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ग्राहक संबधं प्रबधंन का पररचय 
 

ग्राहक संबंध प्रबंधन ककसी भी कंपनी के ररश्तों के प्रबंधन की प्रकिया को ईनके संबंधधत ग्राहकों या संभाधित ग्राहकों के साथ संदर्भभत करता ह।ै आसमें ग्राहकों की 

िरीयताओं और जरूरतों को समझने के धिए व्यापक डटेा धिश्लेषण शाधमि है, जो ईन्हें आन ग्राहकों की सिोत्तम सेिा के धिए ईत्पादों और सेिाओं को ऄनुकूधित करने 

की ऄनुमधत देता ह।ै यह ऄध्याय ग्राहक संबंध प्रबंधन के अिश्यक मूि धसद्ांतों का पररचय देता है। 

 

ग्राहक संबंध प्रबंधन (सीअरएम) िततमान और संभाधित ग्राहकों के साथ कंपनी की बातचीत के प्रबंधन का एक दधृिकोण ह।ै यह एक कंपनी के साथ ग्राहकों के 

आधतहास के बारे में डटेा धिश्लेषण और ग्राहकों के साथ व्यापार संबंधों को बेहतर बनाने के धिए ईपयोग करता है, धिशेष रूप से ग्राहक प्रधतधारण और ऄंततः 

धबिी िृधद् पर ध्यान कें कित करता ह।ै 

सीअरएम दधृिकोण का एक महत्िपूणत पहिू सीअरएम की प्रणािी ह ैजो धिधभन्न संचार चैनिों की एक श्ृंखिा से डटेा संकिन करता है, धजसमें कंपनी की 

िेबसाआट, टेिीफोन, इमेि, िाआि चैट, माकेटटग सामग्री, और हाि ही में, सोशि मीधडया शाधमि हैं। सीअरएम दधृिकोण और आसे सुधिधाजनक बनाने के धिए 

ईपयोग की जाने िािी प्रणाधियों के माध्यम स,े व्यिसाय ऄपने िधित दशतकों और ईनकी अिश्यकताओं को सिोत्तम तरीके से पूरा करने के बारे में ऄधधक 

सीखते हैं। हािांकक, सीअरएम दधृिकोण को ऄपनाने से कभी-कभी ईपभोक्ताओं के दशतकों के भीतर पिपात भी हो सकता ह,ै धजसके पररणामस्िरूप ग्राहकों में 

ऄसंतोष होता ह ैऔर सीअरएम का ईद्दशे्य ऄसफि होता ह।ै 

प्रकार  

सामररक 

ग्राहक कें कित व्यिसाय संस्कृधत के धिकास पर ध्यान कें कित करना।  

पररचािन 

ग्राहक संबंध प्रबंधन प्रणािी का प्राथधमक िक्ष्य धबिी, धिपणन और ग्राहक सहायता को एकीकृत और स्िचाधित करना ह।ै आसधिए, आन प्रणाधियों में अमतौर 

पर एक डैशबोडत होता ह ैजो एक ग्राहक के दशृ्य पर तीन कायों का एक समग्र दृश्य देता है, प्रत्येक ग्राहक के धिए एक पृष्ठ जो एक कंपनी का हो सकता ह।ै 

डशैबोडत ग्राहक की जानकारी, धपछिी धबिी, धपछिे धिपणन प्रयासों, और ऄधधक, ग्राहक और कंपनी के बीच सभी संबंधों को सारांधशत कर सकता ह।ै 

ऑपरेशनि सीअरएम 3 मुख्य घटकों से बना ह:ै धबिी बि स्िचािन, धिपणन स्िचािन और सेिा स्िचािन। 

 धबिी बि स्िचािन धबिी चि में सभी चरणों के साथ काम करता है, शुरू में संपकत  जानकारी से एक संभाधित ग्राहक को एक िास्तधिक ग्राहक में 

पररिर्भतत करने के धिए। यह धबिी संिधतन धिश्लेषण को िागू करता है, बार-बार धबिी या भधिष्य की धबिी के धिए ग्राहक के खाते के आधतहास 
की टै्रककग को स्िचाधित करता ह ैऔर धबिी, धिपणन, कॉि सेंटर और खुदरा दकुानों का समन्िय करता ह।ै यह एक धििेता और ग्राहक के बीच 

समान प्रयासों को रोकता ह ैऔर दोनों पिों के बीच सभी संपकों और फॉिो-ऄप की स्िचाधित रूप से धनगरानी करता ह।ै 
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 धिपणन स्िचािन आसे और ऄधधक प्रभािी और कुशि बनाने के धिए समग्र धिपणन प्रकिया को असान बनाने पर ध्यान कें कित करता ह।ै धिपणन 

स्िचािन िमताओं के साथ सीअरएम ईपकरण दोहराए गए कायों को स्िचाधित कर सकते हैं, ईदाहरण के धिए, ग्राहकों को धनधित समय पर 

स्िचाधित धिपणन इमेि भेजना, या सोशि मीधडया पर धिपणन जानकारी पोस्ट करना। धिपणन स्िचािन के साथ िक्ष्य एक धबिी के ऄिसर 

को पूणत ग्राहक में बदिना ह।ै सीअरएम धसस्टम अज सोशि मीधडया के माध्यम से ग्राहक जुडाि पर भी काम करते हैं। 

 सेिा स्िचािन सीअरएम प्रणािी का धहस्सा ह ैजो प्रत्यि ग्राहक सेिा प्रौद्योधगकी पर कें कित ह।ै सेिा स्िचािन के माध्यम से, ग्राहकों को फोन, 

इमेि, ज्ञान का अधार, रटकटटग पोटतल्स, अम सिाि और ऄधधक जैसे कइ प्रणाधियों के माध्यम से समथतन ककया जाता ह।ै 

धिश्लषेणात्मक 

धिश्लेषणात्मक सीअरएम धसस्टम की भूधमका कइ स्रोतों के माध्यम से एकत्र ककए गए ग्राहक डटेा का धिश्लेषण करना ह,ै और आसे प्रस्तुत करना ह ैताकक व्यापार 

प्रबंधक ऄधधक सूधचत धनणतय िे सकें । धिश्लेषणात्मक सीअरएम धसस्टम ग्राहक डटेा का धिश्लेषण करने के धिए डटेा माआननग, सहसंबंध और पैटनत मान्यता जैसी 

तकनीकों का ईपयोग करते हैं। ये धिश्लेधषकी ग्राहक सेिा को बेहतर बनाने में मदद करती हैं जो छोटी समस्याओं को हि करती हैं, जो शायद, ईपभोक्ता दशतकों 

के धिधभन्न भागों में धिपणन के द्वारा ऄिग-ऄिग तरीके से हि की जा सकती हैं। ईदाहरण के धिए, ग्राहक अधार के खरीद व्यिहार के धिश्लेषण के माध्यम से, 

एक कंपनी यह देख सकती ह ैकक यह ग्राहक अधार हाि ही में बहुत सारे ईत्पाद नहीं खरीद रहा ह।ै आस डटेा को देखने के बाद, कंपनी ईपभोक्ताओं के आस 

सबसेट के धिए ऄिग तरह से बाजार बनाने के धिए सोच सकती ह,ै ताकक कंपनी के ईत्पादों को आस समूह को धिशेष रूप से िाभ हो सके। 

सहयोगात्मक 

धसस्टम का तीसरा प्राथधमक ईद्दशे्य अपूर्भतकतातओं, धििेताओं और धितरकों जैसे बाहरी धहतधारकों को शाधमि करना और संगठनों में ग्राहक जानकारी साझा 

करना ह।ै ईदाहरण के धिए, तकनीकी सहायता कॉि से प्रधतकिया एकत्र की जा सकती है, जो भधिष्य में ईस धिशेष ग्राहक को धिपणन ईत्पादों और सेिाओं के 

धिए कदशा प्रदान करने में मदद कर सकती ह।ै 

घटक 

सीअरएम के मुख्य घटक धिपणन के माध्यम से ग्राहक संबंधों का धनमातण और प्रबंधन कर रह ेहैं, ररश्तों का ऄििोकन करते हुए क्योंकक िे ऄिग-ऄिग चरणों 

के माध्यम से पररपक्व होते हैं, प्रत्येक स्तर पर आन संबंधों का प्रबंधन करते हैं और यह पहचानते हैं कक कंपनी के धिए एक ररश्ते के मूल्य का धितरण समरूप 

नहीं ह।ै माकेटटग के माध्यम से ग्राहक संबंधों का धनमातण और प्रबंधन करते समय, कंपधनयों को ऄपने माकेटटग ऄधभयानों की पहुचं को ऄनुकूधित करने के धिए 

संगठनात्मक धडजाआन, प्रोत्साहन योजनाओं, ग्राहक संरचनाओं, और ऄधधक मदद करने के धिए धिधभन्न प्रकार के ईपकरणों का ईपयोग करने से िाभ हो 

सकता ह।ै सीअरएम के ऄिग-ऄिग चरणों की स् िीकृधत के माध्यम से, व्यिसायों को जुड ेहुए िेन-देन के रूप में कइ संबंधों की बातचीत को देखने से िाभ 

धमि सकेगा। सीअरएम का ऄंधतम कारक ग्राहक संबंधों की िाभप्रदता के धिए िेखांकन के माध्यम से सीअरएम के महत्ि पर प्रकाश डािता ह।ै ग्राहकों के 

धिशेष खचत करने की अदतों का ऄध्ययन करने के माध्यम से, एक कंपनी धिधभन्न प्रकार के ईपभोक्ताओं के धिए धिधभन्न संसाधनों और ध्यान की मात्रा को 

समर्भपत करने में सिम हो सकती ह।ै 
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ऄियि सीअरएम के धिधभन्न प्रकारों में 

 

ररिेशनि आंटेधिजेंस, या ककसी ग्राहक के साथ संबंधों की धिधिधता के बारे में जागरूकता, सीअरएम के मुख्य चरणों के धिए एक महत्िपूणत घटक ह।ै कंपधनयां 

जनसांधख्यकीय डटेा, जैसे निग, अयु, अय और धशिा पर पकड बनाने और ग्राहकों को िाभप्रदता स्तरों में िगीकृत करने के धिए खरीद जानकारी के साथ 

जोडने में ऄच्छी हो सकती हैं, िेककन यह केिि ग्राहक संबंधों के बारे में एक कंपनी का यांधत्रक दधृिकोण ह।ै यह आसधिए एक संकेत ह ैकक फमों का मानना है 

कक ग्राहक ऄभी भी ऐसे संसाधन हैं धजनका ईपयोग कदिचस्प और व्यधक्तगत बातचीत की तिाश में मनुष्यों के बजाय ऄप -सेि या िॉस-सेि के ऄिसरों के 

धिए ककया जा सकता ह।ै 

सीअरएम प्रणािी में शाधमि हैं: 
 

 डटेा िेयरहाईस तकनीक, धजसका ईपयोग िेन-देन की जानकारी एकत्र करने के धिए ककया जाता है, सीअरएम ईत्पादों के साथ जानकारी को 

आकट्ठा करने और प्रमुख प्रदशतन संकेतक प्रदान करने के धिए। 

 ऄिसर प्रबंधन जो कंपनी को ऄप्रत्याधशत िृधद् और मांग का प्रबंधन करने और धबिी ऄनुमानों के साथ धबिी के आधतहास को एकीकृत करने के धिए 

एक ऄच्छे पूिातनुमान व् यिस् था को िागू करने में मदद करता ह।ै 

 सीअरएम धसस्टम जो कइ नेटिकत  पर धिपणन ऄधभयानों की धनगरानी करते और मापते हैं, ग्राहक धक्िक और धबिी द्वारा ग्राहक धिश्लेषण पर 

नज़र रखते हैं। 

 कुछ सीअरएम सॉफ्टिेयर, सॉफ्टिेयर एज ए सर्भिस (एसएएएस) के रूप में ईपिब्ध ह,ै धजसे आंटरनेट के माध्यम से धितररत ककया जाता ह ैऔर 

स्थानीय कंप्यूटर पर स्थाधपत होने के बजाय एक िेब ब्राईज़र के माध्यम से आस् तेमाि ककया जाता ह।ै सॉफ़्टिेयर का ईपयोग करने िािे व्यिसाय 

आसे नहीं खरीदते हैं, िेककन अमतौर पर सॉफ़्टिेयर धििेता को अिती सदस्यता शुल्क का भुगतान करते हैं। 

 छोटे व्यिसायों के धिए एक सीअरएम प्रणािी में एक संपकत  प्रबंधक प्रणािी शाधमि हो सकती ह ैजो इमेि , दस्तािेज, नौकरी, फैक्स और व्यधक्तगत 

खातों के धिए समयबद्न को एकीकृत करती ह।ै धिधशि बाज़ारों (कानूनी, धित्त) के धिए ईपिब्ध सीअरएम प्रणािी ऄक्सर धनिेश और धित्तीय 

ररटनत (अरओअइ) के धिपरीत आिेंट मैनेजमेंट और ररिेशनधशप टै्रककग पर ध्यान कें कित करते हैं।  

 इकामसत के धिए सीअरएम धसस्टम, धिपणन स्िचािन कायों पर कें कित ह,ै जैसे: काटत बचाि, इमेि, धनजीकरण के साथ ईपयोगकतातओं को कफर से 

संिग्न करना। 

 ग्राहक-कें कित संबंध प्रबंधन (सीसीअरएम) एक शुरूअती ईप-ऄनुशासन ह ै जो ग्राहक िाभ ईठाने के बजाय ग्राहक िरीयताओं पर कें कित ह।ै 

सीसीअरएम का ईद्दशे्य ग्राहकों को व्यधक्तगत, संिादात्मक संबंधों में ईिझाकर मूल्य जोडना ह।ै 

ग्राहक संबंध प्रबंधन 3



 

 गैर-िाभकारी और सदस्यता-अधाररत संगठनों के धिए धसस्टम घटक, ऄनुदान संचयन, प्रायोजकों के जनसांधख्यकी, सदस्यता स्तर, सदस्यता 

धनदेधशका, स्ियंसेिा और व्यधक्तयों के साथ संचार में मदद करते हैं।  

 

ग्राहक संतधुि पर प्रभाि 

ग्राहकों की संतुधि का कंपधनयों के अर्भथक प्रदशतन के धिए महत्िपूणत धनधहताथत ह ैक्योंकक आसमें ग्राहक की िफादारी और ईपयोग के व्यिहार को बढाने और 

ग्राहक की धशकायतों को कम करने और ग्राहक के से्नह की संभािना ह।ै सीअरएम दधृिकोण के कायातन्ियन से धिधभन्न कारणों स ेग्राहकों की संतुधि और ग्राहक 

ज्ञान पर प्रभाि पडने की संभािना ह।ै 

सबसे पहिे, कंपनी प्रत्येक ग्राहक के धिए ऄपने प्रस् ताि को ऄनुकूधित करने में सिम हैं। ग्राहक की बातचीत के बारे में जानकारी एकत्र करके और धछपे हुए 

स् िरूप को खोजने के धिए आस जानकारी को संसाधधत करके, सीअरएम एधप्िकेशन कंपधनयों को ऄपने ग्राहकों की व्यधक्तगत रुधच के ऄनुरूप ऄपने प्रस् ताि को 

ऄनुकूधित करने में मदद करते हैं। यह ऄनुकूिन ग्राहकों की दृधि से ईत्पादों और सेिाओं की कधथत गुणित्ता को बढाता ह ैऔर क्योंकक कधथत गुणित्ता ग्राहक 

संतुधि का एक धनधातरक है, यह आस प्रकार है कक सीअरएम एधप्िकेशन ऄप्रत्यि रूप से ग्राहकों की संतुधि को प्रभाधित करते हैं। सीअरएम एधप्िकेशन भी 

कंपधनयों को ग्राहकों के अदेशों और ऄनुरोधों और ग्राहकों के खातों के चि रह ेप्रबंधन को समय पर , सटीक प्रसंस्करण प्रदान करने में सिम बनाते हैं। ईदाहरण 

के धिए, धपकोिी और ऐप्पिगेट चचात करते हैं कक कैसे धिन्धम अइटी ईपकरणों का ईपयोग करके ऄपने धिधभन्न गुणों को एक ग्राहक को एक सुसंगत सेिा 

ऄनुभि प्रदान करता ह।ै दोनों को ऄनुकूधित करने की बेहतर िमता और खपत ऄनुभि की कम पररिततनशीिता कधथत गुणित्ता को बढाती है , जो बदिे में 

ग्राहकों की संतुधि को सकारात्मक रूप से प्रभाधित करती ह।ै आसके ऄिािा, सीअरएम एधप्िकेशन भी कंपधनयों को ररश्ते की दीिा, रखरखाि और समाधि के 

चरणों में ऄधधक प्रभािी ढंग से प्रबंधधत करने में मदद करते हैं।  

 

ग्राहक के िाभ 

सीअरएम धसस्टम के साथ ग्राहकों को कदन-प्रधतकदन की प्रकिया के धिए बेहतर सेिा प्रदान की जाती ह ैऔर ऄधधक धिश्वसनीय जानकारी के साथ कंपधनयों से 

स्ियं सेिा की मांग कम हो जाएगी। यकद धिधभन्न समस्याओं के धिए कंपनी के साथ बातचीत करने की अिश्यकता कम ह,ै तो ग्राहकों की संतुधि का स्तर बढता 

ह।ै सीअरएम के आन केंिीय िाभों को संबंध, मूल्य और ब्रांड, और ग्राहक आकक्वटी के ऄंत में तीन प्रकार की आकक्वटी से काल्पधनक रूप से जोडा जाएगा। मूल्य 

चािकों को प्रदान करने के धिए सात िाभों को मान्यता दी गइ थी। 

1. िाभदायक ग्राहकों को िधित करने की िमता में िृधद् 

2. चैनिों में एकीकृत सहायता 

3. बढी हुइ धबिी बि दिता और प्रभािशीिता 

4. बेहतर मूल्य धनधातरण 

5. ऄनुकूधित ईत्पाद और सेिाए ं

6. बेहतर ग्राहक सेिा दिता और प्रभािशीिता 

7. व्यधक्तगत धिपणन संदेश धजसे ऄधभयान भी कहा जाता ह ै

8. एक ही मंच पर सभी चैनि और ग्राहक जोडता है । 

 

2012 में, धपछिे ऄध्ययनों की समीिा करने के बाद, ककसी ने ईन िाभों में स ेकुछ का चयन ककया जो ग्राहक की संतुधि में ऄधधक महत्िपूणत हैं और ईन्हें 

धनम्नधिधखत मामिों में संिेप में प्रस्तुत ककया गया ह:ै 
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1. ग्राहक सेिाओं में सुधार : सामान्य तौर पर, ग्राहकों के पास कुछ प्रश्न, नचताएं या ऄनुरोध होंगे। सीअरएम सेिाएं ककसी कंपनी को ईत्पादन, 

अिंटन या ग्राहकों द्वारा ककए गए कुछ ऄनुरोधों का प्रबंधन करने की िमता प्रदान करती हैं। ईदाहरण के धिए, कॉि सेंटर सॉफ्टिेयर, जो एक 

ग्राहक को प्रबंधक या व्यधक्त से जुडने में मदद करता ह ैजो ईनकी मौजूदा समस्या के साथ ईनकी सहायता कर सकता ह,ै सीअरएम िमताओं में से 

एक ह ैधजसे दिता बढाने के धिए िागू ककया जा सकता ह।ै 

2. व्यधक्तगत सेिा या िन-टू-िन सेिा में िृधद्: ग्राहक सेिा या िन-टू-िन सेिा को धनजीकृत करना कंपधनयों को ग्राहकों की समझ और ज्ञान में सुधार 

करने और ऄपने ग्राहकों की िरीयताओं, अिश्यकताओं और मांगों के बारे में बेहतर ज्ञान रखने के धिए प्रदान करता ह।ै 

3.  ग्राहकों की जरूरतों के प्रधत ईत्तरदायी: ग्राहकों की धस्थधतयों और जरूरतों को ग्राहक की जरूरतों और अिश्यकताओं पर ध्यान कें कित करने िािी 

कंपधनयों द्वारा समझा जा सकता ह।ै 

4. ग्राहक धिभाजन: सीअरएम में, धिभाजन का ईपयोग ग्राहकों को िगीकृत करने के धिए ककया जाता ह,ै कुछ समानता के ऄनुसार, जैसे ईद्योग, 

नौकरी या कुछ ऄन्य धिशेषताओं को समान समूहों में। यद्यधप ये धिशेषताएं, एक या ऄधधक धिशेषताएं हो सकती हैं। आसे पहिे से ही ऄच्छे 

भेदभािकतात के अधार पर ग्राहकों को एक ईप-धनमातता के रूप में पररभाधषत ककया जा सकता ह।ै 

5. धिपणन के ऄनुकूिन में सुधार: धिपणन के ऄनुकूिन का ऄथत यह ह ैकक, कंपनी या संगठन ऄपनी सेिाओं या ईत्पादों को ऄनुकूधित करते हैं और 

प्रत्येक ग्राहक के धिए एक ऄिग-ऄिग और ऄधद्वतीय ईत्पाद या सेिाओं को प्रस्तुत करने के अधार पर ऄपनी सेिाओं या ईत्पादों को बदिते हैं। 

यह सुधनधित करने के ईद्दशे्य से कक ग्राहक की मांगे और अिश्यकताएं पूरी होती हैं, ऄनुकूिन का ईपयोग संगठन द्वारा ककया जाता ह।ै कंपधनयां 

ग्राहकों से जानकारी में धनिेश कर सकती हैं और कफर ग्राहक धहतों को बनाए रखने के धिए ऄपने ईत्पादों या सेिाओं को ऄनुकूधित कर सकती हैं। 

6. बहुप्रणािी एकीकरण: बहुप्रणािी एकीकरण सीअरएम में ग्राहक मूल्य के सह धनमातण के नबद ुको दशातता ह।ै दसूरी ओर, एक कंपनी का कौशि 

मल्टीचैनि एकीकरण को सफितापूितक करने के धिए, संगठन की िमता पर धनभतर करता ह ैजो सभी प्रणाधियों से ग्राहक जानकारी प्राि कर रहा 

ह ैऔर आसे ऄन्य संबंधधत जानकारी के साथ शाधमि करता ह।ै  

7. समय की बचत: सीअरएम कंपधनयों को व् यधक्तगत संदेश और संचार तरीके स ेग्राहकों के साथ ऄधधक बार बातचीत करने की ऄनुमधत देगा, जो 

तेजी से ईत्पाकदत ककया जा सकता ह ैऔर समय के अधार पर धमिान ककया जा सकता ह,ै और ऄंत में िे ऄपने ग्राहकों को बेहतर ढंग से समझ 

सकते हैं और आसधिए ईनकी जरूरतों के धिए तत्पर हैं। 

8. ग्राहक के ज्ञान में सुधार: कंपनी टै्रककग और जानकारी (जैसे िेबसाआट टै्रककग) के माध्यम से ग्राहकों के व्यिहार और जरूरतों के धिए ग्राहक 

व्यिहार स ेईत्पादों और सेिाओं को बना सकते हैं। सीअरएम ग्राहकों की अिश्यकताओं के ऄनुसार ईत्पादों और सेिाओं को ऄनुकूधित करने के 

धिए एकधत्रत ग्राहक जानकारी की िमता में सुधार करने में प्रधतस्पधातत्मक िाभ में योगदान द ेसकता ह।ै 

 

ईदाहरण 

ऄनुसंधान में पाया गया ह ैकक ग्राहक प्रधतधारण में 5% की िृधद् कइ ईद्योगों में औसतन अजीिन ग्राहक िाभ को बढाती ह,ै साथ ही साथ धिधशि ईद्योगों 

जैसे बीमा में 90% तक की िृधद् होती ह।ै धजन कंपधनयों को ग्राहक संबंध रणनीधतयों में महारत हाधसि है, ईनके पास सबसे सफि सीअरएम कायतिम हैं। 

ईदाहरण के धिए, एमबीएनए यूरोप में 1995 के बाद से 75% िार्भषक िाभ िृधद् हुइ ह।ै कंपनी संभाधित काडतधारकों की स्िीननग में भारी धनिेश करता ह।ै 

एक बार ईधचत ग्राहकों की पहचान हो जाने के बाद, कंपनी ऄपने िाभदायक ग्राहकों के 97% को बरकरार रखती ह।ै ि ेसही ग्राहकों के धिए सही ईत्पादों का 

धिपणन करके सीअरएम को िागू करते हैं। कंपनी के ग्राहकों का काडत ईपयोग ईद्योग के मानदंड से 52% ऄधधक ह,ै और औसत व्यय प्रधत िेनदेन 30% 

ऄधधक ह।ै साथ ही ईनके 10% खाताधारक िॉस-सेि ईत्पादों के बारे में ऄधधक जानकारी मांगते हैं। 

ऄमेज़न ने भी ऄपने ग्राहक प्रस्ताि के माध्यम से बडी सफिता देखी ह।ै कंपनी ने ग्राहक के धिए व्यधक्तगत ऄधभिादन , सहयोगी कणल्टटरग और बहुत कुछ िागू 

ककया। ईन्होंने 80% ग्राहकों को दोबारा पाने के धिए कमतचाररयों के धिए सीअरएम प्रधशिण का भी ईपयोग ककया। 
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एक कंपनी के भीतर सीअरएम में सधुार 

बेन एडं कंपनी जैसे कंसल्टेंट्स का तकत  ह ै कक ऄपनी संबंधपरक सूचना को बेहतर बनाने के धिए मजबूत सीअरएम धसस्टम स्थाधपत करने िािी कंपधनयों के 

धिए यह महत्िपूणत ह।ै आस तकत  के ऄनुसार, एक कंपनी को यह पहचानना होगा कक िोगों के धिधभन्न ब्रांडों के साथ कइ प्रकार के संबंध हैं। एक शोध ऄध्ययन ने 

चीन, जमतनी, स्पेन और संयुक्त राज्य ऄमेररका में ईपभोक्ताओं के बीच संबंधों का धिश्लेषण ककया, धजसमें एयरिाआंस, कार और मीधडया सधहत 11 ईद्योगों में 

200 से ऄधधक ब्रांड शाधमि हैं। यह जानकारी मूल्यिान ह ैक्योंकक यह जनसांधख्यकीय, व्यिहार और मूल्य-अधाररत ग्राहक धिभाजन प्रदान करती ह।ै आस 

प्रकार के संबंध सकारात्मक और नकारात्मक दोनों हो सकते हैं। कुछ ग्राहक खुद को ब्रांडों के दोस्त के रूप में देखते हैं, जबकक ऄन्य दशु्मन के रूप में देखते हैं, और 

कुछ ब्रांड के साथ एक प्रेम-घृणा संबंध के साथ धमधश्त होते हैं। कुछ संबंध दरू, ऄंतरंग या आसके बीच के होते हैं। 

सूचना का धिश्लषेण 

प्रबंधक संबंध के प्रकारों के धिधभन्न कारणों को समझना चाधहए, और ग्राहक को िह प्रदान करना चाधहए धजसकी ईन्हें तिाश ह।ै कंपधनयां िततमान ग्राहकों के 

साथ सिेिण, सािात्कार और ऄधधक का ईपयोग करके आस जानकारी को एकत्र कर सकती हैं। ईदाहरण के धिए, किटो-िे ने कंपधनयों और ब्रांडों के साथ 

ऄपने संबंध को जानने और समझने के धिए ग्राहकों के साथ कइ नृिंशधिज्ञान सािात्कार ककए। ईन्होंने पाया कक ऄधधकांश ग्राहक ियस्क थे धजन्होंने ईत्पाद का 

ईपयोग ऄधधक चंचि महसूस करने के धिए ककया था। ईन्होंने कंपनी के चमकीिे नारंगी रंग, मेसीनेस और अकार का अनंद धिया होगा। 

कंपधनयों को ऄपने सीअरएम धसस्टम के संबंधपरक सूचना में सुधार करना चाधहए। आन कदनों, कंपधनयां इमेि, ऑनिाआन चैट सत्र, फोन कॉि और बहुत कुछ 

के माध्यम से बडी मात्रा में डटेा संग्रहीत और प्राि करती हैं। हािांकक, कइ कंपधनयां डटेा की आस बडी राधश का सही ईपयोग नहीं करती हैं। ये सभी आस बात 

के संकेत हैं कक ग्राहक ककस प्रकार के संबंधों को कंपनी के साथ चाहता है, और आसधिए कंपधनयां ऄपनी संबंधपरक सूचना के धनमातण में ऄधधक समय और 

प्रयास करने पर धिचार कर सकती हैं। कंपधनयां ररिेशनि धसग्नि को समझने के धिए डटेा माआननग टेक्नोिॉजी और िेब सचत का आस्तेमाि कर सकती हैं। 

सोशि मीधडया जैसे फेसबुक, धट्िटर, ब्िॉग आत्याकद भी जानकारी िेने और ईनका धिश्लेषण करने का एक बहुत महत्िपूणत कारक ह।ै 

यह धनधातररत करने के धिए आस जानकारी का धिश्लेषण करना भी बहुत महत्िपूणत ह ैकक कौन से संबंध सबस ेमूल्यिान साधबत होते हैं। यह डटेा को कंपनी के 

धिए मुनाफे में बदिने में मदद करता ह।ै मजबूत बाजार धहस्सेदारी के धनमातण में योगदान करते हैं। ग्राहक अधार के धिधभन्न खंडों के धिए ऄिग-ऄिग 

धिभागों का प्रबंधन करके, कंपनी रणनीधतक िक्ष्यों को प्राि कर सकती ह।ै 

कमतचारी प्रधशिण 

कइ कंपधनयों ने कमतचाररयों को पढाने और प्रभािी ग्राहक ब्रांड संबंध बनाने के तरीके को धसखाने के धिए प्रधशिण कायतिम भी िागू ककए हैं। ईदाहरण के धिए, 

हािे डधेिडसन ने ऄपने मोटरसाआककि के शौकीन ग्राहकों के साथ संबंध को ठोस बनाने में मदद करने के धिए कमतचाररयों को सडक पर भेजा। ऄन्य कमतचाररयों 

को भी सामाधजक मनोधिज्ञान और सामाधजक धिज्ञानों में प्रधशधित ककया गया ह ैताकक िे मजबूत ग्राहक संबंधों में मदद कर सकें । ग्राहक सेिा प्रधतधनधधयों को 

ग्राहक संबंधों को महत्ि देने के धिए धशधित ककया जाना चाधहए, और मौजूदा ग्राहक प्रोफाआि को समझने के धिए प्रधशधित ककया जाना चाधहए। यहां तक कक 

धित्त और कानूनी धिभागों को यह समझना चाधहए कक ग्राहकों के साथ संबंधों का प्रबंधन और धनमातण कैसे ककया जाए। 

अिदेन 

सीअरएम धसस्टम का ईपयोग करते हुए नइ तकनीकों को िागू करने के धिए संगठन के बुधनयादी ढांचे में बदिाि के साथ-साथ व्यापार धनयमों, डटेाबेस और 

सूचना प्रौद्योधगकी जैसी नइ तकनीकों की तैनाती की अिश्यकता होती ह।ै  
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व्यिहारतः 

कॉि सेंटर 

संपकत  केंि सीअरएम प्रदाताओं छोटे और मध्य बाजार के कारोबार के धिए िोकधप्रय हैं। ये धसस्टम ईपयोगकतातओं और ग्राहकों को ईनके प्रचार और ग्राहक 

सेिा पर ध्यान कें कित करने की जानकारी देने के धिए िैश्लेधषकी और प्रमुख प्रदशतन संकेतकों का ईपयोग करके कंपनी और ग्राहकों के बीच बातचीत को 

संधहताबद् करते हैं। आससे एजेंटों को व्यधक्तगत ग्राहक संचार प्रदान करने के धिए एक कॉिर के आधतहास तक पहुचं प्राि करने की ऄनुमधत धमिती ह।ै आरादा 

प्रधत ईपयोगकतात औसत राजस्ि बढाने, मंथन दर कम करने और ग्राहकों के साथ बेकार और ऄनुत्पादक संपकत  को कम करने का ह।ै 

िोकधप्रयता में िृधद् गेम धडजाआननग तत्िों और गेम धसद्ांतों का ईपयोग करने, गेम बनाने या करने का धिचार ह ैएक गैर-गेम िातािरण जैसे कक ग्राहक सेिा 

िातािरण। ग्राहक सेिा िातािरण के सरिीकरण में पुरस्कार और बोनस ऄंक जैसे खेि में पाए जाने िािे तत्ि शाधमि हैं जो ग्राहक सेिा प्रधतधनधधयों के धिए 

ऄच्छी तरह से ककए गए कायत के धिए प्रधतकिया का एक तरीका ह।ै गेमीफाइ ईपकरण पुरस्कार, मान्यता, ईपिधब्धयों और प्रधतयोधगता के धिए ऄपनी आच्छा में 

दोहन करके एजेंटों को प्रेररत कर सकते हैं। 

सपंकत  कें ि स्िचािन 

संपकत  केंि स्िचािन, एक एकीकृत प्रणािी होने का ऄभ्यास जो एक संगठन और जनता के बीच संपकों का समन्िय करता ह,ै एक संपकत  केंि एजेंट की नौकरी 

के दोहराि और थकाउ भागों को कम करने के धिए धडज़ाआन ककया गया ह।ै स्िचािन पूित-ररकॉडत ककए गए ऑधडयो संदेशों से आस ेरोकता ह ैजो ग्राहकों को 

ईनकी समस्याओं को हि करने में मदद करते हैं। ईदाहरण के धिए, एक स्िचाधित संपकत  केंि अदेशों की एक श्ृंखिा के माध्यम से एक ग्राहक को कफर से 

संपेधषत करने में सिम हो सकता ह,ै जो ईसे ककसी धिशेष संपकत  केंि एजेंट के साथ बात करने के धिए एक धनधित संख्या का चयन करने के धिए कह सकता ह ै

जो ईस िेत्र में माधहर ह ैधजसमें ग्राहक का प्रश्न ह।ै सॉफ़्टिेयर ईपकरण ग्राहक के डसे्कटॉप टूि के साथ ग्राहक के सिािों और ऄनुरोधों को संभािने के धिए भी 

एकीकृत कर सकते हैं। आससे कमतचाररयों की ओर से समय की भी बचत होती ह।ै 

सोशि मीधडया 

सोशि सीअरएम में ईपभोक्ताओं से जुडने और सीखने के धिए सोशि मीधडया और प्रौद्योधगकी का ईपयोग शाधमि ह।ै क्योंकक जनता, धिशेष रूप से युिा 

िोगों के बीच, सोशि नेटिर्ककग साआटों का तेजी स ेईपयोग कर रही ह,ै मांग बढाने के धिए ग्राहक संबंधों के धनमातण के ईद्दशे्य से कंपधनयां ऄपने ईत्पादों, 

सेिाओं और ब्रांडों पर ध्यान अकर्भषत करने के धिए आन साआटों का ईपयोग करती हैं। 

कुछ सीअरएम प्रणािी धट्िटर और निक्डआन और सोशि मीधडया साआटों को ग्राहकों के साथ टै्रक करने और संचार करने के धिए एकीकृत करते हैं। ये ग्राहक 

कंपनी के ईत्पादों और सेिाओं के साथ ऄपनी राय और ऄनुभि भी साझा करते हैं, धजससे आन कंपधनयों को ऄधधक जानकारी धमिती ह।ै आसधिए, ये कंपनी 

दोनों ऄपनी राय साझा कर सकते हैं और ऄपने ग्राहकों की राय को भी टै्रक कर सकते हैं।  

ईद्यम प्रधतकिया प्रबंधन सॉफ़्टिेयर प्िेटणॉमत, जैसे कक कन्णर्भमट, मेडधेिया और सैटमेरट्रक्स, सोशि मीधडया के माध्यम से पहचाने जाने िािे रुझानों के साथ 

अंतररक सिेिण डटेा को संयोधजत करते हैं, धजससे व्यिसायों को ऄधधक सटीक धनणतय िेने की ऄनुमधत धमिती है, धजस पर ईत्पादों की अपूर्भत की जाती ह।ै 

स्थान अधाररत सिेाएं 

सीअरएम धसस्टम ईन तकनीकों को भी शाधमि कर सकते हैं जो भौगोधिक धिपणन ऄधभयान बनाते हैं। धसस्टम ग्राहक के भौधतक स्थान के अधार पर 

जानकारी िेते हैं और कभी-कभी आसे िोकधप्रय स्थान-अधाररत जीपीएस ऄनुप्रयोगों के साथ एकीकृत करते हैं। आसका ईपयोग नेटिर्ककग या संपकत  प्रबंधन के 

साथ-साथ स्थान के अधार पर धबिी बढाने में मदद के धिए ककया जा सकता ह।ै 
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धबजनसे-टू-धबजनसे िने-देन 

सामान्य धारणा के बािजूद कक सीअरएम धसस्टम ग्राहक कें कित व्यिसायों के धिए बनाए गए थे, ईन्हें ग्राहक प्रबंधन की धस्थधत को सुव्यिधस्थत और बेहतर 

बनाने के धिए बी 2 बी िातािरण में भी िागू ककया जा सकता ह।ै बी 2 बी िातािरण में सीअरएम ऑपरेशन के सिोत्तम स्तर के धिए, सॉफ्टिेयर व्यधक्तगत 

होना चाधहए और व्यधक्तगत स्तरों पर कदया जाना चाधहए। 

धबजनेस-टू-कंज्यूमर (बी2सी) और धबज़नेस-टू-धबज़नेस सीअरएम धसस्टम के बीच मुख्य ऄंतर संपकत  डटेाबेस के अकार और संबंधों की ऄिधध जैसे पहिुओं की 

नचता ह।ै धबजनेस-टू-धबज़नेस कंपधनयों के पास धबज़नेस-टू-कंज्यूमर की तुिना में छोटे संपकत  डटेाबेस होते हैं, धबजनेस-टू- धबजनेस में धबिी की मात्रा ऄपेिाकृत 

कम होती ह।ै धबजनेस-टू-धबजनेस में कम संख्या में प्रस्ताि होते हैं, िेककन कुछ मामिों में, िे धबजनेस-टू-कंज्यूमर िस्तुओं की तुिना में बहुत ऄधधक खचत करते 

हैं और धबजनेस-टू-धबज़नेस िातािरण में संबंध िंबी ऄिधध में धनर्भमत होते हैं। आसके ऄिािा और ऄधधक, धबजनेस-टू-धबज़नेस सीअरएम को असानी से ऄन्य 

कंपधनयों के ईत्पादों के साथ एकीकृत ककया जाना चाधहए। आस तरह का एकीकरण ईनके खरीद आधतहास, धबि, व्यािसाधयक सफिता, अकद के अधार पर 

ग्राहक व्यिहार के बारे में पूिातनुमान के धनमातण को सिम बनाता ह।ै एक धबजनेस-टू-धबज़नेस कंपनी के धिए एक एधप्िकेशन के पास ग्राहकों के खंड के बीच 

सभी संपकों, प्रकियाओं और सौदों को जोडने और कफर एक पेपर तैयार करने के धिए एक णंक्शन होना चाधहए। धबजनेस-टू-धबज़नेस ईत्पादों के धिए धबिी 

प्रकिया का स्िचािन एक महत्िपूणत अिश्यकता ह।ै आसे प्रभािी ढंग से सौदे का प्रबंधन करना चाधहए और हस्तािर करने की कदशा में सभी चरणों के माध्यम 

से आसे अगे बढाना चाधहए। ऄंत में, एक महत्िपूणत नबद ुधनजीकरण ह।ै यह धबजनेस-टू-धबज़नेस कंपनी को ग्राहक के साथ मजबूत और िंबे समय तक चिने 

िािे संबंध बनाने और बनाए रखने में मदद करता ह।ै एक महत्िपूणत नबद ुधनजीकरण ह।ै यह धबजनेस-टू-धबज़नेस कंपनी को ग्राहक के साथ मजबूत और िंबे 

समय तक चिने िािे संबंध बनाने और बनाए रखने में मदद करता ह।ै एक महत्िपूणत नबदु धनजीकरण ह।ै यह धबजनेस-टू-धबज़नेस कंपनी को ग्राहक के साथ 

मजबूत और िंबे समय तक चिने िािे संबंध बनाने और बनाए रखने में मदद करता ह।ै 

 

सीअरएम बाजार 

2015 में समग्र सीअरएम बाजार में 12.3 प्रधतशत की िृधद् हुइ। धनम्न ताधिका गाटतनर के ऄध्ययनों में प्रकाधशत 2006-2008 और 2012-2014 (िाखों 

ऄमेररकी डॉिर के अंकडे) में शीषत धििेताओं की सूची में ह।ै 

सीअरएम धसस्टम प्रस् ताि के साथ चार सबसे बडे धििेता सेल् सफोसत, एसएपी, ओरेकि और माआिोसॉफ्ट हैं, जो 2015 में 42 प्रधतशत बाजार का 

प्रधतधनधधत्ि करते थे। ऄन्य प्रदाता छोटे और मध्य बाजार के कारोबार के धिए भी िोकधप्रय हैं। सीअरएम प्रदाताओं को नौ ऄिग -ऄिग श्ेधणयों (एटंरप्राआज 

सीअरएम सूट, धमडमाकेट सीअरएम सूट, िघु व्यिसाय सीअरएम सूट, धबिी बि स्िचािन, प्रोत्साहन प्रबंधन, धिपणन समाधान, व्यापार सूचना, डटेा 

गुणित्ता, परामशत) में धिभाधजत करते हुए, प्रत्येक श्ेणी में एक ऄिग बाजार िीडर होता ह।ै आसके ऄधतररक्त, अिेदन ऄक्सर व्यािसाधयक िेत्रों जैसे कक 

स्िास््य सेिा, धिधनमातण, और शाखा-धिधशि अिश्यकताओं िािे ऄन्य िेत्रों पर कें कित होते हैं।  

   

 

धििेता 

2015 

राजस्ि ($ 

एम) 

2015 

शयेर 

(%) 

2014 

राजस्ि ($ 

एम) 

2014 

शयेर 

(%) 

2013 

राजस्ि ($ 

एम) 

2013 

शयेर 

(%) 

2012 

राजस्ि ($ 

एम) 

2012 

शयेर 

(%) 

Salesforce.com सीअरएम 5171 19.7 4250 18.4 3,292 16.1 2,525 14.0 

एसएपी एजी 2684 10.2 2,795 12.1 2622 12.8 2,327 12.9 

ओरेकि 2,047 7.8 2,102 9.1 2097 10.2 2,015 11.1 

माआिोसॉफ्ट डायनेधमक सीअरएम 1,142 4.3 1,432 6.2 1,392 6.8 1,135 6.3 

ऄन्य 15,245 58.0 12,520 54.2 11,076 54.1 10,086 55.7 

कुि 26,287 100 23,100 100 20,476 100 18,090 100 
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ग्राहक संबंध प्रबंधन (सीअरएम) योजना अपके व्यिसाय को चिाने का एक प्रमुख घटक ह,ै क्योंकक यह बताता ह ैकक कमतचाररयों को ग्राहकों के साथ कैसा 

व्यिहार करना चाधहए और ग्राहक संबंधों को धिकधसत करने की रणनीधत प्रदान करनी चाधहए। ग्राहक संबंध प्रबंधन योजना धिखते समय, कमतचारी अचरण 

और ग्राहक पूछताछ या धशकायतों को संभािने के तरीकों को पररभाधषत करना महत्िपूणत है, धजसे समझना असान ह।ै सीअरएम योजना एक ग्राहक के साथ 

मजबूत, िाभदायक संबंध को बढािा देने के तरीकों पर भी धिचार करती ह,ै न केिि ईसके साथ समस्या या सिाि ईठाने पर। आसके ऄधतररक्त, समय-समय 

पर अकिन के पररणामस्िरूप सुधारों और ऄनुकूिन की गुंजाआश रखने से ग्राहक संबंध प्रबंधन की ऄधधक प्रभािी योजना बन जाएगी।धनम्न चरणों से अपको 

पता चिेगा कक ग्राहक संबंध प्रबंधन योजना कैसे धिखनी ह।ै 

 

भाग 1 

ग्राहक और कंपनी की जरूरतों को कफर स ेसमझना 

 

 
 

1. ऄपनी कंपनी के िक्ष्यों की पुधि करें : कंपनी के िक्ष्यों में यह शाधमि होता ह ैकक ईसका प्रबंधन ऄगिी ऄिधध या ऄधधक समय सीमा में क्या हाधसि 

करना चाहता ह।ै आनमें ररपीट धबिी, मुनाफे में िृधद्, ब्रांड जागरूकता बढाना या ग्राहक धनष्ठा का धनमातण करना शाधमि हो सकता ह।ै ऄगिे दो 

िषों में मुनाफे में 10 प्रधतशत की िृधद् जैसे धनधित, औसत दजे के िक्ष्य धनधातररत करने का प्रयास करें। कंपनी के िक्ष्यों की पहचान करने से 

अपको कंपनी के अदशत ग्राहक की पहचान करने में मदद धमिेगी। 

 

 ईदाहरण के धिए, यकद अपका िक्ष्य बार-बार धबिी बढाना ह,ै तो अपको धपछिे ग्राहकों के साथ संपकत  करने और काम करने पर ऄधधक 

ध्यान देने की अिश्यकता होगी। 

ग्राहक संबधं प्रबधंन योजना कैस ेबनाए ं
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2. ग्राहक िक्ष्यों को पहचानें : खरीदारी करते समय ग्राहकों के ऄपने िक्ष्य होते हैं, एक ईत्पाद खरीदने के धिए या एक सेिा का ईपयोग 

करने के धिए। ये िक्ष्य अमतौर पर ईत्पादों या सेिाओं में मौजूद गुणों से संबंधधत होते हैं जो ग्राहक को ईस ईत्पाद या सेिा या ईनके 

प्रधतस्पर्भधयों को चुनने के धिए प्रेररत करते हैं। ग्राहक िक्ष्यों में कम कीमत, सुधिधा, व्यापक चयन, ईपयोग में असानी, धिश्वसनीयता, 

धनकटता और पूित-संचार संचार चैनि शाधमि हो सकते हैं। आन िक्ष्यों को पूरा करने में मदद करने से अपको ऄपने सीअरएम योजना 

को बनाने में मदद धमि सकती ह।ै 

 

 आस जानकारी का ऄधधकांश धिपणन / धबिी योजना में ईपिब्ध होना चाधहए यकद आसे धिकधसत ककया गया है। 

 

 

 

3.  ग्राहक संबंधों के घटकों को पररभाधषत करें: ग्राहक संपकत  और आस प्रकार ग्राहक संबंधों का धनमातण करने के धिए, धबिी, धबनिग, संग्रह, सेिा और 

प्रचार, अकद शाधमि हैं। ग्राहकों के साथ अपके संपकत  के प्रत्येक नबद ुको पहचानें ताकक अप आस ेऄपनी सीअरएम योजना में काम कर सकें । याद रखें 

कक यह एक ग्राहक संबंध प्रबंधन योजना ह,ै और आस तरह एक साधारण ग्राहक सेिा योजना की तुिना में बहुत व्यापक ह।ै 
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भाग 2 

सूचना एकत्र करना 

 

 

 

1. जांच करें कक अपकी कंपनी िततमान में ग्राहक संबंधों को कैसे संभािती ह।ै ग्राहक संबंधों को बनाए रखने के धिए अपके द्वारा धनयोधजत तरीकों पर 

एक नज़र डािें। प्रत्येक धिभाग के धिए जो ग्राहकों के साथ संिाद करता है, िे धिखते हैं कक िे क्या करते हैं और क्या यह अपकी आच्छा की सेिा के 

स्तर का प्रधतधनधधत्ि करता ह।ै ऄपने कायातिय के सभी बाहरी पहिुओं को देखना सुधनधित करें, धजसमें िंट-ऑकफस कमतचारी (ग्राहकों के साथ सीधे 

संपकत  में, फोन पर या ऑनिाआन), बैक ऑकफस कमतचारी (जो ग्राहकों के साथ धिपणन के माध्यम स ेऄप्रत्यि रूप से काम करते हैं , धबनिग या 

धित्तीय संचािन), और व् यापार संचािक (जो व्यापार सम्मेिनों और ईद्योग की घटनाओं में व्यिसाय का प्रधतधनधधत्ि करते हैं)। 

 अमतौर पर, ग्राहकों के साथ सीधे संपकत  करने िािे धिभागों को अपकी कंपनी का प्रधतधनधधत्ि करने के धिए खुद को कैसे कदखाना ह ैऔर 

साथ ही साथ पूछताछ धजसे िे खुद हि नहीं कर सकते ईसे प्रभािी ढंग से कैसे संभािना है आसके धिए कदशाधनदेशों की अिश्यकता होती ह।ै 

कंपनी के प्रकार के अधार पर, यह धबिी, ग्राहक सेिा या मरम्मत जैसे धिभागों से संबंधधत हो सकता है। 

 आसके ऄधतररक्त, कइ कंपधनयां ग्राहकों को नए धिकास के बारे में बताने के धिए इमेि ऄपडटे और समाचार पत्र भेजती हैं। 

 

 

 

2. ग्राहकों से बातचीत की जानकारी आकट्ठा करें:  ग्राहक संपकत  जानकारी हाधसि करने का एक तरीका देखें। अपकी जानकारी एकत्र करने के तरीके 

प्रत्यि या ऄप्रत्यि हो सकते हैं। पूित में सिेिण, चुनाि और ऄििोकन शाधमि हैं, जबकक ईत्तराद्त में धिधभन्न ररकॉडों का धिश्लेषण होता ह।ै ईदाहरण 

के धिए, अप इमेि सिेिण का ईपयोग करके, ईन्हें फीड-बैक में भेजने का एक तरीका प्रदान कर सकते हैं, या स्टोर में अने पर ईनसे बात कर सकते 

हैं (यकद संभि हो तो)। 
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 ऄप्रत्यि जानकारी एकत्र करने के धिए, ऄपने स्ियं के ररकॉडत के माध्यम से धििरणों का पता िगाने के धिए देखें कक अपके 

सबसे बड ेऔर िाभदायक ग्राहक कौन हैं, ग्राहक ऄपनी पहिी खरीद के बाद ककतनी बार िापस अते हैं, और कौन स ेग्राहक 

अपको सबसे ऄधधक परेशानी देते हैं (धशकायतें, देर स ेभुगतान, अकद)। 

 यकद अपके पास आस ईद्दशे्य के धिए सॉफ़्टिेयर ह,ै तो यह जानकारी धिश्लेषण करना असान ह।ै सीअरएम सॉफ्टिेयर पैकेज आन 

ईपकरणों की पेशकश कर सकते हैं। 

 ऄपने सबस ेमूल्यिान ग्राहकों को पहचानें, जो अमतौर पर िाभदायक अआटम खरीदने िािे ग्राहक होते हैं या जो ऄक्सर िौटते 

हैं। भिे ही यह ऄनुधचत िगे, अपको ऄपनी योजना में आन ग्राहकों को सेिा को प्राथधमकता देने का एक तरीका शाधमि करना 

होगा। 

 अपको ऐसे ककसी भी ग्राहक को छोडने का तरीका भी देखना चाधहए जो ईसके होने से ऄधधक परेशानी देता हो (ऄधधक 

धशकायतें, िाभहीन खरीद, अकद)। 

 

 

 

3. ऄपने कमतचाररयों से बात करें: अपके कमतचारी, धिशेष रूप से जो सीधे ग्राहकों के साथ बातचीत करते हैं, ग्राहक जानकारी का एक ऄमूल्य स्रोत हैं। 

मीटटग के धिए आन कमतचाररयों को कॉि करें, या ईनके प्रबंधकों ने ऐसा ही ककया ह,ै धिधभन्न ग्राहक संपकत  नबदु, अपके िततमान सीअरएम धसस्टम 

और ग्राहक की ज़रूरतों पर ऄपनी प्रधतकिया प्राि करने के धिए। ककसी भी सुझाि को सुनें और ईन पर ध्यान से धिचार कर सकते हैं।  

 ककसी भी ऄनुरोध के धिए कमतचाररयों से पूछें कक ईन्हें ग्राहकों से ऄधतररक्त सेिा या ईत्पादों के धिए धमि सकता ह ैजो िततमान 

में व्यिसाय की पेशकश नहीं करता ह।ै ककसी भी धिचार के धिए ईनसे पूछें जो ईनके ग्राहकों के साथ ईनके ऄनुभि के अधार पर 

ऄधतररक्त प्रसाद के धिए हो सकता ह।ै 

 

 

4.    जांच करें कक अपके प्रधतस्पधी ग्राहक संबंधों को कैसे संभािते ह:ै पता करें कक क्या ईनके पास फोन द्वारा पूछताछ को संभािने के धिए एक धस्िप्ट 

ह,ै क्या िे इमेि ऄपडटे भेजते हैं, और क्या िे ऄपने ग्राहकों के साथ संपकत  में रहने के धिए संचार के ऄन्य रूपों का ईपयोग करते हैं।  
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ईनकी ग्राहक संतुधि रेटटग का पता िगाने की कोधशश करें और ऄपने स्ियं के व्यिसाय के धिए एक ईच्च िक्ष्य धनधातररत करें।  

 अप ऄपने ग्राहकों को ऄधधक मूल्य प्रदान करने के धिए दसूरे तरीके की पहचान करके ऄपने प्रधतद्वधंद्वयों पर धिजय प्राि करने के धिए भी 

काम कर सकते हैं। यह ग्राहक सेिा में हो सकता है, जैसा कक िर्भणत ह ैया ऄधद्वतीय ईत्पाद प्रस् ताि या व्यापक सेिा पैकेज जैसी चीजों में ह।ै 

 धिधखत में ऄपने धनष्कषों का िणतन करें ताकक अप ईन्हें अिश्यक रूप स ेसंदर्भभत कर सकें । 

 

भाग 3 

 ऄपनी सीअरएम याेजना बनाना 

 

 

 

1. सीअरएम योजना टेम्पिेट का ईपयोग करने पर धिचार करें : ऑनिाआन संसाधन हैं जो अपको एक रूपरेखा प्रदान कर सकते हैं धजससे अप ऄपनी 

स्ियं की सीअरएम योजना बना सकते हैं। ऐसा करने से अपको एक पूणत और धिस्तृत योजना बनाने में मदद धमिेगी। एक ऄच्छा खोजने के धिए 

ऄपनी पसंद के सचत आंजन पर सीअरएम योजना टेम्पिेट के धिए खोज करने का प्रयास करें । 

 

 

 

2. अपके द्वारा एकत्र की गइ जानकारी को एकत्र करें : नए ग्राहक संबंध िक्ष्य धनधातररत करने के धिए ऄपने ग्राहकों और कमतचाररयों से धमिी जानकारी 

का ईपयोग करें। ईदाहरण के धिए, अप ग्राहक प्रधतधारण बढाने, ग्राहक सेिा में सुधार करने और ऄपने ग्राहकों से धमिने के नए तरीके खोजने पर 

काम कर सकते हैं। जब अप ऄपनी सीअरएम योजना बनाकर काम करते हैं, तो आन िक्ष्यों को प्राि करने के तरीकों की योजना बनाए।ं कफर, प्रत्येक 

िक्ष्य को छोटे, मापने योग्य चरणों में तोड दें। अपकी सीअरएम योजना की समग्र संरचना बडे िक्ष्य होनी चाधहए जो कक िेने के चरणों में टूट जाती 

हैं और ईन्हें िेने का अदेश धमिता ह।ै 
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3. धनर्ददि करें कक व्यिसाय ग्राहक की जरूरतों को कैसे पूरा करता ह ैया पूरा करेगा : यह धिषय िास्ति में यह बताता ह ैकक व्यिसाय ऄपने 

ग्राहकों को कौन से ईत्पाद या सेिाए ंप्रदान करता ह ैऔर भधिष्य में ये प्रसाद कैस ेधिकधसत ककए जा सकते हैं। ऄपने ग्राहकों की जरूरतों 

के बारे में धिस्तार स ेबताएं और िास्ति में अपका प्रसाद कैसे आन जरूरतों को पूरा करने में मदद करता ह।ै ऄपने कमतचाररयों से बात 

करने के माध्यम से अपके द्वारा खोज ेगए ककसी भी िेत्र को शाधमि करें जहां ग्राहकों ने ऄधतररक्त ईत्पादों या सेिाओं के धिए कहा ह ैजो 

अप प्रदान नहीं करते हैं। आसके ऄिािा, मंथन िेत्रों जहां अप ग्राहक के धिए धबना मांग ककए ऄधतररक्त सेिाए ंया ईत्पाद प्रदान करने की 

पेशकश कर सकते हैं।  

 जोधखम और िागत के धिए ऄधतररक्त प्रस् ताि के धिए ऄपनी योजनाओं का मूल्यांकन करें। यह धनधातररत करने के धिए कक िे धनम्नधिधखत िायक 

हैं या नहीं, आस जानकारी का ईपयोग करें। 

 

 

 

4. ग्राहक प्रधतधारण के धिए एक योजना बनाए ं: ग्राहक प्रधतधारण यह बताता ह ैकक अप समय के साथ ऄपने ररश्तों को धिकधसत करके 

ऄपने ग्राहकों से बार-बार व्यापार कैसे कमाएगंे। धिस्तार से ग्राहक संबंधों की िततमान धस्थधत का िणतन करके शुरू करें। एक ही ईत्पाद या 

ऄधतररक्त ईत्पादों के धिए पहिी बार ककतने ग्राहक िौटते हैं? ईन तरीकों को धनर्ददि करें जो अप बार-बार दोहरा सकते हैं और मौजूदा 

धनयधमत ग्राहकों के साथ संबंधों को कैसे गहरा कर सकते हैं। आस तरह के मजबूत ग्राहक संबंधों को ऄर्भजत करने के धिए ककसी भी मौजूदा 

बाधाओं की पहचान करने के धिए काम करें। कफर, आन बाधाओं को दरू करने के तरीकों पर मंथन  करें। 

 स्पि करें कक अपकी योजना में आन संबंधों को धिकधसत करने के धिए कौन धजम्मेदार होगा (धिभाग, कमतचारी, अकद) । 
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5. ग्राहक संचार को संभािने के धिए एक नीधत बनाए ं : अपके सीअरएम योजना के प्रमुख पहिुओं में से एक यह िणतन करेगा कक धबिी से पहिे, 

दौरान और बाद में अपके कमतचारी ग्राहकों के साथ कैसे बातचीत करेंगे। आस बातचात को धिधशि धिभागों को धनदेधशत ककया जाना चाधहए और 

ईनके ग्राहक बातचात के धिए प्रासंधगक होना चाधहए। ऄपनी योजना में स्पि रूप से आसका िणतन करें , क्योंकक यह अपकी कंपनी के धिए ग्राहक 

संबंधों को बेहतर बनाने के धिए मूि अधार होगा। 

 ऄपने व्यिसाय पर धनभतर करते हुए, अपको ईन पहिुओं के बारे में सोचना चाधहए जैसे कक ग्राहक को ऄधधकतम ककतना समय आंतजार 

करना होगा, धशकायतों को संभािने में ककतना समय िगेगा, और ग्राहक प्रधतकिया एकत्र करने के धिए कौन धजम्मेदार होगा। आस प्रकिया 

को समझाने के धिए, अप फ्िो चाटत बना सकते हैं धजसका ईपयोग अप कमतचाररयों को धनदेश देने के धिए कर सकते हैं। 

 जांच करें कक ग्राहक संबंधों के धिए कौन से तरीके ऄनुकूि हैं : ईदाहरण के धिए, कइ कंपधनयां पूछताछ और धशकायतों के धिए टेिीफोन 

और इमेि दोनों का ईपयोग करती हैं, जबकक ऄन्य ग्राहक सेिा में सुधार के धिए सिेिण का ईपयोग करती हैं और कफर भी ऄन्य ग्राहकों 

को कंपनी की खबरों के पास रखने के धिए सोशि मीधडया के सभी रूपों का ईपयोग करती हैं। 

 ग्राहक संचार नीधत बनाते समय ग्राहक प्रधतकिया िागू करें। 

 

 

 

6.  ऄपने सीअरएम योजना के धिए धित्तीय और समय बजट शाधमि करें: ऄपने ग्राहक संबंध प्रबंधन योजना के धिए धित्तीय और समय बजट 

धनधातररत करें और ईन्हें एक ऄिग ऄनुभाग में शाधमि करें। ऄक्सर, कंपधनयां न केिि ऄपने कमतचाररयों को ग्राहक संबंधों में प्रधशधित करती हैं,  
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बधल्क ऐसे ईपकरण भी बनाती हैं जो संचार की सुधिधा प्रदान करते हैं जैसे कक ऄिग ग्राहक सेिा िाआनें , िेबसाआट फीडबैक फॉमत और इमेि और सोशि 

नेटिर्ककग खाते। अपको कमतचाररयों को प्रधशधित करने और ग्राहकों के साथ संचार के नए तरीकों को िागू करने के धिए ईपकरण धिकधसत करने के धिए धन 

और समय दोनों अिंरटत करने की अिश्यकता होगी। 

 

 

 

7.  धनधातररत करें कक अपकी सीअरएम योजना के प्रत्येक भाग के धिए कंपनी में कौन धजम्मेदार होगा : प्रत्येक प्रकार के संपकत  के धिए, अपको अदशत 

धिभाग से ककसी को धनयुक्त करना चाधहए जो धनदेश देता ह ैऔर यह देखता है कक कमतचारी ग्राहकों के साथ संचार कैसे संभािते हैं। ईदाहरण के 

धिए, अपका धबिी प्रबंधक धबिी के धिए ग्राहक संबंधों की देखरेख कर सकता है, ग्राहक पूछताछ से िेकर इमेि और मेि द्वारा मेि और धिज्ञापन 

तक, जबकक अपका ग्राहक सेिा प्रबंधक धशकायतों को संभाि सकता ह।ै ऄपनी योजना में स्पि रूप से धनर्ददि करें कक आस कायत के धिए कौन क्या 

करेगा और ईन् हें क्यों धनयुक्त ककया जाएगा। 

 

भाग 4 

ऄपनी सीअरएम योजना में सधुार 

 

 

 

1. सुधनधित करें कक योजना को सािधानीपूितक िागू ककया गया ह ै: सफि होने के धिए,एक सीअरएम योजना को व्यिसाय संगठन के सभी स्तरों पर 

िागू ककया जाना चाधहए। आसके धिए ग्राहक संबंधों को संभािने के धपछिे तरीके से िधमक बदिाि की अिश्यकता होगी।  
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नइ सीअरएम नीधतयों पर धनदेश देने के धिए कायतशािाओं या बैठकों को अयोधजत करके सुधनधित करें कक अपके सभी कमतचारी प्रभािी होने से पहिे 

पूरी तरह से पररिततन के बारे में जानते हैं। सुधनधित करें कक प्रबंधन के सभी स्तर ईनकी ऄपनी धजम्मेदाररयों और ईनके नीचे की धजम्मेदाररयों दोनों के 

बारे में जानते हैं। नए सीअरएम योजना के िांधछत प्रभाि पर जोर देना सुधनधित करें ताकक कमतचारी  आसका पूरी तरह से पािन कर सकें । 

 

 

 

2. िणतन करें कक अप पररणामों को कैसे मापेंगे : कायातन्ियन के बाद अपकी सीअरएम योजना ककतनी ऄच्छी ह ैया काम नहीं कर रही ह,ै आसकी 

पहचान करने के धिए अपको एक तरीके की अिश्यकता होगी। ईदाहरण के धिए, आसमें अपके कमतचाररयों का औचक परीिण शाधमि हो सकता 

ह,ै साथ ही ग्राहकों को ग्राहकों की संतुधि सिेिण में भाग िेने के धिए कहा जा सकता ह।ै सुधनधित करें कक अपके पररणाम औसत दजे के हैं और 

ऄधधक गुणात्मक नहीं हैं, ताकक अप यह सुधनधित कर सकें  कक अपकी योजना ककतनी ऄच्छी ह ैया काम नहीं कर रही ह।ै  

 

 

 

3.   ग्राहक से धमिने िािे सभी कमतचाररयों के साथ पररणाम साझा करें: धनयधमत रूप स ेसभी साधथयों के धिए पररणामों का संचार करना, न केिि 

प्रबंधकों, ईन िोगों  को काम करने की ऄनुमधत देगा जो समस्याओं और समाधानों की ऄधधक असानी से पहचान कर सकें । प्रत्येक धिभाग या 

समूह को समझाएं कक िे क्या ऄच्छा कर रहे हैं और क्या हो सकता ह।ै ईनके पास ऄपने स्ियं के सुधार धिचार भी हो सकते हैं। 
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4. ऄपनी योजना का मूल्यांकन धनयधमत रूप से करें : ऄपनी सीअरएम रणनीधत में बेहतर काम करने के धिए यह पहचानने के धिए हर कुछ 

महीनों में समय धनकािें। प्रत्येक पररिततन के बाद कमतचाररयों और ग्राहकों के साथ काम करें कक यह ककतनी ऄच्छी तरह से काम ककया ह ैऔर 

क् या यह िास्ति में ऄपना आधच्छत िाभ प्रदान कर रहा ह।ै कोइ भी योजना सही नहीं ह,ै आसधिए बदिाि करने के धिए थोडी जगह छोडना 

सुधनधित करें, खासकर शुरुअत में। एक बुरी रणनीधत पर केिि आसधिए बने न रहें क्योंकक अपने आसे बनाया था। 

 

 

 

5. सीअरएम सॉफ्टिेयर का ईपयोग करने पर धिचार करें: सीअरएम प्रौद्योधगकी ग्राहकों की जानकारी संग्रहीत करने, ग्राहक रणनीधतयों का 

धिश्लेषण करने और व्यापार में नइ सीअरएम योजनाओं को जल्दी और असानी से िागू करने की िमता के साथ एक व्यिसाय प्रदान कर सकती 

ह।ै यह बड ेव्यिसायों के धिए धिशेष रूप से महत्िपूणत ह,ै धजन्हें धिभागों या स्थानों पर सूचना धस्थरता बनाए रखने में करठनाइ होती ह।ै 

ईपयोग करने के धिए एक प्रकार के सीअरएम सॉफ़्टिेयर पर धनणतय िेने से पहिे ऄपनी सीअरएम रणनीधत को पूरी तरह से धिकधसत करना 

सुधनधित करें। कफर, सॉफ्टिेयर के धिए ऑनिाआन खोजें जो अपकी अिश्यकताओं को पूरा कर सकता ह।ै 

 अप एक प्रदाता से पूणत-सेिा सीअरएम पैकेज प्राि करने में सिम हो सकते ह।ै हािांकक, अप धिधभन्न प्रदाताओं से एक सीअरएम सेट भी 

संकधित कर सकते हैं। जो अप चुनते हैं िह आस बात पर धनभतर करेगा कक अप प्रणािी को िागू करने में ककतना समय और प्रयास करना 

चाहते हैं। 

 

 

 

ऄपेिाकृत व्यापक पहुंच रणनीधत के रूप में, ग्राहक का ध्यान कुछ ऐसा ह ैजो हर व्यिसाय के धिए ऄिग ह।ै हािांकक, आसकी मूि बातें यह हैं कक अप ऄपने 

ग्राहक को धनणतय िेने के धिए हर एक पररचय के केंि में रखते हैं, धजसका ऄथत ह ैकक अपको पहिे ऄपने ग्राहक अधार पर शोध और पहचान करने की  

ग्राहक ध् यान कैस ेधिकधसत करें 
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अिश्यकता ह।ै एक बार जब अप ऄपने ग्राहक की पहचान कर िेते हैं, तो अप संबंध बनाने और ईन ग्राहकों की ज़रूरतों को पूरा करने के धिए अगे बढ 

सकते हैं।  

 

भाग 1 

ग्राहक पर शोध 

 

 

 

1. ऄपने िधित दशतकों को पहचानें : अपके िधित ग्राहक की पहचान करना असान नहीं हो सकता ह,ै क्योंकक अपके पास एक ईत्पाद हो सकता ह ै

जो जनसांधख्यकी तक पहुचंता ह।ै बहरहाि, अपको यह जानना होगा कक ग्राहक कें कित व्यिसाय का धनमातण शुरू करने से पहिे अपका ग्राहक 

कौन ह।ै अप ऄपने ग्राहकों की पहचान करने में मदद करने के धिए कइ शोध धिधधयों में से एक का ईपयोग कर सकते हैं। 

 

 

 

2. सिेिण का प्रयास करें: सिेिण और प्रधतकिया प्रपत्र अपको सेिा धनष्पाकदत होने के बाद ऄपने ग्राहक स ेजानकारी प्राि करने की ऄनुमधत देते हैं। 

िे अपको यह समझने में मदद कर सकते हैं कक अपके ग्राहक ने ऄनुभि के बारे में क्या पसंद ककया या क्या पसंद नहीं ककया। ि ेछोटे और सरि 

होने चाधहए, क्योंकक अप ऄपने ग्राहकों का बहुत ऄधधक समय नहीं िेना चाहते हैं। 

 आसके ऄिािा, कइ कंपधनयां एक ग्राहक को सिेिण के धिए कुछ प्रोत्साहन प्रदान करती हैं, क्योंकक ऄधधकांश ग्राहक आसे करने के धिए 

समय नहीं िेना चाहते हैं।  
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िास्ति में, िे अपको जानकारी प्रदान करके एक सेिा दे रह ेहैं, और ईन्हें पुरस्कृत करके, अप ईनके समय का मूल्य देते हैं। यकद िे अपके सिेिण को 

भरते हैं तो मुफ्त में कूपन या कुछ और देने की कोधशश करें।  

 

 ऄधधकांश सिेिण के धिए, रेटटग सिाि शायद सबसे ऄच्छा काम करेंगे। ऄथातत, अपके पास एक सिाि है, और अप ऄपने ग्राहक को एक पैमाने 

पर ऄनुभि को रेट करने के धिए कहते हैं, जैसे कक 1 से 10। हािांकक, यह एक धिस्तृत जिाब िािे प्रश्न होना भी ऄच्छा है, ताकक अपका ग्राहक 

ईन तरीकों से प्रधतकिया दे सके जो अपने ककया था जैसे कक ‘अज के ऄनुभि के बारे में सबसे ऄच्छा क्या पसंद अया?’ ‘अज के ऄनुभि से ककसी 

भी बात से अप कब दखुी हुए?’ । 

 

 

 

3.    फोकस समूहों का संचािन करें : फोकस समूह तब होता ह ैजब अप ककसी ईत्पाद या सेिा की जांच करने के धिए िोगों के छोटे समूहों को अमंधत्रत 

करते हैं। अप ऄपने दोस्तों और पररिार का ईपयोग णोकस समूह के रूप में कर सकते हैं यकद अपका एक नया व्यिसाय हैं, ईदाहरण के धिए, या 

अप ऄपने व्यिसाय के बारे में ऄधधक जानने के धिए ऄपने णोकस समूह में भाग िेने के धिए ग्राहकों को भुगतान कर सकते हैं। मूि रूप स,े 

फोकस समूह एक समूह सािात्कार की तरह होते हैं, जो अमतौर पर ककसी ईत्पाद या सेिा पर कें कित होते हैं। 

 

 

 

4. िेब धिश्लेषण का ईपयोग करें : जब अपके ग्राहक अपकी िेबसाआट चिाते हैं, तो िे अपको मूल्यिान जानकारी प्रदान कर रह ेहैं, धजसका ईपयोग 

अप ऄपने ग्राहकों को केंि में रखने के धिए कर सकते हैं। धिश्लेषणात्मक सॉफ़्टिेयर अपको बता सकते हैं कक अपके ग्राहक कैसे ब्राईज़ कर रह ेहैं, िे 

क्या देख रह ेहैं और अपकी िेबसाआट पर क्या काम नहीं कर रहा ह।ै 
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5. दसूरे शोध को देखें : दसूरे शोध िह शोध ह ैजो ककसी और ने ककसी ऄन्य ईद्दशे्य के धिए ककया ह।ै ईदाहरण के धिए, अप ऄपने िेत्र के िोगों के 

बारे में जानने के धिए जनगणना डटेा शोध का ईपयोग कर सकते हैं , जो अपको यह पहचानने में मदद कर सकता ह ैकक अपके ईत्पाद का ईपयोग 

सबसे ऄधधक कौन कर सकता ह।ै 

 

 

 

6. ऄपने ग्राहकों से बात करें: कभी-कभी, ऄपने ग्राहकों के साथ अमने-सामने बात करके समझने में असानी होती ह।ै अपके ग्राहक जानते हैं कक िे 

क्या चाहते हैं, और यकद अप ईनसे प्रश्न पूछने के धिए समय िेते हैं और देखें कक क्या काम कर रहा ह ैऔर क्या नहीं ह,ै तो अप बेहतर तरीके से 

समझ सकते हैं कक ईनसे कैसे व् यापार कर सकते हैं। 

 ईदाहरण के धिए, जब कोइ ग्राहक अता ह,ै तो कुछ प्रश्न पूछने के धिए समय धनकािें, जैसे कक, "क्या ऐसा कुछ ह ैजो अज बेहतर हो 

सकता ह ै?" या "हम क्या नहीं कर रहे हैं जो अपके ऄनुभि को बेहतर बना सके?" 

 

 

 

7. ऄपना सोशि नेटिकत  देखें : यकद अप सोशि नेटिकत  पर हैं, तो अप आसे ऄपने िाभ के धिए ईपयोग कर सकते हैं। अपके ग्राहक अपको 

सोशि मीधडया पर िगातार ऄच्छा और बुरा दोनों तरह की प्रधतकिया प्रदान करेंगे।  
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आसके ऄिािा, अप देख सकते हैं कक जब अप कुछ सही कर रह ेहोते हैं तो अपकी पोस्ट ककतनी बार साझा या पसंद की जाती हैं। 

 हािांकक, कुछ सोशि मीधडया व्यािसाधयक पोस्टों को छोड देते ह ैयकद अप धिज्ञापन देने के धिए भुगतान नहीं करते हैं। आसधिए, एक 

पोस्ट कैसे कर रहा ह,ै आसकी ऄच्छी समझ पाने के धिए, अपको आसे प्रेररत करने के धिए कुछ भुगतान करने की अिश्यकता हो सकती 

ह।ै 

 

 

 

8. शोध का िगातार ऄद्यतन करें : अपके ग्राहक समय के साथ एकसमान नहीं रहेंगे। आसका मतिब ह ैकक अपको ऄपने ग्राहकों पर शोध करना 

जारी रखना चाधहए , ताकक अप ईनका ध् यान ऄपने व्यिसाय पर कें कित करना जारी रख सकें । 

 

भाग 2 

एक सबंधं धिकधसत करना 

 

 

 

1.     एक प्रािेख बनाए:ं एक बार जब अप ऄपना शोध कर िेते हैं , तो ऄपने अदशत ग्राहक की रूपरेखा बनाने का समय अ जाता ह।ै आस प्रािेख में अयु 

सीमा, अर्भथक पृष्ठभूधम, धििाह की धस्थधत और ऄन्य जनसांधख्यकीय सूचना जैसी जानकारी शाधमि होनी चाधहए । अदशत रूप में, अपके पास केिि 

जनसांधख्यकीय की तुिना में ऄधधक जानकारी होनी चाधहए। अपको पता होना चाधहए कक अपके ग्राहक को ककस तरह की चीजें पसंद हैं, ि ेऄपने 

खािी समय में क्या अनंद िेते हैं, ककस तरह की जीिन शैिी का नेतृत्ि करते हैं, और क्या मूल्य करते हैं।  
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2.    ऄपने कमतचाररयों को ग्राहकों का ध्यान कें कित करने के धिए प्रधशधित करें: ककसी व्यिसाय के धिए ग्राहक ध् यान धिकधसत करने का एक बडा पहिू यह 

सुधनधित करना ह ैकक कमतचारी ग्राहक के ध् यान के ऄनुरूप व्यिसाय से संपकत  करने में ईनकी भूधमका को समझें। आस दधृिकोण में ग्राहक सेिा के तत्ि 

शाधमि हैं, िेककन आसके मूि में ग्राहक का ध्यान, ग्राहकों पर ध्यान कें कित करने, ईनकी अिश्यकताओं की अशंका और ईनकी बातों का मूल्यांकन करने 

के बारे में ह।ै 

 

 

 

3.  तािमेि बनाए:ं ऄपने कमतचाररयों को ऄपने ग्राहकों के साथ तािमेि बनाने के धिए प्रोत्साधहत करें, जैसे कक जब िे अते हैं तो सिाि पूछते हैं, ईन्हें 

बातचीत में ईिझाते हैं, और ईनकी पसंद और नापसंद को याद करते हैं। ग्राहकों को यह महसूस करना पसंद ह ैकक ईनकी मांग हैं और सराहना की गइ 

ह,ै और तािमेि का धनमातण ईन्हें केंि में रखने में मदद करता ह।ै 

 

 

 

4. ऄपने ग्राहकों के साथ समान व्यिहार करें : आसका मतिब है, ग्राहक गित बात नहीं करना चाहते हैं। एक व्यिसाय के रूप में ऄपने िक्ष्यों के बारे में 

पारदशी रहें। सबसे पहिे, समझें कक अपके ग्राहक क्या महत्ि देते हैं। अगे, सुधनधित करें कक अपकी कंपनी का महत् ि ईनके महत् ि के साथ संिग् न हैं,  

ग्राहक संबंध प्रबंधन 23



 

और कफर ऄपने ग्राहकों को कदखाएं कक अप धजसे महत् ि देते हैं, िे ईनके महत् ि के समान हैं। यकद अप ईन्हें ऄपनी कंपनी में भािनात्मक रूप से धनिेश करने के 

धिए प्रेररत कर सकते हैं, तो अप दीघतकाधिक ग्राहक बना सकते हैं।  

 

 

 

5. सुंदर स्थान बनाए:ं हािांकक ऐसा िग सकता ह ैकक यह कदम एक संबंध बनाने के बारे में नहीं है, यह िास्ति में ह।ै जब अप ग्राहकों के धिए, व्यधक्त 

और िेब पर दोनों में कदम रखने के धिए एक सुंदर स्थान बनाते हैं, तो अप कह रहे हैं कक अप ईन्हें ग्राहक के रूप में महत्ि देते हैं और चाहते हैं कक 

ईन्हें एक ऄच्छा ऄनुभि हो। दसूरे शब्दों में, सुंदर स्थान बनाना ग्राहकों को यह कहने का ऄशाधब्दक तरीका ह ैकक िे मायने रखते हैं।  

 सुंदर स्थान बनाने का एक धहस्सा ररक्त स्थान बनाना ह ैजहां संचािन असान है। आसका मतिब ह ै कक ऐसी पेशेिर िेबसाआटें बनाना, जो 

अपके ग्राहक को ऄपने पेज के माध्यम से असानी से धमि सकती हैं, धबना ईन पन्नों पर फंसे, धजनके पास मुख्य पृष्ठ पर िापस जाने का कोइ 

रास्ता नहीं ह ै। व्यधक्त के साथ भी यही सच है। अपके स्थान को अपके ईत्पाद के ऄनुभि के माध्यम से ग्राहक का मागतदशतन करना चाधहए।  

 आसके ऄिािा, ऄपने ग्राहकों को ऄपने स्थानों और सेिाओं का संचािन करने में मदद करना महत्िपूणत ह।ै ऐसे िोग रखें जो अपके ग्राहकों को पहिी 

बार से मागतदशतन दे सकें । 

 

 

6. ऄपनी व्यािसाधयक प्रधत पर काम करें : ऄपने सभी व्यािसाधयक संचार और व्यािसाधयक प्रधतधिधप ग्राहक-कें कित िाणी और दधृिकोण ऄपनाए।ं 

अधखरकार, ऄधधकांश व्यिसायों के धिए, ग्राहकों को ईनकी कंपनी के बारे में ऄधधकांश जानकारी एक िेबसाआट, नप्रट ब्रोशर या साधहत्य या सोशि 

मीधडया के माध्यम से धमिती ह ैधजसे िे पढते हैं।  
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सुधनधित करें कक अपका व्यािसाधयक जानकारी पेशेिर है, िेककन यह अपके ग्राहक को भी ध्यान में रखता ह।ै  

 ईदाहरण के धिए, यकद अपके ग्राहक औसत ग्राहक की तुिना में ऄधधक स्िास््य-सचेत हैं, तो ककसी ईत्पाद की समृधद् को चरणबद् करना आतना 

काम नहीं करेगा धजतना अपके द्वारा ईत्पाकदत ककए जा रहे भोजन के बारे में स्िास््यिधतक धिज्ञापन कर सकता ह।ै 

 

भाग 3 

ऄपन ेग्राहकों की अिश्यकताओं को पहि ेरखना 

 

 

 

1. ऄनुभि बढाने िािे प्रदान करें : अपका ईत्पाद जो भी हो, अपका ग्राहक ऄधधक खुश रहने िािा ह ैयकद अप ऄनुभि को बढाने के ऄिसर प्रदान कर 

सकते हैं। ईदाहरण के धिए, यकद अप संगीत बेच रहे हैं, तो अप संबंधधत संगीत के बारे में जानकारी प्रदान कर सकते हैं जो अपका ग्राहक धिचार कर 

रहा ह।ै अपके पास ईत्पादों की तुिना करने के तरीके हो सकते हैं, या अप ईत्पादों और धिचारों को एक साथ समूह बना सकते हैं, धजससे खरीदारी 

करना असान हो जाता ह।ै अपके ग्राहक के धिए बेहतर ऄनुभि प्रदान करने िािी कोइ भी चीज़ ईन्हें कदखाने जा रही ह ैधजससे अप ईन्हें केंि में रखते 

हैं। 

 

 

 

2. ग्राहक सेिा सुिभ करें: यकद अपके ग्राहकों को केिि कुछ सहायता प्राि करने के धिए करठनाआयों का सामना करना पडता ह,ै तो ि ेअपकी सेिा स े

खुश नहीं होंगे। आसके ऄिािा, सभी ग्राहक सेिा को एक धिनम्र और यथासंभि ईपयोगी तरीके से प्रदान ककया जाना चाधहए। दसूरे शब्दों में, अपके 

ग्राहक को असानी से ग्राहक सेिा प्राि करने में सिम होना चाधहए, चाह ेिह अपकी िेबसाआट पर हो, व्यधक्त द्वारा या फोन पर और अपके ग्राहक को 

समय पर और सकारात्मक तरीके से सेिा दी जानी चाधहए।  
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3.      पयाति भुगतान के तरीके की पेशकश करें: भुगतान के तरीके धिकधसत होते रहते हैं। धिधतज पर क्या ह,ै आस पर ध्यान दें, और ईन भुगतान धिधधयों की 

पेशकश करें जो अपके ग्राहक िास्ति में ईपयोग करना चाहते हैं। ऐसा करने से अपको पता चिता ह ैकक िे क्या चाहते हैं। 

 

 

 

4. शुद् ऄथतशास्त्र से अगे बढने के धिए तैयार रहें : जब अप महत् ि देते हैं कक अपके ग्राहक को क्या चाधहए, तो अपको एक सुंदर ईत्पाद या सेिाओं को 

धडजाआन करने के धिए तैयार रहने की अिश्यकता ह।ै कभी-कभी, आसका मतिब ह ैकक एक धिकल्प चुनना जो ईत्पादन करने के धिए सबसे सस्ता 

नहीं ह।ै यकद अप कोइ ऐसी चीज बनाते हैं जो सुंदर हो जो अपके ग्राहक चाहते हैं, तो िे आसके धिए ऄधधक भुगतान करेंगे । 

 

 

 

5. ऄपनी गिधतयों और सफिताओं से सीखें : जब भी कोइ ग्राहक अपकी सेिा या ईत्पाद का ईपयोग करता ह,ै तो अपको ईसस ेसीखने का ऄिसर 

धमिता ह।ै धनयधमत रूप से जांच करें कक क्या काम करता ह ैऔर क्या नहीं करता ह,ै और ऄपने भधिष्य के धनणतयों को धनदेधशत करने के धिए ईस 

जानकारी का ईपयोग करें। 
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6. ग्राहक प्रोत्साहन प्रदान करने पर धिचार करें : प्रोत्साहन, चाहे िे ऄस्थायी धबिी प्रस्तािों, छूट, पुरस्कार कायतिमों या िधित ऄल् पमुल् य कायतिमों के 

रूप में हों, ग्राहक का ध् यान ऄक्सर िहीं होता ह।ै जब अपने पहचान धिया ह ैकक ग्राहकों को क्या पसंद ह,ै तो अप आन िस्तुओं का ईपयोग ऄपने 

ग्राहक अधार तक पहुचंने के धिए धनरंतर कर सकते हैं। 

 

 

 

एक ग्राहक के साथ एक मजबूत संबंध बनाना और ईसका पोषण करना व्यिसाय की सफिता की कंुजी ह।ै दसूरी ओर ऄसंतुि ग्राहक, ऄक्सर एक कंपनी के 

धिशुद् रूप से व्यािसाधयक संबंध के रूप में जो कुछ भी देखते हैं, ईसे बंद कर देते हैं। एक मजबूत ग्राहक संबंध का मतिब न केिि यह ह ैकक ग्राहक िंबे समय 

तक एक प्रदाता के साथ व्यापार करने की संभािना रखता है, आसका मतिब यह भी ह ैकक ईस ग्राहक की कंपनी और ईसके ईत्पादों की दसूरों को सिाह देने की 

संभािना काफी बढ जाती ह।ै ईन रणनीधतयों के धिए पढें जो अपको ऄपने ग्राहकों के साथ एक ऄच् छा संबंध बनाने में मदद करेंगी। 

 

भाग 1 

एक ग्राहक के साथ एक सबंधं बनाना 

 

 

 

1. व्यधक्तगत रूप से ऄपने ग्राहकों को जानें : व्यधक्तगत रूप से अपके ग्राहकों को जानना अदशत ह,ै क्योंकक कइ ग्राहक ऄक्सर ऐसे जगह में जाते हैं धजन्हें िे 

जानते हैं और पसंद करते हैं। 

ग्राहक के साथ एक संबंध कैस ेधिकधसत करें 
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 जब अप व्यधक्तगत रूप स ेग्राहकों के साथ बात करते हैं, तो ईनके धहतों और नचताओं , साथ ही साथ ऄपने स्ियं के व्यिसाय के संबंध में क्या 

काम कर रहा ह ैऔर ईनके धिए काम नहीं कर रहा ह ै के बारे में पूछें । ककसी ग्राहक का नाम, पररिार के सदस्यों और ऄन्य व्यधक्तगत 

धििरणों को याद रखना एक िंबा रास्ता तय कर सकता ह।ै 

 धिखने से अपको ग्राहक की प्रधतकिया के बारे में धिधशि धििरण याद रखने में मदद धमिेगी, धजससे अप प्रत्येक ग्राहक के धिशेष ऄनुभि के 

बारे में ऄधधक जान सकेंगे। 

 धिशेष कायतिम अमने-सामने धमिने और व्यधक्तगत अधार पर ग्राहकों को जानने का एक ऄच्छा तरीका ह।ै िे ग्राहकों को प्रश्न पूछने और 

सुझाि देने के धिए एक स्थान भी प्रदान करते हैं; अप ग्राहकों की जरूरतों और आच्छाओं के बारे में भी जानेंगे। 

 

 

 

2. ग्राहक फोन नंबर, मेि और इ-मेि पते के धिए एक डटेाबेस सृजन करना : अपका ग्राहक डटेाबेस धजतना धिस्तृत और जरटि होगा, अप ईतनी ही 

बेहतर प्रधतकिया दे पाएगंे और ग्राहकों की जरूरतों को पूरा कर पाएगंे।  

 एक ग्राहक डटेाबेस में फोन नंबर, मेि और इ-मेि पते होंगे, साथ ही ग्राहकों की िरीयताओं, व्यिहार, खरीदारी आधतहास के बारे में ऄधधक 

जरटि डटेा , साथ ही साथ यह भी जानकारी होगी कक अपका व्यिसाय ग्राहकों की जरूरतों को कैसे पूरा कर रहा ह।ै 

 

 

 

3. ग्राहक िरीयताओं और जरूरतों के बारे में जानने के धिए सिेिण, चुनाि और प्रश्नाििी का ईपयोग करें: ये ईपकरण ग्राहकों को अपके व्यिसाय के बारे 

में क्या पसंद करते हैं और क्या सुधार कर सकते हैं, के बारे में महत्िपूणत जानकारी प्रदान करेंगे । 

 एक ग्राहक अपके व्यिसाय में बार-बार अने की संभािना रखता ह ैयकद ईन्हें िगता ह ैकक ईन्हें सुना जाता है, सिेिण, चुनाि और प्रश्नाििी 

अपके ग्राहक को अिाज देंगे और अपके और अपके व्यिसाय के साथ जुडाि बढाएगंे। 
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 ग्राहकों के साथ संबंधों को धिकधसत करने और बनाए रखने में कमतचारी की संतुधि भी महत्िपूणत भूधमका धनभाती ह।ै ऄपने कमतचाररयों की संतुधि 

के स्तर को बढाना, और अपके व्यिसाय में सुधार के धिए ईनके सुझािों को प्रोत्साधहत करना, महत्िपूणत प्रधतकिया प्रदान करेगा और ग्राहकों की 

संतुधि में योगदान देगा। 

 

 

 

4. ऄपने ग्राहकों पर शोध करें : ऄपनी खुद की कंपनी की प्रथाओं और प्रदशतन का ऄध्ययन करने के साथ-साथ बाजार ऄनुसंधान के माध्यम से एकत्र की 

गइ ग्राहक जानकारी, अपके ग्राहकों, ईनकी अिश्यकताओं और ईन तरीकों की पहचान करने में अपकी सहायता करेगी धजनसे अप ऄपने व्यिसाय 

में ईनके संबंधों को बेहतर बना सकते हैं। 

 ग्राहक की ज़रूरतों और संतुधि के स्तर के बारे में धिधशि प्रश्न पूछना महत्िपूणत जानकारी प्रदान करेगा जो अप ईन पर ऄपने ररश्ते को बेहतर 

बनाने के धिए कायत कर सकते हैं, साथ ही साथ ग्राहक सेिा में और सुधार कर सकते हैं।  

 प्रकाधशत बाजार ऄनुसंधान का धिश्लेषण करने से अपको ग्राहकों के धिशेष खंडों की एक बडी तस्िीर बनाने में मदद धमिेगी, और अपके द्वारा 

धिधशि जनसांधख्यकी के धिए ऄपने व्यापार संबंधों को बेहतर बनाने के धिए ईपयोग की जा सकने िािी जानकारी प्रदान की जा सकती ह।ै  

  अपके अकार के अधार पर, धबजनेस एनाधिरटक्स सॉफ़्टिेयर और ऄन्य प्रकार की कंप्यूटर तकनीक जानकारी आकट्ठा करने में मदद कर सकती हैं 

जो अपको ग्राहकों के साथ प्रभािी ढंग से संिाद करने में मदद करेगी।  

 

भाग 2 

एक ग्राहक स ेसिंाद करना 

 

 

 

1. ग्राहक के साथ संिाद करें : ऄपने ग्राहकों के साथ संचार के माध् यम स्थाधपत करना ईनके साथ संबंधों को धिकधसत करने के धिए महत्िपूणत ह,ै और 

अपको यथासंभि संचार मंचों का ईपयोग करना चाधहए। 
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 प्रारंधभक बैठक के बाद ऄपने ग्राहक के धिचारों में बने रहना महत्िपूणत ह।ै इ-मेि संदेश, समाचार पत्र, या ऄन्य साधनों के माध्यम स,े जल्दी 

से ग्राहक के साथ संचार का एक रूप स्थाधपत करना सुधनधित करें। 

 ऄपनी कंपनी के ईत्पादों या सेिाओं पर धिशेष रूप से ध्यान कें कित न करें या केिि ईन ग्राहकों से संपकत  करें जब अप ईनके व्यिसाय को 

ऄर्भजत करने का प्रयास कर रह ेहों। कायतिमों, ईत्पाद या सेिा की प्रगधत या ऄन्य समाचारों पर ऄपडटे अपके और ग्राहक के बीच संचार का 

धनमातण करने में मदद करेंगे जो आस व्यिसाय पर कडाइ से अधाररत नहीं है। 

 ऄपने व्यिसाय में एक ग्राहक को शाधमि करना - ऄपने व्यिसाय के धिकास और सुधार में ईन्हें सकिय रूप से शाधमि करने के तरीके खोजना 

ईनके साथ संबंध बनाने का एक महत्िपूणत घटक ह।ै ग्राहकों के साथ दोतरफा संचार धिकधसत करने पर ध्यान दें।  

 

 

 

2. एक माधसक संिादपत्र भेजें : एक संिाद पत्र ऄपने ग्राहकों को ईत्पादों और सेिाओं, अगामी कायतिमों और धबिी से ऄिगत कराने का एक शानदार 

तरीका ह।ै एक संिादपत्र को ऄधधक पारंपररक कागज प्रपत्र में भेजा जा सकता ह ै, या इ-मेि के माध्यम से भेजा जा सकता ह।ै 

 

 

 

3. एक सोशि मीधडया ईपधस्थधत का धिकास करना : सोशि मीधडया ऄब ग्राहकों को अकर्भषत करने के धिए महत्िपूणत ह,ै आसधिए अपको धिधभन्न प्रकार 

के सोशि मीधडया प्िेटफॉमत (ऄक्सर व्यािसाधयक घंटों के बाहर) पर ग्राहकों के साथ बातचीत करने के धिए तैयार रहना चाधहए । 
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 ऄपने ग्राहकों को सूधचत रखने के धिए एक फेसबुक पेज , धट्िटर ऄकाईंट, या ऄन्य सोशि मीधडया प्िेटफॉमत का ईपयोग करें। ऄपने ग्राहकों को 

सोशि मीधडया पर ऄपने व्यािसाधयक प्रोफाआि पर जाने के धिए अमंधत्रत करें । 

 

 

 

4. धिशेष कायतिम, पार्टटयां, और प्रधतयोधगताएं अयोधजत करें : आस प्रकार के अयोजनों से अप ग्राहकों से अमने-सामने धमि सकते हैं, अपके व्यिसाय में 

ग्राहकों को सकिय रूप से शाधमि कर सकते हैं, साथ ही ईनकी धनष् ठा के धिए अपकी प्रशंसा को प्रदर्भशत कर सकते हैं।  

 

 

 

5. ग्राहक की प्रधतकिया को प्रोत्साधहत करें : आसमें नइ सुधिधाओं या ईत्पादों पर सुझाि मांगना शाधमि ह ैजो ग्राहक को रूधच देते हैं, साथ ही साथ 

िततमान ईत्पादों और धिशेषताओं की अिोचना भी करते हैं। यह न केिि ग्राहक धनष् ठा का धनमातण करेगा, बधल्क ग्राहकों की जरूरतों और ग्राहकों की 

संतुधि के बारे में महत्िपूणत जानकारी प्रदान करेगा। 

 ऄपने ग्राहकों को बताएं कक इमानदार, रचनात्मक प्रधतकिया को प्रोत्साधहत ककया जाता ह,ै और ऄपने ग्राहकों से सुझाि के धिए खुिे रहें कक 

अप ऄपने व्यिसाय को कैसे बेहतर बना सकते हैं। 

 हमेशा ध्यान से सुनें और आस तरीके से जिाब दें धजससे ग्राहक को पता चिे कक अप ईन सुझािों या समािोचनाओं को समझते हैं जो पेश की 

जा चुकी हैं। 
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भाग 3 

ग्राहक के साथ सबंधं बनाए रखना 

 

 

 

1. हर समय ग्राहक के साथ इमानदार रहें : इमानदारी और ऄखंडता की प्रधतष्ठा िंबी ऄिधध के ग्राहक संबंधों के धनमातण के धिए महत्िपूणत ह।ै 

िास्ति में, ग्राहक धिश्वास अपके द्वारा बेचे जाने िािे ईत्पादों या अपके द्वारा दी जाने िािी सेिाओं की गुणित्ता के रूप में महत्िपूणत हो सकता 

ह।ै 

 हमेशा ऄपनी प्रधतबद्ताओं को पूरा करें : धिश्वास ऄर्भजत करने के धिए ईन प्रधतबद्ताओं का प्रयास करना जो पूरे नहीं हो सकते ह,ै केिि 

ग्राहक संबंधों को नुकसान पहुचंाएगंे।  

 अपके सामने अने िािी ककसी भी समस्या के बारे में खुिे और इमानदार रहें : यकद अप एक समय सीमा को पूरा नहीं कर सकते हैं, ककसी 

धिशेष ईत्पाद का पता िगाने में करठनाइ हो रही ह,ै या एक धिधशि सेिा प्रदान करने में करठनाआयों का सामना कर रहे हैं, तो ग्राहक को 

तुरंत सूधचत करें। 

 

 

2. ऄपने व्यापाररक व्यिहार में पारदशी रहें : आसका मतिब है कक ग्राहक के सिािों और नचताओं के जिाब में एक पूणत ईत्तर प्रदान करने पर ध्यान 

कें कित करना। संचार में इमानदार रहें और ग्राहकों को िापस पाने के धिए ईधचत ऄपेिाए ंधनधातररत करें यकद अपको प्रधतकिया बनाने से पहिे 

कुछ शोध करने की अिश्यकता ह।ै ऐसा करना आस धारणा को छोड देता ह ै कक ग्राहक क्या सोचता है, यह बहुत मायने रखता ह ैऔर ग्राहक 

िास्ति में अपकी प्राथधमकता ह।ै  

 अप ग्राहकों की खरीदारी की धनगरानी करने, ककसी पररयोजना की प्रगधत को देखने, या ईनके द्वारा धनिेश ककए गए धिशेष ईत्पाद या सेिा 

के बारे में ऄन्य महत्िपूणत जानकारी प्राि करने के धिए एक ऑनिाआन संसाधन बना सकते हैं । 
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 प्रबंधन का एक पररचय | 33 

 

 

 

 

3.  हमेशा गिधतयों, समस्याओं और देरी को स्िीकार करें: ग्राहकों को ऄक्सर पता चि जाएगा कक अप कब सच कह रहे हैं और कब अप सभी 

प्रासंधगक जानकारी प्रदान नहीं कर रहे हैं । िंबी ऄिधध के ग्राहक संबंध पारदर्भशता और धिश्वास पर बनाए जाते हैं। 

 

 

 

4. ऄपने ग्राहकों को धन्यिाद कहें:  ग्राहक के व्यिसाय के धिए ऄपनी प्रशंसा कदखाना और ईनके साथ ऄच्छे संबंध बनाए रखना महत्िपूणत ह।ै ऄपने 

व्यिसाय का धिस्तार करने के धिए न केिि नए ग्राहकों की अिश्यकता होती ह,ै बधल्क िफादार ग्राहकों के धिए अपकी प्रशंसा को स्पि रूप से 

संिाद करना होता ह।ै 

 ऄक्सर ग्राहकों के धिए पुरस्कार कायतिम, धिशेष रूप से ईन िोगों के धिए जो अपके व्यिसाय में सबसे ऄधधक समय और पैसा िगाते हैं, 

िफादार ग्राहकों को बनाने में मदद करते हैं। पुरस्कारों में िफादारी ऄंक काडत, ईपहार काडत और धिशेष धबिी शाधमि हो सकते हैं। 

 

 

 

5. एक िास्तधिक संबंध धिकधसत करें: व्यधक्तगत रूप से ग्राहक के साथ बातचीत करना एक संबंध स्थाधपत करने और िफादारी को प्रोत्साधहत करने 

का सबसे ऄच्छा तरीका ह।ै  
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अपके और अपके व्यिसाय के साथ एक ग्राहक का व्यधक्तगत ऄनुभि और सुधिधाजनक तरीके से अपके साथ संिाद करने की ईनकी िमता स्थायी संबंध बनाने 

के धिए महत्िपूणत ह।ै 

 ग्राहकों के साथ सीधे बात करें : एक व् यधक्त तक पहुचंने में करठनाइ, और ग्राहक सेिा फोन िाआनों से जुडी िंबी प्रतीिा, अपके व्यिसाय के बारे में 

ग्राहक की भािनाओं को नकारात्मक रूप से प्रभाधित कर सकती ह।ै 

 ऄपनी व्यािसाधयक सोशि मीधडया ईपधस्थधत या ग्राहक सेिा को अईटसोसत करने से बचें। ग्राहक प्रामाधणक, व्यधक्तगत सेिा की सराहना करते हैं। 
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ग्राहक की अवश्यकता को समझना

 

ग्राहकों की रुचि, प्राथचमकताएं और पसंद के साथ-साथ चवचभन्न अवश्यकताए ंहोती हैं। ग्राहक संबंध प्रबंधन मौजूदा ग्राहकों को बनाए रखने के साथ-साथ 

संभाचवत नए ग्राहकों की खोज करना िाहता ह।ै यह ऄध्याय ग्राहक की समझ के  सभी प्रमुख पहलुओं को शाचमल करते हुए चवषय वस्तु का ऄवलोकन ह।ै 

ग्राहक जीवन िक्र प्रबंधन या सीएलएम कइ ग्राहक संबंचधत मेट्रिक्स का जोड़ ह,ै चजसका समय की ऄवचध के चलए चवश्लेषण ककया जाता है, एक व्यवसाय के 

प्रदशशन का संकेत देता ह।ै सीएलएम कायाशन्वयन प्रकक्रया का समग्र दायरा एक संगठन के सभी डोमेन या चवभागों को समाचहत करता है, जो अमतौर पर चस्थर 

और गचतशील सूिना, चवपणन प्रकक्रयाओं के सभी स्रोतों को लाता है, और ग्राहक ऄचधग्रहण, प्रचतधारण, क्रॉस और ऄप-सेललग और छूटे हुए ग्राहकों को दौबारा 

पाने के पुनरावृचि िरणों के माध्यम से एकीकृत चनणशय समथशन मंि के चलए मूल्य वर्धधत सेवाओं को शाचमल करता ह।ै  

कुछ चवस्तृत सीएलएम मॉडल ऄचधग्रहण में आन िरणों को चवभाचजत करते हैं, ईत् पाद का पट्ररिय, ग्राहकों की रूपरेखा, ग्राहक अधार वृचि, ग्राहकों के बीि 

वफादारी बढाने और ग्राहक संबंध को समाप्त करते हैं। 

क्लाईचडया आम्हॉफ, एट ऄल. द्वारा एक डीएम की समीक्षा पचिका के लेख के ऄनुसार, " ग्राहक जीवन िक्र का ईद्दशे्य ईन िरणों को पट्ररभाचषत और संप्रेचषत 

करना ह ैचजनके माध्यम से ग्राहक ईत्पादों पर चविार, खरीदारी और ईपयोग करते समय प्रगचत करता ह ैऔर संबंचधत व्यवसाय प्रकक्रयाए ंजो ग्राहक जीवन 

िक्र के माध्यम से ग्राहक को स्थानांतट्ररत करने के चलए ईपयोग करता ह।ै ” 

ग्राहक जीवन िक्र प्रबधंन 

2



 

 

 

ग्राहकों को खोजना व्यवसाय शुरू करने और बनाए रखने के सबसे कट्रठन चहस्सों में से एक हो सकता है। अपको ऄपने लचक्षत ग्राहक प्रकार की सही पहिान 

करने की अवश्यकता होगी, कफर यह पता लगाना होगा कक संभाचवत ग्राहकों तक ईन स्थानों पर कैसे पहुिंा जा सकता ह ैजहां वे पहले से ही पाए जा सकते 

हैं। 

 

भाग 1 

योजना 

 

 

 

1. एक योजना बनाएं लेककन कदमाग खुला रखें : सकक्रय रूप स ेग्राहकों के चलए ऄपनी खोज शुरू करने से पहले पूरी तरह से चवपणन योजना बनाए।ं 

ऄपनी योजना का बारीकी से पालन करें, लेककन चजस तरह स ेअप काम करते हैं और जो काम नहीं करता ह ैईसके बारे में ऄचधक जानने के साथ-

साथ बदलाव करने से डरें मत। 

 ऄन्य बातों के ऄलावा, अपको एक चवज्ञापन बजट चनधाशट्ररत करने की अवश्यकता ह।ै यह जानने के चलए कक चवज्ञापन के ककन रूपों का ईपयोग 

करने स ेपहले अप माकेटटग पर ककतना खिश कर सकते हैं। 

 एक बार जब अप चनधाशट्ररत कर लेते हैं कक अप ककतना खिश कर सकते हैं, तो अपको ऄपने ग्राहक अधार में संभाचवत ग्राहकों की ऄचधकतम 

संख्या तक पहुंिने के चलए ईस पैसे का ईपयोग करने का सबसे ऄच्छा तरीका जानने की अवश्यकता होगी। 

 

 

 

2. चवचवधता: ऄपनी चवपणन योजना के ककसी एक पहलू में बहुत ऄचधक समय और पैसा न लगाए।ं एक प्रमुख चवज्ञापन पर काम करने के चलए, एक 

बेहतर चवकल्प कइ छोटे चवज्ञापन बनाना होगा जो चवचभन्न प्रकार के चवपणन माध्यमों में होते हैं। 

ग्राहक कैस ेखोजें 

36 ग्राहक संबंध प्रबंधन



समझ ग्राहक की अवश्यकता | 37 

 

 चवज्ञापन के कइ रूपों का ईपयोग करने से अप ऄचधक से ऄचधक लोगों तक पहुिं सकते हैं। ईदाहरण के चलए, जो कोइ अपके क्षेि में नहीं रहता 

ह,ै वह स्थानीय बुलेट्रटन बोडश में पोस्ट ककए गए चवज्ञापन को नहीं देख सकता है, लेककन वह एक ऑनलाआन पोस्ट को देख सकता ह।ै 

 आसके ऄचतट्ररक्त, जब भावी ग्राहक अपके बारे में एक से ऄचधक स्रोतों से सुनते हैं, तो वे अपके व्यवसाय में ऄचधक ईत्सुक और ऄचधक संभावी 

बन जाते हैं। 

 

 

 

3. ऄपने अदशश ग्राहक को पट्ररभाचषत करें : कदमाग में एक चवस्तृत छचव बनाए ंकक अपका अदशश ग्राहक कौन होगा। ऄपने अप से पूछें कक ककस प्रकार 

का व्यचक्त अपके ईत्पाद को खरीदने और अपकी कंपनी का समथशन करने की सबसे ऄचधक संभावी होगी। 

 ऄपने ग्राहक अधार की कम से कम पांि चवशेषताओं को पहिानने का प्रयास करें। चविार करने के चलए सामान्य चवशेषताओं में अयु, ललग, 

वैवाचहक चस्थचत, बच्चों की संख्या (यकद कोइ हो), स्थान, कैट्ररयर क्षेि और चवशेष रुचियां शाचमल हैं। 

 यकद अपके पास वतशमान ग्राहक हैं, तो ऄपने सबस ेवफादार लोगों के बारे में सोिें। ऄपने अप से पूछें कक अपकी अदशश ग्राहक प्रोफाआल बनाने 

में सहायता के चलए वे कौन सी चवशेषताएं साझा करते हैं। 

 

 

 

4. ऄपने अप स ेपूछें कक अपके ग्राहक कहां आकट्ठा होते हैं : यकद अप ऄपने अदशश ग्राहक ढंूढना िाहते हैं, तो अपको ईन भौचतक और चडचजटल स्थानों 

पर पहुिंना होगा जहां वे अमतौर पर अपके प्रभाव के चबना आकट्ठा होते हैं। 

 ऄपने ग्राहकों को आकट्ठा करने के चलए तीन से पांि स्थानों के बारे में सोिने की कोचशश करें। ईदाहरण के चलए, यकद अपके ग्राहक अधार में 

मुख्य रूप से एकल कॉलेज के छाि हैं, तो अप ईन्हें पास के पट्ररसरों, कॉफी की दुकानों और पुस्तकालयों में पा सकते हैं। 

ग्राहक संबंध प्रबंधन 37



 

 आन स्थानों पर ऄपने अदशश ग्राहक तक पहुिंने के चलए ऄलग-ऄलग तरीके से मंथन करें। ईसी ईदाहरण का ईपयोग करते हुए, अप ऄपने ककसी 

भी स्थान पर मुफ्त सामुदाचयक बुलेट्रटन बोडश पर एक फ़्लायर पोस्ट करने पर चविार कर सकते हैं। 

 

 

 

5. प्रचतयोचगता का ऄध्ययन करें: कुछ सफल प्रचतयोचगयों की पहिान करें और देखें कक वे अपके ग्राहक अधार को कैसे अकर्धषत करते हैं। ऄपनी बाजार 

रणनीचतयों का चवश्लेषण करें और चनधाशट्ररत करें कक अपकी कंपनी के चलए कौन से पहलू काम कर सकते हैं। 

 िूंकक अपके प्रचतयोगी शायद ऄपने रहस्यों को अपके साथ साझा करने के चलए तैयार नहीं होंगे, आसचलए अपको ईन्हें आसके बारे में पूछने के 

बजाय स्वयं शोध करने की अवश्यकता होगी। 

 वे ककस प्रकार के चवज्ञापनों का ईपयोग करते हैं और ईन्हें कहां पोस्ट करते हैं, आसे देखें। ईनके द्वारा ईपयोग ककए जाने वाले पेशेवर नेटवकश  का पता 

लगाने का प्रयास करें। यहां तक कक ऄगर अपको सटीक अंकड़े और अंकड़े नहीं चमल रह ेहैं, तो थोड़ा सा शोध अपको कम से कम यह ऄंदाजा दे 

सकता ह ैकक कहां स ेशुरुअत करनी ह।ै 

 

भाग 2 

चवज्ञापन 

 

 

 

1. ऑनलाआन चवज्ञापन दें : जैसा कक समाज लगातार चडचजटल दायरे में अगे बढ रहा ह,ै ऑनलाआन चवज्ञापन पहले से कहीं ऄचधक महत्वपूणश हो जाएगंे। 

चवशेष रूप से, अप सोशल मीचडया और पेशेवर चवज्ञापन सेवाओं की मदद से चवचभन्न चवज्ञापनों की जांि कर सकते हैं। 

 यकद अपने पहले से ही चडचजटल ईपचस्थचत नहीं बनाइ ह,ै तो ऄभी करें। वेबसाआट, ब्लॉग, और अपके व्यवसाय के चलए सोशल मीचडया ऄकाईंट 

सभी अपकी दशृ्यता में वृचि करते हैं, चजससे संभाचवत ग्राहकों के चलए अपके व्यवसाय में अना असान हो जाता ह।ै 
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 आसके ऄचतट्ररक्त, अप ऄपने व्यवसाय के चलए ऑनलाआन चवज्ञापन भी बना सकते हैं। भुगतान-प्रचत-चक्लक चवज्ञापन, गूगल एडसेंस और फेसबुक 

चवज्ञापन जैसे ऄवसर तलाशें । 

 

 

 

2. लप्रट चवज्ञापनों पर चविार करें : चडचजटल क्षेि स ेबाहर चनकलने और वास्तचवक दचुनया में लप्रट चवज्ञापन ऄपेक्षाकृत सस्ता तरीका ह।ै अप छोटे और बड़े 

पैमाने पर लप्रट चवज्ञापन भेज सकते हैं। 

 ऄखबार लप्रट चवज्ञापन के बड़ ेपैमाने पर हैं। िूंकक ऄखबार की सदस्यता कम हो रही ह,ै हालांकक, अप ऄपना शोध करना िाहते हैं और सुचनचित 

करें कक अपके लचक्षत श्रोता वास्तव में ईस पेपर को पढते हैं चजसे अप ककसी चवज्ञापन में लप्रट करने की योजना बनाते हैं।  

 फ़्लायर, पोस्टर, पोस्टकाडश, और डाक चविार करने योग्य ऄन्य चवकल्प हैं। य ेकाफी ककफायती होते हैं, लेककन अपको आन लप्रट चवज्ञापनों को पोस्ट 

करने या भेजने का सबसे ऄच्छा तरीका पता लगाना होगा ताकक व ेअपके लचक्षत बाजार में लोगों तक पहुिं सकें । 

 

 

 

3. टेलीचवजन और रेचडयो का शोध : टीवी और रेचडयो चवज्ञापन दोनों पारंपट्ररक चवज्ञापन के लोकचप्रय रूप हैं, लेककन वे भी काफी महगंे हैं। कफर भी, अप 

ऄपने ईत्पाद और अदशश ग्राहक अधार के मद्दनेजर चवज्ञापनों के माध्यम से ग्राहकों को अकर्धषत करने में सक्षम हो सकते हैं। 

 ध्यान दें कक दोनों के बीि, टेलीचवजन चवज्ञापन सबसे महगंा चवकल्प ह।ै 

 

 यकद अप चवज्ञापन के आन रूपों का ईपयोग करना िुनते हैं, तो ऄपने अप को ईस िैनल या स्टेशन पर कायशक्रमों से पट्ररचित करें, चजसके साथ अप 

चवज्ञापन करना िाहते हैं। एक व्यापक ऄचभयान करने के बजाय, ऄपने ऄचभयान को एक या दो चवचशष्ट शो पर कें कित करें, चजसकी अपके लचक्षत
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ग्राहक से ऄपील करने की सबसे ऄचधक संभावना ह।ै 

 

 

 

 प्रायोजक संबंचधत कायशक्रम: यकद यह अपके बजट में ह,ै तो एक कायशक्रम की मेजबानी करें जो अपको संभाचवत ग्राहकों को ऄपने ईत्पाद का 

प्रदशशन करने की ऄनुमचत देता ह।ै लोगों को आस कायशक्रम को कदखाने के चलए प्रोत्साचहत करने के चलए, अपको केवल ऄपनी चबक्री अधार पर तय 

करने के बजाय कुछ सुखद योजना बनाने की अवश्यकता होगी।ईदाहरण के चलए, यकद अप खानपान सेवाए ंबेिना िाहते हैं, तो एक ऄच्छी तरह 

से ईपचस्थत कायशक्रम को पूरा करने की पेशकश करें या स्थानीय व्यवसायों को प्रोत्साचहत करें चजससे अप एक नया कायशक्रम शुरू कर सकें । 

ईदाहरण के चलए, अप एक चशल्प शो की मेजबानी के चलए स्थानीय कारीगरों और कारीगरों को प्रोत्साचहत कर सकते हैं और अप आस शो के चलए 

कैटटरग कर सकते हैं। 

 

 

 

5. संबंचधत कायशक्रमों में भाग लें : व्यापार शो और अपके ईत्पाद से जुड़े ऄन्य कायशक्रमों की खबर को देखें। आन कायशक्रमों में भाग लें और ईनका ईपयोग 

भावी ग्राहकों से चमलने के चलए करें, जो अपके क्षेि में पहले से ही रुचि रखते हैं। 

 ऐसे स्थानीय समूहों और संस्थाओं को ढंूढें जो अपके ईत्पाद या सेवा में रुचि रखते हों और ईनके द्वारा होस्ट की जाने वाली घटनाओं पर नजर रखें। 

ईदाहरण के चलए, यकद अप ककताबें बेिते हैं, तो अप स्थानीय पुस्तक समूहों और लेखन समूहों द्वारा अयोचजत कायशक्रमों में भाग लेना िाहते हैं। 
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6. नमूने प्रदान करें: ऄपने ईत्पाद के मूल्य और गुणविा को प्रदर्धशत करने का एक ऄच्छा तरीका यह ह ै कक अप आसके संपकश  में अने वाले संभाचवत 

ग्राहकों को आसका एक छोटा सा नमूना प्रदान करें। यकद कोइ व्यचक्त नमूने को ऄच्छी तरह से पसंद करता ह,ै तो वह ऄचधक मािा या बेहतर संस्करण 

खरीदने के चलए वापस अ सकता ह।ै 

 कॉस्मेट्रटक कंपचनयों, परफ्यूम  कंपचनयों और खाद्य चनमाशताओं को आस ऄभ्यास के ईपयोग के चलए ऄच्छी तरह से जाना जाता ह।ै परफ्यूम के नमूने 

वाले छोटे काडश संभाचवत ग्राहकों को पूरी बोतल में चनवेश करने के चलए प्रोत्साचहत कर सकते हैं। कैंडी का एक चन: शुल्क नमूना ग्राहकों को एक ही 

ककस्म का पूरा चडब् बा खरीदने के चलए प्रोत्साचहत कर सकता ह।ै 

 

 

 

7. चवशेष प्रस् ताव का ईपयोग करने में संभाचवत ग्राहकों को अकर्धषत करें : ऄपने अदशश ग्राहक अधार से मेल खाने वाले समूहों को कूपन, वाईिर या ऄन्य 

चवशेष ऑफर भेजें। जब कोइ अपके पास ऑफर को भुनाने के चलए अता ह,ै तो ऄपने ईत्पाद को लुभाने और ईसे पुनरुचक्त ग्राहक के ऄवसर में बदलने 

का ईपयोग करें। 

 ईदाहरण के चलए, यकद अपकी एक चवशेष वाईिर के ईपयोग के साथ मुफ्त कॉफी देने वाली एक कॉफी की दुकान हैं , तो ईन लोगों को 

प्रोत्साचहत करने का प्रयास करें , जो कॉफी के साथ जाने के चलए बेक ककए गए सैंडचवि खरीदने के प्रस्ताव को भुनाते हैं। वैकचल्पक रूप से, 

ईन्हें एक मुफ्त ‘किक् वेंट शॉपर’ काडश के साथ पेश करें जो ईन्हें दस और की खरीद के बाद एक और मुफ्त कॉफी प्राप्त करने की ऄनुमचत देता 

ह।ै 
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8. अगे की कारशवाइ जारी रखें : यकद अप सीधे एक नए भावी ग्राहक के साथ संवाद करते हैं, तो ईस व्यचक्त के साथ व्यापार करने के चलए एक ऄनुवती 

फोन कॉल करने या एक ऄनुवती इ-मेल चलखने पर चविार करें।  

 चवनम्र रहें कफर भी प्रत्यक्ष। 

 

 अप कौन हैं और क्या बेिते हैं, आसके बारे में ईस व्यचक्त को याद कदलाएं और पूछें कक क्या वह ऄभी भी अपके व्यवसाय का समथशन करने के चलए 

आच् छुक हैं। 

 यकद अपका ग्राहक वतशमान में रुचि नहीं रखता ह,ै तो ऄभी भी ईस संपकश  जानकारी को हटाए ं नहीं। पूछें कक क्या वह बाद की तारीख में 

कदलिस्पी ले सकते हैं या ककसी को जानते हैं जो रुचि लेंगे । 

 

भाग 3 नेटवर्ककग 

 

 

1. दोस्तों और पट्ररवार की ओर बढें : अपका व्यचक्तगत नेटवकश  वास्तव में अपके पेशेवर नेटवकश  का चनमाशण करते समय ईपयोग करने के चलए एक ऄच्छा 

संसाधन हो सकता ह।ै यहां तक कक ऄगर अपके चनकटतम लोग अपके द्वारा बनाए गए ईत्पाद में रुचि नहीं रखते हैं, तो वे अपको दसूरों के चलए 

चनदेचशत करने में सक्षम हो सकते हैं। 

 अपका पट्ररवार और दोस्त सस्ते चवज्ञापन के रूप में भी काम कर सकते हैं। यकद वे अपके ईत्पाद का ईपयोग करते हैं और वास्तव में आसे पसंद करते 

हैं, ईनके द्वारा संपकश  में अने वाले ऄन्य लोगों को अपकी चसफाट्ररश करने की ऄचधक संभावना होगी। अपके चलए ईनके व्यचक्तगत संबंध अमतौर 

पर अपको रोमांचित देखने की ईनकी आच्छा को बढाते हैं। 
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2. वतशमान ग्राहकों तक पहुिंें : ऄपने वतशमान ग्राहकों को थोड़ा बेहतर जानें। पता करें कक ईन्हें अपकी कंपनी के चलए क्या अकर्धषत करता ह ैऔर वतशमान 

में वे आसके बारे में क्या पसंद और नापसंद करते हैं। ऄपनी चवपणन योजना को ऄपने सामान्य चनष्कषों के अधार पर ऄपनाए।ं 

 ध्यान रखें कक हर कोइ ऄलग है, आसचलए एक ग्राहक के ऄनुभव दसूरे ग्राहक के ऄनुभवों के साथ ठीक से मेल नहीं खा सकते हैं। ऄपने चवपणन 

ऄचभयान को बेहतर बनाने के चलए हर ककसी की खाचसयत को बेहतर तरीके से संबोचधत करने की कोचशश करने के बजाय, केवल ईन लबदओुं पर 

ध्यान कें कित करें जो ज्यादातर ग्राहकों के पास हैं।  

 

 

 

3. एक रेफरल प्रोग्राम सेट करें : वतशमान ग्राहकों को रेफरल के चलए पुरस्कार देकर नए ग्राहकों को अपके व् यवसाय से जोड़ने के चलए प्रोत्साचहत करें। 

ऄचधकांश रेफरल कायशक्रमों के चलए, रेफटरग करने वाले ग्राहक और अपके द्वारा संदर्धभत ककए जाने वाले ग्राहक दोनों को ककसी प्रकार का आनाम चमलेगा। 

 ईदाहरण के चलए, अप मौजूदा ग्राहकों को प्रत्येक रेफरल के साथ ऄपनी ऄगली खरीद पर 10 प्रचतशत की छूट दे सकते हैं, जबकक नए ग्राहक 

चजनको वे रेफर करते ह ैवे 5 प्रचतशत की छूट प्राप्त कर सकते हैं। 

 एक ऄन्य चवकल्प प्रत्येक रेफरल के चलए एक छोटा सा ईपहार या ईपहार काडश प्रदान करना होगा। सुचनचित करें कक अप कुद ऐसा िुनते हैं जो 

अपके लचक्षत ग्राहक अधार अनंद या ईपयोग करेंगे। 
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4. ऄन्य व्यवसायों के साथ टीम बनाए ं: ईन व्यवसायों को खोजें जो अपके साथ सीधे प्रचतस्पधाश ककए चबना अपके अदशश ग्राहक अधार को अकर्धषत करते 

हैं। ऄपने और ईनके बीि एक ऐसी व्यवस्था बनाएं जो अप दोनों को एक दसूरे के ईत्पादों या सेवाओं के चवज्ञापन से लाभाचन्वत करने की ऄनुमचत दे। 

 ईदाहरण के चलए, यकद अप सौंदयश प्रसाधन बेिते हैं, तो अपके ग्राहकों को हयेर सैलून, कपड़ों की दकुानों, परफ्यूम की दकुानों और गहने की 

दकुानों जैसी जगहों पर आकट्ठा होने की संभावना ह।ै ये स्टोर अपके ग्राहक अधार के माध्यम से अपके व्यवसाय से संबंचधत हैं, लेककन िूंकक व े

अपके ईत्पाद (सौंदयश प्रसाधन) को नहीं बेिते हैं, वे प्रत्यक्ष प्रचतयोगी नहीं हैं। 

 आनमें से एक या ऄचधक व्यवसायों के साथ एक सौदे की व्यवस्था करने का प्रयास करें : ईस व्यवसाय के ग्राहकों को आस छूट के साथ एक छूट या 

मुफ्त ईत्पाद की पेशकश करें कक ईन ग्राहकों को ऑफर को भुनाने के चलए अपके व्यवसाय पर जाना िाचहए। बदले में ऄपने ग्राहकों को ईस 

व्यवसाय को संदर्धभत करने की पेशकश करें, चजससे सौदा पारस्पट्ररक रूप से लाभकारी हो। 

 

 

 

5. प्रचतकक्रया मांगें : प्रकक्रया के प्रत्येक भाग के दौरान, ग्राहकों, भावी ग्राहकों, कमशिाट्ररयों और व्यावसाचयक सहयोचगयों से प्रचतकक्रया प्राप्त करें। प्रचतकक्रया 

का सावधानीपूवशक चवश्लेषण करें और यकद कोइ बदलाव करने की अवश्यकता हो तो ईसका ईपयोग करें। 

 प्रचतकक्रया चवशेष रूप स ेमहत्वपूणश ह ैजब एक भावी ग्राहक अप से खरीदने के चलए नहीं िुनता ह।ै जानें कक ईस व्यचक्त ने खरीदारी करने का 

फैसला क्यों नहीं ककया ताकक अप ईन सुचवधाओं में सुधार कर सकें  जो अमतौर पर नापसंद हैं। 
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ग्राहक की जरूरतों को अंकना ऄचधकांश खुदरा और थोक व्यवसायों का एक महत्वपूणश चहस्सा है, खासकर ऄचधक िुनौतीपूणश खुदरा वातावरण में ताकक वे 

वापस अने का चवकल्प िुनें। अवश्यकताओं की पहिान व्यचक्तगत और व्यावसाचयक चवकास के चलए भी ऄवसर प्रदान करती ह।ै एक व्यवसाय जो एक स्पष्ट 

कोरोलरी अवश्यकता के चलए पूवाशनुमान प्रदान करने का ऄचतट्ररक्त कदम है, वह वफादार, दोबारा अने वाले ग्राहक और यहां तक कक एक चवनम्र क्लकश  पैदा 

कर सकता है, जो ईनके सामने खड़ ेहोने वाले ग्राहकों की जरूरतों के प्रचत सतकश  होता ह।ै  

जबकक आसमें से ऄचधकांश में व्यचक्तगत ग्राहक की आच्छाओं को याद रखना या नोट करना शाचमल हो सकता है, आसका मुख्य रूप से मतलब खुद को ग्राहक 

की जगह पर रखना है, चजसमें थोड़ा ऄभ्यास लगता है। एक कप कॉफी की खरीद के चलए भी िक ड्राआवर बनाम बच्च ेके साथ गभशवती मां की ज़रूरतें ऄलग 

हो सकती हैं। ग्राहक की जरूरतों की अपकी प्रत्याशा को बेहतर बनाने में मदद करने के चलए नीिे कुछ कदम कदए गए हैं। 

 

भाग 1 

भचवष्य और अवती ग्राहकों की अशा करना 

 

 

 

1. ग्राहक संबंध प्रबंधन (सीअरएम) ईपकरण लागू करें: आन ईपकरणों को सॉफ्टवेयर के रूप में खरीदा जा सकता ह,ै या चवपणन टीम के माध्यम से एक 

साथ रखा जा सकता ह।ै सीअरएम ईपकरण अपके ग्राहकों को शाचमल करने के बारे में सूिना देने में मदद करेंगे: 
 

 चवपणन सफलता की चनगरानी 

 

 ग्राहक संबंधों पर नज़र रखना 

 

  ग्राहक जनसांचख्यकीय की चनगरानी 

 

 ईन ग्राहकों की चनगरानी करना चजन्होंने प्रिार सामग्री पर प्रचतकक्रया दी ह ै

 

 ऄपनी चवपणन गचतचवचधयों की सफलता पर नज़र रखना 

ग्राहक की जरूरतों को कैस ेपरूा करें 
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2. "ऄगली सबस ेऄच्छी कारशवाइ" दचृष्टकोण को ऄपनाए ं : यह सकक्रय दचृष्टकोण यह ऄनुमान लगा सकता ह ै कक भचवष्य में अपके ग्राहक की क्या 

अवश्यकता हो सकती ह।ै आसे चनयोचजत करके, अप ऄपने ग्राहक की ऄपेक्षा से ऄचधक हो सकते हैं और एक चनष्ठावान लाभ प्राप्त कर सकते हैं। 

 ईदाहरण के चलए, चविार करें यकद अप एक बेककग कंपनी के माचलक हैं। एक मचहला ऄपनी बेटी की शादी के चलए वेलडग केक ऑडशर करने 

अती ह।ै एक बेकर के रूप में, अप ईसके चनदेश के ऄनुरूप एक ईपयुक्त वेलडग टॉपर या सर्ववग िाकू सुझा सकते हैं। मचहला के भचवष्य के 

कायों की अशा करके, अप ऄचतट्ररक्त चबक्री को बढावा देने में सक्षम हो सकते हैं। 

 

 

 

3. भचवष्य के चलए एक स्पष्ट दचृष्टकोण : अप महत्वपूणश प्रश्नों के स्पष्ट ईिर िाहते हैं जो अपके व्यवसाय के भचवष्य को पट्ररभाचषत करेंगे। ये दोनों 

अर्धथक और ग्राहक कें कित होंगे। आससे अपको न केवल ऄपने ग्राहकों की जरूरतों का ऄनुमान लगाने में मदद चमलेगी, बचल्क अपके व्यवसाय और 

कमशिारी का भी। ऄपने अप से पूछो: 

 "मुझे ऄपने ग्राहकों के चलए क्या िाचहए?" 

 “ककस तरह के ग्राहक मुझे अकर्धषत करने हैं?” 

 "मेरा व्यवसाय क्यों ऄचस्तत् व में हैं?"  

 "मैं आस दचृष्टकोण को ऄपने कमशिाट्ररयों, चहतधारकों, ग्राहकों को कैसे प्रस्तुत कर सकता हं?" 
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4. जवाबदेह होना: जबकक पुरानी कहावत "ग्राहक हमेशा सही होता ह"ै थोड़ा ठीक हो सकती ह,ै यह ऄभी भी व्यापार की दचुनया में सच्चाइ रखता ह।ै 

दोबारा अने वाले और वफादार ग्राहकों को आकट्ठा करने के चलए, अपकी कंपनी के कायों के चलए जवाबदेह होना अपके चलए महत्वपूणश ह।ै 

 जैसे ही ग्राहक अपके दरवाजे पर अते हैं, वैसे ही जवाबदेही शुरू होती ह।ै ऄपने ग्राहकों को दरवाजे पर यह कदखाने के चलए शुभकामनाए ंदें 

कक ईनकी भलाइ में अपकी व्यचक्तगत रुचि ह।ै 

 ककसी भी गलती के चलए जवाबदेह बनें। िाहे वह एक क्षचतग्रस्त ईत्पाद हो, या एक गलत कीमत हो, ग्राहक के साथ काम करना अपकी 

चज़म्मेदारी ह।ै एक मुफ्त प्रचतस्थापन या कम कीमत की पेशकश करें। ग्राहक को चवज्ञाचपत मूल्य पर ईत्पाद खरीदने की पेशकश करें। यह 

ऄखंडता के साथ-साथ जवाबदेही को भी कदखाएगा। 

 

 

 

5. ऄपने ग्राहकों, कमशिाट्ररयों या चनयोक्ताओं के साथ इमानदार रहें : इमानदारी सबसे ऄच्छा ऄभ्यास ह।ै यकद कोइ ग्राहक ककसी पट्ररयोजना में 

गलती के बारे में पूछता ह,ै तो ईनके साथ इमानदार रहें। ईनकी सकारात्मक रूप से प्रचतकक्रया देने की ऄचधक संभावना होगी। 

 बेहतर चबक्री की ईम्मीद में ककसी ईत्पाद या पट्ररयोजना के बारे में ग्राहक से झूठ न बोलें। यह भचवष्य के चलए एक ऄच्छा संबंध नहीं बनाएगा। 

जब अप भचवष्य के व्यवसाय का ऄनुमान लगा रह ेहैं, तो सोिें कक ऄगर नाराज पक्ष सच्चाइ का पता लगाएगा तो क्या होगा। 
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6. चवनम्र हों: चवनम्रता स ेमन खुला रहता ह।ै एक व्यचक्त और एक कंपनी के रूप में चवकचसत होने के चलए, अपको पट्ररवतशन और चवकास के चलए एक 

खुला कदमाग रखना िाचहए। 

 ऄपने पट्ररवेश से ऄवगत रहें - अप चजस स ेबोल रह ेहैं, ईस पर ध्यान दें। ईनकी बॉडी लैंग्वेज और क्या ईपयुक्त चस्थचत दी गइ ह ैईसस ेऄवगत 

रहें। 

 ऄपनी सीमाओं से ऄवगत रहें - क्या अप खुद को ईस िीज से ऄचधक नहीं बढाते हैं जो अप करते हैं या करने में सक्षम हैं। 

 दसूरों को पहले रखें - यह अपके ग्राहक या कमशिारी हो सकते हैं। आससे अपको सम्मान बनाए रखने और भचवष्य के कट्रठन चनणशयों को प्रबंचधत 

करने में असान बनाने में मदद चमलेगी। 

 

भाग 2 

ऄपन ेग्राहकों को सकक्रय रूप स ेसनुना 

 

 

 

1. सकक्रय रूप से सुनना सीखें : एक प्रभावी संिारक बनने के चलए सकक्रय श्रवण एक महत्वपूणश कौशल ह।ै प्रभावी संिार ग्राहक की जरूरतों का ऄनुमान 

लगाने के चलए एक महत्वपूणश ईपकरण ह।ै सकक्रय रूप से सुनने के चलए, आन युचक्तयों में से कुछ अजमाए:ं 

 ऄपने दशशकों का सामना करें और अंखों का संपकश  बनाए रखें।  
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 सतकश  रहें, लेककन ऐसा नहीं ह:ै अप ऄपने दशशकों को डराना नहीं िाहते हैं। ऄपनी बॉडी लैंग्वेज को ट्ररलैक्स करें, लेककन अंखों का संपकश  

बनाए रखने और ईचित होने पर चसर चहलाते हुए सतकश  रहें। 

 कदमाग खुला रखें : यकद अप पहले से ही एक जवाब या समाधान पर फैसला कर िुके हैं, तो अपको ऄपने दशशकों को सकक्रय रूप से नहीं 

सुनने की ऄचधक संभावना होगी। कोचशश करें और चनष्कषश चनकालने स ेपहले प्रस्तुत सभी समाधानों को सुनें। 

 वक्ता को बाचधत न करें: यह वक्ता को भ्रचमत कर सकता ह ैया ईस ेचविचलत कर सकता ह।ै यहां तक कक ऄगर अप जो कुछ भी कह रहे हैं, 

ईसके चलए एक मजबूत भावनात्मक प्रचतकक्रया महसूस कर रह ेहैं, तो जवाब देने से पहले वक्ता के खत्म होने तक प्रतीक्षा करें। 

 जो कहा जा रहा ह,ै ईसे अजमाकर देचखए। आसस ेऄचधक प्रभावी ढंग से समझने और सुनने में मदद चमलेगी। 

 सवाल पूछें : वक्ता ने जो कहा, ईसे दोहराते हुए सवाल पूछना यह सुचनचित करने का एक शानदार तरीका ह ैकक अप पूरी तरह से समझ 

गए हैं कक ईसने क्या कहा ह।ै कुछ ऐसा कहें: “मैं तुम्हें [एक् स] के बारे में बात करते हुए सुनता ह;ं ईससे तुम्हारा क्या मतलब ह?ै" या, ऄपने 

स्वयं के लबद ुको स्थाचपत करने के तरीके के रूप में ईसने जो कहा ह,ै ईसका ईपयोग करने का प्रयास करें: “मैंने सुना ह ैकक अप आस अआटम 

की कीमत के बारे में लिचतत हैं; मैं अपको बताता ह ंकक यह चवशेष, दस्तकारी अआटम कैसे बनाया जाता ह।ै आससे अपके श्रोताओं को पता 

िल जाएगा कक अपने वास्तव में ईनकी सुनी ह।ै  

 

    

 

2. श्रोताओं का चवश्लेषण करें : श्रोता चवश्लेषण अपके ईपभोक्ताओं के लक्षणों के बारे में समझने, या आकट्ठा करने की प्रकक्रया ह।ै यह कइ मायनों में 

फायदेमंद ह;ै यह अपको चपछले कायों या व्यवहार के अधार पर ऄपने ग्राहक की खरीद की अदतों का ऄनुमान लगाने की ऄनुमचत देगा। श्रोताओं 

के चवश्लेषण में भाग लेने के चलए, चनम्नचलचखत पर चविार करें: 

 ऄपने ग्राहकों के बारे में धारणा बनाने से बिें। मान्यताओं से शोध खराब हो सकता ह ैऔर चनराधार चनष्कषश चनकल सकते हैं। 

 ऄनुभवी कमशिाट्ररयों या सहकर्धमयों से पूछें कक वे ककस प्रकार के ग्राहकों से चमलते हैं। क्या अपने ईन्हें ललग, ईपचस्थचत और व्यवहार 

सचहत चवस्तृत चववरण कदए हैं। ईदाहरण के चलए, शायद एक ककराने की दकुान पर एक कमशिारी कुछ आस तरह से कह सकता ह:ै “मैं एक 

युवा मचहला की 20 वषश की ईम्र में ईनका खजांिी था। वह दौड़ने वाले जूते, बाआक िलाने वाले शॉर्टसश और एक टैंक टॉप पहने हुए थी। 

वह पुष्ट कदख रही थी और स्वस्थ फल और सचब्जयााँ खरीद रही थी। यह पट्ररदशृ्य अपके ग्राहक के बारे में जानकारी जुटाने में मदद करेगा। 
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 पहले ऄपने ग्राहकों का चनरीक्षण करें: बस फशश पर रहने और ऄपने ग्राहकों को देखकर, अप ऄपने अस-पास के लोगों के चवचशष्ट लक्षणों 

और पैटनश को जानेंगे।  

 

 

 

3. ऄपने पुराने ग्राहक के चविारों को सुनें : ऄपने ग्राहकों को सकक्रय रूप से सुनने का एक चहस्सा, सकक्रय रूप से सुधार में संलग्न ह।ै ऄपने ग्राहकों को 

ईनकी राय प्राप्त करने में मदद करने से भचवष्य के ग्राहकों के चलए चवश्वास का चनमाशण करने में मदद चमलेगी , और आससे अप यह ऄनुमान लगा सकते 

हैं कक ईनकी क्या जरूरतें हैं।  

 

 ग्राहकों को (कुछ चनगरानी के साथ) ऄपने व्यवसाय के सोशल मीचडया पेज पर पोस्ट करने की ऄनुमचत दें। 

 ग्राहकों को ऄपने व्यवसाय की समीक्षा चलखने के चलए प्रोत्साचहत करें।  

 ऄपने व्यवसाय प्रथाओं को सुधारने का प्रयास करें और समीक्षाओं और ट्रटप्पचणयों के अधार पर ग्राहक की जरूरतों का ऄनुमान लगाए।ं 

 

भाग 3 

जो अप पहल ेस ेही जानत ेहैं ईस ेलाग ूकरना 

 

 

 

1. ऄपने अप को ऄपने ग्राहक के पास रखें : ऄपने ग्राहक की लिताओं को सुनना भचवष्य की जरूरतों को जानने में मदद करने का एक तरीका ह,ै लेककन 

ऄपने अप को ईनके करीब रखना पूरी तरह से ऄलग ह।ै ऄपने स्वयं के ईत्पादों का ईपयोग करने का प्रयास करें या भचवष्य की समस्याओं और 

चनराशाओं की पहिान करने के चलए ऄपने स्वयं के ग्राहक होने का ऄभ्यास करें। 

50 ग्राहक संबंध प्रबंधन



समझ ग्राहक की अवश्यकता | 51 

 

 ईदाहरण के चलए, यकद अप एक फोटोग्राफर हैं, तो दोस्त पर शूट का ऄभ्यास करें। अपके चमि अपके कायों पर अपके साथ ऄचधक इमानदार 

होंगे। 

 या, एक साथी फोटोग्राफर ने अप पर एक शूट ककया ह।ै पहिानें कक अप आस ऄभ्यास के कुछ पहलुओं के बारे में कैसा महसूस करते हैं। क्या 

अप ककसी ग्राहक के चलए कोइ ऄनुभव बदलेंगे? 

 

 

 

2. ग्राहक कें कित कमशिाट्ररयों को चनयुक् त करें: ग्राहक ऄच्छी ग्राहक सेवा को महत्व दतेे हैं। एक दोस्ताना मुस्कान और एक हसंमुख स्वभाव व्यवसाय की 

वफादारी सुचनचित करने के चलए एक लंबा रास्ता तय करता ह।ै आसके ऄलावा, एक ग्राहक-कें कित कमशिारी भचवष्य की चनराशा जो ईत्पन्न हो 

सकती ह,ै ईसके साथ ऄचधक ऄभ् यासी होते ह।ै 

 

 

 

3. अपके पास पहले से मौजूद डटेा लागू करें : ग्राहक की प्रचतकक्रयाओं को स्वीकार करने के चलए नए शोध या डटेा की अवश्यकता नहीं ह।ै लागू करें जो 

अप पहले से ही ऄपने ग्राहकों के बारे में जानते हैं कक भचवष्य में क्या हो सकता है, आस पर एक बेहतर ऄनुमान लगाए।ं  

 ईदाहरण के चलए, यकद अपको पता है कक अपका बाजार मध्य-पचिमी,  ऄमेट्ररका में एक छोटा सा शहर ह,ै तो अप पहले से ही ऄनुमान लगा 

सकते हैं कक ईनका चवश्वास एक स्थानीय खेल टीम की ओर हो सकता ह।ै अप आस ज्ञान का ईपयोग यह ऄनुमान लगाने के चलए कर सकते हैं कक 

कोइ वस्तु ककतनी ऄच्छी तरह से चबक सकती ह।ै 
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4.  ग्राहकों के साथ बातिीत करते समय तैयार रहें: संभावना है, यकद अप ककसी भी लम्बे समय से व्यवसाय में हैं, तो अपके पास पहले से ही ऄक्सर 

पूछे जाने वाले प्रश्नों (एफएक्यूएस) की मानचसक सूिी ह।ै एक ग्राहक या ग्राहकों के साथ बैठने से पहले सामान् य कट्रठनाआयों, समस्याओं, और 

समाधानों को याद रखें जो कक पूछे जा सकते हैं।  

 

ग्राहक की जरूरतों को कैस ेसमझें 

ग्राहक की जरूरतों को बेहतर ढंग स ेसमझने के चलए िचलत प्रयासों का संिालन ककए चबना कोइ व्यवसाय जीचवत नहीं रह सकता ह।ै यह पता लगाने के चलए 

कक क्या अपके ईत्पाद या सेवा पर सकारात्मक प्रभाव पड़ रहा ह ैऔर ग्राहक चनष् ठा बना रहा ह,ै ऄपने ग्राहक की भावनात्मक और भौचतक अवश्यकताओं का 

पता लगाने के चलए समय चनकालें, कफर ऄपनी कंपनी के प्रचत चनष्ठावान रहने के चलए मूल्यवान प्रोत्साहन प्रदान करें। ग्राहक प्रचतकक्रया हाचसल करना महगंा 

नहीं होना िाचहए, चबक्री स् थान पर संलग्न होने के चलए एक साधारण इमेल सवेक्षण बनाने से लेकर ऄचतट्ररक्त चमनट लेने तक, अप बहुत कुछ सीख सकते हैं कक 

ग्राहक केवल पूछने और सुनने के द्वारा क्या िाहते हैं। ऄचधक जानने के चलए, अप ईनसे थोड़ा समय भी ले सकते हैं ताकक एक प्रश्नावली भर सकें ।  

 

स् टपे् स 

 

 

 

1. ऄपने ग्राहकों को सुनें : िाहे ग्राहक के साथ फोन पर बात करना हो या ककसी व्यचक्त के साथ व्यवसाय करना हो, ऄपने ग्राहक स ेयह पूछने के चलए एक 

चमनट का समय लें कक ईन्होंने अपका ईत्पाद क्यों खरीदा। 

 ऄपने ग्राहकों को यह पता लगाने के चलए बुलाएं, चलखें या जाएं कक व ेअपकी गुणविा और कीमत से खुश हैं या नहीं। 
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एक व्यवसाय जो सबसे सस्ती वस्तुओं को बेिने पर ध्यान कें कित करता है, समान कीमतों के चलए तुलनीय सामान बेिने वाले चनमाशताओं के 

चखलाफ सफल नहीं रहगेा।  

 

 

 

2. ग्राहकों के साथ सहानुभूचत रखें : जब अपका ग्राहक अपकी कंपनी के बारे में प्रचतकक्रया देता ह,ै तो ऄपने अप को ईनकी जगह पर रखने के चलए समय 

चनकालें। ग्राहकों को ट्रटप्पणी करने के चलए समय लेने के चलए स्वीकार ककया जाना िाचहए और यकद वे अपकी सेवा के साथ समस्या रखते हैं तो ईनके 

चखलाफ गलत राय न बनाए।ं 

 ऄपने ग्राहक को ईसकी कहानी सुनाने की ऄनुमचत दें और ऄधूरी जरूरतों को पूरा करने के चलए ईपयुक्त तरीके प्रदान करें। 

 

 

 

3. मुफ्त ईत्पाद प्रदशशनों की पेशकश करें : यकद अप एक चनमाशता हैं, तो ईत्पाद डमेो के माध्यम से वतशमान या भचवष्य के ग्राहकों के साथ बातिीत 

करना यह पता लगाने का अदशश तरीका ह ैकक क्या अपके ईत्पाद ग्राहक ऄपेक्षाओं को पूरा कर रह ेहैं। 

 ऄपने प्रकाशन में व्यापक समीक्षा के बदल े मुक्त ईत्पाद की कोचशश करने के चलए व्यापार ईद्योग के पिकारों स े संपकश  करें। कभी-कभी 

प्रचतकक्रया वह नहीं हो सकती ह ैचजसकी अपने ईम्मीद की थी, लेककन कम से कम अपको वास्तचवक दचुनया के ऄनुप्रयोगों में ऄपने ईत्पाद 

की सफलता की बेहतर समझ होगी। 

 ऄपनी कंपनी के सोशल मीचडया खातों के माध्यम स ेग्राहकों तक पहुिंें। ऄपने ईत्पाद के ऄपचविता के बारे में सवेक्षण का जवाब देने के चलए 

समय लेने के बदले कूपन जैसे अकषशक प्रोत्साहन प्रदान करें। 
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4. ऄपने प्रचतस्पर्धधयों के बारे में जानें: यकद अपका लचक्षत बाज़ार अपके ईत्पादों को नहीं खरीद रहा ह,ै तो प्रचतयोचगता पर शोध करें। ऄन्य 

चवके्रताओं के सबस ेईत्कृष्ट गुणों को ईजागर करने के चलए ऄपने संभाचवत ग्राहकों के फोन या इमेल सवेक्षण का संिालन करें। कफर, ऄपने दैचनक 

व्यवसाय प्रथाओं में ईन गुणों को दोहराने का प्रयास करें। 

 जब प्रचतयोगी ऄचधक व्यचक्तगत सेवाएं या अकषशक खरीद प्रोत्साहन प्रदान करते हैं, जो अप नहीं करते हैं, तो ऐसे कायशक्रम बनाने के चलए 

रणनीचत तैयार करें जो दोबारा अने वाले ग्राहक को ऄर्धजत करे। 

 

 

 

5. ग्राहकों को चवकल्प दें : िाहे अप एक दीघशकाचलक पट्ररयोजना या एक स् थल पर ईत्पाद की चबक्री के साथ काम कर रह ेहों, हमेशा ग्राहकों को यह 

स्पष्ट करें कक ईनकी जरूरतों को पूरा करने और बढाने में मदद करने के चलए ऄन्य चवकल्प मौजूद हैं। 

 ग्राहकों के सामान और समन्वयन ईत्पादों को कदखाए ंजो ईनके मुख्य ईत्पाद चहत को बढाते हैं । अप चबक्री बढाएगंे और ऄपने ईत्पाद ज्ञान 

और ग्राहक सेवा के बारे में अश्वस्त होने की भावना प्रदान करेंगे। 

 

 

 

6. ग्राहकों को अश्वस्त करें कक अपकी सेवाएं ईनकी ऄपेक्षाओं को पूरा करेंगी।   
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चबना सवाल-जवाब वाली एक्सिेंज पॉचलसी, मनी-बैक गारंटी या ऄन्य मौकिक क्षचतपूर्धत से ईपभोक्ता चवश्वास बढ सकता ह।ै  

 

 

 

एक ग्राहक डटेाबेस ककसी व्यवसाय के चलए एक बड़ी कागजी कारशवाइ को समाप्त कर सकता है, जो मूल्यवान ग्राहक जानकारी के चलए एक एकल भंडार प्रदान 

करता ह ैजो चबक्री टीमों, ग्राहक सहायता कर्धमयों और यहां तक कक लेखा टीम द्वारा ईपयोग ककया जा सकता ह।ै हालांकक आस प्रकार के डटेाबेस के चलए 

बुचनयादी प्रारूप प्रदान करने वाले सॉफ़्टवेयर ईत्पादों को खरीदना संभव ह,ै फॉमश और फंक्शन के बारे में कुछ बुचनयादी बातों को ध्यान में रखकर ऄनुकूचलत 

डटेाबेस बनाए जा सकते हैं। 

 

स् टपे् स 

 

 

 

1. डटेाबेस चनमाशण सॉफ्टवेयर खरीदें : एक ऐसा ईत्पाद िुनें जो व्यवसाय में ईपयोग ककए जाने वाले प्रोसेलसग और ऄन्य सॉफ़्टवेयर टूल के साथ संगत 

हो। आसस ेऄन्य स्रोतों से डटेा अयात या चनयाशत करना असान हो जाएगा, चजससे बड़ी मािा में नए बनाए गए डटेाबेस में डटेा दजश करने से बिना 

संभव होगा। 

 

 

 

2. ग्राहक डटेाबेस में रखी जाने वाली सूिना के प्रकार का चनधाशरण करें : ऄचधकांश चडजाआनों में कंपनी का नाम, मेललग पता, भौचतक पता, संपकश  

नाम, टेलीफोन और फैक्स नंबर और इमेल पते जैसी जानकारी शाचमल होगी। ऄचतट्ररक्त डटेा जैसे ऄनुबंध की शतों, मूल्य चनधाशरण, और प्रत्येक 

ग्राहक से जुड़े लंचबत कायों पर नोर्टस ऄक्सर आस प्रकार के आलेक्िॉचनक संसाधन में आकट्ठा ककए गए डटेा में शाचमल होते हैं। 

एक ग्राहक डेटाबसे कैसे बनाए ं
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3. डटेाबेस के चलए संभाचवत ईपयोगों पर चविार करें : महत्वपूणश डटेा को पुनः प्राप्त करने के चलए एक केंिीकृत संसाधन प्रदान करने के साथ-साथ, यह 

सोिें कक डटेा का ईपयोग करके ककस प्रकार की ट्ररपोटश बनाइ जा सकती ह ैया यकद डटेाबेस का ईपयोग मेललग लेबल, इमेल सूिी या फैक्स प्रसारण 

में ईपयोग करने के चलए सूिी बनाने के चलए संसाधन के रूप में करना ह।ै आसे ध्यान में रखते हुए यह चनधाशट्ररत करने में मदद चमलेगी कक प्रत्येक 

फील्ड को नाचमत कैसे ककया जाएगा जो डटेा को संग्रह करेगा और ईन क्षेिों से चनकलने वाले ट्ररपोटश प्रारूप बनाने की प्रकक्रया को असान करेगा।  

 

 

 

4. डटेा फील्ड व्यवचस्थत करें : नाम, पते और ऄन्य संपकश  जानकारी दजश करने की बात अते ही एक सरल टेम्पलेट बनाएं जो एक तार्ककक ऄनुक्रम 

का ऄनुसरण करता ह।ै ऐसा करने से न्यूनतम रुकावट के साथ 1 फील्ड से दसूरे में जाना असान हो जाता ह ैऔर एक ईचित समय के भीतर एक 

नए ग्राहक ट्ररकॉडश की प्रचवचष्ट पूरी हो जाती ह।ै 

 

 

 

5. प्रत्येक फील्ड पर प्राचधकरण सेट करें : आसमें यह भी शाचमल ह ैकक ट्ररपोटश फॉमेट के साथ-साथ कौन-कौन से फील्ड शाचमल ककए जाएगंे, जो 

डटेाबेस प्रचवचष्टयों को िुनने या खोजने के चलए अधार के रूप में काम कर सकते हैं। प्रत्येक क्षेि में सही प्राचधकरण सौंपने से सही डटेा की 

पुनप्राशचप्त में तेजी अएगी जब और जैसे आसकी अवश्यकता होती ह।ै 
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6. ट्ररपोटश प्रारूप तैयार करें: कुछ बुचनयादी प्रारूप जो ऄक्सर ईपयोग ककए जा सकते हैं, ऄक्सर पयाशप्त होंगे, हालांकक प्रमुख ईपयोगकताशओं को 

ऄनुकूचलत ट्ररपोटश बनाने की क्षमता प्रदान की जा सकती ह ैचजसमें ईपयोगकताश की नौकरी का पद और ग्राहक डटेा तक पहुिं के स्तर से संबंचधत 

फील्ड शाचमल हैं।  

 

 

 

7. लॉचगन के्रडेंचशयल स्थाचपत करें और ऄचधकारों का ईपयोग करें : एक व्यावहाट्ररक ग्राहक डटेाबेस में लॉचगन के्रडेंचशयल बनाने की क्षमता शाचमल 

ह ैजो केवल ऄचधकृत कमशिाट्ररयों को जानकारी तक पहुिंने की ऄनुमचत देती ह।ै अगे जाने पर, चवचभन्न स्तरों के ऄचधकारों को चनर्कदष्ट करना 

सुचनचित करता ह ैकक प्रत्येक ईपयोगकताश ऄपनी नौकरी की चजम्मेदाट्ररयों के चलए प्रासंचगक डटेा को देखने, बदलने और दजश करने में सक्षम ह,ै 

लेककन ऄन्य कर्धमयों के चलए ईपयोग की जाने वाली ऄन्य जानकारी को देखने में सक्षम नहीं ह।ै 

 

 

 

8. ट्ररलीज से पहले ग्राहक डटेाबेस की समीक्षा और परीक्षण करें : यह सुचनचित करने के चलए कमशिाट्ररयों के एक छोटे समूह के साथ बीटा 

संस्करण का ईपयोग करने की कोचशश करें कक प्रत्येक कायश कल्पना के ऄनुसार काम करता ह।ै प्रदशशन, प्रारूप और ईपयोग में असानी के  
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साथ ककसी  भी मुद्द ेको समझने के चलए आस परीक्षण समूह के चनष्कषों का ईपयोग करें। एक बार सभी मुद्दों को हल करने और हल करने के बाद, ऄंचतम संस्करण 

को पूरी कंपनी के चलए चनकाला जा सकता ह।ै  

 

 

 

लंबे समय तक िलने वाले ग्राहक संबंध, जो ग्राहकों को मूल्यवान और महत्वपूणश महसूस कराने से ईपजे हैं, बेहद लाभदायक हैं। ऄपने ग्राहक 

अधार को संतुष्ट करने और बनाए रखने स ेभचवष्य में मजबूत राजस्व और लाभ के ऄवसर सुचनचित होते हैं। मंुह की बात भी एक शचक्तशाली 

बल ह,ै और चनष् ठावान ग्राहक अपको दसूरों की चसफाट्ररश करेंगे। ईत्कृष्ट सेवा प्रदान करने, संपकश  में रहने और ग्राहक संबंधों के चनमाशण के द्वारा 

ऄपने ग्राहक संबंधों में सुधार करें। 

 

चवचध 1 

एक ईत्कृष्ट ग्राहक ऄनभुव प्रदान करना 

 

 

 

1.  गुणविा पर ध्यान रखें : चनष् ठावान ग्राहकों और व्यवसाय कमाने का सबसे ऄच्छा तरीका ऄपने प्रचतयोचगयों की तुलना में ईच्च गुणविा वाले ईत्पाद या 

सेवा की पेशकश करना ह।ै ऄन्य रणनीचतयां चसफश  ऄपने ईत्पाद की गुणविा से प्रभाचवत होने वाले ग्राहक को बनाए रखने के चलए हैं। ऄपने प्रस् ताव को 

लगातार पट्ररशोचधत करें, यह सुचनचित करते हुए कक वे यथासंभव पूणश हैं। गुणविा पर ध्यान कें कित करने से ककसी भी ऄन्य रणनीचत की तुलना में 

ऄचधक चसफाट्ररशें, दोबारा चबक्री और ब्ांड की चनष् ठा बन जाएगी।  तदनुसार, पहले ग्राहक प्रचतधारण के आस पहलू पर काम करना सुचनचित करें। 

 

 

 

2. ऄपने ग्राहक ऄनुभव को सुसंगत बनाए ं : यहां तक कक ईच्चतम-गुणविा वाली सेवा या ईत्पाद के कारण ईच्च चबक्री नहीं होती है, यकद केवल कुछ 

ग्राहकों को वास्तव में गुणविा का स्तर प्राप्त होता ह।ै संगचत गुणविा और चनभशरता के चलए एक प्रचतष्ठा बनाने की कंुजी ह ैजो ग्राहक की चनष् ठा को 

बढावा देगी।  

ऄपन ेग्राहक संबंध का सबसे बेहतर आस्तमेाल कैस ेकरें 
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यह सुचनचित करने के प्रयास करें कक अपके ग्राहकों के साथ संपकश  के प्रत्येक लबदु, दकुान में की गइ बातिीत से लेकर ऑनलाआन प्रचतकक्रयाएं, अपके ब्ांड और 

अपके द्वारा प्रदान ककए जाने वाले गुणविा के स्तर का प्रचतचनचधत्व करता ह।ै यह ईत्पादों पर भी लागू होता है , चजसमें चस्थरता सुचनचित करने के चलए 

ऄत्यचधक परीक्षण या गुणविा चनयंिण की अवश्यकता हो सकती ह।ै 

 ऄपने कमशिाट्ररयों को गहनता स ेप्रचशचक्षत करें जैसा कक गुणविा के सुसंगत स्तर तक पहुिंने के चलए अवश्यक ह।ै 

 

 चनरंतरता की लागत कभी-कभी ऄचधक हो सकती ह,ै लेककन ग्राहक ऄक्सर यह जानने के चलए तैयार रहते हैं कक यकद ईन्हें पता ह ैकक ईन्हें एक 

बकढया ईत्पाद चमल रहा ह।ै 

 

 

 

3. बेहतर ग्राहक सेवा प्रदान करें : ग्राहक द्वारा खरीदारी करने से पहले शानदार सेवा प्रदान करने के ऄलावा, अपको आसके बाद भी बकढया समथशन देना 

होगा। बुरा समथशन अपको ग्राहकों को खो सकता ह ैऔर अपके व्यवसाय के चलए खराब िीज बना सकता ह।ै आससे बिने के चलए, ग्राहकों को वास्तव में 

सहायक, व्यचक्तगत सहायता प्रदान करना सुचनचित करें। ऐसा करने में अमतौर अपके पास वास्तचवक सहायक स्टाफ (या एक ग्राहक सेवा फमश को 

अईटसोसश) शाचमल होता ह ैजो फोन या ऑनलाआन लाआव समथशन प्रदान कर सकता ह।ै 

 ग्राहक सेवा पर प्रचतकक्रया के चलए ऄनुमचत दें ताकक अप जहां अवश्यक हो वहां सुधार कर सकें । 

 

 

 

4. इमानदारी कदखाए:ं ग्राहक कभी भी यह महसूस नहीं करना िाहते हैं कक ईन्हें धोखा कदया गया ह ैया ठग चलया गया ह।ै भ्रम से बिने के चलए ऄपनी 

नीचतयों को इमानदार और सरल रखें। ईदाहरण के चलए, वापसी नीचतयों के बारे में स्पष्ट रहें ताकक ट्ररफंड के बारे में लोगों को नाराज होने से रोका जा 

सके। न तो अपकी माकेटटग सामग्री और न ही अपके कमशिारी ऄपने ईत्पाद या सेवा के बारे में कोइ भी झूठे वादे करें। जरूरत पड़ने पर ऄसफलता या 

गलत काम के चलए 
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चजम्मेदारी स्वीकार करें। समय के साथ और अपके संगठन में इमानदारी कदखाना ग्राहक चवश्वास बनाने में मदद कर सकता ह।ै 

 

 

 

5. कायों और चनयुचक्तयों पर नजर रखें: एक कायश प्रबंधन प्रणाली संबंधों को बेहतर बनाने के चलए एक और ईपयोगी ईपकरण ह।ै प्रत्येक ग्राहक को पूरा 

करने के चलए कायों की एक ऑनलाआन सूिी होने स ेअपको ईनकी ऄपेक्षाओं को पूरा करने में मदद चमलती ह ैऔर अपको महत्वपूणश समय सीमा को 

भूलने से रोकता ह।ै जब अपके मोमबचियेां का चडब् बा ऄनुरोध ककए गए सही कदन पर ईनकी दकुान पर अता ह,ै तो अपने ईस ग्राहक के चलए "जादू 

का क्षण" बनाया ह।ै यही बैठक पर लागू ह:ै एक कायश प्रबंधक अपकी बैठकों को यह सुचनचित करने के चलए याद कदला सकता ह ैकक अपने कोइ भी 

चनयुचक्त नहीं छोड़ी है, चजससे अपकी चवश्वसनीयता को नुकसान होगा।  

 ऄपनी पट्ररयोजना या ग्राहक जानकारी के साथ भी व्यवचस्थत रहें। अप ऄंकों को खोना नहीं िाहते क्योंकक अपने महत्वपूणश अदेश या संपकश  

जानकारी खो दी थी। 

 

चवचध 2 

ग्राहकों के सपंकश  में रहना 

 

 

 

1. संपकश  में रहें : ककसी भी संबंध को चवकचसत करने के चलए चनयचमत संपकश  महत्वपूणश होता ह,ै िाहे व्यवसाय या व्यचक्तगत। लेककन अप कैसे जानते हैं 

कक फोन, इमेल, या व्यचक्त द्वारा ऄनुवती कारशवाइ कब की जाती ह।ै और ककतनी बार? एक ग्राहक संबंध प्रबंधन (सीअरएम) कायशक्रम अपको एक 

नज़र में कदखा सकता ह ैकक ककसी ग्राहक के साथ अपकी ऄंचतम बातिीत ककए ककतना समय हो गया ह।ै    
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आस तरह, अपको पता िल जाएगा कक क्या ईनके पास कफर से पहुिंने का समय ह।ै सकक्रय संिार ग्राहक को बताता ह ैकक अप वास्तव में ईसकी या ईसके 

व्यवसाय में रुचि रखते हैं, यह भी दशाशता ह ैकक अप ऄपने कायश में शीषश पर हैं। 

 

 

 

2. चववरण पर ध्यान देकर प्रभाचवत करें : ऄपने ग्राहकों के साथ होने वाली प्रत्येक बातिीत पर नोर्टस रखना, बेहतर भुगतान करता ह।ै यह जानने के 

बाद कक अपने चपछली बार क्या ििाश की थी, ईन्होंने हाल ही में क्या अदेश कदया ह ैया ईनकी सामान्य प्राथचमकताए ं(प्रत्येक नए फोन कॉल , इमेल, 

या मीटटग स ेपहले) अपके ग्राहक को खुश करेगा कक अप ककतनी ऄच्छी तरह से ईनके बारे में जानते हैं। ग्राहक अपके व्यावसाचयकता को देखेंगे और 

ईसकी सराहना करेंगे।  

 ईदाहरण के चलए हाथ स ेबने चववरणों में भी ध्यान व्यक्त ककया जा सकता ह,ै जैसा कक सावधान ईत्पाद पैकेलजग या व्यचक्तगत रूप से तैयार 

ककए गए चनदेश। 

 चवस्तार स ेईत्कृष्ट ध्यान प्रदान करना ग्राहकों के साथ ऄपने संबंधों में पारस्पट्ररकता पैदा करने का एक तरीका ह।ै ग्राहक अपके संिार या 

ईत्पाद में पाए जाने वाली देखभाल देखेंगे और एक ऄच्छी समीक्षा छोड़ने या ऄपने दोस्तों को आसके बारे में बताने के चलए बाध्य महसूस 

करेंगे। 

 

 

 

3. संिार को चनजीकृत करें: ग्राहकों को महत्वपूणश महसूस कराने का एक ऄन्य तरीका ईन िीजों को संदर्धभत करना ह ैजो ईन्होंने ऄतीत में कहा ह ैया 

ऄनुरोध ककया ह।ै समय-समय पर अपके पिािार की समीक्षा करने से अपको ईन चवचशष्ट चववरणों पर कफर से चविार करना पड़गेा चजनका ईन्होंने 

ईल्लेख ककया ह ै(िाहे व्यवसाय-संबंधी हो या नहीं)। चजतना ऄचधक अप प्रत्येक ग्राहक के साथ व्यापार को चनजीकृत करते हैं, ईतने ही चनष् ठावान 

ग्राहक बनेंगे। यह कुछ ऐसा हो सकता ह,ै जैसा कक मोिा िैप्पुचिनो के प्रचत ईनकी पसंद, ईनके जन्मकदन, या ककसी ऄन्य व्यचक्तगत चववरण के रूप 

में सरल हो सकता ह ैजो अपको याद ह ैजो अपको ऄपनी प्रचतयोचगता से बाहर कर देता ह।ै 
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 यहां तक कक सबस ेछोटी व्यचक्तगत बात, जैसे कक भोजन के ऄंत में रेस्तरां ग्राहकों को लमट की पेशकश ग्राहकों की संतुचष्ट में भारी ऄंतर ला 

सकती ह।ै  

 

 

 

4. ऄपनी प्रशंसा से ऄवगत कराए:ं हर कोइ "धन्यवाद" सुनना पसंद करता ह,ै आसचलए अपकी कंपनी को ऄलग कदखाने के चलए ग्राहक की सराहना का 

कायशक्रम क्यों न बनाए।ं कॉफी और पेस्िी के चलए ऄपने सवशश्रेष्ठ ग्राहकों को अमंचित करें, या एक बड़ा बीबीक्यू दें। ऐसा करने से अपको ऄपनी प्रशंसा 

कदखाने का मौका चमलता ह,ै और यह अपके ग्राहकों के साथ अपके संबंधों को और मजबूत करेगा। 

 

चवचध 3 

ग्राहक सबंधं बनाना 

 

 

 

1. एक चवश्वसनीयता कायशक्रम बनाए ं: हर कोइ महत्वपूणश महसूस करना पसंद करता ह,ै आसचलए ऄपने सवशश्रेष्ठ ग्राहकों के चलए एक चवश्वसनीयता या 

वीअइपी कायशक्रम बनाने की कोचशश करें। ईदाहरण के चलए, अप एक चवशेष काडश के साथ ग्राहकों को एक समान संख्या में खरीदारी के बाद तेज 

चशलपग या मुफ्त सामान या छूट द ेसकते हैं। आन ग्राहकों को "वीअइपी" या "सदस्य" के रूप में संदर्धभत करें ताकक वे अपके व्यवसाय से ऄपने मानचसक 

संबंध को बढा सकें । अप चनजी चबक्री या ग्राहक समारोह जैसे चवशेष अयोजनों में आन सदस्यों को शाचमल कर सकते हैं। 
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समझ ग्राहक की अवश्यकता | 63 

 

 

 

2. ऄपने ग्राहकों को चशचक्षत करें : चशक्षा बेिने की कंुजी ह ैऔर ग्राहकों के साथ संबंधों को गहरा करने का एक रिनात्मक तरीका हो सकता ह।ै आस बारे 

में सोिें कक अपके पास ऐसा कौन सा ज्ञान ह ैचजसे अपके ग्राहक सराह सकते हैं। यकद अप मछली पकड़ने का लालि करते हैं , तो क्या अपके स्टोर-

माचलक ग्राहकों को लुभाने वाले प्रदशशन में भाग लेने में कदलिस्पी लेंगे? यकद अप स्थानीय पौधों के बारे में बहुत कुछ जानते हैं, तो क्या अपके 

ग्राहकों को नसशरी या बगीिे में स्थानीय पौधों के दौरे पर अपका ऄनुसरण करने में रुचि होगी? ऄपने चमनी सेचमनार बनाने की कोचशश करें। 

 ऄपने ग्राहकों के चलए जानकारी का एक चवश्वसनीय स्रोत बनने के चलए काम करें। ऄपने ईद्योग में नवीनतम ईत्पादों या प्रौद्योचगककयों पर 

ईन्हें बनाए रखना सुचनचित करें। 

 

 

 

3. प्रचतकक्रया स्वीकार करें : ग्राहकों की प्रचतकक्रया ग्राहकों को खोने से बिने के चलए महत्वपूणश ह ैऔर अपको ऄपनी सेवा और ईत्पादों को बेहतर बनाने 

के चलए एक ऄवसर प्रदान करती ह।ै ऄपने कमशिाट्ररयों को ग्राहकों से प्राप्त होने वाली ककसी भी प्रचतकक्रया की ट्ररपोटश करने के चलए कहें। आस 

प्रचतकक्रया को समस्याओं में ऄलग करें और कफर ईन्हें हल करने के चलए काम करें। आन समस्याओं के चलए िैक प्रचतकक्रया कफर से देखें  कक क्या अपके 

समाधान काम कर रह ेहैं।  

 आसके ऄचतट्ररक्त, ग्राहकों को खरीदारी के बाद एक छोटा सवेक्षण पूरा करने के चलए कहें। यह ईन्हें सुझाव देने या अपके व्यवसाय के चवचभन्न 

पहलुओं को रेट करने की ऄनुमचत दे सकता ह।ै 

 कफर अप ऄपने संिालन को बेहतर बनाने के चलए आस जानकारी का ईपयोग कर सकते हैं। 
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4. ग्राहकों के साथ ऑनलाआन बातिीत: ऄगर अपने पहले स ेही ऐसा नहीं ककया ह ैतो फेसबुक, ललक्डआन, चर्टवटर और आंस्टाग्राम जैसे सोशल मीचडया 

प्लेटफॉमश पर ऄपने व्यवसाय के चलए खाते बनाए।ं ऄपने व्यवसाय के बारे में सभी महत्वपूणश जानकारी जैसे कक अपका स्थान, घंटे और शुरुअती 

प्रस् ताव के साथ प्रत्येक प्रोफाआल को भरें। संिार और ऄपनी वेबसाआट पर आन प्रोफाआल से ललक करें। कफर, ऄपने ग्राहकों के चलए प्रासंचगक सामग्री 

पोस्ट करने के चलए प्रोफाआल का ईपयोग करें और ट्रटप्पचणयों और चशकायतों का जवाब देकर ईनके साथ बातिीत करें। 

 यकद अपको नहीं पता ह ैकक अपके पृष्ठों पर ककस प्रकार की सामग्री पोस्ट की जानी ह,ै तो ऄपने नए ऑफर का चववरण देने, ऄपने व्यवसाय या 

ईत्पाद की सकारात्मक समीक्षा पोस्ट करने, या प्रमुख ईद्योग समािार से ललक करने का प्रयास करें। 

 ईदाहरण के चलए , अप ऄपनी सामग्री में ग्राहकों को भी शाचमल कर सकते हैं, जैसे ऄपने ईत्पाद के बारे में ग्राहक-प्रस्तुत चिि पोस्ट करके । 

 

 

 

5. मौजूदा ग्राहकों के चलए चवशेष सौदे भेजें : ऄपनी इमेल सूिी पर ग्राहकों को एक छूट या ऄपने ईत्पाद या सेवा का चन: शुल्क परीक्षण के चलए एक 

कूपन भेजें। यह अपके ग्राहकों को ऄन्य प्रस् तावों का ऄनुभव करने की ऄनुमचत देगा जो ईन्होंने पहली बार कोचशश नहीं की थी। यह नइ सेवाओं या 

ईत्पादों के चलए भी प्रभावी ह ैताकक ईनमें रुचि पैदा की जा सके। अपको मुफ्त में या कफर स ेकम लागत पर नए ईत्पाद या सेवा की पेशकश करने की 

अवश्यकता हो सकती है, लेककन ईम्मीद ह ैकक ग्राहक चनयचमत रूप से आसका ईपयोग करते रहने और ऄपने दोस्तों को आसकी चसफाट्ररश करने के 

चलए पयाशप्त पेशकश पसंद करेंगे। 
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ग्राहकों के साथ व्यवहार 

ग्राहक सहभागगता व्यवसाय प्रबंधन का एक महत्वपूणण पहलू ह।ै ग्राहक की गिकायतों और प्रश्नों से गनपटने के दौरान ऄच्छी सेवा अदतें बहुत सहायक होती हैं। 

ऄच्छी ग्राहक सेवा ग्राहकों के बीच ब्ांड गनष्ठा को बढावा देती ह।ै गनम्नगलगखत ऄध्याय में सूचीबद्ध प्रमुख गवषयों के साथ ग्राहक संबंध प्रबंधन को सवोत्तम रूप 

से समझा जाता ह।ै 

जो भी कभी ग्राहकों के साथ काम करता ह,ै वह जानता ह ैकक िांत रहना और हर ककसी को कदन-प्रगतकदन संतुष्ट रखना ककतना मुगककल हो सकता ह।ै ग्राहकों 

की गिकायतें, जटटल या ऄसामान्य ऄनुरोध और प्रबंधक, जो केवल जब अप कुछ गड़बड़ कर रहे हों तब ही अपके असपास होते हैं-यकद अप तैयार नहीं हैं, 

तो यह एक गबखरने का नुस्खा ह।ैयह जानने के गलए कक हर ग्राहक को कैसे ऄनुग्रह और गवश्वास से संभालना है, आस गाआड को पढें। 

गवगध 1 

ऄच्छी सवेा की अदतें गवकगसत करना 

1. ऄपनी क्षमता पर गवण करें: गनयोक्ता ऄक्सर ऄपने काम पर गवण करने की बात करते हैं, लेककन एक सेवा कमी का काम हर बार रोमांचक नहीं होता।

आसकी बजाय, ईस काम को करने की ऄपनी क्षमता पर गवण करें। प्रत्येक कदन के दौरान अपको ककतना ऄच्छा प्रबंधन करना है ईससे प्रभागवत होने

से िुरुअत करें।खुद को बेहतर करने के गलए प्रोत्सागहत करने का आससे ऄच्छा कोइ तरीका नहीं ह ैकक अप खुद को बेहतर करने के गलए प्रेटरत करें।

 गविेष रूप से गनचले स्तर की सेवा नौकटरयों में, अपके साथ ऐसा व्यवहार नहीं ककया जा सकता ह ैजब अपके पास बहुत ऄगधक व्यगक्तगत

क्षमता हो, लेककन यह बस ऐसा नहीं ह।ै फास्ट फूड ड्राआव-थू्र ववडो पर भी ग्राहकों को संभालने के गलए आसमें दढृता और सामागजक कौिल

होता ह।ै

ग्राहकों को कैस ेसंभालें 

3



 

 

 

 

2. ऄपना सवणश्रेष्ठ काम करें : ग्राहकों को संभालने का सबसे ऄच्छा तरीका ह ैकक अप ईन्हें कभी नापसंद करने का मौका न दें। आसका एक बड़ा गहस्सा 

ईन पर सकारात्मक भौगतक प्रभाव डाल रहा ह।ै साफ-सुथरे कपड़े पहने, साफ-सुथरे कदखें। गनयगमत रूप स ेनहाएं, और ऄपने दांतों को ब्ि करें और 

हर कदन परफ्यूम का ईपयोग करें। ऄच् छे से चलें, अंखों स ेसंपकण  बनाएं, और तेज, स्पष्ट, िांत अवाज में बोलें। अपके ग्राहकों को ऐसा लगेगा जैसे वे 

ऄभी एक पेिेवर के साथ  में हैं, अपके प्रदिणन के बाकी गहस्सों को ऄनदेखा करने का प्रयास करें। 

 यकद अपको बहुत ऄगधक पसीना अता ह ैया कोइ ऐसी गस्थगत ह ैजो अपको कुछ घंटों के बाद भी बदबू दे सकती ह ैया अपके सवोत्तम से 

कम कदख सकती ह,ै तो देखें कक क्या कुछ अपातकालीन स्वच्छता अपूर्तत को काम करने और पांच गमनट के गलए बाहर जाने के गलए कोइ 

रास्ता ह ैअपकी गिफ्ट को दोबारा िुरू करने के गलए । 

 

 

 

3. एक मुस्कान के साथ िुरू करें: यकद अप वास्तव में हर कदन घर पर ऄपनी वचताओं, अिंकाओं, खीज और ऄसुरक्षाओं को छोड़ रह ेहैं, तो ऄपने अप 

को मुस्कुराना गसखाना और हर नए ग्राहक को िुभकामनाएं देना एक असान ऄगला कदम ह।ै अत्म-सचेत मत बनें, ऄपने चेहरे को सबस ेबड़ी, सबसे 

सुंदर मुस्कान को लाएं, जब भी अप ककसी को काम पर बधाइ देते हैं (भले ही वह फोन पर हो, क्योंकक अपकी अवाज़ में ऄसली मुस्कान भी अती 

ह)ै। अपको अश्चयण हो सकता ह ैकक ग्राहकों द्वारा अपके साथ व्यवहार करने के तरीके में ककतना ऄंतर ह।ै 

 ऄपने सहकर्तमयों के साथ मुस्कुराना न भूलें और हां, यहां तक कक ऄपने मागलकों के साथ भी। यह थोड़ा अत्म-चेतना के ऄलावा कुछ भी 

नहीं खचण करता ह,ै और यह अपके कायणस्थल के तनाव को काफी कम कर देगा यकद अप आसे रख सकते हैं। 
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साथ बताणव करना ग्राहक | 67 

 

 ऄगली बार जब अप खरीदारी करने या ककसी रेस्तरां में जाएं, तो ध्यान दें और अप देखेंगे कक कुछ सेवा कमी हमेिा सुस्त और घृगणत 

लगते हैं। ऐसा आसगलए ह ैक्योंकक वे काम पर पयाणप्त ध्यान कें कित नहीं कर रह ेहैं, और जो "ठीक" के साथ बातचीत करने के गलए और जो 

"ठीक नहीं ह"ै के साथ वचगतत हैं। आस बारे में सोचें कक ऐसे लोग अपको ककतना ऄसहज महसूस करते हैं, और दसूरों को ऄपनी नौकरी में 

ऐसा महसूस न कराने का संकल्प लें। 

 

 

 

4. ऄपने अप को घर पर छोड़ें : यह सबसे महत्वपूणण कौिलों में से एक ह ैगजसे ग्राहक सेवा कायणकताण सीख सकता ह ै, क्योंकक यह ऄक्सर खुि श्रगमकों 

को दखुी लोगों से ऄलग करता ह।ै संक्षेप में, अप यह प्रदर्तित करने के गलए काम पर नहीं हैं कक अप कौन हैं। अप केवल एक ऄच्छा काम करने और 

भुगतान पाने के गलए काम पर हैं जो ग्राहक अपके साथ अपकी नौकरी पर बातचीत करते हैं, वे नहीं जानते कक अपके पास कौन सा पालतू जानवर 

ह,ै अपका पसंदीदा भोजन क्या है, या अप ईन कपड़ों के बारे में क्या सोचते हैं जो वे पहने हुए हैं और जैसा कक महत्वपूणण है, वे परवाह नहीं करते 

हैं। वे अपसे बात कर रह ेहैं क्योंकक ईन्हें सेवा की अवकयकता ह।ै आसे हमेिा ध्यान में रखें। 

 यकद अप ऄसुरगक्षत या घबराए हुए हैं कक लोग अपके बारे में क्या सोचते हैं, तो घर पर ऄपनी वचताओं को छोड़कर अपको ग्राहकों के 

साथ ऄगधक गवश्वास से पेि अने में मदद करनी चागहए । ईनकी जरूरतों पर ध्यान दें ना कक वे अपके बारे में क् या गवचार रखते हैं। व े

अपके व्यगक्तगत जीवन का गहस्सा नहीं हैं, आसगलए यह ईपेक्षा करना सुरगक्षत ह ैकक व ेअपके बारे में क्या सोचते हैं। 

 यकद अप ग्राहकों से लगातार गनराि होते हैं या खुद को चुपचाप ईन्हें (यहां तक कक ऄच्छे लोगों को) जज करते हुए पाते हैं, तो घर पर ईस 

बुरे रवैये को छोड़ने से अपको अराम करने में मदद गमलेगी और अपकी नौकरी ऄगधक कुिल होगी। याद रखें, ग्राहक व्यवसाय के 

जीवनदाता हैं, और आसगलए अपको तनख्वाह गमलती ह।ै 

 

 

5. चीजों को व्यगक्तगत रूप से न लें:  ग्राहक वास्तव में अपके बारे में जो कहते हैं ईसमें बहुत ऄगधक नहीं सोचते हैं; व ेगसफण  बेहतर या बदतर के गलए, 

पल भर में प्रगतकिया कर रह ेहैं।  
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जागहर ह,ै प्रिंसा अलोचना के गलए बेहतर ह,ै लेककन ककसी भी तरह से, ग्राहक की राय ईतनी मायने नहीं रखती ह ैगजतना कक ईनका गनरंतर व्यवसाय करता 

हैं। बस सब कुछ जो वे कहते हैं ईसे भूल जाए।ं प्रत्येक ग्राहक को अपके द्वारा दी जाने वाली सवोत्तम सेवा प्रदान करना जारी रखें, भले ही ईनकी प्रगतकिया 

कैसी भी हो। 

 अपके द्वारा संपकण  में अने वाले ऄगले ग्राहक पर एक ग्राहक का बुरा ऄनुभव साझा न करें। घटना पर अत् मवचतन करें और देखें कक यह क्या ऄगप्रय 

था, लेककन ऄलग-थलग। एक बार जब अप समझ लेते हैं, तो आसे ऄनदेखा करना असान हो जाता ह।ै केवल एक बुरा ग्राहक ऄनुभव स्नोबॉल तब 

होता ह ैजब अप ईनका गुस् सा लेते हैं और आस ेचारों ओर फैलाते हैं। ऄपने ग्राहकों की बातों को व्यगक्तगत रूप से नहीं लेने से, अप सुगनगश्चत हो 

सकते हैं कक ऐसा अगे नहीं होगा। 

 तारीफ गमलने पर गवण महसूस करें। हालांकक, आसे बेहतर सेवा प्रदान करने के गलए प्रयास को रोकने के गलए एक क्यू के रूप में नहीं लें। जो लोग ऄपने 

ग्राहकों से सबसे ऄगधक सकारात्मक प्रगतकिया प्राप्त करते हैं वे वही लोग हैं जो ईन्हें खुि और अराम से महसूस करने के गलए ऄगतटरक्त मील जाने से 

कभी नहीं रोकते हैं। 

 

 

 

6. ऄपने ग्राहकों को गंभीरता से लें : कइ युवा या ऄनुभवहीन सेवा कमणचारी ने एक गवगचत्र या ऄसभ्य ग्राहक के ऄनुरोध पर एक प्रबंधक द्वारा (या यहां 

तक कक गनकाल कदया गया) चौका कदया। तथ्य यह ह,ै अपको हमेिा यह मान लेना चागहए कक ग्राहक गंभीर ह।ै ग्राहक बहुत कम ही बच्च ेहोते हैं, और 

यह जानने का कोइ तरीका नहीं ह ैकक ईनके कदमाग में क्या चल रहा ह ैक्योंकक वे अपसे बात करते हैं। जब अप जवाब देते हैं तो सुखद रहें, भले ही 

ईनके िब्द अपको कैसे भी लगें। 

 याद रखें, गविेष रूप से गब्क-एंड-मोटाणर सेवा नौकटरयों में, अप कभी-कभी मानगसक बीमारी, गवकासात्मक ऄक्षमता या भाषण बाधाओं 

वाले ग्राहकों से गमलेंगे। यकद अप हमेिा हर ग्राहक के ऄनुरोध को गंभीरता से लेने की अदत बनाते हैं, तो अप ऄपने अप को ककसी ऐसे 

व्यगक्त के गलए ऄसभ्य होने की गस्थगत में नहीं डालेंगे जो वास्तव में मदद नहीं कर सकता। 

 कभी-कभी, ग्राहक खुद स ेमज़ाक करने की कोगिि कर रहे हैं। कोइ बात नहीं, यह अपके गलए कोइ गंभीर बात नहीं ह,ै लेककन याद रखें, 

आससे कोइ फकण  नहीं पड़ता और बाद में अपके जीवन में कोइ फकण  नहीं पड़गेा। अपके द्वारा पढे गए चरणों का ध्यान रखें और ऄनुभव से 

ऄलग रहें। आस ेव्यगक्तगत रूप से न लें। 

 बहुत बार, यकद अप एक "मजाक" करने की कोगिि करते हैं, हालांकक यह गंभीर ह,ै तो अप मजाक को असान बना सकते हैं और ऄसभ्य 

ग्राहक की खीज को थोड़ा कम सकते हैं। ग्राहक िायद मान रहा था कक अप वास्तव में "कुछ भी करने के गलए" तैयार नहीं थे, एक बार जब 

वह देखता ह ैकक अप वास्तव में ककसी भी ऄनुरोध को पूरा करने के गलए कुछ भी करने के गलए तैयार ह,ै तो ईसकी राय अपके प्रगत बेहतर 

हो जाएगी। 
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7. गवनम्र होना: एक गवनम्र कायणकताण ईपरोक्त सभी गुणों का प्रतीक ह।ै वह ग्राहक या ग्राहक के रवैये की परवाह ककए गबना लगातार सेवा प्रदान करता 

ह,ै मुस्कुराता ह ैऔर ऄपने रास्ते में अने वाले सभी लोगों के साथ जाने की कोगिि करता ह,ै और व्यगक्तगत गलतफहमी या ककसी न ककसी लेनदेन 

को ऄपने कायों से प्रभागवत नहीं करता ह।ै एक गवनम्र सेवा कमणचारी भी जानता ह ैकक एक प्रबंधक को कब बुलाना ह।ै ऐसे समय होते हैं जब अप 

ककसी ग्राहक को संतुष्ट नहीं कर सकते, या गविेष ऄनुरोध नहीं पूरा कर सकते। प्रबंधकों के गलए यही ह।ै ईन्हें मदद करने के गलए फोन करने में कोइ 

िमण नहीं ह।ै 

 ऄपने ग्राहकों के गलए चीजों को छांटने के गलए एक प्रबंधक को बुलाने के गलए गनराि या गुस् सा न करें, आसके बजाय, आसे ईन लोगों के गलए 

एक ऄगतटरक्त कदम के रूप में फे्रम करें गजन्हें अप यह सुगनगश्चत करने के गलए खुि हैं कक वे संतुष्ट हैं। ग्राहक खुिी महसूस करना चाहते हैं 

कक अप ईनके लाभ के गलए काम कर रह ेहैं, न कक दोषी या परेिान क्योंकक ईनके ऄनुरोध ने अपको परेिान ककया। 

 एक बार लेन-देन समाप्त हो जाने के बाद, प्रबंधक से पूछें (ग्राहक के जाने के बाद) यह बताने के गलए कक ईन्होंने क्या ककया, और ऄगली 

बार अपको क्या करना चागहए, आसी तरह की गस्थगत सामने अती ह।ै कभी-कभी अप नइ और ईपयोगी जानकारी सीख सकते हैं ताकक 

अप ऄगली बार एक ऄच् छा ग्राहक ऄनुभव प्रदान कर सकें । 

 

 

 

8. ग्राहकों पर जल्दी न करें : अपको हमेिा ईनकी मदद करने के गलए अगे होना चागहए, लेककन वे हर समय ईनकी ज़रूरत का समय ले सकते हैं। यकद 

कोइ लाआन या कतार ऄसाधारण रूप स ेधीमे ग्राहक के पीछे बन रही ह,ै तो देखें कक क्या अप ऄपने गलए लाआन का गहस्सा लेने के गलए ककसी और 

को ले सकते हैं। 

 यकद कोइ और मदद नहीं कर सकता ह,ै तो मुस्कुराते रहें और सुखद रहें। ग्राहकों को पता ह ै कक यह अपकी गलती नहीं ह ै कक चीजें 

अयोगजत की जाती हैं, यकद अप चीजों को धीमा करने और ऄपनी गलगतयों को कम करने के गलए और भी ऄगधक धीमा कर रहे हैं तो वे 

आतने क्षमािील नहीं हो सकते हैं।  
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गवगध 2 

ग्राहक समस्या और ग्राहक गिकायतें 

 

 

 

1. गनयमों से ऄगधक जानें : ऄगधकांि सेवा व्यवसायों के पास ऄपने श्रगमकों के गलए गनयमों का एक स्पष्ट ढांचा होता ह।ै हालांकक, लगभग हमेिा एक 

दसूरा, "गनयमों" का ऄगधक लचीला सेट होता ह,ै जो ग्राहकों को संतुष्ट रखने के गलए ईन चीजों को गनयंगत्रत करता ह ैगजनसे अप गनयमों को मोड़ 

या तोड़ सकते हैं। आनको जानने से अपको मुसीबत में पड़ने के गबना ऄपने कायण को ऄच् छा और और बेहतर करने में मदद गमलेगी (जो कक ऄगधक बार 

नहीं, ग्राहकों को समस्या की परवाह ककए गबना समाप्त करता ह)ै । 

 ऄक्सर, केवल प्रबंधन को ही आन ऄपवादों को बनाने की ऄनुमगत होती है, लेककन अप ककसी भी ग्राहक की गस्थगत का पता लगाने के गलए पूछ 

सकते हैं और सीख सकते हैं, जहां अपको गनयमों को मोड़ने की ऄनुमगत ह।ै कभी-कभी, एक गचड़गचड़ ेग्राहक को छेड़ना केवल ईन्हें कदखाने की 

बात ह ैकक अप ईनके मामले में ऄपवाद नहीं हैं। आसे सुरगक्षत तरीके से करना सीखें। 

 

 

 

2. भूलना सीखें : कभी-कभी, ग्राहक सभ् यता भूल जाते हैं और कुछ ऄसभ्य या गलत बात कहते हैं। दस में से नौ बार, यकद अप आस ेस्वीकार ककए गबना 

ही ऄनदेखा करते हैं कक यह कहा गया था, तो ग्राहक तुरंत ईस सीमा को पार करने के बारे में दोषी महसूस करेगा और बाकी बातचीत के गलए बहुत 

ऄगधक िांगतपूणण हो जाएगा । 

 यकद अप सीधे ऄपमान का जवाब दे सकते हैं, जैसा कक अपने महसूस नहीं ककया कक यह ऄपमान के रूप में था, तो यह बेहतर ह।ै  

70 ग्राहक संबंध प्रबंधन



साथ बताणव करना ग्राहक | 71 

 

ग्राहक ज्यादातर मामलों में बाकी लेन-देन के गलए ऄपने सबसे ऄच्छे व्यवहार पर होगा, क्योंकक ईसे ऄनावकयक ऄपमान करने के गलए ऄपनी 

गलती महसूस हो चुका ह ै। 

 

 

 

3. ईन्हें करुणा से जीतें : आसका मतलब गनगरिय-अिामक होना नहीं ह,ै आसका मतलब ह ैकक ग्राहकों को ईसी तरह से जवाब देना गजस तरह से अप 

ऄपने पसंदीदा ग्राहकों को जवाब देंगे। कइ ग्राहक जो अपको ऄपने प्रक नों से तंग करते हैं वे केवल अपसे कुछ गलत गनकलवाने की कोगिि कर रह ेहैं 

ताकक ईनके पास गिकायत करने के गलए और भी ऄगधक कारण हों। ईन्हें संतुगष्ट मत दें। बस मुस्कुराहट और सहजता के साथ सेवा प्रदान करते रहें, 

कम से कम जब तक ग्राहक सीमा को पार नहीं करता ह ैऔर वास्तव में अपको मौगखक रूप से तंग करता ह।ै (ईस वबद ुपर, ऄगधक कठोर ईपायों की 

अवकयकता हो सकती ह।ै) 

 यह ग्राहकों के बारे में पूरी तरह से ठीक है, लेककन आसे ऄच्छी तरह से दरू रखें जहां से ऄन्य ग्राहक अपको सुन सकते हैं और ईनके चले जाने 

के बाद ऐसा कर सकते हैं। यकद अपके पास एक बुरे ग्राहक के बारे में ऄपने सहकर्तमयों के साथ बात करने के गलए एक ऄच्छी जगह नहीं है, 

तो अप आसे ऄपने पास रखें ।  

 

 

 

4. प्रबंधन से बात करें: जब कोइ पुनरावती समस्या का ग्राहक होता ह,ै तो यह अपके स्टोर के प्रबंधन टीम पर गनभणर करता ह ैकक वह ईसस ेगनपटने के 

गलए कोइ नीगत गनधाणटरत करे। ईन्हें बताएं कक एक ग्राहक ह ैजो अपके और अपके साथी श्रगमकों के गलए एक वास्तगवक समस्या बन गया ह,ै और 

आसके बारे में क्या करना ह,ै आस बारे में सलाह के गलए पूछें। कुछ मामलों में, समस्या वाले ग्राहक को स्टोर से हटा दी जाएगा, कइ में, प्रबंधक ग्राहक 

से बातचीत की गजम्मेदारी लेगा। 
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5. ऄपनी सीमाएं जानें: "ग्राहक हमेिा सही ह ै " सेवा के गलए एक कदिागनदेि है, न कक एक फरमान जो ग्राहकों को अपको परेिान 

करने की ऄनुमगत देती ह।ै सब कुछ अप ऄपने ग्राहकों को खुि करने के गलए ईगचत रूप से कर सकते हैं जो अपकी नौकरी के नाम 

पर ऄपमान और दवु्यणवहार को खत्म करने से बहुत ऄलग ह।ै जबकक कठोर बनें और ज्यादातर चीजों से परेिान न हों, जब तक की 

एक ग्राहक सीमा न पार करे। ऐसे समय में, अपको िांगत स ेईन्हें रोकने के गलए कहने का ऄगधकार ह ै , और यह समझाएं कक यह 

अपको कैसा महसूस कराता ह।ै 

 ऄफसोस की बात ह ैकक ग्राहक के दवु्यणवहार पर लगाम लगाने की अपकी स्वतंत्रता कंपनी से कंपनी में कुछ हद तक गभन्न ह।ै हालांकक, 

अमतौर पर अपको ग्राहकों के सामने व्यगक्तगत रूप से हमला, िर्ममदा या ईपहास करने या िारीटरक रूप से हमला करने पर रेखा 

खींचने की ऄनुमगत ह।ै 

 यकद ग्राहक ऄभी भी अप पर हमला करना बंद नहीं करेगा, तो ऄपने साथी कमणचाटरयों की मदद लें। अपको हमेिा एक प्रबंधक या 

सहकमी की सहायता से ग्राहक को संभालने का ऄगधकार ह ैजो बोझ को संभालने के गलए तैयार ह।ै 

 

 

 

6.  ऄपना स् थान बनाए:ं बहुत, बहुत कम, एक ग्राहक गबना ककसी ऄच्छे कारण के ऄपना कदन बबाणद करते हुए ऄपना कदन गबताने का फैसला कर    

सकता ह,ै और अप खुद को गबना मैनेजर या सहकमी की मदद के संभाल सकते हैं। आस समय पर, अपको पहले खुद को देखने की जरूरत ह।ै 

ऄपनी भावनाओं को कदखाते हुए ग्राहक को ऄपने पास लाने के गलए ललचाएं नहीं, लेककन ऄसभ् य न होने दें। ग्राहक को प्रतीक्षा करने के गलए कहें 
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जब तक अप प्रबंधक को बुलाते हैं, यकद वे प्रबंधक नहीं चाहते हैं, तो ईन्हें बताएं कक अपके गलए और कुछ नहीं कर सकते हैं, और ईन्हें छोड़ने की अवकयकता 

ह।ै ईनकी अंख में देखें और अप जो कह रह ेहो ईसस ेपीछे मत हटो। 

 कफर, िांत रहना आस गस्थगत में सबस ेमहत्वपूणण बात ह।ै ऄपनी अवाज़ न ईठाए और न ही कुछ ऄसभ्य कहें और न ही रोए।ं खुद को मुस्कुराने या 

ईूंचा न बोलने दें। ऄगनयंगत्रत भावना का कोइ भी संकेत या तो ग्राहक को भी गवचगलत कर देगा, या ईन्हें ऄसभ् य होने के गलए प्रेटरत करेगा। 

 ईन्हें छोड़ने के गलए न कहें, ईन्हें बताए ंकक ईन्हें छोड़ने की अवकयकता ह।ै अप ऄपने अप को समझा सकते हैं, लेककन माफ नहीं करेंगे। ऄगर अप 

एक ऄसाधारण रागि का दरुुपयोग कर रह ेहैं और आससे गनपटने में अपकी मदद करने के गलए असपास कोइ नहीं है, तो बेहतर ह ैकक अप ऄपनी 

भावना को कुचलने दें। एक सभ्य गनयोक्ता ने ऐसी गवषम पटरगस्थगत में ऄपने गहत में काम करने के गलए अपको छूट नहीं दी। 

 

गवगध 3 

एक सकारात्मक सहकमी वातावरण को बढावा देना 

 

 

 

1. समझें कक सहकमी क्यों अपके गलए महत्वपूणण हैं : ऄपने पक्ष में सहकमी होने से धन का लाभ होता ह।ै जब अप ऄपने सहकर्तमयों के साथ गमलते हैं, 

तो अपके पास अपके स्तर के लोग होते हैं जो अपके कदन-प्रगतकदन के ऄनुभव के साथ सहानुभूगत रख सकते हैं, जो अपके तनाव के स्तर को काम 

करने में मदद करता ह।ै सहकमी जो अपको पसंद करते हैं ईनसे भी अप मदद के गलए पूछ सकते हैं  और गबना पूछे अपको मदद प्रदान करने की 

ऄगधक संभावना ह।ै ऄंत में, सहकमी अपको प्रबंधन पटरवतणन, अगामी समीक्षा, और कुछ भी जो अप कर रहे हैं या नहीं कर रह े हैं गजसके 

पटरणामस्वरूप ऄनुिासनात्मक कारणवाइ हो सकती ह ैईसके बारे में ऄगग्रम चेतावनी दे सकते हैं। 

 ऄनुभवी ग्राहक सेवा के कदग्गज ऄक्सर कहते हैं कक कोइ भी ग्राहक सेवा नौकरी करने योग्य ह ैजब तक अप और अपके सहकमी एक-दसूरे को पसंद 

करते हैं, तब तक यह सुखद भी हो सकता ह।ै ऐसा महसूस करें, जैसे अप टीम का एक महत्वपूणण गहस्सा हैं, आससे अपकी नौकरी की संतुगष्ट बढ 

जाती ह ै। 
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2. ग्राहकों के साथ सहकर्तमयों के समान व्यवहार करें : गविेष रूप से, मुस्कुराएं और ईनमें से हर एक को नमस्ते कहें, भले ही अप ईन्हें पसंद न करें या 

ईनकी परवाह न करें, और भले ही वे वापस मुस्कुराएं नहीं। लोग ऄसुरक्षा की भावना से ग्रस्त हैं, लेककन लगभग हर कोइ एक ऐसे व्यगक्त की सराहना 

करता ह ैजो ईसे पसंद करने के गलए ईसे गछपाने की कोगिि करने के गबना मुस्कुराना पसंद करता ह।ै 

 अपको सहकर्तमयों के साथ बातचीत करते समय घर पर खुद को छोड़ने के गनयम का भी पालन करना चागहए। ईनके साथ भावुक न हों। 

वाताणलाप को हल्का और ऄसंगत रखें।  

 यह मत मानें कक अपके सहकमी अपकी राय स ेसहमत हैं। आसके बजाय, ईनसे पूछें कक व ेककसी चीज़ के बारे में क्या सोचते हैं, आसगलए अप 

ऄपनी राय के साथ आस तरह से जवाब दे सकते हैं जो ईन्हें ऄपमागनत या गवमुख नहीं करेगा। 

 

 

 

3.    बाहर जाते रहें: यहां तक कक ऄगर अप ज् यादा सामागजक नहीं हैं, तो काम पर आसका नाटक करें। एक बार जब अप ऄपनी नौकरी में अ जाते हैं, तो 

ऄपने साथी को ऄपनी गिफ्ट में काम के बाद अपके साथ एक बीयर या कॉफी पीने के गलए अमंगत्रत करें और आसे हर हफ्ते तब तक करते रहें जब तक 

लोग हां कहना िुरू न करें। ऄन्य लोगों के कायों पर समय गबताने के गलए सहमत हों, ऄगर व ेअपको अमंगत्रत करते हैं। (यकद वे नहीं करते हैं, तो आसे 

गलत न लें , यह संभवतः अपके गखलाफ कुछ भी व्यगक्तगत नहीं ह।ै) जब भी अप एक गवराम साझा करते हैं या कुछ खाली समय होता ह,ै तो 

सहकर्तमयों के साथ बातचीत करें। 
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 अपके साथ ऄगधक समय गबताने के गलए लोगों पर दबाव डालने का कोइ कारण नहीं ह ै। कभी-कभी, अपके सहकमी कदलचस्पी नहीं लेंगे। 

कोइ बात नहीं- कफर से, आसे व्यगक्तगत रूप स ेन लें। यकद कोइ व्यगक्त ईन्हें मना करता ह ैतो सामागजक गनमंत्रण बंद करें; ऄगर कोइ अपसे बात 

करने के बजाय िांत गवराम लेने का आरादा रखता ह,ै तो ऄपनी छोटी सी बात को एक सरल "हलेो" पर कम करें। 

 

 

 

4. कड़ी मेहनत : कदन के ऄंत में, ऄपने साथी कमणचाटरयों के गलए खुद को पसंदीदा बनाने का सबस ेऄच्छा तरीका एक ऄच्छा कमणचारी होना ह।ै बाद में 

ऄपने सहकर्तमयों पर बोझ को कम करने के गलए चीजों को ढंूढें । यकद अप कर सकते हैं, तो हमेिा ऄपने सहकर्तमयों की सहायता करने के गलए ऄपने 

मागण से बाहर जाने के गलए तैयार रहें जो कुछ भी ईन्हें करने की अवकयकता ह।ै पूछने के गलए आंतजार मत करें, आसके बजाय ऄपनी मदद की 

पेिकि करें। ऄगधक ऄनुभवी सहकर्तमयों से पूछें कक वे चीजों को आतनी ऄच्छी तरह या आतनी तेजी से कैसे करते हैं, और कफर ईनकी सलाह को कदल 

से लें - हर कोइ ऄपने व्यावहाटरक कौिल और ज्ञान के गलए सम्मागनत महसूस करना पसंद करता ह।ै 

 

 

 

5. गपिप मत करें: दसूरे लोगों को यह बताने की ज़रूरत नहीं ह ैकक गपिप न करें (क्योंकक यह ईन्हें परेिान करता ह)ै, लेककन खुद ऐसा न करें। गविेष 

रूप से, जब अप ककसी और के बारे में बात करने की अवकयकता महसूस करते हैं और व ेअस-पास नहीं होते हैं, तो ईस समय बोलें जब वे अपको 

सुन सकते हैं। जब कोइ व्यगक्त ककसी ऄन्य व्यगक्त से अपके बारे में गिकायत करता है, जैसे कक मुझे पता नहीं है, तो मैं ईसके / ईसके साथ काम करने 

का मन नहीं करता। 
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   अप ऄन्य लोगों की समस्याओं के प्रगत सहानुभूगत रख सकते हैं, लेककन ईन्हें ऄपना नहीं बना सकते। 

 यकद अपके पास एक सहकमी के बारे में कदलचस्प या ईपयोगी जानकारी ह ैगजसे अप साझा करना चाहते हैं, तो यह ठीक ह ैजब तक अप राय 

बनाना और नकारात्मक भावनाओं को छोड़ देते हैं। जो अप जानते हैं ईसे बताएं, और दसूरों को ऄपनी भावनात्मक प्रगतकिया को बताने दें। 

 

 

 

6. स्पष्ट रूप से संवाद करें: वहां ऄपने सहकर्तमयों के साथ गसफण  ऄच्छा होने की तुलना में ऄगधक ह।ै जैसे ही कोइ समस् या अती ह ैअपको 

िांगत से और स्पष्ट रूप से संबोगधत करने में सक्षम होना चागहए। अपके साथी कमणचारी अपको पहले से ही ककसी ऐसे व्यगक्त के रूप में 

जानते हैं जो ईनके साथ मुस्कुराता ह ैऔर ईनके साथ बोलने में प्रसन्नता महसूस करता है, तो ईन्हें बताए ंकक अपके ऄनुकूल होने का 

मतलब यह नहीं ह ैकक वह सीमा लांघें। यकद कोइ सहकमी अपके काम का श्रेय ले रहा है, एक महत्वपूणण मागण को बागधत कर रहा है, 

या ऄन्यथा अपकी नौकरी के प्रवाह को बागधत कर रहा है, ईन्हें तुरंत बताए।ं 

 कफर से, भावनाओं को समीकरण से बाहर छोड़ दें। ऄपने अप को स्पष्ट और िांत रूप से समझाए।ं ईदाहरण के गलए, "मैंने देखा ह ैकक 

अपने मेरे कुछ ग्राहकों को गबना पछेू ईनसे पूछा कक ककसने ईनकी मदद की ह,ै और यह मेरा नुकसान कर रहा ह।ै मैं हमेिा ऄपने 

ग्राहकों स ेपूछता ह ंगजन्होंने ईनकी मदद की, और मैं जो भी करता ह ैईन्हें कमीिन िेगडट देता ह।ं मैं बस यही पूछता ह ंकक अप मेरे 

गलए भी ऐसा ही करें।” 

 कुछ मामलों में, अप ऐसे मामलों के बारे में सहकमी से बात करने में सहज नहीं हो सकते हैं। आन गस्थगतयों को हल करने के गलए 

प्रबंधकीय प्रणाली के माध्यम स ेजाना ठीक ह।ै बस याद रखें कक यकद अप ऐसा करने में सुरगक्षत महसूस करते हैं, तो ऄपने सहकमी से 

सीधे बात करते हुए ऄक्सर ईस सहकमी को अपकी ओर से ऄगधक इमानदार और सच् चे के रूप में देखा जाएगा, क्योंकक अप ईसे 

समस् या हल करने का मौका देने से पहले आस मुद्द ेपर प्रबंधन को सतकण  नहीं कर रहे हैं।  

 

 

 

 

तालमेल एक वास्तगवक संबंध बनाने और ककसी ऄन्य व्यगक्त के साथ गमत्रता की भावना के गलए एक और िब्द ह।ै ग्राहक के साथ तालमेल बनाना एक गबिी के 

गलए और अने वाले वषों के गलए ग्राहक को बनाए रखने का एक िानदार तरीका ह।ै तालमेल बनाना एक चुनौती हो सकती ह ैलेककन यह ककया जा सकता ह।ै 

एक बार जब अप तालमेल की तकनीक में महारत हागसल कर लेते हैं, तो अप आसका ईपयोग ऄपने ग्राहकों के साथ बेहतर संबंध बनाने के गलए कर सकते हैं । 

एक संभागवत ग्राहक के साथ तालमेल कैस ेबनाएं  
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भाग 1 

प्रभावी संचार का ऄभ्यास करना 

 

 

 

1. एक कदलचस्प वाताणलाप िुरू करके ग्राहक के संपकण  करें : ग्राहक या व्यगक्त के साथ फोन पर पहले दस सेकंड तालमेल बनाने के गलए अवकयक हैं। 

एक सामान्य के साथ खुले के बजाय "अप कैसे हैं?" या "अपका कदन कैसा रहा?" एक और कदलचस्प बातचीत िुरुअत के गलए जाएं जो अपके 

ग्राहक को व्यस्त रखता ह।ै 

 ईदाहरण के गलए, अप यह पूछकर िुरू कर सकते ह,ै "अपका सोमवार (या सप्ताह का वास्तगवक कदन) कैसा जा रहा ह?ै" या "अपका कदन 

(या कदन का वास्तगवक समय) कैसा चल रहा ह?ै" अपके ऄगभवादन में गवगिष्ट होने के नाते ग्राहक का ध्यान अकर्तषत कर सकते हैं और 

ग्राहक को कदखा सकते हैं कक अप गवस्तार ईन्मुख हैं। 

 यकद अप ध्यान दें कक ग्राहक दकुान में कुद ढंूढ रहा ह ै, तो अप पूछ सकते हैं , " अज मैं अपकी क्या मदद कर सकता ह ं?" या "क्या मैं कुछ 

सहायता कर सकता ह?ं" 

  यकद अप ककसी व्यवसाय मीटटग में ककसी ग्राहक को जानने जा रह ेहैं, तो अप ऄगधक संवादी प्रश्न पूछ सकते हैं। यह एक लंबी चचाण का 

कारण बन सकता ह ैजहां अप ग्राहक के रूप में एक व्यगक्त के साथ जुड़ने की कोगिि करते हैं। ईदाहरण के गलए, अप पूछ सकते हैं , “अपका 

सप्ताहांत कैसा था? क्या अपने कुछ भी ककया ह?ै या "क्या अप आस क्षेत्र से हैं?" या "क्या अपकी यात्रा ऄच्छी रही? अप कहां ठहरे हैं?" 

 

 

 

2. सकिय सुनने का ऄभ्यास करें : एक बार जब अप ऄपने अप को एक ग्राहक से गमलवाते हैं और ईन्हें बातचीत में िागमल करते हैं, तो अपको खुले 

ऄंत प्रश्न पूछना चागहए और सकिय सुनने का ऄभ्यास करना चागहए। ऐसे प्रश्न पूछें जो अपको यह गनधाणटरत करने में मदद करें कक ग्राहक क्या देख 

रहा ह ैऔर ग्राहक को कभी भी ग्रहण या बागधत नहीं करेगा। कफर अपको ईस ग्राहक को कदखाने के गलए एक सकिय तरीके से सुनना चागहए कक 

अप लगे हुए हैं और ईन्हें जो कहना ह ैईसे सुन रह ेहैं।  
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 ईदाहरण के गलए, अप एक चीज पर टटप्पणी कर सकते हैं गजसे ग्राहक बातचीत िुरू करने के तरीके के रूप में देख रहा ह।ै यकद ग्राहक 

गडगजटल कैमरों को देख रहा ह,ै ईदाहरण के गलए, अप यह कहकर िुरुअत कर सकते हैं, "यह एक बकढया गवकल्प ह,ै क्या अप एक 

गवगिष्ट मॉडल या कैमरे के प्रकार की तलाि कर रहे हैं?" यह प्रश्न ग्राहक को यह बताने के गलए प्रेटरत करेगा कक व ेक्या खोज रह ेहैं। 

 ऄपने गसर को गहलाते हुए सकिय रूप से सुनें क्योंकक ग्राहक बोलता है और जैसे ही वह बोलता ह,ै ईससे संपकण  बनाए रखें। ग्राहक को 

रोकने या हस्तक्षेप करने से बचें। ईदाहरण के गलए, वह कह सकता ह,ै “मुझे गडगजटल कैमरों के बारे में ज्यादा जानकारी नहीं ह।ै लेककन मैं 

एक गडगजटल कैमरे की तलाि कर रहा ह ंजो मुझे एक चीज के करीब ज़ूम करने की ऄनुमगत देता ह ैऔर पकड़ना असान होता ह।ै ” 

 एक बार जब वह अपके साथ बातचीत समाप्त कर दे, तो अप ईसे कदखा सकते हैं कक अप जवाब सुन रहे थे, " बेहतर, मैं अपको कुछ 

मॉडल कदखाता हं गजनमें ऄच्छी ज़ूम क्षमताएं होती हैं, हल्के वजन वाले होते हैं, और ईनकी पकड़ ऄच्छी होती ह।ै" यह आंगगत करेगा कक 

अप ईस चीज़ पर ध्यान दे रह ेथे जो वह देख रही थी और जानकारी को संसागधत कर रही थी । 

 अप कुछ संबंगधत सवाल भी पूछ सकते ह ैगजससे अपको ईत्पादों की गसफाटरि करने में मदद करेगा  ह ैकक ग्राहकों के गलए ऄपील करेंगे 

की में मदद गमलेगी। ईदाहरण के गलए, एक बार जब अप जान जाते हैं कक ग्राहक ककस प्रकार के ईत्पाद की तलाि कर रहा ह,ै तो अप 

पूछ सकते हैं , "अपका बजट क्या ह?ै" या "अप कैमरे पर ककतना खचण करना चाहेंगे?" 

 सकिय सुनना भी महत्वपूणण ह ैयकद अप संभागवत ग्राहकों के साथ संबंध बनाने की कोगिि कर रहे हैं। ईदाहरण के गलए, िायद अप एक 

फुटबॉल खेल में एक मां हैं जो अपके आंटीटरयर गडज़ाआन व्यवसाय के बारे में ऄन्य माताओं के साथ नेटवकण  करने की कोगिि कर रही ह।ै 

अप ऄन्य माताओं से पूछकर िुरू कर सकते हैं कक क्या ईन्होंने कभी ऄपने घर में एक कमरे को सजाने के बारे में सोचा ह ैया यकद ईनके 

पास एक पसंदीदा आंटीटरयर गडजाआन िैली ह ैजो ईन्हें पसंद ह।ै अप तब सकिय रूप से ईनकी बात सुन सकते हैं क्योंकक वे अपके सवालों 

का जवाब देते हैं और ईन सवालों का ऄनुसरण करते हैं गजससे अप ईनके साथ बात करते रहेंगे। 

 

 

 

3. ग्राहक की जरूरतों का जवाब : यह तालमेल बनाने का एक प्रमुख तत्व ह,ै जैसा कक अप हमेिा सुगनगश्चत करना चाहते हैं कक अप ग्राहक को 

जवाब द ेरहे हैं, न कक दसूरे तरीके से। ग्राहक के साथ जबरदस् ती या ज् यादा बेचने से बचें, क्योंकक अप चापलूसी नहीं करना चाहते हैं या केवल 

गबिी के गलए बाहर हैं। ग्राहक सेवाओं या ईन ईत्पादों की पेिकि करने के बजाय गजनकी ईन्हें कदलचस्पी नहीं हो सकती ह,ै पहले ग्राहक की 

तत्काल अवकयकताओं पर प्रगतकिया देने पर ध्यान कें कित करें। 

 ईदाहरण के गलए, यकद एक ग्राहक का कहना ह ैकक वह एक गनगश्चत मूल्य सीमा के भीतर एक हल्के गडगजटल कैमरे की तलाि कर रही ह,ै 

ईसे कफल्म कैमरा या वीगडयो कैमरा कदखाने की कोगिि न करें। यह आंगगत करेगा कक अप ग्राहक की जरूरतों के बारे में सुन नहीं रहे हैं या 

ईसकी प्रगतकिया नहीं दे रह ेहैं। 

 यकद अप ककसी ग्राहक से फोन पर बात कर रहे हैं और ईन्हें अपके द्वारा बेचे जा रहे ईत्पाद में कदलचस्पी लेने की कोगिि कर रह ेहैं, तो 

अप एक प्रश्न पूछ सकते हैं जो अपको ऄपनी गपच प्रस्तुत करने की ऄनुमगत देता ह।ै 
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यह अपको ग्राहक की जरूरतों को गनधाणटरत करने की ऄनुमगत भी देगा। ईदाहरण के गलए, अप कह सकते हैं, “मैं अपकी वेबसाआट पर देखता हं 

कक अपके पास एक अंतटरक गबिी गवभाग ह ैऔर मैं ईत्सुक था कक अप बाहर के प्रगिक्षकों या सलाहकारों के साथ ककतनी बार काम करते हैं? 

क्या अपने ऄपने पटरणामों को बेहतर बनाने में मदद करने के गलए ऐसा करने के बारे में सोचा है? " 

 यकद अप एक संभागवत ग्राहक अधार के रूप में ऄन्य माताओं से जुड़ने की कोगिि कर रहे आंटीटरयर गडज़ाआन मॉम हैं, तो अप ध्यान दें कक कुछ 

माताओं को आंटीटरयर गडजाआनर पसंद होते हैं जो आस बात से ऄवगत हैं कक पटरवार के ऄनुकूल स्थान कैसे गडज़ाआन करें। कफर अप आन माताओं की 

ज़रूरतों के बारे में ईनसे पूछकर जवाब दे सकते हैं कक व ेकैसे एक पटरवार के ऄनुकूल स्थान की कल्पना करेंगे और ऄगधक पटरवार के ऄनुकूल 

गवकल्पों के गलए ऄपने स्वयं के गडजाआन गवचारों को समायोगजत करेंगे । 

 

 

 

4. ईत्पाद का ऄपना ज्ञान साझा करें: ग्राहक को यह दिाणएं कक गजन ईत्पादों को अप बेच रहें ह ैईसके अप अप जानकार हैं, जो प्रभाव के साथ गवश्वास 

गवकगसत करते हैं। यह ग्राहक को संकेत देगा कक अप एक गविेता हैं, जो ऄच्छी तरह से सूगचत और भरोसेमंद ह।ै अप चाहते हैं कक ग्राहक ऐसा 

महसूस करें कक वे अपकी गविेषज्ञता पर भरोसा कर सकते हैं ताकक वे सूगचत गवकल्प बना सकें , खासकर यकद व ेअपके ईत्पाद पर एक गनगश्चत 

रागि खचण कर रह ेहों। 

 ईदाहरण के गलए, िायद एक ग्राहक दो गडगजटल कैमरा मॉडल के बीच गनणणय ले रहा ह।ै अप प्रत्येक मॉडल के बारे में कुछ ज्ञान दे सकते हैं 

और कफर ग्राहक की जरूरतों के अधार पर ककसी एक मॉडल की गसफाटरि कर सकते हैं। अप कह सकते हैं, "जबकक यह मॉडल हल्का और 

कॉम्पैक्ट ह,ै यह मॉडल समान रूप से हल्का ह ैऔर आसमें बेहतर ज़ूम क्षमताएं हैं।" यकद अवक यकता हो तो अप ईत्पाद के साथ ऄपने 

व्यगक्तगत ऄनुभवों को बता सकते हैं। अप कह सकते हैं, “मैं वास्तव में दसूरा मॉडल आस् तेमाल कर रहा ह ंऔर आसके साथ दगक्षण पूवण एगिया 

की यात्रा की ह।ै यह ऄच्छी तरह से पैक ककया गया था, जल्दी से बाहर गनकालना और ईपयोग करना असान था, और गवस्तृत गचत्रों को 

करीब और दरू तक ले सकता ह।ै” 

 

 

 

5. हास्य ईपयोग : हसंी और मुस्कुराहट संचार और कनेक्िन के ऄच्छे संकेत हैं। जब अप ग्राहक से बात करते हैं, तो बातचीत को हल्का और 

हास्यपूणण रखने की कोगिि करें, क्योंकक यह ऄक्सर कदखाएगा कक अप ईत्कृष्ट ग्राहक सेवा प्रदान कर सकते हैं। कइ मायनों में , लोग ईन 

भावनाओं  
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को प्रगतवबगबत करेंगे जो वे दसूरों में देखते हैं। यकद अप ग्राहक के साथ हास्य और एक ऄच्छे स्वभाव के साथ संपकण  करते हैं, तो वे अमतौर पर 

तरह से जवाब देंगे।  

 चुटकुलों या एक कुछ िब् द बोलने के बजाय, हल्के हास्य के गलए लक्ष्य बनाए ंजो ऄभी भी अप के बारे में बात कर रह ेहैं। ईदाहरण के 

गलए, यकद अप ककसी ग्राहक के साथ गडगजटल कैमरों पर चचाण कर रह ेहैं, तो अप आस बारे में एक मजेदार टटप्पणी कर सकते हैं कक कैसे 

कैमरा ईन लोगों की अवक यकता को पूरा करने के गलए गडज़ाआन ककया गया है, जो तकनीक प्रेमी या लुगडट्स नहीं हैं। अप ग्राहक के साथ 

बातचीत के दौरान एक मुस्कुराहट और एक सुखद प्रदिणन बनाए रख सकते हैं ताकक अप ईन्हें कदखा सकें  कक वे गमलनसार और व्यस्त हैं।  

 

 

 

6. कृपया और धन्यवाद कहें : जब अप ककसी ग्राहक के साथ बातचीत कर रह ेहों तो गवनम्र होने की िगक्त को कम न समझें। ऄपने बयानों और 

सवालों में कृपया और धन्यवाद का आस् तेमाल करें। यह ग्राहक को अभार और व्यावसागयकता कदखाएगा। 

 तुम्हे हमेिा बातचीत के ऄंत में ऄपने समय के गलए ग्राहक को धन्यवाद करना चागहए, भले ही गबिी न हो। एक गवनम्र नोट पर बातचीत 

को समाप्त करने से ग्राहक पर एक ऄच्छा प्रभाव छोड़गेा, गजससे ऄगली बार जब अप ईनसे संपकण  करेंगे या ऄगली बार स्टोर में अएगंे तो 

ग्राहक से गबिी हो सकती ह।ै 

 

 

 

7. ईन चीजों पर ध्यान दें जो ग्राहक के साथ सामान ह ै: संभागवत ग्राहक के साथ एक साथणक संबंध बनाने के गलए, यह महत्वपूणण ह ैकक अप ग्राहक 

के साथ साझा की जाने वाली समानताओं पर ध्यान कें कित करें। लोगों को एक गविेता से ईत्पादों को खरीदने की ऄगधक संभावना होती ह ैगजससे 

वे संबंध रखते हैं और जुड़ सकते हैं। आस बारे में सोचें कक अप ऄपने और ग्राहक के बीच सामान् य भाव की भावना को कैसे बढावा दे सकते हैं।  

 यह ईतना ही सरल हो सकता ह ैगजतना कक ग्राहक अपके द्वारा अपके पड़ोस में रहने वाली खेल टीम का समथणन करता ह ैया नहीं करता 

ह।ै 
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ये छोटे संबंध बातचीत के अगे बढने के रूप में और तालमेल के गलए कायण कर सकते हैं। 

 अप ईस व्यगक्त के साथ गहरे संबंध भी साझा कर सकते हैं जो मूल्यों और मान्यताओं पर अधाटरत हैं। यकद अप ऄन्य माताओं के साथ जुड़ने 

की कोगिि कर रह ेहैं, ईदाहरण के गलए, अप ईन तरीकों पर ध्यान कें कित कर सकते हैं जो अप दोनों ऄपने बच्चों को बताते हैं और स्कूल की 

घटनाओं में भाग लेते हैं। यह अपको संभागवत ग्राहकों के साथ सामान्य अधार देगा गजसे अप संबंध बनाने के गलए एक तरीके के रूप में 

ईपयोग कर सकते हैं। 

भाग 2 

तालमले बनान ेके गलए प्रभावी ढगं स ेकायण करना 

 

 

 

1. ऄच्छी तरह से तैयार और ऄच्छे कदखें : यह बहुत महत्वपूणण ह ैऄगर अप ग्राहक के साथ व्यगक्तगत गबिी कर रह ेहैं। ऄच्छी तरह से तैयार होने और 

ऄच्छी तरह से तैयार होने के कारण ग्राहक को वह चीज़ कदखाइ देगी की अपको पेिेवर ईपगस्थगत बनाए रखने की परवाह ह।ै यह भी संकेत देगा कक 

अपने गबिी स् थान पर कदम रखने से पहले खुद को तैयार करने के गलए समय गलया। ऄक्सर, ग्राहक प्रथम प्रभाव के अधार पर अपका गवश्लेषण 

करेंगे। सुगनगश्चत करें कक अप एक साफ, भरोसेमंद ईपगस्थगत प्रस्तुत करते हैं। 

 आसका मतलब यह ह ैकक अप सुखद गंध सुगनगश्चत करते हैं, अपके बाल ऄच्छी तरह से तैयार होते हैं, और अपके नाखून साफ होते हैं। पुरुष 

ऄपनी दाढी की देखभाल भी कर सकते हैं ताकक वे ऄच्छी तरह से तैयार और साफ-सुथरे हों। 

 अप एक सूट और टाइ या ब्लाईज और एक लंबी स्कटण में पेिेवर रूप की पोिाक भी पहन सकते हैं। आसका मकसद एक ऐसी पोिाक ह ैजो 

व्यावसागयकता और अत्मगवश्वास को दिाणता ह।ै 

 

 

 

2. खुले गवचार के प्रदर्तित हो : खुली िरीटरक हाव भाव कदखाकर खुद को ग्राहकों के सामने पेि करें, क्योंकक यह ग्राहक को अपके साथ तालमेल बनाने 

के गलए प्रोत्सागहत करेगा। आसका मतलब ह ैकक खुद को ग्राहक की ओर ले जाना। 
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अपको ऄपने हाथों को ऄपने पक्ष में भी रखना चागहए। ऄपने हाथों को ऄपनी छाती से पार करने से बचें या ऄपने हाथों से या ऄपने कपड़ों के 

साथ छेड़छाड़ न करें क्योंकक यह घबराहट और अत्मगवश्वास की कमी का संकेत दे सकता ह।ै 

  जब अप ईनसे बात करें और वे अपसे बात करें तो अपको ग्राहक के साथ संपकण  बनाए रखना चागहए। मुस्कुराए ंऔर ऄपने चेहरे 

को यह कदखाने के गलए तनावमुक्त रखें कक अप क्या कहना चाहते हैं।  

 

 

 

3. एक ईत्पाद प्रदिणन करें : ईत्पाद कैसे काम करता ह,ै यह कदखाकर ग्राहकों का ध्यान अकर्तषत करें। यह कारणवाइ गविेष रूप स े

महत्वपूणण ह ैयकद अप एक महगंी या ईच्च ऄंत वस्तु को बेचने की कोगिि कर रह ेहैं, क्योंकक ग्राहक संभवतः गनवेि करने से पहले 

ईत्पाद को चलते देखना चाहेंगे। एक ईत्पाद प्रदिणन करने से ग्राहक को अप पर अकर्तषत करने की ऄनुमगत गमलती ह,ै गजससे अप 

ईनके साथ जुड़ सकते हैं और एक तालमेल बना सकते हैं। 

 ईदाहरण के गलए, यकद अप ककसी ग्राहक को गडगजटल कैमरा बेचने का प्रयास कर रह ेहैं, तो अप कैमरे में मेमोरी काडण लगा सकते 

हैं और ग्राहक को कदखाने के गलए स्टोर के चारों ओर कुछ गचत्र ल ेसकते हैं कक गचत्र कैसे कदखते हैं। अप ग्राहक को ऄपने साथ कुछ 

तस्वीरें लेने की ऄनुमगत भी दे सकते हैं ताकक वह यह महसूस कर सके कक कैमरे को पकड़ना और िूट करना कैसा लगता ह।ै 

 

 

 

4. ऄपना पूरा ध्यान ग्राहक पर कें कित करें : जब अप ककसी ग्राहक से बात कर रहे हों तो ऄपने फोन को हटा दें और ऄपने कंप्यूटर से दरू 

रखें। यह ग्राहक को कदखाएगा कक अपको ईनका पूरा ध्यान ह ैऔर अप ककसी भी तरह स ेगवचगलत नहीं हैं। ऐसा करने से ग्राहक को 

अपके साथ बातचीत करने और ग्राहक के साथ संबंध बनाने या अगे बढने का मौका गमलेगा। 
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5. यकद वे कफर से बात करने के गलए खाली हैं, तो ग्राहक के साथ बात करें : यद्यगप अप ग्राहक के साथ ऄपनी पहली बातचीत के दौरान गबिी नहीं कर 

सकते हैं, यह महत्वपूणण ह ै कक अप ऄभी भी ईनके साथ तालमेल बनाने का प्रयास करें। कफर अप ग्राहक के साथ बातचीत करने की पेिकि कर 

सकते हैं ताकक अप ईनके साथ कफर स ेजुड़ सकें । ग्राहक के साथ अपकी ऄगली बातचीत में, अप ईनके साथ पहले स ेमौजूद तालमेल का गनमाणण कर 

सकते हैं और संभवतः ईन्हें ककसी ईत्पाद पर  गंभीरता से गवचार करने या ईत्पाद खरीदने के गलए प्राप्त कर सकते हैं। ग्राहक संबंध बनाने में 

समय लगता ह ैआसगलए धैयण रखना और ऄपने ग्राहकों के साथ ऄपने संबंधों में दढृता कदखाना महत्वपूणण ह।ै 

 अप ग्राहक को ईनके समय के गलए धन्यवाद देकर फोन गबिी की बातचीत को समाप्त कर सकते हैं और कफर पूछ सकते हैं कक क्या अप 

ईत्पाद पर कफर से चचाण करने के गलए ईनसे बाद की तारीख में संपकण  कर सकते हैं । अप कह सकते हैं, “ अज मेरे साथ बात करने के 

गलए समय गनकालने के गलए बहुत-बहुत धन्यवाद। मुझे पता ह ैकक हमें अज अपकी अवकयकताओं के ऄनुरूप एक ईत् पाद नहीं गमला 

ह,ै लेककन क्या बाद में कभी अपसे संपकण  करना संभव होगा? " 

 अप ऄपने समय के गलए ग्राहक को धन्यवाद देकर और ईनके हाथ गमलाने की पेिकि करके, व्यगक्त की गबिी बातचीत को समाप्त कर 

सकते हैं, भले ही अपने ग्राहक को कुछ भी नहीं बेचा हो। यह सद्भावना कदखाएगा और संकेत देगा कक अप त्वटरत गबिी करने के 

बजाय लंबे समय तक तालमेल बनाने में रुगच रखते हैं। 

 

भाग 3 

संभागवत ग्राहकों के साथ जडु़ना 

 

 

 

1. एक सकारात्मक ऑनलाआन ईपगस्थगत सृजन करना: यकद अपके पास पहले से सोिल मीगडया खाते नहीं हैं, तो अपको ईन्हें बनाने पर गवचार करना 

चागहए। एक ऑनलाआन ईपगस्थगत बनाएं जो गविेषज्ञता और पहुचं को दिाणती ह।ै  
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ऄपनी एक तस्वीर का ईपयोग करें जहां अप मुस्कुराते और अत्मगवश्वास से भरे कदखाइ देते हैं। ऄपनी प्रोफाआल को सकारात्मक भाषा से भरा 

रखें, जो बताती ह ैकक अप जो करते हैं, ईसके बारे में अप ककतने व्यस्त और उजाणवान हैं।  

 हमारे वतणमान गडगजटल युग में, लोग अपके नाम की गूगल खोज करने और अपकी ऑनलाआन ईपगस्थगत को देखने की ऄगधक 

संभावना रखते हैं । अप यह सुगनगश्चत करना चाहते हैं कक ग्राहक अपके गलए एक ऐसा पक्ष ऑनलाआन देख रह ेहों जो देखने योग्य 

और भरोसेमंद हो। 

 

 

 

2. सभी के साथ ऐसा व्यवहार करें जैसे कक वे एक संभागवत ग्राहक हो : आसका मतलब यह नहीं ह ैकक अपको हर व् यगक्त को एक ऄवसर 

के रूप में देखना चागहए । आसके बजाय, आसका ऄथण ह ैहर व्यगक्त को सम्मान और गमत्रता के साथ व्यवहार करना, चाहे वे कोइ भी 

हो। गवनम्र रहें और हर ककसी से गमलने में कदलचस्पी कदखाएं, जैसा कक अप कभी नहीं जानते कक कोइ ऄजनबी कब ग्राहक बन सकता 

ह।ै 

 

 

 

3. रेफरल और गसफाटरिों के गलए वतणमान ग्राहकों से पूछें : अप ऄपने मौजूदा ग्राहकों के माध्यम से संभागवत ग्राहकों से भी जुड़ सकते 

हैं। यकद अपके पास पहले से ही एक स्वस्थ ग्राहक अधार है या कम से कम कइ ग्राहक हैं जो अपके बारे में बहुत सोचते हैं, तो अपको 

ईनसे दसूरों को संदर्तभत करने के गलए कहना चागहए जो अपके कौिल से लाभागन्वत हो सकते हैं। 

 अप वतणमान ग्राहकों से ऄपने सोिल मीगडया खातों पर सकारात्मक समीक्षा गलखने और ऄपनी वेबसाआट के गलए ऄपनी सेवाओं 

की सकारात्मक गवाही प्रदान करने के गलए भी कर सकते हैं । 

 

 

 

एक सफल व्यवसाय का गनमाणण अवृत्त ग्राहकों को प्राप्त करने पर गनभणर होता ह।ै ईपभोक्ताओं को वापस जाने के गलए रहस्य यह ह ैकक ईन्हें मूल्यवान और 

सराहना महसूस कराइ जाए।   

एक ग्राहक को कैस ेमहत्वपणूण महससू कराए ं
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चाह ेअपका व्यवसाय ऑनलाआन या खुदरा स्थान पर हो या मुख्य रूप से फोन पर अयोगजत ककया जाता है, ऐसे कइ तरीके हैं गजनसे अप ईत्कृष्ट ग्राहक सेवा 

का प्रदिणन कर सकते हैं और आसे एक व्यगक्तगत संबंध बनाने के गलए एक कदम अगे ले जा सकते हैं जो लोगों को बार-बार अपके पास वापस लाएगा।  

 

गवगध 1 

एक खदुरा या व्यावसागयक स्थान में नए ग्राहकों को सभंालना 

 

 

 

1. प्रवेि करने पर तुरंत ग्राहकों को  ऄगभवादन करें : काईंटर से बाहर अए ंऔर गजतनी जल्दी हो सके ईनकी मदद करें। यकद अप ईन्हें तुरंत मदद नहीं कर 

सकते हैं, तो कम से कम ऄपने व्यवसाय में ईनका स्वागत करें और ईन्हें बताएं कक अप ईनकी सहायता प्रदान करने के गलए वहीं रहेंगे। 

 सुगनगश्चत करें कक एक ग्राहक गजसे अप पहले से ही मदद कर रह ेहैं ईन्हें ऄगली गबिी के गलए स्थानांतटरत करने के गलए ईत्सुक न हों। 

  एक से ऄगधक मौजूद होने पर सभी ग्राहकों के साथ समान व्यवहार करें। केवल एक बार अपको दसूरे के सामने एक गविेष व् यवहार करना 

चागहए जब अप एक संभागवत या नए ग्राहक को दिाणना चाहते हैं कक अप ऄपने मौजूदा लोगों के साथ कैसा व्यवहार करते हैं। 

 

 

 

2. मुस्कुराएं और अंखों स ेसंपकण  बनाए ं: जब अप ग्राहक के साथ ऄगभवादन या बातचीत करते हैं, तो ईन्हें सबस ेमहत्वपूणण व्यगक्त की तरह महसूस कराना 

चागहए। सुगनगश्चत करें कक अप ईन्हें ऄपना पूरा ध्यान दे रहे हैं और सुगनए कक ईन्हें क्या चागहए। 

ग्राहक संबंध प्रबंधन 85



 

 एक ग्राहक के पास ऄनावकयक रूप स ेलंबी व्याख्या हो सकती ह ैकक ईसे नइ ड्रसे की अवकयकता क्यों ह,ै लेककन गववरणों पर पूरा ध्यान दें ताकक 

अप गवगिष्ट सुझाव द ेसकें  और ईसे ऄपने कायणिम के गलए कुछ ऄनुगचत बताने से बचें। 

 यकद अपका व्यवसाय पेिेवर सेवाएं प्रदान करता ह,ै तो  संभागवत ग्राहक की ऄपेक्षाओं को स्पष्ट करने के गलए प्रश्न पूछें जब वे केवल बुगनयादी 

जानकारी देते हैं। अप संभागवत रूप से महत्वपूणण गवचारों से ऄवगत हैं जो वे नहीं हैं। 

 

 

 

3. ग्राहक का नाम याद करें : यह न केवल ईन्हें कदखाएगा कक अप एक व्यगक्त के रूप में ईनमें एक तत्काल रुगच ले रह ेहैं, बगल्क अप ईन्हें 

ऄगली बार जब वे अप से गमलते हैं, तो ईन्हें नाम स ेबुला सकते हैं और ईन्हें और भी ऄगधक मूल्यवान महसूस करा सकते हैं। 

 यकद अप नामों को याद रखने में सक्षम नहीं हैं, तो स्मरण िगक्त बढाने की कोगिि करें, एक स्मृगत ईपकरण की तरह। एक और िब्द के बारे में 

सोचें जो ईनके नाम की तरह लगता ह ैऔर दोनों को एक साथ जोड़ने वाला वाक्य बनाता ह ैलेककन यह अपके समझ में अता ह।ै 

 

 

 

4. ऄगली बार अने पर ईनके बारे में कुछ जानें और याद रखें : जरूरत के बारे में सवाल पूछना कक ईन् हें क् या और क् यूं चागहए यह ऄगली बार 

ईनके जीवन के बारे में प्रश्न पूछने के गलए जानकारी का एक गहस् सा हो सकता ह।ै  

 यकद ककसी यात्रा के गलए कुछ खरीदते हैं, तो याद रखें कक वे कहां जा रह ेहैं और ऄगली बार अने पर पूछें कक ईनकी यात्रा कैसी थी। 
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 यकद अप एक घर सुधार की दकुान चलाते हैं, तो ईस पटरयोजना के बारे में पूछें गजसके गलए वे सामग्री खरीद रह ेहैं ताकक अप देख सकें  कक 

ऄगली बार जब अप ईन्हें देखते हैं तो यह कैसे हुअ । 

 

 

 

5. यकद अप आसे प्रदान नहीं कर सकते हैं तो ग्राहक को कहीं और सेवा या वस्तु खोजने में मदद करें: एक प्रगतयोगी को एक ग्राहक का ईल्लेख करना सहज ज्ञान 

युक्त लगता है, लेककन यह दिाणता ह ैकक ईनकी ज़रूरतें अपके गलए महत्वपूणण हैं।  

 

 ग्राहकों को यह बताने से कक ईन्हें ईनकी जरूरत की चीज कैसे और कहां से गमलेगी, आससे यह संभव हो जाता ह ैकक वे अपकी इमानदारी के गलए 

अपसे कफर से मुलाकात करेंगे। 

 ऄभी एक गबिी खोना और एक ग्राहक का सम्मान प्राप्त करना ईन्हें ईस ईत्पाद या सेवा बेचने की तुलना में बहुत ऄगधक ईत्पादक ह ैजो ईनकी 

अवकयकताओं को पूरा नहीं करेगा। 

 

 

 

6. ऄपने व्यवसाय या कायणक्षेत्र को व्यवगस्थत रखें : खराब गगलयारे, ऄप्रचगलत चीजें, टूटे ईपकरण और गंदी गखड़ककयां सब यह अभास देंगे कक अप ग्राहक 

संतुगष्ट पर ध्यान नहीं देते हैं । लोगों को एक साफ और व्यवगस्थत स्टोर की पेिकि करके स्वागत महसूस कराएं ताकक वे अपके स् टोर पर अते रहें। 

 दरवाजे पर या गखड़की पर गविेष रूप से गनर्तमत स्वागत गचन्ह बनवाए ं: अप एक ऄच्छे मूल्य के गलए एक साआन स्टोर से ऑडणर कर सकते हैं और 

यह अम "ओपन / क्लोज्ड" संकेतों की तुलना में बहुत ऄच्छा लगेगा जो ऄगधकांि व्यवसायों के पास ह।ै 
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 या ऄपने कलात्मक क्षमता का ईपयोग करें, या वह गजसे अप जानते हैं, अपके व्यवसाय में मेहमानों को अमंगत्रत करने के गलए एक संकेत बनाने 

के गलए ह।ै 

 स्पष्ट रूप से टॉयलेट को गचगननत करें, यकद अपके पास एक ह,ै और सुगनगश्चत करें कक यह पूरे कदन साफ ह।ै एक गंदा बाथरूम ग्राहकों को बेकार  

महसूस कराता ह।ै 

 दीवारों और काईंटरों के गलए कुछ ऄच् छी सजावट या ऄगद्वतीय सजावटी वस्तुओं को जोड़ें। यह मेहमानों को अपके व्यगक्तत्व को कदखाने और ईन्हें 

एक अभास देने का मौका ह ैकक वे ककसके साथ काम कर रह ेहैं / खरीदारी कर रहे हैं। 

 

गवगध 2 

फोन या आंटरनटे पर नए ग्राहकों के साथ बातचीत 

 

 

 

1. एक ऑनलाआन व्यवसाय बनाए ं : यहां तक कक ऄगर अपके पास एक दकुान या कायाणलय स् थान ह,ै तो ऄपने व्यवसाय के गलए एक वेबसाआट बनाएं, 

गजसमें असानी हो। ऄपने व्यवसाय के बारे में जानने के गलए जनता के गलए एक टूल के रूप में आसका ईपयोग करें और ईत्पादों को बेचें या ऄपॉआंटमेंट्स 

गनधाणटरत करें। संभागवत ग्राहक गूगल और ऄन्य खोज आंजनों का ईपयोग ऄपने अस-पास के व्यवसायों को खोजने के गलए करते हैं, और कफर यह देखने 

के गलए कक कौन सी यात्रा करने के गलए आंटरनेट समीक्षा और रेटटग की तलाि करें। 

 यकद अपके पास एक स्टोरफं्रट ह,ै तो ऄपनी वेबसाआट पर ऄपने व्यवसाय को कदिा प्रदान करना सुगनगश्चत करें। ऄपने स्टोरफं्रट को खोजने के गलए 

असान बनाने के गलए एक नक्िा या गूगल मैप का वलक िागमल करें। 

 

 ऄपनी संपकण  जानकारी, जैसे अपका फोन नंबर और व्यवसाय इमेल पता, बहुत दकृयमान और असानी से गमल जाने वाला बनाए।ं 

 

 ऑनलाआन खरीदारी करने वाले ग्राहकों के गलए एक लाआव-चैट गवकल्प प्रदान करें गजन्हें सहायता की अवकयकता ह।ै 

 

 ऄपनी सेवाओं या ईत्पादों के बारे में ककसी भी प्रश्न को इमेल करने के गलए एक असान तरीका प्रदान करें और ईनका तुरंत जवाब गलखें। 

 यकद अपके ग्राहक की एक महत्वपूणण संख्या एक ऄलग भाषा बोलती है, जैसे कक स्पेगनि, तो वेबसाआट की भाषा को बदलने के गलए एक गवकल्प 

को लागू करने पर गवचार करें । 
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2. एक मजबूत मीगडया ईपगस्थगत स्थागपत करना: एक कायाणत्मक वेबसाआट होने के ऄलावा, फेसबुक, गूगल+ और गट्वटर जैसे लोकगप्रय सोिल मीगडया 

प्लेटफामों में िागमल हों । लोगों को ऄपने प्रोफाआल के साथ "पसंद" या टटप्पणी करके ऄपने वेबपेज को ऄपने दोस्तों के साथ साझा करने की ऄनुमगत दें। 

ऄपने पृष्ठ पर पोस्ट करें और ग्राहक पोस्ट या टटप्पगणयों पर प्रगतकिया दें। समीक्षा के गलए रेटटग साआटें जैसे येल्प और गूगल देखें और सभी टटप्पगणयों / 

अलोचनाओं का तुरंत और सावणजगनक रूप से जवाब दें। 

 अपकी ककसी भी जानकारी को या नए ईत्पाद लॉन्च ककए जाने के बाद कभी भी पोस्ट करें । 

 ऄगधक ध्यान अकर्तषत करने के गलए ऑनलाआन "दोस्तों" को छूट या सस् ती चीजों की पेिकि करें । एक ग्राहक के गलए ऄपने सभी दोस्तों के गलए 

एक वलक भेजना असान ह ैगजससे भगवरय के ग्राहक भी बन सकते हैं। 

 अपके पृष्ठ पर, ऄच्छी या बुरी, सभी टटप्पगणयों का जवाब दें । यकद कोइ अपके व्यवसाय की प्रिंसा करता ह,ै तो धन्यवाद के साथ ईत्तर दें और 

व्यक्त करें कक अप दसूरों की सेवा करना कैसे पसंद करते हैं। 

 यकद अप आसके बजाय ईन्हें संबोगधत कर सकते हैं तो दखुी ग्राहकों से रचनात्मक अलोचना या टटप्पगणयों को हटाने की कोगिि न करें। स्िीन 

िॉट्स, फॉरवडण पोस्ट और गट्वटर पोस्ट की लाआब्ेरी कैटलॉवगग लेने की क्षमता के साथ, वेब पर पोस्ट की गइ कोइ भी चीज वास्तव में कभी 

गायब नहीं होती ह।ै 

  अपके ग्राहकों का एक महत्वपूणण गहस्सा ऄगर ककसी एक भाषा को बोलता ह ैतो ऄगतटरक्त भाषा में पोस्ट करने पर गवचार करें। कइ कंपगनयां जो 

ऐसा करती हैं, वे पोस्ट के मूल पाठ को ऄनुवाद के बाद प्रदान करते हैं, सभी एक ही सोिल मीगडया पोस्ट के भीतर । 

 

 

 

3. फोन कॉल को सकारात्मक और व्यगक्तगत ऄनुभव बनाए ं: तुरंत कॉल और इमेल भेजना सुगनगश्चत करें, और हमेिा यह सुगनगश्चत करें कक अपके कमणचारी 

अपके ईत्पादों या सेवाओं के बारे में ग्राहकों के ककसी भी प्रश्न का ईत्तर दें। सबसे महत्वपूणण बात यह ह ैकक एक व् यगक्त ह ैजो स्पष्ट रूप से फोन का जवाब  
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 देता ह।ै कइ कंपगनयां ऄपनी ग्राहक सेवा को ईन देिों में अईटसोसण करती हैं जहां ऄंग्रेजी मूल भाषा नहीं है, गजससे संचार ऄगधक कटठन हो जाता ह।ै 

 ग्राहकों को वॉयस-मेल संकेतों की एक श्रृंखला का पालन करने के गलए लंबे समय तक मजबूर करना, जो ईनके सवालों का जवाब नहीं दे सकते हैं 

संभागवत ग्राहकों या ग्राहकों को खोने के तरीके हैं। 

 इमेल और फोन कॉल को एक व्यावसागयक कदन के भीतर भेजा जाना चागहए। यकद अप एक कदन से ऄगधक समय के गलए कायाणलय से बाहर जा रहे 

हैं, ऄपने अईटगोआंग संदेि को प्रगतवबगबत करने के गलए बदलें। 

 

 

 

4. ईन्हें संबोगधत करते समय ग्राहक के नाम का ईपयोग करें : यकद यह संभागवत ग्राहक या ग्राहक अपको इमेल या आंटरनेट फॉमण के माध्यम से गमला ह,ै 

तो अपको पहले से ही ईनका नाम पता होगा। यकद नहीं, तो ईनसे आसके गलए पूछें और प्रारंगभक बातचीत के ऄंत से पहले कम स ेकम एक बार आसका 

ईपयोग करें। 

 

 

 

5. ऄपनी अवाज या भाषा के माध्यम स ेमुस्कुराए ं : फोन पर गलखते या बोलते समय भी, ग्राहक बता सकते हैं कक अप एक सुखद व्यगक्त हैं या नहीं। 

अश्वस्त करें कक अपकी भाषा सम्मानजनक और सीधी ह ैऔर अपका लहजा ईत्सागहत ह।ै ईनके लहजे में अपकी खुद की नकल करने की संभावना 

होगी।  
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6. ककसी भी गिकायत को तुरंत और सम्मानपूवणक संभालें : िब्द तेजी से चलते ह,ै गविेष रूप से हमारी ऑनलाआन दगुनया में जहां ग्राहकों द्वारा पहली देखने 

के गलए व्यवसाय चुनने के गलए ऄक्सर आंटरनेट रेटटग का ईपयोग ककया जाता ह।ै 

 यह सुगनगश्चत करना कक प्रथम बातचीत के दौरान ग्राहक के पास कोइ सवाल नहीं है, बाद में ककसी भी समस्या को रोक सकता ह।ै 

 

  ऄपनी सेवाओं या ईत्पादों को बेहतर बनाने के ऄवसर के रूप में अलोचनाओं पर गवचार करें और हमेिा ग्राहक को ईनके आनपुट के गलए धन्यवाद 

दें।  

 

 

 

7. ईत्पादों को जल्दी और एक गविेष रैप में भेजें : कदन के ककसी भी समय घर से खरीदारी करने में सक्षम होने के कारण सामान बेचने के गलए आंटरनेट एक 

प्रमुख मंच बन गया ह।ै ऄपने ईत्पादों को गजतनी जल्दी हो सके ऄपने ग्राहक को भेजना सुगनगश्चत करें। सजावटी कागज या एक ऄनोखे तरीके से रैवपग 

ग्राहक को खास महसूस कराता ह,ै जैसे अपने ईन्हें खुि करने में समय लगाया। 

 यकद संभव हो, तो मुफ्त गिवपग की पेिकि करें: यह समग्र रूप से खरीद बढाता ह ैभले ही अप ककसी ऄन्य अआटम के गलए ईतनी ही रागि लेते 

हैं। 

 प्राथगमकता या एक्सप्रेस गिवपग की पेिकि पर गवचार करें ऄगर ग्राहक एक गनगश्चत रागि खचण करता ह ैया संबंगधत अआटम भी खरीदता ह।ै बस 

सुगनगश्चत करें कक अप पहले लागतों को पूरा कर सकते हैं। 

ग्राहक संबंध प्रबंधन 91



 

गवगध 3 

टरपीट गबजनसे को प्रोत्सागहत करना 

 

 

 

1. ग्राहकों को हर खरीद या सेवा समझौते के गलए धन्यवाद दें: खरीद या बैठक के बाद ईन्हें धन्यवाद देने के गलए एक सप्ताह के भीतर ईन्हें कॉल करें 

और पूछें कक ईत्पाद या सेवा ऄब तक कैसे काम कर रही ह।ै ऐसा करने से अपको राय भी गमल सकती ह ैकक ईन्हें अगे क्या चागहए। 

 बड़ी खरीद या दीघणकागलक ग्राहकों के गलए एक हस्तगलगखत धन्यवाद भेजने पर गवचार करें । एक ऄच्छा नोटकाडण का ईपयोग करें और 

हस्ताक्षर करें। 

 यकद वे अपके व्यवसाय की प्रिंसा करते हुए समीक्षा गलखते हैं या ककसी गमत्र को अपके बारे में सलाह देते हैं, तो ऐसा करने के गलए ईन्हें 

धन्यवाद देने के गलए एक व्यगक्तगत संदेि भेजें। 

 यह एक ध्वगन मेल छोड़ने के गलए ठीक ह ैकक अपको ग्राहक को बुलाने और ईनसे बात करने की आच्छा ह,ै लेककन एक संदेि पर "धन्यवाद" न 

कहें। यह सवोत्तम रूप से ऄवैयगक्तक ह।ै 

 यकद अपके पास एक बड़ा ग्राहक अधार ह ैऔर िारीटरक रूप स ेप्रत्येक व्यगक्त को कॉल करने के गलए समय नहीं ले सकता ह,ै तो इमेल 

भेजना छोटी खरीदारी या एकल सेवाओं के गलए स्वीकायण ह।ै हालांकक, ऄपने संदेि को गनजीकृत करना सुगनगश्चत करें, और हमेिा बड़ी 

खरीद या ऄनुबंध समझौतों के गलए एक हस्तगलगखत नोट भी भेजें। 

 यह सुगनगश्चत करने के गलए कक खरीदार ने जो ईत्पाद प्राप्त ककया है, वह ईनकी ईम्मीदों पर खरा ईतरा ह,ै आसके गलए पहली खरीद पर ध् यान 

दें। आसस ेईन्हें ऐसा महसूस होता ह ैकक अप ईनकी भलाइ में गनवेगित हैं और ईन्हें ऄपनी ऄगली गबिी स्थागपत कर सकते हैं। 

 खरीद के टरकॉडण रखें और ईन ग्राहकों को इमेल भेजें गजन्होंने समान ईत्पाद खरीदा ह ैया समान ईत्पाद या ऄपग्रेड ईपलब्ध होने पर ककसी 

ईत्पाद या सेवा में रुगच व्यक्त की ह।ै  
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2. प्रस्ताव और सम्मान की गारंटी देना: असान टरटनण और मनी-बैक गारंटी ऄच्छी ग्राहक सेवा की पहचान ह।ै दोनों ग्राहक को यह महसूस करने में मदद 

कर सकते हैं कक अप, एक गविेता के रूप में, एक दीघणकागलक गबिी में कदलचस्पी रखते हैं, न कक केवल एक गबिी। 

 

 

 

3. एक गवक वसनीयता पुरस्कार कायणिम प्रदान करें : वतणमान और प्रत्येक बाद की यात्रा में ईपयोग के गलए पुरस्कार काडण दें जो कक गनगश्चत संख्या में 

खरीद के बाद एक मुफ्त ईत्पाद या सेवा के गलए भुनाए जा सकते हैं। सबस ेसफल पुरस्कार कायणिम कृगत्रम ईन्नगत के साथ िुरू होते हैं, एक ऄगतटरक्त 

िेगडट की तरह ऄगर अप ऄपनी ऄगली गनयुगक्त को तुरंत गनधाणटरत करते हैं, या पहली बार खरीद के गलए 2 मुफ्त िेगडट। 

 यहां तक की यकद काडण को भुनाने के गलए अवकयक ज् यादा दौरों की लागत ग्राहक के गलए समान होती ह,ै तो यकद अप ईन्हें एक बेहतर िुरुअत 

का भ्रम देते हैं, तो वे ऄंगतम लक्ष्य की ओर काम करने की ऄगधक संभावना रखते हैं। 

 यह दोहराए जाने वाले व्यवसाय को 82% तक बढा सकता ह,ै लेककन केवल ऄगर ऄगतटरक्त िेगडट को प्रिंसनीय रूप में कदया जाता ह,ै जैसा कक 

पहली बार के ग्राहकों के गलए या एक बार के खरीदार को वापस देते हैं। 

 गवक वसनीयता पुरस्कार भी लंबी ऄवगध के ग्राहकों को कुछ नया देकर ग्राहकों को महत्वपूणण महसूस करवा सकते हैं। ऐसा करने का एक ऄन्य 

गवकल्प एक गनगश्चत रागि खचण करने के बाद बोनस ईत्पाद की पेिकि हो सकता ह।ै 
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4. ग्राहक की व्यगक्तगत प्राथगमकताओं को याद रखें और ऄगली बार आनको प्रदान करें। यकद अप न केवल ईनके नाम को याद करते हैं, बगल्क 

ईनकी गपछली यात्रा के बारे में कुछ भी याद रखते हैं, तो दोबारा अने वाला ग्राहक ऄगतटरक्त प्रभागवत होगा। 

 यकद अप जानते हैं कक एक रेस्तरां जाने वाला गखड़की के पास एक मेज पसंद करता ह,ै तो ईन्हें ईसकी पेिकि करें न कक जब वे दोबारा अते है 

तो ईनके मांगने का आंतजार करें। 

 एक ग्राहक जो कॉफी को चाय से ज् यादा पसंद करता ह,ै ईसे ऄपनी ऄगली यात्रा पर कॉफी की पेिकि की जानी चागहए, न कक अपके द्वारा कदए 

जाने वाले पेय की सूची। 

 

 

 

5. ग्राहक इमेल पते एकत्र करें और नइ सेवाओं या ईत्पादों के साथ समय-समय पर संवाद पत्र या इ-ब्लास्ट भेजें। आस सामूगहक मेल का 

ईपयोग ऄपने ग्राहकों को यह बताने के गलए एक ऄवसर के रूप में करें कक अप ऄभी भी ईनके और ईनकी जरूरतों के बारे में सोच रह ेहैं। 

कोइ भी समाचार या ईत्पाद का ऄपडटे दें, ईन्हें अगामी गबिी या स्थल गतगथयों के बारे में सूगचत करें, और ऄपने ईत्पादों या सेवाओं से 

सबस ेऄगधक लाभ ईठाने के गलए सुझाव दें। 

 आस प्रकार के जन संचार के माध्यम से ऄपने व्यगक्तत् व को कदखाना सुगनगश्चत करें। अपको प्रत्येक ग्राहक को व्यगक्तगत रूप से संबोगधत नहीं करना 

ह,ै लेककन ऄपनी िैली को ऄपने प्रगतद्वंगद्वयों से ऄलग पहचान दें।  

 ग्राहकों से संपकण  करने के गलए स्वचागलत या ऄनचाहा फोन कॉल कभी ईपयोग न करें: आसस ेअप व्यवसाय को जल्दी से खो सकते हैं गजसे एक 

व्यगक्तगत कॉल ने ऄर्तजत ककया था। 

 ऄपने ईत्पाद को अकर्तषत कराने या ज् यादा लोगों तक पहुंच बनाने के गलए मनोरंजक ईपाख्यानों या एक छोटी व्यगक्तगत कहानी को िागमल 

करें, एक देखभाल व्यवसाय के स्वामी से एक व्यगक्तगत पत्र में धन्यवाद देकर न  कक केवल एक कॉपोरेट इमेल पर। 
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 ग्राहक की सुरक्षा या संभावना की जानकारी बनाए रखने के गलए कदम ईठाए।ं ऄथाणत, ऄपनी ग्राहक सूची को दसूरों को न बेचें और सामूगहक 

इमेल का दरुुपयोग न करें। सप्ताह में एक या दो बार से ऄगधक संदेि न भेजें और केवल तभी करें जब अप वास्तगवक लाभ दे रहे हों। 

 

 

 

व्यापार ईद्यम की गवफलता के सबसे सामान्य कारणों में से एक, बड़ ेया छोटे, ग्राहकों को मूल्य देने में ऄसमथणता ह।ै मूल्य की ऄवधारणा ईन चीजों में से एक 

ह ैजो सरल और जटटल दोनों हैं। सरल क्योंकक आसमें केवल तीन घटक होते हैं, जटटल क्योंकक यह केवल ग्राहक द्वारा पटरभागषत ककया जा सकता ह ैऔर आसमें 

मूतण और ऄमूतण ऄवधारणाओं जैसे धारणाए ंऔर राय िागमल हो सकते हैं। यह गवषय जानबूझकर सरल है, ताकक ऄवधारणाओं को ईनके सबसे बुगनयादी रूप 

में पेि ककया जा सके। 

 

स् टपे् स 

 

 

 

1. समझें कक मूल्य का पहला घटक "ईपयोगगता" ह ै: आसका मतलब यह ह ैकक अप ऄपने ग्राहक को जो कुछ भी दे रह ेहैं वह ईस ईद्दकेय के गलए कफट 

होता ह ैजो ग्राहक ईसे देगा। संक्षेप में, ककसी भी सामान या सेवा के गलए गजसे अप ग्राहक को गवतटरत करते हैं, ईपयोगगता होने का ऄथण ह ैकक ग्राहक 

ऄपनी स्वयं की संपगत्त के प्रदिणन को बढा सकता ह,ै या ककसी प्रकार की बाधा को दरू कर सकता ह ैजो ईन्हें ऄपनी संपगत्त से ऄगधक मूल्य प्राप्त करने 

से रोकता ह।ै 

 यकद यह एक कार धोना ह,ै तो कार को साफ करना होगा। 

 यकद यह एक बफण  को हटाने की सेवा ह,ै तो ग्राहक को अपके द्वारा बताए गए रास्ते पर चलने के गलए सक्षम होना चागहए । 

 यकद यह एक सेलफोन ह,ै तो फोन को एक गसग्नल प्राप्त करने में सक्षम होना चागहए, ग्राहक को एक नंबर डायल करने और कॉल के दसूरे छोर 

पर ककसी से कनेक्ट करने में सक्षम होना चागहए। 

 यकद कंप्यूटर टरपोटण, ग्राहक को स्िीन पर एक बटन पर गक्लक करने में सक्षम होना होगा, तो टरपोटण वप्रटर से बाहर अनी चागहए और यह पूरी 

और सही होनी चागहए। 

ग्राहक को मलू्य कैस ेगवतटरत करें 
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2. याद रखें कक ऄगला घटक "वारंटी" ह:ै आसका मतलब ह ैकक अपके द्वारा गवतटरत ककए जाने वाले सामान या सेवाए ंअपके ग्राहक ईपयोग के गलए 

ईपयुक्त होने चागहए। 

 ईदाहरण के गलए, कार धोने को ईस समय तक खुला रहना पड़ता ह ैजब तक गचन् ह दिाणता ह ैकक व्यापार खुला होगा और आसके ईपयोग की 

मांग को संभालने में सक्षम होना चागहए, ऄन्यथा लाआन लंबी हो जाएगी, ग्राहक आंतजार कर के थक जाएगंे और छोड़ देंगे। 

 ग्राहक की ऄपेक्षा सेवा ईतनी ही सुरगक्षत होनी चागहए; ईदाहरण के गलए, ड्राआवर या यागत्रयों के गलए कोइ ऄनुगचत जोगखम नहीं। 

 यकद सेवा गवफल हो जाती ह,ै तो ईसे ईस समय की ऄवगध के भीतर बहाल ककया जाना चागहए गजसे ग्राहक ईगचत मानता ह,ै ऄन्यथा ग्राहक 

एक और कार वॉि खोजने जाएगा। 

 एक ही ऄवधारणा ऄन्य सभी वस्तुओं और सेवाओं पर लागू होती ह।ै ईन्हें ईतने ही ईपलब्ध होने चागहए गजतने ग्राहक ईगचत समझें, ग्राहक 

की मांग को पूरा करने के गलए सही क्षमता प्रदान करें, ईतना ही सुरगक्षत रहें गजतना ग्राहक ईनसे ऄपेक्षा करता ह ैऔर ईतना ही गनरंतर, 

गजतना ग्राहक द्वारा ईगचत माना जाता ह।ै 

 

 

 

3.  ग्राहक की धारणाओं की बाधाओं को पहचानने और दरू करने के गलए प्रयास करना: आसे समझाने का सबसे असान तरीका यह ह ैकक गजस कदन अपने 

ऄपना अगखरी ऑटोमोबाआल खरीदा था, ईसी कदन से वापस गवचार करें। अपने ईसे क्यों चुना? अगखरकार, सभी कारों में समान चार पगहए, 

चेगसस, आंजन, ट्ांसगमिन, गडफरेंगियल, बॉडी, सीट्स, स्टीयटरग व्हील, ग्लास, सीट बेल्ट्स अकद हैं। या वे ऄलग हैं? गविेता का काम जो गबिी 

करना चाहता ह ैवह आन धारणाओं की पहचान करना ह ैऔर सेवा को एक तरह से कार पेि करने का सबसे ऄच्छा तरीका गनधाणटरत करना ह ैजो 

ग्राहक को समझाएगा कक यह वह वाहन ह ैजो सभी अवकयकताओं को पूरा करता ह,ै वास्तगवक और कगथत। 
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 कुछ ग्राहक गवश्वसनीयता की धारणा के अधार पर खरीदेंगे, जो व् यगक्तगत ऄनुभवों या िागब्दक व् याख् या के माध्यम से बनाया जाएगा। 

 कुछ कीमत पर ध्यान कें कित करेंगे। 

 

 कुछ क्षमता, या आंटीटरयर के अराम पर ध्यान कें कित करेंगे। 

 

 कुछ गगत चाहते हैं, दसूरों को लगता ह ैकक एक चलते वाहन पर पयाणप्त एयरबैग कभी नहीं हो सकते हैं। 

 

 

 

4. ग्राहक की धारणाएं वे हैं जो मुिा के मूल्य का अदान-प्रदान करती हैं या ईन्हें तोड़ती हैं। ईदाहरण के गलए, ज्यादातर लोग कॉनण बीफ के गलए $ 100 का 

भुगतान नहीं करेंगे, ह ैना? हालांकक, ककसी व्यगक्त को ईस गस्थगत में रखें जहां ईस व्यगक्त ने कइ कदनों स ेखाना नहीं खाया हो और वह सब गमल जाए, 

और वह व्यगक्त ईस भोजन के गलए ककसी भी मूल्य का अदान-प्रदान करेगा। बेचने की कला, ग्राहक क्या चाहते हैं, यह खोजने के गलए कक वे क्या चाहते 

हैं, और ईन्हें यह समझाने के गलए कक अपके पास गबिी के गलए क्या मूल्य है, वह कीमत देंगे। 

 

 

 

5. याद रखें कक रणनीगत और गवपणन दो ऄलग-ऄलग ऄवधारणाएं हैं। 

 

 रणनीगत यह तय करने के बारे में ह ैकक अप क्या पेिकि करेंगे जो संभागवत ग्राहकों के गलए ह,ै ईस मूल्य को कैसे गवतटरत ककया जाएगा, 

और अप ग्राहक को कैसे मनाएगंे कक ग्राहक अपसे जो मूल्य चाहता ह ैवह प्राप्त ककया जाना चागहए। संक्षेप में, यह मूल्य-प्रस्ताव को 

पटरभागषत करने के बारे में ह।ै 

 

 गवपणन एक ग्राहक को आस तरह स ेरणनीगत और मूल्य प्रस्ताव को संप्रेगषत करने के बारे में ह ैजो ईन्हें अपसे सेवा या सामान खरीदने को 

आगच्छत करते हैं। 
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6. सकारात्मक टरटनण पाए ं: आन सब में पैसा कहां से अता ह?ै ग्राहक को यह समझना चागहए कक सेवा का कुल मूल्य ईसकी लागत से ऄगधक ह,ै और 

सकारात्मक टरटनण पैदा करता ह।ै टरटनण मूतण हो सकता ह ै(गनवेि पर सकारात्मक टरटनण के रूप में) या ऄमूतण (ग्राहक के ब्ांड की प्रगतष्ठा में वृगद्ध, या 

ग्राहक के ग्राहकों की सद्भावना के रूप में)। ध्यान रखें कक कभी-कभी ऄमूतण टरटनण मूतण लोगों की तुलना में ऄगधक मूल्यवान हो सकता ह।ै 

 

 

 

ग्राहक की आच्छा तब होती ह ैजब ग्राहकों की जरूरतों और आच्छाओं को न केवल पूरा ककया जाता ह ैबगल्क ग्राहकों की ऄपेक्षाओं से ऄगधक की पूर्तत की जाती  

ह।ै ग्राहक सेवा या ग्राहकों की संतुगष्ट के साथ भ्रगमत न होने के गलए, ग्राहक प्रसन्नता में एक ग्राहक के उपर एक छाप छोड़ने वाले ऄनुभव को प्रदान करने के 

गलए सामान्य ग्राहक संबंधों से उपर और एक व्यवसाय िागमल ह।ै वे ग्राहक जो ककसी व्यवसाय में भाग लेने में प्रसन्नता का ऄनुभव करते हैं, ईनके व्यवसाय में 

लौटने की संभावना ऄगधक होती ह ैऔर जो ईन् हें जानते हैं, ईन्हें व्यवसाय की गसफाटरि करने की ऄगधक संभावना होती ह।ै आस कारण से, कइ व्यवसाय 

ऄपना ध्यान आस बात पर कें कित कर रह ेहैं कक वे ऄपने ग्राहकों को कैसे प्रसन्न कर सकते हैं। यकद अप ग्राहक प्रसन्नता प्राप्त करने में रुगच रखते हैं, तो ये कदम 

ईठाए।ं  

 

स् टपे् स 

 

 

 

1. कल्पना कीगजए कक अप ऄपने व्यवसाय से जुड़ने वाले ग्राहक हैं : एक ग्राहक के रूप में, ऄपने व्यवसाय के साथ संपूणण गबिी लेनदेन के माध्यम से 

ऄपना मागण बनाए।ं आससे अपको यह पहचानने में मदद गमलेगी कक ग्राहक को खुि करने के गलए अपका व्यवसाय कहां कम हो रहा ह।ै 

ग्राहक प्रसन्नता कैस ेप्राप्त करें 

98 ग्राहक संबंध प्रबंधन



साथ बताणव करना ग्राहक | 99 

 

 ऄगभवादन: जो लोग अपके फोन का जवाब देते हैं और दरवाजे पर ग्राहकों का ऄगभवादन करते हैं, वे ग्राहक के गलए अपके व्यवसाय का 

प्रथम प्रभाव ह ैऔर बाकी के ऄनुभव के गलए व् यवस् था बनाए।ं ईन् हें ग्राहक सेवा से ऄच्छी तरह से वाककफ होने की जरूरत ह,ै भले ही वे 

गविेता नहीं हैं। कायाणलय को फोन करें और ऄपने गलए पूछें । देखें कक अपके साथ कैसे व्यवहार ककया जाता ह।ै 

 गबिी: अपकी गबिी टीम को अपकी सेवा या ईत्पाद श्रेणी के बारे में ऄच्छी तरह से जानकारी होनी चागहए। ईन् हें भी गबना सोचे ग्राहकों की 

जरूरतों का ऄनुमान लगाने में सक्षम होना चागहए । 

 ग्राहक सेवा : ग्राहक ऄनुवती के गलए एक प्रणाली होनी चागहए और अपके कमणचाटरयों का एक गहस्सा जो ग्राहक प्रगतकिया को संभालने के 

गलए समर्तपत हो। 

 ईत्पाद या सेवा: अपके व्यवसाय के प्रस् ताव को ईन सभी चीजों के गलए होना चागहए गजसके गलए व ेगवज्ञागपत हैं । अपका सामान ऄच्छे से 

व् यवगस्थत होना चागहए। प्रसन्न ग्राहक वे हैं, गजन्हें ऄपनी खरीदारी के गलए वापस अने का आंतजार नहीं करना पड़ता। 

 

 

 

2. ग्राहक आनपुट का ऄनुरोध करें: आसे एक गवपणन ऄगभयान की तरह समझें, गजससे ऄपने ऄनुभव को बेहतर बनाने के गलए ईन्हें ऄपने प्रयास में 

िागमल करने के गलए ऄगधक से ऄगधक ग्राहकों तक पहुचंने का एक वबद ुबन सके। सवेक्षण प्रगतकियाओं के बदले में कूपन या प्रचारक गविेष की 

पेिकि करें। 

 इमेल: ऑनलाआन सवेक्षण के वलक के साथ एक मास इमेल भेजें । 

 सीधा संदेि: ऐसे पोस्टकाडण भेजें, गजन्हें भरा जा सकता ह ैऔर गबना ककसी लागत के लौटाया जा सकता ह।ै 

 आन-स्टोर सुझाव बॉक्स: एक सवेक्षण प्रपत्र और ड्रॉप बॉक्स बनाएं जो ग्राहक जो अपके स्टोर में खरीदारी कर रहे हैं या अपके कायाणलय का दौरा कर रहे हैं 

ईनके दकृयमान और सुलभ हो । 

 

 

 

3. ग्राहक को खुि करने के आरादे से ग्राहकों को सूगचत करें: आस संदेि को ऄपने ग्राहक सहयोग ऄगभयान का गहस्सा बनाए।ं 
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4.  कमणचारी सदस्यों या व्यावसागयक प्रभागों की पहचान करें जो ग्राहक को खुि करने वाले ईच्च मानकों को पूरा नहीं कर रह ेहैं। अप जहां भी ग्राहक की 

प्रगतकिया प्राप्त करते हैं ईसके साथ ऄपनी टटप्पगणयों का ईपयोग करें, कक कहां, वास्तव में, अपके व्यवसाय में सुधार हो सकता ह ैजो अपको मूल ग्राहक 

सेवा से उपर ईठाएगा। 

 

 

 

5. एक योजना बनाएं और लागू करें : एक बार जब अप ईन क्षेत्रों की पहचान कर लेते हैं गजनमें अपका व्यवसाय बेहतर हो सकता है, तो एक योजना बनाने 

के गलए समय गनकालें जो अपके गलए देख रह ेपटरणामों को पुनः प्राप्त करेगा। गनम्नगलगखत प्रचलनों स ेग्राहकों को खुिी गमलती ह:ै 

 व्यगक्तगत सेवा : नाम से ग्राहकों का गजि करना और ईनकी पसंद का टरकॉडण रखना अपकी ग्राहक सेवा को गनजीकृत करने के िानदार तरीके हैं। 

 सहजता: अपके कमणचाटरयों को ग्राहकों की देखभाल के गलए ईत्साही होना चागहए। ईनके कायों को एक पटकथा या प्रकियात्मक दगृष्टकोण के 

बजाय ग्राहक को खुि करने की वास्तगवक आच्छा को प्रगतवबगबत करना चागहए। 

 अगे ध् यान रखना: ऄपने ग्राहकों से गनयगमत संपकण  में रहें, या तो मेल या इमेल द्वारा। ईनके खरीद आगतहास और वरीयताओं के ऄनुसार ईन्हें 

प्रस् ताव या जानकारी भेजें जो अपके पास टरकॉडण पर ह।ै 
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6. कमणचाटरयों को पुरस्कृत करें जो ग्राहक सेवा में बेहतर करते हैं ताकक ग्राहकों को खुि ककया जा सके। 

 

ग्राहक सेवा में काम करने के बारे में सबसे कटठन चीजों में से एक लोग हो सकते हैं। चाहे अप भोजन, खुदरा, या अगतथ्य में काम करते हैं, जल्दी या बाद में , 

अप एक ईग्र, गवडबंना या ऄगनयंगत्रत ग्राहक का सामना करेंगे। कभी डरें नहीं - गस्थगत पर असानी से काम करने के गलए अजमाए हुए और बेहतर तरीके हैं 

जो अपके व्यवसाय और सबसे महत्वपूणण, ग्राहक के गलए काम करते हैं । ऐसा करने से ग्राहक को "ग्राहक हमेिा सही" दगृष्टकोण से संतुष्ट करना होगा, ऄपनी 

गस्थगत पर ऄटल रहना होगा, या बस समझौता करना होगा। 

 

गवगध 1 

मगुककल ग्राहकों को सभंालना 

 

 

 

1. एक ऄच्छे श्रोता बनें : मुगककल ग्राहकों को पूणणता की ईम्मीद नहीं ह,ै लेककन यह जानना चाहते हैं कक ईनकी समस् या को गंभीरता से गलया जा रहा 

ह।ै चौकस रहें और ग्राहक की समस्या को िांगत स ेऔर पूरी तरह से सुनें। अंख से संपकण  बनाए रखें, और मुस्कुराएं या घबराएं नहीं। जब ग्राहक एक 

वबद ुबनाता ह ैतो अप ईसे वैध पाते हैं। 

एक मगुककल ग्राहक के साथ गस्थगत को कैस ेसंभालें 
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2. ग्राहक के साथ सहानुभूगत रखें: सबस ेखराब ग्राहक बातचीत तब बढ जाती ह ैक्योंकक ग्राहक को लगता ह ैकक अप ईसकी वचताओं को 

समझने का प्रयास नहीं कर रह ेहैं। यह पुगष्ट करना कक अप ग्राहक के साथ सहानुभूगत रखते हैं, सम्पूणण बातचीत के स् वर को व् यवगस्थत 

करता है, और एक सहयोगी के रूप में स्थागपत कर सकते हैं जो समस्या को दरू करना चाहता ह।ै  

 कहें "मैं पूरी तरह से समझता ह,ं और मुझे खेद ह ैकक अप परेिान हो गए हैं। चलो आस ेथीक करने का एक तरीका ढंूढते हैं। "चलो" कहना 

अपको और ग्राहक को एक टीम के रूप में काम करता ह ैजो एक समाधान खोजने के गलए एक साथ काम करता है। 

 यकद ग्राहक गिकायत दोहराता ह,ै तो सहानुभूगत को एक और पायदान बढाएं। कुछ आस तरह से जवाब दें, "यह ऄगवश्वसनीय रूप स े

गनरािाजनक लगता ह"ै या "मुझे अपकी जसैा ही महसूस हो रहा ह।ै" 

 यह ध्यान में रखते हुए कक सहानुभूगत का ऄथण यह नहीं ह ैकक ग्राहक को जो चाह ेवह दें। आसके बजाय यह अपके और कंपनी बनाम ग्राहक 

होने के बजाय, यह अप और ग्राहक बनाम कंपनी ह।ै 

 

 

 

3.  याद रखें कक ऄन्य लोग बातचीत देख रहे हैं: कल्पना करना कक एक दिणक बातचीत का ऄवलोकन कर रहा है, अपको िांत रहने में मदद 

कर सकता ह।ै अप कभी नहीं चाहते कक ग्राहक अपको बुरा व्यवहार करते हुए देखें। मान लें कक ग्राहक ऄन्य लोगों को अपके साथ हुइ 

बातचीत के बारे में बताने जा रहा ह।ै 
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 ग्राहकों के साथ अपका व्यवहार ऐसे होना चागहए जो कभी भी अपकी कंपनी को नुकसान न पहुचंाएं, बगल्क ईस गुणवत्ता सेवा का ईदाहरण 

बनें जो अपकी कंपनी प्रदान करती ह।ै 

 

 

 

4. धीरे से बोलें और ऄपनी अवाज कम करें: भावनाएं फैलती हैं। ऄपने स्वर को कम करना और धीरे-धीरे बोलना प्रदर्तित करता है कक अप गनयंगत्रत और 

िांत हैं। यह गविेष रूप से महत्वपूणण ह ैऄगर ग्राहक बहुत गुस्स ेमें ह ैऔर जोर से बात करे। अप गस्थगत को बढाने के गलए कुछ भी नहीं करना चाहते हैं। 

 

 

 

5. हमें खेद ह ै : एक माफी हर कमणचारी की क्षमता के भीतर ह,ै चाहे वह कंपनी में ईसकी भूगमका हो या न हो। ग्राहकों को अंखों में सही से देखें और 

सुगनगश्चत करें कक अपकी ऄगभव्यगक्त और स्वर की अवाज गंभीर ह।ै यह कहें कक, कंपनी की ओर से, अपको खेद ह ैकक ग्राहक संतुष्ट नहीं गमली और 

अप जो भी करना चाहते हैं, वह मदद करना हैं। 

 कभी संरक्षण न करें :आस तरह से माफी मांगने से बचें जो ऐसा लगता ह ैजैसे अप ग्राहक को परेिान कर रह ेहैं। एक ऄच्छा गनयम ऄपने स्वयं के 

कायों और अपकी कंपनी के कायों के गलए माफी मांगना है, ना कक गजस तरह स ेअपके ग्राहक को ऄच् छा लगता ह।ै ईदाहरण के गलए, यह कहने के 

बजाय, "मैं दखुी ह-ंअप आस तरह महसूस करते हैं, लेककन मैं अपको धनवापसी की पेिकि नहीं कर सकता। कहने की कोगिि करें, “मुझे खेद ह ै

कक हम अपको धनवापसी से संतुष्ट नहीं कर सकते। क्या हम अपके गलए कुछ और कर सकते हैं? ” 
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6. ऄपने पयणवेक्षक को सूगचत करें : ग्राहक अपको वैसे भी ऐसा करने के गलए कह सकता ह,ै लेककन भले ही वह ऐसा करे या न करे, यह एक 

ऄच्छा गवचार ह।ै अपके पयणवेक्षक के पास ग्राहक के साथ जारी ककए गए समाधान का ऄगधक ऄगधकार ह,ै चाहे वह छूट हो, व्यापाटरक 

माल, या कुछ ऄन्य टरयायत। आसके ऄलावा, यह ग्राहक को खुि करने का दागयत्व ईस व्यगक्त को सौंप देता ह ैजो अदेि की श्रेणी में 

अपके उपर है, जो ग्राहक को अश्वस्त कर सकते हैं। 

 यकद अपको ऄपने पयणवेक्षक को लाने के दौरान ग्राहक को प्रतीक्षा करने की अवकयकता होती ह,ै तो ईन्हें प्रतीक्षा करने के गलए अरामदायक 

जगह प्रदान करें। यकद अप जलपान की पेिकि करने के गलए ऄगधकृत हैं, तो आसे पेि करें। ऄच् छा व्यवहार करने से ग्राहक िांत हो सकता ह।ै 

 

 

 

7. वो वादा करें जो अप पूरा कर सकते हैं:  एक समाधान या एक वादा पेि करना गजसके साथ अप नहीं पूरा कर सकते, यह ईन बुरी चीजों 

में से एक ह ैजो अप कर सकते हैं। आससे ग्राहक ऄगधक गनराि हो जाएगा। यकद अप ककसी चीज़ के बारे में ऄगनगश्चत हैं, तो ऄपने 

पयणवेक्षक से पूछें । दबाव में कोइ गनणणय न करें। 
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 अप ग्राहक को हमेिा बताएं, "यह संभव हो सकता ह,ै मुझे ककसी के साथ जांच करने दें।" 

 

 

 

8. एक सकारात्मक बात पर बातचीत समाप्त करें: चाह ेअपने समस्या का समाधान वैसे ही ककया हो जैसे कक ग्राहक चाहता ह ै और वह ऄभी भी 

नाराज है, तो ईसे बीच में मत जाने दीगजये । आसके बजाय, ईसके धैयण के गलए अभार व्यक्त करें, और यह वादा करें कक ऄगला ऄनुभव ऄच् छा होगा। 

ईदाहरण के गलए, अप कह सकते हैं, "अपका आस समस्या को सुलझाने के दौरान धैयण रखने के गलए बहुत बहुत धन्यवाद। ऄगली बार जब अप यहां 

अएगंे तो अपके लेन-देन की व्यगक्तगत देखरेख करने में मुझे खुिी होगी ताकक यह सुगनगश्चत हो सके कक यह सुचारू रूप से चल रहा है-कृपया मुझसे 

पूछने में संकोच न करें।" 

 यकद अप ऄपने ग्राहक को संतुष्ट करने में ऄसमथण थे, तब भी एक सकारात्मक स्मृगत ईत्पन्न करने का प्रयास करें गजससे ईसे बेहतर और पेिेवर 

ऄंि कदखाइ देगा। ग्राहक यह सोचकर जा सकता ह,ै "ठीक ह,ै वे मेरी मदद नहीं कर सकते, लेककन कम से कम वह गविेता वास्तव में ऄच्छा 

था।" 

 

 

 

9. जागनए कब ककतना पयाणप्त होगा : यकद ग्राहक वहसक व्यवहार में गलप्त ह ैया िांत होने का कोइ संकेत नहीं कदखाता ह,ै तो स्टोर या मॉल सुरक्षा या 

अपातकालीन सेवाओं को कॉल करें और पुगलस को आसे हल करने के गलए कहें । यकद अपका ग्राहक एक दकृय बना रहा है, मौगखक रूप से अपको या 

ऄन्य कमणचाटरयों को गाली दे रहा ह,ै या िारीटरक रूप से डरा रहा ह,ै तो अप ऄपनी खागतर, और ऄपने ऄन्य ग्राहकों की खागतर ईसे संभालने का 

प्रयास करें। 

 यकद कोइ ग्राहक निे में ह ैया ड्रग्स के प्रभाव में ह,ै तो समय बबाणद करने की कोगिि न करें, सभी की सुरक्षा और कल्याण के गलए तुरंत सुरक्षा 

गाडण को बुलाए।ं 
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10. ऄपना ऄहंकार दरू रखें: चाह ेअपको गवश्वास हो कक वह गलत है, तब भी ग्राहक को संतुष्ट करने के गलए तैयार रगहए। अपको ग्राहक के सामने खुद को 

गवनम्र करना पड़ सकता ह ैया ईस बात के गलए माफी मांगनी पड़ सकती ह ैगजसे अप नहीं समझते हैं। मुगककल ग्राहक को संतुष्ट करने के गलए ऄपनी 

पूरी कोगिि करने पर कभी भी गवण न करें। 

 पुरानी कहावत को याद रखें , "ग्राहक हमेिा सही होता ह।ै" आसका मतलब यह नहीं ह ैकक, ईद्दकेयपूणण रूप से, ग्राहक की गिकायत ईगचत 

और सही ह।ै ग्राहक को संतुष्ट करने के गलए एक सकारात्मक रूप से बातचीत को संभालना अपको एक कमणचारी के रूप में ऄपमागनत करने 

के गलए नहीं ह,ै यह ईस ग्राहक की वृगत्त को बनाए रखना ह।ै 

 

 

 

11. संभागवत ऄवसरों के रूप में मुगककल ग्राहकों को देखें: ध्यान रखें कक एक खुि ग्राहक बेहतर व्यवसाय ह।ै एक संतुष्ट ग्राहक एक ऄच्छा ऄनुभव रखने के 

बारे में बात फैला सकता ह,ै लेककन एक ऄसंतुष्ट व्यगक्त गनगश्चत रूप से ऄन्य लोगों से गिकायत करेगा। आसका मतलब है अपकी कंपनी के गलए कम 

पैसा और कम व्यवसाय। जैसा कक अप ऄपने ग्राहकों को िांत करने का प्रयास करते हैं, भगवरय के व्यवसाय को बचाने के ऄवसर के रूप में ऄपनी 

बातचीत के बारे में सोचें जो ऄन्यथा खो सकते हैं। 
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12. गिकायतों को व्यगक्तगत रूप से न लें: याद रखें कक जो कुछ भी हो रहा ह ैईसका कोइ ऄसर नहीं ह ैकक अप एक व्यगक्त के रूप में कौन हैं। ग्राहकों की 

गिकायतों को व्यगक्तगत ऄपमान के रूप में नहीं गलया जाना चागहए, भले ही ग्राहक अपको व्यगक्तगत रूप में ऄपमागनत करे। ग्राहक के ऄनुभव से 

पहले ऄपने ऄहकंार और गवण को ऄलग रखें। जबकक यह ग्राहक को यह समझाने के गलए लुभाता ह ैकक अप सही हैं और वे गलत हैं, आस प्रलोभन का 

गवरोध करें। 

 मुगककल ग्राहक ग्राहक सेवा में काम करने का एक स्वाभागवक गहस्सा हैं। आन गस्थगतयों को ऄपनी नौकरी का एक गनयगमत गहस्सा मानें। 

 

गवगध 2 

गवगिष्ट प्रकार के मगुककल ग्राहकों से गनपटना 

 

 

 

1. नाराज ग्राहक से गनपटें: नाराज ग्राहक गविेष रूप से मुगककल हो सकते हैं। िोध की जड़ तक पहुचंने के गलए अपको ईनकी भावनाओं को 

समझना होगा। बातचीत के दौरान सकारात्मक रहें, ग्राहक की भावनाओं को स्वीकार करें, कदखाएं कक अप मदद करने के गलए तैयार हैं, और 

समाधान गवकगसत करने के गलए ग्राहक के साथ काम करें। 

 ग्राहक को बताएं, “मुझे पता ह ैकक अप परेिान हैं, और मैं अपकी मदद करना चाहगंा। क्या अप मुझे समझा सकते हैं कक क्या हुअ? " कभी 

ऐसा मत कहो, "अपके गलए परेिान होने का कोइ कारण नहीं ह।ै" 

 बातचीत के दौरान िांत और वस्तुगनष्ठ बने रहें। ऐसा कोइ वादा न करें गजसे अप नहीं पूरा कर सकते। एक गवगिष्ट समय ऄवगध में कुछ 

ककया जा सकता ह,ै यह वादा करने के बजाय ग्राहक को बताएं,  "मैं आसे जल्द स ेजल्द हल करने की पूरी कोगिि करंूगा।" एक मूल गनयम 

कम वादा और  ज् यादा पूरा करना ह।ै 
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 जब वे अपको चीजें समझा रहे हों तो ग्राहक को बागधत करने से बचें, आसस ेग्राहक ऄगधक ईते्तगजत हो सकता ह।ै जब ग्राहक 

अपसे बात कर रहा हो तो कभी मत कहें, "हां, लेककन ..." । 

 हमेिा यह सुगनगश्चत करने के गलए कक ग्राहक पटरणाम से संतुष्ट ह ैईसके साथ बात करते रहें। 

 

 

 

2. एक दखुी ग्राहकों को संतुष्ट करें: अपकी संस्था में ककसी ऄन्य व्यगक्त के साथ नकारात्मक ऄनुभव होने पर अपको ऄसंतुष्ट ग्राहक का सामना करना पड़ 

सकता ह।ै ईदाहरण के गलए, अप रेस्तरां में एक प्रबंधक हो सकते हैं, और एक ग्राहक वेटर द्वारा प्रदान की गइ सेवा से नाखुि ह।ै ग्राहक को 

ऄगभवादन करें, मुस्कान के साथ ऄगभवादन करें, ईसे ऄपना नाम बताएं, और ऄपनी सहायता का प्रस्ताव दें। जैसे ही अपका ग्राहक अपके साथ बात 

कर रहा है, सुगनगश्चत करें कक अप ईसके द्वारा प्राप्त की गइ बुरी सेवा के गलए बहाने न बनायें। खुले प्रश्न पूछें, जानकारी सत्यागपत करें, और एक 

गनणणय करें जो ग्राहक को संतुष्ट करें। 

 ग्राहक से पूछें, "क्या अप बता सकते हैं कक क्या हुअ?" 

 रेस्तरां के ईदाहरण में, ग्राहक द्वारा समस्या के बारे में बताने के बाद, यह कहने का प्रयास करें कक "अप जो कह रहे हैं, ईसे मैं 

समझता ह ं। अपकी गस्थगत में कोइ भी ईसी तरह महसूस करेगा। हमने पाया ह ैकक एक तरीका ह ैगजससे हम आस समस्या को 

हल कर सकते हैं। अप आस बारे में क्या सोचते हैं? ” 

 

 

 

3. एक गैर गनणाणयक ग्राहक की मदद करना : कुछ ग्राहकों को एक ईत्पाद पर गनणणय लेने में मुगककल समय होती ह।ै ये ग्राहक अपका बहुत समय ले सकते 

हैं और अपको ऄन्य ग्राहकों की मदद करने स ेरोक सकते हैं। धैयण रखें, खुले प्रश्न पूछें , सुनें, गवकल्प प्रदान करें और गनणणय लेने की प्रकिया को गनदेगित 

करने का प्रयास करें। 

 ऄगधक से ऄगधक जानकारी जुटाने की कोगिि करें ताकक अप ग्राहक को गनणणय लेने में मदद कर सकें  । 
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 गवगभन्न स्टोर में वापसी या ऄदला बदली नीगतयां होती हैं: यकद ग्राहक दो ऄलग-ऄलग मदों के बीच गनणणय ल ेरहा था, तो अप कह सकते हैं, "यकद 

अप पाते हैं कक X अपके गलए काम नहीं करता ह,ै तो अपके पास अआटम वापस करने के गलए 30 कदन हैं।" यह ग्राहक को खरीदारी करने के गलए 

प्रोत्सागहत कर सकता ह।ै 

 

 

4. एक ऄसहनिील ग्राहक के साथ काम करना: कुछ ग्राहकों को गनयंगत्रत ककया जा सकता ह।ै अपको ग्राहक को अपको गनदेगित ककए गबना गवनम्र 

और सहायक होने के गलए संतुलन बनाना होगा। पेिेवर बनें, ग्राहक का सम्मान कदखाएं, मुखर और गनरपक्ष रहें, और ग्राहक को बताएं कक अपको 

ईन्हें समायोगजत करने के गलए क्या करने की ऄनुमगत ह।ै 

 ग्राहक को ईसकी अवाज़ ईठाने या नाम बुलाने के गलए तैयार रहें। 

 ग्राहक के साथ हमेिा संपकण  बनाएं, अवकयकता पड़ने पर माफी मांगें, और ग्राहक को याद कदलाएं कक ईसकी जरूरतें अपके गलए महत्वपूणण 

हैं। कहने की कोगिि करें, “गमस्टर एक्स, हम अपको एक ग्राहक के रूप में महत्व देते हैं और यह सुलझाने के गलए अपके साथ काम करना 

चाहते हैं। क्या तुम्हारे पास कोइ सुझाव ह?ै" 

 यकद ग्राहक एक ईगचत सुझाव देता ह,ै तो कहें "यह एक महान सुझाव ह ैगमस्टर एक्स, और मुझे लगता ह ैकक हम आस बार ऐसा करने में 

सक्षम हैं।" यकद सुझाव कुछ ऐसा ह ैजो अप करने में सक्षम नहीं हैं, तो ग्राहक के साथ इमानदार रहें। यह कहने की कोगिि करें, “गमस्टर 

एक्स आस सुझाव के गलए धन्यवाद, लेककन मैं ऐसा हमारी कंपनी की नीगतयों के कारण नहीं कर सकता। क्या हम आसके बजाय कुछ और 

कोगिस कर सकते हैं?" 

 अपको संगठन और नीगतयों का ऄच्छा ज्ञान होने से अप आस प्रकार के ग्राहकों के साथ बातचीत कर सकते हैं और ईनकी समस्याओं का 

समाधान कर सकते हैं। 

 

 

 

5. एक ऄसभ्य या ऄसंगत ग्राहक के साथ व्यवहार करें: आस प्रकार के ग्राहक गलत अचरण का ईपयोग कर सकते हैं, सीमा पार कर सकते हैं, या जब 

अप ककसी और की मदद कर रहे हों तो ऄपना ध्यान अकर्तषत करते हैं। यह महत्वपूणण ह ैकक अप पेिेवर रहें और कभी भी बराबरी करने की 

कोगिि न करें। 

 यकद कोइ ग्राहक अपको बागधत करता ह,ै जबकक अप पहले से ही ककसी ऄन्य ग्राहक की मदद कर रह ेहैं, तो मुस्कुराएं और कहें जैसे ही मैं 

आस ग्राहक के साथ समाप्त करंूगा, मैं अपके साथ रहगंा। 
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 हमेिा िांत रहें और याद रखें कक अप एक पेिेवर हैं और ऄपनी कंपनी का प्रगतगनगधत्व करते हैं। 

 

 

 

6. बातूनी ग्राहकों को संभालें : कुछ ग्राहक अपके साथ बातचीत िुरू करेंगे और अपके समय का एकागधकार करेंगे। वे वतणमान घटनाओं, 

मौसम, या व्यगक्तगत ऄनुभवों पर चचाण करना चाह सकते हैं । अप गवनम्र और सौहादणपूणण बने रहना चाहते हैं, लेककन कफर भी गस्थगत 

को गनयंगत्रत करने में सक्षम हैं। बातूनी ग्राहक अपके ऄन्य कायण कतणव्यों से या ऄन्य ग्राहकों के साथ बातचीत स ेसमय गनकाल सकते 

हैं। 

 ग्राहक जो कह रहा ह ैईसमें वास्तगवक रुगच कदखाए।ं अप ऄसभ्य नहीं कदखना चाहते हैं। 

 यकद ग्राहक अपसे एक व्यगक्तगत प्रश्न पूछता ह ै , तो प्रश्न का ईत्तर दें और कफर कहें, "क्या कुछ और ह ै गजसमें मैं अपकी 

सहायता कर सकता ह ं?" 

 ग्राहकों से ऐसे सवाल पूछना जारी न रखें जो ईन्हें बातचीत जारी रखने के गलए प्रोत्सागहत करते हैं। "हां" या "नहीं" में जवाब 

दें । 
 

ऄसभ्य ग्राहकों स ेकैस ेगनपटें 

ज्यादातर लोगों को, जो ग्राहक सेवा के कुछ पहलुओं में काम करते हैं, ककसी न ककसी रूप में, एक ऄगिष्ट ग्राहक से सामना करना पड़ता ह।ै काभी-कभी ग्राहक 

कमणचारी के साथ धैयण खो देता है, कुछ ग्राहक गस्थगतजन्य ऄसुगवधाओं से परेिान हो जाते हैं और कुछ ग्राहक केवल ऄगिष्ट होते हैं। चाह ेग्राहक का व्यवहार 

वांगछत था या नहीं, कमणचाटरयों के गलए ग्राहकों से ऄसभ्य व्यवहार का सामना करना बेहद तनावपूणण हो सकता ह।ै ककसी भी कठोर ग्राहक के साथ तनावपूणण 

पटरगस्थगत को िांत करने के बारे में जानना, अपको ऄपने पेिे की परवाह ककए गबना, खुि और ऄगधक सहज महसूस करने में मदद कर सकता ह।ै 

 

भाग 1 

ऄपनी भावनाओं को दबाए रखें 

 

 

 

1. िांत रहें : ग्राहक सेवा का नंबर एक गनयम यह ह ैकक कभी भी ऄपना अपा न खोए,ं  
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चाहे वह ककतना भी कठोर क्यों न हो। ग्राहक के साथ ऄपना अपा खोना ही गस्थगत को बढाएगा, और जल्दी से अपको हटाया जा सकता ह।ै 

 एक गहरी सांस लें, ऄपने सीने के बजाय ऄपने पेट स ेहवा को ऄंदर और बाहर खींचें। पेट स ेली गइ गहरी सांसें िरीर को तनावपूणण गस्थगतयों के 

दौरान भी अराम करने में मदद करती हैं। 

 कुछ अराम करने की कल्पना करें : यह एक ऐसी जगह हो सकती ह ैजहां अप हैं या पूरी तरह से काल्पगनक गस्थगत ह,ै लेककन ककसी जगह या 

ककसी चीज़ की कल्पना करना जो अपको अराम करने में मदद करता ह,ै अपके गगतिील गवचारों को िांत कर सकता ह ैऔर अपको िांत रहने में 

मदद कर सकता ह।ै 

 

 

 

2. व्यगक्तगत रूप से ऄपमान न करें : यह कुछ लोगों के गलए मुगककल हो सकता ह,ै खासकर ईन लोगों के गलए जो अलोचना को मन से लगाते हैं। कंुजी यह 

याद रखना है कक ग्राहक वास्तव में जो भी कह रहा ह,ै ईसकी समस्या का ऄसली कारण एक व्यगक्त के रूप में अपके साथ कोइ लेना-देना नहीं ह।ै वह ईस 

ईत्पाद के बारे में सबसे ऄगधक परेिान ह ैगजसे ईसने खरीदा ह ैया वह सेवा गजसकी वह ऄपेक्षा करता ह।ै यह पूरी तरह से संभव ह ैकक ग्राहक के साथ 

िुरू करने के गलए ऄनुगचत ऄपेक्षाएं थीं, या िायद एक सरल तु्रटट हुइ थी जो मानगसक रूप से ईसे परेिान कर रही ह।ै ऄपमान महसूस करने पर ध्यान 

देने के बजाय मुद्दे को सुलझाने पर ध्यान दें। 

 अंतटरक रूप से ऄपने गलए एक िांत मंत्र दोहराए ं: कुछ ऐसा जो अपको कें कित रहने में मदद करेगा और अपको िांत रखेगा वह कंुजी ह।ै ऄपने 

अप से सोचने की कोगिि करो, “यह मेरी गलती नहीं ह।ै वह मुझसे नाराज नहीं ह,ै और यह मेरे बारे में नहीं ह।ै ” यह अपको यह याद कदलाने में 

मदद कर सकता ह ैकक अपने कोइ गलत काम नहीं ककया ह ैऔर ग्राहक का गुस्सा अगखरकार गनकल जाएगा। 

 

 

 

3. बात सुनो और जानें कक वास्तगवक समस् या क्या ह:ै यकद कोइ ग्राहक अपसे रूखा व्यवहार कर रहा ह,ै तो संभव ह ैकक अप या एक सहकमी ने गलती की। 

या िायद ग्राहक को कुछ ऐसा नहीं गमला जो ईसे चागहए था। 
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ग्राहक का व्यवहार गस्थगत के गलए ईपयुक्त ह ैया नहीं, कंुजी यह सुनना और समझने की कोगिि करना ह ैकक वास्तगवक गस्थगत क्या ह।ै यह एक मुगककल ग्राहक 

को सुनने में मुगककल हो सकती ह,ै जो अपके बारे में गलत तरीके से गचलाता ह,ै लेककन ईस गुस्स ेके नीचे एक समस्या ह ैगजसे अप या सहकमी हल कर सकते 

हैं। ग्राहक के बुरे रवैये को समझें और ईस समस्या पर िून्य करें जो ईसके बुरे व्यवहार का कारण बन रही ह।ै 

 मुद्दे के बारे में बयान देने के बजाय, सवाल पूछने के गलए बने रहें : यह ग्राहक को कदखाता ह ैकक अप ईसकी गिकायत के प्रगत प्रगतरोधी नहीं हैं, 

और अपके सवालों के जवाब में ईसे पता चल सकता ह ैकक ककसी तरह की गलतफहमी हो गइ ह।ै 

 ग्राहक जो कुछ भी ऄपमानजनक या ऄसभ्य बातें कह रहा ह,ै ईसे ऄनदेखा करने की कोगिि करें, और ईस पर ध्यान कें कित करें कक ईसकी 

वास्तगवक गिकायत क्या ह।ै यकद वह ऄपनी गिकायत स्पष्ट नहीं कर रहा ह,ै तो ईससे गवनम्रता से, लेककन दढृता से पूछें , “सर, मैं आस समस् या को 

समझ नहीं पर रहा ह।ं अज मैं अपकी क्या मदद कर सकता ह ं? " 

 कुछ पूछने की कोगिि करें, "अपकी क्या ईम्मीदें थीं?" और एक गवनम्रता के साथ ईस सवाल का पालन करें "अपकी वह ईम्मीदें क्यों थी?" यह 

सावधानी से ककया जाना चागहए, क्योंकक आन सवालों को िांत और गवनम्र स्वर के गबना पूछने से यह एक और मुद्दा बन सकता ह।ै लेककन ये सवाल 

समस्या की जड़ तक पहुचंने में मदद कर सकते हैं - ईदाहरण के गलए, िायद ग्राहक गलत गवज्ञापन पढे, या गलत समझे कक क्या पेि ककया जा रहा 

ह।ै 

 अपको समस्या पर ऄपने रुख का कारण बताने की अवकयकता हो सकती ह।ै यह ठीक ह,ै लेककन सुगनगश्चत करें कक अप ग्राहक या ईसके तकण  पर 

हमला ककए गबना आस मुद्दे और अपके तकण  पर बने रहते हैं। ईसके तकण  या ईसके चटरत्र पर प्रश्न करने से केवल गस्थगत खराब होगी और ईससे 

गनपटने के गलए ईसे और ऄगधक कटठन बना देगा। 

 

 

 

4. कम और धीमी गगत से बोलें : यकद कोइ ग्राहक जल् दी परेिान हो रहा ह,ै तो ऄपनी अवाज कम करने और धीमी गगत से बात करने की कोगिि करें। यह 

कुछ हद तक सुखदायक प्रभाव हो सकता ह,ै और यह ग्राहक को यह भी बताता ह ैकक अप दढृ और पेिेवर हैं। यह सचेत रूप स ेऄपने स्वयं के स्वर की 

गनगरानी करना महत्वपूणण ह,ै क्योंकक यकद अप ग्राहक पर खुद को वापस बोलते हैं तो यह केवल चीजों को बदतर बना देगा। 

 यकद ग्राहक के साथ अपका पत्राचार इमेल द्वारा ककया जाता ह,ै तो इमेल का जवाब देने से पहले कुछ क्षणों को ऄपने अप में केगन्ित करें। कुछ 

गहरी सांसें लें, ईस चीज़ पर ध्यान कें कित करें जो अपको खुि करती ह,ै और इमेल की रचना तब ही करें जब अप खुद को तैयार कर लें। 
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भाग 2 

 पटरगस्थगत का अकलन करना 

 

 

 

1. ग्राहक के साथ सहानुभूगत रखें : ककसी ऐसे व्यगक्त के साथ सहानुभूगत रखना मुगककल हो सकता ह ैजो ऄसभ्य या अिामक हो रहा हो, लेककन यह सबस े

ऄच्छी रणनीगत ह।ै आसस ेग्राहक को पता चलता ह ैकक अप ईसके ऄनुभव को बबाणद करने की कोगिि नहीं कर रह ेहैं, और ईस ेपता ह ैकक अप समस्या 

को हल करने के गलए ईसके साथ काम करने को तैयार हैं। यह अपके और ग्राहक के बीच तनाव की गस्थगत को कम करने में मदद कर सकता ह।ै 

 ग्राहक को बताएं कक अप समझते हैं कक वह कैसा महसूस करता ह,ै और वह क्यों परेिान ह।ै कुछ ऐसा कहने की कोगिि करो, “मैं समझता हूँ कक 

तुम परेिान क्यों हो । यह एक बहुत गनरािाजनक गस्थगत की तरह लगता ह।ै ” 

 

 

 

2. ऄपने अप को ग्राहक के करीब रखें : यद्यगप अपको वास्तव में ग्राहक के दगृष्टकोण से गस्थगत की कल्पना करने की अवकयकता नहीं ह,ै यह मददगार हो 

सकता ह।ै कम से कम, अपको पटरगस्थगत को ग्राहक को संक्षेप में, ईसके दगृष्टकोण से बोलते हुए, ईस ग्राहक को यह बताने के गलए कहना चागहए कक 

अप ईसकी ओर हैं। 

 कुछ ऐसा कहो, "ठीक ह,ै श्रीमान, बस यह सुगनगश्चत करने के गलए कक मैं समझ गया ह ं..." और कफर दोहराएं कक ग्राहक ने अपको क्या बताया ह।ै 

यह सूक्ष्म रूप से ग्राहक को सूगचत करता ह ैकक अप ईसके घटनाओं के संस्करण पर भरोसा करते हैं, और यह कक अप जो कुछ भी हुअ ईस ेबहुत 

गंभीरता से लेते हैं। 
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3. ग्राहक से गवनम्रतापूवणक माफी मांगें: एक बार जब अप यह पता लगा लेते हैं कक ग्राहक वास्तव में ककस बात से परेिान ह ैऔर ईसके साथ 

गस्थगत को दोहराते हुए, ईसस ेएक गवनम्र माफी मांगे। आससे कोइ फकण  नहीं पड़ता कक अपको नहीं लगता ह ैकक ग्राहक माफी के लायक ह।ै 

गस्थगत की वास्तगवकता यह ह ैकक अप गबना माफी मांगे और गस्थगत को सुधारने में कुछ प्रयास ककए गबना गस्थगत को संभाल नहीं कर 

पाएगंे। 

 कुछ ऐसा कहने की कोगिि करें, “श्रीमान मैं ईस ऄसुगवधा के गलए माफी मांगता ह।ं मुझे देखने दो कक हम अपके गलए ईस बात का हल रखने के 

गलए क्या कर सकते हैं। ” 

 

 

 

4. पीछे न हटें : यकद ग्राहक गलत ह ैऔर वह ऄनुगचत ह,ै तब भी अपको ककसी भी ऄसुगवधा के गलए माफी मांगनी चागहए, लेककन ग्राहक को 

अप पर गनदेगित होने से रोकने के गलए अपको ऄपना स्वयं का अधार पाना होगा। 

 सख्त लेककन गवनम्र वाक्यांिों का प्रयोग करें , जैसे कक "कृपया मुझे समाप्त करने दें," "यह मेरा प्रश्न नहीं था," या "ऐसा नहीं ह ैजो मैंने कहा था।" 

 

 यकद अप इमेल द्वारा संवाद कर रहे हैं और ग्राहक अपके द्वारा पहले से कही गइ ककसी बात को ऄनदेखा करता ह,ै तो ईसे कफर से कहने का प्रयास 

करें, या कुछ दढृ कहें, लेककन गवनम्र "श्रीमान, मैंने पहले ही अपके गलए ईस मुद्दे को संबोगधत कर कदया ह।ै" क्या अज मैं अपकी मदद करने के 

गलए कुछ और कर सकता ह ं? " 
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5. ऄगर अप कुछ नहीं कर सकते हैं तो आसे स्वीकारें : िुद्ध ग्राहक जब तक सोचता ह ैकक ईसका व्यवहार पटरणाम को बदल देगा, तब तक वह लगातार ही 

वह प्रगतकिया करता रहगेा । यकद अप या अपके सहकर्तमयों से ऐसा कुछ नहीं गमलता है, तो ग्राहक को बताए।ं गवनम्र, परंतु दढृ रगहए-ऐसा कुछ 

कगहए, "मैं अपकी गनरािा समझता हं, और मुझे बहुत दखु होता है, मगर आस समस्या के संबंध में हम कुछ नहीं कर सकते हैं। हो सकता ह ैकक वह बहुत 

ही परेिान हो जाए, लेककन आस बात की पूरी संभावना ह ैकक वह आस बात को समझ जाएगा कक वह हार गया ह ैऔर जब भी ईसे लगता ह ैकक वह 

ऄपनी बात कह चुका है, तो वह वहां से गनकल जाएगा।  

 

भाग 3 

मदु्दा हल करना  

 

 

 

 

 

1. ऄगर कोइ सरल ईपाय ह,ै तो ईसे ऄपनाए ं: यकद अप ग्राहकों को ऄसंतोषजनक ईत्पाद पर धनवापसी या गवगनमय देने के गलए ऄगधकृत हैं, तो 

ऐसा करें। आससे ग्राहक खुि होगा, और यह अपके संभागवत तनाव को कम करेगा। ऄक्सर सबसे सरल समाधान हर ककसी के गलए सबसे वांछनीय 

समाधान होता ह।ै 

 अप ग्राहक से यह पूछने पर गवचार करना चाह सकते हैं कक वह अपके साथ क्या करना चाहता ह ैताकक समस्या को ठीक ककया जा सके। 

हालांकक, आस बात से ऄवगत रहें कक यकद ग्राहक ऄभी भी ऄसंतुगलत या ऄयुगक्तयुक्त है, तो हो सकता ह ै कक वह एक ईगचत, व्यावहाटरक 

समाधान प्रदान करने के गलए तैयार न हो । 
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2. गलगखत बयान के गलए देखें : यकद ग्राहक के पास खरीदारी के बारे में कोइ समस्या ह,ै तो ईसकी रसीद देखने के गलए कहें । या यकद ग्राहक ऐसी मांग 

कर रहा ह ैजो ईसके द्वारा ककए गए समझौते के गखलाफ जाती ह,ै तो अप ईसे ऄनुबंध कदखा सकते हैं। कोइ फकण  नहीं पड़ता कक गस्थगत क्या ह,ै ककसी 

प्रकार के दस्तावेज या समथणन साक्ष्य होने से अप ककसी ऄगनयगमत ग्राहक की मांगों को जल्दी से बंद कर सकते हैं, यकद वह ऄनुगचत ह।ै 

 यकद ग्राहक के साथ अपका पत्राचार इमेल की एक श्रृंखला के माध्यम से होता ह,ै तो अप ईसे एक ऄनुबंध या समझौते का प्रमाण दे सकते हैं, या 

बस ईस ेपहले के इमेल पर भेज सकते हैं , यकद कोइ गपछला पत्राचार समस्या से गनपटा हो। 

 

 

 

3. एक प्रबंधक के साथ परामिण करें: यकद अप टरफंड या एक्सचेंज देने के गलए ऄगधकृत नहीं हैं, या अपको गवश्वास ह ैकक ऐसा करने से आस मामले में 

अपकी कंपनी की नीगत का गवरोध हो जाएगा, तो ऄपने प्रवेक्षक से बात करें। यकद ग्राहक िोगधत या ऄनुगचत हो जाता है, तो अपको पयणवेक्षक को 

यह भी बता देना चागहए, क्योंकक प्रबंधक को चीजों को संभालने  से पहले आन् हें रखने की अवकयकता हो सकती ह।ै  

 ऄपने पयणवेक्षक को बताए ं कक ग्राहक की गिकायतें क्या हैं, आस समस्या के कारण क्या हो रहा है, और ईल्लेख करें कक ग्राहक को संभालना 

मुगककल हो रहा था। 

 अपका पयणवेक्षक अपको अगे बढने के गलए गनदेि दे सकता ह,ै या वह स्वयं को ग्राहक से बात करने और प्रस्तुत करने की पेिकि कर सकता ह।ै 

कम से कम, अपका सुपरवाआजर अपको समस्या का ईगचत समाधान खोजने में सहायता कर सकता है, और वह सब िागमल दलों को संतुष्ट 

करेगा। 
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4. एक बार जब यह खत्म हो जाए तो राहत की सांस लें: एक बार गस्थगत हल हो जाए, या कम से कम गड़बड़ हो जाए, तो एक छोटा ब्ेक लेना 

महत्वपूणण ह ै(यकद अपकी नौकरी ईसे ऄनुमगत देती ह)ै।थोड़ी ताज़ी हवा लेने के गलए बाहर कदम रखें , एक कप कॉफी या चाय लें, या बस वॉिरूम में 

जाए ंऔर ऄपने चेहरे पर ठंडा पानी गछड़कें । अप जो भी रणनीगत चुनें, यह महत्वपूणण ह ैकक अप खुद को िांत होने के गलए कुछ समय दें एक तनाव 

भरी और  परेिानी युक् त गस्थगत के बाद। 

 

 

 

5. चीजों को जाने देने पर काम करें: तनाव की गस्थगत के बाद, जैसे ककसी ऄगिष्ट ग्राहक से गनपटना, अप को ईस ग्राहक को ऄन्य सहकर्तमयों से या यहां 

तक कक घर पहुचंने पर ऄपने दोस्तों या पटरवार से गमलने का प्रलोभन हो सकता ह।ै गविेषज्ञों ने चेतावनी दी ह ैकक परेिानी वाली गस्थगत के बारे में 

बातचीत करने से वास्तव में समय के साथ बहुत नुकसान हो सकता है, यकद अप ऄक्सर ऐसा करते हैं। हालांकक यह थोड़ ेसमय के गलए अराम और 

संतोष प्रदान करता है, परंतु कुछ समय के बाद बाहर गनकलने या खाने-पीने का ऄभ्यास ऄनजाने में, अपके मगस्तरक के तनाव और गुस्से से गनबटने 

के तरीके बन जाता ह।ै जो अपके गलए ऄस्वस्थ हो सकती है, और यह अपके गमत्रों, पटरवार और सहकर्तमयों के गलए गनरािाजनक हो सकती ह।ै  

 ऄपने बारे में सकारात्मक सोच रखें : ऄपने अप को िागंत खोए गबना एक तनावपूणण गस्थगत से गनपटने के बारे में ऄच्छा महसूस करें। 

 तथ्यों को देखकर अत्म-संदेह गनकालें : यह मुगककल हो सकता ह,ै लेककन ऄपने अप को समीकरण से बाहर गनकालना और एक बार कफर से 

पहचानना महत्वपूणण ह ैकक ग्राहक जरूरी रूप से अपसे नाराज नहीं था, और सबसे ऄगधक संभावना ह ैकक जो भी कहा गया ईसका ऄसली 

मतलब वह नहीं था । वह ग्राहक बस गस्थगत से परेिान था, और अप ईस गस्थगत में फंस गए। 
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6. भगवरय की समस्याओं को रोकने के गलए काम करें: खुद स ेइमानदारी से पूछें कक समस्या को रोकने के गलए ऄलग से कुछ ककया जा 

सकता ह ैया नहीं। आस बारे में खुद को गजम् मेदार न मानें, बस तय करें कक अप या अपके सहकर्तमयों ने कुछ ऄलग तरीके से ककया हो। 

कफर, ऄगप्रय टकराव को एक सीखने के ऄनुभव के रूप में ईपयोग करें। अपने समस्या को सफलतापूवणक स्वीकार ककया, संबोगधत ककया, 

और आसका समाधान ककया-ऐसा कुछ ह ैगजसके बारे में ऄच्छा लग रहा ह।ैऄगली बार  यह असान हो जाएगा, और अपको पता चल 

जाएगा कक ऄगप्रय ग्राहकों का प्रबंधन कैसे ककया जाए। 
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ग्राहक सवेा और ववश्वसनीयता 

ग्राहक सेवा वबक्री और ब्ाांड छवव को बढाने के विए महत्वपूणण ह।ै यह ग्राहकों को कांपनी के प्रवत ववश्वास भी बनाता ह।ै मौजूदा ग्राहकों के साथ एक सक्रक्रय 

सांपकण  भी ब्ाांड को बढावा देने में मदद करता ह।ै अध्याय में वजन ववषयों पर चचाण की गई ह,ै वे ग्राहक सेवा पर मौजूदा ज्ञान को व्यापक बनाने के विए बहुत 

महत्वपूणण हैं। 

ग्राहकसेवाएकखरीदकेदौरान, पहिेऔरबादमेंग्राहकोंकेविएसेवाकाप्रावधानह।ैइसतरह केवाताणिापकीसफिताकीअनुभूवत "जोखुदको

अवतवथकेव्यवित्वकेअनुरूपसमायोवजतकरसकतेहैं"कमणचाररयोंपरवनभणरकरतीह।ै ग्राहकसेवा, उत्पादनवान्वेषणऔरमूल्यवनधाणरणजैसेघटकोंके

सापेक्षग्राहकसेवाकोप्राथवमकताप्रदानकरनेवािीप्राथवमकतासेसांबांवधतहै। इसअथणमें, एकसांगठनजोग्राहकसेवाकोमहत्वदेताहै, कमणचाररयोंको

प्रविक्षणदेनेमेंऔसतसांगठनसेअवधकधनखचणकरसकताहैयाक्रफरवहप्रवतक्रक्रयाकेविएिगातारग्राहकोंसेसाक्षात्कारकरसकताहै। 

एकसमग्र वबक्रीप्रक्रक्रयाइांजीवनयररगप्रयासकीदवृिसे, ग्राहकसेवाआयऔरराजस्वउत्पन्नकरनेकीक्षमतामेंएकमहत्वपूणण भूवमका वनभाताहै। इस

पररप्रेक्ष्यमेंव्यववस्थतसुधारकेविएसमग्रदवृिकोण केएकभाग केरूपमेंग्राहकसेवाकोिावमिक्रकयाजानाचावहए।एकअच्छाग्राहकसेवाअनुभव

सांगठनकेप्रवतग्राहककीधारणाकोबदिसकताह।ै 

ग्राहक सहयोग 

ग्राहककीसहायताएकप्रकारकीग्राहकसेवाहोतीहै, जोग्राहकोंकोएकउत्पादकािागतप्रभावीऔरसहीउपयोगकरनेमेंसहायताकरतीह।ैइसमें

योजना, सांस्थापन, प्रविक्षण, मुसीबतवनवारण, रखरखाव, उन्नयनतथाउत्पाद केवनपटानमेंसहायतािावमिह।ैयेसेवाएांग्राहककीओरसेभीकीजा

सकतीहैं, जहाांवहउत्पादयासेवाकाउपयोगकरताह।ैइसमामिेमेंइसे"होमकस्टमरसर्ववसेज"या"होमकस्टमरसपोटण"कहाजाताह।ै  

प्रौद्योवगकी उत्पादों जैसे क्रक मोबाइि फोन, टीवी, कां प्यूटर, सॉफ्टवेयर उत्पाद या अन्य इिेक्ट्रॉवनक या याांविक सामानों के बारे में, इसे तकनीकी सहायता 

कहा जाता ह।ै 

स्वचावित ग्राहक सर्ववस 

ग्राहकसेवाएकव्यवि(जैसे, वबक्रीऔरसेवाप्रवतवनवध)द्वारायास्वचावितसाधनोंद्वाराप्रदानकीजासकतीह।ैस्वतःकृतसाधनोंकेउदाहरणइांटरनेटसाइट

हैं।स्वचावितसाधनोंकेसाथएकिाभहैक्रदनमें24घांटेसेवाप्रदानकरनेकीक्षमतामेंवृवि, जोकमसेकमव्यविग्राहकसेवाकेविएपूरकहोसकतीह।ै 

स्वचावितग्राहकसेवाकाएकअन्यउदाहरणटच-टोनफोनहै, वजसमेंआमतौरपरिावमिहोताहैएकमुख्यमेनू, औरववकल्पकेरूपमेंकीपैडकाउपयोग

(अथाणत"अांग्रेजीकेविए1दबाएां, स्पेवनिकेविए2दबाएां", आक्रद)। 

तथावप, इांटरनेटयुगमेंऑनिाइनवावणज्यकीक्षमताकाउपयोगकरतेसमयव्यविगतअनुभवकोबनाएरखनेयाबढानेकीचुनौतीरहीह।ैऑनिाइन

ग्राहकवास्तवमेंआपकेविएअदशृ्यहैं(औरउनसेभी), तोइन्हेंभावनात्मकरूपसेछोटाकरनाआसानह।ैपरांतुदशृ्यऔरस्पिणरवहतउपवस्थवतकीयह

कमीआपकेऑनिाइनक्षेिमेंव्यविगत, मानवीयऔरमानवीयसांबांधोंकीअनुभूवतकोऔरभीमहत्वपूणणबनादेतीह।ै" 

ग्राहक सेवा 
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कृविमसाधनों द्वारा ग्राहकसेवा के उदाहरण स्वचावितसहायक हैं वजन्हें वेबसाइटों परअवतार के रूपमें देखाजा सकता ह।ै यह उद्यमों के विएउनकी

पररचािनऔरप्रविक्षणिागतकोकमकरनेकेविएिाभउठासकताह।ैयेचटबोट्सद्वाराप्रेररतहैंऔरइसतरहकीप्रणावियोंकेविएएकप्रमुखअांतर्वनवहत

तकनीकहैप्राकृवतकभाषासांसाधन। 

मरैरक्ट्सऔरग्राहकसवेापररणामकोमापना 

प्रवतक्रक्रया एकि करने के दो मुख्य तरीके हैं: ग्राहक सवेक्षण और नेट प्रमोटर स्कोर मापना, एक प्रदाता और एक उपभोिा के बीच मौजूद ववश्वसनीयता की 

गणना के विए उपयोग क्रकया जाता ह।ै 

ग्राहकसेवामेररक्ट्सजोकांपवनयोंद्वाराअनुसरणकीजातीहैं, ग्राहकसेवाकेविएप्रयुिउपकरणपरवनभणरकरतीहैं।सबसेिोकवप्रयमैररक्ट्समेंिावमिहैं: 

 प्रथम प्रवतक्रक्रया समय, 

 औसत प्रवतक्रक्रया समय, 

 सांभािनेकासांपूणण समय, 

 ग्राहक सांतुवि स्कोर (सीएसएटी)। 

तत्काि प्रवतक्रक्रया 

हािहीमें, कईसांगठनोंनेफीडबैकिूपकायाणवन्वतक्रकयाहैजोउन्हेंअनुभवकेसमयप्रवतक्रक्रयािेनेकीअनुमवतदेताह।ैउदाहरणकेविएयू.के.मेंनेिनि

एक्ट्सप्रेसनेयावियोंकोबसमेंसवारीकरतेहुएटेक्ट्स्टमैसेजभेजनेकोआमांवितक्रकयाह।ैयहउपयोगीपायागयाहैचूांक्रकइससेग्राहककीखरावबयोंकेपहिे

कांपवनयाांअपनेग्राहकसेवामेंसुधारकरसकतीहैं, इसतरहसेग्राहकअगिीबारवापसआनेकीसांभावनाअवधकहोतीह।ैप्रौद्योवगकीनेकां पवनयोंकेविएअपने

ग्राहकोंसे प्रवतक्रक्रया प्राप्त करना अवधकावधकआसान बना क्रदया ह।ैसमुदाय ब्िॉगऔर फोरमग्राहकोंको एककां पनी या सांगठन के साथ नकारात्मकऔर

सकारात्मकअनुभवोंकीववस्तृतव्याख्यादेनेकीक्षमतादेतेहैं। 

मानकीकरण 

आईएसओ औरअांतराणष्ट्रीयग्राहकसेवासांस्थान(टीआईसीएसआई) नेवनम्नविवखतकोप्रकावितक्रकयाहै: 

 आईएसओ 9004: 2000, प्रदिणन सुधार पर 

 आईएसओ 10001: 2007, ग्राहक सेवा आचरण पर 

 आईएसओ 10002: 2004, ग्राहक की विकायतों से वनपटने में गुणवत्ता प्रबांधन पर 

 आईएसओ 10003: 2007, वववाद समाधान पर 

 आईएसओ 10004: 2012, वनगरानी और मापने पर 

 अांतराणष्ट्रीय ग्राहक सेवा मानक (टीआईसीएसआई) 
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 सीसीक्ट्यूए ग्राहक सेवा मानक (देखभाि गुणवत्ता गठबांधन) 

 

सूचनाप्रौद्योवगकीसेवाप्रबांधनमानकभीह:ैआईएसओ/आईईसी20000:2005।इसकापहिाभागवववनदेिोंकीचचताकरताहैऔरदसूराभागअभ्यास

कीसांवहता। 

 

आिोचना 

कुछ िोगों ने तकण  क्रदया ह ैक्रक हाि के वषों में ग्राहक सेवा की गुणवत्ता और स्तर में कमी आई ह,ै और इसके विए वनगम या ग्राहक सेवा नीवत के कायणकारी और 

मध्य प्रबांधन स्तरों पर समथणन या समझ की कमी को वजम्मेदार ठहराया जा सकता ह।ै इस तकण  को सांबोवधत करने के विए , कई सांगठनों ने अपने ग्राहकों की 

सांतुवि के स्तर, और अन्य प्रमुख प्रदिणन सांकेतक (केपीआई) को बेहतर बनाने के विए वववभन्न तरीकों को वनयोवजत क्रकया ह।ै 

 

 

 

व्यवसायोंसेसांपकण करनेकेकईतरीकेहैंजैसेफोन, वेबसाइट, ईमेि, सोििमीवडया, व्यविगतरूपसेग्राहकअवधकसेअवधकउत्तरदायीकांपवनयोंकीअपेक्षा

करतेहैं।सेवाकीगुणवत्ताप्रवतस्पधाणत्मकिाभसेआवश्यकता केविएचिीगईह।ैिोधसेपताचिाहैक्रकदो-वतहाईसेअवधकग्राहकजोव्यापारोंका

उपयोगकरनाबांदकरदेतेहैं, क्ट्योंक्रकवेऐसाकरतेहैं क्ट्योंक्रकवेऐसानहींकरतेजबक्रक55% वहाांअच्छीसेवाकीगारांटी के विएऔरअवधक भुगतान

करेगा।आपकीकांपनीकीसेवामेंसुधारिानेकेविएयायहस्थावपतकरनेकेविएक्रकआपकानयाउद्यमग्राहकउन्मुखहै, आपकोअपनीवतणमानसेवाका

मूल्याांकनकरने, अपनेग्राहकोंकीजरूरतोंकीजाांचकरने, औरएकऐसीिचीिीग्राहकसेवानीवतववकवसतकरनेकीआवश्यकताहोगीजोउनजरूरतों के

अनुरूपहो। 

 

भाग 1 

अपन ेग्राहकों की जरूरतों के बारे में अवधक सीखना 

 

 

 

1. ग्राहकों की विकायतों और रटप्पवणयों के दस्तावेज के विए एक प्रणािी स्थावपत करें: आपकीग्राहकसेवानीवतआपकेग्राहकोंकीआवश्यकताओंके

अनुरूपहोनीचावहए, औरयक्रदआपसुनतेहैं, तोआपकेग्राहकआपकोबताएांगेक्रकवेआवश्यकताएांक्ट्याहैं।यक्रदआपकेपासइसजानकारीकोसांकवित

करनेकेविएएकव्यववस्थततरीकानहींहै, तोएककोववकवसतकरें।दजणकीगईजानकारीमेंिावमिहोनाचावहए: 

ग्राहकसेवानीवतकैसेववकवसतकरें 
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 ग्राहक का नाम, पता और फोन नांबर 

 

 विकायत प्राप्त करने वािे कमणचारी का नाम 

 

 विकायत और उसके समाधानकी क्रदनाांक और समय  

 

 विकायत की प्रकृवत 

 

 सहमतीवािासमाधान, चाहे वह मौके पर िागू क्रकया गया था, और अगर नहींतोयह वादाकबक्रकया गया था 

 

 वतणमान में क्ट्या कदम उठाए जा रह ेहैं 

 

 ग्राहक को सांतुि करनासुवनवितकरनेकेविए फॉिोअप की तारीख और समय 

 

 ग्राहक को क्रदया गया कोई भी मुआवजा 

 

 भववष्य में समस्या स ेकैसे बचा जा सकता ह,ै इस पर सुझाव 

 

 

 

2. सवेक्षण बनाएां और फोकस समूह चिाएां: दोनों ही मामिों में, आपका िक्ष्य उपयोगी सूचनाओं को इकट्ठा करना होना चावहएना क्रक

सकारात्मक प्रवतक्रक्रया । ऐसा करने के विए: 

 

 ओपन-एांडेडप्रश्नपूछें, जोरैंककगपरध्यानकें क्रितकरनेकेबजाय, वववििप्रवतक्रक्रयाकीओरिेजाताहै, जोआपकोउन्हेंसांबोवधतकरनेके

तरीकेकेबारेमेंथोडाबहुतबतातेहैं।रेरटग्सकममहत्वपूणणहैं,इससेज्यादाआपउनरेरटग्सकोक्ट्योंप्राप्तकररहेहैंयहमुख्यहै। 

 

 उनव्यावसावयकप्रश्नोंयाऑनिाइनसवेक्षणसाइटोंकाउपयोगकरें , जोवास्तवमेंवस्तुवनष्ठहैंऔरअपनेअनुकूिपररणामप्राप्तकरनेकेविए

चीजोंकोतोडेंमरोडेंनहीं।आपकोजोचावहएवहउपयोगीप्रवतक्रक्रयाह,ै प्रिांसानहीं। 

 

 वास्तववक समय मेंजानकारीइकट्ठा करने के विए ऑनिाइन सवेक्षण का उपयोग करें:आपकोयहजाननाहोगाक्रकआपकेग्राहकोंकोआज

क्ट्याचावहए, दोमहीनेपहिेनहीं। ऐसा करने का सबस ेअच्छा तरीका ग्राहक प्रवतक्रक्रया प्राप्त करने के विए स्वयां-सेवा या पूणण-सेवा ऑनिाइन 

प्रणािी का उपयोग करना ह।ै 
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3. अपने कमणचाररयों और पररचािन डटेा स ेपरामिण करें: अपने ग्राहकों के साथ उनके िगातार व्यवहार के मुद्दों पर बात करने के विए फोकस समूहों को 

व्यववस्थत करें। आपके उत्पादों के साथ ग्राहक क्रकतने खुि हैं, यह वनधाणररत करने के विए वापसी और वापसीदर की सांख्या जैसे आांकडे भी देखें । अन्य 

कारकों में: 

 बैकिॉग और स्टॉकआउट की वस्थवत : यक्रदआपकेउत्पादअनुपिब्धहैं, तोआपितणिगासकतेहैंक्रकआपकेग्राहकसांतुिसेकमहैं। 

 आांतररक अस्वीकार दर : यक्रद दर अवधक ह,ै तो यहमुमक्रकनहै क्रक कुछ खराब उत्पाद ग्राहकों तक पहुांच रह ेहैं। खराब उत्पादों का अथण ह ैअसांतुि 

ग्राहक, और ववविि असांतुि ग्राहक 9-15 िोगों को उनके अनुभव के बारे में बताते हैं। 

 

 

 

4. अपने ववके्रताओं और सेवा प्रदाताओं से बात करें: यक्रद आप अपने व्यवसाय के वववभन्न पहिुओं जैसे क्रक विचपग या वेबसाइट प्रबांधन को आउटसोसण करते 

हैं, तो इन सेवा प्रदाताओं को आपके ग्राहकों के बारे में बहुमूल्य जानकारी हो सकती ह।ै 

 अपनी वेबसाइट के व्यवस्थापक स ेप्रवतक्रक्रया के प्रकारों को वगीकृत करने और इसे आप तक पहुांचाने के विए कहें । 

 अपनी विचपग इकाई स ेपूछें क्रकगितीयाअन्यसमस्याओंकेकारण वजनसामानोंकोपहिीबारिौटाक्रदयागयाथाउसेक्रकतनीदेर

मेंक्रफरसेभेजाजाएगा। 

 विकायतों और अन्य प्रवतक्रक्रया को वगीकृत करने के विए अपने ग्राहक सेवा कॉि-सेंटर से पूछें और इस ेआप तक पहुांचाएां। क्रकसी ग्राहक एजेंट 

तक पहुांचने स ेपहिे ववविि ग्राहक प्रतीक्षा समय और क्रकतने ग्राहक कॉि करते हैं, इसके बारे में भी पूछें । 
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5.  अपने िीषण तीन महत्वपूणण ग्राहक सेवा मुद्दों को पहचानें: आांतररक और ववके्रता इनपुट को वमिाएां और समस्याओं की सूची बनाने के विए अपने ग्राहकों 

से जानकारी की तुिना करें। उन िोगों पर ध्यान कें क्रित करें जो अक्ट्सरजल्दी आते हैं, आपकी वनचिी रेखा को प्रभाववत करते हैं, और कारणवाई करने 

योग्य होते हैं (यानी "मेरा सामानखराबहै" बजाय "मैं असांतुि हां")। 

 

भाग 2 

ग्राहक सवेा नीवतबनाना 

 

 

 

1. िक्ष्यवववरणकाववकास:यहमागणदिीवसिाांतहैजोयहसूवचतकरताहैक्रकआपकीकांपनीक्रकसप्रकारअपनेग्राहकोंसेबातचीतकरनाचाहतीह।ैयह

एकदैवनकअनुस्मारकऔरएकिक्ष्यदोनोंकेविएआकाांक्षीहोनाह।ैमैकडॉनल््सकेविएयहसरिऔरिक्ष्यवववरणहोनीचावहए:"गुणवत्ता, सेवा, 

सफाई, मूल्य।"अपनेिक्ष्योंकावववरणकोपानेकेविए: 

 भववष्य के 3 से 5 साि कोदेखें, अपनी कांपनी की सफिता की कल्पना करें औरइसकेपाांचकारणोंकोसूचीबिकरें। 

 अब ग्राहक के दवृिकोण से अपनी सफिता के कारणकीसूची बनाएां। 

 इस भववष्य की सफिता के श्रेष्ठता के चबद ुस,े ग्राहकसेवाकोउन्नतकरनेकेविएआपकेद्वाराउठाएगएकदमोंकोसूचीबिकरें। 

 इन सूवचयों के आधार पर,अपनी िक्ष्य के प्रमुख तत्वों को सांक्षेप में प्रस्तुत करें। 

 आप साराांि से क्रक्रयाओं की सूची बनाएां और सांवक्षप्त िक्ष्यवववरण बनाने के विए उनका उपयोग करें। 
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2. ग्राहक सेवा िक्ष्यों को अपनी दवृि के अनुरूप और ग्राहक की जरूरतों केअनुसार आपके िोध के आधार पर वनधाणररत करें। इन िक्ष्यों को आपके द्वारा 

सबसे महत्वपूणण के रूप में पहचाने गए ग्राहक सेवा क्षेिों को सांबोवधत करने के विए मािात्मक िक्ष्य प्रदान करने चावहए। उदाहरण के विए: 

 एक समय सीमा वजसमें सेवा केंि पर सभी कॉि का उत्तर क्रदया जाए 

 

 िौटेनेवािे उत्पादों के प्रवतित के विए एक िक्ष्य 

 

 उन ग्राहकों के प्रवतित का िक्ष्य जो बतातेहैं क्रक वे सांतुि हैं,साथमेंउनकी विकायतोंकोकैसे सांभािा गया था 

 

 उन ग्राहकों के प्रवतित का िक्ष्य, जो विकायत करते हैं क्रक उनको सेवा या उत्पादों को क्रफर से खरीदना पडा 

 

 

 

3. अपनी ग्राहक नीवतयों को स्पष्ट और ग्राहक-अनुकूि बनाएां: यह देखने के विए क्रक क्रकन नीवतयों ने सबसे अवधक परेिानी प्रस्तुत कीह,ै अपनी ग्राहक प्रवतक्रक्रया की 

समीक्षा करें। हो सके तो उनसे छुटकारा पाएां। क्रकसी भी प्रस्ताववत नीवतयों पर अपनी प्रवतक्रक्रया प्राप्त करने के विए अपने कमणचाररयों से परामिण करना सुवनवित 

करें। ग्राहक सेवा नीवत के साथ ग्राहक कैसे सांपकण  करते हैं, इसके विए उन्हें अक्ट्सर बेहतर अनुभव होगा। 

 आपthethrivingsmallbusiness.com औरaa.com (अमेररकनएयरिाइांस)सेस्पष्ट, बेहतरग्राहकसेवायोजनाओंकेउदाहरणपासकतेहैं।
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4. अपने िक्ष्यों का उपयोग अपनी ग्राहक सेवा नीवत बनाने में एक मागणदिणक के रूप मेंकरें: एकबारजबआपनेकोईपॉविसीिेिीहै, तोग्राहकोंकेदवृिकोण

सेइसपरववचारकरनेकेविएसमयवनकािें।नीवतक्षेिमेंइन्हेंिावमिकरें: 

 

 उत्पाद या सेवा का अविोकन - क्ट्या आपके पास ऐयीनीवतयोंहैजोआपकेग्राहकों के विए यह सांभवबनाएांक्रक वे आपके द्वारा बेची जाने वािी 

चीजों के बारे में आसानीसेजानसकें? 

 स्पीड: क्ट्या आपके ग्राहक जल्दी और कष्ट रवहत तरीके स ेऑडणर कर सकते हैं? क्ट्याज्ञानीग्राहकसेवाप्रवतवनवधआसानीसेउपिब्धहैं? स्टोर और 

फोन सेवा के विए अवधकतम प्रतीक्षा समय वनधाणररत करने पर ववचार करें, और क्रफर ववचारकरेंउन सेवा मानकोंको प्राप्त करने के विए क्ट्या 

करेंगे। 

 सांचार : क्ट्या आप अपने साथ व्यापार करने के विए उन सभी चीजों केबारेमें ग्राहकों को सूवचत करने का एक अच्छा काम करते हैं जो उन्हें 

जानना आवश्यक ह?ै वापसी और विचपग नीवतयों का पता िगाना आसान होना चावहए। भुगतान के स्वीकृत रूपों को स्पि रूप से प्रदर्वित क्रकया 

जाना चावहए। एड-ऑन सेवाओं और वारांटी को खरीदने के विए दबाव के वबना समझाया जाना चावहए। 

 फॉिोअप : आपकेग्राहकोंकोयक्रदकुछखरीदनेकेबादमददकीज़रूरतहोतोउनकानाम, फोननांबरऔरईमेिक्रदयाजानाचावहए।उन्हेंसेवा

याउत्पादववतरणकेविएएकसमयरेखाक्रदखाएां।तकनीकीसहायतायाअन्यसहायताप्राप्तकरनेकेबारेमेंजानकारीदें।अगरजरूरतपडेतो

उनकेविएविकायतकरनाआसानकरदें।  

 विकायतें: क्ट्या विकायतों को तुरांत सांभािा जाता ह?ै क्ट्या कमणचाररयों को समस्या के समाधान के विए सवणश्रेष्ठ समाधान तक पहुांचने की स्वतांिता 

दी गई ह?ै क्ट्या उच्च स्तर का प्रबांधन जल्दी िावमि ह?ै ग्राहकों को वववभन्न समस्याओं के विए कैसे मुआवजा क्रदया जाता ह?ै क्ट्या ग्राहक सांतुवि 

सुवनवित करने के विए फोिोअपक्रकया ह?ै 

 अवधारण: क्ट्या आप अपने ग्राहकों के साथ दीघणकाविक सांबांध बना रह ेहैं? िेन-देन के एक महीने बाद उनसे सांपकण  करें सुवनवित करें क्रक व ेसांतुि 

हैं। ग्राहकों को एक समाचार पि या कूपन भेजने पर ववचार करें। अपनी वेबसाइट पर ग्राहक फोरम बनाएां। 

 कमणचारी वनगरानी: क्ट्या आप अपने कमणचाररयों को अच्छी ग्राहक सेवा प्रदान करने के विए प्रोत्सावहत कर रह ेहैं? क्ट्या आप उनके साथ ग्राहक 

प्रवतक्रक्रया साझा करते हैं और जब वे सेवा मानकों को पूरा नहीं कर रहे होते हैं तो उनका ववरोध करते हैं? जब व ेअच्छी सेवा प्रदान करते हैं तो 

क्ट्या आप उन्हें पहचानते हैं और पुरस्कृत करते हैं? 
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5. ग्राहकों की समस्याओं से वनपटने के विए अपने कमणचाररयों को वववेक दें: आप जो नहीं चाहते हैं, वहनीवत ह ैजो ग्राहक के वखिाफ हवथयार के रूप में 

उपयोग क्रकया जाता ह ै- उदाहरण के विए "मुझे खेद ह ैक्रक मैं और अवधक नहीं कर सकता , िेक्रकन यह सामान्यनीवत ह"ै, या ग्राहकों को रोकनेऔर 

परेिान करने वािी समस्याएां। सख्त वनयमों के बजाय, अपने कमणचाररयों को समस्या के समाधान के विए व्यापक क्रदिा-वनदेि दें: 

 समस्या को समझें: ग्राहक को वबना क्रकसी व्यवधान के बोिने दें , जरूरी तथ्यों पर ध्यान दें , और उन्हें यह सुवनवित करने के विए दोहराएां क्रक 

आपको यह सही िगा। "बस पुवि करने के विए, आप एक नई वस्तु प्राप्त करना चाहते हैं और धनवापसी चाहते हैं?" 

 कारण की पहचान करें: पता िगाएां क्रक ग्राहक ने क्ट्या क्रकया, समीक्षा करें क्रक क्ट्या हुआ ह ैऔर समस्या को अिग करना चावहए। कारण की पहचान 

करने का अथण अक्ट्सर यह स्वीकार करना ह ैक्रक ग्राहक नहीं,कांपनी समस्या के विए वजम्मेदार ह।ै “आपने एक चीज का आडणर क्रदया ह ैजो कहती ह ै

क्रक हमारी वेबसाइट आपके वसस्टम के साथ काम करती ह।ै आपको इसे प्िग इन करने और इसका उपयोग करने में सक्षम होना चावहए, िेक्रकन 

वेबसाइट पर बताईचीज गित ह,ै क्ट्योंक्रक यूवनट आपके वसस्टम के अनुकूि नहीं ह।ै ” 

 समाधान का प्रस्ताव : पहिे ग्राहक स ेववचारों के विए पूछें। यक्रद उस ेइस बात का स्पि अांदाजा ह ैक्रक वे इस वस्थवत को कैसे सुिझाना चाहते हैं, 

तो ग्राहक या कांपनी के विए काम करने वािी योजना को अांवतम रूप देने के विए सहमत हों या उनके साथ काम करें। 

 समस्या को हि करें : सुधारात्मक कारणवाई करें और ग्राहक से पूछें क्रक क्ट्या वे समस्या के समाधान के तरीके से प्रसन्न हैं। परेिानी के विए माफी 

माांगें और आदिण रूप से, ग्राहक को उनकी परेिानी के विए मुआवजे के रूप में कुछ प्रदान करें। 

 

 

 

6. नई नीवत मेंअपने कमणचाररयों को प्रविवक्षत करें : योजनािुरूकरनेऔरइसकेउद्दशे्यकीव्याख्याकरनेकेविएएकअवनवायणबैठकआयोवजतकरें। 
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बादमें, वनयवमतबैठकोंमेंकामकरनेकेसाथ-साथअपनेकर्वमयोंकोवविेषरूपसेकौििवसखानेकेविएप्रविक्षणकायणिािाएांआयोवजतकरनाजैसेक्रक

विकायतोंकेविएसमस्यावनवारण। 

 

भाग 3 

वतणमान सवेाका मलू्याांकन 

 

 

 

1. यह देखने के विए क्रक आपका वतणमान ग्राहक सेवा कायणक्रम क्रकतना उत्तरदायी ह,ै एक आधार रेखा वनधाणररत करें : यक्रदआपएकग्राहकसेवानीवतबनारहे

हैं, तोसांभावनाहैक्रकआपयातोएकनयाव्यापारिुरूकररहेहैंयाअपनीवतणमानसेवाकेबारेमेंचचवततहैं।यक्रदयहदसूरीबातह,ै तोआपकोयह

आकिनकरनेकीआवश्यकताहोगीक्रकआपकीवतणमानसेवाकमजोरकहाांह।ै"ग्राहकसेवाभागफि"कोवनधाणररतकरनेकेविए, अपनेव्यापारको1

(वबल्कुिनहीं)केपैमानेपर5(हरसमय)केअनुसारवनधाणररतकरें , जोक्रकफोरमद्वाराएकग्राहकसांचावितकांपनीकेआत्मपरीक्षणकेअनुसारक्रकया

गयाह।ै 

 

 

 

2. ववचार करें क्रक आपकी कांपनी की सांस्कृवत ग्राहक-उन्मुख कैसे ह:ै क्ट्या आप ग्राहक को पहिे रखते हैं, या आप अपने स्वयां के आांतररक मामिों से अवधक 

चचवतत हैं? वनम्नविवखत का पता िगाने के विए अपने व्यवसाय को रैंक करें: 

 हम सांतुि ग्राहक बनाने के विए जो कुछ भी करते हैं वह करने के विए प्रवतबि हैं। 

 हम पहिी बार चीजों को सही करने की कोविि करते हैं। 

 माविक के रूप में, मैंने एक उदाहरण पेि क्रकया ग्राहक सेवा महत्वपूणण ह।ै 
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 हमारे ग्राहक की जरूरतों को पूरा करना हमारी आांतररक जरूरतों पर प्राथवमकता देता ह।ै 

 अपने अांक को जोडें और4 से ववभावजत करें। 

 

 

 

3. अपने आप से पूछें क्रक आपके उत्पाद और वबक्री सामग्री ग्राहकों की ओर क्रकतनी अच्छी तरह स ेउन्मुख हैं। अगर आपको िगता ह ैक्रक एक अच्छा उत्पाद खुद 

वबकजाएगा, तो आप गित हैं। आपको अपने उत्पादों को अपने ग्राहकों की इच्छाओं के अनुरूप बनाने की आवश्यकता ह।ै वनम्नविवखत दर: 

 जब हम बेचते हैं, तो हम एक साझेदारी दवृिकोण के विए िक्ष्य रखते हैं। 

 

 हमारी ववज्ञापन सामग्री में, हम वादा नहीं करते क्रक हम क्ट्या नहीं दे सकते। 

 

 हम उन वविेषताओं और िाभों को जानते हैं जो हमारे ग्राहकों के विए सबस ेअवधक महत्वपूणण हैं। 

 

 हम अपने ग्राहकों द्वारा प्रदान की गई जानकारी के आधार पर नए उत्पादों / सेवाओं को वडज़ाइन करते हैं। 

 

 अपनेअांक को जोडें और 4 से ववभावजत करें। 

 

 

 

4. रेट करें क्रक आप ग्राहकों की प्रवतक्रक्रया का क्रकतना अच्छा जवाब देते हैं: वविेष रूप से यक्रद आप एक सेवा उद्योग में हैं, तो यह महत्वपूणण ह ैक्रक आपके 

ग्राहक महसूस करें क्रक उन्हें सुना जा रहा ह ैऔर उनकी विकायतों को तुरांत सांबोवधत क्रकया गया ह।ै उनकी प्रवतक्रक्रया वन: िुल्क और अत्यांत मूल्यवान ह,ै 

इसविए इस ेअनदेखा न करें। वनम्नविवखत कोआांके: 

 हम ग्राहकों की विकायतों की समीक्षा करते हैं। 
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 हम िगातार प्रवतक्रक्रयाके विए अपने ग्राहकों से पूछते हैं । 

 हम वनयवमत रूप से ग्राहक इनपुट के आधार पर िुरटयों को खत्म करने के तरीकों की तिाि करते हैं। 

 अपने अांको को जोडें और 3 से ववभावजत करें। 

 

 

5.  ववचार करें आपकी कांपनी और कमणचारी आपके ग्राहकों को क्रकतनी अच्छी तरह जानते हैं। वजतनाबेहतरआपउन्हेंजानतेहैं, उतनाहीबेहतरआपअपनी

सेवाकोउनकीआवश्यकताओंकेअनुसारबनासकतेहैं।वनम्नविवखतकोआांके: 

 

 हमने वनधाणररत क्रकया ह ैक्रक हमारे ग्राहक हमसे क्ट्या उम्मीद करते हैं। 

 हम अक्ट्सर अपने ग्राहकों के साथ बातचीत करते हैं। 

 सभी कमणचारी जानते हैं क्रक हमारे ग्राहकों के विए क्ट्या महत्वपूणण ह।ै 

 अपने अांकोंकोजोडें और 3 से ववभावजत करें। 

 

 

6. जानेंक्रकग्राहकोंकोआपकीकांपनीकेसाथसांपकण मेंआनेकेविएक्रकतनाआसानहै:औसतन, विकायतकरनेवािेहरग्राहकमेंसे चुपरहनेवािे26

होतेहैं।इसपरवनयांिणपानाउतनाकरठनहोताहै, वजतनायहअनुपातबदतरहोगा, चचताका ववषयहैजबआपसोचतेहैं क्रक91प्रवतितदखुी

ग्राहकवबना क्रकसीविकायतके छूटजायेंगेऔरवापसनहींआएांगे।उनकेविए विकायतकरनाआसानबनानेसेआपकेग्राहकआपकोबचासकते

हैं।आपवनम्नमेंसेप्रत्येककोक्रकतनीअच्छीतरहकरतेहैं: 

 हम अपने ग्राहकों के विए हमसे विकायतकरना आसान बनाते हैं। 

 

 हम सभी ग्राहक विकायतों को हि करने का िक्ष्य रखते हैं। 
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 हम "ग्राहक केउत्साहन" को प्रोत्सावहत करते हैं। 

 अपने अांकोकोजोडें और 3 से ववभावजत करें। 

 

 

7. मूल्याांकन करें क्रक आपका स्टाफ क्रकतना योग्य ह:ै आपका स्टाफ आपके और आपके ग्राहकों के बीच एकमाध्यम ह।ै व ेवजतने बेहतर प्रविवक्षत हैं, उतनी ही 

बेहतर सेवा दे सकते हैं। वनम्नविवखत काआांकें : 

 

 मैं अपने कमणचाररयों का सम्मान करता हां। 

 सभी कमणचारी हमारे उत्पाद / सेवा को मजबूती से समझते हैं। 

 सभी कमणचाररयों के पास अपने काम को अच्छी तरह से करने के विए सही उपकरण और कौिि हैं। 

 सभी कमणचाररयों को ग्राहक मुद्दों को हि करने के विए प्रोत्सावहत क्रकया जाता ह।ै 

 सभी कमणचाररयों को िगता ह ैक्रक ग्राहकों की सांतुवि उनकी नौकरी का वहस्सा ह।ै 

 अपने अांकोंकोजोडें और 5 से ववभावजत करें। 

 

 

8. इसबारेमेंसोचेंक्रकआपअपनेउत्पादोंकोबेहतरबनानेकेविएक्रकतनेसक्रक्रयहैं: ग्राहक सेवा का अांवतम भाग िगातार एक बेहतर उत्पाद का उत्पादन 

करना चाहता ह ैजो उपभोिा की जरूरतों को पूरा करता ह ैया उसका अनुमान िगाता ह।ै वनम्नविवखत कोआांकें : 

 हम अपनी प्रक्रक्रयाओं और उत्पादों को बेहतर बनाने के विए िगातार काम करते हैं। 

 हम अन्य समूहों के साथ उनकी ताकत और कमजोररयों स ेसीखने के विए सांबांध बनाते हैं। 
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 जब हम समस्याओं को उजागर करते हैं, तो हम उन्हें जल्दी से हि करने की कोविि करते हैं। 

 अपने अांकोंकोजोडें और 3 से ववभावजत करें। 

 

 

 

9. अपने अांकोंकोजोडें:सांभवअांकवनचिेस्तरमें7 सेउच्चस्तर35 तकहोताह।ैअपनेकुिस्कोर, औरउनवविेषक्षेिोंपरध्यानकें क्रितकरें , जहाां

आपकोसुधारकरनेकीआवश्यकताहै 

 28 और ऊपर: इन अांकों से सांकेत वमिता ह ैक्रक आपकी ग्राहक सेवा एक पररसांपवत्त ह।ै आपके पास अपने ग्राहकों की आवश्यकताओं के अनुरूप 

उत्तरदायी सेवा ह।ै सुधार के विए वविेष क्षेिों पर ध्यान दें। 

 21-27 : आपकी ग्राहक सेवा पयाणप्त ह,ै िेक्रकन समग्र सुधार की आवश्यकता ह।ै 

 20 या उसस ेकम : ग्राहक सेवा खराब होने के कारण आपके ग्राहक खोने की सांभावना ह।ै 

 

 

 

 

अब हमग्राहक सेवा के बारे में बात करेंगे। आपखुिरहनेवािेग्राहकोंकोएकसमृिबैंकखाताबनानेकेबारेमेंसीखेंगे। 

स्टपे्स 

 

 

 

1. उत्कृि प्रवतभा का वनवाणह करें: बात करने और समझाने का िानदार अनुभव होने पर अपने उत्पाद को खरीदने के विए अपने खुि ग्राहकों को प्राप्त करने 

का एक िानदार तरीका ह।ै आपके व्यवसाय के साथ ग्राहकों का अच्छा अनुभवहोने के बाद, वे बार-बार वापस आएांगे। 

ग्राहक सेवा को अपनी प्राथवमकता कैसेबनाएां 
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2. ऑनिाइन बेचें: यक्रद आपके पास कोई वेबसाइट ह,ै या यहाां तक क्रक क्रकसी भी नीिामी साइट पर एक खाता ह,ै जैसे क्रक ईबे, आप अपनी प्रवतभा, समय या 

कौिि के साथ सबसे अवधक पैसा कमाते हैं, तो अपने ग्राहकों को खुि रखना और उनकी सांतुवि सुवनवित करना आपकी सफिता की कुांजी होगी। 

 

 

 

3. िीघ्र और व्यापार प्रेमी बनें: खासकर यक्रद आपके पास एक ईबे खाता ह,ै तो आपके ग्राहकों का सांतोषजनक स्तर यह वनधाणररत करेगा क्रक आप अपने 

व्यवसाय में क्रकतना अच्छा करते हैं। यक्रद आप देर स ेसमानपहुांचाते हैं, वनम्न गुणवत्ता वािे उत्पादों को बेचतेहैं या अवधक-वादे और कमवडिीवरी करते

हैं, तोआपका ग्राहक आपको घरटया प्रवतक्रक्रया देगा और कोई भी भववष्य के सांभाववत खरीदार आपसे खरीदने से पहिे दो बार सोचेंगे । 

 

 

 

4. ग्राहकों की अपेक्षाओं को पूरा करें: ग्राहक आपके व्यवसाय स ेसबस ेअच्छी सेवा की उम्मीद करते हैं। उदाहरण के विए,यक्रद आपके पास ऑनिाइन ररटेि 

कांपनी ह,ै तो समय पर विचपग खुि ग्राहक के विए नांबर 1 प्राथवमकता ह।ै यक्रद आप समय पर विचपग करते हैं और उन्हें एक उत्तम उत्पाद भी भेजते हैं, 

तो यह गारांटी ह ैक्रक आपको अवधक व्यवसाय वमिेगा । इसविए ग्राहकों की जरूरतों को हमेिा ध्यान में रखें। 
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5. असांतुि ग्राहकों के साथ सावधानीपूवणक व्यवहार करें: यह भी ध्यान रखें क्रक आपकी कांपनीमें हमेिा कई असांतुि ग्राहक आएांगे। यक्रद कोई ग्राहक आपके ठेस 

या सेवा से पूरी तरह से असांतुि ह,ै तो उन्हें एक ररफां ड जारी करनाज्यादाअच्छा हैनक्रक आप उनके साथ िडें जो उन्होंने सोचा था आप ऐसा नहीं करते । 

क्रफरआपपाएांगेक्रककुछऐसेिोगभीहैं, वजन्हेंआपक्रकतनाभीप्रयासकरेंऔरजोभीआपकरेंउसबातसेउन्हेंकोईफकण नहींपडता, तोबसजल्दीसे

जल्दीउनग्राहकोंसेछुटकारापािेंऔरअपनेव्यापारकोआगेबढनेदें, बजायइसकेक्रकवेवहाांबैठजाएांऔरबहसकरें।इसविएकुछडॉिरोंकेविए

अपनेव्यवसायकोबबाणदनकरनेदें, बसआगेबढें। 

 

 

 

6. रेफरि को प्रोत्सावहत करें: चूांक्रक आपके सांतुि ग्राहक आमतौर पर असांतुि िोगों की तुिना में बहुत िाांत होते हैं, कभी-कभी आपको उन्हें कुछ प्रिांसा देने के 

विए प्रोत्साहन भी देना पडता ह।ै यहवहजगहहैजहाांआपकीरचनात्मकताआतीहैक्ट्योंक्रकआपकोउनतरीकोंकेबारेमेंसोचनापडताहैजोउन्हेंमहान

प्रवतक्रक्रयादेतेहैंयाआपकोएकप्रिांसापिदेतेहैंजोआपअपनीसाइटपरअवधकव्यवसायकेविएउपयोगकरसकतेहैं।खुिग्राहकआपकीमहानसेवाया

उत्पादकोकईिोगोंकोसांदर्वभतकरेंगे।यहआपकेव्यवसायकीओरअवधकग्राहकप्राप्तकरनेकाएकअच्छातरीकाहै। 

 

 

 

7. छूट या मुफ़्त विचपगदें :यक्रद वह अपने प्रिांसापि को साझा करते हैं वजसे आप अपनी साइट पर प्रदर्वित कर सकते हैंतो आप उनकी अगिी खरीद पर छूट 

दे सकते हैं। ऐसाहोनेसेआपकेग्राहकोंकोहमेिाएकऔरिानदारखरीदारीकाआनांदिेनेकेविएवापसआनाहोगा।कईग्राहकोंकोप्रसन्नकरनेके

विएकुछराविपरमुफ्तविचपगकीसुववधादें।यहएकउत्कृितरीकाहैक्ट्योंक्रकयहग्राहकोंकोपैसेबचानेकेविएवमिताह।ै 
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8. ग्राहककोप्राथवमिा बनाएां : जो भी वनणणय आप िेने का फैसिा करते हैं, बस याद रखें क्रक यक्रद आप ग्राहक सेवा को प्राथवमकता देते हैं, तो आप न केवि 

रात को अच्छी तरह से सोएांगे, बवल्क आपने उन ग्राहकों को भी सांतुि क्रकया होगा जो आपके चिक को अपने दोस्तों और पररवार को देते हैं। 

 

 

 

9. ववस्तार पर ध्यान दें : यहाां तक क्रक एक ऑडणरका गित होनामामूिी िग सकता ह,ै या एक रसीद या चािान पर क्रकसी ग्राहक के नाम की वतणनी गित 

ह,ै यह धारणा दे सकती ह ैक्रक आप ग्राहक कोपयाणप्त सम्मान नहीं देते हैं (ग्राहक सोचसकते हैं क्रक आप पतानहींऔर क्ट्या गडबड करेंगे।) वववरण पर 

ध्यान देने पर भी, जब वववरण आपके विए साांसाररक िग सकता ह,ै तो इसका अथण एक वफादार ग्राहक होने के बीच का अांतर हो सकता है, जो 10 

िोगों को बताता ह ैक्रक आप क्रकतने अद्भुत हैं, या एक पूवण ग्राहक जो 100 िोगों को बताता ह ैक्रक आपकी ग्राहक सेवा क्रकतनी अच्छी ह।ै 

 

 

 

उत्कृिग्राहकसेवाकाअथणहैक्रकआपकेग्राहकोंकीजरूरतोंकातुरांतऔरउत्साहसेध्यानरखाजाए।स्पिसांचार, प्रभावीनीवतयाां, उत्कृिकमणचारीप्रविक्षण, 

औरसमस्याकेसमाधानकीरचनात्मकतकनीकें उत्कृिग्राहकसेवाकेसभीआवश्यकघटकहैं।दसूरीओर, दखुीग्राहकअपनेखराबअनुभवकेबारेमें8से10

वमिोंऔरपररवचतोंकोबतासकतेहैं।आपयहसुवनवितकरनाचाहतेहैंक्रकआपकीकांपनी केबारेमेंसबिोगअच्छाकहें।ग्राहकोंकीदेखभािकोबेहतर

करनेकेविएकाफीकामकरनापडताहै, परइससेग्राहककीसांतुविऔरप्रवतधारणामेंवृविहोतीह:ैजोएकसफिव्यापारचिानेकेविएदोजरूरीचीजें

हैं। 

उत्कृि ग्राहकसवेाकैस ेसवुनवित करें  
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भाग 1 

ग्राहक-अनकूुि अनुभव बनाना 

 

 

 

1. अपने ग्राहक को पहिी बार वमिनेपरअच्छेसेबातकरें: हािाांक्रक कई िोग सोचते हैं क्रक ग्राहक सेवा केवि विकायतों को सांभािने के बारे में ह,ैबल्की 

अपने ग्राहक को पहिीबारवमिने पर नाखुि नहोनेदेनाभी अवधक महत्वपूणण ह।ै वनरािहोने केबादक्रकसीकोखुिकरनाबहुतकरठनहोता है। 

ग्राहककोदखुीनहोनेदेनेकेविएग्राहकअनुभवकोउसीकेअनुरूपबनाएां। 

 

 

 

2. अपने आदिण ग्राहक को पररभावषत करें: यहहरएकअिगव्यविकेविएग्राहकअनुभवकोबनानेकेविएसमयिेनेवािाऔरमहांगाहोगा।इसके

बजाय, ध्यानसेसोचें क्रकआपकाआदिण, वववििग्राहककौनह।ैअपनेआदिणग्राहककोध्यानमेंरखतेहुएअपनीनीवतयोंकोबनाएां।अपनेआपसे

पूछें: 

 मेरा आदिण ग्राहक क्रकस सेवा या उत्पाद को खरीदेगा? 

 मेरे आदिण ग्राहक को क्रकतनी जल्दी उत्पाद या सेवा की आवश्यकता होगी? 

 मेरे आदिण ग्राहक को क्रकस तकनीकी सहायता की आवश्यकता होगी? 

 मेरा ग्राहक इस िेनदेन स ेक्ट्या हावसि करना चाहता ह?ै 

 मैं अपने ग्राहक को इस कायण को पूरा करने में कैसे मदद कर सकता हां? 
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3. ग्राहकों की अपेक्षाओं से अवधककरें:उन्हें कमसेकम देने के बजाय, अपने ग्राहकों कीजरूरतों कोपूराऔरउससेज्यादाकरकेवविेषरूपसेखुि करें। यह आपके 

ग्राहक को प्रभाववत करेगा और उन्हें आपकी कांपनी के प्रवत वनष्ठावान रहने के विए प्रोत्सावहत करेगा। ग्राहकों की अपेक्षाओं सेज्यादा करने की कोविि सद्भावना 

का वनमाणण करेगी औरएकमहत्वपूणणसमस्याबननेसेपहिेआपकोक्रकसीभीघाटेकोठीककरनेकाअवसरदेसकतीह।ै  

 उदाहरण के विए, यक्रद आपके आदिण ग्राहक को 10 घांटे के भीतर सेवा की आवश्यकता होगी, तो यह सुवनवित करने का प्रयास करें क्रक आप इसे 8 

घांटे के भीतर प्रदान करते हैं। 

 

 

 

4. अपने ग्राहक को ध्यान में रखते हुए अपना व्यावसावयक स्थान कीरचनाकरें करें: आपकेकायाणिययास्टोरमेंआपकेग्राहककेविएएकआरामदायक, 

स्वच्छ, स्वागतयोग्यवातावरणहोनाचावहए। आपके कायाणिय को समझदारी और तार्ककक तरीके से बनाया जाना चावहए जो आपके ग्राहक के विए 

ढऺूढनें में आसान होगा। चीजों पर ववचार करें जैसे: 

 अपने ग्राहकों के विए पार्ककग स्थान वनर्कदि करना। 

 यह सुवनवित करना क्रक आपके कायाणिय ववकिाांग और घायि ग्राहकों के विए सुिभ हैं। 

 अपने ग्राहकों को वनदेवित करने के विए प्रभावी सांकेतक िटकाए जाने चावहए,क्रककहाां उन्हें जाने की आवश्यकता ह।ै 

 प्रवेिद्वारऔरसीढीजैसेप्रमुखस्थानोंपरवनदेविकाओं, सूचनात्मकब्ोिर, यामानवचिोंकोसांग्रहीतकरना। 

 आवश्यकतानुसार ग्राहकों को वनदेवित करने के विए प्रवेि मागण के पास एक स्टाफ सदस्य को तैनात करना। 
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5. ग्राहकों को ववविष्ट महसूस कराने के विएउनपरव्यविगतरूपसेध्यान दें: ग्राहक व्यविगत ध्यान देने पर अच्छी प्रवतक्रक्रया देते हैं। सुवनवित करें क्रक 

आपकी कांपनी कीयहसोचहोनीचावहए क्रकवे ग्राहक को सबस ेपहिे रखते हैं और उनकेसाथ सांख्या के बजाय िोगों की तरह व्यवहार करते हैं। 

उदाहरण के विए, ग्राहक आपकी सराहना करते हैंजबआप: 

 नाम से अपना पररचय दें। 

 अपने ग्राहक का नाम पूछें । 

 उनकी ववविि जरूरतों को सुनकर कुछ वमनट वबताएां। 

 उनकेअनुरोध केबारेमेंउन्हेंबताएां: उसेबस एक सामान्य बातकीतरहनसमझें। 

 

 

 

6. अपने कायाणिय में ग्राहक सेवा कीदोहरीजाांचकरें: अपने आप को अपने ग्राहकों केसम्पकण मेंरखें। क्रफर यह वनधाणररत करने के विए क्रक क्ट्या कोई अन्य 

सुधार क्रकया जा सकता ह,ै अपने व्यवसाय में ग्राहक अनुभव का परीक्षण करें। उपयोगकताण अनुभव का परीक्षण करने के कुछ तरीकोंमें िावमि हैं: 

 फोन प्रणािी नेववगेट करने में आसानहैयहजाांचनेकेविए कायाणिय में कॉि करें। 

 

 एक परीक्षण ईमेि भेजकर यह देखें क्रक प्रवतक्रक्रया प्राप्त करने में क्रकतना समय िगता ह।ै 

 

 अपने स्टोर यह जाांचने के विए जाएांक्रक सामग्री स्पि रूप से िेबि कीगई ह,ै तार्ककक रूप से व्यववस्थत ह ैऔर 

सहीसांख्यामेंहै ताक्रक ग्राहकों को वे उत्पाद वमिें जो वे चाहते हैं। 

 

 अपनी कांपनी की िाइव चैट सुववधा का उपयोग करके देखें क्रकतनी जल्दी विकायत का समाधान क्रकया जा सकता ह।ै 
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7. अपने ग्राहकों को स्वयां-सेवा ववकल्प प्रदान करें: स्वयां-सेवा ववकल्प जैसे क्रक दकुानों में सेल्फ-चेकआउट पांवियाां, समस्या वनवारण सांकेतों के साथ सेवा 

मांच, और स्वचावित सेवाएां आपके ग्राहकों की ज़रूरतों को अवधक कुििता से पूरा करने में आपकी सहायता कर सकती हैं। कई ग्राहक इन ववकल्पों को 

पसांद करते हैं, क्ट्योंक्रक ये क्रदन के क्रकसी भी समय उपयोग क्रकए जा सकते हैं, वजसमें गैर-व्यावसावयक घांटे भी िावमि हैं। ग्राहक स्वयां-सेवा ववकल्पों से 

वविेष रूप से खुि होते हैं जब वे सुचारू रूप से और तार्ककक रूप से चिते हैं। 

 हािाांक्रककईग्राहकखराबतरीकेसे कायणकरनेवािेस्वयांसेवामांचोंसेवनरािहोजातेहैं।स्वयांसेवाववकल्पोंकेबारेमेंआपकेपासस्पिववचार

होनेचावहए औरसांभवहोतोसमस्यावनवारणकेविएपासकेक्रकसीकमणचारीकोरखनेकेबारेमेंसोचें। 

 

 

 

8. जावनए कब आपका समयव्यस्त होताह:ै जब आपकेपास ग्राहकों की भीड होने की सांभावना होती ह ैऔर जब व्यापार धीमा होने की अवधक सांभावना हो, 

तो इस पर नज़र रखें। सुवनवित करें क्रक आपके पास व्यस्त समय के दौरान पयाणप्त ग्राहक सहायता उपिब्ध ह।ै आपके व्यवसाय के आधार पर, आप वविेष 

रूप से छुरियों के दौरान, दोपहर के भोजन के समय, या िाम और सप्ताहाांत के दौरान व्यस्त हो सकते हैं। यक्रद आपके पास इन व्यस्त समय में उनकी 

देखभाि करने के विए पयाणप्त स्टाफ ह ैतो आपके ग्राहक सबस ेअवधक खुि होंगे। 

 

 

 

9. सुवनवित करेंक्रकआपकी कीमतें प्रवतस्पधी और आपके िवक्षत ग्राहकों की अपेक्षाओं के अनुरूप हैं। 
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सुवनवितकरेंक्रकआपकेमािऔरसेवाओंकीकीमतआपकेप्रवतस्पर्वधयोंकीकीमतकेवहसाबसेसहीहो।प्रभावीवबक्री, छूट, औरवक्ट्ियरेंससेक्ट्िनआपके

ग्राहकोंकोयहमहसूसकरानेकेकुछअच्छेतरीकेहैंक्रकउन्हेंउनकीवनष्ठाकेविएपुरस्कृतक्रकयाजारहाह।ैहरवस्थवतमें, सुवनवितकरेंक्रकआपकेमूल्योंपर

स्पिरूपसेिेबििगाहोताक्रकआपकेग्राहकवनरािनहों। 

 इस बात को ध्यान में रखते हुए क्रक िोग गुणवत्ता के साथ मूल्य जोडते हैं, इसविए यक्रद आपका िवक्षत ग्राहक गुणवत्तापूणणचीज और सुववधा की 

तिाि कर रहा ह,ै तो कीमत एक कारक ह ैऔर आप कुछ अवधक दामवसूिने में सक्षम हो सकते हैं। 

 सावधान रहें क्रक आप अपने माि और सेवाओं को कम मूल्य पर नहीं दे रहे हैं ताक्रक आपकोनुकसाननहो। ग्राहकों की सांतुवि के विए अपनी कांपनी 

को क्रदवाविया न करें। 

 

भाग 2 

अपनी ग्राहक सवेा टीमकोप्रविवक्षतकरें 

 

 

 

1. ग्राहक सेवा को मापने के विए प्रदिणन मानक तय करें: यह आवश्यक ह ैक्रक वजस मानक के आप स्टाफ चाहते हैं उसे स्थावपत करें क्ट्योंक्रक यक्रद आप 

इसे माप नहीं सकते हैं, तो आप इसे प्रबांवधत नहीं कर सकते। आपकी कां पनी में अच्छी ग्राहक सेवा क्रक क्ट्या पररभाषा ह?ै क्ट्या इससे िोगदोबाराआते 

हैं? औसत चेक-आउट समय? रटकट प्रवत आइटम की सांख्या? विकायतों पर त्वररत प्रवतक्रक्रया समय? समस्या समाधान समय? एक बार जब आप 

इस सूची को बना िेते हैं और इस मानक को कैसे मापते हैंइसेदेखिेतेहैं, तो इसे अपने कमणचाररयों को बताएां। 

 यक्रद आपका कोई मानक प्रवत रटकट आइटम ह,ै तो साप्तावहक आधार पर अपने ग्राहकों की टोकरी के आकार कीवनगरानी करें। आप प्रवत रटकट 

वस्तुओं की औसत सांख्या का पता िगा सकते हैं, क्रफर उस सांख्या को बढाने के तरीकों का पता िगा सकते हैं। हो सकता ह ै क्रक आपको अपने 

कमणचाररयों को अपने सभी उत्पादों केबारेमें विवक्षत करने की आवश्यकता हो ताक्रक वे ग्राहकों को अपनीटोकरी में कुछ और उत्पाद जोडने के 

विए प्रोत्सावहत कर सकें  । या िायद भांडार को अक्ट्सर पयाणप्त रूप से नहीं रखा जाता ह,ै इसविए िोग उन सभी वस्तुओं को खरीद नहीं पाते हैं 

वजनकी उन्हें आवश्यकता ह।ै रटकट का आकार बढाने केविए आपको अिमाररयों में स्टॉक रखने या क्रदन के सबसे व्यस्त समय से ठीक पहिे माि

कोदोबारारखने के विए अवधक िोगों को वनयुि करने की आवश्यकता हो सकती ह।ै 
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2. ऐसी नीवतयाां बनाएां जो ग्राहकों के साथ अच्छा व्यवहार करना आसान बनाती हैं। आपको अपने ग्राहकों को खुि रखने के विए अपने ग्राहक सेवा 

प्रवतवनवधयों और कमणचाररयों को उवचत क्रदिावनदेि प्रदान करने चावहए। इनमें उवचत अवभवादन, दुखी ग्राहकों से वनपटने की प्रक्रक्रयाएां, या यह

क्रदिावनदेि िावमि हो सकते हैं क्रक क्रकतने समय तक ग्राहकों को अपने पास रखा जाना चावहए। सुवनवित करें क्रकआपके कमणचाररयों के विए ये

प्रक्रक्रयाएां स्पिरूप से वनधाणररतहोंऔरउन्हेंिागूकरनासांभवहो।उन्हेंग्राहकसेवाकीनीवतयोंकोयादरखनेमेंसहायताकरने के विएपुवस्तका

प्रदानकरनेकेबारेमेंववचारकरें। 

 

 

 

3. साांस्कृवतक अांतर के प्रवत सचेत रहें: आपके ग्राहक अपनी साांस्कृवतक पृष्ठभूवम के कारण आपसे अिग ख्याि और ववचार रख सकते हैं। सुवनवितकररएक्रक

आपकेकमणचाररयोंकोअन्यसांस्कृवतयोंकेिोगोंसेवमिनेजुिनेकाप्रविक्षणक्रदयाजायेताक्रकवेप्रवत-साांस्कृवतकगितफहमीकेअवसरोंकोकमकरसकें । 
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4. अपने वादे पूरे करें: ग्राहकसेक्रकयाहुआवादाकभीनतोडें।केविवहीवादाकरेंजोआपवास्तवमेंप्रदानकरसकतेहैं, औरक्रफरउन्हेंउससेवाको

प्रदानकरें। 

 उदाहरण के विए, ग्राहक को धनवापसी का वादा न करें जब तक क्रक आप पूरी तरह से आश्वस्त न हों क्रक उसे धनवापसी दी जा सकती ह ैऔर एक 

ग्राहक से वादा न करें क्रक आप उसे 30% छूट दे सकते हैं जब वह केवि 15% छूट के विए अहणता प्राप्त करता ह।ै 

 

 

 

5. अपने ग्राहक सेवा प्रवतवनवधयोंकोसमस्याओं से वनपटने कीस्वतांितादें: हािाांक्रकग्राहकोंकोखुिरखनेकेविएप्रभावीकांपनीकीनीवतयाांमहत्वपूणणहैं, 

क्रफरभीआपकोअपनेकमणचाररयोंकीटीमपरववश्वासकरनाहोगा।कुछपररवस्थवतयाांऐसीहोतीहैंवजनमेंक्रकसीकांपनीकीनीवतिावमिनहींहोती, 

औरकभी-कभीतुरांतवनणणयिेनेपडतेहैं।अपनेकमणचाररयोंकोग्राहकोंकीविकायतोंयाअप्रत्यावितवस्थवतयोंसेवनपटनेकेविएउनकीसहायताकरें।  

 उदाहरण के विए, आपकी ग्राहक सेवा प्रवतवनवध एक नाराज ग्राहक को तीन अवतररि कूपन दे सकता ह,ै भिे ही कांपनी की नीवत वसफण  एक कूपन 

प्रदान करना हो। अपने कमणचारी पर क्रोवधत होने के बजाय, ववश्वास करें क्रक उसके फैसिे ने समस्या का सबसे आसान समाधान प्रदान क्रकया। 

 साथही, यहभीमहत्वपूणणहैक्रकआपअपनेकमणचाररयोंकोविवक्षतकरेंताक्रकउन्हेंपताहोक्रकवेक्रकसीविकायतकोसांतुिकरनेकेविएक्रकतना

छूटदेसकतेहैं, औरकबवेविकायतकोसुपरवाइजरकेपासिेजाएां।अपनेकमणचाररयोंकोविवखतवनयमोंऔरनीवतयोंकेसाथउपिब्धकराने

सेयहस्पिकरनेमेंमददवमिसकतीह।ै 
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6. उन कमणचाररयों को पुरस्कृत करें जो अपनी ग्राहक सेवा में बेहतरीनकायणकरते हैं। यक्रद आपके कमणचाररयों को ग्राहकों के साथ अच्छा व्यवहार करने के 

विए पुरस्कृत क्रकया जाता ह,ै तो वे देखेंगे क्रक आपके सांगठन के विए उत्कृि ग्राहक सेवा क्रकतनी महत्वपूणण ह।ै बेहतरीन ग्राहक सेवा प्रदाता के विए अपने 

कायाणिय में एक मावसक पुरस्कार देने पर ववचार करें। आप ग्राहक की ववश्वसनीयता को बेहतर बनाने में मदद करने वािी सेवा टीमों को बोनस भी 

प्रदान कर सकते हैं। 

 अपने मानक को पूवणमें स्थावपत करके, आप अपने कमणचाररयों को पुरस्कृत करने के विए ठोस पररणाम का उपयोग कर सकते हैं। यक्रद आपके पास 

रटप्पणी काडण या ग्राहक सांतुवि सवेक्षण है, तो आप उस व्यवि को पुरस्कृत कर सकते हैं जो उच्चतम स्कोर करता ह।ै या यक्रद आप रैक कर सकते हैं 

क्रक ग्राहक सेवा की समस्याएां क्रकतनी जल्दी हि हो जाती हैं, तो आप उसकमणचारी कोपुरस्कृत कर सकते हैंजो सबस े तेज और सबसे सटीक 

समस्या समाधानकरताह।ै 

 

 

 

7. कमणचाररयों को प्रभावी ढांग से सांवाद करने के विए प्रविवक्षत करें: अपने कमणचाररयों पर जोर दें क्रक अच्छा क्रदखना,एक स्पि बोिने वािी आवाज, एक 

दोस्ताना व्यवहार और एक पेिेवर उपवस्थवत सभी अच्छी ग्राहक सेवा के विए आवश्यक हैं। ग्राहकों के साथ सांवाद स्थावपत करने में प्रथम छाप 

महत्वपूणण हैं। अपने स्टाफ के सदस्यों स ेवविेषत:स्पि रूप से और धीरे से फोन पर ग्राहकों के साथ सौदा करने के विए कहें। 
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8. अपने कमणचाररयों के साथ ग्राहक सेवा प्रविक्षण वनधाणररतकरें: ऐसी कई वववधयाां हैं वजनका उपयोग आप अपने कमणचाररयों को आवश्यक ग्राहक सेवा 

कौिि वसखाने में मदद करने के विए कर सकते हैं। उदाहरण के विए, आप ग्राहक सेवा के अभ्यासके विए भूवमका वनभानेका अभ्यासकरसकतेहैं, 

कायणिािा चिाने के विएकोचवनयुक्ट्तकरसकतेहैं, या अपने कमणचाररयों कोऑनिाइन प्रविक्षण मॉड्यूि कोपूराकरने के विए पूछसकतेहैं। यहाां 

तक क्रक दो घांटे की कायणिािा सेभी आपके कमणचाररयों को ग्राहकों की देखभाि के विए नए गुर सीखने में मदद वमि सकती ह।ै 

 

भाग 3 

ग्राहकों के साथ सांवाद 

 

 

 

1. अच्छे फोन वििाचार का पािन करें: फोन वििाचार में ग्राहक की जरूरतों को पूरा करने के विए तत्परता, स्पिता और उत्साह िावमि ह।ै आप चाहते हैं 

क्रक आपका ग्राहक ऐसा महसूस करे क्रक उसकी देखभाि की जा रही ह,ै भिे ही वह क्रकसी दसूरे िहर या राज्य में हो। फोन वििाचार के कुछ महत्वपूणण 

पहिुओं में िावमि हैं: 

 यह सुवनवित करना क्रक सभी फोन 3 ररग के भीतर उत्तर क्रदए गए हैं, यक्रद सांभव हो तो। 

 फोन का जवाब दोस्ताना तरीके स ेदेना। 

 धीरे-धीरे, स्पि और उवचत मािा में बोिना। 

 अपने ग्राहक को अपने नाम और अपनी कांपनी के नाम के साथिुभकामनाएांदें। 

 अपने ग्राहक से पूछें क्रक आप उनकी मदद कैसे कर सकते हैं। 
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 तत्कािसहायताप्रदानकरना, चाहेवहक्रकसीअन्यव्यविकोकॉिस्थानाांतररतकरनाहो, धनवापसकरनेकीप्रक्रक्रयािुरूकरना, याक्रकसी

उत्पादकाउपयोगकरनेकेबारेमेंएकप्रश्नकाउत्तरदेना। 

 ग्राहक की जरूरतों को पूरा करने के विए क्ट्या कदम उठाए जा रहे हैं, इसके बारे में स्पि होना। 

 

 आप उनके विए क्ट्या कर सकते हैं, इसके बारे में ईमानदार रहें। यक्रद आप उनके सवाि का जवाबतुरांत नहीं दे सकते हैं, तो यह पूछें क्रक क्ट्या आप 

अपना जवाब पाने के बाद उन्हें वापस बुिा सकते हैं। 

 

 

 

2. नकारात्मक बयानों से बचें: ग्राहकों को "नहीं" या "कभी नहीं" सुनना पसांद नहीं ह।ै नकारात्मक भाषा का उपयोग करने के बजाय, अपने ग्राहकों की मदद 

करने की इच्छा की पुवि करने के विए सकारात्मक बयानों का उपयोग करने का प्रयास करें। ईमानदार रहें, िेक्रकन इस बात पर भी जोर दें क्रक आप अपने 

ग्राहक की देखभाि करने में क्रकतने सक्रक्रय हैं। 

 यहकहने के बजायक्रक, "मैं उस प्रश्न का उत्तर नहीं जानता ," अपने ग्राहक को बताएां: "मुझे कोई ऐसा व्यवि ढऺूांढनेदेंजोइस मामिे में आपकी 

मदद कर सके। हो सकता ह ैक्रक मैं आपको कुछ वमनटों में वापस बुिािूां? " 

 यह कहने के बजाय, "यह मेरा काम नहीं ह,ै" अपने ग्राहक को बताएां: "मैं तुम्हें दसूरेववभाग में स्थानाांतररत कर सकता हां।" 

 वे वहाां आपकी मदद कर सकते हैं। ” 

 यह कहने के बजायक्रक, "कांपनी कभी भी इस बात से सहमत नहीं होगी," अपने ग्राहक को बताएां: "मैं वह सब कुछ करूां गा वजससेसुवनवितहोक्रक

आप खुि हैं। मैं अपने पयणवेक्षक से बात करने जा रहा हां क्रक हमारे ववकल्प क्ट्या हो सकते हैं। ” 

 

 

 

3. िांबे वविम्ब समय के बजाय कॉि-बैक ववकल्प प्रदान करें: ग्राहकघांटोंतकिाइनपरनहींरखेजानेकीसराहनाकरतेहैं।उनसमयकेदौरानजबफोन

व्यस्तजारहाहोताह,ै तोअपनेग्राहकसेपूछेंक्रकक्ट्याआपवनकटभववष्यमेंउन्हेंफोनकॉि करसकतेहैं। 
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ग्राहकसेवाप्रवतवनवधकोवनर्कदिसमयपरअपनेग्राहकसेबातकरनेकेविएकहें।इसतरह, आपकाग्राहकजल्दीसेवनरािनहींहोगाऔर

अपनेखािीक्रदनमेंबातकरनेमेंसक्षमहोगा। 

 

 

 

4. 10 घांटे के भीतर ग्राहक के सवािों का जवाब दें: ग्राहकप्रश्नोंकेप्रवतअनुक्रक्रयाकाि, ग्राहकसांतुवि(अथवाअसांतोष)केकेन्िीयघटकोंमेंसेएकहोताह।ै  

सुवनवित करें क्रक आप क्रकसी भी विकायत या सवाि के 10 घांटे के भीतर जवाब दें। 

 

भाग 4 

ऑनिाइन अनभुव का अनकूुिन 

 

 

 

1.  अपनी वेबसाइट पर अक्ट्सर पूछे जाने वािे प्रश्न का अनुभाग व्यववस्थतकरें: जब ग्राहक के पास उपयोगकताण अनुभव के माध्यम से मागणदिणन पाने के विए 

ऑनिाइन सांसाधन होते हैं, तो ग्राहक अवधक खुि होते हैं। यह आपके फोन िाइनों और ईमेि इनबॉक्ट्स को भी अनावश्यक सांचार से मुि करेगा। आप और 

आपका ग्राहक एक अच्छी तरह स ेसांगरठत, अक्ट्सर पूछे जाने वािे प्रश्न अनुभाग की मदद से समय बचाएांगे। आपके अक्ट्सर पूछे जाने वािे प्रश्न आपके द्वारा 

बेच ेजाने वािे उत्पाद से सांबांवधत ववविि तकनीकी समस्याओं के विए व्यवसाय का सांचािन करने के तरीके से सांबांवधतहोसकते हैं। सुवनवित करें क्रक आप 

प्रत्येक एफएक्ट्यू में स्पि, सांवक्षप्त और िब्दजाि-मुि उत्तर विखते हैं। आपके द्वारा चुने गए एफएक्ट्यू आपके द्वारा चिाए जाने वािे व्यवसाय पर वनभणर 

होंगे, िेक्रकन कुछ नमूना एफएक्ट्यू में ऐसी चीजें िावमि हो सकती हैं: 
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 इस उत्पाद को खरीदने के विए मुझे क्रकस प्रकार की पहचान की आवश्यकता ह?ै 

 

 वनयवमत सेवा योजना और प्रीवमयम सेवा योजना में क्ट्या अांतर ह?ै 

 

 क्ट्या इस उत्पाद के विए थोक ववकल्प हैं? 

 

 मैं एक कम्प्यूटर पर इस सॉफ्टवेयर पैकेज को कैसे सांचावित करूां ? 

 

 

 

2. एक सहज ऑनिाइन और ऑफिाइन अनुभव बनाएां : सुवनवित करें क्रक आपकी ऑनिाइन उपवस्थवत आपके स्टोर अनुभव के रूप में अच्छी तरह से 

व्यववस्थत िगती ह।ै आपके स्टोर में आपके द्वारा ववज्ञावपत क्रकसी भी महत्वपूणण जानकारी को स्पि रूप से ऑनिाइन वचवननत क्रकया जाना चावहए। आपके 

सांचािन के घांटे, आपकी जानकारी, पते और अन्य वववरण आपकी कांपनी की वेबसाइट पर सटीक रूप से प्रदर्वित क्रकए जाने चावहए। सुवनवित करें क्रक 

आप अपने ग्राहकों को फोन पर या जो कुछ भी आप इांटरनेट पर पेि करते हैं, उसके बीच कोई ववसांगवतयाां नहीं हैं। 

 

 

 

3. बहुप्रणािी ग्राहक सहायता बनाएां:सुवनवित करें क्रक आपके पास ऑनिाइन और व्यविगत रूप से, फेसबुक और वट्वटर पर एक सेवा मौजूद ह।ै वजतना

अवधक कांपनी अिग-अिगमांचोंपरक्रदखेगीउतना अवधक ग्राहक आपको खोजने औरअपने सवािों के जवाबपाने में सक्षम हो जाऐंगे। वनर्कदि ग्राहक सेवा 

प्रवतवनवध आपके सोिि मीवडया की वनगरानी करते हैं ताक्रक यह सुवनवित क्रकया जा सके क्रक वनराि ग्राहकों को समाधानप्रदान क्रकया जाता ह।ै 
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 यक्रद आपके पास बैंडवव्थ और कार्वमक हैं, तो आप ऑनिाइन सेवा समथणन मांच की वनगरानी भी कर सकते हैं। यह ग्राहकों को एक दसूरे के 

समस्या वनवारण में मदद करने की अनुमवत देगा और आपको महत्वपूणण प्रवतक्रक्रयाभी देगा क्रक आप कैसे सुधार कर सकते हैं। 

 

 

 

4. एक िाइव-चैट ववकल्प प्रदान करें: यक्रद सांभव हो, तो ऐसी प्रणािी स्थावपत करने का प्रयास करें जहाां ग्राहक िाइव चैट के माध्यम से प्रवतवनवध के साथ 

सांवाद कर सकें । यहज्यादाईमेिऔरिांबीवॉइसमेिोंसेबचाकरआपकेग्राहकऔरआपकासमयबचासकताह।ैआपका ग्राहक इस बात की सराहना 

करेगा क्रक आप उनका उतना ही ख्याि रखते हैं वजतना आप स्टोर में करते हैं। 

 

भाग 5 

ग्राहक विकायतों स ेवनपटना 

 

 

 

1. याद रखें क्रक विकायतें उपयोगी हैं: विकायतों को वचढकर न देखें। विकायतें एक व्यवसाय को आवश्यक जानकारी प्रदान करती हैं। वे ऐसे मुद्दों को 

इांवगत करते हैं जो कई अन्य ग्राहकों को परेिान कर सकते हैं। खुद को बताएां क्रक विकायतें आपकी कांपनी के विए एक वनिुल्कप्रवतक्रक्रयािेनेका 

रूप हैं और व ेआपको नई समस्याओं को हि करने की अनुमवत देंगे। 
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2. ग्राहकों स ेस्पि रूप से सांवाद करें क्रक विकायत प्रक्रक्रया क्ट्या ह:ै इस सूचना को वछपाएांनहीं। ग्राहकों को स्पि रूप से बताएां क्रक यक्रद वे आपकी सेवा से 

खुि नहींहैं तो उन्हें क्ट्या करना चावहए। आपको यह सुवनवित करने के विए भी चचवतवतहोना चावहए क्रक प्रक्रक्रया सरि ह।ै ग्राहकों को इसे एक पेचीदा

प्रक्रक्रया बनाकर वापस िौटने परमजबूर न करें: वे आपके स्टोर पर कभी नहीं िौटेंगे। 

 

 

 

3. सक्रक्रय-श्रवण तकनीकों का उपयोग करें: सुवनवित करें क्रक आप अपने ग्राहकों को ध्यान स ेसुनने की तकनीक का उपयोग करके सुनतेहैं। यह सुवनवित 

करने के विए उनकी चचताओं को िाांत करें क्रक आप उन्हें समझ रह ेहैं, आांखों का सांपकण  बनाए रखें, उवचत समय पर वसर वहिाएां, और िब्दजाि या 

सांदेहपूणण भाषा का उपयोग करने से बचें। सुवनवित करें क्रक आपके द्वारा पूछे गए क्रकसी भी प्रश्न को आवश्यक जानकारी प्राप्त करना ह ै, न क्रक क्रकसी भी 

तरह से अपने ग्राहक को "फांसाना"। 

 

 

 

4. ग्राहक की वनरािाकोअवभपुष्टकरें: एक नाराज ग्राहक आपकीकांपनीद्वारा समर्वथत महसूस करना चाहता ह।ै सुवनवितकरेंक्रकआपमाफीमाांगेंऔर

समझाएांक्रकआपसमझतेहैंक्रकवस्थवतक्रकतनीवनरािाजनकहै। 
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यहतनावकोकमकरनेकेसाथ-साथचीजोंकोसहीबनानेकीप्रक्रक्रयाकीिुरुआतकेविएएकप्रभावीतकनीकह।ैआपएकनाराजग्राहककोबतासकतेहैं:  

 

 “मैं देख सकता हां क्ट्योंआपके विए बहुत वनरािा की बात ह।ै " 

 " मुझे खेद ह ैक्रक आपको ऐसी वनरािाजनक वस्थवत में डाि क्रदया गया। ” 

 "मैं समझता हां क्रक आप नाराज हैं। मैं इसे सही बनाने की कोविि करूां गा। ” 

 

 

5. ग्राहकों को ववकल्प प्रदान करें: यक्रद कोई समस्या उत्पन्न होती ह,ै तो अपने ग्राहक को अिग-अिग ववकल्प देने के बारे में ववचार करें क्रक 

चीजों को कैसे सही बनाया जा सकता ह।ै यक्रद आप कई सांभाववत समाधान प्रदान करते हैं और ग्राहक को चुनने की अनुमवत देते हैं, तो 

आपके ग्राहक को ऐसा िगेगा क्रक उसने वनरािा-वस्थवत पर कुछ वनयांिण हावसि कर विया ह।ै उदाहरण के विए, आप कह सकते हैं, 

 "मुझे खेद ह ैक्रक आपको एक दागदार िटण वमिा। क्ट्या आप हमें एक नई िटण भेजनेकीअनुमवतदेना चाहेंगे, या क्ट्या आप अपना पैसा वापस िेना 

चाहेंगे?" 

 "मैंक्षमा प्राथीहां क्रक हमारे ठेकेदार वनयत समय पर आपके घर नहीं पहुांचे। हमें आपके द्वारा ऑडणर की गई सेवाओं के विए 20% की छूट प्रदान 

करने में खुिी हो रही ह।ै या, यक्रद आप चाहें, तो हम आपको वबना क्रकसी अवतररि िागत के प्रीवमयम पैकेज द ेसकते हैं। ” 

 

 

 

6. समस्याओं का िीघ्र समाधान करें: चाहेजोभीहो, सुवनवितकरेंक्रकग्राहककेप्रश्नोंऔरचचताओंपरयथािीघ्रकारणवाईकीजाए।चाहे

वहएकस्टोरररटनणहो, एकछूट, एकनईबैठककासमयवनधाणररतकरनाहोयामैनेजरसेमाणीमाांगनाहो,महत्वपूणणयहहैक्रकसमय

परकीगईविकायतोंसे वनपटनेकेविएसमयपरकारणवाईकीजाए। 
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7. िुक्रक्रया कहें: अपने उत्पादों और सेवाओं का उपयोग करने के विए अपने ग्राहकों को धन्यवाद दें। आपकीकृतज्ञताव्यविगतरूपसे, स्टोरसाइनेजके

माध्यमसेव्यिकीजासकतीहैयाआपअपनेग्राहकोंकोव्यविगतरूपसेभेजेजानेवािेधन्यवादपिकेसाथव्यिकरसकतेहैं। अपने ग्राहकों की 

उपवस्थवत के विए सराहना करें: उनके वबना, आपका व्यवसाय कामयाब नहीं होगा। 

 

भाग 6 

ग्राहक प्रवतक्रक्रया प्राप्त करना 

 

 

 

1. एक ग्राहक सांतुवि सवेक्षणिागूकरें: कई व्यवसाय चािक अच्छी ग्राहक सेवा प्रदान करने के विए अपनी कांपनी की क्षमता को कम आांकते हैं। आपके ग्राहक    

आपकी सेवाओं और उत्पादों से क्रकतने खुि हैं, इस बारे में खुद से ईमानदार रहें। एक ग्राहक सांतुवि सवेक्षण आपको ग्राहक सेवा प्रदान करने के बारे में 

अवधक उद्दशे्यपूणण दवृिकोण प्राप्त करने की अनुमवत देगा । 

 सवेक्षणकोभरनेकेविएग्राहकोंकोइनामप्रदानकरनेसेभागीदारीकोप्रोत्सावहतकरनेमेंमददवमिेगी।उदाहरणकेविए, आपउन्हेंिौटरीमें

दजणकरसकतेहैंयाफॉमणभरनेपरसहमतहोनेकेविएउन्हेंकूपनप्रदानकरसकतेहैं। 
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2. ग्राहकों की सांतुवि का सवेक्षण कोछोटारखें: आप अपने सवेक्षण में10-15 सवाि सेअवधकिावमिनहीं करना चाहते हैं। आप चाहते हैं क्रक 

सवेक्षण व्यापक हो िेक्रकन आपके ग्राहकों के विए कोई परेिानीभराकाम नहीं।ग्राहक सांतुवि सव ेके सवािों में वनम्न बातें िावमि हो सकती हैं: 

 “क्ट्या आप अगिे साि क्रफर सेहमारी सेवाओं का उपयोग करने की योजना बना रह ेहैं? क्ट्यों या क्ट्यों नहीं?" 

 “क्ट्या आप हमारे कमणचाररयों द्वारा समर्वथत महसूस करते हैं? क्ट्यों या क्ट्यों नहीं?" 

 "हमारी वेबसाइट चिानाक्रकतना आसान ह?ै कृपया 1 से 10 के पैमाने पर हमारी वेबसाइट की उपयोगकताणअनुकूिन को दजणकरें, वजसमें 1 

सबसे कम उपयोगकताण-अनुकूि ह ैऔर 10 सबसे अवधक ह।ै ” 

 

 

 

3. पूछें क्रक आप भववष्य में ग्राहक सेवा कैसे सुधार सकते हैं: समस्याओं स ेवनपटने के विए नई तकनीकों के बारे में जानने के विए सांसाधन के रूप में अपने ग्राहकों 

का उपयोग करें। आप यह भी जान सकते हैं क्रक आपकी प्रवतयोवगता ग्राहक सेवा के मुद्दों को कैसे सांभाि सकती ह।ै आप यह वनधाणररत करने में सक्षम होंगे क्रक 

आपकी कांपनी क्ट्या अच्छा कर रही ह ैऔरकौनसीनीवतयाां प्रभावी ढांग से काम नहीं कर रही हैं। 

 

 

 

4. अपने ग्राहकों स ेअपनी प्रवतयोवगता के बारे में पूछें:िायदआपकेप्रवतद्वांवद्वयोंकेपासआपकीतुिनामेंअवधकप्रभावीग्राहकसेवानीवतयाांहैं।  
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यक्रदयहमामिाह,ै तोयहमहत्वपूणणहैक्रकआपइसकेबारेमेंजानेंताक्रकआपसुधारकरसकें ।सुवनवितकरेंक्रकआपकाग्राहकसांतुविसवेक्षणआपकेग्राहकों

सेपूछताहैक्रकवेआपकीप्रवतयोवगताकेबारेमेंकैसामहसूसकरतेहैं। 

 

 

 

5.  उन्हें बताएां क्रक आपके सवेक्षण में भाग िेना क्ट्यों महत्वपूणण ह:ै ग्राहकों को सुना जाना पसांद ह,ै और वे आपकी कांपनी को प्रवतक्रक्रया देनेमेंखुि होंगे । 

हािाांक्रक, आपको उनकी भूवमका के महत्व पर भी ज़ोर देना चावहए क्ट्योंक्रक वे सवेक्षण भरते हैं। उन्हें बताएां क्रक उनकी राय भववष्य के ग्राहकों को उत्कृि 

ग्राहक सेवा का अनुभव प्रदान करने में मदद करेगी। अपने ग्राहकों को प्रभावी ढांग से उनकी जरूरतों को पूरा करने में मदद करने के विए धन्यवाददें। 

 

 

 

जब आप अपना व्यवसाय करते हैं, तो आपको अपने ग्राहकों को पि विखने की आवश्यकता होगी। आप उन्हें नए कायणक्रमों के बारे में बताने के विए विख रहे 

होंगे, या आप अपनी कांपनी की ओर से ग्राहक की विकायत का जवाब दे सकते हैं। पि के कारण के बावजूद, आपको हमेिा एक पेिेवर स्वर बनाए रखना 

चावहए। 

 

भाग 1 

व्यापारपिकोस्वरूवपतकरना 

 

 

 

1. एक पेिेवर िेटरहडेकाउपयोगकरें: व्यवसाय पि आपकी कांपनी का प्रवतवनवध होगा। तो यह अिग और उच्च गुणवत्ता काक्रदखना चावहए। इसपर 

आपकी  कांपनी का िोगो या ब्ाांड भी होना चावहए। 

अपनेग्राहकों को एक व्यावसावयक पिकैस ेविखना ह ै 
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 आप एक िेटरहडे माइक्रोसॉफ्ट वडण में पूवणवनधाणररत रांग िेटरहडे टेम्प्िेट का उपयोग करबना सकते हैं । िेटरहडे में अपने मौजूदा िोगो या ब्ाांड 

का उपयोग करना सुवनवित करें। 

 

 

 

2. एक वडण प्रोसेचसग प्रोग्रामखोिें: आपको हमेिा कां प्यूटर पर एक व्यावसावयक पि विखना चावहए। 

 

 एक नया दस्तावेजबनाएां और दस्तावेज़ के विए 1 इांच का मार्वजन सेट करें। 

 

 टाइम्स न्यू रोमन, जॉर्वजया या एररयि जैसे एक सेररफ फोंटकाउपयोगकरें। एक फोंट आकार का उपयोग करना सुवनवित करें जो 12 अांकों से 

बडा नहीं ह,ै िेक्रकन10 अांकों से छोटा नहीं ह।ै फोंट पसांद या फोंट आकार के कारण पि को पढना मुवश्कि नहीं होना चावहए। 

  सुवनवित करें क्रक दस्तावेज़ एकि स्पेस पर सेट ह।ै 

 

 

 

3. ब्िॉक फॉमण सेट करें: ब्िॉक फॉमण व्यापार पि के विए उपयोग क्रकया जाने वािा सबसे सामान्य प्रारूप ह।ै इसे व्यववस्थत करना और उपयोग करना भी 

सबसे आसान ह।ै प्रत्येक िीषणकों को सांरेवखत क्रकया जाना चावहए और प्रत्येक िीषणकों के बीच एक स्थान छोडना चावहए। दस्तावेज़ के ऊपर से िुरू, आपके 

व्यवसाय पि में वनम्नविवखत िीषणक होने चावहए: 

 आज की तारीख, या आप वजस तारीख को पि भेज रह ेहैं। क्रदनाांक महत्वपूणण है क्ट्योंक्रक इसका उपयोग आपके ररकॉडण और प्राप्तकताण के ररकॉडण के 

विए क्रकया जा सकता ह।ै साथ ही, इसका कानूनी उपयोग हो सकता ह।ै तो सुवनवित करें क्रक यह सही ह।ै 
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 प्रेषक का पता: यह आपका पता ह,ै जो मानक पता िैिी में स्वरूवपत ह।ै यक्रद आपका पता आपके िेटरहडे में पहिे से ही ह,ै तो आप इस िीषणक को 

छोड सकते हैं। 

 अांदर का पता: यह उस व्यवि का नाम और पता ह ैवजसे आप विख रहे हैं। श्री / श्रीमती का उपयोग वैकवल्पक ह।ै इसविए, उदाहरण के विए, यक्रद 

आप नीना ब्ाउन को विख रह ेहैं, तो आप उसके नाम सेश्रीमतीको छोड सकते हैं यक्रद आप सुवनवित नहीं हैं क्रक उसकी वैवावहक वस्थवत क्ट्या ह।ै 

 अवभवादन: यह "वप्रय सुश्री ब्ाउन" या "वप्रय नीना ब्ाउन" हो सकता ह।ै यक्रद आप सुवनवित नहीं हैं क्रक कौन पि पढने जा रहा ह,ै तो "वप्रय 

महोदय, या वप्रय महोदया" का उपयोग करें। आप "वजसस ेयह सांबांवधत हैं" का उपयोग कर सकते हैं, िेक्रकन केवि के एक अांवतम उपाय केरूप में

यक्रद आपको पता नहीं ह ैक्रक आपके दिणक कौन हैं। 

 पिकामुख्यभाग। 

 

 हस्ताक्षर के साथ पि का समापन। यह "भवदीय" या "धन्यवाद"से हो सकता ह।ै 

 

भाग 2 

व्यापार पििखेन 

 

 

 

1. अपने दिणकों को पहचानें: पि का स्वर हमेिा पेिेवर होना चावहए, दिणकों की परवाह क्रकए वबना। िेक्रकन आप अपनी भाषा या िब्द की पसांद को इस 

आधार पर समायोवजत करेंगे क्रक आप क्रकसको विख रह ेहैं। यक्रद आप क्रकसी अन्य व्यवसाय के मानव सांसाधन ववभाग को विख रह ेहैं, तो आपको अवधक 

औपचाररक भाषा का उपयोग करने की आवश्यकता हो सकती ह।ै िेक्रकन अगर आप क्रकसी ववविि ग्राहक को विख रह ेहैं, तो आप अवधक अनौपचाररक या 

आकवस्मक भाषा का उपयोग कर सकते हैं। 

 अपने दिणकों को पहचानने का मतिब यह भी ह ैक्रक आप अपने दिणकों को भ्रवमत करने से बचेंगे। हमसे ऐसी िब्दाविी वजसे आपका पाठक समझ 

नहीं पाएगाउसकेउपयोगसेबचें।उदाहरणकेविए,एक ग्राहक को सांभवतः आपकी कांपनी में क्रकसीकायणक्रम के विए उपयोग क्रकए जाने वािे 

समरूपोंकापतानहींहोगा, इसविएउन्हेंपिमेंउपयोगकरनेसेबचें। 

 व्यवसाय पििेखन का पहिा वनयम एक अच्छा स्पि, सांवक्षप्त और ववनम्र होना ह।ै 
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2. पहिी पांवि में पि का उद्दशे्य बताएां: पि के उद्दशे्य पर ववचार करें। क्ट्या यह आपके ग्राहकों को िहर के एक नए वहस्से में आपके नए स्थान के बारे में 

बताने के विए ह?ै क्ट्या क्रकसी ग्राहक को अवैतवनक वबि या बकाया रावि के बारे में याद क्रदिाना ह?ै या ग्राहक की विकायत का जवाब देनेकेविए? 

इस उद्दशे्य को ध्यान में रखते हुए, एक पहिी पांवि को तैयार करें जो पाठक को तुरांत बताए क्रक पि के बारे में क्ट्या होगा। पि के उद्दशे्य के बारे में 

अस्पि नरहें।  

 यक्रद आप एक व्यवसाय के स्वामी के रूप में अपनी राय बता रह ेहैं तो "मैं" का उपयोग करके िुरू करें। यक्रद आप क्रकसी कांपनी या सांगठन की ओर 

से विख रह ेहैं तो "हम" का उपयोग करें। 

 एक प्रत्यक्ष कथन पर ध्यान कें क्रित करें जैसे: "हम आपको सूवचत करने के विए विख रह ेहैं" या "हम अनुरोध करने के विए विख रह ेहैं"। यक्रद आप 

व्यवसाय के स्वामी के रूप में विख रह ेहैं, तो आप "मैं" कथन का भी उपयोग कर सकते हैं। जैसे: "मैं तुम्हें सांपकण  कर रहा हां क्ट्योंक्रक" या "मैं हाि ही 

में सुना... और जानना चाहते हैं और अवधक के बारे में ..." 

 उदाहरण के विए, आप (व्यवसाय के माविक) वपछिे महीने से एक अवैतवनक वबि के बारे में नीना ब्ाउन कोविख रहे हैं। पि के साथ िुरू करें: 

"मैं आपसे सांपकण  कर रहा हां क्ट्योंक्रक आपके खाते में माचण 2015 से बकाया रावि ह।ै" 

 या आप एक कांपनी में एक कमणचारी हैं और कांपनी के अांतररक्ष कायणक्रम के वखिाफ एक ग्राहक विकायत के जवाब में विख रहे हैं। पि के साथ िुरू 

करें: "हमें हमारे मांगि अांतररक्ष कायणक्रम के बारे में आपकी विकायत वमिी।" 

 आप हो सकता ह ैक्रक वे पाठक को क्रकसी प्रवतयोवगता में जीतने के विए सूवचत करने के विए विख रहे हों, या उन्हें क्रकसी स्नातक कायणक्रम में स्थान 

प्राप्त हो। एक वाक्ट्याांि के साथ िुरू करें जैसे: "मुझे आपको सूवचत करने में खुिी हो रही ह ै..." या "हम आपको सूवचत करने के विए उत्सावहत हैं 

..."। 

 यक्रद आप बुरी खबर द ेरह ेहैं, तो एक वाक्ट्याांि के साथ िुरू करें: "हमें आपको सवूचत करने के विए खेद ह ै ..."। या, "खूब सोचववचार के बाद, मैंने 

तय क्रकया ह ैक्रक नहीं… ”। 
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3. कमणवाच्य के बजाय कतृणवाच्य का उपयोग करें: हम सामान्य भाषण में हर समय कमणवाच्य का उपयोग करते हैं। िेक्रकन कमणवाच्य आपके िेखन को नीरस 

या भ्रवमत कर सकती ह।ैकतृणवाच्य एक व्यावसावयक पि में बहुत अवधक प्रभावी होती है क्ट्योंक्रक यह अवधक मुखर स्वर स्थावपत करती ह।ै 

 कमणवाच्य का एक उदाहरण हो सकता ह:ै "क्ट्या ववविि विकायतेंमैं आपके विए जानसकता हां?" वाक्ट्य का ववषय, ग्राहक ("आप"), वाक्ट्य की 

िुरुआत के बजाय, वाक्ट्य के अांत में क्रदखाई देता ह।ै 

 कतृणवाच्य का एकउदाहरण हो सकता ह:ै "मैं आपकी विकायतों को दरू करने के विए क्ट्या कर सकता हां?" वाक्ट्याांि का यह सांस्करण, कतृणवाच्य में, 

पाठक के विए बहुत स्पि और समझने में आसान ह।ै 

 क्रकसी िुरट या वबना सूचना के चबद ुपर ध्यान क्रदए वबना कमणवाच्य का उपयोग आपके सांदेि को प्राप्त करने का एक अच्छा तरीका हो सकता ह।ै 

िेक्रकन इसका उपयोग केवि इस उदाहरण में करें। सामान्य तौर पर, कतृणवाच्य व्यावसावयक पिों में बहुत अवधक प्रभावी होती ह।ै 

 

 

 

4. एक वपछिे कायणक्रम या एक वपछिे रीडर के साथ सांचारकोदेखें, यक्रद िागू हो। हो सकता ह ैक्रक आपने वपछिे महीने पहिे अपने अवैतवनक वबि के 

बारे में चेतावनी के साथ नीना ब्ाउन स ेसांपकण  क्रकया हो। या िायद एक गाहक ने वपछिे महीने एक सम्मेिन में अांतररक्ष कायणक्रम के साथ अपनी 

वनरािा व्यि की।  

यक्रदआपपहिेसेहीपाठककेसांपकण मेंहैं, तोइसेस्वीकारकरें। 
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यहआपकेवपछिेसांपकण केपाठककोयादक्रदिाएगाऔरव्यापारपिकोतत्कािऔरमहत्वपूणणमहसूसकराएगा।  

 जैसे एक वाक्ट्याांि का उपयोग करें: "अपने वपछिे वबि के बारे में मेरे वपछिे पि ..." या "माचण में आपके भुगतान के विए धन्यवाद।" या "मई में 

सम्मेिन में अांतररक्ष कायणक्रम के साथ आपकीसमस्याओं के बारे में सुनना बहुत उपयोगी था।" 

 

 

 

5. एक अनुरोध या मदद की पेिकिकरना: एक ववनम्र अनुरोध या एक कामकाजी ररश्ते के रूप में मदद की पेिकि करके पाठक के साथ एक सकारात्मक 

स्वर स्थावपत करें। 

 कहें क्रक आप एक व्यवसाय के माविक हैं जो एक ग्राहक को वबि का भुगतान करनेकेविएकहने की कोविि कर रह ेहैं। एक वाक्ट्याांि का उपयोग 

करें जैसे: “मैंआपके अवैतवनक वबि के मामिे में तत्काि ध्यान देनेकीसराहनाकरुांगा। ” 

 कहें क्रक आप अपनी कांपनी की ओर स े विख रह ेहैं। एक वाक्ट्याांि का उपयोग करें जैसे: “हम आपके और हमारे मानव सांसाधन प्रमुखों के साथ 

व्यविगत बैठकरखनाचाहेंगे। " 

 आपको पाठक के पास क्रकसी भी प्रश्न या चचताओं का जवाब देने की पेिकि भी करनी चावहए। एक वाक्ट्याांि का उपयोग करें जैसे: " आपके वबि के 

बारे में आपके क्रकसी भी प्रश्न या चचता का उत्तर देने में मुझे खुिी होगी ।" या, "क्ट्या आप हमें इस कायणक्रम के बारे में अवधक जानकारी प्रदान करने

केइजाजत देंगे ?" 

 

 

 

6. पि कासमापन: कॉि को अपने वहस्से पर, या पाठक की ओर से कारणवाई में िावमि करें। यह एक वनवित वतवथ तक भुगतान की माांग हो सकती ह,ै या 

पाठक के साथ एक औपचाररक बैठक स्थावपत करने के बारे में एक नोट । 
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 भववष्य में पि के प्राप्तकताण से बात करने के बारे में एक वाक्ट्य िावमि करें। "मैं अगिे सप्ताहबजट बैठक में आपसे वमिने की उम्मीदकरुांगा।" या " 

हमारे मुख्यािय में आपकी यािा के दौरान आपसे आगे इस पर चचाण करने के विए उत्सुक हां ।" 

 अपने पि के साथ आपके पास मौजूद कोई भी दस्तावेज़ कोरेखाांक्रकत करें। एक वाक्ट्याांि जोडें जैसे "आपका अवैतवनक वबि सांिग्नहै" या "आपको 

हमारे अांतररक्ष प्रचार कायणक्रम की एक प्रवत सांिग्न वमिेगी।" 

 एक समापन वाक्ट्याांिके साथ पि समाप्त करें । ग्राहकों के विए "भवदीय" या "आपकाभवदीय" का उपयोग करें। 

 औपचाररक पिों के विए "आभारी" का उपयोग करें, ऐसे व्यवि वजन्हें आप वबिकुि नहीं जानते हैं। 

 केवि "सादर" या "सवणश्रेष्ठ" का उपयोग करें यक्रद आप क्रकसी ऐसे व्यवि को विख रह ेहैं वजसे आप अच्छी तरह जानते हैं या उसके साथ काम कर 

रहे हैं। 

 

 

 

7. पि को प्रफूरीड करें: यक्रद पि वतणनी की िुरटयों से भरा ह,ै तो आपके सभी सावधान स्वरूपण और िेखन िून्य हो जाएांगे! 

 कमणवाच्य के क्रकसी उदाहरण कोदेखें औरइन्हें कतृणवाच्य में समायोवजत करने के विए प्रयास करें। 

 कोई भी वाक्ट्य जो िांबे चिते हैं या स्पि और प्रत्यक्ष नहीं होतेउन्हेंदेखें। एक व्यावसावयक पि में, आमतौर पर कम हीविखाजाता ह ै, इसविए 

यक्रद सांभव हो तो अपने वाक्ट्यों की िांबाई को कम करें। 

 

 

 

 

ग्राहक सेवा इांटरनेट की वजह स ेवपछिे दो दिकों में नाटकीय रूप से बदि गया ह।ै क्रकसी चचता, विकायत या प्रिांसा के कारण क्रकसी कांपनी को कॉि करने के 

बजाय, ईमेि से सांवाद करना कहीं अवधक आसान हो गया ह।ै इसविए, कांपवनयों को अपने ग्राहक सेवा कर्वमयों को प्रविवक्षत करना चावहए क्रक व ेउवचत 

वििाचार के साथ कैसे प्रवतक्रक्रया दें क्ट्योंक्रक यह ग्राहकों के साथ सांबांध बनाने का अवसर ह।ै फोन पर बातचीत के समान, एक अविि या अनुवचत ईमेि उत्तर 

एक कांपनी की प्रवतष्ठा को नुकसान पहुांचा सकता ह ैजबक्रक एक दोस्ताना, पेिेवर उत्तर जीवनभर के विए एक ग्राहक प्राप्त कर सकता ह।ै हािाांक्रक, सबसे 

अच्छा ग्राहक सेवा ईमेि को वबना देरी क्रकए और उपयुि भाषा और िहजे के साथ ग्राहक की विकायत का समाधान करना चावहए। 

एक ग्राहक सेवा ई-मिेकैस ेविखना ह ै
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भाग 1 

ईमिे को वनजीकृत करना 

 

 

 

1. िीघ्रता से उत्तर देने का प्रयासकरना: अच्छी ग्राहक सेवा को अक्ट्सर त्वररत, प्रभावी और प्रिांसनीय माना जाता ह।ै इस प्रकार, आपको सभी आवश्यक 

जानकारी प्राप्त करते ही ग्राहक के ईमेि का जवाब देने का हर सांभव प्रयास करना चावहए । 

 सबसे अच्छा प्रवतक्रक्रया समय 24 घांटे और तीन क्रदनों के बीच ह।ै इससे अवधक समय तक, ग्राहक आपसे सवाि करेगा क्रक क्ट्या आपको ईमेि प्राप्त 

हुआ ह ैया यक्रद आपको बस परवाह नहीं ह।ै 

  आज के समाजमें, ग्राहकोंको उनके सवाि परतत्काि प्रवतक्रक्रया वमिनीचावहए, इस प्रकार एक त्वररत जवाब ग्राहक ववश्वास का वनमाणण कर 

सकते हैं और बदि ेमेंएक प्रवतस्पधी िाभ देसकते हैं। 

 

 

 

2. ववषय पांवि को अनुकूवित करें: ववषय पांवियाां महत्वपूणण हैं क्ट्योंक्रक वे अक्ट्सर वनधाणररत करते हैं क्रक एक ईमेि को पढने के विए खोिा गया ह ैया नहीं। 

एक ररि ववषय पांवि को हटाए जाने या खो जाने वािे ग्राहक को वनराि करने की सबसे अवधक सांभावना ह,ै वजन्हें यह जानने से पहिे ईमेि खोिना 

होगा क्रक यह क्रकस बारे में ह।ै 

 ववषय पांवि को सांवक्षप्त और ववविि रखें और सबसे महत्वपूणण िब्द को िुरुआत में रखें। याद रखें क्रक अवधकाांि ईमेि ववषय िाइनें केवि 60 वणों 

की अनुमवत देती हैं, जबक्रक एक मोबाइि फोन केवि 25 स े 30 वणण क्रदखाता ह।ै ईमेि पर सबस ेपहिे ध्यान आकर्वषत करने के विए सबसे 

महत्वपूणण िब्द रखें। 
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 सभी बडेअक्षरया ववस्मयाक्रदबोधक चबदओुं की तरह अत्यवधक ववराम वचनन का उपयोग करने से सावधान रहें। दोनों को उत्साह के रूप में माना 

जाता ह ैऔर ग्राहक सेवा ईमेि के विए उपयुि नहीं ह।ै 

 

 

 

3. ग्राहक के नाम का उपयोग करके ईमेि को वनजीकृत करें: ग्राहक व्यविगत ईमेि की सराहना करते हैं जो उन्हें उनके नाम से सांबोवधत क्रकया जाता ह।ै यह 

सावबत करता ह ैक्रक वे वसफण  एक सांख्या नहीं हैं और इसके बजाय, यह इांवगत करते हैं क्रक आप सम्मानजनक और ववनम्र होकर उनके व्यवसाय की सराहना 

करते हैं। 

 एक व्यविगत ईमेि एक अनौपचाररक, सामान्य ईमेि की तुिना में ग्राहक के साथ एक मजबूत सांबांध बनाएगा। 

 एकअवभवादनकाचयनकरेंजोआपकेग्राहककीवस्थवतकोदिाणताह।ैउदाहरणकेविए, एकवचक्रकत्सकको"डॉ"कहाजानाचावहए।"यक्रद

अज्ञातहै, तोबसमानक"श्रीकाउपयोगकरें"पुरुषोंकेविएऔर"श्रीमती"मवहिाओंकेविए। 

 

 

 

4. अपना पररचय दें : ग्राहक के नाम का उपयोग करने के समान, आपको ईमेि को वनजीकृत करने के विए भी अपने नाम का उपयोग करना चावहए। 

आवखरकार, इसे एक व्यवसाय और ग्राहक के बीच िेनदेन के बजाय दो िोगों के बीच बातचीत के रूप में तैयार क्रकया जाना चावहए। 

 अपने नाम के अिावा, अपने िीषणक और सांपकण  जानकारी को िावमि करें ताक्रक आप भववष्य के सांचार के विए कुछ तािमेि स्थावपत करें। 
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भाग 2 

ईमिे का जवाब देना 

 

 

 

1. ईमेि के सांदभण पर ववचार करें: सभी ग्राहक ईमेि की सराहना की जानी चावहए चाहे यह अच्छा ह ैया बुरा क्ट्योंक्रक यह आपके उत्पाद को बेहतर बनाने और 

अपने ग्राहक आधार के साथ मजबूत सांबांध बनाने का अवसर ह।ै ग्राहक ईमेि आपके उत्पाद में क्ट्या अच्छा ह ैऔर क्ट्या नहीं, इसकी खोज करने के विए भी 

एक अच्छा स्रोत ह।ै 

 यक्रद माफी माांगनेकीबात ह,ै तो अवधक ववविि होना "मुझे क्षमा करें" कहने से ज्यादाबेहतर ह।ै अवधक ववविि होनायह दिाणता है क्रक आप 

वास्तव में अपने ईमेि पढतेहैं और समस्या को समझते हैं। 

 कोई भी ईमेि जो समस्याओं पर ध्यान कें क्रित करता ह,ै आपको आसानी से स्वीकार करना चावहए क्रक आपकी कांपनी को समस्या को हि करने में 

समस्या हो रही ह।ै समस्या को छुपाना एक अच्छा ववचार नहीं ह ैक्ट्योंक्रक आप ववश्वास बनाने की कोविि कर रहे हैं। इसके अिावा, परेिानी को 

स्वीकार करते हुए, आप ग्राहक को बताएांगे क्रक आपकी कांपनी समस्या को हि करने के विए कडी मेहनत कर रही ह।ै 

 यह सुवनवित करनेकेविएक्रकआप इस मुद्दे पर गहराई जारहेंह,ैसांबांवधतप्रश्न पूछें । अपने उत्पादों पर िाइव िोध करने के विए एक कांपनी के 

रूप में यह एक सही अवसर ह ै। उदाहरण के विए, "हम अपने उत्पाद को कैसे सुधार सकते हैं?" आपको इस बात पर प्रवतक्रक्रया देता ह ैक्रक क्रकसी 

ऐसी चीज़ को कैसे ठीक क्रकया जाए जो सांभाववत रूप स ेिाभावन्वत हो सके और अन्य सभी ग्राहकों को बनाए रख सके जो समान वनरािा का 

अनुभव कर रहे हैं। 

 एक सरि "धन्यवाद" से परे जाकर प्रिांसा क्रदखाएां। वह ग्राहक वजसने ईमेि विखने के विए अवतररि समय क्रदया ह,ै वह बराबर समय (या अवधक) 

के विए क्रदि सेधन्यवाद महसूस क्रकए जाने काहकदार ह।ै 

 

 

 

2. अपने ग्राहक को सांवक्षप्त क्रदिावनदेिदें: यहसुवनवितकरनेकेविएक्रकग्राहकक्रकसीजरटिउत्पादकीकरठनभाषाकाआसानीसेअनुसरणया 
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अनुपािनकरसकताहै, ऐसेिब्दोंयावनदेिोंकाउपयोगकरनेसेबचेंजोआपकेउद्योगकाकोईव्यविहीसमझपाएगा। 

 स्पि रूप से अिग करने के विए सांख्याओं या बुिेट चबदओुं का उपयोग करके जरटि मुद्दों पर अपनी प्रवतक्रक्रया को सरि बनाएां। वववभन्न कदमों या 

क्रक्रयाओं को करें वजन्हें करने की आवश्यकता ह।ै 

 ईएिआई5तकनीककाइस्तेमािकरें। ऐसेवनदेिभेजनेसेपहिेजोतकनीकीयाअसाधारणरूपसेकरठनहैं, उन्हेंपुन:पढनेकाप्रयासकरेंजैसे

क्रकआपपाांच-वषीयहैंताक्रकआपसुवनवितकरसकें  क्रकआपकाग्राहकउन्हेंसमझसके।  कुांजी यह ह ैक्रक आप सम्मानजनक बने रहें और अपने 

ग्राहकों से बच्चों की तरह व्यवहार न करें। 

 

 

 

3. अक्ट्सर पूछे जाने वािे प्रश्नों के सामान्य उत्तरों का उपयोग करना : अपने ईमेि को व्यविगत रखना याद रखें और अक्ट्सर पूछे जाने वािे प्रश्न के उत्तर के रूप में 

ईमेि को न मानें।इसमेंकोईिकनहीं क्रक, एकग्राहकसेवाप्रवतवनवध केरूपमें, आपएकदैवनकआधारपरएकहीसापेक्षप्रश्नोंकोपाएांगे। यद्यवप इन 

सामान्य प्रश्नों के विए एक सांग्रहीत प्रवतक्रक्रया होना सरि हो सकता ह ै, िेक्रकन आप इनका उपयोग कब और कैसे करें, इस बात से सावधान रहें। 

 पूवणवनर्वमतप्रवतक्रक्रयाओं का उपयोग करना स्वीकायण हैं, िेक्रकन हमेिा उन्हें वनजीकृत करने में समय िगता ह ैताक्रक ग्राहकों को यह महसूस न हो क्रक 

वे वसफण  "कॉपी-एांड-पेस्ट" क्रकए गए हैं। 

 अपने उत्तर के पूवणवनर्वमतप्रवतक्रक्रयाओंको अपने ईमेि के ववस्तृत वनदेिों के वहस्से केरूपमें रखने का प्रयास करें, िेक्रकन नाम, क्रदनाांक और स्थानों 

को बदिें जहाां यह वनजीकरण के कुछ अांि रखने के विए उपयुि ह।ै 

 

 

 

4. यक्रद प्रवतक्रक्रया व्यापक ह ैतो अपने ईमेि मेंचिक का उपयोग करें : क्रकसी को भी िांबे ईमेि के माध्यम स ेअपनी समस्या का हि खोजने की कोविि करने में 

आनांद नहीं वमिता ह।ै यह थकाऊ और किप्रद ह।ै इसविए, यक्रद आपको व्यापक वनदेि देकर जवाब देना ह ैया िम्बी प्रवतक्रक्रया ईमेि में चिक रखने पर ववचार 

करें, ताक्रक ग्राहक जल्दी से वह खोज सकें  जो वे खोज रह ेहैं। 

ग्राहक संबंध प्रबंधन 163



 

 यक्रदआपकेवनदेिोंमेंतीनवनरांतरचरणयाअवधकहैं, तोउन्हेंजानकारीसेजोडनेकेविएएकचिकरखनेपरववचारकरें। 

 ग्राहकोंकासभीचरणोंयासूचनाओंकोपढनेकीतुिनामेंचिकपरवक्ट्िककरनेकीअवधकसांभावनाह।ै 

 

 एफएक्ट्यूमेंसहायकिेखोंकेसाथएकज्ञानकाआधारववकवसतकरनेपरववचारकरें।इसतरह, आपइसजानकारीकेचिकप्रदानकरसकतेहैं, 

वजससेयहग्राहकोंको24घांटेउपिब्धहोसकताह।ै 

 

 

 

5. अपने ग्राहक केविए अवतररि सहायता जानकारी िावमि करें : यह महत्वपूणण ह ैक्रक ग्राहक को ठीक से बतायाजाएक्रकउन्हें समाधान के बारे मेंया कम 

से कमक्रकसीअपडटेकोकबबतायाजाएगा।यह आपके और ग्राहक के बीच ववश्वास बनाने का एक और तरीका ह।ै 

 अपने ग्राहक को सूवचत रखने के विए सक्रक्रय रहें और उन्हें क्रकसी भी अपडटे के विए पोस्ट करें। 

 

 ग्राहक से पहिे क्रकसी भी अवतररि जरूरतों या चचताओं को पूछें। 

 

 सांपकण  जानकारी प्रदान करें ताक्रक ग्राहक सीधे आपके पास वापस आ सके। यह कम िोगों को िावमि करता ह ैऔर त्वररत प्रवतक्रक्रया देता ह।ै 

 

भाग 3 

ईमिे भेजनेकीतयैारीकरना 

 

 

 

1.  वनपटनेकेविएसमयपरकारणवाईकीजाए। 

ईमेि के िहजे पर ववचार करें: ईमेि के माध्यम से ग्राहकों को सांिग्न करना इस बात पर जोर देता ह ैक्रक उपयुि दवृिकोण को व्यि करने के विए िब्दों का 

उपयोग कैसे क्रकया जाता ह।ै हािकेअध्ययनोंसेसांकेतवमिताहैक्रकग्राहकोंकेबहुमत(65%)केबीचआकवस्मकिहजेकोपसांदक्रकयाजाताहै, वसवाय

इसकेक्रकजबउन्हेंअनुरोधसेवांवचतक्रकयाजाताहै, तोएकअवधकऔपचाररकस्वरपसांदक्रकयाजाताह।ै 
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आसलिए, ज्यादातर मामिों में, अपको एक लवनम्र, व्यलिगत और पेशेवर िहजे का ईपयोग करने का प्रयास करना चालहए। 

 स्िैंग या आमोटिकॉन्स, सभी बड ेऄक्षरों और ऄत्यलधक लवराम लचह्नों का ईपयोग करने से बचें क्योंकक य ेअकलस्मक स् वर के इमेि के लिए भी 

ऄनुलचत माना जाता ह।ै 

 यद्यलप "सर" या "मैडम" ईपयुि हैं, ईन्हें ऄक्सर औपचाटरक माना जाता ह।ै 

 ईनकी समस्याओं का जवाब देते समय ग्राहक की अवश्यकताओं के प्रलत संवेदनशीि होने का प्रयास करें। 

 नकारात्मक शब्दों के लिए सकारात्मक लवकल्प देखें। सकारात्मक शब्दों में प्रभालवत करने का एक ऐसा शलिशािी तरीका ह ैकक अपके ग्राहक अपके 

इमेि को कैसे पढें। 

 

 

 

2. लवनम्रता से ऄपना इमेि समाप्त करें: हमारे ईत्पाद या सेवाओं का ईपयोग करने के लिए "धन्यवाद" के साथ समाप्त करना हमेशा एक ऄच्छा लवचार ह।ै 

 

 एक व्यलिगत हस्ताक्षर प्रदान करें और "भवदीए स,े" या " सादर अभार" के साथ इमेि समाप्त करें। 

 

 

 

3. ऄपना इमेि प्रूफरीड करें: आस प्रकिया को छोडना असान ह ैक्योंकक आतने सारे इमेि समान प्रश्नों का जवाब दे रहे हैं । व्यस्त कदन में, शब्दों को छोडना, 

शब् दों को भूिना, शब्दों को दोहराना या गित लवराम लचह्न का ईपयोग करना अम ह।ै 

 व्याकरण और शब्दों के चयन के ऄिावा, ऄपने इमेि को सेि मार्जजन, छोिे और असानी से पढे जा सकने वािे पैराग्राफ और बुिेि पॉआंट्स के साथ 

पेज खोिकर अकषषक बनाने की कोलशश करें। 
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ऄलधक िाभों के लिए ऄपनी वेबसाआि पर िाआव चैि को एकीकृत करें। अप यह नहीं जानते होंगे कक वेबसाआि पर िाआव चैि जोडने से भी रूपांतरण दरों में 

व्यापक वृलि हो सकती ह।ै आसका कारण यह ह ैकक ऄलधकांश ऑनिाआन ग्राहक िाआव वेबसाआि समथषन के साथ समर्जथत वेबसाआिों के साथ िेनदेन करना 

पसंद करते हैं। आसलिए, एक फोन नंबर और संपकष  लववरण के रूप में एक इमेि पते का ईपयोग करना अजकि पयाषप्त नहीं ह।ै 

हािांकक, िाआव चैि समथषन का ऄलधकतम िाभ ईठाने के लिए, ईद्यलमयों को सकिय होने की अवश्यकता ह ैक्योंकक वेबसाआि का आस् तेमाि करने वािे िोग 

ऄपने प्रश्नों के बारे में तत्काि प्रलतकिया (ज्यादातर सेकंड के भीतर) की ईम्मीद करते हैं। फॉरेस्िर टरसचष के लनष्कषों के ऄनुसार, 44% मानते हैं कक ऑनिाआन 

खरीदारी के बीच में ईनके प्रश्नों का ईत्तर प्राप्त करना सबसे महत्वपूणष लवशेषता ह,ै जो एक वेबसाआि पेश कर सकती ह।ै जबकक, 63% टरपीि खरीद के लिए 

वेबसाआि पर वापस अना पसंद करते हैं जो िाआव चैि सुलवधा प्रदान करते हैं। सवेक्षण में अगे पता चिा कक 38% ऑनिाआन ग्राहकों ने िाआव चैि सत्र के 

कारण खरीद करने का लनणषय लिया। 

प्रभावशािी अंकडे अपके व्यवसाय को बढाने के लिए िाआव वेबसाआि समथषन के महत्व का वणषन करते हैं। हािांकक, ऄगिा सवाि यह ह ैकक कोइ सबसे 

ऄलधक िाआव सपोिष कैसे बना सकता ह?ै िाआव समथषन का सही कायाषन्वयन आसका ईत्तर ह।ै लनम्नलिलखत कुछ संकेत कदए जा रह ेहैं कक ईद्यमी कैसे सही ढंग 

से आसे ऄपनी वेबसाआि पर िागू कर सकते हैं और आसमें से ऄलधकतम िाभ ईठा सकते हैं। 

 

स् िपे् स 

 

 

 

1. ऄपने अप को तैयार करें: चैि अआकन को ऄपनी वेबसाआि पर िाआव करने से पहिे, ऄपनी वेबसाआि और ऄपने ग्राहकों की जरूरतों को पूरी तरह से समझ 

िें। गूगि लवश्लेलषकी की सहायता से, अप असानी स ेऄपनी वेबसाआि पर अगंतुकों की गलतलवलध और ईस समय के बारे में जान सकते हैं, जब ईनमें से 

ऄलधकांश अपकी वेबसाआि पर हों। हर ऑनिाआन व्यापार के लिए, 9 से 5 चैि घंिों से काम नहीं चिेगा िेककन 24/7 एक बेहतर लवकल्प ह।ै ऄपनी 

वेबसाआि िोगों की संख् या और बातचीत दर को देखते हुए, अप बातचीत को सम् भािने के लिए अवश्यक संसाधनों की संख्या तय कर सकते हैं। अपको 

ऄपने ग्राहकों के लिए एक ऄसाधारण िाआव चैि सेवा का ऄनुभव प्रदान करना होगा क्योंकक वे बेहतर से कम कहीं नहीं मानेंगे। याद रखें, एक ऄनुत्तरदायी 

चैि ककसी भी चैि की तुिना में बदतर ह।ै 

ऄपन ेग्राहकों को सवषश्रषे्ठ िाआव चैि सहायता कैस ेप्रदान करें 
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2. ऄनुभवी चैि ऑपरेिरों की तैनाती करें: अपने ग्राहकों की लजज्ञासाओं को संभािने के लिए ऄपनी वेबसाआि पर ऄनुभवी और ऄच्छी तरह से ऄवगत 

िाआव चैि ऑपरेिरों को तैनात ककया जाना चालहए। सुलनलित करें कक अपके चैि ऑपरेिरों के कौशि प्रचलित ईद्योग मानकों से ऄलधक हैं और वे 

पूरी तरह से अपकी वेबसाआि को समझते हैं। ईन्हें अपकी वेबसाआि की लवशेषताओं, कायषक्षमता और व्यावसालयक कायों के बारे में ऄच्छी तरह से 

पता होना चालहए। ईन्हें ईत्पाद ऄपडेि, सुलवधाओं, नवाचारों और नए संस्करण के बारे में बताते रहें। 

 

 

 

3. कुछ अम लनयम को जानें : बातचीत को संभािने के लिए हर ऑपरेिर को िाआव होने से पहिे कुछ लनयमों का पािन करना चालहए। प्रत्येक 

अगंतुक का ईसके नाम से स्वागत करना याद रखें। तुरंत जवाब देने की कोलशश करें। यकद ग्राहक का कोइ ऄनुरोध है और ईस प्रकिया में समय 

िगेगा, तो ईसे बताएं।  सीखें कक कब िगातार बातचीत करें , क्योंकक कभी-कभी यह ग्राहकों के लिए परेशानी बन जाता है। हल् की प्रलतकियाओं से 

बचने और पूवषलनर्जमत संदेशों के ईपयोग को कम करने की कोलशश करें। अगंतुकों को जोशीिी प्रलतकियाएं देने की कोलशश करें  और ऄपने चैि सत्र 

में लजतना संभव हो ईतना मानवीय स्पशष दें। 
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4. धैयष रखें: यह अमतौर पर देखा गया ह ैकक ऄलधकांश ग्राहक ऑपरेिरों से एक ही तरह के सवाि पूछते हैं और यह लबना ककसी बात के ईन् हें परेशान कर 

सकता ह।ै ग्राहकों को जल्दी से जवाब देने के लिए ऄपने ऑपरेिरों के लिए ऑनिाआन िाआब्रेरी, पूवषलनर्जमत संदेशों और अम प्रश्नों तक पहुचं प्रदान करना 

सुलनलित करें। ईत्तर को छोिे और संबंलधत रखने का प्रयास करें। ईसी समय, व्यावसालयक लवशेषज्ञ पूवषलनर्जमत संदेशों के ईपयोग को कम करने का सुझाव 

देते हैं। मानवीय स्पशष जोडें और लजतना संभव हो ईतने सवािों के जवाब दें। ऄन्यथा, अपके ग्राहकों के प्रश्नों को िंबे समय तक ऄनुत्तटरत या िंलबत 

छोडने से अपकी इ-कॉमसष वेबसाआि पर िाआव चैि समथषन जोडने का ईद्दशे्य खत् म हो जाता ह।ै 

 

 

 

5. चैि के बाद सवेक्षण करें : समय-समय पर ऄपने िाआव चैि ऑपरेिरों की ईपिलब्धयों का टरकॉडष रखें। चैि के बाद सवेक्षण का संचािन करके, अप ईनके 

प्रदशषन को माप सकते हैं। नकारात्मक प्रलतकिया अपको ऄपने कमजोर लवषयों पर नजर रखने और समय के साथ ईन्हें सुधारने में मदद करेगी। ऄपने 

ग्राहकों को ऄपने फेसबुक पेज को िाआक करने के लिए कहना न भूिें और आस पर एक टिप्पणी छोडने के लिए कहें दें ताकक अपको अगे बढा सके। 

 

 

 

6. हमेशा ऄसाधारण ग्राहक सेवा प्रदान करने का प्रयास करें: कभी न भूिें कक नया, मजबूत संबंध हमेशा ऄसाधारण सेवा पर बनाए जाते हैं। व्यावसालयक 

संबंध आस लनयम के ऄपवाद नहीं हैं 
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और िाआव चैि समथषन वेबग्रीिर और ऄन्य प्रलसि िाआव वेबसाआि सहायता प्रदाता आसको प्रदान करने के साधन प्रदान करते हैं। बस अपको आस समथषन का 

समझदारी से ईपयोग करने की अवश्यकता ह।ै यकद अप ऐसा करते हैं, तो अप लबिी मात्रा में बढोतरी, बेहतर रूपांतरण दर और ऄलधक िोगों के संदभष में 

भारी व्यावसालयक िाभ प्राप्त करेंगे । 

 

 

 

ग्राहक सेवा का भलवष्य ऄब ह।ै प्रौद्योलगकी ने पहिे से कहीं ऄलधक तेजी से और असान समथषन प्रप् त करने की मांग को पूरा ककया  ह।ै िेककन, क्या अपकी 

लडलजिि अधाटरत कंपनी ने स् वचािन के नाम पर सच्ची सेवा का त्याग ककया ह?ै 

अज, ग्राहक सहायता ढंूढना ईतना ही सरि ह ैलजतना कक इ-मेि लिखना या फोन ईठाना। िेककन, भिे ही अप ऄपने ग्राहकों के साथ अमने-सामने न हों, 

कफर भी अप एक स्थायी छाप छोडते हैं। क् या अप देखभाि और सक्षम, या खतरनाक और यांलत्रक के रूप में अते हैं? 

आंिरनेि पर एक ऄिग सेवा प्रदान करना ईतना कटठन नहीं ह ैलजतना कक यह दिुषभ ह।ै एक ऄच्छा ग्राहक सेवा प्रलतलनलध ऄभी भी पहिे सेवा देगा, भिे ही वे 

ग्राहक के साथ अमने-सामने न हों।  

 

स् िपे् स 

 

 

 

1. प्रत्येक ग्राहक को एक व्यलिगत प्रलतकिया दें:  जब कोइ ग्राहक अपकी कंपनी को इ-मेि करने के लिए बैठता ह,ै तो ऐसा आसलिए ह ैक्योंकक ईसे मदद 

की ज़रूरत ह।ै वह इ-मेि चुनता ह ैक्योंकक यह त्वटरत ह,ै िेककन ईसका ऄनुरोध ऄभी भी एक संतोषजनक और व्यलिगत प्रलतकिया देता ह!ै समय 

और पैसा बचाने के लिए ईत्सुक कंपलनयां ऄक्सर ऄपने ग्राहक सहायता में बहुत दरू तक स्वचािन िे जाती हैं। प्रत्येक ग्राहक के पास एक ऄनूठा प्रश्न 

होता ह ै, और वह एक ऄलितीय ईत्तर का हकदार होता ह।ै यहां तक कक ऄगर अप स्िॉक ईत्तरों को कॉपी और पेस्ि करके समय बचाते हैं, तो संदेश 

को कम रोबोि बनाने के लिए शुरूअत और समापन को बदि दें। 

इ-मिे का ईपयोग करके कैस ेबहेतरीन ग्राहक सेवा दें 
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2. स्पष्ट िेककन इमानदार बने : ग्राहकों के इ-मेि का जवाब देते समय, इमानदारी से और मुद्दें पर बात करें। संदेश भेजने से पहिे, तालिकाओं 

को मोडने का प्रयास करें। ऄपने अप स ेपूछें , "क्या यह जवाब मुझे संतुष्ट करेगा ऄगर मैं ग्राहक था?" ऄपने ग्राहक को वह मदद देने के लिए 

वह ऄलतटरि पि िें जो वह चाहता ह।ै आसका मतिब एक संतुष्ट ग्राहक और िेलडि काडष चाजषबैक के बीच ऄंतर हो सकता ह ै। 

 

 

 

3.  िाआव ग्राहक सहायता प्रदान करें: इ-मेि संचार का स्वीकायष रूप बन गया ह।ै िेककन, िाआव ग्राहक सहायता ऄभी भी अवश्यक ह।ै ऑनिाआन ईपिब्ध 

सूचनाओं की ऄलधकता ग्राहकों को, खासकर आंिरनेि पर नए िोगों को भारी पड सकती ह!ै ग्राहकों को बात करने के लिए एक वास्तलवक व्यलि के साथ 

ग्राहकों को प्रदान करके ऄपनी कंपनी को भीड से बाहर लनकािें। लवश्वास को बढावा देने के लिए िाआव फोन समथषन एक ऄमूल्य तरीका ह।ै जब अपका 

ग्राहक आंिरनेि को खंगािकर ऄंत तक पहुचं जाता ह,ै तब ईसे मदद की ज़रूरत ह,ै तो अपका िोि फ्री नंबर वह ईत्तर ह ैलजसकी ईसे तिाश ह।ै 
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4.  सुलनलित करें कक अपके समथषन प्रलतलनलध के पास सभी ईत्तर हैं: यकद अपके कमषचारी अपके ईत्पाद को नहीं जानते हैं, तो णोन समथषन सही ढंग से 

काम नहीं करेगी! ग्राहक सहायता प्रलतलनलध जोशीिा और मैत्रीपूणष होना चालहए, और अपके ईत्पाद के ककसी भी पहिू के साथ मदद करने के लिए 

तैयार होना चालहए। ऄपने ईत्पाद में अत्मलवश्वास महसूस करने वािे व्यलि के साथ बात करने के लिए एक ऄच्छी भावना क्या ह।ै यह बेहतर ह ैऄगर 

वह कंपनी के चारों ओर अपको स्थानांतटरत ककए लबना अपकी समस्या को हि करने के लिए पयाषप्त जानकार ह।ै 

 

 

 

प्रभावी तकनीकों का ईपयोग करना ऄपने ग्राहकों की मदद करने के लिए ईन्हें दोबारा अने वािे और और िंबी ऄवलध के ग्राहक के लिए एक महत्वपूणष कदम 

ह ै। ग्राहक सेवा तकनीक को कैसे लवकलसत ककया जाए, आस बारे में कुछ कदशालनदेश कदए गए हैं। 

 

स् िपे् स 

 

 

 

1. ऄपने ईत्पादों को जानें। 

 

 अपके िारा प्रस्तुत ईत्पादों या सेवाओं को समझना ग्राहकों  को सही समाधान खोजने में मदद करने में सक्षम होना अवश्यक ह।ै नए ईत्पादों पर 

शोध करें और लनयलमत रूप से ऄपने ईत्पादों और सेवाओं की पूरी सूची की समीक्षा करें ताकक अपके पास हमेशा लववरण और लवलनदेश तैयार हों। 

ऄपनी ग्राहक सेवा में कैस ेसुधार करें 
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2. सकारात्मक भाषा का ईपयोग -  

 कभी ककसी ग्राहक को यह न कहें कक अपको ईत्तर नहीं पता ह ैया कुछ नहीं कर सकता ह।ं ये प्रलतकियाएं नकारात्मक हैं और ग्राहक अपकी मदद 

करने की क्षमता में लवश्वास खो देंगे। ग्राहक को यह बताकर सकारात्मक ग्राहक सेवा के तरीकों को प्रदर्जशत करें कक अप जानकारी जल् दी से जुिा 

िेंगे  और अप अप समस्या का समाधान पाकर खुश होंगे। 

 

 

 

3. ऄपने ग्राहकों को पहचानें- 

  ग्राहकों के साथ व् यलिगत संबंध बनाए ंलजससे ईन्हें पता चिता ह ैकक अप ईनकी व्यलिगत जरूरतों पर ध्यान कें कित कर रहे हैं। ग्राहकों को नाम 

से संबोलधत करें और ईन्हें ऄपना नाम बताए।ं हमेशा ऄपने ग्राहक की पहचान और व्यवसाय के क्षेत्र को स्थालपत करें ताकक अप पूरे व् यापार में आस 

जानकारी से जुड ेरहें । 

 

 

 

4. यकद अवश्यक हो तो काम सौंपे - 

 ककसी भी ग्राहक सेवा नौकरी का एक लहस्सा यह जानना ह ैकक ककसी ग्राहक को कोइ ऐसी समस्या ह ैलजसे अप लनपिा नहीं सकते हैं और ईसे एक 

प्रलतलनलध को लनदेलशत करें जो अवश्यक सहायता प्रदान कर सकता ह।ै 
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एक ग्राहक को यह बताने के लिए तैयार रहें कक अप ईसे ककसी ऄन्य प्रलतलनलध की ओर भेज रहे हैं जो लवलशष्ट अवश्यकताओं को संबोलधत कर 

सकते हैं। 

 

 

 

5. ग्राहक की सुनें: 

 ऄसंतुष्ट या संबंलधत ग्राहक को यह बताने दें कक क्या गित ह ैया एक ईत्पाद या सेवा वादा ककए ऄनुसार क्यों नहीं कदया। ककसी ग्राहक को दखि देने 

या बात करने स ेबचें, क्योंकक आससे ग्राहक को िगेगा कक अप सुन नहीं रहे हैं और परवाह नहीं कर रहे हैं। प्रश्न पूछने  के लिए सुलनलित करें कक 

अप समस्या को समझते हैं, िेककन ग्राहक को ऄपने शब्दों में अपसे बात करने दें। 

 

 

 

6. गिलतयों को स्वीकार करें: 

 गिती स्वीकार करना ऄच्छी ग्राहक सेवा का एक ऄलभन्न ऄंग ह,ै क्योंकक कोइ भी कंपनी पटरपूणष नहीं ह।ै एक ग्राहक के साथ रक्षात्मक या मौलखक 

रूप से िकराव बनाने से बचें जो अपके या अपकी कंपनी िारा की गइ तु्रटि को आंलगत करता ह।ै आसके बजाय, तु्रटि के लिए माफी मांगें और ग्राहक 

को समझाएं कक आसे कैसे ठीक ककया जाएगा। 

 

 

 

7. समस्या लनवारण करते समय छोिे से शुरुअत करें। 
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 यकद ग्राहक के पास कोइ समस्या या लववाद ह,ै तो सरि या छोिे समाधानों स ेशुरुअत करें। समाधान ककसी ईपकरण को िगाने या लनकािने  या 

सेटिग बदिने लजतना सरि हो सकता ह।ै पहिे छोिे समाधानों की कोलशश करें और कफर अगे बडें, जैसे एक पूरी आकाइ को बदिना, यकद केवि 

एक ईपकरण काम नहीं करता ह।ै 

 

 

 

8. व्यावसालयकता बनाए रखें: 

 ग्राहक सेवा तकनीक एक ग्राहक से संबंध बनाने और पेशेवर रहने के बीच संतुिन खोजने के बारे में ह।ै ग्राहक को पेशेवर रूप से संबोलधत करें, 

ग्राहक से दवुषचन न बोिें और कभी भी लचल्िाए नहीं चाहे ग्राहक अप पर लचल्िा रहा ह ैया नहीं। ग्राहक कैसे प्रलतकिया करता ह,ै आसकी परवाह 

ककए लबना पेशेवर बने रहें। 

 

 

 

ग्राहक सहभालगता पत्राचार के लवलभन्न चैनिों के माध्यम से एक बाहरी लहतधारक (ईपभोिा) और एक संगठन (कंपनी या ब्रांड) के बीच एक व्यावसालयक 

संचार संबंध ह।ै यह संबंध एक प्रलतकिया, बातचीत, प्रभाव या समग्र ग्राहक ऄनुभव हो सकता ह,ै जो ऑनिाआन और ऑफिाआन बनता ह।ै यह पटरभाषा 

ग्राहक से ग्राहक संचार, ईत्पाद, सेवा या ब्रांड के संबंध में सामंजस् य को पटरभालषत करने के लिए भी आस्तेमाि ककया जा सकता ह।ै हािांकक, बाद का प्रसार 

एक ऄवचेतन स्तर पर प्रलतध्वलनत व्यापार-से-ईपभोिा बातचीत से ईत्पन्न होता ह।ै 

ऑनिाआन ग्राहक सहभालगता ऑफिाआन सहभालगता से गुणात्मक रूप से लभन्न होती ह,ै क्योंकक ब्रांड, कंपनी और ऄन्य ग्राहकों के साथ आंिरनेि पर ग्राहक की 

बातचीत की प्रकृलत लभन्न होती ह।ै ईदाहरण के लिए, चचाष मंच या ब्िॉग वे स्थान हैं, जहां िोग ऐसे तरीकों से संवाद कर सकते हैं और ईनका सामालजककरण 

कर सकते हैं, लजन्हें ककसी भी ऑफिाआन संवाद से बदिा नहीं जा सकता ह।ै ऑनिाआन ग्राहक सहभालगता एक सामालजक तथ् य ह ैजो 1990 के दशक के ऄंत में 

आंिरनेि के व्यापक रूप से ऄपनाने के साथ मुख्यधारा बन गइ, लजसने ब्रॉडबैंड की गलत, कनेलक्िलविी और सोशि मीलडया में तकनीकी लवकास का लवस्तार 

ककया ह।ै ये कारक ग्राहक व्यवहार को लनयलमत रूप से ऑनिाआन समुदायों में, प्रत्यक्ष या ऄप्रत्यक्ष रूप से, ईत्पाद श्रेलणयों और ऄन्य ईपभोग लवषयों के 

असपास संिग्न करने में सक्षम बनाते हैं। आस प्रकिया स ेग्राहक का कंपनी या पेशकश के साथ सकारात्मक जुडाव होता ह,ै साथ ही साथ ग्राहक सहभालगता के 

लवलभन्न चरण से जुडे व्यवहार होते हैं। 

ग्राहक सहभालगता 
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लवपणन प्रथाओं का ईद्दशे्य ग्राहक अचरण का सृजन, ईसे प्रोत्सालहत या प्रभालवत करना है, जो रूपांतरण को ऄलधक कायषनीलतक संदभष में स्थान देता ह ैऔर आस 

पर अधाटरत होता ह ैकक ऄलधकतम रूपांतरण पर ध्यान कें कित करने से पुनरावृलत्त रूपांतरण की संभावना कम हो जाती ह।ै हािांकक ग्राहक लसफाटरश हमेशा 

लवपणन के लिए एक िक्ष्य रहा है, ऑनिाआन ईपयोगकताष िारा ईत्पन्न सामग्री की वृलि ने लसफाटरश के स्तर को प्रभालवत ककया ह।ै ग्राहक सहभालगता 

दीघषकालिक बातचीत, ग्राहक लनष् ठा को प्रोत्सालहत करने और मौलखक रूप से लसफाटरश करने को िलक्षत होता ह।ै हािांकक ग्राहक जुडाऺव लवपणन ऑनिाआन 

और ऑफिाआन दोनों के ऄनुरूप है, आंिरनेि लवपणन प्रयासों का अधार ह।ै 

ग्राहक योगदान का ईत्तोिन प्रलतस्पधी िाभ का एक महत्वपूणष स्रोत ह ै- चाहे लवज्ञापन के माध्यम स,े ईपयोगकताष िारा ईत् पन् न ईत्पाद समीक्षाएं, ग्राहक सेवा 

अम सवाि, ऐसे  मंच जहां ईपभोिा एक दसूरे के साथ सामूहीकरण कर सकते हैं या ईत्पाद लवकास में योगदान कर सकते हैं। स्िोर में, या ऑफिाआन ग्राहक 

सहभालगता, सहयोलगयों के व्यापक ब्रांड और ईत्पाद ज्ञान, और लडलजिि पहुचं का समथषन करता ह।ै एक िैबिेि से िैस स्िोर और लबिी प्रलशक्षण भी देता ह,ै 

जो लशलक्षत ऑन-फ्िोर सहयोगी ब्रांड एबंेसडर बनते हैं, जो ईपभोिाओं को िॉस-सेि, ऄप-सेि, संबंधों को बढावा और लनष् ठा में प्रगलत करने में मदद करने के 

लिए एक ईच्च मानक वािे ईत्पाद लचत्रण और वीलडयो कदखा सकते हैं। 

ऑनिाआन ग्राहक सहभालगता 

यद्यलप ऑफिाआन ग्राहक सहभालगता ऑनिाआन से ज् यादा होती ह,ै अनिाआन ककसी भी ऑफिाआन ग्राहक सहभालगता के लवपरीत गुणात्मक रूप स े लभन्न 

सामालजक घिना ह ैलजसे सामालजक लसिांतकार या लवपणक  पहचानते हैं। ऄतीत में, ग्राहक सहभालगता िेिीलवजन, रेलडयो, मीलडया, बाहरी लवज्ञापन और 

लवलभन्न ऄन्य साधनों के माध्यम से अदशष रूप से चरम या ईच्च लबिी के दौरान ईत्पन्न हुअ ह।ै हािांकक, ऄलभयानों के एकमात्र लनणाषयक पटरणाम लबिी या 

लनवेश के अंकडों में अए थे। 1990 के दशक के ऄंत में आंिरनेि को व्यापक रूप से ऄपनाने से ग्राहक संबंधों की प्रकियाओं में लवशेष रूप से वृलि हुइ ह ैलजस 

तरह से आसे लवलभन्न प्रकार से सहभालगता के लवलभन्न स्तरों पर मापा जा सकता ह।ै यह एक हालिया सामालजक तथ् य ह ैजहां िोग समुदायों में ऑनिाआन जुडते 

हैं जो जरूरी नहीं कक ककसी लवशेष ईत्पाद से संबंलधत हैं, िेककन बैठक या नेिवर्ककग स्थानों के रूप में सेवा करते हैं। आस ऑनिाआन सहभालगता ने ईपभोिाओं 

के सशलिकरण और व्यवसायों को ऄपने िलक्षत ग्राहकों के साथ ऑनिाआन जुडने के ऄवसर दोनों के बारे में बताया ह।ै 2011 के एक बाजार लवश्लेषण से पता 

चिा ह ैकक 80% ऑनिाआन ग्राहक नकारात्मक ऑनिाआन समीक्षाओं को पढने के बाद, वैकलल्पक खरीद लनणषय िेते हैं, जबकक 87% ईपभोिाओं ने कहा कक 

एक ऄनुकूि समीक्षा ने ईनके खरीद लनणषय की पुलष्ट की ह।ै 

ऑनिाआन ग्राहक सहभालगता की ऄवधारणा और ऄभ्यास संगठनों को ग्राहक व्यवहार में मूिभूत पटरवतषनों का जवाब देने में सक्षम बनाता ह,ै जो आंिरनेि ने 

िाया ह,ै साथ ही साथ लवज्ञापन के प्रसारण प्रणािी के पारंपटरक 'ऄंतराि और दोहराने' की बढती ऄप्रभावीता के साथ। मीलडया और दशषकों के लवखंडन और 

लवशेषज्ञता के कारण, साथ ही समुदाय के प्रसार और ईपयोगकताष ईत्पन्न सामग्री, व्यवसायों के तेजी स ेसंचार एजेंडा तय करने की शलि के खोने का कारण 

बना ह।ै आसके साथ ही, कम मूल्य रूपान्तरण, बाजार की भौगोलिक चौडीकरण और ऑनिाआन ईपिब्ध सामग्री, सेवाओं और ईत्पादों की लवशाि पसंद ने 

ग्राहकों की लनष् ठा को कमजोर कर कदया ह।ै ग्राहकों की कंपनी और बाजार से संबंलधत लवशेषज्ञता को बढाने के लिए ग्राहकों को शालमि करने, ईनकी लनष्ठा को 

सुदढृ करने और ईन्हें एक कंपनी से ऄलधक लनकिता से जोडने के लिए कदखाया गया ह।ै 

चूंकक दलुनया 3 लबलियन स े ऄलधक आंिरनेि ईपयोगकताषओं की अबादी तक पहुचं गइ ह,ै आसलिए यह लनणाषयक ह ै कक समाज की संवादात् मक संस्कृलत 

प्रौद्योलगकी स ेकाफी प्रभालवत ह।ै कनेलक्िलविी ईपभोगताओं और संगठनों को एक साथ िा रही ह,ै लजससे कंपलनयों को िाभ ईठाना और सेवा करने और संतुष्ट 

करने के लिए ऄच्छी तरह से सूलचत ईपभोिाओं के साथ बातचीत करने और ध्यान अकर्जषत करने पर ध्यान कें कित करना पडता ह।ै ग्राहकों के साथ जुडने से 

ईनके ऄनुभव में लवलशष्टता स्थालपत होती है, जो संभालवत रूप से ब्रांड लनष् ठा, मौलखक संचार को बढाएगा और मूल्यवान ईपभोिा लवश्लेलषकी, ऄंतदृषलष्ट और 

प्रलतधारण के साथ व्यापार प्रदान करता ह।ै 
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ग्राहक सहभालगता एक दशृ्य, एक प्रभाव, पहुचं, एक लक्िक, एक टिप्पणी या कइ ऄन्य िोगों के बीच एक शेयर के रूप में अ सकता ह।ै ये ऐसे तरीके हैं, लजनमें 

ग्राहक के जुडाव में लवश्लेषण और ऄंतदृषलष्ट को ऄब लवलभन्न स्तरों पर मापा जा सकता ह।ै जो वह जानकारी ह ैजो व्यवसायों को ग्राहक सहभालगता के पटरणामों 

को दजष करने और संसालधत करने की ऄनुमलत देती है। 

ईपभोिाओं के लिए व्यापक जानकारी और संबंधों को ध्यान में रखते हुए, ममषज्ञ ग्राहक सहभालगता लवकलसत करने का तरीका ग्राहकों को सुनने के साथ 

िगातार जुडना ह।ै सुनने से ईपभोिा सशि होगा, ईन्हें लनयंत्रण देगा और ग्राहक कें कित दो-तरफा संवाद का समथषन करेगा। यह संवाद ईपभोिा की भूलमका 

को कफर से पटरभालषत करेगा क्योंकक वे ऄब प्रकिया में ऄंलतम ईपयोगकताष की भूलमका नहीं मानते हैं। पारंपटरक िेनदेन या लवलनमय के बजाय, ऄवधारणा 

संगठनों और ईपभोिाओं के बीच साझेदारी की एक प्रकिया बन जाती ह।ै लवशेष रूप से जब से आंिरनेि ने ईपभोिाओं को बहुत लवलवध ज्ञान और समझ के 

संचय के साथ प्रदान ककया ह,ै ईपभोिाओं की ईम्मीदें ऄब ईच्च हो गइ हैं, मजबूत संवेदी धारणाएं लवकलसत की हैं और आसलिए ऄनुभवात्मक मूल्यों के लिए 

ऄलधक अकर्जषत हो गए हैं। आसलिए, यह केवि व्यवसायों के लिए नए मानदंडों को प्रस्तुत करने के लिए िाभदायक होगा, ताकक ईपभोिाओं को ईपभोग के 

ऄनुभव में अगे बढने का ऄवसर प्रदान ककया जा सके। आस ऄनुभव में संगठनों और ईपभोिाओं को जानकारी साझा करना और अदान-प्रदान करना शालमि 

होगा, जो एक ऄंतरंग संबंध को लवकलसत करते हुए, ईपभोिाओं के बीच जागरूकता, रुलच, खरीद की आच्छा, प्रलतधारण और लनष् ठा ईत्पन्न करेगा। गौरतिब 

ह ैकक पूरी तरह से खुिेपन और सुदढृ ग्राहक सेवा को ग्राहकों के लिए लबिी लबन्द ुह ैताकक वे केवि एक खरीदार के बजाय ऄलधक भागीदारी महसूस करें।आससे 

लवश्वास, जुडाव और ऄंतहीन सामालजक दायरे के माध्यम से मौलखक सराहना पा सकते हैं।ऄलनवायषतः यह ग्राहक संबंध प्रबंधन (सीअरएम) की एक ऄलधक 

गलतशीि और पारदशी संकल्पना ह।ै 

लवपणन मलू्य 

ग्राहक सहभालगता लवपणन सामालजक, तकनीकी और बाजार के लवकास के संयोजन के साथ अवश्यक ह।ै कंपलनयां िलक्षत ईपभोिाओं के साथ एक अकषषक 

संवाद बनाने का प्रयास करती हैं और कदए गए ब्रांड के साथ ऄपने जुडाव को प्रोत्सालहत करती हैं। हािांकक यह ऑन और ऑफिाआन दोनों जगह होना चालहए, 

िेककन आंिरनेि को प्राथलमक तरीका माना जाता ह।ै लवपणन आन लवकासों की अंतटरक गलतशीिता और ईपभोिाओं के व्यवहार और जुडाव को ऑनिाआन 

समझने के साथ शुरू होता ह।ै ईपभोिा-जलनत मीलडया, जुडाव की समझ और प्रलतरूपण में महत्वपूणष भूलमका लनभाता ह।ै वेब 2.0 ईपभोिाओं ने जो 

लनयंत्रण प्राप्त ककया ह,ै ईसे 'पुराने स्कूि' लवपणन प्रदशषन मापन के माध्यम से लनधाषटरत ककया गया ह।ै 

लवज्ञापन के पारंपटरक 'ऄवरोध और अवृलत्त' मॉडि की प्रभावशीिता कम हो रही ह,ै लजससे व्यवसायों को संचार एजेंडा पर लनयंत्रण खोना पड रहा ह।ै 

ऄगस्त 2006 में, मैककन्से एडं कंपनी ने एक टरपोिष प्रकालशत की, लजसमें संकेत कदया गया कक पारंपटरक िीवी लवज्ञापन का लपछिे दशकों की तुिना में प्रभाव 

घिेगा। जैसे-जैसे ग्राहक श्रोता छोिे और ऄलधक लवकलसत होते गए हैं, मीलडया, दशषकों के लवखंडन और दशषकों के अकार में कमी ने पारंपटरक िॉप-डाईन, 

व् यापक, 'ऄवरोध और अवृलत्त' लवज्ञापन मॉडि की प्रभावशीिता को कम कर कदया ह।ै फॉरेस्िर टरसचष के नॉथष ऄमेटरकन कंज्यूमर िेक्नोिॉजी ऄडॉप्शन स्िडी 

में पाया गया कक 18-26 अयु वगष के िोग िीवी देखने से ज्यादा समय ऑनिाआन खचष करते हैं। 

लवखंडन और ऑनिाआन खचष की गइ बढी हुइ रालश के जवाब में, लवपणक भी ऑनिाआन संचार में खचष बढा चुके हैं। कॉन्िेक्स्िवेब के लवश्लेषकों ने पाया कक 

फेसबुक और न्यूयॉकष  िाआम्स जैसी साआिों पर प्रचार करने वािे लवपणक ईपभोिाओं तक पहुचंने में ईतने सफि नहीं होते हैं, जबकक अिा वेबसाआि पर ज्यादा 

प्रचार करने वािों के पास बाजार में ऄपने दशषकों तक पहुचंने का बेहतर मौका होता ह।ै 

लजन व्यवसायों का प्रभाव कम हो गया है ईनके ग्राहक भी सीजीएम के पटरसंचरण और स्थालयत्व की शलि वािे प्रसारक हैं । लस्थर संदेशों  का ईपयोग करके 

ककसी ईत्पाद को स्थान देने की कोलशश करने के बजाय, कंपलनयां एक िलक्षत बाजार के बीच बातचीत का लवषय बन सकती हैं, लजसने पहिे ही ईत्पाद पर चचाष 

, पोस्ि और मूल्यांकन ककया ह।ै आसका मतिब यह भी ह ैकक ईपभोिा ऄब न केवि कब और कैसे , बलल्क यह भी चुन सकते हैं कक वे लवपणन संचार के साथ 

जुडेंगे या नहीं। आसके ऄिावा, नया मीलडया ईपभोिाओं को लवज्ञापन खपत पर ऄलधक लनयंत्रण प्रदान करता ह ै। 
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प्रवेश बाधाओं को कम करना, जैसे कक लबिी बि की अवश्यकता, चैनिों और भौलतक संपलत्तयों तक पहुचं और आंिरनेि के कारण बाजार के भौगोलिक लवस् तार 

ने प्रलतस्पधाष में कमी और ब्रांड लनष्ठा में कमी िा दी ह।ै कम बदिाव िागत के साथ संयोजन में, ईत्पादों और अपूर्जतकताषओं और बढी हुइ पसंद के बारे में 

जानकारी तक असान पहुचं से, ब्रांड लनष्ठा हालसि करना मुलश्कि ह।ै िेिीलवजन लवज्ञापन की बढती ऄप्रभालवता आंिरनेि और नए मीलडया पर ईपभोिा का 

ध्यान अकर्जषत करने के कारण ह,ै जो लवज्ञापन की खपत को लनयंलत्रत करता ह ैऔर दशषकों के अकार में कमी का कारण बनता ह।ै आसने लवज्ञापन खचष को 

ऑनिाआन स्थानांतटरत कर कदया ह।ै 

मीलडया का प्रसार जो ईपभोिाओं को लवज्ञापन की खपत (ग्राह्यता अधाटरत लडलजिि रेलडयो और िीवी) पर ऄलधक लनयंत्रण प्रदान करता ह ैऔर साथ ही 

लवज्ञापन में लवश्वास की कमी तथा सालथयों में लवश्वास में वृलि यह आंलगत करता ह ैकक ग्राहक ईन संचार-साधनों की अवश्यकता को ध्यान में रखेगा लजनके 

साथ वे संिग्न होना चाहते हैं। एक ब्रांड के साथ एक ईपभोिा का जुडाव ब्रांड की लनष् ठा बढाने का एकमात्र तरीका ह ैऔर आसलिए, "वतषमान और भलवष्य के 

प्रदशषन का सबसे ऄच्छा ईपाय" ह।ै 

ईपभोगता व्यवहार 

ऑनिाआन सीइ के सामालजक तथ् य के अगमन के साथ सीइ अचरण प्रमुख बन गया ह।ै ग्राहक जुडाव व्यवहार बनाना और ईते्तलजत करना हाि ही में 

िाभकारी और गैर-िाभकारी संगठनों दोनों का एक स्पष्ट ईद्दशे्य बन गया है, आस लवश् वास में कक ग्राहकों को एक ईच्च स्तर पर संिग्न करना व्यावसालयक 

ईद्दशे्यों को अगे बढाने के लिए ऄनुकूि ह।ै 

शेवलिन की सीइ की पटरभाषा ईस प्रकिया को समझने के लिए ऄच्छी तरह से ऄनुकूि ह ैजो एक संिग्न ग्राहक की ओर िे जाती ह।ै टरचडष सेडिी िारा आसके 

ऄनुकूिन में मुख्य शब्द 'लनवेश' ह।ै एक ब्रांड में ग्राहक के भावनात्मक, मनोवैज्ञालनक या शारीटरक लनवेश को मजबूत करने वािी पुनरावृत् त बातचीत ही होती 

ह।ै" 

ककसी कंपनी के साथ ग्राहकों का जुडाव एक लनरंतरता में होता ह ै जो ईस कंपनी में ईसके लनवेश की ताकत का प्रलतलनलधत्व करता ह।ै कंपनी के साथ 

सकारात्मक ऄनुभव ईस लनवेश को मजबूत करते हैं और ग्राहक को जुडाव की सीमा के पार िे जाते हैं। 

सहभालगता को मापने में जो महत्वपूणष ह,ै वह ह ैलनरंतरता पर चरणों को पटरभालषत करने और मात्रा लनधाषटरत करने की क्षमता। एक िोकलप्रय सुझाव एक 

चार-स्तरीय तंत्र ह ैजो कककषपेिटरक के स्तर से ऄनुकूलित ह:ै  

1. लक्िक - एक पाठक अया (वतषमान माप) 

2. ईपभोग करना - एक पाठक सामग्री पढता ह ै

3. समझा - एक पाठक ने सामग्री को समझा और ईसे याद ककया 

4. िागू करना - एक पाठक दसूरे स्थान पर सामग्री को िागू करता ह ै

 

हािांकक, तीन और चार चरणों की मापनीयता के संबंध में चचता व्यि की गइ ह।ै एक ऄन्य िोकलप्रय सुझाव सहभालगता पर गुनीम का ऄध् ययन ह।ै 

 

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

सहभालगता का 

स् तर 

 

कम 

 

मध्यम 

 

ईच्च 

 

ईच्चतम 

 
ग्रहण 

 
सहयोगात्मक लनस् पंदन 

 

सामग्री सृजन 

 

सामालजक 

 

बुकमाकष  करना, िैग 

करना, समूह में 

जोडना 

रेटिग, वोटिग, टिप् पणी 

करना, समथषन, प्रशंसा 

करना 

ऄपिोड (ईपयोगकताष जलनत 

सामग्री), ब्िॉचगग, प्रशंसक समुदाय 

की भागीदारी, मैश-ऄप, 

पॉडकाचस्िग, व्िॉचगग बनाएं 

दोस् तों को जोडना, 

संबंध  बनाना, प्रशंसक 

समुदाय  बनाना 
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सहभालगता के स् तर के ऄनुसार लनम्न ईपभोिा ऄध् ययन गुनीम सातत्य में भी कफि बैठता ह:ै रचनाकार (सबसे छोिा समूह), अिोचक, संग्राहक, सोफे पर 

अराम फरमाने वािे (सबसे बडा समूह)। 

सहभालगता एक ईपभोिा के व्यवहार का एक समग्र िक्षण वणषन ह,ै लजसमें लनष्ठा, संतुलष्ट, भागीदारी, मौलखक लवज्ञापन, लशकायत और ऄलधक व्यवहार के 

ईप-पहिुओं के एक मेजबान को शालमि ककया गया ह।ै 

 संतुलष्ट: ग्राहकों के साथ लनरंतर संबंध के लिए संतुलष्ट बस नींव और न्यूनतम अवश्यकता ह।ै जुडाव केवि संतुलष्ट से परे ह।ै 

 लनष् ठा-प्रलतधारण: ऄत्यलधक व्यस्त ईपभोिा ऄलधक लनष् ठापूणष होते हैं। िलक्षत ग्राहकों की लनयुलि में वृलि ग्राहक प्रलतधारण की दर को बढाती ह।ै  

 मौलखक लवज्ञापन-लसफाटरश: ऄत्यलधक व्यस्त ग्राहकों का मुफ्त (कंपनी के लिए), लवश्वसनीय (ऄपने दशषकों के लिए) मौलखक लवज्ञापन में संिग्न 

होने की ऄलधक संभावना ह।ै यह नया ग्राहक जोड सकता ह ैऔर वायरि प्रभाव डाि सकता ह।ै 

 जागरूकता -संचार की प्रभावशीिता: जब ग्राहक ककसी ऐसी कंपनी से कम्यूलनशन के संपकष  में अते हैं, लजसके साथ वे ऄत्यलधक व्यस्त होते हैं, तो 

वे आसके केंिीय लवचार पर सकिय रूप से लवस्तार करते हैं। आसस ेकेंिीय प्रसंस्करण और याद करने की ईच्च लडग्री प्राप्त होती ह।ै 

 लनस्पंदन: ईपभोिा लनस्पंदन, श्रेणीबि करते हैं और बाजार को शुरू से ऄंत तक रेि करते हैं, िैचगग, समीक्षा, रेटिग और ऄनुशंसा के माध्यम से 

िोक-स्वालमयों को ओवरिैप करते हैं। 

 लशकायत-व्यवहार: ऄत्यलधक व्यस्त ग्राहक ऄन्य वतषमान या संभालवत ग्राहकों से लशकायत करने की संभावना कम रखते हैं, िेककन आसके बजाय 

सीधे ही कंपनी को लशकायत कर सकते हैं । 

 बाजार सम्बन्धी समझ: ऄत्यलधक व्यस्त ग्राहक पेशकश की गुणवत्ता में सुधार के लिए मूल्यवान लसफाटरशें दे सकते हैं। 

 

एक व् यस् त ईपभोिा का व्यवहाटरक पटरणाम वह ह ैजो सीइ को मुनाफे से जोडता ह।ै आसके ऄनुसार, 

 

"सीइ वतषमान और भलवष्य के प्रदशषन का सबसे ऄच्छा ईपाय ह;ै एक जुडाऺव वािा संबंध शायद अपके संगठन या अपके ग्राहकों के ईद्दशे्यों को पाने की 

एकमात्र गारंिी ह।ै " बस ग्राहकों की संतुलष्ट के ईच्च स्तर को प्राप्त करने से ग्राहक व्यवसाय की गारंिी नहीं होती ह।ै 60% से 80% ग्राहक जो एक प्रलतयोगी को 

दोष देते हैं, ईन्होंने कहा कक वे ऄपने दिबदि स ेपहिे सवेक्षण से संतुष्ट थे। 

 

  पारंपटरक और ग्राहक सहभालगता लवपणन के बीच मुख्य ऄंतर आन बदिावों िारा लचलह्नत है : 

 

 पहुचं या जागरूकता पर कें कित लवपणन संचार और ईनके मेटिक्स (ग्रुप या पेज वू्य) ऄलधक िलक्षत और ऄनुकूलित ऄंतःकिया की ओर िे जाते हैं 

लजससे ईपभोिा शुरू से ही लवषय से जुडने और कायष करने के लिए प्रेटरत होता ह।ै 

 ककसी संगठन और ईसके िलक्षत ग्राहकों के बीच ईत्पाद लवकास, ग्राहक सेवा और ब्रांड ऄनुभव के ऄन्य पहिुओं के प्रलत ग्राहकों की भागीदारी के 

बीच पूणष ऄंतर और बाधाए।ं 

 ककसी भी पािी िारा शुरू ककए गए, संवाद, लवकेंिीकृत और वैयलिकृत संचार को जारी रखने के लिए वन-व,े िॉप-डाईन, औपचाटरक बी 2 सी और 

बी 2 इ बातचीत। 
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लवलशष्ट लवपणन कायों  में शालमि हैं: 
 

 सहयोगात् मक कणल्िटरग को प्रोत्सालहत करना: गूगि, ऄमेज़़ॅन, अइटू्यन्स, याह िॉन्चकास्ि, नेिलफ्िक्स और रैप्सोडी ऄपने ईपभोिाओं को ऄपने 

ईत्पादों के लवपणन के लिए कफल्िर, वगीकरण और दर चुनने के लिए प्रोत्सालहत करते हैं। वे महसूस करते हैं कक ईपभोिाओं को न केवि 

ऄत्यलधक िलक्षत िैक्सोनोमीज (फाक् सोनोमीज) बनाने में ऄलधक लनपुण ककया जाता है, बलल्क यह भी कदया जाता ह ैकक वे ईस सेगमेंि में ऄलधक 

लनपुण होते हैं लजसका वे स्वयं गठन करते हैं, िेककन, यह भी कक वे मुफ्त में ऐसा करने को तैयार हैं। और लजस हद तक वे नहीं कर सकते, वे ईसके 

लिए करते हैं। यकद पयाषप्त िोग बैंड ग्रोव अमषडा और बैंड द किस्िि लवलध को पसंद करते हैं, तो आस तथ्य के बावजूद ईनके बीच एक शैिीगत 

संबंध हो सकता है, आस तथ्य के बावजूद कक एक को 'डाईनिेम्पो' के रूप में और दूसरे को 'बीट्स और ब्रेक' में वगीकृत ककया गया है । ऐसे मजबूत 

संघ याह को बताते हैं! दोनों को एक ही प्िेलिस्ि में ऄलधक बार रखना, और यकद सकारात्मक रेटिग में अना जारी है, तो यह कनेक्शन प्रबलित 

ह।ै ऄमेजन ऄपने ग्राहकों के साथ भी ऐसा करता ह ैलजन्होंने आस सामान को खरीदा था ... 'और लसफाटरशें भी की थीं।  

 सामुदालयक लवकास: िलक्षत ग्राहकों को ऄपने स्वयं के समुदायों को लवकलसत करने या सृजन करने में में मदद करना। 

 सामुदालयक भागीदारी: ईपभोिा केवि कंपलनयों की वेबसाआि के भीतर कंपलनयों और ईनके प्रस्तावों को कणल्िर और रेि नहीं करते हैं। कम 

प्रयास, िागत या तकनीकी कौशि के साथ, ऄपने स्वयं के ऑनिाआन आिाकों को  खोजनेके लिए, कणल्िटरग और रेटिग का एक बडा लहस्सा गैर-

प्रायोलजत, ऑनिाआन स्थानों में होता ह।ै संगठनों को ऄपने पसंदीदा ऑनिाआन हैंगअईि में ऄपने िलक्षत ग्राहकों स ेजाकर लमिना चालहए, न 

केवि सुनने के लिए बलल्क संवाद में भी भाग िेना चालहए। 

 ईपभोिाओं को एक-दसूरे के साथ जुडने में मदद करें: ईन्हें सामग्री (वायरि पॉडकाचस्िग, वीलडयोकाचस्िग, गेम, वी-काडष अकद) दें जो वे एक-दसूरे 

के साथ जुडने के लिए ईपयोग कर सकते हैं। 

 ईपयोगकताष िारा ईत्पन्न सामग्री का अग्रह: ईन्हें प्रत्यक्ष या ऄप्रत्यक्ष रूप स ेऄपने ईत्पादों के साथ ईपयोगकताष ईत्पन्न सामग्री बनाने के लिए 

साधन या प्रोत्साहन देकर संिग्न करें । 

 ग्राहक स्वयं सेवा: ईन्हें ब्िॉग प्रारूप में ग्राहक सेवा अम सवाि बनाने में मदद करें। एक ऐसा ब्िॉग बनाएं जहां तकनीकी सहायक कमषचारी हैं और 

ग्राहक सीधे संवाद कर सकते हैं। 

 ईत्पाद सह-लवकास: एक ऐसा ब्िॉग बनाएं जहां ईत्पाद लवकलसत करने वािे और ईपभोिा सीधे संवाद कर सकें । 

 

मापन 

आंिरनेि माकेटिग सलहत सभी माकेटिग प्रथाओं में ग्राहक सहभालगता चि के साथ लवलभन्न मीलडया की प्रभावशीिता को मापना शालमि ह,ै क्योंकक ईपभोिा 

जागरूकता से िेकर खरीदारी तक की यात्रा करते हैं। ऄक्सर बजि और मीलडया प्िेसमेंि सलहत रणनीलत लनणषयों में सीवीपी लवश्लेषण कारकों का ईपयोग होता 

ह।ै 
 

सीइ मापन ईपयोगी ह:ै 

ए- योजना: 

 पहचानें कक सीइ-माकेटिग के प्रयास कहां करने चालहए, ईन समुदायों में से कौन से ऐसे िलक्षत ग्राहक भाग िेते हैं जो सबसे ऄलधक सहभागी हैं? 

 ईस तरीके को लनर्ददष्ट करें लजसमें ग्राहक जुडते हैं, या कंपनी या पेशकश के साथ जुडना चाहते हैं। 
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बी: मापने की प्रभावशीिता: मापें कक सीइ-माकेटिग के प्रयास िलक्षत ग्राहकों पर ककतने सफि रहे हैं। 

एअरएफ के बयान में माकेटिग मेटिक के रूप में सीइ का महत्व पटरिलक्षत होता ह:ै 

"ईद्योग लवपणन दक्षता और प्रभावशीिता के 21 वीं सदी के मीटिक के रूप में लवपणन संचार के साथ ग्राहक सहभालगता की ओर बढ रहा है” 

एअरएफ ने सीइ को लवशेष रूप से संचार के साथ जुडाव के एक मीटिक के रूप में पटरकलल्पत ककया है, िेककन यह अवश्यक नहीं ह ैकक संचार और ईत्पाद के 

साथ संिग्न होने के बीच ऄंतर हो क्योंकक सीइ व्यवहार से संबंलधत ह ैऔर दोनों के साथ भागीदारी से प्रभालवत ह।ै 

पटरचािन के लिए, सीइ-मापन को साआकोडमेोग्राकफक्स के साथ जोडा जाना चालहए। यह जानना पयाषप्त नहीं ह ैकक एक वेबसाआि में 500 ऄत्यलधक संलिप् त 

सदस्य हैं, ईदाहरण के लिए; यह जानना िालजमी ह ैकक कंपनी के िलक्षत बाजार के ककतने प्रलतशत सदस्य हैं। प्रभावशीिता के लिए एक मापन के रूप में, 

स्कॉि कापष का सुझाव ह,ै सीइ ईन्हीं ऄचूक समस्याओं का समाधान ह ैजो िंबे समय से पुराने मीलडया के लिए एक संघषष ह ै: कक मूल्य कैसे सालबत करें। 

सीइ-मापन कृलत्रम ह ैऔर कइ प्रकार के चर को एकीकृत करता ह।ै वल्डष फेडरेशन ऑफ एडवरिाआजसष आसे ईपभोिा-कें कित समग्र माप कहते हैं। लनम्नलिलखत 

वस्तुओं को सीइ-मापन के घिकों के रूप में प्रस्तालवत ककया गया ह:ै 

मापन का अधार 

 ईपलस्थलत की ऄवलध 

 ईपलस्थलत की अवृलत्त (यूअरएि या बुकमाकष  या ऄप्रत्यक्ष रूप से साआि पर सीधे िौिना)।  

 ईपलस्थलत दोहराव का प्रलतशत  

  ईपलस्थलत की नवीनता 

 ईपलस्थलत की गहनता (साआि ईपलस्थलत का प्रलतशत ) 

 लक्िक -थू्र दर  

 लबिी 

 अजीवन मूल्य 

 कायष मापन 

 अरएसएस फीड सदस्यताएं 

 बुकमाकष , िैग, रेटिग 

 

180 ग्राहक संबंध प्रबंधन



ग्राहक सेवा और वफादारी | 181 

 

 ईच्च-मूल्य या मध्यम-मूल्य की सामग्री को देखना (संगठन के चबद ुसे मूल्यवान हो)। ईपलस्थलत की 'गहनता' को आस चर के साथ जोडा जा सकता ह।ै 

 पूछताछ 

 व्यलिगत जानकारी प्रदान करना 

 डाईनिोड 

 सामग्री पुनसषमकािन 

 ग्राहक समीक्षा 

 टिप्पलणयां: ईनकी गुणवत्ता सहभालगता के स् तर का एक और संकेतक ह।ै 

 पोस्ि और टिप्पलणयों और िैकबैक के बीच ऄनुपात। 

सीइ मापन के घिकों का चयन करने में, लनम्नलिलखत समस्याओं को हि ककया जाना चालहए: 

 िचीिे मापन बनाम ईद्योग मानक: कुछ के ऄनुसार, सीइ "माप कभी भी एक अकार के कफि नहीं होते हैं", िेककन ईद्योग, संगठन, व्यावसालयक 

िक्ष्य अकद के ऄनुसार ऄिग-ऄिग होने चालहए। दसूरी ओर, कॉपोरेि ग्राहक और यहां तक कक एजेंलसयां भी कुछ प्रकार के ठोस सूचकांक की 

आच्छा रखती हैं। अंतटरक मापन, शायद, एक तुिनात्मक, ईद्योग-व्यापी के ऄिावा ऄलवकलसत हो सकते हैं।   

एक िचीिे सीइ-मापन के ऄन्य घातांक में लबि गैस्समैन की टिप्पलणयों में 'अप कैसे सहभालगता का मापन करते हैं' ? भाग I शालमि हैं। 

 सापेक्ष भार: एक एल्गोटरथ्म में प्रत्येक सीइ घिक के साथ जुड ेसापेक्ष भार। ईदाहरण के लिए, अरएसएस की सदस्यता िेना एक टिप्पणी के 

योगदान से ऄलधक महत्वपूणष ह?ै यकद हां तो ककतना ऄलधक महत्वपूणष ह?ै िचीिी बनाम मानकीकृत मापन के मुद्द ेके साथ सापेक्ष भार का संबंध 

ह:ै क्या सापेक्ष भार ठोस होने वािी ह-ै जैसे कक सीइ-मीटिक को मानकीकृत ककया जाना अवश्यक होगा या क्या यह ईद्योग, संगठन, व्यावसालयक 

िक्ष्य अकद के अधार पर लभन्न होने जा रहा ह?ै 

 घिक का मापन: सीइ-मापन के ऄलधकांश घिक माप की समस्याओं से जूंझते हैं। ईदाहरण के लिए ईपलस्थलत की ऄवलध ग्रस्त ह-ै (ए) सबसे ऄलधक 

व् यस् त ईपयोगकताषओं को पकडने में लवफि रहना जो अरएसएस णीड को पसंद करते हैं; (बी) ब्रेक के दौरान एक िैब खुिा छोडने स ेहोने वािी 

ऄशुलि, सहकर्जमयों के साथ बातचीत करने के लिए रुकना, अकद। 

 माप की िंबाइ: कब तक लवलभन्न सीइ घिकों को मापा जाना चालहए ऄगर सीइ को ऄल्पकालिक, सहभालगता के बजाय लनष् ठा को प्रलतचबलबत 

करना है? 
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ग्राहक ककसी भी व्यवसाय का सबस ेमहत्वपूणष लहस्सा हैं। अपके ग्राहक िाभ, सम्मान और प्रलतष्ठा के लिए अपकी जीवन रेखा हैं। कोइ भी व्यवसाय ग्राहक 

प्रलतधारण के लबना जीलवत नहीं रह सकता है, िेककन यह सीखना कटठन काम हो सकता ह ैकक ईन्हें अपकी सेवाओं या ईत्पादों के लिए वापस कैसे िाया 

जाए। अप सीख सकते हैं कक ऄपने ग्राहकों की जरूरतों और आच्छाओं को कैसे ऄनुकूलित करें , बुलनयादी ग्राहक सेवा का ऄभ्यास करें, और ईन्हें वापस िाने के 

लिए ऄगिा कदम ईठाए।ं  

 

भाग 1 

ऄपन ेग्राहकों के लिए ऄनकूुि बनना 

 

 

 

1. जानें कक अपके ग्राहक क्या चाहते हैं : यकद अप चाहते हैं कक ग्राहक बार-बार अपके व्यवसाय में िौिें, तो यह महत्वपूणष ह ैकक अप ऄपने ग्राहक अधार को 

जानना सीखें और समझें कक अप बाज़ार को क्या प्रदान करते हैं। िोग दसूरों की जगह अपके व्यवसाय पर अना क्यों चुनेंगे? ग्राहक ककसी भी व्यवसाय की 

ओर आन तीन कारणों में से ककसी एक कारण के लिए वापस िौिते हैं: 

 यह धारणा कक अपका व्यवसाय एक सौदा प्रदान करता ह।ै 

 यह धारणा कक अपका व्यवसाय एक ऐसी सेवा या ईत्पाद प्रदान करता ह ैजो ईन्हें कहीं और नहीं लमि सकता ह।ै 

 यह धारणा कक अपका व्यवसाय ऄपने ग्राहकों के साथ ऄच्छा व्यवहार करता ह।ै 

 

 

 

2. जालनए अप कौन ह ैऔर अप क्या प्रदान करते हैं: ऄपने अप को ईलचत रूप से बाजार में ईतारना और ऄपने व्यवसाय को ग्राहक अधार तक िाना 

सीखने के लिए लनलित रूप में इमानदारी और अत्म मूल्यांकन की अवश्यकता ह।ै 

ग्राहकों को कैस ेबनाए ंरखें 
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ऐसे व्यवसाय लजन् हें पहचान का संकि ह,ै या ईनके ईत्पाद की ज् यादा मांग नहीं है ईनके सफि होने की संभावना नहीं ह।ै क्या अपको अधुलनकीकरण करने की 

अवश्यकता ह?ै क्या अपको ऄपने पुराने स्वभाव को पसंद करने वािे ग्राहकों को खोने से बचने के लिए िगातार बने रहने की अवश्यकता ह?ै यह अपके और 

अपके व्यवसाय पर लनभषर करता ह।ै 

 यकद अप एक िौककक ऄंिाकष टिका में िौककक पॉलप्सकल्स बेच रह ेहैं, तो यह स्वीकार करना महत्वपूणष ह ैकक यह एक चुनौती के रूप में ह ैलजसे 

अपको ऄपने व्यापार रणनीलत में दरू करने की अवश्यकता ह।ै अप एक ऄलधक लवपणन ईत्पाद लवकलसत करने के लिए कैसे ऄनुकूि हो सकते हैं , 

या अपके िारा पहिे से बनाए गए ईत्पाद के लिए बाजार ढंूढ सकते हैं? 

 प्रलतयोलगता के साथ ऄपने ईत्पाद की तुिना करें, और ईन्हें जांचें। यह लिखना कक यह "शहर में सबसे ऄच्छी कॉफी!" ह ैएक बात ह,ै िेककन पूरे 

शहर में अपकी कॉफी की तुिना दसूरी कॉफी स ेकैसे होती ह?ै यकद यह वास्तव में शहर में सबसे ऄच्छी ह,ै तो ईसके ऄनुसार कीमत तय करें । 

यकद नहीं, तो अपको मूल्य के अधार पर आसे बाजार में िाने की जरूरत ह।ै 

 

 

 

3. ऄपने ईत्पाद या सेवा की गुणवत्ता को सुसंगत रखें: ज्यादातर िोग एक बार कुछ भी करने की कोलशश करेंगे। िेककन वापस जाने के लिए, ईत्पाद या 

सेवा को लवशेष रूप से ऄच्छा होना चालहए, और ग्राहक को यह सुलनलित करने की अवश्यकता ह ैकक यह सभी कदन एकसमान होगा। अपकी सेवा की 

गुणवत्ता और अपकी पेशकश का मूल्य अपके व्यवसाय के ककसी भी ऄन्य पहिू की तुिना में कहीं ऄलधक महत्वपूणष ह।ै सीधे शब्दों में कहें, तो ग्राहकों 

को पसंद करना चालहए और पता होना चालहए कक वे अपके ईत्पाद पर भरोसा कर सकते हैं, या वे आसे कफर से नहीं खरीदेंगे, चाहे अप ऄपने स्िाफ को 

ककतना भी ध्यान दें, चाहे अपका स्िोर ककतना भी साफ हो, और चाहे ककतना भी सस्ता ईत्पाद क्यों न हो। 

 सख्त गुणवत्ता मानक स्थालपत करें और ईन मानकों को िागू करने के तरीके िागू करें। यकद अप भोजन बनाते हैं, तो सैंडलवच को सोमवार की तरह 

शुिवार को भी वैसा ही होना चालहए, यकद एक ऄनुभवी कमषचारी या एक नया कमषचारी आसे बना रहा ह ै। 

 

 

 

4. ग्राहकों से प्रलतकिया िें: ककसी भी बढते व्यवसाय के लिए, ऄपने ग्राहकों की पसंद और नापसंद को अपके व्यवसाय के संबंध में पहिे से जानना 

महत्वपूणष ह।ै   
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अपका व्यवसाय कैसे सफि हो रहा है और यह कैसे बेहतर हो सकता है, आसके बारे में जानने के लिए ग्राहकों को फीडबैक काडष या इ-मेि प्रदान करें। 

 प्राप्त होने वािी समस्याओं के प्रकार, लशकायतों की अवृलत्त और प्राप्त प्रलतकिया का सिीक माप प्रदान करने के लिए ग्राहक लशकायत टरकॉडष बनाए 

रखें। कुछ ईदाहरणों में लशकायतें घि सकती हैं क्योंकक ईत्पाद या सेवा में सुधार होता है। 

 यकद एक ही मुद्दों के बारे में बार-बार लशकायतें अती हैं, तो यह मंथन का समय ह ैऔर व्यापार को और बेहतर बनाने के तरीकों के साथ प्रयोग 

करना होगा। 

 

 

 

5. ऄपनी ऑनिाआन प्रलतष्ठा पर ध्यान दें: आन कदनों, येल्प और ऄन्य सोशि नेिवर्ककग प्िेिफामों पर िोग जो कह रह े हैं, ईसके अधार पर 

लबजनेस डूबता या बढता ह,ै लवशेष रूप से बड ेशहरों में जहां प्रलतस्पधाष तेजी से बढ रही ह।ै अप सोच सकते हैं कक अप ग्राहकों से ऄपीि 

करने के लिए सब कुछ कर रह ेहैं, िेककन ऄपनी प्रलतष्ठा को ऑनिाआन ऄनदेखा न करें। ग्राहकों के साथ जुडें और ईनकी प्रलतकिया से सीखें । 

 व्यवसाय जो सफि होने की ईम्मीद करता ह ैईसके पास एक कायाषत्मक और पेशेवर वेबसाआि होनी चालहए। अपकी वेब साआि को िोगों को यह 

महसूस कराना चालहए कक ईन्हें अपके ईत्पाद या सेवा की अवश्यकता ह,ै और ऄपने समय और ईत्पादों के बारे में बुलनयादी जानकारी प्रदान करे। 

 नकिी समीक्षाएं न लिखें, हािांकक प्रिोभन मजबूत हो सकता ह।ै ऄगर िोग ऑनिाआन अपके व्यवसाय के बारे में बुरी बातें कह रहे हैं, तो यह 

अपकी गिती ह।ै ऄपने व्यवसाय में बदिाव करें। 

 

 

 

6. ऄपने बाजार के ऄनुकूि होने के लिए तैयार रहें: लवलभन्न व्यवसायों को ऄपने ग्राहकों का पािन करने की अवश्यकता होगी, 
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ग्राहकों को बनाए रखने के लिए कोइ सामान्यीकृत लनयम नहीं ह।ै मॉन्िगोमरी, एएि में सडक ककनारे लडनर की तुिना में िॉस एजंेिेस में एक ग्िूिेन-फ्री 

लवशेषता वािी बेकरी को पूरी तरह से ऄिग मानकों और प्रथाओं का पािन करने की अवश्यकता ह,ै क्योंकक ग्राहक अधार में पूरी तरह से ऄिग-ऄिग 

ऄपेक्षाएं, मानक और रुलचयां होंगी। 

 यकद अप एक ईच्च दजे का ईत्पाद या एक लवशेष सेवा-प्रदान करते हैं, जो छोिे-से-अिा बाज़ार में ऄच् छी मांग रखता ह-ै तो अपको यह सुलनलित 

करना होगा कक अपका व्यवसाय ईस बाज़ार की ईच्च एकाग्रता या आस ेअकर्जषत करने के तरीके के साथ कहीं ऄच् छी जगह लस्थत ह।ै अपके ईत्पाद 

की गुणवत्ता और पैसे का मूल्य ग्राहकों को बनाए रखने का सबसे महत्वपूणष लहस्सा होगा। 

 यकद अप लवस्तृत मांग वािे ईत्पाद प्रदान करते हैं, जो एक स ेऄलधक स्थानों पर ईपिब्ध ह,ै तो अपकी माकेटिग क्षमता, अपकी लस्थरता और 

अपकी ग्राहक सेवा अपके ग्राहक प्रलतधारण के सबसे महत्वपूणष भाग होंगे। 

 

भाग 2 

ऄच्छी ग्राहक सवेा का ऄभ्यास करना 

 

 

 

1. ग्राहकों के साथ सम्मान के साथ व्यवहार करने के लिए ऄपने कमषचाटरयों को प्रलशलक्षत करें। कमषचाटरयों के लिए ग्राहक प्रलतधारण में ईनकी भूलमका को 

समझना महत्वपूणष ह।ै अपके कमषचारी ही कभी-कभी अप के ग्राहकों के साथ व् यवसाय के लिए संपकष  करते हैं, तो आस बात का ध्यान रखें, कक अप के 

ग्राहकों के साथ ईसी तरह का सम्मान और व्यवहार हो जैसा अप करते हैं। 

 ऄपने कमषचाटरयों के लवलभन्न प्रकार के लशक्षण, वीलडयो, पढने, और यहां तक कक प्रलशक्षण कदनचयाष में ग्राहक सेवा भूलमका को शालमि करने के 

लिए प्रलशक्षण लनयम और ऐसे तरीके लवकलसत करें जो ईन्हें सीखने के लिए अकर्जषत करते हों। 

 नए कमषचाटरयों को सिाह देने के लिए ऄलधक ऄनुभवी कमषचारी नालमत करें । 

 

 ग्राहकों के साथ ऄच्छा व्यवहार करने में रुलच बढाने के लिए  ऄपने कमषचाटरयों को प्रोत्साहन दें, जैसे कक ईस महीने के ‘ईत् तम कमषचारी’ या ‘ग्राहक 

के पसंदीदा ’। 
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2. लनयलमत और सुिभ समय लनधाषटरत करें: यकद अपका व्यवसाय सोमवार, गुरुवार, शलनवार और हर दसूरे मंगिवार को 1:45 से 3:00 और 

रात 9 बज ेसे मध्यरालत्र तक खुिा रहता ह,ै तो अप ग्राहकों को बनाए रखने के लिए संघषष करने जा रह ेहैं। अपका व् यवसाय कब खुिा होगा 

यह याद रखना ऄसंभव न बनाए।ं ऄपने ग्राहकों के लिए ऄनुकूि रहें और जब ईन्हें अपकी सेवाओं की अवश्यकता हो तो वे खुिा रह।े 

 औसत कायष सप्ताह को ध्यान में रखें: यकद अप सोमवार से शुिवार को केवि सुबह 10 बजे से दोप. 3 बजे तक व् यवसाय खुिा रखते हैं, तो 

लनयलमत रूप से 9-5 नौकरी करने वािे िोग कभी भी अपके स्थान पर खरीदारी नहीं कर पाएगंे। बाद में खोिने या सप्ताहांत पर खोिने पर 

लवचार करें । 

 

 

 

3. िचीिे बनें: यकद अप 10:30 बजे तक नाश्ता परोसते हैं और एक ग्राहक 11:00 बज ेपैन-केक चाहते हैं, तो यह एक मुलश्कि लस्थलत हो सकती 

ह।ै अप ऄपनी रसोइ को वापस नहीं खोिना चाहते हैं और ऄपनी सेवा से समझौता नहीं करना चाहते हैं, क् योंकक वे दोपहर के भोजन के दौरान 

अएं हैं, िेककन अप ऄपने ग्राहक को खुश रखना चाहते हैं। अप क्या करते हैं? लस्थलत को देखते हुए लजतना संभव हो ईतना िचीिा बनें। 

 ऄपने ग्राहक को वास्तलवक स्वर में बताएं कक अप ईनकी सहायता कर रहे हैं। “हम तकनीकी रूप से नाश्ता 10:30 पर परोसना बंद कर देते हैं, 

आसलिए आसमें थोडा ऄलधक समय िग सकता ह,ै िेककन हम अपके लिए यह जल् दी िाएगंे। " 
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4. समयबि तरीके से लववादों का लनपिारा: ग्राहक की समस्याएं समय-समय पर ईठती रहती हैं। अप ककसी ग्राहक को खो देंगे या ईन्हें बनाए रखेंगे, यह 

आसपर लनधाषटरत करेगा कक अप आस लववाद को कैसे संभािेंगे । 

 ककसी भी समस् या पर अपके ग्राहक का क्या कहना ह,ै आसे सुनें। लनष्कषष लनकािने से पहिे ईन्हें सुनना सुलनलित करें। 

 देखें कक क्या ऄपने व्यवसाय में वालपस िाने के लिए ग्राहक को खुश करने का कोइ तरीका ह।ै 

 लववादों को लमत्रभाव से और सकारात्मक रवैये से सुिझाए।ं ग्राहकों को बताए ंकक अप ईन्हें संतुष्ट करके बहुत खुश हैं। 

 

 

 

5. सच्चाइ के साथ  बेचना सीखें : ग्राहक को केवि ईत्पाद पर भरोसा नहीं करना चालहए, ईन्हें आस बात पर भरोसा करना चालहए कक अपको ईत्पाद के बारे 

में क्या कहना है, अप ईन्हें कैसे प्रस्तुत करते हैं। ग्राहक अपको ईन वास्तलवक कारणों को जानने के लिए  देख रहा होता ह ैकक ईत्पाद अवश्यकता को कैसे 

पूरा करेगा। 

 ऄपने कमषचाटरयों को ग्राहक स ेआस बारे में ऄलधक जानकारी िेने के लिए प्रलशलक्षत करें कक ग्राहक ककस तरह की योजना बना रहा ह ैया ककस ईत्पाद 

का ईपयोग करना चाहता ह।ै ग्राहक पर ध् यान कें कित करने के लिए ध् यानाथष प्रश्नों का ईपयोग करें, एक व्यलिगत रुलच कदखाए ंकक वे कौन हैं और 

क्या करते हैं। 

 ऄप-सेचिग ककसी भी कारोबारी माहौि का एक महत्वपूणष लहस्सा हो सकती ह,ै िेककन ग्राहकों के लिए यह स्पष्ट नहीं होता ह।ै कोइ भी व्यलि 

ऄलतटरि चीजों को खरीदने के लिए राजी नहीं होता ह,ै लजसकी ईन्हें स्पष्ट रूप स ेअवश्यकता नहीं ह।ै 
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6. ऄपने व्यवसाय को स्वच्छ बनाएं और स्वागत योग् य बनाए ं: स्िोर को लडज़ाआन और व्यवलस्थत करने का कोइ सही तरीका नहीं ह।ै ऐसा क्या ह ैजो एक 

ग्राहक को घर जैसा महसूस हो सकता ह।ै िेककन एक बात जो सुसंगत ह ैवह यह ह ैकक अपके स्िोर को हर कदन साफ ककया जाना चालहए और एक 

पेशेवर और स्वागतयोग्य तरीके से व् यवलस्थत ककया जाना चालहए। अप लजस भी शैिी के साथ जाते हैं, अधुलनक, चविेज, घरेिू, या सुरुलचपूणष, अपको 

आसे िगातार और स्वच्छ रखने की अवश्यकता ह।ै 

 

भाग 3 

कुछ ऄलतटरक् त करना 

 

 

 

1. ऄपने ग्राहकों के साथ वास्तलवक संबंध बनाए ं: ग्राहक खरीदारी करना और पहचाना जाना या ईन्हें क् या पसंद ह ैआसे याद रखना पसंद करते हैं। यहां तक 

कक ऄगर ककसी ऄन्य स्थान पर एक बेहतर ईत्पाद ह,ै तो कुछ ग्राहक ईसे छोडकर ईन स्थानों पर खरीदारी करने के लिए भी तैयार हैं, जहां व ेबेहतर 

व्यवहार पाते हैं। 

 ऄपने ग्राहकों के नाम जानें और ईन्हें शुभकामनाएं दें। ग्राहकों को यह महसूस करना पसंद ह ैकक वे महत् वपूणष हैं और ईनके नाम या वे ककस लवलशष्ट 

ईत्पाद को पसंद करते हैं आसे जानना, अपके व्यवसाय में ईन्हें िौिने के लिए अकर्जषत कर सकते हैं। 

 कोइ ग्राहक "छोिा" नहीं हैं। स्िोर में अने वािे सभी िोगों के साथ ऐसा व्यवहार करें जैसे कक वे हजार रुपए खचषने वािे हैं। कफर ईसे सच बनाने 

पर काम करें। 
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2. व्यवसाय पुनरावृलत्त के लिए एक लवशेष लवत्तीय प्रोत्साहन प्रदान करें: ग्राहकों को दोहराने के लिए ईन्हें यह महसूस कराएं कक वे अपके व्यवसाय के 

लिए मूल्यवान हैं। लनयलमत ग्राहकों के लिए एक पुरस्कार कायषिम या कोइ छूि ग्राहकों को बनाए रखने का एक शानदार तरीका हो सकता ह।ै 

 

 

 

3. एक इमेि या एसएमएस सूची बनाए ं: जब ग्राहक अपके स्िोर में अते हैं, तो ईन्हें मेचिग सूची के लिए साआन ऄप करने के लिए, ताकक ईन् हें लनयलमत 

अधार पर ककसी लवशेष लबिी, सौदों, और लवज्ञापन के बारे में जागरूक रखा जा सके। यकद अप ईन्हें वापस अने के लिए एक लवशेष कारण देते हैं तो 

ग्राहक के िौिने की ऄलधक संभावना ह।ै 

 ऄपने सोशि नेिवर्ककग पेजों का लवज्ञापन करना भी ऄच्छा ह,ै लजससे ग्राहकों को अपके पेज को "िाआक" करने या "फ्रें ड" बनने के लिए कहा जा 

सके। यह संपकष  में रहने का एक शानदार तरीका हो सकता ह।ै 

 

 

 

4. कम वादा और ऄलधक लवतरण : सबस ेबुरी गिलतयों में से एक जो एक व्यवसाय कर सकता ह ैवह आसके लवपरीत करना ह ैऔर अप अने वािे िोगों 

की ऄपेक्षाओं को पूरा करने के लिए प्रयास करके बहुत कुछ कर सकते हैं। ऄगर अपका ईत् पाद सस्ता और ऄलवश्वसनीय हैं, तो ऄपने ईत्पाद को ऐसा न 

कदखाएं जैसे कक यह बहुत बेहतर ह।ै अप आस प्रकार ग्राहक को नहीं बनाए रखेंगे चाहे अप लमत्रवत हैं और अपका स्िोर साफ ह ै। 
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 यकद अपको पता ह ैकक अपके िेमेल् स शहर में ककसी भी िेमेल् स से बेहतर ह,ै तो अपको "शहर के सवषश्रेष्ठ िेमेल् स" कहने की ज़रूरत नहीं ह।ै ईन्हें 

खुद बोिने दें। एक ईलचत िाभ के साथ ईन्हें मूल्य दें और प्रचलित करने के लिए ईन्हें छूि पर लनयलमत रूप से बेचें। यकद िोगों को पता ह ैकक वे 

एक ऄच्छा सौदा और ऄच्छी गुणवत्ता प्राप्त कर सकते हैं, तो अप व्यवसाय में बने रहेंगे। 

 

 

 

5. सुलनलित करें कक अपके कमषचारी खुद को पेशेवर रूप से प्रस्तुत करते हैं: यह अम ह ैकक कमषचारी तेजी से एक या दसूरे छोर पर हों। कुछ 

दकुानों में, कमषचारी सभी ऄिग-ऄिग होते हैं, ग्राहकों को पूरी तरह से ऄनदेखा करते हैं और अपस में बात करते हैं । ऄन्य दकुानों में, 

कमषचारी ग्राहकों से लचपके रहते हैं और ईन्हें ऄकेिा छोडने से मना करते हैं। ग्राहक दोनों को नापसंद करते हैं। ऄपने कमषचाटरयों को हर समय 

"कायषरत " रहने के लिए प्रलशलक्षत करें, िेककन वास्तलवक होने की क्षमता के साथ और बैक-ऄप करना सीखें। 

 कमषचाटरयों को ऄच्छी तरह स ेतैयार होने और खुद को एक अकषषक तरीके से पेश करने की अवश्यकता ह,ै जब वे काम पर हों। ऄपने व्यवसाय के 

स्थान पर ऄपने ईत्पाद या सेवा के ईपयुक् त ककसी प्रकार का ड्रसे कोड बनाए रखें । 

 एबरिोम् बी और कफच हाि ही में पतिे, सफेद कमषचाटरयों को वरीयता देने के लिए प्रच्चलित हुअ था । ऄगर अप ऄपने ग्राहकों को वापस पाना चाहते 

हैं तो ऄपने कायषबि में सभी प्रकार के िोगों का प्रलतलनलधत्व करें। 

 

 

 

6. पूरक व्यवसायों के साथ ऄपने व्यवसाय को बढावा दें : ग्राहकों को बनाए रखने और नए ग्राहकों को अकर्जषत करने के लिए एक ईत्कृष्ट और 

ऄल्प लवकलसत तरीका पूरक व्यवसाय, या अस-पास के व्यवसाय के साथ जुडना ह ैजो एक समान ग्राहक अधार के लिए एक ऄिग सेवा 

प्रदान करते हैं, और प्रमोशन करते हैं। 

 ऄपने िॉन्ड्रोमैि में एक पुराने कपडे की दकुान के लिए फ्िायसष या लवज्ञापन डािें, या एक स्थानीय बेकरी की चीजों को ऄपनी कॉफी की दकुान में 

बेचें, ऄपनी कॉफी ईनकी दकुान में बेचने के बदि ेमें। 
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7. लनःशुल्क वाइ-फाइ प्रदान करें: हािांकक िैपिॉप पर कायष करने वािे िोगों का समूह, ग्राहक का सबसे ज्यादा अकषषक अधार नहीं िग सकता है, लवशेष 

रूप से बड ेशहरों में, ऑनिाआन फ्रीिांस काम में वृलि का मतिब ह ैकक कायषबि का एक बडा लहस्सा वाइफाइ का ईपयोग करने के लिए जगह की तिाश 

में ह।ैयकद अप एक रेस्तरां चिाते हैं, या जहां कोइ ग्राहक आकठ्ठा होता है, तो वाइफाइ के लिए एक नीलत स्थालपत करना, ऄपने ग्राहकों को वापस िाने का 

एक शानदार तरीका ह।ै  

 वाइ-फाइ के साथ एक समस्या यह ह ै कक कभी-कभी ग्राहक एक सस्ती चीज खरीदेंगे और छह घंिे तक बैठेंग,े एक जगह ि ेिेंगे लजसे अप नए 

ग्राहकों को दे सकते हैं। आसपर काम करने के लिए वाइ-फाइ के बारे में समयबि नीलत के साथ अए।ं 

 

 

 

व्यवसाय चिाना कटठन ह:ै अपके िारा प्रबंलधत करने के लिए बहुत सी चीजें हैं, िेककन काम करने के लिए सबस ेमहत्वपूणष चीजों में से एक ह ैग्राहक लवश् वास। 

क्योंकक ऄलधकांश व्यवसाय ग्राहकों के वापस अने से चिते हैं (80% व्यवसाय को केवि 20% ग्राहकों से चिने वािा कहा जाता ह)ै, अपको न केवि यह 

जानने की जरूरत है कक िोगों को कैसे अकर्जषत ककया जाए बलल्क ईन्हें वापस कैसे िाया जाए। ऐसा करने का सबस ेऄच्छा तरीका यह सुलनलित करना ह ैकक 

अप ऄपने ग्राहकों को वे दे रह ेहैं जो वे चाहते हैं, ईनके साथ ऄच्छा व्यवहार करें और ईन्हें खुश करें। यकद अप ऐसा कर सकते हैं, तो अपने एक लनष् ठापूणष 

ग्राहक अधार बनाया होगा। करने स ेकहना असान ह,ै ऄपने व्यवसाय के लिए ग्राहक लनष्ठा का लनमाषण करने के बारे में कुछ ईपयोगी सिाह के लिए पढें। 

 

लवलध 1 

ईत्कृष्ट ग्राहक सवेा प्रदान करना 

 

 

 

1. एक "छोिे व्यवसाय" का माहौि बनाने का िक्ष्य: ईपभोिाओं को िगता ह ैकक छोिे व्यवसाय बेहतर ग्राहक सेवा प्रदान करते हैं। 

ग्राहक का लवश् वास कैस ेबनाए ं
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ईन्हें िगता ह ैकक सेवा बेहतर ह ैऔर यह कक छोिे-व्यवसाय के मालिक व्यवसाय और ईपभोिा दोनों को बेहतर तरीके से जानते और समझते हैं। 

 सुलनलित करें कक अप अपके व्यवसाय के दैलनक संचािन में लनयलमत रूप से मौजूद और सकिय रूप से िगे हुए हैं, भिे ही अपको बहुत से दसूरे 

काम करने की अवश्यकता हो। ग्राहक व्यवसाय में अपको देखने की सराहना करते हैं । 

 ग्राहकों को स्पष्ट करें कक अपके लिए काम करने वािा हर व्यलि अपके ईत्पादों या सेवाओं के बारे में पूरी तरह से जानकार ह।ै ऄपने ग्राहकों की 

जरूरतों का ऄनुमान िगाने के लिए ऄपने कमषचाटरयों को प्रलशलक्षत करें। 

 ईदाहरण के लिए, यकद अप एक बुक स्िोर के मालिक हैं, तो लवलभन् न क्षेत्रों में "लवशेषज्ञों" के रूप में ऄिग-ऄिग कमषचाटरयों को नालमत करें: सैम 

लवज्ञान लवशेषज्ञ, पैि सालहत्य लवशेषज्ञ, अकद हो सकते हैं। ईनके नाम-िैग यह दशाष सकते हैं, और ग्राहक जल्द ही सीखेंगे कक ककससे मदद मांगने के 

लिए पूछें । 

 

 

 

2. एक "घर जैसा ऄनुभव" सृजन करना : एक ऐसा वातावरण बनाएं जो अपके ग्राहक को देखना ह,ै जहां व ेसहज महसूस करते हैं - घर से दरू एक घर। 

 ईदाहरण के लिए, जब अप छोिे थे, तब दादी के घर जाना पसंद था, क्योंकक वह अपकी पसंदीदा कुकीज़ पकाती थीं, जानती थीं कक िीवी पर 

अपका "कायषिम" ककस समय अता था, और अपको एक लवशेष, अरामदायक कंबि देती थीं। ऄपने ग्राहकों के लिए आस अराम करने वािे 

माहौि का कफर से लनमाषण करने के तरीके खोजने की कोलशश करें। 

 ईदाहरण के लिए, यकद अप पुरानी पुस्तकों की दकुान के मालिक हैं, तो स्िोर के एक क्षेत्र को कफर से तैयार करने पर लवचार करें ताकक अरामदायक 

सोफे और कुर्जसयों के साथ रीचडग कॉनषर बन सके। लवशेष घिनाओं जैसे स्िोरीिाआम या बुक क्िब की बैठकों के लिए मुफ्त में घर का बना कुकीज़ 

प्रदान करें।  

 

 

 

3. ऄपने ग्राहकों पर ध्यान दें: जब अप व्यवसाय का प्रबंधन करने में व्यस्त होते हैं, तो अपके ग्राहक ऄच्छी तरह से प्रलतकिया देंगे जब ईन्हें पता चिेगा कक अप 

ईन्हें पहचानते हैं और जानते हैं कक वे कौन हैं । 
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 ईदाहरण के लिए, ईन ग्राहकों को नमस्कार करें लजन्हें अप नाम से पहचानते हैं: “सुश्री. फोडष, अपको कफर देखकर बहुत ऄच्छा िगा ।" 

 

 

 

4. ऄपने ग्राहकों से संबंलधत जानकारी याद रखें : यकद अप ईनकी प्राथलमकताओं, ईनकी लपछिी खरीद और यहां तक कक अपके साथ ईनके व्यलिगत जीवन 

के बारे में लववरण भी साझा करते हैं, तो वे अपके साथ व्यवसाय करना जारी रखने की ऄलधक संभावना रखेंगे। 

 ईदाहरण के लिए, जब सुश्री फोडष अपकी दकुान में प्रवेश करती हैं, तो अप कह सकते हैं, “अपकी भतीजी को परी कथाओं की ककताब कैसी िगी जो 

ऄपने ईनके जन्मकदन के लिए खरीदी थी? 

 जब तक अपके पास एक बेहतर स्मरणशलि नहीं ह,ै अप शायद आन लववरणों को लिखना चाहेंग।े कभी-कभार ईनकी समीक्षा करें। 

 

 

 

5. ऄपने ग्राहकों को सुनें: जबकक अपको ऄपने ग्राहकों की लशकायतों और चचताओं के प्रलत ग्रहणशीि होना चालहए, ईनकी तारीफों के लिए भी सजग रहें। 

 ईदाहरण के लिए, यकद ग्राहकों ने अपके रेस्तरां में मेनू पर अपके िारा डािी गइ नइ चॉकिेि पेस्िी के बारे में प्रशंसा की ह,ै तो आसे जारी रखें 

(लजसकी वे सराहना करेंगे) और अप एक समान स्वाद वािी एक नइ लमठाइ बना सकते हैं। 
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6. ऄपने ग्राहकों को बताएं कक अप ईनके लिए कैसे काम कर रहे हैं: ग्राहक िगभग हमेशा अपके कदमाग में होता ह,ै िेककन अप शायद ही कभी 

ईनके लवचारों में होंगे। यह अपकी ईपिलब्धयों को बढावा देना और ग्राहकों को बताना कक अप ईनके लिए क्या कर रह ेहैं डींग मारना नहीं 

ह;ै बलल्क, यह ऄच्छी व्यापार समझ में अता है! एक समाचार पत्र, वेबसाआि पर या लट्विर के माध्यम से ऄपडिे भेजें । व्यलिगत फोन कॉि 

करने पर भी लवचार करें। 

 ईदाहरण के लिए, अप ग्राहक को यह बताने के लिए कॉि कर सकते हैं कक ईसकी लवशेष पुस्तक का ऑडषर लनधाषटरत समय से दो कदन पहिे हो रहा 

ह।ै 

  अप ऄपने ग्राहकों को ईनके ऄनुरोधों के जवाब में अपके िारा बनाइ गइ िस मुि कुकीज़ की एक नइ पंलि की घोषणा कर सकते हैं। 

 

 

 

7. लिलखत शब्द को सलम्मलित करें : लनष् ठावान ग्राहकों के लिए अप हस्तलिलखत नोट्स या हॉलिडे काडष भेजने पर लवचार कर सकते हैं लजसमें 

अप ईन्हें ईनके व्यवसाय और लनष् ठा के लिए धन्यवाद देते हैं। 

 अप ऄपने सवषश्रेष्ठ ग्राहक नोि भी एक बार भेज सकते हैं। ईदाहरण के लिए, यकद अप एक कैिरर हैं और पहिे एक पटरवार के लिए काम कर चुके 

हैं, तो अप कुछ आस तरह स ेभेज सकते हैं: “लप्रय मार्टिनेज फैलमिी, मैंने देखा कक अपकी बेिी कॉिेज से सम्मान के साथ स्नातक की ईपालध प्राप्त 

कर रही ह!ै ऄगर अपको ककसी ईत्सव की व्यवस्था करने में मदद चालहए तो हमें बताए।ं” 
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8. फॉिो-ऄप कॉि करें: यकद अप आस ेकरते हैं तो अपके ग्राहक अपकी सेवा और प्रलतबिता के स्तर से प्रभालवत होंगे। ऄपने ग्राहकों को यह देखने के लिए 

कॉि करें कक क्या ईन्हें प्राप्त हुइ सेवा ऄपेलक्षत थी और क्या वे खरीद से संतुष्ट थे। 

  अप आस पिलत का ईपयोग सुधार के लिए सुझाव देने के लिए कर सकते हैं, और अप एक ही समय में ऄलतटरि व्यवसाय के लिए संदभष प्राप्त करने 

में सक्षम हो सकते हैं। ग्राहक स ेपूछें कक क्या वे अपके दोस्तों और पटरवार को अपकी सेवाओं का ईल् िेख करने के लिए तैयार होंगे। 

 

 

 

9. लवश्वसनीय होना: ऄपने ग्राहकों में लनष् ठा को बढावा देने के लिए, अप जो भी कहेंगे, ईसे करने के लिए एक प्रलतष्ठा कमाने हतुे सब कुछ करें जो अप कर 

सकते हैं। 

 ईदाहरण के लिए, अप (और अपके कमषचारी) को लनयोलजत भेंि के समय कडी मेहनत करनी चालहए, लडिीवरी को तुरंत और सही तरीके से और 

लवश्वसनीय िागत और अकिन लनधाषटरत करना चालहए । 
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10. ऄपनी बात पर कायम रहें: अपके ग्राहक ध् यान देंगे कक अप ऄपनी प्रलतबिताओं और वादों का सम्मान करते हैं और अप टरिनष और वारंिी स ेसंबंलधत 

ऄपने व्यापार की नीलतयों का पािन करते हैं । 

 यकद अप या अपके कमषचारी ग्राहकों की ऄपेक्षाओं को पूरा करने में लवफि रहते हैं या यकद अप ऄपने शब्द या ऄपनी दकुान की नीलत को पूरा 

नहीं करते हैं तो यह बात फैि जाएगी। न केवि अप ऄपने स्थालपत ग्राहकों को खो सकते हैं, अपको ऄपने ग्राहक अधार का लवस्तार करने में भी 

ऄलधक कटठनाइ अएगी। 

 

 

 

11. िचीिा होना (तकष  के भीतर): अपके पास एक सख्त नो-टरिनष नीलत हो सकती ह,ै और अप ऄपने खानपान व्यवसाय के लिए जमा रालश नहीं िौिा 

सकते। हािांकक, अपको पता होना चालहए कक अपके लनयमों को बदिने के लिए अपके दीघषकालिक लहत कब ह।ै 

 ईदाहरण के लिए, यकद मार्टिनेज़ पटरवार ने अपको लपछिे कुछ वषों से ऄपने पटरवार के पुनर्जमिन को पूरा करने के लिए काम पर रखा ह,ै िेककन 

ईन्हें ऄपनी बेिी की स्नातक पािी को रद्द करने की अवश्यकता है, तो अपको ऄपने भलवष्य के व्यवसाय को बनाए रखने के लिए ऄपनी जमा रालश 

वापस करने के लिए गंभीर लवचार करना चालहए।  

 

 

 

12. ऄपने सवषश्रेष्ठ ग्राहकों को ईपहार दें: देखें कक क्या अप ऄपने बजि में ऄपने सबसे लनष् ठावान ग्राहकों को एक सामलयक ईपहार या  
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प्रशंसा के िोकन भेजने के लिए छोिी रालश लनकाि सकते हैं। प्रभाव बनाने के लिए अपको बहुत ऄलधक खचष करने की अवश्यकता नहीं ह।ै 

 ईदाहरण के लिए, यकद अप एक रेस्तरां चिाते हैं और ब्राईन्स शुिवार रात लनयलमत रूप स ेवषों से अते हैं, तो ईनकी सािलगरह के लडनर के लिए 

एक लवशेष पुष्प गुिदस् ता खरीदने पर लवचार करें लजसे कक वे ऄपने साथ घर िे जा सकते हैं। 

 आस बात का ध्यान रखें कक ग्राहक का खराब और ऄच्छा दोनों ही तरह से व् यवसाय के ऄनुभवों के बारे में दसूरों को बताना एक अम बात ह।ै ब्राईन 

को ऄपने दोस्तों को यह बताने की संभावना होगी कक अपके स्थान पर ईनके साथ ककतना ऄच्छा व्यवहार ककया जाता ह।ै 

 

लवलध 2 

समस्याओं और लशकायतो को सभंािना  

 

 

 

1. सुिभ बनें: अपके ग्राहकों को यह जानना होगा कक अपके संपकष  में कैसे अना चालहए। वे लनष् ठावान ग्राहक बने रहना ऄलधक पसंद करेंगे यकद वे मानते हैं 

कक अप ईनसे सीधे संवाद करने के आच्छुक हैं। 

 ऄपने ग्राहकों के लिए संपकष  जानकारी प्राप्त करना असान बनाएं : आसे ऄपनी रसीद पर चप्रि करें, और ऄपनी वेबसाआि पर खोजना असान बनाए।ं 

 

 

 

2. मामूिी समस्याओं के समाधान के लिए कंप्यूिर या फोन िारा ग्राहकों तक पहुंच प्रदान करें : समस्या की जटििता के अधार पर, जब ककसी व्यवसाय के 

साथ समस्याओं को संभािने की बात अती ह,ै तो ईपभोिाओं की ऄिग-ऄिग प्राथलमकताएं होती हैं।  
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 ईदाहरण के लिए, बहुत से ग्राहक ककसी ईत्पाद की खोज जैसे छोिी समस् या के लिए इमेि या कंपनी की वेबसाआि का ईपयोग करने में सक्षम होना 

पसंद करते हैं। वे ऄक्सर आस ेफोन पर बात करने या ककसी व्यावसालयक स्थान पर जाने और ककसी कमषचारी स ेलमिने के लिए मजबूर होने स े

बेहतर मानते हैं। 

 

 

 

3. सुलनलित करें कक अपके ग्राहकों के पास कोइ ह ैलजसके साथ वे बात कर सकते ह:ै ऄलधक कटठन पटरलस्थलतयों में (जैसे कक एक शुल्क लववाद) 

कइ ग्राहक स्वचालित प्रणालियों से लनराश हो जाते हैं और एक वास्तलवक व्यलि से बात करना चाहते हैं। 

 लनलित करें कक यकद अपके ग्राहक अपके व्यवसाय में कॉि करते हैं, तो वे जल्दी से एक  व्यलि के साथ जुड सकते हैं। यकद वे दकुान में अते हैं, तो 

लनलित करें कक वे तुरंत ईस व्यलि को लमिते हैं जो ईनकी चचता को संभाि सकता ह।ै 

 

 

 

4. ऄपने कमषचाटरयों को ईत्तरदायी और लवचारशीि होने के लिए प्रलशलक्षत करें: यह महत्वपूणष ह ैकक अप और अपके कमषचारी अपके ग्राहकों के 

लिए िगातार लवनम्र रहें, और यह लवशेष रूप स ेमहत्वपूणष ह ैकक जब वे अपके ध्यान में ऄपनी चचताओं या लशकायतों को िाते हैं, तो ईनके 

साथ सम्मानपूवषक व्यवहार ककया जाए। 

 ईपभोिाओं की सबसे बडी चीज जो ईन्हें ककसी ऄन्य ब्रांड या सेवा के लिए अपको छोडने के लिए प्रेटरत करेगी, वे ऄसभ्य और गैर-लजम्मेदार 

ग्राहक-सेवा प्रलतलनलध हैं और समस्या के समाधान के लबना ऄिग-ऄिग कमषचाटरयों के बीच अपको घुमाना ह।ै 
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5. समस्याओं को जल्दी और कुशिता स ेहि करें: जब अप एक सुचारू संचािन का प्रयास करते हैं और ऄपने ग्राहकों की ज़रूरतों का ऄनुमान िगाने के 

लिए ऄपना सवषश्रेष्ठ प्रयास करते हैं, तो यह ऄपटरहायष ह ै कक अपको कोइ समस्या का समाधान करना पड।े जब कोइ समस्या अपके ध्यान में िाइ 

जाती है, तो यह महत्वपूणष ह ैकक अप आसे जल्द से जल्द हि करें। ग्राहक को बताएं कक यह अपकी तत्काि प्राथलमकता ह।ै 

 ईदाहरण के लिए, शायद गित लडशवॉशर मॉडि को शुिवार को चैन के घर लवतटरत और स्थालपत ककया गया था। ईन्हें अश्वस्त करें कक अप 

व्यलिगत रूप स े समस्या के सुधार की लनगरानी करेंगे और यह शलनवार को ठीक ककया जाएगा, भिे ही अपका चािक दि सामान्य रूप स े

सप्ताहांत पर काम न करता हो। 

 

लवलध 3 

पुरस् कार और प्रोत्साहन की पेशकश 

 

 

 

1. पुरस्कार और प्रोत्साहन कायषिम का ईपयोग: ग्राहकों को एक ऄच्छा सौदा पसंद ह,ै और अप ईपहार काडष, आनाम काडष, कूपन, फ्रीक् वेंि-शॉपर पॉआंट्स या 

रेफरि के लिए छूि की पेशकश करके ग्राहक लनष् ठा का लनमाषण करने में सक्षम हो सकते हैं।  

 लवशेष रूप से कम व् यापार के दौरान या एक नए ईत्पाद या सेवा को बढावा देने के लिए प्रोत्साहन देने पर लवचार करें। 
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2. कायषिम का लवज्ञापन करें: यह महत्वपूणष ह ैकक अपके ग्राहक (और संभालवत ग्राहक) अपके प्रोत्साहन और पुरस्कारों के बारे में जानते हों। 

ईन्हें ऄपनी लवज्ञापन रणनीलत और बजि में शालमि करें। 

 ईदाहरण के लिए, यकद अप ऄपनी बेकरी में एक पुरस्कार कायषिम शुरू करना चाहते हैं, तो आसे ऄपनी वेबसाआि पर लवज्ञालपत करें, फ़्िायसष को 

स्िोर में असानी से कदखने वािे स्थानों में प्रोग्राम समझाते हुए प्रदर्जशत करें और ऄपने कमषचाटरयों को कायषिम का संरक्षण करने का याद कदिाए।ं 

 

 

 

3. ग्राहक के ईपयोग के लिए प्रोत्साहन को असान बनाए:ं प्रोत्साहन कायषिम का ईद्दशे्य ग्राहकों को अपके साथ दोहराए जाने वािे व्यवसाय 

का संचािन करने के लिए प्रोत् सालहत और साथ ही नए ग्राहकों को अकर्जषत करना ह।ै यकद अपका कायषिम जटिि है या बहुत सारे 

प्रलतबंध हैं, तो अप ईन पटरणामों को नहीं देख पाएगंे लजनकी अप ईम्मीद कर रहे थे। 

 ग्राहकों को अपके प्रोत्साहन कायषिम का ईपयोग करने की संभावना कम होगी, यकद ईन्हें िंबे फॉमष भरने होंगे या बहुत ऄलधक व्यलिगत जानकारी 

देनी होगी। 

 ईदाहरण के लिए, यकद अप ऐसे काडष देते हैं लजन्हें ग्राहक ऄपनी जेब में रख सकते हैं, तब शायद अपका भाग्य भी बेहतर होगा। 

 

 

 

4. ग्राहकों को प्रोत्साहन कायषिम से तुरंत जुडने का मौका दें : कुछ व्यवसाय लवशेषज्ञ कृलत्रम ईन्नलत के ईपयोग की ऄनुशंसा करते हैं लजससे ग्राहक को यह  
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िगता ह ैकक वह िाभ कमाने में वास्तलवक प्रगलत कर रहा है । 

 ईदाहरण के लिए, अपकी बेकरी में "अठ पेस्िी खरीदें, एक मुफ्त पाएं" काडष हो सकता ह।ै कफर, अठ स्थानों के साथ काडष चप्रि करने के बजाय, दस 

स्थानों के साथ काडष चप्रि करें, और पहिे दो पर पहिे से ही मुहर िगाए ं। 

 यकद अप ऐसा करते हैं, तो यह ऄलधक संभावना ह ैकक ग्राहक कायषिम में भाग िेंगे और पूरा करेंगे, लजसका ऄथष ह ैकक अप ऄलधक पेस्िी बेचेंगे । 

 

 

 

5. लवलभन्न स्तर के पुरस्कार बनाएं : ग्राहक बहु-स्तरीय पुरस् कार कायषिमों में ऄलधक पसंद और भाग िेते हैं। यकद ईनके  नीचे और चरण हैं तो व ेआस ेपसंद करने िगते 

हैं। 

 ईदाहरण के लिए, वे "गोल्ड" या "प्िैटिनम" स्तर पर खुद को पाना पसंद करते हैं जहां वे बेहतर पुरस्कार की कल्पना कर सकते हैं। 

 

लवलध 4 

ग्राहक लनष्ठा बनान ेके लिए प्रौद्योलगकी का ईपयोग करना 

 

 

 

1. अपके व्यवसाय के लिए एक वेब ईपलस्थलत बनाना: ग्राहक व्यवसायों से ऄपेक्षा करते हैं कक ईनकी वेबसाआि हों। अप आसका ईपयोग ऄपने िाभ के लिए 

कर सकते हैं, न केवि व्यापार बढाने के लिए बलल्क ग्राहक लनष्ठा को बढावा देने के लिए भी। अपकी वेबसाआि अपके ग्राहकों के साथ संवाद करने के लिए 

एक बेहतरीन मंच हो सकती ह।ै 
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 एक वेबसाआि पर अप ऄपने ग्राहकों को यह बता सकते हैं कक अप ईनके लिए क्या कर रह ेहैं, लबिी को बढावा दे सकते हैं, ग्राहकों को पुरस्कार 

कायषिमों से जोडने में सक्षम बना सकते हैं और िोगों को ईनकी चचताओं की अवाज ईठाने और ईनकी प्रशंसा करने का एक तरीका प्रदान कर सकते 

हैं।  

 

 

 

2. ग्राहक लनष् ठा का लनमाषण करने के लिए ऄन्य सोशि मीलडया ईपकरण का ईपयोग करें: एक वेबसाआि होने के ऄिावा अप ऄपने व्यवसाय 

के लिए फेसबुक ऄकाईंि या लट्विर ऄकाईंि बना सकते हैं। अप ऄपने व्यवसाय के बारे में घोषणाएं और ऄििष पोस्ि कर सकते हैं। ग्राहकों 

की प्रलतकिया के लिए ऄपनी साआि की लनगरानी करें। 

 अपके ग्राहक अपकी पोचस्िग और घोषणाओं का जवाब कैसे देते हैं? क्या कोइ ग्राहक सकारात्मक समीक्षा लिख रह े हैं, या वे नकारात्मक 

टिप्पलणयों के लखिाफ अपका बचाव कर रह ेहैं? 

 ऄपने ग्राहकों के बारे में ऄलधक जानने में सक्षम होने और वे जो चाहते हैं, ईसके ऄिावा, अप सोशि मीलडया के माध्यम से सबसे लनष् ठावान 

ग्राहकों को व्यलिगत धन्यवाद भेज सकते हैं। ईनकी लनष् ठा के लिए ईन्हें छूि या कूपन भेजने पर लवचार करें। 

 

 

 

3. ऄपने ग्राहकों को वह दें जो वे ऑनिाआन चाहते हैं: िोग ऄक्सर व्यवसायों का ऄनुसरण करने के लिए सोशि मीलडया का ईपयोग करते 

हैं, अमतौर पर छूि और लवशेष सौदे खोजने के लिए। 

 ऄपने ग्राहकों को वास्तव में वे जो चाहते हैं, ईसे देकर ऄपने फायदे के लिए आन साधनों का ईपयोग करें , लजससे ईनके अपके और अपके ब्रांड के 

प्रलत लनष् ठावान बने रहने की ऄलधक संभावना होगी।  

 सुलनलित करें कक अपकी वेबसाआि और सोशि मीलडया मंच केवि यह बताने से ऄलधक करते हैं कक अपकी सेवाए ंक्या हैं और अप कहां लस्थत  
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, , । 

 

 

 

4. वेब लवश्लेलषकी का ईपयोग यह देखने के लिए करें कक ग्राहक वास्तव में क्या चाहते हैं:  यकद अप ऄपनी वेबसाआि पर वेब लवश्लेलषकी प्रोग्राम का 

ईपयोग करते हैं, तो अप ऄतीत में खोजे गए चीज़ों के बारे में महत्वपूणष जानकारी जान सकते हैं , साथ ही साथ यह भी जान सकते हैं कक वे ऄब 

क्या खोज रहे हैं। 

 आससे अपको ऄपने ग्राहकों को वे देने में मदद लमि सकती ह ैजो वे वास्तव में चाहते हैं , अप जो सोचते हैं ईसके लवपरीत। जालहर ह ैकक यह 

अपकी ग्राहक लनष्ठा की खोज को अगे बढाएगा । 

 

लवलध 5 

अप जो करत ेहैं ईसमें ईत्कृष्ट होना 

 

 

 

1. ऄपना ईत्पाद या सेवा लजतना संभव हो ईतना बेहतर बनाओ : कोइ फकष  नहीं पडता कक अपके ग्राहक अपको ककतना पसंद करते हैं, यकद अप ईन्हें एक 

कम गुणवत् ता का ईत्पाद या सेवा प्रदान करते हैं, तो अप लवश् वास स्थालपत नहीं कर पाएगंे। 

 ईच्च गुणवत्ता वािी सामग्री या भागों और ईत्पादन का ईपयोग करें , जो जल्दी खराब नहीं होता है या घटिया नहीं होता है। ऄपने कमषचाटरयों 

को शॉिषकि न िेने दें, लजसके पटरणामस्वरूप अपके ग्राहक कम हो सकते हैं। 
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2. ईलचत मूल्य लनधाषटरत करें: जबकक कइ ईपभोिा टरपोिष करते हैं कक वे बेहतर ग्राहक सेवा के लिए ऄलधक भुगतान करने को तैयार हैं, ईनमें 

से बहुत स ेकीमत की परवाह ककए लबना प्रलसि सेवा की ऄपेक्षा करते हैं। 

 बहुत सारे ईपभोिा ज् यादा कीमत ऄदा नहीं कर सकते हैं और यकद अप बेहतर करने के आच्छुक हैं तो भी वह ऄलधक भुगतान नहीं कर सकते। 

 आसका मतिब ह ैऄगर अप ईत्कृष्ट ग्राहक सेवा देते ह ैतो भी अप उंची कीमतें नहीं तय कर सकते हैं। 

 

 

 

3. ऄपने ईद्योग में मूल्य रुझान पर शोध करें : ऄपने ग्राहक के बजि की सीमाओं के साथ ऄपने िाभ ऄंतर को संतुलित करने का प्रयास करें। 

ऄपने ईद्योग में मूल्य में ईतार-चढाव के साथ ऄद्यतन रहें और ऄपने मुख्य प्रलतयोलगयों पर ध्यान दें । 

 ईदाहरण के लिए, यकद अप स्थानीय फूिों की दकुान चिाते हैं, तो ऄपने शहर के ऄन्य पारंपटरक स्िोरों पर कीमतों की जांच करें। देखें कक क्या 

अपके क्षेत्र में कोइ भी ऑनिाआन फूि लवतटरत करता ह ैऔर क् या अप ईनकी कीमतों के साथ प्रलतस्पधाष कर सकते हैं। 

 

 

 

4. ऄपने व्यवसाय को काम करने के लिए एक ऄच्छी जगह बनाए:ं यकद अपके कमषचारी हताश या हतोत्सालहत हैं, तो ग्राहक आस पर ध् यान देंगे और अपको 

दोबारा व्यवसाय नहीं देंगे। 
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 यकद अपके कमषचारी अपका सम्मान करते हैं और अपके लिए काम करने का अनंद िेते हैं, तो वे ऄच्छी ग्राहक सेवा प्रदान करने के लिए ऄलधक 

समर्जपत होंगे। 

 "टिकि डाईन" प्रभाव को बढावा दें, जहां खुश कमषचारी खुश ग्राहक बनाते हैं। 

 

ग्राहक लवश् वास बढान ेके लिए सोशि मीलडया का ईपयोग कैस ेकरें 

अधुलनक व्यवसायों में एक ऑनिाआन ईपलस्थलत होती ह ैलजसमें एक वेबसाआि, इमेि, पुलष्टकरण इमेि और सोशि मीलडया ऄकाईंि शालमि होते हैं। सोशि 

मीलडया खातों का िाभ यह ह ैकक वे ऄक्सर फ्री होते हैं, आसलिए अपको ईन्हें केवि ऄपडिे करने के लिए भुगतान करने की अवश्यकता होती ह।ै फेसबुक और 

लट्विर ने कदखाया ह ैकक वे कंपनी की जानकारी को फैिाने और युवा जनसांलख्यकी में ग्राहकों तक पहुचंने के लिए एक बेहतरीन मंच हो सकते हैं । एक तरीका 

ह ैलजससे कक अप आन सोशि मीलडया खातों का ईपयोग करके ऄपने मौजूदा ग्राहकों के साथ जुड सकते हैं। ऄपने ग्राहकों को खुश करके, अप दोहराए जाने 

वािे व्यवसाय और रेफरि को प्रोत्सालहत कर सकते हैं। ऄपने सोशि मीलडया खातों को व्यवलस्थत करना महत्वपूणष ह ैताकक वे सुसंगत हों और कफर अप ऄपने 

ग्राहकों के लिए सौदों, कंपनी संस्कृलत और कुछ झिक साझा कर सकें , लजसके पटरणामस्वरूप ऄलधक लवश् वास और लबिी बढे। ग्राहक लवश् वास बढाने के लिए 

सोशि मीलडया का ईपयोग करने का तरीका जानने के लिए और पढें। 

 

लवलध 1 

सोशि मीलडया सगंठन 

 

 

 
 

1. फेसबुक, लट्विर, चिक् ड आन, फोरस् क् वेयर और गूगि+ पर सोशि मीलडया खाता बनाए।ं अप वडषप्रेस या ऄपनी खुद की वेबसाआि के माध्यम से एक ब्िॉग 

स्थालपत करना चाह सकते हैं, जहां अप, या लवलभन्न  कमषचारी, कंपनी, ईसके ईत्पाद या कंपनी की संस्कृलत के बारे में लिखते हैं। सभी खातों को ऄपने सिीक 

व्यावसालयक नाम में या यकद वे ईपिब्ध नहीं हैं तो ईसके बहुत लनकि के नाम में सेि ऄप करें । 
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2. प्रत्येक सोशि मीलडया ऄकाईंि के लिए एक समर्जपत प्रशासक लनयुि करें: सोशि मीलडया में नंबर 1 लनयम लस्थरता ह।ै यकद अप ऄपनी सामग्री 

को ऄक्सर कदिचस्प सामग्री के साथ ऄद्यतन नहीं करते हैं तो अप ग्राहक सहभालगता को अकर्जषत और बनाए नहीं रख सकते। 

 ककसी ऐसे व्यलि की लनयुलि करें जो आन सभी सोशि चैनिों के ऄंतर, ताकत और कमजोटरयों को जानता ह।ै ईदाहरण के लिए, लट्विर खातों को 

िेक्स्ि-अधाटरत और वाताषिाप-ईन्मुख होना चालहए। फेसबुक तस्वीरों और आवेंि माकेटिग के लिए बहुत ऄच्छा ह।ै चिक्डआन सामग्री को पेशेवरों, 

रोजगार और प्रेस लवज्ञलप्त की ओर कें कित ककया जाना चालहए। 

 

 

 

3. एक समर्जपत ग्राहक सेवा प्रलतलनलध को ऄपने सोशि मीलडया खातों के लिए लनयुक् त करें: लजतना ऄलधक, कंपलनयां फेसबुक और लट्विर पर ऄपने 

ग्राहकों के साथ बातचीत करती हैं, दोनों समस्याओं और पोस्ि ककए जाने को प्रोत्सालहत करती हैं । ग्राहकों को ग्राहक सेवा समस्याओं, प्रश्नों, 

समीक्षाओं और कंपनी के खातों को लनदेलशत करने के लिए प्रोत्सालहत करें, यह सुलनलित करें कक अपका प्रलतलनलध हमेशा समय पर, िगातार 

तरीके से जवाब देता ह।ै 

 ककसी ऐसे व्यलि की लनयुलि करें जो अिोचना से लनपिने में प्रलतभाशािी ह।ै ऄलधकांश ग्राहक यह जानने के लिए पयाषप्त समझदार होते हैं कक 

ऄच्छी समीक्षाओं के पहाड में हमेशा कुछ खराब समीक्षाएं होती हैं, क्योंकक गिलतयां कभी-कभार होती हैं। गिती ईतनी महत्वपूणष नहीं ह ैलजतनी 

अप ईस पर प्रलतकिया करते हैं। ककसी ऐसे व्यलि को चुनें, जो अिोचना सुन सकता ह,ै एक समाधान प्रस्तुत कर सकता ह ैऔर टिप्पणी को हिाने 

के बजाय, आसे ऄपने िाभ में बदि सकता ह।ै 
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4. कमषचाटरयों को कंपनी के अलधकाटरक सोशि मीलडया खातों के साथ बातचीत करने के लिए प्रोत्सालहत करें: ईन मापदंडों की एक सूची बनाएं लजनमें 

ईन्हें पोस्ि, शेयर और टिप्पणी करने में सहज महसूस करना चालहए। सुलनलित करें कक व ेकभी भी कुछ भी पोस्ि न करें जो ऄनुलचत ह ैया कंपनी की 

छलव को नुकसान पहुचंाता ह।ै 

 ऄगर अपको नहीं िगता कक अपके पूरे स्िाफ को आंिरनेि का ऄनुभव ह ैया व्यापार के लिए सोशि मीलडया का ईपयोग करने की ऄच्छी समझ है , 

तो ऄिग-ऄिग कमषचाटरयों को अमंलत्रत करें। ईन्हें ईनके समय के लिए भुगतान ककया जा सकता ह ैया ईन्हें ईनके पदों की िोकलप्रयता के अधार 

पर पुरस्कृत ककया जा सकता ह।ै 

 

लवलध 2 

ग्राहक लनष् ठा की पहि 

 

 

 

1. व्यवसालयक फोरस् क् वेयर खाते के लिए साआन ऄप करें: फोरस्वेयर एक सोशि मीलडया चैनि ह ैजो िोगों को "चेक आन" करने की ऄनुमलत देता ह ैजब वे 

अपके स्थान पर अ गए हैं, जो साआि, फेसबुक, लट्विर और ऄन्य साआिों पर पोस्ि करता ह।ै यह स्थान-अधाटरत सेवा लवशेष रूप से एक स्थान पर 

ग्राहकों की लनष् ठा को बढावा देने के लिए लडज़ाआन की गइ ह,ै और िोग "मेयर" बन सकते हैं या यकद यहा बार-बार अते हैं तो एक बैज पा सकते हैं। 

 प्रत्येक स्थान पर एक फोरस् क् वेयर लचह्न पोस्ि करें: आसके ऄिावा, अपके व्यवसाय के लिए बैज जैसे प्रमोशन के साथ प्रयोग करें। यकद िोग ककसी 

स्थान पर जाने के लिए बैज कमाते हैं, तो ईन्हें मुफ्त ईत्पादों या सेवाओं के साथ पुरस्कृत करें। देखें कक क्या आसस े लनष् ठा बढती ह।ै अप ईस 

लवश्लेषणात्मक जानकारी को प्राप्त करने के लिए साआन ऄप करना चाह सकते हैं जो फोरस्वेयर अपके पास अने वािे ग्राहकों के बारे में एकलत्रत 

करता ह।ै 
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2. ऄपने सभी सोशि मीलडया चैनिों पर सामग्री का लमश्रण बनाए:ं ऄलधकांश लवपणन फमों ने पाया ह ैकक िोग नए ईत्पादों को लनरंतर 

डािने का जवाब नहीं देते हैं। शैलक्षक िेखों को पोस्ि करना, साझेदारों को बढावा देना, कंपनी की संस्कृलत का पता िगाना, ईद्योग के िेखों 

को पोस्ि करना, लचत्रों और वीलडयो को पोस्ि करना और ऄपने प्रशंसकों से ईनकी राय पूछना महत्वपूणष ह।ै  

 

 

 

3. ऄपने सोशि मीलडया खातों पर बेहतर सौदे या प्रलतयोलगताएं पेश करें। यह अपकी वेबसाआि के लिए एक चप्रि करने योग्य आन-स्िोर कूपन 

या प्रोमो कोड हो सकता है, िेककन दोनों अपको ऄपने लनष् ठावान ग्राहकों को कुछ देने की ऄनुमलत देगा, यह िैक करेगा कक यह ककतना 

िोकलप्रय ह ैऔर अपके खातों पर पोस्ि करता ह।ै ऄपनी सफिता की संभावना बढाने के लिए ऄपनी वेबसाआि, सोशि मीलडया ऄकाईंि 

और इमेि पर एक बार ऄपने बडे कॉन्िेस्ि की घोषणा करें । 

 हो सकता ह ैकक अप फोरस् क् वेयर, लट्विर, फेसबुक और चिक्डआन पर प्रचार को देखना चाहें, ताकक अप लनगरानी कर सकें  कक अपके लिए कौन 

सा खाता सबसे ईपयोगी ह।ै प्रत्येक प्रचार थोडा ऄिग होना चालहए ताकक िोग 1 स ेऄलधक खाते को फोिो करना चाहें । 6 महीने स ेएक वषष के 

बाद, अप यह लनधाषटरत करने में सक्षम हो सकते हैं कक केवि कुछ सोशि मीलडया चैनि अपके व्यवसाय के लिए ऄच्छी तरह से काम करते हैं, 

और अप वापस किौती कर सकते हैं। 
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4. ऄपने भौलतक स्िोसष और ऄपनी वेबसाआि और इमेि पर ऄपने फेसबुक, लट्विर और ऄन्य पते पोस्ि करें। िोगों को अपको "पसंद" या "ऄनुसरण" करने 

के लिए प्रोत्सालहत करें। यकद अपके पास कोइ अगामी पदोन्नलत है, तो आंिरनेि-अधाटरत कूपन, प्रोमो कोड या प्रलतयोलगता कहे जाने वािे एक बयान 

को शालमि करें। 

 

 

 

5. ऄपने प्रशंसकों को अगामी ईत्पादों या सेवाओं की एक झिक पेश करें। यह संगीतकारों, कफल्म लनमाषताओं और आवेंि प्रमोिरों के लिए लवशेष रूप स े

ऄच्छी तरह से काम करता ह।ै ऄपने ग्राहकों को एक कोड का ईपयोग करके ऄनन्य वेबसाआि सामग्री तक पहुचंने की ऄनुमलत दें जो वे सोशि मीलडया 

चैनि पर पा सकते हैं । 

 

 

 

6.  ऄपने पेज या प्रोफाआि पर बातचीत या चचाषओं को प्रोत्सालहत करें: सोशि मीलडया अपको ऄपने ग्राहकों से सीधे और सावषजलनक रूप से बात करने का 

मौका प्रदान करता है, और ईन्हें यह कदखाने के लिए कक अप परवाह करते हैं, ग्राहक लनष् ठा का एक ऄत्यंत महत्वपूणष लहस्सा ह।ै 
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आंिरनेि पर िेंचडग लवषयों पर ध्यान दें और ऄपने ग्राहकों के साथ जोडें कक ईनके लिए क्या महत्वपूणष ह।ै  

 

 

 

7. अपके खातों पर ईत्पादों की समीक्षा करने के लिए िोगों को प्रोत्सालहत करें: आसके ऄिावा, सरि सवेक्षण प्रश्न भेजने पर लवचार करें लजसमें पूछा जाए 

कक अपके ग्राहक भलवष्य में क्या चाहते हैं। अपके बाजार ऄनुसंधान करने के लिए यह एक सस्ता और प्रभावी तरीका हो सकता ह ैऔर अपके िारा 

ग्राहक की राय के बारे में अपकी परवाह कदखा सकता ह।ै 

 

 

 

8.  रेफरि कोड युक् त आंिरनेि प्रचार करें : ऄलधकांश व्यवसाय िोगों को ऄपने दोस्तों या पटरवार को संदर्जभत करने के लिए प्रोत्सालहत करने का प्रयास करते 

हैं। एक कोड दें लजसे ईपयोगकताष ऄनन्य सामग्री का अनंद िेने के लिए, ककसी प्रलतयोलगता में प्रवेश करने या छूि प्राप्त करने के लिए दोस्तों को पास कर 

सकते हैं, और कफर वेबसाआि पर एक एनालिटिक्स प्रोग्राम के माध्यम से रेफरि की ऄपनी दर को िैक कर सकते हैं। 

 

 

 

9. समय के साथ ऄपनी खुद की सोशि मीलडया ब्रांड पहचान लवकलसत करें: हािांकक यह तब स्पष्ट नहीं हो सकता ह ैजब अप शुरुअत कर रह ेहों, परंतु देखें 

कक ग्राहक ककस सफिता के ऄनुसार ऄपनी प्रलतकिया ऄच्छी तरह से देते हैं और पोस्ि करते हैं। एक मजबूत अवाज़ और व्यलित्व लवकलसत करें जो 

अपकी कंपनी के लसिांत के ऄनुरूप ह।ै 
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बबक्री बल प्रबधंन 

लीड प्रबंधन और बबक्री बल प्रबंधन एक संगठन की बबक्री गबतबिबधयों की सहायता के बलए डटेा प्रबंधन और ईपयोग की प्रक्रक्रया को संदर्भभत करता ह।ै आस 

डोमेन के बलए सूचना प्रणाली को बबक्री कायों को स्िचाबलत करने के बलए बडजाआन क्रकया गया ह ैऔर जब आसे बिपणन सूचना प्रणाली के साथ संयोजन के 

रूप में बलया जाता है, तो यह सीअरएम बसस्टम कहलाता ह।ै यह ऄध्याय पाठकों को बबक्री बल प्रबंधन और संबंबधत सूचना प्रणाबलयों के व्यापक दबृिकोण 

प्रदान करता है । 

लीड प्रबंधन नइ संभाबित व्यािसाबयक ग्राहकों को ईत्पन्न करने के बलए बडजाआन की गइ काययप्रणाबलयों, प्रणाबलयों और प्रथाओं का एक समूह है, जो अमतौर पर 

बिबभन्न प्रकार के बिपणन ऄबभयानों या काययक्रमों के माध्यम से संचाबलत होता ह।ै लीड प्रबंधन ऄपने बनितयमान ईपभोक्ता बिज्ञापन और ईस बिज्ञापन की 

प्रबतक्रक्रयाओं के बीच एक व्यिसाय के कनेक्शन की सुबिधा देता ह।ै आन प्रक्रक्रयाओं को व्यापार-से-व्यापार और प्रत्यक्ष ईपभोक्ता रणनीबतयों के बलए बडजाआन 

क्रकया गया ह।ै लीड प्रबंधन कइ मामलों में बबक्री प्रबंधन और ग्राहक संबंध प्रबंधन का ऄग्रदतू होता ह।ै यह महत्िपूणय कनेबक्टबिटी नए ग्राहकों के ऄबधग्रहण, 

मौजूदा ग्राहकों को बेचने और एक बाजार ब्ांड बनाने के माध्यम से व्यािसाबयक लाभप्रदता की सुबिधा प्रदान करती ह।ै  आस प्रक्रक्रया को ग्राहक ऄबधग्रहण 

प्रबंधन भी कहा जाता ह।ै 

लीड प्रबंधन के सामान्य बसद्ांत व्यािसाबयक पूछताछ के संस्करणों के प्रबंधन के बलए एक अदेबशत संरचना बनाते हैं, बजसे ऄक्सर लीड कहा जाता ह।ै 

प्रक्रक्रया अंकडों के संगठन के बलए एक स् थापत् य बनाती ह,ै जो बबक्री प्रक्रक्रया के बिबभन्न चरणों में बितररत की जाती ह,ै और एक बितररत बबक्री बल के पार। 

आंटरनेट और ऄन्य सूचना प्रणाली प्रौद्योबगक्रकयों के अगमन के साथ, यह प्रक्रक्रया तेजी से तकनीक कें क्रित हो गइ ह,ै क्योंक्रक लीड प्रबंधन तकनीकों का ऄभ्यास 

करने िाले व्यिसायों में स् िचालन प्रणाली के पूिय मैनुऄल िकयलोड का बहुत बहस्सा ह,ै हालांक्रक लीड पूछताछ के साथ व्यबक्तगत संपकय  ह।ै सफलता के बलए 

ऄभी भी महत्िपूणय ह।ै 

बिपणन, ब्ांड बिकास, बिज्ञापन और बबक्री के साथ प्रभािी लीड प्रबंधन पहल का लक्ष्य नए कारोबारी राजस्ि का सृजन करना, दशृ्यता बढाना और भािी 

कारोबार बिकास के बलए संभाबित ग्राहकों की सामान्य प्रिृबि में सुधार करना ह।ै  

लीड प्रबंधन प्रक्रक्रया की एक बिबशि रूपरेखा बनम्नबलबखत चरणों का पालन कर सकती ह:ै 

1. व्यिसाय बिज्ञापन मीबडया की एक श्ृंखला में संलग्न ह ै।(लीड जनरेशन)

2. बिज्ञापन प्रबतक्रक्रया के प्राप्तकताय, ग्राहक पूछताछ, या लीड का बनमायण करते हैं।

3. ईिरदाता की जानकारी आकट्ठा की जाती ह ै। (आंक्वायरी कैप्चर)

4. तब आकट्ठा की गइ जानकारी को िैधता  बनधायररत करने के बलए क्रणल्टर क्रकया जाता ह।ै (आंक्वायरी क्रफल्टररग)

5. क्रफल्टडय लीड्स को तब क्षमता  के बलए िगीकृत और प्राथबमकता दी जाती ह।ै (लीड ग्रेडडग)

6. क्रफर माकेरटग या बबक्री कर्भमयों को लीड बितररत क्रकए जाते हैं।(लीड बितरण)

7. पूिेक्षण के बलए लीड से संपकय  क्रकया जाता ह।ै (बबक्री संबंध)
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8. संपकय  और बनर्भिरोध लीड व्यबक्तगत और स्िचाबलत ऄनुिती प्रक्रक्रयाओं में दजय की जाती हैं ।  (लीड बिकास) 

9. ऄंबतम पररणाम एक नइ व्यापार बबक्री ह।ै(बबक्री पररणाम) 

 

काययक्षेत्र में सरल, लीड (या पूछताछ) प्रिाह प्रक्रक्रया ग्राहकों, भािी ग्राहकों और बबक्री पेशेिरों के रूप में जरटल हो सकती ह।ै सहभाबगता और बाद की कारयिाआयां, 

व्यािसाबयक बिकास के बलए ईत्पादक और प्रबत-ईत्पादक दोनों प्रकार के संभाबित पररणामों का बनमायण करती हैं। पररदशृ्यों की यह बढती संख्या कायायत्मक 

बियोग पैदा करती है, दसूरे शब्दों में, एक संभाबित पूछताछ को कम करने के महत्िपूणय ऄिसर जो आसके संभाबित मूल्य को कम या नि कर देते हैं। आन पररदशृ्यों 

का ईपयुक्त प्रबंधन लीड प्रबंधन का कायय ह ैऔर बिपणन स्िचालन जैसे सॉफ्टिेयर का अधार ह।ै 

लीड मनैजेमेंट अर्ककटेक्चर  

लीड जनरेशन 

लीड बनाना या लीड जनरेशन ऄसंख्य बिपणन प्रौद्योबगक्रकयों और काययप्रणाली से संबंबधत हो सकती ह।ै भले ही यह कैसे भी प्राप्त क्रकया जाता ह,ै हालांक्रक, 

अर्ककटेक्चर के नजररए से लीड जनरेशन केिल एक ईपभोक्ता की रुबच को अकर्भित करने और ईनकी रुबच को प्रमाबणत करने और प्राथबमकता देने के बलए 

पयायप्त डटेा पर कब्जा करने की क्षमता और क्रफर ईनसे संपकय  करना ह।ै 

 

लीड ऄबधग्रहण और बितरण 

लीड ऄबधग्रहण पहला ह ैऔर संभितः लीड प्रबंधन प्रक्रक्रया में सबसे महत्िपूणय संभाबित बियोजन ह।ै बिज्ञापन व्यय पर ऄरबों खचय होने के साथ, कइ मामलों 

में ईन खचों का मूल्य कम हो जाता ह ैक्योंक्रक प्रबतक्रक्रयाओं स ेसंबंबधत जानकारी एकत्र या बितररत नहीं की जाती ह।ै आस प्रक्रक्रया का मूल्य बिबभन्न प्रकार के 

ईपभोक्ता प्रबतक्रक्रया बसद्ांतों से जुडा हुअ ह ै जो संभाबित ग्राहकों को िास्तबिक ग्राहकों में बदलने में महत्िपूणय ऄनुभि के रूप में ग्राहक ऄनुभि की 

प्रासंबगकता और जिाबदेही को ईजागर करते हैं। एक बार ऄबधग्रबहत हो जाने के बाद, प्रबतक्रक्रया की गबत, सटीकता और प्रासंबगकता क्रकसी ईपभोक्ता के 

संभाबित बनणयय को खरीदने या न खरीदने, ईत्पाद या सेिा को प्रभाबित कर सकती ह।ै 

एक आस प्रक्रक्रया का प्रासंबगक ईदाहरण आंटरनेट, ऑनलाआन माकेरटग और ईच्च स्तर की लीड जेनरेशन के बलए िेब बिश्लेबिकी का ईपयोग ह।ै एक ईपभोक्ता 

अमतौर पर आंटरनेट का ईपयोग करता ह ैऔर ऄपने समय की सुबिधा और दक्षता के ऄनुसार ईत्पादों और सेिाओं के बलए आंटरनेट खोज करता ह।ै नतीजतन, 

िे की गइ खेज के बलए एक समय पर, प्रासंबगक प्रबतक्रक्रया की ईम्मीद करते हैं। यक्रद ईनकी खोज के दौरान एकत्र क्रकए गए डटेा का ऄबधग्रहण और बितरण 

प्रभािी नहीं ह,ै तो ईपभोक्ता का ऄनुभि नकारात्मक होगा। कोइ प्रबतक्रक्रया नहीं, खराब प्रबतक्रक्रया, बहुत जल्दी या बहुत देर से प्रबतक्रक्रया ईपभोक्ता व्यिहार 

पर नकारात्मक प्रभाि के बराबर होती ह।ै 

आस बिशेि माध्यम के बलए लीड ऄबधग्रहण अर्ककटेक्चर में अमतौर पर ईपभोक्ता डटेा एकत्र करने के बलए एक िेब फॉमय जो डटेाबेस को ऄस्थायी रूप से या 

लगातार स्टोर करने के बलए ईस जानकारी को एकसमान बितरण हतुे संग्रहीत करता ह ैऔर ईबचत स्तर पर डटेा बितररत करने के बलए एक सॉफ्टिेयर 

एप्लीकेशन होता ह ै। 

 

बितरण अर्ककटेक्चर लीड जेनरेशन के ईद्दशे्य के अधार पर व्यापक रूप से बभन्न होगा। क्रकसी ऄन्य संगठन को स्ियं जांच को बेचने के ईद्दशे्य के बलए जनरेशन में 

अमतौर पर एक या एक से ऄबधक खरीदारों का चयन करने और क्रफर बिबभन्न संभाबित साधनों के माध्यम से लीड प्रेबित करने की एक पद्बत शाबमल होगी, 

जैसे: एक् सएमएल, नेम िैल् यू पेयर, फैक्स, इमेल, टेलीफोन। लीड के मामले में, क्रकसी संगठन के स्ियं के ईपयोग के बलए लीड जेनरेशन बस लीड डटेाबेस की 

सामग्री या िेब फॉमय से एक साधारण इमेल एक्शन को प्रस्तुत करने के बलए एक िेब पेज से युक्त हो सकता ह।ै 

 

बिपणन और बबक्री प्रक्रक्रया संचालन 

एक बार लीड जानकारी एकत्र की जाती ह ैऔर बितररत की जाती ह,ै क्रफर आसे एक बिपणन या बबक्री प्रबंधन बिभाग में स्थानांतररत कर क्रदया जाता ह,ै जो 

बबक्री के पूरा होने की खोज में लीड प्रबंधन प्रथाओं को लागू करना जारी रखेगा। स्थाबपत लीड प्रबंधन प्रथाओं को ईन दो पररचालन आकाआयों के बीच अिश्यक 

कनेबक्टबिटी और जिाबदेही प्रदान करनी चाबहए, और जब ठीक से प्रबंबधत क्रकया जाता ह,ै तो दोनों संचालन की प्रभािशीलता को बढाता ह।ै 
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अर्ककटेक्चर संबंध संबक्षप्त बडनर में डहडोला के अदेश के बहुत समान ह।ैयह डहडोला िेटर और रसोआये के बीच संचार और बजम्मेदारी होती ह।ै आसके बबना 

सरल समन्िय के अदेश खो जाएगंे, गलत तरीके से तैयार क्रकए जाएगंे, या यादबृछछक क्रम में तैयार क्रकए जाएगंे, बजससे ग्राहक की ऄपेक्षाएं गायब हो जाएगंी। 

लीड प्रबंधन बसद्ांतों में एक ठोस अधार के साथ प्रबंधन टीम, प्रक्रक्रया को बिपणन और बबक्री गबतबिबधयों के बीच िृबद् की दक्षता और जिाबदेही बनाना 

चाबहए। जैसा क्रक पहले बताया गया है, लीड और बबक्री प्रबंधन प्रथाओं की बढती तकनीकी नींि "क्लोज्ड लूप" डटेा सर्ककट प्रदान करती ह,ै लीड जेनरेशन से 

बितरण, ऄंबतम बितरण तक और क्रफर िापस अने तक, लीड जनरेशन से समग्र प्रभािशीलता पर नजर रखती ह ैऔर प्रक्रक्रया को क्रफर से जांचना। 

माकेरटग के बलए, अर्ककटेक्चर का यह बहस्सा मुख्य रूप से लीड जेनरेशन के बिश्लेिण, बितरण, और स्िभाि का प्रबंधन करता ह।ै बबक्री के बलए, अर्ककटेक्चर 

बबक्री गबतबिबध के बलए बेहतर प्रबंधन और जिाबदेही प्रक्रक्रयाओं के ऄलािा, एक सटीक बितरण प्रक्रक्रया प्रदान करता ह।ै 

 

संचार 

पूिय अर्ककटेक्चर के बनमायण के बाद लीड प्रबंधन प्रक्रक्रया का केंि संचार होता ह।ै प्रभािी लीड प्रबंधन के बसद्ांतों में, दोनों संगठनों के भीतर और बाहर लीड 

जांच के बलए गहन और सटीक ईच्च स्तरीय संचार की अिश्यकता होती ह।ै 

संचार कायों में पूछताछ की सूचनाओं का मेधािी सोर्ससग, तथा फोन, इमेल या ऄन्य संचार फॉमों जैसे खुले संपकय  करने िाली बिबधयों के बलए ईपयुक्त माध् यम 

ईपलब्ध होने चाबहए। प्रत्यक्ष संचार पद्बतयों के ऄलािा प्रौद्योबगक्रकयां ऄब स्िचाबलत प्रणाबलयों के माध्यम से व्यापक नेतृत्ि की गबतबिबधयां करने की 

योग्यता भी प्रदान करती हैं, बजनमें ऄक्सर इमेल बलडस्टग, स्िचाबलत टेलीफोन डायल बसस्टम, या हाडय कॉपी मेडलग सूबचयां शाबमल होती हैं ताक्रक दशृ्यता बढ 

सके, ग्राहक की अिश्यकताओं को स्पशय क्रकया जा सके तथा ब्ांड दशृ्यता को बढाया जा सके। कइ मामलों में, बिशेि रूप से ऐसे मामलों में जहां पूछताछ तत्काल 

व्यापार के साथ काम करने के बलए तैयार नहीं हो सकता है, पोिण जारी रखने िाले संचार को बनाए रखना महत्िपूणय ह ैजो भबिष्य की बबक्री में नेतृत्ि पैदा 

करता है, और प्रभािी लीड प्रबंधन के तरीकों में ये बिबधयां शाबमल हैं । 

 

 एनाबलरटक्स 

बिश्लेबिकी अर्ककटेक्चर ऄंबतम ह,ै और एक बार ऄन्य अर्ककटेक्चर जगह में हैं, िह एक प्रभािी लीड प्रबंधन प्रणाली का सबसे महत्िपूणय बहस् सा ह।ै अर्ककटेक्चर 

का यह बहस्सा लीड कायों, बिपणन चैनलों और बबक्री प्रदशयन की गबतशील समीक्षा और बिश्लेिण के बलए ऄनुमबत देता ह।ै आस प्रकार के सॉफ्टिेयर को माकेरटग 

एरिब्यूशन कहा जाता ह।ै 

ऄनेक संगठनों के बलए पाआपलाआन बिपणन संगठन, जो राजस्ि जैस ेलीड मेरिक्स के बलए ऄनुकूलन करते हैं, बनणयय लेने में महत्िपूणय हो सकता ह ै बजसस े

ईत्पादन में सुधार, बनिेश पर प्रबतफल और ईनके बिपणन और बबक्री रणनीबतयों के समग्र प्रदशयन और लागत लाभ के बलए महत्िपूणय हो सकते हैं।  

 

 लीड प्रबधंन का ऄनुकूलन 

जैसा क्रक बड ेबिके्रता बितरकों, पुनर्भिके्रताओं, ब्ोकसय और ऄन् य चैनल भागीदारों जैसे साझेदार संगठनों के साथ काम करते हैं, ईन बिके्रताओं को ऄक्सर ऄपने 

संबंबधत भागीदारों को ईन संभािनाओं के बलए एक स्थानीय संपकय  प्रदान करने और नए व्यािसाबयक ऄिसरों के साथ भागीदारों को 'जानकारी' देने के बलए 

बितररत क्रकया जाता ह।ै अज बबक्री को बितररत करने के दो प्रमुख तरीके हैं: पुश और पुल। 

पुश: पुश बिबध बिबशि भागीदारों को लीड यह मानते हुए भेजते हैं क्रक िह  भागीदार आसका पालन करेंगे और ईन लीडों पर काम करेंगे। 'पुश' के साथ चुनौती 

यह ह ैक्रक ऄक्सर स्थानीय क्षेत्र के बबक्री कमयचारी बिबभन्न कारणों स ेतुरंत संलग्न नहीं हो सकते हैं जैसे क्रक ि ेछुट्टी पर हैं। 

पुल: पुल बिबध एक ऑनलाआन ईपलब्ध प्रणाली स ेबबक्री कमयचाररयों को लीड 'बनाने' के बलए प्रेररत करने के बलए बनाइ गइ थी, बजससे ि ेक्रकसी बिशेि व्यबक्त 

को ऄसाआन कर रह ेहैं क्योंक्रक िे क्रकसी और काम में लगे हुए हैं। 
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तकनीकी काययशीलता  

लीड ऄबधग्रहण 

लीड ऄबधग्रहण की काययक्षमता को लीड मैनेजमेंट बसस्टम में लीड डटेा के सरल और कुशल ऄबधग्रहण के बलए ऄनुमबत देनी चाबहए। ऄबधग्रहण कायय बिबभन्न 

प्रकार के बिपणन चैनलों और डटेा आकट्ठा करने के तरीकों का समथयन करने में सक्षम होना चाबहए। कुछ ईदाहरणों में शाबमल हैं: 

 आलेक्िोबनक डटेा स्थानांतरण 

 

आस ऄबधग्रहण कायय में नेम िैल् यू पेयर, एक् सएमएल, अरएसएस, एचटीटीपी पोस् ट और एफटीपी जैसी तकनीकों के माध्यम से ऄसतत लीड डटेा का हस्तांतरण 

शाबमल हो सकता ह।ै आन तकनीकों का ईपयोग क्रकसी संगठन की ऄपनी िेबसाआट या थडय पाटी लीड प्रोिाआडर के साथ संयोजन में क्रकया जा सकता ह।ै ऄक्सर 

लीड प्रदाता एक मानक इमेल के माध्यम से लीड बितररत करेंगे। इमेल को पासय करके और क्रफर उपर िर्भणत बिबधयों में से क्रकसी एक का ईपयोग करके लीड 

जमा करके आन लीडों को आलेक्िॉबनक रूप स ेआकट्ठा क्रकया जा सकता ह।ै 

 बैच अयात 

 

आस ऄबधग्रहण कायय में माआक्रोसॉफ्ट एक्सेल, सीएसिी या ऄन्य स्िरूबपत बैच डटेा मूल्यों जैसी तकनीकों के माध्यम से कइ लीड के डटेा का अयात शाबमल हो 

सकता ह।ै आन तकनीकों का ईपयोग ईन लीड्स को प्राप्त करने के बलए क्रकया जा सकता ह ैबजन्हें ऄन्य प्रणाबलयों में संग्रहीत क्रकया गया ह,ै सूबचयों या ऄन्य 

िॉल्यूम स्रोतों से आकट्ठा क्रकया गया ह।ै 

 शीघ्र िेब णॉमय लागू करें 

 

आस ऄबधग्रहण कायय में िेब लैंडडग पृष्ठ या बबक्री आंटरफेस शाबमल हो सकते हैं । आस तकनीक का ईपयोग मैन्युऄल आनपुट के माध्यम से ऄसतत लीड डटेा को एक 

एबप्लकेशन-टाआप फॉमय में प्राप्त करने के बलए क्रकया जा सकता ह।ै 

लीड क्रणल्टररग और मलू्याकंन 

हर एक व्यिसाय को अज सभी पूछताछ और बबक्री लीड का िैक रखना ह ैजो ईत्पन्न होते हैं। ऐसे कइ स्रोत हैं जहां से बिबभन्न लीड ईत्पन्न होते हैं। बिबभन्न 

संगठनों के बलए ईन लीडों की जांच और िैककग को प्रबंबधत करना बहुत मुबश्कल ह ै और सबसे महत्िपूणय बात यह ह ै क्रक बिबभन्न बबक्री लीडों के स्रोत से 

रूपांतरण को जानना। एक ऄछछी जांच प्रबंधन प्रणाली ऄबधक समय और प्रयासों को बचाती ह ै और बदले में एक कंपनी के बलए बहुत समय बचता ह।ै 

ऄबधकांश लीड प्रबंधन प्रणाबलयों में ईपयोगी िगीकरण में लीड डटेा को क्रणल्टर करने और मूल्यांकन करने के बलए कुछ मेधािी काययप्रणाली होगी। आस प्रक्रक्रया 

को पूरा करने के ऄसंख्य तरीके हैं और ईनमें से कुछ ईद्योग के बलए बिबशि हो सकते हैं। बनम्नबलबखत संभाबित कायों की एक सुझाइ गइ सूची ह:ै 

 डटेा सत्यापन (यानी, टेलीफोन नंबर, बजप कोड, पता बताना) 

 बडिाआस आंटेबलजेंस (यानी, बडिाआस कफगरडप्रट, बॉटनेट प्रॉक्सी बडटेक्शन, ट्रू बजयो लोकेशन, ट्रू अइपी बडटेक्शन) 

 लीड बिकास 

 फ्रॉड स्क्रीडनग 

 डटेा जोडना (जैसे, तृतीय-पक्ष डटेा जैसे के्रबडट , प्राथबमकताएं, खरीद आबतहास ) 

 ग्रेडडग / लीड स्कोररग 

 प्राथबमकता 
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बबक्री बल प्रबंधन प्रणाली (बबक्री बल स्िचालन प्रणाली (एसएफए) ग्राहक संबंध प्रबंधन (सीअरएम) बिपणन और प्रबंधन में ईपयोग की जाने िाली सूचना 

प्रणाबलयां हैं जो कुछ बबक्री और बबक्री बल प्रबंधन कायों को स्िचाबलत करने में मदद करती हैं। ईन्हें ऄक्सर एक बिपणन सूचना प्रणाली के साथ जोडा जाता 

ह,ै बजस बस्थबत में ईन्हें ऄक्सर सीअरएम बसस्टम कहा जाता ह।ै 

एसएफए, अमतौर पर कंपनी की सीअरएम प्रणाली का एक बहस्सा ह,ै एक ऐसी प्रणाली ह ैजो बबक्री प्रक्रक्रया में सभी चरणों को स्िचाबलत रूप से ररकॉडय 

करती ह।ै एसएफए में एक संपकय  प्रबंधन प्रणाली शाबमल ह ैजो क्रकसी भी ग्राहक के साथ क्रकए गए सभी संपकय  की बनगानी करती ह,ै संपकय  का ईद्दशे्य, और 

क्रकसी भी ऄनुिती की अिश्यकता हो सकती ह।ै यह सुबनबित करता ह ैक्रक बबक्री के प्रयासों की नकल न की जाए, बजससे ग्राहकों को परेशान क्रकया जा सके। 

एसएफए में एक बबक्री लीड िैककग बसस्टम भी शाबमल ह,ै जो संभाबित ग्राहकों को भुगतान क्रकए गए फोन सूबचयों या संबंबधत ईत्पादों के ग्राहकों के माध्यम 

से सूचीबद् करता ह।ै एसएफए प्रणाली के ऄन्य तत्िों में बबक्री पूिायनुमान, ऑडयर प्रबंधन और ईत्पाद ज्ञान शाबमल हो सकते हैं। ऄबधक बिकबसत एसएफए 

प्रणाली में ऐसी बिशेिताएं हैं जहां ग्राहक िास्ति में ईत्पाद को ऑनलाआन ईत्पाद बनमायण के माध्यम स ेऄपनी जरूरतों को पूरा करने के बलए प्रबतरूपण कर 

सकते हैं। यह ऑटोमोबाआल ईद्योग में लोकबप्रय हो रहा ह,ै जहां संरक्षक बिबभन्न सुबिधाओं जैसे रंग और अंतररक सुबिधाओं जैसे चमडे बनाम ऄसबाब िाली 

सीटों को ऄनुकूबलत कर सकते हैं। 

 

क्रकसी भी एसएफए प्रणाली का एक ऄबभन्न बहस्सा बिबभन्न बिभागों के बीच कंपनी का व्यापक एकीकरण ह।ै यक्रद एसएफए बसस्टम को ऄपनाया नहीं गया ह ै

और सभी बिभागों में ठीक से एकीकृत नहीं क्रकया गया ह,ै तो संचार की कमी हो सकती ह ैबजसके पररणामस्िरूप बिबभन्न बिभाग एक ही ईद्दशे्य के बलए एक 

ही ग्राहक से संपकय  कर सकते हैं। आस जोबखम को कम करने के बलए, एसएफए को ईन सभी बिभागों में पूरी तरह से एकीकृत होना चाबहए जो ग्राहक सेिा 

प्रबंधन के साथ काम करते हैं। 

एक बिभाग के भीतर एक गबतशील बबक्री बल संबंध रणनीबत और पररचालन कायय करना। एसएफए बिबशि पररबस्थबतयों में ईद्दशे्यों, योजनाओं, बजट और 

बनयंत्रण संकेतकों पर बनभयर करता ह।ै ईद्दशे्यों को सही ढंग से करने के बलए बिबशि प्रक्रक्रयाओं को कायायबन्ित करना होगा : 

 

पहचान योग्य बबक्री बल प्रबधंन प्रक्रक्रयाए ं

 आनपुट के अधार पर लक्ष्य और ईद्दशे्य बनधायररत करना (अमतौर पर कमांड सेंटर के माध्यम से) 

 ईद्दशे्यों को प्राप्त करने के बलए बजम्मेदार कारकों को सौंपना 

 ईद्दशे्यों को सुबनबित करने के बलए बनयंत्रण प्रक्रक्रयाओं के भीतर हाबसल क्रकया जा रहा ह ै

o एक बनबित समय सीमा 

o एक बनबित कृबत्रम संदभय (ग्राहक या बाजार) 

 ऄबनबित िातािरण को संभालने के बलए बसस्टम प्रबंधन 

 

प्रक्रक्रया अमतौर पर बिबशि बबक्री लक्ष्यों से शुरू होती ह।ै कमांड सेंटर एक मॉडडलग बनयंत्रण प्रक्रक्रया और बबक्री बल से स्थाबपत आनपुट और अईटपुट का 

बिश्लेिण करता ह।ै बनयंत्रण प्रक्रक्रया में प्रदशयन मानकों को स्थाबपत करने के बलए बबक्री बल को बनयंबत्रत करता ह,ै िास्तबिक प्रदशयन को मापता ह,ै स्थाबपत 

मानकों के बखलाफ माबपत प्रदशयन की तुलना करता ह ै और सुधारात्मक कारयिाइ करता ह।ै बबक्री प्रबंधक समग्र प्रक्रक्रया के अधार पर ऄपने कायों को 

समायोबजत करते हैं। 

बबक्री बल प्रबधंन प्रणाली 
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बनयंत्रण प्रक्रक्रया के ऄलािा, बनम्नबलबखत मीरिक कायायबन्ित की जाती हैं: 

 समय प्रबंधन - प्रत्येक कायय के बलए अिश्यक कायों और समय के ऄंश को सटीक रूप स ेमापता ह।ै 

 कॉल प्रबंधन - कमांड सेंटर के ररप. के ऄंश के बलए ग्राहक आंटरैक्शन के बलए योजना बनाएं, जो प्रक्रक्रया का पालन करते हैं और सफल कॉल प्राप्त 

करते हैं। 

 ऄिसर प्रबंधन - यक्रद प्रक्रक्रया का सही ढंग से पालन क्रकया जाता ह ैतो बबक्री का ऄिसर मौजूद ह।ै कमांड सेंटर रेप्स का ऄंश जो ईपकरण का 

ईपयोग करता ह,ै ईद्दशे्य का ऄनुपालन करता ह,ै सभी मापा जाता ह।ै 

 खाता प्रबंधन - एक ग्राहक के साथ कइ ऄिसरों के बलए खाते को ईपकरण, प्रक्रक्रया और ईद्दशे्यों द्वारा सुबनबित क्रकया जाता ह।ै 

 क्षेत्र प्रबंधन - खाते की बनगरानी के बलए, क्षेत्र को खाता प्रबतबनबध और संभाबित बनाम सक्रक्रय ग्राहकों की संख्या से मापा जाता ह।ै 

 बबक्री बल प्रबंधन - प्रक्रक्रया में प्रबशक्षण, अइटी प्रणाली, बनयंत्रण, कोडचग शाबमल हैं और कइ लोगों और बिभागों में साझा क्रकया जाता ह।ै 

पांच प्रमुख गबतबिबधयां स्टाकफग में एक बबक्री बल में शाबमल हैं। ईन्हें संबंबधत चरणों में बिभाबजत क्रकया जाना चाबहए। पहला कदम भती और चयन प्रक्रक्रया 

की योजना ह।ै आस कदम से जुडी बजम्मेदाररयों को अमतौर पर शीिय बबक्री ऄबधकाररयों, क्षेत्र बबक्री प्रबंधक या मानि संसाधन प्रबंधक को सौंपा जाता ह।ै 

कंपनी ऄपेबक्षत लोगों की संख्या एिं प्रकार बनधायररत करना चाहती ह ै बजसमें बाजार एिं कायय का बिश्लेिण क्रकया जाता ह ैतथा नौकरी का बलबखत बििरण 

तैयार क्रकया जाता ह।ै नौकरी भरने के बलए नौकरी की योग्यता स्थाबपत की जानी चाबहए। दसूरे भती चरण में भती क्रकए जाने िाले व्यबक्तयों के स्रोतों की 

पहचान करना शाबमल ह ैजो िांबछत प्रकार के व्यबक्त के ऄनुरूप होते हैं। अपको बिकल्पों का मूल्यांकन करने और आसकी संभाबित प्रभािशीलता का मूल्यांकन 

आसकी लागतों के मुकाबले करने की अिश्यकता ह।ै तीसरा, सबसे योग्य अिेदकों का चयन करें। चयन चरण के तीन चरण हैं, योजना चरण में बनर्कदि ऄहयताएं 

हो सकती हैं और पहले चरण में यह अिश्यक ह ैक्रक बनयोजन चरण से कमयचाररयों को मानकों के बिरुद् मापने के बलए एक प्रणाली तैयार की जाए। तब प्रणाली 

को नए अिेदकों के साथ प्रभािी बनाना होगा और क्रफर िास्तबिक चयन करना ऄंबतम चरण होगा। चौथी गबतबिबध ईन लोगों को बनयुक् त करना है बजन्हें चुना 

गया ह।ै बसफय  आसबलए क्रक कोइ एक अिेदन देता ह ैआसका मतलब यह नहीं ह ै क्रक नौकरी बमल गइ ह।ै पांचिी गबतबिबध कंपनी में नइ बनयुबक्त को अत्मसात 

करने के बलए ह।ै ऐसा ईन्हें कंपनी के कमयचारी के बनदेशानुसार रखकर और संभितः ईन्हें कंपनी में कायय करने में और प्रबशक्षण काययक्रम के माध्यम से जाने में 

मदद करने के बलए एक परामशयदाता देकर क्रकया जाता है। 

बबक्री बल स्िचालन प्रणाली के घटक 

बबक्री-बल स्िचालन प्रणाली ईनकी क्षमताओं में बभन्न होती ह।ै िे आस बात पर बनभयर करते हुए बभन्न हो सकते हैं क्रक क्रकसी संगठन को क्या-क्या 

चाबहए। अिेदन में संगठन के अकार, संगठन रोलऄप, नइ प्रणाली की मांग, बबक्री प्रक्रक्रयाओं और ईपयोगकतायओं की संख्या के अधार पर 

बनबहताथय भी हैं। 

अिश्यकताओं के अधार पर, सेिाएं दो श्ेबणयों में स ेएक में अ सकती हैं : 

1. ऑन-बप्रमाआसेस सॉफ्टिेयर 

2.  ऑन-बडमांड (होस्टेड) सॉफ्टिेयर 

ऑन-बप्रमाआसेस सॉफ्टिेयर के साथ, ग्राहक एबप्लकेशन को प्रबंबधत और खरीदता ह।ै ऑन-बप्रमाआसेस सॉफ्टिेयर के कुछ फायदे और नुकसान हैं। ऑन-बप्रमाआसेस 

का नुकसान रखरखाि के साथ-साथ सॉफ्टिेयर की ईच्च लागत ह।ै कुछ ऐसे लोगों के बलए भी ऄनुकूलन की अिश्यकता होती ह,ै जो सामान्य समाधान से बाहर 

के समाधानों का ईपयोग करते हैं। समय भी एक कारक ह।ै कइ ऑन-बप्रमाआसेस सॉफ्टिेयर कायायन्ियन में ऄबधक समय लेते हैं, कइ परीक्षण और प्रबशक्षण सत्रों 

के साथ। ऑन-बप्रमाआसेस सॉफ्टिेयर का समग्र लाभ बनिेश पर समग्र ररटनय से संबंबधत ह।ै तीन से पांच साल के बलए अिेदन का ईपयोग करना ऄबधक लागत 

प्रभािी हो जाता ह ै। एक ऄन्य लाभ डटेा की मात्रा पर बनभयर हो सकता ह।ै ऑन-बडमांड के साथ, कुछ मात्रा प्रबतबंधों की पकड होती ह,ै लेक्रकन ऑन-बप्रमाआसेस 

के साथ, डटेा प्रबतबंध स्थानीय हाडयिेयर के भंडारण अकार पर अधाररत होते हैं। 
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सीअरएम एक ऐसा तंत्र ह ैजो एक कंटेनर में ऄपने ग्राहकों, ग्राहकों और ऄन्य व्यािसाबयक भागीदारों के सभी डटेा का प्रबंधन करता ह।ै क्लाईड कंप्यूरटग के 

साथ सीअरएम व्यिसायों को ऄपने सभी जगहों से ऄपने ग्राहकों की महत् ता रखने की ऄनुमबत देता ह।ै 

कइ ईपकरण बबक्री गबतबिबधयों को स्िचाबलत करने में सहायता कर सकते हैं, ईदाहरण के बलए एसएएएस बसस्टम िेबसीअरएम और लीडडसे्क। 

 

मोबाआल सले्स फोसय ऑटोमशेन एप् लीकेशन 

कइ बबक्री प्रबंधक हमेशा चलते रहते हैं। स्माटयफोन्स की ग्रोथ ने मोबाआल सेल्स फोसय ऑटोमेशन बसस्टम के बनमायण को प्रबतबष्ठत क्रकया ह।ै ऄबधकांश कंपबनयों 

के अइटी बिभाग जानते हैं क्रक नइ क्षमताओं को ऄपनाने के बलए व्यापक परीक्षण की अिश्यकता होती ह।ै ऐसे नए ईत्पाद के परीक्षण के बलए अिश्यक समय 

के बािजूद, यह भबिष्य में बबक्री बिभाग के बलए भुगतान करेगा। स्माटयफोन बिके्रताओं के बलए आसबलए बेहतर होते हैं क्योंक्रक िे ल ेजाने में और ईपयोग में 

असान होते हैं, एक अकियक आंटरफेस बडजाआन, टचस्क्रीन और तेज िायरलेस नेटिकय  क्षमताओं को क्रदखाते हैं। 2011 तक िैबिक 2000 संगठन के 55% से 

ऄबधक मोबाआल एसएफए पररयोजना और एप्पल के अइओएस और गूगल के एडं्रॉआड जैसे नए स्माटयफोन प्लेटफामों को दशायएगंे, जो बडिाआस के चयन में 

बढती बिबिधता और बबक्री बल के समथयन के बलए आंबगत करते हैं। मोबाआल सेल्स फोसय ऑटोमेशन एप् लीकेशन को लागू करते समय या बसस्टम डिेलपमेंट 

लाआफ साआकल के पहले चरण के दौरान पररयोजना टीमों को आस बात का मूल्यांकन करने की जरूरत होगी क्रक मोबाआल बडिाआस , सॉफ्टिेयर और समथयन 

बुबनयादी सुबिधाओं और कैररयर सेिाओं के संभाबित समाधानों को आितम प्रणाली प्रयोज्यता, प्रबंधन क्षमता और एकीकृत क्षमता प्रदान करने के साथ ही 

स्केलेबबबलटी, बििसनीयता और बनष्पादन प्रदान करने के बलए कैसे एकरूबपत क्रकया जाता ह।ै 

 

लाभ  

बिपणन प्रबधंक 

 एक ईद्योग की अर्भथक संरचना को समझना 

 एक बाजार के अंतररक क्षेत्रों की पहचान करना 

 लबक्षत बाजार की पहचान करना 

 जगह में सियश्ेष्ठ ग्राहकों की पहचान करना 

 मुख्य ग्राहकों की प्रोफाआल बिकबसत करने के बलए बिपणन ऄनुसंधान करना (जनसांबख्यकीय, मनोिैज्ञाबनक और व्यिहाररक) 

 प्रबतयोबगयों और ईनके ईत्पादों को समझना 

 नए ईत्पादों का बिकास करना 

 ऄिसरों और खतरों का पता लगाने के बलए पयायिरण स्कैडनग तंत्र की स्थापना 

 क्रकसी की कंपनी की खूबबयों और कमजोरी को समझना  

 एक ब्ांड के ग्राहकों के ऄनुभि की जांच 

 मूल्य, ईत्पाद, बितरण और प्रचार के बिपणन बमश्ण चर का ईपयोग करके प्रत्येक एक के ईत्पादों के बलए बिपणन रणनीबत बिकबसत करना 

 प्रचार बमश्ण के ऄन्य भागों, जैसे बिज्ञापन, बबक्री प्रचार, जनसंपकय  और प्रचार के साथ बबक्री कायय का समन्िय करना 
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 एक स्थायी प्रबतस्पधी लाभ बनाना 

 यह समझना क्रक भबिष्य में ब्ांड कहां होना चाबहए और िहां पाने के बलए बनयबमत रूप से बिपणन योजना बलखने के बलए एक ऄनुभिजन्य अधार 

प्रदान करना 

 प्रक्रक्रया की बनगरानी और समायोजन में मदद करने के बलए फीडबैक बसस्टम में आनपुट प्रदान करना 

 

सामररक 

बबक्री बल स्िचालन प्रणाली प्रबतस्पधी लाभ भी बना सकती ह:ै 

 

 जैसा क्रक उपर ईल्लेख क्रकया गया ह,ै ईत्पादकता बढ सकती ह।ै बबक्री कमयचारी ऄपने समय का ऄबधक कुशलता और प्रभािी ढंग से ईपयोग कर 

सकते हैं। बबक्री प्रबंधक ऄबधक कुशल और प्रभािी बन सकता ह ै। यह- बढी हुइ ईत्पादकता तीन तरीकों से एक प्रबतस्पधायत्मक लाभ बना सकती ह:ै 

यह लागत को कम कर सकती ह,ै यह बबक्री राजस्ि बढा सकती ह,ै और यह बाजार में बहस्सेदारी बढा सकती ह।ै 

 फील्ड सेल्स स्टाफ ऄपनी जानकारी  ऄबधक बार भेज सकते हैं । अमतौर पर जानकारी दैबनक या साप्ताबहक के बजाय प्रत्येक बबक्री कॉल के बाद 

प्रबंधन को भेजी जा सकती ह।ै यह ितयमान जानकारी के साथ प्रबंधन प्रदान करता ह,ै बजसे ि ेऄबधक मूल्यिान होने पर ईपयोग कर सकते हैं । 

प्रबंधन प्रबतक्रक्रया समय को बहुत कम क्रकया जा सकता ह।ै कंपनी ऄबधक सतकय  और चुस्त बन सकती ह ै। 

 ये प्रणाबलयां ग्राहकों की संतुबि को बढा सकती हैं यक्रद ईन्हें ज्ञान के साथ ईपयोग क्रकया जाता ह।ै यक्रद बसस्टम के साथ प्राप्त और बिश्लेबित सूचना 

का प्रयोग एक ऐसे ईत्पाद के सृजन के बलए क्रकया जाता ह ैजो ग्राहकों की ऄपेक्षाओं से मेल खाता या ईससे ऄबधक है, और बबक्री कमयचारी प्रणाली 

का प्रयोग ऄबधक दक्षता और पररश्म से ग्राहकों को सेिा देने के बलए करते हैं तो ग्राहक को कंपनी से ऄबधक संतुि होना चाबहए।यह 

प्रबतस्पयधायत्मनक लाभ प्रदान करता ह ैचूंक्रक ग्राहक की संतुबि से ग्राहक की बनष् ठा में िृबद् होती है, ग्राहक प्राबप्त की लागत कम होती है, मांग का 

लोच घटता ह ैतथा लाभ बढता ह।ै 

 

नुकसान 

बबक्री बल प्रबंधन प्रणाली में प्रमुख नुकसान हैं: 

 

 प्रणाली को ऄपनाने में करठनाइ 

 

 डटेा एिंी पर बहुत समय बबताना 

 

 स्िचालन की प्रक्रक्रया में व्यबक्तगत स्पशय खोना 

 

 बनरंतर रखरखाि, सूचना ऄद्यतन, सूचना स् पष् टता और बसस्टम ईन्नयन की श्मसाध्य प्रक्रक्रया 

 बबक्री बल स्िचालन प्रणाली और रखरखाि में शाबमल लागत 

 

 ऄन्य प्रबंधन सूचना प्रणाबलयों के साथ एकीकरण में करठनाइ 

 

ईत्साहजनक ईपयोग 

कइ संगठनों ने बिके्रताओं को बसस्टम में डटेा दजय करने के बलए राजी करना मुबश्कल पाया ह।ै आस कारण से कइ लोगों ने बनिेश के मूल्य पर सिाल ईठाए हैं। 

हाल के घटनाक्रम में शाबमल बबक्री प्रक्रक्रया प्रणाबलयां हैं जो सीअरएम स्क्रीन के भीतर बिके्रता को कुछ िापस देती हैं। क्योंक्रक ये बसस्टम बिके्रता ईसकी बबक्री 

की सबसे प्रभािी योजना बनाने में मदद करते आसबलए िे सीअरएम का ईपयोग करने का एक कारण देते हैं। 
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सेल् सफोसय एक सदस्यता-अधाररत व्यिसाय सॉफ्टिेयर कंपनी ह।ै िे ऄपने सॉफ्टिेयर के ग्राहक संबंध प्रबंधन (सीअरएम) दक्षता के बलए जाने जाते हैं, जो 

ऄपने ईपयोगकतायओं को 1 स्थान पर ऄपने व्यािसाबयक संपकों के बलए पत्राचार, डटेा और बबक्री पर नजर रखने की ऄनुमबत देता ह।ै प्रत्येक नए कॉन् टेक् ट को 

"लीड" के रूप में भी जाना जाता ह ैक्योंक्रक बबक्री शब्दािली में यह नइ जानकारी बबक्री प्रक्रक्रया का पहला चरण ह,ै एक संपकय  जो एक नइ बबक्री के बलए लीड 

कर सकता ह।ै यक्रद अपको ऄपने डटेाबेस में एक नइ लीड जोडने की अिश्यकता ह,ै तो अपको आसे ऄपने बसस्टम में सहजेने के बलए कुछ चरणों से गुजरना 

होगा। अपको या अपकी कंपनी को पहले सेल् सफोसय से संपकय  करना होगा और सॉफ्टिेयर सेट करना होगा या सेल् सफोसय की सॉफ्टिेयर सुबिधाओं का लाभ 

ईठाने के बलए एक परीक्षण शुरू करना होगा। यह बििय अपको बताएगा क्रक सेल्सफोसय में लीड कैसे बनाए।ं 

 

स् टपे् स 

 

 

 

1. ऄपने सेल् सफोसय खाते में साआन आन करें: अपसे इमेल और पासिडय मांगा जाएगा। हालांक्रक कंपबनयां अमतौर पर सेल् सफोसय के बलए साआन ऄप करती 

हैं, लेक्रकन प्रत्येक ईपयोगकताय के बलए एक ऄलग लॉबगन होता ह।ै सेल् सफोसय का सॉफ्टिेयर "क्लाईड कंप्यूरटग" पर अधाररत ह,ै जहां डटेाबेस को 1 से 

ऄबधक सियर पर संग्रहीत क्रकया जाता ह ैऔर आंटरनेट कनेक्शन के माध्यम से ईपलब्ध कराया जाता ह।ै यह कंपनी के कंप्यूटर नेटिकय  पर जगह खाली 

कर देता ह।ै 

 

 

 

2. "लीड" टैब पर जाएं, जो अपके सेल् सफोसय खाते के बलए अपके क्षैबतज बिकल्पों के बाएं हाथ की ओर होगा। जांचें क्रक क्या अपके पास शीिय पर "एड न् यू" 

का बिकल्प ह।ै ऄबधकांश ईपयोगकताय खाते में यह बिकल्प नहीं होगा। सामान्य तौर पर, मुख्य रूप से व्यिस्थापक नए सेल् सफोसय लीड जोडते हैं। 

सले् सफोसय में एक लीड कैस ेबनाए ं
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ऄबधकांश लीड एक कंपनी से जुडी िेबसाआट या बिबभन्न प्रमुख स्रोतों या बडे पैमाने पर अयात के माध्यम से ईत्पन्न होते हैं । 

 यक्रद अपके पास "एड न् यू" बटन नहीं ह,ै तो अपको " कॉन् टेक् ट " के रूप में ऄपने लीड को जोडना होगा, लीड के बलए एक नाम जो ईपयोग योग्य ह।ै

3. ईस व्यिसाय खाते पर जाएं बजसके साथ लीड जुडा हुअ ह।ै अप "खाता" टैब पर बक्लक करके ऐसा कर सकते हैं, सेल्सफोसय बिकल्पों की क्षैबतज सूची पर तीसरा

टैब होने की सबसे ऄबधक संभािना ह।ै

 यद्यबप यह बहुत अिश्यक नहीं ह,ै यक्रद लीड एक व्यबक्त ह,ै तो सेल्सफोसय का ईपयोग व्यिसाय से व्यिसाय की बबक्री के बलए सबस ेऄबधक

क्रकया जाता ह,ै जहां कंपनी की पदानुक्रम में कइ ऄलग-ऄलग लोग हो सकते हैं जो ईनके व्यिसाय खाते से जुडे हैं। यह सुबनबित करने का

एक तरीका भी ह ैक्रक अप एक ऐसी लीड लगाने की कोबशश नहीं कर रहे हैं जो पहले से ही बसस्टम में ह।ै
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 ईस पृष्ठ को नीचे स्क्रॉल करें जो अपके खाते के बलए सभी जानकारी को सूचीबद् करता ह।ै पृष्ठ के लगभग अधे बहस् से में व्यिसाय के बलए 

" कॉन् टेक् ट" की एक सूची होगी। 

 

4. ितयमान कॉन् टेक् ट सूची के उपर "नया कॉन् टेक् ट" बटन बक्लक करें। एक स्क्रीन क्रदखाइ देनी चाबहए बजसमें ररक्त स्थान हैं जहां अप लीड या 

कॉन् टेक् ट की जानकारी दजय कर सकते हैं । 



 

 

 

 

5. सभी जानकारी जो अप जानते ह ैईसे भरें । बॉक्स के बाईं ओर कोइ भी ररक्त जगह बजसमें एक उध्िायधर लाल रेखा होती ह ैिह एक अिश्यक क्षेत्र ह।ै 

 

 अपको खाता जानकारी जोडने की अिश्यकता नहीं ह,ै क्योंक्रक यह स्िचाबलत रूप से ईस सेल् सफोसय कॉन् टेक् ट से जुडा होगा। 

 

 

 

6. डटेाबेस में कॉन् टेक् ट जोडने के बलए पृष्ठ के शीिय पर "सेि" बटन दबाए ं। 

 

 िैकबल्पक रूप से, अप ऄपने द्वारा बनाए गए कॉन् टेक् ट को सेि करने के बलए "सेि एडं न्यू" दबा सकते हैं और खाते में एक और नया सेल्सफोसय 

कॉन् टेक् ट जोड सकते हैं। 

 

 

 

सेल् सफोसय एक सैन फ्रांबसस्को की कंपनी ह ैजो सदस्यता के अधार पर व्यािसाबयक सॉफ्टिेयर प्रदान करती ह।ै कंपनी खुद को "दबुनया का पसंदीदा सीअरएम 

सॉफ्टिेयर" कहती ह।ै सीअरएम को ग्राहक संबंध प्रबंधन कहा जाता ह ैऔर कैसे बिभागों के बीच बबक्री और संचार को ऄबधकतम करने के बलए कम्पनी ऄपने 

संपकों और संचार का बहसाब रखती ह।ै एक सामान्य तरीका बजससे बिपणन बिभाग एक बबक्री बिभाग के साथ काम करता है, िह बिपणन ऄबभयानों की 

योजना बनाना ह ैजो बबक्री बिभाग के बलए नेतृत्ि करता ह।ै  

सले् सफोसय में एक ऄबभयान कैस ेबनाए ं 
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सेल् सफोसय में ईत्पन्न होने िाले लीड एक बनबित ऄबभयान से जुड ेहोते हैं और भबिष्य में ईसकी बनगरानी की जा सकता ह ैताक्रक यह देखा जा सके क्रक माकेरटग 

प्रयास क्रकतना सफल रहा था। प्रभािी ढंग से ऄबभयान बनाने के बलए कइ चरण हैं। यह बििय अपको बताएगा क्रक सेल् सफोसय में ऄबभयान कैसे बनाया जाए। 

 

स् टपे् स 

 

 

 

1. ऄपने सेल् सफोसय खाते में साआन आन करें। अपसे इमेल और पासिडय मांगा जाएगा। यद्यबप कंपबनयां अमतौर पर सेल् सफोसय के बलए साआन ऄप करती हैं, 

प्रत्येक ईपयोगकताय के बलए एक ऄलग लॉबगन ह।ै सेल् सफोसय का सॉफ्टिेयर "क्लाईड कंप्यूरटग" पर अधाररत ह,ै जहां डटेाबेस को 1 से ऄबधक सियर पर 

संग्रहीत क्रकया जाता ह ैऔर आंटरनेट कनेक्शन के माध्यम से ईपलब्ध कराया जाता ह।ै 

 

 

 

2. "कैम् पेन" टैब पर जाएं, जो अपके सेल् सफोसय खाते के बलए अपके क्षैबतज बिकल्पों के बाएं हाथ की ओर होगा। "हाबलया कैम् पेन" ऄनुभाग में, पृष्ठ के 

शीिय के पास "न् यू" दबाए ं। 

 अप ऄपने पृष्ठ के बाईं ओर "क्रक्रएट न् यू" उध्िायधर पैनल पर जा सकते हैं । हडेर " क्रक्रएट न् यू " के तहत, अपको नए कॉन् टेक् ट, कैम् पेन और बहुत कुछ 

बनाने के बिकल्प क्रदखाइ देंगे । सूची में "कैम् पेन" पर बक्लक करें । 
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3. ड्रॉप डाईन मेनू में कैम् पेन ररकॉडय प्रकार के बलए चुनें क्रक क्या यह "पेरेंट" कैम् पेन ह ैया "चाआल् ड" ऄबभयान ह।ै एक "पेरेंट" कैम् पेन का ऄथय ह ैक्रक यह पूरी 

तरह से एक नया सेल्सफोसय कैम् पेन ह ैऔर एक चाआल् ड कैम् पेन का मतलब ह ै क्रक यह एक सबसेट ऄबभयान ह ैजो एक बडे बिपणन ऄबभयान का 

बहस्सा ह।ै 

 

 

 

4."कैम् पेन एबडट" स्क्रीन में ऄपने कैम् पेन की जानकारी भरें। जानकारी को ईपखंडों में बिभाबजत क्रकया गया है, बजससे अप ऄपने ऄबभयान को योजना, 

सांबख्यकी और डलक जैसे चरणों में बिभाबजत कर सकते हैं। 

 क्रकसी भी क्षेत्र में बॉक्स के बगल में एक लाल रेखा होती ह ैबजसका ऄथय ह ैअिश्यक क्षेत्र। अपका सेल् सफोसय व्यिस्थापक यह तय करता ह ैक्रक 

अपके ररकॉडय में बनरंतरता बनाए रखने के बलए अपको क्रकन क्षेत्रों की अिश्यकता होगी। 

 क्रकसी भी नए ऄबभयान के बलए जो ईपयोग होने िाला है "एबक्टि" बटन पर बक्लक करें । आसस ेऄन्य ईपयोगकताय अपके सेल् सफोसय ऄबभयान को 

देख पाएगंे। जब अपका ऄबभयान सक्रक्रय नहीं रहता ह ैतो अप हमेशा बॉक्स को ऄनचेक कर सकते हैं। 

 सुबनबित करें क्रक अपने शीिय और "योजना" खंड को भरना शुरू क्रकया ह।ै आसमें शीिय पर एक बििरण , बिभाग, ईत्पाद प्रकार, ऄबभयान की 

तारीखें और अपके द्वारा ईत्पन्न की जाने िाली राबश शाबमल होगी। अपको मुिा प्रतीकों का ईपयोग करने की अिश्यकता नहीं ह ै क्योंक्रक 

सेल् सफोसय अपके मुिा प्रकार के बलए पहले स ेही स्थाबपत हो जाएगा। 

  सांबख्यकी बॉक्स को भरने की अिश्यकता नहीं ह ैक्योंक्रक ऄबभयान शुरू होने और संख् या ईत्पन्न करने के बलए जानकारी सेल् सफोसय द्वारा प्रदान की 

जाएगी। 

224 ग्राहक संबंध प्रबंधन



बबक्री बल प्रबंधन | 225 

 

 

 

 

5. पृष्ठ के शीिय पर "सेि" बटन का ईपयोग करके ऄपना ऄबभयान सुरबक्षत करें । 

 

 यक्रद अपने एक पेरेंट कैम् पेन बनाया ह,ै तो एक बार सेि करने के बाद, अप आसके ऄंतगयत एक चाआल् ड कैम् पेन बना सकते हैं। अपको ऄपने कैम् पेन 

पेज के "कैम् पेन हरैारकी" बॉक्स में पेरेंट या चाआल् ड संघ क्रदखाइ देंगे। 

 

 

 

सैन फ्रांबसस्को अधाररत सॉफ्टिेयर कंपनी सेल्सफोसय सब्सक्रक्रप्शन द्वारा व्यिसायों के बलए ग्राहक संबंध प्रबंधन (सीअरएम) प्रदान करती ह।ै सेल्सफोसय के 

सीअरएम अपको व्यािसाबयक खातों से संबंबधत संपकों, िातायलापों और ऄन्य सूचनाओं पर नजर रखने की ऄनुमबत देता ह।ै यह डटेाबेस बिबभन्न बिभागों के 

लोगों को बढी हुइ दक्षता के साथ जानकारी सबहत बातचीत करने की ऄनुमबत देता ह।ै सेल्सफोसय संचार को सुव्यिबस्थत करने के कइ तरीके समेटे हुए है, जैसे 

िेबसाआट डटेा और इमेल टेम्प्लेट। अप एक इमेल टेम्प्लेट बना सकते हैं बजसे एक ग्रुप में भेजा जा सकता ह,ै बजससे अप ग्राहकों तक जल्दी पहुंच सकते हैं। यह 

बििय अपको बताएगा क्रक सेल् सफोसय में इमेल टेम्पलेट कैसे बनाया जाता ह।ै 

 

स् टपे् स 

 

 

1. ऄपने सेल् सफोसय खाते में साआन आन करें। अपसे इमेल और पासिडय मांगा जाएगा। एक कंपनी सेल् सफोसय सॉफ्टिेयर के बलए साआन ऄप करती ह,ै और क्रफर 

प्रत्येक ईपयोगकताय को बसस्टम में डटेा बदलने के बलए एक ऄलग लॉबगन और ऄनुमबतयों का एक सेट सौंपा जाता ह।ै  

सले् सफोसय में इ-मेल टेम्पलटे कैस ेबनाए ं 
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2. उपरी दाए ंहाथ के कोने में ऄपने ईपयोगकताय नाम के बगल में छोटे ऐरो पर बक्लक करें। "सेटऄप" पर बक्लक करें । 

 

 

 

3.  "इमेल" शीियक के तहत "इमेल टेम्पलेट बनाएं या संपाक्रदत करें" चुनें। "नया टेम्पलेट" चुनें। कंपनी द्वारा पहले ही बनाए गए कइ टेम्पलेट हैं। कुछ को 

संपाक्रदत क्रकया जा सकता ह ैऔर कुछ को संपादन से संरबक्षत क्रकया गया होता ह।ै 

 

 

 

4. िह इमेल चुनें, बजसे अप बनाना चाहते हैं। सबसे ऄबधक संभािना ह ैक्रक अपके बिकल्प एक साधारण टेक्स्ट इमेल, एक एचटीएमएल इमेल, एक 

एचटीएमएल इमेल ह ैबजसमें एक लेटरहडे, एक बिज़ुऄल णोसय इमेल या एक लेटरहडे के बबना एक इमेल शाबमल ह।ै 
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अपकी कंपनी द्वारा सबसे ऄबधक संभािना ह ैक्रक लेटरहडे को इमेल में जोडा गया ह ैऔर आसे एचटीएमएल कोड में बलखा गया ह।ै यह िह कोड ह ैजो आंटरनेट 

और इमेल काययक्रमों का बहुत ईपयोग करता ह।ै अपके द्वारा चुने जाने के बाद "नेक् स् ट" पर बक्लक करें। 

 ये सभी प्रकार अपको टेक् स् ट में टाआप करने, णाआलों को संलग्न करने और ऄपने इमेल प्राप्त करने के बलए लोगों का चयन करने की ऄनुमबत देंगे। बडे 

पैमाने पर इमेल भेजने पर टेक्स्ट और एचटीएमएल दोनों इमेल का ईपयोग क्रकया जा सकता ह,ै लेक्रकन ईन्हें बिज़ुऄल फोसय टेम्पलेट के साथ नहीं 

भेजा जा सकता ह।ै केिल एचटीएमएल और बिज़ुऄल णोसय टेम्प्लेट अपको टेक् स् ट के भीतर बचत्र रखने की ऄनुमबत देते हैं। लेटरहडे के साथ या 

ईसके बबना इमेल भेजने के बलए एक कंपनी मानक होने की संभािना ह।ै 

 सेल् सफोसय एचटीएमएल इमेल िैककग के बलए सेट क्रकए गए हैं, बजससे अप असानी से पता लगा सकते हैं क्रक क्रकसी ने अपका इमेल खोला ह ैऔर 

ईन्होंने आसे क्रकतनी बार पढा ह।ै एक टेक्स्ट इमेल में िैककग नहीं ह,ै लेक्रकन यह स्पैम-बिरोधी काययक्रमों द्वारा क्रणल्टर क्रकए जाने का एक ईच्च जोबखम 

रखता ह।ै 

 

 

 

5. "लेटरहडे क्रक्रएशन" पर जाएं यक्रद अपने लेटरहडे के साथ एक इमेल चुना ह।ै यह अपको ऄपने लेटरहडे के बलए कइ बिजुऄल लेअईट देगा। अप चुन 

सकते हैं क्रक क्या अप आसे उपर, उपर और नीचे, अक्रद पर चाहते हैं। 

 

 

 

6. ऄपने इमेल टेम्पलेट के नाम में टाआप करें और लेटरहडे और लेअईट बिकल्प चुनें। ऄपनी आछछा ऄनुसार कोइ भी एंको डडग, बििरण और अप आस ेक्रकस 

णोल्डर में रखना चाहते हैं, यह भी बनर्कदि करें। 
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"ऄिेलेबल फॉर यूज" कह ेजाने िाले बॉक्स को रटक करना सुबनबित करें नहीं तो अप आसे ऄपने सेल्सफोसय इमेल टेम्प्लेट सूची के बिकल्प के रूप में नहीं देखेंगे।  

 

 

 

7. अपके द्वारा ऄपना लेटरहडे बनाए जाने के बाद इमेल टेम्पलेट के बलए अगे बढें । अपको ग्रीरटग, अपके इमेल का मुख् य भाग और एक 

हस्ताक्षर, साथ ही क्रकसी भी ऄन्य महत्िपूणय चीजों को टाआप करना होगा। 

 

 

 

8. फोरमेरटग टूलबार के नीचे "मजय णील्ड्स" मान का ईपयोग करें । सेल् सफोसय मजय णील्ड अपको कुछ ऐसा पररभाबित करने की ऄनुमबत देती 

ह,ै बजसे अप प्रत्येक व्यबक्त के बलए िैयबक्तकृत करना चाहेंगे और यह एक कोड बनाता ह ैबजसे अप ऄपने टेम्पलेट में रखेंगे। जब इमेल भेजा 

जाता ह,ै तो यह कॉन् टेक् ट के सूचना पृष्ठ पर ईन क्षेत्रों को मूल्यों के साथ भर देगा । 

 ईदाहरण के बलए, शायद अप ऄपने इमेल के ऄबभिादन में कॉन् टेक् ट का पहला नाम रखना चाहते हैं। "ऄिेलेबल मजय णील्ड" ऄनुभाग में, संपकय  

जानकारी जैसी णील्ड प्रकार का चयन करें। आस मामले में, "पहले नाम" का चयन करें। जब ईन णील्ड को भर क्रदया जाता ह,ै एक कोड दाईं ओर 

क्रदखाइ देगा। ईस कोड को कॉपी करें और आस े"हलैो" और कॉमा से पहले रखें। जब अपका इमेल भेज क्रदया जाता ह ैतो यह कहगेा "हलैो बैटी," 

और अपका इमेल जारी रहगेा । 
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9. अप यह कंपनी के नाम या क्रकसी ऄन्य जानकारी के साथ ऐसा कर सकते हैं जो क्रक अपके कॉन् टेक् ट जानकारी का बहस्सा ह ै। सुबनबित करें क्रक अप कुछ 

ऐसा चुनें जो हमेशा भरा हो, नहीं  तो अपके पास इमेल में कुछ ररक्त स्थान होंगे। 

 

 

 

10. ऄपने इमेल टेम्पलेट को भबिष्य के ईपयोग के बलए सुरबक्षत रखने के बलए "सेि" पर बक्लक करें । 

 

 

 

11.  ऄपने यूजरनेम में िापस अएं, सेटऄप और एक इमेल टेम्पलेट को बदलने या हटाने के बलए "एक इमेल टेम्पलेट बनाएं या संपाक्रदत करें"। "माय टेम्प्लेट" 

के तहत ऄपना टेम्प्लेट चुनें। संपाक्रदत या हटाने के बलए क्रमशः "संपाक्रदत करें" या "बडलीट" चुनें। 
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12. कॉन् टेक् ट पेज पर जाकर, नीचे तक स्क्रॉल करके और "एचटीएमएल इमेल बस्थबत" के ऄंतगयत "एक इमेल भेजें" बटन पर बक्लक करके ऄपने 

इमेल टेम्पलेट का ईपयोग करें। शीिय पर "टेम्पलटे चुनें" पर बक्लक करें और ऄपना नया बनाया गया टेम्पलेट चुनें। 

 अप ऄपने टेम्पलेट के साथ बड ेपैमाने पर कॉन् टेक् ट को इमेल भेज सकते हैं। "कॉन् टेक् ट" टैब पर जाएं, नीचे स्क्रॉल करें और "टूल" ऄनुभाग के तहत 

"मास इमेल कॉन् टेक् ट" पर बक्लक करें। अपको टेम्पलेट चुनने और भेजने से पहले संपकय  सूची चुनने की प्रक्रक्रया के माध्यम से अगे बढाया जाएगा। 
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