
• हर बातचीत से पहले होश म๯ सांस ल๯ • इरादा तय कर๯࿞ ࿈म๲ अभी इस ໛༏ຜ के ༏लए यहाँ ใँ࿈ • ൷यान द๯ །क 

आपका मन कब भटकता है࿐ उसे धीरे से वापस लाए ँ• माइंडफुलनेस टे൥नीक क༽ වै༊൥टस कर๯

වेज़๯स का मतलब है कඅटमर के साथ पूरी तरह ࿈यहाँ࿈ रहना࿐ न །क ൷यान भटकाना या ༌दमागी तौर पर कह๦ और जाना।

• ऑटोमेटेड࿓इंपसनൣल स༥व༺स से एकदम अलग ༌दख๯ • यादगार अनुभव बनाए ं• कඅटमर लॉय඀ट༻ बनाए ं• अपने ༏लए काम को ඒयादा 
मतलब वाला बनाए ं• एक अຣ ༻ ๑།नया बनाने म๯ मदद कर๯

हमारी बढ़ती །ड༑जटल࿐ लेन࿑देन वाली ๑།नया म๯࿐ असली इंसानी जुड़ाव बแत कम और क༽मती है। जब आप इसे स༥व༺स इंटरैຝ न म๯ देते ह๲࿐ तो आप࿞

࿕. उप༊໦།त

වेज๯स कैसी ༌दखती है࿞

• सामने वाले पर पूरा ൷यान • །पछले कඅटमर या अगले काम के बारे म๯ न सोचना • अपनी །नजी 
༛च༺ताຌ म๯ न उलझना • सच म๯ सुनना࿐ ༏सफ़ൣ जवाब का इंतज़ार न करना

වेज๯स कैसे बढ़ाए࿞ं

࿖. වामा༐णकता

ऑथ๯༌ट༏सट༻ का मतलब है खुद को सच म๯ ༌दखाना࿐ कोई रोल །नभाना नह๦।

ऑथ๯༌ट༏सट༻ कैसी ༌दखती है࿞

࿘࿝

चै൹टर ࿕࿗࿞ सຢे कनेຝ न क༽ ताकत

ථाहक भावना൴मक ๐प से
भाग ࿘࿞ से जुड़ना

कनेຝ न ൥य๻ ज़๐री है

वाඅत།वक कनेຝ न के घटक
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जुड़ाव के पल बनाना

• हर इंसान के पास यह सोचकर जाए ं།क ࿈मुझे हैरानी है །क उनक༽ कहानी ൥या है࿈ • उनके ༏लए ൥या मायने रखता है࿐ इसके बारे म๯ सुराग 
सुन๯ • खुद से पूछ๯ ࿈ इस इंसान के ༏लए यह सब कैसे परफे൥ट होगा ࿣࿈

• पता कर๯ །क आपको अपने काम म๯ सच म๯ ൥या पसंद है • अपनी असली पसनൣै༏लट༻ ༌दखाए ं࿌වोफेशनल दायरे म๯࿍ • जो 
भावनाए ंआप महसूस नह๦ करते࿐ उ൸ह๯ ༌दखावा न कर๯ • सही तरीक๻ से ईमानदार रह๯

• असली मुඅकान࿐ ज़बरदඅती क༽ नह๦ • नैचुरल भाषा࿐ 

༔අඬ൹टेड नह๦ ࿌වोफेशनल रहते แए࿍ • जब आपको कुछ नह๦ पता हो तो मानना • सही इमोशन ༌दखाना ࿌जैसे࿐ जब कोई අබगल कर 
रहा हो तो हमददཁ ༌दखाना࿍

වामा༐णक कैसे बन๯࿞

• फॉलो࿑अप सवाल पूछना • उनके बताए गए །डटे඀स याद रखना 
• उनके बारे म๯ चीज़๻ पर ൷यान देना और उनक༽ तारीफ़ करना ࿌൷यान से देखना࿐ दखल नह๦ 
देना࿍ • उनके ༏लए खास तौर पर सही काम करने म๯ ༌दलच໨ी

൥यू་रयो༏सट༻ का मतलब है उस ໛༏ຜ म๯ सຢी ༌दलच໨ी࿐ न །क ༏सफ़ൣ බांज़ैຝ न पूरा करना।

गम๧ कैसी ༌दखती है࿞

• सो༏चए །क आप अपने दोඅत क༽ दाद༻ के साथ कैसा बतावൣ कर๯गे • याद रख๯࿞ यह इंसान །कसी का 
अपना है • हर इंसान म๯ कुछ ऐसा ढंूढ๯ ༑जसक༽ आप सच म๯ तारीफ़ कर सक๯ • दयालुता को अपनी 
།डफ़ॉ඀ट से ट༘༺ग बना ल๯

गमजൣोशी कैसे ༌दखाए࿞ं

༑ज ाൢसु कैसे बन๯࿞

༑ज ाൢसा कैसी ༌दखती है࿞

࿙࿔

࿗. ༑ज ाൢसा

࿘. गम๧

गमजൣोशी वह इमोशनल टोन है जो लोग๻ को महसूस कराता है །क उनक༽ परवाह क༽ जा रही है।

• सຢी मुඅकान और अຣ ा लहजा • बॉडी ल๲൧वेज जो बंद करने के बजाय 
අवागत करे • ऐसे बात करना जैसे आप मदद करके खुश ह๲࿐ मजबूर नह๦ • दया और ༏लहाज़ के छोटे࿑छोटे काम
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कोड ऑफ़ ए༏थ൥स ࿪ ་रपोज़ स༥व༺स ए൥सील๯स गाइड

࿕. पसनൣल टच

• लोग अपना नाम सൽमानजनक शൻद๻ म๯ सुनना पसंद करते ह๲ • यह ࿈कඅटमर࿈ को ࿈໛༏ຜ࿈ म๯ बदल देता है • 
तुरंत पसनൣलाइज़ेशन बनाता है

नो༌टस कर๯ और අवीकार कर๯࿞

• ࿈आज आप खुश लग रहे ह๲࿰कुछ अຣ ा แआ࿣࿈ • ࿈यह एक सुंदर शट ൣहै࿈࿐ ࿈आपके पास एक 
आकषकൣ कार है࿈ • ࿈आपके धैय ൣके ༏लए ध൸यवाद࿰मुझे पता है །क आप इंतज़ार कर रहे थे࿈

जब ථाहक अຣ ༻ खबर शेयर करते ह๲࿞

मज़े करो और खुश रहो࿐ आपसे दोबारा ༎मलकर अຣ ा लगा࿍ • उनक༽ पसंद याद 
रखना • इंतज़ार करते समय पानी देना

࿘. उनके साथ जໟ मनाएं

࿙࿕

उदाहरण࿞

छोटे࿑छोटे इशारे बड़ा असर डालते ह๲࿞

• ࿈मुझे उൽमीद है །क इससे आपका ༌दन थोड़ा अຣ ा हो जाएगा࿈ 
• ࿈यह मेरी पसंद༻दा चीज़๻ म๯ से एक है࿰मुझे लगता है །क आपको यह पसंद 
आएगी࿈ • ࿈आपको यह पसंद आएगा࿇࿈ • 
࿈आपको मुඅकुराते แए देखकर बแत अຣ ा लगा࿈ • 
࿈इतना सෂ और दया ༌दखाने के ༏लए ध൸यवाद࿈

࿖. ඒयादा मेहनत कर๯

रेगुलर याद रख๯࿞

उनके नाम का इඅतेमाल कर๯࿞

• उनके उ൴साह से मेल खाए ँ• मील के पູर को 

අवीकार कर๯

• उनका नाम࿐ उनका रेगुलर ऑडरൣ࿐ उनके ຿ारा शेयर क༽ गई །डटे඀स • ࿈तुൽह๯ །फर से 
देखकर अຣ ा लगा या࿐ अहमद࿐ साद࿐࿇࿈ • ࿈आज हमेशा क༽ तरह࿐ 
अहमद࿣࿈

• उनक༽ मदद के ༏लए कुछ ले जाना • །कसी नई चीज़ का स๲पल 
देना • उनके कप࿓रसीद पर एक ൹यार भरा नोट ༏लखना࿐ ࿌जैसे गुड लक࿐ 
आपका ༌दन अຣ ा हो࿐

बैल๯स࿞ །बना ඒयादा पसनൣल แए गमजൣोशी।

༏सແांत࿞ वह करो जो तुൽह๯ नह๦ करना है।

࿗. सही गमजൣोशी शेयर कर๯
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तेज़࿐ कुशल सेवा

उनके ຿ारा शेयर क༽ गई །डटे඀स को याद रखना

बहस

उदाहरण࿞

අट༻फन कोवे का कॉ൸से൹ट࿞ हर बातचीत हर कඅटमर के साथ एक इमोशनल ࿈ब๲क अकाउंट࿈ म๯ जमा या །नकासी है।

།डपॉ༑जट ࿌वफादारी बनाए࿍ं࿞

उ मື सेवा

अ།त་रຜ වयास

नतीजा࿞ लॉयल कඅटमर जो࿞

• ථेजुएशन࿣ ࿈बधाई हो࿇ यह बแत बड़ी उपल༕໒ है࿈

सामा൸य །वषय๻ पर दोඅताना बातचीत

• उनके अनुभव को खास बनाएं

• कभी࿑कभी होने वाली गल།तय๻ को माफ़ कर๯

• बार࿑बार लौट๯

उनका नाम याद रखना

उपयुຜ कनेຝ न࿞

• ๒सर๻ को आपके बारे म๯ बताएँ

उ൸ह๯ बोझ जैसा महसूस कराना

• ज൸म༌दन࿣ ࿈ज൸म༌दन मुबारक हो࿇ मुझे इसे और भी खास बनाने दो࿈

• बेहतर ༌ट൹स࿓་र໛ू द๯

ථाहक क༽ अनदेखी

समඅयाຌ को शालीनता से हल करना

།नकासी ࿌डैमेज ་रलेशन༏शप࿍࿞

गलत ඬम

हा༤द༺क अ༐भवादन

लඉय࿞ །वමॉल से ඒयादा །डपॉ༑जट कर๯।

अ༏श໠ ໛वहार

• अຣ ༻ खबर࿣ ࿈यह बแत ब༌ढ़या है࿇ म๲ आपके ༏लए बแत खुश ใँ࿈

उनक༽ भलाई म๯ ๏༏च ༌दखाना

།बना අवीकृ།त के लंबा इंतजार

• आलोचना होने पर अपना बचाव कर๯

असली कनेຝ न के ༏लए सीमाए ंज़๐री ह๲࿞

࿙࿖

भावना൴मक ब๲क खाता

कनेຝ न और सीमाຌ म๯ संतुलन
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चै൹टर ࿕࿘࿞ ए༊൥टव ༏लस न༙༺ग एक इमोशनल टूल के तौर पर

ථाहक क༽ जानकारी का गलत इඅतेमाल

• जो कहा जा रहा है उस पर पूरा ൷यान देना • पूरा मैसेज समझना • 
सोच࿑समझकर जवाब देना • जो कहा गया था उसे याद रखना

अनु༏चत सीमा पार करना࿞

रेगुलर लोग๻ को देखकर सच म๯ खुशी होती है

सुनना बनाम सुनना࿞

अपनी समඅयाຌ को साझा करना
काम के बाहर पसनൣल ་रඃते क༽ तलाश
໛༏ຜगत संपकൣ जानकारी का आदान࿑වदान

ए༊൥टव ༏लस न༙༺ग का मतलब ༏सफ़ൣ शൻद सुनना नह๦ है ࿑ यह है࿞

࿈ले།कन मेरे पास हर कඅटमर के साथ ༏सफ़ൣ ࿚࿔ सेकंड का समय होता है࿇࿈

• सुनना࿞ आवाज़ आपके कान๻ म๯ जाती है ࿌पै༏सव࿍ • सुनना࿞ आप मतलब 
समझते ह๲ और समझते ह๲ ࿌ए༊൥टव࿍

बแत ඒयादा །नजी सवाल पूछना

पेशेवर गमजൣोशी

फ़ायदे࿞

याद रख๯࿞ आप වोफेशनल ๒री बनाए रखते แए भी सच म๯ ൹यार और देखभाल कर सकते ह๲।

൥वां༌टट༻ से ඒयादा ൥वा༏लट༻। पूरी मौजूदगी और सຢे ൹यार के साथ ࿗࿔ सेकंड क༽ बातचीत࿐ ࿕࿔ ༎मनट क༽ ൷यान भटकाने वाली स༥व༺स से ඒयादा कनेຝ न बनाती है।

• ࿗ सेकंड࿞ सຢी मुඅकान और ൹यार से नमඅते ࿡ कनेຝ न • ࿙ सेकंड࿞ उनका नाम इඅतेमाल कर๯ ࿡ कनेຝ न • ࿕࿔ सेकंड࿞ 
།कसी चीज़ पर ൷यान द๯ और उसे मान๯ ࿡ कनेຝ न • ࿕࿙ सेकंड࿞ ൹यार भरा छोटा࿐ सຢा 

पल ࿡ कनेຝ न

࿙࿗

कनेຝ न के ༏लए समय क༽ ज़๐रत नह๦ होती ࿑ इसके ༏लए इरादे क༽ ज़๐रत होती है࿞

स༥व༺स म๯ ए༊൥टव ༏लस न༙༺ग ൥य๻ ज़๐री है

सं༐ൡ൹त बातचीत म๯ संबंध

ए༊൥टव ༏लस न༙༺ग ൥या है࿣

कोड ऑफ़ ए༏थ൥स ࿪ ་रपोज़ स༥व༺स ए൥सील๯स गाइड

Machine Translated by Google



कोड ऑफ़ ए༏थ൥स ࿪ ་रपोज़ स༥व༺स ए൥सील๯स गाइड

࿈म๲ समझ गया࿈ ࿈आगे बढ़ो࿈

• गल།तय๻ को ඒयादा माफ़ करना • वापस आने क༽ 
ඒयादा संभावना • ་रकम๯ड करने क༽ ඒयादा 
संभावना

पैरा෨े༝ज़༺ग࿞

• गल།तयाँ कम होती ह๲ ࿌आप पहली बार म๯ ही सही समझ जाते ह๲࿍ • ༏शकायत๯ ๏कती ह๲ ࿌कඅटमर 
को लगता है །क उनक༽ बात सुनी जा रही है࿍ • भरोसा बनता है ࿌जब लोग๻ क༽ 
बात सच म๯ सुनी जाती है तो उ൸ह๯ लगता है །क उनक༽ कල क༽ जा रही है࿍ • असली ज़๐रत๯ पता 
चलती ह๲ ࿌जो अ൥सर बताई गई ज़๐रत๻ से अलग होती ह๲࿍ • इमोशनल कनेຝ न बनता है ࿌यह 
महसूस करना །क उनक༽ बात सुनी जा रही है࿐ बแत अຣ ा लगता है࿍

• ࿈तो आप जो कह रहे ह๲ वो ये है...࿈ • ࿈अगर म๲ 
सही समझ रहा ใँ࿐ तो आप चाह๯गे...࿈ • ࿈मुझे प൥का करने द༻༑जए 
།क म๲ने ये सही समझा है...࿈

࿙࿘

࿖. ༌दखाए ँ།क आप सुन रहे ह๲

• ࿈आपका ൥या मतलब है...࿣࿈ • ࿈൥या आप 
मुझे समझने म๯ मदद कर सकते ह๲...࿣࿈ • ࿈बस साफ़ करने 
के ༏लए࿐ ൥या आप कह रहे ह๲...࿣࿈

࿗. फ़༽डबैक द๯

໨໠ीकरण වໟ࿞

आई कॉ൸टै൥ट बनाए रख๯ ࿌क඀चर के །हसाब से सही࿍ कभी࿑कभी ༏सर །हलाएँ

• स༥व༺स से ඒयादा संतु໠

་रसच ൣसे पता चलता है࿞ ༑जन लोग๻ को लगता है །क उनक༽ बात सुनी जा रही है࿐ वे ह๲࿞

जो कर रहे हो࿐ उसे रोको࿞

࿕. पूरा ൷यान द๯

• फ़ोन नीचे रख๯ • අඬ༽न से मुँह मोड़ ल๯ 
• ๒सरे काम रोक द๯ ࿌अगर हो सके࿍ • कඅटमर का 
सामना कर๯

यह ൥य๻ ज़๐री है࿞ ये इशारे बोलने वाले को आगे बोलने और यह महसूस करने के ༏लए །हൽमत देते ह๲ །क उसे सुना जा रहा है।

थोड़ा आगे झुक๯࿐ खुलकर हाव࿑भाव ༌दखाए࿐ं །वषय से मेल खाते चेहरे के भाव ༌दखाएं

गैर࿑मौ༒खक संकेत࿞

࿌जब वे ༛च༺།तत होते ह๲ तो ༛च༺།तत होते ह๲࿐ जब वे खुश होते ह๲ तो खुश होते ह๲࿍

मौ༒खक संकेत࿞ ࿈हൽम࿑हൽम࿈ ࿈म๲ समझ गया࿈ ࿈हाँ࿈

यह ൥य๻ ज़๐री है࿞ जब कोई बात कर रहा हो࿐ तो म඀ट༻टा༠අक༺ग करने से पता चलता है །क ࿈आप इतने ज़๐री नह๦ ह๲ །क मेरा पूरा ൷यान 
उन पर रहे।࿈

स།ඬय व්ण के घटक
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कोड ऑफ़ ए༏थ൥स ࿪ ་रपोज़ स༥व༺स ए൥सील๯स गाइड

• उनके बोलना बंद करने के बाद ࿖ तक །गन๯ • यह 
प൥का कर๯ །क उ൸ह๻ने सच म๯ अपनी बात 
कह द༻ है • यह ༌दखाए ं།क आप उनक༽ बात पर सोच रहे ह๲ • उन 
पर बात करने से रोक๯

उ൸ह๯ अपनी बात ख൴म करने द๯࿞

• उनके असली सवाल࿓ज़๐रत पर ൷यान द๯ • आम जवाब न द๯ • 
༌दखाए ँ།क आप खास बात๯ समझ गए ह๲

ईमानदार हो࿞

• ࿈तो यह ࿤रीकैप ऑडरൣ࿦ है। ൥या यह सही है࿣࿈ • ࿈यह प൥का करने 
के ༏लए །क म๲ समझ गया ใँ࿐ आपको...࿈

• अगर आपको नह๦ पता࿐ तो बताए ँ• अगर 
आप मदद नह๦ कर सकते࿐ तो कारण बताए ँऔर ๒सरे तरीके बताएँ

• उनके समझाने से पहले सॉ඀यूशन के साथ आगे न बढ़๯ • उनके वा൥य पूरे न कर๯

• समझ प൥का करता है • ༌दखाता है །क आप 
൷यान दे रहे ह๲ • गलतफह༎मय๻ को ज඀द༻ पकड़ता है • 
कඅटमर को लगता है །क उनक༽ बात सच म๯ सुनी गई है

अपवाद࿞ केवल तभी बा༎धत कर๯ य༌द࿞

• वे बแत परेशान हो रहे ह๲ और उ൸ह๯ शांत करने क༽ ज़๐रत है • वे टॉ།पक से काफ़༽ भटक 
रहे ह๲ और ๒सरे इंतज़ार कर रहे ह๲ • वे कुछ गलत कह रहे ह๲ ༑जसे रोकना ज़๐री है

࿙. सही जवाब द๯

यह ൥य๻ मायने रखती है࿞

सारांश࿞

࿙࿙

࿘. बीच म๯ न टोक๯

कायवൣाही करना࿞

जवाब देने से पहले ๏क๯࿞

• सुनने से आगे बढ़कर समाधान कर๯ • जो सुना है࿐ उसे पूरा 
कर๯

असल म๯ जो कहा गया था࿐ उसका जवाब द๯࿞

• यह मत मा།नए །क आपको पता है །क वे ൥या कहने वाले ह๲
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• समय का दबाव

• अपने अनुभव๻ से तुलना करना

• जब वे बात कर रहे ह๻࿐ तब अपने जवाब के बारे म๯ सोचना

ව།त།ඬया

म๲ །नराश ใँ और बेइ຦ त महसूस कर रहा ใँ

कैसे काबू पाए࿞ं

ईमानदार राय द๯࿐ ๒सर๻ ने जो कहा है उसे शेयर कर๯࿐ भरोसा द๯

चुनाव आसान बनाए࿐ं पसंद पूछ๯࿐ सुझाव द๯

• །नजी ༛च༺ताए ँआपका ൷यान भटका रही ह๲

• ൷यान लगाने क༽ ൡमता को मज़बूत करने के ༏लए माइंडफुलनेस क༽ වै༊൥टस कर๯
• जब हो सके तो माहौल को मैनेज कर๯ ࿌शोर कम कर๯࿐ ൷यान भटकाने वाली चीज़๻ से ๒र रह๯࿍

࿙࿚

࿈मुझे नह๦ पता །क ൥या लेना है࿈

• वे जो कह रहे ह๲ उसे आंकना

• शोर और ൷यान भटकाना

• जब यह हो रहा हो तो पहचान๯ ࿌जाग๐कता पहला कदम है࿍

म๲ बแत परेशान ใँ और मुझे गाइड๯स चा།हए

आໝासन

शൻद

बाहरी बाधाए࿞ं

भावना൴मक संदेश

आंत་रक बाधाए࿞ं

• །फ़඀टर करना ࿌༏सफ़ൣ वही །हඅसे सुनना ༑जनम๯ आपक༽ ༌दलच໨ी हो࿍

• जब आप ൷यान द๯ །क मन भटक रहा है तो ൷यान को །फर से क๯༌ලत कर๯

࿈ठ༼क है࿐ जो भी हो࿈

• सहक༦म༺य๻ क༽ ๏कावट๯

།नराशा को අवीकार कर๯࿐ समयसीमा बताए࿐ं වतीൡा के 
༏लए ൡमा मांग๯

ථाहक ൥या कहते ह๲ बनाम उनका ൥या मतलब है࿞

म๲ हार मान रहा ใँ࿐ मुझे नह๦ लगता །क मेरी बात सुनी 
जाएगी

आम बाधाए࿞ं

࿈इसम๯ बแत समय लग रहा 
है࿈

• आगे आप ൥या कह๯गे࿐ इसक༽ ་रहसलൣ करना

࿈൥या यह अຣ ा है࿣࿈ मुझे प൥का नह๦ पता और ज़๐रत है

๏क๯࿐ पीछे हट๯࿐ पूछ๯ །क वे असल म๯ ൥या चाहते ह๲

• कई ථाहक इंतज़ार कर रहे ह๲

• हर बातचीत से पहले इरादा तय कर๯ ࿞ ࿈म๲ सच म๯ सुनूंगा࿈

༏सफ़ൣ शൻद๻ को नह๦࿐ भावनाຌ को भी सुन๯

स།ඬय ๐प से सुनने म๯ आने वाली बाधाएं

कोड ऑफ़ ए༏थ൥स ࿪ ་रपोज़ स༥व༺स ए൥सील๯स गाइड
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मु༕ඃकल हालात म๯ ए༊൥टव ༏लस न༙༺ग

अർयास अർयास࿞ सुनने क༽ चुनौती

बचाव कर๯ या बहाने बनाएँ

࿗. ൷यान द๯ །क आपका मन कब भटकता है और धीरे से उसे वापस लाएं

• ൥या कඅटमस ൣने अलग तरह से ་र໨ॉ൸स ༌दया࿣

शेयर करने के ༏लए सेफ़ ໨ेस बनाए࿞ं ࿈आपको प൥का नह๦ लग रहा है࿰൥या म๲ 

कुछ मदद कर सकता ใँ࿣࿈

जब ථाहक परेशान हो࿞

नह๦࿞

༏सແांत࿞ ༏सफ़ൣ शൻद๻ को नह๦࿐ ब༕඀क भावना और ज़๐रत को सुन๯।

• ൥या यह उൽमीद से ඒयादा मु༕ඃकल था या आसान࿣

• कैसा लगा࿣

࿘. जवाब देने से पहले ࿖ तक །गन๯

• ൥या आपने कम गल།तयाँ कཀ࿣

आपने जो सुना࿐ उसे संൡेप म๯ बताए࿞ं ࿈तो जो แआ वह यह था...࿈

࿖. आपने जो सुना उसे दोबारा बोल๯ ࿞ ࿈तो आप चाह๯गे...࿈

समाधान के साथ बीच म๯ टोक๯

यह ठ༼क नह๦ है ले།कन म๲ ༏शकायत 
नह๦ करना चाहता

࿈सब ठ༼क है࿈ ࿌ले།कन 
๑खी लग रहा है࿍

࿙. ༏शൺट के आ༒खर म๯ सोच๯࿞

यह ൥य๻ काम करता है࿞ लोग๻ को यह महसूस होना चा།हए །क उनक༽ बात सुनी जा रही है࿐ तभी वे कोई हल །नकाल सकते ह๲। །बना सुने हल །नकालने क༽ 
को༏शश करने से ශඅබेशन बढ़ती है।

࿙࿛

उनक༽ भावनाຌ को खा་रज कर๯
࿈शांत हो जाओ࿈ कहो

करना࿞

उ൸ह๯ अपनी ශඅබेशन पूरी तरह से बताने द๯। शांत बॉडी ल๲൧वेज 

बनाए रख๯। उनक༽ भावनाຌ को मान๯࿞ ࿈म๲ समझ 
सकता ใँ །क यह ශඅබे༘ट༺ग ൥य๻ होगा࿈

།फर समඅया का समाधान

एक ༏शൺट के ༏लए࿐ ये कर๯࿞

࿕. हर कඅटमर पर पूरा ൷यान द๯ ࿌फ़ोन नीचे रख๯࿐ ๒सरे काम रोक๯࿐ उनका सामना कर๯࿍

कोड ऑफ़ ए༏थ൥स ࿪ ་रपोज़ स༥व༺स ए൥सील๯स गाइड
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अ൷याय ࿕࿙࿞ काम म๯ सहानुभू།त

असल म๯ वही महसूस करना जो वे महसूस करते ह๲ दयालु सहानुभू།त࿞ समझ ࿏ महसूस करना ࿏ मदद करने के ༏लए වे་रत होना

ඒयादातर लोग๻ को पता चलता है࿞ सच म๯ सुनना ༑जतना उ൸ह๻ने सोचा था उससे ඒयादा मु༕ඃकल है࿐ ले།कन कඅटमर तुरंत ඒयादा 
पॉ༑ज़༌टव ་र໨ॉ൸स देते ह๲।

सहानुभू།त ໨े൥බम࿞

࿙࿜

• बात बढ़ने से रोकता है࿞ हमददཁ गुඅसाए कඅटमर को शांत करती है • भरोसा बनाता है࿞ लोग हमददཁ रखने 
वाले लोग๻ के साथ सुर༐ൡत महसूस करते ह๲ • ए൥यूरेसी बढ़ाता है࿞ आप असली ज़๐रत๻ को 
समझते ह๲ • लॉय඀ट༻ बनाता है࿞ कඅटमर याद रखते ह๲ །क आपने उ൸ह๯ कैसा महसूस 
कराया • आपक༽ सुरൡा करता है࿞ हमददཁ आपको चीज़๻ को पसनൣली न लेने म๯ मदद करती है

बु།नयाद༻ मा൸यताए࿞ँ

་रसच ൣसे पता चलता है࿞ स༥व༺स ་रकवरी के हालात म๯ कඅटमर सै༌ट໫ै ຝ न का सबसे मज़बूत अंदाज़ा एपंैथी से लगाया जा सकता है।

सेवा म๯࿞ आपको इन तीन๻ क༽ ज़๐रत है࿐ ༑जसम๯ दया और हमददཁ पर ज़ोर ༌दया गया है।

࿕. हर कोई अपने पास मौजूद ་रसोस ൣऔर नॉलेज से अपना बेඅट कर रहा है ࿖. །बहे།वयर अधूरी ज़๐रत๻ या दद ൣका कൽयु།नकेशन 
है ࿗. ๑खी लोग ๒सर๻ को ๑खी करते ह๲ ࿌उनका །बहे།वयर आपके बारे म๯ नह๦ है࿍

सहानुभू།त ࿡̸ सहानुभू།त࿞

सहानुभू།त ๒सरे ໛༏ຜ क༽ भावनाຌ को समझने और शेयर करने क༽ ൡमता है।

कॉ༒൧न༌टव एपंैथी࿞ །कसी को ൥या महसूस होता है࿐ इसे ༌दमागी तौर पर समझना। इमोशनल एपंैथी࿞

• सहानुभू།त࿞ ࿈मुझे तुൽहारे ༏लए बुरा लग रहा है࿈ ࿌बाहर से देखना࿍ • सहानुभू།त࿞ ࿈म๲ समझता ใँ 
།क तुम कैसा महसूस कर रहे हो࿈ ࿌अंदर से जुड़ना࿍

࿘. हर कोई चाहता है །क उसे अह༎मयत द༻ जाए࿐ समझा जाए और उसका सൽमान །कया जाए। ࿙. कोई 
कैसा महसूस करता है࿐ इसका हमेशा कोई कारण होता है ࿌भले ही आपको पता न हो࿍

स༥व༺स म๯ फ़ायदे࿞

इस सोच को अपनाने से मु༕ඃकल बातचीत बदल जाती है।

सहानुभू།त मान༏सकता

सहानुभू།त को समझना

सहानुभू།त ൥य๻ मायने रखती है

कोड ऑफ़ ए༏थ൥स ࿪ ་रपोज़ स༥व༺स ए൥सील๯स गाइड
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सहानुभू།त का अർयास कैसे कर๯

࿈यह सच म๯ बแत །नराशाजनक लगता है࿈

࿈आप ༑जस दौर से गुज़रे ह๲࿐ उसे देखते แए यह बात समझ म๯ आती है࿈

࿈तुൽह๯ ऐसा महसूस नह๦ करना चा།हए࿈
࿈यह कोई बड़ी बात नह๦ है࿈

हमददཁ के साथ࿞ ࿈हो सकता है །क उनका ༌दन बแत बुरा गुज़र रहा हो। हो सकता है །क वे །कसी बड़ी बात को लेकर අබेस म๯ ह๻। हो सकता है །क उ൸ह๯ 
अभी࿑अभी कोई बुरी खबर ༎मली हो। हो सकता है །क वे ๒सरे मामल๻ म๯ खुद को कमज़ोर महसूस कर रहे ह๻ और यह๦ पर वे कंබोल कर सकते ह๲। या हो सकता है །क 
๒सरे स༥व༺स वकൣस ൣने उनके साथ बुरा बतावൣ །कया हो और वे भी वैसा ही चाहते ह๻।࿈

• आप ໛वहार से सहमत แए །बना भावनाຌ को सही ठहरा सकते ह๲

࿈तुम अ൴य༎धक ව།त།ඬया दे रहे हो࿈

།बना हमददཁ के࿞ ࿈वे मु༕ඃकल और बेमतलब हो रहे ह๲࿈

• ࿈उनक༽ ༝ज़༺दगी म๯ ൥या हो रहा होगा࿣࿈

खुद से पूछ๯࿞

• ࿈यह ໛༏ຜ ൥या अनुभव कर रहा होगा࿣࿈

अमा൸य वा൥यांश ࿌बच๯࿍࿞

࿈म๲ समझ सकता ใँ །क आप ऐसा ൥य๻ महसूस कर रहे ह๻गे࿈

࿗. सहानुभू།तपूण ൣशारी་रक भाषा

वै༏लडेशन ࿡̸ एථीम๯ट࿞

࿕. प་रවेඉय लेना

• आप यह समझ सकते ह๲ །क कोई ໛༏ຜ ൥य๻ परेशान है࿐ །बना यह सोचे །क वह सही है

मा൸य वा൥यांश࿞

उदाहरण࿞ कඅटमर बदतमीज़ और །डमां ड༙༺ग है।

࿙࿝

नतीजा࿞ आप बचाव करने के बजाय धैय ൣसे जवाब देते ह๲।

࿖. इमोशनल वै༏लडेशन

वै༏लडेशन का मतलब है यह मानना །क །कसी क༽ भावनाए ंसही ह๲࿐ भले ही आप उनके །वचार๻࿓काम๻ से सहमत न ह๻।

࿈म๲ समझता ใं །क यह आपके ༏लए इतना मह൴वपूण ൣ൥य๻ है࿈

࿈शांत हो जाए࿈ं

࿈अगर मेरे साथ ऐसा แआ तो म๲ भी परेशान हो जाऊंगा࿈

• ࿈उनक༽ ༊໦།त म๯ म๲ कैसा महसूस क๐ंगा࿣࿈

• ࿈वे །कस ज़๐रत को पूरा करने क༽ को༏शश कर रहे ह๲࿣࿈

࿈परेशान होने क༽ कोई वजह नह๦ है࿈
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अगर वे खुश ह๲࿐ तो आप ह඀के ह๲࿍

• हाथ ඬॉस करना ࿌बचाव के ༏लए࿍ • पीछे झुकना ࿌།बना 
།कसी ༌दलच໨ी के࿍ • आँख๯ घुमाना या मुඅकुराना • बार࿑बार 
๒सरी तरफ देखना • तनाव म๯࿐ गुඅसे वाला रवैया

࿚࿔

൥या न कर๯࿞

࿘. सहानुभू།तपूण ൣआवाज़

सहानुभू།त भरा जवाब࿞ ࿈म๲ आपक༽ །नराशा །ब඀कुल समझ सकता ใँ। अगर म๲ आपक༽ जगह होता࿐ तो मुझे भी ऐसा ही लगता। मुझे देखने दो །क म๲ 
इसे ठ༼क करने के ༏लए ൥या कर सकता ใँ।࿈

༏सने་रयो ࿕࿞ कඅटमर ශඅබेटेड है

• असु།वधा • །नराश • श༏ຜहीन

• चेहरे का नरम भाव ࿌༛च༺།तत࿐ देखभाल करने वाला࿍ • ༏सर थोड़ा झुका แआ ࿌൷यान और देखभाल 
༌दखाता है࿍ • थोड़ा अंदर क༽ ओर झुकना ࿌जुड़ाव࿍ • हथे༏लयां खुली แई ࿌අवीकाय࿐ൣ बचाव न करने 
वाला࿍ • कंधे ढ༻ले ࿌धमक༽ न देने वाला࿍ • सही तरह से आंख๻ का संपकൣ 
࿌कनेຝ न࿍

सहानुभू།त कैसी ༌दखती है࿞

• सामा൸य से धीमी ग།त ࿌देखभाल और ൷यान का एहसास कराती है࿍ • धीमी आवाज़ ࿌कोमल࿐ गैर࿑धमक༽ भरा࿍ • कम །पच ࿌शांत 
करने वाला࿍ • गम ൣगुणव ाື ࿌वाඅतव म๯ देखभाल करने वाला࿍ • उनक༽ भावना൴मक ༊໦།त 
से उ༏चत ๐प से मेल खाना ࿌य༌द वे परेशान ह๲࿐ तो 
आप अ༎धक गंभीर ह๲࿟

།वशेषताए࿞ँ

उदाहरण࿞ ථाहक लंबे इंतज़ार से परेशान है।

सपाट࿐ बेपरवाह लहजा࿞ ࿈हाँ࿐ आज हम །बज़ी ह๲࿈

हमददཁ भरा लहजा࿞ ࿈मुझे सच म๯ अफ़सोस है །क आपको इंतज़ार करना पड़ा। म๲ देख सकता ใँ །क यह ශඅබे༘ट༺ग है। म๲ अभी आपक༽ मदद 
करता ใँ।࿈

वे ൥या महसूस कर रहे ह๻गे࿞

• अनाद་रत • अनसुना

सामा൸य प་र༊໦།तय๻ म๯ सहानुभू།त
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• श༲म༺दा

यह ൥य๻ काम करता है࿞ आपने उनक༽ भावना को सही ठहराया है࿐ ༌दखाया है །क आप समझते ह๲࿐ और एຝ न ༏लया है।

म๲ आपके ༏लए इसका ൷यान रखूंगा।࿈ ࿤उनके ऑडरൣ࿓स༥व༺स࿓कॉफ༽ के साथ ए൥අබा केयर࿦ ࿈मुझे उൽमीद है །क आपके ༏लए चीज๯ बेहतर ह๻गी।࿈

यह ൥य๻ काम करता है࿞ आपने །बना पूछे उनके संघष ൣको माना है࿐ देखभाल क༽ है࿐ और उनक༽ ग་रमा बनाए रखी है।

वे ൥या महसूस कर रहे ह๻गे࿞

• बेवकूफ़ या नाकाफ़༽ • परेशान

• गलत चुनाव करने क༽ ༛च༺ता • श༲म༺दा

वे ൥या महसूस कर रहे ह๻गे࿞

प་र๓ඃय ࿘࿞ ථाहक गलती करता है

༏सने་रयो ࿗࿞ कඅटमर क൸ൺयूວ है

• दयालुता • बोझ न 

बनना • इंसानी ൹यार का एक पल • इ൬ज़त 
बनाए रखना

༏सने་रयो ࿖࿞ कඅटमर ๑खी या परेशान है

उ൸ह๯ ൥या चा།हए हो सकता है࿞

हमददཁ भरा जवाब࿞ नरम लहज़ा࿐ नरम हाव࿑भाव࿞ ࿈मुझे अफ़सोस है །क आप मु༕ඃकल समय से गुज़र रहे ह๲।

• बचाव करने वाला • 

फैसले को लेकर परेशान • बेवकूफ

࿚࿕

सहानुभू།तपूण ൣजवाब࿞ ࿈कोई बात नह๦࿰ऐसा हर समय होता है। म๲ आपक༽ मदद क๐ँगा །क आप असल म๯ ൥या ढंूढ रहे ह๲।࿈

सहानुभू།त भरा जवाब࿞ ࿈यह प൥का क൸ൺयू༝ज༺ग हो सकता है࿰हमारे पास बแत सारे ऑ൹शन ह๲࿇ म๲ आपको यह पता लगाने म๯ मदद क๐ँगा །क सबसे अຣ ा ൥या रहेगा। आप ൥या 
ढंूढ रहे ह๲࿣࿈

यह ൥य๻ काम करता है࿞ आपने उनके क൸ൺयूजन को नॉमलൣ बना ༌दया है ࿌यह ༏सඅटम क༽ गलती है࿐ उनक༽ नह๦࿍࿐ །बना जजम๯ट के मदद क༽ पेशकश 
क༽ है࿐ और उ൸ह๯ ताकत द༻ है।

यह ൥य๻ काम करता है࿞ आपने शम ൣको ๒र कर ༌दया है࿐ गलती को नॉमलൣ कर ༌दया है࿐ और उस पर ඒयादा सोचे །बना आगे बढ़ गए ह๲।

सहानुभू།त क༽ सीमाएं
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अपनी सहानुभू།त ൡमता का །नमाणൣ

बाउंමी वायलेशन࿞ වोफेशनल रोल से आगे बढ़कर पसनൣली इ൸वॉ඀व होना

࿙. खुद पर दया कर๯࿞ आप वो नह๦ दे सकते जो आपके पास नह๦ है

क๏णा के साथ ව།त།ඬया करना
यह समझना །क कोई ໛༏ຜ ऐसा ൥य๻ महसूस करता है࿓ऐसा ໛वहार ൥य๻ करता है

• हर ༏शൺट से पहले࿞ ࿈म๲ यह समझने क༽ को༏शश क๐ँगा །क म๲ ༑जस भी इंसान से ༎मलूँगा࿐ वह कैसा हो सकता है

࿗. लोग๻ क༽ कहा།नयाँ सुन๯࿞ जब लोग अपनी बात๯ शेयर कर๯ तो सच म๯ सुन๯

अनुभव करना࿈

सहानुभू།त बढ़ाने वाले तरीके࿞

අव໦ सहानुभू།त࿞

जब सहानुभू།त मददगार होती है࿞

• अपना ൦याल रख๯

उपयुຜ समाधान ढँूढना

इमोशनल थकान࿞ हर །कसी का दद ൣझेलना

• उनक༽ भावनाຌ को अपने अंदर न आने द๯

खुद को नज़रअंदाज़ करना࿞ इतना ඒयादा देना །क आप थक जाएं

याद रख๯࿞ आप །बना །कसी को परेशान །कए भी हमददཁ ༌दखा सकते ह๲। हमददཁ का मतलब बुरा बतावൣ අवीकार करना नह๦ है।

࿘. अलग࿑अलग क඀चर के बारे म๯ जान๯ या බैवल कर๯࿞ इससे समझ बढ़ती है

• ༌दन का अंत࿞ ࿈आज म๲ने इंसानी अनुभव के बारे म๯ ൥या सीखा࿣࿈

दै།नक अർयास࿞

जब सहानुभू།त समඅया बन जाती है࿞

࿕. །फຝ न पढ़๯࿞ कहा།नयाँ आपको ๒सरे नज़་रए का अनुभव करने म๯ मदद करती ह๲

खराब ໛वहार को बढ़ावा देना࿞ गलत ໛वहार को माफ़ करना ൥य๻།क आप कारण समझते ह๲

• सीमाए ंबनाए रख๯

࿚. अपने अनुभव๻ पर सोच๯࿞ उन समय๻ को याद कर๯ जब आपको लगा །क आपको गलत समझा गया

अनुभव

໛वहार को ໛༏ຜगत ๐प से न लेना

• मु༕ඃकल बातचीत के बाद࿞ ࿈उस ໛༏ຜ के साथ ൥या हो रहा होगा࿣࿈

• भावनाຌ को समझ๯
• दयालुता से जवाब द๯

࿖. नज़་रया अपनाने क༽ වै༊൥टस कर๯࿞ पूरे ༌दन ๒सर๻ के बारे म๯ सोच๯।

࿚࿖
कोड ऑफ़ ए༏थ൥स ࿪ ་रपोज़ स༥व༺स ए൥सील๯स गाइड
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࿕. ໛वहा་रक ༊໦रता

आवඃयक࿞

།वໝास समीकरण࿞

एक बार क༽ बेहतरीन पसनൣै༏लट༻ अຣ ा इंවेशन बनाती है। लगातार बेहतरीन पसनൣै༏लट༻ लॉय඀ट༻ बनाती है।

दस अ຾ཿत बातचीत ࿡ །वໝास क༽ शु๏आत
सौ अ຾ཿत इंटरैຝ न ࿡ गहरी वफ़ादारी

།वໝास ࿡ ༊໦रता ࿶ समय

• आपका मूड • आप །कतने 

໛අत ह๲ • ථाहक कौन है

• ൥या कोई देख रहा है

कैसे हा༏सल कर๯࿞

• हर समय बनावट༻ ๐प से खुश रहना • सभी ໛༏ຜगत भावनाຌ 
को ༏छपाना

इसका मतलब है࿞ आपक༽ इमोशनल වेज๯स අटेबल और වोफेशनल है।

एक अ຾ཿत बातचीत ࿡ सुखद අमृ།त

भरोसा समय के साथ पहले से पता चलने वाले࿐ भरोसेमंद पॉ༑ज༌टव अनुभव๻ से बनता है।

࿖. भावना൴मक ༊໦रता

࿚࿗

इसका मतलब है࿞ आप एक ही तरह से काम करते ह๲࿐ चाहे कुछ भी हो࿞

आवඃयक नह๦࿞

यह ൥य๻ ज़๐री है࿞ कඅटमर आप पर भरोसा कर सकते ह๲। उ൸ह๯ पता है །क ൥या उൽमीद करनी है।

उदाहरण࿞ सुबह ࿜ बजे आए ථाहक को भी वैसा ही ൹यार࿐ ൷यान और देखभाल ༎मलती है࿐ जैसा །क ๑कान बंद होने के समय आए ථाहक को 
༎मलती है।

• अपने අट๲डड ൣतय कर๯࿞ हर बातचीत के ༏लए आपका बेसलाइन ൥या है࿣ • අट๲डड ൣपर ༌टके रह๯࿞ थके होने࿐ අබेस म๯ होने या །बज़ी 
होने पर भी • ༏सඅटम इඅतेमाल कर๯࿞ चेक༏लඅट࿐ ऐसे तरीके जो एक जैसा काम कर๯ • खुद पर नज़र रख๯࿞ रेगुलर चेक࿑
इन कर๯࿞ ࿈൥या म๲ अपने අट๲डड ൣबनाए रख रहा ใँ࿣࿈

चै൹टर ࿕࿚࿞ कं༏सඅट๯सी से भरोसा बनाना
།नरंतरता ൥य๻ मायने रखती है

संग།त के त൴व

कोड ऑफ़ ए༏थ൥स ࿪ ་रपोज़ स༥व༺स ए൥सील๯स गाइड
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यह ൥य๻ ज़๐री है࿞ ईमानदारी का मतलब है पूरा होना࿰हर हालात म๯ एक जैसा रहना।

• इमोशनल से඀फ࿑रेगुलेशन ࿌चै൹टर ࿖࿙࿍ • कඅटमस ൣके बीच थोड़ी देर के ༏लए 
बातचीत ࿌गहरी सांस ल๯࿐ इसे ๒र कर๯࿍ • पसनൣल लाइफ और වोफेशनल रोल के बीच साफ बाउंමी

• अपनी पसनൣल වॉൻलम कඅटमर पर न །नकालना • अपने मूड क༽ परवाह །कए །बना වोफेशनल 
໛वहार बनाए रखना • रोज़ाना बแत ඒयादा अलग न होना

कैसे हा༏सल कर๯࿞

इसका मतलब है࿞ स༥व༺स࿓වोड൥ट क༽ ൥वा༏लट༻ म๯ कोई फकൣ नह๦ पड़ता।

• आपका වोफेशन༏लඒम • आपके ൥वा༏लट༻ 
අट๲डडൣ

࿘. मू඀य๻ क༽ ༊໦रता

इसका मतलब है࿞ आप लगातार एक ही नै།तक ༏सແांत๻ को अपनाते ह๲।

• आप मु༕ඃकल होने पर भी ईमानदार रहते ह๲ • आप मु༕ඃकल होने पर भी सबके साथ इඒज़त 

से पेश आते ह๲ • आप दबाव म๯ भी अपनी हद๯ बनाए रखते ह๲ • आप असहज होने पर भी गलत के बारे म๯ बोलते ह๲

इनम๯ एक जैसा रह๯࿞

• कඅटमर इस༏लए वापस आते ह๲ ൥य๻།क उ൸ह๯ पता होता है །क ൥या उൽमीद करनी है • एक जैसा न होना 
༛च༺ता पैदा करता है ࿌൥या इस बार अຣ ा होगा࿣࿍ • एक बुरा अनुभव दस अຣे अनुभव๻ को ख൴म कर सकता है

कं༏सඅट๯सी का मतलब ་र༑ज།डट༻ नह๦ है।

यह ൥य๻ मायने रखती है࿞

࿗. गुणव ाື ༊໦रता

• අट๲डड ൣतरीक๻ का पालन कर๯ • །बज़ी होने पर काम म๯ 
कोताही न बरत๯ • अपना काम चेक कर๯ • अगर आपको 
कुछ अलग करना भी पड़े࿐ तो भी 
൥वा༏लट༻ අट๲डड ൣबनाए रख๯

• आपके मू඀य और नै།तकता • आपक༽ देखभाल 
और වयास

࿚࿘

उदाहरण࿞

कैसे हा༏सल कर๯࿞

༊໦रता बनाम लचीलापन
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• एक जैसा࿞ हर कඅटमर को इ൬ज़तदार࿐ ൷यान देने वाली स༥व༺स ༎मलती है • ൺले༊൥सबल࿞ आप वह स༥व༺स 
हर ໛༏ຜ के །हसाब से देते ह๲ ࿌ज඀दबाज़ कඅटमर के ༏लए तेज़࿐ क൸ൺयूວ कඅटमर के ༏लए सෂ से समझाना࿐ खुश कඅटमर के ༏लए 

से༏लෂेशन࿍

उदाहरण࿞

• हर कඅटमर का गमजൣोशी से අवागत करना � दोඅताना ໛वहार के ༏लए पहचान • हर ऑडरൣ को ൷यान से 
चेक करना � सही होने के ༏लए पहचान • वादे पूरे करना � भरोसेमंद होने के ༏लए पहचान • सभी 
के साथ इඒज़त से पेश आना � ईमानदारी के ༏लए पहचान

།वपरीत࿞

• अलग࿑अलग ज़๐रत๻ को पूरा करने का आपका तरीका • अलग࿑
अलग लोग๻ से बात करने का आपका तरीका • खास समඅयाຌ के ༏लए आपके 
समाधान • उसूल๻ को बनाए रखते แए आपके तरीके

इनम๯ लचीला बन๯࿞

रोज़ाना छोट༻࿑छोट༻ चीज़๯࿞

࿚࿙

छोटे࿑छोटे लगातार काम ༎मलकर बड़ा असर डालते ह๲࿞

• रेगुलर कඅटमर लॉयल कඅटमर बन जाते ह๲ • लॉयल कඅटमर एडवोकेट बन 
जाते ह๲ • आपक༽ पसनൣल रे൹युटेशन बढ़ती है • आपक༽ වोफेशनल 
वै඀यू बढ़ती है

• अ།न༐ໜतता से अ།न༐ໜतता पैदा होती है • अ།न༐ໜतता से ༛च༺ता 
पैदा होती है • ༛च༺ता से भरोसा नह๦ होता • भरोसे के །बना 
वफ़ादारी नह๦ होती

࿕. पसनൣल අट๲डड ൣबनाएं

अपने नॉन࿑नेगो༏शएबल අट๲डड्सൣ ༏लख๯࿞

• ࿈म๲ हर कඅटमर से ࿗ सेकंड म๯ ༎मलूंगा࿈ • ࿈म๲ आई कॉ൸टै൥ट बनाऊंगा और सच 
म๯ मुඅकुराऊंगा࿈ • ࿈म๲ हर ऑडरൣ देने से पहले उसे चेक क๐ंगा࿈ • ࿈गलती होने 
पर म๲ ༌दल से माफ༽ मांगूंगा࿈ • ࿈म๲ हर इंसान के साथ इ൬ज़त से पेश आऊंगा࿐ चाहे 
वे मेरे साथ कैसा भी बतावൣ कर๯࿈

अ༎धक समय तक࿞

कं༏सඅट๯सी बनाना࿞ වै༊൥टकल අබेटेजी

छोट༻ संग།त का ༎म༐්त වभाव
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• सोच๯࿞ ࿈आज म๲ །कतना एक जैसा था࿣࿈ • पैटन ൣपहचान๯࿞ ࿈जब 
࿤༏सचुएशन࿦ होती है तो म๲ །फसल जाता ใँ࿈ • सुधार क༽ ൹ला न༙༺ग कर๯࿞ ࿈अगली बार 
म๲ ࿤අබेटेजी࿦ बनाऊँगा࿈

࿗. වी࿑༏शൺट ་रचुअल

• ओप न༙༺ग चेक༏लඅट • स༥व༺स इंटरैຝ न 
चेक༏लඅट • ൥लो༝ज༺ग चेक༏लඅट • ൥वा༏लट༻ कंබोल चेक༏लඅट

࿖. चेक༏लඅट और වोसीजर का इඅतेमाल कर๯

मकसद࿞ यह प൥का करना །क थके होने࿓൷यान भटकने पर भी आप අटे൹स न चूक๯।

• गहरी सांस๯ • अपने අट๲डड्सൣ को 
་र໛ू कर๯ • बदलाव के ༏लए इरादा तय कर๯

• गहरी सांस ल๯ • ट๯शन ๒र कर๯ 
• मुඅकुराए ं࿌पॉ༑ज༌टव इमोशन ए༊൥टवेट 

कर๯࿍ • अगले कඅटमर के ༏लए ශेश अවोच

मकसद࿞ एक बातचीत से ๒सरी बातचीत म๯ අබेस या नेगे༌टव इमोशन को ले जाने से रोकना।

༏शൺट के दौरान࿞

• समय࿑समय पर चेक࿑इन࿞ ࿈൥या म๲ अपने අट๲डड ൣबनाए แए ใँ࿣࿈ • ൷यान द๯ །क आप कब पीछे रह रहे ह๲ • 
तुरंत सही राඅता अपनाएँ

࿘. कඅटमर के बीच रीसेट

࿚. जवाबदेही

एक छोटा सा ་रचुअल बनाए ंजो आपको सही माइंडसेट म๯ ले जाए࿞

• पसनൣल से වोफेशनल मोड म๯ म๯टल रीसेट

༏शൺट के बाद࿞

༊൥वक रीसेट ࿌࿙ सेकंड࿍࿞

࿚࿚

࿙. අव࿑།नगरानी

• भरोसेमंद सहकम๧ से फ़༽डबैक मांग๯ • मैनेजर से ऑൻज़व๰शन मांग๯

कोड ऑफ़ ए༏थ൥स ࿪ ་रपोज़ स༥व༺स ए൥सील๯स गाइड
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चै൹टर ࿕࿛࿞ ࿈वाह࿈ वाले पल बनाना

࿙. इससे सीख๯ ࿌चूक །कस वजह से แई࿣ आप इसे कैसे रोक सकते ह๲࿣࿍

࿕. इसे मान๯ ࿌खुद से࿐ और अगर सही हो तो कඅटमर से भी࿍

आपके भी छुຩ༻ के ༌दन ह๻गे। सबके होते ह๲।

• पसनൣल ་रकमे່ेशन • क་रयर म๯ तर൥क༽ • 
වोफेशनल गवൣ

࿚࿛

࿘. අट๲डड ൣपर लौट๯ ࿌तुरंत බैक पर वापस आए࿍ं

खुद पर दया कर๯࿞ ऊँचे අट๲डड ൣबनाए रखते แए खुद पर दया कर๯। खुद को कोसने से कं༏सඅट๯सी बनाए रखना मु༕ඃकल हो जाता है࿐ आसान नह๦।

यह ව།त໣ा बन जाती है࿞

• कඅटमर लॉय඀ट༻ • पॉ༑ज़༌टव ་र໛ू

• कඅटमर का फ़༽डबैक࿓་र໛ू देख๯ • परफ़ॉम๱स के बारे म๯ खुद से ईमानदार 

रह๯

जब आपको लगे །क आप अपने අट๲डड्सൣ को पूरा नह๦ कर रहे ह๲࿞

࿖. रीसेट ࿌गहरी सांस ल๯࿐ །फर से ൷यान लगाए࿍ं
࿗. ज़๐रत हो तो माफ़༽ मांग๯ ࿌࿈म๲ माफ़༽ मांगता ใं࿰मुझे །फर से शु๐ करने द༻༑जए࿈࿍

कं༏सඅट๯सी से रे൹युटेशन बनती है࿞

लगातार काम करने वाले වोफेशन඀स के बारे म๯ कඅटमस ൣ൥या कहते ह๲࿞

• ࿈वह हमेशा बแत ශ๯डली रहती है࿈ • ࿈वह 
कभी कोई །डटेल नह๦ भूलता࿈ • ࿈आप हमेशा 
उस पर भरोसा कर सकते ह๲࿈ • ࿈वह हर बार एक जैसा 
रहता है࿰වोफेशनल और दयालु࿈ • ࿈मुझे पता है །क ൥या उൽमीद करनी है࿐ सबसे अຣे 
तरीके से࿈

࿈वाह࿈ पल ൥या है࿣

जब आप लगातार बने रहने म๯ །वफल होते ह๲

आपक༽ बनाई ව།त໣ा
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࿈वाह࿈ पल ൥य๻ मायने रखते ह๲

࿈वाह࿈ पल๻ के වकार

• काम को और मतलब वाला बनाता है • पॉ༑ज༌टव 
बातचीत बनाता है • तारीफ़ और शु།ඬया पाता है • 
अपने काम पर गव ൣमहसूस करता है • अ൥सर बेहतर ༌ट൹स࿓
पहचान ༎मलती है

अຣ ༻ स༥व༺स उൽमीद๻ पर खरी उतरती है। ब༌ढ़या स༥व༺स उनसे बढ़कर होती है। यादगार स༥व༺स ࿈वाह࿈ वाले पल बनाती है।

• मज़बूत पॉ༑ज़༌टव भावना पैदा करता है • हमेशा याद रहने 
वाली याद๯ बनाता है • बदले म๯ कुछ करने 
क༽ इຣ ा जगाता है ࿌वे भी अຣ ाई का बदला लेना चाहते ह๲࿍ • वड࿑ൣऑफ़࿑माउथ माक๰༘ट༺ग 
पैदा करता है • प൥क༽ वफ़ादारी बनाता है

࿚࿜

ථाहक๻ पर වभाव࿞

་रसच ൣसे पता चलता है࿞ ༑जन कඅटमस ൣको ࿈वाह࿈ वाले पल महसूस होते ह๲࿐ उनके पास࿞

• ࿘࿶ ඒयादा ་रट๯शन रेट • ࿖࿶ ඒयादा खच ൣ• 
࿗࿶ ඒयादा ་रकम๯ड करने क༽ संभावना

कब इඅतेमाल कर๯࿞

• कुछ ए൥අබा जोड़ना • उൽमीद से बेहतर 
൥वा༏लट༻ • वादे से ඒयादा तेज़ स༥व༺स

• अनए൥सपे൥टेड ࿌༑जसका वादा या उൽमीद न हो࿍ • पसनൣल ࿌खास तौर 
पर उनके ༏लए महसूस होता है࿍ • उदार ࿌इसम๯ आपका कुछ 
खच ൣहोता है࿰समय࿐ मेहनत࿐ ൷यान࿍ • यादगार ࿌वे याद रख๯गे और ๒सर๻ को बताएगंे࿍

࿈वाह࿈ पल तब होता है जब आप उൽमीद๻ से बढ़कर काम करते ह๲࿐ ༑जससे हैरानी और खुशी होती है।

།वशेषताए࿞ँ

आप पर වभाव࿞

࿕. अनए൥सपे൥टेड अपථेड ࿌་रपोज़ कैफे के SOP के अनुसार࿍

यह ൥या है࿞ ༑जतना उ൸ह๻ने भुगतान །कया उससे अ༎धक देना

उदाहरण࿞

कोड ऑफ़ ए༏थ൥स ࿪ ་रपोज़ स༥व༺स ए൥सील๯स गाइड
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कब इඅतेमाल कर๯࿞

उदाहरण࿞

࿖. ໛༏ຜगत ໨शൣ

• रेगुलर कඅटमर ࿌वफ़ादारी का इनाम࿍ • खास मौके ࿌ज൸म༌दन࿐ 
से༏लෂेशन࿍ • इंतज़ार या වॉൻलम के बाद ࿌་रकवरी࿍ • जब आपके पास कुछ ए൥අබा 
हो • कभी࿑कभी अຣे काम ࿌൥य๻།क आप कर सकते ह๲࿍

ज़๐री࿞ कभी࿑कभी अपථेड करना चा།हए ࿌अगर हमेशा अपථेड །कया जाए࿐ तो यह उൽमीद बन जाती है࿍।

• उनका नाम और पसंद याद रखना • །कसी खास बात ࿌ज൸म༌दन࿐ अचीवम๯ट࿍ को 
मानना • उनक༽ पसंद के आधार पर पसनൣलाइඒड ་रकम๯डेशन

• जब उ൸ह๯ कोई වॉൻलम या चैल๯ज हो • जब कंपनी क༽ पॉ༏लसी मना कर दे 
ले།कन आप कोई तरीका ढंूढ ल๯ • जब वे །नराश लग๯

࿚࿝

यह ൥या है࿞ बแत ඒयादा दया या ൷यान ༌दखाना

• गलती को खूबसूरती से ठ༼क करना • །कसी अजीब 
་र൥वेඅट को पूरा करना • उनक༽ වॉൻलम का །ඬए༌टव सॉ඀यूशन ढंूढना • 
जो ࿈ज़๐री࿈ है उससे आगे जाना

उदाहरण࿞

• जब །कसी का ༌दन मु༕ඃकल हो तो ඒयादा ൷यान रख๯

उदाहरण࿞

࿘. देखभाल का ൡण

• हाथ से ༏लखा नोट • उनक༽ खास 

ज़๐रत के ༏लए अपनी तरफ़ से मदद करना

यह ൥या है࿞ खास तौर पर उनके ༏लए कඅटमाइज़ क༽ गई कोई चीज़

࿗. समඅया हल हो गई

यह ൥या है࿞ एक ऐसी समඅया का समाधान करना ༑जसक༽ उ൸ह๯ आपसे उൽमीद नह๦ थी

• रेगुलर कඅटमर • जब वे कुछ पसनൣल 
शेयर करते ह๲ • खास मौके • जब आपको कोई मौका ༌दखे

कब इඅतेमाल कर๯࿞
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अवसर अ൥सर आपके सामने ही होता है ࿑ आपको बस उस पर ൷यान देना होता है।

• जब །कसी को दया क༽ ज़๐रत हो

• जेने་रक࿞ ࿈आपका ༌दन अຣ ा हो࿈ • पसनൣल࿞ ࿈अपने 
ථेजुएशन का आनंद ल๯࿰यह बแत गव ൣका पल है࿈

࿕. अवसर๻ पर ൷यान द๯

एक बार जब आपको कोई मौका ༌दखे࿞

࿛࿔

आम अຣे इशारे अຣे होते ह๲। पसनൣल अຣे इशारे ࿈वाह࿈ होते ह๲।

࿖. इरादे के साथ काम कर๯

࿗. इसे पसनൣल बनाएं

• उनके नाम का इඅतेमाल कर๯ • 

उ൸ह๻ने जो कुछ बताया उसका ༑ज़ඬ कर๯ • उनक༽ खास ༊໦།त को पहचान๯ • 
༌दखाए ँ།क आप ൷यान दे रहे थे

• ൥या यह कोई खास मौका है࿣ • ൥या कोई परेशान है या 
අබेस म๯ है࿣ • ൥या कोई छोट༻ सी बात है ༑जससे बड़ा फकൣ पड़ सकता है࿣ • 
൥या कोई खास सෂ वाला या दयालु है࿣ • ൥या कुछ गलत แआ है ༑जसे आप बแत अຣे से ठ༼क कर सकते ह๲࿣

࿘. उ൸ह๯ सरවाइज़ कर๯

• इंतज़ार करते समय पानी देना • खाने࿑पीने क༽ चीज़๻ पर ൷यान 
से ൷यान देना • बुजཇग๽࿓बຢ๻ के साथ खास नरमी से पेश आना

कब इඅतेमाल कर๯࿞

चौकस रह๯࿞

• जब आपको कमज़ोरी ༌दखे • जब छोटा सा इशारा भी बแत 
मायने रखता हो

• कुछ खास करने का फैसला कर๯ • इजाज़त का इंतज़ार न कर๯ ࿌अगर 
सही हो तो࿍ • इसे पूरे ൷यान और देखभाल के साथ कर๯ • इसे ๐ट༻न नह๦࿐ ब༕඀क खास 
महसूस कराएं

पसनൣलाइज़ कैसे कर๯࿞

के अंतर࿞

࿈वाह࿈ पल कैसे बनाएं
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වशंसा या मा൸यता क༽ तलाश

༏सचुएशन࿞ कඅटमर बताता है །क आज उसका ज൸म༌दन है।

• पहले से इसक༽ घोषणा न कर๯

࿙. सຢे रह๯

अຣ ༻ स༥व༺स࿞ ࿈ज൸म༌दन मुबारक हो࿇ अपने ऑडरൣ का आनंद ल๯।࿈

• ࿈है൹पी बथडൣे࿇ यह हमारी तरफ से है࿰और मुझे इसे और भी खास बनाने दो࿈ • कोई डेकोरेशन या ए൥අබा टच जोड़๯ • कली൧स से उ൸ह๯ है൹पी 
बथडൣे །वश करने के ༏लए कह๯

उनक༽ खुशी म๯ असली खुशी

उदाहरण ࿕࿞ །नय༎मत ථाहक

༊໦།त࿞ अज़ीज़ हर सुबह काम पर जाते समय आती है।

अຣ ༻ स༥व༺स࿞ ࿈हाय अज़ीज़࿇ ൥या आपका आज का रोज़ का काम है࿣࿈

उदारता का बड़ा ༌दखावा करना

• जब वह अंदर आती है तो आप उसका ऑडरൣ तैयार करना शु๐ कर देते ह๲ • ࿈गुड मॉ༱न༺ग࿐ अज़ीज़࿇ 
जब म๲ने आपको आते देखा तो म๲ने आपका ऑडरൣ शु๐ कर ༌दया था ࿑ यह ࿕࿔ ༎मनट म๯ तैयार हो जाएगा

ज़रा ๏को। कल तुൽहारा වेज๯टेशन कैसा था࿣࿈ • उसने कुछ ༌दन पहले वाले වेज๯टेशन का ༑ज़ඬ །कया࿰
तुൽह๯ याद था

• इसे कैजुअली पेश कर๯ ࿌इससे यह और भी अຣ ा लगेगा࿍ • इसे ඒयादा से ඒयादा असर के ༏लए समय 
पर कर๯ ࿌जब वे जा रहे ह๻࿐ ता།क लंबे समय तक चलने वाला असर हो࿍

सरවाइज़ बनाने के तरीके࿞

सरවाइज़ का ए༏लम๯ट असर को बढ़ा देता है।

उदाहरण ࿖࿞ ज൸म༌दन

࿈वाह࿈ वाले पल तभी काम करते ह๲ जब वे असली ह๻।

།कसी काम के ༏लए नकली उ൴साह ༌दखाना जो आपको करना था

།बना །कसी पहचान क༽ उൽमीद के शांत दयालुता

࿈वाह࿈ सेवा࿞

།कसी का ༌दन बेहतर बनाने क༽ सຢी इຣ ा

࿈वाह࿈ सेवा࿞

यह ࿈वाह࿈ ൥य๻ है࿞ उൽमीद ࿏ पसनൣल अट๯शन ࿏ །डटेल याद रखना ࿡ सच म๯ वै඀यूड महसूस करना

࿛࿕

࿈वाह࿈ पल๻ के उदाहरण
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࿈वाह࿈ पल๻ के ༏लए गाइडलाइ൸स

नह๦࿞

उदाहरण ࿗࿞ समඅया से उबरना

यह ࿈वाह࿈ ൥य๻ है࿞ अनचाही उदारता ࿏ उ൸ह๯ से༏लෂेट །कया แआ महसूस कराना ࿏ ථुप म๯ पहचान ༎मलना

• शायद गाए ं࿌अगर उ൸ह๯ लगे །क उ൸ह๯ इसम๯ मज़ा आएगा࿍

༊໦།त࿞ ऑडरൣ म๯ उൽमीद से ඒयादा समय लगा।

ऐसे वादे कर๯ ༑ज൸ह๯ आप पूरा नह๦ कर सकते

• ईमानदारी से आँख ༎मलाकर और सຢी माफ़༽ के साथ बात क༽ गई

उदाहरण ࿘࿞ मु༕ඃकल ༌दन

अຣ ༻ स༥व༺स࿞ ऑडरൣ को अຣे से වोसेस कर๯।

उ൸ह๯ ໨ॉ൸टे།नयस महसूस कराए ं࿌भले ही ൹लान །कया गया हो࿍

उ൸ह๯ सही कारण๻ से कर๯ ࿌सຢी दयालुता࿍

• ࿈मुझे बแत अफ़सोस है །क आपको इंतज़ार करना पड़ा। यह हमारा අट๲डड ൣ།ब඀कुल नह๦ है। यह हमारी ༑ज़ൽमेदारी है࿐ ࿌और म๲ माफ़༽ के 
तौर पर ࿤ए൥අබा आइटम࿦ शा༎मल कर रहा ใँ࿍। इतना सෂ रखने के ༏लए ध൸यवाद।࿈

• अ༐भवादन म๯ अ།त་रຜ गमजൣोशी

• कप࿓रसीद पर ࿈है൹पी बथडൣे ࿤नाम࿦࿇࿈ ༏लख๯

• एक छोटा सा नोट࿞ ࿈उൽमीद है །क चीज๯ बेहतर ह๻गी࿈

࿈वाह࿈ सेवा࿞

करना࿞

यह ࿈वाह࿈ ൥य๻ है࿞ उनक༽ इमोशनल हालत पर ൷यान ༌दया ࿏ ඒयादा ൹यार से जवाब ༌दया ࿏ देखभाल का छोटा सा इशारा ࿡ महसूस แआ །क 
उ൸ह๯ देखा और उनक༽ देखभाल क༽ जा रही है

उ൸ह๯ ༊໦།त के अनुपात म๯ रख๯

࿈वाह࿈ सेवा࿞

उ൸ह๯ चार๻ ओर फैलाए ँ࿌हमेशा एक जैसे लोग नह๦࿍

• शायद छोटा अपථेड या ए൥අබा

• ࿈मुझे उൽमीद है །क इससे आपका ༌दन थोड़ा बेहतर हो जाएगा࿈

༊໦།त࿞ कඅटमर ๑खी या අබेस म๯ लग रहा है।

• तैयारी म๯ अ།त་रຜ सावधानी

अຣ ༻ स༥व༺स࿞ ࿈इंतज़ार के ༏लए माफ़ कर๯। आपका ऑडरൣ यह रहा।࿈

࿛࿖

यह ࿈वाह࿈ ൥य๻ है࿞ उൽमीद से बढ़कर काम །कया ࿏ अचानक ༎मला मुआवज़ा ࿏ ༌दल से माफ़༽

सांඅकृ།तक ๐प से उपयुຜ बन๯

कोड ऑफ़ ए༏थ൥स ࿪ ་रपोज़ स༥व༺स ए൥सील๯स गाइड
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• एक बार ༎मलने के बाद །कसी का नाम याद रखना • पूछना །क उनका बीमार 
बຢा कैसा है ࿌उ൸ह๻ने कुछ ༌दन पहले बताया था࿍ • །बना पूछे ऑडरൣ टेबल तक ले जाना • །कसी नई चीज़ 
का स๲पल देना • हाथ से ༏लखा ࿈आपके सෂ के ༏लए ध൸यवाद࿈ • ज़๐रत 
न होने पर लैटे आट ൣबनाना • །कसी ๒सरी जगह पर पहले से 
कॉल करके यह देखना །क आइटम අटॉक म๯ है या नह๦

उൽमीद रख๯࿐ यह हमेशा होगा
इसे ༏सफ़ൣ उन लोग๻ के ༏लए कर๯ ༑ज൸ह๯ आप पसंद करते ह๲

࿈वाह࿈ का मतलब बड़ा होना ज़๐री नह๦ है࿞

सरल ले།कन श༏ຜशाली࿞

समय के साथ࿞ ࿈वाह࿈ वाले पल बनाना අवाभा།वक हो जाता है࿰आपको हर जगह मौके ༌दखने लगते ह๲।

अपने ࿈वाह࿈ पल๻ को බैक कर๯࿞

• आपने ൥या །कया࿣ • उ൸ह๻ने 
कैसा ་रए൥ट །कया࿣ • आपको कैसा 
महसूस แआ࿣ • आपने ൥या सीखा࿣

याद रख๯࿞ यह पैसा खच ൣकरने के बारे म๯ नह๦ है ࿑ यह ൷यान࿐ වयास और देखभाल खच ൣकरने के बारे म๯ है।

࿛࿗

अपने अ༎धकार का गलत इඅतेमाल करना
ඒयादा इशार๻ से कඅटमर को असहज कर๯

एक ࿈वाह࿈ पल हलचल पैदा करता है࿞

कඅटमर का अनुभव ࿈वाह࿈ � शुඬगुजार और खुश महसूस करना � दोඅत๻࿓प་रवार को बताना ࿌मुँह से࿍ � सोशल मी།डया पर पोඅट करना � ඒयादा 
लॉय඀ट༻ के साथ वापस आना � भ།व඄य क༽ गल།तय๻ के ༏लए ඒयादा सෂ रखना � आपके །बज़नेस का सपोटरൣ बनना �

उൽमीद๻ से बढ़कर काम करने का आपका छोटा सा काम भी पॉ༑ज༌टव असर क༽ लहर๯ पैदा करता है।

आपने आप को चुनौती दो࿞

• हर ༏शൺट म๯ कम से कम एक ࿈वाह࿈ वाला पल बनाए ं• मौक๻ पर ൷यान द๯ • उन पर 
काम कर๯ • असर पर सोच๯

तरंग වभाव

छोटे ࿈वाह࿈ पल

࿈वाह࿈ को आदत बना ल๯
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