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उपभोक्ता 

अपिो उत्पािों और सवेाओं की माांग बिाए रखि ेके निए ग्राहकीय आधार को िढृ़ करें 

आपके उत्पािों की माांग अचािक स ेिहीं बढ़ेगी क्योंदक आपके ग्राहक पर भी सांकटकाि का असर पडा है। उन्हें 

िोबारा अपिा व्यापार शुरू करिे में आप उिकी मिि करें। उन्हें ये एहसास दििाएां दक आपके साथ काम करि ेस ेउन्हें 

फायिा है। अपिे उत्पािों और सेवाओं की नबक्री के निए उन्हें िए ऑफर िें तादक ज्यािा निमाांि आए। साथ ही फां सी 

हुई पेमेंट की समीक्षा करें तादक आपका िकि प्रवाह शुरू हो। 

पषृ्ठभनूम 

कोई भी व्यवसाय अपि ेउत्पािों और सेवा की माांग पर ही आधाररत होता है। अपि ेग्राहकों को बिाए रखिा और िए 

ग्राहकों को ढूांढिा दकसी भी व्यापार की सफिता के निए बेहि जरूरी है 

कोरोिा महामारी के सांक्रमण को रोकि ेके निए कई किम उठाए गए। ऐसे में िघु उद्योगों पर इसका सीधा असर पडा 

क्योंदक उत्पािों की नबक्री में काफी नगरावट आ गई। इसकी वजह कई हैं, सबस ेपहिे उत्पािि और बाकी सांचािि पर 

िॉकिाउि की वजह से रोक िगी, क्योंदक कच्चा माि िहीं नमि पा रहा था। िसूरा, उत्पाि ग्राहकों और उपभोक्ताओं 

तक पहुांच िहीं पा रहे थे क्योंदक पररचािि पर रोक िग गई थी। तीसरा और आनखरी, आय की कमी, बेरोजगारी 

और उपभोक्ताओं की प्राथनमकताओं में बििाव की वजह स ेबाजार में उत्पाि की माांग कम हो गई। कुि नमिाकर 

माांग और आपूर्ति िोिों में नगरावट आई। िॉकिाउि खुििे के बाि आपूर्ति और पररचािि तो सुचारु हो जाएगा 

िेदकि उपभोक्ता के बीच उत्पाि की माांग िोबारा बढ़िे में वक्त िग सकता है।  

िनृिकोण 

इस अनिनितता के िौर में उपभोक्ताओं और ग्राहकों के बीच उत्पाि की माांग बढ़ािा िघु उद्योगों के निए बहुत बडी 

चुिौती है। ये काम चुिौतीपणूि जरूर है िेदकि िामुमदकि िहीं है। 

कोई भी नबक्री तीि चीजों पर आधाररत है; ग्राहक, उत्पाि और अिुबांध। आपके उपभोक्ता भी आपके सीधे ग्राहक हो 

सकत ेहैं (नबजिसे टू कस्टमर, B2C). िेदकि आमतौर पर िघु उद्योग नबजिेस टू नबजिसे यािी B2B में िीि करते 

हैं। उत्पाि अपि ेआप में एक पूरा पैकेज है। ग्राहक नसफि  उत्पाि ही िहीं उसके साथ उसकी पैकेजजांग, प्रेजेंटेशि, गारांटी 

और सांभानवत ऑफर भी खरीिता है। हर नबक्री के साथ एक अिुबांध शानमि होता है जो कीमत, नििीवरी और पेमेंट 

के तरीकों को ध्याि में रखकर बिाया जाता है 
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ग्राहकों स ेिोबारा व्यापाररक ररश्ते, उत्पाि की निमाांि और ऑििर इन्हीं तीि चीजों से सुनिनित होते हैं और इसके 

जररए व्यापार में िकिी का प्रवाह होता है। अच्छे व्यापारी के तौर पर कभी भी ग्राहक को सामाि बेचि ेको 

प्राथनमकता िहीं िेिी चानहए बनकक उत्पाि को बेहतर बिािे पर जोर िेिा चानहए। इि बििी हुई पररनस्थनतयों में 

भी यही आपके व्यापार को आगे बढ़ाएगा 

ग्राहक 

ग्राहकों के साथ सांबांध को िढृ़ करें 

कोरोिा वायरस दकसी में कोई फकि  िहीं करता और ि ही िॉकिाउि ि े निमािता और उपभोक्ता में फकि  दकया। 

सरकार, पनलिक, व्यापार हर दकसी पर इसका प्रभाव पडा है और हर कोई इसस ेउबरिे की कोनशश कर रहा है। 

इसस ेजकि उबरिे के निए आपसी सहयोग की जरूरत है। अपिे ग्राहकों के प्रनत अपिी जचांता दिखाएां और मिि के 

निए हाथ आगे बढ़ाएां। अपिे सबस ेमहत्वपूणि ग्राहकों पर सबसे पहिे फोकस करें। अपि ेमुख्य ग्राहकों के बारे में य े

बातें पता िगाएां- उि पर िॉकिाउि का क्या असर पडा है? उिके सांचािि, मैिपावर और ग्राहकों पर क्या असर 

पडा है? आगे उिका प्िाि और टारगेट क्या है? उन्हें वापस स ेकाम शुरू करिे में दकतिा वक्त िगेगा? उन्हें य ेबताएां 

दक आपके व्यवसाय पर क्या प्रभाव पडा है? आप िोिों के निए बाजार में रुकावटों और अवसरों पर चचाि करें। 

ज्यािा से ज्यािा ग्राहकों को इस सांकटकाि स ेनिकािि ेकी कोनशश करें। अपि ेनबजिसे किेक्शि, व्यापार की समझ 

या दफर अपिी तकिीकी टीम के जररए मिि करें। इसके निए अगर आपको थोड ेबहुत पैस ेखचि करिे पड रह ेहैं तो 

नहचक िहीं होिी चानहए क्योंदक इन्हीं ग्राहकों स ेआप पैस ेकमाते आए हैं और आगे भी यही आपका उत्पाि खरीिेंगे।  

अपि ेमौजूिा ग्रहकों पर ध्याि कें दित करें- इन्होंि ेआप पर पहिे भरोसा जताया है और अब आप इन्हें भरोसा दििाएां 

आगे भी आप सांचािि जारी रखेंगे और इिकी माांग के नहसाब स ेउत्पािि में िचीिापि िाएांगे। उि ग्राहकों को भी 

ध्याि में रखें नजिस ेपहिे बातचीत चि रही थी। आपिे उिस ेबातचीत करिे में समय खचि दकया है। उिके साथ िीि 

क्यों िहीं बि पा रही है? इस बात की समीक्षा करें और य ेतय करें आप उिकी माांग को कैस ेपूरा कर सकत ेहैं? खुिे 

बाजार में व्यापार करि ेकी अपिी रणिीनत की समीक्षा करें क्योंदक ऐसे में सांभानवत ग्राहक आपस ेिरू भाग सकते हैं। 

खुिे बाजार में व्यापार करिे स ेये मैसेज जा सकता है दक आप उिकी माांग को समय पर नििीवर िहीं कर पाएांगे 
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और उिकी माांग के नहसाब स ेउत्पािि िहीं कर पाएांगे। कुि नमिाकर अपि ेव्यापार को िेकर अपिी रणिीनत की 

समीक्षा करें तादक िए ग्राहक आपके साथ जुडें। 

नबजिेस टू नबजिेस सेगमेंट में अपिे ग्राहकों स ेसमन्वय बिाएां। SPIN मॉिि के जररए व्यापार को स्थानपत करिे पर 

नवचार करें। SPIN का मतिब है- पररनस्थनत (Situation), दिक्कत (Problem), उिझि (Implication) और 

जरूरत (Need). आपको सबसे पहिे ये समझिा होगा दक ग्राहक दकस नस्थनत में है? उन्हें िोबारा व्यापार करिे के 

निए प्रेररत करें। याि रह ेइस िौराि दकसी भी उत्पाि को बेचि ेकी बात ि करें। 

एक बार बाजार में पैिा हो रही दिक्कतों को समझें दक आपका ग्राहक  दकस तरह इि करठिाइयों को पार कर सकता 

है? व्यापार को िेकर अपिी समझ के जररए आप उिकी मिि करें। बाजार की िई जरूरतों के बारे में उन्हें समझाएां। 

आनखरकार उिकी जरूरतों को समझें। यहाां आप उिकी जरूरत के नहसाब स ेउन्हें अपिे उत्पाि को खरीिि ेके निए 

प्रेररत कर सकत ेहैं। कुि नमिाकर आप य ेसमझें दक आप उन्हें सीधे तौर अपि ेउत्पाि बेचि ेकी कोनशश ि करें बनकक 

आपका उत्पाि उिके निए एक समाधाि हो। साफ तौर पर अगर आप FMCG के सेक्टर में हैं तो ये तकिीक आपके 

निए ज्यािा कारगर िहीं होगी िेदकि अगर आपका व्यवसाय पार्टसि, प्रोिक्र्टस और सर्विस में िीि करता है तो 

SPIN तकिीक आपके निए कारगर सानबत हो सकती है.  

उत्पाि 

बाजार के बिि ेहुए पररिशृ्य में अपि ेउत्पाि को पोजीशि करें 

एक उपभोक्ता के तौर अपिे उत्पाि की समीक्षा करें । हम उस ेअनिवायि, जरूरी, कम जरूरी और गैर जरूरी शे्रणी में 

िाित ेहैं. इस ेआमतौर पर ENDA (Essential, Needed, Desirable or Avoidable) कहा जाता है। य ेसभी 

जाित ेहैं दक हर हाित में इांसाि अनिवायि चीजों की खरीििारी करता ही है। जरूरत की चीज खरीिि ेके निए भी 

व्यनक्त हर मुमदकि कोनशश करता है। अगर पैसों की तांगी िहीं है तो इांसाि कम जरूरी चीजें भी खरीिता है िेदकि 

कई बार गैर जरूरी चीजों की खरीििारी को िोग टाि िेत ेहैं। आपकी कोनशश य ेहोिी चानहए दक आप अपिे उत्पाि 

को अनिवायि या जरूरी सामाि की निस्ट में स्थानपत करें। अगर आप ऐसा करिे में असमथि रहे तो आप व्यापार करिे 

में असमथि रहेंगे। ऐसी नस्थनत में आपको अपि ेउत्पाि या सेवाओं को िोबारा स ेउपभोक्ता की निमाांि के नहसाब स े

निजाइि करिे की जरूरत है।  

उपभोक्ता राजा है, और उसे क्या चानहए य ेवहीं तय करता है तो ऐस ेमें ऐसे में आप खुि उपभोक्ता के नहसाब स े

सोचें।  

● इस सांकटकाि से पहिे आपके उत्पाि के प्रनत उपभोक्ता की क्या सोच थी? 

● क्या वो अनिवायि या जरूरी सामाि की निस्ट में आता ह?ै 

● आपके उपभोक्ता पर इस सांकटकाि का क्या असर पडा है? 

● इस महामारी के बाि आपके उपभोक्ता की प्राथनमकता में क्या बििाव आया ह?ै 
 

अपि े उत्पाि और सेवाओं के सभी पहिुओं की जाांच करें। क्या आपके उत्पाि का आकार सही है? क्या उसकी 

उपयोनगता सही है? क्या पैकेजजांग या प्रमोशि उपभोक्ता को िुभाि ेिायक है? क्या आपकी सेवाएां उपभोक्ता की 

जरूरत के नहसाब स ेसही है (रखरखाव, कस्टमर सर्विस, गारांटी)? ‘व्यापार का पुिरोद्धार’ मापाांक में आप इस बारे में 

ज्यािा जािकारी पा सकत ेहैं 

ENDA के नहसाब स ेअपि ेउत्पाि को निजाइि करिे में कोई कसर ि छोडें तादक आपका उत्पाि अनिवायि या जरूरी 

सामाि की शे्रणी में आए 
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अिबुांध 

अपि ेअिबुांधों को ऐस ेबिाएां दक व्यापार में िकि प्रवाह को बढ़ावा नमि े

दकसी भी िीि को सीि करि ेके निए सही अिुबांध की जरूरत होती है और िीि के नहसाब स ेही कैश फ्िो निधािररत 

होता है। खासकर ऐसे सांकट के समय में हर एक बारीकी पर िजर िािें। 

दकसी भी अिुबांध में कई चीजें एक-िसूरे पर आधाररत होती हैं। सबस ेजरूरी चीज इसमें उत्पाि की मात्रा और उसकी 

कीमत है िेदकि भुगताि और भुगताि की आवश्यकता भी उतिी ही जरूरी है। इस बात में कोई िो राय िहीं है दक 

अपि ेउत्पाि के नजतिी कीमत वसूि सकत ेहैं उतिी वसूिें, िेदकि इसके अिावा भी कई पहिू हैं- क्या आप उत्पाि 

की मात्रा को बढ़ा सकते हैं, क्या नििीवरी के निए नमिि ेवािे वक्त को बढ़ा सकत ेहैं? इि जबांिओुं पर ध्याि िेि ेसे 

आपके आप अपिे सांचािि को अच्छे से प्िाि कर सकत ेहैं और िकिी के प्रवाह/मुिाफे का सही अिुमाि िगा सकत े

हैं। बड ेऑििर उठाकर आप अपिी कां पिी के सांचािि के निए भी पैस ेकी आपूर्ति कर सकत ेहैं। क्या आप पेमेंट के 

तरीकों में बििाव कर सकत ेहैं? उधार पर सामाि बेचिा इस िौर में आपको ही भारी पडेगा। कैश में खरीि या 

नििीवरी के साथ पेमेंट के मॉिि स ेआपके पास िकिी का प्रवाह अच्छा रहता है। नजन्हें बिाि ेमें काफी सांसाधि 

िगते हैं उिके निए िाउि पेमेंट या एिवाांस की माांग करें।  

अगर ग्राहक कैश में िीि िहीं कर रहा हो तो अपि ेव्यापाररक जोनखम को कम स ेकम करिे के निए गारांटी माांगें। 

(जैस-ेबैंक गारांटी, के्रनिट िेटर). ज्यािा जािकारी के निए ‘नवत्त के मापाांक को िेखें 

अपि ेउत्पाि की माांग बढ़ात ेरहें  

नसफि  अपि ेउत्पाि को बेहतर बिाि ेस ेिाभ िहीं नमिेगा। आपको बाजार में िए अवसर तिाशिे होंगे। अपि ेउत्पाि 

के मौजूिा और सांभानवत ग्राहकों की पूरी नवस्तृत जािकारी इकट्ठी करें। इस निस्ट में से प्राथनमकता तय करें। अपि े

हर ग्राहक के साथ आिे वािी दिक्कतों और उसे सुिझाि े के तरीके निकािें। अपि ेमुख्य ग्राहकों के साथ नमिकर 

उत्पाि को बेहतर बिािे के नवषय में काम करें 

 


