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प्र्तिािना

प्रसतुत नहंदी पुससतका खुदरा प्रिंधि के अध्य्यि हेतु एक सराहिी्य प्र्यास है, नजसका उद्ेश्य िात्रों को नवष्य 
की सरसारन्यक जािकारी और व्यावहाररक दृसषटकोण प्रदाि करिा है। इस पाठ्यपुसतक रें सस्रन्त नवष्य-
वसतु का गहि अिुसंधाि, नवशेषज्ञरों द्ारा सरुनचत सरीषिा एवं परीषिण के पशचात च्यि नक्या ग्या है, नजससे 
इसकी सटीकता, प्रासंनगकता एवं पाठ्यक्रर से संरेखण सुनिसशचत हो सके।

हर ्यह पुसषट करते हैं नक पुसतक की सारग्ी अद्ति ज्ञाि पर आधाररत है और ्यह वतमाराि उद्ोग प्रवृनति्यरों 
को प्रभावी रूप से प्रनतनिंनित करती है। नवष्य नवशेषज्ञरों की प्रनतनक्र्याएँ एवं सुझाव इस पुसतक को अनधक 
पररषककृत, संतुन्त और व्यावहाररक ििािे रें अत्यंत सहा्यक नसद्ध हुए हैं।

पुसतक को निधामाररत पाठ्यक्रर के अिुरूप सावधािीपूवमाक संरेनखत नक्या ग्या है तानक इसका शैषिनणक 
का्यमाक्रररों रें सहज एकीकरण सुनिसशचत नक्या जा सके। ्यह पुससतका खासकर उि िात्रों की आवश्यकताओं 
को ध्याि रें रखते हुए तै्यार की गई है, जो खुदरा प्रिंधि के षिेत् रें गहि अध्य्यि एवं व्यावसान्यक दषिता 
प्रापत करिा चाहते हैं।

्यद्नप ्य्ासंभव त्ुनटरनहत प्रसतुनत का प्र्यास नक्या ग्या है, त्ानप सुधार की संभाविाएँ सदैव ििी रहती हैं। 
अतः आपके सुझाव इस पुससतका को और अनधक उप्योगी एवं प्रभावशा्ी ििािे रें सहा्यक हरोंगे।

हर उि सभी प्रनतभानग्यरों के प्रनत हानदमाक आभार व्यकत करते हैं, नजनहरोंिे इस पुसतक के ्ेखि, संपादि एवं 
प्रकाशि रें प्रत्यषि ्या अप्रत्यषि रूप से सह्योग प्रदाि नक्या। हर आपके सह्योग एवं सुझावरों का सदैव सवागत 
करते हैं।

– ्ेखि रंड्
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इकाई
उतपादों का प्रदशतान औि  
ग्ाहकों की जरूितिों को पूिा किना 1
सीखने के प्रधतिफल
धिद्ार्थी –

1.  उतपादरों की नवशेषताओं, उप्योग और ्ाभरों को प्रभावी ढंग से सरझिे और प्रसतुत करिे की षिरता 
नवकनसत होगी। 

2.  ग्ाहकरों की जरूरतरों को गहराई से सरझिे और उिके अिुरूप सराधाि प्रदाि करिे की षिरता 
हानस् करेंगे। 

3. उिके सवा्रों और सरस्याओं का नवश्ेषण करके उप्युकत सराधाि सुझािे रें सषिर हरोंगे। 

4.  ग्ाहकरों को उतपाद की नवशेषताओं और ्ाभरों को सपषट और आकषमाक तरीके से सरझािे रें सषिर 
हरोंगे। 

5. प्रभावी निक्री तकिीकरों का उप्योग करके ग्ाहकरों को उतपाद खरीदिे के न्ए प्रेररत करेंगे। 

6.  भनवष्य रें, इि कौश्रों से व्यवसा्य को अनधक सफ्ता नर्ेगी, और ग्ाहकरों को उिकी अपेषिाओं 
से िढ़कर सेवाएं प्रदाि की जा सकेंगी। 

परिचय
उतपादरों का प्रदशमाि और ग्ाहकरों की जरूरतरों को पूरा करिा नकसी भी व्यवसा्य की सफ्ता के न्ए अत्यनधक 
रहतवपूणमा है। जि ग्ाहक नकसी उतपाद को खरीदिे का नवचार करता है, तो वह उसकी नवशेषताओं, गुणवतिा 
और उप्योनगता को सरझिा चाहता है। उतपादरों का प्रदशमाि इस प्रनक्र्या रें एक प्ररुख भूनरका निभाता है क्यरोंनक 
्यह ग्ाहकरों को उतपाद के वासतनवक ्ाभरों और उसकी नवशेषताओं का प्रत्यषि अिुभव प्रदाि करता है। 

प्रभावी प्रदशमाि के दौराि उतपाद की गुणवतिा, उप्योग के तरीके, और ग्ाहक की सरस्या का सराधाि करिे की 
षिरता को सर् और सपषट रूप से प्रसतुत नक्या जािा चानहए। इसके सा् ही, ग्ाहकरों की जरूरतरों को सरझिा 
और उनहें सही सराधाि देिा भी उतिा ही जरूरी है। ग्ाहकरों की जरूरतरों को सरझिे के न्ए व्यवसा्यरों को 
उिके नवचाररों, रा्यरों और नचंताओं को ध्याि से सुििा होता है। इससे उनहें ्यह सरझिे रें रदद नर्ती है नक 
ग्ाहक नकस प्रकार के सराधाि की अपेषिा कर रहे हैं। इसके िाद, उतपाद ्या सेवा को इस तरह प्रसतुत नक्या 
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जािा चानहए नक वह उिकी जरूरतरों को पूरी तरह से संतुषट कर सके। 

व्यसकतगत अिुभव प्रदाि करिे और ग्ाहकरों की सरस्याओं का सराधाि करिे से ि केव् ग्ाहक संतुषट होते 
हैं, िसलक उिके सा् दीघमाकान्क संिंध भी स्ानपत होते हैं। इस प्रनक्र्या रें ईरािदारी, संवाद और उतपाद की 
गुणवतिा पर जोर देिा अत्यंत आवश्यक है। कु् नर्ाकर, उतपादरों का प्रदशमाि और ग्ाहकरों की जरूरतरों को 
पूरा करिा व्यवसा्य की प्रनतष्ा को िढ़ािे, निक्री को प्रोतसानहत करिे और ग्ाहक वफादारी को ििाए रखिे 
का आधार है। 

इस इकाई रें, आप उतपादरों के प्रदशमाि और ग्ाहकरों की जरूरतरों को पूरा करिे, उतपादरों की निक्री और नवतरण, 
सटोर षिेत् के रख-रखाव और नहत-धारकरों के सा् प्रभावी ढंग से संवाद करिे और कतमाव्यरों के िारे रें जािेंगे। 

सत्र 1.1 : उतपादों का प्रदशतान औि ग्ाहकों की जरूितिों को पूिा किना
1.1.1 प्रासंधगक ज्ान
उतपादरों का प्रदशमाि और ग्ाहकरों की जरूरतरों को पूरा करिा एक
व्यवसान्यक रणिीनत है, नजसरें ग्ाहक की अपेषिाओं और उिकी 
सरस्याओं के सराधाि पर ध्याि केंनरित नक्या जाता है। इसका 
उद्ेश्य ग्ाहकरों को उिके न्ए सही उतपाद/सेवा प्रदाि करिा और 
उिकी संतुसषट को िढ़ािा है। 

नीचे इस धिषय पि मुखय धिंदु धदए गए हैं : 

उतपादों का प्रभािी प्रदशतान

a. आकषताक प्र्तिुधति : उतपाद को इस तरह प्रसतुत करें नक 
ग्ाहक उसकी उप्योनगता और गुणवतिा को तुरंत सरझ 
सके। 

b. डेमो औि सैंपल : उतपाद का डेरो ्या िरूिा ग्ाहकरों को उसकी उप्योनगता को व्यावहाररक रूप से 
सरझािे रें रदद करता है। 

c. धिजुअल अपील : नडसप्े रें रंगरों, ्ाइनटंग और बांनडंग का उप्योग करें। 

d. धडधजटल माधयम : वेिसाइट, सोश् रीनड्या, और नडनजट् राककेनटंग के राध्यर से उतपाद को 
प्रसतुत करें। 
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ग्ाहकरों की जरूरतरों को सरझिे और उनहें पूरा करिे के सा्-सा् उतपादरों का सही तरीके से प्रदशमाि करिा 
एक व्यवसा्य को िाजार रें प्रनतसपधधी और सफ् ििाता है। 

1.1.2 उतपादों के प्रदशतान के धलए दृशय प्रदशतान उपकिण (Visual Display Tools)
कैंची, सटेप्र, दो तरफा टेप, नपि। हॉट ग्ू ससटक और ग्ू गि। रोिोनफ्ारेंट नफनशंग ्ाइि। टेप राप। रेिर 
ब्ेड / ्यूनटन्टी िाइफ। हैरर, िाखूि, सक्ररूड्ाइवर, सक्ररू। िोटपैड, पेंनस्, राक्कर। साइिेज, साइि होलडर। 

्यह सूची नवनभन्न प्रकार के का्ययों और परर्योजिाओं के न्ए आवश्यक सारग्ी को सूचीिद्ध करती है, जैसे 
नक : 

का्यामा््य सारग्ी (कैंची, सटेप्र, टेप आनद)

निरामाण और रर्रत सारग्ी (हैरर, िाखूि, सक्ररूड्ाइवर आनद)

क्ा और नशलप सारग्ी (हॉट ग्ू ससटक, ग्ू गि आनद)

नवज्ञापि और साइिेज सारग्ी (साइिेज, साइि होलडर आनद)

ग्ास क्ीिर/पेपर टॉव्। प्रोपस (गैर-व्यापाररक वसतुएं)। 

प्रदशमािी की ्योजिा ििािे रें सर्य ्ें। त्य करें नक आप क्या हानस् करिा चाहते हैं, एक िजट नवकनसत 
करें और एक केंरिी्य नवष्य निधामाररत करें। आप अपिे प्रदशमाि को कागि पर सकेच करिा भी चाह सकते हैं। 
अपिे नविुअ् नडसप्े टू् िॉकस, रा् और नकसी भी प्रोपस को इकट्ा करें। सुनिसशचत करें नक सभी सारग्ी 
और स्ाि (टेि्, नवंडो, रैक) साफ हैं। नदि के धीरे सर्य ्या घंटरों के िाद प्रदशमािी ििाएं। 
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्यह सूची व्यापाररक प्रदशमािी ििािे के न्ए आवश्यक सारग्ी और चरणरों को सूचीिद्ध करती है, जैसे नक : 

 q •प्रदशमािी की ्योजिा ििािा

 q सारग्ी इकट्ा करिा

 q स्ाि की सफाई करिा

 q प्रदशमािी ििािा

प्रदशमािी को आकषमाक और प्रभावी ििािे के न्ए सर्य और प्र्यास करिा आवश्यक है। 

उतपादरों को आकषमाक और प्रभावी तरीके से प्रदनशमात करिे के न्ए नवनभन्न दृश्य उपकरणरों का उप्योग नक्या 
जाता है। इि उपकरणरों का रुख्य उद्ेश्य ग्ाहकरों को उतपाद की नवशेषताओं को िेहतर ढंग से सरझिे और 
उिकी रुनच िढ़ािे रें रदद करिा है। 

इस प्रकार के नवजुअ् नडसप्े रें उपकरणरों की उप्योनगता और गुणवतिा को प्रभावी ढंग से नदखािे का अवसर 
नर्ता है। ्ाइव डेरो, नक्योसक, और आकषमाक नडसप्े के सं्योजि से ग्ाहकरों को िेहतर अिुभव और संतुसषट 
प्रापत होती है। 
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1.1.3  प्रभािी धिजुअल मचचेंडाइधजंग के तिति (Elements of Effective Visual 
Merchandising)

1. आकषताक औि सुसंगति र्ीम (Attractive and Consistent Theme) : रचचेंडाइनजंग की 
्ीर को आकषमाक और बांड की पहचाि के अिुसार नडजाइि करें। त्योहाररों, सीजि ्या नवशेष प्रचार 
को ध्याि रें रखते हुए डेकोरेशि करें। 

2. िंगों का सही उपयोग (Effective Use of Colours) : रंगरों का ता्रे् ग्ाहकरों का ध्याि 
खींचिे रें रहतवपूणमा भूनरका निभाता है। रुख्य उतपाद को उभारिे के न्ए कंट्ासट रंगरों का उप्योग 
करें। 

3. प्रकाश वयि्र्ा (Lighting) : उतपाद को हाइ्ाइट करिे के न्ए सही ्ाइनटंग का च्यि करें। 
गरमा और ्ंडे प्रकाश का सही संतु्ि रखें। 

4. संतिुलन औि समरूपतिा (Balance and Symmetry) : नवजुअ् नडसप्े रें संतु्ि और 
सररूपता का ध्याि रखें। उतपादरों को अराजक नदखिे से िचाएं। 
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5. पोधजशधनंग औि फोकल पॉइंट (Positioning and Focal Points) : रुख्य उतपाद को आंखरों 
के सतर पर रखें। नडसप्े के केंरि रें एक फोक् पॉइंट ििाएं तानक ग्ाहक का ध्याि आकनषमात हो। 

6. लेआउट औि ्र्ान का सही उपयोग (Layout and 
Space Utilization) : उतपादरों को इस तरह व्यवसस्त 
करें नक वे आसािी से नदखाई दें। जगह को भीड़भाड़ से रुकत 
रखें तानक ग्ाहक आरार से देख सकें। 

7. गधति औि निीनतिा (Movement and Freshness) 
: नडसप्े को नि्यनरत रूप से िद्ें तानक ग्ाहकरों को ि्या 
अिुभव नर्े। च्ा्यराि ततवरों का उप्योग ध्याि खींचिे के 
न्ए करें। 

इि ततवरों का सही ता्रे् ग्ाहकरों को आकनषमात करता है, उिकी 
खरीदारी की इचिा को िढ़ाता है और निक्री रें वृनद्ध करता है। 

1.1.4 शेलफ पलेसमेंट (Shelf Placement)
शेलफ प्ेसरेंट का रत्ि है दुकािरों रें उतपादरों को इस तरह से रखिा नक वे ग्ाहकरों का ध्याि आसािी से 
आकनषमात करें और उिकी निक्री िढ़े। ्यह प्रनक्र्या इस िात पर निभमार करती है नक उतपाद को शेलफ पर कहां 
और नकस ऊंचाई पर रखा ग्या है। 

सही शेलफ प्ेसरेंट से ग्ाहक को उतपाद जलदी नदखता है, नजससे खरीदारी का निणमा्य आसाि हो जाता है। 
आरतौर पर, सिसे ्ोकनप्र्य ्या ज्यादा निकिे वा्े उतपादरों को आंखरों के सतर पर रखा जाता है, तानक ग्ाहक 
उनहें आसािी से देख सकें। ्यह रणिीनत ग्ाहकरों की आदतरों, रांग और उतपाद के रहतव को ध्याि रें रखकर 
ििाई जाती है। 

1.1.5 प्रमोशनल पलेसमेंट (Promotional Placement)
प्ररोशि् प्ेसरेंट का रत्ि है नकसी उतपाद, सेवा ्या बांड को इस तरह से पेश करिा नक वह ग्ाहकरों का 
ध्याि आकनषमात करे और उिकी खरीदारी की रुनच िढ़ाए। इसरें बांड ्या उतपाद को नकसी खास स्ाि, राध्यर 
्या तरीके से प्रसतुत नक्या जाता है तानक अनधक से अनधक ्ोग उसे देख सकें और उस पर प्रनतनक्र्या दें। 

्यह नवपणि रणिीनत ग्ाहकरों के िीच बांड की पहचाि िढ़ािे और निक्री को प्रोतसानहत करिे के न्ए की जाती 
है। इसरें बांड की उपसस्नत को इस तरह से नडिाइि नक्या जाता है नक वह सवाभानवक ्गे और ग्ाहकरों के 
सा् गहरा जुड़ाव ििाए। 
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1.1.6 फ्ेश फूड धड्पले (Fresh Food Displays) 
फ्ेश फरूड नडसप्े का रत्ि है ताजा खाद् पदा्यों को इस तरह से प्रदनशमात करिा नक वे ग्ाहकरों को आकनषमात 
करें और खरीदारी के न्ए प्रेररत करें। इसरें फ्रों, ससबज्यरों, डे्यरी उतपादरों, रांस, और िेकरी आइट्स जैसे 
खाद् पदा्यों को साफ-सु्रे और आकषमाक तरीके से सजा्या जाता है। 

फ्ेश फूड धड्पले के महति : 

1.  ग्ाहकों का धयान आकधषताति किना : ताजे और सुंदर तरीके से सजे खाद् पदा्मा खरीदारी के प्रनत 
ग्ाहकरों की रुनच िढ़ाते हैं। 

2.  गुणित्ा का संकेति : नडसप्े की प्रसतुनत से ग्ाहकरों को उतपाद की गुणवतिा और ताजगी पर भरोसा 
होता है। 

3.  िेहतिि धिक्ी : सही तरीके से सजे खाद् पदा्मा ग्ाहकरों को खरीदिे के न्ए प्रेररत करते हैं, नजससे 
निक्री रें वृनद्ध होती है। 

फ्ेश फरूड नडसप्े का उद्ेश्य ग्ाहकरों को िेहतर खरीदारी अिुभव देिा और उिके नवशवास को ििाए रखिा है। 

1.1.7 ्टोि पलाधनंग (Store Planning)
सटोर प्ानिंग का रत्ि है नकसी ररटे् सटोर ्या दुकाि का नडिाइि और ्ेआऊट तै्यार करिा, तानक ग्ाहक 
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का अिुभव िेहतर हो और निक्री रें वृनद्ध हो सके। इसरें सटोर के भीतर उतपादरों की व्यवस्ा, ग्ाहक की ्यात्ा 
का रागमा, और नवनभन्न षिेत्रों को इस तरह से नडजाइि करिा शानर् होता है, तानक ्यह सुनिसशचत नक्या जा 
सके नक ग्ाहक आसािी से खरीदारी कर सकें और सटोर की का्यमाषिरता अनधकतर हो। 

उदाहरण : राि ्ीनजए, एक कपड़े का सटोर है। सटोर प्ानिंग रें ्यह त्य नक्या जाता है नक कौि से कपड़े 
सिसे आगे हरोंगे, तानक ग्ाहक सिसे पह्े उनहे देखें। नफर, पुरुषरों के कपड़े एक नहससे रें, रनह्ाओं के 
कपड़े दूसरे नहससे रें और िच्रों के कपड़े अ्ग नहससे रें रखे जाते हैं। इसके अ्ावा, प्राइररी रैक (जैसे शट्ट 
और जीनस) सटोर के सारिे रखें जाते हैं, तानक ग्ाहक उनहें आसािी से देख सकें। सा् ही, ऊपरी रैक पर 
नडसकाउंट वा्े उतपाद रखे जाते हैं तानक ग्ाहक उनहें आकनषमात कर सके। सटोर के िीच रें एक रासता रखा 
जाता है तानक ग्ाहक आरार से च् सकें और नििा नकसी रुकावट के साराि देख सकें। इस तरह की सटोर 
प्ानिंग ग्ाहकरों के अिुभव को िेहतर ििाती है और निक्री को िढ़ाती है। 

्टोि पलाधनंग का उद्ेशय एक आिामदायक, वयिस्र्ति औि आकषताक खिीदािी अनुभि प्रदान किना 
है, तिाधक ग्ाहक आसानी से खिीदािी कि सकें औि ्टोि की धिक्ी में िृधधि हो। 

आप नकसी सुपरराककेट के उतपाद नवभाग रें जाकर िेहतरीि प्रदशमाि के न्ए कई्युसकत्याँ सीख सकते हैं। 

आइए तिीन सुपिमाककेट प्रदशतान तिकनीकों को समझतिे हैं, धजनहें आप भी उपयोग कि सकतिे हैं : 

1. एंगलड मचचेंडाइज (Angled Merchandise) : इस तकिीक रें उतपादरों को सीधे रखिे के 
िजा्य हलके कोण पर प्रदनशमात नक्या जाता है। ्यह तरीका ग्ाहकरों का ध्याि खींचता है और उतपादरों 
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को आकषमाक ििाता है। कोणी्य प्रदशमाि से ग्ाहक उतपाद को आसािी से देख और सरझ सकते हैं। 

2.  िंग (Colour) : रंगरों का प्रभावशा्ी उप्योग ग्ाहकरों का ध्याि आकनषमात करिे और खरीदारी के 
अिुभव को िेहतर ििािे रें रदद करता है। उज्व् और आकषमाक रंगरों के सं्योजि का उप्योग 
उतपादरों को अनधक आकषमाक नदखािे के न्ए नक्या जाता है। उदाहरण के न्ए, फ्रों और ससबज्यरों 
के न्ए प्राककृनतक और जीवंत रंगरों का उप्योग करिा। 

3. कंटेनि औि प्रॉपस (Containers & Props) : कंटेिर और प्रॉपस जैसे टोकरी, ्कड़ी के 
िॉकस, ्या ्ीर आधाररत सजावट का उप्योग प्रदशमाि को िेहतर और व्यवसस्त नदखािे के न्ए नक्या 
जाता है। ्ये ततव उतपादरों को नवशेष और नवनशषट रूप से पेश करिे रें रदद करते हैं। 

इि तकिीकरों का उप्योग ग्ाहकरों को आकनषमात करिे, उिकी रुनच िढ़ािे और निक्री को िढ़ावा देिे के न्ए 
नक्या जाता है। 

1.1.8  रिटेल लग्जिी प्रोडक्टस धड्पलेधिधियाँ (Retail Luxury Products Display 
Methods)

ररटे् ्गिरी प्रोडक्टस नडसप्े का रत्ि है ऐसे उतपादरों को इस तरह से प्रदनशमात करिा नक वे ग्ाहकरों को 
आकनषमात करें, उिकी गुणवतिा और नवनशषटता को प्रदनशमात करें, और बांड की प्रनतष्ा को ििाए रखें। ्यह 
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केव् प्रोडक्टस को नदखािे तक सीनरत िहीं है, िसलक उिके चाररों ओर एक अिुभव (experience) तै्यार 
करिा होता है। 

्गिरी प्रोडक्टस के नडसप्े का उद्ेश्य उतपादरों को इस तरह प्रसतुत करिा है नक वे ग्ाहकरों को आकनषमात करें, 
बांड की प्रीनर्यर िनव को िढ़ावा दें और ग्ाहकरों को खरीदिे के न्ए प्रेररत करें। 

धड्पले के तििीके :-

1. धिंडो धड्पले : सटोर की िाहरी नखड़की रें प्रोडक्टस को इस तरह सजा्या जाता है नक ग्ाहक का ध्याि 
तुरंत आकनषमात कर सके। नवंडो नडसप्े रौसरी ्ीर, खास आ्योजि, ्या बांड की अिू्ी पहचाि को 
दशामािे के न्ए नडिाइि नक्या जाता है। इसरें प्रीनर्यर ्ाइनटंग और क्र कॉस्ििेशि का उप्योग 
होता है। 

 उदाहिण : एक घड़ी सटोर अपिी नवंडो रें डा्यिानरक ्ाइ्टस और ्गिरी घनड़्यरों के सा् एक 
आकषमाक सेटअप नदखा सकता है। 

2. ्टोिफ्ंट धड्पले : ्यह सटोर के पूरे िाहरी नहससे को नडिाइि करता है। इसरें नखड़नक्यां, प्रवेश द्ार 
और िाहरी सजावट शानर् होती हैं। ्यह नडसप्े बांड के अिुभव और गुणवतिा का एक सरग् नचत् 
पेश करता है। 

 उदाहिण : एक ्गिरी फैशि बांड अपिे सटोरफ्ंट को गोलडि ्ीर और ग्ास नडसप्े के सा् 
सजाकर प्रीनर्यर प्रभाव डा् सकता है। 

3. सेधलधरिटी धड्पले : सेन्नबटी नडसप्े रें बांड अपिे उतपादरों को प्ररोट करिे के न्ए प्रनसद्ध हससत्यरों 
का सहारा ्ेता है। सेन्नबटी की तसवीरें, वीनड्यो ्या उिके द्ारा उप्योग नकए गए प्रोडक्टस को नडसप्े 
रें नदखा्या जाता है। ्यह ग्ाहकरों को बांड के सा् व्यसकतगत जुड़ाव रहसूस कराता है। 

 उदाहिण : एक ्गिरी परफ्यूर बांड अपिे नडसप्े रें नकसी प्रनसद्ध अनभिेता ्या अनभिेत्ी की िनव 
का उप्योग कर सकता है। फैशि बांडस अपिे नडसप्े रें सेन्नबटी की सटाइ् को शानर् कर सकते 
हैं। 

4. एनीवहेयि औि एििीवहेयि धड्पले : एिीवहे्यर औरएवरीवहे्यर 
नडसप्े का उद्ेश्य ग्ाहकरों को नकसी भी स्ाि पर बांड का अिुभव 
करािा है। सटोर के िाहर भी प्रोडक्टस को नवनभन्न स्ािरों पर 
प्रदनशमात नक्या जाता है। ए्यरपोट्ट, रॉ्, होट्रों, फैशि इवें्टस, 
पॉप-अप सटोसमाऔर नडनजट् प्ेटफॉ्समा पर बांड की रौजूदगी 
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सुनिसशचत की जाती है। ग्ाहक को हर जगह बांड का पररच्य नर्ता है। 

 उदाहिण : ए्यरपोट्ट पर एक ्गिरी जवे्री बांड का नरिी सटोर। फैशि शो ्या िड़े आ्योजिरों रें 
पॉप-अप नडसप्े। सोश् रीनड्या ्या ऑि्ाइि प्ेटफॉ्समा पर वचुमाअ् नडसप्े। 

इि नडसप्े तरीकरों का उद्ेश्य ग्ाहकरों को आकनषमात करिा, बांड की प्रनतष्ा को िढ़ािा और खरीदारी का एक 
अिोखा अिुभव प्रदाि करिा है। ्गिरी उतपादरों की सही प्रसतुनत बांड और ग्ाहक के िीच गहरे संिंध स्ानपत 
करिे रें रदद करती है। 

1.1.9 प्रभािी मचचेंडाइधजंग (Effective Merchandising) 
रचचेंडाइनजंग का अ्मा है उतपादरों को इस तरह प्रसतुत करिा नक वे ग्ाहकरों को आकनषमात करें और खरीदारी 
के निणमा्य को आसाि ििाएं। प्रभावी रचचेंडाइनजंग बांड की निक्री, ग्ाहक अिुभव, और प्रनतष्ा को िढ़ािे रें 
रहतवपूणमा भूनरका निभाता है। 

प्रभािी मचचेंडाइधजंग कैसे मदद कितिा है?

1.  ग्ाहकों का धयान खींचना : सही ्ाइनटंग, रंग, और प्रॉपस का उप्योग उतपादरों को अनधक आकषमाक 
ििाता है। ्यह ग्ाहकरों को सटोर रें प्रवेश करिे के न्ए प्रेररत करता है। उदाहरण : एक नवंडो नडसप्े 
नजसरें रौसरी ्या त्यौहारी ्ीर हो। 

2. रिांड की छधि को मजिूति िनाना : रचचेंडाइनजंग ग्ाहकरों को बांड की नवनशषटता और प्रीनर्यर 
गुणवतिा को सरझािे रें रदद करता है। ्यह ग्ाहकरों को बांड के प्रनत वफादार ििाता है। 

3. ग्ाहक अनुभि को िेहतिि िनाना : उतपादरों को 
व्यवसस्त तरीके से प्रसतुत करिा ग्ाहकरों के न्ए 
खोज और खरीदारी को सर् ििाता है। उदाहरण 
: कैटेगरी वाइज प्रोडकट नडसप्े, जैसे कपड़रों रें 
कैजुअ्, फॉरमा्, और पाटधी नव्यर का अ्ग-
अ्ग सेकशि। नडनजट् सक्रीि, प्रोडकट डेरो, ्या 
टेससटंग िोि ग्ाहक के न्ए अिुभव को रजेदार 
और ्यादगार ििाते हैं। 

4. धिक्ी को िढािा देना : अपसे् और क्रॉस-
सेन्ंग संिंनधत उतपादरों को सा् रें प्रसतुत करिा 
ग्ाहकरों को अनधक खरीदिे के न्ए प्रेररत करता 
है। उदाहरण : जूते के सा् रोजे ्या घड़ी के सा् 
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िेलट का नडसप्े। प्ररोशनस और ऑफसमा निक्री को िढ़ािे रें रदद करते हैं। 

5.  ग्ाहक की धनणताय प्रधक्या को आसान िनाना : प्रोडकट ्ेि्, प्राइस टैग, और नववरण ग्ाहकरों 
को तवररत निणमा्य ्ेिे रें रदद करते हैं। उदाहरण : ''िेसटसे्र'' ्या ''न्यू अराइव्'' टैगस। 

 प्रभावी रचचेंडाइनजंग ि केव् उतपादरों को अनधक आकषमाक ििाता है, िसलक ग्ाहकरों के अिुभव को 
िेहतर ििाकर निक्री और बांड की प्रनतष्ा को िढ़ािे रें भी रदद करता है। ्यह ग्ाहकरों और बांड के 
िीच एक रजिूत संिंध स्ानपत करता है। 

1.1.10 ्पेधसधफक मचचेंडाइधजंग सुझाि (Specific Merchandising Suggestions) 
सपेनसनफक रचचेंडाइनजंगरें सटोर की ्योजिा, उतपादरों की प्रसतुनत, और ग्ाहक अिुभव को िेहतर ििािे के न्ए 
कई रहतवपूणमा रणिीनत्याँ शानर् होती हैं। सिसे पह्े, सटोर ्ेआउट को इस तरह नडिाइि करें नक ग्ाहक 
आसािी से िेनवगेट कर सकें। प्ररुख और िए उतपादरों को हॉट िोि रें रखें, जहां ग्ाहक की िजर सिसे पह्े 
जाए, और उतपादरों को श्ेनण्यरों के अिुसार व्यवसस्त करें। उदाहरण के न्ए, कपड़रों के सटोर रें कैजुअ्, 
फॉरमा्, और पाटधी नव्यर को अ्ग-अ्ग सेकशि रें रखें। 

इसके िाद, आकषमाक नडसप्े नडजाइि करें, नजसरें नवंडो नडसप्े को रौसरी ्या त्योहाररों के अिुसार सजा्या 
जा सके, तानक ग्ाहक आकनषमात हरों। इि-सटोर नडसप्े रें प्रॉपस, ्ाइनटंग और रंगरों का सही उप्योग करें तानक 
उतपादरों की गुणवतिा और आकषमाण िढ़े। क्रॉस-सेन्ंग और अपसेन्ंग की रणिीनत अपिाएं, जैसे संिंनधत 
उतपादरों को एक सा् प्रदनशमात करिा, उदाहरण के न्ए जूतरों के सा् रोजे ्या घड़ी के सा् िेलट। 

इसके अ्ावा, िंड् ऑफसमा प्रदाि करें, जैसे ''दो खरीदें, एक रुफत पाएं'' जो ग्ाहकरों को अनतररकत उतपाद 
खरीदिे के न्ए प्रोतसानहत करता है। अंत रें, ्ाइनटंग और रंग का सही उप्योग करें तानक उतपादरों को हाइ्ाइट 
नक्या जा सके और वे और अनधक आकषमाक नदखाई दें। इस प्रकार, प्रभावी रचचेंडाइनजंग से सटोर की निक्री 
और ग्ाहक अिुभव दोिरों को िेहतर ििा्या जा सकता है। 

1.1.11 ्पेस औि धिक्ी के िीच संिंि (Relating Space to Sales)
सटोर के भीतर उतपादरों को व्यवसस्त करिे और सटोर की सपेस का सही उप्योग करिे का सीधा असर निक्री 
पर पड़ता है। जि सपेस को प्रभावी तरीके से उप्योग नक्या जाता है, तो ग्ाहक को खरीदारी के अिुभव रें 
सुधार होता है और निक्री िढ़ती है। 

1. ग्ाहकों के धलए सुगम नेधिगेशन : ्यनद सटोर रें प्यामापत स्ाि होता है और उतपादरों को सही ढंग 
से व्यवसस्त नक्या जाता है, तो ग्ाहक को एक सपषट रागमा नदखाई देता है। ्यह उनहें आसािी से उि 
उतपादरों तक पहुँचिे रें रदद करता है नजनहें वे खोज रहे होते हैं। 
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2. हॉट जोन का उपयोग : हॉट िोि उि षिेत्रों को कहा 
जाता है जहां ग्ाहक की िजर सिसे पह्े जाती 
है, जैसे सटोर के प्रवेश द्ार के पास ्या कैश 
काउंटर के आसपास। 

3. अधिक उतपादों को प्रदधशताति किना : ्यनद 
ग्ाहक को ्गता है नक सटोर रें अनधक नवकलप 
हैं, तो उनहें खरीदारी करिे की अनधक संभाविा 
होती है। इस प्रकार, सपेस का अचिा उप्योग 
निक्री को प्रभानवत करता है। 

4. ्टोि की िािा को धनयंधत्रति किना : सपेस का 
सही तरीके से उप्योग करिे से सटोर की धारा 
(traffic flow) भी नि्यंनत्त की जा सकती 
है। ग्ाहक जि सटोर के नवनभन्न नहससरों रें घूरते हैं, तो वे अनधक उतपादरों को देखते हैं, नजससे निक्री 
की संभाविा िढ़ जाती है। 

5. सही लाइधटंग औि धड्पले : ्यनद सटोर रें सही ्ाइनटंग और आकषमाक नडसप्े होते हैं, तो उतपाद 
अनधक आकषमाक ्गते हैं। सही सपेस रें सही ्ाइनटंग के सा् प्रोडक्टस को हाइ्ाइट नक्या जाता 
है, नजससे ग्ाहकरों को खरीदारी का प्रेरणा नर्ती है। 

सपेस का सही उप्योग सीधे तौर पर निक्री पर असर डा्ता है। 
एक व्यवसस्त, आकषमाक और ग्ाहक- नहतैषी सपेस ग्ाहक को 
आकनषमात करता है और खरीदारी को िढ़ावा देता है। ग्ाहकरों को 
उतपादरों तक पहुंचिे रें कोई कन्िाई िहीं होती, और सटोर का 
अिुभव सकारातरक रहता है, नजससे अंततः निक्री रें वृनद्ध होती 
है। 

1.1.12  सामानय धड्पले सुझाि (General Display 
Suggestions)

सारान्य नडसप्े सुझावरों का उद्ेश्य उतपादरों को इस तरह से 
प्रदनशमात करिा है नक वे ग्ाहकरों का ध्याि आकनषमात करें और 
निक्री िढ़ािे रें रदद करें। सिसे पह्े, प्रोडक्टस को व्यवसस्त 
तरीके से रखें तानक ग्ाहक को खोजिे रें आसािी हो। उतपादरों को श्ेनण्यरों के अिुसार व्यवसस्त करें, जैसे 
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कपड़े, जूते, ्या एकसेसरीि को अ्ग-अ्ग सेकशि रें प्रदनशमात करें। 

पॉइंट-ऑफ-सेल साइनस : 

्यनद आप एक अचिी तरह से ्योजिािद्ध प्रदशमािी के पास खड़े हो सकते हैं जो आकषमाक रूप से रूल्यांनकत 
रौसरी सारग्ी से भरा हो, और प्रत्येक खरीदार से खरीदिे के न्ए कह सकते हैं, तो आप प्रनतनदि कई 
आइटर िेचेंगे। आप ऐसा िहीं कर सकते, ्ेनकि एक अचिा पॉइंट-ऑफ-से् साइि ऐसा कर सकता है। 
्यह शोर से खरीद के न्ए िहीं कहेगा, ्ेनकि ्यनद अचिी तरह से नक्या जाए तो ्यह अनतररकत खरीदारी को 
उतिेनजत करेगा। 

एक प्रभािी पॉइंट-ऑफ-सेल साइन : 

 q खरीदार का ध्याि आकनषमात करेगा। 

 q आइटर ्या सेवा की पहचाि करेगा। 

 q िताएगा नक आइटर खरीदार के न्ए क्या करेगा। 

 q रूल्य और नकसी भी िचत की जािकारी देगा। 

एक अचिा पॉइंट-ऑफ-से् साइि आपके उतपादरों को िढ़ावा देिे और ग्ाहकरों को खरीदिे के न्ए प्रेररत 
करिे रें रदद कर सकता है

1.1.13   िेधसक मचचेंडाइधजंग धनयम (Basic 
Merchandising Rules)

रचचेंडाइनजंग का उद्ेश्य ग्ाहकरों को आकनषमात करिा 
और निक्री िढ़ािा है। इसके न्ए कुि िुनि्यादी नि्यर 
हैं, नजिका पा्ि करिा रहतवपूणमा है : 

1. आकषताक धड्पले : उतपादरों को आकषमाक 
तरीके से प्रदनशमात करें, सही ्ाइनटंग और रंग 
का उप्योग करें। 

2. संगध्ठति प्रदशतान : उतपादरों को श्ेनण्यरों और 
प्रकार के अिुसार व्यवसस्त करें। 

3. प्रमुख ्र्ान पि उतपाद िखें : हॉट िोि रें 
प्ररुख उतपाद रखें तानक वे ग्ाहकरों का ध्याि 
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आकनषमात करें। 

4. ्पेस का कुशल उपयोग : सटोर को 
सुव्यवसस्त रखें, तानक ग्ाहक को आसािी 
से उतपाद नर् सकें। 

5. ्पषट मूलय टैग : प्रत्येक उतपाद के सा् 
सपषट रूप से रूल्य और जािकारी प्रदनशमात 
करें। 

6. धनयधमति धड्पले परिितितान : सर्य-सर्य 
पर नडसप्े िद्ें, नवशेष रूप से सीजि और 
त्यौहार के नहसाि से। 

7. आकषताक धिंडो धड्पले : नवंडो रें आकषमाक 
नडसप्े करें तानक ग्ाहक आकनषमात हरों। 

8. ग्ाहक अनुभि पि धयान दें : ग्ाहकरों को 
सकारातरक और सुखद अिुभव देिे का प्र्यास करें। 

9. प्रचाि का उपयोग किें : नडसकाउं्टस और ऑफसमा को प्ररुख स्ािरों पर प्रदनशमात करें। 

1.1.14  शॉप कॉनसेपट (Shop Concept)
शॉप कॉनसेपट का रत्ि है सटोर ्या दुकाि का सरग् नवचारधारा और नडजाइि, जो ग्ाहकरों के अिुभव को 
प्रभानवत करता है। इसरें सटोर का ्ेआउट, उतपादरों की प्रदशमािी, ्ीर, और ग्ाहक सेवा शानर् होती है। 
इसका उद्ेश्य ग्ाहकरों को एक नवनशषट अिुभव प्रदाि करिा और बांड की पहचाि को प्रभावी तरीके से प्रसतुत 
करिा है। उदाहरण के न्ए, एक ्किरी सटोर रें प्रीनर्यर उतपाद, शांनत भरा वातावरण और उतककृषट सेवा 
होगी, जिनक एक कैजुअ् सटोर रें रजेदार और जीवंत राहौ् होगा। सही शॉप कॉनसेपट से निक्री िढ़ती है 
और ग्ाहकरों की संतुसषट िढ़ती है। 

1.1.15 सैंपल सेलस फलोि पलान (Sample Sales Floor Plan)
सेलस फ्ोर प्ाि एक सटोर के भीतर उतपादरों को व्यवसस्त करिे की ्योजिा होती है, नजससे ग्ाहकरों का 
अिुभव िेहतर हो और निक्री िढ़े। ्यह प्ाि ्यह त्य करता है नक सटोर रें नवनभन्न उतपाद कहां रखे जाएंगे 
और सटोर के अंदर ग्ाहकरों का रागमादशमाि कैसे होगा। 
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सैंप् सेलस फ्ोर प्ाि सटोर के भीतर ग्ाहक के अिुभव को सुधारिे और निक्री िढ़ािे रें रदद करता है। 
्यह एक व्यवसस्त तरीके से सटोर के उतपादरों को प्रदनशमात करिे, ग्ाहकरों को रागमादशमाि करिे और उिके न्ए 
खरीदारी को आसाि ििािे का एक तरीका है। 

1.1.16 िी-मचचेंडाइधजंग को आसान िनाना (Making Re-Merchandising Easier)
री-रचचेंडाइनजंग, ्यािी सटोर रें उतपादरों को नफर से व्यवसस्त करिा, एक निरंतर प्रनक्र्या है जो निक्री को िढ़ािे 
और ग्ाहकरों को आकनषमात करिे के न्ए आवश्यक है। री-रचचेंडाइनजंग को आसाि ििािे के न्ए कुि प्रभावी 
तरीके अपिाए जा सकते हैं। 

पाँच धनयम : 

धिक्य प्रदशतान में सुिाि के धलए ये पाँच धनयमों का पालन किें : 

1.  सुिाि की सूची िनाएं : उि सभी षिेत्रों की पहचाि करें जहां सुधार की आवश्यकता है, जैसे नक 
प्रदशमाि की व्यवस्ा, उतपादरों की व्यवस्ा, और साइिेज। 

2. प्रार्धमकतिा धनिातारिति किें : प्रत्येक का्यमा के न्ए प्रा्नरकता निधामाररत करें, तानक सिसे रहतवपूणमा 
का्ययों को पह्े पूरा नक्या जा सके। 

3. आिशयक सामग्ी सुिधक्ति किें : प्रदशमाि को आकषमाक ििािे के न्ए आवश्यक सारग्ी जैसे नक 
प्रदशमाि सटैंड, साइिेज, और अन्य सारग्ी सुरनषित करें। 

4. ्टोि के सभी कमताचारियों को सूधचति किें : सटोर के सभी 
करमाचारर्यरों को अपिी ्योजिा के िारे रें सूनचत करें और 
उनहें िताएं नक वे कैसे इसरें शानर् हो सकते हैं। 

5. प्रधशक्ण सत्र के रूप में उपयोग किें : प्रत्येक पुिः 
नवक्र्य परर्योजिा को एक प्रनशषिण सत् के रूप रें उप्योग 
करें और अचिी नवक्र्य तकिीकरों का अभ्यास करें। 

1.1.17  प्रचािातमक गधतिधिधियाँ (Promotional 
Activities)

प्रोरोशि् एसकटनवटी, एक रणिीनत है नजसका उद्ेश्य ग्ाहकरों को 
आकनषमात करिा, उतपादरों ्या सेवाओं की निक्री िढ़ािा, और बांड की जागरूकता फै्ािा है। ्ये गनतनवनध्याँ 
नवशेष ऑफर, िूट, प्रनत्योनगताएँ, और नवज्ञापि के रूप रें हो सकती हैं। प्रोरोशि् एसकटनवटी से ग्ाहक को 
आकनषमात नक्या जाता है और उिकी खरीदारी की प्रवृनति को िढ़ावा नद्या जाता है। 
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प्रोमोशनल एसकटधिटी के प्रकाि : 

1.  धड्काउंट औि ऑफ़ि : ग्ाहकरों को आकनषमात करिे के न्ए नवशेष िूट ्या ऑफर नदए जाते हैं, जैसे 
''1 खरीदें, 1 रुफत पाएं'' ्या ''50% की िूट''। 

2. कूपन औि िाउचि : ग्ाहकरों को करूपि ्या वाउचर नदए जाते 
हैं, नजिका उप्योग वे भनवष्य रें अपिी खरीदारी पर िूट 
प्रापत करिे के न्ए कर सकते हैं। 

3. लॉयलटी प्रोग्ामस : ग्ाहक जो िार-िार खरीदारी करते 
हैं, उनहें नवशेष िूट, पुरसकार ्या पॉइं्टस नदए जाते हैं, 
नजससे उनहें और अनधक खरीदारी करिे के न्ए प्रेररत 
नक्या जाता है। 

4.  समय सीमा िाली पेशकशें (Limited-Time 
Offers) : सीनरत सर्य के न्ए िूट ्या नवशेष ऑफर 
नदए जाते हैं, तानक ग्ाहक तुरंत खरीदारी करिे के न्ए 
प्रेररत हरों। 

5. सैमपधलंग  : िए उतपादरों ्या सेवाओं को ग्ाहकरों को रुफ़त रें ्या ससते रें देकर उिका परीषिण करा्या 
जाता है,नजससे वे उतपाद को अपिािे के न्ए प्रेररत होते हैं। 

प्रचािातमक गधतिधिधियोके लाभ : 

1. रिांड जागरूकतिा िढतिी है : ग्ाहकरों के िीच बांड की पहचाि िढ़ती है। 

2. धिक्ी में िृधधि : नवशेष ऑफर और िूट से ग्ाहक अनधक खरीदारी करते हैं। 

3. ग्ाहक िफादािी : ्ॉ्यलटी प्रोग्ार और पुरसकार ग्ाहकरों को बांड से जोड़े रखते हैं। 

4. नए ग्ाहकों को आकधषताति किना : प्ररोशि की वजह से िए ग्ाहक आकनषमात होते हैं। 

5. इस प्रकार, प्रोरोशि् एसकटनवटी बांड की सफ्ता और निक्री को िढ़ािे के न्ए एक रहतवपूणमा 
उपकरण है। 

1.1.18  धिक्ी के धलए ्टोि तिैयाि किना (Preparing the store for a sale)
से् के न्ए सटोर तै्यार करिा एक रहतवपूणमा प्रनक्र्या है, जो निक्री के अिुभव को िेहतर ििािे और ग्ाहकरों 
को आकनषमात करिे रें रदद करती है। 
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यहां कुछ महतिपूणता धिंदु धदए गए हैं, जो ्टोि को सेल के धलए तिैयाि किने में मदद किेंगे : -

1. ्टॉक की जांच किें : सुनिसशचत करें नक सभी 
पॉपु्र और रांग वा्े उतपाद सटॉक रें हरों। 
कर सटॉक वा्े आइट्स को जलदी से 
भरें। 

2. ्टोि की सफाई औि सजािट : सटोर 
को साफ और व्यवसस्त रखें। आकषमाक 
नडसप्े ििाएं तानक ग्ाहक आसािी से 
ऑफर और िूट देख सकें। 

3. कमताचािी प्रधशक्ण : करमाचारर्यरों को से् 
के दौराि िेहतर कसटरर सनवमास देिे के 
न्ए प्रनशनषित करें। ऑफसमा और िूट के 
िारे रें पूरी जािकारी दें। 

4. ऑफसता औि धड्काउं्टस : से् के न्ए 
नवशेष िूट और ऑफसमा त्य करें जैसे ''िॉ्य 1 गेट 1 फ्ी'' ्या ''पह्ी खरीदारी पर 10% िूट'' । 
नडसकाउं्टस को सपषट रूप से नडसप्े करें। 

5. माककेधटंग औि प्रचाि : सोश् रीनड्या, ई-रे् और अन्य प्ेटफॉ्समा के राध्यर से से् का प्रचार 
करें। स्ािी्य नवज्ञापि और पोसटर ्गाएं तानक ज्यादा ्ोग जािकारी प्रापत कर सकें। 

इि निंदुओं पर ध्याि देकर आप अपिे सटोर को प्रभावी ढंग से से् के न्ए तै्यार कर सकते हैं। 

1.1.19  खुदिा खिीदािी/रिटेल शॉपधिधलटी के 10 धसधिांति (The 10 Principles of 
Retail Shoppability)

1.  ्पषटतिा (Clarity) : ग्ाहकरों को सटोर रें उप्बध उतपादरों और सेवाओं के िारे रें सपषट और सटीक 
जािकारी नर्िी चानहए। सटोर के ्ेआउट, नडसप्े और साइििोड्ट को आसाि और सरझिे ्योग्य 
ििाएं। 

2.  सुधििाजनक उतपाद ्र्ान (Convenient Product Placement) : उतपादरों को इस प्रकार 
से रखें नक ग्ाहकरों को आसािी से वे जो ढूंढ़ रहे हैं, नर् सकें। श्ेनण्यरों के नहसाि से उतपादरों को 
व्यवसस्त करें। 
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3.  आकषताक धड्पले (Attractive Displays) : उतपादरों की शोकेनसंग और नडसप्े आकषमाक और 
प्रभावशा्ी होिी चानहए तानक ग्ाहक आकनषमात हरों। ताजे, िए और प्रचाररत उतपादरों को प्ररुख स्ाि 
पर रखें। 

4.  ग्ाहक अनुभि (Customer Experience) : ग्ाहकरों को सटोर रें एक अचिा, सुखद और 
सुनवधाजिक अिुभव देिा चानहए। सटोर की सजावट, करमाचारर्यरों की सहा्यता, और सरग् राहौ् को 
ध्याि रें रखें। 

5.  दाम की ्पषटतिा (Price Transparency) : रूल्य टैग को सपषट रूप से प्रदनशमात करें और 
िूट, ऑफसमा, ्या प्ररोशि को ग्ाहकरों के न्ए आसािी से उप्बध कराएं। 

6.  उतपाद की उपलबितिा (Product Availability) : ग्ाहकरों को हरेशा वे उतपाद नर्ें जो वे 
खरीदिे आए हैं। सटॉक की नि्यनरत जांच और िवीिीकरण सुनिसशचत करें। 

7.  सहज औि तिेज चेकआउट प्रधक्या (Easy and Quick Checkout Process) : चेकआउट 
प्रनक्र्या को नजतिा संभव हो सर् और तवररत ििाएं। नडनजट् भुगताि, क्यूआर कोड और काड्ट 
सवाइप की सुनवधा प्रदाि करें। 

8.  ग्ाहक सहायतिा (Customer Assistance) : ग्ाहक ्यनद रदद की जरूरत रहसूस करें तो 
करमाचारर्यरों द्ारा तुरंत सहा्यता नर्िी चानहए। करमाचारर्यरों को उतपादरों के िारे रें पूरी जािकारी होिी 
चानहए। 

9. प्रोमोशन औि छूट (Promotions and Discounts) : प्ररोशि् नडसप्े और ऑफसमा को 
प्ररुख स्ािरों पर रखें तानक ग्ाहक आकनषमात हो सकें और अनधक खरीदारी करें। 

10. ्िचछतिा औि सुिक्ा (Cleanliness and Safety) : सटोर को साफ-सु्रा और सुरनषित 
रखें। एक अचिा शॉनपंग अिुभव ति ही हो सकता है जि ग्ाहकसुरनषित और आरारदा्यक राहौ् रें 
खरीदारी करें। 

अभयास
1. रिकति ्र्ान भिें : 

 1.  उतपादरों का प्रदशमाि करते सर्य, ग्ाहकरों को ___________ और ___________ के िारे रें 
नवसतार से जािकारी देिा आवश्यक है। 

 2.  ग्ाहकरों की जरूरतरों को सरझिे के न्ए, सिसे पह्े ___________ और ___________ 
पर ध्याि देिा चानहए। 
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 3.  नकसी उतपाद को प्रभावी ढंग से प्रसतुत करिे के न्ए ___________ और ___________ 
तकिीकरों का उप्योग करिा चानहए। 

 4.  ग्ाहकरों की संतुसषट सुनिसशचत करिे के न्ए, उिकी ___________ को सर्य पर ह् करिा 
जरूरी है। 

 5.  एक सफ् उतपाद प्रदशमाि का रुख्य उद्ेश्य ___________ और ___________ िढ़ािा होता 
है। 

 6. ग्ाहकरों की जरूरतरों को पूरा करिे के न्ए उतपादरों को ___________ नक्या जा सकता है। 

 7.  ग्ाहक की ___________ सुििे और उसे सही सराधाि देिे से उिके सा् रजिूत संिंध 
ििते हैं। 

 8.  नकसी उतपाद की ___________ और ___________ ग्ाहकरों को आकनषमात करिे रें रदद 
करती है। 

 9.  ग्ाहकरों की सरस्याओं का नवश्ेषण करिे के न्ए ___________ और ___________ का 
उप्योग नक्या जा सकता है। 

 10.  उतपाद का प्रदशमाि करते सर्य, ___________ का उप्योग करके ग्ाहकरों को व्यावहाररक 
अिुभव देिा चानहए। 

 उत्ि : 
 1. नवशेषताएँ, फा्यदे

 2. उिकी सरस्याएं, उिकी अपेषिाएं

 3. प्रेजेंटेशि, डेरो

 4. शंकाओं

 5. ग्ाहक नवशवास, निक्री

 6. कसटराइज

 7. प्रनतनक्र्या

 8. गुणवतिा, उप्योनगता
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 9. सववे, फीडिैक

 10. ्ाइव डेरो

2. सही या गलति का धनशान लगाए : -
 1. उतपादरों का प्रदशमाि ग्ाहकरों की सरस्याओं को ह् करिे का एक राध्यर है। 

 2. ग्ाहकरों की जरूरतरों को सरझिे के न्ए उिकी प्रनतनक्र्या ्ेिा अिावश्यक है। 

 3. उतपाद प्रदशमाि रें केव् उतपाद की नवशेषताएँ नदखािा प्यामापत होता है। 

 4.  ग्ाहक की संतुसषट सुनिसशचत करिे के न्ए उिकी सरस्याओं का सर्य पर सराधाि करिा 
चानहए। 

 5. ग्ाहकरों की जरूरतरों को पूरा करिे के न्ए उतपादरों को कसटराइज नक्या जा सकता है। 

 6. उतपाद प्रदशमाि का रुख्य उद्ेश्य केव् निक्री को िढ़ािा होता है। 

 7. ्ाइव डेरो उतपाद के प्रदशमाि को और अनधक प्रभावी ििाता है। 

 8. ग्ाहकरों की जरूरतरों को सरझिे के न्ए िाजार अिुसंधाि करिा आवश्यक िहीं है। 

 9. ग्ाहक सेवा रें सुधार से उतपाद की रांग पर कोई प्रभाव िहीं पड़ता। 

 10. उतपाद प्रदशमाि और ग्ाहक संतुसषट एक दूसरे से जुड़े हुए हैं। 

 उत्ि : 
 1. सही

 2. ग्त

 3.  ग्त

 4.  सही

 5.  सही

 6.  ग्त

 7. सही

 8. ग्त
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 9. ग्त

 10.  सही

3. प्रश्न औि उत्ि :-
 1. उतपादों का प्रदशतान कैसे किें?

 उत्ि :  उतपादरों का प्रदशमािनिस््नखत तरीकरों को से कर सकते हैं : 

 q उतपाद को साफ और आकषमाक तरीके से प्रसतुत करें। 

 q उतपाद के फीचसमा और फा्यदे को सपषट रूप से नदखाएं। 

 q डेरो वीनड्यो, ्ाइव डेरो, ्या सैंप् का उप्योग करें। 

 q उतपाद के उप्योग के वासतनवक उदाहरण प्रसतुत करें। 

 q प्रदशमाि के न्ए आकषमाक और ग्ाहक-अिुकरू् स्ाि चुिें। 

 2. ्टोि पलाधनंग धकसे कहतिे हैं?

 उत्ि :  सटोर प्ानिंग का अ्मा है एक ररटे् सटोर की संरचिा, ्ेआउट, नडिाइि और प्रिंधि 
की ्योजिा ििािा तानक ग्ाहकरों को खरीदारी का िेहतर अिुभव नर्े और सटोर की निक्री अनधकतर 
हो सके। 

 3. ग्ाहकों की जरूितिों को पूिा किने के कया-कया उपायहैं?

 उत्ि :  ग्ाहकरों की जरूरतरों को पूरा करिे के उपा्य निम्नन्नखत हैं : 

•  q  उतपाद को ग्ाहक की जरूरतरों के अिुसार अिुकरून्त करें। 

•  q  उनहें वैकसलपक उतपाद ्या सेवाएं प्रदाि करें। 

•  q  ग्ाहक सेवा रें ततपरता और सहािुभूनत नदखाएं। 

•  q  उनचत रूल्य और िूट प्रदाि करें। 

•  q  ग्ाहकरों को उप्योग के न्ए निदवेश और सहा्यता प्रदाि करें। 
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सत्र 1.2 : उतपादों की धिक्ी औि धितििण
1.2.1 उतपादों की धिक्ी की प्रधक्या
उतपादरों की निक्री की प्रनक्र्या वह संरनचत प्रणा्ी है नजसके 
राध्यर से नकसी उतपाद को ग्ाहकरों तक पहुंचािे के न्ए 
्योजिा ििाई जाती है और नक्र्यासनवत की जाती है। ्यह 
प्रनक्र्या केव् उतपाद को िेचिे तक सीनरत िहीं है, िसलक 
इसरें ग्ाहक की आवश्यकताओं को सरझिे, उतपाद को 
प्रसतुत करिे, सौदे को अंनतर रूप देिे, और निक्री के िाद 
सेवा प्रदाि करिे तक के सभी चरण शानर् होते हैं। 

उतपादों की धिक्ी की प्रधक्या को सफलतिापूिताक 
संचाधलति किने के धलए धनम्नधलधखति चिणों का 
पालन धकया जा सकतिा है : 

1. उतपाद का चयन औि मूलय धनिातािण : ऐसे 
उतपाद का च्यि करें जो ग्ाहकरों की आवश्यकताओं 
को पूरा करता हो। िाजार अिुसंधाि के आधार पर 
उतपाद का रूल्य निधामाररत करें। 

2. लक्य िाजाि औि ग्ाहक पहचान : ्नषित िाजार और संभानवत ग्ाहकरों की पहचाि करें। उिके 
नहतरों, सरस्याओं और िजट का नवश्ेषण करें। 

3. धिपणन औि प्रचाि : उतपाद की जागरूकता िढ़ािे के न्ए नवनभन्न राध्यररों का उप्योग करें, जैसे 
सोश् रीनड्या, नवज्ञापि, ई-रे् राककेनटंग, और प्रचार का्यमाक्रर। उतपाद के ्ाभ और नवशेषताओं को 
सपषट रूप से िताएं। 

4. सेलस चैनल का चयन : उप्युकत निक्री चैि् का च्यि करें, जैसे ऑि्ाइि सटोर, ररटे् सटोर, 
नवतरक, ्या सीधे ग्ाहक को िेचिा। ्यनद आवश्यक हो तो ई-कॉरसमा प्ेटफॉरमा का उप्योग करें। 

5. ग्ाहक सेिा औि प्री-सेलस सपोट्ट : ग्ाहकरों की शंकाओं को दूर करें और उनहें सही जािकारी प्रदाि 
करें। उतपाद की गुणवतिा और बांड पर भरोसा िढ़ािे के न्ए अचिे संचार का पा्ि करें। 
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6. धिक्ी प्रधक्या (Sales Process)

 q प्र्तिुधति (Presentation) : ग्ाहकरों को उतपाद की नवशेषताओं और उप्योनगता को नदखाएं। 

 q मूलय िातिाता (Negotiation) : ्यनद ग्ाहक कीरत पर चचामा करिा चाहते हैं, तो उनहें सही 
तरीके से सरझाएं। 

 q ऑड्टि लेना (Order Placement) : 
ग्ाहक से ऑड्टर प्रापत करें और इसे ररकॉड्ट 
करें। 

7. भुगतिान प्रधक्या : ग्ाहक को नवनभन्न भुगताि 
नवकलप प्रदाि करें (जैसे िकद, क्रेनडट काड्ट, 
नडनजट् वॉ्ेट, ्या EMI)। भुगताि सुरनषित 
और पारदशधी तरीके से करें। 

8. उतपाद धितििण (Delivery) : ऑड्टर को 
सर्य पर और सही सस्नत रें ग्ाहक तक पहुंचाएं। 
नड्ीवरी प्रनक्र्या रें ट्ैनकंग की सुनवधा दें। 

9. धिक्ी के िाद सेिा (After-Sales 
Service) : ग्ाहकरों की संतुसषट सुनिसशचत करिे के न्ए उनहें सहा्यता प्रदाि करें। नकसी सरस्या 
्या नशका्यत को तुरंत ह् करें। 

10. प्रधतिधक्या औि सुिाि (Feedback and Improvement) : ग्ाहकरों से उतपाद और सेवा के 
िारे रें प्रनतनक्र्या ्ें। उिकी सुझावरों के आधार पर अपिी प्रनक्र्याओं रें सुधार करें। 

यह प्रधक्या ग्ाहकों के सार् धिशिास औि लंिे समय तिक संिंि िनाने में मदद कितिी है। 

1.2.2 फीडिैक तिक आसान पहुंच (Easy Access to Feedback)
फीडिैक तक आसाि पहुंच का रत्ि है ग्ाहकरों ्या उप्योगकतामाओं से उिकी रा्य, सुझाव, ्या सरीषिाएं सर् 
और सहज तरीके से प्रापत करिा। इसका उद्ेश्य प्रनतनक्र्या प्रनक्र्या को इतिा आसाि ििािा है नक ्ोग नििा 
नकसी झंझट के अपिी रा्य साझा कर सकें। 

इसके न्ए ऑि्ाइि सववेषिण, सोश् रीनड्या पो्, ई-रे्, और सीधा संपक्क जैसे साधिरों का उप्योग नक्या 
जाता है, नजससे प्रनतनक्र्या देिा सभी के न्ए सर् और प्रभावी हो सके। 
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1.2.3 पॉइंट ऑफ सेल (POS)
पॉइंट ऑफ से् (POS) प्रनक्र्या का रत्ि है वह चरणिद्ध प्रनक्र्या नजसे ग्ाहक द्ारा भुगताि करिे के 
सर्य और स्ाि पर ्ागू नक्या जाता है। ्यह प्रनक्र्या निक्री को अंनतर रूप देिे और ग्ाहकरों को िेहतर सेवा 
प्रदाि करिे के न्ए रहतवपूणमा है। 

पॉइंट-ऑफ-से् पर कई उपकरण होते हैं जो नवक्र्य 
प्रनक्र्या को सुनवधाजिक ििािे रें रदद करते हैं। ्ये 
उपकरण हैं : 

कैश िधज्टि (नगद पंधजका)

ईएफटीपीओएस मशीन (इलेकट्ॉधनक फंड 
ट्ांसफि एट पॉइंट ऑफ सेल)

्केलस (तिौल मशीन)

्कैनसता (िाि कोड ्कैनि)

इसमप्रंधटंग मशीन (छाप लगाने िाली मशीन)

कॉनिेयि िेलट (माल को आगे िढाने िाली पट्ी)

फोन या माइक्ोफोन (घोषणा/सािताजधनक पतिे 
प्रणाली के धलए)

इि उपकरणरों का उप्योग करके, नवक्रेता ग्ाहकरों की सेवा करिे और नवक्र्य प्रनक्र्या को सुनवधाजिक ििािे 
रें रदद कर सकते हैं। 

पॉइंट ऑफ सेलप्रधक्या के मुखय चिण : 

1. ग्ाहक का ् िागति : ग्ाहक का नविम्रता से सवागत करें। उिकी आवश्यकताओं 
को सरझिे रें रदद करें।

2. उतपाद चयन औि ्कैधनंग : ग्ाहक द्ारा चुिे गए उतपादरों को सकैि करें। 
उतपाद की कीरत और नववरण को POS नससटर रें दजमा करें।

3. कुल िाधश औि भुगतिान धिकलप ितिाना : ग्ाहक को कु् रानश की 
जािकारी दें। उनहें नवनभन्न भुगताि नवकलप प्रदाि करें जैसे िकद, क्रेनडट/
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डेनिट काड्ट, रोिाइ् वॉ्ेट, ्या UPI। 

4. भुगतिान प्रधक्या : भुगताि को सुरनषित और तेि तरीके से प्रनक्र्या करें। ्यनद कोई िूट ्या करूपि ्ागू 
है, तो उसे शानर् करें। 

5. िसीद प्रदान किना : भुगताि के िाद ग्ाहक को रसीद (नप्रंटेड ्या नडनजट्) दें। रसीद रें उतपाद 
की जािकारी, रानश, और संपक्क नववरण शानर् करें। 

6. ग्ाहक को िनयिाद देना : निक्री पूरी होिे के िाद ग्ाहक को धन्यवाद कहें। भनवष्य रें नफर से आिे 
के न्ए प्रेररत करें। 

7. ्टॉक अपडेट औि रिपोधटिंग : POS नससटर रें सटॉक की जािकारी अपडेट करें। निक्री का ररकॉड्ट 
तै्यार करें। 

1.2.3 ग्ाहकों तिक उतपादों की धडलीििी (Delivery of Products to the customers)
ग्ाहकरों तक उतपादरों की नड्ीवरी वह प्रनक्र्या है नजसके राध्यर से खरीदे गए उतपाद को ग्ाहक के पते पर 
सुरनषित और सर्य पर पहुंचा्या जाता है। ्यह नकसी भी व्यवसा्य का एक रहतवपूणमा नहससा है क्यरोंनक ्यह 
ग्ाहक अिुभव को सकारातरक ििाता है और उिके नवशवास को िढ़ाता है। 

ग्ाहकों तिक उतपादों की धडलीििी की प्रधक्या : 

1. ऑड्टि की पुसषट (Order Confirmation) : ग्ाहक से ऑड्टर प्रापत होिे के िाद उसकी पुसषट 
करें। नड्ीवरी के न्ए पता, उतपाद की जािकारी और भुगताि सस्नत को सुनिसशचत करें। 

2. पैधकंग औि लेिधलंग (Packing and Labelling) : उतपाद को सुरनषित और सही तरीके से 
पैक करें। पैकेज पर सही पता और नड्ीवरी जािकारी ्ेि् करें। 

3. लॉधजस्टकस चयन (Choosing Logistics/Delivery Partner) : नड्ीवरी के न्ए 
उप्युकत साधि का च्यि करें (जैसे कुरर्यर सेवा, ड्ाइवर, ्या कंपिी का वाहि)। ्यनद संभव हो तो 
ट्ैनकंग की सुनवधा उप्बध कराएं। 

4. धडलीििी ट्ैधकंग (Delivery Tracking) : ग्ाहक को उिके ऑड्टर की सस्नत और संभानवत 
नड्ीवरी सर्य के िारे रें सूनचत करें। ट्ैनकंग न्ंक प्रदाि करें तानक ग्ाहक अपिे पैकेज की सस्नत 
देख सकें। 
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5. समय पि धडलीििी (Timely Delivery) : सुनिसशचत 
करें नक उतपाद त्य सर्य पर ग्ाहक तक पहुंचे। सर्य पर 
नड्ीवरी व्यवसा्य की नवशवसिी्यता को िढ़ाती है।

6. धडलीििी के समय ग्ाहक से संपक्क (Customer 
Contact at Delivery Time) : नड्ीवरी के सर्य 
ग्ाहक को सूनचत करें। सुनिसशचत करें नक सही व्यसकत को पैकेज 
सौंपा जाए। 

7. ग्ाहक से पुसषट (Customer Confirmation) : ग्ाहक 
से उतपाद प्रापत होिे की पुसषट ्ें। नड्ीवरी के िाद नसग्ेचर ्या 
ओटीपी सत्यापि का उप्योग करें। 

8. धडलीििी के िाद सेिा (After-Delivery Service) : ्यनद उतपाद रें कोई सरस्या हो तो 
ररटिमा ्या ररप्ेसरेंट की सुनवधा प्रदाि करें। ग्ाहक से नड्ीवरी अिुभव और संतुसषट पर फीडिैक ्ें। 

इस प्रधक्या का उद्ेशय ग्ाहकों को िेहतिि अनुभि देना औि उनहें दोिािा खिीदािी के धलए प्रेरिति 
किना है। 

1.2.4 खुदिा िाजाि की जधटलतिा: अि धनयम िदल गए हैं (The Retail market 
Complexity : The Rules Have Changed)
''The Retail Market Complexity : The Rules Have Changed'' का रत्ि है नक खुदरा 
िाजार रें अि पररसस्नत्याँ और नि्यर पह्े से िहुत िद् चुके हैं। पह्े जहां खुदरा व्यापार रें कुि निसशचत 
और साधारण नि्यर ्े, अि वो िद्कर और जनट् हो गए हैं। 

आज के समय में, खुदिा वयापाि को कई चुनौधतियों का सामना किना पड़तिा है : 

1.  टेक्ोलॉजी का प्रभाि : ई-कॉरसमा और नडनजट् प्ेटफॉरमा के िढ़िे से खुदरा िाजार रें िद्ाव 
आ्या है। ग्ाहक अि ऑि्ाइि खरीदारी को प्रा्नरकता देते हैं और ्ये कारोिारर्यरों के न्ए एक िई 
चुिौती िि ग्या है। 

2. ग्ाहक की अपेक्ाएँ : ग्ाहक अि अनधक सूनचत और जागरूक हो गए हैं। वे गुणवतिापूणमा उतपाद और 
िेहतर सेवा की उ्रीद करते हैं, सा् ही उनहें एक िेहतर खरीदारी अिुभव की आवश्यकता होती है। 

3. सपलाई चेन औि लॉधजस्टकस : साराि की आपूनतमा और नवतरण को ्ेकर जनट्ताएँ िढ़ी हैं। खुदरा 
व्यापारी को तेज और नवशवसिी्य सप्ाई चेि का ध्याि रखिा पड़ता है। 
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4. सामाधजक औि पयाताििणीय धजममेदािी : उपभोकता अि बांडस से ्यह उ्रीद करते हैं नक वे सराज 
और प्यामावरण के प्रनत नज्रेदार हरों। प्यामावरणी्य रुद्रों और नटकाऊ उतपादरों की रांग िढ़ी है। 

इन सभी िदलािों ने खुदिा िाजाि को अधिक जधटल िना धदया है, औि वयापारियों को नए तििीके 
अपनाने की जरूिति है, तिाधक िे प्रधति्पिाता में िने िहें औि ग्ाहक की अपेक्ाओं को पूिा कि सकें। 

1.2.5  ग्ाहक-केंधरिति खुदिा धिक्ी के धलए िणनीधतिक अधनिायतातिाएँ (Strategic Imperatives 
for Customer-Centric Retailing)

ग्ाहक-केंनरित खुदरा निक्री के न्ए रणिीनतक अनिवा्यमाताएँ वो रहतवपूणमा पह्ू हैं नजि पर ध्याि केंनरित करके 
खुदरा व्यवसा्य अपिे ग्ाहकरों के अिुभव को िेहतर ििा सकते हैं और सा् ही अपिे व्यावसान्यक उद्ेश्यरों 
को भी पूरा कर सकते हैं। इि रणिीनत्यरों का उद्ेश्यग्ाहकरों की जरूरतरों, प्रा्नरकताओं और अपेषिाओं को 
प्रा्नरकता देिा है, तानक उनहें एक िेहतरीि और संतुसषटपूणमा खरीदारी अिुभव नर् सके। 

मुखय िणनीधतिक अधनिायतातिाएँ धनम्नधलधखति हैं : 

1. ग्ाहक अनुभि पि धयान केंधरिति किना (Customer Experience) : ग्ाहक का अिुभव 
व्यापार की सफ्ता का एक रहतवपूणमा ततव िि चुका है। खुदरा व्यवसा्यरों को ग्ाहक अिुभव को 
िेहतर ििािे के न्ए अपिी सेवाओं और प्रनक्र्याओं को ्गातार सुधारिे की आवश्यकता होती 
है। इसरें ग्ाहक की ्यात्ा को सर्, आिंदर्यी, और संतोषजिक ििािे के न्ए नवनभन्न पह्ुओं 
पर ध्याि नद्या जाता है—जैसे नक सटोर नडिाइि, ग्ाहक सेवा, उतपाद की उप्बधता, और तवररत 
चेकआउट प्रनक्र्याएँ। 

2. डेटा औि प्रौद्ोधगकी का उपयोग (Data and Technology) : आजक् खुदरा नवक्रेता 
ग्ाहक व्यवहार का नवश्ेषण करिे के न्ए डेटा और तकिीकी उपकरणरों का उप्योग करते हैं। ग्ाहकरों 
के खरीदारी पैटिमा, पसंद और आवश्यकताओं को सरझिे के न्ए आंकड़रों का नवश्ेषण नक्या जाता 
है, तानक व्यसकतगत अिुभव, प्रचार, और उतपाद च्यि को अिुकरून्त नक्या जा सके। 
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3. िैयसकतिकिण (Personalization) : 
ग्ाहकरों को एक व्यसकतगत अिुभव देिे के न्ए, 
खुदरा नवक्रेता नवशेष रूप से उि ग्ाहकरों की 
जरूरतरों और प्रा्नरकताओं के आधार पर ऑफर 
और उतपाद प्रदाि करते हैं। उदाहरण के न्ए, 
ग्ाहक के नपि्े खरीदारी इनतहास के आधार पर 
उतपाद की नसफाररश करिा, ्या नवशेष िूट देिा। 

4. ओमनी चैनल अनुभि (Omni channel 
Experience) : ग्ाहकरों को नवनभन्न चैि्रों—
ऑि्ाइि, ऑफ्ाइि, रोिाइ् एसप्केशि, और 
सटोर—के राध्यर से खरीदारी करिे का अवसर 
देिा एक रहतवपूणमा रणिीनत है। ्यह सुनिसशचत 
करता है नक ग्ाहक अपिी सुनवधा के अिुसार कहीं से भी खरीदारी कर सकें, नजससे उिके न्ए 
सुनवधाजिक और ्ची्ापि िढ़ता है। 

5. कमताचािी प्रधशक्ण औि संधलपतितिा (Employee Training and Engagement) : 
ग्ाहक-केंनरित रणिीनत को सफ् ििािे के न्ए करमाचारर्यरों का प्रनशषिण रहतवपूणमा है। उनहें ग्ाहक 
सेवा रें सववोतिर प्र्ाओं, उतपादरों के िारे रें जािकारी, और संचार कौश् पर प्रनशनषित नक्या जाता 
है। 

6. ग्ाहक संिाद औि फीडिैक (Feedback and Customer Interaction) : ग्ाहकरों से 
नि्यनरत रूप से फीडिैक ्ेिा और उिके अिुभवरों का रूल्यांकि करिा आवश्यक है। ग्ाहक की 
प्रनतनक्र्या से ्यह सरझिे रें रदद नर्ती है नक कौि से षिेत्रों रें सुधार की आवश्यकता है और क्या 
रणिीनत्याँ िेहतर कार कर रही हैं। 

7. रिांड छधि औि धिशिास (Brand Image and Trust) : ग्ाहक-केंनरित खुदरा निक्री रें एक 
रजिूत बांड िनव और नवशवास ििािा भी अनिवा्यमा है। ग्ाहकरों को ्यह रहसूस करािा नक वे नजस 
बांड से खरीदारी कर रहे हैं वह नवशवसिी्य, गुणवतिा प्रदाि करिे वा्ा और उिकी भ्ाई के न्ए 
प्रनतिद्ध है, उिके सा् दीघमाकान्क संिंध ििािे रें रदद करता है। 

8. प्रभािी ग्ाहक सेिा (Effective Customer Service) : ग्ाहक सेवा को सववोच् प्रा्नरकता 
देिा आवश्यक है। इसरें ि केव् निक्री के िाद की सहा्यता, िसलक ररटिमा और एकसचेंज पॉन्सी, 
नशका्यतरों का निवारण और सरस्या सु्झािे की प्रनक्र्या भी शानर् होती है। 
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ग्ाहक-केंधरिति खुदिा धिक्ी का उद्ेशय केिल उतपाद िेचना नहीं, िसलक एक ऐसे मूलयिान औि 
सकािातमक ग्ाहक अनुभि की पेशकश किना है, जो ग्ाहक को न केिल ितितामान में संतिुषट कितिा है, 
िसलक भधिषय में भी उनहें आपके रिांड से जोड़कि िखतिा है। इन िणनीधतिक अधनिायतातिाओं को सही 
तििीके से लागू किने से खुदिा वयिसाय ग्ाहक संिंिों को मजिूति कि सकतिे हैं औि प्रधति्पिातातमक 
िढति प्रापति कि सकतिे हैं। 

1.2.6  संग्ठन औि ्टोि का रूपांतििण (Transforming the Organisation and the 
Store)

''संग्ि और सटोर का पररवतमाि'' का अ्मा है संग्ि की संरचिा, प्रिंधि, का्यमाप्रणा्ी, ्या उसके उद्ेश्य रें 
िद्ाव करिा, तानक वह अनधक प्रभावी, उतपादक और ग्ाहक केंनरित िि सके। इसरें सटोर का रूपांतरण भी 
शानर् हो सकता है, जैसे नक सटोर की नडिाइि, उपभोकता सेवा, उतपाद की श्ेणी ्या व्यवसान्यक रणिीनत्यरों 
रें सुधार करिा। 

संग्ठन औि ्टोि के परिितितान के धलए धनम्नधलधखति प्रमुख कदम हो सकतिे हैं : 

1. स्र्धति का मूलयांकन (Assessment of the current state) : पह्े संग्ि और सटोर 
की वतमाराि सस्नत का रूल्यांकि करें। इसरें कारकाजी प्रनक्र्याएं, करमाचारर्यरों की का्यमाशै्ी, ग्ाहकरों 
की प्रनतनक्र्या और सटोर का प्रदशमाि शानर् है। 
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2. लक्य धनिातािण (Setting objectives) : पररवतमाि के उद्ेश्य और ्क््यरों को सपषट रूप से 
पररभानषत करें। ्यह सुनिसशचत करता है नक सभी पररवतमाि सही नदशा रें नकए जा रहे हैं। उदाहरण के 
न्ए, ग्ाहक अिुभव को िेहतर ििािा ्या उतपाद की गुणवतिा रें सुधार करिा। 

3. िणनीधति का धनमाताण (Developing a strategy) : एक ्ोस रणिीनत तै्यार करें जो पररवतमाि 
को ्ागू करिे रें रदद करें। इसरें िई तकिीकरों का अपिािा, करमाचारर्यरों की प्रनशषिण ्योजिा, सटोर 
नडिाइि रें सुधार, आनद शानर् हो सकते हैं। 

4. कमताचारियों को प्रधशक्ण (Employee training) : करमाचारर्यरों को िए कौश् और प्रनक्र्या 
के िारे रें प्रनशनषित करिा रहतवपूणमा है। ्यह सुनिसशचत करेगा नक वे िई रणिीनत्यरों को प्रभावी रूप 
से ्ागू कर सकें। 

5. नई तिकनीकों औि संसािनों का उपयोग (Adopting new technologies and 
resources) : आधुनिक तकिीकरों का उप्योग करके संग्ि और सटोर की का्यमाषिरता िढ़ाएं। 
उदाहरण के न्ए, ई-कॉरसमा, सवचा्ि प्रणा्ी, ्या डेटा नवश्ेषण उपकरण का उप्योग करिा। 

6. ग्ाहक अनुभि में सुिाि (Improving customer experience) : सटोर के अिुभव को 
सुधारिे के न्ए ग्ाहक सेवा, उतपादरों की नवनवधता और सटोर की अपी् पर ध्याि केंनरित करें। ग्ाहक 
की आवश्यकताओं के अिुसार िद्ाव करिा िरूरी है। 

7. िदलाि की धनगिानी औि मूलयांकन (Monitoring and evaluation of changes) 
: पररवतमाि के िाद, ्यह सुनिसशचत करिे के न्ए नक प्रनक्र्या सही नदशा रें च् रही है, नि्यनरत रूप 
से रूल्यांकि करें। आंकड़रों का उप्योग करके पररणाररों की सरीषिा करें और सुधार की आवश्यकता 
हो तो िद्ाव करें। 

8. ्र्ायी सुिाि (Sustaining improvements) : एक िार िद्ाव ्ागू होिे के िाद, ्यह 
सुनिसशचत करें नक सुधार स्ा्यी हो। इसके न्ए संग्ि रें एक सुधारातरक संसककृनत और निरंतर नशषिा 
की व्यवस्ा करें। 

इन कदमों के माधयम से संग्ठन औि ्टोि में प्रभािी परिितितान धकया जा सकतिा है। 

अभयास
1. रिकति ्र्ान भिें : 

 1. उतपादरों की निक्री रें______निधामारण रहतवपूणमा भूनरका निभाता है। 

 2. ______के राध्यर से उतपादरों की निक्री आजक् िहुत िढ़ी है। 
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 3. उपभोकताओं को आकनषमात करिे के न्ए ____ और ____ ऑफर नकए जाते हैं। 

 4. _____नवभाग उतपादरों के िाद भी ग्ाहकरों के सा् अचिे संिंध ििाए रखता है। 

 5. उतपादरों की गुणवतिा और नवशवसिी्यता पर ध्याि केंनरित करिे से _____ िढ़ती है। 

 उत्ि : 

 1. रूल्य

 2. ऑि्ाइि प्ेटफॉरमा

 3. करूपि, नडसकाउंट

 4. ग्ाहक सेवा

 5. ग्ाहक वफादारी

2. सही या गलति का धनशान लगाए : -

 1. सही रूल्य निधामारण से उतपादरों की निक्री रें वृनद्ध हो सकती है। 

 2. नवतरण िेटवक्क के नििा उतपादरों को उपभोकताओं तक पहुंचािा संभव िहीं होता। 

 3. ग्ाहक सेवा का रुख्य उद्ेश्य केव् निक्री के िाद रदद प्रदाि करिा होता है। 

 4. ऑि्ाइि निक्री का कोई प्रभाव िहीं पड़ता है, केव् पारंपररक नवतरण चैि् कार करते हैं। 

 5. ग्ाहक संतुसषट को िढ़ािे के न्ए निक्री के िाद सेवा का ध्याि रखिा जरूरी है। 

 6. प्रोरोशि् ऑफर और िूट से उतपादरों की निक्री िढ़ सकती है। 

 उत्ि : 

 1. सही

 2. सही

 3. ग्त

 4. ग्त

 5. सही
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3. प्रश्न औि उत्ि : 

 1. उतपादों की धिक्ी कया है?

  उत्ि : उतपादरों की निक्री वह प्रनक्र्या है नजसरें नकसी कंपिी ्या व्यापारी अपिे उतपादरों को उपभोकताओं 
को िेचता है। इसरें नवपणि रणिीनत्याँ, प्रचार, ग्ाहक सेवा, और निक्री प्र्यास शानर् होते हैं। 

 2. धितििण कया है औि इसका उद्ेशय कया है?

 उत्ि : नवतरण वह प्रनक्र्या है नजसरें उतपादरों को निरामाता से उपभोकता तक पहुँचा्या जाता है। इसका 
उद्ेश्य उपभोकताओं तक सही सर्य पर सही उतपाद पहुँचिा है। 

 3. धिक्ी के िाद सेिा कयों जरूिी है?

 उत्ि : निक्री के िाद सेवा इसन्ए जरूरी है क्यरोंनक ्यह ग्ाहकरों को उतपाद से जुड़ी सरस्याओं को 
ह् करिे रें रदद करती है, नजससे उिकी संतुसषट और वफादारी ििी रहती है। 

 4. ग्ाहक संतिुसषट कयों महतिपूणता है?

 उत्ि : ग्ाहक संतुसषट रहतवपूणमा है क्यरोंनक संतुषट ग्ाहक ि केव् दोिारा उतपाद खरीदते हैं, िसलक 
दूसररों को भी उतपाद की नसफाररश करते हैं, नजससे बांड की वफादारी और निक्री िढ़ती है। 

सत्र 1.3 : ्टोि क्ेत्रों का िख-िखाि औि धहतििािकों के सार्  
प्रभािी ढंग से संिाद किना

1.3.1  ्टोि क्ेत्र का िखिखाि औि सफाई (Maintenance and Clearing of Store 
Area) 

सटोर षिेत् का रखरखाव और सफाई एक रहतवपूणमा का्यमा है, जो ि केव् सटोर को साफ और व्यवसस्त ििाए 
रखता है, िसलक ग्ाहकरों और करमाचारर्यरों की सुरषिा और आरार को भी सुनिसशचत करता है। ्यह का्यमा नवनभन्न 
पह्ुओं पर आधाररत होता है, जैसे नक रा् की सही तरीके से व्यवस्ा, नि्यनरत सफाई, और सुरषिा रािकरों 
का पा्ि। सटोर के फशमा, शेलवस, और काउंटर की सफाई नि्यनरत रूप से की जाती है, तानक गंदगी और 
संक्ररण से िचा जा सके। इसके अ्ावा, कचरे का सही तरीके से निपटाि, जैसे प्ाससटक और कागज को 
अ्ग करिा, भी आवश्यक होता है। 
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वेंनट्ेशि और ्ाइनटंग को सही ििाए रखिा, तानक सटोर रें ताजगी और एक आरारदा्यक वातावरण ििा 
रहे, इसका भी ध्याि रखा जाता है। कु् नर्ाकर, सटोर षिेत् का उनचत रखरखाव और सफाई ि केव् 
आकषमाक और व्यवसस्त रूप से नदखिे रें रदद करता है, िसलक ्यह करमाचारर्यरों और ग्ाहकरों के न्ए एक 
सुरनषित और सवस् वातावरण भी प्रदाि करता है। 

1.3.2  िख-िखाि संग्ठनों के लक्य औि उद्ेशय (Goals and Objectives of 
Maintenance Organisation) 

रखरखाव संग्िरों के ्क््य और उद्ेश्य उि गनतनवनध्यरों को सुनिसशचत करिा है जो नकसी भी उपकरण, रशीि, 
्या संरचिा की का्यमाकुश्ता, सुरषिा, और दीघमाकान्कता ििाए रखें। 

इन उद्ेशयों को प्रापति किने के धलए िखिखाि संग्ठन धिधभन्न प्रधक्याओं औि योजनाओं को लागू 
कितिे हैं। 

1. धिशिसनीयतिा औि कायताकुशलतिा : रखरखाव का प्ररुख उद्ेश्य नकसी भी ्यांनत्क ्या इ्ेसकट्क् 
नससटर की का्यमाकुश्ता ििाए रखिा है तानक कार के दौराि कोई नवघ्न ्या रुकावट ि हो। ्यह 
संग्ि की उतपादकता को िेहतर ििािे रें रदद करता है। 

2. लागति में कमी : सर्य से पह्े टूट-फरूट को रोकिे के न्ए नि्यनरत रखरखाव नक्या जाता है, 
नजससे रर्रत की ्ागत कर होती है और उपकरण का जीविका् िढ़ता है। प्रभावी रखरखाव से 
संसाधिरों की ििामादी को भी रोका जा सकता है, नजससे संग्ि की कु् ्ागत रें करी आती है। 

3.  सुिक्ा औि ्िा््थय : नकसी भी दुघमाटिा ्या का्यमास्् पर खतररों को रोकिे के न्ए उनचत रखरखाव 
जरूरी है। ्यह करमाचारर्यरों की सुरषिा सुनिसशचत करता है और नकसी भी खतरिाक सस्नत से िचाता 
है, जैसे नक उपकरणरों की खरािी ्या संरचिातरक नवफ्ता। 
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4. दीघताकाधलकतिा औि स्र्ितिा : 
उपकरणरों और रशीिरों की दीघमाकान्कता 
ििाए रखिे के न्ए नि्यनरत निरीषिण 
और रर्रत की ्योजिा ििािा 
आवश्यक है। इससे संग्ि की संपनति 
की सस्रता ििी रहती है और इसकी 
का्यमाषिरता सर्य के सा् ििी रहती 
है। 

5. धकसी भी संकट से िचाि : 
रखरखाव ्योजिाओं के जररए नकसी 
अप्रत्यानशत सस्नत से निपटिे के न्ए 
पूवमा-निधामाररत उपा्य तै्यार नकए जाते 
हैं। इससे संकट ्या आपातका्ीि सस्नत रें तेजी से प्रनतनक्र्या दी जा सकती है। 

6. निीनतिा औि सुिाि : रखरखाव संग्िरों का एकउद्ेश्य िए तकिीकी तरीकरों और उपकरणरों का 
सरावेश करिा भी होता है, तानक वे िेहतर का्यमाकुश्ता और प्रदशमाि प्रापत कर सकें। ्यह प्रनक्र्या 
निरंतर सुधार के न्ए होती है। 

कुल धमलाकि, िखिखाि संग्ठनों का उद्ेशय न केिल उपकिणों औि मशीनों की दीघातायु िढाना है, 
िसलक उतपादकतिा, सुिक्ा, औि लागति में सुिाि भी किना है, धजससे संग्ठन का समग् प्रदशतान औि 
प्रधति्पिातातमकतिा िेहतिि हो सके। 

1.3.3  िखिखाि औि परिसंपधत् प्रिंिन िणनीधति धिकधसति किना (Developing 
Maintenance and Asset Management Strategies)

रखरखाव और पररसंपनति प्रिंधि रणिीनत नवकनसत करिा नकसी भी संग्ि के न्ए रहतवपूणमा है, क्यरोंनक 
्यह ि केव् संपनति्यरों की दीघमाकान्क का्यमाकुश्ता को सुनिसशचत करता है, िसलक ्ागत रें करी और 
उतपादकता िढ़ािे रें भी रदद करता है। 

एक प्रभािी िखिखाि औि परिसंपधत् प्रिंिन िणनीधति के धलए धनम्नधलधखति मुखय कदमों को धयान 
में िखना चाधहए : 

1. संपधत्यों की पहचान औि मूलयांकन : सिसे पह्े, संग्ि को अपिी सभी पररसंपनति्यरों (जैसे 
उपकरण, रशीिरी, वाहि, इरारतें, आनद) की पहचाि करिी चानहए और उिका रूल्यांकि करिा 
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चानहए। ्यह कदर ्यह सुनिसशचत करता है नक सभी पररसंपनति्यरों का सही तरीके से निरीषिण नक्या 
ग्या है और उिकी वतमाराि सस्नत का सही रूल्यांकि नक्या ग्या है। 

2. िखिखाि का प्रकाि धनिातारिति किना : पररसंपनति्यरों के न्ए नवनभन्न प्रकार के रखरखाव की 
आवश्यकता हो सकती है, जैसे नक रखरखाव के प्रकार : 

• धनिािक िखिखाि (Preventive Maintenance) : ्यह नि्यनरत रूप से नक्या जाता है 
तानक उपकरणरों और रशीिरों की खरािी से पह्े उिकी रर्रत की जा सके। 

 सुिािातमक िखिखाि (Corrective Maintenance) : जि उपकरण ्या रशीि खराि हो 
जाती है, तो इसे सुधारिे के न्ए ्यह कदर उ्ा्या जाता है। 

• पूिातानुमान िखिखाि (Predictive Maintenance) : ्यह उपकरण की सस्नत की निगरािी 
करके नक्या जाता है, तानक नकसी संभानवत सरस्या का अिुराि पह्े से ्गा्या जा सके और 
आवश्यक सुधार नक्या जा सके। 

3. िखिखाि कायताक्म तिैयाि किना : पररसंपनति्यरों के न्ए एक निधामाररत का्यमाक्रर ििािा जरूरी है, 
नजसरें ्यह सपषट रूप से उल्ेख हो नक कौि सी पररसंपनति कि और नकस प्रकार के रखरखाव से 
गुजरिे वा्ी है। इस का्यमाक्रर को सर्य पर ्ागू करिे से व्यवधाि और ्ागत रें करी आती है। 

4. संसािन औि िजट का प्रिंिन : प्रभावी रखरखाव के  
न्ए आवश्यक संसाधि (जैसे तकिीकी नवशेषज्ञ, 
उपकरण, सपे्यर पा्टसमा, और अन्य सारग्ी) सुनिसशचत 
करिा आवश्यक है। सा् ही, रखरखाव गनतनवनध्यरों के 
न्ए एक उनचत िजट भी निधामाररत नक्या जािा चानहए, 
तानक अिावश्यक खचयों से िचा जा सके। 

5. तिकनीकी निाचाि औि डेटा उपयोग : आधुनिक 
तकिीकरों जैसे IoT (Internet of Things), सेंसर और एआई (Artificial Intelligence) 
का उप्योग पररसंपनति्यरों की निगरािी और भनवष्यवाणी करिे रें रदद करता है। ्यह डेटा आधाररत 
निणमा्य ्ेिे की प्रनक्र्या को आसाि ििाता है, नजससे भनवष्य रें होिे वा्ी रर्रत को पूवामािुरानित 
नक्या जा सकता है। 

6. कमताचारियों का प्रधशक्ण औि धिकास : करमाचारर्यरों को िवीितर तकिीकरों और उपकरणरों के 
िारे रें प्रनशनषित करिा आवश्यक है तानक वे सही तरीके से रखरखाव का्यमा कर सकें और नकसी भी 
सरस्या का तुरंत सराधाि कर सकें। 
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7. प्रदशतान का मूलयांकन औि सुिाि : नि्यनरत रूप से 
रखरखाव गनतनवनध्यरों का रूल्यांकि करिा और 
आवश्यक सुधाररों को ्ागू करिा, तानक रणिीनत सर्य 
के सा् िेहतर हो सके। ्यह कदर ्यह सुनिसशचत 
करता है नक संग्ि अपिे ्क््यरों को प्रापत कर रहा है 
और कोई भी अनि्यनरतता सर्य रहते दूर की जा रही 
है। 

8. धनिंतिि धनगिानी औि रिपोधटिंग : रखरखाव के 
पररणाररों की निरंतर निगरािी और नि्यनरत ररपोनटिंग से 
सस्नत की सपषटता ििी रहती है। ्यह निणमा्य ्ेिे रें 
रदद करता है और सरस्याओं को जलदी पहचाििे रें 
सहा्यता करता है। 

इस प्रकाि, एक प्रभािी िखिखाि औि परिसंपधत् प्रिंिन िणनीधति संग्ठन को उसकी संपधत्यों 
के जीिनकाल को िढाने, कायताकुशलतिा में सुिाि, लागति को धनयंधत्रति किने औि भधिषय की 
अप्रतयाधशति सम्याओं को कम किने में मदद कितिी है। 

1.3.4  धहतििािकों के सार् प्रभािी ढंग से संिाद किें(Communicate Effectively with 
Stakeholders)

नहतधारकरों के सा् प्रभावी ढंग से संवाद करिा नकसी भी संग्ि की सफ्ता के न्ए आवश्यक है, क्यरोंनक 
्यह िेहतर निणमा्य ्ेिे, सह्योग और नवशवास निरामाण रें रदद करता है। 

प्रभािी संिाद के धलए धनम्नधलधखति प्रमुख धिंदुओं पि धयान धदया जाना चाधहए : 

1. ्पषटतिा औि पािदधशतातिा : संदेश को साफ, सर् और सरझिे ्योग्य तरीके से प्रसतुत करें। रहतवपूणमा 
जािकारी और निणमा्यरों को पारदनशमाता से साझा करें, तानक सभी नहतधारकरों को पूरी जािकारी नर् सके। 

2. सुनना औि प्रधतिधक्या देना : केव् िो्िे पर ही ध्याि ि दें, िसलक नहतधारकरों की रा्य और 
नचंताओं को ध्याि से सुिें। उनहें सनक्र्य रूप से शानर् करें और उिकी प्रनतनक्र्या पर नवचार करें। 

3. धनयधमति अपडेट : नहतधारकरों को नि्यनरत रूप से अपडेट दें, खासकर परर्योजिाओं, ्योजिाओं और 
पररणाररों के िारे रें। ्यह उनहें शानर् और सूनचत रखिे रें रदद करता है। 

4. अनुकूल संिाद शैली : नहतधारकरों के प्रकार और उिकी प्रा्नरकताओं को सरझकर संवाद करें। 
एक प्रभावी संवाद शै्ी को अपिािे से संवाद अनधक प्रभावी होता है। 
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5. ्पषट उद्ेशयों का धनिातािण : संवाद के उद्ेश्य को सपषट रूप से पररभानषत करें तानक नहतधारक सरझ 
सकें नक संवाद का उद्ेश्य क्या है और वे नकस प्रकार ्योगदाि दे सकते हैं। 

6. समय का प्रिंिन : सर्य पर संवाद करें और अत्यनधक नव्ंि से िचें। नकसी भी रहतवपूणमा निणमा्य 
्या िै्क के न्ए उप्युकत सर्य और स्ाि का च्यि करें। 

7. आभाि औि सममान : नहतधारकरों के ्योगदाि और नवचाररों का स्राि करें, नजससे उिका नवशवास 
और सह्योग रजिूत होता है। 

इस प्रकार, प्रभावी संवाद नहतधारकरों के सा् रजिूत संिंध ििािे, पारसपररक सरझ िढ़ािे और परर्योजिाओं 
्या का्ययों रें सफ्ता हानस् करिे के न्ए आवश्यक है। 

अभयास
1. रिकति ्र्ान भिें : 

 1. सटोर षिेत्रों का ____और ____प्रिंधि की कुंजी हैं। 

 2. सटोर का ______ रखरखाव और ग्ाहकरों के सा् संवाद पर ध्याि देिा आवश्यक है। 

 3. _____ रुद्रों पर नहतधारकरों से प्रभावी संवाद करिा जरूरी है। 

 4. सटोर की _____ और उप्युकत _____ रखिे से ग्ाहकरों का अिुभव िेहतर होता है। 

 5. सटोर की _____ और_____ के न्ए नहतधारकरों के सा् सरनव्य ििाए रखिा आवश्यक है। 

 उत्ि : 

 1. रखरखाव, संचार

 2. सवचिता

 3. संवेदिशी्

 4. सजावट, प्रकाश

 5. सुरषिा, संचा्ि

2. सही या गलति का धनशान लगाए : 

 1. सटोर षिेत्रों का नि्यनरत रखरखाव ग्ाहकरों की संतुसषट िढ़ाता है। 
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 2. सटोर के रखरखाव रें केव् सफाई की जरूरत होती है, और अन्य का्यमा आवश्यक िहीं होते। 

 3. नहतधारकरों के सा् अचिे संवाद से व्यापार के निणमा्य िेहतर होते हैं। 

 4. प्रभावी संवाद से नहतधारकरों के सा् ररशते रजिूत होते हैं। 

 5. नि्यनरत रखरखाव से सटोर की सुरषिा रें सुधार हो सकता है। 

 उत्ि : 

 1. सही

 2. ग्त

 3. सही

 4. सही

 5. सही

3. प्रश्न औि उत्ि : 

 1. ्टोि क्ेत्रों के िखिखाि का कया महति है?

 उत्ि : सटोर षिेत्रों का रखरखाव ग्ाहकरों को एक साफ, सुरनषित और आकषमाक वातावरण प्रदाि करता 
है, नजससे ग्ाहक संतुसषट और बांड िनव रें सुधार होता है। 

 2. ्टोि के धहतििािक कौन होतिे हैं?

 उत्ि : सटोर के नहतधारक रें ग्ाहक, करमाचारी, आपूनतमाकतामा, निवेशक, और स्ािी्य सरुदा्य शानर् 
होते हैं। 

 3. धहतििािकों के सार् संिाद कयों जरूिी है?

 उत्ि : नहतधारकरों के सा् अचिा संवाद संिंधरों को रजिूत करता है, सरस्याओं को जलदी ह् करिे 
रें रदद करता है और व्यवसा्य के नवकास रें ्योगदाि करता है। 
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सत्र 1.4 : धिक्ी पयतािेक्क के कतितावय औि धजममेदारियाँ

1.4.1 प्रासंधगक ज्ान
निक्री प्यमावेषिक का रुख्य का्यमा निक्री टीर के प्रदशमाि की निगरािी और रागमादशमाि करिा होता है। वे निक्री 
्क््यरों की प्रासपत के न्ए रणिीनत्याँ तै्यार करते हैं और टीर को प्रनशनषित एवं प्रेररत करते हैं। इसके अ्ावा, 
वे टीर के सदस्य की का्यमाप्रदशमाि का रूल्यांकि करते हैं और सुधार के न्ए आवश्यक कदर उ्ाते हैं। 

निक्री प्यमावेषिक को ग्ाहक संिंधरों का प्रिंधि भी करिा होता है, तानक व्यापाररक अवसररों को िढ़ा्या जा सके। 
वे िाजार की सस्नत्यरों, प्रनतसपनधमा्यरों और उपभोकता की रांग को सरझते हुए टीर को उनचत नदशा रें रागमादशमाि 
देते हैं। वे निक्री की ररपोट्ट तै्यार करके प्रिंधि को सस्नत से अवगत कराते हैं और आवश्यक सुधारातरक 
कदर उ्ाते हैं। 

इसके अ्ावा, उनहें नवनभन्न नवभागरों के सा् सरनव्य स्ानपत करिा होता है, तानक सभी निक्री गनतनवनध्याँ 
प्रभावी रूप से संचान्त हो सकें। निक्री प्यमावेषिक का ्यह का्यमा संग्ि के निक्री ्क््यरों की प्रासपत रें रहतवपूणमा 
भूनरका निभाता है। 

1.4.2 धिक्ी पयतािेक्क की धिशेषतिाएँ (Characteristics of a Sales Supervisor)
निक्री प्यमावेषिक (Sales Supervisor) वह व्यसकत होता है जो निक्री टीर का प्रिंधि और रागमादशमाि करता 
है। उसका रुख्य का्यमा टीर के प्रदशमाि की निगरािी करिा, निक्री ्क््य प्रासपत के न्ए रणिीनत्याँ ििािा और 
टीर को प्रेररत करिा होता है। वह ग्ाहकरों के सा् संिंध ििाए रखता है और निक्री गनतनवनध्यरों को सुनिसशचत 
करता है नक वे सही तरीके से च्ें। 
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धिक्ी पयतािेक्क की कुछ प्रमुख धिशेषतिाएँ धनम्नधलधखति हैं : 

1. नेतिृति क्मतिा : निक्री प्यमावेषिक को अपिी टीर का रागमादशमाि और प्रेररत करिे की षिरता होिी चानहए, 
तानक वे निधामाररत ्क््यरों को प्रापत कर सकें और उच्तर प्रदशमाि दे सकें। 

2. संचाि कौशल : एक प्रभावी निक्री प्यमावेषिक को अचिे संचार कौश् की आवश्यकता होती है, तानक 
वह अपिी टीर के सा् सपषट रूप से संवाद कर सके और ग्ाहकरों के सा् अचिे ररशते ििा सके। 

3. सम्या समािान क्मतिा : निक्री प्यमावेषिक को ग्ाहकरों और टीर के रुद्रों का तवररत और प्रभावी 
सराधाि खोजिे की षिरता होिी चानहए, तानक नकसी भी सस्नत रें व्यापार की प्रनक्र्या रें रुकावट ि 
आए। 

4. धिपणन औि धिक्ी ज्ान : एक अचिा निक्री प्यमावेषिक को नवपणि और निक्री की रणिीनत्यरों, िाजार 
की प्रवृनति्यरों और ग्ाहक की आवश्यकताओं के िारे रें गहरी जािकारी होिी चानहए। 

5. संगध्ठति औि समय प्रिंिन : निक्री प्यमावेषिक को अपिे का्ययों और टीर के का्ययों को प्रा्नरकता 
देिे और सर्यिद्ध तरीके से पूरा करिे की षिरता होिी चानहए। 

6. प्रेिणातमक क्मतिा : उनहें अपिी टीर को प्रेररत करिे और प्रोतसानहत करिे का कौश् होिा चानहए, 
तानक टीर के सदस्य अपिी सवमाश्ेष् षिरता के सा् कार करें। 

7. िैयता औि लचीलापन : निक्री प्यमावेषिक को नकसी भी चुिौती का सारिा करते सर्य धै्यमा रखिा और 
पररसस्नत्यरों के अिुसार ्ची्ापि नदखािा जरूरी होता है। 

8. फीडिैक औि मूलयांकन क्मतिा : 
निक्री प्यमावेषिक को अपिी टीर के 
प्रदशमाि का रूल्यांकि करिे की षिरता 
होिी चानहए और उनहें सही नदशा रें 
सुधार करिे के न्ए प्रभावी फीडिैक 
देिा चानहए। 

9. धििेचनातमक सोच : निक्री प्यमावेषिक 
को सरग् दृसषटकोण से निणमा्य ्ेिे की 
षिरता होिी चानहए, तानक वे व्यापार 
के ्ाभ और दीघमाकान्क उद्ेश्य को 
ध्याि रें रखते हुए सही रणिीनत्याँ 
अपिाएं। 
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इन धिशेषतिाओं के सार्, एक धिक्ी पयतािेक्क अपनी टीम को सफलतिा की धदशा में मागतादशतान कितिा 
है औि संग्ठन के वयापाि लक्यों की प्रासपति में योगदान कितिा है। 

1.4.3 धिक्ी पयतािेक्क की धिशेषतिाएँ (Duties of a Sales Supervisor)
धिक्ी पयतािेक्क के कतितावय धनम्नधलधखति हैं : 

1. टीम का मागतादशतान औि प्रिंिन : निक्री टीर के सदस्यरों को प्रनशषिण देिा, उिका रागमादशमाि करिा 
और उिके का्ययों की निगरािी करिा। 

2. धिक्ी लक्य तिय किना : संग्ि के निक्री ्क््य के आधार पर टीर के न्ए ्क््य निधामाररत करिा 
और उसे पूरा करिे की नदशा रें कार करिा। 

3.  प्रदशतान का मूलयांकन : टीर के प्रदशमाि का रूल्यांकि करिा और आवश्यक सुधार के न्ए स्ाह 
देिा। 

4. ग्ाहक संिंि प्रिंिन : ग्ाहकरों के सा् रजिूत और अचिे संिंध ििाए रखिा, उिकी जरूरतरों को 
सरझिा और सराधाि प्रदाि करिा। 

5. धिक्ी रिपोट्ट तिैयाि किना : निक्री की गनतनवनध्यरों और टीर के प्रदशमाि पर ररपोट्ट तै्यार करिा और 
प्रिंधि को जािकारी देिा। 

6.  माककेट ट्रेंडस का धिशलेषण : िाजार की प्रवृनति्यरों और प्रनतसपनधमा्यरों की जािकारी रखिा और टीर 
को सरा्योनजत रणिीनत्याँ अपिािे के न्ए रागमादशमाि करिा। 

7. सम्या समािान : निक्री टीर और ग्ाहकरों से संिंनधत सरस्याओं का सराधाि करिा, तानक प्रनक्र्या 
सुचारु रूप से च् सके। 

8. धिभागों के सार् समनिय : नवपणि, नवतरण 
और ग्ाहक सेवा जैसे नवभागरों के सा् सरनव्य 
ििाए रखिा, तानक निक्री गनतनवनध्याँ प्रभावी 
रूप से संचान्त हो सकें। 

इन कतितावयों के माधयम से, धिक्ी पयतािेक्क धिक्ी 
टीम की सफलतिा औि संग्ठन के लक्यों की 
प्रासपति में महतिपूणता योगदान देतिा है। 
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1.4.3 धिक्ी पयतािेक्क की धजममेदारियां (Responsibilities of a Sales Supervisor)
धिक्ी पयतािेक्क की धजममेदारियाँ धनम्नधलधखति हैं : 

1. धिक्ी लक्य प्रासपति : निक्री प्यमावेषिक का रुख्य का्यमा निधामाररत निक्री ्क््यरों को प्रापत करिा और टीर 
को उि ्क््यरों के प्रनत प्रेररत करिा। 

2. टीम का मागतादशतान औि प्रिंिन : निक्री टीर के सदस्यरों को उनचत प्रनशषिण देिा, उिका प्रदशमाि 
रूल्यांकि करिा और उनहें सही नदशा रें रागमादशमाि प्रदाि करिा। 

3. ग्ाहक सेिा औि संिंि प्रिंिन : ग्ाहकरों के सा् रजिूत और अचिे संिंध ििाए रखिा, उिकी 
नशका्यतरों और सरस्याओं का सराधाि करिा, और संतुषट ग्ाहक ििाए रखिा। 

4. धिक्ी गधतिधिधियों की धनगिानी : निक्री टीर द्ारा की जा रही गनतनवनध्यरों की निगरािी करिा और 
्यह सुनिसशचत करिा नक वे संग्ि की िीनत्यरों और रणिीनत्यरों के अिुरूप हैं। 

5. धिक्ी रिपोट्ट औि धिशलेषण : निक्री प्रदशमाि की ररपोट्ट तै्यार करिा, िाजार के रुझािरों और 
प्रनत्योनगता का नवश्ेषण करिा और प्रिंधि को आवश्यक जािकारी प्रदाि करिा। 

6. सम्या समािान : टीर और ग्ाहकरों से संिंनधत नकसी भी सरस्याओं ्या नववादरों का सराधाि करिा, 
तानक का्यमा रें कोई रुकावट ि आए।  

7. प्रेिणा औि टीम भािना को िढािा 
देना : टीर के सदस्य को प्रेररत करिा, 
उिकी का्यमाषिरता रें सुधार ्ािे के न्ए 
सर्माि प्रदाि करिा और टीर भाविा को 
िढ़ावा देिा। 

8. समनिय औि सहयोग : अन्य नवभागरों 
जैसे नवपणि, नवतरण और ग्ाहक सेवा के 
सा् सरनव्य स्ानपत करिा, तानक निक्री 
प्रनक्र्या रें कोई रुकावट ि हो और सि 
कुि सुचारु रूप से च्े। 

इन धजममेदारियों के माधयम से, धिक्ी पयतािेक्क संग्ठन के वयापाि लक्यों की प्रासपति में अहम भूधमका 
धनभातिा है। 
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1.4.3 होटल पयतािेक्क (Hotel Supervisor)
होट् प्यमावेषिक (Hotel Supervisor) वह व्यसकत होता है जो होट् के नवनभन्न नवभागरों के संचा्ि की 
निगरािी करता है और ्यह सुनिसशचत करता है नक होट् की सेवाएं उच् गुणवतिा की हरों। होट् प्यमावेषिक 
का का्यमा होट् के करमाचारर्यरों का रागमादशमाि करिा, संचा्ि की निगरािी करिा और ग्ाहकरों को उतककृषट 
सेवाएं प्रदाि करिा है। वे ्यह सुनिसशचत करते हैं नक होट् के दैनिक का्यमा सुचारू रूप से च्ें और नकसी 
भी सरस्या का तुरंत सराधाि हो। 

होटल पयतािेक्क की मुखय धजममेदारियाँ : 

1. कमताचािी प्रिंिन : होट् के करमाचारर्यरों का रागमादशमाि, प्रनशषिण और उिके प्रदशमाि का रूल्यांकि 
करिा। 

2. ग्ाहक सेिा : ग्ाहकरों की संतुसषट सुनिसशचत करिा, उिकी सरस्याओं और नशका्यतरों का सराधाि 
करिा। 

3. होटल की सफाई औि वयि्र्ा : होट् के हर नवभाग की सफाई, व्यवस्ा और का्यमा की निगरािी 
करिा। 

4.  सुधििाओं का प्रिंिन : कररे, रेसतरां, और अन्य सुनवधाओं का सुचारू संचा्ि सुनिसशचत करिा। 

5. धिक्ी औि धिपणन : होट् की सेवाओं और पैकेजरों को िढ़ावा देिा और निक्री ्क््यरों को प्रापत 
करिे के न्ए रणिीनत्याँ ििािा। 

6.  होटल की रिपोधटिंग : होट् के संचा्ि और प्रदशमाि पर ररपोट्ट तै्यार करिा और उच् प्रिंधि को 
प्रसतुत करिा।  

7. होटल के िजट का प्रिंिन : होट् के िजट 
को नि्यंनत्त करिा, खचयों की निगरािी करिा और 
्ागत को प्रभावी रूप से प्रिंनधत करिा। 

8. होटल की सुिक्ा : होट् रें सुरषिा रािकरों 
को ्ागू करिा और सुनिसशचत करिा नक सभी 
करमाचारर्यरों और ग्ाहकरों की सुरषिा ििी रहे। 

होटल पयतािेक्क का मुखय उद्ेशय होटल के संचालन 
को कुशलतिापूिताक चलाना औि ग्ाहकों को उच्चतिम 
्तिि की सेिा प्रदान किना होतिा है। 
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1.4.4 फ्ंट डे्क पयतािेक्क (Front Desk Supervisor)
फ्ंट डेसक प्यमावेषिक (Front Desk Supervisor) वह व्यसकत होता है जो होट् ्या नकसी अन्य आवासी्य 
सेवा के फ्ंट डेसक पर का्यमारत होता है और वह रुख्य रूप से आगंतुकरों और ग्ाहकरों से सीधे संपक्क रें रहता 
है। उसका का्यमा ्यह सुनिसशचत करिा है नक होट् के प्रवेश षिेत् रें सभी गनतनवनध्याँ सुचारू रूप से च्ें, 
ग्ाहकरों को सववोतिर सेवा प्रदाि की जाए और होट् के संचा्ि की गुणवतिा ििाए रखी जाए। 

फ्ंट डे्क पयतािेक्क की मुखय धजममेदारियाँ : 

1. ग्ाहक ्िागति औि चेक-इन प्रधक्या : आगंतुकरों का सवागत करिा, उिका चेक-इि प्रनक्र्या पूरा 
करिा और कररे की जािकारी प्रदाि करिा। 

2. ग्ाहक सेिाएं : ग्ाहकरों की पूिताि का उतिर देिा, उिकी सरस्याओं का सराधाि करिा और उनहें 
होट् की सुनवधाओं के िारे रें जािकारी देिा। 

3. फोन औि रूम सधितास प्रिंिन : फोि कॉलस का उतिर देिा, रूर सनवमास और अन्य सेवाओं का 
सरनव्य करिा। फ्ंट डेसक पर कार कर रहे करमाचारर्यरों का रागमादशमाि और निगरािी करिा, उिकी 
का्यमाप्रणा्ी की जांच करिा। 

4. होटल िुधकंग औि चेक-आउट प्रधक्या : िुनकंग की पुसषट करिा, ग्ाहकरों का चेक-आउट करिा 
और उिके नि् का सही तरीके से निपटारा करिा। 

5.  रिपोधटिंग औि रिकॉड्ट िखन : दैनिक गनतनवनध्यरों की ररपोट्ट तै्यार करिा, ररकॉड्ट ििाए रखिा और 
उच् प्रिंधि को सूनचत करिा।  

6. सुिक्ा औि सुिक्ा प्रिंिन : होट् की सुरषिा िीनत्यरों 
का पा्ि करिा और सुनिसशचत करिा नक सभी सुरषिा 
रािकरों का पा्ि नक्या जा रहा है। 

7.  मुरिण औि प्रशासधनक कायता : ररजववेशि नससटर को 
अपडेट करिा, रूर अ्ोकेशि और भुगताि प्रनक्र्याओं 
को सही तरीके से संचा्ि करिा। 

फ्ंट डे्क पयतािेक्क का उद्ेशय होटल में ग्ाहकों के 
अनुभि को शानदाि िनाना औि सुधनसशचति किना है धक 
सभी प्रधक्याएँ एक पेशेिि औि कुशल तििीके से चलें। 
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1.4.5 हॉस्पटैधलटी फलोि पयतािेक्क (Hospitality Floor Supervisor)
हॉससपटैन्टी फ्ोर प्यमावेषिक (Hospitality Floor Supervisor) वह व्यसकत होता है जो होट् ्या अन्य 
आवासी्य सेवाओं रें एक नवशेष रंनज् (फ्ोर) पर ग्ाहकरों की सेवा और अन्य संिंनधत गनतनवनध्यरों का 
प्रिंधि करता है। उिका रुख्य उद्ेश्य ्यह सुनिसशचत करिा है नक उस रंनज् पर सभी ग्ाहक सेवाएं उतककृषट 
हरों और हर का्यमा सुव्यवसस्त रूप से नक्या जाए। वे अपिे टीर के सा् नर्कर फ्ोर पर उच्तर सतर की 
सेवा प्रदाि करिे के न्ए नज्रेदार होते हैं। 

हॉस्पटैधलटी फलोि पयतािेक्क की मुखय धजममेदारियाँ : 

1.  फलोि पि कमताचािी प्रिंिन : फ्ोर पर कार करिे वा्े करमाचारर्यरों को रागमादशमाि देिा, उिकी 
का्यमाप्रणा्ी की निगरािी करिा और उिका प्रदशमाि रूल्यांकि करिा। 

2. ग्ाहक सेिा : फ्ोर पर आिे वा्े ग्ाहकरों को उतककृषट सेवा प्रदाि करिा, उिकी सरस्याओं का 
सराधाि करिा और उिकी संतुसषट सुनिसशचत करिा। 

3.  सुधििाओं की देखिेख : फ्ोर की सफाई, व्यवस्ा और सुरषिा सुनिसशचत करिा तानक ग्ाहकरों को 
आरारदा्यक अिुभव नर्े। 

4.  रूम चेधकंग : कररे की सस्नत की निगरािी करिा, ्यह सुनिसशचत करिा नक कररे साफ और 
व्यवसस्त हरों, और कररे रें सभी आवश्यक सुनवधाएँ उप्बध हरों। 

5.  सम्या समािान : ग्ाहकरों से संिंनधत नकसी भी प्रकार की सरस्याओं ्या नशका्यतरों का तवररत और 
प्रभावी सराधाि करिा। 

6.  धिधलंग औि चेक-आउट प्रधक्या : ग्ाहकरों की चेक-आउट प्रनक्र्या की निगरािी करिा और सुनिसशचत 
करिा नक उिके नि् सही तरीके से तै्यार नकए जाएं। 

7.  सुिक्ा प्रिंिन : फ्ोर पर सुरषिा नि्यररों का पा्ि करिा और सुनिसशचत करिा नक सभी सुरषिा 
रािकरों का पा्ि हो। 

8.  रिपोधटिंग औि प्रशासधनक कायता : दैनिक ररपोट्ट तै्यार करिा और उच् प्रिंधि को फ्ोर की 
गनतनवनध्यरों के िारे रें सूनचत करिा। 

हॉस्पटैधलटी फलोि पयतािेक्क का मुखय उद्ेशय ग्ाहकों को आिामदायक, सुखद औि उच्च गुणित्ा 
की सेिा प्रदान किना होतिा है, तिाधक िे अपनी यात्रा का आनंद लें औि होटल में सकािातमक अनुभि 
प्रापति किें। 



Class XII

47

SC
ERT DELHI

1.4.6 हॉस्पटैधलटी फलोि पयतािेक्क (Housekeeping Supervisor)
हाउसकीनपंग प्यमावेषिक (Housekeeping Supervisor) वह व्यसकत होता है जो होट्, ररजॉट्ट ्या नकसी 
अन्य आवासी्य स्ाि रें सफाई और व्यवस्ा नवभाग का प्रिंधि करता है। उिका रुख्य का्यमा होट् के सभी 
षिेत्रों की सफाई, रखरखाव और व्यवस्ा सुनिसशचत करिा होता है, तानक होट् के अनतन््यरों को एक साफ, 
सुरनषित और आरारदा्यक वातावरण नर् सके। 

हाउसकीधपंग पयतािेक्क की मुखय धजममेदारियाँ : 

1. साफ-सफाई का प्रिंिन : कररे, ्ॉिी, िा्रूर, रेसतरां, और अन्य सावमाजनिक षिेत्रों की सफाई 
और व्यवस्ा की निगरािी करिा। 

2. कमताचारियों का मागतादशतान औि प्रधशक्ण : हाउसकीनपंग करमाचारर्यरों को सफाई के सही तरीके, 
सुरषिा रािकरों और सेवा की गुणवतिा के िारे रें रागमादशमाि देिा और उिका प्रनशषिण करिा। 

3. सामग्ी औि आपूधतिता की धनगिानी : सफाई सारग्ी, न्िि, तौन््ये और अन्य आवश्यक सारािरों 
की आपूनतमा की निगरािी करिा और सुनिसशचत करिा नक सभी आवश्यक वसतुएं उप्बध हरों। 

4. उपकिणों की देखभाल : सफाई उपकरणरों का सही तरीके से उप्योग और रखरखाव सुनिसशचत 
करिा। 

5. ग्ाहकों की धशकायतिों का समािान : ग्ाहकरों से जुड़ी सफाई से 
संिंनधत नशका्यतरों और सरस्याओं का सराधाि करिा। 

6. रिपोधटिंग औि रिकॉड्ट िखना : सफाई का्ययों, सारग्ी के उप्योग 
और अन्य हाउसकीनपंग गनतनवनध्यरों पर ररपोट्ट तै्यार करिा और उच् 
प्रिंधि को सूनचत करिा। 

7.  सुिक्ा औि ्िा््थय मानकों का पालन : सफाई के दौराि सुरषिा 
और सवास्थ्य रािकरों का पा्ि करिा, तानक करमाचारर्यरों और ग्ाहकरों की सुरषिा सुनिसशचत हो सके। 

8. कमिों की चेधकंग : कररे की सफाई और व्यवस्ा की जाँच करिा, ्यह सुनिसशचत करिा नक कररे 
की सस्नत पूरी तरह से ग्ाहकरों के न्ए तै्यार हो। 
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1.4.7  धिक्ी प्रिंिक के कायता औि धजममेदारियाँ (Functions and Responsibilities of 
a Sales Manager)

निक्री प्रिंधक (Sales Manager) का का्यमा और नज्रेदारर्याँ रुख्य रूप से एक 
संग्ि के निक्री उद्ेश्यरों को प्रापत करिे, निक्री टीर का िेतृतव करिे और 
िाजार रें कंपिी के उतपादरों ्या सेवाओं की निक्री को िढ़ावा देिे पर केंनरित 
होती हैं। उिके का्ययों का दा्यरा व्यापक होता है, और वे संग्ि की निक्री 
रणिीनत्यरों के निरामाण और का्यामानव्यि रें रहतवपूणमा भूनरका निभाते हैं। 

धिक्ी प्रिंिक के कायता औि धजममेदारियाँ : 

1.  धिक्ी िणनीधतियों का धिकास औि कायातानियन : निक्री प्रिंधक संग्ि के ्क््यरों के आधार पर 
निक्री रणिीनत्याँ तै्यार करता है और उनहें ्ागू करिे की प्रनक्र्या की निगरािी करता है। 

2. धिक्ी टीम का नेतिृति : वह निक्री टीर का िेतृतव करता है, उनहें प्रेररत करता है, प्रनशषिण देता है 
और उिके प्रदशमाि का रूल्यांकि करता है तानक टीर उच्तर पररणार प्रापत कर सके। 

3.  धिक्ी लक्य धनिातारिति किना : निक्री प्रिंधक टीर के न्ए वानषमाक, रानसक और त्ैरानसक निक्री 
्क््य निधामाररत करता है और ्यह सुनिसशचत करता है नक टीर इि ्क््यरों को प्रापत करिे के न्ए कार 
करे।

4. ग्ाहक संिंि प्रिंिन : रहतवपूणमा और प्ररुख ग्ाहकरों के सा् रजिूत और स्ा्यी ररशते ििािा और 
उनहें ििाए रखिा। सा् ही, िए ग्ाहकरों को आकनषमात करिा। 

5. धिक्ी प्रदशतान का मूलयांकन : वह निक्री ररपोट्ट और डेटा का नवश्ेषण करता है, निक्री प्रदशमाि का 
रूल्यांकि करता है और अगर िरूरत हो तो सुधारातरक कदर उ्ाता है।

6.  िाजाि औि प्रधति्पिाता का धिशलेषण : वह िाजार की प्रवृनति्यरों, उपभोकता की पसंद, और प्रनतसपनधमा्यरों 
के िारे रें जािकारी रखता है और इस आधार पर निक्री रणिीनत्यरों को सरा्योनजत करता है। 

7. धिक्ी िजट का प्रिंिन : निक्री प्रिंधक निक्री िजट का निरामाण करता है और ्यह सुनिसशचत करता 
है नक निक्री गनतनवनध्याँ िजट के भीतर रहें और अनधकतर ्ाभ प्रापत हो। 

8.  धिपणन धिभाग के सार् सहयोग : नवपणि टीर के सा् नर्कर उतपाद प्रचार, अनभ्यािऔर प्रचार 
गनतनवनध्यरों को सह्योग और सर्माि देता है, तानक निक्री रें वृनद्ध हो। 
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9.  प्रदशतान रिपोधटिंग : वह प्रिंधि को निक्री 
के प्रदशमाि, िाजार की सस्नत और निक्री 
टीर के का्ययों पर नि्यनरत रूप से ररपोट्ट 
प्रदाि करता है। 

10. सम्या समािान : निक्री टीर और ग्ाहकरों 
से संिंनधत सरस्याओं का सराधाि करिा 
और ्यह सुनिसशचत करिा नक सभी निक्री 
गनतनवनध्याँ सुचारु रूप से च्ें। 

धिक्ी प्रिंिक का मुखय उद्ेशय संग्ठन के 
धिक्ी उद्ेशयों की प्रासपति सुधनसशचति किना, 
टीम के प्रदशतान को िढािा देना, औि कंपनी 
के उतपादों या सेिाओं की िाजाि में उपस्र्धति 
औि धिक्ी को िढाना होतिा है। 

1.4.7  खुदिा उद्ोग में महतिपूणता नेतिृति गुण (Critical Leadership Attributes in 
the Retail Industry)

ररटे् उद्ोग रें िेतृतव का नवशेष रहतव है क्यरोंनक ्यह ग्ाहकरों के अिुभव, करमाचारी संतुसषट, और व्यापार के 
नवकास रें सीधा प्रभाव डा्ता है। सफ् ररटे् ्ीडसमा को कुि नवनशषट गुणरों की आवश्यकता होती है, जो 
उनहें उद्ोग की चुिौनत्यरों का सारिा करिे और कंपिी को नवकास की नदशा रें रागमादशमाि करिे रें सषिर 
ििाते हैं। 

धनम्नधलधखति कुछ महतिपूणता नेतिृति गुण हैं : 

1. ग्ाहक केंधरिति दृसषटकोण : ग्ाहकरों की जरूरतरों को प्रा्नरकता देिा और उतककृषट ग्ाहक अिुभव 
सुनिसशचत करिा। 

2. सम्या समािान क्मतिा : तवररत और प्रभावी रूप से सरस्याओं का सराधाि करिा। 

3. संचाि कौशल : टीर और ग्ाहकरों के सा् प्रभावी और सपषट संवाद करिा। 

4. प्रेिणा औि टीम भािना : टीर को प्रेररत करिा और एकजुटता ििाए रखिा। 

5. अनुकूलनशीलतिा : िद्ते िाजार रुझािरों के अिुसार रणिीनत्यरों को सरा्योनजत करिा। 

6. धनणताय लेने की क्मतिा : तेजी से सही निणमा्य ्ेिा। 
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7. निाचाि औि िचनातमकतिा : िए नवचाररों को ्ागू करिा और उतपादरों रें िवीिता ्ािा। 

8. डेटा धिशलेषण : डेटा के आधार पर निणमा्य ्ेिा और रणिीनत्याँ ििािा। 

9. नेधतिक नेतिृति : ईरािदारी, पारदनशमाता और निषपषिता से िेतृतव करिा। 

दृसषटकोण औि िणनीधतिक सोच : िाजार रुझािरों और प्रनतसपधामा को सरझते हुए दीघमाकान्क निणमा्य ्ेिा। 

1.4.7 खुदिा नेतिृति आकषताण (Retail leadership attributes)
1. ग्ाहक केंधरिति दृसषटकोण : ररटे् िेतृतव रें सिसे रहतवपूणमा गुण ग्ाहकरों की जरूरतरों और अपेषिाओं 

को सरझिा और उि पर ध्याि केंनरित करिा होता है। ग्ाहक संतुसषट को प्रा्नरकता देिा और उिका 
अिुभव िेहतर ििािा जरूरी है। 

2. िणनीधतिक दृसषटकोण : ररटे् ्ीडसमा को िाजार के रुझािरों को सरझिे और भनवष्य की रणिीनत्याँ 
तै्यार करिे की षिरता होिी चानहए, तानक वे अपिे संग्ि को प्रनतसपधामा रें आगे रख सकें। 

3. संचाि कौशल : प्रभावी संचार एक आवश्यक गुण है। ररटे् ्ीडर को अपिी टीर, ग्ाहकरों और अन्य 
सटेकहोलडसमा के सा् सपषट और प्रभावी संवाद करिे की आवश्यकता होती है। 

4. सम्या समािान क्मतिा : ररटे् ्ीडसमा को तेजी से सरस्याओं का सराधाि ढूंढिे और टीर को 
सही नदशा रें रागमादशमाि करिे की षिरता होिी चानहए।

5.  प्रेिणा औि टीम नेतिृति : अचिा िेतृतव अपिी टीर को प्रेररत करता है, उिका रागमादशमाि करता है 
और टीर के सारूनहक ्क््य को प्रापत करिे रें सह्योग करता है। 

6. अनुकूलनशीलतिा : ररटे् उद्ोग रें िद्ाव तेजी से होते हैं, इसन्ए ्ीडर को िाजार के रुझािरों, 
ग्ाहक व्यवहार और टेक्ो्ॉजी रें हो रहे पररवतमािरों के सा् अिुकरून्त होिे की आवश्यकता होती है। 

7.  निाचाि औि िचनातमकतिा : सफ्ता के न्ए ररटे् ्ीडर को िए नवचाररों और रणिीनत्यरों के न्ए 
खु्े रहिा चानहए और व्यापार रें िवाचार ्ािे की षिरता होिी चानहए। 

8. डेटा-संचाधलति धनणताय : डेटा का नवश्ेषण करके ररटे् ्ीडर को सही निणमा्य ्ेिे और रणिीनत्यरों 
को िेहतर ििािे रें सषिर होिा चानहए। 

9.  नैधतिक नेतिृति : ररटे् ्ीडर को ईरािदारी और पारदनशमाता से कार करिा चानहए, तानक वे अपिी 
टीर और ग्ाहकरों के नवशवास को ििाए रख सकें।

10. दृसषटकोण औि भधिषयिाणी : एक ररटे् ्ीडर को िाजार रें होिे वा्े पररवतमािरों और अवसररों 
को पहचाििे की षिरता होिी चानहए, तानक वह ्ंिे सर्य रें सफ्ता की नदशा रें कार कर सके। 
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ये गुण रिटेल नेतिृति में सफलतिा पाने के धलए अतयंति महतिपूणता होतिे हैं औि इनसे वयापाि की िृधधि 
औि प्रधति्पिातातमक लाभ सुधनसशचति होतिा है। 

अभयास  : कायताभाि
निक्री प्यमावेषिक के रुख्य कतमाव्यरों और नज्रेदारर्यरों की सूची तै्यार करें। प्रत्येक कतमाव्य को नवसतार से सरझाएं 
और उसका रहतव िताएं। एक उदाहरण के सा् ्यह िताएं नक निक्री प्यमावेषिक िे नकस तरह से अपिी 
नज्रेदारर्यरों का पा्ि नक्या हो सकता है। 

ग्ाहक से संिंध ििाए रखिे के नवनभन्न तरीकरों की व्याख्या करें। निक्री प्यमावेषिक द्ारा अपिाए गए ग्ाहक सेवा 
रणिीनत्यरों का उदाहरण दें। ग्ाहकरों के सा् संवाद करिे के प्रभावी तरीकरों का वणमाि करें। 

अभयास
1. रिकति ्र्ान भिें : 

1.  निक्री प्यमावेषिक का रुख्य का्यमा _______ टीर को उिके ्क््य प्रापत करिे रें रागमादशमाि करिा 
है। 

2.  निक्री प्यमावेषिक को ग्ाहक की _______ का तवररत सराधाि करिा और संतुसषट सुनिसशचत 
करिा आवश्यक है। 

3.  निक्री प्यमावेषिक को _______ डेटा का नवश्ेषण करिा चानहए तानक प्रदशमाि को ट्ैक नक्या 
जा सके और सुधार के अवसररों को पहचािा जा सके। 

4.  निक्री प्यमावेषिक को निक्री टीर और अन्य नवभागरों के िीच _______ ििाए रखिा चानहए। 

5.  निक्री प्यमावेषिक को _______ प्रनतनक्र्या एकत् करिा चानहए और नकसी भी सरस्या का तुरंत 
सराधाि करिा चानहए। 

 उत्ि : 

1. निक्री
2. नशका्यत
3. रागमादशमाि
4. संवाद
5. ग्ाहक
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2. सही या गलति का धनशान लगाए : 

1. निक्री प्यमावेषिक का रुख्य का्यमा निक्री टीर को रागमादशमाि देिा और ्क््य प्रासपत रें रदद करिा 
है। 

2. निक्री प्यमावेषिक को केव् ग्ाहक की नशका्यतरों को सुििे की नज्रेदारी होती है, सराधाि िहीं 
करिा होता। 

3. निक्री प्यमावेषिक को नि्यनरत रूप से निक्री टीर की प्रदशमाि ररपोट्ट तै्यार करिी चानहए। 

4. निक्री प्यमावेषिक को ग्ाहकरों की संतुसषट सुनिसशचत करिे के न्ए उनचत कदर उ्ािे चानहए। 

5. निक्री प्यमावेषिक केव् निक्री ्क््य पर ध्याि केंनरित करता है, टीर के रिोि् की नचंता िहीं 
करता। 

उत्ि : 
1. सही
2. ग्त
3. सही 
4. सही 
5. ग्त 

3. प्रश्न औि उत्ि : 

1. धिक्ी पयतािेक्क के मुखय कतितावय कया हैं?

 उत्ि :  निक्री प्यमावेषिक के रुख्य कतमाव्यरों रें निम्नन्नखत शानर् हैं : 

 1. टीम प्रिंिन : निक्री टीर का रागमादशमाि करिा और उिके प्रदशमाि को रॉिीटर करिा। 

 2.  धिक्ी लक्यों का धनिातािण : रानसक ्या वानषमाक निक्री ्क््य त्य करिा और टीर को 
इि ्क््यरों को प्रापत करिे के न्ए प्रेररत करिा। 

 3. ग्ाहक संिंि : िए ग्ाहक ििािे और रौजूदा ग्ाहकरों के सा् संिंध ििाए रखिा। 

 4.  धिक्ी धिशलेषण : निक्री ररपोट्ट का नवश्ेषण करिा और राककेट ट्ेंडस के आधार पर 
रणिीनत्याँ ििािा। 

 5. प्रधशक्ण : निक्री टीर को उतपादरों, सेवाओं और निक्री तकिीकरों पर प्रनशषिण देिा। 
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 6.  िजट औि प्रिंिन : निक्री िजट का पा्ि करिा और सही संसाधिरों का नवतरण 
करिा। 

2. धिक्ी पयतािेक्क को ग्ाहक से कैसे संपक्क िखना चाधहए?

 उत्ि : निक्री प्यमावेषिक को ग्ाहक से संपक्क ििाए रखिे के न्ए निम्नन्नखत उपा्यरों का पा्ि 
करिा चानहए

 1.  धनयधमति संिाद : नि्यनरत रूप से ग्ाहक से संपक्क करिा, चाहे वह फोि कॉलस, 
ई-रेलस, ्या व्यसकतगत िै्कें हो। 

 2.  ग्ाहक सेिा : उच् गुणवतिा वा्ी ग्ाहक सेवा प्रदाि करिा और ग्ाहक की सरस्याओं 
का सराधाि करिा। 

 3. फीडिैक लेना : ग्ाहकरों से फीडिैक ्ेिा और उसे सुधारिे के न्ए उप्योग करिा। 

 4. लंिी अिधि के संिंि : ग्ाहक के सा् रजिूत, दीघमाकान्क संिंध ििािा। 

vvv
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इकाई
गैि-्टोि खुदिा  
(Non-Store Retailing) 2
सीखने के प्रधतिफल
धिद्ार्थी –

ई-कॉरसमा सरझें : ऑि्ाइि निक्री कैसे होती है, प्ररुख प्ेटफॉरमा (Amazon, Flipkart) कैसे कार 
करते हैं। 

नडनजट् राककेनटंग सीखें : सोश् रीनड्या, वेिसाइट, नवज्ञापि कैसे कार करते हैं, ग्ाहकरों को कैसे खोजें। 

ऑि्ाइि निक्री कैसे करें : उतपाद सूची ििाएं, कीरतें त्य करें, ऑड्टर कैसे ्ें, ग्ाहकरों को संतुषट रखें। 

तकिीक सीखें : वेिसाइट ििािे के सॉफटवे्यर, ऑि्ाइि भुगताि कैसे होता है, डेटा कैसे रैिेज करें। 

ग्ाहकरों को सरझें : उिकी जरूरतें क्या हैं, उनहें कैसे खुश रखें, ररपीट ग्ाहक कैसे ििाएं। 

परिचय
इस तीव्र वैशवीकरण के ्युग रें, ररटेन्ंग का ऑि्ाइि रूप ग्ाहकरों को सीधे उतपाद िेचिे के न्ए एक सशकत 
उपकरण के रूप रें उभरा है और ्यह तेजी से िढ़ रहा है। 

नकसी भी कंप्यूटर ्या सराट्टफोि उप्योगकतामा के न्ए ्यह सपषट है नक ऑि्ाइि ररटेन्ंग अि हर जिसांसख्यकी्य 
सरूह और ररटे् षिेत् रें नवनभन्न सतररों तक प्रवेश कर चुका है। 

वासतव रें, नवकनसत देशरों की तरह ही भारत रें भी ररटे् षिेत् रें जिरदसत पररवतमाि का दौर च् रहा है। 
ररटे् षिेत् के प्रारूप रें हुए पररवतमािरों का प्रभाव भारती्य उपभोकताओं की जीविशै्ी को काफी हद तक िद् 
चुका है। आजक् भारती्य उपभोकता उतपादरों और सेवाओं की गुणवतिा के िारे रें अचिी जािकारी रखते हैं। 
्ये रांगें भारती्य अ्माव्यवस्ा के ररटे् षिेत् के सपषट प्रभाव हैं। 

ई-रिटेधलंग का अर्ता
ऑि्ाइि ररटेन्ंग, नजसे ऑि्ाइि शॉनपंग भी कहा जाता है, एक प्रकार का इ्ेकट्ॉनिक वानणज्य है जो 
उपभोकताओं को रुख्यतः इंटरिेट का उप्योग करके एक वेि बाउिर के राध्यर से नवक्रेता से सीधे साराि 
्या सेवाएँ खरीदिे की अिुरनत देता है। ऑि्ाइि ररटे् अपिी 24 घंटे की उप्बधता, वैसशवक पहुँच और 
आर तौर पर कुश् ग्ाहक सेवा के कारण अत्यनधक सुनवधाजिक है। 
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ऑि्ाइि ररटेन्ंग ई-कॉरसमा का एक उपसरूह है और इंटरिेट का 
उप्योग करके उपभोकताओं और ररटे् नवक्रेताओं के िीच साराि की 
खरीद और निक्री को संदनभमात करता है - नजसे व्यवसा्य से उपभोकता 
(्या B2C) िाजार भी कहा जाता है। ऑि्ाइि ररटेन्ंग के न्ए 
अन्य शबदरों रें ई-टेन्ंग भी शानर् है। ऑि्ाइि ररटेन्ंग प्रनतष्ाि 
'शुद्ध प्े' के रूप रें उभर रहे हैं, नजसरें व्यवसा्य नवशेष ररटे् 
श्ेनण्यरों रें केव् ऑि्ाइि सेवाएँ प्रदाि करते हैं, ्या िहु-चैि् 
प्रनतष्ािरों के रूप रें, जहाँ ऑि्ाइि गनतनवनध्यरों को नबकस-एंड-रोटामार 
संचा्ि के सा् जोड़ा जाता है। ऑि्ाइि शॉनपंग का नवकास 
इंटरिेट के उप्योग के प्रनत अनधक पररनचतता और नवशवास के संदभमा 

रें हुआ है। ्यह दशामाता है नक सरुदा्य आन्माक ्ेिदेि कैसे कर रहा है, इसरें एक रहतवपूणमा सांसककृनतक 
पररवतमाि हुआ है। सरुदा्य द्ारा ई-कॉरसमा के न्ए इंटरिेट के िढ़ते उप्योग को इंटरिेट तक घरे्ू पहुँच रें 
वृनद्ध और इंटरिेट अवसंरचिा की तकिीकी षिरता रें सुधार के कारण सुनवधाजिक ििा्या ग्या है। कुि हद 
तक, ई-ररटेन्ंग को उि िए प्रकार के साराि और सेवाओं के न्ए नज्रेदार ्हरा्या जा सकता है नजिका 
भौनतक ररटे् षिेत् रें कोई सीधा सरकषि िहीं है, जैसे ऐपस और ऑि्ाइि गेनरंग। 

्ेनकि अनधकांश रार्रों रें, ्ये इंटरिेट-आधाररत निक्री उि वसतुओं के िाजार नहससे को ही प्रापत कर रही 
हैं नजनहें पह्े कैट्ॉग के राध्यर से, फोि पर ्या पारंपररक नबकस-एंड-रोटामार ररटे्समा द्ारा भौनतक सटोसमा रें 
िेचा जाता ्ा। 

इस इकाई रें, िात् ई-ररटेन्ंग ्ॉनजससटकस, ई-राककेनटंग अवधारणाओं, टे्ीराककेनटंग पह्ुओं और इंटरिेट 
व्यवसा्य के िारे रें सीखेंगे। 

सत्र 2.1 : ई-रिटेधलंग लॉधजस्टकस
2.1.1 संिंधिति ज्ान
उपभोकता नकसी उतपाद रें रुनच प्रापत करिे के न्ए सीधे ररटे्र की वेिसाइट पर जाते हैं ्या नकसी शॉनपंग 
सचमा इंजि का उप्योग करके वैकसलपक नवक्रेताओं के िीच खोज करते हैं। 

एक िार जि नकसी नवशेष उतपाद को नवक्रेता की वेिसाइट पर पा्या जाता है, तो अनधकांश ऑि्ाइि 
ररटे्र उपभोकताओं को शॉनपंग काट्ट, सॉफ़टवे्यर का उप्योग करके कई वसतुओं को एकनत्त करिे और रात्ा 
सरा्योनजत करिे की अिुरनत देते हैं, जैसे पारंपररक सटोर रें एक भौनतक शॉनपंग काट्ट ्या टोकरी भरिा। 
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इसके िाद एक ''चेकआउट'' प्रनक्र्या होती है (जो भौनतक सटोर के सराि होती है), नजसरें भुगताि और 
नड्ीवरी जािकारी एकत् की जाती है, ्यनद आवश्यक 
हो। कुि सटोर उपभोकताओं को एक स्ा्यी ऑि्ाइि 
खाता ििािे की अिुरनत देते हैं तानक इस जािकारी को 
केव् एक िार दजमा करिे की आवश्यकता हो। ्ेि-देि 
पूरा होिे पर उपभोकता को अकसर एक ई-रे् पुसषटकरण 
प्रापत होता है। 

कर पररषककृत सटोर उपभोकताओं पर निभमार हो सकते 
हैं नक वे फोि ्या ई-रे् के राध्यर से अपिे ऑड्टर 
दें (हा्ांनक सुरषिा कारणरों से पूरे क्रेनडट काड्ट िंिर, 
सरासपत नतन्, और काड्ट सुरषिा कोड, ्या िैंक खाता 
और रूनटंग िंिर को ई-रे् के राध्यर से सवीकार िहीं 
नक्या जािा चानहए)। 

2.1.2 ई-रिटेधलंग में भुगतिान के तििीके
ऑि्ाइि खरीदारी करिे वा्े आरतौर पर भुगताि करिे के न्ए क्रेनडट काड्ट ्या पेपा् खाते का उप्योग 
करते हैं। 

हा्ांनक, कुि प्रणान््याँ उप्योगकतामाओं को खाते ििािे और वैकसलपक राध्यररों से भुगताि करिे रें सषिर 
ििाती हैं, जैसे : 

 q •रोिाइ् फोि और ्ैंड्ाइि पर निन्ंग। 

 q नड्ीवरी पर िकद (C.O.D.)। 

 q चेक। 

 q डेनिट काड्ट। 

 q कुि देशरों रें डा्यरेकट डेनिट। 

 q नवनभन्न प्रकार की इ्ेकट्ॉनिक रुरिा। 

 q नगफट काड्ट। 

 q पोसट् रिी ऑड्टर। 



Class XII

57

SC
ERT DELHI

 q वा्यर ट्ांसफर/भुगताि पर नड्ीवरी। 

 q चा्ाि, जो कुि िाजाररों/देशरों, जैसे ससव्टिर्ैंड रें नवशेष रूप से ्ोकनप्र्य है। 

कुि ऑि्ाइि दुकािें अंतरराषट्ी्य क्रेनडट काड्ट सवीकार िहीं 
करती हैं। कुि को ्यह आवश्यक होती है नक खरीदार का 
निन्ंग और नशनपंग पता उसी देश रें हो, जहाँ ऑि्ाइि दुकाि 
का संचा्ि आधार सस्त है। अन्य ऑि्ाइि दुकािें ग्ाहकरों 
को नकसी भी देश से उपहार कहीं भी भेजिे की अिुरनत देती 
हैं। ्ेि-देि का नवतिी्य भाग वासतनवक सर्य रें संसानधत 
नक्या जा सकता है (उदाहरण के न्ए, उपभोकता को ्यह 
ितािा नक उिका क्रेनडट काड्ट असवीककृत हो ग्या है, इससे 
पह्े नक वे ्ॉग ऑफ करें), ्या इसे िाद रें पूनतमा प्रनक्र्या के 
भाग के रूप रें नक्या जा सकता है।

2.1.3 उतपाद धडलीििी
एक िार भुगताि सवीकार कर न््या जािे के िाद, साराि ्या सेवाएँ निम्नन्नखत तरीकरों से नवतररत की जा 
सकती हैं : 

 q डाउनलोधडंग : 

 ्यह तरीका नडनजट् रीनड्या उतपादरों जैसे सॉफ़टवे्यर, संगीत, नफलरें, ्या िनव्यरों के न्ए अकसर 
उप्योग नक्या जाता है।

 q •ड्ॉप धशधपंग : 

 ऑड्टर निरामाता ्या तृती्य-पषि नवतरक को पास नक्या जाता है, जो आइटर को सीधे उपभोकता को 
भेजता है। 

 ्यह खुदरा नवक्रेता के भौनतक स्ाि को िोड़कर सर्य, पैसा और स्ाि िचािे के न्ए नक्या जाता 
है। 

 q इन-्टोि धपकअप : 

 ग्ाहक ्ोकेटर सॉफ़टवे्यर का उप्योग करके एक स्ािी्य सटोर का च्यि करता है और च्यनित स्ाि 
पर नड्ीवर नक्या ग्या उतपाद प्रापत करता है। 



58

fjVsy@[kqnjk (Retail)

SC
ERT DELHI

 ्यह तरीका अकसर नबकस-एंड-सक्कस निजिेस रॉड् रें उप्योग नक्या जाता है। 

 q धप्रंट आउट : 

 कोड के प्रावधाि के न्ए ्या ऐसे आइटर जैसे प्रवेश नटकट और वाउचर (उदाहरण : नगफट सनट्टनफकेट 
और करूपि) को ई-रे् करिे के न्ए।  

 q धशधपंग : 

 उतपाद को ग्ाहक द्ारा निनदमाषट पते पर भेजा जाता है। 

 q •धिल कॉल, ICOBO (इन केयि ऑफ िॉकस 
ऑधफस), या ''दििाजे पि'' धपकअप : 

 संरषिक पूवमा-खरीदे गए नटकटरों को नकसी का्यमाक्रर 
जैसे िाटक, खे् आ्योजि, ्या संगीत का्यमाक्रर के 
न्ए उ्ाता है, ्या तो का्यमाक्रर से ्ीक पह्े ्या 
िाद रें। 

 इंटरिेट और ई-कॉरसमा साइटरों के आगरि के सा्, 
जो ग्ाहकरों को ऑि्ाइि नटकट खरीदिे की अिुरनत देते हैं, इि सेवाओं की ्ोकनप्र्यता िढ़ गई है। 

2.1.4 ग्ाहक की जरूितिें औि अपेक्ाएँ
एक सफ् वेि-सटोर केव् एक अचिा नदखिे वा्ा वेिसाइट िहीं है, नजसरें गनतशी् तकिीकी नवशेषताएँ 
सूचीिद्ध हरों। अकसर व्यवसा्य ऑि्ाइि शॉनपंग तकिीकरों को नििा उनहें सरझे ्या नििा नकसी ्ोस व्यवसा्य 
रॉड् के अपिािे का प्र्यास करते हैं। 

कई िार, व्यवसा्य ऐसे वेि-सटोर ििाते हैं जो संग्ि की संसककृनत और बांड िार का सर्माि करते हैं ्ेनकि 
उपभोकता की अपेषिाओं को पूरा िहीं करते। 

उप्योगकतामा-केंनरित नडिाइि अत्यंत रहतवपूणमा है। ग्ाहक की इचिाओं और जरूरतरों को सरझिा आवश्यक है। 

कंपिी के वादरों पर खरा उतरिा ग्ाहकरों को वापस आिे का कारण देता है, और उिकी अपेषिाओं को पूरा 
करिा उनहें ििाए रखिे का कारण प्रदाि करता है। 

्यह रहतवपूणमा है नक वेिसाइट ्यह सपषट रूप से िताए नक कंपिी अपिे ग्ाहकरों की नकतिी परवाह करती है। 

ग्ाहकरों की जरूरतें और अपेषिाएँ सभी ग्ाहकरों के न्ए एक जैसी िहीं होतीं। उम्र, न्ंग, अिुभव और संसककृनत 
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सभी रहतवपूणमा कारक हैं। उदाहरण के न्ए, जापािी सांसककृनतक रािदंड उप्योगकतामाओं को ्यह रहसूस करा 
सकते हैं नक शॉनपंग साइ्टस पर गोपिी्यता नवशेष रूप से रहतवपूणमा है और नवतिी्य पेंशि साइ्टस पर 
भाविातरक भागीदारी अत्यनधक रहतवपूणमा है। अनधक 
ऑि्ाइि अिुभव वा्े उप्योगकतामा उि चररों 
(Variables) पर ध्याि केंनरित करते हैं जो सीधे का्यमा 
को प्रभानवत करते हैं, जिनक िए उप्योगकतामा जािकारी 
को सरझिे पर ध्याि केंनरित करते हैं। 

ऑि्ाइि खरीदारी िढ़ािे के न्ए, व्यवसा्यरों को 
वेि-सटोर को पररभानषत, नडिाइि, नवकनसत, परीषिण, 
का्यामासनवत और ििाए रखिे रें रहतवपूणमा सर्य और 
धि खचमा करिा चानहए। एक ग्ाहक को खोिा आसाि 
है ्ेनकि उसे प्रापत करिा कन्ि। ्यहां तक नक ''शीषमा-
ट्ेड'' वेिसाइट भी असफ् हो सकती है ्यनद संग्ि 
सारान्य नशषटाचार का पा्ि करिे रें नवफ् रहता है, 
जैसे सर्य पर ई-रे् का उतिर देिा, ग्ाहकरों को सरस्याओं की सूचिा देिा, ईरािदार होिा, और ग्ाहकरों के 
डेटा का सही तरीके से प्रिंधि करिा। चूंनक ग्नत्यरों को खतर करिा और ऑि्ाइि खरीदाररों के न्ए अनधक 
आकषमाक ििािा िहुत रहतवपूणमा है, कई वेि-शॉप नडिाइिर उपभोकता अपेषिाओं पर शोध का अध्य्यि करते हैं। 

2.1.5 ई-रिटेधलंग के लाभ औि कधमयाँ

रिटेलसता के धलए  
ई-रिटेधलंग के लाभ

 q स्ाि रहतवपूणमा िहीं है। 
 q आकार का कोई रहतव िहीं है। 
 q वेति और पररसर ्ागत की िचत होती है। 
 q िड़े दशमाकरों तक पहुंच
 q औसत से अनधक नडसपोजेि् आ्य प्रोफाइ्। 
 q अनधक अवसर प्रदाि करता है : 
 q नदि रें 24 घंटे ऑड्टर सवीकार करता है। 
 q अनधक अवसर प्रदाि करता है : 
 q ग्ाहक संिंध प्रिंधि (CRM) और राइक्रो-राककेनटंग। 
 q क्रॉस और अप-सेन्ंग। 
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रिटेलसता के धलए  
ई-रिटेधलंग के कधमयाँ

 q ज्ञाि और प्रौद्ोनगकी की करी हो सकती है। 
 q प्यामापत सेट-अप, निवेश और च् रही ्ागत। 
 q पूनतमा (Fulfillment) की जनट् ्ॉनजससटकस

ई-सेधलंग के कमजोि पक् (फेस-टू-फेस की तिुलना में)
 q •आरिे-सारिे की निक्री की तु्िा रें कर प्रभावी। 

 q सवाद ्या गंध के आधार पर चुिे गए सारािरों के न्ए गनत धीरी हो जाती है। 

 q कर आवेगपूणमा खरीदारी। 

 q कािूिी सरस्याएँ। 

 q पारंपररक हाई सट्ीट ररटे् नवशेषज्ञता के न्ए कर भूनरका। 

 q सटोर रें रानजमाि और कीरतरों पर दिाव। 

 q निक्री के िाद देखभा् रें कन्िाई। 

ई-रिटेधलंग से ग्ाहक को लाभ
 q •सुनवधा। 

 q िेहतर जािकारी। 

 q प्रनतसपधामातरक रूल्य निधामारण। 

 q अिुकरू्ि (कसटराइिेशि)। 

 q कहीं भी, कभी भी खरीदारी करिे की सुनवधा। 

ग्ाहकों के धलए ई-शॉधपंग के नुकसान
 q क्रेनडट काड्ट और सुरषिा नचंताएँ। 

 q व्यसकतगत और सारानजक संपक्क की करी। 

 q रा् को देख ्या रहसूस िहीं कर सकते। 

 q पता िहीं कैसे करिा है। 

 q नड्ीवरी प्रापत करिे के न्ए उप्बध िहीं रह सकते। 
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 q नड्ीवरी के न्ए अनतररकत शुलक। 

 q ररफंड के न्ए रा् ्ौटािे रें कन्िाई। 

2.1.6 सूचना औि संचाि प्रौद्ोधगधकयों (ICTs) की भूधमका
सूचिा और संचार प्रौद्ोनगनक्यरों (ICTs) की वैसशवक 
अ्माव्यवस्ा को संचान्त करिे और रौजूदा व्यापार 
संरचिाओं को ि्या रूप देिे रें भूनरका पर कोई संदेह िहीं 
है। व्यवसा्य-से-व्यवसा्य (B2B) ्ेि-देि सभी ई-कॉरसमा 
का 95 प्रनतशत नहससा ििाते हैं। 

ICTs सेवाओं की खुदरा निक्री रें नवशेष रूप से प्रभावशा्ी 
रही हैं। इंटरिेट िे कंपनि्यरों को गनतनवनध्यरों और सेवाओं को 
अनधक ्ागत-प्रभावी स्ािरों पर आउटसोसमा करिे ्या नवदेशी 
िाजाररों रें िए ग्ाहकरों तक पहुँचिे की अिुरनत दी है। ररटे् 
गनतनवनध्यरों रें तेजी से वृनद्ध और िढ़ता उपभोकता आधार 
दैनिक रात्ा रें वृनद्ध का कारण िि रहा है। 

2.1.7 लेन-देन औि ICT की भूधमका
खुदरा नख्ानड़्यरों को आईटी सेवाओं को ्ागू करिे के न्ए रजिूर करते हुए दैनिक ्ेि-देि की रात्ा रें 
वृनद्ध हो रही है। भारती्य ररटे् रें रोिाइ् और आईसीटी सराधाि के न्ए एक िड़ा अवसर है। 

M2M, सराट्ट निसलडंग आनद जैसी तकिीकरों पर आधाररत
ICT सराधाि, जो कई टे्ीकॉर कंपनि्यरों द्ारा पेश नकए 
जा रहे हैं, उद्ोग रें उप्योग के पैटिमा की निगरािी, उतसजमाि 
को कर करिे और िए अनभिव और नटकाऊ उतपादरों को 
उतपन्न करिे के न्ए एक िड़ी षिरता रखते हैं। 

उदाहरण के न्ए, Indian Management ्ेख के 
अिुसार, सॉफट नड्ंक वेंनडंग के न्ए अनधकांश खुदरा 
नवक्रेताओं पर स्ानपत Visi Coolers सवमार को ्यह 
फीडिैक भेज सकते हैं नक एक नदि रें दरवाजा नकतिी 
िार खो्ा ग्या ्या तापराि और ऊजामा उप्योग रें उतार-
चढ़ाव का प्रभाव कैसा रहा। 
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ICT सस्रता के न्ए एक प्ररुख साधक है और ्यह कंपनि्यरों को सस्रता के िए रािकरों के सा् जलदी से 
अिुकरून्त करिे रें रदद कर सकता है, नजससे एक सराि सतर का खे् सुनिसशचत होता है। 

2.1.8 ई-रिटेधलंग के धलए सफलतिा के कािक
ई-ररटेन्ंग साइट आगंतुकरों को आकनषमात कर सकती है ्यनद ्यह उप्योगकतामाओं की आवश्यकताओं को 
सुनवधाजिक तरीके से पूरा करिे रें सषिर है। उि साइ्टस के न्ए जो रुख्य रूप से उतपाद िेचिे के न्ए 
रौजूद हैं, निक्री को देखिा और वेिसाइट की सफ्ता का रूल्यांकि करते सर्य रापदंड का उप्योग करिा 
िहुत आसाि है। हा्ाँनक, कई ऐसे कारक हैं जो ई-ररटेन्ंग की सफ्ता को प्रभानवत कर सकते हैं, और 
ताकत और करजोरर्यरों के षिेत्रों की पहचाि करिा हरेशा इतिा सर् िहीं होता। 

्ोग साइट प्रचार, SEO, संिद्ध नवपणि और कई अन्य चीजें करते हैं, ्ेनकि ्क््य एक ही होता है : ग्ाहकरों 
को प्रापत करिा और कंपिी के उतपादरों ्या सेवाओं को िेचिा। 

ई-ररटेन्ंग साइट को प्रिंनधत करिे पर नवशेष ध्याि केंनरित करते हुए, निम्नन्नखत ई-ररटेन्ंग के न्ए 
सफ्ता के कारक हैं : 

1. सचता इंजन ऑसपटमाइजेशन (SEO)

 सचमा इंजि स्ैनतक पृष्रों को इंडेकस करिे रें िेहतर होते हैं और उि हाइपरन्ंकस का अचिा अिुसरण 
िहीं करते हैं नजिरें कवेरी ससट्ंगस होती हैं। SEO फ्ेंड्ी URLs उनहें इंडेकस होिे रें रदद करते 
हैं। HTML टाइटलस, रेटा टैगस, रेटा नववरण, और रेटा कीवडसमा जोड़िे की षिरता सचमा इंजि 
ऑसपटराइजेशि के न्ए सहा्यक होती है। 

 गूग् साइटरैपस (Google Sitemaps) वेिरासटसमा को उिके िए सारग्ी को गूग्िॉट (Google 
bot) द्ारा पह्े की तु्िा रें तेिी से क्रॉ् करवािे रें रदद करते हैं। 

 उतपाद और श्ेणी िाररों के आधार पर सवचान्त रूप से उतपन्न कीवड्ट-सरृद्ध URLs। 

2. साइट प्रिंिन (Site Management)

 q प्रशासनिक अिुरनत भूनरकाएँ और उप्योगकतामा। 

 q सवतंत् नससटर राज्य और निप कोड द्ारा निक्री कर की गणिा करता है। 

1. ्िचाधलति अपग्ेडस (Automatic Upgrades)

 q डेटा सेंटर रें होसट नकए जािे पर सवचान्त अपग्ेड। 
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 q प्रनवसषट्याँ सरासपत नतन् के सा् पोसट की जा सकती हैं तानक सारग्ी सवचान्त रूप से सरापत 
हो जाए; निक्री और नवशेष ऑफर आनद का उल्ेख करिे के न्ए आदशमा। 

 q सूचिातरक पृष्रों के न्ए उन्नत सारग्ी प्रिंधि प्रणा्ी। 

3. धिपणन प्रचाि औि उपकिण (Marketing Promotions and Tools)

 q •्ची्ा रूल्य प्रिंधि, उतपाद और रूल्य सतर (ररटे्, हो्से्) द्ारा प्रनतिंनधत करिे की 
षिरता। 

 o प्रनतशत िूट। 

 o निसशचत रानश िूट। 

 o रुफत नशनपंग। 

 q प्रनवसषट्याँ ''हा् की,'' ''सिसे अनधक नटपपणी की गई,'' और ''सिसे अनधक देखी गई'' के 
अिुसार सॉट्ट की जा सकती हैं। 

 q रात्ा िूट के न्ए िहु-सतरी्य रूल्य निधामारण। 

 q RSS (Really Simple syndication) फीड उप्योगकतामाओं को आपकी सारग्ी फीड की 
सदस्यता ्ेिे की अिुरनत देता है। 

 q कई उतपाद फीडस का सर्माि। 

 q ''फ्ेंड को भेजें'' नवकलप। 

4. शॉधपंग काट्ट (Shopping Cart)

 q ग्ाहक प्रिंधि। 

 q उतपाद प्रिंधि। 

 q भुगताि और नशनपंग के न्ए नवनभन्न रॉड्ू्। 

 q ऑड्टर रसीद ई-रे्। 

 q ऑड्टररंग प्रनक्र्या के न्ए SSL (Secure Socket Layer) सुरनषित ्े्यर का उप्योग करिे 
की षिरता। 
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5. चेकआउट (Checkout)

 q SSL (Secure Socket Layer) सुरषिा। 

 q एकसप्रेस/अनतन् चेकआउट। 

 q पता पुससतका। 

 q ग्ाहक िै्ेंस को ऑड्टर पर सवचान्त रूप से ्ागू करें। 

 q निप कोड के आधार पर राज्य, देश, िगरपान्का द्ारा निक्री कर। 

6. सामग्ी प्रिंधिति पृष्ठ (Content Managed Pages)

 q अपिी वेिसाइट रें असीनरत पृष् जोड़ें। 

 q असीनरत वेि फॉरमा ििाएं। 

 q अिुकरू्ि ्योग्य िेनवगेशि। 

 q अपिे पृष्रों को असीनरत वगयों (श्ेनण्यरों) रें व्यवसस्त करें। 

7. सुिक्ा (Security)

 q भुगताि काड्ट उद्ोग डेटा सुरषिा रािक (PCI-DSS- Payment Card Industry 
Data Security Standard) संगत और काड्टधारक सूचिा सुरषिा का्यमाक्रर (CISP- 
Curriculum Implemention Support Program) प्ररानणत सतर 1। 

 q दैनिक िैकअप। 

 q िीएसडी ऑपरेनटंग नससटर। 

8. कंटरेंट मैनेजमेंट धस्टम (CMS) घटक

 q आपकी साइट पर अिन्नरटेड श्ेनण्यां, उतपाद और जािकारी पृष् जोड़िा/संपानदत करिा/
हटािा। 

 q डा्यिानरक श्ेनण्यां। 

 q आसाि-से-उप्योग करिे वा्ा प्रोडकट िेनवगेशि। 

 q प्रोडकट नडटे् पेज। 
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 q संिंनधत आइटर। 

 q ''िेसट से्समा'' सुनवधा। 

 q WYSIWYG (What You See Is What You Get) कंटेंट टूलस। 

9. मलटी ्टोि

 q एक ही उतपाद के न्ए अ्ग-अ्ग कीरतरों, भाषाओं, स्ािरों के न्ए अ्ग-अ्ग सटोसमा को 
रैिेज करें। 

 q •नकसी उतपाद के नवनभन्न बांडस ्या अ्ग-अ्ग उतपादरों को रैिेज करें। 

 q •ग्ाहकरों को उिकी पसंद के अिुसार उतपाद देिे की अनधक संभाविा। 

 q आपकी िीचे साइ्टस से िहुत सारे इििाउंड न्ंक प्रापत होते हैं। 

10. रिपोधटिंग

 q •एडवांसड और रेडी-टू-गो ररपोनटिंग, आपकी वेि पेजरों पर कोई अनतररकत कोड जोड़िे की 
आवश्यकता िहीं। 

 q ट्ैक करें नक ग्ाहक ऑि्ाइि शॉप रें कहां िोड़ते हैं। 

 q निक्री, भुगताि, नशनपंग नवकलप और नडसकाउंट कोडस को ट्ैक करें। 

 q नडटेलड नवनजटर ररपोट्ट, नजसरें िए ििार ्ौटिे वा्े नवनजटर शानर् हैं। 

 q उतपादरों को सचमा/नफलटर करके ऑड्टर रें जोड़ा जा सकता है। 

 q प्रत्येक ऑड्टर के न्ए रुरिा का च्यि नक्या जा सकता है। 

2.1.9 ई-शॉप की महतिपूणता धिशेषतिाएँ :  
1. रा् के न्ए ऑि्ाइि कैट्ॉग, ऑड्टर प्रनक्र्या से जुड़ा 

हुआ। 

2. उतपादरों के न्ए सचमा इंजि की सुनवधा। 

3. च्यनित वसतुओं के न्ए शॉनपंग काट्ट और सवचान्त 
रूल्य अपडेट। 
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4. सटोर ्ेआउट, प्रचार और नवपणि का व्यसकतगत अिुकरू्ि। 

5. एक ऑि्ाइि संपक्क व्यसकत। 

6. ऑड्टर सस्नत की जाँच की सुनवधा। 

7. फोरर और ग्ाहक सरुदा्य का उप्योग। 

2.1.10 िोखािड़ी औि सुिक्ा धचंतिाएं
ऑि्ाइि खरीदारी रें वसतुओं को खरीदिे से पह्े निरीषिण करिे की षिरता की करी के कारण, उपभोकता 
आरिे-सारिे ्ेि-देि की तु्िा रें धोखाधड़ी के उच् जोनखर रें होते हैं। 

व्यापारी भी जोनखर रें होते हैं, जैसे नक चोरी नकए गए क्रेनडट काड्ट का उप्योग करके की गई धोखाधड़ीपूणमा 
खरीदारी ्या ऑि्ाइि खरीदारी के धोखाधड़ीपूणमा खंडि का सारिा करिा। 

हा्ांनक, व्यापारी एक ररटे् सटोरफ्ंट की तु्िा रें गोदार का उप्योग करके भौनतक चोरी से कर जोनखर 
का सारिा करते हैं। नसक्योर सॉके्टस ्े्यर (SSL) एसनक्रपशि िे उपभोकता और व्यापारी के िीच ट्ांनजट रें 
क्रेनडट काड्ट िंिर इंटरसेपट नकए जािे की सरस्या को आरतौर पर ह् कर नद्या है। 

नफर भी, व्यापारी (और उसके करमाचारी) पर ्यह भरोसा करिा आवश्यक है नक वे क्रेनडट काड्ट की जािकारी 
को अपिे सव्यं के उप्योग के न्ए ्या अन्य व्यसकत्यरों को देिे के न्ए इसतेरा् िहीं करेंगे। 

इसके अनतररकत, हैकसमा व्यापारी की वेिसाइट रें सेंध ्गाकर िार, पते और क्रेनडट काड्ट िंिर चुरा सकते हैं, 
हा्ांनक भुगताि सुरषिा रािकरों (Payment Security Standards) के कारण ्यह जोनखर कर हुआ है। 

2.1.11 काड्ट इंड्ट्ी डेटा धसकयोरिटी ्टैंडड्ट
्यह रािक ऐसे उल्ंघिरों के प्रभाव को कर करिे के 
न्ए ििा्या ग्या है। नफर भी, पहचाि की चोरी (Identity 
Theft) उपभोकताओं के न्ए एक नचंता का नवष्य ििी 
हुई है। 2000 के दशक रें कई हाई-प्रोफाइ् डाटा बीच 
के कारण, कुि अरेररकी राज्यरों िे उपभोकताओं को ऐसी 
घटिाओं के िारे रें सूनचत करिा अनिवा्यमा कर नद्या है। 

कंप्यूटर सुरषिा व्यापारर्यरों और ई-कॉरसमा सेवा प्रदाताओं 
के न्ए एक िड़ा रुद्ा िि ग्या है, जो अपिे िेटवक्क की 
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सुरषिा के न्ए फा्यरवॉ् और एंटी-वा्यरस सॉफ़टवे्यर जैसे उपा्य अपिाते हैं। 

2.1.12 धफधशंग (Phishing)
्यह एक और खतरा है, नजसरें उपभोकताओं को ्यह सोचिे के न्ए धोखा नद्या जाता है नक वे एक प्रनतसष्त 
ररटे्र के सा् ्ेि-देि कर रहे हैं, जिनक वासतव रें वे अपिी निजी जािकारी एक दुभामाविापूणमा पाटधी को 
दे रहे होते हैं। 

नडिा्य् ऑफ सनवमास अटैकस (Denial of Service Attacks) और सवमार ्या िेटवक्क आउटेज व्यापारर्यरों 
के न्ए िोटे जोनखर हैं। 

2.1.13 गुणित्ा मुहिें (Quality Seals)
्यनद नकसी वेिसाइट का सवतंत् रूप से रूल्यांकि नक्या ग्या है और वह आवश्यकताओं को पूरा करती है, 
तो उसकी शॉप वेिपेज पर गुणवतिा रुहरें ्गाई जा सकती हैं। इिका उद्ेश्य ऑि्ाइि खरीदाररों का नवशवास 
िढ़ािा है। 

हा्ांनक, नवनभन्न प्रकार की रुहररों की उपसस्नत ्या उपभोकताओं के न्ए अपररनचत रुहरें इस प्र्यास को 
आंनशक रूप से नवफ् कर सकती हैं। 

2.1.14 उपभोकतिाओं के सुिक्ा उपाय
1. जाने-पहचाने ्टोसता का उपयोग किें : उपभोकतिा अनुभिों की ्ितिंत्र समीक्ा प्रापति 

किें। 

2. िेिसाइट का मूलयांकन किें : 

 o साइट का पेशेवर और उप्योगकतामा के अिुकरू् होिा। 

 o फोि िंिर, सट्ीट पता और ई-कॉनटैकट जािकारी की उप्बधता। 

 o सपषट और उनचत ररफंड और ररटिमा िीनत। 

 o अत्यनधक नशनपंग और हैंडन्ंग चाजमा जैसी निपी हुई ्ागत। 

3. गोपनीयतिा नीधति सुधनसशचति किें : 

 o  ररटे्र ्यह सपषट रूप से िताए नक वह निजी जािकारी को अन्य के सा् नििा सहरनत 
साझा िहीं करेगा। 
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 4. SSL सुिक्ा : 

 o  क्रेनडट काड्ट जािकारी दजमा करते सर्य ्यह सुनिसशचत करें नक वेिसाइट का पता 
''HTTPS'' (Hyper Text Transfer Protocol Secure) से शुरू हो। 

5. मजिूति पासिड्ट का उपयोग किें : 

 o  व्यसकतगत जािकारी के नििा रजिूत पासवड्ट ्या ''पास फ्ेज'' का उप्योग करें, जैसे : 
''I shop 4 good a buy!!''। 

2.1.15 ऑनलाइन शॉधपंग की चुनौधतियां 
ऑि्ाइि शॉनपंग के ्ाभ िहुत हैं, ्ेनकि ्यनद प्रनक्र्या खराि 
हो जाती है, तो ्यह गंभीर सरस्याएं पैदा कर सकती है, जैसे : 

1. पहचाि की चोरी। 

2. दोषपूणमा उतपाद। 

3. सपा्यवे्यर का संग्ह। 

2.1.16 क्ेधडट काड्ट जानकािी औि धिधलंग/धशधपंग 
पतिे की सुिक्ा
उपभोकताओं को अपिी क्रेनडट काड्ट जािकारी और निन्ंग/
नशनपंग पता दजमा करिा पड़ता है। ्यनद वेिसाइट सुरनषित िहीं है, तो ग्ाहक की जािकारी उि ्ोगरों तक पहुंच 
सकती है जो इसे प्रापत करिे के तरीके जािते हैं। 

ज्यादातर िड़ी ऑि्ाइि कंपनि्यां धोखाधड़ी को कन्ि ििािे के न्ए िए तरीके खोज रही हैं। हा्ांनक, 
अपराधी इि नवकासरों का सारिा करिे के न्ए िए तरीके खोजते रहते हैं। 

ऑि्ाइि खुदरा नवक्रेता उपभोकता जािकारी की सुरषिा के न्ए प्र्यास कर रहे हैं, ्ेनकि ्यह हरेशा एक 
संघषमा ििा रहता है। 

्यह स्ाह दी जाती है नक उपभोकता अपिी पहचाि और नवतिी्य जािकारी की सुरषिा के न्ए िवीितर 
तकिीकरों और धोखाधड़ी के तरीकरों के प्रनत सतक्क रहें। 
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2.1.17 उतपाद धितििण की धचंतिा
उतपाद नवतरण ऑि्ाइि खरीदारी की एक प्ररुख नचंता है। अनधकांश कंपनि्यां ्यह सुनिसशचत करिे के न्ए 
नशनपंग िीरा प्रदाि करती हैं नक उतपाद खो जािे ्या षिनतग्सत होिे पर उसका निपटाि नक्या जा सके। 

कुि नशनपंग कंपनि्यां षिनत के न्ए ररफंड ्या रुआवजा प्रदाि करती हैं, ्ेनकि ्यह उिकी सवेचिा पर निभमार 
करता है। 

अभयास
प्रश्न 1 : ई-रिटेधलंग केंरि का दौिा किें औि रिपोट्ट तिैयाि किें

कायता धिििण : 

नकसी ई-ररटेन्ंग केंरि का दौरा करें, वहां के रैिेजर ्या सुपरवाइजर से नर्ें और निम्नन्नखत नवष्यरों पर 
उिका इंटरव्यू करें : 

1. उतपादों की श्ेणी : केंरि द्ारा प्रदाि नकए गए उतपादरों की नवनवधता। 

2. भौगोधलक कििेज का दायिा : केंरि का स्ािी्य, राषट्ी्य, अंतरराषट्ी्य ्या वैसशवक कवरेज। 

3. चुनौधतियां औि सम्याएं : ई-ररटेन्ंग रें नदि-प्रनतनदि की व्यावसान्यक गनतनवनध्यरों रें आिे वा्ी 
चुिौनत्यां। 

प्रश्न 2 : आईसीटी का शैधक्क सेिाओं पि प्रभाि पि रिपोट्ट

रिपोट्ट का ढांचा : 

1. आईसीटी आिारिति शैधक्क सेिाएं : 

o सराट्ट क्ासरूर, ऑि्ाइि ्नििंग प्ेटफॉरमा, ई-िुकस और नडनजट् ्ाइबेरी। 

2. पािंपरिक औि आईसीटी आिारिति शैधक्क सेिाओं की तिुलना : 

o शारीररक उपसस्नत ििार वचुमाअ् उपसस्नत। 

 o नशषिक-केंनरित ििार िात्-केंनरित दृसषटकोण। 

3. आईसीटी के सार् शैधक्क सेिाओं का परिितितान : 

o नशषिा रें पहुंच और ्ची्ापि। 

o िात्रों और नशषिकरों के न्ए इंटरएसकटव टूलस। 
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4. आईसीटी का सकािातमक औि नकािातमक प्रभाि : 

o सकारातरक : नशषिण की गुणवतिा रें सुधार, नशषिा रें व्यापक पहुंच। 

o िकारातरक : नडनजट् नवभाजि, तकिीकी निभमारता। 

प्रश्न 3 : ई-रिटेधलंग में िोखािड़ी औि सुिक्ा धचंतिाओं पि धि्तिृति नोट

नोट का धिििण : 

1. िोखािड़ी के प्रकाि : 

 o नफनशंग, चोरी नकए गए क्रेनडट काड्ट का उप्योग, और व्यसकतगत डेटा का दुरुप्योग। 

2. सुिक्ा उपाय : 

 o एसएसए् एसनक्रपशि, गुणवतिा रुहरें, और रजिूत पासवड्ट। 

3. संिंधिति जोधखम : 

o पहचाि की चोरी, नवतिी्य धोखाधड़ी, और डेटा उल्ंघि। 

4. धनिािण के उपाय : 

o उपभोकता जागरूकता, नि्यनरत सुरषिा ऑनडट, और रजिूत गोपिी्यता िीनत्यां। 

सत्र 2.2 : ई-माककेधटंग संिंधिति ज्ान
2.2.1 ई-माककेधटंग का परिचय
ई-राककेनटंग को इस प्रकार पररभानषत नक्या जािा चानहए नक इसरें 
उपभोकता के ऑि्ाइि अिुभव का प्रिंधि शानर् हो, जो पह्े 
संपक्क से ्ेकर खरीदारी, नड्ीवरी और इसके िाद तक होता है। 
नडनजट् राककेटसमा को उपभोकता के ऑि्ाइि अिुभवरों की परवाह 
करिी चानहए, क्यरोंनक ्ये सभी अचिे, िुरे, ्या उदासीि, उपभोकता 
की नकसी उतपाद ्या बांड के प्रनत धारणाओं को प्रभानवत करते हैं। 
वेि कंपनि्यरों को उिके ग्ाहकरों के सा् सभी इंटरएकशि पर सवानरतव 
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और नि्यंत्ण प्रदाि करता है, और इस प्रकार उिके सरग् अिुभव को सुधारिे की षिरता और आवश्यकता 
दोिरों पैदा करता है। 

ई-माककेधटंग प्रयास लगभग 24 घंटे ग्ाहक आिाि का समर्तान कितिा है। 
हेलपडेसक और सपोट्ट डेसक सुनवधाएं, ट्ि् नटकट उ्ािे के नवकलप, ऑि्ाइि आउटसोनसिंग सेवाओं का 
च्यि करिे के न्ए ग्ाहकरों के न्ए इसे अनधक सुनवधाजिक ििा रहे हैं। अनधकांश नवपणि प्र्यास जो संगन्त 
षिेत् की सेवा करते हैं, 24 घंटे और सपताह रें 7 नदि खु्े होते हैं। इसके अ्ावा, इसकी पहुंच वैसशवक होती 
है और ग्ाहक कभी भी शॉनपंग/संचार करिे रें सहज रहसूस करते हैं। 

ई-राककेनटंग रें, सवचान्त उपकरण और/्या सॉफ़टवे्यर पूरे 
का्यमा को करता है। आपके ग्ाहकरों को नकसी भी िई संशोधिरों 
और सूचिाओं रें पररवतमाि के िारे रें तुरंत RSS फीड के 
राध्यर से अपडेट नक्या जाता है। RSS फीडस उि व्यवसा्यरों 
रें सूचिा को अपडेट करिे और सराचार साझा करिे का 
शािदार तरीका हैं, जो सूचिा-संवेदिशी् होते हैं। 

इंटरएसकटव प्ेटफारयों का निरामाण करिा, चचामाओं की शुरुआत 
करिा और ब्ॉगसमा सरुदा्य ििािा, सह्योग और िेटवनकिंग 
के राध्यर से सहकारी नवपणि प्र्यासरों को िढ़ावा देिे वा्ी 
सववोतिर िातें हैं। एक ऑफ्ाइि व्यवसा्य के नवपरीत, आपको 
सराि नवचारधारा वा्े ्ोगरों के िीच संचार शुरू करिे और 

िढ़ावा देिे के न्ए हरेशा एक भौनतक स्ाि की आवश्यकता िहीं होती है। आभासी उपसस्नत आपको आपके 
व्यवसा्य षिेत् रें दृश्य और स्ानपत ििा देती है। 

2.2.2 ई-माककेधटंग के गुण
1. एक-से-एक दृसषटकोण : ्नषित उप्योगकतामा आरतौर पर इंटरिेट पर अके्े बाउि करते हैं, 

इसन्ए नवपणि संदेश उनहें व्यसकतगत रूप से पहुंच सकते हैं। ्यह दृसषटकोण खोज नवपणि रें उप्योग 
नक्या जाता है, जहाँ नवज्ञापि उप्योगकतामा द्ारा दजमा नकए गए खोज इंजि की कीवडसमा पर आधाररत 
होते हैं। 

2. धिधशषट रुधचयों को आकधषताति किना : ई-राककेनटंग उि नवपणिरों पर ध्याि केंनरित करता है जो नकसी 
नवनशषट व्यवहार ्या रुनच को ्नषित करते हैं, िजा्य इसके नक व्यापक रूप से पररभानषत जिसांसख्यकी 
को आकनषमात करिे के। ''ऑि्ाइि और ऑफ्ाइि'' नवपणक आरतौर पर अपिी िािाररों को आ्यु 
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सरूह, न्ंग, भूगो् और अन्य सारान्य कारकरों के आधार पर नवभानजत करते हैं। इंटरिेट नवपणि 
रैगिीि नवज्ञापिरों से अ्ग होता है, जहाँ ्क््य पनत्का के अिुरानित जिसांसख्यकी को आकनषमात करिा 
होता है। चूंनक नवज्ञापिदाता को ्नषित दशमाक की जािकारी होती है - जो ्ोग नवनशषट गनतनवनध्यरों 
रें भाग ्ेते हैं (जैसे, तसवीरें अप्ोड करिा, ब्ॉग रें ्योगदाि देिा) - कंपिी इस उ्रीद पर निभमार 
िहीं होती नक एक नवशेष सरूह को उसकी िई उतपाद ्या सेवा रें रुनच होगी। 

3. धजयो टागलेधटंग : नज्यो टागवेनटंग (इंटरिेट नवपणि रें) और नज्यो नवपणि वे तरीके हैं नजिसे वेिसाइट 
नवनिटर के भौनतक स्ाि का निधामारण नक्या जाता है नज्यो्ोकेशि सॉफ़टवे्यर द्ारा, और उस नवनिटर 
को उसके स्ाि के आधार पर नवनभन्न सारग्ी प्रदाि की जाती है, जैसे नक देश, षिेत्/राज्य, शहर, 
रेट्ो कोड/नजप कोड, संग्ि, इंटरिेट प्रोटोकॉ् (IP) पता, ISP ्या अन्य रािदंड। 

4. चयन द्ािा धिधभन्न सामग्ी : नज्यो टागवेनटंग रें 
च्यि द्ारा नवनभन्न सारग्ी का एक सारान्य 
उदाहरण। ्यह FedEx वेिसाइट है जो FedEx.
com पर उप्बध है, जहां उप्योगकतामा सिसे 
पह्े अपिी देश स्ाि का च्यि कर सकते हैं 
और नफर उिके च्यि के आधार पर नवनभन्न 
साइट ्या ्ेख सारग्ी प्रसतुत की जाती है। 

5. ्िचाधलति सामग्ी : इंटरिेट नवपणि रें 
सवचान्त सारग्ी के सा्, भौगोन्क और अन्य 
व्यसकतगत जािकारी के आधार पर नवनभन्न सारग्ी 
की आपूनतमा सवचान्त रूप से की जाती है। 

2.2.3 ई-मेल धिपणन प्रकाि
ई-मेल धिपणन धिधभन्न प्रकाि के ई-मेल के माधयम से धकया जा सकतिा है : 

्ेि-देि आधाररत ई-रे् : ्ेि-देि आधाररत ई-रे् आरतौर पर ग्ाहक की कंपिी के सा् की गई नक्र्या 
के आधार पर उतपन्न होते हैं। नट्गर नकए गए ्ेि-देि संदेशरों रें ड्ॉपड िासकेट संदेश, खरीद ्या आदेश की 
पुसषट ई-रे् और ई-रे् रसीदें शानर् होती हैं। एक ्ेि-देि ई-रे् का रुख्य उद्ेश्य उस नक्र्या के िारे रें 
जािकारी प्रदाि करिा है नजसिे इसे नट्गर नक्या। ्ेनकि इसकी उच् ओपि रे्टस (51.3% ई-रे् न्यूि्ेटसमा 
के रुकाि्े 36.6%) के कारण, ्ेि-देि आधाररत ई-रे् ग्ाहकरों को सं्ग् करिे का एक सुिहरा अवसर 
होते हैं; ग्ाहकरों ्या सबसक्राइिसमा के सा् ई-रे् संिंध को पेश करिे ्या िढ़ािे, सवा्रों का अिुराि ्गािे 
और उतिर देिे, ्या उतपादरों ्या सेवाओं को क्रॉस-से् ्या अप-से् करिे के न्ए। 
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कई ई-रे् न्यूि्ेटर सॉफ़टवे्यर नवक्रेता ्ेि-देि आधाररत ई-रे् सर्माि प्रदाि करते हैं, जो कंपनि्यरों 
को ्ेि-देि आधाररत ई-रे् के शरीर रें प्रचारक संदेश शानर् करिे की षिरता देते हैं। कुि सॉफ़टवे्यर 
नवक्रेता नवशेषीककृत ्ेि-देि आधाररत ई-रे् नवपणि सेवाएँ भी प्रदाि करते हैं, नजसरें ्नषित और व्यसकतगत 
्ेि-देि आधाररत ई-रे् संदेश प्रदाि करिा और नवनशषट नवपणि अनभ्यािरों को च्ािा (जैसे ग्ाहक संदभमा 
का्यमाक्रर) शानर् है। 

प्रत्यषि ई-रे् : प्रत्यषि ई-रे् रें एक प्रचारक संदेश को संप्रेनषत करिे के न्ए केव् एक ई-रे् भेजिा 
शानर् है (उदाहरण के न्ए, नवशेष प्रसताव की घोषणा ्या उतपादरों का कैट्ॉग)। कंपनि्यां आरतौर पर 
ग्ाहक ्या संभानवत ग्ाहकरों के ई-रे् पते की एक सूची एकत् करती हैं तानक वे प्रत्यषि प्रचारक संदेश भेज 
सकें, ्या वे सेवा कंपनि्यरों से ई-रे् पते की सूची नकराए पर भी ्े सकती हैं। नकसी भी व्यापार संग्ि रें, 
नवज्ञापि की ्ागत संग्ि के संचा्ि रें एक प्ररुख खचमा होती है। हा्ांनक, इंटरिेट नवपणि िे नवज्ञापि की 
्ागत को रहतवपूणमा रूप से घटािे का वादा नक्या है। उदाहरण के न्ए, ई-रे् पतरों को एकत् करिा और 
इंटरिेट के राध्यर से सराचार पत् भेजिा पारंपररक नवपणि रणिीनत्यरों की तु्िा रें अपेषिाककृत ससता होता 
है। इंटरिेट के राध्यर से प्रचार करिे से नवज्ञापि की ्ागत रें करी आती है और ्यह अनधक ्नषित ग्ाहकरों 
तक पहुंचिे रें सषिर ििाता है। इसके अनतररकत, इंटरिेट नवपणि रें नवज्ञापि का प्रभाव जलदी और आसािी 
से रापा जा सकता है, नजससे संग्ि को उिकी नवपणि रणिीनत्यरों का रूल्यांकि करिे का अवसर नर्ता है। 

2.2.4 ई-रिटेधलंग के लाभ औि हाधनयां
लाभ

1. नकसी भी व्यापार संग्ि रें, नवज्ञापि की ्ागत संग्ि के संचा्ि रें एक प्ररुख खचमा होती है। 
हा्ांनक, इंटरिेट नवपणि िे नवज्ञापि की ्ागत को रहतवपूणमा रूप से घटािे का वादा नक्या है। 
उदाहरण के न्ए, ई-रे् पतरों को इकट्ा करिा और इंटरिेट के राध्यर से न्यूि्ेटर भेजिा पारंपररक 
नवपणि रणिीनत्यरों की तु्िा रें अपेषिाककृत ससता है। 

2. संग्ि की निवेश पर ररटिमा दर को ट्ैक करिे की षिरता। उदाहरण के न्ए, सक्क-थ्ू फीडिैक और 
ग्ाहकरों से ई-रे् प्रनतनक्र्याएं संग्ि को उिकी नवपणि रणिीनत्यरों की प्रभावशी्ता का रूल्यांकि 
करिे रें रदद करती हैं। 

3. संदेश की तातकान्क नड्ीवरी संग्ि को उिके नवपणि अनभ्यािरों को तेिी से करिे की षिरता देती 
है और ग्ाहक सेवा नवभाग और ग्ाहकरों के िीच ततका् प्रनतनक्र्या ्या संचार को सुनवधाजिक ििाती 
है। 
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4. ्यह संग्ि को संदेशरों को व्यसकतगत रूप से ििािे ्या ्नषित ग्ाहक वगमा का अनधक प्रभावी ढंग से 
च्यि करिे रें सषिर ििाता है। उदाहरण के न्ए, नवनभन्न इ्ेकट्ॉनिक नवपणि रणिीनत्याँ ्युवाओं, 
पेशेवररों और अन्य ग्ाहक वगयों के न्ए ्ागू की जा सकती हैं। 

5. इसे पारंपररक नवपणि रणिीनत्यरों के सा् आसािी से और प्रभावी ढंग से एकीककृत नक्या जा सकता है। 
उदाहरण के न्ए, नप्रंट रीनड्या रें एक संनषिपत नवज्ञापि एक संभानवत ग्ाहक को उतपाद की अनधक 
नवसतृत जािकारी के न्ए कंपिी की वेिसाइट पर रागमादशमाि कर सकता है। 

हाधनयां

1. इ्ेकट्ॉनिक नवपणि उपभोकता की इंटरिेट 
सेवाओं तक पहुंच और उिका उप्योग 
करिे की षिरता से सीनरत है। हा्ांनक 
आधुनिक दुनि्या रें इंटरिेट सेवाओं की 
्ोकनप्र्यता िढ़ी है, नफर भी िड़ी संख्या 
रें उपभोकताओं के पास इंटरिेट सेवाओं 
तक पहुंच िहीं है ्या वे इसका उप्योग 
िहीं कर सकते। 

2. ्यह ध्याि रखिा रहतवपूणमा है नक सपैर 
नफलटसमा जो अनधकांश उप्योगकतामाओं 
के न्ए अत्यंत आवश्यक हो गए हैं, 
ई-नवपणि की प्रभावशी्ता रें एक िड़ी 
सीरा हैं। वानणसज्यक संदेशरों की उच् 
संख्या को सपैर नफलटसमा द्ारा अवैध 
रािकर नफलटर कर नद्या जाता है। 

3. इसिे प्रनतसपधामा को तीव्र नक्या है, जो वैसशवक िाजार रें िए प्रवेशकरों के न्ए एक प्ररुख अवरोधक 
है। 

2.2.5 ऑपट-इन ई-माककेधटंग
ऑपट-इि ई-रे् नवज्ञापि, ्या अिुरनत नवपणि, एक प्रकार का नवज्ञापि नवनध है नजसरें ई-रे् के राध्यर 
से नवज्ञापि प्रापत करिे के न्ए प्रापतकतामा िे सहरनत दी होती है। ्यह नवनध ई-रे् नवपणि के िुकसाि को 
सरापत करिे के न्ए नवपणक द्ारा नवकनसत की गई कई नवनध्यरों रें से एक है। 
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ऑपट-इि ई-रे् नवपणि एक ऐसी तकिीक िि सकती है जो भेजिे वा्े और प्रापतकतामा के िीच एक हैंडशेक 
प्रोटोकॉ् का उप्योग करती है। इस प्रणा्ी का उद्ेश्य अंततः उपभोकताओं और नवपणकरों के िीच उच् 
सतर की संतुसषट प्रापत करिा है। ्यनद ऑपट-इि ई-रे् नवज्ञापि का उप्योग नक्या जाता है, तो जो सारग्ी 
उपभोकताओं को ई-रे् की जाती है, वह ''प्रत्यानशत'' होगी। आदशमा रूप से, ऑपट-इि ई-रे् नवज्ञापि नििा 
्क््य वा्े नवज्ञापिरों से अनधक व्यसकतगत और उपभोकता के न्ए प्रासंनगक हरोंगे। 

अिुरनत नवपणि का एक सारान्य उदाहरण एक सराचार पत् है जो एक नवज्ञापि फरमा के ग्ाहकरों को भेजा 
जाता है। ऐसे सराचार पत् ग्ाहकरों को आगारी का्यमाक्रररों ्या प्रचाररों, ्या िए उतपादरों के िारे रें सूनचत करते 
हैं। इस प्रकार के नवज्ञापि रें, एक कंपिी जो अपिे ग्ाहकरों को एक सराचार पत् भेजिा चाहती है, खरीदारी 
के निंदु पर उिसे पूि सकती है नक क्या वे उस सराचार पत् को प्रापत करिा चाहेंगे। 

एकनत्त नकए गए ऑपट-इि संपक्क जािकारी के आधार पर, नवपणक सवचान्त रूप से प्रचारक सारग्ी भेज 
सकते हैं, नजसे नड्प राककेनटंग कहा जाता है। वे अपिी प्रचार गनतनवनध्यरों को नवनशषट िाजार खंडरों रें भी 
नवभानजत कर सकते हैं। 

अभयास
A. रिकति ्र्ान भिें

1. ररच रीनड्या, _____ द्ारा ्ाई गई, नवज्ञापिदाताओं को िई प्रकार की रचिातरकता ्ािे 
की अिुरनत देगा, सा् ही पारंपररक सवरूपरों को िढ़ावा देगा। बॉडिैंड प्रौद्ोनगकी _____ का 
एकीकरण सषिर करेगी। 

2. _____ िड़ी संख्या रें ई-रे् ग्ाहकरों तक पहुंच सकती है नजनहरोंिे ई-रे् _____ प्रापत करिे 
की सहरनत दी है। 

3. _____ का एक सारान्य उदाहरण नवज्ञापि फरमा के ग्ाहकरों को भेजा ग्या _____ है। 

4. इंटरिेट राककेनटंग रें _____ के सा्, नड्ीवरी नवनभन्न _____ और सारग्ी पर आधाररत 
सवचान्त होती है। 

B. सतय या असतय

1. इ्ेकट्ॉनिक राककेनटंग उपभोकताओं की इंटरिेट सेवाओं तक पहुंचिे और उप्योग करिे की 
षिरता से सीनरत है। 

2. पारंपररक नवपणि नवनध्यां नकसी संग्ि को संदेशरों को वै्यसकतककृत करिे ्या ्नषित ग्ाहकरों को 
अनधक प्रभावी ढंग से चुििे रें सषिर ििाती हैं। 
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3. ई-राककेनटंग िे प्रनतसपधामा को करजोर कर नद्या है, नजससे वैसशवक िाजार रें िए प्रवेशकरों के 
न्ए एक प्ररुख िाधा हटा दी गई है। 

4. ई-राककेनटंग को पारंपररक नवपणि रणिीनत्यरों के सा् आसािी से और प्रभावी ढंग से एकीककृत 
नक्या जा सकता है। 

5. आधुनिक दुनि्या रें इंटरिेट की अ्ोकनप्र्यता के कारण, केव् कुि संग्िरों के पास एक 
वेिसाइट है। 

6. ई-राककेनटंग के षिेत् रें िद्ते दृसषटकोण को 6C’s के आधार पर सरझा्या जा सकता है, 
जिनक पारंपररक नवपणि के 4 P's के नवपरीत। 

प्रश्न औि उत्ि : 

1. ई-राककेनटंग की नवशेषताओं को सरझें। 

2. ई-राककेनटंग के ्ाभ और हानि्यरों पर चचामा करें। 

3. ई-राककेनटंग के 7 C's िताएं। 

4. पारंपररक नवपणि और ई-राककेनटंग के िीच अंतर सपषट करें। 

उत्ि
A. रिकति ्र्ान भिें

1. ररच रीनड्या, बॉडिैंड प्रौद्ोनगकी द्ारा ्ाई गई, नवज्ञापिदाताओं को िई प्रकार की रचिातरकता 
्ािे की अिुरनत देगा, सा् ही पारंपररक सवरूपरों को िढ़ावा देगा। बॉडिैंड प्रौद्ोनगकी इंटिनेट 
सेिाओं का एकीकरण सषिर करेगी। 

2. ई-मेल माककेधटंग िड़ी संख्या रें ई-रे् ग्ाहकरों तक पहुंच सकती है नजनहरोंिे ई-रे् न्यूि्ेटर 
प्रापत करिे की सहरनत दी है। 

3. सीिा मेल राककेनटंग का एक सारान्य उदाहरण नवज्ञापि फरमा के ग्ाहकरों को भेजा ग्या ई-रे् 
न्यूि्ेटर है। 

4. इंटरिेट राककेनटंग रें डेटा प्रिंिन पलेटफ़ॉमता के सा्, नड्ीवरी नवनभन्न ग्ाहकरों की प्रा्नरकताओं 
और सारग्ी पर आधाररत सवचान्त होती है। 
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B. सतय या असतय

1. असत्य

2. असत्य

3. सत्य

4. सत्य

5. असत्य

6. सत्य

प्रश्न औि उत्ि
1. ई-राककेनटंग की नवशेषताओं को सरझें। 

उत्ि : 
ई-माककेधटंग की धिशेषतिाएँ हैं : 

o नडनजट् प्ेटफॉरमा का उप्योग

o वैसशवक पहुंच

o डेटा संचान्त रणिीनत्याँ

o ग्ाहक के सा् व्यसकतगत संवाद

o सवचान्त और सर्य-प्रभावी प्रनक्र्याएँ

2. ई-राककेनटंग के ्ाभ और हानि्यरों पर चचामा करें। 

लाभ : 

o वैसशवक सतर पर ग्ाहकरों तक पहुंच

o ्ागत प्रभावी नवपणि

o ्नषित और वै्यसकतककृत संदेश

o प्रदशमाि को रापिे की षिरता
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हाधनयाँ : 

o तकिीकी ज्ञाि की आवश्यकता

o गोपिी्यता और डेटा सुरषिा के रुद्े

o इंटरिेट तक पहुंच के नििा उप्योग सीनरत

3. ई-राककेनटंग के 7 C's िताएं। 

ई-माककेधटंग के 7 C's : 

o Content (सारग्ी) : गुणवतिा और प्रासंनगक जािकारी। 

o Customization (अिुकरू्ि) : ग्ाहकरों की प्रा्नरकताओं के अिुसार सारग्ी। 

o Convenience (सुनवधा) : ऑि्ाइि खरीदारी का आरार। 

o Connectivity (किेसकटनवटी) : ग्ाहकरों के सा् निरंतर संपक्क। 

o Community (सरुदा्य) : ग्ाहकरों के सा् बांड का जुड़ाव। 

o Cost (्ागत) : अनधक प्रभावी और नकफा्यती। 

o Customer (ग्ाहक) : ग्ाहक-केंनरित दृसषटकोण। 

4. पारंपररक नवपणि और ई-राककेनटंग के िीच अंतर सपषट करें। 

उत्ि : 
पारंपररक नवपणि ई-राककेनटंग
भौनतक राध्यररों (नप्रंट, टीवी) का उप्योग नडनजट् प्ेटफॉरमा (वेिसाइट, सोश् रीनड्या) का 

उप्योग
सीनरत पहुंच वैसशवक पहुंच
्ागत अनधक ्ागत कर
प्रदशमाि रापिे रें कन्िाई नवश्ेषण टू् से आसािी से रापि
ग्ाहक सहभानगता सीनरत व्यसकतगत और तवररत संवाद

सत्र 2.3 : टेलीमाककेधटंग संिंधिति ज्ान
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2.3.1 परिचय
टे्ीराककेनटंग कई वषयों से अससततव रें है, ्ेनकि अगर इसे सही तरीके से नक्या जाए तो ्यह एक िहुत 
प्रभावशा्ी ्ीड जिरेशि और निक्री उपकरण ििा रहता है। टे्ीराककेनटंग तातकान्क पररणार प्रदाि कर 
सकती है और इसका उप्योग नवनभन्न उद्ेश्यरों को पूरा करिे के न्ए नक्या जा सकता है; चाहे वह ्ीड 
जिरेशि, अपॉइंटरेंट सेनटंग, सेनरिार रें उपसस्त ्ोगरों का प्रिंधि, ग्ाहक सववेषिण ्या डेटा क्ेसनसंग हो। ्यह 
अन्य व्यवसा्यरों से िात करिे का एक रौका है, और ्यह 
एक िॉि-थ्ेटनिंग, िॉि-सेलस वातावरण प्रदाि करता है। 
टे्ीराककेनटंग, सीधे शबदरों रें कहें तो, दूरसंचार के राध्यर 
से नवपणि करिा है। 

2.3.2 कया है टेलीमाककेधटंग?
जिनक टे्ीराककेनटंग आरतौर पर रोटी खा् वा्े व्यसकत्यरों 
द्ारा ्ीडस की त्ाश रें सूची के राध्यर से आगे िढ़िे 
से जुड़ी होती है, ्यह वासतव रें एक िहुत व्यापक शबद 
है जो इििाउंड और आउटिाउंड टे्ीफोि नवपणि के 
कई रूपरों को संदनभमात करता है। टे्ीराककेनटंग रें उसकत 
की गई वृनद्ध का रुख्य कारण कॉ् सेंटररों की संख्या रें 
भारी वृनद्ध है, जो उच् वॉल्यूर इििाउंड और आउटिाउंड 
व्यवसा्य/उपभोकता कॉ् संभा्ते हैं। इस का्यमा रें उदाहरण के न्ए, कॉ् सेंटररों द्ारानवज्ञापि अनभ्याि के 
प्रनत प्रनतनक्र्याएँ, ्या रौजूदा ग्ाहकरों को अनतररकत सेवाएँ पेश करिे के न्ए कॉ् करिा। 

आरतौर पर इििाउंड और आउटिाउंड टे्ीराककेनटंग के न्ए अ्ग-अ्ग कौश् की आवश्यकता होती है, 
्ेनकि ्यह ्ेख िाद वा्ी पर केंनरित है, जो आरतौर पर नवक्र्य कौश् की एक नवसतृत श्ृंख्ा को शानर् 
करती है। 

2.3.3 टेलीमाककेधटंग का महति
िहुत कर कंपनि्याँ नििा निक्री के जीनवत रह सकती हैं, और कई कंपनि्यरों के न्ए 
टे्ीराककेनटंग, ्या तो पह्े से ही निक्री प्रनक्र्या का पह्ा चरण है ्या ्यह होिा 
चानहए। इसका उप्योग डेटािेस निरामाण, ्ीड जिरेशि, ग्ाहक ििाए रखिे, क्रॉस 
सेन्ंग और िाजार अिुसंधाि के न्ए नक्या जा सकता है, टे्ीराककेनटंग के ्ाभरों 
की सूची ्ंिी है । आपको हरेशा एक प्रनतनक्र्या नर्ेगी, चाहे आप निक्री करें ्या 
िहीं, जो डेटा एकत् करिे और डेटा ररकॉड्ट ििािे रें रदद करती है। इि प्रनतनक्र्याओं 
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के ररकॉड्ट आपके ग्ाहक संिंध प्रिंधि की ्योजिा ििािे रें रदद करेंगे। 

टे्ीराककेनटंग एक पूरी तरह से इंटरैसकटव राध्यर  
है। ्यह सही ्ोगरों से िात करिे और उनहें ्यह 
ितािे का एक उतककृषट तरीका है नक आप कौि हैं 
और आप क्या करते हैं। 

टे्ीराककेनटंग के ्षिण संिंध नवपणि को िढ़ावा 
देिे की अिुरनत देते हैं और ग्ाहक वफादारी रें 
वृनद्ध करते हैं। ्यनद ससक्रपट सही तरीके से संरनचत 
हो, तो आप िहुत सारी जािकारी प्रदाि कर सकते 
हैं। टे्ीराककेनटंग के दौराि प्रश्न/शंका पूििे और 
उतिर प्रापत करिे की अिुरनत होती है, जो नवशवास 
और सरझ स्ानपत करती है। 

टे्ीराककेनटंग का उप्योग करते सर्य एक ही सर्य 
रें कई उद्ेश्य पूरे नकए जा सकते हैं। उदाहरण के 
न्ए, एक टे्ीराककेनटंग टीर एक संपक्क को कॉ् कर सकती है और ्यह सुनिसशचत कर सकती है नक उिके 
डेटा नससटर रें सही हैं (डेटा क्ेसनसंग), इसके िाद वे निक्री कॉ् करिे के न्ए आगे िढ़ सकते हैं। 

2.3.4 कॉल सेंटि – टेलीमाककेधटंग की अधनिायतातिा
एक कॉ् सेंटर ्या कॉ् सेंटर एक केंरिीककृत का्यामा््य होता है, नजसका 
उप्योग टे्ीफोि द्ारा िड़ी संख्या रें अिुरोधरों को प्रापत करिे ्या 
भेजिे के न्ए नक्या जाता है। एक इििाउंड कॉ् सेंटर एक कंपिी 
द्ारा संचान्त नक्या जाता है तानक वह उपभोकताओं से उतपाद 
सर्माि ्या जािकारी संिंधी पूिताि को संभा् सके। आउटिाउंड 
कॉ् सेंटर टे्ीराककेनटंग, चैररटेि् ्या राजिीनतक दाि की 
Solicitation, ऋण संग्ह और नवपणि अिुसंधाि के न्ए 
संचान्त नकए जाते हैं। इसके अ्ावा, एक कॉ् सेंटर के अ्ावा 
पत्, फैकस, ्ाइव चैट और ई-रे् को एक स्ाि पर एकनत्त रूप 
से संभा्िे को कॉनटैकट सेंटर कहा जाता है। 

कॉ् सेंटर को कॉ् सेंटर एजें्टस के न्ए एक नवसतृत खु्े का्यमाषिेत् के राध्यर से संचान्त नक्या जाता 
है। िढ़ते हुए, केंरि रें आवाि और डेटा रागयों को एक िई तकिीकी सेट के राध्यर से जोड़ा जाता है, नजसे 
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कंप्यूटर टे्ीफोिी इंटीग्ेशि (CTI) कहा जाता है। 

एक संपक्क केंरि, नजसे ग्ाहक इंटरएकशि सेंटर भी कहा जाता है, नकसी भी संग्ि का एक केंरिी्य निंदु होता है, 
जहां सभी ग्ाहक संपकयों का प्रिंधि नक्या जाता है। ्यह सारान्यतः कंपिी के ग्ाहक संिंध प्रिंधि (CRM) 
का नहससा होता है। आजक्, ग्ाहक कंपनि्यरों से टे्ीफोि, ई-रे्, ऑि्ाइि चैट, फैकस और इंसटेंट रैसेज 
के राध्यर से संपक्क करते हैं। 

2.3.5 कॉल सेंटि टेक्ोलॉजी
कॉ् सेंटर टेक्ो्ॉजी रें सुधार और िवाचार होते रहते हैं। इिरें से कुि टेक्ो्ॉजीज रें सपीच ररकनग्शि 
सॉफ़टवे्यर शानर् हैं जो कंप्यूटररों को पह्े सतर के ग्ाहक सर्माि को संभा्िे की अिुरनत देते हैं, टेकसट 
राइनिंग और िेचुर् ्ैंगवेज प्रोसेनसंग जो िेहतर ग्ाहक हैंडन्ंग की अिुरनत देते हैं। कॉलस के न्ए, जहां 
्ीड च्यि प्रिंधि को ्यह निधामाररत करिे की अिुरनत देता है नक नकस प्रकार के ्ीडस नकस एजेंट को भेजे 
जाएं, जो नवनभन्न कारकरों जैसे कौश्, सारानजक-आन्माक कारक और नपि्े प्रदशमाि पर आधाररत होते हैं 
और प्रत्येक ्ीड पर निक्री िंद करिे की संभाविा का प्रनतशत भी शानर् होता है। 

्यूनिवसमा् क्यू का नवचार नवनभन्न तकिीकरों जैसे फैकस, फोि और ई-रे् के राध्यर से संचार प्रसंसकरण को 
रािकीकरण करता है, जिनक वचुमाअ् क्यू का नवचार कॉ् करिे वा्रों को इििाउंड कॉ् रांग को संभा्िे 
के न्ए उप्बध एजेंट ि होिे पर होलड पर इंतजार करिे के िजा्य एक नवकलप प्रदाि करता है। 

नप्रराइस-आधाररत कॉ् सेंटर टेक्ो्ॉजी : ऐनतहानसक रूप से, कॉ् सेंटर PBX उपकरणरों पर ििाए गए 
्े, जो कॉ् सेंटर ऑपरेटर के सवानरतव और रेििािी रें होते ्े। PBX सवचान्त कॉ् नवतरण (ACD), 
इंटरएसकटव वॉ्यस ररसपांस (IVR) और कौश्-आधाररत रूनटंग जैसी सुनवधाएँ प्रदाि कर सकता है। कॉ् 
सेंटर ऑपरेटर उपकरण और आवश्यक सॉफ़टवे्यर अपग्ेड की देखभा् के न्ए नज्रेदार होता ्ा, जैसा नक 
नवक्रेता द्ारा जारी नक्या ग्या ्ा। 

वचुमाअ् कॉ् सेंटर टेक्ो्ॉजी : सॉफ़टवे्यर-एि-ए-सनवमास टेक्ो्ॉजी नड्ीवरी रॉड् के आगरि के सा्, 
वचुमाअ् कॉ् सेंटर का उद्य हुआ है। एजेंट पारंपररक PSTN टे्ीफोि ्ाइिरों के राध्यर से ्या वॉ्यस 
ओवर IP के राध्यर से नवक्रेता के उपकरण से जुड़ते हैं। संभाविाओं ्या संपकयों से आिे वा्ी और जािे 
वा्ी कॉलस नवक्रेता के डेटा सेंटर से उतपन्न ्या सरापत होती हैं, ि नक कॉ् सेंटर ऑपरेटर के पररसर से। 
नवक्रेता का टे्ीफोिी उपकरण ति कॉलस को कॉ् सेंटर ऑपरेटर के एजें्टस से जोड़ता है। 

2.3.6 कॉल सेंटि के धलए कलाउड कंपयूधटंग
कॉ् सेंटर के न्ए क्ाउड कंप्यूनटंग, सॉफ़टवे्यर-एि-ए-सनवमास (SaaS) ्या होसटेड, ऑि-नडरांड कॉ् 
सेंटर के न्ए क्ाउड कंप्यूनटंग को नवसताररत करता है, जो कॉ् सेंटर क्ाउड कंप्यूनटंग प्ेटफॉरमा पर 
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एसप्केशि प्रोग्ानरंग इंटरफेस (APIs) प्रदाि करता है, जो कॉ् सेंटर की का्यमाषिरता को क्ाउड आधाररत 
ग्ाहक संिंध प्रिंधि (CRM), जैसे Salesforce.com ्या Oracle CRM, ्ीड प्रिंधि और अन्य 
एसप्केशिरों के सा् एकीककृत करिे की अिुरनत देते हैं। 

API आरतौर पर कॉ् सेंटर प्ेटफॉरमा रें दो प्ररुख सरूहरों की नवशेषताओं तक प्रोग्ारेनटक एकसेस प्रदाि 
करते हैं : 

1. कंपयूटि टेलीफोनी इंधटग्ेशन (CTI) APIs : ्यह डेव्पसमा को कॉ् सेंटर प्ेटफॉरमा पर िुनि्यादी 
टे्ीफोिी नि्यंत्ण और उन्नत कॉ् हैंडन्ंग तक पहुंच प्रदाि करते हैं, जो एक अ्ग एसप्केशि से 
होता है। 

2. कॉसनफ़गिेशन APIs : ्ये कॉ् सेंटर प्ेटफॉरमा के प्रशासनिक का्ययों के प्रोग्ारेनटक नि्यंत्ण प्रदाि 
करते हैं, नजनहें सारान्यत : एक रािव व्यवस्ापक द्ारा ग्ानफक् ्यूिर इंटरफेस (GUI) के राध्यर 
से एकसेस नक्या जाता है। 

2.3.7 टेलीमाककेधटंग के लाभ औि नुकसान
लाभ : नुकसान

इंटिएसकटि औि वयसकतिगति धिक्ी सेिा प्रदान 
कितिा है - ग्ाहक के सा् एक िेहतर और अनधक 
व्यसकतगत संिंध स्ानपत नक्या जा सकता है। 

टेलीमाककेधटंग को नापसंद धकया जा सकतिा है 
- नवशेष रूप से व्यवसा्य से उपभोकता (B2C) 
कॉलस और शार के सर्य कॉलस के दौराि ग्ाहक 
इसे िापसंद कर सकते हैं। 

ग्ाहकों के सार् तिातकाधलक संिंि िनाना - 
निक्री के दौराि तातकान्क संिंध ििािा और ग्ाहक 
को सहज रहसूस करािा। 

ग्ाहक सूधचयाँ हमेशा साफ नहीं होतिीं - ग्ाहक 
सूनच्याँ अगर ्ीक से ऑपट-आउट ि हरों, तो ्यह 
कािूिी सरस्या पैदा कर सकती है। 

तिकनीकी मुद्ों को अधिक ्पषट रूप से समझाना 
- ग्ाहकरों को नकसी भी तकिीकी रुद्े को सपषट तरीके 
से सरझा्या जा सकता है। 

ग्ाहक सूधचयाँ महंगी हो सकतिी हैं - ग्ाहक सूनच्यरों 
की कीरत िहुत अनधक हो सकती है। 

लीडस औि अपॉइंटमेंट जनिेट किना - िए 
व्यापार अवसररों के न्ए ्ीडस जिरेट करिा। 

नकािातमक छधि - टे्ीराककेनटंग की िकारातरक 
िनव हो सकती है, नजससे व्यापार की प्रनतष्ा पर 
िकारातरक प्रभाव पड़ सकता है, खासकर अगर इसे 
सही तरीके से िहीं नक्या ग्या। 
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दूिी से धिक्ी किना - एक िड़े भौगोन्क षिेत् रें 
व्यापार को िढ़ािा। 

कमताचािी पि नकािातमक प्रभाि - टे्ीराककेनटंग 
एक निक्री टीर की जगह ्े सकती है, नजससे 
करमाचारर्यरों रें िकारातरक भाविा उतपन्न हो सकती 
है। 

2.3.8 धिजनेस टू धिजनेस टेलीमाककेधटंग
टे्ीराककेनटंग एक निक्री और नवपणि अनभ्याि का एक अनभन्न नहससा िि सकता है, चाहे ्यह आपके सीधे 
नवपणि दृसषटकोणरों के न्ए डेटा एकत् करिे का उपकरण हो, अन्य सीधे नवपणि रूपरों के िाद अिुवतधी 
कारमावाई के रूप रें हो, ्या आपके सववोतिर निक्री संभाविाओं की पहचाि के न्ए एक अनग्र उपकरण हो। 
निजिेस टू निजिेस (B2B) आउटिाउंड टे्ीराककेनटंग के सिसे सारान्य का्ययों रें निम्नन्नखत शानर् हैं : 

1. धिपणन डेटा में सुिाि : एक िुनि्यादी सतर पर इसरें निणमा्य निरामाता के संपक्क नववरण एकत् करिा 
और उिके द्ारा उप्योग नकए जािे वा्े उतपादरों और सेवाओं के िारे रें जािकारी प्रापत करिा शानर् 
हो सकता है, ्ेनकि आगे की जांच से आप चैि् नवतरण जैसे गहरे नववरणरों को भी प्रापत कर सकते 
हैं। 

2. अपने मौजूदा डेटा को साफ किना : ्यह आपका डेटा है, ्ेनकि क्या ्यह एक रूल्यवाि संपनति 
है? केव् ति जि ्यह साफ और सटीक हो। एक पेशेवर टे्ीराककेनटंग टीर ्यह सुनिसशचत कर सकती 
है नक आपका डेटा आपको शनरिंदा ्या हतोतसानहत ि करे। 
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3. लीड जनिेशन : एक सरनपमात टे्ीराककेनटंग टीर का उप्योग करिा इस कन्ि, अनग्र कार को 
करिे के न्ए अनधक ्ागत-प्रभावी हो सकता है, नजससे आपकी उच् वेति वा्ी फीलड निक्री ्या 
टे्ीसेलस टीर को निक्री िंद करिे पर ध्याि केंनरित करिे का अवसर नर्ता है, िजा्य संभाविाओं 
का पीिा करिे के। 

4. इिेंट योजना : ्यनद आप नवपणि का्यमाक्रररों रें पैसा निवेश कर रहे हैं - शा्यद एक सेनरिार जो 
आपकी कंपिी को आपके ्नषित िाजार रें संभानवत निक्री संभाविाओं से पररनचत करािे के न्ए हो, 
्या एक ि्या उतपाद ्या सेवा संभानवत ग्ाहकरों को प्रसतुत करिे के न्ए। टे्ीराककेनटंग एक प्रभावी 
तरीका है ्यह सुनिसशचत करिे के न्ए नक सही ्ोग सही संख्या रें उपसस्त हरों। ्यह नवनध आरतौर 
पर ्नषित रेन्ंग के िाद एक अिुवतधी कारमावाई के रूप रें उप्योग की जाती है। 

5. डायिेकट मेल फॉलो-अप : रेन्ंग के िाद टे्ीफोि फॉ्ो-अप ्यह सानित कर चुका है नक ्यह 
ररटिमा को तीि से सात गुिा तक िढ़ा सकता है, कुि रार्रों रें। 

6. पॉइंट-ऑफ-सेल प्रमोशन : उि कंपनि्यरों के न्ए जो उतपादरों का नवतरण नवनभन्न चैि्रों के राध्यर 
से करती हैं, नि्यनरत संपक्क रखिा नडसट्ीब्यूटर ्या ररसे्समा के सा् कई ्ाभ प्रदाि करता है। ्यह ्यह 
सुनिसशचत कर सकता है नक वे आपके उतपादरों से पररनचत हैं और उनहें सफ्तापूवमाक िेचिे के न्ए 
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सही नवपणि सारग्ी उप्बध है, ्ेनकि ्यह आपके उतपाद/सेवा को उिके नदराग रें अग्णी ििाए 
रखिे के कन्ि ्क््य को भी प्रापत कर सकता है। 

7. कंपनी प्रोफाइधलंग : ्यह सिसे अनधक सतही संभाविाओं के डेटा से आगे िढ़िे और संभानवत ग्ाहकरों 
के संचा्ि के पूरे ढांचे को सरझिे का अवसर प्रदाि करता है। उिके निणमा्य ्ेिे की प्रनक्र्याओं और 
वे वतमाराि रें नकससे खरीदारी करते हैं, इस पर जािकारी िेहतर ढंग से नवपणि और निक्री दृसषटकोणरों 
को कसटराइज करिे रें रदद करती है। 

8. ग्ाहक संपक्क : जिनक उपरोकत सभी का्यमा रौजूदा और संभानवत ग्ाहकरों के न्ए प्रासंनगक हैं, 
टे्ीराककेनटंग का अनधक रचिातरक उप्योग नक्या जा सकता है, नवशेष रूप से नपि्े/रौजूदा ग्ाहकरों 
के न्ए। उदाहरण के न्ए : आपिे एक िई वेिसाइट सेटअप की है - तो अपिे ग्ाहकरों को कॉ् 
करें तानक उनहें इस िए तरीके से व्यापार करिे से पररनचत करा्या जा सके। ्या ्यनद आप स्ाि ्या 
कंपिी िद्ते हैं, तो आपको अपिे ग्ाहकरों से संपक्क करिा चानहए। 

2.3.9 B2C िणनीधतियाँ
B2C (निजिेस-टू-कंज्यूरर) नवपणि रणिीनत्याँ उि कंपनि्यरों पर केंनरित होती हैं जो सीधे उपभोकताओं को 
वसत् ्या सेवाएँ िेचती हैं। ्ये रणिीनत्याँ व्यवसा्यरों को खुदरा उपभोकताओं से जोड़िे के न्ए नडिाइि की गई 
हैं। B2C रणिीनत्यरों रें से कुि प्रभावी रणिीनत्याँ निम्नन्नखत हैं : 

1. धिपणन अधभयान : प्रचार उतपाद की नवनशषट नवक्र्य प्रसताव (USP) के िारे रें जागरूकता ििािे 
रें रहतवपूणमा भूनरका निभाता है। 
सफ् अनभ्याि अकसर प्रनतनिनध्यरों 
को शानर् करते हैं जो उपभोकताओं 
के सा् सीधे संपक्क रें आते हैं 
तानक उतपादरों ्या सेवाओं को प्रसतुत 
नक्या जा सके। ्यह रुख्य रूप से 
ऑफ्ाइि B2C नवपणि रें होता 
है। 

2. ऑनलाइन धिज्ापन िणनीधतियाँ 
: ऑि्ाइि नवज्ञापि नवनध्याँ 
जैसे पे-पर-सक्क (PPC) और 
पॉडकास्टस नवनभन्न खोज इंजिरों और प्ेटफारयों पर ्नषित दशमाकरों तक पहुँचिे रें अत्यनधक प्रभावी 
और कुश् हैं। 
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3. सामाधजक धिपणन औि चैनल धिपणन : सोश् रीनड्या अनभ्यािरों और नवनभन्न नवतरण चैि्रों 
के राध्यर से नवपणि बांड जागरूकता ििािे और िड़े दशमाकरों से जुड़िे रें रहतवपूणमा हैं। 

2.3.10 टेलीमाककेधटंग की सफलतिा के कािक
हा्ाँनक कुि ्ोग टे्ीराककेनटंग के कुि प्रकार की ्ागत-प्रभावशी्ता पर संदेह करते हैं, जि सही तरीके 
से उप्योग नक्या जाता है, तो ्यह अत्यनधक रूल्यवाि उपकरण सानित हो सकता है। राककेटर सटीव राससी, 
डेसकटॉप इंजीनि्यररंग के नवपणि प्रिंधक, टे्ीराककेनटंग के रहतव को सवीकार करते हुए कहते हैं नक ्यह 
उच् गुणवतिा वा्ी नवपणि जािकारी प्रापत करिे का एक अचिा तरीका है। राससी के अिुसार, टे्ीराककेनटंग 
आपको संभाविाओं के सा् एक-पर-एक तरीके से जुड़िे का अवसर देती है, नजससे आप गहरी और सटीक 
जािकारी प्रापत कर सकते हैं, जो अन्य तरीकरों से संभव िहीं हो सकती। हा्ांनक, राससी का कहिा है नक 
कई कंपनि्याँ इसका सही उप्योग िहीं करतीं और इसके तकिीक का ग्त उप्योग करती हैं, नजससे ग्ाहक 
परेशाि हो सकते हैं। 

नवज्ञापि प्रिंधक वीिंड रेस, आईिीएर सॉफ़टवे्यर ग्ुप ्यूके, भी इसी रा्य को साझा करते हैं, ्यह कहते हुए नक 
वे जो टे्ीराककेनटंग कॉ् प्रापत करते हैं, वे अकसर निम्न गुणवतिा के होते हैं क्यरोंनक उनहें अिुभवहीि व्यसकत्यरों 
द्ारा संभा्ा जाता है। उिका राििा है नक टे्ीराककेनटंग सिसे प्रभावी ति होती है जि इसे एक व्यसकतगत 
डा्यरेकट रेन्ंग अनभ्याि के सा् सं्योनजत नक्या जाता है, जो एक सरग् नवपणि संचार प्रनक्र्या का नहससा 
होता है, तानक अनधक ्नषित और सुसंगत दृसषटकोण सुनिसशचत नक्या जा सके। आनखरकार, टे्ीराककेनटंग 
की सफ्ता उनचत निषपादि, ्नषित और अन्य नवपणि प्र्यासरों के सा् एकीकरण पर निभमार करती है तानक 
सववोतिर पररणार प्रापत नकए जा सकें। 

2.3.11 सफल टेलीमाककेधटंग अधभयान के धलए आिशयक तिति
पह्े के सर्य रें टे्ीराककेनटंग के पा्यनि्यर सर् और कर  
नवकनसत िाजाररों रें कार करते ्े, जहां वे ्ोगरों का ध्याि 
आकनषमात करिे के न्ए सारान्य का्यमाक्रररों का उप्योग कर 
सकते ्े। उनहें आज के टे्ीराककेनटंग पेशेवररों जैसे उच् 
सतरी्य कौश् की आवश्यकता िहीं ्ी, जो आजक् के 
ग्ाहकरों से रूल्यवाि जािकारी निका्िे रें सषिर होते हैं। 
एक सफ् टे्ीराककेनटंग अनभ्याि से अचिा ्ाभ प्रापत करिे 
के न्ए निम्नन्नखत आवश्यकताएँ होती हैं : 

1. योजना िनाना : कंपिी को अपिे िजट, डेटा की 
रात्ा और गुणवतिा के उद्ेश्यरों, और अपिी आंतररक 
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संसाधिरों (रािव संसाधि, कौश् और उपकरण) का रूल्यांकि करिा होगा, और ्यह भी देखिा 
होगा नक िाहरी एजेंसी का उप्योग करिे की ्ागत के रुकाि्े ्यह नकतिा प्रभावी रहेगा। 

2. टेलीमाककेधटंग कभी अकेले नहीं काम कितिा : टे्ीराककेनटंग को संग्ि की अन्य निक्री और 
नवपणि गनतनवनध्यरों के सा् कैसे एकीककृत नक्या जाए, ्यह त्य करिा आवश्यक है। ्यह एक व्यापक 
नवपणि रणिीनत का नहससा होिा चानहए। 

3. सटीक डेटा : सभी डा्यरेकट राककेनटंग नवनध्यरों की तरह, सफ्ता की िींव सटीक डेटा पर निभमार 
करती है। सही ्नषित ग्ाहक से िात करिा रहतवपूणमा है, और इस प्रकार के डेटा प्रापत करिा रहंगा 
हो सकता है, ्ेनकि इसके पररणार अनधक ्ाभकारी होते हैं। 

4. अचछा स्क्पट : एक प्रभावी टे्ीराककेनटंग ससक्रपट वासतव रें एक ससक्रपट िहीं होती, िसलक ्यह एक 
रागमादनशमाका होती है जो िातचीत को उस नदशा रें ्े जाती है, नजसरें आप चाहते हैं नक श्ोता जाए। 
्यह ्नषित दशमाकरों के अिुसार कसटराइज नक्या जािा चानहए, और िातचीत के पह्े कुि सेकंडरों रें 
श्ोता का ध्याि आकनषमात करिा चानहए। इसे अत्यनधक इंटरैसकटव होिा चानहए; ्ंिे प्रजेंटेशि से श्ोता 
हतोतसानहत हो सकते हैं, जो इस प्रकार के रुद्े पर ध्याि केंनरित करिे रें रुनच िहीं रखते। ससक्रपट को 
अनभ्याि के शुरुआती चरणरों रें प्रापत प्रनतनक्र्याओं के आधार पर सुधारिा चानहए। 

5. कुशल टेलीमाककेटसता : चाहे कॉ् नकतिी भी सही तरीके से ्नषित हो ्या ससक्रपट नकतिी भी अचिी 
हो, अगर कॉ् करिे वा्ा व्यसकत रूखा और ्ची्ा िहीं है, तो वह पररणार िहीं दे पाएगा। सफ् 
पररणार प्रापत करिे के न्ए, टे्ीराककेटर को कंपिी और उतपाद/सेवा का अचिा ज्ञाि होिा चानहए, 
वह ससक्रपट के ढांचे के चाररों ओर िुनद्धरािी से िात करिे रें सषिर होिा चानहए, नििा ध्याि भटकाए, 
सभी िकारातरक प्रनतनक्र्याओं को आतरसात कर सके, और सभी सतररों के ्ोगरों से प्रभावी ढंग से िात 
करिे रें सषिर हो। 

अभयास
A. खाली ्र्ान भिें

1. टे्ीराककेनटंग एक रहतवपूणमा नहससा िि सकता है एक _______ का, चाहे ्यह आपके डेटा के 
संग्ह के न्ए एक उपकरण के रूप रें हो जो आपके _______ के न्ए आधार ििे। 

2. एपीआई डेव्पसमा को _______ और _______ कॉ् हैंडन्ंग तक पहुँच प्रदाि करते हैं। 

3. _______ ्ोगरों को घर से कार करिे की अिुरनत देता है, िजा्य एक पारंपररक, केंरिीककृत 
कॉ् सेंटर स्ाि रें कार करिे के, जो धीरे-धीरे उि ्ोगरों को कार करिे की अिुरनत देता 
है नजिके पास _______ हैं। 
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4. एक प्रभावी _______ दरअस् कोई ससक्रपट िहीं होती िसलक एक रागमादनशमाका होती है जो श्ोता 
को उस नदशा रें ्े जाती है, जहाँ आप उसे ्े जािा चाहते हैं। 

B. िहुधिकलपी प्रश्न

1. टेलीमाककेधटंग धनिेश से अचछा लाभ प्रापति किने के धलए कया आिशयक होगा : 

 a) ्ॉनजससटक आपूनतमा

 b) कॉ् सेंटर प्रौद्ोनगनक्यां

 c) बांड ्ॉ्यलटी

 d) ्योजिा

2. वयिसाय से वयिसाय के आउटिाउंड टेलीमाककेधटंग के सिसे सामानय काययों में से 
कौन सा शाधमल नहीं है : 

 a) ्ीड जेिरेशि

 b) अिुिंध प्रिंधि

 c) का्यमाक्रर ्योजिा

 d) कंपिी प्रोफाइन्ंग

3. धनम्नधलधखति में से कौन सा टेलीमाककेधटंग का लाभ नहीं है?

 a) दूर से िेचकर अपिी निक्री षिेत् को िढ़ािा

 b) व्यसकतगत निक्री कॉ् से अनधक ग्ाहकरों तक पहुंचिा

 c) रौजूदा और िए ग्ाहकरों दोिरों को िेचिा

 d) आपको एक ससक्रपट तै्यार करिी पड़ सकती है

4. धनम्नधलधखति में से कौन सा कॉल सेंटि प्रौद्ोधगकी है?

 a) वचुमाअ् कॉ् सेंटर प्रौद्ोनगकी

 b) डा्यरेकट रे् फॉ्ो अप
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 c) पवाइंट-ऑफ-से् प्रोरोशि

 d) कौश््युकत टे्ीराककेटसमा

A. खाली ्र्ान भिें

1. टे्ीराककेनटंग एक रहतवपूणमा नहससा िि सकता है एक धिपणन िणनीधति का, चाहे ्यह आपके 
डेटा के संग्ह के न्ए एक उपकरण के रूप रें हो जो आपके निक्री ्क््यरों के न्ए आधार 
ििे। 

2. एपीआई डेव्पसमा को िॉयस कॉल और िीधडयो कॉल हैंडन्ंग तक पहुँच प्रदाि करते हैं। 

3. िचुताअल कॉल सेंटि ्ोगरों को घर से कार करिे की अिुरनत देता है, िजा्य एक पारंपररक, 
केंरिीककृत कॉ् सेंटर स्ाि रें कार करिे के, जो धीरे-धीरे उि ्ोगरों को कार करिे की 
अिुरनत देता है नजिके पास गनतशी्ता संिंधी चुिौनत्याँ हैं। 

4. एक प्रभावी टेलीमाककेधटंग स्क्पट दरअस् कोई ससक्रपट िहीं होती िसलक एक रागमादनशमाका 
होती है जो श्ोता को उस नदशा रें ्े जाती है, जहाँ आप उसे ्े जािा चाहते हैं। 

B. िहुधिकलपी प्रश्न

1. टे्ीराककेनटंग निवेश से अचिा ्ाभ प्रापत करिे के न्ए क्या आवश्यक होगा : 

 d) योजना

2. व्यवसा्य से व्यवसा्य के आउटिाउंड टे्ीराककेनटंग के सिसे सारान्य का्ययों रें से कौि सा 
शानर् िहीं है : 

 c) कायताक्म योजना

3. निम्नन्नखत रें से कौि सा टे्ीराककेनटंग का ्ाभ िहीं है?

 d) आपको एक स्क्पट तिैयाि किनी पड़ सकतिी है

4. निम्नन्नखत रें से कौि सा कॉ् सेंटर प्रौद्ोनगकी है?

 a) िचुताअल कॉल सेंटि प्रौद्ोधगकी
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सत्र 2.4 : इंटिनेट वयिसाय संिंधिति ज्ान
2.4.1 परिचय
इ्ेकट्ॉनिक व्यवसा्य, ्या ई-निजिेस, को सूचिाओं और संचार प्रौद्ोनगनक्यरों (ICT) का उप्योग करते हुए 
सभी व्यवसा्य गनतनवनध्यरों का सर्माि करिे के रूप रें पररभानषत नक्या जा सकता है। वानणज्य व्यापार, सरूहरों 
और व्यसकत्यरों के िीच उतपादरों और सेवाओं के आदाि-प्रदाि को रान्यता देता है और इसे नकसी भी व्यवसा्य 
की एक आवश्यक गनतनवनध के रूप रें देखा जा सकता है। इ्ेकट्ॉनिक वानणज्य का ध्याि ई-निजिेस पर 
केंनरित है, नजसे उद्ोग, व्यापार और वानणज्य को कंप्यूटर िेटवकयों के राध्यर से संचान्त करिे के रूप रें 
पररभानषत नक्या जा सकता है। ''ई-निजिेस'' शबद को 1996 रें आईिीएर की नवपणि और इंटरिेट टीररों 
िे गढ़ा ्ा। 

इ्ेकट्ॉनिक व्यवसा्य नवनध्याँ कंपनि्यरों को अपिे आंतररक और िाहरी डेटा प्रसंसकरण प्रणान््यरों को अनधक 
कुश्तापूवमाक और ्ची्े तरीके से जोड़िे, आपूनतमाकतामाओं और साझेदाररों के सा् अनधक करीिी कार करिे 
और अपिे ग्ाहकरों की आवश्यकताओं और अपेषिाओं को िेहतर ढंग से पूरा करिे रें सषिर ििाती हैं। इंटरिेट 
एक सावमाजनिक राध्यर है, जिनक कंपनि्याँ अपिे आंतररक का्ययों के अनधक प्रभावी और कुश् प्रिंधि के 
न्ए अनधक निजी और अनधक सुरनषित िेटवकयों का उप्योग करती हैं। 

व्यवहार रें, ई-निजिेस केव् ई-कॉरसमा से 
अनधक है। जिनक ई-निजिेस एक अनधक 
रणिीनतक दृसषटकोण को संदनभमात करता है और 
इसरें उि का्ययों पर ध्याि केंनरित नक्या जाता है 
जो इ्ेकट्ॉनिक षिरताओं का उप्योग करके 
होते हैं, ई-कॉरसमा एक सरग् ई-निजिेस रणिीनत 
का एक उपसरूह है। ई-कॉरसमा वेि ्या इंटरिेट 
का उप्योग करके राजसव धाराओं को जोड़िे, 
ग्ाहकरों और भागीदाररों के सा् ररशतरों को ििािे 
और िढ़ािे, और खा्ी पात् रणिीनत का 
उप्योग करके दषिता सुधारिे का प्र्यास करता 

है। अकसर, ई-कॉरसमा ज्ञाि प्रिंधि प्रणान््यरों के आवेदि से जुड़ा होता है। 

ई-निजिेस रें व्यवसा्य प्रनक्र्याएँ पूरी रूल्य श्ृंख्ा रें फै्ी होती हैं : इ्ेकट्ॉनिक खरीदारी और आपूनतमा 
श्ृंख्ा प्रिंधि, आदेशरों की इ्ेकट्ॉनिक प्रसंसकरण, ग्ाहक सेवा की हैंडन्ंग और व्यापाररक साझेदाररों के सा् 
सह्योग। नवशेष तकिीकी रािक ई-निजिेस को डेटा के आदाि-प्रदाि को सुनवधाजिक ििािे के न्ए सषिर 
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करते हैं। ई-निजिेस सॉफ़टवे्यर सराधाि इंट्ाफरमा और इंटरफरमा व्यापार प्रनक्र्याओं के एकीकरण की अिुरनत 
देते हैं। ई-निजिेस वेि, इंटरिेट, इंट्ािेट, एकसट्ािेट ्या इिका सं्योजि का उप्योग करके नक्या जा सकता है। 

आनधकाररक रूप से, इ्ेकट्ॉनिक वानणज्य 
(EC) वह प्रनक्र्या है नजसरें उतपादरों, सेवाओं 
और/्या जािकारी को कंप्यूटर िेटवकयों के 
राध्यर से खरीदा, स्ािांतररत ्या नवनिर्य 
नक्या जाता है, नजसरें इंटरिेट भी शानर् है। 
EC कई दृसषटकोणरों से ्ाभकारी हो सकता है, 
नजसरें व्यापार प्रनक्र्या, सेवा, नशषिा, सह्योग, 
और सरुदा्य शानर् हैं। EC अकसर ई-निजिेस 
से भ्रनरत हो जाता है। 

्यह व्यवसा्य के िाहरी गनतनवनध्यरों और ररशतरों 
को सषिर करिे के न्ए ICT का उप्योग 
करिे का तरीका है, नजसरें व्यसकत्यरों, सरूहरों 
और अन्य व्यवसा्यरों के सा् संिंध शानर् हैं। 

2.4.2 इंटिनेट वयिसाय के उपसमूह
ऐसप्केशि को तीि श्ेनण्यरों रें नवभानजत नक्या जा सकता है : 

1. आंतिरिक वयिसाय प्रणाधलयाँ : 

 q ग्ाहक संिंध प्रिंधि (CRM)

 q एंटरप्राइज ररसोसमा प्ानिंग (ERP)

 q दसतावेि प्रिंधि प्रणा्ी (DMS)

 q रािव संसाधि प्रिंधि (HRM)

2. एंटिप्राइज संचाि औि सहयोग : 

 q VoIP

 q कंटेंट प्रिंधि प्रणा्ी

 q ई-रे्
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 q वॉ्यस रे्

 q वेि कॉनफ्ेंनसंग

 q नडनजट् का्यमा प्रवाह (्या व्यवसा्य प्रनक्र्या प्रिंधि)

3. इलेकट्ॉधनक िाधणजय : वयिसाय-से-वयिसाय इलेकट्ॉधनक िाधणजय (B2B) या वयिसाय-
से-उपभोकतिा इलेकट्ॉधनक िाधणजय (B2C) : 

 q इंटरिेट शॉप

 q आपूनतमा श्ृंख्ा प्रिंधि

 q ऑि्ाइि नवपणि

 q ऑफ्ाइि नवपणि

2.4.3 इंटिनेट वयिसाय मॉडल
जि संग्ि ऑि्ाइि जाते हैं, तो उनहें ्यह त्य करिा होता है नक कौि से ई-निजिेस रॉड् उिके उद्ेश्यरों 
के न्ए सिसे उप्युकत हैं। एक व्यवसा्य रॉड् को उतपाद, सेवा और जािकारी प्रवाह की संग्ि और 
आपूनतमाकतामाओं और ग्ाहकरों के न्ए राजसव और ्ाभ का स्ोत के रूप रें पररभानषत नक्या जाता है। ई-निजिेस 
रॉड् की अवधारणा वही होती है ्ेनकि इसे ऑि्ाइि उपसस्नत रें उप्योग नक्या जाता है। निम्नन्नखत 
वतमाराि रें सिसे अनधक अपिाए गए ई-निजिेस रॉड् की सूची है : 

 q •ई-शॉपस

 q ई-कॉरसमा

 q ई-प्रोक्योररेंट

 q ई-रॉलस

 q ई-ऑकशनस

 q वचुमाअ् सरुदा्य

2.4.4 प्रदातिा औि उपभोकतिा द्ािा िगथीकिण
प्रदाता/उतपादकरों और उपभोकताओं/ग्ाहकरों को रोटे तौर पर नवभानजत करते हुए, ई-निजिेस को निम्नन्नखत 
श्ेनण्यरों रें वगधीककृत नक्या जा सकता है : 
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 q व्यवसा्य-से-व्यवसा्य (B2B)

 q व्यवसा्य-से-उपभोकता (B2C)

 q व्यवसा्य-से-करमाचारी (B2E)

 q व्यवसा्य-से-सरकार (B2G)

 q सरकार-से-व्यवसा्य (G2B)

 q सरकार-से-सरकार (G2G)

 q सरकार-से-िागररक (G2C)

 q उपभोकता-से-उपभोकता (C2C)

 q उपभोकता-से-व्यवसा्य (C2B)

्यह ध्याि देिे ्योग्य है नक ''ऊपर'' की ओर जोड़िे वा्े किेकशि ''िीचे'' की तु्िा रें कर होते हैं (कुि 
करमाचारी/उपभोकता/िागररक-से-X रॉड्)। 

2.4.5 इंटिनेट वयिसाय मुद्े 
जिनक इंटरिेट-सषिर वानणज्य के आन्माक ्ाभरों 
के िारे रें िहुत कुि न्खा ग्या है, इस िात के 
भी प्रराण हैं नक इंटरिेट के कुि पह्ू, जैसे नक 
रािनचत् और स्ाि-जािकारी सेवाएँ, आन्माक 
असरािता और नडनजट् नवभाजि को िढ़ावा 
दे सकते हैं। इ्ेकट्ॉनिक वानणज्य र्री-पापा 
की दुकािरों और पारंपररक व्यवसा्यरों के संकुचि 
और नगरावट का कारण िि सकता है, नजससे 
आ्य असरािता रें वृनद्ध होती है। 

सुिक्ा
ई-निजिेस प्रणान््याँ पारंपररक व्यवसा्य प्रणान््यरों की तु्िा रें सवाभानवक रूप से अनधक सुरषिा जोनखररों 
का सारिा करती हैं, इसन्ए ्यह रहतवपूणमा है नक ई-निजिेस प्रणान््याँ इि जोनखररों से पूरी तरह से सुरनषित 
हरों। ई-निजिेस प्रणान््यरों तक पारंपररक व्यवसा्यरों के रुकाि्े िहुत अनधक ्ोग इंटरिेट के राध्यर से पहुँच 
सकते हैं। 
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गोपनीयतिा  (Confidentiality)
गोपिी्यता उस हद तक होती है, जि व्यवसा्य व्यसकतगत जािकारी को अन्य व्यवसा्यरों और व्यसकत्यरों के सा् 
साझा करते हैं। नकसी भी व्यवसा्य रें, गोपिी्य जािकारी को सुरनषित रखिा और केव् संिंनधत व्यसकत को 
ही पहुँचािा आवश्यक है। हा्ाँनक, जि ई-निजिेस की िात आती है तो ्यह और भी कन्ि हो जाता है। इस 
जािकारी को सुरनषित रखिे का रत्ि है नक नकसी भी इ्ेकट्ॉनिक ररकॉड्ट और फाइ् को अिनधककृत पहुँच 
से िचािा, सा् ही जािकारी के सुरनषित संचरण और भंडारण को सुनिसशचत करिा। ऐसे उपकरण जैसे नक 
एसनक्रपशि और फा्यरवॉ् इस नचंता को संभा्ते हैं। 

प्रामाधणकतिा
ई-निजिेस ्ेि-देि रें प्रारानणकता स्ानपत करिा अनधक चुिौतीपूणमा होता है, क्यरोंनक इ्ेकट्ॉनिक जािकारी 
को िद्िे और कॉपी करिे रें आसािी होती है। ई-निजिेस ्ेि-देि रें दोिरों पषि ्यह सुनिसशचत करिा 
चाहते हैं नक दूसरा पषि वही है जो वह होिे का दावा करता है, खासकर जि ग्ाहक आदेश देता है और नफर 
इ्ेकट्ॉनिक रूप से भुगताि करता है। एक सारान्य तरीका ्यह सुनिसशचत करिे का है नक एक िेटवक्क ्या 
नवशवसिी्य पानट्ट्यरों तक पहुँच को सीनरत नक्या जाए, जैसे नक वचुमाअ् प्राइवेट िेटवक्क (VPN) तकिीकी 
के राध्यर से। 

डेटा अखंडतिा
डेटा अखंडता ्यह सवा् उ्ाती है ''क्या जािकारी नकसी भी तरह से िद्ी ्या भ्रषट हो सकती है?'' इसका 
रत्ि है ्यह सुनिसशचत करिा नक प्रापत संदेश वही है जो भेजा ग्या ्ा। एक व्यवसा्य को इस िात का 
नवशवास होिा चानहए नक डेटा ्यात्ा के दौराि िहीं िद्ा ग्या है, चाहे जाििूझकर हो ्या दुघमाटिावश। डेटा 
अखंडता को सुनिसशचत करिे के न्ए फा्यरवॉ् डेटा को अिनधककृत पहुँच से िचाते हैं, जिनक डेटा को 
िैकअप करिा डेटा ्या उपकरणरों के षिनतग्सत होिे पर इसे पुिप्रामापत करिे की अिुरनत देता है। 

नॉन-रिपुडीएशन
्यह नचंता ्ेि-देि रें प्रराण के अससततव से संिंनधत है। एक व्यवसा्य को ्यह सुनिसशचत करिा चानहए नक 
प्रापत पाटधी ्या खरीदार ्यह िकार ि सके नक एक ्ेि-देि हुआ है, और इसका रत्ि है नक उस ्ेि-देि 
को सानित करिे के न्ए प्यामापत प्रराण होिा चानहए। िॉि-ररपुडीएशि को संिोनधत करिे का एक तरीका 
नडनजट् नसग्ेचर का उप्योग है। नडनजट् नसग्ेचर ि केव् ्यह सुनिसशचत करता है नक संदेश ्या दसतावेि 
को व्यसकत िे इ्ेकट्ॉनिक रूप से साइि नक्या है, िसलक चूंनक नडनजट् नसग्ेचर केव् एक व्यसकत द्ारा ही 
ििा्या जा सकता है, ्यह ्यह भी सुनिसशचत करता है नक ्यह व्यसकत िाद रें ्यह िकार ि सके नक उसिे 
अपिा नसग्ेचर प्रदाि नक्या ्ा। 
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एकसेस कंट्ोल
जि कुि इ्ेकट्ॉनिक संसाधि और जािकारी केव् कुि अनधककृत व्यसकत्यरों के न्ए सीनरत होती है, तो एक 
व्यवसा्य और उसके ग्ाहकरों को ्यह सुनिसशचत करिा होता है नक कोई और नससटर ्या जािकारी तक पहुँच 
िहीं सकता है। इस नचंता को संिोनधत करिे के न्ए कई तकिीकें उप्बध हैं, नजिरें फा्यरवॉ्, एकसेस 
नवशेषानधकार, उप्योगकतामा पहचाि और प्रराणीकरण तकिीकें (जैसे पासवड्ट और नडनजट् प्रराणपत्), 
वचुमाअ् प्राइवेट िेटवक्क (VPN), और िहुत कुि शानर् हैं। 

उपलबितिा
्यह नचंता नवशेष रूप से एक व्यवसा्य के ग्ाहकरों से संिंनधत है, क्यरोंनक कुि जािकारी ग्ाहकरों को उिकी 
आवश्यकता के सर्य उप्बध होिी चानहए। संदेशरों को नवशवसिी्य और सर्य पर भेजा जािा चानहए, और 
जािकारी को संग्नहत और पुिः प्रापत नक्या जािा चानहए जैसा नक आवश्यक है। सेवा की उप्बधता सभी 
ई-निजिेस वेिसाइटरों के न्ए रहतवपूणमा है, इसन्ए सेवा रें नवघ्न को रोकिे के न्ए कदर उ्ाए जािे चानहए 
जैसे नक पावर आउटेज और भौनतक अवसंरचिा को िुकसाि पहुँचािा। उदाहरणरों रें डेटा िैकअप, फा्यर-
प्रोटेकशि नससटर, अिइंटरपटेड पावर सप्ाई (UPS) नससटर, वा्यरस सुरषिा, और भारी िेटवक्क ट्ैनफक से 
उतपन्न रांगरों को संभा्िे के न्ए प्यामापत षिरता सुनिसशचत करिा शानर् है। 

सामानय सुिक्ा उपाय
ई-निजिेस के न्ए कई तरह के सुरषिा उपा्य रौजूद हैं। कुि सारान्य सुरषिा नदशानिदवेशरों रें भौनतक सुरषिा, 
डेटा संग्हण, डेटा ट्ांसनरशि, एसप्केशि नवकास और नससटर प्रशासि शानर् हैं। 

भौधतिक सुिक्ा : 
हा्ांनक ई-निजिेस ऑि्ाइि नक्या जाता है, नफर भी व्यवसा्य को सुरनषित रखिे के न्ए भौनतक सुरषिा 
उपा्य नकए जा सकते हैं। उदाहरण के न्ए, उस कररे को केव् अनधककृत उप्योगकतामाओं को ही प्रवेश करिे 
की अिुरनत दी जािी चानहए, और ्यह सुनिसशचत करिा चानहए नक ''नखड़नक्याँ, नगराए गए ित, िड़ी ए्यर 
डक्टस और ऊँची फशमा'' अज्ञात व्यसकत्यरों के न्ए आसाि प्रवेश की अिुरनत िहीं दें। िेहतर होगा नक इि 
रहतवपूणमा वसतुओं को एक वातािुकरून्त कररे रें रखा जाए नजसरें नखड़नक्याँ ि हरों। 

प्यामावरण से सुरषिा भी भौनतक सुरषिा रें उतिी ही रहतवपूणमा है नजतिी नक अिनधककृत उप्योगकतामाओं से सुरषिा। 
कररे को िाढ़ से िचािे के न्ए सभी उपकरणरों को फशमा से ऊँचा रखा जािा चानहए। इसके अनतररकत, कररे 
रें आग िुझािे के उपकरण भी होिा चानहए। 
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डेटा संग्हण : 
डेटा को सुरनषित रूप से संग्नहत करिा सभी व्यवसा्यरों के न्ए रहतवपूणमा है, ्ेनकि ्यह नवशेष रूप से 
ई-निजिेस के न्ए और भी रहतवपूणमा है, क्यरोंनक अनधकांश डेटा इ्ेकट्ॉनिक रूप से संग्नहत नक्या जाता है। 
गोपिी्य डेटा को ई-निजिेस के सवमार पर संग्नहत िहीं नक्या जािा चानहए, िसलक इसे एक अन्य भौनतक रशीि 
रें स्ािांतररत नक्या जािा चानहए। ्यनद संभव हो, तो ्यह रशीि इंटरिेट से सीधे जुड़ी िहीं होिी चानहए और 
इसे सुरनषित स्ाि पर रखा जािा चानहए। 

इसके अ्ावा, नकसी भी संवेदिशी् जािकारी को अगर संग्नहत नक्या जािा आवश्यक हो तो इसे केव् कुि 
नवशवसिी्य रशीिरों पर रखा जािा चानहए। 

डेटा ट्ांसधमशन औि एसपलकेशन धिकास : 
सभी संवेदिशी् जािकारी को एसनक्रपटेड रूप रें ट्ांसनरट नक्या जािा चानहए। व्यवसा्य उि ग्ाहकरों को 
असवीकार कर सकते हैं जो इस सतर की एसनक्रपशि को सवीकार िहीं कर सकते। 

सुरनषित जािकारी को स्ािांतररत करिे और प्रदनशमात करिे को न्यूितर रखा जािा चानहए। उदाहरण के न्ए, 
कभी भी पूरा क्रेनडट काड्ट िंिर प्रदनशमात िहीं नक्या जािा चानहए। केव् कुि िंिर ही नदखाए जािे चानहए, 
और इस जािकारी रें िद्ाव नकए जािे पर पूणमा िंिर प्रदनशमात नकए नििा नकए जा सकते हैं। 

धस्टम प्रशासन : 
नडफॉलट ऑपरेनटंग नससट्स पर सुरषिा को तुरंत िढ़ा्या जािा चानहए। पैच और सॉफ़टवे्यर अपडेट को सर्य 
पर ्ागू नक्या जािा चानहए। 

नससटर प्रशासनिक टीर को व्यापार रें संनदगध गनतनवनध्यरों के न्ए ्ॉग फाइ्रों की जांच करिी चानहए और 
िार-िार ्ॉनगि नवफ्ताओं की शोध करिी चानहए। 

ई-निजिेस पासवडसमा का उप्योग कर सकते हैं जैसे नक करमाचारी ्ॉनगि, सुरनषित जािकारी तक पहुँच, ्या 
ग्ाहकरों द्ारा। पासवड्ट को अिुराि ्गािा असंभव ििािा चानहए। पासवड्ट रें अषिर और अंक दोिरों शानर् 
होिे चानहए, और ्यह कर से कर सात से आ् अंकरों ्ंिा होिा चानहए। 

सुिक्ा समािान
जि सुरषिा सराधाि की िात आती है, तो कुि रुख्य ्क््य होते हैं नजनहें पूरा नक्या जािा चानहए। ्ये ्क््य हैं 
: डेटा अखंडता, रजिूत प्रराणीकरण और गोपिी्यता। 
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पहुँच औि डेटा अखंडतिा : 
ऑि्ाइि संग्हीत डेटा तक पहुँच को रोकिे के कई तरीके हैं। एक तरीका है एंटी-वा्यरस सॉफ़टवे्यर का 
उप्योग करिा। ्यह एक ऐसी चीि है नजसे अनधकांश ्ोग अपिे िेटवक्क की सुरषिा के न्ए उप्योग करते हैं, 
चाहे उिके पास कोई डेटा हो ्या िहीं। ई-निजिेस को इसका उप्योग करिा चानहए तानक वे ्यह सुनिसशचत 
कर सकें नक उिके नससटर रें भेजे और प्रापत नकए गए डेटा सवचि हैं। 

डेटा की सुरषिा का एक दूसरा तरीका है फा्यरवॉ् और िेटवक्क सुरषिा का उप्योग करिा। फा्यरवॉ् का 
उप्योग निजी िेटवकयों और सावमाजनिक िेटवकयों तक पहुँच को प्रनतिंनधत करिे के न्ए नक्या जाता है, नजनहें 
कोई कंपिी उप्योग कर सकती है। 

फा्यरवॉ् रें ्यह षिरता भी होती है नक वह िेटवक्क रें नकए गए प्र्यासरों को ्ॉग कर सके और चेतावनि्याँ 
प्रदाि कर सके जैसे ही ्यह हो रहा हो। ्ये िेटवक्क से तृती्य-पषिरों को िाहर रखिे रें िहुत फा्यदेरंद होते हैं। 

व्यवसा्यरों को जो Wi-Fi का उप्योग करते हैं, उनहें सुरषिा के नवनभन्न रूपरों पर नवचार करिा चानहए क्यरोंनक ्ये 
िेटवक्क नकसी के न्ए भी अनधक सु्भ हो सकते हैं। उनहें सुरनषित पहुँच, वचुमाअ् प्राइवेट िेटवक्क (VPN), 
्या इंटरिेट प्रोटोकॉ् सुरषिा के िारे रें सोचिा चानहए। 

उिके पास एक और नवकलप है एक घुसपै् पहचाि प्रणा्ी (IDS)। ्यह प्रणा्ी ति चेताविी देती है जि 
घुसपै् का संभानवत प्र्यास होता है। कुि कंपनि्याँ ''हॉट सपॉ्टस'' ्या जा् सेट करती हैं तानक वे ्यह जाि 
सकें नक कोई व्यसकत उस षिेत् रें हैक करिे की कोनशश कर रहा है। 

्कोि काड्ट
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एसनक्पशन
एसनक्रपशि, जो वासतव रें नक्रपटोग्ाफी का एक नहससा है, रें पा् ्या संदेशरों को कोड रें िद्िा शानर् है, 
जो पढ़िे ्योग्य िहीं होता। इि संदेशरों को सरझिे ्या नकसी के न्ए उप्योगी ििािे के न्ए नडनक्रपट करिा 
आवश्यक होता है। एक कुंजी होती है जो डेटा को नकसी नवशेष व्यसकत ्या कंपिी से जोड़ती है। 

पसब्क की एसनक्रपशि के सा्, वासतव रें दो कुंनज्याँ उप्योग की जाती हैं। 

एक सावमाजनिक होती है और एक निजी। सावमाजनिक कुंजी एसनक्रपशि के न्ए उप्योग की जाती है, और निजी 
कुंजी नडनक्रपशि के न्ए। वासतनवक एसनक्रपशि के सतर को सरा्योनजत नक्या जा सकता है और इसे जािकारी 
के आधार पर होिा चानहए। कुंजी नसफ्क अषिररों का एक साधारण क्रर हो सकती है ्या अषिररों का पूरी तरह 
से ्यादृसचिक नरश्ण। 

्यह अपेषिाककृत आसािी से ्ागू नक्या जा सकता है। 

अभयास
खाली ्र्ान भिें

1. इंटरिेट व्यवसा्य का सिसे रहतवपूणमा नहससा _______ है, जो व्यवसा्य को ग्ाहकरों से जोड़िे रें रदद 
करता है। 

 उत्ि :  िेिसाइट

2. नडनजट् राककेनटंग रें _______ और _______ जैसे उपकरणरों का उप्योग नक्या जाता है। 

 उत्ि :  सोशल मीधडया, ई-मेल

3. _______ ई-कॉरसमा व्यवसा्य के न्ए भुगताि प्रनक्र्या को आसाि ििाता है। 

 उत्ि : ऑनलाइन भुगतिान गेटिे

4. _______ एक ऐसा रंच है जहाँ व्यापारी अपिे उतपादरों को ऑि्ाइि िेच सकते हैं। 

 उतिर : ई-कॉमसता पलेटफॉमता

5. व्यवसा्य को ऑि्ाइि िढ़ािे के न्ए _______ और _______ जैसे तकिीकरों का उप्योग नक्या 
जाता है। 

 उत्ि : सचता इंजन ऑसपटमाइजेशन (SEO), पे-पि-सकलक (PPC)
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प्रश्न औि उत्ि
1. इंटिनेट वयिसाय कया है?

 उत्ि : 

 इंटरिेट व्यवसा्य एक ऐसा व्यवसा्य है जो नडनजट् प्ेटफॉरमा के राध्यर से उतपादरों ्या सेवाओं की 
निक्री करता है। इसरें वेिसाइट, सोश् रीनड्या, और अन्य ऑि्ाइि टू् का उप्योग नक्या जाता 
है। 

2. ई-कॉमसता औि धडधजटल माककेधटंग में कया अंतिि है?

 उत्ि : 

 q ई-कॉरसमा : ्यह ऑि्ाइि उतपादरों की निक्री और खरीदारी से संिंनधत है। 

 q नडनजट् राककेनटंग : ्यह नडनजट् राध्यररों का उप्योग करके उतपादरों ्या सेवाओं को प्ररोट 
करिे की प्रनक्र्या है। 

3. इंटिनेट वयिसाय की सफलतिा के धलए कौन से उपकिण आिशयक हैं?

 उत्ि : 

 इंटरिेट व्यवसा्य की सफ्ता के न्ए वेिसाइट, सोश् रीनड्या, ऑि्ाइि भुगताि गेटवे, और 
SEO जैसे उपकरण आवश्यक हैं। 

4. सोशल मीधडया का इंटिनेट वयिसाय में कया उपयोग है?

 उत्ि : 

 सोश् रीनड्या का उप्योग बांड प्ररोशि, ग्ाहकरों से संवाद, और उतपादरों की राककेनटंग के न्ए नक्या 
जाता है। 

5. सचता इंजन ऑसपटमाइजेशन (SEO) कयों महतिपूणता है?

 उत्ि : 

 SEO वेिसाइट की रैंनकंग िढ़ािे और उसे अनधक ग्ाहकरों तक पहुँचािे रें रदद करता है। 



100

fjVsy@[kqnjk (Retail)

SC
ERT DELHI

िहुधिकलपीय प्रश्न
1. इंटरिेट व्यवसा्य की शुरुआत के न्ए सिसे पह्े क्या आवश्यक है?

a) सटॉक

b) वेिसाइट

c) नवज्ञापि

d) सोश् रीनड्या

 उत्ि : b) वेिसाइट

2. धनम्नधलधखति में से कौन सा उपकिण धडधजटल माककेधटंग का धह्सा है?

a) सचमा इंजि ऑसपटराइजेशि

b) इनवेंट्ी रैिेजरेंट

c) पैकेनजंग

d) कैश रनजसटर

 उत्ि : a) सचमा इंजि ऑसपटराइजेशि

3. ई-कॉमसता वयिसाय में भुगतिान के धलए कौन सा गेटिे उपयोगी है?

a) पेसा पे

b) पेपा्

c) गूग् पे

d) सभी

उत्ि : d) सभी

4. इंटिनेट वयिसाय में ग्ाहक की प्रधतिधक्या एकत्र किने के धलए धकसका उपयोग धकया जा 
सकतिा है?

a) सववे फॉरमा
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b) ब्ॉग

c) ऑनड्यो ररकॉनडिंग

d) वीनड्यो एनडनटंग

 उत्ि : a) सववे फॉरमा

5. धनम्नधलधखति में से कौन सा ई-कॉमसता पलेटफॉमता है?

a) अरेिि

b) फेसिुक

c) स्टवटर

d) गूग्

उत्ि : a) अरेिि

vvv
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इकाई
रिटेल पॉइंट-ऑफ-सेल :  
एक संधक्पति परिचय 3
सीखने के प्रधतिफल
धिद्ार्थी –

समझें : 

� •POS क्या है? (जहां ग्ाहक खरीदते हैं)

� POS नससटर क्या है? (कंप्यूटर नससटर निक्री के न्ए)

जानें : 

• � POS नससटर के फा्यदे (सटॉक ट्ैक, निक्री ररपोट्ट)

�• अ्ग-अ्ग POS नससटर (रोिाइ्, क्ाउड)

कि सकें : 

�• एक POS ट्ांजेकशि सरझा सकें

�• POS नससटर के फा्यदे िता सकें

पॉइंट-ऑफ-सेल (POS) कया है?
दुकाि रें जहां ग्ाहक साराि खरीदकर भुगताि करते हैं, उसे POS कहा जाता है। 

महतिपूणता कायता : 
ग्ाहकरों और करमाचारर्यरों के न्ए आसाि और सुचारू ्ेिदेि सुनिसशचत करिा। 

निक्री ररकॉड्ट रखिा और रसीदें नप्रंट करिा। 

आिुधनक POS धस्टम की धिशेषतिाएँ : 
तेज गनत, नवशवसिी्यता, आसाि उप्योग, कर ्ागत, और व्यापक का्यमाषिरता। 
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सत्र 3.1 पॉइंट-ऑफ-सेल के घटकों को समझना
3.1.1 कंपयूटिाइज़ड पॉइंट-ऑफ-सेल (POS) धस्टम कया है?
दुकािरों रें निक्री प्रनक्र्या को आसाि ििािे और प्रिंनधत करिे के न्ए इसतेरा् होिे वा्ा कंप्यूटर आधाररत 
नससटर। 

मुखय कायता : 

 q निक्री का ररकॉड्ट रखिा (नकस चीि की नकतिी निक्री हुई)

 q सटॉक की जािकारी रखिा (नकतिा रा् िचा है)

 q ग्ाहकरों को नि् देिा (रसीद नप्रंट करिा)

लाभ : 

 q •िकदी प्रवाह के अ्ावा अन्य रहतवपूणमा जािकारी (जैसे नक कौि से साराि ज्यादा निक रहे हैं) भी 
नर्ती है। 

 q निक्री को अ्ग-अ्ग श्ेनण्यरों रें वगधीककृत करता है (कर, उतपाद प्रकार आनद)

 q •राककेनटंग रें रदद करता है (उदाहरण : ग्ाहक को संिंनधत उतपादरों का सुझाव देिा)

प्रकाि : 

 q हाड्टवे्यर और सॉफटवे्यर के आधार पर

 q व्यवसा्य के प्रकार के आधार पर

3.1.2 पॉइंट-ऑफ-सेल (POS) धस्टम के घटक :  
 q कंप्यूटर, कीिोड्ट, िारकोड सकैिर, टचसक्रीि, नप्रंटर,  

क्रेनडट काड्ट रीडर आनद |

 q पॉइंट-ऑफ-से् (POS) नससटर के प्ररुख घटक

 q पॉइंट-ऑफ-से् (POS) नससटर नवनभन्न हाड्टवे्यर 
और सॉफटवे्यर घटकरों से नर्कर ििता है जो एक 
सा् नर्कर निक्री प्रनक्र्या को सुचारू और कुश् 
ििाते हैं। 
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1. िैक ऑधफस सिताि : 
 नससटर का केंरिी्य कंप्यूटर है। 

 सभी रहतवपूणमा डेटा जैसे उतपाद सूची, ग्ाहक जािकारी, निक्री ररपोट्ट, रूल्य सूची आनद इस सवमार पर 
संग्हीत होती है। 

 ्यनद व्यवसा्य रें एक से अनधक सटोर ्या सटोर पर कई काउंटर हैं, तो ्यह सभी को िेटवक्क से जोड़कर 
डेटा साझा करता है। 

 सभी सॉफटवे्यर अपडेट और पररवतमाि सवमार के राध्यर से नकए जाते हैं। 

2. मॉधनटि : 
 निक्री काउंटर पर सस्त होता है। 

 निक्री ्ेिदेि के दौराि सभी रहतवपूणमा जािकारी जैसे उतपाद िार, रात्ा, रूल्य, टैकस, िूट, कु् 
रानश आनद प्रदनशमात करता है। 

 टचसक्रीि रॉनिटर का उप्योग तेि और आसाि डेटा एंट्ी के न्ए नक्या जाता है। 

3. िािकोड ्कैनि : 
 उतपादरों पर रौजूद िारकोड को सकैि करके उिकी कीरत, उतपाद नववरण आनद की जािकारी प्रापत 

करता है। 

 इससे डेटा एंट्ी की गनत िढ़ती है और रािवी्य त्ुनट्यरों की संभाविा कर होती है। 

4. कैश ड्ॉअि : 
 िकदी को सुरनषित रूप से रखिे के न्ए नडिाइि नक्या ग्या है। 

 निक्री के सर्य िकदी को कैश ड्ॉअर रें रखा जाता है। 

5. कीिोड्ट : 
 उतपादरों की जािकारी, रात्ा, िूट आनद को रैन्युअ् रूप से दजमा करिे के न्ए उप्योग नक्या जाता 

है। 

 टचसक्रीि के सा् भी कीिोड्ट का उप्योग कुि नवशेष प्रनवसषट्यरों के न्ए नक्या जा सकता है। 
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6. धप्रंटि : 
 ग्ाहकरों को निक्री रसीद प्रदाि करिे के न्ए उप्योग नक्या जाता है। 

 निक्री ररपोट्ट, सटॉक ररपोट्ट आनद भी नप्रंट नकए जा सकते हैं। 

7. मैग्ेधटक ्ट्ाइप िीडि : 
 क्रेनडट काड्ट ्या डेनिट काड्ट पर रौजूद रैग्ेनटक सट्ाइप को पढ़कर काड्ट की जािकारी प्रापत करता 

है। 

 इससे क्रेनडट/डेनिट काड्ट से भुगताि आसािी से नक्या जा सकता है। 

8. अनय घटक : 
 क्रेनडट काड्ट रशीि

 ग्ाहक नडसप्े (ग्ाहकरों को निक्री नववरण नदखािे के न्ए)

 वाई-फाई किेसकटनवटी (िेटवक्क से किेकट करिे के न्ए)

अभयास
िहुधिकलपीय प्रश्न (MCQ)

1. POS धस्टम का मुखय उद्ेशय कया है? 

 (a) ग्ाहकरों को नि् देिे के न्ए 

 (b) निक्री का ररकॉड्ट रखिे के न्ए 

 (c) सटॉक की जािकारी रखिे के न्ए

 (d) उपरोकत सभी

2. POS धस्टम का कौन सा घटक नकदी को सुिधक्ति िखतिा है?

 (a) रॉनिटर

 (b) िारकोड सकैिर

 (c) कैश ड्ॉअर

 (d) नप्रंटर
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3. POS धस्टम में डेटा का केंरिीय भंडाि कया है? 

 (a) रॉनिटर

 (b) कीिोड्ट 

 (c) िैक ऑनफस सवमार

 (d) नप्रंटर

4. क्ेधडट काड्ट से भुगतिान किने के धलए धकस घटक का उपयोग धकया जातिा है?

(a) िारकोड सकैिर 

(b) रैग्ेनटक सट्ाइप रीडर 

(c) कैश ड्ॉअर 

(d) कीिोड्ट

5.  POS धस्टम में धिक्ी की जानकािी धकस पि प्रदधशताति होतिी है? 

(a) कैश ड्ॉअर

(b) रॉनिटर 

(c) िारकोड सकैिर 

(d) नप्रंटर

 उत्ि 
1. (d) उपरोकत सभी

2. (c) कैश ड्ॉअर

3. (c) िैक ऑनफस सवमार

4. (b) रैग्ेनटक सट्ाइप रीडर

5. (b) रॉनिटर
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सतय/असतय
1. POS नससटर केव् िकदी ्ेिदेि के न्ए उप्योग नक्या जाता है। (असत्य)

2. िैक ऑनफस सवमार POS नससटर का सिसे रहतवपूणमा घटक है। (सत्य)

3. िारकोड सकैिर केव् उतपाद की कीरत प्रापत करिे के न्ए उप्योग नक्या जाता है। (असत्य)

4. टचसक्रीि रॉनिटर डेटा एंट्ी को तेि ििाता है। (सत्य)

5. POS नससटर का उप्योग सटॉक की जािकारी रखिे के न्ए नक्या जा सकता है। (सत्य)

रिकति ्र्ान भरिए
1. POS नससटर रें निक्री रसीदें ___ से नप्रंट होती हैं। (नप्रंटर)

2. क्रेनडट काड्ट की जािकारी ___ से पढ़ी जाती है। (रैग्ेनटक सट्ाइप रीडर)

3. उतपादरों की कीरतरों की जािकारी ___ रें संग्हीत होती है। (िैक ऑनफस सवमार)

4. निक्री ्ेिदेि की जािकारी ___ पर प्रदनशमात होती है। (रॉनिटर)

लघु उत्िीय प्रश्न
1. POS धस्टम कया है? 

 उत्ि : POS (Point-of-Sale) नससटर एक कंप्यूटर आधाररत प्रणा्ी है जो खुदरा सटोर रें निक्री 
प्रनक्र्या को सवचान्त और प्रिंनधत करिे के न्ए उप्योग नक्या जाता है। ्यह निक्री ररकॉड्ट रखिे, 
सटॉक का ट्ैक रखिे, भुगताि प्रसंसकरण, ग्ाहक संिंध प्रिंधि आनद का्ययों रें सहा्यता करता है। 

2. POS धस्टम के दो प्रमुख लाभ कया हैं? 

 उत्ि : निक्री वृनद्ध : POS नससटर निक्री प्रनक्र्या को तेज करता है, नजससे ग्ाहकरों को तेजी से सेवा 
नर्ती है और अनधक ग्ाहक सेवा प्रापत कर सकते हैं। 

 ्टॉक प्रिंिन : सटॉक का वासतनवक सर्य ट्ैनकंग संभव ििाता है, नजससे सटॉक आउट की सस्नत 
से िचा जा सकता है और पूंजी का प्रभावी उप्योग नक्या जा सकता है। 

3. िैक ऑधफस सिताि का कया कायता है? 

 उत्ि : िैक ऑनफस सवमार POS नससटर का केंरिी्य कंप्यूटर है। ्यह सभी रहतवपूणमा डेटा जैसे उतपाद 
सूची, ग्ाहक जािकारी, निक्री ररपोट्ट, रूल्य सूची आनद को संग्हीत करता है। ्यह िेटवक्क के राध्यर 
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से अन्य कंप्यूटररों को जोड़ता है और सभी सॉफटवे्यर अपडेट और पररवतमािरों का प्रिंधि करता है। 

4. िािकोड ्कैनि का कया उपयोग है? 

 उत्ि : िारकोड सकैिर उतपादरों पर रौजूद िारकोड को पढ़कर उिकी कीरत, उतपाद नववरण, आनद 
की जािकारी प्रापत करता है। इससे डेटा एंट्ी की गनत िढ़ती है और रािवी्य त्ुनट्यरों की संभाविा कर 
होती है। 

दीघता उत्िीय प्रश्न
1. POS धस्टम एक वयिसाय के धलए कैसे उपयोगी है? 

 उत्ि : POS नससटर व्यवसा्यरों को कई तरीकरों से ्ाभासनवत करता है, जैसे : 

 धिक्ी िृधधि : तेज ्ेिदेि से अनधक ग्ाहकरों को सेवा देिा संभव हो जाता है। 

 ्टॉक प्रिंिन : सटॉक आउट की सस्नत से िचाता है और पूंजी का प्रभावी उप्योग सुनिसशचत करता 
है। 

 ग्ाहक संिंि प्रिंिन : ग्ाहक डेटा संग्नहत करके ्ॉ्यलटी प्रोग्ार और व्यसकतगत प्रचार की ्योजिा 
ििा सकते हैं। 

 वयािसाधयक धिशलेषण : निक्री ररपोट्ट और डेटा नवश्ेषण से व्यावसान्यक निणमा्य ्ेिे रें रदद 
नर्ती है। 

 ्ागत रें करी : रािवी्य त्ुनट्यरों को कर करके और दषिता िढ़ाकर ्ागतरों रें करी ्ाता है। 

2. POS धस्टम की सुिक्ा के धलए कया-कया उपाय धकए जा सकतिे हैं? 

उत्ि : 

 q •रजिूत पासवड्ट का उप्योग करें। 

 q नि्यनरत रूप से सॉफटवे्यर अपडेट करें। 

 q एंटीवा्यरस सॉफटवे्यर का उप्योग करें। 

 q डेटा िैकअप नि्यनरत रूप से ्ें। 

 q सुरनषित िेटवक्क किेकशि का उप्योग करें। 

 q करमाचारर्यरों को सुरषिा प्रनशषिण दें। 
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सत्र 3.2 पॉइंट-ऑफ-सेल की प्रधक्या को समझना
3.2.1 पॉइंट-ऑफ-सेल (POS) प्रधक्या 

पॉइंट-ऑफ-से् (POS) प्रनक्र्या नकसी भी खुदरा सटोर 
रें निक्री ्ेिदेि को पूरा करिे के न्ए आवश्यक चरणरों 
का एक क्रर है। 

1. उतपाद ्कैधनंग : 
 ग्ाहक द्ारा चुिे गए उतपादरों को POS काउंटर पर 

्ा्या जाता है। 

 दुकािदार प्रत्येक उतपाद पर रौजूद िारकोड को 
िारकोड सकैिर से सकैि करता है। 

 िारकोड सकैिर ्ेजर िीर का उप्योग करके 
िारकोड रें एनकोडेड जािकारी (उतपाद कोड, 
िार, रूल्य, आनद) को पढ़ता है। 

 सकैि की गई जािकारी POS नससटर रें दजमा हो जाती है। 

2. भुगतिान प्रापति किना : 
 ग्ाहक द्ारा चुिे गए भुगताि नवकलप के आधार पर ्ेिदेि पूरा नक्या जाता है : 

 िकद भुगताि : ग्ाहक िकदी का भुगताि करता है और दुकािदार इसे कैश ड्ॉअर रें रखता है। POS 
नससटर िकद भुगताि को ररकॉड्ट करता है। 

 काड्ट भुगताि : ग्ाहक क्रेनडट काड्ट ्या डेनिट काड्ट सवाइप करता है। POS नससटर काड्ट रीडर के 
राध्यर से काड्ट की जािकारी पढ़ता है और भुगताि प्रोसेसर के सा् संचार करके ्ेिदेि को पूरा 
करता है। 

 भुगताि सफ् होिे पर POS नससटर ्ेिदेि को सत्यानपत करता है और िैंक खाते रें धिरानश जरा 
करता है। 

3. धिल धप्रंट किना : 
 ्ेिदेि पूरा होिे के िाद, POS नससटर ग्ाहक और दुकािदार के न्ए निक्री रसीद नप्रंट करता है। 
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 रसीद रें उतपाद नववरण, रात्ा, रूल्य, टैकस, िूट (्यनद कोई हो), कु् रानश और भुगताि नववरण 
शानर् होता है। 

4. कैश ड्ॉअि : 
 कैश ड्ॉअर एक सुरनषित िॉकस है जो िकदी और काड्ट भुगताि रसीदरों को संग्हीत करिे के न्ए 

उप्योग नक्या जाता है। 

 POS नससटर कैश ड्ॉअर को नि्यंनत्त करता है और प्रत्येक ्ेिदेि के पूरा होिे पर इसे खो्ता है 
तानक दुकािदार िकदी ्या रसीदें रख सकें। 

5. लेनदेन पूिा होना : 
 उपरोकत सभी चरणरों के सफ्तापूवमाक पूरा होिे के िाद, निक्री ्ेिदेि पूणमा हो जाता है। 

धनषकषता : 
POS प्रनक्र्या एक व्यवसस्त और सवचान्त तरीके से निक्री ्ेिदेि को संसानधत करती है, नजससे दुकािदाररों 
को सर्य और प्र्यास की िचत होती है और ग्ाहकरों को तेजी से सेवा नर्ती है। 

अभयास
िहुधिकलपीय प्रश्न (MCQ)

1. POS धस्टम में उतपाद की जानकािी कैसे प्रापति की जातिी है?

(a) उतपाद के िार को िो्कर

(b) िारकोड को सकैि करके

(c) उतपाद की तसवीर ्े कर 

(d) उतपाद का वजि करके

2. POS धस्टम में भुगतिान के कौन-कौन से तििीके उपयोग धकए जातिे हैं? 

(a) केव् िकद

(b) केव् काड्ट

(c) िकद और काड्ट दोिरों

(d) इिरें से कोई िहीं
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3. POS धस्टम का मुखय उद्ेशय कया है? 

(a) ग्ाहकरों को परेशाि करिा 

(b) निक्री ्ेिदेि को आसाि ििािा

(c) सटॉक की जािकारी निपािा

(d) दुकािदाररों को िुकसाि पहुंचािा

रिकति ्र्ान भरिए

1. POS नससटर रें उतपाद की जािकारी ___ रें संग्हीत होती है। 

2. POS नससटर के अंत रें ___ नप्रंट नक्या जाता है। 

सतय/असतय
1. POS नससटर केव् िड़े सटोर रें उप्योग नक्या जाता है। 

2. कैश ड्ॉअर का उप्योग िकदी और काड्ट भुगताि रसीदरों को सुरनषित रखिे के न्ए नक्या जाता है। 

लघु उत्िीय प्रश्न
POS प्रनक्र्या रें िारकोड सकैिर का क्या का्यमा है?

कैश ड्ॉअर क्या है और इसका क्या उप्योग है?

दीघता उत्िीय प्रश्न
POS नससटर के नवनभन्न चरणरों का नवसतार से वणमाि कीनजए। 

उत्ि : 

िहुधिकलपीय प्रश्न
1. (b) िारकोड को सकैि करके

2. (c) िकद और काड्ट दोिरों

3. (b) निक्री ्ेिदेि को आसाि ििािा
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रिकति ्र्ान भरिए
1. POS नससटर रें उतपाद की जािकारी िैक ऑनफस सवमार रें संग्हीत होती है। 

2. POS नससटर के अंत रें नि् नप्रंट नक्या जाता है। 

सतय/असतय
1. असत्य

2. सत्य

लघु उत्िीय प्रश्न
1. POS प्रधक्या में िािकोड ्कैनि का कया कायता है? 

 िारकोड सकैिर उतपाद पर रौजूद िारकोड को पढ़ता है और उस जािकारी को POS नससटर रें भेजता 
है, जैसे उतपाद का िार, रूल्य, और अन्य नववरण। ्यह डेटा एंट्ी की प्रनक्र्या को तेि और सटीक 
ििाता है। 

2. कैश ड्ॉअि कया है औि इसका कया उपयोग है? 

 कैश ड्ॉअर एक सुरनषित िॉकस होता है नजसे POS नससटर से जोड़ा जाता है। इसरें िकदी और काड्ट 
भुगताि की रसीदें रखी जाती हैं। जि कोई निक्री होती है और िकदी ्ी जाती है, तो POS नससटर 
कैश ड्ॉअर को खो्िे का संकेत देता है। 

दीघता उत्िीय प्रश्न
1. POS धस्टम एक वयिसाय के धलए कयों महतिपूणता है? 

 POS नससटर एक व्यवसा्य के न्ए कई कारणरों से रहतवपूणमा है : 

 दषिता : ्यह निक्री प्रनक्र्या को सवचान्त करता है, नजससे सर्य और श्र की िचत होती है। 

 सटीकता : ्यह रािवी्य त्ुनट्यरों को कर करता है और सटीक डेटा प्रदाि करता है। 

 नवश्ेषण : POS नससटर से प्रापत डेटा का उप्योग व्यापाररक निणमा्य ्ेिे के न्ए नक्या जा सकता 
है, जैसे नक सटॉक प्रिंधि, राककेनटंग रणिीनत्याँ और ग्ाहक व्यवहार का नवश्ेषण। 

 ग्ाहक संतुसषट : ्यह तेि और कुश् भुगताि प्रनक्र्या प्रदाि करता है, नजससे ग्ाहक संतुसषट िढ़ती है। 

 कािूिी अिुपा्ि : ्यह कररों और अन्य नि्यररों का पा्ि करिे रें रदद करता है। 
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सत्र 3.3 पॉइंट-ऑफ-सेल माककेधटंग को सीखना

3.3.1 पॉइंट-ऑफ-सेल माककेधटंग
पॉइंट-ऑफ-से् राककेनटंग, नजसे अकसर पॉइंट-ऑफ-परचेि नवज्ञापि भी कहा जाता है, खुदरा दुकािरों रें 
खरीददारी के सर्य ग्ाहकरों को आकनषमात करिे की एक रणिीनत है। दूसरे शबदरों रें, ्यह ग्ाहकरों को चेकआउट 
के दौराि अनतररकत उतपाद ्या सेवाएं खरीदिे के न्ए प्रोतसानहत करता है। 

पॉइंट-ऑफ-सेल माककेधटंग में कया शाधमल है?

प्रदशमाि : इसरें साइििोड्ट, िैिर, करूपि नडसपेंसर, कैश रनजसटर पर वीनड्यो नवज्ञापि आनद शानर् हैं। इिका 
उद्ेश्य ग्ाहकरों का ध्याि आकनषमात करिा है। 

आकषमाक प्रसतुनत : ्ये प्रदशमाि आरतौर पर आकषमाक और ध्याि खींचिे वा्े होते हैं। 

3.3.2 पॉइंट-ऑफ-सेल माककेधटंग के प्रकाि : 
पारंपररक प्रदशमाि : जैसे नक शेलफ साइिेज, नक्योसक, करूपि नडसपेंसर, िैिर आनद। 

नडनजट् साइिेज : 2000 के दशक के अंत से उभर कर सारिे आ्या है और कई पारंपररक नप्रंट प्रदशमािरों 
की जगह ्े रहा है। 
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3.3.3 पॉइंट-ऑफ-सेल माककेधटंग का महति : 
िए उतपादरों की जागरूकता : ग्ाहकरों को िए उतपादरों के िारे रें जािकारी प्रदाि करता है। 

उतपाद की कोनशश : ग्ाहकरों को उतपादरों को आजरािे के न्ए प्रोतसानहत करता है। 

निक्री रें वृनद्ध : िूट, ऑफर और िरूिे प्रदाि करके ग्ाहकरों को खरीदिे के न्ए प्रेररत करता है। 

बांड ससवनचंग : ग्ाहकरों को प्रनतसपधधी बांडरों से ससवच करके अपिे बांड का च्यि करिे के न्ए प्रोतसानहत 
करता है। 

अभयास
िहुधिकलपीय प्रश्न (MCQ)

1. पॉइंट-ऑफ-सेल माककेधटंग का मुखय उद्ेशय कया है? 

(a) ग्ाहकरों को सटोर से िाहर निका्िा 

(b) ग्ाहकरों को अनतररकत उतपाद खरीदिे के न्ए प्रेररत करिा 

(c) दुकाि के नडजाइि को सुधारिा 

(d) उतपादरों की कीरतें िढ़ािा

2. पॉइंट-ऑफ-सेल माककेधटंग में धकसका उपयोग धकया जातिा है? 

(a) केव् साइििोड्ट 

(b) केव् करूपि 

(c) साइििोड्ट, िैिर, करूपि, वीनड्यो आनद 

(d) केव् नडनजट् साइिेज

3. पॉइंट-ऑफ-सेल माककेधटंग धकस पि केंधरिति है? 

(a) उतपादरों के निरामाण पर 

(b) ग्ाहकरों को खरीदिे के न्ए प्रेररत करिे पर 

(c) दुकाि के स्ाि पर 

(d) कंपिी के इनतहास पर
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रिकति ्र्ान भरिए
1. पॉइंट-ऑफ-से् राककेनटंग को अकसर ___ भी कहा जाता है। 

2. पॉइंट-ऑफ-से् राककेनटंग रें ___ का उप्योग करके ग्ाहकरों का ध्याि आकनषमात नक्या जाता है। 

3. पॉइंट-ऑफ-से् राककेनटंग से ___ रें वृनद्ध होती है। 

सतय/असतय
1. पॉइंट-ऑफ-से् राककेनटंग केव् िड़े सटोररों रें उप्योग नक्या जाता है। 

2. पॉइंट-ऑफ-से् राककेनटंग से िए उतपादरों की जागरूकता िढ़ती है। 

लघु उत्िीय प्रश्न
1. पॉइंट-ऑफ-से् राककेनटंग क्या है?

2. पॉइंट-ऑफ-से् राककेनटंग के दो प्रकार िताइए। 

दीघता उत्िीय प्रश्न
1. पॉइंट-ऑफ-से् राककेनटंग के नवनभन्न तरीकरों और उिके रहतव को नवसतार से सरझाइए। 

िहुधिकलपीय प्रश्न
1. (b) ग्ाहकरों को अनतररकत उतपाद खरीदिे के न्ए प्रेररत करिा

2. (c) साइििोड्ट, िैिर, करूपि, वीनड्यो आनद

3. (b) ग्ाहकरों को खरीदिे के न्ए प्रेररत करिे पर

रिकति ्र्ान भरिए
1. पॉइंट-ऑफ-से् राककेनटंग को अकसर पॉइंट-ऑफ-परचेि नवज्ञापि भी कहा जाता है। 

2. पॉइंट-ऑफ-से् राककेनटंग रें आकषमाक प्रदशमाि का उप्योग करके ग्ाहकरों का ध्याि आकनषमात नक्या 
जाता है। 

3. पॉइंट-ऑफ-से् राककेनटंग से निक्री रें वृनद्ध होती है। 
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सतय/असतय
1. असत्य - पॉइंट-ऑफ-से् राककेनटंग सभी प्रकार के सटोररों रें उप्योग नक्या जाता है, चाहे वे िड़े हरों 

्या िोटे। 

2. सत्य

लघु उत्िीय प्रश्न
1. पॉइंट-ऑफ-सेल माककेधटंग कया है? 

 पॉइंट-ऑफ-से् राककेनटंग एक ऐसी राककेनटंग रणिीनत है नजसका उप्योग ग्ाहकरों को खरीददारी के 
सर्य अनतररकत उतपाद ्या सेवाएं खरीदिे के न्ए प्रेररत करिे के न्ए नक्या जाता है। ्यह नवनभन्न 
प्रकार के प्रदशमाि, जैसे नक साइििोड्ट, िैिर, और करूपि का उप्योग करके नक्या जाता है। 

 पॉइंट-ऑफ-से् राककेनटंग के दो प्रकार िताइए। पॉइंट-ऑफ-से् राककेनटंग के दो रुख्य प्रकार हैं : 

 पािंपरिक प्रदशतान : इसरें शेलफ साइिेज, नक्योसक, करूपि नडसपेंसर, िैिर आनद शानर् हैं। 

 धडधजटल साइनेज : इसरें वीनड्यो सक्रीि, इंटरैसकटव नडसप्े आनद शानर् हैं। 

vvv
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इकाई
धिधलंग औि  
लेखांकन 4
सीखने के प्रधतिफल
नवद्ा्धी –

� समझें : 
 � ग्ाहकरों को नि् कैसे देते हैं?
 � •दुकाि का नहसाि कैसे रखते हैं?
 � नि् से कैसे पता च्ता है नक नकतिा पैसा आ्या?

� जानें : 
 � नि् कैसे ििाते हैं, टैकस कैसे जोड़ते हैं? 
 � दुकाि रें नकतिा साराि निका, नकतिा खचमा हुआ, ्यह कैसे न्खते हैं?
 � कंप्यूटर सॉफटवे्यर से कैसे नहसाि रखते हैं? 

� कि सकें : 
 � एक िोटा नि् ििा सकें। 
 �  नकतिा साराि निका, ्यह न्ख सकें। 
 �  दुकाि रें नकतिा साराि िचा है, ्यह पता कर सकें। 

सत्र 4.1 धिधलंग प्रधक्या
निन्ंग प्रनक्र्या एक ऐसी प्रनक्र्या है नजसरें ररटे्र ग्ाहकरों को उिके द्ारा खरीदे गए उतपादरों ्या सेवाओं के 
न्ए भुगताि की जािकारी प्रदाि करता है। ्यह प्रनक्र्या आरतौर पर िकद, काड्ट, ्या अन्य भुगताि नवनध्यरों 
के राध्यर से की जाती है। 

4.1.1 धिधलंग प्रधक्या के चिण 
धिधलंग प्रधक्या में धनम्नधलधखति चिण शाधमल हैं : 

1. उतपाद चयन  : ग्ाहक द्ारा उतपाद का च्यि नक्या जाता है। 
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2. उतपाद की जानकािी : ररटे्र द्ारा उतपाद की जािकारी 
जैसे नक रूल्य, रात्ा, आनद प्रदाि की जाती है। 

3. भुगतिान धिधि का चयन : ग्ाहक द्ारा भुगताि नवनध 
का च्यि नक्या जाता है, जैसे नक िकद, काड्ट, आनद। 

4. भुगतिान प्रधक्या  : ररटे्र द्ारा भुगताि प्रनक्र्या को पूरा 
नक्या जाता है। 

5. धिल की जानकािी  : ररटे्र द्ारा ग्ाहक को नि् की 
जािकारी प्रदाि की जाती है, नजसरें उतपाद का नववरण, 
रूल्य, आनद शानर् होता है। 

4.1.2 धिधलंग प्रधक्या का महति 
निन्ंग प्रनक्र्या ररटेन्ंग रें िहुत रहतवपूणमा है क्यरोंनक ्यह ग्ाहकरों को उिके द्ारा खरीदे गए उतपादरों ्या सेवाओं 
के न्ए भुगताि की जािकारी प्रदाि करती है। ्यह प्रनक्र्या ग्ाहकरों को उिके खरीदारी के अिुभव को िेहतर 
ििािे रें रदद करती है। 

4.1.3 नकद काउंटि पि काम किने िाले वयसकति को धनम्नधलधखति िातिों का धयान िखना चाधहए 
: 
नकद लेनदेन

1.  नकद प्रासपति  : िकद प्रापत करते सर्य सुनिसशचत करें नक रानश सही है और ग्ाहक को शेष नद्या 
ग्या है। 

2.  नकद भुगतिान  : िकद भुगताि करते सर्य सुनिसशचत करें नक रानश सही है और ग्ाहक को रसीद 
दी गई है। 

3.  नकद संचय : िकद संच्य करते सर्य सुनिसशचत करें नक रानश सही है और िकद िॉकस रें सुरनषित 
रखा ग्या है। 

िसीद औि धिधलंग

1. िसीद देना  : ग्ाहक को रसीद देिा सुनिसशचत करें नजसरें ्ेिदेि की जािकारी शानर् हो। 

2. धिधलंग जानकािी : निन्ंग जािकारी सही और सपषट रूप से दजमा करिा सुनिसशचत करें। 

3. धिल की जांच : नि् की जांच करिा सुनिसशचत करें नक वह सही और पूरा है। 
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ग्ाहक सेिा 
1.  ग्ाहक सेिा  : ग्ाहकरों को अचिी सेवा प्रदाि करिा 

सुनिसशचत करें। 

2. ग्ाहकों की सम्याओं का समािान  : ग्ाहकरों की 
सरस्याओं का सराधाि करिा सुनिसशचत करें। 

3.  ग्ाहकों की प्रधतिधक्या : ग्ाहकरों की प्रनतनक्र्या ्ेिा 
सुनिसशचत करें और उिकी सरस्याओं का सराधाि करिे 
का प्र्यास करें। 

सुिक्ा औि िखिखाि
1. नकद िॉकस की सुिक्ा  : िकद िॉकस की सुरषिा सुनिसशचत करें। 

2. काउंटि की साफ-सफाई : काउंटर की साफ-सफाई सुनिसशचत करें। 

3. उपकिणों का िखिखाि  : उपकरणरों का रखरखाव सुनिसशचत करें जैसे नक कैश रनजसटर, नप्रंटर 
आनद। 

4.1.4 रिटेल धिधलंग की मुखय धिशेषतिाएँ धनम्नधलधखति हैं : 
धिधलंग जानकािी

1.  धिल नंिि : प्रत्येक नि् के न्ए एक अनद्ती्य पहचािकतामा। 

2. तिािीख औि समय : नि् ििाए जािे की तारीख और सर्य। 

3. धिधलंग पतिा : वह पता जहां नि् भेजा जाएगा। 

ग्ाहक जानकािी
1. ग्ाहक का नाम  : ग्ाहक का िार। 

2. संपक्क जानकािी  : फोि िंिर, ई-रे् और अन्य संपक्क नववरण। 

3. ग्ाहक आई.डी.  : प्रत्येक ग्ाहक के न्ए एक अनद्ती्य पहचािकतामा। 

ऑड्टि जानकािी
1. ऑड्टि नंिि  : प्रत्येक ऑड्टर के न्ए एक अनद्ती्य पहचाि। 
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2. ऑड्टि तिािीख  : ऑड्टर नदए जािे की तारीख। 

3. ऑड्टि आइटम  : खरीदे गए आइटररों की सूची, नजसरें रात्ा और रूल्य शानर् हैं। 

भुगतिान जानकािी
1. भुगतिान धिधि  : ऑड्टर के न्ए प्र्योग की गई भुगताि नवनध (जैसे नक िकद, क्रेनडट काड्ट, आनद)। 

2. भुगतिान तिािीख  : भुगताि की गई तारीख। 

3. भुगतिान िाधश  : कु् भुगताि की गई रानश। 

कि औि छूट जानकािी
1. कि दि  : ऑड्टर पर ्ागू की गई कर दर। 

2. कि िाधश  : कु् कर रानश। 

3. छूट  : ऑड्टर पर ्ागू की गई कोई भी िूट। 

अधतिरिकति धिशेषतिाएँ
1.  िाि कोड ् कैधनगं  : आइटररों को जलदी स ेनि् रें जोड़िे के न्ए िारकोड 

सकैनिंग की षिरता। 

2. इनिेंट्ी प्रिंिन  : सटॉक सतररों को ट्ैक करिे के न्ए इनवेंट्ी प्रिंधि 
प्रणान््यरों के सा् एकीकरण। 

3. रिपोधटिंग औि धिशलेषण  : निक्री डेटा की ररपोट्ट और नवश्ेषण 
उतपन्न करिे की षिरता। 

4. ग्ाहक िफादािी कायताक्म  : ग्ाहक वफादारी का्यमाक्रररों के सा् एकीकरण जो पुरसकार और अंकरों 
को ट्ैक करते हैं। 

5. िहुति सािे भुगतिान धिकलप  : क्रेनडट काड्ट, िकद, रोिाइ् भुगताि आनद सनहत कई भुगताि 
नवकलप सवीकार करिे की षिरता। 

4.1.5 समािान के मुखय धिंदु : 
उतककृषट धिशेषतिाएँ

1. सुिधक्ति भुगतिान  : सुरनषित और नवशवसिी्य भुगताि प्रणा्ी जो ग्ाहकरों के ्ेि-देि को सुरनषित 
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रखती है। 

2. आसान ऑड्टि प्रिंिन  : ऑड्टर को आसािी से प्रिंनधत करिे के न्ए एक उप्योगकतामा-नरत् 
इंटरफेस। 

3. िा्तिधिक समय रिपोधटिंग  : वासतनवक सर्य रें निक्री और ्ेि-देि की ररपोनटिंग जो व्यवसा्य के 
प्रदशमाि को ट्ैक करिे रें रदद करती है। 

4.  ग्ाहक िफादािी कायताक्म : ग्ाहक वफादारी का्यमाक्रर जो ग्ाहकरों को आकनषमात करिे और उनहें ििाए 
रखिे रें रदद करता है। 

5. िहुति सािे भुगतिान धिकलप  : नवनभन्न भुगताि नवकलप जैसे नक क्रेनडट काड्ट, िकद, रोिाइ् 
भुगताि आनद। 

लाभ
1. धिक्ी में िृधधि  : सुरनषित और आसाि भुगताि प्रणा्ी से निक्री रें वृनद्ध होती है। 

2. ग्ाहक संतिुसषट  : ग्ाहक वफादारी का्यमाक्रर और आसाि ऑड्टर प्रिंधि से ग्ाहक संतुसषट रें वृनद्ध होती 
है। 

3. वयिसाय की दक्तिा  : वासतनवक सर्य ररपोनटिंग और आसाि ऑड्टर प्रिंधि से व्यवसा्य की दषिता 
रें वृनद्ध होती है। 

आसान, तिेज औि मजिूति धिधलंग
आसाि, तेि और रजिूत निन्ंग से व्यवसा्यरों को अपिे ग्ाहकरों को िेहतर सेवा प्रदाि करिे रें रदद नर्ती 
है, नजससे उिकी संतुसषट और वफादारी रें वृनद्ध होती है। 

धिक्ी के आिाि पि पुनवयताि्र्ा 
निक्री के आधार पर पुिव्यमावस्ा करिे से व्यवसा्यरों को अपिे ग्ाहकरों की पसंद को सरझिे रें रदद नर्ती 
है और वे अपिे उतपादरों को उिकी आवश्यकताओं के अिुसार प्रसतुत कर सकते हैं। 

खिीद सूत्र औि मूलय ्तिि
खिीद सूत्र

खिीद सूत्र (Purchase Formula) से िूट, टैकस और ट्ांसपोट्ट खचमा जोड़कर सही खरीद रूल्य निका्ा 
जाता है। रूल्य सतर (Price Level) से िाजार की औसत कीरत और रहंगाई का अंदाजा नर्ता है, जो 
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व्यापार रें सही खरीद और िजट ििािे रें रदद करता है।

प्रभािी धदन-एंड प्रधक्या की परिभाषा 
प्रभावी नदि-एंड प्रनक्र्या एक ऐसी प्रनक्र्या है जो व्यवसा्य को नदि के अंत रें अपिे सभी ्ेि-देि, निक्री, 
और आंकड़रों को सटीक और कुश्ता से प्रिंनधत करिे रें रदद करती है। ्यह प्रनक्र्या व्यवसा्य को अपिे 
नवतिी्य और ऑपरेशि् प्रदशमाि को िेहतर ििािे रें रदद करती है, और ग्ाहक सेवा को भी िेहतर ििाती है। 

िीपैधकंग, स्पलट औि धकट आइटम

्ोक रात्ा रें खरीदी गई वसतुओं को िोटे पैके्टस रें पुिः पैक करिा और उनहें ग्ाहकरों को अनधक प्रिंधिी्य 
और आकषमाक ििािा। 

घि पि धडलीििी औि िकाया धिल ऑड्टि : 

नजि ऑड्टसमा को घर के दरवाजे पर नड्ीवर नक्या जािा है, उनहें िका्या नि् के रूप रें नि् नक्या जा 
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सकता है। ग्ाहक द्ारा भुगताि की जािे वा्ी रानश और भुगताि का तरीका िाद रें नड्ीवरी की सस्नत के 
सा् दजमा नक्या जा सकता है। 

क्ेधडट काड्ट औि कूपन ट्ैधकंग : 

क्रेनडट काड्ट और करूपि ्ेि-देि का पूरा चक्र नवसतार से ट्ैक नक्या जा सकता है। इसके अ्ावा, आप करूपि 
संग्ह, जरा और प्रनतपूनतमा नववरण को भी ट्ैक कर सकते हैं। 

्िाइप काड्ट िीडि 

सवाइप काड्ट रीडर को एकीककृत करके, कैनश्यर का कार िहुत आसाि हो जाता है। काड्ट भुगताि सीधे कैपचर 
हो जाते हैं और रैिुअ् एंट्ी की आवश्यकता िहीं होती है, नजससे सटीकता सुनिसशचत होती है। 

4.1.6 िा्तिधिक औि धिशलेषणातमक स्र्धति की जांच किें औि धनणताय लेने में समर्तान किें 
 गो-फ्ुग् का ररपोट्ट टू् िहुत ्ची्ा, उप्योग रें आसाि और पूरी तरह से अिुकरू्ि ्योग्य है। ्यह 
एरआईएस(MIS) ररपोट्ट प्रदाि करता है जो निणमा्य ्ेिे रें रदद करता है, रुझािरों और प्रनतसपधामा का 
नवश्ेषण करता है। ्यह आपको सटोर की वतमाराि सस्नत को जाििे रें रदद करता है, नवनभन्न ्ेि-देि का 
ट्ैक रखिे रें रदद करता है, आनद। इस ररपोनटिंग टू् रें 350 से अनधक पूवमा-निधामाररत ररपोट्ट शानर् हैं और 
नकसी भी व्यवसा्य की सभी ररपोनटिंग आवश्यकताओं का ध्याि रखिे के न्ए नडिाइि नक्या ग्या है। 

4.1.7 गो-फ्ुगल के िेि रिपोट्टि की मुखय धिशेषतिाएँ  : 
1.  दूि्र् पहुंच : वेि ररपोट्टर आपको दूरस् स्ािरों से ररपोट्ट देखिे की अिुरनत देता है। 

2.  िेि-आिारिति इंटिफेस : वेि ररपोट्टर एक वेि-आधाररत इंटरफेस प्रदाि करता है जो उप्योगकतामा-
नरत् (्युिर-फ्ेंड्ी ) है। 

3. िा्तिधिक समय रिपोधटिंग : वेि ररपोट्टर वासतनवक सर्य रें ररपोट्ट प्रदाि करता है। 

4 अनुकूलन योग्य रिपोट्ट : वेि ररपोट्टर अिुकरू्ि ्योग्य ररपोट्ट प्रदाि करता है जो आपकी आवश्यकताओं 
के अिुसार ििा्या जा सकता है। 

5. सुिधक्ति पहुंच : वेि ररपोट्टर सुरनषित पहुंच प्रदाि करता है जो आपके डेटा की सुरषिा सुनिसशचत करता 
है। 

6. मोिाइल पहुंच : वेि ररपोट्टर रोिाइ् नडवाइसरों पर भी पहुंच ्योग्य है। 

7. रिपोट्ट की तिुलना : वेि ररपोट्टर ररपोट्ट की तु्िा करिे की अिुरनत देता है। 
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8. रिपोट्ट का धनयाताति : वेि ररपोट्टर ररपोट्ट को नवनभन्न प्रारूपरों रें नि्यामात करिे की अिुरनत देता है। 

4.1.8 टेधलकॉम धिधलंग
टेन्कॉर निन्ंग एक प्रनक्र्या है नजसरें टेन्कॉर ऑपरेटर अपिे ग्ाहकरों को उिके द्ारा उप्योग की गई 
टेन्कॉर सेवाओं के न्ए नि् जारी करते हैं। ्यह प्रनक्र्या आरतौर पर हर रहीिे की जाती है और इसरें 
ग्ाहक के द्ारा उप्योग की गई सेवाओं की जािकारी शानर् होती है, जैसे नक कॉ् की संख्या, डेटा की रात्ा, 
और अन्य सेवाओं का उप्योग। 

समय पि धिधलंग : 
सर्य पर निन्ंग एक रहतवपूणमा पह्ू है जो व्यवसा्यरों को उिके ग्ाहकरों से सर्य पर भुगताि प्रापत करिे रें 
रदद करता है। ्यह सुनिसशचत करता है नक ग्ाहकरों को उिके द्ारा उप्योग की गई सेवाओं ्या उतपादरों के न्ए 
सर्य पर नि् नर्ता है, नजससे वे अपिे भुगताि को सर्य पर कर सकते हैं। 

समय पि धिधलंग के लाभ : 
1. सर्य पर भुगताि प्रापत करिा

2. व्यवसा्य के राजसव रें वृनद्ध

3. ग्ाहकरों के सा् अचिे संिंध ििािा

4. व्यवसा्य की प्रनतष्ा रें वृनद्ध

5. सर्य पर निन्ंग से व्यवसा्य को अपिे नवतिी्य संसाधिरों का प्रिंधि करिे रें रदद नर्ती है। 

4.1.9 धिधलंग सटीकतिा : 
निन्ंग सटीकता एक रहतवपूणमा पह्ू है जो व्यवसा्यरों को उिके ग्ाहकरों को सटीक और नवशवसिी्य नि् 
प्रदाि करिे रें रदद करता है। ्यह सुनिसशचत करता है नक ग्ाहकरों को उिके द्ारा उप्योग की गई सेवाओं ्या 
उतपादरों के न्ए सटीक और उनचत शुलक नद्या जाता है। 

धिधलंग सटीकतिा के लाभ : 

1. ग्ाहकरों का नवशवास िढ़ता है। 

2. व्यवसा्य की प्रनतष्ा रें वृनद्ध होती है। 

3. ग्ाहकरों के सा् अचिे संिंध ििते हैं। 
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4. व्यवसा्य के राजसव रें वृनद्ध होती है। 

5.  निन्ंग त्ुनट्यरों को कर नक्या जा सकता है। 

4.1.10 र्ोक धिधलंग रिटेल धिधलंग की तिुलना में आसान है : 
र्ोक धिधलंग औि रिटेल धिधलंग में कुछ मुखय अंतिि हैं जो र्ोक धिधलंग को रिटेल धिधलंग की तिुलना 
में आसान िनातिे हैं : 

1. उतपादों की संखया : ्ोक निन्ंग रें आरतौर पर कर उतपादरों की संख्या शानर् होती है, जिनक 
ररटे् निन्ंग रें अनधक उतपादरों की संख्या शानर् होती है। 

2. मूलय धनिातािण : ्ोक निन्ंग रें रूल्य निधामारण आरतौर पर सर् होता है, जिनक ररटे् निन्ंग रें 
रूल्य निधामारण अनधक जनट् हो सकता है। 

3. ग्ाहकों की संखया : ्ोक निन्ंग रें आरतौर पर कर ग्ाहकरों की संख्या शानर् होती है, जिनक 
ररटे् निन्ंग रें अनधक ग्ाहकरों की संख्या शानर् होती है। 

4. धिधलंग प्रधक्या : ्ोक निन्ंग रें निन्ंग प्रनक्र्या आरतौर पर सर् होती है, जिनक ररटे् निन्ंग 
रें निन्ंग प्रनक्र्या अनधक जनट् हो सकती है। 

इन अंतििों के कािण, र्ोक धिधलंग रिटेल धिधलंग की तिुलना में आसान हो सकतिी है। 

4.1.11 रिटेल v/s र्ोक धिधलंग : 
ररटे् निन्ंग और ्ोक निन्ंग दोिरों ही व्यवसा्यरों के न्ए रहतवपूणमा हैं, ्ेनकि दोिरों के िीच कुि रुख्य 
अंतर हैं : 

रिटेल धिधलंग : 

1. अंनतर उपभोकताओं को निन्ंग की जाती है। 

2. िोटी रात्ा रें उतपाद/सेवा की निक्री होती है। 

3. अनधक रूल्य निधामारण नवकलप होते हैं। 

4. नि्यनरत निन्ंग चक्र होता है। 

5. नवनभन्न भुगताि नवकलप उप्बध होते हैं। 

र्ोक धिधलंग : 
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1. व्यवसा्यरों ्या ्ोक नवक्रेताओं को निन्ंग की जाती है। 

2. िड़ी रात्ा रें उतपाद/सेवा की निक्री होती है। 

3. कर रूल्य निधामारण नवकलप होते हैं। 

4. अनि्यनरत निन्ंग चक्र होता है। 

5. सीनरत भुगताि नवकलप उप्बध होते हैं। 

इि अंतररों को सरझिे से व्यवसा्य अपिी निन्ंग प्रनक्र्या को अनधक प्रभावी ढंग से प्रिंनधत कर सकते हैं और 
अपिे ग्ाहकरों को िेहतर सेवा प्रदाि कर सकते हैं। 

अभयास
रिकति ्र्ान भरिए

1. निन्ंग प्रनक्र्या रें ग्ाहक को भुगताि की जािकारी _____ द्ारा प्रदाि की जाती है। 

2. ररटे् निन्ंग रें आरतौर पर _____ उतपादरों की संख्या होती है। 

3. िकद काउंटर पर कार करते सर्य, _____ की सुरषिा सुनिसशचत करिा आवश्यक है। 

4. गो-फ्ुग् के ररपोट्ट टू् रें _____ से अनधक पूवमा-निधामाररत ररपोट्ट शानर् हैं। 

5. टेन्कॉर निन्ंग रें ग्ाहक के द्ारा उप्योग की गई सेवाओं की जािकारी _____ शानर् होती है। 

उत्ि : 

1. निन्ंग प्रनक्र्या रें ग्ाहक को भुगताि की जािकारी ररटे्र द्ारा प्रदाि की जाती है। 

2. ररटे् निन्ंग रें आरतौर पर अनधक उतपादरों की संख्या होती है। 

3. िकद काउंटर पर कार करते सर्य, िकद िॉकस की सुरषिा सुनिसशचत करिा आवश्यक है। 

4. गो-फ्ुग् के ररपोट्ट टू् रें 350 से अनधक पूवमा-निधामाररत ररपोट्ट शानर् हैं। 

5. टेन्कॉर निन्ंग रें ग्ाहक के द्ारा उप्योग की गई सेवाओं की जािकारी कॉ् की संख्या, डेटा की 
रात्ा, और अन्य सेवाओं का उप्योग शानर् होती है। 

सतय/असतय
1. ररटे् निन्ंग रें रूल्य निधामारण अनधक जनट् होता है। (सत्य)
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2. िकद काउंटर पर कार करते सर्य ग्ाहक की प्रनतनक्र्या को िजरअंदाज नक्या जा सकता है। 
(असत्य)

3. निन्ंग प्रनक्र्या रें ऑड्टर की जािकारी और भुगताि की जािकारी रहतवपूणमा होती है। (सत्य)

4. ्ोक निन्ंग रें उतपादरों की संख्या अनधक होती है। (असत्य)

5. वासतनवक सर्य ररपोनटिंग से व्यवसा्य की दषिता रें कोई फक्क िहीं पड़ता। (असत्य)

लघु उत्िीय प्रश्न
1. धिधलंग प्रधक्या के चिण कया हैं?

 निन्ंग प्रनक्र्या के प्ररुख चरण हैं : उतपाद च्यि, उतपाद की जािकारी, भुगताि नवनध का च्यि, 
भुगताि प्रनक्र्या और नि् की जािकारी। 

2. धिधलंग प्रधक्या का महति कया है?

 ्यह ग्ाहकरों को उिके द्ारा खरीदी गई सेवाओं और उतपादरों के न्ए भुगताि की जािकारी प्रदाि करती 
है, नजससे ग्ाहकरों का खरीदारी अिुभव िेहतर होता है। 

3. नकद काउंटि पि काम कितिे समय धकन िातिों का धयान िखना चाधहए?

 िकद प्रासपत, िकद भुगताि, िकद संच्य, रसीद देिा, निन्ंग जािकारी सही दजमा करिा, ग्ाहक सेवा 
और सुरषिा का ध्याि रखिा चानहए। 

4. रिटेल औि र्ोक धिधलंग में कया अंतिि है?

 ररटे् निन्ंग रें िोटे पैरािे पर उतपाद/सेवा की निक्री होती है, जिनक ्ोक निन्ंग रें िड़ी रात्ा रें 
निक्री होती है। ररटे् रें अनधक रूल्य निधामारण नवकलप होते हैं और ्ोक रें कर होते हैं। 

5. समय पि धिधलंग के लाभ कया हैं?

 सर्य पर भुगताि प्रापत करिे, व्यवसा्य के राजसव रें वृनद्ध, ग्ाहकरों के सा् अचिे संिंध, और 
व्यवसा्य की प्रनतष्ा रें वृनद्ध। 

दीघता उत्िीय प्रश्न 
1. धिधलंग प्रधक्या के प्रमुख चिणों की वयाखया किें। 
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 निन्ंग प्रनक्र्या रें पांच प्ररुख चरण होते हैं : पह्े ग्ाहक उतपाद का च्यि करते हैं, नफर ररटे्र 
उतपाद की जािकारी जैसे रूल्य, रात्ा आनद प्रदाि करता है। तीसरे चरण रें ग्ाहक भुगताि नवनध का 
च्यि करते हैं, जैसे िकद ्या काड्ट। चौ्े चरण रें भुगताि प्रनक्र्या को पूरा नक्या जाता है, और अंत 
रें ररटे्र ग्ाहक को नि् की जािकारी प्रदाि करता है, नजसरें उतपाद का नववरण और रूल्य शानर् 
होते हैं। 

2. नकद काउंटि पि काम किने िाले वयसकति को धकन िातिों का धयान िखना चाधहए?

 िकद काउंटर पर कार करिे वा्े व्यसकत को निम्नन्नखत िातरों का ध्याि रखिा चानहए : िकद प्रासपत 
करते सर्य सुनिसशचत करें नक रानश सही है और शेष रानश ग्ाहक को दे दी गई है। िकद भुगताि 
करते सर्य सही रानश और रसीद देिा सुनिसशचत करें। िकद संच्य करते सर्य रानश सही तरीके से 
िॉकस रें सुरनषित रखें। निन्ंग जािकारी सही और सपषट होिी चानहए, और ग्ाहकरों की सरस्याओं का 
सराधाि नक्या जािा चानहए। काउंटर की सफाई और उपकरणरों की देखभा् भी रहतवपूणमा है। 

3. धिधलंग सटीकतिा के लाभ कया होतिे हैं?

 निन्ंग सटीकता से ग्ाहकरों का नवशवास िढ़ता है, और व्यवसा्य की प्रनतष्ा रें वृनद्ध होती है। ्यह 
ग्ाहकरों के सा् अचिे संिंध ििािे रें रदद करता है और व्यापार के राजसव रें भी वृनद्ध होती है। 
इसके अ्ावा, निन्ंग त्ुनट्यरों को कर नक्या जा सकता है, नजससे नवतिी्य प्रदशमाि िेहतर होता है। 

4. रिटेल औि र्ोक धिधलंग में तिुलना किें। 

 ररटे् निन्ंग रें िोटे पैरािे पर निक्री होती है और इसरें ग्ाहकरों की संख्या अनधक होती है। इसरें 
रूल्य निधामारण अनधक जनट् हो सकता है और नवनभन्न भुगताि नवकलप उप्बध होते हैं। वहीं, ्ोक 
निन्ंग रें िड़ी रात्ा रें निक्री होती है और इसरें कर रूल्य निधामारण नवकलप होते हैं। ्ोक निन्ंग रें 
ग्ाहकरों की संख्या कर होती है और निन्ंग प्रनक्र्या सर् होती है। 

सत्र 4.2 लेखांकन की मूल िातिें : 
्ेखांकि की रू् िातें वे नसद्धांत, अवधारणाएं और प्रनक्र्याएं हैं जो व्यवसा्य की नवतिी्य गनतनवनध्यरों को ररकॉड्ट 
करिे, वगधीककृत करिे, और ररपोट्ट करिे के न्ए उप्योग की जाती हैं। 
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4.2.1 लेखांकन के उद्ेशय : 
्ेखांकि एक व्यवसा्य की नवतिी्य गनतनवनध्यरों को 
ररकॉड्ट करिे, वगधीककृत करिे, और ररपोट्ट करिे 
की प्रनक्र्या है। 

4.2.1.1 लेखांकन के मुखय उद्ेशय हैं : 
1. धित्ीय स्र्धति का पतिा लगाना : 

्ेखांकि व्यवसा्य की नवतिी्य सस्नत का 
पता ्गािे रें रदद करता है। 

2. धित्ीय धनणताय लेने में मदद किना 
: ्ेखांकि व्यवसा्य को नवतिी्य निणमा्य 
्ेिे रें रदद करता है। 

3. वयिसाय की प्रगधति को मापना : ्ेखांकि व्यवसा्य की प्रगनत को रापिे रें रदद करता है। 

4. धित्ीय गधतिधिधियों को रिकॉड्ट किना : ्ेखांकि व्यवसा्य की नवतिी्य गनतनवनध्यरों को ररकॉड्ट 
करिे रें रदद करता है। 

5. धित्ीय धिििण तिैयाि किना : ्ेखांकि व्यवसा्य के न्ए नवतिी्य नववरण तै्यार करिे रें रदद 
करता है। 

6. वयिसाय की धित्ीय स्र्धति को समझना : ्ेखांकि व्यवसा्य की नवतिी्य सस्नत को सरझिे रें 
रदद करता है। 

7. धित्ीय योजना िनाना : ्ेखांकि व्यवसा्य के न्ए नवतिी्य ्योजिा ििािे रें रदद करता है। 

8. वयिसाय की धित्ीय प्रदशतान का मूलयांकन किना : ्ेखांकि व्यवसा्य की नवतिी्य प्रदशमाि का 
रूल्यांकि करिे रें रदद करता है। 

4.2.1.2 लेखांकन की धिशेषतिाएँ : 
्ेखांकि एक व्यवसा्य की नवतिी्य गनतनवनध्यरों को ररकॉड्ट करिे, वगधीककृत करिे, और ररपोट्ट करिे की प्रनक्र्या 
है। ्ेखांकि की कुि रुख्य नवशेषताएँ हैं : 

1. वयिस्र्ति रिकॉधडिंग : ्ेखांकि रें व्यवसा्य की नवतिी्य गनतनवनध्यरों को व्यवसस्त रूप से ररकॉड्ट 
नक्या जाता है। 
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2. िगथीकिण : ्ेखांकि रें नवतिी्य गनतनवनध्यरों को वगधीककृत नक्या जाता है, जैसे नक देिदारर्यां, पूंजी, 
आ्य, व्य्य आनद। 

3. धित्ीय धिििण : ्ेखांकि रें नवतिी्य नववरण तै्यार 
नकए जाते हैं, जैसे नक िै्ेंस शीट, आ्य नववरण, 
िकदी प्रवाह नववरण आनद। 

4. धिशिसनीयतिा : ्ेखांकि रें नवतिी्य गनतनवनध्यरों को 
नवशवसिी्य और सटीक रूप से ररकॉड्ट नक्या जाता है। 

5. पािदधशतातिा : ्ेखांकि रें नवतिी्य गनतनवनध्यरों को 
पारदशधी रूप से ररकॉड्ट नक्या जाता है, नजससे व्यवसा्य 
की नवतिी्य सस्नत को सरझिे रें रदद नर्ती है। 

6. धनयधमतितिा : ्ेखांकि रें नवतिी्य गनतनवनध्यरों को 
नि्यनरत रूप से ररकॉड्ट नक्या जाता है, नजससे व्यवसा्य 
की नवतिी्य सस्नत को सरझिे रें रदद नर्ती है। 

7. धिशलेषण : ्ेखांकि रें नवतिी्य गनतनवनध्यरों का नवश्ेषण नक्या जाता है, नजससे व्यवसा्य की नवतिी्य 
सस्नत को सरझिे रें रदद नर्ती है। 

4.2.1.3 लेखांकन के कायता : 
्ेखांकि एक व्यवसा्य की नवतिी्य गनतनवनध्यरों को ररकॉड्ट करिे, वगधीककृत करिे, और ररपोट्ट करिे की प्रनक्र्या 
है। ्ेखांकि के रुख्य का्यमा हैं : 

1.  धित्ीय रिकॉधडिंग : व्यवसा्य की नवतिी्य गनतनवनध्यरों को ररकॉड्ट करिा। 

2. िगथीकिण : नवतिी्य गनतनवनध्यरों को वगधीककृत करिा। 

3. धित्ीय धिििण तिैयाि किना : व्यवसा्य के न्ए नवतिी्य नववरण तै्यार करिा। 

4. धित्ीय धिशलेषण : व्यवसा्य की नवतिी्य गनतनवनध्यरों का नवश्ेषण करिा। 

5. धित्ीय योजना िनाना : व्यवसा्य के न्ए नवतिी्य ्योजिा ििािा। 

6. धित्ीय धनणताय लेने में मदद किना : व्यवसा्य को नवतिी्य निणमा्य ्ेिे रें रदद करिा। 

7. वयिसाय की धित्ीय स्र्धति को समझना : व्यवसा्य की नवतिी्य सस्नत को सरझिा। 
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8. व्यवसा्य की नवतिी्य प्रदशमाि का रूल्यांकि करिा : व्यवसा्य की नवतिी्य प्रदशमाि का रूल्यांकि करिा। 

9. नवतिी्य ररपोनटिंग : व्यवसा्य की नवतिी्य गनतनवनध्यरों की ररपोट्ट करिा। 

10. नवतिी्य अिुपा्ि : व्यवसा्य को नवतिी्य नि्यररों और नवनि्यररों का पा्ि करिे रें रदद करिा। 

4.2.1.4 लेखाकाि का काम : 
लेखाकाि के मुखय कायता हैं : 

(क) नवतिी्य ररकॉनडिंग और नववरण तै्यार करिा। 

(ख) नवतिी्य नवश्ेषण और ्योजिा ििािा। 

(ग) नवतिी्य ररपोनटिंग और अिुपा्ि। 

(घ) नवतिी्य स्ाहकार सेवाएं प्रदाि करिा। 

(ड) नवतिी्य प्रिंधि और नि्यंत्ण। 

4.2.2 िुक-कीधपंग औि अकाउंधटंग
िुक-कीनपंग और अकाउंनटंग के शबद अकसर एक दूसरे के स्ाि 
पर उप्योग नकए जाते हैं, ्ेनकि वे एक दूसरे से नभन्न हैं। िुक-
कीनपंग रें एक संग्ि के नवतिी्य ्ेि-देि को एक निसशचत तरीके 
से एक सेट ऑफ िुकस रें क्रोिो्ॉनजक् रूप से ररकॉड्ट नक्या 
जाता है। एक िुक-कीपर का रुख्य का्यमा रू् प्रनवसषट की पुसतकरों 
को ििाए रखिा है, अ्ामात् जिमा्, ्ेजर आनद। 

दूसरी ओर, अकाउंनटंग एक िहुत व्यापक शबद है नजसरें नवतिी्य 
्ेि-देि को ररकॉड्ट करिा, वगधीककृत करिा, और सारांनशत करिा 
शानर् है, सा् ही सा् व्यवसा्य के पररणाररों की व्याख्या करिा 
और उप्योगकतामाओं को ररपोट्ट करिा भी शानर् है। अकाउंनटंग 
रें िुक-कीनपंग के अ्ावा नवतिी्य नवश्ेषण, नवतिी्य ्योजिा, और 

नवतिी्य निणमा्य ्ेिे रें रदद करिा भी शानर् है। 

दोहिी प्रधिसषट पु्तिक िखने की प्रणाली : 
दोहरी प्रनवसषट पुसतक रखिे की प्रणा्ी एक ऐसी प्रणा्ी है नजसरें प्रत्येक नवतिी्य ्ेि-देि को दो अ्ग-अ्ग 
खातरों रें ररकॉड्ट नक्या जाता है। 
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इसरें प्रत्येक ्ेि-देि को डेनिट और क्रेनडट दोिरों के रूप रें ररकॉड्ट नक्या जाता है। 

्यह प्रणा्ी नवतिी्य ्ेि-देि को सटीक और पूणमा रूप से ररकॉड्ट करिे रें रदद करती है। 

्यह प्रणा्ी नवतिी्य नि्यंत्ण और नवश्ेषण रें भी रदद करती है। 

्यह प्रणा्ी व्यवसा्य की नवतिी्य सस्नत को सरझिे रें रदद करती है। 

लेखांकन में खातिों का िगथीकिण  : 

1.  वयसकतिगति खातिे (Personal Accounts) : ्ये खाते व्यसकत्यरों, फरयों, कंपनि्यरों, िैंकरों, सहकारी 
सनरनत्यरों आनद के िार से संिंनधत होते हैं। 

2. िा्तिधिक खातिे (Real Accounts) : ्ये खाते व्यवसा्य की संपनति्यरों से संिंनधत होते हैं, जैसे 
नक प्ांट और रशीिरी, फिधीचर, जरीि और भवि, िकदी और साराि आनद। 

3. नाममात्र खातिे (Nominal Accounts) : ्ये खाते व्य्य, आ्य, हानि और ्ाभ से संिंनधत होते 
हैं। इनहें कालपनिक खाते भी कहा जाता है। 

दोहिी प्रधिसषट के धनयम : 

वयसकतिगति खातिे (Personal Account)

- ्ाभ प्रापत करिे वा्े को डेनिट करें। 

- ्ाभ देिे वा्े को क्रेनडट करें। 

िा्तिधिक खातिे (Real Account)

-  जो आता है उसे डेनिट करें। 

-  जो जाता है उसे क्रेनडट करें। 

नाममात्र खातिे (Nominal Account)

- व्य्य और हानि को डेनिट करें। 

- आ्य और ्ाभ को क्रेनडट करें। 

धनयमों के अनुप्रयोग में चिण : 

1. लेन-देन के प्रभाि का पतिा लगाएं : ्ेि-देि रें कौि से दो खाते ्या प्रभाव शानर् हैं। 
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2. खातिों का िगथीकिण किें : पता करें नक ्ये खाते नकस वगमा रें आते हैं (व्यसकतगत, िाररात्, 
वासतनवक)। 

3. संिंधिति धनयम लागू किें : अपिे वगमा के अिुसार नि्यर ्ागू करें और त्य करें नक कौि सा खाता 
डेनिट होगा और कौि सा क्रेनडट होगा। 

4.2.3 लेखांकन के प्रकाि : 
लेखांकन की तिीन महतिपूणता शाखाएं हैं : धित्ीय लेखांकन, लागति लेखांकन औि प्रिंिन लेखांकन। 

1. धित्ीय लेखांकन (Financial Accounting) : नवतिी्य ्ेखांकि का उद्ेश्य नकसी नवनशषट 
अवनध रें कंपिी के नवतिी्य पररणाररों का पता ्गािा है, अ्ामात् ्ाभ ्या हानि। ्यह व्यवसा्य के 
संचा्ि की ्योजिा ििािे और नि्यंनत्त करिे रें रददगार है। 

2. लागति लेखांकन (Cost Accounting) : ्ागत ्ेखांकि का उद्ेश्य व्य्य का नवश्ेषण करिा 
है तानक कंपिी द्ारा निनरमात नवनभन्न उतपादरों की ्ागत का पता ्गा्या जा सके और रूल्य निधामाररत 
नक्या जा सके। ्यह ्ागतरों को नि्यंनत्त करिे रें भी रदद करता है तानक प्रिंधि को निणमा्य ्ेिे के 
न्ए आवश्यक ्ागत जािकारी प्रदाि की जा 
सके। 

3. प्रिंिन लेखांकन (Management 
Accounting) : प्रिंधि ्ेखांकि का उद्ेश्य 
प्रिंधि को तक्कसंगत निणमा्य ्ेिे रें सहा्यता करिा 
है। उदाहरण के न्ए, रूल्य निधामारण निणमा्य, ििाएं 
्या खरीदें निणमा्य, पूंजी व्य्य निणमा्य आनद। ्यह 
्ेखांकि की शाखा रुख्य रूप से प्रिंधि को 
निनध्यरों, ्ागतरों, ्ाभ आनद के िारे रें आवश्यक 
्ेखांकि जािकारी प्रदाि करिे से संिंनधत है। 

लेखांकन की प्रणाधलयाँ : 
लेखांकन की तिीन मुखय प्रणाधलयाँ हैं : 

1. नकद प्रणाली (Cash System of Accounting)

 इस प्रणा्ी रें, ्ेखांकि प्रनवसषट्याँ केव् ति की जाती हैं जि िकदी प्रापत ्या भुगताि की जाती है। 
्यनद भुगताि ्या प्रासपत केव् दे्य है, तो कोई प्रनवसषट िहीं की जाती है। सरकारी ्ेखांकि प्रणा्ी इसी 
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प्रणा्ी पर ििाई जाती है। आरतौर पर, गैर-्ाभकारी संग्ि, नवशेष रूप से पेशेवर, िकद प्रणा्ी 
के आधार पर प्रासपत्यरों और भुगतािरों का ्ेखा तै्यार करते हैं। 

2. वयापारिक प्रणाली (Mercantile/ accrual System of Accounting)

 इसे अजमाि प्रणा्ी भी कहा जाता है। इस प्रणा्ी रें, प्रनवसषट्याँ इस आधार पर की जाती हैं नक भुगताि 
्या प्रासपत के न्ए रानश दे्य हो गई है। ्यह प्रणा्ी फरमा के ्ेि-देि, घटिाओं और पररसस्नत्यरों के 
नवतिी्य प्रभावरों को उस अवनध रें ररकॉड्ट करिे का प्र्यास करती है नजसरें वे होते हैं। इस प्रणा्ी का 
उद्ेश्य राजसव को ्ागत के संदभमा रें संिंनधत करिा है तानक ररपोट्ट की गई शुद्ध आ्य एक फरमा के 
प्रदशमाि को एक अवनध रें रापे ि नक केव् िकदी प्रासपत्यरों और भुगतािरों की सूची ििाए। 

3. स्र्ि प्रणाली (Fixed System)
 ्यह प्रणा्ी िकद प्रणा्ी और व्यापाररक प्रणा्ी का सं्योजि है। इस प्रणा्ी रें, आ्य को िकदी 

आधार पर ररकॉड्ट नक्या जाता है और व्य्य को अजमाि आधार पर ररकॉड्ट नक्या जाता है। शुद्ध आ्य 
को िकदी आधार पर आ्य के सा् अजमाि आधार पर व्य्य को नर्ाकर निधामाररत नक्या जाता है। 

लेखांकन सूचना के उपयोगकतिाता : 
नवनभन्न श्ेनण्यरों के उप्योगकतामाओं को नवनभन्न उद्ेश्यरों के न्ए नवनभन्न प्रकार की जािकारी की आवश्यकता 
होती है। ्ेखांकि सूचिा के उप्योगकतामाओं को दो श्ेनण्यरों रें िांटा जा सकता है : 

आंतिरिक उपयोगकतिाता
1. प्रिंिक : ्ये वे व्यसकत हैं जो नवनभन्न सतररों पर व्यवसा्य का प्रिंधि करते हैं, जैसे नक शीषमा सतर, रध्य 

सतर और निच्ा सतर। उिकी जािकारी की आवश्यकताएं अ्ग-अ्ग होती हैं क्यरोंनक वे नवनभन्न 
प्रकार के निणमा्य ्ेते हैं। 

2. कमताचािी : करमाचारी कंपिी की नवतिी्य सस्नत के िारे रें जाििे रें रुनच रखते हैं तानक वे उच् वेति 
और अन्य ्ाभरों की रांग कर सकें। 

िाहिी उपयोगकतिाता
1.  धनिेशक : जो ्ोग नकसी कंपिी के शे्यर खरीदिे रें रुनच रखते हैं, वे नवतिी्य नववरणरों रें रुनच रखते 

हैं तानक वे अपिे निवेश की सुरषिा के िारे रें जाि सकें और ्यह जाि सकें नक प्रसतानवत निवेश नकतिे 
सुरनषित हैं। 

2. संधिदाकाि : ्ेिदार नवतिी्य नववरणरों रें रुनच रखते हैं तानक वे ्यह जाि सकें नक उिका ऋण, रू् 
रानश और ब्याज सर्य पर चुका्या जाएगा ्या िहीं। सप्ा्यर और संनवदाकार भी ्यह जाििे रें रुनच 
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रखते हैं नक फरमा अपिे दान्यतवरों का सर्य पर भुगताि करिे रें सषिर है ्या िहीं। 

3. सिकाि : दुनि्या भर रें सरकारें राषट्ी्य आ्य खातरों की तै्यारी के न्ए नवतिी्य नववरणरों का उप्योग 
करती हैं। नवतिी्य नववरण कर अनधकारर्यरों के न्ए कररों की गणिा के न्ए उप्योगी होते हैं। 

4. जनतिा : िड़े पैरािे पर जिता उद्र के का्ययों रें रुनच रखती है क्यरोंनक ्यह स्ािी्य अ्माव्यवस्ा रें 
कई तरह से रहतवपूणमा ्योगदाि कर सकता है। 

5.  शोिकतिाता : नवतिी्य नववरण शोधकतामाओं के न्ए नवनभन्न पह्ुओं रें शोध करिे के न्ए िहुत उप्योगी 
होते हैं। 

6. एनजीओ(N.G.O) : एिजीओ नवनभन्न पह्ुओं रें रुनच रखते हैं, जैसे नक कॉपवोरेट सारानजक 
नज्रेदारी। 

लेखांकन धसधिांति : 
लेखांकन धसधिांतिों को मोटे तिौि पि दो श्ेधणयों में िगथीककृति धकया जातिा है : 

1.  लेखांकन अििािणाएं (Accounting Concepts)

 q वयिसाय इकाई अििािणा (Business Entity Concept) : ्यह अवधारणा ्यह 
रािती है नक व्यवसा्य एक अ्ग इकाई है जो अपिे रान्करों से अ्ग है। 

 q चलधनधि अििािणा (Going Concern Concept) : ्यह अवधारणा ्यह रािती है 
नक व्यवसा्य ्ंिे सर्य तक च्िे वा्ा है। 

 q लागति अििािणा (Cost Concept) : ्यह अवधारणा ्यह रािती है नक संपनति्यरों और 
व्य्य को उिकी ऐनतहानसक ्ागत पर दजमा नक्या जािा चानहए। 

 q दोहोिे पहलू अििािणा (Dual Aspect Concept) : ्यह अवधारणा ्यह रािती है 
नक प्रत्येक ्ेि-देि के दो पह्ू होते हैं - डेनिट और क्रेनडट। 

 q मुरिा माप अििािणा (Money Measurement Concept) : ्यह अवधारणा ्यह 
रािती है नक ्ेि-देि को रुरिा रें रापा जािा चानहए। 

 q लेखांकन अिधि अििािणा (Accounting Period Concept) : ्यह अवधारणा 
्यह रािती है नक व्यवसा्य की गनतनवनध्यरों को एक निसशचत अवनध रें नवभानजत नक्या जािा 
चानहए। 
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 q साकािीकिण अििािणा (Realization 
Concept) : ्यह अवधारणा ्यह रािती है नक 
आ्य को ति तक िहीं रािा जािा चानहए जि 
तक नक वह वासतनवक िहीं हो जाती। 

 q लागति औि िाज्ि का धमलान अििािणा 
(Matching of Costs and Revenues 
Concept) : ्यह अवधारणा ्यह रािती है नक 
व्य्य को आ्य के सा् नर्ािा चानहए। 

 q ऐधतिहाधसक रिकॉड्ट अििािणा (Historical 
Record Concept) : ्यह अवधारणा ्यह 
रािती है नक ्ेि-देि को ऐनतहानसक रूप से ररकॉड्ट नक्या जािा चानहए। 

1.  लेखांकन पिंपिाएं (Accounting Conventions)
 q प्रकटीकिण (Disclosure) : ्यह परंपरा ्यह रािती है नक व्यवसा्य को अपिे नवतिी्य 

नववरणरों रें सभी प्रासंनगक जािकारी प्रकट करिी चानहए। 

 q महत्ि (Materiality) : ्यह परंपरा ्यह रािती है नक व्यवसा्य को केव् रहतवपूणमा 
जािकारी को ही अपिे नवतिी्य नववरणरों रें शानर् करिा चानहए। 

 q स्र्ितिा (Consistency) : ्यह परंपरा ्यह रािती है नक व्यवसा्य को अपिे ्ेखांकि 
िीनत्यरों और प्रनक्र्याओं को संगत रखिा चानहए। 

 q रूधढिाद (Conservatism) : ्यह परंपरा ्यह रािती है नक व्यवसा्य को अपिे नवतिी्य 
नववरणरों रें अनधक रूनढ़वादी दृसषटकोण अपिािा चानहए। 

4.2.4 लेखांकन के फायदे औि सीमाएं : 
फायदे

1.  धित्ीय धनणताय लेने में मदद : ्ेखांकि व्यवसा्य के नवतिी्य प्रदशमाि की जािकारी प्रदाि करता है, 
नजससे व्यवसान्यक निणमा्य ्ेिे रें रदद नर्ती है। 

2. धित्ीय अनुपालन : ्ेखांकि व्यवसा्य को नवतिी्य नि्यररों और नवनि्यररों का पा्ि करिे रें रदद 
करता है। 
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3. धित्ीय धिशलेषण : ्ेखांकि व्यवसा्य के नवतिी्य प्रदशमाि का नवश्ेषण करिे रें रदद करता है, 
नजससे व्यवसान्यक निणमा्य ्ेिे रें रदद नर्ती है। 

4.  धित्ीय पािदधशतातिा : ्ेखांकि व्यवसा्य के नवतिी्य ्ेि-देि को पारदशधी ििाता है, नजससे व्यवसान्यक 
निणमा्य ्ेिे रें रदद नर्ती है। 

5. धित्ीय योजना : ्ेखांकि व्यवसा्य को नवतिी्य ्योजिा ििािे रें रदद करता है, नजससे व्यवसान्यक 
निणमा्य ्ेिे रें रदद नर्ती है। 

सीमाएं

1. धिषयगतितिा : ्ेखांकि नवतिी्य जािकारी पर केंनरित होता है, जो व्यवसा्य के अन्य पह्ुओं को 
िजरअंदाज कर सकता है। 

2. संखयातमकतिा : ्ेखांकि रुख्य रूप से संख्यातरक जािकारी पर आधाररत होता है, जो गैर-नवतिी्य 
पह्ुओं को िजरअंदाज कर सकता है। 

3. धित्ीय अनुमान : ्ेखांकि रें नवतिी्य अिुरािरों का उप्योग नक्या जा सकता है, जो हरेशा सटीक 
िहीं होते हैं। 

4. धित्ीय प्रधतििंि : ्ेखांकि व्यवसा्य के नवतिी्य प्रनतिंधरों को िजरअंदाज कर सकता है, जैसे नक 
नवतिी्य संसाधिरों की सीराएं। 

5. धित्ीय जोधखम : ्ेखांकि व्यवसा्य के नवतिी्य जोनखररों को िजरअंदाज कर सकता है, जैसे नक 
िाजार की असस्रता ्या आन्माक रंदी। 

अभयास
रिकति ्र्ान भरिए

1. ्ेखांकि की प्रनक्र्या रें नवतिी्य गनतनवनध्यरों को ____, वगधीककृत और ररपोट्ट नक्या जाता है। 

2. ्ेखांकि का उद्ेश्य ____ सस्नत का पता ्गािा है। 

3. ____ ्ेखांकि का उद्ेश्य नकसी नवनशषट अवनध रें कंपिी के नवतिी्य पररणाररों का पता ्गािा है। 

4. ्ेखांकि रें ____ खातरों रें व्यसकत्यरों, फरयों, कंपनि्यरों, िैंकरों आनद के िार से संिंनधत ्ेि-देि होते 
हैं। 

5. ____ प्रणा्ी रें, प्रनवसषट्याँ केव् ति की जाती हैं जि िकदी प्रापत ्या भुगताि की जाती है। 
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उत्ि : 

1. ्ेखांकि की प्रनक्र्या रें नवतिी्य गनतनवनध्यरों को ररकॉड्ट, वगधीककृत और ररपोट्ट नक्या जाता है। 

2. ्ेखांकि का उद्ेश्य नवतिी्य सस्नत का पता ्गािा है। 

3. नवतिी्य ्ेखांकि का उद्ेश्य नकसी नवनशषट अवनध रें कंपिी के नवतिी्य पररणाररों का पता ्गािा है। 

4. ्ेखांकि रें व्यसकतगत खातरों रें व्यसकत्यरों, फरयों, कंपनि्यरों, िैंकरों आनद के िार से संिंनधत ्ेि-देि 
होते हैं। 

5. िकद प्रणा्ी रें, प्रनवसषट्याँ केव् ति की जाती हैं जि िकदी प्रापत ्या भुगताि की जाती है। 

सतय/असतय 

1. ्ेखांकि का रुख्य उद्ेश्य व्यवसा्य की नवतिी्य सस्नत को सरझिा है। (सत्य)

2. िुक-कीनपंग और अकाउंनटंग एक ही प्रनक्र्या है और एक दूसरे के स्ाि पर उप्योग नकए जाते हैं। 
(असत्य)

3. वासतनवक खातरों रें व्यवसा्य की संपनति्यरों से संिंनधत जािकारी होती है। (सत्य)

4. िाररात् खातरों रें व्य्य, आ्य, हानि और ्ाभ से संिंनधत जािकारी होती है। (सत्य)

5. नवतिी्य ्ेखांकि का उद्ेश्य केव् ्ागतरों का नवश्ेषण करिा होता है। (असत्य)

लघु उत्िीय प्रश्न 
लेखांकन के मुखय उद्ेशय कया हैं?

लेखांकन के मुखय उद्ेशय हैं : 

 q नवतिी्य सस्नत का पता ्गािा। 

 q नवतिी्य निणमा्य ्ेिे रें रदद करिा। 

 q व्यवसा्य की प्रगनत को रापिा। 

 q नवतिी्य गनतनवनध्यरों को ररकॉड्ट करिा। 

 q नवतिी्य ररपोट्ट तै्यार करिा। 
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1. लेखांकन की धिशेषतिाएँ कया हैं?

 लेखांकन की धिशेषतिाएँ हैं : 

 q व्यवसस्त ररकॉनडिंग। 

 q नवतिी्य नववरण तै्यार करिा। 

 q नवशवसिी्यता। 

 q पारदनशमाता। 

 q नि्यनरतता। 

2.  िुक-कीधपंग औि अकाउंधटंग में अंतिि कया है?

 िुक-कीनपंग रें केव् नवतिी्य ्ेि-देि को ररकॉड्ट नक्या जाता है, जिनक अकाउंनटंग रें इि ्ेि-देि 
को ररकॉड्ट करिे के अ्ावा नवतिी्य नवश्ेषण, ररपोनटिंग और निणमा्य ्ेिे रें रदद की जाती है। 

3. दोहिी प्रधिसषट प्रणाली कया है?

 दोहरी प्रनवसषट प्रणा्ी रें प्रत्येक नवतिी्य ्ेि-देि को डेनिट और क्रेनडट दोिरों के रूप रें ररकॉड्ट नक्या 
जाता है। ्यह प्रणा्ी नवतिी्य ्ेि-देि को सही और पूणमा रूप से ररकॉड्ट करिे रें रदद करती है। 

4. धित्ीय लेखांकन औि लागति लेखांकन में अंतिि कया है?

 नवतिी्य ्ेखांकि का उद्ेश्य कंपिी के ्ाभ ्या हानि का पता ्गािा होता है, जिनक ्ागत ्ेखांकि 
का उद्ेश्य नवनभन्न उतपादरों की ्ागत का नवश्ेषण करिा और रूल्य निधामारण रें रदद करिा है। 

दीघता उत्िीय प्रश्न 
1. लेखांकन के उद्ेशय औि काययों को धि्तिाि से समझाइए। 

 लेखांकन के उद्ेशय : 

i. धित्ीय स्र्धति का पतिा लगाना : ्ेखांकि व्यवसा्य की नवतिी्य सस्नत का रूल्यांकि करिे 
रें रदद करता है। 

ii. धित्ीय धनणताय लेने में मदद : ्ेखांकि से व्यावानसक निणमा्यरों के न्ए सही जािकारी नर्ती 
है। 
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iii. धित्ीय गधतिधिधियों को रिकॉड्ट किना : व्यवसा्य की नवतिी्य गनतनवनध्यरों को सही तरीके 
से ररकॉड्ट करिा ्ेखांकि का रुख्य उद्ेश्य है। 

iv. धित्ीय रिपोट्ट तिैयाि किना : नवनभन्न नवतिी्य ररपो्टसमा जैसे िै्ेंस शीट, आ्य नववरण तै्यार 
करिा। 

लेखांकन के कायता : 

v. नवतिी्य ररकॉनडिंग और वगधीकरण। 

vi. नवतिी्य नवश्ेषण और निणमा्य ्ेिे रें रदद। 

vii. नवतिी्य ररपोनटिंग और अिुपा्ि। 

2. दोहिी प्रधिसषट प्रणाली के धनयमों औि इसके अनुप्रयोग की प्रधक्या को समझाइए। 

 दोहरी प्रनवसषट प्रणा्ी के तहत, प्रत्येक नवतिी्य ्ेि-देि को दो अ्ग-अ्ग खातरों रें दजमा नक्या जाता 
है : एक डेनिट और एक क्रेनडट। 

धनयम : 

i. व्यसकतगत खाते रें ्ाभ प्रापत करिे वा्े को डेनिट करें, और ्ाभ देिे वा्े को क्रेनडट करें। 

ii. वासतनवक खातरों रें जो आता है उसे डेनिट करें, और जो जाता है उसे क्रेनडट करें। 

iii. िाररात् खातरों रें व्य्य और हानि को डेनिट करें, और आ्य और ्ाभ को क्रेनडट करें। 

अनुप्रयोग : 

iv. ्ेि-देि के प्रभाव का पता ्गािा। 

v. खातरों का वगधीकरण करिा (व्यसकतगत, वासतनवक, िाररात्)। 

vi. संिंनधत नि्यररों का अिुप्र्योग करिा। 

3. ्ेखांकि की प्रणान््याँ क्या हैं और प्रत्येक का नववरण दीनजए। 

्ेखांकि की रुख्य प्रणान््याँ हैं : 

i. नकद प्रणाली : इसरें केव् उस सर्य प्रनवसषट्याँ की जाती हैं जि िकदी प्रापत ्या भुगताि की जाती 
है। 
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ii. वयापारिक प्रणाली : इसरें प्रनवसषट्याँ ति की जाती हैं जि ्ेि-देि का नवतिी्य प्रभाव होता है, चाहे 
िकद प्रासपत ्या भुगताि हो। 

iii. स्र्ि प्रणाली : इसरें आ्य को िकदी आधार पर और व्य्य को अजमाि आधार पर ररकॉड्ट नक्या जाता 
है। 

4. लेखांकन धसधिांतिों की अििािणाओं औि पिंपिाओं को समझाइए। 

लेखांकन की अििािणाएं : 

i. व्यवसा्य इकाई अवधारणा, च्निनध अवधारणा, ्ागत अवधारणा, दोहोरे पह्ू अवधारणा, रुरिा राप 
अवधारणा। 

लेखांकन की पिंपिाएं : 

ii. प्रकटीकरण, रहत्व, संगनत, रूनढ़वाद। 

5. लेखांकन के फायदे औि सीमाएं धि्तिाि से समझाइए। 

फायदे : 
i. नवतिी्य निणमा्य ्ेिे रें रदद। 

ii. नवतिी्य अिुपा्ि सुनिसशचत करता है। 

iii. नवतिी्य नवश्ेषण के राध्यर से प्रिंधि को रदद नर्ती है। 

सीमाएं : 
iv. नवष्यगतता और संख्यातरकता के कारण अन्य पह्ुओं को िजरअंदाज नक्या जा सकता है। 

v. नवतिी्य अिुरािरों के कारण सटीकता की करी हो सकती है। 

सत्र 4.3 जनताल, लेजि औि सहायक पु्तिकें   
(Journal, Ledger and subsidiary books)

4.3.1 जनताल  : 
्यह एक दैनिक ररकॉड्ट की पुसतक है। ्ेि-देि पह्ी िार इस पुसतक रें दजमा नकए जाते हैं। इसन्ए, इसे 
''रू् प्रनवसषट ्या प्राइर एंट्ी की पुसतक'' कहा जाता है। 
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जनताल की महतिपूणता धिशेषतिाएँ : 
1. दैनिक ्ेि-देि : इस पुसतक रें प्रनतनदि के ्ेि-देि को का्ािुक्रर रें दजमा नक्या जाता है, ्यािी 

तारीख के अिुसार। 

2. ्ेि-देि के दोिरों पह्ू : प्रत्येक ्ेि-देि के दोिरों पह्ू एक ही स्ाि पर दजमा नकए जाते हैं। 

3. संनषिपत नववरण : प्रत्येक प्रनवसषट के अंत रें एक संनषिपत नववरण नद्या जाता है, जो ्ेि-देि की 
व्याख्या करता है। 

4. क्रॉस-चेनकंग : ्यह पुसतक ्ेि-देि की क्रॉस-चेनकंग को सुनवधाजिक ििाती है। 

5. तारीखवार प्रनवसषट्याँ : तारीखवार प्रनवसषट्याँ तवररत संदभमा को सुनवधाजिक ििाती हैं। 

जनताल की सामग्ी : 
1. तिािीख ्तिंभ : वषमा सिसे पह्े न्खा जाता है, नफर रहीिा और तारीखें का्ािुक्रर रें न्खी जा 

सकती हैं। 

2.  धिििण ्तिंभ : डेनिट नकए जािे वा्े खाते को पह्े न्खा जाता है, नजसरें ''डॉ'' का संनषिपत रूप 
होता है, और कुि स्ाि िोड़कर दूसरी पंसकत रें ''टू'' के सा् क्रेनडट नक्या जािे वा्ा खाता न्खा 
जाता है। 

3. धिििण सािांश : ्यह ्ेि-देि की एक संनषिपत व्याख्या है, नजसके न्ए प्रनवसषट की जाती है। संनषिपत 
व्याख्या ''िीइंग'' ्या ''फॉर'' से शुरू होती है, और केव् नवनशषट सतंभ तक ही सीनरत होती है। 
प्रनवसषट के पूरा होिे को दशामािे के न्ए दो रेखाएं खींची जाती हैं। 

4.  लेजि फोधलयो ्तिंभ : जि प्रनवसषट को संिंनधत ्ेजर खाते रें पोसट नक्या जाता है, तो ्ेजर पुसतक 
रें उस खाते का पृष् संख्या दजमा की जाती है। 

5. िाधश ्तिंभ : डेनिट और क्रेनडट दोिरों सतंभरों रें सराि रानश दजमा की जाती है। 

6. जनतालाइधजंग : ्यह एक प्रनक्र्या है नजसरें ्ेि-देि को जिमा् िारक पुसतक रें डेनिट और क्रेनडट के 
नि्यररों का पा्ि करते हुए दजमा नक्या जाता है। 

7. जनताल प्रधिसषट : जि ्ेि-देि को जिमा् रें दजमा नक्या जाता है, तो उसे जिमा् प्रनवसषट कहा जाता 
है। 
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जैसे : 

1.  सुिह का ्टॉक पुनपूताधतिता : 

 नकरािा सटोर स्ािी्य ्ोक नवक्रेता से उधार पर •10,000 रूल्य के नकरािे का साराि (चाव्, आटा, 
आनद) खरीदता है। 

2.  पूिे धदन नकद धिक्ी : 

 नकरािा सटोर पूरे नदि रें ग्ाहकरों को नवनभन्न प्रकार के साराि कु् •8,000 िकद रें िेचता है। 

3. धिजली धिल का भुगतिान : 

 रान्क सटोर के न्ए निज्ी का नि् का भुगताि करता है, नजसकी रानश •1,500 िकद है। 

4. छोटे खचता : 

 रान्क सटाफ के न्ए चा्य और अखिार जैसे िोटे-िोटे खचयों पर •500 िकद खचमा करता है। 

धदनांक खातिा डेधिट 
(Dr.)

क्ेधडट  
(Cr.)

धिििण

(नदिांक) क्र्य •10,000 (्ोक नवक्रेता का िार) से उधार 
पर नकरािे का साराि खरीदा

दे्य खाते -(्ोक नवक्रेता 
का िार)

•10,000

(नदिांक) रोकड़ •8,000 नदि भर रें ग्ाहकरों को साराि िेचा
निक्री आ्य •8,000

(नदिांक) निज्ी व्य्य •1,500 दुकाि का निज्ी नि् का भुगताि 
नक्या

रोकड़ •1,500
(नदिांक) िोटे खचमा •500 िोटे-िोटे खचयों जैसे चा्य, अखिार 

आनद का भुगताि नक्या
रोकड़ •500

4.3.2 लेजि : 
्ेजर एक खातरों की पुसतक है। ्यह रुख्य प्रनवसषट ्या अंनतर प्रनवसषट की पुसतक है। ्यह एक िाउंड पुसतक 
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है नजसरें सभी प्रकार के खाते होते हैं, जैसे नक व्यसकतगत, वासतनवक और िाररात् खाते। ्ये खाते व्यवसस्त 
तरीके से खो्े जाते हैं और पह्े पृष् पर एक सूचक प्रदाि नक्या जाता है नजससे ्यह पता ्गा्या जा सके 
नक कौि सा खाता नकस पृष् पर दजमा नक्या ग्या है। 

लेजि की आिशयकतिा : 
जिमा् व्यसकत, व्य्य और संपनति के िारे रें संनषिपत ्या संषिेनपत रूप रें जािकारी प्रदाि करिे रें नवफ् रहता 
है। जिमा् से ्ेजर रें प्रनवसषट्यरों को पोसट करके इि कनर्यरों को दूर नक्या जा सकता है। 

्ेजर खाता आरतौर पर 'टी' आकार रें होता है। िा्यीं ओर डेनिट नववरणरों को दजमा करिे के न्ए उप्योग 
नक्या जाता है और दा्यीं ओर क्रेनडट नववरणरों को दजमा करिे के न्ए उप्योग नक्या जाता है। 

लेजि के प्रकाि : 
जि ्ेि-देि की संख्या अनधक होती है, तो एक पुसतक के िजा्य तीि ्ेजर पुसतकें ििाई जाती हैं : 

1. सारान्य ्ेजर : इसरें सभी वासतनवक और िाररात् खाते शानर् होते हैं। 

2. देिदार ्ेजर : इसरें प्राप्य खातरों के खाते शानर् होते हैं। 

3. ्ेिदार ्ेजर : इसरें दे्य खातरों के खाते शानर् होते हैं। 

4.3.3 सहायक पु्तिकें : 
प्रत्येक ्ेि-देि को जिमा्ाइि करिे और उनहें संिंनधत ्ेजर खातरों रें पोसट करिे की प्रनक्र्या िोटे व्यवसा्यरों 
के न्ए सुनवधाजिक होती है नजिरें कुि ही ्ेि-देि होते हैं। ्ेनकि िड़े संग्िरों रें जहां ्ेि-देि की संख्या 
अनधक होती है, ्यह प्रनक्र्या ्काऊ, असुनवधाजिक और अनधक सर्य ्ेिे वा्ी हो जाती है। 

इसन्ए, जिमा् को नवनभन्न सहा्यक पुसतकरों रें नवभानजत करिे की एक अनधक व्यावहाररक और सुनवधाजिक 
प्रनक्र्या नवकनसत की गई है। इि सहा्यक पुसतकरों रें निम्नन्नखत शानर् हैं : 
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सहायक पु्तिकों के फायदे : 

1. सर्य और श्र की िचत : सहा्यक पुसतकरों का उप्योग करके सर्य और श्र दोिरों की िचत होती 
है। 

2. आंतररक जांच प्रणा्ी : सहा्यक पुसतकरों का उप्योग करके आंतररक जांच प्रणा्ी अनधक प्रभावी होती 
है, क्यरोंनक कार को अ्ग-अ्ग क्कयों को सौंपा जा सकता है। 

3. आसाि संदभमा : सहा्यक पुसतकरों का उप्योग करके आवश्यक जािकारी के न्ए आसािी से संदभमा 
न््या जा सकता है, नििा जिमा् के राध्यर से जािे के। 

4. ्ेि-देि का नवसतृत नववरण : सहा्यक पुसतकरों रें ्ेि-देि का नवसतृत नववरण दजमा नक्या जा सकता 
है, जो जिमा् रें संभव िहीं है। 

5. ्ेि-देि का वगधीकरण : सहा्यक पुसतकरों रें ्ेि-देि का वगधीकरण नक्या जा सकता है, जो नवश्ेषण 
के न्ए उप्योगी होता है। 

जनताल के उप-धिभाजन की आिशयकतिा : 

जिमा् के उप-नवभाजि की आवश्यकता जिमा् की कनर्यरों के कारण उतपन्न होती है। सहा्यक पुसतकरों के 
रखरखाव से इि कनर्यरों को दूर नक्या जा सकता है। जिमा् की कनर्यां निम्नन्नखत हैं : 

1. समान प्रकाि के लेन-देन का योग : जिमा् रें सराि प्रकार के ्ेि-देि का ्योग करिा रुसशक् 
होता है। 

2. जनतालाइधजंग का समय औि श्म : जिमा्ाइनिंग की प्रनक्र्या सर्य और श्र ्ेिे वा्ी होती है। 

3. पोस्टंग की जधटलतिा : जिमा् से पोससटंग करिा जनट् हो सकता है। 

4. जनताल की धिशालतिा : जिमा् रें सभी ्ेि-देि दजमा करिे से ्यह नवशा् और असुनवधाजिक हो 
सकता है। 

5. त्रुधटयों की संभािना : जिमा् रें त्ुनट्यरों की संभाविा अनधक होती है। 

6. आंतिरिक जांच की कमी : जिमा् रें आंतररक जांच की करी हो सकती है। 
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सहायक पु्तिकों के प्रकाि :  

धनम्नधलधखति सहायक पु्तिकें हैं : 

1. खिीद पु्तिक (Purchase Book) : इसरें व्यवसा्य द्ारा की गई सभी खरीदारी का नववरण दजमा 
नक्या जाता है। 

2. धिक्ी पु्तिक (Sales Book) : इसरें व्यवसा्य द्ारा की गई सभी निक्री का नववरण दजमा नक्या 
जाता है। 

3.  खिीद िापसी पु्तिक (Purchase Returns Book) : इसरें व्यवसा्य द्ारा की गई खरीदारी 
की वापसी का नववरण दजमा नक्या जाता है। 

4.  धिक्ी िापसी पु्तिक (Sales Returns Book) : इसरें व्यवसा्य द्ारा की गई निक्री की वापसी 
का नववरण दजमा नक्या जाता है। 

5.  नकद पु्तिक (Cash Book) : इसरें व्यवसा्य द्ारा नकए गए सभी िकदी ्ेि-देि का नववरण 
दजमा नक्या जाता है। 

6. धिल प्रापति पु्तिक (Bills Receivable Book) : इसरें व्यवसा्य द्ारा प्रापत नकए गए सभी 
नि्रों का नववरण दजमा नक्या जाता है। 

7. धिल देय पु्तिक (Bills Payable Book) : इसरें व्यवसा्य द्ारा दे्य नकए गए सभी नि्रों का 
नववरण दजमा नक्या जाता है। 

8. लघु नकद पु्तिक (Petty Cash Book) : इसरें व्यवसा्य द्ारा नकए गए सभी ्घु िकदी ्ेि-
देि का नववरण दजमा नक्या जाता है। 

9. जनताल प्रॉपि (Journal proper) : इसरें व्यवसा्य द्ारा नकए गए सभी नवशेष ्ेि-देि का 
नववरण दजमा नक्या जाता है जो अन्य सहा्यक पुसतकरों रें िहीं आते हैं। 

4.3.4 िैंक लेन-देन : 
आधुनिक सर्य रें, िैंक के राध्यर से ्ेि-देि करिा ्गभग आवश्यक हो ग्या है। िैंक के राध्यर से कार 
करिे से व्यवसा्यी को कई फा्यदे होते हैं : 

1.  पैसा सुिधक्ति है : िैंक रें पैसा जरा करिे से ्यह सुरनषित रहता है। 

2. भािी नकदी संतिुलन िखने की आिशयकतिा नहीं : िैंक रें पैसा जरा करिे से व्यवसा्यी को भारी 
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िकदी संतु्ि रखिे की आवश्यकता िहीं होती है। 

3. चेक के माधयम से भुगतिान : चेक के राध्यर से भुगताि करिे से भुगताि का प्रराण नर्ता है। 

4.  चेक के माधयम से िाधश प्रापति किना : चेक के राध्यर से रानश प्रापत करिे से ्यह सुरनषित रहती 
है और इसे िैंक रें जरा नक्या जा सकता है। 

5. धनयधमति भुगतिान के धलए धनदलेश : िैंक को नि्यनरत भुगताि के न्ए निदवेश नदए जा सकते हैं, जैसे 
नक नकरा्या, निज्ी नि्, ए्आईसी प्रीनर्यर आनद। 

6. ओििड्ाफट सुधििा : िैंक से ओवरड्ाफट सुनवधा का ्ाभ उ्ा्या जा सकता है। 

7. िैंक से जानकािी प्रापति किना : िैंक से जािकारी प्रापत की जा सकती है, जैसे नक िाजार की 
जािकारी, नवतिी्य स्ाह आनद। 

4.3.5 जमा खातिों के प्रकाि : 
1. धफक्ड धडपॉधजट (Fixed Deposit) : ्यह एक प्रकार का जरा खाता है नजसरें एक निसशचत 

अवनध के न्ए पैसा जरा नक्या जाता है और उस पर ब्याज नर्ता है। 

2. सेधिंग्स अकाउंट (Savings Account) : ्यह एक प्रकार का जरा खाता है नजसरें पैसा जरा 
नक्या जा सकता है और उस पर ब्याज नर्ता है। इस खाते से पैसा निका्ा भी जा सकता है। 

3. किंट अकाउंट (Current Account) : ्यह एक प्रकार का जरा खाता है नजसरें व्यवसान्यक 
्ेि-देि के न्ए पैसा जरा नक्या जाता है। इस खाते से पैसा निका्ा भी जा सकता है। 

4. रिकरिंग धडपॉधजट (Recurring Deposit) : ्यह एक प्रकार का जरा खाता है नजसरें एक 
निसशचत अवनध के न्ए पैसा जरा नक्या जाता है और उस पर ब्याज नर्ता है। 

िचति खातिा औि चालू खातिा खोलने पि िैंक धनम्नधलधखति जािी कितिा है  : 

(ए) चेकिुक (Cheque Book)

(िी) पासिुक (Pass Book)

(सी) पे-इि-सस्प (Pay-in-slips)

(ए) चेकिुक : चेकिुक एक न्नखत दसतावेज है नजसरें िैंक को एक निसशचत रानश एक नवनशषट व्यसकत 
को उसके खाते से भुगताि करिे का अिुरोध नक्या जाता है। चेक जारी करिे वा्ा जराकतामा ''ड्ॉअर'' 
कह्ाता है, नजस व्यसकत के पषि रें चेक जारी नक्या जाता है वह ''पे्यी'' कह्ाता है, और नजस 
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व्यसकत पर चेक जारी नक्या जाता है वह ''ड्ॉई'' कह्ाता है। 

(िी) पासिुक : पासिुक िैंक रें ग्ाहक के ्ेजर खाते का एक निका्ा हुआ नहससा है। ्यह ग्ाहक को 
प्रदाि नक्या जाता है और वह अपिे खाते रें जरा, निकासी और शेष रानश के नववरण की जांच कर 
सकता है। 

(सी) पे-इि-सस्प : ग्ाहक को एक पुसतक ्या ढी्े पतिे प्रदाि नकए जाते हैं जो िैंक रें िकदी ्या चेक 
जरा करते सर्य उप्योग नकए जा सकते हैं। 

महतिपूणता धिंदु : 
1. जि दूसरे पषिरों से चेक प्रापत होता है, तो इसे िकद प्रासपत के रूप रें रािा जाता है और िकद खाता 

डेनिट नक्या जाता है और पषि का खाता क्रेनडट नक्या जाता है। जि उसी चेक को िैंक रें संग्हण के 
न्ए जरा नक्या जाता है, तो िैंक खाता डेनिट नक्या जाता है और िकद खाता क्रेनडट नक्या जाता है। 

2. जि दूसररों को चेक जारी नक्या जाता है, तो ्यह रािा जाता है नक रानश िैंक से निका्ी गई है और 
िकद खाता डेनिट नक्या जाता है और िैंक खाता क्रेनडट नक्या जाता है। इसके िाद, पषि का खाता 
डेनिट नक्या जाता है और िकद खाता क्रेनडट नक्या जाता है। 

3. जि िैंक हरारे निदवेशरों के अिुसार सीधे हरारे खाते से भुगताि करता है, तो ्यह रािा जाता है नक 
िकद िैंक से निका्ी गई है और िकद खाता डेनिट नक्या जाता है और िैंक खाता क्रेनडट नक्या 
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जाता है। इसके िाद, िकद खाता क्रेनडट नक्या जाता है और संिंनधत खाता नजसे भुगताि नक्या ग्या 
है डेनिट नक्या जाता है। 

4. जि िैंक हरारे खाते रें ब्याज के रूप रें रानश जरा करता है, तो ्यह रािा जाता है नक रानश िैंक से 
प्रापत की गई है और िकद खाता डेनिट नक्या जाता है और िैंक खाता क्रेनडट नक्या जाता है। इसके 
िाद, ्यह रािा जाता है नक रानश िैंक रें जरा की गई है और िैंक खाता डेनिट नक्या जाता है और 
िकद खाता क्रेनडट नक्या जाता है। 

धनम्नधलधखति मामलों में कुछ िैंक लेन-देन दोनों पक्ों पि धदखाई देतिे हैं : 

1. दूसररों को चेक के राध्यर से भुगताि। 

2. चेक के राध्यर से प्रासपत और उसी नदि िैंक रें जरा। 

3. जि दूसरा पषि सीधे हरारे िैंक खाते रें रानश जरा करता है। 

4. जि चेक असवीककृत हो जाता है (्यह ति होता है जि संग्हण खाता िहीं खो्ा ग्या है)। 

4.3.6 अनय लेखा पु्तिकें : 
1. धिलस रिसीिेिल िुक (Bills Receivable Book) : इस पुसतक रें ग्ाहकरों द्ारा सवीककृत 

निलस ऑफ एकसचेंज को दजमा नक्या जाता है। 

2. धिलस पेयेिल िुक (Bills Payable Book) : इस पुसतक रें व्यवसा्यी द्ारा सवीककृत निलस 
को दजमा नक्या जाता है। 

3.  पेटी कैश िुक (Petty Cash Book) : इस पुसतक का उप्योग िोटे भुगतािरों को दजमा करिे के 
न्ए नक्या जाता है। ्यह एक कॉ्र फॉरमा रें तै्यार नक्या जाता है नजसरें नवनभन्न प्रकार के भुगतािरों 
को दजमा नक्या जाता है। ्यह रुख्य कैनश्यर के िोझ को कर करता है और आरतौर पर ''इंप्रेसट 
नससटर'' पर ििाए रखा जाता है। 

4. जनताल प्रॉपि (Journal Proper) : इस पुसतक रें उि ्ेि-देि को दजमा नक्या जाता है जो ऊपर 
उसल्नखत पुसतकरों रें दजमा िहीं नकए जा सकते हैं। आरतौर पर, ्यह पुसतक खो्िे के ्ेि-देि, 
स्ािांतरण ्ेि-देि, सरा्योजि ्ेि-देि, सरापि ्ेि-देि और सुधार ्ेि-देि को दजमा करिे के 
न्ए भी उप्योग की जाती है। 
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4.3.7 िैंक पुनधमतालन धिििण (Bank Reconciliation Statement) : 
िकदी पुसतक की िैंक कॉ्र ्या अ्ग से ििाए गए िैंक खाते रें एक निसशचत नतन् पर िैंक रें शेष रानश 
नदखाई देती है। इसी तरह, िैंक द्ारा जारी पासिुक ्या अवनधक नववरण रें एक निसशचत नतन् पर ग्ाहक की 
िैंक रें शेष रानश नदखाई देती है। वासतव रें, दोिरों एक ही शेष रानश को नदखािे चानहए। ्ेनकि, अनधकांश 
सर्य रें वे अ्ग-अ्ग शेष रानश को नदखाते हैं क्यरोंनक निम्नन्नखत कारणरों रें से कुि के कारण। शेष रानश 
रें अंतर के कारणरों का पता ्गािे के िाद, एक नववरण तै्यार नक्या जाता है नजसे ''िैंक पुिनरमा्ि नववरण'' 
कहा जाता है। 

िैंक औि ग्ाहक के िीच शेष िाधश में अंतिि के कािण :  

1. चेक प्रापत नकए गए और िैंक रें जरा नकए गए ्ेनकि संग्हीत िहीं नकए गए : िैंक चेक को संग्हीत 
करिे तक ग्ाहक के खाते रें रानश जरा िहीं करेगा। ्ेनकि ग्ाहक अपिी पुसतकरों रें चेक जरा करिे 
की एंट्ी करेगा, नजससे िैंक रें शेष रानश िढ़ जाएगी। इसन्ए, जि तक रानश संग्हीत िहीं की जाती 
है और ग्ाहक के खाते रें जरा िहीं की जाती है, ति तक दोिरों शेष रानश्यरों रें अंतर होगा। 

2. चेक प्रापत नकए गए ्ेनकि िैंक रें जरा िहीं नकए गए : कभी-कभी, ग्ाहक अपिी पुसतकरों रें चेक 
प्रापत करिे के तुरंत िाद एंट्ी करता है, नजससे िैंक रें शेष रानश िढ़ जाती है। ्ेनकि िैंक ऐसे चेकरों 
का कोई ररकॉड्ट िहीं रखता है। इसन्ए, अंतर होगा। 

3. िैंक द्ारा नद्या गई ब्याज : ्यनद िैंक िे ग्ाहक को ब्याज नद्या है, तो एंट्ी आरतौर पर ग्ाहक के खाते 
रें की जाएगी और िाद रें िैंक सटेटरेंट रें नदखाई देगी। ग्ाहक को ऐसी एंट्ी के िारे रें पता च्ता है 
जि वह सटेटरेंट प्रापत करता है

िैंक औि ग्ाहक के िीच शेष िाधश में अंतिि के कािण :  

1. चेक प्रापत नकए गए और िैंक रें जरा नकए गए ्ेनकि संग्हीत िहीं नकए गए। 

2. चेक प्रापत नकए गए ्ेनकि िैंक रें जरा िहीं नकए गए। 

3. िैंक द्ारा दी गई ब्याज। 

4. िैंक द्ारा ्गाए गए ब्याज और खचमा। 

5. िैंक द्ारा संग्हीत ब्याज और ्ाभांश। 

6. िैंक से सीधे भुगताि। 

7. दूसरे पषि द्ारा िैंक रें सीधे जरा। 
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8. िैंक के सा् नडसकाउंट नकए गए नि्रों की असवीककृनत। 

9. िैंक रें जरा नकए गए चेक की असवीककृनत। 

10. िैंक द्ारा नकए गए ग्त एंट्ी ्या ग्नत्याँ। 

इि कारणरों से िैंक और ग्ाहक के िीच शेष रानश रें अंतर हो सकता है। िैंक ररकॉसनसन्एशि सटेटरेंट का 
उप्योग करके इस अंतर को ह् नक्या जा सकता है। 

4.3.8 ट्ायल िैलेंस
ट्ा्य् िै्ेंस नवनभन्न खातरों के डेनिट और क्रेनडट शेष का एक नववरण है। डि् एंट्ी िुक कीनपंग नससटर रें, 
हर डेनिट के न्ए एक क्रेनडट होगा और कोई भी क्रेनडट डेनिट के नििा िहीं होगा। जि खातरों की पुसतकरों रें 
न्खिे रें ्यह नसद्धांत अपिा्या जाता है, तो सभी डेनिट की कु् रानश क्रेनडट की कु् रानश के िरािर होगी। 

ट्ायल िैलेंस के उद्ेशय : 

1. ्यह सुनिसशचत करिे के न्ए नक सभी ्ेि-देि सही ढंग से दजमा नकए गए हैं। 

2. ्यह सुनिसशचत करिे के न्ए नक डेनिट और क्रेनडट की कु् रानश िरािर है। 

3. नवतिी्य नववरण तै्यार करिे के न्ए आवश्यक जािकारी प्रदाि करिा। 

ट्ायल िैलेंस की धिशेषतिाएँ : 

1. ्यह एक नवशेष नतन् पर तै्यार नक्या जाता है। 

2. इसरें सभी खातरों के डेनिट और क्रेनडट शेष शानर् होते हैं। 

3. ्यह डेनिट और क्रेनडट की कु् रानश को दशामाता है। 
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अभयास
रिकति ्र्ान भरिए

1. जिमा् को ___ ्या ___ पुसतक कहा जाता है। 

 (उतिर : रू् प्रनवसषट, प्राइर एंट्ी)

2. ____ खाता एक 'टी' आकार का होता है नजसरें िाईं ओर डेनिट और दाईं ओर क्रेनडट नववरण होते 
हैं। 

 (उतिर : ्ेजर)

3. सहा्यक पुसतकरों का उप्योग सर्य और ____ दोिरों की िचत करता है। 

 (उतिर : श्र)

4. ____ पुसतक रें उि ्ेि-देि को दजमा नक्या जाता है जो अन्य सहा्यक पुसतकरों रें िहीं आ पाते। 

 (उतिर : जिमा् प्रॉपर)

5. ____ का उद्ेश्य िैंक और ग्ाहक के िीच शेष रानश रें अंतर को ह् करिा है। 

 (उतिर : िैंक पुिनरमा्ि नववरण)

सतय/असतय
1. जिमा् रें ्ेि-देि की प्रनवसषट्याँ तारीख के अिुसार की जाती हैं। (सत्य)
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2. ्ेजर रें केव् वासतनवक खाते होते हैं। (असत्य)

3. सहा्यक पुसतकरों का उप्योग रुख्य रूप से िड़े संग्िरों रें नक्या जाता है। (सत्य)

4. िैंक के राध्यर से नकए गए ्ेि-देि रें चेक के राध्यर से प्रासपत को िकद प्रासपत रािा जाता है। 
(सत्य)

5. ट्ा्य् िै्ेंस रें डेनिट और क्रेनडट की कु् रानश हरेशा सराि होती है। (सत्य)

लघु उत्िीय प्रश्न 
1. जिमा् की नवशेषताएँ क्या हैं?

 q जिमा् रें ्ेि-देि को का्ािुक्रर रें दजमा नक्या जाता है। 

 q प्रत्येक ्ेि-देि के दोिरों पह्ू दजमा नकए जाते हैं। 

 q संनषिपत नववरण नद्या जाता है। 

 q तारीखवार प्रनवसषट्याँ की जाती हैं। 

 q जिमा् ्ेि-देि की क्रॉस-चेनकंग को सर् ििाता है। 

2. लेजि में कौन से प्रकाि के खातिे होतिे हैं?

 q व्यसकतगत खाता

 q वासतनवक खाता

 q िाररात् खाता

3. सहायक पु्तिकों के फायदे कया हैं?

 q सर्य और श्र की िचत होती है। 

 q आंतररक जांच प्रणा्ी को िेहतर ििाता है। ]

 q संदभमा ्ेिा आसाि होता है। 

 q ्ेि-देि का नवसतृत नववरण नर्ता है। 
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4. िैंक पुनधमतालन धिििण कया है?

 उतिर :  िैंक पुिनरमा्ि नववरण वह नववरण है नजसे िैंक और ग्ाहक के खाते रें शेष रानश के अंतर 
को ह् करिे के न्ए तै्यार नक्या जाता है। ्यह दसतावेि नवनभन्न कारणरों से शेष रानश रें अंतर का 
पता ्गाता है, जैसे चेक जरा ि होिा, िैंक द्ारा ब्याज का जोड़िा आनद। 

5. ट्ायल िैलेंस कया होतिा है?

 उतिर :  ट्ा्य् िै्ेंस वह नववरण है नजसरें सभी खातरों के डेनिट और क्रेनडट शेष की जािकारी होती 
है। इसका उद्ेश्य ्यह सुनिसशचत करिा है नक सभी ्ेि-देि सही ढंग से दजमा नकए गए हैं और डेनिट 
और क्रेनडट की कु् रानश िरािर है। 

दीघता उत्िीय प्रश्न
1. जनताल की प्रधक्या औि इसकी सामग्ी के िािे में धि्तिाि से ितिाइए। 

 उत्ि : 

 जिमा् एक रहतवपूणमा ्ेखा पुसतक है, नजसरें प्रत्येक ्ेि-देि को पह्ी िार दजमा नक्या जाता है। 
इसे ''रू् प्रनवसषट'' ्या ''प्राइर एंट्ी की पुसतक'' भी कहा जाता है। जिमा् की प्रनक्र्या रें ्ेि-देि 
को तारीखवार दजमा नक्या जाता है और प्रत्येक ्ेि-देि के दोिरों पह्ू (डेनिट और क्रेनडट) एक ही 
स्ाि पर न्खे जाते हैं। इसके अ्ावा, हर प्रनवसषट के अंत रें संनषिपत नववरण नद्या जाता है जो ्ेि-
देि की व्याख्या करता है। जिमा् रें कु् िह रुख्य सतंभ होते हैं : तारीख, नववरण, डेनिट, क्रेनडट, 
्ेजरफोन््यो, और रानश। जिमा् रें नकए गए सभी ्ेि-देि को संिंनधत ्ेजर खातरों रें पोसट नक्या 
जाता है। 

2. लेजि के प्रकाि औि उनकी भूधमका पि धि्तिाि से चचाता किें। 

 उतिर : 

 ्ेजर एक खातरों की पुसतक है नजसरें सभी प्रकार के खाते होते हैं। ्ेजर रें आरतौर पर 'टी' आकार 
का खाता होता है। इसरें िाएं पषि पर डेनिट और दाएं पषि पर क्रेनडट नववरण दजमा नकए जाते हैं। ्ेजर 
के प्रकार निम्नन्नखत हैं : 

o सामानय लेजि : इसरें सभी वासतनवक और िाररात् खाते होते हैं। 

o देनदाि लेजि : इसरें ग्ाहकरों से प्रासपत के खाते होते हैं। 

o लेनदाि लेजि : इसरें उधारी देिे वा्े खातरों के खाते होते हैं। 
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 ्ेजर का रुख्य का्यमा ्यह है नक जिमा् रें दजमा नकए गए सभी ्ेि-देि को उप्युकत खातरों रें वगधीककृत 
नक्या जाए तानक नवश्ेषण और ररपोनटिंग रें आसािी हो। 

3. सहायक पु्तिकों के प्रकाि औि उनके उपयोग के िािे में धि्तिाि से समझाइए। 

 उतिर : 

 सहा्यक पुसतकरों का उप्योग िड़े व्यवसा्यरों रें नक्या जाता है जहां ्ेि-देि की संख्या िहुत अनधक 
होती है। सहा्यक पुसतकरों के उप्योग से सर्य और श्र दोिरों की िचत होती है और का्ययों को अ्ग-
अ्ग क्कयों को सौंपा जा सकता है। प्ररुख सहा्यक पुसतकरों रें निम्नन्नखत शानर् हैं : 

 q खरीद पुसतक (Purchase Book)

 q निक्री पुसतक (Sales Book)

 q िकद पुसतक (Cash Book)

 q ्घु िकद पुसतक (Petty Cash Book)

 q निक्री वापसी पुसतक (Sales Returns Book)

 q जिमा् प्रॉपर (Journal Proper)

 सहा्यक पुसतकरों रें ्ेि-देि का नवसतृत नववरण और वगधीकरण नक्या जाता है, जो िाद रें रुख्य खाता 
पुसतकरों रें पोसट नक्या जाता है। 

4.  िैंक लेन-देन औि संिंधिति लेखांकन प्रधिसषटयों के िािे में समझाइए। 

 उतिर : 

    िैंक के राध्यर से नकए गए ्ेि-देि को ध्याि रें रखते हुए नवनभन्न ्ेखांकि प्रनवसषट्याँ की जाती 
हैं। ्यनद चेक के राध्यर से कोई रानश प्रापत होती है, तो इसे िकद प्रासपत के रूप रें रािा जाता है 
और िकद खाता डेनिट नक्या जाता है। जि उसी चेक को िैंक रें जरा नक्या जाता है, तो िैंक खाता 
डेनिट और िकद खाता क्रेनडट नक्या जाता है। ्यनद चेक के राध्यर से भुगताि नक्या जाता है, तो ्यह 
रािा जाता है नक रानश िैंक से निका्ी गई है और िैंक खाता डेनिट होता है। इसके अ्ावा, िैंक 
से नकसी भी प्रकार का ब्याज प्रापत होिे पर िकद खाता डेनिट नक्या जाता है और िैंक खाता क्रेनडट 
नक्या जाता है। 
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5. िैंक पुनधमतालन धिििण (Bank Reconciliation Statement) कया है औि यह कयों 
तिैयाि धकया जातिा है?

 उतिर : 

 िैंक पुिनरमा्ि नववरण एक ्ेखा दसतावेि है नजसे िैंक और ग्ाहक के खाते के िीच शेष रानश के 
अंतर को ह् करिे के न्ए तै्यार नक्या जाता है। दोिरों खातरों रें शेष रानश रें अंतर कई कारणरों से हो 
सकता है, जैसे चेक प्रासपत का िैंक रें संग्हीत ि होिा, िैंक द्ारा दी गई ब्याज रानश, ्या ग्त एंट्ी 
होिा। िैंक पुिनरमा्ि नववरण इस अंतर का पता ्गािे और उसे ्ीक करिे रें रदद करता है। 

सत्र 4.4 वयापारिक खातिा ( Trading and Profit and Loss 
Account )

4.4.1 वयापारिक खातिा (Trading and Profit and Loss Account) 
्यह एक नवतिी्य नववरण है जो व्यवसा्य की व्यापाररक गनतनवनध्यरों का नववरण प्रदाि करता है, जैसे नक निक्री, 
खरीद, सटॉक और व्य्य। 

्ाभ-हानि खाता : ्यह एक नवतिी्य नववरण है जो व्यवसा्य के ्ाभ ्या हानि का नववरण प्रदाि करता है, जो 
आ्य और व्य्य के िीच के अंतर के आधार पर तै्यार नक्या जाता है। 

अरेररकि इंसटीट्ूट ऑफ सनट्टफाइड पसब्क अकाउंटें्टस के अिुसार, नवतिी्य नववरणरों को निम्नन्नखत 
उद्ेश्यरों के न्ए तै्यार नक्या जाता है : 

1. व्यवसा्य रें निवेश की सस्नत को प्रसतुत करिा। 

2. सरीषिा अवनध के दौराि प्रापत पररणाररों को प्रसतुत करिा। 

4.4.2 धित्ीय धिििणों के तिीन मुखय प्रकाि हैं : 
1. वयापारिक खातिा (Trading Account) : ्यह व्यवसा्य की व्यापाररक गनतनवनध्यरों का नववरण 

प्रदाि करता है, जैसे नक निक्री, खरीद, सटॉक और व्य्य। 

2. लाभ-हाधन खातिा (Profit & Loss Account) : ्यह व्यवसा्य के ्ाभ ्या हानि का नववरण 
प्रदाि करता है, जो आ्य और व्य्य के िीच के अंतर के आधार पर तै्यार नक्या जाता है। 
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3. िैलेंस शीट (Balance Sheet) : ्यह व्यवसा्य की नवतिी्य सस्नत का नववरण प्रदाि करता है, 
नजसरें संपनति, देिदारर्यां और पूंजी शानर् हैं। 

4.4.3 अंधतिम लेखा तिैयाि किने की प्रधक्या : 
चिण 1 : लेखांकन अधभलेखों का संग्हण

व्यवसा्य के सभी ्ेखांकि अनभ्ेखरों को इकट्ा करें, जैसे नक िकदी पुसतक, िैंक पुसतक, खाता िही, और 
अन्य ्ेखांकि दसतावेि। 

चिण 2 : लेखांकन अधभलेखों की जांच

्ेखांकि अनभ्ेखरों की जांच करें और सुनिसशचत करें नक वे सही और पूणमा हैं। 

चिण 3 : वयापारिक खातिा तिैयाि किना

व्यापाररक खाता तै्यार करें, नजसरें व्यवसा्य की व्यापाररक गनतनवनध्यरों का नववरण शानर् होता है, जैसे नक 
निक्री, खरीद, सटॉक और व्य्य। 

चिण 4 : लाभ-हाधन खातिा तिैयाि किना

्ाभ-हानि खाता तै्यार करें, नजसरें व्यवसा्य के ्ाभ ्या हानि का नववरण शानर् होता है, जो आ्य और 
व्य्य के िीच के अंतर के आधार पर तै्यार नक्या जाता है। 

चिण 5 : िैलेंस शीट तिैयाि किना

िै्ेंस शीट तै्यार करें, नजसरें व्यवसा्य की नवतिी्य सस्नत का नववरण शानर् होता है, जैसे नक संपनति, 
देिदारर्यां और पूंजी। 

चिण 6 : अंधतिम लेखा की जांच औि प्रमाणीकिण

अंनतर ्ेखा की जांच करें और सुनिसशचत करें नक वे सही और पूणमा हैं। अंनतर ्ेखा को प्ररानणत करें और 
उनहें आवश्यक अनधकारर्यरों को प्रसतुत करें। 

कु् ्ाभ/हानि का निधामारण िहुत रहतवपूणमा है क्यरोंनक ्यह जाििा व्यापारी के न्ए िहुत जरूरी है नक उसकी 
रुख्य गनतनवनध ्ाभ करािे रें कुश् है ्या िहीं। अगर िहीं, तो चाहे अन्य गनतनवनध्याँ नकतिी भी कुश् 
क्यरों ि हरों, अंनतर पररणार अचिा िहीं होगा। 

इस प्रकार, कु् ्ाभ/हानि का निधामारण व्यापारी के न्ए एक रहतवपूणमा कदर है जो उसे अपिे व्यवसा्य की 
्ाभप्रदता और सस्रता का रूल्यांकि करिे रें रदद करता है। 
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कु् ्ाभ की गणिा के न्ए सरीकरण है : 

कुल लाभ = शुधि धिक्ी - (माल की लागति + प्रतयक् उतपादन वयय)

जहां : 

 q शुधि धिक्ी = कुल धिक्ी (नकदी धिक्ी + उिाि धिक्ी) - धिक्ी िापसी

 q माल की लागति = प्रािंधभक ्टॉक + शुधि खिीद - समासपति ्टॉक

 q शुधि खिीद = कुल खिीद (नकदी खिीद + उिाि खिीद) - खिीद िापसी

 q प्रतयक् उतपादन वयय = परिितितान लागति, अर्ातात् कच्चे माल को प्रापति किने औि उनहें तिैयाि 
माल में परििधतिताति किने की लागति। 

्यह सरीकरण कु् ्ाभ की गणिा करिे रें रदद करता है, जो व्यवसा्य की ्ाभप्रदता का एक रहतवपूणमा 
संकेतक है। 

प्रत्यषि व्य्य : प्रत्यषि व्य्य वे व्य्य हैं जो रा् की खरीद ्या रा् को निक्री ्योग्य ििािे के न्ए नकए जाते 
हैं। ऐसे व्य्य व्यापाररक खाते की डेनिट साइड पर स्ािांतररत नकए जािे चानहए। प्रत्यषि व्य्य रें उतपादक 
व्य्य जैसे नक निरामाण रजदूरी, फैकट्ी रोशिी, फैकट्ी नकरा्या और दरें शानर् हैं। 

4.4.4 वयापारिक खातिे की डेधिट साइड
वयापारिक खातिे की डेधिट साइड पि आमतिौि पि धनम्नधलधखति मद धदखाई देतिे हैं : 

1. प्रािंधभक ्टॉक (Opening Stock) : ्यह वषमा की शुरुआत रें हा् रें रौजूद रा् की सटॉक 
को दशामाता है। ्यह आंकड़ा ट्ा्य् िै्ेंस से उप्बध होता है। व्यापाररक नचंता के रार्े रें, प्रारंनभक 
सटॉक केव् तै्यार रा् का होगा। ्ेनकि एक निरामाण नचंता के रार्े रें, प्रारंनभक सटॉक तीि रूपरों 
रें होगा : (1) कच्े रा् का सटॉक, (2) का्यमा-प्रगनत, और (3) तै्यार रा् का सटॉक। ्यनद 
व्यवसा्य िए नसरे से शुरू नक्या ग्या है, तो रा् की प्रारंनभक सटॉक िहीं होगी। 

2. खिीद (Purchases) : खरीद खाता वषमा के दौराि की गई कु् खरीद को दशामाता है। ्यह आंकड़ा 
िकदी और उधार दोिरों खरीद को शानर् करता है। 

3.  िाहिी रिटनता (Returns Outward) : कभी-कभी रा् को कुि दोष ्या अन्य कारणरों से 
आपूनतमाकतामाओं को वापस कर नद्या जाता है। ऐसे िाहरी ररटिमा को कु् खरीद की रानश से घटा देिा 
चानहए, और केव् शुद्ध खरीद की रानश को व्यापाररक खाते रें नदखा्या जािा चानहए। 
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4.  प्रतयक् वयय (Direct Expenses) : प्रत्यषि व्य्य वे व्य्य हैं जो रा् की खरीद ्या रा् को 
निक्री ्योग्य ििािे के न्ए नकए जाते हैं। ऐसे व्य्य व्यापाररक खाते की डेनिट साइड पर स्ािांतररत 
नकए जािे चानहए। प्रत्यषि व्य्य रें उतपादक व्य्य जैसे नक निरामाण रजदूरी, फैकट्ी व्य्य आनद भी शानर् 
हैं। 

5. फ्ेट (Freight)* : रा् की खरीद पर अदा नक्या ग्या फ्ेट व्यापाररक खाते रें डेनिट नक्या जाता 
है। इसे फ्ेट इिवड्ट भी कहा जाता है। हा्ांनक, ्यनद नकसी सस्र संपनति जैसे नक रशीिरी की खरीद 
पर फ्ेट अदा नक्या जाता है, तो उसे व्यापाररक खाते रें िहीं डेनिट नक्या जािा चानहए। उसे उस संपनति 
की ्ागत रें जोड़ देिा चानहए। 

6.   कैरिज इनिड्ट (Carriage Inward) : रा् की खरीद पर गोदार तक रा् पहुंचािे के न्ए 
नकए गए व्य्य को व्यापाररक खाते रें डेनिट नक्या जाता है

7. कैरिज आउटिड्ट (Carriage Outward)* : हा्ांनक, रा् की निक्री पर नकए गए व्य्य को 
्ाभ-हानि खाते रें स्ािांतररत नक्या जाता है, ि नक व्यापाररक खाते रें। 

8.  मजदूिी (Wages) : फैकट्ी रें कार करिे वा्े रजदूररों को दी गई रजदूरी को व्यापाररक खाते रें 
डेनिट नक्या जाता है। इसी तरह, फैकट्ी रें कार करिे वा्े व्यसकत्यरों को दी गई तिखवाह भी व्यापाररक 
खाते रें डेनिट की जाती है। 

9. ओकट्ोई औि सीमा शुलक : जि रा् िगरपान्का सीरा के भीतर ्ा्या जाता है, तो उस पर 
ओकट्ोई शुलक देिा होता है। ्यनद रा् नवदेश से आ्यात नक्या जाता है, तो सीरा शुलक, डॉक शुलक 
आनद देिे होते हैं। चूंनक ्ये व्य्य रा् की खरीद से संिंनधत होते हैं, इसन्ए इनहें व्यापाररक खाते रें 
नदखा्या जाता है। 

10. ईंिन, शसकति औि प्रकाश :  रशीिें ईंधि (को्य्ा) ्या शसकत की रदद से च्ती हैं। ्ये व्य्य 
उतपादक व्य्य होिे के कारण व्यापाररक खाते रें डेनिट नकए जाते हैं। फैकट्ी रें प्रकाश के न्ए उप्योग 
की जािे वा्ी निज्ी का भी व्यापाररक खाते रें डेनिट नक्या जािा चानहए। ्यनद ऑनफस और फैकट्ी 
के न्ए एक ही रीटर है, तो कु् नि् को दोिरों के िीच उनचत रूप से नवभानजत नक्या जािा चानहए। 
फैकट्ी से संिंनधत नहससा व्यापाररक खाते रें डेनिट नक्या जाएगा। 

11. फैकट्ी धकिाया औि दिें : फैकट्ी पररसर के न्ए नद्या ग्या नकरा्या और िगरपान्का कर व्यापाररक 
खाते की डेनिट साइड रें नदखा्या जािा चानहए। िगरपान्का कर को दरें भी कहा जाता है। ्यनद 
ऑनफस और फैकट्ी एक ही पररसर रें हैं, तो कु् नकरा्या और दरें को अिुपात रें नवभानजत नक्या 
जािा चानहए और केव् फैकट्ी का नहससा व्यापाररक खाते रें डेनिट नक्या जािा चानहए। 
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4.4.5 वयापारिक खातिे की क्ेधडट साइड
आरतौर पर व्यापाररक खाते की क्रेनडट साइड पर केव् दो रदें नदखाई देती हैं : 

धिक्ी : निक्री खाता वषमा के दौराि की गई कु् निक्री (िकदी और उधार) को दशामाता है। कुि ग्ाहकरों िे 
िेचे गए रा् को वापस कर नद्या होगा। उनहें इिवड्ट ररटिमा कहा जाता है। इिवड्ट ररटिमा को कु् निक्री से 
घटा नद्या जाता है। केव् वषमा के न्ए शुद्ध निक्री को व्यापाररक खाते की क्रेनडट साइड पर नदखा्या जाता है। 

इनिड्ट रिटनता (धिक्ी रिटनता) : इिवड्ट ररटिमा खाते का डेनिट शेष, जो ग्ाहकरों द्ारा वापस नकए गए रा् का 
प्रनतनिनधतव करता है, व्यापाररक खाते की क्रेनडट साइड पर निक्री से घटा नद्या जाता है। 

िंद ्टॉक : िंद सटॉक का अ्मा है नवतिी्य वषमा के अंत रें निक्री के न्ए उप्बध रा् का रूल्य। इसका 
रूल्यांकि सटॉक ्ेिे के न्ए नक्या जाता है, नजसे सटॉकटेनकंग कहा जाता है। सटॉक के रूल्यांकि के न्ए 
्ागू नक्या ग्या नसद्धांत है ''्ागत ्या िाजार रूल्य, जो भी कर हो''। 

वयापारिक खातिे का संतिुलन : उपरोकत सभी रदरों को व्यापाररक खाते रें स्ािांतररत करिे के िाद, इसे िंद 
कर नद्या जािा चानहए। ्यनद व्यापाररक खाते की क्रेनडट साइड का कु् डेनिट साइड के कु् से अनधक है, 
तो ्यह कु् ्ाभ को दशामाता है। इसके नवपरीत, ्यनद डेनिट साइड का कु् क्रेनडट साइड के कु् से अनधक 
है, तो ्यह कु् हानि को दशामाता है। कु् ्ाभ ्या कु् हानि व्यवसा्य के वासतनवक पररणार का प्रनतनिनधतव 
िहीं करती है। 
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4.4.6 लाभ-हाधन खातिा 
्ाभ-हानि खाता व्यापाररक खाते से स्ािांतररत कु् ्ाभ (्या कु् हानि) के सा् खो्ा जाता है। इसका 
उद्ेश्य व्यापाररक वषमा के दौराि व्यापारी द्ारा अनजमात शुद्ध ्ाभ ्या उ्ाई गई शुद्ध हानि का पता ्गािा है। 

4.4.7 िैलेंस शीट
िै्ेंस शीट एक नवतिी्य नववरण है जो नकसी व्यवसा्य की नवतिी्य सस्नत को एक नवनशषट नतन् पर दशामाता है। 
्यह व्यवसा्य की संपनति्यरों, देिदारर्यरों, और शे्यरधारकरों की इसकवटी को दशामाता है। 

िैलेंस शीट में धनम्नधलधखति महतिपूणता मुद्े शाधमल हैं : 

संपधत्याँ (Assets) देनदारियाँ (Liabilities) शेयििािकों की इसकिटी 
(Shareholders' Equity)

1. िकदी और िैंक िै्ेंस 8. ऋण और उधार 13. शे्यर पूंजी
2. सटॉक और इनवेंट्ी 9. नि् पे्यि् और अन्य देिदारर्याँ 14. आरनषित निनध
3. रशीिरी और उपकरण 10. िैंक ओवरड्ाफट 15. ्ाभ और हानि खाता
4. भवि और संरचिाएँ 11. कर देिदारर्याँ 16. शे्यरधारकरों का निवेश
5. निवेश और प्रनतभूनत्याँ 12. अन्य देिदारर्याँ
6. डेबटोर और अन्य प्राप्य
7. अच् संपनति्याँ

अनय मुद्े
17. प्रावधाि और आरनषित निनध

18. नवतिी्य व्य्य और आ्य

19. कर प्रावधाि

20. अन्य व्य्य और आ्य

इि रदरों को िै्ेंस शीट रें शानर् करिे से व्यवसा्य की नवतिी्य सस्नत का सपषट नचत् नर्ता है और 
निवेशकरों, ऋणदाताओं, और अन्य नहतधारकरों को व्यवसा्य के नवतिी्य प्रदशमाि का रूल्यांकि करिे रें रदद 
नर्ती है। 
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अभयास
1)  िहु धिकलपीय प्रश्न : -

 1. ्ेखांकि का रुख्य उद्ेश्य क्या है?

  (A) ररकॉडसमा तै्यार करिा

  (B) कर निधामारण

  (C) नवतिी्य जािकारी प्रदाि करिा

  (D) िजट तै्यार करिा

  उतिर : (C) नवतिी्य जािकारी प्रदाि करिा

 2. लेखा समीकिण कया है?

  (A) संपनति = दान्यतव + पूंजी

  (B) पूंजी = संपनति + दान्यतव

  (C) आ्य = व्य्य - ्ाभ

  (D) व्य्य = आ्य + पूंजी

  उतिर : (A) संपनति = दान्यतव + पूंजी

 3. लेजि में कौन सी जानकािी रिकॉड्ट की जातिी है?

  (A) ्ेिदेि का नववरण

  (B) खातरों का सारांश

  (C) िजट ररपोट्ट

  (D) वानषमाक ररपोट्ट

  उतिर : (B) खातरों का सारांश
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 4. ''जनताल'' का दूसिा नाम कया हैं?

  (A) खाता-िही

  (B) प्रारंनभक पुससतका

  (C) रुख्य खाता

  (D) सरा्योजि खाता

  उतिर : (B) प्रारंनभक पुससतका

 5. िैलेंस शीट में धनम्न में से कौन शाधमल होतिा है?

  (A) ्ाभ और हानि

  (B) संपनति और दान्यतव

  (C) निक्री और खरीद

  (D) केव् पूंजी

  उतिर : (B) संपनति और दान्यतव

 6. लेखांकन चक् का पहला चिण कया है?

  (A) ्ेि-देि का नवश्ेषण

  (B) जिमा् रें प्रनवसषट

  (C) ्ेजर पोससटंग

  (D) िै्ेंस शीट तै्यार करिा

  उतिर : (A) ्ेि-देि का नवश्ेषण

2) लघु प्रश्न उत्ि : -

 1. लेखांकन का मुखय उद्ेशय कया है?

  उतिर : नवतिी्य जािकारी प्रदाि करिा

 2. लेखांकन समीकिण कया है?
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  उतिर : संपनति = दान्यतव + पूंजी

 3. प्रार्धमक पुस्तिका धकसे कहतिे हैं?

  उतिर : जिमा्

 4. लेजि कया है?

  उतिर : खातरों का सारांश दजमा करिे की नकताि

 5. िैलेंस शीट (Balance Sheet) कया है औि इसके मुखय घटक कया हैं?

 उतिर : िै्ेंस शीट एक नवतिी्य ररपोट्ट होती है जो नकसी व्यवसा्य की नवतिी्य सस्नत को 
एक निसशचत नतन् पर दशामाती है। इसरें व्यवसा्य की संपनति्यरों (Assets), देिदारर्यरों 
(Liabilities) और रान्क की पूंजी (Owner's Equity) का नववरण होता है। िै्ेंस 
शीट का उद्ेश्य ्यह नदखािा है नक व्यवसा्य के पास नकतिी संपनति्याँ हैं, उि पर नकतिा कजमा 
है और रान्क की नकतिी पूंजी है। इसे आरतौर पर एक नवनशषट नतन् पर तै्यार नक्या जाता 
है, जैसे नक नवतिी्य वषमा के अंत रें। 

िैलेंस शीट के मुखय घटक : 

संपधत्याँ (Assets) : 

संपनति्याँ वे संसाधि हैं जो व्यवसा्य के पास होते हैं और नजिसे उसे भनवष्य रें ्ाभ की उ्रीद होती है। 
संपनति्याँ दो प्रकार की होती हैं : 

वतमाराि संपनति्याँ (Current Assets) : वे संपनति्याँ जो एक वषमा के भीतर िकद रें पररवनतमात हो सकती हैं 
्या उप्योग की जा सकती हैं, जैसे िकद, िैंक िै्ेंस, खाता प्रासपत, रा् सटॉक आनद। 

िॉि-करेंट संपनति्याँ (Non-Current Assets) : वे संपनति्याँ जो एक वषमा से अनधक सर्य तक उप्योग 
रें रहती हैं, जैसे भूनर, भवि, रशीिरी, वाहि आनद। 

देयतिाएँ (Liabilities) : 

दे्यताएँ वे कजमा ्या कजमा होते हैं जो व्यवसा्य को दूसररों को चुकािे होते हैं। दे्यताएँ भी दो प्रकार की होती हैं : 

ितितामान देयतिाएँ (Current Liabilities) : वे दे्यताएँ जो एक वषमा के भीतर चुकािी होती हैं, जैसे खाता 
दे्य, िैंक ्ोि, कररों का भुगताि आनद। 
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नॉन-किेंट देयतिाएँ (Non-Current Liabilities) : वे दे्यताएँ जो एक वषमा से अनधक सर्य रें 
चुकािी होती हैं, जैसे दीघमाकान्क ऋण, िांडस आनद। 

माधलक की पूंजी (Owner's Equity) : 

रान्क की पूंजी वह रानश है जो रान्क िे व्यवसा्य रें निवेश की होती है, और ्यह व्यवसा्य की संपनति्यरों 
और दे्यताओं के िीच का अंतर होता है। इसे ''सवतव'' (Net Worth) भी कहा जाता है। इसरें ्ाभ, हानि 
और अन्य सरा्योजि शानर् होते हैं। 

िैलेंस शीट का समीकिण : 

संपधत्याँ = देयतिाएँ + माधलक की पूंजी

्यह सरीकरण हरेशा संतुन्त रहता है, क्यरोंनक व्यवसा्य रें जो भी संपनति होती है, वह ्या तो उधारी (दे्यताएँ) 
से आती है ्या रान्क के निवेश से (सवतव)। 

vvv
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इकाई
इनिेंट्ी  
हैंडधलंग 5
सीखने के प्रधतिफल
धिद्ार्थी –
� समझें : 
 � दुकाि रें नकतिा साराि है?
 � साराि का नहसाि रखिा क्यरों जरूरी है?
� जानें : 
 � साराि का नहसाि कैसे रखते हैं?
 � नकतिा साराि रखिा चानहए?
 � साराि खतर होिे ्या ज्यादा होिे पर क्या करें?
� कि सकें : 
 � साराि नगि सकें। 
 � साराि का ररकॉड्ट रख सकें। 
 � पता करें नक नकतिा साराि रखिा चानहए। 

परिचय
इनवेंट्ी का अ्मा है नकसी व्यवसा्य के पास रौजूद सारािरों और सारनग््यरों की सूची। 

इनवेंट्ी हैंडन्ंग रें भौनतक इनवेंट्ी, प्रासपत, भंडारण स्ाि, पुिःपूनतमा, ररटिमा और दोषपूणमा सारािरों की पहचाि 
शानर् है। 

इसका उद्ेश्य इनवेंट्ी की आवश्यकताएं निधामाररत करिा, ्क््य निधामाररत करिा, पुिःपूनतमा तकिीक प्रदाि करिा 
और इनवेंट्ी की सस्नत को ट्ैक करिा है। 

सत्र 5.1 इनिेंट्ी हैंडधलंग की मूल िातिें
5.1.1 हम ्टॉक/इनिेंट्ी कयों िखतिे हैं?
सर्य : आपूनतमा श्ृंख्ा रें देरी के कारण इनवेंट्ी आवश्यक है। 
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अनिसशचतता : रांग, आपूनतमा और रा् की आवाजाही रें अनिसशचतता के कारण इनवेंट्ी का रखरखाव नक्या 
जाता है। 

्ागत प्रभावशी्ता : िलक खरीद और भंडारण ्ागत को कर करता है, इसन्ए इनवेंट्ी की आवश्यकता 
होती है। 

5.1.2 इनिेंट्ी धनयंत्रण धिधियाँ
अग्णी खुदरा संग्ि नकसी भी सर्य संग्ि की इनवेंट्ी रें उप्बध सटॉक और वसतुओं को ट्ैक और नि्यंनत्त 
करिे के न्ए स्ानपत नवनध्यरों का उप्योग करते हैं। कुि इनवेंट्ी नि्यंत्ण नवनध्यां उतपादरों के न्ए सिसे अचिा 
कार करती हैं। 

इनिेंट्ी धनयंत्रण धिधियाँ
पॉइंट-ऑफ-सेल धिधि : ्यनद दुकाि रें ्गातार निक्री होती है, तो खुदरा नवक्रेता इनवेंट्ी आइटररों को 
नि्यंनत्त करिे के न्ए पॉइंट-ऑफ-से् (POS) नवनध का उप्योग कर सकते हैं। POS नवनध रें प्रत्येक 
िार जि नकसी उतपाद को निक्री के न्ए इनवेंट्ी से हटा्या जाता है, तो इनवेंट्ी को अपडेट नक्या जाता है। 
्यह नवनध अकसर सरासपत नतन् वा्े उतपादरों के न्ए उप्योग की जाती है तानक सटॉक नकए गए उतपादरों की 
ििामादी से िचा जा सके। 

सतिति धिधि : खुदरा नवक्रेता दैनिक ्याता्यात को ट्ैक करिे के न्ए सतत नवनध का भी उप्योग कर सकते 
हैं। इस नवनध रें ्यह सुनिसशचत करिे के न्ए नक निक्री की गई उतपादरों की रात्ा इनवेंट्ी रें उप्बध वसतुओं 
से रे् खाती है, प्रत्येक व्यावसान्यक नदि के अंत रें इनवेंट्ी ररकॉड्ट ििािा शानर् है। ्यह सुनिसशचत करिे 
के न्ए नक्या जाता है नक सभी अपनशषट उतपादरों को िोट नक्या जाए और सा् ही करमाचारी चोरी और उतपाद 
हटािे की अप्रनतिंनधत घटिाओं को ट्ैक नक्या जाए। 

आिधिक धिधि : आवनधक इनवेंट्ी नवनध कर आक्रारक है, क्यरोंनक इसरें दैनिक इनवेंट्ी ्याता्यात और 
आंकड़रों की निगरािी की आवश्यकता िहीं होती है। खुदरा नवक्रेता नवतिी्य अवनध के अंत रें निक्री की तु्िा 
इनवेंट्ी ररकॉड्ट से करके ्यह गणिा करिे के न्ए इस पद्धनत का उप्योग कर सकते हैं नक उनहरोंिे नकतिा 
अनजमात नक्या है। निक्री के आंकड़े नदखाते हैं नक कंपिी िे नकतिा अनजमात नक्या है और इनवेंट्ी ररकॉड्ट इनवेंट्ी 
वसतुओं के रौजूदा रूल्य, हटाए गए इनवेंट्ी के रूल्य और उतपाद अपनशषट की रात्ा को दशामाते हैं। 

5.1.3 खाद् इनिेंट्ी धनयंत्रण
खाद् इनवेंट्ी नि्यंत्ण का रत्ि है नक हर अपिे नकचि ्या दुकाि रें रौजूद खािे की सभी चीजरों पर िजर 
रखें। हर ्यह देखिा चाहते हैं नक हरारे पास क्या-क्या है, नकतिा है और उसे कि तक इसतेरा् करिा है। 
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5.1.4 कयों जरूिी है खाद् इनिेंट्ी धनयंत्रण?
खराि होिे से िचािे के न्ए : खािे की चीजें खराि हो जाती हैं। अगर हर जािते हैं नक हरारे पास क्या है 
और उसे कि तक इसतेरा् करिा है, तो हर खराि होिे वा्ी चीजरों को फेंकिे से िच सकते हैं और पैसे 
िचा सकते हैं। 

िई चीजें खरीदिे से पह्े : अगर हरें पता है नक हरारे पास पह्े से ही क्या है, तो हर जरूरत से ज्यादा 
चीजें िहीं खरीदेंगे। इससे हरें पैसे िचािे रें रदद नर्ेगी। 

खािे की गुणवतिा ििाए रखिे के न्ए : जि हर जािते हैं नक कौि सी चीज पह्े आई ्ी और कौि सी 
िाद रें, तो हर पुरािी चीजरों को पह्े इसतेरा् कर सकते हैं। इससे खािे की गुणवतिा ििी रहेगी। 

5.1.5 खाद् इनिेंट्ी धनयंत्रण कैसे किें?
सूची िनाएं : सभी खािे की चीजरों की एक सूची ििाएं और उसरें न्खें नक आपके पास क्या है और उसे 
कि तक इसतेरा् करिा है। 

तिािीखें देखें : हर चीज पर ििी हुई तारीख को देखें और पुरािी चीजरों को पह्े इसतेरा् करें। 

्टॉक ले लें : सर्य-सर्य पर अपिी नकचि ्या दुकाि रें रौजूद सभी चीजरों को नगि ्ें और सूची को 
अपडेट करें। 

जगह का सही इ्तिेमाल किें : खािे की चीजरों को सही जगह पर रखें तानक वे खराि ि हरों। 

खिाि हो चुकी चीजों को फेंक दें : जो चीजें खराि हो चुकी हैं, उनहें फेंक दें। 

इनवेंट्ी के संचा्ि रें उप्योग नकए जािे वा्े नवशेष शबद

1. SKU (्टॉक कीधपंग यूधनट) : 
 प्रत्येक अ्ग-अ्ग उतपाद ्या सेवा की एक अिू्ी पहचाि होती है। 

 उदाहरण के न्ए, ्यनद नकसी उतपाद की कीरत 10 रुप्ये है और िाद रें िढ़कर 15 रुप्ये हो जाती 
है, तो 10 रुप्ये और 15 रुप्ये वा्े उतपादरों को अ्ग-अ्ग सटॉक नक्या जाएगा और अ्ग-अ्ग 
नि् नक्या जाएगा। 

 SKU को िारकोड रें नप्रंट नक्या जाता है और उतपाद पर ्गा्या जाता है। सकैिर SKU को सकैि 
करके कीरत पहचाि ्ेता है और निक्री की तै्यारी करता है। 



Class XII

169

SC
ERT DELHI

2. ्टॉकआउट : 
 सटॉकआउट का रत्ि है नक नकसी SKU का सटॉक खतर हो ग्या है। 

3. ''नयू ओलड ्टॉक'' (NOS) : 
 ्यह पुरािे ्ेनकि कभी इसतेरा् ि नकए गए साराि को संदनभमात करता है। 

 ्यह साराि अि शा्यद निनरमात िहीं होता है और वतमाराि रें केव् ्यही स्ोत हो सकता है। 

4. LIFO औि FIFO : 
 LIFO का रत्ि है ''्ासट इि, फसट्ट आउट'' और FIFO का रत्ि है ''फसट्ट इि, फसट्ट 

आउट''। 

 ्ये नि्यर िताते हैं नक नकस क्रर रें चीिरों को संभा्ा जाएगा। 

 FIFO का रत्ि है नक पह्े आए हुए साराि को पह्े िेचा जाएगा। ्यह खाद् पदा्यों ्या जलदी 
से पुरािे हो जािे वा्े सारािरों के न्ए उप्योगी है। 

अभयास
िहुधिकलपीय प्रश्न (MCQ)
1. इनवेंट्ी हैंडन्ंग का रुख्य उद्ेश्य क्या है?

 (a) केव् भौनतक सारािरों को ट्ैक करिा 

 (b) इनवेंट्ी की जरूरतरों का निधामारण करिा और ्क््य निधामाररत करिा 

 (c) केव् दोषपूणमा सारािरों की पहचाि करिा 

 (d) केव् प्रासपत और भंडारण का प्रिंधि करिा

2. खाद् पदा्यों के न्ए कौि सी इनवेंट्ी नि्यंत्ण नवनध सिसे उप्युकत है?

 (a) आवनधक नवनध 

 (b) पॉइंट-ऑफ-से् नवनध

 (c) सतत नवनध (d) उपरोकत सभी
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3. LIFO का पूरा रूप क्या है? 

 (a) ्ासट इि, फसट्ट आउट 

 (b) फसट्ट इि, फसट्ट आउट

 (c) ्ासट इि, ्ासट आउट 

 (d) फसट्ट इि, ्ासट आउट

रिकति ्र्ान भरिए
1. इनवेंट्ी का अ्मा है नकसी व्यवसा्य के पास रौजूद सारािरों और सारनग््यरों की __। 

2. __ नवनध रें प्रत्येक िार जि नकसी उतपाद को निक्री के न्ए इनवेंट्ी से हटा्या जाता है, तो इनवेंट्ी को 
अपडेट नक्या जाता है। 

3. __ का रत्ि है नक नकसी SKU का सटॉक खतर हो ग्या है। 

सतय/असतय
1. इनवेंट्ी हैंडन्ंग रें भौनतक इनवेंट्ी, प्रासपत, भंडारण स्ाि, पुिःपूनतमा, ररटिमा और दोषपूणमा सारािरों की 

पहचाि शानर् है। (सत्य/असत्य)

2. FIFO का रत्ि है ्ासट इि, फसट्ट आउट। (सत्य/असत्य)

लघु उत्िीय प्रश्न
6. इनवेंट्ी हैंडन्ंग क्यरों रहतवपूणमा है?

7. खाद् इनवेंट्ी नि्यंत्ण के क्या ्ाभ हैं?

दीघता उत्िीय प्रश्न
1. इनवेंट्ी नि्यंत्ण की नवनभन्न नवनध्यरों की व्याख्या करें। 

2. LIFO और FIFO रें क्या अंतर है? नकस सस्नत रें नकस नवनध का उप्योग नक्या जाता है?

उतिर : 

MCQ
1. (b)

2. (b)
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3. (a)

रिकति ्र्ान भरिए
1. सूची

2. पॉइंट-ऑफ-से्

3. सटॉकआउट

सतय/असतय
1. सत्य

2. असत्य (FIFO का रत्ि है फसट्ट इि, फसट्ट आउट)

लघु उत्िीय प्रश्न
1. इनवेंट्ी हैंडन्ंग इसन्ए रहतवपूणमा है क्यरोंनक ्यह व्यवसा्यरों को अपिे सटॉक का प्रिंधि करिे, अपव्य्य 

को कर करिे, ग्ाहक सेवा रें सुधार करिे और ्ागत को कर करिे रें रदद करती है। 

2. पॉइंट-ऑफ-से् (POS) नवनध रें प्रत्येक निक्री के सर्य इनवेंट्ी को अपडेट नक्या जाता है। ्यह नवनध 
खाद् पदा्यों जैसे तेजी से खराि होिे वा्े उतपादरों के न्ए उप्योगी होती है क्यरोंनक ्यह सुनिसशचत 
करती है नक पुरािे उतपाद पह्े िेचे जाएं। 

3. खाद् इनवेंट्ी नि्यंत्ण के द्ारा खराि होिे से िचा्या जा सकता है, खचमा कर नक्या जा सकता है, और 
खाद् की गुणवतिा सुनिसशचत की जा सकती है। 

दीघता उत्िीय प्रश्न
1. इनिेंट्ी धनयंत्रण की धिधभन्न धिधियां : 
 पॉइंट-ऑफ-से् (POS) नवनध : प्रत्येक निक्री के सर्य इनवेंट्ी को अपडेट नक्या जाता है। 

 सतत नवनध : दैनिक आधार पर इनवेंट्ी की जांच की जाती है। 

 आवनधक नवनध : नि्यनरत अंतरा् पर (जैसे रहीिे रें एक िार) इनवेंट्ी की जांच की जाती है। 

2. LIFO औि FIFO में अंतिि : 
 LIFO (Last In, First Out) : इस नवनध रें सिसे हा् रें प्रापत नकए गए साराि को पह्े 

िेचा जाता है। 
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 FIFO (First In, First Out) : इस नवनध रें सिसे पह्े प्रापत नकए गए साराि को पह्े 
िेचा जाता है। 

 उप्योग : LIFO का उप्योग आरतौर पर उि उतपादरों के न्ए नक्या जाता है नजिकी कीरतें सर्य 
के सा् िद्ती रहती हैं, जैसे नक कच्े रा्। FIFO का उप्योग खाद् पदा्यों ्या जलदी से खराि 
होिे वा्े उतपादरों के न्ए नक्या जाता है। 

सत्र 5.2 इनिेंट्ी हैंडधलंग की प्रधक्या को समझना-I
5.2.1 चिण 1 : भौधतिक इनिेंट्ी के धलए तिैयािी
(a) गणना की धतिधर् धनिातारिति किना : 
 गणिा की तारीख पह्े से त्य करें तानक सभी को तै्यारी का सर्य नर्े। 

 व्यसत रौसर ्या टीर के न्ए असुनवधाजिक सर्य से िचें। 

(b) मानि संसािन धिचाि : 
 करमाचारर्यरों की उप्बधता और अिुभव रहतवपूणमा है। 

 चोरी होिे की संभाविा को कर करिे के न्ए, करमाचारर्यरों को अ्ग-अ्ग षिेत्रों रें कार सौंपा जािा 
चानहए। 

5.2.2 चिण 2 : गणना धिधियों का चयन
(a) कंपयूटि जधनति गणना पत्रक : 
 ्ये प्री-नप्रंटेड सूनच्याँ होती हैं नजिका उप्योग इनवेंट्ी नगिती ररकॉड्ट करिे के न्ए नक्या जाता है। 

 इिका उप्योग सीनरत षिेत्रों रें नक्या जा सकता है, जैसे नक गोदाररों रें जहां उतपाद िहुत व्यवसस्त 
रूप से रखे जाते हैं। 

(b) मैनुअल गणना पत्रक : ्ये साधारण फॉरमा होते हैं नजि पर उतपाद की जािकारी न्खी जाती है। 
्ये सभी उतपादरों के न्ए पह्े से तै्यार िहीं होते, इसन्ए दीवार से दीवार तक पूरी नगिती के न्ए 
उप्योगी हो सकते हैं। 

 दो ्ोगरों की टीर कार कर सकती है - एक व्यसकत उतपाद की जािकारी पढ़ता है और दूसरा उसे 
ररकॉड्ट करता है। 

 जि उतपादरों को वगधीककृत नक्या जाता है तो ्यह नवनध अनधक प्रभावी होती है। 
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 हा्ांनक, संख्याओं को ग्त न्खिे का खतरा रहता है, खासकर जि SKU कोड ्ंिे होते हैं। 

(c) पोटटेिल इनिेंट्ी धडिाइस : 
 िारकोड सकैिर का उप्योग करके इनवेंट्ी की गणिा के न्ए सिसे कुश् नवनध। 

 केव् एक व्यसकत ही नगिती कर सकता है। 

 रुख्य खचामा उपकरणरों की खरीद ्या नकराए पर ्ेिे का होता है। 

(d) इनिेंट्ी सेिाएं : 
 िाहरी कंपनि्यां इनवेंट्ी नगिती का कार करती हैं। 

 फा्यदा - निषपषिता और नवशेषज्ञता। 

 िुकसाि - कंपिी के करमाचारर्यरों की तु्िा रें इनवेंट्ी सेवाओं के करमाचारर्यरों को आपके उतपादरों और 
स्ािरों की पूरी जािकारी िहीं होगी। 

अभयास
रिकति ्र्ान भरिए
1. भौनतक इनवेंट्ी की गणिा के न्ए सिसे पह्े __ त्य करिा होता है। 

2. कंप्यूटर जनित गणिा पत्क का उप्योग रुख्य रूप से __ रें नक्या जाता है। 

3. िाहरी कंपनि्यरों द्ारा इनवेंट्ी नगिती की सेवा को __ कहा जाता है। 

सतय/असतय
1. रैिुअ् गणिा पत्क सभी उतपादरों के न्ए पह्े से तै्यार होते हैं। 

2. िारकोड सकैिर का उप्योग करके इनवेंट्ी की गणिा सिसे कुश् नवनध है। 

लघु उत्िीय प्रश्न
1. कंप्यूटर जनित गणिा पत्क और रैिुअ् गणिा पत्क रें क्या अंतर है?

दीघता उत्िीय प्रश्न
2. इनवेंट्ी नगिती के न्ए नवनभन्न नवनध्यरों की व्याख्या करें। 
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 उतिर

रिकति ्र्ान भरिए
1. भौनतक इनवेंट्ी की गणिा के न्ए सिसे पह्े गणिा की नतन् त्य करिा होता है। 

2. कंप्यूटर जनित गणिा पत्क का उप्योग रुख्य रूप से गोदाररों रें नक्या जाता है। 

3. िाहरी कंपनि्यरों द्ारा इनवेंट्ी नगिती की सेवा को इनवेंट्ी सेवाएं कहा जाता है। 

सतय/असतय
1. असत्य - रैिुअ् गणिा पत्क सभी उतपादरों के न्ए पह्े से तै्यार िहीं होते हैं। 

2. सत्य - िारकोड सकैिर का उप्योग करके इनवेंट्ी की गणिा सिसे कुश् नवनध है। 

लघु उत्िीय प्रश्न
1. कंप्यूटर जनित गणिा पत्क और रैिुअ् गणिा पत्क रें रुख्य अंतर ्यह है नक कंप्यूटर जनित पत्क 

प्री-नप्रंटेड होते हैं और व्यवसस्त रूप से रखे गए उतपादरों के न्ए उप्युकत होते हैं, जिनक रैिुअ् 
पत्क नकसी भी प्रकार के उतपाद के न्ए उप्योग नकए जा सकते हैं ्ेनकि इिरें त्ुनट्यरों की संभाविा 
अनधक होती है। 

दीघता उत्िीय प्रश्न
1. इनिेंट्ी धगनतिी के धलए धिधभन्न धिधियां : 
 कंप्यूटर जनित गणिा पत्क : ्ये प्री-नप्रंटेड सूनच्याँ होती हैं नजिका उप्योग इनवेंट्ी नगिती ररकॉड्ट करिे 

के न्ए नक्या जाता है। 

 रैिुअ् गणिा पत्क : ्ये साधारण फॉरमा होते हैं नजि पर उतपाद की जािकारी न्खी जाती है। 

 पोटटेि् इनवेंट्ी नडवाइस : िारकोड सकैिर का उप्योग करके इनवेंट्ी की गणिा के न्ए सिसे कुश् 
नवनध। 

 इनवेंट्ी सेवाएं : िाहरी कंपनि्यां इनवेंट्ी नगिती का कार करती हैं। 

सत्र 5.3 इनिेंट्ी हैंडधलंग की प्रधक्या को समझना-II
5.3.1 चिण 3 : धफकसचि मैप िनाना

 q सटोर का एक ्ेआउट ििाएँ नजसरें सभी स्ािरों को नचसनहत नक्या ग्या हो। 
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 q प्रत्येक स्ाि को एक कोड दें। 

 q ्यह सुनिसशचत करें नक आपका उपकरण इि कोडरों का उप्योग कर सकता है। 

5.3.2 चिण 4 : सामग्ी की तिैयािी औि पिीक्ण प्रधक्या
 q नगिती के न्ए आवश्यक सभी सारग्ी (सस्प, सकैिर, िैटरी आनद) सुनिसशचत करें। 

 q उपकरणरों का परीषिण करें और डेटा डाउि्ोड प्रनक्र्या को जांच ्ें। 

5.3.3 चिण 5 : इनिेंट्ी का धनिीक्ण
 q इनवेंट्ी नगिती से पह्े सभी उतपादरों की जांच करें। 

 q सुनिसशचत करें नक उतपाद सही जगह पर हैं, षिनतग्सत िहीं हैं और पुरािे िहीं हुए हैं। 

 q सभी उतपादरों पर टैग ्गे होिे चानहए। 

 q इस चरण रें उतपादरों को साफ करें और षिनतग्सत उतपादरों को अ्ग रखें। 

 q निपे हुए स्ािरों (जैसे नक ड्ेनसंग रूर के पीिे, कुनसमा्यरों के िीचे) की भी जांच करें। 

 q ्ौटाए गए सारािरों की अचिी तरह से सरीषिा करें और नवक्रेताओं से संपक्क करें। 

5.3.4 चिण 6 : धगनतिी प्रधक्या
 q नगिती शुरू करिे से पह्े सभी ्ेिदेि (निक्री, ररटिमा, ट्ांसफर) रोक दें। 

 q नगिती िंद दुकाि रें ही करें तानक निक्री ्या अन्य गनतनवनध्यां िाधा ि डा्ें। 

 q िई प्रासपत्यां रोक दें और सी् ि तोड़ें। 

 q सभी रसीदरों को इनवेंट्ी रें दजमा करें। 

5.3.5 चिण 7 : धगनतिी एिं ऑधडट
 q नगिती के दौराि ही नगिती की जांच करें। 

 q प्रत्येक स्ाि की नगिती की दोिारा जांच करें। 

 q सभी स्ािरों की जांच करें : नडसप्े नवंडो, सटोर नडसप्े, सटॉक स्ाि, ट्ांनजट रें साराि, ग्ाहक 
द्ारा रखे गए साराि आनद। 

 q ्ेिदेि रुकिे के सर्य ही नगिती की सटीकता की जांच संभव है। 
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अभयास
रिकति ्र्ान भरिए
1. इनवेंट्ी नगिती के न्ए प्रत्येक स्ाि को एक __ नद्या जाता है। 

2. नगिती शुरू करिे से पह्े सभी __ रोक नदए जाते हैं। 

सतय/असतय
1. नगिती के दौराि उतपादरों की जांच करिा आवश्यक िहीं है। 

2. सभी रसीदरों को इनवेंट्ी रें दजमा नक्या जािा चानहए। 

लघु उत्िीय प्रश्न
1. नफकसचर रैप क्या है और इसका उप्योग क्यरों नक्या जाता है?

रिकति ्र्ान भरिए
1. इनवेंट्ी नगिती के न्ए प्रत्येक स्ाि को एक कोड नद्या जाता है। 

2. नगिती शुरू करिे से पह्े सभी ्ेिदेि रोक नदए जाते हैं। 

सतय/असतय
1. नगिती के दौराि उतपादरों की जांच करिा आवश्यक िहीं है। - असत्य

2. सभी रसीदरों को इनवेंट्ी रें दजमा नक्या जािा चानहए। - सत्य

लघु उत्िीय प्रश्न
1. धफकसचि मैप कया है औि इसका उपयोग कयों धकया जातिा है?
 नफकसचर रैप सटोर का एक ्ेआउट है नजसरें सभी स्ािरों को नचसनहत नक्या ग्या होता है। इसका 

उप्योग इनवेंट्ी नगिती के दौराि ्यह सुनिसशचत करिे के न्ए नक्या जाता है नक प्रत्येक स्ाि को 
व्यवसस्त रूप से नगिा जाए और कोई भी स्ाि िूट ि जाए। प्रत्येक स्ाि को एक कोड नद्या जाता 
है, नजससे उपकरणरों के राध्यर से डेटा संग्ह और प्रिंधि आसाि हो जाता है। 

vvv
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1. केस ्टडी : धिग िाजाि (मलटी-रिांड रिटेधलंग)
 धिषय : रलटी-बांड ररटेन्ंग और ग्ाहक अिुभव

पृष्ठभूधम : 

निग िािार भारत की एक प्ररुख रलटी-बांड ररटे् श्ृंख्ा है जो ग्ाहकरों को नवनभन्न उतपादरों, जैसे नकरािे का 
साराि, कपड़े, घरे्ू उपकरण, और इ्ेकट्ॉनिकस, एक ही ित के िीचे उप्बध कराती है। 

सम्या : 

ग्ाहकरों को हर िार नवनभन्न बांडस और उतपादरों के न्ए अ्ग-अ्ग सटोसमा पर जािा पड़ता ्ा। इससे सर्य 
और पैसे की ििामादी होती ्ी। 

समािान : 

निग िािार िे ''सभी के न्ए सि कुि'' का दृसषटकोण अपिा्या। उनहरोंिे नि्यनरत रूप से िूट और प्रचार 
्योजिाएं शुरू कीं, जैसे ''सािुि से साड़ी तक, सि कुि ्यहाँ नर्ेगा। ''

प्रभाि : 

 q ग्ाहकरों को सर्य और ्ागत िचािे का ्ाभ नर्ा। 

 q बांड िे िोटे शहररों रें भी अपिी पहचाि ििाई। 

 q एक ही ित के िीचे ग्ाहकरों को गुणवतिा और नवनवधता का अिुभव हुआ। 

सीख : 

रलटी-बांड ररटेन्ंग ग्ाहकरों की नवनवध आवश्यकताओं को पूरा करिे और उिकी खरीदारी को सुनवधाजिक 
ििािे रें रदद करती है। 

2. केस ्टडी : अमेजन (ई-कॉमसता रिटेधलंग)
 धिषय : ई-कॉरसमा का रहतव और इसके प्रभाव

महतिपूणता केस ्टडीज
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पृष्ठभूधम : 

अरेिि िे 1994 रें एक ऑि्ाइि िुकसटोर के रूप रें शुरुआत की और िाद रें दुनि्या की सिसे िड़ी 
ई-कॉरसमा कंपिी िि गई। 

सम्या : 

ग्ाहकरों को दुकािरों पर जाकर खरीदारी करिी पड़ती ्ी, और उिके पास सीनरत नवकलप होते ्े। 

समािान : 

अरेिि िे एक ऐसा प्ेटफॉरमा तै्यार नक्या जहां ग्ाहक नवनभन्न उतपादरों को ऑि्ाइि खरीद सकते ्े। उनहरोंिे 
उतपादरों पर सरीषिा और रेनटंग का फीचर जोड़ा, नजससे ग्ाहक िेहतर निणमा्य ्े सकें। 

प्रभाि : 

 q ग्ाहकरों िे घर िै्े खरीदारी का अिुभव प्रापत नक्या। 

 q िोटे व्यवसा्यरों को एक वैसशवक िाजार तक पहुंचिे का रौका नर्ा। 

 q ्ॉनजससटकस और तेि नड्ीवरी िे ग्ाहक संतुसषट िढ़ाई। 

सीख : 

ई-कॉरसमा ररटेन्ंग िे ग्ाहकरों और व्यापारर्यरों दोिरों को सराि रूप से ्ाभासनवत नक्या है। ्यह आज के नडनजट् 
्युग रें व्यापार का अनिवा्यमा नहससा िि ग्या है। 

3. केस ्टडी : डािि इंधडया (एफएमसीजी रिटेधलंग)
 धिषय : एफएरसीजी उतपादरों का नवतरण और बांनडंग

पृष्ठभूधम : 

डािर एक भारती्य बांड है जो आ्युववेनदक और हिमा् उतपादरों के न्ए प्रनसद्ध है। इसका उतपाद पोट्टफोन््यो 
काफी िड़ा है, नजसरें टू्पेसट, जूस, शै्पू, और आ्युववेनदक दवाएं शानर् हैं। 

सम्या : 

ग्ारीण और िोटे शहररों रें ग्ाहकरों को डािर के उतपाद आसािी से उप्बध िहीं होते ्े। 
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समािान : 

डािर िे अपिे नवतरण िेटवक्क को रजिूत नक्या और िोटे खुदरा नवक्रेताओं के सा् साझेदारी की। उनहरोंिे 
ग्ारीण षिेत्रों के न्ए िोटे पैक पेश नकए, जो नकफा्यती ्े। 

प्रभाि : 

 q डािर के उतपाद अि दूरस् षिेत्रों रें भी उप्बध हैं। 

 q िोटे पैक िे ग्ाहकरों को उतपाद आिरािे का रौका नद्या। 

 q ग्ारीण षिेत्रों रें बांड की पहचाि िढ़ी। 

सीख : 

एफएरसीजी उतपादरों की सफ्ता रें प्रभावी नवतरण और उनचत रूल्य निधामारण रहतवपूणमा भूनरका निभाते हैं। 

4. केस ्टडी : रिलायंस रिटेल (रिटेल फॉमले्टस का महति)
 धिषय : ररटे् फॉरवे्टस और उिका नवकास

पृष्ठभूधम : 

रर्ा्यंस ररटे् भारत की सिसे िड़ी ररटे् कंपनि्यरों रें से एक है, जो नवनभन्न फॉरवे्टस जैसे रर्ा्यंस फ्ेश 
(ग्ोसरी), ट्ेंडस (कपड़े), और नडनजट् (इ्ेकट्ॉनिकस) रें कार करती है। 

सम्या : 

ग्ाहकों की िदलतिी जरूितिों को पूिा किने के धलए एक ही रिटेल फॉमलेट पयातापति नहीं र्ा। 

समािान : 

रर्ा्यंस िे अ्ग-अ्ग फॉरवे्टस नवकनसत नकए तानक ग्ाहकरों को उिकी जरूरत के अिुसार सेवाएँ दी जा 
सकें। 

प्रभाि : 

 q ग्ाहकरों को हर श्ेणी रें नवशेष अिुभव नर्ा। 

 q बांड िे नवनभन्न प्रकार के ग्ाहकरों तक पहुँच ििाई। 

 q कंपिी िे हर षिेत् रें िाजार नहससेदारी हानस् की। 
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सीख : 

ग्ाहकरों की आवश्यकताओं को ध्याि रें रखते हुए ररटे् फॉरवे्टस का नवकास व्यापार रें सफ्ता ्ािे रें 
रदद करता है। 

5. केस ्टडी : सफलपकाट्ट (धड्काउंट औि लॉयलटी प्रोग्ामस)
 धिषय : िूट और ्ॉ्यलटी प्रोग्ा्स की भूनरका

पृष्ठभूधम : 

सफ्पकाट्ट भारत का प्ररुख ई-कॉरसमा प्ेटफॉरमा है, नजसिे ''निग निन््यि डे'' जैसे प्ररोशि् इवें्टस शुरू 
नकए। 

सम्या : 

ग्ाहकरों को नि्यनरत िूट और ्ॉ्यलटी प्रोग्ा्स के जररए बांड के सा् जोड़े रखिा चुिौती ्ी। 

समािान : 

सफ्पकाट्ट िे सर्य-सर्य पर भारी िूट, कैशिैक और ''प्स रेंिरनशप'' जैसे ्ॉ्यलटी प्रोग्ा्स पेश नकए। 

प्रभाि : 

 q बांड िे ्ाखरों ग्ाहकरों को आकनषमात नक्या। 

 q ्ॉ्यलटी प्रोग्ा्स के जररए ग्ाहक िार-िार खरीदारी करिे ्गे। 

 q बांड की निक्री रें िड़ी वृनद्ध हुई। 

सीख : 

नडसकाउंट और ्ॉ्यलटी प्रोग्ा्स ग्ाहकरों को ििाए रखिे और निक्री िढ़ािे रें सहा्यक होते हैं। 

vvv
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महतिपूणता गधतिधिधियाँ
1. िा्तिधिक रिटेल ्टोि का दौिा
 उद्ेशय : िात्रों को ररटे् संचा्ि का व्यावहाररक अिुभव देिा। 

धक्यानियन : 

 q िात्रों को पास के नकसी ररटे् सटोर जैसे निग िािार, रर्ा्यंस फ्ेश, ्या स्ािी्य नकरािा सटोर का 
दौरा कराएं। 

 q उनहें निम्नन्नखत निंदुओं का अव्ोकि करिे दें : 

 o सटोर ्ेआउट और नडजाइि

 o उतपाद वगधीकरण

 o कसटरर सनवमास

 o इनवेंट्ी रैिेजरेंट

 q िात्रों को अपिे अिुभव पर एक ररपोट्ट तै्यार करिे के न्ए कहें। 

2. उतपाद प्रदशतान (Product Display) का अभयास
 उद्ेशय : िात्रों को आकषमाक उतपाद प्रदशमाि की तकिीकरों से पररनचत करािा। 

धक्यानियन : 

 q कषिा रें नवनभन्न उतपाद उप्बध कराएं। 

 q िात्रों को सरूहरों रें नवभानजत करें और उनहें इि उतपादरों के न्ए आकषमाक प्रदशमाि (नडसप्े) नडजाइि 
करिे को कहें। 

 q सिसे रचिातरक और प्रभावी प्रदशमाि की सराहिा करें। 

3. ग्ाहक संभालने का धसमुलेशन (Customer Handling Simulation)
 उद्ेशय : िात्रों को ग्ाहक सेवा कौश् नसखािा। 
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धक्यानियन : 

 q िात्रों को दो भूनरकाओं रें नवभानजत करें  : ग्ाहक और करमाचारी । 

 q ग्ाहक नवनभन्न प्रकार की नशका्यतें ्या प्रश्न पूिें, जैसे : 

 o उतपाद की उप्बधता

 o कीरत पर िूट

 o उतपाद का ररटिमा ्या एकसचेंज

 q ररटे् करमाचारी को ग्ाहक की सरस्या का सराधाि करिा होगा। 

 q उिकी ग्ाहक सेवा और व्यवहार पर प्रनतनक्र्या दें। 

4. माककेधटंग औि प्रचाि गधतिधिधि (Marketing and Promotion Activity)
 उद्ेशय : िात्रों को ररटे् राककेनटंग की रणिीनत्याँ सरझािा। 

धक्यानियन : 

 q िात्रों से एक कालपनिक उतपाद के न्ए प्रचार अनभ्याि ििािे को कहें। 

 q उनहें निम्नन्नखत निंदुओं पर नवचार करिा होगा : 

 o ्नषित ग्ाहक सरूह

 o प्रचार का राध्यर (सोश् रीनड्या, पोसटर, बोशर आनद)

 o िूट और ऑफसमा

 q उिकी प्रसतुनत का रूल्यांकि करें और सुझाव दें। 

5. इनिेंट्ी मैनेजमेंट की गधतिधिधि
 उद्ेशय : िात्रों को सटॉक प्रिंधि का रहतव नसखािा। 

धक्यानियन : 

 q एक कषिा रें िोटे उतपाद सटॉक करें (जैसे, सटेशिरी इत्यनध)। 

 q िात्रों को इनवेंट्ी सूची ििािी नसखाएं। 
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 q इनवेंट्ी रें ''आवक और जावक'' का सटीक ररकॉड्ट रखिा नसखाएं। 

 q उनहें सटॉक सतर का नवश्ेषण करिे के न्ए कहें और कनर्यरों को भरिे की ्योजिा ििाएं। 

6. रिटेल फॉमलेट की तिुलना
 उद्ेशय : िात्रों को नवनभन्न ररटे् फॉरवेट सरझाएँ जैसे, ई-कॉरसमा, नसंग् बांड त्ा रलटी बांड। 

धक्यानियन : 

 q िात्रों को तीि प्ररुख ररटे् फॉरवेट पर डेटा इकट्ा करिे को कहें। 

 q वे निम्नन्नखत रापदंडरों पर तु्िा कर सकते हैं : 

 o उतपाद रेंज

 o कीरत

 o ग्ाहक अिुभव

 o नवतरण प्रणा्ी

 q उिकी प्रसतुनत पर चचामा करें। 

7. ग्ाहक संतिुसषट सिलेक्ण (Customer Satisfaction Survey)
 उद्ेशय : िात्रों को ग्ाहक की जरूरतरों और प्रा्नरकताओं को सरझािा। 

धक्यानियन : 

 q िात्रों को एक ररटे् सटोर के ग्ाहकरों से निम्नन्नखत सवा् पूििे के न्ए कहें : 

 o वे सटोर से क्या उ्रीद करते हैं?

 o उिकी सिसे िड़ी नशका्यतें क्या हैं?

 o कौि से उतपाद उिकी प्रा्नरकता रें हैं?

 q प्रापत डेटा का नवश्ेषण करके ररपोट्ट तै्यार करें। 

8. रिटेल में तिकनीक का उपयोग
 उद्ेशय : िात्रों को ररटे् रें तकिीक के रहतव से पररनचत करािा। 
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धक्यानियन : 

 q िात्रों को POS (Point of Sale), िारकोड सकैिर, ्या नडनजट् पेरेंट नससटर का प्रदशमाि नदखाएं। 

 q उिसे इि तकिीकरों के ्ाभ और सीराओं पर चचामा करिे को कहें। 

9. रिांधडंग कायताशाला (Branding Workshop)
 उद्ेशय : िात्रों को बांनडंग और बांड वैल्यू का रहतव नसखािा। 

धक्यानियन : 

 q •िात्रों को एक ि्या बांड ििािे के न्ए कहें। 

 q उनहें बांड िार, ्ोगो, टैग्ाइि, और राककेनटंग रणिीनत नवकनसत करिे को कहें। 

 q उिकी रचिातरकता और प्रसतुनत का रूल्यांकि करें। 

vvv
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महतिपूणता प्रश्न
1. लघु उत्िीय प्रश्न (2-3 अंक)

1. ररटेन्ंग क्या है? इसके प्रकार सरझाएं। 
2. नसंग् बांड त्ा रलटी बांड रें क्या अंतर हैं। 
3. एफएरसीजी उतपाद क्या होते हैं? इिके उदाहरण दीनजए। 
4. इनवेंट्ी रैिेजरेंट क्या है?
5. ररटे् सटोर के प्ररुख का्यमा क्या हैं?
6. ग्ाहकरों की संतुसषट के न्ए ग्ाहक सेवा का रहतव िताइए। 
7. ईकॉरसमा ररटेन्ंग के ्ाभ और सीराएँ न्नखए- । 
8. ररटे् राककेनटंग रें ्ॉ्यलटी प्रोग्ा्स का रहतव क्या है?
9. सटोर ्ेआउट क्या है? इसके प्रकार िताइए। 
10. ओरिीचैि् ररटेन्ंग क्या है?

2. दीघता उत्िीय प्रश्न (5-6 अंक)
1. ररटेन्ंग रें ''ग्ाहक सेवा''  के रहतव पर प्रकाश डान्ए। 
2. इनवेंट्ी प्रिंधि की प्रनक्र्या सरझाइए और इसका ररटे् रें रहतव िताइए। 
3. ररटे् सटोर के नवनभन्न सवरूप (फॉरवे्टस) को नवसतार से सरझाइए। 
4. ऑि्ाइि ररटेन्ंग और पारंपररक ररटेन्ंग के िीच अंतर सपषट कीनजए। 
5. सटोर संचा्ि (Store Operations) की प्रनक्र्या और इसके चरण सरझाइए। 
6. नकसी ररटे् सटोर के न्ए प्रचार और नवपणि रणिीनत्याँ क्या होिी चानहए?
7. िारकोनडंग और POS (Point of Sale) प्रणा्ी का रहतव क्या है?
8. ररटे् व्यवसा्य के न्ए ग्ाहकरों की अपेषिाएँ और उिकी प्रा्नरकताएँ कैसे सरझी जाती हैं?

 9. नडसप्े और रचचेंडाइनजंग (Merchandising) का ररटेन्ंग रें रहतव सरझाइए। 
 10. एक सफ् ररटे् व्यवसा्य शुरू करिे के न्ए आवश्यक ततव क्या हैं?
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3. ि्तिुधनष्ठ प्रश्न (1 अंक)
1. रिटेधलंग का मुखय उद्ेशय कया है?
 a) उतपाद निरामाण
 b) उतपाद उपभोकताओं तक पहुँचािा
 c) प्रचार
 d) सेवाएँ प्रदाि करिा
2. धनम्नधलधखति में से कौन सा रिटेधलंग का प्रकाि है?
 a) उतपादि ररटेन्ंग
 b) नसंग्बांड ररटेन्ंग
 c) रलटीबांड ररटेन्ंग 
 d) दोिरों b और c
3. ्टॉक प्रिंिन में उपयोग होने िाली तिकनीक कौन सी है?
 a) िारकोनडंग
 b) प्ररोशि
 c) कसटरर फीडिैक
 d) नवज्ञापि
4. ग्ाहकों की प्रार्धमकतिाएँ जानने के धलए कौन सा तििीका उपयोगी है?
 a) इनवेंट्ी सूची
 b) ग्ाहक सववेषिण
 c) सटोर ्ेआउट
 d) राककेनटंग रणिीनत

 5. ई-कॉमसता रिटेधलंग के लाभ कया हैं?
 a) 24/7 खरीदारी
 b) भौगोन्क सीराएँ
 c) उच् ्ागत
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 d) सीनरत उतपाद रेंज
4. स्र्धति आिारिति प्रश्न (Case-Based Questions)

1. एक ग्ाहक सटोर पर आता है और उतपाद की गुणवतिा से असंतुषट है। ग्ाहक सेवा नवभाग कैसे 
इस सस्नत को संभा्ेगा?

2. एक ररटे् सटोर िे िए ग्ाहकरों को आकनषमात करिे के न्ए ''फेससटव ऑफर'' शुरू नक्या है। 
इसके न्ए कौि-कौि सी नवपणि रणिीनत्याँ अपिाई जा सकती हैं?

3. एक ररटे् सटोर रें सटॉक की करी हो रही है। सटॉक प्रिंधि के न्ए क्या कदर उ्ाए जािे 
चानहए?

5. वयािहारिक औि अनुप्रयोग आिारिति प्रश्न
1. एक सफ् सटोर ्ेआउट तै्यार करिे के न्ए नकि निंदुओं पर ध्याि देिा चानहए?
2. ग्ाहकरों की संतुसषट के न्ए ्ॉ्यलटी प्रोग्ा्स कैसे उप्योगी हैं?
3. नकसी ररटे् सटोर के न्ए ग्ाहक फीडिैक एकत् करिे की प्रनक्र्या सरझाइए। 
4. नकसी ररटे् सटोर का SWOT नवश्ेषण (Strength, Weakness, Opportunity, 

Threat) तै्यार कीनजए। 
धपछले िषयों के महतिपूणता प्रश्न
1. ररटेन्ंग की पररभाषा और इसकी नवशेषताएँ न्नखए। 
2. ररटे् व्यवसा्य के न्ए तकिीकी उपकरणरों का रहतव सरझाइए। 
3. ऑि्ाइि और ऑफ्ाइि ररटेन्ंग का तु्िातरक अध्य्यि कीनजए। 
4. ररटे् रें प्रचार और नवज्ञापि की भूनरका पर चचामा कीनजए। 
5. ग्ाहकरों की संतुसषट सुनिसशचत करिे के न्ए ग्ाहक सेवा रणिीनत्याँ िताइए। 

vvv

uksV % bl iqLrd esa iz;qDr lkexzh ,oa fp= iw.kZr% 'kS{kf.kd mn~ns'; ds fy, gS] fdlh 
O;kolkf;d mi;ksx ds fy, ughaA
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