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प्रस्ािना

प्रसु्त नहंदली पुस्स्का उपयुक्त उदे्शो ं कली पूनत्स का सराहिलीय प्रयास है, इस पाठ्यपुस्क में सस्मिनलत 
नवषय वसु् का गहि अिुसंधाि, समलीषिा, और नवषय नवशेषज्ञो ंद्ारा परलीषिण नकया गया है, तानक सटलीकता, 
प्रासंनगकता, और निधा्सररत पाठ्यक्रम के सा् संरेखण सुनिनचित नकया जा सके। हम खुदरा प्रबंधि में 
पाठ्यपुस्क कली सामग्ली कली गुणवत्ा और प्रासंनगकता सुनिनचित करिे के नलए कली गई सावधािलीपूण्स प्रनक्रया 
कली पुनटि करते हैं। यह सुनिनचित करते हुए हम हनष्सत हैं नक सामग्ली अद्यति ज्ञाि पर आधाररत है और 
वत्समाि उद्योग प्रवृनत्यो ंको दशा्सतली है। नवशेषज्ञो ंकली प्रनतनक्रया और सुझाव अवश हली सामग्ली को पररषृ्त 
करिे और समस् नवसंगनतयो ंको संबोनधत करिे में महत्वपूण्स ्े। पुस्क को निधा्सररत पाठ्यक्रम के सा् 
सावधािलीपूव्सक संरेस्खत नकया गया है, एवं शैषिनणक काय्सक्रमो ंमें सहज एकलीकरण को सुनिनचित करते हुए 
खुदरा प्रबंधि का अध्ययि कर रहे छातो ंकली आवशकता को पूण्स करिे का समुनचत प्रयास नकया गया है। 
यद्यनप तुनटयाँ/सुधार संभानवत है। अतः  आपके सुझाव इस पुस्स्का को और बेहतर बिािे में सहायक होगें। 
हम उि सभली सहभानगयो ंके प्रनत आभार व्क्त करते है जो इस पुस्स्का के लेखि एवं प्रकाशि में प्रत्यषि 
अ्वा अप्रत्यषि रूप से जुडे़ रहे। हम आपके सहयोग एवं सुझावो ंका स्ागत करते हैं।

लेखन मण्डल
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इकाई - 1 
खुदिा सबक्ी का परिचय

सत्र -1 (रिटेल)खुदिा सबक्ी की बुसनयादी बातें
रिटेल क्ा है?

खुदरा या ररटेल एक व्ापाररक सौदा है नजसमें नवके्रता ग्ाहको ंको उिकली आवशकता के अिुसार छोटली 
माता में सामाि बेचता है।

‘ररटेल’ शब्द फ्ें च शब्द “रर-टेलर” से नलया गया है नजसका अ ््स है-काटिा या नवभानजत करिा। इस प्रकार 
खुदरा नबक्रली का अ ््स है-कम माता में सामाि बेचिा। आसाि शब्दो ंमें, खुदरा नबक्रली का काय्स नकसली व्स्क्त 
या फम्स द्ारा अंनतम उपभोक्ताओ ंको उत्ाद बेचिा है।

खुदरा नबक्रली में ि केवल मूत्स वसु्ओ ंकली नबक्रली शानमल है बस्कि व्स्क्तगत ग्ाहको ंको सेवाओ ंकली नबक्रली 
भली शानमल है। 

सेवा खुदरा नवके्रताओ ंके उदाहरण ड्ाई क्लीिस्स, सौन्दय्स सैलूि, स्ास्थ्य केन्द्र, स्ा, दजगी कली दुकाि आनद 
हो सकतली है।

खुदिा सबक्ी की अििािणा (Concept of Retail)

खुदरा नबक्रली को समझिे और पररभानषत करिे के कई तरलीके हैं। अनधकांश अंनतम उपभोक्ता सामाि या 
सेवाओ ंकली नवषय के व्ावसानयक संबंधो ंके रूप में खुदरा नबक्रली पर जोर देते हैं।
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एक खुदिा सिके्ता के सिसिन्न कायमा (Functions of Retailer)

खिीदना (Buying)- एक खुदरा नवके्रता ग्ाहक कली मांग का अिुमाि लगािे के बाद नवनभन्न ्ोक नवके्रताओ ं
से कई प्रकार के सामाि खरलीदता है। वह प्रते्यक ्ोक व्ापारली से सववोत्म माल का चयि करता है और 
सभली सामािो ंको एक स्ाि पर लाता है। इस तरह, वह सामाि खरलीदिे और इकट्ा करिे के दोहरे काय्स 
करता है।

िंडािण (Storage)- एक खुदरा नवके्रता माल का तैयार भंडारण रखता है और उन्ें अपिली दुकाि में 
प्रदनश्सत करता है।

बेचना (Selling)- खुदरा नवके्रता उपभोक्ता कली माँग और पसंद के अिुसार कम माता में सामाि बेचता है।

पैसकंग (Packing)- नवके्रता वसु्ओ ंका शे्णलीकरण करता है और उपभोक्ताओ ंकली सुनवधा के नलए छोटे 
-छोटे भागो में माल पैक करता है।

परििहन (Transportation)- खुदरा नवके्रता अक्सर ्ोक नवके्रताओ ंऔर निमा्सताओ ंसे सामाि अपिली 
दुकािो ंतक ले जाते हैं।

सूचना (Information)- खुदरा नवके्रता उपभोक्ताओ ंको िए उत्ादो ंऔर पुरािे उत्ादो ंके उपयोग के 
बारे में ज्ञाि देते हैं। वे उपभोक्ताओ ंको वसु्ओ ंके बेहतर नवकल्प के बारे में सलाह भली देते हैं। वे ्ोक 
नवके्रताओ ंऔर निमा्सताओ ंको बाजार कली जािकारली भली प्रदाि करते हैं।
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रिटेलि के कुि बुसनयादी कायमा हैं:

(i) थोक को िोटी मात्रा में तोड़ना: लंबली दूरली के पररवहि कली लागत को कम करिे के नलए, निमा्सता 
बड़ली माता में माल भेजते हैं; खुदरा नवके्रताओ ं सनहत नबचौनलए इि बडे़ पैकेजो ं को खोलते हैं और 
उपभोक्ताओ ंको िरूरत के अिुसार बहुत कम माता में उत्ाद उपलब्ध कराते हैं।

(ii) ग्ाहको ंको उत्ाद औि सेिा की जानकािी प्रदान किना: खुदरा नवके्रता या नवके्रता जािकारली का 
एक महत्वपूण्स स्ोत है, उसे नवशेष रूप से उपलब्ध नवनभन्न बांडो ं (brands), नवशेषताओ ंऔर काय्स 
प्रणानलयो ंके बारे में नवके्रता को बेचे जा रहे उत्ाद के बारे में जािकारली होतली है।

(iii) ग्ाहक सेिाएँ प्रदान किना: खुदरा नवके्रता अपिे ग्ाहको ं को नवनभन्न सेवाएँ प्रदाि करते हैं। इिमें 
मुफ्त होम नडललीवरली, उपहार रैनपंग, के्रनडट सुनवधा और नबक्रली के बाद कली सेवाएं शानमल हो सकतली हैं।

(iv) उपिोक्ाओ ंके सलए सुसििाजनक, आिामदायक औि सुखद खिीदािी अनुिि बनाना: खुदरा 
नवके्रता का उदे्श उपभोक्ता को आवशक उत्ाद आसािली से उपलब्ध करािा है। इससे स्ाि 
उपयोनगता उत्न्न होतली है। इसके अलावा, जब खुदरा दुकािो ं के अंदर का माहौल अिुकूल और 
सुखद होता है तो ग्ाहको ंकली संख्ा बढ़ जातली है। हकिा संगलीत बजािा, उनचत रोशिली, आवाजाहली 
के नलए बड़ली जगह बिािा, नविम्र और अचे् कपडे़ पहििे वाले कम्सचारली आनद ग्ाहको ं के नलए 
सकारात्मक माहौल बिाते हैं।

(v) ग्ाहको ं की जरूितो ं के बािे में उत्ादको ं को फीडबैक प्रदान किना: ग्ाहको ं के सा् प्रत्यषि 
बातचलीत के सा्, खुदरा नवके्रताओ ंको ग्ाहको ंकली जरूरतो ंकली अच्ली समझ होतली है। फलीडबैक के 
रूप में यह जािकारली उत्ादको ंद्ारा उत्ाद सुधार में बहुत योगदाि दे सकतली है।
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खुदिा सिके्ताओ ंकी आवशकताएँ एक खुदिा सिके्ता को चासहए:

• दुकाि ऐसे स्ाि पर स्ानपत करें  जहां ग्ाहक आकनष्सत हो।ं

• ग्ाहको ंकली जरूरत का सामाि भंडारण  कर लें।

• बेचली जािे वालली वसु्ओ ंकली कलीमत और गुणवत्ा में प्रनतस्धगी।

• आन ््सक रूप से मजबूत।

• माल कली अनधक भंडारण या कम भंडारण से सावधाि रहें।

• रुझािो ंकली स्स्नत के सा् अद्यति रहें।

• बािार और उसका नबक्रली को बढ़ावा देिे के नलए आकष्सक नवंडो नडसपे् और काउंटर नडसपे् सुनिनचित 
करें ।

• ग्ाहको ंके नलए हमेशा सुलभ रहें।

ग्ाहको ंको खुदिा सिके्ता की सेिाएँ

• अपिली आवशकता के अिुसार उनचत मूल्य पर कम माता में सामाि बेचिा।

• उपभोक्ता कली मांग को पूरा करिा और आवशक भंडारण  उपलब्ध करािा।

• उपभोक्ता को सामाि खरलीदिे हेतु आवशक जािकारली उपलब्ध करािा।

• षिनत के नलए प्रनतस्ापि स्स्नतयो ंका माग्सदश्सि करिा।

• ग्ाहको ंको आकनष्सत करिे के नलए वसु्ओ ंका प्रदश्सि करिा।

• नियनमत एवं नवविसिलीय ग्ाहको ंको ऋण सुनवधा प्रदाि करिा।

इस नबंदु पर, ्ोक व्ापारली शब्द को समझिा आवशक है। एक ्ोक व्ापारली नवतरण चैिलो ं में एक 
महत्वपूण्स माध्यम है। ्ोक का अ ््स है व्ावसानयक उपयोग के नलए या पुिनव्सक्रय उदे्श के नलए सामाि 
बेचिा। दूसरे शब्दो ं में, ्ोक नवके्रता उपभोक्ताओ ं को िहली,ं बस्कि खुदरा नवके्रताओ ं को सामाि दोबारा 
बेचते हैं। आम तौर पर, ्ोक नवके्रता बड़ली माता में सामाि बेचते हैं। ्ोक नवके्रता निमा्सता और खुदरा 
नवके्रता के बलीच एक कड़ली के रूप में काय्स करता है।
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अपनी प्रगसत जाँचें

क. रिक् सथान ििें

1. खुदरा नबक्रली का काय्स उत्ादो ंऔर सेवाओ ंको नकसली व्स्क्त या फम्स द्ारा अंनतम  ____________ को 
बेचिा है।

2. ____________ को बेचे जा रहा उत्ाद के बारे में अच्ली तरह से जािकारली होिली चानहए।

3. ररटेलर का मुख् उदे्श उपभोक्ता को उसकली जरूरत के उत्ाद सुनवधाजिक तरलीके से उपलब्ध 
करािा है, इससे ____________ बितली है।

4. यह जािकारली उत्ाद को_ं__________द्ारा उत्ाद सुधार में बहुत योगदाि देतली है।

5. उपभोक्ताओ ंको उिकली आवशकता के अिुसार __________ कलीमतो ंपर कम माता में सामाि बेचिा।

6. ्ोक नवके्रता खुदरा नवके्रताओ ंऔर ___________ के बलीच एक कड़ली के रूप में काय्स करते हैं।

ख. बहुसिकल्ीय प्रश्न

1. खुदरा व्ापार का उदे्श है ___________

 (क) साझेदारली के नलए जाएं   (ख) अनधकतम पदोन्ननत करें

 (ग) अन् इलाको ंतक नवस्ार करें   (घ) ग्ाहक को सामाि बेचिा

2. एक खुदरा स्ोर मुख् रूप से खुदरा नबक्रली में__________नबक्रली करता है। 

 (क) माता       (ख) स्ाि

 (ग) स्ाि       (घ) मूल्य

3. ‘्ोक’ शब्द का अ ््स माल कली नबक्रली है, व्वसानयक उपयोग के नलए या ___________ उदे्श के नलए।

 (क) नबक्रली      (ख) पुिनव्सक्रय

 (ग) नबक्रली के बाद     (घ) उपरोक्त में से कोई िहली ं
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ग. बताएँ सक सनम्नसलप्खत सत्य हैं या गलत

1. ‘ररटेनलंग’ शब्द एक व्ापाररक सौदे को संदनभ्सत करता है नजसमें नवके्रता ग्ाहक कली आवशकता के 
अिुसार बड़ली माता में (समाि) बेचता है।

2. खुदरा नवके्रता कली यह गनतनवनध ग्ाहको ंके नलए मूल्यवध्सि या उपयोनगता िहली ंबिातली है।

3. ्ोक नवके्रता उपभोक्ताओ ंको िहली ंबस्कि खुदरा नवके्रताओ ंको दोबारा माल बेचते हैं।

4. फलीडबैक के रूप में जािकारली उपभोक्ता द्ारा उत्ाद सुधार में बहुत योगदाि दे सकतली है।

5. एक ्ोक नवके्रता निमा्सता और खुदरा नवके्रता के बलीच एक कड़ली के रूप में काय्स करता है।

घ. लघु उत्तिीय प्रश्न

1. ‘खुदरा’ शब्द से आप क्ा समझते हैं?

2. खुदरा नवके्रता कली कौि सली गनतनवनधयाँ ग्ाहको ंके नलए मूल्यवध्सि या उपयोनगता पैदा करतली हैं?

ड. दीघमा उत्तिीय प्रश्न

1. एक खुदरा नवके्रता कली आवशकताएँ क्ा हैं?

2. ग्ाहक के नलए खुदरा नवके्रता कली सेवाओ ंकली सूचली बिाएं।

vvv
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सत्र 2 - संगसित औि असंगसित खुदिा सबक्ी

खुदरा उद्योग दो भागो ंसे बिा है-संगनित और असंगनित खुदरा नबक्रली।

संगसित खुदिा सबक्ी (Organised Retailing)- संगनित खुदरा नबक्रली का तात्य्स एक संगनित और 
वैज्ञानिक तरलीके से व्वसाय चलािे से है। संगनित खुदरा नबक्रली उपभोक्ताओ ंके नलए एक उले्खिलीय लाभ 
लेकर आई है और इसमें नवकास कली एक बड़ली संभाविा है जो देश में उच्च GDP योगदाि और रोजगार 
पैदा करतली है।

संगनित खुदरा व्ापार एक व्वसाय को व्वस्स्त और वैज्ञानिक तरलीके से चलािा है। संगनित खुदरा 
नबक्रली से उपभोक्ताओ ंके नलए उले्खिलीय लाभ हैं और इसमें रोजगार सृजि और देश कली सकल घरेलू 
उत्ाद कली समग् वृस्धि कली षिमता है।

संगनित खुदरा नबक्रली में सभली वसु्एँ एक हली छत के िलीचे रखली जातली हैं और बड़ली संख्ा में बांड और नवनभन्न 
प्रकार के उत्ाद भली एक हली स्ाि पर उपलब्ध होते हैं। 

आज, संगनित खुदरा नबक्रली कली नवशेषता आराम, शैलली और गनत है। यह ग्ाहक को खुदरा नबक्रली के सा्-
सा् अनधक नवनवधता, सुनवधा और आराम प्रदाि करतली है।
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असंगसित खुदिा सबक्ी (Unorganised Retailing)- असंगनित खुदरा नबक्रली में ऐसली इकाइयाँ शानमल 
हैं जो नकसली सांनवनधक निकाय व कािूिली प्रावधाि द्ारा पंजलीकृत िहली ं है और जो नियनमत तौर पर खातो ं
का रख-रखाव िहली ंकरतली है।

असंगनित खुदरा व्ापार नकरािा स्ोर जैसे छोटे पाररवाररक व्वसाय के रूप में चलाया जाता है। छोटे 
पाररवाररक व्वसाय कली नवशेषताएँ हैं:

• पया्सप्त बुनियादली ढांचे का अभाव

• आधुनिक तकिलीक का अभाव

• फंनडंग (नवत्)कली कमली

• कुशल जिशस्क्त का अभाव

असंगनित खुदरा नबक्रली में वे खुदरा इकाइयाँ शानमल हैं जो नकसली कािूिली या कािूिली निकाय द्ारा पंजलीकृत 
िहली ंहैं और जो नियनमत आधार पर खाते का रख रखाव िहली ंकर रहली हैं। असंगनित षेित आकार में छोटा 
और अनधकतर नबखरा हुआ है। इसमें संचालि के नलए कोई निनचित स्ाि िहली ंहै।

असंगनित षेित में पारंपररक इकाइयाँ जैसे हाट, मंडली, मेला या नकरािा और पािवाला, अन्, जैसे फल 
नवके्रता, सब्ली नवके्रता,मोचली आनद शानमल हैं।

संगसित औि असंगसित खुदिा के बीच अंति

संगनित और असंगनित खुदरा के बलीच अंतर को तानलका में उजागर नकया गया है:-
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क्.सं. सिििण संगसित खुदिा असंगसित खुदिा
1. वसु्ओ ंकली नवनवधता बड़ा निम्न 
2. ररटेल आउटलेट का आकार बहुत बड़ा बहुत छोटा
3. कम्सचाररयो ंकली संख्ा बहुत ज्यादा बहुत कम
4. पंूजली कली आवशकता बहुत अनधक बहुत कम
5. नियोजि के निबंधि नियनमत, सुनिनचित और सरकार 

के नियंतण में
छोटा, नबखरा हुआ और 

सरकार के नियंतण में िहली ं
6. शैलली निगनमत एकल व्ापार
7. खुदरा नवके्रता का िेटवक्स नवशाल और अिेक शाखाओ ंके 

माध्यम से संचानलत होता है
एक इकाई में एकनवशेष 

इलाके तक सलीनमत
8. खुदरा नबक्रली बड़ली माता छोटली माता

क. रिक् सथान ििें

1. पािवाला या नकरािा दुकाि______________ खुदरा नबक्रली के अंतग्सत आतली है।

2. _____________ खुदरा दुकािो ंमें बड़ली संख्ा में बांड उपलब्ध कराये जाते हैं।

3. _______________ खुदरा नबक्रली में सभली वसु्एँ एक हली छत के िलीचे रखली जातली हैं।

ख. बहुसिकल्ीय प्रश्न

1. संगनित ररटेनलंग के अंतग्सत सबसे आम लषिण हैं ____________

 (क) बांडो ंऔर उत्ादो ंकली संख्ा बड़ली है   (ख) खरलीद के्रनडट आधार पर होतली है

 (ग) कुछ कम्सचारली मौजूद हैं     (घ) सभली (क), (ख) और (ग)

2. असंगनित खुदरा व्ापार अनधकतर यहली ंतक सलीनमत है

 (क) नवशेष इलाका       (ख) नवनभन्न शाखाएँ

 (ग) दुकािो ंकली शंृ्खला      (घ) उपरोक्त में से कोई िहली ं
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3. पंूजली कली आवशकता अनधक है

 (क) असंगनित खुदरा      (ख) संगनित खुदरा

 (ग) दोिो ं(क) और (ख)      (घ) उपरोक्त में से कोई िहली ं

ग. लघु उत्तिीय प्रश्न

1. नकस प्रकार का खुदरा व्वसाय अिेक खुदरा प्रारूपो ंसे संबंनधत है?

2. आराम, स्ाइल और स्लीड, इिसे नबजिेस में क्ा बदलाव आया है?

घ. दीघमा उत्तिीय प्रश्न

1. खुदरा षेित में नकस सुधार से संगनित षेित कली शुरुआत हुई?

vvv
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सत्र 3 - स्ोि औि गैि-स्ोि खुदिा सबक्ी

भारत में, अंनतम उपभोक्ताओ ंतक नवनभन्न उत्ाद पहँुचािे के नलए नवनभन्न प्रकार के खुदरा स्ोर मौजूद 
हैं। खुदरा नबक्रली स्ोर या गैर-स्ोर खुदरा नबक्रली हो सकतली है। स्ोर के रूप में वगगीकृत स्ोर खुदरा नबक्रली 
जब सामाि और सेवाएँ नकसली भौनतक स्ाि या स्ोर से बेचली जातली हैं, तो इसे स्ोर ररटेनलंग कहा जाता है। 
स्ोर ररटेनलंग के वगगीकरण का आधार स्ानमत्व और पेश नकया गया माल है।

स्ासमत्व औि पेश सकया गया माल, ये दो स्ोि रिटेसलंग के िसगमाकिण के आिाि है।

1. स्ोि रिटेसलंग स्ासमत्व के आिाि पि: –

(क) स्तंत्र रिटेलि: एक व्स्क्त जो पररवार के सदसो ं या सहायको ं के सा् स्ानमत्व और संचालि 
करता है। उसका ग्ाहको ंके सा् सलीधा संपक्स  है। उदाहरण के नलए, स्ािलीय बनिया/नकरािा स्ोर 
के मानलक और पािवाला। वह दुकाि के स्ाि और उत्ाद नमश्ण के आधार पर खुदरा रणिलीनत तय 
करता है।

ख) चेन रिटेलि या कॉपपोिेट रिटेल चेन: जब नकसली एकल मानलक द्ारा एक महत्वपूण्स संख्ा में 
आउटलेट संचानलत नकए जाते हैं, तो इसे ररटेल चेि कहा जाता है। चेि खुदरा नवके्रताओ ंको उसली 
प्रकार से उत्ादो,ं स्ोर पया्सवरण, और नबक्रली प्रचार कली पेशकश करते है। उदाहरण के नलए, ररलायंस, 
बाटा, एरो, लुई नफनलप, फूड वर््स, आनद।
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ग) मतासिकाि / फ्ैं चाइज़ी: एक फ्ैं चाइिली एक कंपिली (फ्ैं चाइिर) और स्ोर के मानलक (फ्ैं चाइिली) 
के बलीच एक कािूिली अिुबंध है, जो स्ोर मानलक को एक स्ानपत िाम के तहत व्ापार करिे कली 
अिुमनत देता है। उदाहरण के नलए, मैकडॉिर््स, नपज्ा हट, वैि ह्सेि, आनद।

(घ) उपिोक्ा सहकािी ससमसतयाँ: एक उपभोक्ता सहकारली सनमनत सदस ग्ाहको ंद्ारा संचानलत एक 
खुदरा स्ोर है। यह प्रकार काफली हद तक असंतुटि उपभोक्ताओ ंके कारण उत्न्न होता है नजिकली 
आवशकताएँ मौजूदा खुदरा नवके्रताओ ंद्ारा पूरली िहली ंकली जातली हैं। उदाहरण के नलए, मंुबई में अपिा 
बाजार, आनद।

2. स्ोि खुदिा सबक्ी की पेशकश के आिाि पि: –

(क) सुसििा िंडाि: ये आवासलीय षेितो ंमें स्स्त छोटे आकार के स्ोर हैं। वे लंबे समय तक खुले रहते हैं 
और सलीनमत उत्ादो ंजैसे अंडे, बेड, दूध, सस्ब्यां आनद कली पेशकश करते हैं।

(ख) सुपिमाकके ट: सुपरमाकके ट एक बडे़ खुदरा स्ोर हैं नजसमें उपभोक्ता उत्ाद, ज्यादातर भोजि, घरेलू 
उपयोग कली वसु्एँ और कम सलीमांत लाभ वाले नकरािे कली नबक्रली होतली है। यह स्-सेवा शैलली पर काम 
करता है, लेनकि इसका कारोबार उच्च होता है। यह नू्ितम सेवाएँ प्रदाि करता है और िकदली (कैश 
एंड कैरली) के आधार पर काम करता है।

(ग) हाइपिमाकके ट: यह आमतौर पर गंतव् स्ािो ंपर एक बहुत बड़ली दुकाि है। वे ग्ाहको ंको उिकली 
कम कलीमत कली पेशकश, अनद्तलीय रेंज और अन् ऑफ़र के सा् काफली बडे़ षेित से आकनष्सत करिे 
के नलए नडिाइि नकए गए हैं। यह स्-सेवा शैलली का अिुसरण करता है।

(घ) सिशेषता िंडाि: एक प्रकार के उत्ादो ं(माल) या सामाि कली एक पंस्क्त (फिगीचर, आभूषण, घरेलू, 
उपभोक्ता इलेक््टॉनिक्स, खेल, घरेलू उपकरण, आनद) में नवशेषज्ञता वाले स्ोर को नवशेष स्ोर के रूप 
में कहा जाता है।

(ड) सडपाटमामेंटल स्ोि: नडपाट्समेंटल स्ोर वे स्ोर होते हैं जो एक हली छत के िलीचे कई तरह के सामाि 
पेश करते हैं, जो कें द्लीय स्ािो ंया व्स् इलाके में स्स्त होते हैं। नवनभन्न नवभागो ंऔर माल के नवशाल 
भंडार को बिाए रखिे के नलए पंूजली कली आवशकता होतली है। यह नवकें द्लीकृत खरलीद और कें द्लीकृत 
नबक्रली का एक संयोजि है। वे इि दुकािो ंके अंदर रेस्रां स्ानपत करते हैं और होम नडललीवरली सेवाएं 
भली प्रदाि करते हैं।

(च) कैटलॉग शोरूम: कैटलॉग ररटेलस्स आमतौर पर हाड्स गुड्स (हाउस वेयर, कंजू्यमर इलेक््टॉनिक्स, 
आनद) के नवशेषज्ञ होते हैं। एक ग्ाहक शोरूम का दौरा करता है और आइटम कली कोड संख्ा का 
उले्ख करते हुए कैटलॉग का उपयोग करके उत्ादो ंकली अपिली पसंद बिाता है।
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नॉन स्ोि रिटेसलंग

जब वसु्ओ ंऔर सेवाओ ंको भौनतक स्ाि या स्ोर के नबिा बेचा जाता है, तो इसे गैर-स्ोर खुदरा नबक्रली 
कहा जाता है। िॉि-स्ोर ररटेनलंग उपभोक्ता के सा् सलीधा संबंध रखतली है। गैर-स्ोर खुदरा नबक्रली का 
वगगीकरण प्रत्यषि व्स्क्तगत संपक्स  और प्रत्यषि प्रनतनक्रया नवपणि है।

1. प्रत्यक्ष व्यप्क्गत संपकमा

डायरेक्ट सेनलंग में अंनतम उपभोक्ता के सा् आमिे-सामिे (डायरेक्ट) संपक्स  होता है। उदाहरण के नलए, 
सौदंय्स प्रसाधि, आभूषण, घरेलू उपकरण, शैनषिक सामग्ली, पोषण संबंधली उत्ाद, आनद इस प्रकार कली खुदरा 
नबक्रली पाटगी कली योजिा या मल्लीलेवल िेटवक्स  का अिुसरण करते हैं। वे नकसली पाटगी या ग्ाहको ंको आमंनतत 
करिे पर प्रदश्सि करते हैं और मास्र नडस््लीबू्टस्स कली तरह काम करते हैं, जो अपिे ग्ाहको ंको कमलीशि 
के आधार पर नियुक्त करते हैं।

2. प्रत्यक्ष प्रसतसक्या सिपणन

ग्ाहक गैर-व्स्क्तगत मलीनडया जैसे मेल, कैटलॉग, फोि के माध्यम से पेश नकए जािे वाले उत्ादो/ंसेवाओ ं
से अवगत हो जाता है; जबनक टेललीनवजि या इंटरिेट को प्रत्यषि प्रनतनक्रया नवपणि कहा जाता है। इसमें 
उपभोक्ताओ ंके सा् संचार के नवनभन्न प्रकार शानमल हैं:

(क) मेल ऑडमाि रिटेसलंग: इस ररटेनलंक में ग्ाहको ंके नलए लक्ष्य कैटलॉग नवकनसत करिे के नलए ररटेनलंग 
ग्ाहक डेटाबेस का उपयोग नकया जाता है।
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(ख) टेलीसिज़न शॉसपंग: इस तरह कली ररटेनलंग में टेनलनवजि पर, उत्ाद कली कलीमत, और गारंटली या वारंटली 
के सा् उत्ाद को बढ़ावा नदया जाता है। नवनभन्न शहरो ंके नलए फोि िंबर नदए गए हैं जहां से उत्ादो ं
को ऑड्सर नकया जा सकता है, और होम-नडललीवरली कली जा सकतली है। उदाहरण के नलए, टेललीबांड, 
एक प्रोग्ाम जो आमतौर पर नफटिेस और स्ास्थ्य उत्ादो ंको प्रसु्त करता है।

(ग) ई-शॉसपंग: यह प्रारूप ग्ाहक को इंटरिेट का उपयोग करिे वालली वेबसाइटो ंके माध्यम से अपिे घर 
से आराम से मूल्यांकि करिे और खरलीदिे कली अिुमनत देता है। उत्ादो ंको ऑिलाइि भुगताि के 
बाद नवतररत नकया जाता है।

(घ) टेलीमाकके टसटंग: टेललीमाकके टनटंग, उत्ादो ं या सेवाओ ं को बढ़ावा देिे के नलए, टेललीफोि के माध्यम से 
ग्ाहको ं के सा् संचार है। उदाहरण के नलए, के्रनडट काड्स बेचिे वाले बैंक, प्रवेश पािे वाले नशषिण 
संस्ाि।

स्ोि रिटेल औि नॉन-स्ोि रिटेल के बीच अंति।
Sl No. Store retail (स्ोि खुदिा) Non-store retail (गैि दुकान खुदिा)

1 वसु्ओ ं और सेवाओ ं को भौनतक स्ाि या 
स्ोर से बेचा जाता है।

वसु्ओ ं और सेवाओ ं को भौनतक स्ाि या 
स्ोर के नबिा बेचा जाता है।

2 वगगीकरण का आधार स्ानमत्व और माल कली 
पेशकश है।

वगगीकरण का आधार प्रत्यषि व्स्क्तगत संपक्स  
और प्रत्यषि प्रनतनक्रया नवपणि है।

3 यह उपभोक्ता के सा् एक अप्रत्यषि संबंध को 
अपिाता है।

यह उपभोक्ता के सा् सलीधा संबंध अपिाता 
है।

4 ग्ाहक शोरूम का दौरा करता है और उत्ादो ं
कली अपिली पसंद बिाता है।

मेल, कैटलॉग, फोि, टेललीनवजि या इंटरिेट 
जैसे गैर-व्स्क्तगत माध्यम से पेश नकए जािे 
वाले उत्ादो ं या सेवाओ ं के बारे में ग्ाहक 
जागरूक हो जाता है।

5 ररटेलर उत्ादो ंकली व्वस्ा करता है। ज्यादातर कंपनियां ग्ाहको ंको उिके घर पर 
उत्ादो ं का जवाब देिे और भेजिे के नलए 
अपिे टोल-फ्ली िंबर देतली हैं।

6 मल्लीपल चैिल शानमल हैं। ग्ाहक के नलए प्रत्यषि है।
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7 ऑफ़र स्ोर या बािार में नदखाई देते हैं। इंटरिेट ऑफर/ऑिलाइि के माध्यम से 
नदखाया गया है

8 खुदरा नवके्रता उत्ादो ं के नवनिमय के नलए 
नजमेिदार है।

ई-ररटेलर उत्ादो ं के आदाि-प्रदाि के नलए 
नजमेिदार है।

अपनी प्रगसत जाँचें

क. रिक् सथान ििें

1. जब एक हली मानलक द्ारा महत्वपूण्स संख्ा में आउटलेट संचानलत नकए जाते हैं, तो इसे _______________ 
कहा जाता है 

2. फ्ें चाइजली स्ोर _______________ और के _______________बलीच एकअिुबंध है।

3. हाइपरमाकके ट स्ोर ____________ और_________ का एक संयोजि है।

4. ____________________ नू्ितम सेवाएं प्रदाि करता है और कैश एंड कैरली के आधार पर संचानलत 
होता है।

5. __________________ में, पूरे भंडारण  पर लाभ या हानि कली गणिा कली जातली है।

ख. बहुसिकल्ीय प्रश्न

1. स्तंत खुदरा नवके्रता _______________ के सा् अपिा व्वसाय संचानलत करता है

 (क) साझेदार       (ख)पेशेवर

 (ग) कुछ स्ािलीय लोग/पररवार के सदस  (घ) उपरोक्त में से कोई िहली ं

2. कॉपवोरेट खुदरा शंृ्खला को __________________ भली कहा जाता है।

 (क) फ्ें चाइजली       (ख) चेि ररटेलर

 (ग) स्तंत खुदरा नवके्रता     (घ) उपरोक्त में से कोई िहली ं

3. नवशेष दुकािो ंिे __________ को बहुत स्टि रूप से पररभानषत नकया है।

 (क) निमा्सता     (ख) प्रनतस्धगी

 (ग) लक्ष्य बाजार    (घ) दोिो ं(क) और (ख)
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ग. सनम्नसलप्खत में से सत्य या गलत बताइये 

1. एक नवशेष प्रकार के माल में नवशेषज्ञता रखिे वाले स्ोर को नडपाट्समेंटल स्ोर कहा जाता है।

2. जब सामाि और सेवाएँ नकसली भौनतक स्ाि या स्ोर से बेचली जातली हैं,तो इसे स्ोर ररटेनलंग कहा जाता है।

3. खुदरा नवके्रता जो आमतौर पर किोर वसु्ओ ंमें नवशेषज्ञ होते हैं, कैटलॉग खुदरा नवके्रता के िाम जािे 
जाते हैं।

4. टेललीफोि के माध्यम से ग्ाहको ंसे संवाद करिा ई-शॉनपंग के अंतग्सत आता है।

5. इंटरिेट का उपयोग करके वेबसाइटो ंके माध्यम से सामाि खरलीदिा ई-शॉनपंग का एक नहस्ा है।

घ. लघु उत्तिीय प्रश्न

1. एक स्तंत खुदरा नवके्रता कौि है?

2. फ़्ें चाइनिंग क्ा है?

3. सुपरमाकके ट क्ा है?

4. नडपाट्समेंटल स्ोर क्ा है?

5. टेललीनविि शॉनपंग क्ा है?

ड. दीघमा उत्तिीय प्रश्न

1 स्ोर ररटेनलंग क्ा है?

2 िॉि स्ोर ररटेनलंग क्ा है?

3 स्ोर ररटेल और िॉि-स्ोर ररटेल के बलीच अंतर।

vvv
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सत्र 4 - पुनिामास

िाितीय औि िैसविक खुदिा सिके्ता

आय में वृस्धि के सा् भारतलीय आबादली कली क्रय शस्क्त बढ़ रहली है, और इससे खुदरा दुकािो ंकली संख्ा में 
वृस्धि हुई है।नवनभन्न शहरली षेितो ंमें टाटा (टाटा ट्ेंट), आर पली जली गु्प (फूड वर््स, मू्नजक वर््स और हेल्थ 
एंड ग्ो), आई टली सली (लाइफस्ाइल), रहेजस (शॉपस्स स्ॉप), हलीरा िंदािली (हाइक) जैसे खुदरा स्खलानड़यो ं
के नलए एक शािदार अवसर है।

कुि प्रमुख िाितीय खुदिा (Indian retail) समूह/शंृ्खलाएँ देश में ससक्य कुि 
प्रमुख समूह 

शॉपसमास्ॉप (Shoppers Stop) 

शॉपस्स स्ॉप नलनमटेड एक खुदरा कंपिली है, नजसका स्ानमत्व के  
रहेजा कॉप्स समूह के पास है।भारत के 38 शहरो ंमें कपडे़, सहायक 
उपकरण, हैंडबैग, जूते, आभूषण, सुगंध, सौदंय्स प्रसाधि, स्ास्थ्य 
और सौदंय्स उत्ाद, घरेलू साज-सज्ा और सजावट उत्ादो ं के 83 
स्ोर हैं। कंपिली तलीि व्ावसानयक खंड संचानलत करतली है- खुदरा 
पररचालि, संपनत् नवकल्प और अन्।

डी माटमा (D Mart) 

एवेनू् सुपरमाट््सस नलनमटेड, डली माट्स, एक भारतलीय खुदरा निगम है जो भारत में सुपरमाकके ट कली एक शंृ्खला 
संचानलत करता है। इसकली स्ापिा राधानकशि दमािली द्ारा 2002 में कली गई ्ली जब इसका पहला स्ोर 
पवई, मंुबई में खोला गया ्ा। 14 नदसंबर 2023 तक, भारत के 14 राज्यो ंमें इसके 341 स्ोर हैं।
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आसदत्य सबड़ला फैशन एंड रिटेल सलसमटेड (पैंटालून)  

आनदत्य नबड़ला फैशि एंड ररटेल नलनमटेड (पैंटालूि) मुख् रूप से कपडे़, चमडे़ के उत्ाद और जूते का 
कारोबार करतली है।भारत में इसके लगभग 130 ररटेल स्ोर हैं।

रिलायंस (Reliance)

ररलायंस ररटेल ररलायंस इंडस््लीज नलनमटेड कली सहायक कंपिली है। 2006 में स्ानपत और मंुबई में स्स्त, 
यह राजस् के मामले में भारत का सबसे बड़ा खुदरा नवके्रता है। इसके खुदरा आउटलेट खाद्य पदा ््स, 
नकरािे का सामाि, पररधाि और जूते, जलीवि शैलली और गृह सुधार उत्ाद, इलेक््टॉनिक सामाि और कृनष 
उपकरण और इिपुट प्रदाि करते हैं। कंपिली के आउटलेट सस्ब्यां, फल और फूल भली उपलब्ध कराते 
हैं। ररलायंस ररटेल उपभोक्ता वसु्ओ,ं उपभोक्ता नटकाऊ वसु्ओ,ं याता सेवाओ,ं ऊजा्स, मिोरंजि और 
अवकाश, और स्ास्थ्य और कल्याण उत्ादो ंके सा्-सा् शैनषिक उत्ादो ंऔर सेवा ओपंर ध्याि कें टनद्त 
करता है।]
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िी-माटमा रिटेल सलसमटेड(V-Mart Retail Limited) 

वली-माट्स ररटेल नलनमटेड िे 2003 में गुजरात में पहले ररटेल स्ोर के रूप में 
वैलू्य-फॉर-मिली ररटेल सेगमेंट में काम नकया। 2006 में, िाम बदल कर 
वली-माट्स ररटेल प्राइवेट कर नदया गया। वली-माट्स स्ोर पररधाि, सामान् 
माल और नकरािा सामाि पेश करते हैं। 14 राज्यो ं और कें द्शानसत 
प्रदेशो ंके 149  शहरो ंमें उिके 179 स्ोर हैं।

िैसविक खुदिा सबक्ी (Global Retail)

नववि स्र पर, खुदरा नबक्रली एक नवशाल और उच्च नवनियनमत षेित है। वेनविक खुदरा नवके्रताओ ंको भली इसमें 
अवसर नमलता है। उदाहरण - चलीि और भारत जैसे मजबूत और उभरते बजारो ंवाले देश।

अवैनविक स्र पर काम करिे वालली कंपनियो ंके कुछ प्रनसधि उदाहरण-इंटेल, फेसबुक, टोयोटा, आईबलीएम, 
लोररयल, और डोनमिोज हैं।

टॉप दस ग्ोबल रिटेलसमा

1. वॉलमाट्स (Walmart)  2. कास्को (Castco)  3. क्रोगर (Kroger)

4. बॉलग्लीि (Walgreen)  5. टेस्ो (Tesco)   6. कैरेफोर (Carrefour)

7. एमेजोि.कॉम (Amazon.com) 8. मेट्ो (Metro)  9. द होम नडपो (The Home Depot)
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10. टारगेट कॉरपोरेशि (Target Corporation)

िैसविक खुदिा रुझान

िए बाजारो ंमें प्रवेश करिे और व्ापार के अवसरो ंके लाभ उिािे के नलए संगििो ंको वत्समाि में वैनविक 
खुदरा नवक्रली में प्रचनलत प्रवाह को समझिे कली आवशकता है। व्ावसानयक संस्ाओ ंद्ारा अपिाए गए 
वैनविक नवपणि के कुछ सबसे हानलय रुझाि निम्न है-

1. अंतरा्सट्िलीय  2. सेवा पेशकशो ंमें सुधार  3. बुटोक

4. मास मचचेंडाइजस्स 5. खुदरा प्रारूप प्रवासि  6. निजली बांड नवस्ा

अपनी प्रगसत जाँचें

क. रिक् सथान ििें

1. ____________ सबसे बड़ा बढ़िे वाला खुदरा स्ोर और राजस् जेिरेटर है।

2. शॉप स्सस्ॉप ____________ एक ररटेल कंपिली है।

ख. लघुउत्तिीय प्रश्न

1. भारतलीय और वैनविक खुदरा नवके्रताओ ंके बलीच अंतर करें ।

2. भारतलीय खुदरा नवके्रताओ ंके बलीच प्रमुख स्खलानड़यो ंकली सूचली बिाएं।

3. शलीष्स पांच वैनविक खुदरा नवके्रताओ ंके िाम बताएँ।

vvv
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सत्र 1: िसु्ओ ंका िगगीकिण

माल का मतलब

वसु्एँ उपयोनगताओ ं का बंडल हैं, जो स्ाभानवक रूप से उपयोगली और अपेषिाकृत दुल्सभ मूत्स वसु् हैं, 
जैसे कृनष, नवनिमा्सण, निमा्सण या खिि गनतनवनधयो ं से उत्ानदत लेख, वसु्, माल, सामग्ली, आपूनत्स, माल। 
अ ््सशास्त्र कली दृनटि से इसे वसु् कहा जाता है।

िसु्एँ दो प्रकाि की होती हैं- सकफायती औि मुफ़्त िसु्एँ।

• जो वसु्एँ धि से प्राप्त कली जा सकतली हैं, उन्ें नकफायतली वसु्एँ कहा जाता है

• जो वसु्एँ स्तंत रूप से उपलब्ध होतली हैं, वे निः शुकि वसु्एँ कहलातली हैं।

माल के प्रकाि

खुदरा पररचालि में दो प्रकार के सामाि बेचे जाते हैं

• उपभोक्ता वसु्एँ 

• औद्योनगक वसु्एँ

• उपभोक्ता वसु्ओं

 उपभोक्ता वसु्एँ वे हैं जो उपभोक्ताओ ंद्ारा उपभोग के नलए तैयार हैं, जैसे कपडे़ या भोजि।

• औद्योनगक वसु्एँ

 एक खुदरा संगिि आगे के उत्ादि या व्वसाय में उपयोग के नलए सामाि खरलीदता है, इन्ें 
औद्योनगक सामाि कहा जाता है। औद्योनगक सामाि के नलए िहली ं हैं अंनतम उपभोग लेनकि तैयार 
माल के उत्ादि के नलए उद्योगो ंया फममों द्ारा उपयोग नकए जािे वाले घटक हैं।

इसके अलािा, उपिोक्ा िसु्ओ ंके प्रकाि हैं नीचे िगगीकृत सकया गया है

उपिोक्ा सामान: – उपभोक्ता वसु्एं वे हैं जो उपभोक्ताओ ंद्ारा उपभोग के नलए तैयार हैं, जैसे नक 
कपडे़ या भोजि।

इकाई -2 
माल की प्राप्ति औि िण्डािण
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(क) सुसििा के सामान(Convenience goods): उपभोक्ता को आसािली से उपलब्ध होिे वाले सामाि, 

नबिा नकसली अनतररक्त प्रयास के सुनवधा के सामाि कहलाते हैं। इि सामािो ंका नियनमत रूप से सेवि 
नकया जाता है और अक्सर खरलीदा जाता है। उदाहरण के नलए, फास् मूनवंग कंजू्यमर गुड्स (FMCG), 
जैसे नक भोजि, कने्क्शिरली, दूध, आनद। सुनवधा के सामािो ंको से्पल गुड्स और इम्पल्स गुड्स में 
वगगीकृत नकया जा सकता है।

 (i)  से्पल माल (Staple goods) : वे सामाि जो ग्ाहक कली बुनियादली जरूरतो ंको पूरा करते हैं, 
से्पल सामाि कहलाते हैं। उदाहरण के नलए, रोटली, मक्खि, दूध, चलीिली, आनद।

 (ii)  आिेगहीन माल (Impulse goods) : नबिा पूव्स योजिा के खरलीदे गए सामािो ंको आवेग माल 
कहा जाता है। उदाहरण के नलए, चॉकलेट, शलीतल पेय, वेफस्स, आनद।

(ख) खिीदािी का सामान (Shopping goods): उपभोक्ताओ ं द्ारा सुनवधा के सामाि के रूप में 
खरलीदारली का सामाि अक्सर खरलीदा या खाया िहली ंजाता है। खरलीदारली का सामाि प्रकृनत में महंगा और 
अध्स-नटकाऊ है। उदाहरण के नलए, कपडे़, जूते, टलीवली, रेनडयो, घरेलू सामाि, आभूषण आनद।
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HI(ग) सिशेष िसु्एँ (Special Goods): वे वसु्एँ जो नवनशटि, असामान् और नवशेष हैं, नवशेष वसु्एँ कहलातली 
हैं। उदाहरण के नलए, प्राचलीि वसु्ओ,ं उच्च और लक्जरली ऑटोमोबाइल, शादली के कपडे़, आनद।

(घ) सबना सोचे-समझे माल (unsought goods): बाजार में उपलब्ध सामाि, लेनकि ग्ाहक उिके बारे 
में िहली ंजािते हैं या जब तक जरूरत ि हो, तब तक उन्ें खरलीदिे के बारे में िहली ंसोचते हैं, बलीमा के 
रूप में अिसोर् माल कहा जाता है।

उपयुमाक् के अलािा, खुदिा सामानो ंको िी सटकाऊ, अिमा-सटकाऊ औि गैि-योग्य िसु्ओ ंमें िगगीकृत 
सकया गया है।

(क) सटकाऊ माल (Durable goods): नजि सामािो ं को बार-बार खरलीदिे कली जरूरत िहली ं होतली है 
क्ोंटनक वे लंबे समय तक चलिे के नलए बिे होते हैं, नटकाऊ सामाि कहलाते हैं।

(ख) सेमी-डू्िेबल कंजू्मि गुड्स (Semi durable goods): वे सामाि जो बहुत लंबे समय तक िहली ं
चलते उन्ें सेमली-डू्रेबल गुड्स कहा जाता है। उदाहरण के नलए, कपडे़, फिगीचर, जूते, आभूषण, घर 
का सामाि आनद।

(ग) नॉन-डू्िेबल कंजू्मि गुड्स (Non durable goods): वे सामाि जो तत्ाल खपत के नलए होते 
हैं और प्रकृनत में खराब होते हैं, उन्ें िॉिडू्रल गुड्स कहा जाता है I उदाहरण के नलए, सस्ब्यां, 
फल, दूध, रोटली, आनद।
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औद्ोसगक िसु्एँ: – एक खुदरा संगिि व्ापार में आगे उत्ादि या उपयोग के नलए सामाि खरलीदता है, 
इन्ें औद्योनगक माल कहा जाता है। औद्योनगक सामाि अंनतम उपभोग के नलए िहली ंहैं, बस्कि उद्योगो ंया 
फममों द्ारा तैयार माल के उत्ादि के नलए उपयोग नकए जािे वाले घटक हैं। इन्ें तलीि भागो ंमें नवभानजत 
नकया जा सकता है- सामग्ली और पुिके, पँूजली। आइटम, आपूनत्स और औद्योनगक सेवाएं।

(क) सामग्ी औि िागो ं (Material and Parts): यह औद्योनगक उत्ादि कली बुनियादली इकाई है। 
इसका उपयोग तैयार माल के उत्ादि के नलए नकया जाता है।

(ख) कैसपटल गुड्स (Capital goods):- कैनपटल गुड्स नकसली संगिि के कामकाज को सुचारू बिाते 
हैं। उदाहरण के नलए, काया्सलय सामाि।

(ग) आपूसतमा : आपूनत्स नदि-प्रनतनदि के ऑपरेशि से नमलतली है लेनकि तैयार उत्ाद का नहस्ा िहली ंबितली।

(घ) औद्ोसगक सेिाएँ (Industrial services): औद्योनगक सेवाओ ं का उपयोग व्वसाय को सुचारू 
रूप से चलािे में नकया जाता है। औद्योनगक सेवाएँ आंतररक और बाह्य रूप से उपलब्ध हो सकतली हैं, 
जैसे रखरखाव सेवाएँ, मरमित सेवाएँ, मशलीिरली मरमित और व्ावसानयक सलाहकार सेवाएँ।

अपनी प्रगसत जाँचें

क. रिक् सथान ििें

1. ____________ उपयोनगताओ ंका समूह है, जो स्ाभानवक रूप से उपयोगली और अपेषिाकृत दुल्सभ मूत्स 
वसु् हैं।

2. जो वसु्एँ दुल्सभ होतली हैं उन्ें ____________ वसु्एँ कहा जाता है।

3. वसु्एँ दो प्रकार कली होतली हैं, उपभोक्ता और ____________।

4. सुनवधाजिक वसु्ओ ंको से्पल गुड्स और में वगगीकृत नकया जा सकता है ____________चलीिें।
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5. खुदरा संगिि आगे ____________ या व्वसाय में उपयोग के नलए सामाि खरलीदता है।

6. जो वसु्एँ अनद्तलीय और नवशेष होतली हैं उन्ें ____________ उपभोक्ता वसु्एँ कहा जाता है।

ख. बहुसिकल्ीय प्रश्न

1. माल का अ ््स है मूत्स वसु्, जैसे

 क) लेख     ख) वसु्

 ग) सामग्ली     घ) सभली (क), (ख)और (ग)

2. उपभोक्ता वसु्ओ ंसे तात्य्स उि वसु्ओ ंसे है जो अंनतम उपभोग के नलए होतली हैं

 क) ्ोक व्ापारली   ख) उपभोक्ता

 ग) निमा्सता     घ) उपरोक्त में से कोई िहली ं

3. औद्योनगक वसु्ओ ंमें शानमल हैं 

 ए ) सामग्ली और भाग   ख) पंूजलीगत वसु्एं

 ग) आपूनत्स    घ) सभली (क) , (ख)और (ग) 

4. औद्योनगक सेवाओ ंमें शानमल हैं 

 ए ) रखरखाव सेवाएँ   ख)  मरमित सेवाएँ

 ग)  मशलीिरली मरमित और व्ापार सलाहकार सेवाएं  घ)  सभली (क) , (ख)और (ग) ।

ग. सनम्नसलप्खत सही  हैं या गलत

1. वसु् का अ ््स अमूत्स वसु् से है।

2. उपभोक्ता और औद्योनगक सामाि के प्रकार हैं।

3. सुनवधाजिक सामाि का अ ््स है तेजली से नबकिे वाले उपभोक्ता उत्ाद।

4. नजि वसु्ओ ंका जलीविकाल एवं उपयोग लम्ा िहली ंहोता, उन्ें क्ा कहा जाता है? नटकाऊ वसु्एं।

5. कपडे़ अध्स-नटकाऊ उपभोक्ता वसु्एँ िहली ंहैं।

6. पंूजलीगत वसु्ओ ंमें काया्सलय सहायक उपकरण शानमल होते हैं।
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घ. लघु उत्तिीय प्रश्न

1. वसु्एँ अपेषिाकृत दुल्सभ मूत्स वसु् हैं। क्ो?ं

2. उपभोक्ता वसु्एँ नकतिे प्रकार कली होतली हैं?

3. मुख् सुनवधा उपभोक्ता वसु्ओ ंसे आप क्ा समझते हैं?

4. अध्स-नटकाऊ सामाि क्ा हैं?

5. शॉनपंग सामाि क्ा हैं?

ड. दीघमा उत्तिीय प्रश्न

1. औद्योनगक सेवाएँ व्वसाय को सुचारू रूप से चलािे में मदद करतली हैं। समझाएँ?

2. औद्योनगक के महत्वपूण्स घटक कौि से हैं? व्ाख्ा करिा।

3. नवनशटि उपभोक्ता वसु्ओ ंकली व्ाख्ा करें ?

4. वसु्ओ ंको पररभानषत करें  त्ा नवनभन्न प्रकार कली वसु्ओ ंकली व्ाख्ा भली करें ?

5. आवेग वालली वसु्एँ नबिा माँगली गई वसु्ओ ंसे नकस प्रकार नभन्न हैं?

vvv
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सत्र 2: िंडाि तक िंडािण  प्राति किने औि िेजने की प्रसक्या

प्रते्यक खुदरा स्ोर में सामाि प्राप्त करिे के नलए एक प्रास्प्त षेित होिा चानहए। जब सामाि खुदरा स्ोर के 
नपछले काया्सलय में पहंुचता है, तो उन्ें कंटेिर, काट्सि, बके्स या अन् में पैक नकया जा सकता है, जबनक 
कुछ सामाि हैंगर और पैलेट पर हो सकते हैं।

सामाि प्राप्त करिा बहुत सावधािली से और शलीघ्रता से नकया जािा चानहए। एक खुदरा स्ोर संचालि 
सहायक के पास सामाि को सावधािलीपूव्सक संभालिे के नलए संख्ात्मक कौशल होिा चानहए। उसे माल 
प्राप्त करिे और भेजिे के गलत ररकॉड्स के पररणामो ंको जाििा चानहए।

खुदरा नबक्रली का मुख् काय्स आपूनत्सकता्स से माल प्राप्त करिा है। एक खुदरा स्ोर संचालि सहायक को 
अन् कम्सचाररयो ंके सा् खुदरा स्ोर द्ारा अपिाई जािे वालली प्राप्त करिे कली मािक प्रनक्रया का पालि 
करिा चानहए।

सामाि प्राप्त करिे कली प्रनक्रया हर दुकाि में अलग-अलग हो सकतली है और उत्ाद कली प्रकृनत के सा् 
भली नभन्न हो सकतली है।

नीचे खुदिा स्ोि के प्रातिकतामा अनुिाग के कुि व्यापक काययों पि चचामा की गई है:

• आिे वालली सामग्ली प्राप्त करें

• प्राप्त सामग्ली कली भौनतक जाँच करें
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• शलीघ्र एवं उनचत निरलीषिण कली व्वस्ा करें  

• माल आवक िोट बिाएँ

• उपयोगकता्स नवभागो ं को उिके द्ारा आवशक सामनग्यो ं
कली उपलब्धता या अिुपलब्धता के बारे में सूनचत करें

• अनधक आपूनत्स, कमली या दोषपूण्स आपूनत्स के संबंध में खरलीद अिुभाग को सूनचत करें

• भंडारण के नलए सामग्ली को उनचत स्ािो ंपर पहंुचाएं

• ररकॉड्स रखिे कली तैयारली करें

माल प्राति किने के सलए आिश्यक प्रसक्या

• माल प्राप्त करिे के नलए आवशक प्रनक्रया में निम्ननलस्खत चरण शानमल हैं:

• खुदरा स्ोर के नलए माल कली पहचाि करिा।

• खुदरा स्ोर के नलए ऑड्सर नकए गए सामाि कली जाँच करिा।

• माल के पे्रषण कली पुनटि करिा।

• ऑड्सर और चालाि के सा् माल प्राप्त करिा।

• माल कली माता कली जाँच, माल और कंटेिर कली गुणवत्ा के बारे में नववरण।

• चालाि पर हस्ाषिर करिे से पहले माल कली पूरली तरह से जाँच।

• माल प्राप्त करिे कली प्रनक्रया के नलए मािक प्रावधाि का पालि करिा।

• इिवॉइस के स्खलाफ प्राप्त माल को सहली तरलीके से नटक करिा और सेल फलोर पर उिकली तत्ाल 
नियुस्क्त।

• जल्द से जल्द संभव नवतरण के नलए पूव्स-बेच सामाि आवंनटत करिा।

• लदाि / चालाि के नबल में उस्ल्स्खत माता से नमलाि करिे के नलए नडबो ंकली संख्ा कली पुनटि करिा।

• टूटली सलील, ललीक या आँसू सनहत षिनत के संकेतो ंके नलए कंटेिरो ंकली जाँच करिा।

• प्राप्त माल के वजि कली पुनटि करिा।
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• माल के अिुसार नवतरण पचगी को नचननित करिा।  

• षिनतग्स् या गलत माल के बारे में आपूनत्सकता्स को अस्लीकार करिा 
और सूनचत करिा।

• षिनतग्स् माल कली मरमित या बदलिे कली व्वस्ा करिा। 

माल िेजने के सलए आिश्यक प्रसक्या

स्ोर संचालि सहायक को स्ोर फलोर पर सामाि भेजिे कली एक प्रनक्रया 
का पालि करिा होता है। स्ोर सहायक को चानहए:

• कागजली कार्सवाई से सावधाि रहें।

• सुनिनचित करें  नक सहली माल भेजा जाए।

• स्ोर फ्ोर पर माता, नववरण और गुणवत्ा के मामले में सामािो ंको सहली तरलीके से भेजिा।

• षिनतग्स् उत्ादो ंको स्ोर फ्ोर पर भेजिे से बचें।

• उत्ादो ंको भेजते समय सहली पैकेनजंग सुनिनचित करें ।

• नडसै्नचंग स्ाफ के बलीच नवविास पैदा करें  और यह सुनिनचित करें  नक वे उत्ादो ंतक पहंुचिे के नलए 
उपकरणो ंको सहली ढंग से संभालें।

• दैनिक ररकॉड्स नकए गए माल को भेज नदया और उच्च प्रानधकरण को सूनचत नकया।

• सबूतो ंके सा् पूरे कागजली कार्सवाई को सहली ढंग से बिाए रखें।

यह सुनिनचित करिा स्ोर काय्सकारली कली निमेिदारली है नक स्ोर संचालि सहायक प्राप्त करिे और भेजिे 
कली औपचाररकताओ ंका ध्याि रखे। सामाि प्राप्त करिे में अपिाई जािे वालली प्रनक्रया हर दुकाि में अलग-
अलग होतली है।
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सितरित माल के प्रकाि के संबंि में इनकाि प्रसक्या

जब सामाि नडललीवरली के नलए आता है, तो वह सभली पहलुओ ंमें सहली होिा चानहए जैसे सलील टूटली िहली ंहोिली 
चानहए, और कंटेिर फटा या ललीक िहली ंहोिा चानहए। यनद नडललीवरली कम्सचारली जल्दली में है और इंतजार िहली ं
कर सकता है, तो उसे नलखिा चानहए 'अनियंनतत'और हस्ाषिर करिे चानहए। यनद पैकेज षिनतग्स् नदखता 
है तो काय्सपानलका दो प्रकार से व्वहार कर सकतली है:-

1. उत्ाद लेिे से इंकार करिा।

2. उत्ाद स्लीकार करें , नडललीवरली एक्जलीकू्नटव को षिनतग्स् सामाि के बारे में अवगत कराएं और 
नडललीवरली कागजली कार्सवाई पर षिनतग्स् नलखकर नडललीवरली िोट पर हस्ाषिर करें ।

दोिो ंहली तरलीको ंमें ररटेलर को सप्ायर को फोि कर िुकसाि कली जािकारली देिली चानहए। खुदरा नवके्रता 
को षिनतग्स् सामाि कली नडललीवरली पर एक ररपोट्स भली बिािली चानहए और एक प्रनत आपूनत्सकता्स को भेजिली 
चानहए और दूसरली प्रनत व्स्क्तगत ररकॉड्स के नलए रखिली चानहए। खुदरा नवके्रता आपूनत्सकता्स को तुरंत फोि 
कॉल के माध्यम से भली सूनचत कर सकता है।

यनद आपूनत्सकता्स उत्ादो ंको बदलिे के नलए तैयार है, तो नडललीवरली काय्सकारली को इसके बारे में सूनचत करें , 
क्ोंटनक सामाि कली नडललीवरली और ग्ाहको ंकली संतुनटि से संबंनधत सभली समसाओ ंको हल करिा आपूनत्सकता्स 
कली नजमेिदारली है।

स्ोि रिटनमा की समस्ा को कम किने के सलए कुि सिल कदम इस प्रकाि हैं।

• हमेशा रिटेलि की िापसी नीसत की जाँच किें :- ऑिलाइि खरलीदारली करते समय ररटेलर कली 
पॉनलसली कली जाँच करिा महत्वपूण्स है।

• िसीदो ंपि टैग िखें:- खरलीद कली रसलीद संलग्न करें  और यह सुनिनचित करिे तक कोई टैग ि हटाएं 
नक आप इसे रखिे जा रहे हैं।

• रिटनमा के सलए तैयाि:- ररटेलर को माल के नलए ररटि्स अिुरोध प्राप्त करिे के नलए तैयार रहिा चानहए 
और इसके नलए आवशक व्वस्ा करिली चानहए।

• िािना को समझें:- नबक्रली लोगो ंके सा् बातचलीत करें ।

• माल िापस किने में देिी:- कई खुदरा नवके्रताओ ं के पास ररटि्स लेिे के नलए एक निनचित समय 
अवनध होतली है, जब खरलीदारली होतली है।
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इस प्रकार, हम यह निष्ष्स निकाल सकते हैं नक स्ोर संचालि सहायक या दुकािदार को स्ोर से सामाि 
प्राप्त करिे और स्ोर तक भेजिे के नलए नवनभन्न प्रनक्रयाओ ंको अपिािा होगा।

उत्ाद कली कमली या अनधक आपूनत्स के बारे में पय्सवेषिक को ररपोट्स करिा

स्ोर ऑपरेशि अनसस्ेंट का यह कत्सव् है नक वह पय्सवेषिक को नवनभन्न प्रकार के उत्ादो ं के बारे में 
ररपोट्स करे नजिकली आपूनत्स कम है और नजिकली आपूनत्स अनधक है। स्ोर ऑपरेशि अनसस्ेंट द्ारा दली गई 
जािकारली पय्सवेषिक को सतक्स  कर देतली है और उसे आपूनत्स में कमली वाले सामाि उपलब्ध करािे या अनधक 
आपूनत्स वाले सामाि का प्रबंधि करिे के नलए आवशक कदम उिािे में मदद करतली है।

अपनी प्रगसत जाँचें

A. रिक् सथान ििें

1. कपड़ो ंकली वसु्एँ ____________ वसु्एँ हैं।

2. फिगीचर आइटम ____________ सामाि हैं।

3. ग्ाहक सेवा ____________ वसु्ओ ंका एक उदाहरण है।

बी. बहुसिकल्ीय प्रश्न

1. माल वगगीकरण का उदे्श ____________________ है।

 क) समय बचािे के नलए     ख) कम प्रयास

 ग) माल कली स्स्नत को खराब होिे से रोकें   घ) सभली (क), (ख) और (ग) 

2. नटकाऊ वसु्ओ ंके उदाहरण _____________________ हैं।

 क) फिगीचर       ख) बरति

 ग) उपभोक्ता इलेक््टॉनिक उपकरण   घ) सभली (क), (ख) और (ग) 

3. स्ोर पर सामाि प्राप्त करते समय _________________________।

 क) केवल उत्ाद कली कलीमत कली जाँच कली जािली चानहए ख) माल ढुलाई शलीघ्र होिली चानहए

 ग) माल ढुलाई आवशक िहली ंहै     घ) उपरोक्त में से कोई िहली ं



32

fjVsy@[kqnjk (Retail )

SC
ER

T D
EL

HI

4. ______________________ के नलए/ कंटेिरो ंकली जाँच करें ।

 क) ररसाव, टूट-फूट, टूटली सलीटो ंसनहत षिनत ख)  नबक्रली मंनजल पर प्राप्त करिा

 ग) पैनकंग का समय      घ) उपरोक्त में से कोई िहली ं

5. षिनतग्स् या गलत सामाि _____________________ हैं।

 क) िलीक से पैक िहली ंनकया गया  ख) िलीक से पैक नकया गया

 ग) कम दाम में नमल गया   घ) सभली (क) , (ख)और (ग) 

सी. बताएँ सक सनम्नसलप्खत सत्य हैं या गलत

1. नवक्रय तल पर रखिे से पहले माल पर सहली ढंग से लेबल िहली ंलगाया जाता है।

2. माल को वास्नवक माता, सहली नववरण और उस्ल्स्खत गुणवत्ा के सा् स्ोर फ्ोर पर सहली ढंग से 
भेजा जािा चानहए।

3. पहले से बेचे गए सामाि को जल्द से जल्द नडललीवरली के नलए आवंनटत नकया जाता है।

4. प्राप्त माल का वजि सत्यानपत करिा आवशक िहली ंहै।

5. यह पुनटि करिा महत्वपूण्स है नक काट्सि कली संख्ा लदाि नबल में उस्ल्स्खत माता से मेल खातली है या 
िहली।ं

डी. लघु उत्तिीय प्रश्न

1. एक स्ोर संचालि सहायक षिनतग्स् सामाि से कैसे निपटता है?

2. 'खुदरा नवके्रता'कली वापसली िलीनत से आप क्ा समझते हैं?

3. उत्ाद कली कमली या अनधक आपूनत्स के बारे में पय्सवेषिक को ररपोट्स करिा महत्वपूण्स है? क्ो?ं

4. माल प्राप्त करिे कली प्रनक्रया समझाइये।

vvv
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सत्र 3: खुदिा परिचालन में माल का िंडािण

िंडािण का अथमा

उत्ादि और माल कली अंनतम खपत के बलीच एक अंतर है। भंडारण खुदरा नबक्रली का मूल काय्स है नजसमें 
उत्ादि से लेकर अंनतम नबक्रली तक माल रखिा शानमल है। भंडारण का अ ््स है उपभोक्ता द्ारा आवशक 
अंनतम उपभोग तक उसके सभली वास्नवक गुणो ंऔर गुणो ंको बिाए रखिे के नलए सामािो ंकली उनचत व्वस्ा।

िंडािण की क्ा आिश्यकता

भंडारण एक खुदरा संगिि में एक महत्वपूण्स भूनमका निभाता है। भंडारण के कुछ कारण हैं:

• आज का समय प्रनतस्धगी है हर ग्ाहक नवनभन्न प्रकार के सामािो ंद्ारा अपिली जरूरतो ंको पूरा करिा 
चाहता है। इसनलए, प्रते्यक खुदरा नवके्रता को माल कली पया्सप्त व्वस्ा पर ध्याि देिा चानहए।

• कई उत्ादो ंया वसु्ओ ंका नियनमत रूप से सेवि नकया जाता है, लेनकि कई उत्ाद मौसमली आधार 
पर उत्ानदत होते हैं। इस तरह के उत्ादो ंया वसु्ओ ंके नलए खुदरा नवके्रता को सावधाि रहिा चानहए 
और पूरे साल के नलए कमोनडटली को स्ोर करिा चानहए।

• कुछ उत्ादो ंया वसु्ओ ंका उत्ादि नियनमत रूप से नकया जाता है, लेनकि मौसम के अिुसार इिका 
सेवि नकया जाता है। ऐसली हालत में ररटेलर को उत्ाद आसािली से नमल सकता है और माल को स्ोर 
करिे कली आवशकता िहली ंहै। 

• कई उत्ादो ंया वसु्ओ ंको अनतररक्त देखभाल कली आवशकता होतली है। जैसे दवाओ ंका भंडारण।
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• कचे्च माल का भंडारण ऐसली जगह नकया जािा चानहए जहाँ से उत्ाद आसािली से नमल सकें । नबिा 
रुके निरंतर उत्ादि को सषिम करिे के नलए कचे्च माल को संग्नहत नकया जािा है।

• वसु्ओ ंकली माँग माल कली माँग के अिुसार बदलतली रहतली है।

िसु्ओ ंके िंडािण की तकनीक

दुकािदार या स्ोर संचालि सहायक द्ारा अपिाई जािे वालली नवनभन्न तकिलीकें  इस प्रकार हैं:

1. शेप््ंवग औि िैं टसकंग (Shelving and Racking)- खुदरा स्ोर कली आवशकता के अिुसार शेस््ंवग 
और रैनकंग कली जािली चानहए। सुनिनचित करें  नक-

1. अलमाररयाँ और रैक समतल रहे। खुदरा नवके्रता अलमाररयो ं और रैको ं को स्ानपत करते समय 
निमा्सताओ ंद्ारा नदए गए निदकेशो ंका पालि करता है। 

2. अलमाररयाँ और रैनकंग नदवार से सटली हो।

3. खुदरा नवके्रता दुघ्सटिाओ ंसे बचिे के नलए भंडारण नवभाग 
में सामाि का भंडारण करते समय सुरषिा सलीढ़ली प्रदाि 
करता है।

4. खुदरा कम्सचाररयो ं कली आवाजाहली के नलए पया्सप्त जगह 
होिली चानहए। अलमाररयो ंऔर रैक से सामाि उपकरण का उपयोग नकया जाता है।

5. व्स्क्तगत सुरषिा उपकरण का उपयोग नकया जाता है।

6. सामाि तानक्स क रूप में रखा जाता है। उदाहरण के नलए, सबसे भारली उत्ाद को सबसे िलीचे रखें।

7. आम सामाि या वसु्एँ आसािली से उपलब्ध है।
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2. पैलेट्स (Pallets)- यनद पैलेट्स का उपयोग रैनकंग इकाइयो ं के सा् नकया जाता है तो षिनतग्स् या 
बुरली तरह से निनम्सत पैलेटो ंका उपयोग िहली ंकरिा चानहए जो माल का भार सहि िहली ंकर सकता है।

• सामग्ली के नलए अिुपयुक्त पैलेट का उपयोग करे।

• पैलेटो ंपर सामग्ली कली खराब हैंडनलंग।

3. खतरिाक या खतरिाक सामािो ंका भंडारण खतरिाक सामािो ं के भंडारण के नलए नवशेष देखभाल 
और ध्याि देिे कली जरूरत है। एक खुदरा नवके्रता को चानहए-

खतरिाक या खतरिाक सामािो ं का भंडारण करते समय निमा्सत्ा द्ारा नदए गए सुरषिा छाता शलीट पर 
नदए गए निदकेशो ंका पालि करें । खतरिाक पदा्ो ंकली सलीनमत माता हली रखें। असंगत पदा्मों को अलग 
रखें।कंटेिर से खतरिाक पदा्मों के ररसाव को रोके।

• कंटेिर से नकसली तरह के ररसाव या छलकाव कली नियनमत जाँच करें ।

• सुनिनचित करें  नक कम्सचारली खतरिाक पदा्मों को संभालते समय व्स्क्तगत सुरुषिा उपकरण पहिें। 

4. खुदरा स्ोर में भोजि को सुरनषित रूप से संग्नहत करिा-खाद्य और खािपाि खुदरा व्वसाय यह 
सुनिनचित करते हैं कली भोजि सुरनषित रूप से संग्नहत नकया जाता है। फुटकर दुकाि खाद्य पदा्मों के 
सुरनषित भंडारण के नलए स्ोर संचालि सहायक द्ारा निम्ननलस्खत कदम उिाए जािे चानहए-

• सभली भंडारण षेितो ंमें तापमाि नियंनतत करें ।

• सूखे भोजि को अलग-अलग जगह पर रखें।

• समास्प्त नतन्यो ंकली जाँच करें । 

• सुनिनचित करें , भंडारण षेित साफ हो।

• रेनफ्जरेटर को ओवरलोड ि करें ।
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• खाद्य पैकेनजंग पर भंडारण निदकेशो ंका पालि करें ।

5. वसु्ओ ंऔर सामनग्यो ंका सुरनषित भंडारण-वसु्ओ ंऔर सामनग्यो ंका सुरनषित रूप से संग्नहत नकया 
जािा चानहए। एक स्ोर संचालि सहायक को यह सुनिनचित करिा चानहए नक-

• सभली निकास मागमों को नचस्न्त नकया गया हो।

 आग के जोस्खम को कम करिे के नलए निकास मागमों को साफ रखा जाता है। निकास माग्स के पास 
अनग्नषिमक ्े होिा चानहए।

 ज्वलिशलील वसु्ओ ंको ज्वलि के स्ोत, जैसे हलीटर के पास संग्नहत ि नकया जाये।

 खतरिाक पदा ््स, जैसे-रसायि, उनचत रूप से संग्नहत नकए जाते हैं।

• नफसलिे से बचिे के नलए सभली छलकाव साफ कर नदए जाये।

• खुदरा स्ोर में नबखरे हुए सामाि को साफ करिे के नलए पया्सप्त उपकरण होिे चानहए।

 सामग्ली के भंडारण या स्ािातंरण के नलए उिके स्ाफ सदसो ंको व्स्क्तगत सुरषिा उपकरण प्रदाि 
नकए जाये।

अपनी प्रगसत जाँचें

रिक् सथान ििें

1. ______________ उत्ादो ंको सहली पररस्स्नतयो ंमें सुरनषित रखिा और उिकली बबा्सदली को कम करिा 
आवशक है।

2. ____________ संगिि में एक महत्वपूण्स भूनमका निभाता है।

3. नबिा रुके निरंतर उत्ादि को सषिम करिे के नलए ____________ सामग्ली का भंडारण करिा पड़ता है।

4. बाजार में ____________ और माल कली आपूनत्स को समायोनजत करिे के नलए भंडारण कली आवशकता 
होतली है।
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बी. बहुसिकल्ीय प्रश्न

1. सामग्ली प्रबंधि/प्रबंधि का उदे्श____________ है।

 क) समय बचािे के नलए    ख) माल कली सुरषिा

 ग) माल कली स्स्नत को खराब होिे से रोकें   घ) सभली (क) , (ख)और (ग) 

2. भंडारण____________ है।

 क) उत्ादि      ख)  पररवहि

 ग) माल बिाए रखिा     घ) उपरोक्त में से कोई िहली ं

3. भंडारण____________ बिाताहै।

 क) समय और स्ाि उपयोनगता   ख) उत्ादि

 ग) भौनतक नवतरण     घ) उपरोक्त में से कोई िहली ं

4. कुछ वसु्ओ ंका उत्ादि नियनमत होता है और____________ होता है।

 क) मौसमली खपत     ख) नियनमत सेवि

 ग) कोई खपत िहली ं     घ) उपरोक्त में से कोई िहली ं

6. मंदली के दौराि आवशकतािुसार वसु्ओ ंका भंडारण, नजसका अ ््स है____________।

 क) जब मांग कम हो     बली) जब अनधक मांग हो

 ग) जब आपूनत्स कम हो    घ) अन्

7. भंडारण कली आवशकता____________ है।

 क)  मांग को समायोनजत करें    ख) आपूनत्स समायोनजत करें

 ग) मांग और आपूनत्स को समायोनजत करें  घ) उपरोक्त में से कोई िहली ं

सी. बताएँ सक सनम्नसलप्खत सत्य हैं या गलत

1. नकसली भली दुकाि को सुचारू रूप से चलािे के नलए यह आवशक है नक सामाि सुरनषित रूप से 
संग्हलीत नकया जाए।
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2. भंडारण का अ ््स है उत्ादि और उपभोग के बलीच समय का अंतर।

3. भंडारण समय और स्ाि दोिो ंउपयोनगताओ ंका निमा्सण करता है।

4. शेस््ंफगऔर रैनकंग सामाि रखिे के नलए उपयुक्त होिली चानहए।

5. प्रयुक्त सामग्ली को भंडारण षेितो ंमें वापस िहली ंले जाया जािा चानहए।

ई. लघु उत्तिीय प्रश्न

1. उत्ादो ंकली सुरषिा और बबा्सदली को कम करिे में भंडारण कै से महत्वपूण्स भूनमका निभाता है?

2. भण्ारण कली क्ा आवशकता है?

3. पैलेट से आप क्ा समझते हैं?

4. सामाि संभालते समय व्स्क्तगत सुरषिा उपकरण का उपयोग करिा आवशक है। क्ो?ं

5. ख़तरिाक उत्ादो ंको संभालते और संग्हलीत करते समय खुदरा नवके्रता को नकि बातो ंको ध्याि में 
रखिा चानहए?

vvv
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सत्र 4: सामान सौपंने की प्रसक्या

सामाि को अनधक सावधािली से संभाला जाता है, खासकर जब भारली पैकेजो ंके माध्यम से प्राप्त नकया गया 
माल संभालिा है।

नकसली भली रूप में माल या वसु्ओ ंको ले जािे, पैक करिे और भंडारण करिे कली प्रनक्रया खुदरा व्ापार 
कली उत्ादकता निधा्सररत करिे में मदद करतली है।

नकसली भली अन् ऑपरेशि कली तुलिा में माल प्रबंधि में अत्यनधक श्म लगता है। इसनलए, माल कली हैंडनलंग 
कली लागत भली अनधक है

माल के प्रिािी प्रबंिन के लाि:

• इकाई सामग्ली प्रबंधि लागत को कम करता है।

• नवनिमा्सण समय कम कर देता है।

• काम करिे और सामनग्यो ंकली आवाजाहली में सुरषिा में सुधार होता है।

• कम अस्लीकरण प्रदाि करता है।

• भंडारण कली कम आवशकता पड़तली है।

खुदरा में सामग्ली ले जािा

जब सामग्ली खुदरा स्ोर पर प्राप्त होतली है तो उसे अपिे संबंनधत स्ाि पर ले जािा पड़ता है। सामग्ली के 
इस स्ािांतरण को ररटेल में सामग्ली स्ािांतरण कहा जाता है।
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खुदरा स्ोर में सामग्ली प्रबंधि का प्रा्नमक उदे्श ग्ाहको ं कली आवशकताओ ं के अिुसार सामाि को 
छांटिा है। मूल रूप से तलीि प्रबंधि गनतनवनधयाँ हैं - प्राप्त करिा,भडारण प्रबंधि और नशनपंग।

(क) प्राति किना: जब सामग्ली स्ोर तक पहंुचतली है, तो इसे खुदरा स्ोर संचालि सहायक द्ारा प्राप्त 
नकया जाता है। स्ोर संचालि सहायक का मूल कत्सव् ट्क या पररवहि वाहि से सामाि उतारिा है। 
अिलोनडंग आमतौर पर मैनु्अल रूप से कली जातली है।

(ख) इन-स्ोिहैंडसलंग: सामग्ली हैंडनलंग के नवनभन्न तरलीके हैं। मैिुअल हैंडनलंग सामग्ली को ले जािे और 
स्ािांतररत करिे कली प्रनक्रयाओ ंमें से एक है। सुरषिा सामग्ली प्रबंधि का एक बहुत हली महत्वपूण्स पहलू 
है। उपयोग नकए जािे वाले उपकरण इतिे बडे़ होिे चानहए नक पररवहि कली जािे वालली सामग्ली को 
सुरनषित रूप से संभाल सकें । प्रबंधि कली समसाओ ंसे बचिे के नलए श्नमको ंकली षिमताओ ंका आकल 
ि नकया जािा चानहए और नफर उसली के अिुसार काय्स सौपंा जािा चानहए।

(ग) सशसपंग: नशनपंग में पररवहि वाहिो ं पर ऑड्सर कली जाँच करिा और लोड करिा शानमल है। प्राप्त 
करिे कली तरह, अनधकांश प्रणानलयो ंमें नशनपंग मैनु्अल रूप से कली जातली है।

श्समको ंके सलए सिसिन्न संिासित खतिे 

कायमासथल औि आम से जुड़े सिसिन्न खतिे हैं

खुदरा गनतनवनधयाँ जो चोट का कारण बि सकतली हैं, जैसे सामाि का 
नगरिा, अिुनचत उपकरणो ंऔर सामग्ली का उपयोग इसके अलावा कुछ 
संभानवत चोटें भली हैं जो सामग्ली को मैनु्अल रूप से संभालते समय हो 
सकतली हैं, जो इस प्रकार हैं:

• फैक्चर

• कट
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अपनी प्रगसत जाँचें

क. रिक् सथान ििें

1. माल को संभालिा, ले जािे, पैक करिे आनद___________कली प्रनक्रया है।

2. नकसली अन् ऑपरेशि के नलए माल प्रबंधि कली तुलिा में अत्यनधक ____________ गहि है।

3. सामग्ली प्रबंधि कम नवनिमा्सण में उच्च उत्ादकता बिाता है ________

4. सामनग्यो ंको संभालिे के नलए कई ____________ का उपयोग नकया जाता है।

ख. बहुसिकल्ीय प्रश्न

1. सामग्ली प्रबंधि/प्रबंधि का उदे्श __________ है।

 क) समय बचािे के नलए    ख)  माल कली सुरषिा

 ग) माल कली स्स्नत को खराब होिे से रोकें  घ) सभली (क) , (ख)और (ग) 

2. खुदरा षेित में काम करिे वाले लोगो ंको ____________ से निपटिे के नलए प्रभावली संख्ात्मक कौशल 
कली आवशकता होतली है।

 क)  कोड       ख)  नतन्यां

 ग)  तापमाि      घ)  उपरोक्त सभली

3. खुदरा नबक्रली प्रनक्रयाओ ंके दौराि सामग्ली प्रबंधि सेवाओ ंकली आवशकता होतली है, जैसे__________

 क) उिािा, पकड़िा, नगरािा   ख)  लोनडंग, अिलोनडंग

 ग) स्स्नत निधा्सरण     घ) उपरोक्त सभली

4. अिलोनडंग____________ कली जातली है।

 क)  मैनु्अल रूप से       ख)  उपकरण के सा्

 ग)  मैनु्अल रूप से और उपकरण के सा् भली  घ) उपरोक्त में से कोई िहली ं
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5. सामग्ली प्रबंधि उपकरण में____________ शानमल हैं।

 क)  चलतली ट्कें       ख)  टै्क्टर

 ग)  मैिुअल      घ)  पैलेट

सी. बताएँ सक सनम्नसलप्खत सत्य हैं या गलत

1. तलीि हैंडनलंग गनतनवनधयाँ प्राप्त करिा, इि-स्ोर हैंडनलंग और नशनपंग हैं।

2. सामनग्यो ं कली ढुलाई और रख-रखाव अिुभवली और प्रनशनषित कम्सचाररयो ं द्ारा उनचत उपकरण के 
सा् नकया जािा चानहए।

3. मैनु्अल रूप से सामग्ली ले जािे पर संभानवत चोटें िहली ंलग सकतली।ं

4. श्नमको ंको केवल मैनु्अल हैंडनलंग सुरषिा नचंताओ ंके बारे में पता होिा चानहए।

ई. लघु उत्तिीय प्रश्न

1. 'खुदरा में सामग्ली ले जािा' से आप क्ा समझते हैं?

2. ग्ाहको ंकली आवशकताओ ंके अिुसार सामाि छांटिा महत्वपूण्स है। क्ो?ं

vvv
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सत्र 1: खुदिा स्ोि में िंडािण का स्ि

िंडािण 

भंडारण लेवल एक ररटेल स्ोर पर अनधक और कम भंडारण से बचिे के नलए सामनग्यो ंके प्रभावली नियंतण 
के नलए आवशक भंडारण का नवनभन्न स्र है।

िंडािण स्ि के प्रकाि

मुख् रूप से चार प्रकार के भंडारण स्र हैं।

1. नू्नतम िंडािण स्ि: यह ग्ाहको ंके असंतोष से बचिे के नलए खुदरा द्ारा बिाए जािे वाले सामािो ं
का नू्ितम स्र होिा चानहए।

2. असिकतम िंडािण स्ि: यह माल का अनधकतम स्र है जो खुदरा स्ोर द्ारा बिाए रखा जाता 
है। भंडारण के अनधकतम स्र से परे, ररटेलर को अनधक माल का आदेश िहली ंदेिा चानहए, क्ोंटनक 
इससे वहि लागत में वृस्धि हो सकतली है।

इकाई -3 
रिटेल स्ोसमा में िंडािण का स्ि
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3. िी-ऑडमाि स्ि: जब सामाि कली माता एक निनचित स्र तक पहंुच जातली है तो िए उत्ादो ंकली खरलीद 
के नलए एक ताजा ऑड्सर भेजा जाता है। खुदरा नवके्रता माल को नू्ितम स्र तक पहंुचिे से पहले 
एक आदेश देता है।

4. खतिे का स्ि: यनद भंडारण खतरे के स्र को छूता है, तो भंडारण को बिाए रखिे के नलए तत्ाल 
काय्सवाहली कली जािली चानहए, भले हली आवशक वसु्ओ ंकली व्वस्ा करिे में अनतररक्त लागत आए।

स्ॉसकंग के तहत

जब भंडारण नू्ितम स्र से िलीचे चला जाता है तो उसे स्ॉनकंग कहा जाता है।

स्ॉसकंग

जब भंडारण अनधकतम भंडारण  स्र को पार करता है तो इसे स्ॉनकंग कहा जाता है।

िंडािण का स्ि जाँचने की प्रसक्या:-

नवनभन्न तरलीको ंका उपयोग करके इसे जाँचा जा सकता है: –

(क) िंडािण लेज़ि: भंडारण लेिर भंडारण और इन्ेंट्ली के भंडारण और रानश कली जािकारली रखता है। 
यह नवके्रता मूल्य निधा्सरण, नबक्रली और मुिाफे के प्रनतशत कली गणिा करिे में भली मदद करता है।

(ख) सबन काडमा: इसका उपयोग वसु्ओ ंकली संख्ा पर ििर रखिे के नलए नकया जाता है।

(ग) कम्पू्टिीकृत: कम्पू्टरलीकृत भंडारण चेनकंग नसस्म का उपयोग उि व्वसायो ंद्ारा नकया जाता है 
जो उपलब्ध भंडारण कली लगातार अद्यति सूचली चाहते हैं।

खुदिा के्षत्र में िंडािण स्ि के प्रबंिन की आिश्यकता - खुदरा षेित में भंडारण  का स्र बिाए रखिे 
कली आवशकता निम्न कारणो ंसे उत्न्न होतली है: –



Class IX : 2024-25

45

SC
ER

T D
EL

HI

1. यह मौजूदा भंडारण स्रो,ं ऑड्सर नकए गए आइटम और उत्ादो ंके सा्-सा् पहले से हली बेचली गई 
चलीजो ंको प्रबंनधत करिे में मदद करता है।

2. यह ग्ाहको ंकली मांग को पूरा करिे के नलए उत्ादो ंकली निरंतर आपूनत्स प्रदाि करता है।

3. यह ग्ाहक प्रनतधारण कली अिुमनत देता है।

4. ग्ाहक भंडारण स्रो ंको संभालकर वफादार ग्ाहको ंमें पररवनत्सत होते हैं।

अपनी प्रगसत जाँचें

रिक्सथान ििें :-

1. उत्ाद बिािे, सेवाएँ प्रदाि करिे और व्वसाय चलािे के नलए उपयोग कली जािे वालली हर चलीि 
____________ का नहस्ा है।

2. ____________ स्र ग्ाहको ंकली जरूरतो ंको पूरा करिे के नलए उत्ादो ंकली एक स्स्र आपूनत्स प्रदाि 
करता है।

बताएँ सक सनम्नसलप्खत सत्य हैं या गलत

1. पुिक्र्स मण स्र नू्ितम स्र और अनधकतम स्र के बलीच होता है।

2. भंडारण स्र को इन्ेंट्ली नियंतण भली कहा जाता है।

3. नकसली स्ोर में वसु्ओ ंकली कमली ग्ाहको ंको कहली ंऔर देखिे के नलए मजबूर करतली है।

अपना प्रदशमान जाँचें:-

प्रश्न 1. भंडारण कली पररभाषा नलखें।

प्रश्न 2. भंडारण  स्र के प्रकार क्ा हैं?

प्रश्न 3. स्ॉनकंग के तहत क्ा है?

प्रश्न 4. भंडारण का स्र कैसे जाँचें?

प्रश्न 5. खुदरा षेित में भंडारण स्र के प्रबंधि कली आवशकता बताइए।

vvv
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सत्र 2: िंडािण हैंडसलंग के सलए आिश्यक दस्ािेज

िंडािण कैिेक्टि

जो भंडारण  प्राप्त करते समय अिलोनडंग प्रनक्रया शुरू करिे से पहले एक स्ोर मैिेजर को पता होिा 
चानहए।अिलोनडंग प्रनक्रया शुरू करिे से पहले, खुदरा स्ोर प्रबंधक को भंडारण  नवशेषताओ ंके बारे में 
पता होिा चानहए। एक ररटेलर को यह सुनिनचित करिा चानहए नक: –

1. खुदरा स्ोर कली आवशकताओ ंके अिुसार भंडारण को क्रमबधि नकया जाता है।

2. भंडारण  खुदरा स्ोर कली प्रनक्रयाओ ंके अिुसार दज्स नकया गया है।

3. भंडारण  को आवशक दस्ावेज के अिुसार जाँचा जाता है।

4. ररटेल स्ोर प्रनक्रयाओ ं के अिुसार प्राप्त और चालाि/ऑड्सर नकए गए वास्नवक भंडारण  के बलीच 
अंतर कली पहचाि और ररपोट्स कली जातली है।

5. प्रासंनगक दस्ावेज खुदरा स्ोर प्रनक्रयाओ ंके अिुसार पूरा हो गया है।

6. भंडारण स्र प्राप्त करिे और बिाए रखिे के नलए खुदरा संगिि प्रणालली उपयुक्त होिली चानहए।

7. आवशकता पड़िे पर सामाि उपलब्ध होिा चानहए।

िंडािण हैंडसलंग के सलए आिश्यक दस्ािेज
िंडािण संिालते समय आमतौि पि सनम्नसलप्खत दस्ािेज तैयाि सकए जाते हैं-

1. सडलीििी नोट (Delivery Note)- आमतौर पर नडललीवरली के समय सामाि के सा् एक नडललीवरली 
िोट नदया जाता है। यह बताता है नक आपूनत्सकता्स िे वास्व में स्ोर पर क्ा पहँुचाया है, नडललीवरली 
िोट से चेक नकया जाता है।

2. चालान (Invoice)- चालाि एक कािूिली दस्ावेज है नजसका उपयोग ग्ाहक को माल भेजिे और 
नवतररत करिे के समय नकया जाता है। चालाि में सामाि के बारे में सारली जािकारली, जैसे-सामाि कली 
माता और प्रकृनत शानमल होतली है। चालाि एक बहुत हली महत्त्वपूण्स दस्ावेज है, क्ोंटनक इसका उपयोग 
प्राप्तकता्स कंपिली को नबल देिे के नलए नकया जाता है।

3. पे्रषण/कंसाइनमेंट नोट (Consignment Note)- कंसाइिमेंट िोट का उपयोग तब नकया जाता है 
जब नडललीवरली नकसली निजली वाहक को होतली है। यह नदखाता है नक कौि-सा सामाि नडललीवरली के नलए 
बाहक द्ारा जारली नकया गया है।
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4. आंतरिक पैसकंग नोट (Internal Packing Note)- आंतररक पैनकंग िोट का उपयोग नवतररत 
भंडारण  का अनधक नववरण देिे के नलए नकया जाता है। यह बाहरली कंटेिरो,ं जैसे-बैग, काट्सि, ड्म, 
बके्स और पैलेट का नववरण देता है। इसमें माता, प्रकार, आकार, नवनशटिताएँ, रंग आनद कली नवनशटि 
जािकारली होिली चानहए।

5. इलेक्टट् ोसनक डेटा ससस्म (Electronic Data System)  कई खुदरा नवके्रता खेप या सामाि 
प्राप्त करिे के नलए एक नवशेष कम्पू्टर का उपयोग करते हैं, इसे स्चानलत नसस्म कहा जाता है। 
स्चानलत प्रणानलयाँ कागजली काम को कम करतली है और छनव कली जाँच और जािकारली स्ािांतररत 
करिे में बहुत तेज होतली है।

एक स्चासलत प्रणाली की मुख्य सिशेषताएँ

1. कंसाइिमेंट िोट कम्पू्टर के माध्यम से भेजली गई नडललीवरली का प्रमाण है। 

2. कंसाइिमेंट िोट में बारकोड होते हैं।

3. बारकोनडंग नडललीवरली लेबल।

4. शलीघ्र मूल्य निधा्सरण।
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िंडािण के स्ि की जाँच किने की प्रसक्या (Procedure for Checking 
Stock Levels)

ररटेल स्ोर में नवनभन्न वसु्ओ ंके भंडारण  लेवल चेक करिे कली प्रनक्रया में यनद नकसली नभन्नता या समसा 
कली पहचाि हो जातली है तो स्ोर संचालि सहायक को सषिम प्रानधकारली को सूनचत नकया जािा चानहए जहाँ 
नकसली भली नभन्नता या समसा कली पहचाि कली जातली है। काय्सस्ल प्रनक्रयाओ ंकली जाँच करें  जो इस स्स्नत 
पर लागू होतली है।

इसमें सनम्नसलप्खत सिकल् शासमल हैं-

1. प्रनतस्ाप

2. के्रनडट

3. निपटाि और के्रनडट

4 "सैकंड" के रूप में बेचिा

5. मरमित करिा और आपूनत्सकता्स को चाज्स लगािा

6. सप्ायर को ररटि्स करिा

एएस की सिशेषताएँ:-

एएस-ऑटोमेटेड ससस्म की सिशेषताएँ हैं: –

1. खेप िोट एक कंपू्टर के माध्यम से भेजे गए नडललीवरली का प्रमाण है।

2. कंसाइिमेंट िोट में बारकोड होता है।

3. बार कोडेड नडललीवरली लेबल।

िंडािण प्राति किते समय क्षसतग्स् िसु्ओ ंके सिचलन की रिपोटमा

जब एक नडललीवरली गलत या षिनतग्स् हो, तो एक षिनत या कमली ररपोट्स को पूरा नकया जािा चानहए। यह 
भली शानमल हो:-

1. नजस तारलीख को षिनतग्स् माल प्राप्त हुआ ्ा।

2. सामाि नडललीवरली के दौराि होिे वालली कमली।
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3. क्ा माल निधा्सररत समय पर पहंुचिे में नवफल रहा।

अपनी प्रगसत जाँचें

क. रिक् सथान ििें

1. भँडारण को पोटकेबल इलेक््टॉनिक __________ नडवाइस का उपयोग करके  या मैनु्अल नगितली द्ारा 
जाँचा जा सकता है।

2. प्राप्त माल कली जाँच में बताई गई माता और नववरण के अिुसार  __________कली जातली है।

3. __________ िोट में यह सूचली बधि है नक निजली वाहक के माध्यम से क्ा भेजा जाता है।

4. कई खुदरा नवके्रता आज सामाि प्राप्त करिे के नलए नवशेष ________ का उपयोग करते हैं

बताएँ सक सनम्नसलप्खत सत्य हैं या गलत

1. चालाि सामान्तः  माल के भार के सा् भेजे जाते हैं।

2. अनधक पररषृ्त इलेक््टॉनिक प्रणानलयो ंमें एक स्चानलत पुि:व्वस्स्त फं़क्शि भली शानमल हो सकता 
है।

प्रश्न 

1. सामाि संभालिे में दस्ावेिलीकरण क्ो ंआवशक है?

2. दस्ावेिलीकरण करते समय नकि तत्वो ंपर नवचार नकया जािा चानहए?

3. भंडारण  स्र कली जाँच करिे कली प्रनक्रया क्ा है?

4. माल प्रबंधि में प्रमुख दस्ावेि क्ा हैं?

vvv
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सत्र 3: िंडािण सथान की रिपोसटिंग

फ्ोि प्ान की अििािणाएँ 

फ्ोर प्ाि को बिाए रखिा स्ोर संचालि सहायक के कत्सव्ो ंमें 
से एक है। फ्ोर प्ाि उस स्ाि को इंनगत करता है जहाँ सामाि 
या उत्ाद और ग्ाहक सेवा को एक सा् रखा जाता है और ग्ाहक 
के नलए आवाजाहली कली जगह को भली इंनगत करता है।

सथान आिंटन

स्ाि आवंनटत करिे का अ ््स है एक नवनशटि प्रकार का माल रखिे और ग्ाहक को सुनवधा प्रदाि करिे 
के नलए एक नवशेष स्ाि आवंनटत करिा और ग्ाहक को संतुटि करके नबक्रली बढ़ािा और ग्ाहक को 
सकारात्मक खरलीद अिुभव देिा।

आिश्यक सथानो ंके प्रकाि

एक स्ोि में पाँच मुख्य प्रकाि की फशमा की ज़रूितें हैं, जो इस प्रकाि हैं:

(क) सपिला कमिा: नपछला कमरा वह स्ाि है जहाँ अनतररक्त माल संग्नहत नकया जाता है।

(ख) कायामालय औि कायामात्मक सथान: प्रते्यक खुदरा स्ोर में एक काया्सलय, एक बेक रूम, एक प्रनशषिण 
कषि और प्रबंधक और सहायक प्रबंधक के नलए एक काया्सलय और ग्ाहको ंऔर कम्सचाररयो ंऔर 
शायद अन् षेित के नलए बा्रूम कली सुनवधा होतली है।

(ग) मुख्य सबक्ी मंसजल के गसलयािे, सेिा के्षत्र औि अन् गैि-सिक्य के्षत्र: कुछ 
स्ािो ंको गैर-नवक्रय कायमों के नलए छोड़ नदया जािा चानहए तानक बड़ली सँख्ा 
में दुकािदार स्ोर के माध्यम से जा सकें । गनलयारो ं के अलावा, डे्नसंग रूम, 
लेटेस् एररया, सनव्सस डेस् और अन् ग्ाहक सेवा सुनवधाओ ंके नलए स्ाि नदया 
जािा चानहए, नजिकली नबक्रली िहली ंकली जा सकतली है।

(घ) िॉल मचचेंडाइसजंग से्स: दलीवारें  एक ररटेल स्ोर के बहुत महत्वपूण्स तत्व हैं। 
बड़ली माता में सामाि या माल रखिे वाले नफक्चर, सा् हली फश्स पर व्ापाररयो ं
के नलए दृश पृष्ठभूनम को दलीवारो ंपर रखा जा सकता है।
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(ड) फलोि मचचेंडाइसजंग से्स: नवनभन्न प्रकार के सामािो ं को प्रदनश्सत करिे के नलए नवनभन्न प्रकार के 
नफक्चर का उपयोग नकया जा सकता है। खुदरा नवके्रता को स्ोर कली षिमता और काय्सषिमता के 
सा् व्ापाररक प्रसु्नत के बेहतर घित्व के नलए खोज को संतुनलत करिा चानहए। इसका कारण यह 
है नक अंतररषि ररटेलर का अंनतम डरािे वाला संसाधि है

खुदिा सिके्ता उपलब्ध सथान का उपयोग कैसे कि सकते हैं?

प्रते्यक प्रकार के ररक्त स्ाि कली समलीषिा करिे के नलए, ररटेलर का लक्ष्य माल को रखिे और दुकाि-सषिम 
होिे के नलए उपलब्ध अंतररषि के सबसे बडे़ नहसे् को बिािा है। उपलब्ध स्ाि का उपयोग करिे के नलए 
कुछ सुझाव निम्ननलस्खत हैं:

1. स्ाि को बचािे के नलए एक संभाविा, नवशेष रूप से एक छोटे से खुदरा स्ोर में दलीवार पर टलीवली को 
लटका देिा है।

2. एक शोकेस कली ऊंचाई भंडारण कली जरूरतो ंऔर स्ाि के अिुसार नभन्न हो सकतली है नजसमें इसे 
रखा जाएगा।

िंडािण सथान की कमी के सलए रिपोसटिंग आिश्यकताएँ

भंडारण स्ाि कली कमली हर खुदरा स्ोर में एक आम समसा है। इससे कोई फक्स  िहली ंपड़ता नक खुदरा 
स्ोर में पहले से नकतिा भंडारण है, सामाि रखिे के नलए हमेशा अनधक जगह कली आवशकता होतली है। 
नजि समसाओ ंको हल करिे के नलए अक्सर कहा जाता है उिमें से एक खुदरा दुकािो ंमें अनधक भंडारण 
स्ाि ढंूढिा और व्वस्स्त करिा है।

भंडारण कली कमली वसु्ओ ंके मूल्य में अस्टिलीकृत अंतर है जो भौनतक गणिा द्ारा निधा्सररत होता है, और 
जो सामाि ररकॉड्स में नदखाया जािा चानहए वह हा् में होिा चानहए। जब भौनतक भंडारण  लेिे के दौराि 
पाए गए भंडारण  का कुल मूल्य बुक वैलू्य से कम होता है तो भंडारण कली कमली होतली है, यािली भौनतक 
भंडारण  कली तुलिा में बुक भंडारण  कली अनधकता होतली है।

कमी

यह दो प्रकाि की होती है- वास्नवक (भौनतक) या प्रत्यषि (नलनपकलीय)।

(i) िास्सिक कमी: यह तब होता है जब सामाि कई तरलीको ंसे खो जाता है, जैसे चोरली, हानि, टूटिा या 
खराब होिा, अनधक जारली करिा और कम आपूनत्स।

(ii) सलसपकीय कमी: यह तब होता है जब ररसेपशि पर माल कली दोषपूण्स जाँच के माध्यम से, वास्व में 
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चालाि और भुगताि कली तुलिा में कम माता में माल स्लीकार नकया जाता है। अप्रत्यानशत भौनतक 
कमली को लोकनप्रय रूप से नसकुड़ि या ररसाव के रूप में जािा जाता है।

अपनी प्रगसत जाँचें

क . रिक् सथान ििें

1. ____________ इंनगत करता है नक माल और ग्ाहक सेवा नवभाग कहाँ स्स्त हैं।

2. दलीवारें  ____________ के सबसे महत्वपूण्स तत्वो ंमें से एक हैं।

3. नकसली स्ोर में फश्स कली ____________ प्रकार कली आवशकताएँ होतली हैं।

4. डे्नसंग रूम, लेअवे एररया, सनव्सस डेस् और अन् ग्ाहक सेवा सुनवधाओ ंको ____________ नदया जािा 
चानहए।

ख. बताएँ सक सनम्नसलप्खत सत्य हैं या गलत

1. खुदरा स्ोर में भंडारण स्ाि कली कमली कोई समसा िहली ंलगतली।

2. खरलीदार नबक्रली स्र से सबसे अनधक पररनचत हैं।

3. नवनभन्न प्रकार के माल को प्रदनश्सत करिे के नलए नफक्चर का उपयोग िहली ंनकया जाता है।

4. जगह बचािे कली एक संभाविा, नवशेष रूप से एक छोटे खुदरा स्ोर में, टलीवली को दलीवार पर लटकािा है।

ग . लघु उत्तिीय प्रश्न

1. अंतररषि खुदरा नवके्रताओ ं के नलए सबसे बड़ा डरािे वाला स्ोत है। एक खुदरा नवके्रता स्ाि का 
उपयोग कैसे कर सकता है?

2. फ्ोर प्ाि क्ा है?

3. स्ाि का आवंटि क्ा है?

4. ररक्त स्ाि नकतिे प्रकार के होते हैं?

5. भंडारण स्ाि कली कमली कली सूचिा कैसे दली जा सकतली है?

vvv
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सत्र 4: उपकिण संिालना

खुदरा स्ोर में प्रबंधि का प्रा्नमक उदे्श ग्ाहको ंकली आवशकताओ ंके अिुसार वगगीकरण करिा है। 
ररटेल में तलीि बुनियादली हैंडनलंग गनतनवनधयाँ प्राप्त करिा, स्ोरेज हैंडनलंग और नशनपंग हैं। माल का रख-
रखाव अिुभवली और प्रनशनषित कम्सचाररयो ं द्ारा उनचत उपकरणो ं के सा् नकया जािा चानहए। खुदरा 
दुकािो ंमें उपयोग नकए जािे वाले सामाि प्रबंधि उपकरण के्रि, मूनवंग ट्क, स््ंलग, फोक्स नलफ्ट, हैंड ट्ॉलली 
और पैलेट जैक हैं।

उपकिण को संिालने का अथमा।

माल कली लोनडंग और अिलोनडंग, भंडारण और नबक्रली के नलए ररटेल स्ोर में नवनभन्न प्रकार के उपकरण 
का उपयोग नकया जाता है। सामाि को सुरनषित तरलीके से संभालिे के नलए उपकरण का उपयोग नकया 
जाता है।

हैंडसलंग उपकिण के प्रकाि हैं: 

(क) टट् ॉली: स्ोर के आसपास माल के छोटे भार को स्ािांतररत करिे के 
नलए ट्ॉलली बहुत उपयोगली है। यह वास्व में बहुत भारली सामाि के नलए 
उपयुक्त िहली ंहै, क्ोंटनक अगर यह बहुत अनधक भार ले रहा है, तो इसे 
चारो ंओर पनहया करिा मुस्किल हो सकता है। ट्ॉलली चोटो ंसे बचिे के 
नलए एक हैंडनलंग उपकरण है जो बडे़ भार के मैिुअल हैंडनलंग के कारण हो सकता है।

(ख) बैग: सामाि कली खरलीदारली और नशनपंग के समय बैग कली आवशकता होतली है। जब कोई ग्ाहक नकसली 
कपडे़ कली ररटेल स्ोर पर जाता है, तो ररटेल स्ोर द्ारा उिके खरलीदे हुए सामाि को रखिे के नलए 
हैंडबैग उपलब्ध कराया जाता है। नबनलंग के बाद वे खरलीदे गए सामाि को रखिे के नलए बैग भली प्रदाि 
करते हैं।
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(ग) टोकिी: जब कोई ग्ाहक कम माता में सामाि खरलीदिा चाहता है, तो वे ट्ॉलली का उपयोग करिे के 
बजाय एक छोटली टोकरली ले जा सकते हैं।

(घ) हैंड-हेल्ड सै्नि: हैंड-हेर् सै्िर नबक्रली प्रणालली के नबंदु से जुड़ता है तानक यह सामािो ंके बारकोड 
को पढ़ सके और नबल बिािे में मदद कर सके।

(ड) लेबसलंग मशीन: कई स्ोर स्टि, साफ लेबल बिािे के नलए एक छोटली लेबनलंग मशलीि का उपयोग 
करते हैं नजसे वे अलमाररयो ंया माल पर नचपका सकते हैं। लेबेलर पर कलीपैड का उपयोग करके, 
नकसली भली चलीि के नलए लेबल बिाए जा सकते हैं, यहां तक नक लेबल, नवनभन्न रंगो ंके टेपो ंका उपयोग 
स्ोर में कुछ षेितो ंमें रंग कोनडंग लागू करिे के नलए नकया जा सकता है।

(च) इलेक्टट् ॉसनक फ़ंड ऑफ़ पॉइंट ऑफ़ सेल (EFTPOS) सपं्रटि पि हस्ांतरित: यह लेिदेि प्रास्प्तयो ं
को नपं्रट करिे में मदद करता है। रसलीद ग्ाहक द्ारा उिकली खरलीद और नवत्लीय के संबंध में जाँच कली 
जातली है। के्रनडट काड्स लेिदेि के दौराि, ग्ाहको ंको भुगताि को अनधकृत करिे के नलए इस रसलीद 
पर हस्ाषिर करिा होगा।

(छ) इलेक्टट् ॉसनक तिाजू: इलेक््टॉनिक तराजू का उपयोग खुदरा स्ोर में सामािो ंकली तौल के नलए नकया 
जाता है, नवशेषकर खाद्य नवभाग में। इलेक््टॉनिक तराजू ि केवल वजि कली गणिा करते हैं, बस्कि 
सामाि कली कलीमत (रानश) कली भली गणिा करते हैं। इसका उपयोग नकसली वसु् कली कलीमत उसके वजि 
के नहसाब से करिे के नलए नकया जाता है।



Class IX : 2024-25

55

SC
ER

T D
EL

HI

(ज) पैलेट: ररटेल स्ोस्स के पास स्ोर से उत्ाद नशनपंग के नलए कई नवकल्प हैं। पैलेट के माध्यम से खुदरा 
स्ोर में एक जगह से दूसरली जगह माल भेजा जा सकता है।

(झ) के्न: एक के्रि एक मशलीि है नजसका इसे्माल सामाि उिािे के नलए नकया जाता है। यह सामाि को 
षैिनतज रूप से ले जाता है। के्रि का मूल उपयोग भारली माल को एक स्ाि से दूसरे स्ाि तक उिािे 
के नलए होता है।

(ञ) फोकमा सलफ्ट: यह एक सामग्ली हैंडनलंग उपकरण है, नजसे नलफ्ट ट्क, फोक्स  ट्क या फोक्स नलफ्ट ट्क 
भली कहा जाता है। यह एक हैंडनलंग उपकरण है, नजसका उपयोग कम दूरली तक माल को स्ािांतररत 
करिे और संभालिे के नलए नकया जाता है।

हैंडसलंग उपकिण कई तिह से उपयोगी है, जैसे:

1. यह कवर करिे के नलए उनचत दूरली कली पहचाि करिे में मदद करता है।

2. यह सामग्ली कली षिनत को कम करिे में मदद करता है क्ोंटनक गुणवत्ा में सुधार होता है।

3. यह लोनडंग और अिलोनडंग के समग् समय को कम करता है।

4. यह एक खुदरा स्ोर में सामग्ली प्रवाह के नियंतण में सुधार करिे में मदद करता है।

5. यह सुरनषित काम कली स्स्नत में सुधार करिे में मदद करता है।

6. यह एक खुदरा स्ोर में कम्सचाररयो ंकली उत्ादकता और दषिता में सुधार करता है।

7. ग्ाहक अपिे समय और धि का बेहतर उपयोग कर सकते हैं।

अपनी प्रगसत जाँचें
क. रिक् सथान ििें

1. _____________ नजसका उपयोग नकया जाता है वह इतिा बड़ा होिा चानहए नक वह पररवहि नकए 
जािे वाले भार को सुरनषित रूप से संभाल सके।
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2. स्ोर के चारो ंओर माल के छोटे भार को ले जािे के नलए _____________ बहुत उपयोगली है।

3. _______________ खुदरा स्ोर में कम्सचाररयो ंकली उत्ादकता और दषिता में सुधार करता है।

4. उनचत संचालि उपकरणो ंके सा् _____________ अपिे समय और धि का बेहतर उपयोग कर सकते 
हैं।

ख. बताएँ सक सनम्नसलप्खत सही हैं या गलत 

1. सुरषिा सामग्ली प्रबंधि का एक महत्वपूण्स पहलू िहली ंहै।

2. उपकरण संभालिे से खुदरा षेित में सामग्ली प्रवाह नियंतण में सुधार करिे में मदद नमलतली है।

3. के्रि का उपयोग केवल औद्योनगक प्रयोजि के नलए नकया जाता है।

4. प्रायोनगक प्रनशनषित कम्सचाररयो ंके नलए उनचत उपकरण का उपयोग नकया जाता है।

5. नशनपंग में केवल पररवहि शानमल है।

ग. लघु उत्तिीय प्रश्न

1. उपकरणो ंको संभालिे का क्ा महत्व है?

2. नवनभन्न प्रकार के हैंडनलंग उपकरण क्ा हैं?

3. हैंडनलंग उपकरणो ंकली आवशकता पर चचा्स करें ।

vvv



Class IX : 2024-25

57

SC
ER

T D
EL

HI
सत्र 1: ग्ाहक की आिश्यकताएँ औि सेिा

ग्ाहक औि उपिोक्ा के बीच अंति

हम अपिे दैनिक जलीवि कली एक स्स्नत के माध्यम से ग्ाहक और उपभोक्ता दो शब्दावलली के बलीच अंतर 
को समझ सकते हैं।उदाहरण के नलए, एक गृनहणली नकसली दुकाि से कुछ घरेलू सामाि खरलीदतली है।वह 
ररटेल आउटलेट कली ग्ाहक है। जब वह घर पहँुचतली है तो पररवार के अन् सदस भली उस सामाि का 
उपयोग करते हैं, हालांनक उन्ोंटिे इसे खरलीदा िहली ंहै।गृनहणली सनहत पररवार के सभली सदस नजन्ोंटिे अपिे 
व्स्क्तगत उपयोग के नलए उत्ादो ंका उपयोग नकया है वे उपभोक्ता हैं। माकके टनटंग ग्ाहको ंको उपभोक्ता 
में बदलिे में मदद करतली है। संतुटि उपभोक्ता ि केवल ग्ाहक बिेंगे बस्कि नवपणक और उिके उत्ादो ं
और सेवाओ ंको भली बढ़ावा दें गे।

ग्ाहको ंकी आिश्यकताओ ंऔि व्यिहाि की पहचान किना

नकसली भली ग्ाहक का खरलीदारली स्र उिकली जरूरतो ंपर निभ्सर करता है।ग्ाहको ंकली िरूरतें वसु्निष्ठ हो 
सकतली हैं (जैसे, भौनतक िरूरतें जैसे भोजि, आश्य, कपडे़, आनद) या व्स्क्तपरक (जैसे, भाविात्मक, 
िैनतक, बौस्धिक और आध्यास्त्मक िरूरतें जैसे अच्ा व्वहार, आत्म-समिाि, निष्पषिता, आनद)। ग्ाहक 
'िरूरतें स्ाि और आयु समूह के अिुसार बदलतली रहतली हैं।

इकाई-4 
ग्ाहक सेिा
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ग्ाहको ंकली िरूरतें सभली आधुनिक नवपणि अवधारणाओ ंके नलए आधारनशला हैं।

प्रनतस्धगी लाभ हानसल करिे के नलए निमा्सता को उपभोक्ताओ ं कली जरूरतो ं को समझिे और उिका 
आकलि करिे या पहचाििे में उनचत ध्याि, महत्व और देखभाल देिली होगली।

नवपणक को ग्ाहको ंकली जरूरतो ंको पहचाििे, उि पर जोर देिे और उन्ें संतुटि करिे के नलए अपिे सभली 
प्रयासो ंऔर रणिलीनतयो ंका उपयोग करिा चानहए।

उत्ादो ंके प्रकाि के आिाि पि

ग्ाहको ंकली िरूरतो ंको दो प्रकारो ंमें नवभानजत नकया जा सकता है: मूत्स और गैर-मूत्स उत्ादो ंकली मांग।

(क) मूत्स उत्ाद: ये उत्ाद वे हैं नजन्ें छुआ और महसूस नकया जा सकता है।

(ख) अमूत्स उत्ाद: ये उत्ाद वे हैं नजन्ें छुआ या महसूस िहली ंनकया जा सकता है।

  

ग्ाहक की बुसनयादी जरूितें

ग्ाहक की बुसनयादी जरूितें सनम्नसलप्खत हैं:

(क) गममाजोशी से स्ागत: नवके्रता को ग्ाहक का गम्सजोशली से स्ागत करिा होगा और उसका शाललीिता 
से स्ागत करिा होगा। जब ग्ाहक खुदरा नवके्रता या नबक्रली सहयोगली से संपक्स  करता है तो उसे 
उपेनषित महसूस िहली ंकरिा चानहए।
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(ख) समझ: नवपणक को ग्ाहक कली संतुनटि के नबिा नकसली आलोचिा या निण्सय के नवचारो,ं अनभव्स्क्तयो ं
और पररस्स्नतयो,ं भाविाओ ंको समझिे और सराहिा करिे कली आवशकता है।

(ग) सनष्पक्षता: प्रते्यक ग्ाहक चाहता है नक उसके सा् उनचत व्वहार नकया जाए। ग्ाहक बहुत िाराि 
और असंतुटि हो जाते हैं जब उन्ें लगता है नक खुदरा स्ोर में उन्ें उनचत ध्याि िहली ंनदया जा रहा है।

(घ) सनयंत्रण: नियंतण का अ ््स है ग्ाहक कली अपिली मांग को सकारात्मक पररणाम के सा् जल्द से जल्द 
पूरा करिे कली धारणा।

(ड) सिकल् औि सिकल्: ग्ाहक के नलए और अनधक नवकल्प उपलब्ध होिे चानहए। ग्ाहको ंको उपलब्ध 
उत्ादो ंकली नवनवधता के बारे में नशनषित नकया जािा चानहए। नफर वे स्ोर में उपलब्ध वांनछत उत्ादो ं
और सेवाओ ंको खरलीदिा चुिेंगे।

ग्ाहक की ज़रूितो ंकी पहचान किने के सलए, खुदिा सिके्ता को ये तीन काम 
किने होगें:

• ग्ाहको ंके सा् प्रभावली ढंग से संवाद करें  और उिकली जरूरतो ंको पूरा करें ।

• ग्ाहको ंकली प्रनतनक्रया ररकॉड्स करिे के नवनभन्न तरलीको ंकली तलाश करें ।

• नवपणि, खरलीद, नबक्रली और नबक्रली के संबंध में प्रभावली निण्सय लेिे के नलए फलीडबैक और अन् जािकारली 
का प्रभावली उपयोग।

खुदरा संगिि में ऐसे कई कम्सचारली होते हैं, जो मुख् रूप से ग्ाहको ंकली संतुनटि के नलए काम करते हैं, 
नजन्ें ग्ाहक सेवा प्रनतनिनध कहा जाता है। खुदरा संगिि में खरलीदारली प्रनक्रया के हर चरण में वे खरलीदारली 
से पहले, खरलीदारली के दौराि और बाद में ग्ाहक सेवा प्रदाि करते हैं।

खुदिा के्षत्र में ग्ाहक सेिाओ ंकी िूसमका 

आज के पररदृश में प्रते्यक खुदरा नवके्रता खुदरा नवके्रता और ग्ाहक के बलीच एक बंधि के नवकास के 
माध्यम से आकस्मिक ग्ाहक को एक वफादार ग्ाहक में बदलिे कली कोनशश कर रहा है। ग्ाहक सेवा 
नवपणक नवशेष उत्ादो ंके सा् ग्ाहको ंकली भाविाओ ंको समझिे में सषिम हैं और ग्ाहक कली खरलीदारली 
कली आदतो ंको समझिे के नलए भली सषिम हैं।

एक सफल औि प्रिािी ग्ाहक सेिा के परिणामस्रूप स्ोि के सलए ग्ाहक के 
मूल्य में िृप्धि होती है।
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एक अच्ी ग्ाहक सेिा को सनम्नसलप्खत पि ध्ान देना चासहए:

• ग्ाहक के सा् एक गनतशलील संबंध बिािा।

• ग्ाहक निष्ठा बिािे के नलए ग्ाहक सेवा को एक प्रमुख तत्व बिािा।

• प्रनतस्धा्सत्मक लाभ का निमा्सण

प्रभावली ग्ाहक सेवा के माध्यम से एक खुदरा नवके्रता ग्ाहक के सा् मजबूत संबंध बिाए रख सकता है और 
एक आकस्मिक ग्ाहक को एक वफादार ग्ाहक में बदल सकता है। वफादार ग्ाहक राजस् के निरंतर 
सृजि में महत्वपूण्स भूनमका निभाते हैं। यहली मूल कारण है नक कई खुदरा नवके्रता ग्ाहक संतुनटि के स्र को 
बढ़ािे के नलए कड़ली मेहित करते हैं।

ग्ाहक सेिा के तत्व

ग्ाहक सेिाओ ंके मूल तत्व जो इसे अच्ा बनाते हैं िे इस प्रकाि हैं:

(क) संचाि कौशल:- सेल्समैि शुरू में ग्ाहक का स्ागत करता है। जहाँ तक ग्ाहक सेवा का सवाल है, 
पूरली बातचलीत के दौराि ग्ाहक ररटेल स्ोर के प्रनत एक राय और रवैया बिाता है।

(ख) ग्ाहको ंके साथ प्रिािी 'आमने-सामने'बातचीत:- बेशक, कई खुदरा दुकािो ंमें, कम्सचारली ग्ाहको ं
के सा् दैनिक आधार पर 'आमिे-सामिे'व्वहार करते हैं, टेललीफोि संचार के नवपरलीत, नजसमें ग्ाहक 
खुदरा नवके्रता और उसके प्रनत उिके स्टि रवैये का मूल्यांकि करिे के नलए केवल एक इंनद्य (ध्वनि) 
का उपयोग करते हैं। ग्ाहको ंके नलए, ये व्स्क्तगत मुलाकातें ग्ाहको ंको सभली पांच इंनद्यो ंमें से कम 
से कम दो या अनधक का उपयोग करिे कली पेशकश करतली हैं, नजस पर वे अपिली राय बिा सकते हैं।

(ग) ग्ाहको ंको सुनने की कला:- प्रभावली संचार केवल एकतरफ़ा प्रस्ाव िहली ंहै। ग्ाहक के प्रनत निदके टनशत 
संचार महत्वपूण्स है, लेनकि ग्ाहक से संचार संभवतः  और भली अनधक महत्वपूण्स है।सेल्समैि को पता 
होिा चानहए नक ग्ाहक वास्व में क्ा चाहता है। ग्ाहक क्ा कहता है (या क्ा िहली ंकहता) यह सुििा 
उतिा हली आसाि है। जानहर है, इसे पूरा करिे के नलए व्स्क्त को सुििे का अच्ा कौशल नवकनसत 
करिा होगा।

(घ) ग्ाहको ं की सशकायतो ं को सुचारू रूप से संिालना:- अनिवाय्स रूप से, खुदरा स्ोर में नबक्रली 
व्स्क्त को ऐसे ग्ाहक का सामिा करिा पड़ता है जो िाराज, परेशाि और अिुनचत, असामान् रूप 
से मांग कर रहा है, या उपरोक्त सभली। नकसली भली प्रभावली ग्ाहक सेवा काय्सक्रम में निम्ननलस्खत तरलीके 
शानमल होगें इस प्रकार के ग्ाहक के सा् व्वहार करिा।
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ड) एक नया, अलग दृसटिकोण अपनाना:- ग्ाहक सेवा एक 'टलीम' प्रयास है। अच्ली ग्ाहक सेवा के नलए 
समनप्सत कंपिली में, 'यह मेरा काम िहली ंहै' का रवैया िहली ंहोिा चानहए।

च) प्रिािशीलता की सनगिानी औि माप:- प्रभावली ग्ाहक सेवा के नलए निगरािली और माप करिे के 
कई अिौपचाररक तरलीके हैं। ग्ाहको ंसे स्यं पूछिा नक उन्ें लगता है नक खुदरा स्ोर नकतिा अच्ा 
प्रदश्सि कर रहा है। इसे बुनियादली उपकरणो ंका उपयोग करके पूरा नकया जा सकता है, जैसे ग्ाहक 
संतुनटि सवकेषिण काड्स, ग्ाहको ंके सा् निकास साषिात्ार आनद।

ग्ाहक सेिा के लाि

ग्ाहक सेिाएँ प्रदान किने के लाि इस प्रकाि हैं:

• ग्ाहको ंको बेहतर सेवा देिे में मदद करता है।

• ग्ाहक राजस् बढ़ता है।

• िए ग्ाहक प्राप्त करिे में मदद करता है।

• उत्ादो ंको अनधक प्रभावली ढंग से बेचिे में सहायता करता है।

• नबक्रली स्ाफ को सौदे बंद करिे में मदद करता है।

• मुिाफ़ा बढ़ािे के नलए ग्ाहको ंको बिाए रखता है।

• ग्ाहक के वग्स के आधार पर कें टनद्त ग्ाहक नडललीवरली और सम ््सि में मदद करता है।

ग्ाहको ं के नलए प्रचार और वफादारली काय्सक्रमो ं कली प्रभावशलीलता बढ़ािे के नलए रणिलीनतक समाधाि 
नडजाइि करिा खुदरा वातावरण में सबसे महत्वपूण्स पहलू है।

अपनी प्रगसत जाँचें

(क). रिक् सथान ििें

1. _____________ उपभोक्ता ि केवल ग्ाहक बिेंगे बस्कि ररटेल स्ोर को बढ़ावा भली दें गे।

2. जलीवो ं(ग्ाहक) को स्स् जलीवि जलीिे के नलए __________ आवशक है।

3. ग्ाहको ंको नवनभन्न उत्ादो ंऔर सेवाओ ंके बारे में __________ कली आवशकता है।
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4. प्रमोशि और लॉयल्ली काय्सक्रमो ं कली प्रभावशलीलता बढ़ािे के नलए ___________ समाधाि नडजाइि 
करिा।

ख. बहुसिकल्ीय प्रश्न

1. उत्ादो ंके आधार पर ग्ाहको ंको नकतिे प्रकारो ंमें नवभानजत नकया जािा चानहए?

 (क) दो       (ख) तलीि

 (ग) चार       (घ) उपरोक्त में से कोई िहली ं

2. मूत्स उत्ाद ___________ हैं।

 (क) साबुि      (ख) इलेक््टॉनिक गैजेट्स

 (ग) साइनकल      (घ) सभली (क) , (ख)और (ग) ।

3. ग्ाहक सेवा ग्ाहको ंको सेवा का प्रावधाि है _____।

 (क) खरलीद से पहले     (ख) खरलीद के दौराि

 (ग) खरलीद के बाद     (घ) सभली (क) , (ख)और (ग) 

4. कौि सा अच्ली ग्ाहक सेवा का तत्व िहली ंहै?

 (क) संचार कौशल     (ख) ग्ाहको ंको सुििे कली कला

 (ग) प्रभावशलीलता कली निगरािली और माप (घ) ग्ाहक के सा् बहस

5. निम्ननलस्खत में से कौि सा ग्ाहक सेवाएँ प्रदाि करिे का लाभ िहली ंहै?

 (क) ग्ाहक को बेहतर सेवा दें    (ख) ग्ाहक राजस् में कमली

 (ग) िए ग्ाहक प्राप्त करिा   (घ) उत्ादो ंको अनधक प्रभावली ढंग से बेचें

ग. सही या गलत

1. ग्ाहक वह है जो अपिली व्स्क्तगत आवशकता या जरूरत के नलए नकसली उत्ाद या सेवाओ ं का 
उपभोग या उपयोग करता है।

2. ग्ाहको ंकली िरूरतें सभली आधुनिक नवपणि अवधारणाओ ंके नलए आधारनशला हैं।
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3. ग्ाहक कली आवशकताओ ंको तलीि प्रकारो ंमें नवभानजत नकया जा सकता है।

4. व्वसायली को ग्ाहक का गम्सजोशली और शाललीिता से उसका स्ागत करिा होगा।

5. कंपनियो ंिे अपिे ग्ाहक संतुनटि स्र को बढ़ािे के नलए कड़ली मेहित िहली ंकली है।

घ. लघु उत्तिीय प्रश्न

1. ग्ाहक कौि है?

2. िए ग्ाहक प्राप्त करिे में ग्ाहक सेवा नकस प्रकार सहायक है?

3. ग्ाहको ंकली प्रनतनक्रया का क्ा महत्व है?

4. प्रभावली संचार सरल एकतरफा प्रस्ाव िहली ंहै। समझाएं?

5. ग्ाहको ंके सा् मैतली संबंध बिािे के क्ा तरलीके हैं?

vvv
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सत्र 2: प्रिािी ग्ाहक सेिा

प्रिािी ग्ाहक सेिा

हमेशा याद रखें नक एक संतुटि ग्ाहक खरलीदारली के माध्यम से वषमों तक खुदरा षेित में अनधक योगदाि देता 
है और दूसरो ंको भली अिुशंसा करता है और संदनभ्सत करता है। आइए अब हम एक प्रभावली ग्ाहक सेवा 
के नवनभन्न पहलुओ ंको समझिे का प्रयास करें ।

ग्ाहको ंके साथ प्रिािी ढंग से व्यिहाि किें

अपिे ग्ाहक के सा् प्रभावली ढंग से व्वहार करिे के नलए, आपको यह करिा होगा:-

• बेचे जा रहे माल का ज्ञाि नवकनसत करें ।

• आदश्स रूप से ग्ाहको ं को नवभाग में प्रवेश करिे के एक नमिट के भलीतर स्लीकार करिा/संपक्स  
करिा।

• ग्ाहक का स्ागत करते समय नमलिसार और उत्ाहली रहें।

• ग्ाहको ंसे उिकली िरूरतें निधा्सररत करिे के नलए उनचत प्रश्न पूछें ।

• सुनवधाओ ंऔर लाभो ंका वण्सि करते हुए ग्ाहको ंको माल कली पेशकश करें ।

• जहाँ भली संभव हो, ग्ाहक कली चयनित वसु् के अलावा संबंनधत माल भली बेचें।

• खुदरा स्ोर कली िलीनत के अिुसार ग्ाहको ंकली नशकायतो ंसे निपटें।

• ग्ाहको ंके नलए नवशेष ऑड्सर दें।
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• भुगताि के सभली प्रकार के तरलीको ंका उपयोग करें ।

• नशकायतो ंको नविम्रतापूव्सक और सहािुभूनतपूव्सक संभालें।

ग्ाहक संबंि बनाने के प्रिािी तिीके

एक खुदरा नवके्रता को पता होिा चानहए नक अच्ली सेवा प्रदाि करिे या नबक्रली बढ़ािे के नलए ग्ाहको ंके 
सा् संबंध बिािा महत्वपूण्स है। ग्ाहक संबंध बिािे के नलए यहां कुछ सुझाव नदए गए हैं।

(क) अनुकूलनीय बनें:- एक खुदरा नवके्रता को संबंध बिािे के नलए स्ोर दृनटिकोण को पररभानषत करिा 
चानहए।

(ख) गसत औि नेतृत्व:- यह तालमेल बिािे का एक और तरलीका है। जब कोई ग्ाहक नकसली मुदे् पर 
क्रोनधत या अनत उत्ानहत हो जाता है, तो नबक्रली व्स्क्त को ग्ाहक के मामले में नचंता नदखािली चानहए 
और इसे प्रा्नमकता के आधार पर तेजली से हल करिा चानहए और अच्ली ग्ाहक सेवाओ ंकली ओर ले 
जािा चानहए।

(ग) उन्ें सब कुि बताने दें:- जब कोई िाराज ग्ाहक खुदरा स्ोर पर आता है, तो उसे अपिली समसा 
बतािे दें। अपिली समसा बतािे के बाद ग्ाहक को आराम महसूस हो सकता है और नफर आप उिकली 
समसा का समाधाि कर सकते हैं।

(घ) दोबािा दोहिाएँ:- एक बार जब ग्ाहक समसा बताता है, तो ग्ाहक को वाक् या महत्वपूण्स नववरण 
दोबारा दोहराएं, "िलीक है, बस संषेिप में कहें...।" यह ग्ाहक को आविस् करता है नक संबंनधत व्स्क्त 
ध्याि दे रहा है।

(ड) पहले ग्ाहक का नाम जानें:- ग्ाहक के सा् बातचलीत शुरू करिे से पहले नशकायत संख्ा के बजाय 
ग्ाहक का िाम पूछें । नबक्रली व्स्क्त को ग्ाहक के सा् मुदे् पर चचा्स करते समय ग्ाहक के िाम का 
उपयोग करिा चानहए।

च) ग्ाहक की समस्ा को खुदिा सिके्ता की समस्ा बनाएं:- खुदरा नवके्रता को ग्ाहक कली समसा 
को अपिली समसा के रूप में समझिा चानहए। ग्ाहक और खुदरा नवके्रता के बलीच अचे् संबंध से 
ग्ाहक दोबारा लौट आता है।

(ज) इसे ग्ाहक के दृसटिकोण से देखें:- ग्ाहक सेवा सहयोगली को खुद को 
ग्ाहक के स्ाि पर रखिा चानहए। यनद सहािुभूनत नदखािे में 
कनििाई हो रहली है, तो ग्ाहक को अपिा करलीबली दोस् या पररवार 
का सदस समझें।



66

fjVsy@[kqnjk (Retail )

SC
ER

T D
EL

HI

(झ) अपनी प्राथसमकताएँ साझा किें :- ग्ाहक के पास प्रा्नमकताओ ं कली एक सूचली होतली है। खुदरा 
नवके्रता ग्ाहक को अपिली प्रा्नमकता बिाता है और उिकली देखभाल करके उिकली नचंताओ ं को 
प्रा्नमकता से संबोनधत करता है।

(ञ) माफी का मूल्य याद िखें:- प्रते्यक खुदरा नवके्रता को माफली का मूल्य पता होिा चानहए। यहाँ तक 
नक वे हर समय नशकायतो ं से निपटते हैं नफर भली उन्ें ग्ाहक से माफ़ली मांगते समय बहुत सावधाि 
रहिा चानहए।

(ट) रिटेलि के पास 'चीजें समान'होने की आिश्यकता नही ंहै:- कुछ खुदरा नवके्रताओ ंके पास अपिे 
ग्ाहको ंके सा् कुछ भली समाि िहली ंहै और इसनलए वे तालमेल बिािे में असम ््स होगें।

(ि) जल्दबाजी न किें :- कभली-कभली खुदरा नवके्रता नियनमत आधार पर समसाओ ंकली पहचाि कर सकता 
है और नफर समसा को तुरंत िलीक करिे में जल्दबाजली कर सकता है।

(ड) मुसु्िाएं:- नवके्रता को हमेशा ग्ाहक के सा् मुसु्राहट के सा् बातचलीत करिली चानहए। ग्ाहक ऐसली 
चलीजो ंको िोनटस करते हैं.

(ढ) ग्ाहक लाि में व्यप्क्गत रुसच:- खुदरा नवके्रता ग्ाहक लाभ में व्स्क्तगत रुनच नदखाकर ग्ाहक के 
सा् संबंध बिा सकता है।

(ण) अच्ा सुनने का कौशल प्रदसशमात किें :- प्रते्यक खुदरा नवके्रता को ग्ाहक को यह आविस् करके 
अपिा सुििे का कौशल नदखािा चानहए नक ग्ाहक जो कह रहा है उसे दोहराकर आप सुि रहे हैं।

(त) ध्ान कें टसरित िखें:- ग्ाहक पर पूरा ध्याि कें टनद्त रखें और उसका ध्याि ि भटकाएँ।

(्) सिी ग्ाहक चैट नही ंकिना चाहते:- याद रखें नक िाराज ग्ाहक कोई संबंध िहली ंबिािा चाहेंगे। वे 
आपको बस यह बतािा चाहेंगे नक समसा क्ा है, तानक आप उसे िलीक कर सकें ।
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(द) िािणाओ ंसे बचें:- ग्ाहक क्ा कह रहा है, उसके बारे में अिुमाि ि लगाएँ - सनक्रय रूप से सुिें!

(ध) ऊंचे स्ि पि अंत:- ग्ाहक के जािे से पहले हमेशा उिसे पूछें  नक क्ा आप उिके नलए कुछ और 
कर सकते हैं। इससे पता चलता है नक आपकली प्रा्नमकता नसफ्स  कॉल खत्म करिा िहली,ं बस्कि अच्ली 
सेवा देिा है।

(ि) सशकायतो ंपि मुसु्िाएँ:- नवके्रता को हमेशा मुसु्रािे कली िरूरत है, तब भली जब ग्ाहक नशकायत 
कर रहा हो। वे यह िहली ं सुििा चाहते नक नबक्रली करिे वाले व्स्क्त का नदि ख़राब चल रहा है - वे 
केवल यह जाििा चाहते हैं नक क्ा खुदरा नवके्रता समसा को हल करिे में सषिम होगा और नफर 
बदले में ग्ाहक को मुसु्राएगा।

(य) अनुसचत चुटकुलो ं से साििान िहें:- हर नकसली को हास से सावधाि रहिा चानहए। कभली-कभली 
मिानकया नटप्पणली का ख़तरा रहता है.

अपनी प्रगसत जाँचें

क. रिक् सथान ििें

1. हमेशा याद रखें नक एक _____________ ग्ाहक आपके व्वसाय में वषमों तक योगदाि देगा।

2. ______________ अच्ली सेवा प्रदाि करिे या नबक्रली बढ़ािे के नलए फ़ोि पर ग्ाहको ं से संपक्स  बिािा 
बहुत महत्वपूण्स है।

ख. बताएँ सक सनम्नसलप्खत सत्य हैं या गलत

1. सभली ग्ाहको ंसे एक हली शैलली में संपक्स  नकया जािा चानहए।

2. जब ग्ाहक गुसे् में हो तो उसे नबिा नकसली रुकावट के गुस्ा निकालिे दें।

ग. लघु उत्तिीय प्रश्न

1. एक खुदरा नवके्रता को एक अच्ा श्ोता क्ो ंहोिा चानहए?

2. प्रते्यक खुदरा नवके्रता को माफ़ली का मूल्य पता होिा चानहए। नवस्ार में बतािा।

3. ग्ाहक के सा् संबंध बिािा क्ो ंमहत्वपूण्स है?

vvv
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सत्र 3: संगिन मानक

खुदिा के्षत्र में कममाचारियो ंकी उपप्सथसत के मानक

नकसली संगिि में उपस्स्नत के मािक को बिाए रखिा सभली अनधकाररयो ं और कम्सचाररयो ं कली व्स्क्तगत 
नजमेिदारली है। प्रबंधक और पय्सवेषिक यह सुनिनचित करिे के नलए नजमेिदार हैं नक सभली कमगी फॉम्स में निधा्सररत 
उपस्स्नत के मािको ंको प्राप्त करें  और उन्ें जहां भली आवशक हो, नसफाररश और माग्सदश्सि देिा चानहए।

पहिावे और नदखावे के मािक संगिि को कई लाभ प्रदाि करते हैं, जैसे संगिि के बांड के सा् कम्सचारली 
कली उपस्स्नत का संरेखण, िौकरली कली भूनमका का व्ावसायलीकरण, संगििात्मक पहचाि कली भाविा का 
निमा्सण और स्ास्थ्य और सुरषिा संबंधली नचंताएँ।

कममाचारियो ंकी उपप्सथसत के मानक इस प्रकाि हैं;-

(क) समग् उपप्सथसत:- खुदरा कम्सचाररयो ंको अपिली उपस्स्नत का मािक बिाए रखिा चानहए। काम का 
प्रकार पोशाक का औपचाररक मािक निधा्सररत करता है।

(ख) डट् ेस कोड:- कम्सचाररयो ंका डे्स कोड उम्र, नलंग, धम्स और संसृ्नत जैसे सभली पहलुओ ंमें अनद्तलीय 
होिा चानहए।

(ग) बाल:- बाल अच्ली तरह से बंधे हुए और अचे् रंगे हुए होिे चानहए। स्ोर के कम्सचाररयो ंको अप्राकृनतक 
हेयर कलर से बचिा चानहए।

(घ) कंपनी के लोगो िाले पहचान पत्र:- आईडली काड्स में मुख् रूप से कम्सचारली का िाम, फोटो, िौकरली 
का शलीष्सक और पदिाम शानमल होता है।

(ड) शािीरिक िाषा:- शारलीररक भाषा को समझिा व्स्क्तगत नदखावे का एक बहुत महत्वपूण्स पहलू है। 
इसनलए स्ाफ कली बॉडली लैंगे्ज प्रभावशालली होिली चानहए।
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(च) सौदंयमा प्रसािन:- मेकअप सौम् होिा चानहए, दखल देिे वाला या अत्यनधक िहली।ं

(छ) टैटू:- चौ्ाई, आधली और पूरली बांह के टैटू हमेशा ढके रहिे चानहए।

पुरुष कममाचारियो ंविािा बिती जाने िाली साििासनयाँ

ररटेल स्ोर के पूरे स्ाफ को स्ोर में नदखावे और व्वहार के प्रनत सतक्स  रहिा चानहए।

पुरुष कममाचारियो ंके सलए साििासनयाँ नीचे दी गई हैं:

• निधा्सररत वदगी साफ़ सु्रली त्ा इस्त्रली कली हुई होिली चानहए।

• बाल छोटे, साफ़ सु्रे होिे चानहए।

• नकसली से क्लीि शेव लुक कली उमिलीद कली जातली है।

• िाखूिो ंको नियनमत अंतराल पर साफ-सु्रे ढंग से काटा या काटा जािा चानहए।

• आनधकाररक घंटो ंके दौराि झुमके और कंगि से बचें।

मसहला स्ाफ विािा बिती जाने िाली साििासनयां

मसहला कममाचारियो ंके सलए साििासनयां नीचे दी गई हैं:

• लंबे बालो ंवालली मनहला कम्सचाररयो ंको आनधकाररक घंटो ंके दौराि हर समय अपिे बाल बांधिे चानहए।

• बालो ंपर कोई भली फूल लगािा वांछिलीय िहली ंहै।

• गहरे रंग के िेल पेंट और लंबे िाखूिो ंसे बचें।

• कोई भली भारली आभूषण िहली ंपहििा चानहए।

• लंबली बानलयाँ, आवाज करिे वालली पायल और चूनड़यां ि पहिें।

• हकिा मेकअप लगाएं
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संगिन में व्यिहाि

एक संतुटि ग्ाहक अपिली खरलीदारली और अन् ग्ाहको ं को नसफ़ाररशो ं और रेफरल द्ारा वषमों तक खुदरा 
राजस् में योगदाि देता है। आइए अब हम ग्ाहको,ं सहकनम्सयो ंऔर वररष्ठो ंके सा् प्रभावली व्वहार और 
व्वहार के नवनभन्न पहलुओ ंको समझिे का प्रयास करें ।

ग्ाहको ंके साथ व्यिहाि

जैसा नक हम जािते हैं नक ग्ाहक बािार का राजा होता है, इसनलए ररटेल स्ोर के प्रते्यक कम्सचारली को 
ग्ाहको ंके सा् िरम व्वहार करिा चानहए।

कुि सदशासनदकेश नीचे सदए गए हैं:

• प्रते्यक सेल्समैि को ग्ाहक से नमलिा, नमलिा या बात करिली चानहए।

• सभली के सा् समिाि और गररमा के सा् व्वहार करें ।

• स्ाफ को रुझािो,ं बािार में हो रहे बदलावो,ं ग्ाहको ं कली पसंद और आदतो ं के बारे में पता होिा 
चानहए।

• कम्सचाररयो ंको अपिे ग्ाहको ंकली बात ध्याि से और ध्याि से सुििली चानहए, समिाि प्रदनश्सत करिा 
चानहए।

• नवके्रता को ग्ाहको ंकली छोटली और बड़ली संख्ा दोिो ंपर चचा्स करिे में सहज होिा चानहए।

सहकसममायो ंके साथ व्यिहाि किना 

सहकनम्सयो ं के सा् व्वहार करिा एक बहुत हली महत्वपूण्स 
पहलू है। यह सहकनम्सयो ंके बलीच संबंध बिाता है

• एक सेल्स पस्सि को संगिि में अपिे सहकनम्सयो ंके सा् 
शाललीिता और नविम्रता से व्वहार करिा चानहए।

• अत्यनधक प्रनतस्धगी होिे से बचिा चानहए, यह एक 
िकारात्मक बात है। खुले तौर पर प्रनतस्धगी सहकनम्सयो ं के नख़लाफ़ काम करिे कली बजाय उिके 
सा् काम करिे का प्रयास करें ।

• सहकनम्सयो ंके सा् गलतफहमली से बचें।

• अचे् काम के नलए प्रनतस्धगी सहकमगी कली प्रशंसा करिे का प्रयास करें ।
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• प्रनतस्धा्स को व्स्क्तगत रूप से िहली,ं बस्कि सकारात्मक रूप से लें।

िरिष्ठो ंके साथ व्यिहाि

पय्सवेषिको ंके सा् व्वहार करिा भली एक और बहुत महत्वपूण्स पहलू है। यह अधलीिस् और पय्सवेषिक के 
बलीच संबंध बिाता है। निकटतम वररष्ठ अधलीिस् का बॉस होता है।आमतौर पर, पय्सवेषिक कम्सचाररयो ंकली 
तरह अधलीिस्ो ंको नियंनतत करते हैं।

अपनी प्रगसत जाँचें

क. रिक् सथान ििें

1. __________________________ व्स्क्तगत उपस्स्नत का एक महत्वपूण्स पहलू है।

2. चौ्ाई, आधली और पूरली आस्लीि ________________ को हर समय ढका रहिा चानहए।

ख. बताएँ सक सनम्नसलप्खत सत्य हैं या गलत

1. बाल मािव बाल रंग से अप्राकृनतक रंग के िहली ंहोिे चानहए।

2. नकसली कम्सचारली का डे्स कोड उम्र, नलंग, धम्स और संसृ्नत जैसे सभली पहलुओ ं में अनद्तलीय होिा 
चानहए।

3. फश्स पर झलूते झुमके, आवाज करतली पायल और चूनड़यां पहिली जा सकतली हैं।

4. स्ोर में केवल फं्टलाइि स्ाफ को हली हर नदि एक निधा्सररत वदगी पहििली चानहए।

5. खुले तौर पर प्रनतस्धगी सहकनम्सयो ं के नख़लाफ़ काम करिे कली बजाय उिके सा् काम करिे का 
प्रयास करें ।

ग. दीघमा उत्तिीय प्रश्न

1. कम्सचाररयो ंकली उपस्स्नत के मािको ंपर चचा्स करें ।

2. ररटेल स्ोर में काम करते समय पुरुष और मनहला कम्सचाररयो ंको क्ा सावधानियां बरतिली चानहए?

3. ररटेल स्ोर में काम करते समय ग्ाहको,ं वररष्ठो ंऔर सहकनम्सयो ंके सा् कैसा व्वहार करिा चानहए?

vvv
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सत्र 4: ग्ाहक अपेक्षा

ग्ाहक अपेक्षा का अथमा 

ग्ाहक कली अपेषिा उत्ादो ं या सेवाओ ं से प्राप्त कुल अिुमानित मूल्य है। यनद 
सामाि के सा् ग्ाहक का वास्नवक अिुभव कन्त मूल्य से अनधक है, तो ग्ाहक 
संतुटि होगा। यनद ग्ाहक का वास्नवक अिुभव कन्त मूल्य से कम है, तो ग्ाहक 
असंतुटि या निराश होगा।

ग्ाहक अपेक्षा की पहचान किना

आधुनिक समय में ग्ाहको ं कली अपेषिाएं नदि-ब-नदि बढ़तली जा रहली हैं। यनद खुदरा नवके्रता ग्ाहको ं कली 
अपेषिाओ ंको पूरा करिे में असम ््स है, तो उिका अस्स्त्व अनधक समय तक िहली ंनटक पाएगा और उिकली 
प्रनतष्ठा धूनमल हो जाएगली। ग्ाहको ंकली अपेषिाएँ समय, प्रयासो ंऔर ग्ाहको ंकली िरूरतो ं के सा् बदलतली 
रहतली हैं। सूचिा प्रौद्योनगकली िई ग्ाहक अपेषिाओ ंके नलए नजमेिदार है।

ग्ाहको ंकी अपेक्षाओ ंको पहचानने के कुि तिीके इस प्रकाि हैं:

(क) अििािणा िास्सिकता से समलती है:-प्रते्यक ग्ाहक चाहता है नक उसकली अपेषिाएं वास्नवकता से 
पूरली हो।ं

(ख) ग्ाहको ंके साथ बातचीत:- ग्ाहक के सा् बातचलीत भली ग्ाहक कली जरूरतो ंऔर ग्ाहको ंकली अपेषिाओ ं
को पहचाििे का एक तरलीका है। खुदरा षेित में ग्ाहक प्रबंधि नवभाग को परेशाि करिे वाले ग्ाहको ं
के प्रबंधि के नलए िानमत नकया गया है।

(ग) समूह फीडबैक:- एक समूह फलीडबैक ग्ाहको ंके पूरे समूह के नलए भागो ंमें फलीडबैक के नलए मायिे 
रखता है।

(घ) समुदाय से अंतदृमासटि प्राति किें :- ग्ाहको ंकली अपेषिा जाििे के नलए समुदाय सबसे अच्ा स्ोत है। 
बहुत से लोग सोशल मलीनडया का उपयोग करते हैं, जहां वे खुलकर और खुलकर अपिली बात रखते 
हैं। खुदरा नवके्रता वहां से फलीडबैक लेते हैं और ग्ाहको ंकली अपेषिाओ ंकली पहचाि करते हैं। इस बारे 
में बात करिा उिकली अपिली पे्ररणा है नक उन्ें क्ा पे्रररत करता है, नजसका अ ््स यह भली है नक यनद 
वे ऐसा करते हैं, तो यह उिके और संगिि के नलए प्रासंनगक है।
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खुदिा सिके्ता से ग्ाहको ंकी अपेक्षाएँ

नीचे ग्ाहको ंकी निीनतम अपेक्षाएँ दी गई हैं जो खुदिा स्ोिो ंविािा पूिी की जाती हैं:

1. िसु्ओ ंया सेिाओ ंका व्यतप्क्किण:- प्रते्यक ग्ाहक खुदरा नवके्रता से व्स्क्तगत जािकारली चाहता 
है जो ग्ाहक को खुदरा नवके्रता से जोड़ता है।

2. असिक सिकल्:- प्रते्यक ग्ाहक नकसली उत्ाद में कई नवकल्प चाहता है, जैसे उत्ाद कली नवनवधता, 
गुणवत्ा, उपलब्धता और सस्ली कलीमत।

3. ध्ान से सुनें, तुिंत प्रसतसक्या दें:- प्रते्यक ग्ाहक खुदरा नवके्रता कली जािकारली शलीघ्र और सटलीक रूप 
से चाहता है। यहां तक नक प्रते्यक खुदरा नवके्रता को फलीडबैक नसस्म बिाए रखिा चानहए।

4. फं्ट-लाइनसमा को असिक सनयंत्रण दें:- फं्ट-लाइि सेवा अनधकाररयो ं से अपेषिा करिे वाले ग्ाहको ं
को समसा के प्रकार को समझिा चानहए।

ग्ाहक की अपेक्षा की पुसटि किें  

ग्ाहक कली अपेषिा कली पहचाि करिे के बाद खुदरा 
संगिि के प्रनतनिनध को सबसे प्रभावली तरलीके से इसकली 
पुनटि करिली चानहए, जो इस प्रकार है:

• ग्ाहक को कॉल करके

• अनतररक्त सेवाएँ प्रदाि करके

ग्ाहक को उसचत रूप से जिाब देना

ग्ाहको ंकली जरूरतो ंकली पहचाि करिा नबक्रली प्रनतनिनध/काय्सकारली का एक बहुत हली महत्वपूण्स काय्स है। 
ग्ाहक कली जरूरतो ंकली पहचाि करिे के बाद प्रते्यक नबक्रली प्रनतनिनध को तदिुसार और उनचत रूप से 
प्रनतनक्रया देिली होगली।

1. उनकी िास्सिक आिश्यकता का पता लगाएं:- तुरंत प्रनतनक्रया देिे से पहले, नवके्रता को एक पल 
के नलए रुकिा चानहए और ग्ाहक के दृनटिकोण से सोचिा चानहए। वे वह सुनवधा क्ो ंचाहते हैं?

2. ग्ाहक की जरूितो ंको पूिा किें :- एक बार जब नबक्रली प्रनतनिनध ग्ाहको ंकली जरूरतो ंकली पहचाि 
कर लेता है तो उसे उसे पूरा करिा होगा।
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3. उसचत उत्ाद के साथ हमािे ग्ाहको ं की जरूितो ं को पूिा किें :- ग्ाहको ं कली मांग के अिुसार 
उत्ाद सौंटपें।

4. एक ईमानदाि स्टिीकिण दें:- यनद उत्ाद कली कमली है और इसे ग्ाहक को प्रदाि िहली ं नकया जा 
सकता है तो 'िहली'ं कहें; पारदशगी रहें और ईमािदार स्टिलीकरण प्रदाि करें ।

अपनी प्रगसत जाँचें

क. रिक् सथान ििें

1. आधुनिक समय में ग्ाहको ंकली उमिलीदें  ______ बढ़ रहली हैं।

2. अनधकांश ग्ाहक अभली भली व्स्क्तगत _________ अिुभव चाहते हैं।

3. प्रते्यक ग्ाहक कली िरूरतें उत्ाद में ________ कली उपलब्धता पर निभ्सर होतली हैं।

ख. बताएँ सक सनम्नसलप्खत सत्य हैं या असत्य

1. 'उमिलीदें 'खरलीदारली कली प्रत्यानशत पररस्स्नतयाँ हैं।

2. ग्ाहक सेवा निण्सय निमा्सता अपेषिाओ ंपर खरे उतरते हैं।

3. ग्ाहक के सा् सेवा वाता्सलाप भली ग्ाहक कली जरूरतो ंऔर अपेषिाओ ंकली जाँच है।

4. फलीडबैक के नलए ग्ाहको ंके समूह के नहसे् को भागो ंमें देखिा समझ में आता है।

ग. लघु उत्तिीय प्रश्न

1. ग्ाहको ंकली अपेषिाओ ंको पहचाििे कली आवशकता क्ो ंहै?

2. खुदरा स्ोर ग्ाहको ंकली अपेषिाओ ंको कुशलता पूव्सक कैसे पूरा कर सकता है?

3. कोई ग्ाहक को उनचत प्रनतनक्रया कैसे दे सकता है?

vvv
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