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UNIT I 

वैयक्तित क्तवक्रय 

वैयक्तित क्तवक्रय क्तवपणन कायाक्रमों को लाग ूकिने का एक साधन ह ै। इसका संबंध ‘प्रबोधक संचाि' से 

ह।ै वैयक्तित क्तवक्रय में एक क्तवक्रयकताा संिाव्य ग्राहक (prospect) को मनाने की कोक्तशश किता ह ैताक्तक 

संिाव्य ग्राहक उत्पाद खिीदने का क्तनणाय ले सके। यह क्तवक्रय बढ़ाने का एक प्रमखु कािक ह।ै यह एक 

क्तवक्रयकताा (Salesman) द्वािा िावी ग्राहक के क्तलए एक उत्पाद की प्रत्यक्ष प्रथतकु्तत ह।ै इसे आमन-ेसामने 

या टेलीफोन के माध्यम से संपन्न क्तकया जा सकता ह ै ह ै। वैयक्तित क्तवक्रय एक क्तवतिक या अंक्ततम उपिोिा 

को क्तनदके्तशत क्तकया जा सकता ह।ै वैयक्तित क्तवक्रय संिाव्य ग्राहक के मन में उत्पाद खिीदने के क्तलए 

इक्छाशक्ति , दृढ़ क्तवश्वास औि अंक्ततम क्तनणाय लेने के क्तलए िाजी किने  का  एक उपकिण ह ै।  

 

परिभाषा 

1. क्तवक्तलयम स्टैंटन औि वाकि के अनुसाि, "वैयक्तित क्तवक्रय क्तकसी को कुछ खिीदने के 

क्तलए िाजी किने के क्तलए सचूना का वैयक्तित संचाि ह।ै" 

2. महोनी औि स्लोन के अनुसाि, "वैयक्तित क्तवक्रय एक क्तवक्रयकताा औि संिाव्य ग्राहक 

या ग्राहकों के समहू के बीच वैयक्तित संचाि ह ै।" 

 

वैयक्तित क्तवक्रय की प्रकृक्तत/उदे्दश्य/कायय  

1. यह संवर्यनात्मक क्तमश्रण का एक क्तहस्सा है:  वैयक्तित क्तवक्रय संवधानात्मक क्तमश्रण (प्रमोशन 

क्तमक्स) औि कंपनी के क्तवपणन कायाक्रम में संचाि क्तमश्रण (कम्यकु्तनकेशन क्तमक्स) का क्तहथसा ह।ै अन्य 

तत्वों क्तवक्रय संवधान, क्तवज्ञापन, जनसंपका  आक्तद की तिह ही यह कंपनी की उत्पाद के संवधान में 

मदद किती ह ै|   

2. यह क्तिपक्षीय संचाि है: यह क्तद्वपक्षीय संचाि (टू-वे कम्यकु्तनकेशन) का सबसे अच्छा साधन 

ह।ै क्तवक्रयकताा ग्राहक को कंपनी के उत्पाद के बािे में आवश्यक जानकािी प्रदान कि सकता ह ैऔि 

ग्राहक से जानकािी िी एकत्र कि सकता है। इसका अंक्ततम उद्दशे्य ग्राहक को उत्पाद खिीदने के 

क्तलए िाजी किना ह।ै       
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3. इसमें प्रस्तुक्तत औि अनुनय शाक्तमल है: क्तवक्रयकताा अपने उत्पाद को संिाव्य खिीदाि को पेश 

किता ह ैऔि कौशल औि तकनीकों की मदद से िावी खिीदाि को मनाने की कोक्तशश किता ह।ै       

4. यह एक लचीला उपकिण है: वैयक्तित क्तवक्रय प्रचाि के अन्य उपकिणों की तलुना में अक्तधक 

लचीला ह ै। इसमें क्तवक्रयकताा अपने ग्राहकों की प्रक्ततक्तक्रया को क्तवक्तिन्न दृक्तिकोण से दखेते हैं औि 

क्तथिक्तत के अनसुाि अपने क्तबक्री प्रयासों में फेिबदल किते हैं।       

5. यह एक िचनात्मक उपकिण है: वैयक्तित क्तवक्रय िचनात्मक प्रकृक्तत की होती ह।ै क्तवक्रयकताा 

संिाव्य ग्राहक के क्तलए क्तकसी वथत ुको खिीदने की ज़रूित महससू किाने की कोक्तशश किता ह।ै वह 

ग्राहक को ज़रूितों से अवगत किता ह ैऔि उत्पाद खिीदने के क्तलए उसे मनाने की कोक्तशश किता 

ह ै। इसीक्तलए ऐसा कहा जाता क्तवक्रयकताा बेचता नहीं ह ैलेक्तकन वह संिाव्य ग्राहक के अंदि उत्पाद 

खिीदने की ललक पैदा किता ह ै| 

6. दीर्यकाक्तलक संबंर्: वैयक्तित क्तवक्रय से क्तवक्रयकताा औि संिाव्य ग्राहक के बीच वैयक्तित संबंधों 

का क्तवकास होता ह ै| इस तिह के संबंधों का दीर्ाकाक्तलक अवक्तध में कंपनी के क्तवक्रय बढ़ोििी के 

क्तलए एक महत्वपणूा थिान ह ै।       

7. अक्ततरिि जानकािी प्राप्त किना: आम तौि पि अपने उत्पाद को पेश किने से पहले एक कंपनी 

संिाव्य खिीदािों की प्रािक्तमकताओ ंसे अवगत होती ह।ै क्तफि िी वैयक्तित क्तवक्रय के दौिान जब 

क्तवक्रयकताा खिीदािों के साि सीधे संपका  में होता ह,ै तो वह उनके पसंद औि नापसंद की चीज़ों के 

बािे में अक्ततरिि जानकािी इकट्ठा किता ह ै।       

8. समस्याओ ंऔि क्तजज्ञासाओ ंका त्वरित समार्ान: क्तवक्रय की प्रक्तक्रया में संिाव्य ग्राहक उत्पाद 

के बािे में क्तकसी िी तिह की समथया या क्तजज्ञासा होने पि तिंुत पछूताछ कि सकता ह।ै क्तवक्रयकताा 

इन प्रश्नों का उिि दतेा ह ैऔि खिीदाि के मन में आ िही क्तकसी िी संदहे को दिू किता ह ै।       

9. ग्राहक का क्तवश्वास जीतना:  व्यवक्तथित वाकपटुता औि प्रथतुक्तत से एक सक्षम क्तवक्रयकताा संिाव्य 

ग्राहक के सिी संदेह, आपक्तियों औि गलतफहमी को दिू किके ग्राहक का क्तवश्वास जीत सकता 

ह।ै यह कंपनी औि उसके ऑफ़ि में ग्राहकों का क्तवश्वास बढ़ाता ह ै।       

10. कंपनी की ख्याक्तत / छक्तव में सुर्ाि किता है: ध्यान दें क्तक क्तवक्रयकतााक्तशप कंपनी की 

उपलक्तधधयों औि प्रथतावों को उजागि किके कंपनी की खिाब छक्तव या कंपनी के बािे में गलतफहमी 

को दिू कि सकती ह ै। यह कंपनी की छक्तव औि प्रक्ततष्ठा को बहाल किने में मदद किता ह ै।   
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11. सेवा का भाव: पसानल सेक्तलंग का मतलब क्तकसी वथत ुको बेचकि छुटकािा पाना नहीं होता 

बक्तकक यह ग्राहकों को समझदािी से खिीदने के क्तलए सहायता किने का एक तिीका ह ै।  

 

वैयक्तित क्तवक्रय  का महत्व / लाभ 

1. व्यवसायी / कंपनी के क्तलए महत्व : 

(ए)  प्रभावी प्रचाि उपकिण: क्तवक्रय बढ़ाने के क्तलए व्यवसायी के हािों में वैयक्तित क्तवक्रय एक 

प्रिावी प्रचाि उपकिण ह।ै क्तवक्रयकताा अपने उत्पाद की क्तवक्तिन्न क्तवशेषताओ ंऔि लािों के 

साि-साि बाजाि की नवीिम जानकारियां प्रदान किता ह ै।   

(बी) लचीला उपकिण: वैयक्तित क्तवक्रय प्रचाि का सबसे लचीला उपकिण ह।ै क्तवक्रय प्रथतुक्तत 

ग्राहक की आवश्यकताओ ंके अनसुाि समायोक्तजत की जाती ह ै।   

(ग) प्रयास की बबायदी: वैयक्तित क्तवक्रय संवधान के अन्य उपकिणों की तुलना में न्यनूतम संसाधन 

लेता ह ैऔि कम से कम संसाधनों के द्वािा बेहति तिीके से क्तकया जा सकता ह।ै   हम कह सकते 

हैं की यह प्रयासों औि संसाधनों की बबाादी िोकता ह ै|  

(d) ग्राहक का ध्यान: वैयक्तित क्तवक्रय के तहत ग्राहक के ध्यान औि रुक्तच के थति का आसानी 

से मकूयांकन क्तकया जा सकता ह।ै इसके बाद क्तवक्रयकताा द्वािा प्रथतुक्तत किने के तिीके को उक्तचत 

रूप से संशोक्तधत क्तकया जा सकता ह ै।   

(ई) स्थायी संबंर्: वैयक्तित क्तवक्रय का उद्दशे्य क्तवक्रयकताा औि ग्राहक के बीच अच्छे औि लंबे 

समय तक चलने वाले संबंधों को क्तवकक्तसत किना ह,ै जो क्तक क्तवन-क्तवन दशान के अनरुूप क्तवक्रय 

को बढ़ाता ह ै।   

(च) वैयक्तित संबंर्: एक व्यावसाक्तयक संगठन की प्रक्ततथपधाात्मक शक्ति उसके क्तवक्रयकताा औि 

िक्तवष्य के ग्राहकों के बीच वैयक्तित तालमेल का क्तवकास किती ह ै| 

(छ) प्रस्तुतीकिण अवस्था में भूक्तमका: क्तकसी उत्पाद की खकू्तबयों का वणान किने औि ग्राहक 

को इसे खिीदने के क्तलए िाजी किने से, क्तवक्रयकताा बाजाि में एक नए उत्पाद को पेश किने में 

मदद किता ह ै।   

2. ग्राहकों के क्तलए महत्व:     
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(ए) आवश्यकताओ ंकी पहचान किने में मदद किता है: यह ग्राहकों की जरूितों को पहचानने 

में मदद किता ह,ै ताक्तक वे सवाशे्रष्ठ उत्पाद प्राप्त किके संतिु हो सकें  ।   

(बी) बाजाि की नवीनतम जानकािी: वैयक्तित क्तवक्रय के तहत ग्राहकों को वतामान उत्पाद की 

उपलधधता या कमी, नए उत्पाद की उपलधधता आक्तद के बािे में नवीनतम जानकािी प्रदान की 

जाती ह ै।    

(c) क्तवस्तृत प्रदशयन: वैयक्तित क्तवक्रय क्तबक्री की एकमात्र तकनीक ह ैक्तजसके माध्यम से उत्पाद का 

क्तवथतारित प्रदशान होता ह,ै जो क्तवक्रय किने में अत्यंत सहायक होता ह ै।    

(d) क्तवशेषज्ञ सलाह: क्तवक्तिन्न वथतओु ं औि सेवाओ ं को खिीदते समय ग्राहकों को क्तवशेषज्ञ 

सलाह औि मागादशान प्रदान क्तकया जा सकता ह ै।   

(e) ग्राहकों को पे्ररित किता है: वैयक्तित क्तवक्रय ग्राहकों को नए उत्पादों को खिीदने के क्तलए 

पे्ररित किती ह ैताक्तक उनकी जरूितों को बेहति तिीके से पिूा क्तकया जा सके ।   

3. सामाक्तजक महत्व:     

(ए) अज्ञानता दूि किता है: वैयक्तित क्तवक्रय से एक क्तवक्रयकताा अपने क्तवक्रय कौशल द्वािा लोगों की 

अज्ञानता दिू किता ह ैऔि क्तवक्तिन्न प्रकाि के उत्पादों औि उनकी उपयोक्तगताओ ंके बािे में लोगों 

को क्तशक्तक्षत को किता ह।ै   

(b) समाज की सहायता किता है:  यह दशे में उत्पादन औि क्तवक्रय बढ़ान ेमें मदद किता ह ै| वे मांग 

औि आपकू्तता के बीच संतुलन बनाए िखने में सहायक होते हैं |   

(ग) िोजगाि के अवसि: यह बेिोजगाि लोगों को आय अक्तजात किने के क्तलए क्तवक्रयकताा के रूप में 

काम किने का अवसि प्रदान किता ह।ै    

(d) यात्रा औि पययटन:  दशे में क्तवक्रयकतााओ ंकी एक थिान से दसूिे थिान में गक्ततशीलता से यात्रा 

औि पयाटन को बढ़ावा क्तमलता ह।ै   

 

4. सिकाि के क्तलए महत्व :  सिकाि िी वैयक्तित क्तवक्रय की मदद से अक्तधकतम उपयोक्तगता प्राप्त 

किती ह।ै क्तवक्रयकतााक्तशप उत्पादकों को वथतओु ंऔि सेवाओ ंके अक्तधक उत्पादन औि क्तवक्रय में 

मदद किती ह।ै जैसे ही दशे में उत्पादन औि क्तवक्रय बढ़ती ह,ै सिकाि कि, आयकि, उत्पाद शकुक, 

माल ढुलाई औि परिवहन शकुक जैसे क्तवक्तिन्न किों के माध्यम से अक्तधक िाजथव प्राप्त किने में 

सक्षम होती ह।ै यह दशे की सकल र्िेल ुउत्पाद की वकृ्तद् में योगदान दतेा ह।ै 

 

एक अच्छे क्तवक्रयकताय की क्तवशेषताए/ंगुण  
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एक क्तवक्रयकताा में क्तनम्नक्तलक्तखत गणु होने चाक्तहए 

1. शािीरिक गुण: 

(a) अच्छा स्वास््य:  सामान्य मनषु्य की तिह एक क्तवक्रयकताा को िी थवथि होना चाक्तहए। एक 

क्तवक्रयकताा मानक्तसक औि शािीरिक रूप से तिी अच्छा काम कि पायेगा जब उसका थवाथ्य 

अच्छा होगा। अच्छे थवाथ्य के क्तलए एक क्तवक्रयकताा को अच्छी तिह से खाना चाक्तहए, अच्छी 

नींद लेनी चाक्तहए औि क्तनयक्तमत रूप से व्यायाम किना चाक्तहए।   

(b) अच्छा रूप: अच्छा क्तदखना हमेशा लोगों को आकक्तषात किता ह।ै एक क्तवक्रयकताा बहुत मोटा 

या पतला नहीं होना चाक्तहए। उसे अपने शिीि को अच्छी तिह से िखना चाक्तहए ।   

(c) हंसमुख: एक क्तवद्वान ने ठीक ही कहा ह ैक्तक मथुकुिाहट ‘प्लेग की तिह ह’ै, अगि क्तवक्रयकताा 

हसंमखु औि खशु िहन ेवाला ह ैतो वह अपने ग्राहक को खशु कि सकता ह,ै जो सीधे बातचीत 

किने में मदद किता ह ैऔि क्तवक्रय बढ़ने की संिावना बढ़ जाती ह।ै    

(d) फुतीला: एक अच्छा क्तवक्रयकताा चथुत औि फुतीला होना चाक्तहए । एक आलसी औि 

बोरियत क्तवक्रयकताा किी िी ग्राहकों को आकक्तषात नहीं कि सकता ह।ै   

(e) हाव-भाव: ग्राहकों को प्रिाक्तवत किने में एक क्तवक्रयकताा के इशािे औि मदु्राएं िी महत्वपणूा 

हैं। अनावश्यक हाि-आँख मवूमेंट, शोकडि मवूमेंट आक्तद संिाव्य खिीदािों के मन में गलत 

धािणा पैदा किते हैं औि क्तवक्रयकताा के व्यक्तित्व पि गलत प्रिाव पड़ता ह ै| 

(च) स्वच्छता:  थवच्छता का िी क्तवक्रयकताा के क्तलए क्तवशेष महत्व ह ै| कोई िी व्यक्ति क्तकसी गंदे 

व्यक्ति को सनुना पसंद नहीं किता ह।ै एक अच्छे क्तवक्रयकताा को थवच्छता का पणूा ध्यान िखना 

चाक्तहए |    

(छ) वस्त्र: एक अच्छी तिह से तैयाि क्तवक्रयकताा अक्सि ग्राहकों को बहुत आसानी से आकक्तषात 

किता ह ै । उसे टाई के साि सटू पहनना चाक्तहए । एक क्तवक्रयकताा का पहनावा उसका 

आत्मक्तवश्वास बढ़ता ह।ै   

 

2. बातचीत के गुण  
(ए) स्पष्ट उच्चािण:   एक क्तवक्रयकताा का उच्चािण थपि होना चाक्तहए अथपि उच्चािण से अिा 

का अनिा हो जाता ह ै| एक क्तवक्रयकताा को शधदों का उपयोग किने से पवूा सही उच्चािण किना 

सीखना चाक्तहए| हकलाने वाला व्यक्ति तो किी अच्छा क्तवक्रयकताा बन ही नहीं सकता |  

(b) उक्तचत शब्दावली:   क्तवक्रय प्रथतकु्ततयाँ दतेे समय शधद का उक्तचत चनुाव बहुत महत्वपणूा 

ह।ै एक क्तवक्रयकताा के पास शधदों के साि थिायी प्रिाव बनाने के क्तलए एक अच्छी शधदावली 

होनी चाक्तहए। एक क्तवक्रयकताा को उन शधदों का उपयोग किना चाक्तहए जो समझन ेमें आसान 
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हों औि उच्चािण किने में आसान हों । क्तवक्रयकताा को तकनीकी शधदों के उपयोग से बचना 

चाक्तहए।   

(ग) प्रभावी प्रस्तुतीकिण: कई बाि हम कैसे बात किते हैं से ज्यादा महत्वपणूा यह होता ह ै

क्तक  हम क्या बोलते हैं  । यक्तद शैली अच्छी नहीं ह,ै तो एक क्तवक्रयकताा ग्राहक को अच्छे 

उच्चािण औि शधदावली के साि मनाने में सक्षम नहीं हो सकता ह।ै    

 

3. मानक्तसक गुण : 

(ए) युक्तिसम्पन्नता: यकु्तिसंपन्न व्यक्ति वह होता ह ैक्तजसमें नवीन परिक्तथिक्ततयों एवं र्टनाओ ंको 

समझने तिा उसके अनरुूप व्यव्हाि किने की क्षमता होती ह ै | एक क्तवक्रयकताा को 

परिवतानशील परिक्तथिक्ततयों के अनसुाि क्तनत ग्राहकों से व्यवहाि किना पड़ता ह ै| यकु्तिसम्पन्नता 

के गणु से ही वह ग्राहक को उक्तचत सझुाव दे सकेगा औि उन्हें सतिु किके सामान बेच सकेगा 

| 

 (b) प्रखि बकु्ति: एक क्तवक्रयकताा को प्रखि बकु्तद् का धनी होना चाक्तहए। प्रखि बकु्तद् से वो ग्राहकों 

की बात को अच्छे से समझ सकता ह ैऔि उसकी क्तजज्ञासा को समझ सकता ह ै| वह ग्राहकों 

द्वािा पछेू गये प्रश्नों एवं प्रथततु क्तकये गए समथयायों एवं शंकाओ ंका िी तत्काल समाधान कि 

सकेगा | 
(c) तीव्र स्मिण-शक्ति:  सफल होने के क्तलए एक क्तवक्रयकताा के पास तीव्र थमिण-शक्ति होनी 

चाक्तहए । उसमे अपने ग्राहकों, ग्राहकों से हुई िेंटो, प्रक्ततथपधााओ ंआक्तद के बािे में महत्त्वपणूा 

बातों को याद किने की क्षमता होनी चाक्तहए |  

(डी) परिपक्वता: एक क्तवक्रयकताा को अपने कताव्यों औि दाक्तयत्वों को समझने के क्तलए परिपक्व 

होना चाक्तहए । उसे इस बात का बोध होना चाक्तहए क्तक वह क्तकस बािे में बात कि िहा ह ैऔि 

यह कंपनी की क्तवक्रय को कैसे प्रिाक्तवत किेगा ।   

(() आत्मक्तवश्वास: आत्मक्तवश्वास एक ऐसी चीज ह ैजो क्तकसी िी तिह की क्तथिक्तत से क्तनपटने में 

व्यक्ति की मदद कि सकता ह।ै एक अच्छे क्तवक्रयकताा को क्तनत चनुौतीपणूा काया में आपक्तियों 

से क्तनपटने के क्तलए आत्मक्तवश्वास होना चाक्तहए ।   

(च) क्तनिीक्षण औि न्याय किने की क्षमता: एक क्तवक्रयकताा की सफलता उसके आस-पास की 

क्तथिक्ततयों का क्तनिीक्षण किने औि शीघ्र क्तनणाय लेने की क्षमता पि क्तनिाि किती ह।ै     

 

4. सामाक्तजक गुण: 
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(ए) क्तमलनसाि:   एक अच्छे क्तवक्रयकताा को क्तमलनसाि होना चाक्तहए । उसे सिी के साि समान 

व्यवहाि किना चाक्तहए औि उनसे यिोक्तचत संपका  िहना चाक्तहए । उसे छोटे-बड़े सिी प्रकाि के 

ग्राहकों से संपका  िखना चाक्तहए | 

(b) क्तवनम्रता: यह कहा जाता ह ै क्तक ‘क्तवनम्रता की कोई लागत नहीं होती क्तकन्त ुउसका प्रिाव 

बहुत अक्तधक होता ह’ै अतः क्तवक्रयकताा को सिी के प्रक्तत क्तवनम्रता िखनी चाक्तहए इससे वह 

अन्य लोगों से सम्मान औि सहयोग अच्छे से प्राप्त कि सकेगा | 

(c) सहयोगी: एक क्तवक्रयकताा अनेक लोगों के बीच काया किता ह ै | उसे अपने काया में िी 

सफलता प्राप्त किने के क्तलए अनेक लोगों की सहयोग की आवश्यकता पडती ह ै| अतः उसे 

दसूिों के साि सहयोगपणूा वव्यवहाि किना चाक्तहए | 

(d) वाक्पटु: क्तवक्रयकताा को वाकपटु होना चाक्तहए । उसके पास जक्तटल चीजों को थपि औि 

संक्तक्षप्त तिीके से बोलने की क्षमता होनी चाक्तहए । वह अपने संचाि कौशल के साि अन्य को 

प्रिाक्तवत किने में सक्षम होना चाक्तहए।   

(() रै्यय: एक क्तवक्रयकताा को क्तवक्तिन्न प्रकाि के लोगों के साि क्तमलना होता ह।ै कुछ लोग 

जानबझूकि क्तवक्रयकताा को नािाज किने की कोक्तशश किते हैं। कई बाि क्तवक्रय प्रथततुीकिण 

प्रिावी नहीं होता ह ैऔि क्तवक्रयकताा वथतु को बेच नहीं पता ह,ै ऐसी क्तथिक्तत में एक क्तवक्रयकताा 

को धीिज िखना चाक्तहए औि अपनी शांक्तत नहीं खोनी चाक्तहए ।   

 

5. चारिक्तत्रक या नैक्ततक गुण  
(ए) ईमानदािी: यह कहा जाता ह ैक्तक "ईमानदािी सवोिम नीक्तत ह"ै। एक क्तवक्रयकताा को अपने 

ग्राहकों से झठू नहीं बोलना चाक्तहए औि अपने वादों के अनसुाि क्तवक्रय किना चाक्तहए । एक 

बेईमान क्तवक्रयकताा किी सफल नहीं हो सकता ।   

(बी) वफादािी: सफल होने के क्तलए, एक क्तवक्रयकताा को अपनी कंपनी, क्तवक्रय प्रबंधक, सािी 

क्तवक्रयकताा औि ग्राहकों के प्रक्तत वफादाि होना चाक्तहए ।    

6. व्यावसाक्तयक गुण: 

(ए) क्तशक्तक्षत औि प्रक्तशक्तक्षत: अच्छी तिह से क्तशक्तक्षत औि प्रक्तशक्तक्षत क्तवक्रयकताा ग्राहकों के साि 

जड़ुने की अपनी क्षमता से कंपनी का क्तवक्रय एवं कािोबाि बढ़ा सकता ह ै। प्रक्तशक्षण की मदद 

से क्तवक्रयकताा उक्तचत ज्ञान के साि क्तवक्तिन्न परिक्तथिक्ततयों से क्तनपट सकता ह।ै   

(b) संस्था के बािे में ज्ञान: एक क्तवक्रयकताा को उस कंपनी के बािे में प्रत्येक जानकािी होनी 

चाक्तहए क्तजसके क्तलए वह काम कि िहा है । कंपनी की क्तपछले औि वतामान प्रदशान उत्पाद के 
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प्रकाि, कंपनी की के्रक्तडट नीक्ततयों इत्याक्तद के बािे में उसे पणूा जानकािी होनी चाक्तहए | आक्तद को 

क्तवक्रयकताा को पता होना चाक्तहए ।  

(c) उत्पाद का ज्ञान: अनेथट औि डावल ने सही कहा ह ै क्तक ' एक क्तवक्रयकताा के क्तलए अपने 

उत्पाद में जानने के अलावा औि कुछ िी महत्वपणूा नहीं ह’ै क्तक वह अपने उत्पाद को जाने' 

से क्तवक्रयकताा को उस उत्पाद की सिी क्तवशेषताओ ंऔि अवयवों को जानना चाक्तहए जो वह 

पेश कि िहा ह।ै उसे एक ही उत्पाद की क्तवक्तिन्न क्तकथमों के बािे में िी पता होना चाक्तहए ।    

(d) सम्पे्रषण दक्षता: यह कहा जाता ह ै क्तक वैयक्तित क्तवक्रय में क्तवक्रयकताा औि ग्राहक के 

बीच क्तद्वपक्षीय संवाद होना चाक्तहए | यह क्तवक्रयकताा का संचाि कौशल ह ै जो ग्राहक 

को उत्पाद खिीदने के क्तलए िाजी किने में मदद किता है । अच्छा संचाि कौशल एक 

क्तवक्रयकताा को वरिष्ठ, साक्तियों औि ग्राहकों से साि अच्छी तिह से संवाद किने में सक्षम 

बनाता ह ै।   

(e) ग्राहकों का ज्ञान:  एक अच्छे क्तवक्रयकताा के पास ग्राहकों की मंशा, पसंद, नापसंद आक्तद के 

बािे में जानकािी होनी चाक्तहए ।   

  

 वैयक्तित क्तवक्रय,  क्तवक्रयकला औि क्तवक्रय प्रबंर्न में अंति   

वैयक्तित क्तवक्रय: वैयक्तित क्तवक्रय संवधानात्मक क्तमश्रण का एक महत्वपणूा र्टक ह ै । यह क्तवपणन 

योजनाओ ंको साकाि किने का एक माध्यम ह ै |  यह माकेक्तटंग प्रोग्राम के क्तलए एक साधन ह ै । पसानल 

सेक्तलंग एक क्तवक्रयकताा औि एक खिीदाि को क्तवचािों के आदान प्रदान की की सकु्तवधा प्रदान किता ह ै

ताक्तक खिीदाि की आवश्यकता को अच्छी तिह से समझा जा सके औि क्तवक्रयकताा आवश्यकता के 

अनसुाि खिीदाि की सेवा कि सके । हम कह सकते हैं क्तक वैयक्तित क्तवक्रय क्तवक्रय कौशल की तलुना में 

एक व्यापक अवधािणा ह ै| 

क्तवक्रयकला:  दसूिी तिफ क्तवक्रयकला, क्तसफा  सामान बेचने की एक कला ह ै। यह उन उत्पादों को बेचने 

के क्तलए सफलतापवूाक संिावनाओ ंया ग्राहकों को मनाने की एक कला ह ैक्तजनसे कंपनी अपनी क्तबक्री को 

बढाकि अक्तधक से अक्तधक लाि प्राप्त कि सकते हैं । क्तवक्रयकला में इस बात पि जोि क्तदया जाता ह ैकी कोई 

क्तवक्रयकताा क्तकतना कुशल ह ैऔि वह क्तकस हद तक संिाव्य ग्राहक की ज़रूितों को समझकि उनका 

समाधान कि सकता ह ै| 

क्तवक्रय प्रबंर्न:  इसका सम्बन्ध क्तवक्रय से संबंक्तधत सिी गक्ततक्तवक्तधयों के प्रबंधन के बािे में ह ै। इसमें 

क्तवपणन, क्तवज्ञापन, मकूय क्तनधाािण आक्तद शाक्तमल हैं । क्तवक्रय प्रबंधन के माध्यम से एक कंपनी लक्तक्षत क्तवक्रय 
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औि वाथतक्तवक क्तवक्रय का रिकॉडा िखती ह ै। इसमें क्तवक्रय संचालन, क्तवक्रय िणनीक्तत औि क्तवक्रय क्तवशे्लषण 

तैयाि किना शाक्तमल ह ै। क्तवक्रय क्तविाग में क्तवक्रय प्रबंधक क्तवक्रय प्रबंधन के क्तलए क्तजम्मेदाि अक्तधकािी  हैं 

। क्तवक्रय प्रबंधक को माकेक्तटंग िणनीक्ततयों की दखेिाल किनी होती ह,ै उन्हें सेकसफोसा का प्रबंधन किना 

होता ह ै औि वैयक्तित क्तवक्रय प्रयासों को व्यवक्तथित किना होता ह ै। इस प्रकाि, क्तवक्रय प्रबंधन अंततः 

वैयक्तित क्तवक्रय बल की िती, चयन, प्रक्तशक्षण, पयावेक्षण औि प्रेिणा के क्तलए वैयक्तित क्तवक्रय प्रयासों की 

योजना, आयोजन, क्तनदेशन औि क्तनयंत्रण के क्तलए क्तजम्मेदाि ह ै। 

वैयक्तित क्तवक्रय,  क्तवक्रयकला औि क्तवक्रय प्रबंर्न में अंति 

  आर्ाि वैयक्तित बेच क्तवक्रयकला क्तवक्रय प्रबरं्न 

1 अथय 

वैयक्तित क्तवक्रय का अिा  ग्राहकों में 

उत्पाद के प्रक्तत इच्छा जागतृ किना 

एवं उन्हें वाथतव में उत्पाद क्रय किने 

में मदद किन ेसे ह ै| 

यह क्तवक्रयकताा के रूप में 

क्तनयोक्तजत होन े का एक काया 

ह।ै क्तवक्रय कौशल एक कला 

ह ैऔि क्तवक्रय प्रयासों को शरुू 

किने का कौशल ह ै। 

क्तवक्रय प्रबंधन , क्तवक्रय प्रक्तक्रया की योजना, 

क्तनयंत्रण, क्तनदशेन औि समन्वय का काया ह।ै 

2 लचीलापन 

यह सबसे अक्तधक लचीला ह ै

क्योंक्तक संदशेों को ग्राहक की 

जरूितों के अनसुाि  बदला जा 

सकता ह ै। 

यह वैयक्तित क्तवक्रय की तलुना में 

अपके्षाकृत कम लचीला ह ै। 

यह कम से कम लचीला है क्योंक्तक क्तनयमों औि 

नीक्ततयों का गठन औि कड़ाई से पालन क्तकया 

जाता ह ै। 

3 पह ंच 

एक समय में केवल एक या दो 

ग्राहकों से संवाद क्तकया जा सकता ह ै

। 

केवल सीक्तमत लोगों से ही संपका  

क्तकया जा सकता ह ै। 

इसमें  क्तवज्ञापन औि अन्य क्तवपणन संचाि के 

माध्यम से ज्यादा संख्या में लोगों तक पहुचंता 

ह ै। 

4 प्रक्तत व्यक्ति 

लागत 

इसमें प्रक्तत व्यक्ति लागत अक्तधक ह ै

क्योंक्तक एक क्तनक्तित में सीक्तमत 

व्यक्तियों तक  ही  पहुचंा जा सकता 

ह ै। 

इसमें वैयक्तित क्तवक्रय की तुलना 

में लागत तुलनात्मक रूप से कम 

ह ै। 

प्रक्तत व्यक्ति लागत बहुत कम ह ै। 

5 कविेज 

बाजाि को कवि किने में लंबा समय 

लगता ह ै। 

बाजाि को कवि किने के क्तलए 

तुलनात्मक रूप से कम समय 

लगता ह ै। 

बाजाि को कवि किने के क्तलए मध्यम समय 

लगता ह ै। 

6 मीक्तिया 

इसमें  मास मीक्तडया का उपयोग नहीं 

होता ह ै। 

जनसंचाि माध्यमों का 

तुलनात्मक रूप से कम उपयोग 

होता ह ै। 

मास मीक्तडया का उपयोग किता ह ै। 

7 प्रक्ततपुक्तष्ट 

ग्राहकों से सीधी प्रक्ततक्तक्रया ली जा 

सकती ह ै। 

अप्रत्यक्ष प्रक्ततक्तक्रया एकत्र की जा 

सकती ह ै। 

ग्राहकों के शाक्तमल नहीं होने के कािण प्रक्ततक्तक्रया 

संिव ही नहीं ह ै। 
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8 के क्तलए 

उपयोगी 

औद्योक्तगक औि अनकूुक्तलत उत्पाद 

(कथटमाइज्ड प्रोडक्ट) के क्तलए 

अक्तधक उपयोगी ह ै। 

तकनीकी उत्पाद के क्तलए अक्तधक 

उपयोगी ह ै। 

सिी प्रकाि के उत्पाद के क्तलए उपयोगी ह ै। 

9 के्षत्र 

वैयक्तित क्तवक्रय क्तवक्रय प्रबंधन का 

एक क्तहथसा ह ैऔि वैयक्तित क्तवक्रय 

का दायिा क्तवक्रय प्रबंधन की तलुना 

में संकीणा ह ै। 

क्तवक्रय कौशल वैयक्तित क्तवक्रय 

के अतंगात आता ह।ै इसका 

दायिा वैयक्तित क्तवक्रय से संकीणा 

ह ै| 

क्तवक्रय प्रबंधन का व्यापक दायिा ह ैक्योंक्तक यह 

वैयक्तित क्तवक्रय औि क्तवक्रय कौशल प्रयासों को 

क्तनदके्तशत किता ह ै। 

  

क्तवक्रय परिक्तस्थक्ततयों के प्रकाि 

1. सेवा क्तवक्रय क्तस्थक्तत :   इस क्तथिक्तत में क्तवके्रता को वतामान ग्राहक के पसंद-नापसंद  औि क्रय 

पैटन्सा से िली-िाक्तन्त परिक्तचत होता ह ैऔि वह उन्ही ग्राहकों को क्तवक्रय किने की कोक्तशश किता 

ह ै| इस प्रकाि के ग्राहकों को संतिु किने के क्तलए तुलनात्मक रूप से कम प्रयास की आवश्यकता 

होती ह ैक्यूंक्तक उन्हें िाजी किना आसान होता ह ै । अंदि के ऑडाि लेने वाले, क्तडलीविी सेलि, 

मचेंडाइजसा, टेक्तक्नकल सेलि आक्तद  सेवा क्तवक्रय क्तथिक्तत  क्तथिक्तत में मदद किते हैं। 

2. क्तवकासात्मक क्तवक्रय क्तस्थक्तत :  इस प्रकाि की क्तथिक्तत में एक क्तवक्रयकताा  सम्िाव्यों को ग्राहकों 

में बदलने की कोक्तशश किता ह ै। यह इसके क्तलए यह  जरूिी ह ैक्तक क्तवक्रयकताा िचनात्मकता क्तदखाए 

औि ज्यादा से ज्यादा नए ग्राहक बनाये | 

3. खुदिा क्तवक्रय की क्तस्थक्तत: यह एक पिूी तिह से अलग परिदृश्य ह ैजब माल खदुिा क्तवक्रयकतााओ ं

के माध्यम से बेचा जाता है । एक रिटेलि क्तवतिण चैनल में अंक्ततम व्यक्ति होता ह ैजो खिीदाि के 

क्तलए उत्पाद उपलधध किाता ह।ै क्तवज्ञापन औि प्रचाि क्तसफा   लोगों को आकक्तषात किते हैं लेक्तकन 

अंक्ततम क्तवक्रय काउंटि पि क्तवक्रयकताा पि क्तनिाि किती ह ै। रिटेल थटोि के अंदि क्तवक्रयकताा 

रिटेल सेक्तलंग क्तथिक्तत में महत्वपणूा व्यक्ति ह।ै वे ग्राहक को मनाने की कोक्तशश नहीं किते हैं, वे केवल 

क्तवक्रय किते हैं। 

4. थोक क्तवक्रय की क्तस्थक्तत: िोक क्तवक्रयकताा के क्तवक्रयकताा से िोक व्यापािी की ओि से खदुिा 

क्तवक्रयकतााओ,ं डीलिों को क्तनयक्तमत अंतिाल पि कॉल किते हैं औि उन्हें  वथतुओ ंऔि सेवाओ ं

के चयन में मदद किते हैं औि उन्हें क्तवक्तिन्न मामलों पि सलाह दतेे हैं। ये सेकसमेन कई रिटेलसा औि 

डीलसा के साि क्तदन-प्रक्ततक्तदन के कािोबाि से क्तनपटने में एक िोक व्यापािी की मदद किते 

हैं जो अकेले िोक व्यापािी के क्तलए बहुत मकु्तश्कल काम होता । 

5. उत्पाद उन्मुख क्तवक्रय क्तस्थक्तत: उत्पाद की प्रकृक्तत के साि  क्तवक्रय क्तक  क्तथिक्तत िी बदलती 

ह।ै  क्तवक्तिन्न तकनीकी प्रकृक्तत के उत्पादों को उत्पाद जीवन चक्र के क्तवक्तिन्न चिणों में अनकूुक्तलत 
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प्रयासों की आवश्यकता होती ह।ै एक क्तवक्रयकताा उत्पाद की क्तथिक्तत के अनसुाि क्तवक्रय 

िणनीक्तत को बदलता  ह ै। 

6. कॉक्तम्पक्तटशन ओरिएटेंि सेक्तलंग की क्तस्थक्तत: बाजाि में एक गला काट प्रक्ततयोक्तगता ह।ै हि कंपनी 

ज्यादा से ज्यादा माकेट शेयि हक्तियाना चाहती ह।ै इसके अलावा कंपनी के सेकसफोसा के िीति 

क्तवक्रयकताा के बीच िी प्रक्ततथपधाा होती ह।ै क्तवक्रयकताा अन्य क्तवक्रयकताा से आगे िहने के क्तलए 

क्तकसी िी कीमत पि ज्यादा से ज्यादा ग्राहक बनाने की कोक्तशश किते हैं । 

7. उपभोिा व्यवहाि उन्मुख क्तवक्रय क्तस्थक्तत : खिीदाि के प्रकाि के अनसुाि िी क्तवक्रय क्तथिक्तत 

बदलती ह ै। क्तवक्तिन्न खिीदािों के अलग-अलग आय थति, सामाक्तजक क्तथिक्तत, व्यवसाय, व्यक्तित्व, 

धािणा, क्तवश्वास , ब्ांड क्तवककप, िगुतान क्तवककप आक्तद होते हैं। ये सिी 

कािक क्तकसी व्यक्ति के खिीद व्यवहाि को प्रिाक्तवत किते हैं । एक क्तवक्रयकताा को व्यक्ति के खिीद 

व्यवहाि को समझना चाक्तहए औि व्यक्ति के खिीद व्यवहाि के अनसुाि उत्पादों की पेशकश किनी 

चाक्तहए । 

 

क्तवक्रयकताय के प्रकाि 

1. ऑियि लेने वाले 

ऑडाि लेने वालों के पास उत्पादों को बेचन ेऔि क्तवक्रय बढ़ाने के क्तलए ग्राहकों को मनाने की क्तजम्मेदािी 

नहीं होती  ह।ै बक्तकक, उन्हें केवल ग्राहकों के ऑडाि बकु किने औि क्तवतिण व्यवथिा के क्तलए कंपनी को 

जानकािी दनेे की होती ह।ै ऑडाि लेने वाले को ग्राहक के ऑडाि की बकु्तकंग औि क्तडलीविी की तािीख के 

बािे में सटीक जानकािी प्रदान किनी चाक्तहए। 

A. आतंरिक ऑियि लेने वाले:   ये खदुिा क्तवक्रय में सहायता किते हैं (जैसे क्तवशाल मेगामाटा 

में क्तवक्रय सहायक) | उन दकुानों पि जहाँ ग्राहक को क्तवक्रयकताा की उपक्तथिक्तत के क्तबना उत्पादों का 

चयन किने की पणूा थवतंत्रता होती ह ैवहां पि इन  क्तवक्रय सहायकों  का काया क्तवशदु् रूप से लेन-

दने - िगुतान प्राप्त किना औि माल ग्राहक को सामान दनेा होता ह।ै  इनका एक अन्य रूप 

टेलीमाकेक्तटंग सेकस टीम ह ैजो टेलीफोन पि ग्राहकों के ऑडाि लेकि फीकड पि काम किने वाले 

क्तवक्रयकतााओ ंका समिान किता ह।ै 

B. बाहिी ऑियि लेने वाले: वे ग्राहकों तक थवयं पहुचँते हैं |  माल  औि ऑडाि आक्तद की 

टै्रक्तकंग के क्तलए लैपटॉप कंप्यटूिों का उपयोग  किते हैं । ये सेकसपसा ग्राहकों से क्तमलते हैं, लेक्तकन 

उनका प्रािक्तमक काया ग्राहकों के अनिुोधों का जवाब दनेा ह ैना क्तक  उन्हें सामान खिीदने के क्तलए 

मनाना |  
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C. क्तवतिण क्तवक्रयकताय : क्तवतिण  क्तवक्रयकतााओ ं का काया मखु्य रूप से उत्पाद का क्तवक्रय 

किना होता ह ै। िाित में, दधू, समाचाि पत्र औि पक्तत्रकाओ ंको दिवाजे तक पहुचंाया जाता ह।ै दधू 

के ऑडाि को बढ़ाने के क्तलए र्िवालों को मनाने की बहुत कम कोक्तशश की जाती ह ैया अखबािों 

की संख्या बढ़ाई जाती ह:ै ऑडाि साइज में बदलाव ग्राहक-चाक्तलत होते हैं। आदशे जीतना औि 

हािना क्तडलीविी की क्तवश्वसनीयता औि क्तवक्रयकताा के व्यक्तित्व पि क्तनिाि किती  ह।ै 

 

 

2. ऑियि-क्तक्रएटि / क्तमशनिी सैलस्पेक्तशयन 

ऑडाि क्तनमााता ऐसे क्तवक्रयकताा हैं जो ग्राहक को उत्पाद की ओि खींचने में मदद किते हैं। क्तमशनिी सेकसपसा 

सबसे अच्छा ऑडाि क्तक्रएटि के उदहािण हैं |  क्तमशनिी सेकसपसा खिीद ऑडाि नहीं लेते हैं बक्तकक वे उत्पाद 

औि कंपनी का म्प्रचाि प्रसाि किते हैं । वे कंपनी की ख्याक्तत बढ़ाने में मदद किते हैं औि ग्राहकों को उत्पाद 

के बािे में क्तशक्तक्षत किते हैं। वे सीधे ग्राहक तक नहीं पहुचँते बक्तकक उन लोगों से संपका  साधते हैं जो उत्पाद 

खिीदने के क्तलए  ग्राहकों को क्तनदके्तशत किते हैं |  उदाहिण के क्तलए,  एक पथुतक प्रकाशक का क्तवक्रयकताा 

प्रोफेसि तक क्तकताबें पहुचता जबक्तक वाथतक्तवक खिीददाि छात्र होते हैं क्तकताबों का उपयोग किते हैं | ठीक 

इसी तिह दावा कंपनी के  प्रक्ततक्तनक्तध क्तवक्रयकताा डॉक्टिों के पास जाते हैं, डॉक्टि दवाओ ंका उपयोग नहीं 

किते हैं लेक्तकन मिीजों को दवाएं खिीदने की सलाह देते हैं।    

  

3. ऑियि-गेटसय / फं्रट-लाइन क्तवक्रयकताय  

ऑडाि-गेटसा वह क्तवक्रयकताा होते हैं क्तजनका प्रमखु उद्दशे्य ग्राहकों को सीधे खिीदािी किने के क्तलए िाजी 

किना होता ह।ै उन्हें सम्िाव्यों से क्तमलना, बातचीत किना औि कंपनी के क्तलए नए ग्राहक  बनाने 

आवश्यकता होती ह।ै ये कंपनी के क्तलए अक्तग्रम पंक्ति के क्तवक्रयकताा हैं औि इनमें नई संिावनाओ ंको 

पहचानन,े समझाने औि बातचीत किने औि अंततः नए औि लािदायक व्यवसाय बनाने की क्षमता जैसे 

कई कौशल होने चाक्तहए। वे ग्राहकों को  जानकािी प्रदान किते हैं, ग्राहकों को िाजी किते हैं औि क्तवक्रय 

किते हैं। ऑडाि गेटसा का काम क्तकसी िी अन्य प्रकाि के क्तवक्रयकताा की तलुना में सबसे चनुौतीपणूा ह।ै 

4. सहायक क्तवक्रयकताय  

A. तकनीकी समथयन किने वाले: इस प्रकाि के क्तवक्रयकताा फं्रट-लाइन क्तवक्रयकतााओ ं को 

क्तवक्रय में समिान प्रदान किते हैं। जब कोई उत्पाद अत्यक्तधक तकनीकी होता ह ैऔि संिाव्य 

को समझाना जक्तटल होती ह,ै तो एक क्तवक्रयकताा को उत्पाद औि क्तविीय क्तवशेषज्ञों द्वािा समक्तिात 

क्तकया जा सकता ह ैजो ग्राहकों के क्तलए आवश्यक क्तवथततृ तकनीकी जानकािी प्रदान कि सकते 

हैं। 
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B. मचेन्िाइज़ि: ये लोग खदुिा औि िोक क्तवक्रय क्तथिक्ततयों में क्तवक्रय सहायता प्रदान किते 

हैं। आदशेों को मखु्य कायाालय में िाष्ट्रीय थति पि बातचीत की जा सकती है, लेक्तकन वैयक्तित 

आउटलेट्स को क्तवक्रय का समिान व्यापारियों द्वािा क्तकया जाता ह ैजो प्रदशान पि सलाह दतेे हैं, 

क्तवक्रय के प्रचाि को लाग ूकिते हैं, थटॉक के थति की जांच किते हैं औि थटोि प्रबंधकों के साि 

संपका  बनाए िखते हैं। 

C. व्यापाि किने वाले लोग :   ग्राहकों की मदद किने में ज्यादा समय क्तबताएं, खासकि 

खदुिा दकुानों में, अलमारियों को पनुथिााक्तपत किें, क्तडथप्ले सेट किें। 

D. सेवा क्तवक्रयकताय: क्तवक्रय पणूा होने के बाद ग्राहकों के साि बातचीत किता ह।ै 

 

वैयक्तित क्तवक्रय की सीमाए ं

1. जानकाि औि कुशल क्तवक्रयकताय की कमी: आवश्यक प्रक्तशक्षण औि योग्यता िखने वाले 

क्तवक्रयकताा दलुाि हैं। क्तवक्रयकताा क्तजनके पास पयााप्त ज्ञान औि आवश्यक कौशल ह,ै वे अपने काम 

के क्तलए पणूा न्याय किने में असमिा हैं। 

2. खिाब क्तनयोिा:  क्तवक्रय कमाचारियों को िोजगाि दनेे वाले ज्यादाति क्तनयोिा  बेईमान हैं। वे 

काननूों का उकलंर्न किते हैं औि अपने क्तवक्रयकताा का शोषण किने की कोक्तशश किते हैं।  अच्छे 

काम की सिाहना नहीं की जाती ह ैऔि िगुतान बहुत कम होता ह ैक्तजसकी वजह से  कई बकु्तद्मान 

औि उद्यमी क्तवक्रयकताा हतोत्साक्तहत औि क्तनिाश महससू किते हैं। औि जब उनका लगाताि शोषण 

होता ह ैतो वो वे  ईमानदािी औि कुशलता से काम किने में रुक्तच खो दतेे हैं। 

3. थोडा सम्मान: एक व्यवसाय के रूप में क्तवक्रयकला को िाित सक्तहत कई दशेों में बहुत कम सम्मान 

क्तमलता ह ै इसके अलावा, क्तवक्रयकताा की िती या तो पिीक्षा परिणाम के आधाि पि या क्तकसी 

सख्त क्तनयम के अनसुाि नहीं की जाती ह।ै जैसे-जैसे पेशे में प्रवेश आसान होता है, बहुत से अक्षम 

लोग केवल नाममात्र के क्तवक्रयकताा बन जाते हैं। 

4. र्ोखार्डी : धोखाधड़ी औि बेईमानी का व्यवहाि क्तवक्रयाकला का एक औि दोष ह।ै क्तवक्तिन्न 

प्रकाि की गलक्ततयाँ औि गलत बयानी क्तवक्रय के प्रोफेशन को बदनाम किती हैं | 

5. मुक्तश्कल काम: क्तवक्रयकतााक्तशप उन लोगों के क्तलए आसान काम नहीं ह,ै जो अंतमुाखी होते हैं, जो 

दसूिों के साि र्लु-क्तमल नहीं पाते | क्तवक्रयकतााक्तशप के क्तलए बाि-बाि यात्रा किनी पडती ह ैयह 

सेकसमेन के  परिवाि के क्तलए असकु्तवधाजनक होने के साि साि क्तवक्रयकताा के थवाथ्य के क्तलए 

हाक्तनकािक साक्तबत हो सकता ह।ै ग्राहकों या खदुिा क्तवक्रयकतााओ ं के असभ्य औि असभ्य 
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व्यवहाि, औि क्तनयोिाओ ंद्वािा क्तदए गए सौतेले व्यवहाि से क्तवक्रयकतााक्तशप  र्कृ्तणत औि दयनीय 

काया बन जाता ह ै 
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UNIT II 

अक्तभपे्रिणा 

 

अक्तिप्रेिणा वह िावना या इच्छा ह ैजो क्तकसी िी व्यक्ति को कोई काया किने के क्तलए प्रेरित किती ह ै| यह 

क्तकसी व्यक्ति की उन आवश्यकताओ ंएवं िावनाओ ंको समझने तिा संतिु किने की वह प्रक्तक्रया ह ैक्तजससे 

प्रेरित होकि कोई व्यक्ति काया काया किता ह ै|  

परिभाषा 

कून््ज तथा ओ’िोनेल के अनुसाि:  "कोई व्यक्तियों को इक्तच्छत तिीके से काया किने के क्तलए प्रोत्साक्तहत 

किना ही अक्तिप्रेिणा देना ह ै|” 

 

वेंस के अनुसाि : : "कोई िावना या इच्छा ह ैजो क्तकसी व्यक्ति को इस प्रकाि प्रिाक्तवत किती ह ैकी वह 

काया किने के क्तलए प्रेरित हो जाये तो उसे ही अक्तिप्रेिणा कहते हैं |” 

 

सकािात्मक औि नकािात्मक अक्तभपे्रिणा  

 

सकािात्मक अक्तभपे्रिणा 

सकािात्मक अक्तिपे्रिणा लोगों को सवोिम संिव तिीके से काम किने औि उनके प्रदशान को बेहति बनाने 

के क्तलए प्रेरित किती ह।ै सकािात्मक अक्तिप्रेिणा या प्रोत्साहन अक्तिप्रेिणा इनाम या उपहाि  पि आधारित 

ह।ै श्रक्तमकों को वांक्तछत लक्ष्यों को प्राप्त किने के क्तलए प्रोत्साहन की पेशकश की जाती ह।ै इसके तहत , उनके 

बेहति प्रदशान के क्तलए बेहति सकु्तवधाएं औि पिुथकाि प्रदान क्तकए जाते हैं। इस तिह के पिुथकाि औि सकु्तवधाएं 

क्तविीय औि गैि-क्तविीय हो सकती हैं। एक क्तवके्रता के क्तलए सकािात्मक अक्तिप्रेिणा क्तबक्री लक्ष्य प्राप्त किना,  

कमीशन में वकृ्तद् , पारिश्रक्तमक, मान्यता , पदोन्नक्तत आक्तद का दावा किना हो सकता ह ै। 

  

नकािात्मक अक्तभपे्रिणा : नकािात्मक या िय अक्तिप्रेिणा बल या िय पि आधारित ह।ै डि कमाचारियों 

को एक क्तनक्तित तिीके से काया किने का कािण बनता ह।ै अगि वे  वे तदनसुाि काया नहीं किते हैं तो उन्हें 

पदावनक्तत, पारिश्रक्तमक में कमी  या कंपनी से क्तनकलकि  दकं्तडत क्तकया जा सकता ह।ै िय एक धक्के की तिह 

काया किता ह।ै इस तिह के अक्तिप्रेिण में  कमाचािी थवेच्छा से सहयोग नहीं किते हैं, बक्तकक वे सजा से 

बचना चाहते हैं। क्तकसी कंपनी में काम कि िह े एक क्तवक्रयकताा के क्तलए नकािात्मक अक्तिप्रेिणा यह हो 

सकता ह ैक्तक उसे नौकिी से क्तनकल क्तदया जायगा अगि वह  अच्छा प्रदशान नहीं किेगा | 
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आंतरिक अक्तभपे्रिणा  औि बाह्य अक्तभपे्रिणा 

 

आतंरिक अक्तभपे्रिणा 

इसका मतलब ह ैक्तक व्यक्ति की पे्रिक उिेजनाएं उसके िीति से आ िही हैं। व्यक्ति को एक क्तवक्तशि काया 

किने की इच्छा होती ह,ै क्योंक्तक इसके परिणाम उसकी आतंरिक  क्तवश्वास प्रणाली के अनसुाि होते हैं या 

उसकी क्तकसी इच्छा को पिूा किते हैं।  कुछ कािक जो एक क्तवके्रता की आंतरिक अक्तिपे्रिणा को प्रिाक्तवत 

किते हैं, उनमें सम्मान, पहचान , ताकत , शोहित आक्तद शाक्तमल हैं। 

बाह्य अक्तभपे्रिणा 

बाहिी अक्तिप्रेिणा का अिा ह ैक्तक व्यक्ति की पे्रिक उिेजनाएं बाहि से आ िही हैं। दसूिे शधदों में, क्तकसी काया 

को किने की हमािी इच्छाओ ंको एक बाहिी स्रोत द्वािा क्तनयंक्तत्रत क्तकया जाता ह।ै बाहिी अक्तिपे्रिणा प्रकृक्तत 

में बाहिी ह।ै हम सबको अच्छी तिह से पता ह ैकी  सबसे अक्तधक बाह्य अक्तिप्रेिक  पैसा ह।ै  औि अन्य 

उदाहिण हो सकते हैं जेसे बेथट क्तवक्रयकताा का इनाम पाना , बोनस पाना, पगाि में वकृ्तद् इत्याक्तद | 

  

अक्तभपे्रिणा की प्रक्तक्रया 

अक्तिप्रेिणा व्यक्तियों के िीति प्रेिक बल के रूप में िी वक्तणात क्तकया जा सकता है जो उन्हें काया  के क्तलए 

प्रेरित किते हैं। यही प्रेिक बल तनाव की क्तथिक्तत पैसा किती ह ै , जो एक जरूित के अधिूी िह जाने का 

परिणाम ह ै| उस जरूितों को पिूा किने के क्तलए औि उसी  तनाव को कम किने के क्तलए वह सचेत औि 

उप-सचेत रूप से प्रयास किता ह ै | वह सािे प्रयास उनके सोच, ज्ञान औि अनिुवों पि क्तनिाि किते हैं 

| इसक्तलए, क्तवपणक औि सेकसपसान उपिोिा की संज्ञानात्मक प्रक्तक्रयाओ ंपि प्रिाव डालने की  कोक्तशश 

किते हैं। 
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जरूित , लक्ष्य  औि पे्रिणा  

एक उपिोिा अक्तिप्रेिणा प्रक्तक्रया मोटे तौि पि तीन र्टकों जरूित , लक्ष्य  औि प्रेिणा  

 से प्रिाक्तवत होती ह ै

  

आवश्यकता( नीि्स) : प्रत्येक व्यक्ति की जरूितें होती हैं, वे जन्मजात िी हो सकती हैं औि  

अक्तधग्रहण की हुई िी हो सकती हैं :   

1. शािीरिक आवश्यकताए:ं जैसा क्तक नाम से पता चलता ह,ै ये आवश्यकताएं हमािे शिीि 

की ज़रूितों से उत्पन्न होती हैं औि इन्हें प्रािक्तमक या जैक्तवक या जैव-िासायक्तनक आवश्यकता िी 

कहा जाता ह;ै जैसे िोजन, पानी, नींद, वाय,ु आश्रय आक्तद की आवश्यकता ह।ै हम ऐसी जरूितों के 

साि पैदा हुए हैं औि ये प्रकृक्तत में जन्मजात हैं। 

2. मनोवैज्ञाक्तनक आवश्यकताए:ं ये आवश्यकताएं हमािे समाज औि मनोक्तवज्ञान से उत्पन्न 

होती हैं औि उन्हें क्तद्वतीयक या मनोवैज्ञाक्तनक आवश्यकताएं िी कहा जाता ह;ै उदाहिण के क्तलए 

संबद्ता, शक्ति, पहचान , सम्मान आक्तद की आवश्यकता । ये  अक्तधग्रक्तहत आवश्यकताएं हैं जो हम 

हमािे आसपास के वाताविण या संथकृक्तत से सीखते  हैं । इसक्तलए, उन्हें माध्यक्तमक आवश्यकताएं 

िी कहा जाता ह।ै 

  

लक्ष्य (गोल्स): लक्ष्य प्रेरित व्यवहाि का अंक्ततम परिणाम हैं । एक क्तवपनक के  दृक्तिकोण से, चाि 

प्रकाि के लक्ष्य हैं: 

1. सामान्य लक्ष्य: वे सामान्य लक्ष्य जो उपिोिा क्तकसी ज़रूित को पिूा किने के क्तलए चनुते 

हैं।  उदाहिण के क्तलए हाि धोने की आवश्यकता। 

2. उत्पाद क्तवक्तशष्ट लक्ष्य: हाि धोने के क्तलए क्तकस तिह के उत्पाद का उपयोग क्तकया जाता 

ह।ै उदाहिण के क्तलए, साबनु, क्तलक्तक्वड  आक्तद का उपयोग। 

3. ब्ांि क्तवक्तशष्ट लक्ष्य: उदाहिण के क्तलए  कौन सी कंपनीया ब्ांड का साबनु - लक्स, वीनस  आक्तद 

| 

4. दूकान क्तवक्तशष्ट लक्ष्य : क्तजस दकुान से वह उत्पाद खिीदा जाना चाक्तहए। 
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पे्रिणाए ं(मोटीव्स): पे्रिणाएं वह होती हैं  जो हमें एक लक्ष्य या वांक्तछत समापन क्तबंद ुतक पहुचंने 

के क्तलए काया किने या व्यवहाि किने का कािण बनता ह।ै पे्रिणाएं तका संगत होने के साि-साि 

िावनात्मक िी हो सकती ह।ै    

1. तकय संगत  : जब उपिोिा के प्रेिणा वथतुक्तनष्ठ होते हैं, औि जब लक्ष्यों का चयन वथतकु्तनष्ठ 

मानदडं के आधाि पि क्तकया जाता ह,ै तो उन्हें तका संगत  उद्दशे्यों के रूप में संदक्तिात क्तकया जाता ह।ै ये 

मान मकूय, आकाि, वजन इत्याक्तद हो सकते हैं। 

2. भावनात्मक: जब उपिोिा प्रेिणा व्यक्तिपिक होते हैं, औि जब लक्ष्यों का चयन 

व्यक्तिगत औि व्यक्तिपिक मानदडंों के आधाि पि क्तकया जाता ह,ै जैसे क्तक रूप, िंग, सौंदया आक्तद, 

तो उन्हें िावनात्मक उद्दशे्यों के रूप में संदक्तिात क्तकया जाता ह।ै 

  

  

 मेस्लो का आवश्यकता पदानकु्रम का क्तसिांत  

1943 के अपने प्रिावशाली शोध पत्र  ‘ए थ्योरी ऑफ हू्यमन मोटिवेशन ‘ में अमेरिकन मनोवैज्ञाक्तनक 

अब्ाहम मैथलो ने प्रथताक्तवत क्तकया क्तक थवथि मानव की क्तनक्तित आवश्यकताएं  होती ह,ै औि यह क्तक ये 

एक पदानकु्रम में व्यवक्तथित होते हैं। इस पदानकु्रम में पाँच चिण होते हैं    

  

1. शािीरिक आवश्यकताए:ं 

ये मानव जीवन को बनाए िखने के क्तलए महत्वपणूा आवश्यकताएं हैं जैसे वाय ु, िोजन, पानी, गमी, आश्रय, 

नींद आक्तद। मेथलो का मत िा क्तक जब तक ये आवश्यकताएं पिूी नहीं हो जातीं, कोई अन्य प्रेिक कािक 

काम नहीं कि सकते। वाय,ु िोजन औि पानी, हमािे िौक्ततक शिीि को बनाए िखने के क्तलए सबसे महत्वपणूा 

चीजें हैं। 

पानी प्यिूीफायि बेचने वाला एक क्तवके्रता  दकू्तषत पानी पीने के  बिेु प्रिावों के बािे में बात कि सकता ह ै। इस 

तिह वह ग्राहक की शािीरिक जरूितों को पिूा किने की कोक्तशश किता ह।ै 

2. सुिक्षा की जरूितें: सिुक्षा आवश्यकताओ ं को मेथलो के पदानकु्रम में दसूिा थति ह ैऔि इसमें 

व्यक्तिगत/क्तविीय सिुक्षा, थवाथ्य जैसी आवश्यकताओ ं के साि- साि दरु्ाटनाओ ं औि बीमारियों के 

क्तखलाफ सिुक्षा की आवश्यकता होती ह।ै 

जब एक बीमा एजेंट दरु्ाटना के बािे में ग्राहक से बात किता ह,ै तो वह ग्राहक के क्तदमाग में सिुक्षा के क्तलए  

िय बनाने की कोक्तशश किता ह ै|उसी तिह आजकल काि के क्तवज्ञापन में लक्जिी फीचसा के बजाय सिुक्षा 

फीचसा की बात ज्यादा की जाती ह ै|  

https://translate.google.com/translate?hl=en&prev=_t&sl=en&tl=hi&u=https://www.psychologytoday.com/us/basics/motivation
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3. सामाक्तजक आवश्यकताए:ं चूंक्तक मनषु्य एक सामाक्तजक प्राणी हैं, इसक्तलए वे एक दसूिे के साि 

अपनेपन की िावना िखते हैं । लोग प्याि, थनेह, थवीकृक्तत औि दोथती के क्तलए अपनी जरूित को पिूा किने 

की कोक्तशश किते हैं । सोशल मीक्तडया प्लेटफॉमा जैसे फेसबकु, इथंटाग्राम, व्हाट्सएप आक्तद के माध्यम से 

लोग अपने दोथतों, परिवाि औि रिश्तेदािों से जड़ेु िहते हैं औि सामाक्तजक जरूितों को पिूा किते हैं। एक 

क्तवके्रता लोगों की सामाक्तजक आवश्यकताओ ं को पिूा किने के क्तलए ग्रीक्तटंग काडा, अवकाश पैकेज 

आक्तद बेच सकता ह ै। 

  

4. एस्टीम ज़रूितें : एथटीम लेवल की ज़रूितों में ओहदा,पहचान,शोहित, क्तवशेषज्ञता आक्तद 

आवश्यकताए शाक्तमल होती ह।ै आत्म सम्मान  के एक पयााप्त थति को प्राप्त किने में क्तवफलता  अक्सि एक  

हीन िावना कोजन्म दतेी ह ै । लोगों के पेशे औि शौक अक्सि आत्म सम्मान औि पहचान  प्राप्त किने की 

आवश्यकता को दशााते हैं। लोग लक्जिी कािों औि र्क्तड़यों, ब्ांडेड  

कपड़े पहनकि औि अन्य कई तिीकों से  अपने आत्मसम्मान को अक्तधकतम किने की कोक्तशश किते 

हैं|  एक लक्जिी उत्पाद या सेवा प्रथततु किके एक क्तवपणक या क्तवक्रयकताा ग्राहकों को  मान्यता प्राप्त किने 

का अवसि प्रदान किते हैं ।   

यह कमी की जरूितों का अंक्ततम थति ह,ै क्तजसका अिा ह ैक्तक अगि कोई व्यक्ति इन सिी जरूितों को पिूा 

किता ह,ै तो इसका मतलब ह ैक्तक एक बाि इन सिी आवश्यकताओ ंको पिूा किने औि महाित हाक्तसल 

किने के बाद, एक व्यक्ति अपने जीवन के साि संतोष महससू किेगा। 

 
स्रोत: https://www.psychologytoday.com 
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5. आत्म-प्राक्तप्त की आवश्यकता: माथलो इसे अपनी पदानकु्रम में उच्चतम आवश्यकता मानता ह|ै 

सेकफ-रियलाइजेशन क्तकसी व्यक्ति की पणूा क्षमता की मान्यता से संबंक्तधत ह ै। इसमें क्तवकास, अपनी पणूा 

छमता को प्राप्त किने औि आत्म-पकू्तता आक्तद की बात होती ह ै। आत्म-बोध का अिा व्यक्तिपिक होता ह ै

औि व्यक्ति के अनसुाि अलग - अलग होता ह ै। इस अक्तिपे्रिणा के कुछ उदाहिण सवाशे्रष्ठ संगीतकाि बनने 

के क्तलए हो सकते हैं, अपने खेल आक्तद के सवाशे्रष्ठ एिलीट बनने के क्तलए सकते हैं। 

  

  

अक्तभपे्रिणा की गक्ततशील प्रकृक्तत 

अक्तिप्रेिणा का अिा ह,ै व्यक्तियों के िीति कोई िावना या इच्छा  जो उन्हें काया  के क्तलए प्रेरित किते 

हैं। यह प्रकृक्तत में गक्ततशील माना जाता है क्योंक्तक यह जीवन के अनिुवों के अनसुाि लगाताि बदलता 

िहता ह।ै व्यक्ति की शािीरिक क्तथिक्तत, सामाक्तजक दायिे, पयााविण औि अन्य अनिुवों के कािण 

आवश्यकताएं औि लक्ष्य लगाताि बदलते िहते  हैं। 

जब एक लक्ष्य प्राप्त होता ह,ै तो व्यक्ति  एक नए को प्राप्त किने की कोक्तशश किता ह।ै यक्तद वह उन लक्ष्यों 

को प्राप्त किने में असमिा हैं, क्तफि  या तो वे उन लक्ष्यों के क्तलए अनवित  प्रयास किते िहते हैं या थिानापन्न 

लक्ष्य का पता लगाते हैं। मनोवैज्ञाक्तनकों ने इस किन का समिान किने के क्तलए कुछ कािण क्तदए हैं 

"आवश्यकताएं औि लक्ष्य लगाताि  बदलते िहते हैं" इसके क्तनम्न कािण हो सकते हैं - 

1. एक व्यक्ति की मौजूदा ज़रूितें पूिी तिह से कभी संतुष्ट नहीं होती हैं 

2. जैसे-जैसे एक जरूित पूिी होती है, अगले उच्च स्ति की जरूित उभिती है। 

3. एक व्यक्ति जो अपने लक्ष्यों को प्राप्त किता है,  वह अपने क्तलए नए औि उच्च लक्ष्य 

क्तनर्ायरित किता है। 

  

1. क्तकसी व्यक्ति की मौजूदा ज़रूितें पूिी तिह से कभी संतुष्ट नहीं होती हैं; 

मानव की अक्तधकांश आवश्यकताएं किी िी थिायी रूप से पिूी नहीं होती हैं। हमािे परिवेश में ऐसे 

कई उदाहिण हैं क्तजसमें  अथिायी लक्ष्य उपलक्तधध व्यक्ति को पिूी तिह से संतिु नहीं किते हैं औि 

हि व्यक्ति  उस ज़रूित को पिूी तिह से पिूा किने के क्तलए लगाताि  प्रयास किता िहता ह।ै शािीरिक 

जरूितें किी पिूी तिह से संतिु नहीं होती हैं। सामाक्तजक मीक्तडया के माध्यम से लोगों के साि जड़ेु 

िहना िी इसका अच्छा उदाहिण ह ै| यहां तक क्तक अगि कोई व्यक्ति फेसबकु में अपन ेदोथतों के 

साि जड़ुा हुआ ह,ै तो वह अन्य सोशल मीक्तडया प्लेटफामों पि िी क्ततकड़ी लगाता ह।ै 

2. जैसे-जैसे एक की जरूित पूिी होती है, अगले उच्च स्ति की जरूित उभिती है। 
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कुछ खोजकतााओ ंका कहना ह ैक्तक जेसे ही पिुानी ज़रूितें पिूी होती हैं नयी ज़रूिते उििती हैं | प्रेिक 

क्तसद्ांतों में, शोधकतााओ ंने इस  त्य का समिान क्तकया ह ैक्तक जैसे ही एक कम थति  की ज़रूित 

पिूी होती ह ैएक उससे  ऊपि थति  की ज़रूित थवयं पैदा हो जाती ह ै| ये मानव की प्रकृक्तत में क्तनक्तहत 

ह ै| माकेटसा को लोगों बदलती जरूितों के बािे में पता होना चाक्तहए। काि को पहले प्रक्ततष्ठा का 

प्रतीक माना जाता िा औि इसक्तलए, क्तवपणक उसी तिह से प्रचाि कि िह ेिे। अब,  लोग सिुक्षा पि 

अक्तधक जोि दतेे हैं तो क्तवपणक िी सिुक्षा के बािे में ही अक्तधक ध्यान दतेे हैं | 

3. एक व्यक्ति जो अपने लक्ष्यों को प्राप्त किता है, अपने क्तलए नए औि उच्च लक्ष्य क्तनर्ायरित 

किता है: 

जब कोई व्यक्ति सफलतापवूाक अपने पिुाने ज़रूितों/लक्ष्यों  को पिूी किता ह ैतो वह नए उच्च 

लक्ष्य क्तनधाारित किता ह ै|  इसका मतलब ह ैक्तक वे अपनी आकांक्षा के थति को बढ़ाते हैं। क्तपछले 

लक्ष्यों में सफलता उन्हें उच्च लक्ष्यों तक पहुचंने के क्तलए आत्मक्तवश्वास दतेी ह।ैजैसे  एक व्यक्ति ने 

परिवहन के क्तलए बाइक खिीदने का लक्ष्य क्तनधाारित क्तकया ह ै, एक बाि जब वह बाइक खिीदता 

ह ैतो वह काि खिीदने का प्रयास किता ह।ै 

 

 

क्रय पे्रिणाए ं 

1. क्रय प्रेिणा एक मजबतू इच्छा या िावना ह ैजो खिीदाि को खिीदने का क्तनणाय  लेने के क्तलए प्रेरित 

किता ह ै ह।ै 

2. हमे्पटन व ्ज़बीन  के अनसुाि, " क्रय प्रेिणा वह क्तवचाि िावना या दशा ह ैजो क्तकसी िी व्यक्ति को 

क्रय किने के क्तलए प्रेरित किता ह ै|  

3. प्रेिणा आमतौि पि आक्तिाक, सामाक्तजक, मनोवैज्ञाक्तनक प्रिाव से क्तनयंक्तत्रत होते  ह।ै 

  

क्रय पे्रिणाए ंआमतौि पि दो प्रकाि का होता है 

  

1. उत्पाद पे्रिणाए ं 

आवेगों, क्तवचािों औि इच्छाओ ंको जो क्तकसी व्यक्ति को क्तकसी क्तवशेष उत्पाद को खिीदने के क्तलए 

सकािात्मक रूप से प्रेरित किता ह ै उसे उत्पाद पे्रिणाएं कहा जाता ह।ै उत्पाद क्तवशेषताएं  िंग, 

आकाि, आकषाक क्तडजाइन, पैकेज, मकूय आक्तद हो सकते हैं  जो क्तकसी व्यक्ति के उत्पाद प्रेिणा के 

पीछे का कािण हो सकता ह।ै ये दो तिह के हो सकते हैं  
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(ए) भावनात्मक उत्पाद पे्रिणा   

िावनात्मक उत्पाद प्रेिणा वे आवेग हैं जो उपिोिा को उसकी िावना के आधाि पि िाजी किते 

हैं। खिीदाि ताक्तका क रूप से खिीद की आवश्यकता का क्तवशे्लषण किने की कोक्तशश नहीं किता 

ह।ै ऐसे खिीद क्तनणायों के पीछे क्तनणाय औि ताक्तका क तका  क्तवशे्लषण औि मकूयांकन नहीं क्तकया जाता 

ह।ै यहां खिीदाि क्तदल की सोचता ह।ै  िावनात्मक उत्पाद प्रेिणा आम तौि पि खिीदािों की िावना 

पि आधारित होता ह ै| अपनी सामाक्तजक क्तथिक्तत प्रदक्तशात किने के क्तलए, दसूिों की नकल किने की 

प्रवकृ्ति, गवा महससू किने के क्तलए औि अक्तद्वतीय होने की इच्छा इत्याक्तद िावनात्मक उत्पाद प्रेिणा 

के कािण हो सकते हैं |  

भावनात्मक उत्पाद पे्रिणा   में क्तनम्नक्तलक्तखत शाक्तमल हैं: 

1. गवय या पे्रस्टीज: प्राइड सबसे आम औि सबसे मजबतू िावनात्मक क्रय प्रेिणा ह ै ह।ै वाथतव 

में, कई उत्पादों को क्तवके्रताओ ंद्वािा खिीदािों की गौिव प्रक्ततष्ठा के क्तलए अपील किके बेचा 

जाता ह।ै         

2. अनुकिण या नकल: अनकुिण यानी दसूिों की नकल किने की इच्छा महत्वपणूा िावनात्मक 

क्रय प्रेिणा में से एक ह।ै उदाहिण के क्तलए एक गकृ्तहणी को िेशम की साड़ी पसंद हो सकती ह ै

औि इसका साधािण कािण यह हो सकता ह ै क्तक सिी पड़ोसी गकृ्तहक्तणयों के पास िेशम की 

साक्तड़याँ हैं।       

3. स्नेह: दसूिों के क्तलए थनेह या प्याि खिीदािों के क्रय क्तनणायों को प्रिाक्तवत किने वाले मजबतू 

िावनात्मक क्रय उद्दशे्यों में से एक ह।ै उदाहिण के क्तलए, एक पक्तत ज्यादा सोच क्तवचाि न किते 

हुए अपनी पत्नी के क्तलए एक महगंी िेशम की साड़ी खिीद सकता ह ैया एक क्तपता अपने बेटे 

या बेटी के क्तलए अपने थनेह औि पे्रम से महगंी र्ड़ी खिीद सकता ह।ै          

4. आिाम या आिाम की इच्छा : आिाम के क्तलए इच्छा (यानी, आिामदायक जीवन) महत्वपणूा 

िावनात्मक क्रय प्रेिणा ह।ै वाथतव में कई उत्पादों को आिाम के क्तलए ही  खिीदा जाता 

ह।ै उदाहिण के क्तलए, पंखा , िेक्तफ्रजिेटि, वाक्तशंग मशीन, कुशन बेड आक्तद को लोगों द्वािा आिाम 

की इच्छा के कािण खिीदा जाता ह।ै       

5. महत्वाकांक्षा: महत्वाकांक्षा एक क्तनक्तित लक्ष्य को प्राप्त किने की इच्छा को संदक्तिात किती 

ह।ै उदाहिण के क्तलए कुछ लोगों की महत्वाकांक्षा ऐसी होती ह ैकी वह कोई क्तडग्री लेना चाहते 

हैं क्तजनके पास क्तनयक्तमत कॉलेजों के माध्यम से अपने कॉलेज की क्तशक्षा को आगे बढ़ाने की 

सकु्तवधा नहीं ह,ै वे पत्राचाि पाठ्यक्रम के माध्यम से अपनी क्तशक्षा पिूी किते हैं वे कॉलेज की 

गणुविा के बािे में उसकी फीस के बािे में इतना नहीं सोचते | 
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6. क्तवक्तशष्टता या व्यक्तित्व की इच्छा: क्तवक्तशि होने की इच्छा अिाात दसूिों से अलग होने की 

इच्छा, एक महत्वपणूा िावनात्मक प्रेिणा ह।ै किी-किी, ग्राहक कुछ चीजें खिीदते हैं, क्योंक्तक 

वे चीजों को अपने पास िखना चाहते हैं, जो दसूिों के पास नहीं हैं। कुछ लोगों द्वािा एक क्तवशेष 

प्रकाि की पोशाक खिीदना औि पहनना उनकी क्तवक्तशिता या व्यक्तित्व की इच्छा के कािण 

ह।ै       

7. मनोिंजन या खुशी के क्तलए इच्छा: मनोिंजन या खशुी के क्तलए इच्छा िी िावनात्मक क्रय 

प्रेिणा ह।ै उदाहिण के क्तलए, िेक्तडयो, संगीत वाद्ययंत्र इत्याक्तद लोगों द्वािा मनोिंजन या आनंद की 

इच्छा के कािण खिीद ेजाते हैं।         

8. भूख औि प्यास: िखू औि प्यास िी महत्वपणूा िावनात्मक उद्दशे्यों में से एक ह।ै इस मंशा के 

कािण लोगों द्वािा खाद्य पदािा, पेय आक्तद खिीद ेजाते हैं।       

9. आदत:  कई ग्राहक आदत के कािण एक क्तवशेष चीज खिीदते हैं। उदाहिण के क्तलए, कई लोग 

बस अपनी आदत के कािण क्तसगिेट, शिाब आक्तद खिीदते हैं।       

 

 

 

 

(बी) तकय संगत उत्पाद पे्रिणाए ं:   

तका संगत उत्पाद उद्दशे्यों में अपेक्तक्षत खिीद का सावधानीपवूाक तका  औि ताक्तका क क्तवशे्लषण शाक्तमल 

ह।ै खिीदाि यह बहुत अच्छे से सोच क्तवचाि किता ह ैकी  उसके क्तलए कौन उत्पाद खिीदना उक्तचत 

ह।ै  सावधानीपवूाक मकूयांकन, उपलधध क्तवककपों की जांच , लागत-लाि,  सेवाएं आक्तद 

वैध कािणों को सोचने समझाने के बाद  खिीदाि तका संगत क्तनणाय लेता ह ै । 

तकय संगत उत्पाद पे्रिणाओ ंमें  क्तनम्नक्तलक्तखत शाक्तमल हैं: 

1. सेफ्टी या क्तसक्योरिटी: सेफ्टी या क्तसक्योरिटी कई तका संगत क्रय क्तनणायों को प्रिाक्तवत किती ह ै

| उदाहिण के क्तलए, बैंकों में लॉकि की सकु्तवधा लोग इसक्तलए लेते हैं की वह अपने नकदी, गहने 

आक्तद को सिुक्तक्षत िखना चाहते हैंऔि इसके क्तलए वो बहुत सोच क्तवचाि किते हैं की कौन से 

बैंक से लॉकि सकु्तवधा ली जाये, कौन सा बैंक ज्यादा सिुक्तक्षत ह ैऔि क्तकसमे कम फीस दनेा 

पड़ेगा| 

2. अल्पव््य:   अकपव््य अिाात परिचालन लागत में बचत, महत्वपणूा तका संगत क्रय प्रेिणा में स े

एक ह।ै उदाहिण के क्तलए, हीिो होंडा बाइक को परिचालन लागत में बचत के कािण पसंद 

क्तकया जाता ह ै| 
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3. अपेक्षाकृत कम कीमत:  अक्तधकांश खिीदाि प्रक्ततथपधी उत्पादों की कीमतों की तलुना किते 

हैं औि वह चीजें खिीदते हैं, जो अपेक्षाकृत सथती हैं।       

4. उपयुिता:  बकु्तद्मान खिीदाि खिीदने से पहले उत्पादों की उपयिुता पि क्तवचाि किते 

हैं। उदाहिण के क्तलए एक खिीदाि क्तजसके पास एक छोटा िोजन कक्ष ह,ै थवािाक्तवक रूप स े

एक छोटी सी खाने की मेज के क्तलए जाता ह ैजो उपयिु ह|ै 

5. उपयोक्तगता:  क्तकसी उत्पाद की उपयोक्तगता उत्पाद की उस गणुविा को संदक्तिात किती ह,ै जो 

इसे क्तवक्तिन्न प्रकाि के उपयोगों के क्तलए उपयिु बनाती ह।ै लोग, अक्सि, उन चीजों को खिीदते 

हैं क्तजनकी उपयोक्तगता होती ह,ै अिाात क्तजन्हें क्तवक्तिन्न उपयोगों के क्तलए िखा जा सकता ह।ै         

6. उत्पाद की स्थाक्तयत्व: कई उत्पादों को लोगों द्वािा केवल उनके थिाक्तयत्व के आधाि पि खिीदा 

जाता ह।ै उदाहिण के क्तलए, लकड़ी के फनीचि के खिीदाि सागौन या शीशम की मेज के क्तलए 

जाते हैं, हालांक्तक वे महगें होते हैं, क्योंक्तक वे साधािण फनीचि की तलुना में अक्तधक क्तटकाऊ 

होते हैं।       

  

 

 

2. संिक्षनात्मक क्रय पे्रिणाए ं 

संिक्षनात्कम उद्दशे्यों को क्तवचाि या आवेग के रूप में परििाक्तषत क्तकया जा सकता ह ैजो खिीदाि को क्तवक्तशि 

दकुानों से लगाताि सामान खिीदने के क्तलए िाजी किता ह।ै 

खिीदाि कुछ क्तवक्तशि फमों या दकुानों या थटोिों से खिीदािी क्यों किते हैं? 

क्या क्तवचाि या कािक हैं जो खिीदाि को इस तिह के थटोि संिक्षण को प्रदक्तशात किने के क्तलए िाजी किते 

हैं? इन सवालों का जवाब संिक्षण के इिादों को समझकि क्तदया जा सकता ह।ै उत्पाद उद्दशे्यों की तिह ही 

संिक्षण को िी िावनात्मक औि तका संगत के रूप में वगीकृत क्तकया जा सकता ह।ै 

  

(ए) भावनात्मक संिक्षनात्मक क्रय पे्रिणाए ं  

भावनात्मक संिक्षनात्मक क्रय पे्रिणाए ं  वे आवेग होते हैं जो क्तकसी खिीदाि को क्तवक्तशि दकुानों 

या फमों से खिीदने के क्तलए प्रेरित औि िाजी किते हैं। क्तकसी क्तवशेष दकुान से खिीदािी किने के 

अपने फैसले के पीछे कोई ताक्तका क तका  नहीं हो सकता ह ैऔि वह केवल अपनी 'सबसे पसंदीदा' 

या ' पसंदीदा ' दकुान से खिीदने का फैसला किता ह ै, जो केवल व्यक्तिपिक कािणों पि आधारित 

ह।ै यहाँ यह सामाक्तजक मान्यता हाक्तसल किने का आग्रह िी हो सकता ह ैया दसूिों की नकल किने 

का आग्रह िी हो सकता ह,ै जो एक क्तवक्तशि दकुान के संिक्षण के खिीदाि के क्तलए क्तजम्मेदाि हो 

सकता ह।ै 
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भावनात्मक संिक्षण क्रय पे्रिणाओ ंके उदे्दश्यों में क्तनम्नक्तलक्तखत शाक्तमल हैं: 

1. दुकान की आकषयक होना : दकुान का आकषाक होना एक महत्वपणूा िावनात्मक संिक्षण 

का कािण ह।ै कुछ लोग दकुान की अच्छी या आकषाक  होने के कािण क्तकसी क्तवशेष दकुान से 

अपनी खिीदािी किते हैं।       

2. दुकान में माल का प्रदशयन: दकुान में माल का आकषाक प्रदशान िी खिीदािों को एक क्तवशेष 

दकुान का संिक्षण किता ह।ै       

3. दूसिों की क्तसफारिश: दसूिों की क्तसफारिश िी महत्वपणूा िावनात्मक संिक्षण के उद्दशे्यों में से 

एक का गठन किती ह।ै कुछ लोग अपनी आवश्यकताओ ंके सामान को क्तकसी क्तवशेष दकुान 

से खिीदते हैं क्योंक्तक उस दकुान को उनके द्वािा दसूिों के क्तलए अनशंुक्तसत क्तकया गया ह,ै अिाात, 

उनके दोथतों औि रिश्तेदािों द्वािा।       

4 प्रक्ततष्ठा:   प्रक्ततष्ठा के वजह से िी लोग क्तकसी एक दकूान से ही सामान खिीदते ह ैक्यूंक्तक उन 

दकुानों की पहचान ऐसी होती ह ैकी वहा से सामान खिीदना प्रक्ततष्ठा की क्तनशानी होती ह ै

|उदाहिण के क्तलए, कुछ लोग पांच क्तसतािा होटल से कॉफी पीना प्रक्ततष्ठा मानते हैं।       

5. आदत:  कुछ लोग क्तकसी क्तवशेष दकुान से अपनी खिीदािी साधािण कािण से किते हैं क्तक वे 

आदतन उस दकुान से अपनी खिीदािी कि िह ेहैं।       

  

(बी) तकय सगंत संिक्षनात्मक क्रय पे्रिणाए ं

एक खिीदाि इस कािण से िी एक दकुान का चयन कि सकता ह ैक्योंक्तक वहां  क्तवक्तिन्न प्रकाि के 

उत्पादों की पेशकश होती ह ै, या नवीनतम क्तडजाइन औि मॉडल का थटॉक होता ह ै| 

तकय सगंत संिक्षनात्मक क्रय पे्रिणाओ ंमें क्तनम्नक्तलक्तखत शाक्तमल हैं  

1. सुक्तवर्ा: एक दकुान की क्तनकटता िी खिीदािों की खिीद को प्रिाक्तवत किने वाले क्तवचािों 

में से एक ह।ै इसी तिह दकुान के सकु्तवधाजनक कामकाजी रं्टे िी कई अच्छे खिीदािों की 

खिीद को प्रिाक्तवत किते हैं। उदाहिण के क्तलए, यक्तद कोई दकुान हि क्तदन औि यहां तक क्तक 

िक्तववाि को िी लंबे समय तक काम खलुी िहती ह,ै तो यह खिीदािों के क्तलए बहुत 

सकु्तवधाजनक होगा।          

2.  कम कीमत: दकुान द्वािा क्तलया गया मकूय िी खिीदािों को क्तकसी क्तवशेष दकुान का संिक्षण 

किने के क्तलए प्रिाक्तवत किता ह।ै यक्तद क्तकसी क्तवशेष उत्पाद के क्तलए क्तकसी दकुान द्वािा क्तलया 

गया मकूय अपेक्षाकृत सथता ह,ै तो थवािाक्तवक रूप से, बहुत से लोग उस दकुान से अपनी 

खिीदािी किेंगे।       
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3. के्रक्तिट की पेशकश की सुक्तवर्ा: एक थटोि द्वािा दी जाने वाली के्रक्तडट सकु्तवधाएं कुछ 

लोगों को क्तकसी क्तवशेष दकुान से खिीदने के क्तलए प्रिाक्तवत किती हैं। क्तजन लोगों के पास 

हि बाि नकद खिीदािी किने के क्तलए पयााप्त पैसा नहीं होता है, वे अपनी खिीदािी क्तकसी 

ऐसी दकुान से किना पसंद किते हैं जो के्रक्तडट की सकु्तवधा प्रदान किती ह।ै       

4. सेवाओ ंकी पेशकश: क्तवक्तिन्न क्तबक्री औि क्तबक्री के बाद की सेवाएं, जैसे क्तक फोन के 

माध्यम से ऑडाि थवीकाि किना, सामानों की होम क्तडलीविी, मिम्मत सेवा, आक्तद, जो 

क्तकसी दकुान द्वािा दी जाती हैं, खिीदािों को उस दकुान से अपनी आवश्यकताओ ंकी चीज़े 

खिीदना अच्छा लगता हैं। तका संगत खिीदाि अक्सि दकुान द्वािा दी जाने वाली क्तवक्तिन्न 

सेवाओ ंया सकु्तवधाओ ंसे प्रिाक्तवत होते हैं।       

5. सेल्समेन की दक्षता: क्तकसी दकुान द्वािा क्तनयिु क्तकए गए सेकसमैन की दक्षता लोगों 

को एक क्तवशेष दकुान के संिक्षण में िी प्रिाक्तवत किती ह ै। यक्तद कमाचािी कुशल हैं औि 

खिीदािों को उनकी खिीदािी किने में मदद किने में सक्षम हैं, तो लोग थवािाक्तवक रूप से 

इस तिह की दकुान से लोग खिीददािी किेंगे ।       

6. व्यापक क्तवकल्प: क्तकसी दकुान द्वािा दी जाने वाली वथतओु ंकी व्यापक पसंद तका संगत 

क्तवचािों में से एक ह ैक्तजससे खिीदाि एक क्तवशेष दकुान का संिक्षण किते हैं। लोग आम तौि 

पि एक दकुान से अपनी खिीदािी किना पसंद किते हैं, जो क्तवथततृ क्तवककप (यानी व्यापक 

प्रकाि की वथतओु)ं प्रदान किता ह।ै       

7. व्यवहाि:  आमतौि पि, लोग सामान उस दकुान से खिीदना चाहते हैं जहां उनके साि 

क्तवनम्र व्यव्हाि क्तकया जाता ह ै| 

8. दुकान की प्रक्ततष्ठा:  आमतौि पि, लोग उक्तचत सौद ेके क्तलए प्रक्ततष्ठा वाले थटोि से अपनी 

खिीदािी किना चाहते हैं।       

  

  

वैयक्तित क्तवक्रय में क्रय पे्रिणाओ ंका महत्व या उपयोग  

एक क्तवक्रयकताा के क्तलए या कंपनी के क्तलए  क्रय पे्रिणाओ ंका महत्व इस प्रकाि ह:ै 

1. एक सेल्समैन की सफलता में सहायक: यक्तद कोई सेकसमैन क्तकसी ग्राहक के खिीद के उद्दशे्यों 

का मकूयांकन किता ह ैऔि उन्हें अच्छे से समझ सकता ह ैतो वह सफल हो सकता ह।ै एक क्तवके्रता 

खिीदाि की आवश्यकता के अनसुाि सामान औि सेवाएं प्रदान कि सकता ह।ै पहले से ही खिीदने 

के इिादों को जानकि, एक क्तवके्रता बहुत कम समय में खिीदाि को अपनी पेशकश से संतिु कि 

सकता ह ै।       
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2.  क्रय पे्रिणाए ंउत्पाद योजना औि क्तवकास का आर्ाि है : क्तनमााता  द्वािा उत्पाद के बािे में 

महत्वपणूा क्तनणाय जेसे उसका  आकाि, िंग , वजन, क्तडजाइन, पैकेक्तजंग, थवाद आक्तद क्रय पे्रिणाओ ं

के बािे में जानकािी के आधाि पि किता ह ै । सेकसमैन द्वािा प्रदान की जाने वाली जानकारियां 

उत्पाद योजना में बहुत मदद किती ह ै|  

3.  क्रय पे्रिणाए ंमूल्य क्तनर्ायिण नीक्ततयों के क्तनर्ायिक हैं। उत्पादों औि सेवाओ ंका मकूय क्तनधाािण 

अत्यंत महत्वपणूा ह ैक्योंक्तक अक्तथतत्व, क्तवकास औि क्तकसी संगठन की लािप्रदता मकूय क्तनधाािण 

पि क्तनिाि किती ह ै। यह आवश्यक ह ै क्तक फमा सेकसपसान को क्तनदशे दें क्तक वे ग्राहकों की क्रय 

पे्रिणाओ ंपि अक्तधक से अक्तधक   ध्यान द ेताक्तक मकूय क्तनधाािण क्तनणाय उसी के अनसुाि क्तकए जा 

सकें ।       

यक्तद उपिोिाओ ंका एक बड़ा वगा तका संगत क्रय प्रेिणा से प्रिाक्तवत होता ह,ै तो फमा की मकूय 

क्तनधाािण नीक्ततयों को प्रक्ततथपधाात्मक  होना चाक्तहए। 

दसूिी ओि, यक्तद उपिोिाओ ं एक बड़ा वगा  िावनात्मक क्रय प्रेिणा से प्रिाक्तवत होता ह ै तो 

तलुनात्मक रूप से उच्च मूकय क्तनधाािण की िणनीक्तत अपनाई जा सकती ह।ै 

4. वे क्तवतिण नीक्ततयों के तख्त हैं:  एक बाि जब क्तवक्रयकताा प्रबंधन को उपिोिाओ ं के 

इिादों को खिीदने के बािे में सकू्तचत किता ह,ै तो एक संगठन के क्तवतिण चैनल को प्रिावी ढंग से 

योजनाबद् क्तकया जा सकता ह।ै       

यक्तद अक्तधकांश खिीदािों के क्तलए डोि-टू-डोि सेवा प्रेिक कािक ह,ै तो ऐसे प्रावधान क्तवके्रता द्वािा 

बनाए जाने हैं। इसी तिह, यक्तद उपिोिा एक क्तवशेष प्रकाि के थटोि को पसंद किते हैं, तो क्तवतिण 

चैनल को उसी के अनसुाि संशोक्तधत किना होगा । 

5.  प्रचािक नीक्ततयों को क्तिजाइन किने में सहायक है। सिी प्रचाि प्रयास आमतौि पि उत्पादों या 

सेवाओ ंके पक्ष में संिाक्तवत खिीदािों का क्तवश्वास जीतने के क्तलए होते हैं। एक बाि जब प्रिावशाली 

कािक या उपिोिाओ ंके क्रय प्रेिणाको जाना जाता ह,ै तो क्तवज्ञापन औि क्तबक्री संवधान कायाक्रमों 

को उन क्तवक्तशि क्रय प्रेिणा के क्तलए अपील किने की क्तदशा में क्तनदके्तशत क्तकया जा सकता ह।ै       

6. कंपक्तनयों की ख्याक्तत को बेहति बनाने में मददगाि: कोई िी क्तवके्रता ग्राहकों की मंशा जानने के 

बाद उनकी जरूितों को पिूा किने की कोक्तशश किता ह।ै क्तजसके परिणामथवरूप, कंपनी की ख्याक्तत 

अपने आप बढ़ जाती ह।ै       

7. ग्राहकों का क्तवश्वास औि वफादािी जीतने के क्तलए महत्वपूणय:  क्रय पे्रिणाएं एक क्तवके्रता को 

ग्राहक की वाथतक्तवक आवश्यकता को आसानी से इकं्तगत किने में मदद किता ह ै। इसक्तलए, वह 

उसके अनसुाि अपनी पेशकश की योजना बनाता ह।ै ग्राहकों को लगता ह ैकी उन्हें अच्छे तिीके 
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से सावधानीपवूाक औि लगन से संतिु क्तकया जा िहा ह।ै परिणामथवरूप, कंपनी औि क्तवके्रता के 

बािे में ग्राहकों का क्तवश्वास औि क्तनष्ठा बढ़ती ह।ै       

  

क्रय पे्रिणाए ंपता किने के तिीके/ स्रोत 

खिीदने के उद्दशे्यों की खोज के सबसे आम स्रोत हैं: 

1. ध्यान से सुनना औि क्तनिीक्षण किना: यक्तद क्तबक्री बल, क्तवशेष रूप से सेकसमैन, अपनी आँखें 

औि कान खलेु िखता ह,ै तो वह आसानी से ग्राहकों के  कुछ खास पे्रिणाओ ं का पता लगा सकता 

ह।ै धैयापवूाक औि ध्यान से सनुने से, क्तवके्रता आसानी से वाथतक्तवक पे्रिणाओ ंका पता लगा सकता 

ह ैजो ग्राहक के खिीदािी की आदतों को प्रिाक्तवत किते हैं।         

2. क्तपछले रिकॉिय औि अनुभव: यह सवाक्तवक्तदत ह ैक्तक अनिुव ही मनषु्य को परिपणूा बनाता ह।ै उक्तचत 

समय तक कई ग्राहकों से क्तनपटने के बाद, क्तवके्रता क्रय प्रेिणा या उन क्तवक्तशि कािणों के बािे में 

अनमुान लगा सकता ह ैक्तजनके क्तलए उपिोिा उत्पाद या सेवाएँ खिीदते हैं। क्तपछले अनिुव, दोनों 

सफल औि असफल, क्तवके्रता के क्तलए िक्तवष्य के प्रदशान को बेहति बनाने में एक मागादशाक बल 

के रूप में काया किते हैं।  

3. कंपनी क्तवज्ञापन: क्तवज्ञापन संिावनाओ ंके क्रय प्रेिणाको जानने का एक समदृ् स्रोत ह।ै क्तवज्ञापन 

किने वाली कंपक्तनयां यह जानने में बहुत समय, प्रयास औि पैसा खचा किते हैं क्तक लोग क्यों खिीदते 

हैं। इसक्तलए, कंपनी जो क्तवज्ञापन कि िही ह,ै उसका सावधानीपवूाक क्तवशे्लषण क्तवके्रता को महत्वपणूा 

अपील की सचूी प्रदान कि सकता ह ैजो अक्तधकांश उपिोिाओ ंको प्रिाक्तवत किते हैं। वे अपीलें 

उपिोिाओ ंके क्रय उद्दशे्यों का एक क्तहथसा बनती हैं।       

4. सम्भाव्यों से सीर्ी बात: खिीद के इिादों को जानने का एक अन्य महत्वपणूा स्रोत संिावनाओ ं

के साि आमने-सामने की चचाा ह।ै सेकसमैन संिाव्य की क्तवक्तशि आवश्यकताओ ंपि चचाा कि 

सकता ह ैऔि उनके क्रय प्रेिणा का पता लगा सकता ह।ै यद्यक्तप ग्राहकों के साि इस तिह की 

बातचीत से सिी उद्दशे्यों को नहीं जाना जा सकता है, क्तफि िी सेकसमैन द्वािा उपयोगी सिुाग औि 

महत्त्वपणूा क्तबंद ुखोजे जा सकते हैं। सम्िाव्यों के क्रय प्रेिणा का पता लगाने में वे सिुाग औि क्तबंद ु

काफी महत्वपणूा साक्तबत होते हैं।       

5. सहकमी: बकु्तद्मान औि अनिुवी सािी क्तवक्रयकताा सम्िाव्यों के क्रय उद्दशे्यों की पहचान किने 

का एक अन्य महत्वपणूा स्रोत हैं। एक नया क्तवक्रयकताा,  जो सीखना औि सधुाि किना चाहता ह,ै 

सहकमी क्तवक्रयकताा से  ग्राहकों के बािे में ऐसी जानकािी इकट्ठा कि सकता ह ैजो उसके क्तलए ज़रूिी 

ह ैऔि अगि वह खदु से इकठा किे तो बहुत समय लग जायगा | सफल टै्रक रिकॉडा वाले सािी 

क्तवक्रयकताा  से बहुत कुछ सीखा जा सकता ह।ै       
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क्रय पे्रिणाओ ंके क्तनर्ायिण में या पता लगाने में आने वाली समस्याए ं 

1. ग्राहकों की अज्ञानता: कई बाि, ग्राहक थवयं अपने थवयं के क्रय प्रेिणा के बािे में नहीं जानते 

हैं। इसक्तलए, सेकसमैन के क्तलए उनके पे्रिणाओ ंके बािे में जानना मकु्तश्कल हो जाता ह।ै 

2. ग्राहकों िािा प्रक्ततिोर्: कुछ ग्राहक अपने खिीद व्यवहाि के बािे में बात किने के क्तलए खलेु नहीं 

होते  हैं। वे अपने क्रय प्रेिणा को क्तछपाने की कोक्तशश किते हैं। 

3. ख़िीदने के मकसद में क्तवक्तवर्ता: एक शोध के अनसुाि 600 से ज़्यादा ख़िीददािी के पे्रिणाएं 

होती हैं। आम तौि पि एक व्यक्तिगत ग्राहक के कई खिीद प्रेिणा होते हैं।  इतने तिह के लोगों एवं 

क्रय पे्रिणाओ ंके बािे में जानकािी को एकत्र किना वगीकृत किना,  औि अध्ययन किना मकु्तश्कल 

काम ह।ै 

4. क्रय पे्रिणाए ंलगाताि बदलती िहती है : क्तकसी व्यक्ति क्रय पे्रिणाएं  उसके व्यवसाय, आय थति, 

सामाक्तजक क्तथिक्तत आक्तद में परिवतान के अनसुाि क्तनयक्तमत रूप से बदलती िहती ह ै, इस चीज़ों पि 

नज़ि िखना बहुत मकु्तश्कल ह।ै 

5. पयायप्त बातचीत का अभाव: िौगोक्तलक औि आक्तिाक कािणों से, ग्राहक के साि क्तनिंति संपका  

बनाए िखना मकु्तश्कल होता ह।ै 

6. व्यक्तिगत अंति: हि व्यक्ति एक दसूिे से अलग ह।ै इसक्तलए, व्यक्तिगत खिीद के प्रेिणा िी अलग 

हैं। इसक्तलए, क्तकसी क्तवशेष ग्राहक समहू के उद्दशे्यों  की पहचान किना मकु्तश्कल हो जाता ह।ै 

  

संदभय: 
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buying-motive-in-sales/89275 

3. http://www.shareyouressays.com/essays/what-are-the-sources-of-

discovering-the-buying-motives/89431 

4. http://www.yourarticlelibrary.com/products/classification-of-buying-

motives-product-buying-and-patronage-buying/22154 

5. http://consumerbehaviour4vtu.blogspot.com/2009/03/motivation.html 

6. https://www.linkedin.com/pulse/maslows-hierarchy-needs-marketing-

dylan-lee 
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अध्याय-३ 

क्तबक्री-बल (सेल्सस्फोसय) प्रबंर्न    

सेल्सफ़ोसय प्रबंर्न 

क्तबक्री प्रबंधन एक सेकसफ़ोसा क्तवकक्तसत किन,े क्तबक्री कायों के समन्वय औि क्तबक्री तकनीकों को लाग ूकिने 

की प्रक्तक्रया ह ैजो क्तकसी व्यवसाय को क्तबक्री लक्ष्य प्राप्त किने में मदद किता ह।ै सेकसफ़ोसा प्रबंधन का अिा 

क्तबक्री लक्ष्य को प्राप्त किने के क्तलए सेकसफ़ोसा का प्रबंधन किना ह ै। 

क्तवक्रयकताय  के चयन की आवश्यकता / महत्व 

1. एक अच्छा क्तवक्रयकताा  ग्राहकों की संख्या बढ़ाने में मदद किता ह।ै 

2. एक कंपनी एक एक ग्राहक से व्यक्तिगत रूप से  बा नहीं हो सकती | क्तवक्रयकताा  वे लोग हैं 

जो कंपनी की ओि से ग्राहकों के साि बातचीत किते हैं। 

3. आवश्यक क्तवक्रयकताा का चयन किने से कंपनी को क्तबक्री लक्ष्य जकदी प्राप्त किने में मदद 

क्तमलती ह।ै 

4.  ग्राहकों  को बेहति सेवाएं प्रदान किने के क्तलए क्तवक्रयकतााओ ंका होना अक्तत आवश्यक ह ै 

5. क्तवक्रयकताा  ग्राहकों को उत्पाद का  िौक्ततक अक्तधकाि दनेे के साि साि उसके फायद,े 

उपयोग किने के तिीके इत्याक्तद के बािे में िी बताता ह ै| 

क्तवक्रयकताय की भती 

क्तवक्रयकताा के  पदों के क्तलए आवेदन प्राप्त किने में शाक्तमल सिी गक्ततक्तवक्तधयों को िती के रूप में संदक्तिात 

क्तकया जाता ह ै। िती यह थपि किने के क्तलए आवश्यक अवथिा क्तनधाारित किती ह ैक्तक क्तकस तिह के व्यक्ति 
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की आवश्यकता ह,ै वह कहां  क्तमल सकता ह ैऔि सही क्तवककप कैसे बना सकता ह।ै वह परुुष हो या 

मक्तहला हो इसका चयन िी महत्वपणूा ह ै| 

 एिक्तवन बी क्तफ्लप्पो के अनुसाि , 

"िती िोजगाि के क्तलए उम्मीदवािों की खोज किने औि संगठन में नौकरियों के क्तलए आवेदन किने के क्तलए 

उन्हें प्रेरित किने की प्रक्तक्रया ह"ै। 

बायसय औि रू के अनुसाि 

"िती में लोगों के एक जत्िे की तलाश औि आकक्तषात किना शाक्तमल ह ैक्तजसमें से नौकिी के क्तलए योग्य 

उम्मीदवािों को चनुा जा सकता ह।ै" 

भती की प्रक्तक्रया 

1. भती योजना: िती प्रक्तक्रया में शाक्तमल पहला कदम िती योजना ह।ै इस चिण में प्रमखु 

गक्ततक्तवक्तधयां नौकिी क्तवविण औि नौकिी क्तवक्तनदशे के रूप में काया क्तवशे्लषण होता ह ै 

 नौकिी क्तवविण काया से संबंक्तधत कायाके्षत्र, कताव्यों, कायों, क्तजम्मेदारियों औि 

कामकाजी परिक्तथिक्ततयों का एक जानकािी पणूा प्रलेखन ह।ै     

 नौकिी क्तवक्तनदेश ज्ञान, कौशल औि क्षमताओ ंको परििाक्तषत किता ह ैजो एक 

संगठन में नौकिी किने के क्तलए आवश्यक हैं। नौकिी क्तवक्तनदेश में क्तशक्षा, काया-

अनिुव, प्रबंधकीय अनिुव आक्तद जैसे पहल ूशाक्तमल हैं।     

2. िणनीक्तत क्तवकास: एक बाि यह पता चल जाता ह ैक्तक उम्मीदवािों की योग्यता क्तकतनी है क्तफि इस 

संबंध में अगला कदम संगठन में उम्मीदवािों की िती के क्तलए एक उपयिु िणनीक्तत तैयाि किना 

ह।ै क्तजन सामरिक क्तवचािों पि क्तवचाि क्तकया जाना ह,ै उनमें ऐसे मदु्द ेशाक्तमल हो सकते हैं जैसे क्तक 
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आवश्यक उम्मीदवािों को थवयं तैयाि किना या इसे बाहि से क्तकिाए पि दनेा, क्तकस प्रकाि की िती 

पद्क्तत का उपयोग किना है, उम्मीदवािों की खोज के क्तलए क्तकस िौगोक्तलक क्षेत्र पि क्तवचाि क्तकया 

जाए, िती के क्तकस स्रोत का अभ्यास क्तकया जाए, औि संगठन में उम्मीदवािों को िती किने के 

क्तलए गक्ततक्तवक्तधयों का क्या क्रम ह ैइत्याक्तद |      

3. खोज: इस कदम में संगठन में  नौकिी चाहने वालों को आकक्तषात किना शाक्तमल होता  ह ै

। उम्मीदवािों को आकक्तषात किने के क्तलए मोटे तौि पि दो स्रोतों का उपयोग क्तकया जाता ह ैआंतरिक 

औि बाहिी स्त्रोत । फमा को क्तववेकपणूा तिीके से संचाि के उस माध्यम का चयन किना चाक्तहए जो 

िावी उम्मीदवािों को िोजगाि की जानकािी सफलतापवूाक प्रदान किता कि सके ।  

4. स्क्रीक्तनंग: थक्रीक्तनंग का अिा ह,ै आगे की चयन प्रक्तक्रया के क्तलए उम्मीदवािों के आवेदनों को 

शॉटाक्तलथट किना । हालांक्तक, थक्रीक्तनंग िती प्रक्तक्रया का अक्तिन्न अंग ह ै। इसका कािण यह ह ैक्तक 

आवेदनों की जांच औि नौकिी की आवश्यकताओ ंके आधाि पि शॉटाक्तलथट क्तकए जाने के बाद ही 

चयन प्रक्तक्रया शरुू होती ह।ै यहां िती का उद्दशे्य उन उम्मीदवािों को प्रािंक्तिक चिण में हटाना ह ैजो 

थपि रूप से नौकिी के क्तलए अयोग्य र्ोक्तषत क्तकए जाते हैं।  

5. मूल्यांकन औि क्तनयंत्रण: िती प्रक्तक्रया में मकूयांकन औि क्तनयंत्रण अंक्ततम चिण ह,ै क्तजसमें प्रक्तक्रया 

की वैधता औि प्रिावशीलता औि उसमें प्रयिु क्तवक्तधयों का आकलन क्तकया जाता ह।ै  िती एक 

महगंी प्रक्तक्रया ह ैक्योंक्तक इसमें िती में शाक्तमल कमाचारियों  का वेतन, प्रबंधन द्वािा खचा क्तकया गया 

समय, क्तवज्ञापन की लागत, चयन की लागत, ओविटाइम के क्तलए िगुतान की गई कीमत औि 

रिक्ति के मामले में आउटसोक्तसिंग इत्याक्तद | इस प्रकाि एक फमा को िती प्रक्तक्रया के प्रदशान का 

प्रिावी ढंग से मकूयांकन किने के क्तलए यह सिी प्रासंक्तगक जानकािी एकत्र किने की आवश्यकता 

होती ह।ै 
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भती  का महत्व 

1. संगठन में आवेदन किने के क्तलए अक्तधक से अक्तधक उम्मीदवािों को आकक्तषात औि 

प्रोत्साक्तहत किना  । 

2. संगठन के क्तलए सवाशे्रष्ठ उम्मीदवािों के चयन के क्तलए उम्मीदवािों का एक प्रक्ततिा पलू 

बनाना  । 

3. संगठन के वतामान औि िक्तवष्य की आवश्यकताओ ंको अपने कक्तमायों की योजना औि 

नौकिी क्तवशे्लषण गक्ततक्तवक्तधयों के साि क्तमलकि क्तनधाारित किना  । 

4. योग्य या अयोग्य नौकिी आवेदकों की पहचान किना | 

5. अपने कायाबल की संिचना के बािे में संगठनों के काननूी औि सामाक्तजक दाक्तयत्वों को पिूा 

किना । 

6. उपयिु उम्मीदवािों की पहचान किना । 

7. सिी प्रकाि के नौकिी आवेदकों के क्तलए संगठन औि क्तवक्तिन्न िती तकनीकों औि स्रोतों की 

व्यक्तिगत प्रिावशीलता बढ़ाएं | 

 भती  के स्रोत 

उम्मीदवाि संगठन के अंदि या बाहि उपलधध हो सकते हैं। मलू रूप से, िती के दो स्रोत हैं, आंतरिक 

औि बाहिी स्रोत। 

1. आतंरिक स्रोत 

संगठन के िीति सवाशे्रष्ठ कमाचािी पाए जा सकते हैं । जब संगठन में रिक्ति आती ह,ै तो यह एक 

कमाचािी को क्तदया जा सकता ह ैजो पहले से ही संगठन में  काम कि िहा हा ह ै|  आंतरिक स्रोतों में 

पदोन्नक्तत, थिानांतिण औि कुछ मामलों में क्तडमोशन शाक्तमल हैं।  



 
 

Prepared by: Prof. D.K. Nema, Dr. Pushpa Suryavanshi & Dr. Toran Lal Verma 

 

अ) स्थानान्तिण: थिानांतिण में क्तकसी वतामान कमाचािी को एक पद से हटाकि क्तकसी दसुिे 

समान पद पि क्तशफ्ट कि क्तदया जाता ह ै। इनमें िैंक, क्तजम्मेदािी या प्रक्ततष्ठा में कोई बदलाव 

नहीं क्तकया जाता  ह।ै थिानान्तिण से संगठन में कमाचारियों की संख्या में वकृ्तद् नहीं होती 

ह।ै      

आ) पदोन्नक्तत: पदोन्नक्तत का मतलब बेहति प्रक्ततष्ठा, उच्च क्तजम्मेदारियों औि अक्तधक 

वेतन वाले पदों पि व्यक्तियों को थिानांतरित किना  ह।ै खाली पड़े उच्च पदों को संगठन 

के िीति से ििा जा सकता ह।ै एक पदोन्नक्तत िी थिानांतिण की तिह ही  संगठन में 

व्यक्तियों की संख्या में वकृ्तद् नहीं किती ह।ै      

इ) पूवय कमयचािी: इसके अंतगात क्तजन पवूा कमाचारियों ने अपने कायाकाल के दौिान अच्छा 

प्रदशान क्तकया िा, उन्हें वापस बलुाया जाता ह ैऔि उन्हें उच्च वेतन क्तदया जाता ह ैऔि 

साि ही साि अन्य तिीके के प्रोत्साहन िी क्तदए जाते हैं |     

ई)  वतयमान कमयचारियों से िेफ़िल: वतामान कमाचारियों से िेफ़िल लेकि िी खली पदों 

को ििा जा सकता ह ै| वतामान कमाचािी अपने द्वािा सझुाये गये कमाचारियों के अच्छे 

व्यवहाि औि अच्छे प्रदशान की पिूी लेते हैं | 

आतंरिक स्रोतों के लाभ: 

अ) मौजदूा कमाचािी अच्छा काया किने के क्तलए प्रेरित होते हैं ।      

आ) इस क्तवक्तध में लागा कम लगती  ह ैक्योंक्तक क्तवज्ञापन औि साक्षात्काि के क्तलए कोई 

अक्ततरिि खचा नहीं क्तकया जाता ह।ै      

इ)  इस क्तवक्तध से प्रबंधन का बहुत समय बचता ह ै। बाहिी स्रोतों के माध्यम से क्तवज्ञापन, 

साक्षात्काि औि चयन किने पि आमतौि पि कई महीने लगते हैं।      
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ई) यह संगठन के प्रक्तत कमाचारियों के बीच क्तनष्ठािाव का क्तनमााण किता ह।ै     

उ) प्रक्तशक्षण की लागत अक्तधकांश मामलों में बचाई जाती ह ैक्योंक्तक कमाचारियों को पहले से 

ही पता होता  ह ैक्तक इसमें काया  की प्रकृक्तत क्या ह ैऔि काया क्या ह ै।      

ऊ) प्रबंधन के क्तलए नई िक्ततायों के साि समन्वय किना आसान ह ैक्योंक्तक 

वे (नई िक्ततायां) काया संथकृक्तत औि संगठनों के क्तनयमों औि क्तवक्तनयमों से परिक्तचत 

होते  हैं ।       

ऋ) यह एक क्तवश्वसनीय औि आसान प्रक्तक्रया ह।ै      

आतंरिक स्रोतों की कक्तमयां: 

अ) यह संगठन से बाहि के सक्षम लोगों को संगठन से जड़ुने के क्तलए हतोत्साक्तहत किता 

ह ै।      

आ)  यह संगठन में नई प्रक्ततिाओ ंकी आमद को प्रक्ततबंक्तधत किता ह।ै      

इ) संगठन नवाचाि औि क्रांक्ततकािी क्तवचािों से वंक्तचत िह जाता  ह।ै      

ई) यह संिव ह ैक्तक रिि पदों के क्तलए योग्यता िखने वाले व्यक्तियों की अपेक्तक्षत संख्या संगठन 

के अंदि उपलधध न हो ।     

उ) नवाचािों औि िचनात्मक सोच की आवश्यकता वाले पदों के क्तलए, िती की इस पद्क्तत 

का पालन नहीं क्तकया जा सकता ह।ै      

ऊ) इससे िाई-ितीजावाद औि पक्षपात हो सकता ह ै। कमाचारियों को उनकी क्तसफारिश के 

आधाि पि क्तनयिु क्तकया जा सकता ह ैऔि उपयिुता पि नहीं।  
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2. बाह्य स्रोत:      

जब कंपनी के अंदि मौजदूा कमाचािी उपयिु नहीं होते हैं तो संगठनों को उच्च पदों पि िती के क्तलए बाहिी 

स्रोतों का उपयोग किना पड़ता ह ै। कंपनी में कायों का औि व्यवसाय के  क्तवथताि क्तकए जाने पि अक्तधक 

व्यक्तियों की आवश्यकता होती ह।ै संगठन के िीति उपयिु उम्मीदवािों की अनपुलधधता के कािण,  बाहि 

के स्रोतों से  िती लेना बेहति होता ह।ै 

अ) क्तवज्ञापन: समाचाि पत्रों, वेबसाइट, औि पक्तत्रकाओ ंमें क्तवज्ञापन क्तदया जा सकता ह ै। ये 

क्तवज्ञापन दिू पहुच वाले होने के कािण दशे िि से बड़ी संख्या में उच्च गणुविा वाले आवेदकों को 

आकक्तषात किते हैं।      

ब) िोजगाि कायायलय : लोग अपने व्यक्तिगत क्तवविण के साि सिकािी िोजगाि एक्सचेंजों के साि 

खदु को पंजीकृत किते हैं। संगठन की जरूितों औि अनिुोध के अनसुाि, उम्मीदवािों को िोजगाि 

कायाालय द्वािा  साक्षात्काि के क्तलए िेजा जाता ह।ै      

स) कैं पस साक्षात्काि: कंपक्तनयों के क्तलए क्तवक्तिन्न शैक्षक्तणक संथिानों के छात्रों को अपने कंपनी में  

चयन किना सबसे अच्छा तिीका ह।ै यह आसान औि क्तकफायती ह।ै कंपनी के अक्तधकािी व्यक्तिगत 

रूप से क्तवक्तिन्न संथिानों का दौिा किते हैं औि साक्षात्काि के माध्यम से क्तकसी क्तवशेष पद के क्तलए 

योग्य छात्रों का चयन किते हैं।      

द) प्लेसमेंट एजेंक्तसयां: क्तवक्तिन्न प्लेसमेंट एजेंक्तसयां अपनी योग्यता के अनसुाि उपयिु उम्मीदवािों के 

डेटा बैंक तैयाि किती हैं। उम्मीदवािों के डेटाबैंक को उनके चयन उद्दशे्य के क्तलए संगठनों को िेजा 

जाता ह ैऔि एजेंक्तसयों को बदले में कमीशन क्तमलता ह।ै     
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च) पोक्तचंग या िेक्तिगं : अवैध क्तशकाि का अिा ह ैएक कमाचािी का एक क्तनयोिा को छोड़ना औि 

दसूिे क्तनयोिा के साि िोजगाि किना। पोक्तचंग या िेक्तडंग का उद्दशे्य आम तौि पि अक्तद्वतीय या दलुाि 

ज्ञान या कौशल तक पहुचं प्राप्त किना ह ैजो कमाचािी के पास हो सकता ह।ै पोक्तचंग या िेक्तडंग के 

माध्यम से कमाचािी को लेने से कंपनी को एक अनकु्तचत प्रक्ततथपधाात्मक लाि क्तमलता ह।ै        

भती के बाह्य स्रोतों के फायदे  : 

अ) नई प्रक्ततिाओ ंको ऑगानाइज़ेशन में शाक्तमल होने का अवसि क्तमलता ह ै।      

ब) यह नए क्तवचािों, बेहति तकनीकों औि बेहति तिीकों को संगठन में लाने में मदद कि सकता ह।ै      

स) सबसे अच्छा चयन संिव ह ैक्योंक्तक बड़ी संख्या में उम्मीदवाि नौकिी के क्तलए आवेदन किते हैं।      

द) बाहि से गणुात्मक व्यक्तियों का प्रवेश संगठन के दीर्ाकालीन क्तहत में होगा।     

भती के बाह्य स्रोतों की सीमाए:ं 

अ) कुशल औि महत्वाकांक्षी कमाचािी अक्तधक बाि एक जगह से दसुिे जगह नौकिी बदल सकते हैं।      

ब) यह मौजदूा कमाचारियों के बीच असिुक्षा की िावना पैदा किता ह ै।      

स) यह लागत में वकृ्तद् किता ह ैक्योंक्तक क्तवज्ञापन, प्रक्तशक्षण सकु्तवधाओ ंके क्तलए कम्पनी को अलग से 

खचा किने पड़ते हैं| 

द) बाहि से िती किने की प्रक्तक्रया बहुत महगंी ह।ै यह मीक्तडया में महगें क्तवज्ञापनों को सक्तम्मक्तलत किने 

औि क्तफि क्तलक्तखत पिीक्षणों की व्यवथिा औि साक्षात्काि आयोक्तजत किने से शरुू होता ह।ै     
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चयन 

िती की प्रक्तक्रया समाप्त होते ही चयन प्रक्तक्रया शरुू हो जाती ह।ै  चयन का अिा ह ै आवेदन क्तकये हुए 

उम्मीदवािों के बीच से उपयिु उम्मीदवािों की क्तनक्तित संख्या का चयन किना  पोथट नहीं।  िती में क्तनयत 

तािीख तक  प्राप्त सिी आवेदनों को शाक्तमल क्तकया जाता ह ैजबक्तक चयन में  सबसे उपयिु उम्मीदवाि के 

क्तलए प्रक्ततथपधाा होती ह ै 

चयन प्रक्तक्रया में कदम: 

1. प्राथक्तमक साक्षात्काि: प्रािंक्तिक साक्षात्काि आमतौि पि कायाालय में रिसेप्शक्तनथट द्वािा की जाती 

ह ै।  यह साक्षात्काि अक्तनवाया रूप से एक छँटाई प्रक्तक्रया ह ैक्तजसमें परिप्रेक्ष्य आवेदकों को संगठन 

में  नौकिी  की प्रकृक्तत के बािे में आवश्यक जानकािी दी जाती ह ै। यक्तद कोई उम्मीदवाि संगठन के 

द्वािा चाही गई क्तनक्तहत अहाताओ ंऔि आवश्यकताओ ंको पिूा किता ह ैतो वह आगे की कािावाई 

के क्तलए चनुा जाता ह ै। यक्तद नहीं, तो उसे इस  प्रािंक्तिक चिण से ही बाहि  का िाथता क्तदखा क्तदया 

जाता ह ै| इसी प्रकाि यक्तद प्रािी को सेवा की शतें काया की दशाएं, पारिश्रक्तमक सकु्तवधाएँ उपयिु न 

लगे तो वह थवयं ही अपनी असमिाता व्यि कि सकते हैं | िाित में कई कंपक्तनयां अब मलू 

साक्षात्काि से पहले पवूा प्रािक्तम्िक साक्षात्काि िी किने लगी हैं |  

2. प्राथयनापत्र फॉमय की समीक्षा किना:  प्रािानापत्र फॉमा  आवेदन किते समय कंपनी के द्वािा मांगी 

जाने वाली एक क्तलक्तखत ह ैऔपचारिक फॉमा होता ह ै| इसमें उम्मेदवाि से सम्बंक्तधत सिी सचूनाएं, 

क्तवविण, प्रमाणपत्र, सन्दिा इत्याक्तद मांगे जाते हैं | इसका उद्दशे्य यह होता ह ैकी इसकी मदद से  

साक्षात्कािकताा को  उम्मीदवाि के बािे में ज़रूिी जानकारियां क्तमल जाती हैं औि वे उम्मेदवाि से 

प्रश्न पछूने के क्तलए खदु को तैयाि कि लेते हैं |  यह उम्मीदवाि से उसकी आवश्यक जानकारियां  
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एकत्र किने के क्तलए एक उपयोगी उपकिण है | इसके अलावा कई संथिाएं अपनी सकु्तवधा औि 

आवश्यकता के अनसुाि अन्य तिह के सवाल िी प्रािानापत्र में ही पछू सकते हैं जैसे, क्या आप 

किी जेल गये हैं, क्या आप किी पिीक्षा में नक़ल किते पकडे गये फला फला फला ..... 

3. मुख्य साक्षात्काि: यह चयन की प्रक्तक्रया में यह सबसे महत्वपणूा कदम ह।ै साक्षात्काि का उद्दशे्य 

यह जानने के क्तलए होता ह ैक्तक प्रािी अपने व्यक्तित्व, काक्तबक्तलयत, कायाकुशलता औि तका शक्ति 

से अपने काया कि पायेगा या नहीं | साक्षात्काि के द्वािा उन बातों की जानकारियां थपि रूप से ली 

जा सकती हैं जो प्रािानापत्र से प्राप्त न की जा सकी हों | साक्षात्काि के दौिान ही प्रािी की 

काक्तबक्तलयत का पता किने के क्तलए उससे प्रत्यक्ष या पिोक्ष रूप से सवाल पछेू जा सकते हैं औि 

तिुन्त प्रािी की प्रक्ततक्तक्रया ली जा सकती ह ै|  साक्षात्काि के अलावा प्रािी के काक्तबक्तलयत का 

अनमुान लगाने का कोई औि तिीका नहीं ह ै| कुछ सामान्य साक्षात्काि तकनीक इस प्रकाि से ह ै 

साक्षात्काि तकनीक: 

क) अ-क्तनदेक्तशत साक्षात्काि: इस तिह के साक्षात्काि में साक्षात्कािकताा क्तकसी 

प्रकाि के मानक प्रारूप का पालन नहीं किता ह ै| इसमें पहले से तैयाि क्तकये 

हुए सवालों के बजाये  तिंुत ही क्तकसी क्तवषय पि आिाम से चचाा की जाती ह ै। 

इस  क्तवक्तध से साक्षात्कािकताा  को प्रािी के व्यक्तित्व, क्तवचािों औि उसकी 

प्रिावशीलता  को  गहिाई से जांच किने का अच्छा मौका क्तमलता ह ै|  

ख) क्तनदेक्तशत साक्षात्काि: इसमें प्राक्तिायों से पछेू जाने वाले सिी प्रश्नों का पहले 

से ही प्रारूप तैयाि कि क्तलया जाता ह ैऔि सिी प्राक्तिायों से  उन्ही सवालों को 

पछूा जाता ह ै| इस प्रश्नों का एक क्तनक्तित उिि होता ह ैऔि सबसे सटीक उिि 

दनेे वाले उम्मेदवाि को सबसे ज्यादा अंक क्तमल जाते हैं |  
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ग) प्रक्ततबल  (तनाव) साक्षात्काि: यह एक अत्यक्तधक जक्तटल तकनीक ह।ै इसमें 

साक्षात्कािकताा आवेदक के प्रक्तत शत्रतुापणूा िकू्तमका क्तनिाता  ह।ै वह 

जानबझूकि उम्मेदवाि को गथुसा, शक्तमिंदा औि क्तनिाश किने की कोक्तशश किता 

ह ै। इस तिह से साक्षात्काि लेकि उम्मेदवाि के व्यव्हाि के संतलुन को पिखा 

जाता ह ैक्यूंक्तक एक क्तवक्रयकताा के रूप में उसे  इस तिह की परिक्तथिक्ततयोंका 

सामना किना ही पड़ता ह ै | क्तवक्रयकतााओ ंके चयन में यह तिीका बहुत ही 

महत्वपणूा ह ै| 

4. मनोवैज्ञाक्तनक पिीक्षण:  मनोवैज्ञाक्तनक पिीक्षण का मतलब होता ह ै “दो या दो से अक्तधक व्यक्तियों 

के व्यवहाि की व्यवक्तथित रूप से तलुना  किना” | मनोवैज्ञाक्तनक पिीक्षण इस सामान्य क्तसद्ांत पि 

काम किते हैं क्तक  एक क्तनक्तित प्रारूप के तहत मानव व्यवहाि का पवूाानमुान लगाया जा सकता ह ै

। 

अ) योग्यता पिीक्षण: इनका उपयोग क्तकसी उम्मीदवाि की क्तकसी नए काया या कौशल को 

सीखने  क्षमता को मापने के क्तलए क्तकया जाता ह ै 

1. मानक्तसक या बुक्ति पिीक्षण: इसके द्वािा उम्मीदवाि के समग्र बौक्तद्क क्षमता औि 

इटेंलीजेंट कोशेंट  (आईक्य)ू को मापा जाता ह ै | साि ही साि उम्मीदवाि की 

वाकपटुता, थमकृ्तत, आगमनात्मक तका शक्ति, धािणाओ ंइत्याक्तद का िी अंदाज़ा 

लगाया जा सकता ह ै| 

2. मैकेक्तनकल एप्टीट्यूि टेस्ट: ये क्तकसी व्यक्ति की क्तवशेष प्रकाि के यांक्तत्रक काया 

सीखने की क्षमता को मापते हैं | एक व्यक्ति के दृश्य-मोटि को मापने के क्तलए 

समन्वय या एकीकिण। सी।  
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3. साइकोमोटि या क्तस्कल टेस्ट: ये पिीक्षण क्तकसी व्यक्ति की क्तकसो क्तवक्तशि काया 

को  किने की क्षमता को मापते हैं|  इसके द्वािा उम्मीदवाि की मानक्तसक क्तनपणुता 

या मानक्तसकता के साि साि  काया किते हुए  मांसपेक्तशयों की गक्तत, क्तनयंत्रण औि 

समन्वय का िी अवलोकन क्तकया जाता ह ै| 

आ)  व्यक्तित्व पिीक्षण:  ये पिीक्षण क्तकसी उम्मीदवाि के व्यक्तिगत मकूयों  को आंकने 

के क्तलए उपयोग क्तकया जाता ह ै | इस परिक्षण के द्वािा उम्मीदवाि  की िावनात्मक 

प्रक्ततक्तक्रयाएं, परिपक्वता औि उसकी मनोदशा की क्तवशेषता इत्याक्तद का आसानी पता 

लगाया जा सकता ह ै।  

इ) उपलक्तब्र् पिीक्षण (प्रवीणता टेस्ट):  उपलक्तधध पिीक्षण यह क्तनधाारित किने की कोक्तशश 

किते हैं क्तक कैसे क्तकसी क्तवषय के बािे में उम्मीदवाि क्तकतना कुछ जानता ह।ै उम्मीदवाि के 

चयन किने या न किने में यह बहुत ही महत्वपणूा होता ह ै। 

ई) रूक्तच पिीक्षण:  इन पिीक्षणों का उद्दशे्य  क्तवक्तिन्न प्रकाि के कायों में उम्मीदवाि की रूक्तच 

पता किने के क्तलए क्तकया जाता ह ै| क्यूंक्तक जो अक्तधक रूक्तच के साि काया किते हैं वो काम 

में अक्तधक सफल होते हैं |  

5. संदभय चेक: उम्मीदवाि का मखु्य साक्षात्काि में चयन हो जाने के पिात संथिा उम्मीदवाि के 

सम्बन्ध में छानबीन किती ह ै| छानबीन किने के क्तलए ही थवयं उम्मीदवाि से आवेदन पत्र में उपयिु 

सन्दिा मांगे जाते हैं क्तजनसे संथिा उम्मीदवाि  के बािे में पछूताछ कि सकती ह ै| इसके अलावा 

संथिा उम्मीदवाि  के वतामान क्तनयोिा से िी पछूताछ किती ह ै| इस सन्दिा जांच के माध्यम से 

उम्मीदवाि  के चरित्र औि अनिुव के बािे में जानकािी क्तमल जाती ह ै| कुछ संथिाएं जाससूों के 

माध्यम से िी उम्मीदवाि के बािे में गपु्त छानबीन किती हैं | 
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6. स्वास्थय  पिीक्षण:  थवाथिय  पिीक्षण का उद्दशे्य यह होता ह ैक्तक क्तनयकु्ति के समय उम्मीदवाि 

शािीरिक रूप से सयुोग्य ह ैया नहीं तिा उसे क्तकसी प्रकाि की बीमािी तो नहीं | इस दौिान हि 

उम्मीदवाि को एक मेक्तडकल टेथट से गजुिना पड़ता ह।ै  इस हते ुउम्मीदवाि के थवाथ्य के सम्बन्ध 

में अनेक जानकारियां इकट्ठी की जाती हैं | जैसे, उम्मीदवाि का वजन, हाि-पाँव, आँख-कान, नाक, 

दांत, गला, इत्याक्तद की क्तवशेष जांच की जाती ह ै | सेकसमैन की नौकिी के क्तलए मानक्तसक औि 

शािीरिक दोनों तिह की अच्छी  क्तफटनेस की जरूित होती ह।ै अन्यिाक्तवक्रयकताा के िोग औि की 

शािीरिक कक्तमयाँ संथिा के व्यवसाय को प्रिाक्तवत किती हैं। 

7. अंक्ततम साक्षात्काि औि क्तनयुक्ति : चयक्तनत आवेदकों से  अंक्ततम साक्षात्काि क्तलया जाता ह ैऔि 

सेवा की शतों का थपिीकिण क्तदया जाता  ह ै| सेवा की  शतों में वेतन, कमीशन, ििे, काया के रं्टे, 

सवेतन अवकाश, भ्रमण अवकाश, आवास सकु्तवधा, परिवहन सकु्तवधा इत्याक्तद तय क्तकया जाता ह ै

औि  उम्मेदवाि के िाजी हो जाने पि  उसे क्तनयिु कि क्तलया जाता ह ै|  क्तनयकु्ति के क्तलए सामान्यतः 

एक क्तनयकु्ति पत्र क्तदया जाता ह ैक्तजसमें पदनाम, वेतन,  ििे, सेवा की प्रमखु शतें, कायािाि सँिालने 

की क्ततक्ति आक्तद का उकलेख क्तकया जाता ह ै| 
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भती औि चयन में अंति 

 आर्ाि भती चयन 

1 अथय िती से आशय  संथिा में काम  

के क्तलए  आवश्यक अहाता िखने 

वाले उम्मीदवाि  खोजने औि 

उन्हें आवेदन किने के क्तलए 

आकक्तषात किने की प्रक्तक्रया से ह ै| 

यह िती से प्राप्त क्तकये गये आवेदकों का 

लर्-ुसचूीकिण किने की प्रक्तक्रया ह ैक्तजसमें 

अयोग्य उम्मीदवािों की छटनी कि ली 

जाती ह ैऔि सयुोग्य  उम्मीदवािों का 

चयन कि क्तलया जाता ह ै|  

2 प्राथक्तमकता िती प्रािंक्तिक प्रक्तक्रया ह ै।   चयन अंक्ततम प्रक्तक्रया ह ै। 

3 समय यह तब शरुू होता ह ैनए संथिा 

को नए कमाचारियों की 

आवश्यकता पड़ती ह ैऔि तब 

समाप्त होती ह ैजब  उम्मीदवािों 

से आवेदन प्राप्त हो जाते हैं  

यह तब शरुू होता ह ैजब िती की प्रक्तक्रया 

समाप्त हो जाती ह ैऔि चयक्तनत उम्मेदािों 

को काम पि िख क्तलया जाता ह ै| 

 

4 स्ति इसका काम आम तौि पि संथिा 

के  क्तनचले थति के प्रबंधक किते 

हैं | 

इसका काम आम तौि पि संथिा के  

मध्यम औि उच्च थति के प्रबंधक किते हैं  

5 आइए औि 

जाइये  

यह प्रक्तक्रया आवेदकों को  

“आइये " कहकि आमंक्तत्रत 

किती ह 

यह प्रक्तक्रया अक्तधकांश आवेदकों को  

“जाइये " कहकि अलक्तवदा कि दतेी ह ै| 

6 दृक्तष्टकोण िती की प्रक्तक्रया ह ैसकािात्मक 

दृक्तिकोण की प्रक्तक्रया ह ैक्यूंक्तक 

इसमें कोक्तशश की जाती ह ैकी 

ज्यादा से ज्यादा आवेदन 

आमंक्तत्रत क्तकये जाएँ | 

चयन की प्रक्तक्रया एक नकािात्मक 

दृक्तिकोण की  ह ैप्रक्तक्रया ह ैक्यूंक्तक इसमें 

ज्यादा से ज्यादा आवेदकों को बहाि का 

िाथता क्तदखा क्तदया जाता ह ै| 

Commercestudyguide.com 

 

संदभय: 

https://commercestudyguide.com/
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1. http://cbseac.nic.in 

http://cbseacademy.nic.in/web_material/Curriculum/Vocational/2018/Sal

esmanship/salesmanship-XI-study-material.pdf 

2. http://ebooks.lpude.in/management/mba/term_3/DMGT507_SALES_AN

D_PROMOTIONS_MANAGEMENT.pdf 

3. https://businessjargons.com/recruitment-process.html       

4. http://www.yourarticlelibrary.com/recruitment/recruitment-process-5-

steps-involved-in-recruitment-process-with-diagram/35261       

5. http://bankofinfo.com/difference-between-recruitment-and-selection/      
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अध्याय – ४ 

क्तवक्रय प्रक्तक्रया  

क्तवक्रय प्रक्तक्रया 

क्तवक्रय प्रक्तक्रया - 1: संिाव्य ग्राहकों  की खोज  औि उनकी योग्यता क्तनधाािण  ; प्रािक्तम्िक तैयारियां  

;संपका  थिाक्तपत किना/िेंट किना ; प्रथतुक्ततकिण  औि प्रदशान। 

क्तवक्रय प्रक्तक्रया - 2: आपक्तियों का क्तनवािण ; क्तवक्रय उपसंहाि  किना; क्तवक्रय के बाद सेवा  । 

 

1.  ग्राहकों की खोज औि योग्यता क्तनर्ायिण  (प्रोस्पेक्तक्टंग एिं  क्वालीफाइगं) 

ग्राहकों की खोज (प्रॉथपेक्तक्टंग) क्तवक्रय प्रक्तक्रया का पहला चिण ह।ै ग्राहकों की खोज  क्तवक्रय की 

जीवनिेखा ह ैक्योंक्तक यह संिाक्तवत ग्राहकों की पहचान किता ह।ै  क्तवक्रय के लक्ष्यों तक पहुचंने के क्तलए 

संिाव्य ग्राहकों की संख्या का लगाताि बढ़ना कंपनी के क्तलए अत्यंत ही महत्वपणूा ह।ै एक संिाव्य  ग्राहक 

ही क्तनकट िक्तवष्य में उत्पाद की खिीदी किता ह ैऔि कंपनी के क्तवक्रय लक्ष्य को पिूा किने में मदद किता 

ह ै | 

फुटे्रल के अनुसाि  

“एक संिाव्य ग्राहक एक योग्य व्यक्ति या संगठन ह ैजो वथत ुया सेवा खिीदने की क्षमता िखता 

ह,ै बशते उसके पास खिीदने के क्तलए धन हो, खिीदने का अक्तधकाि हो औि खिीदने की इच्छा हो” 

एक अच्छा  संभाव्य ग्राहक  कौन है ? 

1. एक  संिाव्य ग्राहक  वह ह ैक्तजसके पास कोई समथया ह ैक्तजसे उत्पाद के द्वािा कुशलतापवूाक औि 

कम लागत पि प्रिावी ढंग से हल क्तकया जा सकता  ह।ै 

2. एक अच्छे संिाव्य ग्राहक का एक लक्ष्य होता ह ैऔि उस लक्ष्य को पाने के क्तलए  कंपनी का 

उत्पाद सहायक होता ह ै| 
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3. एक अच्छे संिाव्य ग्राहक के पास क्रय क्तनणाय लेने की शक्ति होती  ह ै| 

4. एक अच्छा संिाव्य ग्राहक  वह ह ैजो क्तवके्रता, कंपनी औि उस कंपनी के उत्पाद को पसंद किता 

ह ै| 

5. एक अच्छा संिाव्य ग्राहक प्रिाव का कें द्र होता ह;ै  औि वह कंपनी को अन्य संिाव्य ग्राहक जटुाने 

में मदद किता ह ै| 

6. एक अच्छे संिाव्य ग्राहक को सामान बेचना औि सेवाएं दनेा आसान होता ह ै| 

 

ग्राहकों की खोज के अंदि दो ज़रूिी बातें आती हैं  संभाव्य ग्ग्राहकों की  खोज औि उनकी योग्यता 

क्तनर्ायिण   

A. संभाव्य ग्राहकों की खोज  (प्रोस्पेक्तक्टंग)  

संिाक्तवत ग्राहकों की खोज किना आसान काम नहीं ह,ै खासकि एक नए क्तवक्रयकताा  के क्तलए तो यह औि 

िी कक्तठन ह ै। शरुू में संिाक्तवत ग्राहकों  द्वािा अथवीकृक्तत दि काफी अक्तधक होती हैं।  संिाव्य ग्राहक की 

खोज किने के तिीके  क्तनम्नक्तलक्तखत हैं: 

1. कोल्ि कॉल  (कोल्ि कैनवाक्तसंग): इसमें क्तवक्रयकताा दिवाजे-दि-दिवाजे जाता ह ैऔि संिाव्य 

ग्राहकों पि व्यक्तिगत रूप से प्रिाव डालने की कोक्तशश किता ह ै। कोकड कैनवक्तसंग का मतलब ह ै

लोगों के साि आमने-सामने का साक्षात्काि किना । औि इसका उद्दशे्य संिाव्य ग्राहक का पता 

लगाना मात्र होता  ह ै| कोकड कॉल के अंत में क्तवक्रयकताा संिाव्य ग्राहकों को अपना क्तवक्तजक्तटंग 

काडा दतेा ह,ै ताक्तक संिाव्य ग्राहक बाद में क्तकसी उत्पाद की ज़रूित पड़ने पि क्तवक्रयकताा को बलुा 

सके। यक्तद कोकड कॉल के समय कोई  व्यक्ति अगि रुक्तच क्तदखाता ह ैतो यह बहुत हद तक संिव ह ै

वह सामान खिीदने के क्तलए तैयाि हो सकता ह।ै    
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2. वतयमान संतुष्ट ग्राहक: जो ग्राहक संतिु हैं, वे उसी प्रकाि के उत्पादों में रुक्तच िखने वाल ेअन्य 

लोगों के नाम क्तवक्रयकताा को बता सकते  हैं | इसका एक उदहािण ह ैक्तक क्तबिला सनलाइफ इशं्योिेंस 

के बीमा सलाहकाि संतिु ग्राहकों से पांच नाम पछूते हैं क्तजन्हें वतामान संतिु ग्राहक व्यक्तिगत रूप 

से जानते हैं औि क्तजन्हें बीमा उत्पादों की आवश्यकता हो सकती  ह।ै      

3.  टेलीफोन क्तनदेक्तशका या मेक्तलंग सचूी: संिाव्य ग्राहकों का नाम टेलीफोन क्तनदेक्तशका या मेक्तलंग 

सकू्तचयों के माध्यम से िी इकठ्ठा क्तकया जा सकता ह ै। िाित में कुछ  क्तवशेष कंपक्तनयां 

क्तवज्ञापनदाताओ ंके क्तलए व्यक्तियों औि संगठनों की सचूी संकक्तलत किती हैं औि उन्हें कमीशन पि 

बेचती हैं । उत्पाद बनाने वाली कंपक्तनयां उन क्तवशेष कंपक्तनयों से उन सचूीयों को खिीद लेती हैं औि 

उनका इथतेमाल अपने लाि के क्तलए  संिाव्य ग्राहक जटुाने में किती हैं |  

4. गुप्तचि :  कुछ कंपक्तनयां संिाक्तवत ग्राहकों की पहचान के क्तलए एक स्रोत के रूप में गपु्तचिों का 

उपयोग किती हैं । ये गपु्तचि कम्पक्तनयों द्वािा ग्राहकों की पहचान किने के क्तलए ही क्तवशेष उददशे्य 

से लगाये जाते हैं | ये  आमतौि पि 'सेकस टे्रनी' होते हैं जो क्तवक्रयकताा को  संिाव्य ग्राहकों की 

पहचान किने  में मदद किते हैं , क्तजससे क्तवक्रयकताा औि कंपनी दोनों की ही समय की काफी  बचत 

होती ह ै| 

5. व्यापाि मेला  औि प्रदशयक्तनयां : यह िी संिाव्य ग्राहकों पता लगाने  औि उनसे  व्यक्तिगत 

संपका  बनाने  एक  प्रिावी तिीका ह ै| कंपक्तनयां अपने क्तवक्रयकतााओ ंके साि व्यापाि शो औि 

प्रदशाक्तनयों में िाग िाग लेती हैं जहाँ पि हजािों की संख्या में संिाव्य ग्राहक आते हैं । क्तवक्रयकताा 

इस दौिान संिाव्य ग्राहकों से उनका मोबाइल नंबि औि ईमेल इत्याक्तद इकठ्ठा कि लेते हैं | ‘टे्रड 

फेयि अिॉरिटी ऑफ इकं्तडया’ द्वािा हि साल आयोक्तजत क्तकया जाने वाला ‘इकं्तडया इटंिनेशनल टे्रड 

फेयि’ संिाव्य ग्राहकों  के पवेूक्षण के क्तलए व्यापाि मेले के उपयोग का एक अच्छा उदाहिण ह ै |    
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6.  गैि-प्रक्ततस्पर्ी क्तवक्रय बल: संिाव्य ग्राहकों के नाम दसूिी गैि-प्रक्ततथपधी  कंपक्तनयों के 

क्तवक्रयकतााओ ंसे िी प्राप्त क्तकया जा सकता ह।ै जैसे कोिे कागज की आपकू्तता किने वाला क्तवक्रयकताा 

कंप्यटूि के संिाक्तवत ग्राहको के बािे में बता सकता है  क्यूंक्तक कोिे कागज़ का उपयोग अक्तधकति  

कंप्यटूि से क्तपं्रट क्तनकलने के क्तलए उपयोग क्तकया जाता ह ै| 

7. बिय-िॉग क्तवक्तर्: 'बडा डॉग' उन व्यक्तियों को कहा जाता ह,ै जो एक क्तनक्तित अंतिाल पि हमािे 

र्िों में आते हैं। अक्सि हमािे र्ि में इलेक्तक्ट्रक्तसटी या वॉटि मीटि िीडि, दधू पहुचँाने वाले , न्यज़ू-

पेपि बांटने वाले लड़के , खाना बनाने वाली बाई इत्याक्तद आते िहते हैं | इन्हें बहुत अच्छे तिीके से 

इस बात की जानकािी होती ह ैकी हमािे र्ि में कौन से वथत ुकी ज़रूित पड़ सकती ह ै| कंपक्तनयां 

इन लोगों से हमािी क्तवक्तिन्न उत्पादों का जायजा ले लेती ह ैऔि महत्वपणूा जानकारियां इकठ्ठा कि 

लेती हैं  | यह  बड़े शहिों अत्यक्तधक इथतेमाल की जानी वाली क्तवक्तध ह ै| 

 

योग्यता क्तनर्ायिण  (क्वालीफाइगं ) 

क्तवक्रयकताा  संिाक्तवत ग्राहकों की पहचान किने के बाद यह पता किता ह ैक्तक उन व्यक्तियों के पास 

क्तवक्रय किन ेकी योग्यता ह ैया नहीं | जब तक यह न क्तकया जाए तब तक एक  संिाव्य ग्राहक के पीछे 

पड़ना समय औि उजाा की बबाादी ह ै| इसमें तीन बातें महत्त्वपणूा होती हैं : 

1. र्न : क्या संिाव्य ग्राहक के पास क्तकसी उत्पाद या सेवा को खिीदने के क्तलए पयााप्त धन या 

संसाधन ह ै?      

2. प्राक्तर्किण : क्या संिाव्य ग्राहक के पास खिीदी किने का अक्तधकाि/प्राक्तधकिण ह ै?      

3. आवश्यकता : क्या संिाव्य ग्राहक को उत्पाद या सेवा की वाथतक्तवक आवश्यकता ह ै?      
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2. प्रािंक्तभक तैयारियां / भेंट पूवय की तैयारियां  (प्री-एप्रोच) 

क्तवक्रयकताा संिाव्य ग्राहक से िेंट किने से पहले कुछ प्रािक्तम्िक तैयारियां किते हैं |  प्रािंक्तिक तैयारियां 

संिाव्य ग्राहक  के संबंध में जानकािी प्राप्त किने का एक सकु्तनयोक्तजत प्रयास ह ैक्तजससे संिाव्य ग्राहक की  

क्रय की क्षमता, उत्पाद की वाथतक्तवक आवश्यकता, खिीदने खिीदी किने के अक्तधकाि का पता लगाया 

जाता ह ै |   प्रािंक्तिक तैयारियां  संिाव्य ग्राहकों  की पसंद औि नापसंद, थवाद, आदत, क्तविीय क्तथिक्तत, 

सामाक्तजक सम्मान, िौक्ततक क्तथिक्तत, पारिवारिक पषृ्ठिकू्तम औि इसी तिह की अन्य जानकारियां इकठ्ठा किने 

में मदद किता ह|ै 

प्रािंक्तभक तैयारियों के महत्व  

1. प्रािंक्तिक तैयारियां संगठन के सवोिम क्तहत में काया किती हैं औि क्तवक्रयकताा के मकूयवान समय, 

प्रयास औि ऊजाा को बचाने में मदद किती  ह ै|  

2.  प्रािंक्तिक तैयारियां क्तवक्रयकताा को संिाव्य  ग्राहकों की ज़रूिी आवश्यकताओ ं

के बािे में पहले से पता किने में सक्षम बनाती ह ै।     

3.  प्रािंक्तिक तैयारियों से  संिाव्य ग्राहकों के बािे में क्तवक्रयकताा का ज्ञान काफी बढ़ जाता ह।ै इसकी 

मदद से वह वह क्तवक्रय प्रथतकु्तत के बाद के चिणों में होने वाली गलक्ततयों का आंकलन पहले से 

कि लेता ह ैऔि पहले से ही थवयं को तैयाि कि लेता  ह ै|  

4. प्रािंक्तिक तैयारियां क्तवक्रयकताा के  आत्मक्तवश्वास को बढ़ाने में मदद किती ह ैऔि क्तवक्रयकताा को  

उत्साही बनाती  ह।ै एक क्तवक्रयकताा का आत्मक्तवश्वास औि उत्साह  प्रािंक्तिक तैयारियों के दौिान 

एकत्र की गई संिाव्य ग्राहकों के बािे में क्तवथततृ पषृ्ठिकू्तम की जानकािी का संचयी परिणाम 

ह,ै क्यूंक्तक उन जानकारियों की मदद से वह इस बात की अनिुकू्तत किता ह ैकी वह आसानी से 

संिाव्य ग्राहक को उत्पाद खिीदने के क्तलए िाजी कि  सकता ह ै| 
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प्रािंक्तभक तैयारियों में सचूना के स्रोत 

1. साथी क्तवक्रयकताय : एक क्तवक्रयकताा का  अन्य सहकमी  क्तवक्रयकताा के साि अच्छे सम्बन्ध होने 

चाक्तहए क्यूंक्तक सािी क्तवक्रयकताा ऐसी जानकारियां द े सकता ह ैजो शायद क्तवक्रयकताा को खदु से 

पता किने में बहुत ज्यादा समय लग जाए  । अन्य सहकमी  क्तवक्रयकताा ग्राहकों औि उनकी 

इच्छाओ ंके बािे में कुछ उपयोगी सिुागों का खलुासा कि सकते हैं क्तजससे क्तवक्रयकताा के समय 

औि उजाा दोनों की बचत होती ह ै| 

2. स्वयं ग्राहक: ग्राहक, क्तवशेष रूप से संतिु ग्राहक जानकािी का सबसे ििोसेमंद स्रोत हैं। संतिु 

ग्राहक आसानी से अपनी औि अपने पहचान वाले संिाव्य ग्राहक की पसंद औि नापसंद, आय 

की क्तथिक्तत, परिवाि की संिचना इत्याक्तद के बािे में क्तवश्वसनीय जानकािी दतेे हैं। 

3. बाजाि सवेक्षण रिपोटय :  िाित में ऐसी कई कंपक्तनयां हैं क्तजनके द्वािा बाजाि सवेक्षण क्तकए जाते 

हैं| जब िी कंपक्तनयों को  क्तकसी क्तवशेष इलाके के ग्राहकों के आंकड़ों  की आवश्यकता होती ह ैवे 

सवेक्षण के माध्यम से जानकािी इकठ्ठा कि लेते  हैं | 

4. क्तवके्रता :  खदुिा क्तवके्रता क्तवतिण की श्रृंखला की अंक्ततम कड़ी हैं । उनका आमतौि पि ग्राहकों के 

साि क्तनकट संपका  होता ह।ै वे अपने ग्राहकों के थविाव, खिीद व्यवहाि , पेश,े क्रय शक्ति इत्याक्तद 

के बािे में पिूी तिह से अवगत होते हैं |  कंपक्तनयां इनके द्वािा संिाव्य ग्राहकों के बािे में जानकािी 

इकठ्ठा कि लेती हैं | 

5. िेटा सक्तफिं ग:  एक क्तवक्रयकताा को फेसबकु, इथंटाग्राम, ट्क्तवटि आक्तद जैसे क्तवक्तिन्न सोशल मीक्तडया 

प्लेटफॉमा के माध्यम से  संिाव्य ग्राहक  के बािे में महत्त्वपणूा जानकारियां इकठ्ठा कि सकता ह।ै  

प्रािंक्तिक तैयारियों’ में सचूना के स्रोत के रूप में ‘संिाक्तवत ग्राहकों की पहचान’ के कुछ स्रोत जैसे क्तक 

बडा डॉग , टेलीफोन क्तनदेक्तशका औि सगपु्तचि का िी प्रािंक्तिक तैयारियों में  उपयोग क्तकया जा सकता 

ह ै|  टै्रवल एजेंट, ज्वैलसा, पेट्रोल पंप थटेशन, गैिेज िी  अन्य स्रोत हो सकते हैं  | 
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3. संपकय  स्थक्तपत किना / भेंट किना  (एप्रोच) 

संपका  थिाक्तपत किने का मतलब ह ैसंिाव्य ग्राहकों के साि सीधे क्तमलना औि उनसे उत्पाद के बािे में 

साक्षात्काि किना | इसमें क्तवक्रयकताा द्वािा पहली बाि उत्पाद के बािे में  बात किने के क्तलए संिाव्य ग्राहक 

के साि िेंट  किता  ह ै औि उसको अच्छे तिीके उत्पाद की खकू्तबयाँ  से समझाने की कोक्तशश किता ह ै

| संिाव्य ग्राहक िी क्तवक्रयकताा की काक्तबक्तलयत औि क्तवशेषताओ ंकी खोह लेने की कोक्तशश किता ह ै

क्तक उसे उत्पाद का सही ज्ञान ह ैया नहीं | ऐसा किके ग्राहक यह पता कि लेता ह ैकी क्तवक्रयकताा सच में  

ऐसी उत्पाद प्रथततु कि िहा ह ैजो अच्छी ह ैऔि उसके उपयोग की ह ै| सफलता उन क्तवक्रयकतााओ ंके 

पैि चमूती ह ैजो साहस, क्तशिाचाि औि आत्मक्तवश्वास के साि ग्राहक के साि क्तमलते हैं | इसक्तलए क्तवक्रय 

प्रक्तक्रया में यह महत्वपणूा चिण ह ैक्तक क्तवक्रयकताा आत्मक्तवश्वास के साि  ग्राहक से क्तमले औि ग्राहक के 

मन में कंपनी, उत्पाद औि थवयं के प्रक्तत अच्छा प्रिाव डाले |  

संपकय  स्थक्तपत किने के   महत्व 

यह कहना शत प्रक्ततशत सही ह ैक्तक संपका  थिाक्तपत किने के दौिान ही यह तय हो जाता ह ैक्तक क्तवक्रयकताा 

क्तवक्रय कि पायेगा या नहीं |  वाथतव में क्तवक्रयकताा से िेंट के शरुू के कुछ क्तमनटों के िीति ही संिाव्य 

ग्राहक  यह तय कि लेता ह ैक्तक वह उत्पाद खिीदगेा या नहीं। इसी तिह क्तवक्रयकताा को िी ग्राहक के हाव 

िाव से यह समझ आ जाता ह ैक्तक ग्राहक को उत्पाद में वाथतव में क्तदलचथपी ह ैया नहीं ।  संपका  थिाक्तपत 

किने का तिीका क्तवक्रय के प्रकाि के साि साि बदलता ह।ै उदाहिण के क्तलए, सथते औि आवश्यक 

सामान बेचते समय संपका  थिाक्तपत किने का तिीके का महत्व तलुनात्मक रूप से कम होता ह,ै जबक्तक 

महगंी औि शानदाि वथतुओ ं औि सेवाओ ंको बेचने के समय  संपका  थिाक्तपत किने के तिीके का 

महत्व बहुत अक्तधक होता ह।ै संपका  थिाक्तपत किने के महत्व को इस प्रकाि समझाया जा सकता ह:ै 
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1. क्तवक्रयकताा औि कंपनी की सफलता या क्तवफलता के क्तलए ग्राहकों से संपका  थिाक्तपत किना सबसे 

महत्वपणूा ह ैक्योंक्तक यह  क्तवक्रय में वकृ्तद् या क्तवक्रय में क्तगिावट का सीधा कािण बनता  ह ै| 

2. यह प्रक्ततयोक्तगयों को प्रक्ततथपधाा से बाहि फें कने में मदद किता ह ै। 

3. संपका  बनाना  उत्पाद या सेवा के बािे में संिाव्य ग्राहक  के ज्ञान को बढ़ाता ह ैऔि बेहति  क्तनणाय 

लेने में मदद किता ह ै

4. आधकु्तनक लोग बहुत व्यथत हैं क्तक उनके पास उत्पादों, नए नवाचािों, नई सकु्तवधाओ,ं उत्पादों में हो 

िह ेनवीनतम क्तवकास के बािे में क्तवथताि से जानने के क्तलए बहुत कम समय होता ह ै। एक क्तवक्रयकताा 

ऐसे लोगों से संपका  थिाक्तपत किके उन्हें इन जानकारियों से अवगत किाता ह ै| 

 

संपकय  स्थाक्तपत किने  के तिीके  

1. परिचयात्मक दृक्तष्टकोण: परिचयात्मक दृक्तिकोण क्तवक्रय कॉल शरुू किने का सबसे सिल तिीका 

ह ै। इसमें क्तवक्रयकताा अपने औि  अपनी कंपनी के नाम का वणान किता ह ै औि सामान्यतः संिाव्य 

ग्राहक को अपना व्यवसाय काडा सौंप दतेा ह ै। 

2. पिामशय/सन्दभय दृक्तष्टकोण: क्तवक्रय में संपका  बनाने की शरुुआत क्तकसी संतिु ग्राहक के नाम या 

संिाव्य ग्राहक के क्तकसी दोथत के बािे में बातचीत किके शरुू की का सकती ह ै| संदिा दृक्तिकोण 

अक्सि उन संिाव्य ग्राहकों के साि प्रिावी होता ह ैजो क्तमलनसाि औि अक्तिव्यंजक होते हैं क्योंक्तक 

वे रिश्तों पि जोि दतेे हैं औि उनके क्तलए रिश्ते बहुत मायने िखते हैं । सफल क्तवक्रयकताा  हमेशा 

क्तकसी संतिु ग्राहक को सन्दिा के रूप में उपयोग किने से पहल ेउनसे अनमुक्तत प्राप्त किते हैं क्तक वो 

उनका नाम अन्य परिक्तचत संिाव्य ग्राहकों के सामने इथतेमाल किेंगे । 

3. लाभ दृक्तष्टकोण: क्तवक्रय में संपका  बनाने की शरुुआत में यह िी बेहति होता ह ैक्तक क्तवक्रयकताा 

संिाव्य ग्राहक  का ध्यान खींचने के क्तलए शरुुआत में ही अपने उत्पाद के लाि बताना शरुू कि द े
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| जब क्तवक्रयकताा अपने उत्पाद के क्तवक्तशि लाि के बािे में बताकि बातचीत शरुू किता ह ैतो 

संिाव्य ग्राहक वाथतव में उस उत्पाद के लाि का एहसास तिंुत किते हैं औि जकदी िाजी हो जाते 

हैं । यह लाि दृक्तिकोण उन लोगों के क्तलए बेहति ह ैजो जकदी से जकदी क्तबना देिी क्तकये काम की 

बात किना पसंद किते हैं  

4. उत्पाद दृक्तष्टकोण: उत्पाद दृक्तिकोण का अिा ह ैवाथतव में उत्पाद की क्तवशेषताओ ंऔि गणुों का 

बखान किना | इसके अंतगात  जैसे ही क्तवक्रयकताा संिाव्य ग्राहक के पास जाता ह ै  वह अपने 

उत्पाद की क्तवशेषताओ ंऔि गणुों का बखान किना शरुू कि दतेा ह ै| वह उस उत्पाद को  संिाव्य 

ग्राहक को सीधे सौंप दतेा ह ै ताक्तक संिाव्य ग्राहक संतुक्ति के साि उत्पाद को देख सके | यह उत्पाद 

सौपने की क्तक्रया गहिी िागीदािी दशााता ह।ै यह दृक्तिकोण उन संिाव्य ग्राहकों के क्तलए बेहति हो 

सकता ह ैजो बातों को सीधे व्यि किना पसंद किते हैं। 

5. प्रशंसा दृक्तष्टकोण:  सिी को अपनी प्रशंसा पसंद ह।ै क्तवक्रयकताा शरुुआत में ही संिाव्य ग्राहक 

की क्तकसी बात की प्रशंषा किके उसका ध्यान आकक्तषात किने की कोक्तशश किता ह|ै मगि ध्यान िह े

बहुत अक्तधक चापलसूी खतिनाक हो सकती ह।ै (क्तशक्षक औि क्तवद्यािी के केस में ज्यादाति 

उहाहाहाहा  ) 

6. प्रश्न दृक्तष्टकोण: बातचीत की शरुुआत एक प्रश्न के साि शरुू किना  संिाव्य ग्राहक का ध्यान 

आकक्तषात किने में सहायक होता ह।ै यह प्रािंक्तिक चिण में दो-तिफ़ा संचाि शरुू किने में मदद किता 

ह ै। पिन्त ुइस बात का ध्यान िखा जाना चाक्तहए क्तक प्रश्न उत्पाद को खिीदने के उद्दशे्यों से संबंक्तधत 

होना चाक्तहए। 

7. सोके्रक्तटक दृक्तष्टकोण: यह प्रश्न दृक्तिकोण का ही  क्तवथताि ह।ै इसमें सेकसपसान संिाव्य ग्राहकों से 

उत्पाद से की जाने वाली अपेक्षाओ ं के बािे में सवाल किता ह ैऔि उनकी िाय िी  लेता ह ै
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। यह दृक्तिकोण अत्यंत सहायक ह ैक्योंक्तक यह ग्राहक की जरूितों पि जोि दतेा ह ैऔि यह इसमें 

संिाव्य ग्राहक ही बैठक का नेततृ्व किता ह।ै 

8. िि का दृक्तष्टकोण :  हि क्तकसी व्यक्ति को क्तकसी न क्तकसी चीज़ का िय होता ह।ै बीमा पॉक्तलसी 

बेचने वाला एक क्तवक्रयकताा अक्सि संिाव्य ग्राहक  के साि बातचीत शरुू किते समय वदृ्ावथिा, 

बीमािी, मतृ्य,ु चोिी, दरु्ाटनाओ ंआक्तद से संबंक्तधत कुछ ियिीत किने वाली बाते किता ह ैताक्तक 

संिाव्य ग्राहक डि जाये औि बीमा पाक्तलसी जकद से जकद ख़िीद े| 

9. कथनात्मक दृक्तष्टकोण:  एक क्तवक्रयकताा अपन ेउत्पाद के लाि औि उपलक्तधधयों के त्यों को 

सामने िखते हुए किा वाचन की तिह अपनी बात शरुू कि सकता ह ै।  

 

4.  प्रस्तुतीकिण औि प्रदशयन  (पे्रजेंटेशन एवं िेमोंस्टे्रशन) 

प्रस्तुतीकिण 

एक अच्छी प्रथतकु्तत उतनी ही महत्वपणूा ह ै क्तजतना एक अच्छा उत्पाद । उत्पाद की अच्छी 

प्रथतकु्तत के महत्व का अंदाजा इसी बात से लगाया जा सकता ह ै क्तक कई बाि आकषाक 

प्रथतकु्तत अपने आप में ही उत्पाद को बेचने के क्तलए पयााप्त होती ह।ै 

 

 एक की अच्छी प्रस्तुक्तत में क्तनक्तहत अक्तनवायय बातें  

1. क्तवक्रयकताा को अच्छी प्रथतकु्तत के माध्यम से  ग्राहक के मन में एक अच्छा प्रिाव पैदा 

किना चाक्तहए क्तजससे उसे ये लगे की उसे औि उसकी ज़रूितों को महत्व क्तदया जा िहा ह ै| 

2. क्तवक्रयकताा को चाक्तहए की वह उत्पाद का वणान  सिल औि आसान शधदों में किे | 

ग्राहक को उत्पाद की क्तवशेषताओ ं को उसके मकूय लाि के साि आसान शधदों में 

समझाए ।       
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3. प्रथतकु्तत को िोचक बनाने के क्तलए मॉडल, थलाइड, क्तचत्र औि वीक्तडयो के माध्यम से िी 

प्रथतकु्तत दी जा सकती ह ै।       

4. एक बकु्तद्मान क्तवक्रयकताा को अपने उत्पाद की तुलना प्रक्ततद्वदंी उत्पादों से किी नहीं किनी 

चाक्तहए।  वह प्रक्ततद्वकं्तद्वयों की नकािात्मक बातों को इकं्तगत किने के बजाय अपनी उत्पाद के 

उच्च क्तबंदओु ंपि जोि द ेतो ही ज्यादा अच्छा  ह ै।       

5. यह बहुत महत्वपणूा ह ैक्तक ग्राहक को उस तिह की गणुविा के उत्पाद क्तदखाई जाए  क्तजसकी 

उसे तलाश ह।ै उत्पाद के बहुत ज्यादा क्तवककप ग्राहक को भ्रक्तमत किते हैं  जबक्तक बहुत 

कम क्तवककप होने से वह उत्पाद के अंति को समझ कि क्रय क्तनणाय नहीं ले पाता | 

6. एक क्तवक्रयकताा आधी लड़ाई उसी समय जीत लेता ह ैजब उसका उत्पाद ग्राहक के मन 

को एक नज़ि में िा जाए       

 

प्रस्तुक्तत के प्रकाि  

1. क्तिब्बाबंद प्रस्तुक्तत :  यह उत्पाद प्रथतकु्तत का एक प्रकाि ह ै जहां ग्राहक की 

आवश्यकताओ ं को अच्छी तिह से समझने के बाद प्रथतकु्तत की  रूप िेखा  क्तलखी 

जाती ह।ै इसे कम्पनी थवयं बनाती ह ैऔि इसे अंक्ततम रूप दनेे से पहले इसका पिीक्षण 

िी क्तकया जाता ह ै । प्रत्येक क्तवक्रयकताा को रुपिेखा को  याद िखना चाक्तहए  

औि क्तनधाारित क्रम में प्रथतकु्तत की रूप िेखा का पालन किना चाक्तहए । यह सबसे 

अक्तधकति गैि-तकनीकी उत्पादों जैसे क्तक दवाइयों , टेक्तलफोक्तनक सेक्तलंग औि दिवाज़े-

दि-दिवाज़े  जाकि की जाने वाली उत्पादों में उपयोग क्तकया जाता ह।ै 

2. क्तनयोक्तजत प्रस्तुक्तत:  इस तिह की प्रथतकु्तत में कम्पनी  के द्वािा  प्रथतुक्तत बनाने के क्तलए  

एक बकु्तनयादी प्रारूप या प्रक्तक्रया प्रदान की जाती  ह ैऔि क्तफि क्तवक्रयकताा उस प्रारूप के 
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क्तहसाब से थवयं प्रथतकु्तत बनाता ह ैक्तजसमें वह अपनी बकु्तधमिा के बल पि  क्तवक्तिन्न प्रकाि 

के  क्तजसमें क्तवविण औि क्तचत्र शाक्तमल कि सकता हैं। 

3. ऑक्तियो-क्तवजु़अल प्रस्तुक्ततयााँ: इस तिह की  प्रथतकु्ततयाँ ऑक्तडयो क्तवज़अुल उपकिण 

जैसे लेखाक्तचत्र , थलाइड्स, वीक्तडयो क्तफकम, कंप्यटूि आधारित प्रथतुक्ततयों इत्याक्तद  की 

मदद से की जाती हैं जो उत्पाद के वाथतक्तवक उपयोग को दशााती हैं। इसका उपयोग 

क्तवज्ञापन कंपक्तनयों, सॉफ्टवेयि कंपक्तनयों द्वािा व्यापक रूप से क्तकया जाता ह।ै 

4. समस्या-समार्ान प्रस्तुक्तत : इस प्रकाि की प्रथतकु्तत में दो चिण शाक्तमल हैं । पहले चिण 

में  संिाव्य ग्राहक  की जरूितों औि समथयायों को समझाया जाता ह ैऔि दसूिे चिण  में 

उन समथयायों के समाधान की पेशकश की जाती ह ै | आमतौि पि यह बीमा क्षेत्र में 

व्यापक रूप से उपयोग क्तकया जाता ह ै जहां आवश्यकताओ ं या आवश्यकताओ ं

के आधाि पि एक क्तवक्तशि बीमा पाक्तलसी  का सझुाव क्तदया जाता ह ै| 

5. वेक्तबनाि : वेक्तबनाि एक क्तवक्तशि उत्पाद पि एक ऑनलाइन संगोष्ठी के माध्यम से की 

जाने वाली प्रथतकु्तत ह ै। इसे इटंिनेट कनेक्शन के साि थमाटा फ़ोन या लैपटॉप क्तडवाइस 

के माध्यम से कोई िी व्यक्ति दखे सकता ह ैचाह ेवे कहीं िी हों । वेक्तबनाि प्रथतकु्तत बेहति 

ह ैक्योंक्तक इसे तैयाि किना आसान ह,ै यह बहुत ही  सथता ह ैऔि इसकी उच्च रूपांतिण 

दि ह ै। इटंिनेट उपयोगकताा इसे बहुत पसंद किते हैं क्यूंक्तक इसके द्वािा उन्हें उन्हें लाइव 

इवेंट के सिी लाि क्तमलते हैं | 

प्रदशयन  (िेमोंस्टे्रशन) 

प्रदशान उत्पाद की क्तवशेषताओ ं को व्यि औि साक्तबत किने का एक तिीका ह ै । यह उत्पाद 

की क्तवक्तिन्न क्तवशेषताओ ं जैसे क्तक उपयोक्तगता, क्षमता , सेवा औि गणुविा पि प्रकाश डालता 
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ह ै। क्तकसी उत्पाद का प्रदशान सही तिीके से तिी क्तकया जा सकता है जब उत्पाद मतूा होता ह,ै उसे 

छुआ जा सकता ह,ै पकड़कि दखेा जा सकता ह ैऔि उसे तिंुत उपयोग किके देखा जा सकता ह ै| 

एक क्तवक्रय प्रथतकु्तत के दौिान क्तवक्रयकताा उत्पाद का  संिाव्य ग्राहक  के सामने क्तसफा  वणान किता 

ह ैलेक्तकन यह केवल प्रदशान के दौिान संिव हो पता ह ैक्तक ग्राहक को थवयं उस उत्पाद के त्यों 

को सत्याक्तपत किने का अवसि क्तमलता है । इसक्तलए खिीद क्तनणाय लेने से पहले संिाव्य ग्राहक के 

सामने उत्पाद का प्रदशान अक्तनवाया ह ै। 

प्रदशयन का महत्व 

1. प्रदशान क्तवक्रयकताा को उत्पाद या सेवा की क्तवक्तशि क्तवशेषताओ ंको अक्तधक थपि रूप से 

क्तदखाने का मौका दतेा ह ै, उदाहिण के क्तलए क्तमक्सि ग्राइडंि के मामले में प्रथततुीकिण की 

तलुना में प्रदशान अक्तधक प्रिावी होगा | 

2. यह संिाक्तवत ग्राहकों के मन में उत्पाद के प्रक्तत एक थिायी छाप बनाता ह ैक्योंक्तक वे उत्पाद 

के द्वािा क्तकये जाने वाले काया को थवयं व्यक्तिगत रूप से दखे औि समझ पाते हैं | 

3. प्रदशान के द्वािा क्तवक्रयकताा पिीक्षण, प्रयोगों औि संचालनों की एक श्रृंखला के माध्यम से 

उत्पाद के बािे में अपने द्वािा क्तकये हुए दावों के क्तलए सबतू प्रदान किते हैं ।  इससे  संिाक्तवत 

खिीदािों औि ग्राहकों के मन में उत्पाद एवं क्तवक्रयकताा के क्तलए क्तवश्वास बढ़ता ह ै। 

4. उक्तचत प्रदशान द्वािा, उत्पाद के बािे में ग्राहक की उत्पाद के क्तलए क्तजज्ञासा काफी हद तक 

संतिु की जा सकती ह।ै 

5. यह ग्राहकों को उत्पाद की  संतकु्ति औि उपयोक्तगता पि ध्यान कें क्तद्रत किने में मदद किता 

ह ैक्तक वे ऐसे उत्पादों के थवाक्तमत्व से क्तकस तिह के लाि उठा पाएंगे | 

6. प्रदशान के द्वािा संिाव्य ग्राहकों को क्तवक्रयकताा  के द्वािा क्तदखाए गये उत्पाद का 

प्रक्ततथपधी उत्पादों के साि तलुना किने का एक अच्छा अवसि क्तमल जाता ह ै| 
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एक अच्छे  प्रदशयन के आवश्यक त्व  

1. प्रदशान आसान औि थपि तिीके से क्तकया जाना चाक्तहए ताक्तक ग्राहक उस ेआसानी से समझ 

सके ।       

2. प्रदशान इस तिह से होना चाक्तहए क्तक यह ग्राहकों के मन से संिाक्तवत संदहे को क्तमटा कि सके 

।       

3. प्रदशान ऐसा होना चाक्तहए जो ग्राहक को प्रक्ततयोक्तगयों के उत्पाद के साि उत्पाद की तलुना 

किने का मौका प्रदान किे ।  

प्रदशयन  के प्रकाि 

1. उपयोग के िािा  प्रदशयन: प्रदशान का सबसे प्रिावी तिीका उत्पाद को ग्राहक के सामने 

उपयोग किके क्तदखाना ह ै। इसमें  क्तवक्रयकताा  ग्राहकों को व्यक्तिगत रूप से उत्पाद की जांच 

किने औि उपयोग किने की अनमुक्तत दतेा ह ै। उदाहिण के क्तलए, िेडीमेड वस्त्र, 

जतेू, आिषूण आक्तद की क्तवक्रय किते समय, क्तवक्रयकताा ग्राहकों से उत्पाद को  इथतमाल किके 

दखेने के क्तलए  कहता ह ै| 

2. क्तवक्तशष्ट क्तवशेषताओ ंका प्रदशयन:   इसमें क्तवक्रयकताा द्वािा उत्पाद की क्तवशेष सकु्तवधाओ,ं 

क्तवशेषताओ ं औि अक्ततरिि लािों का प्रदशान क्तकया जाता ह।ै  उदाहिण के क्तलए प्रदशान के 

दौिान  उत्पाद की मजबतूी , जलिोधक छमता , आग प्रक्ततिोधक क्षमता  इत्याक्तद का प्रदशान 

क्तकया जा सकता ह ै|  

 

6.  आपक्तियों का क्तनवािण  (ऑब्जेक्शन हैंिक्तलंग ) 

क्तवक्रय की प्रक्तक्रया में आपक्तियां उठना सामान्य बात  ह ै। आपक्तियां संिाव्य ग्राहकों  द्वािा उठाए 

गए अथवीकृक्तत या असंतोष  की िावनाएं हैं ।  आमतौि पि िाव्य ग्राहक वाथतक्तवक या 
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काकपक्तनक आपक्तियों के द्वािा उत्पाद खिीदने के क्तखलाफ प्रक्ततिोध क्तदखाते  हैं ।   यह ठीक ही कहा 

गया ह ैक्तक आपक्तियों से क्तनपटे  क्तबना क्तवक्रयकताा संिाव्य ग्राहक ओ ंको कुछ िी नहीं बेच सकता 

ह ै। इसक्तलए , एक क्तवक्रयकताा की सफलता इस बात पि क्तनिाि किती ह ै क्तक वह क्तकस तिह से 

कुशलतापवूाक औि चतुिाई से  संिाव्य ग्राहकों द्वािा उठाई गयी आपक्तियों का क्तनवािण किता ह।ै  

 

  आपक्तियां उठने के सामान्य कािण  

1. लोग सामान्य रूप से नए औि अपरिक्तचत क्तवचािों औि वथतओु ंके प्रक्तत प्रक्ततिोध प्रदक्तशात 

किते हैं। इसक्तलए, कई उपिोिा सामान्यतः आपक्ति उठाते हैं।      

2. कुछ संिाव्य ग्राहक आपक्तियां इसक्तलए आपक्तियां उठाते हैं क्योंक्तक वे क्तवक्रयकताा के द्वािा  

की गयी उत्पाद या सेवा  के बािे में शत प्रक्ततशत क्तनक्तित नहीं होते हैं  हैं, अिाात वे केवल 

आंक्तशक रूप से संतिु हैं औि अक्तधक क्तवविण औि सकु्तवधाओ ंइत्याक्तद बािे में अक्ततरिि 

जानकािी चाह िह ेहोते  हैं ।       

3. कुछ संिाव्य ग्राहक  क्तवक्रयकताा के ज्ञान औि धैया  को पिखने के क्तलये िी आपक्तियां उठाते  

हैं ।  ( ठीक उसी तिह क्तजस तिह कुछ क्तवद्यािी सब कुछ जानते हुए िी क्तशक्षण के ज्ञान की 

पिीक्षा लेने के क्तलए जानबझूकि सवाल पछूते  हैं ...उहाहाहाहा )     

4. कुछ अन्य तिह की परिक्तथिक्ततयों में संिाव्य ग्राहक खिीद को थिक्तगत किने के क्तलए आपक्ति 

उठाते  हैं क्योंक्तक उनके पास उस समय क्रय शक्ति नहीं होती या वे खिीदने के इच्छुक नहीं 

होते ।       

5. यक्तद क्तवक्रयकताा ग्राहक की  आवश्यकता की पहचान किने में असमिा होते  हैं या  वे 

ग्राहकों पि खिीदने का दबाव डालते हैं या उत्पाद बेचने के क्तलए अनकु्तचत साधनों का 

उपयोग किते हैं  तो िी ग्राहक सामान्यतः आपक्तियां उठाते हैं ।       
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6.  संिाव्य ग्राहक कई बाि क्तवक्रयकताा से बचने औि पीछा छुड़ाने  के क्तलए आपक्तियां उठाते 

हैं | 

  

सामान्यतः उठाई जाने वाली आपक्तियां औि उनके क्तनवािण के तिीके  

कुछ सामान्य आपक्तियां आमतौि पि संिाव्य ग्राहक ओ ंद्वािा उठाई जाती हैं औि उनके क्तनवािण 

के तकनीक इस प्रकाि हैं : 

1. मूल्य  पि आपक्तियां: यह िाित जैसे दशे में संिाव्य ग्राहक ओ ंद्वािा उठाई जाने वाली  

सबसे आम आपक्ति ह।ै एक तिह से कह सकते हैं क्तक यह एक आक्तिाक बहाना ह ै। मकूय के 

आधाि पि आपक्तियां दो प्रकाि की हो सकती हैं, एक संिाव्य ग्राहक यह कह सकता ह ै 

क्तक (अ )उसे लगता ह ैक्तक वह  इतना खचा नहीं उठा पायेगा औि (ब) उत्पाद की कीमत 

बहुत ही ज्यादा ह ै। अगि उत्पाद की कीमत  आसपास की दकुानों के मकुाबले सथता ना 

हो, तो उसे क्तवक्रयकताा के माध्यम से खिीदने में क्या लाि !!!   ऐसी परिक्तथिक्तत में 

क्तवक्रयकताा साक्ष्य प्रदक्तशात किके कीमत को उक्तचत ठहिा सकता ह ैऔि िी अन्य क्तवककप 

प्रथततु कि सकता ह ै | 

2. भुगतान पि आपक्ति:  इस तिह की आपक्ति िी किी-किी वाथतक्तवक होती हैं औि किी-

किी एक बहाने के रूप में इथतेमाल की जाती ह ै | वाथतक्तवक मामलों में 

सेकसमैन ई.एम.आई. के माध्यम से उत्पाद खिीदने  की पेशकश कि सकता ह।ै इसके 

अलावा  तुिंत िगुतान लेने के क्तलए  क्तवक्तिन्न माध्यमों जैसे फोनपे, पेटीएम, िीम इत्याक्तद 

माध्यमों  का उपयोग कि सकता ह ै|   

3.  सेवा पि आपक्तियााँ:  सेवा से संबंक्तधत आपक्तियों को पिूा किते समय क्तवक्रयकताा को 

कंपनी द्वािा दी जाने वाली सेवा सकु्तवधाओ ंपि जोि दनेा पड़ता ह ै| क्तवक्रयकताा इन मामलों 
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में  क्तवशेषज्ञ सेवाकक्तमायों द्वािा त्वरित सेवा, तत्काल र्ि पहुचँ सेवा,  24 रं्टे के िीति 

मिम्मत की सेवा,  क्तशकायत दजा किने के क्तलए चौबीस रं्टे चलने वाली सेवा इत्याक्तद  का 

हवाला द ेसकता ह ै | 

4.  खिीदने के समय पि आपक्ति :  कुछ संिाव्य ग्राहक नए मॉडलों के आने, त्यौहािों के 

मौके के इतंजाि या कीमतों में क्तगिावट के कािणों का हवाला दकेि खिीद के समय को 

थिक्तगत किने की कोक्तशश किते  हैं । ऐसी क्तथिक्तत में ज़रूित होती ह ैकी क्तवक्रयकताा क्तवक्तिन्न 

तिह के लालच देकि ग्राहक को तिंुत उत्पाद खिीदने के क्तलए प्रेरित किे | 

5. क्तवक्रय के बाद सेवाओ ंपि आपक्ति : उत्पाद को बेच दनेे िि मात्र से क्तवक्रयकताा का 

काया पिूा नहीं हो जाता | आजकल ग्राहक क्तवक्रय के पिात दी जाने वाली सेवाओ ंपि 

बहुत ध्यान दतेे हैं औि खिीदने से पहले ही ये सकु्तनक्तित  कि लेते हैं की बाद में आने वाले 

समथयाओ ंका क्तनवािण क्तकस तिह क्तकया जायगा | 

 

 

 

 

 

कुछ सामान्य आपक्तियां औि उनके क्तनवािण की  तकनीक 

  आपक्ति के प्रकाि क्तनवािण की  तकनीक 

1 मूल्य पि 

आपक्तियााँ 

 एक ही उत्पाद की सथती क्तवक्तवधताएं क्तदखाई जा सकती हैं । 

 क्तपछले ग्राहक का कैश मेमो या चालान क्तदखाया जा सकता है । 

 छूट की पेशकश की जा सकती ह ै। 
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2 गुणविा पि 

आपक्ति 

 कुछ प्रमखु औि पिुाने ग्राहकों  का संदिा प्रदान क्तकया जा सकता 

ह ै। 

 मांग के अनसुाि सही आकाि औि िंग में उत्पाद की आपकू्तता की जा 

सकती ह ै। 

 प्रक्ततयोक्तगयों के उत्पाद के साि अपने उत्पाद की गणुविा औि  

क्तवशेष सकु्तवधाओ ंकी तुलना की जा सकती  ह ै। 

3 भुगतान पि 

आपक्ति 

 उत्पाद को उधि में बेचा जा  जा सकता ह ैताक्तक ग्राहक बाद में 

िगुतान कि सके । 

 िगुतान के क्तलए नकद औि ऑनलाइन माध्यम  के  क्तवककप क्तदए 

जाने चाक्तहए । 

 ईएमआई (समान माक्तसक क्तकथत )  का िी क्तवककप क्तदया जा सकता 

ह ै। 

 सिी िगुतान क्तवक्तधयों जैसे इटंिनेट बैंक्तकंग (IMPS, NEFT, 

RTGS) औि ऐप आधारित िगुतान (BHIM UPI, Paytm, 

Phonepay, Tez आक्तद) को थवीकाि क्तकया जाना चाक्तहए । 

4 खिीद की समय 

पि आपक्तियां 

 तिंुत खिीदने के क्तलए क्तवक्तिन्न प्रकाि के उत्पे्रिण दकेि  ग्राहक 

को  प्रोत्साहन प्रदान क्तकया जान चाक्तहए  । 

 क्तवके्रता को मौके पि खिीद नहीं किने की असकु्तवधा को अक्ततिंक्तजत 

किना चाक्तहए । 

5 क्तवक्रय के बाद 

सेवाओ ं पि 

आपक्ति 

 क्तवके्रता को अपना संपका  नंबि औि कायाालय का पता दनेा होगा । 

 फ्री सक्तवाक्तसंग कूपन क्तदए जा सकते हैं । 

 वाक्तषाक िखिखाव शकुक कंपनी द्वािा वहन क्तकया जा सकता ह ै। 

COMMERCESTUDYGUIDE.COM 

  

6. क्तवक्रय उपसंहाि (सेल्स क्लोज़) 

यह क्तवक्रय की प्रक्तक्रया में सबसे महत्वपणूा चिण ह ै। क्तवक्रय न होने पि क्तवक्रयकताा द्वािा शरुू से अंत तक 

की हुई सािी मेहनत बेकाि चली जाती ह ै| क्तवक्रय उपसंहाि का मखु्य उद्दशे्य क्तवक्रयकताा द्वािा ग्राहक को 
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तिंुत खिीद किने के क्तलए क्तनणाय लेने के क्तलए बाक्तधत किना औि तिंुत ही  से ऑडाि फॉमा पि हथताक्षि 

किवाना होता ह ै। सेकसमैन को सचेत औि सक्तक्रय िहना चाक्तहए की जैसे ही कोई मौका क्तदखे वह तिंुत ही 

(फट से) ग्राहक से आडाि  फॉमा पि हथताक्षि  किवा ले औि उसी समय क्तवक्रय उपसंहाि कि द े|    उपसंहाि 

के कुछ मखु्य प्रकाि नीचे दी हुई ताक्तलका में दखेा जा सकता ह ै 

 

 

 

 

क्तवक्रय उपसंहाि के प्रकाि 

  उपसंहाि के 

प्रकाि 

क्तवविण 

1 क्तक्रया  उपसंहाि इसके अंतगात क्तवक्रयकताा कुछ ऐसी हिकत किता ह ैक्तजससे क्तवक्रय की प्रक्तकया 

थवतः ही पिूी हो जाती ह|ै जैसे िसीद को ग्राहक के हािों में सौप दनेा | 

2 लाभ उपसंहाि इसके अंतगात क्तवक्रयकताा ग्राहक के से सकािात्मक प्रक्ततक्तक्रया पाने के क्तलए  उत्पाद 

के लािों को पनुः बखान किता ह।ै 

3 प्रत्यक्ष उपसंहाि अगि क्तवक्रयकताा को यह प्रतीत हो क्तक ग्राहक उत्पाद के प्रक्तत सकािात्मक 

प्रक्ततक्तक्रया क्तदखा िहा ह ै, तो क्तवक्रयकताा प्रत्यक्ष रूप से तिंुत ही सामान बेच दतेा 

ह ै | 

4 तात्काक्तलकता 

उपसंहाि 

तात्काक्तलकता की िावना पैदा किने से संिाव्य ग्राहक पि तिंुत क्रय  क्तनणाय 

लेने का  दबाव बढ़ता ह,ै खासकि यक्तद क्तवक्रयकताा ने पहचान क्तलया हो  क्तक 

ग्राहक को उत्पाद की आवश्यकता पड़नी ही ह ै| 
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5 उपहाि उपसंहाि इसके अंतगात क्तवक्रयकताा संिाव्य ग्राहक  को  उपहाि दनेे की बात किता ह ैताक्तक 

ग्राहक तिंुत खिीद क्तनणाय लेने के क्तलए बाक्तधत हो जाये | 

6 वैकक्तल्पक 

उपसंहाि 

सौदा बंद किने के क्तलए तिह तिह के क्तवककप प्रदान किना सबसे अच्छे तिीकों में 

से एक ह।ै सेकसमैन नकद या के्रक्तडट, उत्पाद के िंग ,  िगुतान किने के तिीके 

इत्याक्तद के संबंध में क्तवककप द ेसकता ह।ै 

7 सुझाव 

उपसंहाि 

  

यक्तद क्तवक्रयकताा औि  संिाव्य ग्राहक  के बीच अच्छा तालमेल हो औि  संिाव्य 

ग्राहक  क्तवक्रयकताा को  एक क्तवश्वसनीय क्तवशेषज्ञ के रूप में दखेता हो, तो सझुाव 

उपसंहाि एक अच्छा तिीका  ह ैक्तजसमे  क्तवक्रयकताा संिाव्य ग्राहक  को तुिंत ही 

खिीद क्तनणाय लेने का सझुाव दतेा सकता ह ै| 

8 आपक्ति 

उपसंहाि 

यक्तद ग्राहक को क्तकसी िी प्रकाि की आपक्ति हो तो  क्तवक्रयकताा उन आपक्तियों को 

जकद से जकद दिू किके उत्पाद बेच दतेा ह ै| 

COMMERCESTUDYGUIDE.COM 

  

7. क्तवक्रय के बाद सेवा (आफ्टि सेल्स सक्तवयसेस) 

1. क्तवक्रय उपसंहाि किने के बाद क्तवक्रयकताा को यह कतई नहीं सोचना चाक्तहए की अपनु का काम 

तो हो गया अब अपनु कट लेता ह ैइधि से |  अगि कोई सेकसमेन अईसा सोच िेला ह ैवो बहुत 

बड़ा येडा ह ैकाह ेकी अईसा क्तबलकुल नहीं होता  | असली काम तो माल बेचने के बाद शरुू 

होता ह ै क्तबडू | (जथट टू पटु अ थमाइल ऑन  योि फेस ) 

2. क्तवक्रय के बाद की सेवा  ग्राहक का क्तवश्वास जीतकि िखने औि कंपनी के 

साि दीर्ाकाक्तलक संबंध बनाए िखने में मदद किता ह ै|          

3. उत्पाद का क्तवक्रय होना के्रता औि क्तवके्रिा के बीच सम्बन्ध का बंद होना नही होता बक्तकक यह 

तो महज एक नए सम्बन्ध की शरुुआत होती ह ै| 
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4. उत्पाद के उपयोग में कोई समथया आने पि ग्राहक क्तवक्रयकताा से संपका  किता ह ैऔि क्तवक्रयकताा  

अपने टीम की मदद से उन समथयाओ का समाधान किता ह ै| 

5. कई बाि तो  क्तवक्रयकताा थवयं ही ग्राहक से संपका  किता ह ैक्तक उत्पाद से सम्बंक्तधत उसे कोई 

समथया तो नहीं आ िही औि वह  ग्राहक द्वािा क्तकए गए क्तकसी िी प्रश्न का उिि दतेा ह।ै          

6. क्तवक्रयकताा ग्राहकों से क्तनयक्तमत रूप से यह पता लगाने के क्तलए िी संपका  किता ह ैक्तक वे उनकी 

खिीद औि प्रथताक्तवत सेवाओ ंसे खशु ह ैया नहीं  ।          

  

क्तवक्रय के बाद सेवा का महत्व 

1. ग्राहक संतुष्ट िहते  है : इससे ग्राहकों को संतिु िखने में मदद क्तमलती ह।ै यह ग्राहकों की जरूितों 

के उक्तचत संचाि को बढ़ावा दतेा ह ै|  इससे कंपक्तनयों को यह पहचानने में मदद क्तमलती ह ैक्तक उनके 

ग्राहक क्या चाहते हैं औि उनसे क्या अपेक्षा िखते हैं। इस प्रकाि से  वे अपने ग्राहकों को वांक्तछत 

उत्पादों की पेशकश कि सकते हैं जो उनकी आवश्यकताओ ंको पिूा किते हों  ।       

2.  ग्राहक की वफादािी हाक्तसल किने में मदद क्तमलती है : जब ग्राहक क्तकसी कंपनी के उत्पादों 

या सेवाओ ंकी बाि-बाि खिीदािी किते हैं, तो यह साक्तबत होता  ह ैक्तक वे  कंपनी  के प्रक्तत वफादाि 

ह।ै ऐसा तब होता ह ैजब कोई उत्पाद या सेवा ग्राहकों द्वािा खचा क्तकए गए धन के बदले उन्हें उतनी 

ही उपयोक्तगता  प्रदान किती हो ।       

3. नए ग्राहकों को लुभाने की लागत कम किता है: पिुाने ग्राहकों को बनाए िखने की तुलना में 

नए ग्राहकों को प्राप्त किने की लागत कहीं अक्तधक होती ह।ै क्तवक्रय के बाद दी जाने वाली सेवा 

पिुाने संतिु ग्राहकों को बनाए िखने में मदद किता   ह ैऔि  नए ग्राहक बनाने की लागत को कम 

किता ह।ै       
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4.  प्रक्ततयोक्तगयों को हिाने में मदद किता है: संगठन जो क्तवक्रय के बाद उत्कृि सेवाएं प्रदान किते 

हैं, वे प्रक्ततयोक्तगयों से बेहति प्रदशान किते हैं औि अपने क्षेत्र  में अग्रणी बन जाते हैं। यहां तक क्तक 

अगि ऐसी कंपनी िोड़ी अक्तधक दिों पि सेवाएं औि उत्पाद प्रदान किें , तो िी ग्राहक उनसे ही 

उत्पाद  खिीदना पसंद किते हैं।  

5.  प्रक्ततक्तक्रया प्राप्त किने में मदद किता है : ग्राहक सवेा प्रक्ततक्तनक्तध सीधे ग्राहकों से बात किते हैं 

औि उनके द्वािा व्यि की गई सिी सकािात्मक औि नकािात्मक बातों को कंपनी की जानकािी में 

लाते  ह ै। इससे कंपनी को ग्राहकों की अमकूय प्रक्ततक्तक्रया प्राप्त किने में मदद क्तमलती ह ै, क्तजसे वे 

अन्यिा किी प्राप्त नहीं कि पाते |      

  

 

क्तवक्रय के बाद सेवा  के कुछ प्रकाि  

  

1. ग्राहकों के साथ जुडे  िहना : क्तवक्रयकतााओ ंके क्तलए यह अत्यंत ही ज़रूिी ह ैक्तक सौद ेके बाद 

िी वह लगाताि  ग्राहकों के संपका  में िह े | उन्हें ग्राहकों के कॉल को किी िी नजिअंदाज नहीं 

किना चाक्तहए । हो सके तो क्तवक्रयकताा को थवयं ही ग्राहकों से सीक्तमत अंतिाल में कॉल कि लेना 

चाक्तहये | 

2. आवश्यक सहायता प्रदान किना : क्तवक्रयकताा क्तकसी क्तवशेष उत्पाद को थिाक्तपत किने, बनाए 

िखने या संचाक्तलत किने में ग्राहकों की मदद कि सकते हैं । उदाहिण के क्तलए, लैपटॉप बेचने वाले 

क्तवक्रयकताा को यह सकु्तनक्तित किना चाक्तहए क्तक क्तवंडोज़ क्तसथटम अच्छी तिह से  इथंटाल  क्तकए गए 

हैं औि ग्राहक क्तबना क्तकसी कक्तठनाई के इटंिनेट का उपयोग कि पा िहा हो ।       
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3. उत्पाद का प्रक्ततस्थापन किना : टूटा हुआ या क्षक्ततग्रथत अवथिा में पाया गया कोई िी 

उत्पाद तत्काल क्तवक्रयकताा द्वािा प्रक्ततथिाक्तपत क्तकया जाना चाक्तहए।  उत्पाद में क्तकसी िी तिह की 

खिाबी से होने वाली ग्राहकों की  क्तशकायतों को अक्तवलम्ब दिू क्तकया जाना चाक्तहए  ।       

4. बाि-बाि प्रक्ततपुक्तष्ट (फीिबैक) लेना  : ग्राहकों से उत्पादों औि सेवाओ ंका फीडबैक समय-समय 

पि क्तलया जाना चाक्तहए । यह संगठन को ग्राहकों को बेहति तिीके से जानने औि बेहति ग्राहक 

संतकु्ति के क्तलए आवश्यक परिवतानों को शाक्तमल किने में मदद किता ह ै।       

5. वाक्तषयक िखिखाव की लागत का वहन किना :  ग्राहकों को बेहति सेवा देने औि उन्हें संतिु 

िखने के क्तलए कुछ कंपक्तनयां क्तकसी क्तवशेष उत्पाद की िखिखाव का सालाना खचा मामलूी लागत 

पि क्तनक्तित अवक्तध के क्तलए थवयं उठाती हैं | इससे ग्राहकों का क्तवश्वास कंपनी के प्रक्तत बढ़ता ह ैऔि 

वो लम्बे समय तक के क्तलए कंपनी के उत्पाद खिीदने के क्तलए आसानी से िाजी हो जाते हैं | 

6. क्तवक्तनमय नीक्ततयां: क्तवक्तनमय नीक्ततयां पािदशी होनी चाक्तहए औि साि ही साि ग्राहक के पक्ष में 

होनी चाक्तहए । उत्पाद के क्तवक्तनमय के क्तलए आने वाले ग्राहक के साि वैसा ही सगुम वव्यवहाि 

क्तकया जाना चाक्तहए जैसा उससे पहली बाि में उत्पाद बेचते समय क्तकया गया िा | 

 

 

 

 व्यक्तिगत सेक्तलंग का ए. आई. िी. ए. (AIDA) क्तसिांत 

AIDA क्तसद्ांत 1898 में अमेरिकी क्तवज्ञापन औि क्तवक्रय इडंथट्री में अग्रणी िह,े श्री एकमो लईुस द्वािा 

क्तवकक्तसत क्तकया गया िा। (हसं लो पहले) |  उन्होंने व्यक्तिगत क्तवक्रय के तंत्र की व्याख्या किने के क्तलए 

अमेरिकी जीवन बीमा बाजाि में गहन अध्ययन के बाद  AIDA का क्तसद्ांत  क्तदया  | क्तजसे हम  AIDA 

कीप मॉडल के नाम से िी जानते हैं  | इसके अंदि चाि चिण होते हैं क्तजसके अनरुूप कोई ग्राहक को एक 
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क्तवक्रयकताा उत्पाद खिीदने के क्तलए िाजी किता ह ै| ये चाि चिण हैं -  ध्यान / जागरूकता, रुक्तच, इच्छा 

औि क्तक्रया |  बाद में औि रिसचा किने के पिात ्इस मॉडल में पांचवा चिण जोड़ा गया  क्तजसे संतकु्ति कहते 

हैं | यह क्तसद्ांत इस आधाि पि आधारित ह ैक्तक क्तवक्रय प्रथतकु्तत के दौिान, संिाव्य ग्राहक सचेत रूप से पांच 

अलग-अलग चिणों से गजुिता ह ै : जागरूकता / ध्यान, रुक्तच, इच्छा,क्तक्रया औि संतकु्ति । 

1. जागरूकता / ध्यान 

क्तवके्रता अपने उत्पाद  के बािे में क्तवविण देने से पहले संिाव्य ग्राहक  के ध्यान को पणूातः अपनी 

तिफ आकक्तषात किता ह ै|  इसका मखु्य उद्दशे्य यह ह ैक्तक संिाव्य ग्राहक प्रथतुक्तत के क्तलए ग्रहणशील 

हो जाए ।   जब तक क्तवक्रयकताा प्रथतकु्तत में संिाव्य ग्राहक  का ध्यान आकक्तषात नहीं किता तब 

तक उसकी बातों का कोई लाि नहीं होता |  ग्राहक को शािीरिक औि मानक्तसक रूप  आकक्तषात 

किके िखने से ही क्तवक्रय बैठक से अक्तधकतम लाि क्तमल पाता  ह ै।    

2. रुक्तच:   

 क्तवके्रता को यह सकु्तनक्तित किना चाक्तहए क्तक  प्रथतकु्तत के दौिान संिाव्य ग्राहक की रूक्तच  क्तवक्रयकताा 

औि उसके उत्पाद पि बनी िह ेऔि उसका ध्यान कही औि न िटके | क्तवके्रता को चाक्तहए क्तक वह 

उत्पाद की प्रथतकु्तत के दौिान बाि बाि संिाव्य ग्राहक  के   पसंद, नापसंद,  उत्पाद के प्रक्तत रूक्तच 

औि क्रय प्रेिणा को जानने का प्रयास किे  एवं इन सिी  सिी कािकों को ध्यान में िखते हुए प्रथतुक्तत 

के साि आगे बढे | 

3. इच्छा: 

 क्तवके्रता को सचेत रूप स ेसंिाव्य ग्राहक  को इस थति पि लाने की कोक्तशश किनी चाक्तहए की वह 

तिंुत ही उत्पाद को खिीदने के क्तलए क्तववश हो जाये ।  उसे संिाव्य ग्राहक का ध्यान पिूी तिह से 

उत्पाद के लाि कें क्तद्रत किना चाक्तहए ताक्तक संिाव्य ग्राहक के मन में उत्पाद खिीदने के क्तलए प्रबल 

इच्छा जागतृ हो सके । उदाहिण के क्तलए, यक्तद संिाव्य ग्राहक सिुक्षा की आवश्यकता से अक्तधक 
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प्रेरित ह,ै तो एक बीमा क्तवक्रयकताा बीमा योजनाओ ंद्वािा प्रदान क्तकए जा िह ेसिुक्षा लािों पि जोि 

द ेसकता ह।ै 

4. क्तक्रया:  

एक बाि जब क्तवक्रयकताा संिाव्य ग्राहक  को  उि तीन चिणों से सफलतापवूाक अपने वश में कि 

लेता ह ैतो क्तवक्रय किना काफी आसान हो जाता ह ै| औि उसके बाद क्तवक्रयकताा द्वािा  संिाव्य 

ग्राहक  को  वाथतव में उत्पाद खिीदने के क्तलए  प्रेरित किना चाक्तहए । औि अगि वह इस काम में 

सफल हो जाता ह ैतो क्तवक्रय सफलतापवूाक संपन्न हो जाती ह ै| 

5. संतोष: 

 क्तवके्रता को यह िी सकु्तनक्तित किना चाक्तहए क्तक उत्पाद सही समय औि सही मकूय पि ग्राहक को दे 

दी जाये | क्तवक्रयकताा द्वािा क्तकये गये अन्य वाद ेिी पिूी तिह से पणूा कि क्तलए जाए तिी ग्राहक संतिु 

हो पाता ह ै| इसके अलावा, क्तवक्रय के बाद िी क्तवक्रयकताा को  संिाव्य ग्राहक  के साि संपका  

बनाए िखने की कोक्तशश किनी चाक्तहए औि उत्पाद के अनिुव की जानकािी िखनी चाक्तहए ।  

   

 

तोिन  लाल वमाय 

क्तिपाटयमेंट ऑफ़ कॉमसय  

िॉ हरिक्तसंह गौि क्तवश्वक्तवद्यालय सागि, मध्य प्रदेश  

अक्तर्क के क्तलए इस  क्तलकं पि जाएाँ: C ommercestudyguide.com 

संदभय: 

http://cbse.ac.nic.in  

https://translate.google.com/translate?hl=en&prev=_t&sl=en&tl=hi&u=https://commercestudyguide.com/
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अध्याय – ५ 

क्तवक्रय क्तवविण 

क्तवक्रय क्तवविण का मलू उद्देश्य क्तवक्रयकताा द्वािा क्तकये गये कायों औि गक्ततक्तवक्तधयों के बािे में जानकािी प्रदान 

किना ह ै| यह एक क्तनयंत्रण तंत्र के रूप में काया किता ह,ै क्योंक्तक इसस ेप्रबंधन को क्तवक्रयकतााओ ंके प्रदशान 

की आवश्यक जानकािी क्तमलती ह ै| क्तवक्रय क्तवविण के माध्यम से ही क्तवक्रय क्तनधाारित लक्ष्यों की तलुना 

वाथतक्तवक पणूा क्तकये गये लक्ष्यों से कि पाना संिव हो पाता ह|ै क्तवक्रय क्तवविण संथिा के प्रबंधन को 

क्तवक्रयकतााओ ंके काया की सफलता या असफलता क्तनधाारित किने में सहायक होते हैं | 

एक अच्छी क्तवक्रय क्तवविण प्रणाली न केवल प्रबंधन को संथिा के क्तवक्रय कायों में क्तनयंत्रण लाने में सहायता 

किती ह ैसाि ही यह क्तवक्रयकतााओ ंको िी  अपने थवयं के काया की गणुविा सधुािने  में मदद किती हैं। 

अपने थवयं के द्वािा बनाये गये क्तवक्रय के क्तलक्तखत रिकॉडा व्यक्तिगत रूप से  क्तवक्रयकताा को अपने काया की 

जांच किने के क्तलए मजबिू किते  ह।ै वे थवयं अपने आलोचक बन जाते हैं, औि थवयं-आलोचना अक्सि 

दसूिों की तुलना में अक्तधक मकूयवान औि प्रिावी होता ह।ै यह क्तवक्रयकताा को बेहति बनने के क्तलए प्रेरित 

किता ह ै| क्तवक्रय क्तवविण की मदद से क्तवक्रय प्रबंधन योजनाओ ंऔि प्रबंधन कायों के साि क्तवक्रयकताा के 

प्रयासों का समन्वय अक्तधक आसानी से बनाया जा सकता ह ै| 

क्तवक्रय क्तवविण के उदे्दश्य 

क्तवक्रय क्तवविण का सामान्य उद्दशे्य संथिा के समथत क्तवक्रयकतााओ ंके द्वािा क्तकये गये सम्पणूा प्रदशान को 

मापने के क्तलए जानकािी प्रदान किना ह।ै इसके साि ही अक्ततरिि उद्दशे्य हैं 

1. क्तवक्रयकताय के प्रदशयन को मापने के क्तलए आकंडे प्रदान किता है जैसे क्तक पवेूक्षण में क्तकये 

गये संिाव्य ग्राहकों से संपका , कोकड कॉल क्तकये ग्राहक की संख्या, क्तदन में क्तकतने रं्टे काम क्तकया, 
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क्तकतने जगह पि अपने उत्पाद के क्तवक्रय के क्तलए सेकस मीक्तटंग में गये, क्तवक्रय किने के दौिान क्तकतने 

रुपय खचा क्तकए इत्याक्तद| 

2. अपने काम की योजना बनाने में मदद किने के क्तलए: वतामान के क्तवक्रय क्तवविण के अनसुाि 

एक उस पि क्तवचाि किके औि पिुानी कक्तमयों को दिू किके, क्तवक्रयकताा अपने िक्तवष्य के काम की 

योजना बना सकता ह ै| 

3. ग्राहक के सुझावों औि क्तशकायतों का रिकॉिय िखने  के क्तलए: क्तवक्रय क्तवविण ग्राहक के 

रिकॉडा को दजा किने में मदद किती है | यह  नए उत्पादों, सेवा नीक्ततयों, नीक्ततयों के क्तलए सझुाव, 

क्तशकायतें औि उनकी प्रक्ततक्तक्रयाएं आक्तद के बािे में ग्राहक के सझुाव नोट किने के काम आता ह ै 

4. जानकािी इकट्ठा किना: क्तवक्रय क्तवविण के द्वािा क्तवक्तिन्न प्रकाि की गक्ततक्तवक्तधयों की जानकािी  

इकट्ठा किने में मदद किती ह ै| प्रक्ततथपधी संथिाओ ंके नए उत्पादों, बाजाि पिीक्षण, पदोन्नक्तत नीक्तत 

में बदलाव, उत्पाद नीक्तत, मकूय नीक्तत आक्तद। 

5. क्तवक्रय क्तवविण की मदद से थिानीय व्यापाि औि आक्तिाक क्तथिक्ततयों में परिवतान  की जानकािी 

इकट्ठी कि सकते | 

6. क्तवपणन अनसंुधान आंकड़ा  द्वािा अनिुोक्तधत जानकािी प्रदान किने के क्तलए आक्तवष्कािों औि 

प्रक्ततथपधी उत्पादों 

7. प्रचाि औि कैटलॉग सामग्री के क्तलए मेक्तलंग सचूी को अद्यतन िखने के  क्तलए  िी  क्तवक्रय क्तवविण 

अत्यंत आवश्यक ह ै| 

क्तवक्रय क्तवविण के प्रकाि 

1. प्रगक्तत या कॉल क्तवविण: अक्तधकांश कंपक्तनयों में प्रगक्तत या कॉल क्तवविण प्रणाली होती ह।ै इसके 

अंतगात प्रत्येक क्तवक्रयकताा अपने द्वािा क्तकये गये सिी दैक्तनक या साप्ताक्तहक कॉल के क्तलए व्यक्तिगत 
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रूप से क्तवविण तैयाि किता ह ै|  प्रगक्तत क्तवविण क्तवक्रयकताा  की गक्ततक्तवक्तधयों के बािे में प्रबंधन को 

सकू्तचत िखता  ह ै।  आमतौि पि कॉल क्तवविण में अक्तधक क्तवथततृ जानकािी शाक्तमल होती ह ैजैसे 

क्तक ग्राहक की आय, ग्राहक की  शे्रणी, ग्राहक के पसंदीदा  ब्ांड आक्तद | 

2. व्यय क्तवविण: अक्तधकांश कंपक्तनयां प्रक्ततपकू्तता औि आयकि के रिकॉडा  के क्तलए व्यय क्तवविण तैयाि 

किती हैं | कंपनी  प्रबंधन के दृक्तिकोण से व्यय क्तवविण तैयाि किने से वे क्तवक्रयकताा द्वािा क्तकए गए 

खचा की मात्रा को क्तनयंक्तत्रत कि सकते हैं | 

3. क्तवक्रय कायय योजना: क्तवक्रय काया योजना क्तवक्रयकताा द्वािा  कंपनी प्रबंधन को क्तदया जाने वाला 

एक काया योजना ह,ै   क्तजसमे वह क्तनकटतम िक्तवष्य में क्तजन संिाव्य ग्राहकों से संपका  किेगा, क्तकस  

उत्पाद के बािे में उनसे चचाा किेगा औि क्तकस शहि या गाँव में फीकड क्तवक्तजट पि जायेगा इत्याक्तद 

बातों का क्तवविण दतेा  ह ै| 

4. संभाक्तवत नए व्यवसाय क्तवविण: यह क्तवविण उन संिाव्य ग्राहकों के बािे में बताती ह ै जो 

क्तनकटतम िक्तवष्य में कंपनी  के ग्राहक बन सकते हैं औि नए व्यवसाय के  स्रोत हो सकते  हैं । यह  

क्तवक्रयकताा के  काम की प्रिावशीलता का मकूयांकन किने के क्तलए ज़रूिी आंकड़ा  प्रदान किता 

ह ै| 

5. खोई क्तवक्रय क्तवविण: यह क्तवक्रयकताा के द्वािा नए  ग्राहकों को बनाने में  छूटे अवसिों औि पिुाने 

ग्राहकों को बनाए िखने अक्षमता के बािे में जानकािी प्रदान किता ह।ै  

6. क्तशकायत या समायोजन की क्तवविण : यह क्तवविण क्तवशे्लषण एक क्तवक्रयकताा  के काम से उत्पन्न 

होने वाली क्तशकायतों के बािे में जानकािी प्रदान किती हैं  | यह उत्पाद  में सधुि के क्तलए आवश्यक 

जानकािी प्रदान किती ह ै| 
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क्तवक्रय क्तनयमावली 

उत्पाद की क्तवक्रय बढ़ाने के सबसे तेज़ तिीकों में से प्रमखु ह ैउत्पाद के अनठेू फायद,े उत्पाद के लाि, 

उत्पाद को कैसे बेचना चाक्तहए, प्रक्ततयोक्तगता कंपक्तनयों के उत्पाद इत्याक्तद के बािे में क्तवक्रय टीम को अच्छे से 

क्तशक्तक्षत किना । कंपनी का प्रदशान उसकी क्तवक्रय टीम के प्रदशान औि क्षमताओ ंपि क्तनिाि किता ह।ै इसीक्तलए 

समझदाि कंपक्तनयां अपनी क्तवक्रय टीम को आवश्यक, प्रासंक्तगक औि सिी  सहायक चीजों के बािे में सीक्तमत 

अंतिाल में अवगत किाती िहती ह ैऔि उन्हें  थमाटा औि प्रिावी बनने के क्तलए जोि दतेी ह ै। वे हि उस 

संसाधन की आपकू्तता किते हैं जो क्तवक्रय टीम को असाधािण, प्रक्तशक्तक्षत औि काक्तबल बनाने में मदद किती 

ह ै | 

क्तवक्रय क्तनयमावली एक दस्तावेज है क्तजसमे कम्पनी की नीक्ततयां, प्रक्तक्रयाएाँ,  क्तनयम, कायय-क्तवक्तर् 

आक्तद की व्याख्या होती है औि यह  क्तवक्रय बल के क्तलए मागयदशयक का काम किते हैं |  

यह क्तवक्रय बल  को प्रदशान के मानक िी प्रदान किता ह ै। क्तजसके अनसुाि क्तवक्रय बल काम किती ह ै|   

क्तवक्रय क्तनयमावली का  संक्तक्षप्त  औि अच्छी तिह यवक्तथित  होना बहुत महत्वपणूा ह ै| क्तवक्रयकतााओ ंके 

पास एक-एक जानकािी को पढ़ने के क्तलए अक्तधक समय नहीं होता ह ैऔि उन्हें उन जानकारियों की ज़रूित 

तत्काल ही होती ह ैऐसे में यह आवश्यक ह ैकी क्तवक्रय क्तनयमावली संक्तक्षत्प्त हो | 

क्तवक्रय क्तनयमावली की कुछ क्तवशेषताए ंइस प्रकाि हैं 

1. सटीक औि अद्यक्ततत हो | 

2. प्रासंक्तगक हो | 

3.  आसानी से उपलधध हो | 

4. सिुक्तक्षत हो | 

5. आसानी से समझ आ जाये | 
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6. पढ़ने में आसान औि सवु्यवक्तथित हो  |  

 

एक क्तवक्रय क्तनयमावली की रुपिेखा  

1. संपकय  जानकािी:  क्तवक्रय क्तनयमावली में कम्पनी प्रबंधन से जड़ेु सिी लोगों के  ईमेल पते औि 

फोन नंबि शाक्तमल होने  चाक्तहए ताक्तक क्तवक्रयकताा  उत्पाद के बािे में अक्ततरिि जानकािी इकठा 

किन ेके क्तलए उनकी  में मदद ले सके | 

2. क्तवक्रय िणनीक्तत: इसके अंदि लक्तक्षत  बाजाि, बाजाि का आकाि, क्तवक्रय चक्र, आदशा ग्राहकों 

के  प्रोफ़ाइल, वतामान ग्राहकों की सचूी, संदिा, प्रेस उकलेख औि सफलता की कहाक्तनयां इत्याक्तद 

शाक्तमल होती हैं ।   

3. उत्पाद औि प्रदशयन: इसमें उत्पाद की क्तथिक्तत, उत्पाद की प्रमखु क्तवशेषताओ-ंलािों की सचूी, 

उत्पाद के उपयोग-प्रदशान इत्याक्तद पि प्रकाश डाला जाता ह ै| अगि क्तवक्रय क्तनयमावली एक पेज में 

बनाया जाये तो उत्पाद के तीन चाि प्रमखु क्तवशेषताओ ंको ही दशााना चाक्तहए | 

4. प्रक्ततयोक्तगता: क्तवक्रय क्तनयमावली  के अंदि प्रक्ततद्वदंी कंपक्तनयों के बािे में िी जानकारियां दनेी चाक्तहए 

| इसमें प्रक्ततद्वदंी कंपनी के ताकत, कमजोिी, औि उनकी  िणनीक्तत का अवलोकन क्तकया जाता ह ै|  

5. मूल्य क्तनर्ायिण: इसके अंतगात क्तवक्रय क्तनयमावली  में  सिी मकूय क्तनधाािण, आदशे औि 

कॉक्तन्फ़गिेशन जानकािी शाक्तमल होती ह ै। 

6. संपाक्तश्वयक दस्तावेज:  क्तवक्रय क्तनयमावली में सिी संबद् संपाक्तश्वाक दथतावेज जैसे आंकड़ा शीट  

औि ब्ोशि शाक्तमल  होने चाक्तहए | 



 
 

Prepared by: Prof. D.K. Nema, Dr. Pushpa Suryavanshi & Dr. Toran Lal Verma 

   

 

7. क्तवक्रय प्रस्तुक्तत:  क्तवक्रयकतााओ ंको यह बताना महत्वपणूा ह ै क्तक उत्पाद को कैसे प्रथततु क्तकया 

जाए । सफलता की कहाक्तनयों औि क्तवशेषताओ ंका क्तवविण दनेे वाली एक ऑनलाइन प्रथतुक्तत 

अच्छी प्रथतकु्तत बन सकती ह।ै प्रथतकु्तत का एक वीक्तडयो िी एक उपयोगी हो सकता ह।ै  

8. शब्दावली:  एक क्तवक्रयकताा को किी िी उत्पाद से जड़ेु कक्तठन शधदों औि समथत शधदावली 

की आवश्यकता हो सकती ह।ै इसक्तलए क्तवक्रय क्तनयमावली में शबदावली का शाक्तमल क्तकया जाना 

बहुत महत्वपणूा ह ै| 

9. सूची : यक्तद 50 से अक्तधक पषृ्ठों की क्तवक्रय पकु्तथतका ह ैतो एक सचूी शाक्तमल किना ज़रूिी हो जाता 

ह ै| 

10.  संदभय सामग्री: क्तवक्रय क्तनयमावली में उन संदिों को शाक्तमल क्तकया जाना चाक्तहए जहा से 

क्तवक्रयकताा अक्तधक जानकािी पा सकते हैं  | जैसे क्तक कंपनी की वाक्तषाक क्तवविण, माक्तसक पकु्तथतकाएं, 

परिपत्र आक्तद में कंपनी की बहुतायत जानकािी होती हैं, इन्हें क्तवक्रय क्तनयमावली में ज़रुि शाक्तमल 

क्तकया जाना चाक्तहए | 

 

 

क्तवक्रय क्तनयमावली की आवश्यक बातें  

एक पिूी तिह से औि अच्छी तिह से क्तडजाइन की गई क्तवक्रय क्तनयमावली एक महत्वपणूा संसाधन ह ैजो 

क्तवक्रय टीम की सफलता सकु्तनक्तित किता ह ै। क्तवक्रय क्तनयमावली के माध्यम से ही  क्तवक्रय टीम को उनके 

प्रक्तशक्षण का एक बड़ा क्तहथसा क्तमलता ह ै| क्तवक्रय क्तनयमावली की कुछ आवश्यक बातें इस प्रकाि हैं  

1. आई कैक्तचंग फॉमेट: अक्सि कोई िी क्तवक्रयकताा पिूी  क्तनयमावली नहीं पढता ह,ै इसक्तलए यह 

महत्वपणूा हो जाता ह ैकी  आवश्यक जानकारियाँ इस तिह से प्रथततु की गई हों की एक नज़ि में 
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ही आँखों को पकड़ में आ जाये | साड़ी जानकारियां संक्तक्षप्त तिके से आिेखों, ताक्तलकाओ ंऔि 

क्तचत्रों के उपयोग से क्तलखी जानी चाक्तहए | 

1.  संक्तक्षप्त लंबाई : क्तवक्रय क्तनयमावली की लंबाई संक्तक्षप्त होनी चाक्तहए | अलग अलग उत्पादों के 

क्तलए अलग अलग क्तनयमावली बनायीं जा सकती हैं | 

2. उच्चािण: एक नया क्तवक्रयकताा क्तवक्तशि शधदों से  अपरिक्तचत हो सकता ह|ै इसक्तलए जहां िी 

आवश्यक हो कक्तठन शधदों का उच्चािण  शधदावली सक्तहत क्तदया जाना चाक्तहए | 

3. अच्छी तिह से क्तचक्तित ग्राहक अनुभाग:  क्तवक्रयकताा अक्सि क्तवक्रय क्तनयमावली के कुछ क्तहथसों 

की नकल बनाकि उसे ग्राहकों को सौंप दतेे हैं | इसक्तलय अनिुागों को थपि रूप से क्तचक्तन्हत क्तकया 

जाना चाक्तहए ।  

4. लगाताि अपिेट क्तकया जाना चाक्तहए : एक अंतिाल के बाद  क्तवक्रय क्तनयमावली पिुानी औि 

बेकाि हो जाती  ह।ै इसका लगाताि जानकारियों के साि अद्यतन क्तकया जाना चाक्तहए औि नयी 

र्ोषणाओ ंतिा अन्य जानकारियों को शाक्तमल क्तकया जाना चाक्तहए | 

 

 

यात्रा  िायिी 

यात्रा  डायिी एक वाक्तणक्तज्यक दथतावेज ह ैजो क्तवक्रयकताा द्वािा क्तवक्रय के काया के  क्तलए को क्तवक्तिन्न थिानों 

पि क्तकये गये क्तवक्तजट का धयौिा दतेा ह|ै  प्रत्येक क्तवक्रयकताा को अपनी यात्राओ ंका क्तवथततृ क्तवविण कंपनी 

को  देना होता ह ै। यात्रा  डायिी में  क्तवक्तज़ट की गई जगह के नाम, यात्रा का उद्दशे्य, संपका  किने वाले व्यक्ति 

का नाम, जाने की  तािीख औि समय, परिवहन का तिीका आक्तद की जानकािी संलग्न की जाती ह ै| एक 

यात्रा  डायिी एक कंपनी को क्तवक्रयकताा की आवाजाही, क्तनयक्तमतता औि काम के प्रक्तत उनके समपाण को 
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िी दशााता ह।ै एक क्तवक्रयकताा  योग्यता संिाव्य ग्राहक के बािे में पता किने,  उनकी की जानकािी इकट्ठा 

किने , प्रथतकु्ततयां दनेे आक्तद कािणों से लगाताि क्तवक्तिन्न थिानों का दौिा किता िहता ह ै | अतः हम कह 

सकते हैं की यात्रा  डायिी क्तवक्रयकताा के प्रयासों औि प्रदशानों को मापने  में अत्यंत सहायक ह ै|  

 

कैश मेमो 

 कैश मेमो एक वाक्तणक्तज्यक दथतावेज ह ैजो जब कोई वथत ुबेचने पि क्तवक्रयकताा को के्रता द्वािा कैश  िगुतान 

के रूप में प्राप्त होता ह ैतब क्तवक्रयकताा द्वािा के्रता को िगुतान की िसीद के  रूप में जािी क्तकया जाता ह ै। 

जब कोई व्यापािी नकदी में सामान बेचता ह,ै तो वह कैश  मेमो दतेा ह ैऔि जब वह नकदी के क्तलए सामान 

खिीदता ह,ै तो वह कैश  मेमो प्राप्त किता ह।ै कैश मेमो में वथत ुकी जानकािी , मात्रा, दि औि मकूय आक्तद 

का क्तवविण उक्तकलक्तखत होता ह ै। यह कैश  िगुतान के प्रमाण के रूप में काम किता ह ै। सिल शधदों में, हम 
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कह सकते हैं क्तक एक कैश मेमो एक दथतावेज है, जो बेचे गए सामान के क्तलए प्राप्त नकदी को बताता ह।ै 

यह कैश  क्तबक्री के क्तलए एक िगुतान क्तबल ह।ै 

कैश मेमो में िहने वाली आवश्यक जानकारियां  

1. तािीख 

2. क्रमांक 

3. आपकू्तताकताा का नाम औि पता 

4. खिीदाि का नाम औि पता 

5. माल की इकाई मकूय 

6. मात्रा 

7. क्तडथकाउंट (यक्तद कोई ह,ै तो व्यापाि औि कैश  छूट दोनों के क्तलए) 

8. कि (जीएसटी या अन्य ) 

9. कुल प्राप्त हुई 

 

मााँग  पुक्तस्तका (आियि बकु ) 
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मांग पकु्तथतका वह पकु्तथतका होती ह ैक्तजसमे कंपनी को आये हुए ऑडासा की जानकािी होती ह ैऔि क्तजन्हें 

अिी पिूा नहीं क्तकया गया ह ै |इसे क्तवक्रय आडाि बकु िी कहा जाता ह ै । इसमें आडाि नंबि, आडाि का 

रिफिेन्स नंबि, आडाि का अमाउंट इत्याक्तद होता ह ै| 

 

 

 

 

 

 

 

 मााँग  पुक्तस्तका का नमूना  
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नैक्ततकता नैक्ततक क्तसद्ांतों के एक समहू को संदक्तिात किती ह ैजो यह बताता ह ैकी क्या सही ह ैऔि क्या 

गलत ह।ै ये क्तसद्ांत व्यक्तियों औि संगठनों के अक्तधकांश कायों को क्तनयंक्तत्रत किते हैं। व्यवसायों में नैक्ततकता 

बहुत महत्वपणूा ह।ै व्यक्तिगत क्तबक्री के संदिा में जहां एक-एक किके उपिोिाओ ंसे  बातचीत औि संबंध 
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बनाना आवश्यक ह,ै वहां पि नैक्ततकता ऐसे रिश्ते को बनाए िखने में एक प्रमखु िकू्तमका क्तनिाती ह।ै क्तनणाय 

लेने, सौद ेकिन ेऔि ग्राहकों को संतिु किने की थवायिता के कािण कई लोग क्तवक्रयकताा के रूप में काम 

किने का आनंद लेते हैं । हालांक्तक, थवतंत्रता के साि नैक्ततक तिीके से काया किने की क्तजम्मेदािी िी होती 

ह।ै  वैयक्तित क्तवक्रय में अक्तधकांशतः  कमाचारियों पि कोई िी चौबीस रं्टे नज़ि नहीं िख िहा होता ह ैचाह े

वे नैक्ततक रूप से काम कि िह ेहों या नहीं।  इस दौिान क्तवक्रयकताा को नैक्ततक दकु्तवधाओ ंका सामना किना 

पड़ता ह ै| ऐसे में कई क्तवक्रयकताा अपनी क्तबक्री बढ़ाने के क्तलए अनैक्ततक तिीकों का उपयोग किना शरुू कि 

दतेे हैं | 

कुछ नैक्ततक गक्ततक्तवक्तर्यााँ कंपनी के संबंर् में हो सकती हैं औि कुछ ग्राहकों के संबंर् में हो सकती 

हैं। क्तवक्रयकताा  काम के रं्टे, क्तबक्री के आंकड़ों को बढ़ाकि औि क्तकए गए कॉल की संख्या को  गलत 

तिीके रिपोटा किते हैं। इसके अलावा वे जकदी से क्तबक्री किने के  क्तलए ग्राहक को गलत जानकािी िी  प्रदान 

किते हैं। 

कंपनी के परिपे्रक्ष्य से नैक्ततक मुदे्द 

1. कंपक्तनयों को के्रक्तिट कािय औि व्यय खाते का दुरुपयोग किना : एक क्तवक्रयकताा को कंपनी 

के के्रक्तडट काडा का उपयोग केवल क्तबक्री के उद्दशे्य से किना चाक्तहए न क्तक व्यक्तिगत उद्दशे्यों के क्तलए 

। कई क्तवक्रयकताा  कंपक्तनयों को के्रक्तडट काडा औि व्यय खाते का उपयोग अपने िात के खाने के 

क्तलए किते हैं, शो दखेते हैं या एक होटल में िहते हैं, क्तबना अनमुक्तत के व्यापाि यात्रा पि पक्तत या 

पत्नी को लाते हैं। इससे कंपनी का खचाा बढ़ जाता ह ै| 

2.  काम के रं्टों की गलत रिपोक्तटिंग : क्तवक्रयकताा  को अपने काम में थवतंत्रता क्तमलती ह ैक्योंक्तक 

उनके क्षेत्र के काम में उनकी दखेिेख किने वाला कोई किीबी व्यक्ति नहीं होता ह।ै इसक्तलए, 
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क्तवक्रयकताा काम क्तकए गए वाथतक्तवक रं्टे नहीं बताते  हैं औि काम के रं्टो को बढ़ा कि बताने की 

कोक्तशश किते हैं | 

3. संपकय  कॉल की संख्या को गलत प्रदक्तशयत किना : क्तवक्रयकताा  अपने द्वािा क्तकए गए कॉल की 

संख्या को बढ़ाकि इसक्तलए िी बताते  ह ैताक्तक वह अन्य क्तवक्रयकताा  की तुलना में ज्यादा  व्यथत 

क्तदखाई द े। 

4. गोपनीय जानकािी का दुरुपयोग किना : क्तवक्रयकताा के पास आमतौि पि कंपनी की नीक्ततयों, 

उत्पादों औि सेवाओ ंके बािे में महत्वपणूा औि गोपनीय जानकािीयां होती हैं | कई क्तवक्रयकताा इन 

जानकािीयों का अपने फायद ेके क्तलए गलत तिीके से उपयोग किते हैं | 

5. अनक्तर्कृत छूट : यह दखेा गया ह ैक्तक कई अवसिों पि, अपने लक्ष्यों को पिूा किने औि क्तबक्री 

बढ़ाने के क्तलए, क्तवक्रयकताा  ग्राहकों को अनक्तधकृत छूट प्रदान किते हैं । इस तिह के अभ्यास से 

अनावश्यक मकूय में कटौती होती ह ैऔि कंपनी को नकुसान उठाना पड़ता ह।ै 

6. अनैक्ततक रूप से उक्तचत सूचना के क्तबना नौकिी छोडना : एक कंपनी बहुत समय, पैसा औि 

प्रयासों के बाद क्तवक्रयकताा की  िती किती ह ैऔि उन्हें  प्रक्तशक्तक्षत किने में िी पैसे खचा किती 

ह।ै इस तिह के प्रक्तशक्तक्षत क्तवक्रयकताा  आमतौि पि िािी मांग में होते हैं औि प्रक्ततथपधी कंपक्तनयां 

वेतन की उच्च िाक्तश दकेि उन्हें आकक्तषात कि सकती हैं। यह अनैक्ततक ह ैयक्तद कोई क्तवक्रयकताा इस 

तिह का प्रथताव प्राप्त किके नौकिी छोड़ दतेा ह ैऔि अन्य कंपनी से जड़ु जाता ह ै| 

7.  अन्य प्रक्ततयोगी क्तवक्रयकताय के ग्राहकों को चोिी किना : दसुिे प्रक्ततयोगी क्तवक्रयकताा के 

ग्राहकों को चोिी किना   व्यावसाक्तयक दृक्तिकोण से अनैक्ततक औि अव्यवसाक्तयक हैं । 
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ग्राहकों के परिपे्रक्ष्य से नैक्ततक मुदे्द 

1. झूठी अक्ततिंक्तजत दावे किना: एक क्तवक्रयकताा  को झठेू औि अक्तवश्वसनीय दावे नहीं किने चाक्तहए 

| अगि क्तवक्रयकताा  को ग्राहक द्वािा पछेू गये क्तकसी सवाल का जवाब नहीं पता हो तो झठू बोलने 

औि गलत जानकािी देने के बजाय वह ग्राहक से अनिुोध  किे की िोड़े समय बाद वह जानकािी 

इकठ्ठा किके बता दगेा | 

2. ग्राहकों की क्तशकायतों का ठीक से क्तनिाकिण नहीं किना :  ग्राहकों की क्तशकायतों को 

संिालना औि उनका क्तनिाकिण किना  आसान काम नहीं ह।ै कई बाि क्तवक्रयकताा  ग्राहकों के 

सवालों औि क्तशकायतों का पिेू क्तदल से जवाब नहीं दतेे हैं। ग्राहक संतिु नहीं हो तो वह कंपनी के 

उत्पाद खिीदना बंद कि सकता ह ै औि इसके परिणामथवरूप कंपनी को मकूयवान ग्राहक का 

नकुसान हो सकता ह।ै 

3. ग्राहकों के बीच क्तवशेष व्यवहाि या भेदभाव:  सिी ग्राहकों के साि समान व्यवहाि क्तकया 

जाना चाक्तहए औि उन्हें समान छूट की पेशकश की जानी चाक्तहए। लेक्तकन व्यावहारिक रूप में  

क्तवक्रयकताा  कुछ ग्राहक को  उन्हें अक्ततरिि छूट देते हैं । यह एक अनकु्तचत अभ्यास ह ै औि 

क्तवक्रयकतााओ ंकी  ऐसी प्रिाओ ंसे बचना चाक्तहए । 

4. ग्राहकों से आवश्यक जानकािी क्तछपाना : क्तवक्रयकताा  कई दफे उत्पाद की नकािात्मक पहल ू

के बािे में आवश्यक जानकािी क्तछपाते हैं |। उत्पाद में अगि कोई िी खिाबी हो तो इस बात को 

उत्पाद की क्तवशेषताओ ंके साि साि ही ग्राहक को समझा दनेा चाक्तहए पि क्तवक्रयकताा अक्सि ऐसा 

नहीं किते हैं | 

5. सशि क्तबक्री या दबाव की िणनीक्तत : कुछ क्तवक्रयकताा ग्राहक को उत्पाद खिीदने के क्तलए 

मजबिू किने जैसा िवैया अपनाते हैं | वो अन्य उत्पादों की कमी बताकि अिवा अन्य क्तकन्ही तिीकों 
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से अपने ही उत्पाद को जकद से जकद खिीदी किवान ेके क्तलए ग्राहकों पि बेवजह का दबाव बनाते 

हैं | 

6. भ्रामक मूल्य क्तनर्ायिण या नकली छूट : यक्तद उत्पाद की कीमत पैक पि थपि रूप से उक्तकलक्तखत 

नहीं ह,ै तो क्तवक्रयकतााओ ं में क्तवक्तिन्न ग्राहकों से अलग-अलग मकूय वसलूने की प्रवकृ्ति होती ह ै

। वे कीमत बढ़ा िी सकते हैं या ग्राहकों को नकली छूट द ेसकते हैं जो क्तक नैक्ततकता के क्तहसाब से 

क्तबलकुल िी सही नहीं ह ै| 

7. क्तबक्री के बाद अप्रभावी सेवा: ग्राहकों के साि अच्छे संबंध बनाने के क्तलए क्तबक्री के बाद की 

सेवाओ ंका  प्रिावी होना आवश्यक ह ैताक्तक ग्राहक संतिु औि कंपनी के प्रक्तत वफादाि िहें । यह 

दखेा गया ह ैक्तक क्तवक्तिन्न क्तथिक्ततयों में, उत्पाद को बेचने से पहले क्तवक्रयकताा  क्तवक्तिन्न लािों औि 

सेवा का वादा किता ह ै, लेक्तकन एक बाि उत्पाद बेचने के बाद वे ग्राहकों के प्रक्तत अपनी प्रक्ततबद्ता 

को पिूा नहीं किते हैं । 

 

वैयक्तित क्तवक्रय में नैक्ततकता को प्रभाक्तवत किने वाले किक  

व्यक्तिगत कािक: 

1. आयु: चूंक्तक उम्र क्तकसी व्यक्ति केकैरियि की अवक्तध  से जड़ुी ह ै, इसक्तलए अनिुवी 

क्तवक्रयकतााओ ं को अपनी क्तजम्मेदारियों का  सावधानीपवूाक क्तनवाहन किना अच्छे से आता ह ै

औि  वे अनैक्ततक क्तवक्रय गक्ततक्तवक्तधयों में कम शाक्तमल होते  हैं। कम उम्र के क्तवक्रयकताा  अक्सि 

जकद  से जकद काम पिूा किने औि जकदी से ज्यादा पैसा कमाने के लालच में अनैक्ततक 

गक्ततक्तवक्तधयों में ज्यादा लीन होते हैं | 
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2. क्तलंग:  कई शोध से पता चलता ह ैमक्तहला क्तवक्रयकताा  ज्यादा नैक्ततक तिीके से काया किती हैं | 

परुुष क्तवक्रयकताा  की तलुना में ग्राहक के प्रक्तत उनका व्यव्हाि िी अच्छा होता ह ै| 

3. व्यक्तिगत मूल्य: क्तकसी व्यक्ति के व्यक्तिगत मकूय बड़े पैमाने पि क्तवक्रयकताा  के  रूप में  उनके 

व्यवहाि की  नैक्ततकता को प्रिाक्तवत किते हैं। कई बाि  क्तवक्रयकताा  द्वािा बचपन में माता क्तपता 

से सीखे गये  मकूयों की वजह से क्तवक्रयकताा  अक्तधक सफल होते हैं |  

 

संगठनात्मक कािक 

1. कंपनी की चयन औि प्रक्तशक्षण पोक्तलसी   : यक्तद कंपनी व्यक्तियों की िती औि प्रक्तशक्षण 

के दौिान सावधानी बितती ह,ै तो अनैक्ततक व्यवहाि के मदु्द ेकम होंगे। 

2. कंपनी की  आचाि सकं्तहता: एक संगठन में नैक्ततकता के क्तनयम बड़े पैमाने पि क्तवक्रयकताा  के 

व्यवहाि को प्रिाक्तवत किता ह।ै यक्तद कंपनी में नैक्ततकता का एक मजबतू क्तनयम  ह,ै तो  

क्तवक्रयकतााओ ं के व्यवहाि में नैक्ततक संर्षा की संिावना कम होगी। 

3. पययवेक्षण औि अनुशासन: नैक्ततकता का प्रबंधन किते समय पयावेक्षकों को क्तवक्रयकताा के 

व्यवहाि पि गहिी नजि िखनी चाक्तहए। पयावेक्षक / क्तबक्री प्रबंधक थवयं अपने कायों में 

अनशुासन का पालन किते हैं क्योंक्तक उनके काया सीधे क्तवक्रयकताा  के कायों को प्रिाक्तवत 

किते हैं । 

4. इनाम औि सजा नीक्ततयां: इनाम औि सजा की नीक्ततयां िी क्तवक्रयकताा  के नैक्ततक व्यवहाि 

को प्रिाक्तवत किती हैं। यक्तद सजा नीक्तत कठोि ह,ै तो िक्तवष्य में क्तवक्रयकताा अनैक्ततक व्यवहाि 

को नहीं दोहिाएंगे। 
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