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१ 

ग्राहक संबंध व्यवस्थापन 

घटक सरंचना  

१.०  उद्दिष्ट 

१.१  प्रस्तावना 

१.२   ग्राहक संबंध व्यवस्थापन 

१.३  ग्राहक मूल्य व्यवस्थापन 

१.४  ग्राहक समाधान 

१.५  ग्राहक धारणत्व 

१.६  ग्राहक संबंध व्यवस्थापन मोजणी  

१.७  ग्राहक अनभुव व्यवस्थापन 

१.८  सारांश 

१.९  स्वाध्याय 

१.० उद्दिष्ट (OBJECTIVE) 

१. ग्राहक संबंध व्यवस्थापन मखु्य तत्त्वे व प्रद्दिया समजून घेणे आद्दण व्यवसायातील 

त्यांचे महत्त्व जाणून घेणे. 

२. ग्राहकांशी दीघघकालीन संबंध द्दनमाघण करण्यासाठी ग्राहक मूल्य तयार करण्याच्या 

आद्दण व्यवस्थापनाच्या धोरणांद्दवषयी जाणून घेणे. 

३. ग्राहक समाधानीतेची मोजमाप व सधुाररत करणे, ज्यामळेु ग्राहक द्दिकवण्याचे प्रमाण 

वाढते. 

४. ग्राहक अनभुवांचे द्दवशे्लषण करून आद्दण मेद्दिक्सचा वापर करून CRM कायघक्षमता 

मूल्यांकन करण्याची क्षमता द्दवकद्दसत करणे, जे द्दनरतंर सधुारणा करण्यास चालना 

देते. 

१.१ प्रस्तावना (INTRODUCTION) 

ग्राहक संबंध व्यवस्थापन (CRM) हा एक धोरणात्मक दृद्दष्टकोन आहे जो व्यवसायात यश 

द्दमळद्दवण्यासाठी ग्राहकांशी संबंध द्दनमाघण करणे, राखणे आद्दण वाढवणे यावर लक्ष कें द्दित 

करतो. यामध्ये सुरुवातीच्या संपकाघपासून ते खरदेीनंतरच्या सहभागापयंत संपूणघ ग्राहक 

जीवनचिात ग्राहकांशी संवाद व्यवस्थाद्दपत करण्यासाठी ततं्रज्ञान, द्दवदा आद्दण प्रद्दियांचा 

वापर समाद्दवष्ट आह.े 
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CRM प्रणाली व्यवसायांना ग्राहकांच्या पसंती समजून घेण्यास, संवाद सधुारण्यास आद्दण 

वैयद्दिकृत अनुभव देण्यास मदत करतात, ज्यामळेु शेविी ग्राहकांचे समाधान, द्दनष्ठा तसेच 

नफा वाढतो. आधदु्दनक CRM उपाय द्दवपणन, द्दविी आद्दण ग्राहक सेवा काये एकद्दत्रत करतात, 

ज्यामळेु व्यवसायांना ग्राहकांशी संवाद िॅक करण्यास, द्दवदाचे द्दवशे्लषण करण्यास आद्दण 

व्यवसाय धोरणे महतीकरण करण्यास सक्षम करते. 

आजच्या स्पधाघत्मक व्यवसाय वातावरणात, प्रभावी CRM ग्राहकांना द्दिकवून ठेवण्यात आद्दण 

स्पधाघत्मक फायदा द्दमळद्दवण्यात महत्त्वाची भूद्दमका बजावते. द्दकरकोळ आद्दण बदँ्दकंगपासून 

आरोग्यसेवा आद्दण ईकॉमसघपयंत उद्योगांमधील कंपन्या, ग्राहकांशी सहभाग वाढद्दवण्यासाठी 

आद्दण दीघघकालीन व्यवसाय वृद्ी कररता CRM साधनांचा वापर करतात. 

१.२ ग्राहक सबंंध व्यवस्थापन (CRM) CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT – CONCEPT, PROCESS, 

OBJECTIVES 

सकंल्पना 

ग्राहक संबंध व्यवस्थापन (CRM) म्हणजे ग्राहकांशी संबंध व्यवस्थापनासाठी एक रणनीद्दतक 

प्रद्दिया, जी कंपन्यांना त्यांच्या ग्राहकांच्या गरजा, आवडीद्दनवडी, आद्दण खरदेीच्या सवयींचा 

मागोवा घेण्यास मदत करते. या प्रणालीद्वार े द्दवदा गोळा करून ग्राहकांचे व्यवहार समजून 

घेतले जातात, ज्यामळेु व्यवसाय त्यांच्या अपेक्षांनसुार वैयद्दिकृत सेवा आद्दण उत्पादने देऊ 

शकतात. CRM चा उिेश आह ेग्राहकांचे समाधान वाढवणे, दीघघकालीन संबंध द्दनमाघण करणे, 

आद्दण ग्राहक द्दनष्ठा वाढवणे. यामध्ये तंत्रज्ञानाचा वापर करून ग्राहक अनभुव सुधारण्यात 

आद्दण द्दवपणन मोद्दहमा अद्दधक प्रभावी बनवण्यात मदत द्दमळते, ज्यामळेु व्यवसायाच्या द्दविीत 

वाढ आद्दण दीघघकालीन यश द्दमळवता येते.  

“CRM is concerned with managing detailed information about individual 

customers and all customer “touch points” to maximise customer loyalty.” 

– Philip Kotler and Gary Armstrong 

उदाहरणे 

Amazon: Amazon आपल्या ग्राहकांच्या खरदेीच्या इद्दतहासावर आधाररत 

वैयद्दिकृत द्दशफारसी देते. ग्राहकांना "तमु्हाला हे देखील आवडू शकते" यासारख्या 

संदेशांद्वार े संबंद्दधत उत्पादने सचुवली जातात. यामळेु ग्राहकांचा अनभुव सधुारतो 

आद्दण द्दविी वाढवते. 

Flipkart: Flipkart ग्राहकांना त्यांच्या खरदेीवर आधाररत सवलती प्रस्ताद्दवत करते. 

उदाहरणाथघ, जर ग्राहकाने इलेक्िॉद्दनक वस्तू खरदेी केली, तर त्याला संबंद्दधत 

अॅक्सेसरीजसाठी द्दवशेष सवलतीची ऑफर द्दमळू शकत.े हे ग्राहकांच्या द्दवश्वासाला 

बळकि करते. 
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Zomato: Zomato आपल्या ग्राहकांच्या अद्दभप्रायास त्वररत प्रद्दतसाद देत.े जर 

ग्राहकाने आपल्या खाद्यान ऑडघरवर तिार केली, तर Zomato ग्राहकांना त्वररत 

समाधान देते आद्दण त्यांना भरपाई देते. यामळेु ग्राहकांच्या अनभुवाची गणुवत्ता 

सधुारते. 

Starbucks: Starbucks चा द्दनष्ठा कायघिम ग्राहकांना त्यांच्या खरदेीसाठी पॉइंि्स 

द्दमळवण्याची सदु्दवधा देतो. या पॉइंि्सचा वापर ग्राहकांना भद्दवष्यच्या खरदेीवर 

सवलती द्दमळवण्यासाठी करता येतो. यामळेु ग्राहकांची द्दनष्ठा वाढते. 

Netflix: Netflix ग्राहकांच्या गाणी ऐकण्याच्या द्दकंवा माद्दलका पाहण्याच्या सवयींचा 

अभ्यास करून त्यांना वैयद्दिकृत द्दशफारसी प्रदान करते. ग्राहकांच्या आवडीनसुार 

नवीन शोज आद्दण द्दचत्रपिांची द्दशफारस केली जाते, ज्यामळेु त्यांचा अनभुव अद्दद्वतीय 

बनतो. 

१.२.१ CRM प्रद्दिया 

१. ग्राहक माद्दहती गोळा करणे (Data Collection): CRM प्रद्दियेचा पद्दहला िप्पा 

म्हणजे ग्राहकांची माद्दहती गोळा करणे. या िप्प्यात ग्राहकांच्या खरदेीच्या सवयी, 

आवडीद्दनवडी, संपकघ  माद्दहती, आद्दण त्यांच्या तिारींचा समावेश केला जातो. ही 

माद्दहती द्दवद्दवध स्रोतांमधून गोळा केली जाते. उदाहरणाथघ, द्दवपणन सवेक्षणद्वार े

ग्राहकांची मत े जाणून घेण्यासाठी द्दवचारले जाते, तर सामाद्दिक माध्यमाद्वारे 

ग्राहकांची प्रद्दतसादे आद्दण द्दिप्पण्या लक्षात घेतल्या जातात. द्दवपणन मोद्दहमांद्वारहेी 

ग्राहकांच्या प्रद्दतद्दियांच्या आधार े द्दवदागोळा केला जातो, ज्यामळेु व्यवसायांना 

ग्राहकांच्या अपेक्षांचा अंदाज घेता येतो. 

२. द्दवदाद्दवशे्लषण (Data Analysis): गोळा केलेला द्दवदाद्दवशे्लषणात ठेवला जातो, 

ज्यामळेु ग्राहकांच्या व्यवहाराचे आद्दण आवडीद्दनवडींचे द्दचत्र स्पष्ट होते. या िप्प्यात, 

ग्राहक द्दवभािन म्हणजेच ग्राहकांना त्यांच्या आवडीनुसार द्दकंवा खरदेीच्या 

सवयींनसुार गिात द्दवभागले जाते. यामळेु व्यवसायांना द्दवद्दवध गिांमध्ये द्दवशेष प्रस्ताव 

आद्दण जाद्दहराती देणे सोपे होते. आवड आद्दण ट्रेंड्स ओळखणे या प्रद्दियेत 

ग्राहकांच्या आवडीद्दनवडींवर आधाररत द्दवशे्लषण केले जाते, तर बचत व द्दकंमतींचा 

अभ्यास करून कशामळेु ग्राहक परत येतात द्दकंवा त्यांच्या ग्राहकतेवर कसा पररणाम 

होतो, हे समजून घेतले जात.े 

३. ग्राहकांशी सवंाद साधणे (Customer Engagement): ग्राहकांशी संवाद साधणे 

आद्दण त्यांना महत्त्वाचे वािावे असे अनभुव देणे अत्यंत महत्त्वाचे आहे. यामध्ये 

वैयद्दिकृत सदेंश म्हणजेच ग्राहकांच्या आवडीनसुार ईमेल्स, संदेश द्दकंवा प्रस्ताव 

पाठवणे समाद्दवष्ट आहे, ज्यामळेु ग्राहकांमध्ये एक खास अनुभव द्दनमाघण होतो. सोशल 

मीद्दडया सवंाद द्वार े ग्राहकांच्या प्रश्ांची त्वररत उत्तर ेदेणे आद्दण त्यांच्या द्दिप्पण्या 

द्दकंवा प्रद्दतद्दियांवर प्रद्दतसाद देणे यावर भर द्ददला जातो. ग्राहक सेवा या भागात 

तिारींवर तत्काळ प्रद्दतसाद देणे आद्दण त्यांच्या समस्यांचे द्दनराकरण करणे हे महत्त्वाचे 

आहे, ज्यामळेु ग्राहकांचे समाधान वाढते. 
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४. उत्पादन द्दकंवा सवेा सुधारणा (Product or Service Improvement): ग्राहक 

अद्दभप्राया आधार ेउत्पादन द्दकंवा सेवा सधुारण्यावर लक्ष कें द्दित केले जाते. यामध्ये 

ग्राहकांच्या मागण्या समिून घेणे महत्त्वाचे असत,े म्हणजे ग्राहकांनी केलेल्या तिारी 

आद्दण सूचनांचा अभ्यास करणे आवश्यक आहे. त्यानंतर, नवीन उत्पादन ेद्दवकद्दसत 

करणे हा िप्पा आहे, द्दजथे ग्राहकांच्या मागणीनुसार नवीन उत्पादने द्दकंवा सेवा तयार 

केली जातात. अद्ययावत माद्दहती म्हणजे ग्राहकांना सधुाररत आवतृ्त्या द्दकंवा 

उत्पादनांबिल अद्यद्दतत माद्दहती परुवणे, ज्यामळेु त्यांना नवीनतम माद्दहती उपलब्ध 

असते. 

५. कामद्दगरी मलु्यांकन (Performance Measurement): CRM प्रद्दियेच्या 

पररणामांचा मोजमाप करणे आवश्यक आहे. यामध्ये ग्राहक समाधान मापन हे एक 

महत्त्वाचे िप्पा आहे, द्दजथे ग्राहकांचे समाधान आद्दण द्दनष्ठा मोजण्यासाठी सवेक्षण द्दकंवा 

फीडबॅक गोळा केला जातो. द्दविी आद्दण उत्पन्न वाढ या मोजमापामळेु द्दविीचे 

आकडेवारीचे द्दवशे्लषण केले जाते आद्दण याचा ग्राहक संबंधांवर कसा पररणाम झाला 

आहे, ह ेतपासल ेजाते. तसेच, अद्दभप्राय समायोिन म्हणजे ग्राहकांच्या फीडबॅकवर 

आधाररत सधुारणा करणे, जेणेकरून ग्राहकांच्या अपेक्षांची पूतघता केली जाईल. 

६. सबंंध द्दटकवणे (Relationship Maintenance): CRM प्रद्दियेचा अंद्दतम िप्पा 

म्हणजे ग्राहकांशी दीघघकालीन संबंध राखणे. यामध्ये द्दनष्ठा काययिम म्हणजे 

ग्राहकांच्या द्दनषे्ठला प्रोत्साद्दहत करण्यासाठी द्दनष्ठा कायघिम तयार करणे हे समाद्दवष्ट 

आहे, ज्यामळेु ग्राहक पनु्हा खरदेी करण्यास प्रोत्साद्दहत होतात. ग्राहक अनुभव 

सुधारणा या प्रद्दियेत ग्राहकांच्या अनभुवामध्ये सुधारणा केली जाते, जसे की वेगवान 

सेवा द्दकंवा अद्दतररि सवलती देणे, ज्यामळेु ग्राहकांचे समाधान वाढते. तसेच, 

अवधीची तपासणी म्हणजे दीघघकालीन संबंधांची तपासणी करून त्यांना 

सधुारण्यावर लक्ष कें द्दित करणे, जे व्यवसायासाठी महत्त्वाचे आहे 

१.२.२ CRM चे उद्दिष्ट े

१. ग्राहक द्दटकवून ठेवणे (Customer Retention): ग्राहक द्दिकवून ठेवणे हे CRM 

चे महत्त्वाचे उद्दिष्ट आहे. नवीन ग्राहक द्दमळवण्यापेक्षा द्दवद्यमान ग्राहकांना समाधानी 

ठेवणे अद्दधक फायदेशीर ठरते. ग्राहकांना द्दवद्दशष्ट अनभुव देऊन त्यांची द्दनष्ठा द्दनमाघण 

केली जाते, ज्यामळेु त े दीघघकाळ कंपनीसोबत राहतात. उदाहरणाथघ, Netflix 

आपल्या ग्राहकांना त्यांच्या वैयद्दिक आवडींवर आधाररत द्दशफारसी देते. या 

प्रकारच्या वैयद्दिकृत सेवेमळेु ग्राहकांनी आपले सबद्दस्िप्शन कायम ठेवण्याची 

शक्यता वाढते. Netflix सतत कंिेंिची द्दशफारस करून ग्राहकांना व्यस्त ठेवते, 

ज्यामळेु त्यांची द्दिकवण क्षमता वाढते. 

२. ग्राहक समाधान वाढवणे (Enhancing Customer Satisfaction): ग्राहकांचे 

समाधान वाढवणे हे CRM चे एक प्रमखु उद्दिष्ट आहे. ग्राहकांच्या तिारींवर त्वररत 

प्रद्दतसाद देणे, त्यांची फीडबॅक ऐकणे आद्दण वैयद्दिक अनभुव देणे महत्त्वाचे आहे. 

यामळेु ग्राहकांचा अनभुव अद्दधक सधुारतो आद्दण ते कंपनीसोबत दीघघकालीन नाते 

राखतात. उदाहरणाथघ, Zomato सारख्या प्लॅिफॉमघवर ग्राहकांच्या तिारी आल्यास 
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त्वररत उत्तर देऊन ग्राहकांचे समाधान करण्यावर भर द्ददला जातो. यामळेु त्यांच्या 

समस्या तत्काळ सोडवता येतात, ज्यामळेु ग्राहकांची समाधान वाढते. 

३. ग्राहक द्दनष्ठा द्दनमायण करणे (Building Customer Loyalty): ग्राहक द्दनष्ठा 

द्दनमाघण करणे हे CRM चे आणखी एक प्रमखु उद्दिष्ट आह.े व्यवसायाने ग्राहकांशी 

दीघघकालीन नातेसंबंध तयार करणे आद्दण त्यांना द्दनष्ठावान ग्राहकांमध्ये रूपांतररत 

करणे महत्त्वाचे असते. यामळेु ग्राहक पनु्हा व्यवहार करण्यासाठी प्रेररत होतात. 

उदाहरणाथघ, Starbucks ने लॉयल्िी प्रोग्राम तयार केला आहे, द्दजथ े ग्राहकांना 

खरदेीसाठी पॉइंि्स द्दमळतात आद्दण त्यांना द्दवद्दवध सवलती द्दमळतात. यामळेु 

ग्राहकांच्या द्दनषे्ठमध्ये वाढ होते. 

४. नवीन ग्राहक द्दमळवणे (Acquiring New Customers): CRM चे आणखी एक 

उद्दिष्ट म्हणजे नवीन ग्राहक द्दमळवणे. द्दवपणन मोद्दहमा, आकषघक ऑफसघ, आद्दण उत्कृष्ट 

ग्राहक सेवा यांचा वापर करून व्यवसाय नवीन ग्राहकांना आकद्दषघत करतो. 

उदाहरणाथघ, Amazon आकषघक ऑफसघ आद्दण फ्री िायल्सद्वार े सतत नवीन 

ग्राहकांना आकद्दषघत करण्याचे प्रयत्न करते. जाद्दहरात मोद्दहमांद्वार ेAmazon ने आपला 

ग्राहकवगघ वाढवला आहे. 

५. ग्राहकांचे अद्दधक चांगले द्दवशे्लषण (Improving Customer Insights): CRM 

प्रणाली ग्राहकांचे वतघन समजून घेण्यासाठी त्यांचा द्दवदागोळा करते. त्याच्या मदतीने 

ग्राहकांच्या खरदेीच्या सवयी, आवडी, आद्दण तिारींचे द्दवशे्लषण करता येते. यामळेु 

व्यवसाय त्यांच्या उत्पादने द्दकंवा सेवांमध्ये सधुारणा करू शकतो. उदाहरणाथघ, 

Spotify आपल्या ग्राहकांच्या ऐकण्याच्या सवयींवर आधाररत द्दवदागोळा करून 

वैयद्दिकृत प्लेद्दलस्ि्स आद्दण गाणी द्दशफारस करते. यामळेु ग्राहक अनभुव अद्दधक 

चांगला होतो. 

६. द्दविी वाढवणे (Increasing Sales): CRM प्रणालीद्वार ेव्यवसायांना िॉस-सेद्दलंग 

आद्दण अप-सेद्दलंग संधी द्दमळतात. ग्राहकांच्या गरजांनसुार त्यांना अद्दधक प्रभावी द्दविी 

सेवा देणे शक्य होते. उदाहरणाथघ, Apple िॉस-सेद्दलंगच्या माध्यमातून iPhone 

खरदेी करणाऱ्या ग्राहकांना AppleCare द्दकंवा अॅक्सेसरीज द्दशफारस करते. यामळेु 

द्दविीत वाढ होते आद्दण ग्राहकांना अद्दधक मूल्य द्ददले जाते. 

७. व्यवसायातील खचय कमी करणे (Reducing Operational Costs): CRM 

प्रणालीद्वार े द्दविी आद्दण ग्राहक सेवा प्रद्दियांना स्वयंचद्दलत करून खचघ कमी केला 

जाऊ शकतो. यामळेु कमघचारी वेळ आद्दण साधनांचा योग्य वापर होतो, तसेच ऑपरशेन 

खचाघत बचत होते. उदाहरणाथघ, HubSpot सारखे CRM सॉफ्िवेअर द्दविी आद्दण 

ग्राहक समथघन प्रद्दियेचे व्यवस्थापन सोपे करते, ज्यामळेु कमघचाऱ् यांचा वेळ आद्दण श्रम 

वाचतो. 

८. िॉस-सेद्दलंग आद्दण अप-सेद्दलंग सधंी शोधणे (Identifying Cross-Selling 

and Up-Selling Opportunities): CRM प्रणाली िॉस-सेद्दलंग आद्दण अप-

सेद्दलंगच्या संधी शोधण्यासाठी उपयिु ठरते. द्दवद्यमान ग्राहकांना आणखी उत्पादने 
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द्दकंवा सेवांची ऑफर करून व्यवसाय आपला नफा वाढवतो. उदाहरणाथघ, Amazon 

आपल्या ग्राहकांना "Customers who bought this also bought..." असा पयाघय 

देऊन संबंद्दधत उत्पादनांची द्दशफारस करते. यामळेु िॉस-सेद्दलंग होऊन द्दविीत वाढ 

होते. 

९. ग्राहकांशी वैयद्दिक सवंाद राखणे (Personalized Communication): 

ग्राहकांना वैयद्दिक संवाद देणे हे CRM चे आणखी एक उद्दिष्ट आहे. ग्राहकांच्या 

आवडीनसुार त्यांना वैयद्दिकृत ऑफर, ईमेल्स, आद्दण सेवा द्ददल्या जातात. 

उदाहरणाथघ, Netflix आपल्या ग्राहकांना त्यांच्या पाहण्याच्या पूवघ इद्दतहास व 

आवडींवर आधाररत द्दशफारसी आद्दण सूचना पाठवते, ज्यामळेु त्यांचे अनभुव 

वैयद्दिकृत होतात. 

१०. ग्राहकांच्या समस्या त्वररत सोडवणे (Resolving Customer Issues 

Quickly): ग्राहकांच्या तिारींवर तत्काळ कायघवाही करणे आद्दण त्यांच्या समस्यांचे 

द्दनराकरण करणे हे CRM चे महत्त्वाचे उद्दिष्ट आहे. यामळेु ग्राहकांचे समाधान वाढते 

आद्दण कंपनीवरील द्दवश्वास दृढ होतो. उदाहरणाथघ, Flipkart तिार व्यवस्थापन 

प्रणालीच्या मदतीने ग्राहकांच्या समस्या लवकर सोडवते, ज्यामळेु ग्राहक समाधानाची 

पातळी वाढते. 

१.३ ग्राहक मूल्य व्यवस्थापन (Customer Value Management) 

ग्राहक मूल्य व्यवस्थापन (Customer Value Management) ही एक रणनीद्दतक प्रद्दिया 

आह,े ज्याद्वार े कंपन्या ग्राहकांना जास्तीत जास्त मूल्य देण्याचा प्रयत्न करतात, त्यांच्या 

गरजा ओळखतात आद्दण त्यानसुार उत्पादने द्दकंवा सेवा प्रदान करतात. यामध्ये ग्राहकांसोबत 

दीघघकालीन नातेसंबंध द्दनमाघण करणे, त्यांचा अनभुव सधुारणे, आद्दण ग्राहकाच्या अपेक्षा पूणघ 

करण्यासाठी सतत नवकल्पना करणे यांचा समावेश होतो. 

ग्राहक मूल्य व्यवस्थापनाचे उदाहरण 

ग्राहक मूल्य व्यवस्थापनाचे उदाहरण म्हणजे अमेझॉन कंपनीचे धोरण. अमेझॉन ग्राहकांच्या 

गरजा ओळखून त्यांना उत्कृष्ट सेवा प्रदान करते, जसे की जलद द्दवतरण, द्दवद्दवध उत्पादनांचे 

द्दवस्ततृ पयाघय, आद्दण सहज परतावा प्रद्दिया. अमेझॉन प्राइम सदस्यता योजना ग्राहकांना 

द्दवशेष सवलती, मोफत आद्दण जलद द्दवतरण यांसारख्या सेवांचा लाभ देते, ज्यामळेु ग्राहकांना 

उच्च मूल्य द्दमळते. यासोबतच, ग्राहक फीडबॅकद्वार े सेवा सतत सधुारत राहते. या सवघ 

प्रद्दियांमळेु अमेझॉनने ग्राहकांच्या मनात एक द्दवश्वासाहघ ब्रडँ म्हणून स्थान द्दनमाघण केले आहे. 

Apple कंपनी ग्राहक मूल्य व्यवस्थापनाची उत्कृष्ट उदाहरण आहे. त्यांच्या प्रोडक्ि्समध्ये 

उच्च गणुवत्ता, नव्या िेक्नोलॉजीचा वापर, आद्दण ग्राहकांसाठी अत्याधदु्दनक अनुभव तयार 

केला जातो. यामळेु त्यांचे ग्राहक केवळ उत्पादनांवर समाधानी नाहीत, तर ब्रडँशी द्दनष्ठा 

राखतात, आद्दण प्रत्येक नव्या उत्पादनाबाबत उत्सकु असतात. Apple सतत फीडबॅक घेत 

राहते आद्दण आपल्या उत्पादनांमध्ये सधुारणा करून ग्राहकांचे समाधान वाढवते 
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१.३.१ ग्राहक मूल्य व्यवस्थापनाची पायरी 

१. ग्राहक ओळखणे (Identifying the Customer): पद्दहली पायरी म्हणजे योग्य 

ग्राहक शोधणे आद्दण ओळखणे. यामध्ये बाजारातील लक्ष कें िीत वगघ (Target 

Market) द्दनवडणे, ग्राहकांचा अभ्यास करणे आद्दण कोणत्या ग्राहकांची गरज आपल्या 

व्यवसायाशी ससंुगत आहे हे शोधणे येते. 

२. ग्राहक गरिा समिून घेणे (Understanding Customer Needs): या पायरीत 

ग्राहक काय शोधत आहेत, त्यांच्या समस्या काय आहेत, त्यांना कोणत्या प्रकारच्या 

उत्पादनांमध्ये द्दकंवा सेवांमध्ये रस आहे, ह ेसमजून घेणे आवश्यक असते. 

३. मूल्य प्रस्ताव तयार करणे (Creating a Value Proposition): ग्राहकांच्या 

गरजांवर आधाररत उत्पादन द्दकंवा सेवा तयार करणे. मूल्य प्रस्ताव म्हणजे असे 

उत्पादन द्दकंवा सेवा तयार करणे ज्यामळेु ग्राहकाला प्रद्दतस्पध्यांपेक्षा अद्दधक समाधान 

द्दमळेल. 

४. ग्राहक मूल्य प्रदान करणे (Delivering Customer Value): या िप्प्यात, आपण 

तयार केलेल ेउत्पादन द्दकंवा सेवा ग्राहकांना योग्य प्रकार ेपोहोचवणे, ज्यामळेु त्यांच्या 

अपेक्षांचे समाधान होईल. यामध्ये उत्पादने वेळेवर परुवणे, गणुवते्तची खात्री करणे 

आद्दण द्दविी नंतरची सेवा देणे महत्त्वाचे आहे. 

५. मूल्याची मोिणी करणे (Measuring Customer Value): ग्राहक द्दकती 

समाधानी आहेत, त्यांच्या अनभुवातून त्यांना द्दमळालेले मूल्य द्दकती आहे ह ेमोजणे. 

यासाठी ग्राहक अद्दभप्राय, द्दनष्ठा (loyalty), आद्दण पनुद्दवघिी (repeat purchases) 

यांचा द्दवचार करावा लागतो. 

६. सुधारणा करणे (Enhancing Customer Value): शेविची पायरी म्हणजे ग्राहक 

अनभुव सुधारण्यासाठी सातत्याने प्रयत्न करणे. यामध्ये ग्राहकांच्या बदलणाऱ्या 

गरजांनसुार सेवा द्दकंवा उत्पादनांमध्ये सधुारणा करणे येते. 

उदाहरण: 

एक ई-कॉमसघ कंपनी ग्राहक मूल्य व्यवस्थापनासाठी या पायऱ्यांनसुार कायघ करू शकते: 

योग्य ग्राहक गि द्दनवडते (जसे की तरुण व्यावसाद्दयक). 

त्यांच्या खरदेीच्या सवयी समजून घेते (ितु द्दवतरण, माफक द्दकंमतीची अपेक्षा). 

त्यांच्या गरजांनसुार सवलतीसह जलद द्दवतरणाची सेवा देते. 

त्यांच्या वेळेवर ऑडघर पोहोचवते आद्दण द्दविी नंतर सेवा परुवते. 

त्यांच्या समाधानाची मोजणी करते (फीडबॅक, ररव्यू) आद्दण सतत सेवा सधुारते. 

ही प्रद्दिया ग्राहक आद्दण व्यवसाय यांच्यात दीघघकालीन नातेसंबंध प्रस्थाद्दपत करण्यात 

मदत करते. 
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१.४ ग्राहक समाधान (Customer Satisfaction) 

ग्राहक समाधान (Customer Satisfaction) म्हणजे एखाद्या ग्राहकाच्या अपेक्षा पूणघ 

करण्यासाठी द्ददल्या गेलेल्या उत्पादन द्दकंवा सेवेमळेु तो द्दकती समाधानी आहे हे मोजणे. 

ग्राहक समाधान हे ग्राहकाच्या अपेक्षा आद्दण वस्तसेुवेचा अनभुव यांच्यातील फरकावर 

अवलंबून असते. जर सेवा द्दकंवा उत्पादन ग्राहकाच्या अपेक्षांपेक्षा चांगले असेल, तर ग्राहक 

समाधानी असतो; आद्दण जर अपेक्षांपेक्षा कमी असेल, तर असमाधानी होतो. 

उदाहरण- 

समजा, एका ग्राहकाने नवीन स्मािघफोन खरदेी केला आहे. या ग्राहकाच्या अपेक्षा आहेत की 

फोनची बॅिरी दीघघकाळ चालेल, कॅमेरा चांगला असेल, आद्दण फोनची वेगाने कायघक्षमता 

असेल. 

दोन सभंाव्य पररद्दस्थती: 

समाधानकारक अनुभव: 

जर फोनने अपेके्षपेक्षा जास्त बॅिरी चालवली, कॅमेरा अपकेे्षप्रमाणे उत्तम द्दनघाला आद्दण 

फोनची कायघक्षमता देखील वेगवान राद्दहली, तर ग्राहक समाधानी होईल. 

असमाधानकारक अनुभव: 

जर फोनची बॅिरी जलद संपली, कॅमेरा अपेके्षपेक्षा कमकुवत द्दनघाला आद्दण फोन वारवंार हगँ 

झाला, तर ग्राहक असमाधानी होईल. 

ग्राहक समाधान हे कोणत्याही व्यवसायासाठी महत्त्वाचे आहे, कारण समाधानकारक ग्राहक 

पनु्हा व्यवसाय करतो, इतरांना द्दशफारस करतो आद्दण ब्रडँची सकारात्मक प्रद्दतमा द्दनमाघण 

करतो. 

१.४.१ ग्राहक समाधानाचे महत्त्व 

१. द्दनष्ठावान ग्राहक द्दनमायण होणे: जेव्हा ग्राहक आपल्या उत्पादनांशी द्दकंवा सेवांशी 

समाधानी असतो, तेव्हा तो वारवंार खरदेी करण्यास प्रवतृ्त होतो, ज्यामळेु द्दनष्ठावान 

ग्राहकांचा वगघ तयार होतो. 

२. तोंडी प्रचार (Word of Mouth): समाधानी ग्राहक आपल्या अनभुवाबिल इतरांशी 

सकारात्मक चचाघ करतात, ज्यामळेु कंपनीला नव्या ग्राहक द्दमळवण्यासाठी फारसा 

खचघ करावा लागत नाही. 

३. प्रद्दतष्ठा सुधारणे: ग्राहक समाधानामळेु ब्रडँची प्रद्दतष्ठा वाढते. कंपनीबिल सकारात्मक 

भावना द्दनमाघण होत,े ज्यामळेु दीघघकालीन बाजारातील द्दवश्वासाहघता वाढते. 
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४. द्दकंमत सवंेदनशीलता कमी होते: समाधान द्दमळालेल्या ग्राहकांना द्दकंमत थोडी 

जास्त असली तरी ती स्वीकारण्यास तयार असतात, कारण त ेत्यांच्या अनभुवावर 

आधाररत मूल्य पाहतात. 

५. प्रद्दतस्पध्याांपासून सरंक्षण: जेव्हा ग्राहक समाधानी असतो, तवे्हा तो सहजपणे 

प्रद्दतस्पध्यांकडे जात नाही, ज्यामळेु ग्राहक द्दिकवून ठेवण्यास मदत होते. 

६. नवीन उत्पादने आद्दण सेवा द्दवकद्दसत करण्याची सधंी: ग्राहकांकडून आलेल्या 

प्रद्दतद्दियांवरून कंपन्या त्यांच्या गरजा आद्दण अपेक्षा समजून घेतात, ज्यामळेु अद्दधक 

चांगली उत्पादने द्दकंवा सेवा द्दवकद्दसत करता येतात. 

७. व्यवसायाचा वाढलेला नफा: ग्राहक समाधानी असल्यामळेु द्दविीत वाढ होते, जे 

नफा वाढवण्यासाठी आवश्यक असते. 

१.५ ग्राहक द्दटकवण े(Customer Retention) 

ग्राहक द्दिकवणे म्हणजे द्दवद्यमान ग्राहकांना व्यवसायाशी कायम ठेवण्याची प्रद्दिया, ज्यामळेु 

ग्राहकांच्या संतोष, द्दनष्ठा, आद्दण पनुखघरदेीची शक्यता वाढते. हे ग्राहक सेवा सधुारण्यात, 

वैयद्दिकृत अनभुव देण्यात, आद्दण त्यांच्या गरजा समजून घेण्यात कें द्दित असते. व्यवसायांनी 

ग्राहकांच्या फीडबॅकवर लक्ष देणे, त्यांच्या तिारींचे त्वररत द्दनराकरण करणे, आद्दण त्यांना 

द्दनष्ठा परुस्कार द्दकंवा खास ऑफसघ प्रदान करणे यांसारख्या उपाययोजना करून ग्राहक 

द्दिकवण्यावर लक्ष कें द्दित करणे आवश्यक आहे. यामळेु केवळ ग्राहकांचे समाधान वाढत नाही, 

तर दीघघकालीन नफा आद्दण व्यवसायाची द्दस्थरता देखील सदु्दनद्दित होते. 

उदाहरणाथघ, HDFC बँक आपल्या ग्राहकांना द्दवशेष फायदे, जसे की वैयद्दिकृत द्दवत्तीय 

सल्ला, द्दवशेष व्याजदर, आद्दण जलद सेवा उपलब्ध करून दतेे. बकेँने एक लॉयल्िी प्रोग्राम 

देखील सरुू केला आह,े ज्यामध्ये ग्राहकांना त्यांच्या वापरावर आधाररत पॉइंि्स द्दमळतात, 

जे त्यांना भद्दवष्यातील व्यवहारांमध्ये सवलती द्दकंवा द्दवशेष ऑफसघमध्ये रूपांतररत करता 

येतात. या उपाययोजनांमळेु ग्राहकांना बकेँशी दीघघकालीन संबंध ठेवण्यास प्रवतृ्त केले जाते, 

ज्यामळेु ग्राहक द्दिकवण्याचे प्रमाण वाढते आद्दण व्यवसायाची वदृ्ी साधता येते. 

१.५.१ ग्राहक द्दटकवण्याचे महत्त्व 

१) खचय कमी करणे: द्दवद्यमान ग्राहकांना द्दिकवून ठेवणे नवीन ग्राहक द्दमळवण्याच्या 

तलुनेत कमी खद्दचघक असते. उदाहरणाथघ, BookMyShow द्दनयद्दमत ग्राहकांना 

सवलत देऊन त्यांना द्दिकवून ठेवण्यास प्रोत्साद्दहत करते, ज्यामळेु त्यांना पनु्हा खरदेी 

करण्याची शक्यता वाढते. 

२) ग्राहक द्दनष्ठा वाढवणे: ग्राहक द्दिकवण्यामळेु त्यांची द्दनष्ठा वाढते, ज्यामळेु व्यवसायाला 

दीघघकालीन नफ्याची हमी द्दमळते. Starbucks चा लॉयल्िी प्रोग्राम ग्राहकांच्या 

द्दनषे्ठला प्रोत्साद्दहत करतो, ज्यामळेु ते एकद्दनष्ठ राहतात. 
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३) अद्दधक द्दविी: द्दवद्यमान ग्राहकांना अद्दधक उत्पादनांची द्दविी करणे सोप े असते, 

कारण त्यांना आधीच ब्रडँवर द्दवश्वास असतो. Amazon साठी िॉस-सेद्दलंग आद्दण 

अप-सेद्दलंगच्या माध्यमातून द्दवद्यमान ग्राहकांना संबंद्दधत उत्पादनांची द्दशफारस करून 

द्दविी वाढवली जाते. 

४) ग्राहक अनुभव सुधारणे: ग्राहक द्दिकवण्यावर लक्ष कें द्दित केल्याने व्यवसाय 

ग्राहकांच्या तिारींवर जलद प्रद्दतसाद देतात, ज्यामळेु ग्राहक अनभुव सधुारतो. 

Zomato ग्राहकांच्या फीडबॅकवर त्वररत कारवाई करून त्यांचा अनभुव सधुारण्याचे 

काम करते. 

५) सदेंशाचा प्रभाव: द्दनयद्दमत ग्राहकांसाठी वैयद्दिकृत संदेश आद्दण ऑफसघ द्ददल्याने 

ग्राहक अद्दधक आकद्दषघत होतात. Netflix वैयद्दिकृत द्दशफारसीच्या माध्यमातून 

ग्राहकांचा अनुभव अद्दद्वतीय बनवते. 

६) चांगली ओळख द्दनमायण करणे: ग्राहक द्दिकवण्यामळेु व्यवसायाची ओळख सधुारते, 

ज्यामळेु ग्राहक आपल्या ब्रडँची द्दशफारस करतात. HDFC बँक च्या ग्राहक समाधान 

सवेक्षणामळेु बकेँच्या चांगल्या सेवा आणखी वाढतात. 

७) वाढीव गुंतवणूक: द्दनष्ठावान ग्राहक अद्दधक उत्पन्न आद्दण गुतंवणूक करतात, कारण 

त्यांचा द्दवश्वास असतो. Apple च्या प्रोडक्ि्ससाठी द्दनष्ठावान ग्राहक सतत नवीन 

उत्पादनांमध्ये गुंतवणूक करतात. 

८) स्पधायत्मक फायदा: ग्राहक द्दिकवण्यामळेु व्यवसायांना स्पधाघत्मक फायदा द्दमळतो, 

कारण ते त्यांच्या ग्राहकांना चांगली सेवा देण्यावर लक्ष कें द्दित करतात. Marriott 

हॉिेल ग्रपु आपल्या ग्राहकांना द्दवद्दशष्ट ऑफसघ देऊन त्यांना परत आणण्यावर लक्ष 

कें द्दित करते. 

९) आवडीनुसार उत्पादन द्दवकास: ग्राहकांचे फीडबॅक घेतल्याने नवीन उत्पादनांची 

द्दवकासाची द्ददशा द्दमळते. Coca-Cola च्या ग्राहकांच्या मागण्या लक्षात घेऊन त्यांनी 

द्दवद्दवध चवींच्या पेयांचा समावेश केला. 

१०) सकारात्मक द्दवपणन: द्दनष्ठावान ग्राहक आपल्या अनुभवावर आधाररत सकारात्मक 

शब्दशदु् प्रचार करतात, ज्यामळेु नवीन ग्राहक आकद्दषघत होतात. Tata Tea च्या 

Loyal customers ने त्यांच्या चहा अनभुवांची द्दशफारस करून नवीन ग्राहकांना 

आकद्दषघत केल े

१.५.२ ग्राहक द्दटकवण्यासाठी प्रभावी धोरणे 

१) वैयद्दिकृत अनुभव प्रदान करणे: ग्राहकांच्या आवडीनसुार वैयद्दिकृत सेवा देणे 

महत्त्वाचे आहे. उदाहरणाथघ, Amazon ग्राहकांच्या खरदेीच्या इद्दतहासावर आधाररत 

उत्पादने द्दशफारस करते, ज्यामळेु ग्राहकांना अद्दधक आकषघक अनभुव द्दमळतो. 
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२) ग्राहक सेवा सुधारणा: उत्कृष्ट ग्राहक सेवा ग्राहकांच्या तिारींवर त्वररत आद्दण 

प्रभावीपणे प्रद्दतसाद देणे आवश्यक आहे. Zomato चा तिार व्यवस्थापन प्रणाली 

ग्राहकांच्या समस्या त्वररत सोडवते, ज्यामळेु ग्राहक समाधान वाढते. 

३) लॉयल्टी प्रोग्राम्स: ग्राहकांच्या द्दनषे्ठला प्रोत्साद्दहत करण्यासाठी लॉयल्िी प्रोग्राम्स 

द्दवकद्दसत करणे आवश्यक आहे. Starbucks चा लॉयल्िी प्रोग्राम ग्राहकांना प्रत्येक 

खरदेीवर पॉइंि्स द्दमळवतो, जे सवलतीमध्ये रूपांतररत करता येतात. 

४) सामाद्दिक माध्यमे सहभाग: ग्राहकांच्या प्रश्ांची आद्दण द्दिप्पण्यांची त्वररत उत्तर ेदेणे 

महत्त्वाचे आहे. Nike च्या सामाद्दजक मीद्दडया प्लॅिफॉमघवर ग्राहकांशी संवाद साधून 

ब्रडँची ओळख वाढते. 

५) फीडबॅक घेणे आद्दण त्यावर काययवाही करणे: ग्राहकांच्या फीडबॅकवर लक्ष कें द्दित 

करून त्यांच्या अपेक्षांनुसार सुधारणा करणे आवश्यक आहे. Coca-Cola ग्राहकांच्या 

मागण्या लक्षात घेऊन द्दवद्दवध चवींच्या पेयांचा समावेश करते. 

६) नवीन उत्पादनांची अंमलबिावणी: ग्राहकांच्या मागण्यांच्या आधारावर नवीन 

उत्पादनांची अंमलबजावणी करणे आवश्यक आहे. Apple नवीन उत्पादनांच्या 

लाचँसाठी ग्राहकांच्या अद्दभप्रायाचा द्दवचार करते. 

७) वेगवान सेवा: ग्राहकांच्या अनभुवात सधुारणा करण्यासाठी सेवा परुवण्यासाठी जलद 

प्रद्दिया द्दवकद्दसत करणे आवश्यक आहे. Flipkart त्वररत द्दडद्दलव्हरी सेवा उपलब्ध 

करून ग्राहकांचे समाधान वाढवते. 

८) सपंकय  साधणे: द्दनयद्दमत ईमेल्स, ऑफसघ आद्दण अपडेि्सद्वार ेग्राहकांशी संपकघ  साधणे 

आवश्यक आहे. Netflix वैयद्दिकृत द्दशफारसी आद्दण माद्दहती द्दनयद्दमतपणे पाठवून 

ग्राहकांना जोडून ठेवते. 

९) स्पधायत्मक द्दकंमत: उत्पादनांची द्दकंमत स्पधाघत्मक राखणे आवश्यक आहे. 

BigBasket आकषघक द्दकंमत आद्दण ऑफसघच्या माध्यमातून ग्राहकांना आकद्दषघत 

करते. 

१०) सभंाषण वाढवणे: ग्राहकांशी सकारात्मक संवाद साधणे महत्त्वाचे आहे. Tata Tea 

चा ग्राहकांचा अनुभव चांगला ठेवण्यावर लक्ष कें द्दित करतो, ज्यामळेु ग्राहक पनु्हा 

त्यांच्याकडे परत येतात. 

१.६ ग्राहक सबंंध व्यवस्थापन मोिमाप (Measuring CRM) 

ग्राहक संबंध व्यवस्थापन (CRM) मोजमाप म्हणजे ग्राहकांच्या अनुभवाची गुणवत्ता आद्दण 

व्यवसायाच्या ग्राहकांबरोबरच्या संबंधांची कायघक्षमता मोजण्याची प्रद्दिया. यामध्ये ग्राहकांच्या 

समाधानाची पातळी, त्यांची द्दनष्ठा, खरदेीच्या सवयी, आद्दण तिारींचे द्दनराकरण यांचा 

समावेश होतो. CRM मोजमापासाठी द्दवद्दवध मेद्दिक्स जसे की ग्राहक संतोष सवेक्षण, द्दनवडक 

ग्राहकांकडून प्राप्त अद्दभप्राय, पनुद्दवघिी दर, आद्दण ग्राहक द्दिकवण्याचे प्रमाण वापरले जातात. 
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या मोजमापामळेु व्यवसायांना त्यांच्या CRM धोरणांची प्रभावीता समजून घेता येत ेआद्दण 

सधुारणा करण्यास मदत द्दमळते, ज्यामळेु दीघघकालीन ग्राहक संबंध आद्दण व्यवसायाची 

यशद्दस्वता सदु्दनद्दित केली जाते.  

CRM प्रभावीपणाचे मोिमाप करण्यासाठी खालील मुख्य पैलू आद्दण मेद्दट्रक्स आहते. 

१.  ग्राहक समाधान गुणपत्रक (CSAT): ग्राहक समाधान गणुपत्रक (CSAT) हे 

ग्राहकांच्या अनभुवांची थेि मोजणी करण्याचे साधन आहे. या पद्तीत, ग्राहकांना 

त्यांच्या अनभुवांवर १ ते ५ द्दकंवा १ त े१० च्या स्केलवर प्रश् द्दवचारले जातात, द्दजथ े

उच्च स्कोअर म्हणजे उच्च समाधान दशघवतो. CSAT मोजण्यासाठी, साधारणपणे 

एक साधा प्रश् द्दवचारला जातो, जसे "तमु्ही आमच्या सेवेने द्दकती समाधानी आहात?" 

ग्राहकांचे उत्तर गोळा करून, CSAT स्कोअर द्दमळवला जातो. यामळेु व्यवसायाला 

त्यांच्या सेवांची गणुवत्ता समजून घेण्यात मदत होते आद्दण त्यांना कोणत्या द्दठकाणी 

सधुारणा करावी लागेल हे सांद्दगतले जाते. 

२.  नेट प्रमोटर स्कोअर (NPS): नेि प्रमोिर स्कोअर (NPS) हे एक प्रभावी मापदंड 

आहे जो ग्राहकांच्या द्दनषे्ठला मूल्यांकन करतो. या मेद्दिकचा वापर करून ग्राहकांना 

द्दवचारले जाते की ते त्यांच्या द्दमत्रांना द्दकंवा कुिंुबीयांना व्यवसायाची द्दकती द्दशफारस 

करतील, ० त े१० च्या स्केलवर. NPS गणना करण्यासाठी, ग्राहकांना "प्रमोिसघ" 

(९-१०) आद्दण "डीसिकिर " (०-६) यामध्ये वगीकृत केले जाते. प्रमोिसघ ग्राहकांची 

द्दनष्ठा दशघवतात, तर डीसिकिर व्यवसायाच्या द्दवपणनावर नकारात्मक प्रभाव 

िाकतात. NPS चे उच्च प्रमाण दशघवते की व्यवसाय ग्राहकांना आवडते आहे, ज्यामळेु 

दीघघकालीन वाढ आद्दण द्दस्थरता साधता येते.  

३.  ग्राहक द्दटकवण्याचे प्रमाण (Customer Retention Rate): ग्राहक द्दिकवण्याचे 

प्रमाण म्हणजे एक मेद्दिक जो एखाद्या द्दनद्दित कालावधीत व्यवसायाद्वार े ग्राहकांची 

संख्या द्दिकद्दवण्याचे प्रमाण दशघवतो. यामळेु व्यवसायाच्या दीघघकालीन द्दस्थरतेचा 

अंदाज येतो. ग्राहक द्दिकवण्याचे प्रमाण कसे मोजले जाते यासाठी, सरुुवातीच्या ग्राहक 

संख्येस त्याच कालावधीत द्दिकलेले / द्दनष्ठावन ग्राहक संखेने भाग द्ददला जातो. 

उदाहरणाथघ, जर एक व्यवसाय १०० ग्राहकांसह सरुू झाला आद्दण ८० ग्राहक एक 

वषाघनंतर द्दिकले, तर ग्राहक द्दिकवण्याचे प्रमाण ८०% असेल. यामळेु व्यवसायाला 

त्यांच्या ग्राहकांसाठी आकषघक असलेल्या तंत्रांचा अंदाज घेण्यास मदत द्दमळत.े 

४.  ग्राहक िीवनकाल मूल्य (CLV): ग्राहक जीवनकाल मूल्य (CLV) म्हणजे ग्राहकाच्या 

संपूणघ जीवनकाळात व्यवसायाला द्दमळवून देणारा अनुमाद्दनत नफा. CLV 

मोजण्यासाठी, ग्राहकाच्या खरेदीच्या सवयी, सरासरी खरदेी  मूल्य, आद्दण ग्राहकाचा 

जीवनकाल यांचा अभ्यास केला जातो. ग्राहक जीवनकाल मूल्य मोजल्याने 

व्यवसायांना त्यांच्या ग्राहकांना आकद्दषघत करण्यासाठी द्दकती गुंतवणूक करावी लागेल 

याचा अंदाज येतो. उदाहरणाथघ, जर एक ग्राहक ५ वषांत २०,००० रुपये खचघ करतो, 

तर CLV हे २०,००० रुपये असेल. या मेद्दिकच्या आधार,े व्यवसाय त्यांच्या 

द्दवपणनाच्या रणनीतींमध्ये सुधारणा करू शकतात आद्दण दीघघकालीन ग्राहक संबंध 

वाढवू शकतात. 
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५.  तिार द्दनवारण दर (Resolution Rate): तिार द्दनवारण दर म्हणजे द्दकती िक्के 

ग्राहकांच्या तिारी प्रभावीपणे सोडवल्या गेल्या याचे मोजमाप होय. या मेद्दिकचा 

उपयोग व्यवसायाच्या ग्राहक सेवांची गणुवत्ता मोजण्यासाठी केला जातो. यामध्ये 

एकूण तिारींच्या तलुनेत द्दनराकरण झालेल्या तिारींचा िक्का काढला जातो. 

उदाहरणाथघ, जर १०० तिारींपैकी ९० तिारी प्रभावीपणे द्दनराकरण झाल्या, तर 

द्दनराकरण दर ९०% असेल. उच्च द्दनराकरण दर व्यवसायाच्या ग्राहक सेवा 

कायघक्षमतेचे स्पष्ट संकेत देते, ज्यामळेु ग्राहक समाधान वाढद्दवण्यास मदत होते. 

६.  सेवा स्तरीय करार अनुपालन (Service Level Agreement Compliance): 

सेवा स्तरीय करार अनपुालन (SLA) म्हणजे ग्राहकांच्या अपेक्षांनसुार सेवा 

परुवण्यासाठी ठरलेल्या मानकांचे पालन करणे. यामध्ये उत्तर देण्याचा वेळ, समस्यांचे 

द्दनराकरण, आद्दण ग्राहकांना प्रदान केलेल्या सेवांची गणुवत्ता यांचा समावेश होतो. 

SLA पालन मोजण्यासाठी, व्यवसाय त्यांच्या सेवा मानकांचे पालन कसे केले जाते हे 

तपासतात. उदाहरणाथघ, जर SLA मापदंडांनसुार ग्राहकांच्या तिारींचे ९५% 

आताच्या कालावधीत द्दनराकरण करणे अपेद्दक्षत असेल, तर त्याचे पालन केल्यास 

ग्राहकांचा द्दवश्वास वाढतो आद्दण द्दनष्ठा साधता येते. 

७.  ग्राहक वापर द्दवदा(Customer Usage Data): ग्राहक वापर द्दवदा म्हणजे 

ग्राहकांनी उत्पादनांचा द्दकती वापर केला आहे हे मोजणे. यामळेु ग्राहकांच्या 

आवडीद्दनवडी आद्दण उत्पादनाच्या लोकद्दप्रयते बिल माद्दहती द्दमळते. ग्राहक वापर 

द्दवदागोळा करण्यासाठी द्दवद्दवध साधने वापरली जातात, जसे की अ नॅाद्दलद्दिक्स िूल्स, 

सवेक्षण, आद्दण फीडबॅक. उदाहरणाथघ, एक सॉफ्िवेअर कंपनी ग्राहकांच्या वापराच्या 

द्दवदाच्या आधार े त्यांच्या उत्पादनाच्या उपयोगाबिल अंदाज घेऊ शकते, ज्यामळेु 

त्यांना उत्पादने अद्ययावत करण्यासाठी मागघदशघन द्दमळते. 

८.  िॉस-सेद्दलंग आद्दण अप-सेद्दलंग यशाचे प्रमाण: िॉस-सेद्दलंग आद्दण अप-सेद्दलंग 

यशाचे प्रमाण म्हणजे द्दवद्यमान ग्राहकांद्वार े द्दविीची वाढ मोजणे. यामध्ये ग्राहकांना 

अद्दतररि द्दकंवा उच्च द्दकंमतीचे उत्पादन द्दवकल्यावर त्याचे यश मोजले जाते. 

उदाहरणाथघ, जर एखाद्या ग्राहकाने मोबाइल फोन खरदेी केला असेल, तर त्यांना 

अॅक्सेसरीज द्दकंवा अपगे्रडेड मॉडेलची द्दशफारस करून व्यवसाय यश द्दमळवू शकतो. 

यामळेु व्यवसायांना त्यांच्या ग्राहकांच्या खरदेीच्या सवयींवर लक्ष ठेवता येते, ज्यामळेु 

द्दविी वाढवण्याची संधी द्दनमाघण होते. 

९.  ग्राहकांची आवड व वतयन द्दवशे्लषण: ग्राहकांची आवड व वतघन द्दवशे्लषण म्हणजे 

ग्राहकांचे खरदेी वतघन, आवड, आद्दण उत्पादनांवरील प्रद्दतद्दिया यांचे द्दवशे्लषण करणे. 

यामळेु व्यवसायाला ग्राहकांच्या आवडी, वतघमनातील िेंड्स, आद्दण उत्पादनांच्या 

द्दविीवर प्रभाव आणणाऱ्या घिकांबिल माद्दहती द्दमळते. उदाहरणाथघ, ग्राहकांच्या 

द्दफडबॅकच्या आधार े व्यवसाय त्यांच्या उत्पादनांच्या द्दवपणनमध्ये सधुारणा करतो, 

ज्यामळेु ग्राहकांना आकद्दषघत करण्यास मदत होते. 

१०.  खरदेी चाळणी / फनेलची काययक्षमता: खरदेी फनेलची कायघक्षमता म्हणजे 

ग्राहकांच्या खरदेी प्रद्दियेत द्दकमान िप्प्यांमधून प्रवासाची मोजणी करणे. या मेद्दिकचा 
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वापर करून व्यवसाय ग्राहकांच्या खरदेी प्रद्दियेत असलेल्या अडथळयांचे द्दवशे्लषण 

करतात. उदाहरणाथघ, ग्राहक द्दकती वेळा खरदेीच्या िप्प्यात येतात आद्दण द्दकती िक्के 

ग्राहक अंद्दतम खरदेीपयंत पोहचतात हे मोजले जाते. उच्च खरदेी फनेल कायघक्षमता 

दशघवते की ग्राहकांना खरदेी प्रद्दिया सोपी वािते, ज्यामळेु व्यवसायाच्या वाढीसाठी 

मदत होते. 

१.७ ग्राहक अनुभव व्यवस्थापन (CUSTOMER EXPERIENCE 

MANAGEMENT)  

ग्राहक अनभुव व्यवस्थापन (CEM) म्हणजे ग्राहकांच्या संपूणघ अनभुवाची प्रभावीपणे 

व्यवस्थापन करण्याची प्रद्दिया, ज्यामध्ये ग्राहकांच्या सवघ संवादांवर, अनभुवांवर आद्दण समग्र 

संबंधांवर लक्ष कें द्दित केले जाते. CEM चा मखु्य उिेश म्हणजे ग्राहकांच्या अपेक्षांनसुार 

उत्कृष्ट अनभुव तयार करणे, ज्यामळेु ग्राहक समाधान, द्दनष्ठा आद्दण दीघघकालीन संबंध द्दनमाघण 

होतात. या प्रद्दियेमध्ये ग्राहकांच्या फीडबॅकवर आधाररत सधुारणा, वैयद्दिकृत संवाद, आद्दण 

ग्राहकांच्या गरजा समजून घेणे यांचा समावेश होतो. यामळेु व्यवसायांना त्यांच्या सेवा द्दकंवा 

उत्पादनांची गुणवत्ता वाढवण्यास, ग्राहकांच्या मनोवतृ्तीत बदल घडवण्यास, आद्दण 

प्रद्दतस्पध्यांपेक्षा वेगळे ठरवण्यास मदत द्दमळत.े CEM चा प्रभावी उपयोग केल्यास ग्राहकांचा 

अनभुव अद्दधक सकारात्मक बनवता येतो, ज्यामळेु व्यवसायाची वाढ आद्दण यश सदु्दनद्दित 

होते. 

टाटा मोटसयमधील ग्राहक अनुभव व्यवस्थापन 

िािा मोिसघ ग्राहक अनभुव व्यवस्थापन (CEM) प्रद्दियेत अत्यंत समद्दपघत आहे, ज्यामध्ये 

त्यांनी ग्राहकांच्या आवश्यकतांना प्राधान्य द्ददले आहे. उदाहरणाथघ, िािा मोिसघने "िािा 

कनेक्ि" प्लॅिफॉमघ द्दवकद्दसत केला आहे, जो ग्राहकांना त्यांच्या गाड्यांचे देखभाल आद्दण सेवा 

व्यवस्थाद्दपत करण्यासाठी एक सलुभ साधन परुवतो. या प्लॅिफॉमघवर ग्राहकांना त्यांच्या 

गाड्यांच्या सद्दव्हघस अपॉइंिमेंि्स बकु करण्याची, िॅक करण्याची, आद्दण कस्िमायझेशनसाठी 

वैयद्दिकृत द्दशफारसी द्दमळवण्याची सदु्दवधा द्दमळते. याद्दशवाय, िािा मोिसघ ग्राहकांच्या 

फीडबॅकवर आधाररत त्यांच्या उत्पादनांच्या गणुवते्तत सुधारणा करण्यासाठी द्दनयद्दमत 

सवेक्षण आद्दण द्दवशे्लषण करत असते. यामळेु ग्राहकांच्या समाधानाची पातळी वाढवते आद्दण 

दीघघकालीन द्दनष्ठा द्दनमाघण करते, जे व्यवसायाच्या यशासाठी अत्यंत महत्त्वाचे आहे. 

CEM च्या मुख्य घटक 

१. ग्राहक फीडबॅक: ग्राहक फीडबॅक म्हणजे ग्राहकांच्या अनभुवांवर आधाररत त्यांचे 

द्दवचार आद्दण भावना. या अद्दभप्रायाचा अभ्यास करून कंपन्या त्यांच्या उत्पादनांची 

आद्दण सेवांची गणुवत्ता सधुारू शकतात. ग्राहकांच्या फीडबॅकचा वापर करून, 

व्यवसाय त्यांच्या अपेक्षांनसुार त्यांचे ऑफर सधुारू शकतात. उदाहरणाथघ, ग्राहकांनी 

द्ददलेला नकारात्मक फीडबॅक एखाद्या उत्पादनाच्या गणुवते्तत सधुारणा करण्यासाठी 

द्दकंवा ग्राहक सेवेत बदल करण्यास मदत करू शकतो. हे एक महत्त्वाचे साधन आहे, 

जे व्यवसायांना त्यांच्या ग्राहकांच्या आवश्यकता ओळखण्यात आद्दण त्यावर आधाररत 

उपाययोजना करण्यात मदत करते. 
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२. व्यवसाय प्रद्दिया सुधारणा: ग्राहकांच्या गरजा ओळखणे आद्दण त्यांना उत्तम सेवा देणे 

हे व्यवसायाचे मुख्य उद्दिष्ट आहे. ग्राहक अनभुव व्यवस्थापनामध्ये अंतगघत प्रद्दियांची 

पनुरघचना करणे महत्त्वाचे आहे. यामध्ये ग्राहकांच्या तिारींचा त्वररत द्दनराकरण, 

द्दकमान प्रतीचा अनभुव देणे आद्दण ग्राहकांना सवोत्तम सेवा परुवणे यांचा समावेश आहे. 

प्रद्दिया सधुारणा यामळेु व्यवसाय अद्दधक कायघक्षम आद्दण प्रद्दतस्पधी बनतो, ज्यामळेु 

ग्राहकांची अपेक्षा पूणघ होते. उदाहरणाथघ, ग्राहक सेवा द्दवभागाचे कायघप्रवाह अद्दधक 

जलद आद्दण प्रभावी बनवण्यास मदत करणे. 

३. वैयद्दिकृत सेवा: ग्राहकांचे वैयद्दिक अनभुव तयार करण्यासाठी, व्यवसायांनी त्यांच्या 

आवडीद्दनवडी आद्दण खरदेीच्या सवयींचा अभ्यास करणे आवश्यक आहे. वैयद्दिकृत 

सेवा म्हणजे ग्राहकांना त्यांच्या इद्दतहासावर आधाररत द्दवशेष ऑफसघ, सल्ला द्दकंवा 

उत्पादने प्रदान करणे. उदाहरणाथघ, ई-कॉमसघ साइि्स ग्राहकांच्या खरदेी 

इद्दतहासानसुार संबंद्दधत उत्पादने द्दशफारस करतात. या पद्तीने ग्राहकांचा अनभुव 

अद्दधक द्दवशेष आद्दण अथघपूणघ बनतो, ज्यामळेु त्यांच्या द्दनषे्ठत वाढ होते. 

४. तंत्रज्ञानाचा वापर: द्दडद्दजिल प्लॅिफॉमघ आद्दण नवीन तंत्रज्ञान ग्राहक अनभुव 

व्यवस्थापनात महत्त्वपूणघ भूद्दमका द्दनभावतात. तंत्रज्ञानाचा वापर करून व्यवसाय 

ग्राहकांच्या संवादांना अद्दधक प्रभावी आद्दण सलुभ बनवू शकतात. उदाहरणाथघ, 

चॅिबॉि्सचा वापर करून ग्राहक सेवा सधुारली जाऊ शकते, ज्यामळेु ग्राहकांना त्वररत 

उत्तर द्दमळू शकते. तंत्रज्ञानाच्या सहाय्याने व्यवसाय ग्राहकांचे व्यवहार, फीडबॅक 

आद्दण आवडीद्दनवडींचे द्दवदागोळा करू शकतात, ज्यामळेु त्यांना अद्दधक वैयद्दिकृत 

सेवा देणे शक्य होते. 

CEM चे महत्त्व 

१. ग्राहक समाधान: उत्कृष्ट ग्राहक अनभुव म्हणजे ग्राहकांना समाधान देणे. ग्राहकांचे 

समाधान वाढवण्यासाठी द्दवद्दवध उपाययोजना आद्दण सधुारणा आवश्यक आहेत. 

संतषु्ट ग्राहक अद्दधक वेळा खरदेी करतात आद्दण त्यांचा अनुभव अद्दधक चांगला असतो, 

जो ग्राहक संतोषाच्या प्रमाणात वाढ करतो. यामळेु व्यवसायाला दीघघकालीन यश 

साधण्यात मदत होते. 

२. ग्राहक द्दनष्ठा: सकारात्मक ग्राहक अनभुव ग्राहकांना पनु्हा खरदेी करण्यास प्रेररत 

करतो. ग्राहक द्दनष्ठा म्हणजे ग्राहकाचा व्यवसायाशी असलेला भावद्दनक संबंध, ज्यामळेु 

ते त्यांचा अनुभव चांगला असल्यास त्या व्यवसायाची द्दनवड करतात. द्दनष्ठावान ग्राहक 

नवीन ग्राहकांना आकद्दषघत करण्यास देखील मदत करतात, त्यामळेु व्यवसायाच्या 

वाढीस चालना द्दमळते. 

३. ब्रँड प्रद्दतष्ठा: चांगल्या ग्राहक अनभुवामळेु व्यवसायाची प्रद्दतष्ठा आद्दण द्दवश्वासाहघता 

वाढते. जेव्हा ग्राहक त्यांच्या अनभुवाबिल सकारात्मक चचाघ करतात, तवे्हा त ेइतर 

ग्राहकांना आकद्दषघत करतात. व्यवसायाच्या ब्रडँ प्रद्दतमेस भक्कम आधार द्दमळून 

प्रद्दतस्पध्यांमध्ये ओळख द्दनमाघण होते. 



राजकीय द्दसद्ांत - II 
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४. द्दविी वाढ: संतषु्ट ग्राहक अद्दधक प्रमाणात खरदेी करतात, ज्यामळेु व्यवसायाच्या 

द्दविीत वाढ होते. ग्राहक अनभुवाची सधुारणा करून, व्यवसाय त्यांच्या द्दविीच्या 

संख्येत लक्षणीय वाढ साधू शकतात. अद्दधक द्दनष्ठावान ग्राहक, उच्च मूल्याच्या 

उत्पादनांच्या खरदेीसाठी अद्दधक प्रेररत असतात, ज्यामळेु व्यवसायाला अद्दधक 

उत्पन्न द्दमळद्दवण्यात मदत होते. 

१.८ सारांश (SUMMARY)  

ग्राहक संबंध व्यवस्थापन (CRM) एक रणनीद्दतक दृद्दष्टकोन आहे जो व्यवसायांना ग्राहकांशी 

संवाद साधण्यात आद्दण व्यवस्थाद्दपत करण्यात, सेवा सधुारण्यात, समाधान वाढवण्यात 

आद्दण द्दवकास साधण्यास मदत करतो. ग्राहक द्दवदासंग्रद्दहत आद्दण द्दवशे्लद्दषत करून, CRM 

प्रणाली व्यवसायांना सेवा वैयद्दिकृत करण्यास, जलद प्रद्दतसाद देण्यास आद्दण ऑपरशेन्सला 

अद्दधक कायघक्षम बनवण्यास सक्षम करते. ररलायन्स द्दजओ, एचडीएफसी बकँ, आद्दण 

द्दफ्लपकािघ सारखी उदाहरणे CRM च्या भूद्दमकेचे प्रदशघन करतात, जे अनभुव वैयद्दिकृत 

करणे आद्दण कायघक्षमता सधुारण्यावर लक्ष कें द्दित करतात. CRM प्रद्दिया द्दवदासंग्रहण, 

द्दवशे्लषण, आद्दण द्दवभागीकरण यांचा समावेश करते, ज्यामळेु वैयद्दिकृत संवाद आद्दण 

स्वयंचलन होते. याचे उद्दिष्ट म्हणजे ग्राहकांचे समाधान, द्दिकाव, आद्दण द्दविी वाढवणे, तसेच 

सेवा आद्दण कायाघत्मक कायघक्षमता सधुाररत करणे. ग्राहक मूल्य व्यवस्थापन (CVM) याला 

पढेु नेऊन, वैयद्दिकृत अनभुव आद्दण सतत सधुारणा करून मूल्य अद्दधकतम करण्यावर लक्ष 

कें द्दित करत.े प्रभावी CRM आद्दण CVM धोरणे ग्राहक द्दनष्ठा वाढवतात, समाधान वाढवतात, 

आद्दण व्यवसायाच्या यशस्वीतेसाठी प्रेररत करतात. 

१.९ स्वाध्याय (EXERCISE)  

१)  _______ हा ग्राहक संबंध व्यवस्थापन (CRM) चा प्राथद्दमक उिेश आहे.  

 (कंपनीच्या उत्पन्नात वाढ करणे, ग्राहक सबंंध आद्दण सतंोष सुधाररत करणे, 

कायाघत्मक खचघ कमी करणे, आंतररक संवाद साधणे) 

२)  _____ हे CRM प्रद्दिया ग्राहक द्दवदा द्दवशे्लषण करून पॅिनघ आद्दण िेंड ओळखण्यात 

मदत करते. 

 (द्दवदासंकलन, द्दवदासंग्रहण, द्दवदाद्दवशे्लषण, ग्राहक द्दवभागीकरण)  

३)  HDFC बकँ ग्राहक संबंध वाढवण्यासाठी ______________ वापरते. 

 (सवघ ग्राहकांना सामान्य द्दवत्तीय उत्पादने देणे, ग्राहक सवंाद टॅ्रक करणे आद्दण 

सुसगंत सवेा प्रदान करणे, ग्राहक फीडबॅकची दलुघक्ष करणे, सवघ ग्राहकांना एकच कजघ 

व्याज दराची ऑफर करणे) 

४)  ______ रणनीती ग्राहक मूल्य व्यवस्थापन (CVM) मध्ये ग्राहकांसाठी अनभुव 

वैयद्दिकृत करण्यासाठी वापरली जाते. 

 (यादृद्दच्िक प्रोत्साहन, वतयन आद्दण आवडींनुसार ग्राहकांचे द्दवभािन, सामान्य 

जाद्दहरात मोद्दहम, ग्राहक फीडबॅकची दलुघक्ष करणे) 
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५)   __________ह ेकंपनीसाठी उच्च ग्राहक संतोषाचे एक प्रमखु लाभ आहे. 

 (उत्पादनांच्या खचाघत वाढ, ग्राहक संदभघ कमी करणे, सकारात्मक ब्रँड प्रद्दतष्ठा, उच्च 

कमघचारी िनघओवर) 

B. िोड्या िुळवा  

गट - A गट - B 

१)  द्दनष्ठा कायघिम a)  ग्राहक द्दवदा आद्दण आवडींवर आधाररत 

वैयद्दिकृत संदेश पाठवणे. 

२) वैयद्दिकृत संवाद b)  पनुरावतृ्ती करणाऱ्या ग्राहकांना गणु, सवलत 

द्दकंवा द्दवशेष ऑफर देणे. 

३)  फीडबॅक आद्दण सधुारणा c)  सधुारणा करण्यासाठी ग्राहक फीडबॅक सद्दियपणे 

शोधणे आद्दण वापरणे. 

४)  द्दवशेष ऑफर आद्दण सवलती d)  द्दनयद्दमत अद्यतने आद्दण संवादाद्वार े ग्राहकांशी 

संपकघ  साधणे. 

५)  द्दनयद्दमत संवाद e)  पनु्ह खरदेीस येणाऱ्या ग्राहकांसाठी उपलब्ध 

असलेल्या द्दवशेष डील्स प्रदान करणे. 

(उत्तर: १ – b, २ – a, ३ – c, ४ – e, ५ – d) 

C.  पुढील द्दवधान सत्य की असत्य ते द्दलहा  

१. CRM प्रणाली फि ग्राहक सेवा चौकशी व्यवस्थाद्दपत करण्यासाठी द्दडझाइन केलेले 

आहेत आद्दण द्दविी द्दकंवा द्दवपणन द्दियाकलापांमध्ये मदत करत नाहीत. खोटे 

२. ग्राहक मूल्य व्यवस्थापन (CVM) ग्राहकांच्या गरजा आद्दण आवडी समजून घेण्यावर 

लक्ष कें द्दित करत,े जेणेकरून वैयद्दिकृत उत्पादने आद्दण सेवांची ऑफर करता येईल. 

खरे 

३. HDFC बकँ ग्राहक संवाद वाढवण्यासाठी बदँ्दकंग समाधान वैयद्दिकृत करून आद्दण 

ग्राहक संवादांचे व्यवस्थापन व्यापकपणे करण्यासाठी CRM चा वापर करते. खर े

४. ग्राहक अनभुव व्यवस्थापन (CEM) फि ई-मेल आद्दण सामाद्दजक माध्यमांसारख्या 

द्दडद्दजिल चॅनेलद्वार ेग्राहक संवाद व्यवस्थाद्दपत करण्यास आद्दण सधुाररत करण्यास 

समाद्दवष्ट आहे. खोटे 

५. द्दनष्ठा कायघिम ऑफर करणे, पनुरावतृ्ती व्यवसायासाठी परुस्कार आद्दण प्रोत्साहन 

देऊन ग्राहक द्दिकाव वाढवण्यासाठी प्रभावी रणनीती आहे. खर े
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D. सदं्दक्षप्त उत्तर ेद्या  

१. ग्राहक द्दिकवणे. 

२. ग्राहक अनभुव व्यवस्थापन. 

३. ग्राहक संबंध व्यवस्थापन. 

४. ग्राहक समाधान. 

५. ग्राहक मूल्य व्यवस्थापन. 

E. दीघय उत्तर ेद्दलहा.  

१. CRM म्हणजे काय? याच्या प्रद्दियेचे स्पष्टीकरण करा. 

२. CRM चे उद्दिष्टे कोणती आहते? 

३. ग्राहक समाधानाचे महत्त्व सांगा. 

४. ग्राहक द्दिकावासाठी वापरलेल्या द्दवद्दवध रणनीतींचा द्दवस्तार योग्य उदाहरणांसह करा. 

५. ग्राहक अनभुव व्यवस्थापनाबिल एक उदाहरणासह चचाघ करा. 

 



  19 

२ 

ग्राहक सेवा 

घटक सरंचना  

२.०  उद्दीष्ट 

२.१  प्रस्तावना 

२.२  ग्राहकाांच्या आवश्यकता  

२.३  खरदेी पद्धती  

२.४  ग्राहक वततन  

२.५  ग्राहक सेवा  

२.६  ग्राहक सेवा धोरणाांमधील ४Cs 

२.७  ग्राहक सांबांध ववपणन  

२.८  साराांश 

२.९  स्वाध्याय  

२.० उद्दीष्ट (OBJECTIVE) 

१. उपभोक्ता वततनाचे महत्त्व समजून घेणे आवण ते ग्राहक सेवा धोरणाांवर कसे पररणाम 

करते हे जाणून घेणे. 

२. ग्राहक आवश्यकता ओळख आवण ववशे्लषण करणे आवण याचा तयाांच्या खरदेी 

वनणतयावर कसा पररणाम होतो हे समजून घेणे. 

३. ग्राहक सेवाांचे स्वरूप, जसे की ४Cs (ग्राहक, वकां मत, सोई, सांवाद) यासारख्या मखु्य 

घटकाांचे अन्वेषण करणे. 

४. सांबांध ववपणनाचे परीक्षण करणे आवण दीघतकालीन ग्राहक समाधान आवण वनष्ठा वनमातण 

करण्यात तयाची भूवमका समजून घेणे. 

२.१ प्रस्तावना (INTRODUCTION)  

ग्राहक वततन समजून घेणे व्यवसायाांसाठी अतयांत महत्त्वाचे आहे कारण यामध्ये ग्राहकाांच्या 

आवश्यकता, खरदेी पॅटनत आवण ग्राहक वततनाच्या एकूण सांकल्पनेचे ववशे्लषण समाववष्ट आहे. 

हे ज्ञान कां पन्याांना ग्राहकाांच्या अपेक्षा प्रभावीपणे भाकीत करण्यास आवण पूणत करण्यास मदत 

करते. ग्राहक वततनाचे महत्त्व तयाच्या ववपणन धोरणाांना मार्तदशतन करण्याची आवण ग्राहक 

समाधानात सधुारणा करण्याच्या क्षमतेत आहे. समाांतरपणे, ग्राहक सेवा एकूण ग्राहक अनभुव 

सधुारण्यात महत्त्वाची भूवमका बजावते. ग्राहक सेवेत ४Cs—ग्राहक, खचत, सोयी आवण 

सांवाद—एक भक्कम ग्राहक सेवा धोरण ववकवसत करण्यासाठी आवश्यक आहेत. सांबांध 
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ववपणन पढेु दीघतकालीन सांबांध स्थापन करण्यावर भर देते, व्यवसाय आवण ग्राहकाांमध्ये 

भक्कम सांबांध वनमातण करण्यावर लक्ष कें वित करते. सांबांध ववपणन प्रवियेमध्ये जसे की 

वैयवक्तकृत सांवाद आवण वनष्ठा कायतिम, ग्राहक समाधान आवण राखण क्षमता वाढ या 

सांबांधाांचा ववकास करण्यासाठीची धोरणे समाववष्ट आहेत. 

२.२ ग्राहक गरजा (CUSTOMER NEEDS) 

सकंल्पना 

ग्राहक र्रजा म्हणजे लोकाांना उतपादने वकां वा सेवाांचा खरदेी करण्यासाठी प्रेररत करणार े

प्रोतसाहन. ह्या र्रजा फक्त उतपादनाच्या वैवशष्टटयाांवरच नाही तर ग्राहकाांच्या इच््ाांना,  

उवद्दष्टाांना आवण आकाांक्षाांना देखील समाववष्ट करतात. उदाहरणाथत, एखाद्याने स्माटतफोन 

खरदेी करणे केवळ कॉल करण्यासाठी नाही तर इतराांशी कनेक्ट राहण्यासाठी, मनोरांजनाचा 

आनांद घेण्यासाठी आवण सामावजक वस्थती अनभुवण्यासाठी देखील असू शकते. ह्या 

आवश्यकताांवर वैयवक्तक आवडीवनवडी, साांस्कृवतक पार्श्तभूमी, जी समाजात काय महतवाचे 

आहे यावर प्रभाव टाकते, आवण आवथतक वस्थती, जी लोक काय खरदेी करू शकतात यावर 

प्रभाव टाकते, असे घटक प्रभाव टाकतात. ह्या आवश्यकताांचे समजून घेणे व्यवसायाांसाठी 

महत्त्वाचे आहे कारण हे तयाांना उतपादने आवण सेवाांचा वडझाइन करण्यास मदत करते, 

ज्यामळेु तयाांचे ग्राहकाांशी खर ेकनेक्शन तयार होईल. ह्या आवश्यकताांची पूततता करणाऱ्या 

कां पन्या फक्त कायाततमक फायदेच नाही तर भाववनक आवण सामावजक समाधान देखील तयार 

करतात, ज्यामळेु ग्राहक खशु राहतात आवण दीघतकालीन यश साधता येते. 

२.२.१ ग्राहक आवश्यकतांचे प्रकार 

A. उत्पादन गरजा 

ग्राहक अनेकदा उतपादने वनवडतात जी तयाांच्या आवश्यकताांचा आवण इच््ाांचा सांतलुन 

साधते. खरदेी करताना लोकाांच्या काही सामान्य ववचारधाराांचा ववचार केला जातो: 

१. ककमत: वकमत यशस्वी उतपादन मोवहमाांमध्ये एक महत्त्वाचा घटक आहे कारण प्रतयेक 

ग्राहकाला एक बजेट असते ज्यात तयाांना राहायचे असते. सामान्यतः, कमी वकमती 

व्यापक प्रेक्षकाांना आकवषतत करतात, तर उच्च वकमती उतपादनाच्या र्णुवते्तला 

अधोरवेखत करतात आवण श्रीमांत ग्राहकाांना आकवषतत करतात. प्रभावी वकमती धोरणे 

तयार करण्यासाठी लवक्षत प्रेक्षक समजून घेणे महत्त्वाचे आहे. 

२. गुणवत्ता: ग्राहकाांना आकवषतत करण्यासाठी आवण ववर्श्ास वनमातण करण्यासाठी 

र्णुवत्ता महत्त्वाची आहे. प्रतयेक वेळी एक उतपादन ग्राहकाांच्या अपेक्षा पूणत करत 

असेल, तर ते दीघतकालीन सांबांध स्थापन करण्याचा आवण वनष्ठा वमळवण्याचा मार्त  

खलुा करतो. उतपादनाच्या र्णुवते्तला कें वित करणे म्हणजे वकां मत वाढवण्यास वकां वा 

ती वटकवण्यास सक्षम होणे. 

३. सोय: सोय ग्राहकाांच्या खरदेी वनणतयाांमध्ये महत्त्वाची भूवमका बजावते. हे उतपादन 

वमळवण्यासाठी लार्णाऱ्या वेळेचा आवण श्रमाचा सांदभत देते, म्हणजे लोक अवधक 
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सोयीस्कर र्ोष्टी खरदेी करण्यास अवधक इच््ुक असतात. सोय सधुारण्यासाठी 

खरदेी प्रवियेतील जवटलता कमी करणे यामध्ये समाववष्ट असू शकते, जसे की 

चेकआउटची वेळ कमी करणे. 

४. काययप्रणाली: ग्राहक अपेक्षा करतात की उतपादने कायाततमक आवण प्रभावी असावीत. 

ते सांभाव्य खरदेीसाठी मूल्याांकन करताना एका उतपादनाने वववशष्ट काये पूणत करण्यास 

वकती मदत केली यावर ववचार करतात. पररवस्थतीच्या आधार े कायतप्रणालीची 

आवश्यकता व्यापक ते अतयांत वववशष्ट असू शकत.े उदाहरणाथत, क्लाउड स्टोरजेचा 

पवहल्याांदाच खरदेी करणारा एक वापरकतात प्राथवमक फाइल स्टोरजेवर प्राधान्य देऊ 

शकतो, तर अवधक अनभुवी वापरकतात वववशष्ट र्ती आवण सरुक्षा वैवशष्टट ये शोधू शकतो. 

५. अनुभव: अनेक ग्राहक उतपादने खरदेी करताना ती तयाांना कशी अनभूुती देईल याचा 

ववचार करतात. ग्राहक अनुभव (CX) उतपादन ववकास आवण खरदेी वडझाइनमध्ये 

महत्त्वाचा आहे. CX म्हणजे एक ब्रडँसह सवत सांवादाांची एकूण प्रविया, जी ग्राहक 

उतपादनाचा वापर करताना सरुू राहते. सकारातमक अनभुव ग्राहकाांना परत 

येण्यासाठी आवण वनष्ठावान राहण्यासाठी प्रोतसावहत करू शकतो. 

६. किझाइन: वडझाइन म्हणजे उतपादनाचा देखावा आवण कायत. चाांर्ला, वापरकतयातवर 

कें वित वडझाइन म्हणजे ब्रडँने तयाांच्या ग्राहकाांच्या वततन, आवडीवनवडी आवण ववचार 

प्रवियेचे समजून घेणे आवश्यक आहे. उदाहरणाथत, Apple चा iPhone प्रभावी 

वडझाइनचा एक आदशत उदाहरण आहे. तयाची ससु्वादू उपवस्थवत आवण वापरकतात-

अनकूुल इांटरफेस यामळेु ते दृश्यमान आकषतक आवण वापरण्यास सोपे बनवते. 

साधेपणा आवण स्वाभाववक वैवशष्टटयाांवर लक्ष कें वित करून, Apple नवीन ग्राहकाांना 

आकवषतत करते जे तयाांच्या दैनांवदन र्रजाांसाठी एक सोपी आवण प्रभावी उपकरणे 

शोधत आहेत. 

७. कवश्वसनीयता: उतपादनाची ववर्श्सनीयता अतयांत महत्त्वाची आहे, कारण ग्राहकाांनी 

एकाच ब्रडँसह प्रतयेक सांवादात उच्च र्णुवते्तची सेवा वमळवण्याची अपेक्षा असते. 

ववर्श्सनीयता सवुनवित करण्यामध्ये ववद्यमान ग्राहकाांच्या आवश्यकताांचे पालन 

करणाऱ्या प्रवियेची वनवमतती समाववष्ट आहे, जसे की उतपादनाच्या चौकशीसाठी 

२४*७ मदत िमाांक प्रदान करणे. 

८. कामकगरी: ग्राहकाांना खात्री पटली की ते खरदेी केलेली उतपादने आवण ती तयार 

करणाऱ्या ब्रडँवर ववर्श्ास ठेवू शकतात. उतपादक आवण वकरकोळ वविेतयाांसाठी, 

उतपादनातील अपयश कमी करणे आवण वेळोवेळी एकसारखी कामवर्री सवुनवित 

करणे हे कायतप्रणालीच्या आवश्यकताांना सांतषु्ट करण्यासाठी आवण ग्राहकाांची वनष्ठा 

वनमातण करण्यासाठी महत्त्वाचे आहे. 

९. सुसगंतता: यशस्वी उतपादने ग्राहकाांनी आधीच वापरत असलेल्या इतर उतपादनाांशी 

ससुांर्त असणे आवश्यक आहे. हे साध्य करण्यासाठी, ब्रडँने उद्योर् मानकाांचे पालन 

करणे आवश्यक आहे. उदाहरणाथत, मोबाइल अॅप डेव्हलपसतनी तयाांच्या अॅप्सची अनेक 

सामान्य सॉफ्टवेअर प्लॅटफॉमतवर कायत करण्याची खात्री करणे आवश्यक आहे, 

ज्यामळेु ते अवधक ववस्ततृ वापरकतयाांपयांत पोहोचू शकतात. 
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१०. काययक्षमता: उतपादनासोबत ग्राहक समाधानी ठेवण्यासाठी खरदेी प्रविया कायतक्षम 

बनवणे महत्त्वाचे आहे. याचा अथत ग्राहक आवण ब्रडँ याांच्यातील सांवाद सलुभ करणे, 

जेणेकरून व्यवहार शक्य वततक्या कमी पायऱ्याांमध्ये होऊ शकतील. 

B. सेवा गरजा 

सेवाांसाठी पैसे वदल्यावर, ग्राहकाांना तयाांच्या पैशाांना मूल्य वमळाल्यासारखे वाटणे आवश्यक 

आहे. सेवाांसाठी प्रभावीपणे वडझाइन आवण ववपणन करण्यासाठी, फक्त मानक उतपादन 

आवश्यकताांचा ववचार करणे नाही तर सहानभूुती वकां वा पारदशतकता सारख्या सेवा-वववशष्ट 

आवश्यकताांचे देखील ववचार करणे आवश्यक आहे. येथे काही सामान्य ग्राहक सेवा 

आवश्यकताांचा ववचार केला आहे: 

१. सहानुभूती: सहानभूुती ब्रडँला तयाांच्या ग्राहकाांना अवधक चाांर्ले समजून घेण्यास मदत 

करते, ज्यामळेु अवधक प्रभावी आवण वैयवक्तकृत ग्राहक अनभुव साधता येतो. या 

आवश्यकतेची पूततता करण्यामध्ये ग्राहक सेवा सांघाची वनवमतती समाववष्ट आह े जी 

ग्राहकाांना मदत करण्यास आवण तयाांच्या समोर येणाऱ्या कोणतयाही समस्याांचे 

समाधान करण्यास सक्षम आहे. 

२. पारदर्यकता: पारदशतकता ही बहुतेक ग्राहकाांसाठी महत्त्वाची आहे जे सेवाांसाठी पैसे 

खचत करतात. यामध्ये व्यवसायाांना जबाबदार राहणे आवश्यक आहे आवण कोणतयाही 

सेवा बदलाांववषयी वापरकतयाांशी स्पष्टपणे सांवाद साधणे आवश्यक आहे. उदाहरणाथत, 

ग्राहकाांना वकां मत बदल वकां वा सेवा ववघटनाांववषयी मावहती देणे खलुेपण आवण 

प्रामावणकपणा दशतवते, ज्यामळेु ववर्श्ास वनमातण होतो. 

३. कनयंत्रण: ग्राहकाांना तयाांच्या खरदेी आवण व्यवसायाांशी सांवाद साधण्यावर वनयांत्रण 

असणे महत्त्वाचे आहे. याचा अथत म्हणजे तयाांना उतपादने परत करण्यास, सेवा 

अटींमध्ये बदल करण्यास वकां वा सदस्यता अद्ययावत करण्यास सलुभता असणे 

आवश्यक आहे. ह्या स्तराचे वनयांत्रण देणे ववर्श्ास वनमातण करते आवण वनष्ठा प्रोतसावहत 

करते. उदाहरणाथत, Amazon ग्राहकाांना सलुभ परतावा, लववचक सदस्यता पयातय 

आवण तयाांच्या ऑडतरचे सोपे व्यवस्थापन प्रदान करते. ह्या वनयांत्रणामळेु ग्राहकाांना 

तयाांच्या खरदे्या साठी अवधक आतमववर्श्ास आवण समाधान अनभुवायला मदत होते, 

ज्यामळेु तयाांचा पनु्हा खरदेी करण्यास प्रवतृ्त होतो. 

४. न्याय: न्याय हा एक प्रमखु अपेक्ष आहे जो ग्राहक ब्रडँकडून ठेवतात. न्याय सवुनवित 

करण्यासाठी, व्यवसायाांनी प्रविया कायात वन्वत करणे आवश्यक आहे जे पक्षपातीपणा 

वकां वा भेदभाव टाळतील, सवत ग्राहकाांना समानपणे वार्णूक देत आहते. उदाहरणाथत, 

Zappos सारख्या कां पनीने सवत ग्राहकाांना, तयाांच्या खरदेी इवतहासाची पवात न करता, 

ववना मूल्य परतावा आवण बदलाांची सवुवधा प्रदान करून न्याय सवुनवित केला आहे. 

या दृवष्टकोनामळेु पक्षपातीपणा टाळला जातो आवण प्रतयेक ग्राहकास परतावा वकां वा 

बदल वमळवण्यासाठी समान स्तराची सेवा आवण सांधी वमळते, ज्यामळेु ववर्श्ास आवण 

न्याय प्राप्त होते. 
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५. पयायय: ग्राहकाांना ववववध सेवा पयातय प्रदान करणे तयाांच्याशी र्ुांतवणूक वाढवू शकते. 

काही ग्राहक अवधक महार्डटया सेवाांवर वचनबद्ध होण्यापूवी कमी खचातत खरदेी 

करण्यास प्राधान्य देऊ शकतात. वेर्वेर्ळ्या सदस्यता स्तराांसारखे ववववध सेवा 

पयातय प्रदान करणे एक व्यापक प्रेक्षक आकवषतत करू शकते आवण ववववध ग्राहक 

आवश्यकताांचे समाधान करणे शक्य आहे. 

६. सेवे प्रकत पोहोच: सेवे प्रवत पोहोच सवुनवित करणे आवश्यक आहे. सेवा पोहोच अनेक 

प्रकार ेअसू शकते, जसे की फोन, लॅपटॉप आवण टॅब्लेट सारख्या ववववध उपकरणाांवर 

सेवा उपलब्ध करणे. सेवे प्रवत पोहोच सधुारण्यासाठी, ववववध ग्राहक सेवा चॅनेल प्रदान  

करण्याचा ववचार करणे र्रजेचे आहे, कारण काही ग्राहक फोन समथतनाला प्राधान्य 

देतात. 

२.२.२ ग्राहक गरजा समजण्याचे महत्त्व 

१. उत्पादन कवकास: ग्राहकाांच्या र्रजाांचे समजल्याने कां पन्या तयाांच्या उतपादनाांमध्ये 

सधुारणा करू शकतात. ग्राहकाांच्या फीडबॅकमळेु कां पन्या तयाांच्या उतपादनाांची 

र्णुवत्ता सधुारू शकतात. उदाहरणाथत, Apple ने आपल्या iPhone मध्ये ग्राहकाांच्या 

मार्णीनुसार नवीन वैवशष्टट ये समाववष्ट केली, जसे की कॅमेरा, बॅटरी लाईफ, आवण 

वापरकतात अनभुव, ज्यामळेु तयाांनी ग्राहकाांच्या अपेक्षा पूणत केल्या. 

२. बाजारापेठेतील स्पर्ाय: ग्राहकाांच्या र्रजा समजल्याने कां पन्या तयाांच्या स्पधतकाांपेक्षा 

एक पाऊल पढेु राहू शकतात. Zomato सारख्या अन्न ववतरण सेवाांनी ग्राहकाांच्या 

र्रजेनसुार ववववध पयातय, ववशेष ऑफसत, आवण वडवलव्हरी सेवा तयार केल्या आहेत, 

ज्यामळेु तयाांनी बाजारात एक वववशष्ट स्थान वनमातण केले आहे. 

३. ग्राहक कनष्ठा: जेव्हा ग्राहक तयाांच्या र्रजा पूणत झाल्याचा अनुभव घेतात, तेव्हा ते तया 

ब्रडँशी वनष्ठावान राहण्याची शक्यता अवधक असते. Starbucks ने आपल्या 

ग्राहकाांच्या अनभुवाला प्राधान्य वदले आहे, ज्यामळेु तयाांनी अवितीय कॉफी अनभुव 

देऊन ग्राहकाांचे वनष्ठा वाढवले आहे. तयाांच्या स्टोअरमध्ये ग्राहकाांना अवधक 

आरामदायक व ववलासी वातावरणाचा अनभुव वदला जातो. 

४. व्यवसायाची वाढ: ग्राहकाांच्या र्रजा समजून घेणे व्यवसायाच्या वाढीला चालना देते. 

Amazon ने ग्राहकाांच्या खरदेीच्या आवडींनसुार वैयवक्तकृत सल्ला देऊन आपल्या 

वविीत मोठी वाढ साधली आहे. ग्राहकाांना तयाांच्यासाठी योग्य उतपादनाांची वशफारस 

करून तयाांनी पनुः खरदेीसाठी प्रोतसावहत केले. 

५. सरं्ोर्न व कवकास: ग्राहकाांच्या र्रजा आवण मार्ण्या समजून घेणे सांशोधन व 

ववकासामध्ये मदत करत.े Tesla ने ग्राहकाांच्या र्रजाांचे ववशे्लषण करून ववद्यतु 

र्ाडटयाांच्या उतपादनात सधुारणा केली, ज्यामळेु तयाांच्या ग्राहकाांचा ववर्श्ास वाढला. 

तयाांनी तयाांच्या वाहनाांमध्ये नवीन तांत्रज्ञान समाववष्ट केले, जसे की ऑटोपायलट 

वफचर, जे ग्राहकाांच्या अपेक्षा पूणत करते. 
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६. ब्रँि प्रकतष्ठा: ग्राहकाांच्या र्रजाांना उत्तर देऊन कां पन्या तयाांच्या ब्रडँ प्रवतष्ठा वाढवू 

शकतात. ज्या कां पन्या तयाांच्या ग्राहकाांच्या अपेक्षाांना पूणत करतात, तया ग्राहकाांच्या 

मनात चाांर्ली ्ाप वनमातण करतात. Coca-Cola ने आपल्या उतपादनाांमध्ये 

ग्राहकाांच्या मार्णीनसुार ववववध फ्लेवसत समाववष्ट केले आहेत, ज्यामळेु तयाांनी 

ग्राहकाांच्या अपेक्षाांचे पालन केले. 

७.  पुनः खरदेीची प्रवृत्ती: ग्राहक र्रजाांचे योग्य समज असल्यास कां पन्या पनुः 

खरदेीसाठी प्रेररत करतात. Nike ने तयाांच्या ग्राहकाांच्या मार्णीनसुार ववशेष सानकूुल 

बटेु प्रस्ताववत करून पनु्हा खरदेीसाठी ग्राहकाांना आकवषतत केले आहे. ग्राहकाांच्या 

वैयवक्तक आवडीनुसार सानकूुल उतपादनाांचे उतपादन करून तयाांनी वनष्ठा वाढवली 

आहे. 

८. माकेकटंग र्ोरणांची प्रभावीता: ग्राहकाांच्या र्रजा समजून घेणे माकेवटांर् धोरणाांची 

प्रभावीता वाढवते. Netflix ने ग्राहकाांच्या आवडीनसुार कां टेंटची वशफारस करून 

तयाांच्या ग्राहकाांच्या वनष्ठा साधली आहे. तयाांनी वैयवक्तकृत अनभुव प्रदान करून 

ग्राहकाांना तयाांच्या आवडतया शो आवण वचत्रपटाांपयांत सहजता प्राप्त केली. 

९. सेवा सुर्ारणा: ग्राहक र्रजाांचे ववशे्लषण करून कां पन्या तयाांच्या सेवा सधुारू शकतात. 

Hilton Hotels ने ग्राहकाांच्या फीडबॅकवर आधाररत तयाांच्या सेवा सुधारल्या, जसे 

की जलद चेक-इन प्रविया आवण वैयवक्तकृत सेवा, ज्यामळेु ग्राहकाांचे अनभुव सधुारले. 

१०. अर्यर्ास्त्रीय कस्र्ती: ग्राहकाांच्या र्रजाांचे समजून घेणे अथतशास्त्रीय वस्थती सधुारते. 

कां पन्या ग्राहकाांच्या आवथतक क्षमताांचा ववचार करून तयाांच्या उतपादनाांची वकां मत 

ठरवतात. HDFC बँक ने ग्राहकाांच्या र्रजाांनुसार ववववध कजत उतपादने आवण बचत 

योजना तयार केल्या आहेत, ज्यामळेु तयाांनी बाजारात आपली उपवस्थती भक्कम 

केली आहे 

२.३ ग्राहक खरदेी पॅटनय (PURCHASE PATTERN) 

सकंल्पना  

ग्राहक खरदेी पॅटनत म्हणज ेग्राहकाांच्या खरदेीच्या सवयी आवण वततनाांची एक ससुांर्त रचना, 

जी तयाांच्या खरदेीच्या वनणतयाांवर आवण वततनाांवर प्रभाव टाकत.े ह ेपॅटनत ग्राहकाांच्या आवडी, 

र्रजा, आवथतक क्षमता, आवण सामावजक प्रभावाांवर आधाररत असतात. ग्राहकाांचे खरदेी पॅटनत 

समजून घेणे व्यवसायाांसाठी महत्त्वाचे आहे, कारण यामळेु तयाांनी तयाांचे ववपणन धोरणे, 

उतपादनाांची रचना, आवण ग्राहक सेवा सधुारणे शक्य होते. यामध्ये ऑनलाइन खरदेीचे ट्रेंड, 

सवलतीवर खरदेी करणे, आवण ब्रडँची वनष्ठा यासारख्या घटकाांचा समावेश होतो, ज्यामळेु 

कां पन्या आपल्या लवययत ग्राहकाांना अवधक प्रभावीपणे सेवा देऊ शकतात. 
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२.३.१ ग्राहक खरदेी पॅटनयवर प्रभाव टाकणार ेमुख्य घटक 

१. आकर्यक कस्र्ती: ग्राहकाांची खरदेी क्षमता तयाांच्या आवथतक वस्थतीवर अवलांबून असते. 

आवथतक मांदी वकां वा वाढ यामुळे ग्राहकाांच्या खरदेी पॅटनतमध्ये बदल होऊ शकतो. 

उदाहरणाथत, आवथतक सांकटाच्या काळात, ग्राहक सहसा आवश्यक वस्त्राांची खरदेी 

करतात, जसे की खाद्यपदाथत, आवण ववलासी वस्त्राांवर कमी खचत करतात. हे दशतववते 

की ग्राहक तयाांच्या आवथतक पररवस्थतीनसुार खरदेीचे वनणतय घेतात आवण तयाांच्या 

प्राथवमक र्रजाांवर लक्ष कें वित करतात. 

२. ससं्कृती आकण मूल्ये: ग्राहकाांची सांस्कृती आवण मूल्ये तयाांच्या खरदेीच्या वनणतयाांवर 

प्रभाव टाकतात. समाजातील मान्यता, परांपरा, आवण मूल्ये खरदेी पॅटनतवर पररणाम 

करतात. उदाहरणाथत, भारतीय सांस्कृतीत ववशेष प्रसांर्ाांवर भेट, वस्त्र, आवण 

सजावटीच्या वस्त्राांची खरदेी करणे महत्त्वाचे असते. तयामळेु ग्राहक तयाांच्या साांस्कृवतक 

परांपराांचा आदर करताना ववशेष कायतिमाांसाठी ववववध वस्त्र आवण उपहाराांची खरदेी 

करतात. 

३. सामाकजक प्रभाव: वमत्र, कुटुांब, आवण सहकाऱ्याांचे ववचार आवण वशफारसी ग्राहकाांच्या 

खरदेी पॅटनतवर प्रभाव टाकतात. ग्राहक तयाांच्या आजूबाजूच्या लोकाांचे मत आवण 

वशफारशींचा ववचार करतात. उदाहरणाथत, जर वमत्राांनी कोणतीही इलेक्ट्रॉवनक वस्तू 

खरदेी केली असेल तर अन्य ग्राहक ती वस्तू खरदेी करण्याचा ववचार करतात. या 

सामावजक प्रभावामळेु ग्राहकाांमध्ये एकप्रकारचा सामूवहक वनणतय घेण्याची प्रवतृ्ती 

वनमातण होते. 

४. कवपणन आकण जाकहरात: प्रभावी ववपणन धोरणे आवण जावहराती ग्राहकाांना आकवषतत 

करतात आवण खरदेीस प्रवतृ्त करतात. ववपणन धोरणे ग्राहकाांच्या मनावर ववशेषतः 

सवलती आवण ऑफरच्या काळात शवक्तशाली प्रभाव टाकतात. उदाहरणाथत, 

विसमसच्या काळात ववशेष सवलतीची जावहरात केल्याने ग्राहक खरदेी करण्यास 

प्रेररत होतात. तयामळेु कां पन्या ग्राहकाांना आपल्या उतपादनाांची खरदेी करण्यास 

प्रोतसावहत करण्यासाठी लक्षवेधी जावहरातींचा उपयोर् करतात. 

५. उत्पादनाची गुणवत्ता: उतपादनाची र्ुणवत्ता ग्राहकाांच्या खरदेीच्या वनणतयाांवर थेट 

प्रभाव टाकते. ग्राहक तयाांच्या खरदेीसाठी उच्च र्णुवत्ता असलेल्या ब्रडँची वनवड 

अवधक ववर्श्ासाने करतात. उदाहरणाथत, Apple वकां वा Samsung सारख्या ब्रडँची 

वनवड ग्राहक तयाांच्या उतपादनाांच्या ववर्श्सनीयतेमळेु करतात. उच्च र्णुवत्ता 

असलेल्या उतपादनाांची खरदेी ग्राहकाांना दीघतकावलक समाधान प्रदान करते, ज्यामळेु 

तयाांचा ब्रडँशी ववर्श्ास वाढतो. 

६. टेक्नॉलॉजीचा वापर: तांत्रज्ञानाचा वापर ग्राहकाांच्या खरदेी पॅटनतवर प्रभाव टाकतो. 

ऑनलाइन शॉवपांर् आवण मोबाइल अॅप्सच्या वाढीमळेु खरदेी प्रविया अवधक सलुभ 

झाली आहे. उदाहरणाथत, ग्राहकाांना Amazon वर सहजपणे खरदेी करता येते, वजथ े

एक-वक्लक खरदेीसारख्या सवुवधाांचा उपयोर् होतो. तयामळेु ग्राहकाांची खरदेी प्रविया 

जलद आवण सलुभ बनली आहे, ज्यामळेु त ेअवधक खरदेी करायला प्रवतृ्त होतात. 
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७. आविीनुसार उत्पादन: ग्राहकाांच्या वैयवक्तक आवडींचा ववचार केला रे्ला तर ते 

उतपादन खरदेी करण्यास अवधक प्रवतृ्त होतात. ग्राहक तयाांच्या आवडींच्या 

उतपादाांमध्ये आकवषतत होतात, ज्यामळेु तयाांच्या खरदेी पॅटनतवर सकारातमक पररणाम 

होतो. उदाहरणाथत, व्यक्तीर्त आवड उतपादन, जसे की पासतल कॉफी वकां वा 

आांतरराष्ट्ट्रीय खाद्यपदाथत, ग्राहकाांची आवड वनमातण करतात. यामळेु ग्राहक तयाांना 

आवडणार ेउतपादन अवधकावधक खरदेी करतात. 

८. उत्पादनाची उपलब्र्ता: उतपादनाची उपलब्धता आवण ववतरण सलुभतेचा 

ग्राहकाांच्या खरदेी पॅटनतवर मोठा प्रभाव असतो. उतपादन सहज उपलब्ध असल ेकी 

ग्राहक ते लरे्च खरदेी करण्यास प्रवतृ्त होतात. उदाहरणाथत, जेव्हा उतपादन 

स्टॉकमध्ये नसत,े तेव्हा ग्राहक दसुर ेपयातय शोधू लार्तात. यामळेु कां पन्याांना तयाांच्या 

उतपादनाांची उपलब्धता सवुनवित करणे महत्त्वाचे असते, अन्यथा ग्राहकाांना तयाांच्या 

आवश्यक वस्त्राांसाठी पयातय शोधावे लार्तात. 

९. सामाकजक माध्यमांचा प्रभाव: सामावजक माध्यमे ग्राहकाांच्या खरदेी पॅटनतवर 

महत्त्वाचा प्रभाव टाकतात. प्रभावकाांच्या वशफारशी आवण ररव्हू्यज याांचा ग्राहकाांच्या 

खरदेीवर पररणाम होतो. उदाहरणाथत, Instagram वकां वा YouTube वर 

प्रभावकाांच्या ररव्हू्यिार े कपडे वकां वा मेकअपच्या उतपादनाांची खरदेी वाढते. ग्राहक 

सामावजक माध्यमाांच्या माध्यमातून नवीन उतपादने शोधून तयाबद्दल अवधक मावहती 

वमळवतात, ज्यामळेु खरदेीचा वनणतय अवधक ससुांर्त बनतो. 

१०.  मनोरजंनाचा प्रभाव: मनोरांजन माध्यमे, जसे की वचत्रपट, सांर्ीत, आवण टीव्ही शोज, 

ग्राहकाांच्या खरदेीवर प्रभाव टाकतात. प्रवसद्ध व्यक्ती वकां वा वचत्रपटातील कलाकार 

जेव्हा कोणतेही उतपादन वापरतात, तेव्हा त ेग्राहकाांमध्ये आकषतण वनमातण करतात. 

उदाहरणाथत, कोणतयाही वचत्रपटात प्रवसद्ध अवभनेत्रीने वापरलेले मेकअप ब्रडँ, तया 

ब्रडँच्या वविीत वाढ करतात. यामळेु ग्राहक तया ब्रडँची खरदेी करण्यास प्रेररत होतात 

२.३.२ कवपणनासाठी ग्राहक खरदेी पॅटनय जाणून घेण्याचे महत्त्व 

ग्राहक खरदेी पॅटनत समजून घेणे ववपणनासाठी अतयांत महत्त्वाचे आहे. यामळेु कां पन्या आपल्या 

उतपादनाांची र्णुवत्ता सधुारून, प्रभावी ववपणन धोरणे तयार करू शकतात. खाली प्रतयेक 

मदुटद्यासाठी उदाहरणाांसह ववस्ततृ स्पष्टीकरण वदले आहे: 

१. उत्पादन कवकास: ग्राहक खरदेी पॅटनत समजून घेतल्याने कां पन्या तयाांच्या 

उतपादनाांमध्ये सुधारणा करू शकतात. ग्राहकाांच्या मार्णीनुसार नवीन वैवशष्टट ये आवण 

वडझाइन समाववष्ट करून उतपादनाांची र्ुणवत्ता सुधाररत केली जाऊ शकते. 

उदाहरण: Apple ने iPhone च्या नवीन आवतृ्त्याांमध्ये कॅमेरा सधुाररत करण्यावर 

लक्ष कें वित केले कारण ग्राहकाांनी तयाांच्या फोटोग्राफीच्या र्रजाांवर लक्ष कें वित केले. 

२. कवपणन र्ोरणे: ग्राहक खरदेी पॅटनतच्या आधार ेकां पन्या तयाांच्या ववपणन धोरणाांचा 

ससुांर्ततेने वापर करू शकतात. उदाहरण: जर एखाद्या ववशेष सणाच्या काळात 

वमठाईची वविी वाढत असेल, तर वमठाई वनमाततयाांनी तया काळात ववशेष जावहरात 

आवण ऑफर प्रस्ताववत करणे, ज्यामळेु ग्राहक अवधक आकवषतत होतील. 
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३. लक्ष्य ग्राहक वगीकरण: ग्राहक खरदेी पॅटनतची मावहती वापरून कां पन्या तयाांच्या लयय 

ग्राहकाांचा अवधक अचूक वर्ीकरण करू शकतात. उदाहरण: जर ग्राहक वर्ातमध्ये युवा 

लोकाांचा एक वववशष्ट र्ट असला, तर तांत्रज्ञानाशी सांबांवधत उतपादनाांच्या ववपणनात 

जसे की रे्वमांर् रॅ्झेटटस, कां पन्या तया र्टावर अवधक लक्ष कें वित करू शकतात. 

४. ग्राहक कनष्ठा कनमायण करणे: ग्राहकाांच्या खरदेी पॅटनतचा अभ्यास केल्याने कां पन्याांना 

तयाांच्या ग्राहकाांच्या र्रजा अवधक प्रभावीपणे पूणत करता येतात. उदाहरण: Netflix ने 

ग्राहकाांच्या फीडबॅकवरून तयाांच्या अनशुांर्ाने सांबांवधत शोज आवण मूव्हींची वशफारस 

करून ग्राहकाांची वनष्ठा वनमातण केली, ज्यामळेु ग्राहक तयाांना सोडत नाहीत. 

५. स्पर्ायत्मक लाभ: ग्राहक खरदेी पॅटनत समजून घेतल्याने कां पन्या तयाांच्या स्पधतकाांपेक्षा 

एक पाऊल पढेु राहू शकतात. उदाहरण: Samsung ने ग्राहकाांच्या खरदेी पॅटनतचा 

अभ्यास करून तयाांच्या स्माटतफोनमध्ये नवीन वैवशष्टट ये तातकाळ समाववष्ट केली, 

ज्यामळेु तयाांच्या स्पधतकाांपेक्षा तयाांचा ब्रडँ अवधक लोकवप्रय झाला. 

६. सामाकजक प्रभावांचे समज: ग्राहकाांच्या खरदेी पॅटनतवर सामावजक प्रभावाांचा प्रभाव 

समजून घेणे महत्त्वाचे आहे. उदाहरण: जर एखाद्या प्रवसद्ध व्यक्तीने एखाद्या 

उतपादनाचा वापर केल्यास, तयाच्या चाहतयाांना तया उतपादनाकडे आकवषतत करणे 

शक्य होते, जसे की ब्रडँटस जो स्टारकडून प्रमोट केले जातात. 

७. आकर्यक कस्र्तीचा कवचार: ग्राहकाांची आवथतक वस्थती कशी बदलते हे लक्षात घेणे 

महत्त्वाचे आहे. उदाहरण: आवथतक मांदीच्या काळात, ग्राहक मोठटया प्रमाणात 

आवश्यक र्ोष्टींच्या खरदेीकडे वळतात, जसे की जेवणाचे पदाथत आवण औषधे, 

ज्यामळेु ववलासी वस्तूांची वविी कमी होते. 

८. सपंूणय अनुभव वाढकवणे: ग्राहक खरदेी पॅटनतचा अभ्यास केल्यास कां पन्या तयाांच्या 

ग्राहकाांसाठी एक सांपूणत अनभुव वनमातण करण्यात मदत करू शकतात. उदाहरण: 

IKEA ने ग्राहकाांच्या खरदेी प्रवियेतील अडचणींचा अभ्यास करून तयाांची दकुानाची 

रचना अवधक सलुभ केली, ज्यामळेु ग्राहकाांची खरदेी प्रविया सधुारली. 

९. सामाकजक माध्यमांचा प्रभाव: सामावजक माध्यमे ग्राहकाांच्या खरदेी पॅटनतवर मोठा 

प्रभाव टाकतात. उदाहरण: Instagram वर प्रभावकाांच्या ररव्हू्यजमळेु ववशेष जसे की 

फॅशन वकां वा मेकअप उतपादनाांवर प्रभाव पडून उतपादनाांची वविी मोठटया प्रमाणात 

वाढली आहे. 

१०. आव्हाने व सरं्ी: ग्राहक खरदेी पॅटनतचा अभ्यास केल्याने कां पन्याांना बाजारातील 

नवीन सांधी आवण आव्हाने समजून घेता येतात. उदाहरण: जर ग्राहक ऑनलाइन 

खरदेीस अवधक प्राधान्य देत असतील, तर कां पन्या तयाांच्या व्यवसायाचे ऑनलाइन 

रूपाांतर करून बाजारात नवीन सांधी वनमातण करू शकतात. 

 

 



राजकीय वसद्धाांत - II 
 

ग्राहक सांबांध व्यवस्थापन 

   

 28 

२.३.३ ग्राहक खरदेी पॅटनय समजण्याचे पद्धती 

ववपणक ग्राहक खरदेी पॅटनत समजण्यासाठी अनेक पद्धती प्रभावीपणे वापरू शकतात. काही 

मखु्य दृवष्टकोन पढुील प्रमाणे: 

१. सवेक्षणे: सवेक्षणे एक प्रभावी साधन आहेत, ज े ग्राहकाांचे अवभप्राय आवण ववचार 

जाणून घेण्यासाठी वापरले जातात. उदाहरणाथत, ऑनलाइन सवेक्षण वकां वा ्ापील 

प्रश्नावली तयार करून ग्राहकाांना तयाांच्या खरदेीच्या अनुभवाबद्दल प्रश्न ववचारले 

जातात. ग्राहकाांना ववचारले जाऊ शकते की "तमु्ही कोणतया ववशेष कारणामळेु ह े

उतपादन खरदेी केले?" वकां वा "तमुच्या अनभुवात कोणतया बाबी सधुाररत केल्या जाऊ 

शकतात?" यामळेु कां पन्याांना ग्राहकाांची मानवसकता आवण तयाांच्या खरदेी पॅटनत 

समजून घेण्यास मदत वमळते. 

२. लक्ष र्ट (फोकस ग्रुप) चचाय: फोकस ग्रपु चचात ही एक पद्धत आहे ज्यामध्ये ग्राहकाांचा 

एका लहान र्ट वनवडून तयाांच्या खरदेीच्या अनभुवाांवर चचात केली जाते. उदाहरणाथत, 

एका कां पनीने ववववध ग्राहकाांच्या फोकस ग्रपु चचात आयोवजत करून, ज्यामध्ये तयाांनी 

तयाांच्या आवडी, नाआवडी आवण खरदेी पद्धतींबद्दल चचात करतात. या चचेमध्ये, 

ग्राहक तयाांच्या आवडतया ब्रडँच्या खरदेीच्या अनभुवाबद्दल, तयाांच्या अनभुवामध्ये 

सधुारणा आवश्यक असलेल्या बाबींचा चचात करतात. 

३. ववदा कवशे्लषण: ग्राहकाांच्या खरदेी व्यवहाराचा ववदा ववशे्लषण करणे हा एक महतवाचा 

घटक आहे. उदाहरणाथत, ई-कॉमसत प्लॅटफॉमत जसे की Amazon तयाांच्या ग्राहकाांच्या 

खरदेी इवतहासाचा ववदा वापरून पॅटनत समजून घेतात आवण तयानसुार वशफारसी 

करतात. जर ग्राहकाने 'स्पोटटतस शूज' खरदेी केले असेल, तर Amazon तयाला 

सांबांवधत उतपादनाांची वशफारस करतो, जसे की 'स्पोटटतस कपडे' वकां वा 'एक्सेसरीज़'. 

४. समाज माध्यमे कवशे्लषण: सामावजक माध्यमे ग्राहकाांच्या अवभप्राय आवण चचाांचा 

अभ्यास करण्यासाठी एक प्रभावी साधन आहेत. उदाहरणाथत, Twitter वकां वा 

Instagram वर ग्राहक कोणतया उतपादनाांबद्दल चचात करत आहेत, यावर आधाररत 

ट्रेंडटसचा अभ्यास करणे. जर एक नवीन मोबाईल फोन लॉन्च झाला असेल आवण 

ग्राहकाांनी तयाबद्दल सकारातमक प्रवतविया वदली, तर तया फोनच्या वविीत वाढ होऊ 

शकते. 

५. सरं्ोर्न (Market Research): बाजाराच्या अभ्यासाच्या अांतर्तत ग्राहकाांच्या 

खरदेी पॅटनतवर प्रभाव टाकणाऱ्या घटकाांचे सांशोधन करणे आवश्यक आहे. 

उदाहरणाथत, उद्योर् ववशेष पररषदा आवण अभ्यासाांची मावहती सांकवलत करून 

ग्राहकाांच्या प्रवतृ्त्या समजून घेणे. एका खाद्यपदाथातच्या कां पनीने तयाांच्या उतपादनाांच्या 

वेर्वेर्ळ्या प्रकाराांबद्दल ग्राहकाांचे अवभप्राय सांकवलत केले, ज्यामळेु तयाांना नवीन 

स्वादाांची कल्पना वमळाली. 

६. ट्रेंि कवशे्लषण: रे्ल्या काही काळात खरदेी पॅटनतमध्ये कोणते बदल झाले आहेत ह े

ववशे्लषण करणे महत्त्वाचे आहे. उदाहरणाथत, मूळतः कोणतया प्रकारच्या उतपादनाांची 

मार्णी वाढली आहे वकां वा कमी झाली आहे याचा अभ्यास करणे. COVID-१९ नांतर 

आरोग्यववषयक उतपादने जसे की मास्क आवण सॅवनटायझर याांच्या मार्णीत वाढ 

झाली आहे. 
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७. प्रयोगात्मक अभ्यास: ग्राहकाांवर वववभन्न ववपणन रणनीतींचा प्रभाव मोजणे 

आवश्यक आहे. उदाहरणाथत, एकावधक ववपणन धोरणे लारू् करून पाहणे आवण 

कोणते धोरण अवधक प्रभावी आहे हे पहाणे. एक कां पनी दोन वेर्वेर्ळ्या जावहराती 

चालवते - एक सोशल माध्यमाांवर आवण दसुरी वप्रांट मीवडया मध्ये, आवण तयाांच्या 

पररणामाांची तलुना करते. 

८. कवपणन र्ोरणांची अंमलबजावणी: ग्राहकाांच्या खरदेी पॅटनतवर आधाररत रणनीतींचा 

वापर करणे आवण तयाांच्या प्रभावाचे मूल्याांकन करणे महत्त्वाचे आहे. उदाहरणाथत, 

सणाांच्या काळात ववशेष ऑफर लारू् करून पाहणे आवण खरदेी वाढीची तलुना करणे. 

वदवाळी च्या काळात ववशेष सवलती देणे आवण खरदेीची वाढ मोजणे यामळेु ग्राहकाांची 

प्रवतविया वमळवता येते. 

९. ग्राहक फीिबॅक प्रणाली: ग्राहकाांच्या फीडबॅकचे वनयवमत मूल्याांकन करणे अतयांत 

महत्त्वाचे आहे. उदाहरणाथत, ग्राहकाांच्या अवभप्रायावर आधाररत तयाांच्या खरदेी 

अनभुवाचे पनुरावलोकन करणे. जर ग्राहकाांनी तयाांच्या खरेदी अनभुवात ववलांबाची 

तिार केली असेल तर कां पन्या तयाांच्या ववतरण प्रवियेत सधुारणा करू शकतात. 

१०. प्रकतस्पर्ी कवशे्लषण: इतर कां पन्या ग्राहकाांच्या खरदेी पॅटनत कशाप्रकार ेलक्षात घेतात 

हे देखील जाणून घेणे आवश्यक आहे. उदाहरणाथत, प्रवतस्पध्याांच्या ववपणन धोरणाांचा 

अभ्यास करून तयाांच्यातील यशस्वी घटकाांची मावहती वमळवणे. जर प्रवतस्पध्याांनी 

काही ववशेष उतपादनाांवर जोर वदला असेल आवण तयाांना यश वमळाले असेल, तर ती 

रणनीती आपल्यासाठीही उपयुक्त ठरू शकते. 

२.३.४ खरदेी पॅटनयचे प्रकार 

१. कनयकमत खरेदी: वनयवमत खरेदी म्हणजे ग्राहक जेव्हा वनयवमतपणे एकाच प्रकारच्या 

वस्तू खरदेी करतात, तवे्हा तयाांच्या दैनांवदन र्रजा पूणत करण्यासाठी याांचे महत्त्व असते. 

या खरदे्या प्रामखु्याने मूलभूत आवश्यकताांसाठी असतात, ज्यामळेु ग्राहक तयाांच्या 

दैनांवदन जीवनाची सोय करून घेतात. उदाहरणाथत, दूध, ब्रेड, अांडी याांसारख्या 

वकरकोळ वस्तूांची खरदेी ग्राहकाांच्या वनयवमत खरदेी सवयींचा एक महत्त्वाचा भार् 

आहे. 

२. आवेर् खरदेी: आवेश खरदेी म्हणजे अवनयोवजत खरदेी, जी भाववनक प्रेरणा वकां वा 

क्षवणक इच््ेमळेु होते. या प्रकारच्या खरदे्या सामान्यतः ग्राहकाांच्या भावनातमक 

वस्थतीवर वकां वा वततमान पररवस्थतीवर अवलांबून असतात. उदाहरणाथत, चेकआउट 

काउांटरवर चॉकलेट बार उचलणे हे आवेश खरदेीचे एक उत्तम उदाहरण आहे, वजथे 

ग्राहक तातकाळ सांतोषाच्या आधारावर खरदेी करतो. 

३. हगंामी खरदेी: हांर्ामी खरदेी म्हणजे वववशष्ट हांर्ाम वकां वा सणाच्या वेळी केलेली खरदेी. 

या खरदे्या सामान्यतः पयातवरणीय बदल वकां वा सणावाराांच्या घटनाांमळेु प्रभाववत 

असतात. उदाहरणाथत, वदवाळीत सणाची सजावट वकां वा वहवाळ्यात कोट खरदेी 

करणे, हे हांर्ामी खरदे्या म्हणून ओळखले जातात, जेव्हा ग्राहक ववशेष प्रसांर्ासाठी वस्त्र 

वकां वा सजावट खरदेी करतात. 
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४. प्रीकमयम खरदेी: प्रीवमयम खरेदी म्हणजे उच्च-र्णुवते्तची वकां वा लक्झरी वस्तू खरदेी 

करणे. या खरदे्या सामान्यतः ग्राहकाच्या र्णुवते्तची, वस्थतीची वकां वा प्रवतषे्ठची इच््ा 

दशतवतात आवण ववशेषतः महत्त्वाची आवथतक र्ुांतवणूक समाववष्ट करतात. उदाहरणाथत, 

वडझाइनर हडँबॅर् वकां वा उच्च-र्णुवते्तची घडटयाळ खरदेी करणे हे केवळ प्रायोवर्क 

उद्देशाांसाठी नाही तर वस्थती आवण ववशेषतवाचे सांकेत देण्यासाठी देखील आहे. 

५. वनयोकजत खरदेी: योवजत खरदेी म्हणजे ग्राहक वनणतय घेण्यापूवी सखोल ववचार 

करतात, सहसा उच्च र्ुांतवणूक असते. या खरदे्या काळजीपूवतक ववचारल्या जातात, 

ज्या ग्राहकाांच्या र्रजा पूणत करण्यासाठी महत्त्वाच्या असतात. उदाहरणाथत, नवीन कार 

खरदेी करणे वकां वा सटु्टीची योजना तयार करणे, ज्यामध्ये ग्राहक वैकवल्पक पयातयाांचा 

ववचार करून अवधक मावहती र्ोळा करतात. 

६. वारवंार खरदेी: वारांवार खरदेी म्हणजे वनयवमत प्रमाणात वस्तू खरदेी करणे. या 

खरदे्या सवयीमळेु वकां वा उपभोर्ामळेु वनयवमतपणे होतात. उदाहरणाथत, आवडतया 

कॅफे मधून रोज कॉफी खरदेी करणे हे वारांवार खरदेीचे एक उत्तम उदाहरण आहे, वजथे 

ग्राहक तयाांच्या आवडीच्या वस्तूांची वनयवमतपणे खरदेी करतात. 

७. प्रसांर्ात्मक खरदेी: अवसरातमक खरदेी म्हणजे कमी वारांवारता असलेली खरदेी, जी 

ववशेष प्रसांर् वकां वा आवश्यकता सांदभातत असते. या खरेद्या सामान्यतः ववशेष 

पररवस्थतींवर आधाररत असतात, जेव्हा ग्राहक काही ववशेष कारणाांमळेु खरदेी करतो. 

उदाहरणाथत, लग्नाच्या भेटवस्तू खरदेी करणे वकां वा घराच्या नूतनीकरणासाठी नवीन 

फवनतचर खरदेी करणे हे सवत अवसरातमक खरदे्या आहेत. 

८. प्रकतस्र्ापक खरेदी: प्रवतस्थापक खरदेी म्हणजे ग्राहक तयाांच्या आवडतया 

पयातयाांऐवजी पयातयी उतपादने वनवडतात. या खरदे्या सामान्यतः तेव्हा केल्या जातात 

जेव्हा इवच््त वस्तू उपलब्ध नसते वकां वा वकां मती खूप जास्त असतात. उदाहरणाथत, 

जर सामान्य ब्रडँ उपलब्ध नसेल तर ग्राहक वेर्ळ्या ब्रडँच्या अन्नधान्याचा पयातय 

वनवडतो. 

९. कनष्ठा आर्ाररत खरदेी: वनष्ठा आधाररत खरदेी म्हणजे ग्राहक ववर्श्ास आवण 

भूतकाळातील अनभुवाांमळेु एकाच ब्रडँकडून खरदेी करणे. हा पॅटनत मजबूत ब्रडँ सांबांध 

आवण पूवीच्या अपेक्षाांची पूततता केलेल्या उतपादनाांच्या प्राधान्याचे प्रवतवबांब आहे. 

उदाहरणाथत, वववशष्ट ब्रडँच्या वस्कनकेअर उतपादनाांची सतत खरदेी करणे हे वनष्ठा 

आधाररत खरदेी वततनाचे एक उत्तम उदाहरण आहे. 

१०. अवसरात्मक प्रचारात्मक खरदेी: अवसरातमक प्रचारातमक खरदेी म्हणजे ववशेष 

प्रमोशन वकां वा सवलतींमळेु होणारी खरदेी, जी ग्राहकाांना इतरवेळेस ववचारलेल्या 

उतपादनाांची खरदेी करण्यासाठी प्रोतसावहत करते. ग्राहक सामान्यतः सांधीसाधू 

असतात आवण ववशेष वविीच्या काळात सवलतीचा लाभ घेण्यासाठी खरदेी करतात. 

उदाहरणाथत, ब्लॅक फ्रायडे वविी दरम्यान कपडे वकां वा इलेक्ट्रॉवनक्स खरदेी करणे, 

वजथे ग्राहक सवलतीच्या वस्तूांची खरदेी करतात, ज ेअन्यथा तयाांच्या खरदेी यादीत 

नसतात. 
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२.४ ग्राहक वतयन (CONSUMER BEHAVIOUR) 

सकंल्पना 

ग्राहक वततन सांकल्पना म्हणजे ग्राहकाांच्या खरदेीच्या वनणतय प्रवियेसाठी लार्णाऱ्या ववववध 

घटकाांचे आवण प्रवियाांचे समजून घेणे. यात ग्राहकाांच्या भावना, र्रजा, आवडी-वनवडी, 

सामावजक आवण साांस्कृवतक प्रभाव, तसेच आवथतक वस्थतीचा समावेश होतो. ग्राहक वततनाचा 

अभ्यास करताना, माकेवटांर् व्यावसावयक, उतपादन ववकासक आवण व्यवसाय धोरण तयार 

करणार े व्यक्ती ग्राहकाांच्या वततनातील प्रवतृ्त्या, पद्धती आवण ववववधताांचा अभ्यास करतात, 

जेणेकरून ते आपल्या उतपादनाांची आवण सेवा सधुारू शकतील. या सांकल्पनेचा उपयोर् 

ग्राहकाांना आकवषतत करण्यासाठी, तयाांची वनष्ठा वनमातण करण्यासाठी आवण व्यवसायाच्या 

यशामध्ये महत्त्वपूणत भूवमका बजावण्यासाठी केला जातो. ग्राहक वततनाचा अभ्यास म्हणजे 

ग्राहकाांचे वनणतय घेणे, खरदेीची पद्धत, ब्रडँ वनवड, उतपादनाांची तलुना आवण इतर सांबांवधत 

मदुटद्याांची समजून घेणे. 

२.४.१ ग्राहक वतयनाचे महत्त्व 

१. बाजाराचे कवशे्लषण: ग्राहक वततनाचा अभ्यास करून व्यवसाय बाजारातील ट्रेंड आवण 

ग्राहकाांची र्रज समजू शकतात. उदाहरणाथत, जर ग्राहक हळूहळू पयातवरणपूरक 

उतपादनाांमध्ये रुवच दाखवत असतील, तर व्यवसाय तयाांच्या उतपादनाांमध्ये हररत 

तांत्रज्ञानाचा समावेश करणे आवश्यक समजू शकतात. जसे की, "पतांजली" ब्रडँने 

नैसवर्तक उतपादनाांच्या मार्णीचा फायदा घेऊन आपल्या उतपादनाांचा ववस्तार केला. 

२. उत्पादन कवकास: ग्राहकाांची आवड आवण अपेक्षा समजून घेतल्याने व्यवसायाांना 

नवीन उतपादन ववकवसत करण्यास वकां वा ववद्यमान उतपादनाांना सधुारण्यास मदत 

वमळते. उदाहरणाथत, "नोवकया" ने प्रारांवभक मोबाइल फोनचे वैवशष्टट ये थोडी सुधारली 

आवण अवधक वापरकतात-अनकूुल इांटरफेस तयार केला, ज्यामळेु ग्राहकाांचा अनभुव 

सधुारला. 

३. माकेकटंग र्ोरण: ग्राहक वततनाचे ज्ञान वमळाल्यास, व्यवसाय तयाांच्या ववपणन 

धोरणाांना अवधक प्रभावीपणे तयार करू शकतात. उदाहरणाथत, "अमेजॉन" ग्राहकाांच्या 

खरदेी वततनाचा अभ्यास करून तयाांच्या वशफारसीच्या प्रणालीला सधुारतो, ज्यामळेु 

ग्राहकाांना तयाांच्या आवडीच्या उतपादनाांचे तवररत मावहती वदली जाते. 

४. ग्राहक कनष्ठा: ग्राहक वततनाचे ववशे्लषण करून, व्यवसाय आपल्या ग्राहकाांना अवधक 

चाांर्ली सेवा देऊ शकतात. उदाहरणाथत, "स्टारबक्स" ने तयाच्या "लॉयल्टी प्रोग्राम" 

िार े ग्राहकाांची वनष्ठा वाढवली आहे, ज्यामळेु ग्राहकाांना तयाांच्या खरदेींवर ववशेष 

सवलती वमळतात आवण ते पनुः खरदेी करण्यास प्रवतृ्त होतात. 

५. स्पर्ायत्मक लाभ: ग्राहकाांच्या वततनाबद्दलची मावहती असणे व्यवसायाांना स्पधाततमक 

बाजारात यशस्वी होण्यासाठी आवश्यक असलेल्या रणनीती तयार करण्यात मदत 

करते. उदाहरणाथत, "कोका-कोला" ने तयाांच्या उतपादनाांमध्ये ववववधता आणली आवण 
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ग्राहकाांच्या चवीच्या ववववधतेनुसार उतपादन तयार केले, ज्यामळेु ते बाजारात एक 

स्पधाततमक लाभ वमळवू शकले. 

६. तथ्यपूणय कनणयय घेणे: ग्राहक वततनाचा अभ्यास करून व्यवसायाांचे व्यवस्थापक आवण 

वनणतय घेणार ेव्यक्ती अवधक तथ्यपूणत आवण प्रभावी वनणतय घेऊ शकतात. उदाहरणाथत, 

"रू्र्ल" आपल्या सेवा सधुारण्यासाठी वापरकतयाांच्या वततनाचा ववदा वापरतो, ज्यामळेु 

ते तयाांच्या प्लॅटफॉमतवर अवधक आकषतक कायतक्षमता ववकवसत करू शकतात. 

७. सामाकजक आकण सांस्कृकतक प्रभाव: ग्राहक वततनाचे ज्ञान असलेल्यामळेु व्यवसाय 

सामावजक आवण साांस्कृवतक बदलाांचे मूल्याांकन करून तयानसुार रणनीती ववकवसत 

करू शकतात. उदाहरणाथत, "वहांदसु्तान यवुनवलव्हर" ने भारतीय सांस्कृतीतील सणाांचे 

महत्त्व लक्षात घेऊन तयाांच्या उतपादने आवण प्रचार याांचे सानकूुलन केल,े ज्यामळेु 

तयाांचे ब्रडँ स्थावनक स्तरावर मजबूत झाले. 

८. ग्राहक अनुभव सुर्ारणा: ग्राहक वततनाच्या ववशे्लषणािारे व्यवसाय ग्राहकाांच्या 

अनभुवात सधुारणा करू शकतात. उदाहरणाथत, "झोमॅटो" ने ग्राहकाांच्या फीडबॅकचा 

उपयोर् करून तयाांच्या अ पॅमध्ये ववववध सधुारणा केल्या, ज्यामळेु ग्राहकाांची समाधान 

वाढले. 

९. कवपणन खचय कमी करणे: ग्राहक वततनाचा अभ्यास करून व्यवसाय अवधक लक्ष 

कें वित आवण कायतक्षम ववपणन धोरण ववकवसत करू शकतात, ज्यामळेु खचत कमी 

होतो. उदाहरणाथत, "फेसबकु" आवण "इांस्टाग्राम" प्लॅटफॉमतवर व्यवसायाांनी लवक्षत 

जावहरात करून तयाांच्या ववपणन खचातचे अवधक चाांर्ले व्यवस्थापन केले. 

१०.  उपभोगाच्या बदलत्या ट्रेंि्सना अनुकूलता: ग्राहक वततनाचे वनरीक्षण करून 

व्यवसाय नवीन ट्रेंडसाठी सज्ज राह ू शकतात. उदाहरणाथत, "नाइकी" ने िीडा 

वस्त्राांमध्ये तांत्रज्ञानाचा समावेश करून, ग्राहकाांच्या बदलतया र्रजाांचा ववचार केला, 

ज्यामळेु तयाांच्या वविीत वाढ झाली 

२.४.२ ग्राहक वतयनावर प्रभाव टाकणार ेघटक 

१. ससं्कृतीर्ी सबंकंर्त घटक 

ससं्कृतीचे कनयम: साांस्कृवतक मूल्ये आवण परांपरा ग्राहकाांच्या आवडीवनवडींवर आवण 

वततनावर मोठा प्रभाव टाकतात. उदाहरणाथत, वजथे शाकाहार प्रचवलत आहे, वतथ े

वनस्पती-आधाररत खाद्यपदाथाांची मार्णी जास्त असते. अशा आवडीवनवडींवर लक्ष 

कें वित करणाऱ्या ब्रडँटस, जसे की शाकाहारी वकां वा शाकाहारी पयातयाांची ववववधता प्रदान 

करणे, साांस्कृवतक अपेक्षाांशी चाांर्ले जळुतात. 

उपससं्कृती: मोठटया सांस्कृतीत उपसांस्कृतींच्या आवडीवनवडी वेर्ळ्या असू शकतात. 

उदाहरणाथत, वहप-हॉप उपसांस्कृतीमध्ये काही वववशष्ट फॅशन ब्रडँ आवण शैवलयाांकडे 

मोठा कल असतो. या प्रभावामळेु ब्रडँटस या ववशेष बाजाराांसाठी उतपादनाांची ऑफर 

देतात, ज्यामळेु ते उपसांस्कृतीच्या आवडींशी आवण मूल्याांशी जळुतात. 
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२. सामाकजक घटक:  

कुटंुब: कुटुांबाचे सदस्य ग्राहकाांच्या वततनावर प्रभाव टाकतात, ववशेषतः घरर्तुी 

वापरासाठी वकां वा मलुाांसाठी असलेल्या वस्तूांवर. उदाहरणाथत, पालक शैक्षवणक 

खेळणी आवण उतपादने वनवडतात जी तयाांच्या मलुाांच्या वशक्षण आवण ववकासाला 

प्रोतसाहन देतात. या प्रभावामळेु कौटुांवबक बाजाराांमध्ये लोकवप्रय होणाऱ्या 

उतपादनाांच्या प्रकाराांवर पररणाम होतो. 

सामाकजक गट: व्यक्तींच्या सामावजक वतुतळे आवण वमत्रर्ट तयाांच्या ग्राहक वततनावर 

मोठा प्रभाव टाकतात. उदाहरणाथत, एक वकशोर जेव्हा आपल्या वमत्राांमध्ये लोकवप्रय 

असलेल्या वववशष्ट ब्रडँच्या स्नीकसत खरदेी करतो, ज्यामळेु तयाला सामावजक मान्यता 

वमळते. ब्रडँटस या सामावजक र्वतकताांना समजून घेऊन तयाांच्या माकेवटांर् रणनीतींना 

वववशष्ट र्टाांना आकवषतत करण्यासाठी सानकूुवलत करू शकतात. 

३. वैयकिक घटक 

लोकसखं्या: वयोमान, वलांर्, उतपन्न आवण व्यवसाय यासारखे लोकसांख्याशास्त्रीय 

घटक ग्राहक वततन तयार करण्यात महत्त्वाची भूवमका बजावतात. उदाहरणाथत, तरुण 

ग्राहक ट्रेंडी, परवडण्या जोग्या फॅशनकडे आकवषतत होऊ शकतात, तर वदृ्ध व्यक्ती 

तयाांच्या खरदेीमध्ये र्णुवत्ता आवण वटकाऊपणावर लक्ष कें वित करतात. या 

लोकसांख्याशास्त्रीय ववभार्ाांचे समजून घेणे ब्रडँटसना तयाांच्या उतपादनाांचे आवण 

माकेवटांर् प्रयतनाांचे लवययत करण्यास सक्षम करते. 

जीवनरै्ली: ग्राहकाची जीवनशैली आवण वैयवक्तक आवडीवनवडी तयाांच्या ग्राहक 

वततनावर प्रभाव टाकतात. आरोग्याची काळजी घेणाऱ्या व्यक्तींना सेंविय खाद्यपदाथत, 

वफटनेस उपकरणे वकां वा कल्याण सेवा आवडतात. या जीवनशैली आवडीवनवडींनसुार 

उतपादन देणार ेब्रडँटस या ग्राहकाांच्या र्रजा अवधक चाांर्ल्या प्रकार ेपूणत करू शकतात. 

४. मानसर्ास्त्रीय घटक 

पे्ररणा: ग्राहकाांची खरदेी वततनावर प्रभाव टाकणाऱ्या ववववध प्रेरणाांमळेु तयाांना चालना 

वमळते. उदाहरणाथत, वस्थतीने प्रेररत ग्राहक आवलशान वस्त्र, जसे की उच्च-र्णुवते्तच्या 

घडटयाळे वकां वा वडझायनर कपडे खरदेी करतो, ज्यामळेु तयाची श्रीमांती आवण यशाचे 

सांकेत वमळतात. उलट, आरोग्यामळेु प्रेररत झालेला व्यक्ती सेंविय वकां वा वफटनेस-

सांबांवधत उतपादने वनवडतो. 

अवर्ारणा: ग्राहक उतपादनाचे मूल्याांकन कसे करतात हे तयाांच्या ग्राहक वततनावर 

प्रभाव टाकते. नवीनतम स्माटतफोन, जो नवीनतम तांत्रज्ञानासह अतयाधवुनक असतो, 

तांत्रज्ञानाच्या प्रेमी ग्राहकाांना आकवषतत करतो. ब्रडँटसनी तयाांच्या उतपादनाांच्या 

अवधारणाांचे काळजीपूवतक व्यवस्थापन करणे आवश्यक आहे, जेणेकरून ते 

ग्राहकाांच्या अपेक्षाांशी जळुतील. 
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५. आकर्यक घटक 

उत्पन्न: ग्राहकाांचा उतपन्न स्तर तयाांच्या खरदेी करण्याच्या क्षमतेवर थेट प्रभाव 

टाकतो. उच्च उतपन्न असलेल्या व्यक्तींना प्रीवमयम ब्रडँ आवण ववलासी वस्त्राांवर खचत 

करण्यास अवधक तयार असतात, तर कमी उतपन्न असलेले लोक बजेट-फ्रें डली 

पयातय शोधतात. उतपन्नाच्या लोकसांख्याशास्त्राचे समजून घेणे ब्रडँटसना तयाांच्या 

उतपादनाांच्या वकां मती योग्य ठेवण्यास आवण योग्य प्रेक्षकाांचे लयय करण्यास सक्षम 

करते. 

आकर्यक पररकस्र्ती: व्यापक आवथतक घटक, जसे की आवथतक मांदी वकां वा वदृ्धी, 

ग्राहकाांच्या खचातच्या वततनावर प्रभाव टाकतात. मांदीच्या काळात, ग्राहक आवश्यक 

वस्तूांवर लक्ष कें वित करून अनावश्यक खरदेी कमी करण्याची शक्यता असते. 

ब्रडँटसना चालू आवथतक पररवस्थतींनसुार तयाांची उतपादन ऑफर आवण बाजारपेठीय 

रणनीतीत बदल करणे आवश्यक आहे. 

६. तंत्रज्ञानाचे घटक 

तंत्रज्ञानाची उपलब्र्ता: वडवजटल साधनाांची उपलब्धता आवण उपयोर् ग्राहक 

वततनावर महत्त्वाचा प्रभाव टाकतो. उदाहरणाथत, ऑनलाइन खरदेी प्लॅटफॉमत आवण 

मोबाइल अॅप्सच्या वाढीमळेु ग्राहकाांना तयाांच्या उपकरणाांवरून सहजपणे उतपादनाांची 

शोध घेणे आवण खरदेी करणे सोपे झाले आहे. ही तांत्रज्ञानाची उपलब्धता ई-कॉमसतच्या 

वाढीस चालना देते आवण ग्राहकाांच्या ब्रडँशी सांवाद साधण्याच्या पद्धतीत बदल करते. 

नवीनता: तांत्रज्ञानातील प्रर्ती ग्राहकाांच्या आवडीवनवडींमध्ये रस वनमातण करू शकत े

आवण नवीन उतपादनाांच्या मार्णीला चालना देऊ शकते. उदाहरणाथत, सधुाररत 

कॅमेरा तांत्रज्ञान वकां वा दीघतकाळ वटकणाऱ्या बॅटरीसारख्या नव्या वैवशष्टटयाांसह 

स्माटतफोनचा लाँच तांत्रज्ञानाच्या उतसाही लोकाांमध्ये उतसुकता वनमातण करू शकतो 

आवण खरदेी वनणतयाांवर प्रभाव टाकू शकतो. 

७. पररकस्र्तीर्ी सबंंकर्त घटक 

खरदेीचा प्रसगं: खरदेीचा सांदभत वकां वा प्रसांर् वनवडींवर प्रभाव टाकू शकतो. 

उदाहरणाथत, ग्राहक ववशेष प्रसांर्ाांसाठी, जसे की वाढवदवस, लग्न वकां वा सटुटया, 

भेटवस्तू खरदेी करू शकतात, ज्यामळेु त ेया घटनाांसाठी योग्य उतपादनाांची वनवड 

करतात. जे ब्रडँ या पररवस्थतीशी सांबांवधत घटकाांना समजतात, ते तयाांच्या 

उतपादनाांच्या ऑफर आवण प्रचारानुसार समायोवजत करू शकतात. 

तात्काळ आवश्यकता: तातकाळ र्रजा वकां वा आपतकालीन पररवस्थती खरदेी 

वततनाला चालना देऊ शकतात. उदाहरणाथत, घरर्तुी उपकरणे अचानक वबघडल्यास, 

ग्राहक तातकाळ बदलण्यासाठी खरदेी करू शकतात. ज्यावेळी ब्रडँटस जलद उपाय 

आवण कायतक्षम सेवा देतात, ते या तातकाळ र्रजाांचा फायदा घेऊ शकतात. 
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८. पयायवरणीय घटक 

हगंामी घटक: हांर्ामी बदल ग्राहकाांच्या वततनावर आवण खरदेी पद्धतींवर प्रभाव 

टाकतात. उदाहरणाथत, वहवाळ्यात, ग्राहक अवधक र्रम कपडे, उष्ट्णता वनमातण 

करणार ेउपकरणे आवण वहवाळी िीडा उपकरणे खरदेी करण्याची शक्यता असते. ज े

ब्रडँटस तयाांच्या उतपादनाांच्या रषेा आवण माकेवटांर् रणनीतींना हांर्ामी ट्रेंडशी जळुवतात, 

ते ग्राहकाांच्या मार्ण्या अवधक चाांर्ल्या प्रकार ेपूणत करू शकतात. 

सातत्य: पयातवरणीय समस्याांववषयी वाढती जार्रूकता ग्राहकाांच्या आवडीवनवडींवर 

प्रभाव टाकते. ग्राहक अवधक पयातवरणास अनकूुल उतपादने आवण साततय प्रोतसावहत 

करणाऱ्या ब्रडँटसना प्राधान्य देत आहेत. जे ब्रडँटस तयाांच्या पयातवरणीय जबाबदारीच्या 

वचनबद्धतेवर जोर देतात, त े अशा ग्राहकाांना आकवषतत करू शकतात जे हररत 

दषु्टीकोनास प्राधान्य देतात. 

९. कवपणनाचे घटक 

जाकहरात: माकेवटांर् मोवहम आवण जावहराती ग्राहकाांच्या समज आवण वततन वनमातण 

करण्यामध्ये महत्त्वाची भूवमका बजावतात. उदाहरणाथत, नवीन कार मॉडेलसाठी एक 

प्रभावी जावहरात ग्राहकाांची आवड वनमातण करू शकते आवण सांभाव्य खरदेीदाराांना 

वाहन खरदेी करण्याचा ववचार करण्यास प्रवतृ्त करू शकते.  

२.५ ग्राहक सेवा (CUSTOMER SERVICE) 

ग्राहक सेवा (Customer Service) म्हणजे ग्राहकाांना तयाांच्या खरदेी केलेल्या उतपादनाांबद्दल 

वकां वा सेवाांबद्दल आवश्यक असलेल्या मावहतीची, मदतीची, आवण समथतनाची प्रदान 

करण्याची प्रविया. ग्राहक सेवा व्यापारातील एक अतयांत महत्त्वाचा घटक आहे, कारण यामळेु 

ग्राहकाांचे समाधान, वनष्ठा, आवण ववर्श्ास वनमातण होतो. उतकृष्ट ग्राहक सेवा देण्यासाठी कां पन्या 

तयाांच्या ग्राहकाांच्या समस्याांचे समाधान करण्यास, तयाांची अपेक्षा पूणत करण्यास, आवण तयाांना 

सकारातमक अनभुव प्रदान करण्यास वचनबद्ध असतात. ग्राहक सेवा फक्त खरदेीच्या 

प्रवियेदरम्यानच नाही तर खरदेी केल्यानांतरही चालू राहते, जसे की वॉरांटी, तिारींचे 

व्यवस्थापन, आवण वापरकतात मार्तदशतन. एक उत्तम ग्राहक सेवा अनभुव ग्राहकाांच्या पनुरावतृ्ती 

खरदेीसाठी आवण कां पनीच्या सकारातमक प्रचारासाठी महत्त्वाची असते. 

२.५.१ ग्राहक सवेाची वैकर्ष््टये 

१. ग्राहक-कें कितता: ग्राहक-कें वितता म्हणज े ग्राहकाांच्या र्रजा आवण अपेक्षा याांना 

सवोच्च प्राधान्य देणे. यामध्ये ग्राहकाांच्या अनभुवाांवर लक्ष कें वित करून तयाांना 

सवोत्तम सेवा प्रदान करणे समाववष्ट आहे. ग्राहकाांच्या वततनाचा अभ्यास करून, ब्रडँटस 

तयाांच्या सेवा आवण उतपादनाांमध्ये सधुारणा करतात. या दृवष्टकोनामळेु ग्राहकाांना 

समाधान वमळवून देणे शक्य होते, ज्यामळेु ग्राहकाांची वनष्ठा वाढते आवण व्यवसायाच्या 

वाढीला चालना वमळते. 
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२. तत्परता: ततपरता म्हणज े ग्राहकाांच्या समस्याांना तवररत प्रवतसाद देणे. ग्राहकाांना 

तयाांच्या समस्याांचे जलद समाधान हवे असते, तयामळेु ततपरता हे ग्राहक सेवा के्षत्राचे 

एक महत्त्वाचे वैवशष्टटय आहे. उदाहरणाथत, ग्राहक सेवा प्रवतवनधींनी फोनवर वकां वा चॅट 

माध्यमािार े तवररत उत्तर देणे आवश्यक आहे. जलद प्रवतसादामळेु ग्राहकाांच्या 

समाधानाची भावना वाढते आवण तयामळेु नकारातमक अनभुव टाळता येतो. 

३. सवंाद सार्न:े स्पष्ट आवण प्रभावी सांवाद ग्राहक सेवेत महत्त्वाचा आहे. ग्राहकाांच्या 

प्रश्नाांची उत्तर ेदेताना वकां वा तयाांच्या तिारींचे वनराकरण करताना, सांवादात स्पष्टता, 

आदर, आवण उपयकु्तता आवश्यक आहे. सांवाद साधण्यात चकुाांमळेु ग्राहक 

असमाधावनत होऊ शकतात. तयामळेु, ग्राहक सेवा प्रवतवनधींना चाांर्ली सांवाद 

कौशल्ये आवश्यक आहेत, जेणेकरून ते ग्राहकाांच्या र्रजा समजून घेऊन तयाांना 

आवश्यक मावहती देऊ शकतील. 

४. व्यकिगत सेवा: व्यवक्तर्त सेवा म्हणजे ग्राहकाांच्या वववशष्ट र्रजाांवर लक्ष कें वित करणे. 

प्रतयेक ग्राहकाची मार्णी वभन्न असू शकते, तयामळेु ग्राहकाांना तयाांच्या वैयवक्तक 

र्रजेनसुार सेवा देणे आवश्यक आहे. ग्राहकाांना तयाांच्या अनभुवात आपले पणा 

जाणवणे, जसे की नावाने बोलणे वकां वा तयाांच्या खरदेी इवतहासानसुार सल्ला देणे, 

तयाांना ववशेष आवण महत्त्वाचे वाटण्यास मदत करते. यामळेु ग्राहकाांचा अनभुव अवधक 

सकारातमक बनतो आवण दीघतकालीन वनष्ठा वाढते. 

५. गुणवत्ता: उतकृष्ट ग्राहक सेवा उच्च र्णुवते्तची असली पावहजे. यामध्ये उतपादनाची 

र्णुवत्ता, ग्राहक सेवा प्रवतवनधींची कौशल्ये, आवण प्रविया प्रभावीता समाववष्ट आहे. 

उतकृष्ट सेवा प्रदान करण्यासाठी प्रवशक्षणाची आवश्यकता असते, ज्यामळेु 

प्रवतवनधींना अवधक प्रभावीपणे काम करता येईल. र्णुवत्ता सवुनवित करणे ग्राहकाांच्या 

समाधानाला प्राधान्य देते, ज्यामळेु ब्रडँची प्रवतष्ठा आवण ग्राहक वनष्ठा वाढते. 

६. तक्रारींचे व्यवस्र्ापन: तिारींचे व्यवस्थापन ग्राहक सेवेचा एक महत्त्वाचा भार् आहे. 

ग्राहकाांच्या तिारींना तातकाळ प्रवतसाद देणे आवण तयाांचे वनराकरण करणे आवश्यक 

आहे. तिारींवर योग्य प्रवतसाद देण्यामळेु ग्राहकाांना तयाांच्या अनभुवातून समाधान 

वमळवते, ज े तयाांना पनु्हा ब्रडँकडे आणते. यामळेु, व्यवसायाचे दीघतकालीन सांबांध 

वटकवता येतात. 

७. कवकवर्ता: ग्राहक सेवा ववववध माध्यमाांिार ेउपलब्ध असते, जसे की फोन, ईमेल, चॅट, 

आवण सामावजक माध्यमे. ववववधता ग्राहकाांना तयाांच्या सोयीप्रमाणे सेवा वमळववण्यास 

मदत करत.े ग्राहकाांना तयाांच्या आवडतया माध्यमावरून सांपकत  साधता येतो, ज ेतयाांचा 

अनभुव सुधारतो. ववववध माध्यमाांिार ेग्राहक सेवा उपलब्ध असणे, ग्राहकाांचे समस्याांचे 

वनराकरण जलद र्तीने करणे शक्य करते. 

८. मोजमाप: ग्राहक सेवेमध्ये सेवा र्णुवत्ता आवण ग्राहक सांतोषाचे मोजमाप आवश्यक 

आहे. यामळेु व्यवसायाांना तयाांच्या सेवेत सधुारणा करण्यासाठी आवश्यक मावहती 

वमळते. ग्राहकाांच्या सांतोषाच्या पातळ्या मोजण्यासाठी सवेक्षणे, अवभप्राय आवण 

मेवट्रक्स वापरले जातात. हे मोजमाप व्यवसायाला ग्राहकाांच्या अपेक्षाांशी जळुवून 

घेण्यासाठी सहाय्यक ठरते. 
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९. अद्ययावतता: ग्राहक सेवा सतत अद्ययावत असली पावहजे. तांत्रज्ञानाच्या प्रर्तीसह, 

ग्राहकाांच्या अपेक्षा देखील बदलत आहेत. नवीनतम तांत्रज्ञान, ट्रेंड, आवण ग्राहकाांच्या 

बदलतया अपेक्षाांशी जळुवून घेणे आवश्यक आहे. ब्रडँटसनी तयाांच्या सेवा आवण 

उपाययोजना अद्ययावत ठेवणे आवश्यक आहे, जेणेकरून त ेग्राहकाांच्या अपेक्षा पूणत 

करू शकतील. 

१०. सहकायय: ग्राहक सेवेत सहकायातचा महत्त्व असतो. सवत ववभार्ाांनी एकत्र काम करून 

ग्राहक अनभुव सधुारण्याचे उवद्दष्ट ठरवले पावहजे. उदाहरणाथत, ववपणन, उतपादन 

ववकास, आवण ग्राहक सेवा याांचे सहकायत ग्राहकाांच्या समस्याांचे वनराकरण करण्यात 

मदत करू शकते. सहकायातमळेु एकवत्रत दृवष्टकोन तयार होतो, ज्यामळेु ग्राहकाांच्या 

समस्या अवधक प्रभावीपणे सोडवता येतात 

२.६ ग्राहक सेवा र्ोरणातील ४Cs (4Cs IN CUSTOMER SERVICE 

STRATEGIES) 

ग्राहक सेवा धोरणातील ४Cs म्हणजे चार प्रमखु घटक जे व्यवसायाांना ग्राहक सेवा धोरण 

तयार करताना आवण तयामध्ये सधुारणा करताना ववचारात घेणे आवश्यक आहे. या ४Cs 

मध्ये खालील र्ोष्टींचा समावेश होतो: 

१. सपंकय  (Contact): ग्राहक आवण व्यवसाय याांच्यातील सांपकातचा मार्त समजून घेणे 

महत्त्वाचे आहे. हे सांपकातचे ववववध चॅनेल्स समाववष्ट करतात, जसे की फोन, ईमेल, 

चॅट, आवण सामावजक मीवडया. ग्राहकाांना कोणतया चॅनेलवरून सांपकत  साधताना 

सहजता असावी लार्ते. उतकृष्ट ग्राहक सेवा परुवण्यासाठी ववववध चॅनेल्समध्ये 

ससुांर्तता राखणे आवश्यक आहे. 

२. सवंाद (Communication): ग्राहकाांसोबत प्रभावी सांवाद साधणे अतयांत आवश्यक 

आहे. व्यवसायाांनी तयाांच्या ग्राहकाांना मावहती देताना स्पष्टता आवण प्रभावीपणाचे 

पालन करणे आवश्यक आहे. सांवादात ग्राहकाांच्या प्रश्नाांचे उत्तर देणे, तयाांच्या समस्याांचे 

वनराकरण करणे, आवण तिारींचे व्यवस्थापन करणे समाववष्ट आहे. सांवादाच्या 

र्णुवते्तवर ग्राहकाांच्या अनभुवाचा थेट प्रभाव पडतो. 

३. सामथ्यय (Capability): सामथ्यत म्हणजे ग्राहक सेवा प्रवतवनधींची कौशल्ये आवण 

ज्ञान. व्यवसायाांनी आपल्या प्रवतवनधींना आवश्यक प्रवशक्षण देणे आवश्यक आहे, 

जेणेकरून ते ग्राहकाांच्या समस्याांचे तातकाळ आवण प्रभावी वनराकरण करू शकतील. 

सामथ्यत सधुारण्यासाठी, कमतचायाांच्या कौशल्याांची आवण कायतक्षमतेची वनयवमतपणे 

मूल्याांकन करणे आवश्यक आहे. 

४. सतंोष (Satisfaction): ग्राहकाांच्या सांतोषाचा स्तर वनवित करणे अतयांत महत्त्वाचे 

आहे. ग्राहकाांचा अनभुव, तयाांच्या अपेक्षाांची पूततता, आवण सेवा र्णुवत्ता याांवर 

ग्राहकाांचा सांतोष अवलांबून असतो. व्यवसायाांनी ग्राहकाांच्या अवभप्रायाचा अभ्यास 

करणे आवण तयाांच्या अपेक्षा पूणत करण्यासाठी सधुारणा करणे आवश्यक आहे. 

सांतोषपूणत ग्राहक दीघतकालीन वनष्ठा वनमातण करण्यात मदत करतात. 
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२.७  ग्राहक सबंंर् कवपणन (RELATIONSHIP MARKETING) 

सकंल्पना  

सांबांध ववपणन म्हणजे ग्राहकाांबरोबर दीघतकालीन सांबांध स्थावपत करण्यावर लक्ष कें वित करणे. 

यामध्ये ग्राहकाांच्या र्रजा, आवडीवनवडी, आवण तयाांच्या अनभुवाांचे महत्त्व ओळखून 

तयाांच्याशी भक्कम सांबांध प्रस्थावपत करणे समाववष्ट आहे. या प्रकारच्या ववपणनात ग्राहकाांना 

फक्त एक खरदेीदार म्हणून पाहण्यात येत नाही, तर तयाांना एक महतवाचा भार्ीदार म्हणून 

मानले जाते. 

सांबांध ववपणनाचा मखु्य उद्देश म्हणजे ग्राहकाांची वनष्ठा वाढवणे आवण दीघतकालीन सांबांध 

प्रस्थावपत करणे, ज्यामळेु ग्राहक पनुः खरदेी करण्यास प्रेररत होतात. यामध्ये खालील 

घटकाांचा समावेश होतो: 

व्यकिगत सेवा: ग्राहकाांच्या वैयवक्तक र्रजाांनसुार सेवा प्रदान करणे. 

सतत सवंाद: ग्राहकाांशी वनयवमतपणे सांवाद साधणे, जेणेकरून तयाांचे अवभप्राय आवण 

तिारी समजून घेता येतील. 

लॉयल्टी प्रोग्रॅम: ग्राहकाांना तयाांच्या खरदेीसाठी प्रोतसाहन देणे, जसे की वैयवक्तक 

ऑफसत, ्ाननी कायतिम, आवण सवलती. 

उदाहरण 

नायकी (Nike): 

नायका या िीडा ब्रडँने सांबांध ववपणनात एक उतकृष्ट उदाहरण वदले आहे. तयाांनी ग्राहकाांना 

आकवषतत करण्यासाठी "NikePlus" या सदस्यता प्रणालीची वनवमतती केली आहे. या 

प्रणालीमळेु ग्राहकाांना तयाांच्या वफटनेससांबांधी ववदा टॅ्रक करण्याची आवण तयाांच्या प्रर्तीवर 

आधाररत वैयवक्तकृत टोकन वमळववण्याची सवुवधा वमळते. 

यावशवाय, नायकी ग्राहकाांच्या अवभप्रायाला महत्त्व देते आवण तयाांच्या अनभुवाांच्या आधारे 

उतपादनाांच्या अद्यतने करते. ग्राहकाांना तयाांच्या खरदेीसाठी ववशेष ऑफसत आवण सवलती 

वदल्या जातात, ज्यामळेु ते नायका उतपादने पनु्हा खरदेी करण्यास प्रोतसावहत होतात. यामळेु 

नायकी ग्राहकाांच्या वनषे्ठत वाढी सोबतच दीघतकालीन सांबांध प्रस्थावपत करत.े 

सांबांध ववपणनाच्या यशामळेु नायकी ग्राहकाांच्या आवश्यकताांवर लक्ष कें वित करीत, तयाांना 

ववशेष मान्यता देत, आवण तयाांच्या खरदेीच्या अनभुवाला अवधक समदृ्ध बनवत आहे 

२.७.१ नातसेबंंर् कवपणन प्रकक्रया 

१. ग्राहक ओळखणे: ग्राहकाांची ओळख करणे ही नातेसांबांध ववपणन प्रवियेची पवहली 

पायरी आहे. यामध्ये ग्राहकाांच्या प्रोफाइलची मावहती र्ोळा करणे आवश्यक आहे, 

ज्यामळेु तयाांची वयोमान, वलांर्, आवडीवनवडी, खरदेीची पद्धत, आवण इतर सांबांवधत 

ववदा समजून घेता येईल. ग्राहकाांचे ससु्पष्ट वचत्र तयार करण्यासाठी ववववध साधनाांचा 
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वापर केला जातो, जसे की सवेक्षण, ग्राहकाांच्या अवभप्रायाांचे ववशे्लषण, आवण सोशल 

वमवडया ववदा. ग्राहकाांना समजून घेणे केवळ तयाांच्या वततनाचे वनरीक्षण करणे नाही तर 

तयाांच्या भावना आवण अपेक्षाही लक्षात घेतल्या जातात. तयामळेु, उतपादनाांचा 

ववकासातमक प्रविया आवण ववपणन धोरणे अवधक प्रभावी होतात. 

२. ग्राहक कवदा सचं तयार करणे: ग्राहकाांच्या मावहतीची सांग्रहीत करून एक ववदाबेस 

तयार करणे आवश्यक आहे, जो तयाांच्या प्राधान्याांची आवण खरदेीच्या वततनाांची 

मावहती उपलब्ध करतो. या ववदाबेसमध्ये ववववध घटक समाववष्ट केले जातात, जसे 

की ग्राहकाांची खरदेी इवतहास, ब्रडँबद्दलचा अवभप्राय, आवण इतर सांबांवधत मावहती. 

यामळेु ववपणनाच्या वनणतय प्रवियेत मदत वमळते, कारण व्यवसाय तयाांच्या 

ग्राहकाांबद्दल अवधक ससु्पष्ट मावहती घेऊ शकतात. एक भक्कम ववदाबेस ववपणन 

मोवहमाांचे अनकूुलन, ग्राहकाांना आकवषतत करणे, आवण ग्राहकाांच्या वनषे्ठला प्रोतसाहन 

देण्यासाठी अतयांत महत्त्वाचा ठरतो. 

३. सपंकय  सार्णे: ग्राहकाांबरोबर वनयवमत सांवाद साधणे महत्त्वाचे आहे, कारण यामळेु 

ग्राहकाांशी ववर्श्ासाहतता आवण नाते वनमातण होऊ शकते. ईमले माकेवटांर्, सामावजक 

मीवडया, SMS, आवण इतर सांवाद साधण्याचे साधने वापरून, व्यवसाय ग्राहकाांशी 

सांपकत  साधतात आवण तयाांना उतपादनाांच्या अद्ययावत मावहती, ववशेष ऑफर, आवण 

घटनाांची मावहती देतात. हे सांवाद ग्राहकाांच्या अवभप्राय आवण तिारी समजून घेण्यास 

मदत करतात. यामळेु ग्राहकाांना तयाांची समस्या वकां वा प्रश्न ववचारण्यासाठी एक 

प्लॅटफॉमत वमळतो, ज्यामळेु तयाांचा अनभुव सधुारतो आवण तयाांचा सांतोष वाढतो. 

४. ग्राहक अनुभव सुर्ारणा: ग्राहक अनभुव सधुारण्यासाठी ग्राहकाांच्या अवभप्रायावर 

आधाररत उतपादनाांची र्णुवत्ता, सेवा, आवण अनभुव याांवर लक्ष कें वित करणे 

आवश्यक आहे. यामध्ये ग्राहकाांच्या तिारींचे वनराकरण करणे, सेवा प्रवियेत सधुारणा 

करणे, आवण उतपादनाांच्या र्णुातमकतेत सधुारणा करणे समाववष्ट आहे. ग्राहकाांचे 

अनभुव सधुारण्यासाठी ववववध उपिम राबवले जातात, जसे की ग्राहक सांतोष 

सवेक्षण, कायतशाळा, आवण प्रवशक्षण कायतिम. हे उपिम ग्राहकाांच्या अपेक्षाांची पूततता 

करण्यासाठी महत्त्वाचे ठरतात आवण ग्राहकाांना तयाांचे अनुभव सामावयक करण्यास 

प्रेररत करतात. 

५. लॉयल्टी प्रोग्राम कवककसत करणे: ग्राहकाांच्या वनषे्ठला प्रोतसाहन देण्यासाठी लॉयल्टी 

प्रोग्राम्स तयार करणे आवश्यक आहे. यामध्ये ववशेष सवलती, सदस्यता योजनाांचा 

समावेश होतो, जे ग्राहकाांना पुनः खरदेीसाठी प्रोतसावहत करतात. लॉयल्टी प्रोग्राम्स 

ग्राहकाांना तयाांच्या खरदेीच्या अनभुवाचा अवधक फायदा घेण्याची सांधी प्रदान करतात, 

ज्यामळेु ते ब्रडँबद्दल अवधक वनष्ठावान बनतात. या प्रोग्राम्सच्या माध्यमातून ग्राहकाांना 

तयाांच्या खरदेीसाठी पॉइांटटस वकां वा बवक्षसे वमळवता येतात, ज्यामळेु तयाांना ब्रडँसह 

सांवाद साधण्यास अवधक प्रेरणा वमळते. 

६. उत्पादन आकण सवेांची वैयकिकृत ऑफर: ग्राहकाांच्या आवडीनसुार वैयवक्तकृत 

उतपादनाांची आवण सेवाांची ऑफर तयार करणे आवश्यक आहे. यामध्ये ग्राहकाांच्या 

मार्ण्या आवण अपेक्षाांच्या आधारावर योग्य उतपादने आवण सेवा प्रदान करणे समाववष्ट 
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आहे. वैयवक्तकृत ऑफसत ग्राहकाांसाठी अवधक आकषतक बनवतात कारण तयाांना 

तयाांच्या आवश्यकतानसुार सेवाांमध्ये अचूकता आवण सांवादाचा अनुभव वमळतो. 

यामळेु ग्राहकाांच्या खरदेीच्या वनणतय प्रवियेत सकारातमक प्रभाव पडतो, ज्यामळेु त े

अवधक पनुः खरदेी करण्यास प्रोतसावहत होतात. 

७. नवीनता आकण सुर्ारणा: नातेसांबांध ववपणन प्रवियेत नवीन तांत्रज्ञान आवण ट्रेंडसह 

जळुवून घेणे आवश्यक आहे. ग्राहकाांच्या बदलतया आवश्यकताांनसुार उतपादनाांची 

सधुारणा करणे आवश्यक आहे. तांत्रज्ञानाच्या मदतीने ग्राहकाांचे वततन आवण 

आवडीवनवडी मोजणे शक्य होते, ज्यामळेु व्यवसाय तयाांच्या सेवाांमध्ये नव्या सांधींवर 

ववचार करू शकतात. यामळेु ग्राहकाांना तयाांच्या अपेक्षाांची पूततता करणारी अद्ययावत 

सेवा आवण उतपादन वमळतात, ज्यामळेु तयाांचा अनभुव अवधक सकारातमक बनतो. 

८. पररणाम मोजणे आकण मूल्यांकन: नातेसांबांध ववपणनाच्या यशवस्वतेचे मोजमाप 

करणे महत्त्वाचे आहे. ग्राहक सांतोष सवेक्षण, पनुः खरदेीचे प्रमाण, आवण ग्राहकाांचे 

अवभप्राय याांचा समावेश करून पररणामाांचे मूल्याांकन करणे आवश्यक आहे. यामळेु 

व्यवसायाांना तयाांच्या ववपणन धोरणाांच्या प्रभावाचा आढावा घेता येतो आवण तयाांना 

तयाांचे धोरण सुधारण्यात मदत होते. ववदा आवण मावहतीच्या ववशे्लषणािार,े व्यवसाय 

तयाांच्या ग्राहकाांच्या अपेक्षाांमध्ये कोणतया सुधारणा आवश्यक आहेत हे ओळखू 

शकतात. 

९. सबंंर् दृढ  करणे: ग्राहकाांसोबत दीघतकालीन सांबांध प्रस्थावपत करण्यासाठी वनयवमत 

सांवाद आवण वैयवक्तकृत सेवा प्रदान करणे आवश्यक आहे. ग्राहकाांना तयाांच्या मूल्याांची 

आवण र्रजाांची काळजी राखणार ेब्रडँ तयाांच्या वनष्ठा वाढवतात. दीघतकालीन सांबांधाांच्या 

माध्यमातून, ग्राहकाांची वनष्ठा वाढते आवण त ेपनुः खरदेी करण्यास प्रोतसावहत होतात. 

व्यवसायाांनी तयाांच्या ग्राहकाांसोबत सांबांध दृढ करण्यासाठी तयाांच्या र्रजा समजून घेणे, 

र्णुवत्तापूणत सेवा प्रदान करणे, आवण ग्राहकाांच्या अवभप्रायाचा आदर करणे आवश्यक 

आहे 

२.७.२ ग्राहक सबंंर् कनमायणासाठीची र्ोरणे 

१. ग्राहक ओळखणे: ग्राहकाांच्या र्रजा आवण अपेक्षा समजून घेणे अतयांत महत्त्वाचे आहे. 

यामध्ये वयोमान, वलांर्, खरदेीची आवड, भौर्ोवलक स्थान, आवण आवथतक वस्थती 

याांची मावहती र्ोळा करणे समाववष्ट आहे. या मावहतीच्या आधारावर, व्यवसाय 

ग्राहकाांच्या प्राथवमकतेनसुार तयाांच्या उतपादनाांची आवण सेवाांची सानुकूवलत ऑफर 

तयार करू शकतात. ग्राहकाांची मावहती र्ोळा केल्याने तयाांना वैयवक्तक अनभुव देणे 

सोपे होते, जे ग्राहकाांना अवधक सांतषु्ट आवण वनष्ठावान बनवते. 

२. वैयकिकृत सेवा: ग्राहकाांना वैयवक्तकृत सेवा प्रदान करणे अतयांत महत्त्वाचे आहे. हे 

म्हणजे ग्राहकाांच्या व्यक्तीर्त आवडीनसुार सेवा आवण उतपादने प्रदान करणे. 

उदाहरणाथत, जर ग्राहकाने पूवी कोणतया ववशेष उतपादनात रस दशतववला असेल, तर 

तयाला तया प्रकाराच्या नवीनतम ऑफर वकां वा सवलतींबद्दल मावहती देणे प्रभावी ठरते. 
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वैयवक्तकृत ऑफर, सवलती आवण उतपादनाांची वशफारस ग्राहकाांच्या अनभुवात 

सकारातमक बदल घडवते, जे तयाांना ब्रडँशी अवधक जोडलेले वाटते. 

३. कनयकमत सवंाद: ग्राहकाांबरोबर वनयवमत सांवाद साधणे आवश्यक आहे. यामध्ये ईमेल, 

SMS, चॅट आवण सोशल मीवडया च्या माध्यमातून ग्राहकाांना वनयवमतपणे मावहती, 

ऑफर, आवण अद्यतने प्रदान करणे समाववष्ट आहे. सांवाद साधताना ग्राहकाांच्या 

प्रवतविया ऐकणे आवण तयाांच्या ववचाराांचा आदर करणे महत्त्वाचे आहे. यामळेु ग्राहकाांना 

महत्त्वाचे वाटते, आवण तयाांचा वनष्ठा वाढते, जे दीघतकालीन सांबांध वनमातण करण्यात 

मदत करते. 

४. लॉयल्टी प्रोग्राम: ग्राहकाांची वनष्ठा वाढवण्यासाठी लॉयल्टी प्रोग्राम्स लारू् करणे 

आवश्यक आहे. यामध्ये पनुः खरदेीसाठी पॉइांटटस, ववशेष सवलती, आवण सदस्यता 

योजना याांचा समावेश असतो. उदाहरणाथत, एखाद्या ग्राहकाला १० खरदेींनांतर एक 

फ्री उतपादन वमळते, यामळेु ग्राहकाांना पनु्हा खरदेी करण्याचा प्रोतसाहन वमळतो. 

लॉयल्टी प्रोग्राम्स ग्राहकाांचे ब्रडँशी नाते सांबांध वृवद्धांर्त करतात आवण तयाांना 

दीघतकालीन ग्राहक बनवण्यास मदत करतात. 

५. अकभप्राय घेणे: ग्राहकाांच्या अवभप्रायाला महत्त्व देणे आवश्यक आहे. तयाांच्या तिारींचे 

वनराकरण करणे, सेवाांचे मूल्याांकन करणे, आवण तयाांच्या अनभुव समजून घेणे 

व्यवसायाच्या यशासाठी अतयांत महत्त्वाचे आहे. ग्राहकाांच्या अवभप्रायामळेु व्यवसाय 

तयाांच्या सेवा सधुारण्यास मदत वमळते. सकारातमक अवभप्राय ग्राहकाांच्या अनभुवात 

आवण नकारातमक अवभप्राय ग्राहकाांच्या तिारींवर लक्ष देऊन सधुारणा करण्यास 

मदत करतो. 

६. उत्कृष्ट ग्राहक सेवा: ग्राहक सेवा उच्च र्णुवते्तची असली पावहजे. ग्राहकाांच्या 

समस्याांचे ततकाळ समाधान देणे, तयाांना उपयकु्त मावहती प्रदान करणे, आवण तयाांच्या 

समस्या समजून घेणे हे सवत महत्त्वाचे आहे. उतकृष्ट ग्राहक सेवेमळेु ग्राहकाांचा ववर्श्ास 

वाढतो. यामध्ये ग्राहकाांना एक सकारातमक अनभुव देणे, तयाांच्या समस्याांचे ततकाळ 

वनराकरण करणे, आवण तयाांच्या अपेक्षाांना साध घालणे आवश्यक आहे. 

७. सतत सुर्ारणा: ग्राहक सांबांध तयार करताना सतत सधुारणा आवश्यक आहे. 

बाजारातील बदल, ग्राहकाांच्या अपेक्षा, आवण तांत्रज्ञानाच्या नवीनतम ट्रेंडटस याांचा 

आढावा घेऊन प्रविया सुधाररत करणे महत्त्वाचे आहे. यामुळे व्यवसाय ग्राहकाांच्या 

बदलतया र्रजा पूणत करण्यात सक्षम राहतो. या प्रवियेत वनयवमतपणे ग्राहकाांच्या 

अवभप्रायाचा समावेश करणे आवश्यक आहे. 

८. तंत्रज्ञानाचा वापर: ग्राहक ववदा व्यवस्थापनासाठी आधवुनक तांत्रज्ञानाचा वापर करणे 

आवश्यक आहे. CRM (Customer Relationship Management) प्रणालींचा 

वापर करून ग्राहकाांच्या सांबांधाांची मावहती आवण अवभप्राय यावर लक्ष कें वित करणे 

आवश्यक आहे. यामळेु व्यवसाय अवधक प्रभावीपणे ग्राहकाांची सेवा करू शकतात. 

तांत्रज्ञानाच्या सहाय्याने ग्राहकाांचे व्यवहार टॅ्रक करणे, तयाांच्या पसांती आवण मार्ण्या 

समजून घेणे, आवण सानुकूवलत ऑफसत तयार करणे शक्य होते. 
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९. सामाकजक जबाबदारी: ब्रडँची सामावजक जबाबदारी ग्राहकाांच्या वनषे्ठला प्रोतसावहत 

करते. ग्राहकाांना सामावजक कारणाांसाठी योर्दान देणार ेब्रडँ आवडतात. यामळेु ब्रडँची 

प्रवतमा सधुारते आवण ग्राहकाांचा ववर्श्ास वाढतो. व्यवसायाने सामावजक उपिमात 

भार् घेतल्यास ते ग्राहकाांसमोर सकारातमक प्रवतमा वनमातण करतात, ज्यामळेु ग्राहकाांचे 

मनवस्थती बदलण्यास मदत होते. 

१०. दीघयकालीन नातेसबंंर्: ग्राहकाांसोबत दीघतकालीन नाते स्थापन करणे आवश्यक 

आहे. यामध्ये तयाांच्या अपेक्षा पूणत करणे, तयाांना ववशेष अनुभव देणे, आवण ववर्श्ासाहतता 

वनमातण करणे आवश्यक आहे. दीघतकालीन सांबांध ग्राहकाांच्या वनषे्ठला वाढवतात आवण 

व्यवसायाच्या यशात योर्दान देतात. व्यवसायाने ग्राहकाांवर कें वित दृवष्टकोन ठेवून 

तयाांचे वनष्ठा कायम ठेवण्याचा प्रयतन केला पावहजे 

२.८ सारांर् (SUMMARY) 

ग्राहकाांच्या र्रजा आवण वततन समजून घेण्याच्या महत्त्वावर लक्ष कें वित करते जेणेकरून 

व्यवसाय प्रभावीपणे ग्राहकाांच्या अपेक्षा पूणत करू शकतील आवण समाधान वाढवू शकतील. 

ग्राहक अनभुव सधुारण्यात ग्राहक सेवा याची महत्त्वपूणत भूवमका दशतवते, जेथे ४Cs—ग्राहक, 

वकां मत, सोय आवण सांवाद—याांना भक्कम सेवा धोरणाचे आवश्यक घटक म्हणून दशतवल े

जाते. सदर घटकात ववववध प्रकारच्या ग्राहकाांच्या र्रजाांचे वर्ीकरण करते, ज्यामध्ये 

उतपादन आवण सेवा र्रजा समाववष्ट आहेत आवण वकां मत, र्णुवत्ता, सोय आवण पारदशतकता 

याांसारख्या घटकाांचा खरदेी वनणतयावर कसा प्रभाव पडतो याबद्दल चचात करते. तसेच, 

उपभोक्ता वततनाच्या बाबतीत, खरदेी पद्धतींचा ववशे्लषण करणे महत्त्वाचे असल्याचे अधोरवेखत 

करते आवण ह ेअांतदृतष्टी ववपणन धोरणे, उतपादन ववकास आवण ग्राहक धारणाच्या प्रयतनाांना 

कसे अनकूुवलत करू शकते ह ेदशतवते. वास्तववक जर्ातील उदाहरणे, जसे की अॅपल आवण 

अमेझॉन, याचा वापर व्यवसायाांना ग्राहक वततनाच्या अांतदृतष्टीचा लाभ घेऊन स्पधाततमक 

फायदे वमळवण्यासाठी, वविी वाढवण्यासाठी आवण ब्रडँ वनष्ठा वनमातण करण्यासाठी कसे 

यशस्वी करता येईल हे स्पष्ट करते. 

२.९ स्वाध्याय (EXERCISE) 

A. ररि जागा भरा 

१. ग्राहकाांना सवेक्षणात ___________हे प्रश्न ववचारले जाऊ शकतात. 

 (तमु्हाला या उतपादनाबद्दल मावहती कशी वमळाली?, तमु्ही वकती वेळा उतपादन 

वापरले?, तुमच्या अनुभवात कोणत्या बाबी सुर्ाररत केल्या जाऊ र्कतात?, 

तमु्ही कोणतया स्पधाततमक उतपादनाांची तलुना केली?) 

२. __________ ही पद्धत ववपणकाांना ग्राहकाांच्या खरदेी वततनाांना थेट सांवादािारे 

समजून घेण्यास मदत करते. 

 (वेबसाइट आवण ई-कॉमसत ववशे्लषण,  ग्राहक सवेक्षण आकण अकभप्राय, वविी 

चाळणीचे ववशे्लषण, स्पधतकाांचे ववशे्लषण) 
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३. ________ हा घटक सामान्यतः उपभोक्ता वततनावर मानवसक प्रभावाांशी सांबांवधत 

नाही. 

 (प्रेरणा,  धारणा,  कुटंुब,  जीवनशैली) 

४. _________ हा नातेसांबांध ववपणनाचा एक महत्त्वाचा पैलू आहे. 

 (व्यवहारातील वविी वाढवणे, दीघयकालीन ग्राहक सबंंर् कनमायण करणे आकण 

राखणे,  सूट आवण प्रचार देणे, उतपादन वडझाइन सधुाररत करणे) 

५. _______ ह े धोरण म्हणजे व्यवक्तर्त ग्राहक ववदाच्या आधार े सांवाद सानकूुवलत 

करणे. 

 (ग्राहक वनष्ठा कायतिम,  वैयकिकृत करणं,  वनयवमत सांवाद,  समदुाय वनमातण करणे) 

B. स्तंभ जुळवा  

गट – A गट - B 

१)  ववर्श्सनीयता a)  पनुरावतृ्ती खरदेीसाठी ग्राहकाांना परुस्कार 

वमळवण्यासाठी अांक आधाररत प्रणाली कायातवन्वत 

करणे 

२)  उपभोक्ता वततनावर प्रभाव 

टाकणार ेवैयवक्तक घटक 

b)  वविी ववदा ववशे्लषण करून ट्रेंड आवण ग्राहकाांच्या 

पसांत जळुवणे 

३)  ग्राहक वनष्ठा उपिम c)  उतपादनाच्या दजात आवण सेवेला कायम ठेवण्याची 

पातळी 

४)  ग्राहक ववदा ववशे्लषण d)  सवत ग्राहकाांशी भेदभाव न करता समान वार्णे 

५)  न्यायता e)  वयोमान, वलांर्, उतपन्न आवण खरदेी वनवडींवर 

प्रभाव टाकणारी जीवनशैली 

(१ – c, २ – e, ३ – a, ४ – b, ५ – d) 

C. सत्य ककंवा असत्य ते कलहा  

१. कमी वकां मती सामान्यतः व्यापक प्रेक्षकाांना आकवषतत करतात, तर उच्च वकां मती श्रीमांत 

ग्राहकाांना आकवषतत करतात. सत्य 

२. जो ग्राहक सोयीस महत्त्व देतो, तो तया उतपादनाांना प्राधान्य देतो ज्याांना 

वमळववण्यासाठी कठीण आवण खूप प्रयतनाांची आवश्यकता असते. असत्य 

३. सेवेत पारदशतकता म्हणजे सेवा बदलाबद्दल, जसे की वकां मत समायोजन वकां वा सेवा 

खांवडत होणे, स्पष्टपणे सांवाद साधणे. सत्य 
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४. ग्राहक वनष्ठा कायतिम पनुरावृत्ती व्यवसायास प्रोतसावहत करण्यात प्रभावी नाहीत 

कारण ते भौवतक अनभुव देत नाहीत. असत्य 

५. सामावजक घटक, जसे की वमत्र वकां वा कुटुांबाचे वशफारस, ग्राहकाांच्या खरदेी वनणतयाांवर 

महत्त्वपूणत प्रभाव टाकू शकतात. सत्य 

D. सकंक्षप्त उत्तर ेकलहा 

१. ग्राहकाांच्या र्रजाांचे प्रकार. 

२. ग्राहक सेवा धोरणाांमधील ४Cs. 

३. सांबांध ववपणन. 

४. उपभोक्ता वततन. 

५. उपभोक्ता खरदेी पॅटनत. 

E. कवस्तृत उत्तर ेकलहा 

१. ग्राहकाांच्या र्रजाांचे वणतन करा आवण ववपणनात तयाांचे महत्त्व साांर्ा. 

२. ग्राहक खरदेी पॅटनतवर प्रभाव टाकणार ेमखु्य घटक ओळखा. 

३. उपभोक्ता वततनावर प्रभाव टाकणार ेमखु्य घटक सूचीबद्ध करा. 

४. सांबांध ववपणन प्रवियेत मखु्य टप्याांचे वणतन करा. 

५. ग्राहक सांबांध वनमातण करण्यासाठी प्रभावी धोरणे कोणती आहेत? 
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३ 

ग्राहक निष्ठा 

घटक सरंचना 

३.० उद्दिष्ट 

३.१  प्रस्तावना 

३.२  ग्राहक द्दिष्ठा 

३.३  ग्राहक प्रद्दिबद्धिा 

३.४  साराांश 

३.५  स्वाध्याय 

३.६  सांदर्भ 

३.० उद्दिष्ट (OBJECTIVE) 

घटकाचा अभ्यास केल्यािांिर, द्दिद्यार्थी खालील गोष्टी बाबत सक्षम होिील: 

१.  द्दिपणि िािािरणाची सांकल्पिा समजूि घेणे. 

२.  अांिर्भि आद्दण बाह्य पयाभिरण द्दिशे्लषणािर चचाभ करण्यासाठी. 

३.  पयाभिरण स्कॅद्दिांर्च्या द्दिद्दिध द्दसद्धाांिाांिर चचाभ करण्यासाठी म्हणजेच पोर्भसभ फाइव्ह 

फोसभ, व्हीआरआयओ द्दिशे्लषण, पेस्र्ल द्दिशे्लषण. 

४.  ग्राहक मूल्य, ग्राहक सांबांध व्यिस्र्थापि आद्दण त्याद्वार ेग्राहक समाधािाची सांकल्पिा 

आद्दण महत्त्ि समजूि घेणे. 

५.  ग्राहक खरदेी ििभि आद्दण त्याची प्रद्दिया िपासण्यासाठी. 

३.१ प्रस्तावना (INTRODUCTION) 

प्रत्येक व्यिसाय सांस्र्थेचे यश हे ग्राहकाच्या समाधािािर अिलांबूि असिे. जेव्हाही एखादा 

व्यिसाय सरुू होणार असिो िेव्हा ग्राहक िेहमी आधी आद्दण िांिर िफा या घटका कडे 

अधिक लक्ष देतात. ग्राहकाांचे लक्ष िेधूि घेणारी एक महत्त्िाची बाब म्हणजे या स्पधाभत्मक 

बाजारपेठेि सिोत्तम आद्दण सिाभि अिकूुल उत्पादिे प्रदाि करणे. जर ग्राहकास समाधाि 

द्दमळाले, िर त्यासोबि ग्राहकाांची द्दिष्ठाही येईल हे द्दिद्दिि. 

आजच्या आधदु्दिक आद्दण स्पधाभत्मक बाजारपेठेि, ग्राहक हा बाजारपेठेचा राजा आहे, त्याला 

द्दर्किूि ठेिण्यासाठी, सांपूणभ परुिठादाराचे मूल्य इतर स्पधभकाांिी द्ददलेल्या कोणत्याही 

र्ोष्टीपेक्षा ग्राहकाांच्या मार्णी आद्दण आिश्यकिाांशी अद्दधक चाांर्ले जळुले पाद्दहजेि. ग्राहक 

संबि व्यवस्थापन (CRM) हे ग्राहकाांशी द्दिश्वासू संबंि धनर्ााण करण्यासाठी सिाभि कायभक्षम 
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मार्ाभिे त्याांच्याशी सांबांध द्दिमाभण करणे व सुधारणे यािर आधाररि आहे आद्दण ते एकद्दिष्ठ 

ग्राहक धनधर्ातीस फायदेशीर ठरते. 

ग्राहक सांबांध व्यिस्र्थापि हे ग्राहकाांच्या समाधािाशी आद्दण ग्राहकाांशी भक्कर् सांबांध द्दिमाभण 

करण्याशी सांबांद्दधि आहे. ग्राहक हेच व्यिसाय िाढिण्याि महत्त्िाची रू्द्दमका बजाििाि. 

म्हणूि, प्रत्येक सांस्र्थेसाठी त्याच्या ग्राहकाांशी चाांर्ले सांबांध असणे महत्िाचे आहे. जर ग्राहक 

आिांदी असिील, िर िे िमुची उत्पादिे आद्दण सेिा इिर लोकाांपयंि पोहोचििाि आद्दण जर 

िे खूश िसिील, िर ि ेिमुच्या उत्पादिाची आद्दण सेिाांची बाजाराि िकारात्मक प्रद्दिमा 

द्दिमाभण करिाि. यामळेुच छोर््या आद्दण मोठ्या सांस्र्था ग्राहक सांबांध व्यिस्र्थापि 

अांमलबजािणीकडे अद्दधक लक्ष देणे गरजेचे आहे. आजच्या आधदु्दिक सांस्र्थाांिा ग्राहक सांबांध 

व्यिस्र्थापिाचे महत्त्ि आद्दण ग्राहकाांची द्दिष्ठा याची जाणीि आहे, म्हणून ग्राहक सांबांध 

व्यिस्र्थापिाि प्रचांड िाढ होि आहे. 

आज, नव ग्राहक ियार करणे आद्दण द्दमळिणे खूप कठीण  आहे, िर पूिीचे आद्दण द्दिद्यमाि 

ग्राहक व्यिस्र्थाद्दपि करणे अद्दधक सोईसकर आहे. हे िास्िि ओळखून मोठ्या व्यिसायाांिी 

पररणामी ग्राहक द्दिष्ठा कायभिमाांचा अंगीकार केला आहे. ग्रहाक धनष्ठा कायाक्रर्ाचा र्ार् म्हणूि 

कॅश बॅक, िेद्दडर् बोिस पॉइांर््स, बाय-िि-रे्र् िि-फ्री, लकी बद्दक्षसे आद्दण इिर प्रोत्साहि 

द्ददले जाऊ शकिाि. काही सिुारणात्र्क तंते्र खालील प्रर्ाणे: 

१.  उत्पादि आद्दण सेिा हमी प्रदाि करणे 

२.  प्राप्य उद्दिष्टे व लके्ष  

३.  ग्राहकाांच्या समस्याांकडे लक्ष देणे आद्दण त्िररि प्रद्दिसाद देणे. 

४.  सिि ििीि उत्पादिे आद्दण सेिा द्दिकद्दसि करणे. 

५.  िमुच्या ग्राहकाांशी सकारात्मक दृष्टीकोि आद्दण सांबांध प्रस्र्थाद्दपि करणे 

ग्राहक सबंि धवपणन  ही ग्राहक द्दर्किूि ठेिण्याची र्रुुद्दकल्ली आहे. ग्राहक आिांदी असल्यास 

ग्राहक धारणा िाढेल. 

३.२ ग्राहक द्दिष्ठा (CUSTOMER LOYALTY)  

आज ग्राहकाांचे लक्ष िेधूि घेणारी एक महत्त्िाची बाब म्हणजे या स्पधाभत्मक बाजारपेठेि 

सिोत्तम आद्दण सिाभि अिकूुल उत्पादिे प्रदाि करणे. जर ग्राहकाचे समाधाि द्दमळाले, िर 

त्यासोबि ग्राहकाांची द्दिष्ठाही येईल हे द्दिद्दिि. 

ग्राहक समाधाि: 

यशस्िी व्यिसायासाठी ग्राहकाांचे समाधाि हे प्रर्खु साधिाांपैकी एक आहे. ग्राहकाांच्या 

समाधािाची व्याख्या कालाांिरािे चाांर्ल्या द्दकां िा सेिेसह एकूण खरदेी आद्दण िापराच्या 

अिरु्िािर आधाररि एकूण मूल्यमापि म्हणूि केली जािे. माकेद्दर्ांर्सह, ग्राहकाांचे समाधाि 

देखील सोबि येि ेयाचा अर्थभ कां पनयाांकडूि िस्िू आद्दण सेिा सोबतच कशा सदु्दिधा द्ददल्या 
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जाि आहेि याद्दिषयी ग्राहकाांच्या अपेक्षाांची पडिाळणी होिे. त्यामळेु ग्राहकाांिा आणखी 

समाधािी कसे बििायचे यािरील कृिीयोग्य माद्दहिी रखेाटन एक महत्त्िाचा धवषय आहे. 

ग्राहक द्दिष्ठा: 

व्याख्या: 

द्दफलीप कोर्लार यांच्या र्ते, ग्राहकाांची द्दिष्ठा म्हणजे ग्राहक एखाद्या वस्तू (ब्रडँशी) द्दिश्वासू 

असिो आद्दण िी द्दिष्ठा पनुहा पनुहा खरदेी आद्दण इिर सकारात्मक ििभिाद्वार ेव्यक्त करिो. 

ग्राहक द्दिष्ठा अशी पररर्ाद्दषि केली जाऊ शकि ेजो ग्राहक असा द्दिश्वास ठेििो की त ेखरदेी 

करत असलेल्या सांस्र्थाांचे उत्पादि/सेिा ऑफर हा त्याांचा सिोत्तम पयाभय आहे. ह ेत्याांचे वतान 

मूल्य प्रस्िाि जे काही असेल िे पूणभ करिे. जवे्हा जेव्हा खरदेीच्या द्दिणभयाचा सामिा करािा 

लार्िो िेव्हा ि ेिी ऑफर स्वीकारतात. 

ओलीवर (Oliver) (१९९९) याांिी "ग्राहक सांबांध आद्दण ििभि" या पसु्िकाांमध्ये "द्दिष्ठा" अशी 

व्याख्या केली आहे "पररद्दस्र्थिीजनय प्रर्ाि आद्दण द्दिपणि प्रयत्िाांमळेु बदल घडिूि 

आणण्याची क्षमिा असूिही र्द्दिष्याि पसांिीचे उत्पादि द्दकां िा सेिेची पुिबांधणी आद्दण 

पिुसंरक्षण करण्याची सखोल प्रद्दिबद्धिा होय. ग्राहकाांची द्दिष्ठा ही व्यक्ती सापेक्ष ितृ्ती आद्दण 

पिुसंरक्षण याांच्यािील सांबांधाांची िाकद म्हणूि पाद्दहली जािे. 

थोर्ास आधण टोब (Thomas and Tobe (२०१३) "द्दिष्ठा अद्दधक सोईसकर  आहे" यािर 

जोर देिे. ििीि ग्राहक द्दमळद्दिण्याचा खचभ हा द्दिद्यमाि ग्राहक द्दर्किूि ठेिण्यापेक्षा खूप जास्ि 

आहे. द्दिष्ठािाि ग्राहक इिराांिा िमुच्याकडूि खरदेी करण्यास प्रोत्साद्दहि करिील आद्दण इिर 

सेिा खरदेी करण्याचा त्याांचा द्दिचार बदलण्यापूिी पनु्हा द्दिचार करिील. ग्राहकाांची द्दिष्ठा 

अपघािािे प्राप्त होि िाही, िी सोद्दसंर् आद्दण द्दडझाइि द्दिणभयाांद्वार े ियार केली जािे. 

ग्राहकाांच्या धनष्ठा द्दडझाईि करण्यासाठी ग्राहक-कँर्डभ पध्दिी आिश्यक आहेि ज्या द्वार ेसेिा 

प्राप्तकत्याभची इच्छा आद्दण आिड ओळखली जाते. ग्राहकाांची द्दिष्ठा कालाांिरािे अिेक 

व्यिहाराांिर ियार केली जािे. 

सामानयि: द्दिष्ठा बिल साांद्दर्िले जािे, िमु्ही आद्दण िमुचे ग्राहक याांच्यािील एक सिि 

र्ािद्दिक िािेसांबांध, जो ग्राहक िमुच्याशी सांलग्ि होण्यास आद्दण िमुच्या प्रद्दिस्पध्यांच्या 

तलुनेत िमुच्याकडूि िारांिार खरदेी करण्यास द्दकिी इच्छुक आहे यािरूि तो स्ििःला प्रकर् 

करि असतो. 

३.२.१ ग्राहक द्दिष्ठचेी  महत्वाची  ध्येये आणि उद्दिष्ट े

ग्राहक द्दिषे्ठची सिाभि महत्िाची उद्दिष्टे खालीलप्रमाणे आहिे: 

 ग्राहक आधार वाढिे: हे सामानयि: कां पनयाांसाठी एक उद्दिष्ट असते ज्या र्ध्ये शेिर्ी 

र्खु वदृ्ी म्हणजे िमु्ही िमुच्या कायाक्रर्ार्ध्ये अद्दधकधिक ग्राहकांना र्ुांििूि ठेिू 

शकिा - ही सांर्ाव्य पोहोच आहे. प्रद्दिबद्धिा आद्दण आद्दर्थभक प्रर्ाि मोजण्यासाठी 

िमु्हाला इिर उद्दिष्टे जोडणे आिश्यक आहे. 
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 मंथि दर कमी करणे: मांर्थि हे धारणाच्या द्दिरुद्ध म्हणूि द्दिचार आहे. उच्च मांर्थि दर 

सूद्दचि करिो की िमुचा धनष्ठा कायाक्रर्ा त्याचे कायभ योग्यररत्या पार पाडण्यात 

अपयशी ठरले आहे. आदशभपणे, िमु्हाला िमुचा मांर्थि दर शक्य द्दििका कमी ठेिायचा 

आहे. हे करण्यासाठी, लोक िमुचा कायभिम का सोडि आहेि याची मखु्य कारणे 

ओळखणे आद्दण त्या समस्याांचे द्दिराकरण करणे आिश्यक आहे. 

 ग्राहक आजीवि मूल्य वृद्धी: ग्राहकाचे आजीिि मूल्य िाढिणे हे कोणत्याही 

व्यिसायासाठी, लॉयल्र्ी प्रोग्रामसह द्दकां िा त्याद्दशिाय िेहमीच एक उद्दिष्ट असले 

पाद्दहजे. शेिर्ी, द्दिद्यमाि ग्राहक ठेिण्यापेक्षा ििीि ग्राहक आकद्दषभि करण्यासाठी 

जास्ि खचभ येिो. आपण अद्दधक िारांिार खरदेी, मोठ्या खरदेी बास्केर् आकार आद्दण 

ई., काही करूि CLV िाढिू शकिा. उच्च CLV हा लॉयल्र्ी प्रोग्रामच्या मखु्य 

फायद्याांपैकी एक आहे, त्यामळेु ह े दीघभकालीि उद्दिष्ट आह े जे िमु्ही लक्षाि ठेिले 

पाद्दहजे. 

 ग्राहकांचे समाधाि सुधारणे: िमु्ही NPS (िेर् प्रमोर्र स्कोअर) द्दकां िा ग्राहक 

फीडबॅक सिेक्षणाांसारख्या ग्राहक अिरु्ि मेद्दिक्स लारू् करूि ग्राहक समाधानाचे 

र्ोजर्ाप शकिा. ह ेउद्दिष्ट महत्त्िाचे आहे कारण िे ििभिाचे प्रमखु सूचक आहे. लोक 

िमुच्या लॉयल्र्ी प्रोग्रामिर समाधािी असल्यास, िे सद्दिय राहण्याची आद्दण इिराांिा 

त्याची द्दशफारस करण्याची अद्दधक शक्यिा असिे 

 ग्राहक खरदेी रहदारी द्दकंवा वारवंारता वाढवणे: एक सामानय रै्रसमज असा आहे 

की आधथाक व्यिहार आद्दण रूपाांिरणे ही एकमेि उद्दिष्टे आहिे. हे ग्राहकाांच्या द्दिषे्ठ 

बाबत योग्य ठरत िाही. इिर उद्दिष्ट े साध्य होण्याआधी अिेकदा िमु्हाला ग्राहक 

रहदारी आद्दण िारांिारिा िाढिणे आिश्यक असिे. सार्न्यपणे स्पिाक त्यांचा 

कायभिम अद्दधक दृश्यमाि करण्यासाठी व रोमाांचक जाद्दहरािी शेअर करण्यासाठी ते 

सोशल मीद्दडया आद्दण ग्राहक संबि व्यवस्थापन (CRM) साकल्याने वापर करतात. 

ज्यार्ळेु त्यांना ऑिलाइि िॅद्दफक द्दकां िा इि-स्र्ोअर फुर्फॉलमध्ये िाढ धदसली आहे, 

जी त्यांच्या ग्राहक िळ रषेा धनधर्ाती कररता चाांर्ली बािमी होती. 

 वाढीव ग्राहक प्रद्दतबद्धता: प्रद्दिबद्धिा म्हणजे िमुच्या कायाक्रर्ामध्ये लोक द्दकिी 

सद्दिय आद्दण सहर्ार्ी आहेि. िे द्दजिके अद्दधक व्यस्ि असिील, द्दििके अद्दधक 

मूल्य त्याांिा द्दमळेल आद्दण दीघभकाळाि ि ेसद्दिय आद्दण द्दिष्ठािाि राहण्याची शक्यिा 

जास्ि आहे. ग्राहक प्रद्दिबद्धिा िाढिण्याचे काही िेर्िेर्ळे मार्भ आहेि, जसे की अद्दधक 

िैयद्दक्तकृि बद्दक्षसे ऑफर करणे, लॉयल्र्ी अिरु्िाचा खेळ खेळणे द्दकां िा लद्दययि 

सांप्रेषणे पाठिणे. 

 ॲम्बेसेडरद्दशप कररता प्रोत्साहि: िमु्ही िमुच्या सदस्याांमध्ये ब्रडँ ॲम्बेसेडरद्दशप 

कशी द्दिमाभण करू शकिा याचा द्दिचार करणे िेहमीच चाांर्ले असि.े िमु्ही िमुच्या 

ग्राहकाांिा र्ुण, धवधशष्ट फीत द्दकां िा रफेरल कोड शेअर करण्यासाठी, पिुरािलोकि  

करण्यासाठी द्दकां िा िमुच्या सोशल पोस्र्ला लाईक/शेअर करण्यासाठी सूर् देऊि 

प्रोत्साहि देऊ शकिा. शेिर्ी, वड-ऑफ-माउर्थ (ऑिलाइि आद्दण ऑफलाइि 

दोनही) हे उपलब्ध सिाभि शद्दक्तशाली द्दिपणि साधिाांपैकी एक आहे, व जेव्हा ि े

https://m-wise.eu/news/20-loyalty-program-benefits/
https://m-wise.eu/news/20-loyalty-program-benefits/
https://m-wise.eu/loyalty-services/customer-engagement/
https://m-wise.eu/loyalty-cloud/rewards/
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द्दिश्वसिीय स्त्रोिाकडूि येिे, िेव्हा िे िमुच्या लॉयल्र्ी प्रोग्रामसाठी अद्दिश्वसिीयपणे 

प्रर्ािी असू शकिे. 

 वाढीव द्दवक्रीस प्रोस्ताहन: िाढीि द्दििी ही अद्दिररक्त द्दििी आहे जी िमु्ही िमुच्या 

लॉयल्र्ी कायाक्रर्ाद्दशिाय व्यतु्पनि करू शकला नसता. दसुऱ्या शब्दाांि, हा अद्दिररक्त 

महसूल आहे जो िमुच्या लॉयल्र्ी कायाक्रर् द्दसद्ध करण्याि मदि करू शकिो. िमुच्या 

द्दिद्यमाि सदस्य बेसमधूि िाढीि द्दििी व्यतु्पनि करण्यासाठी, िमु्ही त्याांिा असे काही 

ऑफर करणे आिश्यक आह ेज ेि ेइिरत्र कुठेही द्दमळिू शकि िाहीि. हे अिनय सौदे, 

ििीि उत्पादिे/सेिाांिर लिकर प्रिेश, द्दकां िा केिळ सदस्य-द्दििी असू शकिाि. 

 बास्केटचा सरासरी आकार आद्दण खचच वाढवणे: खरदेीची ििभणूक बदलणे कठीण 

होऊ शकिे. म्हणूिच एखाद्यास ििीि उत्पादि पूणभपणे द्दिकि घेण्याऐिजी 

त्याच्याकडूि अद्दधक खरदेी करून घेणे सोपे असिे. दसुऱ्या शब्दाांि: वस्तू च्या 

द्दकमिीसाठी अधिक ऑफर करणे या पेक्षा सहसा ग्राहकािे यापूिी कधीही खरदेी 

केलेले िाद्दिनयपूणभ उत्पादि िॉस-सेद्दलांर् द्दकां िा अप-सेद्दलांर्पेक्षा सोपे असिे. ह ेउद्दिष्ट 

चालद्दिणे हे मखु्यिः सोयी आद्दण खरदेी सलुर्िेबिल आहे. 

 कमी मूल्याच्या ग्राहकाचे उच्च मूल्याच्या ग्राहकाकडे स्थलांतर: िमु्ही िमुच्या 

कमी-मूल्याच्या ग्राहकाांिा उच्च-मूल्याच्या ग्राहकाांमध्ये शे्रणीसधुाररि करण्याचे ध्येय 

ठेिािे, कारण याचा िमुच्या ग्राहक िळािर सकारात्मक पररणाम होईल. उच्च-

मूल्यािाररत ग्राहक आपल्या व्यिसायासाठी धकती र्हत्वाचा आहे हे पररर्ाद्दषि करणे 

आपल्यािर अिलांबूि आहे.   

३.२.२ ग्राहक द्दिष्ठा द्दवकासासाठी धोरणे 

द्दफलीप कोर्लर, याांिी ग्राहक द्दिष्ठा द्दिमाभण करण्यासाठी अिेक धोरणे द्दिकद्दसि केली आहेि, 

ज्याि खालील र्ोष्टींचा समािेश आहे : ििीि ग्राहकाांपेक्षा द्दिष्ठािाि ग्राहक अद्दधक मौल्यिाि 

आहेि आद्दण द्दिद्यमाि ग्राहक द्दर्किूि ठेिणे ििीि द्दमळिण्यापेक्षा स्िस्ि आहे. द्दफलीप 

कोर्लर याांिी याचे पररमाण ठळकपणे माांडले आहे: ििीि ग्राहक आकद्दषभि करण्यापेक्षा 

धवद्यर्ान ग्राहक द्दर्किूि ठेिण्याची द्दकां मि ५ पर् कमी आहे. 

मर् कोणत्या कां पनयाांिा हे अद्दधकार द्दमळि आहेि? त्याांच्या ररवॉडच आद्दण लॉयल्टी 

प्रोग्राममध्ये कोण िावीन्य दाखवत आह े आद्दण ग्राहकाांिा पनुहा व्यिसायासाठी राांरे्ि 

ठेिण्यासाठी सिाभि ग्राहक-अिुकूल कल्पिा कोण घेऊि येि आहे हे िपासण्याची हीच िेळ 

आहे . 

ग्राहक द्दिष्ठसेाठी ५ धोरणे द्दवकद्दसत केली आहते: 

द्दफद्दलप कोर्लर आद्दण समुारिाि याांिी द्दिकद्दसि केलेल्या ग्राहक द्दिष्ठा धोरणे, ग्राहक द्दिष्ठा 

बिल साांद्दर्िल ेकी, ग्राहकाांची पूनहा सदस्यिा घेण्याची द्दकां िा र्द्दिष्याि साित्यािे पसांिीचे 

उत्पादि द्दकां िा सेिा पनुहा खरदेी करण्याची खरोखरच मजबूि िचिबद्धिा होिी. िरीही, 

पररद्दस्र्थिी आद्दण द्दिपणि प्रयत्िाांमधील प्रर्ािामळेु ििभि बदलण्याची क्षमिा आहे. आधदु्दिक 

द्दिपणिामध्ये ग्राहकाांची द्दिष्ठा हे मखु्य उद्दिष्टाांपैकी एक आहे. कारण द्दिषे्ठिे, एखाद्या द्दिद्दशष्ट 
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कालािधीि अद्दस्ित्िाि असलेल्या परस्पर सांबांधािूि कां पिीला दीघभकालीि लार् द्दमळिील 

अशी अपेक्षा आहे. 

१.  स्टारबक्स: 

कल्पिा: स्र्ारबक्स ररिॉड्भस कायभिम प्रत्येक खरदेीसोबि मोफि पेये आद्दण 

खाद्यपदार्थभ देऊि ग्राहकाांिा प्रोस्ताधहत करत असते. 

ह ेकसे कायच करते: लॉयल्र्ी पॉइांर््स द्दमळिण्यासाठी (द्दकां िा, स्र्ारबक्सच्या बाबिीि, 

लॉयल्र्ी स्र्ासभ), ग्राहकाांिा स्र्ारबक्स ॲप िापरूि ऑडभर करणे द्दकां िा पैसे देणे 

आिश्यक आहे. ि ेिांिर ि ेिार ेमोफि पेये, खाद्यपदार्थभ आद्दण अर्दी Starbucks 

व्यापारी माल द्दमळिण्यासाठी ररडीम करू शकिाि. 

२.  मास्टरकाडच: 

कल्पिा: मास्र्रकाडभ ग्राहकाांची द्दिष्ठा िाढद्दिण्यासाठी सलुर् आद्दण प्रिेशयोग्य पेमेंर् 

पयाभय ऑफर करिे. 

ह ेकसे कायच करते: त्याांच्याकडे मास्र्र पास, द्दडद्दजर्ल िॉलेर् सेिा सारखे प्रोग्राम 

आहेि, ज े त्याांच्या ग्राहकाांिा सोप्या पद्तीने एकाच पेमेंर् द्दसस्र्मची सोय आद्दण 

सरुद्दक्षििा देिाि. 

३.  बेि आद्दण जेरी: 

कल्पिा: सिलिींसारख्या पुरस्काराांबरोबरच बेि अडँ जेरी अद्दद्विीय फ्लेिसभसह 

सामाद्दजक नयायाचे समर्थभि करिाि, उदा, जार्द्दिक हिामाि चळिळीसाठी - सेव्ह 

अिर स्िल्डभ. 

ह ेकसे कायच करते: बेि अडँ जेरीच्या ररिॉडभ प्रोग्रामसह, ग्राहकाांिा प्रत्येक खरदेीिर 

१०% सूर् आद्दण फ्री कोि आद्दण इिसाइडर स्कूप सारखे अद्दिररक्त फायदे द्दमळू 

शकिाि. िसेच, िे पयाभिरण, सामाद्दजक कायभिम, प्राणी कल्याण आद्दण इिर 

कारणाांिा समर्थभि देणाऱ्या धमाभदाय सांस्र्थाांिा दाि करिाि. 

४.  नॉर्थ फेस : 

कल्पिा: िॉर्थभ फेस ग्राहक द्दिष्ठा योजिा उत्कृष्ट िैयद्दक्तकरण ऑफर करिे. 

ह ेकसे कायच करते: ग्राहक खरदेी करूि, िॉर्थभ फेस इव्हेंर्मध्ये उपद्दस्र्थि राहूि, ब्रडँचे 

ॲप डाउिलोड करूि, स्र्ोअरमध्ये पनुहा िापरिा येणारी बॅर् िापरूि द्दकां िा काही 

द्दिद्दशष्ट द्दठकाणी चेक इि करूि पॉइांर् द्दमळिू शकिाि. 

५.  बॉडी शॉप: 

कल्पिा: बॉडी शॉपमध्ये एक उत्कृष्ट एकद्दत्रि कायभिम आह ेजो ग्राहकाांिा त्याांच्या 

खरदेीिूि द्दमळालेले परुस्कार ब्रडँच्या अिेक र्ार्ीदार धमाभदाय सांस्र्थाांिा दाि करू 

देिो. 
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ह ेकसे कायच करते: हे केिळ द्दििडलेल्या धमाभदाय सांस्र्थाांिाच मदि करि िाही, िर 

कां पिीच्या ब्रडँची सामाद्दजक जाणीि म्हणूि प्रद्दिमा भक्कर् करण्यास देखील मदि 

करिे. 

आपल्या द्दिष्ठावाि ग्राहकांसह वैयद्दिक बिवा! 

ग्राहक द्दिष्ठा प्रद्दिबद्धिाशी धनगडीत आहे; ग्राहक सांबांध द्दिमाभण करण्याि मदि करण्यासाठी, 

मखु्य म्हणजे प्रत्येक सांिाद िैयद्दक्तक आद्दण मौल्यिाि बििणे म्हत्वाचे. 

याबिल काही मार्भ आहिे, परांि ुएक र्ोष्ट र्ांर्ीर पणे लक्ष्यात घेणे र्हत्वाचे आहे: सामान्य 

उत्पादि द्दकंवा सवेेपेक्षा काहीतरी अद्दधक प्रस्ताणवत करिे. 

िमुच्या ग्राहकाांिा द्दिशेष िारू् द्या; िे त्यास पात्र आहेि. िांिर पिुराितृ्ती व्यिसायाचे बक्षीस 

त्यांना द्दमळवू द्या. 

३.२.३ ग्राहकांची द्दिष्ठा बदलण्यात सोशल मीद्दडयाची भूद्दमका: 

सोशल मीद्दडया ग्राहकाांच्या ब्रडँबिलच्या धारणाांिर प्रर्ाि र्ाकूि आद्दण ब्रडँ समदुाय ियार 

करूि ग्राहकाांची द्दिष्ठा बदलण्याि महत्त्िाची रू्द्दमका बजाििे. सोशल मीद्दडयािर्ुळे 

व्यिसायाने त्याांच्या ग्राहकाांशी सांिाद साधण्याचा मार्भ बदलला आहे. सोशल मीद्दडया 

प्लॅर्फॉमभच्या िाढीसह, व्यिसायाांिा मोठ्या प्रेक्षक वगाा पयंि प्रिेश द्दमळिो ज्या द्वार े  ि े

ग्राहकांशी व्यस्ि राह ूशकिाि, त्याांच्याशी सांिाद साधू शकिाि आद्दण नव बाजारपेठ धनर्ााण 

करू शकिाि. सोशल मीद्दडया प्लॅर्फॉमभ व्यिसायाांिा त्याांच्या लद्दययि प्रेक्षकाांशी किेक्र् 

होण्याची आद्दण ब्रडँ जार्रूकिा, द्दिष्ठा आद्दण द्दिश्वास द्दिमाभण करण्याची सांधी देिाि. व्यिसाय 

आद्दण सांस्र्थाांसाठी ब्रदँ्दडांर्मध्ये सोशल मीद्दडया महत्त्िपूणभ आद्दण बहुआयामी रू्द्दमका बजाििे. 

हे र्हत्वाचे आहे की ब्रदँ्दडांर्साठी अिेक प्रमखु घर्काांद्वार ेपररचालन करणे जसे - 

१. वाढीव ब्रँड दृश्यमािता: सोशल मीद्दडया प्लॅर्फॉमभ ब्रड्ँसिा त्याांची उत्पादिे, सेिा 

आद्दण मूल्ये प्रदद्दशभि करण्यासाठी जार्द्दिक स्िर प्रदाि करिाि. सामग्री ियार करूि 

आद्दण सामाद्दयक करूि, व्यिसाय मोठ्या आद्दण िैद्दिध्यपूणभ प्रेक्षकाांपयंि पोहोचू 

शकिाि. ही िद्दधभि दृश्यमाििा ब्रडँ ओळख आद्दण जार्रूकिा द्दिमाभण करण्याि 

महत्त्िाची आहे. 

२. पे्रक्षकांशी थेट सलंग्िता: सोशल मीद्दडया व्यिसायाांिा त्याांच्या प्रेक्षकाांशी र्थेर् सांिाद 

साधण्यास सक्षम करिे. ि े द्दर्प्पण्याांिा प्रद्दिसाद देऊ शकिाि, प्रश्ाांची उत्तर ेदेऊ 

शकिाि आद्दण ररअल-र्ाइम सांर्ाषणाांमध्ये व्यस्ि राहू शकिाि. ही र्थेर् प्रद्दिबद्धिा 

ब्रडँचे माििीकरण करिे आद्दण ग्राहकाांशी सांबांध आद्दण द्दिश्वासाची र्ाििा िाढििे. 

३.  सामग्री आद्दण कर्नक द्दिद्दमचती: पोस्र्, द्दव्हद्दडओ, कर्था आद्दण प्रद्दिमा यासारख्या 

द्दिद्दिध सामग्री स्िरूपाद्वार,े सोशल मीद्दडया ब्रड्ँसिा त्याांची कर्था साांर्ण्याची आद्दण 

त्याांचा सांदेश पोहोचद्दिण्याची परिािर्ी देिो. ब्रडँची ओळख, मूल्ये आद्दण व्यद्दक्तमत्त्ि 

घडिण्यासाठी हा कर्थाकर्थि पैलू आिश्यक आहे. 
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४.  समुदाय बांधिी: सोशल मीद्दडया व्यिसायाांिा त्याांच्या ब्रडँर्ोििी समदुाय ियार 

करण्यासाठी एक व्यासपीठ प्रदाि करिो. त्याांच्या उत्पादिाांिा द्दकां िा सेिाांिा समद्दपभि 

र्र्, मांच द्दकां िा पषेृ्ठ ियार करूि, ब्रडँ समद्दिचारी व्यक्तींिा त्याांचे अिरु्ि जोडण्यासाठी 

आद्दण सामाद्दयक करण्यासाठी प्रोत्साद्दहि करू शकिाि. समदुायाची ही र्ाििा ब्रडँ 

द्दिष्ठा िाढििे. 

५.  फीडबॅक आद्दण माकेट इिसाइट्स: सोशल मीद्दडया व्यिसायाांसाठी ग्राहकाांकडूि 

अद्दर्प्राय प्राप्त करण्यासाठी एक अमूल्य चॅिेल ऑफर करिो. द्दर्प्पण्या, पिुरािलोकिे 

आद्दण र्थेर् सांदेशाांचे द्दिरीक्षण करूि, ब्रडँ ग्राहकाांच्या प्राधानये, िेदिा द्दबांदू आद्दण 

अपेक्षाांबिल अांिदृभष्टी प्राप्त करू शकिाि. ही माद्दहिी उत्पादि द्दिकास आद्दण सेिा 

सधुारणा सूद्दचि करू शकिे. 

६.  व्हायरल माकेद्दटंग: प्रेक्षकाांिा प्रद्दिध्िद्दिि करणारी सामग्री सोशल मीद्दडयािर 

व्हायरल होण्याची क्षमिा आहे. जेव्हा िापरकि े ब्रडेँड सामग्री सामाद्दयक करिाि 

आद्दण त्याि व्यस्ि असिाि, िेव्हा िे पारांपाररक द्दिपणि पद्धिींपेक्षा खूप मोठ्या 

प्रेक्षकाांपयंि पोहोचू शकिे. व्हायरल मोद्दहमेमळेु ब्रडँ एक्सपोजरमध्ये लक्षणीय िाढ 

होऊ शकिे. 

७.  वैयद्दिकरण आद्दण लक्ष्यीकरण: सोशल मीद्दडया प्लॅर्फॉमभ िापरकत्यांचा अरू्ल्य 

असा धवदा र्ोळा करिाि, ज्यामळेु व्यिसायाांिा त्याांचे द्दिपणि प्रयत्ि अद्दधक 

अचूकपणे लद्दययि करिा येिाि. ब्रडँ िैयद्दक्तकृि सामग्री आद्दण जाद्दहरािी ियार करू 

शकिाि जे द्दिद्दशष्ट लोकसांख्याशास्त्र, स्िारस्ये आद्दण ििभि पूणभ करु शकतील. 

८.  ब्रँड द्दिष्ठा आद्दण समथचि: सोशल मीद्दडयािर ग्राहकाांशी र्ुांिल्यािे ब्रडँची द्दिष्ठा िाढू 

शकिे. समाधािी ग्राहक अिेकदा ब्रडँचे प्रोस्ताहक बििाि, त्याांचे सकारात्मक 

अिरु्ि आद्दण द्दशफारसी त्याांच्या स्ििःच्या िेर्िकभ सह शेअर करिाि. ब्रदँ्दडांर्साठी हे 

व्यधिगत समर्थभि शद्दक्तशाली ठरते. 

९.  णवदा आद्दण द्दवशे्लषण: सोशल मीद्दडया प्लॅर्फॉमभ भक्कर् धवदा आद्दण द्दिशे्लषण साधिे 

प्रदाि करिाि. ब्रडँ प्रद्दिबद्धिा दर, प्रेक्षक लोकसांख्याशास्त्र आद्दण रूपाांिरण दर 

यासारख्या प्रमखु मेद्दिक्सचा मार्ोिा घेऊ शकिाि. हा डेर्ा-चाद्दलि दृष्टीकोि द्दिपणि 

आद्दण ब्रदँ्दडांर् धोरणाांमध्ये सिि सधुारणा करण्यास अिमुिी देिो. 

१०.  स्पधाचत्मक फायदा: सोशल मीद्दडयाचा प्रर्ािीपणे िापर करणार े ब्रडँ अिेकदा 

स्पधाभत्मक पढुाकार द्दमळििाि. िे बाजारािील िेंडशी जळुिूि घेऊ शकिाि, 

प्रेक्षकाांशी जलद र्ुांिू शकिाि आद्दण मजबूि सांबांध द्दिमाभण करू शकिाि, शेिर्ी 

प्रद्दिस्पध्यांपासूि स्ििःला िेर्ळे करू शकिाि. 

शेिर्ी, सोशल मीद्दडया हे ब्रदँ्दडांर्साठी महत्त्िाचे आहे कारण िे व्यिसायाांिा त्याांच्या लद्दययि 

प्रेक्षकाांपयंि पोहोचण्यासाठी आद्दण त्याांच्याशी किेक्र् होण्यासाठी डायिॅद्दमक आद्दण 

परस्परसांिादी व्यासपीठ देिे. सोशल मीद्दडयाच्या सामर्थयाभचा िापर करूि, ब्रडँ मजबूि सांबांध 

द्दिमाभण करू शकिाि, त्याांची प्रद्दिष्ठा िाढिू शकिाि आद्दण शेिर्ी, त्याांचे ब्रदँ्दडांर् लयय साध्य 

करू शकिाि. 
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३.२.४ जिसपंकच  धोरणे 

जिसांपकभ  धोरणे मीद्दडया कव्हरजे, इव्हेंर् आद्दण ऑिलाइि उपद्दस्र्थिीद्वार ेिमुच्या ब्रडँची 

दृश्यमाििा िाढििाि, िमुच्या लद्दययि प्रेक्षकाांिा िमु्ही कोण आहाि हे सदु्दिद्दिि करूि, 

प्रेक्षक प्रद्दिबद्धिा: एक आकषभक PR योजिा िमु्हाला िमुच्या श्रोत्याांशी सखोल गुंतणूक, 

कां पिीची द्दिष्ठा आद्दण समर्थभि िाढिण्यास सक्षम करिे. 

१. जिसपंकच  महत्त्वाचे का? 

जिसांपकभ  धोरण असणे महत्त्िाचे आहे कारण िे व्यिसायाांिा मजबूि सािभजद्दिक प्रद्दिष्ठा 

राखण्यास मदि करिे आद्दण आपल्या एकूण द्दिपणि धोरणास चालिा देिे. 

चाांर्ली जिसांपकभ  रणिीिी का महत्त्िाची आहे याची मखु्य कारणे येर्थे आहेि: 

 

 प्रद्दतष्ठा व्यवस्थापि (Reputation Management) : एक मजबूि PR धोरण 

सािभजद्दिक, र्ार्धारक आद्दण ग्राहकाांच्या िजरिे िमुच्या ब्रडँची सकारात्मक प्रद्दिष्ठा 

द्दिमाभण करण्याि आद्दण राखण्याि मदि करिे. 

 सकंट कमी करणे (Crisis Mitigation): चाांर्ल्या प्रकार े ियार केलेल्या PR 

धोरणासह, िमु्ही िमुच्या ब्रडँच्या प्रद्दिमेचे सांर्ाव्य िकुसाि कमी करूि, सांकरे् 

प्रर्ािीपणे व्यिस्र्थाद्दपि आद्दण िेद्दव्हरे्र् करू शकिा.  

 ब्रँड जागरूकता (Brand Awareness): जिसांपकभ  धोरणे मीद्दडया कव्हरजे, इव्हेंर् 

आद्दण ऑिलाइि उपद्दस्र्थिीद्वार े िमुच्या लद्दययि प्रेक्षकाांिा िमु्ही कोण आहाि ह े

सदु्दिद्दिि करूि ब्रडँची दृश्यमाििा िाढििाि. 

 पे्रक्षक प्रद्दतबद्धता (Audience Engagement): एक आकषभक जनता संपका  

योजिा िमु्हाला िमुच्या प्रेक्षकाांशी सखोल, कां पिीची द्दिष्ठा आद्दण समर्थभि िाढिण्यास 

सक्षम करिे. 

 माध्यमांशी सबंंध (Media Relations): सदु्दिचाररि जिसांपकभ  रणिीिी िमु्हाला 

पत्रकार आद्दण मीद्दडया आउर्लेर््स याांच्याशी सांबांध प्रस्र्थाद्दपि करण्याि आद्दण 

जोपासण्याि मदि करिाि, ज्यामळेु सकारात्मक कव्हरजे आद्दण अचूक ररपोद्दरं्र् 

होिे.  
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 प्रभाव आद्दण अद्दधकार (Influence and Authority): द्दिचार िेितृ्ि लेख, 

िज्ाांची मिे आद्दण सांशोधि शेअररांर् या द्वार ेजनता संपका  िमुच्या उद्योर् प्राद्दधकरणास 

र्हत्व आद्दण प्रर्ािकारक म्हणूि स्र्थाि धर्ळून देते. 

 द्दवश्वासाहचता आद्दण पत (Credibility and Trust) : एक साित्यपूणभ PR दृष्टीकोि 

द्दिश्वासाहभिा द्दिमाभण करिो, पत द्दिमाभण करिो आद्दण र्ार्धारकाांिा खात्री देिो की 

िमुचा व्यिसाय द्दिश्वसिीय आद्दण प्रामाद्दणक आहे. 

 धोरिात्मक सपें्रषि (Strategic Messaging) : जिसांपकभ  धोरणे हे सदु्दिद्दिि 

करिाि की िमुचे प्रमखु सांदेश द्दिद्दिध सोशल मीद्दडया चॅिेलिर स्पष्टपणे आद्दण 

साित्यािे सांप्रेद्दषि केले जािाि, ज्यामळेु िमुची ब्रडँ ओळख अद्दधक मजबूि होि.े 

 भागीदारी आद्दण सहयोग (Partnerships and Collaborations) : एक प्रर्ािी 

जनता संपका  योजिा र्ार्ीदार, सहयोर्ी आद्दण सोशल मीद्दडया व्यद्दक्तमत्त्िाांिा 

आकद्दषभि करू शकि ेज्याांिा िमुच्या प्रद्दिद्दष्ठि ब्रडँशी जोडायचे आहे. 

 टॅलेंट ॲटॅ्रक्शि (Talent Attraction) : जनता संपका  मोद्दहमेिील एक सकारात्मक 

सािभजद्दिक प्रद्दिमा िमुची कां पिी िमुच्या उद्योर्ािील उच्च प्रद्दिरे्साठी एक आकषभक 

र्ांिव्य बििू शकिे.  

 बाजापेठ णवणिन्नीकरि (Market Differentiation) : चाांर्ल्या प्रकार ेअांमलाि 

आणलेली पीआर योजिा िमुची अिनय मूल्ये आद्दण ऑफर हायलाइर् करूि िमुचा 

व्यिसाय स्पधभकाांपासूि िेर्ळे होण्यास मदि करिे. 

 व्यवसाय वाढ (Business Growth) : सकारात्मक जनता संपका  पररणाम, जसे 

की िाढलेली दृश्यमाििा, द्दिश्वास आद्दण ग्राहकाांची द्दिष्ठा, एकूण व्यिसाय िाढ आद्दण 

यशासाठी योर्दाि देिाि.  

२. सवोत्तम जिसपंकच  धोरणे : 

चाांर्ली रचिा केलेली जनता संपका   व्यिस्र्थापि धोरण िमुच्या ब्रडँच्या कर्थिाला आकार 

देिे, अर्थभपूणभ मीद्दडया किेक्शनस िाढििे आद्दण िमुच्या एकूण व्यािसाद्दयक उद्दिष्टाांमध्ये 

योर्दाि देिे. 
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१.  स्पष्ट सपें्रषण धोरण द्दवकद्दसत करा: सांप्रेषण धोरण मार्भदशभक होकायांत्र म्हणूि काम 

करिे जे प्रर्ािी आद्दण अर्थभपूणभ पररणाम साध्य करण्यासाठी आपल्या PR धोरणाला 

द्दिदेद्दशि करिे. िमुची उद्दिष्टे पररर्ाद्दषि करूि प्रारांर् करा—व्यिसाय जार्रूकिा 

िाढिणे, ििीि उत्पादि लाचँ करणे द्दकां िा द्दिद्दशष्ट समस्येचे द्दिराकरण करणे. पढेु, 

िमुचे लद्दययि ग्राहक ओळखा आद्दण त्याांची लोकसांख्या, प्राधानये आद्दण िेदिा द्दबांदू 

समजूि घ्या. हे ज्ाि िमु्हाला िमुचे सांदेश त्याांच्याशी प्रर्ािीपणे प्रद्दिध्िद्दिि होण्यास 

मदि करले. 

२.  दजेदार पे्रस साद्दहत्य तयार करा: उच्च दजाभचे प्रेस साद्दहत्य ियार करणे ही एक PR 

यकु्ती आहे जी मीद्दडयाचे लक्ष िेधूि घेण्यासाठी आिश्यक आहे. िमुची प्रेस रीद्दलझ 

स-ुसांरद्दचि, सांद्दक्षप्त आद्दण सिभ सांबांद्दधि माद्दहिी समाद्दिष्ट केली पाद्दहजे जेणेकरूि 

िमु्हाला मीद्दडया दखल प्राप्त करण्याि मदि होईल. 

३.  पत्रकारांशी सबंंध द्दिमाचण करा: मीद्दडया कव्हरजे सरुद्दक्षि करण्यासाठी मीद्दडया 

पत्रकाराांशी सांबांध द्दिकद्दसि करणे महत्िाचे आहे. िमुच्या उद्योर्ाशी सांबांद्दधि द्दिषय 

कव्हर करणाऱ्या मीद्दडया पत्रकाराांिर सांशोधि करूि सरुुिाि करा. पत्रकाराांशी सांपकभ  

साधण्यासाठी िमु्ही HARO सारख्या प्लॅर्फॉमभचा िापर करू शकिा. 

४.  ऑिलाइि उपद्दस्थती स्थाद्दपत करा: मजबूि ऑिलाइि उपद्दस्र्थिी राखणे हा 

यशस्िी जिसांपकभ  धोरणाांचा एक महत्त्िाचा घर्क आहे. समुार े ९० % व्यिसाय 

सहमि आहिे की ज्या कां पनया सोशल मीद्दडया प्रमोशिमध्ये र्ुांििणूक करि िाहीि 

त्या मारे् राहिाि. म्हणूि, फेसबकु, इांस्र्ाग्राम, र््द्दिर्र, द्दलांक्डइि, द्दपांर्रसे्र् आद्दण 

इिर प्लॅर्फॉमभ सारख्या शीषभ सोशल चॅिेलिर सोशल मीद्दडया प्रोफाइल ियार करणे 

महत्िाचे आहे. 

५.  पत्रकार पररषदा आद्दण कायचक्रम आयोद्दजत करा: पत्रकार पररषद आद्दण कायभिम 

महत्त्िपूणभ घोषणा सामाद्दयक करण्यासाठी आद्दण मीद्दडयाशी सांलग्ि होण्यासाठी 

https://www.helpareporter.com/?roistat_visit=1565716
https://sproutsocial.com/insights/data/harris-insights-report/?roistat_visit=1565716
https://sproutsocial.com/insights/data/harris-insights-report/?roistat_visit=1565716
https://sproutsocial.com/insights/data/harris-insights-report/?roistat_visit=1565716
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व्यासपीठ प्रदाि करिाि. हे इव्हेंर् मीद्दडयाचे लक्ष िेधूि घेिाि आद्दण िमु्हाला िमुचे 

सांदेश र्थेर् पोहोचिण्याची परिािर्ी देिाि, ज्यामळेु िमुच्या जिसांपकभ  मोद्दहमेचा 

द्दिस्िार होिो . 

६.  प्रभाव पाडणार:े प्रर्ािकाांसह सहयोर् केल्यािे िमुची व्यिसायाची पोहोच 

लक्षणीयरीत्या िाढू शकिे. िमुच्या उद्योर्ािील प्रर्ािशाली सोशल मीद्दडया व्यद्दक्तमत्त्िे 

ओळखा जी िमुच्या कां पिीच्या मूल्याांशी जळुिाि. 

 समर्थभि, पिुरािलोकिे द्दकां िा सांयकु्त सामग्री द्दिद्दमभिीसाठी त्याांच्यासोबि र्ार्ीदारी 

करा. िमुच्या कां पिीची द्दिश्वासाहभिा आद्दण दृश्यमाििा िाढिूि, प्रर्ाद्दिि करणारे 

िमु्हाला त्याांच्या स्र्थाद्दपि प्रेक्षकाांमध्ये रॅ्प करण्याि मदि करू शकिाि. 

७.  तज्ांची मते आद्दण सशंोधि प्रदाि करा: िमुच्या व्यिसायाला उद्योर् प्राद्दधकरण 

म्हणूि स्र्थाि देणे ही एक शद्दक्तशाली PR धोरण आहे. 

 िमुच्या के्षत्राशी सांबांद्दधि द्दिषयाांिर लेख, सांशोधि द्दिष्कषभ आद्दण िज्ाांची मिे प्रकाद्दशि 

करा. िसेच, साित्य राखण्यासाठी द्दियद्दमि सामग्री प्रकाशि िेळापत्रक स्र्थाद्दपि करा. 

मर् िे साप्ताद्दहक, द्दद्व-साप्ताद्दहक द्दकां िा माद्दसक असो, एक ससुांर्ि कल्पना िमु्हाला 

िमुच्या क्लायांर् आद्दण उद्योर् समियस्काांच्या रडारिर राहण्यास मदि करिे. 

८.  दीर्चकालीि ग्राहक आद्दण भागीदार सबंंध तयार करा: आपल्या कां पिीची प्रद्दिष्ठा 

द्दर्किूि ठेिण्यासाठी ग्राहक आद्दण र्ार्ीदाराांसोबि दीघभकालीि समदुाय सांबांध 

जोपासणे आिश्यक आहे.  ग्राहक सहर्त असल्यास व सकारात्मक अिरु्ि 

असल्यास त्याांिा पनुहा खरदेी करण्यास प्रोत्साद्दहि करिो.  

९.  अद्दधकृत द्दव्हद्दडओ सामग्री तयार करा: द्दव्हद्दडओ सामग्री अत्यांि आकषभक आह े

आद्दण िमु्हाला िमुचे कौशल्य दृष्यदृष््टया प्रदद्दशभि करण्याची अिमुिी देिे. द्दव्हद्दडओ 

त्याांिा र्ुांििणकुीिर उत्कृष्ट परिािा देिो याची पषु्टी करा. उद्योर् िज्ाांच्या मलुाखिी, 

उत्पादि प्रात्यद्दक्षके आद्दण शैक्षद्दणक सामग्री असलेले द्दव्हद्दडओ ियार करा. 

१०.  ब्लॉगसच आद्दण ऑिलाइि मीद्दडयासह व्यस्त रहा: लोकद्दप्रय ब्लॉर्सभ आद्दण 

ऑिलाइि मीद्दडया प्रकाशिाांसह व्यस्ि राहणे आपल्या व्यिसायाची पोहोच िाढिू 

शकिे. िमु्ही द्दििडलेल्या ब्लॉर्सभ आद्दण प्लॅर्फॉमभमध्ये िमुच्या लद्दययि 

लोकसांख्याशास्त्राशी जळुणार े प्रेक्षक आहिे याची खात्री करा. त्याांच्या िाचकाांिा 

िमुची उत्पादिे, सेिा द्दकां िा उद्योर्ाि रस असािा. 

११.  द्दिरीक्षण करा आद्दण फीडबॅकला प्रद्दतसाद द्या: प्रद्दिष्ठा व्यिस्र्थापिासाठी 

व्यिसायाांबिल ऑिलाइि चचांचे द्दिरीक्षण करणे महत्िाचे आहे. उल्लेखाांचा मार्ोिा 

घेण्यासाठी आद्दण सकारात्मक आद्दण िकारात्मक अशा दोनही प्रकारच्या 

द्दर्प्पण्याांमध्ये व्यस्ि राहण्यासाठी सामाद्दजक ऐकण्याची साधिे िापरा, जसे की 

Mention, Hootsuite आद्दण Sprout Social. ही सोशल मीद्दडया मॅिेजमेंर् रू्ल्स 

िमु्हाला सोशल मीद्दडया प्लॅर्फॉमभ आद्दण इिर चॅिेलिर व्यिसायाच्या धक्रयांचा 

मार्ोिा घेण्याि मदि करिाि. 

https://www.oberlo.com/blog/customer-service-statistics?roistat_visit=1565716
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१२.  लक्ष वेधण्यासाठी इव्हेंट वापरा: इव्हेंर््स आपल्या प्रेक्षकाांचे लक्ष िेधूि घेण्याची 

आद्दण अर्थभपूणभ किेक्शि बििण्याची अमूल्य सांधी देिाि. बरचे द्दिपणक सहमि आहेि 

की इव्हेंर््स त्याांिा िास्िद्दिक जीििािील किेक्शिची सांधी देिाि. कायभशाळा, 

िेद्दबिार, सेद्दमिार, उत्पादि लॉनच, प्रर्ािशाली सहयोर्, स्पधाभ, धमाभदाय कायभिम 

द्दकां िा परस्परसांिादी अिरु्ि द्दिचाराि घेणे गरजेचे आहे. 

आजच्या स्पधाभत्मक माकेद्दर्ांर् लडँस्केपमध्ये, कां पिीची सकारात्मक प्रद्दिमा प्रस्र्थाद्दपि 

करण्यासाठी, िमुच्या लद्दययि प्रेक्षकाांशी किेक्र् होण्यासाठी आद्दण बाजारपेठेि उरे् 

राहण्यासाठी सिभसमािेशक PR धोरण असणे आिश्यक आहे. या १३ प्रर्ािी PR धोरणाांचे 

अिसुरण करूि, व्यिसाय त्यांच्या ब्रडँची प्रद्दिष्ठा िाढिू शकिाि, द्दिश्वास द्दिमाभण करू 

शकिाि आद्दण दीघभकालीि यश द्दमळिू शकिाि. 

३.३ ग्राहक प्रद्दतबद्धता (CUSTOMER ENGAGEMENT) 

आजच्या २१ व्या   शतकात व्यािसाद्दयक जर्ाि, जिळजिळ प्रत्येक कां पिी, आद्दण द्दिद्दििपणे 

प्रत्येक यशस्िी कां पिी, व्यिसाय आद्दण फमभ त्याांच्या ग्राहकाांपयंि पोहोचण्यासाठी कोणत्या 

िा कोणत्या प्रकारचे माकेद्दर्ांर् िापरिाि. उदाहरणार्थभ, चेक माकेर्प्लेसिर, व्यािसाद्दयकाांिा 

हे समजू लार्ले की, त्याांच्या कां पिीच्या द्दििीिील चाांर्ले पररणाम आद्दण ब्रडँच्या द्दिद्दमभिीसाठी 

माकेद्दर्ांर् द्दकिी महत्त्िाचे आहे. म्हणूि, ग्राहक आजकाल ग्राहकाांच्या व्यस्ििेसाठी अिेक 

द्दिपणि धोरणाांचे साक्षीदार आहेि. 

रे्ल्या काही दशकाांमध्ये, अद्दधकाद्दधक कां पनयाांिा हे समज ूलार्ले आह े की, व्यिहाराच्या 

द्दिपणिािरील त्याांचे अद्दर्मखुिा माकेर्प्लेसिर स्पधाभ करण्यासाठी परुसेे िाही. द्दिपणि 

यापढेु केिळ उत्पादिे द्दिकद्दसि करणे, द्दििी करणे आद्दण द्दििररि करणे इिकेच िाही. ह े

ग्राहकाांशी परस्पर समाधािकारक दीघभकालीि सांबांधाांच्या द्दिकास आद्दण देखर्ाल आद्दण 

त्याच्या प्रद्दिबद्धिेशी अद्दधक सांबांद्दधि आहे. 

३.३.१ अथच 

पारांपाररकपणे व्यिसाय आद्दण कां पनया मखु्यिः त्यांच्या पररघातील ग्राहकाांच्या द्दिस्ििृ 

द्दिर्ार्ाांिा मोठ्या प्रमाणािर द्दिपणि करण्यािर लक्ष कें द्दिि करिाि. आजचे आधदु्दिक 

व्यिसाय आद्दण कां पनया त्याांचे लययीकरण सधुारण्यासाठी आद्दण ग्राहकाांिा अद्दधक 

सखोलपणे आद्दण परस्परसांिादीपणे जोडण्यासाठी मोबाइल आद्दण सोशल मीद्दडयाचा िापर 

करि आहेि. जनुया माकेद्दर्ांर्मध्ये ग्राहकाांपयंि माकेद्दर्ांर् ब्रडँचा समािेश होिा. ििीि 

आधदु्दिक द्दिपणि म्हणजे ग्राहक प्रद्दिबद्धिा द्दिपणि. ग्राहक प्रद्दिबद्धिा ब्रडँ सांर्ाषणे, अिरु्ि 

आद्दण समदुायाला आकार देण्यामध्ये र्थेर् आद्दण सिि ग्राहकाांच्या सहर्ार्ाचा अांदाज घेऊि 

ब्रडँला ग्राहकाांच्या सांर्ाषणाचा आद्दण जीििाचा अर्थभपूणभ र्ार् बििि आहे. ग्राहक प्रद्दिबद्धिा 

फक्त ग्राहकाांिा ब्रडँ द्दिकण्यापलीकडे आहे. ब्रडँला ग्राहकाांच्या सांर्ाषणाचा आद्दण जीििाचा 

अर्थभपूणभ र्ार् बििणे हे त्याचे ध्येय आहे. 

आज झपार््यािे िाढणाऱ्या इांर्रिेर् आद्दण सोशल मीद्दडयािे ग्राहकाांच्या सहर्ार्ाला मोठी 

चालिा द्ददली आहे. आजचे ग्राहक पूिीपेक्षा अद्दधक जाणकार, अद्दधक माद्दहिीपूणभ, अद्दधक 

https://truelist.co/blog/event-marketing-statistics/?roistat_visit=1565716
https://truelist.co/blog/event-marketing-statistics/?roistat_visit=1565716
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जोडलेले आद्दण अद्दधक सक्षम आहेि. ििीि सशक्त ग्राहकाांकडे ब्रडँबिल अद्दधक माद्दहिी 

असिे आद्दण त्याांच्याकडे त्याांचे ब्रडँ दृश्य प्रसाररि करण्यासाठी आद्दण इिराांसह सामाद्दयक 

करण्यासाठी द्दडद्दजर्ल प्लॅर्फॉमभ सारखी भक्कर् सािणे आहेत. 

व्याख्या: 

द्दफद्दलप कोर्लार याांच्या मिे, “कां पिीची कामद्दर्री सुधारण्यासाठी ग्राहक सांलग्ििा ही 

धोरणात्मक अत्यािश्यकता आहे”. 

द्दफद्दलप कोर्लार व द्दकलरच्या मिे, " ग्राहक प्रद्दिबद्धिा (CE) म्हणज ेएका ग्राहकास इिर 

ग्राहक, कां पनया आद्दण ब्रडँशी जोडणे." 

ग्राहक प्रद्दिबद्धिा (CE) म्हणज ेग्राहकाांिी इिर ग्राहक, कां पनया आद्दण द्दिद्दशष्ट ब्रडँशी केलेल्या 

किेक्शिच्या प्रकाराांचा सांदर्भ; ग्राहक प्रद्दिबद्धिा CE हे ब्रडँ द्दिष्ठा िाढद्दिण्यासाठी अिकूुल 

मािले जािे.    

३.३.२ ग्राहक प्रद्दतबद्धता द्दवपणि मॉडेल: 

ग्राहक प्रद्दिबद्धिा द्दिपणि व्यिसाय आद्दण कां पिीला द्दििी िाढ, स्पधाभत्मक फायदा आद्दण 

ििीि उत्पादि द्दिकासासाठी मदि करू शकिे. िे इिराांिा उत्पादिे आद्दण सेिाांची द्दशफारस 

करूि व्हायरल माकेद्दर्ांर्मध्ये मदि करू शकिाि. 

कुत् च् अँड बूि यांच्या मते, माकेद्दर्ांर् स्िॅरे्जी हा उत्पादि, द्दििरण, प्रमोशि आद्दण द्दकां मि 

याांसारख्या माकेद्दर्ांर् द्दमश्रणािील घर्काांचे सांयोजि ियार करूि लयय बाजार द्दिद्दिि 

करण्यासाठी आद्दण ग्राहकाांिा सांिषु्ट करण्यासाठी एक सांपूणभ असा कां पिीचा कायभिम आहे. 

ग्राहक प्रद्दिबद्धिा, माकभ  फॉरसे्र्रच्या म्हणण्यािसुार, ग्राहक प्रद्दिबद्धिा ही ऑिलाइि 

माध्यमाांच्या द्दिकासासह िेर्ािे िाढणारी द्दिपणि जर्िािील ििीि द्दियाकलाप आहे. माकभ  

फॉरसे्र्रच्या म्हणण्यािुसार, ग्राहक प्रद्दिबद्धिेचे चार र्ार् असिाि ज े ऑिलाइि आद्दण 

ऑफलाइि दोनही मोजले जाऊ शकिाि, यासह: 

ग्राहक प्रद्दतबद्धता चक्र:  

ग्राहक प्रद्दिबद्धिा चि हे एक मॉडेल आहे जे ब्रडँशी ग्राहकाांच्या सांबांधाांच्या र्प्प्याांचे िणभि 

करिे. ब्रडँशी ग्राहकाचा पद्दहला सांिाद, हा एक र्ांर्ीर र्प्पा आहे द्दजर्थे ब्रडँ एक सांस्मरणीय 

छाप पाडू शकिो. 
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ग्राहक प्रद्दतबद्धता द्दवपणि मॉडेल: 

प्रो. द्दफद्दलप कोर्लर, माकेद्दर्ांर् िज् आद्दण िॉर्थभिेस्र्िभ यदु्दिव्हद्दसभर्ीमधील प्रोफेसर एमेररर्स 

याांिी ग्राहकाांच्या सहर्ार्ासाठी आद्दण माकेद्दर्ांर्मध्ये मदि करण्यासाठी अिेक मॉडेल्स 

द्दिकद्दसि केली आहेि, ज्याि. ग्राहक प्रद्दिबद्धिा मॉडेल एक फे्रमिकभ  आहे जे सांपूणभ ग्राहक 

जीििचिामध्ये कां पिी आपल्या ग्राहकाांशी कसा सांिाद साधिे याचे मार्भदशभि करिे. ग्राहक 

ज्या क्षणापासूि िे त्याच्या उत्पादिाबिल प्रर्थम जाणूि घेिाि िेव्हापासूि िे एकद्दिष्ठ ग्राहक 

बििाि. 

कस्र्मर एांरे्जमेंर् माकेद्दर्ांर् (CEM) मॉडेल ब्रडँ आद्दण त्याच्या ग्राहकाांमध्ये द्दिष्ठा आद्दण 

समर्थभि िाढिण्यासाठी अर्थभपूणभ परस्परसांिाद द्दिमाभण करण्यािर लक्ष कें द्दिि करिे. या 

मॉडेलचे मखु्य घर्क समाद्दिष्ट आहेि. 

१.  जागरूकता: लद्दययि जाद्दहरािी, सोशल मीद्दडया आद्दण सामग्री द्दिपणिाद्वार ेसांर्ाव्य 

ग्राहकाांिा आकद्दषभि करा. 

२.  परस्परसवंाद : सोशल मीद्दडया, ईमेल आद्दण ग्राहक फीडबॅक चॅिेलद्वार े द्दद्व-मार्ी 

सांप्रेषणाला प्रोत्साहि द्या किेक्शि ियार करण्यासाठी िैयद्दक्तकृि सांदेशि िापरा. 

३.  अिुभव: िेबसाइर् िेद्दव्हरे्शिपासूि ग्राहक सेिेपयंि सिभ र्चपॉइांर्िर अपिादात्मक 

ग्राहक अिरु्ि प्रदाि करा. ब्रदँ्दडांर् आद्दण मेसेद्दजांर्मध्ये साित्य सदु्दिद्दिि करा. 

४.  मूल्य द्दिद्दमचती: उपयकु्त सामग्री, लॉयल्र्ी बद्दक्षसे आद्दण आकषभक अिरु्ि देऊि 

उत्पादिाांच्या पलीकडे मूल्य द्दििररि करा. ग्राहकाांचे फायदे हायलाइर् करा आद्दण 

िमुच्या ऑफरिे त्याांच्या समस्या कशा सोडिल्या हे प्रदधशात करा. 

५.  अद्दभप्राय आद्दण अिुकूलि: ग्राहकाांच्या र्रजा आद्दण प्राधानये समजूि घेण्यासाठी 

सद्दियपणे अद्दर्प्राय द्दमळिा. ग्राहकाांच्या परस्परसांिादािूि द्दमळालेल्या अांिदृभष्टींिर 

आधाररि धोरणे आद्दण ऑफरशी जळुिूि घ्या. 
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६.  समुदाय बांधिी: िापरकिाभ-व्यतु्पनि सामग्री, मांच द्दकां िा सोशल मीद्दडया र्र्ाांद्वारे 

आपलेपणाची र्ाििा िाढिा. ग्राहकाांिा त्याांचे अिरु्ि सामाद्दयक करण्यासाठी 

प्रोत्साद्दहि करूि त्याांिा ब्रडँचे िकील म्हणूि र्ुांििूि ठेिा. 

७.  मापि आद्दण ऑद्दटटमाय्ेशि: ग्राहकाांचे समाधाि, धारणा दर आद्दण सांदर्भ 

द्दियाकलाप यासारख्या प्रद्दिबद्धिा मेद्दिक्सचा मार्ोिा घ्या. कायभप्रदशभि डेर्ािर 

आधाररि प्रद्दिबद्धिा धोरणे सिि पररष्कृि करा. 

हे मॉडेल वापरत असलेल्या प्रद्दिबद्धिेच्या महत्त्िािर र्र देिे, ज्याचे उद्दिष्ट अद्दधक सखोल 

िािेसांबांध द्दिमाभण करणे आहे जे कालाांिरािे ग्राहकाांची द्दिष्ठा आद्दण समर्थभि करण्यास र्दत 

करिे. 

३.४ सारांश (SUMMARY) 

ग्राहकाांची द्दिष्ठा हा व्यिसायाच्या यशाचा द्दिणाभयक चालक आहे. ज्या कां पनया प्रर्ािी 

धोरणाांद्वार ेही द्दिष्ठा समजूि घेिाि आद्दण सद्दियपणे जोपासिाि त्याांिा शाश्वि िाढ आद्दण 

बाजारािील स्पधाभत्मक धार द्दमळण्याची शक्यिा आहे. ग्राहकाांचे समाधाि, र्ािद्दिक 

व्यस्ििा आद्दण िैयद्दक्तक अिरु्िाांिर लक्ष कें द्दिि करूि, व्यिसाय दीघभकालीि यशासाठी 

योर्दाि देणारा एक द्दिष्ठािाि ग्राहक आधार ियार करू शकिाि. 

द्दिपणि िािािरणाि सिभ अांिर्भि आद्दण बाह्य पैलूांचा समािेश होिो जे सांस्र्थेच्या द्दिपणि 

द्दिणभयाांिर प्रत्यक्ष द्दकां िा अप्रत्यक्षपणे प्रर्ाि पाडिाि. सांस्र्थेचे अांिर्भि घर्क द्दिच्या 

द्दियांत्रणाखाली असिाि; परांि ुबाह्य घर्क त्याच्या द्दियांत्रणाबाहेर आहेि. सूयम िािािरण हे 

असे िािािरण आहे जे कां पिीशी घद्दिष्ठपणे सांबांद्दधि आहे आद्दण त्याचा र्थेर् पररणाम द्दिच्या 

कामकाजािर होिो. ििीि ग्राहक द्दमळिणे महार् आहे िर द्दिद्यमाि ग्राहक राखणे 

द्दकफायिशीर आहे. हे िास्िि अद्दधक व्यिसायाांिी ओळखले आहे, पररणामी धनष्ठा कायाक्रर् 

धनर्ााण झाले आहेत. ग्राहक ििभि हे एखाद्या व्यक्तीच्या मािद्दसक, सामाद्दजक आद्दण शारीररक 

िैद्दशष््टयाांचा सांदर्भ देिे जे त्याच्या खरदेीच्या द्दिणभयाांिर आद्दण खरदेी करण्याच्या शैलीिर 

प्रर्ाि पाडिाि त्यामळेु माकेर्र ग्राहकाांच्या र्रजा आद्दण इच्छा जाणूि घेण्यासाठी ग्राहकाांच्या 

खरदेी ििभिाच्या प्रद्दियेचा अभ्यास करिाि. 

ग्राहक द्दिष्ठा ही व्यिसाय आद्दण कां पिीमधील एक महत्त्िाची सांकल्पिा आहे जी ग्राहकाच्या 

ब्रडँप्रिी असलेल्या िचिबद्धिेचा सांदर्भ देिे, पररणामी पनुहा खरदेी आद्दण समर्थभि होिे. याि 

ििभणूक आद्दण मिोिृत्तीचे दोनही पररमाण समाद्दिष्ट आहेि ग्राहक द्दिष्ठा हा ग्राहक आद्दण 

व्यिसाय याांच्यािील सिि सकारात्मक सांबांध आहे. यामळेुच खरदेीची पुिरािृत्ती होिे आद्दण 

द्दिद्यमाि ग्राहकाांिा समाि फायदे देणाऱ्या स्पधभकापेक्षा िमुची कां पिी द्दििडण्यास प्रितृ्त करिे. 

द्दिष्ठा तपासण्याचे सािन म्हणजे ब्रडँच्या प्रधतबद्ता. 

३.५ स्वाध्याय (EXERCISE) 

अ. ररि जागा भरा  

१. ग्राहक द्दिष्ठा ही एक द्दिपणि सांकल्पिा आहे जी ______याांच्या दरम्याि चालू असलेल्या 

सांबांधाांचे िणभि करिे. (अ. ग्राहक आद्दण व्यिसाय ब. व्यिसाय िे व्यिसाय क. ग्राहक िे ग्राहक) 
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२. ग्राहकाांची द्दिष्ठा हा ग्राहकाच्या ----------- कां पिी द्दकां िा व्यिसायािील अिरु्िाचा पररणाम 

असिो. 

 (अ. सामानय ब. सकारात्मक क. िकारात्मक) 

३. यशस्िी लॉयल्र्ी प्रोग्रामच्या सिाभि महत्िाच्या पैलूांपैकी एक म्हणजे ____________. 

(अ. स्ििःची कां पिी ब. व्यिस्र्थापिािील सहर्ार् क. स्पष्ट उद्दिष्टे) 

४. --------------- व्यिसायाांिी त्याांच्या ग्राहकाांशी सांिाद साधण्याचा मार्भ बदलला आहे. 

(अ. सोशल मीद्दडया ब. शेअर माकेर् क. कस्र्म्स) 

५. कस्र्मर एांरे्जमेंर् माकेद्दर्ांर् (CEM) मॉडेल ब्रडँ आद्दण त्याच्या --------------- दरम्याि 

अर्थभपूणभ परस्परसांिाद द्दिमाभण करण्यािर लक्ष कें द्दिि करिे. 

(अ. व्यिस्र्थापि  ब. ग्राहक क. कमभचारी) 

उत्तर:े (१- अ, २-ब, ३-क, ४.-अ., ५- ब) 

ब. स्तंभ जुळवा                                                                                          

गट अ गट ब 

1. ग्राहक मूल्य अ. ग्राहक द्दिष्ठा 

2. CRM ब. ब्रडँ बििणे 

3. CAL क. ग्राहक प्रद्दिबद्धिा द्दिपणि 

4. ग्राहक प्रद्दिबद्धिा ड. ग्राहक सांबांध व्यिस्र्थापि 

5. सी इएर्  इ. वाढीव लार्  

उत्तर:े ( १- अ, २- ड, ३.- अ, ४-ब, ५-क) 

क. चूक  द्दकंवा बरोबर  

१.  ग्राहक द्दिष्ठा हा ग्राहक आद्दण व्यिसाय याांच्यािील सकारात्मक सांबांध आहे. 

२.  एक अत्यांि समाधािी ग्राहक सामानयिः अद्दधक काळ एकद्दिष्ठ राहिो, कमी खरदेी 

करिो. 

३.  ग्राहक ज्या कां पनयाांिर द्दिश्वास ठेििाि त्याांच्याशी एकद्दिष्ठ राहण्याची शक्यिा जास्ि 

असिे. 

४.  सोशल मीद्दडया ग्राहकाांच्या द्दिषे्ठला आकार देण्यासाठी महत्त्िपूणभ रू्द्दमका बजािू शकि 

िाही. 

५.  ििीि द्दिपणि म्हणजे ग्राहक द्दिपणि प्रद्दिबद्धिा द्दिपणि. 

बरोबर : १, ३, ४ चूक : २, ४ 
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ड . णटपा णलहा                                                                                                               (०५) 

१.  ग्राहक द्दिष्ठा 

२.  ग्राहक प्रद्दिबद्धिा 

३.  ग्राहकाची उद्दिष्टे  

४.  ग्राहकाांची द्दिष्ठा बदलण्यासाठी सोशल मीद्दडया 

५.  ग्राहक प्रद्दिबद्धिा 

इ. दीघथ उत्तर े                                                                                                  (०५) 

१.  ग्राहकाांची द्दिष्ठा पररर्ाद्दषि करा आद्दण त्याची उद्दिष्टे स्पष्ट करा. 

२. ग्राहक द्दिष्ठा द्दिकासासाठी धोरणे स्पष्ट करा. 

३.  ग्राहकाांची द्दिष्ठा बदलण्याि सोशल मीद्दडयाच्या रू्द्दमकेिर चचाभ करा. 

४.  ग्राहकाांच्या द्दिषे्ठमध्ये जिसांपकभ  धोरणे साांर्ा. 

५.  ग्राहक द्दिष्ठा मध्ये ग्राहक प्रद्दिबद्धिा द्दिपणि मॉडेल स्पष्ट करा. 

३.६ सदंभच (REFERENCES) 
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द्दिसरी यरुोपीय आितृ्ती, प्रेंद्दर्स हॉल, हालो 
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आितृ्ती, नयू जसी: प्रेंद्दर्स हॉल 
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रूर्लेज https://doi.org/१०-४३२४/९७८००८०५०१२५३ 

िद्दरं्थग्र्ि, एल., द्दब्रर्ि, सी., र्थॉम्पसि, ई (२०१८). व्यिसाय पयाभिरण पीओएफ ईबकु, 
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द्दझर्थमल, आद्दण द्दबर्िर, (२००३) सेिा माकेद्दर्ांर् सांपूणभ फमभ, मॅकग्रॉ द्दहल, अध्याय १,३ 

आद्दण ६ मध्ये ग्राहकाांचे लक्ष कें द्दिि करि आह े
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४ 

ई – सी आर एम 

घटक सरंचना   

४.०  उद्दिष्ट े

४.१  परिचय 

४.२  सीआिएम दृष्टीकोन 

४.३  इंटिनेट साधनांचा वापि 

४.४  द्दवदा सिुक्षा प्रणाली 

४.५  सािांश 

४.६  स्वाध्याय 

४.७  संदर्भ 

४.० उद्दिष्ट े(OBJECTIVES) 

१.  ग्राहक परस्परसंवाद सधुारण्यासाठी, निष्ठा वाढनवण्यासाठी व खर्च कमी करण्यासाठी 

ग्राहक संबंध व्यवस्थापिासह ई-सीआरएम निनिटल तंत्रज्ञाि कसे समाकनलत करते 

हे समिूि घेणे 

२.  व्यावसानयक गरिांरे् मूलयांकि करूि व इष्टतम ग्राहक संबंध व्यवस्थापिासाठी 

संस्थात्मक उनिष्टांशी िळुणार ेसीआरएम सॉफ्टवेअर सोलयूशन्स र्ी निवि समिूि 

घेणे आनण त्यांरे् मूलयांकि करणे. 

३.  ग्राहक संवाद सवु्यवनस्थत करण्यासाठी परीर्लिात्मक सीआरएम कसे वापरावे हे 

समिूि घेणे व नशकणे आनण नवदारे् नवशे्लषण करण्यासाठी आनण धोरणात्मक निणचय 

घेण्यारे् मागचदशचि करण्यासाठी नवशे्लषणात्मक, नवक्री बनुिमत्ता व सीआरएम मोहीमेर्ा 

वापर कसा करावा हे िाणूि घेणे. 

४.  ग्राहकांिा गुंतवूि ठेवण्यासाठी आनण सोशल मीनिया अंतर्दचष्टीद्वार े ििसंपकच  

वाढवण्यासाठी ब्लॉनगंग, ट्नवटर (X), ईमेल, माय स्पेस व फेसबकु कसे प्रभावीपणे 

वापरावे हे िाणूि घेणे. 

५.  ग्राहक नवदारे् संरक्षण करण्यासाठी एनन्क्रप्शि, पोहोर् नियंत्रण आनण सरुनक्षत 

प्रमाणीकरण लागू करतािा सीआरएम प्रणालीमधील गोपिीयता, अखंिता आनण 

उपलब्धतेर्ी नवदा सरुक्षा तत्त्वे समिूि घेणे. 
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४.१ प्रस्तावना (INTRODUCTION) 

ई-सीआरएम र्ी संकलपिा ही ई-कॉमसचमध्ये रुिलेली आहे तसेर् ग्राहक संबंध अनधक 

प्रभावीपणे व्यवस्थानपत करण्यासाठी तंत्रज्ञािार्ा-प्रामखु्यािे इंटरिेट, इंट्रािेट व 

एक्स्टस्ट्रािेटर्ा वापर दशचवत.े ई-सीआरएम प्रणाली कंपिीच्या अंतगचत संसाधिांिा बाह्य 

नवपणि धोरणांसह एकनत्रत करत,े व सीआरएम सॉफ्टवेअर आनण ऑिलाइि साधिांर्ा 

वापर करूि ग्राहकांच्या परस्परसंवादाला अिकूुल बिवते व व्यवसायात यश नमळवण्यास 

मदत करते. 

ई-सीआरएम कंपिीच्या एकूण सीआरएम धोरणामध्ये वेब-आधाररत माध्यमांरे् एकत्रीकरण 

सलुभ करूि, खालील मखु्य के्षत्रांमध्ये सातत्यपूणच ग्राहक अिभुव सनुिनित करते: 

•  नवक्री 

•  ग्राहक सेवा आनण समथचि 

•  नवपणि उपक्रम 

ग्राहकांरे् समाधाि, निष्ठा व महसलुात वाढ करण्यासाठी इ- सीआरएम प्रणाली ही महत्त्वार्ा 

घटक आहे. नशवाय, वेब-आधाररत स्केलेनबनलटीमळेु, पारपंाररक सीआरएम प्रणालींच्या 

तलुिेत ही प्रणाली अनधक परविणारी आनण वापर करण्यास अनधक सोपी आहे. 

ई-सीआरएम प्रणालीची वैद्दिष््टये आद्दण फायदे 

ई-सीआरएम प्रणाली अतंगचत प्रनक्रया व नवशे्लषणाशी िोिलेलया नवनवध ग्राहक-व्यवसाय 

परस्परसंवादांिा समथचि प्रधाि करते. त्यांर्ी अनद्वतीय वैनशष््टये व्यवसायांिा पढुील गोष्टीरे् 

समथचि देत:े 

•  नवनवध नवभाग आनण प्रणालींमधील परस्परसंवाद सवु्यवनस्थत करणे. 

•  नवनवध संपकच  स्थळावर (नवक्री बैठका, ग्राहक सेवा र्ौकशी, ऑिलाइि खरदेी, 

सवेक्षण इ.) ग्राहकांरे् अनभप्रायांरे् समायोिि करणे. 

•  नवदाद्वार ेनमळवलेलया अंतर्दचष्टीर्ा वापर करूि संबंध सधुारणे व ग्राहक मूलय विृीगंत 

करणे. 

ई-सीआरएम प्रणाली निनिटल निष्टा र्क्र निनमचती कररता कृती बि केल ेआहे. खालील िमूद 

गोष्टी सह व्यवसाय प्रनक्रयांमध्ये तंत्रज्ञाि समाकनलत करूि, नवशेषत: ग्राहक संपादि आनण 

नटकविकुी मध्ये, कंपन्या त्यांच्या प्रमखु क्षमतांमध्ये सतत सधुारणा करू शकतात: 

•  नकंमत 

•  उत्पादि गणुवत्ता 

•  नवपणि आनण नवक्री धोरणे 

•  ग्राहक सेवा 
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यशस्वी ई-सीआरएम अंमलबिावणी ही केवळ तंत्रज्ञािापेक्षा अनधक आवश्यक आहे. यामध्ये 

लोकांमध्ये गुंतवणूक करणे तसेर् ग्राहकांर्ी निष्ठा वाढवण्यासाठी आवश्यक कौशलये 

नवकसिासाठी प्रनशक्षण देणे समानवष्ट आहे. कमचर्ाऱयांर्ी निष्ठा थेट ग्राहकांच्या समाधािाशी 

संबंनधत असत,े त्यामळेु कंपन्यांिी कमचर्ाऱयांिा सतत नशकण्याच्या संधी, परस्पर-नवरोधी 

प्रनशक्षण व ग्राहकांच्या निषे्ठला प्राधान्य देणार ेप्रोत्साहि नदले पानहिे. 

उदाहरणाथच, गी.इ. सारख्या कंपिीर्ा अंदाि आहे की, ऑिलाइि ऑिचर प्रनक्रया खर्च हा 

फोि ऑिचर प्रनक्रया पेक्षा खूपर् कमी येतो. वानषचक लाखो ग्राहकांच्या परस्परसंवादांसह, ई-

सीआरएम अंमलबिावणीतूि होणारी बर्त खूप मोठी असू शकते, ज्याद्वार ेदीघचकालीि निष्ठा 

निमाचण करणाऱया निनिटल उपक्रमारे् नकंमत-कायचक्षमता प्रदनशचत करत.े  निनिटल निष्टा र्क्र 

उत्पादक व सेवा प्रदात्यांिा ग्राहकाच्या खरदेी निणचयांवर प्रभाव टाकणार े घटक भक्स्टकम 

करण्यास मदत करत.े सेवेर्ी गणुवत्ता कायम राखतािा नकंवा सधुारत असतािा खर्ाचत 

िाटकीयररत्या घट करूि ग्राहक स्वत:र्ी मदत करू शकतात. 

ई-सीआरएमची व्याप्ती 

ई-सीआरएमच्या व्याप्तीमध्ये खालील घटक समानवष्ट आहेत: 

१.  नवक्री: संपकच  व्यवस्थापि, संधी व्यवस्थापि, अंदाि आनण सवच ग्राहक खाती आनण 

परस्परसंवादांरे् ३६०-अंश परीर्दश्य प्रदाि करणे यासारख्या मखु्य कायाांिा नवक्री 

समथचि प्रधाि करते. लक्ष कें नित नवक्री व समापि कररता, नवक्री शक्ती नक्रयाकलाप 

स्वयंर्नलत आनण प्रायोनित करण्यास मदत करते. 

२.  नवपणि: नवपणिामध्ये तपशीलवार वेळापत्रक व काये, संपकच  सूर्ी व नक्रयाकलाप 

िोंदी राखणे, लीि्स, खाती नकंवा संपकाांशी संबंनधत स्वयंर्नलत्व, उत्पादि आनण 

संसाधि मानहती व्यवस्थानपत करणे तसेर् नवपणि सूर्िा निगचनमत करणे यांर्ा 

समावेश आहे. 

३.  माध्यम / रॅ्िल व्यवस्थापि: मोहीम व्यवस्थापि व नवशे्लषण आनण ग्राहक 

लोकसंख्याशास्त्रीय नवशे्लषण यासारख्या प्रमखु कायाांिा समथचि देते. 

४.  ग्राहक सेवा: सवच संप्रेषण माध्यमात ग्राहक नवदा समक्रनमत करतािा कायचक्षम 

कायचप्रवाह व मानहतीमध्ये सलुभ प्रवेश प्रदाि करते. 

५.  भागीदार व्यवस्थापि: भागीदारांिी केलेलया नवक्रीर्ा मागोवा घेणे व नवशे्लषण करणे 

तसेर् नवके्रता, नवतरक आनण इतर माध्यम भागीदारांशी संबंनधत संपकाांरे् निरीक्षण 

करते. 

६.  ई-व्यवसाय: ग्राहक-कें नित वेब पषेृ्ठ तयार करणे व सािकूुनलि सलुभ करणे, तसेर् 

ग्राहकांिा कंपिीच्या संकेत स्थळावरील समथचि नविंत्या व्युत्पन्ि व मागोवा घेण्यास 

सक्षम करते. 
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४.२ सीआरएम दृष्टीकोन (APPROACH TO CRM) 

सीआरएम र्दष्टीकोि त्याच्या संपूणच िीवि र्क्रात ग्राहक संबंध व्यवस्थानपत करणे, तसेर् 

वनधचत करण्यासाठी वापरलया िाणाऱया धोरणात्मक पिती व आराखि्यार्ा संदभच देते. 

यामध्ये ग्राहकांशी प्रभावी संवाद साधण्यासाठी, समाधाि सधुारण्यासाठी व निष्ठा 

वाढवण्यासाठी साधिे, प्रनक्रया तसेर् तंत्रज्ञाि निवि समानवष्ट आहे. सीआरएम 

र्दनष्टकोिामध्ये सामान्यत: ग्राहकांच्या गरिांरे् मूलयांकि करणे, सीआरएम सॉफ्टवेअरर्ा 

वापर करणे, ग्राहकांरे् संख्या नवभािि करणे, नवक्री व नवपणि प्रनक्रया स्वयंर्नलत करणे, 

ग्राहक नवदारे् नवशे्लषण करणे तसेर् अथचपूणच व दीघचकाळ नटकणार े संबंध प्रस्थानपत 

करण्यासाठी धोरणे सतत पररष्कृत करणे यांर्ा समावेश होतो.  

ई-सीआरएमसाठी धोरणात्मक दृष्टीकोन 

ई-सीआरएमसह यशस्वी होण्यासाठी, व्यवसायांिा सीआरएमर्ा धोरणात्मक र्दष्टीकोि 

आवश्यक आहे. ज्यामध्ये खालील घटक समानवष्ट आहे: 

१. सीआरएम सॉफ्टवेअरचे मूलयाांकन करणे:  

 योग्य सीआरएम मंर् निवि—िसे की नवक्रीसंघ, नवक्री कें िनबंद,ु नकंवा Zoho 

सीआरएम— इत्यादी संस्थात्मक गरिांवर आधाररत असते. उदाहरणाथच, नवक्री 

कें िनबंदरेु् अंतज्ञाचि, नवक्री मागोवा व स्वयंर्नलत साधिे भक्स्टकम ग्राहक व्यवस्थापिार्ी 

आवश्यकता असलेलया कंपन्यांसाठी आदशच असू शकतात. 

२.   सीआरएम प्रकार समजून घेणे: 

•  परीर्लिात्मक सीआरएम: दैिंनदि ग्राहक संवाद सवु्यवनस्थत करतात (उदा. 

स्वयंर्नलत नतकीट प्रणाली). 

•  नवशे्लषणात्मक सीआरएम: रणिीती पररष्कृत करण्यासाठी ग्राहक नवदारे् 

नवशे्लषण करण्यास मदत करते, िसे की नवपणि प्रयत्िांिा अिकूुल 

करण्यासाठी खरदेीर्ा कल तपासणे. 

•  नवक्री बनुिमत्ता सीआरएम: आघािीच्या वतचिारे् नवशे्लषण करत ेव नवक्रीर्ा 

अंदाि लावते (उदा. गुंतवणूकीवर आधाररत ग्राहकांिा प्राधान्य देणारी 

साधिे). 

•  मोहीम सीआरएम: नवपणि मोनहमा तसेर् कायचप्रदशचि सारणी व्यवस्थानपत 

करते. िसे की, खलुे दर व प्रनतबिता मागोवा घेणे.  

३.  ग्राहकाांच्या यिासाठी तांत्रज्ञानाचा वापर 

 सीआरएम प्रनक्रयांमध्ये तंत्रज्ञाि आनण नवदा एकनत्रत केलयािे परस्परसंवाद व 

समाधाि वाढवणारी ग्राहक-कें नित धोरणे तयार करण्यास मदत होते. ििसंपकाचसाठी 

ऑिलाइि साधिे वापरलयािे ब्रिँ र्दश्यमािता वाढू शकते, ग्राहकांशी संलग्िता निमाचण 

होऊ शकते व िातेसंबंध भक्स्टकम होण्यास मदत होते. 
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ऑनलाइन साधनाांची उदाहरणे: 

•  ब्लॉनगंग: कंपिीस उद्योग प्रमखु म्हणूि स्थाि नमळण्यासाठी अंतर्दचष्टीपूणच सामग्री 

सामानयक करणे. 

•  ट्नवटर Twitter: ग्राहक / प्रेक्षकांशी वेळेत संवाद साधणे, र्ौकशीला प्रनतसाद देणे व 

र्दश्यमािता वाढवणे. 

•  ईमेल: नवनवध ग्राहक नवभागांिा व्यस्त ठेवण्यासाठी वैयनक्तकृत सामग्रीसह लनययत 

ईमेल मोनहम र्ालवणे. 

•  फेसबकु Facebook व इंस्टग्राम Instagram: भक्स्टकम सोशल मीनिया उपनस्थती 

तयार करणे, आकषचक सामग्री सामानयक करणे व नवनशष्ट प्रेक्षकांसाठी लनययत 

िानहराती र्ालवणे. 

४. इ- सीआरएम मधील द्दवदा सुरक्षा 

निनिटल यगुात, ग्राहकांर्ा नवश्वास राखण्यासाठी नवदा सरुक्षा महत्त्वार्ी आहे. नवदा संरक्षण 

खालील मखु्य तत्त्वांवर आधाररत आहे: 

•  गोपिीयता: केवळ अनधकृत वापरकत्याांिार् संवेदिशील मानहतीमध्ये प्रवेश 

असलयार्ी खात्री सनुिनित करणे. 

•  अखंिता: अरू्क, सातत्यपूणच नवदा छेिछाि नकंवा त्रटुींपासूि मकु्त ठेवणे. 

•  उपलब्धता: योग्य बॅकअप आनण पिुप्राचप्ती प्रणालीसह, आवश्यकतेिसुार नवदा 

उपलब्ध आहे का? यार्ी खात्री करणे. 

५. सुरक्षा उपाय: 

•  एद्दरिप्िन: नवदा सरुनक्षत स्वरूपात रूपांतररत करणे, केवळ अनधकृत वापरकत्याांद्वारे 

वार्िीय असणे. 

•  प्रवेि द्दनयांत्रणे: परवािगी प्रणाली वापर करूि संवेदिशील नवदा प्रवेश प्रनतबंनधत 

करणे. 

•  सुरद्दक्षत प्रमाणीकरण: सरुक्षा वनधचत करण्यासाठी बहु-घटक प्रमाणीकरण लागू करणे. 

 सध्य निनिटल यगुात ग्राहक िातेसंबंध इष्टतंम करू पाहणाऱया व्यवसायांसाठी ई-

सीआरएमवर प्रभतु्व नमळवणे महत्त्वारे् आहे. वेब-आधाररत सीआरएम प्रणालीर्ा लाभ 

घेऊि, ििसंपकाचसाठी ऑिलाइि साधिांर्ा वापर करूि व भक्स्टकम नवदा सरुक्षा 

सनुिनित करूि, कंपन्या निष्ठा आनण महसूल वाढवणारा ग्राहक अिभुव निमाचण करू 

शकतात. लोक व तंत्रज्ञाि या दोन्हीमध्ये गुंतवणूक केलयािे शाश्वत निनिटल निष्ठा 

र्क्र सनुिनित होते, तसेर् कालांतरािे स्पधाचत्मक फायदा नमळवूि देते. 
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सीआरएम नवभागणी केवळ वेगवेगळ्या भागातर् िाही तर अिेक घटकांमध्येही केली िाऊ 

शकत,े प्रत्येक नवभाग आवश्यकतेिसुार वापर सुनिनित करतो. यामध्ये पढुील घटक समानवष्ट 

आहेत: 

•  परीर्लिात्मक सीआरएम   

•  नवशे्लषणात्मक सीआरएम  

•  संप्रेषण सीआरएम 

•  सहयोगी सीआरएम 

 •  नवक्री बधु्यांक सीआरएम    

•  मोहीम सीआरएम 

४.२.१ द्दिरन सॉफ्टवेअर पॅकेजेसह सीआरएम दृष्टीकोन 

वेगवेगळ्या सॉफ्टवेअर पॅकेिेसर्ा वापर करूि सीआरएम र्दनष्टकोिामध्ये कंपिीच्या अनद्वतीय 

ग्राहक संबंध व्यवस्थापि गरिा आनण व्यवसाय उनिष्टांशी िुळणारी साधिे निविणे तसेर् 

त्यांर्ी अंमलबिावणी करणे समानवष्ट आहे. सेलसफोसच, हबस्पॉट, झोहो सीआरएम नकंवा 

मायक्रोसॉफ्ट िायिॅनमक्स्टस सारख्या सीआरएम सॉफ्टवेअर पयाचयांरे् मूलयमापि करूि, 

व्यवसाय नवक्री, नवपणि, ग्राहक सेवा व नवदा नवशे्लषण यासारख्या प्रमखु के्षत्रांमध्ये कंपिी 

धोरणे तयार करू शकतात. 

•  िनटल ग्राहक संबंध व्यवस्थानपत करण्यासाठी प्रगत सािकुुलीिता, क्षमताविृी व 

एकानधक मंर्ासह एकत्रीकरण आवश्यक असलेलया संस्थांसाठी नवक्री संघ 

Salesforce आदशच पिती आहे. 

•  हबस्पॉट (HubSpot) लहाि ते मध्यम आकाराच्या व्यवसायांसाठी वापरकताच-

अिकूुल वैनशष््टये प्रस्तानवत करण्यासोबत नवक्री स्वर्नलत्व, ईमेल नवपणि व ग्राहक 

नवभािि यावर लक्ष कें नित करते. 

•  झोहो सीआरएम भक्स्टकम यांनत्रकीकरणसह नकफायतशीर समाधािे प्रदाि करते, ि े

परविण्या िोगे नकमतीत सवचसमावेशक सीआरएम प्रणाली शोधणाऱया व्यवसायांसाठी 

उपयकु्त आह.े 

•  मायक्रोसॉफ्ट िायिॅनमक्स्टस (Microsoft Dynamics) हे Microsoft उत्पादिांशी 

अखंिपणे समाकनलत होते, तसेर् िे ग्राहक पूवाचपार Microsoft च्या नवशेषीकृत 

सेवांर्ा वापर करत आहेत, अश्या व्यवसायांसाठी शनक्तशाली पयाचय बिते. त ेसखोल 

नवशे्लषणे व व्यवसाय-शे्रणी यकु्त उपाय प्रस्तानवत करतात. 

•  झेि िेक्स्टस (Zendesk ) ग्राहक सेवा मंर् आह,े िो रॅ्टबॉट्स आनण यांनत्रकीकरण 

कररता AI र्ा वापर करतो. ही सवच माध्यमे अनभकताच कायचकक्षास एकल सेवा 

प्रस्तानवत करत,े ि ेकायचसंघांिा एकानधक मध्यमाद्वार ेग्राहकांशी व्यस्त राहण्यार्ी 

सनुवधा प्रधाि करते. 
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प्रत्येक सॉफ्टवेअर पॅकेि परीर्लिात्मक सीआरएम (दररोि ग्राहक संवाद व्यवस्थानपत 

करण्यासाठी), नवशे्लषणात्मक सीआरएम (ग्राहक नवदामधूि अंतर्दचष्टी नमळनवण्यासाठी) व 

सहयोगी सीआरएम (नवभागांमधील संवाद सधुारण्यासाठी) नवनवध स्तर प्रस्तानवत करतात. 

ही पॅकेिेस अंमलात आणतािा, कंपिीिे हे सनुिनित केले पानहिे की, निविलेल ेसॉफ्टवेअर 

त्यांच्या ग्राहक संबंध धोरणांिा समथचि देत,े र्ांगलया प्रनतबिता वनृिगंत करते व दीघचकालीि 

वाढीच्या उनिष्टांशी संरनेखत होते. 

४.२.२ परीचलनात्मक सीआरएम 

परीर्लिात्मक सीआरएम ग्राहक संबंधांमध्ये समानवष्ट असलेलया दैिंनदि परस्परसंवाद व 

प्रनक्रया सवु्यवनस्थत तसेर् स्वयंर्नलत करण्यावर लक्ष कें नित करत.े हे नवक्री, नवपणि व 

ग्राहक सेवा यांसारख्या ग्राहकानभमखु नवभागांर्ी कायचक्षमता आनण उत्पादकता 

वाढनवण्यासाठी कृनतबि केलेले आह.े नियनमत काये स्वयंर्नलत करूि, हे व्यवसायांिा 

ग्राहकांशी अथचपूणच परस्परसंवादावर लक्ष कें नित करण्यास, एकूण सेवा व समाधाि 

सधुारण्यास अिमुती प्रधाि करते. 

परीचलनात्मक सीआरएम मुख्य कायाांमध्ये खालील गोष्टी समाद्दवष्ट आहते: 

•  नवक्री स्वयंर्नलत: लीि निनमचती त ेसमाप्ती पयांत संपूणच नवक्री प्रनक्रया व्यवस्थानपत 

करते. यामध्ये संपकच  व्यवस्थापि, नवक्री अंदाि, ग्राहकांच्या परस्परसंवादार्ा मागोवा 

घेणे व स्वयंर्नलत मागोवा काये समानवष्ट आहेत. परीर्लिात्मक सीआरएमसह, नवक्री 

संघ लीि्सला प्राधान्य देऊ शकतात, संधींरे् निरीक्षण करू शकतात व नवक्री प्रनक्रया 

अनधक प्रभावीपणे व्यवस्थानपत करू शकतात.  

•  नवपणि स्वयंर्नलत: नवपणि कायचसंघांिा कायचक्षमतेिे मोनहमांरे् नियोिि, 

अंमलबिावणी व मागोवा घेण्यात मदत करते. परीर्लिात्मक सीआरएम  ग्राहक नवदा 

नवभािि, वैयनक्तक संप्रेषण व स्वयंर्नलत ईमेल नवपणि, समाि माध्यमे प्रनतबिता 

व िानहरात धोरणांिा अिमुती प्रधाि करते. यामध्ये वेळापत्रक व मागोवा कायच, 

उत्पादि मानहती व्यवस्थानपत करणे व वेळेवर प्रनतसाद सनुिनित करण्यासाठी संकेत 

हाताळणे देखील समानवष्ट आहे. 

•  सेवा स्वयंर्नलत: कायच प्रवाह स्वयंर्नलत करूि, सेवा नविंत्या व्यवस्थानपत करूि व 

सवच संप्रेषण माध्यमवर ग्राहकांच्या मानहती बाबत सहि प्रवेश प्रदाि करूि ग्राहक सेवा 

प्रनक्रया सलुभ करण्यास मदत करत.े यामध्ये र्ौकशीर्ा मागोवा घेण्यासाठी, तक्रारी 

हाताळण्यासाठी आनण सेवा-स्तरीय करारांरे् (SLAs) निरीक्षण करण्यासाठी, अखंि 

ग्राहक सेवा अिभुव सनुिनित करण्यासाठी साधिे देखील समानवष्ट आहेत. 

•  संपकच  आनण खात े व्यवस्थापि: मागील परस्परसंवाद, खरदेी इनतहास, प्राधान्ये व 

र्ौकशीसह ग्राहक मानहतीरे् ३६० अंश र्दश्य प्रदाि करते. हे वैयनक्तक प्रनतबिता 

तसेर् वेळेवर प्रनतसादांिा अिुमती देत.े 

•  नवक्री संघ स्वयंर्नलत (SFA): ग्राहक नवदा सारणी करणे, सभा वेळानतत करणे व 

मागोवा ईमेल पाठवणे यासारखी पिुरावृत्ती होणारी नवक्री काये स्वयंर्नलत करते. 
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सेलस फोसच ऑटोमेशि प्रशासकीय काम कमी करत ेव नवक्री संघांिा सौदे ससु्थानपत 

करण्यावर लक्ष कें नित करण्यास मदत करत.े 

•  सेवा व्यवस्थापि: ग्राहक सेवा अनभकत्याचस ग्राहकांच्या र्ौकशीला कायचक्षमपणे 

प्रनतसाद देण्यासाठी व समस्यांरे् निराकरण करण्यासाठी साधिे आहेत का? यार्ी 

खात्री करते. हे सवच संप्रेषण माध्यमावर (फोि, ईमेल, सामानिक माध्यमे इ.) वर ग्राहक 

नवदा समक्रनमत करते, प्रनतसाद वेळ तसेर् अरू्कता सधुारते. 

•  लीि आनण संधी व्यवस्थापि: नवनवध माध्यमा मधूि लीि्सर्ा मागोवा घेणे, पात्रता 

नमळवणे व त्यांरे् संपादि करण्यास मदत करते. हे सनुिनित करते की, नवक्री संघ 

त्यांच्या प्रनक्रया कायचक्षमतेिे व्यवस्थानपत करू शकतात तसेर् उच्र्-प्राधान्य 

संभाविा देखील ओळखू शकतात. 

परीर्लिात्मक सीआरएम हे, नवशे्लषणात्मक सीआरएम मधूि प्राप्त केलेलया अतंर्दचष्टींरे् मूतच, 

तसेर् धोरणात्मक ग्राहक नक्रयांमध्ये रुपांतरीत करण्यासाठी महत्त्वपूणच घटक आहे. 

उदाहरणाथच, नवशे्लषणात्मक सीआरएम ग्राहकाच्या वतचिातील कल ओळखत असलयास, 

परीर्लिात्मक सीआरएम या अंतर्दचष्टीर्ा फायदा घेण्यासाठी नवनशष्ट नवपणि मोनहम नकंवा 

नवक्री रणिीती कायाचनन्वत करण्यास मदत करते.       

याव्यनतररक्त, परीर्लिात्मक सीआरएम सहयोगी सीआरएमशी सलग्ि आहे, कारण ते नवक्री, 

नवपणि व समथचि यासारख्या नवनवध संघांमध्ये नवदा तसेर् प्रनक्रया सामानयक केल ेिातील 

यार्ी खात्री करते. हा सवाांगीण र्दष्टीकोि संवाद सधुारतो आनण ग्राहकांच्या परस्परसंवाद सवच 

नवभागांमध्ये सुसंगत असलयार्ी खात्री करतो. 

परीचलनात्मक सीआरएमचे फायदे: 

१.  वनृिगंत कायचक्षमता: पिुरावृत्ती होणारी काये स्वयंर्नलत करणे कमचर्ाऱयांिा उच्र्-

मूलय नक्रयाकलापांवर लक्ष कें नित करण्यास िसे की सौदे प्रनक्रया नकंवा ग्राहक संबंध 

सधुारणे यास अिमुती देते, 

२.  ग्राहकांच्या परस्परसंवादात सुसंगतता: परीर्लिात्मक सीआरएम ग्राहक नवदासाठी 

सत्यार्ा एकर् स्रोत प्रदाि करते, ज्यामळेु सवच कें िनबंद ु संवादामध्ये ससंुगतता 

सक्षमता प्रधाि करते. 

३.  सधुाररत ग्राहक समाधाि: प्रनक्रया सवु्यवनस्थत करूि व िलद प्रनतसाद वेळा सक्षम 

करूि, परीर्लिात्मक सीआरएम एकूण ग्राहक अिभुव, समाधाि व निष्ठा वाढवते. 

४.  खर्च बर्त: मािवी कायाांर्ी गरि कमी करूि, परीर्लिात्मक सीआरएम श्रनमक खर्च 

कमी करते तसेर् ग्राहकांच्या गरिांिा व्यवसाय प्रनतसाद देऊ शकतील अश्या प्रकार े

गती वाढवते. 

उदाहरण: Salesforce वापरणारी कंपिी प्रत्येक नवक्री कॉलिंतर मागोवा ईमेल स्वयंर्नलत 

करण्यासाठी परीर्लिात्मक सीआरएम तैिात करू शकत,े प्रनतबिता स्तरांवर आधाररत 

लीि्सरे् वगीकरण करू शकते तसेर् नवनशष्ट उत्पादिांमध्ये स्वारस्य दशचनवलेलया 
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संभाव्यांसाठी वैयनक्तकृत नवपणि ईमेल लनक्षत करू शकते. तसेर् हे सनुिनित करते की, 

प्रत्येक नक्रयेर्ा मािवी पितीिे िोंद ि ठेवता नवक्री व नवपणि संघ िेहमी त्यांच्या अग्रक्रम 

कायाांवर लक्ष कें नित करतील. 

द्दवशे्लषणात्मक सीआरएम सह परीचलनात्मक सीआरएम समाकद्दलत करणे 

परीर्लिात्मक सीआरएम समानवष्ट करणे ही फक्त पनहली पायरी आहे. व्यवसायांिी हे 

सनुिनित करणे आवश्यक आहे की, त े परीर्लिात्मक सीआरएम मध्ये केलेलया कृतींरे् 

मागचदशचि करण्यासाठी नवशे्लषणात्मक सीआरएम द्वार े व्यतु्पन्ि अंतर्दचष्टी वापर करतात. हे 

अखंि एकत्रीकरण कंपन्यांिा केवळ काये स्वयंर्नलत करण्यास मदत करत िाहीत तर वेळेत 

नवदा अंतर्दचष्टीच्या आधार ेवैयनक्तकृत व इष्टमी करणास देखील मदत करते. 

नवशे्लषणात्मक अंतर्दचष्टीसह परीर्लिात्मक सीआरएम एकनत्रत केलयावर हे इंनिि म्हणूि काम 

करत,े ि े ग्राहक प्रनतबिता धोरणांिा सामर्थयच देणे तसेर् ज्यामळेु सधुाररत संबंध, उच्र् 

उत्पादकता आनण दीघचकालीि व्यवसाय वाढीस र्ालिा नमळते. 

४.२.३ द्दवशे्लषणात्मक सीआरएम 

नवशे्लषणात्मक सीआरएम नवनवध मध्यमाद्वार े एकनत्रत केलेलया ग्राहक नवदारे् नवशे्लषण 

करण्यासाठी व कृती करण्यायोग्य अंतर्दचष्टीमध्ये रूपांतररत करण्यासाठी कृतीबध केलेलया 

प्रणाली तसेर् प्रनक्रयांर्ा संदभच देत.े नवशे्लषणात्मक सीआरएम रे् मखु्य उनिष्ट ग्राहक वतचि, 

प्राधान्ये आनण िमनु्यांर्ी सखोल अंतर्दचष्टी प्रदाि करूि निणचयक्षमता वाढवण्यास मदत करणे, 

िेणेकरनव व्यवसायांिा नवपणि, नवक्री व ग्राहक सेवेसाठी नवशेषीकृत धोरण निनमचतीस मदत 

करत.े परीर्लिात्मक सीआरएम, िे ग्राहक परस्परसंवाद स्वयंर्नलत करण्यावर लक्ष कें नित 

करत,े त्या नवपरीत नवशे्लषणात्मक सीआरएम, व्यवसाय वाढीस समथचि देणे व ग्राहक संबंध 

धोरणे इष्टतम करणे नवदा गोळा करणे व त्यारे् नवशे्लषण करण्यास मदत करते.   

द्दवशे्लषणात्मक सीआरएमची काये: 

१. ग्राहक द्दविाजन: 

नवशे्लषणात्मक सीआरएम लोकसंख्याशास्त्र, खरदेी इनतहास, वतचि आनण प्राधान्ये यासारख्या 

नवनशष्ट निकषांवर आधाररत ग्राहकांिा नवभागण्यास मदत करते. ह े नवभािि व्यवसायांिा 

नवपणि प्रयत्ि वैयनक्तकृत करण्यास, उत्पादिांर्ी नशफारस करण्यास व नवनवध ग्राहक 

गटांच्या गरिा अनधक प्रभावीपणे पूणच करण्यास सक्षम करते. 

उदाहरण: झोहो (Zoho) सीआरएम वापरणारी ई-वानणज्य कंपिी आपलया ग्राहकांिा उच्र्-

मूलय व निम्ि-मूलय गटांमध्ये नवभागण्यासाठी खरदेी नवदारे् नवशे्लषण करू शकते. उच्र्-

मूलयारे् ग्राहक वैयनक्तकृत िानहराती व निष्ठा परुस्कारारे् लाभ प्राप्त करू शकतात, तर निम्ि-

मूलय असलेलया ग्राहकांिा अनधक खर्च करण्यास प्रोत्साहि करण्यासाठी सवलती 

प्रस्तावासह लनक्षत केले िाऊ शकते. 

२. िद्दवष्यसूचक प्रारूप: 

नवशे्लषणात्मक सीआरएम, ऐनतहानसक नवदावर आधाररत ग्राहकांच्या वतचिार्ा अंदाि 

घेण्यासाठी भनवष्यसूर्क नवशे्लषण प्रारूप वापरतात. व्यवसाय ग्राहक मंथि, भनवष्यातील 
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नवक्री कल व आिीवि मूलयार्ा अंदाि लावण्यासाठी यार्ा वापर केला िाऊ शकतो. या 

अंतर्दचष्टीर्ा फायदा घेऊि, कंपन्या समस्या उद्भवण्यापूवी नकंवा उदयोन्मखु संधींर्ा फायदा 

घेण्यापूवी सनक्रयपणे निराकरण करू शकतात. 

उदाहरण: सेलसफोसच असे भनवष्यसूर्क साधि प्रस्तानवत करते, ज्या द्वार े ग्राहक 

परस्परसंवाद इनतहास, खरदेी वारवंारता व ग्राहक सेवा तक्रारी इत्यादी मािक आधाररत 

कोणत ेग्राहक सवाचत िास्त मंथि करतील ह्यार्ी र्ार्पणी करू शकतात. हे ग्राहक व्यवसाया 

पासूि तटुण्या पूवीर् व्यवसायास लनययत धोरण निनमचनतत हस्तके्षप करण्यास मदत करतात. 

३. ग्राहक आजीवन मूलय (CLV) द्दवशे्लषण: 

नवशे्लषणात्मक सीआरएम व्यवसायांिा त्यांच्या ग्राहकांरे् दीघचकालीि मूलय समिण्यास मदत 

करण्यासाठी ग्राहक आिीवि मूलयार्ी गणिा करते. संसाधिारे् वाटप, नवपणि खर्च निनित 

व उच्र्-मूलय असलेलया ग्राहकांसाठी निष्ठा कायचक्रम तयार करण्यासाठी CLV नवशे्लषण 

महत्त्वपूणच आहे. 

उदाहरण: िेटनफक्स्टस (Netflix) सारखी सदस्यता-आधाररत सेवा कालांतरािे कोणते ग्राहक 

सदस्य राहण्यार्ी शक्स्टयता आहे? हे निधाचररत करण्यासाठी CLV नवशे्लषण वापरते. कायचक्रम 

पाहण्यार्ा इनतहास, देयक पिती व ग्राहक प्रनतबिता यांरे् नवशे्लषण करूि, Netflix सतत 

सदस्यता सनुिनित करण्यासाठी वैयनक्तकृत सामग्री प्रधाि करते. 

४. द्दवरुद्ध द्दविी आद्दण द्दविी वृद्धी: 

खरदेी पिती व ग्राहकांच्या प्राधान्यांरे् नवशे्लषण करूि, नवशे्लषणात्मक सीआरएम नवरुि 

नवक्री (संबंनधत उत्पादिे सरु्वणे) व विृी नवक्री (नप्रनमयम उत्पादिे प्रस्तानवत करणे) च्या 

संधी ओळखते. व्यवहारांरे् मूलय व ग्राहकांर्ी निष्ठा वाढवणाऱया नशफारशींसह व्यवसाय 

ग्राहकांिा लनक्षत करू शकतात. 

उदाहरण: Microsoft Dynamics वापरणारी एअरलाइि ग्राहकाच्या भूतकाळातील वतचणूक 

व प्राधान्यांच्या आधारावर मूलय वनधचत नकंवा अनतररक्त सेवा िसे की, अनतररक्त सामाि नकंवा 

नवमािामधील िेवणार्ी नशफारस करण्यासाठी वारवंार येणाऱया उििाण नवदारे् नवशे्लषण 

करू शकते. 

५. मोहीम व्यवस्थापन आद्दण पररणामकारकता: 

नवपणि मोनहमांरे् यश मोिण्यासाठी नवशे्लषणात्मक सीआरएम  आवश्यक आह.े हे रूपांतरण 

दर, ROI आनण ग्राहक प्रनतबिता यांसारख्या प्रमखु कायचप्रदशचि निदेशकांर्ा (KPIs) मागोवा 

घेत,े ज्यामळेु व्यवसायांिा योग्य पररणामांसाठी नियोनित वेळेमध्ये धोरणे समायोनित 

करण्यार्ी परवािगी नमळते. 

उदाहरण: HubSpot सीआरएम  वापरणारी कंपिी खलु ेदर, नक्स्टलक-थू्र दर आनण खरदेीरे् 

बदलते स्वरूप मोिूि ईमेल नवपणि मोनहमेच्या कामनगरीरे् नवशे्लषण करू शकते. तसेर् 

प्रणाली हे दशचवत ेकी, नवपणि कायचसंघािे भनवष्यातील मोनहमा वैयनक्तकृत नवषय वस्तू उच्र् 

प्रनतबितेच्या नदशेिे समायोनित करण्यास प्राधान्य नदले पानहिे. 
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६. ग्राहक अद्दिप्राय आद्दण िावना द्दवशे्लषण: 

नवशे्लषणात्मक सीआरएम  ग्राहकांच्या भाविा मोिण्यासाठी पिुरावलोकिे, सवेक्षणे आनण 

समाि माध्यमे परस्परसंवादांसह ग्राहकांच्या अनभप्रायारे् नवशे्लषण करू शकते. ह ेनवशे्लषण 

व्यवसायांिा त्यांच्या उत्पादिांमध्ये नकंवा सेवांमध्ये सधुारणात्मक के्षते्र ओळखण्यास आनण 

ग्राहक समाधाि पातळी समिण्यास मदत करते. 

उदाहरण: झेि िेस्क, वापरणारी नकरकोळ कंपिी वस्तू परुवठा समस्यांबिल आवती तक्रारी 

शोधण्यासाठी तक्रार नतनकटे आनण ग्राहक अनभप्राय यांरे् नवशे्लषण करू शकते. ह्या िमिुाच्या 

अभ्यासातूि, कंपिी लॉनिनस्टक समस्या सोिवू शकते, ग्राहक सेवा सुधारू शकते तसेर् 

ग्राहकांरे् समाधाि वाढवू शकते. 

७. कल आद्दण सांधी ओळख: 

नवशे्लषणात्मक सीआरएम  ग्राहकांच्या वतचिातील कल ओळखणे, व्यवसायांिा िवीि उत्पादि 

प्रस्तानवत करणे नकंवा बािार नवस्ताराच्या संधी शोधण्यास मदत करते. ग्राहक नवदार्ा 

फायदा घेऊि, कंपन्या स्पधाचत्मक फायदा सोबतर् बािारातील बदलांशी त्वरीत िळुवूि 

घेऊ शकतात. 

उदाहरण: Shopify वापरणाऱया फॅशि नवके्रत्याच्या लक्षात येऊ शकते की नवनशष्ट उत्पादि 

शे्रणी (उदा. इको-फ्रें िली कपिे) तरुण ग्राहकांिा आकनषचत करत आहते. या अंतर्दचष्टीमळेु 

शाश्वत फॅशि रषेा, नवपणि मोनहमा आनण या वाढत्या कल अिरुूप उत्पादि नवकासात्मक 

गुंतवणूक वाढ करू शकतात. 

द्दवशे्लषणात्मक सीआरएम  चे फायदे: 

१.  द्दवदा-चाद्दलत द्दनणणय घेणे: नवशे्लषणात्मक सीआरएम  अंतर्दचष्टी प्रदाि करते िे 

व्यवसायांिा मानहतीपूणच निणचय घेण्यास अंदाि कमी करण्यास आनण त्यांच्या 

धोरणांर्ी अरू्कता वाढवण्यास सहाय्य करतात. 

२.  वैयद्दिकृत ग्राहक अनुिव: ग्राहकारे् वतचि समिूि घेतािा, नवशे्लषणात्मक सीआरएम  

व्यवसायांिा परस्परसंवाद वैयनक्तकृत करण्यास, ग्राहकांरे् समाधाि सधुारण्यास 

आनण निष्ठा वाढनवण्यास सक्षम करते. 

३.  सुधाररत द्दवपणन पररणामकारकता: नवपणि कायचसंघ अनधक लनययत मोनहमा 

कृतीबध करू शकतात, त्यांर्ी प्रभावीता मोिू शकतात आनण निधाच ररत वेळ नवदेच्या 

आधार ेत्यांिा इष्टतम करूि गुंतवणूक परतावा (ROI) वाढवू शकतात. 

४.  वाढीव महसूल आद्दण नफा: विृीत नवक्री, नवरुि नवक्री आनण ग्राहक नटकवूि 

ठेवण्याच्या संधी ओळखूि, नवशे्लषणात्मक सीआरएम  व्यवसायांिा नवक्री 

वाढनवण्यासह ग्राहक मंथि कमी करण्यास मदत करते, ज्यामळेु उच्र् िफा विृीस 

र्ालिा नमळते. 

५.  वद्दधणत ग्राहक धारणा: भनवष्यसूर्क प्रारूप ग्राहक सोिूि िाण्याच्या कारणे 

ओळखणे, व्यवसायांिी कोणते  ग्राहक निष्ठा धोरण सनक्रयपणे अंमलात आणणे तसेर् 

एकूण ग्राहक धारणा सधुारण्यास मदत करत.े 
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उदाहरण: Amazon 

अमेिोि, ग्राहक वस्तू संशोधि इनतहास, खरदेी आनण शोध सवयींसह त्यांच्या नवक्री 

मंर्ावरील प्रत्येक ग्राहकाच्या भेटीर्ा मागोवा घेण्यासाठी नवशे्लषणात्मक सीआरएम  वापरते. 

या मोठ्या प्रमाणातील नवदेर्ा वापर अमेिोि सीआरएम  प्रणाली पढुील प्रमाणे करू शकते: 

•  वैयनक्तक ग्राहकांिा त्यांच्या मागील खरदेी आनण संशोधि वतचिाच्या आधारावर 

अत्यंत संबंनधत असलेलया उत्पादिांर्ी नशफारस करणे. 

•  वैयनक्तकृत प्रस्ताव नकंवा सवलत देऊ करणे, िसे की िेव्हा एखादा ग्राहक त्यांच्या 

खरदेी टोपलीमध्ये एखादे उत्पाद घेतो तेव्हा त्यास पूरक उत्पादिे सरु्वणे. 

•  भनवष्यातील खरदेी पितींर्ा अंदाि लावण्यासाठी भनवष्यसूर्क नवशे्लषण वापरणे, 

अमेिोि उत्पादिांर्ा अनधक कायचक्षमतेिे साठा करू शकते तसेर् नवपणि प्रयत्िांिा 

अनधक अरू्कपणे लयय करू शकते. 

ॲमेझॉिरे् ग्राहक प्रनतबिता आनण नवक्री वाढीतील यशावर ग्राहकांरे् अिुभव वैयनक्तकृत 

करणे आनण पररर्ालि इष्टतम करण्यावर नवशे्लषणात्मक सीआरएम  प्रभाव पाढू शकतो. 

Coca-Cola त्यांर्ा ग्राहक आधार समिूि घेण्यासाठी आनण नवपणि पररणामकारकता 

सधुारण्यासाठी नवशे्लषणात्मक सीआरएम  र्ा वापर करते. समिा माध्यमे, ग्राहक सवेक्षण 

आनण नवक्री नवदेरे् नवशे्लषण करूि, कोका-कोला पढुील गोष्टी करू शकते: 

•  नवनवध के्षत्रांमध्ये ग्राहकांच्या भाविा आनण ब्रिँच्या आकलिारे् निरीक्षण करणे. 

•  स्थानिक बािारपेठांशी अनधक र्ांगलया प्रकार ेसंबंनधत होण्याकररता त्वररत अनभप्राय 

आधाररत नवपणि मोनहमा समायोनित करणे. 

•  लनययत िानहराती प्रर्नलत करण्यासाठी हंगामी आनण प्रादेनशक प्राधान्ये यासारखे 

प्रमखु खरदेी कल ओळखणे. 

नवशे्लषणात्मक सीआरएम  वापरूि, कोका-कोला अनधक ग्राहक प्रनतबिता आनण उच्र् नवक्री 

सनुिनित करण्या कररता, स्थानिक पसंत अिरुूप िागनतक नवपणि धोरण तयार करू शकते. 

नवशे्लषणात्मक सीआरएम , आधनुिक ग्राहक संबंध व्यवस्थापिामध्ये कच्र्ा ग्राहक नवदा कृती 

करण्यायोग्य बदला मध्ये महत्त्वपूणच भूनमका बिावते. हे व्यवसायांिा त्यांच्या ग्राहकांिा 

र्ांगलया प्रकार ेसमिूि घेण्यास, नवदा-आधाररत निणचय घेण्यास, परस्परसंवाद वैयनक्तकृत 

करण्यास आनण लनययत नवपणि धोरण तयार करण्यास सक्षम करते. शनक्तशाली 

नवशे्लषणाद्वार,े कंपन्या ग्राहक धारणा इष्टतम करू शकतात, नवक्री वाढवू शकतात तसेर् एकूण 

िफा वृिी करू शकतात, म्हणूि नवशे्लषणात्मक सीआरएम  यशस्वी ग्राहक संबंध 

व्यवस्थापिार्ा आधारस्तंभ आहे. 

संप्रेषण सीआरएम, नवनवध संप्रेषण माध्यम व्यवस्थानपत करते िेणेकरूि ग्राहकांशी 

समन्वनयत संपकच  राखता येईल. उदाहरणाथच, िर एखाद्या ग्राहकाशी मानहतीपत्राद्वार ेसंपकच  

साधला गेला असेल तर, त्यािंतर वैयनक्तक कॉलद्वार ेत्यार्ा पाठपरुावा केला िाऊ शकतो. 
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संप्रेषण पितींच्या या समन्वयार्ा अथच, प्रत्येक क्रनमक मापिाद्वार ेकेलेलया पायाभूत कामावर 

कंपिी स्वर्ी उभारणी शकते. 

सहयोगी सीआरएम , संप्रेषणात्मक सीआरएम  प्रमाणेर्, समन्वयारे् कायच करते. तथानप, ह े

कायच बाह्य नक्रयांरे् समन्वय करण्याबिल िसूि, तर संपूणच कंपिीच्या समन्वयाशी संबंनधत 

आहे. सीआरएम  सॉफ्टवेअरसह, ग्राहक संबंध व्यवस्थापिामध्ये सामील असलेले सवच 

नवभाग समाि नवदासह कायच करतात, परतं ुयार्ा अथच असा िाही की, त्यांरे् प्रयत्ि समन्वनयत 

असतात. सहयोगी सीआरएम  कंपिी-व्यापी र्दनष्टकोिासह, स्पष्ट उनिष्ट ेआनण िबाबदाऱया 

निधाच ररत करतात. 

४.२.४ द्दविी बुध्याांक सीआरएम  

 नवक्री बधु्यांक सीआरएम , हे सीआरएम  प्रणालीमधील नवशेष साधिे आनण धोरणांर्ा संदभच 

देते, ि े नवक्री कायचप्रदशचि सधुारणे ग्राहक नवदा गोळा करणे, नवशे्लषण करणे आनण 

अंमलबिावणी यावर लक्ष कें नित करत.े नवक्री बधु्यांक सीआरएमरे् प्राथनमक कायच नवक्री 

संघांिा संबंनधत, कृती करण्यायोग्य अंतर्दचष्टीसह ससुज्ि करणे आहे. िे त्यांिा योग्य 

ग्राहकांिा लयय करण्यास, त्यांच्या गरिांर्ा अंदाि घेण्यास आनण अनधक प्रभावीपणे सौदे 

पूती करण्यास समथच करतात. 

नवक्री बधु्यांक सीआरएम  नवनवध स्त्रोतांकिूि नवदा गोळा करूि (िसे की सीआरएम  

नवदास्त्रोत, समाि माध्यमे, ईमेल आनण ततृीय-पक्ष साधिे), त्यारे् नवशे्लषण करूि आनण 

मौलयवाि अंतर्दचष्टी प्रदाि करूि नवक्री संघांिा पढुील कायच करण्यास सक्षम करते: 

•  वतचि आनण प्रनतबिता यावर आधाररत अग्रक्रमास प्राधान्य देणे. 

•  ग्राहकांच्या गरिा आनण निधाचररत नबंदू समिूि घेणे. 

•  भनवष्यातील नवक्री आनण नमळकत संधींर्ा अंदाि घेणे. 

•  खरदेी व्यवहारातील कल आनण िमिुा ओळखणे. 

•  प्रनतस्पधी आनण बािारातील बदलांरे् निरीक्षण करणे. 

नवक्रीच्या प्रयत्िांर्ी पररणामकारकता वाढवण्यासाठी या प्रकारर्ा सीआरएम  अिेकदा कृनत्रम 

बनुिमत्ता (AI), मशीि लनिांग (ML) आनण नवदा नवशे्लषणे एकीकृत  करत असतो. 

द्दविी बुध्याांक सीआरएमची काये: 

१. अग्रिम गुणाांकन आद्दण प्राधारयिम: 

नवक्री बधु्यांक सीआरएम प्रणाली, बदलाच्या शक्स्टयतेसह अग्रक्रम गणुांकि निधाचररत करण्यास 

नवदा वापरतात. हे नवक्री कायचसंघांिा उच्र्-मूलयास अग्रक्रम प्राधान्य देण्यासह प्रयत्िांवर 

लक्ष कें नित करण्यास मदत करत ेज्यांर्ा पररणाम नवक्रीमध्ये बदल होण्यार्ी शक्स्टयता आहे. 

उदाहरण: HubSpot सीआरएम  वापरणाऱया कंपिीकिे अग्रक्रम गणुांकि प्रारूप असू शकते, 

िे वेबसाइट भेटी, ईमेल प्रनतबिता आनण पूवच परस्परसंवाद यांसारख्या निकषांवर आधाररत 
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लीिला अग्रक्रम नियकु्त करतात. एकापेक्षा िास्त शे्वतपनत्रका िाउिलोि केलेलया आनण 

नकंमत पषृ्ठाला वारवंार भेट देणाऱया अग्रक्रमास उच्र् गुणांकि नमळू शकते, िे नवक्री संघास  

या संभाव्य ग्राहकांर्ा मागोवा घेण्यास प्राधान्य देण्यारे् सुर्वू शकते. 

२. वतणनद्दवषयक अांतदृणष्टी: 

नवक्री बधु्यांक सीआरएम  साधणे, संभाव्य व्यक्तीच्या वतचिारे् िसे की त्यांरे् ब्राउनझंग पॅटिच, 

ईमेल परस्परसंवाद नकंवा उत्पादि स्वारस्ये यांरे् नवशे्लषण करतात. उदाहरण: Zoho 

सीआरएम  कंपिीच्या वेबसाइटवरील ग्राहक नक्रयाकलापांर्ा मागोवा घेऊि,यार्ी मानहती 

नमळू शकतात की ग्राहक कोणत्या उत्पादि तलुिा पषृ्ठांिा भेट देत आहते. या नवदेच्या वापरणे, 

नवक्री संघ वैयनक्तकृत ईमेलद्वार े संभाव्य ग्राहकांशी उत्पादि तलुिा नकंवा िेमोसह  संपकच  

साधण्यास निणचय घेण्यास मदत करते. 

३. द्दविी अांदाज: 

नवक्री बधु्यांक सीआरएम , भनवष्यातील नवक्री आनण नमळकतीर्ा अंदाि लावण्यास  

ऐनतहानसक नवक्री नवदा आनण ग्राहक वतचि पितीर्ा वापर करत.े अरू्क अंदाि व्यवसायांिा 

वास्तववादी नवक्री लयय निधाच ररत करणे, संसाधिांरे् प्रभावी वाटप करणे आनण बािारपेठीय 

पररनस्थतीवर आधाररत धोरणे समायोनित करण्यात मदत करते. 

उदाहरण: Salesforce सीआरएम  वापरणारी नकरकोळ कंपिी आगामी सट्ु्यांसाठी नकती 

वस्तूसाठा आवश्यक असेल यार्ा अंदाि घेण्यासाठी मागील सटु्ीच्या हंगामातील नवदारे् 

नवशे्लषण करू शकते. हे अंतर्दचष्टी त्यांिा त्यांरे् नवपणि आनण नवक्रीरे् प्रयत्ि अश्या प्रकार े

समायोनित करण्यास मदत करते की, अनतररक्त साठानशवाय मागणी पूणच करता येईल. 

४. स्पधाणत्मक बुद्दद्धमत्ता: 

स्पधाचत्मक बनुिमत्ता सीआरएम प्रणाली द्वार ेकंपिी स्पधचकांवर लक्ष ठेवणे, नक्रयाकलापांर्ा 

मागोवा घेणे, नकंमती बदल करणे तसेर् बािारपेठ नस्थती निधाचररत करू शकतात. स्पधाचत्मक 

बनुिमत्ता नवक्री संघांिा योग्य र्दनष्टकोिार्ा वापर तसेर् प्रनतस्पध्याांपेक्षा र्ांगल ेउपाय नकंवा 

नकमती प्रस्तानवत करण्यास मदत करतात. 

उदाहरण: InsideView वापरणारी टेक कंपिी स्पधचक नकंमतीतील बदलांसह िवीि उत्पादि 

बािारपेठेत अि ुशकते. एखाद्या स्पधचकािे सवलत नदलयास, कंपिीर्ा नवक्री संघ सनक्रयपणे 

अनधक आकषचक प्रस्ताव नकंवा योग्य वेळी संभाव्य ग्राहकांपयांत नियोििािे पोहोरू् शकतो. 

५. ग्राहक अांतदृणष्टी आद्दण वैयद्दिकरण: 

ग्राहक प्राधान्ये, मागील खरदेी वतचि व प्रनतबिता इनतहासारे् नवशे्लषण करूि, भक्स्टकम संबंध 

निनमचती आनण ग्राहकांरे् समाधाि वाढवण्यासाठी वैयनक्तकरण ही गरुुनकलली आहे. 

उदाहरण: नलंकिइि नवक्री निदशचक (LinkedIn Sales Navigator) वापरणारी B2B 

सॉफ्टवेअर कंपिी शोधकत्याचच्या िोकरीतील बदल, अलीकिील मानहती  नकंवा कंपिीच्या 

बातम्यांसह संभाव्यतेबिल अनधक मानहती नमळवू शकतात. नवक्री कायचसंघ िंतर या 

मानहतीच्या आधार ेग्राहक पोहोर् वैयनक्तकृत करू करणे, संबंनधत अलीकिील कायचक्रमार्ा 

उललेख करणे नकंवा बिती संभाव्यतेरे् अनभिंदिपर संदेश पाठवू  शकतात. 
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६. वेळ द्दनधाणररत सूचना आद्दण सांकेत: 

िेव्हा अग्रक्रम एखाद ेमहत्त्वपूणच कृती िसे की नकंमत पषृ्ठाला भेट देणे नकंवा व्यष्टी अभ्यास 

िाउिलोि करते, तवे्हा नवक्री बनुिमत्ता सीआरएम , नवक्री प्रनतनिधींिा वेळ निधाचररत सूर्िा 

निगचनमत करू शकते. हे नवक्री संघास योग्य वेळेत निधाचररत करारार्ी पूतचता करण्यास सक्षम 

करत.े 

समिा: िेव्हा अग्रग्राहक ईमेल उघितो नकंवा नवनशष्ट कळवर नक्स्टलक करतो तेव्हा पारिॉट 

(Pardot) (सेलसफोसच उत्पादि) वापरणाऱया कंपिीला संकेत प्राप्त होऊ शकतो. ही वेळ 

निधाच ररत सूर्िा, नवक्री प्रनतनिधीला संबंनधत प्रस्तावासह त्वररत पाठपरुावा करण्यास सक्षम 

करूि ग्राहक विृीर्ी शक्स्टयता वाढवते. 

७. खात-ेआधाररत द्दविी (ABS): 

नवक्री बधु्यांक सीआरएम , नवक्री कायचसंघास प्रमखु खात्यांबिल सखोल मानहती गोळा 

करण्यात मदत करूि खाते-आधाररत नवक्रीला प्रोत्साहि देते. हे दीघचकालीि िातेसंबंध 

आनण धोरणात्मक नवक्रीवर लक्ष कें नित करूि मूलयवनधचत खात्यांपयांत अत्यंत वैयनक्तकररत्या 

पोहोर्ण्यास मदत करते. 

उदाहरण: पोहोर् सीआरएम , वापरणारी कंपिी लयय खात्यातील नवनवध निणचय घेणाऱयांच्या 

प्रनतबिता पातळीरे् नवशे्लषण करू शकते. ही मानहती नवक्री संघाला सािकूुनलत सादरीकरण 

आनण प्रस्ताव तयार करण्यास मदत करते िी प्रत्येक निणचयकत्याचच्या नवनशष्ट गरिांर्ी पूतचता 

करत.े 

८. सांपकण  आद्दण नातसेांबांध व्यवस्थापन: 

नवक्री बधु्यांक सीआरएम , अग्रसूर्िा आनण ग्राहकांसोबतच्या सवच परस्परसंवाद आनण 

संप्रेषणांर्ा मागोवा घेते. अगदी दीघच नवक्री र्क्रात अिेक भागधारकांशी व्यवहार करत असता 

िाही ही मानहती नवक्री प्रनतनिधींिा िातेसंबंध िोपासण्यास तसेर् सातत्य राखण्यासाठी 

सक्षम करत.े 

उदाहरण: शगुरसीआरएम वापरणारी फामाचस्यनुटकल कंपिी नतर्ी नवक्री संघ आनण आरोग्य 

सेवा प्रदात े यांच्यातील प्रत्येक संवादार्ा मागोवा घेऊ शकते. कालांतरािे भक्स्टकम संबंध 

निमाचण करण्या कररता हे सनुिनित करते की, नवक्री कायचसंघ मागील संभाषणांर्ा संदभच तसेर् 

संबंनधत मानहतीरे् समन्यव साधतील. 

द्दविी बुध्याांक सीआरएमचे फायदे: 

१.  वाढीव नवक्री कायचक्षमता: नवक्री संघ त्यांरे् प्रयत्ि सवाचत आशादायक अग्र ग्राहक व 

संधींवर कें नित करू शकतात. तसेर् निकामी िाणारा वेळ कमी करूि उत्पादकता 

सधुारू शकतात. 

२.  अग्र ग्राहक पात्रता: ग्राहकांच्या वतचिारे् आनण प्रनतबितेरे् नवशे्लषण करूि, नवक्री संघ 

ओळखू शकतात की कोणत ेअग्र ग्राहक खरदेी करण्यास तयार आहेत आनण कोणास 

अनधक िपावे लागेल. 



िाजकीय द्दसद्ांत - II 
 

ग्राहक संबंध व्यवस्थापन 

   

 78 

३.  सधुाररत नवक्री अंदाि: अरू्क नवदा-र्ानलत अंदाि व्यवसायांिा अनधक प्रभावीपणे 

नियोिि करण्यास, संसाधिांरे् वाटप करण्यास आनण संभाव्य नमळकत  संधी 

गमावणे टाळू शकतात. 

४.  वैयनक्तकृत ग्राहक अिभुव: ग्राहक नवदाद्वार ेएकनत्रत केलेलया मीनहतीच्या आधार ेनवक्री 

प्रनतनिधी रणिीती तयार करू शकतात, ज्याद्वार े अनधक संबंनधत आनण 

पररणामकारक परस्परसंवाद निनमचतीस हातभार लागतो. 

५.  स्पधाचत्मक फायदा: स्पधचक आनण बािारपेठीय कल निरीक्षण करूि, व्यवसाय 

स्पधाचत्मक दष्ु्टया पढेु राहूि योग्य रणिीती समायोनित करू शकतात. 

उदाहरण: नलंकिइि नवक्री निदशचक (LinkedIn Sales Navigator)  

नलंकिइि नवक्री निदशचक (LinkedIn Sales Navigator)  ह े लोकनप्रय नवक्री बधु्यांक 

सीआरएम  साधि आह,े िे व्यवसायांद्वार े त्यांच्या संभाव्य ग्राहकाबिल मानहती 

नमळनवण्यासाठी वापरले िाते. नवक्री निदशचक अग्र ग्राहकाबिल िोकरीरे् शीषचक, पोहोर् 

आनण कंपिी अद्यतिे इत्यदी तपशीलवार मानहती प्रदाि करते. नवक्री संघ ह्या साधिार्ा वापर 

खालील कायच साठी देखील करतात: 

•  संस्थांमधील प्रमखु निणचय घेणार ेओळखाणे. 

•  अग्र ग्राहकाबिल अलीकिील िोकरीतील बदल नकंवा कंपिी मानहती आधाररत पोहोर् 

वैयनक्तकृत करण्याकररता. 

•  अग्र ग्राहकारे् स्वारस्ये समिूि घेण्यासाठी एखाद्या संदेश व लेखांसह प्रनतबितेर्ा 

मागोवा घेण्याकररता. 

उदाहरणाथच, नवक्री प्रनतनिधीच्या लक्षात येतार् की, अलीकिेर् निणाचयक पदी अग्र ग्राहकार्ी 

पदोन्िती झाली आह.े तेव्हा सदर मानहतीर्ा योग्य वापर करूि, नवक्री प्रनतनिधी अग्र 

ग्राहकच्या पदोन्िती बिल अनभिंदिपर वैयनक्तक संदेश पाठू शकतो तसेर् त्यांच्या िवीि 

िबाबदाऱयांशी संबंनधत आकषचक उपाय देखील सादर करू शकतो. 

उदाहरण: हबस्पॉट सेलस हब (HubSpot Sales Hub) 

हबस्पॉट सेलस कें ि हे आणखी एक नवक्री बधु्यांक सीआरएम  आह ेिे व्यवसायांिा अग्र ग्राहक 

प्राधान्य देण्यास आनण ग्राहकांच्या वतचिार्ा मागोवा घेण्यास मदत करत.े हबस्पॉट खालील 

कायचसाठी वापरले िाऊ शकते: 

•  ग्राहकांच्या परस्परसंवादावर आधाररत अग्र ग्राहक गनु्िंक निनमचती (िसे की वेबसाइट 

भेटी, ईमेल उघिणे आनण िाउिलोि). 

•  प्रथम संकेतस्थळ भेटीपासूि अंनतम खरदेीपयांत ग्राहकाच्या संपूणच प्रवासार्ा मागोवा 

घेणे. 

•  िेव्हा एखाद अग्र ग्राहक सामग्रीशी संलग्ि कृती नकंवा एखादी महत्त्वार्ी कारवाई करतो 

तेव्हा नियत वेळ सूर्िा प्रस्तानवत करणे. 
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उदाहरणाथच, एखादा संभाव्य ग्राहक, त्यांच्या नकंमत पषृ्ठाला अिेक वेळा भेटी दतेो तेव्हा 

सॉफ्टवेअर कंपिी संबंनधत मागोवा घेण्यासाठी HubSpot वापरू शकते. सदररे् वतचि करार 

पूणच होण्यार्ी शक्स्टयता वाढण्या कररता नवक्री कायचसंघास प्रस्ताव नकंवा उत्पादि िेमोर्ा 

पाठपरुावा करण्यासाठी एक सूर्िा संकेतीत करते. 

४.२.५ मोहीम सीआरएम  

मोहीम सीआरएम , ग्राहक प्रनतबिता, अग्र ग्राहक निनमचती आनण ग्राहक रूपांतरण 

सधुारण्यासाठी नवपणि मोनहमांरे् व्यवस्थापि, मागोवा आनण इष्टनमतीकरण्यावर लक्ष कें नित 

करत.े ह ेव्यवसायांिा एकानधक माध्यम नवपणि प्रयत्िांरे् नियोिि, अंमलबिावणी आनण 

नवशे्लषण करण्यात मदत करत ेतसेर् योग्य संदेश योग्य वेळी योग्य प्रेक्षकांपयांत पोहोर्ण्यार्ी 

यार्ी खात्री करते. 

मोहीम सीआरएम , नवनवध नवपणि साधिांसह िसे की ईमेल, सामानिक माध्यमे, एसएमएस 

तसेर् ऑिलाइि िानहरात कंपन्यांिा त्यांच्या नवपणि प्रनक्रया सवु्यवनस्थत व समाकनलत 

करण्यास मदत करत.े हे मोनहमेरे् कायचप्रदशचि, ग्राहक नवभािि आनण गुंतवणूक परतावा 

(ROI) बाबत महत्वार्ी मानहती देखील प्रदाि करते, ज्यामळेु व्यवसायांिा निणाचयक 

पररणामांसाठी धोरणे समायोनित करणे सकुर होते. 

मोहीम सीआरएम  ची काये 

१. मोद्दहमेचे द्दनयोजन आद्दण व्यवस्थापन: 

मोहीम सीआरएम  व्यवसायांिा नवनवध माध्यमाद्वार े नवपणि मोनहमा कृतीबध आनण वेळ 

नियत करण्यास मदत करते. ह ेईमेल तयार करणे, पाठवणे त ेसामानिक माध्यमावर नलनहणे 

तसेर् ऑिलाइि िानहरातीर्ा मागोवा करण्यापयांत प्रनक्रया स्वयंर्नलत करण्यास साधि 

प्रधाि करत.े 

उदाहरण: HubSpot रे् मोनहम े सीआरएम , वापरकत्याांिा सवचसमावेशक नवपणि मोनहम 

योििा निनमचती, वेळ निधाच ररत करणे तसेर् अग्र ग्राहक बाबत ईमेल स्वयंर्नलत करण्यास 

मदत करत.े िवीि उत्पादि बािारपेठेत आणणारी कंपिी ईमेल श्रखुले द्वार ेउत्पादिामध्ये 

स्वारस्य दाखवणाऱया संभाव्य ग्राहकांिा स्वयंर्नलत मागोवा घेऊ शकते. 

२. ग्राहक द्दविाजन: 

मोहीम सीआरएम , व्यवसायांिा लोकसंख्याशास्त्र, ग्राहक वतचि, मागील खरदेी आनण 

प्रनतबिता पातळी यासारख्या नवनवध घटकांच्या आधार ेग्राहक आधार नवभानित करण्यास 

सक्षम करत.े हे नवभािि वैयनक्तकृत नवपणि संदेश सनुिनित करूि, संभाव्य ग्राहका कक्षा 

नवस्ताररत करू शकते. 

उदाहरण: Mailchimp व्यवसायांिा ईमेल प्रनतबिता, खरदेी इनतहास नकंवा स्थाि आधाररत 

नवभाग तयार करण्यात मदत करते. नकरकोळ नवके्रता, ज्या ग्राहकांिी पूवी खरदेी केली आहे, 

अश्यांर्ी नवभागाणी करूि िवीि उपकरणांर्ा प्रर्ार करणाऱया नवनशष्ट मोनहमेद्वार े त्यांिा 

लनक्षत करू शकत.े 
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३. एकाद्दधक द्दवपणन माध्यम: 

मोहीम सीआरएम , नवनवध नवपणि माध्यमे िसे की ईमेल, सामानिक माध्यमे आनण SMS 

यांरे् समायोिि करत.े सदर मंर् एकसंध संदेशार्ी खात्री करूि, ग्राहक निथे िास्त सनक्रय 

असतात नतथ ेकंपन्यांिा पोहर्वण्यास मदत करते. 

उदाहरण: Zoho सीआरएम , व्यवसायांिा एकार् वेळी ईमेल, सामानिक माध्यम िानहराती 

आनण SMS वापरणारी मोहीम तयार करण्यास मदत करते. फॅशि के्षत्रातील नकरकोळ 

नवके्रता मकु्त नवक्री मोहीम र्ालवू शकतो ज्याद्वार े निष्ठावंत ग्राहकांिा ईमेल पाठवणे, 

Facebook आनण Instagram द्वार े नवक्री प्रर्ार करणे तसेर् आगामी सवलतींबिल 

निष्ठावंत ग्राहकांिा SMS द्वार ेस्मरणपते्र पाठवू शकतात. 

४. मागोवा आद्दण द्दवशे्लषण: 

मोहीम सीआरएम प्रणाली, मोहीम नकती र्ांगली कामनगरी करत आहे याबाबत तपशीलवार 

नवशे्लषण प्रदाि करते. व्यवसाय याद्वार ेमखु्य सारणी िसे की, ईमेल हाताळणी दर, नक्स्टलक-

थू्र दर, सामानिक माध्यम प्रनतबिता, रूपांतरण दर व एकूण गुंतवणूक परतावा (ROI) रे् 

मागोवा घेऊ शकते. 

उदाहरण: नवक्रीसंघ, नवपणि िभ  मोनहमेच्या कामनगरीबिल वेळ निधाचररत मानहती प्रदाि 

करण्यास मदत करत.े नवक्रीसंघ वापरणारी B2B सॉफ्टवेअर कंपिी, संभाव्य ग्राहकांिा लयय 

करण्याकररता ईमेल हाताळणी दरा द्वार ेत्यांच्या मोनहमेर्ा मागोवा घेऊ शकते. काही ईमले 

अनधक र्ांगले कायच करत असलयास, कंपिी भनवष्यातील मोनहमा इष्टतम करण्यासाठी या 

मानहतीर्ा वापर करू शकते. 

५. अग्र ग्राहक जपणूक आद्दण गुणाांकन: 

मोहीम सीआरएम, नवपणि सामग्रीशी अग्र ग्राहक कश्या प्रकार ेसंवाद साधतात तसेर् मागोवा 

कररता कोणती मानहती पाठवणे गरिेर्ी आहे, हे ओळखण्यास नवक्री संघांस मदत करते. ही 

प्रणाली अग्र ग्राहक गणुांकि करतािा वतचि, प्रनतबिता आनण इतर घटकांच्या आधार ेिव 

ग्राहका पयांत पोहर्ण्यास प्राधान्य देते. 

उदाहरण: सनक्रय मोहीम वापरणारी कंपिी ई-पसु्तक िाउिलोि करणे नकंवा वेनबिारमध्ये 

उपनस्थत राहणे यासारख्या नवनशष्ट सामग्रीसह अग्र ग्राहक उपक्रमात कोणत्या सहभागी 

होतात यार्ा मागोवा घेऊ शकते. अश्या अग्र ग्राहकािा प्रणाली उच्र् गणुांकि प्रधाि करते, 

िे सूनर्त करत ेकी, त ेसंभाव्य ग्राहकांमध्ये रूपांतररत होण्यार्ी अनधक आहे. 

६. वैयद्दिकृत द्दवपणन: 

मोहीम सीआरएम  वैयनक्तक प्राधान्ये आनण वतचिावर आधाररत वैयनक्तकृत संदेश आनण 

प्रस्ताव पाठनवण्याकररता ग्राहक नवदा वापरते. वैयनक्तकरण, प्रनतबिता सधुारते आनण 

भक्स्टकम ग्राहक संबंध निनमचतीस मदत करत.े 

उदाहरण: HubSpot, ग्राहकांिा िावािे संबोनधत करण्याकररता, त्यांच्या मागील खरदेी 

आधाररत उत्पादिे सरु्वूि नकंवा त्यांच्या वतचिािसुार सूट दऊेि ईमेल मोनहम े वैयनक्तकृत 
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करू शकत.े SaaS कंपिी िवीि ग्राहकांिा वैयनक्तकृत प्रथम िोंदणी ईमेल द्वार ेत्यांच्या उद्योग 

नकंवा गरिांवर आधाररत मखु्य उत्पादि वैनशष््टयांसह मागचदशचि करू शकते. 

७. अ/ब चाचणी: 

मोहीम सीआरएम  प्रणाली, व्यवसायांिा नवपणि संदेशाच्या नभन्ि आवतृ्त्या, रषेीय ईमेल 

नवषय, लनँिंग पषृ्ठ नकंवा कोणती िानहरात र्ांगली कामनगरी करते, हे निधाचररत करण्यासाठी 

परीक्षण करण्यास मदत करते. अ/ब र्ार्णी उच्र् प्रनतबिता आनण रूपांतरण दरांसाठी 

मोनहमा इष्टतम करण्यास देखील मदत करत.े 

उदाहरण: Mailchimp वापरणारी कंपिी ईमेल मोनहमेमध्ये दोि नभन्ि नवषय ओळींर्ी 

र्ार्णी करूि कोणता नवषय िास्त हाताळला िातो यार्ी तपासणी करू शकते. "अिन्य 

प्रस्ताव फक्त तमुच्यासाठी" हे िर "मयाचनदत वेळ प्रस्ताव" यापेक्षा अनधक र्ांगली कामनगरी 

करत असलयास, या मानहतीर्ा वापर व्यवसाय भनवष्यातील मोनहमांसाठी करू शकतात. 

मोहीम सीआरएम  ची उदाहरणे 

१. द्दकरकोळ द्दवपणन मोहीम: 

मोहीम सीआरएम  र्ा वापर: हगंामी नवक्री सरुू करणारी नकरकोळ कंपिी, आपलया ग्राहकांिा 

वारवंार खरदेी करणार,े प्रथमर् खरदेी करणार ेआनण गेलया सहा मनहन्यांत कोणतीही खरदेी 

ि केलेलया अशा गटांमध्ये नवभागणी करण्यासाठी मोहीम सीआरएम  वापरू शकते. ही प्रणाली 

कंपिीला प्रत्येक नवभागासाठी वैयनक्तकृत ईमेल मोनहमेर्ी रर्िा करण्यास, नवनशष्ट प्रेक्षकांिा 

लयय करणाऱया सामानिक माध्यम िानहराती पाठनवण्यास तसेर् प्रत्येक गट कसा प्रनतसाद 

देतो यार्ा मागोवा घेण्यास मदत करते. 

उदाहरण: क्स्टलानवयो ई-कॉमसच कृतीबध मोहीम सीआरएम , ऑिलाइि नकरकोळ नवके्रत्यांिा 

वेगवेगळ्या ग्राहक नवभागांसाठी सािकूुनलत मोनहमा तयार करण्यास मदत करते. उदाहरणाथच, 

कपि्यारे् नकरकोळ नवके्रते भूतकाळात नहवाळी पोशाख खरेदी केलेलया ग्राहकांिा िवीितम 

नहवाळी संकलि आधाररत िानहरातीद्वार ेलनययत करू शकतात, ज्यामळेु अनधक लनययत 

प्रनतबिता आनण नवक्री वाढण्यास मदत होते. 

२. SaaS कां पनीसाठी नव उत्पादन मोहीम: 

मोहीम सीआरएम  र्ा वापर: िवीि वैनशष््टय सादर करणारी SaaS कंपिी, िव उत्पादि 

निगचमि योििा निनमचती कररता मोहीम सीआरएम  वापरू शकते. ज्यात ईमेल अिकु्रम, समाि 

माध्यम लेख आनण वेनबिार समानवष्ट असू शकते. सीआरएम  संभाव्य ग्राहक कंपिी सोबत 

कसे समायोनित झाले आहेत, यार्ा मागोवा घेऊि ग्राहक स्वारस्याच्या आधारावर त्यांिा 

गणुांकि करतात व अग्र ग्राहक मागोवासाठी नवक्री संघाकिे पाठीवले िाते. 

उदाहरण: HubSpot सीआरएम  र्ा वापर, िव उत्पादि मोहीम तयार करणे तसेर् नवद्यमाि 

ग्राहकांिा िवीि वैनशष््टयाबिल ईमेल पाठवणे, व्यावसानयकांमध्ये संस्थेबाबत स्वारस्य निमाचण 

करण्यासाठी LinkedIn द्वार ेमानहतीपर लेख नकंवा थटे वेनबिारमध्ये सहभागी होण्या कररता 

नलंक पाठूि ईमेल प्रनतबिता आधाररत गणुांकि कररता नवक्री कायचसंघास पढुील कायचवाही 

कररता पाठवते. 
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३. बाांधकाम क्षेत्रीय अग्र ग्राहक मोहीम द्दनद्दमणती: 

मोहीम सीआरएम  र्ा वापर: बांधकाम व्यावसायी ईमेल, वतृ्तपते्र, सामानिक माध्यमे 

िानहराती आनण SMS द्वार ेिवीि सूर्ीर्ा प्रर्ारा कररता मोहीम सीआरएम  वापरतात. ग्राहक 

मालमत्ता स्वारस्ये आनण खरदेी इनतहासाच्या आधार ेनवभानित करूि, प्रानधकरण संबंनधत 

सूर्ीसह संभाव्य खरदेीदारांिा लयय करू शकते.  

उदाहरण: Zoho सीआरएम , बांधकाम व्यावसायस बहु-माध्यम मोहीम तयार करूि नवलासी 

घरांमध्ये स्वारस्य दाखवलेलया ग्राहकांिा लनक्षत करू शकतात. मोनहमेमध्ये िवीि सूर्ीवरील 

वैयनक्तकृत अद्यावत ईमेल, नवनशष्ट नवभागातील मालमत्ता दशचनवणाऱया Facebook िानहराती 

आनण िव कायचक्रमा बिल एसएमएस द्वार ेस्मरणपते्र पाठवू शकतात. 

४. ना-नफा द्दनधी उिारणी मोहीम: 

मोहीम सीआरएम  र्ा वापर: िा-िफा संस्था अनभयाि सीआरएम  र्ा वापर, निधी उभारणी 

मोनहमेरे् व्यवस्थापि करण्यासाठी, मागील देणगीदारांिा वैयनक्तक देणगी नविंत्या 

पाठवण्यासाठी, कोणत्या संदेशांमळेु देणग्या नमळतात यार्ा मागोवा घेण्यासाठी व 

योगदािकत्याांिा धन्यवाद ईमेल पाठवण्या कररता वापरू शकतात. कोणत े मोहीम धोरण 

सवाचत प्रभावी होते, यारे् मूलयांकि करण्यासाठी सीआरएम  प्रणाली समाि माध्यम िानहरात 

भेट आनण संकेतस्थळ भेटीर्ा मागोवा घेऊ शकतात. 

उदाहरण: Salesforce Nonprofit Cloud र्ा वापर, देणगीदारांर्ी नवभागणी त्यांच्या देणगी 

इनतहासावर आधाररत तसेर् निधी उभारणी मोनहमेदरम्याि लनययत संदेश पाठवण्यासाठी 

केला िाऊ शकतो. सीआरएम  प्रत्येक देणगीदार ईमेल मोनहमेशी आनण समाि माध्यमद्वारे 

कसा संवाद साधतो, यार्ा मागोवा घेतो, तसेर् योगदाि वाढवण्यासाठी कोणती पध्दत 

सवोत्कृष्ट काम करत ेहे ओळखण्यास िा-िफा नवक्रीसंघ मदत करते. 

मोहीम सीआरएम  चे मुख्य फायदे 

१.  सधुाररत लययीकरण आनण वैयनक्तकरण: मोहीम सीआरएम , व्यवसायांिा उच्र् 

लनययत आनण वैयनक्तकृत संदेश पाठनवण्यास सक्षम करते, ज्यामळेु ग्राहक प्रनतबिता 

व निनमचती वाढते. 

२.  स्वयंर्नलत मोनहमा: मोहीम सीआरएम  मधील स्वयंर्नलत साधिे व्यवसायांिा सतत 

व्यनक्तगत हस्तके्षपानशवाय नवपणि मोनहमा नििोनित करण्यास मदत करूि वेळ 

आनण मेहित वार्वतात. 

३.  मािक वेळ मानहती: मोहीम सीआरएम , मािक वेळ नवदा आनण अंतर्दचष्टी प्रदाि करते, 

िे व्यवसायांिा वतचमाि कायच आधाररत त्यांरे् धोरण समायोनित करण्यास मदत 

करतात. 

४.  संभाव्य ग्राहकारे् रूपांतरण: ग्राहकांच्या वतचिार्ा मागोवा घेऊि आनण नवशे्लषण 

करूि, मोहीम सीआरएम  व्यवसायांिा सवाचत आशादायक ग्राहक ओळखण्यास आनण 

त्यांर्ी िपणूक करण्यास मदत करते, ज्यामळेु संभाव्य ग्राहकारे्, निष्ठावंत ग्राहकात 

रूपांतरण करण्यास मदत होते. 
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५.  सवचसमावेशक बहु माध्यम मोनहमा: मोहीम सीआरएम  व्यवसायांिा अिेक माध्यमाद्वारे 

(ईमेल, सामानिक माध्यम, एसएमएस, इ.) मोनहमा र्ालनवण्यास मदत करूि 

संदेशवहिामध्ये सातत्य व एकनत्रत नवपणि पिती सनुिनित करते. 

मोहीम सीआरएम , व्यवसायांिा काये स्वयंर्नलत करूि, ग्राहक परस्परसंवाद वैयनक्तकृत 

करणे तसेर् मोनहमेच्या कायचक्षमतेबिल तपशीलवार मानहती प्रदाि करूि नवपणि प्रयत्ि 

प्रभावीपणे व्यवस्थानपत करण्यास मदत करते. HubSpot, Salesforce, Zoho आनण 

Mailchimp सारखी साधिे व्यवसायांिा नवनवध माध्यमाद्वार े नवपणि मोनहम योििा 

कायाचनन्वत व इष्टतम करणासह, ग्राहक प्रनतबिता, संभाव्य ग्राहकांरे् रूपांतरण आनण एकूण 

ROI सधुारण्यास मदत करते. नवदा-र्नलत अंतर्दचष्टीसह नवपणि प्रयत्िांिा एकनत्रत करूि 

मोहीम सीआरएम , व्यवसायांिा त्यांच्या नवपणि धोरणांर्ा कमाल प्रभाव पािण्यास आनण 

वाढीर्ी उनिष्टे साध्य करण्यास मदत करत.े 

४.३ इांटरनेट साधनाांचा वापर (USE OF INTERNET TOOLS) 

इ- सीआरएम (e-सीआरएम ) च्या संदभाचत, इंटरिेट साधिे ग्राहक संबंध कायचक्षमतेिे 

व्यवस्थानपत करण्यास, ग्राहकांच्या सहभागाला र्ालिा देण्यास तसेर् व्यवसाय पररर्ालि 

इष्टतम करण्यात महत्त्वपूणच भूनमका बिावतात. कंपन्या ग्राहक संबंध निनमचती, िपणूक आनण 

शाश्वती कररता वेबसाइट्स, ईमेल, समिा माध्यमे तसेर् ऑिलाइि संप्रेषण यासारख्या 

निनिटल मंर्ार्ा उपयोग करतात. 

ई-सीआरएम मधील इंटरिेट साधिे एकनत्रतररत्या व्यवसायांिा ग्राहकांशी संवाद साधण्यास, 

मानहती गोळा करण्यास आनण ग्राहक अिभुव वैयनक्तकृत करण्यास एकानधक माध्यमे प्रदाि 

करत,े ज्यामळेु योग्य समाधाि, निष्ठा आनण वाढीव महसूल नमळण्यास मदत होते. 

ई-सीआरएममध्ये वापरली िाणारी प्रमखु इंटरिेट साधिे: 

१. ईमेल नवपणि  

२. सामानिक माध्यम े  

३. वेबसाइट्स आनण ग्राहक संकेत स्थळ  

४. थेट रॅ्ट आनण रॅ्टबॉट्स  

५. मोबाइल ॲप्स  

६. ब्लॉनगंग  

७. ट्नवटर  

८. मायस्पेस  

९. फेसबकु  

इत्यादी परस्परसंवादी ििसंपकच  साधिे म्हणूि वापरली िातात. 

ई-सीआरएममध्ये इंटरिेट साधिे वापरण्यारे् फायदे 
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१. वैयद्दिकृत ग्राहक अनुिव: 

ईमेल नवपणि आनण सामानिक माध्यमे सारखी इंटरिेट साधिे व्यवसायांिा अिकूुल संदेश 

आनण नशफारसी पाठवण्यासह, अनधक वैयनक्तकृत ग्राहक अिुभव निनमचतीस मदत करतात. 

२. कायणक्षम ग्राहक सेवा: 

लाइव्ह रॅ्ट, रॅ्टबॉट्स आनण ग्राहक पोटचल सारखी साधिे त्वररत आनण स्वयं-सेवा पयाचय 

प्रदाि करतात, व मािवी हस्तके्षपार्ी कमी करूि ग्राहक सेवा कायचक्षमता सधुारतात. 

३. वाढीव ग्राहक प्रद्दतबद्धता: 

सामानिक माध्यम मंर् आनण मोबाइल ॲप्स अश्या परस्परसंवादी मंर् प्रदाि करता, िेथे 

ग्राहक ब्रिँशी संलग्िता निमाचण करूि, र्रे्त सहभागी होऊि सेवा अनभप्राय देऊ शकतात. 

४. द्दवदा-चाद्दलत अांतदृणष्टी: 

ऑिलाइि सवेक्षणे, अनभप्राय आनण नवशे्लषण मंर् यांसारखी साधिे ग्राहक वतचि, प्राधान्ये 

आनण समाधािाबिल मौलयवाि अंतर्दचष्टी प्रदाि करतात देतात, ज्यार्ा वापर व्यवसाय त्यांर्ी 

धोरणे पररष्कृत करण्यात मदत करतात. 

५. खचण-प्रिावी द्दवपणन: 

पारपंाररक नवपणि साधिांच्या तलुिेत ईमेल नवपणि , SEO आनण ऑिलाइि िानहराती 

यासारखी इंटरिेट साधिे बहृत प्रेक्षकवगाच पयांत पोहोर्ण्यास सक्षम मागच प्रदाि करतात. 

कमाल कायचक्षमतेसाठी मोनहमारे् निधाचररत वेळेत मागोवा घेऊि इष्टनमत केलया िाऊ 

शकतात. 

४.३.१ ब्लॉद्दगांग 

ब्लॉनगंग इ- ग्राहक संबंध व्यवस्थापि (e-सीआरएम ) मध्ये सामग्री नवपणि, ग्राहक प्रनतबिता, 

ब्रिँ प्रानधकरण आनण िातेसंबंध निनमचतीस शनक्तशाली साधि म्हणूि भूनमका बिावते. 

ई-सीआरएमच्या संदभाचत, ग्राहकांशी संवाद साधणे, अंतर्दचष्टी प्रदाि करणे, कौशलय सामानयक 

करणे तसेर् सध्याच्या व संभाव्य ग्राहकांशी सतत संवाद राखण्यास ब्लॉनगंग कंपिीरे् व्यापक 

निनिटल धोरण मदत करते. ब्लॉनगंग, नवश्वास संपादि, संकेत स्थळ वदचळ वाढनवण्यास, 

SEO क्रमवारीत सधुारणास तसेर् वनृिगंत अग्र ग्राहक अिभुव निनमचतीस मदत करते. 

ई-सीआरएम मधील ब्लॉद्दगांगचे मुख्य फायदे: 

१. प्रद्दतबद्धता आद्दण ग्राहक सांवाद 

ब्लॉनगंगद्वार,े कंपन्या संबंनधत स्वारस्यपूणच आनण मौलयवाि सामग्री सामानयक करूि थेट 

ग्राहकांशी संलग्ि होऊ शकतात. ब्लॉग ग्राहकांिा नटप्पण देण्यास, प्रश्न नवर्ारण्यास व 

अनभप्राय सामानयक करण्यास व्यासपीठ म्हणूि कायच करत ेतसेर् नद्व-मागच संप्रेषण माध्यम 

निमाचण करूि व्यवसायांिा ग्राहकांच्या गरिा व प्राधान्ये अनधक र्ांगलया प्रकार े समिूि 

घेण्यास मदत करत.े 
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उदाहरण: 

HubSpot, अग्रगण्य सीआरएम  सॉफ्टवेअर प्रदाता, िो त्यार्ा ब्लॉग द्वार ेनवपणि, नवक्री, 

ग्राहक सेवा आनण सीआरएम  नटपांवर लेख पाठवत असतो. वार्क सहसा या पोस्टवर 

नटप्पण, सलला नकंवा स्पष्टीकरणा द्वार ेव्यक्त होत असतात, या मानहतीर्ा वापर HubSpot 

ग्राहकांशी संबंध वृनिगंत करण्यासाठी करतो. 

फायदे: 

•  व्यवसाय व ग्राहक यांच्यातील परस्परसंवादाला प्रोत्साहि देते. 

•  ग्राहक  तक्रार नकंवा अिभुव सादर करण्यासाठी व्यासपीठ प्रदाि करते. 

•  ग्राहकांच्या नटप्पण्या आनण प्रश्नांिा प्रनतसाद देऊि त्यांरे् समाधाि सुधारते. 

२. ब्रँड जागरूकता आद्दण प्राद्दधकरण 

ब्लॉनगंग कंपन्यांिा त्यांच्या उद्योगात वैर्ाररक िेते म्हणूि स्थानपत होण्यास मदत करते. 

उच्र्-गणुवते्तर्ी, मानहतीपूणच सामग्री सातत्यािे प्रकानशत करूि, व्यवसाय त्यांच्या 

प्रेक्षकांमध्ये नवश्वासाहचता आनण नवश्वास निमाचण करतात. ज्याद्वार ेग्राहकांिा मानहती आनण 

उपायांसाठी कंपिीवर अवलंबूि राहण्यार्ी अनधक शक्स्टयता निमाचण होते. 

उदाहरण: 

नवक्रीसंघ, िो की नदग्गि सीआरएम  म्हणूि प्रख्यात आहे, क्स्टलाउि कंप्यनुटंगमधील 

िवकलपिा, सीआरएम  मधील कृनत्रम बनुिमत्ता (AI) व ग्राहक संबंध कल बाबत नियनमतपणे 

ब्लॉगवर लेख पाठवीत असतो. याद्वार ेनवक्रीसंघ कौशलय प्रदशचि, ब्रिँ अनधकाररता व ग्राहक 

नवश्वास वाढीस र्ालिा नमळते. 

फायदे: 

• औद्योनगक िेता म्हणूि व्यवसायार्ी प्रस्थापिा. 

• ग्राहक आनण संभाव्य ग्राहकां मध्ये नवश्वासाहचता आनण पत निमाचण करते. 

• ब्रिँ प्रनतष्ठा आनण र्दश्यमािता वाढवते. 

३. ग्राहक द्दिक्षण आद्दण सेवा 

ब्लॉनगंग, ग्राहकांिा उत्पादिे नकंवा सेवा अनधक प्रभावीपणे कशा वापरायच्या याबिल नशनक्षत 

करण्यार्ा प्रभावी मागच आहे. मानहतीपूणच ब्लॉग लेख, वापर-मागचदशचक आनण समस्या निवारण 

नटपा ग्राहकांिा सामान्य समस्यांरे् निराकरण करण्यास मदत करतात, तसेर् व्यवसानयक 

प्रस्तावामधूि नमळणार ेमूलय वाढवत.े यामळेु ग्राहकांिा र्ांगला अिभुव नमळतो आनण ग्राहक 

सेवे कररता हस्तके्षपार्ी गरि कमी होते. 

उदाहरण: 

Zendesk, एक ग्राहक सेवा सॉफ्टवेअर कंपिी, "कसे करावे" लेखा द्वार ेग्राहक सेवा धोरण 

प्रकानशत करण्यासाठी ब्लॉगर्ा वापर करूि ग्राहक सेवा सधुारण्यात मदत करते. हे 



िाजकीय द्दसद्ांत - II 
 

ग्राहक संबंध व्यवस्थापन 

   

 86 

वापरकत्याांिा Zendesk च्या साधिांर्ा परुपूेर वापरा बिल, उत्पादिार्ा वापर 

वाढवण्याबिल आनण थेट सेवा गरि कमी करण्यासाठी प्रनशनक्षत करते. 

फायदे: 

•  स्वयं-मदत संसाधिे प्रदाि करूि ग्राहक सेवा संघांवरील भार कमी करते. 

•  ग्राहकांिा नशनक्षत करूि उत्पादि नकंवा सेवा वापर वाढवते. 

•  मानहतीयकु्त ज्ञािािे वापरकत्याांिा सक्षम करूि एकनत्रत ररत्या ग्राहकांरे् समाधाि 

सधुारत.े 

४. SEO आद्दण ग्राहक रहदारी द्दनद्दमणती 

ब्लॉनगंग, हे कंपिीच्या संकेत स्थळावर सामान्यपणे ग्राहक रहदारीरे् प्रमखु र्ालक आहेत. 

उत्तम प्रकार ेइष्टतम केललेी ब्लॉग सामग्री, कीविचिे समिृ व ग्राहकांच्या शोधाशी संबंनधत 

शोध इंनिि क्रमवारी सुधारणा करण्यास मदत करते. ब्लॉग लेख ग्राहक रहदारी व्यतु्पन्ि 

करतात म्हणूि, अनधक संभाव्य ग्राहक कंपिीच्या उत्पादिांच्या नकंवा सेवांच्या संपकाचत 

येतात. 

उदाहरण: 

Moz, िो SEO सॉफ्टवेअर प्रदाता आह,े त्यार्ा ब्लॉग SEO-कें नित सामग्री तयार 

करण्यास, शोध इंनिि क्रमवारीत सधुारणा करण्यास, नटपा, साधिे व धोरणे प्रदाि करण्यास 

वापर करते. त्यांर्ा ब्लॉग एक प्रमखु ग्राहक रहदारी निमाचता आहे, कारण एसइओ उपाय 

शोधणार ेवापरकते सहसा Moz रे् लेख वार्तात व सोबतर् कंपिीर्ी उत्पादिे पाहण्यासही 

प्रवतृ्त होतात. 

फायदे: 

•  सधुाररत शोध इंनिि र्दश्यमाितेद्वार ेसंकेत स्थळ ग्राहक रहदारी वाढवते. 

•  कंपिी प्रस्ताव संबंनधत मानहती शोधत असलेलया संभाव्य ग्राहकांिा आकनषचत करते. 

•  कंपिीर्ी एकूण निनिटल उपनस्थती आनण संभाव्य ग्राहक संख्या वाढवते. 

५. ग्राहकाांची द्दनष्ठा वाढवणे 

ब्लॉगद्वार,े सातत्यािे मौलयवाि सामग्री नवतररत करूि व्यवसाय ग्राहकांशी शाश्वत संबंध 

निमाचण करू शकतात. नियनमत ब्लॉग वार्कांिा ब्रिँशी अनधक िोिले असलयारे् वाटते 

आनण कालांतरािे हीर् प्रनतबिता निष्ठा वाढवते. ब्लॉनगंग व्यवसायांिा ग्राहक नहत संबनधत 

सामग्री वैयनक्तकृत करूि ग्राहक संबंध आणखी वनृिगंत करण्यास मदत करते. 

उदाहरण: 

Nike, त्याच्या ब्लॉगद्वार,े कथा, नटपा आनण िीविशैली सामग्री सामानयक करूि िे ग्राहक 

शारीररक सरु्दढ तेस िास्त महत्व देतात त्यांिा ते आपल ेसे वाटतात. ही सामग्री ग्राहकांिा 

ब्रिँशी गुंतवूि ठेवते व निष्ठा वाढवते कारण वार्क सतत मौलयवाि मानहती व प्रेरणे कररता 

पनु्हा पनु्हां ब्लॉगला भेट देत असतात. 
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फायदे: 

•  नियनमत प्रनतबिता द्वार ेग्राहक संबंध अनधक र्दढ करते. 

•  वतचमाि मूलय प्रदाि करूि ब्रिँ निष्ठा भक्स्टकम करते. 

•  ग्राहकांच्या आविीिसुार सामग्री वैयनक्तकृत करूि ग्राहक िाते संबंध वाढवते. 

6. सांिाव्य ग्राहक द्दनद्दमणती आद्दण जपणूक  

संभाव्य ग्राहकांच्या गरिा आनण आव्हािांशी सलंग्ि अंतर्दचष्टीपूणच सामग्री प्रस्तानवत करूि 

संभाव्य ग्राहक व्यतु्पन्ि करण्यास तसेर् त्यांरे् िपणूक करण्यास ब्लॉनगंगर्ा वापर केला 

िाऊ शकतो. ब्लॉग लेख मध्ये कॉल टू ॲक्स्टशि (CTAs), िाउिलोि करण्यायोग्य सामग्री 

नकंवा सदस्यता अिच समानवष्ट करूि, व्यवसाय संभाव्य ग्राहक लनक्षत करू शकतात व नवक्री 

र्ाळणी द्वार ेत्यांिा योग्य मागचदशचि करू शकतात. 

उदाहरण: 

HubSpot त्याच्या ब्लॉग लेखाद्वार ेई-पसु्तके आनण आराखिा यांसारखी मोफत संसाधिे 

प्रस्तानवत करते. वार्क अिच भरूि ही संसाधिे िाउिलोि करू शकतात, सदर मानहतीर्ा 

वापर कंपिी संभाव्य ग्राहकांरे् रूपांतरण ग्राहकात करण्यासाठी करतात. ग्राहक खरदेी 

प्रवासाच्या नवनवध टप्प्यांरे् नवशे्लषण करूि, प्रभावीपणे िपणूक  करूि ब्लॉग द्वार ेसंभाव्य 

ग्राहकांिा खरदेी निणचयाकिे वळवता येऊ शकते. 

फायदे: 

•  धोरणात्मक कॉल टू ॲक्स्टशिद्वार ेवार्कांरे् संभाव्य ग्राहकांमध्ये रूपांतर करते. 

•  ग्राहक वेदिा नबंदूंिा संबोनधत करूि मौलयवाि सामग्री द्वार ेत्यांर्ी िपणूक करते. 

•   संभाव्य ग्राहकांिा नवक्री र्ाळणीद्वार ेअनधक प्रभावीपणे लनक्षत करते. 

ई-सीआरएम धोरणांमध्ये ब्लॉनगंग हे एक आवश्यक साधि आहे, िे ग्राहक संबंध वाढवणे, ब्रिँ 

प्रानधकार सधुारणार ेव व्यवसाय वाढीला र्ालिा देणार ेअसे अिेक फायदे देतात. मौलयवाि, 

आकषचक आनण वैयनक्तकृत मानहती नवतरीत करूि, कंपन्या ग्राहकांशी र्दढ संबंध निनमचती, 

नवश्वासहताच  आनण दीघचकालीि निष्ठा वाढवू शकतात. याव्यनतररक्त, ब्लॉनगंग ग्राहक 

िििागतृी, एसइओ कायचप्रदशचि सधुारणा व संभाव्य ग्राहक व्यतु्पन्ि करते, ज्यामळेु 

निनिटल यगुात ग्राहक संबंध व्यवस्थापि इष्टनमतीकरण उिेशीत व्यवसायांसाठी हे एक 

शनक्तशाली साधि आहे. 

४.३.२ ट्द्दवटर 

Twitter हे (e-सीआरएम ) मधील शनक्तशाली साधि आहे, िे व्यवसायामध्ये ग्राहकांिा 

गुंतवूि ठेवण्यास, र्ौकशीला प्रनतसाद देण्यास आनण थेट संवादाद्वार े ब्रिँ निष्ठा भक्स्टकम 

करण्यास सक्षम करत.े लाखो सनक्रय वापरकत्याांसह िलद-वेगवाि सामानिक माध्यम मंर् 

म्हणूि, Twitter व्यवसायांिा गनतशील प्रनतसाद देणारी, नवद्यमाि आनण संभाव्य दोन्ही 

ग्राहकांशी भक्स्टकम संबंध निमाचण करणारी ऑिलाइि उपनस्थती प्रस्थानपत सेवा प्रदाता आह.े 
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ई-सीआरएममध्ये ट्नवटरच्या अिन्य वैनशष््टयांर्ा फायदा घेतो-हॅशटॅग, उललेख, थटे संदशे 

आनण रीट्नवट्स -  ज्याद्वार ेअखंि आनण आकषचक ग्राहक अिभुव निनमचती होते. 

ई-सीआरएममधील ट्द्दवटरचे प्रमुख वापर: 

१. वेळीत ग्राहक सेवा आद्दण सेवा 

ईमेल नकंवा फोि यांसारख्या पारपंाररक ग्राहक सेवा मध्यमावर वाट बघण्यापेक्षा िलद 

प्रनतसादांसाठी ग्राहक अिेकदा सामानिक माध्यमा द्वार ेब्रिँपयांत पोहोर्णे पसंत करतात. 

ग्राहकांच्या र्ौकशीरे् निरीक्षण करण्यास आनण प्रनतसाद देण्यास व्यवसाय Twitter र्ा वापर 

करू शकतात तसेर् समस्यांरे् िलद निराकरण करूि उत्कृष्ट ग्राहक सेवक म्हणूि प्रनतष्ठा 

निमाचण करू शकतात. 

उदाहरण: 

JetBlue Airways, वेळातीत ग्राहकांच्या तक्रारी, उिाण र्ौकशी आनण सेवा-संबंनधत 

समस्यांिा प्रनतसाद देण्यासाठी Twitter र्ा वापरत.े िलद आनण उपयकु्त प्रनतसाद देऊि, 

JetBlue ग्राहकांच्या समाधािा प्रती आपली वर्िबिता प्रदनशचत करूि िकारात्मक 

अिभुवांिा सकारात्मक संवादांमध्ये बदलते. 

फायदे: 

•  िलद आनण कायचक्षम ग्राहक सेवा माध्यम प्रदाि करते. 

•  वेळेवर प्रनतसाद देऊि ग्राहकांरे् समाधाि सधुारते. 

•  सनक्रयररत्या  समस्या सोिवण्याद्वार ेब्रिँ प्रनतष्ठा वाढवते. 

२. ब्रँड जागरूकता आद्दण प्रद्दतबद्धता 

ब्रिँ र्दश्यमािता वाढवण्यासाठी तसेर् सध्यारे् व िव ग्राहक या दोहोंसोबत संलग्ि 

होण्याकररता Twitter हे उत्कृष्ट व्यासपीठ आहे. नियनमतपणे ट्नवट करूि व्यवसाय, 

अद्यावत अद्यतिे, िव उत्पादि, प्रर्ारात्मक प्रस्ताव आनण कंपिीच्या बातम्या सामानयक 

करू शकतात. हॅशटॅग, उललखे आनण ट्रेंनिंग नवषय याद्वार े कंपन्या त्यांर्ी पोहोर् वाढवू 

शकतात व त्यांरे् संदेश व्यापक प्रेक्षकांपयांत पोहोर्वू शकतात. 

उदाहरण: 

Nike प्रर्ार मोनहमेर्ा वापर करूि, प्रेरणादायी कथा, #JustDoIt सारख्या हॅशटॅगद्वार े

वापरकत्याचिे व्यतु्पन्ि केलेलया सामग्रीला प्रोत्साहि देऊि Twitter वर ग्राहकासह व्यस्त 

राहते. ही रणिीती Nike च्या ब्रिँर्ी र्दश्यमािता वाढवूि भक्स्टकम ग्राहक संबंध निनमचती करत.े 

फायदे: 

•  नियनमत आनण आकषचक सामग्रीद्वार ेब्रिँ र्दश्यमािता वाढवते. 

•   ग्राहकांशी संवाद निनमचती व समदुाय प्रनतबिता निमाचण करते. 

•  ब्रिँिा ट्रेंनिंग संभाषणांमध्ये गुंतण्यास आनण संबंनधत राहण्यास अिमुती देते. 
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३. ग्राहक अद्दिप्राय आद्दण अांतदृणष्टी 

Twitter हे ग्राहक अनभप्राय आनण भाविा नवशे्लषणारे् मौलयवाि स्रोत आहे. ग्राहकांच्या 

ट्नवटद्वार,े व्यवसाय ग्राहकांिा त्यांर्ी उत्पादिे, सेवा आनण एकूण ब्रिँ अिभुव कसा आहे 

याबिल वेळातीत अंतर्दचष्टी एकनत्रत करू शकतात. उललखे, हॅशटॅग आनण थेट संदेशांरे् 

निरीक्षण करूि व्यवसायांिा ग्राहकांर्ी प्राधान्ये, वेदिा नबंदू आनण मते समिूि घेण्यार्ी संधी 

नमळते, त्यािसुार त ेधोरण सधुारणा करू शकतात. 

उदाहरण: 

Starbucks नियनमतपणे Twitter वर ग्राहकांच्या फीिबॅकर्ा मागोवा घेते आनण त्याच्या ब्रिँ 

आनण उत्पादिांच्या उललेखांवर लक्ष ठेवत.े ग्राहकांिी िवीि पेय नकंवा दकुाि अिुभवांबिल 

ट्नवट केलयास, सदर मानहतीर्ा उपयोग स्टारबक्स्टस सधुाररत प्रस्ताव समायोनित 

करण्यासाठी व ग्राहकांरे् समाधाि सुधारण्यासाठी करू शकतात. 

फायदे: 

•  ग्राहकांर्ी मते आनण प्राधान्यांबिल वेळातीत मानहती देत.े 

•  उत्पादिे, सेवा आनण ग्राहक अिभुव सधुारण्यासाठी कारवाई करण्यायोग्य नवदा प्रदाि 

करते. 

•  कंपन्यांिा कल मागोवा घेण्यास आनण मोनहमांच्या यशारे् परीक्षण करण्यास मदत 

करते. 

४. द्दवपणन आद्दण मोहीम प्रचार 

नवपणि मोनहम, नवक्री आनण नवशेष प्रस्तावार्ा प्रर्ार करण्यासाठी Twitter हे प्रभावी 

व्यासपीठ आह.े व्यवसाय व्यापक ग्राहकवगाच पयांत पोहोर्ण्यासाठी लनययत Twitter 

िानहरात मोनहमा नकंवा िव प्रर्ारात्मक सामग्री र्ालवू शकतात. Twitter रे् रीट्नवट कायच 

वापरकत्याांिा ब्रिँर्ी मानहती सामानयक करण्यास सक्षम करते तसेर् त्यार्ी पोहोर् आणखी 

वाढवत.े व्यवसाय त्यांच्या मोनहमेर्ा प्रर्ार करण्यासाठी आनण वापरकत्याचिे व्यतु्पन्ि 

केलेलया सामग्रीला प्रोत्साहि देण्यासाठी नवनशष्ट हॅशटॅग वापरासह  प्रनतबिता आनण ब्रिँर्ी 

पोहोर् वाढवू शकतात. 

उदाहरण: 

Coca-Cola िे #ShareACoke हॅशटॅग, वापरूि एक ट्नवटर मोहीम सरुू करूि 

वापरकत्याांिा त्यांच्या वैयनक्तकृत कोका-कोला बाटलयांर्ी नर्ते्र शेअर करण्यासाठी 

प्रोत्सानहत केले. या मोनहमेिे हिारो ररट्नवट्स आनण वापरकत्याचिे व्यतु्पन्ि केलेलया 

मानहतीसह व्यापक वापरकताच प्रनतबिता व्यतु्पन्ि ज्यामळेु ब्रिँच्या ऑिलाइि उपनस्थतीत 

लक्षणीय वाढ झाली. 

फायदे: 

•  मोठ्या प्रेक्षकांपयांत उत्पादिे, सेवा आनण मोनहमांर्ा प्रर्ार करण्यात मदत करत.े 

•  हॅशटॅग मोनहमेद्वार ेआनण रीट्नवट्सद्वार ेवापरकत्याचच्या सहभागास प्रोत्साहि देते. 

•  लनययत िानहरातींद्वार ेनवक्री आनण ग्राहक प्रनतबिता वाढवते. 
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५. सांकट व्यवस्थापन आद्दण प्रद्दतष्ठा द्दनयांत्रण 

िेव्हा एखाद्या कंपिीला ििसंपकच  समस्या नकंवा संकटार्ा सामिा करावा लागतो, तेव्हा 

Twitter व्यवसायांिा त्वरीत प्रनतसाद देण्यास, पारदशचक अद्यतिे प्रदाि करण्यास आनण थेट 

नरं्तांरे् निराकरण करण्यास मदत करते. संकटाच्या वेळी वेळेवर आनण नवर्ारपूवचक संप्रेषण 

व िकारात्मक भाविा कमी करण्यास, ग्राहकांिा धीर देण्यास आनण कंपिीच्या प्रनतषे्ठरे् 

संरक्षण करण्यास मदत करू शकते. 

उदाहरण: 

UK मधील KFC िे िेव्हा परुवठा साखळीच्या समस्यांमळेु मांस (नर्कि) संपल ेहोते, तेव्हा 

त्यांिा संकटार्ा सामिा करावा लागला होता. पररनस्थतीकिे दलुचक्ष करण्याऐविी, KFC िे 

सकरात्मकररत्या समस्या मान्य करूि पारदशचक अपिेट्स व ग्राहकांिा मानहती 

परुवण्याकररता ट्नवटरर्ा वापर केला. या र्दनष्टकोिामळेु पररनस्थती प्रभावीपणे व्यवस्थानपत 

करण्यासह ब्रिँर्ी प्रनतष्ठा देखील िपली गेली. 

फायदे: 

•  व्यवसायांिा त्वररत आनण थेट संकटांिा सामोर ेिाण्यास सक्षम करते. 

•  ग्राहकांच्या अपेक्षा व्यवस्थानपत करण्यास आनण िकारात्मक भाविा कमी करण्यात 

मदत करते. 

•  आव्हािात्मक काळात खलुया आनण पारदशचक संप्रेषणासाठी अिमुती देते. 

६. वैयद्दिकृत ग्राहक सांवाद 

Twitter ग्राहकांशी वैयनक्तकृत संवादास सक्षम केलयामळेु त्यांिा ते मूलयवाि असलयारे् वाटू 

शकत.े ग्राहकांिा िावािे संबोनधत करूि, त्यांच्या नवनशष्ट नरं्तांिा उत्तर देऊि आनण त्यांच्या 

निषे्ठबिल त्यांरे् आभार मािूि, व्यवसाय अनधक वैयनक्तक संबंध निमाचण करू शकतात. 

वैयक्तीकृत परस्परसंवाद आपलुकीर्ी आनण निषे्ठर्ी भाविा निमाचण करूि एकूण ग्राहक 

अिभुव वाढतो. 

उदाहरण: 

वापरकत्याांच्या ट्नवटला प्रनतसाद देऊि, यादी शेअर करूि व वापरकत्याचच्या संगीत 

प्राधान्यांवर आधाररत वैयनक्तकृत अिभुव तयार करूि वापरकत्याांशी वैयनक्तकररत्या व्यस्त 

राहण्यासाठी Spotify Twitter र्ा वापर करते. या प्रकारच्या परस्परसंवादामळेु Spotify 

आनण त्याच्या वापरकत्याांमधील भावनिक संबंध वनृिगंत होतात. 

फायदे: 

•  वैयनक्तक प्रनतबितेद्वार ेग्राहकांशी भक्स्टकम संबंध निमाचण करते. 

•  ग्राहकांर्ी निष्ठा आनण दीघचकालीि धारणा वाढवते. 

•  सकारात्मक आनण संस्मरणीय ग्राहक अिभुव तयार करते. 

Twitter ह े e-सीआरएम  मधील एक अनवभाज्य साधि आहे, ि े व्यवसायांिा वेळातीत 

प्रनतबिता, ग्राहक समथचि, अनभप्राय संकलि आनण नवपणि िानहरातीसाठी बहुमखुी 
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व्यासपीठ आहे. वैयनक्तक संवाद, मोनहमेच्या िानहराती नकंवा संकट व्यवस्थापि असो, 

Twitter व्यवसायांिा ग्राहक संबंध वाढनवण्यास आनण त्यांच्या एकूण ई-सीआरएम धोरणांिा 

अिकूुल करण्यास मदत करते. 

४.३.३ ईमेल 

ई-सीआरएम) मध्ये ईमले महत्त्वपूणच भूनमका बिावतात आनण व्यवसायांिा त्यांच्या ग्राहकांशी 

सातत्यपूणच, वैयनक्तकृत संवाद राखण्यास सक्षम करतात. लनययत आनण स्वयंर्नलत ईमेल 

मोनहमेद्वार,े कंपन्या सखोल ग्राहक संबंध, ब्रिँ निष्ठा आनण प्रनतबिता वाढवू शकतात. ई-

सीआरएम ईमेल धोरणे वेळेवर, संबंनधत आनण वैयनक्तकृत सामग्री नवतरीत करण्याशी संबंनधत 

आहेत िी ग्राहकांच्या गरिा पूणच करणे व दीघचकालीि प्रनतधारणा निनमचतीस मदत करते. 

द्दवद्दिष्ट उदाहरणाांसह ई-सीआरएममधील ईमेलचे मुख्य वापर: 

१. वैयद्दिकृत सांपे्रषण आद्दण ग्राहक प्रद्दतबद्धता 

ई-सीआरएम मधील ईमेल वापरार्ा महत्त्वार्ा फायदा म्हणिे ग्राहकांच्या पसंती, वतचि आनण 

भूतकाळातील परस्परसंवादांवर आधाररत अत्यंत वैयनक्तकृत मानहती नवतररत करण्यार्ी 

क्षमता होय. ग्राहकांच्या याद्या नवभानित करूि आनण सीआरएम  नवदा वापरूि, व्यवसाय 

नवनशष्ट गटांिा संदेश पाठवूि मानहती प्राप्तकत्याचस नमळाली की िाही यार्ी खात्री करू 

शकतात. वैयनक्तकृत ईमेल प्रनतबिता तसेर् ग्राहकांिी संबंनधत मीनहतीशी संवाद 

साधण्यामळेु संभाव्य ग्राहकांरे्, ग्राहकात रूपांतरणांर्ी शक्स्टयता वाढते. 

उदाहरण: 

Amazon ग्राहकार्ा, ब्राउनझंग इनतहास आनण मागील खरदेी आधाररत उत्पादिांर्ी 

नशफारस करण्यासाठी वैयनक्तकृत ईमेल मोनहमेर्ा वापर करते. िर एखाद्या ग्राहकािे नवनशष्ट 

उत्पादि शोधले नकंवा नवकत घेतले असेल, तर Amazon पढुील खरदेीला प्रोत्साहि 

देणाऱया वैयनक्तक नशफारसी नकंवा संबंनधत घटक ईमेलमध्ये पाठवते. 

फायदे: 

•  वैयनक्तकृत मानहतीरे् हाताळणी आनण नक्स्टलक-थू्र दर वाढवते. 

•  ग्राहकांच्या नवनशष्ट गरिा पूणच करूि भक्स्टकम संबंध निमाचण करते. 

•  ग्राहकांच्या स्वारस्यांशी िळुणारी उत्पादिे नकंवा सेवांर्ी नशफारस करूि रूपांतरण 

दर वाढवत.े 

२. लद्दययत प्रचार मोद्दहमा 

नवशेष प्रस्ताव, सवलत आनण अिन्य सौद्यांर्ा प्रर्ार करण्यासाठी ईमेल हे शनक्तशाली माध्यम 

आहे. ई-सीआरएम द्वार,े व्यवसाय खंनित ईमेल सूर्ी तसेर् अनधक प्रभावीपणे िानहराती 

लनययत करण्यासाठी ग्राहकांच्या वतचिार्ा आनण प्राधान्यांर्ा मागोवा घेऊ शकते. स्वयंर्नलत 

ईमेल नवपणि साधिे कंपन्यांिा खरदेी प्रनक्रया पूणच करणे नकंवा ब्राउनझंग नक्रयाकलाप 

यासारख्या ग्राहक नक्रयांवर आधाररत प्रर्ारात्मक ईमेल लनक्षत करण्यास मदत करत.े 
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उदाहरण: 

Sephora अिेकदा त्यांच्या ज्या ग्राहकांणी उत्पादिांमध्ये स्वारस्य दाखवले आहे नकंवा 

त्यांच्या मागील खरदेीशी संबंनधत वस्तूंवर सूट देणारी लनययत प्रर्ारात्मक ईमेल पाठवते. 

ज्यामळेु ग्राहकांिा मूलयवाि वाटेल अश्या निष्ठा कायचक्रमा द्वारे वाढनदवस निनमत्त वैयनक्तकृत 

प्रस्ताव व बनक्षसे देखील देतात. 

फायदे: 

•  संबंनधत प्रस्तावासह योग्य प्रेक्षकांिा लयय करूि नवक्री वाढवते. 

•  वेळेवर आनण वैयनक्तकृत िानहराती देऊि ग्राहकांरे् समाधाि वाढवते. 

•  खरदेी पूणच करण्यास प्रोत्साहिांसह मागोवा ईमेल पाठवूि खरदेी अधचवट सोिण्यारे् 

दर कमी करते. 

३. सांिाव्य ग्राहक सांवधणनासाठी स्वयांचद्दलत द्दबांदु मोद्दहम 

नबंद ु मोनहम हे नवनशष्ट कालावधीत ग्राहकांिा नकंवा संभाव्य व्यक्तींिा पाठवलेलया ईमेलरे् 

स्वयंर्नलत क्रम प्रदनशचत करत.े ई-सीआरएममध्ये, नबंद ुमोनहमेर्ा उपयोग मौलयवाि मानहती 

देऊि नवक्री पूणच करणाऱया ग्राहकांरे् संवधचि केल े िाते. हे ईमेल वतृ्तपत्रासाठी िोंदणी 

करणाऱयास, संसाधि िाउिलोि करणाऱयास नकंवा नवनशष्ट उत्पादि पषृ्ठाशी असणाऱयास 

लनक्षत केले िातात. नबंद ुमोनहमा संभाव्य ग्राहकांिा एकार् वेळी सवच मानहतीर्ा भिीमार ि 

करता देखील ब्रिँशी संलग्ि ठेवतात. 

उदाहरण: 

हबस्पॉट, एक सीआरएम  सॉफ्टवेअर प्रदाता, ई-बकु िाउिलोि केलेलया नकंवा वेनबिारसाठी 

िोंदणी केलेलया िवीि ग्राहकांरे् संवधचि करण्यासाठी नबंद ुईमेल मोनहमेर्ा वापर करत.े ईमले 

उत्तरोत्तर अनधक मौलयवाि मानहती िसे की केस स्टिी, नटप्स नकंवा उत्पादि िेमो, या 

ध्येयासह प्रस्तानवत करते की संभाव्य ग्राहकारे् रूपांतर ग्राहकामध्ये होईल.  

फायदे: 

•  मािवी हस्तके्षपानशवाय ग्राहक ब्रिँशी संलग्ि ठेवणे. 

•  खरदेीदाराच्या प्रवासाच्या प्रत्येक टप्प्यावर संबंनधत मानहती प्रदाि करूि, 

कालांतरािे संभाविांरे् संवधचि करते. 

•  सातत्यपूणच, मौलयवाि मानहती प्रस्तानवत करूि खरदेीर्ा निणचय रूपांतरण दर 

सधुारत.े 

४. ग्राहक धारणा आद्दण द्दनष्ठा कायणिम 

नवद्यमाि ग्राहकांशी संपकच  साधणे, त्यांिा िवीि उत्पादिे नकंवा सेवांबिल मानहती पाठवणे 

तसेर् पिुरावृत्ती व्यवसायास नक्रयास प्रोत्सानहत करण्या कररता ईमेल हा एक प्रभावी मागच 

आह.े ई-सीआरएम ईमेल धोरणांमध्ये, ग्राहकार्ा अिभुव वाढवण्यास तसेर् दीघचकालीि 

िातेसंबंध वाढवण्यास निष्ठा कायचक्रम, बनक्षसार्ी मानहती तसेर् खरदेीिंतरच्या मागोवा 

ईमेलर्ा समावेश असतो. ग्राहकांिा मदुतबाह्य होणारी बनक्षसे, आगामी िूतिीकरण नकंवा 
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निष्ठा नस्थतीवर आधाररत वैयनक्तकृत प्रस्ताव यांर्ी आठवण करूि देण्यासाठी देखील 

व्यवसाय ईमेल वापरू शकतात. 

उदाहरण: 

Starbucks ग्राहकांिा त्याच्या बनक्षसे कायचक्रममध्ये गुंतवूि ठेवण्यासाठी, कमावलेले गणु, 

नवशेष िानहराती आनण अिन्य परुस्कारांबिल वैयनक्तकृत संदेश पाठवण्यासाठी ईमेल वापरत.े 

ग्राहकांिा त्यांर्ी निष्ठा नस्थती, आगामी बनक्षसे आनण त्यांच्या प्राधान्यांच्या आधारावर 

वैयनक्तकृत प्रस्तावाबिल नियनमत अपिेट करत.े 

फायदे: 

•  नवद्यमाि ग्राहकांिा व्यस्त ठेवूि आनण परुस्कृत करूि ग्राहक धारणा वाढवते. 

•  वैयनक्तकृत बनक्षसे आनण नवशेष प्रस्ताव देऊि ब्रिँ निष्ठा वाढवते. 

•  ग्राहकांिा फायदे, बनक्षसे आनण प्रोत्साहिांर्ी आठवण करूि नदलयािे खरदेीर्ी 

पिुरावतृ्ती होते. 

५. सवेक्षण आद्दण अद्दिप्राय सांकलन 

ग्राहकांरे् अनभप्राय आनण अंतर्दचष्टी गोळा करण्यासाठी ईमेल एक प्रभावी माध्यम आहे. खरदेी, 

सेवा कॉल नकंवा कायचक्रम सहभागासारख्या परस्परसंवादा िंतर, व्यवसाय ग्राहकांरे् समाधाि 

मोिण्यासाठी आनण मौलयवाि अनभप्राय गोळा करण्यासाठी सवेक्षणांसह मागोवा ईमेल पाठवू 

शकतात. हा नवदा उत्पादिे, सेवा नकंवा ग्राहक अिुभव सुधारण्यासाठी वापरला िाऊ शकतो. 

ग्राहकांशी अनधक लनययत आनण संबंनधत संवाद निमाचण करण्यासाठी या अंतर्दचष्टी र्ा वापर 

ई-सीआरएम प्रणालीमध्ये सधुारणा करण्या कररता वापरली िाऊ शकते. 

उदाहरण: 

Apple ग्राहकािा सेवा संवाद नकंवा उत्पादि खरदेीिंतर मागोवा ईमेल पाठवते, तसेर् लघ ु

सवेक्षणाद्वार े अनभप्रायार्ी नविंती करत.े अनभप्रायार्ा वापर ग्राहक सेवा आनण उत्पादि 

प्रस्ताव तसेर् एकूण ग्राहक समाधाि सुधारण्यासाठी केला िातो. 

फायदे: 

•  ग्राहकांरे् समाधाि तसेर् सेवा सधुारणेच्या के्षत्रांबिल मौलयवाि अंतर्दचष्टी प्रदाि करते. 

•  ग्राहकांिा त्यांर्ी उत्पादिे, सेवा नकंवा परस्परसंवाद कसे समितात हे समिण्यास 

व्यवसायांिा मदत करते. 

•  व्यवसाय ग्राहक मताला महत्त्व देऊि सुधारणा करण्यास इच्छुक आहे हे दाखवूि 

ग्राहकांर्ा अिुभव वाढवते. 

६. व्यवहार पूती ईमेल आद्दण मागणी पुष्टीकरण 

व्यवहारात्मक ईमेल ह े ई-सीआरएमरे् आणखी एक महत्वारे् घटक आहते, िे ग्राहकांिा 

मागणी, सदस्यता नकंवा खाते नक्रयाकलापांबिल महत्त्वार्ी मानहती प्रदाि करते. या 

ईमेलमध्ये मागणी पषु्टीकरण, नशनपंग अद्यतिे, देयक पावत्या आनण खाते सूर्िा समानवष्ट 

आहेत. व्यवहार ईमेल सामान्यत: कायचशील असले तरी, त ेव्यवसायांिा वैयनक्तकृत संदेश 
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समानवष्ट करूि नकंवा संबंनधत उत्पादिांर्ी नशफारस करूि ब्रिँ निष्ठा भक्स्टकम करण्यार्ी 

संधी प्रदाि करतात. 

उदाहरण: 

Etsy, हस्तनिनमचत वस्तूंरे् ऑिलाइि बािारपेठ आहे िी खरदेीर्ी पषु्टी करणे नशनपंग अद्यतिे 

प्रदाि करणे व मागोवा मागणी कररता नलंक प्रस्तानवत करण्यासाठी व्यवहार ईमेल पाठवते. 

या ईमेलमध्ये सहसा ग्राहकाच्या खरदेी इनतहासावर आधाररत इतर मानहतीरे् नशफारसी 

समानवष्ट असतात. 

सीआरएम  मध्ये ईमेल वापरण्याचे फायदे 

•  ग्राहकांिा त्यांच्या व्यवहारांबिल महत्वार्ी मानहती प्रदाि करते, तसेर् त्यांर्ा नवश्वास 

आनण समाधाि वाढवते. 

•  उत्पादि नशफारशींर्ा समावेश करूि नवरुि नवक्री नकंवा विृीत नवक्रीर्ी संधी देते. 

•  ग्राहकांिा मानहती व अद्यतिे देऊि करूि ग्राहक संबंध भक्स्टकम करते. 

ईमेल हा ई-सीआरएमर्ा आधारस्तंभ आहे, िो व्यवसायांिा ग्राहकांशी गुंतण्यास, अग्र ग्राहक 

निनमचत तसेर् एकनिष्ठ ग्राहक नटकवूि ठेवण्या कररता कायचक्षम आनण वैयनक्तकृत मागच प्रदाि 

करतो. वैयनक्तकृत संप्रषेण, लनययत मोनहमा, स्वयंर्नलत नबंद ुअिकु्रम आनण ग्राहक अनभप्राय 

संकलिार्ा उपयोग करूि, व्यवसाय त्यांरे् ईमेल धोरण प्रनतबिता, ग्राहकांरे् समाधाि आनण 

दीघचकालीि संबंध निनमचती व एकूण व्यवसाय यश तसेर् महसूल विृी कररता अिकूुनलत करू 

शकतात. 

४.३.४ मायस्पेस 

मायस्पेस नततकेसे प्रमखु िाही परतं ु(ई-सीआरएम) मध्ये समाि माध्यम मंर्  वापरातील ही 

एक मिोरिंक व्यष्टी अध्ययि रानहली आहे. त्यांच्या भरारी च्या काळात, MySpace 

नवशेषत: संगीत कलाकारांसाठी, नवनशष्ट समदुायांसाठी आनण मिोरिंि ब्रिँसाठी सवाचत 

प्रभावशाली समाि माध्यम मंर्ापैकी एक होती. मंर्ाच्या संरर्िेमळेु, वापरकत्याांिा वैयनक्तक 

खात े निनमचती, बहु माध्यम संलग्िता तसेर् बहृत प्रेक्षक संवाद साधण्याच्या अिमुती मुळे 

ग्राहक संबंध निनमचत आनण व्यवस्थापिा कररता व्यवहायच साधि बिले आहे. 

MySpace िे नवशेषत: मिोरिंि आनण सिचिशील उद्योगांमधील व्यवसायांसाठी, प्रेक्षकांशी 

संलग्िता, उत्पादिे नकंवा सेवांर्ा प्रर्ार तसेर् ग्राहक निष्ठा निनमचती कररता प्रभावी व्यासपीठ 

म्हणूि काम केले आह.े 

ई-सीआरएममध्ये मायस्पेसचा वापर 

१. िक्कम ब्रँड उपद्दस्थती तयार करणे 

ई-सीआरएम मधील मायस्पेसच्या प्रमखु कायाांपैकी एक म्हणिे व्यवसायांिा ऑिलाइि 

भक्स्टकम ब्रिँ उपनस्थती स्थानपत करण्यास मदत करणे. कंपन्या त्यांरे् ब्रिँ ओळख, मूलये 

आनण संदेश प्रनतनबंनबत करणार े अत्यंत सािकूुल वैयनक्तक खाते तयार करू शकते. या 

वैयनक्तक खात्यांमध्ये सहसा सािकूुल पाश्वचभूमी, नवशेषीकृत संगीत, र्लनर्ते्र तसेर् उत्पादिे 
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नकंवा सेवांरे् दवेु वैनशष््टयीकृत केले िातात, ज्यामळेु व्यवसायांिा त्यांच्या प्रेक्षकांशी अनधक 

वैयनक्तक तसेर् आकषचकररत्या संवाद साधता येतो. MySpace च्या लवनर्कतेमळेु ब्रि्ँसिा 

त्यांच्या लनययत प्रेक्षक संख्येशी सलग्िता पषेृ्ठ निनमचती मळेु ग्राहक संबंध वनृिगंत होतात. 

उदाहरण: 

संगीतकार आनण बिँ यांिी त्यांच्या संगीतार्ा प्रर्ार, र्ाहत्यांशी संपकच  व समदुाय निनमचती 

कररता MySpace र्ा वापर करतात. उदाहरणाथच, “आनक्स्टटचक मंकी” आनण “नलली ऍलि” 

सारख्या कलाकारांिी सरुुवातीला त्यांच्या मायस्पेस उपनस्थतीद्वार ेप्रनसिी नमळवली, निथे 

त्यांिी संगीत सामानयकते सोबतर् र्ाहत्यांशी थेट संवाद देखील साधला. 

फायदे: 

•  व्यवसायांिा त्यांरे् ब्रिँ व्यनक्तमत्व सािकूुनलत वैयनक्तक खात्याद्वार े व्यक्त होण्यार्ी 

अिमुती देत.े 

•  वापरकत्याांशी थेट संवाद साधण्यािे प्रोत्साहि व ब्रिँ-ग्राहक संबंध भक्स्टकम करते. 

•  बहु माध्यम मानहती सामानयक करूि, निष्ठावाि समदुाय निनमचतीस मध्यवती कें ि 

म्हणूि काम करते. 

२. ग्राहक सांवाद आद्दण प्रद्दतबद्धता 

MySpace नवनवध पयाचय िसे की संदेश, नटप्पण नवभाग मानहती पत्र या द्वार,े ब्रिँ थेट 

ग्राहकांशी संलग्ितेिे  तसेर् प्रश्नांर्ी उत्तर े देऊि समदुानयक भाविा वाढवू शकतात. या 

सततच्या परस्परसंवादामळेु व्यवसायांिा अनभप्राय गोळा करण्यास, ग्राहकांर्ी प्राधान्ये 

समिूि घेण्यास तसेर् लनक्षत वगाचशी गनतशील संबंध निनमचतीस मदत होते. मांच्यावरील 

संगीत, नव्हनिओ आनण ब्लॉगच्या एकत्रीकरणामळेु ब्रि्ँसिा ग्राहकांिा िवीि तसेर् संबंनधत 

सामग्रीसह गुंतवूि ठेवण्यास मदत होते. 

उदाहरण: 

• स्वतंत्र नफलम स्टुनिओ लघ ु नर्त्रफीत प्रदशचिा कररता, अनभप्राय कररता तसेर् आगामी 

प्रदशचिाच्या संभाषणांमध्ये प्रेक्षकांिा गुंतवूि ठेवण्या कररता MySpace र्ा वापर करते. 

र्ाहत्यांच्या मतांर्ा वापर िलद अनभप्राय गोळा करणे व  नटप्पण्या सामानयक करूि, 

स्टुनिओद्वार ेगुंतता निनमचती करण्याकररता केला िातो. 

फायदे: 

•  ब्रिँ आनण ग्राहक यांच्यातील थेट, नद्व-मागी संप्रेषणास प्रोत्साहि देते. 

•  वेळातीत परस्परसंवादासाठी व्यासपीठ प्रदाि करूि ग्राहक समाधाि वनधचत करते. 

•  नियनमत प्रनतबिता आनण वैयनक्तकृत प्रनतसादांद्वार ेब्रिँ निष्ठा भक्स्टकम करते. 

३. उत्पादन ेआद्दण सेवाांचा प्रचार करणे 

MySpace नवशेषत: संगीत, फॅशि आनण मिोरिंि यांसारख्या सिचिशील उद्योगांमध्ये 

गुंतलेलया कंपन्यांसाठी शनक्तशाली प्रर्ार साधि म्हणूि कायच करते. व्यवसाय उत्पादिे 
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बािारात आणण्या कररता, आगामी कायचक्रमांिा प्रोत्साहि देण्यासाठी आनण अिन्य सामग्री 

सामानयक करण्यासाठी MySpace पषेृ्ठ वापरू शकतात. संगीत, नव्हनिओ आनण प्रनतमा 

यांसारखी बहु माध्यम े मानहती एकनत्रत करूि, कंपन्या प्रर्ारात्मक प्रयत्िांिा अनधक 

प्रभावशाली बिवूि ग्राहकांिा अनधक गनतमाि आनण परस्परसंवादी मागाचिे गुंतवूि ठेवण्यास 

मदत करते. 

उदाहरण: 

फॅशि ब्रि्ँस, फोटोशूट नकंवा फॅशिशोरे् इतर नव्हनिओ पोस्ट करण्यासाठी, तसेर् 

प्रेक्षकांसोबत खास सामग्री शेअर करण्यासाठी MySpace र्ा वापर करतात. या 

िानहरातीमळेु त्यांच्या प्रेक्षकांमध्ये, नवशेषतः तरुणामध्ये उत्साह आनण निष्ठा निमाचण 

करण्यात मदत झाली. 

फायदे: 

•  व्यवसायांसाठी बहु माध्यम ेसामग्री समानवष्ट असलेलया प्रर्ार मोनहमा सरुू करण्यास 

मदत करते. 

•  िवीि उत्पादि बािारात आणणे तसेर् नवशेष कायचक्रमांभोवती र्र्ाच निमाचण करण्यात 

मदत करते. 

•  वापरकत्याांच्या सहभागावर आधाररत, नवनशष्ट प्रेक्षकांसाठी िानहराती तयार 

करण्यासाठी कंपन्यांिा मदत करते. 

४. समुदाय बाांधणी आद्दण वापरकताण-व्युत्परन माद्दहती 

नवनशष्ट रूर्ी नकंवा ब्रिँच्या आसपास समदुाय निनमचतीस MySpace प्रोत्साहि देते. 

व्यवसानयक मंर्ार्ा वापरकत्याचिे व्यतु्पन्ि केलेलया मानहतीस िसे की फॅि पोस्ट, संगीत 

कव्हर नकंवा प्रशंसापते्र यास प्रोत्साहिा मळेु अियुायांमध्ये आपलेपणार्ी भाविा निनमचतीस 

मदत झाली. संगीत, फॅशि आनण स्वतंत्र नर्त्रपट यासारख्या सिचिशीलता आनण र्ाहत्यांच्या 

सहभागावर अवलंबूि असलेलया नवशेषतःपैलूिा MySpace िे उद्योगां कररता योग्यररत्या 

हाताळले आहे. 

उदाहरण: 

रकेॉिच लेबल, अिेकदा र्ाहत्यांिा त्यांच्या स्वतःच्या लोकनप्रय गाण्यांच्या आवृत्तीरे् नव्हनिओ 

पोस्ट निनमचती नकंवा त्यांच्या आवित्या बिँद्वार े प्रेररत कलाकृती समायोनित करण्यास 

प्रोत्सानहत करते. यािे र्ाहत्यांिा गुंतवणे तसेर् महत्वाच्या मानहतीर्ा रकेॉिच लेबल द्वार े

भनवष्यातील नवपणि मोहीम सकुर होऊ शकते. 

फायदे: 

•  समदुाय आनण आपलेपणार्ी भाविा वाढवूि निष्ठावाि ग्राहक आधार तयार करते. 

•  वापरकत्याचद्वार ेव्यतु्पन्ि मानहतीर्ा वापर पिुनवचपणिा कररता करते. 

•  ब्रि्ँसिा सिचिशील प्रनक्रयेत सहभागी करूि प्रेक्षकांशी सखोल भावनिक संबंध 

निनमचतीस मदत करते. 
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५. लद्दययत द्दवपणन आद्दण द्दवशे्लषण 

MySpace, व्यवसायांिा प्रेक्षक वगीकरण करणे, नवनशष्ट ग्राहक गटांिा सािकूुनलत संदेश व 

िानहरातींसह लनययत करण्यार्ी संधी प्रधाि करते. MySpaceअंतगचत नवदारे्, ततृीय-पक्ष 

नवशे्लषण साधिे वापरूि, व्यवसाय ग्राहक वतचि, स्वारस्ये आनण प्रनतबिता स्तरांबिल 

अंतर्दचष्टी गोळा करू शकत.े या अंतर्दचष्टीिे कंपन्यांिा त्यांर्ी सीआरएम  धोरणे पररष्कृत करूि 

हे सनुिनित करते की त ेयोग्य संदेश योग्य लोकांपयांत योग्य वेळी पोहोर्वत आहेत. 

उदाहरण: 

नकशोरवयीि ग्राहक संख्येला लयय करणार े नर्त्रपट स्टुनिओ, त्यांच्या MySpace पषृ्ठारे् 

अिसुरण करणाऱया वापरकत्याांच्या वतचिारे् नवशे्लषण करू शकतात. कोणते प्रदशचि पूवच 

नर्त्रनफत सवाचत िास्त पानहली गेली तसेर् प्रेक्षकांिा कोणत्या प्रकाररे् संगीत आविले आह े

हे समिूि घेऊि, स्टुनिओ नवपणि संदेशांिा लनययत बािारपेठेशी अनधक र्ांगलया प्रकार े

प्रनतध्वनित करू शकतात. 

फायदे: 

•  अनधक अरू्क ग्राहक नवभाििािे सीआरएम  धोरणांर्ी प्रभावीता सधुारत.े 

•  अत्यंत संबंनधत, लनययत नवपणि मोनहमा नवतरीत करण्यासाठी ब्रिँ सक्षम होते. 

•  भनवष्यातील नियोििासाठी ग्राहकांच्या पसंती आनण वतचिाबिल मौलयवाि अंतर्दचष्टी 

प्रदाि करते. 

६. ग्राहक अद्दिप्राय आद्दण िावना द्दवशे्लषण 

MySpace िे अनभप्राय माध्यम म्हणूि देखील काम केल ेआहे, िेथ ेग्राहक त्यांरे् मत ेव्यक्त 

करतात, पिुरावलोकिे शेअर करतात तसेर् सूर्िा प्रदाि करतात. व्यवसायांर्ी उत्पादिे 

नकंवा सेवा कशा प्रकार ेसमिलया िातात त्यात कोणत्या सधुारणा गरिेच्या आहेत ह ेसमिूि 

घेण्यासाठी हा अनभप्राय मदत करतो. नटप्पण व संदेशांमधील ग्राहकांच्या भाविांरे् नवशे्लषण 

करूि, कंपन्या ग्राहकांच्या अपेक्षा र्ांगलया प्रकार ेपूणच करण्यासाठी संभाव्य प्रस्ताव व संप्रेषण 

धोरणे समायोनित करू शकतात. 

उदाहरण: 

आगामी मैनफली नकंवा उत्सवांिा प्रोत्साहि देण्यासाठी कायचक्रम आयोिक अिेकदा 

MySpace मंर्ार्ा वापर करतात. कायचक्रमा िंतर, मायस्पेस पषृ्ठावर अनभप्राय तसेर् 

प्रेक्षकांिा काय आविले तसेर् कोणत्या सधुारणा गरिेच्या आहेत मत िोंदवू शकतात, 

ज्याद्वार ेआयोिक भनवष्यातील कायचक्रम समायोिि योग्य प्रकार ेकरू शकतात. 

फायदे: 

•  उत्पादिे आनण सेवा सधुारण्यासाठी ग्राहक अंतर्दचष्टी गोळा करण्यास व्यवसायांिा 

मदत करते. 

•  ग्राहकांच्या भाविांरे् वेळातीत निरीक्षण तसेर् धोरणांरे् ितु समायोिि सक्षम करते. 

•  अनभप्रायाच्या योग्य दाखलीिे ग्राहक संबंध भक्स्टकम करते. 
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िरी MySpace मखु्य प्रवाहातील सेवा मंर् िसल े तरी, सरुुवातीरे् समानिक माध्यम 

नवपणि, ई-सीआरएम धोरणांमधील भूनमका, तसेर् ग्राहक संबंध वनृिगंत करण्याकररता 

व्यवसाय ऑिलाइि समदुायांर्ा कसा वापर करू शकत ेयाबाबत मागचदशचि करत.े मिोरिंि, 

सिचिशील उद्योग आनण नवनशष्ट बािारपेठेतील व्यवसायांसाठी, MySpace िे वैयनक्तकरण, 

प्रनतबिता आनण समदुाय-निनमचती साधिांरे् अनद्वतीय नमश्रण प्रस्तानवत केल ेआह,े ज्यामळेु 

ग्राहकांर्ी निष्ठा भक्स्टकमीकरण तसेर् ब्रिँ र्दश्यमािता वाढनवण्यास मदत झाली आह.े 

आधनुिक ई-सीआरएममध्ये, ही तत्त्वे अिूिही िवीि सेवा मंर्ाद्वार ेलागू केली िाऊ शकतात, 

िी निनिटल नवपणि आनण ग्राहक प्रनतबिता धोरणांतील  मायस्पेसर्ा स्थायी प्रभाव 

दशचनवते. 

४.३.५ परस्परसांवादी जनसांपकण  साधन - Facebook 

Facebook हे िागनतक स्तरावर सवाचत शनक्तशाली आनण व्यापकपणे वापरलया िाणाऱया 

सामानिक माध्यम मंर्ापैकी एक आहे, ि े (e-सीआरएम ) द्वार ेग्राहक संबंध व्यवस्थानपत 

करण्यासाठी व्यवसायांरे् एक प्रमखु साधि आहे. Facebook व्यवसायांिा ग्राहकांशी थेट 

गुंतण्यासाठी, उत्पादिे आनण सेवांर्ा प्रर्ार करण्यासाठी, अंतर्दचष्टी गोळा करण्यासाठी तसेर् 

दीघचकालीि िातेसंबंध वाढवण्यासाठी अनद्वतीय संधी प्रदाि करते. ई-सीआरएममध्ये 

प्रभावीपणे वापरलयास, फेसबुक परस्परसंवादी ििसंपकच  (पीआर) रे् गनतशील सेवा मंर् 

बित,े तसेर् व्यवसायांिा ब्रिँ निनमचतीस, प्रनतष्ठा व्यवस्थापिास व ग्राहक निष्ठा वाढनवण्यास 

मदत करते. 

ई-सीआरएममध्ये परस्परसांवादी (पीआर) साधन म्हणून फेसबुकचा वापर 

१. ग्राहकाांिी थेट सांबांध 

Facebook व्यवसायांिा ग्राहकांशी वेळातीत संवाद साधण्यार्ी परवािगी देते, ज्यामळेु त े

ई-सीआरएममधील ििसंपकाचसाठी महत्त्वपूणच व्यासपीठ बिते. ग्राहकांच्या प्रश्नांर्ी उत्तर ेदेणे, 

तक्रारींिा प्रनतसाद देणे व अद्यतिे देण्यासाठी कंपन्या नटप्पण्या, थेट संदेशि आनण थेट रॅ्ट 

यासारख्या वैनशष््टयांर्ा वापर करू शकतात. हा थेट संवाद ब्रिँला मािवीय बिवतो आनण 

ग्राहकांशी अनधक वैयनक्तक संबंध निनमचतीस मदत करतो. 

उदाहरण: 

Zara नकंवा H&M सारखे नकरकोळ ब्रिँ उत्पादिार्ी उपलब्धता, मागणी नस्थती नकंवा 

परतावा यानवषयी ग्राहकांच्या र्ौकशीला प्रनतसाद देण्यासाठी Facebook संदेश यंत्रणा 

वापरते. वेळातीत सेवा प्रस्तानवत करूि, ते ग्राहकांिा मूलयवाि असलयारे् भासवू शकतात 

ज्याद्वार ेग्राहकांरे् समाधाि आनण निष्ठा सुधारण्यास मदत होते. 

फायदे: 

•  ग्राहक संवादार्ी थेट ओळ प्रदाि करूि प्रश्न आनण नरं्तांिा त्वररत प्रनतसादास सक्षम 

करते. 

•  वेळातीत सेवा प्रस्तानवत  करूि नवश्वास निनमचती आनण ग्राहकांरे् समाधाि सधुारत.े 

•  सावचिनिक नटप्पण्या आनण वापरकत्याांच्या इतर प्रत्यतु्तरािा कंपिी ग्राहक सेवा नकती 

र्ांगलया प्रकार ेहाताळते यािे पारदशचकता वाढण्यास मदत होते. 
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२. ब्रँड समुदाय तयार करणे 

ई-सीआरएममध्ये फेसबकुर्ा सवाचत प्रभावी वापर म्हणिे समदुाय उभारणी, हे गट थेट 

सहभागासाठी परवािगी देतात, िेथे ग्राहक त्यांरे् अिभुव सामानयक करू शकतात, प्रश्न 

नवर्ारू शकतात आनण अनभप्राय देऊ शकतात. या समदुायांमध्ये संभाषण सलुभ करूि, ब्रिँ 

त्यांच्या प्रेक्षकांशी सखोल संबंध नवकनसत करू शकतात. 

उदाहरण: 

Peloton, Facebook गटार्ा वापर त्याच्या शारीरक सुर्दढता उपकरण वापरकत्याांिा एकत्र 

आणिूि व्यायाम मानहती, अिभुव आनण प्रेरक पोस्ट शेअर करण्यास मदत करते. हे निष्ठावाि 

ग्राहकांर्ा एक भक्स्टकम समदुाय तयार करते िे ब्रिँ आनण परस्परांशी सनक्रयपणे व्यस्त 

असतात. 

फायदे: 

•  समनवर्ारी ग्राहकांिा एकनत्रत व  व्यस्त ठेउि ब्रिँ निष्ठा भक्स्टकम करते. 

•  समदुाय र्र्ाच आनण अनभप्रायाद्वार ेमौलयवाि ग्राहक अंतर्दचष्टी प्रस्तानवत करत.े 

•  ग्राहक-र्नलत मानहती कररता व्यासपीठ प्रदाि करते, ज्यार्ा नवपणि आनण ग्राहक 

संबंध व्यवस्थापिासाठी उपयोग केला िाऊ शकतो. 

३. प्रद्दतबद्धतेसाठी माद्दहती द्दनद्दमणती आद्दण सामाद्दयक करणे 

मानहती हा Facebook च्या प्रनतबिता प्रारुपार्ा कणा आहे. व्यवसाय त्यांच्या प्रेक्षकांिा 

सतत गुंतवूि ठेवण्यासाठी ब्लॉग लेख, प्रनतमा, नव्हनिओ आनण थेट प्रके्षपणसह नवनवध 

बहुमाध्यम मानहती सामानयक करण्यासाठी Facebook वापरतात. मतदाि, प्रश्नमंिषुा आनण 

स्पधाच यांसारख्या परस्परसंवादी लेख देखील ग्राहकांच्या परस्परसंवादाला र्ालिा देतात, 

ज्यामळेु फेसबकु ििसंपकच  प्रयत्िांसाठी उत्कृष्ट व्यासपीठ बिते. 

उदाहरण: 

Nike, वारवंार खेळािूिरे् नव्हनिओ, उत्पादिाच्या प्रनक्रयेतील नर्ते्र आनण ग्राहक आधाराशी 

साधमच साध्यािाऱया प्रेरक लखे निगचनमत करते. हिारो लाईक्स्टस, शेअसच आनण नटप्पण्यांसह 

लेखिा नमळणाऱया उच्र् प्रनतबितामळेु त्यांच्या ब्रिँर्ी उपनस्थती आणखी वाढते. 

फायदे: 

•  बहु माध्यम आनण परस्परसंवादी लेखाच्या सामानयकरणाद्वार े ग्राहक प्रनतबिता 

वाढवते. 

•  कंपिीर्ी मूलये, उत्पादिे आनण ग्राहक कथा प्रदनशचत करूि ब्रिँ ओळख आनण 

र्दश्यमािता भक्स्टकम करते. 

•  शेअसच, लाइक्स्टस आनण नटप्पण्यांद्वार े पोहोर् आनण र्दश्यमािता वाढवते, ज्यामळेु 

ग्राहकांशी व्यापक संपकच   निमाचण होतो. 
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४. लद्दययत जाद्दहरात मोद्दहमा चालवणे 

Facebook रे् प्रगत िानहरात मंर् व्यवसायांिा लोकसंख्याशास्त्र, स्वारस्ये, वतचि आनण 

प्रनतबिता इत्यानद मानहतीच्या आधारावर नवनशष्ट ग्राहक नवभागांपयांत पोहोर्णाऱया उच्र् 

लनययत िानहरात मोनहमा तयार करण्यास मदत करत.े ह ेअरू्क लययीकरण हे सनुिनित 

करत ेकी नवपणि आनण PR प्रयत्ि योग्य प्रेक्षकांकिे निदेनशत केले िात आहेत, ज्यामळेु 

संभाव्य ग्राहक त ेग्राहक रूपांतरण दर आनण अनधक अथचपूणच ग्राहक परस्परसंवाद निनमचतीस 

मदत होत.े लययीकरणार्ी ही पातळी फेसबकुला पीआर आनण ग्राहक संबंध व्यवस्थापि या 

दोहोंसाठी एक अपररहायच साधि बिवते. 

उदाहरण: 

Airbnb, प्रवासात स्वारस्य असलेलया वापरकत्याांपयांत पोहोर्ण्यासाठी Facebook वर 

लनययत िानहरात मोहीम र्ालवते. त्यांच्या िानहराती वापरकत्याचच्या मानहती शोध 

इनतहासाच्या आधारावर वैयनक्तकृत केलया िातात, तसेर् सटु्ीर्ी स्थािे व वापरकत्याचच्या 

प्राधान्यांशी संरनेखत असलेलया वस्तू सूर्ी दशचनवतात. हा लनययत र्दष्टीकोि बुनकंग आनण 

ग्राहक सहभागार्ी शक्स्टयता वाढवतो. 

फायदे: 

•  अरू्क प्रेक्षक लययीकरण, नवपणि आनण PR प्रयत्ि संबंनधत ग्राहकांपयांत 

पोहोर्वण्यार्ी खात्री करते. 

•  पूवी ब्रिँशी संवाद साधलेलया ग्राहकांिा पनु्हा-गुंतवूि ठेवण्यासाठी पिुलचययीकरणास 

सक्षम करत.े 

•  वैयनक्तक ग्राहक नवभागांशी सामानयक असलेलया वैयनक्तकृत, संबंनधत िानहराती 

नवतरीत करूि मोनहमांर्ी प्रभावीता वाढवते. 

५. ग्राहक अद्दिप्राय आद्दण अांतदृणष्टी समायोद्दजत करणे 

फेसबकु हे ग्राहकांरे् अनभप्राय गोळा करण्यासाठी एक उत्कृष्ट व्यासपीठ आहे, ज्यार्ा उपयोग 

उत्पादिे, सेवा आनण ग्राहक संबंध सधुारण्यासाठी केला िाऊ शकतो. मतदाि, सवेक्षणे 

आनण थेट ग्राहक परस्परसंवादाद्वार,े व्यवसाय ग्राहकांरे् प्राधान्ये, वतचि आनण समाधािाच्या 

स्तरांबिल मानहती गोळा करू शकतात. ही मानहती लूप सीआरएम  धोरणे पररष्कृत 

करण्यासाठी व ग्राहक-कें नित र्दष्टीकोि निनमचतीस आवश्यक आहे. 

उदाहरण: 

स्टारबक्स्टस, िवीि उत्पादिे नकंवा िानहराती बाबत ग्राहकांर्ा अनभप्राय गोळा करण्यासाठी 

नियनमतपणे Facebook वापरते. ते ग्राहकांच्या नहतार्ा मागोवा घेण्यासाठी मतदाि आनण 

सवेक्षणे र्ालवतात व त्यािसुार त्यांरे् प्रस्ताव व नवपणि धोरण समायोनित करण्यासाठी 

सदर माहीतीर्ा वापर करतात. 

फायदे: 

•  वेळातीत ग्राहक अनभप्राय मानहतीर्ा मौलयवाि स्रोत प्रदाि करते ज्यार्ा वापर 

उत्पादिे आनण सेवा सधुारण्यासाठी केला िाऊ शकतो. 



 

 

ई – सी आि एम 

101 

•  व्यवसायांिा ग्राहक पसंती व कलांशी समायोनित राहण्यास मदत करते. 

•  ग्राहक मतांच्या आदरािे कंपिीस ग्राहक संबंध भक्स्टकम करण्यास मदत करते. 

६. सांकट व्यवस्थापन आद्दण प्रद्दतष्ठा द्दनयांत्रण 

Facebook र्ी व्यापक पोहोर् आनण वेळातीत संप्रेषण क्षमता हे ई-सीआरएममधील संकट 

व्यवस्थापिासाठी शनक्तशाली साधि बित.े PR, संकटाच्या पररनस्थतीत व्यवसाय मत े

निगचनमत करण्यासाठी, अद्यतिे प्रदाि करण्यासाठी आनण संबंनधत ग्राहकांशी थेट संपकच  

साधण्यासाठी Facebook र्ा वापर करू शकतात. पारदशचकपणे आनण तत्परतेिे समस्यांरे् 

निराकरण करूि, कंपन्या त्यांर्ी प्रनतष्ठा अनधक प्रभावीपणे व्यवस्थानपत करू शकतात आनण 

ग्राहक संबंधांिा होणार ेसंभाव्य िकुसाि टाळू शकतात. 

उदाहरण: 

उत्पादिार्ी पिुरिानहरात करतािा, Toyota िे Facebook र्ा वापर ग्राहकांिा उत्पादि 

मानहती तसेर् संभाव्य प्रश्नांर्ी उत्तर े देण्यासाठी केला. या सनक्रय संवादामळेु ग्राहकांर्ा 

नवश्वास संपादिास तसेर् िकारात्मक भाविा रोखण्यात मदत झाली. 

फायदे: 

•  वेळातीत संकट व्यवस्थापिासाठी व्यासपीठ प्रदाि करूि व्यवसायांिा समस्या िलद 

आनण पारदशचकपणे सोिनवण्यास मदत करत.े 

•  कठीण पररनस्थतीत स्पष्ट आनण थेट संवाद प्रदाि करूि ग्राहकांर्ा नवश्वास राखण्यास 

मदत करते. 

•  व्यवसायांिा कथिक नियंनत्रत करण्यास आनण िकारात्मक नटप्पण्या नकंवा र्कुीच्या 

मानहतीला प्रनतसाद देण्यास मदत करते. 

७. स्वयांचलीताद्वार ेग्राहक सेवा वाढवणे 

रॅ्टबॉट्स आनण एआय-र्नलत साधि िे ई-सीआरएमरे् महत्त्वारे् घटक आहते, Facebook 

रे् सामायोिीकरण व्यवसायांिा ग्राहक सेवा आनण समथचि स्वयंर्नलत करण्यास मदत करत.े 

फेसबकु संदेश प्रक्रीयेद्वार,े व्यवसाय सामान्य ग्राहकांच्या शंका, भेटीर्ी वेळ ठरवणे नकंवा 

मागणी प्रनक्रया सरुळीत करण्यासाठी रॅ्टबॉट्स वापरू शकते. हे स्वयंर्लीत्व कायचक्षमतेत 

सधुारणा करते अगदी नियनमत कामकािाच्या वेळेच्या बाहेरही व ग्राहकांिा वेळेवर प्रनतसाद 

नमळतो की िाही हे सनुिनित करत.े 

उदाहरण: 

Domino’s Pizza हे Facebook संदेश बॉट वापरते िे ग्राहकांिा थेट प्रनतनिधीशी ि 

बोलता मागणीर्ी पूतचता, नवतरणार्ा मागोवा आनण प्रश्न नवर्ारण्यास मदत करते. ही अखंि 

सेवा ग्राहकांर्ा अिभुव सधुारते आनण त्यांिा ब्रिँशी संलग्ि ठेवते. 

फायदे: 

•  नियनमत र्ौकशी आनण काये स्वयंर्नलत करूि ग्राहक सेवेर्ी कायचक्षमता वाढवते. 

•  Facebook संदेश बॉट्सद्वार े२४/७ सेवा प्रदाि करूि ग्राहकांरे् समाधाि वाढवते. 
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•  मािवी ग्राहक सेवा संघांवरील कामार्ा भार कमी करते, ज्यामळेु त्यांिा अनधक िनटल 

समस्यांवर लक्ष कें नित करता येते. 

फेसबकु, हे ई-सीआरएम मधील परस्परसंवादी ििसंपकच  साधि म्हणूि, व्यवसायांिा 

ग्राहकांशी संलग्ि होण्यासाठी, नर्रस्थायी संबंध निमाचण करण्यासाठी तसेर् ब्रिँर्ी उपनस्थती 

वाढनवण्याच्या अिेक संधी उपलब्ध करूि देते. थेट संप्रेषण, लनययत िानहराती, सामग्री 

सामानयकरण, अनभप्राय गोळा करणे आनण संकट व्यवस्थापि याद्वार,े कंपन्या प्रेक्षकांशी 

भक्स्टकम संबंध निनमचतीसाठी Facebook र्ा वापर करु शकतात. फेसबकुला ई-सीआरएम 

धोरणामध्ये समाकनलत करूि, व्यवसाय केवळ ग्राहकांरे् समाधाि आनण निष्ठा सुधारू शकत 

िाहीत तर निनिटल-बािारपठेेमध्ये दीघचकालीि वाढ आनण यश देखील संपादि करू 

शकतात. 

४.३.६ सांकेतस्थळ व ग्राहक पोटणल 

संकेतस्थळ व्यवसायारे् प्रथम निनिटल कक्ष आहेत तसेर् ई-सीआरएमद्वार,े ग्राहकांशी संवाद 

साधण्यासाठी आनण वैयनक्तकृत अिभुव प्रस्तानवत करण्यासाठी मंर् म्हणूि कायच करतात. 

कंपन्या ग्राहक पोटचल तयार करतात िे वापरकत्याांिा सेवांर्ी मानहती, खाती व्यवस्थानपत 

करणे तसेर् त्यांच्या समस्यांरे् निराकरण करण्यास मदत करतात. संकेतस्थळावर अिेकदा 

FAQ, ज्ञाि स्त्रोत तसेर् मदत प्रणाली असत ेि ेस्वयं -सेवा सलुभीकरणासह , ग्राहक सेवा 

खर्च कमी करते. 

उदाहरण: 

नवक्रीसंघ, एक ग्राहक सेवा पोटचल प्रदाि करत ेिेथ ेवापरकते संसाधिांर्ी मानहती घेणे, प्रवेश 

करणे, तसेर् सदस्यता व्यवस्थानपत करणे व सेवा नतनकटे निमाचण करू शकतात. हा स्वयं-

सेवा र्दष्टीकोि वापरकत्याांिा ग्राहक सेवा कें िाशी संपकच  ि साधता उपाय शोधण्यास सक्षम 

करतो. 

फायदे: 

•  ग्राहक सेवेसाठी २४/७ उपलब्धता. 

•  स्वयं-सेवा पयाचय पररर्ालि खर्च कमी करते. 

•  वैयनक्तकृत मानहतीसह वापरकताच अिभुव वनधचत करते. 

४.३.७ थेट सांिाषण आद्दण चॅटबॉट्स 

थेट संभाषण आनण रॅ्टबॉट्सद्वार ेग्राहकांच्या र्ौकशीला त्वररत प्रनतसादािे ऑिलाइि ग्राहक 

सेवेत क्रांती केली आह.े थेट संभाषण साधणे ग्राहकांिा वेळातीत सेवा प्रनतनिधीशी थेट संवाद 

साधण्यार्ी परवािगी देतात, तर रॅ्टबॉट्स सामान्य प्रश्नांिा स्वयंर्नलत पितीिे प्रनतसाद 

देतात िेणे ग्राहकांिा त्वररत सहाय्य नमळण्यार्ी खात्री होते. 

उदाहरण: 

Zendesk थेट संभाषण साधणे प्रस्तानवत करते तसेर् सीआरएम  प्रणालीसह समायोनित 

होत ेव अनभकात्याचिा ग्राहक इनतहास पाहण्यास आनण वैयनक्तकृत सेवा नवतरीत करण्यास 
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सक्षम करत.े निफ्ट सारख्या रॅ्टबॉट्सर्ा वापर कंपन्यांद्वारे ग्राहकांिा खरदेी निणचयांमध्ये 

मागचदशचि करणे नकंवा मािवी हस्तके्षपानशवाय समस्यांरे् निवारण करण्यासाठी केला िातो. 

फायदे: 

•  झटपट ग्राहक समथचि. 

•  ग्राहक सेवा संघांवरील कामार्ा भार कमी करणे. 

•  िलद प्रनतसादामळेु वाढीव समाधाि. 

४.३.८ मोबाइल ॲप्स 

मोबाइल ॲप्स व्यवसायांिा निगचमिाच्या वेळेस ग्राहकांशी संवाद साधण्यार्ी सोय उपलब्ध 

करूि ई-सीआरएमरे् अनतररक्त माध्यम प्रदाि करत.े वैयनक्तकृत सेवा, सूर्िा आनण अखंि 

खरदेी नकंवा सेवा अिभुव प्रदाि करण्यासाठी कंपन्या मोबाइल ॲप्स वापरतात. मोबाइल 

ॲप्स अिेकदा निष्ठा कायचक्रम, प्रोस्ताहि सूर्िा व वैयनक्तकृत नशफारसी प्रदाि करतात. 

उदाहरण: 

स्टारबक्स्टस, वापरकत्याांिा मागणी िोंदण्यास, गोळा करण्यास, निष्ठा गणु नमळवण्यास व 

वैयनक्तकृत प्रस्ताव परुावण्यास मदत करूि अखंि ग्राहक अिभुव निनमचती कररता मोबाइल 

ॲप वापरत.े प्रोस्ताहि सूर्िा वापरकत्याांिा िानहरातींर्ी आठवण करूि देते नकंवा त्यांच्या 

खरदेी इनतहासावर आधाररत िवीि वस्तू सरु्वते. 

फायदे: 

•  वेळातीत प्रनतबिता आनण संवाद. 

• वनधचत वापरकताच अिभुव आनण सनुवधा. 

•  निष्ठा कायचक्रमाद्वार ेवाढीव ग्राहक धारणा. 

द्दनष्कषण 

इंटरिेट साधिे ही आधनुिक ई-सीआरएम रणिीतीर्ा आवश्यक घटक आह,े िो व्यवसायांिा 

ग्राहकांशी िोिण्यास, गुंतण्यास तसेर् निष्ठा निनमचतीरे् शनक्तशाली मागच प्रदाि करते. ईमेल 

नवपणि पासूि थेट संप्रेषण व समाि माध्यमपयांत, ही साधिे व्यवसायांिा वैयनक्तकृत अिभुव, 

कायचक्षम सेवा आनण नवदा-र्नलत अतंर्दचष्टी प्रदाि करण्यास सक्षम करूि ग्राहक संबंध वाढवते. 

ही साधिे प्रभावीपणे समाकनलत करूि, व्यवसाय दीघचकाळ नटकणार ेिातेसंबंध निनमचती, 

ग्राहकांरे् समाधाि सनुिनित करू शकतात. 

४.४ द्दवदा सुरक्षा प्रणाली (DATA SECURITY SYSTEM) 

(ई-सीआरएम) मध्ये, ग्राहक नवदा सरुनक्षतता अत्यंत महत्त्वार्ी आहे. ई-सीआरएम प्रणाली 

वैयनक्तक तपशील, खरदेी इनतहास, संप्रेषण िोंदी आनण देयक नवदासह मोठ्या प्रमाणात 

संवेदिशील ग्राहक मानहती हाताळणी करते. सदर मानहतीमध्ये अिनधकृत प्रवेश, उललंघि 

आनण गैरवापरापासूि संरक्षण करण्यासाठी भक्स्टकम नवदा सरुक्षा प्रणाली आवश्यक असत,े 

ज्यािे ग्राहक नवश्वास संपादि व नवदा संरक्षण नियमांरे् पालि सनुिनित होते. 
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 ई-सीआरएममध्ये द्दवदा सुरक्षा प्रणाली 

१. गोपनीयता 

गोपिीयतेरे् तत्त्व हे सनुिनित करते की, संवेदिशील ग्राहक मानहती केवळ अनधकृत 

वापरकत्याांसाठी प्रवेश योग्य असेल. अिनधकृत कमचर्ारी नकंवा सायबर गनु्हेगारांिा गैरफायदा 

घेण्यापासूि रोखण्यासाठी वैयनक्तक, आनथचक आनण व्यवहार नवदा बाबत प्रवेश प्रनतबंनधत 

करत.े 

प्रमुख उपाय: 

•  पोहोर् नियंत्रण: ई-सीआरएम प्रणाली नवदा पोहोर् प्रनतबंनधत करण्यासाठी भूनमका-

आधाररत पोहोर् नियंत्रण (RBAC) लागू करते. कमचर्ाऱयांिा िोकरी भूनमकेवर 

आधाररत परवािगी नदली िातािा, हे सनुिनित केले िाते की एखाद्या कायाांसाठी 

नवनशष्ट नवदेमध्ये प्रवेश करतािा गोपिीयता पाळली िाईल. 

•  कुटनितीकरण (एनन्क्रप्शि): नवदा ट्रांनझटमध्ये (हस्तांतररत करतािा) आनण बाकीच्या 

वेळी (संर्नयत केलयावर) कूटबि केला िातो. हे सनुिनित करते की नवदामध्ये िरी 

व्यत्यय आला असला तरी, तो निनक्रप्शि र्ावी नशवाय समिू शकणार िाही. 

उदाहरण: 

ई-सीआरएम प्रणाली वापरणारी बकँ, नवदा स्त्रोत्रामध्ये संग्रनहत केलयावर ग्राहकांरे् बनँकंग 

तपशील एिनक्रप्ट करूि, हे सनुिनित करते की केवळ निनक्रप्शि नवशेषानधकार असलेले 

अनधकृत बकँ कमचर्ारी संवेदिशील आनथचक मानहतीमध्ये प्रवेश करू शकतील. 

२. अखांडता 

नवदेच्या अखंितेर्ा अथच असा आहे की मानहती अरू्क, पूणच आनण अिनधकृत बदलांच्या 

अधीि िसणे. ई-सीआरएम प्रणालीमधील नवदा निणचय घेणे, ग्राहक संवाद आनण अिपुालि 

हेतूंसाठी नवश्वसिीय असलयार्ी खात्री करण्यासाठी हे महत्त्वपूणच आहे. 

प्रमुख उपाय: 

•  नवदा प्रमाणीकरण: सवच इिपटु अरू्क आह ेका? व नवनशष्ट निकष पूणच करणारी आह े

का? याच्या खात्री कररता व्यवस्था नवदा प्रमाणीकरण नियम लागू करतात. (उदा. 

ईमेल पते्त नकंवा फोि िंबरसाठी योग्य प्रणाली). 

•  अंकेषण मानहती: ई-सीआरएम प्रणाली ग्राहक नवदेमध्ये केलेलया सवच बदलांच्या िोंदी 

ठेवते. तसेर् बदल कोणी आनण केव्हा केले यार्ा मागोवा घेण्यास कंपन्यांिा अिमुती 

देऊि, कोणत्याही अिनधकृत नकंवा र्कुीच्या फेरफारांिा त्वरीत ओळखूि, दरुुस्त 

केले िाऊ शकत.े 

उदाहरण: 

आरोग्यसेवा संस्थेमध्ये, ई-सीआरएममध्ये संग्रनहत रुग्णांच्या मानहतीर्ी अखंिता राखणे 

महत्त्वारे् असते. रुग्णाच्या संपकच  तपशीलामध्ये र्कुीर्ा बदलांर्ा होणारा पररणाम रुग्ण भेटी 

नकंवा उपर्ारा बाबत होऊ शकतो यार्ा प्रनतबंनधत अंकेषण मानहत द्वार ेकरता येतो. 
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३. उपलब्धता 

उपलब्धता हे सनुिनित करत े की िेव्हा आवश्यक असेल तेव्हा ग्राहक नवदाआनण सेवा 

उपलब्ध होईल. हे नवशेषतः अशा व्यवसायांसाठी महत्वारे् असते िे नवक्री, सेवा आनण 

नवपणिासाठी वेळातीत ग्राहक मानहतीवर अवलंबूि असतात. 

प्रमुख उपाय: 

•  प्रयोििानधकता व साठा: नियनमत नवदा साठा आनण प्रयोििानधकता प्रणाली नबघाि 

झालयास नवदा गमावला िाणार िाही यार्ी खात्री करते. क्स्टलाउि साठा साधि 

प्रणाली, आपत्तीच्या वेळी नवदा त्वरीत पिुप्राचप्त केला िाऊ शकतो यार्ी खात्री करते. 

•  आपत्ती पिुप्राचप्ती योििा: ई-सीआरएम प्रणालींमध्ये आपत्ती पिुप्राचप्ती नियमि आह,े 

िे हािचवेअर नबघाि, सायबर हलला नकंवा िैसनगचक आपत्तींसारख्या अिपेनक्षत 

घटिांमध्ये देखील प्रणाली कायचरत राहील यार्ी खात्री करते. 

उदाहरण: 

ऑिलाइि नकरकोळ नवक्री करणाऱया कंपिीस ग्राहक र्ौकशी हाताळणे, व्यवहारांवर प्रनक्रया 

करणे तसेर् नवपणि मोनहम व्यवस्थापि करणे या कररता ई-सीआरएम प्रणाली २४/७ 

कायचरत असणे आवश्यक असत.े क्स्टलाउि-आधाररत साठा प्रणाली अयशस्वी झालयास 

कंपिी वेळेत पररर्ालि सरुू ठेवू शकते यार्ी खात्री केली िाते. 

४. प्रमाणीकरण यांत्रणा 

ई-सीआरएम प्रणालीमध्ये प्रवेश करणाऱया वापरकत्याांर्ी ओळख सत्यानपत करण्यासाठी 

प्रमाणीकरण आवश्यक असते. सशक्त प्रमाणीकरण पिती संवेदिशील ग्राहक नवदामध्ये 

अिनधकृत प्रवेशार्ा धोका कमी करत.े 

प्रमुख उपाय: 

•  बहु घटक प्रमाणीकरण (मलटी-फॅक्स्टटर ऑथेंनटकेशि) (MFA): MFA साठी 

वापरकत्याांिी त्यांच्या फोि नकंवा ईमेलवर पाठवलेला पासविच आनण एकल वापर 

संकेत यासारख्या एकानधक पिती वापरूि त्यांर्ी ओळख सत्यानपत करणे समानवष्ट 

असते. यामध्ये सरुनक्षततेरे् अनतररक्त स्तर िोिलेले असतात. 

•  नसंगल साइि-ऑि (SSO): e-सीआरएम  प्रणाली SSO समाकनलत करूि, 

वापरकत्याांिा एकार् लॉनगिसह अिेक ऍनप्लकेशि पयांत पोहोर् निनित करते. ह ेप्रवेश 

सलुभ करते, सरुनक्षतता सनुिनित करते व भक्स्टकम प्रमाणीकरण उपायांद्वार ेसमनथचत 

असते. 

उदाहरण: 

कंपिीच्या ई-सीआरएम प्रणालीर्ा वापर करणाऱया नवक्री प्रनतनिधीला त्यांर्ा पासविच 

वापरूि लॉग इि करणे आवश्यक असते, तसेर् अनतररक्त सरुनक्षततेसाठी बोटारे् ठसे 

पिताळणी हे सनुिनित करत ेकी त्यांर्ा पासविच र्ोरीला गेला असला तरीही, अिनधकृत 

वापरकत ेप्रणालीमध्ये प्रवेश करू शकणार िाहीत. 
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5. द्दवदा कुटबद्धता (एनद्दिप्िन) 

एिनक्रप्शि हा ई-सीआरएम नवदा सरुके्षर्ा मखु्य घटक आहे, कारण मानहतीरे् हस्तांतरण 

नकंवा साठा दरम्याि संवेदिशील मानहती पयांत पोहोर् नकंवा र्ोरीपासूि संरक्षण प्रदाि करते. 

प्रमुख उपाय: 

•  एिं-टू-एिं एनन्क्रप्शि (E2EE): नवदा उगम स्त्रोत नठकाणीर् कूटबि केला िातो 

आनण केवळ इनच्छत पोहोर् नठकाणीर् वार्ण्या योग्य केला िातो. ह्या द्वार ेहे सनुिनित 

केले िात ेकी हस्तांतरण दरम्याि नवदा िरी रोखला गेला तरीही तो वार्ता येणार 

िाही. 

•  TLS/SSL प्रोटोकॉल: e-सीआरएम  प्रणाली अिेकदा ट्रान्सपोटच लेयर नसक्स्टयरुरटी 

(TLS) नकंवा नसक्स्टयोर सॉकेट लेयर (SSL) माणकांर्ा वापर ग्राहक, कमचर्ारी याद्वार े

प्रसाररत केलेला नवदा एनन्क्रप्ट करण्यासाठी वापरला िातो. 

उदाहरण: 

िेव्हा एखादा ग्राहक कंपिीच्या संकेत स्थळावर त्यांर्ी वैयनक्तक मानहती िमा करतो, तेव्हा 

e-सीआरएम  प्रणाली सायबर गनु्हे रोखण्या कररता हस्तांतरणा दरम्याि नवदा एनन्क्रप्ट करते. 

७. द्दवदा सांरक्षण द्दनयमाांचे पालन 

ई-सीआरएम प्रणाली वापरणाऱया व्यवसायांिी नवनवध नवदा संरक्षण नियमांरे् पालि करणे 

आवश्यक असते िेणेकरूि ग्राहक नवदा योग्य आनण कायदेशीरररत्या हाताळला िाईल. 

मुख्य द्दनयम: 

•  सामन्य नवदा संरक्षण नियमि (ििरल नवदा प्रोटेक्स्टशि रगे्यलुेशि)(GDPR): EU 

मध्ये, GDPR अंतगचत व्यवसाय व्यक्तींरे् वैयनक्तक नवदा संरक्षण, नवदा संकलि, 

प्रनक्रया आनण साठा दरम्याि नियंत्रण सनुिनित करतात. कंपन्यांिी ग्राहकांिा त्यांर्ा 

नवदा हाताळणे, दरुुस्त करणे नकंवा रि करण्यार्ा अनधकार देखील नदला पानहिे. 

•  कॅनलफोनिचया ग्राहक गोपिीयता कायदा (CCPA): हा कायदा कॅनलफोनिचयाच्या 

रनहवाशांिा त्यांर्ी कोणती वैयनक्तक मानहती गोळा केली िाते व ती कशी वापरली 

िाते हे िाणूि घेण्यार्ा अनधकार प्रदाि करतो. तसेर् नवदा सरुनक्षत ठेवण्यासाठी 

कंपन्यांिी योग्य कारवाई केली पानहिे. 

उदाहरण: 

ई-सीआरएम प्रणाली वापरणाऱया िागनतक ई-कॉमसच कंपिीिे GDPR अंतगचत यरुोनपयि 

ग्राहकांिा त्यांच्या नवदेमध्ये प्रवेश करणे आनण आवश्यकतेिसुार दरुुस्ती करणे नकंवा रि 

करण्यार्ी परवािगी देणे आवश्यक आहे. अिपुाि कसरुी कररता कठोर दंि होऊ शकतो. 

७. घुसखोरी िोध आद्दण देखरखे प्रणाली 

ई-सीआरएम प्रणालीमध्ये नवदा सरुनक्षतता सनुिनित करण्यासाठी, व्यवसायांद्वार े संभाव्य 

सरुक्षा उललंघि नकंवा अिनधकृत प्रवेश प्रयत्ि ओळखण्यासाठी घुसखोरी शोध आनण 

देखरखे प्रणाली वापरली िाते. 
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प्रमुख उपाय: 

•  घसुखोरी शोध प्रणाली (IDS): IDS असामान्य नक्रयाकलाप नकंवा संभाव्य हलले िसे 

की अपररनर्त IP पत्त्यांद्वार े प्रणालीमध्ये प्रवेश करण्यार्ा प्रयत्ि नकंवा अयशस्वी 

लॉनगि प्रयत्िां पासूि प्रणालीरे् निरीक्षण व संरक्षण करते 

•  स्वयंर्नलत संकेत: िर संभाव्य सरुक्षा धोका आढळूि आला तर त्वररत तपास आनण 

प्रनतसाद नमळण्या कररता सरुक्षा निरीक्षण प्रणाली प्रशासकांिा स्वयंर्नलत संकेत 

पाठवते. 

उदाहरण: 

नवत्तीय संस्था आयिीएस प्रणालीर्ा उपयोग ई-सीआरएम परीक्षण करण्या कररता वापरते. 

एखाद्या कमचर्ाऱयारे् खाते अिेक अयशस्वी लॉनगि प्रयत्ि दशचनवत असलयास, प्रणाली 

संकेताद्वार ेIT टीमला तपास करण्यास तसेर् खात्याशी तििोि झाली िसलयारे् सुनिनित 

करण्यास मदत करते. 

८. सुरक्षा जागरूकता प्रद्दिक्षण 

मािवी त्रटुी हे नवदा भंगारे् प्रमुख कारण आह.े हा धोका कमी करण्यासाठी, व्यवसायांिी ई-

सीआरएम प्रणाली वापरणाऱया कमचर्ाऱयांिा सरुक्षा िागरूकता प्रनशक्षण देणे आवश्यक आहे. 

मुख्य घटक: 

•  प्रनशक्षण कायचक्रम: कमचर्ाऱयांिा नफनशंग हलले ओळखण्यासाठी, कमकुवत पासविच 

टाळण्यासाठी आनण त्यांच्या दैिंनदि कामकािात नवदा सरुनक्षततेरे् महत्त्व समिूि 

घेण्यासाठी प्रनशनक्षत केले िात.े 

•  सरुक्षा धोरणे: स्पष्ट सरुक्षा धोरणे सरुनक्षत हाताळणी आनण मानहतीर्ी देवाणघेवाण 

करण्याच्या मागचदशचक तत्त्वांसह ग्राहक नवदारे् संरक्षण करण्यासाठी कमचर्ाऱयांच्या 

िबाबदाऱयांर्ी रूपरषेा दशचनवते. 

उदाहरण: 

ई-सीआरएम प्रणाली वापरतािा ग्राहक नवदारे् संरक्षण करण्यासाठी िवीितम सरुक्षा धोके 

आनण सवोत्तम पितींबिल नवक्री आनण ग्राहक सेवा संघांिा नशनक्षत करण्यासाठी कंपिी 

नियतकानलक प्रनशक्षण सत्र आयोनित करू शकते. 

ग्राहकांच्या मानहतीरे् संरक्षण, नियमांरे् पालि आनण नवश्वास राखण्यासाठी ई-सीआरएम मध्ये 

भक्स्टकम  नवदा सरुक्षा प्रणाली महत्त्वपूणच आहे. एनन्क्रप्शि, प्रमाणीकरण उपाय, प्रवेश नियंत्रणे 

आनण सतत देखरखे यांच्या अंमलबिावणीद्वार,े व्यवसाय त्यांच्या ई-सीआरएम प्रणालीस 

सायबर धोक्स्टयांपासूि सरुनक्षत करू शकते. याव्यनतररक्त, सरुक्षा पिती बाबत कमचर्ाऱयांिा 

प्रनशक्षण देणे, GDPR आनण CCPA सारख्या कायदेशीर मािकांरे् पालि करणे, सरुनक्षत 

आनण नवश्वसिीय सीआरएम  वातावरण निनमचती करण्यास प्रणाली मदत करते. नवदा सरुके्षर्ा 

हा सवाांगीण र्दष्टीकोि केवळ ग्राहक नवदारे् संरक्षण करत िाही तर एकूण ग्राहक अिभुव आनण 

निष्ठा देखील वाढवते. 
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४.४.१ िारतीय द्दडद्दजटल वैयद्दिक द्दवदा सांरक्षण कायदा, २०२३ (DPDP कायदा) 

२०२३ मध्ये भारतीय संसदेिे पाररत केलेलया DPDP कायद्यारे् उनिष्ट व्यवसाय आनण 

संस्था हे मानहती कशी गोळा करतात, संग्रनहत करतात आनण त्यावर प्रनक्रया करतात याबाबत 

नियम स्थानपत करूि वैयनक्तक नवदारे् संरक्षण करणे होते. हा प्रथम सवचसमावेशक भारतीय 

नवदा संरक्षण कायदा आहे. 

प्रमुख तरतुदी: 

•  वैयनक्तक नवदा संरक्षण: कायदा, असा कोणताही नवदा िो एखाद्या व्यक्तीला प्रत्यक्ष 

नकंवा अप्रत्यक्षपणे ओळखण्यास सक्षम करतो अश्या  (िसे की िावे, ईमेल पते्त, IP 

पते्त इ.) वैयनक्तक नवदा संरक्षण करण्यावर लक्ष कें नित करतो. 

•  संमती: कायदा व्यक्तींर्ा वैयनक्तक नवदा संकनलत आनण प्रनक्रया करण्यापूवी 

त्यांच्याकिूि स्पष्ट आनण मानहतीपूणच संमती नमळवण्यावर भर देतो. संमती मकु्तपणे 

नदली पानहिे व ती कधीही रि करता आली पानहिे. 

•  नकमाि नवदा: संस्था केवळ नवनशष्ट उिेश साध्य करण्यासाठी आवश्यक असलेला 

वैयनक्तक नवदा संकनलत आनण प्रनक्रया करू शकतात. अत्यानधक नकंवा असंबि नवद 

संग्रनहत करण्यास मिाई असते. 

•  नवदा स्थानिकीकरण: काही नवनशष्ट प्रकारर्ा संवेदिशील वैयनक्तक नवदा (िसे की 

आनथचक नकंवा आरोग्य नवदा) भारतात संग्रनहत करणे नकंवा त्यावर प्रनक्रया करणे 

नवनशष्ट तरतदुी सह करता येते, तसेर् सीमापार नवदा हस्तांतरणास नवनशष्ट 

पररनस्थतीत परवािगी देता येते. 

•  नवदा नवषय अनधकार: कायद्यांतगचत "नवदा प्रमखु" म्हणूि ओळखलया िाणाऱया 

व्यक्तींिा अिेक अनधकार आहेत, िसे: 

o  प्रवेश अनधकार: संस्थेिे त्यांच्याबिल असलेलया नवदेमध्ये प्रवेश करणे. 

o  दरुुस्ती अनधकार: वैयनक्तक नवदेमधील कोणतीही रू्क सधुारणे. 

o  रि करण्यार्ा अनधकार: काही अटींिसुार त्यांर्ा नवदा रि करण्यार्ा अनधकार. 

•  नवदा भंग सूर्िा: नवदा भंग झालयास संस्थांिी नवदा संरक्षण मंिळास (DPB) व 

प्रभानवत व्यक्तींिा सूनर्त करणे आवश्यक आहे. व्यक्ती संरक्षणात्मक उपायांर्ा उपयोग 

करू शकतील यार्ी खात्री करण्यासाठी वेळेवर सूर्िा देणे आवश्यक आहे. 

उदाहरण: 

िर एखादी कंपिी ऑिलाइि सेवेसाठी वापरकत्याचर्ा नवदा संकनलत करत असेल, तर त्यांिी 

नवदा संकलिार्ा उिेश, हतूे आनण व्यक्तीर्ी संमती सरुनक्षत असलयार्ी खात्री केली पानहिे. 

नवदारे् उललंघि झालयास, कंपिीिे नवलंब ि करता DPB तसेर् प्रभानवत वापरकत्याांिा 

सूनर्त केले पानहिे. 
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२. माद्दहती तांत्रज्ञान (वाजवी सुरक्षा पद्धती, प्रद्दिया आद्दण सांवेदनिील वैयद्दिक द्दवदा 

द्दकां वा माद्दहती) द्दनयम, २०११ (IT द्दनयम) 

DPDP कायद्यापूवी, भारतारे् नवदा संरक्षण हे प्रामखु्यािे मानहती तंत्रज्ञाि कायदा, २००० 

आनण त्याच्याशी संबंनधत IT नियम (२०११) द्वार े शानसत होते. DPDP कायद्याच्या 

अंमलबिावणीिे सदर कायद्यार्ी अंमलबिावणी कालांतरािे रि होईल. 

प्रमुख तरतुदी: 

•  संवेदिशील वैयनक्तक नवदा: IT नियम संवेदिशील वैयनक्तक नवदा (SPD) पररभानषत 

करतात, ज्यात पासविच, आनथचक नवदा, वैद्यकीय िोंदी आनण बायोमेनट्रक नवदा 

यासारख्या मानहतीर्ा समावेश आहे. 

•  सरुक्षा पिती: संवेदिशील वैयनक्तक नवदारे् संरक्षण करण्यासाठी व्यवसायांिा वािवी 

सरुक्षा पिती लागू करणे आवश्यक आहे. यामध्ये खालील गोष्टींर्ा समावेश आहे: 

o  एिनक्रप्शि: एिनक्रप्शिद्वार ेसंवेदिशील नवदा सरुनक्षत करणे. 

o  प्रवेश नियंत्रणे: केवळ अनधकृत कमचर्ाऱयांसाठी संवेदिशील नवदार्ा प्रवेश 

प्रनतबंनधत करणे. 

•  गोपिीयता धोरणे: संवेदिशील वैयनक्तक नवदा हाताळणाऱया संस्थांकिे कोणता नवदा 

संकनलत केला िातो, तो कसा वापरला िातो तसेर् सरुनक्षततेरे् उपाय स्पष्ट करणार े

नवनशष्ट गोपिीयता धोरण असणे आवश्यक आहे. 

उदाहरण: 

• ग्राहक बनँकंग तपशील गोळा आनण संग्रनहत करणाऱया नवत्तीय संस्थेिे नवदारे् संरक्षण आनण 

अनधकृत कमचर्ाऱयांपयांत प्रवेश प्रनतबंनधत करण्यासाठी एनन्क्रप्शि लागू करणे आवश्यक 

आहे. संस्थेिे गोपिीयता धोरण राखणे आनण प्रकानशत करणे देखील आवश्यक आहे ज्यात 

ते ग्राहक नवदा कसे हाताळतात आनण संरनक्षत करतात याबाबत मानहती असेल. 

३. द्दवरोधी - सीमा / सीमापार द्दवदा हस्ताांतरण 

DPDP कायद्यांतगचत, काही निबांधांसह सीमापार नवदा हस्तांतरणास परवािगी आहे. 

कंपन्यांिी हे सनुिनित केले पानहिे की ज्या देशात नवदा हस्तांतररत केला िात आहे तेथ े

परुसेे नवदा संरक्षण नियम आहेत नकंवा त्यांिी नवनशष्ट कराराच्या िबाबदाऱया पूणच केलया 

आहेत. 

प्रमुख तरतुदी: 

•  सरकारी मान्यता: संवेदिशील आनण गंभीर वैयनक्तक नवदारे् सीमापार हस्तांतरण 

भारत सरकारच्या मान्यतेच्या अधीि असू शकते. 

•  परुसेे संरक्षण: नवदा प्राप्त करणाऱया देशाकिे भारतीय नियमांच्या तलुिेत परुसेे नवदा 

संरक्षण मािक आहेत यार्ी संस्थांिी खात्री केली पानहिे. 
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उदाहरण: 

भारत आनण EU मध्ये कायचरत असलेलया बहुराष्ट्रीय कंपिीस भारतीय आनण यरुोनपयि 

सव्हचर दरम्याि वैयनक्तक नवदा हस्तांतररत करण्यार्ी आवश्यकता असू शकते. कंपिीिे 

भारतीय कायद्यांरे् पालि सुनिनित करणे आवश्यक आह ेतसेर् संवेदिशील वैयनक्तक नवदार्ा 

समावेश असलेलया कोणत्याही हस्तांतरणासाठी भारत सरकारकिूि मंिरुी घेणे आवश्यक 

आह.े 

४. द्दवदा प्रमुखाचे अद्दधकार 

DPDP कायदा, GDPR प्रमाणे, व्यक्तींिा (नवदा प्रमखु) त्यांच्या वैयनक्तक नवदेवरील हक्स्टक 

व अनधकार प्रदाि देतो. नवदा प्रनक्रया पितींमध्ये पारदशचकता आनण नवश्वास निमाचण 

करण्यासाठी हे अनधकार म्हत्वारे् असतात. 

प्रमुख अद्दधकार: 

•  संमती व्यवस्थापिार्ा अनधकार: व्यक्ती कोणत्याही वेळी संमती मागे घेऊ शकतात 

नकंवा त्यांिा त्यांच्या नवदा बाबत नवनशष्ट हतूेधाररत प्रनक्रया करण्यास त े इनच्छत 

िसलयास कधीही संमती मागे घेऊ शकतात. 

•  प्रवेश अनधकार: नवदा प्रमखु गोळा केलेलया वैयनक्तक नवदाबिल मानहती तसेर् तो 

कसा वापरला िात आहे आनण तो कोणाशी शेअर केला िात आह ेयाबाबत मानहती 

मागवू शकतात. 

•  दरुुस्तीर्ा अनधकार: वैयनक्तक नवदा र्कुीर्ा नकंवा ििुा असलयास, व्यक्तींिा तो 

दरुुस्त करण्यार्ी नविंती करण्यार्ा अनधकार आह.े 

•  नवदा बदल अनधकार: वैयनक्तक नवदारे् यांनत्रक-वार्ि स्वरूपात बदल नविंती 

करण्यार्ा अनधकार आहे, ज्यामळेु अंतर प्रदाता नवदा हस्तांतरण करणे सोपे होते. 

उदाहरण: 

ग्राहक भारतातील ई-कॉमसच मरं्ास खरदेी इनतहास आनण देयक नवदासह त्यांच्या खात्याच्या 

मानहतीमध्ये प्रवेशार्ी नविंती करू शकतो. कोणतीही मानहती र्कुीर्ी असलयास, त े

दरुुस्त्यांर्ी नविंती करू शकतात नकंवा मंर्ावर त्यांर्ा नवदा राखूि ठेवण्यार्ी त्यांर्ी इच्छा 

िसलयास, ते हटवण्यार्ी नविंती करू शकतात. 

५.न अनुपालनास दांड 

DPDP कायद्यारे् पालि ि केलयास कठोर दंिार्ी तरतूद आहे. नवदा संरक्षण नियमांरे् 

उललंघि करतािा आढळलेलया कंपन्यांिा मोठ्या दंिाला सामोर ेिावे लागू शकते, तसेर् 

दंि उललंघिाच्या तीव्रतेिसुार बदलू शकतो. 

मुख्य दांड: 

•  नवदा उललंघिासाठी दंि: वैयनक्तक नवदारे् संरक्षण करण्यात अयशस्वी झालयास 

नकंवा वेळेवर नवदा उललंघिाबिल DPB ला सूनर्त ि केलयाबिल दंि आकारला 

िाऊ शकतो. 
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•  नवदा नवषय अनधकारांरे् पालि ि करणे: िर एखादी संस्था नवदा तत्वारे् तसेर् 

अनधकारांरे् पालि करण्यास अयशस्वी ठरलयास, िसे की नवदा हटनवण्यार्ी नविंती 

िाकारणे नकंवा प्रवेश प्रदाि करण्यात अयशस्वी होणे, तर या कररता दंि आकारला 

िाऊ शकतो. 

उदाहरण: 

हिारो ग्राहकांिा प्रभानवत करू शकणाऱया नवदा उललंघिार्ी तक्रार ि करणाऱया कंपिीस, 

उललंघिाच्या पररणामावर व निष्काळिीपणाच्या पातळीिसुार, लाखो रुपयांपयांतार्ा  दंि 

होऊ शकतो. 

भारतातील नवदा संरक्षण नियमांरे् पालि, नवशेषत: निनिटल पसचिल नवदा  प्रोटेक्स्टशि ॲक्स्टट 

(DPDP) अंतगचत, वैयनक्तक नवदा हाताळणाऱया व्यवसायांसाठी आवश्यक आहे. यामध्ये 

ग्राहक नवदा गोपिीयता, अखंिता आनण उपलब्धता सनुिनित करणे, तसेर् ग्राहकांर्ी नवदा 

पोहोर् सनुिनित करणे, दरुुस्ती आनण रि करण्यार्ी मागणी इत्यादी अनधकारांरे् आदर करणे 

समानवष्ट आहे. व्यवसायांिी संवेदिशील मानहतीरे् रक्षण करण्यासाठी आनण दंि 

टाळण्यासाठी कूटबिीकरण, प्रवेश नियंत्रणे आनण उललंघि सूर्िांसारख्या भक्स्टकम सरुक्षा 

उपायांर्ा अवलंब करणे आवश्यक आहे. भारतािे भक्स्टकम नवदा संरक्षण कायदा सोबतर्, 

अिपुालि सनुिनितता, ग्राहक नवश्वास संपादि या कररता कंपन्यांिा अद्यावत मानहती र्ा 

परुवठा देखील सनुिनित केला आहे. 

४.४.२  ग्राहकाांच्या  गोळा केलेलया माद्दहतीची गोपनीयता 

ई-सीआरएम मध्ये, ग्राहक-संकनलत मानहतीर्ी गोपिीयता, नवश्वास निनमचती, नियामक 

अिपुालि सनुिनिती तसेर् संवेदिशील ग्राहक नवदारे् संरक्षण करणे महत्वारे् आहे. यामध्ये 

खािगी मानहतीरे् सरुनक्षत संकलि, साठा, प्रनक्रया आनण परुवठा समावेश आहे अशा प्रकार े

गोपिीयतेरे् कायदे, सवोत्तम पिती आनण ग्राहकांच्या अपेक्षांशी संरनेखत असतात. 

ई-सीआरएममध्ये ग्राहक-सांकद्दलत माद्दहतीच्या गोपनीयतेचे सांरक्षण: 

१. ई-सीआरएम मधील गोपनीयतेची तत्त्व े

ई-सीआरएम प्रणाली वैयनक्तक, आनथचक आनण व्यवहारनवषयक मानहतीसह मोठ्या प्रमाणात 

ग्राहक नवदा हाताळते. गोपिीयता सनुिनित करण्यासाठी, व्यवसायांिी खालील मखु्य 

गोपिीयता तत्त्वांरे् पालि करणे आवश्यक आहे: 

•  पारदिणकता: कोणता नवदा  संकनलत केला िात आहे, तो का गोळा केला िात आहे 

आनण तो कसा वापरला िाईल याबिल ग्राहकांिा मानहती देणे आवश्यक आहे. तसेर् 

ग्राहकांिा स्पष्ट गोपिीयता धोरणे प्रदाि केली िावीत. 

•  सांमती: ई-सीआरएम प्रणालीद्वार े वैयनक्तक मानहती गोळा करण्यापूवी नकंवा त्यावर 

प्रनक्रया करण्यापूवी ग्राहकांकिूि स्पष्ट संमती घेतली पानहिे. नवपणि नकंवा नवशे्लषण 

सारख्या नवनवध उिेशांसाठी नवदा  संकलिार्ी निवि करण्याच्या क्षमतेसह ग्राहकांरे् 

त्यांच्या नवदे वर नियंत्रण असणे आवश्यक आहे. 
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•  द्दवदा  द्दकमानीकरण: केवळ अपेनक्षत हेतूसाठी आवश्यक असलेला नवदा गोळा केला 

पानहिे. अत्यानधक नवदा संकलिामळेु गोपिीयतेच्या उललंघिार्ा धोका वाढतो आनण 

अिेक नवदा संरक्षण नियमांरे् उललंघि होते. 

•  उिेि मयाणदा: नवदा  फक्त ज्या उिेशांिे गोळा केला गेला होता त्यासाठीर् वापरला 

पानहिे. उदाहरणाथच, िर एखाद्या ग्राहकार्ा ईमेल पत्ता मागणी पषु्टीकरणासाठी गोळा 

केला असेल, तर तो संमतीनशवाय अिपेनक्षत नवपणिा कररता वापरला िाऊ िये. 

•  अचूकता: ई-सीआरएम प्रणालीिे हे सनुिनित केले पानहिे की गोळा केलेला ग्राहक 

नवदा अरू्क आनण अद्ययावत आहे. ग्राहकांिा त्यांच्या वैयनक्तक मानहतीरे् 

पिुरावलोकि तसेर् दरुुस्त करण्यार्ी सोय उपलब्ध असावी. 

•  साठवणूक: वैयनक्तक नवदा अनिनित काळासाठी संग्रनहत केला िाऊ िये. नवदा  

साठवणूक धोरणांिे यार्ी खात्री करणे आवश्यक आहे की, मानहती आवश्यक 

कालावधी पश्यात सरुनक्षतपणे रि केली िाईल. 

२. द्दवदा  सांकलन आद्दण सांमती व्यवस्थापन 

ई-सीआरएममध्ये, ग्राहक नवदारे् संकलि अिेकदा ऑिलाइि अिच, संकेतस्थळ 

परस्परसंवाद, ईमेल िोंदणी आनण ग्राहक सेवा परस्परसंवाद यासारख्या नवनवध माध्यमांद्वार े

होत असते. गोपिीयता सनुिनित  करण्यासाठी: 

•  निवि यंत्रणा: ग्राहकांिी नवशेषत: नवपणि हेतूंसाठी नवदा संकलि सनक्रयपणे निवि 

करणे आवश्यक आहे. उदाहरणाथच, ई-कॉमसच मंर् अिेकदा ग्राहकांिा प्रर्ारात्मक 

ईमेल पाठवण्या कररता राखणा निविण्यास सांगतात, तसेर् याद्वार ेऐनच्छक संमती 

सनुिनित करतात. 

•  सूयमाती संमती: ई-सीआरएम प्रणालीिे ग्राहकांिा नवनवध प्रकारच्या त्यांर्ा नवदा 

वापरास संमती देण्यार्ी परवािगी नदली पानहिे. उदाहरणाथच, ग्राहक सेवा 

सधुारणांसाठी ग्राहक मानहती सामानयक करण्यास संमती देऊ शकतात, परतं ुततृीय-

पक्षाच्या िानहरातीसाठी िाही. 

•  संमती व्यवस्थापि साधिे: आधनुिक ई-सीआरएम प्रणालींमध्ये सहसा संमती 

व्यवस्थापि मानहती फलक समानवष्ट असते, िेथ ेग्राहक त्यांर्ी संमती कधीही पाहू, 

बदलू नकंवा मागे घेऊ शकतात. GDPR नकंवा भारतार्ा DPDP कायदा यांसारख्या 

नियमांरे् पालि करण्यासाठी हे महत्त्वारे् आहे. 

उदाहरण: 

ऑिलाइि खरदेी करणारा ग्राहक निगचम प्रनक्रये दरम्याि नवपणि ईमेल प्राप्त करण्यास संमती 

देऊ शकतो. व्यवसायािे ई-सीआरएम सॉफ्टवेअर वापरलयास, त ेया संमतीर्ा मागोवा घेऊ 

शकतात, तसेर् प्रर्ारात्मक ईमेल फक्त निविलेलया ग्राहकांिार् पाठवले िातील यार्ी खात्री 

करू शकतात. 
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३. गोपनीयतेचे सांरक्षण करण्यासाठी द्दवदा सुरक्षा उपाय 

एकदा ग्राहकांर्ी मानहती संकनलत केलयािंतर, ई-सीआरएम प्रणालीिे या मानहतीच्या 

गोपिीयतेरे् संरक्षण करण्यासाठी भक्स्टकम नवदा सरुक्षा उपाय लागू करणे आवश्यक आहे. 

सदररे् उपाय खालील घटकाद्वार ेह ेसनुिनित करतात की अिनधकृत प्रवेश नकंवा नवदा रे् 

उललंघि रोखले िाईल: 

•  कूटबिीकरण: ग्राहकार्ा नवदा  नवश्रांतीच्या वेळी (संर्नयत केलेला नवदा ) आनण 

संक्रमणामध्ये (िेटवकच वर प्रसाररत केला िात असलेला नवदा ) दोन्ही कूटबिीकरण 

केलेला असावा. एनन्क्रप्शिमळेु हॅकसचिे प्रणालीर्ा भंग केला तरीही संवेदिशील नवदा 

मध्ये प्रवेश करणे कठीण होते. 

•  प्रवेश नियंत्रण: केवळ अनधकृत कमचर्ा-यांिा ग्राहक नवदा मध्ये प्रवेश असावा. भूनमका-

आधाररत प्रवेश नियंत्रणे (RBAC) हे सनुिनित करतात की, कमचर्ारी केवळ त्यांच्या 

िोकरी संदभाचत आवश्यक मानहतीमध्ये प्रवेश करू शकतात. उदाहरणाथच, नवक्री 

प्रनतनिधी केवळ नवक्री-संबंनधत नवदा मध्ये प्रवेश करू शकतो, तर ग्राहक सेवा 

अनभकताच सेवा-संबंनधत मानहती पाहू शकतो. 

•  सरुनक्षत प्रमाणीकरण: एकानधक घटक पिताळणी (मलटी-फॅक्स्टटर ऑथेंनटकेशि 

(MFA) र्ा वापर ई-सीआरएम प्रणालींमध्ये प्रवेश सरुनक्षत करण्यासाठी केला िातो. 

िोंदणी मानहतीशी  तििोि केली असली तरीही हे अिनधकृत प्रवेशास प्रनतबंध करते. 

•  नवदा अिानमकरण: काही प्रकरणांमध्ये, नवशेषत: िेव्हा नवशे्लषण नकंवा संशोधि 

हेतूंसाठी वापरला िातो तेव्हा संवेदिशील ग्राहक नवदा अिानमत केला िाऊ शकतो. 

अिानमकरण नवदा मधूि ओळखण्या योग्य मानहती काढूि टाकते, ज्यामळेु एखाद्या 

व्यक्तीला सदरर्ी मानहती पनु्हा शोधणे अशक्स्टय होते. 

उदाहरण: 

बनँकंग सीआरएम प्रणाली ग्राहकांच्या खात्यार्ी मानहती कूटबिीकरण करूि तसेर् ग्राहक 

सेवा अनभकताचस केवळ मानहती व्यवस्थानपत करण्या कररता अनधकृत असलेलया 

खात्यांमध्ये प्रवेश करण्यार्ी परवािगी देऊि बहु-घटक प्रमाणीकरण पिती वापरू शकते. 

४. गोपनीयता कायदे आद्दण द्दनयमाांचे पालन 

ग्राहकार्ी गोपिीयता सनुिनित करण्यासाठी, ई-सीआरएम प्रणालीिे स्थानिक व 

आंतरराष्ट्रीय गोपिीयता नियमांरे् पालि केले पानहिे, ज्या द्वार े वैयनक्तक मानहती कशी 

हाताळली िावी यासाठी कायदेशीर र्ौकट निमाचण करता येते. यामध्ये खालील घटक 

समानवष्ट आहेत: 

•  ििरल नवदा  प्रोटेक्स्टशि रगे्यलुेशि (GDPR): यरुोपमध्ये लागू, GDPR नवदा  

संकलि, प्रनक्रया आनण संमती याबाबत कठोर नियमि करते. ग्राहकास नवदा पोहोर्, 

दरुुस्त व नवदा रि करण्यार्ा वैयनक्तक अनधकार प्रधाि करते. 

•  निनिटल पसचिल नवदा  प्रोटेक्स्टशि (DPDP) कायदा: भारतार्ा DPDP कायदा 

संमतीरे् संकलि, नवदा  रि करणे आनण उललंघि सूर्िांवर लक्ष कें नित करूि समाि 
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नियम लागू करते. तसेर् भारतीय िागररकांच्या नवदारे् गैरवापरापासूि संरक्षण व त्यारे् 

पालि ि केलयाबिल दंनित देखील करते. 

•  कॅनलफोनिचया ग्राहक गोपिीयता कायदा (CCPA): यू.एस. मध्ये, हा कायदा 

कॅनलफोनिचयामधील ग्राहकांिा GDPR प्रमाणेर् अनधकार प्रदाि करतो, तसेर् नवदा 

संकलि पिती पारदशचकता, ग्राहकांर्ी संमती योग्यररत्या व्यवस्थानपत केली आह ेका 

यार्ी खात्री देखील केली िाते. 

ग्राहक नवदा कायदेशीरररत्या हाताळला िात आह ेका?, तसेर् नवश्वास निनमचतीस र्ालिा 

नमळत आह ेका? यार्ी सनुिनिती नियमांरे् अिपुालि केलयािे होते. 

उदाहरण: 

यरुोपमध्ये e-सीआरएम  वापरणाऱया ऑिलाइि नकरकोळ नवक्री कंपिीिे GDPR रे् पालि 

करणे आवश्यक असते. यार्ा अथच त्यांिी नवपणिा कररता वैयनक्तक नवदा  गोळा करतािा 

ग्राहकांकिूि स्पष्ट संमती घेणे आवश्यक आह,े तसेर् नवदा पोहोर् व रि करण्या कररता यंत्रणा 

प्रदाि करूि, ग्राहकांिा त्यांच्या अनधकारांर्ी मानहती देणे आवश्यक आहे. 

५. द्दवदा  उललांघन प्रद्दतसाद आद्दण सूचना 

नवदा उललंघिाच्या बाबतीत, िेथे ग्राहक नवदा अिनधकृत ररत्या हाताळला िातो तेव्हा 

खालील प्रमाणे ई-सीआरएम प्रणाली मध्ये भक्स्टकम उललंघि प्रनतसाद योििा असणे 

आवश्यक आहे: 

•  उललांघन िोधणे: ई-सीआरएम प्रणालीमध्ये वेळातीत नियंत्रण साधणे असावीत िे 

अिनधकृत प्रवेश, असामान्य नवदा  पोहोर् पिती नकंवा इतर सरुक्षा घटिा शोध ु

शकतील. 

•  तात्काळ सूचना: उललंघि आढळूि आलयावर, संस्थेिे GDPR नकंवा DPDP 

कायदा यांसारख्या कायद्यांद्वार ेआवश्यक असलेलया निधाचररत कालमयाचदेत ग्राहकांिा 

आनण संबंनधत अनधकाऱयांिा (उदा. नवदा  संरक्षण मंिळ) सूनर्त केले पानहिे. 

•  उपाय: कंपन्यांिी उललंघि सरुनक्षत करण्यासाठी, तसेर् प्रभानवत ग्राहकांिा 

ओळखण्यासाठी व भनवष्यातील घटिा टाळण्यासाठी त्वररत पावले उर्लली 

पानहिेत. 

उदाहरण: 

ई-सीआरएम प्रणाली वापरणाऱया कंपिीला हे कळत े की, हॅकरिे त्यांच्या ग्राहक नवदा 

साठ्यामध्ये अिनधकृत प्रवेश केला आहे. कंपिीिे भंगारे् स्वरूप, तििोि केलेला नवदा व 

संक्रनमत मानहतीरे् संरक्षण करण्यासाठी उर्ललेली पावले स्पष्ट करूि ७२ तासांच्या आत 

प्रभानवत ग्राहकांिा सूनर्त करणे आवश्यक आहे. 
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६. ग्राहकाांचे त्याांच्या द्दवदा बाबत अद्दधकार 

ई-सीआरएम प्रणालीिे ग्राहकांच्या वैयनक्तक नवदाच्या अनधकारांर्ा आदर करणे आवश्यक 

आहे, तसेर् पारदशचकता व नियंत्रणाद्वार ेगोपिीयता वाढवण्या कररता खालील उपाय योििा 

करू शकतात: 

•  प्रवेिचा अद्दधकार: ग्राहक कंपिीच्या सीआरएम  मध्ये संग्रनहत त्यांच्या वैयनक्तक नवदा 

मध्ये प्रवेशार्ी नविंती करू शकतात, ज्याद्वार े हे सनुिनित होत े की व्यवसायांिी 

त्यांच्याबिल कोणती मानहती संग्रनहत केली आहे. 

•  दुरुस्तीचा अद्दधकार: कोणताही ग्राहक नवदा र्कुीर्ा नकंवा अपूणच असलयास, 

ग्राहकांिा दरुुस्तीर्ी नविंती करण्यार्ा अनधकार आहे. 

•  राइट टू इरजेर (द्दवसरण्याचा अद्दधकार): ग्राहक त्यांर्ा नवदा  सीआरएम  

प्रणालीमधूि नवशेषत: तो ज्या उिेशािे संकनलत केला गेला होता त्यार्ी आता 

आवश्यकता िसलयास हटवण्यार्ी नविंती करू शकतात. 

•  द्दवदा हस्ताांतरण : ई-सीआरएम  प्रणालीिे ग्राहकांिा, िर त्यांर्ा नवदा दसुऱया 

प्रदात्याकिे हस्तांतररत करायर्ा असलयास नवदा संरनर्त, मशीि-वार्िीय प्रकारा 

मध्ये प्रदाि केला पानहिे. 

उदाहरण: 

िे ग्राहक भनवष्यात नवपणि ईमेल प्राप्त करू इनच्छत िाही, त ेसीआरएम  वरूि त्यांर्ा नवदा 

हटवण्यार्ी नविंती करू शकतात. ई-सीआरएम प्रणाली नविंती र्ी दाखल घेऊि ग्राहकासह 

कारवाईर्ी पषु्टी करू शकते. 

ई-सीआरएममध्ये, ग्राहकांच्या गोपिीयतेरे् संरक्षण करणे, ही नवदा संकलि पिती, संमती 

व्यवस्थापि, नवदा  सरुक्षा आनण नियामक अिपुालि यांर्ा समावेश असलेली सतत अििेुय 

िबाबदारी आहे. भक्स्टकम सरुक्षा मािक लागू करूि व ग्राहक हक्स्टकांर्ा आदर करूि, ई-

सीआरएम प्रणाली संस्थांिा नवश्वास निनमचती, दीघचकालीि संबंध विृी तसेर् िागनतक 

गोपिीयता मािकांरे् पालि करण्यास मदत करते. ई-सीआरएम मधील नवदा गोपिीयता 

केवळ संवेदिशील मानहतीरे् संरक्षण करत िाही तर ग्राहकांरे् समाधाि आनण निष्ठा देखील 

वाढवत.े 

४.५ साराांि (SUMMARY) 

सध्याच्या स्पधाचत्मक व्यवसाय वातावरणात, भक्स्टकम ग्राहक संबंध निनमचती कररता 

(सीआरएम ) मध्ये प्रभतु्व नमळवणे आवश्यक आहे. (e-सीआरएम ) ह े परस्परसंवाद 

वाढनवण्यासाठी प्रगत तंत्रज्ञाि आनण निनिटल साधिांर्ा उपयोग करूि, व्यवसायांिा अनधक 

कायचक्षमतेसह पोहोर् प्रदाि करते. ई-सीआरएम नवनवध वेब-आधाररत माध्यमांिा कंपिीच्या 

सीआरएम धोरणामध्ये समाकनलत करत,े तसेर् नवक्री, ग्राहक सेवा आनण नवपणि उपक्रम 

सधुारत,े हे सवच पारपंाररक सीआरएम  प्रणालींपेक्षा अनधक सोयीस्कर आहे. 
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यशस्वी ई-सीआरएम अंमलबिावणीसाठी कमचर्ारी प्रनशक्षण आनण निष्ठा यावर िोर देऊि 

तंत्रज्ञाि आनण मािव संसाधि या दोन्हीमध्ये गुंतवणूक करणे आवश्यक आहे. व्यवसायांिी 

योग्य सीआरएम  सॉफ्टवेअर निवि, नभन्ि सीआरएम  प्रकार समिे (ऑपरशेिल, 

नवशे्लषणात्मक, नवक्री बनुिमत्ता आनण मोहीम सीआरएम ), आनण ग्राहकांच्या सहभागासाठी 

ऑिलाइि साधिांर्ा लाभ घेणे आवश्यक आहे. 

ई-सीआरएम प्रणाली परस्परसंवाद सवु्यवनस्थत करूि, ग्राहक अनभप्राय संकनलत करूि, 

नवदाद्वार ेअंतर्दचष्टी प्राप्त करते, िे ग्राहक मूलय आनण समाधाि सधुारण्यास मदत करते. कंपिी 

ग्राहक संपादि व सेवा यांसारख्या प्रनक्रयांमध्ये तंत्रज्ञाि समाकनलत करूि निनिटल निष्ठा 

र्क्र स्थानपत करत,े ज्यामळेु कंपन्यांिा नकंमत, उत्पादि गणुवत्ता आनण सेवा धोरण 

सधुारण्यास तसेर् ब्लॉग, ट्नवटर आनण फेसबकु सारख्या सामानिक माध्यम मंर्ा वापर 

केलयािे ग्राहकांर्ी प्रनतबिता आनण ििसंपकच  वाढण्यास मदत होते. 

गोपिीयता, अखंिता आनण उपलब्धता या मखु्य तत्त्वांसह, ई-सीआरएममध्ये नवदा सरुक्षा 

सवोपरर आहे. कूटबिीकरण, पोहोर् नियंत्रण व सरुक्षा पिताळणी यासारख्या उपाययोििा 

ग्राहकांर्ा नवश्वास संपादि करण्यास मदत करतात. ई-सीआरएममध्ये नवक्री व्याप्ती, नवपणि, 

माध्यम व्यवस्थापि, ग्राहक सेवा, भागीदार व्यवस्थापि व ई-व्यवसाय यासह नवनवध के्षत्रांर्ा 

समावेश होतो, ज्यामळेु कंपन्यांिा निष्ठा आनण महसूल वाढीला र्ालिा देणारा अखंि ग्राहक 

अिभुव निनमचत करता येत.े 

४.६ स्वाध्याय (EXERCISE) 

अ. ररकाम्या जागा िरा 

१.  यशस्वी ई-सीआरएम अंमलबिावणी व ग्राहक निष्ठा विृी कररता तंत्रज्ञाि आनण 

_________ या दोन्हीमध्ये गुंतवणूक आवश्यक आहे. 

२.  नवनवध प्रकारच्या सीआरएम  प्रणालींमध्ये पररर्ालि सीआरएम , नवशे्लषणात्मक 

सीआरएम  आनण __________ सीआरएम  यांर्ा समावेश होतो. 

३.  ई-सीआरएममधील नवदा सरुक्षा गोपिीयता, __________ आनण उपलब्धता या 

तत्त्वांवर आधाररत आहे. 

४.  ई-सीआरएम प्रणाली नवक्री, ग्राहक सेवा आनण __________ व्यवस्थापि 

यासारख्या के्षत्रांमध्ये अखंि ग्राहक अिभुव तयार करण्यात मदत करते. 

५.  ऑिलाइि ििसंपकच  साधिांमध्ये सामानिक माध्यम मंर्, लनययत ईमेल मोनहम व 

_______ र्ा समावेश असू शकतो. 

६.  GE सारख्या कंपन्या ऑिलाइि मागणीवर प्रनक्रया करूि, e-सीआरएम  उपायांर्ी 

__________ कायचक्षमता सधुारूि खर्च वार्वू शकतात. 
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ब. जोड्या जुळवा  

स्तंभ अ  स्तंभ ब 

१. E-सीआरएम   अ. ग्राहक रोखण्या कररता तंत्रज्ञाि समाकनलत करते 

२. निनिटल निष्ठा र्क्र  ब. गोपिीयता, अखंिता, उपलब्धता 

३. परीर्लिात्मक सीआरएम  क. दैिंनदि ग्राहक संवाद सवु्यवनस्थत करतात 

४. नवशे्लषणात्मक सीआरएम  ि. खर्च कायचक्षमता आनण सधुाररत ग्राहक संबंध 

५. नवदा सरुक्षा तत्त्वे इ. धोरणात्मक अंतर्दचष्टीसाठी ग्राहक नवदा नवशे्लषण 

६. E-सीआरएम  रे् फायदे  फ. नवक्री बनुिमत्ता आनण मोहीम सीआरएम   

७. सीआरएम  सॉफ्टवेअररे् 

प्रकार 

ग. नवनवध माध्यमांवरील ग्राहक अिभुव विृी  

 

क. सत्य द्दकां वा असत्य साांगा 

१.  ई-सीआरएम प्रणाली केवळ नवक्री सधुारण्यावर लक्ष कें नित करते व ग्राहक सेवा आनण 

नवपणिाकिे दलुचक्ष करते. 

२.  ई-सीआरएम प्रणाली लागू करण्यासाठी कमचर्ाऱयांिा कोणत्याही प्रनशक्षणार्ी 

आवश्यकता िसते. 

३.  ििसंपकाचसाठी ऑिलाइि साधिांमध्ये सामानिक माध्यम मंर् व लनययत ईमेल 

मोनहमांर्ा समावेश होतो. 

४.  ग्राहकांर्ा अनभप्राय संकनलत करणे हा ई-सीआरएम प्रणालीर्ा महत्त्वार्ा फायदा 

िाही. 

५.  ई-सीआरएम लागू करणाऱया कंपन्या ग्राहकांच्या मानहतीवर ऑिलाइि प्रनक्रया करूि 

खर्च वार्वू शकतात. 

६.  नवशे्लषणात्मक सीआरएम  निणचय घेण्यास मदत करत िाही. 

७.  Twitter आनण MySpace ही ग्राहकांच्या सहभागासाठी मंर्ांर्ी उदाहरणे आहेत. 

८.  िेटा सरुक्षा तत्त्वांमध्ये उपलब्धता, एनन्क्रप्शि आनण प्रवेश नियंत्रण समानवष्ट आहे. 
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ड. टीपा द्दलहा   

१. ई-सीआरएम एकत्रीकरण 

२. लहाि त ेमध्यम आकाराच्या व्यवसायांसाठी सीआरएम  सॉफ्टवेअर सवाचत योग्य आहे 

३. परीर्लिात्मक सीआरएम  

४. सामानिक माध्यम ेप्रनतबिता 

५. गोपिीयतेरे् संरक्षण करण्यासाठी नवदा सरुक्षा उपाय 

इ. दीघण उत्तरी प्रश्न  

१. ग्राहक परस्परसंवाद सधुारण्यासाठी, निष्ठा वाढवण्यासाठी आनण खर्च कमी 

करण्यासाठी ई-सीआरएम निनिटल तंत्रज्ञाि कसे समाकनलत करते? 

२.  संस्थात्मक उनिष्टांसह संरनेखत करण्यासाठी सीआरएम  सॉफ्टवेअर साधिांरे् 

मूलयांकि करा. 

३.  परीर्लिात्मक सीआरएम , नवशे्लषणात्मक सीआरएम , नवक्री बनुिमत्ता आनण मोहीम 

सीआरएम  समि व वापरा बाबत र्र्ाच करा. 

४.  ग्राहकांच्या सहभागासाठी सामानिक माध्यम मंर् (ब्लॉग, ट्नवटर, ईमेल, मायस्पेस, 

फेसबकु) वापरा बाबत र्र्ाच करा. 

५.  सीआरएम  प्रणाली मधील नवदा सरुक्षा तत्वांबाबत र्र्ाच करा. 
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