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लेखक क5 ओर से 
 

 

“जब तक नजर लSय पर होती है, 
 

 

आपको मुसीबत< Mदखाई नह"ं देतीं और 
 

 

जब नजर लSय से हटती है, 
 

 

मुसीबत< ह" मुसीबत< Mदखाई देती ह�।” 
 

 

जब तक ;यवहार म< बदलाव नह"ं आता है, तब तक िजदंगी म< सीख हा�सल नह" ंहोती ह�। बदलाव तभी होता 

है, जब जानका>रयाँ अदंर तक जाती ह�, अंतम�न को छूती ह�। Uयादातर लोग िजदंगी म< इस�लए असफल 

नह"ं होते ह�, @य�'क उनम< काब�लयत क5 कमी है, बि0क इस�लए असफल होते ह� @य�'क उनम< इरादे क5 

कमी होती है। 
 

 

आपने खदु सफल होने क5 कई कहा�नयाँ जEर सुनी ह�गी, ले'कन @या आपने कभी खदु असफल होने क5 

कहा�नयाँ सुनी ह� शायद नह"।ं @य� ? ऐसा इस�लए @य�'क असफल लोग कभी अपनी असफलता क5 

िजXमेदार" खदु लेने को तयैार नह"ं होते। वे अपने मा-ँबाप, �शYक�, अपनी आKथ�क ि?थ�त, Dह-नYZ�, 

भा[य, कंुडल" (Parents, Teachers, Economy, Stars, Luck, Horoscope) आMद को कोसते 

ह� और दोषी ठहराते ह�। 
 

 

यह 'कताब कैसी है? 
 

 

(What kind of Book is this) 

 

 

एक तर"के म<, यह एक रसोई क5 कुक-बुक (Recipe Book) है। इसम< सामान� क5 सूची, �स/ातं 

(इ?तेमाल करने का तर"का) Mदए गए ह�। आपको बस एक सह" तर"के को इ?तेमाल करना होता है और यह 

आपको उKचत माZा म< उ,ह< �मलाने का नु?खा बताती है। सबसे बढ़कर, यह एक Mदशा बतानेवाल" 'कताब 
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है, जो हर कदम पर यह बताती है 'क यह 'कताब आपके सपने को हक5कत म< बदलने के �लए कैसे मदद 

करती है। 
 

 

इस 'कताब को कैसे पढ़<? 
 

 

(How to Read this Book) 

 

 

यह 'कताब आपको नए लSय तय करने म<, उ_े`य को हा�सल करने के �लए, नई सूझ-बूझ बढ़ाने म<, 

अपने �लए और अपने भ*वaय के �लए नए *वचार� को पदैा करने म< सहायता करेगी। 
 

 

इस 'कताब के *वचार, एक बार पढ़ने से या सरसर" �नगाह से देखने से नह"ं समझे जा सकते ह�। इसे धीरे-

धीरे और bयान से पढ़ना चाMहए, एक समय म< एक ह" अbयाय को पढ़<। अगले अbयाय पर मत जाएँ जब 

तक *पछले अbयाय म< Mदए गए �नयम और उसूल सह" तर"के से समझ न ल<। 
 

 

इस 'कताब को वक�  बकु क5 तरह इ?तेमाल कर<। पढ़कर साइड पर अपने �लए कुछ नोcस �लख<। उन लdज� 

या वा@य� को रेखा'ंकत (UNDERLINE) कर<, जो जEर" Mदखते ह�, और खासकर जो आपके �लए फायदेमंद 

ह�, सह" ह�। पढ़ने के बाद, आप अपने साथी या प�त/पAनी के साथ हर अbयाय के *वचार� पर Kचतंन और 

चचा� कर<। नए और खलेु *वचार� के साथ, आप उस ;यि@त, जो आपक5 कमजोर" व ताकत के बारे म< 

जानता है, उससे सलाह- मशवरा कर<। यह आपके �लए खासतौर से जEर" और मददगार होगा। 
 

 

काम करने क5 योजना बनाए?ँ 
 

 

(Start an Action Plan) 

 

 

इस 'कताब का एक उ_े`य यह भी है 'क यह आपके बाक5 जीवन के �लए कुछ नई योजना बनाने म< मदद 

करे। अगर आपने कभी भी काय�-योजना (action plan) क5 शुeआत नह"ं क5 है तो यह तीन चीज< तय 

करने म< मदद करती है: 
 

 

1. आप @या पाना चाहते ह� 
 

 

(What you want to achieve) 

 

 

2. आप इसे कैसे पाना चाहते ह� 
 



 

(How you expect to achieve it) 

 

 

3. आप इसे कब तक पाना चाहते ह� 
 

 

(When you plan to achieve it) 

 

 

आप िजस समय इस 'कताब को पढ़ते ह�, उस समय अपने हाथ म< एक नोटबकु रख<। इसे तीन Mह?स� म< 

बाँट< — आपका लSय, अपनी योजना को )ाgत करने के तर"के (Steps) और सफलता के �लए आपक5 

समयब/ योजना। 
 

 

जब आप इस 'कताब को पूर" तरह पढ़ लेते ह�, तब आपक5 नोटबकु आपके नए जीवन को बनाने के �लए 

नींव का काम करेगी। 
 

 

इस 'कताब के �स/ातं हर हाल म< लागू होते ह�। ये 'कसी भी हालात म<, 'कसी भी सं?था म< और 'कसी भी 

देश म< इ?तेमाल करने के लायक ह�। जैसा 'क gलेटो ने कहा है, “सAय साव�ज�नक है।” 
 

 

आभार 
 

 

म� अपनी पAनी और अपने दामाद के )�त आभार ;य@त करना चाहता हँू, िजनके भरपूर सहयोग से इस 

'कताब का )काशन संभव हुआ। 
 

 

इस 'कताब म< से0स के मेरे अपने अनभुव और मेरे गुeओं hवारा द" गई सीख� एवं iे�नगं के साथ उन 

सलाहकार� और माग�दश�क� (guide) के *वचार� क5 महक भी है, िज,ह�ने मुझे )ेरणा द"। से0स म< Nबताए 

अपने 35 वषj के उन अनभुव� को म� इस 'कताब के ज>रए बाटँ रहा हँू। मुझसे अKधक ब*ु/मान लोग� से और 

दसूरे kोत� से म�ने बहुत कुछ सीखा है। यह संभव नह"ं है 'क म� अलग-अलग उ,ह< lेय दे सकँू, ले'कन म� 

सभी के �लए Mदल से आभार )कट करता हँू। 
 

 

1 

 

 

कौन नह"ं बेच रहा? 
 

 

@या हम सभी नह" ंबेच रहे ह�? 
 



 

(Aren't we all selling?) 

 

 

1. एक उXमीदवार नौकर" के �लए इंटर;य ूदे रहा है। उXमीदवार अपनी उXमीदवार" बेच रहा है और इंटर;य ू

लेनेवाला अपनी कंपनी को बेच रहा है। 
 

 

2. एक लड़का और लड़क5 शाद" के �लए एक-दसूरे के सामने )?ताव रख रहे ह�। 
 

 

3. एक नेता वोट माँगने के �लए भाशण दे रहा है। 
 

 

4. एक वक5ल अपने मुवि@कल के �लए जज के सामने बहस कर रहा है। 
 

 

@या वे सभी नह"ं बेच रहे ह�? 
 

 

(Aren't they all selling?) 

 

 

बेचने क5 हमार" यो[यता 'कसी लेन-देन क5 सफलता या असफलता को तय करती है। से�मनार म< म� अपने 

lोताओं (Audience) से पछूता हँू, ‘आप लोग� म< से 'कतने लोग ऐसे ह�, जो डायरे@ट सै�लगं (Direct 

selling) म< ह�।’ बहुत कम हाथ उठते ह�, जो लोग हाथ नह"ं उठाते, जब म� उनसे पूछता हँू 'क आप 

कौन-से )ोफेशन से जड़ु ेह� तो जवाब म< वे कहते ह�, म� एक डॉ@टर/एक कXgयटूर इंजी�नयर/एक एकाउ,ट<ट हँू 

आMद-आMद। तब म� उ,ह< राबट� ?ट"व<सन hवारा बेचनेवाले ;यि@त क5 द" गई प>रभाशा बताता हँू; ‘जो कोई 

भी, 'कसी उAपाद/चीज, सेवा या *वचार को बेचता है, उसे से0समैन (Salesman) कहते ह�।’ इस 

प>रभाशा के आधार पर कौन नह"ं बेच रहा? एक मा ँअपने *वचार� को अपने बmचे को बेचती है। @या वह 

ऐसा नह"ं करती? हा,ँ यहाँ पर बेचने के �लए आKथ�क (Monetary) लाभ नह" ंहै, ले'कन भावनाAमक 

(Emotional) जEर है। 
 

 

हम हमेशा या तो अपने �लए या अपने nखलाफ बेच रहे ह�। हम िजस तरह बात करते ह�, चलते ह�, कपड़ े

पहनते ह�, 'कसी से �मलते ह�, हमारा डील-डौल हर चीज हमारे बारे म< कुछ-न-कुछ कहता है। हमारा समूचा 

;यि@तAव दसूर� पर सह" या गलत )भाव छोड़ता है। )Aयेक कंपनी म<, हर इंसान कंपनी के �लए या कंपनी 

के nखलाफ बेच रहा होता है। उदाहरण के �लए, जब आपके ऑ'फस म< फोन बजता है, िजस तर"के से 

बातचीत क5 जाती है, उससे साफ जाMहर हो जाता है 'क ‘मुझे खशुी हुई या आप मुझे तंग कर रहे ह�।’ 
 

 

बेचना जीत-जीत या हार-हार का एक खेल है 
 

 



(Selling is a Win-Win or Loose-Loose Game ) 

 

 

जब बेचने का काम समाgत हो जाता है, और हम 'कसी समाधान (Solution) को 'कसी को बेच चुके होते 

ह� तो इसका मतलब है 'क हमने 'कसी दद� से उबरने म< या 'कसी चीज को )ाgत करने म< उनक5 मदद क5 

है। अगर इन दोन� बात� म< से कुछ नह"ं होता है तो इसका मतलब है 'क हमने कोई सेवा नह"ं क5। अगर 

खर"दनेवाला कुछ हा�सल नह"ं करता है, वह लगातार दद� सहता है, इसका मतलब यह हुआ — खर"दने और 

बेचनेवाले हमेशा के �लए अपना समय गँवा देते ह�। साथ ह" बेचनेवाला वह अवसर भी खो देता है 'क कह"ं 

और वह सम?या का समाधान बेच सके। सोच<, अगर 'कसी को कुछ लाभ होता है और आप उस फायदे क5 

कह"ं पू�त � नह"ं कर सकते ह�, ऐसी ि?थ�त म< आप दोन� हारते ह�। इसे हार-हार (लूज-लूज) कहते ह�। 

बेचनेवाला हमेशा के �लए अपना समय और आमदनी का kोत गँवाता है और खर"दनेवाला समाधान से वKंचत 

रह जाता है। लेन-देन पूरा होने पर दोन� पY जीतते ह� — खर"दनेवाला समाधान खर"दकर और बेचनेवाला 

अपनी सेवा के बदले धन )ाgत करके । जब बेचनेवाला समाधान बेचता है तो इसे जीत-जीत (*वन-*वन) कहते 

ह�, @य�'क अतं म< दोन� पाMट�याँ कुछ-न-कुछ हा�सल करती ह�। 
 

 

मेर" नजर म<, माकo Mटगं (Marketing) आमदनी के ज>रये तय करती है, ले'कन अस�लयत म< बेचने से ह" 

सह" मायने म< धन या पैसे क5 )ािgत होती है। 
 

 

बेचने क5 कला माकo Mटगं क5 एक 'Gया है। जब बेचने का प>रणाम अmछा होता है तो उसका lेय माकo Mटगं ले 

जाता है। जब प>रणाम बुरा होता है तो बेचनेवाले *वभाग (Sells department) और से0समैन को दोषी 

ठहराया जाता है। 
 

 

पहले क5 अपेYा आज 'कसी चीज को बेचना बड़ी चुनौती के eप म< @य� है? 
 

 

(Why has Selling become a bigger challenge today than it was yesterday?) 

 

 

1. आज खर"दार के पास बहुत-से *वक0प ह�। 
 

 

2. मुकाबला (Competition) भी तेज और मुिaकल हो गया है। 
 

 

3. मीpडया ने लोग� को जानका>रयाँ देकर जागEक बना Mदया है। 
 

 

4. एक शqद है ‘कै*वट इXपटर’, (Caveat Emptor), िजसका अथ� है ‘Dाहक सतक�  रहो’ (Buyer 

Beware) यह पुरानी सोच है। आज ि?थ�त अलग है — बेचने वाला सतक�  रहे (सेलर Nबवेयर)। बेचनेवाला 

सतक�  @य�? ऐसा इस�लए @य�'क बेचनेवाला अपने YेZ म< जानकार और अनभुवी माना जाता है। खर"दनेवाले 



को हो सकता है, उतनी जानकार" न हो। आज खर"दार बेचनेवाले के च>रZ और काब�लयत पर *व`वास करता 

है, िजसक5 वजह से वह उXमीद करता है 'क उसे बेचनेवाला सह" उAपाद बेचेगा । यहाँ बेचनेवाले क5 Yमता 

और ईमानदार" को परखा जाता है। 
 

 

लोग कं*पट"शन (Competition) को दोषी ठहराते ह�। म� िजस तरह से देखता हँू, अगर कं*पट"शन नह"ं हो 

तो कोई आपका मू0य कैसे लगाएगा? जब कं*पMटशन होता है, अगर आप अmछे ह� तो आप कं*पMटशन के 

मुकाबले और अmछे लगने लगते ह�। अगर आप कं*पMटशन के मुकाबले बुरे ह� तो आप और घMटया लगने 

लगते ह�। @य�'क लोग� के पास कुछ है या कोई है, िजसक5 वे आपसे तुलना करते ह�। 
 

 

मुि`कल हालात म< भी सफलता से बेचना, एक मजबतू इंसान क5 Yमता और काब�लयत को Mदखाता है। 

बेचने 'क कला एक तैरने के समान है, जो सीखी जा सकती है। अmछे तर"के से बेचना एक से0स मैन क5 

पहचान है जो एक अmछे जीवन म< बदलती है। एक अmछे तर"के से बेचने क5 सीख, अmछr िजदंगी जीने के 

�लए, @या एक बड़ी क5मत है? वा?तव म< एक अmछा )ोफेशन एक जागीर है एक अmछा से0स )ोफेशनल 

वा?तव म< उस G5म (म@खन) क5 तरह है, जो हमेशा उभर कर ऊपर चला आता है, चाहे बत�न 'कतना ह" 

छोटा या बड़ा हो। 
 

 

@या आप अपने �लए काम नह"ं करते? यMद नह"ं तो आप 'कसके �लए काम कर रहे है? 
 

 

(Aren't you self-employed? If not, who are you working for?) 

 

 

हर से0स )ोफेशनल एक ;यापार" है और खदु के �लए काम करता है, जब तक ऐसी भावना उसके अदंर नह"ं 

आएगी, वो कभी सफल नह" ंहो पाएगा। सह" सवाल यह है 'क अगर आप अपने �लए काम नह"ं करते ह� तो 

आप 'कसके �लए काम करते ह�? ?वतंZ अथ�;यव?था (Free economy) म< जब तक NबG5 नह"ं होती है, 

तब तक कुछ नह" ंहोता है। से0स )ोफेशनल, उAपाद� और सेवाओं को उAपादक� से लेकर उपयोगकता�ओं तक 

पहँुचाता है। वह अथ�;यव?था (Economy) के पMहए को चलाए रखता है, आमदनी बनाए रखता है, और 

आय/धन क5 उAपिAत कर अथ�;यव?था म< महAAवपूण� भू�मका �नभाता है। वा?तव म<, बेचने के )ोफेशन के 

Nबना @या कोई सोच सकता है 'क राai"य और अतंरराai"य आKथ�क (International economy) 

ि?थ�त अmछे से0समेन�शप के Nबना हो सकती है? एक अmछा से0समैन एक मजबतू अथ�;यव?था क5 

बु�नयाद है। बहुत से देष� म< हजार�-लाख� से0समैन होते ह�। ‘‘क0पना कर<, अगर हरेक कंपनी का हर एक 

से0समैन साल म< एक अ�त>र@त (Extra) सेल करता है या मह"ने म< करता है तो राai"य अथ�;यव?था का 

@या होगा?’’ इसम< तेजी से उछाल आएगा। 
 

 

यह एक सीखा गया ;यवसाय है 
 

 



(It is a Learnt Profession) 

 

 

हर एक ;यवसाय को *वषेशsता (?पेशलाइजेशन) क5 आव`यकता होती है। एक आ'क� टे@ट Mदमाग क5 सज�र" 

नह"ं कर सकता है। एक डॉ@टर आपको काननू के बारे म< नह"ं बता सकता है। एक वक5ल एक मकान नह"ं 

बना सकता है। आज Uयादा-से-Uयादा कॉलेज के छाZ बेचने के )ोफेशन को पहले क5 अपेYा अKधक अपना 

रहे ह�। म�ने एक )ोफेसर को कहते हुए सुना है 'क सामा,य �शYा पूर" करने के बाद आज तकर"बन 50 

)�तशत Dेजएुट बेचने (से0स )ोफेशन) से जड़ु ेह�। अmछे से0स )ोफेशनल क5 माँग बहुत Uयादा है, ले'कन 

सgलाई बहुत कम है, िजसका प>रणाम है 'क माँग और सgलाई के बीच बहुत बड़ा फक�  है। डॉ@टर को 

मेpडकल कॉलेज और इंजी�नयर को इंजी�नय>रगं कॉलेज जाना पड़ता है, ले'कन @या कभी आपने देखा है 'क 

कोई ;यावसा�यक �शYा का काय�Gम (Professional education program) से0स के लोग� के �लए 

आयोिजत 'कया गया हो। एक अmछr जEर" से0स @य>ूरकुलम (Curriculum) �शYा कह"ं नह" ंहै। इस�लए 

एक अmछे और )भावी से0समैन को खोजना/का �मलना बहुत मुि`कल है। 
 

 

कोई भी बेचने क5 कला सीख सकता है और इस )ोफेशन म< ऊँचाई )ाgत कर सकता है। सम?या यह नह"ं है 

'क लोग बेचने क5 कला सीख नह"ं सकते, सम?या है 'क उनम< सीखने क5 चाहत क5 कमी है। Uयादातर 

लोग जीवन म< असफल होते ह�, इस�लए नह"ं 'क उनम< काबल"यत (टैल<ट) क5 कमी है, बि0क इस�लए 

असफल होते ह�, @य�'क उनम< सीखने क5 तेज इmछा (Burning desire) नह"ं होती है। 
 

 

बेचने क5 कला, साइ'कल चलाना सीखने के समान है। याद कर<, जब हम पहल" बार साइ'कल चलाना 

सीखने के �लए उसपर चढ़े थे, दोन� तरफ जड़ु ेहुए च@क� के साथ हम शुE करते थे, पहला तजुबा� अगर 

हम याद कर< तो वह सहमा देता है। हम< Kगरने और चोट खाने का डर होता है, और हमारा लSय होता है 'क 

हम Nबना 'कसी iे�नगं-;ह"ल के साइ'कल चलाना सीख ल<। जब हम लड़खड़ाते ह� और कुछ गलत होता है तो 

iे�नगं-;ह"ल हम< तब तक सुरYा देती है, जब तक हम दो च@क� पर उसे अपनी यो[यता से चलाना न सीख 

ल<। 
 

 

इस सीखने क5 'Gया पर *वचार कर<। यह एक )'Gया (Process) है, जो �नरंतर अtयास से आपके अदंर 

सामuय� (Proficiency) पैदा करती है। एकदम ऐसा ह" होता है, बेचने क5 कला सीखने के �लए। जैसे 'क 

आप 'कताब पढ़कर तैरना नह"ं सीख सकते ह�, ठrक उसी तरह जब तक आप माकo ट म< जाकर अtयास नह"ं 

करते, आप बेचने क5 कला नह"ं सीख सकते ह�। 
 

 

यह 'कताब आपको �सफ�  यह नह"ं बताती है 'क आपको @या करना है, बि0क यह भी बताती है 'क कैसे 

करना है। इस 'कताब म< केवल सै/ा�ंतक (theoretical) बात< नह"ं ह�, इसम< ;यावहा>रक *वचार 

(Practical ideas) पकम</ भी है, िजसे करके सकाराAमक (Positive) प>रणाम पाए जा सकते ह�। 

इस 'कताब म< समय के साथ साNबत 'कए गए सबतू�, �स/ातं� क5 चचा� हम कर<गे, िजससे एक अmछा 

)ोफेशनल से0समैन बनाया जा सके। म� जो शqद इ?तेमाल कर रहा हँू, वह है ‘�स/ातं’ (Principle), 



न 'क यिु@त/दाँव-प<च (Tactics)। ऐसा इस�लए, @य�'क दाँव-प<च को अपने अनुसार इधर-उधर 'कया जा 

सकता है, ले'कन �स/ातं� क5 नींव नीचे �लखे हुए तीन मू0य� पर Mटक5 होती है — 
 

 

♦ईमानदार" (Integrity) 
 

 

♦आदर (Respect) 
 

 

♦िजXमेदार" (Responsibility) 
 

 

इस 'कताब से फायदा उठाने या अmछे प>रणाम हा�सल करने के �लए, इसको bयान से पूरा पढ़ना जEर" है । 

�सफ�  पढ़ने से ह" मदद नह" ं�मलेगी, जब तक हम इन उसूल� को अपने जीवन म< नह"ं उतार<गे। िजस तरह 

एक अmछा nखलाड़ी �नरंतर अtयास से अपने अदंर ताकत पैदा करता है, वैसे ह" �नरंतर अtयास 

(Constant practice) के hवारा ह" एक से0स )ोफेशनल अपने आपको से0स के यो[य बना सकता है। 

मेर" सलाह है 'क आप 'कताब को बस यू ँह" ना पढ़<, बि0क ;यावहा>रक *वचार� (Practical ideas) 

को रेखा'ंकत (Underline) कर< और अपने अदंर उसे उतार<। ये उपयोग के �लए तयैार है और ये अव`य ह" 

आपको सफलता क5 ओर ले जाएगी। आप बेचने के YेZ म< नए ह� या माMहर ह�, तब भी ये नए *वचार 

आपको नए अनभुव द<गे। 
 

 

सफलता का मूल भाग यह है 'क इसक5 शeुआत आपके साथ, इसी समय और यह"ं से होती है । 
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एक चनुा हुआ ;यवसाय 
 

 

बहुत बार मुझसे एक सवाल पूछा जाता है 'क अगर िजदंगी म< एक >रवाइंड बटन (Rewind Button) होता 

और म� दोबारा से अपना जीवन जी सकता, तब म� 'कस ;यवसाय को चनुता? @या म� एक डॉ@टर, एक 

जी�नयर, एक वक5ल या एक एकाउंट<ट बनना चाहता? मेरा जवाब एक ह" है — ‘‘सभी ;यवसाय के �लए 

मेरे अदंर आदर का भाव है, ले'कन म� अपने जीवन म< �सफ�  और �सफ�  एक ह" ;यवसाय (Profession) 

चनुता, वो है — ‘कमीशन से0समैन का’, ना 'क मह"ने क5 तनvवाह वाला �सफ�  से0समैन (Salaried 

salesman)’’ । इसके पीछे कारण है 'क कमीशन पानेवाला से0समैन अपनी आमदनी का चकै खदु ह" 

भरता है। वह अपनी कमाई/ आमदनी खदु तय करता है। वह कहता है 'क अगर ‘‘म� कुछ नह"ं करता हँू तो 

आप मुझे कुछ न द<।’’ बेचने का सबसे महAAवपूण� पहलू यह है 'क एक अmछा बेचनेवाला अपने भा[य का 



�नमा�ण (Creates his own destiny) और �नयंZण (Control) खदु करता है। वह महसूस करता है 

'क िजंदगी म< प>रणाम ह" परु?कृत 'कया जाता ह�, को�शश नह"ं। 'Gकेट म< चाहे एक बcैसमैन 'कतनी बार 

ह" 99 रन बना ल<, उसको एक शतक कभी नह"ं Kगना जाता, उसको तरस खाकर कभी एक रन मुdत म< 

नह"ं Mदया जाता 'क उसका एक शतक (स<चुर") बन जाए। 
 

 

‘‘द�ुनया �सफ�  प>रणाम को पुर?कृत करती है, को�शश को नह"।ं’’ 
 

 

बेचने के YेZ म< मेर" जी*वका क5 शुeआत 
 

 

(The Start of My Career in Selling) 

 

 

यह बात असाधारण नह"ं है 'क बहुत-से लोग बेचने के ;यवसाय म< अचानक और Nबना 'कसी gला�नगं के चले 

आते ह�। म� भी इसका एक उदाहरण हँू। 
 

 

म�ने अपना कै>रयर कनाडा म< शुE 'कया। एक बार म�ने एक अखबार म< एक इaतहार पढ़ा, िजसम< �लखा था 

— “अगर आप कुछ अ�त>र@त पैसा कमाना चाहते ह�, तो वै@यमू @ल"नर का डोर-टू-डोर )दष�न कर<।” म�ने 

इ`तहार पर गौर 'कया और सोचा, Mदन म< म� कार साफ कEँगा और शाम म< इसका डमेो कEँगा। हाँ बहुत-से 

लोग थे। थोड़ी औपचा>रक बातचीत के बाद हम< कहा गया 'क “आप वै@यमू @ल"नर के डमेो के �लए जाए।ँ 

आपको हर डमेो के �लए 5 डॉलर Mदए जाएँगे।” म�ने एकदम समझा 'क हम< बेचना नह"ं है, �सफ�  डमेो ह" 

करना है। म� एक अपाट�म<ट म< जाता था, दरवाजा खटखटाता था। ?Zी या पeुश जो भी बाहर आता था, म� 

कहता था, “मैडम/सर, आपको वै@यमू @ल"नर खर"दना नह"ं है, बस आपको डमेो लेना है और मुझे 5 

डॉलर �मल जाएँगे।” कुछ लोग� ने मुझपर तरस खाकर अंदर आने Mदया, कुछ ने मँुह पर दरवाजा बदं कर 

Mदया। एक Mदन म� एक भारतीय प>रवार के घर म< डमेो दे रहा था, प�त-पAनी सोफे पर बठेै थे और म� 

जमीन पर। सारा समय, यह आदमी व@ैयमू @ल"नर को देखने क5 बजाय मुझे देख रहा था। म�ने पछूा, 

“सर, @या म�ने कुछ गलत 'कया?” उसने जवाब Mदया - “नह"ं।” , 'फर म�ने पूछा, “आप मुझे इस तरह 

@य� देख रहे ह�?” 
 

 

उसने मुझसे पछूा, “�शव, @या तमुने कभी जीवन-बीमा (Life insurance)बेचा है?” 
 

 

म�ने कहा, “नह",ं कभी नह",ं और ना ह" बेचूँगा @य�'क मुझे याद है, जीवन-बीमा (Life insurance) 

के एज<ट एक लूथ (Pest) क5 तरह होते ह�, जो जान नह"ं छोड़ते, जब तक दसूरा अgल"केशन पर द?तखत 

न कर दे । म� जीवन म< कभी भी लूथ (Pest) क5 तरह नह"ं बनना चाहँूगा।” 
 

 



उसने कहा, “नह"ं �शव, यहाँ इस तरह काम नह"ं होता। मुझे देखो, म� एक जीवन-बीमा (Life 

insurance) एज<ट हँू। मेरा रहन-सहन देखो। यहाँ पर म� �लकंन गाड़ी चलाता हँू ।” बाद म< म�ने जाना 'क 

वह मेटलाइफ के �लए काम करता था और तब ?क5म चल रह" थी 'क जो एक नया एज<ट लाएगा, उसको 

एक सैXसोनाइट xीफकेस �मलेगा। इस तरह म� उसके �लए एक xीफकेस था। 
 

 

म�ने कहा, “ध,यवाद, ले'कन म� एज<ट बनना नह"ं चाहता।” म�ने डमेो Mदया और वहाँ से चला आया। 
 

 

जब कान सीधे हाथ से नह"ं पकड़ा जाता हो तब उ0टे हाथ से पकड़ा जाता है। हम एक ह" Nबि0डगं म< रहते 

थे। उसक5 पAनी ने मेर" पAनी से जान-पहचान कर ल" और कहा 'क Life insurance बेचना बहुत अmछा 

काम है। मेर" पAनी जानती थी 'क हम< कुछ और करना ह" पड़गेा। हम गाpड़याँ साफ करके िजंदगी नह"ं Nबता 

सकते थे। हमारा प>रवार था। एक बेट" थी और मेर" पAनी जानती थी 'क मुझे समझाना भी कोई आसान बात 

नह" ंथी। 
 

 

उसने कहा, “�शव, Life insurance बेचने के �लए तXुह< एक इXतहान देना होगा। तमु पर"Yा @य� 

नह"ं दे देते। अगर तमु पास हो जाते हो तो तXुहारे पास एक और रा?ता खलु जाएगा। अभी तो तXुहारे पास 

कोई *वक0प (Choice) ह" नह"ं है।” 
 

 

म�ने कहा, “ठrक है, म� पर"Yा दे दूँगा, पर म� बेचूँगा नह"ं।” म�ने पर"Yा द" और पास हो गया। और वह 

;यि@त िजसने यह पूर" )'Gया (Process) शुE क5 थी, मुझे अपने ऑ'फस ले गया और अपने pडि?i@ट 

मैनेजर से �मलवाया। pडि?i@ट मैनेजर बहुत समझदार और तजुबoकार आदमी था। उनका नाम था जो बोनी 

(Joe Bonny)। उसने मुझे बधाई द" और कहा, “�शव, अगर तमु लाइफ इंaयोर<स अभी बेचने को तयैार 

होते हो तो म� तXुह< एक )?ताव (Offer) देता हँू और टाइम देता हँू। सोचने का समय दूँगा।” उसके बाद 

उसने अपनी घड़ी �नकाल" और कहा, “अगर तमु इसी व@त से जीवन-बीमा (लाइफ इं`योर<स) एज<ट बनने को 

तैयार हो तो म� तXुह< 150 डॉलर हdता देने को तैयार हँू। इस पर सोचने के �लए तXुहारे पास तीस सेक< ड ह�, 

उसके बाद म� )?ताव वापस ले लँूगा।” 
 

 

म�ने कहा, “जो, तमुने कहा 'क मुझे सोचने के �लए समय दोगे।” 
 

 

उसने �सर Mहलाया और कहा, “तXुहारे पास अब बीस सेक< ड बचे ह�।” 
 

 

म�ने कहा, “म� ?वीकार करता हँू।” 'फर म� एक Life insurance एज<ट बन गया, जो 'क म� कभी 

िजदंगी म< बनना ह" नह" ंचाहता था। मुझे एक रेट बकु द" और थोड़ी iे�नगं देकर कहा गया, “बेटा, जाकर 

बेचो।” 
 



 

अगले तीन मह"ने तक म� बेचने के �लए जाता रहा और म�ने 100 पसyट जोर लगा Mदया। हर इंसान को 

मालूम होता है 'क उसने 'कस तर"के से काम 'कया है। म� षीषे म< देखकर कह सकता हँू 'क म�ने पूरा जोर 

लगाया। म�ने कंपनी का >रकॉड� भी तोड़ Mदया। सोKचए, कौन-सा >रकॉड�, म�ने 'कतना बेचा? आप ठrक सोच 

रहे ह� तकर"बन कुछ भी नह"।ं मैनेजर ने मुझे बुलाया और कहा, “म� इस लाइफ इंषोर<स Nबजनेस म< 35 

साल से हँू। म�ने बहुत-से लोग� को आMह?ते-आMह?ते शुeआत करते देखा है, पर तXुहारे जैसा कोई भी नह"ं 

देखा है। कल से तमु नह" ंआना, तXुह< �नकाला जाता है।” 
 

 

म�ने कहा, “जो, �नकालने से पहले कम-से-कम मेर" बात तो सुनो। म� डॉ@टर, इंजी�नयर या एकाउंट<ट नह"ं 

हँू। म� �सफ�  बी कॉम, थड� pडवीजन पास हँू, Uयादा पढ़ा-�लखा नह"ं हँू। म� मजबूर हँू। तमु मुझसे परफामyस 

क5 उXमीद कैसे कर सकते हो?” उस Mदन ‘जो’ ने मुझसे बहुत कड़क के बात क5 और म� खशु हँू 'क उसने 

ऐसा 'कया, @य�'क वह गु?सा (Anger) नह"ं था, उसम< एक दद� था (It was concern) । 
 

 

‘जो’ ने कहा, “तमु चुप रहो और मुझे सुनो। तमु मजबूर नह"ं हो, तXुहार" सोच/नज>रया गलत (Bad 

attitude) है। तXुहारे जसेै लोग न �सफ�  अपनी िजंदगी बि0क अपने प>रवार क5 िजदंगी भी बरबाद करते 

ह�। @या तमु जानते हो 'क मजबूर कौन होता है? डॉ@टर, इंजी�नयर, अटोनz और एकाउंट<ट मजबूर होते 

ह�।” म�ने ऐसा पहले कभी नह"ं सुना था। 
 

 

म�ने पूछा, “वे कैसे लाचार होते ह�? ” 
 

 

उसने कहा, “जाओ और द�ुनया देखो, यह Uयादातर सह" है (कोई *वरला ह" �मलेगा), वे सब अपना YेZ 

(Fields) चनु चकेु ह�, और बहुत से लोग ना चाहते हुए भी उसम< फँस चकेु ह�। वह"ं अभी तमुने अपना 

YेZ नह"ं चनुा है। @या तमु नह"ं देख सकते हो 'क पूर" द�ुनया तXुहारे �लए खलु" हुई है? सह" मायने म<, 

द�ुनया तXुहारा इंतजार कर रह" है।” 
 

 

म�ने कहा, “जो, म�ने कभी इस नज>रए से सोचा ह" नह"ं।” उसने कहा, “अब तमु �नकाले जा चकेु हो, 

तXुहारे पास सोचने के �लए बहुत समय है, मेरा ऑ'फस छोड़ दो।” 
 

 

म�ने हताश (Depressed and dejected) होकर ऑ'फस छोड़ा। उस रात 30 मील दरू मुझे जीवन-बीमा 

(Life insurance) बेचने के �लए 'कसी से �मलने जाना था, एक हdता पहले ह" इसे तय 'कया गया 

था, @य�'क हमार" हर अgवॉयंटम<ट एक हdते पहले ह" तय होती थी। 
 

 

शाम के 6:30 बज रहे थे। म� बहुत ह" उदास और हारा हुआ महसूस कर रहा था। म� जानता था 'क अगले 

Mदन के �लए मेरे पास काम नह"ं था। हताशा म<, अचानक म� रोने लगा। मेरा एक प>रवार था, और मुझे 
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रोजगार कमाना नह"ं आता था। मेर" एक छोट" बेट" थी और म� नह"ं जानता था 'क प>रवार के सामने मेज पर 

म� खाना कहा ँसे रखूगँा। म� रो रहा था। भगवान ्से )ाथ�ना कर रहा था और बहुत मायूस महसूस कर रहा था। 

आधे घंटे के बाद म� �मलने क5 जगह (Appointment) पर पहँुचा। खदु को 
 

 

संभाला और बेचने क5 शeुआत क5। 7 बजे के आस-पास म�ने )ज<टेशन क5 शeुआत क5। जब उस आदमी ने 

घड़ी देखी तो 11.30 बज रहे थे। कोई आaचय� नह"ं 'क जीवन-बीमा (Life insurance) एज<ट को लोग 

लूथ या चुबंक @य� कहते ह�? @लाइंट ने मुझसे कहा, “@या तXुह< पता है 'क @या समय हो रहा है?” यह 

एक न| (Polite) तर"का है दसूरे से कहने का 'क अब आप जाइए । उसके बाद उसने कहा, “@या तXुह< 

एहसास है 'क मुझे कल सुबह काम पर जाना है?” 
 

 

म�ने कहा, “Nबलकुल, सर!” ले'कन उस रात म� वहाँ से Mहल नह" ंरहा था। म� नह" ंजानता था 'क उस 

;यि@त के Mदमाग म< @या चल रहा है। उसने कहा, “मुझे बताओ, तमु इसी व@त यहाँ से जाने का @या 

लोगे?” म�ने सोचा, वह मुझसे रेट पछू रहा है। म�ने 'कताब खोल" और पेज पलटकर उसक5 उ| के Mहसाब से 

इंaयोर<स रेट से गुणा करके कहा, “सर, 27 डॉलर 58 स<ट (जहाँ तक मुझे याद आता है)।” 
 

 

उसने कहा, “बस! जब तमु आए थे, तमुने उसी व@त मुझसे @य� नह"ं कहा?” उसने एक चेक �लखकर 

मुझे Mदया और कहा, “इसे लो और जाओ।” 
 

 

म�ने कहा, “सर @या आप एgल"केशन (Application) पर भी द?तखत कर द<गे?” ये मेर" पहल" NबG5 

(Sale) थी। म� आधी रात को घर आया। अगल" सुबह मैनेजर के पास गया और कहा, “जो, आज मेरे 

पास एक एgल"केशन है, बहुत छोट" है, ले'कन चेक के साथ है।’’ (@य�'क Nबना चेक के एgल"केशन क5 

कोई क5मत नह"ं हेाती ) “जो, @या तमु अब मुझे रहने दोगे? @या तमु मुझे �नकाले जानेवाले कागज� को 

वापस ले लोगे? अगर तमु मुझे �नकालते हो तो पता नह"ं ‘जो’, म� कहा ँजाऊँगा? म� बस एक ह" जगह 

जानता हँू 'क वापस जाकर कार साफ कEँगा, वह म� अब करना नह" ंचाहता हँू। म� तमुसे वादा करता हँू 'क 

म� तXुह< �नराश नह"ं कEँगा। कृपया उन कागज� को वापस ले लो।’’ 
 

 

उसने मेर" तरफ देखा और कहा, “�शव, यह छोट" एgल"केशन नह"ं है। यह तXुहारे �लए सबसे बड़ी 

एgल"केशन है। म� तXुह< यहाँ तब रखूगँा, अगर तमु वादा करते हो; मुझसे नह",ं बि0क अपने-आपसे और 

अपने प>रवार से, तो म� इन कागज�को वापस ले लँूगा।” उस Mदन म�ने अपने आपसे वादा (Commitment) 

'कया और वह मेरे जीवन का ‘ट�न~ग gवाइंट/मोड़’ (Turning point) था। उसने मुझे रख �लया। उस 

साल, म�ने लगभग दस लाख डॉलर का जीवन-बीमा (Life insurance) बेचा। उससे अगले साल म�ने 30 

लाख डॉलर का जीवन-बीमा (Life insurance) बेचा। (िजसम< टम� इंaयोर<स भी शा�मल था)। म�ने अपने 

मैनेजर से जाना 'क म�ने एम.डी.आर.ट". (MDRT—�म�लयन डॉलर राउँड टेबल के �लए चनेु जाने) को पाने का 
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अवसर खो Mदया। इसके बाद म�ने एम.डीआर. ट". के पद को पाने के �लए उससे कह" ंUयादा जीवन-बीमा 

(life insurance) बेचा और उसे हा�सल 'कया। 
 

 

उसके बाद म� य.ूएस.ए. चला गया। म�ने तीन Nबजनेस शुE 'कए और प<शन कॉ,iे@ट क,सलMटगं का काम शुE 

'कया ('80 के दशक क5 शeुआत म<)। मेर" पAनी और म�ने ,यजूसz म< अपना एक ऑ'फस खोला, िजसम< 

एक भी @लाइंट नह" ंथा। हमने अपनी कंपनी तकर"बन 400 @लाइंट� के साथ सन ्1995 के आस-पास बेच 

द"। 
 

 

म� अपने जीवन क5 कहानी आपको @य� बता रहा हँू ? 
 

 

(Why do I Share My Life Story with You) 

 

 

1. खास वज़ह - जब मेरे मैनेजर ने कहा, “तमु चपु रहो और मुझे सुनो।” उसने मेरा bयान अपनी ओर 

खींचा। उस समय म�ने बहुत महAAवपूण� पाठ सीखा — ‘‘िजदंगी म< कभी-कभी अmछा करने के �लए कठोर 

बनना पड़ता है।’’ ल"डर�शप कोई लोक*)य )�तयोKगता नह"ं है। उसने मुझसे एक *पता के समान और एक 

�शYक क5 तरह बात क5। @या संदेश था? 
 

 

2. पूर" िजंदगी म� असफल रहा और अपनी असफलता के �लए पूर" द�ुनया को दोषी ठहराता रहा, Nबना यह 

महसूस 'कये 'क म� ह" अपने �लए सबसे बड़ी सम?या था। बाहर से कुछ नह"ं बदला, ले'कन मेरे अदंर कुछ 

बदला था, िजससे मेर" िजंदगी को नई Mदशा �मल"। कई बार िजदंगी म< @या हम ह" अपनी सबसे बड़ी 

सम?या नह"ं बन जाते ह�? उस समय म�ने जाना था 'क बेचने के �लए गुण� (Skill) क5 अपेYा इmछा 

शि@त (Will) क5 आव`यकता अKधक होती है और इन दोन� म< इmछाशि@त Uयादा महAAवपूण� है। गुण तो 

�मल सकते ह�, ले'कन जब तमु Kगरते हो और चोट खाते हो, उस समय तXुहार" �ढ़-इmछाशि@त तXुह< ऊपर 

उठने को मजबूर करती है, एक से अKधक बार तXुह< ऊपर क5 ओर उठाती है, एक से अKधक बार तXुह< 

जगाती है, और वह" जीत क5 रेखा होती है। हाला'ँक यह एक आम बात-सी लगती है, 'कंत ुइस बात म< 

सmचाई है। ऑpड �नर" (Ordinary) और ए@?iा आpड �नर" के बीच �सफ�  एक ह" फक�  है — वह है ए@?iा 

(Extra)। 
 

 

3. मेरे से�मनार से जो लोग जाते ह�, उनसे म� पूछता हँू, “'कतने लोग� ने घोड़ ेक5 रेस देखी है?” बहुत-से 

हाथ उठते ह�। जीतने वाला जो घोड़ा नXबर एक पर आता है, वह तीन गुणा, पाँच गुणा या दस गुणा, 

जीतता है। यहाँ सवाल यह है 'क @या जो घोड़ा एक से दस गुणा जीतता है, वह अपने पीछे वाले से दस 

गुणा तेज दौड़ा है? जवाब है नह"।ं जीतनेवाला घोड़ा �सफ�  अपनी नाक के फासले से जीत रहा है, ले'कन 

उसके ईनाम दस गुणा बड़ ेहोते ह�। @या यह उKचत है? कौन परवाह करता है? यह" खेल के �नयम ह�, घोड़ े

क5 दौड़ म< जो होता है, मनaुय के जीवन म< भी ठrक वह" लागू होता है। सवाल यह है 'क @या हम< अपने 
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कं*पMटशन से दस गुणा Uयादा ?माट�/अmछे होने क5 जEरत है? जवाब है, नह"।ं जEरत है, �सफ�  एक नाक 

के फासले क5 और असल" जीवन म< भी ईनाम दस गुणा Uयादा होता है। जीत और हार के बीच अ@सर बहुत 

कम फासला होता है। ओलं*पक म< ?वण�पदक जीतनेवाला अपने पीछे के )�तयोगी (Competitor) से �सफ�  

कुछ सेक< ड के Mह?से से आगे होता है। माइकेल dलेप ने चीन के बीिजंग 2008 के ओलं*पक म< 8 ?वण�-पदक 

(Gold medal) जीतकर द�ुनया का >रकॉड� तोड़ा था। उसने 100 मीटर के बटरdलाई दौड़ को 1/100वाँ 

सेक< ड से जीता था। एक अmछा से0स )ोफेशनल रेस (दौड़) के घोड़ ेक5 तरह होता है — च�*पयन 

(Champian), जो सेक< ड के अशं से जीतते ह�, ले'कन दस गुणा Uयादा ईनाम से नवाजे जाते ह�। 
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बेचने के ;यवसाय म< गव� 
 

 

एक आम से0समैन क5 छ*व 
 

 

(Image of an Average Salesperson) 

 

 

कभी-कभी 'कसी ;यवसाय के �लए �नगेMटव सोच (Negative perception) पदैा हो जाती है, जो 'कसी 

;यि@तAव के ;यवहार को हमारे सामने ला देती है। Uयादातर लोग से0समैन को Uयादा बोलनेवाला चतुर 

समझते ह�, जो अपनी आAमा को बेचकर बेवकूफ बनाता है। 'कसी भी क5मत पर उसका लSय कमीशन 

हा�सल करने का होता है। वह 'कसी भी तरह बस अपनी चीज< बेचना चाहता है। Uयादातर, लोग� को आपने 

कहते हुए सुना होगा 'क आपको सफल होने के �लए ;यापार के दाँव-प<च (Tricks of the trade) 

सीखने ह�गे। धोखा और हेर-फेर सीखना होगा। एक अmछा )ोफेशनल केवल ;यापार सीखता है, हेर-फेर 

बेइमान� के �लए छोड़ देता है। 
 

 

सmचाई और ईमानदार" से बेचना एक बहुत अmछा और उmच ;यवसाय है। Uयादातर लोग� के �लए बेचना एक 

पेशा है, ले'कन कै>रयर बनानेवाले के �लए यह एक बहुत अmछा )ोफेशन है। म�ने अपने कै>रयर म< एक चीज 

सीखी — एक अmछे सेल )ोफेशनल के पास काम क5 कमी कभी नह"ं रहती। एक अmछे सेल )ोफेशनल क5 

आमदनी हमेशा आम आदमी से ऊँची होती है। 'कसी चीज को बेचना इस द�ुनया म< सबसे अKधक पैसे 

देनेवाला ;यवसाय है। 
 

 

जब म�ने से�लगं क5 द�ुनया म< जाने का �नaचय 'कया तो मेरे कुछ दो?त� ने कहा, तमु अपने �लए एक ढंग 

क5 नौकर" @य� नह"ं देखते हो? यह लगभग 35 साल पहले क5 बात है। आज म� अपने इस )ोफेशन पर गव� 
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करता हँू। म� पहले अपने आपको एक सेल )ोफेशनल के Eप म< देखकर गव� करता हँू और बाद म< एक लेखक 

के Eप म<। 
 

 

एक )ोफेशनल क5 यो[यता ह" उसक5 Yमता (Potential) को तय करती है। यह काम करनेवाले का च>रZ 

(Character) ह" उसम< और उसके )ोफेशन म< ऊँचाई और Kगरावट लाता है, नाम और बदनामी 

(Goodwill or Ill-will) भी लाता है। 
 

 

आप एक डॉ@टर के पास दस मील दरू @य� जाते ह�, जब'क आपके रा?ते म< दस और डॉ@टर होते ह�। @या 

वह सबसे Uयादा पढ़ा-�लखा है? शायद नह"।ं आप रा?ते के सभी मैके�नक को छोड़कर दस मील दरू 'कसी 

मैके�नक के पास कार क5 मरXमत के �लए @य� जाते ह�? @या वह Uयादा sानी है? शायद नह"।ं कुछ है, 

जो कहता है 'क म� सह" ;यि@त के साथ लेन-देन कर रहा हँू । वह ‘कुछ’ @या है? वह ‘कुछ’ (I) 

फै@टर कहलाता है। यह आई (I) फै@टर @या है? यह आई फै@टर आपक5 अनभूु�त या एहसास है। यह 

हमेशा एक असाधारण Kचनगार" (Intangible spark) है, जो हम< एक साथ जोड़ती है। 
 

 

मान ल"िजए आपके पास दो से0समैन आते ह�, िजनके पास एक ह" चीज है, और दोन� क5 क5मत बराबर है 

और बाक5 टXस� और कंडीशन भी बराबर ह�। आप 'कस बेचनेवाले से खर"Mदएगा। इसका जवाब बहुत साफ है। 

अगर बाक5 सबकुछ बराबर हो तो िजस से0समैन के साथ अदंEनी Eप से संतaुट या भरोसा महसूस कEँगा, 

उसी से खर"दूँगा। इस�लए से0समैन का ?वभाव/कXफट� लेबल यह तय करेगा 'क उससे कौन खर"देगा। यह 

कXफट� लेबल @या है? यह सरलता का एहसास (Unsaid emotion) है, िजसे कहा नह" ंजा सकता । 
 

 

लोग Uयादतर Mदमाग क5 बजाय Mदल से फैसले लेते ह�। एक अmछा से0समैन न केवल )ज<टेशन देता है, 

बि0क चीज� के साथ ?वयं को, अपनी और अपनी कंपनी क5 छ*व को भी बेचता है। 
 

 

एक अmछr कंपनी का उAपाद सह" होने पर भी अगर से0समैन का ;यवहार सह" नह" ंहै तो आप उसे नह"ं 

खर"द<गे। 
 

 

बेचना बाहर" खेल से Uयादा अंदर का खेल है। हमारा अपना संक0प (Commitment), *व`वास(Belief), 

अपने काम पर भरोसा (Pride in performance), ईमानदार" (Integrity) और धयै� 

(Persistence) — ये सभी हमारे बाहर" परफॉरमे,स पर Mदखाई देते ह�। 
 

 

बेचने के ;यवसाय म< बहुत-सी चनुौ�तयाँ सामने आती ह�, जो सफल होता है, उसे ईनाम (Rewards) भी 

�मलते ह�। एक अmछे से0समैन के �लए यह उसके और उसके प>रवार के जीवनभर क5 कमाई 

(Prosperity) व सुरYा (Security) का साधन होते ह�। एक )ोफेशनल से0समैन के �लए अवसर और 



धन क5 कमी कभी नह" ंहोती है — ये असी�मत (Unlimited) होते ह�। एक से0स )ोफेशनल के Eप म< 

आपके जीवन म< @या उपलिqधया ँह�? 
 

 

हर से0स )ोफेशन म< दो तरह क5 उपलिqधयाँ होती ह�, एक अदंEनी (Internal), एक बाहर" 

(External)। 
 

 

अंदEनी मू0य (Internal Rewards are Intrinsic) — ये असाधारण होते ह�, Mदखते नह",ं �सफ�  

महसूस 'कए जा सकते ह�। ये अदंEनी उपलिqधयाँ (Intrinsic rewards) तभी महसूस होती ह�, जब 

से0समैन पॉिजMटव वै0य ूऔर नज>रये (Attitude) से )े>रत होकर काम करता है, इसम< शा�मल ह� — 
 

 

1. अदंEनी प�ूत � (Gratification) 
 

 

2. संतोश (Satisfaction) 
 

 

3. पतूz (Fulfillment) 
 

 

4. अथ�पूण� (Meaningfulness) 
 

 

5. मन क5 शां�त (Peace of mind) 
 

 

6. खषुी (Happiness) 
 

 

7. सुरYा (Security) 
 

 

8. आAम*व`वास (Confidence) 
 

 

बाहर" उपलिqbया/ँमू0य (External Rewards are Extrinsic) — ये वा?त*वक (tangible) होते 

ह� और Mदखाई (Visible) देते ह�। बाहर" मू0य महAAवाकाYंा (Ambition), लSय (Goals) और कड़ी 

मेहनत (Hard-work) से �मलते ह�। पैसा और आKथ�क सफलता (Financial reward) का भी िजंदगी 

म< महAAव है, ले'कन अगर �स/ांत� और उसूल� (Value-driven) के nखलाफ जाकर अगर पैसा बना भी 

�लया जाए तो पैसा बनाकर भी वे आंत>रक पूण�ता (Intrinsic rewards) को नह"ं हा�सल कर सकते। 

बाहर" उपलिqधय� म< शा�मल ह� — 
 



 

1. आKथ�क मू0य (धन) (Monetary Rewards) 
 

 

2. पहचान (Recognition) 
 

 

3. सXमान (Respect) 
 

 

4. )�तaठा (Prestige) 
 

 

5. अmछा जीवन (Good Life) 
 

 

6. आराम (Comfort) 
 

 

एक अmछे से0समैन क5 कमाई अmछr हो सकती है, चाहे वह 'कसी भी कंपनी का कुछ भी सामान बेचे । 
 

 

बेचना 'कसे कहते ह� ? 
 

 

(What is selling?) 

 

 

बेचना और कुछ नह",ं खर"दनेवाले और बेचनेवाले के बीच उAसाह का लेन-देन (Transfer of 

enthusiasm) है। अगर आप मेरे पदाथ� के )�त उतने ह" उAसाMहत हो जाते ह�, िजतना म� हँू तो आप इसे 

खर"द ह" ल<गे। @या नह"ं खर"द<गे? अगर म� ह" अपने पदाथ� के �लए उAसाMहत नह" ंहँू तो मेरे पास इसे बेचने 

का कोई अKधकार नह"ं है। इसका मतलब है, अगर म� अपने उAपाद के )�त उAसाह" (Passionate) नह"ं 

हँू तो कोई और @य� हो? म� इसे कैसे बेचूँगा? @या मुझे इसे बेचने का हक है? 
 

 

एक से0समैन Dोसर" (Grocery) क5 दकुान म< कुछ बेच रहा था। वह उतने ह" वजन से अपना उAसाह 

(Enthusiasm) भी बेच रहा था। वह जब एक 'कलो आलू तौलता था तो उसके साथ एक 'कलो उAसाह; 

दो 'कलो दाल के साथ दो 'कलो उAसाह भी तौलता था। Dाहक ने उससे पछूा 'क उAसाह @या बेच रहे हो? 

से0समैन जवाब देता है, “जब भी कोई दकुान से कुछ खर"दता है तो म� उसके पीछे 20 0 )�तशत उAसाह 

रख देता हँू।” 
 

 

इससे पता चलता है 'क एक अmछे से0समैन को अपने उAपाद म< अKधक *व`वास (Strong belief) 

रखना चाMहए। उ,ह"ं प>रि?थ�तय� म<, अगर से0समैन खदु के �लए वह उAपाद नह"ं खर"दता है तो उसे बेचने 



का भी �नि`चत तौर पर कोई अKधकार नह"ं है। ऐसे ह" हालात (Circustances) म< अगर एक डॉ@टर 

'कसी दवा को अपने बmचे के �लए नह"ं इ?तेमाल (Prescribe) करता है तो उसे दसूरे लोग� को उस दवा 

के �लए इ?तेमाल (Recomend) करने का कोई अKधकार नह"।ं अगर वह ऐसा करता है तो वह लोग� से 

धोखा (Cheating people) चमवचसम/ और बेईमानी कर रहा है। िजसम< आपको *व`वास नह"ं, अगर 

आप उसे बेचते ह� — 
 

 

♦आप अmछे से0स )ोफेशनल नह"ं ह�। 
 

 

(You are not a good professional) 

 

 

♦आप लोग� के साथ बेईमानी कर रहे ह�। 
 

 

(You are cheating people) 

 

 

♦लोग अmछा महसूस नह"ं करते ह�। 
 

 

(People sense it instinctively and get a feeling of discomfort) 

 

 

बेचना है, 90% अपने पदाथ� पर *व`वास और 10% बेचने का तर"का 
 

 

(Selling is 90% conviction and 10% Communication of the conviction) 

 

 

मुझे याद है, जब म�ने मेiोपो�लटन लाइफ इं`योर<स कंपनी म< अपना कै>रयर शुE 'कया, म�ने छोट" रकम 

5,000 डॉलर या 10,000 डॉलर क5 पॉ�लसी बेचनी शुE क5 थी। म� सुना करता था 'क बड़ ेउAपादक इस 

YेZ म< बड़ी NबG5 क5 बात करते ह�। जब म�ने ऐसे एक )ोफेशनल से बात क5, तब उसने कहा, “तमु 'कसी 

@लाइंट को एक �म�लयन डॉलर क5 पॉ�लसी खर"दने के �लए तब तक नह"ं कह सकते हो, जब तक 'क तमु 

खदु इसे नह" ंखर"दते। मान लो, तमु मर जाते हो तो जीने के �लए तXुहारे प>रवार को खाने, पहनने, 

रहने, बmच� क5 पढ़ाई के �लए 'कतनी रा�श चाMहए होगी?” म�ने जवाब Mदया, “दस लाख डॉलर।” 
 

 

उसने मुझसे पछूा, “तब तमु @य� नह"ं अपने �लए एक �म�लयन डॉलर क5 पा�लसी (Policy) करवाते हो? 

अगर यह तXुहारे पास नह"ं है तो तXुह< इसे बेचने का कोई अKधकार नह"ं है। @य�'क तXुहारे पास अंदEनी 

*व`वास (Conviction) नह"ं है।” इसके �लए मुझे खदु को तयैार (Convince) करने म< मह"न� लग 

गए, ले'कन म�ने अपने �लए एक �म�लयन डॉलर क5 पा�लसी खर"द"। जब म�ने अपने �लए उसे खर"दा, उसी 



Mदन से म�ने बड़ी रकम क5 पॉ�ल�सयाँ बेचनी शुE क5;ं तब तक म� 10ए000 डॉलर क5 पॉ�ल�सयाँ ह" बेचा 

करता था। 
 

 

सफलता उससे नह"ं मापी जाती 'क हम दसूर� के मुकाबले कैसा कर रहे ह�, बि0क सफलता उससे मापी जाती 

है 'क हम अपनी Yमता के मुताNबक कैसा कर रहे ह�। जीतने वाले अपने आपसे कं*पMटशन करते ह�। वे अपने 

ह" >रकॉड� सुधारते चले जाते ह�। 
 

 

अपने काम पर गव� (Pride) और बेचने का ;यवसाय एक साथ तभी हो सकता है, जब हम अदंर से अपने 

च>रZ (Character) और Yमता (Competence) को एक साथ �मलाएँ और नई शि@त को पैदा कर<। एक 

अmछे से0स )ोफेशनल को इसके �लए बेचने के �स/ांत और उसके ज>रए @या करना है, इसको अmछr तरह 

समझना होगा। ये नीचे Mदए गए ह�:— 
 

 

1. एक अmछा से0स )ोफेशनल बनने का संक0प करना 
 

 

(Commitment to be a good sales professional) 

 

 

2. अपने लSय पर bयान देना 
 

 

(Focus on goals) 

 

 

3. बेचने क5 खास ताल"म लेना 
 

 

(Acquiring competencies in selling skills) 

 

 

4. बेचने क5 ;यव?था को बनाना और उसका इ?तेमाल करना 
 

 

(Creating and following a selling system) 

 

 

5. ;यवि?थत ढंग से अपने सामuय� को लगाना 
 

 

(Putting in an organized effort) 

 

 

6. आदर देना और आदर पाना 
 



 

(Giving and getting respect) 

 

 

7. लोग� से सह" ;यवहार करने क5 कला सीखना 
 

 

(Learning to relate to people) 

 

 

8. नए Dाहक� को खोजना और >रaता कायम करना 
 

 

(Lead generation and prospecting) 

 

 

9. Dाहक� को पहचानना 
 

 

(Qualifying prospects) 

 

 

10. अपनी जगह/संबधं बनाने क5 कला को सीखना 
 

 

(Learning to approach to build rapport) 

 

 

11. *व`वास पैदा करना 
 

 

(Building trust) 

 

 

12. फैसला लेनेवाल� के तर"के और उनको पहचानना 
 

 

(Identifying the decision-making process and key decision makers) 

 

 

13. तuय� को सह" Eप म< खोजना और सह" )ज<टेशन देना 
 

 

(Fact-finding and making presentations) 

 

 

14. बेचने संबधंी सीधे सवाल� को पछूना 
 

 

(Learning to ask questions to direct the sales call) 



 

 

15. Dाहक� क5 जEरत� को सामने लाना 
 

 

(Uncovering the need of the customer) 

 

 

16. समाधान देना 
 

 

(Providing solutions) 

 

 

17. eकावट� पर काब ूपाना 
 

 

(Overcoming resistance) 

 

 

18. NबG5 के कर"ब जाना और बेचने क5 'Gया समाgत करना 
 

 

(Closing a sale) 

 

 

19. बेचने के बाद के वादे �नभाना और स*व�स देना 
 

 

(Keeping post-sales commitments and service) 

 

 

20. बेचने के बाद के संबंध� को बनाना 
 

 

(Building the post-sale relationship) 

 

 

21. गल�तय� से बचना और अनभुव� से सीखना 
 

 

(Avoiding mistakes and learning from experience) 

 

 

22. अपने आपको )े>रत रखना और मना करने क5 ि?थ�त को सँभालना। 
 

 

(Learning how to stay motivated and how to handle rejections) 

 

 



ऊपर �लखी हुई चीज� या 'Gयाओं को हम तीन Mह?स� म< बाटँ सकते ह�:— 
 

 

1. बेचने के पहले (Pre-sale) 
 

 

2. वा?त*वक Eप से बेचना और (Actual-sale) 
 

 

3. बेचने के बाद (Post-sale) 
 

 

ये सभी एक अmछे से0स )ोफेशनल के �लए बहुत जEर" है। 
 

 

@या कोई पदैाईशी से0समैन होता है या बनता है ? 
 

 

(Are Sales People Born or Made?) 

 

 

यह गलत धारणा है 'क बेचने के ;यवसाय के �लए 'कसी �शYा (Qualification) या )�तभा 

(Talent) क5 आव`यकता नह"ं है। वा?तव म< बेचने के गुण (Selling skills) बड़-ेसे-बड़ े)ोफेशनल 

भी सीखते ह�। उन गुण� के साथ कोई पदैा नह"ं होता है। 
 

 

कुछ देष� म<, जहाँ म�ने काम 'कया, म�ने सुबह के अखबार म< खबर पढ़" — 'कसी लड़क5 या लड़के के ज,म 

क5, उसी म< 'कसी के मरने क5 खबर पढ़" 'क फला-ँफलाँ ;यि@त )�स/ वक5ल/डॉ@टर था वह गुजर गया। 

अगर आप ज,म क5 खबर देखते ह� तो उसम< कह"ं नह"ं होता 'क वह एक से0सपस�न, एक एकाउंट<ट, एक 

एटॉनz या एक डॉ@टर पदैा हुआ, बस एक लड़का या लड़क5 �लखा हुआ होता है। ले'कन मरने पर वह 'कसी 

)�स/ पेषे से जड़ुा होता है, जैसे — मशहूर वक5ल या डॉ@टर थे। इसका मतलब है 'क ज,म और मरण के 

बीच वह काम, �शYण और )ैि@टस से जड़ुा रहा और )�स/ )ोफेशनल बन गया। 
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नज़>रया सफलता क5 ऊँचाई तय करता है 
 

 

सकाराAमक *वचार सफलता तय करते ह� 
 

 



(A Positive Attitude Determines Success) 

 

 

'कसी चीज क5 NबG5 एक से0स )ोफेशनल के नज़>रए (Attitude) पर Uयादा �नभ�र करती है, बजाय एक 

खर"दार (Prospect) के नज़>रए पर। एक अmछा से0स )ोफेशनल कभी भी अपने )ोफेशन पर शम� नह"ं 

करता, बि0क गव� करता है। केवल एक चीज उसे श�म~दा करती है, वह है, उसका परफॉमyस न करना 

(Non-performance)। 
 

 

एक बहुत पुरानी कहानी है, जो मैनेजस� अ@सर अपने से0समैन को सनुाते ह�। एक जूता कंपनी के दो 

से0समैन अ�5का के एक देश म< गए। उन दोन� को जतेू बेचने क5 िजXमेवार" द" गई। दोन� ने कुछ गावँ� का 

दौरा 'कया। गावँवाल� को Nबना जूत� के देखा। एक ने तरंुत ह" अपने मैनेजर को मैसेज भेजा 'क, “यहाँ कोई 

भी जतूा नह"ं पहनता है, यहाँ बाजार नह"ं है और कोई NबG5 नह" ंहोगी, म� वापस आ रहा हँू।” दसूरे ने 

मैसेज Mदया, “एक बड़ी NबG5 (huge market) के �लए तैयार हो जाए,ँ यहा ँबहुत बड़ा बाजार है, कोई 

भी जतेू नह"ं पहनता और हम< हरेक को जूते पहनाने का मौका �मलेगा। उAपादन के �लए तयैार हो जाए।ँ”। 

दोन� से0समैन का देखने का नज>रया (attitude) एकदम अलग था। 
 

 

तूफान म< व@ैयमू @ल"नर बेचनेवाला 
 

 

(Vacuum Cleaner Salesman in a Snowstrom) 

 

 

जीतने वाला नकाराAमक (Negative) सोच को सकाराAमक (Positive) म< बदल देता है। जीतनेवाला 

(Winner) सम?याओं के बावजदू अपना लSय हा�सल करता है और हारने वाला (Losers) लगातार 

बहानेबाजी (Excuses) करता है। 
 

 

कुछ लोग, जो खदु को से0समैन कहते ह�, अस�लयत म< वे ऑड�र लेनेवाले होते ह� और सह" तर"के से ऑड�र 

भी नह" ंलेते । कुछ से0समैन गुजारे के लायक भी जी*वका नह"ं कमा सकते और कुछ लोग उसी )ोफेशन म< 

आसमान क5 ऊँचाई तक पहँुचते ह�। ऐसा कैसे होता है 'क कुछ से0समैन एक ह" बाजार म<, एक ह" कंपनी के 

उAपादन (Identical product) को बेचकर, बा'कय� के मुकाबले 10, 20 या 100 गुणा Uयादा 

कमाते ह�? 
 

 

जब म� कनाडा म< व@ैयमू @ल"नस� बेचता था, वहाँ बहुत-से से0समैन थे, जो सेल नह"ं कर पाने के कारण 

�नराश थे। वहाँ एक ;यि@त ऐसा था जो कंपनी के सबसे बड़ ेसे0समैन म< से एक था। उसने एक घटना का 

िजG 'कया, जहाँ उसने एक ह" Mदन म< 24 वै@यमू @ल"नर बेच Mदए, जो 'क बहुत-से लोग मह"न� म< भी 

नह"ं बेच पाते थे। एक Mदन बहुत जबद�?त बफ�  Kगर" और तकर"बन 10.12 इंच बफ�  से वह जगह ढक गई। 

कनाडा के टोरंटो शहर म<, हर साल सMद�य� म< कुछ Mदन ऐसे आते ह�, जब'क ?कूल और ऑ'फस सभी बदं 



कर Mदए जाते ह�, @य�'क इस मौसम म< बाहर �नकलना बहुत मुिaकल होता है। Uयादातर से0समैन खशु होते 

ह�, @य�'क वे घर बैठकर ट"वी देख सकते ह�, ले'कन उस ;यि@त ने इसी को एक अmछे अवसर के Eप म< 

देखा। इसके पीछे दो वजह थी — 
 

 

1. उसको मालूम था 'क ऐसे Mदन सभी लोग अपने घर� म< ह�गे। इस�लए उसे 100 )�तशत लोग� से �मलने 

का अवसर �मलेगा। 
 

 

2. Uयादातर वै@यमू @ल"नर का डमेो, लोग शाम म< या सgताह के अतं म< चाहते ह�, @य�'क प�त या पAनी 

एक-दसूरे क5 सलाह के Nबना इसके बारे म< फैसला नह"ं कर पाते ह�। कई बार यह �सफ�  न खर"दने का बहाना 

भी होता है, और इसी वजह से सेल म< भार" कमी आती है। ले'कन उस ;यि@त ने सोचा 'क ऐसे ह" Mदन� म< 

फैसला करनेवाले दोन� यानी प�त-पAनी घर म< मौजदू ह�गे। अगर @लाइंट इसपर गंभीरता से सोचे तो दोबारा 

डमेो देने क5 जEरत नह"ं होगी, और इस तरह उसका Mदन उपयोगी Eप से इ?तेमाल हो जाएगा। 
 

 

उसने इस बात को समझा 'क उसके सभी पड़ोसी उसके @लाइंट बन सकते थे। सभी को वै@यमू @ल"नर क5 

जEरत थी और वे भी अपने प>रवार क5 जEरत< अलग-अलग जगह से खर"दते थे। उसने सोचा 'क @य� न म� 

अपने पड़ोस म< ह" बेचूँ, जब'क मुझे डमेो देने के �लए 10.30 मील दरू जाना पड़ता है। 
 

 

वह अपने बफ�  वाले जतेू और गम� कपड़ ेपहनकर, अपना वै@यमू @ल"नर लेकर बफ�  पर चला और अपने 

पड़ोसी का दरवाजा खटखटाया। उसने कहा, “मेरा नाम जॉन है और म� आपका पड़ोसी हँू, यह बहुत अफसोस 

क5 बात है 'क हम पहले कभी नह" ं�मले। हम उन प>रवार� क5 मदद करते ह� जो )दषूण �5 (Pollution 

free) रहना चाहते ह�। अगर आप बुरा न मान< तो म� आपको कुछ Mदखाना चाहता हँू और इसके बारे म< कुछ 

बताना चाहता हँू।” 
 

 

10 म< से 9 ;यि@त उसे अदंर बुलाते ह�, @य�'क मौसम क5 वजह से वे अदंर ह" बैठे हुए थे और खास कुछ 

नह"ं कर रहे थे। इस मौके का फायदा उठाते हुए वह Nबना 'कसी ज0द" के पूरा डमेो (Demonstration) दे 

सकता था, @य�'क फैसला करनेवाले प�त-पAनी वहाँ मौजूद ह�। वे आराम से खर"दने का फैसला ले सकते ह�। 
 

 

ऊपर क5 ए)ोच (Approach) को bयान से देख< और गौर कर< — 
 

 

1. वह दरवाजा खटखटाता है, वह बाहर है और पड़ोसी या मकान मा�लक अदंर है। यह ?वाभा*वक 

(Natural human tendency) है 'क तफूानी मौसम म< अगर कोई आपके दरवाजे पर खड़ा हो, खासकर 

आपका पड़ोसी तो आप उसे अंदर आने के �लए कह<गे। इस तरह उसके �लए अदंर आ जाना आसान हो जाता 

है। 
 



 

2. वह अपना प>रचय एक से0समैन से Uयादा एक पड़ोसी के Eप म< देता है। 
 

 

3. वह कहता है 'क हम ऐसी मशीन< बनाते ह�, जो आपको और आपके प>रवार को ?व?थ वातावरण म< रहने 

म< मदद करती ह�। एक ?व?थ वातावरण म< रहना 'कसे पसंद नह"ं होता! आप उसके शqद� पर गौर कर<, 

उसने यह नह"ं कहा 'क म� ए@स, वाई, जेड कंपनी से आया हँू और वै@यमू @ल"नर बेचता हँू। 
 

 

4. वह अदंर आकर डमेो Mदखाने क5 इज़ाजत लेता है। 
 

 

5. अब वह डमेो Mदखाकर, वै@यमू @ल"नर को और उसके hवारा क5 गई सफाई को महसूस करने को कहता 

है। वह कापoट, पदo, मैiस आMद म< �छपी हुई गंदगी को खींचकर @ल"नर के लाभ बताता है। वह यह भी 

बताता है 'क यह गंदगी उनके बmच� के �लए हा�नकारक है। 
 

 

6. वह गंदगी एक कटोरे म< जमा करता है और हाथ म< कटोरे को लेकर उनसे एक सवाल करता है — ‘‘म� 

दावा करता हँू 'क एक िजXमेदार इंसान होने के नाते आप अपने प>रवार को ?व?थ वातावरण म< रखना पसंद 

कर<ग<।’’ इसका ?वाभा*वक जवाब है ‘हा’ँ। 
 

 

7. उसके बाद अगर सवाल होते ह� तो वह उनके सामाधन बताता है। 
 

 

8. इस तर"के से अतं म< वह वै@यमू @ल"नर बेचने म< सफल होता है। 
 

 

पॉिजMटव या �नगेMटव सोच हमेशा एक चुXबक का काम करती है। इस महAAवपूण� ि?थ�त पर गौर कर< — @या 

नज>रया (Attitude) है, @या सोच (Approach) है और मौके (Opportunity) का सह" इ?तेमाल 

करने का 'कतना बMढ़या तर"का है। 
 

 

@या वह एक खास लSय (Specific goal) लेकर चल रहा था? @या उसके जीवन म< खास मकसद था? 

@या वह Nबना मंिजल के भटक रहा (Wendering aimlessly) था? जब आपक5 आँखे लSय पर Mटक5 

होती ह�, आपको बाधएँ (Obstacles) नजर नह"ं आती ह� और जैसे ह" नजर लSय से हटती ह�, बाधए ँह" 

बाधएँ नजर आती ह�। 
 

 

एक अmछा से0स )ोफेशनल �ाइवर क5 तरह होता है, जो अपनी मंिजल (Destination) क5 ओर अपनी 

गाड़ी चलाता है। वह उस सवार" क5 तरह नह"ं होता, जो �ाइवर क5 दया (Mercy) पर �नभ�र होता है। 

असफल (Failure) लोग� के �लए जीवन एक नरक-सा बनकर (Living trough hell) रह जाता है। 



उनक5 चेतना (Spirits) और आAमा (Soul) मर जाती है। वह एक )कार से नरक म< ह" जीते ह� और 

असफल रहते ह�। वे अपने-आपको बेबस महसूस (Fell helpless) करते ह�। 
 

 

बीच वाल" ि?थ�त से उभरना ह" असुरYा (Insecurity) क5 भावना से �नकलने का रा?ता है। द*ुवधा म< 

आAमा को मोड़ने क5 शि@त नह"ं होती है। इससे सामा,य िजदंगी (Mediocre living) �मलती है, 

सामा,य आय (Mediocre income) �मलती है और कुछ नह"।ं करोड़� लोग इस सोच म< मर जाते ह� 'क 

उ,ह�ने जीवन म< कुछ नह"ं 'कया। ऐसे लोग आधे Mदल-Mदमाग वाले होते ह�, जो सोचते (Keep thinking) 

रहते ह�, कुछ करने क5 योजनाए ँ(Planning) बनाते ह�, ले'कन वे वा?तव म< कुछ नह"ं कर पाते ह�। वे 

द�ुनया को गुजरते हुए देखते रह जाते ह�। वे बोलते अKधक ह�, करते कम ह�, उनम< करने क5 भावना 

(Intentions) होती है, पर 'Gयाशीलता (Action) नह" ंहोती है। 
 

 

आम आदमी (Mediocre) के �लए समय पास करना ह" जीवन है। ज,म से मAृय ुतक सुरYा से जीवन 

गुजारना ह" आम आदमी का जीवन है। उनके �लए जीवन अि?तAव (Existence) है, जीना नह" ंहै। 

सामा,य आदमी, हर Mदन को एक और Mदन क5 तरह Kगनता है। उनक5 सबसे बड़ी चनुौती होती है 'क वे 

एक-एक Mदन को मुिaकल से Nबताते ह�। वे अपने आज को बीते हुए Mदन क5 अपेYा सुधारने का )यAन नह" ं

करते ह�। उनक5 सोच और योजना म< अपनी )ग�त शा�मल नह" ंहोती है (Self-improvement is not 
on their agenda) 

 

 

सामा,य जीवन के �लए खदु को ि?थर मत करो। अगर तमु अपने �लए ऊँचा ?तर और ?ट�डड� बनाना चाहते 

हो तो ज0द ह" संक0प और यो[यता के साथ एक अmछे )ोफेशनल क5 तरह अपनी )�तaठा 

(Credibility) को बनाओ। 
 

 

अगर आप गौर से सोच< तो यह पता चलेगा 'क उँचाई पर बैठे से0समैन के पास ऊँचे ?तर क5 �शYा या 

आकष�क ;यि@तAव (Personality) जैसी कोई खास चीज नह" ंहै। और ना ह" 'कसी ;यि@त को से0स म< 

उAतेिजत (Aggressive) होना चाMहए। वा?तव म< एक सफल से0समैन को एक आम से0समैन से अलग 

करनेवाल" तीन खास बात< ह�◌ः 
 

 

हर इंसान के अदंर बेचने का अनोखापन है। इस अनोखेपन (Uniqueness) म< �सफ�  अपनी ह" खबूी होनी 

चाMहए, धोखेबाजी या दोगलापन नह"ं। अनोखेपन को हा�सल करने के �लए नए *वचार� को ढँूढ़ना और उ,ह< 

अपनाना पड़ता है, तभी इंसान सफल बनता है। 
 

 

एक अmछा )ोफेशनल अपनी चीज� को बेचने के अलावा दसूर� पर अmछा )भाव (Impression) छोड़ता है। 

जीतनेवाले के Mदल के अदंर अपना लSय हा�सल करने क5 इmछा कभी समाgत नह"ं होती (Unending 



desire to achieve their goals)। आKथ�क ?वतंZता (Financial freedom) सफलता का एक 

अंग है, ले'कन बहुत महAAवपूण� है। 
 

 

सकाराAमक मान�सक सोच 
 

 

(Positive Mental Attitude) 

 

 

अगर आप सफल )ोफेशनल क5 जीवनी पढ़<ग<, िज,ह�ने नै�तक (Ethically) Eप से आKथ�क ?वतंZता 

)ाgत क5 है तो आप पाएँगे 'क उन सबम< एक चीज सामा,य ह� — वे सभी पॉिजMटव Eप से सोचते ह� और 

पॉिजMटव काम (Positive doers) करते ह�। सफलता, असफलता और सोच के बीच अAयतं मजबतू 

>र`ता है। 
 

 

अmछा )ोफेशनल अपने Mदमाग को सकाराAमक सोच से रोज भरता है, ता'क वह हमेशा पॉिजMटव रहे। जब म� 

लाइफ इंaयेार<स बेचता था, तब मेरे मैनेजर ने मुझसे एक सवाल 'कया, “@या तमु जीतनेवाले और हारनेवाले 

म< फक�  जानते हो?” उसके बाद उसने बहुत गहर" बात कह", ‘‘जीतनेवाले वो काम करने क5 आदत बना 

लेते ह�? जो हारनेवाले करना नह"ं चाहते। वो कौन-सी चीज< ह�, जो हारनेवाले करना नह"ं चाहते? वो वह" 

चीज< ह�? िज,ह< जीतनेवाले भी नह" ंकरना चाहते, ले'कन 'फर भी करते ह�।” उदाहरण के तौर पर? 

“हारनेवाले मेहनत नह" ंकरना चाहते ह�। जीतनेवाले भी नह"ं करना चाहते ह�, ले'कन 'फर भी करते ह�। 

हारनेवाले सुबह नह"ं उठना चाहते, जीतनेवाले भी नह"ं उठना चाहते? ले'कन 'फर भी उठते ह�।” 
 

 

यह एक nखलाड़ी क5 तरह होता है, जो हर Mदन अtयास करके अपने-आपको तैयार और �नपुण करता है। 

@या वह हर Mदन )िै@टस करना चाहता है, @या वह हर Mदन अtयास करना पसंद करता है? जवाब है, 

नह"ं। ले'कन वह हर हालत म< करता है। यह" वजह है, िजससे वह *वजेता बनता है। 
 

 

अनशुासन 
 

 

(Discipline) 

 

 

अनशुासन का मतलब है, जो करना है, जब करना है, उसे उसी समय करना है, चाहे आप पसंद कर< या 

ना कर<, Mदल चाहे या ना चाहे। जीवन खीचंने (Pull) और धकेलने (Push) क5 तरह है। कभी-कभी हम 

अपने-आपको खींचते ह�, कभी-कभी धकेलते ह�। हम< दोन� क5 जEरत है, ठrक उसी तरह जैसे गाड़ी म< 

ए@सीलरेटर और xेक दोन� क5 जEरत होती है। एक के Nबना दसूरा काम नह"ं करता है, और ना ह" एक-दसूरे 

को नुकसान पहँुचाता है। ठrक उसी तरह, जैसे Nबना अनशुासन के यह तय है 'क सेना क5 असफलता 



�नि`चत है। अनशुासन वा?तव म< एक जाD�त है, जो सेना को ताकत देती है और छोट"-सी टुकड़ी को भी 

बड़ी चनुौती का सामना करने के �लए MहXमत और ताकत देती है। 
 

 

एक अmछा )ोफेशनल कम-से-कम अपनी पूर" ताकत से तो जEर काम कर सकता है। अपनी पूर" ताकत से 

काम करने का यह मतलब नह"ं है 'क हम उतना कर रहे ह�, िजसक5 जEरत है। अmछा करने का नतीजा 

अmछा ह" हो, हमेशा ऐसा नह"ं होता। महAAवपूण� यह है 'क कम-से-कम हम उतना जEर कर<, िजससे 

सफलता हा�सल हो। यह" कारण है 'क एक अmछा )ोफेशनल हमेशा लगातार उ,न�त (Continuous 

improvement) क5 तरफ काम करता है। 
 

 

एक साधरण ठंड (सद�) दवाई से ठrक हो सकती है, ले'कन एक सकाराAमक सोच �नरंतर अtयास से ह" 

*वक�सत होती है। 
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सफलता के न?ुखे 
 

 

बेचने का )ोफेशन जोशीला (Exciting) और इनाम देनेवाला (Rewarding) हो सकता है। यह आKथ�क 

(Financially) और भावनाAमक (Emotional) दोन� Eप� म< इनाम देनेवाला हो सकता है। यह हताशा 

(Depressing) और �नराशापूण� (Frustrating) भी हो सकता है। यह इस सोच (Attitude)पर बहुत 

�नभ�र करता है 'क एक इंसान सफलता और असफलता को कैसे झेलता है। जब हम एक सेल करते ह�, 

भावनाAमाक Eप से उAसाMहत हो जाते ह�। जब हम कोई सेल नह"ं कर पाते, तब हम अपने-आपको हारा हुआ 

(Rejected and dejected) मानते ह�। जब एक से0समैन महसूस करता है 'क से0स )ोफेशन न केवल 

सेल या बेचने का )ोफेशन है, बि0क इससे दसूर� क5 मदद और उनक5 सम?याओं को सुलझाया भी जाता है। 
 

 

इस )ोफेशन म< सफल होने के �लए एक इंसान को साNबत 'कया हुआ वह तर"का अपनाना चाMहए (Proven 

and repeatable method), िजसे बार-बार करने से सकाराAमक या पॉिजMटव नतीजा �नकले। िजससे 

उसे �नरंतर पॉिजMटव प>रणाम (Positive results consistently) �मले। Dाहक� को परखने क5 

पहचान और उनका सह" माग�दष�न करने के ज>रए एक अmछा से0समैन सह" या पॉिजMटव नतीजा लाता है। 

पॉिजMटव प>रणाम को पाने के �लए वह बेचने का )भावी तर"का अपनाता है। वा?तव म< इस )'Gया को 

दोहराने से वह" नतीजा आता है। 
 

 



जहाँ से0समैन इस )ोफेशन म< आजाद" (Independence) और ?वतंZता (Freedom) क5 खोज करता है, 

वह"ं Uयादातर अmछे से0स )ोफेशनल यह महसूस करते ह� 'क सफलता संक0प (Commitment) और ?वय ं

के अनशुासन (Self discipline) से आती है और इसी से �नरंतर तर@क5 होती है। जो अmछे परफॉम�र 

होते ह�, उ,ह< बौ*/क (Intellectual), मान�सक (Moral) और नै�तक (Ethical) सहयोग क5 

आव`यकता महसूस होती है। कभी-कभी पीठ पर शाबाषी क5 और कभी-कभी पीछे से ध@का देने क5 जEरत 

होती है। ठrक एक nखलाड़ी (एथल"ट) क5 तरह, िजसे एक कोच क5 जEरत होती है। ‘‘एक अmछे से0स 

)ोफेशनल को भी एक कोच क5 जEरत होती है। एक अmछे कोच क5 भू�मका है, लोग� के झंुड को एक 

संगMठत ट"म म< बदलने क5। इस ट"म म< हर nखलाड़ी एक ?टार (Star Performer) बनता है।’’ 
 

 

बेचने के )ोफेशन म< सम?या को गहराई से समझकर अपने कायj क5 अनभूु�त और ईमानदार" के hवारा सह" 

समाधान )दान करना होता है, ता'क आपसी ;यावसा�यक लेन-देन दोन� के �लए फायदेमंद हो। बेचने का 

)ोफेशन शतरंज क5 खेल क5 तरह है, िजसम< एक अmछा nखलाड़ी अपने *वपYी (Opponents) के आगे 

चलनेवाल" सभी चाल का मुआयना (Pre-empts) करता है और उसके अनुसार आगे बढ़ने क5 योजना 

बनाता है। 
 

 

एक अmछे )ोफेशनल क5 तलुना ऑटोपायलट के साथ एक एयरGॉdट से क5 जाती है। म� जो कहना चाहता हँू, 

उसे म� अपने अनभुव को बाटँकर बताता हँू। एक बार, िजस समय सुरYा क5 Kचतंा बहुत ह" कम हुआ करती 

थी, म� एक अतंरराai"य dलाइट म< अपनी दस साल क5 बेट" के साथ सफर कर रहा था। म�ने अपनी बेट" को 

कॉक*पट Mदखाने के �लए कैgटन से इजाजत माँगी। एक हवाई जहाज, जो इतनी कXपल"केटेड मषीन है, वह 

कैसे उड़ता है, यह Mदखाने के �लए म� अपनी बेट" को हवाई जहाज के कॉक*पट म< ले गया। वह जगह छोटे-

छोटे इले@iॉ�नक मषीन� और यंZ� से भरा हुआ था। म�ने कैgटेन से पछूा, ‘‘इतनी सार" बाधाओं और खराब 

मौसम के बावजदू एक हवाई जहाज अपने सह" रा?ते पर कैसे चलता रहता है।’’ कैgटेन ने कंपास 

(Compass) और लाल बAती, जो लगातार जल-बुझ (िqलंक) रह" थी, को Mदखाते हुए बताया 'क कभी-कभी 

एयर Gॉdट रा?ते से भटक जाता है, ले'कन जैसे ह" ऐसा होता है, उसी समय ऑटोपॉयलट इसे iैक पर या 

सह" रा?ते पर वापस ले आता है। म�ने अपने आपम< सोचा, यह" चीज हमार" िजदंगी म< भी लागू होती है। 

@या हम भी कभी-कभी जीवन म< रा?ते से भटक या इधर-उधर नह"ं हो जाते, और @या हम< भी एक ऐसे ह" 

ऑटोपॉयलट क5 जEरत नह" ंहै, जो हम< सह" रा?ते पर ले आए? वह ऑटोपॉयलट @या है, जो आदमी को 

iैक पर या सह" रा?ते पर लाता है? 
 

 

1. मू0य, �स/ांत या उसूल (Values) 
 

 

2. *वचार, सोच या नज>रया (Attitude) 
 

 

3. महAAवकाYंा, िजदंगी म< एक लSय हा�सल करने क5 इmछा (Ambition) 
 



 

4. साफ लSय और उ_े`य (Clarity of goals and purpose) 
 

 

अटूट इरादा 
 

 

(Burning Desire) 

 

 

सफलता ऐसे ह" नह"ं �मलती, बि0क सफलता के �स/ातं� के लगातार अtयास (Practicing the 

principles) जीम चतपदबपचसमे/ से �मलती है। 
 

 

एक यवुक ने सुकरात से सफलता के रह?य के बारे म< पूछा सुकरात ने उसे अगल" सुबह नद" के 'कनारे 

�मलने के �लए बुलाया। वे �मले, सुकरात ने उस लड़के को पानी क5 तरफ चलने के �लए कहा। जब पानी 

गले तक पहँुच गया, तब सुकरात ने अचानक उस लड़के को पानी म< डुबो Mदया और वह"ं डुबो कर रखा। जब 

उसका िज?म नीला पड़ने लगा, तब उसने उसे एकदम पानी से बाहर खीचंा। बाहर �नकलते ह" उस युवक ने 

गहर" साँस ल"। तब सुकरात ने उससे पछूा, “जब तमु पानी के अदंर थे, तब द�ुनया म< ऐसी कौन-सी चीज 

थी, िजसक5 तXुह< सबसे Uयादा चाहत थी?” 
 

 

लड़के ने कहा, “साँस” 
 

 

सुकरात ने कहा, “बेटा, सफलता का कोई रह?य नह"ं होता, जब तXुह< सफलता वसैी चाMहए, जैसे 'क पानी 

के अदंर तXुह< सासँ चाMहए थी, तब तXुह< कोई भी नह" ंरोक पाएगा।” इसे ह" अटूट इरादा (Burning 

desire) कहा जाता है। इmछा (Preference) और इरादे (Convictions) म< यह" फक�  है 'क इmछा 

का सौदा हो सकता है, इरादे का नह"ं। िजदंगी म< जब भी दबाव पड़ता है, इmछा कमजोर हो जाती है, पर 

इरादा और मजबतू हो जाता है। 
 

 

सफलता (Success) अपने आप ह" नह"ं आ जाती औरै Nबना काम 'कए िजदंगी म< कोई इनाम (Reward) 

हा�सल नह"ं होता। िजस तरह Nबना बोये हुए फसल नह" ंउग सकती, इसी तरह Nबना �नवेश 

(Investment) 'कए हुए लाभ नह"ं �मलता। आराम से बैठकर िजदंगी म< से0स या NबG5 नह" ंहोती। ये 

सभी लगातार कड़ी मेहनत (Hardwork), Yमता (Efforts) और जागEक कम� (Conscious 

action) या सोचे-समझे कम� का नतीजा होते ह�। 
 

 

)ेरणा 
 

 

(Motivation) 



 

 

)ेरणा एक आग क5 तरह है। जब तक हम इसम< हवन-सामDी नह"ं डालते ह�, वह आग बुझ जाती है और 

अmछr सामDी डालने पर ये )ोफेशनल के Mदमाग म< रोजाना एक अmछr और सकाराAमक सोच पदैा करती है। 

इसके Nबना )ेरणा (Motivation) लड़खड़ा जाती है। एक सmचा )ोफेशनल खदु को आगे बढ़ाता है, @य�'क 

वह खदु को ;यापार" (Self-employed) मानता है। 
 

 

कुछ लोग अपना कोटा (Quota) पूरा करने के बाद काम करना बदं कर देते ह�, @य�'क वे केवल अपनी 

नौकर" बचाने तक ह" काम करते ह�, वे इतना ह" काम करते ह�, िजससे उनक5 नौकर" कायम या बची रहे। 

वे अदंर से )े>रत नह"ं होते। वे उतना ह" करते ह�? िजससे उनक5 जान छूट जाए। वे बस उतना ह" करना 

चाहते ह�, िजतने क5 जEरत है। वे सह" Eप से )े>रत नह"ं होते। अगर वे )े>रत होते तो काम क5 माँग से 

अKधक काम करते। ऐसी कोई चीज होती है, िजसे ‘Nबऑ,ड द कॉल ऑफ �यूट" (Beyond the call of 

duty) कहा जाता है? या यह एक �मuया (Misnomer) है?’ काम (Duty) क5 माँग से अKधक काम 

(Duty) करना ह" वा?तव म< काम है। �यटू" से Uयादा करना ह" अगर �यूट" है तो हम Uयादा नह"ं कर रहे 

ह� और अगर Uयादा कर रहे ह� तो हम �सफ�  �यटू" ह" तो कर रहे ह� । अगर Uयादा क5 गंुजाइश है तो हमने 

�यटू" तो पूर" नह"ं क5 । 
 

 

)े>रत होना आसान है, ले'कन उसके बाद )े>रत रहना Uयादा मुिaकल है। खासतौर पर तब, जब बहुत बार 

हार का सामना करना पड़।े )े>रत होकर ि?थर रहना आसान नह"ं है और यह" )ोफेशनल क5 सह" पर"Yा है। 

अलग-अलग लोग, अलग-अलग वजह से अलग-अलग काम करते ह�। कुछ लोग तेज दौड़ते ह� लंबी दौड़ 

(Marathon) जीतने के �लए और कुछ लोग ?वण�-पदक (Gold Medal) जीतने के �लए ओलं*पक म< 

Mह?सा लेते ह�, और कुछ लोग उस समय तेज दौड़ते ह�, जब गल" का कुAता उनके पीछे दौड़ रहा हो। कुछ 

लोग पॉिजMटव इनाम के �लए )े>रत होते ह� और कुछ लोग नकुसान से बचने क5 वजह से )े>रत होते ह�। कुछ 

लोग >रलै@सेशन (Relaxation) क5 वजह से सोते ह� और कुछ लोग थकावट (Exhaustion) क5 वजह 

से सोते ह�। 
 

 

एक अmछे से0स )ोफेशनल होने के नाते हमारा फज� है 'क खर"दार को खर"दने के �लए एक पॉिजMटव )ेरणा 

द<। इससे हम न केवल यह Mदखाते ह� 'क उ,ह< @या लाभ हो रहा है, बि0क 'कस नकुसान से बच रहे ह� । 

द�ुनया म< हम हर काम को दो ह" वजह से करते ह�, सुख पाने के �लए या दःुख से बचने के �लए (Desire 

to succeed versus desire not to fail) । दद� (Pain) और खषुी (Pleasure) दोन� ह" 

)ेरणा क5 जड़ है। जो लोग अपने-आपको अदंर से असुर�Yत महसूस करते ह�, वे लोग बहुत-सी चीज< Mदखावे 

के �लए खर"दते ह�, जो उनक5 है�सयत से बाहर होती ह�। कुछ लोग महँगी कार, गहने और कपड़ ेवगैरह 

�सफ�  Mदखाने के �लए खर"दते ह�, चाहे वे इसका सामuय� (Effort) रखते ह� या नह"।ं वे अपनी असुर�Yत 

भावना क5 प�ूत � के �लए ऐसा करते ह�। चाहत< जEरत� म< बदल जाती ह� (Need convert into wants 

)। दद� को दरू रखने क5 इmछा एक मजबतू )ेरणा बन जाती है (Desire to avoid pain can be a 

very strong motivator)। 



 

 

अगर एक से0सपस�न 'कसी सम?या या जEरत� को उभारने क5 शि@त नह"ं रखता है तो इसका मतलब यह 

नह"ं है 'क वहाँ सम?या नह" ंहै या @लाइंट को जEरत नह"ं है। 
 

 

)ेरणा वा?तव म< ;यि@त के अंदर क5 चेतना (Spirit) है। यह कार के इंजन को ?टाट� करनेवाले �धन या 

सामDी क5 तरह है। Uयादातर लोग यह खोजने म< समय नह"ं लगाते 'क कौन-सी चीज उ,ह< )े>रत कर रह" 

है। हा�सल करने के �लए उनके सामने कोई लSय नह"ं होता, न ह" कोई मौ�लक �स/ातं (Values) और 

उसूल (Ethics) होते ह�। लSय (Goal) और मू0य के ?तर (Ethical standards) दोन� ह" ;यवहार 

(Behavior) को संचा�लत (drive) करते ह�। मू0य — जैसे 'क ईमानदार" (Integrity), आदर 

(Respect) , िजXमेदार" (Responsibility), *व`वास (Belief) और मजबूत इरादे 

(Commitment) क5 नींव होते ह�; और यह" ;यवहार को संचा�लत करते ह�। आप वह" दे सकते ह�, जो 

आपके पास है। अगर आप खदु से ह" ईमानदार", आदर और िजXमेदार" का अtयास नह"ं कर सकते ह� तो 

आप दसूर� से उसक5 उXमीद कैसे कर सकते ह�? अगर हम अपना सXमान (Self-respect) नह"ं करते 

तो हम दसूर� का सXमान कैसे कर सकते ह�? अगर म� अपने ;यवहार के �लए खदु िजXमेदार नह"ं हँू तो कौन 

है? 
 

 

@या प>रवार क5 )�तaठा )ेरणा दे सकती है? 
 

 

(Is Family Pride a Motivation?) 

 

 

म�ने एक एथल"ट को खासतौर पर एक Mदन बहुत अmछा खेलते हुए देखा और पछूा, “आप इतना अmछा कैसे 

खेल रहे ह�?” उसने जवाब Mदया, “मेरा प>रवार मुझे देख रहा है, मेरा प>रवार ?टेpडयम म< बैठा हुआ है। 

उ,ह< मुझसे बड़ी उXमीद< ह� और म� उ,ह< �नराश नह"ं कर सकता हँू। म� जEर ह" उ,ह< गव� महसूस कराऊँगा 

(Make them proud)।” 
 

 

दसूर" तरफ (On the Lighter Side) — एक ;यवसायी सम?याओं क5 दौड़ से गुजर रहा था, @य�'क 

सेल नह" ंके बराबर हो रह" थी, और हा�न के कारण Kगरते हुए ?तर को से0स चाट� पर लाल रंग से Mदखाया 

गया था। एक कंस0ट<ट को मैनेजर ने बुलाया और उसे लाल रंग से अं'कत सभी YZे� को Mदखाना शुE 'कया 

और सभी पर *पन लगा Mदया। बड़ी उXमीद के साथ मैनेजर ने कंस0ट<ट से पूछा 'क उसे @या करना चाMहए? 

कंस0ट<ट ने कहा, “जब सोमवार क5 सुबह से0समैन घमूने �नकल<गे, तब इस *पन को �नकाल लेना और 

उनके पीछे चभुाना।” घोड़ ेको चलाने के �लए �सप�फ गाजर ह" नह",ं कभी-कभी छड़ी क5 भी जEरत पड़ती है। 

गाजर और छड़ी �मलकर जो काम कर सकते ह�, �सप�फ गाजर नह"ं कर सकती। 
 

 

कड़ी मेहनत का कोई *वक0प नह" ं



 

 

(There is No Substitute to Hard Work) 

 

 

एथल"ट 15 साल मेहनत करते ह�, �सफ�  15 सेक< ड के )दष�न या परफॉमyस के �लए। सफलता के �नयम 

�सफ�  सरल ह" नह",ं मुिaकल भी होते ह�। वा?तव म<, कुछ लोग बेचने के ;यवसाय म< इस सोच से जाते ह�, 

“चलो इसको भी करके देख लेते ह�” और इसे पाट�-टाईम जॉब क5 तरह समझते ह�। 
 

 

एक उXमीदवार कंपनी के से0स मैनेजर के पास गया और कहा, “म� एक ऐसी नौकर" क5 तलाश म< हँू, जहाँ 

मुझे �सफ�  आधा Mदन ह" काम करना पड़।े” से0स मैनेजर ने कहा, “हमारे पास काम है, तXुह< सोचना है 'क 

तमु 24 घंटे म< से कौन-सा आधा Mदन काम करना चाहते हो। 12 घंटे Mदन के या 12 घटें रात के।” 
 

 

बेचने म< जब यो[यता हा�सल कर लो (Achieved competence in selling), तब उस यो[यता को 

गहराई से परखो (Evaluate)। यो[यता के पॉिजMटव प>रणाम हा�सल करने के �लए इरादा और काNबल"यत 

दोन� ह" जEर" है। मजबतू इरादा ह" �ढ़ता लाता है। दसूरे क5 सोच को सकाराAमक Eप म< बदलना — इसी को 

ईमानदार" के साथ काNबल"यत कहा जाता है। बहुत-से लोग काNबल ह�, ले'कन यो[य नह"ं (Incompetent) 

ह�, @य�'क उनम< इरादे क5 कमी है (Lack of will)। एक अmछे से0समैन के �लए हर सेल उAसाहपूण� 

होता है। यह एक आदमी को अनोखी संतिुaट देती है। से0स म< जी*वका के �लए असी�मत अवसर होते ह�। 

चाहे हम दकुान म< कुछ बेच रहे ह� या फै@टर" म< महँगी मषीन बेच रहे ह�। 
 

 

खर"दनेवाले क5 )ेरणा 
 

 

(Buyer Motivation) 

 

 

कई बार एक खर"दार को अपनी जEरत� का एहसास भी नह"ं होता, इस�लए एक अmछे )ोफेशनल क5 

िजXमेदार" होती है — उस जEरत (Needs) को उभारना और सामने लाना, िजससे एक खर"दार ऐ@शन 

(Action) लेने के �लए )े>रत होता है। जEरत� का एहसास Mदलाने पर ह" हम खर"दार को खर"दने के �लए 

)े>रत कर सकते ह�। 
 

 

उदाहरण के �लए, एक बार एक से0समैन ने मुझसे कहा 'क “म� आपक5 छत पर इंसुलेशन (Insulation) 

लगाकर Nबजल" के Nबल म< बचत करवा सकता हँू और इससे आपको काफ5 बचत होगी।” इससे म� उस 

समाधान को खर"दने के �लए )े>रत हो गया, @य�'क उस समय तक मुझे यह Mदखाई ह" नह"ं दे रहा था। 
 

 

इस समय @य�'क आपके पास एक समाधान है, इसका यह मतलब नह"ं 'क हर उXमीदवार को सम?या है 

और वो खर"दार है। जब एक जEरत उभरकर सामने आती है, तभी खर"दनेवाले और बेचनेवाले दोन� क5 



तरफ से बराबर चाहत (Intensity) से एक हल ढँूढ़ा जाता है। कुछ लोग� को अपनी आनेवाल" सम?याओं 

(Potnetial problems) का एहसास नह"ं होता। @य�'क सम?या आज नह" ंहै। कुछ लोग इस 

गलतफहमी म< रहते ह� 'क सम?या कभी आएगी ह" नह",ं इस�लए वे कोई तयैार" नह"ं करते। ऐसे लोग� के 

�लए आप समाधान चाहे 'कतना ह" कम क5मत म< द<, वे उसक5 क5मत और अहमीयत नह"ं पहचानते। 
 

 

कुछ जEरत< Mदखती ह� और कुछ �छपी हुई रहती ह�, उ,ह< सामने लाने क5 आव`यकता होती है। कार को 

�नय�मत देख-रेख क5 जEरत इस�लए होती है, ता'क हम आनेवाल" टूट-फूट से बच सक< । आनेवाल" 

सम?याओं से बचने के �लए एक से0समैन, खर"दार को, खर"दार के Mहत म< खर"दने के �लए )े>रत कर 

सकता है। 
 

 

सफलता के सूZ 
 

 

(Formula for success) 

 

 

1. बेचने के ;यवसाय के )�त ती� Eप से उAसाह" होना। 
 

 

2. अपने उAपाद म< *व`वास रखना। 
 

 

3. अपनी कंपनी म< *व`वास रखना। 
 

 

4. ईमानदार" के अtयास से एक अmछे )ोफेशनल बनने म< *व`वास रखना। 
 

 

5. जी तोड़ मेहनत का कोई *वक0प नह"।ं 
 

 

6. धयै�पवू�क अtयास करना, भागना नह"।ं 
 

 

7. सकाराAमक सोच रखना, आशावाद" होना, हमेशा यो[यता और संभावनाओं को देखना। 
 

 

8. अपने उAपाद सेवा और उhयोग के बारे म< जानकार" रखना। 
 

 

9. लगातार अपनी �शYा को बढ़ाते रहना । 
 

 



10. अपनी परफामyस क5 छानबीन करना- दै�नक साgताMहक या मा�सक Eप से हर छानबीन से तीन 

पािजMटव चीज� को नोट करना, िज,ह< तXुह< करना है, और तीन उन चीज� को नोट करना, िजसक5 तXुह< 

अगल" छानबीन तक *वकास (Improve) करना है। पािजMटव चीज� को दहुराएं और �नगेMटव चीज� को 

हटाएं। 
 

 

11. समझदार लोग अपनी गलती से सीखते ह�, ले'कन जो Uयादा समझदार ह� वे दसूर� क5 गल�तय� से 

सीखते ह�। 
 

 

12. उAसाह" बन<-इससे तXुहारे उAपाद और तXुहारे ;यवसाय म< तXुहारा *व`वास Mदखता है। 
 

 

13. अपने Dाहक के )�त अनभूु�त रख< और अपने आप को दसूर� क5 ि?थ�त म< रखकर एहसास कर<। 
 

 

14. ऊजा�वान पeुश बन<। इससे यह पता चलता है 'क आपके पास साफ लSय है और उसे पाने क5 लालसा 

भी। 
 

 

15. ख_ुार बन<, ?वा�भमानी बने- खदुगज� या अ�भमानी नह"।ं अदंर क5 ?व-चेतना को जगाएं और बढ़ाए,ं 

आAम-*व`वास का )दष�न कर<। 
 

 

16. टाल-मटोल/*वलंब न कर<। ‘अभी कर<’ (do it now) �ेज को याद कर< और अtयास कर<। 

िजXमेवार" से भागे नह"ं। 
 

 

17. परफॉमyस पर गव� कर<। यह मायने नह"ं रखता 'क आप @या कर रहे ह�, जो भी कर< गव� से कर<। 
 

 

18. आधे मन से कोई भी काम न कर<। अपने काम को बोलने द<। जब आपका काम बोलता है तब शqद� क5 

जEरत नह" ंहोती। 
 

 

19. अपनी ईमानदार" के गुण� के साथ Mटके रह< — आपक5 *व`वसनीयता ह" सबसे बड़ी कमाई है, जो पैसे 

से Uयादा अह�मयत रखती है। 
 

 

20. जीवन का उसूल बनाए ँ— सह" काम हर बार पहल" बार ह" कर<। 
 

 



म� आपको सलाह देता हँू 'क आप ऊँचे नै�तक च>रZवाल� (High moral character) के साथ उठ-बैठ 

कर<, @य�'क पॉिजMटव सोचवाले लोग आपम< भी पॉिजMटव सोच का संचार (Rein force) *वतबम/ कर<गे। 
 

 

जॉज� वा*षगंटन ने कहा है, “अपने को अmछे गुण� वाले लोग� के साथ जोड़<, अगर आप अपनी )�तaठा 

चाहते ह� तो बुर" संगत से अmछा है 'क आप अकेले रह<।” इस वा@य म< बहुत गहराई है। आज से पाचँ साल 

के बाद आप कहा ँपर ह�गे, यह इन दो चीज� पर �नभ�र करेगा — 
 

 

1. आप 'कस 'क?म क5 'कताब< पढ़ते ह� और 
 

 

2. आप कैसी संगत रखते ह�। 
 

 

इस बात म< बहुत सmचाई है 'क हम आज जहाँ ह�, वह भी इ,ह"ं दो चीज� का नतीजा है। *पछले पाँच साल 

म< हमने कैसी 'कताब< पढ़"ं और कैसी संगत रखी। 
 

 

लोक संबंध 
 

 

(Public Relation) (PR) 

 

 

)ोफेशन म< सफलता महसूस होना, लोक संबंध� (PR) के hवारा सफलता म< मदद करता है। पी आर (PR) 

का मतलब है, Nबना 'कसी खर"दे हुए इ`तहार के, आप द�ुनया को बता सकते ह� 'क आप समाज को 

फायदेमंद सेवा दे रहे ह� और सXमानीय जीवन (Honorable living) Nबता रहे ह�। पी आर और *वsापन 

म< फक�  यह है 'क एक *वsापन म< आप, खदु अपने ;यवसाय का )चार करते ह�, वह" पी आर म< तीसरा 

पY आपको आपके काम से पहचानता है, और इसी वजह से लोग आपके साथ Nबना बोले आपसे ;यापार 

करना चाहते ह�। इस पहचान क5 वजह से आपको Dाहक खोजने क5 बजाय, Dाहक आपको खोजता है। हम 

साफतौर पर समझना चाहते ह� 'क पी आर खदु का )चार नह"ं है। यह एक पहचान (Recognition) है, 

जो तीसरा पY आपको देता है। पी आर के ज>रए आप *व`वसनीयता (Credibility) और दरूद*ष�ता 

(Visibility) को हा�सल करते ह�, जो सफलता को हा�सल करने के �लए महAAवपूण� है। 
 

 

एक अmछे )ोफेशनल के Eप म< आपको अपने दो?त� क5 संvया बढ़ानी चाMहए। उसे बढ़ाने का सबसे आसान 

तर"का है 'क आप अपना समय एक अmछr सं?था (Organization), जो 'क सामािजक *वकास 

(Community development) कमअमसवचउमदज/ म< लगी हुई है, उसम< वॉल<Mटयर (Volunteer) 

बन<। आप ज0द" ह" अपनी जैसी सोचवाले (Like minded) बहुत लोग� से �मल<गे, जो एक-दसूरे का आदर 

करते ह�। 
 



 

यह अmछाई )?ततु करता है और आपके नाम क5 षोभा बढ़ाता है। समाज के �लए Kचतंा ;य@त करता है, 

यह समाज म< अपनी से0स या NबG5 बढ़ाने क5 नी�त क5 वजह से नह",ं बि0क समाज म< 'कसी खास मकसद 

के �लए आपक5 उपि?थ�त को Mदखाता है। आपका असल" मकसद सामािजक सेवा है, ;यापार नह"।ं ;यवसाय 

म< तर@क5 आपसी आदर भाव के प>रणाम के Eप म< होती है, @य�'क एक जैसी सोचवाले अपने जैसे 'कसी 

सोचवाल� के साथ ;यवहार करना चाहते ह�। मकसद के �लए संक0प वा?त*वक होना चाMहए और उसम< �सफ�  

बाहर" Mदखावा नह"ं होना चाMहए। नीचे कुछ अmछr सं?थाएँ ह�, िजनम< आप शा�मल हो सकते ह�- (1) रोटर", 

(2) लायंस, (3) राउंड टेबल, (4) जू�नयर चैXबर, (5) ?काउcस एंड गाइ�स, (6) रेड Gॉस, (7) 

क� सर सोसाइट", (8) चैXबर ऑफ कॉमस�। 
 

 

ऐसी और भी कई सं?थाएँ ह�, जो समाजसेवा म< जड़ुी हुई ह�। समाजसेवा और मदद करने के कई रा?ते ह�। 
 

 

आप सेवा म< अपना समय दे सकते ह�, पैसा दे सकते ह�, कोई काय�Gम आयोिजत (Sponsor) कर सकते 

ह�, (भाशण देकर, से�मनार, वक� षॉप आयोिजत कर) या ?थानीय मीpडया (ट".वी., रेpडयो और समाचार-पZ) 

को सूचना देकर, आप अ�तKथ के Eप म< चचा� म< शा�मल होकर समाजसेवा कर सकते ह�। 
 

 

बड़बोलापन और अपनी बड़ाई करना पी. आर. नह"ं है 
 

 

(Bragging is not PR) 

 

 

*व`वसनीयता (Credibility) बनाए रखने के �लए कुछ लोग सोचते ह� 'क उ,ह< अपने बारे म< खदु ह" 

बताने से खर"दार क5 �नगेMटव धारणीय (Negative perceptions) ह� जाएगी। वा?तव म< कई से0समैन 

;यि@तगत और सं?थागत उपलिqधय� (Organizations achievements) को उसक5 नी�तय� के Eप म< 

बढ़-चढ़कर बताते ह�। अस�लयत म< अपनी तार"फ करना से0समैन को भार" (Back fires) पड़ जाता है, 

उसक5 *व`वसनीयता कम हो जाती है। दभुा�[य से यह अKधकतर बेकार होता है। लोग धैय�वान ्(Subdued), 

*वन| (Humble) और सह" *वचारवाल� (Soft approach) का ?वागत करते ह�, न 'क अपने से अपनी 

महानता को बखान करनेवाले को पूछते ह�। जब एक डॉ@टर एक रोगी को पहल" बार देखता है तो पहले कुछ 

सेक< ड या �मनट वे मर"ज को आराम या तकल"फ का एहसास (Feeling of comfort or 

discomfort) Mदलाते ह�। उस समय डॉ@टर के वे ;यावहा>रक (People skills) गुण )ोफेशनल गुण� 

से कह" ंUयादा अह�मयत रखते ह�। उस व@त मर"ज परवाह नह"ं करता 'क यह डॉ@टर @लास म< फ?ट� आया 

था या नह"ं। आपस म< ;यवहार के गुण (People skills) और )ोफेशनल गुण (Professional 

skills) दोन� ह" खर"दार म< आपक5 *व`वसनीयता (Creadibility) और *व`वास (Confidence) 

बनाते ह�। 
 

 



िजतना आप लगाते ह�, प>रणाम उसी से तय होते ह� — िजतना श@कर डाल<गे, उतना ह" मीठा होगा। 

(Input Determines Output) 
 

 

आपक5 सफलता या असफलता, खर"दार और बेचनेवाले के बीच *व`वास और खतरे क5 माZा 'कतनी है 

उसपर �नभ�र करता है। खतरा (Risk) उठाना और *व`वास दोन� आपस म< *वपर"त और उ0टे चलते ह�। जहाँ 

खतरा कम होता है, वहाँ *व`वास बढ़ जाता है और जहा ँ*व`वास कम है वहा ँखतरा बढ़ जाता है। 
 

 

असफलता के न?ुखे 
 

 

(Recipe of failure) 

 

 

खराब नज>रया + खराब उसूल + खराब योजना + खराब 
 

 

माकo Mटगं + खराब (से�लगं) NबG5 + खराब सेवा = ;यवसाय से तुरंत बाहर। 
 

 

खराब योजना + खराब माकo Mटगं + अmछr NबG5 + खराब सेवा = �नराशा + हताशा (Frustration) = 

;यवसाय से बाहर। 
 

 

अmछr योजना + अmछr माकo Mटगं + अmछr NबG5 + खराब सेवा = �नराशा + उAतेजना = ;यवसाय से बाहर। 
 

 

ये तीन� ि?थ�तयाँ लाती ह�: — 
 

 

बड़ा खतरा + Nब0कुल/कम *व`वास = ;यवसाय से बाहर, �नराशा और उAतेजना। 
 

 

जहाँ *व`वास नह"ं होता है, वहा ँखर"दार और बेचनेवाला दोन� ह" अपने-आपको बचाने म< उलझे रहते ह�। जहाँ 

पारद*ष�ता (Transperency) नह" ंहोती, वहाँ पर *व`वास और Kगर जाता है। यह ?पaटता के अभाव म< 

उपजता है और आगे का भरोसा बनने नह"ं देता। यह लगातार चG क5 तरह चलता है और आपसी >रaते म< 

तनाव लाता है (Confrontational relationship) । हमेशा ऐसी ि?थ�त से बच<, िजससे अ*व`वास 

और शंका (Distrust and suspicion) क5 ि?थ�त पैदा ना हो। 
 

 

सफलता के न?ुखे—इmछाशि@त और गुण (Will and Skill) 
 

 



अmछr सोच + अmछे उसूल + अmछr योजना + अmछr माकo Mटगं + अmछr NबG5 (से�लगं) + अmछr सेवा से 

अपनी उmच *व`वसनीयता + कम खतरा = *वकास, सम*ृ/ और सफलता। 
 

 

सारांश 
 

 

(To Sum up) 

 

 

बेचना एक भोजन (pडश) बनाने क5 तरह है। ?वाMदaट भोजन (Delicious dish) पाने के �लए, आपको 

अmछr गुणवAता (@वा�लट") वाल" सह" सामDी (Ingredients) को उKचत माZा (Right proportion) 

म< सह" Eप से �मलाकर सह" तापमान पर पकाना होगा। अगर इनम< से एक भी चीज< खराब ह�गी तो यह 

बेकार और अ?वाMदaट भोजन के न?ुखे हो जाएँगे। यह कोई मायने नह"ं रहेगा 'क उसम< @या-@या �मलाया 

गया है। 
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सफलता के �लए गुण 
 

 

एpडसन (Edison) ने कहा है, “95 )�तशत पसीना बहाना (Perspiration) और 5 )�तशत अदंEनी 

)ेरणा (Inspiration) का नाम है सफलता।” 
 

 

एक सफल )ोफेशनल (Professional) बनने के �लए @या गुण चाMहए? वे 6 ‘सी’ @या ह�: 
 

 

बेचना एक कला भी है और *वsान भी 
 

 

(Selling is both an art and a science) 

 

 

बेचना एक कला है, @य�'क आप उन लोग� के साथ ;यवहार करते ह�, िजनके बारे म< हम पहले से कुछ नह"ं 

बता सकते (Unpredictable)। वे भावनाAमक )ाणी (Creatures of emotion) होते ह� और उनक5 

भावनाएँ उनक5 सोच पर हावी होती (Override logic) है। यह कला इस�लए भी है, @य�'क यह एक 

अmछे )ोफेशनल को कुछ नया और अmछा सोचने पर मजबूर करते ह�, ता'क वे अलग-अलग 'क?म के 

खर"दार से सह" ;यवहार कर सक< । यह एक *वsान है, @य�'क अगर हम कुछ 'Gयाओं को सह" Eप से सह" 

समय पर करते ह� तो सफलता और सेल करने क5 संभावनाएँ बहुत बढ़ जाती ह�। यह *वsान इस�लए भी है, 



@य�'क यह कुछ �नि`चत �स/ातं� (Series of steps in sequence) पर आधा>रत होता है, िजसे 

अगर बार-बार दहुराया जाए तो बेहतर और एक जैसा प>रणाम देता है। बेचने क5 'Gया के रह?य को जानने 

के �लए हम< NबG5 को कला से *वsान म< बदलना होगा। इसका अथ� है 'क हम< कुछ �नि`चत )'Gयाओं और 

�स/ांत� को लगातार उपयोग म< लाना होगा, ता'क हम< लगातार अmछे प>रणाम �मलते रह<। 
 

 

�सफ�  इmछा (Desire) होने से ह" एक इंसान कभी )ोफेशनल डॉ@टर नह"ं बन सकता। एक यो[य डॉ@टर 

बनने के �लए मेpडकल ?कूल म< उसे �शYा और iे�नगं लेकर यो[यता हा�सल करनी पड़गेी। उसी तरह, एक 

अmछा से0स )ोफेशनल बनने के �लए आपको पूर" Yमता के साथ NबG5 के �स/ांत� (Principle of 

selling) का वैsा�नक Eप से �नपुणता लानी पड़गेी। 
 

 

अmछे से0स )ोफेशनल के महAAवपूण� गुण 
 

 

(Essential Qualities of a good sales professional) 

 

 

1. मजबूत अनभूु�त-?वचेतना/*वचार 
 

 

(Healthy Self-esteem) 

 

 

एक अmछे )ोफेशनल के अंदर यह *वचार होता है — “Dाहक पहले, कमीशन बाद म<।” उ,ह< परफॉमyस, 

कंपनी, उAपाद और )ोफेशन पर गव� होता है। इस गव� और ताकत के साथ मजबतू इरादे लेकर वे Dाहक के 

पास जाते ह�। उनका ;यवहार (Behavior) और काय� (Action) माफ5 माँगने यो[य (Apologetic) 

नह"ं होता। 
 

 

2. बेहतर संवादक — सुनना और समझाने के गुण 
 

 

(Good Communicator — Listening and persuasion skills) 

 

 

इन गुण� से य@ुत )ोफेशनल सह" सवाल (Relevent questions) पूछते ह� और @लाइंट क5 जEरत� को 

बहुत bयान से सुनते ह� (Listen carefully) और सह" समाधान (Right solutions) देते ह�। 

अन)ोफेशनल और Uयादातर से0समैन (Mट*पकल) जEरत से Uयादा बोलते ह�, िजसक5 वजह से वे अपनी सेल 

खो बैठते ह�। एक अmछा )ोफेशनल Dाहक� क5 जEरत� को ढँूढ़कर उसे सामने लाता है (Explores and 

uncovers)। वह वहाँ पर मदद देने, समझाने के �लए होता है, भटकाने (Manipulate)के �लए नह"।ं 
 

 

3. *व`वास और धरणा 



 

 

(Belief and conviction) 

 

 

एक अmछा से0समैन अपने उAपाद म< भरोसा रखता है और उAसाMहत होता है (Sincere and excited)। 

हर सुबह जब वह उठता है तो अपने Dाहक� को समाधान देने के �लए उAसुक होता है। वह गहराई से महसूस 

करता है 'क िजनके पास उनका उAपाद नह"ं है या उनक5 सेवा उपलqध नह"ं है इसका मतलब है 'क वे कुछ 

खो रहे ह�, या कुछ क5मती चीज उनसे दरू जा रह" है। (Deprived of something valuable). 
 

 

4. अपनी कंपनी और उAपाद को जानना 
 

 

(Know your company or product) 

 

 

कुAते के भोजन बनानेवाल" एक कंपनी के )े�सड<ट बहुत दःुखी/परेशान थे, @य�'क सेल बहुत Kगर गई थी। 

वा*ष�क राai"य कॉ,�< स (Annual National Conference) म< जब वे सैकड़� लोग� को संबोKधत कर रहे 

थे तो भावुक हो उठे और उ,ह�ने कहा, “मुझे समझ म< नह"ं आ रहा है 'क @य� हमार" सेल नह"ं हो रह" है, 

जब'क हमारे पास पैकेिजंग क5 अmछr ;यव?था है और हमारे पास कुछ अmछे Dा'फ@स pडजाइनर भी ह�। हम 

ढेर सारा *वsापन देते ह� और हमारे पास एक बड़ी से0सट"म भी है। म� समझ नह" ंपाता हँू 'क हमारा डॉग-

फूड Uयादा @य� नह" ंNबक पा रहा है।” एक ;यि@त उठा और उसने कहा, “सर, @या कभी आपने कुAत� से 

पूछा है 'क उनको हमारा खाना अmछा लगता है?” 
 

 

1. आपको अपनी कंपनी और उAपाद (Product) के बारे म< िजतनी Uयादा जानकार" होगी, आपके वादे 

उतने ह" सह" ह�गे। आप Uयादा वादा (Overpromise) करके कम उAपाद देने (Under-deliver) क5 

परेशानी से बच<गे और Dाहक को बचाएँगे। 
 

 

2. आप आAम*व`वास से पसेै और pडल"वर" के �लए 'कए गए अपने वादे �नभा पाएगेँ। 
 

 

3. आप सम?या का सह" Eप से समाधान करने म< सYम और मजबतू ह�गे। 
 

 

4. आप अपनी कंपनी का सह" Eप और उसक5 अह�मयत को पहचान पाएंगे। इसके �लए आपक5 सीमाएँ 

शुeआत से तय होनी चाMहए। यह आपके *वचार को ?पaट करता है 'क आप 'कस चीज को ?वीकार कर<गे 

और आप @या ?वीकार नह"ं कर<गे। 'कस चीज को आप �ढ़ता से सहयोग द<गे और 'कसका *वरोध कर<गे। 

आपको इस चीज का एहसास हो जाएगा 'क 'कन ि?थ�तय� म< ;यापार न करना ह" सह" फैसला है। 
 

 



एक )ोफेशनल से0समैन नीचे �लखी चीज< करता है — 
 

 

1. नए Dाहक बनाता है। 
 

 

(Gains new Customers) 

 

 

2. साथ चल रहे Dाहक� को बनाए रखता है। 
 

 

(Retains existing customers) 

 

 

3. पुराने Dाहक� से नया Nबजनेस पदैा करता है। 
 

 

(Generates new business from existing customers) 

 

 

4. Dाहक� के साथ *व`वास का >र`ता बनाता है। 
 

 

(Establishes a relationship of trust with customers) 

 

 

5. अपने आपको Dाहक� के �लए ?थायी संसाधन बनाता है। 
 

 

(Becomes a permanent resource to his customers) 

 

 

6. Dाहक� को लाभ और उनका उAपादन बढ़ाने म< मदद करता है। 
 

 

(Helps customers become more productive and profitable) 

 

 

7. बेचने के बाद क5 सेवा )दान करता है। 
 

 

(Provides after-sales service) 

 

 

8. Dाहक� के साथ *व`वसनीय और ?थायी संबधं बनाने म< मदद करता है। 
 

 

(Builds credibility and goodwill with customers) 

 



 

9. अपनी कंपनी को बाजार क5 खबर देने का काम करता है। 
 

 

(Acts as a source of feedback and makert infromation for this company) 

 

 

�नरंतर �शYा 
 

 

(Continous education) 

 

 

कै>रअर क5 चाह रखने वाले लोग �नरंतर *वकास के काय�Gम (Continous improvement program) 

म< भाग लेते ह�, ता'क वे अपने YेZ म< माMहर (Excel in their field) हो सक< । ये ऊँचे तबके के 

परफॉम�र (Performer) होते ह�। 
 

 

*वशेषs (Expert) महसूस करते ह� 'क जो ;यि@त एक हdते म< 5 से 7 घंटे अपनी �शYा पर लगाते ह�, 

वह अपने चनेु हुए YेZ म< 3 से 5 साल म< *वशेषs (Expert) हो सकते ह�। �नरंतर �शYा से sान-सीमा म< 

बढ़ोतर" होती है (Broaden horizons)। यह ;यि@त को उसके उAपाद और इंसान क5 'फतरत 

(Behavior) के बारे म< Uयादा जानकार" देती है, साथ ह" लोग� के मनोभाव (Peoples' 

psychology) को समझने म< मदद करती है। जो �नपुणता हा�सल करना चाहता है, उसे उतनी ह" अKधक 

iे�नगं और अtयास क5 जEरत होती है। 
 

 

एक समय म<, एक लकड़ी काटनेवाला 5 साल� तक एक कंपनी के �लए काम करता रहा और उसे कोई 

तर@क5 (Raise) नह"ं �मल"। कंपनी ने एक नए आदमी को नौकर" पर रखा और एक साल के अंदर उस नए 

आदमी को तर@क5 �मल गई। इससे वहाँ बा'कय� म< नाराजगी का वातावरण (Resentment) पदैा हो गया। 

जो ;यि@त लंबे समय से वहाँ काम कर रहा था, वह सुपरवाइजर के पास गया और उससे पछूा, “उस नए 

आदमी को इतने कम समय म< तर@क5 कैसे �मल गई, जब'क म� 6 साल� से काम कर रहा हँू।” 
 

 

सुपरवाइजर ने कहा, “हम उAपाद का प>रणाम चाहनेवाल" (Result-oriented) कंपनी ह�। उसका 

Output बढ़ गया इस�लए उसको तर@क5 �मल"। अगर आपका Output भी बढ़ जाएगा, तो आपको भी 

तर@क5 �मलेगी। वह ;यि@त वापस गया और Uयादा मेहनत के साथ, अKधक समय तक काम करने लगा। 

तब भी उसका प>रणाम (उAपादन) Uय� का Aय� था। उसने सोचा 'क उस नए आदमी के पास मुझसे अKधक 

ऐसी जानकार" होगी, जो मेरे पास नह"ं है। वह उसके पास गया और बोला, “तXुहारे प>रणाम इतने अmछे 

कैसे हुए?” 
 

 



नए आदमी ने कहा, “हर पेड़ क5 कटाई के बाद म� 2 �मनट का xेक लेता हँू और बैठकर अपनी कु0हाड़ी को 

तेज करता हँू, तमुने अपनी कु0हाड़ी कब तेज क5 थी?” पुराने लकड़ी काटनेवाले ने कहा, “ओह! ओह! छह 

साल पहले।” 
 

 

यह कहानी सबकुछ बयान करती है 'क �नरंतर �शYा लेना (Continuous education), कु0हाड़ी को 

तेज करने के बराबर है। एक अmछे )ोफेशनल को हमेशा sान हा�सल करने के रा?ते पर चलते रहना चाMहए, 

ता'क अपनी कु0हाड़ी तेज रख सक< । 
 

 

एक आदमी जो पढ़ सकता है, ले'कन पढ़ता नह",ं वह उससे Nब0कुल बेहतर नह",ं जो पढ़ नह" ंसकता। 
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आकष�क ;यि@तAव 
 

 

पॉिजMटव )भाव (Positive impact) डालने के �लए आपको आकष�क ;यि@तAव (Pleasing 

personality) क5 जEरत होती है। एक आकष�क ;यि@तAव म< आपके ;यवहार (Behavior), आपक5 

उपि?थ�त (Appearance), मौnखक और अमौnखक संवाद (Nonverbal communication) आपका 

पहनावा, आपके सं?कार, आपके तौर-तर"के, डील-डौल, उठना-बैठना (Dressing, Grooming, 

Etiquettes, Manners etc.) सभी शा�मल होते ह�। �मKlत ;यि@तAव म< ये सभी गुण ‘इंसानी 

गुण�’ (People skill) के Eप म< Mदखते ह�। इससे हम< अपने संबधं बनाने क5 शुEआत करने म< मदद 

�मलती है। 
 

 

आप एक एXबेसेडर राजदतू ह� 
 

 

(You are an ambassador) 

 

 

एक से0समैन अपनी कंपनी और अपने उAपाद दोन� के �लए एक राजदतू क5 तरह होता है। इससे फक�  नह"ं 

पड़ता 'क हम @या करते ह� और कहाँ जाते ह�, हम हर Eप म< हमेशा 'कसी चीज या ;यि@त का )�त�नधAव 

करते ह�। इस�लए हम हमेशा एक राजदतू होते ह�। Dाहक के �लए से0समैन ह" कंपनी है। उसके ;यवहार के 

hवारा ह" Dाहक� के मन म< कंपनी क5 छ*व (Impression of the company) बनती है। हमारा ;यवहार 

(behavior), *वन|ता (courteousness/politeness) और ईमानदार" (integrity) उन सभी 

चीज� को झलकाती है, िजसके हम राजदतू ह�। 



 

 

हर एक ;यि@त अपने देश और अपनी कंपनी के �लए एक से0समैन क5 तरह होता है। एक उदाहरण )?ततु 

करना चाहँूगा हमारा एक ऑ'फस �सगंापुर म< है।म�ने एक टै@सी �ाइवर को एक Nबजनेस काड� देते हुए कहा 'क 

“मुझे इस पते पर पहंुचा दो।” जब हम वहा ँपहँुचे तब टै@सी का मीटर 11डॉलर बता रहा था। म�ने 11 डॉलर 

�नकाले और उसे Mदए, ले'कन उसने �सफ�  दस डॉलर �लए म�ने उससे पूछा, “हेनर", तXुहारे टै@सी का मीटर 

11 डॉलर बता रहा है, तमुने दस डॉलर @य� �लए?” उसने जवाब Mदया, “सर, म� एक टै@सी �ाइवर हँू, 

मेरा फज� है, आपको सीधे आपके �नि`चत पते पर पहँुचाना। ले'कन पता नह"ं जानने के कारण मुझे Nबि0डगं 

के दो च@कर लगाने पड़।े अगर म� सीधा आपको यहा ँलाता तो मेरा मीटर 10 डॉलर बताता।” उसके बाद जो 

बात उसने कह" वह मेरे Mदल को छू गई, “काननूी Eप से म� आपसे 11 डॉलर ले सकता हँू, ले'कन उसूलन 

(ethically) म� �सफ�  10 डॉलर का ह" हकदार हँू।” उसने आगे कहा, “म� �सफ�  एक टै@सी �ाइवर ह" 

नह"ं हँू, म� �सगंापुर का एक राजदतू भी हँू।” जब 'कसी देश म< कोई टू>र?ट (Tourist) क?टम और 

इ�मDेशन से �नकलकर बाहर आता है तो वह िजस पहले आदमी से �मलता है, वह टै@सी �ाइवर होता है। 

अगर टै@सी �ाइवर के साथ टू>र?ट का पहला अनभुव ह" खराब हो जाए तो उसका बाक5 समय भी अmछा 

नह"ं गुजरता। उस टै@सी �ाइवर ने जो कुछ कहा, उसम< म�ने गहराई से महसूस 'कया 'क वह Nबना 'कसी 

राजदतूी पासपोट� के �सगंापुर का राजदतू है। उसके इस वा@य और ;यवहार म< अपने ;यवसाय और राai के 

)�त गव� झलक रहा था। मेरे Mहसाब से हेनर" द�ुनया क5 'कसी भी अmछr यू�नव�स�ट" म< उसूल और �स/ांत� 

क5 �शYा देने के �लए एक �शYक के Eप म< यो[य था। 
 

 

)थम )भाव 
 

 

(First Impression) 

 

 

जब भी म� 'कसी जEर" अgवॉइ,टम<ट (Appointment) पर या मीMटगं म< जाता हँू तो म� अपना सूट और 

टाई पहनकर जाता हँू। जब भी म� शहर से बाहर जाता हँू तो अपने साथ ह�ड बैग म< एक सूट, टाई और सफेद 

शट� लेकर चलता हँू, @य�'क अगर मेरा सामान सह" समय पर नह"ं पहँुचा तो कम-से-कम मेरे पास एक जोड़ा 

सह" कपड़� का रहे, िजससे अपनी मीMटगं को सह" Eप से �नपटा सकँू। वा?तव म< म� सूट और टाई वाला 

आदमी नह" ंहँू, ले'कन पहल" मीMटगं हमेशा उ,ह"ं कपड़� म< करता हँू। @य�? @य�'क हम< पहल" छ*व बनाने 

के �लए दसूरा मौका कभी नह"ं �मलता। ये वा@य इतना जEर" है 'क म� दोहराना चाहँूगा 'क हम< पहल" छ*व 

(First Impression) बनाने के �लए दसूरा मौका कभी नह"ं �मलता। 
 

 

पहला )भाव महAAवपूण� होता है, @य�'क लोग मीMटगं के तीन या पाँच सेके�ड म< ह" एक-दसूरे को परखने 

लगते ह�, चाहे ;यि@त कुछ कहे या न कहे। हम पहला )भाव दसूरे को देखते ह" उसके डील डौल, पहनावे 

पर तय करना शुE कर देते ह�। अगर से0स )ोफेशनल 30 सेके�ड के अंदर अपने खर"दार का bयान आक*ष�त 

नह"ं कर पाता है, तो वह आगे भी कुछ नह"ं कर पाता है। 
 



 

लोग� पर हम जो पहला )भाव डालते ह�, तो वह पॉिजMटव या �नगेMटव हो सकता है। आने वाला ;यि@त उन 

)भाव के आधार पर अपना �नण�य लेना शुE कर देता है, और उसके अनुसार सामा,य या असामा,य 

(Comfortable or uncomfortable) महसूस करता है इस�लए एक अmछे )ोफेशनल म< नीचे �लखीं 

बात< होनी चाMहए- 
 

 

1. Nबना 'कसी घमंड के आAम*व`वास 
 

 

(Confidence without arrogance) 

 

 

2. कुछ फासला रखते हुए दो?ती 
 

 

(Friendliness without being over-friendly) 

 

 

3. म� सबकुछ जानता हँू — ए@सपट� होने के बावजूद ऐसा ;यवहार नह" ंहोना चाMहये। 
 

 

(Expertise without the 'I know it all' attitude) 

 

 

पहले )भाव म< शर"र क5 भाषा, शार">रक आकार-)कार, हाथ �मलाने के तर"के, मु?कान, डील-डौल, 

पहनावा आMद शा�मल होते ह� (Body-lanuage, Gesture, Posture, Shaking hands, Smile, 

Eye contact, Attire, Manners, Etiquette)। कभी-कभी कोई ;यि@त बंधे हुए हाथ से, एक 

खाल" या शंकापूण� चेहरे के साथ (Blank or confused look), एक ठंडी साँस और सु?त हाथ से 

'कसी का ?वागत (Welcome) करता है। हम< इन सब चीज� क5 पहचान रखनी चाMहए। ऐसी ि?थ�त म< वे 

*व`वास बना पाते ह� या अ*व`वास बना बैठते ह�। इस�लए जीतने के �लए जीत हा�सल करने के Gम म< )थम 

)भाव डालने के �लए नीचे �लखी बाते जEर" ह� — 
 

 

1. अmछr तरह तयैार होकर Mदखना। 
 

 

2. साफ-सुथरा Mदखना, असामा,य या फट"चर नह"ं Mदखना। 
 

 

3. Nबजनेस अgवॉइ,टम<ट के �लए सह" Eप से तैयार होना, खासकर जब आप पहल" बार 'कसी से �मलने 

जा रहे ह�। 
 

 

4. ना ह" Uयादा चमक-धमक और न ह" Uयादा कैजअुल (Casual) होना। 



 

 

5. एक अmछr मु?कराहट के साथ �ढ़ता से हाथ �मलाकर �मलना (�ढ़ता से हाथ �मलाने का मतलब यह 

नह"ं 'क 'कसी क5 ह�डी मसल देना)। हाथ �मलाना आपके उAसाह को Mदखाता है न 'क आपक5 शार">रक 

ताकत को। 
 

 

6. अmछr खशुब ूवाला कोलोन या इZ लगाना, जो तेज गंध वाला न हो। 
 

 

7. आपका ;यवहार भ�/*वन| (Gentle) हो, न 'क ऐंठा हुआ और Kचड़Kचड़ा। 
 

 

(Manners should be gentle, not edgy or jerky) 

 

 

8. आस-पास के वातावरण के बारे म< सचेत रहना। ऊपर �लखी हुई सभी बात< संबंध बनाने म< आपक5 मदद 

करती ह� (Establish a rapport), ले'कन इसके *वपर"त आपके hवारा 'कया गया ;यवहार आपके 

;यवसाय को समाgत करने म< जरा भी समय नह"ं लगाता। अगर )थम )भाव �नगेMटव हो तो सेल के �लए 

नुकसानदायक हो सकता है और हमेशा के �लए दरवाजे बंद कर सकता है। यह जEर" Eप से मायने रखता है 

'क हमार" उपि?थ�त और हमारा ;यवहार आकष�क तथा ;यावहा>रक हो (Appearance and mannerisms 

be pleasant and courteous)। 
 

 

कपड़ ेपहनने के तर"के 
 

 

(The way we dress) 

 

 

तेज और साफ परंपरागत Mदखना उस फल क5 तरह है, जो सभी मौसम म< पाए जाते ह�। यह एक असामा,य 

Mदखनेवाला नजारा नह"ं होता है। जब से0समैन फट"चर �से म<, Nबना xश 'कए हुए दातँ, गंदे कॉलर वाला 

शट�, Nबखरे हुए बाल, दगु~धयु@त शर"र, गंद" साँस, उसम< गौरव क5 कमी, यह फट"चर उपि?थ�त 'कसी 

को भी वहा ँसे हट जाने के �लए मजबूर कर देती है। Dाहक उसका साथ छोड़ देते ह�। आप @य� अपनी 

सफलता के दु̀ मन खदु बनते ह�। 
 

 

इसके *वपर"त एक दसूरा पहलू यह भी है 'क कुछ लोग ?थायी तौर पर हमेशा चमकदार कपड़ ेऔर आभूषण 

पहनकर तयैार रहते ह�। ऐसे लोग� के �लए फैशन और इ`तेहार ह" माग�दश�न करते ह�। 
 

 

कंज़रवेMटव (Conservative) परंपरागत (Sobar) कपड़ ेहमेशा फैशन म< होते ह�। ये ?थायी, संत�ुलत 

और प>रप@वता (stability, balance and maturity) का एहसास देते ह�। बेचारा वाल" उपि?थ�त 



से0स क5 हा�न के �लए �नि`चत Eप से िजXमेदार होगी। वहाँ यह मायने नह"ं रखेगा 'क आपका )ज<टेशन 

'कतना अmछा था। एक अmछr उपि?थ�त आAम*व`वास को )े>रत करती है (dignified appearnce 

inspires confidence)। 
 

 

�शaट और भ� ;यवहार 
 

 

(Manners & courtesy) 

 

 

पॉिजMटव और *वन| शqद हमेशा ह" एक-दसूरे को नजद"क लाते ह� और )स,न करते ह�। *वन|ता 

(gentleness), *व`वास (confidence) को बढ़ाती है और ;यि@त को आकष�क बनाती है। कई बार 

ऐसा होता है 'क जब आप अभ� (discourteous) या अ�शaट (rude) लोग� से �मलते ह� तो इसका यह 

मतलब नह"ं है 'क आप भी अपना ;यवहार (behavior) उसी तरह बना ल<। 
 

 

एक बार एक आदमी ने सtयता (courtesy) के Eप म<, एक औरत के �लए दरवाजा खोला, वह अदंर आ 

गई। उस औरत ने बदतमीजी से कहा, “औरत< आद�मय� के बराबर ह�, इस�लए आपको मेरे �लए दरवाजा 

खोलने क5 जEरत नह"ं है।” उस आदमी ने *वन|ता से जवाब Mदया, “म�ने दरवाजे को इस�लए पकड़कर नह" ं

रखा था, @य�'क आप एक मMहला ह�, बि0क इस�लए पकड़ रखा था @य�'क म� एक सtय इंसान 

(Gentlemen) हँू।” 
 

 

संबंध बनाना 
 

 

(Rapport building) 

 

 

एक अmछr छ*व के �लए 'कसी को भी संबंध बनाना पड़ता है, *व`वास )ाgत करना होता है और अपने 

सामने वाले का *व`वास जीतना पड़ता है। @य�'क पहले से0समैन अपने-आपको बेचता है। यहाँ सामािजक गुण 

एक महAAवपूण� भू�मका �नभाता है और ;यि@तAव का आकष�क होना बहुत मायने रखता है। मौ�लक ;यवहार 

(basic courtesy) और �शaटाचार (manners) सभी शुEआत के �लए बहुत जEर" है। )ज<टेशन और 

जEरत� को बाहर लाने का काम बाद म< होता है। और यह तभी होता है, जब से0समैन पहले अपने-आपको 

बेच सके। 
 

 

संबंध बनाने का मतलब यह है 'क अपने )ज<टेशन देने से पहले सामने वाले पर पॉिजMटव और सामा,य )भाव 

डालना। कभी भी �शaटाचार क5 शि@त और उKचत ;यवहार क5 ताकत (Power of courtesy and 

proper etiquette) को कम नह"ं समझना चाMहए। संबंध बनाना (Rapport building) 



समाजीकरण (Socializing) या लंबे असंब/ बातचीत (Unrelated conversation) को बनाने क5 

तरह नह"ं होता है। 
 

 

कुछ लोग सोचते ह� 'क संबधं बनाने का सबसे आसान तर"का यह है 'क आपस म< इधर-उधर क5 बातचीत क5 

जाए और वे चीज< खोजी जाए,ँ िजनम< दोन� क5 eKच हो। म� जEर ह" कहँूगा 'क सामा,य eKच �नि`चत तौर 

पर सहायक होती है, ले'कन बहुत बार से0समैन कुछ जEरत से Uयादा ह" बहक जाते ह�, यहाँ तक 'क दसूरे 

को असु*वधा और तकल"फ पहँुचाने लगते ह�। 
 

 

इस�लए अपने समाजीकरण (Socializing) से सावधान रह<। अगर आपके सामने वाला आपके ;यवसाय 

के अलावा कुछ और बातचीत करना चाहता है तो आप उसे मना नह" ंकर सकते। वहा ँआप �शaटाचारपवू�क 

उनका जवाब देकर यह आ`वासन )ाgत कर के आप 'फर उ,ह< ;यवसाय म< वापस ला सकते ह�। 
 

 

Nबजनेस के �लए सबसे )ोफेशनल तर"का है हाथ �मलाना, *व`वासी Mदखना, आकष�क और ;यावहा>रक होना। 

(Look confident, be pleasent, courteous and business-like) 
 

 

संबंध बनाने का मतलब होता है, आपको एक गंभीर कॅाXपल"मे,ट या पॉिजMटव ?टेटम<ट का �मलना या देना। 
 

 

उदाहरण के �लए, अगर आप 'कसी के दdतर म< सजावट क5 तार"फ करते ह� तो सtय तर"का कुछ ऐसा हो 

सकता है, “म� यह अव`य कहँूगा 'क यह ऑ'फस बड़ ेeKचकर ढंग से बनाया गया है। यहाँ पर सmचाई 

महAAवपूण� चीज है। बहुत जEर" बात यह है 'क आप तभी तार"फ कर<, जब आप अदंर से महसूस कर<। 'कसी 

भी )कार क5 बनावट" या झूठr तार"फ ना कर<, िजसका कोई अथ� न हो। संबंध बनाने से एक *व`वास वाला 

>र`ता बनता है और सहजता का अनभुव होता है, िजससे से0स म< पॉिजMटव प>रणाम आते ह�।” 
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सफल बनने के �लए ‘ना’ सुनने के �लए तयैार रह< 
 

 

औसत या सामा,य �नयम 
 

 

(The Law of average) 

 

 



सफलता उससे नह"ं आँक5 जाती 'क िजदंगी म< 'कतना ऊँचे गए, बि0क 'कतनी बार Kगरकर उठे उसे सफलता 

कहते ह�। 
 

 

एक ;यि@त को हमेशा अपने Mदमाग म< रखना चाMहए 'क एक अmछे से अmछा से0समैन भी 100% खर"दार� 

को नह"ं बेच सकता है, और घMटया से घMटया से0समैन भी अपने आप गलती से (by default) एक-आध 

सेल कर लेता है। गलती से सेल कर लेना से�लगं नह" ंकहलाता, बि0क इसे फेर"वाला (Peddling) कहते 

ह�। 
 

 

से�लगं )ोफेशन म< ‘हा’ँ (Acceptance) से Uयादा ‘नह"’ं (rejections) का सामना करना पड़ता है। 

जो सुलझा हुआ से0समैन नह"ं होता (Amateur salesperson), उसके �लए बार-बार ‘ना’ सुनने 

(Rejection) क5 ि?थ�त बहुत तनावपूण� होती है, और वह इसे नह" ंसँभाल सकता है। इसका कारण है, 

वह इस ‘ना’ को ;यि@तगत Eप से लेता है। इससे उसका आAम*व`वास कम हो जाता है और उसम< काम 

करने क5 इmछा समाgत हो जाती है। वह यह महसूस नह"ं कर पाता है 'क अस�लयत म< उसक5 कंपनी या 

उसका उAपादन खा>रज (Reject) 'कया जा रहा है या Dाहक इस समय उस चीज को नह"ं खर"दना चाहता 

है। बस इस�लए 'क एक आदमी ने आज आपका उAपाद (Product) नह" ंखर"दा। उसने ऐसा नह"ं कहा 'क 

आने वाले समय म< म� कभी नह"ं खर"दूँगा। इसे ;यि@तगत Eप से नह"ं लेना चाMहए। हाँ कई बार ऐसा जEर 

हो सकता है 'क से0समैन के खराब ;यवहार (Discourteous behavior) क5 वजह से खर"दार उस 

उAपाद को खर"दने से Nब0कुल मना कर देता है। 
 

 

जब म�ने लाइफ इं`योरे,स कंपनी म< अपनी शुEआत क5 थी, मेरे मैनेजर ने मुझे औसत (Average) का 

�नयम बताया था। मेरे iे�नगं के दौरान उसने मुझे कहा था 'क मुझे तकर"बन 150 कॉल करने ह�गे और तब 

म� तकर"बन 50 फैसला करनेवाल� (Dicision makers) से बात कर पाऊँगा। बाक5 100 लोग� से 'कसी-

न-'कसी वजह से बात नह"ं हो पाएगी, चाहे कारण जो भी हो। अगर म� 50 लोग� से बात करता हँू तो 

तकर"बन 12 अgवॉइ,टम<cस बन<गे, ता'क म� उ,ह< खदु �मल सकँू और जीवन बीमा (lic) बेचने के �लए 

अपना )ज<टेशन उनको दे सकँू। हर अgवॉइ,टम<ट तकर"बन एक हdता पहले बनाए जाते थे। अगर म� 12 

अgवॉइ,टम<cस तय करता था तो उनम< से दो अgवॉइ,टम<cस क� �सल होने क5 संभावना रहती थी। तब ह" म� 

दस के सामने अपना )ज<टेशन दे सकता था। एक कमजोर से0समैन क5 दस )ज<टेशन म< से एक को बेचने क5 

संभावना रहती है। एक मbयम (Average) ?तर का से0समैन दो बेचने क5 संभावना रखता है और अmछा 

या बहुत काNबल पाँच-छह सेल करने क5 संभावना रखता है। एक अmछे से0समैन का लSय मbयम ?तर से 

ऊपर उठने का होता है। इसी वजह से ‘माइकल जाड�न’ या सKचन त<दलुकर सुपर ?टार बनते ह�। 
 

 

औसत (Average) �नयम को खतरे (Risk) और लाभ (Reward) क5 तुलना (Ratio) से समझा जा 

सकता है। अगर एक Dाहक को आपसे ;यापार करके खतरा Uयादा महसूस होता है और लाभ कम, यक5नन 

आपक5 सेल करने क5 संभावना Kगर जाती है। इसका उ0टा भी सह" है, अगर खर"दार का फायदा Uयादा 

Mदखता है और खतरा कम तो यक5नन आपके बेचने क5 संभावना बढ़ जाती है। हमारा मकसद वा?तव म< 



>र?क फै@टर को कम करना होता है और >रवाड� फै@टर को बढ़ाना होता है, िजससे हमारे सेल होने क5 

संभावना बढ़े और हम औसत (Average) से ऊपर उठ जाए।ँ 
 

 

जैसे, एक Dाहक नफा और नुकसान (Risk and reward) को आँकते हुए अपना फैसला लेता है। उसी 

तरह एक से0समैन को अ?वीकृत (Reject) होने के खतरे का सामना करना पड़ता है। अगर वह फायदा या 

नफे के ऊपर bयान बनाए रखे तो वह अपने-आपको Uयादा )े>रत रख सकता है, @य�'क हर एक अ?वीकृ�त 

के साथ हमारे आAम*व`वास को चोट पहँुचती है। ‘ना’ शqद एक जमे-जमाए से0समैन (Seasond sales 

person) के आAम*व`वास (Confidence) को भी Mहला सकती है। 
 

 

असफलता का डर 
 

 

(Fear of failure) 

 

 

�नगेMटव सोच, जैसे — डर, घणृा, ईaया और Gोध (Fear, Hate, Jealousy and Anger) हमारे 

अंदर एक यु/ पदैा कर देते ह�, िजससे हमार" अदंEनी ताकत (Energy) समाgत हो जाती है। असफलता 

क5 अपेYा असफलता का डर, असफलता से भी कह"ं Uयादा खराब होता है। वा?तव म< यह आदमी को 

असफलता क5 ओर खीचंता है और अपने आप शंका करने से ;यि@त �नराशा और अ�नि`चतता 

(Depression and uncertainty) क5 ओर बढ़ता है। Dाहक हमसे खर"देगा या नह" ंखर"देगा यह 

सवाल �नरंतर एक से0समैन के Mदमाग को तकल"फ देता रहता है। इससे उसके Mदमाग म< Kचतंा बढ़ जाती है 

'क वह Dाहक को बेच पाएगा या नह",ं यह द*ुवधा चलती रहती है। यह एक चेन (Chain) सी बन जाती 

है। असफलता और भी Uयादा असफलता को ज,म देती है, @य�'क हर असफलता के साथ एक इंसान का 

आAम*व`वास (Self-esteem) बार-बार नीचे क5 तरफ जाता है, असफल होना और आसान हो जाता है। 

ज0द" ह" यह से0समैन अपनी असफलता का दोष पूर" द�ुनया को देने लगता है (starts blaming the 

whole world) । वह अपने YेZ, खराब Dाहक, खराब मैनेजर, खराब उAपाद, खराब कंपनी, खराब 

भा[य और यहाँ तक 'क अपने-आपको छोड़कर सभी चीज� को खराब कहकर दोष देता है (Territory, 
bad prospects, bad manager, bad product, bad company, bad luck and bad 

every thing except himself)। ये �नगेMटव सोचवाले लोग डर के hवारा संचा�लत होते ह�। इसका 

सबसे खराब पहलू यह है 'क Uयादा समय वे डर के साये म< जीते ह�। वा?त*वक डर से �नपटा जा सकता है। 

ले'कन @या का0प�नक डर (Imaginary fear) से नह"ं �नपटा जा सकता? 
 

 

बहुत बार एक इंसान को अपने )�तNबबं (Self-image) को बदलने क5 जEरत होती है, िजस व@त वह 

इंसान ऐसा कर लेता है, उसके जीवन म< एक नया मोड़ आता है। अब वह समझने लगता है 'क उसी YेZ म< 

उसी हालात और उसी उAपाद के साथ वहाँ कुछ लोग ह�, जो नए >रकॉड� तोड़ देते ह�, और कुछ लोग अपने-

आपको तोड़ लेते ह�। असफलता का डर असफलता के भ*वaय क5 तरफ ले जाता है (fear of failure 

leads to expectancy of failure) । जब लोग �नगेMटव उXमीद या सोच के साथ 'कसी चीज को 



करते ह� तो वे उसक5 शeुआत आधे मन (Half-heartedly) से करते ह� और इसका अंत असफलता होती 

है। तब वो कहते ह�, “@या म�ने नह"ं कहा था 'क म� ऐसा करने के लायक नह" ंहँू और देnखए, म�ने साNबत 

कर Mदया 'क म� नह"ं कर सकता।” वह अपनी असफलता क5 भ*वaयवाणी को सच साNबत करके Mदखाता है 

(Failure becomes a self-fulfilling prophecy) । 
 

 

आAम*व`वास क5 कमी 
 

 

(Low Self-esteem) 

 

 

जो नकल" ;यवहार और झूठे नकाब को पहनते ह�, वो अपने अंदर आAम*व`वास क5 कमी को झलकाते ह�। 

एि@टंग करना और अपना महAAव Mदखाना बेकार है, जब तक 'क एक इंसान अपने अंदर भरपूरता का 

एहसास नह"ं करता। भरपूरता और आAम महAAव क5 भावना झूठे घमंड या झूठे ?वा�भमान क5 बात नह"ं 

होती, यह आAमसXमान और )�तaठा (Self-respect and degnity) क5 बात होती है। यह आपके 

काम म< गौरव (Pride) Mदखाती है और ;यवहार (Behavior) म< झलकती है। आपका ;यवहार आपके 

NबG5 करने क5 Yमता म< Mदखाई देता है। ?वाथ� और ईaया� (Selfishness and jealousy) दो 

खतरनाक दaुमन ह�, जो आAम*व`वास और सुरYा (Self-esteem and insecurity) क5 भावना को 

कम करते ह�। आAम*व`वास क5 कमी के कारण लोग मू0य� और उसूल� से समझौता करते ह�। िजतना ह" वे 

समझौता करते ह�, उतना ह" उनका आAम*व`वास Kगरता चला जाता है और बार-बार समझौता करने क5 

आदत होने लगती है, जो बाद म< बेईमानी और असफलता (Dishonesty and failures) का Eप ले 

लेती है और ि?थ�त भयानक (Disaster) हो जाती है। 
 

 

आAमसXमान और आAम*व`वास (Self-respect and confidence पाने का एक सीधा और �नि`चत 

तर"का यह है 'क सmचाई और ईमानदार" (Integrity and honesty) हमारे अदंर घर कर जाए। जब 

सच बोलना 'कसी ;यि@त क5 आदत म< शा�मल होता है तो ईमानदार" अपने आप Mदखाई देती है। हर बेईमानी 

और बेइंसाफ5 (Unfair and unjust dealing) क5 एक क5मत होती है, जो 'क हर बेईमान इंसान 

(Dishonest person) को चकुानी पड़ती है। अपने आप और दसूर� के साथ सmचाई और ईमानदार" के 

साथ जीना एक अmछा उसूल है। ईमानदार" एक �नयम है, नी�त नह" ं(Honesty is a virtue, not 

a policy) । यह एक जीने का तर"का है। सोच और कम� म< ईमानदार" एक प*वZता का )तीक है, 

िजसको अmछाई कहा जाता है। जो इंसान ईमानदार" और सmचाई के साथ रहता है, उसका आAम*व`वास 

हमेशा ऊँचा रहता है। ऐसा ;यि@त से0स म< अपना कॅ>रअर हमेशा ऊँचा (Excellent career) बनाए 

रखता है। 
 

 

हारने वाले का ;यि@तAव 
 

 

(Loser's Personality) 



 

 

से0समैन @य� असफल होते ह�? 
 

 

@या सफलता वा?तव म< भा[य क5 ह" बात है 
 

 

(Why sales people fails? Is success really a matter of luck) 

 

 

“'कसी भी असफल ;यि@त से आप पूछ< तो वह कहेगा 'क सफलता �सफ�  भा[य पर ह" �नभ�र करती है।” एक 

नासमझ ;यि@त के �लए लSय हा�सल करना (Meeting targets) और समय सीमा-रेखा (The 

Deadlines) हमेशा तनावपूण� होती है और )ेरणा क5 बजाय �नराशा (De-motivating instead of 

motvating) को ज,म देती है। इससे उनके अदंर भागने क5 )विृAत पैदा हो जाती है (Get away from 

commitment) । वे �नगेMटव आदत� — जैसे p�'ंकंग (शराब पीना) और ?मो'कंग को अपना लेते ह�, और 

अपने कायj व संक0प� से दरू होते चले जाते ह�। थोड़ी देर का आराम (Artificial ways of 

relaxation) हा�सल करने व बचने के दबाव म< घMटया और नकल" तर"के को अपनाते ह�। इस )कार क5 

को�शश हमेशा ;यथ� हो जाती है। 
 

 

कुछ ;यि@तय� के �लए ;यवसाय एक य/ु क5 तरह होता है, िजसे उ,ह< हर हाल म< जीतना होता है; कुछ 

लोग� के �लए एक खर"दार ‘बल" के बकरे’ (Scapegoat) क5 तरह होता है। कुछ लोग� के �लए अ?वीकृत 

होकर, तनावपूण� ि?थ�त को सँभालना अAयंत मुि`कल होता है। इन सभी आदत� क5 वजह से वह इंसान चूर-

चूर हो जाता है। खराब से0समैन कंपनी से हमेशा �नकाले जाने क5 कतार म< खड़ ेहोते ह�, कभी भी उ,ह< 

कंपनी छोड़ने के �लए कहा जा सकता है। एक औसत से0समैन अपनी नौकर" को बचाकर रखना चाहता है, 

ता'क उनका जीवन चलता रहे, ले'कन एक अmछा व lेaठ से0समैन अपने कॅ>रअर क5 ऊँचाई को )ाgत 

करता है और बुलंद रहता है। अKधकतर सं?थाओं म< 80:20 के अनुपात के �स/ांत का उपयोग होता है। 

Uयादातर सं?थाओं म< 80% लोग �सफ�  20% सेल करते ह� और इसका उ0टा भी सह" है 20% लोग ह" 80% 

सेल बनाते ह�। 
 

 

जीतनेवाले हर हाल म< सम?याओं के बावजदू अपना लSय हा�सल करते ह� और हारनेवाले हमेशा िजंदगी म< 

कोई-न-कोई बहाना बनाते रहते ह�। ऐसे लोग िजदंगी से �शकायत रखनेवाले होते ह�। ऐसे लोग कुछ होने का 

इंतजार करते ह�, कुछ करके नह"ं जाते ह� 'क कब चीज< अपने आप हो जाएँ और उ,ह< न करना पड़।े वे उनम< 

से होते ह�, जो सुबह आते ह� और कहते ह� 'क “म� अभी आया हँू, म� अपने-आप को सैटल कर लँू, 'फर 

काम शुE कEँ।” आधे घटें बाद वे कहते ह� 'क “मुझे जागने के �लए एक कप चाय चाMहए।” उसके बाद 

अगले घंटे को वे इधर-उधर क5 बातचीत और यह सोचते हुए 'क नजद"'कयाँ बना रहे ह�, इसम< समय बबा�द 

कर देते ह�। इस तरह 11 बज जाते ह� और पूरे Mदन का एक चौथाई Mह?सा जीरो प>रणाम के साथ समाgत हो 

जाता है। इसके बाद वे कहते ह� 'क “मुझे रdतार पकड़ने दो, काम करने दो।” अब वे यह खोजना शुE करते 



ह� 'क @या करना है और 'कसे फोन करना है। इस तरह Mदन के 12.30 बज जाते ह� और वे घड़ी देखते हुए 

कहते ह� 'क “इस समय 'कसी को फोन करने का कोई फायदा नह"ं ? अब तो लंच का समय होने को है। 

अगर हम बुलाते भी ह�, तो वहाँ कोई नह"ं �मलेगा।” उसके बाद वे खदु लंच के �लए चले जाते ह�। लंच के 

बाद वे 2 बजने का इंतजार करते ह� और उसके बाद ?वयं से कहते ह� “सभी लोग काम म< ह�गे, मुझसे कौन 

बात< करेगा?” और तब वे कागज के प,न� को सरसराते हुए पलटते ह� और न खदु काम करते ह�, न दसूर� 

को करने देते ह�। लंच के तुरंत बाद उ,ह< चाय/काफ5 क5 आव`यकता होती है, ता'क वे जगे रहकर कुछ फोन 

कॉ0स कर सक< । असफलता क5 उXमीद लेकर दो-चार फोन करते ह� और असफलता ह" �मलती है। तब वे 

अपने-आपसे कहते ह� 'क “कोई भी मुझसे बात नह"ं करना चाहता, हर ;यि@त ;य?त है।” इस समय उ,ह< 

दबुारा xेक क5 आव`यकता होती है, ता'क उ,ह< 'फर से ऊजा� �मल सके। इसके बाद वे घड़ी क5 ओर देखते 

ह�। Mदन का तीन चौथाई Mह?सा Nबना 'कसी प>रणाम के समाgत हो जाता है। अतं म< वे सोचते ह� 'क कुछ 

लोग� को बुलाकर बात क5 जाए, ले'कन 'फर वे सोचते ह� 'क “हर ;यि@त घर जाने क5 तैयार" कर रहा 

होगा, इस व@त कौन मुझसे बात< करेगा?” इस तरह पूरा Mदन खAम हो जाता है और वे घर चले जाते ह�। 

वहाँ वे �शकायत करते ह� 'क आज का Nबजनेस बहुत बुरा था। 
 

 

अगले Mदन वे 'फर से ऑ'फस आते ह�। वह" Mदनचया� दोहराते ह�। दसूर� का भी आAम*व`वास यह कहकर 

Kगराते ह� (Demoralizing others) 'क हमार" कंपनी और उAपाद दोन� ह" खराब ह�, हमारा मैनेजर भी 

खराब है। देश क5 आKथ�क ि?थ�त भी खराब है। “अब हम< कोई और नौकर" खोजनी चाMहए” — यह एक 

असफल ;यि@त (लूजर) का )ोफाइल है। ऐसे लोग हमेशा कुछ करने क5 तयैार" करते रहते ह� ले'कन कभी 

कुछ करते नह"ं ह�। 
 

 

कुछ )ाgत करनेवाले (सफल ;यि@त) (Achievers) और कुछ नह"ं )ाgत करनेवाले (असफल) (Non-

achievers) दोन� को एक जैसा समय 24 घटें �मलते ह�। कंपनी का एक ह" उAपाद और एक ह" YेZ Mदया 

जाता है। कैसी कमाल क5 बात है 'क 20% लोग 80% सेल करते ह�। 
 

 

उन महान ्लोग�, िज,ह�ने सफलता हा�सल क5 है, चाहे वे वैsा�नक ह� या कलाकार, उ,ह�ने कभी 'कसी 

)ेरणा के इंतजार म< समय नह"ं गँवाया, वे एक अmछे )ोफेशनल होने के नाते हर Mदन काम करते चले गए, 

िजस काम को करने क5 जEरत थी। 
 

 

मान�सक �ढ़ता 
 

 

(Mental Toughness) 

 

 

हर इंसान क5 िजंदगी म< अmछे और बुरे Mदन आते ह�। कुछ Mदन ऐसे होते ह�, जब हम सुबह उठते ह� तो 

द�ुनया अmछr Mदखती है। उAपाद बढ़ता रहता है और संबधं अmछे होते जाते ह�। चाहे हम जो भी कर रहे ह�, 



हर चीज आसानी से आ जाती है। और कुछ Mदन ऐसे होते ह� जब हम सुबह उठते ह� और कुछ अmछा महसूस 

नह"ं करते ह�। िज?म टूट रहा होता है और हर चीज बुर" लगती है। उन Mदन� @या होता है? उAपादकता कम 

हो जाती है, हम हर 'कसी से लड़ते रहते ह�। चाहे हम कुछ भी कर रहे ह�, हर काम करने के �लए हम< 

बहुत अKधक ताकत लगानी पड़ती है, हर चीज बोझ लगती है। 
 

 

एक अmछे )ोफेशनल क5 �नशानी है 'क चाहे वह अmछा Mदन हो या बुरा उनक5 आउटपुट और परफॉमyस एक 

जैसी होती है। अmछे Mदन म< काम करना आसान होता है, जब'क खराब Mदन म< काम करने के �लए Uयादा 

ताकत क5 जEरत होती है। तब भी वे @वा�लट" और ?ट�डड� म< समझौता नह" ंकरते ह�। इसे मान�सक �ढ़ता 

(mental toughness) कह" जाती है। 
 

 

से�लगं म< खा>रज होना एक आम बात है (Selling is a rejection business)। इस )ोफेशन म< 

‘ना’ Uयादा और ‘हा’ँ कम �मलती है। कुछ लोग� के �लए ‘ना’ सुनना �नराशा लाता है, ले'कन एक 

अmछे से0समैन के �लए दबुारा से ऊपर उठने का मौका होता है। एक अmछे से0समैन के �लए यह एक 

सुअवसर क5 तरह होता है, जो उसे 'फर वहा ँले जाकर, आगे बढ़ाकर हार को जीत म< बदल दे 

(Opportunity to bounce back)। 
 

 

उनके �लए ‘नह"’ं का मतलब होता है — अगला अवसर। 
 

 

No = Next Opportunity 

 

 

उन Mदन� जब म� लाइफ इं`योर<स बेचा करता था, मुझे कंपनी के lेaठ उAपादक� (Producers) क5 याद 

आती है, जब वे Dाहक� से बात करते थे तो उनके �लए हर ‘ना’ एक खशुी मनाने का मौका होता था। 

@य�'क उनक5 यह धारणा थी 'क हर ‘ना’ के साथ म� अगले ‘हा’ँ के नजद"क जा रहा हँू। इस तरह उ,ह�ने 

मी�लयन डॉलर राउंड टेबुल को @वा�लफाई (MDRT) कर �लया। इसी धारणा क5 वजह से एक *वजेता 

nखलाड़ी, जब भी Kगरता है, वह अपनी अदंEनी शि@त इकLा करके 'फर से उठ खड़ा होता है। यह" एक चीज 

है, जो उसे *वजेता बनाती है। एक एथल"ट, जो रोज )िै@टस करता है, वह अपने अनशुासन के ज>रए 

शि@त हा�सल करता है। कभी-कभी iे�नगं बहुत आनदं देती है और कभी-कभी नह"ं भी देती है, ले'कन एक 

एथल"ट अपनी iे�नगं को बराबर बनाए रखता है। 
 

 

अपनी छ*व 
 

 

(Self Image) 

 

 



‘अपनी छ*व’ वह साधन है, िजससे हम अपने-आपको देखते ह�। यह आAम*व`वास का एक तर"का है, 

िजससे अपने बारे म< महसूस करते ह�। हमारा ;यवहार (Behavior) हमार" धारणाओं और *वचार� 

(Conception) पर �नभ�र करता है। हमार" सफलता या असफलता बाहर" द�ुनया म< हमार" आंत>रक द�ुनया 

के *वचार� पर �नभ�र करती है। अगर आप अपने-आपको एक च>रZवान साहसी और ईमानदार ;यि@त के Eप 

म< देखते ह� तो ये सभी चीज< आपके ;यवहार म< झलकती ह�। बहुत सफल लोग� के पास पॉिजMटव ;यि@तAव 

(Positive personality) होता है, जो उनके आAम*व`वास और उनके आस-पास क5 चीज� म< 

झलकता है। उनम< न|ता (Humility) के साथ-साथ आAमसXमान क5 झलक होती है। हमार" अपनी धारणा 

और ;यवहार (Self-conception and behavior) एक यंZ क5 तरह होते ह�, िजसके ज>रए दसूरे 

लोग हमारे बारे म< धारणाए ँबनाते ह�। सmचाई यह" है 'क हरेक इंसान सफल लोग� के साथ जड़ुना चाहता है 

और Nबजनेस करना चाहता है। 
 

 

हमार" पॉिजMटव (Positive) छ*व हम< ऊजा� (Energy) और *व`वास के साथ चलना �सखाती है। वह"ं 

�नगेMटव छ*व हम< शंकाओं और द*ुवधाओं क5 ओर ले जाती है, जो हमारे ;यवहार म< झलकता है। उAसाह एक 

छुआछूत क5 तरह होता है, जो चार� तरफ फैलता चला जाता है। आपका आAम*व`वास खर"दार के अदंर चला 

जाता है, जो खर"दार क5 सोच आपके बारे म< बदल देता है। आपके और आपक5 कंपनी के बारे म< उसके अदंर 

*व`वास पैदा कर देता है। 
 

 

आAम*व`वास 
 

 

(Confidence) 

 

 

एक खर"दार, सुर�Yत और असुर�Yत से0समैन से अलग-अलग Eप म< पेश आता है। जो से0समैन अ�नि`चत 

और असुर�Yत महसूस करते ह�, उसक5 अपेYा उस )ोफेशनल, जो कुछ अलग Eप से *व`वास उAप,न करते 

ह�, के साथ एक @लाइंट भी अmछा ;यवहार करता है। एक @लाइंट आAम*व`वास क5 तरंग� को महसूस कर 

सकता है और यह सोचने लगता है 'क उसे अव`य ह" से0सपस�न क5 बात सुननी चाMहए, @य�'क वह कुछ 

महAAवपूण� बता रहा है। @या कभी आपने सोचा है, @य� कुछ लोग कुछ से0सपस�न क5 ओर अKधक bयान 

देते ह�। इसक5 वजह है उस से0स )ोफेशनल का अपना ;यि@तAव, जो उसे सबसे अलग बनाता है। से0समैन 

का आAम*व`वास ह" खर"दार को यह महसूस करने पर *ववश करता है 'क बेचनेवाला कुछ महAAवपूण� बात< 

बता रहा है। आप @या बेच रहे ह� या कौन-सी कंपनी से ह�, ये बात< छोट" पड़ जाती है। 
 

 

एक *व`वासी से0स )ोफेशनल से एक Nबजनेस काड� )ाgत कर एक सेGेटर" अपने बॉस से कहता है 'क 

�म?टर ए.बी.सी. आए ह�, जो आपसे कुछ �मनट �मलकर कुछ महAAवपूण� बताना चाहते ह�। अगर वे आपको 

महAAवपूण� मानते ह� तो वे आपके )�त आदर और सXमान भी )कट कर<गे। 
 

 



एक खराब छ*व (Unimpressive) वाले से0समैन को >रसेgषन पर इंतजार करना पड़ता है, जब'क एक 

अmछr छ*व वाले (Confident-looking) से0समैन को तुरंत बातचीत के �लए बुला �लया जाता है। ऐसा 

से0स )ोफेशनल, िजसके चेहरे से *व`वास झलकता हो, उसक5 तरफ पूरा bयान Mदया जाता है (Get 

uninterrupted and undevided attention) । वह"ं खराब छ*व वाले से0सपस�न को अनेक 

बाधाओं से गुजरना पड़ता है और @लाइंट उसे अKधक महAAव नह"ं देते ह�। ऐसी ि?थ�त म< @लाइंट या तो फोन 

पर बात< करते ह�, या अखबार पढ़ते हुए या KचMLयाँ (मेल) छाटँते हुए नजर आते ह�। 
 

 

�ढ़ता या िजद 
 

 

(Persistence or Pest) 

 

 

�ढ़ता/िजद करना या लूथ क5 तरह Kचपकना म< अतंर कर<। �ढ़ता एक यो[यता है (Persistence the 

ability), जो )Aयेक अ?वीकृ�त के बाद भी कायम रहती है; अ?वीकृ�त के बाद भी �नराशा से बचाती है। 

वह",ं जब एक से0समैन एक लूथ (Pest) क5 तरह Kचपकता है तो @लाइंट को झँुझलाने पर मजबूर करता 

है। वह यह नह"ं समझता है 'क Dाहक उसक5 तरफ bयान नह"ं देता है। वह उससे छुटकारा चाहता है। Dाहक 

का धयै� समाgत होने लगता है और उसक5 झुँझलाहट बढ़ जाती है। इस�लए �ढ़ बन<, लूथ (Pest) नह"ं। 
 

 

�ढ़ता क5 कमी से आप अपना Nबजनेस खो देते ह� और अस�लयत म< वह Nबजनेस आप अपने )�तhवhंवी 

(Competitor) को दे देते ह�, और उ,ह< फायदा पहँुचाते ह� और अमीर बनाते ह�। अनभुव यह बताता है 'क 

80% से0स, पाँचवीं बार �मलने के बाद या पाचँवी ंबार कॉल के बाद बनती है और वह"ं पाँचवीं कॉल से पहले 

80% लोग भाग जाते ह� या MहXमत छोड़ देते ह�। इसी को कहते ह� अपने )�तhवंhवी के �लए बेचना 

(Selling for your competitors)। जो 80% मैदान छोड़कर चले जाते ह�, वे बेचने क5 भू�मका तो 

बना चकेु होते ह� और Dाहक को खर"दने के �लए तयैार भी कर चुके होते ह�। वे मुि`कल काम तो कर चकेु 

होते ह�, ले'कन जब सेल करने का समय आता है, तब अपनी �ढ़ता क5 कमी क5 वजह से वे वहा ँसे �नकल 

जाते ह�। इस व@त, जब उनके )�तhवhंवी खर"दार को कॉल करते ह� तो पाते ह� 'क @लाइंट खर"दने के �लए 

तैयार बठैा है। ऐसे म< वे आसानी से सेल करके चले जाते ह�। ऐसी ि?थ�त म<, वा?तव म< आप अपने 

)�तhवhंवी के �लए सेल करते ह�। �ढ़ता क5 कमी के कारण आपने अपना सेल खदु खराब 'कया। �ढ़ होने का 

यह मतलब नह"ं 'क आप द"वार से अपना �सर टकराए।ँ इससे आपका �सर घायल होगा, ले'कन द"वार वह"ं 

Mटक5 रहेगी। हम< इmछा क5 पॉिजMटव शि@त (Positive Energy) और *वपर"त शि@त (Negative 

Energy) म< फक�  समझना होगा। इmछाशि@त एक �ढ़ता है और *वपर"त शि@त एक दरुाDह है। जब कभी 

भी पानी और च�ान के बीच जंग होती है तो हमेशा पानी जीतता है। पानी च�ान के नीचे �छ�/सुराख बना 

देता है। 
 

 

हमेशा हर इंसान िजदंगी म< जीतना चाहता है, ले'कन बहुत कम लोग ह�, जो जीतने क5 तयैार" करने क5 

क5मत अदा करते ह�। �सफ�  कुछ ह" लोग छोट"-छोट" बात� पर सावधानी से गव� के साथ bयान देते ह�। ऐसे 



लोग ह" बड़ी चीज� को भी सावधानी और गव� से करते ह�। @य�'क यह उनक5 आदत बन जाती है, और जब 

ऐसा होता है, तभी एक से0समैन का कॅ>रअर आसमान क5 उँचाई छूता है। 
 

 

जीतना कुछ समय के �लए नह",ं यह पूरे जीवन के �लए होता है। 
 

 

आप जीवन म< एक बार नह" ंजीतते। 
 

 

आप जीवन म< एक बार कुछ चीज< सह" नह"ं करते। 
 

 

आप उसे हर बार सह" करते ह�। जीतना एक आदत है। 
 

 

दभुा�[यवश, हारना भी एक आदत ह" है। 
 

 

—*वसं लोXबाडz 
 

 

बाधाए ँ
 

 

(Obstacles) 

 

 

एक )ाथ�ना है, “हे भगवन! मेरा बोझ ह0का मत करना, �सफ�  मेरे कंध� म< ताकत बढ़ा दो।” (God 

don't lighten my burden in life, just give me stronger shoulders.) हमम< से 

कोई भी िजदंगी के इिXतहान से नह"ं भाग सकता है। जो जीवन म< कुछ पाना चाहते ह�, उनके �लए हर Mदन 

फैसले का Mदन होता है (Judgement day)। �सफ�  मजबतू �दय वाला ह" हर चनुौती का सामना MहXमत के 

साथ कर सकता है। 
 

 

;यावहा>रक बदलाव के �लए नु?खे 
 

 

(Behavioral changes) 

 

 

�नगेMटव आदत� से कैसे छुटकारा पाया जाए और पॉिजMटव कैसे बनाई जाए। जीतनेवाले अपनी शि@तय� पर 

bयान देते ह�, वह"ं हारनेवाले �सफ�  उतना ह" करते ह� िजससे उनक5 जान छूट जाए । 
 

 



बेचना एक अदंEनी खेल है। से�लगं म< 80% lेय आAम*व`वास, (Self Confidence), आAमछ*व 

(Self image) और मान�सक ि?थ�त (Mental conditioning) को जाता है और �सफ�  20% बेचने 

क5 कला (Selling skills) को जाता है। आप िजस तर"के से सोचते ह� और महसूस करते ह�, दसूरे 

तक Nबना कहे पहँुच जाती ह�। अगर आप खदु को और अपनी कंपनी के बारे म< अmछा सोचते ह�, वह भी 

दसूरे तक Nबना शqद� के पहँुच जाता है। अगर आप खदु को सmचा और ईमानदार इंसान मानते ह�, वह भी 

Nबना कुछ कहे दसूरे तक पहँुच जाता है। यह" एक Mदमागी और मान�सक शि@त का जाद ूहै। (Process of 
mental conditioning) 

 

 

मान�सक शि@त 
 

 

(Mental Conditioning) 

 

 

आAम*वचार (AutoSuggestion) और क0पना (Visualization) के hवारा मान�सक शि@त को बनाया 

और मजबूत 'कया जाता है। इसका इ?तेमाल द�ुनया म< कुछ ऊँचे nखलाpड़य� और खेल� म< हो रहा है। Mदमाग 

म< एक त?वीर खीचंना और *वचार� hवारा उनको मजबतू करना, एक तर"का है, िजससे मान�सक शि@तयाँ 

मजबतू होती ह�। मान�सक त?वीर भावनाओं और एहसास को जगाती ह�। (Mental pictures trigger 

emotions and feelings) इसका मतलब यह हुआ 'क एक अmछr त?वीर एक अmछे एहसास को ज,म 

देती है। एक पॉिजMटव त?वीर पॉिजMटव एहसास को ज,म देती है। सफलता क5 त?वीर जीवन म< सफलता 

लाती है। 
 

 

अपने जीवन क5 'कसी एक घटना को याद कर<, जब आपने अmछा महसूस 'कया हो। वह कैसा अनभुव था? 

@या उससे ऐसी बात< नह" ंउपजी: — 
 

 

1) एक पॉिजMटव सोच (A positive attitude) 
 

 

2) और अKधक )ाgत करने क5 इmछा (A desire to achieve more) 
 

 

3) आगे बढ़ने क5 )ेरणा (Motivation) 
 

 

4) एक नई Yमता/ऊजा� (A renewed effort) 
 

 

अपने शqद� पर *वचार कर<, खासकर जब आप खदु से बात< करते ह� (Selftalk) । �नगेMटव बात< आपको 

नीचे Kगराती ह� और पॉिजMटव बात< आपक5 चेतना को ऊपर उठाती ह�। 
 



 

आAम-Kचतंन (Auto-suggestions) एक पॉिजMटव ?टेटम<ट होता है, जो यह बताता है 'क आप @या 

करना चाहते ह� और आप @या होना चाहते ह�, @या बनना चाहते ह�? आप इन ?टेटम<ट को �लख सकते ह� 

और रोज पढ़ सकते ह�; कम-से-कम Mदन म< दो बार। ये खासतौर पर याद Mदलाने का काम करेगा। मान ल<, 

म� अपने Gोध पर काब ूकरना चाहता हँू, मेर" सलाह ऐसी होगी: 
 

 

आAम-Kचतंन वत�मान (Present) म< होता है, न 'क भ*वaय-काल (Future) म<: 
 

 

इसे Mदन म< दो बार पढ़<, एक बार जब सुबह जागते ह� तब, और एक बार जब आप रात म< सोने के �लए 

जाते ह�। तब ये दोन� समय बहुत महAAवपूण� होते ह�। @य�'क — 
 

 

1) जब आप सुबह जागते ह� तो आपका शर"र >रलै@स होता है, Mदमाग *वlाम क5 अव?था म< होता है और 

अवचेतन मन (Subconscious mind) अmछे *वचार सुनने के �लए तयैार होता है। आप अपने Mदमाग को 

सकाराAमक सूचनाओं और *वचार� (Positive information and messages) से भर सकते ह�। यह 

पूरे Mदन आपके काम म< आता है। 
 

 

2) जब आप पॉिजMटव *वचार� से अपने Mदमाग को रात म< आnखर" बात के Eप म< भरते ह�, तब यह पूर" 

रात आपके अवचेतन Mदमाग (Sub-consciously) के अदंर काम करता रहता है। 
 

 

Mदमागी त?वीर 
 

 

(Visualization) 

 

 

अगर आप प>रणाम (Result) पाना चाहते ह� तो अपनी सलाह और Mदमागी त?वीर दोन� को साथ रखना 

पड़गेा (Auto suggestions must be accompanied with visualization)। अगर Nबना 

Mदमागी त?वीर के आAम-Kचतंन को महसूस कर काम करते ह� तो प>रणाम नह"ं देख पाएँगे। जैसा आप बनना 

चाहते ह�, आपको अपने Mदमाग म< वैसी त?वीर बनानी पड़गेी। इसके �लए कम-से-कम 30 Mदन� का अtयास 

जEर" है। जो लोग पॉिजMटव रहना चाहते ह�, और आगे बढ़ना चाहते ह�, वे जीवन भर अtयास करते ह�। 
 

 

वह कौन-सी चीज है, जो कुछ लोग� को दसूर� क5 अपेYा Uयादा असरदार बनाती है। 
 

 

एक पुरानी कहावत है, अगर आप वह" कर<गे, जो आज तक करते आए ह� तो आपको वह" �मलेगा, जो 

आज तक �मलता आया है। नतीज� म< फक�  क5 उXमीद करना पागलपन होगा। अगर हम नतीजा चाहते ह� तो 



लाजमी है 'क हम< बेहतर काम करना होगा, काम म< बदलाव लाना होगा। अगर आप अलग नतीजे चाहते ह� 

तो अलग ढंग से काम करना होगा। 
 

 

इनपटु (input) तय करती है 'क आउटपटु (Out put) @या होगी। आउटपटु बदलने के �लए इनपुट 

बदलना होगा। पॉिजMटव *वचार और Mदमागी त?वीर बनाने क5 साधना से हम अपने अंदर के पॉिजMटव 

;यवहार को बदल सकते ह�, जो सफलता के �लए कारण� का �नमा�ण करते ह�। 
 

 

जीवन के बारे म< यह एक अनोखी बात है 'क 
 

 

आप �सफ�  lेaठ चीज� को ह" ?वीकार कर<गे 
 

 

तो िजदंगी म< अमूमन वह" �मलती है। 
 

 

— समरसेट मॉधम 
 

 

![image-RWG6N404.jpg](Bechana_Seekho_Aur_Safal_Bano/image-RWG6N404.jpg) 
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लेन-देन का ;यापार या संबधं� का ;यापार 
 

 

लेन-देन 
 

 

(Transactional Selling) 

 

 

लेन-देन एक छोटे समय (Short term) के �लए 'कया जाता है, िजसम< से0समैन �सफ�  एक सेल (One 

time trasaction) )ाgत करने के �लए bयान लगाता है। यहाँ �सफ�  एक बार लेन-देन होता है, भ*वaय 

के �लए नह"ं सोचा जाता है। 
 

 

संबंध 
 

 

(Relationship Selling) 

 

 



संबंध म< एक Dाहक (Customer) को हम @लाइंट म< बदलते ह�। वा?तव म< यह (Nबजनेस पाट�नर�शप) 

साझेदार" Nबजनेस बनाने क5 )'Gया है, जहाँ हर पाट�नर न �सफ�  लेन-देन करता है, बि0क एक लSय के 

�लए एक दसूरे पर भरोसा करता है। NबG5 कई Eप से होती हैः 
 

 

1. बी टू बी (Nबजनेस टू Nबजनेस) 
 

 

2. बी टू सी (Nबजनेस टू कंUयमूर (Dाहक)) 
 

 

3. )AयY या अ)AयY NबG5 (Direct or indirect selling) 
 

 

बी टू सी क5 अपेYा, बी टू बी म< लंबा समय होता है। आपका Dाहक चाहे कोई भी ह�, वह लंबी अवKध 

(Long term) के �लए तभी जड़ुता है, जब NबG5 (से�लगं) के ;यवसाय म< मजबतू संबंध� (Strong 

relationship) क5 नींव डाल" गई हो। 
 

 

;यापा>रक >र`त� का एक �नचोड़ है, जब एक सेलर लेन-देन से हटकर एक सgलायर (Supplier) बन 

जाता है। 
 

 

फक�  @या है? 
 

 

(The Difference) 

 

 

अगर म� आपसे एक फोटोको*पयर खर"दता हँू तो यहाँ एक लेन-देन (Transaction) करता हँू और मुझे 

एक Dाहक (Customer) समझा जाता है। अगर म� अपने ऑ'फस के �लए सभी चीज</यंZ आMद खर"दने 

लगता हँू तो हमारे बीच एक संबंध (Relation) बन जाता है और म� आपका @लाइंट (Client) बन जाता 

हँू। म�ने आपसे एक संबंध बनाया और Uयादा चीज< खर"दने लगा। लेन-देन (Transaction) का ;यापार 

और संबंध� (Relationships) का ;यापार इन दोन� म< बहुत फक�  है। एक से0समैन का *वचार 

(Philosophy) उसके परफॉमo,स और ;यवहार (Behavior) म< झलकता है। 
 

 

कुछ लोग बहुत सामािजक (Social) और दो?ताना हो जाते ह�, �सफ�  इसी लSय के साथ 'क यहाँ से 

Nबजनेस आएगा और पैसा कमाने का मौका �मलेगा। जैसे ह" उपयोKगता खAम होती है, दो?ती भी खAम हो 

जाती है। यह बहुत दःुख क5 बात है, @य�'क इसम< दरू�िaट नह"ं होती है। यह पाखडंपूण� और कपट से भरा 

होता है। हमेशा Mदमाग म< हम< यह बात< रखनी चाMहए 'क एक दो?त होने का मतलब यह नह"ं 'क आपसे 

खर"दना उसके �लए एक मजबूर" है (Under an obligation)। म�ने अपने कॅ>रअर म< पहले ;यावसा�यक 



Eप से @लाइंट बनाया और 'फर दो?ती क5, न 'क Nबजनेस करने के vयाल से दो?ती क5। आपके अदंर क5 

भावना देर से या ज0द", लोग जान ह" लेते ह�। 
 

 

म�ने एक बहुत सफल कार से0समैन क5 कहानी सनुी थी, िजसका एक पुराना @लाइंट था। एक Mदन वह 

से0समैन के शोEम म< आया। जॉन ने गम�जोशी से उसका ?वागत 'कया और कहा, “बहुत लंबे समय से 

तXुह< नह"ं देखा है, तमु कैसे हो? कहा ँहो?” @लाइंट ने कहा, “म� तो शहर म< ह" था। @य�'क मुझे नई कार 

खर"दने क5 जEरत नह" ंथी, इस�लए म� यहा ँनह"ं eकता था”। 
 

 

जॉन ने कहा, “ठrक है, म�ने सोचा था 'क हम दो?त ह�, और यह कोई जEर" नह" ंहै 'क जब तमु मेरे पास 

आओ तो तXुह< हमेशा एक कार खर"दनी पड़।े कभी-कभी ऐसे भी �मलना बहुत अmछा लगता है।” @या यह 

संयोग (coincidence) था 'क वह उस कंपनी का सबसे अmछा से0समैन था? 
 

 

सmचाई - ;यापा>रक संबंधो के ;यवहार क5 नींव होती है 
 

 

(Sincerity is the Foundation of Relationship Selling) 

 

 

अगर ठrक से सँभाला जाए तो हर सेल, भ*वaय म< होनेवाले एक बड़ ेसेल का अवसर )दान करती है। Dाहक 

का दसूरा (अगला) ऑड�र Uयादातर पहले से बड़ा होता है, @य�'क Dाहक उसके साथ एक सहज >र`ता बना 

लेता है और सुर�Yत महसूस (Feel secure) करता है। ऐसा तभी होता है, जब वह पहले ऑड�र या 

iायल म< अmछा परफॉम� करता है। iायल ऑड�र का मतलब होता है, लोग� को जाँचना-परखना। संबधं� के 

hवारा ;यापार का मतलब होता है, लंबे समय के �लए वचनब/ता (Commitment), सामा,य लSय 

(Common goals), आपसी सहयोग (Mutual respect), एक-दसूरे के )�त *व`वास और सहयोग 

बनाना। साधारण संबंध बहुत बार, औपचा>रक >रaते या साझेदार" म< बदल जाते ह�, िजससे Uवॉइ,ट माकo Mटगं 

(Joint Marketing) और कोxांpडगं (Co-branding) म< सहायता �मलती है। 
 

 

संबंध कायम करने के �लए कई कदम या कड़ी *परोई जाती है। कड़ी क5 �नय�मतता (Changing the 

sequence) को तोड़ने से उAपादकता (Productivity) Kगर जाती है। 
 

 

संबंध NबG5 (Relationship selling ) का मतलब है: — 
 

 

1. पहल" बार म< लोग एक-दसूरे को खर"दते ह� 
 

 

(People buy people first) 

 



 

2. उसके बाद लोग उनसे खर"दते ह� 
 

 

(Then they buy from the people) 

 

 

3. उसके बाद उनक5 कंपनी से खर"दते ह�। 
 

 

(Then they buy from the company) 

 

 

@या कभी आप उस होटल (रे?iा)ँ म< गए ह�, जो अपने ?वाMदaट भोजन के �लए मशहूर है? आप वहाँ जाते 

ह�, उसक5 स*व�स को देखते ह�। आप पाते ह� 'क उसका वेटर (बैरा) बहुत बदतमीज़ है (Rude and 

discourteous) । यह मायने नह"ं रखता है 'क वहा ँका खाना 'कतना ?वाMदaट है, @या आप वहाँ जाना 

पसंद करते ह�? जवाब है, ‘कभी नह"’ं। अगर संबंध महAAवपूण� है तो सवाल ये उठता है 'क वह कौन-सी 

चीज है, जो संबंध को बनाती है और कौन-सी चीज उसे Nबगाड़ती है? इसको बनने म< टाइम लगता है (It 

is development process) । दभुा�[यवश कुछ लोग इसे एकदम तुरंत या तेजी से बनाना चाहते ह�। 

ठrक उसी तरह, जैसे एक एम.बी.ए., अपना कै>रयर सी.ई.ओ. के Eप म< शुE करना चाहता है ठrक वैसे ह" 

एक सै�नक, एक जनरल बनकर ह" अपना कॅ>रअर शुE करना चाहता है। ऐसी क0पना बहुत अmछr लगती 

है, ले'कन वा?त*वकता यह नह"ं होती है। एक nखलाड़ी रातो-रात ?वण� पदक (Gold medal) नह"ं जीत 

सकता, उसे लगातार iे�नगं (Rigorous training) से गुजरना पड़ता है। ऐसे ह" कुछ �नयम से�लगं के 

)ोफेशन म< संबधं बनाने के �लए लागू होते ह�। जब हम इस पायदान को छोड़कर सीधा छलांग लगाना चाहते 

ह� तो नतीजे खतरनाक होते ह� (Results can be disastrous)। असफलता का खतरा बढ़ जाता है । 

संबंध बनाना एक )'Gया है, न 'क एक घटना (Building a realatiohsip is a process not 

an event)। 
 

 

जब तक तस0ल" नह"ं होती, हम खर"दना नह"ं चाहते। संबंध बनाना और इसे (Bulding and 

maintaining relatiohsip) खासतौर पर तीन ब�ुनयाद" चीज� पर Mटका होता हैः 
 

 

1) ;यवहार (Behavior) 
 

 

2) घटना (Events) 
 

 

3) काम ( Activities or actions) 
 

 



*व`वास के Nबना लोग अपने आपको असुर�Yत (Uncompfortable) महसूस करते ह�, और खलुना नह"ं 

चाहते ह�। जब एक से0समैन उAतेजना के साथ चाला'कय� (Aggressive sales people use 

tactics) का इ?तेमाल करता है तो Dाहक अपने-आपको जाल म< फँसने से बचाना चाहता है। जब एक 

से0सपस�न Nबना अनमु�त �लए या Nबना भरोसा कायम 'कए सवाल पछूने लगता है तो Dाहक उनसे दरू हो 

जाते ह�। बेचनेवाले को अपने आस-पास सहजता या *व`वास का वातावरण (Environment of comfort 

and turst ) बनाना चाMहए, ता'क Dाहक कुछ खर"दने या लेन-देन के �लए तयैार हो सके। जैसे ह" 

@लाइंट के साथ सहजता (Comfort level) बढ़ती है, खतरा घट जाता है (Risk decreases) । दसूरे 

शqद� म<, बेचनेवाला Nबना संबंध बनाए, *व`वास ?था*पत 'कए, उनक5 जEरत� को सामने लाए 

(Uncovering the need) या उनक5 सम?याओं का समाधान (Providing solutions) Mदए, 

अपने सामान क5 NबG5 नह" ंकर सकता है। *व`वसनीयता और भरोसा (Credibility and trust) एक 

साथ �मलकर Dाहक के खर"दने के मनोभाव को तयैार करते ह�। वा?तव म<, इन चीज� के साथ संबधं क5 

शुeआत होती है। एक-दसूरे के )�त सXमान 'कसी भी संबंध को बनाने के �लए शुeआती लYण होते ह�। 
 

 

दरंूदेशी और समझदार" के अभाव म< से0सपस�न कभी-कभी दरू तक का नह"ं सोचते ह�। ऐसे लोग जान-बूझकर 

चालाक5 या बेईमानी नह"ं करते, बि0क नासमझी करते ह�। ऐसे म< वे लाभ तो )ाgत कर लेते ह�, पर Dाहक 

खो बैठते ह�। 
 

 

एक अmछे )ोफेशनल का वा?त*वक लSय (true objetive) �सफ�  बेचना नह" ंहोता, बि0क @लाइंट के 

साथ संबंध बनाना होता है, @य�'क एक नया Dाहक हा�सल करना Uयादा महंगा पड़ता है, बजाय अपने 

Dाहक को कायम रखने से। 
 

 

;यावहा>रक संबंध� के hवारा 'कए जानेवाले ;यापार को एक पाट�नर�शप म< कैसे बदला जा सकता है। 
 

 

एक Dाहक यह समझता है या महसूस करता है 'क आपक5 इनपटु उसक5 सफलता के �लए महAAवपूण� है, 

खासतौर पर लंबी समय क5 सफलता के �लए, तब आपका संबंध एक नी�तपूण� साझेदार" (strategic 

partnership) म< बदल सकता है। 
 

 

अगर एक Dाहक आपको व<डर के Eप म< देखता है, िजसका काम आसानी से आपके Nबना नह"ं हो सकता है, 

और अपनी शतj पर आपसे �मलता है, इसका मतलब है 'क आपका नी�तपूण� संबंध (Strategic 

relationship), नी�तपणू� साझेदार" (Strategic partnership) म< बदलने के रा?ते म< है। 
 

 

आप खदु से पूछते ह�, अगर आप 'कसी Dाहक को खोते ह� तो @या इसका अथ� है 'क आपक5 कंपनी को एक 

बड़ी हा�न होती है, और आपके )�तयोगी (Competitors) को एक बड़ा लाभ होता है। अगर आपका उAतर 

‘हा’ँ है तो इसका मतलब है 'क आपका एकाउंट आपके �लए नी�तपूण� साझेदार" है। इसका यह मतलब नह"ं 



क5 बाक5 Dाहक महAAवपूण� नह"ं है। नी�तपूण� साझेदार" वहाँ होती ह� जहाँ दोन� पाट� (पY) यह महसूस करते 

ह� 'क वे लंबी अवKध क5 सफलता (Long term success) के �लए एक-दसूरे के �लए महAAवपूण� ह�, और 

वे एक-दसूरे के *वकास के �लए एक-दसूरे क5 मदद क5 Mदशा म< काम कर<गे। (Work towards helping 
each others growth) 

 

 

ऐसा अ@सर होता है 'क आपके 20% Dाहक 80% Nबजनेस दे रहे ह�। इसका मतलब होता है 'क यह 20% 

आपके �लए नी�तपूण� साझेदार" के Eप म< माना जा सकता है। 
 

 

अगर दोन� म< से कोई ऐसा महसूस करता है 'क इसे खोना या बदलना (Losing or replacing) उसके 

�लए कोई महAAव नह" ंरखता (No significance) तो वहाँ नी�तपूण� साझेदार" नह"ं Mटकती है। अगर 

एकाउंट/Nबजनेस खोने से वहा ँकोई )भाव नह"ं होता (No impact) तो नी�तपूण� संबधं नह"ं है। 
 

 

शुE म<, जब एक नया @लाइंट आता है तो आमतौर पर वह आपको कंiोल म< करता है, ले'कन कुछ समय 

बीतने के बाद, जब आप उसका *व`वास हा�सल कर लेते ह�, तब आप उसे कुछ हद तक कंiोल कर सकते 

ह�। उदाहरण के �लए, जब आपके पास कोई नया उAपाद आता है तो आप अपने उस Dाहक के ऑ'फस म< 

जाते ह�, आप अपने उAपाद को उसके सामने टेबुल पर रख देते ह�। अकसर @लाइंट आपसे पूछता है, @या 

यह अmछा है? ... @या यह काम करेगा? ... वह कहता है: आप ऑड�र ले ल"िजए। ऐसा तब होता है, 

जब पहले से ह" आपका संबधं और *व`वास बना होता है। 
 

 

बेचना और Dाहक सेवा एक �स/ांत है 
 

 

(Selling and customer service is a philosophy) 

 

 

संबंध वा?त*वक संपिAत होता है। एक से0स )ोफेशनल को नीचे �लखे *वचार� को अव`य ह" सीखना और 

समझना चाMहए: — 
 

 

1. बेचने और खर"दने का फैसला 
 

 

2. बेचने और खर"दने का तर"का 
 

 

3. NबG5 और खर"द क5 )'Gया (Process) 
 

 



संबंध (Relationship), समयब/ता (Timeliness), सेवा ;यवहार (Courtesy) और ईमानदार" 

(Integrity) से बनते ह�। एक यो[य )ोफेशनल को अपने Dाहक को इतनी अmछr सेवाए ँदेनी चाMहए 'क 

अगर आपका Dाहक आपके )�तhवदं" के साथ बात भी करे तो उसे Kग0ट (Guilt) महसूस होना चाMहए। 

सेवा और संबंध के गुण इतने मजबतू होने चाMहए 'क वे आपके )�तhवhंवी से बात करने क5 सोच भी न 

सके। सच तो यह है, @या हम< स*व�स के पैसे नह"ं Mदए जाते? @वा�लट" स*व�स एक एहसान 

(Pbligation) नह",ं बि0क िजXमेदार" (Responsiblity) है। यह वह चीज है, िजससे खर"दार अmछा 

महसूस करता है, और यह" अनभुव हा�सल करने के �लए बार-बार वापस आता है। इसे फ5लगुड फै@टर कहते 

ह�। इसी फ5लगुड के �लए वो हमारे पास वापस आता है। 
 

 

अगर फरफॉमo,स और वा?त*वकता नह"ं हो, तब �सफ�  फ5लगुड फै@टर लंबी देर तक नह"ं चलता। जब 

परफॉमo,स नह"ं होती तो मंुह क5 �मठास �सफ�  एक पाखडं-सी (Hypocritical) बन जाती है और 

Kचड़Kचड़पेन (Irritable) म< बदल जाती है। @य�'क *व`वास क5 नीवं (Coundation of trust) म< 

शंका उAप,न हो जाती है। 
 

 

जब परफॉमo,स और )स,नता एक साथ होती है, तब नीचे �लखी हुई चीज< हा�सल होती ह�: 
 

 

1. �नभ�रता और *व`वसनीयता (Establish reliability and dependability) 
 

 

2. सुलभता/सहजता और उपयु@तता (Show accessibility and avaialability) 
 

 

3. देख-रेख और Kचतंा (Demonstrate care and concern) 
 

 

4. *वशेष sता के YेZ म< सहायक संसाधन (Become a helpful resource in his area of 
expertise) 

 

 

5. खर"दने से पहले सम?याओं से सुरYा ( Pre-empt and prevent problems) 
 

 

6. भ*वaय म< Nबजनेस के )�त मजबतू बंधन क5 उAपिAत (Create stronger bonds and ties 
for future business assurance) 

 

 

7. नए से0स अवसर के )�त जानकार" और Dाहक क5 जEरत� के )�त जानकार" (Become aware of 
new sales opportunities and emerging customer needs) 

 

 

8. कं*पMटशन को बाहर रखना (Keep competition from entering this account) 



 

 

9. लेन-देन को ;यावहा>रक संबंध� के ;यापार म< बदलना (Convert a transaction into a 
relationship) 

 

 

10. नए Dाहक हा�सल करने का रा?ता (Establish a source of referrals) 
 

 

11. भावनाAमक संबंध� क5 ?थापना (Establish emotional connections) 
 

 

हमारा लSय (Objective) होता है, नए Dाहक� को बनाना और उ,ह< कायम रखना, िजसे बनाने के �लए 

हम< लेन-देन को ;यावहा>रक संबंध� (Transaction into relationship) म< बदलना पड़ता है। 

Dाहक� क5 संतिुaट को *व`वास (Satisfaction in loyality) म< बदलना पड़ता है। ,यनूतम ?टै�डड� 

(Minimum Standard) को @वा�लट" ब<चमाक�  म<, कम�चा>रय� क5 मान�सकता को नौकर" से मल'कयत क5 

मान�सकता (Entrepreneur mentality) म< बदलना और अपनी सोच को पैसे कमाने के �लए काम 

नह"ं करने के �लए, बि0क 'कसी सं?था के �लए काम करने क5 मान�सकता म< बदलना पड़ता है। *व`वास 

और Dाहक के �लए अmछr सेवा (Trust and good customer service का लाभ )ॉ'फट म< बदल 

सकता है और उसका )भाव नीचे �लखी बात� पर पड़ता है: 
 

 

1. ऊँची NबG5 (Higher sales) 
 

 

2. अmछाई (Goodwill) 
 

 

3. कम सXपिAत/लागत म0ूय (Less Inventory) 
 

 

4. लागत म< बचत-सह" काम हर बार पहल" बार ह" सह" करना 
 

 

;यावहा>रक संबंध� के ;यापार म< एक सहयोगी और साझेदार" सं?कृ�त (Collaboration and 

cooperative culture) का �नमा�ण होता है, जो एक सामा,य लSय, आपसी सXमान, आपसी 

*व`वास, आपसी ?पaटता, �मल" जुल" योजना, अनुकूल �नण�य लेने, सम?या सुलझाने, परफॉमo,स और 

सफलता (Common goals, Mutual respect, Mutual turst, Transparency, Joint 
planning, Proactive Decision-making, Problem solving, Performance 

measurement and Celebrating success ) को साथ म< मनाने पर आधा>रत होता है। इसे 

?टेकहो0डर पाट�नर�शप (Stake holder partnership) कहते ह�’। 
 

 



Dाहक को कभी न भूल< और एक Dाहक को खदु को कभी न भूलने द<। (Never forget a customer 
and never let a customer forget you.) 

 

 

Dाहक के सामने हमेशा अपना नाम रखना महAAवपूण� @य� होता है? 
 

 

♦@य�'क हमार" )ाथ�मकता और Dाहक क5 )ाथ�मकता अलग-अलग होती है। 
 

 

♦जो आँख� से ओझल होता है, वह Mदमाग से भी ओझल हो जाता है। 
 

 

♦अगर एक �नि`चत अवKध पर उ,ह< याद न करवाया जाए, तो हमारे Dाहक हम< ज0द" भूल जाते ह�। 
 

 

♦अगर आपका नाम @लाइंट के सामने होता है तो जैसे ह" उ,ह< जEरत होगी, सबसे पहले आपको बुलाने क5 

सँभावना बढ़ जाती है। 
 

 

अपने Dाहक को ये न समझ< 'क वो परमान<ट बन चुका है। हमेशा यह Mदमाग म< रख< 'क आपके )�तhवंhवी 

(कं*पMटटस�) आपके Dाहक को अपनी तरपफ खींचने के �लए हमेशा तयैार खड़ ेह�। 
 

 

संबंध बनाने का सह" समय वह होता है, जब आपके अदंर कोई ?वाथ� और तुरंत लाभ (immediate 

gain) )ाgत करने क5 भावना नह"ं होती। संबंध बनाना एक सौदेबाजी (solicitation) नह" ंहै। हमेशा 

संपक�  म< रहना चाMहए। संपक�  म< रहने के �लए कारण खोजते रहना चाMहए । एक अmछे से0स )ोपेफशनल को 

)Aयेक वष� हर @लांइट के साथ कम से कम छह बार संपक�  रखना चाMहए। सवाल ये उठता है 'क आप एक 

साल म< छह बार कैसे उनके संपक�  म< रह<? यहाँ कुछ सलाह म� दे रहा हँू, जो मेरे �लए अmछr साNबत हुई है, 

म� सोचता हँू 'क आपके �लए भी फायदेमंद होगी:ं 
 

 

1. बेचने के तुरंत बाद एक ध,यवाद-sापन पZ भेज<। नीचे एक नमूना Mदया जा रहा है — यह वह" पZ है 

िजसे म� भेजा करता था। 
 

 

2. ज,मMदन और सालKगरह क5 शभुकामनाएँ। 
 

 

3. ?वतंZता-Mदवस काड� या ध,यवाद-sापन काड�। ?वतZंता-Mदवस काड� समाज के )�त आपक5 भावनाओं को 

)कट करता है। लोग उनका सXमान करते ह�, जो �नः?वाथ� भाव से 'कसी अmछे कारण के �लए काम करते 

ह�। ध,यवाद-sापन काड� म< आप अपने Dाहक, दो?त या 'कसी नजद"क5 >रaते क5 अह�मयत जताते ह�। ये 



उनक5 आAमचेतना को जगाते ह�। जब वे आपके काम से अmछा महसूस करते ह� तो वे आपके नजद"क आना 

चाहते ह�। ये चीज< आपके पास उ,ह< बार-बार वापस लाती ह� । 
 

 

4. एक जैसे सामािजक काम� म< Mह?सा लेना। 
 

 

5. सीज,स DीMटगं काड� या ,य ूईयर काड� भेजना तथा अmछे अवसर� पर संपक�  म< रहना। DीMटगं काड�स 

अmछे होते ह�, पर Uयादा ह" औपचा>रक (Ritalistic) Mदखते ह�। लोग इसे दज�न� क5 संvया म< पाते ह�। 

उनम< से एक काड� आपका भी होता है, जो भीड़ म< गुम हो सकता है। इस�लए म� )ायः इससे दरू रहने क5 

को�शश करता हँू। 
 

 

6. साल म< दो बार ,यूज लेटर �लखना; िजसम< आपक5 कंपनी, आपक5 कंपनी के नए उAपाद या कंपनी के 

अगले नए काय�Gम के बारे म< सूचनाएँ शा�मल ह�। ये नए ;यापार क5 शुeआत या ?थायी Nबजनेस म< बढ़ोतर" 

कर सकते ह�। उhयोग YेZ म< हो रहे नए *वकास और नई सूचनाओं से अपने @लाइंट को अवगत कराते रहना 

चाMहए। 
 

 

7. एक कॉरपोरेट उपहार या मेम<टो देना, जो क5 टेबल या द"वार पर लगा हो, िजसम< आपका नाम रोज 

उ,ह< Mदखता रहे, @य�'क @लाइंट को अपना नाम हमेशा याद Mदलाना पड़ता है। सावधानी: उपहार �सफ�  मेम<टो 

होनी चाMहए, न 'क >र`वत। दस डॉलर क5 एक कलम, एक मेम<टो होती है, जब'क एक हजार डॉलर क5 

कलम एक >र`वत। 
 

 

8. @लाइंट क5 पसंद का आMट�कल, ,यजूपेपर या मैगजीन से काटकर भेजना और भी कुछ ऐसा, िजसे आप 

उपयु@त समझते ह�। 
 

 

जीवन बीमा (Life insurance) बेचने के समय म� अपने @लाइंट को अ@सर ध,यवाद पZ भेजा करता 

था, िज,ह�ने कुछ नया या दोबारा खर"दा हो। म� उ,ह< पZ इन शqद� म< �लखा करता था: 
 

 

*)य ए@स, 
 

 

आपसे �मलने के दौरान, आपके ;यवहार के �लए म� आपको ध,यवाद देता हँू । आपने मुझम< जो *व`वास 

Mदखाया, और मेरे )?ताव को ?वीकार 'कया, उसके �लए म� आपका आभार ;य@त करता हँू। मुझे *व`वास है 

'क भ*वaय म< आपका �नण�य सह" साNबत होगा। म� आपके साथ �नकटता से काम करने के �लए इmछुक हँू। 
 

 

आपका 



 

 

�शव खेड़ा 
 

 

बस इतना ह", छोटा और संुदर। 
 

 

मुझे लगता है, ,य ूईयर या सीजनल DीMटगं काड� क5 अपेYा ज,मMदन या सालKगरह का काड� भेजना Uयादा 

अmछा होता है। इसके पीछे कारण यह है 'क इसम< बहुत कुछ ;यि@तगत होता है। आप उनक5 भावनाओं को 

छूते (Recipient's emotions) ह�, आप उनसे जड़ुते ह�। आपका काड� पानेवाले भी अmछा महसूस करते 

ह�। लोग� का भावनाAमक (Emotionally) Eप से जड़ुना — अmछा अनभुव देता है। आपसी संबंध� को 

;यि@तगत (Personalized the interaction) Eप म< लेने से भावनाAमक बंधन (Emotional 

bond) बेहतर होता है। अपने जीवन म< पीछे मुड़कर देख< 'क आपके पा>रवा>रक सद?य के अलावा आपको 

'कतने लोग� ने आपके ज,मMदन या आपक5 सालKगरह पर आपको बधाई द" है, बहुत कम। आप उ,ह< अपनी 

अंगु�लय� पर Kगन सकते ह�। ले'कन िज,ह�ने आपको उस समय याद 'कया, आप उनको याद रखते ह�, @या 

ऐसा नह"?ं ज,मMदन या सालKगरह का काड� भेजकर आप कुदरती एक घ�नaट संबधं बना लेते ह�, जो 'क 

प>रवार क5 तरह होता है। थोड़ी सावधानी के �लए, इसे बढ़-चढ़कर या अAयतं ;यि@तगत Eप से ना कर<, 

ले'कन थोड़ा सावधान रहना चाMहए, Uयादा नजद"क आने क5 को�शश न कर<। यह उ0टा पड़ सकता है। 
 

 

सलाहकार" )?ताव 
 

 

(Consultative Approach) 

 

 

अपने खर"दार और सgलायर के �लए संसाधन (Resources) बन<, सम?या का समाधान करनेवाला 

(Trouble shooter) बन<। जब एक Dाहक आपके उAपाद के बारे म< सोचता है, तब आपका संबंध कुछ 

इस )कार सामने आता है 'क तुरंत ह" फोन उठाकर वह आपको कॉल करता है। यह" सहजता और *व`वास 

का Eप (Level of comfort and confidence) है, जो उनके मन म< आपके )�त होता है। ऐसे 

संबंध से गुड*वल बनती है >र`ते म< मजबूती आती है। 
 

 

एक अmछा से0सपस�न एक डॉ@टर या वक5ल क5 तरह होता है। एक डॉ@टर देखता है, जाँच करता है और 

तब इलाज करता है (Examines, Diagnoses and Prescribes), ठrक उसी तरह एक अmछा 

)ोफेशनल अपने YेZ म< एक ?थायी संसाधन या kोत क5 तरह होता है। 
 

 

उसे एक सलाहकार के Eप म< देखा जाता है। जब भी 'कसी @लाइंट को मेpडकल या ल"गल जानकार" क5 

जEरत होती है, उसे संबंKधत शंका के समाधान या ?पaटता क5 जEरत होती है, वह फोन उठाता है, और 



अपने डॉ@टर या वक5ल से बात करता है। उसी तरह आपका @लाइंट आपके YेZ म< जब भी जEरत हो, 

आपको ह" कॉल करे। 
 

 

एक Dाहक जीवन म< 'कतना लाभकार" 
 

 

(The Life time Value of a Customer) 

 

 

जीवन बीमा के YेZ म< मेरा अनभुव एक लंबी अवKध तक रहा। एक @लाइंट अपने और अपने प>रवार क5 

जEरत� के अनुसार अनेक जीवन बीमा पॉ�लसी (तकर"बन 10 से 15 पॉ�ल�सया)ँ खर"दता है। एक आदमी 8 

से 10 गाpड़याँ अपनी िजदंगी म< खर"दता है। बार-बार Nबजनेस पाना ह" एक असल" कमाई है, और यह" 

आपक5 वा?त*वक कमाई है। एक अmछे शेयर दलाल, बीमा एज<ट या एक कार से0सपस�न आपको सु�नि`चत 

(Confirm) कर<गे 'क >रपीट Nबजनेस ह" उसक5 असल" कमाई है। यह >रaतेदार" या संबंध NबG5 है, जो 

काम को आसान और समय के साथ अKधक लाभदायक बनाती है। 
 

 

Nबजनेस को दहुराने के अलावा ;यावहा>रक संबंध� के hवारा ;यापार का एक और खास फायदा होता है — नए 

@लाइंट का प>रचय �मलना, जो संबंध� के आधार पर तयैार होता है। प>रचय (Referrals) दो रा?ते वाल" 

गल" क5 तरह होते ह� — अmछा )ोफेशनल प>रचय लेता भी है और देता भी है। अपने वत�मान @लाइंट के मँुह 

से अपने बारे म< �नकल" हुई तार"फ से अmछा कोई और *वsापन नह"ं होता है। 
 

 

म� *पछले 20 वषj से अपने एक >रयल इ?टेट एज<ट के साथ डील कर रहा हँू। वा?तव म< अKधकतर लेन-देन 

(Transaction) म< म� सौदेबाजी (Negotiation) का Mह?सा नह"ं होता हँू। यहा ँदो सवाल उठते ह� — 

म�ने अपना xोकर @य� नह"ं बदला या @या दसूरे xोकर मेरे पास नह" ंआए? जEर दसूरे xोकर भी आए, 

ले'कन म�ने अपने वत�मान xोकर के साथ ह" Nबजनेस करना जार" रखा। म�ने उसके )�त अपनी �नaठा 

(Loyalty) बरकरार रखी। ;यावहा>रक संबधं� के hवारा बनाए गए ;यापार म< बहुत ताकत होती है, @य�'क 

इससे Nबजनेस का *वकास अपने आप होता है। 
 

 

जब आप से�लगं के )ोफेशन क5 शeुआत करते ह�, तब आप Nबजनेस को खोजते ह� और उसके बाद संबधं 

बनाते ह�। ले'कन जब संबधं बन जाता है, तब Nबजनेस अmछे )ोफेशनल को खोजने लगता है। 
 

 

दोष रMहत 
 

 

(Zero Defect) 

 

 



�सगंापुर ऑ'फस म< मेरा टै@सी �ाइवर है हेनर", जो *पछले दस साल� से मेरे साथ जड़ुा हुआ है। पहले Mदन, 

जब म� उसक5 टै@सी म< बैठा, वह"ं सीट पर एक अखबार पड़ा था, म� उसे उठाकर पढ़ने लगा। उसने मुझसे 

पूछा, “सर, @या आपको रोज अखबार, पढ़ना अmछा लगता है?” 
 

 

म�ने कहा, “हाँ।” उसके बाद उसने मुझसे पछूा, “@या आप चाह<गे म� आपको रोज अखबार लाकर दे दूं ?” 

म�ने कहा, “हा,ँ और म� इसके �लए तXुह< खषुी से पैसे देने को तैयार हँू।” 
 

 

*पछले 10 साल� म< मुझे एक भी Mदन ऐसा याद नह"ं आता, जब म� टै@सी क5 *पछल" सीट पर बैठा हँू, 

और उसने Nबना पछेू या याद Mदलाए मुझे ,यजूपेपर न Mदया हो। मुझे *व`वास है 'क *पछले दस वषj म< 

जEर कुछ Mदन आए ह�गे, जब वह मुि`कल हालात (Crisis situation) से गुजरा होगा । ले'कन 

उसक5 परवाह 'कए Nबना वह ,यजू पेपर देता रहा। @या आप क0पना कर सकते ह�, Nबना नागा 10 वषj 

तक 100 पसyट परफॉमyस देना? 
 

 

उसने @या )द�श�त 'कया? एक देख-रेख वाला *वचार, उAतरदा�यAव, वादा और परफॉमyस म< गव� (Caring 

attitude, Responsibility, Commitment and Pride in performance) । इसे कहते ह�, 

दोशरMहत (जीरो pडफे@ट) परफॉमyस। हेनर" ने मुझे एक Dाहक से एक @लाइंट के Eप म< उ| भर के �लए 

बदल Mदया। 
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से0स के �लए मन क5 ि?थ�त 
 

 

अलग-अलग ;यि@तAव 
 

 

(Personality Classification) 

 

 

बहुत-सी सं?थाओं ने अलग-अलग ;यि@तAव (पस�न�ैलट") पर छान- बीन क5 है। उ,ह< अलग- अलग भाग� म< 

बाँटा गया। अपने प�तीस साल के तजबुo म< म�ने कभी bयान से खासतौर पर Dाहक का *व`लेषण 

(Analysis) नह"ं 'कया, और न ह" म�ने अपने ;यि@तAव (पस�न�ैलट") क5 शैल" को उस ;यि@त के साथ 

�मलाने क5 को�शश क5। सच म<, मुझे हैरानी होती है 'क कोई से0समैन हर Dाहक के Mहसाब से अपनी 

पस�न�ैलट" और शैल" को कैसे बदल लेता है। हाला'ंक मुझे यह बहुत बनावट" लगता है । म� यह मानता हँू 'क 



हर Dाहक और वातावरण एक-सा नह"ं होता और हरेक के साथ एक तार जोड़़ने के �लए दसूरे क5 पस�न�ैलट" 

के बारे म< सचेत रहना चाMहए, ता'क म� सभी से अपना संबंध ?था*पत कर सकँू। 
 

 

@लाइंट के ;यवहार म< फक�  
 

 

(Prospects Vary in behavior) 

 

 

Uयादातर लोग� म< इन सब चीज� का �मlण होता है। कुछ लोग क0पना से )े>रत होते ह�। वे देखना और 

bयान से देखना पसंद करते ह�। कुछ लोग सुनकर )े>रत होते ह� — वे सुनना और bयान से सुनना पसंद करते 

ह�। कुछ लोग शार">रक Eप से देखना और सुनना पसंद करते ह�। अथा�त ्ऐसे लोग छूना और महसूस करना 

पसंद करते ह�। 
 

 

एक अmछे संवाद म< उपयु�@त सभी ;यवहार संवेदनापूण� शा�मल होते ह�, इसके अलावा यह जानना भी जEर" 

है 'क कैसे सवाल 'कया जाता है, bयान से देखा और सुना जाता है । दसूरे क5 भावना को पहचानना और 

उनको अवगत कराना, यह भी जEर" है। 
 

 

@या म� हमेशा लोग� के ;यि@तAव और ;यवहार को ठrक से पहचान पाया हँू? जवाब है ‘नह"’ं। @या म� 

अपने ;यवहार को हर ;यि@तAव के अनुसार बदल सकता हँू? जवाब है ‘नह"’ं। @या म� सभी ि?थ�तय� को 

तस0ल" बvश ह�डल (Handle) कर पाया हँू? जवाब है ‘नह"’ं। हाला'ँक, म� महसूस करता हँू 'क उKचत 

और अनुKचत शqद, ;यवहार और कायj के �लए कुछ �नि`चत और सामा,य �स/ातं होते ह�। अगर उनका 

सह" इ?तेमाल 'कया जाए तो नतीजे पॉिजMटव ह�गे। मेरे अनभुव के अनुसार, ;यि@तAव शैल" के अ�त>र@त 

Uयादातर लोग दो Mह?स� म< आते ह� — *वचारक (Thinkers) और भावनाAमक (Feelers) । *वचारक के 

�नण�य तक�  और *व`लेषण (Logic and analysis) से �नदo�शत होते ह�, वह"ं भावनाAमक के �नण�य 

बहुत हद तक भावनाओं से �नदo�शत होते ह�। )Aयेक इंसान म< दोन� चीज< उपलqध होती ह�, और )ायः दोन� 

को संतिुaट �मलनी चाMहए। जैसा 'क कहा गया है, “तक�  (Logic) बु*/ को खोलता है, जब'क भावना 

(Emotions) चेक बकु को खोलती है।” 
 

 

भावनाAमक अपील या आDह 
 

 

(Emotional Appeal) 

 

 

बहुत बार, मेरे अपने से0स iे�नगं के दौरान, म� अपने मैनेजर को ऐेसे लफज� का इ?तेमाल करते हुए सुनता 

था, िजससे वह ऐसी भावानाAमक त?वीर खीचंता, िजसक5 वजह से @लाइंट यह महसूस करता था 'क 

प>रवार क5 देख-रेख करना उसक5 सबसे बड़ी िजXमेदार" थी। वह हमेशा कहा करता था 'क “ई`वर न कर<, 



अगर असमय तXुहारे साथ कुछ होता है तो तXुहारे न रहने पर प>रवार क5 देख-रेख कौन करेगा। इस 'क?म 

के सवाल इंसान को सोचने पर मजबूर करते ह�, @य�'क इससे जो त?वीर बनती है, वह भावनाAमक Eप से 

तकल"फ देनेवाल" है और अपनी िजXमेदार" �नभाने के �लए मजबूर करती है। 
 

 

एक अmछा )ोफेशनल खर"दने के पीछे के कारण को समझता है। @या जीवन बीमा (Life Insurance) 

खर"दने का आDह लोग� के अंदर बचत क5 भावना पदैा करता है या अपने प>रवार के )�त ?नेह क5 भावना 

Mदखाता है? @या कोई ;यि@त पद-)�तaठा के )तीक के Eप म< कार खर"दता है या जEरत के �लए खर"दता 

है? कपड़ ेक5 दकुान म< एक से0सपस�न खर"दार क5 जEरत� के )�त सचेत रहता है, साथ ह" यह भी देखता 

है 'क खर"दार pडजायनर कपड़ ेखोजता है या उपयोगी कपड़।े 
 

 

एक अmछा )ोफेशनल *व`लेषण� और कहा�नय� का उपयोग कर सेल म< मजबतूी लाता है और अपनी बात को 

ठोस बनाता है । इससे भावनाAमक सुरYा )दान होती है। उदाहरण के �लए, “हमार" गारंट" 24 कैरेट सोना 

जैसी खर" है।” एक और उदाहरण है: हम अपने उhयोग म< मैकडोना0ड (McDonald) क5 तरह ह� या हम 

इस उhयोग म< रॉ0स रॉयस क5 तरह ह�। म�ने देखा है 'क कुछ से0सपस�न �मKlत *वaलेशण� का उपयोग करते 

ह�, “हमारा उAपाद रॉ0स रॉयस क5 तरह है, ले'कन 'फर भी हम मैकडोना0ड जसेै घर-घर म< पहचाने जाते 

ह�। 
 

 

सवाल पूछने क5 कला 
 

 

(Psychology of asking questions) 

 

 

एक अmछा से0स )ोफेशनल अपने संभा*वत @लाइंट को सवाल पूछकर जानना चाहता है। सवाल पूछने और 

उसे सावधानी से सुनने से उसके मन के अनुसार उसक5 जEरत� के बारे म< जानने म< आसानी होती है। 
 

 

सवाल आपको �ाइवर क5 सीट पर बठैाता है और आपको )ज<टेशन देने म< मदद करता है। सवाल पूछने से 

@लाइंट को *वक0प �मलता है, ले'कन आप खर"दार को खर"दने या नह"ं खर"दने का *वक0प नह" ंदेते ह�। 

हा,ँ यह *वक0प Mदया जाता है 'क वह यह खर"दे या दसूरा। जब खर"दने के )�त झुकाव देखा जाता है, तब 

@लाइंट मन म< यह नह"ं सोचता 'क खर"दा जाए या नह",ं बि0क यह खर"दा जाए या वह खर"दा जाए। 
 

 

खर"दार क5 सोच 
 

 

(Psychology of Buyer) 

 

 



एक लड़क5 थी, जो एक ह" दकुान से हर Mदन एक पाउंड चॉकलेट खर"दती थी। एक Mदन उसक5 माँ ने उसे 

दसूर" दकुान से चॉकलेट खर"दने को कहा। लड़क5 ने कहा, “नह" ंमा,ँ म� इसी दकुान से चॉकलेट खर"दूँगी, 

@य�'क मुझे वहाँ से Uयादा चॉकलेट �मलती है।” 
 

 

माँ अपनी बेट" क5 बात को नह" ंसमझ सक5, @य�'क एक पाउंड का मतलब एक पाउंड होता है। इस�लए, 

उसने पछूा, “तमु कैसे जानती हो 'क वह से0सपस�न तXुह< अKधक चॉकलेट देता है?” छोट" लड़क5 ने 

*व?तार से बताते हुए कहा 'क हर बार जब वह चॉकलेट तौलता है तो कटोरे म< ए@?iा चॉकलेट डालता है। 

उसे हमेशा लगता था 'क दकुानदार उसे Uयादा देता है। दसूरा से0समैन उसका उ0टा करता था। पहले तो 

Uयादा चॉकलेट कटोरे म< डाल देता था और बाद म< एक पाउंड से जो Uयादा होता था, उसे �नकाल लेता था। 

छोट" लड़क5 पहले से0समैन से )भा*वत हो गई 'क वह अKधक देता है और दसूरा कम देता है। 
 

 

वा?तव म< लड़क5 दोन� सेलर से एक ह" �नि`चत माZा म< चॉकलेट पाती थी, ले'कन मनोवैsा�नक 

(Psycological) और भावनाAमक (Emotionally) Eप से वह ऐसा समझती थी। वा?तव म< पहले 

वाला सेलर कम नाप देकर उसे ऊपर से और चॉकलेट देकर एक पाउंड नापता था। 
 

 

क5मत और लागत म< फक�  
 

 

(Difference between Price and Cost) 

 

 

पहल" बार कोई चीज खर"द" जाती है, उसको क5मत (Price) कहा जाता है, जब'क लागत मू0य उस 

उAपाद (Product) क5 क5मत से कह"ं Uयादा हो सकती है। उस उAपाद को जीवन भर इ?तेमाल करने क5 

पूर" क5मत, िजसम< शeुआत से सभी खच� शा�मल होते ह�, जैसे - स*व�स, खराब होना, मरXमत आMद। 
 

 

जब एक सेल 'कया जाता है तो लोग एक पूरा पैकेज खर"दते ह�, न 'क उसक5 क5मत। लागत और क5मत 

(Cost and Price) म< एक बड़ा अतंर होता है। कुछ चीज� क5 क5मत कम होती है, जब'क लागत 

(Cost) Uयादा, वह"ं कुछ चीज� क5 लागत काफ5 कम होती है, ले'कन क5मत (Price) बहुत अKधक। 
 

 

एक अmछा )ोफेशनल अपने Dाहक क5 जEरत� के )�त संवेदनशील (Sensitive) होता है। 
 

 

हा�सल करने का तर"का और सेल को आnखर तक ले जाना 
 

 

(Psychology to Getting Committement and closing a sale) 

 

 



मान ल<, कोई 'कसी से0सपस�न से पूछता है, “@या आप शुGवार क5 सुबह तक इस मषीन क5 pडल"वर" कर 

द<गे?” 
 

 

से0सपस�न ने जवाब Mदया, “हा,ँ म� कर सकता हँू।” 
 

 

Dाहक कहता है, “ठrक है, जानकार" के �लए ध,यवाद।” और चला जाता है। @या हुआ? इस बातचीत का 

�नचोड़ �नकाल<। Dाहक ने @य� पूछा 'क @या आप शुGवार को मशीन क5 pडल"वर" कर सकते ह�? अव`य ह" 

वह शुGवार तक मशीन को पाने के �लए इmछुक है। चूँ'क से0सपस�न ने ‘हा’ँ म< जवाब Mदया, इस�लए 

Dाहक को �सफ�  जानकार" �मल"। @या से0समैन ने कोई वचन �लया? @या वह से0स )ोफेशनल है? उसक5 

कंपनी *वsापन पर हजार� डॉलर खच� करती है, ता'क Dाहक� को आक*ष�त 'कया जा सके, और बेचने के 

उपयु@त गुण� के नह" ंहोने क5 वजह से उसक5 और उसक5 कंपनी का नुकसान होता है। सेल करने के अवसर 

उनके हाथ से �नकल जाते ह�। इसे कहते ह�, अपनी जेब से पैसा बाहर फ< कना। 
 

 

ऐसी ि?थ�त म< एक अmछा से0स )ोफेशनल @या करता, जब उससे पूछा गया 'क “@या आप शुGवार क5 

सुबह तक मशीन क5 pडल"वर" कर सकते ह�?” 
 

 

एक अmछा )ोफेशनल यह )`न पछूते हुए उसे जवाब म< कहता, “@या आप शुGवार क5 सुबह को मशीन क5 

pडल"वर" लेना चाह<गे?” 
 

 

अगर @लाइंट कहता, ‘हा’ँ इसका मतलब वह खर"दने को तैयार है। 
 

 

अगर @लाइंट पूछता है, “@या म� मह"ने के मह"ने पैसा दे सकता हू?” 
 

 

एक अsान से0समैन कहता है, “हा,ँ @य� नह"।ं” 
 

 

Dाहक से0सपस�न क5 सूचना पर गौर करता और Nबना खर"दे चला जाता है। एक अmछा से0सपस�न जवाब 

देता, “@या आप मह"ने-दर-मह"ने पैसे देना चाह<गे?” अगर उAतर हाँ होता, इसका मतलब @लाइंट उAपाद 

खर"दने को तैयार था। और खर"दने के �लए वचनब/ हो जाता। अmछा से0समैन उसी समय आड�र ले लेता। 
 

 

छोटे छोटे फैसले लेकर मन के भाव जानना 
 

 

(Psychology — The 'Minor Decision' Close ) 

 

 



हमेशा अपने @लाइंट को छोटे फैसले लेने म< मदद कर<, िजसका इ?तेमाल खर"दार" म< होता है। ऐसा करने से 

बड़ ेफैसले अपने आप ले �लए जाते ह�। 
 

 

उदाहरण के �लए; एक कार से0समैन @लाइंट से कहता है, बेशक आप कार से gयार करते ह�। आपको केवल 

यह �नण�य लेना है 'क आप मै,यअूल या ऑटोमेMटक Eप से चलनेवाला लेना पसंद कर<गे? 'कस तरह से 

चलनेवाला कार @लाइंट वा?तव म< चाहता है, उसपर अपना फैसला बताकर, वा?तव म< वह कार खर"दने का 

फैसला लेने म< Dाहक को तयैार करता है। 
 

 

कपड़ा बेचने वाला से0समैन कहता है, “यह �से आप पर बहुत संुदर लगेगी। आपको अब �सफ�  यह फैसला 

लेना है 'क आप इसे गुलाबी रंग म< लेना पसंद कर<गे या नीले रंग म<?” जैसे ह" @लाइंट (Dाहक) रंग को 

चनुता है, उसी Yण वह उAपाद (कपड़)े को खर"द लेता है। 
 

 

बड़ ेसे बड़ा )ज<टेशन भी बेकार हो जाता है, जब से0समैन इसक5 NबG5 को अतं तक नह"ं ले जाता है। बेचने 

के �लए समय और तकनीक दोन� जEर" होती है। एक अmछा )ोफेशनल जानता है 'क कब और कैसे 

भावनाAमक Eप से Dाहक को खर"दने के �लए फैसला लेने क5 )'Gया म< तयैार और शा�मल 'कया जाता है। 
 

 

कब एक )ज<टेशन सेल म< बदलता है, यह कहना मुि`कल है। यह कला इंसान �सफ�  तजुबo से सीखता है। 
 

 

चीज� क5 अह�मयत बताए Nबना, कभी क5मत नह"ं बतानी चाMहए 
 

 

(Never give the price withour establishing the Preceived Value) 

 

 

Dाहक को क5मत कब बतानी चाMहए? एक Dाहक को फायदा और लाभ बताने के बाद ह" क5मत बतानी 

चाMहए, उससे पहले नह"ं। कभी-कभी @लाइंट बीच म< ह" रोककर पछू बैठता है, “@या क5मत है? इसके पसेै 

बताओ?” एक अmछा से0समैन जवाब देगा, “आपसे एक बार जान लँू 'क आपक5 ि?थ�त के �लए कौन-सा 

समाधान उपयु@त होगा, तब इसक5 क5मत म� आपको आसानी से बता पाऊँगा।” 
 

 

कभी-कभी Dाहक ज0द" म< और बीच म< रोककर क5मत के बारे म< तब पछूता है, जब'क आपने उसके सामने 

)ज<टेशन भी नह" ंMदया होता है। ऐसी ि?थ�त म< एक से0सपस�न को @या करना चाMहए? कुछ ऐसे से0सपस�न 

होते ह�, जो अलग-अलग चीज� को आगे करते हुए क5मत बताते जाते ह�। ऐसे म< Dाहक यह कह सकता है 

'क “बहुत-बहुत ध,यवाद... सूचना देने के �लए।” 
 

 



यहाँ से0सपस�न ने कौन-सी सबसे बड़ी गलती क5। उसने Nबना फायदा बताए क5मत बतानी शुE कर द" । एक 

अmछा )ोफेशनल कभी भी तब तक क5मत सामने नह" ंरखता है, जब तक 'क वह जEरत� को सोच-

समझकर, समाधान और फायदे क5 जानकार" न दे दे, @य�'क लोग एक पूरा पैकेज खर"दते ह�, न 'क 

क5मत (price) । 
 

 

एक अmछा )ोफेशनल कहेगा, “म� आपको इसक5 क5मत खशुी से बताऊँगा, जब आप यह तय कर ल< 'क 

आपको कौन-सा समाधान सूट करेगा। अगर हम आपके समाधान क5 प�ूत � ह" नह" ंकर सकते तो क5मत बताने 

का फायदा @या?” 
 

 

Nबना 'कसी लाभ को पहल" बार बताए, क5मत बता देना ह" गलत संदेश दे देता है। यह बेकार और ;यथ� 

होता है, और से0सपस�न को नुकसान पहँुचाता है। Dाहक अधूर" सूचना को नकार देते ह�। 
 

 

एक अmछे से0स )ोफेशनल के �लए एक ब�ुनयाद" असूल है — Nबना समाधन क5 अह�मयत बताए कभी भी 

क5मत न बताएँ। 
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Dाहक क5 जeरत और चाहत 
 

 

Dाहक हमारे ;यवसाय को िजंदा रखते ह�। हमारे अि?तAव के �लए वे महAAवपूण�कारक ह�। वह" हमारे खच� अदा 

करते ह� और आमदनी का ज>रया, आय क5 ग�त को दशा�ते ह�। वे हम< ;यवसाय म< कायम रखते ह�। यह 

जEर" है 'क हम अपने Dाहक� क5 जEरत को समझ<, @य�'क जब तक हम उसे समझ<गे नह",ं हम उनक5 

पू�त � नह"ं कर पाएँगे। 
 

 

@या Dाहक *व`वसनीय, यो[य और गुणी व<डर (*वGेता) को नह"ं खोजते ह�? जEर। Dाहक उन *वGेता 

(से0समैन) को >रवाड� देना चाहते ह�, जो इन बु�नयाद" चीज� को �नभाते ह� — 
 

 

1. पॉिजMटव *वचार — पॉिजMटव *वचार वाले लोग चंुबक क5 तरह आकष�क होते ह�, @य�'क वे सेवा करने क5 

अपनी इmछा और तAपरता को जाMहर करते ह�। उनके चार� तरफ वे पॉिजMटव ऊजा� (Energy) को फैलाते 

(छोड़ते) ह�। �नगेMटव लोग दसूरे लोग� को अपने से दरू रहने पर मजबूर कर देते ह�। 
 

 



2. एक जैसी अनभूु�त (Empathy) — लोग� को आराम Mदलाने म<, सहज रखने म< मदद करता है। यह 

देखभाल के *वचार को दषा�ता है। अपने आपको दसूर� के जूते के अदंर डालकर चलने के साथ जो एहसास 

�मलता है, उस एहसास को एक जैसी अनभूु�त कहते ह�। यह इस बात का आ`वासन देता है 'क आप सह" 

चीज कर रहे ह�, और दसूर� क5 मजबूर" का फायदा नह" ंउठाएँगे। यह एक सुनहरे �नयम का सार झलकाता 

है: आप दसूर� के साथ उसी तरह ;यवहार कर<, जैसा आप चाहते ह� 'क दसूरा आपसे करे। सmचे/ईमानदार 

लोग� के �लए इस सुनहरे �नयम का पालन करना एक नी�त/यिु@त नह"ं बि0क जीवन का एक तर"का/आधर 

है। 
 

 

3. *व`वसनीयता (Reliability) — यह इस बात म< �नMहत है 'क आप अपने वचन पर कायम रहते ह�, 

और वादा पूरा करते ह�। 
 

 

4. �नभ�रता (Dependability) — यह वारंट" या गारंट" होती है, िजसके कारण आप पर लोग *व`वास 

कर सकते ह�। 
 

 

5. भरोसेमंद (Credibility) — से0सपस�न और सं?था के )�त *व`वास अपनी पहचान बनाकर अपना 

xांड इि@वट" तयैार करना। एक ऐसी पहचान बनाना, एक ऐसा लेबल पाना, जो भरोसेमंद हो। अmछा लेबल 

xांड-इि@वट" बनाने म< मदद करता है। इसका उ0टा भी सच है। 
 

 

6. उAसाह (Enthusiasm) — उAसाह भी एक-दसूरे के ज>रए बहुत ज0द" फैल जाता है। मु?कान भरा 

;यवहार और तAपरता, 'कसी काम को खास अmछे तर"के से करने क5 ताकत देती है, िजसक5 वजह से 

Dाहक� क5 संतिुaट )ाgत क5 जा सकती है। 
 

 

7. जानकार"/अmछे पदाथ� (Knowledgable/quality product) — से0सपस�न एक काउंसलर और 

गाइड क5 तरह हो सकता है, @य�'क Dाहक अनभुवी और जानकार से0सपस�न पर भरोसा करते ह�। Dाहक को 

�श�Yत करना, Uयादा से Uयादा जानकार" देना, ता'क Dाहक एक सह" फैसला ले सके, अपनी काNबल"यत 

को दषा�ना, सह" से0सपस�न क5 पहचान है। 
 

 

8. समय पर pड�लवर"/ pड�लवर" क5 ग�त (Speed) — यहा ँपर हम उन बात� का िजG कर रहे ह�, जैसे 

'क आप 'कतनी ज0द" फोन का जवाब देते ह�। एक (Enquiry) xेकडाउन को ठrक करने म< 'कतनासमय 

लगता है। काम करने क5 Speed आपको अपने Competition से आगे बढ़ने म< मदद देती है। आपका 

ब<चमाक�  @या है — 2 घंटे, 2 Mदन, 2 हdते, 2 वष� या कभी नह"?ं 
 

 

9. स*व�स म< अपनापन लाना (Personalized Service) — Dाहक एक इंसान होता है, नंबर नह"ं। 

Dाहक ;यि@तगत Eप से स*व�स चाहता है, @य�'क वह आपक5 कंपनी का डाटा या नंबर नह" ंहै। वे लोग 



एहसास और भावनाओं से भरे होते ह�, इस�लए इनके साथ इUजत और ;यवहार 'कए जाने क5 जEरत होती 

है। 
 

 

10. जीतने के �लए �स/ातं (Winning principle) — यह वह उसूल है, जहाँ वायदे कम 'कए जाते ह� 

और Mदया Uयादा जाता है। उXमीद से Uयादा �मलने क5 खषुी Dाहक क5 संतिुaट बढ़ाती है। यह संतिुaट, जो 

Dाहक� म< खषुी पदैा करती है, वह बेहद खबूसूरत आaचय� ‘वाह’ म< बदल जाती है, और Dाहक क5 �नaठा 

या वफादार" हम< प>रणाम के Eप म< �मलती है। यह Dाहक को दबुारा उस भाव के एहसास से गुजरने के �लए 

)े>रत करती है। जब उनम< यह भाव आता है तो वे उAसाह से भर जाते ह� और दसूर� से अपने अनभुव� को 

बाँटते ह�। इस�लए शqद� से 'कए गए *वsापन और बनाए गए संबंध Uयादा Nबजनेस बनाते ह�। इसे पॉिजMटव 

लोक*)यता या पिqल�सट" कहते ह�। 
 

 

11. ;यावसा�यकता (Professionalism) — ;यावसा�यकता उपयु�@त सभी का �मKlत Eप है। इसका 

मतलब है, Nबना अKधक �मZता 'कए �मZवत ्;यवहार करना, यह नह" ंसोचना 'क @लाइंट मेरे जेब म< है। 

वह हमेशा मेरे साथ ह" डील करेगा, अपने ब�ुनयाद" �शaटाचार को नह"ं भूलना, मूल सं?कार� का Aयाग नह"ं 

करना, आजाद" का नजायज इ?तेमाल नह" ंकरना और साथ ह" मया�दा के अदंर रहना । पॉिजMटव शqद 

इ?तेमाल करना, मजाक उड़ानेवाल" बात< तथा *ववादा?पद, जैसे जा�तवाद/न?लभेद, धम� एव ंराजनी�त आMद 

पर अपने *वचार को )कट न करना। हमेशा यह याद रखना 'क आप वहा ँNबजनेस के �लए ह�, अपने आपको 

बड़ा या जानकार Mदखाने के �लए नह"।ं जैसे ह" एक Dाहक आपक5 दकुान या दdतर म< कदम रखते ह�, वे 

सtय ;यवहार हा�सल करने का हक पा लेते ह� चाहे वह कुछ खर"द< या ना खर"द<। 
 

 

12. सmचाई (Sincerity) — सmचाई और अस�लयतता, ईमानदार" के साथ �मलकर जीत Mदलाती है। 

आपका ;यवहार ऐसा होना चाMहए, िजससे Dाहक को आप पर भरोसा करना आसान हो जाये। 
 

 

13. अmछr बातचीत करने वाला/सुनने वाला (Good communicator / Listener) — एक अmछा 

संवाद" बन<, खासकर एक अmछा सुननेवाला बन<। हमेशा आसान भाषा का इ?तेमाल कर<, ता'क समझने म< 

परेशानी न हो। अपनी बात को समझाने के �लए संवाद (बातचीत) कर<, न 'क सामनेवाले को )भा*वत करने 

के �लए। 
 

 

14. �ढ़ता (Porsistence) — �ढ़ बन<, Kगरकर उठने क5 आदत बनाए,ँ ले'कन लूथ (Pest) न बन<। 
 

 

15. आदर और पहचान (Respect and Recognition) — Dाहक� से अmछr तरह से �मल<। उ,ह< 

सुर�Yत एवं महAAवपूण� महसूस करवाए,ँ ;यि@त के भावनाAमक जEरत� को पूरा करने के ऊपर bयान द<। 

आप उनक5 मूल जEरत� को बताते हुए Dाहक� को अपनी ओर खींचे। 
 

 



16. ?पaटता या पारद�श�ता (Transparency) — अपने Dाहक से सार" बात< साफ-साफ कर<। उ,ह< ऐसा न 

लगे 'क आप कुछ खास बात उनसे छुपा रहे ह� या आपने जो कहा था, उसके अनुसार आप उ,ह< pडल"वर या 

पूरा नह"ं कर रहे ह�। 
 

 

17. सह" जवाब देना/समय पर जवाब देना — सह" जवाब देना एक नज>रया है और सह" समय पर जवाब 

देना एक खा�सयत है। 
 

 

अmछr से0समैन�शप और ;यावसा�यकता से ऊपर उठकर Dाहक हमेशा सव�Aतम गुणवAतावाले पदाथj क5 खोज 

करता है। वापस स�चे, ऊँची गुणवAता और भरोसेमंद पदाथ� सफलता का एक न?ुखा बन जाता है। 
 

 

मेरा अनभुव यह बताता है 'क अगर आपका उAपाद थोड़ा अmछा है और आपक5 स*व�स बहुत अmछr है तो 

आप बाजार के मुकाबले कं*पMटशन को कह" ंपीछे छोड़ सकते ह�। Dाहक हमेशा ह" अmछr स*व�स के �लए 

Uयादा पैसा देने को तैयार रहता है। अmछr सेवा के hवारा आप अपनी कंपनी क5 सफलता म< अपना योगदान 

दे सकते ह�। 
 

 

वह @या चीज है, िजसे Dाहक नापसंद करते ह�? 
 

 

(What are the things the buyers dislike?) 

 

 

1. बेईमानी (Dishonesty) — बेइमानी, झूठ बोलना, कुछ जEर" तAथय� को �छपाना, बढ़ा-चढ़ा कर 

वायदे करना। यह सब बेईमानी और झूठ है, @य�'क अगर Dाहक को सmचाई मालूम होती तो उसका फैसला 

कुछ और होता? अगर ऐसे हालात म< कोई NबG5 होती है तो वह बेईमानी होती है। 
 

 

2. घMटया उपि?थ�त (Shabby appearance) — अपने आप पर, अपने कपड़� पर, डील-डौल पर bयान 

न देना, गंदे कपड़ ेपहनना, मैला Mदखना। 
 

 

3. बहुत अKधक अहंकार (Over siged Egos) — डींग मारनेवाले, अपने बारे म< अKधक बोलनेवाले, 

अKधक अहंकारवाले, घमंडी ;यवहारवाले लोग या अKधक Mदखावा करनेवाले अपने संभा*वत @लाइंट से दरू हो 

जाते ह�। 
 

 

4. फरेबी ?वभाववाला — ऊपर से मीठा बोलनेवाला, चापलूसी करनेवाला या चतुराई से बोलनेवाला या बात� 

म< जहर का मीठा घोल *पलानेवाला: — इन सबसे अपनी शुeआत करनेवाले लोग झूठ और बेईमानी के सहारे 

चलते ह�। इनक5 नींव इसी पर Mटक5 होती है। ये लोग बात< बनाने म< माMहर होते ह�, सुनते नह"ं ह�। ऐसे लोग 



सम?याओं को समझे Nबना ह" समाधान लेकर पहँुच जाते ह�। वे जEरत से Uयादा सूचनाएँ देते ह� और Dाहक 

को द*ुवधावाल" ि?थ�त म< डाल देते ह�। वे आय-ंबाय,ं अनाप शनाप उलझनेवाले शqद� का इ?तेमाल करके 

Dाहक को क,dयूज़ करते ह�। अmछे )ोफेशनल साधारण आम बोलचाल और समझने वाल" भाशा का इ?तेमाल 

करते ह�। 
 

 

5. दबाव डालने क5 ि?थ�त पैदा करना — 'कसी भी )कार क5 चाला'कय� के hवारा सेल करने के �लए दबाव 

डालना। 
 

 

6. ज�क बनना (क5ड़ ेक5 तरह Kचपकना) (pest) — जो लोग लथ ू(pest) क5 तरह Kचपक जाते ह�, वे 

अपने @लाइंट को परेशान करते ह�। 
 

 

7. ?पaटता या पारद*ष�ता क5 कमी दखुदायक सर)ाइज (Surprise) — तकल"फ देनेवाल" सर)ाइज Dाहक 

को दरू करती ह�, जब'क आकष�क सर)ाइज उ,ह< खषुी देती है। Dाहक दःुख देनेवाल"/बेकार सर)ाइज से 

नफरत करते ह�, @य�'क वे अपने को ठगा हुआ महसूस करते ह�। @य�? जब उ,ह< लगता है 'क आप उनसे 

कुछ �छपा रहे ह� या बताना नह"ं चाह रहे ह� तो आपक5 (से0सपस�न क5) ईमानदार" पर उ,ह< शक होने लगता 

है। 
 

 

NबG5 से0समैन�शप से ऊपर उठकर होती है। हा,ँ यह अव`य होता है 'क Dाहक @वा�लट" उAपाद और उसके 

�लए द" जानेवाल" भरोसेमंद स*व�स क5 खोज करता है। 
 

 

जब भी हम मुकाबले (Competition) के बारे म< सोचते ह� तो पहल" वह कौन-सी चीज है, जो हमारे 

Mदमाग म< आती है? “हम देखना चाहते ह� 'क हमारे )�तhवhंवी @या-@या करते ह�? देखना चाहते ह� 'क वह 

'कस क5मत पर बेचते ह�, और तब उनसे कम क5मत पर बेचने को तयैार हो जाते ह�। अगर क5मत ह" वह 

चीज होती, िजसपर से0स �नभ�र होती तो कभी भी हम< से0समैन क5 जEरत ह" नह" ंपड़ती। 
 

 

एक खोजबीन के दौरान यह पता चला है 'क Dाहक, गुणवAता (Quality), *व`वसनीयता 

(Reliability) और �नभ�रता (Dependability) (स*व�स) — इन तीन चीज� के �लए 10% से 15% 

Nबना सोचे हुए Uयादा क5मत देने को तैयार होते ह�। िजतनी Uयादा महँगी चीज, उतनी उAसुकता से वह 

क5मत म< 10% से 15% एक?iा देने को तयैार होते ह�। 
 

 

उदाहरण के �लए, अगर हम 10 डॉलर क5मत क5 कोई चीज खर"दते ह� तो इसका 10% @या होगा? यह 1 

डॉलर होगा। अगर आप मुझे 10 डॉलर के �लए ठग लेते ह� तो म� गर"ब (ब�कGgट) नह"ं हो जाऊँगा, चूँ'क 

10 डॉलर के नुकसान को आसानी से सह सकता हँू। ले'कन अगर म� 10 �म�लयन डॉलर क5 कोई चीज 



खर"दता हँू तो उसको सुर�Yत करने के �लए म� 1 �म�लयन खशुी से दूँगा 10�म�लयन डॉलर को बचाने के 

�लए। 
 

 

मेरा एक @लाइंट है, जो कई देश� म< ट<डर लगाता है और उसके ट<डर कई �म�लयन डॉलर म< होते ह�। एक 

बार उसके सी.ई.ओ. ने कहा, “हमार" क5मत हमारे नजद"क5 )�तhवhंवी से तकर"बन 20% से 25% Uयादा 

होती है और ट<डर हमेशा हम< ह" �मलता है। @य�? ऐसा �सफ�  तीन लdज� — गुणवAता (Quality), 

*व`वसनीयता (Reliability) और भरोसा (Dependability, (�नभ�रता) — क5 वजह से होता है। 

िजसे हमारे @लाइंट देते ह�। यह न केवल उAपाद या सेवा के �लए लागू होता है, बि0क कम�चा>रय� के वेतन 

के �लए भी लागू होता है। 
 

 

कभी-कभी लोग पूछते ह� 'क “*व`वसनीयता और भरोसे (�नभ�रता) म< @या अंतर है?” *व`वसनीयता उAपाद 

या पदाथ�/सेवा से संबंKधत होती है और भरोसा ;यि@त से संबKंधत, िजसका अथ� है 'क अमुक चीज 

*व`वसनीय है और अमुक लोग भरोसेमंद ह�। 
 

 

जब कभी Dाहक असंतुaट होता है, अपने आपसे पूछो 'क उसक5 कौन-सी जEरत< परू" नह" ंहो सक5ं। अपनी 

परफॉमyस क5 छानबीन (Evaluate) कर< 'क *पछले लेन-देन म< @या हुआ? और अपने अगले लेन-

देन/Nबजनेस को उससे बेहतर/अmछा बनाए।ँ 
 

 

सम?या को Nबना समझे हुए समाधान देना ह" असफलता क5 शुEआत है। अपने Dाहक क5 जEरत� को खोज< 

और समझ<, @य�'क हरेक Dाहक *वशेष और खास होते ह�। ये ह" बात< उनक5 जEरत� को समझकर अपने 

)ज<टेशन तैयार और )?ततु करने म< आपक5 मदद करती है। एक से0स )ोफेशनल Dाहक क5 खास जEरत� को 

पहचानकर, खर"दार क5 भावनाओं को )े>रत करता है, वह" Uयादा बेच पाता है। 
 

 

नीचे �लखे हुए तर"क� के आधार पर आप Dाहक क5 जEरत� को पूरा कर सकते ह�:— 
 

 

1. यह एहसास कर< 'क हरेक Dाहक आपक5 कंपनी के �लए एक मुvय (?तंभ) ?टेक हो0डर है और Nबना 

उसक5 मदद के कोई आमदनी (इनकम) नह"ं हो सकती है। उनके साथ सXमानपूण� और अmछा ;यवहार कर<, 

ता'क उ,ह< यह महसूस हो 'क वे आपके �लए महAAवपूण� ह� 
 

 

2. यह समझ< 'क हम उनक5 सेवा कर रहे ह�, मदद नह"ं कर रहे या उनपर एहसान नह"ं कर रहे, हम वह" 

करते ह�, जो हमारा फज� है। 
 

 



3. हमेशा Dाहक� क5 जEरत और चाहत के )�त सावधान रह< और उ,ह< आ`वासन द< 'क उ,ह< पूरा 'कया 

जाएगा। 
 

 

4. यह जान< 'क हरेक Dाहक अपने आपको महAAवपूण� समझना चाहता है, इस�लए वह उXमीद करता है 

और आपके खास bयान का हक भी रखता है। 
 

 

5. Dाहक अपने सgलायर पर *व`वास करना चाहता है। इस सच को अmछr तरह समझ<, @य�'क यह 

*व`वास ह" है, जो �नaठा और वफादार" को ज,म देता है। 
 

 

'कसी नए Dाहक को लाना 6 से 10 गुना Uयादा महँगा पड़ता है, बजाय अपने पुराने Dाहक को बनाए 

रखना। 
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@वा�लट" और भरोसा 
 

 

अगर आप @वा�लट" देना चाहते ह� और आप अपनी *व`वसनीयता को अह�मयत देते ह� तो इस उसूल के साथ 

िजएँ — हमेशा वचनब/ रह< और हमेशा वादा कम कर< और प>रणाम (Over delivery) Uयादा द< । 
 

 

इस मुकाबले क5 द�ुनया म<, आपके उ,न�त करने और सम/ृ होने क5 यो[यता यह तय करती है 'क आप 

'कस )कार बार-बार Nबजनेस हा�सल कर सकते ह� और नए दरवाजे खोल सकते ह�। एक �ंटलाइन का 

से0समैन एक कंपनी के राजदतू के समान होता है, िजसके ;यवहार के ज>रए द�ुनया आपक5 कंपनी को 

पहचान देती है। *व`वसनीयता बनाने के कुछ खास पहलू नीचे Mदए जा रहे ह�:— 
 

 

जानकार" 
 

 

(Knowledge) 

 

 

से0सपस�न को अपनी कंपनी, उसके उAपाद और सेल को )ोफेशनल तर"के से कैसे बनाया जाए — इसक5 

अmछr जानकार" होनी चाMहए। जैसे ह" वह संभा*वत Dाहक के ऑ'फस म< पहँुचता है, उसे यह जानना चाMहए: 
 

 



1. कंपनी क5 तीन महAAवपणू� खNूबया ँ@या ह� और उAपाद का *व?तार (र<ज) @या है? 
 

 

(क) वा?त*वक तuय� के Mहसाब से और साथ ह" अपनी )�तयोKगता (Competition) के मुकाबले। 
 

 

2. पदाथ�/उAपाद कैसे काम करता है? यह @या करता है? 
 

 

3. उसक5 कंपनी का ;यावसा�यक इ�तहास और �स/ांत @या है? 
 

 

4. नीचे �लखे हुए आपक5 कंपनी क5 नी�तया ँकैसी ह�: 
 

 

क) गारंट" और वारंट" 
 

 

ख) क5मत, लेन-देन क5 सहम�त के साथ 
 

 

ग) कम-से-कम गुणवAता के ?तर (?ट�डड�) 
 

 

घ) pड�लवर" (Delivery) और टन�-अराउंड (Turn-around) समय 
 

 

ड) *व`वसनीयता और स*व�स (Reliability and Servicing) 
 

 

वचनब/ता का नज>रया 
 

 

(Attitude towards Commitment ) 

 

 

Dाहक के साथ कोई भी वादा करने से पहले परखे उसम< सmचाई/अस�लयत 'कतनी है और उसे �नभाने क5 

संभावना @या है। यह जानते हुए 'क एसा कछ सभव नह"ं है, 'फर भी माZ एक सेल के �लए कुछ देने/करने 

का वचन दे देना अन�ैतक है और ईमानदार" के nखलाफ है। @या संभा*वत देर" होने के केस म< कुछ आप थोड़ा 

समय अपने हाथ म< लेकर चले थे। जब आपका वादा पूरा नह"ं होगा तो आपक5 और आपक5 कंपनी क5 

*व`वसनीयता (credibiliy) @या होगा? हाल ह" म< मेरे प>रवार ने बरामदे के �लए कुछ लाइट खर"द"। 
 

 

सीधे शqद� म<, *वGेता (बेचनेवाले) ने आ`वासन Mदया 'क छु�ी के इस र*ववार से पहले लाइट< पहँुच जाएँगी। 

हम< दबुारा आ`वासन Mदया गया 'क Nबजी सीजन के बावजूद माल (सौदा) समय पर पहँुचा Mदया जाएगा। उन 



बात� के आधार पर हमने लाइट< खर"द ल"ं। र*ववार आया और गुजर गया। अगला इतवार भी आया और चला 

गया और इस तरह 'कतने ह" र*ववार आए और गुजर गए। एक मह"ने बाद अचानक से लाइट< पहँुची,ं 

िजनका रंग खराब और गलत था। सह" लाइट वापस आने म< तीन हdते और गुजर गए। यहाँ सेलर क5 

*व`वसनीयता (Credibility) कहाँ थी? वह अपने वचन को पूरा करने म< पूर" तरह असफल ह" नह",ं 

बि0क वह Nब0कुल अ)ोफेशनल (Unprofessional) था, @य�'क उसने यह भी नह"ं देखा 'क सह" चीज 

(उAपाद) भेजी जा रह" है या नह"?ं म� इस आदमी से दबुारा नह"ं खर"दूँगा और उसके बारे म< कोई मुझसे पछेू 

तो उसके घMटया परफॉम~स के बारे म< दसूर� को सचेत कEँगा। 
 

 

इसके *वपर"त मुझे एक अनभुव हुआ, जब म�ने एक नए बाथEम के �लए समान खर"दा। एक प>रवार के 

सद?य ने उस *वGेता के पास भेजा था । उसने मुझे कई चीज< Mदखा�, )ेज<टेशन Mदया और क5मत बता�। 

उसक5 क5मत और� क5 अपेYा अKधक थी, ले'कन िजस तरह उसने चीज� को *वक0प के साथ मेरे सामने 

रखा, म� खशु हो गया और खर"द �लया। कुछ ऐसा था, िजससे मुझे तस0ल" क5 अनभूु�त हुई। उसने जो भी 

वादे 'कए, उसे पूरा 'कया, यहाँ तक 'क उसने �नि`चत समय के पहले मुझ तक सामान पहँुचा Mदया तो 

मुझे बड़ी खषुी हुई। म�ने उसे उसी जगह उसके पैसे चकुा Mदए और हdते के भीतर ह" म�ने उसको दो और 

लोग� के पास भेजा, जो उसके Dाहक बन सकते थे। उसके साथ काम करके मजा आया। 
 

 

Dाहक सेवा का नज>रया 
 

 

(Attitude towards Cutomer Service) 

 

 

@लाइंट आपके साथ Nबजनेस करने म< सहजता और आराम महसूस कर<, इसके �लए आपको यह महAAवपूण� 

Eप से bयान देना होगा 'क आपके hवारा द" जा रह" स*व�स कैसी है। जब @लाइंट कोई सवाल पछूता है तो 

आपके और आपक5 कंपनी के )�त उसका *व`वास कैसा होता है? @या वह सुर�Yत महसूस करता है या उसके 

मन म< आपक5 वचनब/ता (Commitments) के ऊपर शक पदैा होता है? यह मापना जEर" है 'क आपने 

अपने ब<चमाक�  और @वा�लट" ?ट�डड� या ?तर को तय 'कया या नह"ं और अगर तय 'कया तो उ,ह< बनाए रखा 

'क नह",ं कहाँ तक बनाए रखा है। हर छोट"-से-छोट" चीज क5 अह�मयत होती है। अगर ये बात< मायने रखती 

ह� तो 'फर ये छोट" कैसे हुई। इसके पीछे @या �स/ांत है। 
 

 

छानबीन कर<: 
 

 

1. आप 'कतनी ज0द" फोन को उठाते ह�? 
 

 

क) @या सह" लोग� के साथ बात करने का अनभुव अmछा या खशुनमुा होता है? 
 

 



2. 'कतनी ज0द" आप >रटन� (वापसी) फोन कॉल का जवाब देते ह�? 
 

 

3. स*व�स और मेनटेन<स आप 'कतनी ज0द" देते ह�? 
 

 

4. xेकडाउन (समािgत) के केस म< उसके सधुार म< या ठrक करने म< आपको 'कतना समय लगता है। 
 

 

5. 'कतनी बार )ायः आप अपने Dाहक के साथ संपक�  रखते ह�? 
 

 

6. )ायः 'कतनी बार आप Dाहक hवारा बताई गई क�मय� पर bयान देते ह� और उसक5 संतिुaट/समाधान के 

�लए काम करते ह�। 
 

 

Uयादातर Dाहक, आपके या आपक5 कंपनी या उAपाद के साथ सम?या के बावजदू आपके साथ ;यापार करना 

चाहते ह�। अगर उ,ह< ऐसा लगे, आप उनक5 परवाह करते ह� और आप उनक5 सम?या का समाधान ढँूढने म< 

उनक5 मदद कर<गे। आपका नज>रया और ;यवहार परवाह करनेवाला हो तो वे तकल"फ के बावजदू आपके साथ 

;यापार करने को तयैार होते ह�। अmछे से0स )ोफेशनल सेल के पहले से ह" तैयार होते ह� और सम?या उठने 

ह" नह" ंदेते और सम?या को रोकने का पहले ह" समाधान खोजकर रखते ह�। वे �नय�मत Eप से Dाहक के 

साथ अपने संबंध क5 खोजबीन करते रहते ह�। नीचे �लखे असंतोश के Kच,ह� पर bयान द< – 
 

 

1. उदासीन मनोभाव (IndifferentAttitude) — Dाहक का लगाव �मट गया या ठंडा हो गया। 
 

 

2. Dाहक लगातार आपके )�तhवhंवी (Competitors) क5 )शंसा करता है। 
 

 

3. �शकायत� क5 संvया बढ़ती है। 
 

 

4. खर"द" गई व?तओंु क5 माZा घटती जाती हो। 
 

 

हर Dाहक ऐसा एहसास करना चाहता है 'क उसने आपके साथ Nबजनेस करके सह" �नण�य �लया। 
 

 

अmछाई और @वा�लट" �नरंतर iे�नगं (Training) और टेि?टंग (जाँच-परख) (Testing) के नतीजे के Eप 

म< �मलती है। यह हमेशा जार" रहनेवाल" )'Gया है। अmछे सं?थान� को, अपने ?टाफ को, @वा�लट" के 

?ट�डड� पर हमेशा iे�नगं (Training) देनी चाMहए। 
 

 



उAतमता (Excellence) के �लए मेहनत करना गुणवAता क5 पहचान है। पूण�ता (Perfection) के �लए 

मेहनत करना एक पागलपन क5 पहचान है। @या कोई ऐसी चीज है, िजसे पूण�ता (Perfection) कहा 

जाता है? @या ऐसी कोई चीज है, िजसे अगल" बार और अmछा नह"ं 'कया जा सकता है या उसम< 

)ग�त/तर@क5 नह"ं क5 जा सकती है? अmछे )ोपफेशनल अपने �लए ऊँचे ?तर और पमैाने (?ट�डड�) खदु तय 

करते ह�। वे नई ऊँचाइय� के �लए अपनी सीमा को बढ़ाते ह�। वे �नरंतर अपना ह" >रकॉड� तोड़ते चले जाते ह�। 
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बेचने क5 )'Gया (Selling Process) 
 

 

से0स बदल गया 
 

 

Selling has Changed 

 

 

से0स )'Gया कैसे *वपर"त हो गयी 
 

 

![image-WSXTO1J0.jpg](Bechana_Seekho_Aur_Safal_Bano/image-WSXTO1J0.jpg) 

 

 

से0स करने के �लए ?टेgस 
 

 

(Steps in the Sale Process) 

 

 

1. योजना (Planning) 
 

 

2. तयैार" (Preparation) 
 

 

3. Dाहक को खोजना (Prospecting) 
 

 

4. शुeआत — टेल"फोन या ;यि@तगत (Approach — Telephone or personal) 
 

 

5. bयान (Attention) 



 

 

6. संबंध ?था*पत करना (Establishing Rapport) 
 

 

7. )ेज<टेशन (Presentation) 
 

 

8. तuय� को खोजना (Fact-Finding) 
 

 

9. जEरत� को सामने लाना — सवाल पूछने के तर"के (Uncovering the needquestioning 
techniques) 

 

 

10. चाहत पदैा करना (Creating a want) 
 

 

11. समाधान देना (Presenting a solution) 
 

 

12. बंद करने क5 को�शश (iायल @लोज) (Trial Close) 
 

 

13. अगर कोई, शक हो तो उसका समाधान करना (Handling objection, if any) 
 

 

14. उस शक के समाधान को �नि`चत करना (Reconfirm the answering of the objection) 
 

 

15. बंद करने क5 को�शश (Trial Close) 
 

 

16. ऑड�र पर ह?ताYर करवाकर सेल बदं करना (Closing the sale by signing the order) 
 

 

17. ठोस या संगMठत करना (Reinforcing the sale) 
 

 

18. नए प>रचय/संबंध पाना (Getting Referrals) 
 

 

19. िजससे सेल बनता है, उन सभी वाद�/ वचन� को पूरा करना (Keeping all your commitments 
which made the sale) 

 

 

20. आपक5 वफादार" बनाने के �लए संबधं बढ़ाना (Relationship-building tobuild loyalty) 



 

 

एक कहावत है — “जब तैयार" को अवसर )ाgत होते ह� तो इसे ‘गुड लक/अmछr 'क?मत कहा जाता है।” 
 

 

@या एक nखलाड़ी Nबना तयैार" के कं*पMटशन म< उतर सकता है? @या एक कैgटन Nबना तयैार" के जहाज 

सँभाल सकता है? �सफ�  )ोफेशनल ह" सेल म< पूर" तयैार" क5 अह�मयत समझ सकते ह� और यह" उनक5 

काNबल"यत को )े>रत करता है, ता'क उस सेल को बना सके। जो 'क कम तयैार" वाले से0समैन नह"ं बना 

पाते और उनके हाथ से सेल छूट जाती है। 
 

 

एक बार म�ने एक नए से0सपस�न को काम पर रखा। िजसको Uतपंद 'कया जा रहा था, उसने अपना 

)ज<टेशन शुE 'कया। उसने अपने संभा*वत @लाइंट से कहा, “म� अपना लैपटॉप लाना भूल गया हँू, ले'कन 

मेरे पास सी.डी. है। अगर आपके पास लैपटॉप है तो हम इसे देख सकते ह�।” 
 

 

यह एक ;यि@त के गैर-िजXमेदाराने ;यवहार को दशा�ता है, िजसम< अपने काम के )�त गव� नह" ंहै। अगर 

सेल से पहले ऐसा ;यवहार है तो आप सोच सकते ह� 'क सेल के बाद वह @या स*व�स देगा? इस ;यि@त के 

बारे म< आपक5 @या राय बनती है, जो Nब0कुल Nबना तयैार" के आपके पास आता है? उसक5 छ*व को 

छोpड़ए, @या वह एक अmछा )ोफेशनल है? @या वह @लाइंट के समय को बबा�द नह" ंकर रहा है? ऐसे लोग 

न केवल सेल को नaट करते ह�, बि0क उनसे जड़ुी सं?था और )ोफेशन दोन� को बदनाम करते ह� और चोट 

पहँुचाते ह�। यहाँ तक 'क ऐसे लोग तैयार" करने क5 सोचते भी नह"ं ह�। कभी कोई गलती हो जाए, वो अलग 

बात है, ले'कन यह सरासर गैर-िजXमेदाराना ;यवहार है। कड़ी मेहनत और तयैार" का कोई *वक0प नह" ंहोता 

है। 
 

 

से0स )ोफेशनल िजतनी ह" अKधक तयैार" करेगा, सेल करने क5 संभावना उतनी ह" बढ़ेगी। संभा*वत @लाइंट 

के बारे म< हम िजतना अKधक जानकार" )ाgत कर<गे, सेल बनाने क5 Mदशा म< हम उतनी ह" अKधक तैयार" 

कर पाएंगे। @य�? @य�'क आप संभा*वत जEरत� को पहचान सकते ह� और सह" समाधान दे सकते ह�। अब 

हम< यह देखना है 'क हम अपने-आपको कैसे तयैार कर सकते ह� और कौन-सी जानकार" हमारे �लए मददगार 

हो सकती है। इसे इनफॉम�ल-फै@ट-फाइंpडगं (Informal factfinding) भी कहा जा सकता है: 
 

 

1. @लाइंट के वेबसाइट को जाँचे (Always check the client’s website) 
 

 

2. �स/ातं �िaट और लSय @या है? (What are the values, vision and mission) 
 

 

3. पोट<�शयल (Potential) @लाइंट क5 eKच, आदत<, खेल आMद @या ह�? 
 

 



4. @या वह एक @लब या ऐसी 'कसी सं?थान का सद?य है — जैसे राटेर", लाय,स, जेसीज या राउंड 

टेबुल? 
 

 

5. वह कौन-सा कारण है, जो आपसे खर"दने के �लए Dाहक को मजबूर करता है? 
 

 

6. उनक5 Gेpडट-दर (Credit rating) और बाजार म< उनका गुड*वल? 
 

 

7. फैसला लेने का तर"का @या है? 
 

 

8. उनका Nबजनेस, �स/ातं, वे अपने व<डर को 'कस Eप म< देखते ह�? @या क5मत ह" उनके �लए मायने 

रखती है या वे लंबी अवKध के *व`वसनीय >र`ते म< *व`वास रखते ह�? @वा�लट" के )�त उनके संक0प @या ह� 

और इसके ब<चमाक�  @या है? 
 

 

तैयार" म< मीMटगं के मकसद म< अगर ?पaटता है तो �नि`चत करता है- 
 

 

1. आपको कैसे सवाल पूछने क5 जEरत है? 
 

 

2. आपके साथ डील करने म< @लाइंट का @या फायदा है? 
 

 

@या आपका सह" मकसद, आपका प>रचय देना और सेल के �लए दरवाजा खोलना है? @या आपको iायल 

ऑड�र �मला है? ?थायी ऑड�र को आगे बढ़ाना? आपक5 सोच क5 ?पaटता आपके )ज<टेशन म< झलकती है। 

आप िजतने ?पaट *वचारवाले ह�गे, आपके ऊपर उतना ह" bयान Mदया जाएगा और सेल बनाने का अवसर 

उतना ह" बढ़ जाएगा। 
 

 

से�लगं टूल और सेल सहायता 
 

 

(Selling tools and sales Aids) 

 

 

सेल बनाने के �लए सहयोगी चीज< @या ह� ? कोई भी चीज आपको से0स )ज<टेशन को मजबूत बनाने म< 

आपक5 सहायता करती है, उसे ‘से0स-टूल’ कहते ह�। देखना, सुनना, हाथ लगाना एक अनभुव है और 

अनभुव अपने आपम< एक बहुत बड़ा सबतू है। उनका अनभुव आपके �लए साSय का काम करता है। इन सभी 

तर"के से से0स )ज<टेशन या डमेो को नए Eप म< देकर, उAपाद के फायदे बताए, Mदखाए और अनभुव कराए 

जा सकते ह�। 



 

 

टू0स (औजार) अmछे )ोफेशनल के से0स'कट म< हमेशा होने चाMहए। एक )ोफेशनल से0सपस�न को चेक�ल?ट 

का इ?तेमाल करना चाMहए। एक पायलट, िजसको हजार� घटें जहाज उड़ाने का तजुबा� है, उसके बावजदू वह 

हर उड़ान से पहले हर चीज को हमेशा चेक �ल?ट से �मलाता रहता है। 
 

 

1. इससे उसक5 सावधानी और िजXमेदार" झलकती है (It shows one’s care and concern) 
 

 

2. @वा�लट" (गुणवAता) के )�त उसक5 वफादार" (Commitment) 
 

 

3. अmछा परफॉमyस (Right Performance) 
 

 

4. ;यावसा�यकता का )दश�न (It demonstrates professionalism) 
 

 

5. तयैार" को Mदखाता है (It shows preparation) 
 

 

आपको अपने )ज<टेशन 'कट म< @या रखना चाMहए ? ये छोट" चीज< ह�, जो बहुत कम समय लेती ह�, ले'कन 

दसूर� के मुकाबले आपको अलग खड़ा कर देती है । ये )ोफेशन�लUम Mदखाती ह� और ये Mदखाती ह� 'क आप 

खर"दार के समय क5 कदर करते ह�, एक )ज<टेशन 'कट म< नीचे �लखी चीज< शा�मल होनी चाMहएः 
 

 

1. Uयादा संvया म< Nबजनेस का��स (Ample number of business cards) 
 

 

2. xाउशरस (Brochures) dलायस�, कंपनी के पते और उAपाद के वेबसाइट आMद 
 

 

3. कैटलॉग और उAपाद का नमूना (अगर आसानी से उपलqध ह�) या दसूरे डमेो वाल" चीज< 
 

 

4. अगर आप इले@iॉ�नक )ज<टेशन देना चाहते ह� तो लैपटॉप 
 

 

5. ऑpडयो और वीpडयो — दोन� सी -डी 
 

 

6. अगर पहले कोई मेल (KचLी) भेजी गई हो तो उसक5 कॉपी 
 

 



7. अपने उAपाद कंपनी के बारे म< उपलqध फै@ट शीट (अगर xाउशरस से अलग हो तो) 
 

 

8. एक फै@ट-फाइंpडगं चेक�ल?ट या )`नोAतर (फनमेजपवददंपत), िजससे जEरत� को पहचाना जा सके 
 

 

9. संतaुट Dाहक� क5 KचMLया ँ
 

 

से0स-टू0स और pडम�?iेशन करने म< खर"दार क5 सभी कारक इंM�या ँ(Sensory Factors) शा�मल होती 

ह�, जो @लाइंट को खर"दने क5 )'Gया म< भाग लेने के �लए शा�मल करती ह�। आपक5 को�शश ऐसी होनी 

चाMहए 'क आपक5 )ज<टेशंस म< Dाहक क5 सभी इंM�य� का इ?तेमाल हो जाएइस�लए उ,ह< सह" Eप से )ोड@ट 

को छूने, महसूस करने और सँूघने द<। 
 

 

उदाहरण के �लए, @या कभी सुपरमाकo ट म< घुसते ह" आपने रोट" से �नकलने वाल" सुगंध को महसूस 'कया 

है, या 'कसी रे?तराँ क5 nखड़क5 क5 बगल से गुजरते हुए या झाँकते हुए अंदर क5 चीज� क5 क0पना क5 है या 

जब आप एक कार खर"दने के �लए जाते ह� तो टे?ट �ाइव के �लए आपको भेजने क5 से0सपस�न क5 उAसुकता 

पर आपने bयान Mदया है? जैसे ह" आप NबG5 के �स/ातं� से अवगत ह�गे तो आप पहचानने लग<गे 'क एक 

से0समैन कैसे अवचेतन (Sub-conscious) Eप से आपको खर"दने के �लए )भा*वत करता है। कई बार 

आपको परdयमू के �5 स�पल Mदए जाते ह� या सुपर मा'क� ट म< कोई )ोड@ट टे?ट (चखाया) कराया जाता है 

ता'क आप अmछा और स�ावना महसूस कर सके। यह न जानते हुए भी 'क से�लगं क5 )'Gया कैसे चल रह" 

है। 
 

 

से0स के �लए टूल को )भावशाल" होना चाMहए। उसे ऐसा होना चाMहए 'क वे अपने बारे म< खदु बताएँ। इसका 

अथ� यह है 'क उ,ह< अपने आपम< ह" पूण� होना चाMहए। उ,ह< सरल होना चाMहए, वरना वे आक*ष�त नह"ं 

करते ह�। हमेशा अपना )ज<टेशन उसे ह" Mदया जाए, जो फैसला ले सके, बहुत सारे से0स पीपुल Nबना यह 

देखे 'क �नण�य लेनेवाला कौन है, अपना )ज<टेशन देने लगते ह�। अतः प>रणाम यह होता है 'क उनक5 सेल 

कम होती है। 
 

 

उन लोग� को पहचान<, जो आपके �लए महAAवपूण� ह� 
 

 

(Identify the people that Count) 

 

 

हालाँ'क हर कंपनी म< ओहदेवाले और फैसला लेनेवाले म< बहुत फक�  हो सकता है। ओहदे और nखताब अलग-

अलग होते ह� और तब यह महAAवपूण� होता है 'क आप अपना Uयादा समय 'कस ;यि@त पर लगाए,ँ जो 

आपके �लए सेल बनाए। 
 



 

अmछा )ोफेशनल खेलने से पहले खेल के �नयम पहले ह" तय कर लेता है और आपसी समझदार" )ाgत करने 

के �लए सवाल पछूता है। अmछा से0स )ोफेशनल पहले यह जानना चाहता है 'क फैसला लेने क5 )'Gया म< 

कौन महAAवपूण� भू�मका �नभाता है? वे वह" लोग होते ह�, जो उनके साथ संबंध बनाने के �लए अपनी ताकत 

लगाते ह�। उ,ह< यह जानने क5 आव`यकता होती है: 
 

 

1. Dाहक कौन है? 
 

 

2. �नण�य लेनेवाला कौन है? 
 

 

3. )भाव जगानेवाला कौन है? 
 

 

4. असल" Eप से इ?तेमाल करनेवाला कौन है? 
 

 

'कसी को सीधे Eप से यह नह"ं पूछना चाMहए 'क “@या आप ह" फैसला लेते ह� या खर"दने म< आपक5 @या 

भू�मका है? ऐसा करने से वे आGामक (Offensive) हो सकते ह�, @य�'क: 
 

 

(1) वह खदु को छोटा महसूस कर सकते ह�, अगर वे फैसला नह"ं ले सकते, 
 

 

(2) खदु को महAAवपूण� साNबत करने के �लए वे गलत सूचना )दान कर सकते है, और 
 

 

(3) संभव है 'क उनके अहं को ठेस पहंुच सकती ह�। 
 

 

इसके बावजूद यह मालूम करना हो 'क फैसला लेनेवाला कौन है तो तर"के से नीचे �लखे सवाल पछू कर 

मालूम 'कया जा सकता है: 
 

 

1. आपक5 सं?था म< फैसला लेने क5 @या )'Gया (Process) है? 
 

 

2. आपके अलावा, फैसला लेने क5 )'Gया (Process) म< और कौन शा�मल ह�? 
 

 

3. आपक5 सं?था म< फैसला लेने का आधार @या है? 
 

 



4. आप @या सलाह देते ह�? 
 

 

5. दबुारा जानकार" )ाgत करने का अmछा समय कब है? 
 

 

6. एक अmछे सgलायर म< आप @या देखते ह�? 
 

 

7. यहा ँसे आगे कैसे बढ़ा जाए? 
 

 

8. आप एक कंपनी म< ऐसा @या देखते ह�, िजसक5 वजह से उसके साथ ;यवहार करना पसंद कर<गे? 
 

 

9. @वा�लट" स*व�स या उAपाद के �लए आपके @या आधार (Criteria) ह�गे ? 
 

 

10. आपके *वचार म< जवाब देने के �लए 'कतना समय उKचत समझते ह�। 
 

 

Nबना जाने 'क फैसला लेने क5 )'Gया @या है और कौन 'कतना )भावशाल" है, अगर से0समैन )ज<टेशन देता 

है, वह अपना समय नaट कर रहा है, @य�'क Dाहक क5 जEरत पूर" नह" ंहो रह" है। उदाहरण के �लए, 

कभी-कभी )भावी ;यि@त Dाहक, फैसला लेनेवाले से अलग होता है। �नण�यकता� ह" अं�तम Eप से �नण�य 

लेता है। Dाहक या )भावी ;यि@त को कभी-कभी ‘हा’ँ कहने का अKधकार नह"ं होता है, ले'कन खर"दने के 

�नण�य म< वह ‘ना’ कहने का अKधकार रखते ह�। 
 

 

जैसे से0स पीपुल एक फैसला करनेवाले से डील करना चाहते ह�, वैसे एक �नण�यकता� भी उसी से0समैन से 

डील करना चाहता है, जो फैसला ले सक< । आप यह सोच< 'क आप अपने आपको खर"दार के सामने कैसे 

)ज<ट करते ह�, ता'क आप सेल बनाने के �लए bयान क< M�त करने म< सYम हो सक<  और Dाहक को खर"दने 

के )�त इmछुक बनाए रख सक< । 
 

 

अगर 'कसी कमेट" के hवारा फैसला �लया जाता है तो आपको उस सं?था के अदंर एक एंबेसेडर क5 जEरत 

होगी, ता'क वह कमेट" के सामने उAपाद क5 गुणवAता को बताते हुए पूरे उAसाह से )?ततु कर सके । कुछ 

बाधाएँ इन सबम< उAप,न हो सकती ह�, इस�लए उसे समझना होगा 'क उ,ह< कैसे ह�pडल 'कया जाए: 
 

 

1. @या पदाथ�/)ोड@ेट बहुत महँगा ह�? 
 

 

2. हम< इसे अभी @य� करना चाMहए? 
 



 

3. यह ज0द" @या है? (What is the rust) 
 

 

4. वारंट"/गारंट" @या है? 
 

 

5. इसका जवाबदेह" (Turnaround) समय @या है? 
 

 

6. आपक5 *व`वसनीयता @या है? 
 

 

)ेजेटेशन बनाना 
 

 

(Making Presentation) 

 

 

Uयादातर से0स )ोफेशनल अपने से0स को बढ़ा सकते ह�, अगर उ,ह�ने अपना )ज<टेशन अmछा बनाया है तो। 

एक अmछे )ज<टेशन का मतलब यह नह"ं होता 'क उसम< केवल फै,सी पैकेज शा�मल हो, बि0क उसम< 

बु�नयाद" तuय होने चाMहए। यह सह" तर"के से gला�नगं (ठrक से बनाया गया), Dाहक-केि,�त और समाधान 

देनेवाला होना चाMहए। इसे आव`यक Eप से साधारण )ज<टेशन से *वशेष जEरत� और लाभ के )�त झुका हुआ 

होना चाMहए, @य�'क एक Dाहक उAपाद और स*व�स नह" ंखर"दता, बि0क फायदा (Benefits) और 

समाधान (Solution) खर"दता है। 
 

 

)ेज<टेशन म< )?ताव 
 

 

(Presentation on Approch) 

 

 

एक अmछा )ोफेशनल Dाहक� क5 जEरत� को नीचे �लखे हुए )?ताव� hवारा सामने लाता है: 
 

 

1. @लाइंट को दो-तरफा लेनदेन म< शा�मल करके 
 

 

2. सम?या का समाधान एक सmचाई से Mदखाकर 
 

 

3. *व`वास जीतना (Earning trust) 
 

 

4. सवाल पछूना (asking questions) 



 

 

5. bयान से सुनना — कहे हुए और अनकहे को सुनना 
 

 

6. पसंद और नापसंद, सु*वधाएँ और *वचार सामने लाकर 
 

 

7. एDीम<ट (संKध) के YेZ उAप,न करना 
 

 

8. उनक5 सोच को दबुारा सु�नि`चत कर फ5डबैक (क�म�य� से) लेना 
 

 

9. नए ?टेटम<ट या Mटgपणी (Remarks) देकर कुछ नयापन लाना 
 

 

फ5डबकै लेना अAयतं जEर" होता है; यह जानने के �लये )ज<टेशन सह" रा?ते पर है 'क नह"।ं इससे @लाइंट 

इसम< भाग लेता है और शा�मल होता है। उसका फ5डबैक यह भी संदेश देता है 'क @लाइंट के �लए जEर" @या 

है? यह @लाइंट क5 जEरत� और चाहत� को उभार कर सामने लाता है। ले'कन सबसे जEर" बात< होती ह� 'क 

से0समैन उन बात� पर bयान द< 'क @या कहा जा रहा है और @या नह"ं कहा जा रहा है। वह तभी संकेत 

हा�सल कर सकता है, जब वह जागEक lोता होगा। 
 

 

)ेज<टेशन Mटgस (जeर" बाते) 
 

 

(Presentation Tips) 

 

 

यह सवाल पूछना या ?टेटम<ट बनाना जEर" @य� होता है, िजसका �नि`चत जवाब ‘हा’ँ ह" होना चाMहए। 

‘हा’ँ एDीम<ट (समझौते) का एक Eप है। आपके )ज<टेशन के दौरान आपको िजतने ह" ‘हा’ँ �मल<गे, उतनी 

ह" सहम�तयाँ �मलेगी। एक बार जब @लाइंट तैयार हो गया और @लाइंट आपके साथ सहमत हो गया तो 

आपके ऑड�र �लखने के बाद उसके �लए असहमत होना बहुत मुि`कल हो जाएगा। )Aयेक ‘हा’ँ पर मान�सक 

और मौnखक Eप से, चरण-दर-चरण, खर"दने का उसका फैसला बनता चला जाता है और आnखर म< ऑड�र 

के Eप म< भौ�तक Eप से बदल जाता है। 
 

 

िजतना ह" अKधक ‘हा’ँ होगी, उतनी ह" आसानी से @लाइंट पॉिजMटव �नण�य ले सकता है। 
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नए Dाहक� को जोड़ने का काम 
 

 

नए Dाहक क5 खोज जीवन-र@त क5 तरह है और से0स म< सफलता क5 चाबी है। रोज नए Dाहक को खोजना 

ठrक वैसा ह" है, जैसे हर Mदन बीज बोना। यह आ`व?त करता है 'क आप �नरंतर फसल काट सकते ह�। 

से0स )ोफेशनल, जो से0स )ज<टेशन के साथ बहुत-सी दसूर" चीज� म< उलझ जाते ह�, वे कभी-कभी भूल 

जाते ह� या उनके पास नए @लाइंट जोड़ने के �लए Uयादा समय नह" ंहोता। ऐसे समय म< ह" ऐसी मुसीबत< 

पैदा होती ह�। वे भोज या भुखमर" के Eप म< सामने आते ह�, हालाँ'क यह कहना बहुत मुि`कल है 'क आज 

क5 खोज, प>रणाम कब देगी, ले'कन खोज क5 )'Gया हमेशा चलती रहनी चाMहए। चाहे एक से0समैन 

'कतना ह" ;य?त (Busy) @य� न हो, और 'कतना ह" अmछा @य� न कर रहा हो। अगर सेल म< वे अmछे 

नतीजे क5 तरफ देख रहे ह� तो उ,ह< हर Mदन जEर ह" नए @लाइंट खोजने और जोड़ने पड़<गे। 
 

 

ऐसा इस�लए 'क चाहे वजह कोई भी हो, एक छोट" )स,टेज (Percentage) आपके वत�मान @लाइंट 

आपका साथ जEर छोड़ जाएगा, दभुा�[यवश Nबजनेस समाgत हो जाएगा और एक समय ऐसा आएगा, जब 

आपके पास कोई @लाइंट नह"ं रह जाएगा। आपका नए @लाइंट को जोड़ते रहना और उनको बनाए रखना, 

उनसे Uयादा होना चाMहए, जो आपको छोड़कर चले जाते ह�, तभी आप आगे बढ़ सकते ह�। 
 

 

एक संभा*वत और अनमुा�नत @लाइंट के बीच म< @या फक�  है? 
 

 

(What is the Difference between a Prospect and a Suspect?) 

 

 

Uयादातर, लोग अनमुा�नत (Suspect) होते ह�, ले'कन )ोसपे@ट कम होते ह�। आप एक ससपे@ट को 

संभा*वत म< कैसे बदलते ह� और संभा*वत क5 पहचान कैसे करते ह�? 
 

 

Prospect @लाइंट वह ;यि@त है, जो नीचे �लखी 3 आधार� (Criteria) को पूरा करता हैः- 
 

 

1. आपके )ोड@ट के �लए जEरत 
 

 

2. फैसला लेने क5 काNबल"यत 
 

 

3. आपके )ोड@ट को खर"दने के �लए पैसा 
 

 

अगर इन तीन� म< से एक भी इनम< से कोई एक चीज न हो तो वह )ोसपे@ट @लाइंट नह"ं होता है। 



 

 

आप अपने ल�Yत (Target) बाजार पर bयान द<, अपने ल�Yत समूह के )�त bयान रख<। bयान रहे 'क 

आप गमz के मौसम म< सद� के कपड़ ेनह" ंबेच सकते। से�लगं म<, एक से0सपस�न को अपने उhयोग, उ|, 

पेशा और आय पर आधा>रत )ोसपे@ट @लाइंट को अव`य पहचानना चाMहए। 
 

 

नए @लाइंट �नरंतर बनते रह<, इसके �लए ;यि@त को अनेक उपाय अपनाने चाMहए, @य�'क एक ह" तर"के से 

हर 'कसी को नह"ं समझाया जा सकता है। समय के साथ, एक से0सपस�न आसानी से नए )ोसपे@ट बनाने 

के तर"के तय कर लेता है। 
 

 

नए या )ोसपे@ट Dाहक को नीचे �लखे kोत� से )ाgत कर सकते ह�◌ः 
 

 

1. ,यूज मीpडया से (News Media) 
 

 

2. )�तhवंMदय� कXपीट"टर से (Competitiors) 
 

 

3. इंड?i" एशो�सयेशन मेXबर�शप से (Industry Association Membership) 
 

 

4. अपने सहयोगी एवं वत�मान @लाइंट के प>रचय से (Referrals from partners and existing 
clients) 

 

 

5. �ात ृसं?था (�ैटन�ल ऑग�नाइजेशन) के नेटवक�  से (Networking through fraternal 
organizations) 

 

 

6. टेल"माकo Mटगं (टेल"*वजन पर माकo Mटगं) से (Telemarketing) 
 

 

7. )AयY Eप से पZ/मेल �लखकर (Direct Mailing) 
 

 

8. *वsापन (एडवरMटUम<ट) से (Advertisement) 
 

 

9. को0ड कॉ�लगं करके 
 

 

10. वेबसाइट और qलॉग पर �लखकर (Websites and Blogs) 
 



 

11. ;यापार )दश�नी/मेला (iेड शो) म< जाकर (Trade shows) 
 

 

अखबार, मै[जीन, कंपनी या औhयोKगक समूह (Industrial Group) या नए सी.ई.ओ. के )मोशन क5 

घोषणा करते ह�। अपने लाइफ इं`योर<स बेचने के Mदन� म<, मुझे याद आता है 'क कुछ लोग जो बहुत सफल 

थे, उन लोग� को कॉल 'कया करते थे, िजनको हाल ह" म< )मोशन �मला था। )ोसपे@ट का ज>रया @या है, 

इससे कोई फक�  नह"ं पड़ता। )ोसपे@ट हा�सल करने का तर"का तकर"बन एक जैसा रहता है। म� उनम< से कुछ 

के बारे म< बताता हँू◌ः- 
 

 

)ोसपे@ट तयैार करने के तर"के 
 

 

(Methods of Prospecting) 

 

 

डायरे@ट मेल माकo Mटगं (Direct Mail marketing) :— जब म� जीवन-बीमा बेचा करता था, उन Mदन� 

हमारे ऑ'फस का एक से0सपस�न मुझे याद आता है, वह उस समय सबसे अmछा (टाप) )ो�यूसर (से0स 

बनानेवाला) म< से एक था। उसक5 माकo Mटगं का gलान बहुत ह" आसान/साधारण था। वह �नय�मत Eप से हर 

Mदन 10 मेल भेजा करता था, @य�'क वह जानता था 'क 5 Mदन बाद उ,ह< फॉलोअप (Followup) करने 

के �लए फोन-कॉल करना पड़गेा। दस मेल )�तMदन का अथ� होता है, एक हdते म< 50 KचMLया ँभेजना। 

अथा�त ्एक सgताह म< पचास फोन कॉल करना। यह तो माZ पहला हdता था। अगले हdते *पछले हdते का 

बकाया आना भी शुE हो गया। आनेवाले हdते म< और Uयादा बढ़ोतर" हुई। इस तरह समय के साथ अपनी 

Yमता और अmछे टेल"फो�नक गुण क5 वजह से मेल के hवारा उसके अgवायटंम<ट म< बढ़ोतर" होने लगी। और 

इस तरह उससे )ाgत नतीज� से वह कंपनी म< टॉप से0समैन बन गया। ऊपर के उदाहरण म<, आपने अगर 

bयान Mदया होगा 'क उसने कोई *वशेष गुणवाल" (फै,सी) नी�त नह"ं अपनाई। उसक5 सफलता का कारण था 

वचनब/ता (Commitment), ?व-अनशुासन (Self-discipline) और �नय�मतता (Consistency)। 
 

 

म�ने इसके *वपर"त भी कुछ ;यवहार देखा। एक दसूरे से0सपस�न ने उस टॉप से0सपस�न के तर"के को कॉपी 

करना चाहा। उसने भी एक Mदन म< दस मेल �लखे। उसने भी अmछr और आक*ष�त KचMLयां �लखीं। कुछ Mदन 

बाद, उसने सोचा, एक Mदन म< दस ह" @य�, 10ए00 @य� नह"?ं उसे लगा 'क इससे उसका Nबजनेस कई 

गुणा बढ़ेगा, ले'कन हुआ इसके उ0टा। उसके 2 खास कारण थे-(1) यह भोज या भुखमर" क5 तरह था, या 

तो उसने बहुत Uयादा भेजे, या एकदम कम या नह"ं। (2) वहाँ (Follow up) नह"ं था, follo up म< 

�नय�मतता (Consistency) नह" ंथी, अथा�त ्मेल करने के बाद उसने संभा*वत @लाइंट बनाने क5 Mदशा म< 

कोई फॉलोअप फोन कॉ0स नह"ं 'कया। 
 

 

अब इन दो लोग� म< फक�  देख<। दसूरे से0समैन ने अmछे *वचार एव ंनी�त के साथ काम शुE 'कया, पर उसके 

काम गलत और Nबना अनशुासन के थे। एक हdते म< 1ए000 KचMLया,ँ Nबना 'कसी फॉलोअप के Nबना 'कसी 



प>रणाम को Mदए नaट हो गई और उसका घाटा शुE हो गया। इसका मतलब यह है 'क �सफ�  *वचार अmछा 

बना लेने से Nबजनेस नह"ं 'कया जाता। अmछा और �नय�मत काय�-)णाल" अmछा Nबजनेस बनाता है। 
 

 

सु;यवि?थत (Organized) होना जEर" है, ले'कन उससे भी अKधक आव`यकता है तो वह है �नय�मतता 

(Consistency) और अनशुासन (Discipline)/संक0प क5। कुछ ऐसे भी लोग ह�, जो ;यवि?थत 

(Organized) नह"ं होते ह�, ले'कन एक बार संक0प कर लेने और �नय�मत हो जाने से, वे सफलता )ाgत 

कर लेते ह�। सह" Mदशा म< �नय�मत Eप से 'कए गए काय� अmछे प>रणाम जEर देते ह�। 
 

 

डायरे@ट मेल माकo Mटगं योजना (Planning) और iे'कंग �स?टम (Tracking system) , Mदमाग म< 

उ|, आमदनी, पेशा, अवि?थ�त (लोकेशन) जैसे कुछ पैरामीटर होने चाMहए। मेलर क5 संvया और �5@व<सी 

(ती�ता) के साथ उ,ह< भेजे जानेवाल" KचMLयाँ म< संल[नक� (xाउशरस, डमेो सीडी आMद) को भी �नि`चत 

करना चाMहए। 
 

 

सबसे जEर" चीज़ है पफोलो-अप: 
 

 

1. Nबना फॉलोअप के यह घाटे का सौदा है। 
 

 

2. फॉलोअप म< अनशुासन जEर" है, @य�'क Nबना अनशुासन के अ�नय�मत फॉलोअप आपको इmछानुसार 

>रज0ट नह"ं देगा। 
 

 

3. जब तक कॉलर उKचत Eप से Uतपंदपदह ;त mतबंजपबम नह"ं करता तो Nबजनेस �मलना तो दरू वह 

दभुा�[यवश (Ill-will) पदैा करता है। 
 

 

इस�लए हमेशा यह �नि`चत कर< 'क आपके प>रणाम/उXमीद तराज ूपर कहा ँठहरते ह�। 
 

 

;यापार )दश�नी 
 

 

(Trade Show) 

 

 

;यापार )दश�नी (Trade Show), Nबजनेस का एक बहुत अmछा ज>रया है। ऐसे )ोफेशनल, जो Trade 

Show पर )भावी Eप से काम करते ह�, वे नीचे �लखी बात< Mदमाग म< रखते ह�:— एक बहुत साफ-?पaट 

लSय, ता'क )दश�नी के hवारा उन चीज� को पूरा कर सकते ह�। वे ह�: 
 

 



1. ;यापार )दश�नी म< उपि?थ�त के �लए )दश�न 
 

 

2. इmछुक Dाहक के साथ फॉलोअप करना 
 

 

3. Nबजनेस डील को वह"ं पर कंgल"ट और @लोज करना 
 

 

4. नमूने को बाटँना (Distribute samples) 
 

 

5. )दश�नी क5 ;यव?था करना, खास तौर पर आपके उAपाद को खर"दने के )�त उAसुकता या eKच पैदा 

करना 
 

 

6. संभा*वत, यो[य आँकड़ा (Data) हा�सल करने के �लए, Nबजनेस काड� इ@Lा करना 
 

 

7. अपने वत�मान Dाहक� के साथ अपना संबंध दबुारा ?था*पत करना। 
 

 

यह मायने नह"ं रखता 'क आपका लSय @या है, असल" मकसद होता है )ज<टेशन को सेल म< बदलना। सेल 

बनाने के �लए @लाइंट म< eKच उAप,न करने क5 इmछा पैदा करना बहुत जEर" है और इसके �लए िजतना 

संभव हो, कम-से-कम मीMटगं� म< सेल को @लोज करना चाMहए। 
 

 

1. iेड शो म< लोग� को अपने ?टॉल म< लाने के तर"के क5 तैयार" (Proactive) पहले ह" चाMहए, न 'क 

लोग� के अपने-आप आने का इंतजार करना चाMहए। Mदमाग म< यह बात रखनी चाMहए 'क 'Gयाशील लोग 

)ोड@ट या स*व�स नह"ं बेचते ह�, बि0क फायदा बेचते ह�। iेड शो का मतलब समाजीकरण या लोग� के साथ 

गgप< मारना (Kचट-चैट) नह"ं है, बि0क कम-से-कम समय म< Uयादा-से-Uयादा संबधं बनाना, ता'क अपनी 

लागत को नफे म< बदल सके। 
 

 

2. िजतने Nबजनेस काड� आप लेते ह�, उ,ह< तीन Mह?स� म< बाटंना चाMहए 1. गरम लोग, जो Nब0कुल 

तैयार ह� 
 

 

2. कोसा (Warm) जो इंटरे?टेड ह�, ले'कन तयैार नह"ं ह� और 
 

 

3. ठंडा, जो इंटरे?टेड ह" नह"ं ह�। 
 

 



अगर आप उसी Mदन उनको तीन Mह?से म< नह"ं बाटँ< गे तो अगले Mदन भूल जाएँगे 'क कौन से Dाहक को 

सबसे पहले कॉटे@ट करना है। गरमवाले को ह" सबसे पहले कॉटे@ट करना चाMहए, ता'क वह ठंडा न पड़।े 
 

 

3. iेड शो का फायदा तभी है, जब उनक5 ल"ड तुरंत फॉलोअप 'कया जाए। दःुख 'क बात है 'क Uयादातर 

लोग और सं?थाएँ ऐसा नह"ं करतीं। 
 

 

वत�मान Dाहक-पुराने/?थायी/वत�मान Dाहक के hवारा Mदए गए रेफरल या प>रचय, नए संभा*वत Dाहक बनाने 

Dाहक बनाने के �लए सबसे अmछा ज>रया है 
 

 

'कसी कारणवश अगर Nबजनेस eक गया हो धीमा हो गया हो, तो ?थायी पुराने Dाहक के पास जाकर, नए 

और अ�त>र@त Nबजनेस के �लए अपनी शि@त/ब*ु/ का उपयोग करना चाMहए। ये तभी हो सकता है, जब 

आपने उनके साथ अmछे संबधं बनाए ह� । 
 

 

अपने Dाहक से पूछ<, उ,ह�ने आपका )ोड@ट @य� खर"दा है, वे उससे कैसे संतुaट ह�, उनक5 जEरत< @या 

थी?ं उ,ह�ने उस )ोड@ट से @या लाभ पाया है? अब यह" सवाल अपने-आपसे पूछ< । 
 

 

अगर आपके पास इन सारे सवाल� के जवाब ह� तो आपने अस�लयत म< अपने )ोसपे@ट को पहचान �लया है। 

वे सभी लोग, जो इस lेणी (कैटॉगर") म< ह�, आपके @लाइंट हो सकते ह�। 
 

 

को0ड काँ�लगं 
 

 

(Cold-calling) 

 

 

जब म� लाइफ-इं`योर<स बेचा करता था, तब म�ने नोMटस 'कया था 'क को0ड कॉ�लगं, )ोसपे@ट बनाने के 

�लए आम तर"का नह"ं है। और म� ये जEर कहँूगा 'क म� इस तर"के को पसंद नह"ं करता था, हालाँ'क कुछ 

टॉप )ा�यूसर थे, िज,ह�ने को0ड कॉ�लगं को बहुत )भावी )ोसपेि@टंग टूल के Eप म< अपनाया था। 
 

 

मुझे एक ज<Mटलमैन याद आ रहे ह�, िज,ह�ने हरेक अgवायटंम<ट के �लए चार को0ड कॉल करना अपनी आदत 

म< शा�मल कर �लया था। इसके पीछे कारण था 'क वह उसके घर-ऑ'फस दोन� जगह के )Aयेक साइड म< 2 

कॉल 'कया करता था। इस तरह 1 �नि`चत अgवायंटम<ट के �लए वह 2 कॉल अव`य 'कया करता था, 

िजसके �लए उसने लाभदायी ?टेटम<ट के साथ कॉल ि?Ggट तयैार कर रखी थी। इस तरह वह Nबना 'कसी 

ए@?iा खच� के कम और थोड़ी मेहनत से अmछे समय को इ?तेमाल 'कया करता था। यह कोई जEर" नह"ं 'क 



हर कॉल म< कोई �मल जाए या वह Interested हो, पर 'फर भी अगर वह Nबना ए@सiा कॉ?ट के एक 

भी नया @लाइंट बनाता था तो इस योगदान से वह अपने ऑ'फस म< टॉप से0सपस�न बनता चला गया। 
 

 

�स[नेचर (संकेत) )ेज<टेशन 
 

 

(Signature Presentation) 

 

 

एक अmछा )ोफेशनल, �स@सट"-सेक< ड-Dैबर या ‘iेडमाक� ’ या ‘�स[नेचर )ज<टेशन’ जैसी कुछ चीज क5 

तैयार" करता है। इसका मतलब है 'क अगर आप 'कसी मीMटगं या ‘गेट-टुगेदर’ म< 'कसी से �मलते ह� तो वे 

आपसे पूछते ह� 'क आप @या करते ह�? यह अ@सर कहा जाता है 'क अगर आप इस पर लंबा भाषण देते ह� 

तो दसूर� क5 eKच उसम< नह" ंहोती है। अगर मुझसे कोई पूछता है 'क म� @या करता हँू, म� कहता हँू, “�म. 

@लाइंट, म� ए@स वाई जेड हँू। हमारे पास हाल ह" म< एक खास मशीन आई है, जो आपके वत�मान खच� 

(लागत) को 20% कम कर सकती है।” 
 

 

अगर आपके पास �सफ�  एक वा@य के �लए समय है तो वह वा@य ऐसा होना चाMहए जो दसूरे ;यि@त को 

उAसुक करे। उसे आपको कहना चाMहए, “मुझे उसके बारे म< और जानकार" चाMहए।” अब वह जानकार" 

चाहता है, बजाय इसके 'क आप उसको बताएँ। 
 

 

आपका माकo ट @या है? 
 

 

(What is your Market) 

 

 

अपने टागoट माकo ट को बढ़ाए।ँ अपने )ोसपे@ट का )ोफाइल पहचान<। इनम< कुछ ऐसा है, िजसे इन-Nब0ट या 

नेचुरल (Natural) (बना-बनाया या )ाकृ�तक) माकo ट कहते ह�। दसूरे को Niche (चनुी हुई) माकo ट कहा 

जाता है। �नच माकo ट हमारे hवारा चनुी गयी माकo ट होती है। 
 

 

नैचुरल ()ाकृ�तक) माकo ट 
 

 

(The Natural Market) 

 

 

)ोजे@ट 100 — जब मेटलाइफ म< म� जीवन-बीमा बेचा करता था, तब म�ने नैचुरल माकo ट के बारे म< सुना 

था। िजस Mदन म�ने वहाँ Uवॉइन 'कया, मेरे मैनेजर ने उन 100 लोग� क5 सूची (�ल?ट) बनाने को कहा, 

िज,ह< म� जानता था, जो मेरे �मZ, संबंधी या पहचानवाले थे और जो मेर" टेल"फोन डायर" म< �लखे हुए थे, 

न 'क टेल"फोन डायरे@i" म< दो?त और >र`तेदार क5 �ल?ट के पीछे सोच @या थी? दो?त और >र`तेदार सभी 



हमेशा अपने प>रवार क5 सुरYा के �लए जीवन-बीमा (lic) खर"दते ह� और चूँ'क वे आपको ;यि@तगत Eप 

से जानते ह�, इस�लए हम< कुछ देकर अपनी *व`वसनीयता बनाने क5 जEरत नह"ं थी। हमारे पास उनके सभी 

डाटा, टेल"फोन न.ं, पता आMद और सभी जEर" जानकार" हा�सल थी। मसलन, वे कहाँ काम करते ह�, @या 

काम करते ह�, यह सब हा�सल थे, इस�लए उनसे अgवॉयटंम<ट लेने म< Mद@कत नह" ंथी। यह नचैुरल माकo ट 

होती है। इस नचैुरल माकo ट को फोन करने से म�ने यह सीखाः 
 

 

1. उनके साथ अgवॉयटंम<ट करना एक अंजान आदमी के मुकाबले कह"ं आसान होता है। 
 

 

2. वे 'कसी-न-'कसी से ये )ोड@ट खर"द<गे, इस�लए आपसे @य� नह"?ं 
 

 

3. अगर उ,ह< आज आपके )ोड@ट क5 आव`यकता नह"ं है तो कम-से-कम यह तो जान जाएँगे 'क जब 

जEरत होगी तो 'कससे संपक�  कर<गे। 
 

 

4. उXमीद क5 जाती है 'क संबंध के कारण बेहतर स*व�स �मलेगी। 
 

 

5. अगर वे अभी आपका )ोड@ट नह"ं खर"दना चाहते तो आपक5 *व`वसनीयता को देखते हुए वे जEर ह" 

आसानी से कुछ प>रचय (रेफरल) तो द<गे ह"। अmछा )ोफेशनल ऐसा )ज<टेशन बनाते ह� 'क Uयादा-से-Uयादा 

रेफरल �मल सके, ता'क उ,ह< )ोसपे@ट क5 कमी न हो। नैचुरल माकo ट )ोसपैि@टंग फाम�-�मZ/>र`तेदार/पड़ोसी 
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�नच माकo ट — हमारे hवारा चनुा गया माकo ट, िजसम< हम बेचना चाहते ह�। 
 

 

तजबुo और समय के साथ म�ने देखा 'क मेरा @लोिजंग रे�शयो मॉट�गेज इं`योर<स खर"दनेवाल� के साथ बहुत 

अmछा था ज0द" ह", यह साNबत हो गया 'क अगर म� इस माकo ट पर Uयादा bयान दूँ तो आनेवाले समय म< 

मेर" लागत के Mहसाब से नफा कह"ं Uयादा है। मेर" Yमता बढ़ गई और मेरे �लए मॉट�गेज इं`योर<स बेचना 

और Uयादा आसान हो गया, @य�'क म�ने इसके �लए एक खास )ज<टेशन तयैार 'कया। नतीजा यह हुआ 'क 

मेरा @लोिजंग रे�शयो बहुत बढ़ गया। 
 

 

अ)ोच 
 

 

(Approach) 

 

 



)ोसपेि@टंग का आपका तर"का @या है, यह मायने नह" ंरखता, मूल �स/ातं कभी नह"ं बदलता, चाहे वह 

टेल"फोन hवारा हो, को0ड कॉल या डायरे@ट मेल के ज>रए हो। मूल अ)ोच हमेशा एक ह" होती है। इसके 

�लए नीचे �लखे Mदशा �नदoश देख<:— 
 

 

1. आपक5 शुeआती ?टेटम<ट, )ोसपे@ट के bयान को खींचे। 
 

 

2. सीधा सह" लSय पर पहंुचे। 
 

 

3. आपका शुeआती ?टेटम<ट फायदा पहंुचाने वाला होना चाMहए। 
 

 

4. जब आप ि?Ggट बना रहे होते ह� तो हमेशा अपने को पानेवाले क5 ि?थ�त म< रख<। 
 

 

5. उसके Mदमाग म< जो सवाल आनेवाला है, उसका जवाब पहले से ह" तयैार करके रख<। 
 

 

)ोसपेि@टंग के �लए या )ोसपे@ट खोजने के �लए 'कसी एक रा?ते पर भरोसा नह"ं 'कया जा सकता है। एक 

अmछा से0समैन दरवाजे खोलने के �लए कई रा?ते अपनाता है। एक अmछा )ोफेशनल हमेशा अपने )ोसपे@ट 

को तीन Mह?स� म< बाटँता हैः 
 

 

समय क5 कमी क5 वजह से एक अmछा/)भावी )ोफेशनल (effective professional) प>रणाम-

उAपादक (result oriented) होता है और वह )ाथ�मकता देते हुए अपना 80% समय गम� (Hot) 

@लाइंट को, 15% समय कोसा (Warm) @लाइंट को और 5% समय ठंड े(Cold) Dाहक पर खच� करता है। 

ऐसा इस�लए @य�'क 80% आमदनी गम� (Hot) या (Warm) Dाहक से ह" आती है। 
 

 

Referrals )ोसपे@ट बनाने का बहुत अmछा माbयम है । 
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प>रचय और सबूत 
 

 

प>रचय नए )ोसपे@ट बनाने का बहुत )भावशाल" ज>रया है, जो Favourable तर"के से नए दरवाजे 

खोलता ह�। ?थायी @लाइंट प>रचय देते ह�, @य�'क उ,ह< से0सपस�न क5 ईमानदार", यो[यता, *व`वसनीयता 



(Credibility) पर पूरा भरोसा होता है। इस वजह से वह @लाइंट अपने नाम क5 *व`वसनीयता को दावँ 

पर लगाने के �लए तयैार हो जाता है। इस तर"के से एक से0समैन अपने @लाइंट क5 *व`वसनीयता को उधार 

पर लेता है। इस वजह से एक ठंडा कॉल एक गम� कॉल म< बदल जाता है और सेल करने के चा,स बढ़ जाते 

ह�। 
 

 

1. @या आपको प>रचय (Referrals) आसानी से �मल जाते ह�? 
 

 

2. आप 'कतनी बार प>रचय (Referrals) )ाgत करते ह� (@या यह 10 म< से 1 या 20 म< से 1 होता 

है)? 
 

 

3. आप प>रचय (Referrals) पाने के �लए @या कहते ह�? 
 

 

प>रचय के �लए कहना 
 

 

(Asking for Referrals) 

 

 

प>रचय के �लए आDह करना आपके )ज<टेशन का Mह?सा होना चाMहए। प>रचय )ाgत करने क5 Mदशा म< हम< 

नीचे �लखे हुए काम जEर करने चाMहए: 
 

 

1. @लाइंट के साथ अmछे सXबधं बनाना 
 

 

2. @लाइंट को संतुaट करना और रखना 
 

 

3. प>रचय (रेफरल) पाने के �लए कैसे आDह 'कया जाए, यह जानना 
 

 

4. पहले से स'Gय (Proactive) होना 
 

 

अगर कोई ;यि@त प>रचय देने म< nझझकता है, से0सपस�न को उस nझझक के पीछे का कारण जEर खोजना 

चाMहए। प>रचय पाना उनके �लए कमाने क5 बात होती है, @य�'क प>रचय देनेवाल" पाट� अपने >र?क (खतरा) 

पर उसे रेफर करती है। इस�लए प>रचय पाने का एक ह" रा?ता है *व`वास बनाना। प>रचय अपने-आप नह"ं 

�मलते ह�। उ,ह< हा�सल करना पड़ता है। यह आपक5 पर"Yा म< आए Dेड (अकं) क5 तरह होते ह�। यह आपको 

बताते ह� 'क आपने 'कतना अmछा परफॉम� 'कया। 
 



 

एक से0स )ोफेशनल के पास प>रचय )ाgत करने का अmछा तर"का था। वह कहा करता था, “�म. @लाइंट, 

म�ने उन लोग� को देखा है, जब भी वे कुछ अmछा पाते ह�, वे चाहते ह� 'क उनके दो?त और प>रवार के 

सद?य भी उसी तरह उससे फायदा उठाए, जैसा 'क उ,ह�ने उठाया।” 
 

 

दसूरे तर"केः 
 

 

1. “अगर आपके दो?त कुछ खास चीज़ या कोई अmछे डॉ@टर को पाते ह�, @या आप नह"ं चाहते 'क वह 

आपको इस बारे म< बताए, ता'क आप भी उसका फायदा उठा सक< , जब आपको उसक5 जEरत हो।” 
 

 

2. “इस व@त अगर आपके दो?त या नजद"क5 संबंधी यहाँ �मल जाते ह� तो आप उ,ह< मेरा प>रचय देने म< 

nझझक या श�म~Mदगी महसूस कर<गे?” 
 

 

3. “वे कौन से 3 लोग आपके जैसे ह�, िजनका नाम आपके Mदमाग म< आ रहा है, जो हमार" स*व�स से 

लाभ उठा सकते ह�?” 
 

 

अmछा )ोफेशनल न केवल प>रचय )ाgत करता है, बि0क प>रचय देता भी है। (रेफरल) प>रचय संभा*वत 

@लाइंट तक पहँुचने का सबसे अmछा और आसान तर"का है। इसके पीछे कारण है: 
 

 

1. Nबना 'कसी )यAन के अपने संतaुट Dाहक से *व`वसनीयता उधार लेने का और उसे इ?तेमाल करने का 

सबसे अmछा और सरल तर"का है, @य�'कः 
 

 

(क) आपके �लए दरवाजा खोलकर, प>रKचत पाट� ने अपने दो?त के �लए आदर/सXमान Mदखाया। 
 

 

(ख) लोग सोचते ह� 'क मेरे दो?त के �लए अगर कोई चीज फायदेमंद है तो मेरे �लए भी हो सकती है। @य� 

न देखा जाये? 
 

 

(ग) यह एकदम *व`वास और भरोसे को बढ़ाता है और शक को घटाता है। 
 

 

(घ) यह @लाइंट के �लए खतरा घटाता है और अmछr बात� क5 संभावना बढ़ाता है। 
 

 

(ड) इससे उAसुकता बढ़ती है, “@य� सभी लोग इसे खर"द रहे ह�?” 
 



 

2. प>रचय देनेवाले ;यि@त का नाम जानकर यह संभव हो जाता है 'क ठंडा (Cold) ;यि@त भी आपक5 

बात bयान से सुनने को तयैार हो जाता है। इससे सेल क5 गारंट" नह"ं �मलती, ले'कन आपके पावँ जमाने के 

�लए एक और दरवाजा खलु जाता है। 
 

 

3. अगर (रेफरल) ;यि@त आपके hवारा )ाgत 'कए गए समाधान को पसंद करता है और उसे ?वीकार करता 

है तो वह अपने उस दो?त को ध,यवाद देता है, िजसने आपको उसके पास भेजा। इसका उ0टा भी सच है। 
 

 

प>रचय पाने क5 Mदशा म< आपको अव`य करना चाMहए: 
 

 

(i) आपने प>रचय माँगने का हक कमाया है। अपने Dाहक को आप तभी प>रचय देने के �लए कह<, जब 

आपने बहुत अmछा काम 'कया है और उ,ह< )स,न 'कया है। 
 

 

(ii) आपको जEर जानना चाMहए 'क प>रचय के �लए कैसे पूछा जाए। 
 

 

(iii) जEर पछू<  — Uयादातर से0स पीपलु प>रचय मागँते ह" नह" ंह�, ऐसा करना, अपने Nबजनेस को 

ठुकराने के बराबर होता है। 
 

 

कभी भी यह कहकर नह"ं पछू<  'क “@या आप 'कसी को जानते ह�, जो इस )ोड@ट को खर"दने म< इmछुक 

होगा।” ऐसे म< 99% जवाब होता है — ‘नह"’ं। 
 

 

एक )ोफेशनल पछूने का तर"का यह है, “�म. @लाइंट, जैसे आपका Nबजनेस एक संतुaट @लाइंट के Mदए हुए 

प>रचय से बढ़ता है, उसी तर"के से मेरा Nबजनेस भी बढ़ता है। म� समझता हँू 'क आप पूर" तरह से संतुaट 

ह�। @या आप संतुaट ह�?” 
 

 

वा?त*वक है 'क जवाब ‘हा’ँ म< ह" होगा, @य�'क उसने अभी-अभी आपका )ोड@ट खर"दा है। 
 

 

“आपके तीन नजद"क5 दो?त कौन ह�, िजनसे म� इसके बारे म< बात कर सकता हँू? या आपके तीन दो?त 

कौन ह�, िजनके साथ आप गो0फ खेलते ह� या @लब म< �मलते ह�?” 
 

 

यह वह समय होता है, जब एक से0स )ोफेशनल को कागज और कलम लेकर तयैार होना चाMहए, ता'क वो 

नाम और टेल"फोन नXबर �लख सके। अगर वह तयैार नह"ं है तो उ,ह< )ाgत करने के अवसर खो देगा। सेल 

पूरा करने के बाद, Dाहक क5 संतिुaट के बाद उनसे एक छोटे से सवo क5 इजाज़ात यह कहकर लेना 'क “�म. 



@लाइंट, @या आप बुरा मान<गे, अगर म� आपसे अपनी स*व�स के बारे म< हमारे मैनेजम<ट के साथ आपको 

अपना *वचार बाटँने को कहँू?” यह एक और अmछा तर"का है। अगर Dाहक संतaुट हो तो Uयादा चांस होता 

है 'क वो इसे एकदम बुरा नह"ं मानेगा। 
 

 

नीचे �लखे सवाल है:— 
 

 

1. वह कौन-सी तीन चीज< ह�, जो हम सह" करते ह�, िज,ह�ने आपके फैसले लेने म< मदद क5? 
 

 

क 
 

 

ख 
 

 

ग 
 

 

2. वह कौन-सी तीन चीज< ह�, जो हमार" सेवा को अmछा करने के �लए हम< करना चाMहए? 
 

 

क 
 

 

ख 
 

 

ग 
 

 

3. हम @या कर सकते ह�, िजससे हम आपसे प>रचय (Refferance) पाने का हक हा�सल कर<? 

(@लाइंट आपको बताएगा 'क प>रचय पाने का हक आपने कमाया या नह"ं कमाया, अगर नह"ं कमाया तो 

कमाने के �लए @या करना चाMहए?) 
 

 

क 
 

 

ख 
 

 

ग 
 



 

4. कौन-से तीन लोग आपके Mदमाग म< ह�, िजनका आप हम< प>रचय देना चाह<गे? 
 

 

क 
 

 

ख 
 

 

ग 
 

 

हमेशा यह कहकर इजाजत ल<, ता'क आप प>रचय देनेवाल� का नाम इ?तेमाल कर सक< , “@या म� आपक5 

इजाजत से यह कह सकता हँू 'क आपने मुझे उनका रेफरे,स Mदया।” 
 

 

प>रचय Mदए गए ;यि@त के बारे म< Uयादा से Uयादा सूचना (नाम, पता, टेल"फोन न.ं और Nबजनेस के बारे 

म<) हा�सल करने क5 को�शश कर<। यह आपको दसूरे अgवॉयटंम<ट के �लए बेहतर Eप से तयैार होने म< मदद 

करता है। प>रचय देनेवाले को सूKचत रख<। प>रणाम क5 Kचतंा 'कए Nबना, प>रचय देनेवाले का ध,यवाद करने 

के �लए उसे एक KचLी या काड� डाल<। अगर आप Nबजनेस फाइनल कर रहे ह� तो यह आपके पास बहुत अmछा 

कारण है 'क आप उ,ह< �शaटाचार भरा ध,यवाद भेज<। 
 

 

िजनका प>रचय Mदया गया हो, कुछ लोग उनसे �लnखत Eप म< या फोन या दोन� तर"के से संपक�  करते ह�। 

एक अmछा प>रचय गम� ल"ड के समान होता है और अगर इसपर काम न 'कया गया तो यह तुरंत ह" एक 

ठंडा @लाइंट बन जाता है और Nबजनेस करने क5 संभावना खAम हो जाती है। 
 

 

अ@सर पूछे गए सवाल 
 

 

(Frequently asked questions) 

 

 

@या होता है, अगर आप Dाहक से संबंध बनाने म< कामयाब नह"ं हुए? या 'कसी कारणवश हम अपने 

;यि@तAव को उनके ;यि@तAव के साथ जोड़ नह" ंपाते या हमार" कंपनी अmछr स*व�स या उAपाद )दान करने 

म< असफल होती ह�? ऐसे म< @या मुझे प>रचय �मल पाएगेँ या मुझे प>रचय माँगने के �लए पछूना चाMहए? 

जवाब है ‘नह"’ं। 
 

 

आपको प>रचय नह"ं �मलेगा, यहाँ तक 'क आपको पछूना भी नह"ं चाMहए, @य�'क इसक5 3 साफ वजह ह�: 
 

 



1. @लाइंट आपसे संतुaट नह"ं ह� या अब तक आप पर उसका भरोसा नह"ं बठैा 
 

 

2. आपने ऐसा पूछने का हक नह"ं हा�सल 'कया 
 

 

3. अगर आप अपने �लए अपनी कंपनी का )ोड@ट नह"ं खर"दते ह�, या नह"ं खर"दना चाहते तो आपको इसे 

बेचने का भी हक नह"ं है 
 

 

इसका उपाय है 'क आप अपनी कंपनी के )ोड@ट या स*व�स को बेहतर बनाए ँया अपDेड कर<, और अपनी 

सं?था को एक @वा�लट" सं?था के Eप म< उ,नत कर< या एक @वा�लट" सं?था के साथ काम कर<। आपका 

वत�मान संतaुट Dाहक प>रचय और सबतू के �लए बहुत ह" अmछा और एक नंबर का ज>रया बन सकता है। 

हर सेल आपके भ*वaय के सेल के �लए एक बीज के Eप म< काम करता है । 
 

 

सबूत (Testimonials) वह होते ह�, जो एक से0सपस�न के �लए *व`वसनीयता के सबतू (Proof) का 

काम करती है, जब वे कोई वादा करते ह� तो @लाइंट सबूत के आधार पर से0समैन पर भरोसा करता है। एक 

@लाइंट के मँुह से �नकले शqद पी.आर. क5 सबसे बड़ी स*व�स और *वsापन होते ह�, िजसे आप अपने पॉकेट 

से Nबना कुछ खच� 'कए पा सकते ह�। 
 

 

सबूत 
 

 

(Testimonial) 

 

 

सबूत वा?तव म< @लाइंट को *व`वास Mदलाता है। @लाइंट अपने मन म< सोचता है: 
 

 

♦वे बेचनेवाले पर *व`वास करते ह�, इस�लए म� भी कर सकता हँू 
 

 

♦उ,ह�ने कुछ सोचकर और छान-बीन कर के ह" *व`वास 'कया होगा 
 

 

♦अगर उAपाद उनके �लए बहुत अmछा है तो �नि`चत है 'क वह मेरे �लए भी अmछा होगा 
 

 

♦वे अव`य ह" संतुaट ह�, तभी तो उ,ह�ने सबतू के �लए पZ Mदए ह� 
 

 



ये सबूत नाम, पता और टेल"फोन न.ं के साथ Nब0कुल सह" होते ह�। ये गुमनाम या अsात नह"ं होते ह�। 

अगर कोई आपक5 *व`वसनीयता क5 जाँच करना चाहे तो कर सकता है, वह ?वतंZ है। ये जEर" है 'क 

)Aयेक संतaुट Dाहक से साSय-पZ लेना चाMहए, ता'क आगे आने वाले @लाइंट बनाना आसान हो जाये। 
 

 

आप सबूत-पZ कैसे )ाgत कर सकते ह�? 
 

 

(How do you obtain a Testimonial Letter?) 

 

 

'कसी से यह कहना 'क आप मुझे सबतू-पZ भेज द"िजएगा, यह गलत तर"का होगा। ऐसे म< @लाइंट कहता 

है। “म� भेज दूँगा”। आप @या सोचते ह� 'क आपका @लाइंट सबतू-पZ भेज देगा? जवाब है “Nब0कुल नह"”ं। 

@य�? “@य�'क आपक5 और आपके @लाइंट क5 )ाथ�मकता म< बहुत फक�  है।” आप जाएँगे और वह सबतू-पZ 

भेजना भूल जाएगा। 
 

 

जब म� जीवन-बीमा (लाइफ इं`योर<स) बेचता था म� ऐसा करता था: 
 

 

1. �नि`चत होता था 'क @लाइंट पूर" तरह से संतुaट है। “�म. @लाइंट, @या म� मान लँू 'क जो समाधान 

म�ने आपके �लए 'कया है, उससे आप पूर" तरह संतुaट ह�? @या आपक5 जEरत� क5 पू�त � हुई? @या ऐसा 

है?” उAतर होता था- ‘हा’ँ । 
 

 

2. @या म� आपका नाम इ?तेमाल कर सकता हँू, जब कोई 'कसी संतुaट @लाइंट से बात करना चाहे तो? 

@लाइंट, ‘हा’ँ। 
 

 

3. इसे आसान करने के �लए म� आपक5 इजाजत से एक सबतू-पZ तयैार करता हँू, आप चाह< तो उसे बदल 

सकते ह�। और अगर ठrक समझ< तो इसे अपने लेटरहेड पर फोटोकॉपी करवा सकते ह�, @या यह ठrक होगा? 

जब म� आपके पड़ोस म< होऊँगा तो म� खदु ह" लेने आ जाऊँगा। 
 

 

अब, पZ कौन �लखता है? आप! अव`य ह" आप ?वय ंको अmछा बनाते ह�, बनावट" और Mदखावट" नह"।ं 

तuय� और सmचाई पर आधा>रत सबतू-पZ बनाए।ँ पZ का उ_े`य होता है से0स )ोफेशनल क5 *व`वसनीयता 

और भरोसे को उभारना। 
 

 

एक सबतू-पZ म< खर"दार को जो फायदा हुआ, उसका उ0लेख होना चाMहए, न 'क से0समैन और कंपनी क5 

तार"फ होनी चाMहए। लोग फायदा जानना चाहते ह�, �सफ�  दसूरे क5 तार"फ सुनना नह" ंचाहते। 
 

 



जीवन-बीमा (Life insurance) पदेनतंदबम/ बेचने के दौरान मेरे एक @लाइंट थे, जो आवेदन-पZ 

(Application) पर ह?ताYर करने के कुछ ह" Mदन� बाद गुजर गए। हमार" iे�नगं म< हम< यह �सखाया 

गया था 'क जब भी कोई ‘डथे @लेम’ (Death claim) )ोसेस 'कया जाता है, और चेक बनता है तो 

इसे @लाइंट को मेल के hवारा नह" ंभेजा जाना चाMहए, बि0क खदु उनके घर जाकर पहँुचाना चाMहए । 
 

 

ऐसा इस�लए @य�'क अपने प>रवार के सद?य क5 मौत का समय अAयतं दःुख भरा होता है और सभी दो?त 

एवं >र`तेदार, सहानभूु�त देने के �लए आते ह�, उनम< से कुछ ?वाभा*वक (Genuine) होते ह� और Uयादातर 

;यावहा>रक (Formality) Eप से आते ह�। जीवन-बीमा (lic) से0समैन ह" एक ऐसा ;यि@त है, जो दःुख 

के समय म< प>रवार के �लए एक चेक लेकर आता है। यह चेक मेज पर खाना, बmच� के �लए �शYा, बीमार" 

के �लए दवा और उनके �लए �सर ढकने के �लए छत का इंतजाम करता है। सहानभूु�त (Sympathy-

givers) देनेवाले इनम< से कोई चीज नह"ं देते ह�। 
 

 

नीचे एक सबतू-पZ है, जो कभी एक घटना के संबधं म< था, िजसका म�ने तकर"बन साल� तक इ?तेमाल 

'कया। यह पZ ऐसे संबोKधत था:— 
 

 

*)य �म. �शव खेड़ा, 
 

 

हमारे घर आए थे ... (ता.) और एक मॉट�गेज (Mortgage) बीमा पॉ�लसी मेरे घर के �लए द" थी। िजसे 

म�ने और मेरे प�त ने हाल ह" म< खर"दा था। हम दोन� ने पहले सोचा था 'क यह पैसे क5 बरबाद" है और हम< 

वा?तव म< इसक5 जEरत नह"ं थी। Nबना मन के हमने आवेदन पZ (Application) पर द?तखत (Sign) 

कर Mदए और 27 डॉलर का चेक दे Mदया। 
 

 

दभुा�[यवश, आवेदन-पZ (Application) पर ह?ताYर (Sign) करने के कुछ Mदन बाद ह" मेरे प�त गुजर 

गए। 
 

 

आज, �म. खेड़ा, मेरे �लए 63,000/- डॉलर का चेक लेकर आए ह�, जो मेरे घर के मॉट�गेज क5 रकम 

चुकाएगा और म� अपने घर म< शां�त से रह सकँूगी। केवल वह" थे, जो मेरे पास चेक लेकर आए थे, बाक5 

सभी सहानभूु�त देने आए थे। मेरे पास लdज नह"ं ह�, िजनसे म� इनके Professionalism का और इस 

दःुख के समय मदद का ध,यवाद कर सकँू। 
 

 

आदर-सMहत 
 

 

जे. एस 
 



 

एक सबतू-पZ एक हक5कत )माnणत करता है, @य�'क यह ऐसे ;यि@त के hवारा Mदया जाता है, िजनके 

पास एक चेहरा, एक पता, और फोन नबंर होता है। यह ?टेटम<ट का सबतू होता है और मजबतू 

*व`वसनीयता )?तुत करता है। यह आपके काम क5 सराहना करता है। शqद ह0के होते ह� और अKधकतर 

समय )ोसपे@ट के �लए शक भी पदैा करते ह�, ले'कन �लnखत और ह?ताYर 'कए हुए कागज 

(Documents) Uयादा भरोसेमंद होते ह�। इस�लए सबूत-पZ शक को दरू करने के �लए )भावी और 

शि@तशाल" टूल होते ह�। 
 

 

सावधानी: यह आ`व?त कर< 'क आप उनके, नाम का डीगं मारने या ?वयं क5 )शंसा करने के �लए उपयोग 

नह"ं कर<गे। आAम-)षंसा के ?वर आपका Nबजनेस समाgत कर सकते ह�, और शक पैदा कर सकते ह�। 

Uयादातर लोग *वन|ता का आदर करते ह�। 
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कॅाल से घबराहट और टेल"फोन पर बातचीत 
 

 

कॅाल से घबराहट आदमी को �नकXमा बना देती है 
 

 

(Call Reluctance Leads to Inaction) 

 

 

लोग इस डर से फोन नह"ं करते 'क कह"ं यह >रजे@ट (Reject) या खा>रज न हो जाए। जब कोई ;यि@त 

खा>रज 'कया जाता है तो उसका आAम-*व`वास नीचे चला जाता है और वह खदु को De-motivated 

महसूस करता है। जीतनेवाले यह महसूस करते ह� 'क सफलता बाधाओं को न होने को नह"ं कहते, बि0क 

बाधाओं के बावजदू सफल होने को सफलता कहते ह�।. 
 

 

भावना/चाहत (intention), Nबना ए@शन के = प>रणाम जीरो 
 

 

ए@शन, Nबना Mदशा (direction) के = प>रणाम जीरो 
 

 

कोई नह"ं जानना चाहता 'क आप @या कर<गे? हम सब जानना चाहते ह� 'क आपने @या 'कया है? 
 

 



िजस तरह Nबना उपयोग के लोहे म< जंग लग जाता है, ि?थर या खड़ ेपानी म< दगु~ध और बदब ूआ जाती है 

और इसक5 शु/ता खAम हो जाती है, ;यायाम के Nबना शर"र कमजोर हो जाता है; ठrक उसी तरह, 

�निaGयता या �नकXमापन लोग� को मान�सक Eप से कमजोर बना देती है। बात करने क5 अ�नmछा और 

से0स अवसर के पीछे न जाने क5 इmछा आल?य को ज,म देती है और �नकXमापन पदैा करती है। लगभग: 
 

 

♦50% से0समैन पहल" अ?वीकृत (Rejection) के बाद छोड़ देते ह�। 
 

 

♦60% से0समैन दसूर" अ?वीकृत (Rejection) के बाद छोड़ते ह�। 
 

 

♦70% तीसर" अ?वीकृत (Rejection) के बाद छोड़ते ह�। 
 

 

♦80% चौथी बार अ?वीकृत (Reject) होकर छोड़ते ह�। 
 

 

�सफ�  20% लोग ह" चौथे कॉल के बाद @लाइंट से �मलते ह�। तजबुा� बताता है 'क 80% सेल तकर"बन पाँचवीं 

कॉल के आस-पास ह" @लोज होती है। तो इसम< आ`चय� क5 कौन सी बात है। 'क 20% लोग 80% सेल 

@लोज करते ह�। से�लगं )ोफेशन म< अ?वीकृ�त (Rejection) को झेलना बहुत साहस क5 बात होती है। 

बहुत सारे लोग� के पास इmछाशि@त (Wish bone) होती है, पर उनके पास र"ढ़ क5 ह�डी (Back bone) 

क5 कमी होती है। 
 

 

अगर 'कसान सह" मौसम म< फसल नह"ं बोता है तो फसल पकने के सह" समय म< वह फसल नह"ं काट 

पाएगा। ठrक उसी तरह, अगर से0सपस�न संभा*वत कॉलर से नह"ं �मलता है तो उसके पास सेल नह" ंहोगी। 

यह सामा,य-सी बात है। कॉल नह" ं(No call) = सेल नह",ं (No sale) । जो लोग 'कसी चीज के होने 

का इंतजार करते ह�, वो िजदंगी म< कभी कुछ करके नह" ंजाते। 
 

 

एक बार अxाहम �लकंन ने कहा था, “चीज< उनके पास आ सकती ह�, जो इंतजार करते ह�, ले'कन वह" 

आती है जो मेहनत करने वाल� को �मलने के बाद अगर कुछ बच जाए, तो �सफ�  वह" बचा-खचुा �मलता है।” 
 

 

अgवाॅयटंम<ट लेने के �लए टेल"फोन का इ?तेमाल 
 

 

(Using the Telephone to make Appointments 

 

 

टेल"फोन के सह" इ?तेमाल से समय क5 बचत कर और कम खच� म< अgवॉयटंम<ट �लया जा सकता है। जरा 

सोच< अगर आप 'कसी से Nबना अgवॉयटंम<ट के �मलने क5 को�शश करते ह� और आप इतने मील चलने के 



बाद पाते ह� 'क वो ;यि@त वहाँ पर मौजूद नह"ं है और फैसला लेनेवाला ;यि@त बाहर है। तो आपने @या 

'कया? 
 

 

कुछ लोग फोन का इ?तेमाल करने म< बेवजह nझझकते ह� और कम )भावी तर"का अपनाते हुए फै@स या 

ईमेल भेजते ह�। टेल"फोन के उपयोग क5 अ�नmछा से बचने के �लए आपको अपने Mदमाग म< सवाल-जवाब का 

एक Eप तयैार कर लेना होता है: 
 

 

1. सबसे बुरा @या हो सकता है? 
 

 

2. अगर बुरा होता है, तो @या होगा? 
 

 

3. अगर म� फोन नह"ं करता हँू तो Nबना 'कसी को�शश के म� खा>रज (Reject) हो चुका हँू। 
 

 

4. अगर मुझे ना कहा गया तो @या होगा? कम-से कम कुछ करने क5 ताकत तो है मेरे अदंर। 
 

 

कभी-कभी से0समैन )ोसपे@ट से बात नह"ं कर सकते ह�, @य�'क फोन पर उनके सेGेटर" बात करते ह�। 
 

 

सेGेटर" या दरवान से कैसे ;यवहार 'कया जाए 
 

 

(How to Bypass the Secretary or Gatekeeper) 

 

 

यह Mदमाग म< रख< 'क ये लोग अनचाहे फोन कॉल और बॉस के ऊपर अनचाहा दबाव न हो, इसी काम के 

�लए �नयु@त होते ह�। यह उसका काम होता है, Productivity बढ़ाने म< मदद कर< और यह आ`व?त करे 

'क बॉस �सफ�  उ,ह" ंसे �मल< या बात कर<, िजसे वह चाहते ह� या जEर" समझते ह�। बॉस तक पहँुचने के �लए 

कुछ )भावी तर"के यहाँ Mदए जा रहे ह�। जब आप कॉल करते ह� तो सेGेटर" पूछती है, ”'कस बारे म< बात 

करना है?” 
 

 

उAतर है, “@या म� �म. ए@स वाई जेड से बात कर सकता हँू? 20% बचत के बारे म< बात करनी है।” 
 

 

अब इस वा@य का *व`लेषण कर<। अगर 20% बचत करने के कुछ मूल उपाय ह� तो यह बॉस के �लए भी 

�नि`चत Eप से उपयोगी होगा। यह भी 'क अगर बॉस को बाद म< पता चला 'क उसे इस बारे म< नह"ं बताया 

गया, सोKचए, तब सेGेटर" का @या होगा? 
 



 

अगर आपको एक नाम रेफरे,स के तौर पर �मला है तो आप यह कह सकते ह�, “�म. @लाइंट, हमार" स*व�स 

से फला-ँफलाँ ;यि@त लाभ उठा रहे ह�, म�ने सोचा 'क आप भी उठा सकते ह�। उ,ह�ने आपका नाम रेफरे,स 

Mदया है, ता'क म� आपको कॉल कEँ। @या म� आपसे अगले हdते, सोमवार या मंगलवार को �मल सकता 

हँू?” अ)ोच करने का यह तर"का पुराना और �घसा *पटा माना जाता है। ले'कन मेरे तजबुo म< 'कसी ;यि@त 

को अ)ोच करने का यह एक बहुत अmछा तर"का है। मान�सक Eप से यह बहुत )भावी होता है। 
 

 

जब सेGेटर" से बात कर<: 
 

 

1. अपना नाम और कंपनी का नाम देकर ?पaट प>रचय द<। 
 

 

2. उसके सवाल� को नजरअंदाज न कर< आपको उसे भी वैसे ह" )भा*वत करना है, जैसे बॉस को। 
 

 

3. खशुनमुा और �शaटाचारपूण� रह<, ले'कन बनावट" या झूठr तार"फ न कर<। 
 

 

4. यह नह" ंह" पूछना चाMहए 'क “आप आज कैसे ह�?” यह पछूना ठrक नह"ं। यह बनावट" लगता है। इसे 

एक सामािजक कॉल क5 तरह न कर<। मुvय बात� को सं�Ygत Eप म< कह<। 
 

 

5. यह न कह< 'क यह मेरा पस�नल कॉल है, @य�'क यह झूठ होगा, आप अपनी*व`वसनीयता खो द<गे और 

आपका )ोसपे@ट Kचड़Kचड़ा महसूस करेगा। 
 

 

6. ;यि@त के पहले नाम से कॉल न कर<। 
 

 

7. टेल"फोन पर अपना से0स ि?Ggट न पढ़<, @य�'क लोग समझ जाते ह� 'क यह पढ़ रहा है। 
 

 

8. अपनी बात रखकर कुछ सेक< ड के �लए चुप हो जाए।ँ मौन से सेGेटर" पर दबाब बनेगा और उXमीद है 'क 

वो बॉस से बात करवाएगी। 
 

 

अgवॉयटंम<ट तय करने के तरंुत बाद इसे �लnखत Eप म< �नि`चत (Confirm) कर ल<। ईमेल या फै@स भेज<। 

अगर आपका पहला अgवॉयटंम<ट है तो सीधे @लाइंट को कॉल न कर< या दबुारा �नि`चत करने के �लए न 

पूछ< । आप सेGेटर" को कॉल करके संदेश छोड़ सकते ह� 'क वह बॉस को याद Mदला द<। 
 

 



जब @लाइंट एक को0ड कॉल, फोन के hवारा या ;यि@तगत Eप से पाता है तो एकदम ह" उसके Mदमाग म< 

कुछ सवाल उठते ह� — कौन बोल रहा है, @य� बोल रहा है, वह मुझे ह" *वशेष Eप से @य� कॉल कर रहा 

है? मुझसे @य� बात करना चाहता है, और म� उससे @य� बात कEँ और इसम< मेरा @या फायदा है? 
 

 

ऐसी जगह ह" आपका पहला वा@य बहुत अह�मयत रखता है। आपको एक लाभदायक वा@य, जो )माnणक या 

वादे क5 तरह हो, िजसे आप पूरा कर सक< , बोलना चाMहए। उदाहरण के �लए, “�म. @लाइंट, म� ए@स वाई 

जेड कंपनी से बोल रहा हँू। हमारे पास हाल ह" म< एक मशीन आई है, िजससे आप अपने वत�मान खच� को 

20% तक बचा सकते ह�। मुझे *व`वास है 'क आप इस बचत के �लए इmछुक ह�गे, @या ऐसा नह"ं है?” 
 

 

(सावधनी: आपको 20% बचत के वादे को पूरा करने के �लए तयैार रहना होगा।) 
 

 

ऐसा सवाल िजससे @लाइंट को फायदा हो रहा हो उसका bयान खीचंता है। जब आप @लाइंट को कॉल करते ह� 

तो कुछ बात� का bयान रखना चाMहए और उसके )�त सचेत रह< 'क आपके कॉल से उनके कुछ जEर" काम 

म< अड़चन तो नह" ंपड़ रह"। उनका समय तो नaट नह"ं हो रहा और उनक5 )ाथ�मकता तो नaट नह" ंहो रह"। 

ऐसे मौके पर आपका )ज<टेशन न केवल �शaटाचार के nखलाफ, बि0क अ;यावहा>रक भी होगा और बदतमीजी 

म< Kगना जाएगा। ऐसी कॉल बाधक बन जाती है और Kचड़Kचड़ापन पदैा करती है। 
 

 

सवाल यह उठता है 'क इन हालात म< आप *वन|ता कैसे लाते ह�? आप bयान द< 'क नीचे Mदए गए अ)ोच 

*वन|ता और सहजतापूण� ह�, यहाँ आवाज म< भी *वन|ता है। नीचे �लखे तर"क� से इजाजत आसानी से 

हा�सल क5 जा सकती है: 
 

 

♦@या आपके पास बात करने के �लए एक �मनट है? या 
 

 

♦@या बात करने के �लए यह सह" समय है? 
 

 

♦अगर यह सह" समय नह"ं हो तो कौन-सा अmछा समय होगा, जब म� आपको कॉल कEँ? (सावधानीपूव�क 

अपनी आवाज को न| रखकर बात कर<, न 'क कठोरता से। अगर आप संवेदनशील (Sensitive) नह"ं ह� 

तो @लाइंट को और भी झंुझलाहट होगी।) 
 

 

अगर आप 'कसी @लाइंट को पहल" बार फोन कर रहे ह� तो आपको खदु से पूछने क5 जEरत है 'क इस फोन 

कॉल का मकसद @या है। @या यह एक प>रचय के �लए है या )ज<टेशन के �लए या एक अgवॉयंटम<ट लेने के 

�लए है? 
 

 



आपका अ)ोच और संबंध बनाना दोन� खास मकसद के ऊपर �नभ�र करेगा। फोन पर )ज<टेशन या आमने-

सामने )ज<टेशन देने के �लए एक खास �नयम है 'क आपको Nबना 'कसी जवाब के 35 या 40 सेक< ड से 

Uयादा नह"ं बोलना चाMहए। ‘हा’ँ, या ‘ना’ हो इससे कोई फक�  नह" ंपड़ता है। हा,ँ यह जEर मायने रखता 

है 'क @लाइंट तकर"बन हर 15 सेक< ड पर आपसे उKचत सवाल करके आपके )ज<टेशन को देखने-सुनने म< 

शा�मल है। 
 

 

टेल"फोन पर @लाइंट को समझाने के �लए तयैार 'कए गए ि?Ggट म< कुछ जEर" बात< bयान म< इसी ऑड�र म< 

होनी चाMहए: 
 

 

1. छोटा प>रचय-आपका नाम और कंपनी 
 

 

2. बात करने क5 इजाजत 
 

 

3. लाभदायक बात से शुEआत 
 

 

4. ऐसे सवाल, िजसका उAतर @लाइंट केवल ‘हा’ँ म< दे सकता है। 
 

 

5. तीन सामा,य सम?याओं से जूझने के �लए तयैार रह<। 
 

 

टेल"फोन पर )भावशाल" बात करने के �लए कुछ जEर" बात<: 
 

 

1. फोन-कॉल करने के एक Mदन पहले ह" आँकड़ े(डाटा) या इंफोरमेशन क5 सूची तयैार कर ल<। 
 

 

2. फोन-कॉल करने के �लए )Aयेक Mदन म< एक समय तय कर ल<। 
 

 

3. हर घटें म< 'कतने कॉल करने ह�, उनक5 संvया तय कर ल<। 
 

 

4. आ`व?त हो जाएँ 'क आपने अपना एक घटें का लSय पूरा 'कया (?वयं से कोई खेल न खेल<।)। 
 

 

5. पहले से अपना ि?Ggट तैयार कर ल<। 
 

 

6. ि?Ggट का तब तक अtयास कर<, जब तक 'क आप उसे ठrक से समझ न ल<। 



 

 

7. अKधक �मZता न Mदखाते हुए आपक5 आवाज खशुनमुा होनी चाMहए। 
 

 

8. आपका पॉिजMटव नज>रया आपक5 आवाज म< झलकता है। 
 

 

9. आपके )ोड@ट के �लए आपका *व`वास और आपक5 धारणा आपक5 आवाज म< झलकती है। 
 

 

10. आAम*व`वास (Confident) और न|ता (Polite) Mदखाए।ँ 
 

 

11. एक *वराम के साथ बोल<, न ह" ज0द" और न ह" धीमे से, ज0द" से बोलना घबराहट Mदखाता है और 

धीमे बोलने से परेशानी होती है। 
 

 

12. �नि`चत कर ल< 'क आप अपना )ज<टेशन फैसला लेनेवाले को ह" दे रहे ह�। 
 

 

13. Nबना यह परवाह 'कए 'क फोन पर जवाब देनेवाला �नण�य लेनेवाला है या नह",ं उनसे सtयता और 

*वन|ता से बात कर<। 
 

 

14. सह" समय पर फोन करना, फैसला लेनेवाले से बात करने क5 संभावना बढ़ाता है। 
 

 

15. हमेशा, अपनी बातचीत/संवाद के नोcस लेने क5 आदत बनाएँ। इससे फॉलो-अप और ठंड े@लाइंट को 

गम� @लाइंट म< बदला जा सकता है। वरना हर कॉल एक ठंडा कॉल रह जाएगा। 
 

 

16. गप करने या दसूर" बाधाओं से बच< इससे समय बबा�द होता है। 
 

 

17. �नगेMटव सोचवाल� को आप अपने आपसे दरू रख<, जो न खदु काम करते ह� और ना काम करने देते ह�। 
 

 

18. Law of averages म< *व`वास रख<। 
 

 

19. पॉिजMटव सोच से अपने आपको )े>रत रख< और हर Mदन अपने लSय को दहुराएँ। 
 

 

20. हर Mदन छोट" सफलता का लSय जEर रख<। 
 



 

21. उAसाह Mदखाएँ और ऊजा�वान ्(Energetic) रह<, यह आपक5 आवाज म< झलकता है। 
 

 

22. �नि`चतं रह< 'क आप उपयु@त लोग� को उनके उKचत टाइMटल, जैसे — डॉ@टर, )ोफेसर आMद से 

संबोKधत कर रहे ह�। 
 

 

23. bयान रख< 'क लोग� के नाम का आप सह" उmचारण कर रहे ह�। अगर आप �नि`चत नह"ं ह�, तो उनसे 

पूछ<  'क “@या म� आपका नाम सह" तर"के से ले रहा हँू?” लोग इस सवाल का जवाब Uयादा खशुी से द<गे, 

बजाय अपना नाम गलत सुनने से। 
 

 

24. हमेशा लोग� को उनके टाइMटल के साथ �म./�मस लगाकर संबोKधत कर<। जब तक 'क सामने वाला 

आपसे आय ुम< या 'कसी अ,य बात� म< जू�नयर न हो, Nबना इजाजत के उसे उसके पहले नाम से संबोKधत 

न कर<। 
 

 

25. अपने ?टेटम<ट शुE करने से पहले हमेशा इजाजत ल< और �शaटाचार Mदखाएँ। 
 

 

26. अपने टेल"फोन कॉल को छोटा, सं�Ygत और खास बात� पर आधा>रत रख<। 
 

 

27. खासतौर पर टेल"फोन ऑपरेटर से जानकार" ल< 'क @लाइंट से बात करने का यह सह" समय है। 
 

 

28. आप अपने टेल"फोन कॉल का फॉलो-अप संदेश ईमेल hवारा दे सकते ह�। 
 

 

अ)ोच 
 

 

(Approach) 

 

 

एक मजबतू ओप�नगं ?टेटम<ट तैयार कर<, उसक5 पैर्ि@टस कर<, दहुराए ँऔर अtयास कर उ,ह< Mदमाग म< 

रख<। Mदखावा और यिु@त Mटकाऊ नह"ं होता और आपक5 *व`वसनीयता खो जाती है। अपनी iे�नगं )'Gया म< 

हम नीचे �लखे �स/ांत� का इ?तेमाल करते थे: 
 

 

उदाहरण के �लए: “�म. ए@स, @या आपके पास बात करने के �लए एक �मनट है?” 
 

 



अगर @लाइंट कहता है, ‘हा’ँ तो आप आगे बढ़कर )ज<टेशन देते ह�। अगर नह",ं तो वे पूछते ह�, कौन-सा 

अmछा समय है, जब म� आपको कॉल कEँ? या @या म� बाद म< आपको कॉल कर सकता हँू? आप यह )`न 

इस�लए पछूते ह�, @य�'क: 
 

 

♦)ज<टेशन देने से पहले इजाजत लेना एक �शaटाचार/सtयता है। 
 

 

♦@या यह उKचत होगा 'क आप Nबना इजाजत के 'कसी ;यि@त का समय ल<? 
 

 

♦@या हो, अगर सह" समय न हो और आप )ज<टेशन देना शुE कर देते ह�। यह न केवल अ;यवहा>रक होगा, 

बि0क दसूरे ;यि@त को Kचड़Kचड़ा बना देगा। 'कतनी बार आपने ऐसे टेल"माकo टर कॉल का सामना 'कया है, 

जब Nबना जाने 'क @या आपके �सर म< दद� है या Mदल म< दद� है या आपके प>रवार म< कोई बीमार है, 

)ज<टेशन शुE कर Mदया जाता है? @या वह बात करने के �लए सह" समय है? Nब0कुल नह"।ं 
 

 

अगर @लाइंट कहता है, ठrक है, तब आपको )ज<टेशन देना चाMहए। यह bयान रखना चाMहए 'क 10 सेक< ड 

के भीतर आपने उसका bयान अपनी ओर खींचना है। यह सब आपके शुE करने के तर"के और )भावी वा@य 

से होता है। यह याद रख< 'क आपके पास बस एक अवसर है। इसके �लए ऐसा कुछ कह< — 
 

 

“�म. @लाइंट, म� ए@स वाई जेड कंपनी से बोल रहा हँू। हमारे पास हाल ह" म< एक *व�शaट मशीन आई है, 

जो वत�मान खच� म< 20% क5 बचत करती है। मुझे *व`वास है 'क आप उसके बारे म< जानना चाह<गे। @या 

आप नह"ं चाह<गे?” (यह वह" सवाल हमने यहाँ दहुराया है, आपको उदाहरण देने के �लए। अपने उAपाद और 

लाभ पर आधा>रत सवाल आपको अपने �लए बनाने ह�गे।) 
 

 

अगर आप इस सवाल क5 जाँच करते ह� तो इस सवाल का एकमाZ जवाब होगा - ‘हा’ँ। 
 

 

अगर आप >रयल इ?टेट Nबजनेस म< ह� तो आपको नगरपा�लका से कुछ )ोपट�-टै@स->रकॉड� रखने चाMहए, जो 

एक जनसाधारण सूचना के Eप म< होता है। आप ऐसा कुछ कह सकते ह�: 
 

 

“�म. ए.बी.सी., मेरे सामने आपके ए@स )ोपट�-टै@स >रकॉड� ह�, आपके YेZ म< कुछ Dाहक ह�। म�ने सोचा, 

अगर आप इसे इनकैश (भँजाना) करना चाहते ह� तो म� आपको पछू लँू, ता'क आपके �नवेश पर कुछ लाभ 

हा�सल हो सके।” 
 

 

टे�लफोन पर अgवाॅयंम<ट तय करना 
 

 



(Fixing Appointment on the Telephone) 

 

 

पहल" अ)ोच: 
 

 

“�म. ए.बी.सी. ने मुझसे कहा 'क आपको कॉल कEँ और आपके साथ कुछ *वचार बाटंूँ, जो आप जैस� के 

�लए लाभदायी ह�। @या हम अगले सोमवार या मंगलवार क5 सुबह �मल सकते ह�?” 
 

 

दसूर" अ)ोच: 
 

 

”म�ने आपका नाम आपक5 )मोशन के बारे म< ,यजूपेपर म< पढ़ा था। @या म� अगले सgताह आपसे �मल 

सकता हँू, ता'क आपक5 सं?था के �लए उपयोगी कुछ *वचार आपसे बाटँ सकँू। कौन-सा सह" होगा — अगले 

सोमवार या मंगलवार?” 
 

 

तीसर" अ)ोच: 
 

 

म� आपके ;यवहार के �लए आपको ध,यवाद देना चाहता था। उKचत समाधान )दान करने के �लए मेरा 'कस 

Mदन आपके पास आना उKचत/बेहतर होगा — सोमवार या मंगलवार? 
 

 

चौथी अ)ोच: 
 

 

?थायी @लाइंट के �लए: “�म. ए.बी.सी., आपके पास म�ने 6 वष� पुराना फोटोकॉपीयर देखा है। हमारे पास 

ए@सच<ज )ोDाम है, िजसके तहत आपको नई मशीन द" जा सकती है। यह आपके वत�मान )योग म< आए 

खच� को 30% तक बचा सकती है। आपसे 'कस Mदन �मलना बेहतर होगा — सोमवार या मंगलवार?” 
 

 

पाँचवीं अ)ोच 
 

 

�म. ए.बी.सी., ए@स.वाई.जेड. कंपनी से म� डी.ई.एफ. बोल रहा हँू। म�ने आपको एक सीडी के साथ KचLी भेजी 

है, कुछ बचत योजना के बारे म< बताया गया है। यह आपक5 तरह कई सं?थाओं के �लए फायदेमंद है। @या 

हम अगले हdते, सोमवार या मंगलवार को �मल सकते ह�? 
 

 

कुछ *वशेष आपिAतय� (शंकाओं) का �नपटान 
 

 

(Handling Specific Objections) 



 

 

♦ “म� इmछुक (Interested) नह"ं हँू।” 
 

 

”�म. ए.बी.सी., म� समझ सकता हँू; िजसे आपने एक बार देखा भी नह"ं है, उसम< आप इmछुक 

(Interested) कैसे हो सकते ह�। Nबना 'कसी बंधन के, @या म� अगले सgताह आपसे �मल सकता हँू, 

ता'क म� बस आपको बता सकँू 'क आपक5 जैसी कंप�नय� ने इससे 'कतना फायदा उठाया है? आपके �लए 

कौन-सा सु*वधाजनक Mदन है — सोमवार या मंगलवार”? 
 

 

♦ “मेरे पास समय नह"ं है — आप मुझे कुछ जानकार" (Information) भेज द<।” 
 

 

“�म. ए.बी.सी, आपके पास xॉशर और जानकार" खशुी से भेज दूँगा, िजसे पढ़ने म< एक-दो घटें लग जाएँगे। 

अगर म� 15 �मनट आपके साथ अगले हdते �मल लँू तो आपका बहुत सारा समय भी बचेगा और म� इन 

फायद� क5 जानकार" भी दे पाऊँगा। कौन-सा Mदन बेहतर होगा — सोमवार या मंगलवार?” 
 

 

♦ “मेरे पचoज ्मैनेजर इसका फैसला लेते ह�।” 
 

 

”�म. ए.बी.सी, आपक5 मदद के �लए ध,यवाद। @या कृपा करके आप उनका नबंर मुझे दे सकते ह�, ता'क 

म� उनसे बात कर सकँू?” 
 

 

टे�लफोन से संदेश 
 

 

(Messages) 

 

 

वॉइस-मेल म< अपना संदेश छोड़ना, दधुार" तलवार क5 तरह हो सकता है। ले'कन 'कसी भी प>रि?थ�त म< दो 

बार से अKधक संदेश न छोड़<। दसूर" बार अगर फोन पर कोई जवाब नह"ं �मलता है तो फोन बदं कर द<। बार-

बार कॉल करना या संदेश छोड़ना लूथ (pest) क5 तरह बन जाता है। नीचे एक उदाहरण है, िजससे हम< 

सीखना चाMहए 'क हम< @या नह"ं करना चाMहए: 
 

 

”�म. @लाइंट, ए.बी.सी. कंपनी से म� ए@स.वाई.जेड बोल रहा हँू। हम अपनी फ50ड म< अmछr @वॉ�लट" के 

)ोड@ट देने म< एक नबंर पर है। हम आपसे �मलकर आपक5 जEरत� क5 पू�त � करने के �लए आपसे �मलना 

चाहते ह�। जब भी आपको सु*वधा हो, कृgया ए.बी.सी. नबंर पर मुझे फोन कर<।” 
 

 



एक ज<Mटलमैन ऐसे म< शायद >रटन� कॉल कर सकता है, ले'कन से0सपस�न ने @लाइंट को कॉल-बैक करने का 

कोई अmछा कारण नह" ंMदया। 
 

 

एक दसूरा उदाहरण है, “�म. @लाइंट, म� ए@स.वाई.जेड कॉल कर रहा हँू। आपसी लाभ के �लए आपसे कुछ 

*वचार बाँटना चाहता हँू। जब आपको मौका �मले, कृपया मुझे इस नXबर पर फोन कर<।” यह अ)ोच, 

@लाइंट के bयान को आक*ष�त कर सकती है, @य�'क आपसी लाभ के �लए )योग 'कया गया शqद उसे एक 

अmछा कारण देता है 'क वह आपको कॉल-बैक करे। 
 

 

दसूरे उदाहरण को परख<। इसक5 गारंट" नह"ं है 'क कॉल-बैक आए ह", दोन� म< से दसूरे उदाहरण म< कॉल 

वा*पस आने क5 संभावना बढ़ जाती है। संभावना है 'क @लाइंट ‘आपसी लाभ’ के बारे म< जानना चाहता है। 

@लाइंट यह सोचता है 'क उसके �लए @या लाभदायी है। दसूरा सवाल आता है 'क @या से0सपस�न झूठ बोल 

रहा है? जवाब है, ‘नह"’ं! वह पूर" तरह से न�ैतक और )ोफेशनल इस�लए हो सकता है 'क *वचार वा?तव 

म< ‘दोन� के �लए लाभदायी है।’ यह उAसुकता @लाइंट को फोन उठाकर से0सपस�न से बात करने क5 

संभावना बनाती है। एक से0स )ोफेशनल के Eप म<, आप *व`वसनीयता को ?थायी Eप से बनाने के �लए 

अपने �लए दरवाज़ा खोलना चाहते ह�। 
 

 

एक पुरानी कहावत है - “आप घोड़ ेको पानी के पास ले जा सकते ह�, ले'कन जबद�?ती उसे *पला नह"ं 

सकते।” इस पुरानी कहावत म< अब एक नया Eप आ गया है - जब आप घोड़ ेको पानी के पास ले जाते ह�, 

उसे gयासा करके ले जाएँ तो उसके पानी-पीने क5 संभावना बढ़ जाती है। आप घोड़ ेक5 gयास कैसे बढ़ाएँगे? 

उसके खाने म< थोड़ा नमक �मला द<, उसे gयास लग जाएगी। और उसे पानी के पास ले जाए,ँ तब वह खदु-

ब-खदु पानी पीने लगेगा । gयासा होने के कारण पानी पीना एक )ाकृ�तक और ?वाभा*वक घटना है। ठrक 

उसी तरह से�लगं )ोफेशन म< अmछे )ज<टेशन के ?वाभा*वक प>रणाम के Eप म< @लोिजंग सामने आता है । 

Dाहक िजतना ह" उAसुक होगा, वह उतना ह" अKधक जानना चाहेगा, और से0सपस�न को मौका )दान करेगा 

'क सेल @लोिजंग तक पहँुच जाए, जो 'क दोन� के �लए लाभदायक हो। 
 

 

एक बड़ी सफलता, छोट"-छोट" कई सफलताओं का सिXमlण (Accumulation) होती है। म�ने कुछ से0स 

)ोफेशनल को बहुत सफल Eप म< देखा है, जो नीचे �लखे अ)ोच का )योग करते थे, “�म. @लाइंट, म� 

एबीसी कंपनी से ए@स बोल रहा हँू। मेरे पास एक सवाल है और संभवतः आप उसका जवाब देने के �लए 

सबसे यो[य ;यि@त ह�। आप अगर कॉल-बैक कर<, तो म� आपके कॉल-बकै का इंतजार कEँगा। मेरा नंबर 

है...।” 
 

 

उस उपयु�@त अ)ोच को परख< (Analyze)। अगर म� जीवन-बीमा (lic) बेच रहा हँू और म�ने ऐसा संदेश 

एक उXमीदवार खर"दार के पास यह कहकर छोड़ा होता 'क मेरे पास जो सवाल है, उसका उAतर देने के �लए 

वह ह" सबसे यो[य ;यि@त ह�, तो @या होता? 
 



 

1. इससे उनक5 उAसुकता बढ़ती है। 
 

 

2. @लाइंट के मन म< यह बात आती 'क “ऐसा @या है, िजसका जवाब देने के �लए म� ह" यो[य हँू?” 

@लाइंट अव`य जानना चाहता है । 
 

 

जब )ोसपे@ट >रटन� कॉल करता है तो से0सपस�न कहता है, “चूँ'क आप ए@स वाई जेड *वभाग से ह�, 

इस�लए इस सवाल के �लए आप सबसे उपयु@त ;यि@त ह�।” 
 

 

अभी-अभी हम एक खास ‘Dुप इं`योर<स’ )ोDाम को लेकर आए ह�, िजससे आपको 10% क5 बचत हो सकती 

है। मुझे *व`वास है 'क आप इस बचत के �लए इmछुक ह�गे। @या आप नह" ंह�? 
 

 

इस सवाल का जवाब जEर ह" ‘हा’ँ है। यह आपके �लए नए अवसर का दरवाजा खोलता है। यह" �स/ातं ई-

मेल और वॉइस मेल के �लए भी उपयोगी होता है। लोग� को बहुत-सी ई-मेल आती ह�, टाईटल के साथ 

आपको यह �लखना चाMहए 'क ‘मेरे पास आपके �लए एक सवाल है’, बजाये काम �लखने के। 
 

 

“चूँ'क आप ए@स वाई जेड *वभाग से ह�, म�ने महसूस 'कया है 'क आप सबसे यो[य ;यि@त ह�। हम अभी-

अभी एक खास मशीन लेकर आए ह�, जो आपके खच� म< 20% क5 बचत कर सकती है। मुझे *व`वास है, 

आप इmछुक ह�गे, @या आप नह"ं ह�गे?” 
 

 

@लाइंट क5 उAसुकता को बढ़ाने के �लए कुछ सुझाव नीचे Mदए गए ह�◌ः 
 

 

♦अनजान (The unknown) 
 

 

♦*वचार को जगाने वाल" सूचनाए ँ(Thought provoking information) 
 

 

♦कुछ ऐसा जो समाचारपूरक हो (Something newsworthy) 
 

 

♦मू0य (Value proposition) 
 

 

♦अधूर" सूचना (Incomplete information) 
 

 



♦अनजाने लाभ क5 )ािgत (Gain of unknown benefit) 
 

 

♦अनजान हा�न से सुरYा (Prevention of unknown loss) 
 

 

और अ)ोच है - “�म. @लाइंट, हमारे ऑ'फस ने *पछले 3 हdत� म< एक सवo 'कया है और एक >रपोट� बनाई 

है, िजसम< कुछ खास सम?याओं को देखा गया है, जो आपक5 सं?था क5 उAपादकता (Productivity) 

को असर कर सकती है।” 
 

 

अगर ऊपर वाला वा@य शुeआती वा@य के Eप म< फैसला लेनेवाले के सामने रखा गया हो तो उसके Mदमाग म< 

पहल" चीज @या आएगी? कौन-सी सम?या है, जो उसक5 उAपादकता को )भा*वत कर सकती है? @या वह 

ज0द" नह" ंजानना चाहेगा? उAसुकता तेज होनी चाMहए, ता'क @लाइंट आपको बुला सके और तब एक अmछे 

)ोफेशनल क5 तरह आप सह" बात कर<गे। नह"ं तो, यह Kचड़Kचड़ाहट (irritation) पदैा करेगा और 

आपका तथा आपक5 सं?था क5 *व`वसनीयता खो देगा। bयान रख<, हमारा उ_े`य होता है, Nबजनेस के �लए 

दरवाजा खोलना और *व`वास बनाना, ता'क आपस म< उपयोगी और फायदेमंद प>रणाम )ाgत हो सक< । 
 

 

एक ;यि@त उAसुकता जगा सकता है और ईमानदार" भी बरकरार रख सकता है 
 

 

(One Can Raise Curiosity and yet Maintain Integrity) 

 

 

*व`वसनीयता भरोसे का ?तर है, जो दरवाजा खोलने म< मदद करता है। कभी-कभी लोग यह सवाल करते ह� 

'क जब तक दरवाजा नह"ं खलेुगा, तब तक *व`वसनीयता कैसे बनेगी। मेरा उAतर है, ये दोन� एक-दसूरे पर 

आधा>रत/Mटके हुए ह�। जब दरवाजा खलुता है, आपक5 *व`वसनीयता (Credibility) बनने या घटने क5 

)'Gया शुE हो जाती है। आपको अmछा लगे या न लगे, हम< यह ?वीकार करना होगा 'क �नगेMटव अनभुव 

एक खर"दार को शक5 बना देते ह�, जब तक आप *व`वसनीयता का सबतू नह" ंदेते ह�। एक से0सपस�न के 

बारे म< एक धारणा यह बनी हुई है 'क वे *व`वसनीय नह"ं होते और वे सेल करने के �लए अपने उसूल� को 

छोड़कर Kगरने को तयैार होते ह�। एक अmछा Sales )ोफेशनल इस धारणा क5 वजह से घबराता नह"ं है और 

eकता नह" ंहै। 
 

 

सह" >रकाड� रखना @य� आव`यक है? 
 

 

♦आपके फोन-संपक�  का रे�शयो (Ratio) यह Mदखाता है 'क आपने Mदन या सgताह के सह" समय म< 'कतने 

कॉल 'कए ह�। उदाहरण के �लए, टै@स के सीजन म< एकाउंट<ट को कॉल नह" ं'कया जाना चाMहए। एटॉनz को 

साधारणतया 4.30 बजे के बाद कॉल 'कया जाना चाMहए। उसी तरह अपने अनभुव से आप कॉल करने के 

अपने �नयम खदु तय कर सकते ह�। 



 

 

♦फोन अgवॉयटंम<ट का रे�शयो (Ratio) आपक5 टेल"फोन क5 काNबल"यत को दशा�ता है। 
 

 

♦कॉल-)ज<टेशन अनपुात (Ratio), �नण�यकता� से बात करने क5 यो[यता दशा�ता है। (आप अपना )ज<टेशन 

�सफ�  �नण�यकता� को देते ह�, 'कसी और को नह"ं।) 
 

 

♦आपका )ज<टेशन से0स अनपुात आपके से�लगं ि?क0स या @लोिजंग अनपुात को दशा�ता है। 
 

 

जब तक हम अपने से�लगं ि?क0स को नह" ंजान पाएँगे, हम कभी भी अपने जीवन के लSय को पाने के 

यो[य नह"ं बन सकते। 
 

 

![image-RWG6N404.jpg](Bechana_Seekho_Aur_Safal_Bano/image-RWG6N404.jpg) 
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KचLी �लखने क5 कला 
 

 

पहला वा@य सबसे महAAवपणू� वा@य होता है, @य�'क अगर पहल" पिं@त आकष�क नह"ं होती तो लोग उसे 

आगे पढ़ते ह" नह"।ं इसका मतलब यह हुआ 'क हेडलाइन एक *वsापन के �लए खदु एक *वsापन होता है। 
 

 

1. )ोसपे@ट @लाइंट के नज>रए से उस KचLी को संबोKधत कर<। 
 

 

2. एक समय पर एक ह" खास *वचार पर bयान द< (घमुा-'फराकर बात न कर<)। 
 

 

3. कदम-दर-कदम bयान से आगे बढ़<। 
 

 

4. फायदे को Mदखाने के �लए एक एक *वचार का अलग-अलग इ?तेमाल कर<। *व`वसनीयता Mदखाने के सबतू 

)?ततु कर<। 
 

 

5. अपनी KचLी को छोटा और सं�Ygत रख<, Uयादा-से-Uयादा आधा पेज। बेहतर होगा 'क पूर" KचLी को एक 

पेज से Uयादा न बढ़ने द<। (bयान रख<, आपका @लाइंट Uयादा नह"ं पढ़ेगा, जब तक 'क अपने शुeआती 



?टेटम<ट के hवारा आप उनका bयान नह"ं खींच लेते ह�।) शुE करने और बदं करने के �लए छोटे पैराDाफ 

�लख<। 
 

 

6. हमेशा )ूफर"ड कर< और अपनी KचLी क5 ?पे�लगं क5 जाँच कर< और KचLी को उसे पानेवाले क5 नजर से 

देख<। 
 

 

7. खासतौर पर KचLी म< @लाइंट के नाम और ?पे�लगं क5 सह" जाचँ कर<। 
 

 

8. खदु से �मलने या बात करने के �लए एक ठोस वजह द<, उसे महAAवपूण� बनाए।ँ 
 

 

9. एक xाउशरस इसके साथ द<, अगर वो आपको सेल बनाने म< मदद करे तो। (xाउशरस एक से�लगं टूल 

क5 तरह है, ले'कन यह Mदमाग म< रख< 'क xाउशरस आपक5 जगह नह"ं ले सकता है।) 
 

 

10. जो आप नह"ं कर सकते ह�, वह वादा नह"ं कर<। 
 

 

11. अपनी KचLी को ऐसे बदं कर< 'क उसम< या तो आपक5 तरफ से या @लाइंट क5 तरफ से कुछ करने का 

आDह हो। आप जो कर सकते ह�, उस वादे का दहुराए,ँ ले'कन फॉलो-अप से पहले उ,ह< थोड़ा व@त द<। 
 

 

12. आप उ,ह< एक ए@शन के �लए आDह कर सकते ह� (उदाहरण के �लए, इस KचLी को ?वीकार कर<। वे 

इसे ?वीकार कर सकते ह� या नह"ं कर सकते ह�, उसक5 कोई अह�मयत नह"ं है।)। 
 

 

13. उ,ह< सूचना द< 'क आप एक ए@शन लेनेवाले ह�। (उदाहरण के �लए आज से 3 से 5 Mदन के बीच म< 

आपको कॉल कEँगा। हमेशा अपने फॉलो-अप के �लए समय-सीमा को खास Eप से बताएँ। इसे खलुा न छोड़< 

— “म� आपको फॉलो-अप के �लए बाद म< कॉल कEँगा।” यह अ?पaट और बेकार वा@य है, (इसम< गंभीरता 

(seriousness) नह"ं Mदखती है।) 
 

 

पZ के नमूने 
 

 

पZ-1 अ)ोच से पूव� नमूने 
 

 

(Pre-approach) 

 

 



एक >रयल इ?टेट से0सपस�न नीचे �लखी KचLी का उपयोग कर सकता है: 
 

 

Mदनाकं ............. 
 

 

नाम 
 

 

शीष�क 
 

 

पता 
 

 

*)य �म./�मसेज/�मस ........................ 
 

 

@या आप ऑ'फस के �लए जगह खोजने म< थक गए ह�? अब आप अपने ऑ'फस के �लए ऐसी जगह पा 

सकते ह�, िजस पर आपको गव� होगा और इसके �लए अपने आपको Kगरवी नह"ं रखना होगा। हमने अभी हाल 

ह" म< एक नया ऑ'फस ?पेस बनाया है .........म� आपको अगले सgताह कॉल कEँ या ........... और आपसे 

Nबजनेस के अवसर के बारे म< बात करना चाहता हँू, जो हम सबके �लए फायदेमंद होगा, ठrक वैसा ह" जैसा 

हमने ए@स.वाईजेड कंपनी के �लए 'कया है। 
 

 

आदर-सMहत 
 

 

एबीसी 
 

 

पZ-2 अ)ोच से पूव� 
 

 

(Pre-approach) 

 

 

Mदनाकं .......... 
 

 

नाम 
 

 

शीष�क 
 

 



पता 
 

 

*)य �म./�मसेज/�मस ............... 
 

 

आपका नाम ........... के hवारा Mदया गया है, उसम< यह कहा गया है 'क आपक5 कंपनी नए ब<चमाक�  पर 

पहँुची है। या आपका नाम नए ब<चमाक�  हा�सल करने के कारण समाचार-पZ म< छपा है। उसके �लए म� आपको 

बधाई देता हँू? 
 

 

इस KचLी (Application) के साथ म�ने यह कहते हुए अपना प>रचय Mदया है 'क �म. ............ म� 

ए@स.वाई.जेड. कंपनी से कॉल कर रहा हँू। हम अभी हाल म< एक खास मशीन लेकर आए ह�, जो आपके खच� 

म< 20% बचत करवा सकती है। मुझे *व`वास है 'क इस बचत के �लए आप इmछुक ह�गे। @या आप नह" ं

ह�गे? 
 

 

म� आपको अगले सोमवार को आपके साथ अgवॉयटंम<ट के �लए कॉल कEँगा और *वचार दूँगा, जो आप जैसे 

लोग� के �लए सहायक ह�गे। 
 

 

अगले सgताह आपसे �मलकर बात करने के �लए फोन कEँगा। 
 

 

आदर-सMहत 
 

 

एबीसी 
 

 

पZ-3 एक नमूना, अ)ोच से पूव� 
 

 

(Pre-approach) 

 

 

Mदनाकं ............ 
 

 

नाम 
 

 

शीष�क 
 

 



पता 
 

 

*)य �म./�मसेज/�मस ............. 
 

 

कुछ �नण�यकता� यह मानते ह� 'क अगर उनके लोग� का नज>रया (attitude) अmछा होगा तो उनका ट"म 

वक�  और उAपादकता अपने-आप बढ़ेगी। मुझे *व`वास है, आप भी ऐसा ह" महसूस करते ह�। म� आपसे अगले 

सोमवार क5 सुबह बात करके अgवॉयटंम<ट तय कEँगा और अपने *वचार बाटँूगा, जो आपके जैसे लोग� क5 

मदद करता है। 
 

 

अगले सgताह आपसे बात करने के इंतजार म<, 
 

 

आदर-सMहत 
 

 

ए@स वाई जेड 
 

 

पZ-4 फॅालो-अप का नमूना 
 

 

(Follow-up) 

 

 

Mदनाकं ............ 
 

 

नाम 
 

 

शीष�क 
 

 

पता 
 

 

*)य �म./�मसेज/�मस ............ 
 

 

हमारे हाल क5 मुलाकात के दौरान आपके ;यवहार के �लए ध,यवाद देता हँू। जैसी चचा� क5 गई है, उसके 

अनुसार म� आपको और सूचना भेज रहा हँू, ता'क आपके उAपाद/स*व�स के hवारा आपक5 उAपादकता 

(Productivity) को बढ़ाने म< मदद �मले। 



 

 

म� आपको अगले सोमवार को फोन कEँगा और मीMटगं तय कEँगा, ता'क आपके सवाल� का जवाब दे सकँू। 
 

 

आदर-सMहत, 
 

 

ए@स.वाई.जेड 
 

 

पZ-5 फॅालो-अप के �लए नमूना 
 

 

(Follow-up) 

 

 

Mदनाकं.......... 
 

 

नाम 
 

 

शीष�क 
 

 

पता 
 

 

*)य �म./�मसेज/�मस ............... 
 

 

आपके ;यवहार के �लए और आपने �मलने का जो अवसर Mदया, इसके �लए ध,यवाद। जैसा 'क म�ने वादा 

'कया था, जानकार" क5 कुछ चीज< आपके �लए भेज रहा हँू:. 
 

 

1. 

 

 

2. 

 

 

3. 

 

 

आपको अगले सोमवार को फोन करके आपसे मीMटगं तय कEँगा, ता'क आपके जो भी )`न ह�, उसके 

उAतर दे सकँू। 
 



 

आदर-सMहत 
 

 

ए@स.वाई.जेड 
 

 

पZ-6 रेफरल नमूना 
 

 

(Referral) 

 

 

Mदनाकं ................. 
 

 

नाम 
 

 

शीष�क 
 

 

पता 
 

 

*)य �म./�मसेज/�मस .............. 
 

 

ए@स.वाई.जैड. का प>रचय देने के �लए, यह माZ एक ध,यवाद नोट है। आनेवाले प>रणाम से म� आपको 

अवगत कराता रहँूगा। 
 

 

एक बार 'फर से आपक5 सहायता और आपके *वचार के �लए 'फर ध,यवाद। अगर 'कसी भी )कार से म� 

आपके �लए कुछ कर सकता हँू तो मुझे कॉल करने म< संकोच न कर<। 
 

 

आदर-सMहत 
 

 

ए.बी.सी 
 

 

पZ-7 : �लnखत eप से पनुः �नि`चत करने के नमूने 
 

 

(A Sample for a Reconfirmation in Writing) 

 



 

Mदनाकं ............ 
 

 

नाम 
 

 

शीष�क 
 

 

पता 
 

 

*)य �म./�मसेज/�मस ............... 
 

 

आपके ;यवहार के �लए ध,यवाद। म� आपसे ................... को ................बजे �मलने क5 राह देख रहा हँू। 

अगर इसम< कोई प>रवत�न हो तो कृपया मुझे कॉल कर<। अगर आपक5 तरफ से कोई संदेश नह"ं आया तो म� 

इसे �नि`चत समझँूगा। 
 

 

आदर-सMहत 
 

 

ए@स.वाई.जेड 
 

 

पZ-8 सबतू पZ का नमूना 
 

 

(Testimonial Letter) 

 

 

Mदनाकं ............ 
 

 

नाम 
 

 

शीष�क 
 

 

पता: िजससे संबंKधत है 
 

 

या 



 

 

से0सपस�न को संबोधन 
 

 

*)य ............. 
 

 

यह आपके ;यवहार और )ोफेशनल स*व�स के �लए एक ध,यवाद माZ है। आपक5 ईमानदार" के कारण आपक5 

कंपनी और आपके समाधान म< मेरा *व`वास संगMठत हुआ। इससे मेरा Nबजनेस महAAवपूण� Eप से बढ़ा है। 

आKथ�क Eप से भी बचत हुई। 
 

 

म� आपक5 सेवा (>रकॉम<ड) का प>रचय देने म< संकोच नह" ंकरता हँू। कृgया आप ?वतZं Eप से मेरे ऑ'फस का 

नंबर, िजसे चाह< द<, ता'क आपके बारे म< जो कुछ भी जानना चाहते ह�, उ,ह< म� अपना अनभुव बताकर 

सु�नि`चत करने म< आपक5 मदद करने के तयैार हँू। 
 

 

आदर-सMहत 
 

 

ए@स.वाई.जेड 
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सवाल ह" जवाब होते ह� 
 

 

से�लगं �सफ�  कहना नह",ं बि0क सवाल पछूना है 
 

 

(Selling is not telling it is Asking Question) 

 

 

यह सवाल ह" है, िजसक5 बदौलत, आप दसूरे इंसान को अपने साथ जोड़ सकते ह�। यह से0स )ोफेशनल को 

)ज<टेशन देने क5 इजाजत देता है और उसे �ाइवर क5 सीट पर बठैाता है। 
 

 

एक अmछा से0स )ज<टेशन खदु बोलना और खदु ह" सुनना नह"ं होता, बि0क यह एक अवसर 

(Oppotunity) है, िजसम< संभा*वत @लाइंट से आप महAAवपूण� सवाल पछू सकते ह�। सं�Ygत प>रचय देने 

के बाद आप यह जानना चाहते ह� 'क आपके @लाइंट को आपके )ोड@ट क5 जEरत है या नह"।ं ऐसा कोई भी 

सवाल पूछने से पहले से0समैन को सवाल पूछने क5 इज़ाजत लेनी चाMहए, “आपको सह" समाधान देने के 

Gम म<, @या म� आपसे कुछ सवाल पूछ सकता हँू?” अगर आप इस सवाल को परख< तो यह आपको सवाल 



पूछने का कारण और उसक5 अनमु�त दोन� देता है, यह इज़ाजत लेना, आपके �शaट ;यवहार (Courtesy) 

और *वन|ता (Humility) को दशा�ता है। यह एक Dाहक को न| करता है, @य�'क Nबना वजह पछूताछ 

इंसान को असुर�Yत बना देती है। यह बड़ा महAAवपूण� होता है, @य�'क Nबना कोई कारण Mदए अगर सवाल 

पूछा जाता है तो यह छानबीन करने जैसा हो जाता है और दसूरे को असुर�Yत बना देता है और सामनेवाला 

;यि@त उAतेिजत (Offensive) हो सकता है। अगर म� यह कहता हँू 'क आप बुरा मान<गे, अगर म� आपसे 

एक-दो सवाल पूछँू। इस सवाल के hवारा आप इज़ाजत तो ले रहे ह�, ले'कन सामनेवाले को सवाल पछूने के 

�लए आपने कोई कारण या वजह नह" ंMदया 'क वह आपको सवाल पूछने क5 इजाजत दे। यह Nबना इज़ाजत 

के सवाल पछूने से तो बेहतर है, ले'कन कभी-कभी )ोसपे@ट अपने आपको असुर�Yत महसूस करता है 'क 

Nबना वजह सवाल @य� पूछा जा रहा है। 
 

 

सवाल दो 'क?म के होते ह� — खलुा (Open-ended) और बदं (Closeended)। । ओपन-इंडडे वाले सवाल 

के जवाब साधारण ‘हा’ँ या ‘नह"’ं म< नह"ं Mदए जा सकते ह�। ये सवाल — @य�, कब, कहा,ँ कौन, कैसे 

और @या से शुE 'कए जाते ह�। इनके जवाब म< सूचना देनी पड़ती है। ओपन-इंडडे सवाल के उदाहरण नीचे 

Mदए गए ह�: 
 

 

1. आप अपने रोजाना ऑपरेशन (काय�) म< इसका इ?तेमाल कैसे कर<गे? 
 

 

2. कौन-सी तीन चीज़< सबसे Uयादा अह�मयत रखती ह�? 
 

 

3. ऑ'फस म< आपके �लए सबसे Uयादा जEर" @या है? 
 

 

4. आप इसका इ?तेमाल कहाँ करना चाहते ह�? 
 

 

5. कैसे करते ह�, कृपया मुझे समझाए.ँ..? 
 

 

6. आप कहा ँजा रहे ह�? 
 

 

7. @या समय हुआ है? 
 

 

एक @लोज-इंडडे सवाल का उAतर �सफ�  ‘हा’ँ या ‘ना’ म< हो सकता है। इस तरह के सवाल आपको सूचना 

नह",ं बि0क �नि`चत उAतर देते ह�, क,फरoमेशन (Confirmation) देते ह�, इ,फोमoशन 

(Information) नह"।ं 
 

 



उदाहरण के �लए: 
 

 

पुरानी कहावत, “से�लगं इज नॉट टे�लगं” यह आज भी सच है। 
 

 

@य�'क सवाल महAAवपूण� है और पछूा जाना जEर" है, इसका यह मतलब नह"ं 'क से0स पीपुल जानते ह� 'क 

सवाल कैसे और @या पछूा जाए। अगर ‘कैसे’ और ‘@या’ नह"ं हो तो �नि`चत Eप से सवाल का सह" 

जवाब नह"ं �मलेगा और @लाइंट *वरोध भी )कट कर सकता है। इस�लए केवल यह जानने क5 जEरत नह"ं 

होती है 'क ‘@या करना है’ , बि0क यह भी जानना होता है 'क ‘@या नह"ं करना है’। एक डॉ@टर के पास 

दो अ)ोच होती है रोग से बचने के �लए (Preventive) और रोगनाशक (Curative — बीमार" दरू करने 

के उपाय)। वह शर"र के रोग-�नरोधक Yमता (Immunity) बढ़ाने के �लए कोई दवा या म0ट"-*वटा�मन देता 

है, और इ,फे@शन रोकने के �लए एक दसूर" दवा भी देता है। ठrक उसी तरह एक से0सपस�न सेल को @लोज 

करने का चांस बढ़ाने के �लए, >र?क फै@टर को कम करने के �लए, )भावी और तकनीक5 गुण� वाले सवाल 

पूछकर संभा*वत @लाइंट को उपय@ुत जवाब देने म< मदद करता है। यह मायने नह" ंरखता है 'क आप @या 

बेचते ह�, बेचने के �लए �स/ातं ब�ुनयाMद होते ह� और सभी जगह एक तरह से इ?तेमाल 'कए जाते ह�। 
 

 

सवाल महAAवपूण� होते ह�, @य�'क वे 
 

 

1. )ज<टेशन को आपके कंiोल/�नयंZण म< रखते ह�। 
 

 

2. जEरत� को सामने लाते ह�। (Uncover the need) 
 

 

3. फैसला करनेवाले को पहचानते ह�। (identify the decision-maker) 
 

 

4. आपिAतय� को उभार कर लाते ह�। (Bring out objections) 
 

 

5. खर"दने क5 )विृAत को समझते ह�। 
 

 

6. सहम�तय� को उभार कर लाते ह� । 
 

 

7. अपने एकालाप (Monolog) को वाता�लाप (Dialog) म< बदलना 
 

 

8. @लाइंट के साथ बातचीत म< ;य?त और शा�मल रहना। @लाइंट को से�लगं )ोसेस म< शा�मल करना। 
 



 

9. @लाइंट के मौन रहकर असहम�त देने से सेल को हा�न हो सकती है, इस�लए बोलकर, )`नोAतर के 

माbयम से असहम�त को खलेु म< लाने म< मदद करता है। 
 

 

अmछा सेल )ोफेशनल अनेक सवाल को छोटा और मुvय Nबदं ु(To the point) के पास रखता है। 

साधारण से खास क5 तरफ बढ़ने के Gम म< उनका सवाल तक� पूण� होता है। चूँ'क यह बहुत जEर" 

(महAAवपूण�) है, अतः हमेशा )`न पछूने से पहले अनमु�त ल<। अपनी आवाज को सहज और *वन| रख<। 
 

 

अपनी बातचीत को पॅािजMटव रख<, @य�'क यह आपका संबंध बनाता है 
 

 

(Keeping the Conversation positive as you build the relationship) 

 

 

यह कहना Nब0कुल सह" और उपय@ुत है 'क )`नोAतर )'Gया ऐसी हो 'क वह संबंध बनाए और उKचत सूचना 

उभार कर सामने लाए। 
 

 

ऐसे सवाल ना पूछ<, िजससे लगे 'क आप Dाहक क5 समझ और काNबल"यत को जाचँ रहे ह�। 
 

 

♦@या उAपादकता को बढ़ाना आपके �लए आव`यक है? या 
 

 

♦@या बचत आपके �लए महAAवपूण� है? 
 

 

अब, ये सवाल Nबना-Mदमाग वाले लगते ह�, कोई बेवकूफ ह" होगा, जो ऐसे )`न� के उAतर म< ‘ना’ कहेगा। 
 

 

हम< ऐसे )`न पछूने चाMहए, जो ;यि@त को सोचने के �लए मजबूर करे, जैसे 'कः 
 

 

1. @या आपने कभी नकुसान का अदंाजा लगाया है 'क यह मशीन, आज क5 मशीन क5 तुलना म< 40% 

आMह?ते चलती है? 
 

 

2. @या कभी आपने सोचा है 'क समय म< 30% बचत से आपक5 Dाहक सेवा 'कतनी बढ़ सकती है और 

उससे )ो'फट? 
 

 

3. @या कभी आपने यह सोचा है 'क आपको 'कतना नकुसान हो सकता है, अगर आपके आँकड़ े(Data) 

असुर�Yत ह�? 



 

 

4. अगर आपके @लाइंट क5 गुgत सूचना असुर�Yत (Confidential) ह� तो आपक5 *व`वसनीयता 

(Credibility) का @या होगा? 
 

 

आपके सभी )`न परेशान करनेवाले ह� और Dाहक को यह सोचने पर मजबूर करते ह� 'क अपने कायj को 

आज कैसे बेहतर बनाया जाए। आव`यक जEरत� को ?पaट करने के �लए अनेक गुण और यिु@तयाँ होती ह�, 

इसके �लए उपयोग 'कए गए शqद बहुत मायने रखते ह�। हम< ऐसे )`न नह"ं पूछने चाMहए, जैसे:— 
 

 

♦आपक5 सम?या @या है? 
 

 

(What is your problem?) 

 

 

♦आप @या चाहते ह�? 
 

 

(What do you want?) 

 

 

♦@या जो कह रहे ह� उसे समझा सकते ह�? 
 

 

(Can you explain yourself?) 

 

 

♦@या म� आपसे ऑड�र ले सकता हंू? 
 

 

(Can or May I have your business) 

 

 

ऊपरवाले सवाल न|ता से भी पछेू जाएँ तो भी कठोर लग सकते ह�। इसके बदले म< हम इन सवाल� का 

इ?तेमाल कर सकते ह�: 
 

 

♦अगर आप बुरा न मान< तो इसे थोड़ा खलुकर (Elaborate) समझाएँगे। 
 

 

♦@या आप उदाहरण (Example) देकर इसे ?पaट कर<गे? 
 

 

♦@या म� आपसे आDह कर सकता हँू 'क जो आप सोच रहे ह�, उसके बारे म< हम< बताए?ं (Aloud) 
 



 

♦आपके *वचार (Opinion) म< अmछा/उKचत समाधान (Ideal solution) @या होगा? 
 

 

♦म� आपसे यह पछूने म< थोड़ा संकोच कर रहा हँू, ले'कन सह" समाधान (Right-solution) �नकालने के 

�लए @या म� कुछ पछू सकता हँू .. 
 

 

♦@या यह उKचत सवाल होगा, अगर यह म� पूछँू तो? 
 

 

♦मुझे Yमा कर<, ले'कन मुझे पछूना ह" पड़गेा... आपके �लए सह" )'Gया (Right procedure) को करने 

के �लए यह आव`यक है। 
 

 

♦@या आपको लगता है 'क यह पूछना सह" (fair) होगा...? 
 

 

♦अगर आप बुरा न मान< तो @या म� आपसे पूछ सकता हँू 'क वह कौन-सी चीज है, जो आपको रोक रह" है? 
(Holding your back) 

 

 

♦'कस चीज के )�त आपक5 Kचतंा है? (What weems to be your concern) 
 

 

♦1 से 10 के पैमाने (?केल) पर, �नण�य लेने क5 'Gया म< आप अभी कहा ँह�? मान ल< 'क वह कहता है, 

“म� 3 पर हँू“, तो आपका अगला सवाल सह" Mदशा म< यह हो सकता है 'क म� आपको 8 या 9 पर लाने के 

�लए @या मदद कर सकता हँू? 
 

 

♦�म. @लाइंट, @या म�ने ऐसा कुछ 'कया, िजससे आप परेशान (Bother) हुए। या अनजाने म< अगर म�ने 

कुछ ऐसा 'कया हो, िजससे आप नाराज ह� तो म� Yमा माँगने म< संकोच नह"ं कEँगा। 
 

 

अगर आप ऊपरवाले इन सभी सवाल� पर bयान द< तो पाएँगे 'क वे सभी साधारण ह�। सभी से *वन|ता 

(Humility), सरलता (Concern) और संवेदनषीलता (Senstivity) Mदखाई देती है। संवेदनशील 

सवाल पूछकर Yमा माँगने से सामनेवाले ;यि@त क5 भावना को चोट नह"ं लगती। अगर आप पहले ह" Yमा 

माँग लेते ह�, अगर 'कसी कारणवश आपने सामनेवाले को अनजाने म< चोट पहँुचाई तो यह आपक5 सावधानी 

और 'कसी के )�त Kचतंा करने क5 )विृAत को Mदखाता है। 
 

 



सावधनी: *वन| होने के नाते अगर आप Yमा माँगते ह� तो आप सह" काम सह" कारण क5 वजह से कर रहे 

ह�। आपको अmछे से0स )ोफेशनल बनने के �लए अफसोस जाMहर करने क5 जEरत नह"ं है। *वन| होने का 

यह मतलब नह"ं 'क आदमी माफ5 ह" माँगता रहे। 
 

 

अपने ?वर (बोलने के तर"के को) को �शaट (Courteous) रख< न 'क आदेश (Commanding) देने या 

संचालन (Demanding) करनेवाले। कुछ लोग, Nबना कोई सवाल 'कए अपने उAपाद का पूरा इ�तहास बताने 

लगते ह�। कुछ अAयKधक महAAवपूण� सवाल ह�, िजन पर से0सपस�न को सोचने क5 आव`यकता है: 
 

 

♦Nबना सवाल पछेू आप 'कसी @लाइंट क5 जEरत को सामने कैसे लाएँगे? 
 

 

♦आप उनक5 जEरत� को कैसे पहचान<गे? 
 

 

♦उनके खर"दने क5 वजह को कैसे समझ पाएँगे? 
 

 

@या आप ऐसे डॉ@टर के पास जाना पसंद कर<गे, जो आपको देखते ह" दवा �लखनी शुE कर दे? @या आप 

उसे अmछे )ोफेशनल के Eप म< देख<गे? वह Nबना आपक5 सम?या को सुने आपको दवा �लख देता है। आप 

इसे @या कह<गे? इसको गलत या कु)िै@टस (Mal-practice) अपराध कहा जाता है। ठrक उसी तरह, वह 

से0सपस�न @या कर रहा है, जो अपने Dाहक� क5 जEरत� या सम?याओं को जाने Nबना अपना से�लगं शुE 

कर देता है? 
 

 

महAAवपूण� चीज़ यह है 'क सवाल� का इ?तेमाल तuय�/जeरत� (Fact Finding) क5 खोज के �लए कर< । 

उदाहरण के �लएः- 
 

 

1. आपके पास 'कतने कम�चार" ह�? 
 

 

2. य�ूनफॉम� का रंग कैसा होगा? 
 

 

3. छोटे, मbयम और बड़ ेहर साइज म< आपको 'कतने क5 जEरत होगी? 
 

 

@लाइंट क5 जeरत� और चाहत� (Needs and wants) को अmछr तरह समझने के �लए सवालः 
 

 

1. आप 'कसे पसंद कर<गे? (सूचना देता है) (Gets information) 
 



 

2. नई कार के बारे म< आप @या सोचते ह�? (*वचार )कट करता है) (Indentified opinion) 
 

 

3. आप इसके बारे म< @या सोचते ह�? (*वचार देता है) (Gives opinion) 
 

 

4. आप कैसा महसूस करते ह�? या आप इसके साथ 'कतने संतुaट ह�? (एहसास देता है) (Gives 
feeling) 

 

 

5. @या इसका यह" मतलब है, जो आप कह रहे थे...? (?पaट करता है, या �नि`चत करता है) (Gives 
clarification or confirmation) 

 

 

6. @या यह जEर" है? यह 'कतना जEर" है? (सूचना देता है) (Gets information) 
 

 

सोचने और महसूस करने के �लए सवाल बराबर Eप से महAAवपूण� ह� और अह�मयत रखते ह�। जैसे ह" उनका 

जवाब �मलता है, Dाहक क5 eKच का ?तर आपके सामने आ जाता है।. 
 

 

एक अmछा )ोफेशनल खोजता है 'क कौन-सी चीज Dाहक के �लये फायदेमंद हो सकती है। एक अmछा 

)ोफेशनल ?पaट Eप से यह अव`य समझता है 'क कौन-सी बात/चीज @लाइंट को फैसला और ए@शन लेने म< 

)े>रत करती है। जब एक Dाहक एक शोEम म< जाता है, तब Uयादातर से0स पीपुल @या कहते ह�? 
 

 

”@या म� आपक5 मदद कर सकता हँू?” और Dाहक कहता है, “नह",ं म� �सफ�  देख रहा हँू।” दोन� के बीच 

बातचीत बंद हो जाती है। से0सपस�न ने सेल को नaट कर Mदया। एक कंपनी *वsापन पर हजार� डॉलर खच� 

करती है 'क लोग उनके ?टोर म< आए,ँ ले'कन अन)ोफेशनल और अ�श�Yत से0स पीपुल क5 वजह से अmछे 

Dाहक भी हाथ से �नकल जाते ह�। 
 

 

एक अmछा और )ोपफेशनल" i<ड ;यि@त, Dाहक से कैसे बातचीत करेगा? 
 

 

एक �`य क5 क0पना कर< — एक फनzचर क5 दकुान पर एक से0सपस�न है और वहा ँएक Dाहक आता है। 

उ,ह< अ)ोच करने का यह तर"का है। उ,ह< 30 सेक< ड से 1 �मनट, जो चार� तरफ देखकर ि?थर होने के �लए 

उKचत समय है, देने के बाद से0सपस�न उ,ह< अ)ोच करता है। 
 

 

(सावधनी: अगर इंतजार का समय लंबा होगा तो वह ;यि@त अपे�Yत (Neglected) महसूस करेगा। आपके 

अनभुव के अनुसार इंतजार का उKचत समय @या है? यह एक से0समैन तजुबo से सीखता है। आप यह भी 

नह"ं चाहते 'क ?टोर म< घुसते ह" कोई आपक5 गद�न पर सवार हो।) 



 

 

से0सपस�न: ‘गुडमा�न~ग’ या ‘वेलकम’, आज म� आपक5 मदद कैसे कर सकता हँू?” 
 

 

1. अ�भवादन (Alalysis) करने के खयाल से इस वा@य को परख<, @या ?वर म< गम�जोशी, ठंढ़ापन या 

तेजी है? @या यह घसीट रह" है या बहुत आMह?ते है? @या शर"र क5 भाषा *व`व?त या तना हुआ या झुका 

हुआ है? अगर एक से0समैन बैठा हुआ है और बहुत बेMदले होकर उठता है, तब Dाहक अपने आपको दोषी 

महसूस करता है। “म� से0समैन को pड?टब�/परेशान कर रहा हँू।” ये सभी बात< से0समैन के नज>रए को दशा�ती 

ह� और नतीजे तय करती ह�। 
 

 

2. वा?तव म< ‘गुडमॉ�न~ग’ या ‘वेलकम’ शqद 'कसी ;यि@त को महAAवपूण� महसूस करवाते ह�। लोग वह"ं 

Nबजनेस करना चाहते ह�, जहाँ उनक5 पूछ (चाहत) हो और उनका ?वागत 'कया जाए। एक )ोसपे@ट को यह 

एहसास हो जाता है 'क एक से0समैन उसका Nबजनेस पाने म< 'कतना उAसुक है। 
 

 

3. ”म� आपक5 मदद कैसे कर सकता हँू?” इसका जवाब हाँ या ना म< नह"ं हो सकता है। Dाहक को इसका 

उAतर जEर देना होता है। 
 

 

4. ‘आज’ शqद का उपयोग अmछा होता है, @य�'क इससे लगता है 'क वह आज एक Nबजनेस करना 

चाहता है। 
 

 

परख<: 
 

 

1. म� खशु हँू 'क आप यहा ँह� — यह ताजगी देनेवाला वा@य है। 
 

 

2. ‘हमारे पास अलग-अलग 'क?म के फनzचर ह�’ — एक पािजMटव वा@य है और हमारे पास सभी सु*वधाए ँ

ह�/हम पूर" तरह से तयैार ह� 'क आपक5 सेवा कर सक< । (Well prepared and equiped) 
 

 

3. ‘आप 'कस 'क?म का फनzचर चाह/खोज रहे ह�? — यह जEरत� को जाँचनेवाला सवाल है, िजसका 

उAतर ‘हाँ या नह" ंम< नह"ं Mदया जा सकता है। 
 

 

से0सपस�न के आDह क5 परख कर<: 
 

 

1. ‘ओह, अmछा है!’ — यह भी संगMठत करनेवाला वा@य है। 
 



 

2. ‘आधु�नक फनzचर (Contemporary) बहुत घर� म< अmछे लगते है’ — यह एक तार"फ का वा@य है। 
 

 

3. ‘'कस कमरे के �लए देख रहे ह�?’ — यह उनक5 चाहत/जEरत जाँचने के �लए सवाल है, िजसका उAतर 

‘हा’ँ या ‘नह"’ं म< नह" ंMदया जा सकता है। 
 

 

परख<: 
 

 

‘�ल*वगं Eम )Aयेक घर का शोकेस होता है’, @या वह इस वा@य को नकार सकता है। इसका जवाब ‘हा’ँ 

म< ह" होगा । से0सपस�न को एक सहम�त �मलती है, ?वीकारोि@त �मलती है और बेचने क5 उXमीद बढ़ 

जाती है। 
 

 

)ज<टेशन के हर चरण पर से0समैन को िजतना ह" ‘हा’ँ म< जवाब �मलता है, Dाहक को खर"दने के �लए 

‘ना’ कहना उतना ह" मुि`कल हो जाता है। 
 

 

परख<: 
 

 

‘सह" फनzचर Mदखाने के �लए’ — से0सपस�न के पास सवाल के �लए सह" कारण है। Nबना कारण Mदए या 

पॉिजMटव वा@य बनाए सवाल पूछना संभवतः अ*)य और पूछताछ क5 तरह होता है। 
 

 

अगर आप बातचीत को परख< तो से0सपस�न @या कर रहा है? वह Dाहक क5 यो[यता जाँच रहा है। इसका 

अथ� है 'क जब तक Dाहक क5 अस�लयत को परख रहा है, तब तक वह एक स?पे@ट है, )ो?पे@ट नह"।ं 

परखना एक से0स )ोफेशनल क5 िजXमेदार" है। जब से0सपस�न को यह लगता है 'क Dाहक वा?तव म< कुछ 

खर"दना नह"ं चाहता है तो अन)ोफेशनल से0सपस�न उसक5 तरफ bयान नह" ंदेता है या उसे अनदेखा महसूस 

करवाता है और इस तरह वह अपना और अपनी सं?था का गुड*वल खराब करता है। एक अmछा )ोफेशनल 

अपने समय क5 क5मत भी जानता है और @लाइंट का समय भी खराब नह"ं करता है, ले'कन वह उ,ह< 

नजरअदंाज नह" ंकरता है, न ह" उ,ह< छोटा महसूस होने देता है, @य�'क उसके �लए उसक5 और उसके 

सं?था क5 *व`वसनीयता (Credibility) और �शaटाचार (Courtesy) म< Nबता रहे समय क5 अपेYा 

अKधक महAAव रखती है। एक अmछा )ोफेशनल यह समझता है 'क स*व�स का मूल �नयम (Cardinal 

rule) है 'क जब Dाहक आपके ?टोर म< आता है, वह खर"दे या न खर"दे, �शaटाचार का अKधकार" होता 

है। 
 

 

से0सपस�न और Dाहक के बीच क5 बातचीत को परख<। हर सवाल के पहले से0सपस�न एक पॉिजMटव वा@य 

कहता है, ता'क उसका )`न पूछना Dाहक को बुरा न लगे। 



 

 

मान ल< 'क उसने सवाल पछूने के पहले पॉिजMटव वा@य नह"ं बोला, तब दोन� के बीच बातचीत का Eप @या 

होगा। 
 

 

एक �`य क5 क0पना कर< — फनzचर ?टोर म< एक Dाहक आता हैः 
 

 

अगर आप इस �`य को देख< तो से0सपस�न बस एक के बाद एक सवाल पूछ रहा है, Nबना 'कसी पॉिजMटव 

वा@य कहे। इस�लए यह पछूताछ/जाँच-पड़ताल क5 तरह लगता है। आपके लहजे का बहुत महAAव होता है। 
 

 

बहुत बार आपने सामािजक मेल-जोल देखा होगा, आप 'कसी से पहल" बार �मलते ह� और वे इस )कार के 

सवाल पूछना शुE करते ह�, जो 'क उAतेिजत करते ह�। वे आपक5 िजदंगी म< पहल" बार �मलते ह� और पछूते 

ह�: 
 

 

♦आपका नाम @या है? 
 

 

♦आप कहा ँरहते ह�? 
 

 

♦आप @या काम करते ह�? 
 

 

♦आपक5 टन�ओवर @या है? 
 

 

♦आपक5 आमदनी @या है? 
 

 

यह सुनकर एक चीज़ पहले आपके Mदमाग म< आती है? आप इस तरह के सवाल पूछने वाले कौन ह� और 

आप अपने आपको @या समझते ह�? यह बहुत असtय लगता है, िजससे आपको महसूस होता है 'क आपक5 

पूछताछ चल रह" है। 
 

 

मान ल< 'क बातचीत कुछ इस तरह, अKधक *वन|, �शaट और *)य ढंग से हो (Polite, Courteous 

and open without being offensive)। उदाहरण के �लएः 
 

 

अगर आप bयान द< तो इन तीन� )`न म<, कुछ सवाल पूछने से पहले आपने अपना प>रचय पहले Mदया है। 

@या म�ने कोई गुgत सूचना द" है? @या कुछ रह?य वाल" बात बता द" आपने? हर सवाल आपका खलुापन 



Mदखाता है। सामनेवाला ;यि@त डर महसूस नह"ं करता है 'क आप सवाल @य� पछू रहे ह� और वह खशुी से 

उनका जवाब देने के �लए तयैार हो जाता है। 
 

 

�नचोड़ म<, सवाल पूछना एक टूल है और अगर सह" Eप म< इ?तेमाल 'कया जाये तो यह एक बहुत 

फायदेम,द ज>रया बन सकता है। अगर ऐसा नह"ं होता है तो यह बहुत तकल"फदायक हो सकता है। सवाल 

पूछने के कुछ खास उसूल ह�। 
 

 

1. बोलने का तर"का (Tone) — इसे आकष�क, *वन| और �शaट रख<। बहुत धीमी आवाज म< बोलना 

*वन|ता नह",ं बि0क घबराहट Mदखाता है। अKधक तेज होना उAतेजना (aggressiveness) और कठोरता 

(rudeness) को दशा�ता है। पॉिजMटव बात< भी अगर �नगेMटव तरह से क5 जाएँ तो उसका अथ� �नगेMटव ह" 

होगा। पॉिजMटव चीज< पॉिजMटव तर"के से ह" कहना चाMहए। 
 

 

2. शार">रक भाषा (Body language) भी पॉिजMटव होनी चाMहए। 
 

 

3. उसे दोतरफा बातचीत (Two-way conversation) का Eप द<, ता'क यह )`न-उAतर क5 तरह न 

लगे। 
 

 

4. नी�तगत बात� के तहत, से0सपस�न को इस शqद का )योग करते हुए सवाल पछूने के पहले अनमु�त 

लेना चाMहए — “आपको सह" समाधान )?ततु करने के �लए, अगर आप बुरा न मान< तो आपसे कुछ सवाल 

पूछँ?” 
 

 

िजस ;यि@त को सह" तर"के से सवाल पछूने का तर"का आता है, वह बातचीत क5 Mदशा को कंiोल करता है 

और अपने �नयंZण म< रखता है, साथ ह" जानकार" भी इकLी करता है और *व`वसनीयता भी ?था*पत करता 

है। जब एक Dाहक पछूता है, “दसूर� क5 अपेYा आपके उAपाद को खर"दने से हम< @या लाभ �मलेगा?” 
 

 

एक अmछा )ोफेशनल )भावी Eप से कुछ कहेगा (फायदा पहँुचाने क5 भावना से) “@या म� आपसे पछू सकता 

हँू, 'क आप हमारे )ोड@टस से 'कतने प>रKचत ह�?” अKधकतर केस म< ऐसा होता है 'क Dाहक आपके 

)ोड@ट से प>रKचत नह"ं होता है। इस तरह क5 ि?थ�त म< Nबना सवाल पछेू, आप सवाल का उAतर कैसे द<गे? 

हर सवाल से�लगं क5 )'Gया के �लए Gमब/ (?टेgस) चरण/कड़ी क5 तरह होता है। आप इसे जEरत के 

अनुसार बदल सकते ह�। अगर 'कसी बारे म< से0स )ोफेशनल पूर" जानकार" नह" ंरखता है तो यह कहने क5 

बजाय “म� द*ुवधा म< हँू या मुझे सह" मालूम नह"ं है, उसे यह कहना चाMहए 'क — “म� अपनी सोच को 

?पaट करने के �लए, @या म� आपसे यह पूछ सकता हँू या मेर" सोच को ?पaट करने के �लए कृपया आप 

इसे *व?तार से बताएंगे।” 
 



 

खामोशी (चपु रहना) क5 ताकत 
 

 

(The Power of Silence) 

 

 

आप जब भी एक सवाल पूछते ह� तो हमेशा खामोशी से जवाब का इंतजार करना चाMहए । कुछ लोग खामोशी 

क5 वजह से नव�स महसूस करने लगते ह�। वह घबराहट (नव�सनेस) म< चुgपी तोड़ते ह� और Dाहक पर जो 

फैसला देने का दबाव था, वह हट जाता है। खामोशी, बातचीत के �लए एक असरदार तर"का हो सकता है: 

खासतौर पर एक सवाल पछूने के बाद यह Dाहक को जवाब देने के �लए मजबूर करता है। 
 

 

सुनने क5 ताकत 
 

 

(Power of Listening) 

 

 

सवाल पूछने के बाद, यह जEर" होता है 'क आप bयान से और स'Gय Eप से सुन< 'क @या कहा जा रहा है 

और @या नह"ं कहा जा रहा है। हम< मौnखक और अमौnखक दोन� बात� को सुनना चाMहए। हम< जो कहा जा 

रहा है, उसे सुनना चाMहए और जो एहसास हो रहा है, उसे महसूस करने क5 जEरत है। 
 

 

सुनने से से0सपस�न को यह इशारा (@लू) �मलता है 'क वे अपना )ज<टेशन सह" Mदशा म< दे रहे ह�। सुनने से 

से0सपस�न को Dाहक क5 चाहत� और जEरत� का पता चलता है। इससे यो[य )ोफेशनल को आनेवाल" बाधाओं 

को भी समझने म< आसानी होती है। ‘सुनने’ के बहुत फायदे ह�, जो सेल @लोज करने म< मदद करते ह�। 
 

 

बेच< नह",ं पर Dाहक को खर"दने म< मदद कर< 
 

 

(Don't sell but help the Customer to Buy) 

 

 

म�ने सुना था, एक से0स iैनर नीचे �लखे हुए कहानी को सुना रहे थे, जो 'क शायद टेल"*वजन टॉक शो का 

एक सीन था। 
 

 

'कसी ने से0स iैनर से पछूा, “अगर आप से�लगं म< बहुत अmछे ह� और आपने बहुत लोग� को iे�नगं द" है, 

तब आप इसी व@त मुझे कुछ बेच कर Mदखाए?ं” 
 

 



से0स iैनर ने पछूा, “आप असल म< @या खर"दना चाह<गे?” टेबल पर एक पेन पड़ा था, उस ;यि@त ने 

कहा, “मुझे यह पेन बेचो।” टैªनर ने पछूा, “आप इस पेन को @य� खर"दना चाहते ह�?” उस ;यि@त ने 

कहा, “म� पेन के Nबना कैसे काम कर सकता हँू और वसेै भी यह पेन बहुत अmछr �लखती है।” 
 

 

iैनर ने पछूा, “इसके अलावा आप इस पेन को @य� पसंद करते ह�?” उस ;यि@त ने जवाब Mदया, “यह 

xांडडे है, यह मुझे )�तaठा देगा, देखने म< भी यह संुदर है और ये सभी कारण है।” iैनर ने पूछा, “आपको 

@या लगता है, इसक5 क5मत @या होनी चाMहए?” 
 

 

;यि@त ने कहा, “मुझे लगता है, तकर"बन 35 डॉलर। इसक5 क5मत तकर"बन 35 डॉलर होनी चाMहए।” 
 

 

से0स iैनर ने कहा, “ठrक है, तब म� आपको इसे 35 डॉलर म< देने को तयैार हँू।” 
 

 

इस लेन-देन को परख<। 'कसने 'कसे बेचा? वा?तव म<, Dाहक ने )ोड@ट खर"दा, ले'कन वह से0स )ोफेशनल 

के कंiोल म< था, उसने सह" सवाल पूछकर पूर" बातचीत को अपने अनसुार कंiोल 'कया। यह अmछे 

)ोफेशनल से�लगं का अmछा उदाहरण है। दसूरे शqद� म<, खर"दनेवाले ने खदु को बेचा। 
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सुनना ह" परवाह करना है 
 

 

संवाद (बातचीत) (Communication) म< दो तAAव शा�मल होते ह�: सूचना देना और सूचना लेना (Giving 

and receiving imformation)। ये दोन� ह" जEर" ह�, ले'कन सुनना थोड़ा Uयादा जEर" है। यह 

दशा�ता है 'क @या आप परवाह करते ह� और दसूरा आपके �लए जEर" है, िजसक5 वजह से वह आपके *वचार� 

को खलेु Mदमाग से सुनता है। @या इससे वह )े>रत (Motivate) होता है? जवाब है ‘हा’ँ। 
 

 

जEर" सवाल पूछना, तuय� (फै@ट-फाइंpडगं) का पता लगाना, सूचना हा�सल करना, बहुत bयान से सुनना 

(Listening very carefully) और तब सामनेवाले को समाधान देना ह" से�लगं है। 90% समाधान 

सम?या को सह" Eप से समझ लेने से �मल जाता है। से�लगं सम?या के समाधान करने को कहते है 

(Selling is about problem-solving)। सम?या को सामने लाकर, अmछr तरह से पहचान लेना 

तभी संभव होता है, जब उसे bयान से सुना जाता है। 
 

 

bयान से सुनना बनाम �सफ�  सुनना 
 

 



(Listening Versus Hearing) 

 

 

bयान से सुनने और �सफ�  सुनने म< बहुत फक�  है। bयान से सुनना स'Gय (एि@टव) होता है, वह"ं �सफ�  

सुनना अस'Gय (प�ैसव) होता है। bयान से सुनना भावनाAमक (Emotional) होता है, �सफ�  सुनना 

शार">रक (physical) होता है। स'Gय रहकर bयान से सुनने से आगे दसूरे के बोले जानेवाले शqद� या 

उनके �छपे अथ� तथा सामनेवाले क5 भावनाओं को समझा जा सकता है। 
 

 

एक पॅािजMटव वातावरण पदैा करना 
 

 

(Creating a Positive Environment) 

 

 

1. bयान से सुनने के समय, दसूर" ओर मन को भटकने से रोकना चाMहए, जैसे — कलम से खेलना, 

पेपर-वेट को घमुाना या अपनी अंगु�लय� से खेलना या चटकाना। इससे आपका bयान बटँ जाता है। 
 

 

2. Uयादातर लोग संवाद नह"ं करते ह�, वे �सफ�  बार"-बार" बात< करते ह�। जब कोई बोलता है तो सुननेवाला 

उस समय @या कर रहा होता है? असल म< वह यह सोच रहा होता है 'क जब पहला वाला ;यि@त चपु हो 

जाएगा तो म� @या बोलँूगा। जब बोलनेवाला lोता बन जाता है, तब वह वैसा ह" करता है, जैसा 'क दसूरे 

वाला कर रहा था। दोन� बार"-बार" बोल रहे ह�, सुन कोई नह"ं रहा है । इस�लए शातं हो जाएँ और Dाहक को 

सुन<, साथ ह" जवाब देने से पहले अपने *वचार� को समेट<। आपक5 तयैार" िजतनी मजबतू होगी, उतने ह" 

सह" Eप से आप जवाब दे पाएँगे। याद रख<, दो लोग� के �सफ�  बोलने से वाता�लाप नह"ं बनता है। वाता�लाप 

तब बनता है, जब वो एक-दसूरे क5 बात� को उतने ह" bयान से सुनते है। 
 

 

3. बीच म< न टोक<  या काट< (interrupt)। यह असtय (Bad manner) है। अगर आप यह सोचते ह� 'क 

दसूरा आदमी @या कहनेवाला है तो आप गलत भी हो सकते ह�। 
 

 

4. सहम�त और उAसाह (Acknowledge and encourage) Mदखाने के �लए कुछ लोग अपना �सर 

Mहलाते ह�, मु?कुराते ह� या समय-समय पर ‘हा’ँ कहते ह� या )भाव डालने के �लए कुछ और कहते ह�। दसूर� 

क5 भावना को पहचान< और परख<। 
 

 

5. 'कसी को Nबना घूरे उनक5 आख� से संपक�  बनाए।ँ इधर-उधर न देख<, ता'क दसूरा आदमी शक करने 

लगे। 
 

 

6. एक अmछr मु?कुराहट आपक5 eKच ;य@त करती है। 
 



 

7. ?पaट जानकार" के �लए सवाल पूछ< और नोcस बनाएँ। 
 

 

8. सं�Ygत Eप म< जो आपने समझा है, उसे वापस )?ततु कर<। 
 

 

9. दसूरे ;यि@त को अपना पूरा वा@या बोलने द<, बीच म< न टोक<  और उसको पूरा न कर<। 
 

 

10. बातचीत को क< M�त और मुvय बात� के पास रख<। 
 

 

11. ऐसा ;यवहार न कर< जैसे 'क आप सबकुछ जानते ह�। 
 

 

12. ऐसा न Mदखाएँ 'क दसूरे ;यि@त क5 बात सुनकर हम उन पर कोई एहसान कर रह<। 
 

 

बातचीत को परख< 
 

 

(Evaluate the Communication) 

 

 

बातचीत के बीच म< कुछ समय का xेक ल< और उसपर गौर कर< और देख< 'क बातचीत 'कस Mदशा म< जा रह" 

है। 
 

 

कभी-कभी Mदमाग क5 अवचेतन अव?था (Sub Conscious Mind) को कुछ नए सुझाव सोचने के �लए 

थोड़ा समय चाMहए होता है। आप *वन|ता से Yमा माँगकर साथी से बात कर सकते ह�। इसे सावधानीपवू�क 

करना चाMहए, ता'क सामनेवाले को बुरा न लगे। कुछ इस )कार कहा जा सकता है — “अगर आपक5 

अनमु�त हो तो म� दो �मनट का xेक लेकर ताजा हवा ले लँू।” इसका *व`लेषण कर<। @या आपको ताजा हवा 

लेने का कारण देने क5 जEरत है? जवाब है ‘नह"’ं। आपक5 आवाज या बोलने का तर"का और आपके hवारा 

इ?तेमाल 'कए गए शqद और आपके शर"र क5 भाषा (body language) आपक5 *वन|ता को दशा�ती है। 

*वशेषकर, जब आप कोई जEर" बात करते ह� तो दो �मनट का xेक लेना एक आम बात होती है। छोटा-सा 

अंतराल (xेक) आपको खदु से कुछ सवाल पछूने का मौका देता है, जैसे 'क @या आप अKधक बोल रहे ह�? 

@या आपने समझा है 'क Dाहक @या चाहता है? @या आप शातं और ि?थर ह�। Nबना बोले भी हम बहुत कुछ 

कहते है। 
 

 

सचेत होकर सुनने (Active listening) से आपको खर"दने क5 )विृAत (Buying motives) समझने 

म< आसानी होती है, और संकेत (Clues) भी �मलते ह�। उदाहरण के �लए, एक अ�नि`चत शार">रक भाषा 



और उसक5 भावना आमतौर पर कह"-ंन-कह"ं मँुह से शqद� म< �नकल जाती है। Uयादातर हाथ बाँधकर बठैना 

ऐसा जाMहर करता है 'क वह आदमी 'कसी चीज़ के )�त संकोच कर रहा है या उसका *वरोध जाMहर करता है। 

एक पॉिजMटव शार">रक भाषा )ोAसाहन (encouragement) को झलकाती है। 
 

 

आप संभा*वत @लाइंट को और अKधक जानकार" देने के �लए कैसे उAसाMहत कर सकते ह�? एक अmछा 

से0सपस�न बोलता कम है, सुनता Uयादा है। उसे अKधक bयान देकर और सचेत होकर सुनना चाMहए 'क @या 

कहा जा रहा है और @या नह"ं कहा जा रहा है, साथ ह" मौnखक और अमौnखक दोन� को परखना चाMहए। 

एक @लाइंट तभी बोलता है, जब वह से0स पस�न से सहजता महसूस करता है और से0सपस�न के सवाल 

पूछने के तर"के से उAसाMहत होता है। जैसे: 
 

 

1. ”यह बात जचती है।” 
 

 

(That sounds very interesting) 

 

 

2. ”@या आप इसे थोड़ा और खलु कर बता सकते ह�?” 
 

 

(CanYou elaborate a little more?) 

 

 

3. ”बहुत अmछा समय है“ 
 

 

(Great Timing!) 

 

 

4. ”बहुत अmछr सोच है“ 
 

 

(Quick, sharp thinking!) 

 

 

जब सामनेवाला ;यि@त बोल रहा हो तो से0सपस�न को �सर Mहलाकर अपनी सहम�त और उAसाह )कट करना 

चाMहए। @लाइंट अmछr तरह बोले, इसके �लए कुछ वा@यांश (Rephrase) या ;याvया (Paraphrase) 

भी बोलने चाMहए। ऐसा करते व@त से0सपस�न को @लाइंट hवारा कह" ग� कुछ खास बात� को भी बोलना 

चाMहए, ता'क उसे संपक�  का एहसास हो। इससे यह भी �नि`चत होता है 'क आपक5 बात< उसक5 सोच के 

साथ ह�। इन बात� को एक से0सपस�न कुछ इस तरह बाहर लाता है: 
 

 

1. ”�म. @लाइंट, कृपया मेर" सोच को ?पaट कर<, @या यह वह" है, जो आप चाहते ह�...?” 
 



 

2. ”�म. @लाइंट, कृपया सु�नि`चत (Confirm) कर<...“ 
 

 

अmछr बातचीत म< eकावट< 
 

 

(Barriers to effective Communication) 

 

 

eकावट< खासतौर पर तीन 'क?म क5 होती है — भौ�तक (Phsyical), भावनाAमक (Emotional) और 

बौ*/क (Intellectual) । 
 

 

भौ�तक (Physical) — टेढ़े-मेढ़े अYर बनाना, अंगु�लय� से आवाज �नकालना, पेन या पेपरवेट से खेलना, 

bयान भटकाना, बार-बार pड?टबo,स होना, लगातार परेशानी या आँख� से संपक�  नह"ं बनाना आMद ऐसी 

बाधाएँ ह�। @या आपके और आपके @लाइंट के बीच ऐसा संबंध है, िजससे द>ूरयाँ हट सके। भौ�तक बाधाओं 

(Physical Disturbance) म< बीमार" और थकान भी शा�मल हो सकती ह�। 
 

 

भावनाAमक (Emotional) — Nबना कुछ कहे भावनाओं का एहसास 'कया जा सकता है। @या आपने कभी 

देखा 'क 'कसी पाट� पर 100 लोग खशुी, हँसी-मजाक कर रहे है, बातचीत कर रहे ह�, तभी वहा ँउस कमरे 

म< कोई दाnखल होता है और वहाँ एकदम खामोशी छा जाती है। इसका उ0टा भी सच है 'क एक कमरे म< कई 

लोग खामोश बैठे होते ह�, और एक आदमी के आने से वहाँ खशुी छा जाती है। इस�लए बातचीत म< अपने 

शqद� के hवारा अनभूु�त एव ं*व`वास बनाना चाMहए और @लाइंट को यह महसूस कराना चाMहए 'क आपका 

उसके साथ संपक�  बना हुआ है, ता'क उसे महसूस हो 'क वह महAAवपूण� और सXमाननीय है। 
 

 

बौ*/क (Intellectual) — आप जो कहते ह�, उसे म� Mदमागी Eप से मापता (तौलता) हँू, म� जो कहता 

हँू, उसे आप मापते ह�। इसी ;याvया के आधार पर सहम�त या असहम�त बनती है। खराब )ज<टेशन बौ*/क 

(Intellectual) Eप से ?वीकार होने म< बाधक है। रोजमरा� म< बोल" जानेवाल" भाषा का इ?तेमाल कर<, 

ता'क Dाहक समझ सके और संबंध बना सके, साथ ह" पॉिजMटव काम और समझौत� से )भाव पदैा हो सके। 

आप जैसे ह" इन सब चीज� को पा लेते ह�, @लाइंट तेजी से महसूस करता है 'क आप एक *व`वसनीय 

आदमी ह�। 
 

 

अहंकार-बाधक (Ego Barrier) — @या कभी आप उस बातचीत का Mह?सा बने ह�, जहाँ पर आप चाहे जो 

भी कह<, कुछ लोग हमेशा आपके nखलाफ ह" होते ह� और आपका *वरोध करते ह�। यह मायने नह"ं रखता 'क 

आप 'कस तरफ ह� या @या कर रहे ह�, वह हमेशा ह" दसूर" तरफ है। बातचीत करने का उAसाह बहस के Eप 

म< Mदखता है। ऐसा लगता है 'क उनके अंदर �सफ�  *वरोध क5 ह" भावना होती है। 
 

 



उदाहरण के �लए अगर आप कहते ह�, “मुझे लगता है 'क आज बहुत गमz है।” दसूरा ;यि@त कहेगा, “मुझे 

नह"ं लगता, आज का Mदन बड़ा सुहावना है।” अगर आप *वपर"त कुछ बोलते ह�, “आज का Mदन सुहावना 

लगता है।” दसूरे ;यि@त का @या जवाब होगा, इसका अनमुान आप पहले ह" लगा सकते है। वह आगे 

कहेगा, “मुझे लगता है 'क आज गम�/ठंडा है।” @या यह *वरोधाभास अचानक है? मुझे नह" ंलगता है। मुझे 

लगता है, यह आदत का नतीजा है और आदमी के ;यि@तAव (Personality) का Mह?सा है। 
 

 

से�लगं क5 )'Gया म< खलुापन तथा एक-दसूरे क5 जEरत<, सोच और भावनाओं को बाँटने क5 जEरत है। इससे 

सेल क5 संभावना बनती है। असल म<, हरेक सहम�त दोन� तरफ क5 भावनाओं पर �नभ�र करती है। असहम�त 

(Disagreements) लोग� को आGामक और *वरोधी Eप म< ला खड़ा करती है, और कई बार पारद�श�ता 

(Transparency) खAम हो जाती है। असहमत और बहस भरा ;यवहार (Argumentive Behavior) 

यह भी बताता है 'क आपको �नयंZण म< रहना चाMहए। शायद, अपने अहंकार (Ego) को संतुaट करने क5 

जEरत होती है। 
 

 

अपने कम आAम*व`वास (Low Self-esteem) या असुरYा (Insecurity) क5 भावना से एक आदमी 

का अहंकार" होना सामने आता है। इ,ह"ं कारण� से वह अपने आपको ऊँचा और बड़ा Mदखाने क5 जEरत 

महसूस करता है। ऐसा ;यवहार ?कूल या कॉलेज, बि0क ऑ'फस म< भी देखा जाता है — “मेरा तमुसे बेहतर 

है“ या “म� तमुसे अmछा हँू” क5 )विृAत देखने को �मलती है। सामािजक जीवन म< भी यह एक सामा,य 

घटना के Eप म< Mदखता है। यह ;यवहार लोग� को नजद"क लाने क5 बजाय उ,ह< दरू करता है। जो ;यि@त 

अपने को असुर�Yत महसूस करता है, वह खदु को बड़ा समझता है और दसूरे ;यि@त को नीचा/घMटया या 

खदु से छोटा महसूस करवाता है। वे दसूरे आदमी के योगदान को कम या कम महAAवपूण� साNबत करते ह�। 

जो लोग खदु को सुर�Yत महसूस करते ह�, वे दसूर� क5 सराहना करते ह� और उनका आAम-*व`वास बढ़ाते ह�। 

ये ऐसे लोग होते ह�, जो दसूर� को सावधानी से सुनते ह� और उKचत Eप म< उनका जवाब देते ह�। 
 

 

असtय (Discourteous) और अ;यवहा>रक (Ill-mannered) तर"के भी )भावशाल" बातचीत/संवाद म< 

बाधक होते ह�। उदाहरण — 
 

 

(1) लगातार बाधा उAप,न करना (Constant interruptions) 
 

 

(2) दसूरे ;यि@त को उसका वा@य नह"ं पूरा करने देना 
 

 

(3) दसूरे ;यि@त के वा@य� को आगे बढ़कर पूरा कर देना 
 

 

गलत समय 
 



 

(BadTiming) 

 

 

)ज<टेशन करने से पहले दसूरे आदमी क5 ?वीकृ�त क5 संभावना को पहले परख<। अपना )ज<टेशन उस व@त न 

द<, जब @लाइंट पहले से ह" Nबजी (Pre-ocupied) हो। जब @लाइंट पहले से ह" ;य?त होता है तो आपके 

)ज<टेशन को सुनने म< bयान नह"ं लगा सकता है। बेहतर यह" होता है 'क अपने अgवॉयटंम<ट को दबुारा 'कसी 

और समय के �लए तय कर �लया जाए या सtय Eप से दसूरे का bयान अपनी तरफ खींचा जाए। 
 

 

समय क5 कमी क5 वजह से भी दसूरा ;यि@त ज0द" म< Mदख सकता है। आपके @लाइंट को dलाईट पकड़नी है 

या 'कसी कारणवश वह 'कसी अgवॉयंटम<ट के �लए लेट हो रहा है। @या ऐसे समय म< )ज<टेशन करना उKचत 

है। @या आप सोचते ह� 'क वह अपको सुनेगा? Nब0कुल नह"ं। 
 

 

दभुा�[यवश, बहुत से0समैन यह नह"ं समझ पाते ह� 'क वे आगेवाले आदमी पर दसूर� को लाद/थोप 

(Imposing) रहे ह�। 
 

 

मूलभूत �स/ातं (Cardinal Rule) यह कहता है 'क कभी भी ऐसे समय म< )ज<टेशन नह"ं देना चाMहए, 

जब तक 'क आप @लाइंट के पूरे bयान को नह"ं पा लेते ह�। @य�? अगर वह आपको नह"ं सुनता है �सफ�  वह 

�सर Mहलाता रहता है, आप पूरा )ज<टेशन दे देते ह�, आप समझते ह� 'क वह सहमत है, जब'क वह जरा भी 

इmछुक नह" ंहोता है। इस )कार आप अपना समय बरबाद करते ह�। आपके ऐसा करने से, @या आप सेल कर 

सकते ह�। जवाब है ‘नह"’ं। 
 

 

Uयादा बोलकर अपनी जबान से अपना गला न काट< 
 

 

(Don't Let Your Tongue Cut Your Throat by Speaking Too Much) कुछ लोग बातचीत 

करने म< अmछे होते ह� — बोलने क5 उनक5 यो[यता सेल करने म< उनक5 मदद करती है। ले'कन वे यह नह"ं 

जानते 'क बोलना कब बंद करना चाMहए। वे बहुत Uयादा बोलते ह�। अपने Uयादा बोलने क5 वजह से वह 

अपनी सेल खो बैठते ह�। बोलने क5 Yमता एक ताकत है। ले'कन जEरत से Uयादा बोलना एक कमजोर" बन 

जाती है। )ज<टेशन के शुEआत म< ह" अKधकतर जानकार" दे देने से @लाइंट क,dयूज हो जाता है और सेल के 

अवसर हाथ से �नकल जाते ह�। बातचीत ?पaट (Clear), सं�Ygत (Concise) और आAम*व`वास 

(Confidence) से भर" होनी चाMहए। संवाद/बातचीत शुE करने के �लए एक साधारण वा@य या संबंध 

बनाने क5 )'Gया के �लए क5 गई शुeआत का अतं सामािजक सेशन के Eप म< नह"ं होना चाMहए। @य�'क:— 
 

 

1. �मलने का असल" मकसद याद रखना चाMहए। 
 

 



2. आप अपना और @लाइंट का समय बरबाद करते ह�। 
 

 

3. आपका @लाइंट परेशान हो सकता है या वह आपको मजेदार या आकष�क मान सकता है ले'कन )ोफेशनल 

Eप म< नह"ं देख सकता है। 
 

 

सोचने और अmछा फैसला लेने क5 Yमता महAAवपूण� होती है, इसका मतलब होता है 'क हम म< सह" तर"के 

से, सह" समय म< सह" बात करने क5 Yमता होनी चाMहए और अपने आप पर भरोसा होना चाMहए। अदंर क5 

बात जानना और अmछे फैसला लेना दोन� तजबुo से हा�सल होता है। आपक5 यो[यता, आपको से0स क5 

बातचीत म< शुeआत करा सक5 है, ले'कन Uयादा बोलने से शि@त आपक5 कमजोर" बन जाती है। 
 

 

अपने @लाइंट को 'कतनी सूचना देनी चाMहए? 
 

 

(How Much Information should You Give to Your Prospect) 

 

 

@या आप अपने @लाइंट को अपने )ोड@ट का ए@सपट� बनाना चाहते ह�? जवाब है: ‘Nब0कुल नह"’ं। आपने 

अपने ;यापार को सीखने के �लए बहुत टाइम और Yमता खच� क5 है। आप अपनी सार" यो[यता @लाइंट को 

नह"ं देने जा रहे ह� और देना भी @य� चाMहए? 
 

 

एक से0स )ोफेशनल का काम है अपने @लाइंट को उतनी ह" जानकार" देना, िजससे वह सह" फैसला ले सके। 

Uयादा जानकार" देना भी से0स के �लए बाधा है। bयान रहे 'क )ज<टेशन देना एक ?टेज परफॉमyस क5 तरह 

होता है। आप देखना चाहते ह� 'क लोग खड़ ेहोकर ताल" बजा रहे ह�, और यह" आपके परफॉमyस क5 यो[यता 

क5 पहचान होती है। सेल के संबंध म<, आपक5 परफॉमyस को खर"दने के फैसले से तोला जाता है। 
 

 

यह से0सपस�न क5 िजXमेदार" होती है 'क वह �नि`चत करे 'क @लाइंट के समय को पूर" तरह उपयोगी बनाया 

गया। @लाइंट ने आपको अपना क5मती समय देकर आपको मौका Mदया। इस�लए यह आपक5 िजXमेदार" 

बनती है 'क इस एहसान का सदपुयोग 'कया जाए। 
 

 

नोcस लेना 
 

 

(Taking Notes) 

 

 

�लnखत Eप म< नोcस लेना @य� जEर" है, इसे म� खलुकर बताना चाहता हँू। यह गंभीरता के साथ यह भी 

Mदखाता है 'क आप केवल अपनी याददा`त पर भरोसा नह"ं कर रहे ह�। लापरवाह ;यि@त 8 से 10 बात� को 



सुनता है और सोचता है 'क अपना काम करते समय उसे सब याद रहेगा 'क @या करना है। यह ?वाभा*वक 

है 'क एक आदमी हमेशा हर चीज़ को याद नह" ंरख सकता, हो सकता है 'क Uयादा बात< याद रहे और कुछ 

भूल जाए। ऐसे लोग अपना काम अधूरा करते ह�, पूरा नह"ं। ऊपर कह" गई बात को परख<। @या ऐसा होता 

है? @या लोग ऐसा ;यवहार करते ह�? जवाब है, ‘हा’ँ। यह 'कस )कार के ?वभाव को दशा�ता है। मेरे *वचार 

से, अन)ोफेशनल और लापरवाह ?वभाव (Non-caring attitude)। एक सावधान आदमी सह" तर"के से 

�लnखत नोट लेता है। छोड़ने से पहले यह तय कर लेता है 'क उसने कुछ छोड़ा नह"ं है या वह भूला नह"ं है। 

इससे )ोफेशनलइUम Mदखता है। मेरे �लए, वैसे लोग� के साथ डील करना, जो पूरे तर"के से और �लnखत 

नोट नह"ं लेते ह�, हमेशा मुि`कल हो जाती है और उनक5 नीयत के )�त शक पदैा करता है 'क वे यो[य ह� 

या नह",ं वे काम करने के इmछुक ह� या नह",ं आMद। 
 

 

आप पूर" तैयार" म< रह<। जEर ह" पूरा इंटर;य ूआपके �नयंZण म< होगा। 
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से�लगं के �लए पॅािजMटव बातचीत 
 

 

संवाद (बातचीत) 
 

 

(Communication) 

 

 

से�लगं के �लए सबसे बड़ी बाधा होती है — संवाद, से0सपस�न और Dाहक के देखने म< फक� । अगर बातचीत 

म< से0सपस�न म< सामनेवाले क5 सोच को परखने क5 शि@त होती है, तब वह Dाहक क5 धारणा को अपनी 

तरफ मोड़ लेता है। दसूरे ;यि@त क5 सोच को अपनी सोच के जैसा बनाना ह" यो[यता है, िजसके hवारा 

'कसी आदमी को )भा*वत कर उसक5 धारणा/सोच को बदल Mदया जाता है। 
 

 

अपने काम को ईमानदार" और सmचाई के साथ करने के Gम म< एक अmछे से0सपस�न को नीचे द" हुई बात< 

Nब0कुल ?पaट होनी चाMहए- 
 

 

1. उसके म0ूय (Values) — वह @या करेगा या @या नह"ं करेगा 
 

 

2. Dाहक के साथ वचनब/ता (Commitment) 
 



 

3. )ोड@ट क5 जानकार" 
 

 

4. नी�तयाँ और �नयम (Policies and Procedures) 
 

 

जानकार" क5 कमी और वचनब/ता नह"ं होने से गलत संदेश पहँुचता है। हम हमेशा संवाद (बातचीत) म< होते 

ह�, कभी लdज� के ज>रए, कभी अपने काम के ज>रए या कभी मौन रहकर। 
 

 

Nबना शqद के बातचीत (अमौnखक) 
 

 

(Non-verbal Communication) 

 

 

एक )ोफेशनल को मौnखक एवं अमौnखक दोन� संवाद� क5 जानकार" होनी चाMहए। डॉ. अ0बट� मेहराNबयन ने 

एक सवo 'कया और पाया 'क 55% संवाद अमौnखक, 38% बोलने के लहजे और केवल 7% ह" मौnखक होते 

ह�। 
 

 

से0सपस�न को शqद (Words), एहसास/भावना (Feeling) और *वचार (Thoughts) सभी को सुनना 

चाMहए। पहचान< 'क लdज� म< और अमौnखक म< फक�  है तो आप 'कस पर भरोसा कर<गे। अगर दोन� के बीच 

फक�  है तो हम 'कस पर भरोसा कर<गे? जवाब है — अमौnखक पर, @य�'क अमौnखक अवचेतन (Sub-

conscious) से पदैा हुई आदत का ;यवहार है (Reflex action) । बातचीत करनेवाले को पता नह"ं 

चलता 'क वो ऐसा कर रहा है। उदाहरण के �लए, बोलनेवाला बोल रहा हो, “आप जो कह रहे ह� उसम< म� 

Interested हँू“ , ले'कन उसी समय वह घड़ी देख रहा है या सी�लगं फैन क5 ओर नजर है या कुछ और 

कर रहा है। @या वह सच म< eKच (Interest) ले रहा है? @या उसक5 अमौnखक (Non-verbal) बात< 

उसक5 eKच Mदखा रह" है? @या वह उस *वषय म< bयान दे रहा है? �नि`चत Eप से नह"ं। 
 

 

खलुापन (Openness) और सहम�त (Acceptence) को पॉिजMटव शार">रक भाषा के hवारा बताया जा 

सकता है। *वरोध और असहम�त को भी असहमत शार">रक भाषा के hवारा बताया जा सकता है। अमौnखक 

संवाद इशार�, हाथ� क5 हलचल, आँख� के इशारे और चाहने क5 चाहत (Posture, gestures, hand 

movements, eye contact and facial expression) सभी शा�मल होते ह�। 
 

 

शार">रक भाषा (Body Language ) के कुछ आम उदाहरण देखने को �मलते ह�◌ः 
 

 

1. एक @लाइंट जो हाथ मोड़कर या पैर को Gॉस कर बठैता है, उसम< खलेुपन क5 कमी होती है। 
 



 

2. आगे क5 तरफ झुकना, eKच (Interest) Mदखाता है। 
 

 

3. चेहरे क5 झलक (Facial expressions) भी खर"दने क5 सहम�त (Acceptence) या असहम�त 

(Rejection) को दशा�ती है। 
 

 

हमारा अमौnखक ;यवहार या शार">रक भाषा हमार" अवचेतन के hवारा संचा�लत होती है, जो हमारे सोचने क5 

शि@त को Mदखाती है। उदाहरण के �लए: 
 

 

1. आँख� से संपक�  
 

 

(a) @लाइंट को सीधे घूर कर देखना अ@खड़पन (Arrogance), आGामक (Aggressive) या Eखेपन 

(Rude) को दशा�ता है। मटकती हुई आँख< बेचैनी (Uneasiness), चालाक5 (Cunningness) क5 भाषा 

बोलती ह�। छत या पंखे क5 तरफ देखना eKच क5 कमी और लापरवाह" को दशा�ता है। 
 

 

(b) सहज आँख< *व`वास/भरोसा बनाती ह� और सmचाई Mदखाती ह�। 
 

 

2. बैठने का तर"का eKच या अeKच को Mदखाता है। 
 

 

3. शर"र के Mहलने-डुलने क5 ग�त बेचनैी और घबराहट या *व`वास क5 कमी को Mदखाती है। 
 

 

4. इशारा, उबासी लेना, पेन से खेलना, टेढ़"-मेढ़" आकृ�त बनाना सभी *वचार� क5 असमानता को Mदखाता 

है। 
 

 

5. चेहरे क5 Expression चढ़" हुई या तनी हुई अ�भ;यि@त (Expression) या मजाक उड़ानेवाल" 

मु?कुराहट �नगेMटव )भाव छोड़ती है। 
 

 

6. ;यि@तगत )?त�ुत — )ोफेशनल एकदम साधारण और सह" कपड़ ेपहनते ह�। एक फाइन<शल gलानर या 

ब�कर Uयादातर औपचा>रक (Casual) सूट म< होते ह� । जैकेट नह" ंपहना जा सकता है तो औपचा>रक प�ट, 

शट� और टाई म< आते ह�। वे जी,स या ?पोट� शजू म< नह"ं होते ह�। 
 

 

अपने शार">रक भाषा (Body Language) के )�त सचेत रह<। यह आपका समय बचाता है और सेल करने 

के अवसर बढ़ाता है। 



 

 

मौnखक 
 

 

(Verbal) 

 

 

;यवहार करते समय आदमी के बोलने का तर"का सह" होना चाMहए। उसक5 आवाज न Uयादा तेज और न 

Uयादा कम होनी चाMहए। 
 

 

अmछे )ोफेशनलस ऐसे शqद� का )योग करते ह�, जो खास ह� और ठrक वैसी ह" त?वीर @लाइंट के Mदमाग म< 

भेज सके, जैसा उनके Mदमाग म< है। संवाद म< ?पaटता या एक जैसी सोच, देने और पानेवाले दोन� म< होनी 

चाMहए। हमेशा उन शqद� से बचना चाMहए, जो भ|/शक (Confusion) पैदा करते ह�, िजनके अलग-अलग 

लोग� के �लए अलग-अलग मायने होते ह�, जैसे- 
 

 

1. हमेशा (Almost always) 
 

 

2. कभी-कभी (Occasionally) 
 

 

3. �नय�मत Eप से (Regularity) 
 

 

4. बार-बार (Frequently) 
 

 

5. कभी-कभी (Sometimes) और 
 

 

6. बहुत कम (Seldom) 
 

 

ये सभी लdज गोलमोल है, सह" मतलब नह"ं जताते, बि0क शक पदैा करते ह�। अपने वा@य को बनाते 

समय सावधान रह<, उदाहरण के �लए: 
 

 

‘मेर" इ,वे?टम<ट कम है’ या ‘आप Uयादा बचत कर सकते ह�’। 
 

 

ये सभी वा@य क,dयजू करते ह� और Dाहक के Mदमाग म< शक पदैा करते ह�, @य�'क हम< Clarify करना 

है 'कतना कम है और 'कतनी बचत होगी। 



 

 

ऐसे क,dयूज अ?पaट वा@य� क5 ?पaटता देनी होती है, @य�'क इनके बहुत-से मायने �नकल सकते ह�। 

उदाहरण के �लए: इसक5 क5मत बहुत Uयादा है। इसके कई मायने हो सकते ह�। उदाहरण के �लए: 
 

 

1. मेरे पास उतने पैसे नह" ंह� 
 

 

2. यह क5मत के लायक नह"ं है। 
 

 

3. आपके )�तhवhंवी (Competitor) क5 अपेYा यह Uयादा महँगा है। 
 

 

इस एक वा@य के बहुत-से मायने हो सकते ह�। सह" Eप से जवाब देने के �लए से0सपस�न को सह" तर"के से 

मालूम करना होगा 'क असल" सम?या @या है? वह ऐसे पूछ सकता है — 
 

 

1. “@या यह आपक5 बड़ी Kचतंा है?” 
 

 

2. “आपक5 दसूर" Kचतंा @या है?” 
 

 

3. “... @या म� आपसे आDह कर सकता हँू 'क आप अपने *वचार मेरे साथ बाटँ< ..... ?” 
 

 

खर"दने के संकेत @या होते ह�? 
 

 

(What are Buying Signals) 

 

 

मौnखक और अमौnखक दोन� Eप म< खर"दने के संकेत Mदए जा सकते ह�। खर"दने के संकेत को समझाना सेल 

को बनाने के �लए बहुत जEर" होता है। उस समय सेल के �लए वादे देने के अवसर होते ह�। @लू के )�त 

सचेत रह<। िजस समय आपको खर"दने के �स[नल �मलते ह�, उसी समय आपको )ज<टेशन बदं कर सेल को 

सफलतापवू�क पूरा करना चाMहए। इसको bयान से कर<, ता'क @लोिजंग म< अड़चन न आए। @लोिजंग का एक 

अmछा तर"का है 'क �नचोड़ म< इसके फायदे बताएँ और @लोज कर<। (एक साथ एक समय म< 3 से Uयादा 

फायदे न बताए)ँ और तब कागजी-काय�वाह" शुE कर<। 
 

 

शqद� से खर"दने के संकेत 
 

 



(Verbal Buying Signals) 

 

 

@लाइंट आपसे कुछ ऐसे सवाल पूछने क5 शeुआत करते ह�◌ः 
 

 

1. @या म� मा�सक Eप से पैसा चकुा सकता हँू? 
 

 

2. @या यह व@ैयमू @ल"नर पदo को भी साफ कर सकता है? 
 

 

3. उसक5 क5मत 'कतनी है? 
 

 

4. मुझे ड�ेलवर" कब �मलेगी? 
 

 

5. @या यह मुझे श�नवार के सुबह म< �मल सकता है? 
 

 

6. इस पर आप @या गारंट"/वारंट" द<गे? 
 

 

7. @या आपके पास इसके सलाना देख-रेख (Maintenance) का कॉ,iै@ट है? 
 

 

8. @या आप इसे दबुारा Mदखा सकते ह�? 
 

 

9. @या एक बार और इसका डमेो दे सकते ह�? 
 

 

10. आप 'कस )कार क5 Gेpडट-सु*वधा दे सकते ह�? 
 

 

11. @या आपके पास कोई इं?टालम<ट gलान है? 
 

 

12. यह 'कतने रंग� म< आता है? 
 

 

13. @या म� दबुारा से इसे iाय कर सकता हँू? 
 

 



खर"दने के पॉिजMटव �स[नल आपके �लए हर" बAती क5 तरह है, जो आपको कहता है 'क आगे बढ़ो, और 

इसका उ0टा भी Nब0कुल सह" है। खर"दने के �नगेMटव �स[नल आपको रोकने के संकेत देते ह�, िजसका 

मतलब है 'क @लाइंट कहता है 'क “मुझे अभी तस0ल" नह"ं हुई।” 
 

 

‘ना’ करने के �स[नल 
 

 

(What are Rejection Signals) 

 

 

कई बार @लाइंट सीधे Eप म< ‘ना’ कहना नह" ंचाहता है, इस�लए वह न| Eप से नह"ं कहने के रा?ते 

खोजता है। कुछ अ?वीकृ�त (Rejection) सह" कारण� से होती ह�। अगर वे मुdत भी द< तो भी सौदे क5 

गंुजाइश नह"ं है। उदाहरण के तौर पर, अगर Dाहक के पास ?टॉक रखने क5 जगह ह" नह" ंहै तो आप मुdत 

भी दे द<, वे तो भी नह"ं ले सकते ह�। कई बार Dाहक कहता है 'क “म� सोचना चाहता हँू, यह एक न| 

तर"का है, यह कहने का मुझे eKच (Interest) नह" ंहै।” 
 

 

शqद� से ‘ना’ कहना 
 

 

(Verbal Rejection Signals) 

 

 

1. जो म� अभी इ?तेमाल कर रहा हँू, यह उससे Uयादा अmछा नह"ं Mदखता। 
 

 

2. @या आप जानकार" छोड़ सकते ह�, म� आपको बाद म< कॉल कEँगा। 
 

 

3. मेरे पास इस सामान को रखने के �लए जगह नह" ंहै। 
 

 

4. मुझे लगता है 'क आपक5 क5मत आज से एक साल के बाद भी यह" होगी। 
 

 

5. म� इसपर सोचना चाहता हँू। 
 

 

;यवहार (Behavior) म< अचानक बदलाव या शार">रक भाषाओं (Body Languages) म< प>रवत�न बदलते 

हुए नज>रए को दशा�ता है। Nबना बोले ‘ना’ कहना, जब एक अmछा से0स )ोफेशनल ‘ना’ के �स[नल 

देखता या सुनता है तो वह समझ जाता है 'क @लाइंट क5 eKच नह"ं है, और दबुारा बेचने क5 तयैार" करता है 

या अगल" अgवॉयटंम<ट ले लेता है। से0सपस�न को मौnखक और अमौnखक दोन� संकेत�/कथन� को परखने क5 



समझ होनी चाMहए। ‘ना’ �स[नल पाने के बाद कुछ )भाव छोड़ने के �लए से0सपस�न कुछ ऐसा कह सकता 

है: 
 

 

1. �म. @लाइंट, लगता है 'क आपको 'कसी चीज़ से परेशानी हुई, @या आप इसे मेरे साथ शेयर कर सकते 

ह�? 
 

 

2. अनजाने म<, अगर म�ने गलती क5 तो म� आपसे माफ5 माँगना चाहता हँू। 
 

 

3. म� माफ5 माँगता हँू, पर @या आप अपनी Kचतंा शेयर कर<गे? 
 

 

एक अmछा से0स )ोफेशनल कार के �ाइवर क5 तरह होता है। वह टैª'फक �स[नल को देखता है और समझ 

जाता है 'क लाल बAती है तो Eक जाना है। जब यह हर" होगी, तब आगे बढ़ने का समय होगा। एक अmछे 

से0सपस�न को खर"दने के �स[नल — लाल, पीला और हरा — सभी को समझना चाMहए। 
 

 

टेि@नकल शqद� का इ?तेमाल न कर< 
 

 

(Don't Use Jargon) 

 

 

सरल और आम आदमी क5 भाषा का इ?तेमाल कर<। जब आप एक कंgयटूर खर"दने जाते ह�, bयान द< 'क 

एक से0समैन आपको बहुत सार" तकनीक5 जानकार" देना शुE करता है और आप सोचते ह�, एक से0सपस�न 

आपसे पूछ सकता है 'क आपको इस कंgयटूर म< 'कतने मेगावाइट या Kगगावाइट चाMहए। �सफ�  तकनीक5 भाषा 

समझने वाला Dाहक इसे समझ सकता है। बाक5 इसे नह"ं समझ सकते, पर उसक5 जEरत है, माZ यह" 

समझना 'क @या यह 'कतने पेज ?टोरेज मैमोर" रखता है। अनाप-शनाप या तकनीक5 भाषा का )योग तब 

तक न कर<, जब तक 'क आप अपने )ोफेशन म< 'कसी से बात न कर रहे ह�। 
 

 

ऐसे शqद जो बाधा या *वरोध पदैा करते ह� 
 

 

(Words that create objections or resistance) 

 

 

बाधाओं से बचने के �लए bयान से शqद� का इ?तेमाल कर<◌ः 
 

 



1. ‘खर"द</बेच<’ जैसे शqद� को बदल<, 'Own' जैसे शqद� का इ?तेमाल कर<। उदाहरण के �लए — “इस 

)ोड@ट को अपनाने के बाद...” कोई भी खर"दना/बेचना नह"ं चाहता ह�, ले'कन अपनाना चाहता है @य�'क 

अपनाने म< मल'कयत होती है और मा�लक एक चीज़ को अपनाकर गव� महसूस करता है। 
 

 

2. ‘ह?ताYर कर<’ न बोल<। इसके बदले कह<, “@या आप ऑड�र �नि`चत (Confirm) कर सकते ह�?” 
 

 

3. ‘कॉ,iे@ट’ शqद का इ?तेमाल न कर<। लोग इस शqद से घबराते ह�, @य�'क उ,ह< लगता है 'क वे फँस 

जाएँगे। उ,ह< लगता है 'क खर"दने के �लए भी 'कसी वक5ल क5 जEरत होगी। इसके बदले यह कह<, “कुछ 

कागजी काय� कर लेते ह�।” 
 

 

4. क5मत/पेम<ट/मनी/पे/कैश/कॉ?ट आMद का )योग न कर<। इनके बदले ‘इ,वे?टम<ट’ शqद का इ?तेमाल कर<। 

उदाहरण के �लए, ‘पे करने के बाद’ या ‘आपका खच� इतना होगा’ के बदले ‘आपके एक बार का/मा�सक 

इ,वे?टम<ट होगा।’ @य�? ऐसा इस�लए, @य�'क ये शqद जैसे — क5मत, पेम<ट और कॉ?ट एक हा�न क5 

तरह Mदखते है — ‘आऊट-ऑफ-पॉकेट’ या ‘हमेशा के �लए नकुसान’ क5 तरह महसूस कराता है, जैसे जेब 

से कुछ �नकल रहा है। इ,वे?टम<ट लdज का मतलब होता है 'क उसके बदले म< आपको कुछ �मल रहा है और 

यह सmचाई है। हर आदमी इ,वे?टर बनना चाहता है। इसम< गव� महसूस होता है। ‘पेअर’-अदा करनेवाला 

कौन बनना चाहता है? 
 

 

5. एक वा@यांश (Phrase) है, िजसका इ?तेमाल म� अ@सर करता हँू और इससे म�ने पॉिजMटव अनभुव 

)ाgत 'कए ह�, वह है — म� आपसे कुछ जानकार" शेयर करना चाहता हँू, जो आपक5 तरह बहुत-से लोग� के 

�लए मददगार साNबत हुई है। “@या यह इससे बेहतर नह" ंहै 'क...” अब म� अपने )ोड@ट के बारे म< आपको 

बताना चाहता हँू। 
 

 

नुकसान देने वाले शqद� का इ?तेमाल न कर< 
 

 

(Do not use Phrases and questions that are harmful) 

 

 

1. म� को�शश कEँगा/ म� आशा करता हँू 
 

 

2. संभव है/यह होना चाMहए 
 

 

3. शायद/संभवतः 
 

 



4. वह हो सकता है/यह" सह" लगता है 
 

 

5. हम नह"ं कर सकते 
 

 

6. ये �सफ�  बड़ ेया जEर" @लाइंट के �लए है 
 

 

7. आप यो[य नह"ं ह� 
 

 

8. यह मेरा *वभाग नह"ं है 
 

 

9. म� इसे नह"ं सँभालता हँू 
 

 

10. यह मेर" िजXमेदार" नह"ं है 
 

 

11. @या आपको समझ आई? 
 

 

12. मुझे कहने द<। 
 

 

13. आप कब फैसला कर<गे? 
 

 

14. आपक5 सम?या @या है? 
 

 

15. अगर आप फैसला नह" ंल<गे तो आप इसे खो द<गे 
 

 

इन सभी शqद� का �नगेMटव असर होता है। दसूर" तरफ, पॉिजMटव शqद उAसाMहत करनेवाले और आकष�क 

होते ह�। कुछ शqद ह� जो बहुत शि@तशाल" ह� और िज,ह�ने मेरे �लए बहुत-से दरवाजे खोले, हालाँ'क ये शqद 

बहुत साधारण ह�, पर ये पॉिजMटव संदेश देते ह� और से�लगं म< मदद करते ह�। 
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वा@य और सवाल जो महAAवपूण� ह�◌ः 
 



 

(Phrases and Questions that are helpful) 

 

 

1. आप इसके बारे म< कैसा महसूस करते ह�.....? 
 

 

2. आप इसके बारे म< @या सोचते ह�? आप इसे 'कस )कार देखते ह�? 
 

 

3. @या आपको जानकार" है? 
 

 

4. @या म� आपक5 मदद मागँ सकता हँू? 
 

 

5. मुझे *व`वास है, आप इसके साथ खतरा मोल लेना नह"ं चाह<गे। 
 

 

6. @या म� आपसे ?पaट करने का आDह कर सकता हँू? 
 

 

7. इसके बारे म< आपक5 @या राय है...? 
 

 

8. म� सलाह देता हँू... या @या म� सलाह दे सकता हँू...? 
 

 

9. मेरे *वचार म<.. 
 

 

10. आपको @या लगता है, बेहतर तर"का @या है? 
 

 

11. हम �नि`चतं ह� 'क हम.. 
 

 

12. आपक5 पहल" )ाथ�मकता @या है? 
 

 

13. @या आप इसके साथ सहज ह�... 
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जEरत� को सामने लाना 
 

 

दो तरह क5 जeरत< होती ह� — Mदखाई देनेवाल" और नह" ंMदखाई देनेवाल" 
 

 

(There are 2 Kinds of Needs — Visible and Invisible) 

 

 

Mदखने वाल" (Visible) जEरत< वो होती ह�, िजसके �लए @लाइंट दद� या सम?या महसूस करता है और 

Nबना 'कसी के कहे भी उ,ह< पूरा करने के �लए काय� करता है। वहाँ पर एक तड़क होती है, उ,ह< पूरा करने 

के �लए Dाहक खदु ए@शन लेता है। ये जEरते ह�, रोट", कपड़ा और मकान। @य�'क यह मजबूर" है, 

इस�लए शायद इनक5 क5मत उतनी अह�मयत नह"ं रखती। 
 

 

ना Mदखने वाल" (Invisible) जEरत< वो होती ह�, िजनके बारे म< @लाइंट को जानकार" द" जाती है, 

िजसके साथ उनको खर"दने के फायदे और न खर"दने के नुकसान बताए जाते ह�। जब हम से�लगं )ोफेशन क5 

बात करते ह� तो ना Mदखनेवाल" जEरत� क5 पू�त � क5 बात करते ह�। से�लगं )ोफेशन ना Mदखनेवाल" जEरत� 

क5 पू�त � करने का अवसर है। 
 

 

मुझे अनमुान है 'क ना Mदखनेवाल" जEरत� क5 माकo ट इतनी बड़ी है 'क वह असी�मत (infinite) है। 

जीवन-बीमा बेचने के अपने पूरे कै>रयर म<, मुझे एक भी @लाइंट ऐसा नह"ं �मला, िजसने कॉल करके मुझे 

बुलाया हो और कहा हो 'क “मुझे इसक5 जEरत है, आकर मुझे लाइफ-इं`योर<स बेचो।” इसका अथ� यह है 

'क 100 )�तशत सेल ‘ना Mदखनेवाल"’ जEरत� क5 प�ूत � करने से �मलती है। इन ‘ना Mदखनेवाल"’ जEरत� 

के पीछे संभवतः @या कारण होते ह�? लोग उन जEरत� को @य� नह" ंमहसूस करते ह�, जो जEरत< खड़ी ह�। 
 

 

♦आलस (Complacence) — जब तक टूटता नह",ं @य� बदल<। @या जEरत है? लोग कुछ टूटने का या 

नुकसान होने का इंतजार करते ह� और तब जEरत सामने आ जाती है । जो ‘ना Mदखनेवाल"’ थी, वो 

‘Mदखने’ म< आ जाती है। 
 

 

♦अलगाववाद"पन (Indifference) — ‘कौन परवाह करता है’, ‘यह मेरा काम नह"ं है’, ‘नह"ं होने का 

एहसास नह"ं होता’, ‘म� यहाँ केवल काम करता हँू’, ‘हरेक आदमी अपनी सम?या जानता है’ — ये 

)विृAतयाँ होती ह�। अगर हर आदमी अपनी सम?या जानता है तो म� कैसे िजXमेदार हो सकता हँू? यह 

लापरवाह )विृAत होती है। 
 

 

♦अsान (Ignorance) — नासमझ को अपनी नासमझी का एहसास नह"ं होता। @लाइंट अपनी जEरत� को 

नह"ं पहचानता, उसे उनके बारे म< बताना पड़ता है। 



 

 

िजस व@त एक से0स )ोफेशनल इनम< से 'कसी भी मु_/ेजEरत� को सामने लाता है, वह Dाहक के मन म< 

उसक5 जEरत पदैा करता है और अभी या बाद म< खर"दने के �लए इmछा पदैा करता है। खर"दार के Mदमाग म< 

यह सवाल होता है, “@या ज0द" है? इसे बाद म< कEँगा।” इन सवाल� के जवाब� को सह" Eप से संभालना 

बेचने क5 )'Gया (Process) क5 शुeआत करता है। 'कसी चीज के बारे म< बताने क5 )'Gया (Process) 

या उपयु@त जानकार" देने से उनके ना Mदखनेवाल" जEरत� को Mदखनेवाल" जEरत� म< बदला जाता है। एक 

)ोसपे@ट उस चीज का फायदा नह"ं उठा सकता, िजसक5 उसे जानकार" नह"ं हो। एक अmछा )ोफेशनल 

इंतजार करने का नकुसान भी उभार कर सामने लाता है। जो से0स पीपुल Mदखनेवाल" जEरत� क5 खोज करते 

ह�, वे �नि`चत Eप से इस )ोफेशन म< असफल होते ह�। 
 

 

उदाहरण के �लए: वॉटर-gय>ूरफायर का एक से0समैन, जॉन, Nबजनेस म< फेल हो रहा था, वह"ं उसी ह" क5 

कंपनी का दसूरा से0समैन खबू बेच रहा था। ऐसा इस�लए @य�'क जॉन Mदखती हुई जEरत� क5 पू�त � 

करनेवाल� को खोज रहा था। उसका )ज<टेशन कुछ इस तरह था, “म� ए@स.वाई.जेड. कंपनी से हँू,” हम 

वॉटर-'फ0टर बेचते ह�, @या आपको चाMहए? जवाब �मलता था — ‘नह"ं।’ ले'कन ?ट"व क5 अ)ोच म< बहुत 

फक�  था, ऐसा था: 
 

 

)ोसपे@ट एgवाइंटमे,ट तय कर देता है। 
 

 

‘ ‘हम उन प>रवार� को Nबना 'कसी शत� के वॉटर एना�ल�सस >रपोट� दे रहे ह�, जो अपने प>रवार के 

?वा?uय के )�त Kच�ंतत ह�? आप 'कसी चीज़ को खर"दने के �लए बाbय नह"ं है। हम अपने टे@नी�शयन को 

आपके पानी के नमूने लेने के �लए, और उसक5 >रपोट� देने तथा आपके YेZ म< अगर इससे कोई खतरा है तो 

इसे कैसे सुधारा जाए, इसक5 सलाह देने के �लए भेज<गे।” 
 

 

इस बातचीत के आधार पर ?ट"व ने एक के बाद एक कXपल"म<टर" एना�ल�सस और पानी से पैदा हुई बीमार" 

और सेहत से जड़ुी परेशा�नय� से कैसे �नपटा जाए, इसक5 सलाह देने के �लए अgवॉयंटम<ट तय करने लगा। 

?ट"व ‘ना Mदखनेवाल"’ जEरत� क5 पहचान करवाने के �लए अgवॉयटंम<ट पाने लगा। हर )ज<टेशन के बाद 

?ट"व उन बीमा>रय� के बारे म< बताता था, जो उनके प>रवार म< सम?या उAप,न कर सकती थीं। 
 

 

इस तरह, वह ि?थ�तय� को सुधारने के �लए उनके अदंर जEरत पदैा करता था और Dाहक एकदम से पछूता 

था, “'कतनी ज0द" हम इस सम?या का हल कर सकते ह�, और इसक5 क5मत @या है?” 
 

 

?ट"व और जॉन क5 अ)ोच को परख<। ?ट"व ने 'कतनी सफलता के साथ जEरत� को सामने लाकर, उ,ह< 

आव`यकता (इंतजार से पैदा होने वाले दद�) का एहसास कराया और समाधान Mदखाकर अपना सेल बनाया। 

यह एक ‘जीत-जीत’ (Win-Win) ि?थ�त थी। वह"ं जॉन वा?तव म< बेच नह" ंरहा था, बि0क वह इंतजार 



कर रहा था 'क कोई उसे खर"दे। दसूरे शqद� म<, वह से�लगं )ोफेशनल म< नह"ं था। वह ऑड�र लेनेवाला था। 

?ट"व ने अपने को, समाज को एक अहम सेवा )दान करनेवाले के Eप म< देखा। अगर आपने सावधानी से 

bयान Mदया तो ?ट"व ने कोई सम?या/जEरत पदैा नह"ं क5, न ह" डरानेवाला तर"का अपनाया। उसने वॉटर-

'फ0टर क5 जEरत नह" ंबनाई, वह तो वहाँ पहले से ह" थी। 
 

 

उसने बस जEरत� को सामने लाकर @लाइंट को जEरत और महAAव क5 जानकार" द", ता'क Dाहक एक 

अmछा फैसला ले सके। आप आगे और परख< तो ?ट"व के अ)ोच म< देख<गे 'क वह वॉटर-'फ0टर नह" ंबेच रहा 

था, बि0क एक अmछा ?वा?uय, तनाव-मु@त और बेहतर यो[य जीवन का समाधान (Solution) )दान 

कर रहा था। यह" �स/ातं सभी )ोड@ट के �लए उपयोगी होता है, चाहे हम कुछ भी बेच<। 
 

 

जीवन-बीमा (Life insurance) बेचने के समय, अ@सर मुझसे पूछा जाता था, “मुझे लाइफ-इं`योर<स 

क5 @या जEरत है? म� इतनी ज0द" नह"ं मर रहा हँू। मेरे पास अmछा ?वा?uय है और मुझे लाइफ इं`योर<स 

क5 जEरत नह" ंहै।” वह @या था, जो वे नह" ंसमझ पा रहे थे। वह यह था 'क अगर उनका ?वा?uय अmछा 

नह"ं हो तो वे जीवन-बीमा पा ह" नह"ं सकते, @य�'क तब वे पॉ�लसी के �लए यो[य नह"ं ह�गे। उ,ह< यह 

जानकार" देनी थी 'क जीवन-बीमा एक लाइफ जकेैट क5 तरह है, अगर उनके पास जEरत के समय नह" ं

होगी तो उ,ह< िजंदगी म< कभी जEरत भी नह" ंपड़गेी। 
 

 

कभी-कभी, हम< कहा जाता है, “हमार" आमदनी कम है, इस�लए हम< 'कसी से0स-iे�नगं क5 जEरत नह"ं 

है।” वे उन अ�`य (ना Mदखनेवाल") जEरत� को नह" ंपहचान पाते ह�। अगर उनके से0समैन यो[य 

(Trained) ह�गे तो अव`य ह" उनक5 सेल ऊपर जाएगी। ये सभी जEरत� को सामने लाने के साफ उदाहरण 

ह�। इस 'कताब म< वै@यमू @ल"नर से0समैन का उदाहरण पहले ह" Mदया गया है, जो ना Mदखनेवाल" जEरत� 

को सामने लाने का अmछा उदाहरण है। 
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खNूबया/ँखा�सयत/*वशेषताएँ और फायदा 
 

 

लोग खा�सयत (Features) नह"ं खर"दते, वे पफायदा (Benifits) खर"दते ह�। लोग �सनेमा के Mटकट 

नह"ं खर"दते, वे आनंद/म?ती खर"दते ह�। लोग टाई नह"ं खर"दते, वे ‘अmछा Mदखना’ खर"दते ह�। लोग इZ 

नह"ं खर"दते, वे सुगंध खर"दते ह�। 
 

 



माइकेल फैराड ेने इलेि@iक मोटर का आ*वaकार 'कया। उनके पास पैसा नह" ंथा 'क वे इसे ;यापा>रक Eप म< 

बाजार म< लाएँ। वे बड़ी बेचनैी से पैसे/फंड क5 खोज कर रहे थे। उ,ह�ने य.ूके. के )धानमंZी �म. [लैड?टोन को 

अ)ोच 'कया और अपना आ*वaकार उनके टेबल पर रखा, इस उXमीद म< 'क )धानमंZी उस अ*वaकार को 

देश क5 उपलिqध समझ<गे और फेराड ेक5 मदद कर<गे। )धानमंZी उस आ*वaकार के फायदे और उपयोग को 

नह"ं देख पा रहे थे, इस�लए उ,ह�ने कहा: “इसम< अmछा @या है? मुझे इस मोटर म< कोई फायदा नह"ं Mदख 

रहा है।” आज, @या आप इस मोटर के Nबना इस द�ुनया क5 क0पना कर सकते ह�? कोई ;यि@त मुि`कल 

से ह" वह जगह पाता है, जहाँ इसका उपयोग नह"ं 'कया जाता है। 
 

 

फैराड े�नराश हो सकते थे और )धानमंZी या ?वयं से यह कह सकते थे 'क ”आप इस आ*वaकार के 

महAAवपूण� उपयोग को कैसे नह"ं देख रहे ह�? म�ने 'कतनी मेहनत क5 है उसे देख<।” 
 

 

ले'कन उ,ह�ने ऐसा नह"ं 'कया। इसके जवाब म< उ,ह�ने इसका फायदा बताते हुए कहा, , “)धानमंZी जी 

आप इस मशीन क5 NबG5 से आने वाले टै@स से पैसा बना सक< गे।” उ,ह�ने @या कहा? उ,ह�ने तुरंत ह" 

उसका लाभ सामने रख Mदया और उनके खर"दने क5 भावना को जगा Mदया। राजनी�तs� म< खर"दने क5 

)विृAत तभी उपजती है, जब सरकार के �लए इससे फंड इकLा 'कया जा सकता हो। 
 

 

*वशेषता को लाभ म< बदलना “ इसका आपके �लए मतलब ह�...” 
 

 

(Turning a Feature into a Benefit - 'What it means to you is...) 

 

 

Uयादातर से0स पीपलु सबसे बड़ी गलती तब करते ह�, जब वे अपने )ोड@ट के साथ बैग भरकर जानका>रयाँ 

ले जाते ह� और @लाइंट को जबरद?ती पकड़कर )ोड@ट क5 खा�सयत< बताने क5 शुeआत करते ह�। )ोड@ट इस 

चीज से बना है या दसूरे से, यह एक देश म< बना है या दसूरे देश म<, कौन bयान देता है। इसको बेचना 

नह"ं कहते। एक )ोफेशनल यह जानता है 'क फायदे/समाधान (Benifits) को कैसे बेचना है और खा�सयत 

(Features) को फायदे (Benifit) म< कैसे बदलना है? 
 

 

यह �ेज (Phrase) बहुत ह" महAAवपूण� हैः “यह आपके �लए @या मायने रखता है...“ 
 

 

उदाहरण के �लएः 
 

 

1. एक कार के टायर का साइज ए@स है या एक कार पावर xे@स और ए बी एस xे@स के साथ आती है, 

“इसका आपके �लए यह मायने है जब आप हाइवे पर �ाइव करते ह�, तो यह आपको खास सुरYा देता है।” 

यहाँ से0सपस�न आपको सुरYा का लाभ बताता है। 
 



 

2. जब वह ग_देार सीट/कु�स�याँ या हैवी �यटू" शॉक आवजब�र क5 बात करता है, तो वह कहता है, “इसका 

फायदा आपके �लए यह है 'क आप आराम से �ाइव कर<गे और जब आप कार से बाहर आएँगे तो आप एकदम 

�ेश (ताजगी) महसूस कर<गे।” 
 

 

3. अ�श�Yत (Untrained) कंgयटूर से0समैन इसक5 तकनीक को बेचते ह�? जो आम आदमी नह"ं समझ 

सकता। इसक5 अKधक सेल तभी हो सकती है, जब वे )ोसपे@ट को बस इतना समझा सके 'क कैसे यह 

उनके �लए Uयादा ?पीड से Uयादा बचत कर सकती है। “30% Uयादा ?पीड का मतलब अथा�त ्20% बचत, 

िजसका अथ� है 5% ए@सiा )ो'फट।” 
 

 

4. एक से0स )ोफेशनल पै,ट (Trouser) बेचता है और एक Dाहक से पछूता है, ”@या आप Uयादा सफर 

करते ह�? अगर ऐसा है तो यह >रकंल �5 (मुचड़ता नह")ं है। इसका मतलब यह है 'क अगर आप पूरा Mदन 

भी सफर करते ह� तो भी यह मुचड़गेा नह"ं और यह ऐसा लगेगा 'क आपने अभी-अभी �ेश पै,ट पहनी है।” 
 

 

5. ?टॉक xोकर/>रयल इ?टेट एज<ट लोग� को पैसा बनाने म< मदद करते ह� (कम-से-कम आ`वासन तो देते ह" 

ह�)। 
 

 

6. इं`योर<स एज<ट बचत और सुरYा )दान करते ह�। 
 

 

7. एक तेज नया फोटोकॉ*पयर समय बचाता है, )ोडि@ट*वट" बढ़ाता है/लागत कम करता है और फायदा 

बढ़ाता है। 
 

 

8. मसzडीज खर"दने से आनंद, )�तaठा और तस0ल" �मलती है। 
 

 

‘खNूबय�’ (Features) के उदाहरण ह�: आकार, साइज, रंग, pड�लवर", ब<चमाक� , ?ट�डड�, तuय/कंटे,ट, 

खास सूचना, पैकिजंग आMद। *वशेषताए,ँ एक उAपाद का वण�न करती ह�। वे लाभ (Benefit) का वण�न 

नह"ं करती ह�। ?पीड एक *वशेषता/लYण है, समय और पैसे क5 बचत-फायदा ह�। क?टमर हमेशा फायदा 

खर"दता है। वह कभी भी लYण� या क5मत को नह"ं खर"दता। 
 

 

एक अmछा से0स )ोफेशनल हमेशा लाभ को Dाहक के *वशेष जEरत से जोड़कर देखता है, इसे ‘;यि@त Eप 

म< लेना’ (पस�लाइजेशन) और खास फायदा (वै0य ूएडीशन) कहा जाता है। शीषे का संुदर दरवाजा *वशेषता है। 

इसे लाभ म< कैसे बदल<गे? यह एक ‘ओपन लुक’ देता है। Mदखाई देने क5 इसक5 Yमता/�`यता लोग� को 

आक*ष�त करती है, iै'फक को बढ़ाती है, सेल बढ़ती है और )ो'फट बढ़ता है। 
 



 

Uयादातर कंप�नया ँखNूबय� म< एक-दसूरे के साथ बराबर" कर सकती ह�। सबसे बड़ा फै@टर जो उनम< फक�  लाता 

है, वह है उनके लोग। ऊपर से लेकर नीचे तक। यह" वजह है 'क Dाहक जब कोई )ोड@ट खर"दता है तो 

उससे पहले वह से0समैन को खर"दता है। अmछr-से-अmछr से कंपनी का )ोड@ट >रजे@ट हो जाएगा अगर 

से0समैन Dाहक को तस0ल" नह"ं दे पाएगा। एक )ोसपे@ट पहले से0समैन को खर"दता है और बाद म< उसके 

)ोड@ट और कंपनी को। फायदे को दो lेणी म< रखा गया है, या तो लाभ )ाgत करना या हा�न/नकुसान न 

होने देना। इनको आगे और Mह?स� म< बाटँा जा सकता है, जैसे — )ो'फट/)ोडि@ट*वट" बढ़ना, सु*वधा, 

सुरYा, शां�त, बचत, औहदा आMद। जैसे खबूसूरती देखनेवाल� क5 आँख� म< होती है। एक फायदा Dाहक के 

�लए फायदा तब बनता है, जब वह उस फायदे क5 अह�मयत समझता है। लेड-�5 होना पे,ट (Paint) क5 

*वशेषता है और ?व?थ जीवन उसके लाभ ह�। 
 

 

लाभ को Mदखानेवाला अ)ोच 
 

 

(A Benifit Opener — Approach) 

 

 

एक-दसूरे उदाहरण म< इस केस पर *वचार कर<, “�म. @लाइंट, मेरा नाम ए@स-वाई-जेड है, म� ए-बी-सी 

कंपनी से कॉल कर रहा हँू, @या आपके पास बात करने के �लए एक �मनट है? हमने आपको एक बुक-लॉ,च 

का ,योता भेजा था, @या वह आपको �मला, @या आपने उसे देखा?” 
 

 

�म. @लाइंट, हम< इस पर बहुत अmछr रेसपो,स �मल" है। @य�'क हम< आपक5 तरफ से कोई जवाब नह" ं�मला 

है, हम यह जानते ह� 'क आप इस अवसर का लाभ लेना पसंद कर<गे। म�ने यह सोचते हुए कॉल 'कया है 'क 

आपके �लए एक सीट रखी जाए। 
 

 

ऊपर �लखे वा@य� को परख<। से0स )ोफेशनल लाभ को आपके पास लाता है 'क @लाइंट को ऐसा अवसर नह"ं 

खोना चाMहए। वह @लाइंट से पूछता या आDह नह"ं करता है 'क वह आए और Mह?सा बने। दसूरे शqद� म<, 

इस समय वह @लाइंट को लॉ,च पर उपि?थत रहने के �लए वादा करवाने म< आसान रा?ता बना रहा है। वह 

यह"ं समाgत नह"ं करता है। वह @लाइंट को उपि?थ�त के �लए यह कहकर आ`व?त करता है 'क “म� आपके 

�लए जगह रखूगँा और आDह कEँगा 'क कृपया अपने कैल<डर म< इसे नोट कर ल<।” एक अmछा )ोफेशनल 

इससे भी एक कदम (?टेप) ऊपर जाएगा — वह @लाइंट के सेGेटर" से बात करेगा और उस बातचीत के बारे 

म< बताने के साथ ह", कैल<डर म< Mदन-समय नोट करने को कहेगा, इतना ह" नह",ं वह फै@स या ईमेल भी 

भेजेगा। 
 

 

@या यह इस बात क5 गारंट" देता है 'क @लाइंट वहा ँआएगा? जवाब है — ‘नह"’ं। @या उसके वहाँ होने क5 

संभावना बढ़ गह� है, जवाब है — Nब0कुल ‘हा’ँ। 
 



 

याद रख<: हमेशा फायदा बेच<, खNूबयाँ नह" ं
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बेचने के �लए जEर" जानकार" (ए.बी.सी. ऑफसे�लगं) 
 

 

ए.बी.सी का मतलब है ‘ऑलवेज बी @लोिजंग’। यह सेल करने के अtयास के �लए अmछा �स/ातं है, अगर 

आपने @लोज करने का हक )ाgत 'कया है तो। सेल बनाने का अKधकार आपको कौन और @य� देता है? 

अपने आपसे पूछ<, @या आपने संबंध ?था*पत 'कया और जEरत� और समाधान के ऊपर आपसी सहम�त और 

?वीकृ�त बनाई। समय महAAवपूण� है। कब सेल बनाना है, यह जानना खाने को पकाने जसैा है। भोजन को 

ज0द" बाहर �नकाल लेने से भोजन कmचा रह जाएगा और Uयादा देर तक छोड़ देने से यह जल जाएगा। सेल 

बनाने म< अगर आपक5 को�शश ज0द" हो गई या देर से हुई तो आप मौका खो द<गे, िजसे आप कभी नह"ं पा 

सकते ह�। सेल बनाने के �लए सबसे सह" समय क5 पहचान तजुबo से होता है या अनभुव से। 
 

 

से0स )ज<टेशन 
 

 

जब एक @लाइंट एक सवाल पूछता है, तब एक अmछा )ोफेशनल वा@य को या सवाल को दहुराता है। ऐसा 

इस�लए, @य�'कः- 
 

 

1. यह उसे सोचने का और सवाल को पूर" तरह समझने का मौका देता है। 
 

 

2. सवाल को दहुराकर वह बात� को ?पaट करना चाहता है। ?पaट"करण (@लेर"फाइंग) और सु�नि`चत 

(कंफम�) कर, यह Mदखाता है 'क वह वा?तव म< @लाइंट क5 Kचतंा को समझ गया है। 
 

 

3. अगर @लाइंट के सवाल म< खरापन और ताकत नह"ं होती है तो संभव है, @लाइंट उसे खदु पहचान लेगा 

और शायद उस आपिAत को वापस ले लेगा और यह कहेगा, “इसे भूल जाएँ।” 
 

 

अगर @लाइंट पूछता है, “यह 'कतने रंगो म< है?” एक अmछा से0समैन कहेगा — तीन रंग — लाल, नीला 

और हरा, नीला सबसे अKधक माँग वाला लोक*)य रंग है। आप कौन-सा पसंद कर<गे — नीला, लाल या 

हरा?” आप देख<, से0समैन का वा@य @लोज मँगाने पर ह" समाgत होता है। 
 



 

दसूरे उदाहरण म<, @लाइंट )ोड@ट क5 साइज/Yमता के बारे म< पूछता है। सभी आकार बताने क5 बजाय एक 

अmछा )ोफेशनल अपने जवाब को एक आnखर" iायल के साथ बंद करता है। जैसे, “यह Small, 

Medium, Large और Extra large आकार म< भी आता है। Medium और Large आकार वाले से 

हमारा 80% Nबजनेस होता है, आप 'कसे अKधक पसंद कर<गे?” 
 

 

अगर @लाइंट उस )ोड@ट के बारे म< पछूता है, जो आप नह"ं बेचते ह�, ले'कन आपके )ोड@ट से जड़ुा हुआ है 

तो कहा जा सकता है, “हम उस )ोड@ट को नह" ंबेचते ह�, ले'कन हमारे Nबजनेस पाट�नर ह�, जो बेचते है।” 

आप bयान द<गे 'क उसने ‘नह"’ं या �नगेMटव उAतर नह"ं Mदया। झूठा वादा न कर<। अगर आपका 

सहयोगी/पाट�नर नह" ंहै तो झूठ न बोल<। इस समय सबसे उपय@ुत होता है यह कहना, “मुझे खेद है, हम 

उस *वशेष आइटम को नह"ं दे सकते, पर हमारे पास उसके �लए एक *वक0प है, िजसक5 सलाह म� दे 

सकता हँू।” 
 

 

कभी-कभी रे?तरा ँके मेन ूम< �लखी हुई चीज़ खAम हो जाती है, और अगर Dाहक उस खास चीज के �लए 

आDह करता है तो वेटर यह नह"ं कहता है 'क ”मुझे अफसोस है, यह आइटम खAम हो गई है।” और eक 

जाता है, बि0क यह कहता है 'क “मुझे अफसोस है 'क यह आइटम खAम हो गई है, ले'कन म� आपको दो 

दसूर" चीज< ऑफर करता हँू, जो Nब0कुल उसी पसंद क5 ह�गी और ये हमार" *वशेष चीज< ह�। आप 'कसे लेना 

पसंद कर<गे, इसे या 'कसी दसूर" चीज़ को?” 
 

 

बातचीत को परख< — @या वेटर सच बोल रहा है? जबाव है, ‘हा’ँ। @या यह कहकर ह" चपु हो जाना चाMहए 

था 'क यह आइटम नह"ं है? जबाव है, ‘नह"’ं। Dाहक को दो और *वक0प देकर @या उसने गलत 'कया? 

@या वह ईमानदार नह" ंहै, @या वह जोड़-तोड़कर उ,ह< कुछ खर"दने के �लए जोर दे रहा है? नह"ं। Dाहक को 

दसूरे *वक0प नह" ंदेकर @या वह सह" काम कर रहा है? नह"।ं @य�? @या वह खदु को और अपनी सं?था को 

एक अmछr सेल से वKंचत कर रहा है? हा,ँ ठrक उसी तरह, @या उसक5 िजXमेदार" सं?था के )�त नह"ं है। 

अगर (क) पॉिजMटव पसंद बताकर Dाहक को अवसर )दान करता है और (ख) �नयम� का पालन कर सभी 

तर"के से अपनी सं?था के �लए कंपनी के सेल को बढ़ा रहा है? @या वह अपनी कंपनी के �लए सह" जॉब कर 

रहा है? हाँ। 
 

 

एक बार, दसूरे शहर से हमारे ऑ'फस म< एक कॉल आई। कोई ;यि@त हमसे हमार" 'कताब< और डीवीडी 

खर"दना चाहता था। शाम के समय, थोड़ी देर हो गई थी और दभुा�[यवश, हमारे एक नए कम�चार" ने उस 

कॉल को अट�ड 'कया था। उसने Nबना 'कसी सवाल-जवाब के @लाइंट से कहा, “आप अपने शहर के 'कसी 

नजद"क5 बुक-?टॉल पर जाकर @य� नह"ं खर"द लेते?” 
 

 

Dाहक के साथ @या सम?या है या वह 'कताब @य� नह" ंले पा रहा है, Nबना इन सबक5 जानकार" �लए, 

उसने अपने �नकट के बकु-?टॉल पर जाने को कह Mदया। अगर वहा ँबुक-?टॉल हो भी तो @या उसको उस 



'कताब क5 खास जEरत है? इतना ह" नह",ं उसे संपक�  के �लए पता, फोन न.ं लेना चाMहए था, ता'क Nबना 

देर" 'कए उ,ह< कू>रयर 'कया जा सके, िजससे चार� ओर से संतिुaट �मलती है। Dाहक संतुaट होता 'क कंपनी 

और से0समैन ने अपना काम बखबूी 'कया। यह दोन� पY� के �लए फायदेमंद लेन-देन होता। अव`य ह", 

उपरो@त ि?थ�त म<, हमने भी, एक कंपनी के Eप म<, अपने कम�चार" को सह" iे,ड नह"ं 'कया। अगर हमने 

उसे सह" iे�नगं नह"ं द" और सह" iे�नगं देने के बावजदू वह ;यि@त वैसा ह" काम करता है, तब यह माना 

जाता 'क उस ;यि@त को कंपनी म< रखने का कोई मतलब नह"ं है, @य�'क उसका नज>रया खराब है। 
 

 

कभी-कभी @लाइंट आपसे ऐसा सवाल पछूता है, िजसका जवाब आपके पास नह"ं है तो एक बेईमान ;यि@त 

कुछ-न-कुछ झूठमूठ जवाब दे देता है और Mदखाता है 'क वह 'कतना चतुर है। दसूर" तरफ एक अmछा 

)ोफेशनल केवल यह कहता है 'क “मेरे पास इसका जवाब नह"ं है, ले'कन आपक5 अनमु�त हो तो म� अपने 

ऑ'फस कॉल करके इसी व@त आपके �लए जवाब हा�सल कर सकता हँू।” या “म� कल शाम तक आपके पास 

आकर बताता हँू।” एक ईमानदार आदमी जो वायदा करता है, उसको पूरा भी करता है। अmछा से0समैन 

इधर-उधर, घमुा-'फराकर बात नह"ं करता। वह यह नह" ंकहता 'क म� ज0द"-से-ज0द" जवाब दूँगा या म� 

जवाब लाने क5 को�शश कEँगा या आप मुझसे कॉल करके पता कर सकते ह�।” ऐसे जवाब प0ला झाड़नेवाले 

होते ह� और िजXमेदार" नह" ंMदखाते ह� और इससे *व`वसनीयता खAम होती है। 
 

 

एक अmछा )ोफेशनल हमेशा दसूरे ;यि@त के आAमसXमान को बढ़ाने क5 को�शश करता है। एक साधारण और 

सरल तर"का है — @लाइंट को सmची )षसंा या कXपल"म<ट यह कहकर द" जाए 'क “यह बहुत अmछा सवाल 

है” या “पूछने के �लए ध,यवाद”, या “आपने पूछा, मुझे बहुत अmछा लगा।” दसूर" बात यह 'क 

कXपल"म<ट अव`य ह" सmचा और Mदल से �नकला हुआ होना चाMहए। झूठr तार"फ करना बेईमानी और फरेब 

होता है और लोग इसे पहचान लेते है। 
 

 

सावधनी : जब आप कहते ह� 'क यह एक अmछा सवाल है, अगले ह" समय वह अगला सवाल पछूता है, 

अगर आप नह"ं कहते ह� 'क यह अmछा सवाल है तो @या इसका मतलब यह हुआ 'क यह खराब सवाल है? 

@या आप हमेशा कहते ह� 'क “यह अmछा सवाल है“, जब भी @लाइंट कोई सवाल पछूता है? जवाब है — 

‘नह"’ं। सावधान रह<, सेलेि@टव बन<, कॉमनसे,स का इ?तेमाल कर< और ईमानदार रह<। 
 

 

जEरत से Uयादा अपने आपको, अपनी कंपनी को या अपने उAपाद को न बेच<। यह एक अmछा सुझाव है, 

िजतना आप कर सकते ह�, उतना ह" Dाहक को इंM�य� का उपयोग करने द<, जैसे — छूना, चखना, देखना, 

महसूस करना, अनभुव करना, सँूघना। पुरानी कहावत है, “खाने क5 पहचान तो खाए जाने से ह" मालूम 

होती है” और यह आज भी सच है। इसी वजह से लोग नमूने के तौर पर छूने या चखने के �लए देते ह�। जब 

@लाइंट नमूने को पसंद करता है तो वह और लेना चाहता है। bयान द<, मू0याकंन (Sample) के �लए 

चखने को द<, न 'क भूख �मटाने के �लए। यह @लाइंट को तस0ल" देता है। 
 

 



हमेशा यह vयाल रख< 'क @लाइंट आपके साथ बठेै, आपके सामने नह"ं। @य�'क सामने बैठने से द*ुवधा या 

*वरोधाभास )कट होता है, ले'कन साथ म< बैठना @लाइंट को यह भावना देता है 'क दोन� एक ह" ट"म म< ह�। 

यह ‘साथ होने’ का एहसास देता है। को�शश होनी चाMहए 'क @लाइंट को आप अपने दाMहने तरफ बैठने द<, 

हालाँ'क यह महAAवपूण� नह" ंहै। यह" वजह है 'क ए@ज@यूMट;स अपने ऑ'फस म< राउंड टेबल रखते ह�, न 'क 

एक-दसूरे के सामने। 
 

 

अप-से�लगं और Gॅास-से�लगं 
 

 

(Up-Selling and Cross Selling) 

 

 

लोग हमारे ऑ'फस म< )ोDाम, उपलqधता (Availability) और क5मत के बारे म< जानकार" के �लए 

कॉल करते ह�। हमारे से0स ए@ज@यMूटव Dाहक� क5 जEरत� को उKचत तर"के से (फै@ट-फाइंpडग) और उनके 

बारे म< और Uयादा जानकार" हा�सल करने क5 को�शश करते ह�, िजसके �लए हमने एक )`नोAतर 

(Questionnaire) तयैार 'कया है। एक )ोDाम म< जड़ु जाने के बाद, वे उनसे कुछ सवाल पछूकर यह 

जानने क5 को�शश करते ह� 'क उनको दसूरे )ोDाम क5 जानकार" है या नह"ं। उनका काम है हमारे दसूरे 

)ोDाम� के ज>रए उनक5 �छपी हुई जEरत� को सामने लाना। 
 

 

Dाहक से सेल बढ़ाने क5 को�शश करनी चाMहए, इस काम म< हम< नीचे �लखी हुई बात< समझनी ह�गी और 

खासतौर पर इन सूचनाओं को अंगु�लय� पर रखना चाMहए और इ,ह< ?पaट Eप से बताने-समझाने के यो[य 

होना चाMहए, ता'क वे सेल करने के कर"ब पहँुच सक< : 
 

 

1. Dाहक कंपनी का अगर एक )ोड@ट खर"दता है तो जाMहर है, वह कंपनी के बाक5 )ोड@ट का Dाहक भी 

बन सकता है। 
 

 

2. Nबना पहले सेल को नुकसान पहँुचाए, उसके अलावा और @या-@या )ोड@ट बेचा जा सकता है? 
 

 

3. यह अनमुान नह"ं लगाए ँ'क Dाहक जानता है 'क उनके �लए @या उपलqध है। यह आपका काम है 'क 

उनम< समझ कैसे उAप,न क5 जाए। क0पना कर<, अगर Dाहक िजतना खर"द सकता था, उसका केवल 50% 

खर"दता है तो वह बाद म< सोचता है 'क उसे जो जEरत थी, उसका वण�न न करके से0समैन ने अपना काम 

सह" ढंग से नह"ं 'कया और खर"दार" पूर" नह" ंहुई। 
 

 

अmछे )ोफेशनल को Dाहक क5 जEरत� और चाहत� को bयान म< रखकर सोचना चाMहए, ले'कन उसी समय 

उ,ह< यह भी सोचना चाMहए 'क @या Dाहक को कुछ और समझाकर कोई और चीज़ भी ऑफर क5 जा सकती 



है। उसे यह आ`व?त होना चाMहए 'क @लाइंट पहल" खर"द से Nब0कुल संतुaट है, तभी दसूरा )ोड@ट ऑफर 

करना चाMहए। दसूरे )ोड@ट क5 चचा� करके, वह पहल" खर"दार" को खतरे म< डाल सकता है। 
 

 

Gॅास सेल 
 

 

(Cross Sell) 

 

 

यह वह होता है, जब से0स )ोफेशनल पहले )ोड@ट के साथ ह" उसी से संबंKधत दसूरे )ोड@ट बेचना चाहता 

है। उदाहरण के �लए, जब iे�नगं )ोDाम 5 अलग-अलग जगह� पर होता है तो एक अmछा से0स )ोफेशनल 

Gॉस से�लगं कर *व�भ,न जगह� को बेच सकता है। दसूरा उदाहरण है: 
 

 

“�म. @लाइंट, आप वा?तव म< इस बाइक का आनदं उठा रहे ह�। यह आपके अनभुव को और अmछा करेगा, 

अगर आपके पास एक सेट �ंट लाइट और एक सेdट"-हेलमेट ह�, एक-छोटे से इ,वे?टम<ट 23 डॉलर म< आप 

इन दोन� को लेना चाह�गे, @या नह" ंलेना चाह<गे? 
 

 

अप-से�लगं 
 

 

(Up-Selling) 

 

 

आप एक कर<ट अकाउंट खोलने के �लए एक ब�क म< जाते ह�। एक अmछा से0स )ोफेशनल कर<ट अकाउट 

खोलने के बाद आपको सेdट" pडपॉिजट बॉ@स, से*व[ंस अकाउंट, 'फ@स pडपॉिजट आMद ऑफर करेगा। इसे 

अप-से�लगं कहा जाता है। 
 

 

आमतौर पर Gॉस सेल और अप-सेल का अmछा समय होता है, पहल" सेल बनाने के तुरंत बाद। ऐसा इस�लए 

@य�'क आपक5 *व`वसनीयता ?था*पत हो गई है। Uयादा फायदा कम लागत के साथ आता रहता है। अपने 

से0स को म0ट"gलाई कर< और अप-से�लगं तथा Gॉस से�लगं के साथ जीत-जीत (Win-Win) सफलता हा�सल 

कर<। 
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@लोिजंग (Closing) 
 



 

एक से0समैन दसूरे से कहता है, “आज म�ने बहुत अmछr )ज<टेशन क5 है।” दसूरे ने जवाब Mदया, “म�ने भी 

आज कोई सेल नह" ं'कया।” @या हम )ज<टेशन Nबजनेस म< ह�? या @या हम पॉिजMटव प>रणाम के साथ 

Nबजनेस को @लोज करने के �लए लेन-देन के Nबजनेस म< ह�? 
 

 

कुछ लोग यह महसूस करते ह�, सेल @लोिजंग का मतलब है, 'कसी ;यि@त पर कुछ खर"दने के �लए दबाव 

डालना। यह वा?तव म< सह" नह"ं है। एक सेल @लोिजंग अmछे )ज<टेशन का ?वाभा*वक नतीजा है। इसम< 

से0सपस�न क5 @लाइंट क5 तरफ पॉिजMटव )�त'Gया पर ऑड�र के �लए आDह करना पड़ता है। 
 

 

एक अmछा से0स )ोफेशनल @लाइंट क5 जEरत� को पहचानता है और यह भी जानता है 'क अपने )ोड@ट को 

कहाँ ऑफर करना सह" होगा। उनक5 जEरत� का सह" समाधान )दान कर Dाहक को संतुaट करना ह" उसका 

लSय होता है। वह साNबत करता है 'क उसका समाधान उसके वादे क5 प�ूत � करता है। उसके बाद वह लेन-देन 

बंद करता है और से0स के बाद स*व�स के �लए आ`व?त करता है और जीत-जीत (Win-Win) ि?थ�त के 

साथ आगे बढ़ता है। 
 

 

जब यह पूरा हो जाता है तो Dाहक न केवल )ोड@ट खर"दता है, बि0क उसके बेचनेवाले को भी खर"दता है। 
 

 

ठrक उसी तरह जैसे संुदरता देखनेवाले क5 आँख� म< होती है, खर"द क5 क5मत Dाहक क5 नजर� म< 

अनमुा�नत मू0य� के hवारा तय क5 जाती है। दसूरे शqद� म<, एक सेल iा,सजै@शन को Dाहक और *वGेता 

(सेलर) के बीच अनमुा�नत मू0य/क5मत पर लेन-देन कहते ह�। 
 

 

सेल को @लोज करना 
 

 

(Closing the Sale) 

 

 

बहुत-से लोग सेल को @लोज करने से डरते ह� और वे ऑड�र के �लए पछूने से घबराते ह�, @य�'क उ,ह< 

अ?वीकार (Reject) 'कए जाने का डर होता है। एक अmछा )ज<टेशन देने के बाद, जEरत� को पहचानने 

और सह" समाधान )दान करने के बाद भी वे सेल को @लोज करने म< घबराते ह�। वे इस तरह कहते ह�, “म� 

आपको बाद म< कॉल कEँगा, या म� आपको इस जानकार" के साथ छोड़ दूँगा, या @या आप इस बारे म< 

सोचना चाहते ह�? या जब आपको सु*वधा हो, आप मुझे कॉल कर सकते ह�।” यह अपनी सेल को नaट करने 

वाला ;यवहार है। 
 

 

पूर" द�ुनया म<, प>रणाम (Results) को ह" सXमा�नत 'कया जाता है, को�शश (Efforts) को नह"ं। 

अmछr सं?था प>रणाम के �लए ह" क5मत अदा करती है, को�शश के �लए नह"ं । अव`य ह", Nबना मेहनत के 



कोई भी प>रणाम )ाgत नह" ंहो सकता, ले'कन प>रणाम अगर मेहनत क5 बराबर" म< नह"ं हो तो, वहाँ जEर 

ह" कुछ गलत है या कमी है। हम< �सफ�  संबंध बनाने और )ज<टेशन देने के �लए पैसे नह"ं �मलते ह�। हम< पैसे 

�मलते ह�, Dाहक से परचेज ऑड�र/आवेदन (Application) पर, पेम<ट के साथ समझौते पर ह?ताYर कर 

सेल को @लोज करने के �लए दसूरा अथ� है 'क गुणवAता (Qualitative) और गुणक (Quantative) 

दोन� Eप प>रणाम के �लए एक ब<चमाक�  अव`य होते ह�। 
 

 

कभी समय था, जब से0स पीपुल का यह सोचना था 'क सेल @लोज करने क5 �शYा लेना ह" से�लगं )'Gया 

क5 सबसे महAAवपूण� बात होती है। सेल को @लोज करना बहुत महAAवपूण� है, @य�'क �सफ�  )ज<टेशन बनाना 

और सेल @लोज नह"ं करना, ?वय ंको हराना और समय क5 बरबाद" है। 
 

 

एक अmछा )ोफेशनल यह �नि`चत करता है 'क )Aयेक बातचीत, )Aयेक इशारा, )Aयेक वा@य आपको सेल 

@लोज करने के नजद"क लाता है। वह पॉिजMटव मौnखक (Verbal) और अमौnखक (non-verbal) 

�स[नल भेजता है और वह" �स[नल Dाहक से पाता है। फै@ट-फाइंpडगं जEरत� को पहचानने क5 )'Gया है, 

िजससे सह" समाधन )दान 'कया जा सकता है। यह सवाल करने क5 टैक�नक (Technique) से 'कया 

जाता है। सवाल पछूने के बाद एक अmछा से0स )ोफेशनल bयान से सुनता है और जEरत� को पहचानने के 

�लए इशारा या @लू �नकालता है, या खर"दवाने के कारण को ढँूढ़कर उनके सामने रखता है। दसूरे शqद� म<, 

ये खर"दने के �स[नल ह�। 
 

 

बहुत से0स पीपुल एक अmछा )ज<टेशन नह" ंबनाते ह� और वे तरह-तरह के जोड़-तोड़ वाले तर"के अपनाते ह� 

और ऑड�र लेकर सेल को @लोज करने क5 को�शश करते ह�। 
 

 

मेर" )िै@टस म< हमेशा )ज<टेशन के बाद लाभ को सारांश (Summary) के Eप म< देखा जाता है, ले'कन यह 

@लोज से पहले होता है। Nबना सारांश तैयार 'कए @लोज करना )ज<टेशन को खराब कर देता है। यह @लोज के 

अवसर को समाgत कर देता है। से0स पीपलु को Dाहक� क5 भावना के )�त संवेदनशील होना चाMहए और सह" 

समय पर @लोज करना चाMहए। एक सारांश तीन लाभ� से Uयादा कभी नह" ंहोना चाMहए। सारांश नीचे �लखे 

हुए Eप म< होना चाMहए, “�म. @लाइंट, आपक5 अनमु�त से म� मुvय लाभ के साथ इसका सारांश बनाता हँू। 

इसम< म� देखता हँू 'क आपक5 सं?था के �लए तीन खास लाभ ह�- क)……..ख)….. और ग)……." 
 

 

@लोिजंग ि?क0स और तकनीक 
 

 

(Closing Skills a Technique) 

 

 

@लोिजंग ि?क0स कई तरह क5 होती है। अतं म<, हर )ोफेशनल अपनी सहजता (Comfort) और असहजता 

(Discomfort) के Mहसाब से अपना @लोिजंग ि?क0स बढ़ाता है। कुछ खास @लोिजंग तकनीक ह�: 



 

 

iायल @लोज : iायल @लोज एक आदमी को एक )ोड@ट ‘खर"दने’ या दसूरे को ‘खर"दने’ का *वक0प देता 

है ना 'क खर"दने या ना खर"दने का। एक अmछा )ोफेशनल सेल @लोज करने के पहले iायल @लोज करता है 

। iायल @लोज से यह एहसास हो जाता है 'क आप असल" सेल से 'कतने नजद"क या दरू ह�। यह �सफ�  

*वचार पूछता है, फैसला लेने को नह"ं कहता है। iायल @लोिजंग फ5डबकै (Feedback) लेने का अmछा 

तर"का है, जहाँ @लाइंट )ोड@ट के लाभ को पसंद करता है। अगर @लाइंट के मन म< कोई आपिAत हो तो उसे 

खलेु Eप म< सामने ले आता है। 
 

 

iायल @लोज मापता या Uमेज करता है, वह"ं असल" सेल @लोिजंग )ोड@ट के )�त वचनब/ 

(Commitment) होता है। iायल @लोज एक *वचार है, वह" ंफाइनल @लोज एक फैसला है। वचनब/ होने 

का मतलब भी हमेशा यह नह"ं होता 'क चेक के साथ द?तावेज (Document) �मल जाए, ले'कन यह वचन 

ऐसा होता है 'क इससे Uयादा और कुछ नह"ं हो सकता है। एक वा?त*वक वचनब/ता (Commitment) चेक 

के साथ ह?ताYर 'कए हुए द?तावेज के साथ ह" होता है। iायल @लोज के कुछ उदाहरण ह�: 
 

 

1. आप इस )ोड@ट के बारे म< @या सोचते ह�? 
 

 

2. मान ल< यह आपक5 जEरत� को पूरा कर सकते है, आप pड�लवर" लेना कब पस,द कर<गे? 
 

 

3. आप कौन सा रंग लेना पसंद कर<गे-नीला या हरा? 
 

 

4. @या आप इसे श�नवार क5 सुबह या र*ववार क5 शाम म< pडल"वर" लेना पसंद कर<गे? 
 

 

सहम�त क5 संभावना के साथ 
 

 

(Assumed Consent Close) 

 

 

एUयXूड कंस<ट @लोज का अथ� है 'क आप सवाल पछूते ह� और @लाइंट आपके साथ चलता हुआ, सभी के 

जवाब देता है और आप लगातार सवाल पूछते हुए कहते ह� 'क अब हम< कागजी काय�वाह" पूर" करनी चाMहए। 

आप बुरा तो नह"ं मान<गे, अगर म� आपसे कुछ सवाल पूछँू? 10 म< से 1 बार ह" इसका *वरोध होता है। 

आपको आगे बढ़ना चाMहए। अगर आपने अmछा )ज<टेशन Mदया है तो आपको आगे बढ़ने का अmछा अवसर 

�मलता है। 
 

 



lic बेचने के व@त म� एgल"केशन फॉम� अपनी टेबल पर रखता था। आपको भी सभी आवेदन 

(application)/ऑड�र (order) फाम� )ज<टेशन शुE करने से पहले अपने सामने रखना चाMहए। सेल 

@लोज करने के समय आपको आवेदन/ऑड�र फॉम� ढँूढ़ने के �लए xीफकेस नह" ंखोलना चाMहए, इससे शक 

पैदा होता है। इ,ह< टेबल पर रखने से आपको दो फायदे ह�: 
 

 

(क) अवचेतन (Psychologically) Eप से, @लाइंट वह"ं बैठा पेपर 
 

 

साईन कर सकता है। और 
 

 

(ख) वहा ँकुछ भी नया नह" ंहोता, िजसका @लाइंट *वरोध कर सके। नमूने के तौर पर कुछ सवाल ह�: 
 

 

♦@या आप कोई �मडल नेम इ?तेमाल करते ह�? 
 

 

♦@या आप सभी डाक घर के पते पर या ऑ'फस के पते पर चाहते ह�? 
 

 

♦आप इ,वे?टम<ट 'कस )कार करना चाह<गे, मा�सक या Zमैा�सक? 
 

 

♦हम< )ोड@ट को कैसे इं?टाल (लगाना) करना है? 
 

 

♦आप अपने फाइने,स pडपाट�म<ट से इसके बारे म< कब बात कर<गे? 
 

 

अगर @लाइंट क5 तरफ से कोई *वरोध नह" ंहोता है तो आवेदन (Application) फॉम� को भर द<, उनक5 

तरफ देकर उ,ह< ऑड�र सु�नि`चत करने को कह<। 
 

 

बेन �� क�लन @लोज 
 

 

(Ben Franklin Close) 

 

 

यह बहुत लोक*)य है और एक पेज को दो कॉलम म< बाटँकर Mदया जाता है। एक तरफ खर"दे गए )ोड@ट के 

फायदा और दसूर" तरफ उस क5 नुकसान (सु*वधाएँ और असु*वधाए)ँ। यहा,ँ आप @लाइंट को सु*वधाओं क5 

सूची देते ह�, और तब उनको असु*वधाओं क5 �ल?ट बनाने को कहते है। अब, दोन� तरफ क5 Kगनती कर<, 

जो Uयादा हो, उसे पूरा कर<। याद रख<, एक असु*वधा 20 सु*वधाओं पर भार" हो सकती है। 
 



 

साइल<स @लोज 
 

 

(Silence Close) 

 

 

अmछे )ज<टेशन के बाद, सवाल पूछने क5 )'Gया समाgत कर आप चपु हो जाते ह�, ले'कन आँख� के hवारा 

संपक�  बना होता है। आपक5 चुgपी Dाहक पर एक बड़ा दबाव बनाती है। चुgपी से @लाइंट पर दबाव @य� बना 

है? @य�'क बॉल अब उनके कोट� म< होती है और उनके पास कोई *वक0प नह" ंहोता है, उ,ह< फैसला अब 

लेना ह" है। फैसले का �नगेMटव या पॉिजMटव होना आपके )ज<टेशन पर �नभ�र करता है और साथ ह" उन 

‘सहम�तय�’ और ‘हा’ँ पर �नभ�र करता है, जो )ज<टेशन के दौरान @लाइंट को द" गई थी। 
 

 

दखु क5 बात है 'क अप>रप@व (Unprofessional) से0समैन खदु पर दबाव महसूस करते ह� और चुgपी 

क5 वजह से नव�स हो जाते ह�। उ,ह< लगता है 'क उ,ह< कुछ और बताना चाMहए था। वह यह नह"ं समझते ह� 

'क जैसे ह" वह यह बोल<गे, उसी समय उनके सेल करने का अवसर खराब हो जाएगा। उ,ह�ने @लाइंट से 

दबाब हटाकर खदु पर ले �लया है। 
 

 

nखस� @लोज 
 

 

(Reverse Close) 

 

 

यहाँ से0स )ोफेशनल �नगेMटव बात� को बाहर �नकालने के �लए सवाल पछूता है और हर �नगेMटव बाधा या 

बात जो बाहर �नकल जाती है, वह उसको उतना ह" पॉिजMटव फैसले के नजद"क लाने म< मदद करती है। 

कुछ उदाहरण ह�: 
 

 

1. @या मेर" *व`वसनीयता आपको परेशान करती ह�? ऐसा होता है 'क @लाइंट कहता है ‘नह"’ं। 
 

 

2. @या मेर" कंपनी क5 *व`वसनीयता आपको परेशान करती है? वह दोबारा कहता है ‘नह"’ं। 
 

 

3. @या यह )ोड@ट अmछा नह"ं है? यहाँ भी आशा है 'क वह ‘नह"’ं कहेगा। 
 

 

@लाइंट हर बार ‘नह"’ं कहता है, आप �नगेMटव को बाहर लाकर सेल को पॉिजMटव बनाते ह�। 
 

 

gवाॅइटेड @लोज 
 



 

(Pointed Close) 

 

 

ऑफर 'कए गए *वक0प� (Choices) के कारण Dाहक को फैसला लेने म< आसानी होती है। सवाल करने का 

अmछा तर"का है — “�म. @लाइंट, अगर यह आपक5 जEरत� को पूरा करता है और आपके बजट के अदंर है 

तो @या हम पेपर वक� /कागजी काय�वाह" कर सकते ह�। अगर इस सवाल को परख< तो �नि`चत ब<चमाक�  अव`य 

ह" ?पaट Eप से Mदखेगा: 
 

 

♦‘यह आपक5 जEरत� को परूा करता है’, इसका मतलब आपक5 सम?या के �लए हमने जो समाधन 

(Solution) Mदया, वह आपक5 ?वीकृ�त (Approval) के यो[य है। 
 

 

♦‘और यह आपके बजट के अंदर है’, आपने अपनी आपिAतय� (Objections) का जवाब पहले ह" दे 

Mदया है, ‘मेरे पास पैसे नह"ं ह�’ या ‘यह मेरे बजट से बाहर है’। 
 

 

♦यह बहुत गहरा सवाल है, िजसके �लए बहुत आAम*व`वास क5 जEरत है, और यह सीज,ड )ोफेशनल ह" 

पूछ सकता है। 
 

 

कंडीशनल @लोज 
 

 

(Conditional Close) 

 

 

यह )योगाAमक (ट<टेMटव) @लोज क5 तरह होता है। यह कहता है, इन ि?थ�तय�/शतj को पूरा करने म< समथ� 

हँू तो @या आप खर"दने के �लए तैयार ह�। 
 

 

वह वैसे Dाहक के �लए होता है, जो �न`चय नह"ं कर सकता है और जो चाहता है 'क खर"दूँ, पर बधँ जाने 

से घबराता है। यहाँ एक अmछा से0सपस�न कहता है 'क मान ल"िजए, िजस उAपाद (Product) को आप 

लेना चाहते ह� और यह आपका काम कर देता है तो इसक5 pड�लवर" 28 अग?त को लेना @या आपके �लए 

अmछा होगा?’ यह शqद ‘अंदाजन’ (Tentative) Dाहक को आराम देता है, @य�'क उसे लगता है 'क 

अभी भी सार" बात< उनके क,फमoशन पर Mटक5 ह�, और वो बधँा हुआ नह"ं है। एक अmछा )ोफेशनल इसके 

बदले म< यह कहता है 'क “अगर आपक5 तरफ से कोई के,सेलेशन नह"ं आता है तो म� इसे क,फम� 

समझूँगा।” 
 

 

हाई )ेशर @लोज 
 

 



(High Pressure Close) 

 

 

बहुत-से से0समैन को खास दबाब बनाने के �लए )�श�Yत (Trained) 'कया जाता है, जो हाई-)ेशर 

बनानेवाल" नी�तय� का इ?तेमाल कर 'कसी भी तरह @लाइंट को द?तखत करवाकर सेल @लोज करने के �लए 

दबाव डालते ह�। यह अन)ोफेशनल और मै,यूपुलेMटव होता है। हाई )ेशर सेल एक जबरद?ती के ;यवहार को 

दशा�ता है। उनका लSय होता है, Dाहक या उसक5 कंपनी क5 परवाह 'कए Nबना 'कसी भी तर"के से ऑड�र 

साईन करवाना। 
 

 

हाड� टू गेट @लोज 
 

 

(Hard to Get Close) 

 

 

बहुत लोग Dाहक को उAसाMहत करने के �लए अपनी चीज़� को ऊँची lेणी म< Mदखाते ह�, िजनको हा�सल 

करना मुि`कल होता है, और हा�सल करने से आप एक खास @लब या lेणी के म<बर बन जाते ह�। हर 

इ,सान 'कसी खास तबके क5 Kगनती म< आना चाहता है, आम क5 Kगनती म< नह"ं। जैसे 'क इस @लब म< 

खास-खास लोग� को म<बर�शप �मलती है, हरेक को नह" ं�मल सकती। Dाहक इस खास वग� म< शा�मल होना 

चाहता है। एक और उदाहरण के �लए, “मुझे लगता है 'क आप यह कार Uयादा पसंद करते ह�, पर आप 

उसपर *वचार @य� नह"ं करते, िजसे म�ने पहले Mदखाया है। मा�सक इं?टालम<ट (Monthly Installment) 

उसपर एकदम कम है और वह आपके बजट म< है।” 
 

 

Mदमागी तौर पर, Uयादातर Dाहक आपको गलत साNबत करना चाहते ह� और ऊँची क5मत वाल" कार खर"दने 

म< अपना सामuय� (Effort) लगाते ह�। 
 

 

lic बेचने के समय, जब कोई *वरोध जताते हुए यह कहता था 'क “म� अपनी पAनी से बात करना चाहता 

हँू।” म� उनसे कहता था, “आप अपनी पAनी को धम�संकट म< @य� डालना चाहते ह�? हो सकता है 'क वह 

‘हा’ँ कहने म< संकोच कर<,” और अगर वह ‘ना’ कहती ह� तो @या आप अपने प>रवार क5 बु�नयाद" 

जEरत� — खाना, कपड़ा और घर, साथ ह" अmछा जीवन व उKचत �शYा को पूरा नह"ं करना चाह<गे? म�ने 

जॉन को बोला 'क “म�ने कुछ पिAनय� को �शकायत करते सुना है 'क उनके प�त के पास बहुत Uयादा सपब 

है। ले'कन म�ने आज तक 'कसी *वधवा को यह �शकायत करते हुए नह" ंसुना 'क उसके प�त ने उसके �लए 

बहुत Uयादा जीवन-बीमा छोड़ा था। ठrक है, आnखर" म< यह फैसला तो आप ह" का है 'क आप इसका 

इ,वे?टम<ट कैसे करना चाह<गे — मा�सक (Monthly) या Zमैा�सक (Quarterly)?” 
 

 

अवसर न खोए ँ
 

 



(Don't Miss the Opportunity) 

 

 

सेल @लोज करने का समय बहुत महAAवपूण� होता है। जब Dाहक यह पछूता है 'क “@या यह लाल रंग म< 

आता है?” एक अ�श�Yत से0सपस�न उAतर देता है, ‘हा’ँ यह लाल रंग म< आता है। Dाहक कहता है, 

“जानकार" के �लए ध,यवाद।” Dाहक चला जाता है और वह से�लगं का अवसर खो देता है। संभव है Dाहक 

कभी न आए। एक अmछे से0स )ोफेशनल का जवाब होता है, “@या आप लाल रंग लेना पसंद कर<गे? अगर 

Dाहक ‘हा’ँ कहता है तो इसका मतलब है 'क वह एक 'क?म से बधँ गया और वह खर"देगा। 
 

 

एक अmछा )ोफेशनल हमेशा वचन लेने और बनाने पर bयान देता है या संवाद (Conversation) को उस 

Mदशा म< ले जाता है 'क Dाहक बधं जाए। )Aयेक छोटे वायदे से )ाय: एक बड़ा वायदा करवाया जाता है। 
 

 

अभी ज0द" @या है? 
 

 

(Why Close Now?) 

 

 

@लाइंट सोचता है 'क इसक5 कोई ज0द" नह"ं है और इसे बाद म< भी 'कया जा सकता है। यहाँ एक 

)ोफेशनल, �न`चय नह"ं कर पानेवाले Dाहक को )े>रत करने के �लए Uयादा ऑफर देते हुए कहता है 'क 

अगर इस �नि`चत समय तक चेक Mदया जाता है तो 5% या 10% क5 आपको बचत �मल जाएगी। यह 

सावधानी बरत< 'क Mदखावे या छल के �लए इन वा@य� का इ?तेमाल न कर<। अगर आप अपने शqद पर Mटके 

नह"ं रहते ह� तो आपक5 *व`वसनीयता (Credibility) समाgत हो जाती है। 
 

 

खोई हुई सेल को वा*पस लाना 
 

 

(Turn a Set Back into a Come Back) 

 

 

आप खोई हुई सेल दबुारा से कैसे वापस लाएँगे, अगर आपने सेल को खो Mदया है, और Dाहक ने आपको 

‘ना’ कह Mदया। इस व@त एक अmछा )ोफेशनल कह सकता है, �म0 @लाइंट, आप जानते ह�, मेरे NबG5 

क5 यो[यता पर मेरा जीवन चलता है। अव`य ह" आपका �नण�य हमारे साथ Nबजनेस करने का नह"ं है, और 

यह मेर" असफलता को दशा�ता है। मुझे अपने मैनेजर और कंपनी को जवाब देना होता है। हमारे साथ Nबजनेस 

नह"ं करने के दो खास कारण �लखकर @या आप यह फॉम� भर सकते ह�? 
 

 

नीचे �लखा फॅाम� Dाहक के सामने रख द<: 
 

 

सेवा म<, 



 

 

मैनेजर, 
 

 

ए.बी.सी. कंपनी 
 

 

म�ने आपके से0सपस�न के साथ Nबजनेस नह" ंकरने का फैसला �लया है, @य�'क 
 

 

1. 

 

 

2. 

 

 

आदरसMहत 
 

 

�म. ए@स. वाई. जेड 
 

 

अब दो बात< हो सकती ह� या तो वह फॉम� भरने से मना कर देगा या वह 2 या 3 कारण �लख देगा। जैसे ह" 

वह कारण �लखता है, आप तुरंत कह सकते ह�, “�म. @लाइंट, अगर हम आपके इन दोन� कारण� को 

समाgत कर आपको संतुaट कर द< तो मुझे लगता है 'क आप इस )ोड@ट को अपना ल<गे। @या नह"?ं” अगर 

वह ‘हा’ँ कहता है तो आपका Nबजनेस आपको वापस �मल जाता है। 
 

 

Dाहक को दबुारा आ`वासन Mदलाएं 'क खर"दने के पफैसले पर प`चाताप नह"ं होगा। 
 

 

खर"दने का प`चाताप @या है? जैसे एक से0सपस�न सेल करने के �लए तनाव म< होता है, उसी तर"के से एक 

Dाहक भी तनाव म< होता है, इस डर से 'क कह"ं म� गलत फैसला न ले लूँ। आवेदन फॉम� (Application 

form) पर ह?ताYर करने के बाद वह दसूर" बार सोचता है। उसक5 सोच से उसका प`चाताप Mदखता है, 

“मुझे उXमीद है 'क म�ने सह" फैसला �लया है।” एक सेल सह" Eप से बेचा गया नह"ं समझा जा सकता है 

जब तक 'क Dाहक के मन म< प`चाताप हो। एक अmछा से0स )ोफेशनल अपने Dाहक को �नि`चत करता है 

'क उसने सह" फैसला �लया है, वह उसे बधाई-पZ भेजकर, अपने और अपनी कंपनी क5 तरफ से 'कए गए 

वायदे को पूरा करने के संक0प को दहुरा कर उसे आ`व?त ्करता है। 
 

 

�नaकष� : एक बार जब आपने अmछा )ज<टेशन 'कया है तो आपका bयान सेल @लोज करने म< ह" होना 

चाMहए। @लोिजंग के अलग तर"के पर *वचार कर<, @य�'क आप @लाइंट को ?वाभा*वक Eप से और पॉिजMटव 

Eप से वचनब/ बनाकर सेल करना चाहते ह�। 



 

 

एक अmछा )ोपफेशनल समझता है 'क से�लगं एक मंिजल पर जाने क5 आपसी सहम�त है, इस�लए @लोिजंग 

एक सवाल के Eप म< सामने आता है 'क कब खर"दा जाए, या ना 'क खर"दा जाए या खर"दा ह" नह"ं जाए। 
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आपिAतय�/शंकाओ का समाधान 
 

 

Dाहक को आराम से यह महसूस होना चाMहए 'क खर"दार" उनके �लए या उनक5 सं?था के �लए फायदेमंद है। 

एक Dाहक हमेशा Kच�ंतत होता है 'क गलत खर"दार" न कर बठेै, िजससे गुड*वल क5 हा�न होती है, समय 

और पैसे का भी नकुसान होता है। यह शक या *व`वास क5 कमी आपिAतय� या *वरोध (Objection) के 

Eप म< सामने आती है। 
 

 

ऐसा बहुत कम देखा गया है, जहाँ पर Nबना *वरोध (Objection) के सेल @लोिजगं तक पहँुचा हो। 

अस�लयत म<, ऑqजे@शन सेल को @लोज करने म< मदद करती है, @य�'क वे से0सपस�न का bयान उस 

तरफ खींचते ह�, जो Dाहक के �लए जEर" होता है। ऑqजे@शन को सँभालना से�लगं )'Gया का एक अ�भ,न 

Mह?सा है। ऑqजे@शन Mदखाता है 'क @लाइंट को भावनाAमक Eप से छू �लया गया है। ऑqजे@शनस को कभी 

;यि@तगत Eप म< नह"ं लेना चाMहए। ये �सफ�  सवाल क5 तरह होते ह�, िजनसे Dाहक जानकार" हा�सल करना 

चाहता है हम< ऑqजे@शन क5 वजह को समझना होता है और उनको सह" Eप से संभालने के �लए सह" रा?ता 

अपनाना पड़ता है 
 

 

अmछr तरह से तयैार" 'कए गए )ोफेशनल के �लए हरेक ऑqजे@शन एक सेल को @लोज करने का मौका होता 

है। यहाँ एक अmछे )ोफेशनल के सोचने-समझने के गुण काम करते ह� और जब @लाइंट ऑqजे@शन उठाना 

शुE करता है, तभी असल" Eप म< वह"ं से से�लगं शुE होती है। जब भी कोई Dाहक ऑqजे@शन उठाता है, 

वह अस�लयत म< कह रहा है 'क “म� अभी संतaुट नह"ं हँू ... म� आ`व?त नह"ं हँू, और को�शश कर< ... मुझे 

और अKधक जानकार" द<, या एक ऐसा कारण द< 'क म� इसे खर"द सकँू। आपिAत सुनकर एक अmछा से0स 

)ोफेशनल उAसाMहत होता है, @य�'क उसे आ`व?त करने का एक और से�लगं के टाइम-टे?टेड �स/ातं 

(Time-tested principles and selling) को इ?तेमाल करने का मौका �मलता है। 
 

 

सब �मलाकर ऑqजे@शन (आपिAतय�) को नीचे �लखी हुई lेणी म< रखा जाता है: 
 

 

1. जEरत� के )�त अ�नि`चत — “म� वा?तव म< इmछुक नह"ं हँू। मुझे वाकई जEरत नह"ं है।” 



 

 

2. पैसे का मामला — “यह बहुत महँगा है। शतy मुझे मंजूर नह"ं ह�।” 
 

 

3. अभी खर"दने के �लए इmछा क5 कमी — “इतनी ज0द" या इतनी जEरत @या है?” 
 

 

4. वत�मान ि?थ�त से खशु होना — “म� वा?तव म< अपना सgलायर नह"ं बदलना चाहता हँू। मेरे पास समय 

नह"ं है, मुझे कुछ जानकार" भेज द<।” 
 

 

5. आप पर/आपक5 कंपनी/आपके )ोड@ट पर *व`वास क5 कमी। 
 

 

6. म� इस पर *वचार कEँगा। म� इस पर सोचना चाहता हँू। 
 

 

ऑqजे@शन तकर"बन जानकार" न होने क5 वजह से पदैा होते ह�। 
 

 

कभी-कभी Dाहक बेवजह ह" ऑqजे@शन उठाते ह�। कभी-कभी समझदार Dाहक से0समैन क5 काNबल"यत 

(Competence) परखने या च>रZ (Character) जाँचने के �लए भी इसका उपयोग करते ह�। अगर इ,ह< 

ठrक ढंग से सँभाला जाए तो लोग खर"द<गे, नह"ं तो >रजे@ट करके या मँुह फेर के चले जाएँगे। 
 

 

बहुत आपिAतया ँसे0सपस�न के ;यवहार से ह" पदैा होती ह�। से0सपस�न मौnखक या अमौnखक भाशा, 

उपि?थ�त, उसका ;यवहार और तर"का सभी या तो आपिAतय� को पैदा करते ह� या उ,ह< दरू करते ह�। 
 

 

कुछ आपिAतयाँ @लाइंट क5 तरफ से आती ह�, और कुछ से0सपस�न के गलत ;यवहार से आती ह�। @लाइंट 

से0सपस�न के बारे म< नीचे �लखी सभी ऑqजे@श,स को पहचान सकता है: 
 

 

♦खदु म< उसका *व`वास 
 

 

♦अपने )ोड@ट म< *व`वास 
 

 

♦अपनी कंपनी म< *व`वास 
 

 

♦@लाइंट के )�त उसका ;यवहार 
 



 

♦@या से0समैन �सफ�  कमीशन से )े>रत है या Dाहक को स*व�स देने से )े>रत है। 
 

 

ऑqजे@शन को सह" Eप से ह�डल करने का एक ह" मकसद होता है, *वरोध को कम करना और कोई सह" 

आपिAत हो तो उसको दरू करना। आपिAत, शतj और कारण� (ए@स@यजू) म< साफ अंतर होता है। कभी-कभी 

*वरोध को बोलकर बताया जा सकता है और कभी-कभी नह"ं भी बताया जाता है। सबसे खराब ि?थ�त होती 

है, जब *वरोध को खलेु म< नह"ं लाया जाता है, और छुपा हु आ/दबा हआ *वरोध 'कया जाता है — जो'क 

Dाहक को कोई ए@शन लेने से वा?तव म< रोकता है, ले'कन बोलकर नह"।ं कुछ �छपी हुई आपिAतया ँभी हो 

सकती ह� – 
 

 

♦शायद @लाइंट म< फैसला लेने क5 Yमता नह"ं हो, ले'कन वह यह नह"ं चाहता है 'क से0सपस�न यह बात 

जाने। 
 

 

♦Dाहक से0सपस�न या व<डर से 'कसी वजह से असंतुaट हो। 
 

 

♦@लाइंट खदु नह"ं जानता हो 'क वह अभी इसे खर"दना चाहता है या नह"ं। 
 

 

सबसे जEर" बात यह है 'क वा?त*वक या असल" ऑqजे@शन को खोजा जाए। छोटे मु_� म< न उलझ< और 

अपने रा?ते से भटक कर या *वशय बदलकर हा�न क5 तरफ न जाएँ। आप छोटा य/ु जीत<गे, बड़ा जंग हार 

जाएँगे। अगर @लाइंट के बारे म< आपके Mदमाग म< कोई nझझक होगी तो उसके मन क5 बात� को जानना बहुत 

मुि`कल हो जाएगा। तर"के से कुछ और गहराई से जानने क5 जEरत होती है। सवाल� से परखने के कुछ 

उदाहरण नीचे Mदए जा रहे ह�: 
 

 

♦आपक5 Kचतंा 'कस तरफ है? 
 

 

♦आपक5 Kचतंा क5 वजह @या है? 
 

 

♦आप को कौन-सी चीज रोक रह" है? 
 

 

♦आप इस तरह से @य� सोचते ह�? 
 

 



आपिAतय� को संभालते व@त सफाई न द<, बि0क सह" कारण द< 'क उ,ह< आपका )ोड@ट @य� खर"दना 

चाMहए। हम< एक समय म< एक ह" आपिAत या ऑqजे@शन को संभालना चाMहए। ऐसा करने से @लाइंट पर 

'फर से दबाव बनाया जा सकता है। 
 

 

आपिAतय� और हालात म< फक�  है। जब एक @लाइंट आपिAत उठाता है तो वह कहता है, “मेरे को अभी 

तस0ल" नह"ं है। अगर म� आ`व?त होता हँू तो उXमीद है म� इसे खर"दूँगा।” प>रि?थ�त/हालात, एक ि?थ�त 

होती है, जो बदल" नह"ं जा सकती और Dाहक को खर"दने से रोकती है। म� 'कतना ह" अmछा से0सपस�न 

@य� न होऊँ, प>रि?थ�त नह"ं बदल" जा सकती है और म� नह" ंबेच सकता हँू। अगर मेरे से�मनार म< 3000 

डॉलर का इ,वे?टम<ट होता है और @लाइंट क5 सलाना आमदनी है 6ए000 डॉलर; यहां यह मायने नह" ंरखता 

'क म� 'कतना अmछा से�लगं जॉब करता हँू, वह तब तक नह"ं खर"द सकता, जब तक 'क उसक5 

प>रि?थ�तया ँमहAAवपूण� Eप से बदल नह"ं जाती ह�। 
 

 

एक अmछे )ोपफेशनल को पहले से ह" आपिAतय� से �नबटने के �लए तैयार रहना चाMहए। LIC बेचने के 

अपने शुeआती Mदन� म<, जब म� से0स कॉल पर मैनेजर के साथ जाया करता था, म� उनसे पूछता था 'क 

कैसा )पोजल (Proposal) लेकर हम< चलना चाMहए। उनका जवाब हुआ करता था — सभी! उनका तक�  होता 

था 'क जब आप @लाइंट के सामने ह�गे और उसक5 जeरत< सामने आएँगी और हम आव`यक समाधान देने 

के �लए तयैार नह"ं ह�गे या अधूरा समाधान द<गे, तब @या होगा: 
 

 

♦उसे तयैार करके अधूर" जानकार" के साथ, तयैार तो कर Mदया ले'कन पूर" जानकार" के अभाव म< वह 

फैसला नह"ं ले पाया। 
 

 

♦सेल @लोज करने के अवसर खो जाएँगे। 
 

 

♦उस मौके पर सेल @लोज नह"ं कर पाना और अपने )�तhवhंवी (Competitor) के �लए अवसर छोड़ देना 

'क वह आकर आपके तैयार 'कए हुए @लाइंट को अपनी सेल @लोज करके चले जाएँगे। एक Mहसाब से देखा 

जाए तो आपने )�तhवंhवी को सेल करने म< मदद क5। 
 

 

♦अपनी यो[यता के बारे म< @लाइंट के Mदमाग म< शक पदैा करना। 
 

 

एक अmछा )ोफेशनल पूर" बार"क5 से @लाइंट को Uयादा-से-Uयादा जानकार" देता है। उसके बाद वह )पोजल, 

एgल"केशन, ऑड�र फॉम� और संदभ�/)ूफ (Referrals/ Testimonials )ले जाने क5 तैयार" करता है। 

Proper Planning से Uयादातर आपिAतय� को आने से पहले ह" रोका जा सकता है। 
 

 



पहले से तयैार" 
 

 

(Pre-emption) 

 

 

जब आप )ज<टेशन देते ह� तो एक या दो आपिAतयाँ ऐसी होती ह�, जो बार-बार सामने आती ह�। इस�लए 

इससे पहले 'क @लाइंट उन आपिAतय� को उठाए, एक अmछा से0सपस�न उ,ह< पहले ह" सामने लाकर फायदे 

के Eप म< बता देता है। अगर आप अपने तजुबo से जानते ह� 'क हरेक कॉल म< क5मत को लेकर आपिAत उठाई 

जा सकती है तो इस आपिAत को उठाने का इंतजार करने के बदले, एक अmछा )ोफेशनल कहेगा, “�म. 

@लाइंट मशीन के �लए हमार" शुeआती इंवे?टम<ट दसूरे xाडं� के मुकाबले 3% Uयादा है, ले'कन सलाना Eप 

से इस मशीन के ज>रए आपक5 बचत 10% होगी, और 5 साल म< यह 50% बचत देगी। @या आप सहमत ह� 

'क 3% Uयादा शुeआती इ,वे?टम<ट करने से 47% का एक अmछा >रटन� आपको �मले, @या यह अmछा >रटन� 

नह"ं है।” 
 

 

आपिAतय� को संभालना 
 

 

(Handling Objection) 

 

 

आपिAतय� को संभालने के �लए ?टेgस: 
 

 

1. आपिAतय� को सु�नि`चत (Confirm the objection) 
 

 

2. आपिAतय� को अलग कर< (Isolate the objection) 
 

 

3. समानभूु�त (Empathy) 
 

 

4. आपिAतय� का जवाब द< 
 

 

5. अपने Mदए गए जवाब पर सहम�त ल< 
 

 

6. iायल @लोज कर< 
 

 

7. @लोज कर< 
 



 

आपिAतय� को ?पaट और सु�नि`चत कर< 
 

 

(Clarify and confirm the Objection) 

 

 

?पaट कर< 'क आपने उनक5 आपिAतय� को समझा है और अस�लयत म< जो आपिAत है, उसी का जवाब दे 

रहे ह�, न 'क Mदखावट" आपिAत लग रह" है। आप जो चाहते ह�; उसे ?पaट करवाने के �लए कुछ नीचे Mदए 

हुए वा@य� का इ?तेमाल कर<:— 
 

 

♦“मेर" सोच को ?पaट करने म< मदद कर<।” 
 

 

♦“मुझे पहले तस0ल" हो जाने द< 'क म�ने आपक5 Kचतंा को समझ �लया है।” 
 

 

♦“म� आपको सह" समाधान दे पाऊंगा 'क नह",ं @या आपक5 Kचतंा इसके बारे म< है ...?” सवाल� को परखने 

के बाद, उ,ह< bयान से सुनना चाMहए। उसके बाद, दबुारा उसे �नि`चत कर< और ?पaट कर द<, अगर आपने 

सह"-सह" समझ �लया है। उदाहरण के �लए, @लाइंट कहता है, “यह बहुत क5मती है।” से0सपस�न जवाब 

देता है, “@या आप इसे थोड़ा खलु कर समझा सकते ह�? 
 

 

आपिAतय� को अलग कर< 
 

 

(Isolate the Objections) 

 

 

अब, आप यह जानना चाहते ह� 'क @या यह वा?त*वक आपिAत है या 'कसी और वजह से @लाइंट ऑड�र 

नह"ं दे रहा है। से0स )ोफेशनल कहेगाः 
 

 

♦“कृपया मेर" सोच को ?पaट कर<, @या मशीन क5 ?पीड के बारे म< आपको Kचतंा है और तो कुछ नह"?ं” 
 

 

♦“अगर पैसे या समय क5 कमी न होती तो आप इसे जEर लेना चाह<गे, @या म� सह" हँू, सर?” 
 

 

♦“अगर आप पहले के ऑqजे@शन का जवाब देते ह� और आप से0स @लोज करने को तैयार होते ह�, तभी 

Dाहक दसूर" ऑqजे@शन खड़ी कर देता है। ऐसी ि?थ�त को रोकने का उपाय है 'क से0समैन को @लोज करने 

से पहले सभी ऑqजे@श,स को खलेु म< बाहर लाना चाMहए। उसके बाद एक-एक करके हर ऑqजे@शन का 



समाधान करते जाना चाMहए। इस तरह आप जब @लोज करना चाह<गे तो Dाहक कोई नई ऑqजे@शन नह" ं

उठा सकता है। 
 

 

समानभूु�त 
 

 

(Empathize) 

 

 

@लाइंट के मन के साथ आपका संबंध बन सकता है, और एक जैसा अहसास पदैा करता है, जो @लाइंट क5 

आपिAत को खAम कर देता है। समानभूु�त का मतलब यह है 'क आप Dाहक के एहसास को खदु एहसास कर 

सकते है। समानभूु�त कहती है, “आप जैसा महसूस करते ह�, वैसा ह" म� भी करता हँू।” यह दसूरे आदमी 

को तकल"फ से छुटकारा Mदलाने म< आपको ए@शन लेने पर मजबूर करता है। “दसूर� से वैसा ह" ;यवहार कर<, 

जैसा 'क आप चाहते ह�।” 
 

 

समानभूु�त >र`त� क5 मजबतूी को तय करता है। 
 

 

आपिAत को जवाब देना 
 

 

(Answer to Objections) 

 

 

मेरे तजु�बे के Mहसाब से आपिAतय� को संभालने का सबसे अmछा तर"का है 'क ‘फ5ल’, ‘फे0ट’ और 

‘फाउंड’ के फामू�ले का उपयोग 'कया जाए। अगर @लाइंट कहता है, “म� इतना महँगा नह" ंखर"द सकता 

हँू”, सोच<, यह आपिAत है या हालात। जवाब हो सकता है, “�म. @लाइंट, म� समझ सकता हँू 'क आप 

कैसा महसूस करते ह� (समानभूु�त Mदखाना)। कुछ दसूरे लोग� ने भी ऐसा महसूस 'कया (फे0ट) था 

(सामनेवाला @लाइंट सोचेगा 'क �सफ�  वह" ऐसा नह"ं सोचता है)। जब तक उ,ह�ने यह नह"ं पाया (फाउंड) 'क 

उAपादकता (Production) म< बढ़ोतर" इ,वे?टम<ट से कह"ं Uयादा थी। अब आप बताए,ँ आप कौन-सा पसंद 

कर<गे — लाल या नीला।” 
 

 

जवाब को दबुारा �नि`चत करना 
 

 

(Reconfirm the Answer) 

 

 

दबुारा �नि`चत करने का मतलब है 'क आपिAत का पूरा जवाब देकर @लाइंट को संतुaट कर Mदया गया और 

वह इसे ?वीकार करता है। इसे यह भी �नि`चत होता है 'क दबुारा @लोज के समय ऐसी आपिAत नह" ंउठायी 

जाएगी। 



 

 

♦“@या यह आपके सवाल का सह" जवाब है?” 
 

 

♦“@या यह आपक5 Kचतंा को संतुaट करता है?” 
 

 

♦“@या आप इससे संतुaट ह�?” 
 

 

♦“@या यह सह" लगता है?” 
 

 

iायल @लोज और @लोिजंग 
 

 

(Trial Close and Closing) 

 

 

अब चूक<  मत, @लोज कर<। अगर आपने @लाइंट क5 आपिAतय� का जवाब तस0ल"ब@श Mदया है तो यह" सह" 

समय है - @लोज करने का। iायल @लोज को इससे पहले वाले अbयाय म< बताया गया है। 
 

 

खास आपिAतय� को संभालना 
 

 

अभी @य� या अभी @य� नह"?ं 
 

 

(Why the Urgency?) 

 

 

एक यो[य Dाहक ए@शन लेता है, जब वह देखता है 'क अभी ए@शन करने से कुछ फायदा है और देर करने 

से कुछ नकुसान है। जब आप समझ जाते ह� 'क @लाइंट आपका )ोड@ट लेना चाहता है, ले'कन अभी खर"दने 

से nझझक रहा है तो से0सपस�न कह सकता है: 
 

 

♦“�म. @लाइंट, अगर हम मशीन भेजने के 10 Mदन पहले इ,वे?टम<ट )ाgत कर लेते ह� तो आप 10% और 

बचत कर सकते ह�।” 
 

 

♦“�म. @लाइंट, अगर आप अभी ऑड�र कर<गे तो हम आपको 6 मह"ने तक ए@सiा स*व�स )दान कर<गे।” 
 

 



सावधनी: हमेशा यह bयान रख< 'क आपको सच बोलना चाMहए और अपनी सmचाई और ईमानदार" के उसूल� 

पर Mटके रह<। आपका लSय जोड़-तोड़ करना नह",ं बि0क सेल @लोज करने पर फोकस रखना है और 

*व`वसनीयता बनाई रखनी है। 
 

 

‘हा.ँ.. ले'कन’ तकनीक (The yes ... but' Technique) 
 

 

म�ने बहुत-से से0स iैनर देख< ह�, जो ‘हा’ँ (Yes)। .... ले'कन (But)’ अ)ोच से आपिAतय� को सँभालने 

के �लए �सखाते ह�। इसे म� अपनाने क5 सलाह नह" ंदेता हँू। यह अ)ोच @या बताता है? यहाँ से0समैन कहता 

हैः 
 

 

“म� आपसे सहमत हँू, ले'कन ...” 
 

 

सवाल यह है 'क @या म� वा?तव म< सहमत हँू? िजस समय यह म�ने कहा, ‘ले'कन’, यह समझौता शतj 

पर आधा>रत हो गया या �मट गया। यह अ)ोच मै,यूपुलेMटव Mदखता है। अगर समझौता है तो ‘ले'कन’ क5 

@या जEरत है? इस अ)ोच को हम सह" Eप म< कैसे बदल सकते ह�। 
 

 

♦“ म� आपसे सहमत हँू और @या आप कृपया ...” 
 

 

♦“म� आपसे सहमत हँू और इसके साथ म< @या आप कृपया...” 
 

 

यहां पर हमने ‘हा’ँ और ‘ले'कन’ शqद हटा Mदये और दसूरे शqद जोड़ Mदये। 
 

 

आKथ�क आपिAत 
 

 

(Monetary Objections) 

 

 

अगर @लाइंट जवाब देता है, “यह बहुत महंगा है ...” एक अmछा )ोफेशनल पछेूगा, “'कसके मुकाबले 

महँगा है। वह आगे कहेगा: 
 

 

♦“पहले कम क5मत अmछr लगती है, ले'कन खराब @वा�लट" के साथ Mदन-ब-Mदन सम?या पैदा होती है। �म. 

@लाइंट, म� *व`वास से कह सकता हँू, आप क5मत और लागत के बीच का अतंर जEर जानते ह�गे। हमारे 

Uयादातर @लाइंट कम लागत, �सरदद�, परेशानी आMद कुछ डॉलर बचाने से Uयादा क5मती नह"ं मानते है।” 
 



 

♦हमेशा तीन कारण देने क5 को�शश कर<। मान�सक Eप से, ऑड नXबस�, ईवन नXबस� से अmछा काम 

करता है। ऐसा @य� है, म� यह नह"ं बता सकता, ले'कन ऐसा होता है। तीन से कम समझाने के �लए कम 

होते ह�, ले'कन तीन से Uयादा बहुत Uयादा हो जाते ह�। 
 

 

♦हाला'ँक हमारा इ,वे?टम<ट थोड़ा Uयादा है, म� *व`वास से कहता हँू 'क आप उन तीन खास कारण� को 

जानना जEर चाह<गे, 'क @य� लोग हमारे साथ Nबजनेस करना चाहते है? 
 

 

♦“�म. @लाइंट, जैसा 'क आप जानते ह�; मेरे पास 'कसी भी )ोड@ट को बेचने का *वक0प (mवॉइस) है, म� 

अपने )�तhवhं*वय� क5 चीज़े भी कम क5मत पर बेच सकता हँू। म� उXमीद करता हँू 'क आप जानना चाह<गे 

'क @य� इस )ोड@ट को बेचने के �लए म� इतना सहज (Comfortable) महसूस करता हँू।” 
 

 

♦“�म. @लाइंट, @या आप बुरा मान<गे, अगर म� आपसे पूछँू 'क @या आपक5 कंपनी सबसे कम क5मत क5 

चीज़< बेचने म< गव� करती है या उतने पैसे म< सबसे खास चीज़ देने म< गव� करती है। हम आपक5 तरह ह� — 

हम उतने पसेै म< सबसे खास चीज़ देने म< गव� करते ह�। आप 'कसे लेना पसंद कर<गे, लाल या नीला?” 
 

 

♦जब एक Dाहक कहता है 'क इसक5 क5मत बहुत Uयादा है, हो सकता है, वह कह रहा हो, “मेरे पास पैसे 

नह"ं ह�” या “आपक5 चीज़ इस क5मत के काNबल नह"ं है।” 
 

 

♦“म� अपने पैसे क5 क5मत नह"ं पा रहा हँू” या 
 

 

♦वह कह सकता है 'क )�तhवhंवी (कं*पMटटस� )के क5मत से यह बहुत Uयादा है। 
 

 

जब तक हम साफ नह" ंकरते 'क तीन म< से एक कौन-सा ऑqजे@शन सह" है, तब तक हम सह" तर"के से 

उसका जवाब नह"ं दे सकते। क5मत क5 आपिAत का कई तर"के से समाधान 'कया जा सकता है। उदाहरण के 

�लए, से0सपस�न पछू सकता है, “'कतना फक�  है हमारे और )�तhवhंवी (कं*पMटटस� )के बीच?” 
 

 

मान ल< 'क @लाइंट कहता है, “पूर" 1000 डॉलर क5 क5मत पर 10% या 100 डॉलर।” 
 

 

इसका जवाब यह कहकर Mदया जा सकता है, “सर, आप 'कतने लंबे समय तक इस मशीन का इ?तेमाल 

कर<गे?” 
 

 

वह जवाब देता है, “6 साल।” 



 

 

अब 6 साल, इसका मतलब हुआ एक साल म< 18 डॉलर का फक� । या�न 'क 1ण5्0 डॉलर हर मह"ने, या�न 

'क 35 से,ट एक हdते म<, अथा�त ्एक Mदन म< 5 स<ट से कम। अब एक यो[य )ोफेशनल @लाइंट से पूछता 

है, “सर, @या आपक5 Mदमागी शा�ंत हर Mदन 5 स<ट के काNबल नह" ंहै @या? आप कौन-सा लेना चाह<गे, 

लाल या हरा?” 
 

 

पैसे का फक�  बहुत कमजोर पड़ जाता है, जहाँ मन क5 शाि,त और मान�सक फायदा Mदखता है। म� एक 

पुरानी कहावत को दहुराता हँू, “म� ऊँची क5मत क5 सपफाई एक बार पेश करना Uयादा पसंद कEँगा, बजाय 

हमेशा के �लए घMटया चीज़ क5 मापफ5 माँगने के �लए”। 
 

 

एक दसूरे उदाहरण म<, अगर @लाइंट कहता है, “म� कुछ स?ता खर"दने के �लए जा रहा हँू।” उस @लाइंट 

के �लए सलाह के Eप म< अmछा से0समैन कह सकता है, “�म. @लाइंट, @या आपका कभी ऐसा तजबुा� हुआ 

'क आपने कोई चीज़ �सफ�  स?ते होने क5 वजह से खर"द" हो और उसके बाद आपने अफसोस 'कया हो 'क 

म�ने गलती कर द", मुझे अmछr @वा�लट" क5 चीज़ खर"दनी चाMहए थी।” 
 

 

“आपक5 कंपनी के साथ मेरा बुरा अनभुव है” 
 

 

@लाइंट क5 आपिAत होती है, “*पछला अनभुव मेरा बहुत खराब था।” अब यह कुछ भी अथ� दे सकता है — 

या तो उसका अनभुव )ोड@ट के साथ बुरा था या कंपनी के साथ या सं?था के 'कसी कम�चार" के साथ। हम< 

असल" सम?या का पता लगाना होता है। 
 

 

एक )ोफेशनल यह कहते हुए अ)ोच करेगा, “आपने िजन असु*वधाओं का सामना 'कया है, पहले उसके �लए 

म� Yमा माँगता हँू। बुरा न मान< तो इसे मेरे साथ बाँट<, ता'क म� उस सम?या का समाधान कर सकँू, और 

यह आ`वासन देता हँू 'क आगे ऐसा कभी नह" ंहोगा?” अब यह से0सपस�न क5 िजXमेदार" होती है 'क अगर 

उसक5 �शकायत जायज है तो पूर" तरह से उसका समाधान करे और उस बीमार" को जड़ से �मटाए ता'क 

दबुारा से न आए। 
 

 

इस तरह क5 आपिAत (ऑqजे@शन) क5 Yमा माँगने के बाद, दसूरे तरह भी सँभाला जा सकता है; 

सम?या/आपिAत को जानने के बाद से0सपस�न Dाहक से पूछ सकता है, “@या आपक5 कंपनी के 'कसी भी 

Dाहक ने कभी भी ऐसी �शकायत क5 है? आपको @या लगता है, जवाब @या होगा? संभव है 'क ऐसा हर 

सं?था म< होता है। अब @लाइंट कुछ भी जवाब देता है, आप बस इतना कह<, “जैसे आपने अपने @लाइंट क5 

सम?या को दरू 'कया है, हम भी ठrक उसी तरह दरू कर रहे ह�।” 
 

 



दसूरा अ)ोच है, “�म. @लाइंट, पहले तो म� आपक5 असु*वधाओं के �लए Yमा चाहता हँू। मुझे *व`वास है 'क 

आप मेर" बात से सहमत ह�गे 'क जब कभी हम कुछ ऐसा खाते ह�, िजससे हम बीमार हो जाते है, तो हम 

खाना बदं तो नह"ं कर देते ह�। म� आपको आ`व?त करता हँू 'क आगे ऐसा दबुारा नह" ंहोगा और आपको पूर" 

संतिुaट के साथ हमार" सेवा द" जाएगी।” 
 

 

जवाब देने का एक और तर"का है, “�म. @लाइंट, मुझे Yमा कर<गे। आपक5 इजाजत से म� आपको आ`व?त 

करता हँू 'क चीज़< आपक5 संतुिaट के अनुसार ठrक कर द" जाएँगी।” यह बहुत जEर" होता है 'क आप �सफ�  

बोलकर Yमा न माँगे, आपको स*व�स म< भी ईमानदार होना होगा। अगर यह सह" परेशानी है तो इसका 

समाधान जEर करना चाMहए। 
 

 

जब @लाइंट को आपिAत होती है 'क वह सgलायर क5 *व`वसनीयता म< कमी महसूस करता है, वहाँ यह 

जEरत होती है 'क हम उ,ह< आ`व?त कर< 'क आज हम, हमार" सं?था पूर" तरह से Dाहक� पर क< M�त ह�। 
 

 

)ामाnणकता साNबत करने और *व`वसनीयता ?था*पत करने के �लए से0सपस�न नीचे �लखी चीज< कर सकता 

है: 
 

 

♦)फू क5 KचLी (Testimonial) Mदखाना 
 

 

♦)भावी क< �� का इ?तेमाल (Use Centre of influences) 
 

 

♦तuय को सामने रख<, जैसे यह Mदखाए 'क आप इस Nबजनेस म< कब से ह�, मा'क� ट शेयर, प>रणाम और 

संvया, दबुारा खर"दनेवाले Dाहक� क5 संvया। 
 

 

“म� दसूरे )ोड@ट को Uयादा पसंद करता हँू” 
 

 

म� समझता हँू, आप @या महसूस ( फ5ल ) करते ह�। कुछ और लोग� ने यह" महसूस ( फे0ट ) 'कया, जब 

तक 'क उ,ह�ने यह.... नह"ं पाया ( फाउंड ) 'क हमार" सेवा उ,ह< मान�सक शा�ंत देती है। आप इसे 'कतना 

लेना पसंद कर<गे, 3 या 4? 
 

 

म� चाहता भी हँू, मुझे जeरत भी है, ले'कन मुझे पूर" तरह तस0ल" नह" है 
 

 

एक )ोफेशनल पछेूगा, “�म. @लाइंट, म� आपको तस0ल" Mदलाने के �लए @या कर सकता हँू? कृपया बताए,ँ 

मुझे ऐसा करके बहुत खशुी �मलेगी।” 



 

 

म� सोचना चाहता हँू 
 

 

�न`चय नह"ं कर पानेवाला Dाहक: ऐसे Dाहक, फैसला लेने म< nझझकते ह�। ऐसे Dाहक यह कहकर आराम से 

�नकल लेते ह� 'क “म� इस पर 'फर सोचना चाहता हँू।” एक ;यि@त ऐसा @य� कहता है? इसक5 तीन वजह 

ह�: 
 

 

1. उसम< आपको ‘ना’ कहने क5 MहXमत नह" ंहै। 
 

 

2. खर"दने के �लए Nबना अ?वीकृ�त Mदए हुए उससे छुटकारा पाने का *वन| (Polite) तर"का है। 
 

 

3. एक आदमी को उसका Mदमाग ि?थर रखने/फैसला लेने के �लए तयैार करने क5 जEरत है। 
 

 

इस�लए एक आदमी जब कहता है, “म� इसपर सोचना चाहता हँू...” Uयादातर से0सपस�न इस आपिAत को 

नह"ं सँभाल पाते ह�, @य�'क यहाँ कोई खास एक चीज़ पर आपिAत नह"ं जताई जा रह" है। एक अmछा 

)ोफेशनल यह जानता है 'क इस हालात को कैसे सँभाला जाए। यहाँ Mदया गया है 'क हम कैसे इसे सँभाल 

सकते ह�: 
 

 

वह कहेगा, “जEर ह", आप कोई गलती नह"ं करना चाहते ह� इस�लए आप इस पर सोचना चाहते ह�, है न? 
 

 

@लाइंट कहता है, “यह सह" है।” @लाइंट यह भी महसूस करता है 'क आप उससे सहानभूु�त रखते ह�। 
 

 

एक अmछा )ोफेशनल यह जानता है 'क दसूरा सवाल कैसे पूछा जाए, “आप 'कस Mह?से/भाग पर सोचना 

चाहते ह�?” 
 

 

1. ‘@या मेर" *व`वसनीयता पर?’      @लाइंट कहता है ‘नह"’ं 
 

 

2. ‘@या मेर" कंपनी क5 *व`वसनीयता पर?      वह कहता है ‘नह"’ं 
 

 

3. ‘@या मेरे )ोड@ट पर?’      वह 'फर कहता ह� ‘नह"’ं 
 

 

4. ‘@या इ,वे?टम<ट के बारे म<?’      वह कहता है ‘नह"’ं 



 

 

हर बार वह ‘नह"’ं कहता है, इसका मतलब है 'क उसे इस बारे म< कोई सम?या नह"ं है। अगर @लाइंट 

कहता है 'क “मुझे क5मत से परेशानी है। यह बहुत Uयादा है।” तब एक अmछा )ोफेशनल उस सम?या को 

अलग करके सँभाल लेता है। वह पूछेगा, अगर पैसे क5 सम?या नह"ं है तो आप आगे बढ़ना पसंद कर<गे? 
 

 

@लाइंट कहता है, ‘जEर’। 
 

 

िजस समय आप �छपी हुई आपिAत, जो ‘पैसा’ है, सामने ले आते ह�, आप इसे कई तरह से सँभाल सकते 

ह�; उदाहरण के �लए, इसम< इ,?टॉलम<ट gलान का *वक0प (mवॉइस) देकर। 
 

 

♦अगर एक इ,?टॉलम<ट योजना काम करे तो आप 'कस )कार के मंथल" बजट से सहज (कXफटoबल) हो 

पाएँगे? 
 

 

एक आदमी हमेशा अनजानी/अनचाह" आपिAत क5 बजाय एक खास आपिAत को आसानी से सँभाल सकता है। 

इस तरह क5 आपिAत के �लए आप (फ5ल, फे0ट, फाउंड फामू�ला) इ?तेमाल कर सकते ह�, जो नीचे Mदया है: 
 

 

“म� समझता हँू, आप कैसा महसूस करते ह�। �म. @लाइंट, जीवन म< कुछ चीज< होती है, जो यह मायने नह" ं

रखती 'क हम 'कतनी बार उस पर सोचते ह� और उनका जवाब वह" होता है, जो बदलता नह"ं है। “उदाहरण 

के �लए, अगर आपके कार का रंग लाल है, तो कोई मतलब नह"ं 'क आपने 'कतनी बार इस पर सोचा, वह 

उसी तरह लाल ह" रहेगा। कोई आपसे आपका ज,मMदन पूछता है, तो हम चाहे िजतनी भी बार सोच< उसम< 

कोई बदलाव होने वाला नह"ं है, हर बार एक ह" जवाब आयेगा।” 
 

 

“�म. @लाइंट, म�ने एक बार पढ़ा है 'क द�ुनया म< �सफ�  तीन 'क?म के लोग होते ह� - 
 

 

1. वह जो कुछ करके जाते है। 
 

 

2. वह जो देखते है @या हो रहा है। 
 

 

3. वह जो हैरान होते है @या हो गया। 
 

 

मुझे *व`वास है 'क आप पहल" lेणी म< आते ह�, जो चीज़� को करना चाहते ह�। आप @या पसंद कर<गे, लाल 

या नीला? 
 



 

कुछ से0स पस�न कहते ह�, “�म. कलाइंट, @या आपक5 जेब म< 100 डॉलर का Nबल है? @या म� देख सकता 

हँू? आप जो हर Mदन फैसला लेने म< देर कर रहे ह�, आपक5 जेब से 100 डॉलर बाहर जा रहे ह�। मुझे 

*व`वास है 'क कोई नह"ं चाहता 'क उसक5 जेब से 100 डॉलर �नकले और नकुसान हो जाए। 
 

 

“�म. @लाइंट, हम जब इस पर सोचना चाहते ह� तो अस�लयत म< दो सवाल आते हैः 
 

 

♦@या मुझे इसक5 जEरत है? 
 

 

♦@या म� इसको खर"द सकता हँू? 
 

 

और आपके पास इन दोन� सवाल� के सह" जवाब ह�। आप 'कतना लेना पसंद कर<गे — 3 या 4?” 
 

 

“�म. @लाइंट, बहुत-से )ोड@ट एक जैसे होते ह� और एक जैसा ह" काम करते ह�। असल" फक�  होता है, 

)ोड@ट के पीछे लोग� क5 वचनब/ता (Commitment) और ईमानदार"। म� यह कह सकता हँू 'क म� यहाँ पर 

अmछr स*व�स देने आया हँू, �सफ�  लेने नह"ं आया हँू। आप कौन-सा पसंद कर<गे, लाल या नीला?” 
 

 

�म. @लाइंट, म� समझता हँू 'क आप कैसा महसूस करते ह�। कुछ और लोग भी इस तर"के से सोचते ह�, जब 

तक उ,ह< एहसास हुआ 'क मन क5 शा�ंत 5 स<ट क5 बचत से कह"ं Uयादा है, वे मान�सक शां�त को चनुते 

ह�। आप 'कतना लेना चाह<गे — 3 या 4? 
 

 

xदर-इन-लॅा आपिAत (ऑqजे@शन) 
 

 

(The Brother-in-law Objection ) 

 

 

मान ल< 'क @लाइंट कहता है 'क उसका साला (xदर-इन-लॉ) इस Nबजनेस म< है, इस�लए वह आपसे नह" ं

खर"द सकता है (वह से0स )ोफेशनल ह" है)। सवाल यह है 'क अगर xदर-इन-लॉ @लाइंट को सह" )ोड@ट 

नह"ं भेजता है या सेल के बाद अmछr, सह" और भरोसेमंद स*व�स नह"ं देता है और उसक5 वजह से @लाइंट 

को नुकसान होना शुE हो जाता है, @या वह अपने xदर-इन-लॉ के साथ Nबजनेस जार" रखेगा। जवाब ह�, 

‘नह"’ं। पहल" सेल करने के बाद, अगर xदर-इन-लॉ ने गड़बढ़ कर द", तो उसको xदर-इन-लॉ क5 वजह से 

पहल" सेल बनाने का जो फायदा था, वह खAम हो गया। इस खेल के �नयम एक दम ?पaट ह�, आप या तो 

अmछा परफॉम� कर< या बाहर हो जाए।ँ 
 

 



@या होता जब xदर-इन-लॉ ने सह" )ोड@ट और स*व�स द" होती? उस हालात म<, एक से0स )ोफेशनल Dाहक 

से यह कह सकता है, “दरू �िaट वाले Nबजनेस पीपुल हमेशा एक ए@सiा/अ�त>र@त सgलायर रखते ह�, ता'क 

देर-सवेर काम आ सके।” 'कसी भी वजह से अगर 'कसी समय अगर कुछ गलत होता है, कम-से-कम वहाँ 

आपके वादे को पूरा करने के �लए वहाँ कोई-न-कोई तो होगा। हर दरू-अंदेशी Nबजनेस वाले ;यि@त एक ए@सiा 

सgलायर देर-सवेर के �लए हमेशा रखते है। कौन-सा दरू-�िaट रखने वाला ;यि@त ‘नह"’ं कहेगा? 
 

 

�नगेMटव को पॅािजMटव म< बदलना 
 

 

(Turning a Negative into a Positive) 

 

 

आप 'कसी आपिAत या *वरोध को अपने हक म< कैसे बदल सकते ह�? म� बीमा करने के अपने Mदन� को याद 

करता हँू, जब 'कसी ने आपिAत उठाई 'क “मेरा चचेरा भाई इसका vयाल रखता है”, अ@सर मेरा जवाब 

होता था, “म� समझता हँू, आप कैसा महसूस करते ह�। कुछ और लोग भी ऐसा समझते थे, जब तक 'क 

वे..... नह"ं पाते ह�, �म. @लाइंट, बीमा और पैसे का मामला बहुत ;यि@तगत (Personal) होता है, और 

कभी-कभी लोग ;यि@तगत सूचनाओं को बहुत नजद"क5 >र`तेदार� से बाटँने म< nझझकते ह�। @या हम अगले 

सोमवार क5 सुबह या मंगलवार क5 शाम, जो बेहतर हो, �मल सकते ह�।” 
 

 

यह याद रख< 'क सबसे अmछा से0सपस�न भी द�ुनया म< 100% सेल नह"ं कर सकता है। इस�लए हमारा 

मकसद होता है बMैटगं एवरैज (BattingAverage) को ऊपर उठाना। 
 

 

म� अपने वत�मान सgलायर से संतुaट हँू 
 

 

(I am Satisfied with my current Supplier) 

 

 

यहाँ खास बात होती है 'क आप एक छोटा-सा ऑड�र हा�सल करना चाहते है और आप @लाइंट से >र`ते बनाने 

क5 शeुआत करते ह�। आप कभी नह"ं जानते ह� 'क वत�मान सgलाई ;यव?था के अदंर @या हो सकता है। लोग 

संतुaट हो सकते है, ले'कन Nबना जाने हुए वे )ोड@ट के कुछ गुण� से वंKचत होते ह�। ऐसी आपिAतय� को दो 

अलग-अलग तर"के से सभँाला जाता है — पहला, @लाइंट के साथ समानभूु�त के ज>रए यह जताना 'क वह 

कैसा महसूस करते ह� और उनक5 वफादार" क5 कैसे तार"फ क5 जाए। एक दरंूदेशी Nबजनेसमैन हमेशा एक 

ए@सiा सgलायर हाथ म< रखता है। आप हम< एक iायल ऑड�र देकर देख< ता'क हम आने वाले समय म< एक 

ए@सiा सgलायर बन सके। 
 

 

इसे सँभालने का दसूरा तर"का है, पछू<, “आप अपने सgलायर को 1 से 10 के बीच 'कतने न.ं पर रखते 

ह�? अगर वह 10 से कम कहता है तो यह" सह" समय है, आप कह सकते ह�, “वह @या चीज है, जो 



आपके सgलायर को 10 म< से 10 अंक Mदलवा सकती है? इससे आपको एक और मौका �मलता है 'क आप 

वापस आए ँऔर अपना सेल बनाएँ। 
 

 

“दरू" क5 वजह से हम< आपसे खर"दने म< असु*वधा है” 
 

 

तकर"बन 90% समाधान, सह" तर"के से सम?या क5 पहचान कर लेने म< ह�, पूछ<, “�म. @लाइंट, @या म� 

समझता हँू 'क आपक5 Kचतंा यह है 'क आपको स*व�स देने म< हम अKधक समय ल<गे अगर वह कहता है, 

हा,ँ आपने दरू" को समय म< बदल Mदया और अपने @लाइंट से पूछा 'क उसके *वचार म< कमgले,ट करने के 

समय से स*व�स देने का उKचत समय @या ह�? अगर वह कहता है, 2 या 3 घटें, तुरंत कह<, “ठrक है, 

अगर हम इस समय के अदंर आपको स*व�स द< तो @या हम आगे क5 काय�वाह" कर सकते ह�।” 
 

 

एक अmछा )ोफेशनल यहा ँनह"ं eकता। उसके eकने का Nबदं ुहमेशा ऑड�र के �लए पूछने के बाद होता है। 

ऊपर उदाहरण म<, वह आगे पूछ सकता है, “�म. @लाइंट, आपक5 असल" Kचतंा या सवाल है 'क अगर कोई 

सम?या होती है तो हम आपको स*व�स देने म< 'कतना समय लगा सकते ह�? यह नह"ं 'क हमारा ऑ'फस 

'कतना दरू है? @या म� सह" हँू? अगर वह कहता है, ‘हा’ँ, तब एक अmछा )ोफेशनल इस Nबदं ुपर जवाब 

देने क5 बजाय यह पछेूगा 'क “आपके अनुसार आपके �लए 'कतने समय म< )�त'Gया/स*व�स देनी चाMहए?” 

मान ल<, वह कहता है, तीन घंटे या 1 Mदन, तब एक अmछा जवाब होगा, “अगर म� आपको समय के 

अंदर स*व�स दे सकँू तो आप 'कतने पी.सी. लेना चाह<गे, 3 या 4? या आप अपना इ,वे?टेम<ट 'कस तरह 

करना चाह<गे — मा�सक (Monthly) या वा*ष�क (Annually)?” 
 

 

सावधानी के Eप म< एक Mटgपणी:— आपको उसक5 जEरत< और शतj को जEर ह" पूरा करना पड़गेा। एक 

अmछा )ोफेशनल कभी भी झूठ नह"ं बोलता और अपने वाद� को पूरा करता है। 
 

 

@या यह असल" आपिAत है 
 

 

(Is it a real Objection) 

 

 

आपिAतय� का तस0ल"बY समाधान देने के बाद यह पूछ<, “@या यह आपके सवाल का सह" जवाब है?” याद 

रख< 'क कुछ लोग �सफ�  बहस के �लए आपिAत उठाते ह�, इनके पीछे कुछ नह" ंहोता। ये शायद असल" Dाहक 

नह"ं होते। वह",ं अगर सह" आपिAत होगी तो आप ऊपर Mदए गए तर"के से उसका समाधान कर सकते ह�, 

जवाब दे सकते ह�। अगर आपके पास जवाब नह" ंहै तो झूठ न बोल<, बस इतना कह<, मुझे अफसोस है, मेरे 

पास इसका जवाब नह"ं है। म� आपके पास वापस आऊँगा और समय के �लए पूछ< । और तब आप उस समय 

वापस आए,ँ ऐसा नह" ंकरने से आपक5 *व`वसनीयता खो जाती है। कभी भी बहस म< न पड़<। घबराहट और 

हड़बड़ाहट से बच<। कभी भी अपनी आवाज ऊँची न कर<। 



 

 

�छपी हुई Kचतंा का समाधान द<। 
 

 

(Address objections when you find a hidden Concern) 

 

 

हर से0समैन को ?वीकार करना चाMहए 'क आपिAतयाँ हर हाल म< जEर आती ह� और आएँगी। 
 

 

यो[य )ोफेशनल इतने गुणी होते ह� 'क वे आपिAतय� को सेल करने के अवसर म< बदल देते ह�। वे हा�न को 

वापस लाभ म< बदल देते ह�। याद रख<, बु*/मान ्लोग उन पAथर� से घर बना लेते ह�, जो पAथर उनके ऊपर 

फ< के जाते ह�। 
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समझौता या सौदेबाजी 
 

 

आमतौर पर सभी Dाहक अपने पसेै क5 पूर" क5मत चाहते ह�, इस�लए वे समझौते/जोड़-तोड़ क5 शुeआत करते 

ह�। समझौते और सौदेबाजी म< थोड़ा फक�  होता है: समझौता वह है, जहाँ *वन-*वन (Win-Win) ि?थ�त पर 

पहँुचने क5 को�शश क5 जाती है, जो तब पदैा होती है, जब दोन� पY अपने आपको एक ऐसी जगह पाते ह�, 

जहाँ दोन� को *व`वास होता है 'क उन दोन� को उनके पसेै का पूरा मू0य �मल रहा है। वह"ं तोल-मोल/जोड़-

तोड़ या सौदेबाजी उस जगह पर समाgत होती है, जहाँ दोन� पY� के मन म< ;यापार के बाद हार क5 भावना 

आती है। इसका नतीजा असंतोष होता है और >र`ते म< खटास आ जाती है। आनेवाले समय म< Nबजनेस के 

�लए दोन� पाMट�याँ हमेशा सतक�  रहती ह�। 
 

 

उदाहरण के �लए, एक कार क5 NबG5/खर"द म<, दोन� पY� के �लए ि?टकर पर �लखी क5मत शुeआत का 

मुvय Nबदं ुहोता है। Dाहक पछूता है, “आप और बेहतर @या कर सकते ह�?” और सेलर कहता है, “सबसे 

सह" यह" है जो म� कर सकता हँू।” वे दोन� एक-दसूरे को जाँचते/परखते ह�, और अब वह इंतजार करते ह� 'क 

पहले कौन नरम होगा। Dाहक क5मत कम करने या एसेसर"ज देने क5 बात करता है और सेलर वह"ं Mटके 

रहना चाहता है, ले'कन थोड़ा-सा देता है। Dाहक जोड़-तोड़ करता है और कुछ और पाता है। सेलर मोल-भाव 

करता है और थोड़ा और देता है तथा आnखर म<, कह"-ंन-कह"ं वे एक क5मत तय करते ह�। इन सबके बाद वे 

कॉ,iे@ट पर द?तखत करते ह� और कार क5 pड�लवर" द" जाती है। pड�लवर" लेने के बाद Dाहक समझता है 

'क वह और अmछा भाव पा सकता था और सेलर महसूस करता है 'क उसने बहुत Uयादा दे Mदया। दोन� 

पाMट�यां यहाँ असंतुaट होती ह�। 



 

 

एक बार नाईजी>रया म<, म� लुdथांसा के �लए एक )ोDाम कर रहा था, जो मेरा एक @लाइंट है। जब म� वहाँ 

था, म� अपने @लाइंट (मुव'कल) के साथ एक हॅाट बाजार (Flea Market) म< कुछ लोकल ह�डीGाdट चीज< 

खर"दने गया। उसने मुझसे कहा 'क जो मुझे पसंद आ जाए, उस सामान क5 ओर इशारा 'कए Nबना म� उसके 

कान म< कहँू। इस तरह बेचने वाला (Vendor) यह नह" ंजान पाएगा 'क मुझे @या पसंद है और वह क5मत� 

पर मोल-भाव कर सकेगा। उसक5 बातचीत कुछ इस )कार थी: - 
 

 

इतने के बाद हम वहा ँसे जाने लगते ह�, ले'कन व<डर पीछे से आवाज देता है। 
 

 

(कोई ऑफर यहा ँपर भी इधर से नह"ं Mदया गया।) 
 

 

इस पर हम दबुारा वहाँ से चलने लगे। उसने दबुारा पीछे से बुलाया। जोड़-तोड़ चलने लगा, व<डर ने 63 डॉलर 

कहा, और 45 डॉलर पर आ गया। उसने (�मZ) 35 डॉलर ऑफर 'कया और अतंतः 37 डॉलर पर डील 

फाइनल हुई। 
 

 

जब हम वहा ँसे चले, हम सब असंतुaट थे। हम< लग रहा था 'क हम और कम क5मत म< ले सकते थे और 

व<डर सोच रहा था 'क उसने बहुत-ह" कम क5मत पर बेच Mदया। इसे सौदेबाजी और जोड़-तोड़ कहते ह�। यह 

समझौता और से�लगं नह"ं है। सेलर जानता है 'क सौदेबाजी/जोड़-तोड़ जीवन का एक तर"का है, और Dाहक 

जानता है 'क अगर वह मोल-भाव नह"ं करेगा तो वह ठगा जाएगा। दोन� एक-दसूरे को बेवकूफ बनाना या 

Uयादा ?माट� बनना चाहते ह�। अगर Nबजनेस करने का आपका तर"का ऊपर के उदाहरण क5 तरह होता है तो 

आप हर बार नए �शकार को खोजते ह� और एक लंबे समय के �लए अmछा Nबजनेस नह"ं बना पाते ह�। 

समझौते के कुछ �नयम होते ह�, जैसे 'क:— 
 

 

1. आपसी सXमान 
 

 

2. बीच म< न टोकना 
 

 

3. एक समय म< एक मु_ ेको सँभालना 
 

 

4. छोट" बात� पर ज0द" से समझौता करना 
 

 

5. समझौते के Nबदंओंु को बनाने क5 शुeआत करना 
 



 

6. समझौता करने लायक और समझौता नह"ं करने वाले आइटम को अलग कर< 
 

 

7. )ाथ�मकताए ँ(Priorities) 
 

 

समझौते के �लए कुछ Mटgस 
 

 

♦दसूर" पाट� के मौnखक (Verbal) और अमौnखक (Non-verbal) भाषा को समझ<। आपक5 अपनी 

मौnखक और अमौnखक भाषा पॉिजMटव रहनी चाMहए। 
 

 

♦बहस न कर<। कड़क और तेज ;यवहार न कर<। 
 

 

♦इmछुक (Assertive) बन<, उAतेजक (Aggressive) नह"।ं आDह" (Assertiveness) का मतलब 

है, �ढ़ता के साथ न|ता, मजबतू *वचार-न| लdज� का इ?तेमाल कर<, न 'क कड़क लdज और कमजोर 

*वचार। 
 

 

♦Nबना घूरे हुए आँख� से संपक�  बनाएँ। आँख� से संपक�  आAम*व`वास और भरोसा Mदखाता है, वह"ं घूरनेवाल" 

आँख< यह Mदखाती ह� 'क आप एक-दसूरे को चनुौती दे रहे ह�। 
 

 

♦टॉ*पक (Topic) पर bयान द<, iैक से न हट<। सह" तर"के से सवाल पूछ कर असल" सम?या को सामने 

लाएँ। 
 

 

♦'कसी को दोश न द<, @य�'क इससे वातावरण (Environment) तनाव से भर जाता है। 
 

 

♦एक-दसूरे का मजाक न उड़ाएँ और ;यं[य से भर" बात� का इ?तेमाल न कर<। 
 

 

♦िजXमेदार" ?वीकार कर<। 
 

 

♦एक अmछा समझौता आपक5 कमजोर" को बयान नह"ं करता है। 
 

 



उदाहरण के �लए, अगर आपको मह"ने के अतं म< एक कोटा पूरा करना है और आप बहुत पीछे ह�, अपनी 

घबराहट जाMहर न कर<। ऐसा करने से दसूरे क5 नजर� म< आप कमजोर पड़ जाते ह�। समझौते म< भावनाAमक 

(Emotional) फैसले न ल<। बाद म< इससे सम?या पदैा हो सकती ह�। 
 

 

एक अmछा से0स )ोफेशनल यह महसूस करता है 'क उसम< दसूरे ;यि@त क5 सोच को, उसके *वचार और 

भावनाओं को अपनी तरफ मोड़ने क5 यो[यता होती है। इस यो[यता का )योग Nबना 'कसी क5 भावना को ठेस 

पहँुचाए करे।” 
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लSय �नधा�रण (Goal Setting) 
 

 

लSय तय कर< 
 

 

(Set Goals) 

 

 

द�ुनया के अmछे )ोफेशनल अपना लSय तय करते ह� और उसी पर Mटके रहते ह�, और उसी लSय से ह" 

)े>रत होते ह�। वे बस 'Gयाकलाप� (Activity oriented) पर आधा>रत नह"ं होते ह�, वे प>रणाम-

अपे�Yत (Result oriented) होते ह�। वे महसूस करते ह� 'क जहा ँNबना 'कसी कम� (Activity) के 

प>रणाम नह"ं �मलता, हर कम� (Activity) भी वहा ँप>रणाम नह"ं देता है। इस�लए वे अपने कम� को 

bयान से चनुते ह�, )ाथ�मकताओं (Priorties) के आधार पर �नि`चत करते ह� 'क वे प>रणाम हा�सल 

कर<। 
 

 

लSय बहुत अह�मयत रखता है, @य�'क वह Mदशा तय करता है; हम< लSय क5 Mदशा म< चलने का sान देता 

है। िजस मंिजल को आपने �नि`चत नह"ं 'कया है, वहाँ आप कैसे पहँुच सकते ह�? इन तीन शqद� म< बहुत 

शि@त है — डिे?टनेशन (Destination), pडटर�मनेशन (Determination), डायरे@शन 

(Direction)। लSय एक सपना है, जो समयब/ होता है िजसक5 Mदशा एकदम ?पaट होती है और उसको 

हा�सल करने का एक ए@शन gलान होता है। एक सवo के अनसुार �सफ�  3% लोग� के �लnखत लSय होते ह�, 

97% लोग� के नह" ंहोते। आपक5 काNबल"यत आपको मंिजल तक �सफ�  तभी पहँुचा सकती है, जब आपको 

यह मालूम हो 'क मंिजल है कहाँ। 
 

 

“महान मि?तaक के पास उ_े`य होता है, दसूर� के पास इmछा।” 



 

 

— वा�शगंटन इ*व~ग (Washington Irving) 
 

 

अगर लSय (Goals) इतनी अह�मयत रखते ह� तो Uयादातर लोग लSय तय @य� नह"ं करते ह�? 
 

 

लSय क5 प>रभाषा का ?पaट न होना — एक खास कारण है। Uयादातर लोग सपन� (Dreams) को लSय 

(Goals) के साथ क,dयूज करते ह�। उनके पास उनके सपने होते ह�, िजसे वो लSय समझ बैठते ह�। लSय 

आपक5 Mदशा तय करता है। 
 

 

सपने और इmछा, चाहत से Uयादा कुछ नह"ं ह�। चाहत कमजोर होती है। ?वgन/इmछा तभी लSय म< बदलती 

है, जब उसके साथ ये चीज< ह�: — 
 

 

Mदशा, �नaठा, �ढ़�न`चय, अनशुासन और समय-सीमा (Direction, Dedication, 

Determination, Discipline, Deadlines)। 
 

 

बहुत-से कारण ह�, िजस वजह से लोग अपना लSय तय नह"ं करते ह�: 
 

 

1. �नराशावाद" )विृAत (PessimisticAttitude) — @या हो सकता है क5 बजाय @या नह" ंहो सकता, 

के ऊपर नजर। 
 

 

2. असफलता का डर (Fear of Failure) — यह सोचकर 'क “अगर म� कामयाब नह"ं हुआ तो?” 

अवचेतनावश (Subconsciously) लोग यह समझ लेते ह� 'क अगर वे लSय तय नह"ं करते ह� तो वे 

असफल नह" ंहोते ह�। Uयादातर असफलता का डर, असफलता से भी Uयादा eकावट पदैा करता है। 
 

 

3. सफलता का डर — अपनी लो से0फ इमेज (low self image) क5 वजह से बहुत लोग अपनी 

सफलता से डरते ह�। इसका मतलब यह है 'क बहुत लोग अपनी सफलता म< खदु अड़चन बन जाते ह�। @या 

आपने bयान Mदया है 'क द�ुनया म< कुछ लोग ऐसे होते ह�, िजनके जीवन म< कुछ ऐसा �लखा होता ह� 'क 

जब वे लSय को पाने के कर"ब आते ह� या लSय उनक5 पकड़ म< होता है, तभी आnखर" व@त पर कुछ गलत 

या गड़बड़ हो जाता है। बाहर" और Mदमागी Eप से वे जीतना चाहते ह�, ले'कन उनका *व`वास और Mदल 

?वीकार नह" ंकरता और वह लSय हा�सल करने से चूक जाते ह�। तकर"बन Mदल और *व`वास क5 जीत होती 

है। एक वा@य म<, हारनेवाले, जीत से डरते ह�, वह"ं जीतनेवाले हार से नह" ंडरते ह�। 
 

 



4. महAAवाकाYंा (Ambition) क5 कमी — �स/ांत� और इराद� म< कमी क5 वजह से हम एक भरपूर जीवन 

नह"ं गुजार पाते। हमार" सी�मत सोच हमार" तर@क5 को रोकती है। इसक5 ;याvया करने के �लए एक 

उदाहरण देता हँू। एक मछल" पकड़नेवाला था। वह िजतनी बार बड़ी मछल" पकड़ता था, उसे वापस नद" म< 

फ< क देता था और �सफ�  छोट" मछ�लय� को रखता था। एक आदमी जो इस अजीब ;यवहार को देख रहा था, 

उसने मछुआरे से पूछा, वह ऐसा @य� कर रहा है। मछुआरे ने जवाब Mदया, “@य�'क मेरे पास छोटा 

�ाइंगपनै (बत�न) है।” Uयादातर लोग िजदंगी म< बहुत ऊँचाई तक नह" ंपहँुच पाते @य�'क, वो भी जीवन म< 

मछुआरे क5 तरह छोटा �ाइंगपैन (बत�न) लेकर घमूते है। यह एक बहुत छोट" और तगं सोच है। 
 

 

5. ‘ना’ का डर — यह डर सताना 'क “अगर म�ने यह नह"ं 'कया तो दसूरे लोग @या कह<गे?” अपने अदंर 

आAम*व`वास क5 कमी वाले लोग दसूर� क5 सलाह/*वचार� को जEरत से Uयादा अह�मयत देते ह�। यह आAम 

*व`वास क5 कमी को दशा�ता है, न 'क अpड़यलपन (Arrogance) को। 
 

 

6. टालते रहने क5 आदत (Procrastination) — एक Mदन म� अपना लSय तय कEंगा। महAAवाकाYंा 

(Ambition) क5 कमी इसके साथ �मल जाती है। न मेहनत करने क5 वजह से लोग कम म< ह" जीना चाहते 

ह�। यह आAमसंतोष नह" ंबि0क अपने-आपको धोखा देना है। 
 

 

7. सहानभूु�त क5 कमी (Low Self -Esteem) — जो इ,सान अंदर से )े>रतन हो। 
 

 

8. लSय के अह�मयत क5 नासमझी — 'कसी ने उ,ह< बताया नह"ं और न ह" कभी लSय तय करने क5 

अह�मयत को उ,ह�ने समझा। 
 

 

9. लSय तय करने के बारे म< जानकार" क5 कमी — लोग� को लSय तय करने क5 जानकार" नह"ं है। उ,ह< 

कदम-कदम पर Mदशा Mदखाने क5 जEरत होती है, ता'क वे उस ;यव?था को अपना सक< । 
 

 

इmछाए ँऔर संक0प �मलकर सपन� को अस�लयत म< बदलते ह�। लSय तय करने क5 बराबर" एक gलेन Mटकट 

के साथ क5 जा सकती है। जब आप एक gलेन Mटकट खर"दते ह� तो उसपर @या �लखा होता है? यह समय, 

तार"ख, सफर करने क5 @लास, चलने का और पहँुचने (मंिजल) का शहर, क5मत आMद सभी कुछ बताता 

है। 
 

 

एक अmछा से0स )ोफेशनल अपने Mदल और Mदमाग को लSय क5 तरफ साधे बैठता है। उसके पास समय के 

Mहसाब से तय 'कया हुआ लSय होता है। लSय हो सकता है: 
 

 

अ0पावKध (Short Term) - 1 साल तक 
 



 

मbयम अवKध (Mid Term) - 3 साल तक 
 

 

लंबी अवKध (Long Term) - 4 साल तक 
 

 

लंबी अवKध का लSय 5 साल से भी ऊपर जा सकता है, ले'कन Uयादातर 5 साल से Uयादा लंबे लSय को 

हम िजंदगी का मकसद मानकर चलते ह�। जीवन का मकसद @या है? पूरे जीवन के लSय (Goal) को 

उ_े`य (Purpose) कहते ह�। उ_े`य जEर" होता है, @य�'क इसके Nबना दरूअदेंशी पदैा नह"ं होती, इस वजह 

से तंग सोच के साथ हम छोटे-छोटे लSय हा�सल करने म< उलझे रहते ह�। हमार" अ0प (Short), मbयम 

(Mid Term) Uमतउ/ और लंबी अवKध (Long Term) के लSय को हमार" िजदंगी के मकसद तक 

पहँुचाने म< मदद करती है। इसे एलाइनम<ट (Alignment) कहते ह�। हम< अपने सभी लSय� को दो Mह?स� म< 

बाँटने चाMहए:— (1) जEरत< (Needs) और (2) चाहत< (Wants) । जEरत<, चाहत� से मजबतू होती ह�। 

उदाहरण के �लए, मुझे एक कार क5 जEरत है, ले'कन म� मसzडीज चाहता हँू। यहा ँगाड़ी एक जEरत 

(Need) है और मसzडीज एक चाहत (Want) है। 
 

 

Uयादातर लोग िजदंगी म< अपने खास लSय� के बारे म< द*ुवधा म< होते ह�। वे सोचते ह� 'क म� सफल, खशु 

और एक अmछा जीवन Nबताना चाहता हँू। म� बहुत पैसा कमाना चाहता हँू। ये सभी चाहते ह� और इनम< से 

कोई भी ?पaट लSय नह"ं है। लSय को जEर ह" ?माट� होना चाMहए — 
 

 

म� अपना वजन कम करना चाहता हँू। @या यह एक लSय है। जवाब है — यह �सफ�  एक इmछा है, लSय 

नह"ं। @य�? @य�'क यह न ह" खास है, न ह" मापा जा सकता है और न ह" समय-सीमा (Time-Bound) 

म< बधँा हुआ है। अगर म� यह कहँू, “म� एक Mदन म< 10 पाउंड वजन फलाने तार"ख तक या 45 Mदन म< 

कम करना चाहता हँू, यह एक *व�शaट, समय-सीमा म< बधँा हुआ और मापे जानेवाला लSय है। “म� 1 Mदन 

म< 10 पाउंड वजन घटाना चाहता हँू, @या यह एक लSय है? जवाब है, ‘नह"’ं, @य�'क यह लSय 

अवा?त*वक (Unrealistic) और इसे हा�सल करना संभव नह"ं है। वा?त*वक और )ाgत करने यो[य के 

बीच थोड़ी-सी ओवरलै*पगं है। अगर एक लSय पहँुच के भीतर होता है तो @या यह हम< )े>रत करता है? 

जवाब है, नह"।ं जो लSय आसानी से हा�सल 'कया जा सकता है। वह हमार" आAमा को अदंर से )े>रत नह" ं

करता है। उसको हा�सल करने के बावजूद अदंर संतिुaट नह"ं होती, इस�लए लSय को अव`य ह" संघष�पूण� 

होना चाMहए। हमार" पहँुच से इ,ह< थोड़ा दरू होना चाMहए, ले'कन आँख� से दरू नह"।ं @य�'क पहँुच से दरू 

वाला लSय )े>रत करता है और आँख� से दरू लSय )े>रत नह"ं करता। 
 

 

बड़ ेलSय को अKधक आसानी से )ाgत 'कया जा सकता है, अगर उ,ह< छोटे टुकड़� म< बाटँ Mदया जाए। आप 

एक साल का लSय कैसे हा�सल कर सकते ह�। अपने एक साल के लSय को छोटे टुकड़� म< बाटँ< — 
 

 



1. 6 मह"ने मे 
 

 

2. �तमाह" (तीन मह"ने) 
 

 

3. मा�सक 
 

 

4. साgताMहक 
 

 

5. दै�नक (रोज) 
 

 

6. घटें म< 
 

 

अपने लSय (Goal) को �लख< और उसे रोज पढ़<। अपने ऑ'फस म< एक कागज के प,ने पर एक साल के 

और हर घटें के लSय को �लख<, और खदु को मजबूत और प@का कर< 'क आप अपने हर घटें के लSय को 

हा�सल करते रह<गे। अगर आप हर घटें के लSय को हा�सल करते ह� तो आप खदु ह" दै�नक, साgताMहक, 

मा�सक और वा*ष�क लSय को पूरा कर ल<गे, ले'कन अगर आप अपने हरेक घटें के लSय से पीछे हो जाते ह� 

तो यह आपके बाक5 लSय� को मुि`कल म< डाल देता है। जो लोग कहते ह� 'क म� इस लSय को आज पूरा 

नह"ं कर पाया, ले'कन उसक5 कमी को म� कल जEर परूा कर दूँगा, वह नह"ं कर सकते, @य�'क उनके 

संक0प (Commitment) म< शुeआत से ह" कमी आ गई है। बीता हुआ समय कभी दबुारा नह"ं आता है। उस 

होटल वाले से पछू<, िजसने एक रात के �लए अपना कमरा नह" ंबेचा? @या 364 रात क5 कमाई उस एक 

रात के नुकसान क5 प�ूत � करेगी? नह",ं उस रात क5 कमाई तो िजदंगीभर के �लए चल" गई। 
 

 

एक गुe अपने �शaय� को धनुष-*वhया �सखा रहे थे। उ,ह�ने लकड़ी क5 एक Kचpड़या को लSय के Eप म< रखा 

और अपने �शaय� से उस Kचpड़या क5 आँख म< �नशाना लगाने को कहा। पहले �शaय से उ,ह�ने पछूा 'क 

उसको @या Mदख रहा है। उसने कहा, “म� पेड़, उसक5 शाखाए,ँ पAते, आकाश, Kचpड़या और उसक5 आँख 

देख रहा हँू।” 
 

 

गुe ने इस �शaय से इंतजार करने को कहा। उसके बाद उ,ह�ने दसूरे �शaय से वह" सवाल पूछा; उसने जवाब 

Mदया, “म� �सफ�  Kचpड़या क5 आँख देख रहा हँू।” 
 

 

गुe ने कहा, “बहुत अmछा, अब तीर चलाओ।” तीर सीधा लSय को जाकर लगा। यहा ँसंदेश है, “जब तक 

हम bयान क< M�त नह"ं करते, हम अपना लSय हा�सल नह"ं कर पाते।” अपने *वचार� को सह" Mदशा म< 



लगाना मुि`कल है और क< M�त करना और Uयादा मुि`कल है, ले'कन यह एक कला है, िजसे सीखा जा 

सकता है। 
 

 

एक अmछा से0स )ोफेशनल अपना लSय बहुत ?पaट Eप से �नधा�>रत करता ह�। उदाहरण के �लए, अगर 

एक ;यि@त क5 जEरत है 'क वह एक सgताह म< 1000 डॉलर बनाएँ और उसका औसत (Average 

commission) कमीशन 350 डॉलर है, िजसका मतलब है, उसे एक हdते म< 3 सेल करने क5 जEरत है। 

3 सेल बनाने के �लए उसे कम-से-कम 10 )ज<टेशन आमने-सामने देना होगा। 10 )ज<टेशन बनाने के �लए, 

एक हdते म< कम-से-कम 15 अgवॉयंटम<ट लेने ह�गे। @य�'क 'कसी भी अचानक या अनचाहे कारणवश कुछ 

अgवॉयटंम<ट रदद भी हो सकती ह�। 15 अgवायंटम<ट करने के �लए उसे 50 �नण�यकता� (Decision 

makers)से बात करने के �लए उसे एक हdते म< 150 कॉल करने क5 जEरत है। 
 

 

एक अmछा से0स )ोफेशनल अपने सेल @लोिजंग के अनपुात (Ratio) और अपनी एि@ट*वट" को पहचानता 

है। इसम< कोई शाट�कट नह"ं होता। अपनी सेल या आमदनी को एक हdते म< दगुुना करने के �लए (1000 

डॉलर से 2000 डॉलर) वह तीन काम कर सकता है: 
 

 

1. अपनी 'Gयाशीलता (Activity) को बढ़ाकर उसे 30 अgवॉयंटम<ट तय कर 20 को )ज<टेशन देकर 6 

सेल बनाना होगा, @य�'क हर सेल से उसे 350 डॉलर �मलता है। 
 

 

2. अgवॉयंटम<ट उतनी ह" रखता है, ले'कन अपना कमीशन दगुुना अथा�त ्700 डॉलर कर लेता है। 
 

 

3. अपने सेल के @लोिजंग अनपुात को 3 से बढ़ाकर 10 म< से 6 करता है। 
 

 

पहला *वक0प (Option) उसक5 मदद नह"ं कर सकता है, @य�'क वह 10 से 12 या 15 अgवॉयटंम<ट बढ़ा 

सकता है। यह उसक5 सीमा है, @य�'क एक Mदन म< कुछ ह" घटें होते ह� और आप 24 घंटे के समय को 

खींचकर नह" ंबढ़ा सकते ह�। एक Mदन आप 'कतने लोग� को �मल सकते ह�, उसक5 एक सीमा है, उससे 

Uयादा नह"ं �मल सकते ह�। इस�लए बेहतर तर"का होगा: 
 

 

♦अgवॉयंटम<ट के नंबर को �शखर (Optimize) तक पहँुचाना। 
 

 

♦हर सेल से अपनी कमीशन को दगुुना, �तगुना या और Uयादा करना। 
 

 

♦सेल @लोिजंग के रे�शयो (Ratio) को बढ़ाएँ। 
 

 



♦इन तीन� को �मलाकर समय का सह" इ?तेमाल ह" सफलता का न?ुखा है। आदश� ि?थ�त तब होगी, जब 

एक हdते म< 20 )ज<टेशन देकर 60% सेल (कम-से-कम 12), 700 डॉलर अथा�त ्दगुुने कमीशन क5 रा�श 

के साथ क5 जाए, ता'क एक हdते म< 8400 डॉलर कमीशन बनाया जा सके। 
 

 

ऊपर द" हुई जानकार" के Nबना वो कड़ी मेहनत के बावजूद सफल नह"ं हो सकता। ऐसी ि?थ�त म< आप अपनी 

एि@ट*वट" के ?तर और अपनी यो[यता को दबुारा से परख<। 
 

 

ग�त और )ग�त म< फक�  
 

 

(Activitiy is not the same as accomplishment) 

 

 

“ग�त और )ग�त को न �मलाएँ। एक Mहलनेवाला घोड़ा Mहलता रहता है, ले'कन कभी आगे नह" ंबढ़ता है।” 
 

 

Alfred A. Montapert 

 

 

ए@शन gला�नगं Nब0कुल साफ होनी चाMहए 'क @या करना है, कब करना है, कौन करेगा और कब तक 

करेगा। एक अmछा )ोफेशनल हमेशा अपनी 'Gयाशीलता (Activity) को पहचानता है और उसे प>रणाम म< 

बदलता है, उदाहरण के �लए, 'कतनी फोन कॉल पर एक Appointment �मलती है, 'कतनी अgवॉयटंम<ट 

पर एक सेल �मलती है, 'कतने सेल बनाने से हम< Referrals (रेफर0स) �मलती है। 
 

 

हर वष� अपनी आमदनी 52 )�तशत बढ़ाए ँ
 

 

(Increase your Income by 52% each year) 

 

 

@या यह असंभव लगता है 'क आप अपनी आमदनी एक साल म< 52% बढ़ा सकते है? 
 

 

@या आपने सोचा है 'क 100 चीज़� म< 1% बदलाव लाना आसान होता है, बजाय एक चीज़ म< 100% 

बदलाव लाना। अगर आपने एक हdते म<, अपने ;यवहार क5 वजह से 'Gयाशीलता (Activity) और 

उAपादकता (Productivity) म< 1% क5 भी बढ़ोतर" क5 तो एक साल क5 तर@क5 52% होगी। 
 

 

इस अनुपात क5 गणना क5 शुeआत न कर<, ये ऐसे कभी नह" ंजड़ु<गे। इसक5 भावना (spirit) को पकड़<। 

उस उAसाह को पकड़<। याद रख<, कुछ लोग ऐसे होते ह�, जो जड़� को खोदते ह�, वह"ं दसूरे फल खाते ह�। 

जरा अंदाजा लगाएँ 'क यह रकम 5 साल म< कहाँ पहँुच सकती है। 
 



 

आपको �सफ�  हर हdते 1% हर तरफ से तर@क5 करनी होगी। आप एक साल म< इसे कैसे हा�सल कर सकते 

ह�? 
 

 

♦अपने लSय को Mदन म< दो बार पढ़<। 
 

 

♦हर हdते क5 gला�नगं एडवासं म< कर<। 
 

 

♦सोने से पहले 30 �मनट तक रोजाना अmछr 'कताब पढ़<। 
 

 

♦�ाइव करते समय )ेरणा (Motivational) देनेवाल" सी.डी. सुन<। 
 

 

♦नीचे �लखे हुए दो सवाल पछू कर हर सेल क5 जाँच कर<% 

 

 

क) वह @या चीज़ है, जो मुझे करनी चाMहए और म�ने नह"ं क5 है? 
 

 

ख) वह @या चीज़ है िजसे म�ने 'कया है, जो मुझे नह" ंकरनी चाMहए? 
 

 

♦हर इ,सान को एहसास Mदलवाना चाMहए 'क वे 'कतने महAAवपूण� ह�। 
 

 

“वह ;यि@त जो कुछ करने क5 को�शश नह"ं करता है और सफल हो जाता है, उसक5 बजाय वह इ,सान 

अKधक बेहतर है, जो कुछ करने क5 को�शश करता है और असफल हो जाता है।” 
 

 

—लॉयड जो,स 
 

 

एक अmछा से0स )ोफेशनल क< M�त (Focus) होता है, ले'कन वह आस-पास @या हो रहा है, उसको 

अनदेखा नह" ंकरता। इसका मतलब है 'क वह सचेत है, जागEक है। बड़ ेसपने चुंबक क5 तरह होते ह�, जो 

आपको अपने मंिजल क5 तरफ खींचते ह�। उतना ह" समय और सामuय� एक छोट" क5मत क5 आइटम को 

बेचने म< लेता है, िजतना एक बड़ी क5मत क5 आइटम को बेचने म<। इसम< कुछ जीरो का ह" फक�  होता है। 

जो ;यि@त अपने लSय क5 )ािgत के �लए गंभीर/ईमानदार होता है, वह अपनी एि@ट*वट" को समय-सीमा के 

अंदर छोटे-छोटे Mह?स� म< बाटँ कर ए@शन से हा�सल करता है। 
 

 



बड़ा सोचो, बड़ ेसपने देखो, बड़ा सेल करो । 
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समय क5 अह�मयत 
 

 

पा'क� ,सन का �नयम है — समय को भरने के �लए काम अपने-आप nखचं जाता है। 
 

 

जैसे ;यापार" के �लए ?टॉक क5 अह�मयत होती है, उसी तरह से समय एक से0समैन क5 अह�मयत रखता 

है। वह अपना समय आगे-पीछे करने, गgप< मारने, Kचट-चैट करने या अKधक-से-अKधक चाय/कॉफ5 पीने म< 

बरबाद नह"ं करता है। एक अmछा से0स )ोफेशनल अपने काम को )ाथ�मकता देकर खदु को आ`व?त 

(Ensures) करता है 'क उसका समय अहम बात� और अहम लोग� के साथ बीतेगा। 
 

 

समय-)बधंन (टाइम मैनेजम<ट) म< �सफ�  एक दसूरा नाम है – जीवन-)बधंन (Life Management) 
 

 

'कसी चीज के �लए यह समय अmछा या बुरा हो सकता है, ले'कन समय यह" है। एक अmछा )ोफेशनल 

अपने समय क5 अह�मयत समझता है और अपने समय पर अपनी क5मत टैग लगाता है। वह >रसेgशन पर 2 

घंटे बैठकर @लाइंट का इंतजार नह" ंकरता। 10 से 15 �मनट इंतजार करने के बाद वह सेGेटर" के पास 

जाकर कहता है, “लगता है 'क �म. ए@स इस समय Nबजी ह�, मुझे दसूरे अgवॉयटंम<ट के �लए जाना है। 

इस�लए एक दसूरा समय तय कर<, जो आपस म< हम दोन� के �लए सु*वधाजनक हो। यहाँ खास लdज है, 

“हम दोन� के �लए”, @य�'क आप अपने और दसूरे दोन� के समय को अह�मयत देते ह�।” 
 

 

समय एक नाश होनेवाल" चीज़ है। यह जानते हुए भी �सफ�  कुछ लोग ह" इस अनमोल चीज़ क5 क5मत 

पहचानते ह�। आप इसका उपयोग करते ह� या इसे खोते ह�। कमीशन पर आधा>रत से0सपस�न को कारण� के 

�लए नह",ं >रज0cस के �लए पैसे या कमीशन Mदए जाते ह�। आपको एि@ट*वट" के �लए नह",ं नतीजे के �लए 

पैसे �मलते है। उAपादकता (Productivity) समय के सह" इ?तेमाल पर �नभ�र करती है। 
 

 

जो लोग अपना अनमोल समय नaट करते ह�, लगातार कई घंटे और कई Mदन खो देते ह� और यह तब तक 

महसूस नह" ंकरते ह�, जब तक बहुत देर हो चकु5 होती है और उसक5 भरपाई करना मुम'कन नह" ंहोता। हम 

म< से हर कोई, हर 24 घटें म< 1440 �मनट पाता है। यह हम पर �नभ�र करता है 'क हम उसका इ?तेमाल 

करते है या खो देते ह�। ठrक ब�क अकाउंट से उ0टा, आप अपने जीवन म< समय के बचे हुए बेले,स को आगे 

नह"ं ले जा सकते। 



 

 

जो से0सपस�न अपने �लए आगे के अgवॉयटंम<ट तय नह"ं करते ह�, वह हर Mदन बेरोजगार उठते ह� और दःुख 

क5 बात है 'क Uयादातर लोग ऐसे ह" होते ह�। से�लगं क5 gला�नगं और अgवॉय,टमे,ट एडवांस (Advance) 

म< तय करनी चाMहए। Uयादातर से0सपस�न यह �नि`चत करने म< समय गँवा देते ह� 'क अगला कॉल 'कसे 

करना है। कुछ से0सपस�न अपने )ोफेशन म< बहुत काNबल होते ह�, उनम< गजब क5 से0स यो[यता होती है, 

ले'कन वे समय को सह" तरह से इ?तेमाल नह"ं कर पाते। @या हम< Ph.D क5 pडDी चाMहए यह समझने के 

�लए 'क अनमोल समय बरबाद करना अपने nखलापफ एक अपराध ्करने के बराबर है। 
 

 

समय को सह" तर"के से इ?तेमाल करने के �लए दो चीज़� क5 जEरत होती हैः- )ाथ�मकता देना और खदु का 

अनशुासन (Prioritizing and self-discipline) । 
 

 

जब म� जीवन-बीमा के Nबजनेस म< था, मुझे याद है, गुeवार क5 शाम को म� अगले हdते के �लए एडवांस 

(Advance) gला�नगं म< लगाता था। म� अपने सभी अgवॉयटंम<ट को तय करने म< �सफ�  कुछ घटें Nबताता 

था। जब म� शeु करता था, तब मेरा Average होता था लगभग 150 कॉल कर 50 �नण�यकता� 

(Decision makers) से बात कर अgवॉयटंम<ट तय करना। 100 कॉल ऐसे होते थे, िजसम< कोई जवाब 

नह"ं देता था या वह नह"ं होते थे, िज,ह< म� खोजता था, वे फोन पर नह"ं �मलते थे। उनम< से �सफ�  50 

लोग� से म� बात कर पाता था और 15 अgवॉयटंम<ट तय कर पाता था, ता'क आमने-सामने �मला जाए। 

हालाँ'क, ;यवहा>रक Eप से 12 अgवायंटम<ट संभव हो पाती थी, 'फर भी म� 15 अgवॉयटंम<ट तय करता 

था, ता'क अचानक या 'कसी कारणवश 10.15% अgवॉयंटम<ट क� �सल हो जाते थे। जो लोग अपना लSय 

हा�सल करने के �लए सी>रयस होते ह�, वे हमेशा अनदेखे हालात� के �लए जगह रखते ह�। अथा�त ्वे पहले से 

ह" उन अनचाहे हालात� को देख सकते ह�। जो लोग लSयब/ होते ह� वो अनहोनी के �लए भी तयैार रहते ह�। 
 

 

अन)ोफेशनल और अ;यवि?थत (disorganised) लोग पूर" तरह से अपने और दसूरे लोग� के समय का 

अनादर करते ह�। 
 

 

समय का आदर/सXमान 
 

 

(Respect Time) 

 

 

एक अmछा )ोफेशनल यह समझता है 'क छूटे हुए तीर क5 तरह बोले गए लdज और बीता हुआ समय कभी 

वापस नह"ं आता। इस�लए समय का नुकसान जीवन का नुकसान है। जीवन-)बधंन (लाइफ मैनेजम<ट) और 

कुछ नह",ं बि0क िजदंगी म< )ाथ�मकताओं (Priorities) का )बंधन करना है। जब कई बार मुझे कोई 

pडनर के �लए बलुाता है तो कभी-कभी म� यह कह देता हँू 'क म� पहले से ह" कह"ं वचनब/ हँू, इस�लए म� 

नह"ं आ सकता। Nबना कहे शqद� म<, म� यह कहता हँू 'क मेरा दसूरा काम Uयादा जEर" है। हम< फैसला 



करना है 'क जो काम Uयादा जEर" है, उसे )ाथ�मकता �मलनी चाMहए। यह बनावट" ;यवहार नह",ं बि0क 

एक जEरत है, यह जानने क5 'क कब हम< ‘हा’ँ कहना है और कब ‘नह"’ं। 
 

 

समय के अmछे इ?तेमाल के �लए कुछ सलाह 
 

 

(Some Suggestions for effective utilization of time) 

 

 

1. अपने हर @लाइंट को सह" Eप से परख</जाँच<। 
 

 

2. अपने @लाइंट को तीन Mह?स� म< बाटेँः उAसाह" (गम�), वाम� (कोसा) और को0ड (ठ�डा)। सबसे पहले 

उAसाह" के पास जाए,ँ उसके बाद जो उAसाह" नह"ं ह�, और उसके बाद जो ठ�डा है उसके पास जाऐ।ं इससे 

)ाथ�मकता तय होती है। 'कसी एक बड़ ेसेल, जो पहँुच से दरू हो, उसके पीछे Uयादा समय न बरबाद कर<। 

लाइफ इं`योर<स बेचने के समय, मुझे याद है, अगर पाइप लाइन म< कोई बड़ा सेल हो तो, मेरे मैनेजर 

हमेशा यह समझाते थे 'क बड़ ेसेल को हमेशा एक बोनस के Eप म< लेना चाMहए। अगर कोई बड़ा सेल होता है 

तो लॉटर" �नकलती है। अगर यह नह"ं होता है तो तमु रोज के भोजन का दाल-रोट" नह"ं खोते हो। म� @या 

कहना चाहता हँू 'क Uयादातर समय लोग बहुत बड़ ेसेल क5 खोज करते रहते ह�, ता'क रातो-रात करोड़प�त 

बन जाएँ। वे यह एहसास नह"ं करते ह� 'क ऐसा कभी नह"ं होता है। अmछे )ोफेशनल अपनी उ,न�त के रा?ते 

पर हमेशा चलते रहते ह�। खास बात यह 'क भूख और भुखमर" से बचने के �लए इ,सान को एक सह" 

अनशुासन रखना चाMहए। 
 

 

3. Nबना सूचना Mदए आनेवाल� को �मलने क5 अनमु�त न द< — ये ऐसे लोग होते ह�, जो अपना काम तो 

करते ह" नह"ं ह�, दसूर� का समय भी बरबाद करते ह�। जब आप उनसे पूछते ह� 'क @या है, जो उ,ह< उसके 

पास लाता है तो वे कह<गे, “म� बस आपसे �मलकर, हैलो कहने आया था, और सोचा 'क आपके साथ एक 

कप चाय हो जाए। वे एक घटंा बरबाद कर देते ह�, और उ,ह< लगता है 'क बस 5 �मनट ह" हुआ है। हम< 

इतने के �लए 'कतनी क5मत चुकानी पड़ती है, @या इसी के हम< पैसे �मलते है? इस हालात म<, वे दोषी 

नह"ं होते ह�; सच म< वे इस�लए आते ह�, @य�'क हम उ,ह< आने क5 इजाजत देते ह�। यह आपके अदंर 

संक0प और �ढ़ता क5 कमी को दशा�ता है। 
 

 

4. Nबना वजह दो?त� को इधर-उधर कॉल न कर< और अपने साथ दसूर� के समय क5 बरबाद" न कर< — 

अगर आपको अपनी सु�नि`चत मीMटगं� के बीच खाल" समय �मलता है तो आप यह सोच< 'क नए @लाइंट से 

यो[यता पवू�क कैसे �मला जाए और उनके बारे म< जानकार" हा�सल कर<। 
 

 



5. अपने ए@शन से Dाहक� को यह Mदखाए ँ'क आप उनके समय का आदर करते ह�। हमेशा अपने 

अgवॉयटंम<ट को एडवांस म< सु�नि`चत (Confirm) कर<। इसका यह मतलब नह"ं है 'क से0समैन अहंकार" या 

बनावट" है, बि0क यह Mदखाता है 'क आप @लाइंट और अपने टाईम दोन� का आदर करते ह�। 
 

 

6. रात को अmछr नीदं ल< — अmछr तरह आराम 'कया हुआ शर"र और Mदमाग अगले Mदन Uयादा उAसाह 

और शि@त से काम करता है। यह आपक5 उAपादकता (Productivity) को बढ़ाता है और आपके @लाइंट 

को भी नई ताजगी देता है। 
 

 

7. अपने-आपको शार">रक Eप से ?व?थ रख<। 
 

 

8. पेपरवक�  और फॉलो-अप दोन� दो बात< ह�, िजसे से0सपस�न ह�pडल करना मुि`कल समझते ह�। Nबना एक 

अmछे फॉलो-अप ;यव?था के इस )ोफेशन म< Mटके रहना मुि`कल ह" नह",ं नामुम'कन है। नीचे �लखी हुई 

फाइ�लगं ;यव?था ने मेरे �लए अmछा काम 'कया — जब फॉलो-अप क5 जEरत होती थी — 1 से 31 तार"ख 

तक 31 फाइल बनाकर इसे उKचत फाइल म< रखते थे। उसके बाद,हर Mदन, आप खदु जान जाएँगे 'क 

आपको अगले Mदन @या फॉलो-अप करना है। 'कसी खास @लाइंट से बात करने या )पोजल भेजने के बाद 

फॉलो-अप क5 आव`यकता होती है, नह"ं तो सेल होती नह"ं और समय भी बरबाद होता है। अगर देर से 

फॉलो-अप 'कया जाए तो @लाइंट आपको भूल जाता है। इससे से0सपस�न Nबजनेस से बाहर हो जाता है। �सफ�  

अपनी याददा`त पर भरोसा करना *वनाश के नु?खे ह�। इस�लए आपको याद Mदलाने के �लए अपना एक बाहर" 

�स?टम पदैा करना चाMहए। जो आपको समय के साथ फॉलो-अप करने के �लए सह" लाईन पर रखे और याद 

Mदलाता रहे। यहाँ खास लdज है — बाहर"। डायर", gलैनर या )ाथ�मकता �ल?ट के साथ आगे क5 जानेवाल" 

�ल?ट या रंगीन चाट� आMद आप िजस चीज के साथ सहज (Comfortable) ह�, उसे इ?तेमाल म< लाए,ँ 

एक न चूकनेवाला �लnखत �स?टम तैयार कर<। 
 

 

9. िजस समय कोई उAपादकता (Productivity) न हो, उस इंतजार के समय को काम के सयम म< 

बदल<। उदाहरण के �लए, इंतजार (Waiting) का समय है: - 
 

 

क) डॉ@टर के यहाँ Wait करना। 
 

 

ख) �ाई*वगं या iेवल टाईम 
 

 

अmछा )ोफेशनल ऐसे समय म< )ेरणादायक (Motivational) संदेश सुनते ह� या ऐसी 'कताब पढ़ते ह�, 

िजनसे जानकार" बढ़ती है। म� �ाइ*वगं के समय अपने )ज<टेशन क5 Practice करता था। अगर आप एक 

Mदन म< कुछ घंटे �ाइव करते ह� और )ेरणादायक सी. डी. सुनते ह� तो आप तकर"बन उतनी ह"ं जानकार" 

हा�सल कर सकते ह�, िजतनी एक कॉलेज या य�ूनव�स�ट" म< Dैजएुट करता है। 



 

 

एक अmछा Nबजनेस ऑनर सह" Eप से टाईम, आमदनी और नफे (Profitablity) के संबंध को *वचार 

करता है। यहाँ पर 80 : 20 �नयम काम करता है। 
 

 

एक से0स )ोफेशनल को यह पहचानने क5 बहुत जEरत है 'क कौन-सा एकाउंट या Dाहक से Uयादा Nबजनेस 

हा�सल हो सकता है, और उसी Mहसाब से उसे अपना समय तय करना चाMहए। जहा ँपर Uयादा आमदनी क5 

उXमीद होती है, वह"ं पर Uयादा समय देना चाMहए। 
 

 

एक अmछे )ोफेशनल को यह तय करना चाMहए 'क उसका Uयादा से Uयादा टाईम से�लगं म< जाये, बजाए 

इसके 'क वह पेपरवक�  म< ह" समय बबा�द करता है। अKधकतर से0सपस�न, Uयादातर मैनेजर, 20% समय 

अपने Dाहक के साथ Nबताते ह� और 80% पेपरवक�  या )शासन म< Nबताते। जब'क एक अmछे से0समैन को 

80% समय पोटेन�शयल Dाहक� के सामने Nबताना चाMहए। उसी काम के �लए तो हम< पैसे �मलते ह�, इस�लए 

हम< नीचे �लखे दो �स/ांत� के साथ जीना चाMहए:— 
 

 

1. पहल" बार और हर बार सह" काम कर<। 
 

 

2. आमदनी के उAपादन म< 80% समय लगाए।ँ 
 

 

अगर आप समय को नaट करते ह� तो समय आपको नaट कर देगा। जब हम लोग� को चलते हुए देखते ह� तो 

पाते ह� 'क अलग-अलग लोग, अलग-अलग तर"के से चलते ह�। कुछ लोग तेजी से चलते ह� और कुछ पैर� को 

घसीट कर चलते ह�। तेजी से चलनेवाले लोग जानते ह� 'क वा?तव म< वह कहाँ जा रहे ह� और कब तक उ,ह< 

वहाँ पहँुचना है। पैर� को घसीट कर चलनेवाले कह"ं नह"ं जा रहे होते ह�। एक कुछ कर जाते ह� और दसूरा कुछ 

होने का इंतजार करते ह�। एक इ,सान जीता है और दसूरा समय Nबता रहा होता है। 
 

 

आपका समय/जीवन कंiोल शीट 
 

 

(Your Time/Life Control Sheet) 

 

 

अगले 7 Mदन के �लए अपने समय के उपयोग और दeुपयोग क5 �ल?ट बनाएँ। हर 30 �मनट के Mह?स� म< 

बाँटे: 
 

 

ऊपर �लखी हुई कौन-सी पाँच चीज़< ह�, जो आपक5 आमदनी को बढ़ोतर" दे सकती ह�, िज,ह< आपको Uयादा 

करना चाMहए। उन पाँच चीज़� को भी अलग कर< और उ,ह< पहचान< जो आपके )ोड@ट म< बाधक ह�। 



 

 

एक ऑरगनाइUड �स?टम के बहुत फायदे ह� और न होने के बहुत-से नकुसान है। समय का सह" )बंध एक 

संक0प है, िजसे आAम-अनशुासन (Self-discipline) क5 जEरत होती है। रोज क5 gला�नगं करके जो 

एि@ट*वट" क5 जाती है, वह )ोफेशन�लUम दशा�ती है और वह आपको, दसूरे क5 तलुना म< कह" ंUयादा ऊपर 

पहँुचाती है। 
 

 

जो लोग लSयब/ (Goal oriented) होते ह�, उ,ह< दसूर� के मुकाबले Uयादा फायदा �मलता है। अगर 

आप लंबी दौड़ के nखलाड़ी ह� और )ोफेशनल के Eप म< सफल होना चाहते ह� तो पूर" तरह लSय तय कर< और 

लSय के )�त रोजाना बढ़ोतर" को जEर माप<। यह संक0प करके चल<। यहाँ खास लdज है, “अपनी रोज क5 

तर@क5 को मापना”। @य�'क आnखर" समय म< कुछ भी चमAका>रक नह"ं होता है, जब तक 'क पहले से ह" 

उस पर लगातार ईमानदार" से काम न 'कया जाए। 
 

 

हम सबके जीवन म< इ,तजार क5 घड़ी होती है - जीतनेवाले मंिजल का इंतजार करते ह� और हारनेवाले अपने 

भा[य का। 
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से0सपस�न असफल @य� होते ह�? 
 

 

से0सपस�न से�लगं )ोफेशन म< असफल @य� होते ह�? इसका एक खास कारण है — @य�'क वे आमदनी को 

हा�सल करने का तर"का और उसक5 बढ़ोतर" के �नयम को नह" ंसमझते ह� और उनम< *व`वास नह" ंरखते। 

सबसे बड़ी �ा�ंत यह है 'क Nबजनेस उनके पास आएगा। से�लगं )ोफेशन म<, Nबजनेस हमारे पास कभी नह"ं 

आता है, हम< बाहर जाकर इसे हा�सल करना पड़ता है। 
 

 

सफल लोग खदु को और िजXमेदार" को ?वीकार करते ह�। असफल लोग अपने भा[य, कंुडल", कंपनी, 

उAपाद, मैनेजर, Dाहक, मौसम और न जाने 'कन-'कन चीज� को दोष देते ह�। 
 

 

असफलता के दसूरे कारण 
 

 

(Another Reason For Failure) 

 

 



समय के अनुसार काम नह"ं करने से आदमी और सं?था दोन� ह" अपनी *व`वसनीयता खो देते ह�। खास 

लdज ह� — ‘समय के अनुसार’। बहुत Uयादा और बहुत कम फॉलो-अप दोन� ह" खतरनाक ह�। उदाहरण के 

�लए, अगर आप को>रयर के hवारा एक )पोजल भेजते ह�, तब उसे �मलने तक के समय का इंतजार करते 

ह�, को>रयर पाने के 24 घटें या 48 घंटे के अदंर उ,ह< फोन-कॉल करना चाMहए, इससे भी ज0द" करना, 

अAयKधक घबराहट Mदखाता है, उससे Uयादा उXमीदवार को ठंडा कर देता है। कुछ कारण ह�, िजनक5 वजह 

से से0सपस�न समय के अनसुार अनुसरण (फॉलो-अप) नह"ं करते ह� — 
 

 

♦लापरवाह )विृAत (Non-caring attitude) 
 

 

♦नोcस नह" ंलेना (Not taking notes) 
 

 

♦;यवि?थत (Organized) नह" ंहोना 
 

 

♦लSयब/ नह"ं होना (Not being goal-oriented) 
 

 

♦आलसी (Laziness) 
 

 

♦अगर Dाहक खर"दना चाहते ह� तो वे खदु कॉल कर<गे। 
 

 

♦जEरत से Uयादा आAम*व`वास (Over Confidence) 
 

 

♦यह सोचना 'क )ज<टेशन के बाद Dाहक उसे याद रख<गे। 
 

 

♦यह महसूस करना 'क उसे Dाहक चुबंक या ज�क समझ<गे। 
 

 

♦शुeआत 'कए काम को खAम न करने क5 बुर" आदत बना लेना 
 

 

♦झूठ बोलना — यह कहना 'क हम फॉलो-अप कर<गे, ले'कन फॉलो-अप नह"ं करना 
 

 

♦आसान चीज� को करने म< अपना bयान बाटँ देना 
 

 

♦बहुत Uयादा समय बीत जाने के कारण कॉल करने म< nझझकना। 



 

 

पीछे िजतना म� याद कर सकता हँू, अmछे Nबजनेस ल"डर और सं?था ने हमेशा से0स क5 शि@त को आव`यक 

समझा है और अपनी पूर" से0स फोस� को iे�नगं देने म< पूरा सामuय� लगाया है। 
 

 

Uयादातर से0सपस�न एकदम साधन*वह"न और Nबना i<�नगं के होते ह�। Dाहक� क5 आव`यकता समय के साथ 

बदल सकती है, ले'कन अmछे से0स )ोफेशनल, अगर अmछr तरह i<ड हो तो हमेशा खर"दने के अनभुव म< 

तर@क5 ला सकते ह�। से0स )ोफेशन म< असफलता के कुछ कारण ह� — 
 

 

♦संक0प/वचनब/ता क5 कमी (Lack of Commitment) 
 

 

♦iे�नगं क5 कमी (Lack of Training) 
 

 

♦लेक ऑफ मो�नट>रगं (Lack of Monitoring) 
 

 

♦अपने आपको मापने क5 कमी (Clarity of roles and goals) 
 

 

♦मल'कयत न समझना (Lack of Ownership) 
 

 

♦अपनाने क5 कमी (Lack of Sense of Belonging) 
 

 

♦खलेुपन क5 कमी (Lack of Openness) 
 

 

♦पारद�श�ता क5 कमी (Lack of Transparency) 
 

 

♦तालमेल क5 कमी (Lack of Coordination) 
 

 

♦भावना क5 कमी (Lack of Team Spirit) 
 

 

♦आपस म< बातचीत क5 कमी (Lack of Communication) 
 

 

♦उKचत ;यव?था क5 कमी (Lack of Proper System) 
 



 

बहुत बार, से0सपस�न असफल होते ह�, @य�'क वे इकतरफा लSय तय करते है और उनको हा�सल करने 

�लए जो चाMहए उनक5 तरफ bयान नह"ं देते ह�। एक अmछे )ोफेशनल को कंपनी के साथ �मलकर लSय को 

तय करना चाMहए और उसको हा�सल करने के �लए िजन चीज़� क5 जEरत है, उसका बदंोब?त करना चाMहए। 

असफलता का दसूरा कारण है आपस म< बातचीत क5 कमी या तालमेल क5 कमी — से0स )ोफेशनल व 

मा'क� Mटगं pडपाट�म<ट म< तालमेल/एकEपता क5 कमी। 
 

 

उदाहरण के �लए, अलग-अलग नगर� म< होनेवाले Programme के संबंध म< अखबार म< एक *वsापन आया। 

सं?था म< उKचत ;यव?था क5 कमी, तालमेल और आपसी बातचीत क5 कमी के कारण जब तक यह >रल"ज 

नह"ं हुआ, तब तक ऑ'फस म< इसके बारे म< 'कसी ने नह"ं जाना। िजस Mदन फोन-कॉल आना शुE हुआ, 

लोग� के यह कहने के साथ 'क, “म� आपके *वsापन के बारे म< आपको कॉल कर रहा हँू, और म� आपक5 

)दश�नी म< शा�मल होना चाहता हँू।” 
 

 

ऑ'फस ?टाफ और >रसेgश�न?ट ने हैरानी से पूछा, “कौन-सा )ोDाम?” 
 

 

यह उदाहरण @या Mदखाता है? सह" )बंधन (Management) नह"ं होने से संसाधन� (Resources) का 

नुकसान होता है *वsापन पर जो पैसा खच� 'कया गया, उसके बरबाद होने के आसार होते ह� और सबसे 

महAAवपूण� यह 'क गुड*वल का नुकसान होता है। 
 

 

LIC बेचने के अपने कै>रयर के दौरान, म�ने उन घMटया परफॉम�र� को देखा, िजसम< कुछ सामा,य ;यवहार 

थे: 
 

 

♦वे Nबना तयैार" के अgवॉयंटम<ट पर जाते थे। 
 

 

♦वे लSयब/ नह"ं थे (Not goal oriented) 
 

 

♦उ,ह< समय नaट करने म< कोई सम?या नह"ं थी। 
 

 

♦वे ह0क5 बात� और गप म< मशगुल होते थे। 
 

 

♦वे पहले से अपने से0स )ज<टेशन क5 तयैार" नह" ंकरते थे। 
 

 

♦वे अपने Dाहक� को गम�, कोसा और ठंड ेम< नह" ंबाटँते थे। 



 

 

♦वे अपने रोज क5 परफॉमyस को परखते नह"ं थे। 
 

 

परखना हम< पॉिजMटव सोच को बढ़ाने/बनाने तथा �नगेMटव को घटाने म< मदद करता है। जब तक आप परख 

नह"ं कर<गे, आप कैसे जान<गे 'क आप सह" कर रहे ह� या गलत। 
 

 

एक बार एक से0समैन 'कसी मीMटगं से वापस आया, जहाँ वह Nबना 'कसी तयैार" के गया था। म�नेजर ने 

पूछा, “@या आज तमुने कोई ऑड�र पाया?” से0सपस�न ने कहा, ‘हा,ँ दो पाया।’ मैनेजर ने पूछा, ‘कौन-

सा?’ से0सपस�न ने कहा, ‘शट अप’ और ‘गेट आउट’। 
 

 

ऊपर �लखे हुए असफलता के सभी कारण� को bयान से देख< तो ये �नगेMटव खदु को *वनाश करने वाले 

;यवहार के नतीजे ह�। 
 

 

मजबतू फॅालो-अप होना 
 

 

(Have a strong follow-up) 

 

 

अmछे से0सपस�न अलग Mदखते ह�, @य�'क वह अपनी मजबतू फॉलो-अप ;यव?था बनाते ह�। समय के साथ 

फॉलो-अप *व`वसनीयता और भरोसे को Dाहक के साथ बनाने म< मदद करते ह�। फॉलो-अप एक �स?टम है, 

जो सेल के पहले, सेल के दौरान और सेल के बाद क5 जाती है। 
 

 

Uयादातर से0सपस�न फॉलो-अप के मामले म< कमजोर होते ह�। एक अmछे फॉलो-अप के �लए अनशुासन 

(discipline), संक0प (commitment) और एक दै�नक काय�-;यव?था (TO-DO system) क5 जEरत 

होती है। 
 

 

फॉलो-अप दो तरफा होता है, �सफ�  Dाहक से सूचना लेना नह",ं बि0क उसको सूचना समय के अदंर देना भी 

होता है। अmछा फॉलो-अप Dाहक को सभी )कार क5 जानकार" देता है और परेशान करनेवाल" सर)ाइज से दरू 

रखता है। एक अmछा से0सपस�न Dाहक को ?टेटस क5 जानकार", Dाहक के पछूने से पहले ह" दे देता है। यह 

vयाल रखने क5 )विृAत के साथ ह" Dाहक को महAAव देना दशा�ता है। अगर Dाहक ?टेटस क5 जाचँ करता है 

तो वा?तव म< वह से0सपस�न के काय� को कर रहा होता है। 
 

 

घMटया से0सपस�न, जो प>रणाम-संकि0पत नह"ं ह�, वे फॉलो-अप क5 िजXमेदार" Dाहक पर डालते हुए यह 

कहते ह� 'क “आप मुझे बाद म< कॉल कर सकते ह� या बाद म< जानकार" दे द"िजएगा।” 



 

 

दसूर" तरफ, एक अmछा से0स )ोफेशनल अपनी िजXमेदार" लेते हुए कहेगा, “अगर आपका फोन इस समय 

नह"ं आया तो उसके बाद म� आपको फोन कर दूँगा।” अगर ऊपर Mदए गए उदाहरण को परख< तो पहला 

अ)ोच लापरवाह" का है, जहाँ से0सपस�न खदु को Dाहक के हाथ म< रखता है और अपना �नयंZण खो देता है 

और प0ला झाड़ने क5 को�शश करता है। दसूरे हालात म<, से0सपस�न �नयंZण अपने हाथ म< रखता है और 

�ाइवर क5 सीट पर बैठा होता है। 
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खदु को जाँचना और संक0प करना 
 

 

हर सेल के बाद, आप अपने )ज<टेशन का परख< और यह सोच< 'क आप और अmछा कैसे कर सकते ह�। 
 

 

म�ने अmछा @या 'कया? 
 

 

(What did I do well) 

 

 

अगर आप से0स )ोफेशन म< ऊँचाई छूना चाहते ह� तो नीचे �लखे हुए पैरामीटर (Parameter) के आधार पर 

अपने हर )ज<टेशन का मू0यांकन कर<। आप िजतने Uयादा ईमानदार रह<गे, आप इस 'Gयाकलाप 

(Activity) म< उतना ह" अKधक पाएँगे। अपने आप से पूछ<◌ः- 
 

 

♦@या म�ने अgवॉयटंम<ट दबुारा सु�नि`चत (Confirm) 'कया? 
 

 

♦@या म� समय पर पहँुचा? 
 

 

♦@या मेर" शार">रक भाषा (body language) *व`वास से भर" हुई थी? 
 

 

♦@या मेरा अ)ोच आकष�क था? (Was I groomed properly) 
 

 

♦जEरत से जयादा �मZता न Mदखाते हुए @या �मZता मुझम< झलकती थी? 
 



 

♦@या म�ने मु?कुराहट और हाथ-�मलाने से शुE 'कया? 
 

 

♦@या म�ने *वषय से हट कर बातचीत क5? 
 

 

♦@या मेरे सवाल उKचत थे? 
 

 

♦@या मेरे फै@ट-फाइंpडगं से जEरत< सह" तर"के से सामने आई? 
 

 

♦@या म�ने सभी *वशेषताओं को @लाइंट के �लए लाभ म< बदला? 
 

 

♦@या म�ने ओपन-ऐंडडे सवाल पूछे? 
 

 

♦@या म�ने iायल-@लोज 'कया? 
 

 

♦@या म�ने ऑqजे@शनस को सह" ढंग से संभाला? 
 

 

♦@या म�ने अmछr तरह सुनने का )योग 'कया? 
 

 

♦@या म�ने )ोफेशनल Eप से सेल @लोज 'कया? 
 

 

अपने आपसे पूछ<, अगर मुझे वहाँ जाने का दबुारा मौका �मला और अgवॉयटंम<ट को म�ने दबुारा संभाला, तो 

म� उससे अलग और @या कEँगा? 
 

 

अपनी से�लगं काNबल"यत को बढ़ाने के तर"के 
 

 

(Methods to Increase your Selling Ability) 

 

 

जब भी आप सेल बनाने म< असफल होते ह� तो @लाइंट से फ5डबैक देने को कह<। यह अ)ोच मेरे से0स कै>रयर 

म< बहुत )भावी और मददगार थी। म� जो कहा करता था, वह हैः- 
 

 



“�म. @लाइंट, जEर ह", म� आपम< *व`वास पदैा करने म< सफल नह"ं हो पाया, ता'क म� आपको सह" 

समाधान )दान कर सकँू। म� बहुत आभार" रहँूगा, यMद आप मुझे यह बता द< 'क म�ने @या गलत 'कया, 

ता'क म� आगे के �लए अपने-आप उसे सुधार सकँू।” Uयादातर, @लाइंट मुझे बताता है 'क कौन-सी चीज़ थी, 

िजसक5 वजह से आपिAत खड़ी हुई, िजसे उसने पहले नह"ं उठाया था। कभी-कभी यह मुझे दबुारा दरवाजा 

खोलने के अवसर देता था और सेल करने क5 संभावना बनाता था। 
 

 

हर से0स )ज<टेशन के बाद देखो और जाचँ करके परखो। म� अपने iे�नगं के समय को एकदम ?पaटता से 

याद करता हँू, जब भी मेरे मैनेजर और म� 'कसी सेल )ज<टेशन के �लए जाते थे, हम कार को बगल म< 

खड़ा करने के बाद अगले 5 �मनट म< अपने )ज<टेशन का मू0यांकन (Evaluation) करते थे। अगर मेरे 

मैनेजर )ज<टेशन देते थे तो मुझे नीचे �लखी हुई बात� का मू0याकंन (Evaluation) करने को कहते थे: 
 

 

क) मुझे @या करना चाMहए, जो म�ने नह" ं'कया? 
 

 

ख) म�ने ऐसा @या 'कया, जो मुझे नह" ंकरना चाMहए था? 
 

 

ऐसा सेशन �सखाने का ?थायी तर"का है, िजसम< )ज<टेशन को सं�Ygत Eप म< दोहराया जाता था। यह 

अtयास (Practice) पहले तीन मह"ने तक चलता रहा। अब, क0पना कर<, एक हdते म< 12 )ज<टेशन 

और 12 हdते तक, अथा�त ्144 )ज<टेशन को iे�नगं के Eप म< जाँच करना और उनसे सीखना। इसम< @या 

हैरानगी क5 बात है इस तरह से�लगं ?क50स म< काNबल"यत हा�सल क5 जाती है। इसी )िै@टस से काNबल"यत 

अंदर समा जाती है और िजदंगी भर रहती है। अपने वत�मान Dाहक से हमेशा फ5ड-बैक लेते रह<, इससे 

परफॉमyस क5 जाचँ होती है। यह आपके से0स को बढ़ाने म< सहायक होती है। 
 

 

उदाहरण : एक छाZ एक माल" के Eप म< पाट�-टाइम काम करता था। एक बार वह एक दकुान पर गया और 

दकुान के मा�लक से पूछा, “@या म� आपका फोन इ?तेमाल कर सकता हँू।” दकुानदार ने कहा, “Nब0कुल,” 

और उस लड़के ने एक लेडी को, जहाँ वह काम करता था, अजीब सा नाम बताकर फोन 'कया, “म� ए@स-

वाई-जेड गाडoन मैनटेने,स कंपनी से ई.एफ.जी. बोल रहा हँू, म�ने आपक5 गाडoन क5 देखभाल करने का ठेका 

लेने के �लए फोन 'कया है।” 
 

 

लेडी ने कहा, “नह",ं म� उससे संतुaट हँू, जो मेरा अभी काम देख रहा है।” 
 

 

लड़के ने कहा, “मैडम, और� के मुकाबले हम अmछा काम कर सकते ह� और दसूरे से कम पैसे म< कर सकते 

है।” 
 

 



लेडी ने कहा, “म� उस ;यि@त से संतaुट हँू, जो मेरे बगीचे क5 देखभाल करता है।” 
 

 

लड़के ने कहा, “हम स?ते म< काम करके आपके पैस� क5 बचत कर सकते ह�।” लेडी ने कहा, “नह",ं 

ध,यवाद, जो ;यि@त काम कर रहा है, वह ठrक है। पसै� क5 परवाह 'कए Nबना, म� उसे अपने बगीचे क5 

देखभाल के �लए परमान<ट Eप से ह" रखना चाहती हँू।” लड़के ने ध,यवाद कहा और फोन रख Mदया। छोटा 

शहर होने के कारण यहा ँलोग एक-दसूरे को जानते थे। दकुानदार ने उस लड़के से पछूा 'क उसने अपना 

अजीब-सा नाम बताकर उस मMहला से @य� बात क5, जब'क वह तो पहले से ह" उसक5 Dाहक है। 
 

 

“तमु तो पहले से ह" उसके बगीचे क5 देखभाल कर रहे हो, म�ने तXुह< वहा ँदेखा था, म� समझ नह"ं पा रहा 

हँू 'क तमुने नाम बदलकर @य� बात क5?” 
 

 

लड़के ने जवाब Mदया, , “म� बस संतुaट होना चाहता था 'क वह लेडी (मेर" @लाइंट) वाकयी मेरे काम से 

संतुaट ह� या नह"।ं अगर उनको कभी मेरे कं*पMटटस� से फोन आता है तो म� उनक5 तरफ से 'कतना खरा 

उतरता हँू।” 
 

 

इस कहानी का �नचोड़ @या है? यह छाZ (माल") जानना चाहता था 'क Dाहक क5 वफादार" हा�सल करने म< 

उसको 'कतने नंबर �मले। वह Dाहक क5 संतिुaट को भी जानना चाहता था। यह छाZ िजसने कभी से0स 

iे�नगं )ोDाम म< भाग नह" ं�लया, शायद से�लगं और Dाहक क5 �नaठा के बारे म< बाक5 से0सपस�न से Uयादा 

जानता था। 
 

 

आnखर" म<, सफलता नीचे �लखी 5 सी और ट" पर �नभ�र करती है:— 
 

 

अपने आपको परखना एक तरह से अपने अदंर झाँकने के बराबर होता है, िजससे हम बहुत कुछ सीख सकते 

ह�। उस �नगेMटव को समाgत कर<, िजसे आपने पहचान �लया और पॉिजMटव को पहचान कर उसे और मजबतू 

और �ढ़ बनाए;ँ िजससे िज,दगी के रा?ते पर �नरंतर तर@क5 होती रहेगी। 
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मू0य और �स/ातं 
 

 



हमार" *व`वसनीयता (Credibility) हमार" लाभता (Profitability) को तय करती है, ले'कन 

लाभता ह" एक �सफ�  कारण नह",ं िजसक5 वजह से हम मू0य� का सXमान करते ह�। अगर लाभता एक माZ 

कारण है तो हम एि@टंग कर रहे ह� और हम< हॉल"वडु या बॉल"वडु म< काम करना चाMहए था। हम मू0य� का 

सXमान करते ह�/ पालन करते ह�, @य�'क हम उनम< *व`वास रखते ह�। च>रZ का मतलब यह है 'क चाहे कोई 

भी देख न रहा हो तब भी कुछ काम ऐसे होते ह�, िजनको हम नह" ंकर<गे। यह बहुत अहम है याद रखना 'क 

अन�ैतक लोग चाहे 'कसी )ोपफेशन म< हो, हर चीज़ और हर काम म< बेइUजती लाते ह�। 
 

 

नै�तक ब<चमाक�  
 

 

(Ethical Benchmarks) 

 

 

एक अmछे से0स )ोफेशनल को सह" और गलत क5 पहचान के �लए अपना न�ैतक ब<चमाक�  जEर तय करना 

चाMहए। जब तक जाचँा न गया हो, तब तक कोई ;यि@त ईमानदार Mदख सकता है, @य�'क: 
 

 

♦अब तक उ,ह< ठगी करने का मौका नह"ं �मला। 
 

 

♦उ,ह< पकड़ ेजाने का डर होता है। 
 

 

♦उनक5 ईमानदार" खतरे और इनाम क5 तुलना म< बदल जाती है। अगर इनाम बड़ा होता है और खतरा छोटा 

होता है, वे बेईमान हो सकते है। 
 

 

♦जो लोग 100 डॉलर या 1000 डॉलर के �लए ईमानदार हो सकते ह�, वे एक करोड़ या अKधक के �लए 

बेईमान भी हो सकते ह�। यह दशा�ता है 'क सmचाई/ईमानदार" है ह" नह"ं और वे क5मत पर आधा>रत अपनी 

आAमा को भी बेचने को तयैार होते ह�। 
 

 

एक अmछा )ोफेशनल अपनी आAमा (Conscience) और �स/ातं (Values) के गाइpडगं *)�सपंल बनाता 

है। उसका हर ;यवहार और ;यापार इ,ह"ं �स/ांत� पर Mटका होता है। उसके �स/ांत एक लाइट हाउस या �वु 

तारा क5 तरह काम करते ह� और सह" मंिजल क5 तरफ सह" Mदशा म< जाने के �लए �नदo�शत और उAसाMहत 

करते ह�। एक अmछे )ोफेशनल के पास अलग-अलग हालात� म< अलग-अलग उसूल नह"ं होते। दसूरे शqद� म<, 

उनक5 न�ैतकता (Moality) हर ;यि@त और हालात के Mहसाब से नह"ं बदलती। 
 

 

से0सपस�न के hवारा अन�ैतक (Unethical) डी�लगं — Dाहक या/और कंपनी से धेखा है:— 
 

 



1. तuय� (Facts) या अ,य 'कसी भी चीज� का गलत >र)ज<टेशन। 
 

 

2. दसूरे को >र`वत या मँहगे तोहफे देकर )भा*वत करना। 
 

 

3. कंपनी क5 संपिAत को ;यि@तगत (Personal) )योग म< लाना या कंपनी क5 संपिAत का गलत 

इ?तेमाल। 
 

 

4. इ,फॉरमेशन या टेकनोलॉजी (Technology) क5 चोर" 
 

 

5. ऐसा काम करना, िजससे कंपनी क5 गुड*वल को नकुसान पहँुचे। 
 

 

6. कंपनी के काम से बाहर जाना, ले'कन अपने काम करना। 
 

 

7. अकाउंट म< हेरा-फेर" करना, झूठे खचo डालना । 
 

 

8. झूठr से0स >रपोट� Mदखाना। 
 

 

9. तuय� को छुपाना — Dाहक को सह" जानाकर" नह"ं देना। उदाहरण: खर"दने के बाद Dाहक को यह महसूस 

होना 'क अगर यह जानकार" उसे खर"दने से पहले द" गई होती तो उसका फैसला कुछ और होता। यह 

बेईमानी और धोखाधड़ी है। 
 

 

10. तuय� को बढ़ा-चढ़ाकर बताना। 
 

 

)�तaठा (Reputation) और च>रZ (Character) म< बहुत अंतर है। )�तaठा वह है, जो दसूरे लोग 

हमारे बारे म< सोचते ह� च>रZ वह है, जो हम जानते ह� 'क अस�लयत म< हम @या ह�? और दोन� म< बहुत 

फक�  हो सकता है। गलत कारण के �लए सह" चीज करने म< और सह" कारण के �लए सह" चीज करने म< 

बहुत फक�  है। उदाहरण, कुछ लोग सच बोलते ह�, @य�'क वे झूठ बोलते हुए पकड़ ेन जाए। इस डर से ये 

सह" काम कर रहे ह�, ले'कन गलत कारण क5 वजह से। ये लोग केवल )�तaठा क5 इमारत बनाते ह�, ले'कन 

सवाल यह है, “@या वे अस�लयत म< सmचे/ईमानदार है? जवाब है, ‘नह"’ं। 
 

 

कुछ लोग ईमानदार होते ह�, @य�'क वे जानते ह� 'क यह सह" चीज है, जो उ,ह< करना है। वे सह" कारण के 

�लए सह" चीज करते ह�, िजसे च>रZ कहा जाता है। च>रZ वह है, जो हम करते ह� या नह"ं करते ह�, चाहे 



हम जानते ह� 'क हम पकड़ ेनह"ं जाएँगे या हम< कोई नह" ंभी देख रहा हो। एक से0सपस�न को अपनी, अपने 

प>रवार क5, सं?था क5, Dाहक क5 और समाज क5, सभी क5 िजXमेदार" होती है। एक से0सपस�न क5 

िजXमेदा>रया ँहैः- 
 

 

1. आKथ�क िजXमेदार" - इUजत से अपनी िजXमेदा>रयाँ संभालने के �लए एक से0सपस�न को, खदु को, 

अपनी कंपनी और अपने Dाहक तीन� को आKथ�क Eप से लाभदायी बनाना होता है। 
 

 

2. काननूी िजXमेदार" - यह आ`व?त करना होता है 'क वह काननूी Eप से अपनी िजXमेदार" सह"-सह" �नभा 

रहा है। 
 

 

3. न�ैतक िजXमेदार" - उसे अपने सभी Nबजनेस डील म< हरेक के साथ उसूल� के साथ ;यवहार करना 

चाMहए। न�ैतक ;यवहार जीवन जीने क5 नी�त (युि@त) नह"ं बि0क जीने का एक तर"का है। 
 

 

4. सामािजक िजXमेदार" - यह आ`व?त करता है 'क वह समाज म< अपना योगदान दे रहा है। 
 

 

जीने के उसूल ह� (Rules to Line by):— 
 

 

♦)ोफेशनल के �लए सुनहरे �नयम - दसूरे के साथ वैसा ;यवहार कर<, जैसा आप चाहते ह� 'क दसूरे आपके 

साथ कर<। 
 

 

♦अन)ोपफेशनल के �लए सुनहरे �नयम - �नयम� को भूल जाए,ँ बस पैसे को )ाgत कर< या िजनके पास पैसा 

है, उ,ह< याद रख< और अपना �नयम बनाए।ँ 
 

 

)ज<टेशन – सह" या गलत? फैसला आपका 
 

 

आप फैसला कर< 
 

 

एक बार लाईफ इं`योर<स का एक से0समैन अपनी कंपनी के बारे म< डींगे मार रहा था, (बढ़ा-चढ़ाकर बोल रहा 

था): हमारा @लेम pडपाट�म<ट इतना Uयादा यो[य है 'क एक आदमी हमारे ऑ'फस के 15व< माले (मंिजल) से 

छलाँग लगाता है, और इससे पहले 'क वह जमीन पर Kगरे, वह 10व< माले से अपना @लेम चेक ले सकता 

है। 
 

 



दसूर" बार, एक लाईफ इं`योर<स से0समैन एक @लाइंट के �लए आवेदन पZ भर रहा था और वहा ँएक सवाल 

था 'क उनके *पता क5 मAृय ुकैसे हुई - कारण देना था। @लाइंट थोड़ा परेशान था, @य�'क उसके *पता को 

फांसी क5 सजा द" गई थी। से0सपस�न भी �लखने म< घबरा रहा था, इस�लए उसने सलाह द", “आप @य� 

नह"ं �लख देते 'क एक पिqलक मीMटगं म< आपके *पता पिqलक gलेटफॉम� से Kगर गए थे” 
 

 

कब Nबजनेस को छोड़ देना चाMहए - सीख< 
 

 

याद रख<, संबंध *वन-*वन (Win-Win) �स/ातं� पर बनाए जाते ह�, न 'क जीत-हार (*वन-लूज) पर। नीचे 

�लखे हालात� म< सेल को छोड़कर जाना ह" बेहतर हैः 
 

 

♦जब लेन-देन म< समझौता आपके/आपक5 कंपनी/सं?था के गुड*वल को खराब करता है। 
 

 

♦जब आपको उसूल� के साथ समझौता करने को कहा जाता है। 
 

 

♦जब आपको अपनी कंपनी के साथ धोखा करने को कहा जाता है। 
 

 

♦जब Dाहक एकदम कम क5मत कहकर आपके )ोड@ट को र_ कर देता है। 
 

 

♦जब Dाहक के उसूल और आपके उसूल म< फक�  होता है। (Dाहक आपको, कंपनी या तीसरे पY के साथ 

धोखा देने को कहता है) 
 

 

मेरे अनभुव म<, जो मुdतखोर होते है, वे ह" सबसे Uयादा सम?या खड़ी करते है। वे चाहते ह� 'क आपके 

)ोड@ट क5 कम-से-कम क5मत द" जाए और सेल के बाद बहुत सार" �शकायत< करते रहे। ये Dाहक आनेवाले 

समय म< दःुख देते ह�। याद रख<, जो आपको धोखा देने के �लए कहता है, उसे जैसे ह" मौका �मलेगा, वह 

आपको धोखा देगा। इसक5 परवाह 'कए Nबना 'क वह आपको धोखा देता है या नह",ं @या आप Nबजनेस लेने 

के �लए मू0य� (Values) के साथ समझौता (Compromise) करना पसंद कर<गे? 
 

 

एक बार एक मैनेजर ने से0सपस�न के खच� अकाउंट को देखा 'क एक जगह पर कुछ रकम बहुत Uयादा थी। 

उसने से0सपस�न से पछूा, “@या तमु इस रकम के बारे म< बता सकते हो?” से0समैन ने कहा 'क वे उसके 

होटल के खच� ह�। 
 

 

मैनेजर ने कहा, “तमु अब होटल खर"दना बदं कर दो।” 
 



 

कुछ न�ैतक मू0य� पर आधा>रत सं?थाएँ उन लोग� को नह"ं रखते ह�, जो 'क ऐसी सं?था म< तीन मह"ने से 

Uयादा Mटक चुके ह�, िज,ह< अन�ैतक जाना जाता है, @य�'क यह Mदखाता है 'क वे इस तरह के अनै�तक 

अtयास को बढ़ावा देकर सहम�त देते ह�। वरना वे उस सं?था म< तीन मह"ने से Uयादा कैसे रह सकते ह�। 
 

 

िजस से0सपस�न म< संक0प क5 कमी है, वे �नि`चत ह" @लाइंट से झूठ बोलते ह� और उ,ह< झूठr जानकार" 

देते ह�। वे अपनी कंपनी से भी झूठ बोलते ह� और सेल नह"ं करने के अनेक बहाने बनाते ह�। केवल पहला झूठ 

बोलना मुि`कल होता है, उसके बाद वह आसान हो जाता है। अनभुव बताता है 'क जो झूठ बोलते ह�, वे 

चोर" भी करते ह�। 
 

 

एक अmछा )ोफेशनल अपनी आAमा के *वe/ कभी 'कसी चीज को नह"ं बेचता है। वह अपनी चेतना/आAमा के 

nखलाफ नह"ं जाता है। म� याद करता हँू, एक बार म�ने एक लाइफ इं`योर<स बेचा था, जहाँ मेरा कमीशन 

2000 डॉलर बनता था। म� घर आ गया, ले'कन कुछ मुझे परेशान कर रहा था। मेर" पAनी ने पहचान �लया 

और उसने मुझसे पछूा 'क, “म� @य� परेशान हँू।” 
 

 

म�ने कहा 'क, “मुझे तस0ल" नह" ंहै 'क म�ने सह" 'कया और @लाइंट को उस पॉ�लसी से फायदा होगा या 

नह";ं िजसे म�ने उसे बेचा है।” 
 

 

उसने मुझसे कहा, “आप @लाइंट से Uयादा लाइफ इं`योर<स के बारे म< जानते ह�। आपके पास @लाइंट क5 

आKथ�क ि?थ�त (Financial Status) के बारे म< तuय और जानकार" ह�। अगर आप यह जानना चाहते ह� 

'क आपने गलत 'कया या सह", अपने आपसे पूछ<, आप खदु को उस @लाइंट क5 जगह पर रखकर देख< 'क 

@या आप इस पॉ�लसी को खर"दते? अगर आपक5 आAमा कहती है, हा,ँ तब आपने जो कमीशन कमाया है, 

उसके साथ आप शा�ंत से सो सकते ह�। अगर आपक5 आAमा आपको दःुखी करती है तो आपको नीदं नह"ं 

आएगी और आप जान जाएगेँ 'क आपने गलत 'कया है। इस हालात म< कल जाकर पैसा वापस कर द<, सेल 

को क� �सल कर द<।” उसने मेर" न�ैतकता को ?पaट कर Mदया। म� बेचैन था और मुझे रात को नींद नह" ंआई। 

अगले Mदन, म�ने उस चैक को वापस कर Mदया, और तब मुझे शां�त �मल", हालाँ'क उस समय मेरे जीवन 

म< 2000 डॉलर बहुत मायने रखता था। इस घटना ने मुझे एक पाठ पढ़ाया — ईमानदार" और समानभूु�त 

(Empathy) एक साथ काम करते ह�, एक-दसूरे के Nबना ये काम नह" ंकरते। हम उAपाद (Product) और 

सेवा (Service) बेचते ह�, अपना )ोफेशनल समय बेचते ह� — हम अपनी आAमा को नह"ं बेचते। 
 

 

इस सोच को रोटर" के चार सवाल� से जाचँकर ?पaट 'कया जा सकता हैः 
 

 

♦@या यह सच है? 
 

 



♦@या यह सभी के �लए उKचत (Fair) है? 
 

 

♦@या इससे बेहतर गुड*वल और संबंध बन<गे? 
 

 

♦@या यह सभी पाMट�य� के �लए फायदेमंद होगा? 
 

 

अन�ैतक ;यवहार 
 

 

(Unethical Behavior) 

 

 

जब हमने अपना पहला कंgयूटर कंस0ट<ट और मैनटेन<स ;यि@त को काम पर रखा, उसने हम< ईमानदार" 

(Integrity), अmछे स*व�स (Good service), गुणवAता (Quality), *व`वसनीयता 

(Reliability) और भरोसे (Dependability) पर बहुत अmछr बात< बताई। िजस समय उसने हमारा 

Nबजनेस पा �लया, हमने उसके सह" रंग देखे। हर दसूरे Mदन सम?या खड़ी हो जाती थी, जैसे 'क वह हमारे 

ऑ'फस से सूचनाएँ चोर" कर रहा था। उसने कहा 'क वह सभी चीज� क5 खर"दार" का एक Mह?सा बनना 

चाहता है। बाद म< हमने जाना 'क उसने सभी प>रचय (Referals) अपने कमीशन के �लए ह" बनाए थे 

और वह 400% तक का Nबल बना देता था। िजसक5 क5मत 200 डॉलर थी, उसक5 क5मत 1000 डॉलर 

बताता था और उस कंपयटूर कंसलट<ट को 25% कमीशन जाती थी। उसने सभी (बेचनेवाल� को) से गहरा 

तालमेल बना रखा था 'क ये बात< हम< नह" ंमालूम होनी चाMहए। 
 

 

कहने क5 जEरत नह"ं 'क यह संबंध बहुत कम Mदन� का था। उसे सबक �सखाने क5 भी सोची, पर हमने 

उससे संबंध समाgत कर �लया। जब वह जान गया 'क हम उसक5 बेईमानी को जान गए ह�, उसके बाद कभी 

हमारे यहा ँफोन नह" ंआया। 
 

 

हमारे एक @लाइंट ने अपने अकाउंटेट को नौकर" से नीचे �लखे कारण� से �नकाल Mदया (मेरे *वचार से सह" 

'कया):— 
 

 

1. वह अgवॉयटंम<ट लेकर कभी भी आता नह"ं था। 
 

 

2. अगर वह लेट हो जाता था तो उसम< इतना �शaटाचार भी नह"ं था 'क वह फोन करके सूचना दे दे और 

ना ह" उसके बारे म< अफसोस जाMहर करता था। 
 

 



3. उसका ऑpडट फै@ट पर आधा>रत नह" ंहोता था। बस आँख म< धलू झ�कने का काम करता था। उसने 

कभी सह" Nबजनेस )िै@टस फॉलो नह"ं 'कए, केवल कामचलाऊ काम करता था। उसक5 सह" तरह से जाँच 

होती तो उसका लाइस<स क� �सल हो जाता। 
 

 

एक बार, दो लोग� क5 मAृय ुहो गई। एक गर"ब आदमी था और दसूरा सेकंड ह�ड कार बेचनेवाला से0समैन 

था। वे दोन� एक साथ ?वग� के दरवाजे पर पहँुचे, दरबान ने उनका >रकॉड� देखा और कहा, “तमु दोन� ने 

पuृवी पर अmछे काम 'कए ह�। हम तXुह< एक वरदान के साथ ?वग� म< जाने क5 इजाजत देते ह�। गर"ब ;यि@त 

ने कहा, “म� जीवन भर गर"ब रहा, म� एक करोड़ डॉलर चाहता हँू।” उसक5 इmछा परू" हुई और उसे एक 

करोड़ डॉलर Mदया गया। 
 

 

दरबान ने कार से0समैन से उसक5 इmछा के बारे म< पूछा। उसने कहा, “मुझे बस एक सेकंड ह�ड कार दे द< 

और उस ;यि@त, िजसे आपने अभी अभी 1 करोड़ डॉलर Mदया है, के साथ 20 �मनट अकेले रहने द<।” और 

कुछ नह"।ं 
 

 

नीचे Mदया उदाहरण बेईमान से0स को Mदखाता है, जो धोखे से भरा हुआ है। 
 

 

बेईमान से�लगं 
 

 

(Dishonest Selling) 

 

 

चaमा बेचनेवाला एक ;यापार" अपने लड़के को बेचने क5 iे�नगं दे रहा था। 'फर उसने कहा, “अगर कोई 

हमार" दकुान म< आता है तो उसे ि?थर होने दो और तब नए [लास (चaमा) Mदखाओ। उसके बाद तर"के से 

उसक5 तार"फ करो और *व`वास Mदलाओ 'क वह नए चaमे म< 'कतना ?माट� और संुदर Mदख रहा है। अगर वह 

आ`व?त Mदखे तो एकदम आराम से और *वन|ता से कहो, 10 डॉलर। अगर वह खशु Mदखे तो कहो, “Nबना 

ल<स के”। अगर वह ल<स का दाम पछूता है तो कहो - 10 डॉलर। और तब भी खशु Mदखाई दे तो आराम से 

एक शqद जोड़ो, “हरेक”। 
 

 

एक यवुा ऑ'फस बॉय झूठ बोलते हुए पकड़ा गया और सुपरवाइजर ने उसे कहा, “बेटा, तXुह< पता है 'क जो 

इस सं?था म< झूठ बोलता है। उसके साथ @या होता है?” 
 

 

लड़के ने कहा, “हाँ सर, उन सभी का सेल *वभाग म< तबादला कर Mदया जाता है।” 
 

 



Nबना से�लगं के इस द�ुनया म< कोई कंपनी कायम नह" ंरह सकती है। @या से�लगं को आव`यक राYस 

(evil) क5 तरह या सXमाननीय )ोफेशन क5 तरह देखना चाMहए? कुछ लोग से0समैन को ?वाथz और जोड़-

तोड़ करनेवाले के Eप म< देखते ह�। कुछ से0स )िै@टस शम�नाक और घणृा पदैा करते ह�, वह"ं कुछ बहुत 

अmछे और ईनाम पाने यो[य होते ह�। से�लगं दसूर� को समझाने क5 )'Gया है। म� नह"ं सोच सकता हँू 'क 

द�ुनया म< कोई भी चीज़ Nबना समझाने क5 शि@त का उपयोग 'कए हुए पायी जा सकती ह� — चाहे वह पैसा 

हो, दो?ती हो या कुछ और। से�लगं म< न�ैतकता का वह" ?थान है, जो वा?त*वक जीवन म<। वा?तव म< 

Nबजनेस का उAतरदा�यAव है 'क वह अनै�तकता और अनुKचत ;यवहार से दरू रह<। से�लगं म< न�ैतकता को 

समझना बहुत अहम है, @य�'क यह ऐसी )'Gया है, िजसे हम सभी करते ह�, हर समय करते ह�, Nबना 

?टेटस क5 परवाह 'कए। 
 

 

यह जEर" नह"ं 'क एक से0सपस�न अपने )ोफेशन म< तभी सफल होता है, जब वह लालची (Greedy), 

अन�ैतक (Unethical) या पैसे क5 पूजा करता (Materialistic) हो। 
 

 

कुछ लोग हर चीज़ को पैस� से तोलते ह�, मू0य� से नह"ं। 
 

 

से0स कै>रयर म< बहुत सXमाननीय )ोफेशन होने क5 Yमता रखता है। दभुा�[यवश, अनै�तक से0सपस�न झूठ 

बोलते ह� और रातो-रात अरबप�त बनना चाहते ह�। वे अपने �लए, अपनी सं?था, अपने प>रवार और )ोफेशन 

के �लए कलंक लाते ह�। ऐसे से0सपस�न ज0द" पानेवाले बोनस और कमीशन से संचा�लत होते ह�, वह"ं न�ैतक 

से0स )ोफेशनल पहले ईमानदार" और तब कमीशन से संचा�लत होते ह�। उनक5 )ाथ�मकताएँ Nब0कुल ?पaट 

होती है। वे कमीशन के �लए अपनी ईमानदार" नह"ं बेचते ह�। एक अmछे डॉ@टर क5 तरह, जो समाज क5 सेवा 

करके पैसा बनाते ह�, उसी तरह एक अmछा )ोफेशनल समाज क5 सेवा करता है और अपने फायदे को भी 

देखता है। 
 

 

बीमार को दवा देना इंसा�नयत है, ले'कन अपनी दवा बेचने के �लए लोग� को बीमार बनाना हैवा�नयत है। 

बेईमान इस ;यवहार क5 सफाई कैसे पेश करते ह�। इसके पीछे कारण @या हो सकते ह�? यह @या ह�:— 
 

 

♦कं*पट"शन क5 वजह से अनै�तक बनना पड़ता है। 
 

 

♦लोग केवल छोटे समय क5 )ािgत (Short-term gains) को देखते ह�, मू0य� (Values) को नह"ं। 
 

 

♦अपनी सु*वधा के अनुसार �स/ातं� क5 प>रभाषा बदलते रहते ह�। 
 

 

♦अपना ?वाथ� ह" सबसे ऊँचा रखना। 
 



 

♦पैसा ह" सफलता का पमैाना हो गया है। 
 

 

♦'कसी भी क5मत पर जीतना ह" महAAवपूण� हो गया है। 
 

 

♦लोग कहते ह� 'क उनके मू0य बदलते रहते ह�, लोग अपनी-अपनी प>रभाषा देना चाहते ह�। 
 

 

♦अगर वे पकड़ ेजाते ह� तो उ,ह< पछतावा इस�लए नह"ं होता 'क उ,ह�ने गलती @य� क5? बि0क इस�लए होता 

है 'क वे पकड़ े@य� गए? 
 

 

मेरा मानना है 'क ऊपर Mदए, हुए कोई भी कारण बेईमानी और हेराफेर" क5 वकालत नह"ं कर सकते ह�। 
 

 

हरेक )ोफेशन अपने अन�ैतक ;यवहार क5 सफाई पेश करता है, जैसे — 
 

 

♦डॉ@टर bयान नह"ं देते ह�, @य�'क उनके पास समय नह"ं है। 
 

 

♦वक5ल अपनी फ5स बनाने के �लए तार"ख< लेता चला जाता है। 
 

 

♦समय क5 कमी के कारण ट"चस�, ?टूड<टस के पेपर को सह" से माक�  नह"ं कर पाते। 
 

 

♦खबू अmछr फसल पाने के �लए 'कसान� को क5ड़ ेमारनेवाल" जहर"ल" दवाइय� का इ?तेमाल करने का हक 

नह"ं होता, पर वे इ?तेमाल करते ह�। 
 

 

♦डॉ@टर या वक5ल अपनी फ5स क5 Mहसाब से Nबल नह"ं बनाते ह�, बि0क दसूरे को िजतना �नचोड़ सकते ह�, 

�नचोड़ते ह�। 
 

 

कौन-सा )ोफेशन है, िजसम< दबाव नह" ंहोता है, और �स/ातं� के फैसले नह"ं लेने पड़ते ह�? अKधक पैसा 

कमाने या अपने प>रवार के साथ Uयादा समय Nबताने क5 चाहत 'कसे नह"ं होती? हम काम करने म< और घर 

म< सभी जगह )लोभन का सामना अलग-अलग तरह से, अलग-अलग Mदशा म< करते ह�। अmछा से0स 

)ोफेशनल यह महसूस करता है 'क वह न केवल )ोड@ट या स*व�स बेच रहा है, बि0क िजतने भी पY सेल म< 

शा�मल ह�, उन सबके )�त िजXमेदार" और ईमानदार" (Integerity) क5 वचनब/ता (Commitment) है। 

;यि@त और सं?था, से0स और स*व�स के बीच गहरा आपसी संबंध होता है, @य�'क एक के काम का असर, 



दसूरे पर पड़ता है। दःुख क5 बात है 'क वा?त*वक जगत म<, सं?थाओं म< न�ैतक चीज़< बाहर जा रह" ह�, और 

अन�ैतक घर कर रह" ह�। एक ;यि@त अन�ैतक ;यवहार कहाँ से सीखता है? इसके �लए कई रा?ते ह�◌ः 
 

 

♦अनै�तक मैनेजर और अन�ैतक कंपनी के सं?कार। 
 

 

♦माता-*पता क5 आदश� भू�मका (Role model) 
 

 

♦न होना। मीpडया और *वsापन से अन�ैतक संदेश पाना। 
 

 

♦से0स )िै@टस के साथ नै�तक )िै@टस का ;यव?था म< मेल न होना। 
 

 

ऐसी ;यव?था, जो �सफ�  नतीज� को इनाम देती हो, न�ैतक या अनै�तक नह"ं देखती। एक से0सपस�न का 

इंटर;य ू�लया गया और पूछा गया, “@या तमु समय नaट करते हो, लेट आते हो और काम के समय गgप< 

मारते हो?” 
 

 

एgल"के,ट ने जवाब Mदया, “नह" ंसर, ले'कन म� ज0द" ह" सीख लेता हँू।” 
 

 

जब आपके काम आपके मू0य� के साथ टकराते ह�, तब एक हलचल पैदा होती है, जो असफलता का कारण 

है। 
 

 

अपने �स/ांत� का परख<◌ः 
 

 

1. @या आप महAAवपूण� सूचना �छपाते ह�? 
 

 

हा/ँनह" ं
 

 

2. @या आप अपने )ोड@ट के बारे म< बढ़ा-चढ़ाकर वादे करते ह�? 
 

 

हा/ँनह" ं
 

 

3. @या एक सेल करने के �लए आप अपने किXपट"टर को नीचा Mदखाते ह�? 
 



 

हा/ँनह" ं
 

 

4. @या आप अपने खच� के अकाउंट म< उ0ट-फेर या धोखा करते ह�? 
 

 

हा/ँनह" ं
 

 

5. अगर bयान से आपका ऑpडट 'कया जाए तो आप परेशान ह�गे? 
 

 

हा/ँनह" ं
 

 

6. @या आप यह महसूस करते ह� 'क गुड*वल बनाने से अKधक महAAवपूण� सेलबनाना है? 
 

 

हा/ँनह" ं
 

 

7. @या आप और आपक5 कंपनी बस 'कसी भी तरह से पैसा बनाने का कामकरती है? 
 

 

हा/ँनह" ं
 

 

8. @या तब बेईमानी से पसैा बनाना उKचत होता है जब आपको पता हो 'क आप पकड़ ेनह" ंजाएँगे? 
 

 

हा/ँनह" ं
 

 

9. @या आप सोचते ह� 'क मू0य बदलते रहते ह� और जीवन म< सह"-गलत कुछ भी नह"ं है? 
 

 

हा/ँनह" ं
 

 

10. @या आप >र`वत या घूस देकर सेल बनाएँगे? 
 

 

हा/ँनह" ं
 

 



ऊपर �लखे हुए 'कसी भी सवाल का जवाब अगर आपक5 तरफ से ‘हा’ँ है तो आप कभी भी परेशानी म< पड़ 

सकते ह�। @या हम रोज न�ैतकता क5 द*ुवधा का सामना नह"ं करते ह�? @या आपक5 आAमा आपको Mदशा-

�नदoश देती है या गलत काम म< �मल" हुई है? @या आपक5 आंत>रक आवाज आपको सह" Mदशा बताती है? 
 

 

अपने मू0य� को ?पaट करने के �लए, खदु से नीचे �लखे हुए सवाल पूछेः- 
 

 

1. मेरे काम से 'कसे दखु/नुकसान पहँुचा? 
 

 

2. @या म� चाहँूगा 'क कोई मुझसे इस तरह ;यवहार कर<? 
 

 

3. @या म� अपने ;यवहार और काम पर गव� महसूस करता हँू? 
 

 

4. @या म� अपने काम से अपनी नजर� म< ऊपर उठता हँू या नीचे Kगरता हँू? 
 

 

5. @या मेर" माँ मुझपर गव� करेगी? 
 

 

6. @या मेरे बmचे मेर" इUजत कर<गे? 
 

 

7. अगर कल सुबह क5 अखबार म< मेरे काम मुvय शीष�क के Eप म< छप<, तो @या म� अपना नाम देखना 

पसंद कEँगा? 
 

 

8. सोच< @या मेरा काम मुझे, मेरे प>रवार, कंपनी या Dाहक क5 मदद करता है या चोट पहँुचाता है? 
 

 

अxाहम �लकंन बहुत ह" गर"ब प>रवार से थे, ले'कन वे बहुत सफल वक5ल बन गये। एक बार उनके पास 

एक केस आया। उ,ह�ने तuय� को देखा और कहा, “तकनीक5 (Technically) Eप से सह" है, ले'कन 

नै�तक (Ethically) Eप से नह",ं इस�लए म� यह केस नह" ंलँूगा।” 
 

 

उस ;यि@त ने कहा, “म� आपक5 फ5स भरने को तैयार हँू।” 
 

 

�लकंन ने कहा, “फ5स क5 बात नह"ं है, @य�'क जब जज के सामने म� तXुहारा केस बहस कEँगा, तब हर 

समय मेरे Mदमाग म< घमेूगा, �लकंन तमु झूठे हो, �लकंन तमु झूठे हो, इस तरह म� अपने आपसे सामना 

नह"ं कर सकता।” 



 

 

�लकंन ने Nबना कहे कौन-सी बात कह": “म� अपने )ोफेशनल समय को बेचता हँू, अपनी आAमा को नह"ं।” 
 

 

ऊपर �लखे हुए उदाहरण मेरे *व`वास को ताकत देते ह�, धोखा और चाला'कयाँ �सफ�  चाल-बाजी �सखाती ह�, 

;यापार नह"ं। कोई अपनी आAमा को बेचकर ह" अन�ैतक पैसा कमाता है। 
 

 

एक अmछा )ोफेशनल न�ैतक से�लगं (Ethical Selling) के �स/ातं के साथ रहता है। उसके �लए 

गुड*वल और आAमा क5 बात बहुत अनमोल होती है और इसे वे कभी पैसा और कमीशन से नह" ंतौलते। 

बेईमान गुड*वल से समझौता करके अपने मन क5 बेईमा�नय� को शातं करते ह�। अmछा )ोफेशनल ऐसा ;यापार 

करना नह"ं पसंद करेगा। जहाँ पर उसक5 गुड*वल को समझौता करना पड़।े एक अmछा से0स )ोफेशनल अपने 

)ोड@ट और स*व�स को बेचता है, वह अपने )ोफेशनल समय को बेचता है, अपनी आAमा को नह"।ं 
 

 

![image-RWG6N404.jpg](Bechana_Seekho_Aur_Safal_Bano/image-RWG6N404.jpg) 

 

 

आdटरवडस� 
 

 

द�ुनया के बड़ ेमहान नेता जसेै �लकंन, चKच�ल और माMट�न लूथर 'कंग महान से0सपस�न भी थे। उ,ह�ने 

द�ुनयाँ को अपने *वचार बेचे, और उनके पीछे लोग� क5 भीड़ चल पड़ी । वे अपने �दय से बोलते थे, मँुह से 

नह"ं। उनके लdज� म< वजन था @य�'क उनक5 नींव ईमानदार" के �स/ा,त पर Mटक5 हुई थी। इस�लए उनक5 

धारणा/ सोच बहुत मजबतू थी। हर ;यि@त क5 खास से�लगं क5 यो[यता अलग-अलग होने के कारण, उ,ह�ने 

एक जनमत पदैा 'कया िजसने इ�तहास को अmछr Mदशा म< बदल Mदया। 
 

 

�स/ांत हजार� साल� से चले आ रहे ह�। 
 

 

वे हमारे आने से पहले यहाँ थे। 
 

 

वे हमारे जाने के बाद भी रह<गे। 
 

 

अगर आप द�ुनया के lेaठ (टॉप) )ोफेशनल से पूछे 'क वह अपने आपको एक लdज म< कैसे वण�न कर<गे? 

वह शqद होगा - ‘UNSTOPPABLE’ अथा�त ्िजसको रोका नह"ं जा सकता। 
 

 

यह 'कताब आपको ऐसे रा?ते पर ले जाती है, िजसे अपनाने पर आपको कोई रोक नह"ं सकता। 
 



 

न रोके जाने वाले बन<, सmचाई और ईमानदार" के साथ बेचते हुए सफलता के �शखर पर पहँुचे। 
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