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lfpo] jk"Vªh; 'kSf{kd vuqla/kku vkSj 
izf'k{k.k ifj"kn] Jh vjÇcnks ekxZ] ubZ 
fnYyh 110 016 }kjk izdk'ku izHkkx esa 
izdkf'kr vkSj rkt fizaVlZ] 69@6, 

uktQx<+ jksM baMfLVª;y ,fj;k] dhfrZ uxj 

esVªks LVs'ku ds ikl] ubZ fnYyh & 110015 esa 
eqfær 

 

vkbZ,lch,u 978&93&5292&120&1 
 

lokZf/kdkj lqjf{kr  
 bl izdk'ku dk dksbZ Hkh fgLlk izdk'kd dh iwoZ vuqefr ds fcuk] 

fdlh  Hkh  :i  esa  ;k  fdlh  Hkh  rjg  ls] bysDVªkWfud] eSdsfudy] 

QksVksdkWih] fjdkWÉMx ;k vU;Fkk fdlh iquizkZfIr iz.kkyh esa laxzghr ;k 
izsf"kr fd;k tk ldrk gSA 

 bl iqLrd dks bl 'krZ ds v/khu iznku fd;k tkrk gS fd bls O;kikj] 

fdjk,] iqu% fcØh esa ;k vU;Fkk izdk'kd dh lgefr ds fcuk ugha 

mi;ksx fd;k tk,xk] ;fn ;g ml ckbafMax ;k vkoj.k ds :Ik esa gS 

ftlesa bls izdkf'kr fd;k x;k gSA 
 bl izdk'ku dk lgh ewY; bl ist ij eqfnzr ewY; gSA jcj dh eqgj ;k 

fLVdj }kjk ;k vU; fdlh rjhds ls dksbZ ewY; la'kksf/kr djuk xyr gS 

vkSj bls Lohdkj ugha fd;k tk,A 
 

izdk’ku dk dk;kZy;  

izHkkx] ,ulhbZvkjVh  

 

,ulhbZvkjVh ifjlj 

Jh vjfcanks ekxZ  

ubZ fnYyh 110016          Qksu % 011&26562708 
 

108] 100 QhV jksM  

gkslnkdsjs gYyh ,DlVsa’ku  

cuk’kadjh 3 LVst  

csaxyq# 560 085             Qksu % 080&26725740 
 

uothou VªLV fcfYMax  

ih- vks- uothou 

vgenkckn 380 014          Qksu % 079&27541446 
 

lhMCY;wlh ifjlj  

/kkudy cl LVkWi ds lkeus  

iuhgkVh  

dksydkrk 700114           Qksu % 033&25530454 
 

lhMCY;wlh dkWEIysDl  

eyhxkao  

xqokgkVh 781021             Qksu % 0361&2674869 

 
izdk'ku ny  

izeq[k] izdk'ku izHkkx        %    Jh fljkt vuoj 

eq[; laiknd  %    ‘osrk mIiy 

eq[; mRiknu vf/kdkjh      %    xkSre xkaxqyh 

eq[; O;kikj izca/kd  %    v#.k fprdkjk 

laiknd            %    fctuku lqrkj  

mRiknu vf/kdkjh           %     vCnqy ube  

doj vkSj ysvkmV  

MhVhih izdks”B] izdk’ku izHkkx  



izLrkouk  
 

jk"Vªh; ikB~;p;kZ :ijs[kk] 2005 ¼,ulh,Q&2005½ esa ikB~;Øe ds iz{ks= esa dk;Z vkSj f’k{kk dks tksM+us] bUgsa 

vf/kxe ds lHkh {ks=ksa esa vkil esa feykus ds lkFk laxr pj.kksa ij viuh ,d igpku nsus dh flQkfj’k dh 

xbZ gSA blesa le>k;k x;k gS fd dk;Z ls Kku vuqHko esa ifjofrZr gksrk gS rFkk blls egRoiw.kZ O;fDrxr 

vkSj lkekftd ekU;rk,a iSnk gksrh gS] tSls vkRe fuHkZjrk] jpukRedrk vkSj lg;ksxA dk;Z ds tfj, O;fDr 

lekt esa viuh txg cukuk lh[krk gSA ;g ,d ‘kSf{kd xfrfof/k gS ftlesa lekos’k dh varfuZfgr 

laHkkO;rk gSA vr%] ,d ‘kSf{kd O;oLFkk esa mRiknd dk;Z esa ‘kkfey gksus ds vuqHko ls O;fDr lkekftd 

thou ds egRo dks le>rk gS vkSj lekt esa fdldk egRo gS vkSj fdls egRo nsuk gS] bls tkurk gSA 

dk;Z esa lkexzh ;k vU; yksxksa ¼vf/kdka’kr% nksuksa½ dk esy tksy ‘kkfey gS] bl izdkj izkÑfrd inkFkksZa vkSj 

lkekftd laca/kksa dh xgjh O;k[;k ,oa mUur izk;ksfxd Kku dk l`tu gksrk gSA 

 

dk;Z vkSj f’k{kk ds ek/;e ls Ldwy ds Kku dks cM+h vklkuh ls Nk= ds Ldwy ls ckgj ds thou 

ls tksM+k tk ldrk gSA blls fdrkch fo|k ls gVdj Ldwy] ?kj] leqnk; vkSj dk;ZLFky ds chp dk varj 

feV tkrk gSA ,ulh,Q&2005 esa mu lHkh cPpksa ds fy, O;koklkf;d f’k{kk vkSj izf’k{k.k ¼ohbZVh½ esa Hkh 

cy fn;k x;k gS tks ;k rks viuh Ldwyh i<+kbZ chp esa jksd dj ;k bls iwjk djus ds ckn O;kolkf;d 

f’k{kk ds ek/;e ls vfrfjDr dkS’ky gkfly djuk pkgrs gSa vkSj @ ;k vkthfodk dekuk pkgrs gSaA ohbZVh 

ls ,d vafre ;k ^^vafre vkJ;** fodYi ds LFkku ij ,d ^^ojh;rk izkIr vkSj izfrf”Br** fodYi iznku 

djus dh mEehn dh tkrh gSA 

 

blds vuqorZu ds :Ik esa] ,ulhbZvkjVh us fo”k; {ks=ksa esa dk;Z dks ‘kkfey djus dk iz;kl fd;k gS 

rFkk ns’k ds fy, jk”Vªh; dkS’ky ;ksX;rk :ijs[kk ¼,u,lD;w,Q½ ds fodkl esa Hkh ;ksxnku fn;k gS] ftls 27 

fnlacj 2013 dks vf/klwfpr fd;k x;k FkkA ;g xq.koÙkk vk’oklu :ijs[kk gS ftlesa Kku] dkS’kyksa vkSj 

eukso`fÙk ds Lrjksa ds vuqlkj lHkh ;ksX;rk,a gkfly dh tkrh gSaA ;s Lrj] ,d ls nl rd xzsM fd, x, gSa] 

ftUgsa vf/kxe ds ifj.kkeksa ds lanHkZ esa ifjHkkf”kr fd;k tkrk gS] ftUgsa Nk= dks lh[kuk vfuok;Z gS] pkgs os 

bls vkSipkfjd] xSj&vkSipkfjd ;k vukSipkfjd rjhds ls gkfly djrs gSaA 

 

,u,lD;w,Q esa Ldwyksa] O;kolkf;d f’k{kk rFkk izf’k{k.k laLFkkuksa] rduhdh f’k{kk laLFkkuksa] 

egkfo|ky;ksa vkSj fo’ofo|ky;ksa dks ‘kkfey djrs gq, jk”Vªh; rkSj ij ekU;rk izkIr ;ksX;rk iz.kkyh ds fy, 

lkekU; fl)kar vkSj fn’kkfunsZ’k rS;kj fd, x, gSaA        

 

bl i`”BHkwfe ds rgr] jk"Vªh; 'kSf{kd vuqla/kku vkSj izf'k{k.k ifj"kn~ ¼,ulhbZvkjVh½ dh ?kVd 

bdkbZ] iafMr laqnjyky ‘kekZ dsanzh; O;kolkf;d f’k{kk laLFkku ¼ih,l,llhvkbZohbZ½] Hkksiky] }kjk d{kk 9 ls 

12 ds fy, O;kolkf;d fo”k;ksa gsrq ekWM~;wyj ikB~;p;kZ vk/kkfjr vf/kxe ifj.kkeksa dk fodkl fd;k gSA bls 



ekud lalk/ku fodkl ea=ky; dh ek/;fed vkSj mPprj ek/;fed f’k{kk ds O;kolk;hdj.k dh dsanzh; 

izk;ksftr ;kstuk ds rgr fodflr fd;k x;k gSA 

lg ikB~¸kiqLrd tkWc jksy ds fy, jk"Vªh; O;kolkf;d ekudksa ¼,uvks,l½ dks /;ku esa j[krs 
gq, vkSj O;olk; ls lacaf/kr vuqHkokRed vf/kxe dks c<+kok nsus ds fy,] lh[kus ds ifj.kkeksa ds 
vk/kkj ij ikB~¸kØe ds vuqlkj fodflr dh xbZ gSA blls Nk=ksa dks vko';d dkS'ky] Kku vkSj 
n`f"Vdks.k izkIr djus esa l{kerk feysxhA 

 

eSa blds fodkl ny] leh{kdksa vkSj lHkh laLFkkuksa ,oa laxBuksa ds ;ksxnku ds izfr vkHkkj O;Dr 

djrk gwa] ftUgksaus bl ikB~;iqLrd ds fodkl esa leFkZu fn;k gSA 

 

,ulhbZvkjVh Nk=ksa] v/;kidksa vkSj vfHkHkkodksa ds lq>koksa dk Lokxr djrh gS] ftlls gesa vxys 

laLdj.kksa esa bl lkexzh dh xq.koÙkk ds lq/kkj esa enn feysxhA     

 

âf"kds'k lsukifr   

           funs'kd  

                                                     jk"Vªh; 'kSf{kd vuqla/kku vkSj izf'k{k.k ifj"kn~  

 

ubZ fnYyh]  

twu] 2018  

 



ikB~;iqLrd ds ckjs esa  
 

fjVsÇyx eas chrs o"kks± esa ,d mYys[kuh; ifjorZu ns[kk x;k gSA bl {ks= ds fy, c<+rh gqbZ vk;] 
'kgjhdj.k vkSj eukso`fŸk ;k lksp esa ifjorZu Hkfo"; esa fodkl dh fuf'Pkrrk dh vksj ladsr djrs 
gSaA fjVsy ekWy] 'kkWÇix vkmVysV~l dh c<+rh la[;k] lqijekdsZV dks dq'kyrkiwoZd vkSj izHkkoh <ax 
ls izcaf/kr djus gsrq vk/kqfud izca/ku rduhdksa ds vuqiz;ksx dh vko';drk gksrh gSA fjVsy foi.ku 
dh lQyrk lgh xzkgd dks lgh txg vkSj lgh le; ij lgh mRikn iznku djus ij fuHkZj 
djrh gSA blls fjVsy izpkyu ds izHkkoh izca/ku dh vko';drk gqbZ gSA fjVsy m|ksx esa rsth ls 
o`f) gksus ls fofHkUUk ukSdjh ¼job½ Hkwfedkvksa tSls fcØh lg;ksxh ¼lsYl ,lksfl,V½] dSf'k;j] LVksj 
lapkyu lgk;d ¼operations assistant½] LVksj dk;Zdkjh ¼executive½] vkfn ds fy, izf'kf{kr 
dÆe;ksa dh ekax dks c<+kok fn;k gSA 

,d fcØh lg;ksxh] laxfBr fjVsÇyx esa] lexz fcØh dk;ks± dks djus ds fy, ftEesnkj gS tSls fd 
[kjhn ds fy, izfØ;k ØsfMV ,Iyhds'ku] LVksj dks lqjf{kr j[kuk] LoLFk vkSj lqj{kk igyqvksa dks  

cuk, j[kus esa enn djuk] xzkgdksa dks mRiknksa dk izn'kZu djuk]  lgh mRikn pquus esa xzkgdksa dh 
enn djuk] xzkgdksa dks [kjhnkjh dh lqfo/kk ds fy, fo'ks"kK lgk;rk iznku djuk] oLrqvksa vkSj 
lsokvksa dh fcØh dks vf/kdre djuk] xzkgdksa dks O;fäxr fcØh vkSj lsok ds ckn ¼post-sales½ 
lsok dk leFkZu iznku djuk] fjVsy LVksjksa esa xzkgd dh f'kdk;rksa dk lek/kku djus vkfnA fcØh 
lg;ksxh ¼sales associate½ dk izeq[k dk;Z mRikn dh xq.koŸkk dks iznÆ'kr vkSj fuÆn"V djds 
fdlh daiuh ds mRiknksa dks cspuk gSA 
 

bl Nk= ikB~¸kiqLrd dks ^fcØh lg;ksxh* ds tkWc jksy ds fy, vius gkFkksa ls lh[kus ds vuqHko 
ds ek/;e ls Kku vkSj dkS'ky iznku djus ds fy, fodflr fd;k x;k gS] tks vuqHko ds tfj, 
lh[kus dk ,d fgLlk cukrk gSA vuqHko ds tfj, lh[kus ls O;fä fdlh pht dks lh[kus dh 
izfØ;k ij /;ku dsafær djrk gSA blfy,] lh[kus dh xfrfof/k;ka f'k{kd&dsafær ds ctk; 
Nk=&dsafær gSaA 
ikB~¸kiqLrd dks O;kolkf;d f'k{kk ds Nk=ksa ds fy, mi;ksxh vkSj izsjd v/;kiu&vf/kxe lalk/ku 
lkexzh cukus gsrq fo"k; vkSj m|ksx ds fo'ks"kKksa vkSj f'k{kkfonksa dh fo'ks"kKrk ds ;ksxnku ds lkFk 
fodflr fd;k x;k gSA tkWc jksy ds fy, ikB~¸kiqLrd dh lkexzh dks jk"Vªh; O;kolkf;d ekudksa 
¼,uvks,l½ ds lkFk tksM+us ds fy, i;kZIr /;ku j[kk x;k gS rkfd Nk=ksa dks ;ksX;rk iSd ¼D;wih½ 
ds lacaf/kr jk"Vªh; O;kolkf;d ekudksa ¼,uvks,l½ esa mfYyf[kr izn'kZu ekunaMksa ds vuqlkj 
vko';d Kku vkSj dkS'ky izkIr gksA ikB~¸kiqLrd dh leh{kk fo'ks"kKksa }kjk dh xbZ gS rkfd ;g 
lqfuf'Pkr fd;k tk lds fd lkexzh u dsoy ,uvks,l ds vuqlkj cukbZ xbZ gS] cfYd vPNh 



xq.koŸkk dh Hkh gSA bl ikB~¸kiqLrd ds ek/;e ls doj fd, x, ^fcØh lg;ksxh* ds tkWc jksy ds 
fy, ,uvks,l fuEukuqlkj gSa % 
      

1- vkj,,l @ ,u0114 & [kjhn ds fy, ØsfMV ,Iyhds'ku dh izfØ;kA 

2- vkj,,l @ ,u0120 & LVksj dks lqjf{kr j[kukA 
3- vkj,,l @ ,u0122 & LokLF; vkSj lqj{kk dk j[kj[kko djukA 

4- vkj,,l @ ,u0125 & xzkgdksa dks mRiknksa dk izn'kZu djukA 

5- vkj,,l @ ,u0126 & xzkgdksa dks lgh mRikn pquus esa enn djukA 

6- vkj,,l @ ,u0127 & [kjhn dh lqfo/kk gsrq xzkgdksa dks fo'ks"kK lgk;rk iznku djukA 

 

ikB~¸kiqLrd dh bdkbZ 1 esa fjVsÇyx dh ewy ckrsa] fcØh lg;ksfx;ksa }kjk xzkgdksa dks iznku dh 
tkus okyh lsok,a] fjVsy O;kikj dks laHkkyus gsrq dkS'ky vkSj fcØh lg;ksxh ds drZO;ksa vkSj 
ftEesnkfj;ksa ij ppkZ dh xbZ gSA bdkbZ 2 esa ØsfMV ,Iyhds'ku dh izfØ;k ds ckjs esa foLrkj ls 
ckr dh xbZ gS] ØsfMV fcØh] ØsfMV fu;a=.k izkIr djus vkSj izkf/kdkj nsus ds fy, vko';d 
fo'ks"krk,a vkSj 'krks± dks doj fd;k x;k gS] ØsfMV ;ksX;rk dk fu/kkZj.k djus gsrq ØsfMV visf{kr 
vkSj rduhdksa dks lalkf/kr fd;k x;k gSA bdkbZ 3 xzkgdksa ds fy, lgh mRiknksa dks pquus ds ra= 
ls lacaf/kr gS] ftlesa fcØh] fcØh izpkj xfrfof/k;ka] iz'uksa ds mŸkj vkSj fcØh lekiu ¼closing½ 
djus dh rduhd 'kkfey gSaA bdkbZ 4 esa xzkgdksa dks feyus okyh fo'ks"kK lgk;rk ds ckjs esa crk;k 
tkrk gS] tks mRikn dh tkudkjh] mRiknksa dks [kjhnus ds fy, xzkgdksa dks izksRlkfgr djus] 
O;fäxr lsok,a vkSj fcØh ds ckn lsok lgk;rk iznku djus ij dsafær dh xbZ gSA bdkbZ 5 

LokLF; vkSj lqj{kk izca/ku ij dsafær gS] ftlesa LokLF; vkSj lqj{kk vko';drk,a] midj.k vkSj 
lkexzh] nq?kZVukvksa vkSj vkikr fLFkfr;ksa ls fuiVus vkSj nq?kZVukvksa vkSj vkikr fLFkfr;ksa dh O;k[;k 
dh xbZ gSA  
 

 

ih- ohjS;k 

,lksfl,V izksQslj vkSj izeq[k 
O;kikj vkSj okf.kT; foHkkx  

ia- laq- ‘k- dsanzh; O;kolkf;d f’k{kk laLFkku] Hkksiky  

 



 ikB~¸kiqLrd fodkl Vhe 
lnL;  

vk'kh"k dqekj ikaMs] lsYl Vªsuj] 05&jhxy dLrwjh] vo/kiqjh] Hksy] Hkksiky ¼e/; izns'k½ 
p- lR;ukjk;.k] lgk;d izksQslj] okf.kT; foHkkx] ukxktqZu xouZesaV dkWyst] ukyxksaMk & 508 001 
¼rsyaxkuk½ 

/kes±æ ok".ksZ;] iz/kkukpk;Z]] n;ky xzqi vkWQ baLVhV~¸kw'kal] y[kuÅ ¼mŸkj izns'k½ 
th- ujflEgewÆr ¼lsokfuo`Ÿk½] izksQslj vkSj funs'kd] okXnsoh fMxzh vkSj ih- th- dkWyst] guedksaMk] 
okjaxy ¼rsyaxkuk½ 

xhrk rksej] ,lksfl,V izksQslj] izca/ku ladk;] Jh xq# lanhiuh baLVhV~¸kwV vkWQ izksQs'kuy LVMht+] 
mTtSu ¼e/; izns'k½ 
ftrsaæ 'kekZ] Kku lykgdkj] bEisDV ,tqds;j ,aM yÉux lkWY;w'kal] Hkksiky ¼e/; izns'k½ 
dkejku lqYrku] izk/;kid] iafMr tokgjyky usg: baLVhV~¸kwV vkWQ fctusl eSustesaV] foØe 
fo'ofo|ky;] mTtSu ¼e/; izns'k½ 
,y- lqek ckyk] ek- la- izca/kd] xzhu dusD'ku izk- fyfeVsM] gSnjkckn ¼rsyaxkuk½ 

ih- lqxqudj jsM~Mh] ,lksfl,V izksQslj] okXnsoh fMxzh vkSj ih-th- dkWyst] guedksaMk] okjaxy ¼rsyaxkuk½ 

jkts'k dqekj 'kekZ] lykgdkj] O;kikj vkSj okf.kT; foHkkx] iafMr lqanjyky 'kekZ dsaæh; O;kolkf;d 
f'k{kk laLFkku ¼ih,l,llhvkbZohbZ½] Hkksiky ¼e/; izns'k½ 
jekdj jk;tknk] izksQslj ¼lsokfuo`Ÿk½] lkekftd foKku f'k{kk foHkkx] {ks=h; f'k{kk laLFkku] Hkksiky 
¼e/; izns'k½  
_pk Jheky] jln izf'k{kd] Mh,e&10@4 æks.kkpy VkWi] usojh fgYl] yky?kkVh] Hkksiky ¼e/; izns'k½ 
#æ lkbZackck] iwoZ iz/kkukpk;Z] egkRek xka/kh fo'ofo|ky;] ukyxksaMk] izkpk;Z ¼lsokfuo`Ÿk½] yky cgknqj 
dkWyst] okjaxy ¼rsyaxkuk½ 

f'koukxljhuq] lgk;d izksQslj] okf.kT; foHkkx] xksiky jko iVsy xouZesaV fMxzh dkWyst] ikjMh ch 
jksM] HkSalk] ftyk fueZy ¼rsyaxkuk½ 

'kksHkk oxhZt] vuqla/kku v/;srk] ,uvkbZvkjMh ifj;kstuk] ,uvkbZvkjMh] gSnjkckn ¼rsyaxkuk½ 

lquhy ,l- nslkbZ] O;k[;krk ¼O;kolkf;d½] tkx`fr twfu;j dkWyst] xksÇ/kxykt] ftyk dksYgkiqj 
¼egkjk"Vª½ 

lnL;&leUo;d  

MkW- ih- ohjS;k] lgk;d izksQslj vkSj izeq[k] O;kikj vkSj okf.kT; foHkkx] ih,l,llhvkbZohbZ] Hkksiky ¼e/; 

izns'k½ 



 

vkHkkj  
 

jk"Vªh; ‘kSf{kd vuqla/kku vkSj izf’k{k.k ifj”kn~ ¼,ulhbZvkjVh½ bl ikB~;iqLrd ds fodkl esa lg;ksx ds fy, 

ifj;kstuk vuqeksnu cksMZ ¼ih,ch½] jk"Vªh; ek/;fed f'k{kk vfHk;ku ¼vkj,e,l,½ ds lHkh lnL;ksa rFkk ekuo 

lalk/ku fodkl ea=ky; ¼,e,pvkjMh½] Hkkjr ljdkj ds vf/kdkfj;ksa ds izfr gkfnZd vkHkkj O;Dr djrh gSA  

ifj”kn lqJh ljkst ;kno] izksQslj vkSj Mhu ¼'kS{kf.kd½] vkSj lqJh jatuk vjksM+k] izksQslj vkSj izeq[k] 

ikB~;p;kZ v/;;u foHkkx] ,ulhbZvkjVh dh vkHkkjh gS ftUgksaus bl iqLrd dks vafre :Ik nsus ds fy, vius 

fu”Bk iw.kZ iz;kl fd, vkSj leh{kk dk;Z’kkykvksa dk leUo; fd;kA 

ifj”kn bl ikB~¸kiqLrd ds ewY;kadu vkSj lq/kkj ds fy, lqÖkko nsus gsrq leh{kk lfefr lnL;ksa ds 

;ksxnku ds izfr vkHkkj O;Dr djrh gS & f'kizk oS|] izksQslj] okf.kT; foHkkx] ,ulhbZvkjVh] ubZ fnYyh] 

fufru VkaVy] ,lksfl,V izksQslj] flEck;ksfll ;wfuoÆlVh vkWQ ,IykbM lkbalst] bankSj] e/; izns'k] 

vkSj fo'kky [klxhokyk] ,lksfl,V izksQslj] flEck;ksfll ;wfuoÆlVh vkWQ ,IykbM lkbalst] bankSj] 

e/; izns'kA ifj"kn bl ikB~¸kiqLrd ds fodkl esa lg;ksx vkSj ekxZn'kZu iznku djus ds fy, ia- 

laq- ‘k- dsanzh; O;kolkf;d f’k{kk laLFkku ¼ih,l,llhvkbZohbZ½] Hkksiky ds la;qä funs'kd] jkts'k [kack;r 
dks /kU;okn nsuk pkgrh gSA 
ikB~¸kiqLrd dh rS;kjh ds nkSjku fujarj izksRlkgu vkSj lgk;rk iznku djus ds fy, , 'kadjS;k] 

izksQslj ¼lsokfuo`Ÿk½] okf.kT; vkSj O;olk; izca/ku foHkkx] dkdrh;k fo'ofo|ky;] okjaxy ds izfr 
fo'ks"k /kU;okn gSA          
 

best 1-1] 1-2] 1-4] 1-5] 1-7] 1-8] 1-10] 1-11] 1-13] 1-14] 1-16] 3-2] 3-3] 3-4] 5-1 ds vykok vU; fp=ksa 
¼tks leUo;d }kjk iznku fd, x, gSa½ dks fØ,fVo dkWeUl ykblsal ls izkIr fd;k x;k gSA ge 
bl ikB~¸kiqLrd dks fodflr djus esa enn djus ds fy, xhrk rksej] lykgdkj] O;kikj vkSj 
okf.kT; foHkkx] ih,l,llhvkbZohbZ Hkksiky ds vkHkkjh gSaA 
ifj"kn bl iqLrd dh ikaMqfyfi dh izfrfyfi rS;kj djus ds fy, lgk;d laiknd ¼lafonk½ vkSj 
latho dqekj] dkWih gksYMj] izdk'ku izHkkx] ,ulhbZvkjVh dks bl iqLrd dks vkdkj nsus ds fy, Hkh 
vkHkkj O;Dr djrh gSA iou dqekj cfj;kj] MhVhih vkWijsVj] lkfnd lbZn vkSj ujs'k dqekj] MhVhih 
vkWijsVlZ ¼lafonkRed½] ifCyds'ku izHkkx] ,ulhbZvkjVh ds fu”Bkiw.kZ iz;klksa dks Hkh fof/kor Lohdkj 
fd;k tkrk gSA 
 



 

 

D;k vki tkurs gSa\ 

 
lafo/kku ds 86osa la’kks/ku vf/kfu;e] 2002 

ds vuqlkj vc 6 ls 14 o”kZ ds vk;q 

lewg esa lHkh cPpksa ds fy, eq¶r vkSj 

vfuok;Z f’k{kk lafo/kku ds vuqPNsn 21&, 

ds rgr ,d cqfu;knh vf/kdkj gSA 

 

 

f’k{kk u rks ,d fo’ks”k vf/kdkj gS vkSj 

u gh ,d vuqxzg gS cfYd ;g ,d 

ewyHkwr ekuo vf/kdkj gS ftldh ik=rk 

lHkh ckfydkvksa vkSj efgykvksa ls gSA 

ckfydkvksa dks ,d 

ekSdk nsaA 



fo"k; lwph 

izLrkouk iii 

ikB~;iqLrd ds ckjs esa   v 

bdkbZ 1 % fjVsÇyx dh ewy ckrsa 1 

 l= 1 % fjVsÇyx dh cqfu;knh ckrsa 2 

 l= 2 % xzkgdksa dks fcØh lg;ksxh lsok,a 19 

 l= 3 % fjVsy O;kikj dks laHkkyus ds dkS'ky 28 

 

l= 4 % ,d fcØh lg;ksxh ¼Sales Associate½ ds drZO; vkSj 
ftEesnkfj;ka 

35 

bdkbZ 2 % ØsfMV ,Iyhds'ku dh izfØ;k 44 

 l= 1 % ØsfMV fcØh dh fo'ks"krk,aa vkSj 'krs± 45 

 l= 2 % ØsfMV fu;a=.k ¼Credit Checks½ vkSj izkf/kdkj izkIr djuk 52 

 l= 3 % ØsfMV vuqjks/k dh izkslsÇlx  59 

 l= 4 % ØsfMV ;ksX;rk dk  fu/kkZj.k djus dh rduhdsa 64 

bdkbZ 3 % xzkgdksa ds fy, lgh mRikn ¼Products½ pquus dk ra= 73 

 l= 1 % cspus ¼Selling½ ds rjhds 74 

 l= 2 % fcØh izpkj dh xfrfof/k;ka 81 

 l= 3 % iz'uksa vkSj fVIif.k;ksa dk mÙkj nsuk 90 

 l= 4 % fcØh lekiu ¼Closing½ djus dh rduhdsa 96 

bdkbZ 4 % xzkgdksa dks fo'ks"kK lgk;rk ¼Specialist Support½ 107 

 l= 1 % mRikn tkudkjh iznku djuk 108 

 l= 2 % xzkgdksa dks mRikn [kjhnus gsrq izksRlkfgr djus dh rduhdsa 114 

 l= 3 % O;fäxr xzkgd lsok 120 

 l= 4 % fcØh ds ckn lsok dk leFkZu 127 

bdkbZ 5 % LokLF; vkSj lqj{kk izca/ku 140 

 l= 1 %  LokLF; vkSj lqj{kk vko';drk,a 141 

 l= 2 % midj.k vkSj lkexzh 147 

 l= 3 % nq?kZVukvksa vkSj vkikr fLFkfr;ksa ls fuiVuk ¼Dealing½ 154 

 l= 4 % nq?kZVukvksa vkSj vkikr fLFkfr;kas dh fjiksÉVx 161 

mŸkj dqath 169 

'kCnkoyh 177 

Ik<+Uks ;ksX; vU; lkexzh 181 



 
 

 

 

 

 

  

 
 

 

vfgalk gh efgyk dh ifjHkk”kk gS 

vkSj mlds fny esa >wB dh dksbZ 

txg ugha gksrh gSA ;fn og 

vius fy, lPph gS rks og 

vcyk & det+ksj ugha gS] cfYd 

lcyk gS & csgr etcwrA  

 



bdkbZ 1 % fjVsÇyx dh ewy ckrsa 
 

ifjp;  
 

fjVsy m|ksx ,d m|ksx ds :i esa ikaposa LFkku ij ekStwn gS vkSj Hkkjr esa mTToy vkSj jksekapd 
jkstxkj ds volj iznku djus okyk —f"k ds ckn nwljk lcls cM+k fu;ksäk gSA 
fjVsy O;kikj viuh foi.ku izFkkvksa esa rsth ls ifjorZu ds nkSj ls xqtj jgk gSA dqN o"kZ igys 
rd] ge nSfud mi;ksx ds vf/kdka'k mRiknksa dks vius vkl iM+ksl ;k ikl ds cktkj esa NksVh 
nqdkuksa ls [kjhnrs FksA vke rkSj ij] nqdkunkj nqdku esa cSBrs gSa vkSj lkeku csprs gSa & os ;k 
rks O;fäxr :i ls ,dek= ekfyd ds :i esa ;k dqN lgk;dksa dh enn ls dke djrs FksA 
tcfd] fiNys dqN o"kks± esa] cM+s fMikVZesaVy LVksj vkSj ekWy dh ladYiuk lkeus vkbZ gS] tks ;s 

lHkh mRikn Hkh iznku djrs gSaA 
vkt] lqijekdsZV] fMikVZesaVy LVksj] gkbijekdsZV] ekWy vkSj xSj&LVksj fjVsÇyx tSls cgq&Lrjh; 
foi.ku ¼marketing½ vkSj VsyhekdsZÇVx us ikjaifjd fjVsy O;kikfj;ksa] tSls gkWdj] xzksllZ] foØsrk] 
vkfn ds lkFk ysu&nsu ;k lg&vfLrRo dks cny fn;k gSA fjVsy O;kikj & jk"Vªh; vkSj 
varjjk"Vªh; cktkj esa NksVh] ekfyd }kjk lapkfyr vkSj Lora= nqdkuksa ds fofHkUUk Lrjksa ij lapkfyr 
gksrs gSaA 
vk; ds Lrj esa o`f) rFkk u, mRiknksa vkSj lsokvksa dh vko';drk] thou Lrj esa o`f)] cktkj esa 
izfrLi/kkZ vkSj xzkgdksa ds c<+rs miHkksx iSVuZ ls bu izdkj ds LVksjksa ds fuekZ.k dh ekax esa 
;ksxnku feyk gSA fjVsÇyx dh ewy ckrksa ij dsafnzr bl orZeku bdkbZ dks pkj l=ksa esa foHkkftr 
fd;k x;k gSA igys l= esa fjVsy fcØh dh ewy ckrsa ij ppkZ dh xbZ gS] nwljs l= esa xzkgdksa 
dks fcØh lg;ksxh lsokvksa dks 'kkfey fd;k x;k gS] rhljs l= esa fjVsy O;kikj dks laHkkyus gsrq 
dkS'ky ds lkFk dk;Z djus ds ckjs esa crk;k x;k gS vkSj vafre l= esa fcØh lg;ksfx;ksa ds drZO;ksa 
vkSj ftEesnkfj;ksa ds ckjs esa crk;k x;k gSA 
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l= 1 % fjVsÇyx dh cqfu;knh ckrsa 
fjVsy O;kikj dk vFkZ vkSj egRo ¼Meaning and significance of retail business½  

,d fjVsyj ,d O;kikjh ¼merchant½ ;k dHkh&dHkh ,d ,tsaV ;k ,d O;kikj m|eh gksrk gS] 
ftldk eq[; O;kikj lh/ks okLrfod miHkksäkvksa dks lkeku cspuk gksrk gSA 
,d fjVsyj ;k O;kikj m|e dbZ foi.ku xfrfof/k;ka djrk gS] tSls fd phtsa [kjhnuk] cspuk] xzsÇMx 
djuk vkSj xzkgd dh bPNk ds ckjs esa tkudkjh gkfly djukA fjVsyj foi.ku pSuy esa ,d 
e/;LFk gS D;ksafd og ,d cktkj ds dke djus okyk ¼marketer½ vkSj xzkgd nksuksa gS] tks miHkksx 
djus gsrq okLrfod O;fä dks phtsa csprk gSA og ,d fo'ks"kK gS tks miHkksäk vkSj fuekZrk ds 
lkFk laidZ cuk, j[krk gSA fuekZrk lh/ks miHkksäkvksa dks csp ldrs gSa] ysfdu okLrfod iz;ksäk ds 
fy, lkeku forfjr djus dk ;g rjhdk blds ekxZ esa ekStwn fdlh fo'ks"kK }kjk dh tkus okyh 
ukSdjh dh rqyuk esa vlqfo/kktud] egaxk vkSj le; ysus okyk gSA blfy,] vDlj fuekZrk vius 
mRiknksa dks okLrfod miHkksäkvksa dks cspus ds fy, fjVsylZ ij fuHkZj gksrs gSaA 
;gka] *Fkksd O;kikjh ¼whole saler½* 'kCn dks leÖkuk Hkh vko';d gS] D;ksafd forj.k pSuy esa 
gksylsyj vkSj fjVsylZ nksuksa gh e/;LFk gksrs gSaA Fkksd O;kikjh O;olk; ;k iqu% fcØh ds mÌs'; ls 
O;fä;ksa ;k fjVsylZ dks csprk gSA Fkksd O;kikjh fuekZrkvksa ls cM+h ek=k esa lkeku [kjhnrs gSa vkSj 
fjVsylZ dks de ek=k esa csprs gSaA bl izdkj] forj.k pSuy esa Fkksd O;kikjh fuekZrkvksa vkSj 
fjVsylZ ds chp dke djrs gSa vkSj fjVsylZ Fkksd O;kikjh vkSj miHkksäkvksa ¼fp= 1-1½ ds chp dk;Z 
djrs gSaA 

 fp=- 1-1 forj.k pSuy ¼Distribution channel½   

Hkkjr esa dkWuZj ds xzkslj ;k fdjkus dh nqdkusa yksxksa dh nSfud t:jr ds lkeku [kjhnus ds fy, 
yach nwjh r; djus dh vfuPNk ds dkj.k fjVsy {ks= esa ,d izeq[k rRo gSA miHkksäkvksa }kjk 
fdjkus dk lkeku vkSj Qyksa ds vkmVysV] dsfeLV vkSj thou 'kSyh dh oLrqvksa dh ilan esa lcls 
egRoiw.kZ dkj.k ds :i esa lqfo/kk dh t:jr dk ladsr fn;k x;k Fkk] tcfd O;kikfj;ksa dh utj 

esa fVdkÅ oLrqvksa ¼durables½] iqLrdksa vkSj ifj/kkuksa ¼apparel½ dks lcls egRoiw.kZ crk;k x;k 
FkkA gky ds o"kks± esa] lqijekdsZV] fMikVZesaVy LVkslZ] ekWy vkSj fMLdkmaV LVksj tSls dqN :iksa esa 

 

fofuekZrk 

 

Fkksd O;kikjh 

 

fjVsyj 

 

miHkksDrk 
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fjVsy Jà[kykvksa dk /khek izlkj gqvk gSA J`a[kyk ds izlkj dh lqfo/kk nsus okys dkjd de dherksa 
ij xq.koŸkk okys mRiknksa dh miyC/krk] [kjhnkjh ds ekudksa esa lq/kkj] lqfo/kktud [kjhnkjh vkSj 
euksjatu ds lkFk [kjhnkjh dk fMLIys vkSj lfEeJ.k ¼blending½ gSaA  

lwpuk vkSj lapkj vkSj izkS|ksfxdh ¼vkbZlhVh½ esa izxfr ds lkFk] bysDVªkWfud fjVsÇyx ;k bZ&fjVsÇyx 
,d okLrfodrk cu xbZ gSA blesa baVjusV ds ek/;e ls oLrqvksa vkSj lsokvksa dh fcØh dh tkrh 
gSA bZ&fjVsÇyx esa O;kikj ls O;kikj – ¼ch2ch½ vkSj O;kikj ls miHkksDrk ¼ch2lh½ mRiknksa rFkk 
lsokvksa dh fcØh] osclkbV lkexzh gsrq lnL;rk ds ek/;e ls] ;k foKkiu ds ek/;e ls vkSj Vhoh 
pSuyksa ds ek/;e ls mRikn csp ldrs gSa ftlds fy, ØsfMV ;k MsfcV dkMZ ds ek/;e ls 
vkWuykbu Hkqxrku fd;k tk ldrk gSA  
fjVsy m|ksx esa rsth ls jkstxkj ds dbZ volj iSnk fd, gSa( m|ksx esa fofHkUUk dkS'ky vkSj 
izfrHkk okys yksxksa dh vko';drk gksrh gSA 
laxfBr vkSj vlaxfBr fjVsy O;kikj ¼Organised and unorganised retail business½  

fjVsy {ks= Hkkjr esa rsth ls fodkl dj jgk gSA iwoZ esa] xzkgd fdjkus dh nqdkuksa ls] pyrs fQjrs 
foØsrkvksa ;k eafM;ksa ls lkeku [kjhnrs FksA vc] ;g xfrfof/k dqN deZpkfj;ksa ds lkFk O;fä;ksa 
}kjk lapkfyr cM+h nqdkuksa esa LFkkukarfjr gks xbZ gSA /khjs&/khjs] thou Lrj esa fodkl ds lkFk 
fjVsy {ks= esa o`f) gqbZ gS vkSj vf/kd fMikVZesaVy LVksj vfLrRo esa vk jgs gSaA fjVsy {ks= esa gq, 
bl lq/kkj ls ,d laxfBr {ks= dh 'kq#vkr dh xbZ gSA blfy,] fjVsy {ks= dks vlaxfBr vkSj 
laxfBr fjVsy fcØh ds :i esa ns[kk tk ldrk gSA fjVsy m|ksx nks Hkkxksa ls cuk gS & laxfBr 
vkSj vlaxfBr fjVsy fcØhA 

vlaxfBr fjVsfyax % ;g de ykxr okyh fjVsy fcØh ds ikjaifjd :iksa] mnkgj.k ds fy,] LFkkuh; 
fdjkuk nqdkuksa] ekfyd }kjk pyk, tkus okys ¼owner-manned½ lkekU; LVksj] iku dh nqdkusa] 

lqfo/kktud LVksj ¼convenience stores½] Bsys ¼handcart½ vkSj QqVikFk foØsrk ¼pavement 

vendors½] vkfn dks lanÆHkr djrk gSA bls detksj vkSj iqjkuh ewylajpuk] vi;kZIr fuf/k;ka] 
izkS|ksfxdh dh deh] vi;kZIr viLVªhe izfØ;k vkSj dq'ky tu'kfä ¼fp= 1-2½ dh vuqifLFkfr ls 

igpkuk tkrk gSA ;g fdlh Hkh dkuwuh izko/kku ds rgr iath—r ugha gksrs gSa vkSj ;gka fu;fer 
[kkrksa dk j[kj[kko ugha fd;k tkrk gSA ;s NksVh vkSj fc[kjh gqbZ bdkb;k¡ gSa tks ,d fuf'Pkr ;k 
pyrs fQjrs LFkku ij mRikn csprh gSaA ikjaifjd bdkb;ksa esa eafM;ka] gkV~l] esyk] LFkkuh; cfu;k] 

fdjkus dh nqdkusa] iku okyk vkSj vU; tSls eksph] Qy vkSj lCth foØsrk] vkfn 'kkfey gSaA 
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fp=- 1-2 vlaxfBr fjVsfyax 

laxfBr fjVsfyax % ;g ykblsal izkIr fjVsy foØsrkvksa }kjk dh tkus okyh O;kikfjd xfrfof/k;ksa dks 
lanÆHkr djrk gS] vFkkZr~] tks fcØh dj] vk;dj vkfn gsrq iath—r gSa] buesa dkWiksZjsV leÆFkr 
gkbijekdsZV vkSj fjVsy J`a[kyk,a 'kkfey gSa] vkSj futh LokfeRo okys cM+s fjVsy O;kikj ¼fp= 1-3½ 
Hkh 'kkfey gSaA buesa xzkgdksa dks vkjke vkSj xfr ds 
vuqHko ds lkFk vf/kd lqfo/kk] ilan vkSj fu;a=.k iznku 
fd;k tkrk gSA laxfBr fjVsÇyx ds mnkgj.k lqij 

ekdsZV] fMikVZesaVy LVksj] gkbij ekdsZV] 'kkWÇix ekWy] 

eYVhysoy ekdsZÇVx] Vsyh'kkWÇix vkfn gks ldrs gSaA 

laxfBr fjVsÇyx jkstxkj ds volj iSnk djus esa l{ke 
gSA bl {ks= esa vkus okys o"kks± esa fodkl dh Hkkjh 
laHkkouk,a ekStwn gSaA  
laxfBr vkSj vlaxfBr fjVsy ds chp varj 

laxfBr vkSj vlaxfBr fjVsy fcØh ds chp varj rkfydk 1-1 esa uhps fn;k x;k gSA 
rkfydk 1-1 % laxfBr vkSj vlaxfBr fjVsy fcØh ds chp varj  
Ø- 
la-  

varj dk vk/kkj laxfBr fjVsy O;kikj vlaxfBr fjVsy O;kikj 

1-  ladYiuk 
¼Concept½  

,d vk/kqfud fjVsy O;kikj og gS 
tgka ,d Nr ds uhps vyx&vyx 
lkeku yk;k tkrk gSA ;g O;kikj 

;g detksj ewylajpuk ds lkFk ifjokj 
}kjk lapkfyr NksVs ikjaifjd [kqnjk 
LVksjksa] izkS|ksfxdh dh deh] vi;kZIr /ku 

fp=- 1-3 laxfBr fjVsfyax 
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dks O;ofLFkr] mUUkr vkSj oSKkfud 
rjhds ls pykus ds fy, lanÆHkr gSA 

vkSj dq'ky tu'kfä dh vuqifLFkfr ds 
lkFk v{ke izfØ;kvksa ds lanHkZ esa gSA 

2-  iathdj.k vkSj [kkrksa 
dk j[kj[kko 

dkuwu }kjk vfuok;Z 

 

dkuwu }kjk vfuok;Z ugha gS 

3-  enksa dh la[;k bl izdkj dh fjVsy bdkb;k¡ cM+h 
la[;k esa oLrqvksa vkSj mudh fdLeksa 
dh izLrqr djrh gSaA 

bl izdkj dh fjVsy bdkb;k¡ dqN en 
vkSj lhfer ;k dksbZ fofo/krk iznku ugha 
djrh gSaA 

4-  vkdkj vkSj 
ysvkmV 

,d fjVsy vkmVysV dk vkdkj cM+k 
gS vkSj LVksj vkSj mudk ysvkmV 
vkd"kZd gSA 

vkdkj NksVk gksrk gS vkSj vke rkSj ij 
nqdku dk ysvkmV vkSj fMtkbu 
O;ofLFkr gksrk gSA 

5-  deZpkfj;ksa dh 

la[;k vkSj izdkj 
deZpkfj;ksa dh cM+h la[;k gS vkSj 
fofHkUUk fo'ks"kKrk okys fofHkUUk Jsf.k;ka 
gSaA 

deZpkfj;ksa dh la[;k de gS vkSj fofHkUUk 
dk;ks± dks djus gsrq ,d deZpkjh dh 
vko';drk gksrh gSA 

6-  iwath dh 
vko';drk 

iwath dh vko';drk vf/kd gS vkSj 
,d ds ckn ,d mŸkjkf/kdkj dk vkuan 
ugha fy;k tk ldrk gSA 

iwath dh vko';drk de gS vkSj O;kikj 
mŸkjkf/kdkfj;ksa ds LokfeRo esa gSA 

7-  fu;kstu dh 'krs± laxfBr {ks= esa fu;kstu dh 'krs± 
fu;fer gksrh gSa vkSj ukSdjh dh 
lqj{kk ekStwn gS D;ksafd ljdkj }kjk 
fu;eksa dks fofu;fer fd;k tkrk gSA 

vlaxfBr {ks= esa dksbZ ukSdjh dh lqj{kk 
ugha gS D;ksafd bdkb;ka NksVh vkSj fc[kjh 
gqbZ gSa] tks fd ljdkj ds fu;a=.k ls 
ckgj gSaA 

8-  O;kikj 'kSyh 
¼Business style½  

O;kikfjd bdkb;ksa dks dkWiksZjsV 'kSyh 
ij pyk;k tkrk gSA 
 

O;kikfjd bdkb;ka ,dek= VªsÇMx ;k 
lkÖksnkjh 'kSyh ij pyrh gSaA 

9-  O;kikj usVodZ 
 

 

fjVsylZ dk usVodZ fo'kky gS & 
fofHkUUk LFkkuksa ij 'kk[kkvksa dh cM+h 

dk la[;k lapkyu gksrk gSA 
O;kikj usVodZ ladh.kZ ¼narrow½ gS vkSj 
,d fo'ks"k bykds esa lhfer gS vkSj 
,dy bdkbZ esa O;kikj djrk gSA 

10-  dqN mnkgj.k lqij ekdsZV] foHkkxh; LVksj] gkbij 

ekdsZV] 'kkWÇix ekWy] eYVhysoy 
ekdsZÇVx] baVjusV vkSj Vsfy'kkWÇix] 
vkfnA 

eksph ¼Cobbler½] lCth vkSj Qy foØsrk] 
fdjkus dh nqdkusa] LFkkuh; cfu;k] iku 

okyk] eaMh esa nqdkusa] gkV] esyk] vkfnA 

 

fjVsy O;kikj izfr"Bkuksa ds fofHkUu izdkj 

LVksj fjVsfyax dks nks Jsf.k;ksa esa oxhZÑr fd;k tkrk gSA 

1- izLrkfor epsZaMkbt+ ¼O;kikj½ ds vk/kkj ij   

2- LokfeRo ds vk/kkj ij 

 

izLrkfor epsZaMkbt+ ¼O;kikj½ ds vk/kkj ij   
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¼d½ dUohfu,al ¼lqfo/kk½ LVksj % ;s vis{kkÑr NksVs LVksj gksrs gSa tks vkoklh; {ks=ksa ds vkl ikl 

gksrs gSaA ;s yacs le; rd [kqys jgrs gSa vkSj ;gka v.Ms] czsM] nw/k] lfCt;ksa vkfn ¼fp= 1-4½ 

tSls lqfo/kk tud mRikn lhfer le; rd miyC/k djk, tkrs gSaA  

 

fp= 1-4 lqfo/kktud LVksj fp= 1-5 lqij ekdsZV 
 

¼[k½ lqijekdsZV % ,d lqijekdsZV ,d Lo&lsok dh nqdku gS tgka Hkkstu vkSj ?kjsyw mRiknksa 
dh ,d foLr`r J`a[kyk izLrqr dh tkrh gS] tks fd jkLrksa ¼aisles½ ¼fp= 1-5½ esa 
vk;ksftr dh tkrh gSA 

¼x½ gkbijekdsZV % gkbijekdsZV ¼fp= 1-6½ ,d fjVsy LVksj gS tks ,d fMikVZesaVy LVksj vkSj 
fdjkus dh lqijekdsZV dks tksM+rh gSA vDlj cgqr cM+s izfr"Bkuksa] gkbijekdsZV esa 
fofHkUUk izdkj ds mRiknksa dks izLrqr djrs gSa] tSls fd midj.k] diM+s vkSj fdjkus dk 
lkekuA 

 

fp= 1-6 gkbijekdsZV fp= 1-7 Lis'kfyVh LVksj 
 

¼?k½ Lis'kfyVh LVksj ¼fo'ks"k LVksj½ % miHkksäk vkmVysV] tSls fd QuhZpj] bysDVªkWfuDl] [ksy] 

midj.k] Tosyjh LVksj] tks fo'ks"k :i ls O;fäxr mRiknksa ;k ,d cM+h ek=k esa 
mRiknksa dks izLrqr djrs gSa] miHkksäk oLrqvksa ds ,d fo'ks"k lewg ds vanj fo'ks"k LVksj 
¼fp= 1-7½ ekus tkrs gSaA   
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¼³½ fMikVZesaVy LVksj % ,d fMikVZesaVy LVksj ,d fjVsy izfr"Bku gS tgka fofHkUUk mRikn 
Jsf.k;ksa esa miHkksäk oLrqvksa dh ,d foLr`r J`a[kyk dh is'kd'k dh tkrh gS] ftUgsa 
**foHkkxksa** ¼fp= 1-8½ ds :i esa tkuk tkrk gSA fcØh fd, tkus okys lkeku ds izdkj 
ds vuqlkj foHkkx cuk, tkrs gSaA fofHkUUk 
foHkkxksa vkSj oLrqvksa ds fo'kky HkaMkj dks 
cuk, j[kus gsrq cgqr vf/kd iwath dh 
vko';drk gksrh gSA ykHk ;k gkfu dh 
x.kuk iwjs LVkWd ij dh tkrh gSA ;g 

fodsafnzr [kjhn vkSj dsanzh; fcØh dk la;kstu 

gSA bu LVksj ds vanj jsLrjka Hkh cuk, tkrs gSaA 

budh vksj ls ?kj ij lkeku Hkstus dh lsok nh 

tkrh gSA 

¼p½ dSVykWx 'kks:e % vke rkSj ij dSVykWx fjVsylZ ¼fp= 1-9½ mi;ksxh oLrqvksa ¼?kjsyw lkeku] 

xgus] miHkksDrk bysDVªkWfudh vkfn½ esa fo'ks"kKrk j[krs gSaA 

,d dSVykWx 'kks:e ¼LVksj½ esa] xzkgd LVksj esa eqfær 
;k vkWuykbu dSVykWx ls mRiknksa dks ns[krs gSa vkSj 
,d vkWMZj QkWeZ Hkjrs gSaA bl vkWMZj dks fQj fcØh 
dkmaVj ij yk;k tkrk gS] tgka ,d lg;ksxh 
¼associate½ xksnke ¼warehouse½ ls oLrqvksa dks iqu% 
izkIr djus dh O;oLFkk djrk gSA bl izdkj] dSVykWx 
mRikn vkSj xzkgd ds chp ,d baVjQsl ds :i esa 
dk;Z djrk gSA 

¼N½ fMLdkmaV LVkslZ % bl LVksj esa mRiknksa dks fj;k;rh ewY; ij cspk tkrk gS] tks 
mRiknksa dh okLrfod dher ls de gSA 

¼t½ 'kkWfiax ekWy % 'kkWÇix ekWy 'kkWÇix lsaVj ds ,d :i ds fy, bLrseky gksus okyk ,d 
vk/kqfud 'kCn gS] ftlesa ,d ;k ,d ls vf/kd bekjrsa nqdkuksa ds lewg gksrs gSa] 

blesa baVjdusÇDVx okWdos ¼interconnecting walkways½ ds lkFk dbZ rjg dh O;kikfjd 

oLrqvksa dh fcØh dh tkrh gSa vkSj blds tfj, xzkgd ,d bdkbZ ls nwljh bdkbZ  eas 
tkus esa l{ke gksrs gSaA 

fp= 1-8 fMikVZesaVy LVksj 

fp= 1-9 dSVykWx ‘kks:e 
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¼>½ Tkujy LVksj % tujy LVksj ,d NksVs ls 'kgj ;k xzkeh.k leqnk; esa ,d fjVsy LVksj 
gS tgka fdjkus ds lkeku lfgr dbZ izdkj ds lkekuksa dks cspk tkrk gSA ;s LVksj 
vDlj LVsiy [kk| inkFkZ csprs gSa] tSls nw/k vkSj czsM] vkSj fofHkUUk ?kjsyw lkeku] tSls 
gkMZos;j vkSj fctyh ds lkekuA 

¼¥½ os;jgkml LVkslZ % ,d xksnke dh nqdku ,d [kk| vkSj fdjkus dh fjVsy foØsrk gS 
tks ikjaifjd lqijekdsZV dh rqyuk esa vf/kd fj;k;rh dherksa dh izLrqr djus dh 
fn'kk esa dk;Z djrh gSA os;jgkml Dyc dHkh&dHkh lnL;rk 'kqYd Hkh ysrs gSaA 

¼V½ oSjk;Vh LVkslZ % ,d fofo/k LVksj ,d fjVsy LVksj gS tgka foLr`r izdkj ds lLrs ?kjsyw 
lkekuksa dh fcØh dh tkrh gSA 

LokfeRo ds vk/kkj ij  

¼d½  Lora= fjVsyj % ,d Lora= fjVsyj ¼fp= 1-10½ ,d NksVk O;kikj gS] ftldk LokfeRo 
vkSj lapkyu ,d O;fä cuke fuxe }kjk fd;k tkrk gSA ,d Lora= fjVsyj dk 
xzkgdksa ls lh/kk laidZ gksrk gSA mnkgj.k ds fy,] LFkkuh; cfu;k ;k fdjkuk LVksj 
vkSj iku okykA og LVksj yksds'ku vkSj izksMDV feDl ds vk/kkj ij fjVsy dk;Zuhfr 
r; djrk gSA 

 

fp= 1-10 Lora= fjVsyj fp= 1-11 psu fjVsyj ;k dkWiksZjsV fjVsy psu 

 

¼[k½  dkWiksZjsV fjVsy psu % ,d fjVsy J`a[kyk fofHkUUk LFkkuksa] vkSj ,d gh LokfeRo vkSj 
izca/ku ds rgr ,d gh rjg ds O;kikj esa layXu nqdkuksa ds lewg esa ls ,d gSA 

ekWy ;k 'kkWÇix lsaVj esa bl rjg ds psu LVksj ges'kk viuh fLFkfr esa lq/kkj djus 
vkSj ekdsZV Iysl ¼fp= 1-11½ esa viuh czkaM igpku dks etcwr djus ds fy, iz;kl 

djrs gSaA mnkgj.k gSa fjyk;al] ckVk] ,jks] yqbl fQfyi] QwM oYMZ vkfnA 
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¼x½  Ýsapkbth % ÝSapkbÇt+x ,d ,slh O;oLFkk gS] ftlesa ,d 
i{k ¼Ýsapkbt+j½ fdlh vU; ikVhZ ¼Ýsapkbth½ dks vius 
VªsMekdZ ;k O;kikj dk mi;ksx djus dk vf/kdkj 
nsrk gS & fp= dk uke] lkFk gh] dqN fof'k"V 
iz.kkfy;ksa ds vuqlkj dqN O;kikfjd iz.kkfy;ka vkSj 
izfØ;k,a ,d vPNh ;k lsok dk mRiknu vkSj 
foi.ku djrh gSaA blds mnkgj.k gSa eSd MksukYM] 

fiTtk gV] osu g~;wlSu] vkfnA 

¼?k½  miHkksDrk lgdkjh % miHkksäk lgdkjh lfefr;k¡ miHkksäkvksa }kjk LokfeRo vkSj izcaf/kr 
dh tkrh gSa] ftudk mÌs'; vius lnL;ksa dh vko';drkvksa vkSj vkdka{kkvksa dks iwjk 
djuk gSA miHkksäk lgdkjh lfefr;ka 
vDlj vius miHkksäkvksa ds LokfeRo vkSj 
lapkfyr fjVsy nqdkuksa ds :i eas gksrh gSaA 
oLrqvksa vkSj @ ;k lsokvksa ds xzkgd ;k 
miHkksäk lgdkjh iznku djrs gSa vDlj os 
O;fä Hkh gksrs gSa ftUgksaus ml m|e dks 
vkjaHk djus ;k [kjhnus gsrq vko';d iwath 
iznku dh gSA blds mnkgj.k gaS eqacbZ esa viuk 

cktkj] dsanzh; Hk.Mkj] lgdkjh Hk.Mkj] lqij 

cktkj vkfnA  

vU; vk/kqfud fjVsylZ ¼Other modern retailers½ 

¼d½ bZ&fjVsylZ % bZ&fjVsÇyx bysDVªkWfud dkWelZ dk ,d :i gS] ftleas miHkksäkvksa dks osc 
czkmt+j dk mi;ksx djrs gq, baVjusV ij foØsrk ls lkeku ;k lsok,a lh/ks [kjhnus 
dh lqfo/kk iznku dh tkrh gSA miHkksäk lh/ks bZ&fjVsyj dh osclkbV ij tkdj ;k 
[kjhnkjh djus okys lpZ batu dk mi;ksx djrs gq, oSdfYid foØsrkvksa ds chp 
tkdj #fp dk mRikn [kkstrs gSa] tks fofHkUUk bZ&fjVsyjksa ij mlh mRikn dh 
miyC/krk vkSj ewY; fu/kkZj.k dks iznÆ'kr djrk gSA bZ&fjVsylZ] mnkgj.k ds fy,] 
,estkWu] f¶yidkVZ vkfn] blds fy, Hkqxrku dks vkWuykbu ;k fMyhojh ds le; 
Lohdkj djrs gSa ysfdu xzkgd fuekZrk ;k Fkksd O;kikjh ¼wholesaler½ ls lh/ks mRikn 
izkIr djrk gSA ;g mu xzkgdksa ds fy, vkn'kZ ¼ideal½ gS tks fjVsy LVksj ij ugha 
tkuk pkgrs gSaA tcfd] xzkgdksa dks nks"kiw.kZ mRiknksa vkSj xSj&lqjf{kr ØsfMV dkMZ 
ysunsu ls lko/kku jguk pkfg,A 

fp= 1-12 Ýsapkbt+h vkWijs'kUl 

 

fp= 1-13 miHkksDrk lgdkjh LVksj 
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¼[k½ osafMax e’khu % osaÇMx e'khu ,d ,slh e'khu gS] tgka ls mRikn csps tkrs gSaA xzkgd 
,d LykWV esa iSls Mkyrk gS] ehuw ls ,d mRikn dk p;u djrk gS vkSj mRikn dks 
e'khu ls ckgj fudky fn;k tkrk gSA 

¼x½ vkWVksesfVM fjVsy LVksj % vkWVksesfVM fjVsy vf/kd Ø; foØ; okys LFkkuksa tSls gokbZ vM~Mksa] 

ekWy vkSj lqfo/kktud LVksjksa eas Lo;alsok] LVSaM,yksu fd;ksLd LVksj dh Js.kh gSaA bu LVkslZ esa 

ØsfMV dkMZ Lohdkj fd, tkrs gSa vkSj lkekU;r% ;s 24@7 fnu [kqys jgrs gSaA mnkgj.k ds 

fy, twe ‘kkWIl vkSj jsM&ckWDlA 

fjVsyj ds dk;Z ¼Functions of retailer½  
fjVsy foØsrk xzkgd dh ekax dk vkdyu djus ds ckn fofHkUUk fuekZrkvksa ;k Fkksd O;kikjh 
¼wholesalers½ ls lkeku [kjhnrs gSaA bl izdkj] ,d fjVsyj viuh ilan ds mRiknksa dk p;u 
djus gsrq miHkksäkvksa dks l{ke djus ds fy, ,d foLr`r Jà[kyk iznku djrk gSA fjVsyj ds pkj 
eq[; dk;Z gSaA 
• Fkksd ek=k dks NksVh ek=k esa rksM+uk ¼Breaking bulk into small quantities½ % yach nwjh ds 

ifjogu dh ykxr dks de djus gsrq] fuekZrk cM+h ek=k esa oLrq tgkt djrs gSa( fjVsylZ 
lfgr e/;LFk O;fä ¼middlemen½] bu cM+s iSdstksa dks [kksyrs gSa vkSj miHkksäkvksa dks mudh 
vko';drkvksa ds vuqlkj de ek=k esa mRikn miyC/k djkrs gSaA 

• xzkgdksa dks mRiknksa dh tkudkjh iznku djuk ¼Providing products information to 

customers½ % fjVsylZ ds fy,] mRikn Kku dk vFkZ vf/kd fcØh gks ldrk gSA fdlh 
xzkgd dks izHkkoh :i ls cspus ds fy,] fjVsyj fn[kkrk gS fd dksbZ fo'ks"k mRikn mldh 
t:jrksa dks dSls iwjk djsxkA 

• xzkgd lsok,a iznku djuk ¼Providing customer services½ % vPNh xzkgd lsok dk vFkZ gS fd 
fe=rkiw.kZ rjhds ls xzkgdksa dh dq'kyrkiwoZd enn djukA xzkgdksa ls tqM+s eqÌksa dks laHkkyus 
vkSj mUgsa larq"V djus ds fy, viuh iwjh dksf'k'k djus esa l{ke gksuk vko';d gSA 
vktdy] lsokvksa esa eq¶r gkse fMyhojh] fx¶V jSÇix] ØsfMV lqfo/kk vkSj fcØh ds ckn dh 
lsok,a 'kkfey gks ldrh gSaA 

• miHkksäkvksa ds fy, lqfo/kktud] vkjkenk;d vkSj lq[kn [kjhnkjh vuqHko cukuk % fjVsyj dk 
mÌs'; miHkksäk }kjk vko';d mRiknksa dks vklkuh ls miyC/k djkuk gSA lqfo/kktud xfr ds 
ckjs esa gS] lgh le; ij lgh txg ij gksuk rFkk ,d xzkgd dh t:jr dh gj pht lgh 

le; ij igqapkuk gSA fjVsy LVksj ds vanj dk okrkoj.k vuqdwy vkSj lq[kn gksus ij fcØh 
c<+ tkrh gSA ekfyd ls xeZtks'kh ls Lokxr] vlk/kkj.k xzkgd lsok ds lkFk izklafxd le; 
ij lgh mRiknksa dh izLrqrh] gYdk laxhr] mfpr ykbÇVx dh O;oLFkk] vklkuh ls vkus tkus 
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ds fy, txg] fouez vkSj vPNh rjg ls rS;kj deZpkfj;ksa] vkfn] xzkgdksa ds fy, ,d 
ldkjkRed okrkoj.k cukrs gSaA 

• xzkgdksa dh vko';drkvksa ds ckjs esa mRikndksa dks izfrfØ;k iznku djuk ¼Providing  

feedback  to  producers about customer needs½ % mRikn dks ekax esa j[kuk vkSj izfrLi/khZ 
ewY; ij [kjhnkjksa dks miyC/k djkus ds fy,] fuekZrkvksa dks iz;ksäkvksa ls yxkrkj izfrfØ;k 
izkIr djuh gksrh gS vkSj mRikn esa lq/kkj djuk gksrk gSA xzkgdksa ds lkFk vkeus lkeus dh 
ckrphr ds dkj.k] fjVsylZ dks xzkgd dh vPNh leÖk gksrh gSA os bl tkudkjh dks mRikndksa 
ds lkFk izfrfØ;k ds :i esa lkÖkk djrs gSaA 

 

fjVsylZ dh vfuok;Z vko’;drk,a 

uhps lwphc) fjVyslZ dh vfuok;Z vko';drk,a gSaA 
fjVsyj dks ;g djuk pkfg, 
 nqdku ,sls LFkku ij cukuk tgka xzkgd vkdf"kZr gksrs gaSA 

 mu oLrqvksa dk LVkWd j[kuk tks xzkgdksa ds fy, vko';d gSA 

 izfrLi/khZ dherksa ij xq.koŸkk ds lkeku csprs gSaA 
 cktkj esa uohure #Ökkuksa ds ckjs esa vi&Vw&MsV jgsaA 
 fcØh dks c<+kok nsus ds fy, foaMks vkSj dkmaVj fMLIys lqfuf'pr djukA 

 miHkksDrkvksa ds fy, ges'kk miyC/k gksukA   

 

xzkgdksa ds fy, fjVsylZ lsok,a   

fjVsy foØsrk dbZ izdkj dh lsok,a iznku djrs gSa] ftlls mudk O;kikj c<+rk ¼boost½ gSA muesa 
ls dqN bl izdkj gSa 
• mfpr ewY; ij mudh vko';drk ds vuqlkj de ek=k esa oLrqvksa dh fcØh] 
• miHkksäk dh ekax dks iwjk djuk vkSj vko';d LVkWd miyC/k djkuk] 
• lkeku [kjhnus ds fy, miHkksäk dks vko';d tkudkjh iznku djuk] 
• izkIr oLrq [kjkc gks tkus ij muds izfrLFkkiu ¼replacement½ dh fLFkfr ij ekxZn'kZu djuk]  
• miHkksDrkvksa dks vkdf"kZr djus ds fy, oLrqvksa dk izn'kZu vkSj mUgsa fn[kkuk] 
• fu;fer vkSj Hkjkslsean xzkgdksa ds fy, _.k dh lqfo/kk iznku djukA   
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izk;ksfxd vH;kl 
 

xfrfof/k 1 

jhVsÇyx ds ewy fl)karksa dks lh[kus ds fy, QhYM foftV 

vko’;d lkefxz;ka 

pkVZ 'khV] uksVcqd vkSj iSu ;k isafly 

izfØ;k 

1- vius bykds esa fdlh utnhdh fjVsy @ fdjkuk @ tujy LVksj ij tk,¡A 
2- nqdkunkj vkSj xzkgdksa ds lkFk ckrphr djsaA 
3- fuEufyf[kr iz'uksa dh izfrfØ;kvksa dks 50 'kCnksa esa ntZ djsaA 
 

d- nqdkunkj ;k dkmaVj ij mlds izfrfuf/k ls iwNs tkus okys iz'u 

d- vkidh nqdku esa dkSu lh oLrq,a vkSj mudh fdLesa fcØh ds fy, miyC/k gSa\ 

 

Ø- 
la- 

En fdLesa ¼Variety½ 

1 2 3 4 5 6 

1-  ugkus dk 
lkcqu 

yDl geke jsDlksuk Czht ih;lZ esfMfeDl 

2-         
3-         
4-         
5-         
6-         
7-         
8-         
9-         
10-         

 

[k- nqdku ij vkus okys xzkgd fdu {ks=ksa ls gSa\ 
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 
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x- vkius viuh nqdku esa fjVsy O;kikj ds dkSu ls vk/kqfud rjhds viuk, gSa\ 
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

 

?k- vkius vius xzkgdksa dks larq"V djus ds fy, D;k dne mBk, gSa\ 
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

 

M- vkSlru] gj fnu vkidh nqdku ij fdrus xzkgd vkrs gSa\ 
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

 

[k- xzkgdksa ds fy, iz'u & ¼de ls de ikap xzkgdksa ds lkFk ckrphr djsa vkSj lesfdr 
fVIi.kh fy[ksa½ 

d- vki fdruh ckj nqdku ij tkrs gSa\    
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

[k- LVksj esa fjVsyj }kjk fdl izdkj dh lsok,a nh tkrh gSa\    
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

x- D;k vki nqdku dh lsokvksa esa u, lq/kkj ns[kuk pkgrs gSa\  

_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

?k- vius bykds ds fjVsylZ ds uke lwphc) djsa & dLck @ 'kgj tks fuEufyf[kr Jsf.k;ksa 
ds varxZr vkrs gSa % 
Ýsatkbt+ ¼Franchise½ 
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_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

psu fjVsyj ¼Chain retailer½ 
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

miHkksäk lgdkjh lfefr;ka ¼Consumer cooperatives½ 
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

 

Lora= fjVsyj ¼Independent retailer½ 
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

 

lqfo/kktud LVksj ¼Convenience store½ 
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

 

tujy LVksj ¼General store½ 
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

 

ekWy ¼;fn miyC/k gS rks½ Mall (if available) 
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

 

fMikVZesaVy LVksj ¼Departmental store½ 
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

 

fMLdkmaV LVksj ¼Discount store½  

_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 
 

M- vius bykds esa ,d laxfBr {ks= ds fjVsy vkmVysV ij tk,a vkSj fuEufyf[kr ckrksa ij 
/;ku nsa % 
uke % ___________________________________ 

nqdku esa fdu oLrqvksa dks cspk tkrk gS\   
_________________________________________________________________ 
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_________________________________________________________________ 

        __________________________________________________________________ 

 

xzkgdksa ds fy, D;k lqfo/kk,a miyC/k gSa\  
      

_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

        __________________________________________________________________ 

fjVsy LVksjksa ds ckjs esa ,d miHkksäk dSlk eglwl djrk gS\ ¼de ls de ikap xzkgdksa 
ls iwNus ds ckn fy[ksa½ 
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

        __________________________________________________________________ 

 

xzkgdksa }kjk D;k lqÖkko fn, tkrs gSa\ ¼de ls de ikap xzkgdksa ls iwNus ds ckn fy[ksa½ 
 

_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

        __________________________________________________________________ 

 

O;kikjh dh fodklkRed ;kstuk,¡ D;k gSa\  
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

        __________________________________________________________________ 

 

p- vius bykds esa ,d vlaxfBr {ks= ds fjVsy vkmVysV ij tk,a vkSj fuEufyf[kr ckrksa 
ij /;ku nsa % 

 

uke % ___________________________________ 

 

nqdku esa fdu oLrqvksa dks cspk tkrk gS\   
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

        __________________________________________________________________ 

xzkgdksa ds fy, D;k lqfo/kk,a miyC/k gSa\  
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

 

LVksj ds ckjs esa ,d miHkksäk dSlk eglwl djrk gS\ ¼ de ls de ikap xzkgdksa ls 
iwNus ds ckn fy[ksa½ 

_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

        __________________________________________________________________ 

xzkgdksa ds lqÖkko D;k gSa\ ¼de ls de ikap xzkgdksa ls iwNus ds ckn fy[ksa½ 
 

_________________________________________________________________ 
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_________________________________________________________________ 

        __________________________________________________________________ 

O;kikjh dh fodklkRed ;kstuk,¡ D;k gSa \ 
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

        __________________________________________________________________ 

 

N- fooj.k ,d= djsa] nksLrksa] v/;kidksa] fjVsy LVksj ds vf/kdkfj;ksa ds lkFk ppkZ djsa vkSj fQj] 
viuh fjiksVZ dks vafre :i nsa rFkk vius fo"k; v/;kid dks tek djsaA 

 

viuh izxfr tkapsa 
 

d- fjDRk LFkku Hkjsa 

1- fjVsy LVksj esa csps tkus okys lkeku - - - - - - - - - - - - - -  mi;ksx ds fy, gSaA 
2- Fkksd O;kikjh - - - - - - - - - - -  - - vkSj fjVsyj ds chp dke djrs gSaA 
3- vlaxfBr fjVsy dks - - - - - - - - vkSj - - - - - - - - - bdbk;ksa }kjk fpf=r fd;k tkrk gSA 
4- LFkkuh; cfu;k ;k fdjkuk nqdku - - - - - - - - - - - - - - fjVsfyax ds rgr vkrk gSA 
5- lHkh oLrqvksa dks - - - - - - - - - - - - - - fjVsfyax esa ,d gh txg ij iznku fd;k tkrk gSA 
6- fjVsy O;fä;ksa ls okLrfod iz;ksDrkvksa rd - - - - - - - - - - - - -  vkSj - - - - - - - - - - - - -  

dh fcØh gSA 
7- - - - - - - - - - - - - - lqijekdsZV~l tujy eps±Mkbt LVkslZ dh lqfo/kkvksa dks tksM+rh gSA 
 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

1- fjVsy O;kikj dk mÌs'; - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - gSA 
¼d½ lkÖksnkjh ds fy, tkuk 

¼[k½ vf/kdls vf/kd izpkj djuk  

¼x½ vU; bykdksa dk foLrkj djuk 

¼?k½ mRiknksa vkSj lsokvksa dh is'kd'k djuk 

 

2- ;wfVfyVh esa mRiknksa dks - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - ij miyC/k djk;k tk jgk gSA 
¼d½ 'kks:e 

¼[k½ lqfo/kktud LFkku 
¼x½ nwj ds LFkku 
¼?k½ {ks=h; HkaMkj 
 

3- fjVsy LVksj dk Lo:i - - - - - - - - - -  - - - - - - - - dh vko';drkvksa ds vuq:i cnyrk gSA 
¼d½ Fkksd O;kikjh 
¼[k½ mRiknd 

¼x½ miHkksäk 
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¼?k½ dj nkrk 
 

4- laxfBr fjVsy fcØh ds rgr] lcls vke fo'ks"krk ;g gS fd- - - - - - - - - - - - - - -   

¼d½ czkaMksa vkSj mRiknksa dh la[;k cM+h gS 
¼[k½ [kjhn ØsfMV ds vk/kkj ij gksrh gS 
¼x½ dqN deZpkjh ekStwn gSa 
¼?k½ mijksä lHkh 

 

5- vlaxfBr fjVsy - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  rd lhfer gSA 
¼d½ fo'ks"k bykds 

¼[k½ fofHkUUk 'kk[kk,¡ 
¼x½ nqdkuksa dh J`a[kyk 

¼?k½ mijksä lHkh 
 

6- vlaxfBr fjVsy bdkb;k¡ - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - ij vk/kkfjr gSaA 
¼d½ Hkkxhnkjh 
¼[k½ ,dek= O;kikjh 
¼x½ psu LVksj 
¼?k½ mijksä lHkh 

 

7- fjVsy LVksj O;fä;ksa ls - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - rd oLrqvksa vkSj lsokvksa dh 
fcØh dh izLrqr djrk gSA 
¼d½ okLrfod iz;ksäk 

¼[k½ miHkksäk 

¼x½ ije iz;ksäk 

¼?k½ mijksä lHkh 
 

8- fjVsy us gekjs thou dks cny fn;k gS vkSj gekjs - - - - - - - - - - - - - - - - - ds rjhds dks 
cny fn;k gSA 
¼d½ ckr 
¼[k½ [kkus ihus 
¼x½ jgu lgu 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
 

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

1- oLrqvksa ds forj.k esa fjVsy fcØh vafre pj.k gSA 
2- forj.k pSuy esa Fkksd O;kikjh e/;LFk ugha gSaA 
3- fdjkuk LVksj vlaxfBr fjVsy fcØh dk ,d :i gSA 
4- deZpkfj;ksa dk vkdkj vlaxfBr fjVsy O;kikj esa vf/kd gSA 
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5- xzkgd lsok iznku djuk fjVsyj dk dk;Z ugha gSA 
 

?k- dkWye feyku djsa  

 dkWye ,  dkWye ch 
1-  Fkksd foØsrk , fdjkus dh nqdku 
2-  fdjkus dh nqdkusa bldk lcls vPNk 

mnkgj.k gSa 
ch dsaæh—r [kjhn vkSj fodsUæh—r fcØh 

3-  ,d gh txg ij fofHkUUk izdkj ds 
mRikn miyC/k djkrk gS 

lh Lopkfyr fjVsy LVksj 

4-  vkoklh; {ks=ksa ds ikl fLFkr NksVs 
LVksjksa dks dgk tkrk gS 

Mh laxfBr fjVsy {ks= 

5-  gkbijekdsZV dk vFkZ gS bZ xzkgd iSlk Mkyrs gSa vkSj Lopkfyr 
midj.kksa ls mRikn izkIr djrs gSa 

6-  fMikVZesaVy LVkslZ dk vFkZ gS ,Q fuekZrk vkSj fjVsylZds chp lapkfyr gksrk gS 
7-  osaÇMx e'khu th vlaxfBr fjVsy {ks= 
8-  jsM&ckWDl bldk ,d mnkgj.k gS ,p lqijekdsZV vkSj lkekU; fdjkuk LVksj 

 

³- laf{kIr mÙkj okys iz’u  

1- fjVsy fcØh D;k gS\ 
2- forj.k pSuy esa e/;LFk dkSu gSa\ 
3- vlaxfBr fjVsy fcØh D;k gS\ 
4- laxfBr fjVsy fcØh D;k gS\ 
5- vk/kqfud fjVsÇyx D;k gS\ 
6- fjVsy foØsrkvksa dh dqN vko';d vko';drkvksa dh lwph cuk,aA 
 

p- y?kq mÙkj okys iz’u  

1- mnkgj.kksa ds lkFk laxfBr vkSj vlaxfBr fjVsy ds chp varjA 
2- fjVsy O;kikj izfr"Bkuksa ds izdkjksa dh O;k[;k djsaA 
 

N- vius izn'kZu dh tk¡p djsa 

1- fjVsy foØsrkvksa ds dk;ks± dk izn'kZuA 
2- laxfBr vkSj vlaxfBr fjVsy O;kikj ds chp varjA  
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l= 2 % xzkgdksa dks fcØh lg;ksxh lsok,a 
 

xzkgd dh vo/kkj.kk ¼Concept of customer½ 

O;kikj vkSj okf.kT; esa] ,d xzkgd ,d O;fä ;k O;kikj gksrk gS tks fdlh O;kikj }kjk mRikfnr 
oLrqvksa ;k lsokvksa dks [kjhnrk gSA xzkgd nks O;kid [kaMksa ls lacaf/kr gks ldrs gSaA 
1- ,d m|eh] tks iquÆoØ; ds fy, lkeku [kjhnrk gSA 
2- ,d okLrfod iz;ksDrk] tks csprk ugha gS ysfdu oLrqvksa dk okLrfod miHkksäk gSA 

 

xzkgd vkSj miHkksäk ds chp varj ¼Difference between customer and consumer½ 

xzkgdksa vkSj miHkksäkvksa ds chp varj gSA ,d xzkgd 
O;kikjksa ls mRikn [kjhnrk gS] tcfd ,d miHkksäk 
O;kikfjd mRiknksa dk mi;ksx djrk gSA ,d O;kikj 
ysunsu esa vki okLro esa ,d xzkgd vkSj ,d miHkksäk 
nksuksa gks ldrs gSaA 
tks lkeku [kjhnrk gS og ,d xzkgd gS ysfdu tks 
oLrqvksa dk miHkksx djrk gS og miHkksäk gS ¼fp= 1-14½A  
 

 

xzkgd O;kikj esa lcls egRoiw.kZ Hkwfedk fuHkkrs gSaA xzkgd 
og gS tks mRiknksa vkSj lsokvksa dk mi;ksx djrk gS rFkk mu mRiknksa vkSj lsokvksa dh xq.koŸkk 
dk U;k; djrk gSA blfy,] fdlh laxBu ds fy, ;g t:jh gS fd og vus iqjkus xzkgdksa dks 
cuk, j[ks ;k u, xzkgd cuk, vkSj vius O;kikj dks fodflr djsA xzkgdksa dks izcaf/kr djus gsrq] 
laxBuksa dks vius xzkgdksa dks lewgksa esa foHkkftr djuk pkfg, D;ksafd izR;sd xzkgd dks ewY;oku 
¼valuable½ vkSj ykHknk;d ¼profitable½ ekuk tkrk gSA xzkgd fuEu izdkj ds gks ldrs gSa %  
 

¼d½ oQknkj xzkgd ¼Loyal customers½ % bl izdkj ds xzkgd la[;k esa de gksrs gSa ysfdu 
vU; xzkgdksa dh rqyuk esa vf/kd fcØh vkSj ykHk dks c<+kok nsrs gSaA ;s xzkgd vf/kd 
le; rd laxBu esa vkrs jgrs gSa] blfy,] muds lkFk ckrphr djuk vkSj fu;fer :i 
ls muds lkFk laidZ esa jguk rFkk muds lkFk vf/kd le; fcrkuk vkSj iz;kl djuk 
egRoiw.kZ gSA  

¼[k½ fMLdkmaV ikus okys xzkgd ¼Discount customers½ % fMLdkmaV xzkgd Hkh vDlj vkxarqd 
¼visitors½ gksrs gSa] ysfdu os dsoy O;kikj dk ,d fgLlk gksrs gSa tc fu;fer mRiknksa 
vkSj czkaMksa ij NwV izLrqr dh tkrh gS ;k os dsoy de ykxr okys mRikn [kjhnrs gSaA 

fp= 1-14 ,d fjVsy LVksj esa xzkgd 
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¼x½ vkosx'khy xzkgd ¼Impulsive customers½ % bu xzkgdksa ds ikl viuh mRikn lwph esa 
dksbZ fof'k"V oLrq ugha gS] ysfdu ml le; tks mUgsa vPNk rFkk mi;ksxh yxrk gS mls 
[kjhnus dk vkxzg djrk gSA bu xzkgdksa dks laHkkyuk ,d pqukSrh gS D;ksafd os fo'ks"k :i 
ls ,d mRikn dh ryk'k ugha djrs gSa vkSj pkgrs gSa fd vkiwÆrdrkZ muds ikl ekStwn 
lHkh mi;ksxh mRiknksa dks iznÆ'kr djs rkfd os tks pkgsa mls [kjhn ldsaA 

¼?k½ vko';drk vk/kkfjr xzkgd ¼Need-based customers½ % ;s xzkgd mRikn fof'k"V gksrs gSa 
vkSj dsoy mu oLrqvksa dks [kjhnrs gSa] ftudh os vknr ¼habitual½ gSa ;k ftudh fof'k"V 
vko';drk gSA ;s vDlj xzkgd gksrs gSa] ysfdu vf/kdka'k le; [kjhnus esa [kq'k ¼indulge½ 
ugha gksrs gSa blfy, mUgsa larq"V djuk eqf'dy gSA 

¼M-½ HkVdrs xzkgd ¼Wandering customers½ % ;s xzkgd m|ksx esa lkekU; :i ls u, gksrs gSa 
vkSj vf/kdka'k le; vkiwÆrdrkZvksa ds ikl dsoy mRiknksa ij mudh vko';drkvksa dh iqf"V 
gsrq tkrs gSaA os cktkj esa lcls izeq[k mRiknksa dh lqfo/kkvksa dh tkap djrs gSa] ysfdu 
muesa ls fdlh dks Hkh ugha [kjhnrs gSa ;k [kjhnus esa de ls de #fp ugha fn[kkrs gSaA 

xzkgd lsok dh ladYiuk ¼Concept of customer service½ 

xzkgd lsok ges'kk mu 'kh"kZ dkjdksa esa ls ,d jgh gS tks bl ckr dks izHkkfor djrs gSa fd 
nqdkunkj czkaM dk vuqHko dSls djrs gSaA ;g ,d nksLrkuk vkSj lgk;d rjhds ls xzkgdksa dh 
t:jrksa dks igpkuus vkSj iwjk djus dk dk;Z gSA fjVsy xzkgd lsok xzkgdksa dks lgk;rk iznku 
djus] muds iz'uksa dk mŸkj nsus vkSj leL;kvksa dks gy djus esa enn djus dk dk;Z gSA xzkgd 
lsokvksa esa fcØh ¼fp= 1-15½ ls igys vkSj ckn esa xzkgdksa dks lkeku iznku djuk vkSj lgk;rk 
nsuk 'kkfey gSA  
xzkgd lsok ds 4 ih,l ¼The 4Ps of customer service½ 

fdlh xzkgd ds lkFk dSlk O;ogkj fd;k tkrk gS bldk O;kikj 
dh ckWVe ykbu ij lh/kk izHkko iM+rk gSA [kq'k vkSj larq”V  
xzkgd ckj ckj okil vkrs gSa vkSj czkaM dks Hkh c<+kok nsrs gSa] 
rFkk blh rjg O;kikj vkxs c<+rk gSA xzkgd lsok dk vFkZ gS 
xzkgdksa dh t:jrksa vkSj bPNkvksa dks iwjk djukA vPNh xzkgd 
lsok ;k xzkgd lsok ds 4 ih,l dh fo'ks"krkvksa esa 'kkfey gSa % 

  

fp= 1-15 fjVsy esa xzkgd lsok,a 
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¼d½ rRijrk @'kh?kzrk ¼Promptness½ % ,d fjVsyj dks le; ij mRiknksa dks forfjr djds 
vius oknksa dks iwjk djuk pkfg,A mRiknksa dh iznk;xh djus ;k jÌ djus ds ekeys esa 
dksbZ nsjh ugha gksuh pkfg,A 

¼[k½ fouezrk ¼Politeness½ % ;gka fouezrk dk vFkZ gS xzkgdksa dh t+:jrksa dks vius ls igys 
j[kukA bldk vFkZ gS yxkrkj mudk Lokxr djuk] muds uke dk bLrseky djuk] xzkgdksa 
dk lEeku vkSj fnypLih gksukA bldk vFkZ gS fd mUgsa lquuk vkSj xzkgdksa ds vklikl 
bLrseky gksus okyh Hkk"kk dks ns[kukA 

¼x½ O;kolkf;drk ¼Professionalism½ % lHkh xzkgd ds chp ckrphr O;kolkf;d gksuh pkfg,A 
,d fjVsyj dks {ks= esa {kerk] Kku vkSj fo'ks"kKrk dk izn'kZu djuk pkfg,] rFkk Çprk] 
grk'kk] Hk; ;k detksjh dk izn'kZu djus ls cpuk pkfg,A 

¼?k½ futhdj.k ¼Personalisation½ % ,d fjVsyj dks xzkgd ds vuqHko dks futh—r djuk 
pkfg,A tc fjVsyj xzkgd dh euilan phtksa ds uke] ojh;rkvksa vkSj [kkl vko';drkvksa dks 
;kn djrs gSa] rks xzkgd mudh ljkguk djrs gSaA lsok iznk;xh esa tgk¡ Hkh laHko gks 
futhdj.k dks 'kkfey fd;k tkuk pkfg,A blls xzkgdksa dks ewY;oku eglwl gksrk gS] vkSj 
O;kikj ds izfr mudh fu"Bk vkSj tqM+ko c<+krk gSA 

xzkgd lsok ds dk;Z ¼Customer service functions½ 

,d fcØh lg;ksxh xzkgdksa ds lkFk O;ogkj djrk gS vkSj mudh leL;kvksa dks tYnh gy djrk 
gSA O;fä xzkgdksa dks fofHkUUk izdkj dh lsok,a iznku djus esa layXu gksrk gSA xzkgd lsok dk;ks± 
esa 'kkfey gSa % 
¼d½ xzkgd lgk;rk ¼Customer support½ % laHkkfor xzkgdksa ds lkFk ckrphr djuk] mRiknksa 

vkSj lsokvksa ls lacaf/kr muds iz'uksa dk mŸkj nsuk( vU; mRiknksa vkSj lsokvksa ds ckjs esa 
tkudkjh nsukA 

¼[k½ fcØh ls igys ¼Pre-sales½ % mRiknksa ds laca/k esa xzkgdksa dks vko';d tkudkjh iznku 
djukA 

¼x½ foi.ku ¼Marketing½ % foi.ku xzkgdksa dks izHkkoh <ax ls tokc nsus] esyksa] VsyhekdsZÇVx] 
foi.ku vfHk;kuksa ds izca/ku] losZ{k.kksa vkSj ernku dk lapkyu djds fd;k tkrk gSA 

¼?k½ fcØh ¼Sales½ % fcØh esa HkkSfrd vkSj bZ&fcØh 'kkfey gSA 
¼M-½ rduhdh lgk;rk ¼Technical support½ % xzkgdksa dks fofHkUUk rduhdh lgk;rk lsokvksa dh 

vko';drk gksrh gS vkSj os pkgrs gSa] tSls MsVk lR;kiu] irk v|ru] vkosnu leFkZu vkSj 
leL;k lek/kkuA 
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xzkgd dh 

f’kdk;rsa a 

xzkgd dh 

larqf”V 

le; ij 

vkiwfrZ 

xzkgd dk 

Qksdl 

 

xzkgd dk 

LoHkko 

miHkksDrk 

dh jk; 

xzkgd dh  
fo'ks"k 

vko’;drk,a 

 

¼p½ lks'ky ehfM;k xzkgd lsok,¡ ¼Social media customer services½ % ;g Qslcqd vkSj fV~oVj 
tSls lks'ky ehfM;k pSuyksa ds ek/;e ls xzkgd lsok iznku djus dh ,d dk;Zuhfr gSA 
czkaMksa vkSj xzkgdksa ds chp mPp tqM+ko dh {kerk ds dkj.k] lks'ky ehfM;k vkSj xzkgd 
lsok dks tc ,d lkFk Bhd ls laHkkyk tkrk gS rks ;s feydj vPNh rjg ls dke djrs 
gSaA 

      xzkgdksa dh larqf"V ¼Customer satisfaction½  

      `  xzkgd larqf"V rc gksrh gS tc ,d fjVsy 
vuqHko ds ek/;e ls iznku dh tkus okyh 
xzkgd lsok vkSj ewY; o/kZu ls miHkksäk dh 
vis{kk,a iwjh gksrh gaS ¼fp= 1-16½A 

               xzkgdksa dh larqf"V bl ckr dk ,d iSekuk gS 
fd fdlh daiuh }kjk mRiknksa vkSj lsokvksa dh 
vkiwÆr dh tkrh gS ;k og xzkgdksa dh 
vis{kkvksa dks iwjk djrh gSA 

 
 

fp= 1-16 xzkgdksa dh larqf"V dk pØ 

 

xzkgdksa dh larqf"V dk egRo ¼Importance of customer satisfaction½  

xzkgdksa dh larqf"V O;kikj ds vanj ,d egRoiw.kZ Hkwfedk fuHkkrh gSA ;g u dsoy xzkgdksa dh 
oQknkjh dks ekius] nq[kh xzkgdksa dh igpku djus rFkk jktLo c<+kus gsrq ,d izeq[k ladsrd gS] 
cfYd izfrLi/khZ ekgkSy esa u, xzkgdksa dks vkdÆ"kr djus esa Hkh blls enn feyrh gSA xzkgdksa dh 
larqf"V ds ewY; bl izdkj gSa % 
• ;g miHkksäk nksckjk [kjhnus ds bjknksa vkSj oQknkjh dks ladsr djrk gSA 
• ;g HksnHkko ds Çcnq dks n'kkZrk gSA 
• ;g xzkgd dh vksj ls NaVuh dks de djrk gSA 
• ;g ges’kk ds fy, xzkgd ds ewY; dks c<+krk gSA 
• ;g udkjkRed 'kCn cksyus dks de djrk gSA 
• ;g xzkgdksa dks cuk, j[kus esa enn djrk gSA 
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¼d½ xzkgd izfr/kkj.k dk;Zuhfr ¼Customer retention strategies½ % ;fn fjVsy LVksj xzkgd laca/kksa 
dks cuk, j[kus esa foQy jgrk gS rks O;kikj dks uqdlku mBkuk iM+ ldrk gSA dqN xzkgd 
izfr/kkj.k dk;Zuhfr;ka bl izdkj gSa % 

• xzkgdksa dks f'kf{kr djus ds fy, CykWx fy[kuk] 

• fo'ks"k izpkj ds fy, bZ&esy Hkstuk] 

• izpkj ds fy, xzkgdksa dh larqf"V losZ{k.k dk lapkyu] 

• xzkgdksa dks O;fäxr vuqHko iznku djuk] 

• xzkgdksa dh mEehnksa dks tYnh LFkkfir djuk] 

• blesa ‘kkfey xzkgdksa ds lewg cukus ds fy, lks'ky ehfM;k dk mi;ksx djuk] 

• loZJs"B mnkgj.k ls lh[kdj xzkgd izfr/kkj.k c<+kuk] vkSj 

• iz'ukoyh fodflr djuk vkSj losZ{k.k djukA 

dbZ vU; rduhdsa gks ldrh gSa ftudk mi;ksx mRikn ds vuqlkj O;kikj esa fd;k tk ldrk gS] 
xzkgdksa ds izdkj] QeZ ds ikl miyC/k lalk/ku vkfnA 

izk;ksfxd vH;kl 
 

xfrfof/k 1 

xzkgdksa dh lsokvksa ds ckjs esa tkuus ds fy, QhYM foftV djukA 

vko’;d lkefxz;ka 

pkVZ 'khV] uksVcqd] fjVsy LVksjksa dh lwph rFkk iSu vkSj isafly 

izfØ;k 

1- vkl&ikl ds vlaxfBr fjVsy ij tk,¡] nqdkunkj vkSj xzkgdksa ¼yxHkx 5½ ds lkFk ckrphr 
djsa vkSj 50 'kCnksa esa fuEufyf[kr lokyksa ds tokc fy[ksaA 

 

d- nqdkunkj @ xzkgd ds lkFk ckrphr 

 d- xzkgd lgk;rk ;k larqf"V ds fy, D;k dne mBk, x, gSa\ 
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 
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[k- fcØh ls igys ds lokyksa ls dSls fuiVk tkrk gS\ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

 

x- fcØh ds ckn fdl izdkj dh lsok,a iznku dh tkrh gSa\ 
  _________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

 

?k- D;k xzkgd dks dksbZ rduhdh lgk;rk iznku dh tkrh gS\ 
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 
 

³- D;k vki xzkgd lsok ds fdlh Hkh fjdkWMZ dk j[kj[kko djrs gSa] ;fn gka] rks dSls\ 

_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 
  

Pk- vkius xzkgd izfr/kkj.k ds fy, D;k dk;Zuhfr viukbZ gS\ 
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 
   

N- D;k vki mRikn ds lkFk xzkgdksa dh larqf"V ij dksbZ izfrfØ;k ysrs gSa\ 
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 
 

[k- xzkgdksa ds lkFk ckrphr ¼de ls de 5 xzkgd½ 

d- vke rkSj ij oLrq [kjhnus ls igys vki fdrus loky iwNrs gSa\ 
________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

[k- fdrus izfr'kr xzkgd nqdku ds mRiknksa vkSj lsokvksa ls larq"V gksrs gSa 
mRikn % ____________________________¼uke½   
nqdku dh lsok __________________________________________ 

 

x- mRikn ds fjVsyj vkSj @ ;k lq/kkj }kjk csgrj lsok ds fy, dksbZ lqÖkko 

     mRikn esa lq/kkj ds fy, lqÖkko  

_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

  

fjVsyj }kjk csgrj lsok ds fy, lqÖkko 
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_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

2- nqdkunkjksa vkSj xzkgdksa }kjk O;ä fd, x, fopkjksa ds vk/kkj ij] fjVsy nqdkuksa esa 
iznku dh xbZ lsokvksa dk viuk ewY;kadu djsaA 

3- fooj.k ,d= djsa] nksLrksa] v/;kidksa] fjVsy LVksj ds vf/kdkfj;ksa ds lkFk ppkZ djsa vkSj 
fQj] vius QhYM foftV dh fjiksVZ dks vafre :i nsa vkSj vius fo"k; ds v/;kid dks 
lcfeV djsaA 

 

viuh izxfr tkapsa 
 

d- fjDRk LFkku Hkjsa 

1- tc xzkgd  - - - - - - - - - - - - -  - -  ds fy, lkeku [kjhnrk gS] rks og ,d oLrq dk miHkksäk 
cu tkrk gSA 

2- - - - - - - - - - - - - -  - -   bl ckr dk ,d mik; gS fd fdlh daiuh }kjk mRiknksa vkSj lsokvksa 
dh vkiwÆr dSls dh tkrh gS ;k xzkgdksa dh vis{kk dks ikj djrh gSA 

3- - - - - - - - - - - - - -  - -   xzkgdksa ds ikl viuh mRikn lwph esa dksbZ fof'k"V oLrq ugha gksrh 
gS] ysfdu os ml le; ekStwn vPNh vkSj mRiknd oLrq dks [kjhnus gsrq vkxs vkrs gSaaA 

 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

1- buesa ls dkSu lh vPNh xzkgd lsok dh fo'ks"krk gS\ 
¼d½ f'k"Vkpkj 
¼[k½ futhdj.k 

¼x½ rRijrk 
 ¼?k½ mijksä lHkh  

 

2- ,d Mhyj tks fQj ls fcØh ds fy, lkeku [kjhnrk gS mls  - - - - - - - - - - - - - -  

dgk tkrk gSA 
¼d½ fjVsyj 

¼[k½ e/;LFk 
¼x½ miHkksäk 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
 

3- ,d O;fä tks fu;fer :i ls lqijekdsZV ls nw/k [kjhnrk gS] og - - -  - -  - -  - - - - -gSA 
¼d½ oQknkj xzkgd 

¼[k½ HkVdrk gqvk xzkgd  
¼x½ vkosx'khy xzkgd 

¼?k½ mijksDr lHkh 
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4- fdl izdkj ds xzkgd m|ksx esa lkekU; :i ls u, gSa vkSj vf/kdka'k ckj mRiknksa ij 
viuh vko';drkvksa dh iqf"V gsrq vkiwÆrdrkZvksa dk nkSjk djrs gSa\   
¼d½ oQknkj xzkgd 

¼[k½ HkVdrk gqvk xzkgd 

¼x½ vkosx'khy xzkgd 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 

 

5- fuEufyf[kr esa ls dkSu ,d xzkgd lsok fo'ks"krk gS\ 
¼d½ rduhdh lgk;rk 

¼[k½ iwoZ fcØh f'k{kk 
¼x½ lks'ky ehfM;k xzkgd lsok 

¼?k½ mijksä lHkh 

 

6- fuEufyf[kr esa ls dkSu xzkgd izfr/kkj.k dk;Zuhfr ds rgr vkrk gS\ 
¼d½ xzkgd losZ{k.k vk;ksftr djuk 

¼[k½ u, mRiknksa ds ckjs esa iksLVdkMZ Hkstuk 

¼x½ xzkgd cukus ds fy, lks'ky ehfM;k dk mi;ksx djuk 

¼?k½ mijksä lHkh 

 

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

1- xzkgd lsok esa] bZ&esy dk mi;ksx fo'ks"k izpkj Hkstus ds fy, fd;k tkrk gSA 
2- fjVsy fcØh esa xzkgd larqf"V losZ{k.k egRoiw.kZ ugha gSaA 
3- xzkgdksa dh larqf"V ls xzkgd ds eu esa eaFku ¼churn½ c<+rk gSA 
4- lks'ky ehfM;k] tSls fd Qslcqd dk mi;ksx O;Lr xzkgdksa ds leqnk; ds fuekZ.k ds fy, 

fd;k tkrk gSA 
5- xzkgdksa }kjk rduhdh lgk;rk dh vko';drk ugha gSA 
6- xzkgd ds lokyksa dk mŸkj nsuk iwoZ fcØh ds varxZr vkrk gSA 
7- xzkgdksa dks O;kolkf;d rjhds ls O;ogkj djus dh dksbZ vko';drk ugha gSA 
 

?k- dkWye feyku djsa  

 dkWye ,  dkWye ch 
1-  Xzkgd , fu/kkZfjr le; ij fMyhojh 

2-  xzkgd ugha Ch xzkgdksa dks f'kf{kr djuk 
3-  xSj xzkgd Lh fiNys xzkgd 
4-  ckgjh xzkgd Mh fofHkUUk cktkj {ks=ksa esa lfØ; 
5-  rRijrk bZ vPNk] lsok ;k ,d fopkj ds izkIrdrkZ 
6-  rduhdh lgk;rk ,Q lh/ks tqM+s ugha 
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7-  CykWx Th O;fäxr lsok,a 
8-  xzkgd dh [kq'kh ,p MsVk lR;kiu 

 

³- laf{kIr mÙkj okys iz’u  

1- xzkgd dkSu gS\ 
2- oQknkj vkSj vkosxh xzkgdksa ds chp varjA 

3- *xzkgd lsokvksa* ls D;k vfHkizk; gS\ 
4- *xzkgd larqf"V* 'kCn dks ifjHkkf"kr djsaA  
5- xzkgd larqf"V dk D;k egRo gS\ 
 

p- y?kq mÙkj okys iz’u  

1- vki xzkgd dk oxhZdj.k dSls djrs gSa\ blds ckjs esa crk,aA 
2- xzkgd lsok ds 4 ih crk,aA 
3- ,d fcØh lg;ksxh ds fofHkUUk xzkgd lsok dk;ks± ij ppkZ djsaA 
4- xzkgdksa dks vius lkFk cuk, j[kus gsrq fjVsyj }kjk viukbZ tkus okyh dk;Zuhfr;ksa dh 

O;k[;k djsaA 
 

N- vius izn'kZu dh tk¡p djsa 

1- ,d fcØh lg;ksxh ds dk;ks± dk izn'kZuA 
2- xzkgd dks leÖkkus vkSj larq"V djus gsrq fofHkUUk xzkgd lsokvksa dks crkukA 
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l= 3 % fjVsy O;kikj dks laHkkyus ds dkS'ky 
 

dkS'ky dk vFkZ ¼Meaning of skill½ 

*fLdy* fdlh fuf'Pkr le;] ÅtkZ] ;k nksuksa esa iwoZ&fu/kkZfjr ifj.kkeksa ds lkFk ,d dk;Z djus dh 
{kerk gSA ;g fo'ks"kKrk ds lkFk dke djus dh {kerk gSA dkS'ky lkekU; ;k fof'k"V gks ldrs 
gSaA lkekU; dkS'ky esa le; izca/ku] VheodZ vkSj usr`Ro] dk;Z ds fy, Lo&izsj.kk vkSj dqN ukSdfj;ksa 
esa mi;ksx fd, tkus okys Mksesu&fof'k"V dkS'ky 'kkfey gSaA ;g tkuuk fd fdlh O;fä ds ikl 
dkSu lk dkS'ky gS] blls ;g fu/kkZfjr djus esa enn feyrh gS fd muds izf'k{k.k vkSj vuqHko us 
mUgsa ,d fo'ks"k izdkj dh dk;ZLFky xfrfof/k ds fy, rS;kj fd;k gS ;k ughaA mnkgj.k ds fy,] 
c<+bZ dh ukSdjh ds fy, c<+bZxhjh ¼carpentry½ dkS'ky dh vko';drkA 

dkS'ky fodkl dh vfuok;Zrk ¼Essentials of skill development½ 

csgrj mRikndrk vkSj vkÆFkd fodkl ds fy, Je dh izHkkodkfjrk vkSj xq.koŸkk c<+kus gsrq 
dkS'ky fodkl ,d egRoiw.kZ lk/ku gSA dkS'ky fuekZ.k O;fä;ksa dks l'kä cukus rFkk mudh 
lkekftd Loh—fr esa lq/kkj djus ds fy, ,d 'kfä'kkyh ¼powerful½ Vwy gSA 
fjVsy ds lanHkZ esa] ;g 'kkfey gS % 
¼d½ fjVsy LVksj dk tk;tk ysuk ¼Taking stock of the retail store½ % ;g vkdyu djuk fd 

fjVsyj dgka ekStwn gS vkSj fodkl dk izca/ku rFkk O;fäxr vkSj O;kolkf;d laifŸk dh 
;FkkFkZoknh lwph fopkj esa yh tk jgh gSA 

¼[k½ ;kstuk cukuk ¼Creating a plan½ % fodkl dh ;kstuk cukus ls fjVsyj dks ,d y{; rd 
igq¡pus esa l{ke curk gSA 

¼x½  fodkl ds fy, okrkoj.k cukuk ¼Creating environment for development½ % vkRe&lq/kkj 
ds fy, okrkoj.k cukuk] fuEufyf[kr dk;Zuhfr;ksa ij fopkj djsa % 
• fujarj vkSj Lo&funsZf'kr lh[kus dk vH;kl djsa 
• leL;kvksa ;k xyfr;ksa ij /;ku nsa 
• ,d O;kolkf;d Lrj ij lkfFk;ksa ds lkFk ckrphr 
• LokLF; ij /;ku nsa 

 
fcØh lg;ksxh ds fy, dkS'ky % xzkgd lsok,a ¼Skills for sales associate: Customer services½ 

fcØh lg;ksfx;ksa dh O;kid vkSj yphyh ftEesnkfj;ka gksrh gSa] ftuesa vDlj ,d gh fnu esa 
dSf'k;j] xzkgd lsok izfrfuf/k] LVkWdj ds :i esa dk;Z djuk vkSj dHkh&dHkh dbZ Hkwfedkvksa esa ,d 
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lkFk dne j[kuk 'kkfey gksrk gSA ;gka dqN egRoiw.kZ dkS'ky fn, x, gSa] ftudh vko';drk 
vkidks fcØh lg;ksxh cuus ds fy, gksxhA 
¼d½ /kS;Z ¼Patience½ % fjVsy deZpkfj;ksa ds fy, /kS;Z ,d vko';d vkSj vDlj vuns[kk fd;k 

x;k xq.k gSA lHkh xzkgd vlk/kkj.k :i ls n;kyq ugha gksrs gSa vkSj fjVsy lg;ksfx;ksa ds 
ikl dfBu xzkgdksa ds lkFk dfBu ifjfLFkfr;ksa esa xqLlk 'kkar j[kus dk /kS;Z gksuk pkfg,A 

¼[k½ lko/kkuh ¼Attentiveness½ % ,d fcØh lg;ksxh vius fnu ds de ls de ,d fgLls dks 
fcØh ds Çcnq ¼ihvks,l½ iz.kkyh dks lapkfyr djus ;k oLrqvksa dh O;oLFkk djus ds fy, 
ck/; gSA bu nksuksa izeq[k Hkwfedkvksa esa mPp Lrj dh lVhdrk dh vko';drk gksrh gSA 
,d fcØh lg;ksxh dks ;g lqfuf'Pkr djus gsrq fd mldk ysu&nsu lgh rjhds ls 
lalkf/kr fd;k x;k gS vkSj fcØh LFky ij viuk loZJs"B izn’kZu djuk gksrk gS] bl ij 
/;ku nsuk pkfg,A 

¼x½ lapkj dkS'ky ¼Communication skills½ % vko';d dkS'ky esa izHkkoh :i ls lquuk vkSj 
xzkgdksa dks fofHkUUk mRiknksa rFkk lsokvksa ds fof'k"V ykHkksa dks 'kkfey djuk 'kkfey gSA ,d 
fcØh lg;ksxh dks ysu&nsu dks iwjk djus gsrq xzkgdksa dh tkudkjh vkSj izfØ;kvksa dks 
Li"V :i ls Li"V djuk pkfg,A mlh le;] O;fä dks ,d lq[kn vkSj R;kxus ;ksX; 
vkpj.k cuk, j[kuk pkfg,A 

¼?k½ mRikn dk Kku ¼Product knowledge½ % dksbZ Hkh xzkgd ds lokyksa dk tokc ugha ns 
ldrk gS ;k mu mRiknksa dks iwjh rjg ls leÖks fcuk lVhd tkudkjh iznku ugha dj 
ldrk gS ftls og csp jgk gSA ,d fcØh lg;ksxh dks mRikn ds ckjs esa lHkh tkudkjh 

i<+uk pkfg,A 
¼M-½ ldkjkRed Hkk"kk* dk mi;ksx djsa ¼Use ‘positive language’½ % Hkk"kk izksRlkgu ¼persuasion½ 

dk ,d fgLlk gSA xzkgd viuh Hkk"kk ds vk/kkj ij fjVsyj ds ckjs esa /kkj.kk cukrs gSaA 
laokn ds iSVuZ esa ekewyh cnyko [kq'k xzkgdksa dks cukus esa ,d yack ekxZ r; djrk gSA 

¼p½ vfHku; dkS'ky ¼Acting skills½ % dHkh&dHkh] fjVsyj dks ,sls yksxksa dk lkeuk djuk gksrk gS 
tks dHkh Hkh xzkgd dks [kq'k ugha dj ik,axsA dHkh&dHkh fjVsyj dks mckÅ] Øksf/kr vkSj 
f'kdk;r djus okys xzkgdksa ls fuiVuk gksxkA izR;sd fcØh lg;ksxh ds ikl ,d xzkgd ls 
fuiVus rFkk mls cuk, j[kus ds fy, vko';d ewy dkS'ky gksuk pkfg,A 
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¼N½ le; izca/ku dkS'ky ¼Time management skills½ % fjVsyj cgqr vuqla/kku&leÆFkr mRiknu 
xfrfof/k;ksa esa O;Lr gks ldrk gSA tcfd] mlds ikl lhfer le; esa xzkgdksa dh leL;kvksa 
dks gy djus dh {kerk gksuh pkfg, rkfd og fjVsy O;kikj esa dqN vfrfjä lq/kkj ds 
ckjs esa lksp ldsA 

¼t½ y{; mUeq[k ¼Goal oriented½ % fjVsy foØsrk y{; fu/kkZfjr djrk gS vkSj fQj mUgsa izkIr 
djus gsrq dk;Zuhfr;ksa dk mi;ksx djrk gSA y{; vfHkfoU;kl og fMxzh gS ftlds vk/kkj 
ij ,d O;fä ;k laxBu dk;ks± rFkk mu dk;ks± ds vafre ifj.kkeksa ij /;ku dsafær djrk 
gSA  

¼Ök½ yphykiu ¼Resilience½ %  izR;sd fnu NksVh vkSj cM+h pqukSfr;ksa ls Hkjk gksrk gSA bldk 
vFkZ ;g gks ldrk gS fd fcØh ds y{; dks iwjk djus ;k vizR;kf'kr :i ls O;Lr fnu 
dks leÖkus gsrq le; ls ckgj pyk tk,A ,slk djus ds fy,] ,d fcØh lg;ksxh dks 
Li"V :i ls lkspuk] Rofjr fu.kZ; ysuk vkSj phtksa dks O;fäxr :i ls ugha ysuk lh[kuk 
pkfg,A 

izk;ksfxd vH;kl 
 

xfrfof/k 1 

fjVsy O;kikj dks laHkkyus gsrq dkS'kyksa dks lh[kus ds fy, ,d QhYM foftV 

vko’;d lkefxz;ka 

pkVZ 'khV] uksVcqd] fjVsy LVksjksa dh lwph rFkk iSu vkSj isafly 

izfØ;k 

1- vius bykds ds utnhdh fjVsy fdjkus ;k tujy LVksj ij tk,a vkSj nqdkunkj ;k 
dkmaVj okys O;fDr rFkk de ls de 5 ls 10 xzkgdksa ds lkFk ckrphr djsaA fuEufyf[kr 
iz'uksa ds mŸkj 50 'kCnksa esa fyf[k,A 

  

d- dkmaVj ij nqdkunkj ;k mlds izfrfuf/k ds fy, iz'u 

 

 d- nqdkunkj xzkgd dks ykSVkus dk dke ;k lkeku dk vknku&iznku fdl rjhds ls djrk 
gS\ 

_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 
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__________________________________________________________________ 

 

[k- blesa D;k dkS'ky 'kkfey gSa\   
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

 

x- u, mRiknksa dks xzkgdksa ds lkeus fdl rjhds ls izLrqr fd;k tkrk gS\ 
  _________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

?k- blesa dkSu lk dkS'ky 'kkfey gSa\ 
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

³- ,slh fLFkfr dk mYys[k djsa tgka nqdkunkj dks ^^/kS;Ẑ ^ dkS'ky dk mi;ksx djrs gq, ns[kk 
tkrk gSA 
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

Pk- ,slh fLFkfr dk mYys[k djsa tgka nqdkunkj dh vksj ls Li"V lapkj dkS'ky dh vko';drk 
FkhA  

      

_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

[k- xzkgdksa ls lacaf/kr iz'u 

d- ,slh fLFkfr dk mYys[k djsa tgka nqdkunkj dh vksj ls Li"V lapkj dkS'ky dh vko';drk 
Fkh 
___________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

[k- xzkgdksa ds iz'uksa dk fujh{k.k djsa vkSj mu fLFkfr;ksa dk mYys[k djsa tgka nqdkunkj dks 
mRikn ds ckjs esa Kku dh deh gSA 
_________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________ 

__________________________________________________________________ 

x- yxHkx vk/ks ?kaVs gsrq xzkgd vkSj nqdkunkj ckrphr dk fujh{k.k djsa vkSj mi;ksx fd, x, 
dkS'ky dh igpku djsa % 
1.  ___________________    5.  _____________________   9. ___________________ 
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2.  ___________________    6.  _____________________   10. ___________________ 

3.  ___________________    7.  _____________________   11. ___________________ 

4.  ___________________    8.  _____________________   12. ___________________ 

 

2- laxfBr vkSj vlaxfBr fjVsy nqdkuksa esa fcØh lg;ksfx;ksa esa ik, tkus okys fofHkUUk 
dkS'kyksa dks lwphc) djsaA  

Ø- la- dkS'ky laxfBr nqdku vlaxfBr nqdku 

1-     

2-     

3-     

4-     

5-     

6-     

7-     

8-     

9-     

10-     

11-     

12-     

13-     

14-     

15-     
 

3- fooj.k ,d= djsaA 
4- nksLrksa] v/;kidksa] fjVsy LVksj ds vf/kdkfj;ksa ds lkFk ppkZ djsa vkSj fQj vafre :i 

nsaA 
5- fo"k; v/;kid dks vius QhYM foftV dh fjiksVZ HkstsaA 

 
 

viuh izxfr tkapsa 
 

d- fjDRk LFkku Hkjsa 

1- - - - - - - - - - -- - - - - - - - - og fMxzh gS] tks fdlh O;fä ;k laxBu ds dk;ks± vkSj mu dk;ks± 
ds vafre ifj.kkeksa ij dsafær gksrh gSA 

2- ,d fcØh lg;ksxh dks - - - - - - - - - - - - - dks iwjk djus ds fy, xzkgd dks vko';d tkudkjh 
vkSj izfØ;kvksa dh O;k[;k djuh pkfg,A 

3- - - - - - - - - - - - - -  fjVsy deZpkfj;ksa ds fy, ,d vko';d vkSj vDlj vuns[kk fd;k x;k 
xq.k gSA 

 

[k- cgq oSdfYid iz'u 
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1- dq'ky fcØh lg;ksfx;ksa dh vko';drk D;ksa gS\ 
¼d½ eky iznÆ'kr djus ds fy, 

¼[k½ xzkgdksa ds lkFk ckrphr ds fy, 

¼x½ xzkgdksa ds chp oQknkjh dks c<+kok nsus ds fy, 

 ¼?k½ mijksä lHkh  

 

2- ,d f'kdk;r djus okys xzkgd dks vklkuh ls lquus vkSj mls leÖkus dh {kerk fdl 
dkS'ky ds rgr vkrh gS\ 
¼d½ /kS;Z 
¼[k½ lko/kkuh 

¼x½ lapkj 

¼?k½ yphykiu 

 

3- dkS'ky ,d  - - - - - - -- - - - - -  gSA 

¼d½ tUetkr {kerk 
¼[k½ lh[kus dh {kerk 
¼x½ mijksä nksuksa 
¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 

 

4- dqN xzkgd fdlh mRikn ds ckjs esa iwNrkN djrs gSa vkSj vkids ikl vi;kZIr le; 
gksrk gS] vki ;gka fuEu esa ls fdl dkS'ky dk mi;ksx djsaxs\ 

¼d½ /kS;Z 
¼[k½ lko/kkuh 

¼x½ y{; vfHkfoU;kl 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 

 

5- buesa ls dkSu lk dkS'ky ugha gS\ 
¼d½ c<+bZfxjh 
¼[k½ i<+uk vkSj fy[kuk 

¼x½ [kkuk idkuk 
¼?k½ c<+kuk 

   
6- buesa ls dkSu lk ,d fof'k"V dkS'ky gS\ 

¼d½ ,d lkFk dke djuk 

¼[k½ le; izca/ku 
¼x½ cky dkVus dk dke 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
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7- buesa ls dkSu lk dkS'ky fodkl dk ,d vko';d dne gS\ 
¼d½ [kqn dk tk;tk ysuk  

¼[k½ ;kstuk cukuk 
¼x½ fodkl ds fy, okrkoj.k cukuk 
¼?k½ mijksä lHkh 

 

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

1- fjVsy O;kikj dks laHkkyus esa y{; gksuk egRoiw.kZ ugha gSA 
2- xzkgd lsok izfrfuf/k;ksa ds ikl /kS;Z dk dkS'ky gksuk pkfg,A 
3- lko/kkuh xzkgdksa dks /;ku ls lquus dh {kerk gSA 
4- xzkgd lsok ds fy, lapkj dkS'ky dh vko';drk ugha gSA 
?k- dkWye feyku djsa  

 dkWye ,  dkWye ch 
1-  dkS'ky , 'kkar cuk, j[kuk 
2-  lko/kkuh Ch xzkgd leL;kvksa dks lhfer le; esa gy 

djsa 
3-  'kkar mifLFkfr lh larqf"V ds lkFk ckrphr lekIr djsa 
4-  le; izca/ku dkS'ky Mh xzkgdksa dks /;ku ls lqusa 
5-  can djus dh {kerk bZ fdlh dk;Z dks djus dh {kerk 

 

³- laf{kIr mÙkj okys iz’u  

1- dkS'ky dks ifjHkkf"kr djsaA 

2- fcØh izca/ku ds fy, le; izca/ku dkS'ky dSls egRoiw.kZ gSa\ 
3- fcØh lg;ksxh ds fy, lapkj dkS'ky D;ksa vko';d gSa\ 

 

p- y?kq mÙkj okys iz’u  

1- fcØh lg;ksxh gsrq dkS'ky fodkl dh vfuok;Zrk ij ppkZ djsaA 
2- ,d fcØh lg;ksxh }kjk vko';d dkS'ky dh O;k[;k djsaA 

 

N- vius izn'kZu dh tk¡p djsa 

1- fcØh lg;ksxh }kjk vko';d dkS'ky dk izn'kZu djsaA 

2- fcØh lg;ksxh ds fofHkUUk dkS'ky dks izdV djus okyk ,d pkVZ cuk,aA 
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l= 4 % ,d fcØh lg;ksxh ¼Sales Associate½ ds drZO; vkSj ftEesnkfj;ka  

 

,d fcØh lg;ksxh lHkh fcØh xfrfof/k;ksa vkSj ukSdjh drZO;ksa gsrq] vfHkoknu djrs gq, xzkgdksa ls 
ysdj lokyksa ds tokc nsus] lgk;rk dh izLrqrh djus] oLrqvksa dk lqÖkko nsus] jk; nsus rFkk mRikn 
dh tkudkjh iznku djus ds fy, ftEesnkj gSA fcØh lg;ksxh ds :i esa O;fäxr ftEesnkfj;ksa esa 
mR—"V xzkgd lsok dk izn'kZu djuk rFkk eps±Mkbt cspus ds dkS'ky gksuk] eps±Mkbt ds fMLIys esa 
lgk;rk djus ds lkFk fcØh ¶yksj LVkWDM djds j[kuk ;k fcØh ¶yksj vkSj LVkWd {ks=ksa dks 
O;ofLFkr djuk 'kkfey gks ldrk gSA 
fcØh lg;ksxh ds drZO; ¼Duties of a sales associate½ 

,d fcØh lg;ksxh xzkgdksa ds lkFk fjVsy mRiknksa ds ckjs esa mudh t:jrksa ds fy, iznku djrk 
gSA os xzkgdksa dh f'kdk;rksa dks gy djus esa Hkh enn djrs gSaA mnkgj.k ds fy,] ,d fcØh ;k 
xzkgd lg;ksxh viuh leL;kvksa dks gy djus gsrq xzkgdksa dh lgk;rk dj ldrk gSA vkerkSj 
ij] ,d fcØh ;k xzkgd lsok lg;ksxh ,d VsyhQksu dkWy ds ek/;e ls tkudkjh bdV~Bk djrk 
gSA 

,d fcØh lg;ksxh ds drZO;ksa dks uhps fn;k x;k gSA 
¼d½ lapkyu laca/kh leL;k,a ¼Handling problems½ % xzkgd iwNrkN esa fcØh lg;ksfx;ksa }kjk 

f'kdk;r dks laHkkyuk 'kkfey gSA dHkh&dHkh] fcØh lg;ksxh xzkgdksa dh leL;kvksa dks gy 
djrs gSa ;k dqN lek/kku izLrkfor djrs gSaA mUgsa ;g lqfuf'Pkr djuk pkfg, fd xzkgdksa 
}kjk ntZ dh xbZ f'kdk;rsa muds vf/kdkj dh lhek ds vanj oS/k vkSj gy gksaA 

¼[k½ fcØh esa lgk;rk djuk ¼Assisting sales½ % fcØh lg;ksxh xzkgdksa dks mu mRiknksa dks 
igpkuus vkSj [kjhnus esa enn djrs gSa ftudh os bPNk j[krs gSaA muds drZO;ksa esa cspuk] 
iqu% LVkWfdax vkSj epsZaMkbftax 'kkfey gSA y{; mPp Js.kh dh xzkgd lsok iznku djuk 
vkSj fcØh vf/kdre cukus ds ek/;e ls daiuh ds fodkl vkSj jktLo dks c<+kuk gSA 

¼x½ fyfidh; dk;Z ¼Clerical tasks½ % ,d fcØh lg;ksxh] dbZ ckj] fyfidh; ftEesnkfj;ksa dks 
djus ds fy, vko';d gksrk gS] tSls fd eky izkIr djuk ;k izkIr djuk] fcyksa dk 
Hkqxrku djuk] Hkqxrku Lohdkj djuk] vkns'k ysuk] vkfnA 

¼?k½ dk;Z ls lacaf/kr fof'k"V mÙkjnkf;Ro ¼Job specific responsibilities½ % ,d fcØh lg;ksxh ds 
lHkh drZO; eksVs rkSj ij fjVsy LVksj ds izdkj ij fuHkZj djrs gSaA ysfdu tks drZO; 
mudh ukSdjh dh Hkwfedk ds fy, fof'k"V gksrs gSa] muesa xzkgdksa dk vfHkoknu] lokyksa dk 
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tokc nsuk] O;kikfj;ksa ds lkFk tqM+ko esa lq/kkj djuk rFkk mR—"V xzkgd lsok iznku 
djuk] udnh jftLVj dk lapkyu djuk] foŸkh; ysunsu dk izca/ku djuk vkSj vkgj.k 

¼MªkWvj½ dk larqyu cukuk 'kkfey gSaA 
fcØh lg;ksfx;ksa dh ftEesnkfj;ka ¼Responsibilities of sales associates½  

¼d½ xzkgdksa ds lkFk ckrphr ¼Interact with customers½ % fcØh lg;ksxh xzkgdksa ds lkFk 
vkeus&lkeus gks ldrs gSa ;k Qksu ij ;k bZ&esy ;k pSV ds ek/;e ls mudh lgk;rk 
dj ldrs gSaA dqN Qksu& vkSj baVjusV&vk/kkfjr lg;ksxh nwj ls vius ?kj ls dke dj 
ldrs gSaA 

¼[k½ xzkgdksa ds lkFk lh/ks dke djuk ¼Working directly with customers½ % ,d fcØh lg;ksxh 
fjVsy LVksj esa xzkgdksa ds lkFk Mhy djrk gSA   

¼x½ xzkgdksa ds eqÌksa dk lek/kku djuk ¼Resolve the issues of customers½ % tc xzkgd fdlh 

rjg ds leL;kRed eqÌksa dk lkeuk djrs gSa rks os fcØh lg;ksfx;ksa ls laidZ djrs gSa] tSls 
fd mRikn ds fy, lwphc) xyr ewY;] fjVuZ djuk bR;kfnA   

¼?k½ xzkgdksa dh ckr lqusa ¼Listen to customers½ % izR;sd fcØh lg;ksxh dks xzkgd dks lquuk 
pkfg,A izHkkoh lquus ls xzkgdksa dh leL;kvksa dks vklkuh ls vkSj tYnh gy djus esa 
enn feyrh gSA  

¼³½ vuqdwy vkSj fouez cus jgsa ¼Remain friendly and polite½ % fcØh lg;ksxh dks xzkgdksa ds 
lkFk fouezrk ls O;ogkj djuk pkfg,A  

fcØh lg;ksxh dh fo'ks"k xfrfof/k;ka  

 xzkgd iwNrkN ds fy, rS;kj djuk 

 xzkgd iwNrkN dk tokc nsuk 

 xzkgd iwNrkN dks ntZ djuk 

 xq.koŸkk lsok esa lq/kkj 

 u, mRikn dh igpku djuk 

 ukSdjh ds Kku dk v|ru djuk 

 f'k{kk ds voljksa esa Hkkx ysuk 
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,d fcØh lg;ksxh esa mRikn Kku] xzkgdksa dks lwfpr djus dh {kerk] MsVk izfof"V] tkudkjh dk fo'ys"k.k] 

ekSf[kd lapkj] fjiksÉVx dkS'ky] izca/k izfØ;kvksa] lkekU; ijke'kZ vkSj cgq&dk;Z dkS'ky tSls dkS'ky dh 

vko';drk gksrh gSA 

izk;ksfxd vH;kl 
 

 

xfrfof/k 1 

 

fjVsy O;kikj ls fuiVus ds fy, dkS'ky lh[kus ds fy, ,d QhYM foftV djsa 

 

vko’;d lkefxz;ka 

tkaplwph] iz'ukoyh] uksVcqd] fjVsy LVksjksa dh lwph rFkk isu vkSj isafly 

 

izfØ;k 

1- ,d ekWy ;k laxfBr LVksj ij tk,a vkSj izca/kd dks [kqys fljs okyh iz'ukoyh dks Hkjus ds 
fy, dgsaA 

 

 

d- fu;ksDrk ds fy, iz'u  

 

d- vkidks yxrk gS fd xzkgd lsok lg;ksxh ds ikl dkSu ls xq.k gksus pkfg,\ 
_______________________________________________________ 

________________________________________________________ 

_______________________________________________________ 

 

[k- LVksj esa xzkgd lsok lg;ksxh ds fy, ukSdjh dk izdkj D;k gS\ 
 

_______________________________________________________ 

________________________________________________________ 

_______________________________________________________ 

[k- deZpkjh fcØh lg;ksfx;ksa ds fy, iz'u 

d- bl LVksj esa vkidh D;k ftEesnkfj;ka gSa\ 

________________________________________________________ 

________________________________________________________ 

________________________________________________________ 

 

[k- bl LVksj esa vkidks dkSu ls drZO; vkSj dk;Z djus gksaxs\ 
________________________________________________________ 

________________________________________________________ 

________________________________________________________ 

 

x- xzkgdksa ls fuiVus ds fy, vkids dke djus dk rjhdk D;k gS\ 
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________________________________________________________ 

________________________________________________________ 

________________________________________________________ 

2- fooj.k ,d= djsa 
3- nksLrksa] v/;kidksa] fjVsy LVksj ds vf/kdkfj;ksa ds lkFk ppkZ djsa vkSj fQj vafre :i nsaA 
4- vius v/;kid dks QhYM foftV fjiksVZ HkstsaA 

 

viuh izxfr tkapsa  

d- fjDRk LFkku Hkjsa 
 

1- ,d fcØh lg;ksxh ges'kk _________________ dks lsok,a iznku djrk gSA 
2- ,d fcØh lsok lg;ksxh ,d VsyhQksu dkWy ds ek/;e ls ,d __________ dks 

bdV~Bk djrk gSA 
3- vf/kdka'k fcØh lg;ksxh ____________ LFkku ij dke djrs gSaA 
 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

1- ,d fcØh lg;ksxh tks fjVsy esa dke djrk gS] mlds ikl cSad Vsyj ds leku drZO; gks 
ldrs gSa tks fd ¼- - - - - - - - - - -  - - - - - - - - - -  - ½ gSaA 

¼d½ iSls fxuuk 
¼[k½ psd dh dSÇ'kx  
¼x½ [kkrksa dh lÆoÇlx 

¼?k½ mijksä lHkh 
 

2- fcØh lg;ksxh fjVsy LVksj esa xzkgdksa ds lkFk - - - - - - - - - -  - - - - - - - -  ij ckrphr 
dj ldrs gSaA 
¼d½ vkekus lkeus 

¼[k½ Qksu ij 
¼x½ bZ&esy ds ek/;e ls 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
 

 

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

1- tc xzkgdksa ds ikl ,sls eqÌs gksrs gSa ftUgsa gy djus dh vko';drk gksrh gS] rks os fcØh 
lg;ksxh ls laidZ ugha dj ldrsA 

2- ,d fcØh lg;ksxh lh/ks xzkgdksa ds lkFk O;ogkj djrk gSA 
3- daiuh dk mRikn cspuk] fcØh lg;ksxh ds drZO;ksa dk fgLlk ugha gSA 
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?k- dkWye feyku djsa  

 

 dkWye ,  dkWye ch 

1-  xzkgd iwNrkN  , dksbZ vkbVe okil djsa ;k 
/ku jkf’k okil djsa  

2-  fyfid dk;Z   ch mRiknksa] lsokvksa vkSj xzkgd 
izfØ;kvksa dk v/;;u  

3-  eqÌk  lh f'kdk;rsa  
4-  xzkgd iwNrkN ds fy, rS;kjh Mh tkap ds nLrkost cukuk  
5-  xzkgd dh iwNrkN dh fjdkWÉMx bZ dkWy VªkalQj djuk 

 

³- laf{kIr mÙkj okys iz’u  

1- bl ukSdjh dh fof'k"V ftEesnkfj;ka D;k gSa\ 
2- leL;kvksa dks laHkkyuk ,d fcØh lg;ksxh ds egRoiw.kZ drZO;ksa esa ls ,d gSA D;ksa\ 
3- fcØh lg;ksxh xzkgdksa ds eqÌksa dks gy djus dh ftEesnkjh dSls ysrs gSa\ 
4- fcØh lg;ksxh ds fyfid dk;Z D;k gSa\ 
 

p- y?kq mÙkj okys iz’u  

1- ,d fjVsy LVksj esa ,d fcØh lg;ksxh ds drZO;ksa ds ckjs esa crk,aA 
2- ,d fjVsy LVksj esa ,d fcØh lg;ksxh dh ftEesnkfj;ksa ij ppkZ djsaA 
3- ,d fjVsy laxBu esa fcØh lg;ksfx;ksa }kjk dh tkus okyh fo'ks"k xfrfof/k;ka D;k gSa\ 
 

N- vius izn'kZu dh tk¡p djsa 

1- ,d fjVsy LVksj esa ,d fcØh lg;ksxh ds drZO;ksa dk izn'kZu djsaA 

2-  ,d fjVsy LVksj esa ,d fcØh lg;ksxh dh ftEesnkfj;ksa dks iwjk djsaA 
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fVIIkf.k;ka 
-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

 



 

                                                     

                                                                                                            41                                         
                                                                                              

fjVsfyax dh ewy ckrsa                                                                                                                

 
 

fVIIkf.k;ka 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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fVIif.k;ka 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

 



 

                                                     

                                                                                                            43                                         
                                                                                              

fjVsfyax dh ewy ckrsa                                                                                                                

 
 

fVIIkf.k;ka 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

 



bdkbZ 2 % ØsfMV ,Iyhds'ku dh izfØ;k 
 

ifjp;  
 

oLrqvksa vkSj lsokvksa dks [kjhnus ds fy, vfxze ;k iznk;xh ¼delivery½ ds le; Hkqxrku fd;k tk 
ldrk gS] ;k ØsfMV ij vkiwÆr dh tkrh gS ¼tgka oLrqvksa ;k lsokvksa dh vkiwÆr ds ckn Hkqxrku 
dqN le; ds fy, LFkfxr ¼deferred½ gks tkrk gS½A   
ØsfMV dks izLrqr djus ls nsj ls Hkqxrku] ;k fcYdqy Hkqxrku ugha djus dk tksf[ke c<+ tkrk gS] 
blfy, u, xzkgdksa ds fy, ges'kk vfxze ;k iznk;xh ds Hkqxrku ij fopkj djuk pkfg,] mu 
fLFkfr;ksa esa Hkh tc fdlh dks eky ;k lsok dh vkiwÆr djus ds fy, cM+h ek=k esa viuk /ku 
yxk;k gksrk gSA 
orZeku bdkbZ esa ^ØsfMV ,Iyhds'ku dh izfØ;k* esa ØsfMV dh fcØh ds fy, fo'ks"krk,a vkSj 'krsZ] 

ØsfMV fu;a=.k dh igpku djuk vkSj izkf/kdkj izkIr djuk] ØsfMV vko';drkvksa dh izfØ;k dk 
o.kZu djuk] ØsfMV ;ksX;rk dks fu/kkZfjr djus dh rduhdksa dk izn'kZu djuk t Sls fofHkUUk igyqvksa 
dks 'kkfey fd;k x;k gSA ;g bdkbZ ØsfMV fcØh] ØsfMV fcØh djkj ¼ credit sales agreement½] 

fjVsy ØsfMV dh lqfo/kk d s yphykiu ¼ retail credit facility flexibility½] vkSj 'krsZa vkSj fuca/ku dh 
lqfo/kkvksa ls lacaf/kr gSA ;g fcØh vkSj fcØh ds leÖkkSrs ds chp ds varj dks Hkh doj djrk 
gSA fcØh] 'krks± vkSj okjaVh] ØsfMV tk¡p vkSj izkf/kdkj izkIr djus ds djkj ¼agreement½ ij Hkh 
ppkZ dh xbZ gSA 
xzkgd ØsfMV iznku djrs le;] fcØh lg;ksxh dks dqN pj.kksa dk ikyu djuk iM+rk gS] ftlesa 
ØsfMV uhfr cukuk] ØsfMV ,Iyhds'ku izkIr djuk] xzkgd lanHkks± dh tkap djuk] O;fäxr xkjaVh 
izkIr djuk] ØsfMV fu;a=.k djuk] ØsfMV vkSj Hkqxrku dh 'krks± dh lhek fu/kkZfjr djuk 'kkfey gSA  
ØsfMV vko';drk esa okafNr mRiknksa dh tkudkjh] laHkkfor foØsrkvksa dk fooj.k] iznk;xh funsZ'k] 

ys[kk fooj.k] laidZ dh tkudkjh vkfn 'kkfey gSaA fcØh lg;ksxh dks ØsfMV fcØh vkosnu ds 
izlaLdj.k esa ekunaMksa dk ikyu djuk gksrk gSA ØsfMV dh fcØh ls igys vuqefr nh tkrh gS] 

fcØh lg;ksxh ;k fjVsyj dks [kjhnkj dh ØsfMV vgfe;r izkIr djuh gksrh gSA  
bl i`"BHkwfe dks /;ku esa j[krs gq,] orZeku bdkbZ dks pkj l=ksa esa foHkkftr fd;k x;k gS] 

ftldk uke *ØsfMV ,Iyhds'ku dh izfØ;k*] gSA igyk l= ØsfMV fcØh ds fy, lqfo/kkvksa vkSj 
'krks± ls lacaf/kr gS vkSj ØsfMV fcØh esa fjVsy ØsfMV lqfo/kk] fu;e vkSj 'krs± 'kkfey gSaA nwljk 
l= ØsfMV fu;a=.k vkSj izkf/kdkj izkIr djus ij gSA ;g ØsfMV fu;a=.k djus vkSj izkf/kdkj izkIr 
djus ds fy, dkuwuh vkSj daiuh izfØ;kvksa ij dsafær gSA rhljk l= ØsfMV vuqjks/k dh izkslsÇlx 

vkSj izys[ku vko';drkvksa ls lacaf/kr gSA vafre] vFkkZr~ pkSFkk l= ØsfMV ;ksX;rk dk fu/kkZj.k djus 
okyh rduhdksa ls lacaf/kr gSA 
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l= 1 % ØsfMV fcØh dh fo'ks"krk,aa vkSj 'krs± 
 

ØsfMV fcØh] ml fcØh dks lanÆHkr djrh gS ftlesa xzkgd dks ØsfMV nsuk 'kkfey gSA xzkgd vc 
mRikn ysrk gS vkSj ckn esa mlds fy, Hkqxrku djus ds fy, lger gksrk gSA ØsfMV fcØh ,d 
izdkj dk VªsM ØsfMV gSA os xzkgdksa ls daiuh dks izkfIr;ka] ;k iSls dk Hkqxrku djrs gSaA 
ØsfMV fcØh dh 'krks± dks vDlj pkyku dh frfFk ds ,d ekg ds vanj Hkqxrku dh vko';drk 
gksrh gS] ysfdu yach vof/k ds fy, Hkh gks ldrh gSA ns; jkf'k vyx&vyx :iksa esa ,d= dh 
tk ldrh gS] tSls ,deq'r Hkqxrku] fdjk;k [kjhn iz.kkyh vkSj fdLr [kjhn iz.kkyhA fuEufyf[kr 
ykHk ds dkj.k fjVsy QeZ ØsfMV ij lkeku csprs gSa % 
• izfr;ksfxrk dks iwjk djsa ¼Meet the competition½ % tc izfrLi/khZ xzkgdksa dks ØsfMV ij fcØh 

dj jgs gSa] rks fdlh Hkh O;kikj dks izfrLi/khZ cus jgus ds fy, ,slk gh djus dh vko';drk 
gksxhA 

• fcØh esa o`f) ¼Increase in sales½ % tc dksbZ ØsfMV ij fcØh 'kq: djrk gS rks fcØh esa o`f) 
gks ldrh gS ;k ugha Hkh gks ldrh gSA ;fn vkids izfr;ksxh ØsfMV 'krsZ izLrkfor ugha dj jgs 
gSa] rks vki ØsfMV 'krsZ izLrkfor djds fcØh izkIr djsaxs] D;ksafd vkids xzkgd vkids izfrLif/kZ;ksa 
¼competitors½ ds udn Hkqxrku djus ds ctk;] vkils [kjhnsaxsA 

• csgrj xzkgd fu"Bk ¼Better customer loyalty½ % xzkgdksa dks ØsfMV dh is'kd'k djuk ;g 
n'kkZrk gS fd vki mudh fu;r frfFk;ksa ls igys Hkqxrku djus ds fy, mudk lEeku djrs 
gSa vkSj mu ij Hkjkslk djrs gSaA xzkgd vki ij fo'okl ds bu ladsrksa ¼gestures½ ds pyrs 

vkils [kjhnuk tkjh j[ksaxsA 
 

ØsfMV fcØh ds yk{k.khdj.k ¼Characteristics of credit sales½ 
ØsfMV fcØh rqjar iSls dk Hkqxrku fd, fcuk foØsrk ls xzkgd dks LFkkukarfjr djds xzkgd dks 
oLrq,a csp jgk gSA oLrqvksa dk Hkqxrku leÖkkSrs ds vuqlkj fd;k tk ldrk gSA ØsfMV fcØh dh 
fo'ks"krk,a uhps nh xbZ gSaA 

• gLrkarj.kdrkZ oLrqvksa vkSj lsokvksa esa lkekU; :i ls O;ogkj djrk gSA 
• oLrqvksa dk 'kh"kZd foØsrk ds lkFk fufgr gS] blls igys fd og ØsfMV ij cspk tkrk gSA 
• [kqys [kkrs ds ekeys esa] fo'ks"k :i ls de vkSipkfjdrk,a gSaA 

• ;g vke rkSj ij rhu ekgksa ds fy, c<+k;k tkrk gSA 
• ;g foØsrk }kjk yxkbZ xbZ 'krks± ij fuHkZj djrk gSA 
• dksbZ lqj{kk dh vko';drk ugha gSA 
• bls vklku 'krks± ds lkFk vkSj fujarj nj ij fofHkUUk foŸkh; laLFkkuksa ds lkFk lqfo/kk 

iznku dh tk ldrh gSA 
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• fjVsy dh y?kq foŸkh; vko';drk dk yxHkx vk/kk fgLlk bl izdkj ds ikjLifjd fo'okl 

¼mutual trust½ vkSj lkSgknZiw.kZ laca/kksa ¼cordial relations½ ls iwjk gksrk gSA 
ØsfMV fcØh leÖkkSrk ¼Credit sale agreement½ 

ØsfMV fcØh leÖkkSrk oLrqvksa dh fcØh ds fy, ,d leÖkkSrk gS ftlds rgr [kjhn ewY;] ;k 
bldk dqN fgLlk] fd'rksa }kjk ns; gksrk gSA 
^fjVsy ØsfMV dh lqfo/kk^ dh ifjHkk"kk ¼Definition of ‘retail credit facility’½  

fjVsy ØsfMV lqfo/kk ,d foŸkiks"k.k ¼ financing½ fof/k gS] tks fjVsy miHkksäkvksa dks oLrqvksa vkSj 
lsokvksa dh [kjhn gsrq ØsfMV lqfo/kk iznku djrh gSA fjVsy ØsfMV dh  lqfo/kk,a mPp&ewY;oku 
oLrqvksa dks [kjhnus ds bPNqd xzkgdksa dks fuf/k;ka m/kkj nsrh gSa] ysfdu iwath esa de gksrh gSaA bl 
izdkj] fjVsy ØsfMV dh lqfo/kk,a vf/kd ls vf/kd miHkksäkvksa dks fjVsylZ ds lkeku rd igq¡p 
iznku djus esa l{ke cuk ldrh gSaA fjVsy ØsfMV dh lqfo/kkvksa }kjk C;kt nj dh mPp nj ds 
ihNs eq[; dkjd blds fMQkWYV dk tksf[ke gSA 
,d ØsfMV leÖkkSrs dh lajpuk ¼Structure of a credit agreement½ 

bl izdkj] fjVsy ØsfMV dh lqfo/kk,a miHkksäk dh vf/kd la[;k dks fjVsylZ ds lkeku rd igqapkus 
esa l{ke gks ldrh gSaA ,d ØsfMV leÖkkSrs esa m/kkjdrkZ dh ftEesnkfj;ksa dk fooj.k gksrk gSA 
blesa _.k okjaVh] m/kkj /kujkf'k] C;kt nj] _.k dh vof/k] fMQkWYV iSukYVht+ vkSj iquHkZqxrku 

¼repayment½ dh 'krsZa vkSj fuca/ku 'kkfey gSaA lafonk esa xzkgd dh ewyHkwr tkudkjh vkSj _.k dk 
mÌs'; Hkh 'kkfey gSA 
_.k lqfo/kk ds iquHkqZxrku dh 'krs± ¼Repayment terms of credit facility½ 

iquHkqZXkrku dh 'krks± esa ,d VeZ yksu] U;wure Hkqxrku jkf'k vkSj vkorhZ Hkqxrku dh frfFk;ksa ;k ,d 
fjokÇYox yksu ds ekeys esa C;kt njksa vkSj iquHkqZXkrku dh frfFk 'kkfey gSA djkj esa fooj.k gksrk 
gS fd D;k C;kt njsa cny ldrh gSa vkSj ml frfFk dks fuÆn"V fd;k tkrk gS ftl ij _.k 
ifjiDo gksrk gS] ;fn ykxw gksA 
ØsfMV ij oLrqvksa dh fcØh gsrq mi;ksx dh tkus okyh 'krs± ¼Conditions used for sale of goods 

on credit½ 

fcØh dh ,d lafonk Hkqxrku fd, x, /ku esa ewY; ij lger gksus ;k mldk Hkqxrku djus dk 
oknk djus ds fy, foØsrk ls [kjhnkj rd oLrqvksa] lsokvksa ;k laifŸk ds vknku&iznku gsrq ,d 
dkuwuh lafonk gSA ;g ,d fof'k"V izdkj dh dkuwuh lafonk gSA fcØh dh ,d lafonk esa dqN 
izko/kku gksrs gSa] ftudh ppkZ uhps dh xbZ gSA 
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• fcØh dk vuqca/k ,d djkj ¼agreement½ gS] ftlesa ,d foØsrk ,d ewY; ij ,d [kjhnkj 
dks oLrq gLrkarfjr djus ds fy, lger gksrk gSA ;g rc gksrk gS tc ,d izLrko] lkFk 
gh] dher ds fy, lkeku [kjhnus ;k cspus ds fy, ,d djkj gksrk gSA 

• bls fyf[kr :i esa ;k fdlh O;fDr ds dgus }kjk cuk;k tk ldrk gSA 
• fcØh dh ,d lafonk ,d lkekU; 'kCn gS] ftlesa 'kkfey gSa % ¼d½ fcØh vkSj ¼[k½ cspus ds 

fy, leÖkkSrkA 
 

cspus dk djkj ¼Agreement to sell½ 

cspus ds fy, djkj esa foØsrk }kjk [kjhnkj dks fcØh dh 'krksZa vkSj fuca/kuksa dks r; fd;k tkrk gSA 
bu 'krksZa vkSj fuca/kuksa esa og jkf'k 'kkfey gS ftl ij bls cspk tkuk gS vkSj iw.kZ Hkqxrku dh 
Hkfo"; dh frfFk gksrh gSA 
fcØh ds vuqca/k ds vfuok;Z rRo ¼Essential elements of contract of sale½ 

fofHkUUk vfuok;Z rRo gSa tks fcØh dh lafonk esa ekStwn gksus pkfg,A ;s uhps fn, x, gSaA 
¼d½ ,d lafonk ds vfuok;Z rRo ¼Essential elements of a contract½ % Hkkjrh; lafonk vf/kfu;e] 

1872 ds vuqlkj ,d oS/k lafonk ds vU; lHkh vfuok;Z fcanq mifLFkr gksuk pkfg,A ,d 
lafonk ds nyksa dks l{ke gksuk pkfg,] mudh lgefr Lora= gksuh pkfg,] vkSj lafonk dk 
mÌs'; oS/k gksuk pkfg, vkSj blh rjg vU; ckrsa gksuh pkfg,A 

¼[k½ f}i{kh; vuqca/k ¼Bilateral contract½ % fcØh dh lafonk djus gsrq de ls de nks i{k gksus 
pkfg,A bu nyksa dks vyx gksuk pkfg,] vFkkZr~] ,d foØsrk vkSj [kjhnkjA 

¼x½ laifŸk dk gLrkarj.k ¼Transfer of property½ % fcØh dh ,d lafonk esa] oLrq ds ekeys esa bl 
lkekU; laifŸk dks foØsrk ls [kjhnkj ds ikl gLrkarfjr dju s dk mÌs’; gksrk gSA 

¼?k½ oLrq,a ¼Goods½ % eky dh fcØh dh lafonk dk fo"k; dqN eky gksuk pkfg,A bl lafonk dk 
mÌs'; bu lkekuksa dh laifŸk dks foØsrk ls [kjhnkj rd LFkkukarfjr djuk gSA 

¼³½ ewY;&fopkj ¼Price — the considerat½ % fcØh dh lafonk esa fopkj ^ewY;^ gSA ewY; ;k fopkj 
vkaf'kd :i ls /ku esa vkSj vkaf'kd :i ls oLrqvksa esa gks ldrk gSA 

'krs± vkSj okjaVh ds chp varj ¼Difference between condition and warranty½ 

fcØh ds vuqca/k esa] fo"k; ^oLrq,a^ gSA dbZ fcØh ysu nsu ,sls gksrs gSa tks nqfu;k Hkj esa lkekU; :i 
ls gksrs gSaA dqN izko/kku gSa ftUgsa iwjk djus dh vko';drk gS D;ksafd bl lafonk }kjk ekax dh 
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tkrh gSA ;s vko';d 'krs± ;k rks ,d 'krZ vkSj okjaVh gks ldrh gSaA 'krsZa fcØh dh lafonk dk 
ewy vk/kkj gS] tcfd] okjaVh ,d vfrfjä 'krZ gSA 
nwljs 'kCnksa esa] 'krZ og O;oLFkk gS] tks fdlh vU; ?kVuk ds gksus ds le; ekStwn gksuh pkfg,] 

tcfd] fuekZrk ;k foØsrk }kjk Øsrk dks fyf[kr xkjaVh nh tkrh gS] ;fn vko';d gks rks ,d 
fuÆn"V le; ds vanj mRikn ds j[kj[kko ;k cnydj nsus ds fy, izfrc) gS 'krsZa vkSj okjaVh ds 
chp dk varj uhps lwphc) fd;k x;k gSA 

rqyuk ds fy, 
vk/kkj 

'krsZa okjaVh 

vFkZ 

 

,d vko';drk ;k ?kVuk ftls 
fdlh vU; dkjZokbZ ds iwjk gksus ls 
igys fu"ikfnr fd;k tkuk pkfg,] 
fLFkfr ds :Ik esa tkuk tkrk gSA 

,d okjaVh foØsrk }kjk mRikn 
dh fLFkfr ds ckjs esa ,d 
vk'oklu fn;k tkrk gS vkSj 
fu/kkZfjr rF; okLrfod gksrs gSaA 

esa ifjHkkf"kr fd;k Hkkjrh; fcØh oLrq vf/kfu;e] 1930 
dh /kkjk 12 ¼2½ 

Hkkjrh; fcØh oLrq vf/kfu;e] 1930 
dh /kkjk 12 ¼3½ 

;g D;k gS\ 
 

;g lh/ks lafonk ds mÌs'; ls tqM+k 
gqvk gSA 

;g lafonk ds mÌs'; ls lacaf/kr 
,d lgk;d izko/kku gSA 

mYya?ku dk 
ifj.kke 

lafonk dk var 

 

mYya?ku ds fy, uqdlku dk nkok 
fd;k tk,A 

vfrØe.k fLFkfr dk vfrØe.k ekuk tk ldrk 
gS okjaVh ds vfrØe.k ds :i esa 

okjaVh dk vfrØe.k fLFkfr dks 
izHkkfor ugha djrk gS 

 

izk;ksfxd vH;kl 

 

 

 

xfrfof/k 1 

fjVsy O;kikj esa ØsfMV fcØh dh izfØ;k lh[kus gsrq ,d Hkwfedk fuHkk,aA  
vko’;d lkefxz;ka 

tkap lwph] uksVcqd vkSj isu ;k isafly 

izfØ;k  

1- d{kk dks rhu ds lewgksa esa foHkkftr djsa rFkk mUgsa fjVsy iz;ksx'kkyk esa fuEufyf[kr 
xfrfof/k;ksa dks djus ds fy, dgsaA 
 

Hkwfedk fuHkkus dh ifjfLFkfr  
,d xzkgd ,d fjVsy LVksj esa izos'k djrk gS vkSj fjVsyj ls dgrk gS fd og mls 
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ØsfMV ij lkeku csp ldrk gS vkSj xzkgd fcØh lg;ksxh mls ØsfMV ij lkeku cspus 
dk fu.kZ; djrk gSA 
izFke Nk= % ØsfMV ekaxus okyk xzkgd 

nwljk Nk= % xzkgd fcØh lg;ksxh ¼fjVsyj½ 

rhljk Nk= % LVksj eSustj 

2- vkids fy, vkcafVr le; ds vanj ukVd ¼play½ lekIr djsaA 
3- xfrfof/k vkSj doj fd, tkus okys Çcnqvksa ls lh[kus ij ppkZ djsaA 
4- jksy&Iys xfrfof/k ls igys vkSj ckn esa vius fopkj ,d nwljs ds lkFk lkÖkk djsaA 
 

xfrfof/k 2 

ØsfMV dh fcØh ds fy, fjVsylZ }kjk viukbZ xbZ 'krks± vkSj fuca/kuksa dks tkuus ds fy, ,d 
QhYM foftVA 

vko’;d lkefxz;ka 

fjVsy LVksjksa dh lwph] uksVcqd rFkk iSu vkSj isafly 

izfØ;k  

1- ikl ds ,d fjVsy LVksj ij tk,aA 
2- fjVsylZ }kjk ØsfMV fcØh ds fy, viuk, x, 'krsZa vkSj fuca/kuksa dh tkap djsaA 
3- vius v/;kid ds lkFk fu"d"kZ ij ppkZ djsaA 
4- vius voyksdu ds vk/kkj ij ,d fjiksVZ rS;kj djsa vkSj lcfeV djsaA 

 

xfrfof/k 3 

ØsfMV dh fcØh dh fo'ks"krk,a tkuus ds fy, QhYM foftV 

vko’;d lkefxz;ka 

iz'ukoyh] fjVsy LVksjksa dh lwph] uksVcqd vkSj isu ;k isafly  

izfØ;k  

1- vius ?kj ;k Ldwy ds ikl fjVsy LVksj ij tk,aA 
2- ns[ksa fd D;k fuEufyf[kr xfrfof/k ;k ifjfLFkfr nqdkuksa esa ekStwn gSA mi;qä ij lgh 

fu'kkuk yxk,aA 
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Ø- la-  xfrfof/k ;k fLFkfr  gka ugha 

1 D;k fjVsyj xzkgdksa dks ØsfMV ds vk/kkj ij lkeku csp jgk gS\   

2 D;k fjVsy LVksj ØsfMV fcØh ds fy, dksbZ 'krZ j[krk gS\   

3 D;k fjVsyj fd'r [kjhn iz.kkyh ij lkeku csprk gS\   

 

3- xzkgd ds ØsfMV lqfo/kk QkWeZ dh vko';drk dks igpkusaA 
4- leÖksa fd dSls ,d fjVsy QeZ ØsfMV ij lkeku csp jgh gSA 
5- ØsfMV ij oLrqvksa dh fcØh gsrq fu/kkZfjr 'krs± vkSj fuca/ku dk v/;;u djsaA 
6- fooj.k ,d= djsaA 

7- nksLrksa] v/;kidksa] fjVsy LVksj ds vf/kdkfj;ksa ds lkFk ppkZ djsa vkSj fQj vafre :i nsaA 
8- vius v/;kid dks QhYM foftV dh fjiksVZ HkstsaA 

 

viuh izxfr tkapsa  

d- fjDRk LFkku Hkjsa 

1- tc lkeku rRdky - - - - - - - - - - - - - - -  izkIr fd, fcuk cspk tkrk gS] rks bls ØsfMV 
fcØh dgk tkrk gSA 

2- fd'rksa esa Hkqxrku djus gsrq lger [kjhnkj ds lkFk - - - - - - - - - - -  - vkSj - - - - - - - - 
- - - -  ds chp ØsfMV dh fcØh dh tkrh gSA 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

1- ,d vko';drk ;k ?kVuk ftls - - - - - - - - - - - - - - -  ls igys fd;k tkuk pkfg,] mls 
^^fLFkfr^^ ds :i esa tkuk tkrk gSA 
¼d½ ,d vkSj dkjZokbZ ds iwjk gksus 
¼[k½ djkj  

¼x½ mipkj 
¼?k½ buesa ls dksbZ ugha 
 

2- buesa ls dkSu lk fcØh dh lafonk dk ,d vfuok;Z rRo gS\ 
¼d½ laifŸk dk gLrkarj.k 
¼[k½ /ku dk fopkj 
¼x½ oLrq,a 
¼?k½ mijksä lHkh 

 

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

1- fcØh dh lafonk ds fy, de ls de rhu i{k gksus pkfg,A 
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2- fcØh dh lafonk esa] fopkj ewY; gSA 
3- cspus ds fy, djkj dk vFkZ fcØh dh lafonk gSA 
?k- dkWye feyku djsa  

 dkWye ,  dkWye ch 
1-  'krZ , Chek 

2-  xkjaVh ch fcØh dh lafonk ij fopkj 
3-  laifŸk dk gLrkarj.k lh Hkkjrh; fcØh oLrq vf/kfu;e] 1930 dh /kkjk 12 ¼2½ 
4-  Dher Mh LokfeRo dk gLrkarj.k 

 

³- laf{kIr mÙkj okys iz’u  

1- ØsfMV fcØh dks ifjHkkf"kr djsaA 

2- ØsfMV fcØh ds D;k ykHk gSa\ 
3- ØsfMV fcØh djkj D;k gS\ 
4- fjVsy ØsfMV lqfo/kk D;k gS\ 
5- cspus ds djkj dh O;k[;k djsaA 
 

p-  y?kq mÙkj okys iz’u  

1- ØsfMV fcØh dh fo'ks"krk,a crk,aA 
2- ØsfMV ij oLrqvksa dh fcØh ds fy, fdu ifjfLFkfr;ksa dk mi;ksx fd;k tkrk gS\ 
3- 'krsZ vkSj okjaVh ds chp varj fy[ksaA 

4- fcØh dh lafonk ds vko';d rRo D;k gSa\ 
 

N- vius izn'kZu dh tk¡p djsa 

1- fcØh dh lafonk dh vfuok;Z ckrksa dk izn'kZuA 

2- ØsfMV fcØh dh lqfo/kkvksa dk izn'kZuA 
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l= 2 % ØsfMV fu;a=.k ¼Credit Checks½ vkSj izkf/kdj.k izkIr djuk 

 

fdlh Hkh fjVsy LVksj dk izkFkfed mÌs'; equkQk c<+kuk gSA blfy,] ØsfMV fcØh djus ds fy, 
laHkkfor xzkgdksa dh igpku djus dh vko';drk gSA xzkgdksa dh pqdkus ¼repaying½ dh {kerk gS 
;k ugha] bls leÖkus ds fy, ysunkjksa dks ØsfMV fu;a=.k ¼conduct½ djuk pkfg,A blls fjVsÇyx 
QeZ ds fy, lafnX/k _.kksa ds tksf[ke dks de fd;k tk ldrk gSA 
ØsfMV fu;a=.k dk vFkZ ¼Meaning of credit check½ 

ØsfMV fu;a=.k xzkgd dh ØsfMV ;ksX;rkvksa dk ewY;kadu djus gsrq fjVsyj }kjk dh tkus okyh 
[kkst gSA ØsfMV fu;a=.k ds ckn fjVsyj ;g vkdyu djus esa l{ke gksrk gS fd xzkgd vius 
iSls ds ekeyksa dks laHkky ldrk gS ;k ugha vkSj ØsfMV dh vko';drkvksa dks iwjk dj ldrk 
gSA 

ØsfMV fu;a=.k dh vko';drk ¼Need for credit checking½ 

ØsfMV fu;a=.k dh vko';drk gS D;ksafd blls fjVsyj dks ;g vkdyu djus esa enn feyrh gS 
fd D;k xzkgd ØsfMV ;ksX; gSA ØsfMV fu;a=.k djus ds dqN dkj.k uhps fn, x, gSaA 

• ØsfMV fu;a=.k ikÆV;ksa ds fgrksa dh j{kk djrk gSA ;g Hkh lqfuf'Pkr djrk gS fd izR;sd 
ikVhZ ds ikl ysunsu djus dh {kerk gSA 

• tc Hkh xzkgd _.k] fdjk;k [kjhn] ØsfMV dkMZ] LVksj dkMZ ;k ØsfMV dh ykbu ds fy, 
vkosnu djsa rks mlh le; fjVsy Qeks± dks xzkgdksa dk ØsfMV fu;a=.k Hkh djuk pkfg,] A 

• ,d ØsfMV fu;a=.k esa xzkgd ds fxjoh ¼mortgage½] ØsfMV dkMZ] O;ofLFkr vksojMªk¶V] 

O;fäxr _.k] dkj foŸk] fdjk;k [kjhn vkSj Qksu [kkrksa ds iquHkqZxrku dh tkudkjh vkfn 
ds ckjs esa tkudkjh iznku djrk gSA 

• ,d ØsfMV fjdkWMZ ewy :i ls fiNys N% o"kks± ds fy, fn, x, xzkgd ds fdlh Hkh 
izdkj ds ØsfMV dk ,d [kkrk gSA blls irk pyrk gS fd xzkgd ds ikl fdruk iSlk 
igqap ¼accessed½ jgk gS vkSj D;k xzkgd fdlh Hkh drZO; vkfn dks iwjk djus esa foQy 
jgk gSA 

 

ØsfMV ds fy, vkosnu djrs le;] xzkgd dks _.knkrk }kjk xzkgd dh ØsfMV Qkby dh tkap 
gsrq mldh lgefr ds fy, dgk tkrk gSA blls mUgsa dbZ phtksa dks ns[kus dh lqfo/kk iznku dh 

tkrh gS] tSls fd xzkgd dk irk] orZeku izfrc)rkvksa vkSj xzkgd dh fo'oluh;rkA 

ekinaM xzkgd ls xzkgd ds fy, fHkUUk gksrs gSaA ;g foŸkh; :ijs[kk vkSj ØsfMV tkudkjh ij 
vk/kkfjr gSA 
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ØsfMV dh ldkjkRed fjiksÉVx ¼Positive credit reporting½ 

Ckhrs le; esa] ØsfMV fu;a=.k esa ^udkjkRed^ O;ogkj 'kkfey Fkk] tks rc gqvk tc ,d xzkgd foŸkh; 
ysu&nsu esa drZO;ksa dks iwjk djus esa foQy jgkA ØsfMV Ldksj dh x.kuk vc bl tkudkjh] xzkgd 
dh Qkby tSls ØsfMV iznkrkvksa ls fiNyh iwNrkN lfgr vU; ØsfMV xfrfof/k ds vk/kkj ij dh 
tkrh gSA blls xzkgd ds foŸk dh ,d Li"V rLohj feyrh gS] vkSj ns[kk tkrk gS fd xzkgd Ckhrs 
le; esa fdlh Hkh ØsfMV dfBukbZ ls fjdoj dj pqdk gS ;k ughaA 
Hkkoh xzkgd ij ØsfMV fu;a;.k dh izfØ;k ¼Procedure for credit check on a prospective 

customer½ 

ØsfMV tkjh djuk ØsfMV tkjh djus ls igys ,d egRoiw.kZ dne gSA blls vkidks xzkgd dks 
_.k nsus ls tqM+s tksf[ke ds Lrj ds ckjs esa lwfpr fu.kZ; ysus dh lqfo/kk iznku dh tkrh gSA 
fjVsy Qeks± }kjk xzkgd dks ØsfMV nsus ls igys] xzkgd ds ØsfMV dh tkudkjh dh tkap djuk 
,d egRoiw.kZ pj.k gSA 
ØsfMV izLrkfor djus ls igys] fjVsyj dks xzkgd }kjk Hkjk vkSj gLrk{kfjr ,d ØsfMV ,Iyhds'ku 
QkWeZ feyrk gSA 
ØsfMV fu;a=.k ds fy, xzkgdksa ls ,df=r dh tkus okyh tkudkjh bl izdkj gS % 
• lwpuk tkjh djuk ¼ Release of information½ % fjVsyj ds fy, xzkgd ij laiw.kZ ØsfMV 

fu;a=.k djus ds fy,] mUgsa xzkgd dh vuqefr dh vko';drk gksxhA 
 

• gLrk{kj ¼ Signature½ % ØsfMV vkosnu QkWeZ ij ,d gLrk{kj dk vFkZ gS fd xzkgd us 
lwphc) lHkh fu;eksa vkSj 'krks± dks i<+k vkSj leÖkk gS vkSj muds lkFk lger Hkh gSA 
 

• irk ¼ Address½ % lgh irk gksus ls ;g vk'oklu feysxk fd ØsfMV fu;a=.k ls lgh 
tkudkjh izkIr dh xbZ gSA 

 

• jkstxkj ¼ Employment½ % xzkgd dh lVhd jkstxkj dh tkudkjh fjVsylZ dks xzkgd ds 
jkstxkj ds tkudkjh ij ,d ut+j Mkyus dh lqfo/kk iznku djrh gS] ;g ns[kus ds fy, fd 
og izR;sd dk;Z esa fdruh nsj rd FkkA 

 

izkf/kdkj izkIr djus ds fy, dkuwuh vkSj daiuh dh izfØ;k ¼Legal and company procedures for 

getting authorization½ 

,d O;fä dh ØsfMV tkudkjh futh gS blfy,] dkuwuh :i ls fdlh Hkh tkudkjh rd igqapus 
ls igys ,d fjVsy QeZ dks xzkgd ls vuqefr ysus dh vko';drk gksrh gSA 
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ØsfMV fjiksVZ dSls izkIr djsa ¼How to get credit report½ 

xzkgd ØsfMV [kjhn ds fy, vko';d tkudkjh iznku djrs gSaA ,d fjVsyj lwpuk gkfly dj 

ysrk gS vkSj ,d fjiksVZ cukrk gSA fjVsyj lh/ks xzkgdksa ls mudh ØsfMV ;ksX;rk ds fy, iwN 
ldrk gS vkSj bls viuh ØsfMV fjiksVZ esa fy[k ldrk gSA 
ØsfMV nsus ls igys ikyu djus gsrq pj.k ¼Steps to follow before granting credit½ 

;fn dksbZ O;kikj QeZ xzkgdksa dks ØsfMV 'krsZ izLrkfor djus dk fu.kZ; ysrh gS rks mls ;g 
lqfuf'Pkr djus dk iz;kl djuk pkfg, fd ;s xzkgd lger 'krks± ds vuqlkj Hkqxrku djus gsrq 
rS;kj vkSj l{ke nksuksa gksaxsA ;g vuq'kalk dh tkrh gS fd QeZ blds fy, ,d lajfpr izfØ;k 
dk ikyu djsaA blfy,] ,d QeZ fuEufyf[kr pj.kksa ij fopkj dj ldrh gSA 

• ØsfMV uhfr cuk,a ¼Create credit policy½ % gj fjVsy LVksj dks viuh ØsfMV uhfr cukuh 
gksxhA blls fjVsy O;kikj dks 'kq: djus esa LVksj dks enn feysxhA blesa Hkqxrku uhfr;ka 
vkSj vis{kk,a 'kkfey gSaA 

• xzkgdksa dks ØsfMV vkosnu iwjk djuk pkfg, ¼Customers must complete the credit 

application½ % vkosnu dks xzkgdksa ds ckjs esa egRoiw.kZ tkudkjh iznku djuh pkfg,A 
• xzkgd ds lanHkks± dh tkap djuk ¼Check the customer’s references½ % xzkgdksa dks lanHkks± 

dks lwphc) djus ds fy, dgus ls Hkh enn feyrh gSA 
• ØsfMV tkap 'kq: djuk ¼Run credit check½ % blls xzkgd ds izfr fdlh Hkh cdk;k Hkqxrku 

dks izdV djus esa enn feysxhA 

• xzkgd ls O;fäxr xkjaVh dk vuqjks/k djuk ¼Request personal guarantee from 

customer½ % fjVsy LVksj ds ekeys esa ;g vko';d ugha gS] tcfd] ;g xzkgd dh 
O;fäxr xkjaVh gSA 

• mRiknksa esa lqj{kk dh #fp ysuk ¼Take security interest in products½ % tSls fd xzkgd 
'krks± ij lgefr ds vuqlkj Hkqxrku djus ls badkj dj ldrs gSa] ,d fjVsyj dks vkn'kZ 
:i ls izfrHkwfr fgrksa ¼security interests½ dks pktZ ¼charge½ djuk pkfg,A 
 

• ØsfMV lhek vkSj Hkqxrku dh 'krs± fu/kkZfjr djuk ¼Set credit limits and payment terms½ % 
tks xzkgd ØsfMV ;ksX; yxrk gS] mlds fy, lhek fu/kkZfjr djsaA ;g Hkh r; djsa fd 
mRiknksa dh fMyhojh ds fdrus fnu ckn iwjk Hkqxrku fd;k tk,xkA 
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izk;ksfxd vH;kl 

 

 

 

xfrfof/k 1 

fjVsy O;kikj esa ØsfMV fcØh dh izfØ;k lh[kus gsrq ,d Hkwfedk fuHkk,aA 
vko’;d lkefxz;ka 

tkap lwph] uksVcqd vkSj iSu ;k isafly 

izfØ;k  

1- d{kk dks rhu ds lewgksa esa foHkkftr djsa rFkk mUgsa fjVsy iz;ksx'kkyk esa fuEufyf[kr 
xfrfof/k;ksa dks djus ds fy, dgsaA 

Hkwfedk fuHkkus dh ifjfLFkfr 
,d xzkgd fjVsy LVksj esa izos'k djrk gS vkSj ØsfMV ij lkeku cspus dk vuqjks/k 
djrk gSA vc] leÖksa fd fjVsyj ØsfMV ij oLrqvksa dks cspus ls igys ØsfMV fu;a=.k 
dSls djrk gSA 
izFke Nk= % ØsfMV ekaxus okyk xzkgd 

nwljk Nk= % xzkgd fcØh lg;ksxh ¼fjVsyj½ 

rhljk Nk= % LVksj eSustj 

2- vkidks vkcafVr le; ds vanj ukVd ¼play½ lekIr djsaA 

3- xfrfof/k vkSj doj fd, tkus okys Çcnqvksa ls lh[kus ij ppkZ djsaA 

4- jksy&Iys xfrfof/k ls igys vkSj ckn esa vius fopkj ,d nwljs ds lkFk lkÖkk djsaA 
 

xfrfof/k 2 

ØsfMV fu;a=.k djus ds fy, viukbZ tkus okyh izFkkvksa dks lh[kus ds fy, ,d QhYM 

foftVA 

vko’;d lkefxz;ka 

tkaplwph] fjVsy LVksjksa dh lwph] uksVcqd rFkk iSu vkSj isafly 

izfØ;k  

1- ikl ds ,d fjVsy LVksj ij tk,aA 

2- fjVsylZ }kjk ØsfMV fu;a=.k djus ds fy, viukbZ xbZ izFkkvksa dh tk¡p djsaA 
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3- vius voyksdu ds vk/kkj ij ,d fjiksVZ rS;kj djsaA 
 

xfrfof/k 3 

,d fjVsy O;kikj esa ØsfMV fu;a=.k vkSj izkf/kdkj izkIr djus ds fy, ,d QhYM foftVA 

vko’;d lkefxz;ka 

tkaplwph] fjVsy LVksjksa dh lwph] uksVcqd vkSj isu ;k isaflyA  

izfØ;k  

1- vius ?kj ;k Ldwy ds ikl fjVsy LVksj ij tk,aA 

2- LVksj esa ekStwn fuEu xfrfof/k ;k ifjfLFkfr dk fujh{k.k djsaA 

3- mi;qä fodYi ij lgh dk fu'kku yxk,aA 

 

Ø- la-  xfrfof/k ;k fLFkfr  gka ugha 

1 D;k fjVsyj xzkgdksa dks ØsfMV ij lkekuksa dh fcØh ds fy, 
ØsfMV fu;a=.k dj jgk gS\ 

  

2 D;k fjVsy LVksj fdlh Hkh ØsfMV jsQjsal ,tsalh ls ØsfMV 
fu;a=.k dk iz;kl djus ds fy, laidZ dj jgk gS \ 

  

3 D;k fjVsyj ØsfMV fu;a=.k djus ds fy, dkuwuh izfØ;kvksa 
dk ikyu dj jgk gS\ 

  

4 D;k fjVsy LVksj xzkgdksa dks _.k iznku djus ds fy, 
mi;qä pj.k ij dk;Z dj jgk gSS\ 

  

5 ¼d½ D;k fjVsyj ØsfMV fcØh izLrkfor djus ls budkj dj 
jgk gS\ 
¼[k½ D;k fjVsy QeZ xzkgdksa dks ØsfMV fcØh lqfo/kk ds fy, 

Li"Vhdj.k izkIr djus ds fy, i;kZIr le; vkSj volj 
iznku dj jgh gS\ 

  

 

4- v/;;u djsa fd ØsfMV fu;a=.k ds fy, izkf/kdkj izkIr djus ds fy, dkuwuh vkSj daiuh 
izfØ;k,a D;k gSaA 

5- lHkh fooj.k ,d= djsaA 
6- vius v/;kid vkSj fjVsy LVksj ds vf/kdkfj;ksa ds lkFk fooj.k ij ppkZ djsaA 
7- viuh fVIif.k;ksa ds vk/kkj ij ,d fjiksVZ rS;kj djsa vkSj bls vius v/;kid dks HkstsaA 
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viuh izxfr tkapsa  

d- fjDRk LFkku Hkjsa 

1- xzkgdksa dh - - - -- - - - - - - -  dh tkap djus gsrq fjVsylZ }kjk ØsfMV fu;a=.k 
dk;Zuhfr viukbZ tkrh gSA 

2- fjVsy Qeks± ds ikl xzkgd ls - - - - - - - - - - - - gksuk pkfg,A  

[k- cgq oSdfYid iz'u 

3- ØsfMV fu;a=.k dk eq[; mÌs'; - - - - - - - - - - ds tksf[ke dk izca/ku djuk gSA 
¼d½ [kjkc _.k 

¼[k½ ØsfMV fcØh  

¼x½ udn fcØh 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
 

4- blls igys fd fjVsy QeZ fdlh xzkgd dks ØsfMV nsrh gSa] Hkkoh xzkgd dh - - - - - - - - 
- - - - - -  - - dh tkap djuk lcls vPNk vH;kl gSA 
¼d½ xzkgd dh :ijs[kk 

¼[k½ fiNyh tkudkjh 

¼x½ i`"BHkwfe  

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
5- - - - - - - - - - - - - - - - izLrkfor ØsfMV esa 'kkfey tksf[ke gSA 

¼d½ foŸkh; tksf[ke 

¼[k½ udnh izokg esa deh 

¼x½ udnh izokg esa o`f) 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
 

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

 

1- ØsfMV fu;a=.k ,d izdkj dh [kkst gSA 
2- lacaf/kr i{kksa ds fgrksa dh j{kk ds fy, ØsfMV fu;a=.k dh vko';drk ugha gSA 
3- ,d ØsfMV fjdkWMZ ewy :i ls fdlh Hkh izdkj ds ØsfMV dk ,d [kkrk gSA 
4- xzkgd ds [kkrs ds ØsfMV fu;a=.k ds fy, mlls Loh—fr dh vko';drk ugha gksrh gSA 

  

?k- laf{kIr mÙkj okys iz’u  

1-  ØsfMV fu;a=.k dk D;k vFkZ gS\ 
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2- ldkjkRed _.k fjiksÉVx D;k gS\ 
 

³-  y?kq mÙkj okys iz’u  

1- ØsfMV fu;a=.k djus ds fy, dkuwuh vkSj daiuh dh izfØ;k D;k gS\ 
2- ØsfMV fu;a=.k dh vko';drk crkb,A 
3- xzkgd ØsfMV nsus ls igys ftu pj.kksa dk ikyu djuk vko';d gS] mUgsa foLr`r djsaA 

4- fdlh xzkgd dh ØsfMV fjiksVZ dSls izkIr dh tkrh gS\ 
 
 

p- vius izn'kZu dh tk¡p djsa 

1- ØsfMV fu;a=.k djus ds fy, dkuwuh vkSj daiuh izfØ;kvksa dk ikyu djukA 

2- xzkgd ØsfMV nsus ls igys ikyu fd, tkus okys pj.kksa ij ,d pkVZ cuk,aA 
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l= 3 % ØsfMV vuqjks/k dh izkslsÇlx  
 

fdlh [kjhnkj }kjk foØsrk ls fd, x, vkSipkfjd vuqjks/k lgefr dh 'krks± ij okafNr lkeku cspus 
ds fy, fd;k x;k ,d vkSipkfjd vuqjks/k gSA vke rkSj ij tc ,d [kjhnkj }kjk foØsrk dks 
lkeku dh [kjhn ds fy, ØsfMV lqfo/kk iznku djus gsrq ,d vko';drk gksrh gS] ftls *ØsfMV 
vko';drk* ds :i esa tkuk tkrk gS] rks blesa czkaM vkSj ekWMy dk uke] ek=k vkSj vko';d 
fMyhojh dh frfFk vkfn 'kkfey gksrh gSA ØsfMV lqfo/kkvksa dk ykHk mBkus ds fu;e vke rkSj ij 
laxBu }kjk iznku fd, tkrs gSaA 
ØsfMV dh vko';drk ¼Credit requisition½ 

,d ØsfMV vko';drk ØsfMV ds fy, ,d vuqjks/k gSA ,d oS/k ØsfMV vuqjks/k esa vuqjksf/kr jkf'k 
vkSj ØsfMV ds izdkj 'kkfey gksrs gSaA blesa vkosnd dk ØsfMV Ldksj] fjiksVZ vkSj _.k ds fy, 
lqj{kk ds lk/ku Hkh 'kkfey gksrgSaA vke rkSj ij] ØsfMV lhek foØsrk }kjk fu/kkZfjr dh tkrh gSA 
ØsfMV lhek dk vFkZ gS] ØsfMV dh ,d ykbu ds ek/;e ls foLrkfjr /ku dh vf/kdre jkf'k 
vkSj ,d fjVsy LVksj esa [kjhnkjh djus ds fy, fdlh xzkgd dks nh xbZ vf/kdre jkf'kA 
ØsfMV vko';drk nLrkost esa fuEufyf[kr ds ckjs esa tkudkjh dh vko';drk gksrh gS% 
• okafNr oLrq,a ;k lsok,a ¼Desired items or services½ % tks xzkgd ØsfMV lqfo/kk dh ekax 

dj jgs gSa] mUgsa fjVsy LVksj ls ØsfMV ij [kjhnh tkus okyh okafNr oLrqvksa ;k lsokvksa ds 
fooj.k dk mYys[k djuk pkfg,A 

• laHkkfor foØsrkvksa dks vkWMZj iwjk djuk ¼Possible vendors to fulfill order½ % blesa mu 
laHkkfor foØsrkvksa dk fooj.k gksuk pkfg, tks xzkgd ;k [kjhnkj dks vko';d lkeku dh 
vkiwÆr dj ldrs gSaA 

• dksbZ Hkh ctV dksVs’ku ;k izkIr izLrko ¼Any budget quotations or proposals received½ % 
blesa foØsrk ds uke vkSj izkIr fd, x, m)j.kksa ;k izLrkoksa ds vU; fooj.kksa dh tkudkjh 
gksuh pkfg,A 

• iznk;xh funsZ'k ¼Delivery instructions½ % ØsfMV vko';drk oLrqvksa dh iznk;xh funsZ'kksa ds 
ckjs esa tkudkjh gksuh pkfg,A 

• vkjafHkd iwath fooj.k ij ntZ djuk ¼Capture initial capital details½ % ØsfMV vko';drk esa 
izkjafHkd iwath ds ckjs esa foLr`r tkudkjh iznku dh tkuh pkfg,A 

• laidZ tkudkjh ¼Contact information½ % tks [kjhnkj ØsfMV ij lkeku [kjhnuk pkgrs gSa] 
mUgsa bl vko';drk esa viuh laidZ tkudkjh dk mYys[k djuk gksxkA 
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• lacaf/kr ys[kkadu fooj.k ¼Related accounting detail½ % ;g ys[kkadu ds lacaf/kr fooj.k ds 
ckjs esa tkudkjh Hkh iznku djuk pkfg,A 

 

vuqiz;ksxksa dh izfØ;k ¼Process of applications½  
ØsfMV lqfo/kkvksa ds fy, fjVsy xzkgdksa ls vuqiz;ksx izlaLdj.k ds fy, fuEufyf[kr izn'kZu ekunaMksa 
dk ikyu fd;k tkuk pkfg,A 
1- xzkgd dh t:jrksa dks igpkusa vkSj ØsfMV lqfo/kk,a iznku djsaA 
2- xzkgd dks ØsfMV lqfo/kkvksa dh fo'ks"krkvksa vkSj 'krks± dks Li"V :i ls leÖkk,aA 
3- xzkgd dks vkosnu tek djuk pkfg, vkSj fjVsyj }kjk visf{kr eatwjh nh tkuh pkfg,A 
4- izlaLdj.k vuqiz;ksxksa esa dfBukb;ksa ij rqjar dkjZokbZ djsaA 
5- vuqeksfnr gksus ds ckn] ;s vko';drk,a izkf/kdkj dh izfØ;kvksa ds fy, fcØh izca/kd ds ikl 

tkrh gSaA 
 

izk;ksfxd vH;kl 

 

 

 

xfrfof/k 1 

ØsfMV vuqjks/k ds izlaLdj.k dks lh[kus ds fy, ,d Hkwfedk 
 vko’;d lkefxz;ka 

tkap lwph] uksVcqd vkSj iSu ;k isafly  

izfØ;k  

1-  d{kk dks rhu ds lewgksa esa foHkkftr djsaA 
 

 Hkwfedk fuHkkus dh ifjfLFkfr 
,d xzkgd ,d fjVsy LVksj esa izos'k djrk gS vkSj fjVsyj ls iwNrk gS fd ØsfMV ij 
lkeku [kjhnus ds fy, ØsfMV vuqjks/k dks dSls lalkf/kr fd;k tk,A 

vc] fjVsyj dks ØsfMV vuqjks/k gsrq vko';d nLrkostksa ds ckjs esa crkuk gksxk vkSj xzkgd 
dks fjVsy iz;ksx'kkyk esa fuEufyf[kr xfrfof/k;ksa dks djus ds fy, dguk gksxkA 

 izFke Nk= % ,d xzkgd tks ØsfMV dh ekax ds ckjs esa iwN jgk gS 
nwljk Nk= % xzkgd fcØh lg;ksxh   
rhljk Nk= % LVksj eSustj 

2- d{kk ds vU; Nk= izn'kZu djus okys lewg ls iz'u iwN ldrs gSaA 
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3- vkidks vkcafVr le; ds vanj ukVd ¼play½ lekIr djsaA 

4- xfrfof/k vkSj doj fd, tkus okys Çcnqvksa ls lh[kus ij ppkZ djsaA 

5- jksy&Iys xfrfof/k ls igys vkSj ckn esa vius fopkj ,d nwljs ds lkFk lkÖkk djsaA 
 

xfrfof/k 2 

xzkgd dh ØsfMV vuqjks/k ds izlaLdj.k ds fy, nLrkost+ksa dks tkuus ds fy, ,d QhYM foftVA 

vko’;d lkefxz;ka 

tkaplwph] fjVsy LVksjksa dh lwph] uksVcqd rFkk iSu vkSj isafly 

izfØ;k  

1- ikl ds ,d fjVsy LVksj ij tk,aA 

2- igpkusa fd dSls ,d fjVsy QeZ ØsfMV lqfo/kk iznku djus gsrq xzkgdksa dh ØsfMV vko';drk 
dks lalkf/kr djus ds fy, vko';d fofHkUUk nLrkostksa dks j[k jgk gSA 

3- vius voyksdu ds vk/kkj ij ,d fjiksVZ rS;kj djsa vkSj vius v/;kid dks HkstsaA 

 
 

xfrfof/k 3 

ØsfMV vuqjks/kksa dh izkslsÇlx ds fy, ,d QhYM foftV  

vko’;d lkefxz;ka 

tkaplwph] fjVsy LVksjksa dh lwph] uksVcqd vkSj isu ;k isaflyA  

izfØ;k  

1- ikl ds ,d LVksj ij tk,a vkSj tkap djsa fd fjVsy QeZ ØsfMV lqfo/kkvksa ds fy, fjVsy 
xzkgdksa ls vkosnu dSls lalkf/kr djrk gSA 

2- nqdkuksa ij ekStwn fuEu xfrfof/k ;k ifjfLFkfr dk fujh{k.k djsaA 
3- mi;qä fodYi ij lgh dk fu'kku yxk,aA 

 

Ø- la-  xfrfof/k ;k fLFkfr  gka ugha 

1 D;k fjVsyj ØsfMV vuqjks/k ds fy, vko';d nLrkost j[k jgk gS\   

2 D;k fjVsy LVksj xzkgdksa dh ØsfMV ;ksX;rk dks fu/kkZfjr djus ds 
fy, fdlh Hkh ekunaM dk ikyu dj jgk gS\ 

  

3 ØsfMV lqfo/kkvksa dks iznku djus gsrq fjVsy xzkgdksa ls vkosnu izkIr 
djus ds fy, D;k dksbZ ekunaM dk ikyu fd;k tkrk gS\ 
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4- foLr`r tkudkjh ,d= djsaA 
5- vius v/;kid vkSj fjVsy LVksj ds vf/kdkfj;ksa ds lkFk fVIif.k;ksa ij ppkZ djsaA 
6- QhYM foftV ds nkSjku dh xbZ vkidh fVIif.k;ksa ds vk/kkj ij ,d fjiksVZ rS;kj djsa vkSj 

tek djsaA 
 

viuh izxfr tkapsa  

d- fjDRk LFkku Hkjsa 

1- - - - - - - - - - - - - - - ,d xzkgd }kjk ,d foØsrk ls lger 'krks± ij okafNr lkeku cspus 
ds fy, fd;k x;k vkSipkfjd vuqjks/k gSA 

2- - - - - - - - - - - - - - ØsfMV ds fy, ,d vuqjks/k gSA 
3-  - - - - - - - - - - - - - - - -- - - ØsfMV dh ykbu ds ek/;e ls ,d xzkgd dks nh tkus okyh 

/ku dh vf/kdre jkf'k dks lanÆHkr djrk gSA 
4- vke rkSj ij] ØsfMV lhek - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  }kjk fu/kkZfjr dh tkrh gSA 
[k- cgq oSdfYid iz'u 

1- tc lkeku dh [kjhn ds fy, _.k dh lqfo/kk iznku djus ds fy, ,d [kjhnkj }kjk 
foØsrk ls ,d ekax dh tkrh gS] rks bls - - - - - -  -- - - - -  - ds :i esa tkuk tkrk gSA 
¼d½ [kjhn dh vko';drk 

¼[k½ vuqjks/k 

¼x½ ØsfMV vuqjks/k 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
 

2- foØsrk] vke rkSj ij] ØsfMV izkIr djus okys O;fä ds vkosnu esa tkudkjh ds vk/kkj ij - - 
- -  -- - - - - -  lsV djrs gSaA 
¼d½ ØsfMV lhek 

¼[k½ MsfcV lhek 

¼x½ ekud lhek 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
3- ØsfMV vko';d nLrkost esa - - - - - - - - - ds ckjs esa tkudkjh dh vko';drk gksrh gSA 

¼d½ en tks okafNr ugha  
¼[k½ okafNr en ;k lsok,a 
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¼x½ lkekU; tkudkjh 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
4- - - - -  - -  - - -  - ØsfMV lqfo/kkvksa ds fy, fjVsy xzkgdksa ls vkosnu lalkf/kr djus ds fy, 

izn'kZu ekunaM gSA 
¼d½ ØsfMV lqfo/kkvksa ds fy, xzkgd dh t:jrksa dh igpku djuk 

¼[k½ ØsfMV lqfo/kkvksa ds fy, xzkgd dh t:jrksa dh igpku ugha djuk 

¼x½ nksuksa ¼d½ vkSj ¼[k½ 
¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

1- ,d xzkgd }kjk foØsrk ls fd;k tkus okyk vuqjks/k ,d vukSipkfjd vuqjks/k gSA 
2- ØsfMV vuqjks/k esa oLrqvksa dh lqiqnZxh ds vuqns'k ds ckjs esa tkudkjh gksuk pkfg,A 
3- ØsfMV izkslsÇlx ,Iyhds'ku xzkgdksa dks Li"Vhdj.k ds fy, le; iznku ugha djrk gSA 
4- vuqeksfnr gksus ds ckn vkosnu fcØh izca/kd ds ikl tkrk gSA 

 ?k- dkWye feyku djsa 

 dkWye , dkWye ch 

1-  vuqjks/k foØsrk }kjk fu/kkZfjr 
2-  ØsfMV lhek foØsrk dk uke vkSj dksVs’ku dk fooj.k 
3-  ys[kk fooj.k xzkgd dk [kkrk 
4-  ctV dksVs'ku xzkgd }kjk vkSipkfjd vuqjks/k 

 

³ laf{kIr mÙkj okys iz’u  

1- ØsfMV vko';drk D;k gS\ 
2- ekax D;k gS\ 

 

p-  y?kq mÙkj okys iz’u  

1- ØsfMV vuqjks/k esa vko';d tkudkjh dks Li"V djsaA 

2- ØsfMV ,Iyhds'ku dh izfØ;k ij ppkZ djsaA 
 

N- vius izn'kZu dh tk¡p djsa 

1- ØsfMV vuqjks/k ij ,d pkVZ cuk,aA 
2- ØsfMV vuqjks/k esa 'kkfey pj.kksa dk izn'kZuA 
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l= 4 % ØsfMV ;ksX;rk dk  fu/kkZj.k djus dh rduhdsa 

 

dbZ O;kikjksa esa xzkgdksa dh ØsfMV ;ksX;rk dks fu/kkZfjr djus ds fy, ,d LFkkfir ØsfMV jsÇVx 
iz.kkyh gSA 
*ØsfMV ;ksX;rk* dk vFkZ ¼Meaning of ‘creditworthiness’½  
ØsfMV ;ksX;rk fjVsyj }kjk fd;k x;k ,d ewY;kadu gS tks xzkgd dks mlds igys _.k nkf;Roksa 
ds vk/kkj ij fMQ+kWYV :i ls fu/kkZfjr djrk gSA ;g iquHkqZxrku tkudkjh vkSj ØsfMV Ldksj tSls 
dkjdksa ij fopkj djrk gSA ØsfMV fjiksÉVx ,tsafl;ka xzkgd dh ØsfMV ;ksX;rk dks ekirh gSaA 
xzkgd vius ØsfMV Ldksj dks dSls lq/kkj ldrs gSa ¼How can customers improve their credit 

score½ 

O;fä;ksa dks le; ij Hkqxrku djuk pkfg,] U;wure ekfld Hkqxrku ls vf/kd dk Hkqxrku djuk 
pkfg,] vius _.k dk rsth ls Hkqxrku djuk pkfg, rFkk vius ØsfMV Ldksj esa lq/kkj djus gsrq 
foyac 'kqYd dk vkdyu ?kVk nsuk pkfg,A 
xzkgd dh ØsfMV ;ksX;rk dh tkap dSls djsa ¼How to check customer’s creditworthiness½ 

ØsfMV c<+kus ls igys ,d fjVsyj dks xzkgd dh vU; phtksa ds lkFk Hkqxrku pqdkus ¼repay½ dh 
{kerk dks lR;kfir djuk pkfg,A xzkgdksa vkSj mu ij Hkqxrku djus dh mudh {kerk ij ut+j 
j[kus gsrq] fjVsylZ dks fuEufyf[kr ckrksa dks /;ku esa j[kuk pkfg, % 
¼d½ ØsfMV vkosnu dh vko';drk ¼Require a credit application½ % izR;sd xzkgd dks ØsfMV 

vkosnu Hkjus gsrq cuk;k tkuk pkfg,A 
¼[k½  lkoZtfud :i ls miyC/k tkudkjh dh tkap djuk ¼Check publicly available 

information½ % izR;sd fjVsyj dks ØsfMV tkjh djus ls igys xzkgd dh tkudkjh dh 
tkap djuh pkfg,A 

¼x½ ØsfMV ewY;kadu midj.k dk mi;ksx djuk ¼Use credit evaluation tools½ % ,d fjVsyj 
dks xzkgd dh ØsfMV ;ksX;rk dh x.kuk gsrq ØsfMV ewY;kadu Vwy dk mi;ksx djuk 
pkfg,A  

xzkgdksa dh ØsfMV ;ksX;rk dks fu/kkZfjr djus gsrq bLrseky dh tkus okyh rduhdsa ¼Techniques 

used for determining creditworthiness of customers½ 

tc fjVsylZ vius xzkgdksa dks ØsfMV iznku djuk pkgrs gSa] rks os vfuok;Z :i ls xzkgdksa dks 
mudh [kjhn dh jkf'k ds cjkcj ØsfMV iznku djus ds fy, bPNqd ¼willing½ gSaA fjVsyj }kjk 
viukbZ tkus okyh fn'kkfunsZ'k esa *ØsfMV ds ikap lh* 'kkfey gSa] tks bl izdkj gSa % 
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• pfj= ¼Character½ % ;g xzkgd dh fu”Bk vkSj foŸkh; nkf;Ro dks pqdkus dh bPNk dks 
lanÆHkr djrk gSA 

• {kerk ¼Capacity½ % ;g xzkgd ds udnh izokg ¼inflow½ vkSj _.k dks pqdkus ¼repay the 

debt½ dh {kerk dks lacksf/kr djrk gSA 
• iwath ¼Capital½ % ;g xzkgdksa ds foŸkh; fuoy ewY; dks lanÆHkr djrk gSA 
• laikÆ'od ¼Collateral½ % ;g ØsfMV ds izfr izfrHkwfr dks lanÆHkr djrk gSA 
• fLFkfr ¼Conditions½ % ;s xzkgdksa dh vkÆFkd] ikfjokfjd vkSj O;fäxr fLFkfr;ksa dks lanÆHkr 

djrh gSaA 
izk;ksfxd vH;kl 

 

 

 

 

xfrfof/k 1 

xzkgd dh ØsfMV ;ksX;rk ds ewY;kadu dks tkuus ds fy, ,d Hkwfedk fuHkkukA 
 

vko’;d lkefxz;ka 

tkap lwph] uksVcqd vkSj iSu ;k isafly 

 

izfØ;k  

1- d{kk dks rhu ds lewgksa esa foHkkftr djsa 
 

Hkwfedk fuHkkus dh fLFkfr 
,d xzkgd ,d fjVsy LVksj esa izos'k djrk gS vkSj fjVsyj ls ØsfMV ij lkeku cspus ds 
fy, dgrk gSA vc] fjVsyj dks ØsfMV ekaxus okys xzkgd dh ØsfMV ;ksX;rk dk vkdyu 
djuk gksxkA 

      izFke Nk= % ,d xzkgd tks _.k dh ekax dj jgk gS 
nwljk Nk= % xzkgd fcØh lg;ksxh   
rhljk Nk= % LVksj eSustj 

2- d{kk ds vU; Nk= izn'kZu djus okys lewg ls iz'u iwN ldrs gSaA 
3- vkidks vkcafVr le; ds vanj ukVd ¼role play½ lekIr djsaA 

4- xfrfof/k vkSj doj fd, tkus okys Çcnqvksa ls lh[kus ij ppkZ djsaA 

5- jksy&Iys xfrfof/k ls igys vkSj ckn esa vius fopkj ,d nwljs ds lkFk lkÖkk djsaA 
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xfrfof/k 2 

xzkgdksa dh lk[k ds ewY;kadu dh igpku djus ds fy, ,d QhYM foftV 

vko’;d lkefxz;ka 

tkaplwph] fjVsy LVksjksa dh lwph] uksVcqd rFkk isu vkSj isafly 

izfØ;k  

1- ikl ds ,d fjVsy LVksj ij tk,aA 

2- igpkusa fd dSls ,d fjVsy QeZ ØsfMV lqfo/kk iznku djus ds fy, xzkgdksa dh ØsfMV 
;ksX;rk dk vkdyu dj jgh gSA 

3- vius voyksdu ds vk/kkj ij ,d fjiksVZ rS;kj djsa vkSj tek djsaA 

 

xfrfof/k 3 

ØsfMV vuqjks/kksa dh izkslsÇlx ds fy, ,d QhYM foftV  

vko’;d lkefxz;ka 

tkaplwph] fjVsy LVksjksa dh lwph] uksVcqd vkSj isu ;k isafly  

izfØ;k  

1- ikl ds ,d LVksj ij tk,aA  
2- xzkgdksa dh ØsfMV ;ksX;rk dks fu/kkZfjr djus ds fy, fjVsylZ }kjk viukbZ xbZ rduhdksa 

dk ijh{k.k djsaA 

3- tkap djsa fd ,d fjVsy QeZ xzkgd ds foŸkh; fooj.kksa dk fo'ys"k.k dSls dj jgh gS] 

ØsfMV dk fu/kkZj.k djus ds fy, ØsfMV fooj.k dh ekax dj jgh gSA 
4- nqdkuksa ij ekStwn fuEu xfrfof/k ;k fLFkfr dk fujh{k.k djsaA mi;qä fodYi ij lgh dk 

fu'kku yxk,aA 
 

 

Ø- la-  xfrfof/k ;k fLFkfr  gka ugha 

1 D;k fjVsyj xzkgdksa dh ØsfMV ;ksX;rk dk vkdyu dj jgk gS\   

2 D;k fjVsy LVksj xzkgdksa dh ØsfMV ;ksX;rk dks fu/kkZfjr djus ds 
fy, fdlh Hkh ekunaM dk ikyu dj jgk gS\ 

  

3  D;k xzkgdksa dh ØsfMV ;ksX;rk dks fu/kkZfjr djus ds fy, 
fdlh rduhd dk bLrseky fd;k tkrk gS\ 

  

 

5- foLr`r tkudkjh ,d= djsaA 
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6- v/;kid vkSj fjVsy LVksj ds vf/kdkfj;ksa ds lkFk ppkZ djsaA 

7- vkidh fVIif.k;ksa ds vk/kkj ij ,d fjiksVZ rS;kj djsa vkSj tek djsaA 

viuh izxfr tkapsa  

d- fjDRk LFkku Hkjsa 

1- - - - - - - - - - -  fjVsyj }kjk fd;k x;k ,d ewY;kadu gS tks xzkgd dks mlds _.k 
nkf;Roksa ij fMQkWYV djus dh laHkkouk fu/kkZfjr djrk gSA 

2- tc fjVsylZ vius xzkgdksa dks _.k nsrs gSa] rks os vfuok;Z :i ls xzkgdksa dks muds - - - 
- - - - - - -  -  dh jkf'k ds cjkcj _.k iznku djrs gSaA 

3- - - - - - - - - - -  -  ls xzkgdksa dh ØsfMV ;ksX;rk dks ekik tkrk gSA 
4- - - - - - - - - - -  -  xzkgd dh foŸkh; fuoy laifŸk gSA 
[k- cgq oSdfYid iz'u 

1- Hkqxrku ;k ØsfMV dh fiNyh tkudkjh esa n'kkZ;k x;k gS fd,d O;fä _.k nkf;Roksa dks 
dSls iwjk djrk gS] tks fdlh O;fä ds - - - - - - - - - - - - LFkkfir djrk gSA 
¼d½ O;fäxr fiNyh tkudkjh 

¼[k½ ØsfMV ;ksX;rk  ;k foŸkh; pfj= financial character 

¼x½ xSj&foŸkh; pfj= 
¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
 

2- ,d mPp ØsfMV Ldksj - - - -  - -  - - -  -  iznku djrk gSA 
¼d½ de ØsfMV ;ksX;rk  

¼[k½ mPp ØsfMV ;ksX;rk 

¼x½ e/;e ØsfMV ;ksX;rk 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
3- - - - - - - - - - m/kkjdrkZ dk fuoy ewY; gSA 

¼d½ vkgj.k Drawings 

¼[k½ iwath 

¼x½ tksf[ke 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
   

4- xzkgdksa dh lk[k dks O;olk; ds - - - -  - -  - - -  - dk v/;;u vkSj fo'ys"k.k djds Hkh 
fu/kkZfjr fd;k tk ldrk gSA 

¼d½ vk; fooj.k vkSj rqyu i= 
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¼[k½ dsoy vk; fooj.k  
¼x½ dsoy rqyu i= 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
5-  - - - - - - - - - - -  -  ls xzkgdksa dh ØsfMV ;ksX;rk dks ekik tkrk gSA 

¼d½ ØsfMV fjiksÉVx ,tsafl;ka 

¼[k½ ,tsafl;ka 

¼x½ foi.kd 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

1- Hkqxrku ;k ØsfMV dh fiNyh tkudkjh ls n'kkZ;k tkrk gS fd dksbZ O;fä vius _.k 
nkf;Roksa dks dSls iwjk djrk gSA 

2- ØsfMV ;ksX;rk m/kkjdrkZvksa }kjk fu"ikfnr ewY; gSA 
3- le; ij fcy pqdkdj lk[k c<+kbZ tk ldrh gSA 

 

?k- dkWye feyku djsa 

 dkWye , dkWye ch 

1-  pfj= m/kkjdrkZ dk udnh izokg 
2-  {kerk m/kkjdrkZ dh laifŸk 

3-  Iwath vkÆFkd ;k vkS|ksfxd vk;kstu 

4-  laikÆ'od m/kkjdrkZ dk fuoy ewY; 
5-  'krsZa m/kkjdrkZ dh bZekunkjh 

 

³ laf{kIr mÙkj okys iz’u  

1- ØsfMV dh ;ksX;rk dks ifjHkkf"kr djsaA 

2- ØsfMV Ldksj dSls lq/kkjk tk ldrk gS\ 
3- ØsfMV ds ikap lh dkSu ls gSa\ 
p-  y?kq mÙkj okys iz’u  

1- vki xzkgd dh ØsfMV ;ksX;rk dh tkap dSls djrs gSa\ 
2- ,d xzkgd dh ØsfMV ;ksX;rk dk fu/kkZj.k djus gsrq mi;ksx dh tkus okyh rduhdksa dks 

leÖkkb,aA 

N- vius izn'kZu dh tk¡p djsa 

1- ,d m/kkjdrkZ dh ØsfMV ;ksX;rk dh tkap ij ,d isztsaVs'ku cuk,aA 

2- xzkgdksa dh ØsfMV ;ksX;rk dks fu/kkZfjr djus gsrq mi;ksx dh tkus okyh rduhdksa ds Kku 
dk izn'kZuA 
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fVIIkf.k;ka 
-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

 



         70                                                                    

                                                  fcØh lg;ksxh ¼lsYl ,lksfl,V½ & d{kk 11 
 

fVIIkf.k;ka 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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fVIif.k;ka 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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fVIIkf.k;ka 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

 



bdkbZ 3 % xzkgdksa ds fy, lgh mRikn 
¼Products½ pquus dk ra= 

 

ifjp;  
 

fjVsy O;kikj esa] mRiknksa dks xzkgd dh t:jrksa ds vuqlkj ekax ds :i esa gkbykbV fd;k tkrk 
gSA ekax dk fo'ys"k.k djus rFkk xzkgdksa dks vko';d mRikn dk p;u djus esa enn djus gsrq 
mRiknksa dks fMLIys djds j[kk tkrk gSA blds fy, mRiknksa dh igpku rFkk ,d izHkkoh mRikn 
lwph dk fodkl fd;k tk ldrk gSA iqu% fuÆn"V djrs gq,] mRiknksa dk vuqdwyu mRiknksa dh 
ekaxksa vkSj vko';drk ij cnyrh Jsf.k;ksa dk mi;ksx djrs gq, fodYiksa dks Øec) ¼sort½ vkSj 
ladh.kZ ¼narrow½ djus ds dkS'ky ij fuHkZj djrk gSA   
xzkgdksa dks f'kf{kr djuk] mUgsa ml mRikn dk p;u djus esa enn djus dk ,d vkSj rjhdk gS 
tks mudh vko';drkvksa ds fy, lcls vPNh rjg ls fQV djrk gS] xzkgd fdlh mRikn ds ckjs 
esa ftruk vf/kd tkurs gSa] mruk gh csgrj gksrk gS fd os [kjhnkjh ds fy, mi;qä fu.kZ; ysus esa 
l{ke gksaA 

t:jr ds vuqlkj lgh mRiknksa dks pquus esa lgk;rk gsrq ,d fjVsy Vhe dh {kerk dk izn'kZu 
djus ij /;ku dsafær fd;k x;k gSA fjVsy O;kikj esa] xzkgd dh ilan ds lkFk yphys <ax 

¼flexibly½ ls fuiVus ds fy, vf/kdre ekax okyk mRikn rqjar miyC/k djk;k tkuk pkfg,A 
fcØh lg;ksxh dks ,d O;kikj esa vf/kdre ykHk vkSj VuZvksoj izkIr djus ds fy, fcØh dks 
foHkkftr djus esa drZO;ksa vkSj ftEesnkfj;ka ysuh iM+rh gSA fjVsy O;kikj esa fcØh [kaM mRiknksa ds 
lqpk: izokg dks iznku djus esa egRoiw.kZ Hkwfedk fuHkkrk gSA 
mRikn ds ,d laiw.kZ izn'kZu esa fof'k"V mRiknksa dh vko';drk okys xzkgdksa dh ,d foLr`r 
J`a[kyk gksxhA fcØh lg;ksfx;ksa dks xzkgdksa dh ilan dks iwjk djus gsrq rkÆdd rjhds ¼logical 

manner½ ls izn'kZudkjh izfØ;kvksa dks viukuk gksxkA xzkgdksa ds eu esa ges'kk U;wure fuos'k ds 
ek/;e ls vf/kdre ykHk izkIr djus dh bPNk gksrh gSA ,slh fLFkfr esa] ,d LekVZ vkSj dq'ky fcØh 
lg;ksxh vius dkS'ky dks iznÆ'kr djus gsrq fofHkUUk rkÆdd pj.kksa dks viukdj vkSj vf/kdre 
fcØh dk VuZvksoj izkIr djds xzkgd dh t:jrksa ds vuqlkj loksZŸke mRiknu nsus ds fy, izn'kZu 
djsxkA 

,d fcØh lg;ksxh dks xzkgd rFkk fcØh ds lekiu gsrq vko';d rduhdksa ds fy, lgh lsok 
iznku djuk gSA izR;sd l= ds ckn nh xbZ vkdyu xfrfof/k;ka Nk=ksa dks fodkl'khy dkS'ky esa 
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izf'kf{kr djus gsrq ,d varn`Zf"V ns ldrh gSa vkSj fjVsy O;kikj esa fcØh lg;ksfx;ksa }kjk dh xbZ 
Hkwfedkvksa ls Lo;a dks iwjh rjg ls tkx:d djkus ds fy, Kku iznku djrh gSaA blds vykok] 
Nk= izn'kZu dh rduhdksa dks leÖksaxs] rkfd tc Hkh fjVsyj dh ukSdjh esa ftu dkS'kyksa dh 
vko';drk gks] os mudks viuk ldsaA 

fcØh ls fuiVus ds nkSjku O;kikj esa viukbZ tkus okyh lqpk: :i ls izfØ;k vkSj rduhdksa dh 
vf/kdre xzkgd larqf"V iznku djsxh vkSj fjVsy O;kikj esa csgrj equkQs ds fy, Hkh ekSdk feysxkA 

bls ns[krs gq,] orZeku bdkbZ dk 'kh"kZd ^xzkgdksa ds fy, lgh mRikn ¼Products½ pquus dk ra=^ 

dks pkj l=ksa esa foHkkftr fd;k x;k gSA igys l= esa fcØh ds rjhds ij ppkZ dh xbZ gS] nwljk 
l= fcØh izpkj xfrfof/k;ksa ls lacaf/kr gS] rhljs l= esa iz'uksa vkSj fVIif.k;ksa ds mÙkj ds fy, 
rjhdksa ij izdk'k Mkyk tkrk gS rFkk vafre l= esa fcØh lekiu djus dh rduhdksa ds ckjs esa 
crk;k x;k gSA 
l= 1 % cspus ¼Selling½ ds rjhds 

 

fcØh iSls ds cnys esa mRikn cspus dk ,d dk;Z gSA ;g xzkgd vkSj 
foØsrk ds chp laca/k ;k ml laca/k ds foLrkj dh 'kq#vkr gSA fofHkUUk 
fodYi miyC/k gSa ftuds lkFk fcØh gks ldrh gSA 
fjVsy fcØh ds rjhds  

fjVsy fcØh ds fofHkUUk rjhds bl izdkj gSa % 
¼d½ izR;{k fcØh ¼Direct sales½ % ;g miHkksäk dks mRiknksa vkSj lsokvksa ds izR;{k O;fäxr izn'kZu 

vkSj fcØh dks lanÆHkr djrk gSA blesa nks O;kikj ekWMy 'kkfey gSa] vFkkZr~] ,dy Lrj 

foi.ku ¼single-level marketing½ vkSj cgq&Lrjh; foi.ku ¼multilevel marketing½A ,d izR;{k 
fcØh esa lh/ks miHkksäkvksa dks mRikn cspdj iSlk dek;k tkrk gSA 

¼[k½  fcØh dk izi= ¼Proforma sales½ % ,d ^izi=^ 'kCn dk bLrseky ,d ,sls nLrkost dk o.kZu 
djus esa fd;k tkrk gS] tks ,d f'k"Vkpkj ¼courtesy½ iznku djrk gS ;k U;wure vko';drk 
dks larq"V djrk gS] ,d ekud ;k fu.kkZ;d ds vuq:i gksrk gS] ,d vkSipkfjdrk ds :i esa 
izn'kZu fd;k tkrk gS fcØh dk izi= fcØh m)j.k ¼quote½ dks lanÆHkr djrk gS tks izksQkekZ 
pkyku ¼proforma invoice½ ds :i esa rS;kj fd;k tkrk gSA 

¼x½  ,tsalh&vk/kkfjr ¼Agency-Based½ % ;g ,d lafonkRed O;oLFkk gS] ftlesa ,tsaV dks fl)kar 
dh oLrqvksa vkSj lsokvksa dh fcØh ij ckrphr djus dk vf/kdkj gSA cnys esa ,tsaV dks 

 fp= 3-1 fcØh y{; 
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deh'ku ;k Qhl feyrh gSA ,tsalh vk/kkfjr fcØh esa 'kkfey gksus okys fofHkUUk izdkj ds 
,tsaV gSa % 
 fcØh ,tsaV ¼Sales agents½  

• izR;{k czkaMsM ds ek/;e ls fcØh vkmVlksÉlx ¼Sales outsourcing through direct 

branded½  
• izfrfuf/kRo ¼representation½  

 ysu&nsu dh fcØh ¼Transaction sales½  

 ijke'kZnk=h fcØh ¼Consultative sales½ 
 oLrq dh fcØh ¼Consignment sales½  

 VsyhekdsZÇVx ;k Vsyh lsYl 
 fjVsy fcØh 

 

¼?k½  ;k=h foØsrk ¼Travelling salesman½ % os ,d QeZ ds izfrfuf/k gSa tks uewus fn[kkus vkSj 
vkWMZj izkIr djus gsrq nqdkuksa vkSj vU; O;kikjksa dk nkSjk djrs gSaA mUgsa okf.kfT;d ;k=h 

¼commercial traveller½] Mksj&Vw&Mksj lsYleSu ;k gkWdj Hkh dgk tkrk gSA 
¼M-½ uhykeh dh fcØh ¼Auction sale½ % ;g ,d lkoZtfud fcØh gSA tks xzkgd bPNqd gSa os 

uhykeh esa Hkkx ys ldrs gSaA oLrqvksa dh mPpre cksyh yxkus okys dks cspk tkrk gS] vFkkZr~ 
ftlus mPpre ewY; dksV fd;k gSA 

¼p½  fctusl&Vw&fctusl ¼ch2ch½ fcØh ¼Business-to-business (B2B) sales½ % ;g ,d O;fäxr 
xzkgd ds ctk; vU; O;kikjh }kjk dh xbZ fcØh dks lanÆHkr djrk gSA ,d vkS|ksfxd ;k 
O;kolkf;d fcØh esa ,d O;kikj ls nwljs O;kikj dks cspuk 'kkfey gSA 

¼N½ bysDVªkWfud&vk/kkfjr fcØh ¼Electronic-based sales½ % ;g ,d osc&vk/kkfjr fcØh gSA blesa 
fctusl&Vw&fctusl vkSj fctusl&Vw&daT;wej fcØh nksuksa 'kkfey gSaA bysDVªkWfud&vk/kkfjr 
fcØh gsrq bysDVªkWfud MsVk dk vknku iznku ¼bZMhvkbZ½ dk mi;ksx fd;k tkrk gSA 

¼t½ vizR;{k fcØh ¼Indirect sales½ % vizR;{k fcØh ,d rhljs i{k }kjk ,d vPNh ;k lsok dh 
fcØh gS] tSls fd daiuh ds O;fä ds ctk; ,d Hkkxhnkj ;k lg;ksxhA  

LVksj esa fcØh ds fy, mRiknksa dh O;oLFkk dk vFkZ ¼Meaning of arrangement of products for 

sale in store½ 

fofHkUUk fofuekZ.k ls mRikn fjVsy LVksj esa iznÆ'kr ¼displayed½ fd, tkrs gSaA bu mRiknksa dks 
nqdkuksa esa iznku dh xbZ txg ds vk/kkj ij 'ksYo esa ,d O;ofLFkr rjhds ¼systematic manner½ 
ls O;ofLFkr fd;k tkrk gSA fuekZrk dh izfrLi/kkZ ds vk/kkj ij lkekuksa ds izn'kZu dks izkFkfedrk 
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nh tkrh gS D;ksafd muesa ls dqN vius mRiknksa dks c<+kok nsus gsrq fMLIys ÇoMks vuqHkkx vkSj 
¶yksj ij txg ¼floor space½ ls [kjhnrs gSaA 
mRiknksa dh O;oLFkk djus dh vko';drk ¼Need for arranging products½ 

fjVsy LVksj esa mRikn dh O;oLFkk bldh lQyrk ds fy, ,d egRoiw.kZ rRo gSA LVksj esa 
miyC/k lHkh mRiknksa dks Li"V :i ls ns[kus vkSj xzkgdksa dks LVksj esa ys tkus ds lkFk gh 
mRiknksa dks ysus esa vklkuh gksrh gSA bl rjhds ls mRiknksa dh O;oLFkk ls fjVsy LVksj ds ykHk 
esa Hkh lq/kkj gksrk gSA mRiknksa dk iquO;ZoLFkkiu ¼Rearrangement½ fuEufyf[kr dkj.kksa ls fd;k 
tkrk gS % 
• ckj ckj vkus okys xzkgd ¼Repeat customers½ % daifu;ksa ds mRiknksa dks iquO;ZofLFkr djus dk 

ewy dkj.k muds LVksj dks ,d u;k :i nsuk gSA blls u, xzkgd LVksj esa okil vkrs gSaA 
mRiknksa dh txg cnyus xzkgd dks vf/kd mRikn iznÆ'kr fd, tkrs gSa] rkfd os fQj ls vk,a 

vkSj lkFk gh lkFk fcØh dh ek=k c<+ tkrh gSA 
• fcØh izpkj ¼Sales promotion½ % fjVsylZ fcØh dks c<+kok nsus ds fy, mRiknksa dks iquO;ZofLFkr 

djrs gSaA LVkWd dh iquO;ZoLFkk ls xzkgdksa esa o`f) gksrh gSA 
• czkaM dh best ¼Brand image½ % dqN [kqnjk foØsrk viuh czkaM dh best dks cuk, j[kus gsrq 

mRiknksa dks fu;fer :i ls iquO;ZofLFkr djrs gSaA mRiknksa dh ekfld iqujZpuk ¼rearranging½ 
vkSj dyj Ldhe dks cnyuk mRikn dh O;oLFkk dh ubZ vkSj vyx 'kSyh ¼fresh style½ ds 
fuekZ.k esa vko';d gSA 

• ekSleh ¼Seasonal½ % fjVsylZ ,d {ks= esa mRikn iznÆ'kr djrs gSaA fjVsylZ ekSleh mRiknksa dks 
iznÆ'kr djus dh O;oLFkk djrs gSaA 

 

mRiknksa dh O;oLFkk ds fy, izfØ;k ¼Procedure for arranging the products½ 

fjVsy LVksj esa mRiknksa dh O;oLFkk djus dh izfØ;k xfrfof/k dks djus dk ncko ¼compels½ Mkyrh 
gSA LVksj dh ;kstuk ls mRikn dh O;oLFkk cgqr izHkkfor gksrh gS] ftlesa LVksj dk vkdkj] cspk 
tkus okyk mRikn dk izdkj vkSj mRikn ij xzkgd ds /;ku dh vko';drk 'kkfey gSA LVksj esa 
fdlh mRikn dks O;ofLFkr djus gsrq dqN [kkl rjhds gSa] tks fuEufyf[kr ij vk/kkfjr gSaA 
• LVªsV ¶yksj ;kstuk ¼Straight floor plan½ % bl LVªsV ¶yksj Iyku esa] ,d fjVsyj ,d lh/kh 

ykbu esa mRiknksa dh O;oLFkk djrk gSA ;g Hkkjrh; fjVsy m|ksx esa lcls vf/kd bLrseky 
dh tkus okyh ¶yksj Iyku gS vkSj lkFk gh fdQk;rh Hkh gSA 
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• Mk;xksuy ¶yksj ;kstuk ¼Diagonal floor plan½ % bl izdkj ds ¶yksj ;kstuk esa LVksj ds 
deZpkfj;ksa vkSj xzkgdksa ds fy, vf/kd n`';rk ¼visibility½ gSA bls mRiknksa dh O;oLFkk ds 
fy, ,d NksVh lh txg dh vko';drk gksrh gSA 
 

• ,axqyj ¶yksj ;kstuk ¼Angular floor pl/an½ % ;g cgqr lkjs LFkku ds lkFk ,d fo'kky :i 
nsrk gSA bl izdkj ds ¶yksj Iyku dk mi;ksx mPp&ewY; vkSj gkb ,.M fjVsylZ }kjk fd;k 
tkrk gSA blls izn'kZu {ks= eas deh vkrh gS vkSj dsoy dqN yksdfiz; mRiknksa ij /;ku 
dsafær fd;k tkrk gSA 

• ft;ksesfVªd ¶yksj ;kstuk ¼Geometric floor plan½ % bl ¶yksj Iyku esa] ,d fjVsyj ¶yksj Iyku 
dh ,d vyx 'kSyh cukus gsrq jSd vkSj vU; fQDlpj dk mi;ksx fd;k tkrk gSA bl 
ysvkmV dk mi;ksx VªsaMh mRiknksa tSls lkSan;Z izlk/ku] ?kM+h vkfn ds fy, fd;k tkrk gSA 

 

fcØh gsrq ftEesnkj mRiknksa dh igpku djuk ¼Identifying products responsible for sale½ 

,d fjVsy LVksj esa xzkgd lsok lg;ksxh ¼lh,l,½ mu mRiknksa dh igpku djus gsrq ftEesnkj gSa 
ftUgsa cspk tkuk gSA ;gka dqN pj.k gSa tks fcØh ds fy, mRiknksa dh igpku djus esa lh,l, 
dh enn djrs gSaA 
1- mls fjVsy LVksj vkSj csps tkus okys mRiknksa ds ckjs esa iwjh tkudkjh gksuh pkfg,A 
2- lh,l, dks LVksj izca/kd ;k i;Zos{kd }kjk fn, x, funsZ'kksa dk ikyu djuk pkfg, tks 

fofHkUUk fuekZrkvksa ls izkIr gksus okys LVkWd ds ckjs esa gSA 
3- LVksj izca/kd ;k i;Zos{kd mRikn vuqHkkxksa dks lh,l, dks vkcaafVr djrk gSA ,d fjVsy LVksj 

esa mRikn vuqHkkx lCth vuqHkkx] gkmldhÇix lkexzh vuqHkkx] LVs'kujh vuqHkkx] diM+s vuqHkkx 
vkfn tSls fgLls gksaxsA 

4- lh,l, mls ;k mlds fy, vkcafVr vuqHkkx ds fy, ftEesnkj gS vkSj mRikn cspus rd 
fuekZrkvksa ls izkIr LVkWd ds ckjs esa iwjk fjdkWMZ j[kuk pkfg,A  

5- lh,l, dks mlds ;k mlds }kjk vkcafVr mRikn ds ckjs esa iwjh tkudkjh gksuh pkfg, vkSj 
mls xzkgdksa dks cspus ds fy, dkS'ky gksuk pkfg,A 

 

izk;ksfxd vH;kl 

 

 

 

xfrfof/k 1 

Ckspus ds rjhds lh[kus ds fy, QhYM foftV  

vko’;d lkefxz;ka 

uksVcqd] isu ;k isafly vkSj tkaplwph izfØ;k  
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izfØ;k  

1- vius LFkku ds ikl nks ekWy ;k fjVsy laxfBr LVksj ij tk,aA 

2- mudh fcØh ds rjhdksa dk fujh{k.k djsaA  

3- foØsrk vkSj izca/ku ls mudh fcØh ds rjhdksa ds ckjs esa ckr djsaA 

4- vius lqÖkkoksa ds lkFk ekWy ;k LVksj nksuksa esa fcØh ds rjhdksa ij,d rqyukRed fjiksVZ fy[ksaA 

5- vius v/;kid dks fjiksVZ tek djsaA 
 

viuh izxfr tkapsa  

d- fjDRk LFkku Hkjsa 

1- - -- - - - - -- - --- -- -- iSls ds cnys esa fdlh mRikn ;k lsok dks cspus dk dk;Z gSA 

2- - -- - - - - -- - --- ,d fcØh dksVs’ku dks lanÆHkr djrk gS tks izksQkekZ pkyku ds :Ik esa rS;kj fd;k 

tkrk gSA 

3- - -- - - - - -- - --- -- -- fcØh lkoZtfud fcØh gSA 

4- dqN fjVsylZ us vius czkaM dh best dks cuk, j[kus ds fy, fu;fer :Ik ls mRiknksa dks - -- - - - - 

-- - --- -- --djrs gSaA 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

1- fuekZrk ds - - - - - - - - - - - - -- - - - ds vk/kkj ij oLrqvksa ds izn'kZu dks izkFkfedrk nh tkrh gSA 

¼d½ izfrLi/kkZ 

¼[k½ fcØh 

¼x½ ekax 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 

2- -- - - -- - - - - --  - - - - -fcØh O;fäxr miHkksäkvksa ds ctk; vU; O;olk;ksa ds fy, dh xbZ fcØh 

dks lanÆHkr djrh gSA 

¼d½ ch2ch 

¼[k½ ch2lh 

¼x½ ch2Mh 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 

3- bysDVªkWfud & vk/kkfjr fcØh esa- - - - - - - -  - - dk mi;ksx fd;k tkrk gSA 

¼d½ bZ,evkbZ 

¼[k½ bZMhvkbZ 
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¼x½ bZ,elh 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 

4- vizR;{k fcØh - - - - - - - -  - - -}kjk ,d vPNh ;k lsok dh fcØh gSA 

¼d½ ,d fofuekZrk 

¼[k½ foØsrk 

¼x½ r`rh;&i{k 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

1- ch2ch dk vFkZ fctusl&Vw&fctusl gSA 
2- mRiknksa dks ,d fjVsy vkmVysV esa [kaM&okj foHkkftr fd;k x;k gSA 
3- ekSleh mRiknksa dks iznÆ'kr djus ds fy, fjVsylZ dks iquO;ZofLFkr djus dh vko';drk ugha gSA 

 

?k- dkWye feyku djsa 

 dkWye ,  dkWye ch 

1-  LVªsV ¶yksj ;kstuk , ykHk vkSj deh'ku dek,a  
2-  Mk;xksuy ¶yksj ;kstuk ch VsyhekdsZÇVx fcØh  
3-  ,axqyj ¶yksj ;kstuk lh ;wfud LVksj Qhy  
4-  ft;ksesfVªd ¶yksj ;kstuk Mh lsYQ lÆol 'kkWi  
5-  bZMhvkbZ  bZ jSd lh/ks [kM+s jgrs gSa  
6-  ,tsalh vk/kkfjr fcØh ,Q dOlZ vkSj ?kqeko 

7-  cgqLrjh; foi.ku  th tkudkjh dh lajpuk ds fy, ekud  
 

M- laf{kIr mÙkj okys iz’u  

1- izR;{k fcØh D;k gSa\ 

2- izksQkekZ fcØh dks ifjHkkf"kr djsaA 

3- ,tsalh&vk/kkfjr fcØh ls D;k vfHkizk; gS\ 

4- uhykeh fcØh D;k gS\ 

5- ckj ckj vkus okys xzkgd dkSu gSa\ 

 

p- y?kq mÙkj okys iz’u  

1- cspus ds fofHkUUk rjhdksa ds ckjs esa crk,aA 
2- fjVsy LVksj esa mRiknksa dh O;oLFkk djus dh vko';drk ij ppkZ djsaA 
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3- ,d LVksj esa mRiknksa dh O;oLFkk djus dh izfØ;k ds ckjs esa crk,aA  
4- fcØh ds fy, ftEesnkj mRikn dh igpku djus esa viuk, x, pj.kksa dks foLrkj ls crk,aA 

 

N- laf{kIr fVIi.kh fy[ksa 

1- izpkj dh xfrfof/k;ka 
2- fcØh fMLIys ds fcUnq 
3- O;kikj esa o`f) 
4- LVksj ds vanj xfrfof/k 
 

t- vius izn'kZu dh tk¡p djsa 

1- fjVsy esa cspus ds rjhdksa dks oxhZ—r djsaA 

2- fofHkUUk fjVsy Lo:iksa esa cspus ds fofHkUUk rjhdksa ij ,d pkVZ rS;kj djsaA 

3- mRikn iSdsÇtx dh tkap dk izn'kZuA 
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l= 2 % fcØh izpkj dh xfrfof/k;ka 
 

fcØh dk izpkj ¼Sales promotion½ foi.ku ¼marketing½ xfrfof/k;ksa dk lcls rsth ls c<+rk {ks= gSA ;g 

izpkj dk ,d izeq[k ?kVd gS vkSj blls fjVsyj dks fcØh esa lq/kkj djus vkSj vf/kd ykHk ikus esa enn 

feyrh gSA fcØh dk izpkj ¼Promotion½ fofHkUUk xSj&O;fäxr vkSj xSj&ehfM;k pSuyksa ds ek/;e ls n'kZdksa 

ds lkFk laokn djus tSlk gSA fcØh izpkj esa] QeZ xzkgdksa dks fo'ks"k vkWQ+j iznku djrh gS] tSls fd NwV 

iznku djuk] vkfn vkWQj djuk izR;{k izLrko gSa] tks lkSns ¼deal½ dk fgLlk gksrs gSaA bl izdkj] fcØh 

izpkj mu lHkh xfrfof/k;ksa ds fy, mi;ksxh gS] tks O;fäxr fcØh vkSj foKkiu ds ,d izHkkoh iz;kl dks 

iwjd] leUo; vkSj cukrs gSaA 

 

  fcØh izpkj ny ¼fcØh izpkj ny 

ds lnL;½ 

 

 fcØh ds izpkj dk miHkksx 

¼okLrfod [kjhnkj½ 

 

 O;kikj dk izpkj ¼O;kikj ds 

xzkgd½  
fcØh izpkj xfrfof/k;k¡ 

  O;kikj izpkj ¼Fkksd O;kikjh vkSj 

fjVsyj½ 

 
         

               fp= 3-1 fcØh izpkj dh xfrfof/k;ka 

blls fcØh c<+rh gS vkSj miHkksäk vkSj vf/kd [kjhnkjh djus ds fy, izsfjr gksrs gSaA 

fcØh dks c<+kok nsus ds mÌs'; ¼Objectives of sales promotion½ 

^^fcØh izpkj** fcØh dks c<+kok nsus ds fy, ,d vYidkfyd dk;Zuhfr ¼tactic½ ds :i esa mi;ksx djus ds 

fy, fMt+kbu fd;k x;k gSA fcØh izpkj ds mÌs'; bl izdkj gSa % 

1- miHkksäkvksa ls iwNrkN dks izksRlkfgr djuk] fdlh mRikn ds ckjs esa foLr`r tkudkjh ekaxukA 

2- bl mEehn esa mRikn ijh{k.k c<+k,a fd ijh{k.k ls xzkgdksa dh larqf"V gksxhA   
3- eky dh iqu% [kjhn dks izksRlkfgr djsa] xzkgd ds eu esa oQknkjh fodflr djsaA 

4- ,d rS;kj vkiwÆr ds lkFk miHkksäkvksa dh enn djus ds fy, fjVsylZ }kjk bUosaVªh ¼oLrqlwph½ cukuk 

'kq: djsaA 

5- O;fäxr fcØh ds lkFk leUo; djds izpkj djus esa Mhyjksa dh lgk;rk izkIr djsaA 
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fcØh izpkj rduhdsa ¼Sales promotion techniques½ 

izpkj laca/kh rduhdsa fjVsyjksa }kjk mRiUUk dh tkrh gSA ;s rduhd fcØh dks c<+kok nsus ds fy, vko';d 

lgk;rk iznku djrh gSa vkSj bls uhps fp= 3-3 esa foLr`r nks ‘kh”kksZa ds rgr v/;;u fd;k tk ldrk gSA 

 

 

 

 

 

 

 

 

fp= 3-3 fcØh izpkj rduhds 

¼d½  osaMj }kjk rS;kj ¼Vendor originated½ % osaMj }kjk rS;kj fcØh dks c<+kok nsus dh rduhdksa dks 

bu&LVksj xfrfof/k;ksa] fMLIys ds Çcnq] O;kikj izksRlkgu] xzkgdksa dks izR;{k izpkj vkSj iSd fMtkbu ds 

:i esa oxhZ—r fd;k x;k gSA bu ij la{ksi esa l= esa ppkZ dh xbZ gSA 

(i) bu&LVksj xfrfof/k;k¡ % fcØh dks c<+kok nsus dh bu xfrfof/k;ksa dks xzkgdksa dks udn ;k ykHk 

nsus ds fy, yf{kr fd;k tkrk gSA fcØh izpkj dh fofHkUUk izdkj dh bu&LVksj xfrfof/k;k¡ 

fx¶V iSd] izhfe;e] NksVs migkj] lgdkjh izksRlkgu] uewus] dwiu] ,d pht [kjhnus ij ,d 

eq¶r] eYVhiSd] vkfn gSaA 

(ii) ikWbaV&vkWQ&lsy fMLIys lkexzh % ;s osaMlZ }kjk miyC/k djk, x, mRikn gksrs gSa] ftUgsa xzkgd 

vDlj [kjhnrs gSaA blesa fo'ks"k fQDLpj] tSls isijcSd ifCy’kj jSd] MªkbZ cSVjh LVSaM vkSj dksYM 

ÇMªd jSd] vkfn 'kkfey gSaA fcØh ds vU; Çcnq esa fMLIys lkbu] yhQysV izn'kZu] vkfn 'kkfey 

gSaA 

(iii) O;kikj izksRlkgu ¼Trade incentives½ % ;s fjVsyjksa dks lh/ks foØsrkvksa }kjk iznku fd, tkus okys 

VªsM vkWQ ;k udn izksRlkgu gSaA dHkh&dHkh bldk ykHk xzkgdksa dks ugha fn;k tk ldrk gSA 

fofHkUUk izdkj ds O;kikj izksRlkgu vkSj udn NwV] fo'ks"k ØsfMV 'krs±] udnh ds cnys esa lkeku] 

deZpkjh izksRlkgu vkfn gks ldrs gSaA 

 h

g 

प्रचार 
तकनीक 

 

 

 

 

j 

rduhdsa 

 

foØsrk ;k fuekZrk us fcØh dks 

c<+kok fn;k 
fjVsyj us foØsrk }kjk fcØh dks 

c<+kok fn;k 

LVksj esa 

xfrfof/k;ka 

fcØh fMLIys 

ds Çcnq 
iSd 

fMtkbu 

 

O;kikj 

izksRlkgu 

xzkgdksa ds 

fy, izR;{k 

izpkj 

[k- LVksj esa 

fMLIys 

d- ÇoMks 

fMLIys 

 

  izpkj       

rduhds 
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(iv) xzkgdksa ls izR;{k izpkj djuk ¼Direct promotion to customers½ % foØsrk fuekZrk miHkksäk ds 

lkeus lh/ks rkSj ij izpkj dk mi;ksx dj ldrs gSaA blesa dwiu vkSj eq¶r uewuksa dk forj.k 

'kkfey gSA 

(v) iSd fMt+kbu % ;g fjVsyj ds fy, izpkj dh lcls egRoiw.kZ rduhdksa esa ls ,d gSA fjVsyj 

viuh lkexzh ij ,d iSdst fMtkbu Lohdkj djus dk fu.kZ; ys ldrk gSA vke rkSj ij] 

fjVsyj mu iSd dk leFkZu djrs gSa ftuds ikl ,d csgrj iSdst fMt+kbu gksrk gSA 

¼[k½  fjVsyj }kjk mRiUu ¼Retailer originated½ % os lHkh mik; tks vke rkSj ij xzkgdksa dks vf/kd 

[kjhnus ds fy, izsfjr djrs gSa] vkSj bl izdkj mRikn dh fcØh dks c<+krs gSa mUgsa fjVsyj }kjk 

izoÆrr izpkj rduhdsa dgrs gSaA buesa fuEufyf[kr 'kkfey gSa % 
 

 

(i) ÇoMks fMLIys % fdlh nqdku esa ,d fMLIys ÇoMks fcØh ds fy, vkbVe iznÆ'kr djus ds fy, ;k 

vU;Fkk xzkgdksa dks LVksj ij vkdÆ"kr djus ds fy, fMt+kbu dh xbZ gSA 

(ii) bu&LVksj fMLIys % bu&LVksj fMLIys esa dbZ izpkj rduhdsa 'kkfey gksrh gSa] tSls fd ekl fMLIys] 

eYVhiy izksMDV izeks'ku] izn'kZu] LVksj ykW;YVh dkMZ] eq¶r migkj] ikWbaV&vkWQ&lsy fMLIys] 

lsfyfczVh izeks'ku] vU; fjVsyjksa ds lkFk la;qä izpkj] deZpkfj;ksa dks izksRlkgu vkfnA 

bl izdkj] ge foØsrk ;k fuekZrkvksa vkSj [kqnjk foØsrkvksa }kjk mRiUUk fofHkUUk izdkj dh izpkj 

rduhdksa dks [kkstrs gSa] tks xzkgdksa ds [kjhn ds fu.kZ; dks izHkkfor djus esa mi;ksxh gSaA 

  

xzkgd [kjhn dks izHkkfor djus ds rjhds ¼Ways to influence customer buying½ 

miHkksäk O;ogkj dks eksVs rkSj ij mu fu.kZ;ksa vkSj dk;ks± ds :i esa oxhZ—r fd;k tk ldrk gS tks fdlh 

miHkksäk ds Ø; O;ogkj dks izHkkfor djrs gSaA miHkksäkvksa dks fdlh nwljs mRikn ds laca/k esa fdlh fo'ks"k 

mRikn dks pquus ds fy, dkSu lh ckr izsfjr djrh gS] ;g ,d loky gS ftldk fo'ys"k.k vkSj v/;;u 

vDlj foi.kd }kjk fd;k tkrk gSA [kjhn esa 'kkfey vf/kdka'k p;u izfØ;k Hkkoukvksa vkSj rdZ ij 

vk/kkfjr gksrh gSA fcØh lg;ksxh ls ;g vis{kk dh tkrh gS fd og Hkkoh xzkgdksa dks bl QeZ ds mRikn ds 

mi;ksx ds fy, ifjorZu ykus okys dkjd dh rjg ls dke djsA xzkgdksa dks leÖkkus ds fy, os 

vyx&vyx rjhds viuk ldrs gSa % 

1- Hkkoh xzkgd dh igpku djsa vkSj ,d nksLrkuk rjhds ls ckrphr dh igy djsaA 

2- mRikn dh fcØh izLrqfr ds ckjs esa vf/kd ls vf/kd laxr tkudkjh ,d= djsaA 

3- izfrLi/khZ ds mRikn dh rqyuk esa bl mRikn dh fo'ks"krkvksa vkSj ykHkksa ds ckjs esa crk,aA 

4- laHkkfor xzkgd ds fy, fnypLi rjhds ls /kS;Z ds lkFk mRikn dks izLrqr djsa ;k iznÆ'kr djsaA 
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5- ;fn dksbZ vkifŸk mBkbZ xbZ gks] rks ml ij rqjar dkjZokbZ gksuh pkfg, vkSj eqÌksa dks gy fd;k tkuk 

pkfg,A 

6- mRikn dh okjaVh vof/k ds ckjs esa crk,a vkSj ;fn vko';d gks rks vU; fcØh lsokvksa dks vk'oLr 

djsaA 

7- mRikn larqf"V ij viuh izfrfØ;k izkIr djus ds fy, xzkgdksa ds lkFk fujarj laca/k cuk, j[ksaA 

8- fcØh dkS'ky] tSls fd /kS;Z] lapkj] fo'oluh;rk] jktuhfr] xzkgdksa dh ns[kHkky] vkfn esa lq/kkj 

djsaA 

9- laHkkfor miHkksäk vkfn ds vkØked O;ogkj ls fuiVus ds nkSjku viuk vkik u [kks,aA 

10- ;fn vko';d gks] rks fu.kZ; ysus ds fy, xzkgdksa dks leÖkkus ds fy, fcØh dks c<+kok nsus dh 

rduhdksa dk mi;ksx djsaA 
 

bl izdkj] fcØh lg;ksxh rHkh lQy gksxk ;fn og [kjhn ds fu.kZ; ysus ds fy, Hkkoh xzkgdksa dks leÖkkus 

ds rjhdksa dh igpku dj ysrk gAA 

 

mRikn ds Lo:i dk Kku izkIr djsa ¼Acquire knowledge of the 

 nature of product½ 

;fn ,d fcØh lg;ksxh fdlh fjVsy QeZ }kjk fcØh gsrq is'k fd, x, 

mRiknksa dk Kku izkIr djrk gS] rks og vo’; lQy gksxkA foØsrkvksa 

ds mRiknksa dks cspus ds fy, dne mBkus ls igys] fcØh lg;ksxh dks 

mRiknksa dk foLr`r Kku gksuk vko';d gS ¼fp=A 3-4 ns[ksa½A xzkgd 

}kjk dh xbZ f'kdk;rksa ;k fnDdrksa ;k Li"Vhdj.k dk tokc nsus ds 

fy,] mls mRiknksa ds lHkh i{kksa ds ckjs esa tkudkjh gksuk egRoiw.kZ gSA 

 

Li"V fo'ks"krk,¡ ¼Explicit characteristics½ 

fdlh mRikn dh Li"V fo'ks"krk,a mu fo'ks"krkvksa dks lanÆHkr djrh gSa] ftu ij mRikn ds vfLrRo vkSj 

fo'ks"krkvksa nksuksa esa ,d lkekU; leÖkkSrk gksrk gSA ikap fo'ks"krk,¡ gSa] ftUgsa fcØh lg;ksxh }kjk /;ku nsus 

dh vko';drk gksrh gSA ;s bl izdkj gSa % 

¼d½ HkkSfrd foU;kl ¼Physical configuration½ % ,d mRikn HkkSfrd phtksa dk ,d caMy gSA gj 

mRikn dk viuk vkdkj] eki] ?kuRo] xa/k] Lokn] cukoV] jax] otu vkSj vU; HkkSfrd fo'ks"krkvksa 

dk ,d lewg gksrk gSA blfy,] fcØh lg;ksxh dks xzkgd ds [kjhn O;ogkj dks izHkkfor djus ds 

fy, fdlh mRikn ds bu {ks=ksa ds ckjs esa Kku izkIr djuk gksrk gSA 

fojhglkg'ks"krk

,¡ 

ffhhhuutttjkkg

juo'ks"krk,a fufgr 

fo'ks"krk,a 

Li"V 

fo'ks"krk,a 

fp= 3-4 mRikn fo'ks"krk,a 

mRikn fo'ks"krk,a 
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¼[k½ blls tqM+h lsok,a ¼Associated service½ % ,d fcØh lg;ksxh dks fcØh ls igys vkSj blds ckn 

dh lsok dk Kku gksuk pkfg,A fcØh ls igys lsokvksa esa mRikn izn'kZu 'kkfey gS] ;fn _.k 

lqfo/kk,a miyC/k gSa rks buds ckjs esa lwfpr djuk( vkSj fcØh ds ckn dh lsokvksa esa fMyhojh] 

baLVkys'ku] Lis;j ikV~lZ dk izko/kku] ejEer lsok] okjaVh vkfn 'kkfey gSaA 

¼x½  iSdst vkSj czkaM uke ¼Package and brand name½ % fcØh lg;ksxh dks izfr;ksfx;ksa ds czkaM ;k 

mRiknksa ds lkFk varj tkuus ds fy, iSdsÇtx ;k czkaM uke dk Kku izkIr djuk gksrk gSA blls os 

cktkj esa miyC/k vU; mRiknksa dh rqyuk esa mRikn lqfo/kkvksa dks izdV djus esa lQy gksrs gaSA 

¼?k½  mRikn dk vkdkj ¼Product size½ % ,d fcØh lg;ksxh dks mRikn dh pkSM+kbZ] xgjkbZ vkSj ,d 

:irk dk Kku gksuk pkfg,A pkSM+kbZ dk vFkZ gS ,d mRikn ykbu dh O;kidrk] tks izR;sd mRikn 

ykbu esa dbZ enksa dks n’kkZrh gS vkSj ,d :irk mu mRikn ykbuksa ds chp lekurk dks ladsr 

djrh gSA 

¼³½  mRikn thou pØ ¼Product life cycle½ % mRikn ds thou pØ esa ifjp;] o`f)] ifjiDork vkSj 

fxjkoV 'kkfey gSaA fdlh mRikn dks mlds vfLrRo ds fdlh Hkh Lrj ij fLFkr fd;k tk ldrk 

gS] vkSj blfy,] fcØh lg;ksxh dks ;g tkuuk gksxk fd mRikn vfLrRo ds fdl pj.k esa gSA blls 

og eky vkSj lsokvksa dks cspus ds fy, vyx&vyx dk;Zuhfr rS;kj dj ldrk gSA 

fufgr fo'ks"krk,a ¼Implicit characteristics½ 

;g Li"V gS fd izR;sd O;fä ,d mRikn dks ,d vyx rjhds ls ns[krk gS vkSj muds n`f"Vdks.k esa 

,d:irk dk vHkko gSA ,d O;fä dh /kkj.kk nwljs dh /kkj.kk ls esy ugha [kk ldrh gSA vlgefr ds bu 

Çcnqvksa dks *fufgr fo'ks"krk,a* dgk tkrk gSA fdlh mRikn ds fufgrkFkZ fo’ks”krk,a bl izdkj gSa % 

  

¼d½ mRikn izrhdokn ¼Product symbolism½ % ,d mRikn vius :i] vkdkj] jax vkSj dk;Z ds xq.kksa 

dk izrhd gksrk gSA O;fä;ksa }kjk bUgsa fn;k x;k egRo mudh t:jrksa vkSj lkekftd laidZ ds 

vuqlkj fHkUUk gksrk gSA blfy,] fcØh lg;ksxh dks xzkgdksa dh vko';drkvksa ds laca/k esa fLFkfr ds 

izrhd] vFkZO;oLFkk] izn'kZu vkfn ds lanHkZ esa mRikn dk v/;;u djuk gksxkA 

 

¼[k½  lapkj ehfM;k ¼Communication media½ % fcØh lg;ksxh dks miHkksäk ds laL—fr lewgksa vkSj 

lewg ds izHkko ,oa muds O;fäRo }kjk fpfUgr fd, x, izrhdksa dh O;fäxr O;k[;k fu/kkZfjr 

djuh gksrh gSA og Li”V nh xbZ gS ;k mls fNik;k x;k gSA foØ; lg;ksxh dks ;g leÖkus vkSj 

laokn djus dh Hkh vko';drk gksrh gS fd mRikn fdl fy, mi;ksx fd;k tkrk gS] fdl nj ij] 

fdlds }kjk vkSj dgk¡ miyC/k gSA  
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¼x½  mRikn cks/k ¼ Product perception½ % /kkj.kk 'kkjhfjd fØ;k izfØ;k gSA fcØh lg;ksxh dks ;g 

leÖkuk gksxk fd mRiknksa dks miHkksäkvksa dks dSlk ekuk tkrk gSA ;s /kkj.kk,¡ fdlh mRikn dh 

ckt+kj {kerk dks izHkkfor djrh gSaA blfy,] fcØh lg;ksxh dks fjVsyjksa }kjk csps tkus okys mRikn 

ij miHkksäkvksa dh /kkj.kk ds ckjs esa tkudkjh ,d= djuh gksxhA blls miHkksäkvksa dh mRikn 

vko';drkvksa ds vuq:i mUgsa mRikn uhfr;ksa esa lq/kkj djus esa enn feyrh gSA 

¼?k½  mRikn ewY;kadu ¼Product evaluation½ % mRikn ewY;kadu ls fjVsyj dks mlds ;k mlds }kjk 

mi;ksx fd, tkus okys mRikn ij miHkksäk dh larqf"V dk irk yxkus esa enn feyrh gSA 

ewY;kadu esa miHkksäk }kjk izkIr iz;klksa vkSj izksRlkguksa dh rqyuk djuk 'kkfey gSA bl izdkj] 

izR;sd mRikn esa Li"V vkSj fufgr nksuksa rjg dh fo'ks"krk,a gksrh gSa] ftUgsa fjVsyj }kjk leÖkk tkuk 

gSA bl izdkj fjVsyj lQy mRikn uhfr;ka rS;kj djus esa lQy gksrs gaSA 

  

izk;ksfxd vH;kl 

 

 

 

xfrfof/k 1 

,d mRikn dh fo'ks"krkvksa dh igpku djus ds fy, ,d QhYM fofTV 

vko’;d lkefxz;ka 

psdfyLV] fjVsy LVksjksa dh lwph] uksVcqd vkSj isu ;k isafly  

  

izfØ;k 

1- ikl ds ,d fjVsy LVksj ij tk,aA 

2- fcØh lg;ksxh ;k LVksj eSustj ds lkFk ckrphr djsaA 

3- mRikn dh varÆufgr vkSj Li"V fo'ks"krkvksa dks igpkusa vkSj lwphc) djsaA 

4- vius voyksdu ds vk/kkj ij ,d fjiksVZ rS;kj djsa vkSj lcfeV djsaA 

 

xfrfof/k 2 

fcØh izksRlkgu dh rduhd lh[kus ds fy, ,d QhYM foftV 

vko’;d lkefxz;ka 

fjVsy LVksjksa dh lwph] uksVcqd vkSj isu ;k isafly  

 

izfØ;k 

1- ikl ds ,d fjVsy LVksj ij tk,aA 
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2- fcØh dks c<+kok nsus ds fy, fjVsylZ }kjk viukbZ xbZ rduhdksa dk fujh{k.k djsaA 

3- fcØh lg;ksxh ;k LVksj eSustj ds lkFk ckrphr djsaA 

4- fcØh izpkj ds fy, mi;ksx dh tkus okyh rduhdksa dh tkap djsa vkSj mUgsa lwphc) djsaA 

5- vius v/;kid ds fy, ,d fjiksVZ rS;kj djsa vkSj tek djsaAs   
 

viuh izxfr tkapsa  

d- fjDRk LFkku Hkjsa 

1- foi.ku xfrfof/k;ksa dk lcls rsth ls c<+us okyk {ks=  ----------------------------- gSA 

2- fcØh dks c<+kok nsus ds fy, ------------------------------ xfrfof/k;ksa dks xzkgdksa dks udn ;k ykHk nsus ds 

fy, yf{kr fd;k tkrk gSA 

 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

1- xzkgd ds fy, dwiu -------------------------------- dk lcls vPNk mnkgj.k gSA 

¼d½ O;kikj izksRlkgu 

¼[k½ izR;{k izpkj 

¼x½ LVksj esa xfrfof/k;ka 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 

2- iSdst fMtkbu ------------------------------ }kjk 'kq: dh xbZ fcØh izpkj rduhd gSA 

¼d½ O;kikjh @ fuekZrk 

¼[k½ miHkksäk 

¼x½ fjVsyj 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 

3- ÇoMks fMLIys -------------------------------------ewy fcØh izpkj gSA 

¼d½ fuekZrk 

¼[k½ Mhyj 

¼x½ fjVsyj 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
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4- fdlh mRikn dh Li"V fo'ks"krk,a ------------------------------------dks lanÆHkr djrh gSA 

¼d½ mRikn dk vfLrRo vkSj xq.k 

¼[k½ mRikn dk Lo:i vkSj fo'ks"krk,¡ 

¼x½ nksuksa ¼d½ vkSj ¼[k½ 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 

5- fdlh mRikn dk HkkSfrd foU;kl --------------------- dks lanÆHkr djrk gSA 

¼d½ ‘ksi 

¼[k½ vkdkj 

¼x½ otu 

¼?k½ mijksä lHkh 

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

1- fcØh izpkj dk vFkZ gS O;fäxr vkSj xSj&ehfM;k okguksa ds ek/;e ls n'kZdksa ds lkFk laokn 

djukA 

2- foØsrkvksa }kjk [kqnjk foØsrkvksa dks udn izksRlkgu lh/ks iznku fd;k tkrk gSA 

3- fjVsyj ,sls iSd dk leFkZu djrs gSa ftuesa csgrj fMtkbu gksrk gSA 

4- ÇoMks fMLIys esa dbZ izpkj rduhd 'kkfey gSa] tSls fd ekl fMLIys] LVksj ykW;YVh dkMZ] vkfnA 
 

?k- dkWye feyku djsa 

 dkWye ,  dkWye ch 

1-  ,d mRikn esa vlger Çcnq\ , HkkSfrd &euksoSKkfud izfØ;k 

2-  mRikn fo'ks"krkvksa ds fy, lkekU; leÖkkSrk ch fcØh izpkj 

3-  mRikn dh /kkj.kk lh tulaidZ 

4-  izR;{k vkSj rRdky Mh Mhyj dk izpkj 

5-  blesa 'kkfey iz;klksa vkSj izfrQy dh rqyuk 

djuk 

bZ 

Li"V mRikn 

6-  fcØh izpkj dh vizR;{k xfrfof/k ,Q mRikn ewY;kadu 

7-  fcØh izpkj dh izR;{k xfrfof/k th fufgr mRikn 
 

M- laf{kIr mÙkj okys iz’u  

1- fcØh ds izpkj dks ifjHkkf"kr djsaA 
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2- osaMj }kjk 'kq# dh xbZ fcØh ds izpkj rduhdksa dh lwph cuk,aA 

3- ,d fcØh fMLIys Çcnq D;k gS\ 

4- O;kikj izksRlkgu D;k gS\ 

5- iSdst fMtkbu fcØh ds izpkj dh ,d egRoiw.kZ rduhd D;ksa gS\ 

6- O;kikj izksRlkgu D;k gS\ 

7- fdlh mRikn dh Li"V vkSj varÆufgr fo'ks"krkvksa ds chp varj djukA 

8- HkkSfrd foU;kl ls D;k vfHkizk; gS\ 

9- mRikn izrhdokn D;k gS\ 

10- mRikn /kkj.kk D;k gS\ 

 

p- y?kq mÙkj okys iz’u  

1- fcØh izpkj ds mÌs';ksa dks ifjHkkf"kr djsaA 

2- mRiknksa dh iz—fr ds ckjs esa foLrkj ls crk,aA 

 

N-  vius izn'kZu dh tk¡p djsa 

1- fofHkUUk fjVsy izk:iksa }kjk vuqdwfyr fcØh ds izpkj rduhdksa ij ,d pkVZ cuk,aA 

2- mu rduhdksa dks igpkusa tks fofHkUUk fjVsy izk:iksa ds fy, mi;qä gSaA 

 
[ 
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l= 3 % iz'uksa vkSj fVIif.k;ksa dk mÙkj nsuk 
 

fcØh lg;ksfx;ksa dh xzkgdksa ds lkFk egRoiw.kZ Hkwfedk gksrh gSA os lh/ks xzkgd ls laidZ djus 
okys dkfeZd gksrs gSaA Hkys gh fcØh lg;ksfx;ksa dks xzkgdksa ds lkFk vf/kd ckrphr djus ds fy, 
dgk tkrk gS] fQj Hkh xzkgdksa ls mRiUUk gksus okys dfBu lokyksa vkSj fLFkfr;ksa dks laHkkyus ds 
fy, mUgsa izf'kf{kr djuk egRoiw.kZ gSA izf'k{k.k ls u dsoy fcØh lg;ksxh dks ;g vanktk gksrk 
gS fd xzkgdksa dks dfBu ifjfLFkfr esa D;k dguk pkfg,] cfYd mUgsa vius Lo;a ds O;fäRo dks 
vuqdwfyr djus vkSj tksM+us dh lqfo/kk Hkh feyrh gSA 
xzkgdksa ds lkFk O;ogkj ¼Dealing with customers½ 

fcØh lg;ksxh dks fLFkfr dk fo'ys"k.k djuk pkfg, rFkk rnuqlkj tokc nsuk pkfg,A ;g xzkgd 
dks larq"V djsxk vkSj og lsok iznkrk ds izfr ldkjkRed n`f"Vdks.k j[ksxkA xzkgd ds lkFk 
ckrphr 'kq: djus ls igys fcØh lg;ksxh }kjk /;ku esa j[ks tkus okys dqN iz'u fuEukuqlkj gks 
ldrs gSa % 
tc fcØh lg;ksxh xzkgd dh iwNrkN dk mŸkj nsus esa vleFkZ gksrk gS ¼When the sales 

associate is unable to answer a customer’s query½  

,d fcØh lg;ksxh dks mŸkj u tkuus ds fy, ?kcjkuk ugha pkfg, D;ksafd mldh ft+Eesnkjh phtksa 
dks lgh cukus ds fy, n`<+rk fn[kkuk gSA 
dHkh Hkh fcØh lg;ksxh dks ;g ugha dguk pkfg,] ^^eqÖks ugha irk^^] D;ksafd ,slh izfrfØ;k ls 
xzkgd dks enn ugha feysxhA bl rjg dh izfrfØ;k nsus ds ctk;] fcØh lg;ksxh dks ;g dguk 
pkfg, fd ^^;g ,d lgh iz'u gSA eSa vkidss fy, lgh oLrq dk irk yxkrk gwa**A 

mŸkj u tkuus dh fLFkfr esa xzkgd dh vko';drk egRoiw.kZ j[ksaA xzkgd dks tokc tkuus vkSj 
xzkgd dks tokc nsus ds fy, iz'u ls lacaf/kr deZpkjh ;k ofj"B dkfeZd ds ikl ys tkuk 
pkfg,A 

tc dksbZ oLrq miyC/k ugha gS ¼When an item is not available½  

dksbZ Hkh fcØh lg;ksxh fdlh mRikn dh vuqiyC/krk ds ckjs esa xzkgd dks crkuk ilan ugha 
djsxkA xzkgdksa ds lkFk dke djrs le; eq[; dkS'ky ldkjkRed Hkk"kk dk mi;ksx gSA ;g [kjkc 
;k mrkoysiu dh izfrfØ;kvksa ls cpus esa enn djrk gSA mnkgj.k ds fy,] tc dksbZ xzkgd 
fdlh mRikn esa #fp fn[kkrk gS] ysfdu ;g orZeku esa vuqiyC/k gS ;k dqN le; ckn gh 
miyC/k gksxk] rks ,slh fLFkfr esa] fcØh lg;ksxh xzkgd dks nks rjg ls mÙkj ns ldrk gSA 
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• ldkjkRed Hkk"kk ds lkFk % fcØh lg;ksxh dg ldrk gS fd mRikn vxys eghus miyC/k 
gksxk vkSj eSa t:jr iM+us ij vkids fy, ,d vkWMZj dj nwaxkA 

• ldkjkRed Hkk"kk ds fcuk % fcØh lg;ksxh xzkgd dks crk ldrk gS fd vko';d mRikn 
vuqiyC/k gSA 
ldkjkRed Hkk"kk udkjkRed okD;ka'kksa dh txg ysrh gS ¼^^eSa ugha dj ldrk ---^^½A 
 

xzkgd ds dkWy dks VªkalQj djrs le; ¼When transferring call of the customer½ 

dHkh&dHkh] xzkgd dh dkWy dks mudh enn gsrq lacaf/kr foHkkx dks VªkalQj djus dh vko';drk 
gksrh gSA ;fn ge xzkgd dh Çprkvksa ij /;ku nsrs gSa rks mUgsa [kq'kh gksrh gSA 
mRikn ij fd, x, fVIif.k;k¡ vkSj ml ij izfrfØ;k dSls djsa ¼Comments made on the 

product and how to respond to it½   

xzkgd vDlj fdlh mRikn esa mi;ksx vkSj lq/kkj ij dqN ewY;oku fVIif.k;ka vkSj lqÖkko ns ldrs 
gSaA tcfd] mRikn dh nwjn`f"V dks le>uk fcØh lg;ksxh dh ftEesnkjh gSA ;fn dksbZ xzkgd 
mRikn dh fo'ks"krkvksa ij lqÖkko ;k fVIi.kh nsrk gS] rks fcØh lg;ksxh dks tokc ugha nsuk pkfg,] 
^^ge ns[k ysaxsA** ;g izfrfØ;k xzkgdksa dks ,d ÖkwBh mEehn nsrh gS vkSj ;fn os dqN g¶rksa ds 
ckn tkap djrs gSa] rks mUgsa fujk'kk gks ldrh gSA 
,glku tks ugha fn;k tk ldrk gS ¼Favours that cannot be granted½ 

xzkgdksa ds vf/kdka'k vuqjks/k mfpr gksrs gSa vkSj gj iz;kl ls mUgsa [kq'k djuk pkfg,A xzkgdksa }kjk 
fd, tk jgs dqN vuqjks/kksa ds fy, ^gkâ  dguk vklku gS] ysfdu dqN vuqjks/k ,sls Hkh gksaxs] ftu ij 
lger gksuk eqf'dy gSA bl rjg ds vuqjks/kksa dk tokc ldkjkRed Hkk"kk vkSj fouezrk ls fn;k 
tkuk pkfg,A mUgsa laHkkfor fodYi fn[kkuk ^^ugha** dgus ds loksZŸke rjhdksa esa ls ,d gSA 
tc dksbZ mRikn [k+jkc gksrk gS ¼When a product is defective½    

,d nks"kiw.kZ mRikn ns[kus ls xzkgd ds utfj, esa mRlkg [kRe gks tkrk gSA ,sls esa xzkgd dks 
lgkuqHkwfr fn[kkuk t:jh gSA nh xbZ izfrfØ;kvksa dks tkuus ds fy, uhps fn, x, mnkgj.kksa ij 
fopkj djsa vkSj fdlh leL;k dks dSls Bhd fd;k tk ldrk gSA 
**eqÖks vkidks fujk'k djrs gq, cgqr [ksn gSA fofuekZ.k izfØ;k ;k f'kÇix esa ,d xyrh FkhA D;k eSa 
vkidks ,d u;k Hkst ldrk gwa\^^ bl rjg dh izfrfØ;k uhps fn, x, egRoiw.kZ mÌs';ksa dks iwjk 
djrh gSA  
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¼d½ xzkgd ds fujk'kktud vuqHko dks leÖkuk & ;g crkrk gS fd leL;k D;k gS vkSj Li"V 
:i ls rRdky lek/kku dSls fn;k tk ldrk gSA 

¼[k½ csps x, mRikn ds izdkj vkSj fdlh O;olk; ds lapkfyr gksus ds vk/kkj ij] fcØh lg;ksxh 
xzkgd dks mÙkj ns ldrk gS] dg ldrk gS % ^^D;k eqÖks vkidks iwjh /kujkf'k Hkstuh pkfg,\^^ 

,d xzkgd ds lkFk lekiu ¼Closing with a customer½ 

fcØh lg;ksxh dks ges'kk okrkZyki ^^lekIr** djus dk y{; j[kuk pkfg,A blls fcØh ds lekiu  
dk vans’kk ugha gksrk gSA ckrphr lekIr djus ds ctk, bldk vFkZ gS fd xzkgd mRikn ds ckjs 
esa [kq'k gSA fcØh lg;ksxh dks ;g lqfuf'Pkr djuk gS fd xzkgd [kq'k gks dj tk jgk gSA bls 
rhu egRoiw.kZ ckrksa ds lkFk ns[kk tk ldrk gS % 
¼d½ xzkgd dks D;k pkfg,] bldh ns[kHkky ds ckjs esa tkudkjh gksuh pkfg, 
¼[k½ ;fn xzkgd dks tkudkjh dh vko';drk gS ;k mÙkj ds fy, dksbZ iz'u gS] rks fcØh 

lg;ksxh dks lgh tkudkjh iznku djuh gksxhA 
¼x½  xzkgd ;g fu/kkZfjr djrk gS fd D;k t:jr gS vkSj ;g fd t:jr lgh rjhds ls iwjh 

gksA fcØh lg;ksxh dks ^^eqÖks vkidh enn djus esa [kq'kh gS] lj ;k eSe**] ^^gesa vkidh lsok 
djus esa izlUUkrk gS**]  vkfn tSls okD;ka'kksa ds lkFk ,d ckrphr dks lekIr djus dh 
dksf'k'k djuh pkfg,] D;ksafd os ,d cM+k izHkko Mkyrs gSaA 

ukjkt xzkgdksa ls fuiVuk ¼Dealing with angry customers½ 

,d HkkoukRed vkSj ukjkt xzkgd ls fuiVus gsrq fcØh lg;ksxh dks fouez gksuk vko';d gSA 
fcØh lg;ksxh fuEufyf[kr dks /;ku esa j[k ldrk gS % 

(i) bZekunkjh ls ekQh ekaxsa ¼Apologise sincerely½ % ^^eqÖks [ksn gS** ,slh fLFkfr;ksa esa ,d 
vfuok;Z izfrfØ;k gSA xzkgd ls ,d O;fäxr ekQh ekaxsa] ftlus ,d cqjs ¼ugly½ vuqHko dk 
lkeuk fd;k gSA 

(ii) lgkuqHkwfr ¼Sympathise½ % dbZ ckj] ukjkt xzkgdksa ls lgkuqHkwfr j[kus dh vko';drk gksrh 
gSA ;gka rd fd fcØh lg;ksxh }kjk cksys x, NksVs&NksVs okD;ka'k Hkh ^^eSa leÖkrk gwa fd 
;g fdruk ijs'kku jgk gksxk**] xzkgd dks ;g eglwl djus esa enn dj ldrk gS fd 
fcØh Vhe phtksa dks lgh djus ds fy, dke dj jgh gSA 

 

(iii) ftEesnkjh Lohdkj djsa ¼Accept responsibility½ % fcØh lg;ksxh dks xzkgd dh uk[kq'kh 

¼unhappiness½ ds fy, ftEesnkjh Lohdkj djuh pkfg,A ;g fcØh lg;ksxh dks *xyrh ij* 
ugha cukrk gSA 
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(iv) enn djus gsrq rS;kj djsa ¼Prepare to help½ % phtksa dks lgh rjhds ls lsV djds ,d 
leL;k dks Bhd djuk egRoiw.kZ gSA ,d fcØh lg;ksxh xzkgdksa ds fy, ,d izfrLFkkiu 
vkWMZj nsrk gSA ;gka rd fd ;fn phtksa dks iwjh rjg ls laHkkyk tkrk gS rks Hkh dqN 
xzkgd 'kkar ugha gks ldrsA ,slh fLFkfr esa] fcØh lg;ksxh dks loksZŸke iz;kl djus dh 
dksf’k’k djuh pkfg,A 

 

izk;ksfxd vH;kl 
 

 

 

xfrfof/k 1 

lokyksa vkSj fVIif.k;ksa dk tokc lh[kus ds fy, ,d Hkwfedk 

 vko’;d lkefxz;ka 

uksVcqd vkSj iSu rFkk isafly 

izfØ;k  

1- d{kk dks tksM+s esa foHkkftr djsaA 

2- mUgsa fjVsy O;kikj esa fuEufyf[kr [kqnjk LVksj xfrfof/k;ksa dks djus ds fy, dgsaA 

izFke Nk= % fcØh lg;ksxh 

nwljk Nk= % xzkgd 

3- vlkbuesaV ds var esa] nwljs Nk= dks xzkgd dh larqf"V iznku djus dh fcØh lg;ksxh 
dh {kerk ij vius fopkj lkÖkk djus ds fy, dgsaA 

4- Hkwfedk&Iys ds nkSjku iz'uksa dks dSls gy fd;k x;k Fkk bldk fujh{k.k djsaA 

5- vkcafVr le; ds vanj ukVd lekIr djsaA 

6- xfrfof/k ls lh[kh tkus okyh ckrksa vkSj ppkZ dh tkuh pkfg,A 
7- Hkwfedk fuHkkus dh xfrfof/k ls igys vkSj ckn esa vius fopkj lkÖkk djsaA 

 

viuh izxfr tkapsa 

d- fjDRk LFkku Hkjsa 

1- ,d fcØh lg;ksxh dks ges'kk  - - - - - - - - - dks ,d y{; cukuk pkfg,A 
2- - - - - - - - - - Hkk"kk udkjkRed okD;ka'kksa dh txg ysrh gSA 
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3- ,d nks"kiw.kZ mRikn izkIr djuk - - - - - - - - - ds ifjizs{; ls grksRlkfgr djrk gSA 
4- ,d fcØh lg;ksxh xzkgd dks mRikn ds ckjs esa lgh - - - - - - - - - iznku djds larqf"V 

nsrk gS] ftls xzkgd us [kjhnus dk QSlyk fd;k gSA 
5- fdlh Hkh mRikn ds [kjkc gksus ;k izfrLFkkiu dh vko';drk gksus ij] fcØh lg;ksxh dks 

xzkgd dks - - - - - - - - - fn[kkuk pkfg,A 
[k- cgq oSdfYid iz'u 

1- ,d ukjkt xzkgd dks tokc nsus ds fy, fcØh lg;ksxh dSls dk;Z djuk pkfg,\ 

¼d½ xqLls  

¼[k½ ekQh ekaxuh pkfg,  

¼x½ lhfu;j ls f’kdk;r djsa 

¼?k½ mijksä lHkh 
 

2- dbZ ckj] xqLlk] xzkgd - - - - - - - - - - - - -  - gksuk ilan djrs gSaA 
¼d½ ds lkFk lgkuqHkwfr 

¼[k½ ds lkFk cgl dh 

¼x½ ds lkFk yM+k 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 

 

3- xzkgdksa ds lkFk dke djrs le;]- - - - - - - - - -  -cukdj fcØh dks ges'kk can djuk 
egRoiw.kZ gSA 
¼d½ xzkgd lafnX/k 

¼[k½ xzkgd [kq'k gS 
¼x½ xzkgd nwj pys tkrs gSa 
¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 

4- tc ,d fcØh lg;ksxh xzkgd dh iwNrkN dk tokc nsus esa vleFkZ gksrk gS]rks mls - - - 
- - - - - - - -  - - gksuk pkfg,A 
¼d½ ?kcjkgV 

¼[k½ ?kcjk, ugha 
¼x½ txg NksM+ nsa 
¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

1- ,d fcØh lg;ksxh dks fdlh ckr dk mŸkj u tkuus ds fy, ?kcjkuk ugha pkfg,A 
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2- izf'k{k.k ls fcØh lg;ksxh dks ;g vanktk gksrk gS fd xzkgdksa dks dfBu ifjfLFkfr esa 
D;k dguk pkfg,A 

3- ,d nks"kiw.kZ mRikn izkIr djus ls xzkgd ds utfj, esa fxjkoV ugha vkrh gSA 

4- fcØh lg;ksfx;ksa dks ,d ukjkt xzkgd ls fouez gksus dh vko';drk ugha gSA 
?k- dkWye feyku djsa 

 dkWye , dkWye ch  

1-  fcØh lg;ksxh dks ldkjkRed 
mi;ksx djuk gksxk 

, fcØh  

2-  mRikn dh nwjn`f"V dks le>uk 
ftEesnkjh gS 

Ch okD;ka'k  

3-  nks"kiw.kZ mRikn ds ekeys esa Lh Hkk"kk 

4-  ,d ckrphr dk lekiu [kRe djus 

ls ugha djsa 

Mh fcØh lg;ksxh  

5-  ds lkFk ckrphr lekIr djsa  bZ xzkgd ds lkFk lgkuqHkwfr j[ksa  
 

³ laf{kIr mÙkj okys iz’u 

1- tc fdlh ds ikl dksbZ tokc ugha gS rks fcØh lg;ksxh dks xzkgd dh iwNrkN dk mÙkj 
dSls nsuk pkfg,\ 

2- fdlh fo'ks"k oLrq dks LVksj esa miyC/k ugha gksus ij xzkgd dks fcØh lg;ksxh dks dSls 
tokc nsuk pkfg,\ 

3- fdlh mRikn ij xzkgdksa }kjk dh xbZ fVIif.k;ksa ij ,d fcØh lg;ksxh dks dSls izfrfØ;k 
nsuh pkfg,\ 

 

 

p- y?kq mÙkj okys iz’u 

1- crk,a fd xzkgd dh dkWy] mRikn dh xq.koŸkk vkSj nks"kiw.kZ mRikn dks VªkalQj djus ds 
ckjs esa fcØh lg;ksxh dks lokyksa dk tokc dSls nsuk pkfg,A 

2- ,d fcØh lg;ksxh dks xaHkhj :i ls ukjkt xzkgdksa dks dSls laHkkyuk pkfg,\ 
 

N- vius izn'kZu dh tk¡p djsa 

1- mu ifjfLFkfr;ksa dh igpku djsa tgka ,d fcØh lg;ksxh tokc nsus esa vleFkZ gS ;k en 
¼items½ miyC/k ugha gSaA 

2- xzkgd ls fuiVus ds dkS'ky dk izn'kZuA 
3- xzkgd ds lkFk ckrphr can djus ij Hkwfedk fuHkk,aA 
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l= 4 % fcØh lekiu ¼Closing½ djus dh rduhdsa  

 

fcØh lekiu djuk] O;fäxr fcØh izfØ;k dk ,d egRoiw.kZ fgLlk gS] fcØh ysunsu dks iwjk djus 
dks lanÆHkr djrk gS & ;g xzkgd dks fcØh dkWy djrs le; vafre pj.k gSA ;g fcØh dks 
iwjk djus okys djkj ¼agreement½ dh Çcnhnkj js[kk ¼dotted line½ ij gLrk{kj djus okys xzkgd 
dks lanÆHkr djrk gSA fcØh izfØ;k esa vuqdwyu gksrk gS] ftldk vFkZ gS fd izR;sd fLFkfr 
vyx&vyx gks ldrh gS vkSj fcØh lg;ksfx;ksa ds fy, izR;sd xzkgd gsrq tks egRoiw.kZ gS vkSj 
tgka izR;sd [kjhn izfØ;k esa gS] mls vuqdwfyr vkSj leÖkuk gksxkA ysfdu fcØh lg;ksxh ds fy, 
vuqdwfyr fcØh dk mi;ksx djus ds fy,] mls cspus dh izfØ;k ds pj.kksa dks vPNh rjg ls 
leÖkuk pkfg, vkSj izR;sd dks izHkkoh <ax ls mi;ksx djus ds fy, dSls dke djrk gSA 

fcØh ds lQy lekiu dks izHkkfor djus okys dkjd ¼Factors influencing the successful closing 

of sales½ 

vke rkSj ij fcØh lg;ksxh dks fcØh lekiu dh mudh {kerk ls ewY;kadu fd;k tkrk gSA mUgsa 
dqN fo'ks"k xq.kksa dk vf/kxzg.k vkSj vH;kl djuk gksxk] tks fcØh ds lQy lekiu esa enn dj 
ldrs gSaA 

 foØsrk dk O;faDrRo ¼ Salesperson’s personality½ % fcØh lg;ksxh dk O;fäRo fcØh ds 
lekiu dks izHkkfor djrk gSA ;g ,d foØsrk ds ckjs esa lc pht+ksa ds dqy ;ksx dks 
lanÆHkr djrk gS tks laHkkoukvksa dks vuqdwy :i ls izHkkfor djrk gSA fcØh lg;ksxh dk 
O;fäRo 'kkjhfjd] ekufld] lkekftd vkSj pfj= esa foHkkftr gSA 'kkjhfjd fo'ks"krk,a etcwr 
LokLF;] lkQ&lqFkjh mifLFkfr vkSj vkokt gSaA ekufld xq.k lrdZrk] vkRefo'okl] mRlkg] 

voyksdu vkfn gSaA lkekftd xq.kksa esa eS=hiw.kZ mifLFkfr] laosnuk] f'k"Vkpkj] lg;ksx] f'k"Vkpkj 
vkfn 'kkfey gSaA ;s fo'ks"krk,¡ fcØh lg;ksxh dks vuqdwy :i ls ckr can djus esa enn 
djrh gSaA 
 

 daiuh dh uhfr;ksa ds ckjs esa tkx:drk ¼ Awareness of company policies½ % fcØh 
lg;ksxh dks daiuh dk ewy Kku gksuk pkfg,] [kkl rkSj ij tc og laHkkfor xzkgdksa ds 
lkFk fcØh lekiu djus dk bjknk j[krk gSA mls daiuh ds bfrgkl ds ckjs esa irk 
gksuk pkfg, & bldk ewy Lo:i vkSj ckn esa ifjorZu] n'kZu'kkL= ¼ philosophy½ vkSj 
uhfr;ka] vkfnA blls fcØh lg;ksxh laHkkfor xzkgdksa ds lHkh iz'uksa dks Li"V djus vkSj 
mUgsa lkeku [kjhnus ds fy, izsfjr djrk gSA 
 

 mRikn dh tkudkjh ¼Product information½ % fcØh lg;ksxh ds fy, mRikn Kku vko';d 
gSA og vkWMZj ikus gsrq mRikn ds ckjs esa xzkgd dks gj laHko tkudkjh nsrk gSA blesa 
fofHkUUk ekWMy] vkdkj] otu] lkexzh] iSdsÇtx] xq.koŸkk] ewY;] izLrkfor NwV] ykHk] izfrLFkkiu 
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¼replacement½] fcØh ds ckn lsok vkfn 'kkfey gSaA ;g fcØh lg;ksxh dks laHkkfor 
xzkgdksa ds lkFk fcØh dks vuqdwy :i ls lekIr djus esa enn djrk gSA 

 xzkgd dh t:jr ¼Need of customer½ % fcØh lekiu gsrq fcØh lg;ksxh dks laHkkfor 
xzkgdksa dk Kku gksuk pkfg,A mls xzkgdksa ds [kjhn O;ogkj] ilan vkSj ukilan] iz—fr vkSj 
izdkj vkfn ds ckjs esa foLrkj ls v/;;u djuk gksxkA blls og fcØh lekiu djus gsrq 
mi;qä rjhdk viuk ldsxkA 
 

 izfrLi/khZ mRiknksa dh tkudkjh ¼ Information on competing products½ % cktkj esa mRikn 
vkSj izfr;ksfx;ksa dh miyC/krk dk Kku fcØh lg;ksxh dks mRikn ds lkis{k xq.kksa dks 
gkbykbV djus esa enn djrk gS vkSj fcØh lekiu ,d vklku dke cu tkrk gSA 

 

bl izdkj] Hkkoh xzkgdksa ds lkFk fcØh can djus esa fcØh lg;ksxh ds fy, ;s ikap dkjd 
egRoiw.kZ gSaA 
fcØh lekiu dh rduhdsa ¼Techniques of closing a sale½ 

;g Li"V gS fd fjVsyj dks jktLo rHkh feyrk gS tc fcØh gksrh gSA fdlh Hkh fcØh dks iw.kZ 
vkSj lekiu ekuk tkrk gS tc fcØh lg;ksxh dks laHkkfor xzkgd ls vkWMZj feyrk gSA fjVsyj 

fcØh can djus ds fy, fofHkUUk izdkj dh rduhdksa dks viukrk gSA os bl izdkj gSa % 
 lgt lekiu ¼Natural close½ % bls ^^blds fy, iwNsa**  Hkh dgk tkrk gSA fcØh lg;ksxh dks 

;g lqfuf'Pkr djuk gksxk fd xzkgd dks ;g leÖk ugha gS fd og fcØh dks can djus gsrq 
,d fo'ks"k lw= dk mi;ksx dj jgk gSA lekiu rduhd dks fcØh dh ckrphr ls bls lgt 

:Ik ls vkxs ys tkus esa izdV gksuk pkfg,A ;g fcØh lg;ksxh dh fo'ks"k dk;Zuhfr tkus fcuk 
xzkgd dks fcØh lk{kkRdkj ds ,d lgt ladYi ¼resolution½ dh rjg gksuk pkfg,A 
 

 vkns’k ¼vkWMZj½ ds :i esa lekiu % ;g lgt lekiu rduhd ls vyx gS] vFkkZr~] iwNs x, 
iz'u [kjhnkjh ds lh/ks lanHkZ esa ugha gSaA ;gka] fcØh lg;ksxh dks LokHkkfod yxuk gS vkSj 
fdlh Hkh vLoh—fr ls cpuk gSA mnkgj.k ds fy,] ^^lj] D;k eSa pkyku ;k fcy cukÅaxk\**  

 

 oSdfYid lekiu ¼alternative close½ % bl rduhd esa] fcØh lg;ksxh ekurk gS fd LVksj ij 
tkus okys xzkgd fuf'Pkr :i ls ,d mRikn [kjhnsaxsA dsoy ,d pht tks r; ugha dh 
tkrh gS og gS fMtkbu] jax] 'kSyh ¼LVkby½] vkdkj] vkfnA blfy,] fcØh dks can djus dh bl 
rduhd esa mRikn izLrqfr egRoiw.kZ gSA fcØh lg;ksxh dks ,d oSdfYid fodYi izLrkfor 
djuk gksxk] tks xzkgd dh vko';drkvksa ds vuq:i gksA bls izLrqr fd, x, mRikn fodYiksa 
ds chp vafre fodYi cukus ds fy, xzkgd dks mdlkuk pkfg,A 
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 lkjka'k dk lekiu ¼The summary close½ % ;gka] fcØh lg;ksxh mu ykHkksa dh lwph dks lkjkaf'kr 
djrk gS tks xzkgd dks izkIr gksrk gS ;fn dksbZ mRikn LVksj ls [kjhnk tkrk gSA fcØh 
lg;ksxh dg ldrk gS fd ^^ge fcØh ds var rd igq¡p pqds gSa**] blfy, eSa eq[; Çcnqvksa dks 
mtkxj dj ldrk gw¡ rkfd ge ,d Mhy dks can dj ldsaA ;g rduhd fcØh lekiu djus 
ds lcls lgt rjhdksa esa ls ,d gS vkSj bldk mi;ksx mu xzkgdksa ds fy, fcØh lg;ksxh 
}kjk fd;k tkrk gS] tks vizR;kf'kr gSaA 
 

 psrkouhiw.kZ dgkuh lekiu ¼The cautionary tale close½ % fjVsyj }kjk fcØh dks can djus dh 
;g rduhd vke rkSj ij] viukbZ tkrh gS rkfd xzkgdksa dks mRikn dh [kjhn ds i{k esa fu.kZ; 
ysus ds fy, izsfjr fd;k tk ldsA ;g fcØh dks can djus ds fy, ,d mi;ksxh rduhd 
lkfcr gqbZ gSA [kjhnkjh dk fu.kZ; ysus ds fy, vfuÆn"V xzkgdksa dks izsfjr djuk laHko gSA 
;g xzkgd dks mlh {k.k mRikn [kjhnus dk fu.kZ; ysus esa foQy gksus ds fufgrkFkZ dks tkuus 
esa enn djrk gSA blfy,] fcØh lg;ksxh xzkgdksa dks [kjhnus ds fy, izsfjr djus ds fy, 
dgkfu;ka ugha cukus dh dksf'k'k djrk gSA 

 

 vafre vkifŸk dk lekiu ¼final objection close½ % fcØh lg;ksxh ds lHkh iz;klksa ds ckotwn] 

xzkgd dks dHkh&dHkh fcØh izfØ;k ds var esa dqN vkifŸk gks ldrh gSA vkifŸk ds Çcnq dk 
mYys[k djus esa xzkgd dks ladksp gks ldrk gSA fcØh lg;ksxh dks vkifŸk Çcnq dks laizsf"kr 
djus ds fy, xzkgd dks eukus vkSj eukus dh t+:jr gksrh gS D;ksafd mRikn [kjhnus dh 
izfØ;k esa vafre vkifŸk mlds [kjhn fu.kZ; dks izHkkfor dj ldrh gSA 
 

 fu;ec) lekiu ¼The conditional close½ % bl rduhd dk mi;ksx fcØh lg;ksxh }kjk ml 
xzkgd ds fy, fd;k tk ldrk gS] tks fu.kZ; ysus esa cgqr /khek gSA bu xzkgdksa ds ikl 
mRikn [kjhnus dk bjknk gks ldrk gS] ysfdu vke rkSj ij] ,d cgkuk <wa<rs gSa fd os vius 
fu.kZ; esa nsjh dj ldrs gSaA bl Çcnq ij] fcØh lg;ksxh dks xzkgd esa vk'oklu nsuk vkSj 
fo'okl iSnk djuk pkfg, fd ;fn dksbZ enn dh vko';drk gS] rks og mUgsa lsok iznku djsxk 
blfy,] fcØh lg;ksxh dks lw{e lsok ds :i esa fu;ec) :i ls djhc vkuk gksxk] tks fd 
lcls vPNh lsok ls xzkgd dks vk'oLr djsxkA 

 

 u"V gqbZ fcØh dk n`f"Vdks.k ¼The lost sales approach½ % fofHkUUk izdkj ds xzkgd ,d LVksj ij 
tkrs gSaA dqN [kjhn ds fy, ,d fuf'Pkr fu.kZ; ds lkFk vkrs gSa] dqN vkxeukRed 

¼inductive½ gks ldrs gSa] dqN var esa [kjhnus ds fy, vkifŸk iSnk dj ldrs gSaA fcØh 
lg;ksxh dks ;g eglwl ugha djuk pkfg, fd mlus bl izdkj ds xzkgdksa ds lkFk Mhy [kks 
nh gSA [kksbZ gqbZ Mhy dks xzkgdksa ds lkFk vkxs dh ckrphr ls eglwl fd;k tk ldrk gSA 
mls ;k mls larqyu dh Hkkouk cuk, j[kus esa muls fuiVuk gksxkA blfy,] [kksbZ gqbZ Mhy 

dks foØsrk dh fcØh ds vfrfjä iz;klksa ds lkFk okLrfod Mhy ds :i esa ifjoÆrr fd;k tk 
ldrk gSA 
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 vuqeku dk lekiu ¼assumption close½ % xzkgd ds f'k"Vkpkj] 'kkjhfjd gko Hkko dh Hkk"kk ;k 
fVIi.kh ml fu.kZ; dks ladsr dj ldrh gS tks mlus mRikn [kjhnus ds fy, fd;k FkkA 
fcØh lg;ksxh ds lkFk xzkgd ds Hkko vkSj lapkj dks ,d vuqeku yxkuss dk volj feyrk 
gS] ftldk vFkZ gS fd [kjhnkjh ugha djukA blls xzkgd dks nnZ jfgr fu.kZ; ysus dk ekSdk 
feyrk gSA 

 

 rqyui= lekiu ¼The balance sheet close½ % bl lekiu rduhd esa fcØh lg;ksxh ,d fo'ks"k 
mRikn ilan ^ds fy, vkSj ^ds izfr* rdks± dks dkxt ij lwphc) djus ds fy, ,d vfuf'Pkr 
laHkkouk ls fuiVus esa lgk;rk djrk gSA 

 

 

izk;ksfxd vH;kl 
 

 

xfrfof/k 1 

ikl ds ,d laxfBr fjVsy LVksj ij tk,a vkSj fjVsyj }kjk viukbZ xbZ lekiu rduhdksa dk 
fujh{k.k djsaA 

vko’;d lkefxz;ka 

iSu] isafly vkSj uksVcqd 

izfØ;k  

1- vius v/;kid ds lkFk ikl ds ,d laxfBr fjVsy LVksj ij tk,aA 

2- ,d foØsrk }kjk viukbZ xbZ lekiu rduhdksa dk fujh{k.k djsaA 

3- fuEufyf[kr ij vius fopkj izLrqr djsa % 
_________________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________________ 

 lkjka'k dk lekiu  

__________________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________________ 

4- rqyui= lekiu esa viuh vksj vkgj.k iwjs djsaA  

ds fy, fcØh lg;ksxh ds dkj.k ds izfr Øsrk dk dkj.k 
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xfrfof/k 2 

utnhdh fjVsy LVksj ij tk,a vkSj xzkgd ds lkFk fcØh lekiu djus ds fy, fjVsyj ;k 
foØsrk }kjk viukbZ xbZ rduhd dk ikyu djsaA ,d fjiksVZ esa 1000 'kCnksa esa viuh fVIif.k;ksa 
dks izLrqr djsaA 

 

viuh izxfr tkapsa  

d- fjDRk LFkku Hkjsa 

1- foØ; izfØ;k dk vafre pj.k - - - - - - - - - - - - - - - - gSA 
2- - - - - - - - - - - - - - - - - dk vFkZ gS okLro esa fcØh izLrko ds fy, laHkkfor xzkgd dh 

lgefr izkIr djukA 

3- lgt lekiu dks - - - - - - - - - - - - - - - - Hkh dgk tkrk gSA 
4- ftl rduhd esa iwNs x, iz'u [kjhn ds lh/ks lanHkZ esa ugha gSa] mUgsa - - - - - - - - - - dgk 

tkrk gSA 
[k- cgq oSdfYid iz'u 

1- og rduhd ftlesa ,d fcØh lg;ksxh ekurk gS fd LVksj ij tkus okyk xzkgd fuf'Pkr 
:i ls ,d mRikn [kjhnsxk ftls - - - - - - - - - - - -  dgk tkrk gSA  
¼d½ lgt lekiu 

¼[k½ lkjka'k dk lekiu 

¼x½ oSdfYid lekiu 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
 

2- xzkgd dks feyus okys ykHkksa dh lwph dks lkjkaf'kr djus dh izfØ;k dks - - - -  - -  - - -   
ds :i esa tkuk tkrk gSA  
¼d½ vafre vkifŸk dk lekiu 

¼[k½ lkjka'k dk lekiu 

¼x½ psrkouhiw.kZ dgkuh lekiu 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
   [[ 

3- lekiu rduhd] ftldk mÌs'; xzkgd dks mRikn [kjhnus ds fy, izsfjr djuk gS ftls  
 - - - - - - -  ds :i esa tkuk tkrk gSA 
¼d½ ‘krZ ds lkFk est ij lekiu ¼conditional table close½   

¼[k½ ‘krZ ds lkFk lekiu ¼conditional close½  

¼x½ rqyu i= lekiu 
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¼?k½ u"V gqbZ fcØh dk rjhdk 
  

4- lekiu rduhd] tks mu xzkgdksa ds fy, vk’kf;r gS tks fu.kZ; ysus esa /khes gSa] - - - -  - -  
- - -  -  dgykrs gSaA 
¼d½ fu;ec) lekiu 

¼[k½ vuqeku dk lekiu  
¼x½ rqyu i= lekiu 

¼?k½ u"V gqbZ fcØh dk rjhdk 
 

5- fdl foØ; rduhd esa fdlh mRikn ds fy, fcØh lg;ksxh vkSj [kjhnkj ds dkj.kksa dk 
dkj.k curk gS\ 
¼d½ u"V gqbZ fcØh dk rjhdk 

¼[k½ lkjka'k dk lekiu 

¼x½ rqyui= lekiu 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
 

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

1- ,d vuqdwy mifLFkfr ,d fcØh lg;ksxh dh ,d lkekftd xq.koŸkk gSA 
2- ,d oSdfYid lekiu esa] fcØh lg;ksxh dks fofHkUUk mRiknksa ds chp vafre fodYi cukus 

gsrq xzkgd dks mdlkuk iM+rk gSA 
3- vizR;kf'kr xzkgdksa ds fy,] fcØh lekiu dh rduhdksa dks oSdfYid lekiu dgk tkrk gSA 
4- fdlh mRikn dks [kjhnus dk fu.kZ; ysus esa vlQy gksus ds fufgrkFkZ dks vafre mÌs'; 

dk lekiu dgk tkrk gSA 
?k- dkWye feyku djsa 

 dkWye ,  dkWye ch 

1-  ‘krZ lfgr lekiu , xzkgd dks izsfjr djuk 

2-  vafre vkifŸk dk lekiu ch dkj.k vkSj fo#) 

3-  u"V gqbZ fcØh dk rjhdk lh var esa mÌs'; lgh  
4-  vuqeku dk lekiu Mh fu.kZ; ysus esa izdV 

5-  rqyui= lekiu bZ xzkgd dk uqdlku 

6-  psrkouiw.kZ dgkuh dk lekiu ,Q xzkgdksa dh vfHkO;fä vkSj lapkj 
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³ laf{kIr mÙkj okys iz’u  

1- fcØh lekiu dks ifjHkkf"kr djsaA 

2- lgt lekiu D;k gS\ 
3- ^lkjka'k lekiu* 'kCn ls vki D;k leÖkrs gSa\ 
4- ^rqyui= lekiu^ ls D;k vfHkizk; gS\ 

 

p-  y?kq mÙkj okys iz’u  

1- fcØh lekiu D;k gS\ fcØh ds lQy lekiu dks izHkkfor djus okys dkjdksa dh O;k[;k 
djsaA 

2- fcØh lekiu djus dh rduhdksa ij ppkZ djsaA 
 

N- vius izn'kZu dh tk¡p djsa 

1- fcØh lekiu ds fy, fofHkUUk rduhdksa dk izn'kZu djsaA 

2- fcØh lekiu ds izdkj vkSj rduhdksa dks igpkusaA 
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fVIIkf.k;ka  

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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fVIIkf.k;ka 
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-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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fVIif.k;ka 
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fVIIkf.k;ka 
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bdkbZ 4 % xzkgdksa dks fo’ks”kK lgk;rk 

¼Specialist Support½   

 

ifjp;  
 

tc xzkgdksa ds ikl daiuh ds mRiknksa ;k lsokvksa ds ckjs esa loky] f'kdk;r ;k lqÖkko gksrs gSa] 
rks os mŸkj gsrq xzkgd lgk;rk fo'ks"kKksa ;k izfrfuf/k;ksa dh vksj #[k djrs gSaA xzkgd lgk;rk 
fo'ks"kK fdlh daiuh }kjk nh tkus okyh lsokvksa] mRiknksa ;k lkexzh lek/kku vkSj xzkgdksa ds fy, 
izklafxd fooj.k ds ckjs esa fof'k"V tkudkjh iznku djrs gSaA os xzkgdksa ds vuqjks/kksa ds O;kolkf;d 
vkSj Li"V mŸkj iznku djus ds fy, ,d mi;qä O;fä gSaA  
os Qksu dkWy dk tokc nsrs gSa] leL;k fuokj.k ¼troubleshooting½ tkudkjh iznku djrs gSa] xzkgdksa 
dh tkudkjh vkSj vko';drkvksa dk fo'ys"k.k djrs gSa] fcÇyx fooj.k tkjh djrs gSa vkSj xzkgd 
[kkrs [kksyrs vkSj can djrs gSaA la{ksi esa] os daiuh vkSj mlds ekStwnk vkSj laHkkfor xzkgdksa ds 
chp lh/kk laca/k gSaA ,d mRikn fcØh ds fy, izLrkfor dh tkus okyh oLrq gSA ,d mRikn ,d 
lsok ;k ,d en gks ldrk gSA izR;sd mRikn ,d ykxr ij cuk;k tkrk gS vkSj izR;sd dks ,d 
[kkl ewY; ij cspk tkrk gSA tks ewY; olwyk tk ldrk gS og cktkj] mRikn dh xq.koŸkk] foi.ku 
vkSj yf{kr fd, tkus okys [kaM ¼segment½ ij fuHkZj djrk gSA mRikn dh fo'ks"krk,a blds lkbt] 

jax] vkdkj] otu] ewY;] czkaM dk uke] fo'oluh;rk vkSj fVdkÅiu ¼durability½ dks lanÆHkr djrh 
gSaA mRikn dh tkudkjh xzkgdksa ds fy, mi;ksx fd, tkus okys mRikn ds izdkj dks fu/kkZfjr 
djus ds fy, vko';d gS] pkgs og mudh t:jrksa dks iwjk djs ;k ugha] bldh lgh gSaMÇyx vkSj 
mi;ksx] Hkqxrku ds rjhds vkSj forj.k] fcØh dh 'krs± vkfn Hkh vko';d gSaA 

xzkgdksa dks mRikn tkudkjh iznku djus ds fofHkUUk rjhds ou&Vw&ou] mRikn ohfM;ks] osc ist] 

vkWfM;ks VsIl] lhMh] lekpkj i=] bZ&esy] cSuj] iksLVj] ipsZ ¼pamphlets½] vkfn gSaA 
izR;sd fjVsyj dks ,d xzkgd lsok uhfr rS;kj djuh gksrh gS] ftleas xzkgdksa ds izfr fjVsyj dh 
uhfr;ksa ij izdk'k Mkyk tkrk gSA ,d fjVsyj dks xzkgdksa dh f'kdk;rksa ls fuiVus gsrq ,d 
e'khujh fodflr djuh gksxhA fjVsyj mRiknksa dk mi;ksx djus ds fy, xzkgdksa dks izksRlkfgr 
djus dh fofHkUUk rduhdksa esa xzkgdksa dks lwfpr j[kuk] xzkgdksa ls ckr djuk] egRoiw.kZ voljksa ij 
mudk vfHkoknu djuk vkfn 'kkfey gSaA 
 

bl bdkbZ esa] ge xzkgdksa dks iznku dh tkus okyh fo'ks"k lgk;rk lsokvksa ds ckjs esa v/;;u 
djsaxsA bdkbZ dks pkj l=ksa esa foHkkftr fd;k x;k gSA igys l= esa xzkgdksa dks mRikn dh 
tkudkjh iznku djus ds ckjs esa crk;k x;k gS] nwljk l= xzkgdksa dks mRikn [kjhnus gsrq 
izksRlkfgr djus dh rduhdksa ls lacaf/kr gS] rhljs l= esa O;fäxr lsokvksa ij ppkZ dh xbZ gS] rFkk 
pkSFks l= esa xzkgdksa dks fcØh ds ckn lsok leFkZu iznku fd;k x;k gSA 



         108                                                                    

                                                  fcØh lg;ksxh ¼lsYl ,lksfl,V½ & d{kk 11 
 

l= 1 % mRikn tkudkjh iznku djuk 

,d mRikn dk vFkZ vkSj fo'ks"krk,a ¼Meaning and features of a product½ 

foi.ku esa] ,d mRikn ,d ,slh pht gS ftls cktkj esa izLrkfor fd;k tk ldrk gS tks ,d 
bPNk ;k vko';drk dks iwjk dj ldrk gSA fjVsy fcØh esa] mRiknksa dks *eps±Mkbt* dgk tkrk gSA 
fofuekZ.k esa] mRiknksa dks dPps eky ds :i esa [kjhnk tkrk gS vkSj rS;kj eky ds :i esa cspk 
tkrk gSA ,d lsok ,d vU; lkekU; mRikn izdkj gSA 
,d mRikn dks ^ewrZ^ ;k ^vewrZ^ ds :i esa oxhZ—r fd;k tk ldrk gSA ,d ewrZ mRikn ,d 
HkkSfrd oLrq gS ftls Nwus ls leÖkk tk ldrk gS] tSls fd Hkou] okgu] xStsV] ;k oL=A ,d vewrZ 
mRikn og gS ftls dsoy vizR;{k :i ls ekuk tk ldrk gS] tSls fd chek uhfrA lsokvksa dks 
eksVs rkSj ij vewrZ mRiknksa ds rgr oxhZ—r fd;k tk ldrk gS] tks fVdkÅ ¼durable½ ;k 
xSj&fVdkÅ ¼non-durable½ gks ldrk gSA 
O;kikj esa] ,d mRikn dh fo’ks”krk ¼fp= 4-1½ ,d mRikn ;k lsok dh fof'k"V fo'ks"krkvksa esa ls ,d 
gS ftlls laHkkfor [kjhnkjksa dks viuh vihy dks c<+kok nsus esa enn feyrh gS vkSj bldk mi;ksx 
mRikn foi.ku dh dk;Zuhfr rS;kj djus ds fy, fd;k tk ldrk gS] tks laHkkfor miHkksäkvksa dks 
yf{kr djus ds vkWMZj esa mRikn dh mi;ksfxrk ij izdk'k Mkyrk gSA mRikn dh fo'ks"krk,a blds 
jax] czkaÇMx] iSdsÇtx] yscÇyx] fdLeksa vkSj {kerkvksa dk o.kZu djrh gSaA ,d mRikn fo'ks"krk 
O;kikfjd dk;Z{kerk dk ,d VqdM+k gS ftldk ml mRikn ds okLrfod iz;ksDrk ds fy, ykHk 
laxr ykHk ;k lsV gSA   

 

en la[;k          in            vkdkj 

                  mRikn 

ewY;               ot+u          jax 

fp= 4-1 mRikn lqfo/kk,¡ 

mRikn tkudkjh dh t:jr ¼Need for product information½  
mRikn dh tkudkjh miHkksäkvksa dks mRikn [kjhnus ds fy, jkth ¼persuade½ dj ldrh gSA 
mRikn ls ,d t+:jr iwjh gksuh pkfg, ;k ,d leL;k dk lek/kku gksuk pkfg, tks xzkgd 
vuqHko dj jgk gksA mnkgj.k ds fy,] ;fn xzkgd dks jkr ds le; ds bosaV ds fy, fMftVy 
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dSejk dh vko';drk gS] rks og jkr esa lQyrkiwoZd dke djus okys dSejs dh ryk'k djsxkA 
blfy,] mRikn MsoyilZ dks lVhd mRikn tkudkjh xzkgdksa dks izLrqr djuk izkFkfedrk cukuk 
pkfg,A 

xzkgd dks ;g tkuus dh t:jr gS fd mRikn [kjhnus ls igys mls D;k fey jgk gSA xzkgd 
dks ml mRikn dh laHkkoukvksa ds ckjs esa mRlkfgr gksuk pkfg, ftls og [kjhnuk pkgrk gSA ;g 
dsoy lgh mRikn tkudkjh iznku djds fd;k tk ldrk gSA xzkgd tkuuk pkgrk gS fd 
izfrLi/kkZ ls mRikn dks dkSu lh ckr csgrj cukrh gS ;k D;k ;g rst] vf/kd n{k ;k iz;ksDrk ds 
vf/kd vuqdwy gS ;k ughaA 
bl izdkj] mRikn dh tkudkjh ls xzkgdksa dks bu ckrksa esa enn feyrh gS 
1- ml mRikn dh igpku djuk ftls os [kjhnus tk jgs gSa] 
2- irk yxk,a fd D;k mRikn mudh t:jrksa vkSj fgrksa dks iwjk djrk gS] 
3- ,d fo'ks"k mRikn ds ‘ksi] vkdkj] jax] ewY;] 'kSyh ¼style½] czkaM] miyC/krk] vkfn dks leÖksa] 

4- mRikn dk mi;ksx djus dk rjhdk leÖksa] 

5- xq.koŸkk] dher] ek=k] miyC/krk vkSj mldh txg fdlh vkSj ¼substitute½ mRikn ds ckjs esa vU; 
mRiknksa ds lkFk mRikn dh rqyuk djsa] tks mUgsa ilan djuk pkfg,] 

6- iSdsÇtx] Hkqxrku ds rjhds] fMyhojh ds rjhds] fo'ks"k mRikn ds fdlh vU; fofunsZ'k dks leÖksa] 

7- mRikn dh okilh] chek] {kfr] vkfn ls lacaf/kr fu;eksa vkSj 'krks± dk o.kZu djsa] vkSj 

8- mRikn ls lacaf/kr fdlh Hkh vU; tkudkjh dks leÖksaA 

 

mRikn tkudkjh iznku djus ds rjhds ¼Ways of providing product information½ 

vke rkSj ij] ,d fcØh lg;ksxh xzkgdksa dks lgh [kjhn fu.kZ; ysus esa l{ke cukus ds fy, 
mRikn tkudkjh iznku djrk gSA xzkgdksa dks tkudkjh iznku djus ds fuEufyf[kr rjhds gSa ftuds 
ek/;e ls bls fn;k tk ldrk gS ¼fp= 4-2½A 
(i) vkeus lkeus ¼One-to-one½ % bl fof/k esa] ,d xzkgd vkSj fcØh lg;ksxh vkeus&lkeus vkrs 

gSa] tgk¡ xzkgd dks mRikn ds laca/k esa tkudkjh nh tkrh gSA 
(ii) mRikn ds ohfM;ks ¼Product videos½ % ohfM;ks ;g crkus ds fy, ,d 'kkunkj rjhdk lkfcr 

gksrk gS fd mRikn dSls dke djrk gS] bldh fo'ks"krkvksa vkSj mifLFkfr dks iznÆ'kr djrk gSA 
(iii) mRikn ds osc ist ¼Product webpage½ % ,d mRikn osc ist esa blds laf{kIr fooj.k ds 

lkFk fofHkUUk izLrkfor mRikn ij izdk'k Mkyk tkrk gSA 
(iv) vkWfM;ks Vsi] lhMh vkSj ikWMdkLV ¼Audio tapes, CDs and podcast½ % mRikn dh tkudkjh 

Vsi] lhMh] ikWMdkLV vkfn ds ek/;e ls Hkh nh tk ldrh gSA 
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(v) lekpkj if=dk,a ¼Newsletters½ % lekpkj i=ksa esa foKkiuksa ds :i esa fdlh fo'ks"k mRikn 
ds ckjs esa tkudkjh iznku dh tk ldrh gSA 

(vi) bZ&esy ¼Email½ % esy ds ek/;e ls lwpuk cM+h la[;k esa bysDVªkWfud ek/;eksa ls forfjr 
dh tk ldrh gSA 

(vii) cSuj vkSj iksLVj ¼Banners and posters½ % cSuj vkSj iksLVj Hkh mRikn tkudkjh dks QSykus 

¼spreading½ esa enn djrs gSaA 
(viii) iSE¶ysV] i=d ;k czks'kj ¼Pamphlets] leaflets or brochures½ % lwpuk iznku djus ds bu 

ehfM;k esa uke] ewY;] czkaM] fofunsZ'k] ‘krsZ± vkSj fuca/ku vkfn 'kkfey gSaA 
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de izHkkoh gYds ek/;e 

 

fp= 4-2 lwpuk ehfM;k  

mRikn dh tkudkjh fcØh lg;ksxh dks y{; izkIr djus esa lgk;rk ls ysdj daiuh ds iz.kkyh 

dk;Z esa enn djus rd dqy feykdj dbZ ykHk iznku djrh gSA mRikn dh tkudkjh nsus ls] 

daiuh fdlh mRikn dks cktkj esa ykus esa yxus okys le; esa rsth vkrh gS] dSVykWx vkSj 
osclkbVksa esa u, mRiknksa dks ykus esa yxus okys le; esa deh vkrh gS vkSj mPp xq.koŸkk okys 
mRikn dh tkudkjh ds ek/;e ls jktLo c<+rk gSA xzkgdksa dks bl tkudkjh rd igqap dh 
vko';drk gS] blfy, vkids O;olk; ds fy, csgrj mRikn tkudkjh fodflr djus ij 
izkFkfedrk nsuk egRoiw.kZ gSA 
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izk;ksfxd vH;kl 
 

 

xfrfof/k 1 

mRikn tkudkjh ds ckjs esa tkuus ds fy, QhYM foftV 

vko’;d lkefxz;ka 

uksVcqd] isu ;k isafly  

izfØ;k  

1- ,d fjVsy vkmVysV ;k vius {ks= esa fLFkr ,d ekWy ij tk,aA 

2- Ekkfyd ;k izca/ku vkSj deZpkfj;ksa ds lkFk ckrphr djsaA 

3- fuEufyf[kr iz’u iwNsa vkSj 50 ‘kCnksa esa mudh izfrfØ;k,a fy[ksaA 
  

d- fjVsyj ds fy, iz’u 

d-  vki xzkgdksa dks fdl izdkj dh tkudkjh iznku djrs gSa\  

[k- vki vius xzkgd dks ;r g; djus esa dSls enn djsaxs fd D;k [kjhnuk gS\ 

x-  xzkgdksa dh t:jrksa vkSj #fp;ksa dks iwjk djus ds fy, mRiknksa dh rqyuk djus gsrq vki dkSu ls 

rjhds viukrs gSa\ 

?k-  vkidks D;ksa yxrk gS fd xzkgdksa dks tkudkjh Ikznku djuk vko’;d gS\ 

4- fooj.k tek djsaA 

5- fjVsy LVksj ij nksLrksa] v/;kidksa vkSj vf/kdkfj;ksa ds lkFk ppkZ djsaA 

6- fjiksVZ rS;kj djsa vkSj vius v/;kidksa ds ikl tek djsa 

xfrfof/k 2 

fcØh lg;ksxh }kjk xzkgdksa dks tkudkjh iznku djus gsrq ,d Hkwfedk fuHkkukA 

 vko’;d lkefxz;ka 

uksVcqd vkSj iSu rFkk isafly 

izfØ;k  

1- d{kk dks lewgksa  esa foHkkftr djsaA 

2- ,d fjVsy iz;ksx’kkyk vkSj d{kkd{k esa fuEufyf[kr xfrfof/k;ksa dks djus ds fy, dgsaA 
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Hkwfedk fuHkkus dh ifjfLFkfr  

,d xzkgd fjVsy LVksj esa tkrk gS vkSj mRiknksa ds ckjs esa tkudkjh ds fy, fjVsyj ls iwNrk gSA 

Nk=ksa dh Hkwfedk 

izFke Nk= % xzkgd 

nwljk Nk=  % fcØh lg;ksxh ¼fjVsyj½  

rhljk Nk= % LVksj eSustj 

3- og mRikn r; djsa ftlds ckjs esa tkudkjh nsuk pkgrs gSaA  

4- mRikn ds ckjs esa tkudkjh ds fooj.k fy[ksaA 

5- fu/kkZfjr le; ds vanj jksy&Iys lekIr djsaA 

6- xfrfof/k ls lh[kh tkus okyh ckrksa ij ppkZ djsaA 

7- Hkwfedk fuHkkus dh xfrfof/k ls igys vkSj ckn esa vius fopkj lkÖkk djsaA 
 

 

viuh izxfr tkapsa  
 

d- fjDRk LFkku Hkjsa 

1- ,d - -- - - - - -- - --- -- -- xzkgdksa dks lgh [kjhn fu.kZ; ysus esa l{ke cukus gsrq mRikn tkudkjh 

iznku djrk gSA 

2-  - - - - - - - - - - - - - miHkksDrkvksa dks mRikn [kjhnus ds fy, rS;kj djrk gSA 
 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

1- ,d - - - - - - - - - - - - -- - - - dks fdlh mRikn dh fo’ks”krkvksa] ykHkksa dks tkuuk gksxk vkSj D;k 

;g [kjhnus ls igys mudh leL;kvksa dks gy djrk gSA 

¼d½ xzkgd 

¼[k½ vkiwfrZdrkZ ¼supplier½ 
¼x½ dSf’k;j 

¼?k½ dtZnkj ¼debtor½ 

 

2- xzkgd dks D;k [kjhnuk gS] bldh enn djus ds fy,] ,d fcØh lg;ksxh dks vko’;d vkSj viMsV 

- - - - - - - - - - -  - - -  gksuk pkfg,A 

¼d½ rduhdsa 

¼[k½ mRikn dk Kku 

¼x½ ¼d½ vkSj ¼[k½ nksuksa  

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 

 

3- fdlh fo’ks”k mRikn ds ckjs esa tkudkjh - - - - - - - -  - - esa foKkiu esa :Ik esa iznku dh tk ldrh 

gSA  

¼d½ lekpkj i= 
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¼[k½ lhMh 

¼x½ vkWfM;ks Vsi 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 

 

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

1- mRikn ,d en gS tks fcØh ds fy, fufeZr fd;k tkrk gSA 
2- mRikn dh tkudkjh fdlh vU; ds lkFk rqyuk djus gsrq mi;ksxh gSA 
3- fotqvy O;k[;k ds fy, ohfM;ks mi;ksxh ugha gSA 
4- tkudkjh dks bZ&esy ds ek/;e ls bysDVªkWfud fof/k ds ek/;e ls ugha fn;k tk ldrk gSA 
 

?k- laf{kIr mÙkj okys iz’u  

1- mRikn dks ifjHkkf”kr djsaA 

2- mRikn dh tkudkjh D;k gS\ 

3- ou Vw ou tkudkjh D;k gS\ 

4- osc istksa ds ek/;e ls mRikn dh tkudkjh dSLks crkbZ tkrh gS\ 

5- mRikn dh tkudkjh nsus esa mRikn dh ohfM;ks dSls mi;ksxh gS\ 
 

³- y?kq mÙkj okys iz’u  

1- fdlh mRikn dh fo’ks”krk,a crkb,A  
2- xzkgdksa dks mRikn dh tkudkjh dh vko’;drk D;ksa gS\ mRikn tkudkjh ehfM;k ds fofHkUu izdkj 

D;k gSa\  
3- fcØh lg;ksxh xzkgdksa dks D;k [kjhnus dk fu.kZ; ysus esa enn djrs gSa\ 

 

p- vius izn'kZu dh tk¡p djsa 

1- mRikn tkudkjh ehfM;k ds izdkjksa dk ,d pkVZ cuk,aA 

2- xzkgd dks ;g r; djus esa enn djsa fd D;k [kjhnuk gSA 
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l= 2 % xzkgdksa dks mRikn [kjhnus gsrq izksRlkfgr djus dh rduhdsa 

xzkgd dh izsj.kk dk vFkZ ¼Meaning of customer motivation½ 

miHkksäk izsj.kk ,d vkarfjd fLFkfr gS tks yksxksa dks mudh lpsr ¼conscious½ vkSj vfufPNr 
¼unconscious½ t:jrksa ;k bPNkvksa dks iwjk djus okys mRiknksa ;k lsokvksa dh igpku djus vkSj 
[kjhnus ds fy, izsfjr djrh gSA xzkgd dh izsj.kk xzkgd ds fopkjksa] Hkkoukvksa vkSj fo'oklksa ls 
izsfjr gksrh gSA ;fn dksbZ mRikn xzkgd dh t:jrksa dks iwjk djrk gS rks og xzkgd dks nksckjk 
[kjhnus ds fy, izsfjr djsxkA blfy,] ,d fjVsyj dks xzkgdksa dks leÖkkuk gksxk vkSj mudh 
izsj.kkvksa dks fu;af=r djuk gksxkA fdlh O;fä ds fy, [kjhnkjh fdruh egRoiw.kZ gS] bl ij fuHkZj 
djrs gq,] mlds ;k mlds izsjd Lrj fuEu ls mPp Lrj ij fHkUUk gks ldrs gSaA bl ij gksus okys  

izHkkoksa esa [kjhn] fLFkfr dkjdksa vkSj lexz O;; vkSj ewY; ds lkFk ifjfpr gksuk 'kkfey gSA tgka 
fdlh ckr dh iwÆr gksus ij de iqjLdkj feyrs gSa] tSls fd fdjkus dk lkeku ds lkFk] rks buesa 

izsj.kk dk Lrj Hkh vis{kk—r de gksrk gS vkSj blesa fu.kZ; ysus dk O;ogkj de gksrk gSA  
xzkgdksa dks [kjhnus gsrq izsfjr djus ds rjhds ¼Ways to motivate customers to buy½ 

ge lHkh dh t:jrsa vkSj pkgrsa gSa] vkSj ;g bu t:jrksa dks iwjk djus dh bPNk gS tks gekjs 
fodYiksa dks izsfjr djrh gSA ;g thou ds lHkh igyqvksa ij ykxw gksrk gS] LokLF; vkSj fQVusl 
ls ysdj O;fäxr fodkl rd & O;kikj dksbZ viokn ugha gSA uhps lwphc) dqN lqÖkko fn, x, 
gSa fd dSls vius miHkksäkvksa dks [kjhnus ds fy, izsfjr djsaA 

¼d½  ldkjkRedrk dks c<+kok nsuk ¼Promote positivity½ % xzkgdksa dks izsfjr djus ds fy, 
ldkjkRedrk ,d 'kfä'kkyh gfFk;kj gSA ldkjkRedrk esa jkth djus] mRlkfgr djus rFkk 
izsfjr djus dh {kerk gSA mnkgj.k ds fy,] etcwr xzkgd lsok ds lkFk ,d vkd"kZd 
fjVsy vuqHko ls ldkjkRed Hkkouk,a mRiUUk gksaxh vkSj ldkjkRedrk dks c<+kok nsus ls dsoy 
fcØh dks c<+kok feysxk & ;g ,d gqd ds :i esa dk;Z dj ldrk gS] xzkgd oQknkjh dk 
fuekZ.k dj ldrk gSA 

¼[k½  xzkgd dks lwfpr djsa ¼Inform the customer½ % tc vki xzkgd dh lksp dks izHkkfor djus 
dk iz;kl dj jgs gSa] rks ;g egRoiw.kZ gS fd fcØh lg;ksxh mRikn ;k lsok ds ykHkksa ij 
/;ku dsafær djs vkSj ;g irk yxk, fd og muds fy, D;k dj ldrk gSA miHkksäk ,d 
[kjhn ij mUgsa tkudkjh nsus ds fy, Hkjkslsean] tkudkj O;fä;ksa dh ryk'k djrs gSaA 
fo'okl lcls egRoiw.kZ dkjd gS tks nh?kZdkfyd laca/k cukrk gS vkSj fcØh nksgjkbZ tkrh gSA  
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¼x½  izLrko ijh{kd ¼Offer testers½ % fu.kZ; ysus ds nkSjku [kjhn izfØ;k esa ,d Çcnq vkrk gSA 
dbZ dkjdksa ds vk/kkj ij] vkidk xzkgd ;k rks fcØh ds fy, izfrc) gksxk ;k nwj gks 
tk,xkA ijh{kd vfuf'Pkr xzkgdksa dks vkids mRikn ;k lsok ds fy, izfrc) gksus ls igys] 

vkidks laca/k cukus rFkk O;fä dks ifjoÆrr djus dk volj nsus esa l{ke cukrs gSaA 
¼?k½  czkaM dh oQknkjh dks izksRlkfgr djsa ¼Encourage brand loyalty½ % czkaM dh oQknkjh 

fo'oluh; O;kikj dks lqjf{kr djus ds loksZŸke rjhdksa esa ls ,d gS] vkSj czkaM dh oQknkjh 
dk fuekZ.k djuk egRoiw.kZ gSA vius xzkgdksa ds fy, etcwr izLrkoksa ;k izksRlkguksa ds lkFk 
ykHk iznku djuk nksgjk, x, dLVe dks izsfjr djus dk ,d 'kkunkj rjhdk gSA 

¼M-½  ,d lqlaxr lans'k dks laizsf"kr djus gsrq ¼To communicate a consistent message½ % izR;sd 
O;kikj dks ,d lqlaxr vkokt+ ¼voice½ dh vko';drk gksrh gSA ,d Li"V vkSj lEeksgd 

¼compelling½ lans'k fodflr djuk egRoiw.kZ gS ftls lHkh Li'kZ Çcnqvksa ij yxkrkj 
forfjr fd;k tk ldrk gSA ;fn dksbZ vkWQj Li"V gS] rks bldh fcØh cgqr vklku gks 

tkrh gSA 
¼p½  czkaM dh best dks csgrj cukus gsrq ¼To improve the brand image½ % miHkksäkvksa ds fu.kZ; 

muds czkaM ds lkFk tkx:drk vkSj laca/kksa ls csgn izHkkfor gksrs gSaA u dsoy czkaM best 

dks daiuh ds ewY;ksa vkSj lans'k dks izfrÇcfcr djuk pkfg,] cfYd bls yf{kr n'kZdksa ds 
lkFk Hkh layXu djuk pkfg,A 

xzkgd lsok uhfr ¼ Customer service policy½ 

xzkgd lsok uhfr ,d fyf[kr nLrkost gS ftldk vuqlj.k deZpkjh mu xzkgdksa ds lkFk O;ogkj 
djrs le; djrs gSa] tks daiuh ds mRiknksa ;k lsokvksa ls larq"V ugha gSaA besa ;g Hkh lwphc) 
fd;k tkrk gS fd xzkgdksa ds fy, lexz vuqHko dks csgrj cukus ds fy, deZpkfj;ksa dks dSls 
O;ogkj djuk pkfg,A 
vf/kdka'k daifu;ka mRiknksa vkSj lsokvksa dh ,d foLr`r J`a[kyk iznku djrh gSa vkSj cM+h la[;k esa 
deZpkfj;ksa dks jkstxkj nsrh gSaA ,d xzkgd lsok uhfr esa ;g lqfuf'Pkr fd;k tkrk gS fd laxBu 
ds vanj izR;sd O;fä xzkgdksa dks yxkrkj ,d mPp xq.koŸkk okyh lsok iznku djus ds egRo dks 
leÖkrk gS & pkgs og fdlh Hkh foHkkx ds deZpkjh ls ;k fdl jSad ij dke djsA bl rjg dh 
uhfr esa ;g lqfuf'Pkr fd;k tkrk gS fd deZpkfj;ksa dks irk gks fd mUgsa xzkgdksa dh t:jrksa dks 
vius lkeus j[kuk gksxk vkSj ;g O;fäijd] ns[kHkky vkSj mŸkjnk;h lsok iznku djuk lHkh dh 
ftEesnkjh gSA 
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xzkgdksa dks tkudkjh nsus ds fy, uhfr;ka ¼Policies for giving information to customers½  

,d vPNh rjg ls O;ä vkSj fyf[kr xzkgd lsok uhfr] fu;eksa ds ,d lsV vkSj ,d ekxZ dh 
rjg gS] ftldk ikyu djus ij deZpkfj;ksa dk l'kähdj.k gksxk] lkFk gh ;g lqfuf'Pkr djuk 
gksxk fd xzkgd daiuh dh lsokvksa ls vf/kdka'k le; larq"V gSa A xzkgdksa dks tkudkjh nsrs le;] 

fcØh lg;ksxh dks ;g /;ku j[kuk pkfg, fd os 

• fouez vkSj eS=hiw.kZ jgsaA 
• ewY;ksa] laL—fr;ksa vkSj fo'oklksa dh rjg xzkgd varj dk lEeku djsaA 
 lHkh xzkgdksa dk lEeku  
• /;ku ls lquas vkSj xzkgd iwNrkN ds fy, pkSdl rjhds ls tokc nsaA 
• lwpuk dh xksiuh;rk dh j{kk djukA 
• xzkgdksa dks uke ls Lohdkj djsaA 
• uke vkSj Hkwfedk ls viuk ifjp; nsaA 
 

xzkgdksa dh f'kdk;rksa ds fy, uhfr;ka ¼Policies for customer complaints½ 

,d f'kdk;r ls fuiVus dh uhfr ;k ,d f'kdk;r uhfr esa izfØ;k dks vkxs c<+k;k tkrk gS vkSj 
,d O;olk; }kjk is'k fd, x, mRiknksa vkSj lsokvksa ij xzkgd ls lacaf/kr f'kdk;rksa dks gy 
djus] laHkkyus vkSj izcaf/kr djus ds rjhds ij dke djrh gSA f'kdk;r ls fuiVus vkSj lek/kku 
dh izfØ;k ds pj.k fuEukuqlkj gSa % 
pj.k 1 % tc dksbZ xzkgd f'kdk;r djrk gS] rks fcØh lg;ksxh dks ekeys dks xaHkhjrk ls ysuk 
pkfg, vkSj ;g lqfuf'Pkr djuk pkfg, fd xzkgd }kjk fn, tk jgs fooj.k lgh gSaA 
pj.k 2 % fcØh lg;ksxh dks deZpkjh dh f'kdk;rksa ds ekeys dks LVksj izca/kd rd ekeyk ys tkuk 
pkfg,A f'kdk;r dks lHkh igyqvksa esa nt+Z fd;k tkuk pkfg,A 
pj.k 3 % f'kdk;r izdkj ds vuqlkj] fcØh lg;ksxh ;k LVksj izca/kd }kjk i;kZIr dkjZokbZ dh tkuh 
pkfg,A 

pj.k 4 % ;fn fcØh lg;ksxh ;k LVksj izca/kd }kjk f'kdk;r dks LVksj Lrj ij gy ugha fd;k 
tkrk gS] rks xzkgd dh leL;kvksa dks gy djus gsrq fjVsyj ds eq[; dk;kZy; dks lwfpr djuk 
gksxk vkSj muls vkns'k ysuk gksxkA 
pj.k 5 % ;fn ,d gh izdkj dh f'kdk;r fu;fer :i ls gksrh gS] rks mlds fy, ,d dk;Z 
;kstuk rS;kj djsaA 

pj.k 6 % var esa] ,d iwoZ fu/kkZfjr frfFk ij ewY;kadu fd;k tkuk pkfg, rkfd ;g lqfuf'Pkr gks 
lds fd lq/kkj gqvk gSA 
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xzkgd fu"Bk dks izksRlkfgr djus dh rduhdsa ¼Techniques to encourage customer loyalty½ 
etcwr xzkgd fu"Bk mRiUUk djus ds dqN rjhds fuEufyf[kr gSaA 
¼d½  xzkgdksa dks lwfpr djsa ¼Keep customers informed½ % xzkgdksa dks O;kikj ds ckjs esa crk,a 

vkSj crk,a fd mRikn rFkk lsok dh is'kd'k dSls mudh enn dj ldrh gSaA fjVsyj dks 
,d lekpkj i= ;k xzhÇVx dkMZ lhfjt dk mRiknu djuk pkfg, ftls xzkgdksa dks fu;fer 
:i ls esy ;k bZ&esy fd;k tk lds rFkk ;g lqfuf'Pkr fd;k tk lds fd osclkbV esa 
xzkgd ns[kHkky dh lsokvksa dh Hkjiwj tkudkjh gksA 

¼[k½  gkFk ls fy[ks uksV dks Hkstsa ¼Send handwritten notes½ % gkFk ls fy[ks ,d O;fäxr uksV esa 
cgqr 'kfä gksrh gSA ;g lcls lLrk vkSj lcls izHkkoh oQknkjh fuekZ.k ¼loyalty building½ 
vkSj xzkgd izfr/kkj.k ¼retention½ Vwy gSA gkFk ls fy[ks gq, uksV~l xzkgd ij ldkjkRed 
izHkko NksM+rs gSaA  

¼x½  xzkgd ls ckr djsa ¼Talk to the customer½ % fjVsylZ dks xzkgdksa dks vkWQj ds ckjs esa lwfpr 
djus gsrq ,d dkWy djuk pkfg,A mls ;k mlls la{ksi esa ckr djus ds fy, le; nsuk 
pkfg, vkSj iwNuk pkfg, fd D;k ,slk dqN gS tks muds fy, fd;k tk ldrk gSA 

¼?k½ egRoiw.kZ voljksa dks ;kn j[ksa ¼Remember  important  occasions½ % xzkgdksa dks muds 
tUefnu] o"kZxkaB vkSj vU; egRoiw.kZ fnuksa dh 'kqHkdkeuk,a nsaA bu voljksa ds lkFk O;fäxr 
dkMZ ;k i= HkstsaA 

izk;ksfxd vH;kl 
 

 

 

 

 

xfrfof/k 1 

xzkgdksa dks IkzksRlkfgr djus gsrq rduhd lh[kus ds fy, ,d QhYM foftV 
 

vko’;d lkefxz;ka 

Tkkaplwph] uksViSM vkSj isu ;k isafly 

 

izfØ;k  

1- 8&10 Nk=ksa dk ,d lewg cuk,aA 
2- xzkgdksa dh oQknkjh dks izksRlkfgr djus gsrq rduhdksa ij ,d Hkwfedk fuHkk,aA 
 

Nk=ksa dh Hkwfedk,a 

d½ fcØh lg;ksxh % 1&2  

[k½ xzkgd % 5&6 

 

3- jksy Iys djus esa fuEufyf[kr iz’uksa dks ‘kkfey djsa % 
 xzkgdksa dh  oQknkjh dks izksRlkfgr djus gsrq fdu rduhdksa dk mi;ksx fd;k tkrk gS\ 
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 ge fdu rjhdksa ls xzkgdksa dks izsfjr dj ldrs gSa\ 

 xzkgdksa dks tkudkjh iznku djus ds fy, dkSu lh uhfr;k gaS\ 
 

4- d{kk esa vU; Nk= izn’kZu djus okys lewg ls iz’u IkwN ldrs gSaA  
5- fu/kkZfjr le; ds vanj jksy&Iys lekIr djasA 
6- xfrfof/k ls lh[kh tkus okyh ckrksa ij ppkZ djsaA 
7- Hkwfedk fuHkkus dh xfrfof/k ls igys vkSj ckn esa vius fopkj lkÖkk djsaA 

   

xfrfof/k 2 
 

u, mRiknksa dks [kjhnus ds fy, xzkgdksa dks izksRlkfgr djus gsrq rduhd lh[kus ds fy, ,d QhYM 

foftV  
 

vko’;d lkefxz;ka  

tkaplwph] fjVsy LVksj dh lwph] uksViSM vkSj isu ;k isafly 
 

izfØ;k 

1- ,d fjVsy vkmVysV ;k vius {ks= esa fLFkr ,d ekWy ij tk,aA 

2- Ekkfyd vkSj deZpkfj;ksa ds lkFk ckrphr djsa vkSj fuEufyf[kr iz’u iwNsaA muds mÙkj 50 ‘kCnksa esa 

fy[ksaA 
 

fjVsyj ds fy,  

 xzkgdksa dks mRikn [kjhnus ds fy, izksRlkfgr djus gsrq vki fdu rduhdksa dk mi;ksx djrs 

gSa\ 

 xzkgdksa dks izsfjr djus ds rjhds D;k gSa\ 

 xzkgdksa dks tkudkjh iznku djus gsrq vkidh uhfr;ka D;k gSa\ 
  

3- fooj.k tek djsaA  

4- vius nksLrksa] v/;kidksa vkSj fjVsy LVksj ds ekfydksasa ds lkFk ppkZ djsaA 

5- vius voyksdu ds vk/kkj ij ,d fjiksVZ rS;kj djsa vkSj fo”k; v/;kid dks izLrqr djsaA 
 

 

viuh izxfr tkapsa  
 

d- fjDRk LFkku Hkjsa 

1- ;fn ,d gh izdkj dh  f’kdk;r fu;fer :Ik ls gksrh gS] rks mlds fy, ,d - - - - - - -  - rS;kj 

djsaA  
2- ,d - - - - - - - - -- uksV xzkgd ij ldkjkRed izHkko NksM+rk gSA 

  

[k- cgq oSdfYid iz'u 

1- tc - - - - - - - - - - - - xzkgd fdlh LVksj ;k lqfo/kk esa gksa] rks muds lkFk ckrphr djus ds 

fy,  le; fudkysa vkSj iwNsa fd D;k dqN gS tks vki muds fy, dj ldrs gaSA  

¼d½ fjVsy 

¼[k½ EkwY;oku 
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¼x½ izn’kZu 

¼?k½ dtZnkj 
 

2- xzkgdksa dks tkudkjh nsrs le;] ,d fcØh lg;ksxh dks xzkgdksa ds lkFk  - - - - - - - - -gksuk 

pkfg,A  

¼d½ fouez vkSj feyulkj ¼polite and friendly½ 

¼[k½ Øksf/kr 

¼x½ vlH;  

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
  

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

1- xzkgd dh izsj.kk fdlh ds fopkjksa] Hkkoukvksa vkSj fo’oklksa ls izsfjr gksrh gSA  
2- ijh{kd xzkgdksa dks u, mRiknksa dk iz;kl djus esa l{ke cukrs gSaA  
3- xzkgdksa dks vkWQj ;k izksRlkgu ds lkFk izsfjr fd;k tk ldrk gSA  
4- xzkgd lsok uhfr ,d ekSf[kd nLrkost gS tks ;g crkrk gS fd fdlh deZpkjh dks D;k djuk gSA 
 

 

³ laf{kIr mÙkj okys iz’u  

1- xzkgd dh izsj.kk dks ifjHkkf"kr djsaA  
2- ldkjkRedrk dks c<+kok nsus ls vkidk D;k vFkZ gS\  
3- vkWQfjax VsLVlZ ls vkidk D;k vFkZ gS\ 
4- czkaM dh oQknkjh dk D;k vFkZ gS\ 
5- czkaM best D;k gS\    

 

p-  y?kq mÙkj okys iz’u  

1- xzkgd izsj.kk ls vkidk D;k vfHkizk; gS\ bldh vko’;drk D;ksa gS\ 

2- xzkgd lsok uhfr ls vkidk D;k vfHkizk; gS\ xzkgdksa dks tkudkjh nsus ds fy, D;k uhfr;ka gSa\ 

3- xzkgdksa dh f’kdk;rksa ds fy, uhfr;ka D;k gSa\ 

4- xzkgdksa dks izksRlkfgr djus dh rduhdsa D;k gSa\   

 

N- vius izn'kZu dh tk¡p djsa 

1- nh xbZ fLFkfr esa mRiknksa dks [kjhnus ds fy, xzkgdksa dks izsfjr djus dh vko’;drk ij Hkwfedk 

fuHkk,aA 

2- xzkgdksa dks tkudkjh iznku djus gsrq uhfr;ksa dks oxhZÑr djsaA 

3- xzkgd dh oQknkjh dks izksRlkfgr djus ds fy, xzkgdksa dh f’kdk;rksa vkSj rduhdksa ls fuiVus esa 

‘kkfey pj.kksa dk izn’kZuA 
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l= 3 % O;fäxr xzkgd lsok 

O;fDrxr xzkgd lsok ¼Personalised customer service½ 

O;fDrxr :Ik ls xzkgd lsok iznku djuk xzkgd dh t:jrksa dks vf/kd izHkkoh <ax ls vkSj dq'kyrk 
ls iwjk djus dk ,d ek/;e gS] ftlls ckrphr rst vkSj vklku gks tkrh gS] vkSj ifj.kkeLo:i] 

xzkgdksa dh larqf"V c<+ tkrh gS vkSj muds nksckjk vkus dh laHkkouk c<+ tkrh gSA miHkksäkvksa ds 
ikl cgqr lkjs fodYi gSa] vkSj O;fäxr lsok O;kikj dks izfrLi/kkZ ls vyx dj ldrh gSA dbZ 
miHkksäkvksa ds fy,] xzkgd lsok dk ,d csgrj Lrj fdlh fo'ks"k LVksj ds lkFk [kjhnkjh djus 
gsrq vius fu.kZ; ysus ds fy, i;kZIr gSA 
xzkgd lsok ekud ¼Customer service standards½ 

xzkgd lsok ekud ,d daiuh ds fu;e ;k fn'kkfunsZ'k gSa tks xzkgd ds vuqHko ds gj pj.k esa 
O;kikj ds lkFk xzkgd ds laca/kksa dks lwfpr vkSj vkdkj nsrs gSaA xzkgd lsok dks l'kä cukus gsrq 
daifu;ka bu ekudksa dks viukrh gSa] xzkgd vkSj daiuh nksuksa ds fy, ;FkklaHko Rofjr vkSj 
larks"ktud :i ls f'kdk;ksa] leL;kvksa vkSj iz'uksa dks gy djrh gSaA etcwr xzkgd lsok ekudksa ls 
daiuh dks vf/kd oQknkj xzkgdksa dks cuk, j[kus vkSj equkQs esa dkQh o`f) djus esa enn fey 
ldrh gSA xzkgd lsok ekud] uhfr;ksa vkSj vis{kkvksa dk ,d lewg gS tks daiuh }kjk cukbZ xbZ 
vkSj can dh xbZ gSA ;s ekud xzkgd ds lkFk gksus okys laidZ ds lHkh Çcnqvksa dks doj djrs 
gSaA O;fäxr xzkgd lsokvksa ds izfr ,d fjVsyj }kjk fu/kkZfjr ekud fp= 4-3 esa fn[kk, x, gSaA   

 

lquuk            le>uk      ?kVkuk 

xkgd lsok  ekud 

mik;         jksduk        lapkj     dk;Z 

 

fp= 4-3 xzkgd lsok ekud 

O;fäxr xzkgd lsok,a iznku djus ds fy, loksZŸke izFkk,a ¼Best practices for providing 

personalised customer services½ 

yksx vkt u dsoy xzkgd lsok izfrfuf/k;ksa ls O;fäxr Li'kZ pkgrs gSa & os bldh mEehn djrs 
gSaA lkSHkkX; ls] m|fe;ksa ds fy,] O;fäxr xzkgd lsok ,d ,slk {ks= gS tgka NksVs O;kikj okLro 
esa ped ldrs gSaA fuEufyf[kr rjhds gSa ftuesa O;fäxr lsok,a nh tk ldrh gSa % 
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• xzkgdksa dk vfHkoknu djsa 
• xzkgdksa ds vuqjks/kksa dks izHkkoh <ax ls lqusa 
• rqjar vko';d dkjZokbZ djsa 
• vizR;kf'kr nsjh ds xzkgdksa dks lwfpr djsa 
• viMsV djus ds fy, xzkgdksa ds lkFk Vp csl 
• rqjar tokc nsa 

 

vuqdwfyr fcØh dk leFkZu ¼Customised sales support½  

vkt] fcØh djus ds fy, O;fä;ksa ds lkFk ijLij fØ;k egRoiw.kZ gSA xzkgdksa ds ikl cgqr lkjs 
fodYi gksrs gSa tc os fu.kZ; ysus dh ckr djrs gSa ysfdu tks fjVsylZ u, [kjhnkjh vuqHko ekudksa 
dks iwjk ugha djrs gSa] ifj.kkeLo:i mudh fcØh esa xaHkhj fxjkoV ns[kh tk ldrh gSA bu cnyrh 
gqbZ vis{kkvksa us fjVsylZ dks dsoy muds fy, ,d O;fäxr vuqHko cukus gsrq izsfjr fd;k gS] 

vFkkZr~] O;fäxr vkWQj vkSj fof'k"V miHkksäkvksa dh bPNk vkSj vko';drkvksa ds vk/kkj ij vuq:i 
lqÖkko gSA xzkgd dks fuEufyf[kr {ks=ksa esa xzkgd fcØh lg;ksxh ls leFkZu ikus dh vko';drk 
gksrh gS % 
¼d½  ftruh tYnh gks lds tokc nsa ¼Respond as quickly as possible½ % xzkgd lsok esa lcls 

cM+k dkjdksa esa ls ,d xfr gS] [kkl rkSj ij tc xzkgd ,d ,slh pht dk vuqjks/k dj jgk 
gS tks le; ds izfr laosnu'khy gSA 

¼[k½  vius xzkgdksa dks tkusa ¼Know your customers½ % xzkgdksa dh bPNk vkSj vko';drkvksa dks 
tkuus ds lkFk egku ckrphr 'kq: gksrh gSA xzkgdksa dks futhdj.k ilan gSA xzkgdksa dks 
tkuuk] muds uke vkSj fiNyh ckrphr dks ;kn j[kuk egRoiw.kZ gSA vxyh ckj tc os 
mlh xzkgd ls feyrs gSa rks fcØh lg;ksxh igys ls ppkZ djus ds fy, ml ij /;ku ns 
ldrk gSA 

¼x½  xzkgdksa ds lkFk rkyesy cuk,a vkSj cuk, j[ksa ¼Create and maintain a rapport with 

customers½ % fo'okl ls rkyesy cukrk gSA vxj os viuh izfrc)rk j[krs gSa rks xzkgd 
fjVsyj ij Hkjkslk djuk lh[krs gSaA ,d fjVsyj dks ;g iznÆ'kr djds fo'okl dk fuekZ.k 
djuk pkfg, fd og xzkgdksa dh HkykbZ esa #fp j[krk gS & viuh Lo;a dh ykHk {kerk ls 
ijsA xzkgdksa ds fy, tkudkjh [kkstus ;k mUgsa vU; vkiwÆrdrkZvksa ds laidZ esa j[kus tSlh 
NksVh phtsa ,d cM+k cnyko ykrh gSaA 

¼?k½  xzkgd dh t:jrksa] ilan vkSj izkFkfedrkvksa dks igpkusa ¼Identify customer needs] 

preferences and priorities½ % xzkgdksa dh t:jrksa dh igpku djus esa m|ksx ij 'kks/k 
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djuk vkSj xzkgdksa ls cgqr ls fof'k"V iz'u iwNuk 'kkfey gSA t:jrksa dh igpku djus ds 
fy,] xzkgd fcØh lg;ksxh dks nksuksa dks lquuk pkfg, rFkk lgh iz'u iwNuk pkfg,A t:jrksa 
dh igpku djus ds ckn] mls ges'kk vfrfjä ;k lacaf/kr t:jrksa dh tkap djuh pkfg,A 
blds ckn] fcØh lg;ksxh dks vius xzkgdksa dh t:jrksa dks iwjk djus gsrq lgh mRiknksa] 

lsokvksa vkSj lek/kkuksa dks igpkuus rFkk izLrqr djus ds fy, vius Kku vkSj vuqHko dk 
mi;ksx djuk pkfg,A 

¼M-½  xzkgd ls mudh fMLikstscy vk; dh ek=k tkuus ds fy, dgsa ¼Ask the customer to know 

amount of their disposable income½ % yksx vkSj O;kikj vius foŸkh; lalk/kuksa dk ;FkklaHko 
dq'kyrk ls mi;ksx djuk pkgrs gSaA igys vuwBh is’kd’k ds :i esa ekus tkus okys dbZ 
mRiknksa dks vc Çtl ekuk tkrk gSA blls dher xzkgd ds fy, vkSj Hkh egRoiw.kZ gks 
tkrh gSA blfy,] xzkgd fcØh lg;ksxh dks xzkgd ls iwNuk pkfg, fd og [kjhnkjh ij 
fdruk [kpZ djuk pkgrk gSA 

¼p½  vfrfjä ;k lacaf/kr mRiknksa dh fcØh ds ckjs esa tkudkjh iznku djsa ¼Provide  information  

on  sale  of  additional or related products½ % LVksj esa miyC/k vfrfjä mRiknksa dks cspus 
ds fy,] fcØh lg;ksxh dks xzkgd dh vko';drk ds ckotwn] mlh ds ckjs esa xzkgd dks 
tkudkjh iznku djuh pkfg,A 

¼N½  xzkgdksa dks [kjhn fu.kZ;ksa ij lykg nsus ds fy, izksRlkfgr djsa ¼Encourage customers to 

advise on purchase decisions½ % dqN [kjhnus dk fu.kZ; lksp dh ,d izfØ;k gS tks miHkksäk 
dks vko';drk dh igpku djus] fodYi mRiUUk djus vkSj ,d fuf'Pkr mRikn pquus dh 
vksj ys tkrh gSA fcØh lg;ksxh dks [kjhn ds fu.kZ;ksa ij lykg nsus ds fy, xzkgdksa dks 
izksRlkfgr djuk pkfg,A 

¼t½  xzkgdksa ds lkFk vPNs laca/k cuk, j[ksa ¼Maintain good relations with customers½ % xzkgdksa 
ds lkFk laca/k cuk, j[kus dk dk;Z ,d O;kikj dk;Zuhfr dk ,d vfuok;Z fgLlk gSA lquuk 
vkSj xzkgdksa dks lgk;rk iznku djuk xzkgd laca/kksa dks cuk, j[kus dk ,d vklku rjhdk 
gSA mnkgj.k ds fy,] ;fn xzkgd fdlh mRikn ds lkFk leL;k dk lkeuk dj jgs gSa] rks 
fcØh lg;ksxh dks ges'kk ,d bZekunkj tokc nsuk pkfg, vkSj >wBs okns ugha djus pkfg,A 
xzkgd laca/kksa dk fuekZ.k] xzkgd izfr/kkj.k dk;Zuhfr;ksa esa ls ,d gSA 

O;fäxr fcØh leFkZu esa 'kkfey pj.k ¼Steps involved in personalised sales support½ 

^O;fäxr lsok* ,d ,slh lsok gS tks xzkgd ds fy, ekih tkrh gSA futhdj.k jktLo] :ikarj.k 

¼conversion½ vkSj vkSlr ysunsu ewY; tSls egRoiw.kZ fjVuZ dks ldkjkRed :i ls dk;Z djrk gSA 
O;fäxr fcØh leFkZu ,d rjhdk gS] ftlds rgr fcØh lg;ksxh ,d fof'k"V xzkgd ;k xzkgdksa 
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ds fof'k"V lclsV dh vuks[ks t:jrksa ds vuqlkj vuqdwfyr djus dk iz;kl djrk gSA ,d 
O;fäxr fcØh leFkZu esa 'kkfey dne fuEufyf[kr gSa % 
¼d½ miHkksäkvksa ds dk;ks± dks VªSd djsa  ¼Track consumers’ actions½ % O;ogkj ij ut+j j[kus 

vkSj ewY; y{;hdj.k rsth ls cktkj ds chp yksdfiz;rk esa o`f) gqbZ gS vkSj Loh—fr izkIr 
djus ds fy, tkjh j[kus dh laHkkouk gSA ;g mu oLrqvksa dh igpku djus ds fy, fd;k 
tkrk gS] ftuds ckjs esa xzkgdksa us iwNrkN dh gSA fcØh ds jktLo esa laHkkfor c<+ksÙkjh vkSj 
[kjhnkj ds O;ogkj ds fy, VsyÇjx vkWQ+j vkSj dherksa esa ykHk fufgr gksrs gSaA 

¼[k½  lanHkZ ds vk/kkj ij xzkgdksa dk fo'ys"k.k djsa ¼Analyse customers by context½ % xzkgd 
fo'ys"k.k ,d ,slh izfØ;k gS ftlds }kjk xzkgd O;ogkj ds MsVk dk mi;ksx cktkj 
foHkktu ¼market segmentation½ vkSj Hkfo"; dgus okyk fo'ysf"kdh ¼predictive analytics½ ds 
ek/;e ls egRoiw.kZ O;kikfjd fu.kZ; ysus esa enn ds fy, fd;k tkrk gSA bl tkudkjh dk 
mi;ksx izR;{k foi.ku] lkbV p;u] vkSj xzkgd laca/k izca/ku ds fy, O;kikjksa }kjk fd;k tkrk 
gS rkfd ,d vR;f/kd O;fäxr [kjhnkjh vuqHko iznku fd;k tk ldsA 

¼x½  O;fäxr yf{kr fu;eksa dk mi;ksx djsa ¼Use individual targeting rules½ % foØsrkvksa }kjk 
mudh fcØh vkSj foi.ku dh izHkko'khyrk c<+kus ds fy, O;fäxr yf{kr rduhdksa dk 
mi;ksx fd;k tkrk gSA fdlh O;fä ds O;ogkj ij ,d= dh xbZ tkudkjh ds ek/;e ls] 

tSls fd os ftu mRiknksa esa #fp j[krs gSa] vkSj @ ;k tks [kkst mUgksaus dh gS] fcØh lg;ksxh 
mu mRiknksa dk p;u djrs gSa tks ml xzkgd dks iznÆ'kr djuk pkgrs gSaA 

¼?k½  fu;e&vk/kkfjr ^ØkWl&lsÇyx* flQkfj'ksa cuk,a ¼Create rules-based ‘cross-selling’ 

recommendations½ % ØkWl&lsÇyx ,d ekStwnk xzkgd dks ,d vfrfjä mRikn ;k lsok 
cspus dh dkjZokbZ ;k vH;kl gSA foØsrkvksa ds fy, ØkWl&lsÇyx ykHknk;d gS D;ksafd ;g 
mUgsa vius mRiknksa ds fy, xzkgdksa dks vf/kd] ckjhdh ls ck¡/kus vkSj fQj ls [kjhn djus 
dh lqfo/kk iznku djrk gSA tcfd] ;g xzkgdksa ds fy, Hkh Qk;nsean gS D;ksafd os vko';d 
iwjd mRiknksa dks ,d LFkku ij [kjhn ldrs gSa vkSj le; cpk ldrs gSaA  

¼³½ eksckby okf.kT; futhdj.k ¼Mobile commerce personalisation½ % dbZ 'kh"kZ fjVsy ckt+kjdrkZ 
eksckby nqdkunkj dks vkdÆ"kr djus vkSj vius eksckby okf.kT; ¼,e&dkWelZ½ futhdj.k 
;kstukvksa dks etcwr djus ij /;ku dsafær djus gsrq viuh fMftVy ekdsZÇVx dk;Zuhfr;ksa dks 
la'kksf/kr dj jgs gSaA miHkksäk vc eq[; :i ls eksckby ds ek/;e ls mRiknksa ds ckjs esa 'kks/k 
ugha djrs gSa] vkSj fQj vius LekVZ fMokbl ij [kjhnkjh ds iwjs nkSj dks MsLdVkWi ;k VScysV 
ij bls iwjk djrs gSaA 

vktdy] fjVsylZ bl cktkj esa o`f) dk ykHk mBk jgs gSa vkSj miHkksäkvksa ds lkFk tqM+dj 
,d csgrj] O;fäxr eksckby lkbV ds ek/;e ls tqM+ jgs gSaA ,e&dkWelZ futhdj.k dk 
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mi;ksx djus ls fjVsylZ vkSj czkaMksa dks czkmÇt+x O;ogkj vkSj izklafxd MsVk] tSls LFkku] ekSle 
vkSj fnu ds le; ds vk/kkj ij vuq:i lkexzh vkSj flQkfj'ksa nsus dh lqfo/kk feyrh gSA 

¼p½  O;fäxr lsokvksa ds ek/;e ls oQknkjh mRiUUk djsa ¼Generate loyalty through personalized 

services½ % fjVsy O;kikj ds fy, xzkgdksa dh fu”Bk dks etcwr djus gsrq oQknkjh dh 

dk;Zuhfr;ksa dk mi;ksx O;fäxr :i ls fd;k tkrk gS % 
• u, xzkgdksa ds fy, iqjLdkj dks izLrkfor djuk 
• LVksj ds lnL;ksa ds fy, NwV dh is'kd'k djuk 'kq: djuk 
• fo'ks"k vkSj ekSleh vkWQfjax dks Hkstuk 
• xzkgdksa dks laidZ esa j[kus ds fy, vkeaf=r djuk 

¼N½  ckj&ckj fcØh mRiUUk djuk ¼Generate repeat sales½ % blls ekStwnk xzkgdksa dks vkxkeh 
fcØh izLrkoksa dh tkudkjh laizsf"kr djus ds fy, gj volj dk mi;ksx djus ds fy, 
lanÆHkr fd;k tkrk gSA bu ckrksa dk /;ku j[kus ls ckj&ckj fcØh ds fy, c<+kok fn;k tk 
ldrk gS 
• xzkgdksa dks izLrko ds ckjs esa crkuk 
• migkj dkMZ ¼gift cards½ cspuk 
• le;&le; ij v|ru vkSj u, vkWQj Hkstdj fcØh dks c<+kok nsuk 
• mRikn izn'kZuksa dks izLrkfor djuk  
• vfrfjä ykHk ds lkFk xzkgdksa dk /;ku vkdÆ"kr djuk 

 

gky ds fnuksa esa] mHkjrh izkS|ksfxfd;ksa ds ek/;e ls futhdj.k us  fjVsylZ dks oQknkj xzkgd cukus 
vkSj jktLo c<+kus esa l{ke cuk;k gSA 

izk;ksfxd vH;kl 
 

 

 

 

 

xfrfof/k 1 
 

xzkgdksa dks O;fDrxr lsok,a iznku djus gsrq ,d jksy Iys   
 

 vko’;d lkefxz;ka 

tkaplwph] uksViSM vkSj isu rFkk isafly  
 

izfØ;k   

1- 5&6 Nk=ksa dk ,d lewg cuk,aA 
2- fcØh lg;ksfx;ksa }kjk xzkgdksa dks O;fDrxr lsok iznku djus ij ,d Hkwfedk fuHkk,aA 
 

 

Nk=ksa dh Hkwfedk 

d½ fcØh lg;ksxh % 1&2  

[k½ xzkgd % 3&4 
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3- d{kk ds vU; Nk= izn’kZu djus okys lewg ls iz’u iwN ldrs gSaA 
4- fu/kkZfjr le; ds vanj jksy&Iys lekIr djsaA 
5- xfrfof/k ls lh[kh tkus okyh ckrksa ij ppkZ dh tkuh pkfg,A 
6- Hkwfedk fuHkkus dh xfrfof/k ls igys vkSj ckn esa vius fopkj lkÖkk djsaA 
 

xfrfof/k 2 
 

xzkgdksa dks lsokvksa ds futhdj.k dh igpku djus ds fy, ,d QhYM foftV 
  

vko’;d lkefxz;ka 

tkaplwph] fjVsy LVksj dh lwph] uksViSM vkSj iSu rFkk isafly 
 

izfØ;k  

1- ,d fjVsy vkmVysV ;k vius {ks= esa fLFkr ,d ekWy ij tk,aA 

2- ekfyd vkSj deZpkfj;ksa ds lkFk ckrphr djsaA 

3- fuEufyf[kr iz’u iwNsa vkSj muds mÙkj 100 ‘kCnksa esa fy[ksaA 
 

fjVsyj ds fy, iz’u  

 vki xzkgdksa dks fdl izdkj dh lsok,a iznku djrs gSa\ 

 xzkgdksa dks O;fDrxr lsok,a iznku djus gsrq vki D;k dne mBk jgs gSa\ 

 vki dkSu ls xzkgd lsok ekudksa dks cuk, j[krs gSa\  
 

4- fooj.k tek djsaA  

5- vius nksLrksa] v/;kidksa vkSj fjVsy LVksj ds ekfydksasa ds lkFk ppkZ djsaA 

6- vius voyksdu ds vk/kkj ij ,d fjiksVZ rS;kj djsa vkSj fo”k; f’k{kd dks izLrqr djsaA 
 

 

viuh izxfr tkapsa 
 

 

d- fjDRk LFkku Hkjsa 

1-  - - - - - - - - -  cukus ds fy,  O;fDr;ksa ds lkFk ijLij fØ;k egRoiw.kZ gSA 

2- dbZ miHkksDrkvksa ds fy,] xzkgd lsok dk ,d - - - - - - - - - - - -  Lrj fdlh fo’ks”k LVksj ds 

lkFk [kjhnkjh djus gsrq vius fu.kZ; ysus ds fy, Ik;kZIr gSA 

3- mHkjrh izkS|ksfxfd;ksa ds ek/;e ls - - - - - - - -  - fjVsylZ dks oQknkj xzkgd cukus vkSj jktLo 

c<+kus esa l{ke cukrk gSA 

  
 

[k- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

1- xzkgdksa dks iznku dh xbZ O;fDrxr fcØh lgk;rk ij fcØh fuHkZjrk esa o`f) djrh gSA 

2- izpkj ds ckjs esa xzkgdksa dks crkdj ckj ckj fcØh ds volj mRiUUk fd, tk ldrs gSaA 

3- xzkgdkas ds lkFk vPNs laca/k cuk, j[kus ls nh?kZdkfyd ykHk izkIr djus esa enn feysxhA 
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x- dkWye feyku djsa 

 dkWye ,  dkWye ch 

1-  futhdj.k , futhÑr fcØh  
2-  xzkgd lsok ekud Ch fo'okl ds lkFk cuk;k x;k 
3-  ou Vw ou fcØh Lh xzkgd dh ilan ds fy,  ewY; tksM+uk  
4-  fjiksVZ Mh xzkgd izfr/kkj.k dk;Zuhfr  
5-  xzkgd ls laca/k cukuk bZ xzkgd dh t:jrksa dks iwjk djus ds fy, ,d 

y{; fu/kkZfjr djsa  
 

 

?k- laf{kIr mÙkj okys iz’u 

1- O;fDrxr lsok dks ifjHkkf”kr djsaA 

2- xzkgd lsok ekud D;k gSa\ 

3- xzkgdksa ds lkFk vPNs laca/k cuk, j[kus dk D;k vFkZ gS\ 

 

³- y?kq mÙkj okys iz’u 

1- O;fDrxr xzkgd lsokvksa ds fy, daiuh }kjk fu/kkZfjr ekud D;k gSa\ foLrkj ls O;k[;k djsaA 

2- O;fDrxr fcØh leFkZu ls D;k vFkZ gS\ 

3- O;fDrxr fcØh lsok esa ‘kkfey fd, x, pj.k D;k gS\ 

 

p- vius izn'kZu dh tk¡p djsa 

1- xzkgd lsok ekudksa vkSj O;fDrxr xzkgd lsok ds ekudksa dks le>kus ds fy, ,d jksy&Iys djsaA 

2- O;fDrxr fcØh leFkZu esa ‘kkfey pj.kksa dk izn’kZu djsaA 
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l= 4 % fcØh ds ckn lsok dk leFkZu  

fcØh ds ckn lsok dk leFkZu] ftls dHkh&dHkh ^fcØh ds ckn lsok* Hkh dgk tkrk gS] xzkgd }kjk 
mRikn [kjhnus ds ckn iznku dh tkus okyh lsok gSA fcØh ds ckn leFkZu ,d fjVsyj] fuekZrk 
;k ,d r`rh;&i{k xzkgd lsok ;k izf'k{k.k iznkrk }kjk iznku fd;k tk ldrk gS vkSj blesa okjaVh 
lsok] izf'k{k.k] ejEer ;k mUUk;u ;k fofHkUUk vU; lsok,a 'kkfey gks ldrh gSaA fcØh ds ckn ds 
leFkZu dks daiuh dh lexz foi.ku dk;Zuhfr dk fgLlk ekuk tk ldrk gSA dqN xzkgd viuh 
fcØh ds ckn dh lsok ds vk/kkj ij daiuh ds mRiknksa dh ryk'k dj ldrs gSaA 
fcØh ds ckn lsok leFkZu ds izdkj ¼Types of post-sales service support½ 

fcØh ds ckn lsok dk rkRi;Z mu lHkh phtksa ls gS tks ,d fjVsyj fdlh mRikn dks [kjhnus ds 
ckn ewY;oku xzkgdksa dh ns[kHkky gsrq djrk gSA bl izdkj ds xzkgd ds ckn fdlh Hkh O;kikj ds 
fy, egRoiw.kZ gSA fofHkUUk izdkj ds fcØh ds ckn ds leFkZu esa fuEufyf[kr 'kkfey gks ldrs gSa % 
¼d½ vkWuykbu ;k rduhdh lgk;rk vkSj gsYi MsLd ¼Online or technical support and help desk½ 

% blesa izkS|ksfxdh ds lkeku] tSls ihlh] lkW¶Vos;j mRikn] eksckby Qksu] Vsyhfotu lsV vkSj 
vf/kdka'k fo|qr ;k ;kaf=d mRiknksa ds lkFk lgk;rk 'kkfey gSA 

¼[k½  vkWulkbV ;k xzkgd lgk;rk ¼Onsite or customer support½ % vkWulkbV ;k xzkgd lgk;rk 
esa ,slh lsok,¡ 'kkfey gksrh gSa tks fcØh ds le; xzkgdksa dks LVksj] ekWy bR;kfn ds mRiknksa 
esa enn djrh gSaA ;g mRiknksa dh ykxr izHkkoh mi;ksx djus esa xzkgdksa dh lgk;rk djus 
ds fy, xzkgd lsokvksa dh ,d J`a[kyk gSA 

¼x½  xzkgd izf'k{k.k ¼Customer training½ % ;g mRikn dk mi;ksx djus ds fy, vko';d Kku] 

dkS'ky vkSj n{krkvksa ds ckjs esa xzkgdksa dks tkudkjh iznku djus dks lanÆHkr djrk gSA 
xzkgd izf'k{k.k ls xzkgdksa dks mRikn dh okLrfod mi;ksfxrk tkuus esa enn feyrh gSA 

vkt] fcØh ds ckn lsok dk leFkZu miHkksäkvksa vkSj fuekZrkvksa nksuksa ds fy, ,d egRoiw.kZ 
midj.k cuk gqvk gSA ,d xzkgd dks ykxr izHkkoh vkSj fo'oluh; fcØh ds ckn lsok dh 
mEehn gSA fuekZrk O;kikj vkSj fcØh dks cuk, j[kus gsrq miHkksäk dh larqf"V ij Hkh Hkjkslk djrs 
gSaA ,d vPNh fcØh ds ckn leFkZu lsok ds fcuk] ,d mRikn dks cspuk eqf'dy gks ldrk gSA 
xzkgd MsVk ¼Customer data½ 

xzkgd MsVk ,d LVksj ;k vU; O;kikj }kjk xzkgdksa ds ckjs esa Qkby ij j[kh xbZ tkudkjh gS] 

vke rkSj ij uke] laidZ fooj.k vkSj [kjhnus dh vknrksa lfgrA 
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xzkgd MsVk igys Lo;a dh izfrfØ;k,a gSa tks xzkgdksa ls tkap ds ek/;e ls ;k lh/ks iz'u iwNdj 
izkIr dh tkrh gSaA 
xzkgd tkudkjh ,d= djuk vkSj laxzghr djuk ¼Collecting and storing customer information½ 

xzkgdksa ds ckjs esa tkudkjh ,d= djuk vkSj laxzghr djuk fjVsylZ gsrq xzkgd lsok dk;ZØeksa  
vkSj O;kikj c<+kus ds fy, vko';d gSA xzkgdksa ds ckjs esa tkudkjh ,d= djrs le;] fcØh 
lg;ksxh dks ;g irk yxkus dh dksf'k'k djuh pkfg, fd os D;k [kjhn jgs gSa] D;ksa] vkSj fdruh 
ckj [kjhn jgs gSaA fdlh Hkh laHkkfor xzkgd ftUgksaus lkeku ;k lsokvksa ds ckjs esa iwNrkN dh gS] 
mUgsa Hkh 'kkfey fd;k tk ldrk gSA 
 

xzkgdksa ij tkudkjh ,d= djus ds dbZ rjhds gSa] ftuesa 'kkfey gSa % 
¼d½ vkWMZj QkWeZ ¼Order forms½ % vkWMZj QkWeZ ij xzkgd ,d fof'k"V mRikn ;k lsok dk vkWMZj 

nsrs gSa ftldh vkiwÆr O;kikj dsanz rqjar djus esa vleFkZ gS vkSj ;g xzkgd tkudkjh ,d= 
djus dk ,d vPNk rjhdk gSA ;fn O;kikfjd LVkWd fof'k"V ^^fjyht dh frfFk;ksa** ds lkFk 
mRikn cukrs gSa] rks fcØh lg;ksxh dks xzkgd dh tkudkjh ,d= djus gsrq izh&vkWMZj QkWeZ dk 
mi;ksx djus ij fopkj djuk pkfg,A 
izh&vkWMZj QkWeZ Hkjus ls] xzkgd mRikn [kjhnus ds fy, izfrc)rk cukrk gS vkSj vDlj blds 
fy, igys Hkqxrku djsxkA 

 

¼[k½ iwNrkN ¼Enquiries½ % bl rjg dh O;kikfjd izFkk ls fdlh Hkh xzkgd iwNrkN ds fooj.k 
dks muds lkFk QkWyks&vi djus esa enn feyrh gSA iwNrkN ls xzkgdksa dh tkudkjh ,d= 
djus vkSj daiuh dh osclkbV] esÇyx lwph ;k lks'ky ehfM;k ds istksa dk mYys[k djus dk 
volj feyrk gSA 

¼x½ f'kdk;rsa ntZ djuk ¼Recording complaints½ % xzkgd dh f'kdk;rksa dk mi;ksx xzkgd dh 
tkudkjh ,d= djus ds rjhds ds :i esa fd;k tk ldrk gSA u dsoy f'kdk;r ntZ dh 
tkrh gS] cfYd bls fdlus cuk;k] D;ksa] fdl LVkQ ds lnL; us f'kdk;r lquh vkSj leL;k 
dks gy djus ds fy, D;k fd;k x;k] ;g Hkh ntZ fd;k tkrk gSA 

¼?k½ okWjaVh dkMZ ¼Warranty cards½ % ;fn O;kikj esa mRikn ;k lsok,a gSa tks okWjaVh ds lkFk vkrs 
gSa] rks okWjaVh dkMZ dk mi;ksx xzkgdksa dh tkudkjh ,d= djus vkSj laxzghr djus ds fy, 
fd;k tk ldrk gSA 

¼³½ xzkgd larqf"V losZ{k.k ¼Customer satisfaction surveys½ % xzkgdksa dh larqf"V ds ckjs esa 
tkudkjh ,d= djus ds fy,] losZ{k.k dkMZ dk mi;ksx fd;k tk ldrk gS] tgk¡ xzkgd nj] 
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mnkgj.k ds fy,] vkidh lsok ds fy, 5 esa ls fn, x, vadA dkMZ ds fiNys Hkkx esa xzkgdksa 
ds O;fäxr fooj.k iwNs tk ldrs gSaA 

¼p½  QhMcSd ¼Feedback½ % QhMcSd dkMZ dk mi;ksx lwpuk ,d= djus ds fy, Hkh fd;k tk 
ldrk gSA vkids O;kikj ds fof'k"V igyqvksa ij izfrfØ;k iwNh tk ldrh gS ;k bls lqÖkko 
ckWDl dh rjg vksiu&,aM NksM+k tk ldrk gSA fQj ls] dkMZ ds ihNs O;fäxr fooj.k nsus 
dk vuqjks/k dj ldrs gSaA 

¼N½  daiuh dh osclkbV ¼Company website½ % ,d O;kikfjd osclkbV dk mi;ksx lkekU; 
iwNrkN ds fy, ^^gels laidZ djsa^^ QkWeZ ds ek/;e ls xzkgdksa dh tkudkjh ,d= djus gsrq 
;k xzkgdksa dks ,d esÇyx lwph esa lkbu vi djus dh lqfo/kk iznku djus ds fy, fd;k tk 
ldrk gS ¼;fn vkids ikl fu;fer lekpkj ;k viMsV gSa½A 

 

xzkgd tkudkjh laxzghr djuk ¼Storing customer information½ 
xzkgd dh tkudkjh xksiuh; gS vkSj mls lqjf{kr :i ls laxzghr fd;k tkuk pkfg,A xzkgd dh 
tkudkjh laxzghr djus dk ,d ljy rjhdk bysDVªkWfud LizsM'khV dk mi;ksx djuk gSA ;fn 
foLr`r tkudkjh gS rks xzkgd laca/k izca/kd ¼lhvkj,e½ MsVkcsl vf/kd mi;qä gks ldrk gSA 
lhvkj,e fcØh lg;ksxh dks xzkgd tkudkjh dk fo'ys"k.k djus esa enn dj ldrs gSa rkfd 
[kjhn ds #Ökku dk irk yxk;k tk lds vkSj vius loZJs"B xzkgdksa dh igpku dh tk ldsA 
 

 

xzkgd dh tkudkjh j[kuk ¼Maintaining customer information½ 

xzkgd tkudkjh dsoy rHkh mi;ksxh gksrh gS tc og v|ru ¼up-to-date½ gksA xzkgdksa dh 
tkudkjh dh lVhdrk dh fu;fer :i ls tkap djuk vkSj tgk¡ vko';d gks mls v|ru djuk 
egRoiw.kZ gSA 
 

laxzghr xzkgd tkudkjh dk mi;ksx djuk ¼Using stored customer information½ 
xzkgdksa ls iwNuk egRoiw.kZ gS fd D;k os tkudkjh ;k viMsV izkIr djuk pkgrs gSa vkSj mUgsa 
ckgj fudyus dk fodYi nsaA ;fn dksbZ O;kikj laxBu mudh lgefr ds fcuk xzkgdksa dks jksdrk 
gS] rks os O;kikj ds ckjs esa udkjkRed izfrfØ;k ns ldrs gSaA 
 

xzkgd tkudkjh ds fjdkWMZ dks cuk, j[kus ds ykHk ¼Benefits of maintaining records of customer 

information½ 

lVhd xzkgd tkudkjh ds lkFk xq.koŸkk MsVkcsl cuk, j[kus ls var esa ykHkka'k izkIr gksrk gSA 
xzkgd tkudkjh ds fjdkWMZ dks cuk, j[kus ds ykHkksa dks fuEufyf[kr Çcnqvksa ds ek/;e ls 
leÖkk;k tk ldrk gS % 
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 vf/kd dq'kyrk ls dke djus esa enn djrk gS 
 ljdkj vkSj ,tsalh ds fgrksa dh j{kk djrk gS 
 deZpkjh vkSj ukxfjd vf/kdkjksa dh j{kk djrk gS 
 ykxr vkSj O;olk; ij blds izHkko dks iznÆ'kr djrk gS 
 izfØ;kvksa vkSj fu.kZ;ksa dk iqu% ijh{k.k djus esa l{ke cukrk gS 
 vuqla/kku vkSj fodkl xfrfof/k;ksa esa enn djrk gS 
 O;kikj esa fLFkjrk vkSj fLFkjrk dks l{ke cukrk gS  

 

xzkgd MsVk lqj{kk ¼Customer data protection½ 

mRikn dh xq.koŸkk] lqj{kk] i;kZoj.k laj{k.k] vkSj Hkz"Vkpkj&fojks/kh izfØ;kvksa ds lkFk xzkgd MsVk 
laj{k.k dh vko';drk gSA vius xzkgdksa }kjk O;kikj dks lkSaih xbZ tkudkjh dks u dsoy czkaM 
dh [kkfrj lajf{kr fd;k tkuk pkfg,] cfYd fdlh Hkh mYya?kuksa ds ifj.kkeLo:i Hkkjh tqekZuk 
yxk;k tk ldrk gSA O;kikjksa dks xzkgdksa ls ,d= fd, x, MsVk dh lqj{kk ds fy, lHkh laHko 
dkjZokbZ djuh pkfg,A vkids O;kikj ds MsVk esa dbZ rjhdksa ls leÖkkSrk fd;k tk ldrk gS] tSls 
fd deZpkfj;ksa }kjk laosnu'khy MsVk dk izn'kZu] ok;jl vkSj eSyos;j ds geys] [kks, gq, ;k pksjh 
gq, MsVk] ikjxeu esa [kks, x, MsVk] vkfnA fuEufyf[kr dneksa ls ;g lqfuf'Pkr dj ldrs gSa fd 
xzkgdksa dh tkudkjh ges'kk lqjf{kr vkSj fujkin gS % 
• vkbZVh flLVe ds lHkh ,aVh&ok;jl vkSj Qk;jokWy lqj{kk vi&Vw&MsV gksuh pkfg,A 
• deZpkfj;ksa dks ,d vPNh MsVk lqj{kk uhfr ds ckjs esa f'kf{kr fd;k tkuk pkfg,] ftldk vFkZ 

gS fd mi;ksx esa u gksus ij daI;wVj dks ykWd djukA 

• gVkus ;ksX; ehfM;k ij laosnu'khy xzkgd MsVk dks gVkuk] tSls fd ;w,lch Mªkbo ds mi;ksx 

dks jksdk tkuk pkfg,A 
• eksckby midj.k] tSls LekVZQksu vkSj VScysV ihlh dks tc os xzkgd MsVk rd igqapus ds 

fy, daiuh ds loZj ls tksM+k tkrk gS rc lqjf{kr dusD'ku dk mi;ksx djuk pkfg, & tSls 
fd ohih,u ¼opqZvy izkbosV usVodZ½A 

• fu;fer vk/kkj ij xzkgd MsVk ds cSdvi egRoiw.kZ gSaA vkWQ&lkbV MsVk cSdvi lsok dk 
mi;ksx djds xzkgd dks MsVk dh lqj{kk ds fy, O;kikj dh lqfo/kk iznku djus gsrq vfrjsd 

¼redundancy½ dk Lrj iznku dj ldrk gSA 
 

MsVk lqj{kk ij daiuh ds dkuwu vkSj uhfr;ka ¼Company laws and policies on data protection½ 

fjVsylZ }kjk ,d= fd, x, MsVk esa xzkgd tkudkjh 'kkfey gksrh gS tks fdlh O;fä dks 
igpkuus ;ksX; cukrh gS] tSls fd uke] irk] laidZ uacj] vkfn dk fooj.kA ;g leÖkuk egRoiw.kZ gS 
fd dksbZ O;kikj vius xzkgdksa dks fdl Lrj ij j[k ldrk gSA O;fäxr MsVk ,d= djus vkSj 
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mi;ksx djus ds fy, O;kikj ds ikl oS/k dkj.k gksus pkfg,A O;kikj dks mu rjhdksa ls MsVk dk 
mi;ksx ugha djuk pkfg, ftuds lacaf/kr O;fä;ksa ij vuqfpr izHkko iM+rk gS] vkSj ;g bl ckjs 
esa [kqyk vkSj bZekunkj gksuk pkfg, fd ;g MsVk dk mi;ksx djus dk bjknk j[krk gS vkSj ;g 
lqfuf'Pkr djrk gS fd MsVk ds lkFk dqN Hkh voS/k ugha fd;k x;k gSA MsVk izkIr djus ds ckn] 
fuEufyf[kr uhfr;ksa dk ikyu fd;k tkuk pkfg, % 
,df=r MsVk gksuk pkfg, % 

• lVhd vkSj v|ruA 

• dsoy oS/k mÌs';ksa ds fy, ,d= fd, x,A 

• dkuwuh vkSj uSfrd lhekvksa ds vanj lalkf/krA 
 

,df=r MsVk ;g ugha gksuk pkfg, 
• xzkgdksa ls vukSipkfjd :i ls laokn fd;kA 

• le; dh ,d fuÆn"V vf/kd vof/k ds fy, laxzghrA 

• vU; fjVsylZ dks gLrkarfjr fd;k x;k ftuds ikl i;kZIr MsVk lqj{kk uhfr;ka ugha gSaA 
• MsVk ds Lokeh }kjk lgefr O;ä dh xbZ ikÆV;ksa ds vykok vU; laLFkkvksa dks forfjr 

fd;k x;kA 
 

dqN vfrfjä uhfr;ksa dk ikyu fd;k tkuk pkfg, 
• ,d= fd, x, MsVk dks tkuus ds fy, xzkgd dks lqfo/kk iznku djsa 
• daiuh vius MsVk dks dSls lalkf/kr djsxh] bl ij xzkgd dks viMsV djsa 
• vU; yksxksa ds ckjs esa xzkgd dks viMsV djsa tks mudh tkudkjh rd igqapsaxs 
• [kks, gq, ;k nwf"kr MsVk ds ekeys esa 'krs± gksa 
• xzkgdksa dks MsVkcsl esa fufgr MsVk dks la'kksf/kr djus] feVkus ;k lgh djus dh lqfo/kk iznku 

djsaA 

 
xzkgdksa ls oknk ¼Promise to customers½ 

xzkgdksa dh oQknkjh izkIr djus ds fy,] xzkgdksa ls okns djuk vkt ,d O;kikfjd vko';drk gSA 
vkt ds izfrLi/khZ O;kikj ifjn`'; esa] xzkgdksa ds ikl cM+h la[;k esa fodYi gSa vkSj os ,slh daiuh 
ds lkFk jgus dh laHkkouk ugha j[krs gSa tks muds fo'okl vkSj Hkjksls dks izsfjr djus esa vleFkZ 
gSA tc ,d u, xzkgd ds lkFk tqM+ko 'kq: gksrk gS] rks fdlh daiuh ds fy, Li"V vis{kk,a 
j[kuk vfuok;Z gksrk gSA ;g egRoiw.kZ gS fd xzkgd dks vutkus esa nsjh ds ekeys esa lwfpr j[kk 
tkrk gS] tSls fd xzkgd dks izrh{kk vkSj vuqeku djrs gq, ugha NksM+k tkrk gSA xzkgdksa dks bartkj 
djuk ilan ugha gS] [kkl rkSj ij ;fn fdlh daiuh us dqN le; lhek vkSj lsok Lrj ekudksa dk 
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oknk fd;k gksA xzkgdksa ls fd, x, okns fuHkkus esa yxkrkj lQy jgus ds fy,] daifu;ksa dks 
dsoy mruk gh oknk djuk pkfg, ftruk os iwjk dj ldrh gSaA 

xzkgdksa dks okns ds izdkj ¼Types of promises to 

customers½ 

uhps nh xbZ ppkZ ds vuqlkj xzkgdksa ls pkj izdkj 
ds okns fd, x, gSa ¼fp= 4-4½A 
Ikzdkj 1 & vkWQj&laca/kh okns % ;gka] ,d fcØh 
lg;ksxh fofHkUUk izLrkoksa dk oknk dj ldrk gS 
tks daiuh }kjk xzkgd dks izLrkfor fd, tkus gSaA 
vkWQj esa O;kikj NwV] udn NwV] eq¶r f'kÇix] eq¶r 
migkj] lkIrkfgd NwV] fo'ks"k oLrqvksa ij NwV vkfn 
'kkfey gks ldrs gSaA 

izdkj 2 & xq.koŸkk & lacaf/kr okns % ;gka] ,d fcØh lg;ksxh mRikn ds fofHkUUk xq.kksa ds ckjs esa 
oknk dj ldrk gS] tSls fd mi;ksfxrk] mifLFkfr] fo'oluh;rk] lapkyu {kerk] LFkkf;Ro] fVdkÅiu 
vkfnA 

izdkj 3 & vklku [kjhnkjh ls lacaf/kr okns % xzkgdksa dks yphysiu] miyC/krk] ifjogu] fVdkÅiu] 

forj.k] n{krk] izfr"Bk] vkfn ds ekeys esa ,d vklku [kjhnkjh vuqHko dk oknk fd;k tkuk pkfg,A 
mRikn ds ;s xq.k bldh [kjhnkjh izfØ;k dks vklku cukrs gSaA 
izdkj 4 & l{ke lsok ls lacaf/kr okns % vafre :i ls] fcØh ds ckn lsok ls lacaf/kr okns] tSls 
mRiknksa dh fMyhojh] Qksu dkWy }kjk leFkZu] xzkgd ds lkFk vuqorhZ vkSj fdlh Hkh rduhdh 
lgk;rk ls fd, tkrs gSaA 
 

izk;ksfxd vH;kl 
 

 

 

xfrfof/k 1 

xzkgd ds _.k ik=rk ds ewY;kadu dks tkuus ds fy, ,d QhYM {ks= 

 vko’;d lkefxz;ka  

 

tkaplwph] uksViSM vkSj isu vFkok isafly 

vkidks vklkuh ls 

[kjhnkjh fey tkrh gS 

 

vkidks cgqr vPNk 

izLrko feyk gS 

vkidks fo’oluh; xq.koŸkk 

feyrh gS 

vki l{ke lsok 

izkIr dj  ldrs gSa 

 
fp= 4-4 xzkgdksa dks oknk djuk 
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izfØ;k  

1- d{kk dks lewgksas esa foHkkftr djsaA 

2- fcØh lg;ksfx;ksa }kjk xzkgdksa dks fcØh ds ckn dh lsok lgk;rk iznku djus ij ,d jksy&Iys 

djsaA 

3- d{kk esa nks lewg cuk,aA ,d lewg jksy&Iys djsxk vkSj nwljk izn’kZu l= ds mís’;ksas ds vk/kkj ij 

izn’kZu ds ckjs esa crk,xkA 

4- d{kk ds vU; Nk= izn’kZu djus okys lewg ls iz’u iwN ldrs gSaA 

5- vki fu/kkZfjr le; ds vanj jksy&Iys lekIr djsaA 

6- xfrfof/k ls lh[kus okyh ckrkssa ij ppkZ djsaA 

7- jksy&Iys xfrfof/k ds igys vkSj mlds ckn viuh lksp dks  lk>k djsaA 
  

 xfrfof/k 2 

xzkgd MsVk laxzghr djus ds fy, mi;ksx dh tkus okyh fof/k;ksa dh igpku djus gsrq ,d QhYM 

foftV 

vko’;d lkefxz;ka 

tkaplwph] fjVsy LVksj dh lwph] uksViSM vkSj isu rFkk isafly 

izfØ;k  

1- ,d fjVsy vkmVysV ;k vius {ks= esa fLFkr ,d ekWy ij tk,aA 

2- Ekkfyd vkSj deZpkfj;ksa ls fuEufyf[kr iz’u iwNsa vkSj muds mÙkj 100 ‘kCnksa esa fy[k nsaA 
 

 fjVsyj ds fy, iz’u 

 xzkgd tkudkjh laxzghr djus gsrq os D;k fjdkWMZ j[krs gSa\ 

 xzkgdksa dh tkudkjh dh lqj{kk ds fy, mudh uhfr;ka D;k gSa\ 

 mUgksaus xzkgdksa ls D;k okns fd, gSa\ 
 

3- muds }kjk xzkgdksa dks nh tkus okyh fcØh ds ckn dh lsokvksa ds leFkZu dh igpku djukA 

4- fooj.k ,d= djus gsrq muds }kjk viukbZ xbZ MsVk lqj{kk rduhdksa dk fujh{k.k djsaA 

5- vius nksLrksa] v/;kidksa vkSj fjVsy vf/kdkfj;ksa ds lkFk fu”d”kZ ij ppkZ djsaA 

6- ,d fjiksVZ rS;kj djsa vkSj vius v/;kid dks HkstsaA 
 

viuh izxfr tkapsa 

d- fjDRk LFkku  Hkjsa  

1- - - - - - - - - - fdlh mRikn ds mi;ksx dks tkuus ds fy, vko’;d Kku] dkS’ky vkSj n{krkvksa dks 

fl[kkus ds fy, xzkgdksa dks lanfHkZr djrk gSA 
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2- - - - - - - - - - - - - - xzkgdksa dks ,d fof’k”V mRikn ;k lsok dk vk WMZj nsrk gS ftls O;kikj rqjar 

vkiwfrZ djus esa vleFkZ gSA 

3- xzkgd tkudkjh dks  - - - - - - - - - -- - - - - - -}kjk vyx & vyx rjhdksa ls ntZ vkSj j[kj[kko 

fd;k tkrk gSA 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

1- vkt] - - - - - - - - -- -iHkksDrkvksa vkSj fuekZrkvksa nksuksa ds fy, ,d egRoiw.kZ midj.k cuk gqvk gSS\ 

¼d½ fcØh ds ckn lsok dk leFkZu  

¼[k½ Qksu dkWy  

¼x½ xzkgd MsVk 

¼?k½ fo’okl 
 

 

2- xzkgdksa ds fy, ,d - - - - - - - - - - - - -  - xzkgd dh oQknkjh izkIr djus gsrq] vkt ,d 

O;kikfjd vko’;drk gSA 

¼d½ lgk;rk 

¼[k½ fcØh 
¼x½ oknk 

¼?k½ fjVsy 

 

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

1- fcØh ds ckn lsok leFkZu esa xkjaVh ‘kkfey gSA 

2- vkWuykbu leFkZu esa rduhd ds lkFk lgk;rk ‘kkfey gSA 

3- xzkgd izf’k{k.k mRikn ds mi;ksx dks tkuus ds fy, vko’;d Kku] dkS’ky vkSj n{krkvksa ds lkFk 

xzkgdksa dks iznku djus dks lanHkZ djrk gSA 

4- xzkgd tkudkjh ds fjdkWMZ dks cuk, j[kuk izfØ;kvksa vkSj fu.kZ;ksa dh iqu% ijh{kk esa l{ke  

cukrk gSA 

  

?k- laf{kIr  mÙkj okys iz’u 

1- fcØh ds ckn lsok D;k gS\ 

2- vkWuykbu leFkZu D;k gS\ 

3- xzkgd dh tkudkjh D;k gS\ 

4- MsVk dh lqj{kk D;k gS\ 

5- vklku [kjhnkjh ls tqM+s okns D;k gSa\ 
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³- y?kq mÙkj okys iz’u 

1- fcØh ds ckn lsok dk leFkZu D;k gS\ fcØh ds ckn lsok leFkZu ds izdkj D;k gSa\ 

2- xzkgd dh tkudkjh ls vkidk D;k vfHkizk; gS\ xzkgd tkudkjh cuk, j[kus ds rjhds D;k gS\ 

xzkgd tkudkjh ds fjdkWMZ dks cuk, j[kus ds fy, D;k ykHk gSa\ 

3- MsVk laj{k.k ij daiuh ds dkuwu vkSj uhfr;ka D;k gSa\ 

4- xzkgd ds fy, oknk D;ksa egRowi.kZ gS\ xzkgd ls fd, x, fofHkUu izdkj ds okns D;k gSa\ 

 

N- vius izn'kZu dh tk¡p djsa 

1- O;fDrxr xzkgd lsok gsrq ekudksa vkSj xzkgd lsok ekudk sa dk izn’kZu djsaA 

2- O;fDrxr fcØh leFkZu esa ‘kkfey pj.kksa ij ,d fp= cuk,aA  
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fVIIkf.k;ka  

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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fVIIkf.k;ka 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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fVIif.k;ka 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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fVIIkf.k;ka 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 



bdkbZ 5 % LokLF; vkSj lqj{kk izca/ku 
  

 

ifjp;  
 

ekuo lqj{kk eq[; :i ls xzkgdksa] deZpkfj;ksa vkSj izca/ku lfgr lHkh yksxksa ds LokLF;] LoPNrk 
vkSj i;kZoj.k dh lqj{kk ij dsafær gSA dk;ZLFky ij gj dksbZ] ftlesa fu;ksäk] i;Zos{kd] Jfed] 

deZpkjh vkSj xzkgd 'kkfey gSa] mudh ftEesnkjh gS fd os LoPNrk vkSj lqj{kk dks c<+kok nsaA 
?kj ij] vkidks [krjukd VwYl] midj.k vkSj lkexzh ds dkj.k pksV dk vuqHko gksuk pkfg,A 
mnkgj.k ds fy,] gks ldrh gS fd jlksbZ esa dke djrs le;] vkidh ek¡ ;k firk dks dHkh&dHkh 
pkdw ls vaxqyh esa pksV igqaph gksA 
fjVsfyax {ks= ds ,d vlaxfBr {ks= dh vf/kdka'k bdkb;ka ewy LoPNrk ;k lqj{kk izFkkvksa dk ikyu 
ugha djrh gSaA 
,d fjVsy vkmVysV xzkgdksa ds fy, gkfudkjd ugha gksuk pkfg,A fjVsy okrkoj.k ls tqM+s [krjksa 
dks vDlj de tksf[ke ekuk tkrk gS] ysfdu nq?kZVuk,a vke jgrh gSa vkSj blls ,d O;kikj ij 
egRoiw.kZ vfrfjä ykxr c<+ ldrh gSaA 
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l= 1 %  LokLF; vkSj lqj{kk vko';drk,a 

 

LokLF; vkSj lqj{kk dk vFkZ ¼Meaning of health and safety½ 

,d fjVsy LVksj ds lanHkZ esa] tgka rd mfpr :i ls O;kogkfjd gS] ;g lqfuf'Pkr djuk fjVsyj 

dh ftEesnkjh gS fd og O;kikj ls tqM+s Jfedksa vkSj vU; yksxksa ds LokLF; vkSj lqj{kk iznku djs 

ftuds fy, blds dk;Z }kjk tksf[ke gks ldrs gSa] tSls fd xzkgd] vkxarqd] cPps vkSj ;qok yksx ;k 
vke turkA  

LokLF; dh ifjHkk"kk ¼Definition of health½ 

tSlk fd fo'o LokLF; laxBu ¼MCY;w,pvks½ }kjk ifjHkkf"kr fd;k x;k gS] LokLF; ,d ^^iw.kZ 
'kkjhfjd] ekufld vkSj lkekftd dY;k.k dh fLFkfr gS vkSj dsoy chekjh ;k nqcZyrk dh 
vuqifLFkfr ugha gS**A 
lqj{kk dh ifjHkk"kk ¼Definition of safety½ 

lqj{kk ^lqjf{kr* gksus dh fLFkfr gS] uqdlku ;k vU; xSj&okaNuh; ifj.kkeksa ls lajf{kr gksus dh 
fLFkfrA 

fjVsy LVksjksa ij LokLF; vkSj lqj{kk leL;kvksa dh igpku djus vkSj mUgsa ;FkklaHko nwj djus ;k 
de djus gsrq vko';d mik;ksa dks 'kq: djus ds fy, fu;fer tksf[ke vkdyu fd;k tkuk 
pkfg,A 

fjVsyj vkSj dkuwu }kjk fu/kkZfjr LokLF; vkSj lqj{kk vko';drk,a ¼Health and safety 

requirements laid by the retailer and law½ 

fjVsy LVksj ds ekfyd ds rkSj ij ;g lqfuf’pr djuk vfuok;Z gS fd fjVsy LFky xzkgdksa vkSj deZpkfj;ksa 
nksuksa ds fy, lqjf{kr gSA fjVsyj vkSj dkuwu }kjk fu/kkZfjr LokLF; vkSj lqj{kk vko';drkvksa dh 
igpku djus rFkk mudk ikyu djus gsrq izR;sd fcØh lg;ksxh ls ges'kk ;g vis{kk dh tkrh gS 
fd os lHkh izdkj ds LokLF; ;k lqj{kk [krjksa ls cpus ds fy, ,d ekWfuVj ds :i esa dk;Z 
djsaA  

fjVsy LVksj ij LokLF; vkSj lqj{kk ds mik; djrs le; /;ku j[kus ;ksX; dkjd gSa % 
¼d½  dkuwu dk ikyu djuk ¼Abiding by the law½ % ,d fjVsyj dks ;g fn[kkuk gksxk fd og 

vius fjVsy LVksj esa lHkh lqj{kk izFkkvksa dk ikyu dj jgk gSA 
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¼[k½  tksf[ke ewY;kadu ¼Risk assessment½ % tksf[ke dk ewY;kadu tksf[keksa dks jksdus ;k de djus 
ds mik;ksa dks ykxw djus vkSj tksf[ke dk irk yxkus gsrq ,d dk;ZLFky ij [krjukd 
fLFkfr;ksa dh tkap djrk gSA 

 

¼x½  visf{kr [krjksa ls lqj{kk rRijrk ¼ Safety readiness from expected perils½ % LokLF; vkSj 
lqj{kk dkuwu ds vuqlkj] LokLF; vkSj lqj{kk fu;eksa dk ikyu djuk vko';d gSA 

¼?k½  ,xksZukWfeDl ¼Ergonomics½ % ;g fjVsyj dh {kerkvksa ds fy, fjVsy LVksj dh vko';drkvksa 
ds feyku dk foKku gSA mnkgj.k ds fy,] ;fn dksbZ fjVsyj fdlh detksj O;fä dks dqN 
?kaVksa ds fy, Hkkjh ckWDl dks mBkus ds dke ij j[krk gS] rks [kjkc ,xksZukWfeDl ds dkj.k 
deZpkjh dks tksf[ke dh pksV yxus dh vf/kd laHkkouk gSA 

¼³½  ok;q dh xq.koŸkk ¼Air quality½ % vi;kZIr osafVys'ku ds fcuk] gok fjVsy {ks= esa eksYM] dod] 

cSDVhfj;k ;k xa/k dks bdV~Bk gksuh 'kq: gks nsrh gSA dkuwu mu e'khuksa dks LFkkfir djus 
dh flQkfj'k djrk gS tks ckgj dh rkth gok dks vanj ykrh gSa vkSj bls iwjs LVksj esa 
QSykrh gSaA 

¼p½  ifjlj dk n`'; fujh{k.k ¼Visual inspection of premise½ % dkuwu ds vuqlkj] ;g lqfuf'Pkr 
djuk egRoiw.kZ gS fd LVksj ifjlj dk fujh{k.k djsa rkfd dksbZ [krjk u fn[kkbZ ns] ftlesa 
vleku Q'kZ] QSys vkSj xyr rjhds ls j[ks x, ckWDl 'kkfey gSaA 

N½  vijk/k ¼Crime½ % fjVsyj dks lqj{kk mÌs';ksa ds fy, LVksj ds fofHkUUk fgLlksa esa ,d fuxjkuh 
¼surveillance½ dSejk LFkkfir djuk pkfg,A ,d xkMZ dks rSukr djus ls LVksj dh fuxjkuh 
esa Hkh enn fey ldrh gSA  

¼t½  izf'k{k.k ¼Training½ % [krjs dks vkeaf=r djus okyh fdlh Hkh fLFkfr ls fuiVus ds fy, 
fjVsy LVksj ds deZpkfj;ksa dks izf'kf{kr fd;k tkuk pkfg,A 

¼>½ chek ¼Insurance½ % fjVsyj dks fjVsy LVksj dk chek djokuk pkfg,A  
 

lg;ksfx;ksa dks LokLF; vkSj lqj{kk ekunaMksa dk ikyu djus gsrq izksRlkfgr djus ds rjhds ¼Ways 

to encourage colleagues to follow health and safety norms½ 

dk;ZLFky ij dk;Z ls lacaf/kr pksVksa vkSj chekfj;ksa dh jksdFkke ds izca/ku gsrq LokLF; vkSj lqj{kk 
dk;ZØe dk vk;kstu ,d izfØ;k gSA fjVsylZ ds ikl dk;ZLFky ij vius LokLF; vkSj lqj{kk 
lqfuf'Pkr djus ds fy, deZpkfj;ksa ds izfr ftEesnkjh gS ¼fp= 5-1½A 
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d
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• dk;Z ds vuqlkj 

LokLF; vkSj lqj{kk 
vko';drkvksa dk 
ikyu djsaA 

• dke 'kq: djus ls 
igys izf'k{k.k ds fy, 
iwNsaA 

• izkFkfed fpfdRlk 
ifjpkjd ;k i;Zos{kd 
dks fdlh Hkh pksV 
dh rqjar fjiksVZ djsaA 

• igy djsa vkSj 
vlqjf{kr fLFkfr;ksa dks 
rqjar Bhd djsaA 

• LokLF; vkSj lqj{kk 
ekudksa esa lq/kkj ds 
fy, lqÖkko nsaA 

fu
;
ksD
r
k 
d
h 
ft

Ee
sn
kf
j
;
ka 

 
• ,d lqjf{kr vkSj LoLFk 

dk;ZLFky iznku djsaA 
• deZpkfj;ksa ds izf'k{k.k 

dks lqfuf'Pkr djsa vkSj 
ml dk fjdkWMZ j[ksaA 

• fyf[kr LokLF; vkSj 
lqj{kk uhfr vkSj 
izfØ;k lfgr ,d 
O;kid O;kolkf;d 
LokLF; vkSj lqj{kk 
dk;ZØe iznku djsaA 

• ?kVukvksa dh rRdky 
tkap 'kq: djsaA 

• i;kZIr izkFkfed 
fpfdRlk lqfo/kk,a vkSj 
lsok,a iznku djsaA 

• tgk¡ vko';d gks] 

O;fäxr lqj{kk 
midj.k ¼ihihbZ½ iznku 
djsaA 

 

i
;
Zo
s{k
d
 
d
h 
ft

Ee
sn
kf
j
;
ka 

 
• lqjf{kr dk;Z izfØ;kvksa ds 

fy, Jfedksa dks funsZ'k nsaA 
• lqfuf'Pkr djsa fd dsoy 

vf/k—r vkSj izf'kf{kr 
deZpkjh gh VwYl vkSj 
midj.k ;k [krjukd jlk;u 
lapkfyr djrs gSaA 

 
• ;g lqfuf'Pkr djsa fd 

midj.k vkSj lkexzh dks 
lgh rjhds ls laHkkyk tk,] 

laxzghr fd;k tk, vkSj lgh 
rjhds ls j[kk tk,A 

• LokLF; vkSj lqj{kk 
vko';drkvksa dks ykxw 
djukA 

• izf'kf{kr djsa vkSj tkapsa fd 
vkidk dke lqjf{kr :i ls 
fd;k tk jgk gSA 

• [krjksa ds fy, dk;ZLFky dk 
fujh{k.k djsaA 

fp= 5-1 lgdehZ dh LokLF; vkSj lqj{kk ftEesnkfj;ka 

LokLF; vkSj lqj{kk ekunaMksa dk ikyu djus gsrq lg;ksfx;ksa dks izksRlkfgr djus ds rjhds 
fuEufyf[kr gSa % 
¼d½  ,d ;kstuk cuk,a ¼Create a plan½ % ,d fu;ksäk dks dk;ZLFky ij [krjksa dh igpku djuh 

pkfg, vkSj mUgsa de ls de djus gsrq dne mBkus pkfg,] ,d lqj{kk ;kstuk fodflr 
djuh pkfg, rFkk lHkh lg;ksfx;ksa dks viuh lqj{kk lqfuf'Pkr djus ds fy, vkSj muls D;k 
mEehn gSA 

¼[k½ dk;ZLFky fujh{k.k ¼Workplace inspection½ % midj.k vkSj VwYl dh tkap gksus ij lgdÆe;ksa 
dks izksRlkfgr fd;k tkrk gS vkSj dk;ZLFky dk fujh{k.k fu;fer vk/kkj ij fd;k tkrk gSA 
os lqj{kk izFkkvksa dks xaHkhjrk ls ysrs gSaA 

¼x½  izf'k{k.k ¼Training½ % lHkh deZpkfj;ksa dks i;kZIr :i ls izf'kf{kr fd;k tkuk pkfg, vkSj 
LokLF; rFkk lqj{kk izFkkvksa dk ikyu djus gsrq izksRlkfgr fd;k tkuk pkfg,A 
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¼?k½  i;Zos{k.k ¼Supervision½ % i;Zos{k.k ;g lqfuf'Pkr djus ds fy, vko';d gS fd lHkh lgdehZ 
viuk dke Bhd ls vkSj lqjf{kr rjhds ls djsaA mUgsa ;g leÖkuk pkfg, fd ;fn os funsZ'kksa 
dk ikyu ugha djrs gSa rks os u dsoy viuh lqj{kk dks [krjs esa Mkysaxs] cfYd ,d ?kVuk 
ds fy, mŸkjnk;h gksaxs] ftlds xaHkhj ifj.kke gks ldrs gSaA 

¼³½  vukSipkfjd lapkj ¼Informal communication½ % deZpkfj;ksa vkSj lgdÆe;ksa ls fu;fer :i 
ls feysa vkSj mUgsa dk;ZLFky ij lqj{kk esa lq/kkj gsrq LokLF; vkSj lqj{kk fopkjksa dks lkÖkk 
djus ds fy, izksRlkfgr djsaA 

¼p½  dk;ZLFky ij LokLF; vkSj lqj{kk ftEesnkfj;ksa dk fuoZgu djsa ¼Discharge health and safety 

responsibilities at workplace½ % fjVsyj dks dk;ZLFky ij lHkh dk;Z izfØ;k ds lkFk 
LokLF; vkSj lqj{kk dks ,dh—r djus dk iz;kl djuk pkfg, vkSj LokLF;] lqj{kk rFkk lqj{kk 
mik;ksa] lkFk gh vko';d pksV&eqä laxBu dh n`f"V ls fu"iknu ds fy, dkjZokbZ vkSj 
ftEesnkjh dks ifjHkkf"kr djus okys fn'kkfunsZ'k iznku djuk pkfg,A  

izk;ksfxd vH;kl 

 

 

 

xfrfof/k 1 

,d fjVsy LVksj esa LokLF; vkSj lqj{kk izFkkvksa dk fujh{k.k djus ds fy, ,d QhYM foftV 

vko’;d lkefxz;ka 

tkaplwph] uksVcqd vkSj isu rFkk isafly  

izfØ;k  

1- Ikakp Nk=ksa dk ,d lewg cuk,aA 

2- mUgsa ,d fjVsy LVksj ;k vius {ks= esa fLFkr ,d ekWy ij tkus ds fy, dgsaA 

3- LVksj eSustj ls vfHkoknu djus ds ckn muls ckrphr djsaA 

4- mls foftV dk mís’; crk,a vkSj LVksj ij tkus dh vuqefr ysaA 

5- deZpkfj;ksa ds lkFk ckrphr djsa vkSj fuEufyf[kr iz’u iwNsaA 

 

buds mÙkj 100 ‘kCnksa eas fyf[k,A 

¼d½ vki vius fjVsy LVksj esa LokLF; vkSj lqj{kk dk j[kj[kko dSls djrs gSa\ 

¼[k½ fjVsy LVksj dh lqj{kk ds fy, lqj{kk mik; D;k gSa\ 

¼x½ vius lgdfeZ;ksa dks LokLF; vkSj  lqj{kk mik;ksa dks viukus ds fy, izksRlkfgr djus ds D;k 

rjhds gSaa\ 
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6- mu {ks=ksa dks igpkusa ftuds fy, LokLF; mik;ksa dh vko’;drk gksrh gSA 

7- lqj{kk midj.kksa dk fujh{k.k djsa vkSj fooj.k tek djsaA 

8- vius nksLrksa] v/;kidksa vkSj fjVsy LVksj ds vf/kdkfj;ksaasa ds lkFk fu”d”kZ ij ppkZ djsaA 

9- ,d fjiksVZ rS;kj djsa vkSj bls vius v/;kid dks HkstsaA 

viuh izxfr tkapsa  

d- fjDRk LFkku Hkjsa 

1- - -- - - - - -- - --- -- -- dk;ZLFky ij dk;Z ls lacaf/kr pksVksa vkSj chekfj;ksa dh jksdFkke ds izca/ku ds 

fy, ,d izfØ;k gSA 

2-  - - - - - - - - - - - - - - ,d ^^iw.kZ ‘kkjhfjd] ekufld vkSj lkekftd dY;k.k dh fLFkfr gS] u fd 

dsoy chekjh ;k nqcZyrk dh vuqifLFkfr^^ gSA 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

1- mfpr osafVys’ku ds fcuk] fjVsy LVksj esa gok - - - - - - - - - - - -- - ,d= djuk ‘kq: dj nsrh gSA 

¼d½ lkapk 

¼[k½ dod 

¼x½ cSDVhfj;k ;k xa/k 

¼?k½ lHkh d½] [k½ vkSj x½  

 

2- ,d tksf[ke ewY;kadu dk;ZLFky ij -- - - -- - - - - --  - - - - -fLFkfr;ksa dh tkap djrk gSA 

¼d½ vleku Q'kZ 

¼[k½ QSyko 

¼x½ xyr rjhds ls j[ks x, ckWDl 

¼?k½ [krjukd 

  

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

1- [krjs dks vkeaf=r djus okyh fdlh Hkh fLFkfr ls fuiVus ds fy, fjVsy LVksj ds deZpkfj;ksa dks 

izf’kf{kr gksus dh vko’;drk ugha gSA 
2- ,xksZukWfeDl fjVsyj dh {kerkvksa ds fy, fjVsy LVksj dh vko’;drkvksa ds feyku dk foKku gSA 
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?k-  laf{kIr mÙkj okys iz’u  

1- LokLF; D;k gS\ 

2- lqj{kk dks ifjHkkf”kr djsaA 

3- LokLF; vkSj lqj{kk ekudksa dks cuk, j[kus ds fy, ,d fjVsyj }kjk vko’;drkvksa dks crk,aA 
 

M- vius izn'kZu dh tk¡p djsa 

1- fjVsy LVksj ij LokLF; vkSj lqj{kk dh fLFkfr cuk, j[kus ds fy, izFkkvksa dk izn’kZu djsaA 

2- fjVsy vkSj dkuwu }kjk fu/kkZfjr LokLF; vkSj lqj{kk vko’;drkvksa ds pj.kksa dks lwphc) djsaA 

3- LokLF; vkSj lqj{kk ekun.Mksa dk ikyu djus gsrq lg;ksfx;ksa dks izksRlkfgr djus ds rjhdksa dh  

lwph cukA 
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l= 2 % midj.k vkSj lkexzh 
 

 

fjVsy LVksjksa ds fy, tksf[ke ¼Risk for retail stores½ 

dbZ vizR;kf'kr ifjfLFkfr;ka ¼unforeseen situations½ gks ldrh gSa] tks ,d fjVsy LVksj ij ,d 
dk;ZLFky vkSj Jfedksa ds fy, laHkkfor [krjs iSnk dj ldrh gSaA bUgsa ^^tksf[ke^^ dgk tkrk gS] 

ftUgsa ;fn Bhd ls ugha laHkkyk tkrk gS] rks ;g vkikr fLFkfr esa cny ldrs gSaA vkikr fLFkfr 
izk—frd ;k ekuo fuÆer gks ldrh gSA bu ?kVukvksa esa tSls fd p<+us dh nq?kZVuk,a] bysDVªksD;w'ku] 

lM+d vkSj vkx dh nq?kZVuk,a] e'khu dh pksVsa vkfn esa 'kkfey gSaA vkikrdkyhu fLFkfr esa 'kkjhfjd 
;k i;kZoj.kh; {kfr gks ldrh gSA ;g fjVsy O;kikj ds lapkyu dks Hkh ckf/kr dj ldrk gSA 
fjVsy LVksj ij laHkkfor tksf[ke ds izdkj ¼Types of potential risks at a retail store½ 

fQlyuk] vVduk vkSj fxjuk] fyf¶Vax vkSj Hkkj mBkuk rFkk yacs le; rd [kM+s jguk dqN ,sls 
rjhds gSa ftuls fjVsy Jfedksa dks dk;Z LFky ij pksV igqap ldrh gSaA 
¼d½ eLdqyks LdsysVy pksVksa ¼eksp vkSj f[kapko½ dk tksf[ke ¼Risk of musculoskeletal injuries 

(sprains and strains)½ % Hkkjh Hkkj fy¶V djus] ys tkuss] /kdsyus ;k [khapus ls Jfedksa dks 
xaHkhj pksV yxus dk [krjk gks ldrk gSA Jfedksa dks fyf¶Vax vkSj ys tkus okyh pksVksa ls 
[krjk gksrk gS] [kkl rkSj ij tc ,d yksM cgqr Hkkjh gksrk gS] rks bls idM+ ikuk eqf'dy 
gksrk gSA Hkkjh Hkkj laHkkyrs le;] 'kkjhfjd iz;kl t+ksjnkj gksrk gS rFkk Jfedksa dks Ökqduk 
vkSj eqM+uk vko';d gksrk gSA pksVksa vkSj fLFkfr;ksa esa ekalis'kh dh eksp vkSj f[kapok ¼strains½ 

'kkfey gks ldrs gSa] ekalisf'k;ksa ds fyxkesaV~l dks pksV] baVj ofVZZczy fMLd vkSj ihB esa vU; 
lajpuk,a] rFkk uje Årdksa] tSls ulksa] fyxkesaV~l vkSj dykbZ esa VsaMUl] gkFk] da/ks] xnZu ;k iSj 
esa pksV yx ldrh gSaA 

¼[k½ fctyh ds Vwyksa vkSj midj.kksa dk mi;ksx djrs le; tksf[ke ¼Risk while using power tools 

and equipment½ % deZpkjh dks fctyh ds Vwyksa dk mi;ksx djus dh vko';drk gks ldrh 
gS ;fn og gkMZos;j LVksj ;k ,d O;kikj esa dke djrk gS] tSls fd lkbfdy ;k QuhZpj 
dh nqdku tgka mlds dke esa mRiknksa dks bdV~Bk djuk 'kkfey gSA ;fn lgh rjhds ls 
bLrseky u fd;k tk, rks fctyh ds midj.k csgn [krjukd gks ldrs gSaA fctyh 
midj.kksa ls tqM+s lkekU; nq?kZVukvksa esa ?k"kZ.k] dV yxuk] ySljs'ku] ,EI;wVs’ku ¼vax dV tkuk½] 

tyu] bysDVªksD;w'ku vkSj gfM~M;ka VwVuk 'kkfey gSaA 

dqN vU; tksf[ke tks fjVsy LVksj esa vkikr fLFkfr esa cny tkrs gSa] muesa 'kkfey gSa 
 xSl yhd 
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 foLQksV 

 lkai dk dkVuk ;k tgj   
 bysDVªksD;w'ku 

 

 midj.k dh [kjkch 
 fudklh ds fy, vko';d vkikr fLFkfr 
 [krjukd inkFkZ vkSj jklk;fud Nydko ;k fLIkYl 
 vkarfjd vkikr fLFkfr 
 xaHkhj pksV dh ?kVukvksa ;k fpfdRlk vkikr fLFkfr 
 ce dk [krjk 
 ca/kd dh fLFkfr ;k vkradokn 
 tksf[ke ewY;kadu LokLF; vkSj lqj{kk ds izHkkoh izca/ku ds fy, eq[; gSA 

 

LokLF; vkSj lqj{kk gsrq LVksjksa esa mi;ksx fd, tkus okys midj.k vkSj lkexzh ds izdkj 
LokLF; vkSj lqj{kk ds fy, fjVsy LVksj esa mi;ksx fd, tkus okys midj.k vkSj lkexzh 
fuEufyf[kr gSa % 
¼d½  izkFkfed fpfdRlk fdV ¼First aid kit½ % fjVsy LVksj ij deZpkfj;ksa ds lkFk pksV yxus ij 

;g t:jh pht gSA 
¼[k½ NksVh vkx dks jksdus vkSj cqÖkkus ds fy, midj.k ¼Equipment for preventing and 

extinguishing small fires½ % ghÇVx flLVe] flxjsV] fctyh ds midj.k] [kjkc gkmldhÇix 
;k jlk;uksa ds vuqfpr HkaMkj.k lfgr dbZ phtsa vkx 'kq: dj ldrh gSaA tYnh dh xbZ 
dkjZokbZ ,d NksVh lh vkx dks csdkcw gksus ls jksd ldrh gSA fjVsy LVksjksa esa vfXu'kked 
;a= vke rkSj ij mi;ksx fd;k tkrk gSA ;g miyC/k gksuk pkfg, rFkk  fjVsy deZpkfj;ksa 
dks bldk mi;ksx djus dk izf'k{k.k fn;k tkuk pkfg,A os [krjs ds fy, lgh izdkj ds 
gksus pkfg, % 

 izdkj , & ngu'khy inkFkkZsa ds fy,   
izdkj ch & Toyu'khy ;k ngu'khy rjy inkFkks± ds fy, 

izdkj lh & fo|qr midj.kksa ds fy,  
izdkj ,chlh & lkekU; vkx ds fy, 

¼x½ /kq,a dk irk yxkus okyk fMVsDVj ¼Smoke detector½ % Leksd fMVsDVj ,d ,slk midj.k gS] 

tks vke rkSj ij vkx ds ladsrd ds :i esa /kqa, dk irk yxkrk gSA okf.kfT;d lqj{kk 
midj.k Qk;j vykeZ flLVe ds ,d fgLls ds :i esa ,d Qk;j vykeZ daVªksy iSuy dks 
flXuy tkjh djrs gSaA 
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¼?k½  ¶yksj ekdZj % ¶ksj ekÉdx] n`'; ladsrksa dk mi;ksx djus dh izfØ;k gS] tSls fd ykbusa] 

vk—fr;k¡] vkSj Q'kZ ij cus fpUg yksxksa dks vkxs pyuk vklku cukrs gSaA ;s ladsr LFkku 
dks foHkkftr djrs gSa] [krjksa dks mtkxj djrs gSa] dk;Z LVs'kuksa vkSj HkaMkj.k LFkkuksa dks 
js[kkafdr djrs gSa] vkSj egRoiw.kZ lqj{kk ;k vuqns'kkRed tkudkjh nsrs gSaA ¶yksj ekdZj vDlj 
,d cM+s n`'; lapkj iz.kkyh dk fgLlk gksrs gSa] ftlesa nhokj ds ladsr vkSj ^lko/kkuh osV 

¶yksj* tSls yscy 'kkfey gksrs gSaA 
¼³½  O;fäxr lqj{kkRed midj.k ¼Personal  protective equipment½ % fu;ksäk ds ikl dke ij 

O;fäxr lqj{kk midj.k ¼ihihbZ½ ds izko/kku vkSj mi;ksx ls lacaf/kr drZO; gSaA ihihbZ dke 
ij LokLF; ;k lqj{kk tksf[keksa ls iz;ksDrkvksa dh lqj{kk djrs gSaA blesa lqj{kk gsyesV] 

nLrkus] us= lqj{kk fx;j ¼eye protection gear½] mPp n`';rk diM+s ¼high-visibility clothing½] 

lqj{kk twrs vkSj lqj{kk gkusZl tSls vkbVe 'kkfey gks ldrs gSaA blesa 'olu lqj{kk 
midj.k ¼vkjihbZ½ Hkh 'kkfey gSA 

fjVsy vkmVysVksa ij tksf[ke ls fuiVuk ¼Dealing with risks at retail outlets½ 

O;kolkf;d LokLF; vkSj lqj{kk ¼vks,p,l½ ,d ,slk {ks= gS tks dk;Z ;k jkstxkj esa tqM+s gq, yksxksa 
dh lqj{kk] LokLF; vkSj dY;k.k dh j{kk djrk gSA 
fjVsy LVksjkaas ij LokLF; vkSj lqj{kk tksf[keksa ls fuiVus ds fy, fuEufyf[kr fØ;k,a ¼actions½ gSa % 
¼d½  izf'k{k.k ¼Training½ % fjVsyj dks deZpkfj;ksa dks O;fäxr lqj{kk midj.kksa dk mi;ksx djus 

dk izf'k{k.k nsuk pkfg,A 
¼[k½  fyf[kr izek.khdj.k ¼Written certification½ % ;g tksf[ke ls fuiVus gsrq vko';d vkSipkfjd 

izf'k{k.k izkIr djus ij ,d izek.k ds :i esa deZpkfj;ksa dks fn;k tkrk gSA izek.k i= esa 
'kkfey gSa % 
 izf'kf{kr deZpkjh dk uke 
 izf'k{k.k dh frfFk  
 izek.ku dk fo"k; 

¼x½ izkFkfed fpfdRlk ¼First aid½ % dk;ZLFky ij LokLF; vkikrdky ds ekeys esa] ?kk;y O;fä 
dks rRdky /;ku fn;k tkuk pkfg, vkSj fpfdRlk lgk;rk vkus ls igys izkFkfed mipkj 
djuk pkfg,A 
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¼?k½ fctyh ds [krjksa ls cpuk ¼Avoiding electrical hazards½ % fctyh ds [krjksa ls fuiVus ds 
fy,] fjVsy deZpkfj;ksa dks fctyh dh rkjksa ¼wiring½ dk fujh{k.k djuk pkfg,A lHkh fctyh 
ds ckWDlksa dks doj fd;k tkuk pkfg,A lHkh fLop ckWDl vkSj lÆdV dks yscy fd;k tkuk 
pkfg,A 

¼³½  eLdqyks LdsysVy pksVksa ls cpuk ¼Avoiding musculoskeletal injuries½ % eLdqyksLdsysVy pksVksa 
¼eksp vkSj f[kapko½ ls fuiVus ds fy,] ;g lykg nh tkrh gS fd deZpkfj;ksa dks yacs le; 
rd fjihVsfVo ewoesaV ls cpuk pkfg,] NksVs czsd ysuk pkfg, rFkk ‘kkjhfjd fLFkfr cnyuk 
pkfg,A mUgsa xyr ¼awkward½ fLFkfr ls cpuk pkfg, vkSj ,d lek;ksT; ¼adjustable½ dqlhZ 
dk mi;ksx djuk pkfg,A 

¼p½  fyf¶Vax lacaf/kr tksf[keksa ls cpuk ¼Avoiding risks related to lifting½ % fyf¶Vax ds dkj.k 
pksV dks jksdus gsrq] ;g lqÖkko fn;k tkrk gS fd fjVsy deZpkjh le; ls igys otu 
forj.k dh ;kstuk cukdj vkSj lek;ksftr djds] NksVs Hkkj mBkrs gSaA 

¼N½  fQlyus ds tksf[ke ls cpko ¼Avoiding the risk of slipping½ % fQlyus ls cpus ds fy,] 

fQÇVx] xSj&fQlyu okys twrs iguus dh lykg nh tkrh gSA pyus okyh txg vkSj dk;Z 
{ks= ckWDl vkSj vU; lkexzh ls lkQ gksuk pkfg,A fdlh Hkh QSys gq, lkeku dks lkQ djus 
gsrq ftEesnkj O;fä dks lwfpr fd;k tkuk pkfg, vkSj blds lkQ gksus rd ml Q’kZ ij 

ekdZj j[kuk pkfg,A 
¼t½ fxjus ds tksf[ke ls cpuk ¼Avoiding the risk of falling½ % ÅapkbZ ls fxjus ls lacaf/kr 

tksf[keksa ls cpus gsrq] ÅapkbZ ij j[kh oLrqvksa rd igqapus ds fy, ØsV yxkus ds ctk; 
LVsIkySMj dk mi;ksx djus dh lykg nh tkrh gSA 

¼>½ fctyh ds Vwyksa ls lacaf/kr tksf[ke ls cpuk ¼Avoiding risk related to power tools½ % fdlh 
Hkh Vwy ;k midj.k ls lacaf/kr tksf[keksa ls cpus ds fy,] ;fn ;g dke dj jgk gS] rks ;g 
lykg nh tkrh gS fd tc rd ;g iwjh rjg ls can u gks tk,A 

¼¥½ nqdku esa pksjh vkSj ywV ds tksf[ke ls cpuk ¼Avoiding risk of shoplifting and robbery½ % 
ges'kk ;g lykg nh tkrh gS fd lqj{kk vkSj fuxjkuh ls lacaf/kr lHkh midj.k yxk, tk,a 
vkSj lqfuf'Pkr djsa fd uksfVl yxk, tk,aA LVksj esa vPNh rjg ls ykbVsa tykbZ tkuh pkfg, 
vkSj fdlh u fdlh dks LVksj ij jguk Hkh pkfg, tks LVksj dh ns[kjs[k dj jgk gks ;k mlds 
vkl&ikl ;k ckgj ?kwe jgk gksA lqj{kk xkMZ j[kus ls MdSrh vkSj nqdku esa pksjh ds tksf[ke 
ls cpus esa enn feysxhA 
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¼V½ lqj{kk MsVk 'khV ¼Safety data sheets½ % vU; lHkh tksf[keksa ls cpus ds fy, fjVsylZ dks 
vius deZpkfj;ksa dks lqj{kk MsVk 'khV lkSaiuh pkfg, ;k mUgsa uksfVl cksMZ ij yxkuk pkfg,A 

fuekZrk ds funsZ'k lfgr midj.kksa dk mi;ksx ¼Use of equipment with manufacturer’s 

instruction½ 

;g vfuok;Z gS fd fjVsy LVksj ij ,d midj.k ges'kk fuekZrk ds funsZ'kksa ds vuqlkj mi;ksx 
fd;k tkrk gS rkfd blds lapkyu dks leÖkk tk ldsA ,d fjVsy LVksj esa] fuekZrk ds funsZ'kksa 
dk ikyu djus ds fy, fuEufyf[kr dkj.k gSaA 
 

 fuekZrk ds funsZ'k e'khu ;k midj.k ls lacaf/kr [krjksa ls cpkus ds fy, fu;a=.k vkSj 
lqj{kkRed midj.k iguus ds ckjs esa tkudkjh iznku djrs gSaA 

 fuekZrk }kjk fn, x, funsZ'kksa vkSj lwpukvksa dks i<+dj] fjVsylZ laHkkfor :i ls viuh /kujkf'k 
cpk ldrs gSaA 

 

blfy,] ge dg ldrs gSa fd fjVsy O;kikj esa Jfedksa dh LokLF; vkSj lqj{kk ,d laxBu ds 
lqpk: vkSj izHkkoh dk;ksZa ds fy, egRoiw.kZ igyw gSaA vPNk LokLF; vkSj lqjf{kr izn'kZu ,d 
nq?kZVuk eqä okrkoj.k lqfuf'Pkr djrk gSA 

izk;ksfxd vH;kl 

 

 
 

 

xfrfof/k 1 
 

,d fjVsy LVksj esa LokLF; vkSj lqj{kk izFkkvksa gsrq midj.k ;k lkexzh dk fujh{k.k djus ds fy, ,d 

QhYM foftV 

 

vko’;d lkefxz;ka 

tkaplwph] uksVcqd vkSj isu ;k isafly  

 

izfØ;k  

1- Ikakp Nk=ksa dk ,d lewg cuk,aA 

2- mUgsa ,d fjVsy LVksj ;k ,d ekWy ij tkus ds fy, dgsaA 

3- LVksj eSustj ls feysa vkSj mldk vfHkoknu djsaA 

4- mls foftV dk mís’; crk,a vkSj LVksj ij tkus dh vuqefr ysaA 

5- deZpkfj;ksa ds lkFk ckrphr djsa vkSj fuEufyf[kr iz’u iwNsaA 

  

buds mÙkj 100 ‘kCnksa eas fyf[k,A 
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 fjVsy vkmVysV dks fdl izdkj ds tksf[ke dk lkeuk djuk iM+rk gS\ 

 fjVsy LVksj ds LokLF; vkSj lqj{kk ds fy, fdl izdkj ds midj.k vkSj lkexzh dk mi;ksx 

fd;k tkrk gS\ 

 vki ,d fjVsy laxBu esa tksf[keksa ls dSls fuiVrs gSa\ 

 vki fjVsy laxBu esa lqj{kk midj.kksa dk mi;ksx dSls djrs gSa\ 
 

6- mi;ksx ls igys LokLF; vkSj lqj{kk funsZ’kksa dh vko’;drk okys midj.kksa dh Ikgpku djsaA 

7- lqj{kk midj.kksa dk fujh{k.k djsa vkSj midj.kksa ds ckjs esa fooj.k tek djsaA 

8- vius nksLrksa] v/;kidksa vkSj fjVsy LVksj ds vf/kdkfj;ksaasa ds lkFk fu”d”kZ ij ppkZ djsaA 

9- ,d fjiksVZ rS;kj djsa vkSj bls vius fo”k; v/;kid dks HkstsaA 

 

 

viuh izxfr tkapsa  
 

d- fjDRk LFkku Hkjsa 

1- - -- - - - - -- - --- -- -- fjVsy O;kikj lapkyu dks ckf/kr dj ldrk gSA 

2- ,d - - - - - - - - - - - - -  ,d ,slk midj.k gS tks vke rkSj ij vkx ds ladsrd ds :Ik esa /kq,a 

dk irk yxkrk gSA 

 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

1- fjVsy LVksj esa - - - - - - - - - -- - - - ds tksf[ke vkikrdkyhu fLFkfr esa cny tkrs gSaA 

¼d½ vleku Q’kZ 

¼[k½ QSyko 

¼x½ xyr rjhds ls j[ks x, ckWDl 

¼?k½ lHkh ¼d½] ¼[k½ vkSj ¼x½ 
¼³½ [krjukd 

 

2- fo|qr midj.k ds lkFk laidZ-- - - -- - - - - --  - - - - -dk dkj.k cu ldrk gSA 

¼d½ >Vdk 

¼[k½ fVªi 

¼x½ fQlyuk 

¼?k½ mijksä esa ls dksbZ ugha 
   

3- - - - - - - - -  - - ,d izdkj dk midj.k vkSj lkexzh gS ftldk mi;ksx LokLF; vkSj lqj{kk ds 

fy, fjVsy LVksj esa fd;k tkrk gSA 

¼d½ pkdw 

¼[k½ izkFkfed fpfdRlk fdV 

¼x½ gSej 

¼?k½ cSV 
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x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

1- dbZ izR;kf’kr ifjfLFkfr;ka gks ldrh gSa tks dHkh Hkh laHhkkfor [krjs ugha gSaA  
2- tYnh dkjZOkkbZ ,d NksVh lh vkx dks csdkcw gksus ls ugha jksd ldrh gSA 
 

?k- dkWye feyku djsa 

 dkWye ,  dkWye ch 

1-  /kq,a dk irk yxkus okyk 

fMVsDVj 

, NksVh pksVksa ds fy, bLrseky fd;k 

 
2-  vfXu’keu ;a= ch lko/kkuh ds :Ik esa j[ksa 
3-  izkFkfed fpfdRlk fdV lh NksVh vkx dks jksdus vkSj cq>kus ds 

fy, mi;ksx fd;k tkrk gS 
4-  ekdZlZ Mh uqdlku ls cpkus ds fy, mi;ksx 

fd;k tkrk gS 
5-  O;fDrxr lqj{kk midj.k 

 

bZ /kq,a vkSj vkx dk irk yxkrk gS 

 

 

³  y?kq mÙkj okys iz’u  

1- fjVsy laxBu esa fofHkUu izdkj ds tksf[ke ij ppkZ djsaA 
2- tksf[keksa ls fuiVus ds fy, mi;ksx fd, tkus okys fofHkUu izdkj ds midj.k vkSj lkkexzh dh 

O;k[;k djsaA  
3- ,d fjVsyj dks tksf[ke ls dSLks fuiVuk pkfg,A 
  

p-  vius izn'kZu dh tk¡p djsa 
1- ,d LVksj esa mi;ksx fd, tkus okys fofHkUu lqj{kk lkekuksa dh mi;ksfxrk dk izn’kZuA 

2- nh xbZ fLFkfr esa lkekU; lqj{kk vkSj LokLF; fparkvksa rFkk leL;kvkaas ds fy, midj.k dk p;u 

dSls djsaA 
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l= 3 % nq?kZVukvksa vkSj vkikr fLFkfr;ksa ls fuiVuk ¼Dealing½  
 

vf/kdka'k fjVsy LVksj vPNh rjg ls lapkfyr gksrs gSa vkSj nqdkunkjksa ds fy, ,d lqjf{kr vkJ; 

¼haven½ iznku djrs gSaA LVksj ds ekfyd vius LVksj dks [krjk eqä vkSj vius xzkgdksa ds fy, 
;FkklaHko lqjf{kr cukus gsrq gj laHko iz;kl djrs gSaA nqHkkZX; ls] gj fnu fjVsy LVksjksa esa vkus 
vkSj tkus okys gtkjksa xzkgdksa ds lkFk] nq?kZVuk vkSj ?kk;y xzkgd ;k Jfed gksus ds fy, ck/; 

¼bound½ gksrs gSaA 
fjVsy LVksjksa esa nq?kZVukvksa ds dkj.k ¼Reasons for accidents in retail stores½ 

fjVsy LVksj ds vanj nq?kZVukvksa ds dbZ dkj.k gSa tks xzkgdksa ds fy, [krjukd gks ldrs gSaA 
dkj.k bl izdkj gSa % 

 Nr ls ikuh Vidus ds dkj.k Q'kZ ij xhys /kCcs gks ldrs gSa 
 ladjs iSny jkLrs 
 vleku ¼Uneven½ Q'kZ dh fLFkfr 
 vizR;kf'kr vkx ¼Unexpected fire½] 'kkWVZ&lÆdV ds dkj.k nq?kZVuk,a gks ldrh gSaA 
  

bl izdkj] ge ikrs gSa fd fjVsy LVksj nq?kZVukvksa ls xzLr gSa vkSj fjVsylZ dks ,slh nq?kZVukvksa ls 
cpus ds fy, lko/kkuh cjruh gSA 
vkikrdkyhu fLFkfr dk vFkZ ¼Meaning of emergencies½ 

vkikrdkyhu fLFkfr ,d [krjukd ;k xaHkhj fLFkfr dk mYys[k djrh gS tSls nq?kZVuk gksrh gS 
vkSj rRdky dkjZokbZ dh vko';drk gksrh gSA nq?kZVuk ds dkj.k vkikrdkyhu fLFkfr mRiUUk gks 
ldrh gSA ,d fjVsyj ls vkikrdkyhu fLFkfr;ksa esa mipkjkRed dne mBkus dh mEehn dh tkrh 
gSA 

vkikrdkyhu fLFkfr ¼Emergency conditions½ 

fjVsy LVksj esa dbZ vkikrdkyhu fLFkfr;ka gksrh gSa] ftlds dkj.k LVksj] deZpkfj;ksa vkSj xzkgdksa dks 
[krjk gks ldrk gSA ;s vkikrdkyhu fLFkfr;ka ekuo fuÆer xyfr;ksa ds dkj.k mHkj ldrh gSa ;k 
dHkh&dHkh os LokHkkfod gSaA fjVsy LVksj esa gksus okyh fofHkUUk vkikrdkyhu fLFkfr;ka bl izdkj  
gSa % 

 foLQksV 

 dhM+s dk dkVuk 
 pwgs dk [krjk  
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 bysDVªksD;w’ku 
 fQly tkuk 
 midj.k dk [kjkc gks tkuk 
 i;kZoj.k dh izfrdwy fLFkfr & xzh"edky] lÆn;ka] cjlkr] gok] fctyh fxjuk vkfn  
 [krjukd inkFkZ vkSj jklk;fud ;k ,flM fLIkYl 
 fctyh] ikuh dh vkiwÆr] lajpukRed dksysIl dk uqdlku 
 ce dk [krjk 
 MdSrh vkSj xksyhckjh 

 

bu vkikrdkyhu fLFkfr;ksa dks fjVsyj }kjk rRdky /;ku vkSj dk;ks± ds fy, izsfjr fd;k tk,xkA 
bu vkikrdkyhu fLFkfr;ksa ls fuiVus gsrq lq/kkjkRed mik; djus ds fy, mUgsa ges'kk lrdZ jguk 
pkfg,A 

nq?kZVukvksa ls fuiVuk ¼Dealing with accidents½ 

pksVsa fjVsy LVksjksa esa dbZ vyx&vyx izdkj dh [krjukd fLFkfr;ksa dk ifj.kke gks ldrh gSaA 
tcfd] ;fn fjVsy LVksj ij dksbZ nq?kZVuk gksrh gS rks LVksj ds fu;eksa ds vuqlkj] ?kVuk dks ^nq?kZVuk 
iqLrd^ esa ntZ fd;k tkuk pkfg,A chekj ;k nq?kZVuk Hkqxrku nsus ds fy, izca/ku dks ,sls fjdkWMZ 
dh tkap djus dh vko';drk gks ldrh gSA nq?kZVukvksa ls bl rjg fuiVk tk ldrk gS 

 ,d izkjafHkd ;kstuk fodflr djuk] 

 enn ds fy, Qksu djuk] 

 MkWDVj ls laidZ djuk] 

 lqfo/kk @ LVksj dk ysvkmV cnyuk] ;k 
 vkikrdkyhu izfØ;kvksa dks viMsV djuk 

 

vkikrdkyhu ¼Emergency½   

fjVsy esa ^lkekU; fnu^ ds :i esa 'kq: gksus ds nkSjku dbZ izdkj dh vkikrdkyhu fLFkfr gks 
ldrh gSA ,d fjVsyj ;g lqfuf'Pkr djus ds fy, ftEesnkj gS fd tc dksbZ vkikrdkyhu fLFkfr 
gksrh gS] rks fLFkfr ls fuiVus gsrq vko';d izfØ;k,a gksrh gSaA vc bu ?kVukvksa dh ;kstuk ugha 
cukus ds ifj.kkeLo:i dksbZ O;fä ?kk;y gks ldrk gSA ,d vkikrdkyhu ,d vfu;ksftr 
egRoiw.kZ ?kVuk gS tks xaHkhj pksV] chekjh] e`R;q vkSj laifŸk dks uqdlku igqapk ldrh gSA 
fdlh fjVsyj ;k fjVsy LVksj ds deZpkfj;ksa dks vkikrdkyhu fLFkfr ds nkSjku ?kcjkuk ugha pkfg, 
cfYd 'kkar jguk pkfg,] fdlh vU; [krjs dh tkap djuh pkfg,] igys [kqn dks vkSj ?kk;y 
O;fä;ksa dks vkx] foLQksV ;k vU; [krjksa ls cpkuk pkfg,] lcls igys [kwu cgus ;k lnes tSlh 
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thou ds [krjs dh leL;kvksa dk bykt djuk pkfg,] VwVh gfM~M;ksa ds fy, tkap djsa] vkSj ;fn 
fdlh dh Likbu ¼jh<+ dh gM~Mh½ esa pksV yx xbZ gS rks ml O;fä dks LFkkukarfjr ugha djrs gSa 

vkSj ;fn vko';d gks rks Qk;j fczxsM ;k vLirky tSlh vkikrdkyhu lsokvksa dks dkWy djsaA 

vkikrdkyhu dk;Z ;kstuk ¼Emergency action plan½ 

ftl xfr ds lkFk vkikrdkyhu fLFkfr mRiUUk gksrh gS] mlds dkj.k ;g t:jh gS fd fjVsyj 
mfpr :i ls dke djsaA ,slk djus ds fy,] izR;sd fjVsy LVksj esa O;kolkf;d LokLF; vkSj lqj{kk 

¼vks,p,l½ uhfr;ksa ds vk/kkj ij vkikrdkyhu izfrfØ;k izfØ;k,a gksuh pkfg,A fjVsyj dks ;g 
lqfuf'Pkr djuk pkfg, fd izR;sd deZpkjh lnL; dk;Z ;kstuk ls voxr gSA ,d vkikrdkyhu 
dk;Z ;kstuk fodflr djrs le; ,d fjVsyj dks [krjs dk ewY;kadu djuk pkfg,A 
 

,d vkikrdkyhu dk;Z ;kstuk esa fuEufyf[kr ckrsa gksuh pkfg, % 
• fudklh ds izdkj vkSj fudkl ekxZ dk;Z lfgr vkikrdkyhu fudklh ds fy, izfØ;kA 
• deZpkfj;ksa }kjk ikyu fd, tkus dh izfØ;k tks txg [kkyh djkus ¼evacuate½ ls igys 

egRoiw.kZ lapkyu ds fy, cukbZ xbZ gSA 
• fudklh ds ckn lHkh deZpkfj;ksa dks lqjf{kr j[kus dh izfØ;kA 
• cpko ;k fpfdRlk drZO;ksa dk ikyu djus okys deZpkfj;ksa }kjk dh tkus okyh izfØ;kA 
• vkx ;k vU; vkikrdkyhu fLFkfr;ksa dh fjiksÉVx ds lk/kuA 
• izR;sd deZpkjh dk uke ;k tkWc dk 'kh"kZd] ftu deZpkfj;ksa ls laidZ fd;k tk ldrk gS] 

ftUgsa ;kstuk ds ckjs esa vf/kd tkudkjh ;k ;kstuk ds vuqlkj vius drZO;ksa dh O;k[;k dh 
vko';drk gksrh gSA 

 

fudklh dh izfØ;k 'kq: gksus ij igpkusa ¼Recognise when evacuation procedure starts½ 

fjVsyj dh bPNk ;gh gksrh gS fd fjVsy LVksj esa dksbZ vkikrdkyhu ;k vkink u gksA nq?kZVuk,a 
vkSj vkikrdkyhu fLFkfr fdlh ds lkFk] dHkh Hkh vkSj dgha Hkh gks ldrh gSA ,d vO;ofLFkr 
lkewfgd izLFkku ;k fudklh ls pksV vkSj laifŸk dh {kfr gksrh gSA blhfy,] tc vkikrdkyhu 
dk;Z ;kstuk dk fodkl vkSj vuqlj.k fd;k tkrk gS rks fuEufyf[kr ckrksa dks /;ku esa j[ksa % 
• lkewfgd izLFkku ¼mass departure½ esa fLFkfr;ka 
• LVksj esa dekaM dh ,d Li"V J`a[kyk 
• dbZ LFkkuksa ij] ,d ^fudklh okWMZu^ gksuk pkfg,] ;gk¡ nwljksa dks fudkyus vkSj dÆe;ksa dks j[kus 

ds fy, lgk;rk nh tkuh pkfg,A 
 

• ekxks± vkSj fudkl lfgr fof'k"V fudklh izfØ;k dh tkudkjh lHkh deZpkfj;ksa ds fy, lqxe 
Çcnqvksa ¼accessible points½ ij yxkbZ xbZ gSaA 

• fodykax deZpkfj;ksa dh lgk;rk ds fy, izfØ;kA 
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• fjVsy deZpkfj;ksa dks [kqn dks txg [kkyh dj ckgj tkus ds fy, i;kZIr :i ls l{ke gksuk 
pkfg,A 

fudklh ds fy, fjVsyj izfØ;kvksa dk ikyu djsa 

fudklh ds fy, fjVsyj bu izfØ;kvksa dk ikyu djsa] blesa fuEufyf[kr Çcnq 'kkfey gSa % 
 

• vkikrdky ds nkSjku] LFkkuh; vf/kdkjh ifjlj dks [kkyh djus dk vkns'k nsrs gSaA dqN 
ekeyksa esa] os lHkh deZpkfj;ksa dks ikuh] xSl vkSj fctyh vkiwÆr Çcnqvksa dks can djus dk 
funsZ'k ns ldrs gSaA 

• ;fn dksbZ vykeZ gS] rks /;ku ls lqusa vkSj tks Hkh vkf/kdkfjd vkns'k izkIr gksa] mldk ikyu 
djsaA 

• vU; ekeyksa esa] LVksj ds vanj ,d fo'ks"k :i ls ukfer O;fä dks lapkyu [kkyh djus ;k 
can djus dk fu.kZ; ysus ds fy, ftEesnkj gksuk pkfg,A 

• fjVsy deZpkfj;ksa vkSj xzkgdksa ds LokLF; vkSj lqj{kk dh j{kk djukA 

• vkx ds ekeys esa] iwoZfu/kkZfjr {ks= ds fy, ,d rRdky fudklhA 

• ;g fu/kkZfjr djus ds fy, fd vkikrdky ekStwn gS ;k ugha] bl fLFkfr dk vkdyuA 

• dÆe;ksa dks fudkyus lfgr lHkh iz;klksa dk i;Zos{k.k djuk 
 

• fpfdRlk vkSj vfXu'keu foHkkx tSlh vkikrdkyhu lsokvksa ds lkFk leUo; djuk vkSj 
vko';d gksus ij mUgsa lwfpr djukA 
 

• lh/ks la;a= lapkyu dk 'kVMkmuA 
  

izk;ksfxd vH;kl 

 

 
 

 

xfrfof/k 1 
 

ijs’kku xzkgdksa ds lkFk dSls O;ogkj fd;k tkrk gS ;g tkuus ds fy, ,d QhYM foftV 

 vko’;d lkefxz;ka 

 tkaplwph] uksVcqd vkSj isu rFkk isafly  

 

izfØ;k  

1- Ikakp Nk=ksa dk ,d lewg cuk,aA 

2- mUgsa ,d fjVsy LVksj ;k ,d ekWy ij tkus ds fy, dgsaA 
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3- LVksj eSustj ls feysa vkSj mldk vfHkoknu djsaA 

4- mls foftV dk mís’; crk,a vkSj LVksj ij tkus dh vuqefr ysaA 

5- deZpkfj;ksa ds lkFk ckrphr djsa vkSj fuEufyf[kr iz’u iwNsaA muds mÙkj 100 ‘kCnksa esa fyf[k,A 

  

fjVsyj ds fy, iz’u 
 

 D;k vkids xzkgd vkidh dk;Z’kSyh ls ijs’kku gSa\ 

 Oks dc ijs’kku gks tkrs gSa\ 

 mudh ijs’kkuh ds ihNs D;k dkj.k gSa\ 

 vki ,d fjVsy laxBu esa vfu;fer xzkgdksa ls dSls fuiVrs gSa\ 
 

6- vius nksLrksa] v/;kidksa vkSj fjVsy LVksj ds vf/kdkfj;ksaasa ds lkFk fu”d”kZ ij ppkZ djsaA 

7- ,d fjiksVZ rS;kj djsa vkSj bls vius fo”k; v/;kid dks HkstsaA 

 

xfrfof/k 2 

daiuh esa txg ls fudklh ds fy, rS;kj izfØ;k ij ,d pkVZ rS;kj djsaA 

 vko’;d lkefxz;ka 

uksVcqd] isu@isafly vkSj MªkWbax ‘khV 

 

izfØ;k  

1- Ikakp Nk=ksa dk ,d lewg cuk,aA 

2- mUgsa ,d fjVsy LVksj ;k ,d ekWy ij tkus ds fy, dgsaA 

3- LVksj eSustj ls feysa vkSj mldk vfHkoknu djsaA 

4- mls foftV dk mís’; crk,a vkSj LVksj ij tkus dh vuqefr ysaA 

5- deZpkfj;ksa ds lkFk ckrphr djsa vkSj fuEufyf[kr iz’u iwNsaA buds mÙkj 100 ‘kCnksa eas fyf[k,A 

6- vius nksLrksa] v/;kidksa vkSj fjVsy LVksj ds vf/kdkfj;ksaasa ds lkFk fu”d”kZ ij ppkZ djsaA 

7- ,d fjiksVZ rS;kj djsa vkSj bls vius fo”k; v/;kid dks HkstsaA 

 

 

viuh izxfr tkapsa  
 

d- fjDRk LFkku Hkjsa 

1- vizR;kf’kr vkx nq?kZVukvksa ds dkj.k fctyh  - - - - - - - - - gks ldrh gSA 

2- - - - - - - - - - -- -  ,d [krjukd fLFkfr dks lanfHkZr djrk gS] tSls nq?kZVukA 
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3- nq?kZVUkkvksa esa vkikr fLFkfr gks ldrh gS vkSj fjVsyj dks rRdky - - - - - - - - - --  dh vko’;drk 

gks ldrh gSA 

4- fjVsyj ls vkikrdkyhu fLFkfr;ksa esa - - - - - - - - - - - - - dne mBkus dh mEehn dh tkrh gSA 

5- vkikrdkyhu fLFkfr;ka - - - - - - - - - - - -- - - - - - gSaA 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

1- i;kZoj.k dh izfrdwy fLFkfr;ksa esa - - - -  -- ---- - - -  -  -- ‘kkfey gSaA 

¼d½ xfeZ;ksa dh xehZ  

¼[k½ BaMk  

¼x½ xhyk 

¼?k½ lHkh ¼d½] ¼[k½ vkSj ¼x½ 

 
 

2- fjVsy vkmVysVksa esa fuEufyf[kr esa ls dkSu lh ,d vkikrdkyhu fLFkfr gS\ 

¼d½ bysDVªksD;w’ku 

¼[k½ uhps fxjuk 

¼x½ midj.k [kjkc gksuk 

¼?k½ mijksä lHkh 

 

3- fdlh nq?kZVuk ls fuiVkus ds fy, rqjar - - - - - - - - - - - - --  egRoiw.kZ gSA 

¼d½ ,d izkjafHkd ;kstuk fodflr djuk  

¼[k½ vodk’k ?kksf”kr djuk 

¼x½ i= Hkstuk 

¼?k½ mijksDr esa ls dksbZ ugha 

 

4- fjVsy esa vkikrdkyhu fLFkfr;ksa esa - - - - - - - - - - -  - - ‘kkfey gSaA 

¼d½ foLQksV 

¼[k½ dhV ds dkVus ls  

¼x½ pwgs dk [krjk 

¼?k½ mijksä lHkh 

 

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 
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1- ,d nq?kZVuk] tks fjVsy LVksjkas esa ?kfVr gksrh gS] fdlh vkikrdkyhu fLFkfr esa gks ldrh gSA 

2- ,d fcØh lg;ksxh dks Lo;a dks vkSj ?kk;y O;fDr dks vkx] foLQksV ;k vU; [krjksa ls cpkuk 

pkfg,A 

3- vkikrdkyhu ds nkSjku] LFkkuh; vf/kdkjh Ikfjlj dks [kkyh dkjus dk vkns’k nsrs gSaA 

  

?k- laf{kIr mÙkj okys iz’u 

1- nq?kZVuk,a D;k gSa\ 

2- fjVsy esa nq?kZVuk,a dSls gksrh gSa\ 

3- fudklh dh izfØ;k dc ‘kq: gksxh\ 

4- fudklh ds fy, daiuh dh izfØ;k ij ppkZ djsaA 

 

³- vius izn'kZu dh tk¡p djsa 

1- ijs’kku djus okys xzkgdksa ls dSLks fuiVk tk,A 

2- fudklh ds fy, daiuh izfØ;kvksa ij ,d pkVZ rS;kj djsaA 
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l= 4 % nq?kZVukvksa vkSj vkikr fLFkfr;kas dh fjiksÉVx  

 

fjiksÉVx dk vFkZ ¼Meaning of reporting½ 

nq?kZVukvksa vkSj vkikrdkyhu fLFkfr;ksa dh fjiksÉVx vkSj fjdkWÉMx ,d fjVsy LVksj ds fy, dkuwuh 
vko';drk,a gSaA 
blfy,] fjVsy LVksj esa dk;Z ls lacaf/kr ekSrksa ;k dqN dk;Z ls lacaf/kr pksVksa ds lacaf/rr LFkkuh; 
izkf/kdj.k dks lwfpr djuk pkfg,A fjiksÉVx esa 'kkfey gS % 
 deZpkfj;ksa dks iqfyl] vkx ;k fpfdRlk vkikrdkyhu fLFkfr esa dkWy djus dk funsZ'k nsuk] 
 vkikrdkyhu Qksu uacj lwphc) djuk vkSj deZpkfj;ksa dks lHkh xSj&vkikrdkyhu eqÌksa dh 

fjiksVZ djus ds fy, dguk] 
 

 fjVsy LVkslZ ij uksfVl cksMZ ij vkikrdkyhu Qksu uacj iksLV djuk] 

 nq?kZVukvksa vkSj chekj LokLF; ds ckjs esa tkudkjh] vkSj 

 laHkkfor tksf[keksa ds fy, lek/kku fodflr djukA 
 

fjVsylZ ds fy, dkuwuh uhfr;ka vkSj izfØ;k,a % nq?kZVuk,a vkSj vkikrdkyhu fLFkfr;ka ¼Legal 

policies and procedures for retailers: Accidents and emergencies½ 

fjVsy LVksjksa dks vkikrdkyhu fLFkfr;ksa ds fy, ;kstuk cukus dh vko';drk gksrh gS vkSj laxr 
dkuwuksa ds izko/kku dks viukus ds vykok fjVsylZ }kjk fo'ks"k izfØ;kvksa dh vko';drk gksrh gSA 
vkikrdkyhu fLFkfr esa mUgsa rqjar mifLFkr gksuk pkfg,A fjVsylZ }kjk tYnh vkSj izHkkoh dkjZokbZ 
fLFkfr dks de djus vkSj laifŸk rFkk thou ds ifj.kke vkSj uqdlku dks de djus ;k cpus esa 
enn dj ldrh gSA blfy,] fjVsy LVksj ds deZpkfj;ksa dks izf'kf{kr gksuk pkfg, vkSj vkikr 
fLFkfr;ksa ls fuiVus ds fy, i;kZIr :i ls l{ke gksuk pkfg,A 
izfØ;k vkSj dkuwuh vko';drk,a ¼Procedure and legal requirements½ 

vke rkSj ij tc ,d vkikrdkyhu vkSj nq?kZVuk dh fLFkfr mRiUUk gksrh gS] rks fjVsylZ dks 
fuEufyf[kr izfØ;kvksa dk ikyu djuk iM+rk gS % 
• pksV dh xaHkhjrk dks de djus gsrq izkFkfed mipkj miyC/k djk;k tkuk pkfg,A 
• LVksj i;Zos{kd ds fy, nq?kZVukvksa ;k vkikr fLFkfr;ksa dks lwfpr djsaA 
• nwljksa dks uqdlku igq¡pkus ds tksf[ke ls cpkus ds fy, [krjukd {ks= ¼danger zone½ esa 

izos'k izfrcaf/kr djsaA 
• LVksj esa deZpkfj;kas vkSj xzkgdksa dks lpsr djus gsrq okWfuZax vykeZ dks lfØ; fd;k tkuk pkfg,A 
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• vfXu’kked ;a=ksa dk mi;ksx mudh ifjpkyu izfØ;kvksa ds vuqlkj fd;k tkuk pkfg,A 
• ,Ecqysal] Qk;j fczxsM vkSj iqfyl tSLks fpafrr vf/kdkfj;ksa dks vkikrdkyhu fLFkfr vkSj nq?kZVukvksa ds 

ckjs esa lwfpr fd;k tkuk pkfg,A 
• vkikrdkyhu lsokvksa dks dkWy djsa vkSj mUgsa fjVsyj ds ifjlj rd igqapus ds fy, ekxZn'kZu 

djsaA 
• lqj{kk LFkku rd igq¡pus ds fy, vkikrdkyhu ykbfVax vkSj fudkl }kj ¼exit doors½ dk 

mi;ksx djsaA 
• mu yksxksa dks lpsr djsa tks vkikrdkyhu fLFkfr;ksa dks iwjk djus ds fy, izf'kf{kr gSaA 
 

lgh O;fä;ksa dks nq?kZVukvksa vkSj vkikrdkyhu fLFkfr;ksa dh fjiksÉVx djus dh iz.kkyh 

laxr ykxw djus okys izkf/kdj.k & fu;ksäkvksa] ;k dqN ifjfLFkfr;ksa esa nwljksa dks fjiksVZ djuk 
egRoiw.kZ gS tks ifjlj dks fu;af=r ;k izcaf/kr djrs gSa vkSj pksVksa] nq?kZVukvksa vkSj blds ckjs esa 
vkikr fLFkfr ds ckjs fjdkWMZ esa j[krs gSa % 

• dk;Z ls lacaf/kr ekSrsa] 
• dk;Z ls lacaf/kr nq?kZVuk,¡ tks fjVsy deZpkfj;ksa dks pksV igq¡pkrh gSa] vkSj 
• fjVsy LVksj esa xzkgdksa dks pksVsaA 

 

bl rjg ls fjVsy LVksj esa nq?kZVuk vkSj vkikrdkyhu fLFkfr dh lwpuk feyrh gSA 
 

 

izk;ksfxd vH;kl 
 

 

 

xfrfof/k 1 

fjiksfVZax nq?kZVukvksa vkSj vkikrdkyhu fLFkfr;ksa ds ckjs esa fjVsyj dh izfØ;k tkuus ds fy, ,d QhYM 

foftV 

 

vko’;d lkefxz;ka 

tkaplwph] uksVcqDl vkSj isu vFkok isafly 

 izfØ;k  

1- Ikakp Nk=ksa dk ,d lewg cuk,aA 

2- mUgsa ,d fjVsy LVksj ;k vius {ks= esa fLFkfr ,d ekWy ij tkus ds fy, dgsaA 

3- LVksj eSustj ls feysa vkSj mldk vfHkoknu djsaA 

4- mls foftV dk mís’; crk,a vkSj LVksj ij tkus dh vuqefr ysaA 

5- deZpkfj;ksa ds lkFk ckrphr djsa vkSj fuEufyf[kr iz’u iwNsaA buds mÙkj 100 ‘kCnksa eas fyf[k,A 
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6- vius nksLrksa] v/;kidksa vkSj fjVsy LVksj ds vf/kdkfj;ksaasa ds lkFk fu”d”kZ ij ppkZ djsaA 

7- ,d fjiksVZ rS;kj djsa vkSj bls vius fo”k; v/;kid dks HkstsaA 

 

xfrfof/k 2 

,d lgh O;fDr ds fy, nq?kZVukvksa vkSj vkikrdkyhu fLFkfr;ksa dh fjiksfVZax ij ,d QhYM foftV 

 

vko’;d lkefxz;ka 

uksVcqd] isu vkSj isafly rFkk MªkWbax ’khV 

izfØ;k  

1- d{kk ds izR;sd rhu lewgksas esa foHkkftr djsaA 

2- mUgsa ,d fjVsy iz;ksx’kkyk esa fuEufyf[kr xfrfof/k;ka djus ds fy, dgsaA 

 

jksy&Iys dh fLFkfr 

,d xzkgd dqN lkeku [kjhnus ds fy, ,d fjVsy LVksj esa tkrk gS] ysfdu Q’kZ ij fQl tkrk 

gS vkSj flj ij pksV yx tkrh gSA vc ;g le>kus dh dksf’k’k djsa fd izf’k{kq lg;ksxh nq?kZVuk 

ls dSls fuiVsaxs vkSj mPp izca/ku dks fjiksVZ djsaA 

 

Nk=ksa dks fn, x, jksy 

igyk Nk= % xzkgd 

nwljk Nk= % xzkgd izf’k{kq lg;ksxh 

rhljk Nk= % LVksj eSustj 

3- vki fu/kkZfjr le; ds vanj jksy&Iys lekIr djsaA 

4- xfrfof/k ls lh[kus okyh ckrkssa vkSj doj fd, tkus okys fcUnqvkas ij ppkZ djsaA 

5- jksy&Iys xfrfof/k ds igys vkSj mlds ckn vius fopkj lk>k djsaA 
  

 

viuh izxfr tkapsa 

d- fjDRk LFkku  Hkjsa  

1- - - - - - - - - - - - - - - - - -- vkSj nq?kZVukvksa rFkk vkikrdkyhu fLFkfr;ksa dh fjdkWfMZax ,d fjVsy 

LVksj ds fy, dkuwuh vko’;drk,a gSaA 

2- - - - - - - - - - - - - - --dk mi;ksx fdlh pksV dh xaHkhjrk dks de djus ds fy, fd;k tkrk gSA 

3- nwljksa dks uqdlku igqapkus ds tksf[ke ls cpus vkSj fQj vkikrdkyhu ekeyksa esa Hkkx ysus ds fy, 
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- - - - - - - - - - - - - - - -- [krjs {ks= gSA 

 

[k- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

1- vfXUk’kked ;a=ksa dk mi;ksx mudh lapkyu izfØ;kvksa ds vuqlkj fd;k tkuk pkfg,A 

2- ftu vkikrdkyhu fLFkfr;ksa dks iwjk djus ds fy, izf’kf{kr yksxksa dks lrdZ jgus dh vko’;drk 

ugha gSA 
 

x- dkWye feyku djsa 

 dkWye ,  dkWye ch 

1-  izkFkfed fpfdRlk , Ektnwjksa dks xaHkhj pksVsa  
2-  vkikrdkyhu midj.k ch pksV dh xaHkhjrk dks de djsa 
3-  dk;Z ls lacaf/kr nq?kZVuk,a lh vkikrdkyhu fLFkfr;ksa dks iwjk djus ds 

fy, izf’kf{kr 
4-  psrkouh vykeZ Mh vfXu’kked ;a= 
5-  Lk{ke yksx 

 

bZ LVksj esa deZpkfj;ksa vkSj xzkgdksa dks lpsr 

djus ds fy, lfØ; 
 

 

?k- laf{kIr mÙkj okys iz’u 

1- fjiksfVZax dk vFkZ D;k gS\ 

2- nq?kZVukvksa vkSj vkikrdkyhu fLFkfr;ksa ls fuiVus ds fy, fjVsyj dh izfØ;kvksa ij ppkZ djsaA 

3- ,d lgh O;fDr dks nq?kZVukvksa vkSj vkikrdkyhu fLFkfr;ksa dh fjiksfVZax djus dh iz.kkyh D;k gS\ 

  

³- vius izn'kZu dh tk¡p djsa 

1- nq?kZVukvksa vkSj vkikrdkyhu fLFkfr;ksa ls fuiVus ds fy, izfØ;k dk izn’kZu djs aA 

2- lgh O;fDr;ksa dks nq?kZVukvksa vkSj vkikrdkyhu fLFkfr;ksa dh fjiksfVZax nsus ij ,d jksy Iys djsaA 
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fVIIkf.k;ka  

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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fVIIkf.k;ka 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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fVIif.k;ka  

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 



         168                                                                    

                                                  fcØh lg;ksxh ¼lsYl ,lksfl,V½ & d{kk 11 
 

fVIIkf.k;ka 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 
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-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 

-  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -- - - - - 



 

mÙkj dqath 
 

 

 

bdkbZ 1 % fjVsfyax dh ewy ckrsa 

l= 1 %  fjVsÇyx dh cqfu;knh ckrsa 
 

d- fjDRk LFkku Hkjsa  

 1- miHkksDrk     2- fofuekZrk   3- NksVs] fc[kjs gq, 

 4- vlaxfBr   5- laxfBr   6- oLrq,a] lsok,a 

 7- gkbijekdsZV~l 

 

[k- cgq oSdfYid iz'u  

 1- ¼?k½ 2- ¼x½ 3- ¼x½  4- ¼d½   

 5- ¼d½ 6- ¼[k½ 7- ¼d½  8- ¼x½   

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

    1- lgh  2- xyr   3- lgh  4- xyr   

 5- xyr   

 

?k- dkWye feyku djsa 

1- ¼,Q½  2- ¼th½  3- ¼Mh½  4- ¼,½  5-  ¼,p½   

6- ¼ch½  7- ¼bZ½  8- ¼lh½ 

 

l= 2 %  xzkgdksa dks fcØh lg;ksxh lsok,a 

d- fjDRk LFkku Hkjsa  

 1- miHkksx     2- xzkgdksa dh larqf”V   3- vkosx esa ¼bEifYlo½ 

 
 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

 1- ¼p½ 2- ¼N½ 3- ¼?k½  4- ¼d½  5- ¼t½ 

 6- ¼[k½ 7- ¼³½ 8- ¼x½   

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

    1- lgh  2- xyr   3- xyr  4- lgh  

 5- xyr  6- lgh  7- xyr 
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?k- dkWye feyku djsa 

2- ¼bZ½  2- ¼lh½  3- ¼Mh½  4- ¼,Q½   

 5-  ¼,½  6- ¼,p½  7- ¼ch½  8- ¼th½ 

 

l= 3 % fjVsy O;kikj dks laHkkyus ds dkS'ky 

d- fjDRk LFkku Hkjsa  

 1- y{; vfHkfoU;kl     2- ysu&nsu   3- /kS;Z 

 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

 1- ¼?k½ 2- ¼[k½ 3- ¼[k½  4- ¼x½  5- ¼?k½ 

 6- ¼[k½ 7- ¼?k½    

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

    1- xyr  2- lgh    3- lgh  4- xyr 

 

?k- dkWye feyku djsa 

 1- ¼bZ½  2- ¼Mh½  3- ¼,½  4- ¼ch½  5- ¼lh½ 

 

l= 4 %  ,d fcØh lg;ksxh ¼Sales Associate½ ds drZO; vkSj ftEesnkfj;ka 

d- fjDRk LFkku Hkjsa  

 1- xzkgd     2- lwpuk   3- cspuk 
 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

 1- ¼?k½ 2- ¼d½    

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

    1- xyr  2- lgh    3- xyr 

 

?k- dkWye feyku djsa 

 1- ¼lh½  2- ¼bZ½  3- ¼,½  4- ¼ch½  5- ¼Mh½ 
 

bdkbZ 2 % ØsfMV ,Iyhds’ku dh izfØ;k 

l= 1 %  ØsfMV fcØh dh fo'ks"krk,aa vkSj 'krs± 
 

d- fjDRk LFkku Hkjsa  

 1- Hkqxrku     2- foØsrk] xzkgd 
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[k- cgq oSdfYid iz'u 

 1- ¼[k½ 2- ¼?k½    

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

    1- xyr  2- lgh    3- lgh 

 

?k- dkWye feyku djsa 

 1- ¼Mh½  2- ¼,½  3- ¼Mh½  4- ¼ch½  

 

l= 2 % ØsfMV fu;a=.k ¼Credit Checks½ vkSj izkf/kdkj izkIr djuk 

d- fjDRk LFkku Hkjsa  

 1- lafnX/k _.k    2- izkf/kdj.k 
 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

 1- ¼d½ 2- ¼[k½ 3-  ¼d½     

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

    1- lgh    2- xyr   3- lgh    4- xyr  

 

l= 3 %  ØsfMV vuqjks/k dh izkslsÇlx 

d- fjDRk LFkku Hkjsa  

 1- vuqjks/k     2- ØsfMV dh vko’;drk 

 3- _.k dh lhek  4- foØsrk 
 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

 1- ¼x½ 2- ¼d½ 3-  ¼[k½  4- ¼d½    

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

    1- xyr  2- lgh    3- xyr  4- lgh 

 

?k- dkWye feyku djsa 

 1- ¼Mh½  2- ¼,½  3- ¼lh½  4- ¼ch½   

 

l= 4 % ØsfMV ;ksX;rk dk  fu/kkZj.k djus dh rduhdsa 

d- fjDRk LFkku Hkjsa  
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 1- _.k dh ik=rk    2- [kjhn 

 3- ØsfMV fjiksfVZax ,tsafl;ka  4- iwath 
 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

 1- ¼[k½ 2- ¼[k½ 3-  ¼[k½  4- ¼d½  5- ¼d½  

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

    1- lgh   2- xyr    3- lgh  

 

?k- dkWye feyku djsa 

 1- ¼bZ½  2- ¼,½  3- ¼Mh½  4- ¼ch½  5- ¼lh½ 

 

bdkbZ 3 % xzkgdksa ds fy, lgh mRikn ¼Products½ pquus dk ra= 
 

l= 1 % cspus ¼Selling½ ds rjhds 

 

d- fjDRk LFkku Hkjsa  

 1- fcØh    2- izksQkekZ fcØh   3- uhykeh  4- iquO;ZofLFkr 
 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

 1- ¼d½ 2- ¼d½ 3-  ¼[k½  4- ¼x½    

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

    1- lgh  2- lgh    3- xyr  

 

?k- dkWye feyku djsa 

 1- ¼bZ½  2- ¼Mh½  3- ¼,Q½  4- ¼lh½  5- ¼th½ 

 6- ¼ch½  7- ¼,½ 

 

l= 2 % fcØh izpkj dh xfrfof/k;ka 

d- fjDRk LFkku Hkjsa  

 1- fcØh izpkj   2- LVksj esa 
 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

 1- ¼[k½ 2- ¼x½ 3-  ¼x½  4- ¼d½  5- ¼?k½ 

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

    1- lgh  2- xyr     3- lgh  4- xyr  
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?k- dkWye feyku djsa 

 1- ¼th½  2- ¼bZ½  3- ¼,½  4- ¼,Q½  5- ¼ch½ 

 6- ¼lh½  7- ¼Mh½ 

 

l= 3 % iz'uksa vkSj fVIif.k;ksa dk mÙkj nsuk 
d- fjDRk LFkku Hkjsa  

 1- can   2- ldkjkRed  3- xzkgd 4- lwpuk  5- lgkuqHkwfr 

 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

 1- ¼[k½ 2- ¼d½ 3-  ¼[k½  4- ¼[k½   

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

    1- lgh  2- lgh  3- xyr  4- *xyr  

 

?k- dkWye feyku djsa 

 1- ¼lh½  2- ¼Mh½  3- ¼bZ½  4- ¼,½  5- ¼ch½   

 

l= 4 % fcØh lekiu ¼Closing½ djus dh rduhdsa 

d- fjDRk LFkku Hkjsa  

 1- ,d fcØh dk lekiu    2- can djuk 

 3- bls can djus ds fy, dgsa   4- vkWMZj QkWeZ can djsa 

 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

 1- ¼x½ 2- ¼[k½ 3-  ¼d½  4- ¼d½  5- ¼x½ 

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

    1- lgh  2- lgh  3- lgh  4- *xyr  

 

?k- dkWye feyku djsa 

 1- ¼Mh½  2- ¼lh½  3- ¼bZ½  4- ¼,Q½  5- ¼ch½  6- ¼,½ 

 

bdkbZ 4 % xzkgdksa dks fo’ks”kK lgk;rk ¼Specialist Support½  
 

l= 1 % mRikn tkudkjh iznku djuk 
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d- fjDRk LFkku Hkjsa  

1- fcØh lg;ksxh   2- mRikn dh lwpuk 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

1- ¼d½  2- ¼[k½  3- ¼d½ 

x-  fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 
 

    1- lgh   2- lgh   3- xyr   4- xyr 
 

l= 2 % xzkgdksa dks mRikn [kjhnus gsrq izksRlkfgr djus dh rduhdsa 

d- fjDRk LFkku Hkjsa  

 1- dkjZokbZ  ;kstuk   2- gkFk ls fy[kk gqvk 

 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

 1- ¼?k½ 2- ¼d½ 3-  ¼[k½ 

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

    1- lgh  2- xyr  

 

?k- dkWye feyku djsa 

 1- ¼bZ½  2- ¼lh½  3- ¼,½  4- ¼[k½  5- ¼Mh½ 

 

l= 3 % O;fäxr xzkgd lsok 

d- fjDRk LFkku Hkjsa  

 1- fcØh   2- lqfifj;j   3- futhdj.k 

 

[k- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr  

 1- lgh 2- lgh 3-  lgh 

x- dkWye feyku djsa 

 1- ¼lh½  2- ¼bZ½  3- ¼,½  4- ¼ch½  5- ¼Mh½ 

 

l= 4 % fcØh ds ckn lsok dk leFkZu  
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d- fjDRk LFkku Hkjsa  

 1- xzkgd izf’k{k.k   2- vkWMZj QkWELkZ   3- daifu;ka 

 
[k- cgq oSdfYid iz'u 

 1- ¼d½   2- ¼x½  

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

    1- lgh   2- lgh    3- lgh   4- lgh 

 

bdkbZ 5 % LokLF; vkSj lqj{kk izc/ku  

 

l= 1 %  LokLF; vkSj lqj{kk vko';drk,a  
 

d- fjDRk LFkku Hkjsa  

1- LokLF; vkSj lqj{kk dk;ZØe   2- LokLF; 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

1- ¼?k½  2- ¼?k½ 

x-  fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 
 

    1- xyr   2- lgh 

 

l= 2 % midj.k vkSj lkexzh 

 

d- fjDRk LFkku Hkjsa  

 1- vkikrdkyhu fLFkfr;ka  2- /kq,a dk irk yxkus okyk fMVsDVj 

 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

 1- ¼?k½ 2- ¼d½ 3-  ¼[k½ 

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

    1- lgh  2- xyr  

 

?k- dkWye feyku djsa 

 1- ¼bZ½  2- ¼lh½  3- ¼,½  4- ¼ch½  5- ¼Mh½ 
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l= 3 % nq?kZVukvksa vkSj vkikr fLFkfr;ksa ls fuiVuk ¼Dealing½ 

d- fjDRk LFkku Hkjsa  

    1- ‘kkWVZ&lfdZV  2- vkikrdkyhu fLFkfr;ka 3-  /;ku j[kuk   

 4- mipkjkRed  5- vifjgk;Z 
 

[k- cgq oSdfYid iz'u 

 1- ¼?k½ 2- ¼?k½ 3-  ¼d½  4- ¼?k½ 

 

x- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

  1- lgh 2- lgh  3- xyr  

 

l= 4 % nq?kZVukvksa vkSj vkikr fLFkfr;kas dh fjiksÉVx 

d- fjDRk LFkku Hkjsa  

    1- fjiksfVZax   2- izkFkfed fpfdRlk fdV 3-  [krjk 
  

[k- fuEufyf[kr esa ls crk,a fd lgh gSa ;k xyr 

1- lgh   2- xyr  
 

x- dkWye feyku djsa 

 1- ¼ch½ 2- ¼Mh½ 3-  ¼,½ 4- ¼bZ½ 5- ¼lh½ 

 

 



 

‘kCnkoyh 
 

 

 

fuankiw.kZ Abusive % csgn vkØked vkSj viekutud 

igqap Access % igqapuk ;k tkuk ¼,d txg½ 

iwjk djuk Accomplish % izkIr djuk vkSj lQyrkiwoZd iwjk djuk 

i;kZIr Adequate % xq.koÙkk ;k ek=k esa larks”ktud ;k Lohdk;Z 

fo’ys”k.k Analyse % bls le>kus vkSj O;k[;k djus ds fy, vke rkSj ij vkSj foLrkj ls ¼dqN½ dh tkap 

djsa 

d"Vizn Annoy % ¼fdlh dks½ FkksM+k lk xqLlk ;k ijs’kku djuk 

iwokZuqeku Anticipate % vuqeku ¼;k D;k gksxk½ ds ckjs esa irk gksuk vkSj rS;kj gksus ds fy, dkjZokbZ 

djuk 

ekQ djuk Apology % vijk/k  ;k vlQyrk dh ,d iNrkok LohÑfr 

bdV~Bk gksuk Assemble % ,d lkekU; mís’; ds fy, ,d txg ij ¼yksxkssa dk½ ,d= gksuk 

Lopkfyr Automated % :ikarfjr ¼,d izfØ;k ;k lqfo/kk½ eksVs rkSj ij Lopkfyr midj.k }kjk 

lapkfyr fd;k tkuk gS 

Hkax Breach % dkuwu] le>kSrs ;k vkpkj lafgrk dk ikyu djus ds fy, rksM+us ;k foQy djus dk ,d 

dk;Z 

‘kkar Calm % ?kcjkgV] Øks/k ;k vU; etcwr Hkkoukvksa dks fn[kkuk ;k eglwl ugha djuk 

lko/kku Cautious % ¼,d O;fDr dh½ laHkkfor leL;kvksa ;k [krjksa ls cpus ds fy, lko/kku 

laikf’oZd Collateral % dqN _.k ds iquHkqZXkrku ds fy, fdlh pht dks izfrHkwfr ds :Ik esa j[kk tkrk gS] 

tks pwd gksus ¼fMQkWYV½ dh fLFkfr esa tCr dj yh tkrh gS 

l{ke Competent % fdlh pht dks lQyrkiwoZd djus gsrq vko’;d {kerk] Kku ;k dkS’ky gksuk 

laxr Consistent % le; ds lkFk vfHku; djuk ;k mlh rjg fd;k tkuk] fo’ks”k :Ik ls mfpr ;k 

lVhd gksuk 

miHkksx Consumption % lalk/ku dk mi;ksx djus dh izfØ;k 
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vkdfLedrk Contingency % ,d laHkkfor dk;ZØe ;k ifjfLFkfr ds fy, ,d izko/kku 

fouez Courteous % fouez] lEekutud ;k rjhds ls fopkj djus okyk  

ØsfMV % xzkgd dks fo’okl ij vk/kkfjr Hkqxrku ls igys eky ;k lsokvksa dks izkIr djus dh {kerk] ftlds 

fy, Hkqxrku Hkfo”; esa fd;k tk,xk 

ekunaM Criteria % ,d fl)kar ;k ekud ftlds }kjk fdlh pht+ dk fu.kZ; ;k QSlyk fy;k tk ldrk 

gS 

ftKklk Curiosity % dqN tkuus ;k lh[kus dh rhoz bPNk 

_.k Debt % ,d jkf’k tks cdk;k gS ;k ns; gS 

fMQkWYV % ,d nkf;Ro dks iwjk djus esa foQyrk] fo’ks”k :Ik ls ,d _.k pqdkus ;k dkuwu dh vnkyr esa 

is’k gksus gsrq 

vkLFkfxr Deferred % ,d ckn ds le; ds fy, can( ,d fØ;k ;k ?kVuk Vky nsuk 

Hksn Distinct % ,d leku izdkj dh pht+ ls izÑfr esa vyx & vyx Ikgpku 

Mksesu % xfrfof/k ;k Kku dk ,d fufnZ”V {ks= 

foLr`r Elaborate % dbZ /;ku ls O;ofLFkr Hkkxksa ;k fooj.k dks ‘kkfey djuk( fMtkbu vkSj ;kstuk esa 

foLr`r vkSj tfVy 

‘keZukd Embarrassing % vthc yxuk] vkRe&lpsr] ;k ‘keZ eglwl djus dk dkj.k ¼fdlh dks½ 

vko';d Essential % fcYdqy vko’;d( vR;ar egRoiw.kZ 

O;; Expenditure % fuf/k [kpZ djus dh fØ;k  

yphykiu Flexible % ifjofrZr ifjfLFkfr;ksa dk tokc nsus gsrq vklkuh ls la’kksf/kr fd;k tk ldrk gS 

vkSipkfjd Formal % ijaijk ;k f’k”Vkpkj ds vuqlkj( fdlh vkf/kdkfjd ;k egRoiw.kZ vovj gsrq mi;qDr 

;k xBu fd;k x;k 

ckj & ckj Frequent % de varjky ij dbZ ckj ?kfVr gksuk ;k fd;k tkuk 

xst % ;g tkapus ds fy, ,d midj.k fd dqN okafNr vk;ke ds vuq:Ik gS] fdlh pht dk vuqeku yxkus 

dk ,d lk/ku 

lkekU; Generic % fdlh oxZ ;k pht+ksa ds lewg ls lacaf/kr ;k mldh fo’ks”krk( fof’k”V ugha 
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fdjk, ij ysuk Hire % ,d lger Hkqxrku gsrq ¼dqN½ dk vLFkk;h mi;ksx djuk  

baVjehfM,V % le;] LFkku] pfj= vkfn esa nks pht+ksa ds chp vkuk 

m/kkj nsuk Lend % ckn esa Hkqxrku djus ds fy, ,d le>kSrs ds rgr ¼fdlh jkf’k dk½ mi;ksx dh 

vuqefr ¼fdlh O;fDRk ;k LkaxBu½ nsuk] vke rkSj ij C;kt lfgr  

epsZaMkbt+ % ¼oLrq½ dh fcØh dks c<+kok nsuk] fo’ks”k :Ik ls fjVsy vkmVysVksa esa  mudh izLrqfr }kjk 

nkf;Ro Obligation % fdlh O;fDr dks uSfrd ;k dkuwuh :Ik ls ck/; djus dh fØ;k ;k dk;Z( ,d drZO; 

;k izfrc)rk 

cks/kxE; Perceive % ¼dqN½ ds izfr tkx:d ;k lpsr gks tkuk( le> esa vkuk ;k le>uk 

/kkj.kk Perception % ftl rjg ls fdlh pht+ dks ekuk tkrk gS] le>k tkrk gS] ;k mldh O;k[;k dh 

tkrh gS  

vuqu; Persuade % ¼fdlh dks½ dqN fo’okl djus gsrq] fo’ks”k :Ik ls fujarj iz;kl ds ckn le>kuk 

izfrKk Pledge % ,d xaHkhj oknk ;k miØe 

fu/kkZfjr djuk Prescribe % dqN ykHknk;d ds :Ik esa lykg nsa ¼,d inkFkZ ;k fØ;k½ 

rqjar Prompt % fcuk nsjh fd,( rqjar 

‘kh?kz Prompt % ¼fdlh ?kVuk ;k rF;½ dkj.k ;k ykus ds ckjs esa ¼,d fØ;k ;k Hkkouk½ 

laxr Relevant % tks fd;k tk jgk gS ;k ekuk tk jgk gS] mlls fudV ls tqM+k ;k mi;qDr 

fo’oluh; Reliable % xq.koÙkk ;k izn’kZu esa yxkrkj vPNk( Hkjkslk fd;k tk ldrk gS 

nwjLFk Remote % ¼,d LFkku dk½ tula[;k ds eq[; dsUnzksa ls nwj fLFkr( nwj  

izfr/kkj.k Retention % fdlh pht+ dk dCtk] bLrseky ;k fu;a=.k 

ekax Requisition % ,d vkSipkfjd fyf[kr ekax fd dqN fd;k tkuk pkfg, ;k vkWijs’ku esa Mky fn;k 

tkuk pkfg, 

izdV djuk Reveal % nwljksa dks Kkr ¼igys vKkr ;k xqIr tkudkjh½ djkuk  

leh{kk Review % ,d lekpkj i= ;k if=dk esa izdkf’kr iqLrd] ukVd] fQYe vkfn dk jktuhfrd 

ewY;kadu 
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tksf[ke Risk % [krjs ds laidZ esa vkus okyh fLFkfr 

[k.M Segment % izR;sd Hkkx ftlesa dqN gS ;k foHkkftr fd;k tk ldrk gS 

,dek= Sole % fdlh ,d O;fDr ;k yksxksa ds lewg ls lacaf/kr ;k izfrcaaf/kr 

dk;Zuhfr Strategy % ,d nh?kZdkfyd ;k lexz mís’; dks izkIr djus gsrq cukbZ xbZ dk;Z ;kstuk 

fVªd % euksjatu ;k vkuan ds fy, fd;k tkus okyk ,d ‘kkunkj vfHku; 

vuks[kk Unique % viuh rjg dk ,dek=( fdlh vkSj pht ds foijhr 
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i<+us ;ksX; vU; lkexzh 

 

 

,UMªq ts- U;weSu vkSj ihVj dYVsu-Sj ihVj dYVsu- 2002- fjVsfyax % ,uok;ZuesaV ,.M vkWijs’kUl-  lsuxsx 

yfuZax izk- fy-] ubZ fnYyh 

pkYlZ ySEc] tks; gs;j] dkyZ eSdMsfu;y- 2008- ,uhf’k;Yl vkWQ ekdsZfV ax- lsuxsx yfuZax- ist 363 

MsfoM fXycVZ- 2002- fjVsy ekdsZfVax eSustesaV- izsafVd gkWy iCyhds’kUl ,u bEiSDV vkWQ ih;jlu ,tqds’ku] 

ubZ fnYyh 

MsyksbV- 2014- ^^Xykscy ikolZ vkWQ fjVsfyax 2014- fjfVªOM ekpZ 2014 

Mh- ih- ‘kekZ- 2009- bZ&fjVsfyax & fizafliy ,.M izSfDVl- fgeky; ifCyf’kax gkml] eqEcbZ 

Qsjkj] ts- lqlSu- 2014- ^n oYMZ vkWQ fjVsy % gkMZykbUl oflZl lkW¶VykbUl*- osY;w ykbu 

fXYkclu th- osnef.k- 2017- fjVsy eSUkstesaV] QaD’kuy fizafliy ,.M izSfDV~l- tSdks ifCyf’kax gkgml] eqEcbZ 

gkjisj] MkWXYkkl- 2018 ^fjVsy*- vkWuykbu bfVeksykWth fMfDV’kujh- 

ts- ds lpnsok vkSj vfHk”ksd lpnsok- 2011- eSFksesfVDl QkWj bafM;u fjVsy fctusl- fgeky; ifCyf’kax 

gkml] eqEcbZ 

tksUl ySax yslkys- 2014- fjVsy fj;fyVh bu bafM;k % ,okWY;w,’ku ,.M iksVsaf’k;y- ist 6 

tqustk] eksgu] vkj- lh- pkoyk vkSj ds- ds- lDlsuk- 1999- ,fyesaV~l vkWQ cqd dhfiax- dY;k.kh ifCy’klZ] 

yqf/k;kuk 

dVh lqfer- 2010- fjVsy lsfyax fLdYl- fgeky; ifCyf’kax gkml] eqEcbZ 

e/kqdkar >k- 2019- fjVsy eSustesaV- tsuusDLkV iCyhds’ku] ubZ fnYyh 

,e- ,u- :nzkcklojkt- 2010- Mk;usfed Xykscy fjVsfyax eSutesaV] fgeky; ifCyf’kax gkml] eqEcbZ  

eksgEen ,feu- 2017- dEihfV’ku ,.M yscj izksMfDVfoVh bu bafM;k fjVsy LVkslZ- ist 1- oYMZ cSad- ist 57 

iSfVªd ,e- MqUus- jkscVZ ,Q- yq’k vkSj MsfoM ,- Xuh- 2007- fjVsfyax- QksFkZ ,fMf’ku] vkdk’k izsl] ubZ fnYyh 

fQfyi ,e- feVpSy- 2008- fMLdojh & csLM fjVsy- cSldkWe fgy ifCyf’kax xzwi- vkbZ,lch,u 978& 

0&9798467&9&3 
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fQfyi dksVysj- 1988- ekdsZfVax eSustesaV & ,ukykbfll] Iykfuax] bEIyhesaVs’ku ,.M daVªksy- flDLFk 

,fMf’ku- izsafVd gkWy vkWQ bafM;k] izk- fy- ubZ fnYyh 

lksuVDdh lh- ,u- 1999- ekdsZfVax eSustesaV- dY;k.kh iCyh’klZ] yqf/k;kuk 
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