
2.विक्रय प्रक्रक्रया 

 प्रस्ततािना:- 

विक्रयकला ही एक कला आह ेआवण ही कला आत्मसात करण्यासाठी शास्त्रीय पद्धतीचा उपयोग करािा लागतो. 

विक्रय व्यिसायात ग्राहक हा कें द्रबबद ूमानला जातो. विक्रयकला ही िस्ततूची खरेदी करण्याकररता ग्राहकाचे मन 

िळविण्याची कला असल्यामुळे ग्राहकाांच्या मनातील विविध इच््ाांना आिाहन देऊन त्याांच्या अांतगगत 

मनोव्यापाराचा अभ्यास करािा लागतो. विके्रत्याला आपल्या मालाच्या विक्रीसाठी सातत्याने प्रयत्न करािे 

लागतात. थोडक्यात, आपल्या िस्ततूची प्रत्यक्ष विक्री घडिून आणण्याकररता ग्राहकाांशी ज्या एका विवशष्ट 

पद्धतीन ेविके्रत्यास िागािे लागते त्या पद्धतीस ‘विक्रय प्रक्रक्रया’ ककिा ‘विक्रीची पद्धत’ अस ेम्हणतात. 

 

 अ)ग्राहकाांच ेमानसशास्त्र : 

 अथग : 

“बाजारपेठेतील ककिा औद्योवगक सांघटनाांमधील विविध िस्ततू, साधनसामग्री ककिा सेिाांचे ि कल्पनाांचे होणारे 

सांपादन, उपभोग याांच्या मुळाशी असणाऱ्या मानसशास्त्रीय प्रक्रक्रयाांचा अभ्यास म्हणजे ग्राहक मानसशास्त्र होय.”       

िस्ततूचे उत्पादन, त्याची जावहरात ि विक्री याांच्याबरोबरच ग्राहक मानसशास्त्राच्या अभ्यासास सुरुिात झाली. 

ग्राहक हा घटक मानसशास्त्रज्ाांनी अवधक महत्त्िाचा मानला.  

   प्रामुख्याने सन 1960 नांतर ग्राहकाांचे मानसशास्त्र ही शाखा झपाट्याने विकवसत होत गलेी. ‘अमेररकन 

सायकॉलॉवजकल असोवसएशन’च्या ( American Psychological Association) मागगदशगनाखाली ‘ग्राहक 

मानसशास्त्र’ नािाची एक स्तितांत्र शाखा कायगरत झाली. ग्राहकाांचे मानसशास्त्र या शाखेअांतगगत विविध स्ततराांिर 

सांशोधन करण्यासाठी मानसशास्त्र, अथगशास्त्र, कायदा, औषधीशास्त्र, िास्ततुविशारद तसेच बाजारपेठेतील विविध 

तज्ज्ाांची मते विचारात घेतली जाऊ लागली. 

 

 ग्राहकाची वनणगय प्रक्रक्रया : 
 ग्राहकाच्या वनणगय प्रक्रक्रयेशी सांबांवधत असलेल्या विषयाचा विचार करता अस े लक्षात यतेे की, अथगशास्त्र, 

मानसशास्त्र, समाजशास्त्र, सामावजक मानसशास्त्र आवण साांस्तकृवतक मानसशास्त्र, समाजाच्या रूढी-परांपरा- 

चालीरीती या सिाांचा प्रभाि या वनणगय प्रक्रक्रयेशी जोडलेला असतो. 

ग्राहकाच्या वनणगय प्रक्रक्रयेिर प्रभाि पाडणारे विषय ि घटक पढुीलप्रमाण:े- 
1.अथगशास्त्र : 

ह ेपरांपरेन ेचालत आलले ेशास्त्र आह.े त ेमनुष्य हा तकग बुद्धी असणारा प्राणी आह ेह ेगृहीत धरून काम करीत 

असत.े खरेदी ही माणसाच्या वनिड प्रक्रक्रयेिर अिलांबून असत.े िस्ततूला असललेी मागणी, वतचा पुरिठा, 

ग्राहकाची खरेदीशक्ती, त्याचे असणारे उत्पन्न ह ेसिग घटक खरेदीिर प्रभाि पाडत असतात. 

 

 

 



2.मानसशास्त्र :  

ह े व्यक्तीच्या मताशी वनगवडत असत.े माणसाचे मन खरेदीचा वनणगय घेताना कसे कायग करत े याचा विचार 

मानसशास्त्रात केला जातो. गरजाांची काही िैवशष्ट्ये लक्षात घेता अस ेआढळून येते की, गरजा पूणग समाधान 

ककिा अांवतम समाधान देऊ शकत नाहीत. एक गरज सांपली की त्यातूनच दसुरी गरज वनमागण होते; गरजाांना 

पयागयही शोधल े जातात. गरजाांची तीव्रता व्यवक्तपरत्िे िेगिेगळी अस ू शकत.े माणसाचे व्यवक्तमत्त्िदेखील 

ग्राहकाच्या वनणगय प्रक्रक्रयेिर प्रभाि पाडत.े त्याचबरोबर आकलन, वशक्षण, कला, रोख ह े घटक ग्राहकाच्या 

वनणगय प्रक्रक्रयेिर पररणाम करतात. 

 

3.सामावजक मानसशास्त्रात : 

ग्राहकाचे समाजातील स्तथान, त्याचा नािलौक्रकक, त्याची असलेली पत, प्रवतष्ठा, त्याची जात, ज्या समाजात 

राहतो त्या समाजातील त्याांच्या सांबांवधत समाजाकडून वमळणारी िागणूक ह े घटकदेखील ग्राहकाच्या वनणगय 

प्रक्रक्रयेिर प्रभाि पाडतात. 

 

4.साांस्तकृवतक मानसशास्त्रात : 

ग्राहकाच्या सांपत्तीकडे बघण्याचा दवृष्टकोन, जावतव्यिस्तथा, धार्ममक सांस्तकार, उच्चभू्र िगग, एकत्र कुटुांबपद्धती या 

घटकाांचा विचार केला जातो. ह ेघटकदेखील वनणगय प्रक्रक्रयेिर प्रभाि पाडतात. 

 

 खरेदीदाराची इच््ा आवण मागणीची वनर्ममती :  

‘अथगशास्त्रात मागणी म्हणजे पशैाचे पाठबळ असललेी इच््ा होय. दैनांक्रदन व्यिहारात ग्राहकाला अनेक िस्तत ू

हव्या असतात.केिळ िस्ततू घेण्याची इच््ा म्हणजे मागणी नव्ह े ! एखाद्या ग्राहकाला मोटारसायकल घेण्याची 

इच््ा आह;े पण त्याच्याकडे फक्त पाचश े रुपय े आहते. त्या व्यक्तीची इच््ा म्हणजे मागणी ठरणार नाही. 

याउलट, एखाद्या ग्राहकाजिळ दोन लाख रुपय ेआहते पण त्याला भोटारसायकल घ्यायची इच््ाच नाही, अशा 

व्यक्तीकडे इच््ेचा अभाि आह.े म्हणूनच मागणी म्हणजे पैशाचे पाठबळ असललेी इच््ा होय 

 

मागणीिर प्रभाि पाडणारे घटक : 

 1.ककमत : 

िस्ततूची ककमत क्रकती आह े यािर िस्ततूची मागणी क्रकती राहील ह े अिलांबून असत.े क्रकमतीचा मागणीिर 

सिागवधक पररणाम होतो. सिगसाधारणपण े अस े आढळून येत े की, िस्ततूची ककमत जास्तत असते तेव्हा िस्ततूची 

मागणी कमी असते. याउलट, ककमत कमी असेल तर मागणी जास्तत असत.े उदाहरणाथग, काांदा-बटाट्याच्या 

क्रकमती कमी असताना ग्राहक नेहमीपेक्षा जास्तत काांदे-बटाटे खरेदी करतात; पण क्रकमती िाढल्या की त्याची 

खरेदी कमी होते. 

 

 

 



 

2.उत्पन्न :  

कमी उत्पन्न असणाऱ्या गरीब लोकाांची िस्ततूसाठी असललेी मागणी कमी असते. पािशेर साखर, दहा रुपयाांचे 

खाद्यतेल अशी मागणी करणारे लोक क्रकराणा दकुानात आढळून यतेात. याचा अथग कमी उत्पन्न असेल तर 

िस्ततूची मागणी कमी, याउलट जास्तत उत्पन्न असलले्या श्रीमांत लोकाांची विवशष्ट िस्ततूांची मागणी जास्तत असत.े 

 

3.आर्मथक व्यिहाराांची पातळी :  

समाजात गुांतिणूक, रोजगार, बचत, उपभोग अस े व्यिहार जर िाढत असतील तर एकूण मागणी िाढते. 

याउलट, आर्मथक व्यिहार कमी असतील तर मागणी कमी असते. 

 

4.व्यक्तीची आिड-वनिड ि फॅशन : 

 व्यक्तीला ज्या िस्ततू जास्तत आिडतात त्या िस्ततूची मागणी जास्तत असते. तसेच ज्या िस्ततचूी फॅशन असते त्या 

िस्ततूची मागणी जास्तत आढळते. उदाहरणाथग, तरुणिगागकडून जीन-पँट, पाविमात्य सांगीताच्या कॅसेट, रांगीत 

कापड याांना जास्तत मागणी असते. 

 

5.लोकसांख्या : 

 एकूण लोकसांख्या क्रकती आह ेयािरही मागणी अिलांबनू असते. देशातील लोकसांख्या जास्तत असले तर विविध 

िस्ततूांची मागणी जास्तत असत.े 

 

6. हिामान :  

ग्राहक ज्या प्रदशेात राहतो त्या प्रदेशाचे हिामान कसे आह ेयािरूनही मागणीचे स्तिरूप ठरते. जम्म-ूकाश्मीर, 

वहमाचल प्रदेश, पहाडी प्रदेश या थांड हिामानाच्या रठकाणी लोकरीच्या स्तिेटरची ि लोकरीच्या कापड्ाांची 

मागणी अवधक आढळत.े उन्हाळ्याच्या क्रदिसात थांड पेये, आइस्तक्रीम, सरबत ेया िस्ततूांची मागणी जास्तत आढळत.े 

थोडक्यात, हिामानाचादेखील मागणीिर प्रभाि पडतो. 

 

7.पयागयी िस्ततूांच्या क्रकमती :  

एका िस्ततूऐिजी दसुरी िस्ततू िापरणे शक्य असते तेव्हा वतला पयागयी िस्ततू म्हणतात. उदाहरणाथग, चहाला 

पयागयी िस्तत ूकॉफी असते. पयागयी िस्ततूची ककमत िाढत आह ेककिा कमी होत आह ेयािर मळू िस्ततूांची मागणी 

अिलांबून असत.े जर चहा या िस्ततूची ककमत वस्तथर रावहली आवण कॉफी या पयागयी िस्ततचूी ककमत िाढली 

असेल तर चहाची मागणी जास्तत होते. कारण लोक कॉफीऐिजी चहाच िापरू लागतात. कॉफीच्या तुलनते चहा 

स्तिस्तत िाटू लागतो. 

 

8. बाजारपेठेचा अांदाज : 

बाजारपेठेत भविष्यकाळात ककमत कमी होणार आह ेअसे िाटले तर ती िस्ततू नांतर खरेदी करू अशा अांदाजान े

मागणी कमी होते. म्हणजेच ककमत कमी होण्याचा अांदाज असले तर मागणी कमी होते; याउलट, ककमत 

िाढण्याचे अांदाज असतील तर मागणी िाढत े



  यािरून आपल्या असे लक्षात येते की, ग्राहक एखाद्या िस्ततूची मागणी करतो म्हणजे िरीलपकैी काही घटकाांचा 

विचार करतो. प्रत्यक्षात प्रत्येक खरेदीच्या िेळी सिग घटकाांचा विचार केला जात असला तरी या सिग घटकाांचा 

मागणीिर कमी-जास्तत प्रमाणात प्रभाि पडतो आवण त्याांच्या प्रभािानुसार मागणीची वनर्ममती होत असते.  

 

 ‘ग्राहकाच्या क्रय प्ररेणा आवण त्याांचा िापर : 

 एखादा विके्रता आपल्या िस्ततचूी विक्री करतो. म्हणजे ग्राहक ज्या प्रेरणेमुळे िस्ततूची खरेदी करण्यास प्रिृत्त 

झालेला असतो त्या क्रय प्रेरणेबद्दलचा अचूक अांदाज बाांधतो आवण त्या क्रय प्रेरणेची पूतगता करण्यासाठी ग्राहकान े

िस्ततूची खरेदी करण ेकसे आिश्यक आह ेह ेत्याला पटिून दणे्यात यशस्तिी होतो. िस्तत ूविकत घणे्यास त्यास भाग 

पाडतो. थोडक्यात, ज्या विके्रत्याकडे ग्राहकाच्या क्रय प्ररेणेबद्दलचा अचूक अांदाज बाांधण्याची क्षमता असत ेतो 

यशस्तिी विके्रता ठरतो. 

 “ज्या प्ररेणाांमुळे ग्राहक िस्ततूची खरेदी करण्यास प्रिृत्त होतो त्याांना क्रय प्रेरणा असे म्हणतात. 

  “आपल्या विवशष्ट अशा शारीररक, मानवसक ककिा सामावजक इच््ेच्या समाधानाकररता ग्राहकाला िस्ततू खरेदी 

करण्याची प्ररेणा होत असत;े त्याांनाच क्रय प्रेरणा असे म्हणतात.” 

  सामान्यतः महत्त्िाच्या क्रय प्ररेणा पढुीलप्रमाण ेसाांगता यतेील :  

1.सांरक्षणाची भािना :  

स्तितःच,े स्तितःच्या कुटुांबीयाांचे आवण आप्तजनाांचे विविध प्रकारच्या अडचणी, आपत्ती ि सांकटापासून रक्षण व्हािे 

ही अगदी प्राथवमक स्तिरूपाची क्रय प्ररेणा मानली जाते. ही प्रेरणा न भागविल्यास शारीररक ककिा आर्मथक 

नुकसान होणे शक्य होते. सांरक्षणाच्या दषृ्टीने एखादी िस्तत ू आिश्यक आह े याची खात्री पटली की, ग्राहक 

आपोआप त्या िस्ततूची खरेदी करण्यास प्रिृत्त होतो. रोगप्रवतबांधक औषधे, कुलप,े लोकरीचे कपडे, ्त्र्या ि 

रेनकोट आदी िस्ततूांच्या बाबतीत ही क्रय प्ररेणा पाहाियास वमळते. 

 

2.आरोग्य :  

आपल्या ि कुटुांबीयाांच्या आरोग्याचे रक्षण व्हािे यासाठी काही िस्ततूांची खरेदी करण्याची प्रिृत्ती ग्राहकाांमध्य े

पाहाियास वमळते. पौवष्टक पदाथग, फळफळािळ, जीिनसत्त्ियुक्त औषधे, जलशुद्धीकरण यांते्र आदी िस्ततूांच्या 

खरेदीमागे ही क्रय प्रेरणा अनुभिास येत.े 

 

3.प्रवतष्ठा : 

 समाजात आपल ेविवशष्ट स्तथान असािे, त ेस्तथान इतराांनी मान्य करािे, इतराांपेक्षा आपण उच्चभू्र म्हणून वमरिािे, 

इतराांपेक्षा आपण श्रषे्ठ असािे या भािनाांमुळे ग्राहक काही िस्ततूांची खरेदी करीत असतात. या प्रेरणाांमुळे ग्राहक 

प्रामुख्याने चैनीच्या ककिा दमुीळ ककिा क्रकमती िस्ततू खरेदी करीत असतात. 

 

4.ज्ानलालसा : 

 निनिीन विषयाांचे ज्ान वमळविणे तसेच आपल्या ज्ानात भर घालणे या मानिाच्या नैसर्मगक गरजा आहते. 

आपल्याजिळचा ज्ानाचा खवजना पररपणूग आवण अद्ययाित असािा अशी प्रत्येकाची इच््ा असते. ितगमानपते्र, 

मावसके, पुस्ततके, दरूदशगन सांच, सांगणक यांते्र आदी िस्तत ूया प्रेरणेने खरेदी केल्या जातात. 

 

 



 

5.आर्मथक लाभ: 

 िस्ततू खरेदी केल्यानांतर ताबडतोब वमळणारी सूट, आर्मथक लाभ हा ग्राहकाला िस्ततूच्या खरेदीसाठी प्रिृत्त करीत 

असतो. त्याचप्रमाण ेिस्ततूची खरेदी आज केली तर उद्या फायदा होईल अस ेिाटते; त्यातूनही खरेदीस चालना 

वमळते. 

 

6.सौंदयग : 

आपण इतराांपके्षा सुांदर क्रदसािे, आपल्या सौंदयागचे इतराांनी कौतुक करािे या भािनेतून काही िस्ततूांची खरेदी 

केली जाते. विशेषतः तरुण वस्त्रया ि तरुण पुरुष याांच्यात ही प्ररेणा पाहाियास वमळते. 

 

7.काटकसर आवण बचत : 

 बरेच ग्राहक काटकसर ककिा बचत करण्यासाठी विवशष्ट प्रकारची खरेदी करण्याचे धोरण अिलांवबत असतात. 

कमी इांधनात जास्तत मलै धािणाऱ्या गाड्ाांची खरेदी करणारे ग्राहक याच प्ररेणेतनू खरेदी करीत असतात. 

 

8.वजज्ासापूती ककिा कुतूहल : 

एखादी िस्ततू बाजारात आली की त्या िस्ततूबद्दल काही ग्राहकाांना वजज्ासा ककिा कुतूहल िाटत असत.े त्या 

वजज्ासेची पूतगता करण्यासाठी या िस्ततूची खरेदी करतात. 

 

9.मनोरांजन : 

 मनोरांजन, करमणूक ककिा विरांगुळा ही माणसाची नैसर्मगक गरज मानली जाते. सांगीताची साधने, खेळ, खेळाचे 

सावहत्य, वचत्रपट, पुस्ततके, मावसके, नाटके इत्यादी खरेदी केल्या जाणाऱ्या िस्ततूांची िा सेिाांची उदाहरणे 

ग्राहकाांमध्ये आढळून यतेात. 

 

 ब) विक्रयकलचे ेमानसशास्त्र: 

 अथग:- 

आपल्या ग्राहकाविषयीचे ज्ान असणे ही विके्रत्याच्या दषृ्टीन े अत्यांत महत्त्िाची गोष्ट आह.े विक्रीच्या प्रक्रक्रयेत 

ग्राहकाशी िेगिेगळ्या पद्धतीने िागून त्याचे मन आकर्मषत करण्याचे कठीण कायग विके्रत्यास करािे लागत.े 

विक्रय प्रक्रक्रया ही दोन मनाच्या एकवत्रत योगािर अिलांबून असल्यामुळे ग्राहकाचे मन, त्याचा स्तिभाि आवण 

त्याच्या आिडीवनिडी समजून घेणे विके्रत्याच्या दषृ्टीने आिश्यक असते. 

  ‘मानसशास्त्र’ ह ेमानिी मनाच्या विविध अिस्तथाांचे विश्लेषण करणारे ि अभ्यास करणारे शास्त्र आह.े (If is 

referred to as a science, a study of the mind and its processes.) त्यामुळेच मानसशास्त्र ह े

ितगणूक / सभ्यताशास्त्राची (Behavioural Sciences) शाखा म्हणून ओळखल ेजात.े मानिी ितगन ह ेमानवसक 

प्रक्रक्रयेमुळे घडत असत े ि मानवसक प्रक्रक्रयाांिर मानिी ितगनाचा पररणाम होत असतो. मानिी ितगन आवण 

त्याच्याशी सांबांवधत असणाऱ्या मानवसक प्रक्रक्रया, प्रिृत्ती विचार याांचा अभ्यास करण े ि त्याांच्यातील 

परस्तपरसांबांध शोधणे म्हणजे मानसशास्त्र होय. 

   थोडक्यात, मानसशास्त्र ह े मानिी मनाचा ि त्यािर आधाररत  अभ्यास करणारे शास्त्र होय. मानिी 

आचारविचार, भािना – सद्भािना, क्रक्रया-प्रवतक्रक्रया, मते-मताांतर, मानवसक प्रेरणा, इच््ाआकाांक्षा आदी 



सांकल्पना या मानसशास्त्राच्या अभ्यासाचे विषय आहते आवण या सिाांचा मानिी ितगनािर होणारा पररणाम 

अभ्यासण्याचे कायग मानसशास्त्रात केल ेजाते. 

 

 विक्रयकलचे ेमानसशास्त्रातील घटक/ प्रक्रक्रया /विक्रीच ेटप्प े:- 

विक्रीच्या मानवसक प्रक्रक्रयेमध्ये काही टप्पे समाविष्ट असतात. ह ेटप्प ेतार्ककक अनुक्रमात आहते ज्यातून त्याची 

िास्ततविक समाधानाची गरज ओळखली जात.े ही प्रक्रक्रया कोठे ए. आय. डी. सी. ए. प्रक्रक्रया म्हणून ओळखली 

जाते ‘ए’ म्हणजे अटेंशन (लक्ष िेधण्यासाठी), इांटरेस्तट साठी ‘आय’, इच््ेसाठी ‘डी’, प्रवतज्ेसाठी ‘सी’ आवण 

कृतीसाठी ‘ए. खरेदीच्या वनणगयािर पोहोचण्यासाठी अनुक्रमाने ग्राहकाांचे मन एका टप्प्यातनू दसुऱ्या टप्प्यािर 

जाते. विके्रत्याने आपली विक्रीचचाग अशा रीतीन ेव्यिवस्तथत केली पावहजे की तो प्रॉस्तपेक्टकडे लक्ष िेधनू घेईल, 

उत्पादनात त्याची आिड वनमागण करेल, उत्पादनाची गरज पणूग करेल आवण शेिटी ग्राहक त्याची खरेदी करेल. 

अशाप्रकारे विक्रीचे सादरीकरण ग्राहकाच्या मानवसक प्रक्रक्रयेशी जुळल ेपावहजे. 

1)लक्ष िेधून घणेे : 

लक्ष िेधणे विक्री प्रक्रक्रयेतील पवहला टप्पा आह.े सांभाव्य खरेदीदारास उत्पादनाच्या अवस्ततत्िाविषयी जागरूक 

केल े पावहजे. सेल्समन काय दते आह े त े आधी ग्राहकाच्या लक्षात आलेच पावहजे. याकडे लक्ष िेधण्यासाठी 

िेगिेगळ्या तांत्रे िापरली जातात जसे जावहरात, बिडो वडस्तप्ले, ग्राहकाला उत्पादन हाताळण्याची परिानगी 

देणे, पूरक नमुन ेप्रदान करणे, इतर सेवलविटी िापरकत्याांची नािे इ. 

 

2) आिड वनमागण करण े: 

विक्री प्रक्रक्रयेतील दसुरा तार्ककक टप्पा म्हणजे उत्पादनामध्ये ग्राहकाची आिड वनमागण करणे. विके्रता 

उत्पादनाची महत्िाची िैवशष्ट्ये, वतची उपयुक्तता आवण विवशष्टता साांगून ग्राहकाची आिड िाढिू शकतो. 

उत्पादनाचे प्रदशगन ही ग्राहकाांची आिड जागृत करणारी एक अवतशय प्रभािी पद्धत मानली जाते. ग्राहकाशी 

बोलताना विके्रता त्याचा खरेदी हतेू ओळखू शकतो आवण ग्राहकाांना उत्पादनाबाबतची रुची िाढिण्यासाठी 

आिाहन करू शकतो. विके्रतान ेग्राहकाांना प्रश्न विचारण्यास प्रोत्सावहत केले पावहजे तसेच काही शांका असल्यास 

त्याचे स्तपष्टीकरण केले पावहजे. 

 

 3) इच््ा उत्पन्न : 

एखाद्या उत्पादनाचा िापर करणे ककिा त्यापासून होणाऱ्या फायद्याांचा अनुभि घेणे म्हणजे इच््ा वनमागण होण े

ककिा सांबांवधत उत्पादनाबद्दल आिड वनमागण होणे. ग्राहकाच्या मनात उत्पादनाबद्दल आिड ककिा त्याचा 

उपभोग घ्याियाची इच््ा वनमागण झाली की, विके्रता त्या उत्पादनाशी सांबांवधत जे महत्त्िपणूग घटक आहते ककिा 

त्या उत्पादनच्या अितारान ेहोणारे जे फायद ेआहते त ेग्राहकाला समजािून साांगतो. ज्यामुळे ग्राहकाला अपेवक्षत 

असणारी िस्ततू वमळण्यास मदत होते. यामुळे ग्राहकाच्या खरेदी प्रक्रक्रयेच्या दरम्यानच ग्राहकाला उत्पादना 

बाबतच्या ज्या काही शांका आहते त्या शांकाांचे वनरसन करून दणेे ही विके्रत्याची जबाबदारी असते.  

 

4)खात्री देणे : 

या टप्प्यािर ग्राहकाला खात्री आह ेकी सेल्समन जे काही देत आह ेते त्याची इच््ा पूणग करेल आवण त्याच्याकडे 

ते असलेच पावहजे. जेव्हा उत्पादनाशी सांबांवधत त्याच्या मनात असलले ेसिग गोंधळ, शांका आवण हरकती साफ 

केल्या जातात तेव्हा ही अिस्तथा प्राप्त होते. हमी, परतफेड इत्यादी प्रकारचे अश्वासन दऊेन खरेदीदाराचा 

आत्मविश्वासही बजकू शकतो आवण त्याला खात्री पटिून देण्याच्या टप्प्यात पोहोचू शकेल. 



5) क्रक्रया : 

विक्री प्रक्रक्रयेचा अांवतम टप्पा म्हणजे कृती करणे म्हणजे मदत करणे आवण खरेदीदार, िास्ततविक खरेदीदार 

असेल. या कारणासाठी विके्रत्याने पुन्हा उत्पादनाची उपयुक्तता, तुलनात्मक फायदे, घरपोच वितरण, दरुुस्तती 

इत्यादी सेिाांनांतर भर देण ेआिश्यक आह ेआवण ग्राहकाला ह े उत्पादन घणे्याच्या कल्पनेन े िेड लािून अांवतम 

व्यिहार करण्यास घाई केली पावहजे. 

 

 विक्रय प्रक्रक्रयतेील पायऱ्या / टप्प-े 

विक्री घडिून आणण्यासाठी विके्रत्याला ग्राहकाशी ज्या विवशष्ट पद्धतीने िागािे लागते त्याला विक्रय प्रक्रक्रया 

ककिा विक्रय पद्धती अस े म्हणतात. विके्रता ि ग्राहक याांची दषृ्टादषृ्ट झाल्यापासून या विक्रय प्रक्रक्रयेस प्रारांभ 

होतो. विक्रय प्रक्रक्रयेचा आरांभ ते शेिट या दरम्यानच्या काळात विके्रत्याला अनेक अिस्तथाांतनू ककिा टप्प्याांमधून 

काम करािे लागत.े या अिस्तथाांचा शेिट विक्री कायग यशस्तिी होण्यात ककिा अयशस्तिी होण्यात रूपाांतररत होत.े   

थोडक्यात, “ग्राहकाची भेट घेण्यापासून विक्रीचा अनुकूल वनणगय होईपयांत ज्या अिस्तथेतून व्यिहार पूणग होत 

जातो त्या सिग टप्प्याांची ककिा अिस्तथाांची एकवत्रत क्रमिार मावलका म्हणजे विक्रय प्रक्रक्रया” असे म्हणता येईल. 

   विक्रय प्रक्रक्रयेतील विविध पायऱ्या/टप्पे पुढीलप्रमाणे - 
अ) विक्रीची पूिगतयारी 

आ) सांभाव्य ग्राहकाांचा शोध ि स्तिागत 

इ) ग्राहकाशी पूिगसांपकग  

ई) ग्राहकाशी सांपकग  

उ) विक्रीविषयी सादरीकरण आवण चचाग 

ऊ) ग्राहकाांच्या शांकाांचे ि आक्षेपाांचे वनरसन करणे 

ऋ) विक्रीचा शेिट 

ऌ) विक्रयोत्तर सेिा 

अ).विक्रीची पूिगतयारी  

विक्रीची पूिगतयारी ही विक्रीसाठी फार महत्त्िाची असते. या पूिगतयारीिरच एकूण विक्रीची िृद्धी होत 

असते.  

विक्रीच्या पूिगतयारीमध्ये पुढील बाबींचा समािेश होतो : 

1.सांभाव्य ग्राहकाची गरज ओळखणे :  

यामध्ये सांभाव्य ग्राहकाांच्या मानवसकतेचा तसेच खरेदीविषयीचा अांदाज घतेला जातो. उत्पादन िस्ततूची 

ग्राहकात नक्की काय गरज आह,े त्याचा िापर कशासाठी करण्यात येणार आह ेहा विचार येथे केला जातो 

आवण त्यातूनच पुढे वनयोजन सुरू होत.े 

 

2.बाजारपेठेचा अांदाज :  

सांभाव्य ग्राहकाांबरोबरच बाजारपेठाांचा अांदाज घेतला जातो. प्रसांगी सिेक्षण केल ेजाते. बाजारातील स्तपधगक, 

त्याांच्या िस्तत ूअथिा सेिाांच्या मुद्दद्याांचे धोरण, विपणन व्यिस्तथा, एकूण मागणी ि शासनाचे धोरण या सिग 

बाबींचा अभ्यास केला जातो. 

 

 



3. मावहतीचे विश्लेषण : 

बाजारातील उपलब्ध मावहती ि सिेक्षण करून ग्राहकाांची ि स्तपधगकाांची जी मावहती प्राप्त होते त्याचे नीट 

विश्लेषण केल े जाते; जेणेकरून या ज्ानािर भविष्यकालीन विक्री होऊ शकते. यासाठी साांवख्यकीमधील 

विविध तांत्राांचा िापर केला जातो. 

 

4.सांभाव्य ग्राहकाांच्या सांपकागची पूिगतयारी :  

या रठकाणी सांभाव्य ग्राहकाशी कोणत्या प्रकारे सांपकग  साधाियाचा आह े त्याचा विचार केला जातो. 

मोबाइल सांभाषण, सामावजक प्रसारमाध्यमे, इांटरनेट, प्रवतवनधीतफे प्रत्येक भेट अशी सिग प्रकारच्या सांपकग  

माध्यमाांचा विचार केला जातो. त्यानुसार सांभाव्य ग्राहकाशी नेमके काय सांभाषण करायचे आह,े त्याांच्या 

शांका असल्यास त्याचे वनरसन कसे करािे लागले या गोष्टी विचारात घेतल्या जातात. प्रसांगी सांभाषण नीट 

वलहून खात्री केली जाते. 

 

5. प्रत्यक्ष सांपकागची तयारी :  

या रठकाणी सांपकग  माध्यमाची वनिड झाल्यानांतर ग्राहकाशी सांपकग  करण्याची तयारी केली जाते. भेटीची 

िेळ अथिा मोबाइलिर सांपकागची िेळ याांचा नीट विचार केला जातो. 

 

ब).सांभाव्य ग्राहकाांचा शोध ि स्तिागत : 

ग्राहकाचे वचत्त िेधनू घणे्याची विक्रीपद्धतीतील पवहली पायरी ओलाांडताना अस े लक्षात येत े की, या 

पायरीिर केिळ विके्रत्याचीच जबाबदारी नसून त्यात मालकाचीही भूवमका महत्त्िाची असते. यानांतर मात्र 

सांभाव्य ग्राहकाचा शोध घेऊन त्यास दकुानाबद्दल आत्मीयता िाटेल अशा रीतीन े स्तिागत करण्याचे काम 

बहुधा फक्त चाच पार पाडािे लागते. दकुानातील विके्रत्याकडे सांभाव्य ग्राहक स्तितःहून चालत त्यामुळे 

त्याांच्याकडे ग्राहक शोधण्याची पाळी येत नाही. परांत ुक्रफरत्या विके्रत्याला अनेक मागाांनी सांभाव्य ग्राहकाला 

सतत शोधािे लागते. .  

विक्री प्रक्रक्रयेतील सांभाव्य विक्री एक महत्त्िाचे ि पवहल ेपाऊल आह.े या टप्प्यात सांभाव्य ग्राहकाांचा शोध 

घेतला जातो तसेच त्याची मावहती गोळा करण ेहाही उदे्दश सांभाव्य या सांकल्पनेत असतो. 

 

क) ग्राहकाशी पूिग सांपकग  : 

सांभाव्य प्रक्रक्रयेस ग्राहक वमळविता येतो ि तो रटकिून ठेिता येतो. सांभाव्य प्रक्रक्रयेत सांभाव्य ग्राहक हरेून 

त्याांचा अवतशय पद्धतशीरपणे प्रयत्न करून सांपकग  केला जातो. सांभाव्य प्रक्रक्रयेत मोबाइल / भ्रमणध्िनी, इ-

मेल, व्हॉट्सअॅप तसेच सिेक्षण या बाबींचा िापर केला जातो. सांभाव्य प्रक्रक्रयेमुळे विक्रीला सांधी वमळते. 

अलीकडील काळात सामावजक प्रसारमाध्यमाचा िापर करून सांभाव्य ग्राहकाचा शोध घेतला जातो. 

सांभाव्य प्रक्रक्रयेत सातत्य आिश्यक आह.े तसेच सिगच उपलब्ध मावहतीच्या माध्यमाचा िापर करून सांभाव्य 

ग्राहकाचा शोध घेणे गरजेचे आह.े सांभाव्य ग्राहकाचा शोध हा पररश्रमपूिगक घ्यािा लागतो. प्रसांगी पूिीच्या 

ग्राहकाांशी सांपकग  करून निीन ग्राहकाांशी सांबांवधत मावहती वमळविली जाते. तसेच सांभाव्य ग्राहकािर पूणग 

लक्ष कें क्रद्रत केल ेजात.े सांभाव्य ग्राहक शोधताना त ेप्रवतसाद नीट देणार नाहीत ह ेगृहीत धरल ेजाते. त्याांची 

मावहती वमळविण्यासाठी विशेष प्रयत्न करािे लागतात. प्रसांगी त्याांच्या विरोधाला तोंड दऊेन त्याांचे मत 

पररितगन केले जात.े 

 

 



ड).ग्राहकाशी सांपकग  : 

या प्रक्रक्रयेत सांभाव्य ग्राहकाांशी थेट सांपकग  साधण्याचा प्रयत्न केला जातो. ग्राहक हा सांभाव्य ग्राहक आह ेह े

गृहीत धरून त्याच्याशी सेिा अथिा िस्ततूविषयी सांिाद करण्याचा प्रयत्न केला जातो. सांपकग  करीत असताना 

एखाद्या ग्राहकाच्या गरजेची मावहती विके्रत्याकडे असू शकते. त्यानुसार तो विके्रता सांभाव्य ग्राहकाशी सांपकग  

करून त्याची गरज भागविणारी िस्तत ूअथिा उत्पादन विक्रीसाठी उपलब्ध आह ेअस ेसाांगतो. काही िेळा 

अवतशय मैत्रीपूणग सांबांधाचा उल्लेख करून, सांपकग  साधून िस्तत ूअथिा सेिाांची मावहती देतो. बऱ्याच िेळा 

विक्रयकलेत सांभाव्य ग्राहकाच्या व्यवक्तमत्त्िाचा ि जीिनशैलीचा अांदाज घेऊन त्यास िस्तत ूअथिा सेिाांची 

मावहती क्रदली जाते. 

सांपकग  प्रक्रक्रयेचा उदे्दश : 

1.ग्राहकाचे लक्ष आकर्मषत करण.े 

2.ग्राहकाचे मत िस्तत ूअथिा सेिा खरेदीसाठी सकारात्मक बनविणे. 

3.ग्राहकाविषयी अवधक मावहती काढणे.  

4.सांभाव्य ग्राहकाचे ग्राहकात रूपाांतर करण.े 

सांपकागचे फायदे : 

1.या सांभाव्य ग्राहकाशी थेट सांपकग  होतो 

2.िस्ततू अथिा सेिाांविषयी ग्राहकाांच्या शांकाांचे वनरसन करता यतेे.  

3.सांपकागमुळे िस्ततूचा िँड बाजारात रटकिून ठेिता येतो.  

 

इ).विक्रीविषयी सादरीकरण आवण चचाग : 

सांपकग  केल्यानांतर विक्रयकलेत सादरीकरण हा भाग येतो. यामध्ये विके्रता आपली िस्ततू अथिा सेिाांविषयी 

ग्राहकाशी चचाग करतो ि त्याचे मत सकारात्मक करण्याचा प्रयत्न करतो. विक्री सादरीकरण प्रभािी 

असल्यास त्याचा फायदा विक्रीिृद्धीत होऊ शकतो. यामध्ये एकतर प्रथ सांपकग  करून िस्ततूची अथिा सेिाांची 

मावहती सांभाव्य ग्राहकाांना पाठविली जाते आवण इ-मेल, व्हॉट्सअॅप ककिा मोबाइलचा िापर केला जातो. 

त्यानांतर प्रत्यक्ष िस्तत ूघऊेन अथिा तसे शक्य नसल्यास त्या िस्ततूचे वचत्र ि त्याविषयी मावहती सांभाव्य 

ग्राहकाांना पाठविली जाते. ह े करण्यापूिी सांभाव्य ग्राहकाविषयी अथिा त्याच्या व्यिसायाविषयी सिग 

मावहती विके्रत्यास असणे गरजेचे आह.े सांभाव्य ग्राहकाची वनयांवत्रत िेळ घऊेन ठेिल्यास विक्री सादरीकरण 

प्रभािी होऊ शकते. विक्रीचे सादरीकरण स्तपष्ट ि िेळेत पणूग करणे गरजेचे आह.े यथेे िेळेचे व्यिस्तथापन 

विक्रयकलेत अपेवक्षत आह.े या चचेमध्ये ग्राहक प्रश्न विचारू शकतो ह ेगृहीत धरून सांभाव्य प्रश्न ि त्याच्या 

समाधानाची योजनाही आिश्यक असत.े चचाग करताना अथिा सादरीकरण करताना त्या व्यक्तीने शाांतपण े

सांभाव्य ग्राहकाचे ऐकून घेण ेअपेवक्षत आह.े तसेच चचेसाठी अथिा सादरीकरणासाठी योग्य िेळ, जागा, 

साधन ि भाषेची वनिड करणे गरजेचे आह.े 

 

ई).ग्राहकाांच्या शांकाांचे ि आक्षेपाांचे वनरसन करणे: 

ग्राहक िस्ततूची खरेदी करण्यास प्रिृत्त झाला असतानाच विक्री कायागत अनेक प्रकारचे अडथळे वनमागण 

होतात आवण त्यामुळे ग्राहक िस्ततू विकत घणे्याचे टाळतो. काही िेळेलाां विके्रत्याने ग्राहकाला िस्ततूविषयीचे 

सिग मुदे्द स्तपष्ट न केल्यामुळे विक्री कायागत अडचणी वनमागण होतात. ग्राहक दकुानात यऊेन िस्ततूांची तपासणी 

करून वनरवनराळ्या शांका, सबबी ि आक्षेप वनमागण करतात. त्यातील काही आक्षेप ह े अवतशय योग्य ि 

प्रामावणक असतात तर काही िस्ततू खरेदी न करण्याच्या केिळ खोट्या सबबी असतात. अशा िेळी 

विके्रत्याने ग्राहकाचे म्हणणे खरे मानून त्याच्या शांकाांचे वनरसन करािे. शांका खऱ्या ि खोट्या आहते याबद्दल 

ग्राहकाशी िाद घाल ू नय े ि ग्राहकाला आव्हान दऊे नय े ककिा शांका खोट्या आहते म्हणून ग्राहकाला 



दरुुत्तरही करू नयते. त्यामुळे ग्राहक कायमचा गमािण्याची िेळ येऊ शकत.े कोणत्याही आक्षेपािर 

समाधानकारक खुलासा करण्याची आपली तयारी आह े असे विके्रत्याने दशगिािे. ग्राहकाचे आक्षेप 

हसण्यािरी नेणे ककिा त्याची बनदानालस्तती करण ेहहेी योग्य ठरत नाही. या शांकाांचे वनरसन करण्यासाठी 

विके्रत्याजिळ चातुयग ि हजरजबाबीपणाही  असला पावहजे. . 

 

उ). विक्रीचा शेिट : 

विके्रत्याने िस्ततूसांबांधी उपवस्तथत केलले्या सिग शांकाांचे, आक्षेपाांचे वनरसन केल्यािर ग्राहकािर िस्तत ू

खरेदीबाबत अांवतम वनणगय घेण्याची िेळ येऊन ठेपते. 

1.प्रवतक्रक्रया बबद ूककिा क्षण:  

ज्या मानवसक वस्तथतीत िस्ततू खरेदी करािी अथिा करू नये याबाबत ग्राहक अांवतम वनणगय घेतो त्या 

मानवसक अिस्तथेस अथिा बबदलूा ‘प्रवतक्रक्रया क्षण ककिा बबद’ू असे म्हणतात. याच क्षणात िा अिस्तथेत 

खरेदीचा वनणगय घतेला जात असतो. जर ग्राहकाने अनुकूल वनणगय घेतला तर त्या ‘अनुकूल प्रवतक्रक्रया क्षण’ 

(Favourable Reaction Point) ि प्रवतकूल वनणगय घतेला तर ‘प्रवतकूल प्रवतक्रक्रया क्षण’ 

(Unfavourable Reaction Point) म्हणतात. विक्री प्रक्रक्रयेतील हा ‘प्रवतक्रक्रया क्षण’ विक्री बोलण्याची 

अांवतम ककिा वशखर अिस्तथा ि महत्त्िाचा क्षण समजला जातो. 

 

2.विक्रीचा शेिट करण्याची पद्धती : 

 विक्रीचा शेिट पुढील पद्धतीन ेहोऊ शकतो.  

1. ग्राहकाच्या सिग शांकाांचे वनरसन करून ग्राहकाला विचारून विक्री सांभाषण थाांबविले जाते आवण ग्राहक  

खरेदीची इच््ा प्रदर्मशत करतो.  

2. ग्राहकच खरेदीचा वनणगय घेतल्याचे सुचवितो ि विक्री सांभाषण थाांबते.  

3. ग्राहकाकडून खरेदीविषयीचा होकार वमळतो ि िस्ततूची विक्री होते.  

4. ग्राहकाला भेटिस्तत,ू बक्षीस ि सिलतीचे आकषगण दाखिून त्यास खरेदीचा वनणगय घणे्यास भाग पाडल े

जाते. 

5. िस्ततू लिकरच सांपणार आहते ककिा सांपण्याची शक्यता आह ेअशी ग्राहकाची खात्री पटत ेआवण खरेदी 

करण्यास तो तयार होतो. 

6. विके्रता ि ग्राहक याांच्यातील सांिाद सांपून ग्राहकासमोर आदेश- पुवस्ततका सादर केली जाते आवण 

त्याच्याकडून आदेश नोंदविला जातो. 

 

3.ग्राहकाने खरेदी केल्यानांतर विके्रत्याने घ्याियाची काळजी : 

 ग्राहकाने िस्तत ू खरेदी केल्यानांतरदेखील विके्रत्याने ग्राहकास दकुानाविषयी आत्मीयता िाटािी ि त्याने 

परत दकुानास भेट द्यािी म्हणनू पुढील प्रकारे काळजी घ्यािी. 

1. ग्राहक दकुानातून बाहरे पडताना त्यास आदरयकु्त अवभिादन करािे. तो जर स्तितःच्या िाहनान े

आललेा असेल तर खरेदी केललेी िस्तत ू त्याच्या िाहनापयांत नोकराच्या हाती पोहोचविण्याची 

व्यिस्तथा करािी. 



2. ग्राहकाने खरेदी केलेली िस्ततू योग्य रीतीने त्याला त्याच्या घरापयांत नतेा येईल त्या दषृ्टीन ेिस्ततूिर 

सुरवक्षत अस े िेष्टन बाांधनू द्यािे ि िस्तत ूबाांधत असतानाच त्याला आिडणाऱ्या विषयािर शक्य 

असल्यास सांभाषण सुरू ठेिािे. (या सांभाषणातून दकुानात निीन येणाऱ्या िस्ततूविषयीचे सूतोिाच 

करून ठेिािे. 

3. ग्राहकाबरोबर लहान मूल आलले ेअसल्यास त्याची चौकशी करािी.शक्य झाल्यास ्ोटेसे खेळणे, 

पेवन्सल, वचत्र, चॉकलेट, पते्त, चेंडू याांसारखी िस्तत ूत्याला भेट द्यािी. 

4. विकत घेतलले्या िस्ततूसांबांधी अवधक उपयुक्त मावहती देणारे ्ापील पुस्ततक, सूचना इत्यादी 

उपलब्ध असल्यास त्या आिजूगन देण्याचे करािे. 

5. ग्राहकाच्या स्तमरणात दकुानाचे नाि राहािे ि वशिाय जावहरात व्हािी या हतेनूे दकुानाच्या 

नािासह असलेली कालदर्मशका ककिा मोहक वचत्र देण्याची पद्धत असल्यास त्यातूनही ग्राहकाला 

आनांद क्रदला जातो. ग्राहकाचा वनरोप घेताना एखादी आकषगक भेट, ्ोटीशी दनैांक्रदन उपयोगाची 

िस्ततू (उदा., क्रकचेन, मनी पसग, पॉकेट कॅलेंडर, डायरी, बॉलपने इत्यादी) क्रदल्यास त्यातून भािी 

विक्रीची व्यिस्तथा होऊ शकते.  

6. थोडक्यात, दकुानाबाहरे पडणाऱ्या ग्राहकाच्या मनािर दकुानाबद्दल ि विके्रत्याबद्दल अनुकूल मत 

देणारा ठसा उमटला जाईल अशा तऱ्हचेी कृती विके्रत्याकडून विक्रीचा समारोप करताना अपवेक्षत 

असते. 

 

ऊ)विक्रयोत्तर सेिा : 

विक्रीचा उदे्दश सफल झाला म्हणजेच ग्राहकाला िस्ततू विकली की आपला ि ग्राहकाचा सांबांध सांपुष्टात आला 

असे विके्रत्याने समजणे म्हणजे स्तितःचा आत्मघात करून घणे ेहोय. कोणत्याही व्यिसायात निीन ग्राहक 

वमळविणे ह ेवजतके आिश्यक असते वततकेच जुने ग्राहक रटकिून ठेिणे हहेी महत्त्िाचे असते. िस्ततूची विक्री 

केल्यानांतर ‘ग्राहकाला विसरू नका ि आपला विसर पडू देऊ नका’ या तत्त्िाचा अिलांब प्रत्येक विके्रत्याने 

केला पावहजे. 

विक्रीनांतरच्या सेिेत िस्ततूची दरुुस्तती, िस्ततूची स्तिच््ता, िस्ततसूाठी लागणाऱ्या सुट्या भागाांचा योग्य दरात 

पुरिठा, िस्ततलूा लागणारे तलेपाणी, िस्ततूचा रटकाऊपणा करण्यासाठी प्रयत्न इत्यादी सेिाांचा समािेश केला 

जातो. यालाच ग्राहकाने पुन्हा दकुानात यािे म्हणून पद्धतशीर केललेे प्रयत्न ककिा विक्रीचा पाठपुरािा 

(Follow-up of Sales) असे म्हणता येईल. 

थोडक्यात असे म्हणता येईल की, जोपयांत ग्राहकाला िस्ततूची अथिा सेिेची आिश्यकता राहणार नाही 

तोपयांत विक्रयोत्तर सेिा उपलब्ध करून दणे्याचा प्रयत्न विके्रत्याने केला पावहजे. 

 


