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व्यावसाययक सबंधंाचं्या व्यवस्थापनाचा पररचय 
INTRODUCTION TO BUSINESS 

RELATIONSHIP MANAGEMENT 
घटक सरंचना 
१.० ईद्दिष्ट े

१.१ प्रस्तावना 

१.२ व्यावसाद्दयक सबंंधाचंी गरज अद्दण महत्त्व 

१.३ व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापनाची क्षमता (बीअरएम) 

१.४ व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापक- भूद्दमका, गणु, कौशल्ये 

१.५ साराशं 

१.६ स्वाध्याय  

१.७ सदंभभ 

१.० उयिष्ट े(OBJECTIVES) 

ह्या प्रकरणाचा ऄभ्यास केल्यानतंर द्दवद्याथी खालील बाबतीत सक्षम होउ शकतील. 

 व्यावसाद्दयक सबंंधाचं्या व्यवस्थापनाची सकंल्पना समजून घेणे. 

 स्पधाभत्मक वातावरणात व्यवसाय सबंंधांची गरज समजून घेणे. 

 व्यावसाद्दयक सबंंधाचं्या व्यवस्थापनासाठी अवश्यक क्षमता अद्दण गणुाचंी नोंद करणे. 

 व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापन व्यावसाद्दयकांना अवश्यक ऄसलेले गणु अद्दण 
कौशल्ये ओळखणे. 

१.१ प्रस्तावना (INTRODUCTION) 

सध्याच्या जागद्दतकीकरणाच्या अद्दण सतत बदलत्या व्यावसाद्दयक वातावरणात व्यवसायाचे 
ऄद्दस्तत्व द्दिकवणे हे एक अव्हान अहे, व्यवसायासमोरील अव्हानावंर मात करण्यासाठी, 
स्वस्त दरात दजेदार ईत्पादने देण्याबरोबरच प्रत्येक भागधारकाशी चागंले सबंंध राखणे 
अवश्यक अहे. प्रभावी नातेसबंंध केवळ जगण्याचीच खात्री देत नाहीत तर कंपनीच्या 
ईत्पादनाचंी अद्दण सेवांची स्वीकृती वाढवून कंपनीच्या भरभरािीस कारणीभूत ठरतात. 
सेवा ईद्योगात, सबंंधाची व्याख्या करता येइल की, हे दोन्ही पक्ष म्हणजे सेवा परुद्दवणार े
अद्दण ग्राहक एखाद्या द्दवद्दशष्ट ईत्पादन द्दकंवा सेवेच्या ईत्पादन अद्दण वापराद्वार ेईपयोद्दगता 
द्दनमाभण करण्यासाठी लागणाऱ्या प्रद्दियामंध्ये सद्दियपणे सहकायभ करतात.  
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व्यावसाद्दयक सबंंधामध्ये व्यवसायाच्या नावलौद्दककाबिल द्दनष्ठा वाढवण्यासाठी अद्दण 
कंपनीच्या ईत्पादनासंाठी अद्दण सेवासंाठी ग्राहकाचें समथभन वाढवण्यासाठीच्या तंत्राचंा 
समावेश होतो. नातेसबंंध हे सामान्यतः ग्राहकासंोबत द्दनमाभण केले जातात, परतं ु ते 
व्यवसायामंधील सबंंध वाढवण्यासाठी देखील फायदेशीर अहेत. एखादी कंपनी सबंंध 
व्यवस्थापकाची द्दनयकु्ती करू शकते द्दकंवा सबंध द्दनद्दमभतीवर देखरखे करण्यासाठी हे कायभ 
दसुऱ् या द्दवपणन द्दकंवा मानव-ससंाधन कायाभसोबत एकत्र करू शकते. ग्राहकाशंी सबंंध 
द्दनमाभण करणे प्रत्येकासाठी फायदेशीर ऄसते. ज्या ग्राहकानंा द्दवश्वास अहे की एखादी 
कंपनी द्दतच्या मागण्याकंडे लक्ष देते, ते द्दतची ईत्पादने अद्दण सेवा सतत वापरण्याची 
ऄद्दधक शक्यता ऄसते. 

व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापन ही सेवा प्रदाता अद्दण ग्राहक याचं्यातील ग्राहकाचं्या 
मागण्याचं्या पूणभ अकलनावर अधाररत व्यावसाद्दयक सबंंध प्रस्थाद्दपत करण्याची अद्दण 
द्दिकवून ठेवण्याची एक पद्धत अहे. या प्रद्दियेच्या ईद्दिष्टमध्ये ग्राहकाच्या गरजा ओळखणे 
अद्दण ग्राहकानंा खात्री देणे की कंपनी /सेवा प्रदाता वेळोवेळी अद्दण वेगवेगळ्या 
पररद्दस्थतींमध्ये अद्दण अवश्यकतेनसुार त्याचं्या गरजा पूणभ करू शकेल. 

अ) व्याख्या: 

व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापन हे एक ऄसे व्यावसाद्दयक धोरण अहे ज्यामध्ये ससं्था आतर 
सवभ सबंंद्दधत मानवी घिकाशंी सतत सबंंध ठेवते. 

“व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापन हे कंपनी अद्दण द्दतचे व्यावसाद्दयक भागीदार याचं्यातील 
सकारात्मक अद्दण ईत्पादक सबंंधानंा प्रोत्साहन देते. व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापनामध्ये 
द्दवश्वास द्दनमाभण करण्याचा, द्दनयम मजबूत करण्याचा, ऄपेक्षा दृढ करण्याचा अद्दण सीमा 
स्थाद्दपत करण्याचा प्रयत्न करते.” 

ब) व्यावसाययक संबंध यनयमिती प्रयिया / व्यावसाययक संबधं यनमािण करण्याचे टप्पे: 

खालील मिेु व्यावसाद्दयक सबंंध द्दनमाभण करणे, ते द्दवकद्दसत करणे अद्दण त्याचंी देखभाल 
करणे  या प्रद्दियावंर प्रकाश िाकतील. 

१. अन्वेषण / शोध: 

व्यावसाद्दयक सबंंध द्दवकद्दसत करण्याच्या या प्रद्दियेत बाजारपेठ सशंोधन महत्त्वपूणभ भूद्दमका 
बजावते. या स्तरावर ग्राहक त्याच्या गरजा पूणभ करण्यासाठी अवश्यक ऄसलेल्या 
ईत्पादनाचा परुवठादार ओळखण्यासाठी बाजारात शोध घेतात. दरम्यान, लक्ष्य बाजाराची 
गरज, सवयी अद्दण अवडी-द्दनवडी ओळखण्यासाठी व्यवसाय बाजार सशंोधन करतात. 
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२. संबंध जोडणी / पररचय: 

व्यावसाद्दयक सबंंध द्दवकद्दसत करण्याच्या या िप्पप्पयावर दोन्ही पक्ष एकमेकाचंा औपचाररक 
पररचय करून घेतात. हे प्रस्ताव प्रस्ततु  करण्याच्या द्दकंवा स्वारस्य दाखवण्याच्या 
स्वरूपात ऄसू शकते अद्दण सेवा प्रदाता ऄशा प्रद्दतद्दियावंर प्रद्दतसाद देतो. 

३. वाटाघाटी:  

पररचयाच्या या िप्पप्पयानतंर, दोन्ही पक्ष त्याचें हेतू, मागण्या अद्दण सहकायाभच्या ऄिी व्यक्त 
करतात, ज्यामळेु त्याचं्या नातेसबंंधात स्पष्टता येते. तसेच, ते ससंाधने द्दकंवा तंत्रज्ञानाची 
वािणी यांसारख्या सामाइक फायद्याबंिल वािाघािी करतात. या िप्पप्पयावर दोन्ही पक्ष 
त्याचं्या भूद्दमकेबिल अद्दण त्यांच्या प्रद्दतपक्षाबिल देखील स्पष्ट होतात. 

४. मतैक्य / करार:  

सबंंध द्दनमाभण करण्याच्या या िप्पप्पयावर, दोन्ही पक्ष त्याचं्या ऄिी अद्दण धोरणांवर परस्पर 
सहमती दशभद्दवतात. येथे सेवा परुवठादार अद्दण ईपभोके्त खालील गोष्टी करतात: 

 त्याचं्या ऄपेक्षा ठरवणे,  

 एकमेकाचं्या ईपयोगाच्या सहकायभ योजना अखणे,  

 सेवा अद्दण ईत्पादनाची गणुवत्ता यावर सहमत होणे,  

 द्दकंमत धोरणावर सहमत होणे. 

५. सहकायि:  

लाभाची प्राप्ती अद्दण त्याचा पाठपरुावा हे या िप्पयात घडते. ग्राहक त्याचंी ईद्दिष्टे पूणभ 
करण्यासाठी प्रदात्याच्या सेवा अद्दण ससंाधने वापरतो, तर प्रदाता सेवेचा वापर अद्दण 
वापरकत्याभच्या समाधानाचा मागोवा घेतो अद्दण मान्य केल्याप्रमाणे एकमेकाचं्या सहकायाभ ने 
लाभ झाला अहे, याची हमी देण्यासाठी अवश्यकतेनसुार बदल करतो. 

अन्वेषण /शोध 

 

व्यावसाययक 
सबंधं यनयमिती 

प्रयिया 
 

सबंंध जोडणी 

 

सह्सबंंध / 

सहकार  

वािाघािी 

 
मतैक्य 
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१.२ व्यावसाययक सबंधं व्यवस्थापनाची गरज आयण महत्त्व (NEED 
AND IMPORTANCE OF BUSINESS RELATIONSHIP 
MANAGEMENT) 

कमभचारी, व्यावसाद्दयक सहकारी, परुवठादार, ग्राहक अद्दण आतर प्रत्येकजण जे त्याचं्या 
व्यवसायाच्या द्दनरतंर द्दिकून राहण्यासाठी प्रत्यक्ष द्दकंवा ऄप्रत्यक्षपणे योगदान देतात; 
त्याचं्याशी ईत्तम व्यावसाद्दयक सबंंध प्रस्थाद्दपत करणे ही ऄशी गोष्ट अह,े की ज्यात यशस्वी 
ईद्योजक तरबेज ऄसतात. ईत्कृष्ट ईत्पादने अद्दण सेवा ऄसलेले व्यवसाय देखील लोकाशंी 
सकारात्मक सबंंधाचं्या ऄभावामळेु ऄयशस्वी झाले अहेत. 

व्यावसाययक संबंध व्यवस्थापनाची गरज आयण महत्त्व खालीलप्रमाण ेआह:े 

 

१. आदान-प्रदानाचा आयण मायहतीचा प्रवाह सुधारते: 

चागंले सबंंध प्रस्थाद्दपत केल्याने व्यवसायाला भागधारक, ग्राहक, गुतंवणूकदार, द्दवद्दवध 
सरकारी द्दवभाग, परुवठादार अद्दण व्यावसाद्दयक सहयोगी यासंारख्या सवभ भागधारकाशंी 
द्दनयद्दमत अद्दण दजेदार सवंाद साधता येइल. सबंंद्दधत सहयोगींच्याकडून माद्दहतीचा 
द्दनयद्दमत प्रवाह आतर पक्षाचं्या गरजा समजून घेण्यात स्पष्टता अणेल, तसेच दजेदार 
माद्दहतीचा प्रवाह व्यवस्थापनाला दजेदार द्दनणभय घेण्यास मदत करले. 

२. व्यवसाय आयण भागधारकांमध्ये सहकायि वाढवते: 

सहकायभ म्हणजे व्यवसायाला वेगवेगळ्या सबंंद्दधत सहयोगींनी द्ददलेला पाद्दठंबा होय. 
व्यवसाय ससं्था अद्दण द्दतचे कायभ एखाद्या व्यक्तीद्वार े द्दकंवा त्याच्या सहकायाभ द्दशवाय 
हाताळले जाउ शकत नाही. ही एक सादं्दघक प्रद्दिया अहे, कारण प्रत्येकाने समान दृष्टीकोन 
अद्दण लक्ष्यासह एकाच द्ददशेने कायभ करणे अवश्यक अहे. सबंंद्दधत सहयोगींशी चागंले 
सबंंध नेहमीच सहकायाभत पररणाम करतात. व्यवसायाला प्रभावीपणे व्यवस्थाद्दपत 
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करण्यासाठी कमभचारी, भागधारक, साखळी मध्यस्थ, आत्यादींशी चागंले सबंंध ऄसणे 
अवश्यक अहे. 

३. व्यवसायाची प्रयतमा सुधारते: 

व्यवसायाशी सबंंध प्रस्थाद्दपत करताना ग्राहकासाठी व्यवसायाची प्रद्दतमा हा महत्त्वाचा घिक 
ऄसतो. व्यवसायाची बाजारपेठेतील प्रद्दतमा ही व्यक्तीच्या द्दवचारात ऄसलेली 
व्यवसायाबिलची भावना ऄसे म्हिले पाद्दहजे. सवभ पक्षासंोबतच्या चागंल्या सबंंधाचा 
पररणाम ऄथाभतच व्यवसायाची सकारात्मक प्रद्दतमा द्दनमाभण करते, कारण जेव्हा सहकारी 
प्रत्येकाच्या गरजा अद्दण आच्छा पूणभ करण्याचा प्रयत्न करत ऄसतात, तेव्हाच चागंले व दृढ 
सबंंध द्दनमाभण होतात. 

४. ग्राहक धारणा /यटकवून ठेवणे: 

ग्राहक द्दिकवून ठेवणे ह्याला समाधानी ग्राहक बनवणे ऄसे म्हिले जाउ शकते, जे सतत 
त्याच ब्रडँचा पनु्हा-पनु्हा वापर करतात. बाजारपेठेत द्दिकून राहण्यासाठी कंपन्यानंा त्याचंा 
ग्राहक द्दिकवून ठेवण्याची अवश्यकता ऄसते, जे द्दनयद्दमत ईत्पन्नाचे स्त्रोत ऄसू शकतात 
अद्दण ईत्पादनाचा ईल्लेख त्याचं्या द्दमत्रानंा करू शकतात, ज्यामळेु कंपनीचा महसूल 
वाढतो. 

५. नावलौयकक वाढयवण्यात मदत करते: 

ससं्थेचे नावलौद्दकक हे नाव, प्रद्दतक, द्दचन्ह / खूण, सखं्या द्दकंवा यापैकी कोणत्याचेही द्दमश्रण 
अहे, जे कंपनीच्या ईत्पादनाला त्याच्या ईवभररत प्रद्दतस्पध्याांपासून वेगळे करते. एखादी 
कंपनी/व्यवसाय तेव्हाच यशस्वी होउ शकतो जेव्हा त्याच्या नावलौद्दककाची बाजारपेठ 
अद्दण समाजात ऄनकूुल प्रद्दतमा ऄसेल. ग्राहकानंा कायभक्षम सेवा अद्दण स्वस्त द्दकमतीत 
चागंली गणुवत्ता तसेच कंपनीने हाती घेतलेल्या सामाद्दजक जबाबदारी या ईपिमामंळेु 
व्यवसायाची प्रद्दतमा लोकाचं्या भावनाशंी जोडली गेल्याने ती ऄनकूुल बनू शकते. 

६. नवीन उत्पादनाचा प्रचार करण्यास मदत करते: 

या स्पधाभत्मक वातावरणात नवीन ईत्पादन बाजारपेठेत द्दविीसाठी अणणे हे कंपनीसाठी 
एक मोठे अव्हान अह,े कारण त्या ईत्पादनाला सभंाव्य ग्राहक कोणत्या प्रकारचा प्रद्दतसाद 
देतील ह ेमाद्दहत नसते, परतं ुजर व्यवसाय / कंपनीकडे अधीच सकारात्मक द्दवचारसरणी 
ऄसलेले द्दनष्ठावान ग्राहक ऄसतील, तर त्याचा फायदा व्यावसाद्दयकाला घेता येतो.  ज े
लोक सरुुवातीला नवीन ईत्पादनास समथभन देउ शकतात अद्दण आतरानंा द्दशफारस करू 
शकतात, ऄशा लोकामंध्ये ईत्पादन प्रथम द्दविीस अणल्यास व्यवसाय / कंपनीसाठी 
नेहमीच सोपे ऄसते. 

७. सामयुहक कायि सुधारते: 

सघंिना ही एक सामदु्दहक द्दिया अहे; कंपनीतील कमभचारी अद्दण आतर सबंंधीत 
लोकाचं्यामध्ये सादं्दघक भावनेचा ऄभाव ऄसल्यास कंपनीची ध्येय अद्दण ईद्दिष्टे साध्य होउ 
शकत नाहीत. कंपनीने अपले कमभचारी, परुवठादार, व्यापारी मध्यस्थ, आत्यादींमध्ये 
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सादं्दघक भावना द्दनमाभण करण्याचा प्रयत्न केला पाद्दहजे. पारदशभकता अद्दण द्दवश्वासाच्या 
पायावर बाधंलेले प्रभावी नाते नेहमी सादं्दघक भावनेला प्रोत्साहन देते. 

८. कायिक्षमता वाढते: 

कोणत्याही मनषु्याची द्दकंवा यतं्राची द्दवद्दशष्ट द्दिया करण्याची क्षमता ऄसे कायभक्षमतेला 
सवभसाधारणपणे म्हिले जाउ शकते. जेव्हा ऄद्दधकार अद्दण जबाबदारीचे सरुळीत अद्दण 
समान द्दवतरण होइल, कामाच्या द्दठकाणी कोणताही भेदभाव केला जाणार नाही अद्दण  
कमभचाऱ्यानंा सलोख्याचे वातावरण प्रदान केले जाइल तेव्हाच कायभक्षमता वाढद्दवली जाउ 
शकते.  

१.३ व्यावसाययक सबंधं व्यवस्थापकाची कायिक्षमता 
(COMPETENCIES OF BUSINESS RELATIONSHIP 
MANAGEMENT) 

व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापन हे व्यवसायाचे कौशल्य अहे, की जे व्यवसाय अद्दण सेवा 
प्रदाता व्यावसाद्दयकादं्वार े मग ते व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापन कायाभत काम करणार े
ऄसोत की नसोत त्याचं्याकडून साधले जाउ शकते. व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापन ही 
एक सकंल्पना अहे, जी ग्राहक सबंंध व्यवस्थापन (Customer Relationship 
Management - CRM) च्या सकंल्पना अद्दण द्दवषयांशी संबंद्दधत अहे अद्दण त्याचा वापर 
करते. जी ससं्थेच्या ग्राहकाशंी सपंकभ  करण्याच्या सवभ पैलूंवर लक्ष कें द्दित करते. ग्राहक 
सबंंध व्यवस्थापन सहसा कंपनीच्या बाह्य ग्राहकानंा सबंंद्दधत ऄसते, तर व्यावसाद्दयक सबंंध 
व्यवस्थापन व्यवसायाच्या / कंपनीच्या ऄंतगभत ग्राहकाशंी द्दकंवा  प्रदात्याच्या ईत्पादनाशंी 
अद्दण / द्दकंवा सेवाशंी सबंंद्दधत ऄसते. 

व्यावसाययक संबंध व्यवस्थापकाची कायिक्षमता खालीलप्रमाण ेआह े: 
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१. धोरणात्मक भागीदारी :  

यशस्वी व्यावसाद्दयक सबंध व्यवस्थापक हे "मागणीला अकार देण्यात" कुशल ऄसतात, 
ज्यामध्ये बाजाराच्या गरजा द्दनमाभण करणे, ओळखणे अद्दण प्रभाद्दवत करणे समाद्दवष्ट ऄसते. 
ते व्यवसायाच्या व्यवस्थापन गिाचे महत्वाचे सदस्य अहेत; "व्यवस्थापनाच्या सवोच्च 
स्तरावरील स्थान" जेथे ते ऄद्दधका-यासंोबत सद्दिय राहतात अद्दण भद्दवष्यातील योजना 
अद्दण धोरणासंबंंधात चचाभ करण्यात व्यस्त ऄसतात. व्यावसाद्दयक सबंध व्यवस्थापक 
बहुधा कंपनीच्या ऄंतगभत ग्राहकाशंी द्दकंवा अतल्या प्रदात्याच्या ईत्पादनाशंी अद्दण / द्दकंवा 
सेवाशंी सबंंद्दधत ऄसतात. 

२. व्यावसाययक बौयिक पातळी / बुद्ध्यांक :  

यशस्वी व्यावसाद्दयक सबंध व्यवस्थापक हे त्याचं्या व्यवसायाबिलच्या सकंल्पनाचं्या 
बाबतीत वाकबगार ऄसतात. ह ेव्यवस्थापक त्याचंा ईद्योगधदंा, त्यासाठी लागणार ेपयाभवरण 
अद्दण मालमत्ता व्यवस्थापन यासवभ घिकाबंिल जाणकार ऄसतात. ते अद्दथभक कागदपते्र 
अद्दण लेखा नोंदी याबिल पररद्दचत ऄसतात. यशस्वी व्यावसाद्दयक सबंध व्यवस्थापकानंा 
अद्दथभक द्दस्थतीचे मूल्याकंन कसे करावे अद्दण अद्दथभक द्दनदेशाकंाचंा वापर करून बारकाइने 
त्याचा द्दवचार करून फायदा कसा साधावा हे त्यानंा समजते. 

३. खाते (पोटिफोयलओ) व्यवस्थापन : 

व्यावसाद्दयक सबंध व्यवस्थापक कंपनीच्या एकंदरीत धोरणानंा लक्षात घेउन सेवा अद्दण 
ईत्पादन गुतंवणूक खात्याला गरजेप्रमाणे प्राधान्य देउ शकतात अद्दण त्याप्रमाणे त्यांना 
ऄनरुूप बनवू शकतात. व्यवसायाच्या गरजा शक्य द्दततक्या प्रभावी अद्दण द्दकफायतशीर 
मागाभने भागवल्या जातील याची खात्री करण्यासाठी त्यानंा ससंाधनाचं्या योग्य 
व्यवस्थापनासह ईपलब्ध क्षमता अद्दण सेवाचंी माद्दहती ऄसणे अवश्यक अहे. 

४. क्षेत्राबिल सखोल ज्ञान : 

जे प्रद्दशद्दक्षत अद्दण कौशल्यप्राप्त पेशाधारक व्यवसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापकाची नोकरी 
स्वीकारतात त्यानंा व्यवस्थापन कायाांच्या सवभ पैलूंमध्ये जसे की, मानवी ससंाधन 
व्यवस्थापन, सशंोधन अद्दण द्दवकास, ईत्पादन, द्दवपणन, परुवठा साखळी व्यवस्थापन द्दकंवा 
व्यवस्थापन माद्दहती प्रणाली यामध्ये  पारगंत ऄसणे अवश्यक अहे. त्याचं्याकडे कंपनीने 
देउ केलेल्या ईत्पादन अद्दण सेवाबंिल स्पष्ट माद्दहती ऄसते अद्दण त्यानंा ससं्थेच्या द्दवद्दवध 
धोरणांची माद्दहती ऄसते; ज्यामळेु त्यानंा त्याचंी कंपनी वेगवेगळ्या पक्षाशंी जोडण्यात अद्दण 
त्याचं्याशी सलोख्याचे सबंंध स्थापन करण्यात मदत होते. 

५. व्यवसाय संिमण व्यवस्थापन (Business Transition Managemnt): 

द्दक्लष्ट कामकाजाच्या वातावरणामळेु अद्दण ग्राहकाचं्या सतत बदलणाऱ्या ऄपेक्षामंळेु 
व्यवसायात बदल होणे ऄपररहायभ अहे. वातावरणात होत ऄसलेल्या बदलांनसुार द्दवकद्दसत 
होणाऱ्या ससं्थाच या भयंकर स्पधेत द्दिकून राहू शकतात. व्यावसाद्दयक सबंध 
व्यवस्थापकानंा धोरणे समजून घेउन अद्दण बदलासाठीचा चालक/एजिं म्हणून काम 
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करून कंपनीतील मोठ्या सधुारणाचं्या जिीलतेबिल मागभद्दनदेशन करण्यात पारगंत ऄसावे 
लागते. व्यावसाद्दयक सबंध व्यवस्थापक सवभ पक्षाशंी द्दनरोगी सबंंध प्रस्थाद्दपत करतात अद्दण 
अधदु्दनक व्यावसाद्दयक वातावरणाच्या अवश्यकतेनसुार कंपनीच्या कोणत्याही प्रद्दियेच्या 
ईत्िातंीमध्ये द्दकंवा पररवतभनामध्ये प्रभावीपणे सहभागी होण्यास अद्दण सहकायभ करण्यास 
त्यानंा पे्रररत करतात. 

६. प्रभावी संवाद / सभंाषण / आदान-प्रदान :  

सवंाद / अदान-प्रदान हे कोणत्याही नातेसबंंधाचा कणा ऄसतो. ऄनेकदा ससं्थेमध्ये, 
खालच्या स्तरावरील कमभचाऱ् यामंध्ये सवंादाचा (अदान-प्रदानाचा) द्दकंवा पारदशभकतेचा 
ऄभाव ऄसतो, ज्यामळेु ऄनेकदा कामगार-व्यवस्थापन सबंंध खराब होतात. ज्याचा 
पररणाम ससं्थेच्या एकूण कामकाजाच्या वातावरणावर होतो, ज्यामळेु कमी कायभक्षमता 
अद्दण खराब कामद्दगरी होते. व्यावसाद्दयक सबंध व्यवस्थापक त्याच्या प्रभावी सभंाषण / 
अदान-प्रदान कौशल्याने  त्याच्या ईद्योगधदं्याला यशस्वी बनवू शकतो अद्दण कोणत्याही 
सघंषाभचे द्दनराकरण करण्यासाठी कामगार अद्दण आतर पक्षानंा पे्रररत करू शकतो. 

आपली प्रगती तपासा (Check your Progress): 

अ) योग्य पयाियावर खूण करा: 

१) व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापन ही सेवा प्रदाता अद्दण ग्राहक याचं्यातील सेवा प्रदाता 
/ ग्राहकाचं्या मागण्याचं्या अधाररत व्यावसाद्दयक सबंंध प्रस्थाद्दपत करण्याची एक 
पद्धत अहे. 

२) ईत्कृष्ट ईत्पादने अद्दण सेवा ऄसलेले व्यवसाय देखील लोकाशंी सकारात्मक 
सबंंधाचं्या ऄभावामळेु यशस्वी / ऄयशस्वी झाले अहेत. 

३) दजेदार माद्दहतीचा प्रवाह व्यवस्थापनाला / ग्राहकाला दजेदार द्दनणभय घेण्यास मदत 
करले. 

४) पारदशभकता अद्दण द्दवश्वासाच्या पायावर बाधंलेले प्रभावी नाते नेहमी वैयद्दक्तक / 
सादं्दघक भावनेला प्रोत्साहन देते. 

५)  व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापन व्यवसायाच्या ऄंतगभत /  बाह्य  ग्राहकाशंी सबंंद्दधत 
ऄसते. 

ब) थोडक्यात उत्तर ेद्या: 

१) व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापनाची व्याख्या द्दलहा. 

२) व्यावसाद्दयक सबंंध द्दनमाभण करण्याचे िप्पपे नमूद करा. 

३) व्यवसायाशी सबंंद्दधत द्दवद्दवध पक्षामध्ये प्रभावी व्यावसाद्दयक सबंंध ऄसणे का 
अवश्यक अहे? 
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४) व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापनाची कायभक्षमता द्दवस्ततृ द्दलहा. 

५) ससं्थेतील सबंंध व्यवस्थाद्दपत करण्यासाठी स्वतंत्र व्यवस्थापक नेमण्याची 
अवश्यकता का अहे? 

क) योग्य जोड्या जुळवा: 

अ ब 
१. शोध ऄ दोन्ही पक्षाकंडून प्रस्ताव प्रस्ततु  केला 

जातो. 

२. सबंंध जोडणी ब दोन्ही पक्ष त्याचं्या ऄिी अद्दण धोरणांवर 
परस्पर सहमती दशभद्दवतात. 

३. वािाघािी क ग्राहक त्याच्या गरजा पूणभ करण्यासाठी 
परुवठादार ओळखण्यासाठी बाजारात 
शोध घेतात. 

४. करार ड दोन्ही पक्ष त्याचें हेतू, मागण्या अद्दण 
सहकायाभच्या ऄिी व्यक्त करतात. 

५. सहकायभ आ ग्राहक प्रदात्याच्या सेवा वापरतो, तर 
प्रदाता सेवेचा वापरकत्याभच्या समाधानाचा 
मागोवा घेतो. 

 

१.४ व्यवसाययक संबधं व्यवस्थापकाची भूयमका (BUSINESS 
RELATIONSHIP MANAGER- ROLE) 

व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापक हे सामान्यत: चागंले सपें्रषण ऄसलेले पेशेवर ऄसतात. 
ग्राहक अद्दण आतर कंपन्यांशी द्दनरोगी अद्दण फायदेशीर सबंंध द्दनमाभण करण्यासाठी 
अवश्यक ऄसलेल्या गणुानंी ससुज्ज ऄसतात जेणेकरुन कंपनी सकारात्मक सबंंधाचें 
भाडंवल करून अपले ईत्पन्न वाढवू शकेल. ग्राहक अद्दण भागीदाराबंरोबर सबंंध सलुभ 
करण्यासाठी, मजबूत सवंाद अद्दण सहयोग कौशल्ये अवश्यक अहेत. सबंंध व्यवस्थापक  
ग्राहकानंा सामोर े जाणाऱ्या कमभचाऱ्याशंी सवंाद साधतात तसेच त्याचं्या गरजा चागंल्या 
प्रकार ेसमजून घेण्यासाठी अद्दण त्यांना शक्य द्दततकी सवोत्तम सेवा देण्यासाठी प्रोत्साद्दहत 
करण्याचे काम करतात. 

व्यावसाद्दयकानंा परुवठा करण्यात येणारी ईत्पादने द्दकंवा सेवा, ते द्दवकल्या जाणाऱ् या 
बाजारपेठा अद्दण मोठ्या ईद्योग ससं्थाबंिल व्यापक जागरूकता द्दनमाभण करण्यासाठी 
सभंाषण कौशल्याव्यद्दतररक्त मजबूत बौद्दद्धक क्षमता अवश्यक ऄसते.  व्यावसाद्दयक सबंंध 
व्यवस्थापक व्यवसायातील तादं्दत्रक घिक द्दजतके चागंले समजून घेतील, द्दततके ऄद्दधक 
प्रभावीपणे अद्दण कायभक्षमतेने ते ग्राहक द्दकंवा भागीदाराशंी सवंाद साधू शकतात द्दकंवा 
ग्राहक द्दकंवा भागीदाराच्या गरजा पूणभ करण्यात कमभचाऱ्यांना मदत करू शकतात. 
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१) ग्राहकाशंी सबंंध स्थाद्दपत करून ते द्दवकद्दसत करणे 

२) ग्राहकानंसाठी वेळेवर ईपाय द्दवकद्दसत करण्यासाठी व्यवस्थापनास सहकायभ करणे 

३) द्दनयद्दमतपणे ग्राहकासंह व्यवसाय पनुरावलोकने अयोद्दजत करणे 

४) ग्राहकाचं्या समस्याचें वेळेवर द्दनराकरण करणे 

५) व्यवसायाची गरज समजून घेण्यासाठी ग्राहकाशंी जवळून काम करणे 

६) व्यावसाद्दयक सल्ला अद्दण ईपदेश देणे 

७) कंपन्याचं्या द्दवपणन द्दमश्रणाचे सशक्त ज्ञान ठेवणे 

८) वतभमान अद्दण भद्दवष्यातील व्यवसाय संधी ओळखणे 

१. ग्राहकांशी संबंध स्थायपत करून ते यवकयसत करण:े 

ग्राहकाशंी सबंंध द्दनमाभण करणे ही व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापकाची प्रमखु जबाबदारी 
अहे. ते आतर पक्षाचंी गरज समजावून घेउन त्याचं्याशी प्रभावी सवंाद साधतात अद्दण 
द्दनयद्दमत पाठपरुावा करतात. 

२. ग्राहकांसाठी वेळेवर उपाय यवकयसत करण्यासाठी व्यवस्थापनास सहकायि करण:े 

ग्राहकाला शक्य द्दततके सवोत्तम ईपाय ईपलब्ध करून देणे  ही व्यावसाद्दयक सबंंध 
व्यवस्थापकाची जबाबदारी ऄसते, त्यामळेु त्यानंा त्याचं्या कामकाजाच्या पद्धतीचे 
बारकाइने द्दनरीक्षण करावे लागते अद्दण योजना अद्दण धोरणे तयार करण्यात 
व्यवस्थापनाच्या ईच्च स्तरावर मदत करावी लागते. व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापकाद्वारे 
ग्राहकाकडून सतत सबंंध वाढवून अद्दण वेळोवेळी त्याचं्या बरोबर बोलून  माद्दहती गोळा 
केली जाते. द्दह माद्दहती समाधान ईपाय शोधण्यासाठी ईपयोगी येते. 

३. यनययमतपण ेग्राहकांसह व्यवसाय पुनरावलोकने आयोयजत करण:े 

व्यवसायाचा द्दनयद्दमतपणे अढावा घेतल्याने प्रभावी व्यवस्थापन करणे सलुभ होते. 
व्यवसायाचे पनुरावलोकन हे व्यवसाय कायाभचे  मखु्य कायभप्रदशभन द्दनदेशक ऄसते अद्दण 
कालातंराने कायभप्रदशभनाचे मूल्याकंन बनते. हे प्रत्येकाच्या प्रयत्नाचें, परस्परसवंादाचे अद्दण 
पढुाकाराचें पररणाम अहे अद्दण ते ऄंद्दतम ध्येय अद्दण ईद्दिष्टाशंी सबंंद्दधत ऄसले पाद्दहजे. हे 
ससुगंतता सदु्दनद्दित करते अद्दण एकसधं दृद्दष्टकोन स्थाद्दपत करते. 

४. ग्राहकांच्या समस्यांचे वेळेवर यनराकरण करण:े 

वेळेवर ग्राहक समथभन म्हणजे ग्राहकानंा वेळेवर सहाय्य प्रदान करणे. सेवेमध्ये ग्राहकाचं्या 
द्दवनतं्यावंर त्वररत लक्ष कें द्दित करणे अद्दण ग्राहकाचं्या ऄडचणी सोडवण्याचा समावेश अहे. 
व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापकाने कारवाइ करणे अवश्यक अहे अद्दण वेळेवर ग्राहक 
समथभन प्रदान करण्यासाठी त्यानंा ग्राहकांवर लक्ष ठेवणे अवश्यक अहे. वेळेवर काम न 
केल्याबिल सबब सागंणे द्दकंवा व्यस्त क्षणात ग्राहकालंा द्दवसरणे ऄयोग्य अहे, चकुा होतात; 
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परतं ु जबाबदारी स्वीकारणे अद्दण ग्राहकाचं्या कोणत्याही थकीत चौकशीचे द्दनराकरण 
करण्याचा प्रयत्न करणे ही सवाभत चागंली गोष्ट अहे. 

५. व्यवसायाची गरज समजून घेण्यासाठी ग्राहकांशी जवळून काम करण:े 

वेळेवर ग्राहक समथभन म्हणजे ग्राहकानंा वेळेवर सहाय्य प्रदान करणे. सेवेमध्ये ग्राहकाचं्या 
द्दवनतं्यावंर त्वररत लक्ष कें द्दित करणे अद्दण ग्राहकाचं्या ऄडचणी सोडवण्याचा समावेश अहे. 
व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापकाने कारवाइ करणे अवश्यक अहे अद्दण वेळेवर ग्राहक 
समथभन प्रदान करण्यासाठी त्यानंा ग्राहकांवर लक्ष ठेवणे अवश्यक अहे. वेळेवर काम न 
केल्याबिल सबब सागंणे द्दकंवा व्यस्त क्षणात ग्राहकालंा द्दवसरणे ऄयोग्य अहे, चकुा होतात; 
परतं ु जबाबदारी स्वीकारणे अद्दण ग्राहकाचं्या कोणत्याही थकीत चौकशीचे द्दनराकरण 
करण्याचा प्रयत्न करणे ही सवाभत चागंली गोष्ट अहे. 

६. व्यावसाययक सल्ला आयण उपदेश देण:े 

वेगवेगळ्या पक्षासंोबत मजबूत अद्दण फायदेशीर सबंंध द्दनमाभण करण्यासोबतच व्यावसाद्दयक 
सबंंध व्यवस्थापकाने ग्राहकानंा सल्ला देणे अद्दण सल्लागार सेवा देणे देखील अवश्यक 
अहे. व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापक सतत सवभ प्रकारची अवश्यक माद्दहती गोळा करतो 
अद्दण द्दवपणन पयाभवरणातील व्यवसायाचे कलाचें द्दनरीक्षण करतो अद्दण त्यानसुार ग्राहकानंा 
सल्ला देतो. 

७. कंपन्यांच्या यवपणन यमश्रणाचे सशक्त ज्ञान ठेवण:े  

व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापकाला द्दवपणन द्दमश्राच्या ४ P चे पररपूणभ ज्ञान ऄसणे 
अवश्यक अहे. कंपनीचे द्दवपणन द्दमश्र हे सभंाव्य ग्राहकापंयांत पोहोचण्यासाठी अद्दण द्दविी 
वाढवण्यासाठी ईपयोद्दजत पद्धती, धोरणे अद्दण साधनांचा सदंभभ देते. सशक्त द्दवपणन 
द्दमश्रणामध्ये ऄनेक अवश्यक पद्धतींचा समावेश होतो ज्या व्यावसाद्दयकांना द्दवद्दशष्ट 
बाजारपेठेला लक्ष्य करण्यास अद्दण ग्राहकांना अकद्दषभत करणारी व्यवसायाची प्रद्दतमा तयार 
करण्यास सक्षम करतात. द्दवपणन धोरणामध्ये द्दकंवा व्यवसायाला प्रोत्साहन देण्यासाठी 
घेतलेल्या द्दवद्दशष्ट ईपायामंध्ये, द्दवपणन द्दमश्रच्या सवभ घिकांची रूपरषेा दशभवते. जे लक्ष्य 
ग्राहकावर पररणाम करतात अद्दण पोहोच वाढवण्यासाठी ते एकत्र कायभ करतात. 

८. वतिमान आयण भयवष्यातील व्यवसाय संधी ओळखण:े 

व्यवसायाचे वातावरण ऄत्यतं गद्दतमान ऄसते. हे नेहमी सिंमणामध्ये ऄसते, म्हणजेच ते 
नेहमीच द्दवकद्दसत होत ऄसते. पररणामी, व्यवसायाचे भद्दवष्य नेहमीच बदलत ऄसते. अद्दण 
व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापकाने ससं्थेला सधंी अद्दण धोके ओळखण्यासाठी पयाभवरणीय 
सूक्ष्मद्दवशे्लषणाद्वार ेपयाभवरणावर बारीक लक्ष ठेवले पाद्दहजे. 

१.४.१ व्यवसाय संबंध व्यवस्थापकाला आवश्यक गुण: 

पॉल हॉकन याचं्या मते, "चागंले व्यवस्थापन म्हणजे समस्या आतक्या मनोरजंक अद्दण त्यांचे 
द्दनराकरण आतके रचनात्मक बनवण्याची कला अहे की प्रत्येकाला काम करून त्यानंा 
सामोर ेजावेसे वािेल." 
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ईत्तम व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापक होण्यासाठी, एखाद्याकडे द्दवद्दवध कौशल्यांचा संच 
ऄसणे अवश्यक अहे, ऄप्रयकु्त क्षमता ओळखण्यापासून ते लोकाबंिल ऄद्दधक दयाळू 
होण्यासाठी चागंल्या व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापकाकडे खालील गणु अवश्यक अहेत. 

१) नेततृ्व क्षमता Leadership Ability 

२) सहानभूुतीशील Empathatic  

३) जबाबदाऱ्यांचे सपूुदीकरण Delegation of Responsibilities 

४) भावद्दनक बदु्दद्धमत्ता Emotional Intelligence 

५) चागंले ज्ञान Good Knowledge  

६) स्पष्ट ऄपेक्षा Clear Expectation 

७) जबाबदार Accountable 

८) द्दवश्वासाहभ Trustworthy 

१. नेतृत्व क्षमता (Leadership Ability): 

एक प्रभावी नेता होण्यासाठी आतरानंा त्याचंी ईद्दिष्टे साध्य करण्यासाठी प्रोत्साहन देणे, 
सशक्त करणे अद्दण मागभदशभन करणेच फक्त अवश्यक नसून, त्यानंा ऄसे करण्यात मदत 
करण्यासाठी रचनात्मक िीका, ससंाधने, मागभदशभन अद्दण सहाय्य प्रदान करणे देखील 
अवश्यक अहे. द्दशवाय, महान सघंाच्या कणभधारांनी नेहमी ते पयभवेक्षण करणाऱ् या व्यक्तींच्या 
सवोत्तम द्दहताचा द्दवचार केला पाद्दहज,े त्याचं्या कायाभबिल तत्पर राहावे अद्दण कायभ पूणभ 
करण्यात ऄडचण येत ऄसलेल्या कोणत्याही सघं सदस्यास मदत करण्यास तयार ऄसावे. 

२. सहानुभूतीशील (Empathatic):  

व्यवस्थापकाचा सवाभत वाइि गणु म्हणजे त्याच्या द्दकंवा द्दतच्या ऄधीनस्थाचं्या भावनाबंिल 
भावद्दनकदृष््टया ऄद्दलप्त अद्दण बेद्दफकीर ऄसणे. याचा कमभचाऱ्याचं्या समाधानावर अद्दण 
द्दिकवून ठेवण्यावरही हाद्दनकारक प्रभाव पडू शकतो. पररणामी, व्यावसाद्दयक सबंंध 
व्यवस्थापकानी त्याचं्या ग्राहकाचं्या द्दियाकलापाबंिल द्दशकण्यावर लक्ष कें द्दित केले 
पाद्दहजे, ज्या समस्या त्यांना त्याचं्या सवोत्तम कायाभत ऄडथळा अणतात अद्दण कामाच्या 
द्दठकाणी ऄसे वातावरण तयार करतात, जे लोकानंा अनदंाने, प्रभावीपणे अद्दण सत्यतेने 
काम करण्यास ऄनमुती देते. 

३. जबाबदाऱयांचे सुपूदीकरण (Delegation of Responsibilities): 

यशस्वी व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापकाकडे त्यांच्या गिामधील प्रद्दतभा शोधण्याची 
द्दवलक्षण क्षमता ऄसते. नोकरी सोपवून अद्दण कतभव्ये योग्य प्रकार े द्दवभागून ते या क्षमतेचा 
फायदा घेतात. पररणामी, त्याचें कमभचारी त्यांच्या कामात जास्तीत जास्त ईत्पादकता 
अद्दण समाधान प्राप्त करण्यास सक्षम होतात. 
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४. भावयनक बुयिमत्ता (motional Intelligence): 

समस्या हाताळणे, द्दचतंाग्रस्त तणावाला सामोर ेजाणे, लोकांच्या भावना समजून घेणे अद्दण 
त्यावर प्रद्दतद्दिया देणे अद्दण बरचे काही हे एक चागंले सबंंध व्यवस्थापक होण्याचा भाग 
अहे. व्यवस्थापक ज ेभावद्दनकदृष््टया हुशार अहेत, जे लोकाचं्या भावना जाणतात अद्दण 
त्याचें द्दनयमन करतात तसेच जे समजतात. व्यावसाद्दयक संबंध व्यवस्थापक सभोवतालच्या 
लोकाचं्या भावना कठीण पररद्दस्थतीमध्ये देखील ऄद्दधक चांगल्या प्रकार ेव्यवस्थापन करू 
शकतात, त्याचं्या संघानंा कठीण पररद्दस्थतीतून बाहेर काढू शकतात अद्दण ऄंतगभत मतभेद 
सोडवू शकतात. 

५. चांगले ज्ञान (Good Knowledge):  

एक ईत्तम व्यवस्थापक त्याचं्या के्षत्रात तसेच सपूंणभ ईद्योगात पारगंत ऄसतो. ते नवीन 
क्षमता द्दशकण्यास ईत्सकु ऄसतात अद्दण द्दनयद्दमतपणे माद्दहती द्दमळवतात द्दक जी त्यानंा 
त्याचें कायभप्रदशभन सधुारण्यास मदत करू शकते. केवळ नोकरीच् या ईिेशापरुतेच नाही तर, 
व्यवस्थापकाचे लक्ष हे फक्त कायभसघंाने त्याच्याकडे द्ददग् दशभक व मागभदशभनासाठी न पाहता 
सवाभत सक्षम व् यक् ती बनण् याचे ऄसले पाद्दहजे. 

६. स्पष्ट अपेक्षा (Clear Expectation): 

सवभ ईत्कृष्ट व्यवस्थापकानंा स्पष्ट (अद्दण वास्तववादी) ऄपेक्षा ठेवण्याची गरज समजते, 
ज्यामळेु कोणतीही ऄद्दनद्दितता दूर होते. व्यवस्थापक त्याचें ध्येय द्दनद्दित करू शकतात ज े
मोजता येण्याजोगे, प्राप्पय, सबंंद्दधत अद्दण त्याचं्या ध्येयासाठी वेळ अधाररत ऄंद्दतम मदुत 
अहे. 

७. जबाबदार (Accountable): 

चागंला अद्दण वाइि व्यवस्थापक याचं्यातील सवाभत लक्षणीय फरक म्हणजे वाइि 
व्यवस्थापक नेहमीच कोणत्याही त्रिुी द्दकंवा पूणभपणे ऄपयशासाठी आतरानंा दोष देण्याचा 
मागभ शोधतात. दसुरीकडे, एक चागंला नेता त्याच्या द्दकंवा द्दतच्या कृतींसाठी नेहमीच 
जबाबदार ऄसतो. ते द्दवद्दशष्ट कमकुवत के्षते्र ओळखतात, पराभवातून धडा शोधण्याचा 
प्रयत्न करतात अद्दण द्दवद्दशष्ट व्यक्तींना दोष देण्याऐवजी दसुऱ् या बाजूने मजबूत द्दस्थतीत 
ईदयास येतात. 

८. यवश्वासाहि (Trustworthy): 

एक द्दवश्वासू नेता नेहमी आतर लोकाचं्या नातेसबंंधात गुतंवणूक करतो. ते नेहमीच प्रोत्साहन 
देतात अद्दण त्याचं्या असपासच्या लोकांना द्दवकद्दसत अद्दण प्रगत करण्यासाठी कायम पढेु 
सरसावलेले ऄसतात. द्दवश्वासू नेत्याच्या रृदयात अधार अद्दण सेवेचा गाभा ऄसतो. ते 
खलु्या मनाने लक्ष देतात. 
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१.४.२ व्यवसाय संबंध व्यवस्थापकास आवश्यक कौशल्ये: 

व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापक हा एक द्दवशेषज्ञ ऄसतो जो व्यवसायाच्या अत अद्दण बाहेर 
ईत्कृष्ट ग्राहक सबंाधंाचं्या द्दवकासात अद्दण देखभालीसाठी मदत करतो. ते त्याचं्या 
ग्राहकासंाठी नवीन व्यावसाद्दयक सभंावना शोधतात अद्दण त्यानंा त्याचं्यासाठी योग्य 
ईत्पादने द्दकंवा सेवाबंिल मागभदशभन करतात. 

 

१. नातेसंबंध यनयमितीचे कौशल्य: 

नातेसबंंध द्दनमाभण करण्याचे कौशल्य हे एक यशस्वी व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापकास 
अवश्यक ऄसलेले मखु्य कौशल्य अहे, जे ईत्तम सवंाद अद्दण परस्पर कौशल्याने प्राप्त 
केले जाउ शकते. चागंले नातेसबंंध जोपासण्याची प्रद्दिया पुढीलप्रमाणे अहे. 

 यवश्वास संपादन करणे: सबंंध व्यवस्थापकाने त्याची सचोिी, प्रामाद्दणकपणा, 
द्दवश्वासाहभता अद्दण व्यावसाद्दयक नैद्दतकता राखून भागधारकाचंा द्दवश्वास सपंादन 
करण्यास सक्षम ऄसावे. 

 सहानुभूती: सहानभूुती म्हणजे स्वतःला आतराचं्या पररद्दस्थतीमध्ये गहृीत धरणे अद्दण 
त्याचंी पररद्दस्थती समजून घेणे. द्दवचार, दृद्दष्टकोन समजून घेणे अद्दण ग्राहकाचं्या 
पररद्दस्थतीमध्ये वास्तद्दवक स्वारस्य दाखवणे ही कोणत्याही सबंंधाची प्राथद्दमक 
अवश्यकता अहे. 

 यनस्वाथी दृष्टीकोन: मजबूत नातेसबंंध जोपासण्यासाठी द्दनःस्वाथभ समन्वय ऄसणे 
अवश्यक अहे. स्वाथी ऄसण्याने नाती द्दकतीही मजबूत ऄसली तरी ती नेहमीच नष्ट 
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होतात. दोन्ही पक्षासंाठी फायदेशीर पररद्दस्थती ऄसली पाद्दहजे, शोषण अद्दण स्वाथी 
दृद्दष्टकोन िाळला पाद्दहजे. 

२. वैययक्तक संपकि  जाळे यवकयसत करण:े 

द्दवद्दवध पाश्वभभूमी अद्दण द्दवभागामंधील लोकाशंी सबंंधाचें एक समदृ्ध, दीघभकालीन सपंकभ  
जाळे स्थाद्दपत करणे अद्दण ते राखणे अवश्यक अहे. खालील वतभन द्दनदेशक तपशीलवार 
वैयद्दक्तक सपंकभ  जाळे द्दवकासाचे वणभन करतात. 

 वैययक्तक नावलौयकक: व्लायवसाय सबंंध व्यवस्थापकाला त्याच्या कामात द्दनपणुता 
ऄसायला हवी अद्दण स्वतःला नामवतं म्हणून सादर करण्याच्या त्याच्या प्रभावी 
कौशल्यासाठी तो ओळखला गेला पाद्दहजे. 

 महत्वपूणि संपकि  जाळे: व्यवस्थापकाने ससं्थेतील मखु्य सबंंधाचंा सचं, ग्राहकाच्या 
ससं्थामंधील द्दनणभय घेणाऱ् या नेत्यासंह अद्दण आतर व्यवसाय, सरकार अद्दण / द्दकंवा 
समदुाय प्रभावक /ईत्पे्ररकाशंी स्थाद्दपत केला पाद्दहजे. 

 नातेसंबंध यटकवण:े नातं द्दवकद्दसत करण्यापेक्षा नातं द्दिकवणं महत्त्वाच ंअहे. हे शाश्वत 
नाते अहे ज्यावर व्यवसाय ऄवलंबून राहू शकतो. कोणताही व्यवसाय  वाढ अद्दण 
द्दवस्तारासाठी यावर अधार म्हणून ऄवलंबून राहू शकते अद्दण त्याचा भाडंवल म्हणून 
ईपयोग करू शकतो. 

३. संघाचे नेतृत्व: 

व्यवसायात नेततृ्व म्हणजे संपकभ  व्यवस्थापकाची  कठीण ईद्दिष्टे तयार करण्याची अद्दण 
साध्य करण्याची क्षमता होय. तसेच अवश्यक ऄसेल तेव्हा त्वरीत अद्दण द्दनणाभयकपणे 
कायभ करणे, प्रद्दतस्पध्याांना मागे िाकणे अद्दण आतरानंा त्याचें सवोत्तम कायभ करण्यास प्रवतृ्त 
करणे.  

खालील मदुद््यावंरून ते तपशीलवार वणभन केले जाउ शकते. 

 योग्य सघंाची द्दनवड करणे  

 सघंाशी सल्लामसलत अद्दण मागभदशभन करणे  

 ऄद्दधकार अद्दण जबाबदारी सोपद्दवणे 

 पारदशभकता अद्दण ईत्तरदायीत्व राखणे  

 योगदानाची प्रशसंा करणे अद्दण मान्यता देणे 

४. वैचाररक नेतृत्व: 

कौशल्याच्या के्षत्रात, वैचाररक नेते ह े माद्दहती देणार ेलोकामंध्ये अपली मते माडंणार े नेते 
ऄसतात. ह े नेते नव ंनवीन कल्पनाचें प्रद्दसद्ध स्त्रोत ऄसतात जे लोकानंा प्रोत्साहन अद्दण 
पे्ररणा देतात. ह े नेते कल्पना प्रत्यक्षात अणतात अद्दण यशाचे पनुरुत्पादन कसे करावे हे 
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जाणून घेतात अद्दण त्याचे प्रदद्दशभत करतात. व्यवसाय सबंंध व्यवस्थापकाला व्यवसायाच्या 
द्दवद्दवध के्षत्रामंध्ये तज्ञ ऄसणे अवश्यक अहे अद्दण ग्राहकानंा पयाभवरणीय बदल अद्दण 
अव्हानाबंिल मागभदशभन करण्यास सक्षम ऄसणे अवश्यक अहे. 

५. व्यवसायाचा राजदूत: 

व्यवसायाचा राजदूत हा एखाद्या व्यावसाद्दयक प्रद्दतमेचा प्रचार करण्यासाठी अद्दण त्याद्वारे 
कंपनीची जागरूकता सधुारण्यासाठी मदत करण्यासाठी एखाद्या ससं्थेद्वार े द्दकंवा गिाद्वार े
द्दनयकु्त केलेली व्यक्ती म्हणून सदंद्दभभत केले जाउ शकते. कंपनीच्या राजदूताने देखावा, 
वागणूक, तत्त्वे अद्दण सचोिीच्या बाबतीत कंपनीच्या प्रद्दतमेचे प्रद्दतद्दनद्दधत्व करणे ऄपेद्दक्षत 
अहे. व्यवसाय सबंंध व्यवस्थापकाकंडे कंपनीचे प्रद्दतद्दनद्दधत्व करण्यासाठी अद्दण 
भागधारकांच्या मनात ऄनकूुल प्रद्दतमा द्दनमाभण करण्याचे कौशल्य ऄसणे अवश्यक अहे. 

६. नातेसंबंध व्यवस्थापन: 

केवळ नातेसबंंध जोपासणे नव्हे तर नातेसबंंध राखणे अद्दण व्यवस्थापन करणे कंपनीसाठी 
महत्त्वपूणभ अहे. व्यवसाय संबंध व्यवस्थापन खालील गोष्टी करून यशस्वी सबंंध राखू 
शकतो.  

 ग्राहकाचें प्राधान्य  

 ईत्तम वेळेचे व्यवस्थापन करणे  

 दजेदार सेवा देणे 

 सघंषाांचे वेळेवर द्दनराकरण करणे  

आपली प्रगती तपासा (Check your Progress): 

अ) थोडक्यात उत्तर ेद्या: 

१) सबंंध व्यवस्थाद्दपत करण्याचे काम महत्त्वाचे का अहे? 

२) व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापकाची नोकरीद्दह जास्त मागणीत अद्दण अव्हानात्मक का 
अहे? 

३) बदलत्या वातावरणात कंपनी सवभ पक्षाशंी सबंंध कसे ठेवते? 

१.५ साराशं (SUMMARY) 

व्यवसाय सबंंध व्यवस्थापन ही सेवा प्रदाता अद्दण ग्राहक याचं्यातील ग्राहकाचं्या 
मागण्याचं्या पूणभ अकलनावर अधाररत व्यावसाद्दयक सबंंध प्रस्थाद्दपत अद्दण राखण्याची 
एक पद्धत अहे. व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापन  ही एक सकंल्पना अहे जी ग्राहक सबंंध 
व्यवस्थापन (CRM) च्या संकल्पना अद्दण द्दवषयाशंी सबंंद्दधत अहे अद्दण त्याचंा वापर 
करते, जी ससं्थेच्या ग्राहकाशंी सपंकभ  करण्याच्या सवभ पैलूंवर लक्ष कें द्दित करते. 
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व्यावसाद्दयक सबंंध व्यवस्थापक हे सामान्यत: चागंले सवंाद ऄसलेले व्यावसाद्दयक 
ऄसतात. ग्राहक अद्दण आतर कंपन्याशंी द्दनरोगी व फायदेशीर सबंंध द्दनमाभण करण्यासाठी 
अवश्यक ऄसलेल्या गणुानंी ससुज्ज ऄसतात जेणेकरुन कंपनी सकारात्मक सबंंधाचें 
भाडंवल करून अपले ईत्पन्न वाढवू शकेल. ग्राहक  अद्दण आतर भागीदारासंह सधुाररत 
सहसबंंध सलुभ करण्यासाठी, मजबूत सवंाद अद्दण सहयोग कौशल्ये अवश्यक अहेत. 

सबंंध व्यवस्थापक हा एक द्दवशेषज्ञ ऄसतो जो व्च्यायवसायाच्या अत व  बाहेर ईत्कृष्ट 
ग्राहक सबंंधाच्या  द्दवकासात अद्दण देखभालीसाठी मदत करतो. ते त्याचं्या ग्राहकासंाठी 
नवीन व्यावसाद्दयक संभावना शोधतात अद्दण त्यांना त्याचं्यासाठी योग्य ईत्पादने द्दकंवा 
सेवाबंिल मागभदशभन करतात. 

१.६ स्वाध्याय (EXERCISE) 

अ) िदलेÐया पयाªयातून योµय पयाªय िनवडून åरकाÌया जागा भरा. 

१)  __________ कौशल्यामंध्ये अपण आतराशंी कसे सवंाद साधतो हेच नाही तर 
अपला अत्मद्दवश्वास, ऐकण्याची अद्दण समजून घेण्याची क्षमता देखील समाद्दवष्ट 
अहे. 

(ऄ) समस्या सोडवणे, (ब) अतंरवैयद्दक्तक, (क) सासं्कृद्दतक, (ड) ज्ञान 

२)  व्यवसाय सबंंध व्यवस्थापन म्हणजे ___________ सह सबंंध व्यवस्थाद्दपत करणे.  

(ऄ) व्यवस्थापक, (ब) ग्राहक, (क) कमभचारी, (ड) वरील पैकी सवभ 

३)  प्रभावी __________ सवभ भागधारकाशंी सबंंध राखण्यात महत्त्वाची भूद्दमका 
बजावतात. 

(ऄ) सवंाद, (ब) अत्मद्दवश्वास, (क) स्पष्टता, (ड) द्दववेक 

४)  सबंंध द्दवपणन राखण्यासाठी _________ हे सवाभत जास्त वापरले जाणार े वैद्दशष््टय 
अहे. 

(ऄ) द्दवश्वास,  (ब) अंतरवैयद्दक्तक, (क) सासं्कृद्दतक, (ड) ज्ञान 

उ°र:े  

(१) ब - अंतरवैयद्दक्तक,  

(२) ड - वरील पैकी सवभ,  

(३) ऄ - सवंाद,  

(४) ऄ - द्दवश्वास 

 

mu
no
tes
.in



   

 

व्यावसाद्दयक संबंधांचे व्यवस्थापन 

18 

ब) खालील संकÐपनांवर टीपा िलहा. 

१)  द्दवचारांचे नेततृ्व  

२)  जबाबदारी 

३)  व्यवसाय सबंंध व्यवस्थापनातील पायऱ्या 

४)  जबाबदाऱ्या सपूुदभ करणे 

क) खालील ÿĳांची उ°र ेिलहा. 

१)  व्यवसाय सबंंध व्यवस्थापन पररभाद्दषत करा अद्दण त्याचे महत्त्व स्पष्ट करा. 

२)  व्यवसाय सबंंध व्यवस्थापकाची भूद्दमका स्पष्ट करा. 

३)  व्यवसाय सबंंध व्यवस्थापकाची क्षमता स्पष्ट करा. 

१.७  सदंभि (REFERENCES) 

 जोन सेराि, ऄॅलेक्स गॅद्दलस (2003). WDM नेिवक्सभवर IP तैनात अद्दण 
व्यवस्थाद्दपत करणे. प.ृ ८९-१२१. 

 द्दवम एफ. द्दगद्दलंग, ऄलेक्झाडंर के. सहुम, मायकेल बोहम्स (1993). IMPPACT 
सदंभभ मॉडेल. द्दस्प्रंगर ISBN 3540561501 p.37. 

 US DOI (2007) व्यवसायाचे द्दवशे्लषण करा अद्दण वेबॅक मशीनवर 16 सप्पिेंबर 
2008 रोजी सगं्रद्दहत लक्ष्य व्यवसाय पयाभवरण पररभाद्दषत करा. सप्पिेंबर 2007. 

 https://taubsolutions.com/scope-of-business-relationship-
management-in-the-it-industry/ 

 https://www.investopedia.com/terms/r/relationship-management.asp 

 

 

 

***** 
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२ 
Óयवसाय सबंधं ÓयवÖथापन 

BUSINESS RELATIONSHIP 
MANAGEMENT 

घटक सरंचना 
२.०   उिĥĶ े

२.१ ÿÖतावना 

२.२ Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापनाची तßवे 

२.३ Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापना¸या पायöया 

२.४ Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापनामधील अलीकडील कल 

२.५ Óयावसाियक सबंंधावंर आदान-ÿदानाचा ÿभाव 

२.६ साराशं 

२.७  ÖवाÅयाय 

२.८ सदंभª 

२.० उिĥĶ े(OBJECTIVES) 

Ļा ÿकरणाचा अËयास केÐयानतंर िवīाथê खालील बाबतीत स±म होऊ शकतील: 

 Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापना¸या ±ेýातील तßवे आिण आधिुनक  कल समजून घेणे. 

 Óयवसाय सबंधं ÓयवÖथापनासाठी पायöयावंर महÂव देणे. 

 Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापनामधील िविवध अलीकडील  कलाचे परी±ण करणे. 

 Óयावसाियक सबंंधावंर संवादाचा ÿभाव जाणून घेणे. 

२.१ ÿÖतावना (INTRODUCTION) 

Óयावसाियक वातावरणातील िविवध घटकामंÅये िनरोगी Óयावसाियक सबंंध जोपासणे ही 
आधिुनक िवपणनाची गरज आहे. आधिुनक काळात, Óयवसाय आिण Âयाचें िनणªय गितमान 
Óयावसाियक वातावरणातील घटक आिण शĉéĬार े अÂयतं ÿभािवत आहेत, जे िनरोगी 
Öपधाª ÿÖथािपत करÁयासाठी आिण úाहक, भागधारक, गुतंवणूकदार व  साखळी मÅयÖथ 
इÂयादी भागधारकाचें ह³क सरुि±त करÁयासाठी महßवपूणª आहेत. नातेसबंंधां̧ या 
बदलÂया नमÆुयानंसुार समाज आिण सरकार¸या अपे±ांनसुार Óयवसाय बदलत आहेत. 
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२.२ Óयवसाय सबंधं ÓयवÖथापनाची तßव े (PRINCIPLES OF 
BUSINESS RELATIONSHIP MANAGEMENT) 

Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापना¸या मु́ य उिĥĶापैंकì एक Ìहणजे Óयवसाय सबंंधाचे 
सवªसमावेशक ÿितकृती  िवकिसत करणे व Âयाचंी अनेक वैिशĶ्ये ÖपĶ आिण पåरमाण 
करÁयायोµय बनवÁयासाठी Âयाचंी योµयता वेळोवेळी िवकिसत करणे. एक मजबूत Óयवसाय 
सबंंध ÓयवÖथापन रचना अखेरीस धोरणाÂमक Óयावसाईक सशंोधन आिण नािवÆय, तसेच 
Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापन आधाåरत साधने आिण ÿिøया स±म करले. Óयवसाय सबंंध 
ÓयवÖथापनाची खालील तßवे आहेत. 

 

१. मापन आिण िवĴषेण: 

पयाªवरणीय घटकाचें मोजमाप आिण िवĴेषण केÐयाने úाहक, िवतरण मागª मÅयÖथ, 
सरकारी सÖंथा, गुतंवणूकदार आिण कजªदार यां̧ या गरजा चागंÐया ÿकार े समजून घेता 
येतात. बाĻ घटकाचंा कंपनी¸या वतªनावर ÿभाव पडतो कारण ती एकाकìपणे कायª करत 
नाहीत. हे घटक सूàम आिण समú अशा दोÆही वातावरणाशी जोडले जाऊ शकतात. बाĻ 
वातावरण सÖंथेला िविवध सधंी, मयाªदा, दबाव आिण धम³या ÿदान करते. या 
वातावरणाचा कंपनी¸या शैली, रचना, ÓयाĮी आिण कायªÿणालीवर ÿभाव पडतो. Óयवसाय 
वातावरणाचे िवĴेषण सÖंथे¸या अंतगªत आिण बाĻ चलांचे ÖपĶ िचý ÿदान करते ज े
नातेसबंंध िनमाªण करÁयासाठी मौÐयवान मागªदशªन ÿदान करते. 

२. उĥेश: 

ÿÂयेक Óयावसाियक सबंंध िविशĶ उिĥĶ ेपूणª करÁयासाठी तयार केले जातात. हेतू ÖपĶपणे 
समजून घेतÐयाने úाहकाला चागंÐया ÿकार ेसमजून घेता येईल आिण Âयां̧ या भिवÕयातील 
गरजा आिण कृतéचा अंदाज येईल. उĥेशपूणª नातेसबंंध Óयवसायाची चागंली अंतŀªĶी ÿदान 
करतात आिण वाढ िवकासाकडे नेतात. 
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३. ÿितķा आिण िवĵास: 

सÖंथामंधील सबंंधाचंा इितहास बिघतला Âयां̧ या िनणªयकÂया«Ĭार ेइतरासंोबत¸या Âयां̧ या 
पूवê¸या सबंंधाबंĥल असलेÐया ÿचिलत मािहती नसुार बोललेले शÊद /सवंाद िवĵास 
िनमाªण करÁयात मोठी भूिमका बजावतात, कृती िह नेहमी शÊदापें±ा महान असते. जेÓहा 
वागणूक अपे±ाशंी जळुते तेÓहा िवĵास िनमाªण होतो. कारण ÓयावहाåरकŀĶ्या ÿÂयेक 
Óयावसाियक Óयवहारासाठी काही ÿमाणात सĩावना आिण आÂमिवĵास आवÔयक असतो, 
िवĵास देखील ÿितķा आिण नैितकतेशी जोडलेला असतो. Óयावसाियक 
परÖपरसवंादासाठी हे महßवपूणª आहे. या सवª कारणामंळेु तमु¸या कंपनीसाठी िवĵास 
आवÔयक आहे. 

४. शासन: 

कंपनी¸या ÿशासकìय कारभारात सामािजक घटकाचंा समावेश असतो. सोÈया भाषेत, ही 
यýंणा आहे जी सÖंथानंा िनद¥िशत करते आिण ÓयवÖथािपत करते. ÿशासकìय कारभाराचा 
कंपनी¸या उिĥĶे  तयार करÁयावर आिण ती  उिĥĶ े साÅय करÁयावर तसेच जोखीम 
ÖपĶपणे िनधाªåरत करÁयावर आिण अंतगªत कामिगरी कशी सधुारले यावर ÿभाव पडतो. 

५. सीमा: 

Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापन ÿणालीने Óयावसाियक सबंंधां̧ या आंतरवैयिĉक 
परÖपरसवंादा¸या सीमा मोठ्या िनरतंरतेमÅये Öथािपत केÐया पािहजेत. ÿशासना¸या 
समÖया बाजूला ठेवून, ÿणालीने वैयिĉक सबंंधां̧ या आदशªवत आहेत कì नाही आिण ते 
ÿकार, भूिमका िकंवा इतर घटकानंसुार बदलतात कì नाही हे पहावे. सशुासन पĦतéना 
चालना देताना कायª±मता वाढवणाöया सीमां¸या Öथापनेत ÿणालीने मदत केली पािहजे. 

६. देवाणघेवाण आिण परÖपरता: 

Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापन ÿणालीमÅये आिथªक ÓयवहाराÓयितåरĉ वेळ, पैसा, ²ान आिण 
ÿितķेची देवाणघेवाण करÁयासाठी देवाणघेवाण आिण पारÖपåरकते¸या सøंमण तसेच 
परÖपरते¸या पारपंाåरक पैलूंचा िवÖतार करणे आवÔयक आहे. Óयावसाियक 
परÖपरसवंादाचा हा एक महßवाचा पैलू आहे. 

२.३ Óयवसाय सबंधं ÓयवÖथापना¸या पायöया (STEPS OF 
BUSINESS RELATIONSHIP MANAGEMENT) 

Óयवसाय संबंध ÓयवÖथापना¸या पायöया खालीलÿमाण ेआहते: 

१. प±ांमÅये िवĵास िनमाªण करणे: 

उÂकृĶ Óयावसाियक सबंंधासंाठी सवाªत महßवाचा घटक Ìहणजे नेतÂृव आिण कमªचारी 
यां̧ यातील िवĵास होय. एकìकडे ÓयवÖथापन आिण इतर प±ामंÅये ±मता ÿÖथािपत करणे 
आिण दसुरीकडे Óयावसाियक सबंंध वाढिवÁयासाठी योµय धोरणे िवकिसत करणे, सवª 
प±ामंÅये आÂमिवĵास िनमाªण करÁयास मदत कł शकते. 
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२. ÓयवÖथापनाकडून समथªन: 

िनरोगी कामगार सबंंध िटकवÁयासाठी उ¸चÖतरीय ÓयवÖथापनाचे समथªन आवÔयक आहे. 
औīोिगक सबंंधां̧ या धोरणाÂमक ŀिĶकोनाचा आवÔयक भाग Ìहणजे अनेक कारणामंळेु, 
सÖंथे¸या उिĥĶासंह िविवध धोरणे एकिýत करÁयासाठी उ¸चÖतरीय नेतÂृवाचे समथªन 
आवÔयक असणे. औīोिगक सबंंध िøयाकलाप आिण Âयाचंी ÿभावीता सघंटनाÂमक 
वातावरणावर अवलंबून असते, जे तयार करÁयासाठी उ¸चÖतरीय ÓयवÖथापन जबाबदार 
असते. उ¸चÖतरीय ÓयवÖथापन समथªन हे कमªचारी आिण Âयां̧ या सघंटनाĬंार े Óयवसाय 
सबंंधासंाठी सÖंथेची खरी बािंधलकì असÐयाचे ल±ण Ìहणून पािहले जाते. 

३. तकª पूणª धोरणांचा िवकास: 

धोरणे ही सÖंथाÂमक उिĥĶे साÅय करÁयासाठी जाणीवपूवªक तयार केलेÐया दीघªकालीन 
योजना आहेत. सवª प±ाशंी दीघªकालीन सबंंध जोपासÁयात आिण िटकवून ठेवÁयासाठी 
धोरणे महßवाची भूिमका बजावतात. कंपÆयानंा कंपनी¸या Öवतः¸या कायªसूचीनसुार सवª 
भागधारकां¸या परÖपर फायīासाठी सवªसमावेशक धोरणे िवकिसत करावी लागतात. 

४. सतत अिभÿाय आिण सुधाराÂमक कृती: 

Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापकाने चागंले सबंंध वाढवÁयासाठी सÖंथेने केलेÐया ÿयÂनाबंĥल 
आिण धोरणाबंĥल सवंाद साधला पािहजे आिण रचनाÂमक अिभÿाय िदला पािहजे. सबंधं 
िटकवून ठेवÁया¸या लिàयत उिĥĶापासून कंपनीला काही िवचलन आढळÐयास, योµय 
सधुाराÂमक कारवाई केली पािहजे. 

५. Óयावसाियक ŀĶीकोन: 

Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापकासह कंपनीने इतर प±ां̧ या तøारी आिण सघंषª हाताळताना 
Óयावसाियक ŀĶीकोन राखला पािहजे तसेच सघंषाªचे वेळेवर िनराकरण अÂयतं ÿभावी 
पĦतीने केले जावे हे सिुनिĲत केले पािहजे. 

२.४  Óयवसाय सबंधं ÓयवÖथापनाचे अलीकडील कल (RECENT 
TRENDS OF BUSINESS RELATIONSHIP 
MANAGEMENT) 

Óयवसाय संबंध ÓयवÖथापनाचे अलीकडील कल खालीलÿमाण ेआहते: 

१. úाहकां¸या अनुभव आिण अपे±ा: 

आधिुनक िवपणन यगुात úाहकां̧ या अपे±ा Ìहणजे वतªन िकंवा ÿिøयांचा सúंह असे Ìहटले 
जाते, जे लोक एखाīा सÖंथेशी सवंाद साधतात तेÓहा Âयां̧ याकडून अपे±ा करतात. 
úाहकानंा पारपंाåरकपणे चांगली सेवा आिण वाजवी िकंमत यासार´या मूलभूत गोĶéची 
अपे±ा असते, परतं ुआज¸या úाहकां̧ या अपे±ा खूप जाÖत आहेत, जसे कì सिøय सेवा, 
अनłुप परÖपरसवंाद आिण एकािÂमक अंकाÂमक अनभुव होय. 
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२. कृिýम बुिĦम°ा: 

कृिýम बिुĦम°ा (AI) ही यýं िकंवा सगंणक-िनयिंýत रोबोटची काय¥ पूणª करÁयाची ±मता 
आहे, जी सामाÆयतः जागłक माणसाĬंार ेकेली जाते. तकª  करÁयाची ±मता, अथª समजणे, 
सामाÆयीकृत करणे आिण मागील अनभुवामंधून िशकणे या मानवासार´या स²ंानाÂमक 
±मतासंह ÿणाली तयार करÁया¸या उĥेशाने ÿकÐपाचा सदंभª देÁयासाठी हा वा³यांश 
मोठ्या ÿमाणावर वापरला जातो. आधिुनक Óयावसाियक वातावरणात कृिýम बिुĦम°ा 
(AI) मािहतीचे सकंलन, साठवण आिण िवĴेषण यामÅये महßवाची भूिमका बजावत आहे ज े
सबंंध िनमाªण करÁयासाठी महßवाचे आहे.  

३. संसाधन गितशीलता: 

सÖंथेसाठी नवीन आिण अिधक ससंाधने िमळवÁयात गुंतलेÐया सवª िøयांना संसाधन 
एकýीकरण Ìहणून सबंोधले जाते. यात सÅया¸या ससंाधनांचा जाÖतीत जाÖत वापर आिण 
अिधक चागंला वापर करणे देखील समािवĶ आहे. 'नवीन Óयवसाय िवकास' ही ससंाधने 
एकिýत करÁयासाठी दसुरी सं²ा आहे. जलद जागितकìकरण आिण कमी होत चाललेÐया 
िवĵामळेु ससंाधनांची जलद गतीने गितशीलता ही सÖंथासंाठी सधंी आिण आÓहान दोÆही 
आहे. 

४. मािहतीवर अवलंबून राहणे: 

बिुĦमान आिण ÿमािणत िनणªय घेÁयासाठी मािहतीचा फायदा घेÁयाची ÿिøया मािहती 
आधाåरत िनणªय घेणे Ìहणून ओळखली जाते. आधिुनक िवĴेषण तंý²ान, जसे कì 
परÖपरसवंादी डॅशबोडª, पूवªúहावंर मात करÁयासाठी आिण कंपनी¸या उिĥĶाशंी ससुगंत 
असलेले सवō°म ÓयवÖथापकìय िनणªय घेÁयास Óयĉéना मदत करतात. िनणªय घेÁयासाठी 
मािहती हा आधार असतो. 

५. तंý²ान युग: 

अिलकड¸या दशकात, तंý²ानाने/िडिजटायझेशनने ल±णीय ÿगती केली आहे. काही 
वषा«पूवê ºया उपकरणानंा िव²ानकथा आिण ते आिथªकŀĶ्या खरदेी करणे अश³य Ìहटले 
जायचे, परतं ुआता तीच उपकरणे आपÐया ताÊयात आलेली आहेत.  उपकरणाचंा उपयोग 
कłन आपण आपण जगाशी सवंाद साधू शकतो. तंý²ान, Ìहणजे िडिजटलायझेशन, 
ºयाने आपले आयÕुय सकुर केलेले आहे.  जे मानिसक ÿिøयामंÅये सभंाÓय बदल करताना 
आपले जीवन सोपे करते. जर असे असेल तर, आपÐया बĦुीवर Âया¸या वापराचा ÿभाव 
तपासणे गभंीर आहे. िडिजटायझेशन¸या पåरणामी काही कौशÐये खराब होऊ शकतात, 
तसेच इतर ±मता देखील िवकिसत होऊ शकतात. 

६. समाज माÅयमांचे िवपणन:  

कंपनीची उÂपादने आिण सेवा िवकÁयासाठी समाज माÅयमे आिण सामािजक सबंंधाचंा 
वापर समाज माÅयमांचे िवपणन Ìहणून ओळखला जातो. कंपÆया समाज माÅयमां¸या 
िवपणनाचा वापर िवīमान úाहकाशंी सवंाद साधÁयासाठी कł शकतात आिण नवीन 
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úाहकापंय«त पोहोचू शकतात तसेच Âयां̧ या अिभÿेत सÖंकृती, Åयेय िकंवा टोनचा ÿचार 
कł शकतात. िवपणक िवशेषतः समाज माÅयमां̧ या िवपणनासाठी तंý²ान/ िडझाइन 
केलेÐया मािहतीचे िवĴेषण साधनाचंा वापर कłन Âयां̧ या ÿयÂनां̧ या यशाचा मागोवा 
घेऊ शकतात. 

आपली ÿगती तपासा (Check your Progress): 

अ) åरकाÌया जागा भरा:   

१)  _______ ¸या अपे±ानंसुार Óयवसाय बदलत आहेत. 

२)  कंपनी¸या ÿशासकìय कारभारात _______ घटकाचंा समावेश असतो. 

३)  ______ ही सÖंथाÂमक उिĥĶे साÅय करÁयासाठी जाणीवपूवªक तयार केलेÐया 
 दीघªकालीन योजना आहेत.  

४)  _______ बिुĦम°ा ही यýं िकंवा सगंणक-िनयिंýत रोबोटची काय¥ पूणª करÁयाची 
 ±मता आहे. 

५)  कंपÆया ________ माÅयमां¸या िवपणनाचा वापर úाहकांशी सवंाद साधÁयासाठी 
कł  शकतात. 

ब) थोड³यात उ°र ेīा: 

१)  Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापनाची तßवे नमूद करा. 

२)  Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापना¸या पायöया िवषद करा. 

३)  ÓयवÖथापनाकडून िमळालेÐया समथªनाचे Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापनामÅये महÂव का 
 आहे?  

४)  Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापनाचे अलीकडील कल िवÖताराने िलहा. 

५)  úाहकां̧ या अपे±ा का समजून घेतÐया पािहजेत? 

२.५ Óयावसाियक सबंधंावंर आदान-ÿदानाचा ÿभाव (IMPACT OF 
COMMUNICATION ON BUSINESS RELATIONS) 

कोणÂयाही सÖंथेला िविवध मागा«नी कायª±म सवंादाचा फायदा होऊ शकतो. उÂपादन 
िनिमªती, úाहक सबंंध, कमªचारी ÓयवÖथापन आिण कंपनी¸या ऑपरशेÆस¸या जवळजवळ 
ÿÂयेक पैलूमÅये सÿेंषण महßवपूणª आहे. कमªचारी हे महßवाचे ÿे±क असतात कारण ते 
वारवंार इतर लोकामंधील दवुा Ìहणून कायª करतात. ज ेकमªचारी कंपनी¸या कायाªत आिण 
मािहती देवाण घेवाणीत गतुलेले असतात ते इतर भागधारकाशंी ÿभावीपणे सवंाद 
साधÁयाची अिधक श³यता असते. 
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खालील मĥेु Óयवसाय संÖथा आिण नातेसंबंध बांधणीत संवादाचे महßव िवशद 
करतील: 

१. कमªचाö यां̧ या ÖपĶ अपे±ा ÿदान करते: 

कमªचाö यासंाठी आिण कदािचत अनपेि±तपणे úाहक या दोघां̧ याही ÖपĶ अपे±ा ÿÖथािपत 
करÁयात ÿभावी सÿेंषण मदत करते. कमªचाö यानंा  Âयां̧ या कायª±मतेचा सÖंथेवर कसा 
पåरणाम होतो आिण Âयानंा वाÖतववादी अपे±ा असÐयास Âयानंा चांगला अिभÿाय ÿाĮ 
करÁयासाठी काय करÁयाची आवÔयकता आहे ह ेसमजते. µशीराहकाशंी ÖपĶ सवंाद सेवा, 
समÖयाबंाबत िकंवा कंपनीशी कसे जोडले जावे याबĥल Âयां̧ या अपे±ावंर िनयýंण 
ठेवÁयास मदत कł शकते. 

२. मजबूत नाते िनमाªण करण:े 

मजबूत सबंंध ÿभावी सÿेंषणावर बाधंले जातात. कोणÂयाही नातेसबंंधात, वैयिĉक गरजा 
पूणª करणे, सबंंिधत मािहती सामाियक करणे आिण सकाराÂमक आिण रचनाÂमक टीका 
ÿदान करणे यावर क¤ िþत सवंाद आवÔयक आहे. बाĻ सबंंध उÂपादने, सेवा आिण कॉपōरटे 
सÖंकृती आिण मूÐयाबंĥल मजबूत, ससुगंत सवंाद वाढवतात. 

३. कÐपना आिण नवकÐपना: 

िविवध ±ेýामंÅये, सवंादा¸या खÐुया पĦतéमळेु नवीन कÐपना आिण नािवÆय िनमाªण होऊ 
शकते. जे कमªचारी Âयां̧ या कंपÆयाचें ÿाधाÆयøम समजतात ते सधुारणा घडवून 
आणÁयावर आिण नावीÆयपूणª सधंी शोधÁयावर ल± क¤ िþत कł शकतात जे Âयानंा 
आणखी मोठे यश िमळिवÁयात मदत करतील. कमªचारी कÐपना देÁयास अिधक इ¸छुक 
असतात जेÓहा Âयानंा मािहत असते कì Âयां̧ या कÐपना शोधÐया जातील आिण 
Óयवसायाचे नेतÂृव Âयांना िमळालेली मािहती उघड्या कानानंी ऐकतील. úाहक उÂपादने 
आिण सेवा सधुारÁयासाठी उÂकृĶ सूचना देखील देऊ शकतात. 

४. िनयोĉाचे ÿितिनधी Ìहणून कमªचारी: 

सÖंथेची सÖंकृती, वÖतू आिण सेवा आिण कोणÂयाही ÿितकूल पåरिÖथतीला ÿितसाद 
देÁयाबĥल कमªचारी िजतके अिधक समजतील िततके ते समदुाय, Âयाचें िमý, कुटंुबे आिण 
इतर Óयावसाियक सपंका«साठी राजदूत Ìहणून काम कł शकतात. ºया कमªचाöयांना 
िवĵास आहे कì Âयाचें Âयां̧ या मालकाशी मजबूत, सकाराÂमक सबंंध आहेत आिण ते 
Âयां̧ याकडून ÿाĮ झालेÐया मािहतीवर अवलंबून आहेत ते इतरासंोबत मािहतीची देवाण 
घेवाण  करÁयाची अिधक श³यता असते. कमªचारी हा Óयवसाय आिण Âयाची उÂपादने 
आिण सेवाबंĥल मािहतीचा एक मौÐयवान आिण िवĵासाहª ąोत असू शकतो. 

५. संघ कायª जोपासण:े 

मजबूत सािंघक कायª आिण संÖथे¸या सवª Öतरावरील कमªचाö यांची कंपनीची उिĥĶे साÅय 
करÁयासाठी एकý काम करÁयाची ±मता ÿभावी सघंटनाÂमक सÿेंषणामळेु तयार होते. 
िशवाय, ÿभावी सघंटनाÂमक सÿेंषण कमªचाö यांना मािहती, सरंचना आिण चागंÐया 
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कामा¸या वातावरणासह ससुºज करते ºयानंा Âयांना संघषाªला सामोर े जाÁयास आिण 
आÓहानाचें ÿभावीपणे िनराकरण करÁयास आरामदायक वाटेते. 

२.६ साराशं (SUMMARY) 

एक मजबूत Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापन रचना अखेरीस धोरणाÂमक कॉपōरटे सशंोधन 
आिण नािवÆय, तसेच Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापनावर आधाåरत साधने आिण ÿिøया 
स±म करले. िविवध तßवामंÅये पयाªवरणाचे मोजमाप आिण िवĴेषण, देवाणघेवाण आिण 
परÖपरता इ. िवĵास िनमाªण करणे, अिभÿाय घेणे, सधुाराÂमक कृती इÂयादी Óयवसाय 
सबंंध ÓयवÖथापना¸या चरणामंÅये एक Óयावसाियक ŀĶीकोन समािवĶ आहे. 

कृिýम बिुĦम°ा, आधिुनक तंý²ान, मािहती तंý²ानाचे यगु हे सवª आजकाल Óयवसाय 
सबंंध ÓयवÖथापनामधील समकालीन समÖया आिण अलीकडील कल माडंतात. 

कोणÂयाही सÖंथेला िविवध मागा«नी कायª±म सवंादाचा फायदा होऊ शकतो. उÂपादन 
िनिमªती, úाहक सबंंध, कमªचारी ÓयवÖथापन आिण कंपनी¸या कायªÿणाली¸या जवळजवळ 
ÿÂयेक पैलूमÅये सÿेंषण महßवपूणª आहे.  

२.७ ÖवाÅयाय (EXERCISE) 

अ) खालील जोड्या जुळवा. 

 गट ‘±’  गट ‘य’ 

१ मजबूत सबंंध िनमाªण करणे अ िवपणनातील आधिुनक कल   

२ मापन आिण िवĴेषण ब Óयवसाय पयाªवरण  

३ िवĵासायªता िनमाªण करणे क Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापनातील टÈपे  

४ मािहती तंý²ान यगु  ड ÿभावी सवंाद  

 
ब) खालील संकÐपनांवर टीपा िलहा. 

१)  Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापनातील पायöया 

२)  Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापनामÅये कृिýम बिुĦम°ेची भूिमका 

३)  ÿभावी सवंादामळेु नावीÆय येते 

४)  नातेसबंंध बाधंणीत िवĵासाची भूिमका 

क) खालील ÿĳांची उ°र ेिलहा. 

१)  Óयावसाियक सबंंध जोपासÁयात सवंादाची भूिमका थोड³यात पåरभािषत करा. 

२)  यशÖवी Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापक होÁयासाठी कोणती िविवध कौशÐये आवÔयक 
आहेत? 

३)  Óयवसाय सबंंध ÓयवÖथापनामधील अिलकडील कल यावर एक सिं±Į टीप िलहा.  
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३ 
úाहक सबंधं ÓयवÖथापन 

CUSTOMER RELATIONSHIP 
MANAGEMENT 

घटक संरचना 
३.०   उिĥĶ े

३.१ ÿÖतावना 

३.२ स±म úाहक 

३.३ úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाचे ŀĶीकोन आिण ÿकार 

३.४ úाहक सबंंध ÓयवÖथापकाची भूिमका 

३.५ úाहकानंा िनķावतं úाहक बनवणे 

३.६ úाहक सबंंध ÓयवÖथापकाची धोरणाÂमक चौकट  

३.७ ई-úाहक सबंंध ÓयवÖथापन 

३.८ यशÖवी úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाची अंमलबजावणी 

३.९ साराशं 

३.१० ÖवाÅयाय 

३.११ सदंभª 

३.० उिĥĶ े(OBJECTIVE) 

Ļा ÿकरणाचा अËयास केÐयानतंर िवīाथê खालील बाबतीत स±म होऊ शकतील: 

 úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाची संकÐपना समजून घेणे 

 स±म úाहका¸या वैिशĶ्यावंर चचाª करणे. 

 úाहक सबंंध ÓयवÖथापकाची भूिमका आिण महßव यावर चचाª करणे. 

 úाहकां̧ या िनķेची गरज अधोरिेखत करणे. 

 ई-úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाची सकंÐपना आिण महßव, Âयाचे फायदे आिण आÓहाने 
समजून घेणे 

 धोरणाÂमक रचना आिण यशÖवी úाहक सबंंध ÓयवÖथापना¸या अंमलबजावणीचे 
परी±ण करणे 
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३.१ ÿÖतावना (INTRODUCTION)   

आज कंपÆयानंा ºया ÖपधाªÂमक Óयावसाियक वातावरणाचा सामना करावा लागतो, Âयामळेु 
úाहक सबंंध ÓयवÖथापन (Customer Relationship Management - CRM) 
अिधकािधक महßवाचे होत आहे. ºया ÓयवसायामंÅये सामाÆय मÅयÖथाचें Öवłप बदलत 
आहेत अशा ÓयवसायामंÅये हे िवशेषतः महÂवाचे आहे. úाहक सबंंध ÓयवÖथापन ही वाढती 
Öपधाª, आिथªक पåरिÖथती बदलणे आिण बढतीचे अवलंिबÂव यानंा सामोर ेजाÁयाची एक 
पĦत आहे जी नातेसबंंध िवकास आिण मागील िवपणना¸या ÿयÂनाĬंार े एकिýत úाहक 
²ानाचा लाभ घेते. úाहक सबंंध ÓयवÖथापन लोकिÿय होत आहे कारण ते सÅया¸या 
úाहकावंर ल± क¤ िþत करते, जे कंपनी¸या बहòतेक कमाईसाठी साधन आहे आिण कठीण 
काळात Óयवसाय सधुारÁयाचा हा सवाªत मोठा मागª आहे. 

úाहक सबंंध ÓयवÖथापन ((सीआरएम) ही एक ÓयवÖथापन सकंÐपना आहे, जी सागंते कì 
कंपनीची उिĥĶे साÅय करÁयाचा सवō°म मागª Ìहणजे úाहकां̧ या घोिषत व िनिहत 
आवÔयकता, इ¸छा ओळखणे आिण Âयाचें समाधान करणे होय. úाहक सबंंध ÓयवÖथापन 
(सीआरएम) ही एक चागंली सकंÐपना िकंवा ŀĶीकोन आहे जी úाहक सबंंध मजबूत कłन 
खचª कमी करते आिण कामा¸या िठकाणी उÂपादकता आिण नफा वाढवते. ÿभावी úाहक 
सेवा ÿदान करÁया¸या ÿाथिमक उĥेशाने, लहान आिण मोठ्या ÓयवसायाĬंार ेúाहक सबंंध 
ÓयवÖथापन ((सीआरएम) ÿणाली वापरली जाते. úाहक संबंध ÓयवÖथापन हे कोणÂयाही 
कंपनीसाठी आवÔयक तंý आहे. úाहक हा कोणÂयाही कंपनीचा सवाªत महßवाचा घटक 
असतो. 

Óया´या:  

१.  "úाहक सबंंध ÓयवÖथापन (सीआरएम) ह ेएक Óयवसाय धोरण आहे, जे  नफा, महसूल 
आिण úाहकाचें समाधान इĶतम करÁयासाठी रचना केलेले आहे". -गाटªनर. 

२.  “úाहक सबंंध ÓयवÖथापन धोरणानंी सवª परुवठादार आिण úाहकानंा खरदेी-िवøì¸या 
परÖपर गरजा पूणª कłन Óयवसायाला अंदाजे सबंंध ठेवÁयासाठी एक नवीन ŀĶीकोन 
िदला आह”े. 

३.  úाहक सबंंध ÓयवÖथापन (सीआरएम) ही कंपनी¸या úाहकासंोबत पूव¥±ण, िवøì 
आिण सेवेसह परÖपरसवंादा¸या सवª पैलूंचे ÓयवÖथापन करÁयाची ÿिøया आहे. 
úाहक सबंंध ÓयवÖथापन (सीआरएम) अनÿुयोग, úाहकां̧ या परÖपरसवंादाची ही सवª 
ŀÔये एका िचýात एकिýत कłन कंपनी/úाहक सबंंधाबंĥल अंतŀªĶी ÿदान करÁयाचा 
आिण सधुारÁयाचा ÿयÂन करतात. 

३.२ स±म úाहक (EMPOWERED CUSTOMER) 

úाहक स±मीकरण हे Âया आधारावर आधाåरत आहे कì लोकाकंडे Âयाचें Åयेय साÅय 
करÁयासाठी आवÔयक असलेली साधने असली पािहजेत. एक िवĵासू, जाणकार आिण 
सरंि±त úाहक Öवतःची ÿाधाÆये, Âयां̧ यासाठी उपलÊध असलेले पयाªय आिण Âयाचें 
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अिधकार तसेच Âयां̧ या अिधकाराचें उÐलंघन झाÐयास तøार कशी करावी आिण Âयावर 
उपाय शोधून सवō°म िनणªय घेÁयाची अिधक श³यता असते. असे सचुवÁयात आले आहे 
कì स±म úाहक ÖपधाªÂमक बाजार चालवू शकतात कारण ते Óयवसायानंा नवनवीन शोध 
घेÁयासाठी ÿोÂसाहन देतात आिण úाहकानंा आणखी चागंले सौदे देतात. 

úाहकानंा अिधकािधक स±म होÁयासाठी मदतीची गरज भासत आहे, कारण उÂपादने 
आिण बाजारपेठ अिधक ि³लĶ होत जातात. लोकसं́ या वाढते, मािहतीचे जाÖत ओझे 
वाढते आिण उदारीकृत बाजारपेठामंÅये श³य िततके सवō°म िनणªय घेÁयासाठी 
úाहकां̧ या वाढÂया मागÁयािशवाय, स±म úाहक हे केवळ कंपÆयां̧ या सधुारणेचे चालक 
नसतात, परतं ु ते देखील सिुनिĲत करतात कì úाहकाचंी ÿाधाÆये चागंÐया ÿकार े कायª 
करणाö या बाजारपेठेतील Óयवसायांना कळिवली जातात. पåरणामी Óयवसाय अिधक जलद 
आिण ÿभावीपणे ÿितसाद देतात, पåरणामी ÖपधाªÂमकतेमÅये वाढ होते, आिण रोजगार 
िनिमªती वाढते. 

वॉटरसन (२००४) ¸या मते, úाहक सशĉìकरण हे वÖतू आिण सेवां̧ या अिधक ÿभावी 
खरदेीसाठी साधनांची उपलÊधता आहे, सशĉìकरण वाढÐयाने शोध िकंवा बदलता खचª 
कमी होतो. 

३.२.१ स±म úाहकांची वैिशĶ्ये:  

१. नािवनो°माला भुलणार े (स±म úाहक): 

नािवनो°माला भलुणारा úाहक हा चार úाहक ÿकारापैंकì सवाªत कल-क¤ िþत आिण 
उÂपादन-क¤ िþत Ìहणून समोर आला आहे. ह े úाहक सवाªत अīयावत उÂपादने शोधत 
असतात आिण Âयां̧ यासाठी अितåरĉ खचª करÁयास तयार असतात. िनःसिंदµध 
धडपडणाöया आनदंोÂसवामÅये ल± क¤ þीत करÁयाचा आनदं घेतात आिण सÅया¸या 
कलानसुार Âयाचें ल± क¤ िþत करÁयाÓयितåरĉ, घरामÅये, कामावर आिण Âयां̧ या Óयापक 
समदुायामÅये अÂयतं सिøय सामािजक जीवन जगतात. ह ेúाहक, Âयां̧ या नावाÿमाणेच, 
Öवत:साठी, Âयां̧ या देशासंाठी आिण जगासाठी उदा° Åयेयासंह आशावादी देखील 
असतात; Âयानंा ÿामािणकपणे िवĵास असतो कì ते बदल घडवून आणू शकतात. 

नािवनो°माला भलुणाöया úाहकाचंी उिĥĶे िह शॉिपंग मॉल¸या मयाªदेपलीकडे पसरतात, ते 
Âयां̧ या वैयिĉक ÿितमेवर बराच वेळ आिण मेहनत घेतात. ते िनःसशंयपणे जग 
बदलÁयासाठी तयार असतात. नािवनो°माला भलुणाöया úाहकानंा असे वाटते कì Âयांना 
Âयाचंी ओळख Âयानंा पािहजे Âया मागाªने तयार करÁयाचे ÖवातंÞय आहे, परतं ु ते Âयां̧ या 
पालकां̧ या िनवडीचा आदर दखेील करतात आिण Âयाचें पालन करतात. हे लोक जागितक 
नागåरक आहेत जे Âयां̧ या अिधकारा¸या जािणवेचा वापर वातावरण बदलाचा सामना 
करÁयासाठी करतील, हा िवषय सवªý सवª लोकांचे कतªÓय आहे असे ते मानतात. 

२. अित जाणकार: 

अÔया ÿकारचे úाहक ह े तÂवाने चालणार े असतात. Âयां̧ या खरदेी¸या वेळचे वतªन 
आवेगपूणª असते, ते सौदे िकंवा घासाघीस करÁयासाठी टपलेले असतात Âयामळेु अनेकदा 
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बाजारातील सवलती आिण योजनांकडे आकिषªत होतात. हे úाहक कायम मािहती¸या 
शोधात असतात आिण ते सधंी शोधÁया¸या सवª श³यतांचा शोध घेतात जेणेकŁन Âयानंा 
खाýी पटते कì Âयानंा Óयवहारात वाजवीपणे चागंला सौदा  िमळत आहते. 

३. बारीकसारीक गोĶéवर िवचार करणार:े 

हे úाहक खूप िनणªय±म असतात. ते सहजासहजी कोणÂयाही गोĶéवर िवĵास ठेवत नाहीत. 
ते Âयां̧ या पूवªकिÐपत सकंÐपना आिण उ¸च मानकानंसुार िवøेÂयां̧ या बाजारपेठेचा आिण 
िवøì िøयाकलापांचा अंदाज लावतात. Âयानंा वाटते कì िवøेते सौदे देऊन Âयाचंी 
फसवणूक करतात. ते िकंमतीबĥल जागłक असतात आिण इंटरनेटवरील पनुरावलोकने, 
तŌडी सािंगतलेली  मािहती इÂयादी¸या आधारावर उÂपादने िनवडतात. 

४. पारपंाåरक खरदेीला सुरि±त मानणार:े 

या ÿकार¸या úाहकानंा Âयानंा काय हवे आहे हे मािहत असते. Âयानंा पािहजे असणाöया 
वÖतू िकंवा सेवा Óयितåरĉ  ते इतर कोणÂयाही गोĶीचा िवचार करत नाहीत. हे úाहक  
सहसा वाटाघाटी करत नाहीत आिण िवøेÂयाला ते नेमके काय शोधत आहेत याची मािहती 
ÖपĶपणे सागूंन िवøेÂयानें ते पूणª करÁयाची अपे±ा देखील Óयĉ करतात. ते िकंमती 
Óयितåरĉ इतर अनेक घटकाशंी सबंंिधत तपशीलवार ÿĳ िवचारतात. िवøेता Âयाचंी 
िदशाभूल करत आहे असे Âयानंा वाटत असÐयास ते िवøì करणे टाळतात. 

५.  अित²ानी: 

िनणªय घेÁयापूवê, लोक िविवध ľोताकंडून मािहती गोळा करतात, Âयापैकì बरचे 
ऑनलाइन उपलÊध असलेली मािहतीचा वापर करतात. सामािजक िशफारशी गोळा करणे, 
महßवा¸या गोĶी खरदेी करÁयापूवê वापरकÂयाªची पनुरावलोकने तपासणे, ऑनलाइन आिण 
दकुानामंÅये तलुना-खरदेी करणे, समाज माÅशयमावरील िवपणन आिण ÿिसĦ Óयĉéनी 
िदलेÐया मािहतीचा तपशील वापरताना िदसतात.  Âयानंा वारवंार कंपनीची उÂपादने आिण 
ÿितÖपÅया«बĥल िवøì सहयोगीपे±ा अिधक मािहती असते. 

६. एकिनķ: 

हे úाहक मूÐय सवेंदनशील असतात, परतं ुते वेळ आिण आदर Ļा गोĶी देखील महÂवा¸या 
समजतात. ते कोण आहेत आिण ते सवª माÅयमावंर आिण िविवध वािहÆयावंर (मोबाइल, 
ऑनलाइन, इन-Öटोअर) कशी खरदेी करतात, तसेच Âयां̧ यासाठी वैयिĉक केलेÐया 
सेवावंर कसे खरदेी करतात Ļाबĥल āॅड्ंसनी मािहती ठेवावी अशी Âयाचंी अपे±ा असते. 

वरील सवª चचाª केलेले स±म úाहक िबनधाÖत झगडणार े úाहक असतात, िक जे úाहक 
सबंंध ÓयवÖथापन ÿिøयेĬार ेस±म झालेले असतात. 

 

mu
no
tes
.in



   

 

Óयावसाियक संबंधांचे ÓयवÖथापन 
 

32 

३.३  úाहक सबंधं ÓयवÖथापन - ŀĶीकोन आिण ÿकार (CRM – 
APPROACHES AND TYPES) 

CRM úाहक सबंंध ÓयवÖथापन हे सबंंध िवपणन कÐपनांवर आधाåरत आहे, िवपणनाचा 
एक þतु इितहास हा सबंंध िवपणन कÐपना कसे िवकिसत झाले आहे हे समजÁयास मदत 
करले. बाजारातील मागणी आिण Öपध¥¸या तीĄतेतील बदलाचंा पåरणाम Óयवहार 
िवपणनापासून सबंंध िवपणनाकडे सøंमण झाला आह े Âयाचे मु́ य कारण Ìहणजे िविवध 
±ेýामंÅये झालेली वाढ.  बाजारातील मागणीचे समपुयोजन  करÁयासाठी, १९५० ¸या 
दशकात 'िवपणन िम®ण' सार´या सकंÐपना िवकिसत केÐया गेÐया '4Ps' िकंवा 
(Product) उÂपादन, (Price) िकंमत, (Promotion) ÿिसĦी आिण (Place) जागा, यांना 
योµयåरÂया चालना िदÐयावर, कंपनी¸या वÖतू आिण सेवानंा अिधक मागणी वाढेल. या 
'Óयवहाåरक' िवपणन ŀिĶकोनाचे उिĥĶ असे धोरण तयार करणे होते िक जे िवपणन िम®चा 
योµय वापर कłन  जाÖतीत जाÖत िवøì वाढवेल. 

CRM (úाहक सबंंध ÓयवÖथापन) ही सÖंथा आिण úाहक या दोघासंाठी उ¸च मूÐय िनमाªण 
करÁयासाठी िनवडक úाहक िमळवणे, देखरखे करणे आिण Âयां̧ यासोबत कायª करÁयाची 
एक धोरण आिण पĦत आहे. िवपणन कायª±मता आिण पåरणामकारकता सधुारणे हे CRM 
(úाहक सबंंध ÓयवÖथापन) चे मु́ य Åयेय आहे. सहकारी आिण सहयोगी पĦती Óयवहार 
खचª आिण कंपनीचा एकूण िवकास खचª कमी करÁयात मदत करतात. 

३.३.१ Óया´या: 

िफिलप कोटलर (२००६) आिण इतर अनेक िवपणन त²ानंी CRM úाहक सबंंध 
ÓयवÖथापनची Óया´या केली आहे. "úाहक मूÐय आिण समाधान ÿदान कłन दीघªकालीन 
सबंंधासंह फायदेशीर úाहक तयार करÁयाची आिण िटकवून ठेवÁयाची ÿिøया Ìहणजे 
úाहक सबंंध ÓयवÖथापन होय". 

३.३.२ úाहक संबंध ÓयवÖथापनाचे ŀĶीकोन: 

ÿोफेसर पायने यां̧ या मते, CRM úाहक सबंंध ÓयवÖथापन पÅदती पढुील ÿमाणे: 

१.  धोरण, अिधक डावपेच नाहीत:  

úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाचे ÿथम वणªन Âया¸या धोरणां̧ या सदंभाªत केले गेले. िवøì मÅये 
अितåरĉभर टाकणे, िवøì वाढवणे, पýÓयवहारा¸या याīा तयार करणे, थेट िवपणन 
अनÿुयोग, úाहक वगêकरण आिण तÂसम िøयाकलाप होय. दसुöया शÊदातं, úाहक सबंधं 
ÓयवÖथापन हे साधन आहे, परतं ुÓयवÖथापकìय िवचार िकंवा औिचÂय नाही. úाहक सबंंध 
ÓयवÖथापनाचे कारण, जे Âयाचे अिÖतÂव आिण यश ÿमािणत करते, या मजकुरात ÖपĶ 
केले आहे. úाहक सबंंध ÓयवÖथापना¸या मते, Óयवसायाची उिĥĶे साÅय करÁयासाठी 
Óयवसाय ÓयवÖथापकांनी केलेली Óयवसाय िनवड आहे. तर, सवाªत महßवाचे Ìहणजे, úाहक 
सबंंध ÓयवÖथापनाचा हा ŀĶीकोन धोरणाÂमक आहे, ºयाला या िवषयावरील मागील 
ŀĶीकोनामंÅये अनेकदा दलुª± केले जाते. 
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२.  úाहक, Óयवसाय नाही:  

बö याच ÿकरणामंÅये, úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाची भूतकाळातील सकंÐपना úाहक सबंधं 
ÓयवÖथापन धोरणामळेु िवपणन सÖंथेला िमळणाöया फायīावंर भाकìत करÁयात आले 
होते, úाहक सबंंध ÓयवÖथापना¸या ŀĶीकोनातून िमळणार ेफायदे िकंवा मूÐय याचंा फारसा 
िवचार केला जात नाही. úाहकाला काय िमळेल यापे±ा कंपनी काय साÅय कł शकते 
यावर ल± क¤ िþत केले होते. पायनेची रणनीती सÖंथा आिण úाहक या दोघाचंाही िवचार 
करते. úाहकाला फायदा होत नसेल तर महामंडळाचा कोणताही फायदा होऊ शकत नाही. 
उपभो³Âयासाठी कोणताही फायदा नसÐयास िवपणन सÖंथेसाठी कोणताही फायदा असू 
शकत नाही. úाहक सबंंध ÓयवÖथापन हा दतुफाª मागª आहे. úाहक सबंंध ÓयवÖथापन केवळ 
तेÓहाच यशÖवी होऊ शकते जेÓहा ते दोÆही प±ानंा सेवा देते. 

३.  ह ेसॉÉटवेअर नाही ÿिøया आह:े  

úाहक सबंंध ÓयवÖथापना¸या सŁुवाती¸या आवßृया सॉÉटवेअरवर जाÖत क¤ िþत होÂया: 
सामाÆय मत असे होते कì जर तÌुही आमचे सॉÉटवेअर Öथािपत केले आिण वापरले तर 
तमु¸या सवª िवपणन समÖयांचे िनराकरण केले जाईल. सॉÉटवेअर, तथािप, िवतåरत 
करÁयात अ±म होते कारण कोणतीही चालू, सÖंथा-Óयापी, पनुराव°ृी करÁयायोµय ÿिøया 
नÓहती. रणनीती कृतीत आणÁयासाठी कोणतेही उपयĉु, उÂसकु कमªचारी देखील नÓहते. 
úाहक सबंंध ÓयवÖथापन Öवयचंिलत करÁयासाठी Âयाची रचना करÁयात आलेली होते , 
परतं ु योµय ÿिøयेिशवाय आिण ÿिशि±त लोकािंशवाय ते कायª श³य नाही. पायनेने या 
लेखात úाहक सबंंध ÓयवÖथापन धोरण कसे लागू करायचे याची एक ÖपĶ ÿिøया 
माडंलेली आहे आिण हे असे काही आहे जे केवळ मािहती तंý²ान िवभाग, िवपणन िवभाग 
िकंवा úाहक सेवा िवभागच नाही तर सपूंणª सÖंथा करते. úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाची 
गŁुिकÐली ÿिøया आहे आिण पायनेने पूणª úाहक सबंंध ÓयवÖथापन अंमलबजावणी 
ÿिøया माडंलेली आहे. 

४.  िनÕप°ी नाही तर पåरणाम:  

पूवêचे úाहक सबंंध ÓयवÖथापन तंý मु́ यÂवे िनÕप°ीशी सबंंिधत होते. úाहक सबंंध 
ÓयवÖथापन ÿणालीने काय साÅय केले? तर úाहकाचंी यादी बनवली, िविवध ®ेणéमÅये 
úाहकाचंी øमवारी लावली, एकýीकरण केले आिण उपøम राबिवले. िह गोĶी कंपनी 
ओळखू शकते आिण úाहकानंा िकंवा सभंावनानंा ÿोÂसाहन देऊ शकते. पायने¸या 
ŀिĶकोनाचा भर पåरणामावंर िदलेला आह.े úाहक सबंंध ÓयवÖथापन धोरणाची 
अंमलबजावणी केÐयामळेु काय घडणे अपेि±त आहे; पåरणाम / िनÕपती काय असतील याचे 
केवळ ÖपĶीकरणच नाही तर पåरणाम काय असतील. पायनेने पåरणामांवर िकंवा 
Óयवसाया¸या पåरणामांवर ल± क¤ िþत कłन úाहक सबंंध ÓयवÖथापन जगाला Óयापणारी 
बहòतेक तािंýक भाषा टाळली आहे. 

५.  दीघªकालीन परतंु अÐपकालीन नाही:  

ŀÔये जे अÐपकालीन ऐवजी दीघªकालीन आहे.  पायने¸या मते úाहक सबंंध ÓयवÖथापन 
Ìहणजे, नावलौिकक आिण भागधारकां̧ या मÐुयासाठी दीघªकालीन ŀĶीकोन आहे, 
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सÖंथाÂमक ितमाही लàय पूणª करÁयासाठी अÐप-मदुतीची पĦत नाही. पåरणामी, CRM 
úाहक सबंंध ÓयवÖथापनावरील हा ŀĶीकोन CRM úाहक सबंंध ÓयवÖथापना मधील R वर 
क¤ िþत आहे, Ìहणजे, CRM úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाचे उिĥĶ Ìहणून बö याचदा ठेवलेÐया 
अÐप-मदुती¸या िवøì Öफोटापे±ा, दीघªकालीन सबंंध तयार करणे आिण राखले जाणे होय. 
या दीघªकालीन ŀĶीकोनातून सवª सकंÐपना, धोरणे आिण ŀिĶकोन एकý बाधंले गेले 
आहेत. पåरणामी, कंपनी ऑपरशेÆस िकंवा तÂकाळ कृती करÁयाऐवजी úाहकावंर ल± 
क¤ िþत कł शकते. úाहक दीघªकालीन असले पािहजेत, तर िवपणन मोिहमा, अॅड-ऑन 
आिण øॉस-सेिलंग हे अÐपकालीन असावे. या िवभागातील नवीन úाहक सबंंध ÓयवÖथापन 
सकंÐपनेमÅये पायनेचे सवाª िधक योगदान आहे. 

३.३.३ úाहक संबंध ÓयवÖथापनाचे ÿकार: 

१.  कायªरत úाहक संबंध ÓयवÖथापन:  

हे Óयावसाियक कायªÿणाली¸या Öवयचंलनावर क¤ िþत आहे. ºयामÅये समोरील कायाªलयात 
úाहक भेटÁया¸या जागेचा समावेश आहे. िवøì Öवयचंलन, िवपणन Öवयंचलन आिण 
úाहक सेवा Öवयचंलन ही या ÿकारची उदाहरणे आहेत. भूतकाळात, सÖंथानंी कायªÿणाली 
úाहक सबंंध ÓयवÖथापनावर खूप पैसा खचª केला आह ेकारण Âयानंी कॉल स¤टसª बनवले 
आहेत िकंवा िवøì दल Öवयंचलन तंý²ान लागू केले आहे. úाहक सबंंध ÓयवÖथापन 
परुवठादार मोठ्या ÿमाणावर कायªरत úाहक सबंंध ÓयवÖथापन उपाययोजना ÿदान 
करÁयावर भर देत आहेत. 

२. िवĴषेणाÂमक úाहक संबंध ÓयवÖथापन:  

यामÅये Óयवसाया¸या कायªÿणालीĬार े ÓयÂुपÆन केलेÐया मािहतीचे सकंलन, मािहती 
सकंलन, माडंणी, िवĴेषण, Óया´या आिण अनÿुयोग समािवĶ आहे. 

३. सहयोगी úाहक संबंध ÓयवÖथापन:  

हे कंपनी¸या िविवध माÅयमांमधील सहभाग सलुभ करÁयासाठी सहयोगी सेवा आिण 
पायाभूत सिुवधां̧ या वापराचा सदंभª देते. पåरणामी, úाहक, Óयापारी आिण Âयाचे कमªचारी 
यां̧ यात ससुवंाद िनमाªण होतो. 

४.  भौगोिलक úाहक संबंध ÓयवÖथापन (GCRM):   

ही भौगोिलक मािहती ÿणाली आिण पारपंाåरक úाहक सबंधं ÓयवÖथापनाचा सकंर आह.े 
भौगोिलक मािहतीचा वापर िदलेÐया ÿदेशातील सभंाÓय úाहकाचंा छायाÿती तयार 
करÁयासाठी िकंवा úाहक भेटीचे मागª आयोिजत करÁयासाठी केला जाऊ शकतो. 
úाहकानंा Öथािनक उपायाकंडे पनुिनªद¥िशत कłन, भौगोिलक Öथान सेवा परÖपर 
सवंादातील लहानसहान उिणवा कमी कł शकतात. भौगोिलक Öथानाचा वापर úाहक 
गटा¸या भौगोिलक Öथानावर अवलंबून िवपणन मोिहमा तयार करÁयासाठी आिण 
ÓयवÖथािपत करÁयासाठी देखील केला जाऊ शकतो. 
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५.  धोरणाÂमक úाहक संबंध ÓयवÖथापन:  

यामÅये úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाकडे एक ŀĶीकोन िवकिसत करणे समािवĶ आह े ज े
Óयवसाया¸या Óयावसाियक धोरणापासून सłु होते आिण úाहक सबंंधां̧ या िवकासाशी 
सबंंिधत आहे.  ºयामळेु दीघªकालीन भागधारक मूÐय िनिमªती होते. सपूंणª पÖुतकात या 
ŀिĶकोनावर जोर देÁयात आला आहे. हे ल±ात घेतले पािहजे कì काही लेखक 
िवĴेषणाÂमक úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाचा सदंभª देÁयासाठी अिधक ÿितबंधाÂमक अथाªने 
Öůॅटेिजक धोरणाÂमक úाहक सबंंध ÓयवÖथापन हा शÊद वापरतात. 

आपली ÿगती तपासा (Check your Progress): 

अ) खालील िवधाने ÖपĶ करा : 

१. úाहक सबंंध ÓयवÖथापन हे कोणÂयाही कंपनीसाठी आवÔयक तंý आह.े  

२. úाहक स±मीकरणामळेु ÖपधाªÂमकता वाढते आिण रोजगार िनिमªती वाढते. 

३. úाहक सबंंध ÓयवÖथापन हा दतुफाª मागª आहे. 

४. पायनेने पåरणामावंर िकंवा Óयवसाया¸या पåरणामावंर ल± क¤ िþत कłन úाहक सबंंध 
ÓयवÖथापन जगाला Óयापणारी बहòतेक तािंýक भाषा टाळली आहे. 

५. úाहक सबंंध ÓयवÖथापन परुवठादार मोठ्या ÿमाणावर कायªरत úाहक सबंधं 
ÓयवÖथापन उपाययोजना ÿदान करÁयावर भर देत आहेत. 

ब) योµय जोड्या जुळवा: 

अ ब 
१. नािवनो°माला भलुणार े 

úाहक 
 

अ Âयां̧ यासाठी वैयिĉक केलेÐया सेवावंर 
कसे खरदेी करतात Ļाबĥल āॅड्ंसनी 
मािहती ठेवावी अशी Âयांची अपे±ा 
असते. 

२. अित जाणकार úाहक ब बाजारातील सवलती आिण योजनाकंडे 
आकिषªत होतात. 

३. बारीकसारीक गोĶéवर िवचार 
करणार ेúाहक 

क िवøेता Âयाचंी िदशाभूल करत आहे असे 
Âयानंा वाटत असÐयास ते िवøì करणे 
टाळतात. 

४. पारपंाåरक खरदेीला सरुि±त 
मानणार ेúाहक 

ड Âयानंा वाटते कì िवøेते सौदे देऊन 
Âयाचंी फसवणूक करतात. 

५. एकिनķ úाहक इ सवाªत अīयावत उÂपादने शोधत 
असतात आिण Âयां̧ यासाठी अितåरĉ 
खचª करÁयास तयार असतात. 
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३.४ úाहक सबंधं ÓयवÖथापकाची भूिमका (ROLE OF CUSTOMER 
RELATIONSHIP MANAGER) 

१. धोरणाचा िवकास आिण अंमलबजावणी: 

नवीन समÖया आिण Óयावसाियक समÖयाचें िनराकरण करÁयासाठी सÖंथानंी Âयां̧ या 
धोरणाÂमक उिĥĶाचें सतत िनरी±ण करणे, मूÐयाकंन करणे आिण वेळोवेळी बदलणे 
आवÔयक आहे. नवीन रणनीती यशÖवीåरÂया अंमलात आणली गेली आहे हे सिुनिĲत 
करÁयासाठी ÓयवÖथापक सहसा जबाबदार असतात. इि¸छत पåरणाम साÅय करÁयासाठी 
योजना कृतीत आणÁया¸या ÿिøयेला धोरणाÂमक अंमलबजावणी Ìहणून ओळखले जाते. 
ही मूलत: कायª पूणª करÁयाची कला आहे. ÿÂयेक सÖंथेची िनवड करÁयाची आिण 
महßवपूणª कायªÿणाली वेगाने, ÿभावीपणे आिण सातÂयपूणªपणे पार पाडÁयाची ±मता ित¸या 
यशासाठी महßवपूणª आहे. 

२. मजबूत आकां±ा Öथािपत करण:े 

सकाराÂमक कमªचारी सबंंधामुळे कमªचाöयांचे मनोबल उंचावते आिण पåरणामी उÂपादकता 
वाढते. कमªचारी िनरथªक गोĶéपे±ा कामावर अिधक ल± क¤ िþत करÁयास ÿाधाÆय देतात 
कारण कामाची जागा खूप आनदंी जागा बनते. इतरां̧ या तलुनेत, ÿेåरत Óयĉì अिधक 
चागंली आिण जलद कामिगरी करते. कमªचाö यानंा ÿव°ृ केÐयाने केवळ सÖंथेलाच फायदा 
होईल. 

३. संघ बांधणी: 

आपÐया आवडी¸या िकंवा आवडÂया लोकासंाठी गोĶी करÁयाची आपÐया माणसाचंी 
नैसिगªक ÿव°ृी आहे. ºया लोकासंाठी आपण छान गोĶी करतो Âयाचें कौतकु करÁयाची 
िकंवा ÿेम करÁयाची आपली ÿव°ृी असते. ब¤जािमन Āँकिलन पåरणाम हे या घटनेचे नाव 
आहे. नातेसबंंधामंÅये, सहयोग महÂवाचे आहे कारण ते ÿÂयेकजण एकमेकानंा मदत कł 
देते. तÌुही एकमेकानंा िजतकì मदत कराल तेवढे तमुचे एकमेकाशंी मजबूत होतील. 

४. ÿभावी नेतृÂव: 

जेÓहा लोक एकमेकाशंी चांगले सबंंध राखून असतात, तेÓहा Âयाचा कंपनी¸या यशावर मोठा, 
मोजता येÁयाजोगा आिण पåरवतªनीय ÿभाव असतो. ऑ³सफडª यिुनÓहिसªटी¸या 
सशंोधनानसुार, लोकाचंा िवĵास आहे कì Âयां̧ या जवळ¸या नेÂयाशी िकंवा 
ÓयवÖथापकाशी असलेÐया नातेसबंंधाची गणुव°ा ही ÿितबĦते¸या या भावनाचंा मु́ य 
चालक आहे. 

नातेसबंंध खरोखर महÂवाचे आहेत. ते तमु¸या िनवडीचे घटक नाहीत. ते तमु¸या 
कमªचाö यां̧ या कायª±मतेला आकिषªत करÁयासाठी, िटकवून ठेवÁयासाठी आिण जाÖतीत 
जाÖत वाढवÁया¸या तमु¸या ±मतेचे महßवपूणª स±मकताª आहेत. ÿभावी नेते ह ेसमजतात 
कì नेतÂृव ह े सवª सबंंधाबंĥल आह े आिण ºया नेÂयाचें आिण ÓयवÖथापकाचें Âयां̧ या 
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सघंाशंी ताणलेले िकंवा िबघडलेले सबंंध आहेत Âयां̧ या संघाची कामिगरी खराब होताना 
िदसेल. 

५. संसाधनांचे एकýीकरण: 

सÖंथेसाठी नवीन आिण अिधक ससंाधने िमळवÁयात गुतंलेÐया सवª िøयाकलापानंा 
ससंाधन एकýीकरण Ìहणून सबंोधले जाते. यात सÅया¸या ससंाधनांचा जाÖतीत जाÖत 
वापर आिण अिधक चागंला वापर करणे देखील समािवĶ आहे. 'नवीन ÓÆयूयवसाय िवकास' 
ही ससंाधने एकिýत करÁयासाठी दसुरी स²ंा आहे. खालील कारणामंळेु सबंंध 
ÓयवÖथापकासाठी ससंाधने एकýीकरण महßवाचे आहे. 

अ.  सÖंथेची úाहकानंा सेवा देत राहÁयाची खाýी देते. 

ब.  सघंटनाÂमक दीघªकालीन Óयवहायªतेस ÿोÂसाहन देते 

क. Óयवसायाला सÅयाची उÂपादने आिण सेवा सधुारÁयास आिण वाढवÁयास स±म 
करते. 

ड.  Óयवसायात िटकून राहÁयासाठी, सावªजिनक आिण खाजगी दोÆही ±ेýातील सÖंथा 
नवीन Óयवसाया¸या िनिमªती¸या Óयवसायात असणे आवÔयक आहे. 

६.  गुणव°ा िनयंýण: 

चाचणी िवभाग अंितम उÂपादना¸या िनकषांची पूतªता करतात कì नाही हे पाहÁयासाठी 
गणुव°ा िनयýंण केले जाते. उÂपादन ÿिøयेत काही उपचाराÂमक कृती आवÔयक आहेत 
कì नाही हे चाचणी Öथािपत करते. गणुव°ा िनयýंण Óयवसायानंा सधुाåरत उÂपादनासंाठी 
úाहकां̧ या गरजा पूणª करÁयास अनमुती देते. कंपनीमÅये वापरÐया जाणाö या गणुव°ा 
िनयýंणाचा ÿकार उÂपादन िकंवा उīोगावर ल±णीयåरÂया ÿभािवत होतो. अÆन आिण 
औषध उÂपादनातील गणुव°ा िनयýंणामÅये उÂपादन ÿिøयेमधील नमÆुयांची रासायिनक 
आिण सूàमजैिवक चाचणी समािवĶ असते, जेणेकłन उÂपादनामळेु úाहक आजारी पडत 
नाही. 

७. िववादाचे िनराकरण: 

प±ामंधील समÖयांचे िनराकरण करÁया¸या ÿिøयेस िववाद िनराकरण िकंवा िववाद  
िनपटारा Ìहणून ओळखले जाते. जरी िववाद बहòतेक वेळा समÖयेपे±ा जाÖत खोलवर 
Łजलेले आिण लाबं असतात, तरीही िववाद िनराकरण आिण सघंषª िनराकरण या स²ंा 
काहीवेळा परÖपर बदलÐया जातात. अशा ÿकार,े नातेसबंंध ÓयवÖथापकाने िववाद 
िमटवÁयासाठी योµय धोरणे आिण कायªपĦती पåरभािषत करणे आवÔयक आहे. 

८. भागधारकांशी ÿभावी संबधं राखण:े 

सबंंध ÓयवÖथापन अËयासक आिण ±ेýातील ÿमखु िवचारवतंां̧ या मते, एक यशÖवी 
ÿकÐप ÓयवÖथापक हा केवळ असा Óयĉì नाही जो पूणª करणे आवÔयक असलेÐया सवª 
काया«चा मागोवा ठेवू शकतो. एक मजबूत úाहक सबंंध ÓयवÖथापक भागधारकां̧ या गरजा 
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आिण ÖवारÖये सतंिुलत कł शकतो, हे सिुनिĲत कłन सवª प± एकý काम करतात आिण 
ÿकÐपाला Âयाची उिĥĶे साÅय करÁयासाठी समथªन देतात. 

९. वाटाघाटी: 

कामा¸या िठकाणी चागंÐया कामा¸या वातावरणा¸या िनिमªतीसाठी सबंंध ÓयवÖथापन 
महßवपूणª आहे, जे नावीÆयपूणªतेला ÿोÂसाहन देते आिण कमªचाö यां̧ या दीघªकालीन 
वाटचाली¸या िवकासास समथªन देते. Óयावसाियक सयंोजनामÅये, सबंंध जपÁयासाठी 
वाटाघाटी आवÔयक आहे. ती दोन Öवतंý कंपÆया िकंवा एकाच कंपनीमधील  कमªचारी असू 
शकतात. दीघªकालीन यश िमळिवÁयासाठी Óयावसाियक जगा¸या ÿÂयेक Öतरावर ÿभावी 
वाटाघाटी होणे आवÔयक आहे. 

१०. अिभÿाय आिण पाठपुरावा: 

úाहक अिभÿाय हे úाहक िकंवा úाहका¸या आनदंाचे िकंवा Âयानंा िमळालेÐया उÂपादन 
िकंवा सेवेबĥल¸या असतंोषाचे ÿÂय± ÿतीक असते. úाहका¸या अनभुवावर अवलंबून, 
अिभÿाय सकाराÂमक िकंवा नकाराÂमक असू शकतो. काही ŀĶीकोनांचा वापर तÌुहाला 
तमु¸या Óयवसाय योजना सधुारÁयात आिण úाहक सेवा वाढिवÁयात मदत करÁयासाठी 
केला जाऊ शकतो. 

३.५ úाहकानंा िनķावतं úाहक बनिवण े (TURNING CUSTOMER 
TO LOYAL CLIENTS) 

úाहक िनķा: 

आज¸या ÖपधाªÂमक बाजारपेठेत, बाजारपेठेचा राजा हा úाहक आह ेआिण Âयाला िटकवून 
ठेवÁयासाठी, सपूंणª परुवठादाराचे मूÐय सवलत Öपधªकानंी िदलेÐया कोणÂयाही गोĶीपे±ा 
úाहका¸या गरजाशंी अिधक चांगले जळुले पािहजे. 

नवीन úाहक िमळवणे अवघड/महाग आहे, तर िवīमान úाहक राखणे िकफायतशीर आहे. 
हे वाÖतव अिधक Óयवसायांनी ओळखले आह,े पåरणामी िनķा कायªøमाचा पåरचय झाला 
आहे. िनķा कायªøमाचा भाग Ìहणून बोनस अंक, बि±से आिण इतर ÿोÂसाहन िदले जाऊ 
शकतात. िनķा सधुारÁया¸या तंýापैंकì हे आहेत: 

१.  िनķा कायªøम: 

सवाªत ÿभावी िनķा धोरण हे उ°म ÿकार े रचना केलेले úाहक िनķा कायªøम आहे, ह े
ल±ात घेता, आज¸या काळात Óयवसायानंी वाढ राखÁयासाठी िनķा कायªøमाचा अवलंब 
करणे महßवाचे आहे. गाटªनर¸या सशंोधनानसुार, नवीन úाहकानंा आकिषªत करÁयासाठी 
सÅया¸या úाहकापे±ा पाचपट जाÖत खचª येतो. अंकावर आधाåरत िनķा कायªøम 
Öटोअरमधील Óयवहार आिण मािहती जालाचे (इटंरनेट) łपातंरण वाढवू शकतो. सपूंणª 
úाहक अनभुव देÁयासाठी ते तमु¸या वेबसाइट, समाज माÅयमावंर आिण ईमेल िवपणनाशी 
जोडले जाऊ शकते. 
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२.  समाज माÅयमामंाफª त िवपणन: 

समाज माÅयमां̧ या वाढीमळेु िवपणन कÂया«ना úाहकाशंी सपंकª  साधÁयासाठी आिण Âयाचें 
मन िजकंÁयाची मोठी सधंी िमळाली आहे. ७२ ट³के úाहकां̧ या मतेसमाज माÅयमे Ìहणजे, 
Âयानंा नावलौिककामधे अिधक गुतूंन राहÁयास मदत होते. फेसबकु आिण ट्िवटर सार´या 
लोकिÿय सामािजक माÅयमे úाहकां̧ या तøारéना उ°र देÁयाचे मजेदार मागª ÿदान 
करतात आिण úाहकानंा आनदं आिण िनķा देखील ÿदान करतात. शअेर करणे, ट्िवट 
करणे, लाईक करणे आिण िटÈपणी करणे यासार´या असं́ य सामािजक कृतéना ÿोÂसाहन 
देणे देखील नावलौिकक / āडँ िनķा िवकिसत करÁयात मदत करते. úाहकानंा िनयिमतपणे 
ÓयÖत ठेवÁयासाठी सामािजक िøयाकलापासंाठी गणु देणे ही एक उÂकृĶ पĦत आह.े 

३.  úाहकांना āँडचे राजदूत होÁयासाठी ÿोÂसािहत करण:े 

ÿितसादकÂया«¸या खरदेी िनणªयांवर सवाªत शिĉशाली ÿभाव Ìहणजे कुटंुब आिण 
िमýाकंडून सÐला घेणे, आधीच कंपनीचा ÿचार करणाöया úाहकाबंĥल जाणून घेणे, Âयानंा 
शोधÁयासाठी सामािजक ऐकÁयाचे तंý वापरणे, समाज माÅयमाĬार े संभाषणातून Âयाचंी 
िनयĉुì करणे. कंपनीने आखलेÐया िनķा कयªøमामधील सवाªत महßवा¸या ÿोÂसाहनापैंकì 
एक Ìहणजे िशफारशéचे गणु असावेत. 

४. úाहकांना अīयावत मािहती देÁयासाठी माÅयमांचा (इंटरनेट) वापर करण:े 

जाÖत ÿमाणात ईमेल पाठवले जातात अशा úाहकां̧ या तøारी असूनही ते अिधक ÿभावी 
आहे. ईमेलĬार ेकेलेले िवपणन हे इतर कोणÂयाही िवपणन माÅयमापें±ा अिधक łपातंरणे 
करते. ईमेल िवपणन कंपनीला पनुराव°ृी Óयवहाराचें ÿमाण तसेच सदÖयता वाढिवÁयात 
मदत कł शकते. व°ृपýे, धÆयवाद ईमेल, सरÿाईज ईमेल, सटुीबĥलचे Öमरणपýे आिण 
अनÆय Óयवहार  देखील ईमेल ÿकाराचंी काही उदाहरणे आहेत, ºयाचंा उपयोग úाहकाला 
कालातंराने ÓयÖत ठेवÁयासाठी केला जाऊ शकतो. कंपनी¸या ईमेल मोिहमामंÅये 
अधूनमधून िबंदू ÿोÂसाहन समािवĶ कłन ईमेल ÿितबĦता दर वाढवता येतो. 

५. िवशेष ÿसंगी úाहकांना सखुद अनुभव देण:े 

úाहकाचें खास िदवस ल±ात ठेवणे महßवाचे आहे. फुलøम¸या सव¥±णानसुार, ºया 
úाहकानंी कंपनीशी Óयवहार केला आह े  Âया कंपनीकडून वाढिदवसाचा सदंेश ÿाĮ 
झालेÐया ७५ ट³के úाहकानंी Âया कंपनीबĥल अिधक अनकूुल िवचार केलेला िदसतो 
आिण सकाराÂमक ÿितसाद देणाöयापैंकì ८८ ट³के úाहकाचंी कंपनी¸या ÿती िनķा 
सधुारÐयाचे सूिचत केले आहे. 

जेÓहा úाहक तमु¸या ईमेलसाठी साइन अप करतात तेÓहा Âयानंा Âयां̧ या िवशेष तारखा 
ÿदान केÐयाबĥल परुÖकृत केले पािहजे. कंपनी¸या िनķा कयªøमामÅये सामील झाÐयावर 
वापरकत¥ तÌुहाला परुवत असलेÐया Âया मािहतीमÅये यासार´या तारखा समािवĶ 
कराÓयात, Âयां̧ या वाढिदवसासाठी, Âयानंा अितåरĉ िनķा गणु īावेत. 
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६. úाहकांना मदत /आधार देण:े 

ईकॉमसª Óयापाö यां̧ या सामÃयाªचा सामना करÁयासाठी, Óयवसायाने úाहक-क¤ िþत ŀĶीकोन 
Öवीकारला पािहजे आिण Öवतःला उÂकृĶ úाहक अनभुवाने वेगळे केले पािहजे. úाहकानंा 
अखडं ओÌनी- मÅयÖथाचंा अनभुव देÁयासाठी,नावलौिककाने Âयाचे दकुानामंधील आिण 
अंकाÂमक ÿिøया (िडिजटल ऑपेरशेन) एकý केले जाते. दकुानामंधून वÖतू घेÁयाची 
िवनतंी कłन, ऑनलाइन खरदेीसाठी आवÔयक िवनतंीची सं́ या कमी कłन, ऑनलाइन 
खरदेीसाठी दकुानाला िवतरण गोदामामंÅये बदलून आिण सवª माÅयमावंर िकंमत सरंिेखत 
कłन úाहक "ि³लक (िवनतंी) आिण गोळा कł शकतात". 

७. úाहकांकडून अिभÿाय मागवण:े 

úाहक अिभÿाय ही úाहकाचंी िनķा िनमाªण करणे आिण िटकवून ठेवÁया¸या सवाªत 
महÂवा¸या पैलूंपैकì एक आहे. सव¥±णे पाठवणे, फोन कॉल दरÌयान ÿĳ िवचारणे आिण 
श³य ितत³या जाÖत ÿितøयाची मागणी करताना आपÐया मानाकंनाचा मागोवा ठेवणे या 
सवª गोĶी Óयवसायाला úाहक सेवा सधुारÁयात मदत करतील. 

ऑनलाइन पनुरावलोकने आिण िटÈपÁया, तसेच समाज माÅयमां̧ या माफª त आिण इतर 
ऑनलाइन मंचांवरील अिभÿाय, सकाराÂमक आिण नकाराÂमक अशा दोÆही ÿकारचे 
अिभÿाय देÁयासाठी उÂकृĶ िठकाणे आहेत. कंपनी सवª úाहकाशंी सलंµन आहे आिण श³य 
िततकì सवō°म सेवा देÁयासाठी कंपनी úाहकांना हे दशªवेल कì ते खöया टीका गाभंीयाªने 
घेतात. 

८. ÿिøया सुधारणा: 

िवÖकळीत झालेÐया ÿिøयेचा अनभुवावर थेट पåरणाम होतो. सरंिचत गणुव°ा ÓयवÖथापन 
कायªøम úाहकां¸या अनभुवावर पåरणाम करणाöया ÿणालीगत समÖयाचें िनराकरण 
करÁयात मदत कł शकतो. úाहकानंा उÂपादने आिण सेवा िवतरीत करÁया¸या 
पĦतीमÅये सतत सधुारणा करÁयाचा ÿयÂन कłन हे केले जाते. उदाहरणाथª, जर 
úाहकाचा अिभÿाय ÿिøयेचा वेळ धीमा असÐयाचे सचुवत असेल तर, एक कायªसघं गोळा 
कłन ÿिøये¸या वेळा सधुारÁयासाठी योजना तयार करणे आवÔयक आहे. 

९.  कंपनेने आपÐया Óयवसाय योजना सामाियक कराÓयात: 

अंतगªत (कमªचाöयानंा) आिण बाहेłन (úाहकानंा), कायªकारी अिधकाöयानंी सÖंथेची 
Óयावसाियक उिĥĶे (समदुायाला) ÖपĶ करावीत. úाहकानंा कंपनी काय साÅय करÁयासाठी 
ÿयÂनशील आहे याबĥल ÖवारÖय आहे. उदाहरणाथª, Óयवसाया¸या योजना, úाहक 
सेवेमÅये उīोग ÿमखु बनÁयाचा ÿयÂन कł शकते. रÖेटॉरटं Óयवसायात, जर मालकाने 
Öनॅ³स काउंटर िकंवा बॅश सेवा सłु करÁयाची योजना úाहकासंोबत शेअर केली आिण 
Âयानंा ÿाधाÆयाने मागणी करÁयाचे आĵासन िदले, तर úाहकानंा वाटते आिण ते एकिनķ 
वतªनाकडे वळतात, अशी आĵासने देणाöया कंपÆया úाहकांना आठवतात. िनķावतं úाहक 
िबले भरतात आिण उÂकृĶ सेवा देÁयावर ल± क¤ िþत करणाöया कंपÆया एकिनķ úाहक 
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तयार कł शकतात. हे पूणª करÁयासाठी Óयवसाया¸या सवª Öतरावरील कमªचाö यानंी 
एकिýतपणे काम केले पािहजे. 

१०. सुखसोयी देण:े 

कंपनीने Âया¸या úाहकासंाठी सवª गोĶी सोÈया कराÓयात आिण ते परत येतील याची 
काळजी ¶यावी. Óयावसाियकाने úाहक अनभुव सलुभ िकंवा जलद कłन Âयात कसा 
सधुाł कł शकतो याचा िवचार करावा. कंपनीची úाहक जातानाची  ÿिøया कमी 
करÁयाचा िवचार करावा जेणेकłन úाहक पटकन आत आिण बाहेर येऊ शकतील आिण  
úाहकानंा फोनवर िनवडी¸या Öवयचंिलत चøÓयूहातून जाÁयास भाग पाडÁयाऐवजी ऑटो-
िबिलंग ऑफर करावे . 

उदा. - 

१.  अमझेॉन ÿाईम Amazon Prime ही एक महÂवपूणª अमेझॉनची सदÖयता आहे जी 
िनयिमत úाहकांना अनेक फायदे (ÿित वषª $११९) देते, ºयामÅये  िनवडीक वÖतूंवर २ 
िदवसीय िवÖततृ मोफत खरदेी समािवĶ आहे. 

जरी तो तािंýकŀĶ्या úाहक िनķा कायªøम नसला तरी Âयाला सशÐुक सदÖयता आवÔयक 
आहे, अमेझॉन ÿाइम हे िनयिमत खरदेीदारानंा फायदेशीर बनवÁयासाठी परुसेे मूÐय 
िवतरीत करÁयाचे एक अĩतु उदाहरण आहे. 

अमेझॉन¸या ÿाइम कायªøमावर पैसे खचª होत असतानाही (दर वषê अंदाज े$ १-२अÊज), 
ते खरदेी Óयवहाराचंी वारवंारता वाढवून Âयाची भरपाई करतात एक सरासरी महÂवाचा 
सदÖय ÿित वषª अंदाजे $१,५०० खचª करतो, जे सवªसामाÆय सदÖयासंाठी $ ६२५ ¸या 
तलुनेत खचª करतात. 

२.  उबर Uber आपÐया ÿवाशानंा UberX पासून UberLUX आिण UberBLACK ते 
UberSUV पय«त िविवध पयाªयासंह परुÖकृत करते, जे सवª काळजीपूवªक ÿÂयेक Óयĉì¸या 
िविशĶ मागÁयांनसुार आहेत. Uber Rewards हे Uber ¸या िवपणन धोरणाचा एक 
महßवाचा पैलू आहे. 

उबर Uber वापरकत¥ या úाहकिनķा कायªøमाĬार े अंक िमळवू शकतात, ºयाचा जेवण 
आिण मैलासंह िविवध लाभांसाठी वापर  केले जाऊ शकतात. हा एक कायªøम आहे जो 
Uber वापरकÂया«ना अिधक वेळ, लविचकता आिण िनयýंण ÿदान करÁयासाठी 
काळजीपूवªक तयार केला गेला आहे. मािगतलेली सवारी सहजपणे  रĥ करता येणे, िकंमत 
सरं±ण, ÿाधाÆय िपकअप आिण समथªन तसेच इतर िविवध फायदे हे Uber लाभामंÅये 
आहेत. 

३.६ úाहक सबंधं ÓयवÖथापनासाठीची धोरणाÂमक चौकट 
(STRATEGIC FRAMEWORK FOR CRM) 

úाहक सबंंध ÓयवÖथापना¸या यशासाठी एक बहò-कायाªÂमक ŀĶीकोन आवÔयक आहे. 
ºयामÅये केवळ िवपणन नाही तर सपूंणª कंपनीचा समावेश आहे. úाहक सबंंध 
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ÓयवÖथापनासाठी िवरोधी कायªशील ŀĶीकोन िवकिसत करÁयासाठी, ÿथम मु́ य ÿिøया 
ओळखून ºयानंा सबंोिधत करणे आवÔयक आह,े नतंर या ÿÂयेक िøयाकलापामÅये 
असलेली महßवाची आÓहाने िकंवा ÿĳ सÖंथेने सोडवणे आवÔयक आहे. 

 

१. धोरणाÂमक िवकास ÿिøया: 

धोरणाÂमक ŀĶीकोन खाली सूचीबĦ केलेÐया िवपणन आिण Óयवसाय ÿिøयेसाठी चार 
ÿिøया िनवड िनकषां̧ या पनुरावलोकनासह सłु होतो, ºयानंा आता दोन नवीन 
ÿÖतावाĬंार ेपूरक केले गेले आहे. 

 ही ÿिøया सÖंथे¸या उिĥĶां̧ या पूतªतेसाठी अÂयावÔयक असलेÐया छोट्या 
काया«परुती मयाªिदत असावी. 

 ÿÂयेक पायरीने एकूण ÿिøयेत मोलाची भर घातली पािहजे. 

 ÿÂयेक ÿिøया धोरणाÂमक िकंवा समúल±ी Öवłपाची असावी. 

 ÿिøयामंÅये वेगळे परÖपरसबंधं असणे आवÔयक आहे. 

 ÿÂयेक ÿिøयेत अनेक काय¥ असावीत. 

२.  उपयोिगता िनिमªती ÿिøया: 

वाढÂया ÿमाणात, úाहक उपयोिगता िनमाªण करणे हे ÖपधाªÂमक फायīाचे मूलभूत ľोत 
Ìहणून ओळखले जाते. वाढÂया धोरणां̧ या या ±ेýावर वाढीव भर िदला जात असूनही, 
ÓयवÖथापक आिण िनरी±क 'úाहक मूÐय' काय आहे यावर िवशेषत: िवभागलेले आहेत. 
िशवाय, तंतोततं पåरभािषत úाहक िवभागांना आिण सूàम-िवभागांना ÿदान करÁ याची 
अपे±ा असलेले मूÐ य तसेच ते असे कसे करायचे ते परुशेा सखोलतेने माडंÁ यात कंपÆया 
वारवंार अपयशी ठरतात. मूÐय िनिमªती ÿिøयेत तीन ÿमखु घटक असतात: कोणते मूÐय 
ठरवणे. कंपनी आपÐया úाहकानंा ÿदान कł शकते ('úाहकांना िमळणार ेमूÐय'); सÖंथेला 
Âया¸या úाहकाकंडून िमळणारे मूÐय िनिĲत करणे ('मूÐय सÖंथा ÿाĮ करते'); आिण या 
मूÐय िविनमयाचे यशÖवीåरÂया ÓयवÖथापन कłन इĶ úाहक िवभागाचें आजीवन मूÐय 
वाढवणे. 
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३.  िविवध माÅयम ेएकýीकरण ÿिøया: 

िविवध माÅयमे एकýीकरण Ìहणजे अÿÂय± आिण थेट सÿेंषण माÅयम  वेबसाइट्स, 
िकरकोळ िवøì दकुाने, मेल ऑडªर कॅटलॉग, थेट मेल, ईमेल, मोबाईल, आिण अशा अनेक 
गोĶीचा समावेश होतो. तसेच úाहकानंा ÿितसाद देÁयाची परवानगी देणे, श³यतो ÿाधाÆय 
øमाने कंपनीचे उÂपादन िकंवा सेवा खरदेी, Âयां̧ या आवडी¸या माÅयमाĬार े परुिवणे. 
úाहकाशंी सवंाद साधÁयाचा सराव करणे,  िविवध माÅयमे िवपणन हे úाहकानंा पयाªय 
देÁयाबĥल आहे. 

४.  मािहती ÓयवÖथापन ÿिøया: 

úाहक मािहती ÓयवÖथापन (CIM) ही úाहकांची मािहती यशÖवीåरÂया ÓयवÖथािपत 
करÁयासाठी एक Óयवसाय पĦत आह.े CIM IT Óयावसाियक िविशĶ Óयवसाय ÿणालीमÅये 
अिÖतÂवात असलेÐया सवª úाहक ओळख आिण मािहती¸या गणुासंह कायª करतात. 

úाहक मािहती ÓयवÖथापन सामाÆयत: सपूंणª ÿणालीमÅये केले जाते. øॉस-इंडेि³सगं 
खाती, उदाहरणाथª, अिधक सहज ÿवेशयोµय úाहक ओळख िकंवा नावे िकंवा खाते 
इितहास ÿदान करÁयासाठीúाहक मािहती ÓयवÖथापन मानले जाईल. úाहक मािहती 
ÓयवÖथापन करत असलेÐया कामगारानंा अिधक सरंिचत िकंवा कमी सरंिचत मािहतीचे 
िवĴेषण करणे आवÔयक असू शकते, जसे कì अ±र े िकंवा इतर मþुण सÿेंषणामंधून 
úाहकाचंी नावे आिण सं́ या काढणे. 

५.  कामिगरीचे मूÐयांकन: 

मागील िøयाचंी कायª±मता आिण पåरणामकारकता मोजÁया¸या ÿिøयेला कायªÿदशªन 
मोजमाप Ìहणून ओळखले जाते. úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाचे कायªÿदशªन मोजणे कठीण 
आहे, कारण úाहक सबंंध ÓयवÖथापन िøयाकलाप आिण कंपनीचे आिथªक पåरणाम 
यां̧ यातील कायªकारण सबंंध Öथािपत करणे कठीण आहे. ही आÓहाने िवपणन, िवøì आिण 
सेवा, तसेच  úाहक सबंंध ÓयवÖथापन Ļा ÿिøया आिण ÿणालéसार´या कायाªÂमक 
±ेýामंधील असं́ य परÖपरसवंादातून उĩवतात. िशवाय, अनेक úाहक सबंंध 
ÓयवÖथापनाचे फायदे गणुाÂमक Öवłपाचे असतात, ºयामुळे Âयाचंा आिथªक पåरणामावंर 
ÿभाव दाखवणे कठीण होते. úाहक सबंंध ÓयवÖथापन कायªÿदशªन मोजमाप, úाहक सबंंध 
ÓयवÖथापन गुतंवणकुì¸या आिथªक लाभाची गणना करÁयासाठी िकंवा  úाहक सबंधं 
ÓयवÖथापन िøयाकलाप आिण ÿिøयाचें यश मोजÁयासाठी आिण ÓयवÖथािपत 
करÁयासाठी वापरले जाऊ शकते.  

या महßवा¸या úाहक सबंंध ÓयवÖथापन ÿिøया िवÖततृ अËयासा¸या पåरणामी ओळखÐया 
गेÐया, ºयामÅये िविवध उīोगामंधील ÿशासकìय अिधकाö याशंी बोलणे समािवĶ होते. 
úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाची सकंÐपना ल±ात घेता, या ÿिøयाचंा पूवªिनरी±णात अंदाज 
लावता येतो. 

úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाचा िवचार ÿिøयेचा िकंवा िøयाकलापाचंा एक धोरणाÂमक सचं 
Ìहणून केला पािहजे. जो सÖंथे¸या धोरणा¸या (रणनीती तयार करÁयाची ÿिøया) सखोल 
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तपासणीपासून सłु होतो आिण Óयवसाय पåरणाम आिण भागधारक मूÐय (कायªÿदशªन 
मूÐयमापन ÿिøया) वाढीसह समाĮ होतो. úाहक आिण सÖंथा (मूÐय िनिमªती ÿिøया) या 
दोघासंाठी मूÐय िनमाªण करÁयापासून ÖपधाªÂमक फायदा होतो ही कÐपना कोणÂयाही 
नातेसबंंधा¸या यशासाठी महßवपूणª आहे. úाहक आिण इतर सबंंिधत मािहती सकंिलत 
केली जाईल आिण ÿÂयेक महÂवपूणª टÈयावर उÂकृĶ úाहक अनभुव देÁयासाठी (मािहती 
ÓयवÖथापन ÿिøया) बिुĦमानपणे वापरली जाईल. इथे úाहक आिण परुवठादार सवª 
महßवा¸या उīोगां̧ या úाहक सबंंध ÓयवÖथापन िøयाकलापासंाठी (िविवध माÅयमे 
एकýीकरण ÿिøया) गुतंतात. या úाहक सबंंध ÓयवÖथापन ÿिøया सावªिýक असÐयासारखे 
िदसत असताना, Âया िकती ÿमाणात अंमलात आणÐया जातात हे सबंंिधत कंपनी¸या 
िविशĶ पåरिÖथतीवर अवलंबून असते. काही Óयवसाय येथे वणªन केलेÐया ÿमखु úाहक 
सबंंध ÓयवÖथापन िøयाचंा िवÖतार कł शकतात. 

उदाहरणाथª , एका दूरसचंार Óयवसायाने िनदशªनास आणून िदले कì Âयाचंी िबिलंग ÿिøया 
(ºयामÅये ÿÂयेक टेिलफोन úाहकाचंा कंपनीशी सामना होतो) इतकì सवªÓयापी, ि³लĶ 
आिण िनणाªयक होती कì ती Öवतःच एक गभंीर  úाहक सबंंध ÓयवÖथापन  ÿिøया मानली 
जाणे आवÔयक आहे. 

३.७ ई-úाहक सबंधं ÓयवÖथापन (ELECTRONIC CUSTOMER 
RELATIONSHIP MANAGEMENT : E – CRM) 

E CRM ई-úाहक सबंंध ÓयवÖथापन िह सकंÐपना इले³ůॉिनक úाहक सबंंध ÓयवÖथापन, 
िकंवा E-CRM, कंपनी¸या úाहकानंा ओळखÁयासाठी, आकिषªत करÁयासाठी आिण 
िटकवून ठेवÁयासाठी एक एकìकृत ऑनलाइन िवøì, िवपणन आिण सेवा ŀĶीकोन आहे. 
úाहक सपंकª  िनमाªण करÁयासाठी आिण विधªत करÁयासाठी नवीन तंý²ाना¸या वापरामळेु 
Óयवसाय आिण Âया¸या úाहकांमधील सधुाåरत आिण वाढलेला सवंाद याचा सदंभª आहे. ई-
úाहक सबंंध ÓयवÖथापन सॉÉटवेअर ÿÂयेक úाहका¸या परÖपरसवंादासाठी मािहती तĉा 
आिण इितहास तयार करते, ºयामळेु ते सवª लहान आिण मÅयम सÖंथासंाठी एक 
मौÐयवान साधन बनते. इले³ůॉिनक कॉमसª (EC) Ìहणजे इले³ůॉिनक मािहती आदान-
ÿदान (EDI), इले³ůॉिनक मेल (ई-मेल), इले³ůॉिनक बलेुिटन बोडª (EBBs), आिण 
इले³ůॉिनक आिथªक Óयवहार (EFT) (EFT) यासार´या Óयावसाियक मािहतीचे 
इले³ůॉिनक आदान-ÿदान आहे. 

ई-कॉमसª तंý²ानाचा उĥेश पारपंाåरक पेपर-आधाåरत कामाची पĦती जलद, अिधक 
कायª±म आिण अिधक िवĵासाहª सगंणक कने³शनसह बदलÁयाचा आहे. आज¸या 
वातावरणात ई-कॉमसª तंý²ानाचा वापर कłन Óयवसाय करÁयासाठी कंपनीकडे सगंणक 
आिण मोडेम (इंटरनेट ची सिुवधा) असणे आवÔयक आहे. 

जेÓहा Óयावसाईक पारपंाåरक मािहती तंý²ान ÿणालé¸या अफाट ससंाधनासंह इंटरनेटची 
ÿचडं पोहोच एकý करता, तेÓहा Âयानंा ई-कॉमसª िमळतो. हे úाहक, िवøेते आिण 
परुवठादारानंा एकý जोडÁयासाठी पूवê कधीही श³य नसलेÐया मागा«नी इंटरनेटचा वापर 
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करते; ई-कॉमसª हे अनेक श³यता ÿदान करते. जगभरातील कंपÆया आधीच इंटरनेटĬार े
खरदेी आिण िवøì करत आहेत. 

ई-úाहक संबंध ÓयवÖथापन सॉÉटवेअर ÿणालीमÅये खालील वैिशĶ्ये समािवĶ केली 
जाऊ शकतात: 

(१) úाहक ÓयवÖथापन: Óयावसाियकाला Âया¸या úाहकां̧ या सवª मािहती वापरÁयास 
परवानगी देते, जसे कì Âयाचंी चौकशी िÖथती आिण पýÓयवहार. 

(२) ²ान ÓयवÖथापन: एक क¤ þीकृत ²ानावर आधारीत ÿणाली आह े जी úाहकाबंĥल 
मािहती ÓयवÖथािपत करते आिण सामाियक करते. 

"ई-सीआरएम" या शÊदाची Óया´या "इले³ůॉिनक úाहक सबंंध ÓयवÖथापन" अशी केली 
आहे. 

ई-úाहक सबंंध ÓयवÖथापनामÅये सरंिचत Óयवसायाची व°ृी आिण Åयेय समािवĶ आहे, जे 
úाहक-क¤ िþत ²ानावर आधारीत आिण Óयापक सÿेंषणामंÅये गुतंलेले आहे. हे सॉÉटवेअर 
िकंवा ÿिøयेपे±ा अिधक आहे; अगिणत लाभ ÿदान करताना मौÐयवान úाहकानंा आकिषªत 
करÁयाची आिण िटकवून ठेवÁयाची ही सÖंकृती आहे. वेगाने बदलणाöया ÖपधाªÂमक 
बाजारपेठेत, तंý²ाना¸या सामÃयाªचा Öवीकार करताना ई-úाहक सबंंध ÓयवÖथापन 
úाहकासंाठी ÿÂय± वेळेनसुार ÓयवसायामÅये सघंटनाÂमक पåरवतªनास िनिवªवादपणे 
योगदान देऊ शकते. 

३.७.१ ई-úाहक संबंध ÓयवÖथापनाचे फायदे: 

नवीन िवøì आिण खाÂया¸या श³यता, जलद, तीĄ िनणªय±मता आिण सधुाåरत 
कायª±मता या सवा«मळेु úाहक सेवेत ल±णीय सधुारणा होते. 

ई-úाहक संबंध ÓयवÖथापनाचे काही महßवाचे फायदे खालीलÿमाण ेआहते: 

१.  úाहक संबंध सुधारते:  

सवª माÅयमांवर úाहकाचंी मािहती गोळा कłन माडणी करताना एक गळुगळुीत कायªÿवाह 
आिण मािहतीमÅये þतु ÿवेश ÿदान करते. ई-कॉमसª आिण úाहक सबंंध ÓयवÖथापन 
एकिýत केÐयाने úाहकानंा िविवध ÿकार ेफायदा होतो. मागणी केलेÐया मालाची सÅयाची 
िÖथती, क¸चामाल िकती आहे याची वेळोवेळी तपासणी आिण पाठिवलेला माला¸या 
सī:िÖथतीची मािहती ÿदान कłन ते कंपनी¸या úाहकानंा Âयानंा माल कधी िमळेल याची 
अपे±ा करायची याबĥल मािहती देत असते. úाहक सबंंध ÓयवÖथापन ऑनलाइन िकरकोळ 
िवøेÂयांना देखील मदत करते, जे अनेक मÅयÖथामाफª त िकरकोळ िवøìचा वापर करतात 
Âयां̧ या úाहकाचंी मािहती एकापे±ा जाÖत चॅनेलवर गोळा करÁयासाठी मदत होते. 

२.  िवपणन आिण ÿिसĦी विधªत करते: 

úाहक सबंंध ÓयवÖथापन आिण ई-कॉमसª एकýीकरण दकुान मालकानंा Âयां¸या úाहकां̧ या 
िवषयी¸या मािहतीचे क¤ þीय भाडंार ÿदान करते. हे िनयोजनापासून लàयीकरण आिण 
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अंमलबजावणीपय«त िवपणना¸या सवª पैलूंमÅये सधुारणा करते. जेÓहा कंपनी¸या úाहकांना 
अÂयतं वैयिĉक ई-मेल Ĭार े िवपणन करता येते, जे केवळ úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाĬारे 
श³य होते, तेÓहा Âयाचा थेट पåरणाम कंपनी¸या ऑनलाइन दकुाना¸या उÂपÆनावर होतो. 

३. िवøì संघाचे कायªÿदशªन सुधारते: 

úाहक सबंंध ÓयवÖथापन एकìकरणामळेु úाहक सेवा िकंवा िवøì ÿितिनधéना रोजगार 
देणाöया कोणÂयाही Óयवसायाचा फायदा होऊ शकतो. ई-कॉमसª आिण úाहक सबंंध 
ÓयवÖथापन एकýीकरण कमªचाö यां̧ या उÂपादन±मतेला चालना देते, कारण िवøì कायªसघं 
úाहक तपशील जसे कì ऑडªर, पेम¤ट आिण अगदी पािहलेली उÂपादनाची ऑनलाईन 
तपासणी कłन अिधक ÿभावीपणे िवøìवाढिवणे िकंवा øॉस-िवøì कł शकते. Óयवसाय 
ते Óयवसाय अशा Óयवहारात ई-कॉमसª साइट्ससाठीही हे खर े आह,े जेथे िवøì सघंानंा 
úाहका¸या मागील िदलेÐया िकंवा रािहलेÐया रकमां̧ या इितहासा¸या आधार े िवøì 
मूÐया¸या  अटéवर बोलणी करÁयाचा अिधकार िदला जातो. 

४. उ°म वÖतू साठवण िनयोजन आिण अंदाज:  

योµयåरतीने वापरÐयास, एकúाहक सबंंध ÓयवÖथापन ÿणाली कंपनीला Âयां̧ या 
दकुानामंधील सवाªत लोकिÿय उÂपादनाबंĥल मािहती िमळते. ह ेकंपनीला उÂपादन, ąोत 
आिण िवøìसाठी वाÖतिवक िवøìची मािहती  वापłन अंदाज करÁयास स±म करते. 

५. िवøìनंतर¸या सेवा ÿदान करण:े 

िवøìनतंर¸या सेवा कोणÂयाही ऑनलाइन Óयवसायाचा भाग असायला हवा आहे, काय 
िवकतात याची पवाª न करता. हे úाहकाचंी िनķा, िवøì आिण úाहक आजीवन उपयोिगता 
(Customer Lifetime Value - CLV) वाढवते. 

ई-कॉमसªसाठी úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाचा सवाªत महßवाचा फायदा Ìहणजे úाहका¸या 
समÖया िनमाªण होÁयाआधी ते आपÐया िवøì संघाला Âया समÖया सोडवÁयाची ±मता 
ÿदान करते.  úाहकाचें वतªन समजून घेणार े िवøì ÿितिनधी ऑडªर समÖया, उपलÊध 
मालाची कमतरता आिण उÂपादन िश±णा¸या समÖया अिधक जलद आिण अचूकपणे 
हाताळू शकतात. 

६. तोटा आिण खचª कमी करते: 

úाहक सबंंध ÓयवÖथापन आिण ÿणाली¸या एकýीकरणािशवाय, कंपनी¸या ऑनलाइन 
दकुानाला साÅया मािहतीचा आिण इतर मािहती भरÁया¸या ýटुéचा ýास होÁयाची श³यता 
असते. हÖतिलिखत मािहती हÖतातंरण  िवशेषतः या समÖयासंाठी असरुि±त आहे, ºयाचा 
थेट पåरणाम िवøì आिण úाहकां̧ या िनķेवर होऊ शकतो. úाहक सबंंध ÓयवÖथापन आिण 
ई-कॉमसª एकýीकरण हा सवō°म उपाय आहे. 

७. Öपध¥त मदत करते: 

Öवयचंिलत, समøिमत केलेले मािहतीचे हÖतातंरण úाहकाने केलेली अचूक मागणी पूणª 
करणे आिण वेळेवर सÿेंषण सिुनिĲत कłन  कंपनीची एकूण कायª±मता सधुारते. ह े
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कंपनी¸या दकुानाला Âयाच बाजारपेठेतील इतर दकुानां̧ या तलुनेत महßवपूणª ÖपधाªÂमक 
फायदा ÿदान करते. 

८. उ°म िवĴषेण आिण देखरखे: 

ई-कॉमसª आिण úाहक सबंंध ÓयवÖथापन ÿणालीचे एकýीकरण Óयावसाियकाला मोठ्या 
ÿमाणात मािहती हाताळÁयासाठी ÿणालीमÅये सतत ÿवेश ÿदान करते. बहòतेक úाहक 
सबंंध ÓयवÖथापन Óयावसाियकाला úाहक मािहती, िवøì लàय अहवाल आिण न 
वापरलेÐया संधी उघड करÁयासाठी कंपनी¸या डॅशबोडª वैयिĉकृत करÁयाची परवानगी 
देतात. उदाहरणाथª, कंपनीने बयाªच काळापासून खरदेी न केलेÐया úाहकाचंी यादी उपलÊध 
कłन देऊ शकतात आिण Âयानंा काही िमिनटातं Âयां̧ या परताÓयावर सवलत देणारा ई-
मेल पाठवू शकतात. 

९.  उÂपादन आिण सेवा िवतरण ÿिøया सुधारण:े  

तपशीलवार वेळापýक आिण काय¥, सपंकª  सूची आिण िøयाकलाप नŌदी, लीड्स, खाती 
िकंवा सपंका«सह Öवयंचलन सहसबंंध, उÂपादन आिण ससंाधन मािहती ÓयवÖथापन, 
िवपणन सूचना इ. मÅये आवÔयकतेनसुार सधुारणा करता येतात. 

१०. सुधाåरत úाहक ²ान आिण अंतŀªĶी: 

ई-úाहक सबंंध ÓयवÖथापन या सवª उपøमानंा एकिýत करते, ºयामळेु कंपनीला Âया¸या 
úाहकां̧ या गरजानंा अिधक चांगला ÿितसाद िमळू शकेल आिण Âयानंा एक-एक आधारावर 
बाजारपेठ िवकिसत करता येईल. 

३.७.२ ई-úाहक संबंध ÓयवÖथापना¸या पायöया: 

िविवध पैलू ई-úाहक सबंंध ÓयवÖथापना¸या अंमलबजावणी¸या यशाची हमी देÁयासाठी 
भूिमका बजावतात. िवīमान Óयवसायात मूÐय आणÁयासाठी तंý²ानाची ±मता ह े
मोजÁयासाठी एक ÖपĶ ŀĶीकोन आहे.  

ई-úाहक सबंंध ÓयवÖथापना¸या पायöया खाली िदÐया आहेत: 

१. úाहक-क¤ िþत धोरण ेिवकिसत करण:े 

ई-úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाचे ÿाथिमक उिĥĶ úाहक सबंंध ÿÖथािपत करणे आह;े तरीही, 
úाहकां̧ या सहभागािशवाय आिण सहकायाªिशवाय ई-úाहक सबंंध ÓयवÖथापन हे कंपनीचे 
उिĥĶे साÅय कł शकत नाही. ई-úाहक सबंंध ÓयवÖथापन अÂयावÔयक घटकां¸या तीन 
मूलभूत ®ेणी अिÖतÂवात आहते. úाहक क¤ िþतता, úाहक ŀिĶकोन आिण úाहक Öपशª िबंदू 
ही तीन गभंीर वैिशĶ्ये आहेत जी úाहक सबंंध सधुारÁयासाठीई-úाहक सबंंध 
ÓयवÖथापनाला अिधक चागंÐया ÿकार ेकायª करÁयास मदत कł शकतात. 
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२. कायªÿवाह ÓयवÖथापन ÿणालीची पुÆहा रचना करण:े 

ई-úाहक सबंंध ÓयवÖथापन ÓयूÓहरचनेमÅये  केवळ मािहती आिण úाहक Öपशª िबंदूचें 
एकýीकरणच नाही तर कमªचारी ÿिश±ण आिण स±मीकरण तसेच úाहकां̧ या 
परÖपरसवंाद आिण सÿेंषणामंÅये मदत करणाöया ÿणालéचे Öवयचंलन देखील समािवĶ 
आहे. úाहक सबंंध ÓयवÖथापन हे केवळ िवपणन िवभागाचे कायª±ेý नाही. हा एक कंपनी-
Óयापी ŀĶीकोन आहे ºयामÅये úाहक आिण सभंाÓयतेशी िनķा आिण Óयवसायाची 
पनुराव°ृी करÁयास ÿोÂसाहन देÁयासाठी तसेच कायª ÿवाह ÿणालीची सपूंणª पनुरªचना 
करÁयासाठी कंपनी¸या ±मतेमÅये सतत िवकास आवÔयक आहे. 

३. पुÆहा अिभयांिýकì कायª ÿिøया: 

úाहक ÿिøया पÆुहा अिभयंता करÁयासाठी úाहक सबंंध ÓयवÖथापन (CRM) धोरण 
आवÔयक आहे. úाहक अनभुव सधुारÁयासाठी úाहक सबंंध ÓयवÖथापन सÖंथानंा Âयां̧ या 
úाहक ÿिøयेची पनुरªचना करÁयात मदत करले. 

"úाहकाचंी परुवलेली मािहती" जे अनेक Öपशª िबÆदूनमधून गोळा केली जाणे आवÔयक 
आहे, हे úाहक ÿिøये¸या पÆुहा अिभयािंýकì¸या सवाªत महÂवा¸या पैलूंपैकì एक आह.े 
Âयाची सŁुवात आघाडी¸या िपढी¸या टÈÈयापासून झाली पािहजे आिण अिनिĲत 
काळासाठी सłु रािहली पािहजे कारण, एखाīा सÖंथेसाठी, úाहक हा कायमचा úाहक 
असतो. úाहक Öपशª िबÆदू उĥेश  úाहक सबंंध ÓयवÖथापन सॉÉटवेअरशी जोडलेले असणे 
आवÔयक आहे. 

úाहकाचंी परुवलेली मािहती खूप महßवाची असÐयामळेु, कंपनीला ते ÿिवĶ करÁयासाठी 
आिण िवĴेषण करÁयासाठी ÖपĶ ÿिøयेची आवÔयकता असेल, जी कंपनी¸या गरजा पूणª 
करणार े कोणतेही उÂकृĶ úाहक सबंंध ÓयवÖथापन साधन ÿदान कł शकते. तंý²ान 
आिण सॉÉटवेअसªचे ÓयवÖथापन आिण अंमलबजावणी करणे úाहकां̧ या सपंादन आिण 
पाठपरुावा नसुार समायोिजत करणे आवÔयक आहे. 

४. योµय तंý²ानासह समथªन: 

ई-úाहक सबंंध ÓयवÖथापन ÿणाली आज¸या जवळ¸या वाÖतिवक वेळे¸या ई-Óयावसाियक 
बाजारामÅये यशÖवीपणे Öपधाª  करÁयासाठी नवीन इंटरनेट-चािलत उपøमां̧ या गरजा पूणª 
करणाö या तािंýक पायाभूत सिुवधां¸या शीषªÖथानी रचना केÐया पािहजेत. úाहक सबंंध 
ÓयवÖथापन¸या यशÖवी अंमलबजावणीनतंर úाहक सेवा, िवøì, िवपणन आिण सÖंथेतील 
इतर ÿÂयेकाकडे ÿÂयेक úाहकाचा समú ŀĶीकोन असेल. हे Âयानंा जलद आिण मािहतीपूणª 
िनणªय घेÁयास, िवपणन यश िनिĲत करÁयात, अप-सेिलंग आिण øॉस-सेिलंग सधंी 
ओळखÁयात आिण अनłुप úाहक सेवा ÿदान करÁयात मदत करले. 

उदा. - 

आय सी आय सी आय बकँ, ई-बिँकंग सेवा देणारी भारतातील पिहली बकँ, एक लाखाहóन 
अिधक िनयिमत ऑनलाइन वापरकताª खाती आहेत, Âयापैकì एक चतथुा«शहóन 
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अिधकअिनवासी भारतीय आहेत. बकेँने ÿगत मािहती तंý²ान ह े ÓयवÖथापन आिण 
ÖपधाªÂमक साधन मानले आहे आिण उÂकृĶ úाहक सेवा ÿदान करÁयासाठी ितचा पूणª 
±मतेने वापर करÁयाचा ÿयÂन केला आहे. Óयवसाय ते Óयवसाय आिण Óयवसाय ते úाहक 
या दोÆही ÿयÂनामंÅये बकँ आघाडीवर आहे. अिनवासी भारतीय  (i-पेम¤ट्स) Óयावसाियक 
úाहकानंा Âयां̧ या परुवठादार आिण डीलसªशी बंद लूपमÅये जोडून ऑनलाइन परुवठा-
साखळी ÓयवÖथापन सलुभ करÁयाचा ÿयÂन करतात. या लूपमधील सवª सहभागéनी 
बकेँतील खाते राखले पािहजे.úाहक नŌदणी अजª आिण अिभÿाय दरÌयान गोळा केलेली 
मािहती एका क¤ þीकृत ÿणालीवर जतन केली जाते. जी कोणÂयाही शाखेतील कोणÂयाही 
आय सी आय सी आय बकेँ¸या कमªचाö यांना उपलÊध असते. मािहती¸या सखोल 
पनुरावलोकनानतंर सघं वैयिĉक úाहकानंा  कोणता माल īायचा हे िनवडू शकतो. अिधक 
अनकूुल सेवा, जसे कì िÿिÓहलेज बिँकंग, उ¸च-मूÐय असलेÐया úाहकांसाठी उपलÊध 
आहेत. 

आपली ÿगती तपासा (Check your Progress): 

अ) åरकाÌया जागा भरा:   

१) इि¸छत पåरणाम साÅय करÁयासाठी योजना कृतीत आणÁया¸या ÿिøयेला 
 ________ अंमलबजावणी Ìहणून ओळखले जाते. 

२)  आज¸या ÖपधाªÂमक बाजारपेठेत, बाजारपेठेचा राजा हा _______ आहे. 

३)  ______Ĭार े केलेले िवपणन हे इतर कोणÂयाही िवपणन माÅयमापें±ा अिधक 
łपातंरणे  करते. 

४)  मागील िøयाचंी कायª±मता आिण पåरणामकारकता मोजÁया¸या ÿिøयेला 
_______  मोजमाप Ìहणून ओळखले जाते.  

५) तोटा आिण खचª कमी करÁयासाठी úाहक सबंंध ÓयवÖथापन आिण ई-कॉमसª 
एकýीकरण हा सवō°म उपाय आहे. 

ब) टीपा िलहा: 

१)  úाहक सबंंध ÓयवÖथापकाची भूिमका  

२)  िनķा कायªøम  

३)  úाहकाकंडून अिभÿाय मागवणे  

४)  úाहक सबंंध ÓयवÖथापनासाठीची धोरणाÂमक आराखडा चौकट  

५)  ई-úाहक सबंंध ÓयवÖथापन 
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३.८ यशÖवी úाहक सबंधं ÓयवÖथापनाची अमंलबजावणी 
(SUCCESSFUL CRM IMPLEMENTATION) 

úाहक सबंंध ÓयवÖथापन Ìहणजे úाहकानंा ओळखणे, ÿाĮ करणे आिण िटकवून ठेवÁयाचा 
एक एकìकृत ŀĶीकोन आहे. सÖंथानंा एकािधक चॅनेल, िवभाग, Óयवसाय आिण भौगोिलक 
±ेýामंधील úाहक परÖपरसवंाद ÓयवÖथािपत आिण समÆवियत करÁयास स±म कłन, 
úाहक सबंंध ÓयवÖथापन सÖंथानंा ÿÂयेक úाहक परÖपरसवंादाचे मूÐय वाढिवÁयात आिण 
उÂकृĶ Óयावसाियक कायªÿदशªन चालिवÁयास मदत करते. 

यशÖवी úाहक संबंध ÓयवÖथापना¸या अंमलबजावणीमÅये खालील गोĶéचा समावेश 
होतो: 

१)  úाहक सबंंध ÓयवÖथापन हा एक धोरणाÂमक ŀĶीकोन आह,े ºयाचा उĥेश महßवा¸या 
úाहक आिण úाहक गटाशंी योµय सबंंध िवकिसत कłन भागधारक मूÐय वाढवणे 
आहे. 

२)  फायदेशीर, दीघªकालीन सबंंध िनमाªण करÁयासाठी úाहक सबंंध ÓयवÖथापन 
तंý²ानाची शĉì सबंंध ÿÖथािपत करÁया¸या िवपणनासह एकý करते. 

३)  दसुरीकडे, úाहक सबंंध ÓयवÖथापन कंपनीला Âयां̧ या úाहकानंा अिधक चागंÐया 
ÿकार े समजून घेÁयासाठी आिण सबंंध ÿÖथािपत करÁयाचे िवपणन धोरणे तयार 
करÁयासाठी मािहती आिण मािहती वापरÁयाचे अिधक मागª देते. यासाठी मािहती, 
तंý²ान आिण अनÿुयोगाĬंारे समिथªत लोक, कायªपĦती, ÿिøया आिण िवपणन 
±मता याचें िविवध कायªÿणालéचे एकìकरण आवÔयक आहे. 

४)  úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाची अंमलबजावणीचे टÈपे: 

१. úाहक संबंध ÓयवÖथापनाचे धोरण िवकिसत करणे: 

यामÅये úाहक िकंवा िवभाग ओळखून पåरिÖथतीचे िवĴेषण करणे समािवĶ आह.े ते 
बाजारपेठेतील िविवध िवøì ÿÖतावाशंी सरंिेखत करणे, तसेच िवतरणा¸या साखळीची 
ओळख आिण अवलंब करणे. सवª साखळी भागीदार आिण िवøेÂयांना úाहक सबंंध 
ÓयवÖथापनाचे िश±ण सŁुवातीलाच िदले जाणे आवÔयक आहे. ÿाधाÆयøम, उिĥĶ ेआिण 
उिĥĶे ठरवून या चरणात  úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाची ŀĶी िवकिसत करणे आवÔयक 
आहे. लोकाचंी ओळख, ÿिøया आिण तंý²ानाची आवÔयकता आिण ÂयाĬार ेÓयवसायाचे 
उदाहरण Ìहणून िवकिसत करणे. 

२.  úाहक संबंध ÓयवÖथापनाचा ÿकÐप पाया तयार करणे: 

या चरणासाठी भागधारकांची ओळख आवÔयक आहे. ÂयामÅये शासनाची रचना Öथािपत 
करणे समािवĶ आहे. बदल ÓयवÖथापन गरजा ओळखÁयासाठी िविवध उपाययोजना 
कराÓयात. तसेच ÿकÐप ÓयवÖथापना¸या गरजा ओळखणे हा या टÈÈयातील यश घटकांचे 
िनकष सरंिेखत कłन आिण जोखीम ÓयवÖथापन योजना िवकिसत करणे हा मु́ य घटक 
आहे. 
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३. तपशील आिण भागीदार िनवड करण:े 

या टÈÈयात ÿिøया नŌदणी कłन आिण पåरÕकरण मािहतीचे पनुरावलोकन आिण अंतर 
िवĴेषण समािवĶ आहे. कायाª िÆवत  केलेले िकंवा ऑन-िÿमाइस úाहक सबंंध ÓयवÖथापन 
सŁु ठेवÁयासाठी मु́ य िनणªय घेणे आवÔयक आहे, Âयामळेु सभंाÓय भागीदारानंा आमंिýत 
कłन ÿÖताव मागवÁयाची ÿिøया सłु होईल. सधुाåरत तंý²ानाची गरज ओळखनु िनणªय 
घेणे हा मु́ य जोर आहे. ºयामळेु ÿÖताव Öवीकारणे आिण एक िकंवा अिधक भागीदार 
िनवडणे सłु होईल. 

४. ÿकÐप अंमलबजावणी करण:े 

या टÈÈयात ÿकÐप आराखडा पåरÕकृत केला जाईल आिण सानकूुिलत गरजा असलेÐया 
तंý²ानाची ओळख कłन घेतली जाईल. नमनुा आराखड्यावर िवचारिविनमय कłन 
िनणªय घेतÐयास, चाचणी, सधुाåरत आिण úाहक सबंंध ÓयवÖथापन ÿिøयाचंी 
अंमलबजावणी केली जाईल. 

५. कामिगरी मूÐयांकन करणे: 

कामिगरीचे मूÐयाकंन खालील ±ेýावंर आधाåरत असेल: 

•  ÿकÐपाचे पåरणाम 

•  Óयवसाय पåरणाम 

•  अंमलबजावणी समÖया 

•  खराब िनयोजन 

•  खराब एकाÂमता 

•  अडचणी सोडवÁया¸या िदशेने उचललेले पाऊल. 

उदा. - 

BYJU'S - ÿिøये¸या ÿÂयेक टÈÈयाचा मागोवा घेÁयासाठी úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाचा 
वापर करणे 

BYJU'S (Think and Learn Pvt Ltd) हे जगातील आघाडी¸या ई-लिन«ग कायªÿणाली  
पैकì एक आहे. चॅन-झकरबगª इिनिशएिटÓहकडून िनधी िमळवणारी ती पिहली आिशयाई 
कंपनी आहे आिण Âयानंा हावªडª  िबझनेस Öकूल केस ÖटडीमÅये देखील वैिशĶ्यीकृत केले 
गेले आहे. Âयां̧ या कायाª¸या ओळीत सतत úाहक ÓयवÖथापन समािवĶ असते आिण 
úाहकाचें जीवन चø सामाÆयतः लाबं असते. Ìहणूनच Âयांनी úाहक सबंंध ÓयवÖथापन 
शोधÁयास सŁुवात केली जी Âयाचंा मागील úाहकाचंी मािहती सचंियत कł शकेल. 
सŁुवातीला, Âयानंी úाहक संबंध ÓयवÖथापन सॉÉटवेअर आिण ए³सेल Öÿेडशीट्सचे 
सयंोजन वापरले. लीड्स ÓयवÖथािपत करÁयाची ही पĦत कठीण असली तरी, Âयानंी 
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मािहतीवर ल± ठेवÁयासाठी िमि®त सरंचना  िनवडले आहे कारण ते पूणªपणे नवीन साधन 
लागू करÁयास सकंोच करत होते. 

जेÓहा Âयानंा तीन ±ेýामंÅये Âयां̧ या गरजा पूणª करणार ेúाहक सबंंध ÓयवÖथापन सापडले 
तेÓहा Âयां̧ या िचतंा दूर झाÐया: 

• Öवीकृतीत सलुभता 

• लविचकता 

• जलद अंमलबजावणी 

लीड Ö³वेअर लागू केÐया¸या पिहÐया काही तासातं, Âयां̧ या सघंाला हे समजले कì हे 
साधन Âयांनी पूवê वापरलेÐया उपकरणापे±ा खूप ®ेķ आहे. लीड Ö³वेअरचा वापर Âयां̧ या 
िवøì सघंाĬार े तसेच मागणी ÓयवÖथापन, भरती, िवøì पĲात सेवा  आिण िवøì पूवª 
ÿिøयेसाठी केला जातो. जेथे ÿिøया सÓुयविÖथत करणे आवÔयक आहे तेथे लीड Ö³वेअर 
वापरला जातो. 

३.९ साराशं (SUMMARY) 

úाहक स±मीकरण हे या आधाåरत आहे कì लोकाकंडे Âयाचें Åयेय साÅय करÁयासाठी 
आवÔयक असलेली साधने असली पािहजेत. अित जाणकार, बारीकसारीक गोĶéवर िवचार 
करणार,े पारपंाåरक खरदेीला सरुि±त मानणार ेआिण नािवनो°माला भलुणाöया úाहकां̧ या 
चार ®ेणéपैकì स±म úाहकाचंी वैिशĶ्ये दशªवतात. 

úाहक सबंंध ÓयवÖथापक खूप महÂवाची भूिमका बजावतात. तो एक úाहक सबंंध धोरण 
लागू करतो ज े ओळखते कì कोणती आÓहाने सोडवायची आहेत, पाठपरुावा करÁया¸या 
सधंी आिण लोकांनी गुतंवणूक करावी. 

úाहक सबंंध ÓयवÖथापन ही सÖंथा आिण úाहक या दोघासंाठी उ¸च मूÐय िनमाªण 
करÁयासाठी िनवडक úाहक िमळवणे, देखरखे करणे आिण Âयां̧ यासोबत कायª करÁयाची 
एक धोरण आिण पĦत आहे. úाहकां̧ या िनķेचे वणªन ÿितÖपधê  ÿितÖपÅयाªने देलेÐया 
ÿÖतावापे±ा एका कंपनीशी िचकटून राहÁयाची úाहकाचंी ÿव°ृी Ìहणून केली जाते. 
िकमतीत सवलत, उÂपादनाची हमी देणे इÂयादी हे úाहकाचंी िनķा वाढवÁयाचे मागª आहेत. 

úाहक सबंंध ÓयवÖथापन िवचार ÿिøयेचा िकंवा िøयाकलापाचंा एक धोरणाÂमक सचं 
Ìहणून केला पािहजे जो सÖंथे¸या धोरणा¸या (रणनीती तयार करÁयाची ÿिøया) सखोल 
तपासणीपासून सłु होतो आिण Óयवसाय पåरणाम आिण भागधारक  मूÐय (कायªÿदशªन 
मूÐयमापन ÿिøया) वाढीसह समाĮ होतो. 

ई-úाहक सबंंध ÓयवÖथापन सकंÐपना इले³ůॉिनक úाहक सबंंध ÓयवÖथापन, िकंवा ई-
úाहक सबंंध ÓयवÖथापन, कंपनी¸या úाहकानंा ओळखÁयासाठी, आकिषªत करÁयासाठी 
आिण िटकवून ठेवÁयासाठी एक एकìकृत ऑनलाइन िवøì, िवपणन आिण सेवा ŀĶीकोन 
आहे. úाहक सपंकª  िनमाªण करÁयासाठी आिण विधªत करÁयासाठी नवीन तंý²ाना¸या 
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वापरामळेु Óयवसाय आिण Âया¸या úाहकामंधील सधुाåरत आिण वाढलेला सवंाद याचा 
सदंभª आहे. 

यशÖवी úाहक सबंंध ÓयवÖथापना¸या अंमलबजावणीमÅये पाच टÈÈयाचंा समावेश होतो 
उदा; धोरणाÂमक आराखडा िवकिसत करणे, úाहक सबंंध ÓयवÖथापना¸या ÿकÐपाची 
Öथापना करणे, आवÔयक तपशील आिण भागीदार िनवड, ÿकÐप अंमलबजावणी आिण 
कायªÿदशªन मूÐयमापन हे होय. 

३.१० ÖवाÅयाय (EXERCISE) 

अ) िदलेÐया पयाªयातून योµय पयाªय िनवडून åरकाÌया जागा भरा. 

१)  _________ हा úाहक आहे जो मूÐयाने चालतो.  

 (अ) अित जाणकार,  (ब) सामúी ÿवाहक,  

(क) नािवनो°माला भलुणारा,  (ड) पारपंाåरक खरदेीला सरुि±त मानणार े

२) ___________ समाधानी úाहकानंा िविशĶ उÂपादन िकंवा āडँची पÆुहा खरदेी 
करÁयास स±म करते.  

(अ) úाहकां̧ या गरजा,  (ब) úाहक िनķा,  

(क) úाहक आधार,  (ड) úाहकां̧ या तøारी 

३) िवøì Öवयंचलन हे úाहक संबंध ÓयवÖथापना¸या ________ ÿकाराचे उदाहरण 
आहे.  

(अ) कायªरत,  (ब) िवĴेषणाÂमक,  

(क) सहयोगी,  (ड) भौगोिलक 

४)  ______ हा कंपनी¸या úाहकानंा ओळखÁयासाठी, आकिषªत करÁयासाठी आिण 
िटकवून ठेवÁयासाठी एकािÂमक ऑनलाइन िवøì, िवपणन आिण सेवा ŀĶीकोन आहे.  

(अ) úाहक सबंंध ÓयवÖथापन,  (ब) ई-úाहक सबंंध ÓयवÖथापन,  

(क) िवĴेषणाÂमक úाहक सबंंध ÓयवÖथापन,  (ड) सहयोगी úाहक सबंंध ÓयवÖथापन 

५)  ________ हा ई-úाहक सबंंध ÓयवÖथापन धोरणाचा मु́ य घटक आहे.  

(अ) úाहक सपंादन,  (ब) úाहक परत िमळवणे,  

(क) úाहक धारणा,  (ड) úाहक तøार 

उ°र:े (१) अ - अित जाणकार, (२) ब - úाहक िनķा, (३) अ - कायªरत, (४) ब - ई-úाहक 
सबंंध ÓयवÖथापन, (५) ब - úाहक परत िमळवणे 
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ब) खालील जोड्या जुळवा. 

 गट ‘±’  गट ‘य’ 
१ खरदेीदार अ ऑनलाइन ÿणाली 

२ úाहक िनķा ब खरदेी करÁयाचा िनणªय 

३ ई úाहक सबंंध ÓयवÖथापन क úाहक मािहती साठा 

४ भौगोिलक úाहक सबंंध ÓयवÖथापन ड मागणीची पनुराव°ृी करा 

५ úाहक सबंंध ÓयवÖथापन ÿिøया इ भौगोिलक Öथान सेवा 

 
उ°र:े १ – ब, २- ड, ३- अ, ४ – इ, ५ – क 

क) खालील संकÐपनांवर टीपा िलहा. 

१)  úाहक सबंंध ÓयवÖथापन रचना  

२)  ई-úाहक सबंंध ÓयवÖथापन 

३)  úाहक िनķा 

४)  úाहक सबंंध ÓयवÖथापकाची भूिमका 

ड) खालील ÿĳांची उ°र ेिलहा. 

१) स±म úाहकाची वैिशĶ्ये तपशीलवार सागंा. 

२)  ई-úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाचे फायदे आिण आÓहाने काय आहेत? 

३)  यशÖवी ई-úाहक सबंंध ÓयवÖथापन अंमलबजावणीची ÿिøया िवÖततृ करा. 

४) úाहक िनķा Ìहणजे काय आिण úाहकानंा िनķावान úाहकात कसे łपातंåरत केले 
जाऊ शकते? 

३.११ सदंभª (REFERENCES)  

 अटँोन, जे (१९९६), úाहक सबंंध ÓयवÖथापन: सॉÉट नबंसªसह कठोर िनणªय घेणे, 
अÈपर सॅडल åरÓहर: ÿ¤िटस हॉल. 

 डायचे, जे. (२००१). सीआरएम हडँबकु: úाहक सबंंध ÓयवÖथापनासाठी Óयवसाय 
मागªदशªक, वाचन, एमए: एिडसन-वेÖली. 

 Gronroos, C. (१९९४). माक¥ िटंग िम³स पासून åरलेशनिशप माक¥ िटंग पय«त: 
माक¥ िटंग मÅये पॅराडाइम िशÉटकडे. ÓयवÖथापन िनणªय 
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 एिűयन पायने (२००५). हडँबकु ऑफ सीआरएम: úाहक ÓयवÖथापनात उÂकृĶता 
ÿाĮ करणे. बटरवथª-हेनेमन ÿकाशन 

 माक¥ िटंग चॅनÐस: ए åरलेशनिशप मॅनेजम¤ट अॅÿोच (२००२), लू ई. पेÐटन, डेिÓहड 
Öůðटन, जेÌस आर. लÌपिकन, मूळ सÖंकरण कॉपीराइट २००२ द मॅकúॉ-िहल 
कंपनीज, इंक. 

 

***** 
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४ 
साखळी / मÅयÖथ सबंधं ÓयवÖथापन 

CHANNEL RELATIONSHIP 
MANAGEMENT 

घटक संरचना 
४.० उिĥĶ े

४.१ ÿÖतावना 

४.२ साखळी / मÅयÖथ सबंंधाचें महßव 

४.३ साखळी / मÅयÖथ सबंंधाचें आÓहाने 

४.४ ÿभावी चॅनेल सबंंधात योगदान देणार ेघटक 

४.५ साराशं 

४.६ ÖवाÅयाय  

४.७ सदंभª 

४.० उिĥĶ े(OBJECTIVE) 

Ļा ÿकरणाचा अËयास केÐयानतंर िवīाथê खालील बाबतीत स±म होऊ शकतील: 

 साखळी / मÅयÖथ सबंंध ÓयवÖथापनाची सकंÐपना समजून घेणे. 

 साखळी / मÅयÖथ सबंंधां̧ या महßवावर चचाª करणे. 

 साखळी / मÅयÖथ सबंंध ÓयवÖथापना¸या आÓहानावंर चचाª करणे. 

 ÿभावी साखळी / मÅयÖथ सबंंधामंÅये योगदान देणार ेठळक घटक. 

४.१ ÿÖतावना (INTRODUCTION) 

िवपणन साखळीची Óया´या देवाणघेवाण सबंंधाचंी ®ेणी Ìहणून केली जाऊ शकते जी 
उÂपादने आिण सेवाचंी ÿाĮी, वापर आिण ÿव°ृीमÅये úाहक मूÐय िनमाªण करते. या 
Óया´येचा अथª असा आह ेकì बाजारा¸या गरजा पूणª करÁयाचा एक मागª Ìहणून िविनमय 
सबंंध बाजारा¸या गरजामंधून उĩवतात. साखळी / मÅयÖथ सदÖयानंी बाजारातील 
बदलÂया गरजा आिण गरजा पूणª करÁयासाठी ससुºज बाजारपेठेत यावे. िवपणन मÅयÖत 
अदलाबदलीची ÿिøया सलुभ करतात.िवपणन हे अदलाबदल होÁयासाठी आवÔयक 
िøयाकलाप आिण वतªनावंर ल± क¤ िþत करत असÐयाने, मÅयÖथाचंा िवचार िविनमय 
सलुभकताª Ìहणून केला पािहजे. अशा ÿकार,े Óयĉì आिण/िकंवा सÖंथा यां̧ यातील 
कोणतेही सबंंध जे अदलाबदली¸या घटनेस परवानगी देते िकंवा योगदान देते ते एक 
िवपणन माÅयम आहे. 

mu
no
tes
.in



 

 

साखळी / मÅयÖथ संबंध ÓयवÖथापन 

 

57 

बाजारपेठे¸या Óया´येनसुार, देवाणघेवाणमÅये योगदान देणाöया कृती िकंवा वतªनािंशवाय ती 
अिÖतÂवात असू शकत नाही. कोणतीही Óयĉì िकंवा सÖंथा दीघª कालावधीसाठी इतर 
Óयĉì िकंवा सÖंथापंासून पूणªपणे अिलĮ राहóन काम कł शकत नाही, हे बाजरपेठ  
रचनेमÅये चागंले Öथािपत केले आहे. होबाटª  (उपकरणे उÂपादक), चीज परुवठादार 
(घाऊक िवतरक), सपुरमाक¥ ट (िकरकोळ िवøेते) आिण भकेुले úाहक (úाहक) हे उदाहरण 
देतात कì बाजारा¸या गरजा पूणª करÁयासाठी देवाणघेवाण जोडणी  बाजारा¸या मागणीतून 
कशी िवकिसत होतात. ÿÂयेक पåरिÖथतीत, िवपणन होÁयासाठी काही ÿकारचे ÿितबĦता 
आवÔयक असते. पढुील भागात, या कृतéमळेु िवपणन मÅयÖथ िवतरणापासून नातेसबंंध 
अिभमखुतेमÅये कसे बदलले आहेत ते आपण पाहó. 

सघंटनां̧ या अिÖतÂवासाठी बाजारपेठ आवÔयक आहे. सवª कंपनी Öपधाª िवपणन 
साखळीमधून उĩवते आिण ÿÂयेक Óयवसायाचे यश िकंवा अपयश शेवटी तेथेच ठरवले 
जाते. साखळीचे सदÖय बाजारपेठेतील उÂपादने आिण सेवाचंा ÿवाह िनयिंýत करतात. 

जर कंपनीचे भागीदार आिण मÅयÖथ जर कंपनी¸या लिàयत ÿे±कापंय«त पोहोचू शकत 
नसतील तर ते कंपनीसाठी फार उपयोगाचे नाहीत.  मोठ्या िवøì सघंाची िनयĉुì न करता, 
मÅयÖथ भागीदार चागंले Óयवसाय पåरणाम साÅय करÁयाचा मागª ÿदान करतात. 
मÅयÖथयतुी िवकिसत करणे हे िवøì गट िनयĉु करÁयासारखे आहे. 

"साखळी / मÅयÖथ सबंंध ÓयवÖथापन हे िवøेता आिण ततृीय प± यां̧ यातील सबंंध 
ÓयवÖथािपत करÁयाबĥल आहे जे ते úाहकां̧ या हातात उÂपादने िमळवÁयासाठी वापरतात 
आिण गणुव°ा-िवøìपĲातची सेवा आिण समथªन सिुनिĲत करतात." 

४.२ साखळी / मÅयÖथ सबंधंाचें महßव (IMPORTANCE OF 
CHANNEL RELATIONSHIPS) 

साखळी / मÅयÖथ सबंंध ÓयवÖथापनाचे महßव खालील मदु्īावंłन समजते: 

१.  नफा वाढवण:े 

साखळी / मÅयÖथ सबंंध ÓयवÖथापन सभंाÓय बाजरपेठ ओळखÁयात मदत करते जथेे 
फायदेशीर Óयवसाय अिÖतÂवात आहे आिण ते एखाīा¸या िवपणन ÿयÂनावंर ल± क¤ िþत 
करÁयास स±म करते. यामळेु अपÓयय कमी होतो आिण कंपÆयां̧ या नÉयात वाढ होते. 

२. úाहक िमळिवÁयाची िकंमत कमी करण:े 

ÿभावी माÅयम भागीदारासंह, कंपÆया साखळी / मÅयÖथ सबंंध ÓयवÖथापन वापłन 
कंपनी¸या ÿित úाहक ÿाĮी िकंमत कमी करताना कंपÆया िवपणन मोिहमेची कामिगरी 
वाढवू शकतात. 
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३. एकिýत िवøì उिĥĶ ेÿाĮ करण:े 

साखळी / मÅयÖथ ÓयवÖथापन हे सिुनिĲत करते कì नावलौिकक तसेच कंपनीचे úाहक 
सबंंध राखले जातात. साखळी / मÅयÖथ भागीदार माÅयम मोिहमाचें िनयोजन, नातेसबंंध 
जीवनचø आिण भागीदार िवøì उिĥĶे देखील साÅय केली जातात. 

४. ÖपधाªÂमक फायदा: 

सÖंथा कमावलेÐया आिण िवपणन भागीदारीमÅये सामाियक केलेÐया ससंाधनांसह Âयांची 
ससंाधने एकý कłन तलुनाÂमक फायदे Öथािपत कł शकतात, जे योµयåरÂया काम 
केÐयावर, कंपनीसाठी ÖपधाªÂमक फायīा¸या आधार ेबाजारपेठेत आपले Öथान बनवतात. 

५. úाहक मूÐय: 

ÿÂयेक माÅयमामंÅये, साखळी / मÅयÖथ ÓयवÖथापनाचा उĥेश úाहकाशंी थेट सवंाद 
िवकिसत करणे हा आहे. जर सÖंथा हे उिĥĶ साÅय करÁयात यशÖवी ठरली, तर Âया 
िविशĶ úाहक आधारासाठी आिण úाहक मूÐया¸या अपे±ा पूणª करÁयासाठी कोणते िवपणन 
मÅयÖथ इĶतम आहे हे ÓयवÖथापनाला चागंले समजेल. 

६. जागितक Öपध¥¸या िवरोधात चांगली भूिमका: 

ÖपधाªÂमक फायदा हा वैिशĶ्याचंा एक सचं आहे, जो Óयवसायानंा Âयां¸या ÿितÖपÅया«पे±ा 
फायदा िमळवून देतो. हे Óयवसायांना उīोगातील ÿितÖपÅया«पे±ा Âयां̧ या लिàयत 
बाजारपेठेत उ¸च-मूÐय उÂपादन िकंवा सेवा ÿदान करÁयास स±म करते. दीघªकाळात, 
यामळेु कंपनीचे Âयां̧ या उīोगातील Öथान मजबूत होते आिण ÿितÖपÅया«पे±ा अिधक 
िवøì करता येणे श³य होते. 

७. सुधाåरत गुणव°ा संवाद आिण संबंधांचे जाळे: 

ÿभावी सबंंधांचे जाळे हे एक कौशÐय आहे जे यशÖवी Óयावसाियकानंा नैसिगªकåरÂया येते 
असे िदसते. ÿभावी सबंंधाचें जाÑयाचे एक Åयेय असते, Âयां̧ या úाहकांना समजून घेतात 
आिण ते Âयां̧ या Öवतः¸या गरजापें±ा इतरां̧ या गरजा आिण िहतसबंंधाबंĥल अिधक 
िचिंतत असतात. सबंंधां̧ या जाÑयाचा मोठा इितहास आहे, जो घरामागील कंुपणा¸या 
सभंाषणापंासून ते बोडªłम आिण ऑनलाइन समाज माÅयमां̧ या पय«त आहे. 

८. महसूल वाढवण:े 

Óयवसायांनी Âयां̧ या úाहकांवर ल± क¤ िþत केले पािहज,े Âयांचे िवपणन आिण िवøì ÿयÂन 
वाढवले पािहजेत, Âयां̧ या िकंमती धोरणाचें पनुरावलोकन केले पािहजे आिण महसूल 
वाढवÁयासाठी Âयां̧ या बाजारपेठेचा िवÖतार केला पािहजे. लहान Óयवसाय मालक Âयां̧ या 
बजेटकडे दलुª± कłन नफा वाढवÁयासाठी आिण मूलभूत ÿिøया सधुारÁयासाठी िविवध 
धोरणे वापł शकतात. 
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९. सुधाåरत úाहक सेवा आिण समथªन: 

úाहक सेवा Ìहणजे úाहकानंा जे हवे आहे ते, Âयानंा हवे तेÓहा आिण श³य ितत³या 
कायª±मतेने देणे. जर कंपनी उÂकृĶ úाहक सेवा परुवत असेल, तर कंपनीला Âयांचे 
िनķावान आिण िटकून राहणार ेúाहक िटकवून ठेवÁयाची आिण वाढवÁयाची चागंली संधी 
आहे. 

१०. उÂपादने आिण सेवा खरदेी आिण वापरÁया¸या खचाªत कपात: 

खचाªत कपात करÁयाची रणनीती हा खचª कमी करÁयासाठी एक सिøय ŀĶीकोन आहे. हे 
सतत खचाªचे िवĴेषण, सधुाराÂमक काय¥ आिण आिथªक िनयोजनाĬार ेपूणª केले जाते. 

कंपनी¸या सŀुढ आिथªक पåरिÖथतीसाठी खचाªचे ÓयवÖथापन महßवाचे आहे. एक ÿभावी 
खचª-कपात धोरण सवª Óयावसाियक िøयाकलापामंÅये खचª कमी करÁयावर ल± क¤ िþत 
करते. 

४.३ साखळी / मÅयÖथ सबंधंाचंी आÓहाने (CHALLENGES OF 
CHANNEL RELATIONSHIP) 

उÂपादक आिण अंितम वापरकत¥ यां̧ यातील ÿिøयाÂमक पĦती सÓुयविÖथत करÁयासाठी 
िवतरक पारपंाåरकपणे महßवपूणª आहेत. वÖतूंचे सरुळीत िवतरण आिण ÿवाह सिुनिĲत 
करÁयाची जबाबदारी Âयां̧ याकडे असताना, आज Âयानंा ºया समÖया भेडसावत आहेत ते 
यापढेु उÂकृĶ िÖथतीत आिण वेळेवर वÖतू पोहोचवÁयापरुते मयाªिदत रािहलेले नाहीत. 
Âयानंा आता आधिुनक, अनपेि±त समÖयाचंा सामना करावा लागत आहे. Âयां̧ यापैकì 
बरचे जण आता जगÁयासाठी सघंषª करत आहेत, फĉ नफा सोडून इतर बाबéवर ल± 
क¤ िþत करावे लागेल, कारण जागितक बाजारपेठेत ÿचडं Öपधाª वाढत असतानंा, úाहक 
मूÐयाचंी अपे±ा करत आहेत. 

वेगवेगÑया लàय बाजारामंÅये िविवध साखळी / मÅयÖथ ÓयवÖथािपत करÁयात अनेक 
आÓहाने येतात ती पढुील ÿमाणे: 

१. मािहतीचे एकýीकरण: 

सपूंणª úाहक मािहती एकýीकरण िकंवा सवª माÅयमांवर úाहकाचंी एकािÂमक मािहती, 
कंपनीसाठी उ°म असेल. आदशª मािहती साठवण ÿÂयेक úाहकाने िनणªय ÿिøये¸या 
ÿÂयेक टÈÈयावर कोणते माÅयमे वापरले हे दशªवेल, ºयामÅये Öपधªकानंी वापरलेÐया 
माÅयमांचा समावेश आहे. दसुरीकडे, कंपनी¸या Öवतः¸या माÅयमांवर कमी ल± आह,े  तर 
ती मािहती¸या शोधाऐवजी खरेदी आिण िवøìपĲात¸या सेवेवर जोर देते. 

२. बदलाचा ÿितकार: 

बदलाची भीती अटळ आह.े जÓेहा बदलाचा ÿितकार केला जातो तेÓहा िनयýंण गमावणे ही 
सवाªत महÂवाची समÖया असते. बाहेłन ढकललेÐया बदलाला अिधक िवरोध केला 
जाईल, कारण यामळेु लोकानंा असे वाटते कì ते बदलाचे बळी आहेत. जÆुया ÓयवÖथेचा 
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फायदा घेणार े लोक नवीन कÐपना आिण तßव²ाना¸या िवरोधात अिधक ठाम असतात, 
असा िवचार कłन úाहक नावीÆय Öवीकारत नाहीत. पåरणामी, यशा¸या मागाªवर नवीन 
मÅयÖथ पåरवतªन घडवÁयासाठी समिÆवत ÿयÂन करÁयासाठी िĬ-मागê सÿेंषणाĬार े
कमªचाö याचंा समावेश आिण सÐलामसलत करÁयावर ल± क¤ िþत केले पािहजे. 

३. मÅयÖथ मूÐयांकन: 

मािहती गोळा केÐयानतंर आिण úाहक िनणªय घेÁया¸या ÿिøयेची चांगली समज ÿाĮ 
केÐयानतंर, कंपनी मÅयÖथां̧ या कामिगरीचे मूÐयाकंन कł शकते. मÅयÖथां̧ या खालील 
योगदानाचें मूÐयाकंन करणे आवÔयक आहे: 

 मÅयÖथामंळेु वाढलेले फायदे 

 िवøì आिण नÉयावर पåरणाम 

 सधुारलेला ताळमेळ 

 खचª बचत धोरणे 

४. मÅयÖथांवर संसाधनांचे वाटप: 

पłुष, पैसा, सािहÂय, कायाªÂमक मािहती ÿदान करणे यासंार´या ससंाधनाचें वाटप सपूंणª 
मÅयÖथावंर / माÅयमावंर केले जाणे आवÔयक आहे जे सवª मÅयÖथ भागीदाराचंा योµय 
अिभÿाय आिण मािहती ÿवाहासह आÂमिवĵासाचा समावेश असलेले अÂयतं कठीण काम 
आहे. 

५. साखळी / मÅयÖथ धोरणांमÅये समÆवय: 

समÆवय साधÁयासाठी उिĥĶे, रचना आिण मÅयÖथ तैनात करणे ह े ÓयवÖथापकासंाठी 
सवाªत कठीण काम आहे. खालील घटकाचंा िवचार केला पािहजे: 

 मÅयÖथ वेगळे िकंवा एकिýत केले जातील? 

 मÅयÖथ रचना एकýीकरण 

 एकािÂमक मÅयÖथ रचना  िकंवा सहयोगाĬार ेया समÆवय साधÐया जाऊ शकतात? 

 िवभाग िकंवा कायाªभोवती मÅयÖथ  तयार करणे चागंले आहे का? 

उदाहरणाथª , कायाªÂमक मÅयÖथ धोरण जे úाहकानंा शोधासाठी इंटरनेट, खरदेीसाठी वीट-
आिण-मोटाªर Öटोअर आिण िवøìपĲात¸या सेवेसाठी मदत क¤ þ वापरÁयास ÿोÂसािहत 
करणे. 
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६. वेगवेगÑया िवपणन माÅयमांचा वेध घेण े: 

सवªसमावेशक úाहक वतªन मािहती¸या अभावामळेु वेगवेगÑया िवपणन माÅयमाचंा 
ÿभावीपणे वेध घेÁयात अडचण येते. 

७. माला¸या साठ्याचे गैरÓयवÖथापन: 

िविवध मÅयÖथ ÓयवÖथािपत करताना ÿमखु समÖयापैंकì एक Ìहणजे माला¸या साठ्या¸या 
िÖथतीचा मागोवा घेणे. मागणी¸या एकýीकरणाचा अभाव आिण माला¸या साठ्या¸या 
नŌदीचा अभाव यामळेु ÿिøयेतील काम, क¸चा माल आिण तयार माल यासार´या सवª 
ÿकार¸या मालाचे गैरÓयवÖथापन होते. 

८. चुकìचा अंदाज: 

िविवध मÅवŔÖथावर येणाöवाया मागणीमÅये एकाÂमतेचा अभाव असू शकतो, ºयामळेु 
मÅयÖथ सदÖयानंा मागणीचा अचूक अंदाज लावता येत नाही. 

९. चुकìची मािहती: 

पैसे कमिवÁया¸या काही Öवाथê िहता¸या आधारावर मािहतीचा िवपयाªस करणे िकंवा काही 
महßवाची मािहती रोखून ठेवणे असू शकते ºयामळेु मÅयÖथ सरुळीतपणे ÓयवÖथािपत 
करÁयात आÓहान िनमाªण होते. 

आपली ÿगती तपासा (Check your Progress): 

अ) योµय पयाªयावर खूण करा: 

१)  साखळी सबंंध ÓयवÖथापन हे िवøेता आिण िĬतीय / ततृीय प± यां̧ यातील सबंंध 
 ÓयवÖथािपत करÁयाबĥल आहे. 

२)  ÿभावी साखळी सबंंध ÓयवÖथापन वापłन कंपनी¸या ÿित úाहक ÿाĮी िकंमत कमी / 
 जाÖत करताना कंपÆया िवपणन मोिहमेची कामिगरी वाढवू शकतात. 

३)  ÿभावी सबंंधाचें जाÑयामÅये कंपÆया Âयां¸या Öवतः¸या गरजापें±ा इतरां̧ या गरजा / 
 इतरां̧ या गरजापें±ा Öवत:¸या  गरजा जाÖत समजून घेतात. 

४)  बाहेłन ढकललेÐया बदलाला कमी / अिधक िवरोध केला जाईल. 

५)  मागणी¸या एकýीकरणाचा अभाव आिण माला¸या साठ्या¸या नŌदीचा अभाव यामळेु 
 सवª ÿकार¸या मालाचे ÓयवÖथापन / गैरÓयवÖथापन होते. 

 ब) थोड³यात उ°र ेīा: 

१)  साखळी / मÅयÖथ सबंंध ÓयवÖथापनाचे महßव िवषद करा. 

२)  सधुाåरत गणुव°ा सवंाद आिण सबंंधाचें जाळे िवÖताराने िलहा. 
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३)  Óयवसायांनी Âयां̧ या úाहकांवर ल± क¤ िþत का केले पािहजे? 

४)  साखळी सबंंध ÓयवÖथापनामुळे उÂपादने आिण सेवा खरदेी आिण वापरÁया¸या 
खचाªत  घट कशाÿकार ेसाधली जाते? 

५) साखळी धोरणामंÅये समÆवय साधÁयासाठी  कोणÂया घटकांचा िवचार केला पािहजे? 

४.४  ÿभावी साखळी / मÅयÖथ सबंधंामंÅये योगदान देणार े घटक 
(ELEMENTS CONTRIBUTING TO EFFECTIVE 
CHANNEL RELATIONSHIP) 

कंपÆयासंाठी ÿभावी साखळी / मÅयÖथ सबंंध हे अÂयतं आवÔयक आिण धोरणाÂमकŀĶ्या 
महßवाचे आहे, कारण Âयाचा पåरणाम समÆवय आिण नफा लàय गाठÁयात होतो. ÿभावी 
साखळी / मÅयÖथ सबंंधामंÅये ठोस घटक योगदान देणार ेमागª खालीलÿमाणे आहेत. 

१. Óयवहार नŌदणी आिण आघाडी ÓयवÖथापन: 

ÿभावी साखळी / मÅयÖथ सबंंधासंाठी úाहकानंा मूळ Óयवहारानतंर खूश ठेवÁयासाठी 
आिण भिवÕयात ते परत येÁयाची खाýी करÁयासाठी समोर समोर िवøì, सेवा, खाते आिण 
²ान ÓयवÖथापन समाधान आिण योµय आघाडी ÓयवÖथापनासह भागीदारानंा स±म बनवणे 
आवÔयक आहे. 

२. ÿयÂनांचे समÆवय आिण एकýीकरण: 

साखळी / मÅयाÖथामंधील एकýीकरण आिण योµय समÆवय Óयवसायांना महßवपूणª मूÐय 
ÿदान करते, मग ती मािहती ÿदान करÁयास पूवêची कठीण परवानगी देऊन िकंवा मÅयÖथ 
भागीदारांना जवळीक साधून, øॉस-एटंरÿाइझ Óयवसाय ÿिøयाĬंार े सहकायª करÁयात 
मदत कłन असो. 

३.  ÿोÂसाहन आिण पुरÖकार ÓयवÖथापन: 

भागीदार सबंंध ÓयवÖथापन ही úाहक सबंंध ÓयवÖथापनाची अिधक पåरÕकृत आव°ृी आहे, 
जी साखळी / मÅयÖथ िवøì वाढवÁयावर ल± क¤ िþत करते. यासाठी महßवपूणª ÿिøया, 
ÿिश±ण, ²ान आिण इतर गभंीर मािहती¸या ąोतासंह एकìकरण आवÔयक आहे. या 
सभंावना उ¸च मÅयÖथ नफा आिण úाहक, मÅयÖथ भागीदार आिण कंपनी¸या 
समाधानामÅये योगदान देऊ शकतात. 

४. िवपणन िवकास आिण सह-āँिडंग: 

साखळी / मÅयÖथ भागीदारांना नावलौिककाचे सदंेश समजतात याची खाýी करÁयासाठी 
िवपणन आिण āिँडंग सघंांना सहाÍय करणे. पåरणामी, मÅयÖथ भागीदार मोिहमा तयार 
कł शकतात, ÿिøया तयार कł शकतात आिण गुतंवणकुìवरील परतावा वाढवू शकतात. 
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५. भागीदार संÿषेण आिण अहवाल: 

चागंÐया समाधानी साखळी / मÅयÖथ भागीदारासंह अिधक सÿेंषण आिण उÂपादकता 
स±म करते, पåरणामी अिधक महसूल आिण चागंले िनयýंण होते. 

६. मनुÕयबळ ÓयवÖथापन: 

मनÕुयबळ ÓयवÖथापन ही कमªचारी ÿिश±ण, िवकास, ÿेरणा आिण दैनिंदन ÓयवÖथापनाची 
देखरखे करÁयाची ÿिøया आहे. ÓयवÖथापक सामाÆयत: Âयां̧ या िवभागातील लोक 
ÓयवÖथापनाचे ÿभारी असतात, परतं ुÓयवसाया¸या सरंचनेवर अवलंबून, इतर िवभाग मदत 
कł शकतात. 

७.  कामकाजाचे  Öवयंचलन: 

Öवयचंलन ही कायª-सबंंिधत िøयाकलापामंÅये काय¥, दÖतऐवज आिण मािहतीचा ÿवाह 
पåरभािषत Óयवसाय िनयमानंसुार Öवाय°पणे चालिवÁयाची एक पĦत आहे. 

८. िवपणन िवĴषेण: 

िवपणन िवĴेषण हा सवªसाधारण मािहतीचे िवपणन उपयोगी ŀिĶकोनामंÅये łपातंåरत 
करÁयासाठी तंý²ान आिण पĦतéचा सúंह आहे. िवपणन िवĴेषणाचे उिĥĶ कंपनी¸या 
िवपणन उपøमामंधून गुतंवणूकìवर जाÖतीत जाÖत परतावा िमळवणे आहे. िवपणन 
िवĴेषण साधनामंÅये सवª मÅयÖथावरील िवपणन ÿयÂनांचे िनयोजन, ÓयवÖथापन आिण 
मूÐयाकंन करÁयासाठी साधने समािवĶ आहेत. 

९. सुसंगतता: 

साखळी / मÅयÖथ सदÖयां̧ या सातÂयपूणª कामिगरीमळेु  साखळी / मÅयÖथामÅये उ¸च 
मनोबल आिण समÆवय िनमाªण होतो. िशवाय, सघंषª सोडवावा लागेल आिण रणनीतéमÅये 
सातÂय सिुनिĲत करणे आवÔयक आहे. 

१०. úाहकािभमखुता: 

साखळी / मÅयÖथामÅये, ÿÂयेक प± पढुील प±ाला िवतåरत करतो परतं ुअंितम वापरकत¥ 
अंितम úाहक आहते ज े वापरकत¥ आहेत. úाहकानंा जाणून घेऊनच साखळी / मÅयÖथ 
सदÖयामंÅये चागंले सबंंध िनमाªण होऊ शकतात. 

४.५ साराशं (SUMMARY) 

िवपणन साखळी / मÅयÖथाची Óया´या िविनमय सबंंधांची ®ेणी Ìहणून केली जाऊ शकते, 
जी उÂपादने आिण सेवाचंी ÿाĮी, वापर आिण माडंणीमÅये úाहक मूÐय िनमाªण करतात. 
साखळी / मÅयÖथ सबंंध ÓयवÖथापन  हे िवøेता आिण ततृीय प± यां̧ यातील सबंंध 
ÓयवÖथािपत करÁयाबĥल आहे, जे ते úाहकां̧ या हातात उÂपादने िमळवÁयासाठी 
वापरतात आिण गणुव°ा-िवøìपĲातची सेवा आिण समथªन सिुनिĲत करतात. 
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िवतरक, घाऊक िवøेते आिण िकरकोळ िवøेते ह ेिवपणन मÅयÖथ आहेत, जे कंपनीसाठी 
तीन काय¥ ÿदान करतात: úाहकानंा पनुिवªøìसाठी उÂपादने खरदेी करणे, úाहकानंा 
उÂपादने िवतåरत करणे आिण िव°परुवठा आिण इतर सेवाĬंार े úाहकानंा िवøì सलुभ 
करणे. मÅयÖथानंी केलेली हालचाल िह थेट कंपनी¸या िवøì कायªÿणाली वाढवतात आिण 
कंपनीचे बाजारपेठेतील कायª±ेý वाढवतात. 

उÂपादक आिण अंितम वापरकत¥ यां̧ यातील कायªÿणाली सÓुयविÖथत करÁयासाठी 
िवतरक पारपंाåरकपणे महßवपूणª आहेत. वÖतूंचे सरुळीत िवतरण आिण ÿवाह सिुनिĲत 
करÁयाची जबाबदारी Âयां̧ याकडे असताना, आज Âयानंा ºया समÖया भेडसावत आहेत ते 
यापढेु उÂकृĶ िÖथतीत आिण वेळेवर वÖतू पोहोचवÁयापरुते मयाªिदत रािहलेले नाहीत. 
Âयानंा आता आधिुनक, अनपेि±त समÖयाचंा सामना करावा लागत आहे. 

ÿभावी साखळी / मÅयÖथ सबंंधासंाठी, मÅयÖथ रणनीती आवÔयक आहे, ºयात 
भागीदारां¸या सहकायाª ने यĉुì समािवĶ आहे. 

४.६ ÖवाÅयाय (EXERCISE) 

अ) िदलेÐया पयाªयातून योµय पयाªय िनवडून åरकाÌया जागा भरा. 

१)  _____________ ÓयवÖथापन ही एक अशी ÿिøया आहे िजथे कंपनी मोठ्या 
úाहकापंय«त पोहोचÁयासाठी िविवध िवपणन तंýे तसेच िवøì धोरणे पåरप³व करते. 

(अ) úाहक सबंंध,  (ब) परुवठादार सबंंध,  

(क) मÅयÖथ सबंंध,  (ड) गुतंवणूकदार सबंंध 

२)  ____________ पारपंाåरकपणे िवपणन िम®णाचे मूलभूत घटक जसे कì उÂपादन, 
िकंमत, िवतरण, जािहरात, लोक आिण ÿिøया Öवीकारतो. 

(अ) िवपणन माÅयम,  (ब) मÅयÖथ धोरण,  

(क) िवपणन मÅयÖथ,  (ड) िवपणन िम®ण 

३) ___________ हे साखळी / मÅयÖथ सबंंध ÓयवÖथापनाचे आÓहान आहे. 

(अ) बदलाचा ÿितकार,  (ब) िवøìचे लàय गाठणे,  

(क) नफा वाढवणे,  (ड) मÅयÖथ धोरण 

४)  ______________ साखळी / मÅयÖथ सबंंधाचें महßव ठळक करते. 

(अ) úाहक मूÐय,  (ब) यादीतील गैरÓयवÖथापन,  

(क) बदलास ÿितकार,  (ड) मÅयÖथ धोरण 
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५) ____________ हे "बाĻ कंýाटी सÖंथा Ìहणून पािहले जाते आिण Âयाची Óया´या 
केली जाते जी ÓयवÖथापन Âयाचे िवतरण उिĥĶे साÅय करÁयासाठी कायª करते. 

(अ) िवपणन माÅयमे,  (ब) िवपणन धोरण,  

(क) िवपणन मÅयÖथ,  (ड) िवपणन 

उ°र:े (१) क - मÅयÖथ सबंधं, (२) ड - िवपणन िम®ण, (३) अ - बदलाचा ÿितकार, 
 (४) ड - मÅयÖथ धोरण, (५) अ - िवपणन माÅयमे 

ब) खालील िवधाने चूक कì बरोबर ते िलहा. 

१) घाऊक िवøेते आिण िकरकोळ िवøेते हे साखळी मÅयÖथ आहेत जे मोठ्या úाहक 
वगाªला वÖतूंचे िवतरण सलुभ करतात. 

२)  मÅयÖथ हा ितसरा भाग आहे जो दोन Óयापारी प±ामंÅये मÅयÖथी सेवा ÿदान करतो. 

३)  थेट िवøì Ìहणजे साखळीमधील कोणÂयाही मÅयÖथािशवाय उÂपादनाचें िवपणन 
आिण थेट úाहकानंा िवøì होय. 

४)  िकंमतéचा सदंभª आहे ºया सदंभाªत उÂपादने िकंवा सेवा बाजारात ठेवÐया जात 
आहेत. 

उ°र:े (१) सÂय, (२) सÂय, (३) सÂय, (४) असÂय 

क) खालील संकÐपनांवर टीपा िलहा. 

१)  कामकाजाचे  Öवयचंलन 

२) मÅयÖथ सबंंध 

३)  मÅयÖथ सबंंधाचंी भूिमका 

४) मÅयÖथ सबंंधातील आÓहाने 

ड) खालील ÿĳांची उ°र ेिलहा. 

१) साखळी / मÅयÖथ सबंंध ÓयवÖथापन आिण Âयाचे महßव काय आहे? 

२)  साखळी / मÅयÖथ सबंंध राखÁयात गुतंलेÐया आÓहानावंर िटÈपणी िलहा. 

३)  ÿभावी साखळी / मÅयÖथ सबंंधामंÅये योगदान देणाöया िविवध घटकावंर चचाª करा. 

४.७  सदंभª (REFERENCES) 

 अटँोन, जे (१९९६), úाहक सबंंध ÓयवÖथापन: सॉÉट नबंसªसह कठोर िनणªय घेणे, 
अÈपर सॅडल åरÓहर: ÿ¤िटस हॉल. 
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 डायचे, जे. (२००१). सीआरएम हडँबकु: úाहक सबंंध ÓयवÖथापनासाठी Óयवसाय 
मागªदशªक, वाचन, एमए: एिडसन-वेÖली. 

 Gronroos, C. (१९९४). माक¥ िटंग िम³स पासून åरलेशनिशप माक¥ िटंग पय«त: 
माक¥ िटंग मÅये पॅराडाइम िशÉटकडे. ÓयवÖथापन िनणªय 

 एिűयन पायने (२००५). हडँबकु ऑफ सीआरएम: úाहक ÓयवÖथापनात उÂकृĶता 
ÿाĮ करणे .बटरवथª-हेनेमन ÿकाशन 

 माक¥ िटंग चॅनÐस: ए åरलेशनिशप मॅनेजम¤ट अॅÿोच (२००२), लू ई. पेÐटन, डेिÓहड 
Öůðटन, जेÌस आर. लÌपिकन, मूळ सÖंकरण कॉपीराइट २००२ द मॅकúॉ-िहल 
कंपनीज, इंक. 
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५ 
कमªचारी सबंधं ÓयवÖथापन 

EMPLOYEE RELATIONSHIP 
MANAGEMENT 

घटक सरंचना 
५.० उिĥĶ े

५.१ ÿÖतावना  

५.२ कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनाची सकंÐपना 

५.३ कमªचारी सबंंधासंाठी ŀĶीकोन 

५.४ कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापकाची भूिमका 

५.५ औīोिगक सबंंधाचंी सभंावना आिण महßव 

५.६ कमªचारी सबंंधां̧ या समÖया आिण आÓहाने 

५.७ औīोिगक सबंंधापंासून कमªचारी सबंंधाकंडे Öथलातंराचे ÿमखु चालक 

५.८ साराशं 

५.९ ÖवाÅयाय 

५.१० सदंभª 

५.० उिĥĶ े(OBJECTIVE) 

Ļा ÿकरणाचा अËयास केÐयानतंर िवīाथê खालील बाबतीत स±म होऊ शकतील: 

 कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन या सकंÐपनेशी पåरचय कłन देणे.  

 कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापना पढुील आÓहाने आिण सभंावना समजून घेणे.  

 कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनाची धोरणे आिण Âया¸या आवÔयक गोĶी समजून घेणे. 

५.१ ÿÖतावना (INTRODUCTION) 

कोणÂयाही सÖंथे¸या यशाची गŁुिकÐली हे ित¸या सÖंथेत काम करणार े कमªचारी आिण 
Âया सÖंथेचे  úाहक यां̧ या समाधानामÅये असते. कमªचाö याचें समाधान केवळ तेÓहाच 
सिुनिĲत केले जाऊ शकते, जेÓहा एखाīा सÖंथेमÅये कमªचाö यां̧ या गरजा शोधणे आिण 
Âयाचें समाधान करणे सिुनिĲत करते. जेणेकłन कमªचारी सÖंथेसाठी ÿेåरत आिण 
वचनबĦ राहतील. मानव ससंाधन ÓयवÖथापकाने हे सिुनिĲत करणे आवÔयक आह,े कì 
एक कायª±म मानवी नातेसबंंध ÓयवÖथापन साखळी सÖंथे¸या मानवी ससंाधनांवर क¤ िþत 
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आिण ÿेåरत आह,े जी उ¸च उÂपादकता, कमी ®म उलाढाल, कमी िकंवा नगÁय कमªचारी 
िवसवंाद, कमी कमªचारी उलाढाल, कमी कमªचारी कामगार गळती, इÂयादी सिुनिĲत करले. 

कमªचारी सबंंध ÿामु́ याने रोजगार सबंंध ÓयवÖथािपत करÁयावर आिण कमªचाö याशंी 
सकाराÂमक मानिसक करार िवकिसत करÁयावर क¤ िþत असतात. कमªचारी सबंंध 
ÓयवÖथापना (Employee Relations Management - ERM) चे उिĥĶ कमªचाöयामंÅये 
नातेसबंंध, वचनबĦता आिण सघंटनाÂमक िनķा िनमाªण कłन Âयांना स±म बनवणे आहे.  
ºयामळेु कामा¸या िठकाणी उÂपादन±म आिण सरुि±त वातावरण िनमाªण होते. 

कमªचारी संबंध खालील गोĶी हाताळतात:  

 नोकरी¸या अटी आिण शतê 

 कमªचाöयानंा आवाज उठवÁयासाठी Óयासपीठ उपलÊध कłन देणे 

 रोजगाराशी सबंंिधत समÖया 

 कमªचाö याशंी सवंाद साधणे 

कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन (ERM) ही कामा¸या वातावरणात कमªचारी सबंंधाचें िनयमन 
करÁयासाठी िनयýंण पĦती आिण ÿथा लागू करÁयाची ÿिøया आहे. 

५.२ कमªचारी सबंधं ÓयवÖथापनाची सकंÐपना (CONCEPT OF 
EMPLOYEE RELATIONSHIP MANAGEMENT) 

५.२.१ कमªचारी संबंध ÓयवÖथापन: 

मानवी सबंंध या सकंÐपनेची उÂप°ी १७७१ ते १८५८ या काळात झाली आह,े जेÓहा 
तŁण िनयोĉा रॉबटª  ओवेन यानंी कमªचाö यां̧ या मानवी गरजावंर ÿथम भर िदला होता. 
नतंर, एफ.डÊÐयू. टेलरने कामा¸या िठकाणी कमªचाö यां̧ या कामाची पåरिÖथती सधुारणे 
आिण कामा¸या िठकाणी लोकांना ओळखणे यावर जोर िदला. 

५.२.२ संकÐपना: 

मानवी/कमªचारी सबंंध Ìहणजे एखाīा सÖंथेमÅये लोक कसे वागतात यावर िवशेष भर 
देऊन कामावर असलेÐया लोकां̧ या परÖपरसवंादाचा सदंभª देते. कमªचाö यांचा सबंंध 
सÖंथेतील लोक एकिýतपणे कसे कायª करतात या¸याशी सबंंिधत आहे, एक औपचाåरक 
आिण अनौपचाåरक ÓयवÖथा जी कमªचाö यां̧ या आिण सपूंणª सÖंथे¸या िहता¸या 
ÿचारासाठी अिÖतÂवात आहे. 

Āेड लथुÆस¸या मते "मानवी सबंंध ही ÓयवÖथापनाची पĦत आह,े जी कमªचाö यां̧ या 
सहकायाªवर आिण मनोबलावर जाÖत भर दतेे". 
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कìथ डेिÓहस¸या मते कमªचारी सबंंध Ìहणजे, "कामा¸या िठकाणी अशा ÿकार े लोकाचें 
सघंटन, जे Âयानंा उÂपादकतेने, सहकायाªने आिण आिथªक, मानिसक आिण सामािजक 
समाधानाने एकý काम करÁयास ÿव°ृ करते". 

एखाīा सÖंथे¸या मानव ससंाधन िवभागाने खालील ±ेýामंÅये कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन 
अवलंबणे आवÔयक आहे जसे कì- 

 भतê आिण िनवड 

 नोकरी िनयĉुì  

 कमªचारी ओळख  

 ÿिश±ण आिण िवकास 

 कमªचारी ÿितबĦता 

 सÿेंषण ÿणाली 

 कामिगरीचे मूÐयमापन 

 कमªचारी वेतन आिण भ°े 

 सघंषª िनराकरण इ. 

५.२.३ कमªचारी संबंधांची उिĥĶ:े 

कंपनी आिण ºया उīोगात कंपनी चालते Âया उīोगासाठी कमªचारी सबंंध महßवाचे 
असतात.  

कमªचारी संबंधाचंी उिĥĶ्ये खालीलÿमाण ेआहते: 

 

उīोग / 
Óयावसाियक 

Öतरावर 

राºय Öतरावर 
 

कमªचारी 
संबंधांची 
उिĥĶ्ये 
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अ) उīोग / Óयवसाियक Öतरावरील उिĥĶ:े 

Óयवसाियक Öतरावरील कमªचारी सबंंधाचंी उिĥĶे खालीलÿमाणे आहेत: 

१. कंपनीमÅये िनरोगी संबंध राखण:े 

चागंले कमªचारी सबंंध सÖंथेमÅये िनरोगी आिण शातं वातावरण सिुनिĲत करतात. आनदंीत 
कमªचारी ही कंपनीसाठी सवाªत मोठी सपं°ी आह े आिण कंपनीला ितचे उिĥĶ साÅय 
करÁयात मदत करते. तर, कमªचारी आिण ÓयवÖथापन यां̧ यातील खराब सबंंधामंळेु 
अिधक ®म उलाढाल, वारवंार सपं, खराब गणुव°ा आिण कमी उÂपादकता, इ. पåरणाम 
होतात. 

२. परÖपर समजंसपणा वाढिवÁयात मदत: 

चागंला आिण ÖपĶ सवंाद शांततापूणª कमªचारी सबंंध सिुनिĲत करतो, ºयामळेु कमªचारी 
ÿेåरत, िनķावान आिण क¤ िþत राहतात. कमªचारी सबंंध कंपनी ÓयवÖथापन, कमªचारी 
कामगार सघंटना आिण कमªचारी यां̧ यातील परÖपर समजंसपणा ÿाĮ करÁयास मदत 
करतात. पारदशªक स²ंापन हे कंपनी¸या भागधारकामंÅये िवĵास वाढवते, ºयामळेु 
कंपनीची उिĥĶे साÅय होतात. 

३. संघषª कमी करते: 

ÖपधाªÂमक लाभा¸या यगुात कंपनीतील सघंषª हे चागंले ल±ण नाही. सÖंथेमÅये सघंषª िकंवा 
िहतसबंंधाबाबत सघंषª नसावेत याची कंपनीने खाýी केली पािहजे. सÖंथेतील 
कामगारामंधील कोणÂयाही सघंषाªसाठी कागदावर एक यýंणा ÖपĶ केली पािहजे. 
कमªचाö यानंा एक Óयासपीठ ÿदान केले पािहजे, जेथे ते Âयां̧ या नोकö या, कामाची 
पåरिÖथती िकंवा Âयां̧ याशी संबंिधत इतर कोणÂयाही िवषयाबĥल Âयां̧ या िचतंा Óयĉ कł 
शकतात. 

एक चागंली आिण सिøय ÿणाली सÖंथेमÅये चागंले कमªचारी सबंंध ÿाĮ करणे सिुनिĲत 
करले. 

४. परÖपर लाभ: 

चागंले कमªचारी सबंंध परÖपर फायīासाठी मदत करतात. चागंले कमªचारी सबंंध राखून 
एखादी कंपनी सवª पåरिÖथती यश  साÅय कł शकते. िजथे कमªचाö यांना चागंÐया-ÿेåरत 
कामा¸या पåरिÖथती आिण आिथªक लाभाĬंार े ÿेåरत ठेवताना ÖपधाªÂमक तयारी, गणुव°ा 
आिण उ¸च उÂपादकता ÿाĮ केली जाऊ शकते. 

५. संसाधनांचा इĶतम वापर: 

चागंले कमªचारी सबंंध कमी िकंवा कोणतेही संघषª, ÿेåरत कमªचारी, कमी अपघात आिण 
उÂपादन खिंडत होÁयाची हमी देतात. यामळेु सÖंथेतील कमªचाö यां̧ या कामा¸या तासांचा 
पूणª उपयोग होईल याची काळजी घेतली जाईल. ससंाधनाचंा पूणª वापर केÐयाने खचाªवर 
भर पडेल आिण Âयामळेु ÿितÖपÅया«वर खचाªचा फायदा िमळवÁयात सÖंथेला मदत होईल. 
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६. कमªचारी गळती आिण ®म उलाढाल कमी करण:े 

आनदंी कमªचारी कधीही कंपनीतून बाहेर पडणे पसतं करत नाही. नोकरी सवंधªन, 
पदोÆनती, चागंले आिथªक पॅकेज आिण कारकìदª िवकास ही काही साधने आहेत जी 
एखाīा कमªचाöयाला सÖंथेमÅये ÿेåरत ठेवतात. चागंÐया कमªचाö यां̧ या सबंंधामंळेु कमªचारी 
उलाढाल कमी होते. कमी कमªचारी उलाढाल कामगार उलाढाली¸या खचाªवर िनयýंण 
ठेवÁयास मदत करते, ºयामळेु भरती आिण िनवड ÿिøयेचे वारवंार येणार ेचø कमी होते 
ºयाचा थेट पåरणाम कंपनी खचाªवर होतो. 

उदा. -  

टी सी एस कंपनीमधील कामगार गळती: 

टाटा कÆसÐटÆसी सिÓहªसेसचा उīोगातील सवाªत कमी गळतीचा दर आहे. आपली ÿितभा 
िटकवून ठेवÁयासाठी, कंपनी Âयां̧ या लोकामंÅये गुतंवणूक करते, नवीन पदासंाठी अंतगªत 
उमेदवारानंा ÿाधाÆय देते, आंतरराÕůीय तैनाती¸या सधंी ÿदान करते, कमªचाö यानंा िश±ण 
आिण बढती, ÿगतीशील कायªÖथळ, दोलायमान सÖंकृती, ÿितभा िवकास आिण 
सजªनशीलता जोपासून रोजगार स±म करते. 

२०२१ मÅये कंपनीतील गळतीची ट³केवारी िह १५. ३ होती जी इÆफोिसस आिण 
िवÿोमधील अनøुमे २५.५ ट³के आिण २२.७ ट³³यां̧ या तलुनेत सवाªत कमी 
असÐयाचा कंपनीचा दावा आहे. 

(ąोत: जािहराती, अंतगªत सधंी. टी सी एस उīोगात 'सवाªत कमी' कमी दर कसे राखते, 
िमंट लाईÓह, १२ जानेवारी २०२२) 

७. कमªचारी ÿितबĦता आिण सहभाग: 

कमªचारी ÿितबĦता आिण सहभाग ही सÖंथेची महßवाची उिĥĶे आहेत. एक ÓयÖत कमªचारी 
उÂपादन वाढिवÁयात मदत करतो. एखाīा कमªचाöयाला संÖथेशी अिधक सलंµनता आिण 
आपलेपणा जाणवतो. कमªचाö याचें सबंंध कमªचाö यांची ÿितबĦता आिण सहभाग साÅय 
करÁयात मदत करतात. 

८. कमªचाö यां̧ या जीवनाचा दजाª वाढला: 

एक ÿभावी कमªचारी सबंंध ÿणाली कमªचाया«¸या जीवनाची गणुव°ा वाढिवÁयात मदत 
करते. चागंले कमªचारी नातेसंबंध चागंले कामाची पåरिÖथती आिण इतर नोकरी-सबंंिधत 
फायदे ÿदान कłन काम-जीवन सतंलुन साधÁयात मदत करतात. 

ब) राºय Öतरावरील उिĥĶ:े 

१. औīोिगक वाढ: 

जेÓहा कंपनी ÓयवÖथापन आिण कमªचारी यां̧ यात सौहादªपूणª सबंंध असतील तेÓहाच 
एखाīा राºयात िकंवा देशात औīोिगक वाढ श³य आहे. औīोिगक अशातंतेचा 
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गुतंवणकुì¸या भावनावंर पåरणाम होतो आिण Âयाचा थेट पåरणाम उÂपादकतेवर होतो. 
औīोिगक अशातंतेचा पåरणाम लॉकडाऊन, खराब उÂपादकता, वारवंार āेकडाउन, इ. 
ÿमाणे होतो.  

२. अिधकारांचे र±ण: 

औīोिगक सबंंध कंपनी ÓयवÖथापन आिण कमªचाöयां¸या अिधकाराचें र±ण करतात. 
चागंले औīोिगक सबंंध कमªचाöयां̧ या ह³काचंी हमी देतात जसे कì वेतन वेळेवर देणे, 
कमªचाöयाचें कÐयाण आिण वĦृापकाळाचे फायदे, चागंÐया कामाची पåरिÖथती, इ. 

३. कमªचाö यां¸या फायīासाठी िनयम आिण कायदे: 

 िकमान वेतन कायदा, कमªचारी नकुसान भरपाई कायदा, कामगार कÐयाण आिण 
सामािजक सरु±ा कायदा इÂयादी, राºयाĬार ेलागू करÁयात आलेली ही साधने आहेत, जी 
सÖंथेतील कमªचाö याचें सरं±ण सिुनिĲत करतात. कामा¸या िठकाणी ल§िगक छळ आिण 
ÿसूती रजा यासार´या नवीन कृÂये ही काही कृती आहेत जी कामा¸या िठकाणी मिहला 
कमªचाöयां̧ या सरं±णासाठी आहेत. 

५.३ कमªचारी सबंधंाबंाबतचे ŀĶीकोन   

कमªचारी सबंंधासंाठी सहा ŀिĶकोन आहेत: 

 

१. एकािÂमक ŀĶीकोन: 

 'ÿÂयेक सÖंथा / कामाचे िठकाण हे एकािÂमक आिण सामंजÖयपूणª िठकाण आहे जे 
सामाÆय हेतूसाठी (कमªचारी आिण ÓयवÖथापना¸या फायīासाठी) अिÖतÂवात आह'े.  
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हा ŀिĶकोन कमªचारी Öवतःला आिण सÖंथेचे उिĥĶ ओळखू शकतो या गिृहतकावर 
आधाåरत आहे आिण हे उिĥĶ साÅय करÁयाचा ÿयÂन केला जातो. हे उिĥĶ साÅय 
केÐयास कमªचारी आिण Âया¸या सÖंथेला फायदा होईल.  

या ŀिĶकोनानसुार, कंपनी ÓयवÖथापन आिण कमªचारी यां̧ यात कोणताही सघंषª होत नाही 
आिण ते कंपनीची उिĥĶ े साÅय करÁयासाठी सयंĉु भागीदार बनून ÿयÂन करतात. ते 
दोघेही कायª±म उÂपादन आिण नफा िमळिवÁयासाठी वचनबĦ असतात. हा ŀिĶकोन 
सागंतो कì कंपनी ÓयवÖथापन आपÐया कमªचाö याकंडे िपतसृ°ाक ŀिĶकोन Öवीकारतो. 

ÓयवÖथापन आिण कमªचारी एकाÂमक रचना आिण उĥेश Öथािपत करÁयाचा ÿयÂन 
करतात कारण सÖंथेमÅये सहकायª आिण ससुवंाद िटकवÁयासाठी ते एकाच बाजूला 
आहेत.  

परÖपर सामंजÖयामळेु सािंघक सौदा आिण कामगार सघंटना अिÖतÂवात नाहीत. कंपनी 
ÓयवÖथापन आिण कमªचारी यां̧ यातील परÖपर समंजसपणाचे िनकष खालील त³Âयात 
दशªिवले आहेत- 

 

२. ÿणाली ŀĶीकोन: 

 हा ŀिĶकोन डनलॉप ŀिĶकोन Ìहणूनही ओळखला जातो. हा ŀĶीकोन जॉन टी. डनलॉप 
यानंी सचुवला. Âयां¸या मते, 'औīोिगक सबंंध ही समाजाची उपÿणाली आहे'. या 
ŀिĶकोनासाठी मािहतीची आवक Âयावरील ÿिøया आिण Âयामधून िमळणार े िनकाल  
(इनपटु + ůाÆसफॉम¥शन + आउटपटु) याचा समावेश होतो. या ŀिĶकोनामळेु कमªचारी 
सबंंधावंर पåरणाम होतो आिण सÖंथा ºया वातावरणात काम करते Âया वातावरणावर 
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Âयाचा पåरणाम होतो.या मÅये सहभागी घटक Ìहणजे, ºयानंा सदंभª (तंý²ान, बाजार, 
शĉì) आिण िवचारधारा आहेत जे कमªचारी सबंंधानंा बाधंतात. 

कंपनी ÓयवÖथापन, कमªचारी आिण राºय असे तीन प± सामील आहेत. ह े सवª प± 
उपलÊध  वातावरणात एका सामाÆय िवचारसरणीनसुार कायª करतात. 

उदा. –  

िवÖůॉन िहसंा: 

१२ िडस¤बर २०२० रोजी कनाªटकातील िवÖůॉन कॉपōरशेन¸या Apple ऍपल फोन 
कारखाÆयामधील कामगार िहंसक झाले. २०-२५ कोटéचे नकुसान झाले. पाच ते सहा 
कमªचाö याकंडून Âयां̧ या वेतनाची थकबाकì रोखून Âयाचंी िपळवणूक केÐयाने 
कमªचाö यामंÅये अचानक खळबळ उडाली होती. Âया वेळी कंपनीने आपÐया एका 
उ¸चपदÖथ अिधकाöयाला काढून टाकले. नोकरीवर कमªचारी सबंंधाचंी िÖथती खराब 
होती. ऍपलची उÂपादने चढ्या िकमतीत िवकली जात होती, या कंपनीत काम करणाöया 
कमªचाöयानंा या िकमतीचा थोडाच अंश िमळतो. कामगाराचंा मूळ पगार Ł.१०,०००- 
२०,००० ¸या दरÌयान होता आिण कामगारानंा Âयां̧ या कामावर िकमान गरजे¸या दोन 
दैनिंदन िव®ातंीची देखील परवानगी नÓहती. सघंषª समजून घेऊन समÖया सोडवÁयासाठी 
एक सिमती Öथापन कłन ÿĳ सोडवÁयासाठी कनाªटक सरकार आले. 

टीप:  

ÿमखु सहभागी: िवÖůॉन (कंपनी ÓयवÖथापन) आिण कमªचारी सघंटना  कमªचारी आिण 
कनाªटक सरकार (राºय)  

पयाªवरण: वेतनाची थकबाकì वेळेवर न देणे, सबंंधाचंी खराब िÖथती, दैनिंदन 
िव®ातंीसार´या मूलभूत अिधकाराचें अिÖतÂव नसणे. 

३. संघषाªचा ŀĶीकोन:  

सघंषाª¸या ŀिĶकोना¸या दोन शाखा आहेत- बहòÂववाद आिण उ°र-भाडंवलवाद  

बहòÂववादी ŀिĶकोन:  

बहòÂववादी ŀिĶकोन सघंषा«ना कामा¸या वातावरणाचा एक भाग Ìहणून Öवीकारतो परतं ु
Âयाच वेळी, िविवध सÖंथाÂमक ÓयवÖथाचंा अवलंब कłन असे सघंषª िनयिंýत/समािवĶ 
केले जाऊ शकतात असे मत आहे. 

कामगार हे समाजाचा भाग आहेत आिण सामािजक ÿाणी असÐयाने Âयांची सामािजक मूÐये 
आिण Öवाथª असतो. दसुरीकडे, कंपनी ÓयवÖथापनाची Öवतःची मूÐये आिण Öवाथª असतो. 
िहतसबंंधां̧ या या संघषा«चा पåरणाम असा सघंषª होतो ºयाचे योµय ÓयवÖथापन करणे 
आवÔयक आहे आिण हे वाटाघाटी आिण तडजोडीĬार ेसाÅय केले जाऊ शकते. 

mu
no
tes
.in



 

 

कमªचारी संबंध ÓयवÖथापन 

 

75 

उ°र-भाडंवलवाद बहòÂववाद: बाजार भाडंवलशाही अंतगªत, भाडंवलदार हा शासक वगª 
मानला जातो तर कामगार शĉìहीन असतो. उ°र-भाडंवलशाहीमÅये, आपण २१ Óया 
शतकात राहत असताना, िश±णाचा ÿसार आिण रोजगारा¸या सधंéमÅये वाढ झाÐयामुळे 
वगª-आधाåरत िवभागणी सकुंिचत झाली आहे. सघंटनाÂमक सघंषª कमी झाला आहे. सघंषª 
ÓयवÖथापनासाठी नवीन ÿणाली तयार केÐया गेÐया आहेत जसे कì ÿितिनिधÂवाची 
Öथापना, वाटाघाटी सÖंथा, कमªचारी ÿितिनिधÂवासाठी Óयासपीठ ÿदान करणे इ. 
सामािजक सघंषª ÓयवÖथािपत करÁयासाठी कामगार संघटना आिण सामूिहक सौदेबाजी 
मदत करतात. 

४. वेबरचा सामािजक कृती ŀĶीकोन: 

हा ŀिĶकोन मॅ³स वेबर¸या अËयासावर आधाåरत आहे. 

सामािजक कृती ŀĶीकोन िदलेÐया पåरिÖथतीत सामािजक कलाकारां̧ या वैयिĉक 
ÿितसादावंर जोर देते. सामािजक कृती ही वैयिĉक अिभनेÂयांसाठी Óयिĉिनķ अथª 
असलेले वतªन आहे जे िविशĶ पåरिÖथतीत Óयावहाåरक कृती समजून घेÁयावर ल± क¤ िþत 
करते. 

५. गांधीवादी िकंवा िवĵÖत ŀिĶकोन: 

राÕůिपता महाÂमा गाधंीजी अिहसंा आिण सÂयावर ŀढ िवĵास ठेवणार े होते. Óयापारी 
समदुायाची नफा िमळवणे आिण कर भरणे यासोबतच Âया¸या भागधारकाÿंती जबाबदाöया 
आहेत. औīोिगक ÓयवÖथेमÅये सघंषª उĩवतो परतं ुकंपनी ÓयवÖथापन आिण कमªचाö यानंी 
समदुाया¸या सवा«गीण फायīासाठी परÖपर फायīासाठी पोहोचून Âयाचे ÓयवÖथापन 
करÁयाची आवÔयकता आहे. सपं हा कमªचाö याचंा मलुभूत अिधकार आहे पण तो शेवटचा 
ľोत Ìहणून वापरला जावा आिण वाजवी मागÁया माडूंन सघंषª टाळÁयाचा ÿयÂन केला 
पािहजे. 

६. मा³सªवादी ŀĶीकोन: 

मा³सªवादी ŀिĶकोनाचा असा िवĵास आहे कì सामािजक वगª सघंषª हे बदलाचे ąोत आहे 
आिण हे सघंषª समाजात िदसतात. कंपनी ÓयवÖथापन आिण कमªचारी यां̧ यातील सघंषª 
टाळता येत नाही कारण समाजात वगêय फरक आहे. हा ŀिĶकोन यिुनयÆसचे महßव माडंतो 
कारण सघंषª कायम असतो आिण वेळोवेळी कमªचाöयांचा आवाज उठवÁयाची गरज असते. 
स°ेतील असमतोलामळेु सघंषª िनमाªण होतो. 

५.४ कमªचारी सबंधं ÓयवÖथापकाची भूिमका 

एखाīा सÖंथेतील कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापका¸या काही महßवा¸या भूिमकामंÅये पढुील 
गोĶéचा समावेश असेल: 
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१.  कमªचारी ÿेरणा: 

 कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापकांनी कमªचारी ÿेरणा सिुनिĲत केली पािहजे. कमªचारी आिण 
Âयाचें ÿितिनधी (ůेड यिुनयन) यां̧ याशी सवंादाची औपचाåरक, अनौपचाåरक आिण अधª-
अनौपचाåरक साखळी तयार कłन कमªचाö यानंा ÿेरणा िमळू शकते. 

२. कमªचाöयांचे िनयिमत ÓयवÖथापन: 

कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापकांनी कमªचाö यांची िनयिमत हाताळणी ÓयवÖथािपत करावी. 

३. कमªचाöयां¸या समÖया हाताळण:े 

कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापकांनी कमªचाö याशंी सबंंिधत िववाद, कमªचाö यां̧ या तøारी, 
िशÖतभगंा¸या कारवाई, वाटाघाटी आिण कमªचाö यांशी सबंंिधत इतर कोणÂयाही बाबी 
यासार´या बाबी काळजीपूवªक हाताळÐया पािहजेत. 

४. मानवी संसाधन ÓयवÖथापनाला समथªन देण:े 

कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापकांनी चागंले औīोिगक वातावरण देऊन मानवी ससंाधन 
ÓयवÖथापनामÅये मदत केली पािहजे. कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापकानंी कमªचाö याशंी सबंंिधत 
कोणतेही िववाद िकंवा समÖयाचें ÓयवÖथापन केले पािहजे आिण सÖंथेमÅये सकाराÂमक 
आिण सामंजÖयपूणª सबंंध असÐयाचे सिुनिĲत केले पािहजे. 

५. रचनाÂमक वाटाघाटी: 

कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापकांनी कमªचारी आिण Âयां̧ या ÿितिनधéसोबत रचनाÂमक 
सौदेबाजी¸या िøयाकलापामंÅये गुतंले पािहजे. Âयानंी िनरोगी आिण रचनाÂमक पĦतीने 
वाटाघाटी केÐया पािहजेत. 

६. संघषª िनराकरण: 

कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापकांनी िववाद सोडवÁयासाठी सौदेबाजी िकंवा वाटाघाटीĬार े
सोडवावे. ते सÖंथा आिण कमªचाö यासंाठी िवजयी पåरिÖथतीवर पोहोचतात. 

७. नवीन ÿणाली तयार करण:े 

कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापक एक नवीन ÿणाली, ÿिøया िकंवा कायªपĦती तयार कł 
शकतात जी सÖंथेतील बदलÂया काळ आिण तंý²ानानसुार आवÔयक असू शकतात 
ºयामळेु चागंले कमªचारी सबंंध सिुनिĲत होतील. 

८. संÖथेची उिĥĶ ेसाÅय करÁयात मदत करते: 

कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापकांनी कमªचाö यांना योµय मागाªवर आणले पािहजे आिण Âयानंा 
सÖंथेची उिĥĶे साÅय करÁयासाठी िनद¥िशत केले पािहजे. 
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९. भतê, िनवड आिण भरपाई: 

मानवी ससंाधन ±ेýावर आधाåरत ±ेýात सÖंथेचे काम सरुळीतपणे चालावे यासाठी भरती, 
िनवड, नकुसानभरपाई इÂयादी महßवा¸या एचआर काया«साठी कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापक 
देखील जबाबदार असतात. 

१०. िनकोप वातावरणाची तरतूद: 

सÖंथेसाठी सवōÂकृĶ पåरणाम साÅय करÁयासाठी कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापक कमªचाö यानंा 
उÂकृĶ कामाची पåरिÖथती ÿदान करÁयात मदत करतात. 

५.५ औīोिगक सबंधंांची सभंावना आिण महßव 

औīोिगक सबंंध (IR): 

डेल योडर यां̧ या मते- 'औīोिगक सबंंध Ìहणजे एखाīा उīोगा¸या रोजगार ÿिøयेत ľी-
पŁुषां̧ या आवÔयक सहकायाªमळेु अिÖतÂवात असलेÐया सबंंधां̧ या सपूंणª ±ेýाचे पदनाम 
आहे'. 

एनसाय³लोपीिडया ऑफ िāटािनकाने औīोिगक सबंंधाची Óया´या कामा¸या िठकाणी 
मानवी वतªनाचा अËयास Ìहणून केली आहे, िवशेषत: अशा सबंंधाचंा सÖंथे¸या 
उÂपादकतेवर काय ÿभाव पडतो यावर ल± क¤ िþत करते. 

औīोिगक सबंंधांची संभावना: 

जागितक Öपधाª, Óयवसाय करÁया¸या पĦतीत बदल, तािंýक øातंी, उÂपादना¸या नवीन 
पĦती, úाहकवाद इÂयादéमळेु कमªचारी सबंंध ÓयवÖथािपत करÁयाचा ŀĶीकोन बदलला 
आहे. 

औīोिगक सबंंधांचे महßव: 

कंपनी ÓयवÖथापन कमªचाö यांचे मनोबल उ¸च आिण ÿेåरत ठेवÁयासाठी कठोर पåर®म 
करते. चागंले कमªचारी नातेसबंंध ÓयवÖथापन कमªचारी आिण िनयोĉा यां̧ यात चागंला 
सवंाद सिुनिĲत करते आिण ÂयाĬार े सÖंथेतील सघंषª कमी करते ºयामळेु सÖंथा आिण 
कमªचाöयानंा Âयाचें उिĥĶ साÅय करÁयात मदत होते. चागंले औīोिगक सबंंध हे महßवाचे 
आहे कारण - 

१. औīोिगक लोकशाही ÿÖथािपत करÁयास मदत करते: 

कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन सामूिहक सौदेबाजी आिण परÖपर समंतीĬार े कमªचाö यातील 
समÖयाचें िनराकरण करÁयात मदत करते. ही ÿिøया सÖंथेमÅये औīोिगक लोकशाही 
आणÁयास मदत करते जी कमªचाö यानंा ÿेåरत आिण ल± क¤ िþत करते. 
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२. देशा¸या अथªÓयवÖथेत आिण िवकासात योगदान देत:े 

चागंले कमªचारी सबंंध सÖंथेमÅये शातंता आिण सौहादाªची हमी देतात. यामळेु उ¸च 
उÂपादन आिण िकफायतशीरतेसह दज¥दार उÂपादने िमळतात. ÖपधाªÂमक िकमतीत 
चागंÐया दजाª¸या उÂपादनाचा पåरणाम जाÖत िवøìवर होतो आिण Âयामळेु देशा¸या 
आिथªक िवकासाला हातभार लागतो. 

३. उ¸च मनोबल आिण ÿåेरत कमªचारी: 

चागंले कमªचारी सबंंध कमªचाöयानंा कंपनीसाठी Âयांचे सवō°म योगदान देÁयास ÿव°ृ 
करतात. योµय ÿितिनिधÂव, आवाज उठवÁयाचे Óयासपीठ आिण सघंषª सोडवÁयाची एक 
सÖुथािपत यýंणा ही कमªचाöयां¸या उ¸च मनोबलाची आिण ÿेरणाची गŁुिकÐली आहे. 

४. संसाधनांचा उ°म वापर: 

चागंले कमªचारी नातेसबंंध संघषª कमी करतात ºयामळेु अचानक अवरोधन, सपं, कमी 
उÂपादकता आिण ससंाधनांचा अपÓयय कमी होतो. सपं आिण कामगारां̧ या असतंोषामळेु 
मिशनवर काम करÁयाचा वेळ वाया जात नाही. 

५. अनुिचत ÿथा दूर करते: 

चागंले कमªचारी सबंंध यामळेु कमªचारी आिण कंपनी ÓयवÖथापनामÅये परÖपर िवĵास 
आिण आदर िनमाªण होतो. िववाद आिण िववादाचें िनराकरण करÁयासाठी सÖुथािपत आिण 
Öवीकारलेली यýंणा कमªचारी आिण कंपनी ÓयवÖथापन दोघानंाही एकमेकािंवŁĦ कोणतीही 
अÆयायकारक वागणूक घेÁयापासून पराव°ृ करते. 

६. बदलाला सामोर ेजाÁयात मदत करते: 

माणूस हा सामािजक असतो. कोणताही बदल कमªचाö याकंडून िततकासा Öवीकारला जात 
नाही कारण Âयां̧ यात सेवाºयेķता, अिधकार, दजाª, नोकरी, इ. गोĶी गमावÁयाची भीती 
असू शकते. एक चागंली कमªचारी सबंंध ÿणाली कमªचाö यामंÅये अशा कोणÂयाही शकंा दूर 
करते आिण Âयानंा सकाराÂमक िवचाराने बदल िÖवकारÁयात मदत करते. 

७. िववाद कमी करण:े 

सवंादाचा अभाव, कमªचारी आिण कंपनी ÓयवÖथापन यां¸यातील िहतसबंंधाचंा सघंषª, 
तøार िनवारण मंचाचा अभाव, वेतनातील बदल, कामा¸या पåरिÖथती, लàय, कमªचाöयांना 
िवĵासात न घेता कÐयाण इÂयादी काही कारणे औīोिगक सघंषा«ना जÆम देतात. हा सघंषª 
कंपनी आिण कमªचाö यासंाठी आिथªक आिण वाढी¸या खचाªसह येतो आिण मोठ्या 
ÿमाणावर एकूण अथªÓयवÖथा, सÖंथा आिण उīोगात चागंले कमªचारी सबंंध असÐयास 
औīोिगक िववाद कमी िकंवा ÓयवÖथािपत केले जाऊ शकतात. चागंले कमªचारी सबंधं 
औīोिगक िववाद कमी करÁयास मदत करतात. 
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८. नवोपøम: 

या ÖपधाªÂमक जगात सÖंथे¸या अिÖतÂवाची गŁुिकÐली Ìहणजे नवोपøम होय. कंपनीने 
सतत आपÐया úाहकानंा सानकूुिलत आिण नािवÆयपूणª उÂपादने ऑफर करणे आवÔयक 
आहे. ÿव°ृ कमªचारी ही कंपनीची सपं°ी असते कारण असे कमªचारी (इůंÿेÆयअुर) सतत 
नावीÆयपूणª कामात गुतंलेले असतात. 

९. ÖपधाªÂमक फायदा: 

या ÖपधाªÂमक जगात कोणÂयाही कंपनीसाठी चागंले कमªचारी सबंंध हे महßवाचे साधन 
आहे. चागंÐया कमªचारी सबंंधामंळेु िकफायतशीर आिण कमी अपÓयय कłन उÂपादन 
करणे हे कोणÂयाही उīोगातील ÖपधाªÂमक फायīापैंकì एक आहे. 

१०. Óयवसायाची ÿितमा: 

आनदंी कमªचारी ही ÿÂयेक कंपनीची सपं°ी असते. चागंले कमªचारी सबंंध कंपनी¸या 
अंतगªत आिण बाĻ िवपणनास मदत करतात. कमªचारी सोडून जाÁयाचे ÿमाण कमी होते 
आिण समिपªत कमªचारी Óयवसायाची बाजारपेठेतील ÿितमा उचंावÁयात मदत करतात. 

११. कमी कामगार उलाढाल (िनयुĉì – गळती ÿमाण): 

चागंÐया मरुÊबी कमªचाö यां̧ या भूिमकेमळेु आिण कमªचाö यां̧ या सबंंधामळेु कंपनीतील 
कामगार उलाढाल कमी होते. कमी कामगार उलाढालीमळेु भरती आिण िनवड ÿिøयेवरील 
खचाªत बचत होते आिण कंपनीला ÿितभावान कामगारांशी सबंध िवकिसत कłन ते 
राखÁयात मदत होते. 

आपली ÿगती तपासा (Check your Progress): 

अ) खालील िवधान चूक कì बरोबर ते सांगा: 

१. मानवी/कमªचारी सबंंध Ìहणजे एखाīा सÖंथेमÅये लोक कसे वागतात याचा सदंभª देते. 

२. कमªचारी आिण ÓयवÖथापन यां¸यातील खराब सबंंधामंळेु उ¸च उÂपादकता, कमी ®म 
उलाढाल, कमी िकंवा नगÁय कमªचारी िवसंवाद, इÂयादी पåरणाम होतात. 

३. कमªचाö याचें सबंंध कमªचाö यांची ÿितबĦता आिण सहभाग साÅय करÁयात मदत 
करतात. 

४. औīोिगक अशातंतेचा गुतंवणकुì¸या भावनावंर पåरणाम होतो आिण Âयाचा थेट 
अनकूुल पåरणाम उÂपादकतेवर होतो.  

५. परÖपर सामंजÖयामळेु सामूिहक सौदेबाजी आिण कामगार सघंटना अिÖतÂवात 
येतात. 
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ब) टीपा िलहा: 

१. कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनाची उिĥĶ े

२. कमªचारी सबंंधाबंाबत िभÆन ŀिĶकोन 

३. कमªचारी सबंंधाबंाबत गाधंीवादी ŀिĶकोन 

४. कमªचाöयां̧ या समÖया हाताळणे 

५. औīोिगक सबंंधाचें महßव 

५.६ कमªचारी सबंधंामंधील समÖया आिण आÓहाने 

ही स²ंा वापरÐयापासून कमªचारी सबंंधात बदल झाले आहते. कमªचाö यां̧ या नातेसबंंधा¸या 
समÖया खालीलÿमाणे आहेत ºया सतत बदलत असतात: 

१. बदल ÓयवÖथािपत करण:े 

उīोगातील बदल, अंतगªत आिण बाĻ वातावरण, Óयवसाय करÁयाची पĦत, Öवयचंलन, 
उपभोĉावाद, माÅयमाचंा अितरके, Öपधाª, कामगार आिण इतर सबंंिधत कायदे, बहòराÕůीय 
कंपÆयाचंा वाढता ÿभाव, सरकारी धोरणे यामळेु कंपनी ÓयवÖथापन, कमªचारी आिण 
Âयां̧ या कामगार सघंटना आिण सरकार या तीनही घटकासंमोर काही आÓहाने आिण 
समÖया िनमाªण झाÐया आहेत. 

२. कामगार संघटनांची समÖया: 

बदलÂया Óयावसाियक रचना व नवनवीन कलाÿंमाणे कमªचाöयां̧ या समÖयांचा आवाज 
उठवणारी तसेच सािंघक सौīामंÅये  िवकास करणारी यंýणा िवकिसत करÁयाची गरज 
आहे. जेÓहा कामिगरी आिण गणुव°ापणुª उÂपादकता यांवर ÿचडं दबाव असतो तेÓहा 
Óयवसायात सवªसमावेशक रचना राखणे ही दसुरी समÖया उĩवते. या सवा«शी सबंंिधत 
कामगार सघंटनां̧ या  मागÁया ही मोठी समÖया आहे. 

३. आदान-ÿदानामधील अंतर: 

कमªचाö याचंा सहभाग, सशĉìकरण आिण सहभाग ही इतर आÓहाने आहेत कारण अशा 
उपøमा¸या ÓयाĮीवर अनेकदा ÿĳ पडतो. यासबंंधी दोÆही प±ाकंडून िचतंा Óयĉ केली 
जाते. जे कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापकानंा ÿभावी आिण मĉु सÿेंषणा¸या मदतीने ÖपĶ करणे 
आवÔयक आहे. 

४. कामगारां¸या अपे±ा: 

धोरणामंÅये पारदशªकता, वेतन देय, कामगाराचें कÐयाण, कामाची पåरिÖथती आिण 
समानता हे आधिुनक काळात एक आÓहान आहे. िजथे मबुलक ®म, बेरोजगारी, वाहेरील 
कंपनीला काम देणे आिण Öवयचंलन हा िवशेषतः भारतासार´या कामगार िवपलु देशात 
अथªÓयवÖथेचा कल आहे. 
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५. कायªदला¸या िविवधतेचे ÓयवÖथापन: 

कमªचाö याचंी मĉु हालचाल, आंतरराÕůीय हĥपारी आिण जगभरातील कमªचाö यामंळेु अशा 
कमªचाö याचंी Óयावसाियकता, उिĥĶे, कौशÐये आिण इतर नोकरी-सबंंिधत वैिशĶ्यासंह 
Âयाचंी सामािजक आिण आिथªक पाĵªभूमी समजून घेÁयाची आÓहाने वाढली आहेत. 

६. कंýाटी कामगारावंर अवलंिबÂव: 

कंýाटी कामगारावंरील अवलंिबÂव िदवस¤िदवस वाढत आह,े परतं ुकंýाटी कामगार कायदा, 
१९७० मÅये Âया गतीने िकंवा वेगाने सधुारणा करÁयात आलेली नाही. Âयामळेु कंýाटी 
कामगाराशंी सबंंिधत काही समÖया सÓुयविÖथत करणे आवÔयक आहे. 

७. वारवंार टाळेबदंी: 

कामगार सोडून जाÁयाचा दर, टाळेबंदी, सपंĶुात येणे या सवª कमªचारी बाहेर पडÁयाशी 
सबंंिधत समÖया आहेत. ºयामळेु कमªचारी सबंंध परुशेा पĦतीने ÓयवÖथािपत करणे कठीण 
होते. 

८. खचª सवō°मीकरण: 

नकुसानी¸या पåरिÖथतéमÅये, पगारात कपात, पगार Öथिगती आिण फायदे आिण करार 
समाĮी हा एकमेव मागª आहे. Âयामळेु अनपेि±त बदलां̧ या सदंभाªत हे कठोर िनणªय 
कमªचारी सबंंधामंÅये समÖया िनमाªण करतात. 

९. कामा¸या िठकाणी सुर±ा: 

कंपनीमÅये होऊ शकणार ेअपघात टाळÁयासाठी सवª खबरदारी घेतली पािहजे. कामा¸या 
िठकाणी सरुि±ततेचा ÿचार केला पािहजे. जेÓहा एखादा नवीन कमªचारी कंपनीमÅये नोकरी 
सŁु करतो  तेÓहाच नाही, तर िकमान ितमाहीत एकदा तरी ÿचार अिभयान राबवले पािहजे. 
सÐला देÁयासाठी त²ानंा बोलावून घेऊन कमªचाö यां¸या कौशÐयाची चाचणी घेणे 
आवÔयक आहे. हे सवª िश±ण, योµय सरु±ा उपकरणे आिण सरुि±तता मानदडंावंर 
अवलंबून आहे. 

१०. घłन काम करÁयाकडे वाढणारा कल: 

घłन काम करताना Óयĉéना अिधक लविचकता िमळते, तर ते Âयां̧ या उÂपादकतेला 
बाधा आणणाöया समÖया देखील माडंतात. िशवाय, कमªचाö यानंा एकटे वाटू शकते आिण 
शारीåरक मानवी परÖपरसवंादासाठी तळमळ होऊ शकते. 
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५.६.१  कमªचाöयाची आÓहाने खालील तीन िवभागात वगêकृत केले जाते: 

 

  

 अ) कमªचारी आिण Âयांचे ÿितिनधी यां¸यासमोरील आÓहाने: 

१. कामिगरी आिण उÂपादकता: 

उīोग कायªपĦतीतील बदलामळेु कामगार सघंटनाचें अिÖतÂव ल±णीयरीÂया कमी झाले 
आहे. एक बाजार-चािलत अथªÓयवÖथा िजथे वेतन आिण इतर ÿोÂसाहने कायª±मतेशी 
आिण उÂपादकतेशी जोडलेले आहेत. कमªचाö यानंा कौशÐये आÂमसात करÁयावर आिण 
चागंली कामिगरी करÁयावर ल± क¤ िþत केले आहे. 

२. कामगार संघटना: 

कामगार सघंटनेची भ³कम भूिमका शोधली जाते जेथे कामगारानंा नवीन आÓहाने आिण 
Âयां̧ या कारिकदêसाठी फायदेशीर असणार े बदल ÖवीकारÁयास ÿेåरत करÁयासाठी 
सघंटनानंी सिøय भूिमका बजावली पािहजे. कामगार सघंटनानंी कमªचाö यासंाठी 
मागªदशªकाची भूिमका बजावली पािहजे आिण राजकìय हेतूने ÿेåरत न होता कमªचाö यासंाठी 
योµय Óयासपीठावर िचतंा Óयĉ केली पािहजे. 

३. धोरणाÂमक युती आिण तंý²ान: 

िवलीनीकरण, एकýीकरण आिण दसुरी कंपनी ताÊयात घेणे हे आज¸या औīोिगक 
सरंचनेचे जीवघेणी Öपधाª आिण तंý²ानातील बदलाचें वाÖतव आहे. कमªचारी आिण 
Âयां̧ या ÿितिनधéनी याचा सकाराÂमक िवचार कłन अशा बदलासंाठी संधी शोधÁयाची 
गरज आहे. 

mu
no
tes
.in



 

 

कमªचारी संबंध ÓयवÖथापन 

 

83 

उदा. - एअर इंिडयाची घरवापशी: 

२७ जानेवारी २०२२ रोजी, राÕůीय वाहक एअर इंिडया कंपनीची धरुा ६९ वषा«नतंर टाटा 
सÆसकडे परत आली. अनेक एअर इंिडया कमªचारी सघंटनानंी टाटा सÆसने कंपनी ताÊयात 
घेतÐयाबĥल आनदं Óयĉ केला आिण कंपनीला सवōÂकृĶ देÁयासाठी आपला पािठंबा 
दशªिवला. कंपनी परÖपर फायदेशीर कामकाजाचे सबंंध सिुनिĲत करले अशी अपे±ा Óयĉ 
केली. अनेक सघंटनानंी ÓयवÖथापनाला पािठंबा देताना आशा Óयĉ केÐया आहेत. Âयानंी 
पािहले आहे कì टाटा समहुाने Âयां̧ या िवÖतारा कमªचाö यांची महामारी¸या काळात कशी 
काळजी घेतली आहे. जेÓहा सरकारी सूचनामंळेु बहòतेक ÿवासी उड्डाणे Öथिगत  करÁयात 
आली होती आिण Âयाच वेळी थकबाकì, पगार कपात यासंार´या अनेक अडचणी होÂया. 
कमªचारी िनवास, वैīकìय आिण मोफत ितकìट लाभ, इ. ही काही आÓहाने आहेत ºयानंा 
टाटा समहुाला तŌड īावे लागत आहे आिण कमªचारी, कामगार सघंटना आिण कंपनी 
ÓयवÖथापन यां¸या सकाराÂमक पािठंÊयाने ते समाधानकारकपणे सोडवले जाऊ शकले. 

ąोत: अनीश फडणीस, Óयवसाय मानक, ९ ऑ³टोबर २०२१. 

ब) िनयो³Âयाचा ŀĶीकोन: 

१. संसाधन ÓयवÖथापन आिण एकýीकरण: 

िनिÕøय संसाधने कंपनी¸या खचाªत भर घालतात. ÿÂयेक कंपनी ससंाधनांचा इĶतम वापर 
करÁयाचा ÿयÂन करते, कारण यामळेु कमी खचाªत दज¥दार उÂपादन होÁयास मदत होईल 
ºयामळेु कंपनीला खचाªचा फायदा होईल. कंपनी ÓयवÖथापन देणे आिण घेणे सबंंधावंर 
काम करते आिण ते साÅय करÁयासाठी अनकूुल कायª पåरिÖथती ÿदान करते आिण 
कमªचाö याचंा सहभाग, ÿितबĦता आिण स±मीकरण सिुनिĲत करते. आज¸या जगात 
कंपÆयाĬंार ेभागीदारी िकंवा मालकìकडे केवळ रोजगार करार असÁयाचे बदल होत आहेत. 

२. मानव संसाधन धोरणात बदल: 

भरपाई आिण पदोÆनती सेवाºयेķता िकंवा नोकरी¸या वषा«¸या सं́ येवłन कायª±मतेवर 
आधाåरत आिण नफा वाटप करÁया¸या आधारामÅये बदल झालेले आहेत. परÖपर लाभ, 
कौशÐय वाढ, लोकशाही आिण कमªचाöयांचा आवाज बलुंद करÁयाचे Óयासपीठ यानंा महßव 
ÿाĮ झाले आहे. 

३. कामगार कायदे आिण ÂयामÅये सतत सुधारणा: 

क¤ þातील कामगार कायदे आिण िविवध राºयातंील कामगार कायदे सतत सधुारणांसह 
िनयो³Âयांसमोर कमªचाöयापंय«त पोहोचÁयाचे मोठे आÓहान आहे. 

४. संÖथेची रचना: 

सÖंथाÂमक सÖंकृती ह े कमªचारी सबंंधामंधील सÖंथेसाठी आणखी एक महßवाचे आÓहान 
आहे. सÖंकृती, रचना आिण तंý²ान यां̧ यातील समतोल राखणे कमªचारी सबंंध आिण 
समाधानासाठी आÓहानाÂमक आहे. कायªÿणाली, Óयवसाय, Öथािनक ÿथा आिण परपंराचंा 
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ससुवंाद तेÓहाच साधता येतो जेÓहा चागंले सवंाद आिण कमªचारी सबंंध असतात. 
कमªचाöयाचंी सामािजक, आिण साÖंकृितक पाĵªभूमी समजून घेणे आिण कमªचाöयाशंी 
औपचाåरक आिण अनौपचाåरक माÅयमाĬार े सÿेंषण Öथािपत करणे ह े कमªचारी सबंंध 
ÓयवÖथापकासंमोर एक आÓहान असते. 

५. नैितक कायª धोरणां सोबत Óयवसाया¸या ÖवÈनांचा मळे घालण:े 

सÖुपĶ Åयेय, ÖवÈने, उिĥĶ,े कमªचाö याचंी भूिमका, नैितक धोरणे, िनयम आिण रीतीåरवाज 
सामिुहक िश±ण आिण कमªचारी सबंंधानंा ÿोÂसाहन देतील. परÖपर  फायदा साÅय कłन 
हे सवª साÅय करणे आÓहानाÂमक आहे. कमªचारी संबंध ÓयवÖथापनामÅये सघंषª 
टाळÁयासाठी भूिमका, मानवी ससंाधने आिण कायª यां̧ याशी सबंंिधत सÖंकृती ÖपĶ केली 
पािहजे. 

मु́ य घटक: कमªचारी सबंंध धोरण, कमªचारी भरपाई धोरण, कमªचारी काम आिण कामाची 
िÖथती धोरण, कमªचारी तøार िनवारण धोरण, कमªचारी सबंंध ÿणाली आिण सÿेंषण 
पĦती, आचार आिण कमªचारी सबंंिधत िनणªय धोरण सबंंध िनयोĉासंाठी िचतेंचे आहेत. 

क) सरकारी ŀĶीकोन: 

१. सरकारचे धोरणाÂमक उपøम: 

ÿÂयेक राºय आपÐया लोकां̧ या कÐयाणासाठी जबाबदार आहे. लोकानंा चागंली नोकरी, 
आरोµय कÐयाण, काम-जीवन सतंलुन, चागंली अथªÓयवÖथा, सामािजक आिण आिथªक 
सरु±ा इÂयादी सधंी िमळाÐयास लोकाचें कÐयाण सिुनिĲत केले जाऊ शकते. 

२. समान कायदे आिण आचारसंिहता: 

मजबूत अथªÓयवÖथा, आिथªक वाढ, एफडीआय¸या Öवłपात परकìय गुतंवणूक आिण 
िनयिंýत चलनवाढ तेÓहाच श³य आहे जेÓहा कमªचारी आिण िनयोĉे यां̧ यात चागंले 
औīोिगक सबंंध आिण ससुंवाद असेल. गरजेनसुार सरकार वेळोवेळी कमªचाöयाचें िहत 
जपÁयासाठी कायदे करत आहे. भारतासार´या देशात, िजथे बहòसं́ य कायªरत लोकसं́ या 
असघंिटत ±ेýात गुतंलेली आहे, कमªचाö यां̧ या हालचालéचा मागोवा घेणे कठीण आहे आिण 
कमªचाö यामंÅये सामंजÖय हे मोठे आÓहान आहे. सरकार वेळोवेळी कायदे आिण 
आचारसिंहता लागू कłन चागंले कमªचारी सबंंध सिुनिĲत करÁयाचा ÿयÂन करते. 

ऑगÖट २०१९ मÅये, भारत सरकारने चार कायīावंर एक सधुाåरत कोड अिधसूिचत 
केला आहे. वेतन ÿदान कायदा, िकमान वेतन कायदा, बोनस ÿदान कायदा आिण समान 
मोबदला कायदा. मूलभूत  मजरुी सłु करÁयात आली जी कामगारां̧ या िकमान 
जीवनमानावर आधाåरत आहे ºयावर ते काम करतात Âया िविवध भौगोिलक ±ेýावंर 
आधाåरत आहे. क¤ þ सरकारने िनिĲत केलेÐया मूलभूत मजरुी¸या खाली राºय सरकार 
िकमान वेतन िनिĲत कł शकत नाही. हे कोड सघंिटत आिण असघंिटत ±ेýातील 
कामगारानंा लागू होतात. 
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अ) सामािजक सुर±ा संिहता:  

सवª कमªचाö यां̧ या फायīासाठी EPF, EPS आिण ESI सार´या िविवध सामािजक सरु±ा 
योजना अिधसूिचत करÁयाचा क¤ þ सरकारला अिधकार देते. २० पे±ा जाÖत कामगारानंा 
रोजगार देणाöया कंपÆयांना åरĉ पदाचंा ऑनलाइन अहवाल देणे अिनवायª आहे. असघंिटत 
±ेýातील कामगारासंाठी सामािजक सरु±ा िनधी िनमाªण करावा लागेल. 

ब) औīोिगक संबंधांवरील सिंहता:  

कामगाराचंी Óया´या पÆुहा पåरभािषत करÁयात आली आिण आता कामगारामंÅये कुशल 
िकंवा अकुशल, मॅÆयअुल, तािंýक, ऑपरशेन आिण कारकुनी ±मतेत कायªरत असलेÐया 
Óयĉìचा समावेश होतो. पयªवे±क Ìहणून काम करणारा परतं ुदरमहा १८००० पे±ा कमी 
पगार असलेला कमªचारी देखील कामगार मानला जातो. कोडने 'िनिĲत मदुतीचा रोजगार' 
ही सकंÐपना सłु केली आिण या अंतगªत कामगारानंा कायम कमªचाöयाÿंमाणेच लाभ 
िमळणार आहेत. 

कंपनी ÓयवÖथापनास ३०० पय«त कामगार कामावłन काढून टाकÁयाची आिण सरकारी 
परवानगीिशवाय शाखा बंद करÁयाची परवानगी देते. Óयावसाियक सरु±ा, आरोµय आिण 
कायª पåरिÖथती कोड वीज वापरत असÐयास िकमान २० कमªचारी आिण उÂपादनासाठी 
वीज वापरत नसÐयास िकमान ४० कमªचारी असलेÐया यिुनट्सना लागू होत नाहीत. 
कामाचे िठकाण धो³यापंासून मĉु असÐयाची खाýी िनयो³Âयानंी करावी आिण वािषªक 
आरोµय तपासणी मोफत करावी. 

आंतरराºय Öथलातंåरत कामगारानंा Âयां¸या मूळ िठकाणी ÿवास करÁयासाठी कमªचाö यानंा 
वािषªक ÿवास भ°ा िमळÁयाचा अिधकार आहे. 

आपली ÿगती तपासा (Check your Progress): 

अ) योµय पयाªयावर खूण करा: 

१. जेÓहा कामिगरी आिण गणुव°ापणुª उÂपादकता यावंर  दबाव असतो  /नसतो, तेÓहा 
Óयवसायात सवªसमावेशक रचना राखणे ही समÖया उĩवते. 

२. उīोग कायªपĦतीतील बदलामळेु कामगार सघंटनाचें अिÖतÂव ल±णीयरीÂया कमी / 
जाÖत झाले आहे. 

३. क¤ þ सरकारने िनिĲत केलेÐया मूलभूत मजरुी¸या खाली राºय सरकार िकमान वेतन 
िनिĲत कł शकते / शकत नाही. 

क) खालील िवधाने ÖपĶ करा : 

१. कंपनी ÓयवÖथापन, कमªचारी आिण Âयां̧ या कामगार संघटना आिण सरकार या 
तीनही घटकासंमोर काही आÓहाने आिण समÖया िनमाªण झाÐया आहेत. 

२. िनिÕøय ससंाधने कंपनी¸या खचाªत भर घालतात. 

३. ÿÂयेक राºय आपÐया लोकां̧ या कÐयाणासाठी जबाबदार आहे. 
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५.७ औīोिगक सबंधंामंधून कमªचारी सबंधंाकंडे Öथलातंåरत होÁयासाठी 
ÿमखु कारण े

औīोिगक सबंंध सामूिहक सौदेबाजीवर ल± क¤ िþत करतात परतं ु बदलÂया काळामळेु, 
परÖपर लाभ आिण कमªचारी आिण कंपनी ÓयवÖथापन यां̧ यातील सामूिहक सबंंध 
ÿÖथािपत करÁयावर ल± क¤ िþत केले जाते. औīोिगक सबंंध, सवªसाधारणपणे, केवळ 
औīोिगक ÓयवÖथेपरुते मयाªिदत असले पािहजेत, तर िश±ण, Öवाय°ता, भागीदारी आिण 
सरकार यासार´या सÖंथानंा यापासून दूर ठेवले पािहजे आिण कमªचारी आिण ÓयवÖथापन 
यां̧ यातील अथªपूणª, परÖपर फायīाचे आिण सहकायª िवकिसत करÁयासाठी ÿयÂन केले 
पािहजेत. अशा सÖंथा. जगभरात औīोिगक सघंषª कमी होत चालला आहे आिण सहकायª, 
परÖपर लाभ, कायª±मता आिण ÖपधाªÂमकता या नवीन संकÐपनेने चालना िदली आहे. 
१९९३ पासून, जगासाठी आिण खाजगी ±ेýासाठी अथªÓयवÖथेची सŁुवात झाÐयापासून, 
िनयम आिण कायदे सलुभ करÁयाची मागणी केली जात आहे. एमआरटीपी कायदा काढून 
टाकणे ºयामळेु Öपधाª आली. 

औīोिगक संबंधांमधून कमªचारी संबंधांकडे Öथलांतåरत होÁयासाठी काही ÿमखु 
कारण ेपुढील ÿमाण:े  

१. आिथªक वाढ आिण िवकासाकडे नेणार ेराजकìय िवचारधारतेील बदल: 

सरकार आिण राजकìय प±ां¸या ŀिĶकोनात बदल झाला आहे. ते Óयवसाय आिण थेट 
परदेशी गुतंवणूक आकिषªत करÁयासाठी ÿयÂनशील आहेत, ºयामळेु रोजगार िनिमªतीसह 
आिथªक वाढ आिण िवकास होईल आिण ह े चागंÐया कमªचारी सबंंधािंशवाय साÅय होऊ 
शकत नाही. 

२. ÖपधाªÂमक फायīासाठी ÿयÂन करण:े 

कंपÆया Âयां¸या कमªचाö याचंी कौशÐये, ÿिश±ण आिण िवकास अīयावत करÁयासाठी 
ÿयÂन करत आहते जेणेकŁन कमªचाö याचें स±मीकरण, ÿितबĦता आिण ÿेरणा याचंी 
भावना धोरणे तयार करÁया¸या सहकायाª ने कमªचाö यामंÅये िनमाªण होईल. 

३. रोजगार आिण कायªÿदशªन मूÐयमापनाची पĦत बदलण:े 

कंपनी ÓयवÖथापन कामा¸या िठकाणी अनभुव सधुारÁयावर ल± क¤ िþत करत आह,े कमी 
औपचाåरक सबंंधांचा अवलंब करत आहे आिण नैितकता आिण समानतेवर आधाåरत 
चागंली कायªसÖंकृती यामळेु चागंले कमªचारी सबंंध िनमाªण झाले आहेत. 

४. आधुिनकìकरण आिण Öवयंचलन: 

तािंýक बदलामळेु मनÕुय-यýं सबंंधात बदल झाला आहे. िनयिंýत खचाªसह गणुव°ा आिण 
उ¸च उÂपादन±मतेने योµय िदवसाचे काम आिण थकवा बदलला आहे. 
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५. िवलीनीकरण, एकýीकरण, दुसöया Óयवसायावर ताबा िमळवण,े Óयवसायांचे 
एकýीकरण: 

िवलीनीकरण आिण एकýीकरण, दसुöया Óयवसायावर तबा िमळवणे आिण Óयवसायांचे 
एकýीकरण यासार´या धोरणाÂमक आघाड्यामंळेु सÖंथे¸या सरंचनेची बदलती गितशीलता 
आिण पåरणामी घटक हे रोजगारा¸या आकारात आिण Öवłपातील बदल आहेत. 

६. कामगार संघटनांची पåरवतªनवादी भूिमका: 

कामगार सघंटनाचंा पारपंाåरक ŀĶीकोन मागे पडला आहे आिण कामगार सघंटना होणार े
बदल सलुभ कłन, ÖपधाªÂमकता, अनकूुलता आिण उÂपादकता वाढवून मागªदशªकाची 
भूिमका बजावत आहेत. 

७. सरकारचे ल± वळवण:े 

सरकारचे ल± उīोगांवर िनयýंण ठेवून िकमान ई-गÓहनªÆस आिण सामािजक कÐयाण 
आिण पायाभूत सिुवधांवर बदलने. 

८. तŁण कमªचाöयांची धारणा: 

तŁण कमªचाö याचंी लोकसं́ या आिण रोजगारिवषयक धारणा कायमÖवłपी नोकö या आिण 
सामािजक सरु±ेपासून कामिगरीवर आधाåरत वेतन आिण नोकरी¸या ÿगतीपय«त बदलली 
आहे. कामगार आंतरराºय दशे आिण जगा¸या चळवळीने कमªचारी सबंंध अिधक अथªपूणª 
केले आहेत. 

९. जागितक Óयवसाय, बहòराÕůीय कंपÆयांचा ÿवेश, Óयवसाय करÁयाची सुलभता इ.: 

कमªचाö यां̧ या मधील िविवधता, Öवयचंलन, कुशल कामगार, घरातील ÿकÐपातून काम हे 
सवª कामा¸या आिण आंतरराÕůीय Óयवसायां̧ या जागितक यगुा¸या भेटवÖतू आहेत. 

१०. कौशÐयामधील उणीव भłन काढण:े 

कंपÆया Âयां̧ या कमªचाö याचें कौशÐय, ÿिश±ण आिण िवकासासाठी अīयावत करत 
आहेत. जेणेकłन कमªचारी स±मीकरण, ÿितबĦता आिण ÿेरणा यांची भावना िनमाªण 
होईल. धोरणे तयार करÁयासाठी सहयोगी ÿयÂनाĬंार ेकमªचाöयामंÅये भावना िनमाªण करणे. 

५.८ साराशं (SUMMARY) 

कमªचारी सबंंध ÿामु́ याने रोजगार सबंंध ÓयवÖथािपत करÁयावर आिण कमªचाö याशंी 
सकाराÂमक मानिसक करार िवकिसत करÁयावर क¤ िþत असतात. 

कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापना (ERM) चे उिĥĶ कमªचाö यामंÅये सबंंध, वचनबĦता आिण 
सघंटनाÂमक िनķा िनमाªण करणे, Âयानंा स±म बनवून कामा¸या िठकाणी उÂपादन±म 
आिण सरुि±त वातावरण िनमाªण करणे हे आहे. 
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कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापकानंी चागंले औīोिगक वातावरण देऊन मानव ससंाधन 
ÓयवÖथापनामÅये मदत केली पािहजे. कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापकानंी कमªचाö याशंी सबंंिधत 
कोणतेही िववाद िकंवा समÖयाचें ÓयवÖथापन केले पािहजे आिण सÖंथेमÅये सकाराÂमक 
आिण सामंजÖयपूणª सबंंध असÐयाचे सिुनिĲत केले पािहजे. 

कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापकांनी कमªचारी आिण Âयां̧ या ÿितिनधéसोबत रचनाÂमक 
सौदेबाजी¸या उपøमामंÅये सहभागी झाले पािहजे. जागितक Öपधाª, Óयवसाय करÁया¸या 
पĦतीत बदल, तािंýक øातंी, उÂपादना¸या नवीन पĦती, उपभोĉावाद, इÂयादéमळेु 
कमªचारी सबंंध ÓयवÖथािपत करÁयाचा ŀĶीकोन बदलला आहे. 

औīोिगक सबंंध सामूिहक सौदेबाजीवर ल± क¤ िþत करतात परतं ु बदलÂया काळामळेु, 
परÖपर लाभ आिण कमªचारी आिण कंपनी ÓयवÖथापन यां̧ यातील सामूिहक सबंंध 
ÿÖथािपत करÁयावर ल± क¤ िþत केले जाते. 

५.९ ÖवाÅयाय (EXERCISE) 

अ) खालील िवधाने चूक कì बरोबर ते िलहा. 

१) कमªचाö यानंा Âयां¸या कमªचाö यानंी Âयां̧ या पूणª ±मतेपय«त पोहोचावे आिण Âयाचंी 
±मता Âयां̧ या वतªमान भूिमकेपे±ा जाÖत केÓहा आहे हे ओळखावे अशी कमªचाö यांची 
इ¸छा आहे. 

२)  िनयोĉा आिण कमªचारी यां¸यातील सबंंध सÖुपĶ करÁयासाठी कमªचारी सबंंधांनी 
औīोिगक सबंंधाचंी जागा घेतली आहे. 

३)  कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन कामा¸या िठकाणी सघंषª वाढवते आिण िवĵास कमी 
करते. 

४)  कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन Ìहणजे उपøम आिण कमªचारी यां̧ यातील 
गैरÓयवÖथापन. 

उ°र:े (१) सÂय, (२) सÂय, (३) असÂय, (४) असÂय 

ब) खालील संकÐपनांवर टीपा िलहा. 

१) कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापकाची भूिमका 

२) कमªचारी सबंंधां̧ या समÖया 

३) कमªचारी सबंंधांची आÓहाने 

४)  औīोिगक सबंंधाचंी सभंावना 
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क) खालील ÿĳांची उ°र ेिलहा. 

१) औīोिगक सबंंधाचंी Óया´या िलहा. Âयाचे महßव ÖपĶ करा. 

२) ‘कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापकासाठी कमªचारी सबंंध हे आÓहानाÂमक कायª आहे’. योµय 
उदाहरणासंह चचाª करा  

३) औīोिगक सबंंधापंासून कमªचारी सबंंधाकंडे वळÁयाचे मु́ य घटक कोणते आहेत? 

५.१० सदंभª (REFERENCES) 

 आमªÖůागँ, मायकेल: Öůॅटेिजक Ļमुन åरसोसª मॅनेजम¤ट: अ गाइड टू अॅ³शन. (३री 
आव°ृी) नवी िदÐली. कोगन पेज, २००७. --(658.3 ARM B02231) 

 जेÆसेन, डग, मॅकमलेुन, टॉम अडँ Öटाकª , मेल: åरवॉड्ªससाठी ÓयवÖथापक मागªदशªक: 
तमु¸या कमªचाöयासंाठी - आिण Âयां̧ याकडून सवō°म िमळिवÁयासाठी तÌुहाला काय 
मािहत असणे आवÔयक आहे. नवी िदÐली. BPI इंिडया ÿायÓहेट िलिमटेड, २०१२. 
--(658.3142 JEN B04579) 

 जॉÆसन, माईक: लाइफ-वकª  बॅलÆस आिण कमªचारी बािंधलकì. मुंबई. जैको पिÊलिशगं 
हाऊस, २००५. --(658.314 JOH B01654) 

 मािटªन, úीम आिण हेिůक, ससुान: कॉपōरटे ÿितķा, āिँडंग आिण लोक ÓयवÖथापन: 
एचआरसाठी एक धोरणाÂमक ŀĶीकोन. ऑ³सफडª. बटरवथª-हेनेमन, २००७. --
(658.3 MAR D02506) 

 मॅकगÓहनª, ºयिुलया आिण शेली, ससुान: द हॅÈपी एÌÈलॉयी: मॅनेजसªना सवōÂकृĶ 
आिण तेजÖवी लोकानंा आकिषªत करÁयासाठी, िटकवून ठेवÁयासाठी आिण ÿेåरत 
करÁयासाठी शंभर आिण एक मागª. एÓहन. अॅडÌस मीिडया, २०१०.(658.31422 
MCG B03434) 
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६ 
कमªचारी सबंधं ÓयवÖथापनासाठी  धोरणाÂमक रचना 

STRATEGIC FRAMEWORK FOR ERM 
घटक संरचना 
६.०  उिĥĶ े

६.१ ÿÖतावना  

६.२ कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनावर पåरणाम करणार ेघटक 

६.३ कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापना¸या आवÔयक गोĶी 

६.४ कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनाचे धोरण  

६.५ साराशं 

६.६ ÖवाÅयाय 

६.७ सदंभª 

६.० उिĥĶ े(OBJECTIVE) 

Ļा ÿकरणाचा अËयास केÐयानतंर िवīाथê खालील बाबतीत स±म होऊ शकतील: 

 कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनावर  पåरणाम करणार ेघटक समजून घेणे.  

 ÿभावी कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापना¸या आवÔयक गोĶी जाणून घेणे.  

 कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापना¸या  धोरणावर चचाª करणे. 

६.१ ÿÖतावना (INTRODUCTION) 

कमªचारी आिण सÖंथा यां̧ यातील सबंंध िटकवून ठेवÁयासाठी काय हाती घेणे आिण 
Öवीकारणे आवÔयक आहे हे कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन धोरण सÖंथेचे हेतू ÖपĶ करतात. 
ÿÂयेक कंपनीला ÿभावी कमªचारी सबंंध धोरणाची गरज समजते. लोकानंा आता जे हवे 
आहे ते िवतरीत करणार े वातावरण तयार करणे हे एक ÿभावी धोरण (िकंवा नजीक¸या 
भिवÕयात) िवकिसत करÁयाचा एक महßवाचा भाग आहे. कमªचाö यानंा Öवतःबĥल, Âयां̧ या 
कामाबĥल आिण Âयां̧ या कामा¸या िठकाणी चागंले वाटते आिण Âयानंा सÖंथेची 
उÂपादकता, सामाÆय यश आिण नवोिदत ÿमखुाचंा अिभमान आहे. कमªचारी सबंंध 
ÓयवÖथापन धोरणाचा उĥेश Âया¸या कमªचाö यासंोबत एक िÖथर आिण सहकारी सबंंध 
साÅय करणे हे आहे; जे कामा¸या िठकाणी सघंषª कमी करÁयास मदत करते. कमªचारी 
सबंंध ÓयवÖथापन धोरणाला कमªचाö याकंडून समथªन िमळते आिण दोÆही प±ाचें िहत 
एकिýतपणे िवकिसत केले जाते. 

mu
no
tes
.in



 

 

कमªचारी संबंध ÓयवÖथापनासाठी  
धोरणाÂमक रचना 

 

91 

६.२ कमªचारी सबंधं ÓयवÖथापनाला ÿभािवत करणार े घटक 
(FACTORS INFLUENCING ERM)  

कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन (ERM) औīोिगक सबंंधाकंडे दीघªकालीन ŀिĶकोन ठेवते. 

 

६.२.१ - कमªचारी संबंध ÓयवÖथापनावर पåरणाम करणार ेघटक: 

१. आिथªक घटक: 

आज¸या ÖपधाªÂमक जगात िजथे ÿÂयेक कंपनी आपÐया िनķावान आिण िटकून राहणाöया 
úाहकासंाठी लढत आहे, ितथे úाहकां̧ या पसतंीनłुप िदलेÐया सेवेसह ÖपधाªÂमक िकंमत 
राखणे हा पढेु जाÁयाचा मागª आहे. úाहकानंा आकिषªत करÁयासाठी एक महßवाचा आिथªक 
घटक Ìहणजे िकफायतशीर / िकंमत फायदा ÿदान करणे. कंपÆया Âयांचे उÂपादन 
ÖपधाªÂमक िकमतीत िवकÁयास स±म करÁयासाठी खचª कमी करÁयावर काम करत 
आहेत. िकफायतशीर दजाª¸या उÂपादनामळेु कमªचाö यावंर कामिगरीवर दबाव आणÁयासाठी 
िनयो³Âयांवर दबाव आला आहे. 

आकारमानात कमतरता, बाहेरील कंपनी कडून काम कłन घेणे, तािंýकìकरण िकंवा 
Öवयचंलन आिण कृिýम बिुĦम°ेमळेु कमªचाöयांवर आणखी दबाव वाढला आहे. परदेशी 
िवøेÂयासाठी केलेली बाजारपेठ आिण बहòराÕůीय कंपÆयां̧ या ÿवेशामळेु सपूंणª उīोग 
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आिण अथªÓयवÖथा गितमान अिÖथर झाली आहे. वरील सवª घडामोडéचा थेट पåरणाम 
सÖंथेने िÖवकारलेÐया कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनावर होतो. 

२. सरकारी / संÖथाÂमक घटक: 

िविवध कायदे, िनयाªत, Óयापार, िव° आिण औīोिगक धोरणातील बदलामंळेु कमªचारी 
सबंंध ÓयवÖथापनावर पåरणाम झाला आहे. खाजगीकरण आिण सरकार Óयवसायातून बाहेर 
पडÐयाने कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन गितमान झाले आहे. कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनाला 
ÿभािवत करणाö या नवीन िकंवा िवīमान कायīामंधील बदलासंह कामगार सघंटना Âयाचंा 
ÿभाव गमावत आहेत. 

३. सामािजक आिण सांÖकृितक घटक: 

भारत हा एक तŁण देश आहे ºयात भारतीयांचे सरासरी वय ३० वष¥ आहे. छोटे पåरवार  
वाढत असÐयाने रोजगार पĦतीत बदल होत असÐयाने कंपनीने úाहकानंा उÂपादन ÿÖताव 
करÁया¸या पĦतीत बदल केला आहे. तŁण úाहकाकंडे खचª करÁयासाठीचे उÂपÆन आहे, 
उपभोगतावाद वाढला आहे, माÅयमां̧ या अितरकेामळेु कमªचाö यामंÅये कामिगरीĬार े
नोकöयामंÅये वाढ करÁयाची महßवाका±ंा िनमाªण झाली आहे. कमªचाö यांची कंपनीशी 
बािंधलकì असते आिण ते सामूिहक Öवłपात ठेवÁयाऐवजी एकास-एक कमªचारी सबंंध 
ÓयवÖथापन पसतं करतात. 

४. तांिýक घटक: 

नवीन तंýे, कृिýम बिुĦम°ेमळेु रोजगाराची पĦत आिण कामाची पåरिÖथती बदलली आहे. 
तŁण, तंý²ानाची मािहती असणार े आिण कुशल कामगारानंा कमªचारी सबंंध 
ÓयवÖथापनाचे वेगवेगळे गट आवÔयक आहेत जे Âयानंा ÿेåरत ठेवतील. उदाहरण: ॲपल 
कंपनीचे कायाªलय. 

५. राजकìय घटक: 

राजकìय िवचारसरणीचा कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनावर ÿÂय± ÿभाव पडतो. भारत हा एक 
बहòप±ीय देश आहे आिण िविवध राºयामंÅये िविवध िवचारसरणी असलेÐया िविवध 
ÿादेिशक प±ाचें कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन अंमलबजावणीचे वेगवेगळे गट आहेत. तथािप, 
औīोिगकìकरणा¸या वाढीसह गुतंवणकुì¸या गरजेसह, बहòतेक राºय सरकार े अिधक 
कंपनी अनकूुल धोरणासंह Óयवसाय सलुभतेचे मागª शोधत आहेत, कमªचारी सबंंध 
ÓयवÖथापन भारतात मोठा बदल पाहत आह.े 

६. संÖथाÂमक घटक: 

कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन सÖंथेवर अवलंबून आहे. सÖंथेची ŀĶी आिण Åयेय िविशĶ 
कंपनी¸या कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनाचे मागªदशªन करतात. कमªचारी स±मीकरण, 
लविचक वेळ, बाहेरील दसुöया कंपनी कडून काम कłन घेणे, कंýाटी नोकरी, कामगार 
कÐयाण, वेतन आिण पदोÆनती धोरणे या सवा«चा कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनावर पåरणाम 
होतो. कोिवड-१९ महामारी¸या काळात कंपनी¸या धोरणांनी कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन 
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बदलला आहे. जेथे कामगारां̧ या हालचालéवर िनब«ध घालÁयात आले होते, ºयामÅये 
घłन काम करÁया¸या पĦतीसह टाळेबंदी आिण वेतन कपात जोडÁयात आली होती. 

७. जागितक घटक: 

जागितक सगुावा कायª±ेýातील कमªचाö यां̧ या क¤ þीकरणाचा कल दशªिवतो. कंपÆयामंÅये 
जागितक Öतरावरील एक कमªचारी असतो. ºयामळेु िविवधता आिण वैयिĉक फरक िदसून 
येतात ºयाचे ÓयवÖथापन योµयåरÂया करणे आवÔयक आहे. याचा पåरणाम कंपनी आिण 
उīोगा¸या कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनावर होतो. 

८. मानसशाľीय घटक: 

कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनामÅये मानसशाľीय घटक महßवाची भूिमका बजावतात. 
कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनामÅये ÿिश±ण आिण मागªदशªन महßवपूणª भूिमका बजावतात. 
कमªचाö यानंा उÂकृĶता, नवकÐपना आिण úाहकां¸या समाधानासाठी ÿेåरत करणे हे 
कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन धोरणाचे उिĥĶ असावे. उ°म कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन 
सिुनिĲत करÁयासाठी मानसशाľीय साधने वापरली पािहजेत. 

उदा. - कोिवड-१९ नंतर तुमचे कामाचे िठकाण कायª±म बनवÁयासाठी रतन टाटा 
यांचे ५ सुवणª िनयम: 

कोिवड-१९ काळात, टाटा समूह आिण ®ी रतन टाटा यानंी भारतातील लोकानंा कोरोनाशी 
लढÁयासाठी मदत करÁया¸या Âयां̧ या ÿयÂनाबंĥल खूप कौतकु केले आहे. कंपनीने 
कोिवडशी लढÁयासाठी सरकारला १५०० कोटéहóन अिधक योगदान िदले. ®ी रतन टाटा 
यानंी पÁुयातील Âयां¸या आजारी कमªचाö याची भेट घेतÐयाची छायािचýे आिण Âया 
कमªचाö याने Âयांचे सपूंणª आयÕुय सÖंथेसाठी िदलेले Âयांचे िवधान, आता कोिवड¸या 
काळात कमªचाö यानंा मदत करÁयाची सÖंथेची पाळी आहे भारतातील आिण जगभरातील 
लोकानंी Öवीकारले. 

®ी रतन टाटा यांचे ५ सुवणª िनयम: 

१. िनगडीत रहा, तŁणांशी संपकª  ÿÖतािपत करा: 

तŁणाशंी सपंकाªत राहóन तŁणाईची नाडी कळते आिण Âयाचें िवचार जाणून घेÁयास आिण 
समजून घेÁयास मदत होते. 

२. एकजूटीने राहा: 

कमªचारी कठीण काळात कंपनीबरोबर िटकून राहतात आिण या कठीण काळात 
कमªचाöयानंा परत देÁयाची ही वेळ आहे. Âयाचा सामना करÁयासाठी संघटनेने एकý उभे 
राहÁयाची गरज आहे. 
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३. तुम¸या कमªचाöयांसाठी उपलÊध रहा: 

टाटा ही भारतातील सवाªत कमªचारी-अनकूुल कंपÆयापैंकì एक आहे. एक कंपनी Ìहणून, 
ितला Âया¸या भागधारकानंा सामोर ेजावे लागते. जे लोक कंपनीसाठी काम करतात, कंपनी 
Âयां̧ यासाठी देखील तेथे असणे आवÔयक आहे. 

४. सहानुभूती िनमाªण करा: 

लॉकडाऊनमळेु कमªचारी Âयां¸या घरी असÐयामळेु Âयांना कामा¸या िठकाणी काळजी 
वाटते, ºयामळेु सहानभूुतीपूणª सबंंध िनमाªण होतात ºयामुळे चागंले पåरणाम आिण नफा 
िमळतो. कमªचाö यासंाठी सहानभूुती आिण आरामदायक वातावरण िनमाªण करÁयासाठी 
कंपनीने काम करणे आवÔयक आहे. 

५. कामावłन कमी करण ेहा उपाय नाही: 

लॉकडाऊनमळेु पगारात कपात झाली आहे आिण कठीण काळात लोकाचंी रोजीरोटी 
गमावली आहे. बहòतेक सÖंथानंी कमªचाö यानंा कामावłन काढून टाकले पण टाटानंी यावर 
िवĵास ठेवला  िक कामावłन कमी करणे हा उपाय नाही . 

६.३ ÿभावी कमªचारी सबंधं ÓयवÖथापना¸या आवÔयक गोĶी 
(ESSENTIALS OF AN EFFECTIVE ERM)  

चागंले कमªचारी सबंंध हे ÿÂयेक सÖंथेचे उिĥĶ असते. ÿभावी कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन 
ÿाĮ करÁयासाठी, खालील आवÔयक गोĶी आहेत. 

१. लोकशाही तßवे: 

कामा¸या िठकाणी लोकशाही तßवाचंा समावेश होतो. लोकशाही तÂवामंळेु कमªचाöयानंा 
Æयाय िमळेल आिण Âयाचें ÿĳ योµय Óयासपीठावर सोडवÁयास मदत होईल. 

२. सहयोगी उपøम / िøया: 

योµय कायª ÿणाली, सामािजक परÖपरसवंाद आिण मानदडं पाळून सहयोगी गट 
परÖपरसवंादाला ÿोÂसाहन देते. परÖपरसवंादासाठी योµय यýंणा आपापले ŀĶीकोन 
एकमेकानंा सागंÁयात मदत करते आिण गैरसमज देखील दूर करते. 

३. सुÖपĶ कायª संÖकृती: 

Öवीकायª कायª सÖंकृतीचे सÖंथाÂमकìकरण, सÖुपĶ कायª सÖंकृती सघंषª कमी करते कारण 
कामा¸या िठकाणी एक कायª पĦती अिÖतÂवात असते िजथे ÿÂयेक कमªचाöयाला Âया¸या 
जबाबदाöया आिण कामाची ÓयाĮी मािहत असते. 
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४. ÿभावी आदान-ÿदान (संवाद) : 

ÿभावी कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनामÅये औपचाåरक, अनौपचाåरक आिण अधª-औपचाåरक 
आदान-ÿदान अितशय आवÔयक असतात. आदान-ÿदानात खडं पडÐयाने खूप गŌधळ 
िनमाªण होतो आिण सघंषª िनमाªण होतो. कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनासाठी मजबूत सवंाद 
असणे आवÔयक आहे. 

५. पारदशªकता आिण मĉु संÿषेण ÿणाली: 

िøयाशील, पारदशªक आिण मĉु सवंाद असणे आवÔयक आहे. ÖपĶ आिण िनिĲत आदान-
ÿदान (सवंाद) सवªच जागी उपयĉु आहेत. 

६. कमªचाöयांचा सहभाग: 

कमªचाöयाचंा सहभाग Ìहणजे कमªचाö याचें स±मीकरण, कामा¸या िठकाणी सहभाग आिण 
कामाशी वचनबĦता सिुनिĲत करते. कमªचाö याचें स±मीकरण, सहभाग आिण सलंµनता 
कमªचाö याचंी सÖंथेशी सलंµनता सिुनिĲत करते आिण यामुळे कमªचारी Âया¸या कामा¸या 
िठकाणी ÿेåरत आिण वचनबĦ राहतो. 

७. परÖपर आदर: 

परÖपर आदर ही कोणÂयाही यशÖवी नाÂयाची पूवªअट आहे. कमªचारी आिण िनयोĉे 
यां̧ यात परÖपराबंĥल आदर असायला हवा. 

८. कमªचारी समथªन: 

कमªचारी समथªन हे कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनासाठी आवÔयक आहे. कमªचाöयाचंा पािठंबा 
असेल तेÓहाच कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन यशÖवी होईल. 

९. कमªचाöयांची कदर िकंवा पुरÖकार (सÆमान) करणार ेकायªøम: 

बि±से, पदोÆनती आिण लाभांश  यासंार´या कमªचाöयां̧ या कदर (सÆमान) करणाöया सवª 
गोĶéचा Âयां¸या कामिगरी सोबत मेळ राखणे  आवÔयक आहे जेणेकŁन कमªचाö यांना 
ÿोÂसाहन िमळते आहे याची खाýी होईल. 

१०. परÖपर िवĵास: 

सÖंथेमÅये आवÔयक कायª करÁयासाठी िनयोĉा (मालक) कमªचाöयावर अवलंबून असतो, 
Âया बदÐयात कमªचारी Âयांची भरपाई देÁयासाठी िनयो³Âयावर अवलंबून असतो. कामा¸या 
िठकाणी नातेसबंंधासंाठी असे परÖपर सबंंध आवÔयक आहेत. 

११. कृत²ता: 

दोÆही बाजूनंी Ìहणजे िनयोĉा आिण कमªचारी यां̧ याकडून कृत²ता वाटली पािहज.े 
िनयो³ÂयाĬंार े कृत²ता दशªिवÁयाची काही खास बाबी Ìहणजे परुÖकार आिण ÿशसंा, 
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िव®ातंीरजा, अचानक िमळालेला अिधलाभाशं (बोनस), तर कमªचाö  यां̧ या बाजूने, अपे±ा न 
करता जादा वेळ काम करणे, आिथªक सकंटा¸या वेळी कंपनीला मदत करणे, इ. 

आपली ÿगती तपासा (Check your Progress): 

अ) åरकाÌया जागा भरा:   

१)  कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन धोरणाचा उĥेश Âया¸या कमªचाö यासंोबत एक िÖथर आिण 
 _____ सबंंध साÅय करणे हे आहे. 

२)  कमªचाö याचंी _____शी बािंधलकì असते. 

३)  कामा¸या िठकाणी ______ तßवांचा समावेश होतो. 

४) परÖपर _____ ही कोणÂयाही यशÖवी नाÂयाची पूवªअट आहे. 

५) सÖंथेमÅये आवÔयक कायª करÁयासाठी िनयोĉा (मालक) _______वर अवलंबून 
 असतो. 

ब) थोड³यात उ°र ेīा: 

१)  úाहकानंा आकिषªत करÁयासाठी महßवाचा घटक कोणता आहे? 

२)  सामािजक आिण साÖंकृितक घटक कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनावर कशा ÿकार े
पåरणाम करतात? 

३)  ÿभावी कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनामधील सहयोगी उपøमाचंी भूिमका ÖपĶ करा. 

४)  कमªचारी Âया¸या कामा¸या िठकाणी ÿेåरत आिण वचनबĦ राहÁयामागील करणे नमूद 
करा. 

 ५)  कमªचारी आिण िनयोĉा एकमेकाशंी कृत²ता कशा ÿकार ेदाखवू शकतात? 

६.४ कमªचारी सबंधं ÓयवÖथापन धोरण (ERM STRATEGY) 

कमªचारी आिण Âयां̧ या ÿितिनधéसोबतचे सबंंध ºया पĦतीने ÓयवÖथािपत करते Âया 
िदशेने सÖंथेचा ŀिĶकोन Ìहणजे कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन धोरण होय. कमªचारी सबंंध 
ÓयवÖथापन धोरणाचा उĥेश Âया¸या कमªचाö यासंोबत एक िÖथर आिण सहकारी सबंंध 
साÅय करणे आहे, जे कामा¸या िठकाणी सघंषª कमी करÁयास मदत करते. कमªचारी सबंंध 
ÓयवÖथापन रणनीती कमªचाö याकंडून समथªन िमळवते आिण दोÆही प±ांचे िहत एकिýतपणे 
िवकिसत केले जाते.  

 

 

 

mu
no
tes
.in



 

 

कमªचारी संबंध ÓयवÖथापनासाठी  
धोरणाÂमक रचना 

 

97 

६.४.१ कमªचारी संबंधांसाठी चार ŀिĶकोन: 

१. िवरोधक:  

यामÅये, िनयोĉा Âया¸या बाजूने एक धोरण तयार करतो आिण कमªचाöयाने Âयाचे पालन 
करावे अशी अपे±ा करतो. एक कमªचारी ह ेÂयां̧ या िहताला अनकूुल होईपय«त Âयाचे पालन 
करले आिण Âयां̧ या िहताला बाधक वाटेल अशा पåरिÖथतéिवŁĦ आवाज उठवेल. 

२. पारपंाåरक:  

या धोरणामÅये, िनयोĉा एक धोरण ÿÖतािवत करतो आिण कमªचारी िकंवा Âयांचे ÿितिनधी 
रणनीतीमधील कोणÂयाही मदु्īाबंĥल Âयां̧ या िचतंा Óयĉ करÁयास मोकळे असतात. 

३. भागीदारी:  

रणनीती तयार करताना, िनयोĉा कमªचाö यांना धोरण तयार करÁया¸या ÿिøयेचा एक भाग 
होÁयासाठी आमंिýत करतो. 

४. सामÃयª वाटप:  

या ÿिøयेत, कमªचाö यांना दैनिंदन आिण सÖंथेमÅये धोरण तयार करÁयासाठी बाधंले जाते.  

६.४.२ वरील पĦतéवर आधाåरत, कमªचारी संबंध ÓयवÖथापन धोरण:े 

 

अ) भागीदारी करार: 

भागीदारी हा एक करार आह ेिजथे दोन िकंवा अिधक प± परÖपर कायª आिण फायīासाठी 
एकý येतात. सÖंथे¸या यशामÅये कमªचारी आिण िनयोĉे हे दोन ÿमखु घटक आहेत. 
दोघाचेंही समान उिĥĶ आहेत ते Ìहणजे सÖंथेचे यश, िवÖतार आिण नफा होय. सघंटना 
यशÖवी झाÐयास दोÆही प±ानंा फायदा होईल. 
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कमªचारी, कामगार सघंटना आिण कंपनी ÓयवÖथापन अनेकदा उिĥĶे आिण उिĥĶां̧ या 
बाजूने एकý उभे राहÁयाची गरज आहे. भागीदारी करारातंगªत, कमªचारी (Âयां̧ या ůेड 
यिुनयनसह) आिण कंपनी ÓयवÖथापन परÖपर फायīासाठी सहकायª आिण परÖपर 
िवĵासाचे ससुंवादी वातावरण तयार कłन एकý काम करÁयास सहमत आहेत.  

१९९८ मÅये रोÖको आिण कॅसनर लोĘो यानंी कंपनी ÓयवÖथापन आिण कमªचारी 
यां̧ यातील यशÖवी भागीदारीसाठी ५ घटक िदले आहेत 

१. परÖपर िवĵास आिण आदर; 

२. सामाÆय Öवीकायª उिĥĶे आिण उिĥĶे; 

३. सतत सवंाद; 

४. िनणªय ÿिøयेत कमªचाöयां̧ या सहभागासह िवक¤ िþत िनणªय घेणे; 

५. सामूिहक सौदेबाजी ओळखणे. 

एखाīा कमªचाöयासोबत सिुनयोिजत भागीदारी Öथािपत केÐयास कंपनी उ¸च उÂपादकता, 
खचª-ÿभावीता आिण सधुाåरत कायªÿदशªन ÿाĮ कł शकते. 

कमªचाö यांसह भागीदारी पाच आधारावर केली जाऊ शकते: 

 

१. सामाियक उिĥĶ:े  

कमªचाö याचें समथªन आिण सहकायª जेÓहा Âयानंा अशी उिĥĶे िनिĲत करÁयाचा एक भाग 
बनवले जाते, तेÓहा ते साÅय केले जाऊ शकते. सÖंथेने कमªचाö यां̧ या कÐपनांचे Öवागत 
केले पािहजे आिण Âयानंा धोरणे तयार करÁयात भागीदार बनवले पािहजे. ही भागीदारी 
कमªचाöयानंा िनधाª åरत उिĥĶे साÅय करÁयासाठी ÿेåरत करते. 
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२. सामाियक संÖकृती:  

िवĵास, परÖपर िवĵास, सहकायª, समानता आिण माÆयता याचें वातावरण सÖंथे¸या 
कमªचाö यावंर सकाराÂमक ÿभाव िनमाªण करते. असे वातावरण तयार करÁयासाठी भागीदार 
होÁयासाठी आमंिýत कमªचाöयाला ही एक सामाियक सÖंकृती आह,े जी ÿाĮ करÁयासाठी 
दोÆही प±ांना ÿयÂनशील असावे लागते. 

३. सामाियक िश±ण:  

बदल अपåरहायª आहे. बदलामळेु काही आÓहाने येतात आिण सधंी िनमाªण होतात. बदल 
दोÆही प±ानंी िशकÁयाची गरज आहे. हे िशकणे आपापसात वाटून केले तर असा बदल 
चागंÐया ÿकार ेÖवीकारला जाईल. 

४. सामाियक उपøम / िøया:  

जेÓहा सामिुहक ÿयÂन असतील तेÓहा उिĥĶे साÅय करता येतात. सािंघक कायª (भागीदारी) 
सहकायाªकडे घेऊन जाते आिण यशाकडे घेऊन जाते.  

५. आपापसात वाटलेली मािहती:  

सÖंथेतील औपचाåरक आिण अनौपचाåरक ľोताĬंार ेआपापसात वाटलेली मािहती मािहती 
अपÓयय कमी करÁयास आिण वेळेवर पåरणाम ÿाĮ करÁयास मदत करते. 

ब) कमªचारी अिभÓयĉìची (आवाज उठवÁयाची) धोरण:े 

कमªचारी अिभÓयĉì हे एक माÅयम आहे ºयाĬार ेलोक Âयांचे िवचार Âयां̧ या िनयो³Âयांना 
कळवतात. या धोरणामÅये असे नमूद केले आहे कì कमªचाö यानंा सÖंथे¸या िनणªय ÿिøयेत 
योगदान देÁयासाठी स±म केले पािहजे. कमªचारी अिभÓयĉì Ìहणजे कमªचारी 
िनयो³Âयां¸या कृतéवर िकती चागंला ÿभाव टाकू शकतात ह े जाणून घेणे. हे धोरण 
कमªचाö यानंा िनयो³Âया¸या कृतéबĥल Âयाचंा असतंोष नŌदिवÁयाचे सामÃयª देते आिण 
Âयानंा िनयो³Âयावरील अशा असतंोषासाठी Óयासपीठ ÿदान करते आिण ते दŁुÖत करते. 

अिभÓयĉì धोरणाचे दोन आयाम आहेत. वैयिĉक कमªचारी आिण कमªचारी ÿितिनधी 
(सामूिहक सौदेबाजी). कमªचारी आवाज धोरण सÖंथां̧ या Öवłपावर अवलंबून असते. 
कमªचाö यां̧ या आवाजा¸या रणनीती¸या Öवłपावर पåरणाम करणार े काही घटक Ìहणजे 
मूÐये, ÓयवÖथापनावरील िवĵास, कामगार सघंटना, कमªचारी सबंंधाचंी िÖथती इ. कंपनी 
ÓयवÖथापन (ÓयवÖथापक), कमªचारी आिण कमªचारी ÿितिनधी हे आवाज धोरणाचे ÿमखु 
घटक आहेत. 

कमªचारी आवाज धोरणाची तßवे आहते: 

१.  एकािÂमक ŀĶीकोन; 

२.  कमªचारी अनभुव समजून घेणे; 

३.  सघंटनाÂमक उिĥĶे ÿसाåरत करÁयासाठी आराखडा करणे. 
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६.५ साराशं (SUMMARY) 

सामािजक, साÖंकृितक, मानिसक पåरणाम करणार े कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनासारखे 
िविवध घटक आहेत. 

लोकशाही तÂवामंळेु कमªचाöयानंा Æयाय िमळेल आिण Âयाचें ÿĳ योµय Óयासपीठावर 
सोडवÁयास मदत होईल. योµय कायª ÿणाली, सामािजक परÖपरसवंाद आिण मानदडं 
पाळून सहयोगी गट परÖपरसवंादाला ÿोÂसाहन देते. 

परÖपरसवंादासाठी योµय ÿणाली िवचारांचे आदान-ÿदान करÁयात मदत करते आिण 
गैरसमज देखील दूर करते. सÖुपĶ कायª सÖंकृती सघंषª कमी करते, कारण कामा¸या 
िठकाणी कायªपĦती अिÖतÂवात असते िजथे ÿÂयेक कमªचाöयाला Âया¸या जबाबदाöया 
आिण कामाचा आवाका यािवषयी मािहती िमळते. 
 
कमªचारी आिण Âयां̧ या ÿितिनधéसोबतचे सबंंध ºया पĦतीने ÓयवÖथािपत करते Âया 
िदशेने सÖंथेचा ŀिĶकोन Ìहणजे कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन धोरण होय. कमªचारी सबंंध 
ÓयवÖथापन धोरणाचा उĥेश Âया¸या कमªचाö यासंोबत एक िÖथर आिण सहकारी सबंंध 
साÅय करणे आहे जे कामा¸या िठकाणी सघंषª कमी करÁयास मदत करते. 

कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन धोरण कमªचाö याकंडून समथªन िमळवते आिण दोÆही प±ांचे 
िहत एकिýतपणे िवकिसत केले जाते. 

६.६ ÖवाÅयाय (EXERCISE) 

खालील जोड्या जूळवा: 

 गट ‘±’  गट ‘य’ 
१ सामाियक उिĥĶे अ माÆय मूÐये 
२ सामाियक सÖंकृती ब सतत िशकणे 
३ सामाियक सधुारणा क एक सघं 
४ सामाियक ÿयÂन ड सामाियक िदशा 

 

(उ°र : १ – ड, २- अ, ३- ब, ४ – क) 

ब) खालील संकÐपनांवर टीपा िलहा. 

१) ÿभावी कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापना¸या आवÔयक गोĶी 

२) कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनावर पåरणाम करणार ेघटक 

३) कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन धोरण 
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क) खालील ÿĳांची उ°र ेिलहा. 

१) कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापनावर पåरणाम करणार ेिविवध घटक ÖपĶ करा. 

२) ÿभावी कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापना¸या आवÔयक गोĶéची थोड³यात चचाª करा. 

३) िविवध कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन धोरणे काय आहेत? 

६.७ सदंभª (REFERENCES) 

 łपराई, यशपाल कौर [स.ं], कुमार, łपाली [स.ं] आिण कुमार, सनुील [स.ं]: 
औīोिगक मानसशाľ. िदÐली. िवÖडम पिÊलकेशÆस, २०१२. --(१५८.७ 
आरओओ बी०४५५०) 

 िसगं, पी.एन. आिण कुमार, नीरज: कमªचारी सबंंध ÓयवÖथापन. नवी िदÐली. 
पीअरसन एºयकेुशन, २०११. --(658.315 SIN B03859) 

 ठकार, भारती [स.ं], भटनागर, मीनू [स.ं] आिण आयसीएफएआय: रोजगार सबंंध: 
बदलते पåरŀÔय. (पिहली आव°ृी) हैदराबाद. ICFAI, २००८. --(658.315 ICF 
B03107) 

 जेÆसेन, डग, मॅकमलेुन, टॉम अडँ Öटाकª , मेल: åरवॉड्ªससाठी ÓयवÖथापक मागªदशªक: 
तमु¸या कमªचाöयासंाठी - आिण Âयां̧ याकडून सवō°म िमळिवÁयासाठी तÌुहाला काय 
मािहत असणे आवÔयक आहे. नवी िदÐली. बीपीआय इंिडया ÿायÓहेट िलिमटेड, 
२०१२. 

 जॉÆसन, माईक: लाइफ-वकª  बॅलÆस आिण कमªचारी बािंधलकì. मुंबई. जैको पिÊलिशगं 
हाऊस, २००५. 

 बालचदंर, जी. [स.ं] आिण पंचनाथम, एन. [स.ं]: सÖंथामंÅये ÿेरक पĦती. नवी 
िदÐली. दीप आिण दीप पिÊलकेशÆस ÿा. िल., २०११. 

 

***** 
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७ 
पुरवठादार आिण गुतंवणूकदार सबंधं 

SUPPLIER AND INVESTOR RELATIONS 
घटक संरचना 
७.०   उिĥĶ े

७.१ ÿÖतावना 

७.२ परुवठादार िवभागणी 

७.३ चागंÐया सबंंधासंाठी परुवठादार सधुारणा ÿिøया 

७.४ परुवठादार सबंंध ÓयवÖथापनातील आÓहाने 

७.५ गुतंवणूकदाराशंी  सबंंध  

७.६ यशÖवी गुतंवणूकदार सबंंधाचंी गŁुिकÐली 

७.७ भागधारकांची िनķा वाढवणे आिण úाहक िटकवून ठेवणे 

७.८ साराशं 

७.९ ÖवाÅयाय  

७.१० सदंभª 

७.० उिĥĶ े(OBJECTIVE) 

Ļा ÿकरणाचा अËयास केÐयानतंर िवīाथê खालील बाबतीत स±म होऊ शकतील: 

 परुवठादार सबंंध आिण गुतंवणूकदार सबंंधाचंी सकंÐपना समजून घेणे. 

 परुवठादाराचे िवभाजन समजून घेणे. 

 परुवठादार आिण गुतंवणूकदार यां̧ याशी यशÖवी सबंंधासंाठी ÿमखु ±ेýे ओळखणे. 

 सबंंध सधुारÁया¸या ÿिøयेवर ÿकाश टाकणे. 

 भागधारकांची िनķा आिण धारणा वाढिवÁयासाठी धोरणावंर चचाª करणे 

७.१ ÿÖतावना (INTRODUCTION) 

परुवठादार ही अशी सÖंथा आहे जी दसुö या  प±ाला वÖतू िकंवा सेवा परुवते, जी नफा 
कमावणारी सÖंथा िकंवा नफा न कमावणारी सÖंथा असू शकते. यामÅये परुवठादारां̧ या 
िवÖततृ  ÿकाराचंा समावेश आहे, जे परुवठा साखळीचा भाग आहेत, जे Óयावसाियक 
कायाªची ÿिøया पूणª करÁयात महßवाची भूिमका बजावतात 
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परुवठादार िकंवा िवøेÂयाचंी भूिमका नेहमीच सपूंणª Óयवसाय ÿिøयेसाठी अितशय 
अिवभाºय असते, कारण ती सÖंथेला ÖपधाªÂमक फायदा देते. जेÓहा आपण कोणÂयाही 
नातेसबंंधाबĥल बोलतो तेÓहा Âयात मानवी घटकाचंा समावेश असतो आिण शाĵत 
ÖपधाªÂमक फायदा िमळिवÁयासाठी Óयवसायाला जोडतो. 

वॉल-माटªची यशोगाथा, (जागितक िकरकोळ िवøेते खरदेी)  खरदेी आिण ÿभावी बाĻ 
ľोताकंडून काम कłन घेणे,  Ļामंळेु होणाöया ÖपधाªÂमक फायīाबĥल बोलतात. खर ंतर 
िवøेता ÓयवÖथािपत  सामúुी (Vendor Managed Inventory - VMI) या सकंÐपनेसाठी 
िकरकोळ िवøेता आिण परुवठादार यां̧ यात चागंला समÆवय असणे आवÔयक आहे. 

मूÐय साखळी िवĴेषणाची (Value Chain Analysis - VCA) सकंÐपना देखील 
अंतगाªमी िवतरण ÿिøया आिण खरदेीवर  क¤ िþत आहे. ºयामळेु हे ÖपĶ होते कì परुवठा 
साखळी ÓयवÖथापन आिण परुवठादार िकंवा िवøेते समथªन आिण सबंंध, ÓयवसायामंÅये 
खूप  सबंंिधत आहेत. 

डेल (Dell) या कंपनीची सपूंणª यशोगाथा या वÖतिुÖथतीभोवती िफरते कì सवª 
परुवठादारासंह मदत ÿणाली आिण  जाÑयामळेु लॅपटॉप आिण सगंणक ÖपधाªÂमक 
िकमतीत कमीत कमी क¸¸या माला¸या   िकंमतीत आिण  जलद िवतरणासह िवकले गेले. 
úाहक, कमªचारी आिण गुतंवणूकदार यां¸याशी असलेÐया सबंंधासंोबतच परुवठादाराशंी 
असलेले सबंंधही िततकेच महßवाचे आहेत, हे सÅया सłु असलेÐया चच¥तून ÖपĶ होते. 

परुवठादार सबंंधाचंी सकंÐपना इतर सबंंधापें±ा वेगळी नाही कारण Âयातही परÖपर 
फायīाची वÖतू, पैसा आिण मािहतीचा ÿवाह Öथािपत करÁयासाठी समान ÿयÂन आिण 
ल± क¤ िþत करणे आवÔयक आहे. Óयवसायासाठी गुतंवणूकदार सबंंधांवर ल± क¤ िþत करणे 
िततकेच महÂवाचे आहे कारण ते शाĵत आहे आिण दीघªकालीन पåरणाम आहे; जरी सबंंध 
गुतंवणूकदारां̧ या ÿकारानसुार बदलू शकतात, उदाहरणाथª , इि³वटी भागधारक, ÿाधाÆय 
भागधारक, िडब¤चर िकंवा बाडँधारक इÂयादéशी सबंंध. अलीकडेच नवीन उīोग सŁु 
करणार े उīमशील भाडंवलदार आिण  ®ीमंत Óयĉì िकंवा सेवािनव°ृ अिधकारी, जे 
इतरां̧ या मालकì¸या छोट्या कंपÆयामंÅये थेट गुतंवणूक करतात, अशा गुतंवणूकदाराकंडून 
िनधी िमळाÐयाने गुतंवणूकदाराचें ल± बदलले आह,े ºयामळेु गुतंवणूकदारां̧ या सबंंधाचंी 
गितशीलता पÆुहा बदलली आहे. 

Óयवसायांना Âयाचंी ÖवारÖय आिण सामÃयª पातळी समजून घेÁयासाठी गुतंवणूकदारानंा 
ओळखणे, िवभािजत करणे आिण Âयाचें िवĴेषण करणे या ÿिøयेतून जावे लागते. शेवटी 
गुतंवणूकदारां̧ या जागŁकतेमळेु सÖंथाचंी जबाबदारी वाढली आहे आिण Âयामळेु 
गुतंवणूकदारांचे सबंंध खराब होऊ शकत नाहीत. 

७.२ पुरवठादार िवभागणी (SUPPLIER SEGMENTATION) 

परुवठादार िवभागणी ही काही िवशेषतां̧ या आधार े परुवठादाराचें वगêकरण करÁयाची 
ÿिøया आह,े जी सÖंथां̧ या कायªÿणालीसाठी अितशय आवÔयक आहे. हे िवभाजन 

mu
no
tes
.in



   

 

Óयावसाियक संबंधांचे ÓयवÖथापन 
 

104 

वापरÁयाचे मु́ य कारण Ìहणजे ते परुवठादारासह सधंी ओळखÁयास मदत करते ºयामळेु 
शेवटी कमी खचª िकंवा जाÖत नफा होतो. 

पुरवठादार िवभागणीचे महßव: 

१. योµय िवतरणाला मदत:  

अिधक तसेच अÐप सामúुी,   हे दोÆही नकुसानकारक आहेत; योµय परुवठादार िवभागणी 
मालाचा िनयिमत ÿवाह सिुनिĲत करते. परुवठादाराचें वगêकरण कłन सÖंथा आवÔयक 
परÖपरसवंाद आिण ल± यावर िनणªय घेऊ शकते. 

२. Óयवसाय कायªपĦतीमÅये िवøेता / पुरवठादारांची भूिमका:  

िवभागणी सपूंणª Óयवसाय ÿिøयेत परुवठादाराची भूिमका ओळखÁयास देखील मदत करते, 
ºया¸या आधारावर सÖंथा सरुळीत कामकाज सिुनिĲत करÁयासाठी मजबूत सबंंध 
िवकिसत करÁयाचा िनणªय घेऊ शकते. 

३. जोखीम कमी करते:  

ÓयवसायामंÅये िवøेÂयाĬंार े खरदेीची  मागणी पूणª न करÁयाचे (माल न पाठवणे) धोके 
असतात ºयामळेु एकतर ÿिøया िवÖकळीत होऊ शकते िकंवा पयाªयी ľोत  शोधावे 
लागतात, ज े महागडे  ठł शकते.  मागणी¸या पूतªते¸या ट³केवारीवर परुवठादारानंा  
िनिशत करÁयासाठी िवभागणी मदत कł शकते. 

४. आधारक (संÓयूह) िवकिसत करÁयात मदत:  

सÖंथा परुवठादाराचें वगêकरण करÁयासाठी िवøेता िवभाजन आधारक (सÓंयूह) वापरतात. 
परुवठादार िवभाजन हा आधारक (सÓंयूह) िवकिसत करÁयाचा पिहला टÈपा आहे. 

परुवठादार सबंंध ÓयवÖथापनासाठी (Supplier Relationship Management - SRM) 
परुवठादार िवभाजन महßवाचे आहे आिण ते सÖंथेनसुार िभÆन असू शकते. तथािप. 
वगêकरण करायचे असÐयास Âयाचे तीन ÖतरामंÅये वगêकरण केले जाऊ शकते: 

१.  धोरणाÂमक: भागीदार आिण सहयोगी परुवठादार 

२.  Óयवसायास आवÔयक: कायªÿिøया िकंवा मु́ य परुवठादार, तेथे पयाªय आहेत. 

३.  Óयवहारीक : ÿÂयेक मयाªिदत मूÐय साखळी ÿभावासह बरचे पयाªय आहेत. 
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पुरवठादारांची िवभागणी करÁयाची अजून एक पĦत आह,े ºयामÅये चार Óयापक 
(जागितक) Öतर आहते: 

१. धोरणाÂमक 

२. Óयवसायास आवÔयक 

३. लाभदायक 

४. दूरÖथ 

पुरवठा दारा¸या िवभागणीवर अनेक घटकांचा ÿभाव पडतो, जसे कì - 

(१)  बाजार ÓयाĮी¸या ŀĶीने परुवठादाराची पोहोच, हे खरदेीदारां̧ या सं́ येनसुार 
परुवठादार पूणª करतात आिण हे खरदेीदार जगभरातील िकंवा देशभरात िकंवा ते 
सवªý असतात. 

(२)  वगêकृत कराय¸या  ÿकारातील परुवठादाराचंी सं́ या आिण  मागणी पूणª करÁयाची 
Âयाचंी ±मता 

(३)   मागणी पूणª करÁया¸या ŀĶीने जोखीम पातळी, परुवठादार  मागणी िकती ÿमाणात 
िवतåरत करतो हे देखील असू शकते. 

(४)  उÂपादना¸या ÿकारातील एकूण खरदेीमÅये परुवठादाराचा वाटा. 

(५)  िवøेता सÖंथेलाजी उपयोिगता ÿदान करतो. 

(६) खरदेीचे चø. 
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७.३ चागंÐया सबंधंासंाठी पुरवठादार सुधारणा ÿिøया (SUPPLIER 
IMPROVEMENT PROCESS FOR BETTER 
RELATIONS)  

परुवठादार सधुारणा ÿिøयेसाठी िवøेता/परुवठादार आिण खरदेीदार या दोÆही प±ाकंडून 
ÿयÂन करणे आवÔयक आहे कारण हा मालाचा ÿवाह नसून पैसा आिण मािहतीचा देखील 
ÿवाह आहे. 

चांगÐया संबंधांसाठी पुरवठादार सुधारणा ÿिøया होÁयासाठी खालील गोĶéची 
आवÔयकता आह:े 

१. दोÆही प±ांकडून वचनबĦता:  

सतत ÿितबĦतेमÅये सामील होÁयासाठी परुवठादार आिण खरदेीदार यां̧ याकडून 
वचनबĦता आवÔयक आहे. परुवठादारानंी करारात माÆय केलेÐया सवª गोĶéची पूतªता 
करणे अपेि±त आहे, ÂयामÅये िविवध कलमाचंा समावेश असू शकतो आिण ते 
खरदेीदारासंोबत आहे. ÂयामÅये ÿमाण, गणुव°ा, िवतरणाची वेळ, देयक अटी, उधारी¸या 
अटी, प±ाकंडून होणारा खचª, परतावा धोरण, इÂयादéसबंंधी अटी व शतêचंा समावेश होऊ 
शकतो. 

उदाहरणाथª: जर परुवठादार  हंगामा¸या १५ िदवस आधी िवतरण करÁयास बांधील  असेल 
तर Âयाला तसे करावे लागेल कारण तसे न केÐयास  Âयामुळे खरदेीदाराचे नकुसान होऊ 
शकते. पढेु, जर ते अिधक हगंामी Öवłपाचे असेल तर पåरिÖथती अिधक गभंीर बनते 
कारण िवलंबामळेु  मागÁया रĥ होऊ शकतात आिण खरदेीदार आिण परुवठादार यां̧ या 
सबंंधावंर पåरणाम होऊ शकतो. 

२. आĵासन / हमी:  

परुवठादाराने खरदेीदाराला माÆय केलेÐया पैसे देÁया¸या अटé¸या बदÐयात अखिंडत 
परुवठ्याची हमी īावी, आिण खरदेीदाराने úाहकाकंडून खöया अिभÿायाची हमी िदली 
पािहजे, जी परुवठादारासाठी बाजाराबĥलचे ²ान Ìहणून उपयोगी पडते. दोÆही प±ां̧ या 
आĵासनामळेु िवĵास वाढतो आिण खरदेीदार शाĵत ÖपधाªÂमक फायदा िमळवू शकतात. 

उदाहरणाथª , खरदेीदारानंा वÖतूंचा साठा ठेवÁयाची जोखीम घेÁयास मदत कł शकत 
असÐयास न िवकलेÐया वÖतूचा साठा परत घेÁयाचे परुवठादारांचे आĵासन ºयामळेु 
खरदेीदार अिधक ÿकार तयार कł शकतो िकंवा ÿदान कł शकतो. 

३. सहभाग:  

दोÆही प±ांनी परुवठा साखळी ÓयवÖथापन ÿभावी आिण चपळ बनवÁयासाठी Âयात भाग 
घेतला पािहजे. ºया वातावरणात úाहकां̧ या गरजा आिण ÿाधाÆये वेगाने बदलत आहेत, 
परुवठादाराशंी सबंंध सधुारÁयासाठी सतत ÿयÂन करणे आवÔयक आहे. 

mu
no
tes
.in



 

 

परुवठादार आिण गुंतवणूकदार संबंध 

107 

उदाहरणाथª: आदेशावर ल± ठेवणे, हåरत परुवठा साखळी ÓयवÖथापनावर एकिýतपणे 
काम करणे, सिुवधा शेअर करणे आिण एकिýतपणे वाटाघाटी करणे. शाĵत परुवठा साखळी 
ÓयवÖथापन आिण वाहतूक वाढिवÁयासाठी खरदेीदार आिण परुवठादार सबंंधांची भूिमका 
महßव ÿाĮ करत आहे. 

४. संलµनीकरण:  

ÿिøयेसाठी परुवठादार आिण खरदेीदार यां¸यातील मजबूत सबंंधाचंी  आवÔयकता असते 
ºयाला परुवठादाराकडून तंý²ानाĬार े समथªन िमळू शकते. ह े सलंµनीकरण ÖपĶ 
करÁयासाठी सवō°म उदाहरण Ìहणजे Óहीएमआय (िवøेता ÓयवÖथािपत सामúुी) िजथे 
खरदेीदार आिण परुवठादार (सामाÆयत: िनमाªता) एकमेकाशंी जोडलेले असतात जेथे 
िवøेता Âयां̧ या उÂपादनां̧ या िवøì¸या नमÆुयाचें आिण खरदेीदारा¸या शेवटी Âयां̧ या 
उÂपादनां̧ या माला¸या सूची¸या पातळीचे परी±ण करतो.  

७.४ पुरवठादार सबंधं ÓयवÖथापनापुढील आÓहाने (CHALLENGES 
OF SUPPLIER RELATIONSHIP MANAGEMENT)  

परुवठादार सबंंध ÓयवÖथापनाची आÓहाने समजून घेÁयाआधी, परुवठादार सबंंध 
ÓयवÖथापनाची सकंÐपना समजून घेऊ: 

पुरवठादार संबंध ÓयवÖथापनाचा अथª:  

"परुवठादार सबंंध ÓयवÖथापन ही सवªसमावेशक सकंÐपना आहे आिण Âयात खरदेी 
ÿिøया, Óयवसाय पĦती, वापरलेले तंý²ान, परुवठादार आिण खरदेीदार यां̧ यातील 
परÖपरसवंाद आिण परुवठा साखळी ÓयवÖथापनाĬार ेमािहतीचा ÿवाह समािवĶ आहे." 

परुवठादार आिण úाहक िकंवा खरदेीदार या दोघासंाठी परुवठादार सबंंध ÓयवÖथापन खूप 
महßवाचा आहे.  

खरदेीदारासाठी हे महßवाचे आहे कारण ते ÖपधाªÂमक फायदा देते, खचª कमी करते, 
अिधकचा नफा िमळिवÁयात मदत करते, खेळÂया भाडंवलाची कायª±मता सधुारते, 
अखिंडत परुवठा आिण चागंÐया आधार ÿणालीमÅये Âयाचा फायदा िदसून येतो. 

परुवठादारासाठी ते िततकेच महßवाचे आहे कारण ते िनयिमत ऑडªर, पैशाचा ÿवाह, 
िनयिमत अिभÿाय उÂपादन िवकासास ÿोÂसाहन देते आिण बाजारपेठेत उपिÖथती िनमाªण 
करते. 

तथािप, परुवठादार सबंंध ÓयवÖथापन हे देखील आÓहानानंा अपवाद नाही. Âयाला खालील 
समÖयानंा तŌड īावे लागते: 

१. उधारी¸या अटी:  

उधारी¸या अटéसाठी खरदेीदार आिण परुवठादार दोघेही एकमत असÐयाचे कमी वेळा 
होते. खरदेीदाराचे वचªÖव असÐयास परुवठादाराला ÖपधाªÂमक बाजारपेठेमÅये तडजोड 
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करावी लागते. जर िवøेता ÿबळ िÖथतीत असेल, जेथे खरदेीदाराकडे काही पयाªय 
असतील, तर खरदेीदाराला वाटाघाटीसाठी कमी वाव असेल. पढेु, माÆय केलेÐया अटéचा 
सÆमान केला जातो, अशा अनेक घटना आहेत कì करारानसुार अटी पूणª केÐया जात 
नाहीत ºयामळेु सघंषª आिण िववाद होतात. 

२. मागणीची पूतªता:  

परुवठादार मागणीचे १००% िवतरण करÁयात अयशÖवी झाÐयास, खरदेीदाराला 
पåरणामानंा सामोर े जावे लागेल आिण िवशेषत: जÓेहा खरदेीदाराचे परुवठादारावर जाÖत 
अवलंिबÂव  असते ºयामळेु कायªपĦती धो³यात येतात आिण सघंषª वाढतात. 

३. िवतरणा¸या अटी:  

िवतरणा¸या िवलंबामळेु खरदेीदार आिण िवøेता यां̧ यात सघंषª देखील होऊ शकतो. 
अनेकदा असे आढळून आले आहे कì जर परुवठादार खरदेीदाराला िवतåरत करÁयात 
अयशÖवी ठरला तर Âया¸या úाहकाकडूनही समÖया उĩवतात कारण Âयामळेु पूणª चøात 
आणखी िवलंब होतो. हगंामी Óयवसायां̧ या बाबतीत या िवलंबाने Óयवसायाचे नकुसान होऊ 
शकते. 

४. चुकìचे िवतरण आिण िवतरणातील ýटुी:  

जर पाठवलेला माल िविनद¥शानसुार नसेल तर खरदेीदारां̧ या मनात अिवĵास आिण भीती 
िनमाªण होऊ शकते आिण दोÆही प±ांना बािधत होणारी आदेश रĥ होऊन सघंषª होऊ 
शकतो. 

५. गुणव°चेे मĥेु:  

आदेश घेताना दाखिवलेÐया नमÆुयां̧ या गणुव°ेतील फरक आिण वÖतू िवतåरत केÐयामळेु 
अनैितक िवचार होऊ शकतो आिण परुवठादार आिण खरदेीदार यां¸यातील सबंंध िबघडू 
शकतात. 

ÿÂयेक समÖयेचे िनराकरण नेहमीच असते, कारण जेÓहा दोÆही प± आवÔयक ÿयÂन 
करतात आिण Âयां̧ या पूणª मयाªदेपय«त कामिगरी करतात तेÓहा ही आÓहाने हाताळली जाऊ 
शकतात. 

६. पारदशªकता:  

परुवठादार आिण खरदेीदार Âयां̧ या सौīामंÅये पारदशªक असÐयास, वेळेवर पैसे िदÐयास, 
वेळेवर िवतरण, वाÖतिवक आदेशाचे पालन, गणुव°ा आĵासन आिण आदेश पूतªतेची खाýी 
देत असÐयास ते नेहमीच चांगले असते. हे सघंषाªसाठी जागा ठेवणार नाही आिण Âयाचा 
पåरणाम दीघªकाळ शाĵत सबंंधात होईल. 

७. तंý²ानाचा वापर:  

तंý²ाना¸या साहाÍयाने ल± ठेवणे, पनुÿाªĮी आिण ÿसार या सवª गोĶी अगदी सहज 
होतात. पढेु यामळेु योµय अंदाज, िनयोजन आिण भरपाई देखील होते ºयामळेु परुवठादार 
आिण खरदेीदार दोघां¸या Óयवसायात वाढ होते. 
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८. बाĻ ľोतामाफª त काम कłन घेण:े  

बरचे परुवठादार काही ÿिøया बाĻ ľोतामाफª त कłन घेतात ºयामळेु मÅयÖथाचंा 
समावेश होतो जे िवतरण, पैसे गोळा करणे, सचंियत करणे, इ. कामे करतात.  

उदा. - एक िकरकोळ सÖंथा ºयामÅये úाहकाचंा मोठा आधार आिण समिपªत कमªचारी 
आहेत, एक दशकाहóन अिधक काळ काम करणार ेअनेक कमªचारी सकंटात सापडले जेÓहा 
िदवाळी¸या समुार े २ मिहने आधी आग लागली, दकुान राख झाले आिण सÖंथेसमोर 
कोणतीही आशा रािहली नाही. िदवाळीपूवê दकुान   पÆुहा सłु करणे आवÔयक होते. 

माý, कमªचाöयांनी पढुाकार घेऊन दकुान ताÂपरुते सłु करÁयासाठी राýंिदवस काम केले, 
जेणेकłन िदवाळी¸या हगंामातील कामकाजाला खीळ बसू नये. िवøेÂयाकंडून समान 
सहकायª होते ºयानंी क¸¸या मालाचा अखडं परुवठा करÁयाचे आĵासन िदले होते. 
अव¶या २५ िदवसातं सपूंणª दकुान ताÂपरुÂया ÓयवÖथेसह कायाªिÆवत करÁयात आले. 
úाहकाचंा उदडं ÿितसाद दखेील िमळाला होता, ºयाचा साराशं दकुानाने आपला 
सवªकालीन उ¸च िवøमी Óयवसाय गाठला. 

हे ÿकरण केवळ कमªचारी आिण úाहकासंोबत¸या सघंटनां̧ या सबंंधाबंĥलच नाही तर 
परुवठादाराबंĥल देखील सागंते, िजथे परुवठादारानंी िवÖताåरत उधारीवर मालाचा परुवठा 
सिुनिĲत केला आिण िवमा दावा िनकाली काढÐयानतंर मागील देय देयके Öवीकाłन 
समथªन िदले. 

आपली ÿगती तपासा (Check your Progress): 

अ) खालील िवधान चूक कì बरोबर ते सांगा: 

१)  परुवठादार ही नफा न कमावणारी सÖंथा आहे. 

२)  सÖंथा परुवठादाराचें वगêकरण करÁयासाठी िवøेता िवभाजन आधारक (सÓंयूह) 
 वापरतात.  

३)  खरदेीदाराने úाहकाकंडून माÆय केलेÐया पैसे देÁया¸या अटé¸या बदÐयात अखिंडत 
 परुवठ्याची हमी īावी. 

४)  उधारी¸या अटéसाठी खरदेीदार आिण परुवठादार दोघेही खपुदा एकमत असतात. 

५)  बरचे परुवठादार काही ÿिøया बाĻ ľोतामाफª त कłन घेतात ºयामळेु मÅयÖथाचंा 
 समावेश होतो. 

ब) टीपा िलहा: 

१)  परुवठादारा¸या िवभागणीवर ÿभाव पाडणार ेघटक 

२)  दोÆही प±ाकंडून वचनबĦता  

३)  परुवठादार आिण खरदेीदार यां¸यातील सलंµनीकरण 
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४)  परुवठादार सबंंध ÓयवÖथापनाचा अथª 

५)  परुवठादार सबंंध ÓयवÖथापनापढुील आÓहाने  

७.५ गुतंवणूकदाराशंी सबंधं (INVESTOR RELATIONS)  

िनःसशंयपणे अनेक एजÆसी आिण अधª-सरकारी सÖंथेĬार े गुतंवणूकदाराचें सरं±ण आिण 
गुतंवणूकदार जागłकता यावर भर िदला जातो कारण गुतंवणकुìमळेु आिथªक ÿिøयानंा 
चालना िमळते आिण राÕůीय उÂपÆनामÅये खूपच चागंली भर घतली जाते. तसेच, सÖंथा 
Âयां̧ या गुतंवणूकदारा¸या सरं±णावर ल± क¤ िþत करÁयाÓयितåरĉ Âयां¸या 
गुतंवणूकदाराशंी मजबूत सबंंध िवकिसत करÁयावर देखील ल± क¤ िþत करतात. असे 
करÁयासाठी Âयां̧ याकडे गुतंवणूकदार सबंंध (Investor relations - IR) िवभाग Ìहणून 
ओळखला जाणारा समिपªत िवभाग असतो. 

गुतंवणूकदार सबंंध सावªजिनक कंपनी, ितचे गुतंवणूकदार आिण Âयाचे भागधारक 
यां̧ यातील मािहतीचा ÿवाह ÿभावीपणे िनयिंýत करÁयासाठी िव°, सÿेंषण आिण िवपणन 
एकý करते.  

७.५.१ गुंतवणूकदार संबंधांची आवÔयकता: 

१.  गुतंवणकुदारां̧ या धारणांना िनणाªयक मत (िवचार) असते, ºया¸यावर बाजारातील 
िकंमतीचा ÿभाव पडत असतो. गुतंवणूकदाराचंा िवĵास िनमाªण करणे खूप महÂवाचे 
आहे कारण Âयावर शेअसª¸या िकमती आिण अिÖथरतेचा ÿभाव पडत असतो. 

२.  गुतंवणूकदारांचे सबंंध िवĵास िनमाªण करतात आिण कंपनीला योµय मĥेु िकंवा 
भाडंवल बाजारात रोखे  िवøìला आणायचे असतील तर ते खूप महßवाचे असू शकते. 

३.  गुतंवणूकदारां̧ या सबंंधांचा पत गणुव°ा मोजणाöया सÖंथानी िदलेÐया रिेटंगवर 
पåरणाम होतो कारण ते गुतंवणूकदारांनी Óयĉ केलेÐया बाजारा¸या ŀिĶकोनावर 
आधाåरत असते. 

४.  चागंले गुतंवणूकदार सबंंध कंपनीला Âयां̧ या गुतंवणूकदारानंा वतªमान पåरिÖथती 
आिण भिवÕयातील श³यता समजून घेणे सोपे करते कारण Âयानंा संवादा¸या 
पारदशªकतेबĥल िवĵास असतो. 

५.  सतंिुलत Öकोअरकाडªची गरज राÖत आह,े यामळेु सÖंथे¸या आिथªक आिण गैर-
आिथªक उिĥĶामंÅये सतंलुन राखÁयास मदत होते. 

७.५.२ गुंतवणूकदार संबंधांवर ल± क¤ िþत करण:े  

१. भांडवल वापरÁयाची संधी:  

गुतंवणूकदाराशी असलेले सबंंध सÖंथानंा अितåरĉ भाडंवल िकंवा िनधी िमळवÁयास मदत 
करतात. शाĵत सबंंध कंपनी¸या िवÖतारासाठी िकंवा वाढीसाठी सतत िनधीचे आĵासन 
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देतात. तथािप, गुतंवणूकदार सबंंधावंर ल± क¤ िþत करणे आिण फायदा घेÁयासाठी योµय 
मूÐयाकंन आिण चागंला परतावा ठेवणे िततकेच महßवाचे आहे. 

२. धोरणाÂमक फायदा:  

गुतंवणूकदार सबंंधांवर ल± क¤ िþत केÐयाने सÖंथेला आिथªक लाभा¸या ŀĶीने एक 
धोरणाÂमक फायदा िमळतो. ºयामळेु सÖंथानंा सहजपणे िविवधता िकंवा िवÖतार करÁयास 
मदत होते. सÅया¸या पåरिÖथतीत हे अगदी ÖपĶ आहे कì अनेक नवीन Óयवसाय सŁु 
करणार ेभाडंवलदार आिण मÅयÖथ गुतंवणूकदार यां̧ यामाफª त िनधी उपलÊध कłन दते 
असÐयाने Âयाचंा िवÖतार होऊ शकतो. 

३. सकाराÂमक भावना:  

गुतंवणूकदाराशी असलेले सबंंध जेवढे मजबतु तेवढ्या गुतंवणूकदारां̧ या भावना 
सकाराÂमक असतात आिण वÖतिुÖथती िवचारात न घेता बाजारभाव वाढवÁया¸या 
बाबतीत ते दीघªकाळ िटकतात. हे ÖपĶ होते कì कंपÆयानंा गुतंवणूकदार सबंंधावंर ल± 
क¤ िþत करावे लागेल. 

४. संÖथेचे भिवतÓय:  

गुतंवणूकदारावर ल± क¤ िþत केÐयाने दीघªकाळ पåरणाम होतो कारण Âयामळेु वर उÐलेख 
केÐयाÿमाणे भाडंवला¸या ÿाĮीचा फायदाच होत नाही तर सशंोधकांनी Âयावर िवĴेषण 
कłन सकाराÂमक अंदाज वतªवला कì, ºयामळेु कंपÆयाचें भिवÕय खूप उººवल होते. 

५. सामािजक ÿभाव:  

गुतंवणूकदार सबंंधांवर ल± क¤ िþत केÐयाने सामािजक ÿभावाची देखील काळजी घेतली 
जाते कारण समाजाचे सदÖय असलेÐया गुतंवणूकदाराचंा पाया Óयापक होतो, समाजात 
सकाराÂमक शÊद पसरतो ºयामळेु सÖंथानंा Âयाचें गुतंवणूकदार आिण समाज सबंंधांचे 
लàय एकिýत करता येते. 

७.६ यशÖवी गुतंवणूकदार सबंधंाचंी गŁुिकÐली (KEYS TO 
SUCCESSFUL INVESTOR RELATIONS)  

यशÖवी गुंतवणूकदार संबंधांची गुŁिकÐली: 

१. गुंतवणूकदाराचंा वाढता सहभाग:  

सÖंथेशी सबंंिधत अनेक मदुī्ावंर आदान-ÿदानाĬार े गुतंवणूकदारानंा सतत गुतंवून ठेवणे 
आिण पढेु दोÆही बाजूं̧ या संवादाला चालना देणे महßवाचे आहे.  

जरी िकरकोळ गुतंवणूकदाराकंडून फारच मयाªिदत सवंाद असू शकतो परतं ु सÖंथाÂमक 
गुतंवणूकदारांना सÖंथे¸या िवकासाबĥल जाणून घेÁयास अिधक उÂसकुता असू शकते, 
कदािचत ती आिथªक मािहती नसेलही, परतं ुÂयाचा अÿÂय± आिथªक पåरणाम असू शकतो. 
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२. ÿकटीकरण सुधारण:े  

भारतीय सरु±ा आिण िनयमन मंडळा¸या िनयमानसुार ते अिनवायª असले तरी ते सÖंथेची 
एकंदर िवĵासाहªता देखील वाढवते. सेबी¸या िनयमाचें पालन करणे आिण िवलंब टाळणे 
यामळेु गुतंवणूकदारांचा िवĵास वाढेल. शेवट¸या ±णी िदखाÓयासाठी थातूर-मातरु काम 
करÁया¸या पĦती अवलंबणाöया आिण अपारदशªक असलेÐया कंपÆया िवĵास िनमाªण 
करÁयात आिण दीघªकाळ िटकून राहÁयास अयशÖवी होऊ शकतात. 

३. चांगले अनुपालन आिण ÿमडंळाचे (कॉपōरटे) शासन स±म करण:े  

जरी सेबी आिण कंपनी¸या कायīाने सÖंथेला काही िनयमाचें पालन करणे बंधनकारक केले 
असले तरी, मािहतीचे िवĴेषण गुतंवणूकदाराĬंार े केले जाते ºयामळेु गुतंवणूकदाराशंी 
सÖंथेचा सबंंध िबघडतो िकंवा खराब होतो. 

४. संशोधन अहवाल आिण मािहती ÿिसĦ करण:े  

गुतंवणूकदार सबंंध िवभाग भिवÕयातील कामिगरी आिण बदलाचंा अंदाज लावÁयासाठी 
सशंोधन करतो, अशा मािहतीमळेु गुतंवणूकदारानंा बरोबरीने (खाīंास खादंा लावून 
राहÁयास) आिण िनणªय घेÁयास मदत होते ºयामळेु Âयानंा िनणªय घेÁयास आिण Âयांची 
सपं°ी वाढवÁयास मदत होते. 

५. उ¸च ÓयवÖथापनाची भूिमका:  

उ¸च ÓयवÖथापनाने गुतंवणूकदार सबंंध जोपासÁयासाठी एक पåरसÖंथा तयार करणे 
अपेि±त आह ेज ेदीघªकाळ पैसे देतात. अशा ÿणाली गुतंवणकुदारां̧ या समÖयांचे िनराकरण 
करणे, मािहती ÿसाåरत करणे इÂयादी बहòआयामी आहेत ºयामळेु गुतंवणूकदारां̧ या मनात 
सकाराÂमक ÿितमा िनमाªण होते. 

६. मु́ य घटकांवर ल± क¤ िþत करण:े  

सÖंथानंी आिथªक िहशोबाचे मु́ य घटक ओळखले पािहजते, जे गुतंवणूकदाराचें परतावे 
आिण सपं°ी यां̧ याशी अिधक सबंंिधत आहेत आिण ते िविशĶ पातळीवर राखÁयाचा 
ÿयÂन केला पािहजे. ºयामुळे गुतंवणूकदाराचंा आÂमिवĵास वाढेल, कारण जेÓहा ते 
िवĴेषण करतात तेÓहा ते गुतंवणूकदारासंाठी महßवाचे असतात.  

७. गुंतवणूकदारां¸या तøारéचे िनराकरण करÁयासाठी एक योµय ÿणाली तयार करण:े  

गुतंवणूकदारां̧ या तøारéचे िनवारण करणारी योµय ÿणाली Âयानंा ÿिøया काय आहे ह े
समजÁयास मदत करते आिण Âयाचंी गुतंागुतं कमी करते. तøारéची पवाª न करता, 
गुतंवणूकदार यýंणेचा शोध घेतात. 

८. तंý²ानाचा वापर:  

कंपÆयानंी तंý²ानाचा जाÖतीत जाÖत वापर केला पािहजे जेथे गुतंवणूकदार Âयां̧ या सवª 
शकंा आिण इतर समÖया ऑनलाइन िवनािवलंब हाताळू शकतील. गुतंवणूकदारासंाठी ई-
सेवा ही सकंÐपना कंपनी-गुतंवणूकदार सबंंध वाढिवÁयासाठी ÿणाली अिधक ÿभावी बनवू 
शकते. 
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आपली ÿगती तपासा (Check your Progress): 

अ) योµय पयाªयावर खूण करा: 

१)  सतंिुलत Öकोअरकाडªमळेु सÖंथे¸या आिथªक / सामािजक उिĥĶामंÅये सतंलुन 
 राखÁयास मदत होते. 

२)  शाĵत सबंंधामंळेु कंपनीला सतत / खिंडत िनधी ÿाĮ होतो. 

३)  कंपÆयानंा गुतंवणूकदार / ÿितÖपधê सबंंधांवर ल± क¤ िþत करावे लागेल. 

४)  सेबी¸या िनयमांचे पालन केÐयामळेु / न केÐयामळेु  गुतंवणूकदाराचंा िवĵास वाढेल. 

५)  कंपÆयानंी तंý²ानाचा जाÖतीत जाÖत / कमीत कमी वापर केला पािहजे. 

ब) योµय जोड्या जुळवा: 

अ ब 
१. गुंतवणूकदारांचा वाढता 

सहभाग  
अ सेबी¸या िनयमांचे पालन करणे 

२. ÿकटीकरणात सुधार ब सÖंथेशी सबंंिधत अनेक मदुī्ावंर 
आदान-ÿदानाĬार ेगुतंवणूकदारानंा सतत 
गुतंवून ठेवणे 

३. संशोधन अहवाल क गुतंवणूकदारासंाठी ई-सेवा 
४. उ¸च ÓयवÖथापनाची 

पåरसंÖथा 
ड गुतंवणकुदारां̧ या समÖयाचें िनराकरण 

करणे 

५. तंý²ानाचा वापर इ गुतंवणूकदारांना िनणªय घेÁयास मदत 
होते  

 

७.७ भागधारकाचंी िनķा आिण धारणा वाढवणे (ENHANCING 
SHAREHOLDERS LOYALTY AND RETENTION) 

गुतंवणूकदार सबंंध ÓयवÖथापन िकंवा भागधारक सबंंध ÓयवÖथापना¸या मु́ य ±ेýापैंकì 
एक Ìहणजे िवĵास आिण आÂमिवĵासाची भावना िवकिसत करणे ºयामळेु भागाधारकाची 
िनķा िनमाªण होते आिण वचनबĦतेचे वातावरण तयार कłन भागधारक िटकवून 
ठेवÁयासाठी सतत समÖया िनमाªण होतात.  

चागंला लाभाशं देऊन भागधारकाचें उÂपÆन वाढवÁयासाठी आिण योµय कौतकुाĬार ेÂयांची 
सपं°ी वाढवÁयासाठी सÖंथा बाधंील आहेत. ही दहुेरी उिĥĶे साÅय झाÐयास Âयाचा 
पåरणाम भागधारकाचंी िनķा आिण ÿितधारणामÅये होईल. 

भागधारकांची िनķा आिण धारणा वाढवÁयासाठी सÖंथा काय कł शकतात ते समजून 
घेऊ या: 

mu
no
tes
.in



   

 

Óयावसाियक संबंधांचे ÓयवÖथापन 
 

114 

१. भागधारकांचा िवĵास िनमाªण करण:े  

भागधारकांना सÿेंषणा¸या पĦती आिण वापरलेÐया माÅयमानबĥल मािहती देणे, 
भागधारकां¸या सहभागास ÿोÂसाहन देणे Âयानंा खö या अथाªने मालकìची भावना देऊन 
सÖंथेमÅये मोठा फरक पडतो.  

२. वेळेवर ÿितबĦता:  

जेÓहा समंती आवÔयक असेल तेÓहा भागधारकानंा वेळेवर गुंतवून ठेवÐयाने जबाबदारीची 
भावना िनमाªण होते आिण घटना आिण िनणªयावंर िनयिमतपणे अīतने केÐयाने सरुळीत 
ÿवास घडेल कारण िनणªया¸या टÈÈयावर कमी भीती असेल. 

३. संÿषेणातील सातÂय:  

भागधारकांसोबतचा संवाद समाज, माÅयमे, िव°ीय सÖंथा इÂयादी इतर भागधारकाशंी 
सÿेंषणाशी ससुगंत असावा जेणेकłन कोणतीही सिंदµधता राहणार नाही आिण िवĵास 
िनमाªण होईल. 

४. मािहती ÓयवÖथापन ÿणालीचा वापर:  

अशा ÿणालीचा वापर केÐयाने भागधारकाकंडून िमळालेÐया अंतŀªĶéचे िवĴेषण करÁयात 
आिण Âयानंा ÿितसाद देÁयास मदत होते. ºयामळेु भागधारकां̧ या िटकÁयाचा उ¸च दर 
वाढतो. 

५. भागधारकां¸या समÖयांचे िनराकरण करण:े  

सÖंथेसाठी भागधारकांना Âयाचंा सतंाप बाहेर काढÁयाची परवानगी देणे आिण योµय 
पथृकरण  तंýात ÿवेश करणे खूप महÂवाचे आहे. ºयामळेु सहानभूुती िनमाªण होईल आिण 
Âयाचें ऐकले जाईल. 

६. आमýंण ेआिण ÿाधाÆयøम:  

सÖंथेने सłु केलेÐया योµय समÖया िकंवा इतर कोणÂयाही कायªøमा¸या बाबतीत, 
गुतंवणूकदारांना वेळेवर सÿेंषणाĬार े आमंिýत केले जावे आिण Âयानंा सपूंणª ÿिøयेत 
महßवाचे वाटÁयासाठी ÿाधाÆय िदले जाईल. 

७. भागधारकांना ÿिश±ण:  

सÖंथेने Âयां̧ या भागधारकानंा अनेक मदुī्ावंर आिण Âयां̧ या िहतसबंंिधत अिधक िशि±त 
करणे ही Âयाचंी नैितक जबाबदारी मानली पािहजे, ºयामळेु भागधारकानंा महßवपूणª वाटू 
शकते आिण उ¸च दर िटकवून ठेवू शकतात. 

८. कूपÆस आिण ऑफर:  

श³य असÐयास, सÖंथेने Âयां̧ या भागधारकांना Âयां̧ या वÖतू िकंवा सेवां̧ या ऑफर आिण 
कूपÆस īाÓयात. ºयाचा Âयानंी Óयापार केला िकंवा उÂपािदत केला. या ÿकारची कूपन ं
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लाभाशं वॉरटंसह िदली जाÁयाची जनुी ÿव°ृी आहे. तथािप, ते तािंýक Öवłपात łपातंåरत 
केले जाऊ शकते. 

९. कृिýम बुिĦम°चेा वापर:  

कृिýम बिुĦम°ेचा वापर úाहकां̧ या वतªनाचा अËयास करÁयासाठी मोठ्या ÿमाणावर केला 
जातो आिण िव° वतªणकुìचे महßव वाढलेले कंपÆयांनी भागधारकांचे वतªन समजून 
घेÁयासाठी Âयाचा वापर करÁयाचा ÿयÂन केला पािहजे ºयाचा उपयोग ओळखलेÐया 
गरजां̧ या आधार े Âयानंा अिधक चागंÐया ÿकार े पूणª करÁयासाठी खूप उपयोग होऊ 
शकतो. 

१०. धारणा कायªøम:  

जर सÖंथेला कमी ÿितधारणेचा अनभुव येत असेल, तर मूळ कारणाचे िवĴेषण कłन 
Âयावर ताबडतोब कारवाई करÁयाचा ÿयÂन केला पािहजे. येथे खूप मोठा मािहती ÿितधारण 
दराचा अंदाज लावÁयासाठी वापरला जाऊ शकतो ºयामळेु वेळेवर कृती करÁयात मदत 
होऊ शकते. 

७.८ साराशं (SUMMARY) 

परुवठादार सबंंध ÓयवÖथापन ही सवªसमावेशक सकंÐपना आहे आिण Âयात खरदेी ÿिøया, 
Óयवसाय पĦती, वापरलेले तýं²ान, परुवठादार आिण खरदेीदार यां̧ यातील परÖपरसवंाद 
आिण परुवठा साखळी ÓयवÖथापनाĬार ेमािहतीचा ÿवाह याचंा समावेश होतो. 

पुरवठादार Öतूप / शंकू मÅये खालील आधारावर िवभागणी समािवĶ आह:े 

१.  धोरणाÂमक: भागीदार आिण सहयोगी परुवठादार 

२.  Óयवसायास आवÔयक: कायªÿिøया िकंवा मु́ य परुवठादार, तेथे पयाªय आहेत. 

३.  Óयवहारीक : ÿÂयेक मयाªिदत मूÐय साखळी ÿभावासह बरचे पयाªय आहेत. 

परुवठादार सबंंध ÓयवÖथापना¸या आÓहानामंÅये उधारी¸या अटी, मागणीची पूतªता, िवतरण 
अटी, चकुìचे िवतरण, िवतरणातील ýटुी आिण गणुव°ा समÖया यांचा समावेश होतो.  

गुतंवणूकदार सबंंध सावªजिनक कंपनी, ितचे गुतंवणूकदार आिण Âयाचे भागधारक 
यां̧ यातील मािहतीचा ÿवाह ÿभावीपणे िनयिंýत करÁयासाठी िव°, सÿेंषण आिण िवपणन 
एकý करते. 

यशÖवी गुतंवणूकदार सबंंधां¸या गŁुिकÐलीमÅये गोĶéचा समावेश होतो: गुतंवणूकदारांचा 
सहभाग वाढवणे, ÿकटीकरण सधुारणे, चागंले अनपुालन आिण ÿमंडळाचे (कॉपōरटे) 
शासन स±म करणे, सशंोधन अहवाल आिण मािहती ÿिसĦ करणे, मु́ य घटकावंर ल± 
क¤ िþत करणे, गुतंवणूकदारां̧ या तøारéचे िनराकरण करÁयासाठी एक योµय ÿणाली तयार 
करणे आिण तंý²ानाचा वापर करणे. 
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७.९ ÖवाÅयाय (EXERCISE) 

अ) िदलेÐया पयाªयातून योµय पयाªय िनवडून åरकाÌया जागा भरा. 

१) __________ या शÊदामÅये परुवठादाराĬंार े Óयवसाय कायªÿणाली सधुारÁयासाठी 
सÖंथेने वापरलेले तंý²ान देखील समािवĶ आहे. 

(अ) उपøम ससंाधन िनयोजन,  (ब) परुवठादार सबंंध ÓयवÖथापन,  

(क) िवøेता ÓयवÖथािपत ÿणाली,  (ड) परुवठादार ÓयवÖथापन ÿणाली 

२) _____________ ही िवøेÂयाचे िविवध गणुधमा«वर वगêकरण करÁयाची ÿिøया 
आहे आिण ती सÖंथेनसुार बदलते.  

(अ) परुवठादार िवभाजन,  (ब) एस इ सी वगêकरण,  

(क) बाजार िवभाजन,  (ड) SRIVALS - ąीवाÐस 

३) खालीलपैकì कोणता परुवठादार िवभागणी¸या Óयापक (जागितक) Öतराचंा भाग 
नाही? 

 (अ) धोरणाÂमक,  (ब) Óयवसायास आवÔयक,  

 (क) दूरÖथ,  (ड) मानक परुवठादार 

४)  गुतंवणूकदारां̧ या सबंंधामंÅये ___________ समािवĶ नाही. 

 (अ) अनपुालन,  (ब) ÿमंडळाचे (कॉपōरटे) शासन,  

 (क) úाहकाचंी मािहती,  (ड) िवøेता ÓयवÖथािपत सामúुी 

उ°र:े  

(१) ब - परुवठादार सबंंध ÓयवÖथापन, (२) अ - परुवठादार िवभाजन, (३) ड - मानक 
परुवठादार, (४) क - úाहकाचंी मािहती 

ब) खालील संकÐपनांवर टीपा िलहा. 

१)  गुतंवणूकदारां̧ या सबंंधाचें महßव 

२)  परुवठादार िवभागणी शकूं 

३)  परुवठादार सबंंधामंधील आÓहाने 

४)  यशÖवी गुतंवणूकदार सबंंधाचें घटक  
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क) खालील ÿĳांची उ°र ेिलहा. 

१)  चागंÐया सबंंधासंाठी परुवठादार सधुारणा ÿिøयेची चचाª करा. 

२)  यशÖवी गुतंवणूकदार सबंंधाचंी गŁुिकÐली ÖपĶ करा. 

३)  परुवठादार सबंंध ÓयवÖथापनामÅये कोणती आÓहाने येतात? 

७.१० सदंभª (REFERENCES) 

 िÿयेशकुमार िसगेंट.एल. (२०१७) परुवठादार सबंंध ÓयवÖथापन आिण िनवड धोरण. 
https://www.researchgate.net/publication/322068731_Supplier_Relat
ionship_Management_and_Selection_Strategies_-
_A_Literature_Review 
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८  
भागधारक सबंधं 

STAKEHOLDER RELATIONS 
घटक संरचना 
८.०  उिĥĶ े

८.१  ÿÖतावना 

८.२  भागधारकांचे ÿकार 

८.३  सामािजक िवकासात Óयवसायाची भूिमका 

८.४  सामदुाियक सबंंध सधुारÁया साठी  धोरणे 

८.५  सामदुाियक सबंंधाचंा Óयवसायावरील ÿभाव 

८.६  साराशं 

८.७  ÖवाÅयाय 

८.८  सदंभª 

८.० उिĥĶ े(OBJECTIVE) 

Ļा ÿकरणाचा अËयास केÐयानतंर िवīाथê खालील बाबतीत स±म होऊ शकतील: 

 भागधारक सबंंधाचंी सकंÐपना समजून घेणे 

 िविवध ÿकारचे भागधारक ओळखणे 

 सामदुाियक सबंंध सधुारÁयासाठी धोरणांवर चचाª करणे 

 Óयवसायावरील सामदुाियक सबंंधां̧ या पåरणामाचा अËयास करणे 

८.१ ÿÖतावना (INTRODUCTION) 

भागधारक संबंधांची ओळख: 

मागील  ÿकरणामंÅये आपण úाहक, कमªचारी, परुवठादार आिण गुतंवणूकदार इÂयादéबाबत 
Óयवसाय सबंंधांचे वेगवेगळे पåरमाण समजनु घेÁयाचा ÿयÂन  केला. तथािप समाजातील 
वेगवेगÑया घटकाचंा,  Óयवसायातील घटकाशंी सबंंध येत असतो तसेच ते एकमेकासं 
ÿभािवत ही करत असतात.  

आता आपण यापूवê अËयासलेÐया भागधारका ंÓयितåरĉ इतर भागधारक जाणून घेÁयाचा 
ÿयÂन कłया आिण जाणून घेतलेÐया भागधारकाशंी Óयावसाियक सबंंधांचे ÓयवÖथापन 
कसे असते, हे समजून घेÁयाचा ÿयÂन कłया. 
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भागधारक हा Óयवसायाचा एक प± िकंवा घटक आहेत, ºयाचंा Âया ÓयवसायामÅये आिथªक 
ŀĶ्या सहभाग असतो आिण एकतर ते Óयवसायावर पåरणाम करतात िकंवा Óयवसायाचा 
Âयां̧ यावर पåरणाम होत असतो; ºयामÅये úाहक, कमªचारी, परुवठादार, गुतंवणूकदार, 
समाज, सरकार, िव°ीय सÖंथा आिण Óयापार सघंटना इÂयादéचा समावेश होतो. 

भागधारक गैर-सरकारी व िनम शासकìय सÖंथा, ÿसार माÅयमे, धनको आिण 
ÓयवसायाĬार ेÿभािवत झालेÐया समाजातील िविवध िवभागाचें ÿितिनिधÂव करणार े िकंवा 
Óयवसायात ÿÂय± िकंवा अÿÂय±åरÂया ÖवारÖय असलेÐया गटापंय«त  Óयापलेले असतात. 

हे देखील नाकारता येत नाही कì, या िभÆन गटाचंा सहभाग व Łची िवरोधाभासी असू 
शकते. यासाठी Âयाचें योµय मूÐयाकंन आिण मूÐयमापन आवÔयक आहे. ºयायोगे श³य 
ितत³या योµय ÿकार ेसह-सबंध िनमाªण करता येतील. 

एखाīा सÖंथेसाठी भागधारकानंा ओळखणे, ÿाधाÆय देणे आिण Âयानंा सलंµन करणे 
महÂवाचे आह,े पåरणामी सÖंथा आिण भागधारक दोघाचंी उिĥĶे साÅय होÁयास मदत होते. 

भागधारकांचे सबंंध ही भागधारकानंा गुतंवून ठेवÁयाची ÿिøया आहे, ºयामÅये सÖंथे¸या 
िनणªयामळेु ÿभािवत होऊ शकणाöया तसेच िनणªय ÿिøयेत कोणास सहभागी करावे, 
पåरणामी एकूणच सकाराÂमक आिण अनकूुल वातावरण िनिमªतीस चालना िमळेल यांचा 
समावेश होतो. 

भागधारकांना केवळ समजून घेणे ही सÖंथेची सŁुवातीची पायरी आहे. Ļा अंतगªत 
सामदुाियक कायªøमामंÅये सहभागी होऊन सामािजक िवकासासाठी कायª करÁयाची 
अपे±ा असते. याĬार े सÂय पåरिÖथती समजून घेÁयास तसेच सÖंथेबĥल समाजाची 
सकाराÂमक धारणा वाढिवÁयास मदत होते. 

कोणÂयाही सÖंथेसाठी सामदुाियक सबंंध सधुारÁयासाठी धोरण आखणे हे खरोखरच ि³लĶ 
कायª असते, कारण Ļा अंतगªत ससंाधनांचा धोरणाÂमक िनणªय समावेश असतो; आिण 
सÖंथेकडे समदुायाबĥल सपूंणª मािहती उपलÊध नसते. तथािप, िवĴेषक धोरणी गटाचा 
समावेश करÁयाचे सचुवतात. पण, यासही मयाªदा असतात, कारण गटाचा हेतू ÖपĶ 
होÁयास वेळ लागतो. 

८.२ भागधारकाचें ÿकार (TYPES OF STAKEHOLDERS) 

८.२.१ भागधारकांचे ÿकार: 

भागधारकांना खालील ÿमाणे वगêकृत केले जाऊ शकते: 

१.  अंतगªत आिण बिहगªत भागधारक 

२.  ÿाथिमक आिण दÍुयम भागधारक 

३.  आिथªक िहतसबंंध असलेले आिण आिथªक िहतसबंंध नसलेले भागधारक 
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१) अंतगªत आिण बिहगªत भागधारक: 

हे वगêकरण Ļा िनकषावंर आधाåरत आहे कì, भागधारक हे सÖंथेचे सभासद आहेत िकंवा 
नाही, कारण सभासद भागधारकाचंा ÿभाव आिण ÖवारÖय हे तीĄ आिण थेट असू शकतो, 
तर गैर सभासदां̧ या ÿभावाचे ÿमाण हे वेगवेगळे असू शकते. 

अ) अंतगªत भागधारक:  

हे असे भागधारक असतात, ºयाचंा थेट सÖंथे¸या कामिगरीवर पåरणाम होत असतो, व हा 
पåरणाम सकाराÂमक िकंवा नकाराÂमक अस ु शकतो, खर ं तर यापैकì बरचे भागधारक 
Âयां̧ या अिÖतÂवासाठी आिण उपजीिवकेसाठी सपूंणªपणे सÖंथेवर अवलंबून असतात आिण 
Ìहणूनच सÖंथे¸या कामिगरीबाबत Âयाचंी अपे±ा जाÖत असते. 

या भागधारकामंÅये पढुील घटक समािवĶ असतात: सवª Öतरावंरील कमªचारी, ÿवतªक 
आिण भागधारक 

ब) बिहगªत भागधारक:  

हे असे भागधारक आहेत, ºयाचंी सं́ या आिण ÿकार अंतगªत भागधारकापें±ा खूप जाÖत 
आहेत; परतं ुअंतगªत भागधारकां̧ या तलुनेत सÖंथे¸या कामिगरी आिण कृतéमळेु तलुनेने 
कमी ÿभािवत होतात. 

या भागधारकामंÅये पढुील घटक समािवĶ असतात: परुवठादार, समभाग गुतंवणूकदार, 
आिथªक मÅयÖथ, कामगार सघंटना, सरकार, गैर-सरकारी आिण िनम सरकारी सÖंथा, 
ÿितÖपधê, Óयापार सघंटना आिण मंडळे, Öथािनक समदुाय, ÿसार माÅयमे, सशंोधन 
सघंटना/एजÆसीज, इ. 

२) ÿाथिमक भागधारक आिण दुÍयम भागधारक: 

ÿाथिमक आिण दÍुयम भागधारकाचें िवभाजन हे सÖंथे मधील उ¸च Öतरीय िकंवा िनÌन 
Öतरीय सहभाग तसेच सÖंथा Âया¸या भागधारकानंा कसे ÿाधाÆय देते या  Ĭार े करता येऊ 
शकते. आधी चचाª केÐयाÿमाणे, भागधारकां̧ या सबंंधासंाठी वेगवेगÑया भागधारकांना 
ओळखणे, ÿाधाÆय देणे आिण Âयानंा गुतंवणे आवÔयक आहे. हे वगêकरण ÿाधाÆयøमासह 
ÖवारÖय आिण ÿभावाची पातळी समजून घेÁयास देखील मदत करते.  

अ) ÿाथिमक भागधारक:  

ते सÖंथे¸या  ÿमखु Öथानी असतात; कारण Âयांचे आिथªक िहत सबंध आिण सÖंथे सोबतचे 
स×चरण दीघªकालीन असते. ते िनयिमतपणे सÖंथे¸या उपøमावंर लàय ठेऊन असतात 
आिण सøìयपणे सÖंथे¸या  उपøमामंÅये गुतंलेले असतात. 

पढुील घटकाचंा या वगêकरणात समावेश होतो: úाहक, कमªचारी,  समभाग भागधारक आिण 
िवøेते. 
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ब) दुÍयम भागधारक:  

ते तलुनेने सÖंथेस कमी ÿाधाÆय देतात आिण ÿाथिमक भागधारकां¸या तलुनेत कमी 
ÖवारÖय घेतात. तथािप या  ÿकारातील भागधारकाचें ÖवारÖय आिण ÿाधाÆयøम 
परÖपराशंी िभÆन असू शकतात; आिण Ìहणूनच या भागधारकानंा गुतंवून ठेवÁयासाठी 
सÖंथेला वेगवेगÑया िनकषाचंी आवÔयकता असते. 

पढुील घटकाचंा दÍुयम भागधारकातं समावेश होतो: सरकार, ÿितÖपधê, िनम-सरकारी 
सÖंथा, Óयापार सघंटना, ÿसार माÅयमे, दबाव गट आिण जन समदुाय. 

३) आिथªक ÖवारÖय असलेले आिण आिथªक ÖवारÖय नसलेले भागधारक: 

सदर वगêकरण सÖंथे¸या ÖवारÖयाचे पैलू समजÁयास मदत करतात. उदाहरणाथª, 
भागधारकांस सÖंथे¸या समभागां̧ या बाजारभाव आिण लाभाशंात ÖवारÖय असते; 
úाहकाचें िकंमत आिण  उपयोगीतेमÅये ÖवारÖय असते; कमªचाö यानंा पगार, वेतन, भ°े 
इÂयादéमÅये ÖवारÖय असते; आिथªक परुवठादारानंा िनयिमत परतफेड आिण Óयाज 
देयकामंÅये ÖवारÖय असते; िवøेÂयाचें ÖवारÖय हे वेळेवर देयके, ऋणा¸या अटी आिण 
मागणी मÅये असते; तथािप, पयाªवरणशाľ²ानंा पयाªवरणावरील Óयवसायाचा पåरणाम 
समजून घेÁयात ÖवारÖय असते; तर ÿसार माÅयमाचें ÖवारÖय हे वतªमानपýे आिण 
मािसकामंधील कथा कशा सरुस होतील Ļात असते. 

अ)  आिथªक ÖवारÖय असलेÐया भागधारकामंÅये पढुील घटकाचंा समावेश होतो; 
कमªचारी, भागधारक, आिथªक मÅयÖथ, गुतंवणूकदार, úाहक, परुवठादार आिण 
ÿवतªक.  

ब)  आिथªक ÖवारÖय नसलेÐया भागधारकामंÅये पढुील घटकाचंा समावेश होतो; ÿसार 
माÅयमे, दबाव गट, िश±ण शाľ², सशंोधक, काही ÿमाणात सरकार (दडं 
आकारÁयाचा अिधकार वगळता) आिण Óयापार सघंटना. 

भागधारकांना समजून घेÁयाची सपूंणª सकंÐपना ही, सÖंथेस भागधारकानंा सहभागी 
ठेवÁयासाठी तसेच गुतंवणूकìची पातळी वाढवÁयासाठी आिण  धोरणे समजÁयास मदत 
करते, Ļाचा फायदा Ìहणजेच भागधारकाचें सवा«गीण िवĴेषण आिण ÿभावी धोरणाÂमक 
िनणªय ÿिकया होय.  

िवĵास आिण  भरवसा (खाýी) वाढिवÁया¸या ÿøìये दरÌयान कायाªÂमक बाबéवर पåरणाम 
न होता; Óयवसाय  उपøमामंÅये भागधारकानंा सहभागी करणे, काही कलह असÐयास 
समोपदेशाने िनकाली काढणे, आिण सÖंथे¸या ÿितमेचे सवंधªन करणे यासं भागधारकां̧ या 
सøìय  सहभागाचे फिलत Ìहटले जाऊ शकते. 

८.२.२ कमªचाö यां¸या   सहभागाचे महßव:  

१. दीघªकालीन संबंध:  

िविवध भागधारकासंोबतचे सहचरण आिण सलो´याचे संबंध दीघªकालीन उिĥĶे Ìहणून 
पािहले पािहजेत. úाहक िटकवून ठेवÐयाने Óयवसाय वाढीस चालना िमळते; कमªचाö यांची 
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नव िशकÁया¸या धारणाĬार ेउÂपादकता आलेख वर¸या िदशने वाढÁयास मदत होते; ÿसार 
माÅयमा ं सोबत सलो´याचे सबंंध सÖंथे¸या िवकासाÂमक आिण िविवधीकरण योजनांचे 
सकाराÂमक  आदान-ÿदान करÁयास मदत करतात; िविनयम आिण िनयमांचे वेळीच पालन 
केÐयाने िनयामक आिण सरकारी सÖंथां̧ या मनात सÖंथेची सकाराÂमक ÿितमा िनमाªण 
होÁयास मदत होते; ºयामळेु Âवåरत शासकìय अनदुान आिण परवानगी िमळÁयास हातभार 
लागतो. 

२. संघषाªची श³यता कमी होते:  

आधी चचाª केÐयाÿमाणे, िविवध गटाचंी वेगवेगळी उिĥĶे एकमेकापें±ा  िवŁĦ असू शकतात 
Âयामळेु सघंषª िनमाªण होÁयाची शकता नाकारता येत नाही; योµय संवाद आिण वेळेवर 
सबंोिधत केÐयाने, सघंषाªची श³यता कमी करता येऊ शकते. तसेच, वेगवेगÑया गटासंोबत 
िनयिमत सवंादामळेु सÖंथेस Âयाचें ŀĶीकोन समजून घेÁयास आिण Âयानसुार कायª 
करÁयास मदत होते, ºयामळेु कमीत कमी सघंषª िनिमªती होते. 

३. उ¸च उÂपादकता आिण परतावा:  

भागधारकांना सøìय सहभागी आिण स±म बनिवÐयामळेु संÖथे¸या उÂपादन±मता वाढीस 
गती िमळते. कारण भागधारक हे एक ÿकार े सÖंथेचे मालकच असतात आिण सÖंथे¸या 
वाढीस हातभार लावत असतात. याचा फायदा Ìहणजेच सÖंथेचा वाढीव नफा आिण 
सघंटनेची एकूण सधुाåरत कामिगरी होय. 

४. संÖथा सामािजकŀĶ्या जबाबदार बनिवण:े  

भागधारकांना सøìय सहभागी ठेवÐयाने, िनधाªåरत उिĥĶे पूतªता करÁयासाठी सÖंथा नैितक 
दĶ्ुया जबाबदार बनते; िविवध गटाबंĥल¸या वचनबĦतेची पूतªता केÐया नतंर सÖंथा 
िनधाª åरत उĦीĶामंÅये योµयतो धोरणाÂमक बदल कł शकते. असे केÐयाने एकìकडे 
सÖंथेची जबाबदारी वाढते आिण दसुरीकडे ÿितमा सवंधªन होÁयास मदत होते.  

५. परÖपर िश±ण आिण िवकास:  

जेÓहा सÖंथे¸या कृती, योजना आिण धोरणाबंĥल िविवध भागधारकाशंी सहभागातून सवंाद 
साधला जातो,  तेÓहा परÖपर आदान-ÿदानातून सÖंथा नव-नवीन गोĶी िशकते, ºयामळेु 
परÖपर िश±ण आिण िवकासास हातभार लागतो. 

६. सकाराÂमक Óयवसाय वातावरण िनिमªतीस मदत होते:  

Óयवसाय करÁया¸या सलुभतेबĥल सवाªिधक चचाª केली जाते, भागधारकाचें अिधक 
ÖवारÖय हे अशा ÿिøयेत सहभागी होÁयात असते, जो Âयां̧ या आिथªक िचतेंचा िवषय 
असतो; Ļा कृतीमळेु Óयवसाय अिधक पारदशªक आिण उ°रदायी बनÁयास चालना िमळते. 
एकाच वेळी सरकार आिण िनयामकाशंी सतत सलंµनताĬारे, Âयानंा Óयवसाय िकंवा सÖंथेची 
आÓहाने समजÁयास मदत होते; Ļामळेु भारतातील Óयवसायासंाठी एक भ³कम 
Óयावसियक पåरसÖंथा िनिमªत मदत होईल. 
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सÖंथेची उÂपादकता आिण नफा वाढवÁयापासून ते अथªÓयवÖथे¸या पातळीवर सकाराÂमक 
शातंता आिण समĦृी यापासून तसेच सूàम आिण Öथलु अÔया सवª िठकाणी भागधारकांचा 
सøìय  सहभाग महßवाची भूिमका बजावतो. 

८.२.३ – भागधारकांचे िवĴषेणः 

भागधारकानंा जाणून घेणे आिण Âयां̧ या सहभागा Óयितåरĉ, भागधारकाचें िवĴेषण करणे 
िततकेच महÂवाचे आहे; कारण यामळेु सघंटना आिण भागधारक दोघानंाही उĥीĶा ÿती 
ÿाधाÆय øम ठरवÁयास आिण धोरणे आखÁयास मदत होते. सदर ची मदत भागधारकानंा 
ÿाधाÆय सÓंयहुासह केले जाऊ शकते; सÓंयूह दोन अ±ावंर भागधारकांना िवभािजत करतो, 
‘±’ अ±ावर ÖवारÖय पातळी आहे आिण ‘य’ अ±ावंर शĉì / सामÃयª पातळी आहे. 

 

ąोत: पेनपॉइन.कॉम 

भागधारकाचंी वरील ÿाधाÆय सÓंयूह िकंवा भागधारक आकृतीचे खालीलÿमाणे चार 
खडंां̧ या आधार ेभागधारकांना चार गटात वगêकृत करते: 

१.  अÿकट (सुĮ) ľोत: उ¸च शĉì आिण कमी ÖवारÖयासह, ºयानंा समाधानी ठेवणे 
गरजेचे आहे. 

२.  ÿवतªक: उ¸च शĉì आिण उ¸च ÖवारÖयासह, सøìयåरÂया  ÓयवÖथािपत करणे 
गरजेचे आहे. 

३.  उदासीन अनासĉ / िनŁÂसाही: कमी शĉì आिण कमी ÖवराÖयासह, ºयाचें 
िनरी±ण करत राहणे गरजेचे आहे. 

४.  संर±ण करणार े (बचावकारक): उ¸च ÖवारÖयासह आिण कमी शĉìसह, ºयानंा 
मािहती परुवत राहणे आवÔयक आहे. 
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८.३ सामािजक िवकासात Óयवसायाची भूिमका (ROLE OF 
BUSINESS IN SOCIAL DEVELOPMENT) 

आिथªक िवकासासाठी तसेच सामािजक िवकासासाठी Óयवसायाची भूिमका महßवाची आहे; 
येथे आपण सामािजक िवकासातील भूिमका समजून घेÁयाचा ÿयÂन करणार आहोत. 
कंपनी अिधिनयम २०१३¸या कलम १३५ (१) अÆवये  Óयावसाियक सामािजक 
जबाबदारी (Corporate Social Responsibility – CSR) सिमती तयार करणे आिण 
सामािजक जबाबदार सÖंथा Ìहणून काम करणे, हे आिथªक उलाढाली¸या ŀĶीने काही 
पाýता असलेÐया कंपÆयांना अिनवायª आहे.  तरीही,  तसे अिनवायª नसलेÐया संघटनानंी 
देखील सामािजक िवकास आिण बदल घडवून आणÁयासाठी उÂÿेरक Ìहणून काम 
करÁयाची जबाबदारी Öवीकारली पािहजे. 

बö याच भारतीय कंपÆयाकंडे परोपकारी ŀिĶकोन आहे तसेच ते सामािजक पायाभूत सिुवधा 
िवकिसत करÁयात मोलाची भूिमका बजावत आहेत. कोिÓहड १९ ¸या काळात या 
सघंटनानंी सøìयपणे सहभागी होऊन आिण बöयाच लोकांचे जीव व रोजगार वाचिवÁयात 
मोलाचे योगदान िदले आहे. इतर सÖंथानंी या उÐलेखनीय सÖंथाकंडून ÿेरणा घेऊन Âयांचे  
कायª ÿमाण मानून सामािजक िवकासासाठी सतत कायाªकरत असले पािहजे. 

सामािजक िवकासातील Óयवसाया¸या काही भूिमकांची नŌद पढुील ÿमाणे: 

१. शाĵत िवकासा¸या उĥीĶां¸या (Sustainable Development Goals – SDG) 
िदशेने कायª करण:े  

 शाĵत िवकासा¸या उĥीĶां̧ या िदशेने कायªरत असणे ही एक महßवाची भूिमका आहे; 
सÖंथा Âयां̧ या सामािजक िवकासा¸या  उपøमानंा  सयंĉु राÕůां̧ या (United Nations – 
UN) शाĵत िवकासा¸या उĥीĶावंर आधाåरत पूणªÂवास ÿयÂन करीत आहेत. 

खालीलपैकì सामािजक िवकासातील काही घटक पढुीलÿमाणे: 

सदरची सामािजक उĥीĶे ही जागितक पातळीची आहेत. सयंĉु राÕůानंी Âयांचे 
सवªसमावेशक अशा १७ गटामंÅये मÅये वगêकरण केले आहे. दाåरþय्, शूÆय भूक, चागंले 
आरोµय आिण जन कÐयाण, दज¥दार िश±ण आिण ल§िगक समानता, Öव¸छ पाणी आिण  
आरोµय िवषयक यýंणा, परवडणारी आिण Öव¸छ ऊजाª, दज¥दार काम आिण आिथªक वाढ, 
उīोग नावीÆयता आिण पायाभूत सिुवधा,  अÐप असमानता, इ. 

सÖंथा यापैकì एक िकंवा एकािधक उĦीĶाÿती ल± क¤ िþत कłन सामािजक िवकासातमक 
कायªरत राहó शकते. 

२. सामािजक उīम Ìहणून कायªरत असण:े  

आज¸या यगुात सÖंथा केवळ आिथªक घटक  Ìहणून कायªरत राहó शकत नाही; कारण 
सÖंथेस समाजास ससंाधनाचें तसेच  फिलताचे भ³कम ąोत Ìहणून पाहóन  उपøम करावे 
लागतात. 
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सÖंथेĬार ेपयाªवरण पूरक तसेच सतंलुन साधणाö या उपøमांना ÿाधाÆय देणे गरजेचे असते 
कारण,  समाजा¸या िवकासातच सÖंथेचा एकािÂमक िवकास अंतभूªत असतो.  

३. पयाªवरणीय िवषयांसंबंधी अनुपालन करण ेआिण जागłकता िनमाªण करण:े  

सÖंथानंी पयाªवरणीय पूरक उīोग पĦतé¸या मानकाचें पालन करणे तसेच Âया पलीकडे 
जाऊन इतर पयाªवरण परुक कायª करणे अपेि±त असते; Âयानंी पयाªवरणीय समÖयावंर 
समाजाला िशि±त करÁयासाठी कायªरत असणे तसेच हवामान बदल, िदवस¤िदवस कमी 
होत चालेली नैसिगªक ससंाधन पातळी, इÂयादी घटकाबंाबत एकिýतपणे पढुाकार घेणे 
अपेि±त असते. 

४.  Óयवसाय ÿाłप िनिमªती करण े आिण इतर उपøमांसाठी अिभłप ÿाłप Ìहणून 
कायª करण:े  

सामािजक िवकासातील Óयवसायाची भूिमका  शाĵत िवकासा¸या उĥीĶाशंी जोडÐयास, 
Âयात सामािजक िवकासा¸या बहòताशं ±ेýाचंा समावेश होऊ शकतो. परतं ु जेÓहा 
अंमलबजावणीचा िवचार केला जातो, तेÓहा सÖंथानंी असे ÿाłप िवकिसत करणे अपेि±त 
असते, जे उिĥĶे साÅय करÁयासाठी सÖंथे¸या ÿयÂनानंा खरोखर साथªक ठरले. िनिमªत 
ÿाłप योµयåरÂया अंमलात आणÐयास, सामािजक पोहोच वाढिवÁयासाठी ते इतर 
सÖंथेसह आपापसात वाटले जाऊ शकते. 

५. उīोगाधीन-शै±िणक सहसंबंध िवकिसत करण:े  

सÖंथासंाठी सवª Öतरावरील शै±िणक सÖंथेशी शĵत सवंाद साधणे, तसेच आवÔयक 
कौशÐये आिण ÿितभा िवकिसत करणे अपेि±त असते; तसेच याबाबतीत िनयिमतपणे 
अīावत मािहती िमळवणे देखील महÂवाचे असते. तसेच Óयवसायाशंी सबंंिधत समÖयाचें 
िनराकरण करÁयासाठी राबवÁयात आलेÐया सशंोधनाĬार ेइतर Óयवसायांना देखील मदत 
िमळू शकते. याचे काही दीघªकालीन फायदे आहेत, जसे रोजगार आिण उīोजकìय सधंी 
िनिमªती, काही सामािजक  ŀĶ्या महÂवा¸या समÖयाचें िनराकरण करणे.  

असे अनेक पैलू आहेत िजथे Óयवसाय ÿÂय± आिण अÿÂय±पणे सामािजक िवकासात 
योगदान देऊ शकतात. पण, यशाचा दर मोजणे िततकेच महßवाचे आहे; आिण हे पहाणे 
देखील महÂवाचे आहे कì, गट िकंवा भागधारकांना ते ºया ÿकार ेअपेि±त होते Âयाÿमाणेच 
पोहचत आहे कì नाही. 

खरोखरच असे िदसून आले आहे कì, सामािजक िवकासात Óयवसाय अिधक सिøयपणे 
गुतंलेले असतात; आिण अभूतपूवª योगदान सĦुा देत असतात; परतं ुही एक सततची आिण 
दीघªकालीन ÿिकया आहे. 
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८.४  सामदुाियक सबंधं सुधारÁयासाठी  धोरणे (STRATEGIES TO 
IMPROVE COMMUNITY RELATIONS) 

Óयवसायासंाठी  सामदुाियक सबंंध सधुारणे फार महÂवाचे असते; कारण Âयाचे दीघªकालीन 
पåरमाण असतात; आिण सÖंथेला तसेच समदुायासाठी Âयाचा मोठा फायदा देखील होत 
असतो.  

सामदुाियक सबंंध सधुारÁयासाठी काही  धोरणे खालीलÿमाणे आहेत:  

१. समदुायाचा सहभागः  

उ¸च ÓयवÖथापनाने घेतलेÐया िनणªयां̧ या आधार े समाजासाठी कायª करणे सÖंथेस 
सहजासजी श³य नसते, कारण Âयानंा ÿÂय± पåरÖथीतीची फार जाणीव नसते, कारण 
समाजास भेडसावणाöया समÖया समाजासच योµय ÿकार े माहीत असतात. सवōÂकृĶ  
धोरण Ìहणजे काही ÿितिनधी ओळखून Âयानंा समदुाय िनणªय ÿिøयेत समावेश करणे, जे 
मूळ कारणासंह समÖयेचे मूळ शोधून ते ÖपĶ करÁयात मदतगार होऊ शकतात.  

समदुायाचा समावेश कłन आिण ÿगतीचे िनरी±ण कłन बनवलेला योµय िदशािनद¥श 
समदुायाचा आÂमिवĵास वाढवू शकतो.  

उदा. - आयटीसी¸या ई-चौपाल सेवा४ं दशल±ाहóन अिधक शेतकरी, ३५,००० गावे आिण 
६,१००  मािहती¸या दळण-वळणा¸या टपöयापंय«त ÓयापÐया आहेत; जी जगातील सवाªत 
मोठी úामीण िडिजटल पायाभूत सिुवधा Ìहणून ओळखली जाते. 

२. धोरणाÂमक गुंतवणूक:  

समदुायासाठी गुतंवणूक ही खचª-लाभ िवĴेषणावर आधाåरत असावी; कायªøम िकंवा 
उपøमाÿती पोहोच, उपाय योजनाĬंार े लािभत लोकसं́ येची ट³केवारी, ससंाधने 
उपयोिजत कłन िनमाªण झालेÐया नोकöयां¸या संधी, हवामान िकंवा पयाªवरणावर होणारा 
पåरणाम इÂयादी सदंभाªत फायदे मोजले जातात. ह ेखूप महßवाचे आहे कì, गुतंवणकुìमुळे 
दीघªकालीन फायदे आिण समाजात काही सकाराÂमक पåरवतªन घडून येणे. तथािप, ते āडँ 
िकंवा ÿितमा वाढिवÁया¸या मु́ य उĥेशासह नसावे. परतं,ु योµय कृती करताना ते Öवतःच 
साÅय होतील या दĶुीकोनातून असावेत.  

उदा. -  टाटा ÖůाइÓह हा Óयावसाियक िश±ण आिण उīोगा¸या गरजा यां¸यातील अंतर 
भłन काढÁयाचा उपøम आहे. मु́ यÂवे तो विंचत तŁणानंा कौशÐय देÁयासाठी  ÖतÂुय 
उपøम आह.े 

३. संÿषेण (मािहतीचे आदान-ÿदान) ह ेÿमखु साधन:  

सतत, ÖपĶ,  साधे-सरळ आिण ससुगंत सÿेंषण, समदुाय सबंंध िवकसनशीलते मÅये 
चागंला समÆवय िनमाªण कł शकते. Öथािनक भाषेत अÖखिलत असणाö या Óयĉìला 
सÖंथेमÅये सामील कłन घेÁयाचे देखील सचुवले जाते, जेणेकरवी समदुाय व इतर 
घटकातं चागंले सबंंध िनमाªण होऊ शकतील. असेही सचुवÁयात येते कì, जर असे एखाद े
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Óयासपीठ असेल कì, जेथे समाजाचे ÿितिनधी कोणतेही भय िकंवा पूवªúह न ठेवता Âयांचे 
मĥेु माडूं शकतील, अशा सोयीमळेु सÖंथा आिण समदुाय यां̧ यातील सबंंध ŀढ होÁयास 
हातभार लागू शकतो. 

४. समदुाया¸या नेÂयांशी सलो´याचे संबंध िवकिसत करणे:  

समदुायाला खाýी पटÁयास आिण Óयावसाियक संघटनासंाठी िवĵास वाढÁयास Ļा 
ÿिøयेस थोडा वेळ लागू शकतो, Ìहणूनच ÿभािवत कł शकणाö या समदुाया¸या नेÂयाशंी 
सलो´याचे सबंंध िनमाªण  केÐयामळेु Âयानंा सÖंथाÂमक उĥीĶे समजाऊन सागंÁयात योµय 
ती मदत होऊ शकते. सÖंथा ही समदुाया¸या कÐयाणासाठी कायªरत आहे ह ेÂयानंा पटवून 
देता येते. समदुायाचे नेते समदुायाचे ÿितिनधी Ìहणून देखील कायª कł शकतात; ºयानंा 
िनणªय ÿिøयेत सामील कłन घेता येऊ शकते.ºयां̧ यासाठी समदुायाची उÆनती आिण 
सामािजक उÂथान ÿाधाÆयाचे आहे; िकंवा सामािजक बदलांसाठी जे सदैव उÂकट आहेत; 
अÔया समदुाया¸या नेÂयांना काळजीपूवªक िनवडले पािहजे हे ही िततकेच महÂवाचे आहे.  

उदा. - आयटीसीएस ई-चौपल  उपøमामÅये वर नमूद केÐयाÿमाणे ÿÂयेक गाव ÿमखु 
जाÑयाचे मÅयवतê क¤ þ Ìहणून कायª करते. 

५. वेळेवर आिण तÂपर कृती करण:े  

समदुाया¸या समÖयाकंडे वेळेवर ल± देणे देखील महßवाचे आहे; कारण कोणÂयाही 
िवलंबामळेु अिवĵासाची भावना िनमाªण होऊ शकते, िकंवा ÓयवसायाÂमक नावडीची भावना 
िनमाªण होऊ शकते. योµय ÿमाणात ससंाधने वापłन वेळेवर पढुाकार आिण उपøम पूणª 
करÁयावर ल± क¤ िþत करणे गरजेचे असते. समदुायाशी सबंंिधत काही समÖयानंा 
अितिवलंब केÐयास, गोĶी िनयंýणाबाहेर जाऊ शकतात तसेच पलटू शकतात. 

आपली ÿगती तपासा (Check your Progress): 

अ) åरकाÌया जागा भरा:   

१)  __________ भागधारक Âयां̧ या अिÖतÂवासाठी आिण उपजीिवकेसाठी सपूंणªपणे 
 सÖंथेवर अवलंबून असतात.  

२)  __________ भागधारक सÖंथे¸या ÿमखु Öथानी असतात; कारण Âयाचें आिथªक 
िहत सबंध आिण सÖंथे सोबतचे स×चरण दीघªकालीन असते.  

३)  _________ िटकवून ठेवÐयाने Óयवसाय वाढीस चालना िमळते. 

४)  सयंĉु राÕůानंी सामािजक िवकासातील काही घटकाचें सवªसमावेशक अशा 
________ गटामंÅये मÅये वगêकरण केले आहे. 

५)  __________चा समावेश कłन आिण ÿगतीचे िनरी±ण कłन बनवलेला योµय 
 िदशािनद¥श समदुायाचा आÂमिवĵास वाढवू शकतो.  
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क) खालील िवधाने ÖपĶ करा : 

१)  आिथªक ÖवारÖय असलेले आिण  आिथªक ÖवारÖय नसलेले भागधारकांचे वगêकरण 
 सÖंथे¸या ÖवारÖयाचे पैलू समजÁयास मदत करतात. 

२)  िविवध भागधारकासंोबतचे सहचरण आिण सलो´याचे संबंध दीघªकालीन उिĥĶ े
Ìहणून  पािहले पािहजेत. 

३)  भागधारकांना सøìय सहभागी आिण स±म बनिवÐयामळेु सÖंथे¸या उÂपादन±मता 
 वाढीस गती िमळते.  

४)  सÖंथेĬार े पयाªवरण पूरक तसेच सतंलुन साधणाö या उपøमानंा ÿाधाÆय देणे गरजेचे 
 असते. 

५)  सतत, ÖपĶ, साधे-सरळ आिण ससुगंत सÿेंषण, समदुाय सबंंध िवकसनशीलते मÅये 
 चागंला समÆवय िनमाªण कł शकते. 

८.५ सामदुाियक सबंधंाचंा Óयवसायावरील ÿभाव (IMPACT OF 
COMMUNITY RELATIONS ON BUSINESS) 

१.  एकाÂमकतेमÅये वाढ:  

भ³कम समदुाियक सबंंध, सÖंथेस समाजात Öवतःची Öथापना करÁयास मदत करते; सवª 
भागधारकांचा सÖंथेबĥलचा सकाराÂमक ŀĶीकोन, Âयानंा Âयां̧ या Óयवसायाला गती 
देÁयास तसेच अगिणत यश सपंादन करÁयास मदत करते. िह एकािÂमक शĉì आह ेजी 
सÖंथेस गणुक ÿभाव ÿाĮ करÁयास िवÖततृ Öवीकृती ÿदान करते. 

२. ÖपधाªÂमक फायदा िमळतो:  

Óयवसायांना Âयां̧ या सामदुाियक सबंंधामंळेु ÖपधाªÂमक फायदा िमळÁयास मदत होते, 
कारण सÖंथाÂमक कृती ÖवीकारÐया जाऊन हेतू ²ात होत असतो. आज समाज हे पाहतो 
कì, Óयवसाय कसे नफा, लोक आिण पयाªवरण ÓयवÖथािपत करतो. सामािजक सकंÐपना 
सÖंथेला Âयां̧ या ÿितÖपÅया«पासून वेगळे बनवते आिण Âयांची āडँ मÐुय वाढवते. येथे ह े
पÆुहा ल±ात घेणे महßवाचे आहे कì, उĥेश समदुाय ÿेåरत असावा; तसेच केवळ āडँ ÿितमा 
सवंधªन नसावा. 

३. शाĵत संबध:  

िवĵास आिण कÐयाणा¸या आधार ेसमाजाशी शाĵत सबंध िवकिसत होÁयात मदत होते. 
Óयवसायाचें समाजाशी िवकिसत शाĵत सबंंधामळेु, Âयासं समाजाकडून आवÔयक मािहती 
िमळवÁयास सहाÍय िमळते, आिण सÖंथेला योµय िदशेने उपाययोजना करÁयास मदत होते. 
येथे एक बाब ल±ात घेÁयासारखी आहे कì, समाजाशी शाĵत सबंंध, अनेक ÿसगंी अशा 
सधंी आणतात ºयाचंा सÖंथेने कधी अपे±ाही केलेली नसते. 
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४. Óयापक Öवीकृती:  

समदुाय सबंंधाचंा मु́ य पåरणाम Ìहणजे Óयवसायानंा Óयापक Öवीकृती िमळते; ºयाĬार े
सÖंथेचे Óयावसाियक ŀÔयमानता वाढÁयास मदत होते. सÖंथेĬार ेठरािवक उिĦĶ पूतê अंती 
समदुाय तसेच ÿसार माÅयमांकरवी Âयाची दाखल घेÁयात येते. राÕůीय मंचावर लघ ुआिण 
मÅयम उīोगाĬंार े घेÁयात आलेÐया यशÖवी पढुाकाराचंी अनेक उदाहरणे आज उपलÊध 
आहेत. 

५. सामाियक उपयोिगता तयार करते:  

सÖंथा सामािजक मूÐयाĬार े आिथªक मूÐय िनमाªण करÁयाचा ÿयÂन करत असते, अÔया 
समÖया¸या िनराकरणाĬारे, ºयात वाढ अपेि±त आह े आिण Öवय-ंिनिमªत आहेत, 
यां̧ याĬार े सÖंथेस चागंली ÿितमा िनमाªण करता येते. आधिुनक Óयवसाय सामािजक 
समÖयाचंा समावेश धोरण आिण ऑपरशेÆसमÅये कłन सामािजक मÐुय िनिमªतीचा ÿयÂन 
करत असतात. आधिुनक Óयवसायात आिथªक मूÐय िनिमªती आिण सामािजक उिĥĶ े
यां̧ यातील एकłपता सातÂयाने वाढत आहे. तसेच सामािजक गरजाĬार े सवाªत मोठ्या 
बाजारपेठे¸या संधéचे ÿितिनिधÂव करÁयात येत आहे. 

६. उĥीĶांची पूतªता:  

सÖंथेचे समदुाय सबंंध Âयानंा कÐयाण आिण सामािजक जबाबदाöयांचे िविवध उĥीĶे पूणª 
करÁयास मदत करत असतात. िह उĦीĶ्ये नफा आिण मालम°ा िनिमªती¸या उĥीĶासंह 
कायªरत असतात. 

७. पूतªता करण ेिशकण:े  

सÖंथा समदुायात सामील होÁया¸या सपूंणª ÿिøयेत, ते िविवध गरजा आिण ŀĶीकोन 
याबĥल अिधक जाणून घेत असते; ºयाचंा वापर अिभÿाय Ìहणून करता येऊ शकतो, 
तसेच बाजारीकरणा¸या िवदे मÅये देखील सामील करता येऊ शकते; ºया¸या बदÐयात 
सÖंथेची वाढ होÁयास मदत होते. 

८. Óयावसाियक सामािजक जबाबदारी (Corporate Social Responsibility – 
CSR) ¸या पूतªतेस मदत होते:  

कंपनी कायदा २०१३ नसुार आता अिनवायª असलेला  Óयावसाियक सामािजक जबाबदारी 
(Corporate Social Responsibility – CSR) पूतªता, िह केवळ औपचाåरकता नसावी; 
आिण Ìहणूनच, सøìय समुदाय सबंंध सÖंथे¸या संसाधनाचंा चागंÐया ÿकार े वापर 
करÁयास मदत करते, जे समदुाय तसेच सÖंथेसाठी अिधक फायदेशीर ठरत आहे. 

८.६ साराशं (SUMMARY) 

भागधारकांचे सबंंध ही भागधारकानंा एक ÿकार े सÖंथेत गुतंवून ठेवÁयाची ÿिøया आहे,  
ºयां̧ यावर सÖंथे¸या िनणªयाचा ÿभाव होÁयाची सभंावना असते, तसेच िनणªय घेÁया¸या 
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ÿिøयेत कोणास सहभागी करावे िकंवा कोण होऊ शकेल याĬार े एकंदरीत सकाराÂमक 
आिण अनकूुल वातावरण िनिमªत होÁयास मदत होते. 

भागधारकांना वेगवेगÑया ÿकार े वगêकृत केले जाऊ शकते: १) अंतगªत भागधारक 
आिण बिहगªत भागधारक, २) ÿाथिमक भागधारक आिण दÍुयम भागधारक, ३) आिथªक 
िहतसबंंध असलेले भागधारक आिण आिथªक िहतसबंंध नसलेले भागधारक. 

सामािजक िवकासातील Óयवसाया¸या भूिमका: १) शाĵत िवकासा¸या उĥीĶां̧ या िदशेने 
कायª करणे, २) सामािजक उपøम Ìहणून काम करणे, ३) पयाªवरणीय िवषयाचंी 
अंमलबजावणी करणे आिण जागłकता िनमाªण करणे, ४) Óयवसाय ÿाłप िनमाªण करणे 
आिण इतर उपøमासंाठी अिभłप ÿाłप Ìहणून कायª करणे, ५) औīोिगक-शै±िणकता 
वाढीस मदत करणार ेमाÅयम (Óयासपीठ)  िनमाªण करणे. 

सामदुाियक सबंंध सधुारÁयासाठीची  धोरणे: १समदुायाचा सहभाग, २)  धोरणाÂमक 
गुतंवणूक, ३) सÿेंषण (मािहतीचे आदान-ÿदान) हे मु́ य साधन, ४) समदुाया¸या नेÂयाशंी 
सबंंध िवकिसत करणे, ५) वेळेवर आिण  तÂपर कायª करणे.  

Óयवसायावरील समदुाय सबंंधाचंा ÿभाव: १) एकाÂमकतेमÅये वाढ, २) ÖपधाªÂमक फायदा 
िमळवÁयास मदत, ३) शाĵत सबंंध िनिमªतीस हातभार, ४) Óयापक Öवीकृती, ५) सामाियक 
मूÐय िनिमªतीस मदत  

८.७ ÖवाÅयाय (EXERCISE) 

अ) िदलेÐया पयाªयातून योµय पयाªय िनवडून åरकाÌया जागा भरा. 

१)  ________ हे अंतगªत भागधारक नाही 

(अ) कमªचारी,  (ब) ÿवतªक,  

(क) कायªकारी,  (ड) ÿसार माÅयमे 

२)  _______ हे सकल िहतसबंध तसेच िनणाªयक अिधकाåरता असलेले भागधारक 
आहेत. 

(अ) ÿवतªक,  (ब) बाĻ,  

(क) िहतसबंध नसलेले,  (ड) बचावाÂमक  

३) सयंĉु राÕů उĦशेीत शाĵत िवकास Åयेय ______ इतकì आहेत. 

(अ) १६,  (ब) १७,  

(क) १८,  (ड) १९ 
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४) भागधारक Ìहणून ÿसार माÅयमाचें _________  असे Öथान आहे 

(अ) आिथªक िहतसबंंिधत,  (ब) वैचाåरक,  

(क) अंतगªत भागधारक,  (ड) ÿाथिमक भागधारक 

उ°र:े (१) ड – ÿसार माÅयमे, (२) अ - ÿवतªक, (३) ब - १७, (४) ब - वैचाåरक 

ब) खालील ÿĳांची उ°र ेिलहा. 

१)  सामािजक िवकासात Óयवसाया¸या भूिमकेबĥल चचाª करा. 

२)  समदुाय सबंंध सधुारÁया¸या धोरणावंर चचाª करा. 

३)  Óयवसायावर समदुाय सबंंधाचंा काय पåरणाम होतो? 

८.८ सदंभª (REFERENCES) 

 https://www.researchgate.net/publication/335684504_the_role_of_b
usiness_in_socivy 

 https://www.bsr.org/en/our-insights/blog-view/four-ways-for-
companies-to-enhance-relationition 

 https://penpoin.com/business- ÖटेकहोÐडसª/ 

 https://simplystacholders.com/the-importance-of- ÖटेकहोÐडसª/ 
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