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अिधकतम अंक : 100 
सभी ÿĳŌ के उ°र दीिजए ।  

खÁड - क 
1.  एक िवøेता के िलए úाहक Óयवहार को समझना ³यŌ महÂवपणूª ह?ै उदाहरण सिहत चचाª कìिजए। (10) 
2.  Óयिĉगत िवøय म¤ अिभÿरेण कì भिूमका बताइए। िवøेता को ÿेåरत करन ेके िलए मÖैलो के अिभÿरेण िसĦांत को उदाहरण 

सिहत समझाइए। 
(10) 

3.  “िवøेता िविभÆन ÿकार कì िवøय पåरिÖथितयŌ म¤ कायª करते ह§।” इस कथन के संदभª म¤ िविभÆन िवøय पåरिÖथितयŌ का 
उपयĉु उदाहरणŌ सिहत वणªन कìिजए। 

(10) 

4.  उपभोĉा िटकाऊ वÖतुओ ंके बाजार म¤ तीĄ ÿितÖपधाª के कारण एक कंपनी कì िवøय आय म¤ लगातार िगरावट आई है। 
चचाª कìिजए िक कमªचारी अिभÿेरण कायªøमŌ तथा िवøय ÿितफल योजनाओ ं के पुनरªचना स े िवøय दल कì 
ÿभावशीलता और उÂपादकता कैसे बढ़ सकती ह।ै Óयावहाåरक उदाहरणŌ सिहत उ°र दीिजए। 

(10) 

5.  ÿभावी िवøय केवल िवøय पूणª करन े तक सीिमत नहé है। एक सफल िवøेता के आवÔयक गणुŌ और द±ताओ ं का 
िवĴेषण कìिजए तथा दीघªकािलक úाहक संबंध बनान े म¤ उनके महÂव का आकलन कìिजए। वाÖतिवक Óयावसाियक 
पåरिÖथितयŌ के उदाहरण दीिजए। 

(10) 

खÁड – ख 
6.  कंपिनयŌ Ĭारा अपन ेिवøेताओ ंको ÿेåरत करन ेहेत ुउपयोग कì जान ेवाली िविभÆन ÿेरक तकनीकŌ कì चचाª कìिजए। (6) 
7.  िवøय म¤ नैितक एवं काननूी मĥुŌ का उपयĉु उदाहरणŌ सिहत वणªन कìिजए। (6) 
8.  एक िवøेता úाहक कì Łिच उÂपÆन करन ेके बावजदू िवøय पूणª नहé कर पा रहा है। संभािवत कारणŌ का िवĴेषण कìिजए 

तथा आपि°यŌ को दरू करन ेऔर िवøय पूणª करन ेकì तकनीकŌ को समझाइए। 
(6) 

9.  िवøय ÿÖतुित के दौरान ÿĳŌ या आपि°यŌ को संभालन ेकì िविभÆन तकनीकŌ का वणªन कìिजए। उदाहरण सिहत 
समझाइए। 

(6) 

10.  Óयिĉगत िवøय म¤ िवøय ÿितवेदनŌ एवं दÖतावेजŌ कì तैयारी के उĥÔेयŌ तथा ÿासिंगकता को समझाइए। (6) 

खÁड – ग 
11. िनÌनिलिखत पर िटÈपणी कìिजए:   

(क) िवøेता के संगठनाÂमक कौशल 

(ख) िवøय ÿÖतुतीकरण और ÿदशªन कì ÿिøया के चरण  

 

( 5X2) 

12. िनÌनिलिखत म¤ अंतर ÖपĶ कìिजए: 
(क) पारÖपåरक कौशल बनाम संगठनाÂमक कौशल 

(ख) øेता और उपभोĉा, उपयĉु उदाहरण सिहत 

 

( 5X2) 

 



1. एक विक्रे ता के  लिए ग्राहक व्यवहार को समझना क्यों  महत्वपूर्ण है? उदाहरण सहित 
चर्चा कीजिए। (10)

उत्तर

ग्राहक व्यवहार से  आशय उन कारणों  और प्रक्रियाओं  से  है  जिनके  आधार पर कोई व्यक्ति या संस्था 
किसी वस्तु अथवा सेवा की आवश्यकता महसूस करती है ,  जानकारी खोजती है ,  विकल्पों  की तुलना 
करती है , खरीद का निर्णय लेती है  और खरीद के  बाद उसका मूल्यांकन करती है। व्यक्तिगत विक्रय में  
विक्रे ता सीधे  ग्राहक से  संवाद करता है ,  इसलिए ग्राहक के  व्यवहार को समझना उसके  लिए के वल 
उपयोगी जानकारी नहीं बल्कि प्रभावी विक्रय का आधार है।

1. आवश्यकता और क्रय-प्रेरणा की सही पहचान

हर ग्राहक एक ही कारण से  वस्तु नहीं खरीदता। कोई ग्राहक कीमत बचाने  को प्राथमिकता देता है , कोई 
गुणवत्ता, सुविधा, प्रतिष्ठा, सुरक्षा या बाद की सेवा को। विक्रे ता प्रश्न पूछकर और ग्राहक की बात ध्यान 
से  सुनकर इन प्रेरणाओं  को पहचान सकता है। उदाहरण के  लिए, दो परिवार एक ही रे फ्रिजरे टर देख रहे  
हों  तो एक परिवार कम बिजली खपत चाहता है , जबकि दूसरा अधिक भंडारण क्षमता। दोनों  को एक ही 
प्रस्तुति देना कम प्रभावी होगा।

2. प्रस्तुति को ग्राहक के  अनुसार ढालना

ग्राहक की आय,  आयु,  जीवन-शैली,  परिवार,  पेशा,  अनुभव और तकनीकी समझ उसके  निर्णय को 
प्रभावित करते  हैं। व्यवहार को समझने  वाला विक्रे ता इन्हीं बातों  के  अनुसार भाषा, उदाहरण और उत्पाद-
लाभ चुनता है। वरिष्ठ नागरिक को स्मार्टफोन बेचते  समय सरल उपयोग, बड़े  अक्षर और सेवा सहायता 
पर जोर देना अधिक उचित है , जबकि युवा ग्राहक के  लिए कै मरा, प्रोसेसर और ऐप सुविधाएँ  प्रमुख हो 
सकती हैं।

3. सही संचार और विश्वास निर्माण

खरीद निर्णय में  के वल तर्क  नहीं, भावनाएँ  और विश्वास भी महत्वपूर्ण होते  हैं। ग्राहक का हाव-भाव, प्रश्न, 
संकोच और प्रतिक्रिया यह संके त देते  हैं  कि वह कितनी रुचि रखता है। विक्रे ता यदि अधीर होने  के  बजाय 
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