वारा ग्राहक सवेा की जरूरतों से चवशेष रूप स े

चनपटन ेके चलए प्रचशचक्षत ककया गया ह,ै तो उस कमशिारी या उन कमशिाररयों का उपयोग आपकी ग्राहक सेवा आवश्यकताओं स ेचनपटने के चलए करें। 
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• यह सुचनचित करें कक, एक बार आपके प्रचशचक्षत ग्राहक सेवा प्रचतचनचधयों के स्थान पर होने के बाद, यह दखेरेख की जाएगी कक उि प्रचतचनचधयों 

के अनुसार आपके ग्राहक सेवा की आवश्यकताओं की गारंटी चमल रही ह ैया नहीं। आपके व्यावसाचयक कायों के आधार पर, अचतररि प्रचशक्षण या 

मौजूदा प्रचशक्षण के चलए समायोजन आवश्यक हो सकते हैं।  

 

 

 

6. तृतीय-पक्ष प्रचशक्षण सेवा के साथ अपन ेसंबंध बनाए रखें। एक बार जब आप अपने प्रचशचक्षत कमशिाररयों का उपयोग कर रह ेहैं, तो आप पा सकत ेहैं कक 

आपकी कुछ ग्राहक सेवा की जरूरतें अभी भी पूरी नहीं हो रही हैं। यकद ऐसा है, तो अपन ेकमशिाररयों को घर में या आउटसोसश कंपनी के माध्यम स ेअचतररि 

प्रचशक्षण दने ेके चलए तयैार रहें। 

 

तरीका 3. ग्राहक सवेा प्रचतचनचध आउटसोसश करना 

 

 

 

1. लक्ष्य और अपेक्षाए ंचनधाशररत करें। ककसी ग्राहक सेवा को आउटसोसश करने के चलए तीसरी पाटी के कायश करने के बारे में चविार करते समय, अपने ग्राहकों 

की अपेक्षाओं और उसकी आवश्यकताओं पर चविार करें। एक बार इन जरूरतों और अपेक्षाओं की स्पष्ट रूप से पहिान हो जाने पर, यह लक्ष्य बनाना आसान 

होगा कक ककस प्रकार व्यवसाय अपने ग्राहक सेवा कायों को आउटसोसश करता ह ैतथा तृतीय पक्ष के ठेकेदार (िाह ेवह कोई व्यवसाय हो या व्यचि) प्रिालन 

लागतों को कम करने या ग्राहक संतुचष्ट में सुधार करने के चलए एक साथ कायश कर सकता ह।ै  
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2. सुशासन स्थाचपत करें। शासन भचूमकाओं, अचधकारों और जवाबदहेी, चसद्ातंों, प्रकियाओं और वचृद् प्रकियाओं के एक सटे पर सहमचत ह ैजो चनणशय लेने, 

समस्या को हल करन ेऔर आउटसोर्ससग व्यवस्था में पररवतशन को चनदचेशत करता ह।ै  

• सुचनचित करें कक इन सभी कारकों को स्पष्ट रूप स ेसंचवदात्मक समझौतों के भीतर पररभाचषत ककया गया ह।ै यह सुचनचित करना भी महत्वपूणश ह ै

कक व्यवसाय और तीसरे पक्ष के ठेकेदार दोनों न ेतंत्र स्थाचपत ककया ह ैजो अनुबंध संबंधी दाचयत्वों और समझौतों को सुचनचित कर सकता ह ैजो 

पूरे व्यापाररक संबंधों में चमल रह ेहैं। 

 

 

 

3. सुचनचित करें कक आउटसोर्ससग आपके लक्ष्यों तक पहुिंन ेमें मदद करेंगे। लागत के चलए अपन ेग्राहक सेवा कायों को आउटसोसश करना केवल तभी फायदमेदं 

हो सकता ह ैजब उन सेवाओं की आउटसोर्ससग के चलए भगुतान ककया गया शुल्क ग्राहक सेवा चवभाग के इन-हाउस को बनाए रखने स ेकम हो। उसी तरह, 

ग्राहक संतचुष्ट को बहेतर बनाने के चलए अपनी ग्राहक सेवा को आउटसोसश करना केवल तभी प्रभावी होता ह ैजब ततृीय-पक्ष सेवा आपको घर में रहन ेकी तुलना 

में बहेतर सेवा प्रदान कर सकती ह।ै 

• तृतीय-पक्ष ठेकेदार ग्राहक सेवा कायों को अचधक प्रभावी ढंग से सिंाचलत कर सकते हैं क्योंकक वे इस चवशेष क्षेत्र में चवशेषज्ञ हैं। तृतीय-पक्ष ठेकेदार 

आमतौर पर प्रचशक्षण ग्राहक सेवा के कमशिाररयों की लागत और चजम्मदेाररयों को पूरा करता ह ैऔर इस प्रचशक्षण को जल्दी और प्रभावी ढंग स े

प्राप्त करने के चलए तंत्र ह।ै यह इस तरह के कारणों के चलए ह ैकक आपकी ग्राहक सेवा को तीसरे पक्ष के चलए आउटसोसश करना आपके व्यवसाय 

मॉडल के चलए अचधक लागत प्रभावी और फायदमेंद हो सकता ह।ै 
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• ककसी तृतीय-पक्ष के ठेकेदार के साथ कोई समझौता करने से पहले, आपको तय करना होगा कक क्या आपके व्यवसाय के वास्तचवक ग्राहक सेवा 

कायों को आउटसोसश करना या तृतीय-पक्ष के ठेकेदार को अपन ेग्राहक सेवा कमशिाररयों के प्रचशक्षण को आउटसोसश करने के चलए अचधक लागत 

प्रभावी होगा। 

 

 

 

4. प्रबंधन के माध्यम स ेजवाबदहेी स्थाचपत करें। आउटसोर्ससग संबंध के प्रबंधन के चलए कुछ प्रमुख कौशल और कायों की आवश्यकता होती है, चजसमें व्यवसाय 

और तीसरे पक्ष के ठेकेदार के बीि संिार की स्पष्ट और प्रभावी लाइनें शाचमल हैं। सुचनचित करें कक आपके व्यवसाय के भीतर एक व्यचि या संस्था ह ैजो 

प्रारंचभक अनुबंध के दाचयत्वों और समझौतों के भीतर तीसरे पक्ष के ठेकेदार के संिालन और प्रभावशीलता की दखेरेख कर सकता ह।ै 

• यह सुचनचित करन ेमें भी मदद चमल सकती ह ैकक तीसरे पक्ष के ठेकेदार के पास एक प्रबंधन टीम ह ैजो उस ठेकेदार के साथ आपके द्वारा रखी गई 

व्यावसाचयक व्यवस्था के चलए जवाबदहे होगी। 

 

 

 

5. ररश्तों का मूल्यांकन करें। ररश्तों का चनयचमत रूप स ेमूल्यांकन ककया जाना िाचहए और समय-समय पर सुधार की जानी िाचहए। समय-समय पर, ककसी 

भी बकाया समस्या को सुधारने या मौजदूा ररश्ते को आग ेबढ़ाने के चलए एक सयंिु खरीदार और प्रदाता के संबंध की समीक्षा की जानी िाचहए। 
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चवचध 4. ग्राहक कॉल सेंटर आउटसोसश करना 

 

 

 

1. अपनी ग्राहक सेवा की जरूरतों के दायरे का आकलन करें। कई बार, ग्राहक सेवा को ग्राहक सेवा प्रचतचनचधयों और ग्राहकों के बीि आमने-सामन ेबातिीत की 

आवश्यकता नहीं होती ह।ै यकद आपके व्यवसाय का यही हाल है, तो अपनी ग्राहक सेवा को समर्शपत "कॉल सेंटर" में आउटसोसश करन ेके चलए अचधक लागत 

प्रभावी हो सकता ह।ै य ेकॉल सेंटर ग्राहकों के साथ टेलीफोन और ऑनलाइन इंटरैक्शन स ेचनपटने में माचहर हैं और उचित चनरीक्षण के साथ, पररिालन लागत 

में भारी कटौती कर सकते हैं या आपके ग्राहक सेवा चवभाग की गुणवत्ता में सुधार कर सकत ेहैं। 

• यकद आपके व्यवसाय को कभी-कभार या बार-बार आमन-ेसामन ेग्राहक सेवा के इंटरैक्शन की आवश्यकता होती ह,ै तो की संभाचवत तौर पर कॉल 

सेंटर में ग्राहक सेवा कायों को आउटसोसश करना आपके चलए काम नहीं करेगा। 

 

 

 

2. कॉल सेंटर के चलए आउटसोर्ससग सुचनचित करना लागत प्रभावी ह।ै भारत या िीन जैसे चवकासशील दशेों में ग्राहक सेवाओं को आउटसोसश करने वाली एक 

स्विाचलत धारणा अक्सर एक कंपनी को समग्र पररिालन लागत को कम करने में मदद करेगी। हालाकंक, यह मामला हमेशा नहीं होता ह।ै ककसी भी अनुबंध 

संबंधी समझौते में प्रवशे करन ेस ेपहले, यह सुचनचित करें कक य.ूएस.-आधाररत कंपचनया ंसमान लागतों के चलए समान सवेाए ंप्रदान नहीं करती ह।ै 

• ककसी भी आउटसोर्ससग के साथ, सुचनचित करें कक आपका आउटसोसश कॉल सेंटर उसी गुणवत्ता को बनाए रख सकता ह ैजो आपके पास वतशमान में 

आपके ग्राहक सेवा चवभाग में ह।ै 
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3. अपने ग्राहक आधार का चवश्लेषण करें। यकद आप अपनी ग्राहक सेवाओं को संयुि राज्य से बाहर ककसी तृतीय-पक्ष में ले जाने पर चविार कर रह ेहैं, तो 

अपने ग्राहकों की भावनाओं और आवश्यकताओं को समझना महत्वपूणश ह।ै 

• कुछ व्यवसाय इस डर स ेअपन ेग्राहक सवेा कायों को अपतटीय नहीं करने का चवकल्प िुनत ेहैं कक उनका ग्राहक आधार उन्हें अमरेरकी चवरोधी या 

असंगचत के रूप में दखे सकता ह।ै अमेररका के बाहर ककसी भी तीसरे पक्ष के ठेकेदार के साथ एक व्यवस्था में प्रवेश करने से पहले, सुचनचित करें 

कक आपकी कंपनी इस व्यवसाय व्यवस्था के पररणामस्वरूप बैकलैश स े ग्रस्त नहीं होगी। क्या अचधक है, कई ग्राहक आपके व्यवसाय को 

"अनुत्तरदायी" के रूप में दखे सकत ेहैं यकद आपके ग्राहक दरू दशे के प्रचतचनचधयों से चनपटन ेके चलए मजबूर हैं। 

 

 

 

4. कॉल सेंटर की चवश्वसनीयता को पहिानें। यह सुचनचित करना सवोपरर ह ैकक ततृीय पक्ष ग्राहक कॉल सेंटर आपकी कंपनी की संपचत्त की रक्षा कर सकते हैं 

और कंपनी के डाटा की हाचन या िोरी को रोक सकत ेहैं। अमरेरका में व्यवसायों की पहिान करें और उनसे संपकश  करें, चजन्होंन ेअपतटीय, तृतीय पक्ष व्यवसाय 

का उपयोग ककया ह।ै इन यू.एस.-आधाररत कंपचनयों के साथ बात करने से आपको स्पष्ट समझ चमल सकती ह ैकक अपतटीय, तृतीय-पक्ष व्यवसाय ग्राहक सेवा 

आवश्यकताओं के प्रचत कैसे प्रचतकिया करता ह।ै 

• यहां देश के श्रम कानूनों और चनयमों को समझना चवशेष महत्व रखता ह,ै चजसमें तीसरे पक्ष का व्यवसाय संिाचलत होता ह।ै इसके अलावा, 

सुचनचित करें कक आप जो भी व्यवसाय िुनते हैं, वह उन कानूनों और चनयमों को मान्यता देता है और उनका पालन करता ह।ै 

तकनीकी सहायता और ग्राहक सेवाएं: कररयर गाइड 47



 

 

 

 

 

5. कॉल सेंटर के साथ कायाशत्मक संिार स्थाचपत करें। यह आपके व्यवसाय के संिालन के चलए महत्वपूणश ह ैकक आपकी कंपनी का प्रबंधन ग्राहक-व्यवसाय के 

इंटरैक्शन के दायरे और प्रकृचत से अवगत ह।ै सुचनचित करें कक संिार की प्रभावी लाइनें कॉल सेंटर के साथ खुली हों, ताकक आप इस बात से अवगत हों कक 

ग्राहक कॉल क्यों कर रह ेहैं, उन्हें क्या मदद िाचहए और कॉल सेंटर के प्रचतचनचधयों द्वारा उनकी जरूरतों / पिताओं को संबोचधत ककया जा रहा ह ैया नहीं। 

 

 

 

6. पररणामों की चनगरानी करें। एक बार जब आपके व्यवसाय और तीसरे पक्ष के ठेकेदार के बीि एक संचवदात्मक व्यवस्था हो जाती है, तो सुचनचित करें कक 

आपके व्यवसाय के भीतर एक व्यचि या संस्था सकिय ग्राहक सेवा संिालन की प्रगचत और पररणामों की दखेरेख करती ह।ै 

 

 
 

7. ग्राहक सवेाओं को "इन-हाउस" संभालन ेके चलए तैयार रहें। एक उपयुि चनकास योजना होन ेपर ककसी भी आउटसोसश व्यापार संबंध को प्रबंचधत करन ेके 

चलए महत्वपूणश ह,ै ग्राहक सेवा कॉल सेंटर के साथ एक अनुबंध को समाप्त करने के चलए तैयार करना चवशेष रूप से महत्वपूणश ह।ै सचुनचित करें कक आपके पास 

आपके व्यवसाय के इन-हाउस कमशिारी हैं, जो ग्राहक सेवा कॉल की मात्रा को सभंाल सकते हैं, यकद आप अपने आउटसोसश संबंध को समाप्त करने का चनणशय 

लेते हैं। 
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यह सुचनचित करेगा कक यकद आपको आउटसोसश संबंधों को समाप्त करने की आवश्यकता ह ैतो आपका व्यवसाय ग्राहक सेवाओं में िूक स ेग्रस्त नहीं ह।ै 

 

 

 

ग्राहक सेवा का भचवष्य अब ह।ै प्रौद्योचगकी ने पहले स ेकहीं अचधक तेजी से और आसान सहायता की मांग की ह।ै लेककन, क्या आपकी चडचजटल युग कंपनी न े

स्विालन के नाम पर सच्ची सेवा का त्याग ककया ह?ै 

 

आज, ग्राहक सहायता खोजन ेके चलए ईमेल चलखना या फोन उठाना उतना ही सरल ह।ै लेककन, भले ही आप अपने ग्राहकों के साथ आमने-सामन ेन हों, कफर 

भी आप एक स्थायी छाप छोडत ेहैं। आप दखेभाल और सक्षम, या खतरनाक और यांचत्रक के रूप में आत ेहैं? 

इंटरनेट पर स्टैंड-आउट सेवा की पशेकश करना उतना करठन नहीं ह ैचजतना कक यह दलुशभ ह।ै एक अच्छा ग्राहक सेवा प्रचतचनचध अभी भी "सेवा" पहले डाल दगेा, भले ही व े

ग्राहक के साथ आमन-ेसामन ेन हों। 

 

कदम 

 

 

 

1. प्रत्येक ग्राहक को व्यचिगत प्रचतकिया दें। जब कोई ग्राहक आपकी कंपनी को ईमेल करने के चलए बठैता ह,ै वह इसचलए कक उसे मदद की जरूरत ह।ै वह ईमेल 

िुनता ह ैक्योंकक यह त्वररत ह,ै लेककन उसका अनुरोध अभी भी संतोषजनक और व्यचिगत प्रचतकिया दतेा ह।ै समय और पैसा बिान ेके चलए उत्सकु कंपचनया ं

अक्सर अपन ेग्राहक सहायता में बहुत दरू तक स्विालन ले जाती हैं। प्रत्येक ग्राहक के पास एक अनूठा प्रश्न होता ह,ै और वह एक अचद्वतीय उत्तर का हकदार 

होता ह।ै यहा ंतक कक अगर आप स्टॉक उत्तरों को कॉपी और पेस्ट करके समय बिात ेहैं, तो संदशे को कम रोबोट बनान ेके चलए उद्घाटन और समापन को बदल 

दें। 

 

 

 

2. स्पष्ट हो लेककन ईमानदारी से। ग्राहकों के ईमेल का जवाब दतेे समय, ईमानदार रहें और बात करें। संदशे भेजन ेस ेपहले, ताचलकाओं को मोडन ेका प्रयास 

करें। अपने आप से पछूें, "क्या यह जवाब मुझे संतुष्ट करेगा अगर मैं ग्राहक हू?ं" अपने ग्राहक को वह मदद दनेे के चलए वह अचतररि पल लें जो वह िाहता ह।ै 

इसका मतलब एक संतुष्ट ग्राहक और िेचडट काडश िाजशबैक के बीि अंतर हो सकता ह।ै 

ईमले का उपयोग करके उत्तम ग्राहक सवेा कैस ेदें 
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3. लाइव ग्राहक सहायता प्रदान करें। ईमेल संिार का एक स्वीकायश रूप बन गया ह।ै लेककन, लाइव ग्राहक सहायता अभी भी आवश्यक ह।ै ऑनलाइन उपलब्ध 

सूिनाओं की अचधकता ग्राहकों को भारी पड सकती ह,ै चवशेष रूप से उन लोगों को जो इंटरनेट पर नए हैं। ग्राहकों स ेबात करने के चलए एक वास्तचवक व्यचि के 

साथ ग्राहकों को प्रदान करके अपनी कंपनी को भीड स ेबाहर चनकालें। चवश्वास को बढ़ावा दने ेके चलए लाइव फोन सपोटश एक अमूल्य तरीका ह।ै जब आपका 

ग्राहक अपनी इंटरनटे रस्सी के अतं तक पहुंि गया ह,ै और बस मदद की जरूरत ह,ै तो आपका टोल फ्री नबंर वह उत्तर ह ैचजसकी उसे तलाश ह।ै 

 

 

 

4. सुचनचित करें कक आपके सहायता प्रचतचनचध के पास सभी उत्तर हैं। यकद आपके स्टाफ को आपके उत्पाद का पता नहीं है, तो फोन सहायता की उपचस्थचत 

अच्छा नहीं करेगी। ग्राहक सहायता प्रचतचनचध गमश और मतै्रीपूणश होना िाचहए, और आपके उत्पाद के ककसी भी पहलू के साथ मदद करन ेके चलए तयैार होना 

िाचहए। अपन ेउत्पाद में आत्मचवश्वास महससू करन ेवाले व्यचि से बात करना ककतना अच्छा लगता ह।ै यह बहेतर ह ैअगर वह आपको कंपनी के िारों ओर 

स्थानातंररत ककए चबना आपकी समस्या को हल करने के चलए पयाशप्त जानकार ह।ै 

 

 

 

 

ग्राहक सेवा प्रचतचनचध की प्राथचमक चजम्मेदारी ग्राहक के सवालों का जवाब दनेा और समस्याओं को हल करना ह।ै अपने उत्पादों, ग्राहकों की समस्याओं को हल 

करने और जल्दी और कुशलता स ेसवालों के जवाब दने ेके बारे में आपकी कंपनी की नीचत के बारे में सूचित ककया जाना महत्वपूणश ह।ै ग्राहक सेवा के सवालों के 

जवाब दने ेके तरीके के बारे में यहा ंकुछ सुझाव कदए गए हैं। 

ग्राहक सवेा सवालों के जवाब कैस ेदें 
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कदम 

 

 

 

1. अपन ेउत्पादों को जानें। 

 

• आपके द्वारा प्रस्तुत उत्पादों या सेवाओं का पूरा ज्ञान रखने स ेआपको ग्राहकों के सवालों का सही जवाब दने ेमें मदद चमलेगी। नए उत्पाद चववरण 

और कायों के बारे में लगातार अपने आप को चशचक्षत करें। 

• आपके द्वारा प्रस्ततु उत्पादों और सेवाओं का उपयोग करें। यह आपको ग्राहक स ेसंबंचधत और सवालों के चनवारण के चलए व्यचिगत अनभुव का 

उपयोग करन ेमें मदद करेगा। 

• जब आप ग्राहक सेवा कॉल का जवाब दते ेहैं तो उत्पादों, वारंरटयों और अनुबंधों के बारे में एक कैटलॉग या चवचनदशे पत्र रखें। यह आपको सवालों के 

जवाब दने ेके चलए एक त्वररत संदभश दगेा। 

 

 

 

2. ग्राहक को प्रश्न या समस्याओं की व्याख्या करने दें। 

 

• प्रश्नों के साथ एक ग्राहक के पास उस चस्थचत का स्पष्टीकरण होगा जो प्रश्न पैदा करता ह।ै ग्राहक को चबना ककसी बाधा के प्रश्न को पूरी तरह स े

समझाने दें ताकक आप समझ सकें  कक ग्राहक क्या पूछ रहा ह।ै 

 

 
 

3. नोट लें। 
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• ग्राहक स ेप्रश्न पछूत ेसमय की वडश या नोटों को चलखें। उन महत्वपूणश चववरणों को शाचमल करें चजन पर सवाल उठाए जा रह ेहैं और ग्राहक द्वारा दी 

गई कोई भी प्रासंचगक जानकारी जो ग्राहक के प्रश्न का उत्तर दने ेमें प्रासचंगक होगी। यह आपको चबना ककसी बाधा के जानकारी को बनाए रखन ेकी 

अनुमचत दतेा ह।ै 

 

 

 

4. ग्राहक स ेसवाल दोहराए।ं 

 

• ग्राहक के प्रश्न को उसके सामने या उसके बारे में संक्षेप में बताए ंऔर सुचनचित करें कक आप समझ रह ेहैं कक क्या पूछा जा रहा ह ैया क्या हल 

करना ह।ै यह तकनीक ग्राहक को आपकी जानकारी जानन ेमें मदद करती ह ैऔर आपको जानकारी को सत्याचपत करने में मदद करती ह।ै 

 

 

 

5. भाषा को सकारात्मक रखें। 

 

• ग्राहक को इस सवाल के साथ बताने से बिें कक कुछ ककया नहीं जाएगा या कभी नहीं होगा। यह नकारात्मक भाषा उपेक्षापणूश ह ैऔर ग्राहक को यह 

महसूस करवा सकती ह ैकक आप सवाल का जवाब दने ेऔर उसकी मदद करने के बारे में परवाह नहीं करते हैं। 

 

 

 

6. अपने उत्तर सत्याचपत करें।
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• अगर ककसी ग्राहक के सवाल का जवाब दने ेके बारे में कोई संदहे ह,ै तो सहकमी या पयशवेक्षक स ेमदद मांगें। ग्राहक सही जवाब चमलन ेकी सराहना 

करेंगे, भल ेही इसमें थोडा समय लगे। 

 

 

 

7. केवल वही वादा करें जो आप द ेसकत ेहैं। 

 

• यकद आप इसकी गारंटी द ेसकते हैं तो केवल ग्राहक को सही कीमत या चडलीवरी की तारीख दें। एक वारंटी की लंबाई के बारे में गलत बयान दनेे या 

जब कुछ कदया जाएगा तो ग्राहक असतंुष्ट होगा। 

 

 

 

8. तटस्थ बन ेरहें। 

 

• यकद ग्राहक ककसी उत्पाद या सेवा पर सवाल उठा रहा ह ैतो रक्षात्मक या टकराव से बिें। वह ग्राहक सवेा प्रकिया या नीचत पर सवाल उठा सकता 

ह,ै क्योंकक ग्राहक को यह अनुचित लगता ह ैया गलत तरीके स ेसंसाचधत ककया गया था। आपके द्वारा प्रदान की गई ग्राहक सेवा को प्रभाचवत करने 

वाली ककसी भी नकारात्मक रटप्पणी को प्रभाचवत ककए चबना ग्राहक के सवाल का कुशलता से जवाब दनेे की पूरी कोचशश करें। 

 

 

 

 

ग्राहक सेवा इंटरनटे के कारण चपछले दो दशकों में नाटकीय रूप स ेबदल गई ह।ै ककसी पिता, चशकायत या प्रशंसा के कारण ककसी कंपनी को कॉल करन ेके 

बजाय, ईमेल के साथ सवंाद करना कहीं अचधक आसान हो गया ह।ै इसचलए, कंपचनयों को अपन ेग्राहक सेवा कमशिाररयों को प्रचशचक्षत करना िाचहए कक व े

उचित चशष्टािार के साथ कैसे प्रचतकिया दें क्योंकक यह ग्राहकों के साथ संबधं बनाने का अवसर ह।ै 

ग्राहक सवेा ईमले कैस ेचलखें 
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फोन वाताशलापों के समान, एक अचशष्ट या अनुचित ईमेल उत्तर एक कंपनी की प्रचतष्ठा को नुकसान पहुिंा सकता ह,ै जबकक एक दोस्ताना, अभी भी पेशवेर उत्तर 

जीवन के चलए एक ग्राहक को प्राप्त कर सकता ह।ै हालांकक, सबस ेमहत्वपूणश बात यह ह ैकक एक अच्छी ग्राहक सेवा ईमले को चबना दरेी ककए और उपयुि भाषा 

और टोन के साथ ग्राहक की चशकायत का समाधान या संबोचधत करना िाचहए। 

 

अशं 1. ईमले को चनजीकृत करना 

 

 

 

1. शीघ्रता स ेउत्तर दने े का प्रयास करें। अच्छी ग्राहक सेवा को अक्सर त्वररत, प्रभावी और प्रशसंनीय माना जाता ह।ै इस प्रकार, आपको सभी आवश्यक 

जानकारी प्राप्त करत ेही ग्राहक के ईमेल का जवाब दने ेका हर संभव प्रयास करना िाचहए। 

• सबसे अच्छा प्रचतकिया समय 24 घंटे और तीन कदनों के बीि ह।ै इसस ेअचधक समय तक, ग्राहक आपसे सवाल करेगा कक क्या आपको ईमेल प्राप्त 

हुआ ह ैया यकद आपको बस परवाह नहीं ह।ै 

• आज के समाज में, ग्राहकों को उनके सवालों के तत्काल जवाब प्राप्त करने के चलए अनुकूचलत ककया जाता है, इस प्रकार एक त्वररत उत्तर ग्राहक 

चवश्वास का चनमाशण कर सकता ह ैऔर बदले में, एक प्रचतस्पधाशत्मक लाभ बन जाता ह।ै 

 

 

 

2. चवषय पंचि को अनुकूचलत करें। चवषय लाइनें महत्वपूणश हैं क्योंकक वे अक्सर चनधाशररत करते हैं कक एक ईमेल को पढ़न ेके चलए खोला गया ह ैया नहीं। एक 

ररि चवषय पंचि वाले के चडलीट हो जान ेया खो जान ेपर ग्राहक के चनराश होन ेकी सबसे अचधक संभावना ह,ै चजन्हें यह जानन ेस ेपहल ेईमेल खोलना होगा 

कक यह ककस बारे में ह।ै 

• चवषय पंचि को संचक्षप्त और चवचशष्ट रखें और शुरुआत में सबसे महत्वपूणश शब्द रखें। याद रखें कक अचधकांश ईमेल चवषय रेखाए ंकेवल 60 वणों की 

अनुमचत दतेी हैं, जबकक एक मोबाइल फोन केवल 25 स े30 वणश कदखाता ह।ै ईमले पर तत्काल ध्यान आकर्शषत करन ेके चलए सबस ेमहत्वपूणश शब्द 

पहले रखें। 

• सभी कैचपटल लेटसश का उपयोग न करने या चवस्मयाकदबोधक पबदओुं की तरह अत्यचधक चवराम चिह्न का उपयोग करने से सावधान रहें। दोनों को 

चिल्लान ेया उत्साह के रूप में माना जाता ह ैऔर ग्राहक सेवा ईमेल के चलए उपयिु नहीं ह।ै 

54 तकनीकी सहायता और ग्राहक सेवाएं: कररयर गाइड



 

 

 

 

3. ग्राहक के नाम का उपयोग करके ईमेल को चनजीकृत करें। ग्राहक व्यचिगत ईमेल की सराहना करते हैं चजनमें उनके नाम स ेउन्हें संबोचधत ककया जाता ह।ै 

यह साचबत करता ह ैकक वे चसफश  एक संख्या नहीं हैं और इसके बजाय, यह इंचगत करते हैं कक आप सम्मानजनक और चवनम्र होकर अपन ेव्यवसाय की सराहना 

करते हैं। 

• एक व्यचिगत ईमेल एक अनौपिाररक, सामान्य ईमेल की तुलना में ग्राहक के साथ एक मजबूत संबंध बनाएगा। 

• एक अचभवादन का ियन करें जो आपके ग्राहक की चस्थचत को दशाशता ह।ै उदाहरण के चलए, एक चिककत्सक को "डॉ" कहा जाना िाचहए। यकद 

अज्ञात ह,ै तो बस मानक "श्री" का उपयोग पुरुषों के चलए करें और "सशु्री"मचहलाओं के चलए। 

 

 

 

4. अपना पररिय दें। ग्राहक के नाम का उपयोग करने के समान, आपको ईमेल को चनजीकृत करने के चलए अपन े नाम का भी उपयोग करना िाचहए। 

आचखरकार, इस ेएक व्यवसाय और ग्राहक के बीि लेनदने के बजाय दो लोगों के बीि बातिीत के रूप में तैयार ककया जाना िाचहए।  

• अपने नाम के अलावा, अपना शीषशक और संपकश  जानकारी शाचमल करें ताकक आप भचवष्य के संिार के चलए कुछ तालमेल स्थाचपत करें। 

 

भाग 2. ईमले का जवाब दनेा 

 

 

 

1. ईमेल के सदंभश पर चविार करें। सभी ग्राहक ईमेल की सराहना की जानी िाचहए कक क्या यह अच्छा ह ैया बुरा क्योंकक यह आपके उत्पाद को बहेतर बनान े

और अपन ेग्राहक आधार के साथ मजबतू संबंध बनान ेका अवसर ह।ै ग्राहक ईमेल आपके उत्पाद के साथ क्या काम करता ह ैऔर क्या नहीं, इसकी खोज करन ेके 

चलए भी एक अच्छा स्रोत ह।ै 
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• यकद ऑडशर में कोई माफी ह,ै तो अचधक चवचशष्ट होन ेके नात े"मुझ ेक्षमा करें" कहन ेस ेपरे जाए।ं अचधक चवचशष्ट होना दशाशता ह ैकक आप वास्तव में 

उनके ईमेल को पढ़त ेहैं और समस्या को समझत ेहैं। 

• कोई भी ईमेल जो समस्याओं पर ध्यान कें कित करता ह,ै आपको आसानी स ेस्वीकार करना िाचहए कक आपकी कंपनी को समस्या को हल करने में 

समस्या हो रही ह।ै समस्या को छुपाना एक अच्छा चविार नहीं ह ैक्योंकक आप चवश्वास बनान ेकी कोचशश कर रहे हैं। इसके अलावा, परेशानी को 

स्वीकार करते हुए, आप ग्राहक को बताएगंे कक आपकी कंपनी समस्या को हल करन ेके चलए कडी मेहनत कर रही ह।ै 

• समस्याओं में गहराई स ेखुदाई करन ेके चलए सवाल पछूना सुचनचित करें। अपने उत्पादों पर लाइव शोध करन ेके चलए एक कंपनी के रूप में यह एक 

सही अवसर ह।ै उदाहरण के चलए, "हम अपन ेउत्पाद को कैसे सुधार सकत ेहैं?" आपको इस बात पर प्रचतकिया दतेा ह ैकक ककसी ऐसी िीज को कैस े

ठीक ककया जाए जो संभाचवत रूप स ेलाभाचन्वत हो सके और अन्य सभी ग्राहकों को बनाए रख सके जो समान चनराशा का अनुभव कर रह ेहैं। 

• एक सरल "धन्यवाद" से परे जाकर प्रशसंा कदखाए।ं वह ग्राहक चजसने ईमेल चलखने के चलए अचतररि समय चलया है, वह बराबर समय (या 

अचधक) के चलए कदल से महसूस ककए जाने के चलए धन्यवाद दतेा ह।ै 

 

 

 

2. अपन ेग्राहक को सचंक्षप्त चनदशे प्रदान करें। यह सुचनचित करने के चलए कक ग्राहक ककसी जरटल उत्पाद की कभी-कभी करठन भाषा का आसानी स ेअनसुरण 

या अनुपालन कर सकता ह,ै ऐसे शब्दों या चनदशेों का उपयोग करने से बिें जो आपके उद्योग के ककसी व्यचि को समझ में आएगं।े 

• चवचभन्न िरणों या कायों को स्पष्ट रूप स ेअलग करने के चलए सखं्याओं या बुलेट पबदओुं का उपयोग करके जरटल समस्याओं पर अपनी प्रचतकिया 

को सरल बनाए।ं 

• ईएलआई5 तकनीक का प्रयोग करें (5 की तरह समझाए)ं। ऐस े चनदशे भजेन ेसे पहल ेजो तकनीकी या असाधारण रूप से करठन हैं, उन्हें पनु: 

व्यवचस्थत करने का प्रयास करें जैसे कक आप पांि-वषीय हैं ताकक आप सचुनचित कर सकें  कक आपका ग्राहक उन्हें समझ सके। कंुजी यह ह ैकक आप 

सम्मानजनक बने रहें और अपन ेग्राहकों का बच्चों की तरह व्यवहार न करें। 

 

 

 

3. अक्सर पूछे जाने वाले प्रश्नों के सामान्य उत्तरों का उपयोग करें। अपने ईमेल को वैयचिकृत रखना याद रखें और अक्सर पूछे जाने वाले प्रश्न के उत्तर के रूप 

में ईमेल न चलखें। 
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इसमें कोई शक नहीं, एक ग्राहक सेवा प्रचतचनचध के रूप में, आप दचैनक आधार पर समान सापेक्ष प्रश्नों के साथ आएगंे। यद्यचप इन सामान्य प्रश्नों के चलए एक 

संग्रहीत प्रचतकिया होना सरल हो सकता है, लेककन आप इनका उपयोग कब और कैसे करें, इस बात से सावधान रहें। 

• कैन्ड प्रचतकियाओं का उपयोग करना स्वीकायश हैं, लेककन हमेशा उन्हें चनजीकृत करने में समय लगता ह ैताकक ग्राहकों को यह महसूस न हो कक वे 

चसफश  "कॉपी-एडं-पेस्ट" ककए गए हैं। 

• अपने उत्तर के कैन्ड प्रचतकिया भाग को अपने ईमेल के चवस्ततृ चनदशेों के चहस्स ेमें रखने का प्रयास करें, लेककन नाम, कदनांक और स्थानों को बदलें 

जहााँ यह चनजीकरण के कुछ अंश रखने के चलए उपयुि ह।ै 

 

 

 

4. प्रचतकिया व्यापक होने पर अपन ेईमेल में पलक का उपयोग करें। ककसी को भी लंबे ईमेल के माध्यम स ेअपनी समस्या का हल खोजन ेकी कोचशश करन ेमें 

आनंद नहीं चमलता ह।ै यह थकाऊ और कष्टप्रद ह।ै इसचलए, यकद आपको व्यापक चनदशे दकेर जवाब दनेा ह ैया लंबी प्रचतकिया ईमेल में पलक रखने पर चविार 

करें, ताकक ग्राहक जल्दी स ेवह खोज सकें  जो व ेखोज रह ेहैं।  

• यकद आपके चनदशेों में तीन चनरंतर िरण या अचधक हैं, तो उन्हें जानकारी स ेजोडने के चलए एक पलक रखने पर चविार करें। 

• ग्राहकों को सभी िरणों या सिूनाओं को पढ़न ेकी तुलना में पलक पर चक्लक करन ेकी अचधक संभावना ह।ै 

 

• एफएक्यू में सहायक लेखों के साथ एक ज्ञान का आधार चवकचसत करने पर चविार करें। इस तरह, आप इस जानकारी के पलक प्रदान कर सकत ेहैं, 

चजसस ेयह ग्राहकों को 24 घंटे उपलब्ध हो सकता ह।ै 

 

 

 

5. अपने ग्राहक के चलए अचतररि सहायता जानकारी शाचमल करें। यह महत्वपूणश ह ैकक ग्राहक को ठीक स ेबताए ंजब उन्हें समाधान के बारे में सुना जाना 

िाचहए, या कम स ेकम अपडटे होना िाचहए। यह आपके और ग्राहक के बीि चवश्वास बनान ेका एक और तरीका ह।ै 

• अपने ग्राहक को सूचित रखने के चलए सकिय रहें और उन्हें ककसी भी अपडटे के चलए पोस्ट करें। 
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• ग्राहक स ेपहल ेककसी भी ऄततररक्त जरूरतों या चिंताओं को पूछें। 

 

• संपकक  जानकारी प्रदान करें ताकक ग्राहक सीधे अपके पास वापस अ सके। यह कम लोगों को शातमल करता ह ैऔर त्वररत प्रततकिया करता ह।ै 

 

ऄशं 3. इमले भजेन ेके तलए तयैार होना 

 

 

 

1. इमेल के स्वर पर तविंार करें। इमेल के माध्यम स ेग्राहकों को संलग्न करना आस बात पर जोर दतेा ह ैकक ईपयुक्त दतृिकोण को व्यक्त करन ेके तलए शब्दों का 

ईपयोग कैस ेककया जाता ह।ै हाल के ऄध्ययनों स ेसंकेत तमलता ह ैकक अकतस्मक स्वर को ऄतधकाशं ग्राहकों (65%) के बीिं पसदं ककया जाता ह,ै तसवाय आसके 

कक जब ईन्हें ककसी ऄनुरोध से वंतिंत ककया जाता ह,ै तो एक ऄतधक औपिंाररक स्वर पसदं ककया जाता ह।ै आसतलए, ज्यादातर मामलों में, अपको एक तवनम्र, 

व्यतक्तगत और पशेेवर स्वर का ईपयोग करने का प्रयास करना िंातहए।  

• स्लैंग या आमोरिकॉन्स, सभी बड ेऄक्षरों और ऄत्यतधक तवराम तिंह्नों का ईपयोग करने से बिंें क्योंकक य ेअकतस्मक रूप से िोंड इमेल के तलए भी 

ऄनुतिंत माने जाते हैं। 

• यद्यतप "सर" या "मैडम" ईपयुक्त हैं, ईन्हें ऄक्सर औपिंाररक माना जाता ह।ै 

 

• ईनकी समस्याओं का जवाब दते ेसमय ग्राहक की अवश्यकताओं के प्रतत संवेदनशील होन ेका प्रयास करें। 

 

• नकारात्मक शब्दों के तलए सकारात्मक का प्रयोग करें। सकारात्मक शब्दों के पास प्रभातवत करने का एक शतक्तशाली तरीका ह ैकक अपके ग्राहक 

अपके इमेल को कैसे पढ़त ेहैं। 

 

 

 

2. तवनम्रता स ेऄपने इमेल का समापन करें। ऄपने ईत्पाद या सेवाओं का ईपयोग करने के तलए "धन्यवाद" के साथ समाप्त करना हमेशा एक ऄच्छा तविंार ह।ै 

 

• एक व्यतक्तगत हस्ताक्षर प्रदान करें और "इमानदारी स,े" या "सवकश्रेष्ठ सादर" के साथ इमेल समाप्त करें। 
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3. ऄपना इमेल प्रूफरीड करें। आस प्रकिया को छोडना असान ह ैक्योंकक आतन ेसारे इमेल समान प्रश्नों का जवाब द ेरह ेहैं। व्यस्त कदन में, शब्दों को छोडना, 

िाआपो की गलती, शब्दों को दोहराना या गलत तवराम तिंह्न का ईपयोग करना असान ह।ै 

• व्याकरण और शब्द की पसंद के ऄलावा, सेि मार्जजन, लघु और असानी से पढे़ जाने वाले पैराग्राफ, और कइ िंरणों के तलए बुलेि चबदओुं के साथ 

पृष्ठ को खोलकर ऄपने इमेल को अकषकक बनाने की कोतशश करें। 

 

 

 

ईत्कृि ग्राहक सेवा का मतलब ह ैकक अपके ग्राहकों की जरूरतों का तुरंत और ईत्साह स ेध्यान रखा जाता ह।ै स्पि संिंार, प्रभावी नीततया,ं ईत्कृि कमकिंारी 

प्रतशक्षण, और रिंनात्मक समस्या को सलुझान ेकी तकनीकें  ईत्कृि ग्राहक सेवा के सभी अवश्यक घिक हैं। दसूरी ओर, नाखुश ग्राहक ऄपन ेबुरे ऄनभुव के बारे 

में 8 - 10 दोस्तों और पररतिंतों को बता सकत ेहैं। अप यह सुतनतित करना िंाहते हैं कक अपकी कंपनी के मुहं का कोइ भी शब्द सकारात्मक हो। ईत्कृि ग्राहक 

सेवा प्रदान करने के तलए बहुत काम करना पडता ह,ै लेककन ग्राहक सतंुति और प्रततधारण भी बढ़ाएगा: एक सफल व्यवसाय िंलाने के तलए दो कंुजी। 

 

ऄशं 1. ग्राहक-ऄनकूुल ऄनभुव तडजाआन करना 

 

 

 

1. ऄपने ग्राहक को पहली बार में प्रसन्न करें। हालांकक बहुत से लोग सोिंत ेहैं कक ग्राहक सेवा केवल तशकायतों को संभालने के बारे में ह,ै ऄपने ग्राहक को पहल े

से दखुी होने से बिंान ेके तलए यह और भी महत्वपूणक ह।ै तनराश होने के बाद ककसी को खशु करना ज्यादा मतुश्कल ह।ै ऄपने ग्राहक ऄनुभव को आस तरह स े

तडजाआन करें जैसे कक ग्राहक की नाखशुी को रोकना। 

ईत्कृि ग्राहक सवेा कैस ेसुतनतित करें 
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2. ऄपने अदशक ग्राहक को पररभातषत करें। हर एक ऄतितीय व्यतक्त के तलए ऄपन ेग्राहक ऄनुभव को ईपयुक्त बनाना समय लेने वाला और महगंा होगा। आसके 

बजाय, ध्यान स ेसोिंें कक अपका अदशक, तवतशि ग्राहक कौन ह।ै ऄपने अदशक ग्राहक को ध्यान में रखत ेहुए ऄपनी नीततयों को तडजाआन करें। ऄपन ेअप स े

पूछें: 

• मेरा अदशक ग्राहक ककस सेवा या ईत्पाद को खरीदगेा? 

 

• मेरे अदशक ग्राहक को ईत्पाद या सेवा की ककतनी जल्दी अवश्यकता होगी? 

 

• मेरे अदशक ग्राहक को ककस तकनीकी सहायता की अवश्यकता होगी? 

 

• मेरा ग्राहक आस लेनदने स ेक्या हातसल करना िंाहता ह?ै 

 

• मैं ऄपन ेग्राहक को आस कायक को पूरा करन ेमें कैसे मदद कर सकता ह?ं 

 

 

 

3. ग्राहकों की ऄपेक्षाओं को अग ेबढ़ाए।ं ईन्हें स्पि न्यूनतम दने ेके बजाय, ऄपने ग्राहकों को तवशेष रूप से बठैक करके और कफर ईनकी जरूरतों को पूरा करके 

खुश करें। यह अपके ग्राहक को प्रभातवत करेगा और ईन्हें अपकी कंपनी के प्रतत वफादार रहन ेके तलए प्रोत्सातहत करेगा। ग्राहकों की ऄपेक्षाओं को पार करन े

की कोतशश सद्भावना का तनमाकण करेगी और अपको एक बडी समस्या बनने से पहले ककसी भी घािे को ठीक करन ेका ऄवसर द ेसकती ह।ै 

• ईदाहरण के तलए, यकद अपके अदशक ग्राहक को 10 घंिे के भीतर सेवा की अवश्यकता होगी, तो यह सुतनतित करने का प्रयास करें कक अप आस े8 

घंिे के भीतर प्रदान करते हैं। 
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4. ऄपने ग्राहक को ध्यान में रखते हुए ऄपना व्यावसातयक स्थान तडजाआन करें। अपके कायाकलय या स्िोर में अपके ग्राहक के तलए एक अरामदायक, स्वच्छ, 

स्वागत योग्य वातावरण होना िंातहए। अपके कायाकलय को भी एक समझदार और तार्ककक तरीके से रखा जाना िंातहए जो अपके ग्राहक के तलए नेतवगिे 

करने में असान होगा। िंीजों पर तविंार करें जैसे: 

• ऄपने ग्राहकों के तलए पार्ककग स्थान तनर्कदि करना। 

 

• यह सुतनतित करना कक अपके कायाकलय तवकलांग और घायल ग्राहकों के तलए सुलभ हैं। 

 

• ऄपने ग्राहकों को तनदतेशत करने के तलए प्रभावी साआनेज लिकाए, जान ेके तलए जहां ईन्हें जाने की अवश्यकता ह।ै 

 

• प्रवेश िार और सीढ़ी जैस ेप्रमुख स्थानों पर तनदतेशकाओं, सूिंनात्मक ब्रोशर, या मानतिंत्रों को संग्रहीत करें। 

• अवश्यकतानुसार ग्राहकों को तनदतेशत करने के तलए प्रवेश मागक के पास एक स्िाफ सदस्य को तैनात करें। 

 

 

 

5. ग्राहकों को तवशेष महससू करान ेके तलए ईनपर व्यतक्तगत ध्यान दें। ग्राहक व्यतक्तगत ध्यान दने ेके तलए ऄच्छी प्रततकिया दते ेहैं। सुतनतित करें कक अपकी 

कंपनी का दशकन ग्राहक को सबस ेपहले रखता ह ैऔर ईन्हें संख्याओं के बजाय लोगों की तरह ट्रीि करता ह।ै ईदाहरण के तलए, ग्राहक अपकी सराहना करत ेहैं 

जब अप: 

• नाम स ेऄपना पररिंय दें। 

 

• ऄपने ग्राहक का नाम पूछें। 

 

• ईनकी तवतशि जरूरतों को सुनन ेके तलए कुछ तमनि तबताए।ं 
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• ईन्होंने जो तनवेदन ककया ह,ै ईसकी सहायता करें: बस एक सामान्य शुरूअत न करें, कहानी को याद करें। 

 

 

 

6. ऄपने कायाकलय में ग्राहक सेवा को दोबारा जांिंें। ऄपने अप को ऄपने ग्राहकों के स्थान पर रखें। कफर यह तनधाकररत करने के तलए कक क्या कोइ ऄन्य सुधार 

ककया जा सकता ह,ै ऄपन ेव्यवसाय में ग्राहक ऄनुभव का परीक्षण करें। ईपयोगकताक ऄनुभव का परीक्षण करने के कुछ तरीके शातमल हैं: 

• फोन प्रणाली को नतेवगेि करने में असान बनाने के तलए कायाकलय को कॉल करना। 

 

• एक परीक्षण इमेल भेजना यह दखेन ेके तलए कक प्रततकिया प्राप्त करने में ककतना समय लगता ह।ै 

 

• ऄपने स्िोर के माध्यम से िंलना यह जािंंन ेके तलए कक अआिम स्पि रूप से लेबल ककए गए हैं, तार्ककक रूप स ेव्यवतस्थत हैं, और पूरी तरह स े

स्िॉक ककए गए हैं ताकक ग्राहक ईन ईत्पादों को ढंूढ सकें  जो वे िंाहते हैं। 

 

• ऄपनी कंपनी की लाआव िंैि सुतवधा का ईपयोग करके दखेें ककतनी जल्दी तशकायत का समाधान ककया जा सकता ह।ै 

 

 

 

7. ऄपने ग्राहकों को स्वय-ंसेवा तवकल्प प्रदान करें। स्वयं सेवा तवकल्प जैस ेकक दकुानों में स्वय-ंिंेकअईि लाआनें, समस्या तनवारण संकेत के साथ सेवा फोरम, 

और स्विंातलत सेवाए ंअपके ग्राहकों की जरूरतों को ऄतधक कुशलता स ेपूरा करन ेमें अपकी सहायता कर सकती हैं। कइ ग्राहक आन तवकल्पों को पसंद करते 

हैं, क्योंकक वे कदन के ककसी भी समय ईपयोग ककए जा सकत ेहैं, तजसमें गैर-व्यावसातयक घंिे भी शातमल हैं। ग्राहक स्वय-ंसेवा तवकल्पों स ेतवशेष रूप स ेखुश 

होत ेहैं जब वे सुिंारू रूप स ेऔर तार्ककक रूप से िंलते हैं। 
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• कइ ग्राहक स्वय ंसेवा स्िेशनों के खराब कामकाज स ेतनराश हो जात ेहैं। सुतनतित करें कक अपके पास स्वय-ंसेवा तवकल्पों का ईपयोग करने के बारे 

में स्पि तनदशे हैं, और यकद संभव हो तो अपको समस्या तनवारण के तलए पास के कमकिंारी को तैनात करने पर तविंार करना िंातहए। 

 

 

 

8. जातनए कक अपका व्यस्त समय कब ह।ै जब अप ग्राहकों की भीड होन ेकी सभंावना रखत ेहैं और जब व्यापार धीमा होने की ऄतधक सभंावना है, तो आस पर 

नजर रखें। सतुनतित करें कक अपके पास िंिं समय के दौरान पयाकप्त ग्राहक सहायता ईपलब्ध ह।ै अपके व्यवसाय के अधार पर, अप तवशषे रूप स ेछुरियों के 

दौरान, दोपहर के भोजन के समय, या शाम और सप्ताहातं के दौरान व्यस्त हो सकते हैं। यकद अपके पास आन व्यस्त समय में ईनकी दखेभाल करन ेके तलए पयाकप्त 

स्िाफ ह ैतो अपके ग्राहक सबसे ऄतधक खशु होंग।े 

 

 

 

9. सुतनतित करें कक अपकी कीमतें प्रततस्पधी और अपके लतक्षत ग्राहकों की ऄपेक्षाओं के ऄनरुूप हैं। सुतनतित करें कक अपके सामान और सेवाओं की कीमत 

ईतिंत ह ैजो अपके प्रततयोतगयों के मूल्य के ऄनरुूप ह।ै प्रभावी तबिी, वफादारी छूि और तनकासी ऄनुभाग अपके ग्राहकों को यह महससू करन ेके तलए कुछ 

ऄच्छे तरीके हैं कक ईन्हें ऄपनी वफादारी के तलए पुरस्कृत ककया जाता ह।ै सभी मामलों में, सुतनतित करें कक अपके ग्राहकों को तनराश करन ेसे बिंने के तलए 

अपकी कीमतों को स्पि रूप स ेलेबल ककया गया ह।ै 

• ध्यान रखें कक लोग कीमत को गुणवत्ता के साथ जोडत ेहैं, आसतलए यकद अपका लतक्षत ग्राहक ऄप-स्केल ह ैऔर सतुवधा की तलाश कर रहा ह,ै तो 

कीमत एक कारक से कम ह ैऔर अप कुछ ऄतधक शुल्क ले सकत ेहैं। 

• सावधान रहें कक अप ऄपने सामान और सेवाओं को कम मूल्य पर नहीं द ेरह ेहैं ताकक अप पैसे खो दें। ग्राहकों की सतंुति के तलए ऄपनी कंपनी को 

कदवातलया न करें। 
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भाग 2. ऄपन ेग्राहक सवेा िीम को प्रतशतक्षत करना 

 

 

 

1. ग्राहक सेवा को मापने के तलए प्रदशकन मेरट्रक तवकतसत करें। यह अवश्यक ह ैकक तजस मेरट्रक्स को अप िंाहते हैं अपका स्िाफ प्राप्त करे ईसे स्थातपत करें 

क्योंकक यकद अप आस ेमाप नहीं सकते हैं, तो अप आस ेप्रबंतधत नहीं कर सकते। अपकी कंपनी में ऄच्छी ग्राहक सेवा को क्या पररभातषत करता है? क्या यह 

तवतजि दोहराता ह?ै औसत िंेक-अईि समय? रिकि प्रतत अआिम की संख्या? तशकायतों पर त्वररत प्रततकिया समय? समस्या समाधान समय? एक बार जब 

अप आस सूिंी और ऄपने मरेट्रक्स को कैस ेटै्रक करें को स्थातपत कर लेत ेहैं, तो आस ेऄपने कमकिंाररयों को बताए।ं 

• यकद अपका कोइ मेरट्रक रिकि प्रतत अआिम ह,ै तो साप्तातहक अधार पर ऄपन ेग्राहकों का बास्केि अकार टै्रक करें। अप रिकि प्रतत वस्तुओं की 

औसत संख्या का पता लगा सकत ेहैं, कफर ईस सखं्या को बढ़न ेके तरीकों का पता लगा सकत ेहैं। हो सकता ह ैकक अपको ऄपन ेकमकिंाररयों को 

ऄपने सभी ईत्पादों पर तशतक्षत करने की अवश्यकता हो, ताकक व ेग्राहकों को ऄपने बास्केि में कुछ और ईत्पाद जोडन ेके तलए प्रोत्सातहत कर 

सकें । या शायद ऄलमाररयों को ऄक्सर पयाकप्त रूप स ेस्िॉक नहीं ककया जाता है, आसतलए लोग ईन सभी वस्तओुं को नहीं खरीद सकते हैं तजनकी 

ईन्हें अवश्यकता ह।ै रिकि का अकार बढ़ाने से अपको ऄलमाररयों को स्िॉक रखने या कदन के सबसे व्यस्त समय से ठीक पहले अराम करने के 

तलए ऄतधक लोगों को तनयुक्त करने की अवश्यकता हो सकती ह।ै 

 

 

 

2. संस्थान की नीततयां जो ग्राहकों के साथ ऄच्छा व्यवहार करना असान बनाती हैं। अपको ऄपन ेग्राहक सेवा प्रतततनतधयों और कमकिंाररयों को ग्राहकों को 

खुश रखने के तलए ईतिंत कदशातनदशे प्रदान करने िंातहए। आनमें ईतिंत ऄतभवादन, दखुी ग्राहकों से तनपिने के तलए प्रकियाएं, या कदशातनदशे शातमल हो 

सकते हैं कक ग्राहकों को ककतने समय तक रोकना िंातहए। सतुनतित करें कक आन प्रकियाओं को स्पि रूप से अपके कमकिंाररयों के तलए तनधाकररत ककया गया ह ै

और ईन्हें लागू करना संभव ह।ै ईन्हें ऄपनी ग्राहक सेवा नीततयों को याद रखने में मदद करने के तलए एक पुतस्तका या हैंडअईट्स प्रदान करने पर तविंार करें। 
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3. सांस्कृततक ऄंतर के प्रतत सिंेत रहें। अपके ग्राहक ऄपनी सांस्कृततक पृष्ठभतूम के कारण अपस े ऄलग तविंार रख सकते हैं। सुतनतित करें कक अपके 

कमकिंारी ऄंतर-सांस्कृततक गलतफहमी की संभावनाओं को कम करने के तलए ऄन्य संस्कृततयों के लोगों के साथ मठुभेडों को संभालने में प्रतशतक्षत हैं। 

 

 

 

4. ऄपन ेवाद ेपूरे करें। ग्राहक स ेककया हुअ वादा कभी न तोडें। ईन्हें केवल वो वादा करें जो अप वास्तव में प्रदान कर सकत ेहैं, और कफर ईन्हें ईस सेवा को 

प्रदान करें।  

• ईदाहरण के तलए, ककसी ग्राहक को तब तक धनवापसी का वादा न करें जब तक कक अप पूरी तरह स ेसुतनतित न हों कक ईस ेधनवापसी प्रदान की 

जा सकती ह।ै और एक ग्राहक स ेवादा न करें कक अप ईसे 30% छूि प्राप्त करा सकते हैं जब वह केवल 15% छूि के तलए ऄहकता प्राप्त करता ह।ै  

 

 

 

5. समस्याओं स ेतनपिन ेके तलए ऄपन ेग्राहक सेवा प्रतततनतधयों को स्वततं्रता दें। भले ही कंपनी की प्रभावी नीततया ंग्राहकों को खशु रखन ेके तलए महत्वपणूक 

ईपकरण हैं, कफर भी अपको ऄपन ेकमकिंाररयों की िीम पर भरोसा करना होगा। कुछ पररतस्थततया ंहैं जो एक कंपनी नीतत को कवर नहीं करती हैं, और कभी-

कभी तनणकय हवा में करना पडता ह।ै ऄपने कमकिंाररयों को ग्राहक की तशकायतों या ऄप्रत्यातशत तस्थततयों स ेतनपिन ेके तलए कुछ ईतिंत स्वततं्रता दें। 
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• ईदाहरण के तलए, अपका ग्राहक सेवा प्रतततनतध एक नाराज ग्राहक को तीन ऄततररक्त कूपन द ेसकता है, भले ही कंपनी की पॉतलसी तसफक  एक 

कूपन प्रदान करन ेके तलए हो। ऄपने कमकिंारी पर िोतधत होने के बजाय, तवश्वास करें कक ईसके फैसल ेन ेसमस्या को सबस ेअसान समाधान प्रदान 

ककया। 

• समान समय पर, ऄपने कमकिंाररयों को तशतक्षत करना महत्वपूणक ह,ै ताकक ईन्हें पता िंल सके कक ईन्हें एक तशकायत को परूा करने के तलए ककतनी 

स्वतंत्रता ह,ै और कब ईन्हें एक पयकवेक्षक को तशकायत दनेी िंातहए। ऄपन ेकमकिंाररयों को तलतखत तनयमों और नीततयों को प्रदान करने से यह स्पि 

हो सकता ह।ै 

  

 

 

6. ईन कमकिंाररयों को पुरस्कृत करें जो ऄपनी ग्राहक सेवा में ईत्तम काम करते हैं। यकद अपके कमकिंाररयों को ग्राहकों के साथ ऄच्छा व्यवहार करने के तलए 

पुरस्कृत ककया जाता ह,ै तो वे दखेेंगे कक अपके संगठन के तलए ईत्कृि ग्राहक सवेा ककतनी महत्वपूणक ह।ै स्िार ग्राहक सेवा प्रदाता के तलए ऄपने कायाकलय में एक 

मातसक पुरस्कार बनाने पर तविंार करें। अप ग्राहक की वफादारी को बहेतर बनान ेमें मदद करने वाली सेवा िीमों को बोनस भी प्रदान कर सकते हैं। 

• ऄपने मरेट्रक्स को जल्दी स्थातपत करके, अप ऄपने कमकिंाररयों को पुरस्कृत करन ेके तलए ठोस पररणाम का ईपयोग कर सकते हैं। यकद अपके पास 

रिप्पणी काडक या ग्राहक संततुि सवेक्षण है, तो अप ईस व्यतक्त को पुरस्कृत कर सकते हैं जो ईच्चतम स्कोर करता ह।ै या यकद अप टै्रक कर सकते हैं 

कक ग्राहक सेवा की समस्याए ंककतनी जल्दी हल हो जाती हैं, तो अप कमकिंारी को सबसे तजे और सबसे सिीक समस्या समाधान समय के साथ 

पुरस्कृत कर सकते हैं। 

 

 

 

7. कमकिंाररयों को प्रभावी ढंग से संवाद करने के तलए प्रतशतक्षत करें। ऄपने कमकिंाररयों पर जोर दें कक ऄच्छी मुद्रा, एक स्पि बोलने वाली अवाज, एक 

दोस्ताना व्यवहार और पेशेवर ईपतस्थतत सभी ऄच्छी ग्राहक सेवा के तलए अवश्यक हैं। ग्राहकों के साथ संवाद स्थातपत करने में पहली छाप महत्वपूणक ह।ै ऄपने 

स्िाफ के सदस्यों से तवशेष रूप स ेस्पि रूप से और धीरे स ेफोन पर ग्राहकों के साथ डील करने के तलए कहें। 
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8. ऄपने कमकिंाररयों के साथ ग्राहक सेवा प्रतशक्षण शेडू्यल करें। ऐसी कइ तवतधया ंहैं तजनका ईपयोग अप ऄपन ेकमकिंाररयों को अवश्यक ग्राहक सेवा कौशल 

तसखान ेमें मदद करने के तलए कर सकत ेहैं। ईदाहरण के तलए, अप ग्राहक सेवा का ऄभ्यास करने, कायकशालाए ंिंलान ेके तलए कोिं हायर करन ेया ऄपन े

कमकिंाररयों को ऑनलाआन प्रतशक्षण मॉडू्यल पूरा करने के तलए भूतमका तनभान ेवाले ऄभ्यास का ईपयोग कर सकत ेहैं। यहा ंतक कक दो घंिे की कायकशाला स े

अपके कमकिंाररयों को ग्राहकों की दखेभाल के तलए नए गुर सीखन ेमें मदद तमल सकती ह।ै 

 

ऄशं 3. ग्राहकों के साथ सवंाद करना 

 

 

 

1. ऄच्छे फोन तशिािंार का पालन करें। फोन तशिािंार में ग्राहक की जरूरतों को पूरा करने के तलए तत्परता, स्पिता और ईत्साह शातमल ह।ै अप िंाहत ेहैं 

कक अपका ग्राहक ऐसा महसूस करे कक ईसकी परवाह की जा रही ह,ै भल ेही वह ककसी दसूरे शहर या राज्य में हों। फोन तशिािंार के कुछ महत्वपूणक पहलुओं 

में शातमल हैं: 

• यह सुतनतित करना कक सभी फोन 3 ररग के भीतर ईत्तर कदए गए हैं यकद सभंव हो तो। 

 

• फोन का जवाब दोस्ताना तरीके स ेदनेा। 

 

• धीरे-धीरे, स्पि और ईतिंत मात्रा में बोलना। 

 

• ऄपन ेनाम के साथ और ऄपनी कंपनी के नाम / तवभाग के साथ ऄपन ेग्राहक का ऄतभवादन करें। 

 

• ऄपने ग्राहक स ेपूछें कक अप ईनकी मदद कैसे कर सकत ेहैं। 
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• तत्काल सहायता प्रदान करना, िंाह ेवह ककसी ऄन्य व्यतक्त को कॉल स्थानातंररत करना हो, धन वापस करन ेकी प्रकिया शुरू करना, या ककसी 

ईत्पाद का ईपयोग करने के बारे में एक प्रश्न का ईत्तर दनेा। 

• ग्राहक की जरूरतों को पूरा करने के तलए क्या कदम ईठाए जा रह ेहैं, आस बारे में स्पि होना। 

 

• अप ईनके तलए क्या कर सकत ेहैं, आसके बारे में इमानदार होना। यकद अप ईनके प्रश्न का तुरंत ईत्तर नहीं द ेसकत ेहैं, तो पूछें कक क्या एक बार 

अपके पास जवाब होना के बाद अप ईन्हें वापस कॉल कर सकते हैं।  

 

 

 

2. नकारात्मक बयानों स ेबिंें। ग्राहकों को "नहीं" या "कभी नहीं" बताया जाना पसंद नहीं ह।ै नकारात्मक भाषा का ईपयोग करने के बजाय, ऄपन ेग्राहकों की 

मदद करने की आच्छा की पुति करने के तलए सकारात्मक बयानों का ईपयोग करन ेका प्रयास करें। इमानदार रहें, लेककन आस बात पर भी जोर दें कक अप ऄपने 

ग्राहक की दखेभाल करने में ककतन ेसकिय हैं। 

• "मैं ईस सवाल का जवाब नहीं जानता,"कहन ेके बजाय ऄपने ग्राहक को बताए:ं "मुझ ेकोइ ऐसा व्यतक्त ढंूढने दें जो आस मामले में अपकी मदद कर 

सके। मैं ईन्हें कुछ तमनिों में अपको कॉल करने को कहता ह?ं" 

• "यह मेरा काम नहीं ह,ै" कहने के बजाय ऄपने ग्राहक को बताए:ं "क्या मैं अपको दसूरे तवभाग में स्थानातंररत कर सकता ह?ं वे वहा ंअपकी मदद 

कर सकते हैं।” 

• "कंपनी कभी भी आस बात स ेसहमत नहीं होगी," यह कहन ेके बजाय ऄपन ेग्राहक को बताए:ं "मैं वह सब कुछ करंूगा तजसस ेमुझ ेयकीन हो कक 

अप खुश हैं। मैं ऄपने पयकवेक्षक स ेबात करने जा रहा ह ंकक हमारे तवकल्प क्या हो सकते हैं।” 

 

 

 

3. लंबे होल्ड समय के बजाय कॉल-बैक तवकल्प प्रदान करें। ग्राहक घंिों तक लाआन में नहीं लगने की सराहना करते हैं। ईस समय के दौरान जब कइ फोन एक 

साथ अते हैं, तब ऄपन ेग्राहक से पछूें कक क्या अप तनकि भतवष्य के तलए फोन कॉल शेडू्यल कर सकत ेहैं। 
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ग्राहक सेवा प्रतततनतध को तनर्कदि समय पर ऄपने ग्राहक को वापस कॉल करने को कहें। आस तरह, अपका ग्राहक लगातार तनराश नहीं होगा। 

 

 

 

4. 10 घंिे के भीतर ग्राहक के सवालों का जवाब दें। ग्राहकों के सवालों का जवाब समय ग्राहकों की संतुति (या ऄसंतोष) के केंद्रीय घिकों में स ेएक ह।ै 

सुतनतित करें कक अप ककसी भी तशकायत या सवाल का 10 घंिे के भीतर जवाब दें। 

 

भाग 4. ऑनलाआन ऄनभुव का ऄनकूुलन 

 

 

 

1. ऄपनी वेबसाआि पर एक बकढ़या ऄक्सर पूछे जाने वाले प्रश्न का ऄनभुाग सिे करें। जब ग्राहक ऄपने ईपयोगकताक ऄनुभव के माध्यम स ेमागकदशकन करने के 

तलए ऑनलाआन संसाधन रखत ेहैं तो ग्राहक ऄतधक खशु होत ेहैं। यह अपके फोन लाआनों और इमेल आनबॉक्स को भी ऄनावश्यक संिंार स ेमुक्त करेगा। अप 

और अपका ग्राहक एक ऄच्छी तरह से सगंरठत, ऄक्सर पूछे जान ेवाले प्रश्न ऄनभुाग की मदद से समय बिंाएगं।े अपके ऄक्सर पूछे जाने वाले प्रश्न अपके िारा 

बेिंे जान ेवाले ईत्पाद से संबंतधत तवतशि तकनीकी समस्याओं के तलए व्यवसाय का संिंालन करन ेके तरीके स ेकुछ भी संबोतधत कर सकत ेहैं। सुतनतित करें 

कक अप प्रत्येक ऄक्सर पूछे जाने वाले प्रश्न में स्पि, संतक्षप्त और शब्दजाल-मुक्त ईत्तर तलखते हैं। अपके िारा िंुने गए ऄक्सर पूछे जान ेवाले प्रश्न अपके िारा 

िंलाए जाने वाले व्यवसाय पर तनभकर करेंगे, लेककन कुछ नमनूा ऄक्सर पूछे जाने वाले प्रश्न में कुछ िंीजें शातमल हो सकती हैं: 

• आस ईत्पाद को खरीदन ेके तलए मुझ ेककस प्रकार की पहिंान की अवश्यकता ह?ै 

 

• तनयतमत सेवा योजना और प्रीतमयम सेवा योजना में क्या ऄंतर ह?ै 
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• क्या आस ईत्पाद के तलए थोक तवकल्प हैं? 

 

• मैं एक पीसी पर आस सॉफ्िवेयर पैकेज को कैसे संिंातलत करंू? 

 

 

 

2. एक सहज ऑनलाआन और ऑफलाआन ऄनुभव बनाएं। सतुनतित करें कक अपकी ऑनलाआन ईपतस्थतत अपके आन-स्िोर ऄनुभव के रूप में ऄच्छी तरह स े

व्यवतस्थत और अमंतत्रत ह।ै अपके स्िोर में अपके िारा तवज्ञातपत ककसी भी महत्वपूणक जानकारी को स्पि रूप स ेऑनलाआन तिंतह्नत ककया जाना िंातहए। 

अपके संिंालन के घंिे, संपकक  जानकारी, पता और ऄन्य तववरण अपकी कंपनी की वेबसाआि पर सिीक रूप से पोस्ि ककए जाने िंातहए। सुतनतित करें कक अप 

ऄपने ग्राहकों को फोन पर या जो कुछ भी अप आंिरनिे पर पेश करते हैं, ईसके बीिं कोइ तवसंगततयां नहीं हैं। 

 

 

 

3. मल्िी-िंनैल ग्राहक सहायता बनाए।ं सुतनतित करें कक अपके पास ऑनलाआन और व्यतक्तगत रूप से, फेसबुक और तट्विर पर एक सेवा मौजूद ह।ै अपकी 

कंपनी तजतने ऄतधक स्थानों पर भाग लेती ह,ै ईतनी ही ऄतधक सभंावना ह ैकक अपका ग्राहक अपको ढंूढ सकेगा और ईसके सवालों के जवाब पा सकेगा। तनर्कदि 

ग्राहक सेवा प्रतततनतध अपके सोशल मीतडया की तनगरानी करत ेहैं ताकक यह सतुनतित ककया जा सके कक तनराश ग्राहकों को समाधान प्रदान ककया जाता ह।ै 

• यकद अपके पास बैंडतवड्थ और कार्जमक हैं, तो अप ऑनलाआन सवेा सहायता प्लेिफामक की तनगरानी भी कर सकत ेहैं। यह ग्राहकों को एक दसूरे के 

समस्या तनवारण में मदद करन ेकी ऄनमुतत दगेा और अपको महत्वपूणक प्रततकिया भी दगेा कक अप कैस ेसुधार कर सकते हैं। 
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4. एक लाआव-िंैि तवकल्प प्रदान करें। यकद संभव हो, तो ऐसी प्रणाली स्थातपत करने का प्रयास करें जहा ंग्राहक लाआव िंिै के माध्यम स ेप्रतततनतध के साथ 

संवाद कर सकें । यह इमेल श्रृंखला और लंबे वॉआस-मेल स ेबिंकर अपके ग्राहक और अपके समय को बिंा सकता ह।ै अपका ग्राहक आस बात की सराहना करेगा 

कक अप ईनके बारे में ईतनी ही परवाह करते हैं तजतना अप स्िोर में करत ेहैं। 

 

भाग 5 ग्राहक तशकायतों स ेतनपिना 

 

 

 

1. याद रखें कक तशकायतें ईपयोगी हैं। तशकायतों को मुसीबत के रूप में न दखेें। तशकायतें एक व्यवसाय को अवश्यक जानकारी प्रदान करती हैं। वे ऐसे मुद्दों 

को आंतगत करते हैं जो कइ ऄन्य ग्राहकों को परेशान कर सकत ेहैं। खुद को बताए ंकक तशकायतें अपकी कंपनी के तलए एक प्रततकिया का मुक्त रूप हैं, और वे 

अपको नइ समस्याओं को हल करने की ऄनुमतत देंगे। 

 

 

 

2. ग्राहकों से स्पि रूप से संवाद करें कक तशकायत प्रकिया क्या ह।ै आस जानकारी को फाआन चप्रि में न छुपाए।ं ग्राहकों को स्पि और सरल रूप से बताए ंकक यकद 

वे अपकी सेवा स ेनाखशु हैं तो ईन्हें क्या करना िंातहए। 
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अपको यह सतुनतित करने के तलए भी महनत करनी िंातहए कक प्रकिया सरल ह।ै ग्राहकों को आसे एक लेतबररथ प्रकिया बनाकर वापसी के ईत्पाद को रोकन े

की कोतशश न करें: व ेअपके स्िोर पर कभी नहीं लौिेंगे। 

 

 

 

3. सकिय-श्रवण तकनीकों का ईपयोग करें। सुतनतित करें कक अप सकिय श्रवण तकनीकों का ईपयोग करके ऄपने ग्राहकों को ध्यान से सुनें। यह सुतनतित 

करने के तलए ईनकी चिंताओं को शांत करें कक अप ईन्हें समझ रह ेहैं, अंखों के संपकक  को बनाए रखें, ईतिंत समय पर तसर तहलाएं, और शब्दजाल या 

संदहेपूणक भाषा का ईपयोग करने से बिंें। सुतनतित करें कक अपके िारा पूछे गए ककसी भी प्रश्न को अवश्यक जानकारी प्राप्त करना है, न कक ककसी भी तरह 

से ऄपने ग्राहक को "फंसाना"। 

 

 

 

4. ग्राहक की हताशा की पतुि करें। एक नाराज ग्राहक अपकी कंपनी िारा समर्जथत महसूस करना िंाहता ह।ै सतुनतित करें कक अप माफी मांगें और समझाए ं

कक अप समझत ेहैं कक तस्थतत ककतनी तनराशाजनक ह।ै यह तनाव को कम करन ेके साथ-साथ िंीजों को सही बनान ेकी प्रकिया की शरुुअत के तलए एक प्रभावी 

तकनीक ह।ै अप एक नाराज ग्राहक को बता सकत ेहैं: 

• “मैं समझ सकता ह ंकक अप तनराशाजनक क्यों ह।ै" 

 

• "मुझ ेखदे ह ैकक अपको ऐसी तनराशाजनक तस्थतत में डाल कदया गया।” 

 

• "मैं समझता ह ंकक अप नाराज हैं। मैं आस ेसही करने की कोतशश करंूगा।” 
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5. ग्राहकों को तवकल्प प्रदान करें। यकद कोइ समस्या ईत्पन्न होती है, तो ऄपने ग्राहक को ऄलग-ऄलग तवकल्प दनेे के बारे में तविंार करें कक िंीजों को कैस े

सही बनाया जा सकता ह।ै यकद अप कइ संभातवत समाधान प्रदान करते हैं और ग्राहक को िंनुन ेकी ऄनुमतत दतेे हैं, तो अपके ग्राहक को ऐसा महसूस होगा 

कक ईसन ेतनराशाजनक तस्थतत पर कुछ तनयतं्रण हातसल कर तलया ह।ै ईदाहरण के तलए, अप कह सकत ेहैं, 

• "मुझ ेखदे ह ैकक अपको मले में एक दागदार शिक तमला। क्या अप एक नइ शिक िंाहेंगे, या अप ऄपन ेपैस ेवापस िंाहेंग?े" 

• "मैं क्षमा िंाहता ह ंकक हमारे ठेकेदार तनयत समय पर अपके घर नहीं पहुिंं।े हमें अपके िारा ऑडकर की गइ सेवाओं के तलए 20% की छूि प्रदान 

करने में खशुी हो रही ह।ै या, यकद अप िंाहें, तो हम अपको तबना ककसी ऄततररक्त लागत के प्रीतमयम पैकेज द ेसकत ेहैं।” 

 

 

 

6. समस्याओं का शीघ्र समाधान करें। िंाह ेजो भी हो, सुतनतित करें कक ग्राहक के प्रश्नों और चिंताओं पर यथाशीघ्र कारकवाइ की जाए। िंाह ेवह एक स्िोर ररिनक 

हो, भतवष्य में छूि, एक नइ बैठक का समय तनधाकररत करना हो, या माफी मांगन ेके तलए मनैेजर हो, यह महत्वपूणक ह ैकक समय पर की गइ तशकायतों को सही ढंग 

से संभाला जाय।े 

 

 

 

7. धन्यवाद कहें। ऄपन ेईत्पादों और सेवाओं का ईपयोग करन ेके तलए ऄपन ेग्राहकों को धन्यवाद कहें। अपका अभार व्यतक्तगत, स्िोर साआनेज के माध्यम स,े 

या शारीररक रूप स ेधन्यवाद नोिों के साथ व्यक्त ककया जा सकता ह।ै
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जो अप व्यतक्तगत रूप स ेऄपन ेग्राहकों को भजेते हैं। ऄपने ग्राहकों की ईपतस्थतत के तलए सराहना करें: ईनके तबना, अपका व्यवसाय कामयाब नहीं होगा। 

 

ऄशं 6. ग्राहक प्रततकिया प्राप्त करना 

 

 

 

1. एक ग्राहक सतंुति सवेक्षण को लाग ूकरें। कइ व्यावसातयक लीडर ऄच्छी ग्राहक सवेा प्रदान करन ेके तलए ऄपनी कंपनी की क्षमता को कम अंकत ेहैं। ऄपन े

ग्राहकों के साथ अपकी सेवाओं और ईत्पादों स ेककतन ेखशु हैं, आस बारे में खदु से इमानदार रहें। एक ग्राहक संतुति सवेक्षण अपको ग्राहक सेवा प्रदान करन ेके 

बारे में ऄतधक ईद्दशे्यपूणक दतृिकोण प्राप्त करने की ऄनुमतत दगेा। 

• सवेक्षण को भरन ेके तलए आनाम के साथ ग्राहकों को प्रदान करने स ेभागीदारी को प्रोत्सातहत करने में मदद तमलेगी। ईदाहरण के तलए, अप ईन्हें 

रैफल में दजक कर सकते हैं या फॉमक भरने के तलए सहमत होने के तलए ईन्हें कूपन प्रदान कर सकते हैं। 

 

 

 

2. ग्राहक संततुि सवेक्षण को छोिा रखें। अप ऄपन ेसवेक्षण में 10-15 स ेऄतधक प्रश्नों को शातमल नहीं करना िंाहत ेहैं। अप िंाहत ेहैं कक सवेक्षण व्यापक हो 

लेककन अपके ग्राहकों के तलए कोइ दतैनक काम नहीं िंाहत ेहैं। ग्राहक सतंुति सवेक्षण के सवालों में तनम्न बातें शातमल हो सकती हैं: 

• “क्या अप ऄगले साल कफर स ेहमारी सेवाओं का ईपयोग करन ेकी योजना बना रह ेहैं? क्यों या क्यों नहीं?" 

 

• “क्या अप हमारे कमकिंाररयों िारा समर्जथत महससू करत ेहैं? क्यों या क्यों नहीं?" 
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• "हमारी वबेसाआि को नेतवगेि करना ककतना असान ह?ै कृपया हमारी वेबसाआि के यजूर फ्रें डली ऄनभुव को 1 से 10 के पैमान ेपर रैंक करें, तजसमें 

1 सबस ेकम यजूर फ्रें डली ह ैऔर 10 सबसे ऄतधक ह।ै” 

 

 

 

3. पूछें कक अप भतवष्य में ग्राहक सेवा कैस ेसुधार सकत ेहैं। समस्याओं स ेतनपिन ेके तलए नइ तकनीकों के बारे में जानन ेके तलए संसाधन के रूप में ऄपन े

ग्राहकों का ईपयोग करें। अप यह भी जान सकत ेहैं कक अपके प्रततयोगी ग्राहक सवेा की समस्याओं को कैसे संभालत ेहैं। अप यह तनधाकररत करन ेमें सक्षम होंग े

कक अपकी कंपनी क्या ऄच्छा कर रही ह ैऔर अप तजतनी ऄच्छी तरह स ेकर रह ेहैं ईतनी प्रभावी रूप स ेक्या नीततया ंकाम नहीं कर सकती हैं। 

 

 

 

4. ऄपने ग्राहकों से ऄपनी प्रततयोतगयों के बारे में पूछें। शायद अपके प्रततयोतगयों के पास अपकी तुलना में ऄतधक प्रभावी ग्राहक सेवा नीततयां हैं। यकद यह 

मामला ह,ै तो यह महत्वपूणक ह ैकक अप आसके बारे में जानें ताकक अप सुधार कर सकें । सतुनतित करें कक अपका ग्राहक सतंुति सवेक्षण अपके ग्राहकों से पछूता 

ह ैकक वे अपके प्रततयोतगयों के बारे में कैसा महसूस करते हैं। 

 

 

 

5. ईन्हें बताए ंकक अपके सवेक्षण में भाग लेना क्यों महत्वपूणक ह।ै ग्राहकों को सुना हुअ महसूस करना पसदं है, और वे कुछ एजेंसी के तलए खुश होंगे क्योंकक व े

अपकी कंपनी को प्रततकिया दते ेहैं। हालांकक, अपको ईनकी भतूमका के महत्व पर भी जोर दनेा िंातहए जब व ेसवेक्षण भरते हैं। 
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ईन्हें बताए ंकक ईनकी राय भतवष्य के ग्राहकों को ईत्कृि ग्राहक सेवा का ऄनुभव प्रदान करने में मदद करेगी। ऄपने ग्राहकों को प्रभावी ढंग स ेईनकी जरूरतों 

को पूरा करने में मदद करन ेके तलए धन्यवाद कहें। 

 

 

 

एक संगठन जो ग्राहक सेवा पर ध्यान कें कद्रत करता ह,ै ईसके पास ऄच्छा नतेृत्व होना िंातहए। लेककन ऄक्सर लोगों को ईनकी तकनीकी तवशेषज्ञता या संगठन 

के साथ कायककाल की वजह स ेपदोन्नती की जाती ह।ै ऄक्सर आस बात की ऄनदखेी की जाती ह ैकक क्या व्यतक्त के पास सही लक्षण और प्रततभा है, और वह एक 

प्रभावी िीम का तहस्सा हो सकता ह।ै ईच्च-प्रदशकन नतेृत्व वाली िीम बनान ेके तलए, अपको ऄपन ेसंगठन की अवश्यकताओं की पहिंान करनी होगी और ईन्हें 

भरने के तलए सही कौशल और व्यतक्तत्व वाले लोगों को भी खोजना होगा। 

 

तरीका 1. ऄपनी अवश्यकताओं का अकलन करना 

 

 
 

 

1. संगठन के लक्ष्यों का नक्शा तैयार करें। एक कंपनी को ऄपन ेलक्ष्यों, पहलों और सवेा तवतरण अवश्यकताओं के साथ कमकिंाररयों को संरेतखत करना होता 

ह।ै एक नेतृत्व िीम को आन लक्ष्यों की कदशा में प्रगतत को मापन ेमें सक्षम होना िंातहए। आसके तलए ईन्हें सामन ेवाले स ेसवंाद भी करना होगा, ताकक कमकिंारी 

ईनको प्राप्त कर सके या ईससे ऄतधक काम कर सकें । 

• अपके संगठन को अपके लीडरों से क्या जरूरत ह,ै आसे पररभातषत करके शुरू करें। य ेकौशल, योग्यता, या व्यावसातयक कौशल का स्तर हो सकत े

हैं। व ेसमस्या-समाधान, तकनीकी कायों को करने या दसूरों से संबतंधत होन ेकी क्षमता हो सकती ह।ै 

• ग्राहक सेवा के तलए, अपके सामान्य लक्ष्य ग्राहकों को कुशल और पशेेवर मदद प्रदान करन ेकी सबसे ऄतधक संभावना होगी। आससे ऄतधक व्यापार 

की प्रकृतत पर तनभकर करेगा। 

• एक तशचपग कंपनी, ईदाहरण के तलए, ग्राहक सवेा कमकिंाररयों की अवश्यकता हो सकती ह ैजो पैकेजों में तेजी ला सकत ेहैं और टै्रक कर सकते हैं 

और सुतनतित कर सकते हैं कक सामान समय पर पहुिंंे। एक कंप्यिूर कंपनी ग्राहकों के साथ ऄतधक सीधी बातिंीत कर सकती ह,ै समस्या 

तनवारण, मरम्मत करना या ऑडकर सपोिक दनेा। 

एक ईच्च प्रदशकन ग्राहक सवेा नतेतृ्व िीम कैस ेबनाएं 
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• यह तय करें कक क्या अपके संगठन के पास वो सब ह ैतजसकी आस ेअवश्यकता ह।ै क्या अपके पास सही क्षते्रों में काम करने वाले लोग हैं? क्या व े

काम के ऄनुकूल हैं? 

 

 

 

2. कौशल के तलए ऄपनी अवश्यकता का अकलन करें। अपको ऄपने संगठनात्मक लक्ष्यों को पूरा करने के तलए अवश्यक कौशल, लक्षणों और दक्षताओं पर 

तविंार करना होगा। एक नेततृ्व िीम को एक जीतवत िंीज की तरह होना िंातहए। प्रत्येक सदस्य ऄलग-ऄलग गुण लेकर अएगा और समूह को समग्र रूप स े

कायक करना िंातहए। 

• अपको ईन कौशल और सीमाओं को तनधाकररत करना होगा जो प्रत्यके संभातवत लीडर ऄपन ेसाथ लाता ह।ै इमानदार रहें। अपकी िीम के सदस्यों 

को एक-दसूरे का पूरक होना िंातहए, प्रत्येक व्यतक्त को एक तवतशि भतूमका तनभानी होगी या प्रततभा का ईपयोग करना होगा। 

• कुछ लोगों के पास ऄच्छे व्यतक्तपरक कौशल हो सकत ेहैं। अपको ग्राहक सेवा में आसकी अवश्यकता होगी। हालांकक, कम कुशल व्यतक्तपरक कौशल 

को नजरऄंदाज न करें। अपको कइ तरह की प्रततभाओं की अवश्यकता होगी। 

• अप तकनीकी जानकाररयों के साथ िीम के सदस्यों को भी िंाहत ेहैं, ईदाहरण के तलए, तशचपग के रसद की तरह। समस्या को सुलझान ेया तनाव में 

सोिंन ेकी क्षमता िीम के सदस्य में एक और ऄच्छी गणुवत्ता हो सकती ह।ै 

• सभी एक साथ, अपको कायक करने के तलए तकनीकी ज्ञान वाले लोगों की अवश्यकता होगी। कायों को कुशलतापवूकक संपन्न करने के तलए अपको 

समस्या-समाधान की अवश्यकता होगी। और अप कम स ेकम एक ऄच्छे व्यतक्त को िीम को िंालू रखन ेके तलए या पारस्पररक संघषक को स्मूथ 

करना िंाहत ेहैं। 

 

 

 

3. िीम नतेृत्व के फायद ेऔर नुकसान पर तविंार करें। ऄतधकार के बाहर कक अपको नेतृत्व िीम की अवश्यकता ह ैय ेकल्पना न करें। 
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अप पा सकते हैं कक अपके पास एक व्यतक्त में सभी कौशल हैं जो अपकी ग्राहक सेवा की दखेरेख कर सकते हैं। या, अप यह तय कर सकते हैं कक िीम का 

नेतृत्व बहुत बोतझल ह।ै ककसी भी मामले में, यह सतुनतित करना ऄच्छा ह ैकक एक िीम कंपनी के लक्ष्यों के साथ सबसे ऄच्छा संरेतखत करती ह।ै 

• अकर महत्त्व रखता ह।ै रीिेल स्िोसक की एक छोिी श्रृंखला के तलए लीडर िीम की जरूरत कम होगी, कहें, एक क्षेत्रीय केबल कंपनी को जो ऄपन े

ईत्पाद को ग्राहक तक पहुिंंान,े परेशानी का सामना करने और िेलीफोन सेवा लाआन संिंातलत करने की अवश्यकता ह।ै 

• िीम का नेतृत्व अपको केवल एक व्यतक्त की तुलना में ऄलग-ऄलग दतृिकोण या कौशल की ऄतधक रेंज द ेसकता ह।ै यह एक साझा दतृि प्रदान कर 

सकता ह।ै िीमें ऄच्छे लीडर का तनमाकण भी कर सकती हैं और करठन समय के दौरान सहायता प्रदान कर सकती हैं। 

• ध्यान रखें कक िीम का नेततृ्व हमशेा अदशक नहीं होता ह।ै तनणकय लागू होन ेमें ऄतधक समय लग सकता ह।ै एक िीम के साथ कायों पर काम करना 

कभी-कभी तनयतं्रण में एक व्यतक्त की तुलना में कम कुशल हो सकता ह।ै 

• िीमें भी पारस्पररक समस्याए ंपैदा कर सकती हैं। यकद व ेपयाकप्त पहिंान महसूस नहीं करत ेहैं, तो सदस्यों को साथ नहीं तमल सकता ह ैया व े

नाराज, मनोबल का तगरना या ऄसतंुि हो सकते हैं। 

 

तरीका 2. एक समहू गठन करना 

 

 

 

1. ऄपन ेगपै को दखेें। ऄपन ेलक्ष्यों और अपके िारा अवश्यक कौशल या व्यतक्तत्व को दखेन ेके बाद, तय करें कक क्या कोइ गैप रहता ह।ै क्या अपके पास सारा 

सामान ह?ै या कोइ ऐसी प्रततभा या कौशल ह ैतजस ेअपको कहीं और खोजना होगा? 

• तस्थतत के अधार पर, ऄपने नेततृ्व िीम का गठन करन ेके तरीके के बारे में सोिंना शरुू करें। अप ऄपनी कंपनी के भीतर संभातवत सदस्यों की 

पहिंान कर सकत ेहैं। अप ईन्हें ऄपनी िीम में स्थानांतररत करने या ईनकी भूतमका के तलए तैयार करने में सक्षम हो सकत ेहैं। 

• बाहर से हायर करना भी एक तवकल्प हो सकता ह।ै यकद अप जानते हैं कक अपको ककस प्रकार के तवतशि कौशल या व्यतक्तत्व की अवश्यकता है, 

और यह अपके पास नहीं ह,ै तो एिंअर के साथ खोज करने पर तविंार करें।  

• ध्यान रखें कक कुछ गैप (कौशल या दक्षता) प्रतशक्षण के माध्यम स ेभरे जा सकत ेहैं। ऄन्य मामलों में, अपको एक प्राकृततक प्रततभा की अवश्यकता हो 

सकती ह ैतजसे तसखाया नहीं जा सकता ह।ै 
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2. एक पूरक िीम की भती शरुू करें। अपको कौशल और लोगों को खोजने की अवश्यकता होगी जो एक-दसूरे के पूरक होकर एक एकजिु आकाइ बनाते हैं। 

ककताबों या िेलीतवजन स ेबकढ़या "िीमों" के बारे में सोिंें। "ए-िीम" कैस ेकाम करती ह?ै बीए बाराकस मांसपशेी थी, हतैनबल कदमाग था, मडॉक के पास तकनीकी 

कौशल था, और फेस कहीं से भी ऄपना रास्ता ढंूढ सकता था। साथ में ईन्होंन ेकाम ककया। अपकी िीम को ईसी के तलए लक्ष्य बनाना िंातहए। 

• तवतभन्न प्रकार के पूरक हैं। अप एक िीम िंाहते हैं जो कायों या तवशेषज्ञता को तवभातजत करे। या, अप ऄपनी प्राकृततक भूतमकाओं या सोिं के तरीकों 

के माध्यम से एक दसूरे के पूरक हो सकत ेहैं। 

• एक ईदाहरण के तलए, अपकी िीम का सदस्य कमकिंाररयों को प्रेररत करने में सक्षम हो सकता ह,ै जबकक दसूरा बडी तस्वीर दखेन ेमें ऄच्छा ह।ै 

और ककसी ऄन्य के पास ग्राहक सेवा प्रबंधन में वषों का ऄनुभव हो सकता ह,ै जो एक मूल्यवान संपतत्त ह।ै 

• यह जानन ेकी कोतशश करें कक अपकी िीम एक साथ कैसे काम करेगी। ईदाहरण के तलए, तबल गेट्स और स्िीव बाल्मर न ेवषों तक माआिोसॉफ्ि 

का नेततृ्व ककया, गेट्स ने तवजन और ईत्पाद तनमाकण और बाल्मर न ेतबिी और तवपणन पर ध्यान कें कद्रत ककया। प्रत्येक न ेएक आकाइ के तहस्स ेके 

रूप में ऄपनी ताकत स ेखेला।  

• तवतवधता पर भी तविंार करें। तवतभन्न जातीय, सांस्कृततक या चलग पृष्ठभतूम वाले लोग नए तविंार और दतृिकोण लाएगं।े ऄध्ययन बताते हैं कक व े

ऄतधक रिंनात्मक और गततशील समहू बनात ेहैं। 

• संगठन के लक्ष्यों को ध्यान में रखें। हालाकंक तवतवध, यह सुतनतित करन ेका प्रयास करें कक अपकी िीम एक ही तवजन और समग्र वतैश्वक नजररया 

साझा करती ह।ै ईदाहरण के तलए एक ग्राहक सेवा िीम को आस बात से सहमत होना िंातहए कक ग्राहक मूल्यवान हैं। कोइ जो तभन्न प्रकार से सोिंता 

ह ैकेवल अपके प्रयासों में बाधा डालेगा। 

 

 

 

3. तवस्ततृ और लतक्षत नौकरी तवज्ञापन िाफ्ि करें। यकद अप हायर करना िंाहते हैं, तो अपको सही व्यतक्त के तलए सपंूणक खोज करने की अवश्यकता होगी। 

पहला कदम तवज्ञापन करना ह।ै अपके पास पहले से ही ऄच्छी समझ होनी िंातहए कक अपको क्या कौशल िंातहए। ऄब, रट्रक यह ह ैकक आसे कागज पर ईकेरना 

ह।ै
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• एक अदशक ईम्मीदवार को ध्यान में रखें। यह जानकर कक अपको एक नए हायर में ककस कौशल की अवश्यकता ह ैऔर तजस तरह का व्यतक्त 

अपको िंातहए ईसका पहले से ज्ञान होन ेस ेवह खोज को सवु्यवतस्थत करेगा। 

• अप ईदाहरण के तलए, अइिी और प्रबधंन की पृष्ठभूतम वाला कोइ व्यतक्त िंाहत ेहैं। ऄच्छा ह,ै लेककन ईन्हें ककतना ऄनभुव होना िंातहए? 2-5 

साल काफी ह?ै या अप और ऄतधक िंाहत ेहैं? अप ईसे ककतना भुगतान करने को तैयार हैं? 

• नौकरी के शीषकक और ऄपने अदशक हायर के संतक्षप्त तववरण के साथ अए।ं "ग्राहक सवेा, आन्वेंिरी और लॉतजतस्िक मनैजेर" जैसे शीषकक होने से 

ईम्मीदवारों को स्पि गद्य में जानन ेकी अवश्यकता होती ह।ै अपको तीन या िंार सतंक्षप्त वाक्यों में ईम्मीदवार के लक्षणों का वणकन करन ेमें सक्षम 

होना िंातहए। 

• तवज्ञापन में शातमल करने के तलए आन लक्षणों को पहल ेस ेतलख लें। ईदाहरण के तलए, “अपूर्जत श्रृंखला प्रबंधन में 5-10 साल के काम ऄनुभव। 

ईत्तम तवश्लेषणात्मक और समस्या तनवारण कौशल कदखाता ह।ै ऄत्यतधक अत्म-प्रेररत। एक ईच्च दबाव, तेज गतत वाले कायकस्थल में पनपता ह।ै” 

• नौकरी तवज्ञापन का प्रारूप कायों और स्थान सतहत शीषकक और तववरण को सूिंीबद्ध करता ह,ै और शायद थोडा सा अपकी कंपनी के बारे में। 

आसके बाद ऄनुभव या वषों की तडग्री जैसी योग्यताए ंअती हैं, आसके बाद व्यतक्तगत लक्षण जो अप िंाहते हैं। ऄंत में, अप कुछ शब्दों के बारे में कह 

सकते हैं कक अप कमकिंारी को ककतना प्रततपूर्जत दनेा िंाहते हैं या ईन्हें क्या लाभ होगा। आन ऄनुभागों को ऄलग करन ेके तलए ईप-शीषककों का 

ईपयोग करें। अवेदकों के पूल को छािंन ेके तलए तवतशि हों। 

 

 

 

4. ऄपना तवज्ञापन दें। एक बार जब अपको िंीजें तमल जाती हैं, तो तवज्ञापन दनेे के तलए स्थानों की तलाश करें। ध्यान रखें कक अप प्रबंधन की तलाश कर रह े

हैं, आसतलए स्थल पेशेवरों के तलए सम्मातनत और दशृ्यमान होना िंातहए। िेगतलस्ि एक ईपयुक्त तवकल्प नहीं ह।ै 

• चलक्डआन जैसी एक व्यावसातयक नेिवर्ककग वेबसाआि अजमाए,ं तजसमें लगभग 150 तमतलयन सदस्य हैं। 

 

• वैकतल्पक रूप स,े नौकरी खोज वबेसाआिों पर तवज्ञापन पोस्ि करने पर तविंार करें, जैसे मॉन्स्िर, आंडीड, या कररयरतबल्डर। यकद अपकी कंपनी 

सोशल मीतडया पर ह,ै तो अप तवज्ञापन को ट्वीि भी कर सकते हैं या ऄपनी कंपनी के फेसबुक पेज पर पोस्ि कर सकते हैं। 
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• पुरान ेजमाने के चप्रि मीतडया ऄभी भी काम कर सकत ेहैं। ईदाहरण के तलए, कुलीन पदों के तलए तवज्ञापन वॉल स्ट्रीि जनकल जैस ेव्यावसातयक 

प्रकाशनों या पशेेवर पतत्रकाओं में रख ेजा सकत ेहैं। 

 

 

 

5. साक्षात्कार लें। साक्षात्कारकताकओं के तलए एक ऄच्छी तरह से योग्य पूल बनाने के तलए अपके तवज्ञापन की प्रततकियाओं को छांिें। ईन अवेदकों को बाहर 

तनकाल दें जो योग्य नहीं हैं, ईनके पास पयाकप्त ऄनभुव नहीं ह,ै या नौकरी या अपकी कंपनी के तलए एक सही कफि नहीं ह।ै कफर, बाकी के साथ फोन या आन-पसकन 

आंिरव्यू अयोतजत करें। 

• कौशल को दखेन ेके ऄलावा ऄपने पूल को संकीणक करना संभव ह।ै ईदाहरण के तलए, कुछ कंपतनया ंप्री-स्िीन ईम्मीदवारों के तलए व्यतक्तत्व प्रोफाआल 

या एप्िीट्यूड िेस्ि का ईपयोग करती हैं। 

 

• अपको ककतन ेलोगों का साक्षात्कार लेना िंातहए? अप एक ईम्मीदवार पूल नहीं िंाहत ेजो बहुत बडा या बहुत छोिा हो। कुछ भती एजेंतसया ं

पहल ेराईंड के तलए 3-5 ईम्मीदवारों के बारे में सुझाव दतेी हैं, दसूरे राईंड में 2-3 के साथ। आसस ेऄतधक का मतलब यह हो सकता ह ैकक अप 

साक्षात्कार स ेपहल ेईम्मीदवारों का पयाकप्त पुनरीक्षण नहीं कर रह ेहैं। 

• साक्षात्कार से पहले प्रश्नों की एक सिूंी और तस्थतत के तलए "अवश्यक तवशषेताओं" का संकलन करें। क्षमता और रुतिं का अकलन करन ेके तलए 

आनका ईपयोग करें। ईदाहरण के तलए, लॉतजतस्िक्स जॉब के तलए, ऄपनी कंपनी की सप्लाइ िंने को समझाआए और ईम्मीदवार स ेआसकी ताकत 

और ऄक्षमताओं को पहिंानन ेके तलए कतहए।  

• तबना ऄत्यतधक भार के आन आंिरव्यू में कुछ और लोगों को शातमल करें। िंूंकक अप एक सहकमी को हायर करना िंाहते हैं, आसतलए आस प्रकिया में 

कम से कम ऄपनी नेततृ्व िीम के कुछ ऄन्य सदस्यों को शातमल करने का प्रयास करें। 

 

 

 

6. नेतृत्व करने और सहयोग करने की क्षमता की आच्छा रखन ेवाले ईम्मीदवार छािंें। पूरक कौशल और तवशेषज्ञता के ऄलावा, अपको एक िीम का भी लक्ष्य 

रखना िंातहए जो ऄपने कायों को कुशलता स ेपूरा कर सके। 
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साक्षात्कार आन "नरम तवशेषताओं" के तलए ईम्मीदवारों को मौका दनेे का ह।ै क्या वे नतेृत्व करने के तलए कफि हैं? क्या वे एक प्रबंधकीय भतूमका में सहज हैं? 

क्या अपको लगता ह ैकक व ेएक साथ ऄच्छा काम करेंगे? 

• कुशल होने के बावजूद, कुछ कमकिंारी नतेृत्व के तलए कि अईि नहीं हैं। यकद कोइ व्यतक्त नतेृत्व की भतूमका में रहना पसदं नहीं करता ह,ै तो ईसके 

तवस्थातपत होन ेकी संभावना ऄतधक होती ह।ै यह पूरे समूह में समस्याओं को जन्म द ेसकता ह।ै 

• व्यतक्तत्व पर पूरा ध्यान दें। अपकी िीम को ईत्पादकता ऄसहमतत िंनैल के तलए सक्षम होना िंातहए। एक-दसूरे का सम्मान करने वाले सदस्यों को 

भती करन ेका प्रयास करें, जो अलोिंना को संभाल सकते हैं और द ेसकत ेहैं, और जो समहू को गततशील बनाएगा। 

• एक समूह में व्यतक्तत्वों को संतुतलत करना करठन हो सकता ह।ै बहुत स ेबड ेऄहकंाररयों स ेिकराव पैदा होगा, और बहुत कम ऄहकंार के कारण 

एक खुला, इमानदार संवाद करना मुतश्कल हो जाएगा। 

 

तरीका 3. नेतृतृ्व करना 

 

 

1. एक मजबूत लीडर बनें। यहां तक कक ऄगर अपन ेऄपनी िीम को सवकश्रेष्ठ और सबसे प्रततभाशाली लोगों के साथ बनाया है, तो भी अपको एक मजबतू 

लीडर बनने की कोतशश करनी िंातहए। हर ऄच्छी िीम को कदशा की जरूरत होती ह।ै एक ऄध्ययन के ऄनसुार, सबसे प्रभावी प्रकार एकल, मजबूत लीडर के 

साथ था। 

• अपको "बॉस" के रूप में ऄपनी भूतमका दखेन ेकी अवश्यकता नहीं ह।ै अपको कठोर लीडरतशप की अवश्यकता नहीं ह।ै आसके बजाय अप गोंद हो 

सकते हैं जो िंीजों को एक साथ रखता ह,ै तेल जो तगयर बनाता ह,ै वह जो िीम को ठीक स ेकाम करता ह।ै 

• नेतृत्व ऄलग-ऄलग रूप ले सकता ह।ै अप कररश्माइ हो सकत ेहैं और व्यतक्तत्व िारा ऄपनी िीम को प्रभातवत कर सकत ेहैं। अप तवजन प्रदान कर 

सकते हैं, अप ऄपनी िीम के सदस्यों का समन्वय कर सकत ेहैं, या अप सकिय रूप स ेभाग ले सकते हैं और ईदाहरण के तलए नेतृत्व कर सकत ेहैं। 

• प्राकृततक प्रततभाओं को दखेन ेऔर ईनका ईपयोग करने की क्षमता एक गुण ह ैतजस ेऄच्छे लीडर साझा करते हैं। आसे हॉकी कोिं "करतब कदखाने" 

की तरह सोिंें। मान लें कक अपके सप्लाइ वककसक को एक नए प्रोिोकॉल से परेशानी हो रही ह।ै अप सारा को ऄस्थायी रूप स ेअपूर्जत लाआन पर 

रखने का फैसला कर सकत ेहैं, भल ेही वह रसद में काम न करे, क्योंकक ईसके पास अपके तनयतमत प्रबंधक की तुलना में बेहतर कौशल ह।ै या, अप 

ईन्हें एक साथ जोडत ेहैं। 
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• ऄच्छे लीडर प्रेररत करन ेकी क्षमता भी साझा करत ेहैं। आसमें सबस ेऄच्छा प्रदशकन प्राप्त करन ेके तलए, िंाह ेअतंररक या बाहरी प्रोत्साहन के माध्यम 

स,े सही बिन को धक्का दने ेमें सक्षम हो। ईदाहरण के तलए, शायद अपकी िीम में से एक रात का ईल्लू ह।ै यकद अप ईस ेदसूरी या तीसरी पाली में 

काम करने के तलए कहते हैं तो वह ऄतधक ईत्पादक हो सकता ह।ै  

• एिंएसबीसी बैंक ने भी आस प्रकार की प्रेरणा को संस्थागत रूप कदया ह।ै प्रत्यके वषक, प्रबंधक प्रत्येक कमकिंारी से पूछते हैं कक यकद ईन्हें ईत्कृि 

प्रदशकन के तलए कदया जाने वाला वार्जषक "ड्रीम ऄवाडक" जीता जाता ह ैतो वे क्या प्राप्त करना िंाहते हैं। तवजतेाओं को $ 10,000 में एक ऄतितीय, 

तैयार ककया गया पुरस्कार िंुना जाता ह,ै तजस ेवे नकदी में पररवर्जतत नहीं कर सकते।  

 

 

 

2. ऄपनी िीम को जानें। जैसा कक अपने ऄनुमान लगाया होगा, अपको व्यतक्तगत स्तर पर ऄपने नेतृत्व दल के सदस्यों को जानना िंातहए। वे समस्याओं 

में प्लग करने के तलए केवल कौशल सेि नहीं हैं। पता करें  कक ईन्हें क्या स्थानांतररत करता है और ईन्हें क्या प्रेररत करता है, और अप ईन्हें सवोत्तम 

पररणामों के तलए कैसे प्रोत्सातहत कर सकते हैं। 

• जैसा कक कहा जाता ह ैकक महान लीडर ऄपन ेअस-पास के लोगों स ेसवकश्रषे्ठ प्राप्त करते हैं। वे जरूरत पडने पर व्यतक्तत्व, प्रशंसा और प्रेरणा का 

प्रबंधन करन ेमें सक्षम होते हैं, और संघषों को हल करत ेहैं। 

 

• िीम-तबचल्डग ऄभ्यास की कोतशश करें। ईदाहरण के तलए, एक ररट्रीि या वीकेंड अईरिग की योजना बनाए,ं जहा ंअप मेहतर तशकार, सामान्य 

ज्ञान खेल, या खाना पकाने के ऄभ्यास जैसी िंीजों के माध्यम स ेसौहादक का तनमाकण कर सकते हैं। 

• िीम-तनमाकण अमतौर पर संरतिंत ह।ै हालांकक, शुद्ध समाजीकरण स ेअपको ऄपन ेकमकिंाररयों को भी जानन ेमें मदद तमलेगी। साप्तातहक खुश घंिे 

या मातसक ऑफ-द-क्लॉक ऑकफस कायकिम होन ेस ेकाम हो सकता ह।ै यकद अप अस-पास रहते हैं, तो एक साथ कारपूचलग पर तविंार करें। 

• ऄपनी िीम के सदस्यों के प्रदशकन पर भी नजर रखें। ईदाहरण के तलए, मूल्यांकन प्रदशकन माप सेि करें और कमकिंारी को जवाब दनेे के ऄवसर के 

साथ अप एक समीक्षा प्रणाली स्थातपत कर सकते हैं। समीक्षा एक तनतित समय पर हो सकती है, जैसे प्रतत वषक एक या दो बार। 

• यकद अपकी प्रबंधन शैली के तलए समीक्षाएं बहुत औपिंाररक हैं, तो अप वैकतल्पक रूप से िीम के सदस्यों को व्यतक्तगत बैठकों में ईनके काम की 

तस्थतत के बारे में पूछन,े ईनके मनोबल का अकलन करने और संभातवत चिंताओं के तलए ईन्हें तविंार दनेे के तलए अमंतत्रत कर सकते हैं। ये भी 

तनतित समय पर हो सकते हैं, जैसे कक प्रतत माह एक बार। 
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3. िीम के मानदडं तनधाकररत करें। व्यवहार के तलए जमीनी तनयम स्थातपत करें। आसमें शातमल ह ैकक िीम के सदस्य एक-दसूरे के साथ कैसे व्यवहार करते हैं 

और वे कैसे समस्याओं को हल करते हैं। अप आन मानकों को एक साथ ईत्पन्न करने के बारे में भी सोिं सकते हैं, ताकक अपकी िीम ईन सभी को तनष्पक्ष और 

बाध्यकारी के रूप में दखेे। 

• सुतनतित करें कक अपन ेतशिािंार के तलए मानक तनधाकररत ककए हैं। ऄसहमतत नए तविंारों को ईत्पन्न कर सकती ह ैऔर ईनका स्वागत ककया जाना 

िंातहए, लेककन ईन्हें व्यतक्तगत हमलों, नाम बुलाने या धमकी दने ेमें न जान ेदें। 

• संवाद करने के तलए सबसे ऄच्छा तनणकय लें। अपको और अपकी िीम को सीधे और तेजी स ेसंपकक  करने की अवश्यकता हो सकती ह,ै और एक 

तरह स ेजो हर ककसी को जानता ह।ै एक तसस्िम पर सेि करें - फोन, इमेल, या ऄन्यथा - जो पूरी िीम के तलए काम करता ह।ै 

• संघषक समाधान के तलए एक प्रणाली तवकतसत करें। यकद िीम के सदस्यों में कोइ मतभेद ह,ै तो समस्या के समाधान के तरीकों को सेि ऄप करें। 

ईदाहरण के तलए, अप एक मध्यस्थ के रूप में िीम के तीसरे पक्ष के सदस्य के नाम पर सहमत हो सकते हैं। 

 

 

 

4. भूतमकाओं और तजम्मेदाररयों को पररभातषत करें। अपन ेएक तनतित ईद्दशे्य को पूरा करने के तलए या ककसी भूतमका को ध्यान में रखते हुए, संभवतः आस 

कारण स ेऄपनी िीम के प्रत्येक सदस्य को िंुनें। सुतनतित करें कक प्रत्येक सदस्य आस बात से ऄवगत ह ैकक वह तसस्िम में कैसे जोडता ह।ै 

• अदशक रूप स,े अपकी िीम अपके परामशकदाताओं और अपकी अंखों और कानों के रूप में कायक करेगी। आस तरह का व्यवहार, और एक 

सामंजस्यपूणक और कम प्रततस्पधी िीम, ऄतधक संभावना ह ैऄगर प्रत्येक सदस्य की एक ऄलग भूतमका होती ह ैऔर लगता ह ैजैसे कक वे आसके तलए 

मूल्यवान हैं। 

• ईदाहरण के तलए, तबल कदखाए ंकक अप ईनके पच्चीस वषों के फं्रि-लाआन सेवा के ऄनुभव को महत्व दते ेहैं। नतातलया को कदखाए ंकक अप ऄतधक 

कुशल कायकस्थल प्रकियाओं को रेखांककत करने के तलए ईस पर तनभकर हैं। और सारा को प्रदर्जशत करें कक अपके अपूर्जत नेिवकक  का ईसका ज्ञान 

महत्वपूणक ह।ै 

84 तकनीकी सहायता और ग्राहक सेवाएं: कररयर गाइड



 

 

• कमकिंारी जो तसस्िम में ऄपन ेस्थान के बारे में सतुनतित हैं, वे भी ऄसतुवधाजनक सत्य की अवाज की संभावना रखत ेहैं। पररभातषत भूतमकाओं 

वाली एक िीम "यस-मने" में से एक होन ेकी सभंावना कम ह।ै 

 

 

 

5. ऄपनी िीम का धन्यवाद करें और पुरस्कृत करें। जब प्रेरणा की बात अती ह,ै तो गाजर छडी स ेबहेतर ह।ै ऄक्सर प्रशंसा करें और केवल अवश्यक होने पर ही 

अलोिंना करें। प्रदशकन को कम न अंके और ऄपनी िीम के सदस्यों को ऄच्छी तरह स ेकाम करन ेका श्रये दें। यह अपके नेतृत्व पर ऄच्छी तरह स ेप्रततचबतबत 

करेगा और िीम को प्रेररत करने के तलए काम करेगा। 

• अप ऄपनी िीम को तवतभन्न तरीकों स ेपरुस्कृत कर सकत ेहैं। ऄगर अपके पास पसैा ह,ै तो पैस ेबढ़ाआए। यकद नहीं, तो ईन्हें ऄपन ेकाम पर ऄतधक 

तनयतं्रण प्रदान करें या नौकरी पर लिंीलेपन में वृतद्ध करें। ईन्हें पुरस्कृत करें और ऄपना भरोसा कदखाए।ं 

• केवल व्यतक्तगत ईपलतब्ध को पुरस्कृत न करें। एक पूरे के रूप में िीम की प्रगतत को नोि करने के तलए रुकें । अप ऐसी प्रणाली भी बना सकते हैं 

जहां िीम के सदस्य धन्यवाद के तलए सहयोतगयों को "नामाकंकत" कर सकते हैं। 

 

 

 

आस कदन और ईम्र में, सोशल मीतडया का ईपयोग जीवन के तवतभन्न पहलओुं में ककया जाता है, खासकर व्यवसायों के साथ और कैसे वे ग्राहकों के साथ बातिंीत 

करते हैं। ग्राहक सेवा को बेहतर बनाने के तलए, अप ऄपन ेकौशल को तनखारना िंाहते हैं। 

कदम 

 

 

 

1. याद रखें कक हम सभी "नापसदं" कैसे एक फोन लाआन पर रखा जा रहा ह ैया ग्राहक सेवा प्राप्त करने के तलए संकेत तमलता ह।ै सभी ईन्नत ईच्च तकनीक 

की दतुनया और ऄतधक लाभकारी संिंार साधनों के साथ, तवतभन्न संगठनों ने ग्राहकों तक पहुिंंन ेऔर ग्राहक सेवा में सुधार करने का एक कदलिंस्प तरीका ढंूढ 

तलया ह।ै 

ग्राहक सवेा में सधुार के तलए सोशल मीतडया का ईपयोग कैस ेकरें  
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सोशल मीतडया के माध्यम स,े ग्राहकों को ठीक वही तमलता ह ैतजसकी व ेतलाश करते हैं और बहेतर ग्राहक सहायता और ककसी संगठन से सपंकक  करने के असान 

तरीके प्राप्त करत ेहैं। कंपनी के स्पशक को बढ़ान ेके तलए गमे-िंेंचजग स्टै्रिेजी में कूदें, सोशल मीतडया का ईपयोग करें, यकद अप नहीं कर रह ेहैं क्योंकक ग्राहकों की 

सेवा सामातजक ह।ै 

 

 

 

2. ग्राहकों की सेवा के तलए तट्विर का ईपयोग करें। 

 

• ककसी समस्या को हल करने के तलए ट्वीि करें। ज्यादा आस्तेमाल की जाने वाली फोन बातिंीत समस्याओं को हल करने में मदद कर सकती ह ै

लेककन प्रतीक्षा समय नहीं होगा। एक चसगल ट्वीि, केवल एक तक्लक में बहुत सारे ग्राहकों तक पहुिंंने के तलए पयाकप्त है, तजसने तट्विर को एक 

तबजली से तजे मंिं बना कदया। 

• वैतश्वक छतव बनाए।ं बेहतर ग्राहक सेवा के बारे में बात की जाती ह,ै तजसस ेबेहतर ब्रांड छतव और ऄतधक तबिी हो सकती ह।ै तट्विर सोशल 

मीतडया के ईन तरीकों में स ेएक ह ैजो एक एकल खुश ग्राहक कहानी को एक ऄंतरराष्ट्रीय समािंार में बदल सकता ह।ै 

• लागत में कमी। ग्राहकों के पास कॉल करन ेकी तुलना में बेहतर िंीजें हैं क्योंकक एक साधारण समस्या के कारण घंिों तक कॉल ककया जा सकता ह।ै 

तट्विर के साथ, समाधान त्वररत, सस्ता और सिीक ह ैऔर यह कॉल दरों और समय को भी कम करता ह।ै 

 

 

 

3. ऑनलाआन िंिै का ईपयोग करें। ग्राहकों को तकनीक के माध्यम स ेबिंत करन ेदें। िंैि कायकक्षमता का ईपयोग करन ेके तलए तवतभन्न कारण हो सकत ेहैं। कुछ 

ईपभोक्ता हमेशा सहज नहीं होत ेहैं या कॉल पर समाधान को समझत ेहैं या सवेा कें द्र पर फोन ईठान े के तलए बहुत धैयक रखत ेहैं। साथ ही, ऑनलाआन िंिै 

ग्राहकों को अपकी नइ सेवाओं के बारे में सतूिंत करन ेया मानाथक सहायक ईत्पादों को बेिंन ेका एक शानदार तरीका हो सकता ह।ै समस्या िंाह ेबैंक खात ेकी 

हो या ऑनलाआन सहायता की, िंैि ग्राहकों और कंपनी के तलए बहुत ऄच्छा काम करता ह।ै 
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4. ब्लॉग पोस्ि के माध्यम से ग्राहकों की सेवा करें। ब्लॉग सोशल मीतडया शैली का ईपयोग करके एक सामातजक ग्राहक सेवा रणनीतत बनाने का सबसे ऄच्छा 

तरीका ह।ै वल्डक वाआड वेब न ेहमें बहुत समय और प्रयास और ब्लॉग को बबाकद ककए तबना तुरंत सब कुछ मांगन ेऔर प्राप्त करने के तलए तसखाया ह।ै एक ब्लॉग 

पोस्ि ग्राहक के प्रश्न को हल कर सकती ह,ै ईत्पाद या सेवा का तवपणन कर सकती ह ैऔर कंपनी के नए सुधारों के बारे में तवज्ञापन द ेसकती ह।ै ब्लॉग पर 

तनयतमत और असान ऄपडिे ब्रांड को हमेशा खबरों में बनाए रखते हैं। ब्लॉग का रिप्पणी ऄनभुाग ईत्पाद या सेवा के बारे में त्वररत प्रततकिया प्रदान करता ह,ै 

जो नकारात्मक को सकारात्मक में बदल सकता ह ैऔर ब्रांड छतव तवकतसत कर सकता ह।ै 

 

 

 

5. मंिंों का ईपयोग करना सीखें। यकद बहुत सारे ग्राहक एक ही तरह की समस्या का सामना कर रह ेहैं और एक ही सवाल पछून ेके तलए कॉल कर रह ेहैं, तो 

यह ईपयोगकताकओं और खोज आंजनों िारा खोजे जा सकन ेवाले समाधान को डालने के तलए ऄतधक ईपयुक्त ह।ै ग्राहक ऄपनी समस्याओं को हल करन ेके तलए 

असानी स ेईत्पाद के नाम पर तक्लक कर सकत ेहैं। आसके ऄलावा, एक मिंं एकल समस्या के तलए तवतभन्न समाधान प्रदान कर सकता ह ैताकक ग्राहक सबस े

ईपयकु्त एक का िंयन कर सके। बहेतर और त्वररत ग्राहक सहायता के साथ, एक मंिं अपके ग्राहक सेवा व्यवस्थापक कॉल को कम कर सकता ह,ै क्योंकक ग्राहक 

नेि के माध्यम स ेसमाधान प्राप्त कर रह ेहैं। आसस ेअपकी िीम का प्रयास भी कम हो जाता ह ै तजसस ेअपके समुदाय के सदस्यों को कायकभार संभालन ेकी 

ऄनुमतत तमलती ह।ै 

 

 

 

6.सोशल निेवर्ककग साआिों के माध्यम स ेसंवाद करें। सोशल नेिवर्ककग साआिों न ेदतुनया को करीब ला कदया ह ैऔर जीवन को असान बना कदया ह ैऔर ऄब संगठनों 

के तलए आन िंनैलों का बहेतर ग्राहक सेवा प्रदान करने के साधन के रूप में ईपयोग करने का समय अ गया ह।ै 
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फेसबुक जैसी साआिें न केवल तवतभन्न स्तरों पर एक कंपनी को ग्राहकों के साथ संवाद करन ेमें सक्षम बनाती हैं, बतल्क एकातं प्रततकिया में भी मदद करती हैं, ईत्पाद 

और सेवा के बारे में ऄपडिे बुलेरिन भेजती हैं और ब्रांड की प्रततष्ठा और छतव का प्रबंधन करती हैं। ये साआिें अपको ग्राहकों के करीब लाती हैं, जो ग्राहक सहायता 

बढ़ाती हैं। समुदाय का तनमाकण, एक आवेंि या सोशल नेिवर्ककग मंिं शरुू करना, ऄंततम पररणाम ईतिंत ग्राहक सेवा के माध्यम से एक बेहतर ब्रांड छतव होगी। 

 

 

 

ग्राहक सेवा में घर के ऄवसरों पर काम एक कायाकलय में हर कदन अने के तलए एक लोकतप्रय तवकल्प ह।ै घर पर काम करना, तजसे संिंारण भी कहा जाता ह,ै 

कंपतनयों के तलए लागत प्रभावी ह ैक्योंकक यह ओवरहडे लागत को कम करता ह।ै कमकिंाररयों को अने-जाने के खिंक में बिंत करने और अम तौर पर ईन घंिों 

को िंुनने में सक्षम होने से लाभ होता ह ैतजनमें वे काम करना िंाहत ेहैं। ग्राहक सवेा प्रतततनतधयों के साथ बात करने में सक्षम होन ेकी ईपलब्धता के तवस्ताररत 

घंिों के कारण भी ग्राहकों को लाभ होता ह।ै ग्राहक सेवा में घर स ेकैसे काम करें, आसके कुछ ईपयोगी संकेत और सझुाव यहा ंकदए गए हैं। 

 

कदम 

 

 

 

1. ऄपने घर से काम करने के ऄवसरों का पता लगाने के तलए आंिरनेि ब्राईज करें। कंपनी की सेवाओं के प्रकार के बारे में ऄतधक जानने के तलए ईनकी समीक्षा 

करें। ग्राहक सेवा में नौकरी की ओपचनग और कंपनी के तवतशि कौशल अवश्यकताओं के तलए स्कैन करें। 

 

 

 

2. घर से काम के तलए ऄपने कौशल और क्षमताओं का अकलन करें। यह अपको यह तनधाकररत करने में मदद करेगा कक अप ककस प्रकार की नौकरी की तलाश 

कर रह े हैं। होम कॉल-सेंिर की नौकररयों, विंुकऄल ग्राहक सेवा प्रतततनतधयों और घर-अधाररत एजेंिों के तलए ओपचनग, साथ ही साथ लाआव-िंैि सेवा 

प्रतततनतधयों के तलए काम भी हैं। आन ऄवसरों में से कुछ काम तवशेष रूप से इमेल के माध्यम से करे जा सकते हैं। 

ग्राहक सवेा में घर स ेकैस ेकाम करें 
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3. घर पर काम करने के तलए कुछ बुतनयादी अवश्यकताओं को पहिंानें। ऄतधकांश ग्राहक सेवा पदों के तलए अवश्यक होगा कक अपके पास ईच्च गतत के 

आंिरनेि के साथ एक कंप्यूिर, एक लैंड-लाआन फोन और ऄपना काम करने के तलए एक शातं कायाकलय स्थान हो। अपको स्वतंत्र रूप स ेकाम करने में भी सक्षम 

होना िंातहए और ठोस समय प्रबंधन कौशल होना िंातहए। 

• समझें कक आस प्रकार के पदों के तलए फोन कॉल की एक ईच्च मात्रा और एक पेशेवर, सुखद बोलने वाली अवाज प्राप्त करने में ऄनुभव की 

अवश्यकता होती ह।ै कंप्यूिर के साथ काम करने, आंिरनेि तक पहुिंंने और ब्राईज करने में कुशल होने के साथ-साथ अपके पास ठोस पारस्पररक 

कौशल होना िंातहए। 

 

 

 

4. घर से काम ग्राहक सेवा की तस्थतत के तलए ऄपनी योग्यता पर तविंार करें। ग्राहकों के साथ दतैनक संपकक  करने के ऄलावा, अपके पास ईत्कृि व्याकरण 

और वतकनी कौशल के साथ िाआचपग और डािा प्रतवति में ठोस कौशल होना िंातहए। 

• ऑनलाआन सिंंार साधनों जैस ेिंैि और आंस्िेंि मैसेचजग का ईपयोग करन ेमें तवतभन्न कंप्यिूर प्रोग्राम और ऄपन ेकौशल स्तर के साथ काम करन ेकी 

क्षमता का मूल्यांकन करें। यकद तकनीकी समस्याए ंअती हैं तो अपके पास मल्िीिास्क करने और समस्या हल करन ेकी क्षमता होनी िंातहए। 
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5. घर से काम करने के लाभ और हातन को समझें। एक सामान्य कायाकलय की तस्थतत के तवपरीत, घर पर ग्राहक सेवा की नौकररयों में स्वास््य और दतं 

तिंककत्सा बीमा, ऄवकाश वेतन, या बीमार वेतन जैसे ऄतधक पारंपररक लाभ नहीं तमलते हैं। यह संिंारण की पेशकश करने वाली कंपनी को बिंाता ह,ै 

ओवरहडे में घर के काम पर ऄततररक्त खिंक करता ह।ै 

• समझें कक कुछ घर पर काम की ग्राहक सवेा की नौकररयों के तलए अवश्यक हो सकता ह ैकक अप ऄपने स्वयं के करों का भगुतान करें। ईन घंिों पर 

नजर रखें जो अप काम करते हैं और अप साप्तातहक अधार पर ककतना बनात ेहैं। प्रत्येक वषक ऄपना िैक्स ररिनक तयैार करते समय ऄपन ेररकॉडक 

को सेव करें और भतवष्य में ईपयोग के तलए सुरतक्षत स्थान पर रखें। 

 

 

 

6. घर पर काम की ग्राहक सेवा नौकररयों के तलए ककसी भी ऄपेतक्षत प्रतशक्षण सत्र के तलए अवश्यकताओं की समीक्षा करें। कुछ कंपतनयों को अपको ककसी 

स्थान की तैयारी में ऑन-साआि या ऑनलाआन प्रतशक्षण में भाग लेने की अवश्यकता हो सकती ह।ै ऄन्य अवश्यकताए ंएक ऑपरेशन मैनुऄल हो सकती हैं जो 

ईस कायक के तलए कदशातनदशे प्रदान करती हैं जो अप कर रह ेहोंगे। 

 

 

 

7. ईन पदों के तलए अवेदन करें तजनमें अपकी रुतिं ह ैऔर तजनके तलए अप योग्य हैं। अवेदन जमा करने के तलए ईनकी प्रकियाओं का पालन करें और 

ऄपने ऄपडिे ककए गए ररज्यूम ेकी एक प्रतत के साथ-साथ एक कवर पत्र भी शातमल करें। 
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8. समझें कक ऄतधकांश नौकरी के साक्षात्कार अमतौर पर िेलीफोन पर अयोतजत ककए जाएगंे। कुछ कंपतनयां सिंंारण पदों के तलए एक ऑनलाआन फेस-िू-फेस 

साक्षात्कार के तलए वेब कैम तकनीक का ईपयोग कर सकती हैं। 

तकनीकी सहायता और ग्राहक सेवाएं: कररयर गाइड 91



ग्राहकों के साथ व्यवहार 

ग्राहक की शिकायतें ककसी भी व्यवसाय का एक ऄशनवायय पहलू ह।ै आन्हें स्वीकार ककया जाना चाशहए और प्रभावी ढंग से शनपटा जाना चाशहए। आन शिकायतों 

को ऄनदखेा करना और खाररज करना एक नकारात्मक ईपाय ह,ै शजसका प्रभाव व्यवसाय के ग्राहक अधार पर हो सकता ह।ै आस ऄध्याय में स्पष्ट ककए गए 

शवषय ग्राहकों की शिकायतों स ेशनपटन,े शिकायतों का समाधान करन,े ग्राहकों को वापस प्राप्त करन,े क्रोशधत ग्राहकों को संभालन,े ऄसभ्य ग्राहकों स ेशनपटन,े 

एक मशुककल ग्राहक के साथ शस्थशत को ऄलग करन ेअकद की कुछ प्रभावी तकनीकों को संबोशधत करत ेहैं। 

खुि ग्राहकों का होना एक सफल व्यवसाय की कंुजी ह।ै लेककन ऐसे समय हो सकते हैं जब ग्राहक अपके व्यवसाय के कुछ पहलू के बारे में शिकायत करते हैं। 

शिकायतों को संबोशधत करके और जांच करके, अप ऄपने ग्राहक को खिु रख सकते हैं और बुरे प्रेस या वडय ऑफ माईथ के माध्यम से दसूरों को खोने के 

जोशखम को कम कर सकत ेहैं। 

ऄिं 1. शिकायत को सबंोशधत करना 

1. एक गहरी सांस लें और ऄपनी भावनाओं को एक तरफ रख दें। जब कोइ अपके व्यवसाय के बारे में शिकायत कर रहा ह,ै तो यह एक हमले की तरह

महसूस कर सकता ह।ै लेककन अपको शिकायत स ेसफलतापूवयक शनपटन ेमें मदद करने के शलए यथासंभव िांत और भावना-मुक्त रहन ेकी अवकयकता ह।ै आसस े

पहल ेकक अप ग्राहक स ेशमलें या बोलें, अपको िांत करने में मदद करने के शलए एक गहरी सांस लें और ऄपनी भावनाओं को साआड में रखें। 

• ऄपने िांत अचरण को यथासंभव ग्राहक का मागयदियन करन ेदें। यकद अप िांत हैं तो ककसी व्यशक्त के शवस्फोट की संभावना कम हो सकती ह।ै

• ग्राहक को लंबे समय तक प्रतीक्षा कराने स ेबचें, जो ईसे ऄशधक परेिान कर सकता ह।ै िांत रहने के शलए एक या दो गहरी सांस लेना, अपको िांत

करने में मदद करने के शलए पयायप्त होना चाशहए।

ग्राहक शिकायतों स ेकैस ेशनपटें 

3



 

 

 

 

2. ऄपना पररचय दें। जब अप ग्राहक से शमलते हैं या वह अपके कॉल को ईठाता ह,ै तो ऄपने ऄनुकूल तरीके स ेऄपना पररचय सशुनशित करें। यह ग्राहक को 

अश्वस्त करन ेमें मदद कर सकता ह ैकक ईसकी शिकायत सनुन ेके शलए एक वास्तशवक व्यशक्त ह।ै 

• ऄपना पररचय सरल रखें। ईदाहरण के शलए, "नमस्त ेसशु्री मैयर, मैं कक्रसब्लेवर्कसय का माशलक ह ंऔर मैं समझता ह ंकक अपके पास एक बुरा ऄनुभव 

था, शजसके बारे में अप मझुस ेबात करना चाहती हैं।" 

• एक दोस्ताना और दखेभाल करन ेवाला स्वर बनाए रखें, जो ग्राहक को अश्वस्त कर सके और यह दिायता ह ैकक अप वास्तव में ईसकी शिकायत स े

शनपटना चाहत ेहैं। 

 

 

 

3. ऄपने ग्राहक की पूरी शिकायत सनुें। चूंकक अपके ग्राहक ने शिकायत करने के शलए फोन ककया ह,ै आसशलए ऄपना पररचय दनेे के बाद समस्या को संबोशधत 

करें। ईसे तब तक सुनें जब तक वह यह कदखान ेके शलए समाप्त न हो जाए कक अप शिकायत को इमानदारी और गंभीरता से ले रह ेहैं। 

• ऄपने ग्राहक को शबना ककसी बाधा के खुद को पूरी तरह स ेसमझान ेकी ऄनुमशत दें। 

 

 
 

4. क्षमा मांगें और सहानभुूशत रखें। एक बार जब अप ऄपने ग्राहक की पूरी शिकायत सनु लेते हैं, तो ईसे सीधे तौर पर संबोशधत करने की अपकी बारी ह।ै 

ईससे क्षमा मांगें और सहानुभूशत रखें यह कदखाने के शलए कक अप समझत ेहैं कक वह कैसा महसूस कर रही ह।ै 
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• कुछ और कहने स ेपहल ेऄनुभव के शलए माफी मांगें। ईदाहरण के शलए, अप कह सकते हैं “श्रीमती मैयर, मैं माफी मांगता ह ं कक अपको यह 

ऄनुभव हुअ।” 

• ऄपने अप को ईसके स्थान पर रखें ईसके साथ सहानुभूशत रखें। ईदाहरण के शलए, ईसे बताए ं"श्रीमती मैयर, मैं समझता ह ंकक यह ऄभी तक ठीक 

नही हुअ ह ैऔर मैं अपकी मदद करन ेकी पूरी कोशिि कर रहा ह।ं" 

 

 

 

5. शिकायत को कफर से कहें और प्रश्न पछूें। सुशनशित करें कक अपने ग्राहक की शिकायत को सही ढगं स ेसमझा ह ैताकक अप ईसे प्रभावी रूप से संबोशधत कर 

सकें । ईसकी शिकायत को कफर से कहें और शस्थशत को बहेतर ढगं से समझन ेमें अपकी मदद करन ेके शलए सवाल पछूें। 

• शस्थशत के बारे में ऄपनी समझ को बहाल करके यह बताए ंकक ग्राहक न ेअपको र्कया बताया, जो ईस ेअश्वस्त कर सकता ह ैकक अपने ध्यान कदया 

ह ैऔर ईस ेगंभीरता स ेले रह ेहैं। कहें, "र्कया मैं अपस ेकुछ प्रश्न पछू सकता ह ंताकक मैं शस्थशत को और बेहतर समझ सकंू?" 

• कोइ भी प्रश्न पूछें जो अपको ईसकी शिकायत के बारे में हो या जो हुअ हो। सशुनशित करें कक अप ईसे चनुौती नहीं दतेे हैं और दखेभाल और 

संबंशधत तरीके से बनाए रखते हैं। 

• ग्राहक के ऄनसुार र्कया हुअ, यह याद कदलाने में मदद करने के शलए कोइ भी नोट शलखें। 

 

 

 

6. ऄपने ग्राहक को धन्यवाद कहें और अश्वस्त करें। ऄपन ेग्राहक को ईसके शवचारों और अपके सवालों के जवाब दनेे के शलए धन्यवाद दनेा सुशनशित करें। 

ईसे अश्वस्त करें कक अप समय पर शिकायत का समाधान करने जा रह ेहैं और एक समाधान पा सकते हैं। यह कदखान ेमें मदद कर सकता ह ैकक अप शस्थशत 

को गंभीरता से ले रह ेहैं और वास्तव में ऄपने ग्राहकों की परवाह करते हैं। 

• "ईन्हें दया से मारें" मतं्र याद रखें। अप यह भी याद रख सकत ेहैं कक "अप शसरके की तुलना में िहद के साथ ऄशधक मधुमशर्कखयों को पकड़ते हैं"। 
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• हम तक पहुचंने के शलए धन्यवाद कहें। ईदाहरण के शलए, अप व्यक्त कर सकत ेहैं "मुझे अपके ऄनभुव के बारे में बतान ेके शलए समय शनकालन ेके 

शलए धन्यवाद, श्रीमती मैयर।" 

• ईस ेकुछ अश्वासन दें कक अप शिकायत का ध्यान रखन ेजा रह ेहैं और ईसके साथ चलेंगे। अप कह सकत ेहैं, "मैं आस बात की जाचं करने जा रहा ह ं

कक र्कया हुअ और मैं ऄगले कदन अपके पास वापस अउंगा। मझुे यकीन ह ैकक हम आस ेठीक कर सकत ेहैं”। 

• ईससे पूछें कक र्कया ईसके पास अपके शलए कोइ सवाल ह ैऔर ईन्हें संबोशधत करें। 

 

• "अप के शलए एक स्वीकायय समाधान र्कया होगा?" पूछन ेपर शवचार करें। अपको तुरंत समाधान की पिेकि नहीं करनी ह,ै लेककन कफर भी ऄपन े

ग्राहक को यह कहकर अश्वस्त कर सकत ेहैं कक "धन्यवाद, मैं आस बात को ध्यान में रखता ह ंकक मैं जांच करता ह ंकक र्कया हुअ था।" 

 

 

 

7. ऄनुवती शववरण की पुशष्ट करें। शिकायत पर ग्राहक के साथ एक योजना बनाए।ं यह ईस ेअश्वस्त करन ेमें मदद कर सकता ह ैऔर अपको याद कदला सकता 

ह ैकक अप शिकायत का जल्दी से ध्यान रखें। 

 

• पूछें कक अप कहां और कब ईससे संपकय  कर सकते हैं। 

 

• ईसे बताए ंकक अपन ेपूरी जानकारी शलख दी ह ैऔर समाधान के साथ बात करन ेके शलए समय शनधायररत ककया ह।ै 

• ऄपने जोशखम को कम करने के शलए एक प्रमुख जगह पर ऄपना नोट छोड़ दें शजसे अप फॉलो ऄप करना भूल सकते हैं। 

 

भाग 2. अपके ग्राहक की सहायता करना 

 

 

 

1. शिकायत की जांच करें। ऄपने ग्राहक की शिकायत का रचनात्मक समाधान खोजने से पहले, घटनाओं के वणयन के अधार पर शस्थशत की और जांच करें। 

ऄन्य कमयचाररयों से पछूें, जो हुअ ईसकी पूरी तस्वीर शवकशसत करने में मदद करने के शलए तदनुरूपता या सुरक्षा वीशडयो की समीक्षा करें। 
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• ककसी भी कमयचारी से ईनके पररप्रेक्ष्य के बारे में पूछें कक र्कया हुअ। वे सीधे घटना में िाशमल या दखेे गए हो सकते हैं और ऄशतररक्त शववरण प्रदान 

करने में सक्षम हो सकते हैं। 

• ककसी भी तदनरुूपता को पढें या ग्राहक के ककसी भी संदिे को सुनें। यकद अवकयक हो तो कोइ भी सुरक्षा वीशडयो दखेें। 

• ककसी भी वररष्ठ ऄशधकाररयों को शिकायत ऄगे्रशषत करें। एक बहेतर ग्राहक को रखन ेमें मदद करन ेके शलए शस्थशत को संभालना चनु सकता ह।ै 

 

 

 

2. एक स्वीकायय समाधान तैयार करें। एक बार अपके पास जो कुछ हुअ ईसकी परूी तस्वीर है, शिकायत के समाधान के साथ अए जो सभी के शलए काम 

करता ह।ै आस घटना के शवकल्पों पर शवचार करें कक कोइ वररष्ठ ऄशधकारी या ग्राहक आसस ेसहमत नहीं ह।ै 

• यकद सभंव हो तो शस्थशत को मापन ेके शलए प्रस्ताव दें। यकद नहीं, तो कुछ शवकल्प लेकर अए।ं ईदाहरण के शलए, यकद ग्राहक के पास खराब सेवा या 

खराब भोजन था, तो ईन्हें मुफ्त भोजन की पिेकि करें और एक ऐसा सवयर ढंूढें जो सभी को पसदं हो। 

 

 

 

3. ग्राहक स ेसंपकय  करें। ऄपनी शिकायत के समाधान के शलए ऄपन ेग्राहक को कॉल करें या शलखें। यह कदखा सकता ह ैकक अप गंभीर हैं और ईसकी चचताओं के 

बारे में इमानदार हैं और ईस ेएक ग्राहक के रूप में रखना चाहते हैं। 

• शजतनी जल्दी हो सके ग्राहक से सपंकय  करें, ऄशधमानतः एक कदन के भीतर। यह सुशनशित करें कक अप ईससे पहले संपकय  कर लें। ईसका आंतजार 

करना ईस ेऔर भी परेिान कर सकता ह।ै 

• कफर से अप तक पहुचंने के शलए ईसका धन्यवाद करें। ईदाहरण के शलए, अप कह सकते हैं “श्रीमती मैयर, मैं अपको ऄपने ऄनुभव के बारे में 

संपकय  करने के शलए कफर से धन्यवाद दनेा चाहता ह।ं मैं समझता ह ंकक यह अपको ककतना परेिान करता ह ैऔर अपको अश्वस्त करना चाहता ह ं

कक ऐसा कुछ कफर से नहीं होगा ”। 
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• ऄपने ग्राहक को याद कदलाए ंकक अपकी कंपनी हर साल कइ ग्राहकों के साथ सफलतापूवयक डील करती ह ैऔर ग्राहकों के प्रशत समपयण के कारण 

अपको ऄच्छी प्रशतष्ठा शमलती ह।ै 

• ऄपना हल पिे करन ेस ेपहले कुछ हल्की बातचीत का अनदं लें। यह शस्थशत को फैलाने और अपको और अपके ग्राहक को िातं करन ेमें मदद कर 

सकता ह।ै अप ईसस ेमौसम या एक खले काययक्रम के बारे में पछू सकत ेहैं जो अपने शपछली बार बोला था।  

 

 

 

4. ऄपना समाधान प्रस्तुत करें। ग्राहक के साथ बात िरुू करने के बाद, कृपया ईसे समाधान प्रदान करें। ऄपन ेस्वर को गमय और इमानदार रखना याद रखें 

ताकक वह जान सके कक अप ईसकी शिकायत और समाधान के बारे में वास्तव में परवाह करत ेहैं।  

• ग्राहक को बताए ंकक अपन ेईसकी शिकायत की जांच की ह ैऔर अपको खेद ह ैकक ईसे बुरा ऄनुभव हुअ। 

• ईसे ईस समाधान को बताए ंजो अप तक पहुंच चुका ह ैऔर ईस,े ईसे प्रोससे करन ेके शलए समय दें। अप पूछ सकते हैं कक "यह कैसा लगता ह?ै" 

• यकद अपन ेजो सुझाव कदया ह,ै वह वकैशल्पक समाधान की पिेकि नहीं करता ह।ै ऄपने प्रस्तावों को दो तक रखें ताकक समाधान अपके शलए 

स्वीकायय रह।े 

• ककसी ऄन्य चचता को सुनें, शजसस ेईस ेमूल्यवान महसूस हो। 

 

 

 

5. ईस ेकफर स ेधन्यवाद कहें। अपके ग्राहक को थोड़ी िर्ममदगी महसूस हो सकती ह ैकक ईसन ेईपद्रव मचाया। ईसकी चचता के शलए ईस ेकफर स ेधन्यवाद दें 

और ईसे बताए ंकक र्कया अपको और सहायता की अवकयकता ह।ै 

• ऄपने ग्राहक को बताए ंकक अप ईसकी और ईसके व्यवसाय की ककतनी सराहना करते हैं। 
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6. जानें और अग ेबढें। भल ेही शस्थशत िरुू में नकारात्मक रही हो, अप आस ेसीखने के ऄनुभव के रूप में ईपयोग कर सकते हैं। भशवष्य की शिकायतों को 

संभालन ेके शलए शिकायत को रचनात्मक तरीके से सबंोशधत करन ेऔर ईसका पालन करन ेकी प्रकक्रया करें। आसे ऄशधक न कुरेदें, र्कयोंकक ऄशधकािं व्यवसायों 

को कभी-कभी शिकायतें प्राप्त होंगी, शजनमें से कुछ का अपके या अपके काम स ेकोइ लेना-दनेा नहीं होता ह।ै 

• ऄनुभव स ेसीखने में मदद करने के शलए कमयचाररयों और सहकर्ममयों के साथ शस्थशत पर चचाय करें। 

 

 

 

7. ऄपन ेग्राहक को कफर स ेसंलग्न करें। कुछ समय बीत जाने के बाद, संकल्प सतंोषजनक था यह सुशनशित करन ेके शलए ऄपन ेग्राहक स ेसंपकय  करन ेपर शवचार 

करें। यह ईसे कदखा सकता ह ैकक अप ईसके व्यवसाय को महत्व दते ेहैं और अपको ककसी भी संभाशवत समस्या का समाधान करने की ऄनुमशत दते ेहैं। 

• कॉल करें या इमेल करें और कहें कक "मझुे अपको परेिान करने का कोइ आरादा नहीं ह,ै मैं शसफय  यह सुशनशित करना चाहता ह ंकक अप ऄपनी 

शिकायत के समाधान स ेसंतुष्ट हों।" 

 

• ऄपन ेग्राहक के साथ चैट करें ऄगर सब कुछ ठीक ह ैऔर कहें "हम अपको कफर स ेदखेन ेके शलए ईत्सुक हैं।" 

 

• ईसके पास जो भी शिकायतें हैं, ईन्हें संबोशधत करें, लेककन ध्यान रखें कक कुछ लोग मुफ्त ईत्पादों या सेवाओं को प्राप्त करन ेके शलए सुसंगत अधार 

पर शिकायत कर सकत ेहैं। 

 

 

 

ऄब पहल ेसे कहीं ज्यादा, समाज ऄपनी समस्याओं को सुलझाने में मदद करने के शलए आंटरनटे का ईपयोग एक ईपकरण के रूप में करता ह।ै यह जीवन के 

लगभग हर पहल ूमें सच ह ैशजसमें ग्राहक सेवा सशहत बातचीत संभव ह।ै क्षते्र में आंटरनेट की व्यापकता के कारण, यह ऄत्यतं महत्वपूणय ह ैकक प्रशतशनशध यह 

जानत ेहैं कक इमेल और त्वररत संदिे के माध्यम स ेईपभोक्ता शिकायतों को ऑनलाआन कैस ेप्रभावी ढगं स ेशनपटाया जा सकता ह।ै एक प्रशतशनशध को ध्यान में 

रखन ेके शलए नीच ेकुछ सबस ेमहत्वपूणय सुझाव कदए गए हैं। 

ऑनलाआन ईपभोक्ता शिकायतों स ेकैस ेशनपटें  
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कदम 

 

 

 

1. समस्या को संभालने के शलए सीएअरपी संशक्षप्त नाम का ईपयोग करें। 2011 की ककताब में ऄगर यह ग्राहकों के शलए नहीं होता, जो वास्तव में आस नौकरी 

की तरह ह,ै तो रॉबटय बैकल न ेईपभोक्ता शिकायतों स ेशनपटन ेके शलए एक ईत्कृष्ट 4-चरण प्रकक्रया प्रस्ताशवत की ह:ै 

• शनयतं्रण - भाषा का ईपयोग करें जो शस्थशत के अपके शनयतं्रण को स्थाशपत करता ह ैऔर कदखाता ह ैकक अप क्षते्र की चचताओं के शलए तैयार हैं। 

 

• स्वीकार करें - स्वीकार करें कक अप वास्तव में समझत ेहैं और ग्राहक की समस्या को हल करने के बारे में गंभीर हैं। 

• कफर से फोकस - ग्राहक को आस समस्या पर अश्वस्त करन ेसे ऄपना ध्यान शस्वच करें। सुशनशित करें कक अप समस्या का एक ऄच्छा शवचार प्राप्त 

करते हैं और आसे कैसे संबोशधत ककया जाएगा आसकी रूपरेखा तैयार करते हैं। 

• समस्या सुलझी - यह वह जगह ह ैजहा ंजाद ूहोता ह।ै समस्या का समाधान कैसे ककया जा सकता ह,ै आस बारे में ग्राहक को जानकारी दें। 

 

 

 

2. पयायप्त समय लें। फोन पर शवरोध के रूप में शलशखत रूप में शिकायतों का जवाब देने के फायदों में से एक यह है कक अप ऄपनी प्रशतकक्रया के बारे में 

सोचने के शलए समय ले सकते हैं और ग्राहक को भेजे जाने से पहले आसे यथासंभव ईपयोगी बना सकते हैं। आस तथ्य का लाभ ईठाते हुए ऄपने ईत्तर को 

संशक्षप्त, मुद्दे पर, और सुवक्ता बनाकर देखें। शलशखत में एक अलसी ईत्तर के शलए कोइ बहाना नहीं है। 
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3. याद रखें कक शिकायतें ईपहार हैं। ईपभोक्ता शिकायतों को नकारात्मक ईदाहरणों के रूप में सोचने के बजाय, ईन्हें ईपहार के रूप में सोचें। ग्राहक न े

ऑनलाआन जान ेके शलए ऄपन ेकदन का समय शनकाला और अपको एक जाचं शलखी, और अपको ऄपन ेव्यवसाय के एक कमजोर चबद ुको आंशगत करने के शलए 

ईन्हें धन्यवाद दनेा चाशहए शजसे अप सधुार सकते हैं। आस दशृष्टकोण को लेन ेसे ईपभोक्ता की शिकायत ईत्तरदाताओं को ईनकी नौकररयों में बहेतर बनाएगी, 

साथ ही साथ ईनकी नौकररयों को और ऄशधक फायदमेंद बनाएगी। 

 

 

 

4. दोष न दें। अपकी प्रशतकक्रया में "हमें खेद ह ैकक अपको यह समस्या ह"ै जैस ेवार्कयांि को िाशमल करना ग्राहक को अपके व्यवसाय के बारे में बुरी तरह स े

सोचन ेका एक त्वररत तरीका ह।ै आस तरह के एक वार्कयांि को आस तरह से दजय करना कक ग्राहक को ("अप") समस्या के स्रोत के रूप में ऄप्रत्यक्ष रूप स ेलेबल 

करता ह,ै यह शनशष्क्रय ह ैऔर ऐसा लगता ह ैकक जैस ेअप दोष द ेरह ेहैं। प्रभार लें और वास्तव में ऄपराध मानकर शजम्मेदारी लें। 

 

 

 

5. ऄपनी प्रशतकक्रया क्राईडसोसय करें। तथ्य यह ह ैकक आंटरनटे एक ओपन-सोसय प्लेटफॉमय हैं, आसस ेकइ लोगों से आनपटु की ऄनमुशत दनेा असान हो जाता ह ै- आस 

मामले में, ऄन्य ग्राहक - ककसी कदए गए शिकायत पर। ग्राहकों को फाआल और क्षेत्र की शिकायतों के शलए नेटवकय  की ऄनुमशत दने ेस ेन केवल अपके ग्राहक 

प्रशतशनशधयों के शहस्से पर समय की बचत होती ह,ै बशल्क यह ग्राहकों को कंपनी के बारे में ऄच्छा महससू कराता ह ैजब ईन्हें एक शविेष समुदाय में भाग लेने के 

शलए शमलता ह।ै 
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6. कठोर नहीं होना चाशहए। शिकायत के बाद क्षेत्ररक्षण करते समय, एक प्रशतशनशध असानी स ेशिकायत करने वाले ग्राहकों को वास्तशवक मानव के बजाय 

फैलान ेके ईद्दकेय के रूप में दखे सकता ह।ै यह ऄर्कसर एक भावनाहीन और कठोर संचार िैली का पररणाम हो सकता ह ैजो ग्राहक को सुख नहीं दतेा ह ैऔर 

व्यवसाय पर बुरी तरह से प्रशतचबशबत करता ह।ै बेिक, यह हर कीमत पर बचा जाना चाशहए। 

 

 

 

7. ऄशत शमत्रतापूणय नहीं होना चाशहए। ऄपनी प्रशतकक्रयाओं में कठोर होन ेसे बचत ेहुए, ध्यान रखें कक अप एक पेिेवर हैं। ऄत्यशधक हसंमुख, ईत्साही, या 

दोस्ताना बनन ेकी कोशिि न करें। यह ऄशप्रय लगेगा और एक शनष्प्राण रोबोट की प्रशतकक्रया से भी बदतर कदखाइ दगेा। ऄपनी प्रशतकक्रया की रचना करत े

समय, यह कल्पना करन ेकी कोशिि करें कक अप ऄपने शमत्र को ईस क्षेत्र में एक समस्या के साथ मदद कर रह ेहैं जो अप शविेषज्ञ होन ेके शलए करते हैं। 

 

 

 

8. संपकय  में रहना। जब वे ककसी शिकायत के बारे में कंपनी को इमेल करते हैं और ईन्हें लंब ेसमय तक जवाब नहीं शमलता ह ैतो ग्राहक के शलए कुछ भी आसस े

ऄशधक शनरािाजनक और ईत्तेशजत नहीं ह।ै आसशलए, ग्राहक के साथ लगातार संपकय  रखन ेकी सलाह दी जाती ह।ै यहा ंतक कक ऄगर अपके पास ऄभी तक ग्राहक 

की शिकायत का कोइ शनशित जवाब नहीं ह,ै तो ईसके शलए यह अश्वस्त करना ह ैकक अप ईस पर काम कर रह ेहैं। 
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9. जरूरत पड़न ेपर मदद लें। ऑनलाआन ईपभोक्ता शिकायतों स ेशनपटन ेमें लोगों की मदद करन ेके शलए शवशभन्न समीक्षा और ईपभोक्ता धोखाधड़ी साआटों का 

वषों का ऄनभुव ह।ै जब भी अप ककसी ईत्पाद के साथ ककसी समस्या का सामना कर रह ेहों और अपको ककसी ऐस ेपेिवेर स ेबात करन ेकी अवकयकता हो जो 

समस्या को दरू करन ेमें मदद कर सके, तो ऐसी साआट पर लॉग आन करें और ऄपनी ज़रूरत के सभी ससंाधन खोजें। 

 

 

 

जब ककसी ग्राहक को एक कंपनी के साथ शिकायत होती ह,ै तो यह दोनों पक्षों के शहत में होता ह ैकक व ेएक सुचारू और तेज समाधान लाए।ं चाह ेअप शिकायत 

करने वाले हों या ग्राहक सेवा के समस्या को सुलझाने के शलए नाशमत हों, अप आस प्रकक्रया को असान बना सकते हैं शजसस ेहर कोइ खुि रहगेा। 

 

तरीका 1. एक कंपनी के शखलाफ एक सफल शिकायत करना 

 

 

 

1. शनधायररत करें कक सटीक समस्या र्कया ह।ै एक शिकायत एक बहुत ही मामूली बात हो सकती ह ै(जसैे कक ऄगर अप ईस िटय को खरीदते हैं जो फटी ह)ै या 

एक बहुत ही महत्वपूणय - यहा ंतक कक अपराशधक - मामला (जैस ेकक यकद अपकी एक बढी राशि के साथ ढकोसला ककया गया ह)ै। ध्यान स ेशवचार करें कक 

वास्तव में अपकी शिकायत र्कया ह।ै शिकायत करने के कुछ सामान्य कारणों में िाशमल हैं: 

• दोषपूणय ईत्पाद खरीदना 

 

• एक ईत्पाद का ऑडयर करना जो समय पर शडशलवर नहीं होता ह ै

 

• एक खरीद के शलए गलत कीमत का अरोप लगाया जाए 

 

• अपके के्रशडट काडय की जानकारी चोरी हो जाना और ईसका ऄनशुचत ईपयोग करना 

शिकायतों का समाधान कैस ेकरें 
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2. ऄपनी शिकायत के साथ अप र्कया हाशसल करना चाहते हैं, आसका पता लगाए।ं ऄपनी शिकायत की गंभीरता के अधार पर, अप बहुत ऄलग लक्ष्य प्राप्त 

करना चाह सकते हैं। ऄपन ेअप से पछूें कक र्कया समाधान अपको खिु करेंग।े अप यह भी शवचार कर सकते हैं कक र्कया कंपनी कोइ कारयवाइ कर सकती ह ै

शजसस ेअप ग्राहक के रूप में वापस लौटना चाहत ेहैं। ऄपन ेदाव ेको अग ेबढाते हुए ऄपन ेअदिय लक्ष्य को ध्यान में रखें। एक शिकायत के कुछ संभाशवत 

समाधानों में िाशमल हैं: 

• एक प्रशतस्थापन ईत्पाद प्राप्त करना 
 

• अपका पैसा अशंिक रूप से या पूरी तरह से वापस कर कदया गया 
 

• स्टोर के्रशडट प्राप्त करना 
 

• बहाली या क्षशत का भुगतान ककया जाना 
 

 

 

3. एक ईपभोक्ता के रूप में ऄपने ऄशधकारों को जानें। एक ईपभोक्ता के रूप में, अपको ईशचत और ईपयुयक्त तरीके से व्यवहार करने का ऄशधकार ह।ै कइ नगर 

पाशलकाओं और राष्ट्रों के कानून हैं जो ईपभोक्ताओं को कपटपूणय व्यवहार से बचाते हैं। कंपनी के साथ टकराव के शलए खुद को तैयार करने के शलए ऄपने ईपभोक्ता 

ऄशधकारों की सावधानीपूवयक जांच करें। यकद अप ऄपने ऄशधकारों को जानते हैं, तो अपको ऄपनी शिकायत वापस लेने की संभावना कम ह।ै 

 

 

 

4. ऄपनी कागजी कारयवाइ को ध्यान से पढें। कइ सेवाओं और ईत्पादों में एक हस्ताक्षररत ऄनुबंध िाशमल ह।ै आस ऄनुबंध में शिकायतें कैसे दजय की जा सकती 

हैं और र्कया शिकायतें वैध हैं, आसके बारे में जानकारी िाशमल हो सकती ह।ै सुशनशित करें कक अप स्पष्ट रूप से समझ गए हैं कक अपने ऄपने नाम पर र्कया 

हस्ताक्षर ककए हैं और कंपनी ने ककस पर सहमशत व्यक्त की ह।ै 
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• यकद अप ऄशनशित हैं कक अपने शजस ऄनुबंध पर हस्ताक्षर ककए हैं वह वैध ह ैया नहीं, तो अप एक ईपभोक्ता वकील से सपंकय  कर सकते हैं जो 

कानूनी रूप से नेशवगटे करने में अपकी सहायता कर सकता ह।ै 

 

 

 

5. कंपनी में ईपयकु्त कमयचारी के शलए संपकय  जानकारी प्राप्त करें। कइ कंपशनयों के पास ग्राहक सेवा के शलए समर्मपत एक शवभाग ह।ै यकद अपको ककसी ईत्पाद 

के साथ कोइ समस्या ह,ै तो अप सभंवतः ईस शवभाग से संपकय  करना चाहेंग।े ऄन्य सभंावनाओं में प्रबंधन िाशमल हो सकता ह,ै एक लोकपाल (यकद अपको 

लगता ह ैकक अपके साथ गलत व्यवहार ककया गया ह)ै, या मानव संसाधन (यकद अपको ककसी कमयचारी के हाथों दवु्ययवहार का सामना करना पड़ा ह)ै। कंपनी 

की वबेसाआट के माध्यम से दखेें या यह शनधायररत करन ेके शलए ईनके वॉआस मेल प्रणाली को नेशवगटे करें कक अपको ककसस ेसंपकय  करना चाशहए। 

 

 

 

6. सभी संबंशधत सामग्री और जानकारी आकट्ठा करें। ऄपनी शिकायत करन ेस ेपहले, सुशनशित करें कक अपके पास ऄपन ेशनपटान में सभी अवकयक कागजी 

कारयवाइ और तारीखें हैं। कइ कंपशनयों को वस्तओुं के अदान-प्रदान या लौटन ेस ेपहले खरीद के प्रमाण की अवकयकता होती ह,ै और अप ऄपना काम करना 

चाहेंग।े यकद अपके लेन-दने में लेन-दने सखं्या िाशमल ह,ै तो सशुनशित करें कक अपन ेएक सुशवधाजनक जगह पर शलखा ह।ै शजन चीजों को अप आकट्ठा कर सकत े

हैं ईनमें िाशमल हैं: 

• अपकी रसीद की एक प्रशत 

 

• अपके के्रशडट काडय की पची 

 

• संबंशधत लेन-दने के साथ अपका के्रशडट काडय शबल 

 

• अपके इमेल लेनदने की पुशष्ट 

 

• अपके लेन-दने की तारीख और समय 
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• अपकी वारंटी 

 

• दोषपूणय वस्तु 
 

 

 

7. ऄपन ेकागजी कारयवाइ की प्रशतया ंबनाए।ं कंपनी को कोइ भी दस्तावजे सौंपन ेस ेपहले, सुशनशित करें कक अपके पास घर पर सुरशक्षत रूप स ेसंग्रहीत की 

गइ बैक-ऄप प्रशतया ंहैं। रसीदों और ऄनबुंधों के शलए यह शविेष रूप से महत्वपणूय ह:ै जब तक अपकी शिकायत का समाधान नहीं हो जाता ह ैतब तक ऄपने 

ऄसल दस्तावेज़ों को कभी न छोड़ें। 

• अपको ऄपन ेफोन कॉल्स का भी दस्तावजे़ दनेा चाशहए: अपके द्वारा कॉल ककए गए समय, शजन लोगों से अपन ेबात की थी, और अपकी बातचीत 

का शववरण। 

 

 

 

8. पहले फोन कॉल या त्वररत शवशजट का प्रयास करें। शविेष रूप से छोटी शिकायतों के शलए, अप ऄपनी शिकायत को त्वररत फोन कॉल या ईशचत कमयचारी के 

पास जाने की कोशिि कर सकते हैं। ईदाहरण के शलए कइ खुदरा दकुानों में एक ग्राहक सेवा डसे्क ह ैशजसे अप दखे सकते हैं। यकद अपकी शिकायत छोटी ह ैऔर 

कंपनी की ओर से संभाशवत अपराशधक गशतशवशध िाशमल नहीं ह,ै तो आस त्वररत और असान तरीके से समस्या को हल करने का प्रयास करें। 

 

 

 

9.  ऄपनी शिकायत को स्पष्ट और संशक्षप्त रूप से संप्रेशषत करें। जब अप ग्राहक सेवा के प्रशतशनशध के समक्ष ऄपनी शिकायत को स्पष्ट करते हैं, तो शवनम्र, लेककन 

दढृ रहें। 
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सुशनशित करें कक अपकी समस्या र्कया ह,ै अपके लेन-दने की तारीख और अपकी समस्या कैसे सुलझती ह,ै आसका शवस्तार से वणयन करें। आस स्तर पर ऄत्यशधक 

भावनाओं या ओवरियेररग से बचने की कोशिि करें: अशखरकार, अप चाहते हैं कक ग्राहक सेवा प्रशतशनशध अपके पक्ष में हो। ईदाहरण के शलए, अप कह सकत े

हैं: 

• “मैंन ेयह नया फोन शपछले सप्ताह खरीदा ह।ै दभुायग्य से, फोन की बटैरी ऄपना चाजय नहीं रखती ह।ै मेरी वारंटी के ऄनुसार, मुझ ेएक नया फोन प्राप्त 

करना चाशहए। र्कया अप आस ेहल करन ेमें मेरी मदद कर सकत ेहैं?" 

• “मैंने य ेझमुके 19 ऄर्कटूबर को खरीद ेथे। मुझे बताया गया था कक वे हाआपोएलजेशनक थे। हालांकक, वे ऄभी भी एलजी की प्रशतकक्रया पैदा कर रह ेहैं। 

मैं वास्तव में हाआपोएलजशेनक झमुके के शलए ईन्हें शवशनमय करन ेकी ईम्मीद कर रही ह।ं मैंने ऄपनी रसीद और के्रशडट काडय शस्लप रख ली ह।ै” 

• “जब मैं कल दकुान पर अया, तो जॉन नाम के अपके सेल्स र्कलकय  न ेमेरी ईपशस्थशत के बारे में ऄपमानजनक रटप्पणी की। मैं बहुत चचशतत ह ंर्कयोंकक 

मैं अपकी दकुान पर ऄर्कसर अता ह ंऔर एक वफादार ग्राहक रहा ह।ं मैं अपकी कंपनी के साथ शिकायत दजय करना चाहता ह।ं” 

 

 

 

10. ऄपन ेस्वभाव पर शनयंत्रण रखें। यहा ंतक कक ऄगर अप बहुत शनरािा महसूस कर रह ेहैं, तो आस स्तर पर िातं और शवनम्र रहना सबस ेऄच्छा ह।ै ऄपमान करन े

या ऄपमानजनक भाषा का ईपयोग करन ेका शवरोध करें। ऄपने गुस्से को शनयंशत्रत करने के कुछ सुझावों में िाशमल हैं: 

• गहरी सांसें लेना। 

 

• ऄशतियोशक्त स ेबचना और ऄपनी समस्या को पररप्रेक्ष्य में रखना। 

 

• समस्या को हल करन ेपर ध्यान कें कद्रत करना। 

 

• स्पष्ट रूप से संवाद स्थाशपत करना। 

 
 

11. ऄपनी हतािा को व्यक्त करने के शलए "मैं" कथनों का ईपयोग करें। "मैं" बयान ककसी को दोष दनेे या ककसी पर ऄपना गुस्सा शनकालन ेके शलए प्रकट ककए 

शबना खुद को व्यक्त करन ेका एक प्रभावी तरीका ह।ै "मैं" कथन में, अप केवल यह बताते हैं कक अप पहले व्यशक्त के संदभय में कैसा महसूस करत ेहैं। ईदाहरण के 

शलए, अप बता सकत ेहैं: 
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• "अपकी कंपनी ने एक भयानक ईत्पाद बनाया ह"ै के बजाय "मैं आस ईत्पाद की गणुवत्ता से शनराि ह"ं। 

• "मैं आस बात स ेशनराि ह ंकक अपका शडलीवरी ड्राआवर बेकार ह"ै के बजाय "शडलीवरी समय पर नहीं हुइ।" 

• "आस ेबहेतर बनाने में अपकी भलाइ ह"ै के बजाय "मझुे ईम्मीद ह ैकक हम एक समाधान पर अ सकत ेहैं।" 

 

 

 

12. ऄपने लक्ष्य की दशृष्ट न खोए।ं कभी-कभी कोइ कंपनी अपको एक ऐसा समाधान पिे कर सकती ह ैशजसकी िायद अप अिा नही कर रह ेथे। ईदाहरण के 

शलए, जब अप धनवापसी चाहत ेहैं तो वे अपको के्रशडट स्टोर कर सकत ेहैं। या वे अपको केवल एक नए ईत्पाद के बजाय ईत्पाद की मरम्मत की पिेकि कर 

सकते हैं। आस बात पर शवचार करें कक र्कया व ेअपको िुरू में प्रदान करत ेहैं जो ईशचत ह ैयकद नहीं, तो ऄपनी शिकायत के माध्यम से अप र्कया हाशसल करना 

चाहते हैं, आसके बारे में दढृ रहें। तुरंत न दें: बने रहें और दखेें कक र्कया अप ऄपने लक्ष्य को प्राप्त कर सकते हैं। 

 

 

 

13. यकद अपकी शिकायत का समाधान हो गया ह,ै तो ऄपना अभार व्यक्त करें। कइ कंपशनयां आस स्तर पर अपके पैसे वापस करने, अपके ईत्पाद को 

बदलन,े या अपको स्टोर के्रशडट दनेे में अपकी मदद करने का प्रयास करेंगी। यकद यह अपका अदिय समाधान था, तो अपने ऄपनी शिकायत को प्रभावी ढंग स े

हल ककया ह।ै प्रयासों के शलए ग्राहक सेवा प्रशतशनशध को धन्यवाद दें। यकद प्रशतशनशध ऄपने कतयव्यों से उपर और परे चला गया, तो अप ऄपने प्रदियन पर ऄपनी 

खुिी व्यक्त करने के शलए ईनके वररष्ठ ऄशधकारी के शलए प्रिंसा पत्र भी शलख सकते हैं। 

• यकद अपको ऄनदखेा ककया जाता ह ैया यकद अपके अदिय समाधान आस स्तर पर नहीं शमलते हैं, तो, अपको अग ेकी कारयवाइ करनी पड़ सकती 

ह।ै 
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14. समाधान पर अग ेकी काययवाही करें। जब दोनों पक्ष ककसी समाधान के शलए सहमत हो जात ेहैं, तो आस ेलाग ूकरने के शलए दसूरे पक्ष को पयायप्त समय दें। 

समय की एक ईशचत मात्रा के बाद, ईन्हें वापस सत्याशपत करन ेके शलए कॉल करें कक समाधान कर कदया गया ह।ै यकद वे इमानदारी स ेऔर अपकी सहायता 

करन ेमें सक्षम हैं, तो व ेअपको ऄपनी समस्या के समाधान की खुिखबरी दने ेमें सक्षम होंग।े यकद नहीं, तो अप प्रबंधन स ेसपंकय  करन ेया ककसी तीसरे पक्ष में 

लान ेपर शवचार कर सकत ेहैं। 
 

 

 

15. ऄगर अपको नजरऄंदाज ककया जा रहा ह ैतो सोिल मीशडया की ओर रुख करें। कुछ मामलों में, ग्राहक सेवा प्रशतशनशध सहायक नहीं हो सकता ह ैया 

अपकी कॉल को ऄस्वीकार कर सकता ह।ै आस तरह के मामले में, सोिल मीशडया अपकी ददुयिा पर ध्यान अकर्मषत करने में मदद कर सकता ह ैऔर कंपनी को 

अपकी ओर से काम करना िरुू करा सकता ह।ै एक सावयजशनक फेसबुक पोस्ट शलखन ेपर शवचार करें जो कंपनी के फेसबुक पेज से चलक हो या कंपनी की ओर 

शनदशेित एक ट्वीट की रचना। यह अपकी अवाज सनुने में मदद कर सकता ह।ै 
 

 

 

16. यकद अवकयक हो तो ऄपनी शिकायत प्रबंधन के पास ले जाए।ं यकद अपके पास ग्राहक सेवा के साथ कोइ भाग्य नहीं है, तो प्रबंधन या पययवेक्षी शस्थशत में 

ककसी स ेबात करन ेपर शवचार करें। सुशनशित करें कक अपन ेईन समस्याओं का ईल्लेख ककया ह ैजो ऄब स ेपहले समस्या को हल करन ेके शलए अपन ेईठाए थे 

और ईनके द्वारा ककए गए व्यवहार स ेअप ककतन ेशनराि हैं। यकद अपको पययवेक्षक का ध्यान अकर्मषत करता ह,ै तो अप वह ध्यान अकर्मषत करन ेमें सक्षम हो 

सकत ेहैं शजसके अप हकदार हैं।  
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17. ऄपनी शिकायत शलशखत में व्यक्त करें। आस स्तर पर, अप कंपनी के साथ शलशखत रूप में संवाद करना चाहेंग।े लेखन गभंीरता की भावना व्यक्त करता ह ै

और एक पेपर टे्रल भी बनाता ह ैजो अपकी शिकायत का पीछा करन ेमें अपकी मदद कर सकता ह।ै शिकायत पत्र शलखन ेके शलए एक व्यावसाशयक पत्र प्रारूप 

का ईपयोग करें। 

• ऄपने पत्र की एक प्रशत ऄपनी फाआलों के शलए रखें। 

 

• ऄपने मामले के साक्ष्य के रूप में प्रासंशगक सहायक दस्तावेजों जैसे रसीदें, के्रशडट शस्लप, वारंरटया ंया ऄनुबंध की फोटोकॉपी िाशमल करना 

सुशनशित करें। 

 

 

 

18. यकद अवकयक हो तो एक ईपभोक्ता ऄशधकार एजेंसी के संपकय  में रहें। यकद शिकायतों को ऄभी तक अपकी संतशुष्ट के शलए हल नहीं ककया गया है, तो 

अपको तीसरे पक्ष को लान ेकी अवकयकता हो सकती ह।ै कइ सरकारी और गरै-लाभकारी एजेंशसयां हैं जो ईपभोक्ताओं की सुरक्षा और व्यवसाय प्रथाओं को 

शवशनयशमत करन े के शलए मौजदू हैं। आन एजेंशसयों के कुछ ईदाहरणों में बहेतर व्यवसाय ब्यूरो, ईपभोक्ता शवत्तीय सुरक्षा ब्यूरो और संघीय व्यापार अयोग 

िाशमल हैं। आनमें स ेकइ एजेंशसयां अपको एक सरल ऑनलाआन फॉमय के माध्यम स ेशिकायत प्रस्तुत करन ेकी ऄनुमशत दतेी हैं। 

19. संबंशधत लाआसेंचसग बोडय स ेसंपकय  करें। कइ व्यवसायों को स्थानीय या राष्ट्रीय बोडय के साथ लाआसेंस बनाए रखन ेकी अवकयकता होती ह।ै ईदाहरण के 

शलए, डॉर्कटरों, रेस्तरां, सैलून, और ऑप्टोमेरट्रस्ट को ऄर्कसर लाआसेंचसग बोडय के साथ ऄपना स्टैंड बनाए रखने की अवकयकता होती ह।ै यकद अपकी शिकायत 

गंभीर ह,ै तो अप लाआसेंस बोडय के एक प्रशतशनशध स ेसंपकय  करने पर शवचार कर सकते हैं ताकक ईन्हें अपकी चचताओं का पता चल सके। 
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20. धोखाधड़ी या दरुुपयोग के बारे में सरकार से संपकय  करें। ऄगर अपको लगता ह ै कक अप ककसी ऄपराध के शिकार हुए हैं, तो अपको सरकारी 

ऄशधकाररयों से संपकय  करना चाशहए। अपकी शिकायत ईन्हें भशवष्य में होने वाले घोटाले और चोरी को रोकने में मदद कर सकती ह।ै यकद अपके साथ 

घोटाला ककया गया है, ठग शलया गया ह,ै या अपकी पहचान चुरा ली गइ है, तो अपकी शिकायत राज्य को िाशमल करने के शलए काफी गंभीर ह ैऔर कंपनी 

के शलए अंतररक रूप से शनपटने के शलए बहुत गंभीर ह।ै 

 

 

 

21. धन प्राप्त करन ेके शलए छोटे दावों के न्यायालय में जाए।ं छोटे दाव ेऄदालतें अपको थोड़ी मात्रा में धनराशि के शलए मकुदमा करन ेकी ऄनमुशत दतेी हैं - 

अमतौर पर $ 10,000 के शनच।े यह राशि ऄशधकािं मुकदमों की काययवाही की लागत के लायक नहीं ह,ै लेककन छोटे-छोटे दाव ेऄदालतें ऄपन ेधन को पुनः 

प्राप्त करन ेके शलए एक सरल और सस्ता तरीका प्रदान करती हैं। छोटे दावों के ऄदालतों में कुछ सबस ेसामान्य मामले वारंटी के ईल्लंघन या ऄनुबंध के ईल्लंघन 

के होत ेहैं। 

22. ऄपनी शिकायत सावयजशनक रूप स ेबताए।ं सुशनशित करें कक ऄन्य संभाशवत ग्राहक गंभीर मुद्दों से ऄवगत हैं कक कोइ कंपनी कैसे व्यापार करती ह।ै 

ईपभोक्ता सुरक्षा वेबसाआटों और सावयजशनक रूप स ेदखेने योग्य समीक्षा साआटों के साथ एक इमानदार, ईद्दकेयपूणय समीक्षा प्रदान करें ताकक यह सुशनशित हो 

सके कक दसूरों को अपके द्वारा की गइ समस्याओं का सामना न करना पड़।े 

• वैकशल्पक रूप स,े यकद अपकी शिकायत को त्वररत और पेिेवर तरीके से हल ककया गया था, तो अप कंपनी को ईनके ऄच्छे काम के शलए पुरस्कृत 

करने के शलए आन साआटों और एजेंशसयों के साथ सकारात्मक समीक्षा छोड़ सकते हैं। 
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तरीका 2. एक ग्राहक की शिकायत का समाधान करना 
 

 

 

1. याद रखें कक शिकायतें अपकी कंपनी के शलए ईपयोगी ईपकरण हैं। ग्राहक की शिकायत का बुरा न मानें। शिकायतों पर प्रशतकक्रया का एक मुक्त स्रोत होन े

पर शवचार करें कक अपकी कंपनी को ईसके संरक्षकों द्वारा कैसे दखेा जाता ह।ै शिकायत करने वाले ग्राहक पर क्रोशधत, नाराज, या शचड़शचड़ा होन ेकी तीव्र 

आच्छाका शवरोध करें: आसके बजाय, अभारी रहें कक वे अपको एक संभाशवत समस्या से ऄवगत करा रह ेहैं कक अप व्यापार कैसे करते हैं। 

• एक व्यवसाय की प्रशतष्ठा ईन शिकायतों की संख्या पर कम शनभयर करती ह ैजो ईन्हें प्राप्त होती हैं और ईन शिकायतों को ककतनी शनष्पक्ष और 

पेिेवर रूप से संभालती हैं। 

 

 

 

2. ईनकी शिकायत को जल्दी स े स्वीकार करें। ईत्कृष्ट ग्राहक सेवा की एक कंुजी शिकायत करने के शलए शजतनी जल्दी हो सके जवाब दनेा ह।ै इमले 

शिकायतों, वॉआस मेल पर छोड़ी गइ शिकायतों या यकद संभव हो तो दो व्यावसाशयक कदनों के भीतर शलशखत शिकायतें प्राप्त करें। यहां तक कक ऄगर अप ऄभी 

तक एक समाधान के साथ नहीं अए हैं, तो अपको ऄपने ग्राहक को बताना चाशहए कक अप ईस पर काम कर रह ेहैं और अपने ईनकी चचताओं को सुना ह।ै 

• ईनकी शिकायत को जल्दी स ेहल करने स ेअपका ग्राहक खुि होगा और अपकी कंपनी का बहुमूल्य समय और उजाय भी बचेगी। कोशिि करें कक 

शिकायतें कइ वातायलापों या संपकों तक न पहुचंें: यकद संभव हो तो सभी शिकायतों का मौके पर ही समाधान करें। 

 

 

 

3. अभार व्यक्त करें। ऄपन ेग्राहक को ईनके धैयय, ईनके व्यवसाय के शलए और ककसी समस्या की सूचना दनेे के शलए समय शनकालने के शलए धन्यवाद कहें। 

अपका लक्ष्य ग्राहक को गायब करना नहीं ह,ै बशल्क ग्राहक को पयायप्त खिु करना ह ैकक वह अपके सामान और सेवाओं का ईपयोग करना जारी रखेगा। 
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4. सकक्रय रूप स ेसुनें। यह सुशनशित करन ेके शलए सकक्रय श्रवण तकनीकों का ईपयोग करें कक अप ऄपने ग्राहक की शिकायत को समझते हैं और ईन्हें ऐसा 

लगता ह ैकक ईन्हें सनुा जा रहा ह।ै व ेजो कहत ेहैं ईस ेखाररज या ऄनदखेा न करें: ईन्हें ऄपना पूरा ध्यान दें। सकक्रय सुनन ेमें िाशमल हैं: 

• अंख स ेसंपकय  बनाना 

 

• बॉडी लैंग्वेज की पुशष्ट करना और ईसका ईपयोग करना 

 

• शवचशलत नहीं होना 

 

• यह सुशनशित करने के शलए ऄनुवती प्रश्न पूछना कक अप ईन्हें पूरी तरह से समझत ेहैं 

 

 

 

5. ऄपनी परेिानी के शलए माफी मांगें। ग्राहक को दोष न दें या ऄपनी शजम्मेदारी से बचें। आसके बजाय, ऄपने ग्राहक की समस्या के शलए स्पष्ट रूप से और 

सीधे माफी मांगें। वे आसकी सराहना करेंगे, और एक माफी अप और अपके ग्राहक को खिु करन ेके शलए एक संकल्प लेने के शलए पहला कदम ह।ै यह शविेष 

रूप से प्रभावी ह ैयकद अप एक सकक्रय समाधान की िुरुअत के साथ माफी को जोड़ते हैं। अप कह सकत ेहैं: 

• "मुझ ेअपकी शनरािा पर खदे ह।ै आस मामले को हल करन ेके शलए एक साथ काम करते हैं।” 

 

• "मैं कंपनी की ओर से क्षमा चाहता ह ंकक अपका ईत्पाद नहीं पहुचंा। मैं यह सुशनशित करंूगा कक अपको िीघ्र ही प्रशतस्थापन शमल जाए।” 

• "मैं अपकी हतािा को पूरी तरह स ेसमझता ह,ं और हमें ककसी भी परेिानी के शलए खदे ह ैजो हमस ेहुइ ह।ै हम अपके शलए आस ेबेहतर कैस ेबना 

सकत ेहैं?” 
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6. कंपनी शिकायत समाधान प्रकक्रया का पालन करें। ऄशधकािं बड़ी कंपशनयों की सबस ेअम ग्राहक शिकायतों को हल करन ेकी नीशतया ंहैं, जैसे कक दोषपूणय 

ईत्पाद, ऄपररवर्मतत ईत्पाद या शवलंशबत सेवाए।ं अदिय रूप स ेप्रकक्रया एक ऐसी होनी चाशहए जो ग्राहक और कंपनी दोनों के शहतों की रक्षा करती है, ऄवैध 

शिकायतों का शनराकरण करके और ग्राहकों को मअुवजा दनेा ऄगर ईनकी शिकायत वैध ह।ै 

• यह अपके और अपके ग्राहक के शलए सबसे असान ह ैयकद अपके पास शिकायत प्रकक्रया ह ैजो ईशचत, सरल और तेज़ ह।ै आस संबंध में प्रौद्योशगकी 

बहुत मददगार हो सकती ह:ै एक वेबसाआट जहा ंग्राहक शिकायत दजय कर सकत ेहैं, यह अपके शलए और ईनके शलए पारस्पररक रूप स ेलाभकारी 

समाधान तक पहुचंना असान बना दगेा। 

 

 

 

7. समाधान तुरंत लाग ूकरें। एक शिकायत का तत्काल समाधान 25% से ग्राहक की वफादारी में सुधार कर सकता ह।ै ऄपन ेग्राहक के पैस ेवापस करन,े ईनके 

ईत्पाद को बदलन,े या ईन्हें स्टोर के्रशडट दनेे में दरेी को समाप्त करने का प्रयास करें। यकद संभव हो तो ऄपन ेस्टाफ सदस्यों के शलए आन लेनदने को मौके पर और 

स्टोर में करना संभव बनाए।ं सामान्य समाधानों में िाशमल हैं: 

• ईनके पैसे वापस करना 

 

• ईन्हें ऄपन ेईत्पाद को बदलन ेकी ऄनुमशत दनेा 

 

• शवलंशबत ईत्पाद को कफर स ेशडशलवर करना 

 

• ऐसी सेवा को कफर स ेकरना जो ऄनुशचत तरीके स ेपहली बार ककया गया था, शन: िुल्क 
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• ईन्हें के्रशडट दनेा और भशवष्य में छूट 

 

 

 

8. शवनम्र, सक्षम ग्राहक सेवा के कमयचारी हायर करें। ये नौकररयां अपके ग्राहक अधार को बनाए रखन ेऔर सद्भावना बनाए रखने का एक महत्वपूणय शहस्सा 

हैं। सुशनशित करें कक अपके ग्राहक सेवा कमयचारी समस्या शनवारक हैं जो असानी स े गुस्सा नहीं करत े हैं। आसके ऄलावा, यकद संभव हो तो ग्राहकों की 

शिकायत प्रकक्रयाओं को हल करने के शलए ईन्हें स्वततं्रता दें: प्रबंधन को ग्राहकों को संदर्मभत ककए शबना ईन्हें ऄपने दम पर शिकायतों को हल करने की िशक्त दें। 

यह अपके ग्राहकों को सिक्त करेगा और समय की दरेी को समाप्त करेगा। 

 

 

 

9. ऄपन ेग्राहक की सहायता करें। समाधान लागू करने के एक सप्ताह बाद तक, ऄपन ेग्राहक स ेसंपकय  करके दखेें कक र्कया वे ऄब संतुष्ट हैं। ऄपनी परेिानी के 

शलए एक बार कफर माफी मांगन ेऔर ऄपन ेव्यवसाय के शलए ईन्हें धन्यवाद दने ेका यह एक िानदार ऄवसर ह।ै ईम्मीद ह ैकक वे ऄब खुि हैं और अपके साथ 

व्यापार करना जारी रखेंगे। 

 

 

 

ग्राहक सेवा एक कंपनी या एक व्यशक्त के साथ व्यापार का संचालन करत ेसमय एक व्यशक्त का ऄनुभव ह।ै ऄनभुव सकारात्मक या नकारात्मक हो सकता ह।ै 

सफल व्यवसायों न ेऄपन ेकमयचाररयों को प्रशिशक्षत ककया कक वे ग्राहकों की शिकायतों को जल्दी स ेकैसे सभंालें। 

ग्राहक शिकायतों को जल्दी स ेकैस ेसभंालें 
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ऄिं 1. समस्या को समझना 
 

 

 

1. ग्राहक की चचताओं को सनुें। अम तौर पर, एक समस्या पर चचताओं को एक शिकायत के शबना शनयंशत्रत ककया जा सकता ह।ै शजस तरीके से चचता को 

शनयशंत्रत ककया जाता ह ैवह समस्या की तीव्रता को शनधायररत करेगा। ग्राहक का नाम, पता, फोन नंबर और कोइ ऄन्य लागू जानकारी जैस ेखाता सखं्या या 

यूडरनेम प्राप्त करें। 

• यहा ंमहत्वपूणय शहस्सा जल्दी और पेिेवर रूप स ेप्रशतकक्रया दनेा ह।ै ग्राहक को शजतनी जल्दी हो सके ईनकी शिकायतों को हवा दने ेका मौका दें। 

समस्या के समाधान की तलाि में सकक्रय रहें। 

 

 

 

2. ग्राहक को शबना ककसी रुकावट के समस्या को समझाने का ऄवसर दें। लगातार व्यवधान स ेग्राहक की समस्या में आजाफा होगा और एक शचल्लाते हुए मचै में 

समाप्त हो सकता ह।ै यह भी केवल ग्राहक को लगता ह ैकक अप वास्तव में आस समस्या के बारे में परवाह नहीं करत ेहैं।  

• जब वे बोल चुके हों, तो चचता के प्रमुख चबदओुं को ईन्हें कफर से दोहराए ंताकक ईन्हें पता चल सके कक अप समझ गए हैं। 

 

 

 

3. ईनकी शिकायत को चनुौती न दें। यहा ंतक कक ऄगर ग्राहक जो कह रहा ह ैईसका वास्तशवकता में कोइ अधार नहीं ह ैऔर अप तुरंत ईनके द्वारा कही गइ 

हर बात को पूरी तरह से खाररज करना चाहते हैं, ईन्हें बताए ंनहीं कक व ेगलत हैं। आससे अपको समस्या को हल करने में मदद नहीं शमलेगी। आसके बजाय, ईन्हें 

बताए ंकक अप ईनकी शिकायत को ईनस ेसहमत हुए शबना समझत ेहैं। 
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4. समस्याओं और कारणों को स्पष्ट करने के शलए प्रश्न पछूें। आसके बाद, अपको ग्राहक की समस्या को ठीक से पहचानना होगा। कइ बार, ग्राहक पूरी ग्राहक 

सेवा के ऄनभुव का नकारात्मक रूप से अकलन करेंगे, भले ही ईन्हें आसके एक शहस्से के साथ कोइ समस्या हो। यह शनधायररत करने के शलए ईनस ेऄशधक प्रश्न 

पूछें कक कुछ गलत हुअ ह ैया नहीं।  

• कइ बार समस्या कीमत, माल या सेवा के साथ नहीं हो सकती ह,ै लेककन ग्राहक के साथ व्यवहार करत ेसमय एक कमयचारी के नकारात्मक रवयै ेके 

साथ हो सकती ह।ै 

 

 

 

5. यकद अवकयक हो तो ग्राहक को ककसी और को स्थानांतररत करें। कुछ मामलों में, अप सीधे ग्राहकों की शिकायतों को संभालने में ऄसमथय हो सकते हैं। 

यकद यह मामला है, तो तुरंत ईन्हें ककसी ऐसे व्यशक्त को स्थानांतररत करें, जो प्रबंधक या ग्राहक सेवा शविेषज्ञ की तरह हो। जैसे ही अप स्थानांतरण की 

अवकयकता का शनधायरण करते हैं, यह ककया जाना चाशहए, अपके द्वारा पहले ही ग्राहक से एक टन प्रश्न पूछने के बाद नहीं। 

• यकद भाषा एक समस्या ह,ै तो ककसी ऐस ेव्यशक्त को खोजें जो मामलों को तेज करन ेके शलए स्पष्ट संचार के शलए ग्राहक की भाषा बोलता ह।ै 
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भाग 2. समस्या का समाधान करना 

 

 

 

1. इमानदारी स े माफी मांगें। ऄपन े पछतावे का शवस्तार करें कक सेवा या ईत्पाद ग्राहक की ऄपेक्षाओं पर खरे नहीं ईतरे। ऄपनी माफी को यथासंभव 

इमानदारी स ेबनाए।ं यकद व्यवसाय सीधे गलती पर ह,ै तो आस ेस्वीकार करने वाले पहल ेव्यशक्त बनें। हालाकंक, यकद ग्राहक गलती पर ह,ै तो ईन्हें आस बात का 

ऄहसास ऄपन ेदम पर करने की ऄनुमशत दें और कफर कृपापूवयक आस ेऄतीत में ले जाए।ं 

• हालांकक, यह लुभावना हो सकता ह,ै लेककन ग्राहक के शखलाफ कमयचारी का पक्ष लेना या ईसके ईलट स्वचाशलत रूप से नहीं करें। अपको यह 

शनधायररत करने के शलए समस्या की जांच करनी होगी कक गलती ककसकी ह।ै  

 

 

 

2. ईनकी समस्या पर जोर दें। ऄपन ेअप को ग्राहक की जगह पर रखें। हर ककसी न ेककसी न ककसी समय बुरी सेवा का ऄनुभव ककया ह।ै यह कहना कक अप 

ग्राहक की समस्या को समझत ेहैं और महसूस करते हैं, शस्थशत को फैलान ेमें मदद करेगा। ऐसा करने से ग्राहक को पता चल जाता ह ैकक अप ईनके साथ हैं और 

समस्या को हल करने के शलए ईनके साथ काम करेंगे। 

 

 

 

3. पता करें कक ग्राहक समस्या का समाधान कैस ेचाहता ह।ै बस ग्राहक स ेपूछें कक व ेर्कया चाहत ेहैं, भल ेही अप ऄशनशित हों यकद अप आस ेप्रदान कर सकत े

हैं। समाधान प्रशतस्थापन, वापसी, शवशनमय, स्टोर के्रशडट या मूल्य पर छूट के रूप में हो सकता ह।ै  

तकनीकी सहायता और ग्राहक सेवाएं: कररयर गाइड 117



 

 

 

 

 

4. ईन्हें अश्वस्त करें कक समस्या का ध्यान रखा जाएगा। ग्राहक को समझाए ंकक कंपनी द्वारा ककसी ग्राहक के सभी फीडबैक को महत्व कदया जाता ह।ै ग्राहक 

ऄशनशित होंगे कक अप वास्तव में ईनकी समस्या का समाधान करेंगे या नहीं, आसशलए स्पष्ट रहें कक अप एक पारस्पररक रूप से लाभकारी समाधान तक 

पहुचंने का आरादा रखते हैं। 

 

 

 

5. शिकायत का ईपाय करने की पूरी कोशिि करें। यकद संभव हो, तो ग्राहक न ेजो भी मांगा ह,ै ईसपर गौर करें। यकद यह सभंव नहीं ह,ै तो अपको ईन्हें ऄन्य 

पयायप्त समाधान पिे करने चाशहए जो समस्या का समाधान कर सकते हैं। जो अप नहीं कर सकते, ईसके बजाय जो अप कर सकते हैं ईस पर ध्यान दें। ककसी 

समाधान पर शनणयय लें और ईस समाधान को शजतनी जल्दी हो सके शनष्पाकदत करें। 

• यकद ग्राहक के ऄनुरोध को पूरा ककया जा सकता ह,ै तो प्रकक्रया करने में लगने वाले समय की व्याख्या करें या ऐसा करने के शलए ईस ेर्कया करना 

होगा। 

• जब समाधान के शलए एक तारीख ग्राहक को दी जाती ह,ै तो सुशनशित करें कक तारीख का पालन हो, या दरेी के बारे में एक कॉल या इमेल द्वारा 

बताया जाए। 
 

 

 

6. ग्राहक को धन्यवाद कहें। ऄपनी शिकायत साझा करन ेके शलए ग्राहक के प्रशत ऄपनी वास्तशवक प्रिंसा व्यक्त करें। बता दें कक ग्राहक शिकायतें रचनात्मक 

अलोचना 
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का काम करत ेहैं और कंपनी को ऄन्य ग्राहकों की बहेतर सेवा करन ेकी ऄनमुशत द ेसकत ेहैं। सुशनशित करें कक अप आसमें िाशमल हैं कक अप ईन्हें जल्द ही कफर 

से सेवा दनेे की अिा करत ेहैं। 

 

 

 

7. ईनको फॉलो ऄप करें। ग्राहक को यह सुशनशित करन ेके शलए कॉल या इमले करें कक ईन्हें ईनकी समस्या पूरी तरह स ेहल होन ेकी भावना महससू हुइ ह।ै 

ईन्हें कॉल करन ेके शलए सपंकय  नंबर दें यकद ईन्हें लगता ह ैकक ईनकी समस्या हल नहीं हुइ ह।ै अप ग्राहक सेवा सवेक्षण का ईपयोग भी कर सकत ेहैं शजसका 

ईपयोग अप ग्राहकों की शिकायतों को हल करन ेके शलए ऄपन ेव्यवसाय की क्षमता का अकलन करन ेके शलए कर सकते हैं। शिकायत का समाधान होने के 24 

से 48 घंटे बाद यह ककया जाना चाशहए। 

 

 

 

8. ग्राहक आंटरैर्किन ररकॉडय करें। ग्राहक के साथ बातचीत के बारे में जानकारी शलखें और यकद लागू हो, तो शस्थशत को कैस ेशनयंशत्रत ककया गया था। अपको 

आस बात पर भी ध्यान दनेा चाशहए कक बातचीत के पररणामस्वरूप शिकायत का समाधान हुअ या नहीं और र्कया हुअ। कफर, कारण या ईत्पाद / सेवा के बारे 

में शिकायत के अधार पर समान श्रशेणयों के तहत ईन्हें वगीकृत करके आसी तरह की शिकायतों का संकलन करें। 

• यहां स,े अप यह शवश्लेषण कर सकते हैं कक अपकी शिकायतें कहा ंस ेअती हैं और ग्राहकों के शलए समस्या को हल करन ेस ेपहल ेईठने वाले प्रस्तावों 

को दखेें। 

• अप शिकायत-समाधान डाटा का ईपयोग यह शवश्लेषण करन ेके शलए भी कर सकते हैं कक अपकी ग्राहक सेवा ककतनी सफल ह ैया समय के साथ 

ककतनी ऄशधक या कम सफल हुइ ह।ै 
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ऄिं 3. सामान्य कदिाशनदिेों का पालन करना 

 

 

 

1. जाशनए ग्राहक को र्कया नहीं कहना चाशहए। कुछ वार्कयािं ग्राहकों को ऄशधक गुस्सा कदलाएगंे और शिकायतों को सुलझान ेमें शविषे रूप से ईपयोगी नहीं हैं। 

यहां कुछ ईदाहरण हैं: 

• हमारी नीशत के ऄनुसार। जब गलशतया ंहोती हैं, तो ग्राहक अपकी नीशतयों और शनयमों के बारे में नहीं सुनना चाहत ेहैं। नीशतया ंकंपशनयों को 

सुचारू रूप स ेचलाती रहती हैं और ईन्हें गलशतयों को शछपान ेके शलए ईपयोग नहीं ककया जाना चाशहए। ईसी समय, जानें कक अम बोल-चाल की 

भाषा में ऄपनी नीशत को कैस ेप्राप्त करें। 

• मुझ ेअपको प्रबंधक के पास स्थानातंररत करने दें। यकद अपको जरूरत नहीं ह ैतो ऄपने प्रबंधक को परेिान न करें। न केवल अप ग्राहक को ईनकी 

समस्या को दोहरान ेके शलए मजबूर करके अग में ईंधन जोड़ रह ेहैं, बशल्क अप ऄपने समथयन में क्षमता की कमी भी कदखा रह ेहैं। यकद यह करन े

की अवकयकता ह,ै तो ग्राहक को पूरी तरह से ईनकी समस्या के बारे में बतान ेसे पहले करें। 

• यह भी सुशनशित करें कक अप ईन्हें स्थानांतररत र्कयों कर रह ेहैं। ईदाहरण के शलए, ईनकी समस्या का ध्यान रखने के शलए अपको एक शविेषज्ञ 

की अवकयकता हो सकती ह।ै 

 

 

 

2. आसे व्यशक्तगत रूप से न लें। सभी ग्राहकों की शिकायतों को व्यशक्तगत रूप स ेलेना अकषयक हो सकता ह।ै यकद अप एक छोटे व्यवसाय के स्वामी हैं तो व े

अपसे शमलेंगे और अपके ऑपरेिन के कइ पहलुओं पर सवाल ईठाएगंे। हालाकंक, अपको यह जानना होगा कक ग्राहकों की शिकायतें व्यापार का एक सरल सत्य 

हैं और व ेशनयशमत रूप स ेसबस ेसफल व्यवसायों के शलए भी होते हैं। ध्यान रखें कक हर शिकायत में सुधार का ऄवसर हो सकता ह।ै 
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एक ऄसंतुष्ट ग्राहक अपके व्यवसाय को कफर कभी संरक्षण नहीं दने ेकी धमकी द ेसकता ह।ै रहने के शलए ईन्हें समझाना ऄसंभव लग सकता ह।ै लेककन अप 

ग्राहक को सुनकर, ईनके साथ बातचीत करके और पारस्पररक रूप से लाभकारी समाधान की कदिा में काम करके ऄपना व्यवसाय जीत सकते हैं। यकद अप 

व्यवसाय के स्वामी हैं, तो अप आसे एक कदम अगे ल ेजा सकते हैं और भशवष्य की शवशजट के शलए ग्राहक को छूट और गारंटी दनेे का प्रयास कर सकते हैं। 

 

ऄिं 1. ग्राहक की बात सनुना 

 

 

 

1. अभारी हों। आस चबद ुतक ईनके व्यवसाय के शलए ग्राहक को धन्यवाद दें। ऐसा करने स ेएक खिु नोट पर बातचीत िरुू हो जाएगी। क्रोशधत होन ेके बजाय 

शमत्रवत होन ेसे भावनाओं को िांत करन ेमें मदद शमल सकती ह।ै 

 

 

 

2. ग्राहक से पूछें कक अपको र्कया समस्या ह।ै सुशनशित करें कक अप ईनकी कही हर बात को समझेंग।े व्यवधान न डालें, लेककन ऄगर वहां कुछ भी नहीं 

शमलता ह,ै तब तक प्रतीक्षा करें जब तक वे बोलना समाप्त न करें और स्पष्टीकरण मांगें। ऐसा कइ बार न करें, र्कयोंकक ग्राहक ऄपना अपा खो सकता ह।ै यकद व े

अपके ककसी एक प्रश्न का ईत्तर आस तरह दतेे हैं, जैसे "मैंने अपको वही बताया था जो मैंने सोचा था कक वह गलत था, तो र्कया अप सुन नहीं रह ेहैं?" "हां के 

साथ ईत्तर दें, लेककन आसमें बहुत कुछ लेना ह ैऔर मैं यह सुशनशित करना चाहता ह ंकक मैंने अपको पूरी तरह से समझ शलया ह ैताकक मैं समस्या को ठीक कर 

सकंू।" 

• एक बार जब वे समाप्त हो जात ेहैं, तो वे यह सशुनशित करने के शलए कक ईन्होंन ेसमस्या को समझन ेके शलए र्कया कहा है, वापस दोहराए।ं "ठीक ह,ै 

जैसे कुछ के साथ िुरू करने की कोशिि करें, आसशलए यह सुशनशित करने के शलए कक मैं अपको समझ गया ह,ं यहां अप ककस बारे में चचशतत हैं।" 

एक ग्राहक को वापस कैस ेजीतें  
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• यकद अपको समस्या को ठीक करने का ऄशधकार नहीं ह,ै तो जल्द स ेजल्द आसका पता लगाए।ं ऄगर ऐसा ह,ै तो ऐसा करने वाले को खोजें। 

 

 

 

3. मुस्कुराए ंऔर िातं रहें। एक दखुी ग्राहक को पररशस्थशत या समस्या का पता चलने पर एक दोस्ताना व्यवहार और मुस्कुराहट द्वारा िांत ककया जा सकता 

ह।ै जब अप ऄपने ग्राहक को वापस जीतन ेका प्रयास कर रह ेहों तो नकारात्मक रवैया प्रदर्मित करना प्रभावी नहीं होगा। कोइ फकय  नहीं पड़ता कक ग्राहक 

ककतना नाराज ह,ै कभी भी ऄपना िांत व्यवहार न खोए।ं 

 

 

 

4. सहानभुूशत कदखाए।ं सशुनशित करें कक ग्राहक जानता ह ैकक अप ईनकी समस्या को समझते हैं। सहानुभशूत व्यक्त करके, अप ऄपनी कंपनी या ईत्पाद में 

शवश्वास की भावना को मजबतू कर सकत ेहैं। यह ऄर्कसर रहने के शलए भीख मांगन ेकी तुलना में ऄशधक प्रभावी ह।ै यकद अप ग्राहक की ऄच्छी तरह स ेस्थाशपत 

चचताओं के बावजदू अश्वस्त कदखाइ दतेे हैं, तो व ेछोड़ने के ऄपने शनणयय का दोबारा सोच सकते हैं। 

• याद रखें कक अप ध्यान से सनुकर सहानभुूशत कदखा सकते हैं। ऄपने स्वयं के शनणययों को शनलंशबत करें और ग्राहकों के दशृष्टकोण से चीजों की कल्पना 

करने की ऄपनी पूरी कोशिि करें। यहा ंतक कक शजतना सरल हो सके ईतना कुछ कहन ेस े"मैं समझता ह ंकक अप कहा ंस ेअ रह ेहैं, और मैं दखेता 

ह ंकक अप आस शस्थशत को दखेकर ककतने शनराि हैं" मामलों में मदद हो सकती ह।ै 
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भाग 2. एक समाधान पर काम करना 

 

 

 

1. िीघ्र रहें। एक बार ग्राहक के अपको ईनकी चचताए ंबतान ेके बाद, खराब ऄनुभव को हल करने के शलए आंतजार न कराए।ं ईनकी चचताओं को हल करन ेके 

शलए बहुत लंबा आंतजार करान ेसे ईन्हें पता चल सकता ह ैकक अपन ेशजतना कहा था, ईतनी परवाह नहीं की। ईस ग्राहक को ऄपनी प्राथशमकताओं की सूची में 

सबसे उपर लाए।ं 

 

 

 

2. हमेिा ग्राहक को ऄपना ऄशवभाशजत ध्यान दें। ग्राहक के साथ व्यशक्तगत रूप स ेबात करने के शलए समय शनकालना, ईन्हें कदखाएगा कक अप समस्या को 

ठीक करने के बारे में ककतन ेगंभीर हैं। ऐसा करना शविेष रूप स ेमहत्वपूणय ह ैयकद ग्राहक खराब सेवा के कारण चला गया ह।ै यह अप दोनों को एक-दसूरे के 

साथ ऄशधक स्वतंत्र रूप स ेबोलन ेमें भी मदद करेगा, जो ईन समस्याओं की जड़ तक पहुचंन ेमें मदद कर सकता ह ैशजनकी अपन ेऄभी तक चचाय नहीं की ह।ै 

 

 

 

3. समस्या के शलए शजम्मेदारी लें। शस्थशत के शलए माफी मांगें। जब अप समस्या को संबोशधत करते हैं, तो अप वास्तव में ककस शलए माफी मांग रह ेहैं य े

बताए।ं सामान्य माफी जो समस्या को संबोशधत नहीं करती ह,ै प्रभावी नहीं ह।ै ऄपनी गलशतयों के बारे में बहुत स ेव्यवसाय िायद ही कभी अगामी हो। 

आसशलए, माफी मांगने और पूरी तरह से इमानदार होने से, ऄलग खड़ ेरहेंगे। 
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एक बयान जैसे "इससे पहले कक मैं कुछ और कहूं, मैं चाहता हूं कक आप यह जान लें कक हम इस स्थथस्त में पूरी तरह स ेगलत थे, और मैं पूरी स्जम्मदेारी लेता हूं" 

शुरू करन ेका एक अच्छा तरीका ह।ै 

• यहाूं तक की यकद ग्राहक अभी भी छोड़न ेका स्वकल्प चुनता ह,ै तो पूरी स्जम्मेदारी स ेआप इस सूंभावना को बढा देंग ेकक वे आपके स्लए दोथतों और 

पररवार को सूंदर्भभत करेंगे। 

• तकनीकीताओं के स्लए ककसी भी सौद ेके बारीक प्रिंट को दखेकर खुद को बाहर स्नकालन ेकी कोस्शश करें। यह आपको अल्पावस्ध में पैसा बचा 

सकता ह,ै लेककन लूंबी अवस्ध में यह आपकी िंस्तष्ठा को नुकसान पहूंचाएगा। 

 

 
 

4. ग्राहक से उनके पसूंदीदा समाधान के स्लए पूछें। ऐसा करने से ग्राहक अस्धक सशक्त महससू करेगा। यह आपको सूंभास्वत समाधान भी कदखा सकता है 

स्जनसे आप वाककफ नहीं हैं। यहाूं तक कक अगर आप ग्राहक की सलाह को नहीं मानते हैं, तो उनसे पछूें कक वे क्या करेंगे जो उनके अच्छे ग्रेस में वापस आने का 

एक अच्छा तरीका ह।ै 

• अपने थवयूं के ककसी भी समाधान का िंथताव करने स ेपहल ेयह कदम उठाएूं। कुछ ऐसा कहने की कोस्शश करें "मैं समझता हूं कक आप स्नराश क्यों 

हैं, और मैं यह सनुन ेके स्लए उत्सुक हूं कक आपको क्या लगता ह ैकक समाधान के रूप में काम करेगा।" 

 

अूंश 3. व्यवसाय के थवामी के रूप में ग्राहकों को वापस जीतना 

 

 

 

1. उनकी स्वस्शष्ट समथया पर एक िंथताव लस्ित करें। यह थपष्ट लग सकता है, लेककन ग्राहकों के वापस आन ेकी सबसे अस्धक सूंभावना ह ैअगर आप उन्हें एक 

ऐसा िंथताव दें, जो उनकी प्रचता की जड़ तक पहूंच जाए। कोनों को काटने के िंलोभन से बचने के स्लए उन्हें एक ऐसी योजना की पशेकश करें जो ककसी और के 

स्लए काम करती हो इसस्लए आपको एक नए के साथ आने में समय नहीं स्बताना पड़गेा। 
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• िंोत्साहन के साथ उदार रहें। उदाहरण के स्लए, यकद आप ग्राहक को अच्छी तरह स ेजानत ेहैं, तो आप उपहार काडा में एक रेथतराूं या अन्य 

व्यवसाय दनेे पर स्वचार कर सकते हैं जो उन्हें पसूंद ह।ै यकद आप ग्राहक के साथ से्नह की भावना थथास्पत कर सकते हैं तो आप उनके व्यवसाय को 

बनाए रखन ेके अवसरों को बढा देंगे।  

 

 

 

2. यकद आवश्यक हो तो स्वस्शष्ट लक्ष्यों के साथ एक स्लस्खत िंस्तकिया योजना बनाएूं। यथासूंभव स्वस्शष्ट बेंचमाका  और अन्य लक्ष्यों के साथ एक स्लस्खत 

योजना बनाने पर ग्राहक के साथ काम करने में सूंकोच न करें। ऐसा करने से ग्राहक को पता चलेगा कक आप अपने व्यवसाय को बनाए रखने के बारे में ककतन े

गूंभीर हैं। ससु्नस्ित करें कक वे जानते हैं कक यकद आप इनमें से ककसी भी चरण को याद करते हैं, तो आप उन्हें पूणा धनवापसी देंगे। याद रखें कक यह सास्बत करन े

के स्लए कक आप ग्राहक के व्यवसाय के लायक हैं। 

 

 

 

3. सुस्नस्ित करें कक ग्राहक जानता ह ैकक आपके साथ कफर से व्यापार करना सबस ेचतुर चाल ह।ै ग्राहक के साथ एक व्यस्क्तगत बूंधन थथास्पत करने स ेअपना 

व्यवसाय वापस जीतन ेमें मदद स्मल सकती ह।ै लेककन अूंत में, आपका ग्राहक आपके साथ व्यवसाय नहीं करना चाहता ह ैयकद वह जानता ह ैकक उस ेकहीं और 

समान उत्पाद स्मल सकता ह।ै लगातार इस बात को पुष्ट करें कक ग्राहक आपके साथ काम करके सबसे अच्छा सूंभव स्वत्तीय स्नणाय लेगा। 
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4. यकद आवश्यक हो तो ग्राहक के साथ काम करने के स्लए ककसी और को असाइन करें। कुछ मामलों में व्यस्क्तगत िंबूंधकों और ग्राहकों के बीच नकारात्मक 

पारथपररक सूंबूंध एक अन्यथा उत्पादक सूंबूंध को खट्टा कर सकते हैं। इसस्लए यकद आपको लगता ह ैकक ककसी स्वशेष िंबूंधक को ग्राहक नहीं स्मल रहा है, तो 

उस िंबूंधक को पुनः असाइन करने में सूंकोच न करें। ग्राहक से यह पछून ेपर कक क्या इस िंकार की व्यस्क्तगत राजनीस्त चल रही है, लूंबी अवस्ध में समृद्ध और 

अस्धक उत्पादक सूंबूंध बनाने में मदद कर सकती ह।ै 

• यकद आप एक छोटे से व्यवसाय के मास्लक हैं स्जसके पास ग्राहक सूंबूंधों के िंस्तस्नस्ध के स्लए कोई नहीं ह ैऔर आप समझ सकते हैं कक कोई ग्राहक 

आपकी तरह नहीं ह,ै तो चीजों को सही करने की पूरी कोस्शश करें। याद रखें कक पेशेवर रूप से काम करने के स्लए आपको व्यस्क्तगत थतर पर 

ककसी को पसूंद नहीं करना ह।ै ग्राहक से पूछकर नकारात्मक व्यस्क्तगत सूंबूंधों का सामना करना "क्या यह मैं हूं?" हवा को साफ करने में मदद कर 

सकता ह।ै 

 

भाग 4. दीघाावस्ध में ररकवर करना 

 

 

 

1. हर ग्राहक को वापस जीतने की प्रचता न करें। कभी-कभी, आपको ररश्ते को खो जाने का कारण घोस्षत करना पड़ सकता ह ैऔर आगे बढना चास्हए। स्वफल 

लागत में स्गरावट से सावधान रहें, जो तब होता ह ैजब व्यवसाय के मास्लक हर समय, ऊजाा, और पैसे को खोए हए सौद ेको बचाने के स्लए अस्धक सूंसाधनों 

को डालना उस्चत समझते हैं। िंत्येक ग्राहक को वापस जीतन ेका िंयास करन ेसे उसके मूल्य स ेअस्धक परेशानी होने की सूंभावना ह।ै 

• कुछ ग्राहक दसूरों की तुलना में वापस आन ेकी अस्धक सूंभावना रखत ेहैं। स्जन लोगों ने पहल ेकभी स्शकायत नहीं की ह,ै उन्होंन ेदसूरों को अतीत 

में आपके पास भेजा ह,ै या स्जनकी पूवा स्शकायतों को हमेशा हल ककया गया ह,ै अक्सर उनके लौटन ेकी सूंभावना ह।ै 
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• इसी तरह, जो लोग ऊूं ची कीमतों की वजह स ेछोड़ने की धमकी दतेे हैं, उनके खराब सेवा की वजह स ेछोड़ने वाले लोगों की तुलना में लौटन ेकी 

सूंभावना अस्धक हो सकती ह।ै जो लोग उन दो स्शकायतों के सूंयोजन के कारण छोड़ते हैं, उनके वापस आन ेकी सूंभावना कम से कम ह।ै 

 

 

 

2. इसस ेउबरन ेके स्लए समथया की जड़ों का स्वश्लेषण करें। चाह ेआप ग्राहक को वापस जीतें या न जीतें, आपको यह स्नधााररत करने की आवश्यकता होगी कक 

क्या आप भस्वष्य में उनके जाने की समथया के कारण अस्धक व्यवसाय खो सकत ेहैं। यकद ग्राहक के साथ आपकी असहमस्त आपके व्यवसाय में एक िंणालीगत 

समथया की ओर इशारा करती ह,ै तो आपको इस ेतुरूंत ठीक करने के स्लए कदम उठान ेचास्हए। 

• थवॉट पद्धस्त में ग्राहक की प्रचताओं को मोड़ें। थवॉट का अथा थरेंथ्स, वीकनेस, ऑपच्युास्नटीज और थे्रट्स ह।ै बाजार में अपनी स्थथस्त का स्वश्लषेण करन े

के स्लए इस पद्धस्त का उपयोग करने का िंयास करें, उस समथया का उपयोग करना जो ग्राहक बहेतर समझ के तरीके के रूप में लाया ह ैकक आपकी 

कूं पनी आपके िंस्तद्वूंस्द्वयों के मुकाबले कैस ेचाजा करती ह।ै 

 

 

 

3. पूवा के ग्राहकों स ेसमय-समय पर कफर से स्मलें। आप पा सकते हैं कक पूवा-ग्राहक पयााप्त समय बीत जाने के बाद वापस आना चाहते हैं। यह स्वशेष रूप से सच 

ह ैअगर आपकी स्बदाई सौहादापूणा थी। उन्हें तूंग न करें। लेककन कभी-कभी उन बदलावों को अस्धसूस्चत करके आप उन्हें लूप में रखने का िंयास करते हैं, स्जसस े

आप मूल समथया का समाधान करते हैं जो उन्हें दरू कर दतेी ह।ै आप पा सकते हैं कक वे आपको एक दसूरा मौका दने ेके स्लए तैयार हैं। 

 

 

 

िोस्धत ग्राहकों को सूंभालना नौकरी के सबसे चनुौतीपूणा पहलओुं में से एक हो सकता ह।ै चाह ेवे आपके आमने-सामने हों, या आप उनके साथ फोन पर बात 

करते हैं, सूंभावना ह ैकक आप हताशा, आिामक िोध और थोड़ ेधैया के साथ स्मलेंगे। एक िोस्धत ग्राहक को सफलतापूवाक िंबूंस्धत करन ेकी कुूंजी शाूंत रहना 

ह।ै उन िोस्धत ग्राहकों को कैसे हैंडल ककया जाए, इसके रटप्स के स्लए नीचे चरण 1 पर थिॉल करें।  

 

िोस्धत ग्राहकों को कैस ेसूंभालें 
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अूंश 1. ग्राहक की स्शकायत को समझना 

 

 

1. शाूंत रहें और अपनी मानस्सकता को समायोस्जत करें। कोई भी एक सावाजस्नक थथान पर स्चल्लाहट, गमा व्यस्क्त स ेसामना करना पसूंद नहीं करता ह।ै 

हालाूंकक, इस स्थथस्त में आपका काम शाूंत और एकत्र रहना ह।ै जबकक आपकी उन पर तुरूंत वापस स्चल्लाने की इच्छा हो सकती ह,ै इच्छा से लड़ें। स्चल्लान े

और गुथसा करन ेसे केवल स्थथस्त खराब होगी। इसके बजाय, अपने सवोत्तम ग्राहक सेवा रवैय ेपर ध्यान दें और काम पर लग जाएूं। 

• कभी भी व्यूंग्य या थपष्ट रूप स ेनकली राजनीस्त का उपयोग न करें। इस तरह से व्यवहार करन ेसे ग्राहक की नाराज़गी दरू होगी और स्थथस्त पूरी 

तरह से खराब हो जाएगी। 

 

 

 

2. ग्राहक जो कह रहा ह,ै उसे सकिय रूप स ेसुनें। एक िोस्धत ग्राहक आम तौर पर ककसी को अपना गुथसा स्नकालना चाहता ह ैऔर आज, आप वह व्यस्क्त हैं। 

इसका मतलब ह ैकक आप जो कह रह ेहैं उसे ध्यान स ेसुनन ेके स्लए अपना सवाश्रषे्ठ िंदशान करने की आवश्यकता ह।ै ग्राहक को अपना अस्वभास्जत ध्यान दें - 

आस-पास न दखेें, जगह बनाएूं या अन्य चीजें आपको स्वचस्लत न करें। थपीकर को दखेें और वाथतव में सुनें कक वे क्या कह रह ेहैं। 

• जब आप उन्हें सुनत ेहैं, तो इन सवालों के जवाब सुनें: उन्हें परेशान करने के स्लए क्या हआ? वे क्या चाहते हैं? क्या आप सहायता कर सकते हैं? 
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3. अपनी भावनाओं को स्थथस्त से अलग करें। यकद ग्राहक स्वशेष रूप से गुथसे में है, तो वह कुछ (या कई चीजें) कह सकता ह ैजो वाथतव में असभ्य हैं। ध्यान 

रखें कक आपको इसे व्यस्क्तगत रूप से नहीं लेना चास्हए - वह व्यवसाय, उत्पाद, या स्जस सेवा के साथ िंदान ककया गया है, उससे परेशान ह ै- वे एक व्यस्क्त के 

रूप में आपके साथ परेशान नहीं हैं। आपको अपनी व्यस्क्तगत भावनाओं को अलग रखना होगा। 

• हालाूंकक, ध्यान रखें कक यकद ग्राहक बहत अपमानजनक हो जाता ह,ै या वाथतव में धमकी द ेरहा ह,ै तो आपको उन्हें बताना चास्हए कक आप अपन े

पयावेिक या ककसी और के पास इस समथया को सुलझान ेमें मदद करन े के स्लए जाएूंग।े जब आप ग्राहक के पास वापस जा रह ेहों, तो अपन े

पयावेिक या सहायक को साथ रखें और समझाएूं कक आपको ऐसा क्यों लगा कक आपको उन्हें िंाप्त करने की आवश्यकता ह ै(यानी आपको वाथतव में 

खतरा महससू हआ ह,ै आकद) यकद इससे भी बदतर स्थथस्त आती ह,ै तो आपको ग्राहक को छोड़ने के स्लए कहना होगा अस्धकाररयों को कब बुलाना 

ह ैऔर इस तरह से ककसी भी मठुभेड़ का दथतावेजीकरण कैस ेकरना ह,ै इस बारे में अपनी सूंगठनों की नीस्त को जान लें, जहाूं स्वस्शष्ट स्ववरणों का 

पालन करना आवश्यक हो सकता ह।ै 

 

 

 

4. ग्राहक की प्रचताओं को दोहराएूं। एक बार जब ग्राहक पूरा कर लेता ह,ै तो ससु्नस्ित करें कक आपको पता ह ैकक यह वही ह ैस्जससे वे परेशान हैं। यकद आप 

अभी भी थोड़ा अथपष्ट महससू कर रह ेहैं, तो दोहराएूं कक आपको क्या लगता ह ैकक ग्राहक क्यों परेशान ह,ै या उनस ेसवाल पूछें। समथया को ग्राहक के पास 

वापस बोलने स ेउसे वह कदखाई दगेा जो आप सनु रह ेथे, और आपको उस समथया की पुस्ष्ट करने की भी अनुमस्त दगेा, स्जसे ठीक करने की आवश्यकता ह।ै 

• यह सुस्नस्ित करने का एक अच्छा तरीका ह ैकक आप वाथतव में जानते हैं कक समथया क्या है, "मैं समझ रहा हूं कक आप परेशान हैं, और ठीक इसी 

तरह, जैसे कक आपके घर में एक घूंटे दरेी से पहूंचाया गया था" जैसे शाूंत और एकस्त्रत शब्दों का उपयोग करना ह।ै 
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5. सकिय रूप स ेसहानुभसू्त कदखाएूं। सहानभुूस्त कदखान ेस ेग्राहक को यह समझन ेमें मदद स्मलेगी कक आप वाथतव में उनकी मदद करने की कोस्शश कर रह े

हैं। एक बार जब आपन ेपुस्ष्ट कर ली ह ैकक समथया क्या ह,ै तो उन्हें कदखाएूं कक आप वाथतव में इसके बारे में बुरा महससू करते हैं, और पूरी तरह स ेसमझत ेहैं 

कक वे परेशान क्यों हैं। कुछ ऐसा कहें: 

• "मैं पूरी तरह स ेआपकी स्नराशा को समझता हूं - स्पज्जा का इूंतजार करना, खासकर जब आप वाथतव में भूख ेहों, एक भयानक भावना ह।ै" 

• "आपका नाराज होना सही ह ै- स्डलीवरी की दरेी पूरी रात की योजनाओं को खराब कर सकती ह।ै" 

 

 

 

6. माफी माूंगें। ग्राहक को बताएूं कक आपको वाथतव में खदे ह ैकक उनके साथ ऐसा हआ ह ै- भले ही आपको लगता ह ैकक व ेस्थथस्त के बारे में थोड़ा नाटकीय हैं 

या नहीं। सहानभुूस्त के साथ, माफी माूंगने से बहत कुछ हो सकता ह।ै कभी-कभी परेशान ग्राहक केवल ककसी से खराब सवेा के स्लए माफी चाहता हैं। उम्मीद 

ह ैकक कूं पनी की ओर से माफी माूंगन ेके बाद ग्राहक थोड़ा शाूंत हो जाएगा। 

• कुछ ऐसा कहें, “मुझे खदे ह ैकक आपका स्पज्जा समय पर नहीं कदया गया। ऐसा होन ेपर अस्वश्वसनीय रूप स ेस्नराशा होती ह ैऔर मैं पूरी तरह स े

समझता हूं कक आप नाराज क्यों हैं। आइए दखेें कक हम इस ेसही बनाने के स्लए क्या कर सकत ेहैं।” 
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7. यकद ग्राहक आपस ेकहता ह ैतो अपन ेिंबूंधक को कॉल करें। यकद आप ककसी स्थथस्त को सूंभालन ेकी िंकिया में हैं और ग्राहक माूंग करता ह ैकक आप अपन े

िंबूंधक या पयावेिक को फोन करें, तो ग्राहक की इच्छाओं का पालन करना सबसे अच्छा ह।ै हालाूंकक, यकद आप अपन ेिंबूंधक को शास्मल करने स ेबच सकत ेहैं, 

तो करें। अपन ेआप पर एक स्थथस्त को सूंभालन ेस ेआपके पयावेिक को पता चलेगा कक आपके पास शाूंत और एकत्र तरीके से िोस्धत ग्राहकों स ेस्नपटन ेके स्लए 

सबस ेमहत्वपूणा तरीका ह।ै  

 

भाग 2. आग ेबढना 
 

 

 

1. एक सूंभास्वत समाधान िंदान करें। अब जब आपन ेसनु स्लया ह ैकक ग्राहक क्यों परेशान ह,ै तो आपको उन्हें िंदान करन ेके स्लए एक समाधान के साथ आना 

चास्हए। अगर आपको ऐसा लगता ह ैकक आप एक ऐसा उपाय जानते हैं, जो आपके ग्राहक को खशु करेगा, तो उस ेउसके सामन ेपशे करें। 

• उदाहरण के स्लए, दरेी से आये स्पज्जा की स्थथस्त में, आप कुछ ऐसा पशे कर सकते हैं, "मैं पूरी तरह से समझता हूं कक आप परेशान हैं कक आपका 

स्पज्जा दरे से कदया गया था। मैं आपके ऑडार का पैसा वापस करना चाहता हूं और आपको एक मुफ्त स्पज्जा के स्लए एक वाउचर िंदान करना 

चाहता हूं। मैं व्यस्क्तगत रूप से यह सुस्नस्ित करूूं गा कक आपका अगला स्पज्जा आपको जल्दी स ेिंदान ककया जाए।” 

 

 

 

2. िंस्तकिया के स्लए ग्राहक स ेपूछें। यकद आप पूरी तरह स ेआश्वथत नहीं हैं कक आपके ग्राहक को क्या खशुी होगी, तो बस उससे पछूें। वह समथया के बारे में 

क्या करना चाहत ेहैं? क्या कोई ऐसा पररणाम ह ैजो उन्हें सूंतुष्ट करेगा? कुछ ऐसा कहें: 
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• “आप क्या चाहेंग ेकक क्या हो? अगर यह मेरी शस्क्त के भीतर ह,ै तो मैं दखेूूंगा कक यह हो जाए।” 

 

 

 

3. तुरूंत कारावाई करें। अपने ग्राहक को बताएूं कक समथया के समाधान के स्लए आप आगे क्या करेंगे। उसे अपनी सूंपका  जानकारी दें, खासकर यकद आप उसके 

साथ फोन पर बात कर रह ेहैं, ताकक समथया आन ेपर वह आपसे सूंपका  कर सके। 

 

 

 

4. अस्ि परीिा के बाद कुछ स्मनट अपने स्लए स्नकालें। एक बार जब आपका ग्राहक स्नकल गया या आपने उसके साथ अनबन कर ली है, तो बस कुछ समय लें 

कक क्या हआ और अपने आप को शाूंत होने दें। भले ही ग्राहक खुशी से गया हो, इस तरह की पररस्थथस्तयाूं वाथतव में तनावपूणा हो सकती हैं। अपने कदमाग को 

तनावमुक्त करने और खाली करने के स्लए कुछ िण लें। जो हआ उसके दथतावजेीकरण करने की स्सफाररश की गयी ह ै- तारीख, समय, थथान, घटनाएूं और यह 

कैसे हल ककया गया। 

 

 

 

5.  ग्राहक के साथ फॉलो अप करें। समथया का समाधान हो जाने पर अपने ग्राहक को कॉल करें। उसस ेपूछें कक क्या सब कुछ सुचारू रूप स ेचल रहा ह।ै जब 

आप कर सकत ेहैं, तो हथतस्लस्खत माफीनामा भजेकर या उसे उसकी अगली खरीद पर छूट दकेर अस्तररक्त मील पर जाएूं। 
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यकद आप ग्राहक सेवा में काम करते हैं या खुद का व्यवसाय करते हैं, तो आपको कभी-कभी नाराज ग्राहकों स ेकॉल लेने की आवश्यकता होगी। आप इन कॉल 

को कैसे सूंभालत ेहैं, यह आपके द्वारा िंाप्त समीिाओं की गुणवत्ता और आपके व्यवसाय की सफलता को स्नधााररत कर सकता ह।ै सबसे महत्वपूणा बात यह ह ै

कक शाूंत रहें। समाधान िंथतुत करने स ेपहल ेउन्हें सुनकर महसूस करें। यकद ग्राहक का गुथसा स्नयूंत्रण स ेबाहर हो रहा ह,ै तो उन्हें शाूंत करने का िंयास करें, 

लेककन पता ह ैकक कब दरू होना ह।ै 

 

अूंश 1. शाूंत बन ेरहना 

 

 

 

1. िंस्तकिया न करें। शाूंत रहना कुूंजी ह;ै प्रचता या िोध जैसे िंस्तकियाएूं - जबकक थवाभास्वक - चीजों को बदतर बना दगेा। यकद ग्राहक आपको शाूंत और 

पेशेवर मानता ह,ै तो ग्राहक आपकी िंस्तकिया को "िंस्तप्रबब" कर दगेा। 

• गहरी, शाूंत साूंसें लेते हए, अपनी साूंसों पर ध्यान दने ेका िंयास करें। 

 

• भारी साूंस लेन ेके बारे में थपष्ट न हों, हालाूंकक - यह डरावना या उच््वास के रूप में आ सकता ह।ै 

 

 

 

2. वेंटटग की अनुमस्त दें। नाराज ग्राहक को अपनी समथयाओं के बारे में बात करने दें और उन सभी कारणों की व्याख्या करने दें स्जनसे वे दखुी हैं। दखल न द।े यकद 

आपके पास कोई िंश्न ह,ै तो पछून ेके स्लए उस व्यस्क्त के समाप्त होने तक िंतीिा करें। 

फोन पर एक नाराज ग्राहक को कैस ेहैंडल करें 
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• धैया रखें। इसमें ग्राहक के स्हथस ेमें समय लग सकता ह।ै 

 

• बहस, स्वरोधाभास, या लड़ाई में सूंलि न हों, भले ही ग्राहक गलत हो। 

 

• यकद ग्राहक को लगता ह ैकक उसे सुना जा रहा ह,ै तो यह अक्सर बातचीत का सबसे महत्वपूणा स्हथसा होता ह।ै ग्राहक अक्सर केवल इसस्लए और 

अस्धक सहमत हो जाते हैं कक उनकी बात सुनी जाती ह,ै कभी-कभी भले ही समथया को सूंभाला न जा सके।  

 

 

 

3. यह व्यस्क्तगत नहीं ह।ै एक नाराज ग्राहक शायद उस स्वस्शष्ट भाषा के बारे में सावधान नहीं होगा स्जसका वे उपयोग करते हैं। जब वे कहत ेहैं, "आपन ेइस े

गड़बड़ कर कदया ह,ै" उनका आमतौर पर मतलब होता ह ैकक कूंपनी न ेगड़बड़ की ह।ै याद रखें कक यह आपके बारे में नहीं ह,ै और इस ेव्यस्क्तगत रूप स ेलेना 

आपको अनावश्यक रूप स ेतनाव दगेा। 

 

 

 

4.  उन्हें सूंस्िप्त मौस्खक सूंकेतों के साथ िंोत्सास्हत करें। ग्राहक आपको नहीं दखे सकता है, इसस्लए कुछ मौस्खक िंस्तकिया यह आश्वथत करने में मदद करती ह ै

कक कॉल नहीं कटी ह,ै और आप सनु रह ेहैं। 

• जब व ेबात करते हैं, तो सूंकेत दें कक आप सुन रह ेहैं, जैसे कक "उह," "ठीक ह,ै" और "ओह, वाह"। यह उन्हें आश्वथत करेगा कक आप ध्यान द ेरह ेहैं 

और उन्हें ऐसा महसूस कराएगा जैसे आप पूरी कहानी सनुना चाहते हैं। 
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5. एक थतरीय आवाज का उपयोग करें। हो सकता ह ैकक आपका थवभाव आपको स्चल्लात ेहए जवाब दनेे के स्लए हो, लेककन यह केवल मामलों को बदतर बना 

दगेा। यह वाताालाप को एक तका  में बढा दगेा, और ग्राहक आप पर उनकी मदद करने के स्लए भरोसा नहीं करेगा। कॉल के दौरान अपनी आवाज़ के थतर को 

बनाए रखें, कभी भी सामान्य सूंवादी थवर के ऊपर नहीं बोलें। 

 

भाग 2. समाधान की पेशकश 

 

 

 

1.  अपने शब्दों में स्थथस्त को सूंिेप में बताएूं। कदखाएूं कक आप कहानी के मुख्य प्रबदओुं को अपने शब्दों में उन्हें दोहराकर सनु रह ेथे। यह कहने से शरुू करें 

कक "आइए दखेें कक क्या मैं इस पर थपष्ट हूं" या "तो मूल रूप से क्या हआ था" यह भी सुस्नस्ित करने में मदद करेगा कक आप और ग्राहक दोनों एक ही पृष्ठ पर 

हैं कक समथया क्या ह।ै 

 

 

 

2. सहानभुूस्त रखें। ग्राहक को बताएूं कक आप समझते हैं कक वे ककतन ेस्नराश हैं। अपने आप को उनके थथान पर रखें और सोचें कक उन्हें इस स्थथस्त में कैसा 

महसूस हआ होगा। “मैं समझ सकता हूं कक ककतनी परेशानी रही होगी” या “यह काफी तकलीफ़दहे रहा होगा” जैसे वाक्याूंशों का उपयोग करें। 
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• ऐसा तब भी करें जब आपको लगता ह ैकक ग्राहक लापरवाही, मूखातापूणा, या स्सफा  गलत था। 

 

• याद रखें आपका काम ग्राहक को आूंकना नहीं ह।ै 

 

 

 

3. उपयुक्त समय पर िमा माूंगें। यकद समथया आपके या ककसी अन्य कमाचारी के कारण हई थी, तो गलती के स्लए ग्राहक स ेमाफी माूंगें। यकद समथया ककसी 

ऐसी चीज़ का पररणाम ह ैजो ग्राहक न ेगलत ककया ह,ै तो आपको माफी माूंगन ेकी आवश्यकता नहीं ह।ै आप बस कह सकते हैं, "यह वही ह ैजो हम चाहते हैं, 

इसस्लए आइए दखेें कक इस ेसही बनान ेके स्लए हम क्या कर सकत ेहैं"। 

• सूंभास्वत माफी का एक उदाहरण ह ै“मुझ ेखेद ह ैकक हमने आपके ऑडार के साथ गड़बड़ी कर दी और यह असुस्वधा का कारण बनी। आइए इस बारे 

में बात करें कक हम इस ेसही कैसे बना सकते हैं”। 

• एक और: “ऐसा लगता ह ैकक आपके ऑडार के साथ एक समथया थी। मझुे खदे ह ैकक ऐसा हआ हम दो कदनों में आपके स्लए एक िंस्तथथापन कर 

सकते हैं। क्या मझुे इसे आपके काम या घर के पते पर भेज दनेा चास्हए?” 

 

 

 

4.  समथया को ठीक करन ेका िंयास करें (यकद सूंभव हो)। सामान्य तौर पर, ग्राहक सेवा के स्लए िंस्शिण सबस ेआम समथयाओं को कवर करेगा जो उत्पन्न 

होत ेहैं। लेककन अजीब और स्वस्चत्र चीजें होती हैं। और कभी-कभी ग्राहक दावा करते हैं कक "िंस्तथथापन" की माूंग करने के स्लए सूंकदग्ध घटनाएूं हईं। 

• समथया को सूंपूणा ठीक करने के स्लए वादा करने से बचें जो सूंभव नहीं ह।ै लेककन हमेशा एक समाधान का िंयास करने का वादा करें। 
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• वाक्याूंशों का उपयोग करें, जैस े"मुझ ेदखेने दें कक मैं क्या कर सकता हूं" और "मैं इसे हल करन ेकी कोस्शश करने जा रहा हूं।" और "मैं इस समथया 

को सूंभालन ेके स्लए सही व्यस्क्त के सूंपका  में रहना चाहता हूं।"  

 

 

 

5. जब भी सूंभव हो सकारात्मक बयानों का उपयोग करें। ग्राहक जानना चाहेंग े कक आप उनके स्लए क्या कर सकते हैं, न कक आप जो नहीं कर सकते हैं। 

"नहीं,", "नहीं कर सकते" या "नही होगा" जैसे शब्दों के बजाय सकारात्मक भाषा का उपयोग करें। यहाूं तक कक अगर जो वे चाहत ेहैं वो सूंभव नहीं ह,ै तो यह 

कहन ेकी कोस्शश करें, "क्या होगा अगर हम आपको इसकी पेशकश करें?" 

 

अूंश 3. तीव्र िोध स ेस्नपटना 

 

 

 

1. ग्राहक को शाूंत करने के स्लए िंश्न पूछें। ग्राहक के साथ बहस करने के बजाय, उनके कदमाग को तथ्यों पर कें कित करने के स्लए सवाल पूछें। उनकी कहानी से 

कुछ स्ववरणों को थपष्ट करने के स्लए उन्हें पूछन ेका िंयास करें, या उनस ेपूछें कक वे स्थथस्त को कैसे दखेना चाहत ेहैं। 

• उदाहरण के स्लए, आप पूछ सकत ेहैं, "इस समथया पर आपका आदशा समाधान क्या ह?ै" 

 

 

 

2. ग्राहक को रोकें  यकद व ेसीधे आपके िंस्त अपमानजनक हो जात ेहैं। उन्हें अपनी भावनाओं को सूंिंसे्षत करने की अनमुस्त दें, लेककन अगर व ेअपशब्द का 

उपयोग करत ेहैं, 
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तो उन्हें काट दें। उन्हें बताएूं कक अगर वे इस तरीके से बोलते रहेंगे तो पररणाम क्या होंगे।  

• उदाहरण के स्लए, आप कह सकत ेहैं, "सर, मैं समझता हूं कक आप स्नराश हैं, लेककन अगर आप उस तरह की भाषा का उपयोग करना जारी रखत ेहैं 

तो मझु ेकॉल समाप्त करना होगा"। 

• यकद आप व्यवसाय के थवामी नहीं हैं, तो सुस्नस्ित करें कक आप समय स ेपहल ेजानत ेहैं कक आपकी कूं पनी की नीस्त अपमानजनक भाषा के बारे में 

क्या ह।ै आपके स्नयोक्ता के पास इस बारे में एक स्लस्खत स्नयम होना चास्हए कक कब ककसी कॉल को स्डथकनेक्ट करना थवीकाया ह।ै 

 

 

 

3. पयावेिक के साथ बात करने के स्लए ग्राहक की इच्छाओं का सम्मान करें। ग्राहक उस स्थथस्त स ेइतना तूंग आ जाता ह ैकक वे ककसी स ेउच्च स्थथस्त में बात 

करने को कहत ेहैं। यकद व ेइसकी माूंग करते हैं तो इसे व्यस्क्तगत रूप से मत लें या रिात्मक न बनें; बस उन्हें उपकृत करें और उन्हें अपने िंबूंधक के पास भजे दें।  

• यकद आप िंबूंधक या थवामी हैं, तो स्वनम्रतापूवाक उन्हें यह कहकर बताएूं, “मैं डू्यटी पर िंबूंधक हूं। मझुे आपकी कहानी सनुना और आपके साथ 

समाधान पर काम करने में खुशी होगी”। 

 

 

 

4. समथया को आपके ध्यान में लाने के स्लए उन्हें धन्यवाद कहें। ग्राहक की सराहना करने से उनके गुथसे को कम करने में मदद स्मल सकती ह।ै उन्हें कदखाएूं कक 

आप उनकी कॉल को असुस्वधा के रूप में नहीं, बस्ल्क सुधार के अवसर के रूप में दखेते हैं। 
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• एक त्वररत के साथ बातचीत को पूरा करने का िंयास करें “इस बारे में हमें बताने के स्लए धन्यवाद। हम नहीं चाहत ेकक यह कफर से हो। ” 

 

 

 

5. कॉल के बाद तनाव कम करन ेके स्लए समय स्नकालें। इस तरह के कॉल भावनात्मक रूप स ेतनावपूणा हो सकत ेहैं, इसस्लए यकद आपके पास मौका ह,ै तो 

बे्रक लें। ब्लॉक के चारों ओर चलन ेके स्लए बाहर कदम रखें। एक कप कॉफी के स्लए बे्रक रूम जाएूं और एक सहकमी के साथ चैट करें। या ध्यान और गहरी 

साूंस लेने के स्लए बस अपने डथेक पर पाूंच स्मनट का समय लें। 

 

 

 

ज्यादातर लोग जो ग्राहक सेवा के कुछ पहलू में काम करते हैं, कुछ समय में, एक अस्शष्ट ग्राहक का सामना करत ेहैं। कभी-कभी ग्राहक कमाचारी के साथ धैया खो 

दतेे हैं, कुछ ग्राहक स्थथस्तजन्य असुस्वधाओं से स्नराश हो जात ेहैं, और कुछ ग्राहक केवल असभ्य होत ेहैं। ग्राहक के व्यवहार को वारूंट ककया गया था या नहीं, यह 

कमाचाररयों के स्लए ग्राहकों से अस्शष्ट व्यवहार स े स्नपटन ेके स्लए अस्वश्वसनीय रूप स ेतनावपूणा हो सकता ह।ै यह जानना कक एक असभ्य ग्राहक के साथ 

तनावपूणा स्थथस्त को कैसे पररभास्षत ककया जा सकता ह,ै आपको अपन ेपेश ेकी परवाह ककए स्बना काम में खशुी और अस्धक आरामदायक महसूस करने में मदद 

कर सकता ह।ै 

 

अूंश 1. अपनी भावनाओं को रोककर रखना 

 

 

 

1. शाूंत बने रहें। ग्राहक सेवा का पहला स्नयम यह ह ैकक ग्राहक के साथ कभी भी अपना आपा न खोएूं, चाह ेव्यस्क्त ककतना भी असभ्य क्यों न हो। ग्राहक के 

साथ अपना आपा खोना ही स्थथस्त को बढाएगा, और पररणामथवरूप आपका स्नष्कासन हो सकता ह।ै 

अस्शष्ट ग्राहकों के साथ कैस ेव्यवहार करें 
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• एक गहरी साूंस लें, अपने सीन े के बजाय अपन ेडायाफ्राम से हवा को अूंदर और बाहर खींचें। पेट से ली गई गहरी साूंसें शरीर को तनावपूणा 

स्थथस्तयों के दौरान आराम दने ेमें मदद भी करती हैं। 

• कुछ आरामदायक की कल्पना करें। यह एक ऐसी जगह हो सकती ह ैजहाूं आप गए थे या पूरी तरह से काल्पस्नक स्थथस्त है, लेककन ककसी जगह या 

ककसी चीज़ की कल्पना करना जो आपको आराम करने में मदद करता है, आपके रेप्रसग स्वचारों को शाूंत कर सकता ह ैऔर आपको शाूंत रहने में 

मदद कर सकता ह।ै 

 

 

 

2. अपमानों को व्यस्क्तगत रूप से न लें। यह कुछ लोगों के स्लए मसु्श्कल हो सकता है, खासकर उन लोगों के स्लए जो आलोचना को आूंतररक रूप स ेलेते हैं। 

कुूं जी यह याद रखना ह ैकक ग्राहक वाथतव में जो भी कह रहा ह,ै उसकी समथया का असली कारण एक व्यस्क्त के रूप में आपके साथ कोई लेना-दनेा नहीं ह।ै वह 

उस उत्पाद के बारे में सबस ेअस्धक परेशान ह ैजो उसन ेखरीदी ह ैया वह सेवा स्जसकी वह अपेिा करता ह।ै यह पूरी तरह से सूंभव ह ैकक ग्राहक के साथ शरुू 

करने के स्लए अनुस्चत अपेिाएूं थीं, या शायद एक साधारण त्रुरट हई थी स्जसने पल-पल उसे परेशान ककया ह।ै बुरा लगने या अपमान महसूस करने पर ध्यान 

दनेे के बजाय समथया को सुलझान ेपर ध्यान दें। 

• आूंतररक रूप से अपने स्लए एक शाूंत मूंत्र दोहराएूं। कुछ ऐसा जो आपको कें ि में रखने में मदद करेगा और आपको शाूंत रखेगा। अपन ेआप स े

सोचन ेकी कोस्शश करें, “यह मेरी गलती नहीं ह।ै वह मुझ पर गुथसा नहीं ह,ै और यह मेरे बारे में नहीं ह”ै। ये आपको यह याद कदलान ेमें मदद कर 

सकता ह ैकक आपन ेकुछ भी गलत नहीं ककया ह,ै और ग्राहक का गुथसा अूंततः चला जाएगा। 

 

 

 

3. सुनें और जानें कक असल समथया क्या ह।ै यकद कोई ग्राहक आपस ेरुष्ट हो रहा ह,ै तो सूंभव ह ैकक आपने या सहकमी ने गलती की हो। या शायद ग्राहक को 

कुछ ऐसा नहीं स्मला स्जस ेवह िंाप्त करने वाला था। ग्राहक का व्यवहार स्थथस्त के स्लए उपयुक्त ह ैया नहीं, कुूंजी यह सनुना और समझन ेकी कोस्शश करना ह ै

कक वाथतस्वक स्थथस्त क्या ह।ै 
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यह एक नाराज ग्राहक द्वारा गूंदी बातों को सुनना मसु्श्कल हो सकता ह,ै लेककन उस सभी गुथसे के नीचे एक समथया ह ैजो, सबसे अस्धक सूंभावना ह,ै आप या 

सहकमी हल कर सकते हैं। ग्राहक के बुरे रवैये को समझें, और उस समथया पर शून्य करें जो उसके बुरे व्यवहार का कारण बन रही ह।ै 

• समथया के बारे में बयान दनेे के बजाय, सवाल पूछने के स्लए स्चपके रहें। यह ग्राहक को कदखाता ह ैकक आप उसकी स्शकायत के िंस्त िंस्तरोधी नहीं 

हैं, और आपके सवालों के जवाब में उस ेपता चल सकता ह ैकक ककसी तरह की गलतफहमी हो गई ह।ै 

• ग्राहक जो कुछ भी अपमानजनक या असभ्य बातें कह रहा ह,ै उसे अनदखेा करने की कोस्शश करें, और उस पर ध्यान कें कित करें कक उसकी 

वाथतस्वक स्शकायत क्या ह।ै यकद वह अपनी स्शकायत थपष्ट नहीं कर रहा ह,ै तो उसस ेस्वनम्रता स,े लेककन दढृता से पूछें, “सर, मैं इस समथया को 

समझ नहीं पा रहा हूं। आज मैं आपकी क्या मदद कर सकता हूं? " 

• कुछ पूछने की कोस्शश करें, जैसे "आपकी क्या उम्मीदें थीं?" और एक स्वनम्रता के साथ उस िंश्न का पालन करें "आपको वो उम्मीदें क्यों थीं?" यह 

सावधानी स ेककया जाना चास्हए, क्योंकक इन सवालों को शाूंत और स्वनम्र थवर के स्बना पछून ेस ेयह अस्वनीत हो सकता ह।ै लेककन य ेसवाल 

समथया की जड़ तक पहूंचने में मदद कर सकते हैं - उदाहरण के स्लए, शायद ग्राहक ने ककसी स्वज्ञापन को गलत बताया, या जो कुछ पेश ककया जा 

रहा था उसे गलत समझा। 

• आपको समथया पर अपने रुख का कारण बताने की आवश्यकता हो सकती ह।ै यह ठीक है, लेककन सुस्नस्ित करें कक आप ग्राहक या उसके तका  पर 

हमला ककए स्बना इस समथया और आपके तका  से स्चपके रहते हैं। उनके तका  या उनके चररत्र को िंश्न में बुलाना केवल स्थथस्त को बढाएगा और 

उससे स्नपटना और अस्धक करठन बना दगेा।  

 

 

 

4. कम और धीमी गस्त से बोलें। यकद कोई ग्राहक तजेी से नाराज हो रहा ह,ै तो अपनी आवाज नीची करने और धीमी गस्त से बात करने की कोस्शश करें। यह 

कुछ हद तक सुखदायक िंभाव हो सकता ह,ै और यह ग्राहक को यह भी बताता ह ैकक आप दढृ और पेशवेर हैं। अपने थवयूं के थवर और वॉल्यूम पर सचते रूप से 

स्नगरानी रखना महत्वपूणा ह,ै क्योंकक यकद ग्राहक पर आप खुद के गुथस ेको बढने दतेे हैं तो यह केवल चीजों को बदतर बना दगेा। 

• यकद ग्राहक के साथ आपकी अनुकूलता ईमेल द्वारा की जाती ह,ै तो ईमेल का जवाब दने ेसे पहले कुछ िणों को अपन ेआप में केस्न्ित करें। कुछ 

गहरी साूंसें लें, उस चीज़ पर ध्यान कें कित करें जो आपको खुश करती ह,ै और ईमले की रचना केवल तब करें जब आपने खदु की रचना की हो। 
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भाग 2. पररस्थथस्त का आूंकलन करना 

 

 

 

1. ग्राहक के साथ सहानभुूस्त रखें। ककसी ऐसे व्यस्क्त के साथ सहानुभूस्त रखना मुस्श्कल हो सकता ह,ै जो असभ्य या आिामक हो रहा हो, लेककन यह सबस े

अच्छी रणनीस्त ह।ै इसस ेग्राहक को पता चलता ह ैकक आप उसके अनुभव को बबााद करने की कोस्शश नहीं कर रह ेहैं, और उस ेपता चलता ह ैकक आप समथया 

को हल करने के स्लए उसके साथ काम करने को तैयार हैं। यह आपके और ग्राहक के बीच स्नथसूंदहे तनाव की स्थथस्त को कम करने में मदद कर सकता ह।ै  

• ग्राहक को बताएूं कक आप समझत ेहैं कक वह कैसा महसूस करता ह,ै और वह क्यों परेशान ह।ै कुछ ऐसा कहन ेका िंयास करें, “मैं समझता हूं कक 

आप परेशान क्यों हैं, सर। यह एक बहत स्नराशाजनक स्थथस्त की तरह लगता ह।ै ” 

 

 

 

2. अपने आप को ग्राहक के थथान पर रखें। यद्यस्प आपको वाथतव में ग्राहक के दसृ्ष्टकोण से स्थथस्त की कल्पना नहीं करनी ह,ै यह मददगार हो सकता ह।ै बहत 

कम स ेकम आपको मौस्खक रूप स ेग्राहक को पररस्थथस्त को सूंिेप में िंथततु करना चास्हए, उसके दसृ्ष्टकोण स ेबोलें, ग्राहक को यह कदखान ेके स्लए कक आप 

उसकी तरफ हैं। 

• कुछ ऐसा कहें, "ठीक ह,ै सर, बस यह सुस्नस्ित करने के स्लए कक मझुे समझ में आ रहा ह।ै" और कफर दोहराएूं जो ग्राहक न ेआपको बताया ह।ै यह 

सूक्ष्म रूप स ेग्राहक को सूस्चत करता ह ैकक आप उसके घटनाओं के सूंथकरण पर भरोसा करते हैं, और यह कक आप जो कुछ भी हआ उसे बहत 

गूंभीरता स ेलेते हैं। 

142 तकनीकी सहायता और ग्राहक सेवाएं: कररयर गाइड



 

 

 

 

3. ग्राहक स ेस्वनम्रतापूवाक माफी माूंगें। एक बार जब आपको पता चल जाता ह ैकक ग्राहक वाथतव में ककस बात स ेपरेशान ह ैऔर उसके साथ पररस्थथस्त को 

कफर से स्नधााररत ककया ह,ै तो उसे स्वनम्र माफी की पशेकश करें। इससे कोई फका  नहीं पड़ता कक आपको लगता ह ैकक ग्राहक माफी के लायक ह ैया नहीं। स्थथस्त 

की वाथतस्वकता यह ह ैकक आप स्बना माफी माूंगे और स्थथस्त को सुधारने में कुछ िंयास ककए स्बना स्थथस्त को पररभास्षत नहीं कर पाएूंगे। 

• कुछ ऐसा कहने की कोस्शश करें, “मैं उस असुस्वधा के स्लए माफी माूंगता हूं, सर। मुझे दखेन ेदें कक हम आपके स्लए उस समथया का ध्यान रखने के 

स्लए क्या कर सकत ेहैं।” 

 

 

 

4. हार न मानें। यकद ग्राहक गलत ह ैऔर वह अनसु्चत ह,ै तब भी आपको ककसी भी असुस्वधा के स्लए माफी माूंगनी चास्हए, लेककन ग्राहक को आप पर हावी 

होन ेसे रोकन ेके स्लए आपको अपनी जमीन पकड़नी पड़ सकती ह।ै 

• दढृता का उपयोग करें लेककन स्वनम्र वाक्याूंशों, जैसे "कृपया मझुे खत्म करने दें," "यह मेरा सवाल नहीं था," या "यह वह नहीं ह ैजो मैन ेकहा था"। 

 

• यकद आप ईमेल द्वारा सूंवाद कर रह ेहैं और ग्राहक आपके द्वारा पहल ेसे कही गई ककसी बात को अनदखेा कर रहा ह,ै तो उसे कफर से कहन ेका 

िंयास करें, या कुछ पुख्ता कहें, लेककन स्वनम्र जैस े"सर, मैंन ेपहल ेही आपके स्लए उस समथया को सूंबोस्धत कर कदया ह।ै क्या आज मैं आपकी मदद 

करने के स्लए कुछ और कर सकता हूं? " 
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5. यकद आप कुछ नहीं कर सकते तो थवीकार करें। जब तक वह सोचता ह ैकक उसके व्यवहार का पररणाम बदल जाएगा, तब तक एक नाराज ग्राहक िंस्तकिया 

करना जारी रखेगा। यकद आपके या आपके सहकर्भमयों के स्लए ऐसा कुछ नहीं है, तो ग्राहक को बताएूं। स्वनम्र लेककन दढृ रहें - कुछ कहें, जैसे "मैं आपकी 

स्नराशा को समझता हूं, और मझुे बहत खेद ह,ै लेककन समथया के बारे में हम कुछ नहीं कर सकते।" वह अस्धक परेशान हो सकता है, लेककन सबस ेअस्धक 

सूंभावना ह ैकक वह पराजय को पहचान ले और उसे अपनी कही बात का एहसास होने के बाद चला जाए। 

 

अूंश 3. समाथया का समाधान करना 
 

 

 

1. अगर कोई सरल उपाय ह,ै तो उसे लें। यकद आप ग्राहकों को असूंतोषजनक उत्पाद पर धनवापसी या स्वस्नमय दनेे के स्लए अस्धकृत हैं, तो ऐसा करें। इसस े

ग्राहक खुश होगा, और यह आपके सूंभास्वत तनाव को कम करेगा। कई बार सबस ेसरल समाधान सभी के स्लए सबसे वाूंछनीय समाधान होता ह।ै 

• आप ग्राहक से यह पूछना चाह सकते हैं कक वह आपस ेक्या कराना चाहता ह ैताकक आप इस समथया को हल कर सकें । हालाूंकक, सचेत रहें, कक यकद 

ग्राहक अभी भी गथुसे में ह ैया अस्ववेकी ह,ै तो वह उस्चत, व्यावहाररक समाधान दनेे के स्लए तैयार नहीं ह।ै 

 

 

 

2. स्लस्खत बयान के स्लए दखेें। यकद ग्राहक के पास खरीदारी के बारे में कोई समथया ह,ै तो उसकी रसीद दखेन ेके स्लए कहें। 
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या यकद ग्राहक ऐसी माूंग कर रहा ह ैजो उसके द्वारा ककए गए समझौत ेके स्खलाफ जाती है, तो आप उस ेअनुबूंध कदखा सकते हैं। स्थथस्त चाह ेजो भी हो, ककसी 

िंकार के दथतावजे या समथान साक्ष्य होन ेस ेआप ककसी नाराज ग्राहक की माूंगों को जल्दी स ेबूंद कर सकत ेहैं, यकद वह अनसु्चत ह।ै 

• यकद ग्राहक के साथ आपकी अनुकूलता ईमेल की एक श्रृूंखला के माध्यम से होती ह,ै तो आप उसे एक अनुबूंध या समझौत ेका िंमाण द ेसकत ेहैं, या 

बस उस ेपहल ेके ईमेल पर भेज सकत ेहैं, यकद स्पछली कोई अनुकूलता समथया से स्नपटती ह।ै 

 

 

 

3. एक िंबूंधक के साथ परामशा करें। यकद आप ररफूं ड या एक्सचेंज दनेे के स्लए अस्धकृत नहीं हैं, या यकद आप स्नस्ित हैं कक ऐसा करना इस उदाहरण में 

आपकी कूं पनी की नीस्त के स्खलाफ जाएगा, तो अपन ेपयाविेक स ेबात करें। आपको एक पयाविेक को यह भी बताना चास्हए कक क्या ग्राहक स्चड़स्चड़ा या 

अनुस्चत हो जाता ह,ै क्योंकक चीजों को आग ेबढान ेस ेपहल ेिंबूंधक के हथतिेप करने की आवश्यकता हो सकती ह।ै 

• अपने पयावेिक को बताएूं कक ग्राहक की स्शकायतें क्या हैं, इस समथया के कारण क्या हो रहा ह,ै और उल्लेख करें कक ग्राहक को मुस्श्कल हो रही थी। 

 

• आपका पयावेिक आपको आग ेबढन ेके स्नदशे द ेसकता ह,ै या वह ग्राहक को थवयूं स ेबात करन ेकी पशेकश कर सकता ह।ै बहत कम स ेकम, आपके 

पयावेिक को समथया का उस्चत समाधान करन ेमें आपकी सहायता करन ेमें सिम होना चास्हए, आदशा रूप स ेवह जो सभी पिों को शास्मल 

करेगा। 

 

 

 

4. इसके खत्म होने पर एक बार साूंस लें। एक बार स्थथस्त हल हो जाने के बाद, या कम से कम स्डफ्यूज़ होने के बाद, एक छोटा ब्रेक लेना महत्वपूणा ह ै(यकद 

आपकी नौकरी इस ेअनुमस्त दतेी ह)ै। कुछ ताजी हवा के स्लए बाहर कदम रखें, एक कप कॉफी या चाय लें, या बस वॉशरूम में जाएूं और अपने चेहरे पर थोड़ा 

ठूंडा पानी स्छड़कें । आप जो भी रणनीस्त चुनते हैं, यह महत्वपूणा ह ैकक आप अपने आप को तनाव, सूंभास्वत रूप स ेपरेशान करने वाली स्थथस्त के बाद शाूंत 

होन ेके स्लए कुछ समय दें। 
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5. चीजों को जान ेदनेे पर काम करें। तनावपूणा स्थथस्त के बाद, जैसे कक एक अस्शष्ट ग्राहक के साथ व्यवहार करना, आप उस ग्राहक के बारे में अन्य सहकर्भमयों, 

या यहाूं तक कक दोथतों या पररवार के साथ जब आप घर पहूंचते हैं, तो आपको िंलोभन महसूस हो सकता ह।ै लेककन स्वशेषज्ञों ने चेतावनी दी ह ैकक परेशान 

करन ेवाली स्थथस्त के बारे में कहना वाथतव में समय के साथ काफी नुकसानदहे हो सकता है, अगर आप अक्सर ऐसा करते हैं। भल ेही यह स्वश्राम और सूंतुस्ष्ट 

की एक अल्पकास्लक अवस्ध िंदान करता ह,ै समय के साथ कक वेंटटग या रेंटटग का अभ्यास अनजान ेमें आपके मस्थतष्क को तनाव और िोध स ेस्नपटन ेका 

पसूंदीदा तरीका बन सकता ह।ै जो आपके स्लए अथवथथ हो सकता ह,ै और यह आपके दोथतों, पररवार और सहकर्भमयों के स्लए स्नराशाजनक बन सकता ह।ै 

• अपने बारे में सकारात्मक सोच रखें। अपन ेआप को शाूंती खोए स्बना एक तनावपणूा स्थथस्त को पररभास्षत करने के बारे में अच्छा महसूस करें। 

• तथ्यों को दखेकर आत्म-सूंदहे स्नकालें। यह मुस्श्कल हो सकता ह,ै लेककन अपने आप को समीकरण स ेबाहर स्नकालना और एक बार कफर स े

पहचानना महत्वपूणा ह ैकक ग्राहक आवश्यक रूप स ेआपके ऊपर गुथसा नहीं था, और सबस ेअस्धक सूंभावना ह ैकक कुछ भी असभ्य नहीं था जो 

कहा गया था। वह ग्राहक बस स्थथस्त स ेपरेशान था, और आप िॉसफ़ायर में फूं स गए। 

 

 

 

6. भस्वष्य की समथयाओं को रोकने के स्लए काम करें। खुद से ईमानदारी से पछूें कक समथया को रोकन ेके स्लए अलग से कुछ ककया जा सकता ह ैया नहीं। इसके 

बारे में अपन ेआप को दोष न दें, बस यह स्नधााररत करें कक क्या आप या आपके सहकमी कुछ अलग तरीके स ेकर सकत ेथे। कफर, सीखन ेके अनभुव के रूप में 

अस्िंय टकराव का उपयोग करें। आपने समथया को सफलतापूवाक थवीकार ककया, इस ेसूंबोस्धत ककया, और इस ेहल ककया - यह कुछ अच्छा महससू करन ेलायक 

ह।ै अगली बार यह आसान हो जाएगा, और आपको पता होगा कक अस्िंय ग्राहकों को कैस ेिंबूंस्धत ककया जाए। 
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ग्राहक सेवा में काम करने के बारे में सबसे करठन चीजों में से एक लोग हो सकत ेहैं। चाह ेआप भोजन, खुदरा, या आस्तथ्य में काम करते हैं, जल्दी या बाद में, 

आप एक उग्र, स्विुब्ध, या अस्नयूंस्त्रत ग्राहक के साथ सामना करते हैं। कभी डरें नहीं - स्थथस्त पर आसानी से काम करन ेके स्लए आजमाए हए और सच्चे तरीके 

हैं जो आपके स्लए काम करते हैं, व्यवसाय और, सबसे महत्वपूणा बात, ग्राहक। यह एक "ग्राहक हमेशा सही" रवैये के साथ ग्राहक को सूंतुष्ट करा जा सकता ह,ै 

आपकी स्थथस्त पर स्नभार हो सकता ह,ै या बस समझौता कर सकता ह।ै 

 

स्वस्ध 1. मुस्श्कल ग्राहकों का िंबूंधन 

 

 

 

1. एक अच्छे श्रोता बनें। मुस्श्कल ग्राहकों को पूणाता की उम्मीद नहीं ह,ै लेककन जानना चाहते हैं कक उनकी समथयाओं को गूंभीरता से स्लया जा रहा ह।ै चौकस 

रहें और ग्राहक की समथया को शाूंस्त से और पूरी तरह से सुनें। आूंख से सूंपका  बनाए रखें, और मुथकुराएूं या घबराएूं नहीं। जब ग्राहक कुछ बताता ह ैतो आप 

अपना सर स्हलाएूं। 

 

 

 

2. ग्राहक के साथ सहानुभसू्त रखें। अस्धकाूंश बुरे ग्राहक इूंटरैक्शन ख़राब हो जात ेहैं क्योंकक ग्राहक को लगता ह ैकक आप उसकी प्रचताओं को समझन ेका िंयास 

नहीं 

एक मुस्श्कल ग्राहक के साथ एक स्थथस्त को कैस ेफैलाएूं 
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कर रह ेहैं। यह पुस्ष्ट करना कक आप ग्राहक के साथ सहानभुूस्त रखते हैं, बातचीत के स्लए टोन को एक पूरे के रूप में सटे कर सकत ेहैं, और अपन ेआपको एक 

सहयोगी के रूप में थथास्पत कर सकत ेहैं जो समथया को ठीक करना चाहता ह।ै 

• कहें "मैं पूरी तरह स ेसमझता हूं, और मुझ ेखेद ह ैकक आप परेशान हो गए हैं। चस्लए इस ेहल करने का एक तरीका ढूूंढत ेहैं।” यह कहते हए कक 

"चस्लए" आपको और ग्राहक को एक टीम के रूप में काम करता ह ैजो एक समाधान खोजन ेके स्लए एक साथ काम करता ह।ै 

• यकद ग्राहक स्शकायत दोहराता ह,ै तो सहानभुूस्त को एक और पायदान पर बदल दें। कुछ इस तरह स े जवाब दें, "यह अस्वश्वसनीय रूप से 

स्नराशाजनक लगता ह"ै या "मुझ ेआपके थथान पर स्बल्कुल वैसा ही महसूस होगा।" 

• ध्यान रखें कक सहानुभसू्त का मतलब यह नहीं ह ैकक ग्राहक जो कुछ भी चाहता ह ैउसे कदया जाए। इसके बजाय यह आपके और कूंपनी बनाम ग्राहक 

होने के बजाय, यह आप और कूं पनी बनाम ग्राहक ह।ै 

 

 

 

3. याद रखें कक अन्य लोग बातचीत दखे रह ेहैं। कल्पना करना कक एक दशाक बातचीत का अवलोकन कर रहा है, आपको शाूंत रहने में मदद कर सकता ह।ै 

आप कभी नहीं चाहते कक ग्राहक आपको बुरा व्यवहार करत ेहए दखेें। मान लें कक ग्राहक आपके साथ हई बातचीत के बारे में अन्य लोगों को बतान ेजा रहा ह।ै 

• ग्राहकों के साथ आपके व्यवहार से आपकी कूं पनी को कभी नुकसान नहीं होना चास्हए, लेककन आपकी कूं पनी द्वारा िंदान की जान ेवाली गुणवत्ता 

सेवा का एक उदाहरण होना चास्हए। 

 

 

 

4. धीरे स ेबोलें और अपनी आवाज कम करें। भावनाएूं सूंिामक होती हैं। अपन ेथवर को कम करना और धीरे-धीरे बोलना यह िंदर्भशत करेगा कक आप स्नयूंत्रण 

और शाूंत हैं। 
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यह स्वशेष रूप स ेमहत्वपूणा ह ैअगर ग्राहक बहत गुथस ेमें ह ैऔर जोर से बात कर रहे हैं। आप स्थथस्त को स्बगाड़ने के स्लए कुछ भी नहीं करना चाहते हैं।  

 

 

 

5. माफी माूंगें। एक माफी हर कमाचारी की िमता के भीतर ह,ै चाह ेकूंपनी में उसकी भूस्मका कोई भी हो। ग्राहकों की आूंखों में दखेें और सुस्नस्ित करें कक 

आपकी अस्भव्यस्क्त और थवर की आवाज़ ईमानदार ह।ै यह कहें कक, कूंपनी की ओर स,े आपको खेद ह ैकक ग्राहक सूंतुष्ट नहीं था और आप हर वो चीज करना 

चाहत ेहैं स्जसस ेउनकी मदद हो। 

• कभी भी सूंरिणवादी न बनें। इस तरह से माफी माूंगन ेस ेबचें स्जसस ेऐसा लग ेजसै ेआप ग्राहक को अनादर कर रह ेहैं। एक अच्छा स्नयम अपन े

थवयूं के कायों और आपकी कूं पनी के कायों के स्लए माफी माूंगना ह,ै स्जस तरह से आपके ग्राहक को लगता ह ैवैस ेनहीं। उदाहरण के स्लए, कहन ेके 

बजाय, "मुझे खदे ह ैकक आप ऐसा महससू करते हैं, लेककन मैं आपको धनवापसी की पेशकश नहीं कर सकता"। यह कहते हए िंयास करें, "मुझे खदे ह ै

कक हम आपको धनवापसी स ेसूंतुष्ट नहीं कर सकत ेहैं। क्या कुछ और ह ैजो हम आपके स्लए कर सकते हैं?” 

 

 

 

6. अपन ेपयावेिक को सूस्चत करें। ग्राहक आपको वैस ेभी ऐसा करने के स्लए कह सकता है, लेककन भल ेही वह ऐसा करे या न करे, यह एक अच्छा स्वचार ह।ै 

आपके पयावेिक के पास ग्राहक के साथ जारी ककए गए समाधान को स्नधााररत करन ेके स्लए अस्धक अस्धकार हैं, चाह ेवह छूट हो, व्यापाररक माल, या कुछ 

अन्य ररयायत। इसके अस्तररक्त, यह ग्राहक को ककसी ऐस ेव्यस्क्त को खशु करन ेकी स्जम्मदेारी को थथानाूंतररत करता ह ैजो आपके आदशे की श्रृूंखला स ेउच्चतर 

ह,ै स्जस ेग्राहक आश्वथत महससू कर सकत ेहैं।  

• यकद पयावेिक को लान ेके दौरान ग्राहक को िंतीिा करने की आवश्यकता होती ह,ै तो उन्हें िंतीिा करने के स्लए आरामदायक जगह िंदान करें। 

यकद आप जल जैसे जलपान की पेशकश करने के स्लए अस्धकृत हैं, तो इस ेपेश करें। सज्जनतापूणा व्यवहार करने से ग्राहक शाूंत हो सकता ह।ै 
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7. एक वादा करें स्जस ेआप पूरा कर सकत ेहैं। एक समाधान या एक वादा स्जस ेआप पूरा नहीं कर सकत ेहैं, उस ेिंथततु करना उन बदतर चीजों में स ेएक ह ैजो 

आप कर सकत ेहैं। इससे ग्राहक अस्धक स्नराश होंग।े यकद आप ककसी चीज़ के बारे में अस्नस्ित हैं, तो अपने पयाविेक से पछूें। दबाव में कठोर स्नणाय न लें। 

• आप हमशेा ग्राहक को बता सकते हैं, "यह सूंभव हो सकता ह,ै मुझ ेककसी के साथ जाूंच करन ेदें"। 

 

 

 

8. एक सकारात्मक नोट पर बातचीत को समाप्त करें। यहाूं तक कक अगर आपन ेसमथया को ठीक उसी तरह स ेसूंबोस्धत ककया ह ैजैसा ग्राहक चाहत ेथे और वह 

अभी भी गुथस ेमें ह,ै तो उस ेआवशे में न आन ेदें। इसके बजाय, उसके धैया के स्लए आभार व्यक्त करें, और वादा करें कक अगला अनुभव सुचारू रूप स ेपूरा करन े

के स्लए आप हर सूंभव िंयास करेंग।े उदाहरण के स्लए, आप कह सकते हैं, “इस मामले को सुलझात ेसमय धैया रखन ेके स्लए बहत बहत धन्यवाद। जब भी आप 

अगली बार यहाूं आएूंगे, मैं व्यस्क्तगत रूप स ेआपके लेन-दने की दखेरेख करन ेस ेअस्धक खशु रहूंगा ताकक मैं यह सुस्नस्ित कर सकूूं  कक यह आसानी स ेहो जाए - 

कृपया मझुसे कुछ पछून ेमें सूंकोच न करें”। 

• यकद आप अपन ेग्राहक को सूंतुष्ट करने में असमथा थे, तब भी एक सकारात्मक थमृस्त उत्पन्न करने की कोस्शश करें स्जसे दयालु और पेशेवर की छवी 

बनाता ह।ै ग्राहक यह सोचता हआ छोड़ सकता ह ैकक "ठीक ह,ै वे मेरी मदद नहीं कर सकते, लेककन कम से कम वह स्विेता वाथतव में अच्छा था"। 

 

 

 

9. जास्नए कब काफी ह।ै यकद ग्राहक प्रहसक व्यवहार में स्लप्त ह ैया उसे शाूंत करने के कोई सूंकेत नहीं कदखते हैं, तो थटोर या मॉल सुरिा या आपातकालीन 

सेवाओं को कॉल करें और पुस्लस को इसे हल करने के स्लए कहें।  
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यकद आपका ग्राहक झगड़ा कर रहा ह,ै मौस्खक रूप से आपको या अन्य कमाचाररयों को गाली द ेरहा है, या शारीररक रूप से भयभीत कर रहा ह,ै तो आप 

अपनी खास्तर, और अपने अन्य ग्राहकों की खास्तर स्जतना हो सके उतनी दरू चले गए हैं। 

• यकद कोई ग्राहक नशे में ह ैया ड्रग्स के िंभाव में ह,ै तो समय बबााद करने की कोस्शश न करें; हर ककसी की सुरिा और कल्याण के स्लए तुरूंत सुरिा के कॉल करें। 

 

 

 

10. अपना अहूंकार अलग रखें। ग्राहक को सूंतुष्ट करने के स्लए तयैार रहें भले ही आपको स्वश्वास हो कक वह गलत ह।ै आपको ग्राहक के सामने खुद को 

अपमास्नत करना होगा या ककसी ऐसी चीज के स्लए माफी माूंगनी चास्हए जो आपको नहीं लगता कक यह एक बड़ी बात ह।ै एक मुस्श्कल ग्राहक को सूंतुष्ट 

करने के स्लए अपना सवाश्रेष्ठ करने के स्लए कभी भी गवा न करें। 

• पुराने ररटेल आपातोपयोगी के बारे में सोचें, "ग्राहक हमशेा सही होता ह"ै। इसका मतलब यह नहीं ह ैकक, उद्दशे्यपूणा रूप से, ग्राहक की स्शकायत 

उस्चत और सही ह।ै ग्राहक को सूंतुष्ट करने के स्लए एक सकारात्मक स्थपन के साथ बातचीत को सूंभालना, जो आपको एक कमाचारी के रूप में 

अपमास्नत करने के स्लए नहीं ह,ै इसका मतलब उस ग्राहक के सूंरिण को बनाए रखना ह।ै 

 

 

 

11. सूंभास्वत अवसरों के रूप में मसु्श्कल ग्राहकों को दखेें। ध्यान रखें कक एक खशु ग्राहक का मतलब बेहतर व्यवसाय ह।ै एक सूंतुष्ट ग्राहक एक अच्छा अनुभव 

होन ेके बारे में शब्द फैला सकता ह,ै लेककन एक असूंतुष्ट व्यस्क्त लगभग स्नस्ित रूप स ेअन्य लोगों से स्शकायत करेगा। इसका मतलब ह ैआपकी कूं पनी के स्लए 

कम पैसा और कम व्यवसाय। जब आप अपने ग्राहकों को शाूंत करन ेका िंयास करते हैं, तो अपने इूंटरैक्शन को भस्वष्य के व्यवसाय को बचान ेके अवसर के 

रूप में सोचें जो अन्यथा खो सकते हैं। 
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12. स्शकायतों को व्यस्क्तगत रूप से न लें। याद रखें कक जो कुछ भी हो रहा ह ैउसका कोई असर नहीं ह ैकक आप एक व्यस्क्त के रूप में कौन हैं।  ग्राहकों की 

स्शकायतों को व्यस्क्तगत अपमान के रूप में नहीं स्लया जाना चास्हए, भले ही ग्राहक आपका एक व्यस्क्त के रूप में अपमान करता हो। गवा और ग्राहक के अनुभव 

से पहले अपन ेअहूंकार को ककनारे रखें। जबकक यह ग्राहक को यह समझान ेके स्लए लुभाता ह ैकक आप सही हैं और वे गलत हैं, इस िंलोभन का स्वरोध करें। 

• मुस्श्कल ग्राहक ग्राहक सेवा में काम करन ेका एक थवाभास्वक स्हथसा हैं। इन स्थथस्तयों को अपनी नौकरी का स्नयस्मत स्हथसा समझें। 

 

स्वस्ध 2. स्वस्शष्ट िंकार के मसु्श्कल ग्राहकों स ेस्नपटना 

 

 

 

1. नाराज ग्राहक स े स्नपटें। नाराज ग्राहक स्वशेष रूप स ेमुस्श्कल हो सकत ेहैं। िोध की जड़ तक पहूंचन े के स्लए आपको उनकी भावनाओं के आधार पर 

छाूंटना होगा। बातचीत के दौरान सकारात्मक रहें, ग्राहक की भावनाओं को थवीकार करें, कदखाएूं कक आप मदद करन े के स्लए तैयार हैं, और समाधान 

स्वकस्सत करने के स्लए ग्राहक के साथ काम करें। 

• ग्राहक को बताएूं, “मुझ ेपता ह ैकक आप परेशान हैं, और मैं आपकी मदद करना चाहूंगा। क्या आप मुझे समझा सकते हैं कक क्या हआ?" कभी ऐसा 

न कहें, "आपके स्लए परेशान होन ेका कोई कारण नहीं ह।ै" 

• बातचीत के दौरान शाूंत और वथतसु्नष्ठ बने रहें। ऐसा कोई वादा न करें स्जस ेआप नहीं कर सकत।े ग्राहक को बताएूं, "मैं यह सूंभव करने के स्लए 

स्जतनी जल्दी हो सके इसे हल करने की पूरी कोस्शश करूूं गा," यह वादा करने के बजाय कक ककसी स्वस्शष्ट समय अवस्ध में कुछ ककया जा सकता ह।ै 

अूंगूठे का एक अच्छा स्नयम वादा और ओवर स्डलीवरी के तहत ह।ै 
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• जब वे आपको चीजें समझा रह ेहों तो ग्राहक को बास्धत करने स ेबचें, इसस ेग्राहक अस्धक उत्तेस्जत हो सकता ह।ै कभी न कहें, "हाूं, लेककन" जब 

ग्राहक आपस ेबात कर रहा हो। 

• हमेशा ग्राहक के साथ अनुवती रूप से यह सुस्नस्ित करें कक वह पररणाम से सूंतुष्ट ह।ै 

 

 

 

2. एक दखुी ग्राहक को सूंतुष्ट करें। आपके या उसके सूंगठन के ककसी अन्य व्यस्क्त के साथ नकारात्मक अनुभव होन ेके बाद आप एक असूंतुष्ट ग्राहक का सामना 

कर सकत ेहैं। उदाहरण के स्लए, आप रेथतराूं में एक आम हो सकत ेहैं, और वेटर द्वारा िंदान की गई सेवा स ेएक ग्राहक नाखुश ह।ै एक मुथकुराहट के साथ 

ग्राहक को बधाई दें, उसे अपना नाम बताएूं, और अपनी सहायता िंदान करें। जैसे ही ग्राहक आपके साथ बोल रहा ह,ै सुस्नस्ित करें कक आप उस खराब सेवा 

का बहाना नहीं बनात ेहैं जो उसन ेिंाप्त की ह।ै ओपन-एूंडडे िंश्न पूछें, जानकारी सत्यास्पत करें, और एक स्नणाय लें जो ग्राहक को सूंतुष्ट करेगा। 

• ग्राहक स ेपूछें, "क्या आप बता सकते हैं कक क्या हआ?" 

 

• ग्राहक द्वारा समथया के बारे में बतान ेके बाद, रेथतराूं के उदाहरण में, यह कहन ेका िंयास करें कक “मैं समझ रहा हूं कक आप क्या कह रह ेहैं। आपकी 

स्थथस्त में कोई भी उसी तरह महसूस करेगा। हमन ेपाया ह ैकक _______ एक तरीका ह ैस्जससे हम इस समथया को हल कर सकते हैं। आप इस बारे 

में क्या सोचते हैं?" 

 

 

 

3.  एक स्द्वधायुक्त ग्राहक की मदद करना। कुछ ग्राहकों के पास उत्पाद खरीदने का स्नणाय लेने में मुस्श्कल समय होता ह।ै ये ग्राहक आपका बहत समय ले सकत े

हैं और आपको अन्य ग्राहकों की मदद करने से रोक सकते हैं। धैया रखें, खुले िंश्न पछूें, सुनें, स्वकल्प िंदान करें और स्नणाय लेने की िंकिया को स्नदसे्शत करने का 

िंयास करें। 

• इकट्ठा करने की कोस्शश करें ताकक आपके पास ज्यादा जानकारी हो ताकक आप ग्राहक का स्नणाय लेने में मदद कर सकें । 
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• कई दकुानों में वापसी और / या स्वस्नमय नीस्तयाूं हैं। यकद ग्राहक दो अलग-अलग आइटम के बीच स्नणाय ले रहा था, तो आप कह सकत ेहैं, "यकद 

आप पात ेहैं कक एक्स आपके स्लए काम नहीं करता ह,ै तो आपके पास आइटम वापस करन ेके स्लए 30 कदन हैं"। यह ग्राहक को खरीदारी करन ेके 

स्लए िंोत्सास्हत कर सकता ह।ै  

 

 

 

4. एक रोबदार ग्राहक के साथ काम करना। कुछ ग्राहक अस्त महत्वाकाूंिी और स्नरोधक हो सकते हैं। आपको ग्राहक को अपन ेऊपर हावी हए स्बना स्वनम्र 

और सहायक होन ेके स्लए सूंतुस्लत करना होगा। पेशेवर बनें, ग्राहक का सम्मान करें, मुखर और स्नष्पि रहें और ग्राहक को बताएूं कक आपको उन्हें समायोस्जत 

करने के स्लए क्या करने की अनुमस्त ह।ै 

• ग्राहक द्वारा अपनी आवाज़ उठान ेया नाम बुलान ेका सहारा लेने जैसी स्थथस्त के स्लए तैयार रहें। 

 

• ग्राहक के साथ हमशेा आूंखों का सूंपका  बनाए रखें, आवश्यकता पड़ने पर माफी माूंगें, और ग्राहक को याद कदलाएूं कक उसकी ज़रूरतें आपके स्लए 

महत्वपूणा हैं। कहने की कोस्शश करें, “स्मथटर एक्स, हम आपको एक ग्राहक के रूप में महत्व दते ेहैं और यह पता लगाने के स्लए आपके साथ काम 

करना चाहते हैं। क्या आपके पास कोई सझुाव ह?ै" 

• यकद ग्राहक एक उस्चत सुझाव दतेा ह,ै तो कहें कक "यह एक बकढया सझुाव ह ैस्मथटर एक्स, और मझुे लगता ह ैकक हम इस बार ऐसा करने में सिम 

हैं।" यकद सुझाव कुछ ऐसा ह ैजो आप करने में सिम नहीं हैं, तो ग्राहक के साथ ईमानदार रहें। यह कहने का िंयास करें, “स्मथटर एक्स के उस 

सुझाव के स्लए धन्यवाद, लेककन मैं ऐसा हमारी कूं पनी की नीस्तयों के कारण नहीं कर सकता। क्या हम इसके बजाय ____ की कोस्शश कर सकत े

हैं? ” 

• आपके सूंगठन और नीस्तयों का अच्छा ज्ञान होन ेस ेआप इस िंकार के ग्राहकों के साथ बातचीत कर सकते हैं और उनकी समथयाओं का समाधान 

कर सकते हैं। 

 

 

 

5. एक असभ्य या असूंगत ग्राहक के साथ व्यवहार करें। इस िंकार के ग्राहक गास्लयों का उपयोग कर सकते हैं, लाइन में कटौती कर सकते हैं, या जब आप 

ककसी और की मदद कर रह ेहों तो अपना ध्यान आकर्भषत कर सकत ेहैं। यह महत्वपूणा ह ैकक आप पशेेवर रहें और कभी भी थकोर करने की कोस्शश न करें। 
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• यकद कोई ग्राहक आपको पहल ेसे ही ककसी अन्य ग्राहक की मदद करत ेहए बाधा डालता ह,ै तो मुथकुराएूं और कहें, "जैसे ही मैं इस ग्राहक के साथ 

समाप्त होता हूं, मैं आपके साथ रहूंगा"। 

 

• हमेशा अपने आपको शाूंत रखें और याद रखें कक आप एक पशेेवर हैं और अपनी कूंपनी का िंस्तस्नस्धत्व करते हैं। 

 

 

 

6. बातनूी ग्राहकों को सूंभालें। कुछ ग्राहक आपके साथ बातचीत शुरू करेंगे और आपके समय पर एकास्धकार करेंगे। व ेवतामान घटनाओं, मौसम, या व्यस्क्तगत 

अनुभवों पर चचाा करना चाह सकते हैं। आप स्वनम्र और सौहादापूणा बने रहना चाहत ेहैं, लेककन कफर भी स्थथस्त को स्नयूंस्त्रत करने में सिम हैं। बातूनी ग्राहक 

आपके अन्य काया कताव्यों से या अन्य ग्राहकों के साथ बातचीत स ेसमय को बास्धत कर सकते हैं। 

• ग्राहक जो कह रहा ह,ै उसमें वाथतस्वक रुस्च कदखाएूं। आप असभ्य के रूप में नहीं स्चस्त्रत होना चाहत ेहैं। 

 

• यकद ग्राहक आपसे एक व्यस्क्तगत िंश्न पछूता ह,ै तो िंश्न का उत्तर दें और कफर कहें, "क्या कुछ और ह ैजो मैं आज आपकी सहायता कर सकता हूं?" 

• ग्राहकों स ेऐसे सवाल पूछना जारी न रखें जो उन्हें बातचीत जारी रखने के स्लए िंोत्सास्हत करते हैं। "हाूं" या "नहीं" सवालों के साथ स्चपके रहें। 
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तकनीकी सहायता की मलू बातें

तकनीकी सहायता टीम द्वारा तकनीकी सहायता प्रदान की जा सकती ह ैजो स्थथस्त पर स्नभभर करती ह।ै प्रत्यक्ष प्रश्नों को ऑनलाआन सहायता फोरम में पोथट 

ककया जा सकता ह ैया इमेल और फैक्स, टेलीफोन कॉल, चैट अकद के माध्यम स ेसंबोस्धत ककया जा सकता ह।ै ररमोट एक्सेस ररपेयर सेवाओं का भी सहायता 

टीम द्वारा ईपयोग ककया जा सकता ह।ै यह ऄध्याय तकनीकी सहायता के कुछ मूलभूत पहलुओं की पड़ताल करता ह ैऔर थटाटभऄप के स्लए प्रभावी तकनीकी 

सहायता प्रदान करने, धीमे कंप्यूटरों को ठीक करने, धीमे आंटरनेट कनेक्शन को गस्त दने,े कै्रश ववडोज़ कंप्यटूर को ररबूट करने अकद पर एक गाआड प्रदान करता 

ह।ै 

थटाटभऄप्स के स्लए, नए ईपयोगकताभओं को प्राप्त करना थथायी व्यावसास्यक स्वकास के स्लए मुख्य फोकस है, जहा ंथटाटभऄप के स्लए तकनीकी सहायता एक 

महत्वपूणभ भूस्मका स्नभाता ह।ै ्ाहक सहायता व्यवसाय की सफलता का एक ऄस्भ्न  स्हथसा ह ैऔर आसस ेथटाटभऄप को भीड़ से बाहर स्नकलन ेऔर शानदार 

प्रस्तष्ठा हास्सल करन ेमें मदद स्मल सकती ह।ै  

हालांकक, ऄपने ्ाहकों को खशु करने और ईन्हें ऄस्धक व्यापार करने के स्लए अकर्षषत करन ेके स्लए, अपको पता होना चास्हए कक एक थटाटभऄप पर सही 

्ाहक सहायता कैस ेपहचंाइ जाए। 

• एक थैंककग नोट से शुरू करें: अपके ्ाहकों ने अपके ब्ांड को ईपलब्ध कइ ऄन्य स्वकल्पों में से चुना, और धन्यवाद के पात्र हैं। आसके ऄलावा,

व्यस्िगत रूप स े ऑन-बोर्डडग और सहायता सेवा अपके ्ाहकों पर एक बक़िया सकारात्मक प्रभाव डालने में मदद करती ह,ै स्जसके

पररणामथवरूप दीघभकास्लक व्यापार होता ह।ै

• त्वररत, ईत्तरदायी सेवा स्वतररत करें: थटाटभऄप से डीवलग के दौरान, ्ाहक ऄपनी समथयाओं को ईत्तरदायी सहायता के साथ जल्दी हल करना

पसंद करते हैं। फॉरेथटर के ऄनुसार, ऄमेररका में 55% वयथकों द्वारा खरीद को रोकने की संभावना ह ैऄगर वे एक त्वररत समाधान खोजने में

ऄसमथभ हैं। तो, एक त्वररत ्ाहक सेवा थटाटभऄप टीम बनाना ईपयोगकताभओं को अपस ेखरीदन ेऔर ईन्हें अकर्षषत करने के स्लए अवश्यक ह।ै

तत्काल सहायता सेवा ससु्नस्ित करने के स्लए, अपको ईस कदन के समय का स्वश्लषेण करना चास्हए जब ्ाहक अपसे संपकभ  करने का प्रयास करते

हैं। अप त्वररत सेवा सुस्नस्ित करन े के स्लए एक आन-हाईस टीम बनाने में स्नवेश कर सकते हैं या कुशल सेवा दनेे के स्लए थटाटभऄप के स्लए

तकनीकी सहायता प्रदान कर सकते हैं।

• मानवीय बनें: ्ाहक सहायता सेवा के स्वस्भ्न  पहलओुं को थवचास्लत ककया जा सकता है, लेककन एडं-यूज़र समथयाओं स ेस्नपटने के स्लए मानव

बल को तैनात करने की सलाह दी जाती ह।ै ऄपने छोटे ्ाहक समूह द्वारा सामना की जाने वाली ककसी भी समथया के स्लए, अपको सीधे

समथयाओं को संभालने के स्लए टीमों को तैनात करना चास्हए और एक व्यस्िगत सेवा सुस्नस्ित करनी चास्हए। यह आस बात पर प्रस्तकक्रया एकत्र

करने में भी मदद करता ह ैकक अपके ्ाहक थटाटभऄप के स्लए अपके ्ाहक सहायता को कैसे महत्व दतेे हैं।

• चैनलों का स्वकल्प दें: मल्टीचनैल सहायता अज एक अम बात हो गइ ह,ै और ्ाहक ऄपने पसंदीदा सहायता चनैल पर सेवा प्राप्त करना चाहते

हैं। ऄस्धकाशं थटाटभऄप इमेल, फोन, वेब-चैट और आन-ऐप चैट का ईपयोग करके सेवाए ंप्रदान करते हैं।

• व्यापार वृस्ि के साथ सहायता का ऄनकूुलन: थटाटभऄप के स्लए तकनीकी सहायता के साथ कम सखं्या में ्ाहकों को प्रबंस्धत करना एक असान

काम ह,ै लेककन जब अप बड़ ेपैमाने पर चीजें स्नयतं्रण से बाहर हो जाते हैं। आस प्रकार, अपको ऄपने व्यवसाय की वृस्ि के साथ-साथ ऄपनी ्ाहक

सेवा प्रकक्रया का ऄनुकूलन करना शरुू कर दनेा चास्हए। स्बना ककसी टूल के एक-दो कॉल या सपोटभ रटकट का प्रबंधन संभव ह,ै एक बार सपोटभ

केसेस की मात्रा ब़िन ेपर अपको कथटमर सपोटभ टूल में स्नवेश करना चास्हए।

थटाटभऄप के स्लए प्रभावी तकनीकी सहायता कैस ेस्वतररत करें 

4



 

 

• ्ाहक प्रस्तकक्रया पर कायभ: ्ाहक सेवा प्रदान करत ेसमय, अपको ईपयोगकताभओं से कुछ गुणवत्ता प्रस्तकक्रया प्राप्त होन ेकी संभावना ह।ै लेककन, यकद 

अप ईसी पर कायभ करने में स्वफल रहत ेहैं और कोइ सुधार नहीं कदखाते हैं, तो पररणाम अपके व्यवसाय के स्लए स्वनाशकारी हो सकत ेहैं। ईपभोिा 

डाटा आकट्ठा करना और डाटा के अधार पर ईत्पादों / सेवाओं को बेहतर बनाना, एक बेहतर थटाटभऄप बनाने में मदद करता ह,ै स्जससे व्यवसाय की 

सफलता ससु्नस्ित होती ह।ै 

• अईटसोसभ: एक थटाटभऄप के रूप में, अप यह जानना चाहते हैं कक अपके ्ाहक अपके व्यवसाय को कैसे महत्व दतेे हैं। एक कुशल ्ाहक सहायता 

अपके ब्ांड के स्लए ऄसं्तम-ईपयोगकताभ की संतसु्ि और वफादारी को ब़िान ेमें मदद करती ह,ै लेककन ऄपने दम पर सवेाओं को स्वतररत करना 

हमेशा संभव नहीं होता ह।ै जब अपका व्यवसाय ब़िता ह,ै तो ्ाहकों की संख्या ब़ि जाती ह,ै और आसस्लए, सहायता कॉल और रटकट की मात्रा 

भी। सीस्मत अतंररक टीम के साथ आस वसृ्ि को संभालना मसु्श्कल हो जाता है, और यहां तब अईटसोर्डसग अपके बचाव में अती ह।ै 

 

 

 

 अपका ववडोज़ या मैक कंप्यूटर तेजी स ेचलता ह।ै 

 चरण: आसस ेपहल ेकक अप शुरू करें 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. ऄपने कंप्यटूर का बैकऄप लें। हम में स ेबहत से लोग ऐसा महससू करते हैं जो हमारे पूरे जीवन को हमारे कंप्यटूर पर सं् हीत करते हैं - पोस्षत यादों की 

तथवीरें, हमारे संगीत के थवाद, थकूल के काम, टैक्स ररटनभ और ऄस्धक से ऄस्धक, सब कुछ जो हमें ऄपना काम करने की अवश्यकता ह।ै कोइ भी बड़ा बदलाव 

करने से पहल,े अवश्यक फाआलों का बैकऄप लेना हमेशा एक ऄच्छा स्वचार होता ह।ै 

• एक बाहरी हाडभ ड्राआव खरीदें जो ईस हाडभ ड्राआव से बड़ी हो स्जसे अप बैकऄप लेना चाहते हैं। बाहरी हाडभ ड्राआव के युएसबी को सस्ममस्लत करन े

से अपके कंप्यटूर को थवचास्लत रूप स ेअपको बैक ऄप के स्लए ड्राआव का ईपयोग करने का स्वकल्प दनेे के स्लए संकेत दनेा चास्हए। 

• यकद अप बाहरी हाडभ ड्राआव को खोन ेया क्षस्त्थत करन ेके बारे में वचस्तत हैं, तो अप ऑनलाआन महत्वपूणभ फाआलों का बैकऄप ले सकते हैं। एक 

सुरस्क्षत बैक ऄप सेवा की सदथयता लें (जैसे काबोनाआट या एसओएस ऑनलाआन बैकऄप)। अप ऄपने कंप्यूटर को ककसी शेडू्यल या हर बार जब 

अप ककसी फाआल में पररवतभन करते हैं, तो क्लाईड पर बैकऄप लेने के स्लए सेट कर सकते हैं। 

धीमा कंप्यटूर कैस ेठीक करें 
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• अप हमशेा सीडी या डीवीडी पर बैकऄप ले सकते हैं, लेककन ईन्हें एक सुरस्क्षत थथान पर रखें ताकक व ेखरोंच, टूट या क्षस्त्थत न हों। 

 

 

 

2. ऄपने कंप्यूटर को ररथटाटभ करें। यह मेमोरी को रीफे्रश करके धीमे कंप्यूटर को ऄथथायी रूप से गस्त प्रदान कर सकता ह।ै कंप्यूटर को ररथटाटभ करें, या पूरी 

तरह से बदं करें, कुछ सेकंड प्रतीक्षा करें, और कफर आसे वापस चालू करें। 

• यह सुस्नस्ित करें कक अप ऄपन ेकंप्यटूर को बदं करन ेस ेपहल ेस्जन भी पररयोजनाओं पर काम कर रह ेहैं, ईन्हें सवे कर लें। 

 

तरीका 1. ववडोज़ 

 

 

 

1. पहले ऄपन ेहाडभ स्डथक थथान की जांच करें। माय कंप्यूटर पर जाए,ं थथानीय ड्राआव पर राआट-स्क्लक करें, कफर प्रापटीज पर स्क्लक करें। वहा ंअपको ऄपन े

खाली बनाम ईपयोग ककए गए थथान का एक पाइ चाटभ कदखाइ दगेा। यकद स्डथक ज्यादातर भरा हअ है, तो अपको प्रो्ाम और फाआलों को हटाने की 

अवश्यकता होगी; यकद ऄभी भी बहत जगह ह,ै तो अपके ऑपरेटटग स्सथटम में कुछ गड़बड़ हो सकती ह।ै 

• एक स्नयम के रूप में, अप कंप्यूटर को सचुारू रूप से चलाने के स्लए कम स ेकम 15% हाडभ स्डथक थथान को मुि रखना चाहते हैं। 

• यकद अपको लगता ह ै कक अपको ऄस्धक थथान की अवश्यकता है, तो ऄपनी हाडभ स्डथक को पूरक या बदलन े के स्लए एक सॉस्लडथटेट ड्राआव 

(एसएसडी) खरीदने और थथास्पत करने पर स्वचार करें। व ेहाडभ ड्राआव की तुलना में तेज़ और ऄस्धक सुरस्क्षत हैं। 

• ऄस्धकाशं लैपटॉप में एसएसडी जोड़न ेकी जगह नहीं होती ह।ै  
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2. अपके द्वारा ईपयोग ककए जाने वाले ककसी भी प्रो्ाम को हटा दें। कंट्रोल पैनल पर जाएं, कफर ऄपने कंप्यूटर पर आंथटॉल ककए गए प्रो्ामों की एक माथटर 

सूची खोजने के स्लए प्रो्ाम (या ऄपन ेप्रो्ाम को ऄनआंथटॉल करें) पर स्क्लक करें। कुछ चीजें जो बेकार हैं वो अपको तुरंत पता चल जाएगा, ऐसे में अप ईन्हें 

तुरंत हटा सकते हैं। ऄन्य पररस्चत नहीं लगते हैं और ईन्हें कुछ शोध की अवश्यकता हो सकती ह।ै 

• ये यह दखेने में मदद कर सकता ह ैकक अप ककतनी बार प्रो्ाम का ईपयोग करते हैं। यकद अप ऄपनी प्रो्ाम सूची के उपर एक कॉलम टाआटल पर 

राआट-स्क्लक करते हैं, तो अपको ऄस्तररि स्वशेषताओं को जोड़ने में सक्षम होना चास्हए स्जसके द्वारा अप ऄपने प्रो्ामों को व्यवस्थथत कर सकत े

हैं। ऄंस्तम बार ईपयोग ककया गया चेक करें और स्पछली बार जब अप प्रत्येक प्रो्ाम का ईपयोग करते हैं तो एक कॉलम प्रदर्षशत होगा। यह 

अपको जल्दी स ेकदखाएगा कक अप ककन कायभक्रमों का ऄक्सर ईपयोग करत ेहैं और स्जन्हें अप वषों में ईपयोग नहीं करत ेहैं। 

• ऄपने रीसायकल स्बन को खाली करना न भूलें। 

 

 

 

3. जब कंप्यटूर बूट हो जाए तो ऄनावश्यक प्रो्ामों को शरुू होन ेस ेरोकें । अपके कंप्यूटर को चालू करते ही कुछ प्रो्ाम शरुू हो सकते हैं, पृष्ठभूस्म में चलत ेहैं 

ताकक जब अप ईन्हें खोलेंगे तो वे जल्दी से लोड होंगे। थटाटभ मेनू खोलें और "एमएसकस्न्फग" के स्लए एक खोज चलाए।ं ऄपने कंप्यूटर को बूट करते समय चलन े

वाले सभी प्रो्ामों की सूची दखेने के स्लए थटाटभऄप पर स्क्लक करें और ऄनावश्यक कुछ भी ऄनचेक करें। 

• अप टाथकबार को यह दखेने के स्लए भी दखे सकत ेहैं कक कौन स ेप्रो्ाम थटाटभ ऄप पर चल रह ेहैं (शो स्हडन अआकन्स पर स्क्लक करना सुस्नस्ित 

करें ताकक अप कुछ भी न छोड़ें)।  
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4. ऄपन ेडथेकटॉप कंप्यटूर की शस्ि योजना को ईच्च प्रदशभन में बदलें। कंट्रोल पनैल पर जाए ंऔर पावर स्वकल्प चुनें। अपको अमतौर पर बैलेंथड, पावर सवेर 

और हाइ परफॉमेंस की पावर प्लान की एक सूची स्मलेगी। ये सेटटग्स स्नयंस्त्रत करती हैं कक अपका कंप्यटूर स्बजली का ईपयोग कैस ेकरता है - या तो बटैरी 

जीवन का ऄनुकूलन करन ेके स्लए प्रदशभन को कम करके, प्रमुख स्बजली की खपत के साथ प्रदशभन को ऄस्धकतम, या दोनों के बीच एक सतंुलन। ईच्च प्रदशभन का 

चयन करन ेस ेअपके कंप्यटूर की गस्त और सम् प्रदशभन में वसृ्ि हो सकती ह।ै 

• यह तभी ईपयोगी ह ैजब अपके पास एक डथेकटॉप पीसी हो - लैपटॉप पर ईच्च प्रदशभन सटेटग का ईपयोग करने से अपकी बैटरी की शस्ि समाप्त 

हो जाएगी। 

 

 

 

5. ववडोज़ कंटेक्सट मेनू से ककसी भी ऄनावश्यक प्रस्वस्ि को स्नकालें। कंटेक्सट मनेू वह मेनू ह ैजो ककसी चीज़ पर राआट-स्क्लक करने पर पॉप ऄप होता ह।ै 

कभी-कभी प्रो्ामों को मनेू में जोड़ ेजाने के स्लए कहेंगे, ऄन्य ऄपने अप जुड़ जाएगंे। प्रो्ाम हटाने के स्लए, रन बॉक्स खोलने के स्लए, Win + R दबाए।ं 

Regedit टाआप करें और ओके पर स्क्लक करें। HKEY_CLASSES_ROOT → * → shellex → ContextMenuHandlers पर स्क्लक करें। आस सूची स,े 

ईन एस्प्लकेशन को हटा दें स्जन्हें अप सदंभभ मेन ूमें शास्मल नहीं करना चाहत ेहैं। 

 

• जब भी रस्जथट्री का ईपयोग करके कुछ संपाकदत करें तो बेहद सावधानी बरतें, क्योंकक गलत तरीके से आसका ईपयोग अपके स्सथटम को नुकसान 

पहचंा सकता ह।ै यकद अप regedit का ईपयोग करने में सहज नहीं हैं, तो फ्रीवयेर की खोज करने का प्रयास करें जो अपको ऄपने कंटेक्सट मनेू 

को संपाकदत करन ेकी ऄनुमस्त दगेा। 
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6. एक एटंी-वायरस प्रो्ाम, थपायवयेर थकैनर और एक एटंी-मैलवेयर थथास्पत करें। अपके कंप्यटूर में स्जतने कम बग, वायरस और स्बटवेयर एडवेयर होत े

हैं, ईतन ेही समय के स्लए आसे ऄन्य प्रकक्रयाओं के स्लए समर्षपत करना होगा। 

• ववडोज़ को ऄपडटे रखें। यह न केवल ववडोज़ को सुचारू रूप स ेचालू रखेगा, बस्ल्क कुछ वायरस ववडोज़ ऄपडटे पर सवारी करत ेहैं जो ऄपडटे 

ईपलब्ध होन ेके लंब ेसमय पहले डाईनलोड ककए गय ेथे (और आसस्लए आसे बारीकी से मॉस्नटर नहीं ककया जाता ह)ै। 

 

 

 

7. स्डथक क्लीनऄप चलाए।ं यह ऄथथायी फाआलों, ऄनावश्यक स्सथटम फाआलों को हटाकर और अपके रीसाआवक्लग स्बन को खाली करके सैकड़ों मेगाबाआट को 

साफ कर सकता ह।ै माय कंप्यूटर पर स्क्लक करें, हाडभ ड्राआव पर राआट-स्क्लक करें, कफर प्रापटीज स्क्लक करें। स्डथक क्लीनऄप (सामान्य टैब के भीतर) पर 

स्क्लक करें। एक ववडो यह पूछते हए पॉप ऄप होगी कक अप कौन सी फाआलें स्नकालना चाहते हैं। स्जन्हें अप क्लीनऄप करना और हटाना चाहते हैं ईनपर चेक 

करें।  

• अप कोइ भी गमे फाआलें और सेटऄप फाआलें रखना चाहते हैं (जब तक कक अप ऄपने सहजेे गए गेम को हटाना नहीं चाहत ेहैं)। 

• यकद अपके पास एक स ेऄस्धक ड्राआव या एक पाटीशन ह,ै तो अपको वह चयन करना होगा स्जस ेअप साफ करना चाहत ेहैं। 

 

 

 

8. एक स्डथक डीफै़्रग्मेंट चलाए।ं जब डाटा खंस्डत हो जाता ह,ै तो अपके कंप्यूटर को ईन फाआलों के टुकड़ों की खोज करनी चास्हए, जो अपकी हाडभ ड्राआव पर 

फैली हों। डीफै़्रग्मेंटटग अपके डाटा को व्यवस्थथत करेगा और थथान खाली करेगा ताकक अपका कंप्यटूर तेज़ी स ेडाटा एक्सेस कर सके। 
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माय कंप्यूटर पर स्क्लक करें, कफर हाडभ ड्राआव पर राआट-स्क्लक करें। अपके द्वारा राआट-स्क्लक करन ेके बाद, प्रापटीज, टूल्स पर स्क्लक करें, कफर डीफै़्रग्मेंट नाई 

पर स्क्लक करें। 

• खंस्डत डाटा अपकी हाडभ स्डथक या ररमवूेबल ड्राआव पर हो सकता ह,ै जैसे यूएसबी और फ्लैश ड्राआव। 

 

 

 

9. दशृ्य प्रभाव ऄक्षम करें। 20 दशृ्य प्रभाव हैं स्जन्हें अप बदं या चालू कर सकते हैं। सभी प्रभावों को बंद करने और प्रदशभन को ऄस्धकतम करने के स्लए, 

कंट्रोल पैनल, स्सथटम पर स्क्लक करें, कफर एडवांस स्सथटम सेटटग्स पर स्क्लक करें। बुलेट का चयन करें जो कहता ह ैकक "सवभश्रेष्ठ प्रदशभन के स्लए समायोस्जत 

करें"। 

• यकद अप सभी दशृ्य फ़्लेयर का त्याग नहीं करना चाहते हैं, तो ईस स्वकल्प को चुनन ेका प्रयास करें जो कहता ह,ै ववडोज़ को चुनने दें कक माय 

कंप्यूटर के स्लए सबस ेऄच्छा क्या ह।ै  

 

 

 

10. ऄपने कंप्यटूर में रैम जोड़ें। यह दखेन े के स्लए कक क्या अपको ऄस्धक रैम की अवश्यकता है, Ctrl + Alt + Del दबाकर ववडोज़ टाथक मैनजेर को 

आस्नस्शयलाआज़ करें। प्रदशभन टैब के तहत, भौस्तक मेमोरी (एमबी) के स्लए समर्षपत क्षेत्र ढंूढें। यकद "ईपलब्ध" के अग ेकी सखं्या कुल एमबी का 25% से कम है, 

तो अपको रैम जोड़न ेकी अवश्यकता हो सकती ह।ै 

• ऄस्धक मेमोरी जोड़ने स ेजरूरी नहीं कक अपका कंप्यूटर तेजी स ेचल।े यकद अपका कंप्यटूर ववडोज़ या टाथक के बीच स्थवच करने के स्लए धीमा ह,ै 

या यकद अपके पास ऄक्सर एक साथ कइ ब्ाईज़र टैब खुले हैं, तो ऄस्तररि रैम मदद कर सकता ह।ै 

• अप ऄपन ेकंप्यटूर में रैम को जोड़न ेके स्लए एक स्वशेषज्ञ के पास ले जा सकत ेहैं, जैसे बेथट बाय में गीक थवाड, या अप थवय ंऄस्धक रैम जोड़न ेका 

स्नणभय ले सकत ेहैं। बस आस ेऄपन ेदम पर करन ेका प्रयास करन ेस ेपहले ऄपन ेशोध को ससु्नस्ित करें। 
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11. ईन गैजटे को स्नकालें स्जनका अप ईपयोग नहीं करते हैं। डथेकटॉप पर राआट-स्क्लक करें और गैजेट्स पर स्क्लक करें। ईस गैजेट पर राआट-स्क्लक करें स्जस े

अप हटाना चाहते हैं और ऄनआंथटॉल पर स्क्लक करें। 

 

 

 

12. ऄपने कंप्यटूर पर ऄथथायी फाआलें साफ करें। अपका कंप्यूटर हर बार जब अप बूट करते हैं और / या एस्प्लकेशन का ईपयोग करते हैं, तो बहत सारी 

ऄथथायी फाआलें ईत्प्न  होती हैं। यह काफी जगह लेता ह,ै अपके स्सथटम को और धीमा कर दतेा ह।ै जब भी अपको लग ेकक अपका पीसी सामान्य स ेऄस्धक 

धीमा हो रहा ह,ै तो अपको आसे साफ करना चास्हए। ऐसा करने के स्लए, ⊞ Win+R दबाए ंऔर कफर “%temp%” (स्बना ईिरण के) टाआप करें। फोल्डर में 

मौजूद सभी फाआलों को थथायी रूप स ेहटाए ं(⇧ Shift+Delete)। बस ईन फाआलों को छोड़ दें जो स्सथटम कहता ह ैकक वह हटान ेमें ऄसमथभ था। 

 

 

 

13.  ऄपने कंप्यटूर के हाडभवयेर को ऄप्ेड करने पर स्वचार करें। यह हो सकता ह ैकक अपका कंप्यटूर पुराने हाडभवेयर के कारण धीमा चल रहा हो जो कक नया 

सॉफ़्टवेयर चला रहा ह।ै जब एक कंप्यूटर हाडभवेयर ररस्लज करता था तो वो एक स्वस्शि ओएस या सॉफ्टवेयर संथकरण चलाने के स्लए स्डज़ाआन ककया गया 

था। 
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जब सॉफ्टवेयर के नए संथकरणों को जारी ककया गया था तो आस ेपुरान ेहाडभवयेर द्वारा समर्षथत ककया गया था लेककन स्सफभ  अपका कंप्यटूर धीमा या स्थथर 

होन ेका कारण हो सकता ह ैक्योंकक पुराना हाडभवयेर नए सॉफ़्टवयेर के साथ बनाए रखने के स्लए संघषभ कर रहा ह।ै भागों को बदलन ेका प्रयास करें और आसस े

अपके कंप्यूटर की गस्त ब़ि सकती ह।ै 

 

स्वस्ध 2. मकैकन्टौश 

 

 

 

1. ऄपन ेहाडभ स्डथक थथान की जाचं करें। एप्पल मेनू (अपकी थक्रीन के उपरी बाए ंकोन ेमें एप्पल अआकन) पर जाए,ं कफर ऄबाईट कदस मैक, मोर आंफो, कफर 

थटोरेज पर स्क्लक करें। यह अपको कदखाएगा कक अपके हाडभ स्डथक पर ककतना खाली थथान ह ैऔर यह अपके वतभमान ईपयोग को भी स्वभास्जत कर दगेा, और 

अपको कदखाएगा कक अपकी कफल्म, संगीत, फोटो और ऐप फाआलों का ककतना थथान ह।ै  

• यह सीखना कक ककस प्रकार की फाआलें सबसे ऄस्धक जगह ले रही हैं, आसस ेअपको एक प्रारंस्भक वबद ुस्मलेगा कक अपको क्या स्नकालना चास्हए 

(या तो हटाकर या बाहरी सं्हण पर जाकर)। यकद अप पात ेहैं कक अपका स्वशाल संगीत सं्ह अपके लगभग सभी थथान ले रहा ह,ै तो अप 

ऄपने अइट्यून्स लाआब्ेरी को बाहरी ड्राआव पर थथानांतररत करके ऄपनी समथया को जल्दी से हल कर सकते हैं। 

• ऄपने ड्राआव का कम स ेकम 15% फ्री रखने की कोस्शश करें ताकक अपका कंप्यूटर सामान्य रखरखाव चला सके। 

• यकद अपको कभी भी ऄपनी हाडभ स्डथक पर पयाभप्त थथान नहीं लगता ह,ै तो सॉस्लड-थटेट ड्राआव (एसएसडी) खरीदन ेऔर थथास्पत करन ेपर 

स्वचार करें। व ेअम तौर पर मजबूत होत ेहैं और हाडभ ड्राआव की तुलना में बहत तजे चलत ेहैं, आसस्लए अपका कंप्यूटर नए की तरह स्जप करेगा। 

 

 

 

2. सबसे ऄस्धक मेमोरी का ईपयोग करन ेवाले एस्प्लकेशन का पता लगाने के स्लए ऄपनी एस्क्टस्वटी मॉस्नटर का ईपयोग करें। लाआब्ेरी, एस्प्लकेशन पर 

जाए,ं कफर यरूटस्लटीज पर स्क्लक करें। 
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एस्क्टस्वटी मॉस्नटर को सूची से स्क्लक करके लॉन्च करें। % सीपीयू कॉलम चनुें और दखेें कक कौन से प्रो्ाम सबसे उपर हैं। यकद यह 50% से ऄस्धक का 

ईपयोग कर रहा ह,ै तो ईस प्रो्ाम को चलाने से सब कुछ धीमा हो सकता ह।ै 

• यकद अपको पता चलता ह ैकक एक स्वशषे एस्प्लकेशन अपकी सेंट्रल प्रोसेवसग यूस्नट (सीपीय)ू को धीमा कर रही ह,ै तो अप ईस एस्प्लकेशन को 

हटाकर और तेज़ स्वकल्प का ईपयोग करके, या ईस एस्प्लकेशन का ईपयोग करने पर हर बार ऄन्य सभी प्रो्ामों को बदं करके चीजों को गस्त द े

सकते हैं। 

• सीपीय ूके स्लए सफारी ऄक्सर सूची में सबसे उपर होती ह।ै फायरफॉक्स या क्रोम की तरह एक ऄलग ब्ाईज़र पर स्थवच करने पर स्वचार करें। 

 

 

 

3. ऄनावश्यक प्रो्ामों को ऄनआंथटॉल करें। अप या तो ऐप्स को टै्रश में खींचकर या ईन्हें सॉटभ करन ेऔर ईन्हें हटान ेके स्लए प्रो्ाम डाईनलोड करके मैन्युऄल 

रूप स ेऄनआंथटॉल कर सकत ेहैं। अइमूवी, गैराजबैण्ड और अइफोटो बड़ ेप्रो्ाम हैं जो बहत स ेलोग ईपयोग नहीं करत ेहैं, और शरुू करन ेके स्लए एक ऄच्छी 

जगह ह।ै 

• जब संदहे हो, तो अपके द्वारा पहचानी गइ ककसी भी चीज़ को न स्नकालें: यह अपके कंप्यूटर या ककसी ऄन्य एस्प्लकेशन के कायभ के स्लए महत्वपणूभ 

हो सकता ह।ै  

 

 

 

4. बड़ी और ऄनावश्यक फाआलों को हटाएं, संपीस्ड़त करें, या स्नकालें। अप फाआंडर खोलकर और खोज करने के स्लए कमांड + एफ दबाकर बड़ी फाआलों की 

खोज कर सकत ेहैं। काआंड बटन पर स्क्लक करें और ऄन्य का चयन करें। नीच ेथक्रॉल करें, जहा ंयह अकार कहता ह ैऔर आसे "आन मेनू" शास्मल करने के स्लए 

बॉक्स को चेक करें और ओके पर स्क्लक करें। एक बार ऐसा करने के बाद, अप बड़ी फाआलों के स्लए खोज कर सकते हैं - "200 एमबी से ऄस्धक की फाआलों को 

शुरू करन ेके स्लए प्रयास करें"। ऄपनी बकै ऄप ड्राआव में सेव की गइ ककसी भी फाआल को स्डलीट, कंप्रेस या मूव करें।  

• कुछ कमप्रेशन करने के स्लए, Ctrl बटन को दबाए रखते हए अआटम पर स्क्लक करें और कमप्रेशन चनुें। स्ज़प फाआल को डबल-स्क्लक करने से अआटम 

स्डकमप्रेस हो जाएगा।  
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• डाईनलोड फोल्डर खोलें। ससु्नस्ित करें कक अप फाआलों को एक सूची के रूप में दखे रह ेहैं और कफर साआज हडेर पर स्क्लक करें ताकक अपकी 

सबसे बड़ी फाआलें शीषभ पर हों। ककसी भी ऐसी चीज स ेछुटकारा पाए ंस्जसकी अपको जरूरत नहीं ह।ै 

• कफल्में अम तौर पर सबस ेबड़ी फाआलें हैं - व े1-2जीबी के बीच हो सकती हैं। अप जो कुछ भी नहीं दखे रह ेहैं ईस ेहटाने पर स्वचार करें या जल्द 

ही दखेने की योजना बनाए।ं 

• ऄपने टे्रश बीन को खाली करना याद रखें। यकद अप अइफोटो या एपचभर में फोटो हटाते हैं, तो अपको ईस प्रो्ाम में मौजूद टे्रश बीन को खाली 

करना होगा, ऄन्यथा फाआलों को हटाया नहीं जाएगा। 

 

 

 

5.  मैक बूट होन ेपर ऄनावश्यक प्रो्ामों को शुरू होन ेस ेरोकें । अपके कंप्यटूर के आस्नस्शयलाआज़ होते समय स्जतन ेऄस्धक प्रो्ाम शरुू होन ेकी कोस्शश करत े

हैं, ईतना ही सब कुछ धीमा हो जाएगा। एप्पल मेनू स,े स्सथटम प्राथस्मकताए,ं खाते पर जाए,ं कफर लॉस्गन अआटम पर स्क्लक करें। ककसी भी ऐसे अआटम का 

चयन करें स्जसकी अपको अवश्यकता नहीं ह ैऔर ईन्हें स्नकालने के स्लए माआनस (-) पर स्क्लक करें। 

• ऄपन ेडथेकटॉप स ेअआकन को साफ करन ेस ेभी प्रकक्रया तजे हो जाएगी, क्योंकक कंप्यूटर को शरुू करत ेसमय आन वथतओुं को लोड करना होगा। 

ऄपन ेडथेकटॉप पर फाआलों को फोल्डरों में ले जाए ंया अआकन हटाए,ं और कोस्शश करें कक चीजें सीधे अपके डथेकटॉप पर डाईनलोड न करें। 

 

 

 

6. स्डथक ऄनमुस्तया ंसुधारें। एस्प्लकेशन, ईपयोस्गता पर जाए,ं कफर रन स्डथक ईपयोस्गता पर स्क्लक करें और ऄपनी थटाटभऄप स्डथक का चयन करें। आसके बाद 

फथटभ एड को सेलेक्ट करें और स्डथक ररपयेर ऄनुमस्तयों पर स्क्लक करें। आस प्रकक्रया को चलाने में, अपका कंप्यटूर अपकी हाडभ ड्राआव पर ऄनुमस्त सटेटग्स की 

खोज करेगा ताकक यह सुस्नस्ित हो सके कक फाआल केवल ईन ईपयोगकताभओं और एस्प्लकेशन के स्लए सलुभ हो स्जनके पास ऐसा करन ेकी ऄनमुस्त ह।ै स्डथक 

ररपेयर चलान ेके बाद हमशेा ऄपने कंप्यटूर को ररथटाटभ करें। 
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• यकद अपकी स्डथक ऄनुमस्तया ंठीक से सेट नहीं की गइ हैं, तो अपको ऄपन ेकंप्यूटर पर कुछ बसु्नयादी सचंालन स ेपरेशानी हो सकती है, जैस े

मुद्रण, लॉग आन या प्रो्ाम खोलना। 

 

• यह सझुाव कदया जाता ह ैकक अपके कंप्यूटर के ईपयोग में बाधा डालन ेसे पहले अप ककसी भी संभास्वत समथया को पकड़ने के स्लए हर कुछ 

महीनों में आस प्रकक्रया को चलाए।ं 

 

 

 

7. ऄनावश्यक डशैबोडभ स्वजेट स्नकालें। यहां तक कक ऄगर अपके पास डशैबोडभ सकक्रय नहीं है, तो भी य े स्वजेट पृष्ठभूस्म ऄपडटे चलाकर रैम खा सकत ेहैं 

जबकक अप ऄन्य चीजें करने की कोस्शश करते हैं। 

• यकद अपके पास ओएस एक्स 10.4.2 या बाद का संथकरण ह,ै तो स्वजेट प्रबंधक का ईपयोग करें: डशैबोडभ पर जाए ंऔर कोने में प्लस (+) स्चह्न 

पर स्क्लक करके स्वजेट बार खोलें। स्वजटे प्रबंस्धत करें पर स्क्लक करें और कफर ईन्हें स्नस्रक्रय करने के स्लए स्वजटे्स को ऄचयस्नत करें या यकद व े

तृतीय-पक्ष स्वजटे हैं, तो ईन्हें लाल स्डलीट बटन दबाकर पूरी तरह से हटा दें, जो कक आसके माध्यम से एक रेखा के साथ एक चक्र ह।ै पुस्ि करने के 

स्लए ओके पर स्क्लक करें। 

 

 

 

8. ऄप्रयुि भाषाओं को हटा दें। यकद अप मैक ओएस एक्स का ईपयोग करते हैं, तो मोनोवलगुऄल नामक एक मुफ्त प्रो्ाम डाईनलोड करें। ओएस एक्स के 

साथ, अपके कंप्यटूर की ऄस्धकाशं हाडभ स्डथक वचुभऄल ममेोरी के स्लए समर्षपत ह ैऔर भाषा-ईपलब्धता सॉफ़्टवेयर द्वारा खाया जाता ह।ै थथान को खाली 

करने के स्लए मोनोवलगुऄल अपको ईन भाषाओं को हटाने की ऄनुमस्त दगेा स्जनका अप ईपयोग नहीं करते हैं। 

• कोइ फकभ  नहीं पड़ता कक अप ककस भाषा का ईपयोग करते हैं, कभी भी ऄं्ेजी भाषा की फाआलों को न हटाए।ं ऐसा करने से ओएस एक्स में 

खराबी हो सकती ह।ै 
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9. ऄपने कंप्यूटर में ऄस्धक रैम जोड़ें। यह स्वशेष रूप से ईपयोगी हो सकता ह ैयकद अपका कंप्यूटर धीमा हो जाता ह,ै जब एस्प्लकेशन खोले जाते हैं या चल 

रह े प्रो्ाम के बीच स्थवच करते हैं। यह दखेने के स्लए कक क्या अपको ऄस्धक रैम की अवश्यकता है, एस्क्टस्वटी मॉस्नटर (लाआब्ेरी → एस्प्लकेशन → 

यूरटस्लटीज) खोलें और स्सथटम मेमोरी पर स्क्लक करें। पाइ चाटभ के रंगों को दखेें: यकद यह ज्यादातर हरा और नीला है, तो अपकी रैम ठीक ह।ै यकद पाइ चाटभ 

ज्यादातर लाल और पीले रंग का ह,ै तो अपको ऄस्धक रैम थथास्पत करने पर स्वचार करना चास्हए। 

 

• यह दखेन ेके स्लए कक अपका मैक ककस प्रकार की रैम का ईपयोग करता है, एप्पल मेन ूपर जाए,ं कफर ऄबाईट कदस मैक , कफर मोर आंफो पर 

स्क्लक करें। हाडभवेयर टैब में मेमोरी के तहत, अप ऄपने कंप्यटूर का ईपयोग करके रैम की मेमोरी, अकार और प्रकार पा सकते हैं। 

• यकद अप थवयं रैम थथास्पत करना चुनत ेहैं, तो एप्पल सपोटभ पजे पर "रैम" और ऄपने कंप्यटूर के प्रकार को खोजें। एप्पल ऄपन ेकइ कंप्यूटरों पर 

रैम थथास्पत करने के स्लए स्नदशे प्रदान करता ह ै

 

 

ऄशं 1. सामान्य समायोजन करना 

1. ऄपने आंटरनटे अआटम ऄपडटे करें। कंप्यूटर, थमाटभफोन, टैबलेट, और कंसोल सभी को समय-समय पर ऄपडटे करने की अवश्यकता होती ह,ै और ऐसा करन े

में स्वफल रहने के पररणामथवरूप आंटरनटे थपीड में स्गरावट अ सकती ह।ै ससु्नस्ित करें कक अपके अआटम ऄप-टू-डटे हैं।  

• ऄपडटे ईपलब्ध होन ेपर ऄस्धकाशं अआटम अपको सचते करेंगे। ऄपडटे से बचने की ऄनुशसंा नहीं की जाती ह।ै 

 

2. रवनग सेवाओं की संख्या कम से कम करें। जब अपके पास धीमा आंटरनेट कनेक्शन होता है, तो अप अम तौर पर एक समय में एक से ऄस्धक बैंडस्वड्थ-

भारी सेवा (जैस,े नेटस्फ्लक्स, एक ऑनलाआन वीस्डयो गेम, यू-ट्यूब, अकद) नहीं चला सकते हैं; हालाकंक, कइ छोटी बैंडस्वड्थ का ईपयोग करने वाले 

अआटम चलाना अपके आंटरनेट की गस्त के स्लए हास्नकारक हो सकता ह।ै आितम गस्त के स्लए एक समय में एक कायभक्रम पर ध्यान दें। 

• थमाटभफोन या कंसोल का ईपयोग करत ेसमय, केवल स्मनीमाआज करने के बजाय ककसी ऐप से पूरी तरह से बाहर स्नकलें। यकद एस्प्लकेशन 

पृष्ठभूस्म में चल रहा ह,ै तो यह ऄभी भी अपके आंटरनटे की गस्त को कम कर सकता ह।ै 

3. आंटरनेट से जुड़ी ऄन्य चीजों को बंद कर दें। अपके कंप्यूटर पर बैंडस्वड्थ-भारी प्रो्ामों को बंद करने से अपके ब्ाईज़र के प्रदशभन को बेहतर बनाने में मदद 

स्मलेगी, यकद अपके ऄन्य नटेवकभ  / थमाटभफोन / मनोरंजन स्रोत अपके नेटवकभ  से सकक्रय रूप स ेजुड़ ेहैं, तो अपका आंटरनेट धीमा रहगेा। अप ईन ऄन्य 

अआटम की सखं्या को कम कर सकते हैं स्जनके साथ अपको ऄपना आंटरनेट ऄथथायी रूप स ेबंद करके साझा करना होगा। 

एक धीम ेआंटरनटे कनके्शन को कैस ेगस्त दें 
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• एयरप्लेन मोड में आंटरनेट स ेजुड़ी अआटमों को रखन ेस ेभी यह समथया ठीक हो जाएगी। 

 

4. ऄपना राईटर चनैल बदलें। कइ अधुस्नक राईटर में दो बैंड शास्मल हैं: एक 2.4 गीगाहट्जभ बैंड, जो वायरलेस सचंार के स्लए मानक ह,ै और 5 गीगाहट्जभ 

बैंड ह,ै जो तेजी स ेडाईनलोड को समायोस्जत करता ह ैऔर पररणाम कम हथतक्षेप होता ह।ै यकद अपके राईटर में 5 गीगाहट्जभ बैंड ह,ै तो ईस पर स्थवच 

करने से ऄन्य आंटरनटे-कनेक्टेड अआटम और पास के वायरलेस कनेक्शन स ेहथतक्षपे रोका जा सकेगा। 

• अप अमतौर पर ऄपने अआटम के वाइ-फाइ सेटटग्स के भीतर स े5 गीगाहट्ज़भ बैंड पर स्थवच कर सकते हैं। प्रत्येक राईटर का 5 गीगाहट्जभ 

बैंड के स्लए एक ऄलग नाम होगा, आसस्लए ऄपन ेराईटर के मनैुऄल या ऑनलाआन प्रलेखन की जाचं करें। 

• सभी राईटर में 5 गीगाहट्ज़भ बैंड नहीं होते हैं। यकद अपके राईटर में केवल मानक 2.4 गीगाहट्ज़भ बैंड ह,ै तो आस चरण को छोड़ दें। 

 

• चूंकक 5 गीगाहट्जभ बैंड में 2.4 गीगाहट्जभ बैंड की तुलना में कम रेंज ह,ै ऐसा करने से अपको ऄक्सर ऄपने आंटरनटे से जुड़ ेअआटम को 

राईटर के 10 से 15 फीट के भीतर रखना होगा। 

 

5. वायरलेस के बजाय इथरनेट का ईपयोग करें। वाइ-फाइ सुस्वधाजनक ह,ै लेककन यह कनेक्शन समथयाओं के कारण बहत सारी समथयाए ंभी पदैा कर सकता 

ह।ै यकद अप ऄपने आंटरनटे कनेक्शन से सबस ेऄस्धक स्थथरता प्राप्त करना चाहत ेहैं, तो ऄपने कंप्यटूर (या कंसोल) को ऄपने राईटर या इथरनटे केबल के 

साथ मॉडमे में प्लग करें। 

• ऐसा करने के स्लए मैक ईपयोगकताभओं को यूएसबी-सी इथरनेट ऄडपै्टर की अवश्यकता होगी; अप इथरनेट के माध्यम स ेथमाटभफोन या 

टैबलेट को कनेक्ट नहीं कर सकत।े 

• बहत बार, जो ईपयोगकताभ धीम ेआंटरनटे स ेस्नराश होते हैं, वे थवय ंकी गस्त की तुलना में ऄसंगस्त (ईदाहरण के स्लए, कुछ पृष्ठ लोड हो 

रह ेहैं जबकक ऄन्य बहत ऄस्धक समय लेते हैं) से ऄस्धक नाराज होते हैं। इथरनेट केबल का ईपयोग करने स ेयह समथया दरू हो जाएगी।  

• सबसे तेज संभव गस्त जो अप ऄपनी योजना स ेप्राप्त कर सकते हैं, एक अआटम (जैस,े एक कंप्यूटर) को सीधे इथरनेट केबल के माध्यम स े

मॉडमे (राईटर नहीं) स ेजोड़कर प्राप्त ककया जा सकता ह।ै यह केवल वायडभ अआटम को शास्मल करन ेके स्लए आंटरनेट एक्सेस को सीस्मत 

करेगा। 

6. ऄपने कंप्यूटर को वायरस के स्लए थकैन करें। वायरस अपके कंप्यटूर से लेकर अपके संपूणभ आंटरनटे कनेक्शन तक कुछ भी धीमा कर सकता ह।ै ऄपन े

कंप्यूटर को थकैन करने और मरममत करने के स्लए एटंीवायरस सॉफ़्टवयेर का ईपयोग करना समथया्थत प्रो्ामों को समाप्त करेगा। 

 

भाग 2. ऄपन ेब्ाईज़र को ऑस्प्टमाआज़ करें 

1.  तेज ब्ाईज़र का ईपयोग करें। यकद अप ऄभी भी आंटरनटे एक्सप्लोरर या सफारी के पुराने संथकरण का ईपयोग कर रह ेहैं, तो अप तेज आंटरनटे कनेक्शन 

पर भी स्नराश होंग।े आसके बजाय, सुस्नस्ित करें कक अप स्नम्न ब्ाईज़रों में स ेएक का ईपयोग कर रह ेहैं: 

• क्रोम और फायरफॉक्स ववडोज़ और मैक कंप्यूटर दोनों के स्लए ऄस्वश्वसनीय रूप से तेज़ ब्ाईज़र हैं। 

 

• माआक्रोसॉफ्ट एज ववडोज़ 10 ईपयोगकताभओं के स्लए एक न्यनूतम लेककन ऄपेक्षाकृत तेज़ ब्ाईज़र ह।ै 

 

• मैक ईपयोगकताभओं के स्लए सफारी 11 सबसे तेज स्वकल्प ह।ै 
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2. ऄवांस्छत ऐड-ऑन, एक्सटेंशन और प्लगआन्स स्नकालें। हालांकक कइ प्लगआन्स और ऐड-ऑन अपके ब्ाईवज़ग ऄनुभव को ऄस्धक कुशल बना सकत ेहैं, दसूरे 

तत्काल पजे लोड करना मुस्श्कल बनाते हैं। अप स्नम्न कायभ करके गस्त ब़िाने के स्लए ऄपन ेब्ाईज़र के ऐड-ऑन में कटौती कर सकत ेहैं: 

• क्रोम - क्रोम खोलें, ⋮ स्क्लक करें, मोर टूल चुनें, एक्सटेंशन पर स्क्लक करें, एक्सटेंशन के तहत ररमूव पर स्क्लक करें, संकेत स्मलन ेपर ररमूव पर 

स्क्लक करें और ऄन्य एक्सटेंशनों के साथ दोहराए।ं 

• फायरफॉक्स - फायरफॉक्स खोलें, ☰ स्क्लक करें, ऐड-ऑन पर स्क्लक करें, एक्सटेंशन के दाईं ओर ररमूव पर स्क्लक करें, और ऄन्य एक्सटेंशन के 

साथ दोहराए।ं 

• एज - एज खोलें, ⋯ पर स्क्लक करें, एक्सटेंशन पर स्क्लक करें, एक्सटेंशन के दाईं ओर स्गयर अआकन पर स्क्लक करें और ऄनआंथटॉल पर स्क्लक 

करें। संकेत स्मलने पर ओके पर स्क्लक करें, कफर ऄन्य एक्सटेंशन के स्लए दोहराए।ं 

• सफारी - सफारी खोलें, सफारी पर स्क्लक करें, प्राथस्मकताओं पर स्क्लक करें, एक्सटेंशन टैब पर स्क्लक करें, एक्सटेंशन का नाम चुनें, और 

ऄनआंथटॉल पर स्क्लक करें। संकेत कदए जाने पर ऄनआंथटॉल करने की पुस्ि करें, कफर ऄन्य एक्सटेंशन के स्लए दोहराए।ं 

3. एक बार में कुछ टैब स ेऄस्धक ईपयोग करने स ेबचें। कइ टैब खोलना जरूरी नहीं कक अपके आंटरनटे कनेक्शन को नुकसान पहचंाए, लेककन यह ऄंततः अपके 

ब्ाईज़र को धीमा कर दगेा। धीमे आंटरनटे के साथ एक धीम ेब्ाईज़र को जोड़ना स्नराशा का एक नुथखा ह,ै आसस्लए ऄपन ेवतभमान में खुले टैब को पाचं या ईसस े

कम तक सीस्मत रखें। 

4.  एक समय में एक से ऄस्धक ब्ाईज़र ववडो नहीं खोलें। एक समय में एक ब्ाईज़र (जैसे, क्रोम) स ेस्चपके रहना सुस्नस्ित करेगा कक अपका आंटरनेट एक 

साथ दो ब्ाईज़र की साम्ी का समथभन करने के स्लए तनावपूणभ नहीं ह।ै 

• यह स्वशेष रूप स ेमहत्वपूणभ ह ैयकद अपके पास बैंडस्वड्थ-भारी सेवा ह,ै जैसे कक यूट्यूब, एक ब्ाईज़र में खोलें। 

5.  ऄन्य टाथक न करने पर ही थट्रीम करें। यह एक ऄलग ववडो में काम करते समय यटू्यूब से नेटस्फ्लक्स दखेन ेया एक टै्रक चलाने के स्लए लुभावना हो सकता 

ह,ै लेककन ऐसा करन ेसे संपूणभ आंटरनटे थपीड धीमी हो जाएगी। 

ऄशं 3. ववडोज़ पर डीएनएस सटेटग्स बदलना 

2. सुस्नस्ित करें कक अप आंटरनटे स ेजुड़ ेहैं। अपकी डीएनएस सेटटग्स को बदलन ेके स्लए, अपका कंप्यूटर आंटरनेट से जुड़ा होना चास्हए।  

3. थटाटभ  खोलें। थक्रीन के स्नचल-ेबाए ंकोन ेमें ववडोज़ लोगो पर स्क्लक करें। आससे थटाटभ मनेू खलु जाएगा।  

4. सेटटग्स  खोलें। थटाटभ मेन ूके स्नचल-ेबाए ंकोन ेमें स्गयर की अकृस्त पर अआकन पर स्क्लक करें। 

5. नेटवकभ  और आंटरनेट  पर स्क्लक करें। ग्लोब के अकार का यह अआकन सेटटग्स ववडो के बीच में ह।ै  

5. ऄडपै्टर स्वकल्प बदलें पर स्क्लक करें। यह पृष्ठ के शीषभ के पास "ऄपनी नटेवकभ  सेटटग्स बदलें" के नीच ेह।ै  
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6. ऄपने वतभमान नेटवकभ  का चयन करें। ऄपने नेटवकभ  के नाम के साथ वाइ-फाइ (या यकद अप ककसी वायडभ कनेक्शन का ईपयोग कर रह ेहैं तो इथरनेट) 

स्वकल्प पर डबल-स्क्लक करें। एक पॉप-ऄप ववडो खुलेगी। 

7. प्रापटीज पर स्क्लक करें। यह पॉप-ऄप ववडो के स्नचल-ेबाईं ओर ह।ै एक और ववडो खुलेगी। 

 

8. आंटरनेट प्रोटोकॉल संथकरण 4 (टीसीपी / अइपीवी 4) का चयन करें। यह ववडो के बीच में टेक्थट की एक पंस्ि ह।ै 

 

9. प्रापटीज पर स्क्लक करें। यह ववडो के नीचे एक बटन ह।ै "प्रापटीज" खुल जाएगा। 

 

10. "स्नम्न डीएनएस सवभर पतों का ईपयोग करें" बॉक्स की जांच करें। अपको यह बॉक्स ववडो के नीचे स्मलेगा। आस बॉक्स को चेक करने से ववडो के नीचे दो 

टेक्थट बॉक्स खुलते हैं। 

 

11. डीएनएस पते दजभ करें। गगूल और ओपनडीएनएस दोनों मुफ्त पते प्रदान करत ेहैं, आसस्लए स्नम्न सयंोजनों में से एक चुनें: 

• गूगल - "पसंदीदा डीएनएस सवभर" टेक्थट बॉक्स में 8.8.8.8 दजभ करें, कफर "वैकस्ल्पक डीएनएस सवभर" टेक्थट बॉक्स में 8.8.4.4 दजभ करें। 

 

• ओपनडीएनएस - “पसंदीदा डीएनएस सवभर” टेक्थट बॉक्स में 208.67.222.222 दजभ करें, कफर “वैकस्ल्पक डीएनएस सवभर” टेक्थट बॉक्स में 

208.67.220.220 दजभ करें। 

 

12. ऄपने पररवतभन को सेव करें। पहली "प्रापटीज" ववडो के नीचे स्थथत ओके पर स्क्लक करें, दसूरी "प्रापटीज" ववडो के नीचे क्लोज पर स्क्लक करें, और 

"थटेट्स" ववडो पर क्लोज पर स्क्लक करें। 

13. ऄपन ेकंप्यटूर के डीएनएस कैश को फ्लश करें। अप कमांड प्रॉमप्ट में ipconfig / flushdns टाआप करके और ↵ एटंर दबाकर ऐसा कर सकत ेहैं। 

 

• डीएनएस कैश फ्लश करन ेस ेअपके द्वारा ऄगली बार ऄपना ब्ाईज़र खोलन ेपर अपके द्वारा चलाए जा सकन ेवाली ककसी भी वबेसाआट की लोवडग 

त्रुरटयों को हल करने में मदद स्मलेगी।   

14.  ऄपने कंप्यटूर को ररथटाटभ करें। थटाटभ पर स्क्लक करें, पावर पर स्क्लक करें और पॉपऄप मेनू में रीथटाटभ पर स्क्लक करें। जब अपका 

कंप्यूटर रीथटाटभ हो जाए तो अपकी नइ डीएनएस सेटटग्स अपके ब्ाईज़र को खोलने पर लागू होंगी।   

• कुछ साआटों पर जान ेपर अपको कुछ शरुुअती धीमापन नोरटस हो सकता ह;ै ऐसा आसस्लए ह ैक्योंकक डीएनएस लाआब्ेरी को नए डीएनएस पते के 

माध्यम स ेकफर से खोलना ह।ै 

 

भाग 4. मकै पर डीएनएस सटेटग्स बदलना 

1. सुस्नस्ित करें कक अप आंटरनेट से जुड़ ेहैं। अपकी डीएनएस सेटटग्स को बदलन ेके स्लए, अपका कंप्यटूर आंटरनटे स ेजुड़ा होना चास्हए।  

2. एप्पल मेनू खोलें। थक्रीन के उपरी-बाए ंकोने में एप्पल लोगो स्क्लक करें। एक ड्रॉप-डाईन मेन ूकदखाइ दगेा। 

3. स्सथटम प्राथस्मकताओं पर स्क्लक करें यह ड्रॉप-डाईन मेन ूके शीषभ के पास ह।ै 

 

4. नेटवकभ  पर स्क्लक करें। यह ग्लोब के अकार का अआकन स्सथटम प्राथस्मकताए ंववडो में ह।ै 
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5. ऄपना आंटरनेट कनेक्शन चुनें। ववडो के बाईं ओर, वाइ-फाइ कनेक्शन पर स्क्लक करें स्जससे अपका मैक वतभमान में जुड़ा हअ ह।ै 

 

• यकद अप इथरनेट का ईपयोग कर रह ेहैं, तो यहां इथरनटे पर स्क्लक करें। 

 

6. ववडो के स्नचल-ेदाईं ओर एडवांस पर स्क्लक करें। ऐसा करने से एक पॉप-ऄप ववडो खुलती ह।ै 

 

7. डीएनएस टैब पर स्क्लक करें। अपको यह स्वकल्प पॉप-ऄप ववडो के शीषभ पर स्मलेगा। 

8. ＋ पर स्क्लक करें। यह ववडो के स्नचल-ेबाए ंसाआड में ह।ै ऐसा करन ेस े"डीएनएस सवभर" कॉलम में एक टेक्थट फील्ड बन जाता ह।ै 

9. प्राथस्मक डीएनएस पता दजभ करें। प्राथस्मक डीएनएस सवभर के स्लए पता टाआप करें। गूगल और ओपनडीएनएस दोनों के पास मुफ्त सवभर हैं स्जनका अप 

यहां ईपयोग कर सकत ेहैं:  

• गूगल - यहा ं8.8.8.8 दजभ करें। 

• ओपनडीएनएस - यहा ं208.67.222.222 दजभ करें। 

10. वैकस्ल्पक डीएनएस पता दजभ करें। कफर से ＋पर स्क्लक करें, कफर स्नम्न में स ेएक पता दजभ करें: 

• गूगल - यहा ं8.8.4.4 दजभ करें। 

• ओपनडीएनएस - यहा ं208.67.220.220 दजभ करें। 

 

11. ओके पर स्क्लक करें। यह ववडो के नीच ेह।ै यह अपकी सटेटग्स को सेव करेगा और "एडवांस" पॉप-ऄप ववडो को बदं कर दगेा। 

 

12. ऄप्लाइ पर स्क्लक करें। अपको यह स्वकल्प ववडो के नीच ेस्मलेगा। अपकी सटेटग्स ऄब से अपके आंटरनेट कनेक्शन पर लागू होंगी। 

13. ऄपन ेमैक के डीएनएस कैश को फ्लश करें। अप आसे sudo killall -HUP mDNSResponder; say DNS cache has been flushed टर्षमनल में 

स्लखकर और  एटंर ↵ दबाकर कर सकत ेहैं।  

 

• डीएनएस कैश फ्लश करने स ेअपके द्वारा ऄगली बार ऄपना ब्ाईज़र खोलन ेपर अपके द्वारा चलाए जा सकन ेवाली ककसी भी वबेसाआट की 

लोवडग त्ररुटयों को हल करने में मदद स्मलेगी। 

14. ऄपने मैक को ररथटाटभ करें। एप्पल मेनू  पर स्क्लक करें, ररथटाटभ पर स्क्लक करें, और संकेत स्मलन ेपर ररथटाटभ पर स्क्लक करें। जब अपका कंप्यटूर 

ररथटाटभ कर दगेा तो अपकी नइ डीएनएस सेटटग्स अपके ब्ाईज़र को खोलने पर लागू होंगी।  

• कुछ साआटों पर जाने पर अपको कुछ शरुुअती धीमापन महसूस हो सकता ह;ै ऐसा आसस्लए ह ैक्योंकक डीएनएस लाआब्ेरी को नए डीएनएस पते के 

माध्यम स ेकफर से खोलना ह।ै 

 

 

 

जब अप अइट्यून्स में त्रुरट 3194 का ऄनुभव करते हैं, तो अप एप्पल के फमभवेयर हथताक्षर सत्यापन सवभर स ेठीक से कनेक्ट नहीं हो रह ेहैं। यह अम तौर पर 

होता ह ैक्योंकक अपन ेऄपन ेस्डवाआस को ऄतीत में जेलब्ेक ककया ह ैऔर अआट्यनू्स को सत्यापन सवभर स ेकनेक्ट करने के तरीके को बदल कदया ह।ै 

अइओएस पर त्ररुट 3194 को कैस ेठीक करें 
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ऄशं 1. ऄपनी होथट फाआल को सपंाकदत करना  

 

 
 

1. अआट्यनू्स स ेबाहर स्नकलें। सुस्नस्ित करें कक अग ेब़िन ेस ेपहल ेअइट्यनू्स पूरी तरह स ेबंद कर कदया गया ह ैताकक अपके द्वारा ककए गए बदलाव प्रभावी 

हों। 

 

 

 

2. कंप्यूटर पर होथट फाआल खोलें। त्रुरट 3194 सबसे ऄस्धक बार तब प्रकट होती ह ैजब अप ऄपने अइओएस स्डवाआस को अआट्यून्स के माध्यम से ऄपडटे 

या पनुथथाभस्पत करने का प्रयास कर रह ेहैं, और अआट्यून्स एप्पल सत्यापन सवभर से कनेक्ट नहीं हो सकते हैं। यह सामान्य ह ैयकद अपने ऄपने स्डवाआस को 

ऄतीत में जेलब्ेक ककया ह ैया अइओएस को डाईन्ेड करने की कोस्शश की थी। 

 ववडोज़ - C:\Windows\System32\drivers\etc पर नेस्वगेट करें और होथट फाआल पर डबल-स्क्लक करें। ईपलब्ध प्रो्ामों की सूची स े

"नोटपैड" का चयन करें। 

 

 मैक - यूरटस्लटीज फोल्डर से टर्षमनल खोलें,  sudo nano /etc/hosts टाआप करें, और ररटनभ दबाए।ं यह एक टेक्थट एस्डटर में होथट्स फाआल को 

खोलेगा। 

 

 

 

3.  होथट फाआल के नीच ेखोजें। अप सबसे नीच ेएक एप्पल पते की तलाश में होंग।े एक मानक होथट फाआल के सामने # के स्बना कोइ लाआन नहीं होगी। 
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4. .74.208.105.171 gs.apple.com प्रस्वस्ि के स्लए दखेें। यह स्सस्डया सवभर पर हथताक्षर सत्यापन प्रकक्रया को पनुर्षनदसे्शत करता ह।ै यह आस पनुर्षनदशेन 

की ईपस्थथस्त या कमी ह ैजो त्ररुट का कारण बन रहा ह।ै अप अग ेक्या करते हैं यह आस बात पर स्नभभर करता ह ैकक अप आस लाआन को पा सकत ेहैं या नहीं: 

• यकद अपके पास फाआल के स्नचले भाग में 74.208.105.171 gs.apple.com ह,ै तो सामने की ओर एक # जोड़ें। 

• यकद अपके पास लाआन नहीं ह,ै तो होथट फाआल के नीचे 74.208.105.171 gs.apple.com जोड़ें। 

 

 

 

5. ऄपने पररवतभन सहजेें। आसस ेअपके अआफोन को कनेक्शन ठीक स ेबनान ेकी ऄनमुस्त स्मलनी चास्हए। 

• ववडोज़ - स्क्लक करेंववडोज़ - फाआल मेन ूपर स्क्लक करें और "सेव" चुनें। 

• मैक - सेव करने के स्लए Ctrl + O दबाए ंऔर बाहर स्नकलने के स्लए Ctrl + X। 

 

 

 

6. अआट्यून्स खोलें और ऄपन ेररथटोर का प्रयास करें या कफर स ेऄपडटे करें। कइ मामलों में, अपन ेऄपन ेहोथट फाआल में ककए गए पररवतभनों को अगे ब़िने 

की ऄनुमस्त दी ह।ै 
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• यकद अप स्पछले संथकरण को डाईन्ेड करने का प्रयास कर रह ेहैं, तो यह अपके द्वारा डाईनलोड ककए गए फमभवयेर के संथकरण के साथ संभव 

नहीं हो सकता ह।ै अआट्यून्स के माध्यम से सीधे डाईनलोड ककए गए फमभवयेर का ईपयोग करके एक सामान्य ररथटोर का प्रयास करें। 

 

 

 

 

7. ऄपने अइओएस स्डवाआस को स्डवाआस फमभवेयर ऄपडटे (डीएफय)ू मोड में रखें। यह अवश्यक हो सकता ह ैयकद अआट्यनू्स ऄभी भी कनेक्ट करने में सक्षम 

नहीं ह।ै अपको ऄपने अआफोन को पुनथथाभस्पत करने के स्लए प्रेररत ककया जाएगा, जो ईस पर मौजूद सभी डाटा को स्मटा दगेा: 

• अइओएस स्डवाआस को ऄपन ेकंप्यटूर स ेकनेक्ट करें और आस ेपूरी तरह से बंद कर दें। 

 

• 10 सेकंड के स्लए पावर और होम बटन दबाए ंऔर दबाए रखें। 

 

• 10 सेकंड के बाद, पावर बटन को छोड़ें लेककन होम बटन को दबाए रखें। अप अआट्यून्स में एक संदशे दखेेंग ेजो अपको अआफोन को पुनथथाभस्पत 

करने के स्लए प्रेररत कर रहा ह।ै 

 

भाग 2. दरूथथ रूप स ेऄपन ेअइओएस स्डवाआस को रीसटे करना 

 

 

 

1. अइक्लाईड वेबसाआट में लॉग आन करें या ककसी ऄन्य स्डवाआस पर "फाआंड माय अइफोन" ऐप खोलें। यकद अपको ऄपनी होथट फाआल बदलन ेके बाद भी 

काम करने के स्लए ऄद्यतन प्रकक्रया नहीं स्मल सकती ह,ै तो अप अइक्लाईड का ईपयोग करके ऄपन ेअइओएस स्डवाआस को दरूथथ रूप स ेस्मटान ेका प्रयास 

कर सकत ेहैं। स्जस स्डवाआस को अप स्मटान ेकी कोस्शश कर रहे हैं, ईसके स्लए आंटरनेट एक्सेस और "फाआंड माय अइफोन" सक्षम होना चास्हए। अप आस े

स्मटान ेके बाद ककसी भी अइक्लाईड या अआट्यून्स बैकऄप स ेस्डवाआस को पुनथथाभस्पत करने में सक्षम होंगे। 

• अप icloud.com पर जाकर ककसी भी कंप्यूटर स ेऄपन ेअइक्लाईड खात ेतक पहचं सकते हैं। ऄपन ेअइओएस स्डवाआस स ेजुड़ ेएप्पल अइडी के 

साथ लॉग आन करें। 
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2. अइक्लाईड में फाआंड माइ अइफोन सेवा खोलें। यह अपके पंजीकृत अइओएस स्डवाआसों के साथ एक नक्शा खोलेगा। 

 

 

 

3. शीषभ मेन ू स े ऄपने अइओएस स्डवाआस का चयन करें। "ऑल स्डवाआस" मने ू पर स्क्लक करें और ईस अइओएस स्डवाआस का चयन करें स्जस े अप 

पुनथथाभस्पत करना चाहते हैं। 

 

 

 

4. अइओएस स्डवाआस काडभ में "आरेज" बटन पर स्क्लक करें। पुस्ि करने के बाद, अइओएस स्डवाआस थवचास्लत रूप से फैक्टरी सटेटग्स पर रीसटे करना शुरू 

कर दगेा। आसे पूरा होन ेमें थोड़ा समय लग सकता ह।ै  
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5. ऄपने अइओएस स्डवाआस को सेटऄप करें और ऄपने बैकऄप को पनुथथाभस्पत करें। अइओएस स्डवाआस सेटऄप प्रकक्रया को शुरू करें ऄगर यह एक नया फोन 

था। अपको अइक्लाईड या अआट्यून्स स ेबैकऄप चुनने का स्वकल्प कदया जाएगा, या अप एक नए आंथटॉलेशन के साथ अगे ब़ि सकते हैं।  

 

 

 

एक कंप्यूटर कै्रश होने का मतलब कइ चीजें हो सकती हैं। यह एक गंभीर हाडभवेयर या सॉफ़्टवेयर समथया का संकेत हो सकता ह,ै या बस एक ऄस्थथर प्रो्ाम 

चलाने का पररणाम हो सकता ह।ै ककसी भी तरह से, ऄपने पीसी का स्नदान करन ेऔर कै्रश के स्रोत का पता लगाने से अपको ऄपने पीसी की मरममत में मदद 

करने में एक लंबा राथता तय होता ह।ै यह अपको स्सखाएगा कक कै्रश हो चुके ववडोज कंप्यूटर को कैसे ररबटू करें। 

 

कदम 

 

 

 

1. समथया का स्रोत ज्ञात कीस्जए। कै्रश का कारण क्या ह,ै यह जानने की कोस्शश करें। यह कभी-कभी ववडोज़ को सफे मोड में चलाकर, कफर ववडोज़ लॉग 

फाआल्स को खोलकर पाया जा सकता ह,ै या यकद ब्ल ूथक्रीन ह,ै तो अप मेमोरी आंडके्स के बाद स्लखी गइ समथया को दखे सकत ेहैं (जैसे: ffff01230x230)। 

ववडोज़ लॉग खोलने के स्लए, आन चरणों का पालन करें: 

• थटाटभ बटन पर स्क्लक करें और कफर कंट्रोल पनैल पर स्क्लक करें। 

 

• प्रदशभन और रखरखाव पर स्क्लक करें, कफर प्रशासस्नक ईपकरण पर स्क्लक करें। 

 

• कंप्यूटर प्रबंधन पर डबल-स्क्लक करें। 

कै्रश ववडोज कंप्यटूर को कैस ेररबटू करें 
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2. हाडभवेयर केबलों की जांच करें और पनु: कनेक्ट करें। कुछ मामलों में, कंप्यूटर की स्वफलता ऄपयाभप्त स्बजली की अपूर्षत या एक स्वद्यतु शॉटभ-सर्ककट का 

पररणाम ह।ै 

• ऄपने कंप्यूटर को ररथटाटभ करें कफर कनेक्शन जांचें। 
 

• सभी कोडभ और तारों को कफर स ेकनेक्ट करें, और कंप्यूटर को ररथटाटभ करने का प्रयास करें। 

 

 

 

3. हाल के सॉफ्टवयेर पररवतभन को पूवभवत करें। माआनर हाडभवेयर ड्राआवर त्रुरटयां या ऄन्य सॉफ़्टवयेर बग जो संवेदनशील प्रकक्रयाओं या हाडभवेयर से सबंंस्धत 

हैं, कंप्यूटर कै्रश में भी योगदान द ेसकत ेहैं। यह कंट्रोल पनैल के ऄंतगभत "प्रो्ाम जोड़ें / स्नकालें" से ककया जा सकता ह।ै अप एक स्सथटम ररथटोर भी कर सकत े

हैं, जो ककसी भी ईपयोगकताभ फाआलों या ऄन्य महत्वपूणभ डाटा को हटाए स्बना थवचास्लत रूप स ेस्पछले, स्थथर स्थथस्त में प्रो्ाम, ड्राआवर और ऄन्य स्सथटम 

सॉफ़्टवेयर को पुनथथाभस्पत कर सकता ह।ै 

 

 

 

4. ऄंस्तम ज्ञात ऄच्छे कॉस्न्फगरेशन का प्रयास करें। ववडोज़ ऑपरेटटग स्सथटम में एक स्वकल्प ह ैस्जसमें बूट समथयाओं की मरममत के स्लए कइ फेल-सेफ मनेू 

शास्मल हैं। थक्रीन पर लॉग तक पहचंने स ेपहले F8 दबाकर ऄंस्तम ज्ञात ऄच्छा कॉस्न्फगरेशन और ऄन्य स्वकल्प एक्सेस करें। 
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5. सेफ मोड का प्रयास करें। एक्स.पी. ऑपरेटटग स्सथटम में एक सुरस्क्षत मोड स्वकल्प होता ह ैजो कंप्यूटर को सीस्मत स्थथस्त में चलान ेकी ऄनुमस्त दतेा ह।ै 

(थक्रीन पर लॉग तक पहचंने स ेपहले F8 दबाकर सेफ मोड और ऄन्य स्वकल्प एक्सेस करें।) 

 

 

 

6. बचाव स्डथक का ईपयोग करें। एक मरममत सीडी या ऑपरेटटग स्सथटम आंथटॉलेशन स्डथक का ईपयोग करके पीसी को बूट करें। ऄस्धकांश ऑपरेटटग स्सथटम 

आंथटॉलेशन स्डथक बूट करने योग्य हैं (या, ईनके पास थवयं का ओएस ह)ै, जो ककसी को सीडी / डीवीडी के माध्यम से ऄपना कंप्यूटर शरुू करने की ऄनुमस्त दतेा 

ह।ै ऄक्सर, ये स्डथक ईन समथयाओं को ठीक कर सकती हैं जो पीसी को सही तरीके स ेशरुू करने से रोक रही हैं। स्सथटम पनुथथाभपना और ऄन्य सहायक 

सुस्वधाओं तक पहचंन ेके स्लए ईनका ईपयोग ककया जा सकता ह।ै यह केवल स्सफाररश की जाती ह ैयकद अप जानत ेहैं कक अप क्या कर रह ेहैं। 
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7.  जाांच करें कक क्या आपके पास ररकवरी पार्टीशन ह।ै कुछ कां प्यरू्टरों में एक ररकवरी पार्टीशन होता ह ै(आमतौर पर जो एक ऑपरेटर्टग ससस्र्टम के साथ पहले 

से इांस्र्टॉल आता ह)ै। इसे एक्सेस करने का तरीका कां प्यरू्टर के बीच सिन्न होता ह।ै आपका सबसे अच्छा अनुमान होगा कक Alt-F10 को पावर बर्टन दबाने के 

बाद बार-बार दबाया जाए। हालाांकक, चेतावनी दी जाती ह ैकक ऑपरेटर्टग ससस्र्टम को किर स ेइांस्र्टॉल करन ेसे कां प्यूर्टर पर सांग्रहीत ककसी िी दस्तावेज़ या अन्य 

डार्टा की कुल हासन होगी। 

 

 

 

8. यकद आप समस्या को ठीक नहीं कर सकते हैं यकद अन्य सिी सविल हो जाते हैं, तो कां प्यूर्टर को कां प्यूर्टर तकनीसशयन या मरम्मत करन ेवाले के पास ले जाएां। 

 

 

 

त्रुरर्टयाां आपके कां प्यूर्टर पर कई अलग-अलग कारणों से कदखाई द ेसकती हैं, यह एक साधारण त्रुरर्ट हो सकती ह ैसजसमें कहा गया ह ैकक फाइल लोड करने में 

सविल रही ह ैया यह एक त्रुरर्ट हो सकती ह ैजो ऐसा लगता ह ैजैसे यह ककसी अन्य ग्रह से आया ह।ै 

 

कदम 

 

 

 

1. अपन ेपीसी पर महत्वपूणण सिी चीज़ों का बैकअप बनाएां जैस ेकक फोर्टो। कां प्यरू्टर को सुधारने की कोसशश में कुछ गलत हो जान ेपर अपनी महत्वपूणण िाइलों 

को सडस्क में बैकअप करना सबस ेअच्छा ह।ै 

कां प्यरू्टर त्ररुर्टयों को कैस ेठीक करें 
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2. त्रुरर्ट सांदशे का कारण सनधाणररत करें। इस बात पर सवचार करें कक त्ररुर्ट सांदशे प्रकर्ट होन ेपर आप अपने पीसी पर क्या कर रह ेहैं, यह सलखें कक कौन सा 

प्रोग्राम त्रुरर्ट का कारण बन रहा ह,ै आप जो प्रोग्राम चला रह ेहैं उसका कौन सा सांस्करण ह,ै और त्रुरर्ट होने पर प्रोग्राम क्या करने की कोसशश कर रहा ह।ै 

 

 

 

3. अपने एांर्टी-वायरस एसप्लकेशन के साथ अपने कां प्यरू्टर को स्कैन करें और इसस ेककसी िी खतरे को दरू करें। वायरस और स्पाइवयेर आपके पीसी पर त्ररुर्ट 

सांदशे द ेसकत ेहैं और आपकी वतणमान समस्याओं का स्रोत हो सकत ेहैं। 

 

 

 

4. एक बार जब आप अपन ेएांर्टी-वायरस और एांर्टी-स्पाइवयेर एसप्लकेशन की जाांच करते हैं और दखेत ेहैं कक क्या समस्या हल हो गई ह।ै  
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5. यकद प्रोग्राम अिी िी एक त्रुरर्ट पैदा कर रहा ह ैतो अपने पसांदीदा खोज इांजन का उपयोग करें और आपको समल रही सर्टीक त्रुरर्ट में र्टाइप करें। 

 

 

 

6. अपन ेसवशषे त्रुरर्ट सांदशे के ककसी िी सांिासवत समाधान के सलए खोज पररणामों की जाांच करें। 

 

 

 

7. उत्पाद या कां प्यूर्टर के सलए तकनीकी सहायता स ेसांपकण  करें यकद आप इन चरणों के साथ समस्या के कारण को कम करने में असमथण हैं। एजेंर्ट को आपके द्वारा 

पहल ेस ेकी गई सिी चीजों की एक सवस्तृत सचूी प्रदान करना सुसनसित करें। 

 

 

 

ववडोज 7 ऑपरेटर्टग ससस्र्टम उपयोग करने में आसान ह ैजो उपयोगकताणओं को अपने कां प्यरू्टर की हाडण ड्राइव की गहराई तक पहांचन ेकी अनमुसत दतेा ह।ै 

अिसोस की बात ह ैकक हर व्यवस्था के अपने दोष हैं। सौिाग्य से, ववडोज का समस्या सनवारण एक बहत ही आसान प्रकिया ह,ै और अपने कां प्यरू्टर को पीसी 

सक्लसनक में ले जाने की तुलना में घांर्टों ससरददण और धन बचा सकता ह।ै 

ववडोज 7 की समस्या का सनवारण कैस ेकरें 
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कदम 

 

 

 

1. अपने र्टास्कबार पर स्र्टार्टण मनेू पर सक्लक करें, सामान्य रूप स ेडसे्कर्टॉप के सनचले बाएां कोने पर सस्थत ह।ै 

 

 

 

2. "कां प्यूर्टर" पर माउस को घुमाएां और ऊपर कदखाए गए मेनू को प्रदर्शशत करने के सलए राइर्ट-सक्लक करें। किर आपको अपने कां प्यरू्टर और इसके हाडणवयेर 

और ऑपरेटर्टग ससस्र्टम के बारे में कुछ प्रमुख सववरण दखेने के सलए, "प्रापर्टीज" पर सक्लक करना होगा। 

 

 

 

3. "प्रापर्टीज" पर सक्लक करने के बाद ससस्र्टम ववडो को पॉप-अप करना चासहए, जैसा कक ऊपर सचसत्रत ककया गया ह।ै 
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हम सजस जानकारी की तलाश कर रह ेहैं, वह ववडो के शीषण के पास हडैर "ववडोज एसडशन" के नीचे सचसत्रत ह।ै ससुनसित करें कक आप ककसी प्रकार के ववडोज 

7 ऑपरेटर्टग ससस्र्टम का उपयोग कर रह ेहैं। ऊपर सचत्र “ववडोज 7 अल्र्टीमेर्ट” ह,ै लेककन यह समस्या सनवारण सवसध होम, प्रीसमयम और व्यावसासयक सांस्करणों 

पर िी काम करेगी। 
 

 

 

4. स्र्टार्टण मेनू को किर स ेखोलें, जैसा कक आपने पहले चरण 2 में ककया था। सेटर्टग्स को दखेने के सलए "कां ट्रोल पनैल" चुनें, और अपने कां प्यूर्टर के क्षेत्रों को 

अनुकूसलत करें। 

 

 

 

5. कां ट्रोल पैनल खुलने के बाद, ववडो के ऊपरी बाएां कोन ेमें "ससस्र्टम और ससक्योररर्टी" अनुिाग के अांतगणत "समस्याएां ढूांढें और ठीक करें" पर सक्लक करें। 

 

 
 

6. समस्या सनवारण ववडो खोलन ेके सलए दखेें। इस ववडो के माध्यम से, आप असांगत कायणिमों, ध्वसन, माउस और कीबोडण के मुद्दों, इांर्टरनेर्ट कनेक्शन, 

अपने ववडोज कां प्यरू्टर के सनजीकरण के साथ-साथ अपने पीसी की िलाई के सलए रखरखाव कायों को चलाने के साथ समस्याओं का सनवारण कर सकत े

हैं। 
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7.  यकद आपकी समस्या इस मनेू के माध्यम से उपलब्ध नहीं ह,ै तो ववडो के बाईं ओर साइडबार में "व्यू ऑल" पर सक्लक करें। 

 

 

 

8. "व्यू ऑल" पर सक्लक करें और ववडो खुल जाएगी। प्रदान ककए गए सवकल्प सवसशष्ट समस्याओं का वणणन करते हैं जो आपके कां प्यूर्टर का सनदान कर सकते हैं, 

यकद कोई समस्या ह।ै बस इनमें से ककसी िी सवकल्प पर डबल सक्लक करें, और समस्या सनवारण सवज़ाडण खुल जाएगा। 

 

 

 

9. उदाहरण के सलए, आप इस सवसशष्ट समस्या के सलए समस्या सनवारण सवज़ाडण खोलन ेके सलए "नरे्टवकण  अडपै्र्टर" पर सक्लक कर सकत ेहैं। सिी समस्या 

सनवारण सवज़ाडण सही तरीके से चलते हैं, चाह ेआप ककसी िी सवसशष्ट समस्या का सनदान करन ेकी कोसशश कर रह ेहों। समस्या सनवारक को चलान ेका पहला 

चरण केवल ववडो के सनचले िाग में "नेक्स्र्ट" दबाएां। यह समस्या सनवारण प्रकिया शुरू करेगा। 
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10. जब आप उस सवसशष्ट क्षेत्र में ककसी समस्या के सलए ववडोज़ को स्कैन करते हैं, तो प्रतीक्षा करें सजसके सलए आप समस्या सनवारक चला रह ेहैं। यकद ककसी 

िी कारण से आप समस्याओं के सलए स्कैवनग रोकना चाहते हैं, तो ववडो के सनचल ेदाएां कोने पर "कैं ससल" बर्टन पर सक्लक करें। 

 

 

 

11. यकद ववडोज़ को कोई समस्या समलती ह,ै तो यह समस्या का सांिासवत समाधान प्रस्तुत करेगा। यकद आपने पहले से प्रस्तुत समाधान की कोसशश की है, तो 

बस "इस चरण को छोड़ दें" पर सक्लक करें, और ववडोज आपको एक और समाधान प्रदान करेगा, और अांततः आपको सांिासवत सुधारों की ररपोर्टण दगेा। 

 

 

 

12. यकद आपने अिी तक उस मूल समाधान का प्रयास नहीं ककया है, तो समस्या सनवारक पर कदए गए सनदशे का पालन करें, और सपछले चरण में ववडो से 

"यह दखेने के सलए कक क्या समस्या ठीक हई ह"ै पर सक्लक करें। 
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किर ववडोज समस्याओं के सलए किर से जाांच करेगा, वैसे ही जैसे पहली बार आपने सवज़ाडण चलाया था। यकद सबकुछ ठीक हो जाता ह,ै तो आपको एक ववडो 

कदखनी चासहए जो कक समस्या सनवारण ककसी िी समस्या का पता नहीं लगा सके। इस सस्थसत में, आपने प्रकिया में समय और धन की बचत करत ेहए, कां प्यूर्टर 

की समस्या का सनदान और उपचार ककया ह।ै  

 

 

 

यकद ववडोज लगातार िैश हो रहा ह,ै तो यह या तो सॉफ्र्टवेयर के एक सवसशष्ट रु्टकड़ ेया असधक सामान्यीकृत कां प्यरू्टर प्रदशणन समस्या के साथ एक समस्या हो 

सकती ह।ै सनयसमत रखरखाव जाांच करने स ेफ्रीज को रोकन ेमें मदद समल सकती ह,ै और तत्काल फ्रीज समस्याओं को अक्सर प्रोसेसर की गसत को मुक्त करके 

और बड़ ेपैमाने पर डायग्नोसस्र्टक प्रदशणन करके हल ककया जा सकता ह।ै 

 

तरीका 1. रवनग लाजण स्केल डायग्नोसस्र्टक्स एांड ररइांस्र्टॉल 

 

 

 

1. अपनी हाडण सडस्क को डीफै्रग्मेंर्ट करें। डीफे़्रग्मेंर्टर को चलाकर, आप फाइल डार्टा को पुनगणरठत करते हैं और अपने कां प्यरू्टर के सलए यह ढूांढना आसान बनाते हैं 

कक वह क्या ढूांढ रहा ह ैऔर फ्रीज होने की सांिावना कम होती ह।ै इस उपयोसगता तक पहांचने के सलए, प्रोग्राम> एक्सेसरीज़> ससस्र्टम रू्टल्स> सडस्क डीफै़्रग्मेंर्टर 

पर जाएां। 

• हर कदन आपके कां प्यूर्टर के फाइल डार्टा को िौसतक रूप स ेहाडण सडस्क पर सबखरेता ह,ै सजसके कारण कां प्यरू्टर को उन्हें पुनप्राणप्त करने में असधक 

समय लगता ह।ै डीफै्रग्मेंटर्टग इस समस्या को ठीक करता ह ैऔर सडस्क के आकार के आधार पर कहीं िी 10 समनर्ट से लेकर कई घांर्टों तक का समय 

ले सकता ह।ै 

 

 

 

2. अपनी सडस्क को प्रारूसपत करें और अपने ऑपरेटर्टग ससस्र्टम को पनुस्थाणसपत करें। किी-किी अनइांस्र्टॉल करना और किर एसप्लकेशन को किर स ेइांस्र्टॉल 

करना उन्हें तेजी से चलान ेमें मदद कर सकता ह ैऔर आपका ववडोज ऑपरेटर्टग ससस्र्टम अलग नहीं ह।ै 

ववडोज कां प्यरू्टर को फ्रीड होन ेस ेकैस ेरोकें  
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अपनी मूल सडस्क का उपयोग करके ववडोज को पुनस्थाणसपत करने की तैयारी में अपनी प्राथसमक सडस्क पर सिी फाइलों को समर्टान ेके साथ अपनी हाडण सडस्क 

को फॉमरे्ट करें। 

• पहले अपने डार्टा का बैकअप लेना ससुनसित करें। फॉमटेर्टग का अथण ह ैकक आपकी हाडण सडस्क पर मौजूद सिी चीजें हर्टा दी जाएांगी। 

 

• ववडोज 8 और ऊपर में, आप ररफे्रश एक्शन का उपयोग कर सकत ेहैं और ववडोज सबना ककसी डीवीडी और अपन ेडार्टा को सडलीर्ट ककए खदु को 

किर स ेइांस्र्टॉल करेगा। 

 

 

 

3. एक सनम्नतर ऑपरेटर्टग ससस्र्टम में डाउनग्रेड करें। यकद आपका ससस्र्टम केवल अपन ेवतणमान ओएस के सलए न्यनूतम आवश्यकताओं को पूरा करता ह,ै तो 

डाउनग्रेवडग आपके प्रदशणन को बेहतर बनाने में मदद कर सकता ह ै

 

सवसध 2. त्वररत सधुार का उपयोग करके चीजों को गसत दनेा 

 

 

 

1.  अपने एसप्लकेशन अपडरे्ट करें। जाांचें कक आपका सॉफ़्र्टवयेर (ववडोज ओएस ससहत) पूरी तरह से अपडरे्ट ह।ै सामान्य तौर पर सबसे हासलया सॉफ्र्टवेयर 

सांस्करण सबसे सुचारू रूप से चलते हैं। 

• ववडोज़ अपडरे्ट > चेक िॉर अपडरे्ट > इांस्र्टॉल अपडरे्ट पर पहांचकर ववडोज़ ओएस अपडरे्ट की जाांच करें और इांस्र्टॉल करें। 

 

• कई सॉफ्र्टवयेर प्रोग्राम आपको अपडरे्ट उपलब्ध होत ेही सूसचत करेंगे, लेककन आप ऑनलाइन नवीनतम सांस्करणों की खोज िी कर सकत ेहैं या 

सॉफ्र्टवेयर अपडरे्ट रू्टल दखे सकत ेहैं जो समय-समय पर अपडरे्ट की जाांच करत ेहैं और एक ररपोर्टण दते ेहैं। 
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2.  सिी अनावश्यक एसप्लकेशन को बांद करें। स्िीन बांद करने वाले कई प्रोग्राम आपके कां प्यूर्टर की ऑपरेटर्टग मेमोरी का एक महत्वपूणण सहस्सा ले सकते हैं और 

इस तरह इसे धीमा कर सकते हैं। ककसी िी समय कौन से प्रोग्राम चल रह ेहैं यह दखेने के सलए, अपने एसप्लकेशन पैनल के साथ आइकनों की जाांच करें या 

"र्टास्क मनैेजर" एसप्लकेशन खोलें।  

 

 

 

3. स्र्टार्टणअप पर स्वचासलत रूप स े खुलन े वाले प्रोग्रामों को सीसमत करें। "Msconfig.exe" की खोज करके और किर प्रोग्राम को चलाकर "स्र्टार्टणअप 

कॉसन्फगरेशन" रू्टल को एक्सेस करें। स्र्टार्टणअप पर स्वचासलत रूप स ेचलन ेवाले प्रोग्रामों को चालू करने के सलए "स्र्टार्टणअप" रै्टब पर सक्लक करें। 

• वैकसल्पक रूप स,े माइिोसॉफ्र्ट "ऑर्टोरन" नामक एक सॉफ्र्टवयेर डाउनलोड प्रदान करता ह ैजो समान पहांच प्रदान करता ह ैऔर सॉफ्र्टवयेर के सलए 

कुछ और सवकल्प जो ववडोज शरुू होने पर स्वचासलत रूप से खुलता ह।ै 

 

 

 

4.  सवज़़ुअल इिेक््स बांद करें। ववडोज में लगिग 20 सवज़़ुअल इिेक््स हैं (जैस ेकक शैडो इिेक््स या मने्य ूखुलन ेऔर बांद होने के तरीके) जो आपको धीमा 

िी कर सकता ह।ै आप इनमें स ेप्रत्येक को चालू और बांद कर सकते हैं या ववडोज को प्रदशणन के सलए इष्टतम सेटर्टग्स (अनुशांससत) चनुन ेकी अनमुसत द ेसकते हैं। 

• कां ट्रोल पैनल > प्रदशणन सूचना और उपकरण> एड्जस्र्ट सवज़़ुअल इिेक््स स ेसवज़़ुअल इिेक््स सेटर्टग्स तक पहांचें। 
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5. उन ऐप्स को अनइांस्र्टॉल करें सजनकी आपको अब आवश्यकता नहीं ह।ै प्रोग्राम को अनइांस्र्टॉल करन ेके सलए, कां ट्रोल पैनल एांर्टर करें और "प्रोग्राम जोड़ें / 

सनकालें" पर सक्लक करें, उस प्रोग्राम का चयन करें सजस ेआप अनइांस्र्टॉल करना चाहते हैं, और "बदलें / सनकालें" पर सक्लक करें। 

 

 

 

6.  उन फाइलों को हर्टा दें सजनकी अब आपको आवश्यकता नहीं ह।ै अांतर्शनसहत हाडण सडस्क  सडस्क क्लीनअप" आपकी हाडण सडस्क को अप्रिासवत रखने और 

प्रदशणन को बेहतर बनान ेके सलए अनावश्यक फाइलों की खोज करता ह।ै 

• सेटर्टग्स> कां ट्रोल पैनल> प्रशाससनक रू्टल के माध्यम से सडस्क क्लीनअप तक पहांचें। 

 

• अपने रीसायकल सबन को सनयसमत रूप से खाली करना याद रखें। जब तक खाली नहीं ककया जाता तब तक िाइलें वहाां जमा रहती हैं और किी-

किी धीमा कर सकती हैं। 

 

तरीका 3. सनयसमत रखरखाव का अभ्यास करना 

 

 

 

1. अपने कां प्यरू्टर को सनयसमत रूप स ेररस्र्टार्टण करें। एक ररस्र्टार्टण आपके पीसी की मेमोरी को साफ करता ह ैऔर उन सिी सॉफ़्र्टवेयर को बांद कर दतेा ह ैजो पद े

के पीछे चल रह ेहों। ररस्र्टार्टण करना आपकी सामान्य (साप्तासहक) कदनचयाण का एक सहस्सा होना चासहए।  
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2. वायरस स्कैन चलाएां। सनयसमत रूप से एक वायरस स्कैन चलाने स ेपहचान करता ह ैकिर धीमे प्रदशणन के साथ कई समस्याओं को हल करता ह।ै ववडोज के 

अांतर्शनसहत स्कैनर (सडिें डर) का उपयोग करें या उपलब्ध अन्य सॉफ्र्टवेयर सवकल्पों में स ेएक होस्र्ट स ेचुनें। 

 

 
 

3. अपनी ववडोज रसजस्ट्री को साि करें। यह एडवाांस ववडोज उपयोगकताणओं के सलए एक कदम ह ैऔर इसमें महत्वपूणण ससस्र्टम सटेर्टग्स को बदलना शासमल है, 

इससलए सावधानी स ेआग ेबढें। रसजस्ट्री सांपादक ("regedit") पर पहांचें और शुरुआत स ेपहले बैकअप कॉपी को सवे करना सुसनसित करें। रसजस्ट्री सांपादक स े

आप पुरान ेएसप्लकेशन हर्टा सकत ेहैं, अवाांसछत स्र्टार्टणअप आइर्टम हर्टा सकत ेहैं, और व्यवस्थापक स्तर पर उपयोगकताण प्रोफाइल सटेर्टग्स समायोसजत कर सकते 

हैं। 

 हालाांकक कई 3 पार्टी सॉफ्र्टवेयर रसजस्ट्री क्लीनर मौजदू हैं, अपनी रसजस्ट्री को हाथ से साि करने के सलए समय लेना आमतौर पर एक बेहतर 

सवचार ह ैजो बेहतर प्रदशणन पररणाम दगेा। 

 

 

 

4. शारीररक रूप से अपने कां प्यरू्टर को खोलें और इसे साि करें। धूल बेहतरीन कां प्यूर्टर को िी धीरे-धीरे चलने वाले बना सकते हैं। 
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इस सवसध में कां प्यरू्टर मामले के ककनारे पर सशकांजा खोलना और अांदर की धूल को साि करने के सलए सांपीसड़त हवा का उपयोग करना शासमल ह।ै सावधानी के 

साथ आग ेबढें क्योंकक आपके कां प्यरू्टर के अांदर का सहस्सा कािी नाजुक हो सकता ह।ै 

• हीर्ट वसक और अन्य िैन स ेधूल हर्टान ेपर सवशेष ध्यान दें। 

 

 

 

यकद आपका ववडोज 10 पीसी समस्याओं का सामना कर रहा ह ैया आप इसे बेच रह ेहैं, तो आपको इस ेरीसेर्ट करना चासहए। रीसरे्ट करने स ेआप अपनी 

फाइलों को रखन ेया सनकालने का सवकल्प चुन सकते हैं, सिी ऐप्स और सेटर्टग्स को हर्टा सकत ेहैं और ववडोज की एक नई कॉपी स्थासपत कर सकत ेहैं। यह कई 

समस्याओं को िी ठीक कर सकता ह ैजैस ेधीमा प्रदशणन। 

कदम 

 

 

1. सेटर्टग्स ऐप खोलें। स्र्टार्टण  बर्टन दबाएां जो आपकी स्िीन के नीचे-बाईं ओर सस्थत ह ैऔर सटेर्टग्स सगयर  चुनें।   

 

 

 

2. श्रेसणयों की सूची स ेअपडरे्ट एांड ससक्योररर्टी           का चयन करें।  

ववडोज 10 को कैस ेरीसरे्ट करें 
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3. बाएां िलक से ररकवरी नेसवगेर्ट करें। 

 

 

 

4.  रीसेर्ट प्रकिया शरुू करें। शीषण पर सस्थत " रीसेर्ट कदस पीसी" शीषणक के तहत, स्र्टार्टण बर्टन पर सक्लक करें या रै्टप करें। 

 

 

 

5.  चुनें कक आपकी िाइलें रखनी हैं या नहीं। रीसरे्ट के बाद, आप अपन ेमाइिोसॉफ्र्ट खाते में साइन इन कर सकत ेहैं। इस खाते के तहत खरीद ेगए ककसी िी 

ववडोज स्र्टोर ऐप को किर स ेइांस्र्टॉल ककया जाएगा। 

• कीप माय फाइल आपके एसप्लकेशन और सेटर्टग्स को हर्टा दतेा ह,ै लेककन आपकी सिी व्यसक्तगत फाइलों को रखता ह।ै 

 

• ररमूव एवरीवथग आपके ऐप्स, सेटर्टग्स और व्यसक्तगत फाइलों को समर्टा दतेा ह।ै यकद आपके पास आपकी फाइलों की प्रसतसलसप नहीं ह,ै तो आप रद्द 

करना, उनका बैकअप लेना और किर से इस प्रकिया को शरुू करना चाहते हैं। 
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6. अगले िाग के लोड होन ेकी प्रतीक्षा करें। इस े30 सेकां ड स ेकम लेना चासहए। 

 

 

 

7.  यकद आपने सबकुछ हर्टाने का सनणणय सलया ह,ै तो अपनी फाइलों के सुरसक्षत समर्टाए जाने का चयन करें। यह केवल तिी कदखाएगा जब आपने सपछले 

चरण में "ररमूव एवरीवथग" चनुा था। 

• यकद आप कां प्यूर्टर रख रह ेहैं, तो जस्र्ट ररमूव माय िाइल चुनें। 

 

• यकद आप बेच रह ेहैं या अपने पीसी से छुर्टकारा पा रह ेहैं तो ररमूव िाइल चुनें और ड्राइव को साि करें। यह रीसरे्ट प्रकिया को कुछ घांर्टों तक बढा 

सकता ह।ै 

 

 

 

8. नेक्स्र्ट सक्लक करें या रै्टप करें यकद आपको चतेावनी दी जाती ह ैकक आपन ेअिी ववडोज 10 में अपग्रेड ककया ह ैऔर सपछले ऑपरेटर्टग ससस्र्टम पर वापस नहीं 

जा पाएांगे। 
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9. अगले िाग के लोड होन ेकी प्रतीक्षा करें, सजसमें आमतौर पर एक समनर्ट स ेिी कम समय लगेगा। 

 

 

 

10. जब आप आगे बढन ेके सलए तयैार हों, तो अवलोकन पढें और रीसरे्ट दबाएां। ववडोज आपके सडवाइस को रीसेर्ट करने की तयैारी करेगा। जब तक आप 

नीले रांग की स्िीन पर नहीं ले जात ेहैं, तब तक प्रतीक्षा करें। 

 

 

11. जब "एक सवकल्प चुनें" सामने आता ह,ै तो → जारी रखें चुनें। ववडोज़ ररस्र्टार्टण होगा और रीसरे्ट करना शरुू कर दगेा। आपका पीसी कई बार रीबूर्ट हो 

सकता ह ैक्योंकक रीसरे्ट हो रहा ह।ै 

 

 

 

यकद आपने गलती से अपने कॉपी खाते स ेकोई फाइल हर्टा दी ह ैया ककसी फाइल को सनकालने के बारे में अपना मन बदल कदया है, तो इस ेकॉपी पर पुनप्राणप्त 

करना अन्यों की तरह सीधा नहीं ह।ै इसकी वेबसाइर्ट स ेकोई टै्रश सबन या अनसडलीर्ट िां क्सन नहीं ह।ै 

कॉपी पर सडलीर्ट फाइलों को कैस ेपनुप्राणप्त ककया जाए 
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एक बार जब आप वेबसाइर्ट स ेअपन ेकॉपी खात ेसे कुछ हर्टा दते ेहैं, तो वह चला जाता ह,ै जब तक आप कॉपी के डसे्कर्टॉप एसप्लकेशन का उपयोग नहीं करत ेहैं। 

और उसके साथ िी, एक सडलीर्ट की गई फाइल को पनुप्राणप्त करना मुसश्कल हो सकता ह।ै 
 

तरीका 1. कॉपी पर फाइल को पनुप्राणप्त करना 

 

 
 

1. कॉपी खोलें। अपन ेस्र्टार्टण मेन ूमें जाएां और कॉपी िोल्डर का पता लगाएां। वहाां स ेकॉपी एसप्लकेशन शॉर्टणकर्ट पर सक्लक करें। कॉपी लॉन्च हो जाएगी, और 

आपकी स्िीन के सनचले दाईं ओर आपकी सचूना टे्र पर आ जाएगा। 

• यकद कॉपी पहल ेस ेचल रही ह,ै तो उसे किर स ेलॉन्च करने की कोई आवश्यकता नहीं ह।ै 

 

 

 

2. "प्राथसमकताएां" पर जाएां। ओररगेमी िेन तस्वीर के साथ, मेनू को बाहर लान ेके सलए, कॉपी आइकन पर राइर्ट-सक्लक करें; किर "प्राथसमकताएां" चुनें। आपका 

कॉपी खाता सववरण और सेटर्टग्स यहाां दखेी जा सकती हैं। 

 

 

 

3. "मैनेज माय फाइल" पर जाएां। खाता रै्टब के तहत, "मैनेज माय फाइल" बर्टन पर सक्लक करें। एक और डायलॉग ववडो खुल जाएगी। 
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 "मैनेज माय फाइल" अनुिाग वह जगह ह ैजहाां आप अपने कॉपी खात ेके साथ अपनी स्थानीय फाइलों का चुवनदा समन्वय कर सकते हैं। यह वह 

जगह िी ह ैजहाां आप अपने कॉपी खात ेस ेसडलीर्ट फाइलों और फोल्डरों को पुनप्राणप्त कर सकत ेहैं। 

 

 

 

4. "अनसडलीर्ट" रै्टब पर जाएां। "मैनेज माय फाइल" ववडो पर, वहाां दो रै्टब होंगे। "अनसडलीर्ट" रै्टब पर सक्लक करें। 

• इस रै्टब में वे फाइलें और फोल्डर हैं जो आपके कॉपी खात ेस ेहर्टा कदए गए थे। यह एकमात्र जगह ह ैजहाां आप उन्हें अनसडलीर्ट कर सकते हैं। 

 

 

 

5.  पुनप्राणप्त करने के सलए फाइलों का चयन करें। अनसडलीर्ट रै्टब पर मौजदू हर िाइल और िोल्डर में एक रर्टक बॉक्स होता ह।ै उन पर रर्टक करें  सजन्हें आप 

अनसडलीर्ट या पुनप्राणप्त करना चाहते हैं। 

 

 

 

6. अनसडलीर्ट करें। एक बार जब आप अपना चयन पूरा कर लेत ेहैं, तो डासलॉग ववडो के नीचे "सेव" बर्टन पर सक्लक करें। फाइलें तुरांत पनुप्राणप्त की जाएांगी 

और आपके कॉपी खाते स ेउपलब्ध कराई जाएांगी, जहाां स ेिी इसे एक्सेस ककया जाएगा। 
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• यह स्वचासलत रूप स ेआपके स्थानीय कॉपी फोल्डर में वसक और डाउनलोड हो जाएगा। 

 

सवसध 2. रीसायकल सबन स ेफाइलें पनुप्राणप्त करना 

 

 

 

1. रीसायकल सबन पर जाएां। सिी ववडोज कां प्यूर्टर में रीसायकल सबन होत ेहैं। यह आमतौर पर आपके डसे्कर्टॉप पर सस्थत होता ह।ै खोलने के सलए उस पर 

डबल-सक्लक करें। 

 

• यह सवसध केवल तिी काम करेगी जब फाइलों को उसी कां प्यूर्टर से हर्टा कदया गया था, और कहीं और नहीं। 

 

 

 

2.  ररस्र्टोर करने के सलए फाइलों का चयन करें। सजन्हें आप ररस्र्टोर करना चाहते हैं उन सिी फाइलों पर सक्लक करके उनका चयन करें। एकासधक चयनों के 

सलए सामान्य ववडोज सांचालन का उपयोग करें। आपके द्वारा चनुी गई फाइलों को हाइलाइर्ट ककया जाएगा।  
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3.  फाइलों को ररस्र्टोर करें। हडेर मेनू स,े "चयसनत आइर्टम ररस्र्टोर करें" बर्टन पर सक्लक करें। आपके द्वारा चयसनत फाइलों को उनके सपछले स्थानों पर 

ररस्र्टोर ककया जाएगा। 

 

• आप रीसायकल सबन स ेफाइलों को अपन ेकॉपी लोकल फोल्डर में स्थानाांतररत करने के सलए "कर्ट और पेस्र्ट" का िी उपयोग कर सकते हैं। 

 

 

 

फाइल करप्शन एरर, डार्टा करप्शन एरर, सीआरसी एरर, स्मार्टण सीआरसी एरर क्या आप किी इन एरर स ेप्रिासवत हए हैं? य ेआमतौर पर हाडण ड्राइव केबल 

समस्याओं या हाडण ड्राइव सविलताओं के कारण होत ेहैं। अन्य सांिासवत कारणों में रैम की समस्या या वायरस हो सकत ेहैं।   

 

तरीका 1. हाडण ड्राइव केबल के साथ समस्याओं को हल करना 

 

 

 

1. अपने सार्टा केबलों को साि करें। यकद आपके सार्टा हाडण ड्राइव केबल कनेक्र्टर में मरे्टल लैचेज हैं, तो इन चरणों का पालन करें: 

 

• सार्टा हाडण ड्राइव केबल के दोनों ससरों को अनप्लग करें। 

फाइल करप्शन एरर को कैस ेठीक करें 

तकनीकी सहायता और ग्राहक सेवाएं: कररयर गाइड 199



 

 

• दोनों केबल छोरों को नकाल दें और जहाां वे हाडण ड्राइव और मेनबोडण / मदरबोडण में पीछे की तरि बांद हवा या वायु पांप स ेप्लग करें। 

• केबलों के छोर को साि करें और जहाां व ेरू्टथब्रश और रवबग अल्कोहल या सर्शजकल सस्प्रर्ट के साथ प्लग करत ेहैं। 

 

 

 

2. सीपीयू बॉक्स के अांदर हाडण ड्राइव पर केबल को किर से कनेक्र्ट करें। जब यह पूरी तरह से सूख जाता है, तो हाडण ड्राइव के पीछे और मनेबोडण / मदरबोडण में 

सार्टा हाडण ड्राइव केबल को किर स ेकनेक्र्ट करें। यह केवल एक ही रास्त ेपर जा सकता ह;ै आप गलती से पुराने कदनों में एर्टीए केबल की तरह इसे उल्र्टा नहीं 

कर सकते हैं; इसे रोकन ेके सलए "एल" आकार ह।ै 

 

 

 

3.  सुसनसित करें कक यह प्रसतबांध के सबना किर्ट बैठता ह।ै ससुनसित करें कक सार्टा केबल के ककसी िी िाग में कहीं िी कोई तनाव नहीं ह,ै उदाहरण के सलए 

कां प्यूर्टर केस के ककनारे या उस पर दबाए जाने वाले ककसी अन्य घर्टक से। ककसी िी तनाव के कारण कनेक्र्टर आांसशक रूप से ढीला काम करने का कारण बन 

सकता ह,ै सजसस ेअसधक डार्टा करप्शन और डरे्टा हासन (असधक सीआरसी एरर) होंगी। यकद कोनों के आसपास केबल में कोई बेंड ह ैजो गलती से दबाया जा 

सकता ह,ै तो कनेक्र्टर छोर पर कम स ेकम तनाव के साथ सबस ेअच्छे स्थान में बेंड को सुरसक्षत करने के सलए सस्र्टकी रे्टप का उपयोग करने का प्रयास करें। यकद 

आपके पास बहत र्टाइर्ट बेंड ह ैया यकद यह पयाणप्त रूप से केबल पर तनाव को कम करना असांिव ह,ै तो आपको एक सही कोण या बाएां कोण सार्टा केबल 

खरीदना चासहए; वे इन र्टाइर्ट कोनों के सलए सडज़ाइन ककए गए हैं, और र्टाइर्ट स्थानों में बहत असधक तनाव को सबना डाले केबल के सापेक्ष 90 सडग्री का कोण 

होता ह।ै 
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4. सांपकण  वबद ुपर कनेक्र्टसण में सुधार करें। आपके सार्टा केबल कनेक्र्टसण में खराब सांपकण  सडजाइन हो सकता ह,ै या समय के साथ धातु में ऑक्सीकरण / जांग लग 

सकता ह।ै यकद धात ुके सवद्यतु सांपकों में जांग लग जाता ह ै/ ऑक्सीकरण हो जाता ह,ै और आपके पास पैसा नहीं ह,ै तो सांपकण  में वापस चमक लान ेऔर केबल के 

अच्छे सवद्यतु कनेक्शन को बहाल करन ेके सलए एक छोर्टी पतली धात ुकी कील फाइल का उपयोग करें। यकद आपके पास पैसा है, और आप इसके बजाय नए 

सार्टा केबल आज़माना चाहते हैं, तो आप एक नया खरीद सकते हैं, लेककन इसकी कोई गारांर्टी नहीं ह ैकक सांपकण  सडजाइन आपके द्वारा प्रसतस्थासपत ककए जा रह े

केबल के रूप में िी अच्छा होगा, क्योंकक कई आफ्र्टरमाकेर्ट प्रसतस्थापन सार्टा केबलों में खराब सांपकण  सडजाइन होता ह।ै सांपकण  में चमक लान ेके दौरान आपको दो 

चीजें दखेनी होंगी: 

• सांपकण  में बहत जोर से दबाएां नहीं या जब आप पूरा कर लेते हैं तो यह सांपकण  नहीं करेगा। सावधान रहें कक बहत असधक रगड़ें नहीं, और सैंवडग 

कारणवाई को सही स्थान पर लसक्षत करने का प्रयास करें। आपके पास काम करने के दौरान प्लासस्र्टक और धात ुके छोरे्ट-छोरे्ट रु्टकड़ ेहोंग,े सजसस ेआप 

एक सूखी रू्टथब्रश और डस्र्ट-आउर्ट कनेक्र्टर एांड का उपयोग कर सकते हैं ताकक यह ससुनसित हो सके कक ये कण आपके द्वारा किर से केबल का 

उपयोग करन ेसे पहल ेचले गए हैं।  

 

तरीका 2. रैम की साथ समस्याओं को हल करना  

 

 

 

1. एक असिल हाडण ड्राइव के सांकेतों के सलए, या सीपीय ूकेस के अांदर दोषपूणण िागों के सलए दखेें। आपके मेनबोडण / मदरबोडण में स्थासपत रैम ख़राब हो सकती 

ह ैया इसके सांपकण  कुछ ढीले पड़ सकते हैं। रैम और उसके केबल पर चरण एक और दो को दोहराने की कोसशश करें। पूरी तरह से सूखने की अनुमसत दें, थोड़ा 

समय कदए जाने पर शराब अपन ेआप िाप बन जाएगी। किर अपने रैम सचप्स को वापस रखें, वे केवल एक ही साइड से चलते हैं, दोनों साइड स ेनहीं। उनपर 

दबाव न डालें, आप उन्हें गलत तरीके से कर सकते हैं। एक स्लॉर्ट होता ह ैजो उन दोनों को नीचे की तरि लाइन करता ह।ै 
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इसे सॉकेर्ट में स्लॉर्ट तक लाइन करें। किर धीरे से दबाएां; यह एक ही समय में शीषण मध्य या शीषण के दोनों ककनारों से अांदर जाना चासहए। जब आप नीच ेदबात े

हैं यह सॉकेर्ट में जाना चासहए और सॉकेर्ट के दोनों ककनारों पर सक्लप बांद होना चासहए। आपको उन्हें लॉक करने के सलए प्रत्येक तरि प्लासस्र्टक सक्लप को 

दबान ेकी आवश्यकता हो सकती ह,ै उनके अांदर के छोरों पर सब्स होत ेहैं जो रैम सचप के ककनारों पर आधे सकणल के ओपवनग में दबाते हैं। उन्हें बांद होने और 

उसचत रूप स ेइांस्र्टॉल होने पर सांतुष्ट सक्लक ध्वसन करनी चासहए। किर दोनों पक्षों, या मध्य से रैम सचप के शीषण को पकड़ें, और धीरे स ेनीच ेदबाएां और 

उांगसलयों को थोड़ा सा काम करने के सलए इसे सॉकेर्ट में धीरे से सांपकण  करें। जब आपको लगता ह ैकक दढृ लेककन सौम्य किर्ट हैं तो ररलीज करें। 

 

 

 

2. यह सुसनसित करें कक हाडण ड्राइव पर रहने वाले ड्राइवरों के सॉफ़्र्टवयेर के िीतर समस्या न हो। सॉफ्र्टवेयसण के साथ समस्या को खोजने का प्रयास करें। 

अगर रैम की समस्या ठीक नहीं हो रही ह,ै तो आप उसकी सिाई कर सकते हैं और यह देखना चाहत ेहैं कक यह दोषपूणण हो गया ह ैया नहीं। ऐसा करने के 

सलए, आपको फ़्लॉपी सडस्क, सीडी / डीवीडी, या यूएसबी फ्लैश ड्राइव स ेचलन ेके सलए मेमरे्टस्र्टी + सॉफ्र्टवेयर डाउनलोड करना चासहए और दोषों के सलए 

अपनी मेमोरी का परीक्षण करना चासहए। 

 

सवसध 3. अपनी परुानी फाइलों के साथ समस्याओं को हल करना 

 

 

 

1. अपने डार्टा का बैकअप लें और हाडण ड्राइव के सविाजन को समर्टा दें और सधुारें। जाांचें कक क्या यह सपछली फाइल या डार्टा करप्शन के कारण पुरानी 

समस्या ह।ै यकद यह ह,ै तो आप डार्टा के बैकअप को कॉपी कर सकत ेहैं, सॉफ़्र्टवेयर को पुनस्थाणसपत कर सकत ेहैं, या सबस ेखराब सस्थसत में, ससस्र्टम सविाजन 

या पूरे हाडण ड्राइव को समर्टा सकते हैं और ऑपरेटर्टग ससस्र्टम को पनुस्थाणसपत कर सकते हैं और इसे ठीक ककया जाना चासहए। आपकी फाइल या डार्टा करप्शन 

के स्रोत के सलए एक और सांिावना, कुछ वायरस ससस्र्टम स्तर के ड्राइवरों को आपके ऑपरेटर्टग ससस्र्टम में स्थासपत करने के सलए जाने जात ेहैं, जो कक शायद 

ववडोज़ ह,ै क्योंकक असधकाांश पीसी वायरस ववडोज के सलए सलख ेगए हैं और अन्य ओएसईएस के सलए नहीं। किी-किी ये ससस्र्टम स्तर के ड्राइवर डार्टा 

करप्शन का कारण बन सकते हैं। अगर आपको लगता ह ैकक यह आपकी समस्या का स्रोत हो सकता है, तो आपको अपनी हाडण ड्राइव को समर्टाना चासहए और 

प्रारूसपत करना चासहए और अपने ऑपरेटर्टग ससस्र्टम (शायद ववडोज) की ताज़ा स्थापना करनी चासहए। 
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सवसध 4. अपन ेहाडण ड्राइव की समस्याओं को हल करना 

 

 

 

1. अपनी हाडण ड्राइव की जाांच करें। यकद आपके पास अिी िी नई फाइल करप्शन, डार्टा करप्शन, नई सीआरसी एरर, असतररक्त स्मार्टण सीआरसी एरर आकद 

हैं, तो सांिवतः आपकी हाडण ड्राइव सविल हो रही ह ैऔर इसे बदलने की आवश्यकता ह।ै यह सनधाणररत करने का एक तरीका ह ैकक यह मामला ह ैकक किी-

किी जब हाडण ड्राइव सविल हो रहा ह,ै तो यह सामान्य स ेअलग शोर करता ह।ै सामान्य हाडण ड्राइव के सांचालन के सलए ध्वसन, नरम, कोमल पतले दाने वाली 

ध्वसन की तरह होती ह ैजो गद्ददेार जतूे के साथ बहत महीन बजरी पर कदम रखने के समान ह।ै यकद आप असधक अचानक, तीक्ष्ण, रसिरी, झनझनाहर्ट, या 

जोर स ेझांझरी र्टाइप आवाज सनुत ेहैं, और यह आपकी हाडण ड्राइव के सलए सामान्य पैर्टनण नहीं है, तो सांिव ह ैकक यह सविल हो गया हो। जब हाडण ड्राइव 

सविल हो रह ेहोते हैं, तो वे हमशेा असामान्य प्रकार की आवाज़ें नहीं करते हैं, लेककन किी-किी वे ऐसा करते हैं। 
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