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आमुख 
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आवश्यकिा को देखिे हुए हम प्रारूप अध्यिि सामग्री प्रसु्ति करिे हैं, िो एक अिंयिम लेयकि व्यापक 

मागणदयिणका है, यिसे यिक्षर् और सीखिे के बीच का अंिर दूर करिे के यलए यििाइि यकिा गिा है, िब 

िक यक अध्यिि सामग्री का आयधकाररक संस्करर् रा.िै.अ.प्र.प. द्वारा उपलब्ध िही ं करा यदिा िािा। 
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िॉड्रू्ल— 1 

 कार्ाालर् सहार्क का पररचर्  

(Introduction to Office Assistant) 

“कायाालय िह स्थान ह,ै जहााँ शकसी उद्यम के शलए शनयंत्रि तंत्र शस्थत होता ह,ै जहााँ संिाद शनयंत्रि और उद्यम के 

क िल संचालन के शलए अशभलेखों की ि रुआत होती ह।ै” “प्रबधंन का अथा ह,ै यह जानना शक आपको क्या करना ह ै

और शफर यह स शनशित करना शक िह काया सिोत्तम और सबसे शकफायती तरीके से शकया जाए।”  — एफ. डब्ल्य.ू 

टेलर (F.W. Taylor)। 

कायाालय प्रबंधन, कायाालय कायों के प्रभािी और क िल शनष्ट्पादन से संबंशधत ह,ै कायाालय गशतशिशधयों की योजना 

बनान,े उनका संगठन करने, समन्िय करने और शनयंत्रि करने का अभ्यास ह,ै शजसका उद्दशे्य व्यािसाशयक लक्ष्यों की 

प्राशि ह।ै शकसी कंपनी के कायाालय की दक्षता सीधे उसकी सफलता को प्रभाशित करती ह।ै 

एक कायाालय सहायक के कायों में; ग्राहक कॉल का उत्तर दनेा, संदिेों को पह ाँचाना और फैक्स मिीन या स्कैनर (शचत्र 

1.1) जैस ेमानक कायाालय औजारों का उपयोग करना िाशमल ह।ै ि ेफाइलों में महत्त्िपिूा दस्तािेज़ों का अशभलखे 

बनाए रखने, यात्रा की योजना बनाने, आपशूताकतााओ ंके भंडार (इन्िेंटरी) का शनयंत्रि करने और आिश्यकतान सार 

डेटा प्रशिशष्ट करने में सहायता करते हैं। संचार अत्यंत महत्त्िपिूा ह।ै प्रत्येक कायाालय सहायक को प्रभािी तरीके स े

संिाद करने में सक्षम होना चाशहए, शजसमें मौशखक और शलशखत दोनों प्रकार के कौिल िाशमल हैं। मज़बतू प्रभािी 

संचार कौिल टीम में काया करना सरल बनाते हैं और आपको सहकशमायों, प्रबंधन और ग्राहकों के साथ प्रभािी तरीके 

से संिाद करने में सक्षम बनात ेहैं। 

            

शचत्र 1.1— कायाालय सहायक 
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कायाालय सहायक में क िलता तथा सकू्ष्मता पर ध्यान दनेे का ग ि होना चाशहए, ताशक कोई भी काया न छूटे, साथ ही 

यशद आिश्यकता हो तो दसूरों और ग्राहकों के साथ अच्छा तालमेल भी होना चाशहए। िे अक्सर शनिाय लेते समय 

महत्िपिूा सोच (Critical Thinking) का प्रयोग करते हैं, जो व्यस्त समय के दौरान अत्यंत उपयोगी होता ह।ै 

प्रिासशनक सहायक (Administrative Assistants) आम तौर पर पदान क्रम (Hierarchy) में मध्य स्तर के करीब 

होते हैं, शजसमें क छ जशटल कायों को संभालने के शलए अशधक कौिल या अन भि की आिश्यकता होती ह।ै 

कायाकारी सहायक (Executive Assistants) थोडे उच्च स्तर के होत ेहैं, शजन्हें सामान्यतः अशधक उन्नत क्षमताओ ं

की आिश्यकता होती ह,ै ताशक ि ेसीईओ (CEO) और नेततृ्ि टीम के अन्य सदस्यों की आिश्यकताओ ंको अशधक 

मागादिान के शबना परूा कर सकें । 

क छ कंपशनयााँ शिशभन्न प्रिासशनक पदनामों  का उपयोग क छ हद तक परस्पर शिशनमय के रूप में करती हैं। शकसी भी 

पद के शलए सटीक आिश्यकताएाँ एक कंपनी से दसूरी कंपनी में शभन्न हो सकती हैं। प्रत्येक नौकरी की तरह, नौकरी 

शििरि (Job Description) को परूी तरह से पढ़ना चाशहए, ताशक यह दखेा जा सके शक व्यशि अहाता प्राि करता ह ै

या नहीं। यशद शनयोक् ता मे अलग पदनाम का प्रयोग कर शलया हो, तो केिल इस कारि िह शकसी अिसर से िंशचत न 

रह जाए तो माइक्रोसॉफ्ट ऑशफस शििेर्ज्ञ प्रमािपत्र उन्हें शिशिष्ट सॉफ़्टिेयर के उपयोग में अपनी शििरे्ज्ञता प्रदशिात 

करने की अन मशत दते ेहैं, शजनका िे कायास्थल पर प्रयोग कर सकते हैं। ि ेयह तय कर सकते हैं शक कौन-सा प्रमािपत्र 

प्राि करना ह,ै शजससे िे अपने कैररयर के शलए महत्त्िपिूा प्रमािपत्रों पर ध्यान कें शद्रत कर सकें । संगठन या कंपनी एक 

ऐसे कायाालय सहायक की तलाि करती ह,ै जो उनके कायाालय में शलशपकीय कायों को साँभालने के शलए सक्षम हो। 

इस मॉड्यलू में चार सत्र िाशमल हैं— सत्र - 1  में कायाालय सहायक के कताव्यों को समझाया गया ह,ै सत्र - 2 में 

भारत में आध शनक कायाालय प्रबंधन के शिकास और काया प्रिाली का ििान ह,ै सत्र - 3 में कायाालय के शिशभन्न 

शिभागों के महत्त्ि को समझाया गया ह,ै तथा सत्र - 4 में कायाालय प्रबंधन क्षेत्र के संबंशधत ज्ञान को संबोशधत शकया 

गया ह ै।  
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सत्र 1— कार्ाालर् सहार्क के कताव्र्  

(Duties of Office Assistant) 

कायाालय सहायक का अथा ह,ै प्रिासशनक दाशयत्िों का प्रबधंन करना, जैस—े डाक का संगठन एि ंशितरि, कायाालय 

आपशूतायों का रखरखाि तथा आगंत कों और ग्राहकों के शलए कायास्थल को व्यिशस्थत बनाए रखना। 

कायाालय सहायक शनयशमत कायों को परूा करने के शलए शज़म्मेदार होते हैं, लेशकन िे कायाशदिस के दौरान उत्पन्न होने 

िाली शििेर् आिश्यकताओ ंके अन रूप स्ियं को अन कूशलत करने में भी लचील ेहोते हैं। इसके अशतररि, ि ेकंपनी 

के अंदर नेततृ्ि संबंधी शज़म्मेदाररयााँ भी शनभा सकते हैं। 

कार्ाालर् सहार्कों का िहत्त्व (Importance of Office Assistants) 

कायाालय सहायक अपने शिशभन्न दाशयत्िों के कारि कायाालय के स चारू संचालन में अत्यंत महत्त्िपिूा भशूमका 

शनभाते हैं। इन दाशयत्िों में ग्राहक कॉल का उत्तर दनेा, फैक्स और स्कैनर जैसे ब शनयादी कायाालय उपकरिों का 

संचालन करना, महत्त्िपिूा दस्तािेज़ों का अशभलेख रखने के शलए फाइलों का प्रबंधन करना, यात्रा की व्यिस्था करना, 

भंडार का अशभलेख रखना और आिश्यकतान सार डेटा प्रशिशष्ट काया करना िाशमल हैं (शचत्र 1.2)। 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

कार्ाालर् िें आगंत कों का स् वागत करना 

फोन कॉल का उत्तर देना 

संदेश लेना और पह ुँचाना 

फाइलों का रखरखाव करना 

कार्ाालर् की सािग्री सूची का रखरखाव करना 

आने वाले िेल को पढ़ना और रूट करना तथा जाने वाले िेल को ससंामधत करना 
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मचत्र 1.2 — कार्ाालर् सहार्क का िहत्व और मजम्िेदारी 

• अपने कायाालय में आगतं कों का स्िागत करना 

• फोन कॉल का उत्तर दनेा 

• संदिे लेना और पह ाँचाना 

• फाइलों का रखरखाि करना 

• कायाालय भंडार का रखरखाि करना 

• आने िाली डाक को पढ़ना और उसे माशगात करना तथा डाक आगे भेजने की प्रशक्रया करना 

 

अपने कार्ाालर् िें आगंत कों का स्वागत (Welcoming Visitors to your Office) 

एक कायाालय सहायक के रूप में यह आपका दाशयत् ि ह ैशक आप सभी सम्माशनत आगतं कों का गमाजोिी से स्िागत 

करें। आपको उन्हें यह अन भि कराना चाशहए शक कायाालय में उनकी उपशस्थशत कोई साधारि घटना नहीं ह;ै बशल्क 

यह कायाालय के शलए एक शििेर् अिसर ह।ै चाह ेआगंत क शकसी बैठक, सहयोग या केिल कायास्थल को दखेने के 

शलए आए हों, कृपया उन्हें यह महससू करिाये शक ि ेहमारे शदन का एक महत् िपिूा  भाग हैं। हमारी टीम यह स शनशित 

करने के शलए यहााँ ह ैशक उनका दौरा यथासंभि स खद और उपयोगी हो। एक कायाालय सहायक को उन्हें यह कहना 

चाशहए— “यशद आपके पास कोई प्रश्न ह ै या हमारे साथ अपन े समय के दौरान आपको शकसी सहायता की 

आिश्यकता ह,ै तो कृपया संकोच न करें। हमारे कायाालय को च नने के शलए धन्यिाद। हम आपके अन भि को हर 

प्रकार से उत्कृष्ट बनाने की प्रतीक्षा कर रह ेहैं। आपका स्िागत ह!ै” 

पेशेवर छमव प्रस्त त करें— याद रखें शक आप कंपनी की सबसे महत् िपिूा संपशत्तयों में से एक हैं। एक 

स्िागतकताा/सहायक के रूप में, आप न केिल कायाालय का पहला चेहरा होते हैं, बशल्क आगंत कों को कायाालय 

संस्कृशत की पहली झलक दनेे की शज़म्मेदारी भी आपकी होती ह।ै 

सभी आगंत कों का अमभवादन करें और जानें मक उनकी ि लाकात मकससे मनधााररत है— सभी मेहमानों का 

गमाजोिी से स्िागत करें। हालााँशक यह स्पष्ट लग सकता है, लेशकन कई बार फं्रट डेस्क के कमाचारी अपनी अशभिादन 

की बात ब दब दात ेह ए बोलते हैं। मेहमानों से “स प्रभात” या “नमस्कार” स्पष्ट, शस्थर और श्रव्य स्िर में कहना ऐसी 

दक्षता का आभास कराता ह,ै शजसकी सभी लोग सराहना करते हैं। आगंत कों से यह पछूना शक उनकी म लाकात 

शकससे ह—ै आपके संगठन में कोई भी नहीं चाहता शक कोई आगंत क व्यापाररक लेन-दने से पहले ही स्ियं को 

असहज महससू करे, इसशलए यह मान लेना शक िे गलत व्यशि से शमलने आए हैं, कभी भी उशचत नहीं होता। 

• आगंत क को समय-समय पर जानकारी दतेे रहें। 



 

5 
 

• नाश्ते और स्थानीय जानकारी के साथ तैयार रहें। 

• आगंत क का नाम िांशत से पछूें और उसके उच्चारि पर ध्यान दें। 

एक पेिेिर, सक्षम व्यिहार प्रस्त त कर आप यह संकेत दतेे हैं शक व्यिसाय में उनके संपिूा अन भि भी इसी प्रकार 

उत्कृष्ट होंग।े 

• आगंत क का नाम पछूें और उसके उच्चारि को ध्यान से नोट करें— इस प्रकार जब आप शकसी स्टाफ सदस्य को 

सशूचत करेंगे शक कोई आगंत क आया ह,ै तो ि ेभी यह जान सकें गे शक आगंत क को कैसे संबोशधत शकया जाए, 

यशद उसके नाम का उच्चारि शिशिष्ट हो। 

• आगंत क को सशूचत रखें— जब आपने शकसी सहकमी को सशूचत कर शदया शक उनका आगंत क आ गया ह,ै तो 

आगंत क को यह अिश्य बता दें। (“श्री ग िा क छ ही क्षिों में आपसे शमलेंगे।”) 

• सत्कार करें— यशद आपके सहकमी कॉल पर हैं या बैठक में व्यस्त हैं और आगंत क का स्िागत करने में शिलबं 

हो रहा ह,ै तो आप आगंत क को कोई जलपान (Refreshment) प्रस्त त कर सकते हैं। 

• आशतथ्य के सरल काया, जैसे पानी का शगलास या चाय की पेिकि, प्रतीक्षा कर रह ेआगंत क की झ झंलाहट को 

कम कर सकते हैं। 

• पररसर का परूा ज्ञान रखें— चूाँशक आप फं्रट डेस्क पर बठेै होत ेहैं, इसशलए आपसे यह पछूा जाना स्िाभाशिक ह ै

शक िौचालय कहााँ ह,ै सामग्री कहााँ रखी ह ैया कायाालय से ज डी अन्य सामान्य जानकाररयााँ क्या हैं। स शनशित करें 

शक आप कायाालय के सभी प्रम ख भागों जैसे— िौचालय, पानी पीने का स् थान, कॉपी और फैक्स मिीन, सामग्री 

भंडार आशद के शलए सरलता से शदिा-शनदिे द ेसकें ।  

• िांतशचत्त रहें— कायाालय में आने-जाने िालों को संभालने की शज़म्मेदारी िाले व्यशि के रूप में, कभी-कभी 

आपको तनािपिूा पररशस्थशतयों का सामना करना पड सकता ह ैजैस—े एक साथ कई आगंत क, एक साथ कई 

फोन कॉल, या ऐसे प्रश्न शजनके उत्तर आपके पास न हों। शकसी भी शस्थशत में िांत बने रहना उच्च स्तरीय सहायता 

प्रदान करने के शलए अत्यंत महत्त्िपिूा ह।ै कायाालय में आने िाले आगतं कों/अशतशथयों का स्िागत करने के शलए 

तैयार एक मशहला ररसेप्िशनस्ट। कायाालय में सबसे पहले शमलने िाले व्यशि के तौर पर, आगंत कों के सभी कायों 

के बारे में प्रारंशभक बातों का ध् यान रखने का काया आपका होता हैं। 

आप सामने बैठने िाले व्यशि के रूप में आगंत कों के व्यिसाय के प्रशत पहले प्रभाि के शलए शज़म्मेदार होते हैं। 

यहााँ क छ स झाि शदए जा रह ेहैं, ताशक आप यह स शनशित कर सकें  शक आरंशभक प्रभाि सकारात्मक हों— 

• प्रत्येक आगंत क का गमाजोिी से स्िागत करें। 

• पता करें शक आगंत क शकससे शमलने आए हैं। 

• आगंत क का नाम पछूें और उसके उच्चारि को नोट करें। 
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• आगंत क को समय-समय पर अद्यतन (Update) जानकारी दें। 

• उन् हें पीने के शलए कोई पेय प्रदान करें। 

• कायाालय का परूा ज्ञान रखें। 

• िांतशचत्त बने रहें। 

एक कायाालय सहायक को हमेिा यह ध्यान में रखना चाशहए शक कंपनी की सबसे महत्त्िपिूा पररसंपशत्तयों में से एक 

िही ह।ै िह न केिल स्िागतकताा के रूप में प्रिेि द्वार की स रक्षा करता ह,ै बशल्क उसके ऊपर यह शज़म्मेदारी भी होती 

ह ैशक िह मेहमानों को कायाालय के िातािरि से पररशचत कराए। 

एक कायाालय सहायक यह संकेत दतेा ह ैशक कंपनी में ग्राहकों का अन भि भी पेिेिर और सक्षम व्यिहार के अन रूप 

ही होगा, क्योंशक आप ही कायाालय के स्िागत डेस्क पर बैठकर आगंत कों के पहले प्रभाि के शलए शज़म्मेदार होत ेहैं। 

यहााँ बताया जा रहा ह ैशक कैसे यह स शनशित करें शक आगतं कों का पहला प्रभाि सकारात्मक हो— 

• व् यािसाशयकता प्रदशिात करें। 

• प्रत्येक आगंत क का गमाजोिी से स्िागत करें। 

• आगंत क से पछूें शक ि ेशकससे शमलने आए हैं। 

• आगंत क का नाम पछूें और उसके उच्चारि पर ध्यान दें। 

• अशतशथ को सहज अन भि कराएं। उन् हें ताजा जानकारी से अिगत कराएं।  

सभी अशतशथयों का स्पष्ट स्िर में अशभिादन करें—कई फं्रट डेस्क कमाचारी अशभिादन ही अस्पष्ट तरीके से बोलत ेहैं। 

अशतशथयों से “स प्रभात” या “नमस्कार” स्पष्ट, शस्थर और श्रव्य स्िर में कहने स ेदक्षता का ऐसा आभास कराता ह,ै 

शजसे सभी लोग अत्यशधक सराहते हैं। अशतशथ से पछूें शक उन् हें शकससे शमलना ह।ै यह मान लेना शक कोई आगतं क 

शकसी गलत व्यशि से शमलने आया ह,ै ठीक नहीं ह।ै आपकी कंपनी में कोई भी नहीं चाहगेा शक िह व्यशि आपके 

साथ व्यापार ि रू करने से पहले ऐसा महससू करे। 

आगंत क का नाम पछूें और ध्यान दें शक िह कैसे बोला जाता ह।ै इस तरह, जब आप शकसी कमाचारी को बताते हैं शक 

कोई मेहमान आया ह,ै तो आप यह भी स शनशित करत े हैं शक अगर उसके नाम का उच्चारि अलग ह,ै तो उन्हें 

आगंत क को संबोशधत करने का तरीका पता हो।  

फोन कॉल का उत्तर देना (Answering Phone Calls) 

शकसी फोन कॉल का उत् तर दनेा आज के परस्पर ज डे ह ए संसार में प्रभािी संिाद का एक आिश्यक पहल ूह ै। यह 

केिल ररसीिर उठाने भर की शक्रया नहीं ह,ै बशल्क यह एक सकारात्मक प्रभाि उत्पन्न करने तथा संबंध स्थाशपत करने 

का अिसर होता ह।ै शकसी कॉल का उत्तर दते ेसमय शिष्ट और पेिेिर व्यिहार अत्यंत आिश्यक होता ह,ै शजसमें 

कॉल करने िाले का स्िागत एक गमाजोिी और सौहादापिूा स्िर में शकया जाता ह।ै इस दौरान सशक्रय श्रिि (Active 
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Listening) का कौिल अत्यंत महत् िपिूा होता ह,ै शजससे आप कॉल करने िाले की आिश्यकताओ,ं प्रश्नों या 

शचंताओ ंको ध्यानपिूाक स नते हैं और उन्हें यह अन भि होता ह ैशक उन्हें स ना और समझा गया ह।ै स्पष्ट और संशक्षि 

संिाद अत्यािश्यक होता ह,ै शजससे संबंशधत जानकारी प्रदान की जा सके या उन्हें उशचत शिभाग या व्यशि से जोडा 

जा सके। फोन कॉल का उत्तर दनेे की कला में दक्ष होकर कोई भी व्यशि ग्राहक संत शष्ट, कायास्थल की दक्षता, तथा 

संगठन के अंदर सचूना के स गम प्रिाह में योगदान द ेसकता ह।ै 

अमभवादन दें — यद्यशप "हलैो" जैसे सामान्य अशभिादन का उपयोग पेिेिर शस्थशतयों में कभी-कभी उपय ि होता ह,ै 

शफर भी जब आप शकसी संगठन के शलए कॉल का उत्तर दें तो अशधक शिशिष्ट अशभिादन दनेा अशधक उपय ि हो 

सकता ह।ै उदाहरि के शलए, आप अपने संगठन का नाम ले सकते हैं, स्ियं का पररचय द ेसकते हैं और पछू सकते हैं 

शक आप कॉल करने िाल ेकी शकस प्रकार सहायता कर सकते हैं। 

उदाहरण — "स प्रभात! (XYZ) कायाालय में कॉल करने के शलए धन्यिाद। मैं (ABC) बोल रहा/रही ह ाँ। कृपया 

बताइए मैं आपकी शकस प्रकार सहायता कर सकता/सकती ह ाँ?" 

ि स्कान के साथ बोलें — यद्यशप यह अजीब लग सकता ह,ै परंत  जब आप म स्कान के साथ बोलते हैं, तो आपकी 

आिाज़ का स्िर बदल जाता ह।ै कॉल के दौरान आपके स्िर पर ध् यान दनेा च नौतीपिूा हो सकता ह,ै शििेर्तः जब 

आप एक साथ कई काया कर रह ेहों, जैसा शक अक्सर स्िागत कक्ष (Front Desk) के कमाचाररयों या ग्राहक सेिा 

प्रदाताओ ंके साथ होता ह।ै अतः कॉल का उत्तर दते ेसमय म स्कान बनाये रखन ेका प्रयास करें। यह एक सरल य शि ह ै

जो आपको परेू संिाद के दौरान पेिेिर, मैत्रीपिूा और सकारात्मक स्िर बनाए रखने में सहायता करती ह।ै 

स्पष्ट रहें — अपने िब्दों का स्पष्ट उच्चारि करने से आप कॉल करने िालों की दक्षता और पेििेर तरीके से सहायता 

कर सकते हैं। 

फोन पर बातचीत करते समय आपको कभी-कभी खराब नेटिका , पषृ्ठभशूम के िोर, या अस्पष्ट आिाज़ों का सामना 

करना पड सकता ह।ै यशद आप धीरे और स्पष्ट बोलेंगे, तो कॉल करने िाले को आपकी बात पहली बार में ही समझ 

आ जाएगी, शजससे बात दोहराने की आिश्यकता नहीं पडेगी। 

स्लैंग (अपशब्द र्ा अनौपचाररक शब्द) से बचें — कॉल करने िालों को आपकी बात स्पष्ट रूप स ेसमझ आए, 

इसके शलए स्लैंग और तकनीकी िब्दों के अत्यशधक प्रयोग से बचें। उदाहरि के शलए, "कूल" या "नो प्रॉब्लम" जैसे 

अनौपचाररक िब्दों की बजाय "बह त अच्छा" या "आपका स्िागत ह"ै जैसे अशधक औपचाररक िब्दों का प्रयोग 

करें। 

साथ ही, "उम"्, "जैसे", "आप जानत ेहैं" जैसे ररि भराि िाले िब् दों (Filler Words) से भी बचें और उपय ि, 

पेिेिर भार्ा का प्रयोग करें। 
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सकारात्िक बने रहें — एक सकारात्मक और उत्साहिधाक स्िर बनाए रखना कॉल करने िालों को स्िागतयोग्य 

और सहज महससू कराने में सहायक होता ह।ै "म झे नहीं पता" जैसे िाक्यांिों की बजाय "मैं प्रयास करता ह ाँ शक इसका 

समाधान खोज सकूाँ " जैसे सशक्रय और सहायक शिकल्प अपनाएाँ। यशद कॉल का उत्तर दनेा आपकी नौकरी का शहस्सा 

ह,ै तो ग्राहकों की सहायता करना, उनके प्रश्नों को संबोशधत करना और उन्हें संबंशधत शिभागों या सहयोशगयों तक 

पह ाँचाना आपकी शज़म्मेदारी होती ह।ै अतः इस काया को गंभीरता से लें और कॉल करने िालों से सद्भािना और 

सम्मानपिूाक व्यिहार करें। 

मकसी को होल्ड पर रखने से पहले पूछें — यशद आपका संगठन व्यस्त ह ैया स्टाफ की कमी ह,ै तो ग्राहकों को 

आप तक पह ाँचने में अशधक समय लग सकता ह।ै यशद कॉल पहले शकसी ऑटोमेटेड प्रिाली या मेन ूसे होकर आता ह,ै 

तो यह और भी आिश्यक हो जाता ह ैशक आप कॉल करने िाले के समय का सम्मान करें। शकसी को होल्ड पर रखने 

से पहले अन मशत लेना एक सरल शिष्टाचार ह,ै जो ग्राहकों के साथ आपके संबंधों को बेहतर बना सकता ह।ै 

उदाहरण — "मैं आपकी शचंता को समझता/समझती ह ाँ, श्रीमती गागी। म झे यह दखेने के शलए अपने पयािेक्षक से 

जााँच करनी होगी शक क्या हम 24 घंटे से कम समय में आपका अपॉइटंमेंट प नः शनधााररत कर सकत ेहैं। क्या आपको 

आपशत्त होगी यशद मैं आपको थोडी दरे के शलए होल्ड पर रखूाँ?" 

संदेशों को सही रूप से नोट करें — यशद आपके संगठन में िॉइसमेल प्रिाली नहीं ह,ै तो आपको समय-समय पर 

अपने सहयोशगयों या िररष्ठों के शलए संदिे लेने पड सकत ेहैं। जब आप ऐसा करें, तो स शनशित करें शक आपके द्वारा 

शलए गए संदिे सटीक और पूणा हों। यह आपके सहयोशगयों को इस बात में मदद करेगा शक िे कॉल करने िाले के 

साथ संिाद को सहजता से िहीं से आग ेबढ़ा सकें , शबना शकसी जानकारी को दोहराए जहााँ आपने छोडा था । 

संदेश लेना और पह ुँचाना (Taking and Delivering Messages) 

संदिे लेना और पह ाँचाना प्रभािी संिाद का एक मलूभतू पहल ूह।ै चाह ेिह व्यशिगत हो या व्यािसाशयक संदभा में, यह 

कौिल उस संदिे की बातों को सशक्रय रूप से स नने, उसके संदभा और महत्त्ि को समझने तथा उसे इशच्छत व्यशि तक 

सटीक रूप से पह ाँचाने की प्रशक्रया ह।ै सफल संदिे शितरि के शलए स्पष्टता, संिेदनिीलता, और उपय ि संिाद 

माध्यमों का प्रयोग आिश्यक होता ह,ै ताशक संदिे शबना शिकृशत के अपने गंतव्य तक पह ाँचे। यह स्पष्टता को बढ़ािा 

दतेा ह ैऔर व्यशियों या पक्षों के बीच प्रभािी संिाद को स दृढ़ करता ह।ै 

संगठन के स्िागत कक्ष (Front Desk) पर बैठे व्यशि के रूप में, कायाालय सहायक कंपनी का पहला प्रभाि प्रस्त त 

करता ह।ै यह स शनशित करने के शलए शक यह प्रभाि सकारात्मक हो, शनम्नशलशखत बातों का ध्यान रखा जाना 

चाशहए— 

तीसरी घंटी तक फोन का उत्तर दें — कॉल करने िालों को प्रतीक्षा न कराना शिनम्रता की शनिानी ह।ै 

• अशभिादन दें। 
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• म स्कान के साथ बोलें। 

• स्पष्ट बोलें। 

• स्लैंग से बचें। 

• सकारात्मक रहें। 

• शकसी को होल्ड पर रखने से पहले पछूें। 

• संदिेों को सही रूप से नोट करें। 

हालााँशक आजकल शडशजटल संिाद माध्यम जैसे शक टेक्स्ट संदिे, ईमेल, और सोिल मीशडया अनेक लोगों के शलए 

संपका  के साधन बन च के हैं, शफर भी बह त-से संगठन ग्राहकों और क्लाइट्ंस के साथ संपका  हते  अभी भी प्रत्यक्ष फोन 

कॉल पर शनभार करते हैं। यशद आपकी भशूमका में फोन कॉल के माध्यम से संिाद करना िाशमल ह,ै तो यह आिश्यक ह ै

शक आप फोन का उत्तर दने ेकी सही प्रशक्रया सीखें। 

चमलए चचाा करें मक टेलीफोन मशष्टाचार (Phone Etiquette) क्र्ों िहत्त्वपूणा है— 

टेलीफोन शिष्टाचार कई कारिों से महत्त्िपिूा होता ह,ै क्योंशक यह प्रभािी संपे्रर्ि (Communication) और 

व्यशिगत तथा व्यािसाशयक दोनों प्रकार के सकारात्मक संबंध बनाए रखने में महत्िपिूा भशूमका शनभाता ह।ै नीच े

टेलीफोन शिष्टाचार के महत् ि का संशक्षि शििरि प्रस्त त ह—ै 

1. व्र्ावसामर्कता (Professionalism) — उशचत टेलीफोन शिष्टाचार कायास्थल में व्यािसाशयकता का 

प्रदिान करता ह।ै यह आपके और आपके संगठन की सकारात्मक छशि बनाने में सहायक होता ह,ै शजससे 

आपके कैररयर की संभािनाएाँ और व्यािसाशयक संबंध बेहतर हो सकत ेहैं। 

2. व्र्मिगत मवकास (Personal Growth) — टेलीफोन शिष्टाचार संपे्रर्ि कौिल, सहान भशूत और 

आत्म-जागरूकता को बेहतर बनाकर व्यशिगत शिकास में योगदान दतेा ह।ै 

3. प्रभावी संपे्रषण (Effective Communication) — अच्छे टेलीफोन व्यिहार से यह स शनशित होता ह ै

शक आपका संदिे स्पष्ट और सटीक रूप से संपे्रशर्त हो। इससे बातचीत के दौरान गलतफहशमयााँ या भ्ांशतयााँ 

होने की संभािना कम हो जाती ह।ै 

4. सम्िान (Respect) — टेलीफोन शिष्टाचार उस व्यशि के प्रशत सम्मान का प्रतीक ह ैशजससे आप बातचीत 

कर रह ेहैं। यह दिााता ह ैशक आप उनके समय को महत् ि दतेे हैं और िालीन तथा शिनम्र व्यिहार में शिश्वास 

रखते हैं। 

5. उत्पादकता (Productivity) — टेलीफोन शिष्टाचार के शनयमों का पालन समय की बचत करता ह ैऔर 

संपे्रर्ि की कायाक्षमता बढ़ाता ह।ै यह शििेर् रूप से व्यािसाशयक संदभा में महत्त्िपिूा ह ैजहााँ समय अत्यंत 

मलू्यिान होता ह।ै 
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6. संबंधों का रखरखाव (Maintaining Relationships) — उशचत टेलीफोन शिष्टाचार व्यशिगत संबंधों 

को बनाए रखन ेके शलए आिश्यक ह,ै क्योंशक यह ख ला और स्िस्थ संिाद स शनशित करता ह।ै इससे टकराि 

और गलतफहशमयों से बचा जा सकता ह,ै जो संबंधों में कडिाहट ला सकते हैं। 

7. ग्राहक सेवा (Customer Service) — ग्राहक सेिा संबंधी भशूमकाओ ंमें, टेलीफोन शिष्टाचार का पालन 

करना सकारात्मक ग्राहक अन भि बनाने के शलए आिश्यक ह।ै इससे संत ष्ट ग्राहक और बार-बार व्यापार की 

संभािना बढ़ती ह।ै 

8. गोपनीर्ता (Confidentiality) — उशचत टेलीफोन शिष्टाचार में बातचीत के दौरान संिेदनिील 

सचूनाओ ं की रक्षा करना भी िाशमल ह,ै जो गोपनीयता बनाए रखने और डेटा स रक्षा के शलए अत्यंत 

आिश्यक ह।ै 

9. प्रथि प्रभाव (First Impression) — फोन पर आपका व्यिहार सामने िाले व् यशि पर स्थायी प्रथम 

प्रभाि बना सकता ह।ै चाह ेिह नौकरी का साक्षात्कार हो या संभाशित व्यापाररक भागीदार से बातचीत, एक 

सकारात्मक प्रारंशभक प्रभाि नए अिसरों के द्वार खोल सकता ह।ै फोन शिष्ट् टाचार का अभ् यास संचार-

कौिल,संिेदना और स् ि-जागरूकता मे स धार करके व् यशिगत शिकास मे योगदान द ेसकता ह ै। 

10. मववाद सिाधान (Conflict Resolution) — जब शििाद उत्पन्न होत ेहैं, तो अच्छा टेलीफोन शिष्टाचार 

तनािपिूा शस्थशतयों को कम करने में मदद करता ह।ै यह सशक्रय स निाई और सम्मानजनक संिाद को 

प्रोत्साशहत करता ह,ै शजससे समाधान की संभािना बढ़ती ह।ै 

सारांितः, टेलीफोन शिष्टाचार केिल शिष्टता का शिर्य नहीं है; यह प्रभािी संपे्रर्ि, सम्मान और व्यािसाशयकता से 

संबंशधत ह।ै इन शसद्धांतों का पालन करके आप अपने संबंधों, कैररयर की संभािनाओ ंऔर व्यशिगत शिकास को 

बेहतर बना सकते हैं। 

                                  

 

मचत्र 1.3 — संदेश प्राप्त करना और पह ुँचाना 
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सामान्यतः, सटीक संदिे लेना आपके संगठन की ग्राहक या क्लाइटं संबधंी कायाप्रिाली को बेहतर बना सकता ह।ै यह 

जानना शक शकसे रांसफर करना ह ैऔर कब करना ह ै— फोन प्रिाली का सही तरीके से उपयोग करना च नौतीपिूा हो 

सकता ह।ै इसशलए, कॉल का उत्तर दनेे से पहले अपने संगठन की फोन प्रिाली के सभी कायों का अभ्यास करना 

आिश्यक ह।ै 

कॉल रांसफर करने का काया शििेर् रूप से महत्िपिूा ह ैऔर इसका ठीक से उपयोग करना आिश्यक ह,ै क्योंशक 

आपको प्रायः कॉल को उन सहकशमायों तक स्थानांतररत करना होगा जो ग्राहकों की आिश्यकताओ ं के अन सार 

सहायता प्रदान करने के शलए अशधक उपय ि होत ेहैं। इस काया को ठीक से करने के शलए यह जानना शक इसे कैसे 

उपयोग करना ह,ै और साथ ही सहकशमायों और उनकी शजम्मेदाररयों की अद्यतन सचूी रखना आपके शलए उपयोगी 

रहगेा, ताशक कॉल सही व्यशि तक पह ाँच सके। 

सकारात्िक मटप्पणी के साथ बातचीत सिाप्त करें — जब आप कॉल समाि करने िाले हों, तो बातचीत को 

सकारात्मक शटप्पिी के साथ समाि करने का प्रयास करें। आप ऐसा उन्हें धन्यिाद दकेर या ि भकामनाएाँ दकेर कर 

सकते हैं। इससे ग्राहक आपके संगठन के प्रशत सकारात्मक अन भि महससू कर सकते हैं और भशिष्ट्य में अन्य 

अन रोधों, प्रश्नों या समस्याओ ं के समाधान के शलए कॉल करने में सहजता महससू करेंगे। 

उदाहरण — “आज की कॉल के शलए धन्यिाद, श्री शिकास। मैं आिा करता ह ाँ शक आपका शदन स खद रह।े” 

स मनमित करें मक आप कॉल मजस व्र्मि को ट्ांसफर कर रहे हैं, वह उपलब्ध हो — कॉल रांसफर करत ेसमय 

यह स शनशित करें शक संबंशधत सहकमी पहले से उपलब्ध हो, ताशक कॉल िॉइसमेल पर न जाए और कॉल करने िाले 

व् यशि को उत्तर प्राि हो। 

भोजन र्ा पेर्, कॉल के बाद लें — व्यािसाशयकता बनाए रखने के शलए ग्राहक के साथ कॉल के दौरान भोजन या 

पेय लेने से बचें, क्योंशक म ाँह में भोजन या पेय होने पर बोलना स्पष्ट नहीं होता ह।ै 

एक व्र्ावसामर्क वॉइसिेल संदेश बनाएुँ — कई बार काया में व्यस्तता के कारि कॉल का त रंत उत्तर नहीं शदया 

जा सकता, ऐसे अिसरों के शलए एक व्यािसाशयक िॉइसमेल संदिे तैयार रखें और उसे शनयशमत रूप से अद्यतन करें। 

यशद ग्राहक या ग्राहक प्रशतशनशध संदिे छोडत ेहैं, तो स शनशित करें शक आप एक काया शदिस के अंदर उन्हें कॉल करके 

उत्तर दें, ताशक उनका शिश्वास बना रह ेऔर उनकी आिश्यकताओ ंको िीघ्रता से परूा शकया जा सके। 

फाइलों का रखरखाव (Maintaining Files) 

शकसी भी संगठन के अंदर संगशठत और क िल कायाप्रिाह बनाए रखने के शलए फाइलों का प्रभािी रूप से रखरखाि 

करना अत्यंत आिश्यक ह।ै इसमें फाइलों को स रशक्षत रखने, श्रिेीबद्ध करने और पह ाँच स शनशित करने के शलए एक 

व्यिशस्थत संरचना का शनमााि करना िाशमल होता ह ैताशक आिश्यक जानकारी आिश्यकता पडने पर त रंत उपलब्ध 

हो सके। इस प्रशक्रया में आम तौर पर फाइलों को सही प्रकार से नाशमत करना, स्पष्ट नामकरि प्रिाली स्थाशपत करना, 
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और उन्हें तका संगत फोल्डरों या डायरेक्टरी में संगशठत करना िाशमल होता ह।ै इसके अशतररि, शकसी संस्करि शनयंत्रि 

प्रिाली (Version Control System) को लाग ूकरने से फाइलों में ह ए पररितानों और अद्यतनों को रैक करना संभि 

होता ह,ै शजससे यह स शनशित होता ह ै शक निीनतम जानकारी सदिै उपलब्ध रह।े शनयशमत रख-रखाि — जैस े

अप्रचशलत फाइलों को स् टोर करना और महत्त्िपिूा डेटा का शनयशमत बैकअप लेना — अव्यिस्था को रोकने और डेटा 

हाशन के जोशखम को न्यनूतम करने के शलए आिश्यक होता ह।ै मज़बतू फाइल प्रबंधन पद्धशतयााँ अपनाकर संगठन 

अपनी कायाप्रिाली को स व्यिशस्थत कर सकते हैं, टीम के सदस्यों के बीच सहयोग बढ़ा सकते हैं और भशिष्ट्य में 

सन्दभा हते  आिश्यक जानकारी को स रशक्षत रख सकते हैं। 

 

कार्ाालर् सािग्री सूची का रखरखाव (Maintaining Office Inventories) 

शकसी भी कायास्थल पर संचालन की शनरंतरता स शनशित करने के शलए कायाालय सामग्री सचूी का रखरखाि एक 

मलूभतू पहल ू ह।ै इसमें कायाालय कायों हते  आिश्यक िस्त ओ,ं उपकरिों और अन्य संसाधनों के भंडार का 

सािधानीपिूाक लेखा-जोखा और प्रबंधन करना िाशमल होता ह।ै यह प्रशक्रया सामान्यतः सभी उपलब्ध िस्त ओ,ं 

उनकी मात्राओ ंऔर कायाालय में उनके स्थान का शििरि दनेे िाली एक समग्र सचूी बनाने से आरंभ होती ह।ै इन 

सशूचयों का शनयशमत लेखा परीक्षि (ऑशडट) और अद्यतन, सामग्री स्तर को सटीक और अद्यतन बनाए रखने में 

सहायक होता ह।ै इसके अशतररि, आिश्यक िस्त ओ ंकी मााँग, प्राशि और प नःपशूता हते  स्पष्ट प्रशक्रया स्थाशपत करने से 

यह स शनशित होता ह ै शक आिश्यक िस्त एाँ समय पर उपलब्ध रहें। उशचत भंडारि और संगठन तकनीक — जैसे 

लेबल य ि िेल्फ या भंडारि शडब्बों का प्रयोग भी सामग्री प्रबंधन को स लभ बनाती हैं। कायाालय सामग्री सचूी का 

प्रभािी रूप से रखरखाि करके संगठन अपव्यय को न्यनूतम कर सकते हैं, सामग्री की कमी या अशधकता से बच सकते 

हैं और संसाधनों के आबंटन को उत्पादकता और लागत-प्रभाििीलता की दृशष्ट से अन कूल बना सकते हैं। 

 

प्राप्त डाक पढ़ना और अगे्रमषत करना तथा पे्रमषत डाक का प्रसंस्करण (Reading and Routing 

Incoming Mail and Processing Outgoing Mails) 

शकसी भी कायाालयीन िातािरि में प्राि डाक को पढ़ना और अगे्रशर्त करना तथा पे्रशर्त डाक का प्रसंस्करि अत्यंत 

महत्त्िपिूा काया हैं, जो प्रभािी संपे्रर्ि एिं संगठनात्मक दक्षता बनाए रखने के शलए आिश्यक होते हैं। प्राि डाक को 

संभालते समय, कायाालय कमाचारी को पत्राचार को सािधानीपिूाक छााँटना, प्राथशमकता दनेा और संबंशधत 

प्रािकतााओ ंया शिभागों तक पह ाँचाना होता ह।ै इसमें न केिल भौशतक डाक को छांटना और शितरि िाशमल होता ह,ै 

बशल्क इलेक्रॉशनक डाक या ई-मेल को भी शडशजटल रूप से उशचत व्यशियों या टीमों तक पह ाँचाना होता ह।ै इसके 

अशतररि, कमाचारी को कभी-कभी डाक खोलकर उसमें उपशस्थत समय-संिेदी या तत्काल ध्यान दनेे योग्य सामग्री की 
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पहचान भी करनी पडती ह।ै दसूरी ओर, पे्रशर्त डाक का प्रसंस्करि दस्तािेजों, पत्रों या पासालों को डाक शितरि के 

शलए तैयार करने और पैक करने की प्रशक्रया को िाशमल करता ह।ै इसमें शपं्रट करना, मोडना, शलफाफे में डालना, डाक 

शटकट लगाना और कोररयर सेिा की व्यिस्था करना या डाक संग्रहि शनधााररत करना िाशमल हो सकता ह।ै प्रभािी 

डाक प्रसंस्करि प्रिाली लाग ूकरने और डाक प्रबंधन हते  शडशजटल उपकरिों का प्रयोग करने से इन कायों को सरल 

बनाया जा सकता ह,ै शजससे प्रसंस्करि समय में कमी आती ह ैऔर संगठन के अंदर एिं बाहर समयबद्ध संपे्रर्ि 

स शनशित होता ह।ै प्राि और पे्रशर्त डाक का प्रभािी प्रबंधन कायाप्रिाह की शनयशमतता बनाए रखने और कायाालय में 

प्रभािी संपे्रर्ि माध्यम स शनशित करने के शलए अत्यािश्यक ह।ै 



 

14 
 

कार्ाालर् सहार्क के कताव्र् (Duties of Office Assistant) 

 

मचत्र 1.4 — कार्ाालर् सहार्क के कताव्र् 

1. ज्ञापन, पत्र, शििरिात्मक ररपोटा तथा अन्य दस्तािेजों के अंशतम संस्करि तैयार करना। 

2. बैठकों और शनय शियों की योजना बनाना और समय शनधााररत करना। 

3. फाइशलंग, प्रशतशलशप शनमााि (कॉपी करना), और म द्रि जैसे शलशपकीय काया करना। 

4. कायाालय सामग्री की शनगरानी करना और कमी होने पर कारािाई करना। 

5. कायाालय से संबंशधत समस्याओ ंऔर गडबशडयों का समाधान करना। 

6. नीशतयों के अन पालन को स शनशित करने हते  अन्य शिभागों से समन्िय स्थाशपत करना। 

7. सहकशमायों, ग्राहकों और आपशूताकतााओ ंके साथ सकारात्मक संबंध बनाना। 

8. आगंत कों का स्िागत करना और उन्हें सबंशधत जानकारी प्रदान करना। 

 

कार्ाालर् सहार्क की म़िम्िेदाररर्ाुँ (Office Assistant Responsibilities) 

कायाालय सहायक संगठनात्मक और शलशपकीय कायों को संभालत ेहैं। इनमें फाइलों का आयोजन, शनय शियों का 

शनधाारि, प्रशतशलशप लेखन, प्रफू रीशडंग, आगंत कों का स्िागत आशद िाशमल हो सकते हैं, जो कंपनी और उसकी 

आिश्यकताओ ंपर शनभार करता ह।ै 

• आिक कॉल्स और अन्य संपे्रर्ि का प्रबंधन करना। 

• फाइल प्रबंधन प्रिाली का संचालन करना। 

• आिश्यकतान सार सचूना का अशभलेखन करना। 

• ग्राहकों और आगंत कों का अशभिादन करना। 



 

15 
 

• दस्तािेज़ों को अद्यतन करना, अशभलेखों को बनाए रखना और िडा प्रोसेशसंग करना। 

• सामान्य कायाालयीय क्षेत्रों को व्यिशस्थत करने और बनाए रखने में सहायता करना। 

• सामान्य शलशपकीय काया और अन्य आिश्यक काया करना। 

• आिास और आरक्षि की ब शकंग द्वारा यात्रा की व्यिस्था करना। 

• आिश्यकतान सार कायाक्रमों का समन्िय करना। 

• सामग्री सचूी का रखरखाि करना। 

• कायाालय उपकरिों का आिश्यकतान सार रख-रखाि करना। 

• स् िागत कक्षा में ग्राहक की आिश् यकतान सार सहायता करना।  

• िच ाअल सहायक के रूप में उपलब् ध रहना। 

 

संगठन िें कार्ाालर् सहार्क की भूमिका एवं िहत् व (Role and Importance of Office Assistant in 

an Organisation) 

एक कायाालय सहायक शकसी संगठन के स चारू संचालन को बनाए रखने में अत्यंत महत्त्िपिूा भशूमका शनभाता ह।ै िह 

शिशभन्न शिभागों को मलू्यिान सहयोग प्रदान करता ह ैऔर यह स शनशित करता ह ै शक दशैनक गशतशिशधयााँ क िलता 

और प्रभाििीलता से संपन्न हो। नीच ेसंगठन में एक कायाालय सहायक की क छ प्रम ख भशूमकाएाँ और उसका महत् ि 

प्रस्त त ह—ै 

1. प्रशासमनक सहार्ता (Administrative Support) 

• पत्राचार का प्रबंधन — कायाालय सहायक ईमेल, पत्रों और अन्य प्रकार के संिादों को साँभालते हैं, समय पर 

उत्तर दनेे और संगठन के अंदर तथा बाहर प्रभािी संपे्रर्ि को स शनशित करते हैं। 

• सिर् मनधाारण (Scheduling) — िे शनय शियााँ, बैठकें  और सम्मलेन शनधााररत करते हैं, ताशक कैलेंडर 

स व्यिशस्थत रहें और समय का प्रभािी उपयोग हो। 

• डेटा प्रमवमष्ट एवं अमभलेख रख-रखाव — ि ेसटीक अशभलेखों, डेटाबेस और फाइलों को बनाए रखते हैं, जो 

शनिाय-शनमााि और शनयामक अन पालन के शलए आिश्यक होते हैं। 

2. फं्रट डेक् स और स्वागत कक्ष (Front Desk and Reception) 

• प्रथि सपंका  मबंद  — कायाालय सहायक अक्सर आगतं कों, ग्राहकों और शहतधारकों के शलए पहले संपका  शबंद  

के रूप में काया करते हैं। िे संगठन की एक स्िागत योग्य और पेिेिर छशि प्रस्त त करत ेहैं। 



 

16 
 

• कॉल का प्रबधंन — ि ेप्राि कॉलों को स नते हैं, उन्हें संबंशधत शिभागों तक रांसफर करते हैं, तथा आिश्यक 

जानकारी प्रदान करते हैं। 

3. सगंठनात्िक सहार्ता (Organizational Support) 

• कार्ाालर् रख-रखाव — िे स शनशित करते हैं शक कायाालय का िातािरि स्िच्छ, व्यिशस्थत और आिश्यक 

सामशग्रयों से य ि हो। 

• भंडार प्रबंधन (Inventory Management) — िे कायाालय की सामशग्रयों का शहसाब रखते हैं, 

आिश्यकतान सार नई सामग्री माँगिाते हैं और भंडारि स्तर को पयााि बनाए रखते हैं। 

4. सिन्वर् (Coordination) 

• टीि सहर्ोग — कायाालय सहायक शिशभन्न शिभागों के साथ शमलकर काया करते हैं और समन्िय एिं सहयोग 

प्रदान करते हैं ताशक काया शनबााध रूप से परेू हो सकें । 

• कार्ाक्रि सिन्वर् — िे कंपनी के कायाक्रमों, कायािालाओ ंऔर संगोशष्ठयों के आयोजन में सहायता करते हैं, 

शजससे िे सफलतापिूाक संपन्न हो सकें । 

5. संचार (Communication) 

• आंतररक संचार — कायाालय सहायक संगठन के अंदर शिशभन्न टीमों और शिभागों के बीच सचूना के संपे्रर्ि 

को स गम बनाते हैं। 

• बाह्य सचंार — ि ेबाहरी पछूताछ का उत्तर द ेसकते हैं तथा ग्राहकों, शिके्रताओ ंऔर साझेदारों को संगठन की 

मलू जानकारी प्रदान करते हैं। 

6. सिस्र्ा सिाधान (Problem Solving) 

• सिस्र्ाओ ं का सिाधान — कायाालय सहायक अक्सर छोटे तकनीकी म द्दों जसेै शपं्रटर की समस्याएाँ या 

कनेशक्टशिटी के म द्द ेस लझात ेहैं ताशक कायाप्रिाह में कोई बाधा न आए। 

• पररवतानों के प्रमत अन कूलन — ि ेकायाक्रम, प्राथशमकता या काया में ह ए पररितानों के प्रशत िीघ्रता से अन कूल 

होते हैं, शजससे संगठन लचीला और प्रशतशक्रयािील बना रहता ह।ै 

7. प्रबंधन को सहर्ोग (Support to Management) 

• ररपोमटिंग — िे ररपोटा तैयार करने और आाँकडे संकशलत करने में सहायता करत े हैं, जो शनिाय-शनमााि और 

कायानीशतक योजना बनान ेमें सहायक होते हैं। 

• र्ात्रा व्र्वस्थाएुँ — कायाालय सहायक प्रबंधकों की यात्राओ ंकी व्यिस्था करने में सहायता कर सकत े हैं, 

शजससे यात्रा अन भि सहज बन सके। 
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िहत् व (Importance) — एक क िल कायाालय सहायक शनम्नशलशखत कारिों से अत्यंत आिश्यक होता ह—ै 

• िे शनयशमत कायों को साँभालकर अन्य कमाचाररयों का समय बचाते हैं, शजससे िे अपने म ख्य दाशयत्िों पर ध्यान 

कें शद्रत कर सकते हैं। 

• उनके संगठनात्मक कौिल और सकू्ष्म शििरिों पर ध्यान संगठन की समग्र व्यािसाशयकता और दक्षता में योगदान 

करते हैं। 

• िे आंतररक और बाह्य संचार प्रिाह को बहेतर बनात ेहैं, शजससे जानकारी का सटीक और समय पर आदान-प्रदान 

स शनशित होता ह।ै 

• िे प्रिासशनक कायों को साँभालकर प्रबंधकों और कायापालकों को कायानीशतक और उच्च-स्तरीय कायों पर ध्यान 

कें शद्रत करने की स शिधा प्रदान करते हैं। 

• िे एक स्िागतयोग्य और व्यिशस्थत िातािरि बनाकर कायास्थल को सकारात्मक बनाते हैं। 

 

प्रशासमनक कार्ों का स्वरूप (Nature of Administrative Duties) 

प्रिासशनक कायों में शिशिध प्रकार के काया सशम्मशलत होते हैं, जो शकसी भी संगठन के स चारू संचालन के शलए 

आिश्यक होत ेहैं। इनमें फाइशलंग, टाइशपगं, प्रशतशलशप बनाना, बाइशंडंग और दस्तािेज़ों को स्कैन करना िाशमल ह।ै 

• फाइमलंग — महत्त्िपिूा अशभलेखों को संगशठत और आिश्यकता के समय स लभ बनाए रखने का काया। 

• टाइमपगं — शिशभन्न प्रकार के दस्तािेज़ तयैार करना एिं स्िरूशपत करना, जैसे ररपोटा या ज्ञापन। 

• प्रमतमलमप बनाना  — दस्तािेज़ों की प्रशतयााँ बनाना ताशक उन्हें शितरि हते  उपलब्ध कराया जा सके। 

• बाइमंडंग — महत्त्िपिूा सामग्री जैसे प शस्तकाओ ंया प्रस्त शतयों को पेिेिर और पररष्ट्कृत रूप दनेा। 

• स्कैमनंग — भौशतक दस्तािजे़ों को शडशजटल स्िरूप में पररिशतात करना, शजससे दस्तािेज़ प्रबंधन और संग्रहि 

प्रशक्रयाएाँ स गम हो सकें । 

ये प्रिासशनक काया भले ही सामान्य प्रतीत हों, लेशकन ि े शकसी भी व्यिसाय के दक्ष संचालन की रीढ़ होत ेहैं, जो 

सचूना के शनबााध प्रिाह और भशिष्ट्य में संदभा हते  संरशक्षत रखने में सहायक होते हैं। 

एक संगठन की संचालन दक्षता और व्यािसाशयकता को बनाए रखने में कायाालय सहायक की भशूमका अपररहाया 

होती ह।ै उनकी शिशिध शज़म्मेदाररयााँ एक स व्यिशस्थत, क िल और उन्नत कायास्थल के शनमााि में योगदान दतेी हैं। 
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प्रर्ोगात्िक अभ्र्ास  

गमतमवमध 1— आगंत कों का स्वागत करने पर भूमिका-मनवााह (Role-Play) 

आवश्र्क सािग्री — नोटब क, पेन/पेंशसल, जांचसचूी 

प्रमक्रर्ा — 

1. क छ शिद्याशथायों को भशूमका-शनिााह के शलए च नें — क छ आगंत क होंगे और बाकी कायाालय के कमाचारी। 

क) आगतं कों का अशभिादन करें जैसा शक अध्याय में समझाया गया ह।ै 

ख) उनके आने का कारि पछूें। 

ग) पता करें शक उन् हें शकससे शमलने का समय शदया गया ह।ै 

घ) आगतं क का नाम जानें और उसका सटीक उच्चारि कैसे शकया जाता ह,ै यह नोट करें। 

ङ) आगतं क को जानकारी दें। 

च) पेय की पेिकि करें। 

छ) स्थान की जानकारी दें। 

2. आगंत कों से बातचीत करें शक उन्हें अशभिादन का भाि कैसा लगा। 

3. सभी प्रश्नों को नोटब क में शलखें। 

4. इसका एक प्रशतिेदन (ररपोटा) तैयार करें, शमत्रों के साथ चचाा करें और शिक्षकों को शदखाएाँ। 

5. अपनी ररपोटा कक्षा में प्रस्त त करें। 

गमतमवमध 2— टेलीफोन कॉल का उत्तर देने पर भूमिका-मनवााह 

आवश्र्क सािग्री — नोटब क, पेन/पेंशसल, जांचसचूी 

प्रमक्रर्ा — 

1. सहपाशठयों के साथ शकसी संगठन में जाएाँ। 

2. कायाालय के कायाकारी से शमलें और क छ समय िहााँ रुकें । 

3. टेलीफोन कॉल के उत्तर दनेे की िैली का अिलोकन करें। 

4. कक्षा में उस अिलोकन पर आधाररत भशूमका-शनिााह करें। 

क) एक समहू बनाएं। 

ख) प्रत्येक शिद्याथी को कायाालय सहायक, आगंत क आशद की भशूमका दें। 

5. ग्राहक और कायाालय सहायक की भशूमका शनभाएाँ। 

6. िेर् कक्षा को उस संिाद का अिलोकन करने को कहें। 
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7. अिलोकन कर रह ेशिद्याथी संिाद को नोट करें। 

8. संिाद का प्रशतिेदन तैयार करें। 

9. ररपोटा शिक्षकों ि सहपाशठयों के साथ साझा करें। 

गमतमवमध 3— संदेश लेने और पह ुँचाने की प्रमक्रर्ा पर सिूह चचाा 

आवश्र्क सािग्री — नोटब क, पेन/पेंशसल, जांचसचूी 

प्रमक्रर्ा — 

1. कक्षा में शिद्याशथायों के अलग-अलग समहू बनाएं। 

2. संदिे लेने और पह ाँचाने की प्रशक्रया पर चचाा करें। 

3. क्या करें और क्या न करें — इसकी सचूी तयैार करें। 

4. शिचारों और शलए गए शनिाय के तरीकों और शदए गए संदिे के साथ एक शिस् ततृ ररपोटा बनाएं।  

5. ररपोटा शिक्षकों ि सहपाशठयों के साथ साझा करें। 

6. शिक्षक ररपोटा पर प्रशतशक्रया देंगे। 

गमतमवमध 4— फाइल प्रबंधन, कार्ाालर् सूची, टंकण, प्रमतमलमप, स्कैमनंग पर पावरपॉइटं प्रस्त मत  

आवश्र्क सािग्री — नोटब क, पेन/पेंशसल, कंप्यटूर, जांचसचूी 

प्रमक्रर्ा — 

1. शकसी संगठन के प्रिासशनक शिभाग का दौरा करें। 

2. शिद्याशथायों का समहू बनाएाँ। 

क) प्रत्येक समहू एक पािरपॉइटं प्रस्त शत (PPT) बनाए। 

ख) स शनशित करें शक PPT पठनीय हो। 

ग) PPT उशचत प्रारूप (प्रशत स्लाइड 8 पंशियााँ) में हो। 

घ) उशचत फॉन्ट आकार ि इमेज सशम्मशलत हों। 

3. पािरपॉइटं प्रेजेंटेिन बनान ेकी प्रशक्रया को नोट करें। 

4. प्रत्येक समहू कक्षा में अपनी प्रस्त शत दगेा शजसमें फाइल प्रबंधन से संबशंधत सभी गशतशिशधयााँ सशम्मशलत 

होंगी। 

5. PPT शिर्य शिक्षक को सौंपें। 

 

अपनी प्रगमत जाुँचें  
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क. ररि स्थान भरें  

1. सटीक संदिे लेना आपके संगठन के _____________ संचालन को बहेतर बना सकता ह।ै 

2. कायाालय सहायक की प्रिासशनक कायों को संभालने की क्षमता प्रबंधकों और कायापालकों को 

_____________ और उच्च-स्तरीय कायों पर ध्यान कें शद्रत करन ेदतेी ह।ै 

3. कायाालय सहायक का _____________ काया सामान्य शलशपकीय कताव्यों और कायों को परूा करना होता 

ह।ै 

4. टेलीफोन शिष्टाचार महत्िपिूा होता ह ैऔर हम आपको फोन उठाने के तरीकों के शलए स झाि ि उदाहरि 

_____________, _____________ प्रदान करते हैं। 

ख. वस्त मनष्ठ प्रश्न  

1. शनम्न में से कौन आगतं कों का स्िागत करने का उदाहरि ह?ै 

क) म स्कान के साथ अशभिादन करना 

ख) उन्हें पानी, नाश्ता आशद दनेा 

ग) िे शकससे शमलना चाहते हैं, यह पछूना 

घ) उपरोि सभी 

2. कायाालय सहायक की भशूमका में िाशमल ह—ै 

क) प्रबंधन को सहयोग दनेा 

ख) समस्याओ ंका समाधान करना और पररितानों को अपनाना 

ग) स्टाफ की शनगरानी करना 

घ) क) और ख) दोनों 

3. एक कायाालय सहायक को कैसा होना चाशहए? 

क) संयशमत और शिनम्र 

ख) चत र और कठोर 

ग) पेिेिर और मयााशदत 

घ) क) और ग) दोनों 

4. जब कोई अशतशथ/आगंत क कायाालय आता ह,ै तो कायाालय सहायक उसे— 

क) अशभिादन करता ह ै

ख) म स्कान के साथ बात करता ह ै
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ग) स्पष्ट रूप स ेबोलता ह ै

घ) उपरोि सभी 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत  

1. शकसी संगठन की संचालन क िलता और व्यािसाशयकता बनाए रखने में कायाालय सहायक की भशूमका 

अत्यािश्यक होती ह।ै  

2. ररपोटा तैयार करने और कायानीशतक योजना के शलए आाँकडे संकलन में सहायता करना कायाभार कहलाता ह।ै  

3. प्रिासशनक समथान में पत्राचार प्रबंधन करत ेह ए कायाालय सहायक ई-मेल, पत्र और अन्य संचार माध्यमों को 

संभालता ह।ै  

4. प्रभाििाली मौशखक संिाद क्षमता टीम काया को सरल नहीं बनाती और सहकशमायों, प्रबंधन ि ग्राहकों के 

साथ प्रभािी बातचीत करने में सहायक नहीं होती।  

घ. लघ  उत्तरीर् प्रश्न 

1. आगंत क को शदया जाने िाला प्रथम व्यिहार का ििान करें। 

2. फोन कॉल का उत्तर दनेे की प्रशक्रया शलखें। 

3. फाइल प्रबंधन की शिशध समझाइए। 

4. कायाालय सहायक के प्रिासशनक कताव्य कौन-कौन से हैं? 

ङ. दीघा उत्तरीर् प्रश्न  

1. कायाालय सहायक के कताव्यों का ििान कीशजए। 

2. कायाालय सहायक की शजम्मेदाररयों और कताव्यों में क्या अंतर ह?ै 

3. आगंत कों का स्िागत करने की प्रशक्रया का ििान कीशजए। 

4. संदिे लेने ि पह ाँचाने की प्रशक्रया को शलशखए। 

च. अपनी प्रदशान क्षिता जाुँचें  

1. कायाालय सहायक के कताव्यों और शजम्मेदाररयों को दिााते ह ए एक फ्लो चाटा (Flow Chart) बनाएं। 
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सत्र 2 — भारत िें आध मनक कार्ाालर् प्रबंधन का मवकास 

 (Evolution of Modern Office Management in India) 

पररचर् (Introduction) 

भारत में आध शनक कायाालय प्रबंधन (Modern Office Management) पारंपररक पदान क्रशमत प्रिाली से 

शिकशसत होकर एक अशधक लचीली और गशतिील संरचना में पररिशतात हो गया ह।ै इस शिकास में प्रौद्योशगकी का 

उपयोग, कमाचाररयों की सहभाशगता में िशृद्ध तथा उत्पादकता और कायाक िलता पर कें शद्रत होना म ख्य कारक रह ेहैं। 

यह योजना बनाना, संगशठत करना, समन्ियन करना, स्टाशफंग (कमाचारी प्रबंधन) और शनयंत्रि जैसी अनेक 

गशतशिशधयों को सशम्मशलत करता ह,ै शजनका उद्दशे्य संगठनात्मक लक्ष्यों की प्राशि ह।ै 

भारत में, आध शनक कायाालय प्रबंधन के क्षेत्र में पारंपररक पदान क्रशमत संरचना से एक अशधक गशतिील और लचीले 

प्रिाली में उल्लेखनीय शिकास ह आ ह।ै यह पररितान तकनीक को अपनाने, कमाचाररयों की सहभाशगता पर अशधक 

ध्यान दनेे तथा उत्पादकता और कायाक िलता को प्राथशमकता दनेे से पे्रररत रहा ह।ै आध शनक कायाालय प्रबंधन योजना 

बनाना, संगशठत करना, समन्िय करना, स्टाशफंग और शनयंत्रि जैसी गशतशिशधयों की एक श्रृंखला को सशम्मशलत करता 

ह,ै शजनका उद्दशे् य संगठनात्मक उद्दशे्यों की प्राशि ह।ै आध शनक कायास्थल अब शिशिधता और समािेिन के साथ-साथ 

काया और जीिन में संत लन पर भी अशधक जोर दतेा ह ैताशक एक सकारात्मक और उत्पादक काया िातािरि का 

शनमााि हो सके, जैसा शक मचत्र 1.5 में दिााया गया ह।ै 

 

मचत्र 1.5 — आध मनक कार्ाालर् का कार्ा 

स्रोत — https://www.freepik.com/freeworkingmodernoffice 

https://www.freepik.com/freeworkingmodernoffice


 

23 
 

कायाालय प्रबधंन में कायास्थल संसाधनों की योजना बनाना, आयोजन करना, शनदिेन दनेा और शनयंत्रि करना 

सशम्मशलत होता ह।ै इसका उद्दशे्य कायों का स चारू संचालन और संसाधनों का इष्टतम उपयोग स शनशित करना होता 

ह।ै कायाालय प्रबंधन के उप-खंडों में प्रिासशनक, शित्तीय, मानि संसाधन, स शिधाएाँ और संचालन प्रबंधन िाशमल होत े

हैं। प्रिासशनक प्रबंधन में कायाालय गशतशिशधयों और प्रशक्रयाओ ंका समन्िय िाशमल होता ह।ै शित्तीय प्रबंधन बजट 

बनाना, लेखाकंन और प्रशतिेदन से संबंशधत होता ह।ै मानि संसाधन प्रबधंन में कमाचाररयों का प्रबंधन — जैसे शनय शि 

और काया शनष्ट्पादन — िाशमल होता ह।ै स शिधा प्रबंधन में कायास्थल के भौशतक िातािरि की दखेरेख की जाती ह,ै 

शजसमें अन रक्षि और स रक्षा सशम्मशलत हैं। संचालन प्रबंधन में दशैनक कायों का प्रबंधन शकया जाता ह,ै शजसमें उत्पादन 

और सेिा प्रदायगी िाशमल हैं। 

 

कार्ाालर् प्रबंधन और इसके उप-खंडों का पररचर् (Introduction to Office Management and its 

Sub Segments) 

1. कायाालय प्रबधंन— कायाालय गशतशिशधयों की योजना बनाने, आयोजन करन,े समन्िय करने और शनयंत्रि 

करने की एक तकनीक ह,ै शजसका उद्दशे्य व्यािसाशयक उद्दशे्यों की प्राशि करना ह ैतथा यह कायाालय काया की 

क िल और प्रभािी शनष्ट्पादन से संबंशधत होता ह।ै शकसी भी व्यिसाय की सफलता उसके कायाालय की 

दक्षता पर शनभार करती ह।ै औद्योशगकीकरि, जनसंख्या शिस्फोट, सरकारी शनयंत्रि तथा शिशभन्न कर एि ंश्रम 

काननूों के लाग ूहोने के कारि आजकल कायाालयों में कागज़ी काया की मात्रा कई ग ना बढ़ गई ह।ै प्रबंधन में 

दक्षता और प्रभाििीलता दो प्रम ख िब्द हैं, शजन्हें केिल गशतशिशधयों की उशचत योजना एि ं शनयंत्रि, 

कायाालय लागतों की कमी और व्यापार की सभी गशतशिशधयों के समन्िय से ही प्राि शकया जा सकता ह।ै 

2. सरल िब्दों में, कायाालय प्रबंधन को “शकसी भी व्यिसाय संस्था के उद्दशे्यों की प्राशि को स गम बनाने के 

शलए कायाालय की योजना बनाना, आयोजन करना, स्टाशफंग, शनदिेन, समन्ियन और शनयंत्रि की एक 

शिशिष्ट प्रशक्रया” के रूप में पररभाशर्त शकया जा सकता ह।ै यह पररभार्ा एक प्रिासशनक प्रबंधक के 

प्रबंधकीय कताव्यों को दिााती ह।ै शनम्नशलशखत शचत्र में कायाालय प्रबंधन की प्रशक्रया में सशम्मशलत शिशभन्न 

तत्िों अथिा कायों को दिााया गया ह।ै 

 

कार्ाालर् प्रबधंन कार्ा के प्रकार (Types of Office Management Jobs) 

• कॉपोरेट कायाालय प्रबंधन (Corporate Office Management) — इसमें शकसी कंपनी की प्रत्येक िाखा में 

शनय ि प्रबंधक का काया सशम्मशलत होता ह।ै 

• शचशकत्सा कायाालय प्रबंधन (Medical Office Management) 



 

24 
 

• शिशधक कायाालय प्रबंधन (Legal Office Management) 

• िच ाअल कायाालय प्रबंधन (Virtual Office Management) 

 

कार्ाालर्ों के प्रकार (Types of Office) 

कायाालयों के कई प्रकार होते हैं, जैस—े गहृ कायाालय, िच ाअल कायाालय, कायाकारी सइूट, सेिाय क् त कायाालय, 

साझा कायाालय, ख ला कायाालय और पारंपररक कायाालय। गहृ कायाालय शकसी व्यशि के घर में शस्थत होता ह ैऔर 

व्यािसाशयक उद्दशे्यों के शलए उपयोग शकया जाता ह।ै िच ाअल कायाालय में एक व्यािसाशयक पता और संचार सेिाएाँ 

प्रदान की जाती ह,ै परंत  इसमें भौशतक कायाालय स्थान नहीं होता। कायाकारी सइूट में उच्च स्तर के कायाालय स्थान 

और सेिाएाँ प्रदान की जाती हैं। सेिाय क् त कायाालय पिूा रूप से व् यिशस्थत कायास्थल प्रदान करता ह।ै साझा कायाालय 

सामशूहक कायाक्षेत्र होता ह।ै ख ले कायाालयों में थोडी या कोई शनजता नहीं होती। पारंपररक कायाालय एक या अशधक 

लोगों के शलए शनजी कायास्थल होता ह।ै 

 

आध मनक कार्ाालर् की अवधारणा (Concept of Modern Office) 

एक आध शनक कायाालय को सामान्यतः व्यिसाय के लोगों और उसकी संस्कृशत, साथ ही उसकी सजािट द्वारा 

पररभाशर्त शकया जाता ह।ै जहााँ तक आंतररक संरचना की बात ह,ै एक आध शनक कायाालय स्थान में प्रायः हल्के/सफेद 

रंग की सज्जा, बडे स्थान और न्यनूतम फनीचर होता ह,ै शजससे एक आध शनक दृशष्टकोि बनता ह ै(मचत्र 1.6 दखेें)। 

 

मचत्र 1.6 — आध मनक कार्ाालर् 

पारंपररक अिधारिा के अन सार कायाालय िह स्थान ह ैजहााँ सभी प्रबंधकीय और शलशपकीय गशतशिशधयााँ संपन्न होती 

हैं। यह व्यापार का एक शनशित क्षेत्र होता ह।ै आध शनक अिधारिा कायाालय को एक गशतशिशध के रूप में पररभाशर्त 
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करती ह,ै न शक केिल स्थान के रूप में। शनयशमत जानकारी एकत्र करना और शितररत करना इसकी मलू गशतशिशधयााँ 

होती हैं। 

• पारंपररक कायाालय (The Conventional Office / The Traditional Office) 

• बेंशचगं (Open Office) — यह लेआउट पारंपररक कायाालय से 180 शडग्री शभन्न होता ह।ै 

• गशतशिशध-आधाररत िातािरि (Activity-Based Environments) 

• डेस्क सहकमी (Desk Neighbourhoods) 

• हॉट डेस्क (Hot Desks) – एक लचीली कायाालय व् यिस् था जहााँ कमाचाररयों की शनशित जगह शनधााररत नहीं 

होती। 

• आशतथ्य-उन्म ख और दरूस्थ कायाकताा-अन कूल स्थान (Hospitality and Remote-Worker Friendly) 

 

कार्ाालर् प्रबधंन की कैररर्र शे्रणी (Career Hierarchy of Office Management) 

शकसी कायाालय सहायक (Office Assistant) की कैररयर श्रेिी संस्था और उद्योग के अन सार शभन्न हो सकती ह,ै 

शकंत  सामान्यतः उन्नशत के शलए कई संभाशित मागा होते हैं। 

ऊपर की मदशा िें प्रगमत (Vertical Progression) 

• िररष्ठ कायाालय सहायक (Senior Office Assistant) — इस पद में अशधक जशटल कायों और दाशयत्िों को 

शनभाना होता ह,ै और प्रायः कशनष्ठ कमाचाररयों की शनगरानी भी करनी होती ह।ै 

• प्रिासशनक सहायक (Administrative Assistant) — यह अन भिी कायाालय सहायकों के शलए स्िाभाशिक 

उन्नशत ह,ै शजसमें कैलेंडर, यात्रा योजनाएाँ, बजट और पररयोजना अन सशूचयााँ प्रबंशधत करना सशम्मशलत होता ह।ै 

• कायाकारी सहायक (Executive Assistant) — यह अत्यंत उत्तरदाशयत्िपिूा पद िररष्ठ कायापालकों को प्रत्यक्ष 

सहयोग प्रदान करता ह,ै गोपनीय जानकारी का प्रबंधन करता ह ैऔर जशटल पररयोजनाओ ंको संचाशलत करता ह।ै 

पार्श्ा मवशेषज्ञता (Lateral Specialization) 

• पररयोजना समन्ियक (Project Coordinator) — शजन कायाालय सहायकों में संगठनात्मक दक्षता होती ह,ै ि े

पररयोजनाओ ंके समन्िय, समय-सीमा प्रबंधन और स चारु कायाान्ियन में शििेर्ज्ञता प्राि कर सकते हैं। 

• आयोजन योजनाकार (Event Planner) — यशद आपको योजना और लॉशजशस्टक्स में रुशच ह,ै तो यह एक 

संतोर्जनक मागा हो सकता ह ै— शजसमें बजट स ेलेकर शिके्रता समन्िय, प्रशतभागी पजंीकरि और आयोजन 

तक की शजम्मेदारी होती ह।ै 
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• ग्राहक सेिा प्रशतशनशध (Customer Service Representative) — उत्कृष्ट संिाद कौिल और समस्या-

समाधान क्षमता रखने िाले व्यशि इस क्षेत्र में सफलता पा सकते हैं, शजसमें ग्राहकों की शजज्ञासाओ,ं शिकायतों 

का समाधान तथा सहायता प्रदान करना िाशमल होता ह।ै 

प्रबंधन िागा (Management Track) 

• कायाालय प्रबंधक (Office Manager) — यह पदधारक संपिूा कायाालय संचालन का पयािेक्षि करता ह,ै 

शजसमें कमाचाररयों, बजट, संसाधनों का प्रबधंन और दक्षता स शनशित करना िाशमल होता ह।ै 

• शिभागीय प्रिासक (Department Administrator) — क छ संस्थाएाँ शिशिष्ट शिभागों जैसे मानि संसाधन 

(HR), शिपिन (Marketing) या शित्त (Finance) के प्रबधंन हते  अिसर प्रदान करती हैं। 

प्रशासन से परे (Beyond Administration) 

• पैरा लीगल/शिशधक सहायक (Paralegal/Legal Assistant) — कायाालय सहायक शििेर् प्रशिक्षि और 

अन भि के साथ, शिशधक सहायता भशूमकाओ ंमें प्रिेि कर सकते हैं। 

• मानि संसाधन सहायक (Human Resources Assistant) — सिि पारस्पररक और संगठनात्मक कौिल 

िाले व्यशि मानि संसाधन क्षते्र में काया कर सकते हैं। 

• लेखाकार/लेखा सहायक (Accountant/Book-keeper) — यशद आपको संख्याओ ंऔर शििरिों में रुशच ह,ै 

तो लेखा या बहीखाता एक व्यिहाररक शिकल्प हो सकता ह।ै 

एक कायाालय सहायक अपनी नौकरी की ि रुआत प्रिेि स्तर से करता ह ैऔर धीरे-धीरे िररष्ठ कायाालय सहायक, 

प्रिासशनक सहायक या कायाकारी सहायक जैसे उच्च पदों तक पह ाँच सकता ह।ै अशधक अन भि और योग्यता के साथ 

िह कायाालय प्रबंधक या संचालन प्रबंधक जैसे उच्चस्तर के पदों तक उन्नशत कर सकता ह।ै मानि संसाधन, शित्त या 

शिपिन जैसे शििेर् क्षेत्रों में शििेर्ज्ञता भी कैररयर में उन्नशत का मागा प्रदान कर सकती ह।ै क छ उच्च पदों के शलए 

व्यिसाय प्रबधंन (Business Administration) या संबंशधत क्षेत्रों में स्नातक अथिा परास्नातक उपाशध की 

आिश्यकता हो सकती ह।ै 

शकसी कंपनी के आंतररक संचालन की पारंपररक पदान क्रम सामान्यतः इस प्रकार होती ह—ै 

• म ख्य कायापालक अशधकारी (Chief Executive Officer – CEO) 

• अन्य ‘सी-स्तरीय’ िीर्ाक, जसै—े म ख्य संचालन अशधकारी (Chief Operating Officer – COO) 

• अध्यक्ष (President) 

• कायापालक उपाध्यक्ष (Executive Vice President) 

• िररष्ठ उपाध्यक्ष (Senior Vice President) 
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• उपाध्यक्ष (Vice President) 

• सहायक उपाध्यक्ष (Assistant Vice President) 

• सहयोगी उपाध्यक्ष (Associate Vice President) 

प्रर्ोगात्िक अभ्र्ास  

गमतमवमध 1 — आध शनक कायाालय के शिकास पर प्रस्त शत तैयार करें 

आवश्र्क सािग्री — कंप्यटूर, एलसीडी प्रोजेक्टर, माउस, कीबोडा, केबल 

प्रमक्रर्ा — 

1. शिद्याशथायों से कहा जाए शक ि े आध शनक कायाालय प्रबंधन (Modern Office Management) पर 

पािरपॉइटं प्रस्त शत (PPT) तैयार करें। 

2. आध शनक कायाालय के शिकास पर PPT तैयार करें — 

क) आध शनक कायाालय का पररचय 

ख) आध शनक कायाालय का चरिबद्ध शिकास 

ग) आध शनक कायाालय के शिकास की शिशभन्न संरचनाएाँ 

घ) आध शनक कायाालयों की शिशभन्न शििेर्ताएाँ 

3. कक्षा में अपने PPT पर शिक्षक और सहपाशठयों से चचाा करें। 

4. शिक्षक एिं सहपाशठयों द्वारा शदए गए स झािों को नोट करें। 

5. स झािों के अन सार PPT में आिश्यक पररितान करें। 

6. कक्षा शिक्षक के पास PPT जमा करें। 

गमतमवमध 2 — 

कार्ाालर् सहार्क के कैररर्र पथ का फ्लोचाटा तैर्ार करें 

आवश्र्क सािग्री — काडाबोडा, नोटब क, पेन/पेंशसल, जाचंसचूी 

प्रमक्रर्ा — 

1. शिद्याथी काडाबोडा पर कायाालय सहायक (Office Assistant) की कैररयर पथ दिााने िाला फ्लोचाटा बनाएाँ  

क) ऊपर की शदिा में प्रगशत 

ख) पाश्वा शििरे्ज्ञता 

ग) प्रबधंन मागा 

घ) प्रिासन से परे 
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2. उसका एक ररपोटा तैयार करें और शमत्रों से चचाा करें तथा शिक्षक को शदखाएाँ। 

3. कक्षा में ररपोटा पर चचाा करें। 

4. कक्षा शिक्षक को ररपोटा जमा करें। 

अपनी प्रगमत जाुँचें  

क. ररि स्थान भरें  

1. एक आध शनक कायाालय प्रायः (सौंदयाात्मकता स)े िहााँ के लोगों और ____________ के द्वारा पररभाशर्त 

होता ह ै। 

2. कायाालय प्रबधंन एक ________________ ________________ ह,ै शजसमें अनेक तत्ि और 

गशतशिशधयााँ सशम्मशलत होती हैं। 

3. ___________ प्रशिक्षि कायाक्रम नए कमाचाररयों को, और प नः प्रशिक्षि कायाक्रम ितामान कमाचाररयों 

को प्रदान शकया जाता ह।ै 

4. एक आध शनक कायाालय प्रायः िहााँ के लोगों और व्यिसाय की संस्कृशत के साथ-साथ ___________ से 

पररभाशर्त होता ह।ै 

ख. बह मवकल्पीर् प्रश्न  

1. कायाालय प्रबधंन के काया होते हैं — 

क) योजना बनाना 

ख) समन्ियन 

ग) क) और ख)  

घ) उपरोक् त में से कोई नहीं 

2. कायाालय प्रबधंन नौकररयों के प्रकार हैं — 

क) कॉपोरेट कायाालय प्रबंधन 

ख) कैररयर कायाालय प्रबंधन 

ग) ऊपर की शदिा में कायाालय प्रबंधन 

घ) उपय क् त सभी 

3. कायाालय प्रबधंक जो संपिूा कायाालय संचालन का शनरीक्षि करता ह,ै उसे कहते हैं — 

क) प्रिासन से परे 

ख) ऊपर की शदिा में प्रगशत 
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ग) पाश्वा शििेर्ज्ञता 

घ) प्रबंधन मागा 

4. पाश्वा शििेर्ज्ञता में सशम्मशलत हैं — 

क) पररयोजना समन्ियक 

ख) आयोजन योजनाकार 

ग) कायापालक उपाध्यक्ष 

घ) क) और ख) 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत  

1. सीईओ संगठन का चेहरा (प्रशतशनशध) होता ह।ै 

2. कायाालय सहायक का सीधा संबंध कायाालय कायों के आंतररक शिर्यों से होता ह।ै 

3. अशभशिन् यास कायाक्रम ितामान कमाचाररयों के शलए होता ह।ै 

4. अन भि और योग्यताओ ंके साथ कायाालय सहायक उच्च पदों जैसे कायाालय प्रबंधक या संचालन प्रबंधक 

तक उन्नशत कर सकते हैं। 

घ. कॉलि का मिलान करें  

1. सीईओ    क) ररसेप्िन का चेहरा 

2. कायाालय सहायक  ख) योजना बनाना, शनयंत्रि 

3. सौंदयाात्मकता   ग) आध शनक कायाालय 

4. कायाालय प्रबधंन   घ) आंतररक संचालन 

ङ. लघ  उत्तरीर् प्रश्न 

1. आध शनक कायाालय की संकल्पना संक्षेप में शलशखए। 

2. कायाालय सहायक की कैररयर पदान क्रम पर संशक्षि शटप्पिी कीशजए। 

3. कायाालय प्रबधंन के कायों का ििान कीशजए। 

4. कायाालय प्रबधंन नौकररयों के प्रकार क्या हैं? 

च. दीघा उत्तरीर् प्रश्न  

1. आध शनक कायाालय प्रबंधन के शिकास का ििान कीशजए। 

2. कायाालयों के प्रकारों का उदाहरि सशहत ििान कीशजए। 

3. कायाालय प्रबधंन का ििान करें और उसके उप-खण्डों की व्याख्या करें। 
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4. पारंपररक और आध शनक कायाालय की त लना कीशजए। 

छ. अपनी प्रदशान क्षिता जाुँचें  

1. कायाालय सहायक की शजम्मेदाररयााँ शनभाते ह ए रोलप्ले करें। 

2. कायाालय सहायक के कायों का प्रदिान करें। 
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सत्र 3 — कार्ाालर् के मवमभन् न  मवभाग 

(VARIOUS DEPARTMENTS IN AN OFFICE) 

इस सत्र में हम यह समझाते हैं शक व्यािसाशयक शिभाग क्या होते हैं और शिशभन्न प्रकार के शिभागों का एक पिूा 

पररचय प्रस्त त करते हैं, शजनका उद्दशे्य और उपयोग क्या होता ह,ै इसके साथ ही इस शिर्य से ज डे सामान्यतः पछेू जाने 

िाले प्रश्नों के उत्तर भी दतेे हैं शक शकसी व्यिसाय में शिभागों की संरचना शकस प्रकार की जानी चाशहए। 

शकसी संगठन में शिभाग, व्यिसाय के सम शचत और क िल संचालन को स शनशित करने में महत्त्िपिूा भशूमका शनभाते 

हैं। शिशभन्न शिभागों का महत्ि संगठन के आकार, उद्योग और शिशिष्ट उद्दशे्यों पर शनभार कर सकता ह,ै परंत  सामान्यतः 

प्रत्येक शिभाग एक शििेर् उद्दशे्य की पशूता करता ह,ै जो संगठन की समग्र सफलता और स्थाशयत्ि में योगदान दतेा ह।ै 

व्यिसायों में प्रायः अनेक शिभाग होते हैं जो शिशिष्ट कायों का शनिाहन करते हैं, शजससे उनका संचालन क िलता और 

सफलता के साथ हो पाता ह।ै आप यह जानने के इच्छ क हो सकते हैं शक शिशभन्न व्यािसाशयक शिभाग शकस प्रकार के 

काया करते हैं और उनका सामान्य उद्दशे्य क्या होता ह।ै शकसी व्यिसाय के अंदर प्रत्यके शिभाग कैसे काया करता ह ै

और िे संगठन की सफलता में क्या योगदान दतेे हैं — यह समझना आपके व्यािसाशयक िब्दािली और ज्ञान को 

बढ़ाने में सहायक हो सकता ह।ै 

कार्ाालर् िें मवमभन्न मवभागों/अन भागों का िूल पररचर् (BASIC INTRODUCTION OF 

VARIOUS DEPARTMENTS/ SECTIONS IN AN OFFICE) 

व्यािसाशयक शिभाग ऐसे शिभाजन होत ेहैं जो शकसी व्यिसाय की समग्र कायाप्रिाली में योगदान दने ेिाली शिशिष्ट 

सेिाओ ंमें शििेर्ज्ञता रखते हैं। प्रत्येक शिभाग का एक शिशिष्ट, शििेर्ीकृत काया होता ह ैऔर िह व्यिसाय स्िामी 

(BUSINESS OWNER) की पसंद के अन सार एक संगशठत संरचना के अंतगात काया करता ह।ै चाह ेिह व्यिसाय 

िस्त एाँ बचेता हो, उत्पाद बनाता हो या सामग्री का शनमााि करता हो, उसमें सदिै कोई न कोई संरचना होती ह ैजो 

शिभागों को काया करने की अन मशत दतेी ह।ै 

क छ मामलों में, एक व्यिसाय समय की बचत, प्रशक्रयाओ ं के सरलीकरि, संसाधनों के सम शचत उपयोग तथा 

अशधकतम दक्षता प्राि करने के शलए दो शिशभन्न शिभागों को एक एकीकृत, बडे शिभाग में समाशहत कर सकता ह।ै 

उदाहरि के शलए, कोई व्यिसाय अपने लेखांकन (Accounting) और शित्त (Finance) शिभागों को एक बडे 

"लेखांकन एिं शित्त शिभाग" में जोडकर रख सकता ह,ै क्योंशक ये दोनों शिभाग एक समान काया करते हैं और अंततः 

एक जैसे लक्ष्यों की पशूता करते हैं। यद्यशप इससे इन दोनों शिभागों द्वारा शकए जाने िाल ेशिशिष्ट कायों का महत्ि कम 

नहीं होता, परंत  इससे दोनों पिूािती स्ितंत्र शिभागों के संसाधनों को साझा करने की स शिधा शमलती ह।ै 

व्र्ावसामर्क मवभागों के प्रकार (Types of Business Departments) 



 

32 
 

व्यिसाय में सामान्यतः अनेक प्रकार के शििेर्ीकृत शिभाग होते हैं। नीचे क छ प्रम ख शिभागों का शििरि शदया गया ह,ै 

शजन्हें शचत्र 1.7 में भी दिााया गया ह।ै 

 

मचत्र 1.7 — िानव ससंाधन मवभाग 

स्रोत — https://www.freepik.com/free-vector 

मानि संसाधन शिभाग व्यिसाय के कमाचाररयों के संपिूा जीिनचक्र के प्रबंधन के शलए उत्तरदायी होता ह,ै शजसमें 

उनकी भती, शनय शि, और कायाकाल के दौरान उत्पन्न होने िाली समस्याओ ंका समाधान िाशमल होता ह।ै यह 

शिभाग सभी कमाचाररयों को प्रशिक्षि, शिकास, िेतन, संबधं, लाभ और शिशधक अन पालन से संबंशधत सहायता प्रदान 

करता ह।ै 

िानव ससंाधन मवभाग का िहत्व — मानि संसाधन शिभाग संगठन की कायाबल की भती, प्रशिक्षि, प्रबंधन और 

शिकास हते  उत्तरदायी होता ह।ै यह यह स शनशित करता ह ै शक उपय ि व्यशि उपय ि स्थान पर हों, कमाचाररयों का 

मनोबल बनाए रखे तथा शिशधक और नैशतक अन पालन का शनिाहन करे। 

संचालन मवभाग (Operations Department) 

संचालन शिभाग उत्पादों या सेिाओ ं के क िल उत्पादन और शितरि को स शनशित करता ह।ै यह प्रशक्रयाओ ंका 

अन कूलन करता ह,ै आपशूता श्रृंखला का प्रबधंन करता ह ैतथा उत्पादन लागत पर शनयंत्रि रखता ह।ै 

संचालन प्रबंधन शिभाग व्यिसाय के अंदर योजना, संगठन, उत्पादन और शनमााि की शनगरानी करता ह।ै यह शिभाग 

म ख्य रूप से कायाक्रमों, उत्पादों या सेिाओ ंकी आपशूता पर कें शद्रत होता ह ैऔर अंशतम लक्ष्य को सिााशधक महत्त्िपिूा 

काया के रूप में मानता ह।ै 

 

सूचना प्रौद्योमगकी मवभाग (Information Technology Department) 

https://www.freepik.com/free-vector
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आईटी शिभाग तकनीकी मलूसंरचना, प्रिाशलयों और डेटा का प्रबंधन करता ह।ै यह दशैनक संचालन में सहायता करता 

ह ैऔर शडशजटल पररितान को सक्षम बनाकर दक्षता एि ंप्रशतस्पधाात्मकता को बढ़ाता ह।ै 

सचूना प्रौद्योशगकी शिभाग, शजसे सामान्यतः आईटी शिभाग कहा जाता ह,ै यह स शनशित करता ह ै शक व्यिसाय का 

कंप्यटूर नेटिका  और अन्य तकनीकी प्रिाशलयााँ सही तरीके से काया करें। यह शिभाग कंप्यटूर मलूसंरचना का रखरखाि 

करता ह,ै परेू संगठन में तकनीक के उपयोग पर शनयंत्रि रखता ह ैऔर उपयोग में ली जा रही सभी प्रिाशलयों की 

कायाक्षमता को स शनशित करता ह।ै 

मवपणन मवभाग (Marketing Department) 

शिपिन शिभाग संगठन के उत्पादों या सेिाओ ंको प्रचाररत करता ह,ै ब्रांड की पहचान बनाता ह ैऔर ग्राहकों को 

आकशर्ात करता ह।ै यह राजस्ि सजृन और बाजार में शस्थशत शनधाारि के शलए आिश्यक होता ह।ै शिपिन शिभाग 

शकसी व्यिसाय के प्रचार और उसके प्रस्तािों को आम जनता और संभाशित ग्राहकों तक पह ाँचाने का काया करता ह।ै 

प्रायः व्यिसाय अपन े शिक्रय (Sales) और शिपिन (Marketing) शिभागों को उनके समान लक्ष्यों के कारि एक 

साथ जोड दतेे हैं। इस कारि शिपिन शिभाग की शजम्मेदाररयााँ व्यिसाय-से-व्यिसाय शभन्न हो सकती हैं। 

मवक्रर् मवभाग (Sales Department) 

शिक्रय दल संगठन के उत्पादों या सेिाओ ंको ग्राहकों को बचेने के शलए उत्तरदायी होता ह।ै उनके प्रदिान का सीधा 

प्रभाि राजस्ि और िशृद्ध पर पडता ह।ै शिक्रय शिभाग व्यिसाय के शिक्रय काया को स गम और स रशक्षत करता ह ैताशक 

राजस्ि उत्पन्न हो सके और अशधकतम शकया जा सके। यह शिभाग शिक्रय मलू्य शनधााररत करता ह ैऔर आिश्यकता 

अन सार उसमें पररितान करता ह ैताशक शकसी उत्पाद, कायाक्रम या सेिा का अशधकतम शिक्रय हो सके। 

लेखांकन और मवत्त मवभाग (Accounting & Finance Department) 

िहत् व — यह शिभाग संगठन के शित्तीय संसाधनों, बजटों और शित्तीय ररपोटों का प्रबंधन करता ह।ै यह शित्तीय 

शस्थरता स शनशित करने, लागत पर शनयंत्रि रखने और कायानीशतक शित्तीय शनिाय लेने में महत्त्िपिूा भशूमका शनभाता ह।ै 

लेखांकन और शित्त शिभाग व्यिसाय की समस्त शित्तीय गशतशिशधयों को संचाशलत करता ह।ै सामान्यतः व्यिसाय में 

लेखांकन और शित्त शिभाग के काया और उद्दशे्य समान होत ेहैं। व्यिसाय प्रायः अपने शित्त और लेखांकन शिभागों को 

एकीकृत करके एक संय ि शिभाग बनाते हैं ताशक ि ेसंसाधनों को साझा कर सकें  और दक्षता बढ़ा सकें । 

उत्पादन, अन संधान एवं मवकास मवभाग (Production, Research and Development Department) 

यह शिभाग उन कायाक्रमों, उत्पादों या सेिाओ ंपर अन संधान करता ह ैशजन्हें व्यिसाय प्रस्त त करना चाहता ह,ै उत्पादों 

का शनमााि करता ह ैऔर उन्हें शिक्रय योग्य बनाने तक उनका शिकास करता ह।ै प्रायः यह शिभाग केिल बडे व्यिसायों 

में होता ह।ै 
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प्रत्येक शिभाग संगठन की सफलता में एक शिशिष्ट और महत्त्िपिूा भशूमका शनभाता ह,ै और उनकी प्रभािी पारस्पररक 

सहयोशगता संगठन के सामान्य लक्ष्यों और उद्दशे्यों की प्राशि हते  आिश्यक होती ह।ै जैसे-जैसे संगठन का शिकास होता 

ह ैऔर िह पररिशतात बाज़ार पररशस्थशतयों के अन सार ढलता ह,ै प्रत्येक शिभाग का महत् ि भी समय के साथ पररिशतात 

हो सकता ह।ै 

मकसी सगंठन के सबंंमधत मवभागों की भूमिकाएुँ और मजम्िेदाररर्ाुँ (Roles and Responsibilities of 

Relevant Departments of an Organisation) 

िानव ससंाधन मवभाग के कार्ा (Functions of Human Resource Department) — आम तौर पर 

शकसी व्यिसाय के मानि संसाधन शिभाग द्वारा शनम्नशलशखत काया शकए जात ेहैं— 

• कमाचाररयों की शनय शि करना 

• कमाचाररयों का अशभलेख (ररकॉडा) बनाए रखना 

• कमाचाररयों के शलए लाभ स रशक्षत करना 

• कमाचाररयों को प्रशिक्षि दनेा 

• लाभ प्रबंधन की शनगरानी करना 

• कमाचारी कल्याि पहलों की ि रूआत 

• यह स शनशित करना शक व्यिसाय काननूी शनयमों और शदिाशनदिेों का पालन करे 

• मानि संसाधन बाज़ार का अन संधान करना 

• कमाचारी सहभाशगता और प रस्कार कायाक्रमों की योजना बनाना 

• कमाचारी प्रदिान समीक्षा की स शिधा प्रदान करना 

• कायाबल की स रक्षा की शनगरानी करना 

• व्यािसाशयक नीशतयों का शनमााि करना 

• शनय शि प्रशक्रया (Onboarding process) को स चाररत रखना 

• बीमा कंपशनयों से संबंध स्थाशपत करना और बनाए रखना 

संचालन मवभाग के कार्ा (Functions of Operations Department) — आम तौर पर शकसी व्यिसाय के 

संचालन प्रबधंन शिभाग द्वारा शनम्नशलशखत काया शकए जात ेहैं— 

• संचालन प्रदिान को बेहतर बनाने के शलए कायानीशतयााँ बनाना 

• मानि संसाधन शिभाग को शनय शि में सहायता दनेा 

• व्यिसाय के शलए नए अिसरों की तलाि करना 
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• व्यिसाय के शलए नीशतयााँ या शदिाशनदिे शिकशसत करना 

• कंपनी संस्कृशत का शनमााि और प्रचार करना 

• व्यािसाशयक योजनाओ ंकी शनगरानी करना 

• संचालन के शलए अल्पकाशलक और दीघाकाशलक लक्ष्य बनाना 

• काननूी शनयमों और शदिाशनदिेों के साथ अन पालन की शनगरानी करना 

• शिकास या शिस्तार के शलए बाज़ार अन संधान करना 

• व्यिसाय का लेखा परीक्षि कराना 

• प्रबंधन, कमाचाररयों और अन्य शिभागों के बीच संचार का समथान करना 

• यशद कोई व्यािसाशयक पिधारक हों, तो उनके साथ सहयोग करना 

• यशद लाग ूहो, तो शनदिेक मंडल के साथ बठैकें  आयोशजत कर व्यािसाशयक योजनाओ ंपर चचाा करना 

 

सूचना प्रौद्योमगकी मवभाग के कार्ा (Functions of Information Technology Department) — आम 

तौर पर शकसी व्यिसाय के सचूना प्रौद्योशगकी शिभाग द्वारा शनम्नशलशखत काया शकए जाते हैं— 

• नया सॉफ़्टिेयर लाग ूकरना 

• कमाचाररयों को सॉफ़्टिेयर, प्रोग्राम और तकनीक का उपयोग करना शसखाना 

• कंप्यटूर मलूसंरचना (infrastructure) का रखरखाि करना 

• सॉफ़्टिेयर अद्यतन (updates) करना 

• डेटा और सचूना संग्रहि की शनगरानी करना 

• हाडािेयर इसं् टॉल करना (Install) 

• सभी शिभागों के शलए तकनीकी सलाहकार की भशूमका शनभाना 

• कंप्यटूर या नेटिका  समस्याओ ंका समाधान करना 

• नया सॉफ़्टिेयर और आईटी उपकरिों पर अन संधान करना 

• शसस्टम बैकअप करना 

• फोन और मोबाइल उपकरिों को कॉशन्फगर करने का काया करना 

• क्लाउड-आधाररत सेिाएाँ (services) और अन प्रयोग (applications) स्थाशपत करना 

• व्यिसाय की िेबसाइट का रखरखाि करना 

• हाडािेयर की मरम्मत करना 
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• आंतररक नेटिका  का रखरखाि करना 

• िास् तशिक प्रयोक् ता सहायता (End-user support) प्रदान करना 

मवपणन मवभाग के कार्ा (Functions of Marketing Department) — आम तौर पर शकसी व्यिसाय के 

शिपिन शिभाग द्वारा शनम्नशलशखत काया शकए जाते हैं— 

• शिपिन अशभयान (Marketing campaigns) शिकशसत करना 

• बाज़ार अन संधान करना 

• कंपनी ब्रांड का प्रबंधन करना 

• शिपिन और शिज्ञापन साझदेारों से संबंध बनाना 

• शिपिन हते   सामग्री (Content) शलखना 

• व्यिसाय की िेबसाइट का रखरखाि करना 

• सोिल मीशडया शिपिन कायानीशतयााँ और अशभयान तैयार करना 

• उत्पादों को सही तरीके से प्रचाररत करने हते  अन्य शिभागों के साथ सहयोग करना 

• लशक्षत दिाकों की पहचान करना 

• ईमेल अशभयान तैयार करना 

• िेबसाइट के शलए सचा इजंन ऑशप्टमाइज़ेिन (SEO) तकनीक का उपयोग करना 

• शिपिन अशभयानों की समीक्षा करना 

• शिपिन साझदेारों से संबंधों का प्रबंधन करना 

• ग्राहकों की जनसांशख्यकीय जानकारी पर अन संधान करना 

मवक्रर् मवभाग के कार्ा (Functions of Sales Department) — आम तौर पर शकसी व्यिसाय के शिक्रय 

शिभाग द्वारा शनम्नशलशखत काया शकए जाते हैं— 

• िस्त ओ ंकी शबक्री को स गम बनाना 

• उत्पादों की कीमत शनधााररत करना 

• शिक्रय योजनाएाँ बनाना 

• शबक्री बढ़ाने के शलए कायानीशतयााँ शिकशसत करना 

• शिक्रय साझेदारों से संबंध बनाए रखना 

• शिक्रय योजनाओ ंके पररिामों की समीक्षा करना 

• उत्पादों की सचूी का प्रबंधन करना 
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• ग्राहक सेिा प्रदान करना 

• शिभाग के शलए लक्ष्य शनधााररत करना 

• शितरि योजनाएाँ तैयार करना 

• प्रचार सामग्री बनाना 

• शिक्रय साझेदारों से संबंध बनाए रखना 

• शिपिन शिभाग के साथ शमलकर उत्पादों का प्रचार करना 

लेखा एव ंमवत्त मवभाग के कार्ा (Functions of Accounting and Finance Departments) — आम 

तौर पर शकसी व्यिसाय के लखेा एिं शित्त शिभाग द्वारा शनम्नशलशखत काया शकए जाते हैं— 

• व्यािसाशयक व्यिहायाता ररपोटा (Feasibility Reports) तैयार करना 

• अन्य शिभागों को शित्तीय सलाह दनेा 

• शहस् सदेारी (Equity) का प्रबंधन करना 

• शित्तीय योजनाएाँ बनाना 

• व्यािसाशयक शनशधयों के आगमन और व्यय की शनगरानी करना 

• ऋिदाताओ ंऔर आपशूताकतााओ ंको भ गतान करना 

• िेतन प्रबंधन करना 

• शित्तीय जोशखमों की पहचान करना 

• शनशधयों का समय पर आबंटन स शनशित करना 

• अन्य शिभागों के साथ सहयोग कर उनकी शित्तीय आिश्यकताओ ंका शनधाारि करना 

• शित्तीय जोशखम प्रबंधन योजनाएाँ बनाना 

• लेखांकन करना 

• बजट तैयार करना 

• शित्तीय ररपोटा और आाँकडों का परीक्षि करना 

• सभी शित्तीय प्रिाशलयों का प्रबंधन करना 

उत्पादन, अन संधान एव ं मवकास मवभाग के कार्ा (Functions of Production, Research and 

Development Department) — आम तौर पर शकसी व्यिसाय के इस शिभाग द्वारा शनम्नशलशखत काया शकए 

जाते हैं— 

• बाज़ार अन संधान करना 
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• उत्पाद अन संधान करना 

• शिकास योजनाएाँ बनाना 

• उत्पाद शडज़ाइन करना 

• उत्पादों का परीक्षि करना 

• उत्पादों पर ररपोटा की समीक्षा करना 

• शिकास प्रशक्रयाओ ंका शिशे्लर्ि करना 

• ग िित्ता शनयंत्रि और आश्वासन में संलग्न होना 

• शबक्री और शिपिन शिभागों के साथ सहयोग करना 

 

प्रर्ोगात्िक अभ्र्ास  

गमतमवमध 1  — शकसी संगठन के शिशभन्न शिभागों का फ्लो चाटा तैयार करें और कायाालय में शिशभन्न शिभागों/ 

अन भागों के कायों की त लना करें। 

आवश्र्क सािग्री — पेन, रंगीन पेंशसल, कागज, िीट माका र और स्केल 

प्रमक्रर्ा — 

1. शकसी संगठन में अपने सहपाठी समहू के साथ जाएाँ। 

2. प्रिासशनक व्यशि से शमलें और उस कायाालय में मौजदू शिशभन्न शिभागों के बारे में जानकारी प्राि करें। 

3. प्राि जानकारी को रशजस्टर में शलखें और उसका प्रारंशभक शचत्रि (रफ) बनाएं। 

4. प्राि जानकारी का फ्लो चाटा बनाएाँ और रफ को स्िच्छ रूप में तैयार करें। 

क) मानि संसाधन शिभाग (Human Resource Department) 

ख) भंडार/इन्िेंरी शिभाग (Inventory Department) 

ग) शिक्रय शिभाग (Sales Department) 

घ) लेखा शिभाग (Accounts Department) 

5. फ्लो चाटा को कक्षा में प्रस्त त करें। 

6. शिक्षक एिं समहू के साथ चचाा करें। 

7. फ्लो चाटा को शिर्य शिक्षक को जमा करें। 

गमतमवमध 2  — शिशभन्न शिभागों में कायों और शजम्मदेाररयों की पहचान करें। 

आवश्र्क सािग्री — पेन, रंगीन पेंशसल, कागज और िीट माका र 
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प्रमक्रर्ा — 

1. शकसी संगठन में समहू के साथ जाएाँ। 

2. मानि संसाधन प्रबंधक (HR Manager) स ेशमलें। 

3. उनसे अन रोध करें शक ि ेआपके समहू को शिशभन्न शिभागों में ले जाएाँ। 

4. समहू को छोटे-छोटे उप-समहूों में बााँट दें। 

5. प्रत्येक समहू अलग-अलग शिभागों में जाकर उस शिभाग की भशूमका एिं कायों को सीखे। 

क) शिशभन्न शिभागों की भशूमकाएाँ और शजम्मेदाररयााँ 

ख) शिशभन्न शिभागों के काया 

6. एक छोटा प्रस्त तीकरि तैयार करें और इसे कक्षा में प्रस्त त करें। 

7. प्रस्त तीकरि (PPT) को शिर्य शिक्षक को जमा करें। 

 

अपनी प्रगमत जाुँचें  

क. ररि स्थान भरें  

1. शकसी व्यिसाय का उत्पादन, अन संधान एिं शिकास शिभाग कायाक्रमों, ____________ या सेिाओ ंपर 

िोध करता ह,ै उस उत्पाद को बनाता ह ैऔर उसे शबक्री के शलए तैयार करता ह।ै 

2. शकसी व्यिसाय का लेखा और शित्त शिभाग ____________ ____________ के सभी पहल ओ ंको 

संभालता ह।ै 

3. व्यापार शिभाग व्यिसाय के अंदर शिभाजन होत े हैं जो क छ शिशिष्ट सेिाएाँ प्रदान करत े हैं जो 

____________ में सहायक होती हैं। 

4. संचालन शिभाग मानि संसाधन शिभाग की ____________ में सहायता करता ह।ै 

5. ____________ और शित्त शिभाग व्यिसाय की शनशधयों की आिक और जािक की शनगरानी करता ह।ै 

ख. वस्त मनष्ठ प्रश्न  

1. लेखा शिभाग के काया — 

क) व्यिहायाता ररपोटा बनाना 

ख) अन्य शिभागों को शित्तीय सलाह दनेा 

ग) इशक्िटी का प्रबंधन 

घ) उपरोक् त सभी 
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2. शिपिन शिभाग के काया — 

क) कंपनी ब्रांड का प्रबंधन 

ख) शबक्री योजनाएाँ बनाना 

ग) शिपिन अशभयानों का शिकास करना 

घ) क और ग 

3. व्यापार शिभाग के प्रकार — 

क) शिक्रय 

ख) शिपिन 

ग) ररटेल 

घ) क और ख 

4. आईटी शिभाग के काया — 

क) डेटा और सचूना संग्रहि की शनगरानी करना 

ख) प्रशतस्पधी के बारे में जानकारी एकत्र करना 

ग) कमाचाररयों की प्रिाली पर शनगरानी रखना 

घ) ख और ग 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत  

1. प्रबंधन का काया लोगों को एकत्र करना होता ह।ै 

2. शिपिन शिभाग संगठन में सभी शिक्रय काया करता ह।ै 

3. आईटी शिभाग के शबना शकसी संगठन में काम करना आसान होता ह।ै 

4. मानि संसाधन शिभाग शकसी संगठन में प्रम ख भशूमका शनभाता ह।ै 

घ. लघ  उत्तर प्रश्न 

1. कायाालय में शिशभन्न शिभागों के महत्ि को संक्षेप में समझाएं। 

2. एक कायाालय में शकतने प्रकार के शिभाग होते हैं? 

3. शिक्रय शिभाग में काया करने का अन भि कैसा होता ह?ै 

4. लेखा शिभाग के काया क्या हैं? 

ङ. दीघा उत्तर प्रश्न  

1. व्यिसाय में आईटी शिभाग क्या काया करता ह?ै 



 

41 
 

2. शिपिन शिभाग क्या करता ह?ै 

3. संचालन शिभाग के कायों और महत्ि पर चचाा करें। 

4. शकसी संगठन में मानि संसाधन शिभाग की भशूमकाओ ंऔर शजम्मेदाररयों को शिस्तार से शलशखए। 

च. अपनी प्रदशान क्षिता जाुँचें  

1. शकसी संगठन में शिशभन्न शिभागों के महत्ि पर पािर प्िाइटं प्रस्त तीकरि तैयार कीशजए। 
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सत्र 4— कार्ाालर् प्रबंधन िें कौशल  

(Skills in an Office Management) 

 

कायाालय प्रबंधन िास् ति में व्यािसाशयक लक्ष्यों की प्राशि के उद्दशे्य से कायाालयीय गशतशिशधयों की योजना बनाने, 

आयोजन करने, समन्िय स्थाशपत करने तथा शनयंत्रि करने की एक तकनीक ह,ै जो कायाालय कायों के क िल एि ं

प्रभाििाली शनष्ट्पादन से संबंशधत होती ह।ै शकसी व्यिसाय की सफलता उस कायाालय की दक्षता पर शनभार करती ह।ै 

 

कायाालय प्रबंधकों के दशैनक रूप से शभन्न-शभन्न और व्यापक उत्तरदाशयत्ि होते हैं। इसका अथा ह ैशक उनसे अपेक्षा की 

जाती ह ैशक िे इन कताव्यों को आत्मशिश्वास और दक्षता के साथ शनभाने के शलए शिशभन्न प्रकार के कौिलों से य ि 

हों। यह जानना शक कौन से कौिल कायाालय प्रबंधकों के शलए उपयोगी हैं, इस भशूमका के शलए आिेदन करत ेसमय 

तैयारी करने में सहायक होता ह।ै हम इस सत्र में कायाालय प्रबंधक के कौिल की पररभार्ा, उनके उदाहरि, उन्हें 

स धारने के उपाय, कायास्थल में उनके उपयोग तथा अन प्रयोग में उन्हें दिााने के तरीकों की चचाा करेंगे। 

 

कार्ाालर् प्रबधंन और व्र्ावसामर्क कौशल (Office Management and Professional Skills) 

कायाालय प्रबंधन एक ऐसी नौकरी ह ैशजसका उद्दशे्य कायाालय में उत्पादकता, दक्षता तथा काया शस्थशतयों को स धारना 

होता ह।ै इसमें आध शनक कायास्थल का प्रबंधन, कायाालय उपकरिों का संचालन, सकारात्मक िातािरि का शनमााि, 

कायाालय बजट का प्रबधंन, आगंत कों ि नए कमाचाररयों का स्िागत, कायाालय की गशतशिशधयों तथा बाह्य आयोजनों 

की व्यिस्था, कमाचाररयों की यात्रा की योजना एिं ब शकंग, आंतररक संचार का प्रबंधन, फनीचर की खरीद आशद जैसी 

अनेक शजम्मेदाररयााँ सशम्मशलत हो सकती हैं। 

 

कार्ाालर् प्रबंधक एक शिशिष्ट पदनाम ह ैशजसकी भशूमका कंपनी, उद्योग, कंपनी के आकार और अन्य शिभागों की 

संरचना के अन सार बह त शभन्न हो सकती ह।ै कायाालय प्रिासन (Office Administration) शकसी बडी या छोटी 

कंपनी में काया करने के अन सार काफी शभन्न होता ह।ै 

 

इस भशूमका के क छ िैकशल्पक पदनाम इस प्रकार हैं—  

• कायास्थल प्रबंधक (Workplace Manager) 

• कायाालय संचालन प्रम ख (Head of Office Operations) 

• स शिधा प्रबंधक (Facility Manager) 
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• प्रिासशनक शनदिेक (Administrative Director) 

 

कार्ाालर् प्रबधंकों के व्र्ावसामर्क कौशल (Professional Skills of Office Managers) 

कायाालय प्रबंधकों के कौिल िे क्षमताएाँ हैं जो शििेर् रूप से उनकी भशूमका को सफलतापिूाक शनभाने के शलए 

शिकशसत की जाती हैं। इनमें कंप्यटूर संचालन जैसे तकनीकी कौिल (Hard Skills) तथा संिाद जैसे व्यिहाररक 

कौिल (Soft Skills) िाशमल होत े हैं। ये कौिल अन्य सामान्य कौिलों से शभन्न होत े हैं क्योंशक इनका उद्दशे्य 

कायाालय पररििे तथा कायाालय प्रबंधक के मागादिान में कायारत कमाचाररयों को लाभ पह ाँचाना होता ह।ै 

ये कौिल कायाालय प्रबंधकों को कायाालय का क िलतापिूाक संचालन करने में सक्षम बनाते हैं। एक कायाालय 

प्रबंधक को इन सभी कौिलों की आिश्यकता नहीं होती, लेशकन शिशिध प्रकार के कौिल उनकी सफलता की 

संभािनाएाँ बढ़ाते हैं। नीचे शचत्र 1.8 के माध्यम से क छ महत्िपिूा कौिल दिााए गए हैं— 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

मचत्र 1.8 — प्रशासमनक कौशल 

कायाालय प्रबंधकों की अशधकांि शजम्मेदाररयााँ कायाालय को स चारु रूप से संचाशलत रखने हते  आिश्यक प्रिासशनक 

कायों पर आधाररत होती हैं। यह समझना शक कौन से प्रिासशनक काया शकए जाने चाशहए, शकसी भी कायाालय प्रबंधक 

की भशूमका का म ख्य भाग होता ह,ै भले ही िे इन कायों को अन्य कमाचाररयों को सौंप दें। कंपनी के क्षेत्र और आकार 

के अन सार कायाालय के प्रिासशनक काया शभन्न होते हैं। क छ सामान्य प्रिासशनक कौिल इस प्रकार हैं— 

संचार 

सिर् प्रबंधन 

नेतृत्व 

व्र्मिगत कौशल टीि वका  

लचीलापन 

सावाजमनक भाषण 

िूलभूत व्र्ावसामर्क 

कौशल 
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• दस्तािेज़ों और अशभलेखों (ररकॉडा) को फाइल करना 

• प्रिाशलयों का अन रक्षि (Monitoring Systems) 

• कमाचाररयों के प्रदिान का मलू्यांकन 

• फाइलों और डाक की प्रशक्रया करना 

• कायाक्रमों और बजट का प्रबधंन 

 

संगठनात्िक कौशल (Organizational Skills) 

कायाालय प्रबंधकों के पास मजबतू संगठनात्मक कौिल होते हैं। शकसी भी अन्य प्रबंधकीय भशूमका की तरह, 

कायाालय प्रबधंकों पर भी अत्यशधक उत्तरदाशयत्ि होता ह,ै शजसमें अन्य कमाचाररयों का प्रबधंन भी िाशमल ह।ै 

कायाालय प्रबधंकों को प्रशतशदन कई कायों को परूा करना होता ह,ै इसशलए व्यिशस्थत रहना अत्यंत आिश्यक ह।ै 

संगठनात्मक कौिलों में शनम्न क्षमताएाँ िाशमल हैं— 

• कायों की प्राथशमकता तय करना 

• रचनात्मक सोच 

• कायों का शिभाजन 

• काया प्रिाह शिशे्लर्ि 

• समय प्रबंधन 

 

संपे्रषण कौशल (Communication Skills) 

कायाालय प्रबधंक एक बडे दल के उत्तरदायी होते हैं। उनसे यह भी अपके्षा की जाती ह ैशक ि ेग्राहकों, साझदेारों तथा 

उच्च पदों जैसे बोडा सदस्यों और शनदिेकों से संिाद करें। इसशलए, उत्कृष्ट संपे्रर्ि कौिल शकसी भी कायाालय प्रबंधक 

के शलए अशनिाया ह।ै मौशखक एिं गैर-मौशखक संपे्रर्ि, पत्र-लेखन एिं ईमेल संिाद में अत्यंत उपयोगी होता ह।ै 

 

सिस्र्ा सिाधान कौशल (Problem-Solving Skills) 

अपने कताव्यों के अंतगात, कायाालय प्रबंधकों को कायास्थल की समस्याओ ंका समाधान करना पडता ह,ै जैसे शक 

कमाचाररयों के बीच आपसी मतभेद से लेकर शिभागीय प्रिाली की शिफलता तक। इन समस्याओ ंको हल करने की 

क्षमता शकसी भी सफल कायाालय प्रबंधक के शलए अत्यािश्यक होती ह।ै कायाालय प्रबंधक प्रायः िह व्यशि होत ेहैं, 

शजनसे कायाालय में शकसी भी समस्या के समाधान हते  संपका  शकया जाता ह।ै अतः यह कौिल अत्यंत आिश्यक ह।ै 
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आत्िमवर्श्ास (Confidence) 

कायाालय प्रबधंक प्रायः कायाालय में नेततृ्ि की भशूमका में होते हैं। इसका अथा ह ै शक ि ेआत्मशिश्वासी होते हैं और 

अपने शनिायों में दृढ़ होत ेहैं। जब कोई कायाालय प्रबंधक आत्मशिश्वास प्रदशिात करता ह,ै तो िह अन्य कमाचाररयों को 

भी पे्रररत करता ह।ै आत्मशिश्वास प्रदशिात करने के क छ तरीके इस प्रकार हैं— 

• शकसी प्रिंसा के शलए आभार व्यि करना 

• अपनी सफलता को स्िीकारना 

• दसूरों का उत्साहिधान करना 

• अपनी क्षमताओ ंको शिकशसत करना 

• सहयोगात्मक िातािरि को प्रोत्साशहत करना 

तकनीकी कौशल (Technical Skills) 

कायाालय में प्रम ख अशधकारी होने के नाते, कायाालय प्रबंधक कमाचाररयों को काया संबंधी म द्दों में मागादिान दतेे हैं। 

इसका अथा ह ै शक उन्हें कायाालय की तकनीकी व्यिस्थाओ ंकी गहन समझ होनी चाशहए, शजनका प्रयोग कमाचारी 

करते हैं। कायाालय प्रबंधक पर कायाालय की सभी अन सशूचयों और ितेन-प्रिाशलयों के प्रबंधन की शजम्मेदारी भी होती 

ह,ै अतः उनसे संबंशधत सॉफ्टिेयर में दक्षता अपेशक्षत ह।ै क छ सामान्य कायाालय प्रबंधन उपकरि शनम्नशलशखत हैं— 

• िेतन प्रबंधन प्लेटफॉमा 

• कमाचारी अन सशूचयााँ 

• शबशलंग/इनिॉइशसंग उपकरि 

• टीम संिाद चैनल 

• व्यय रैकर 

कार्ाालर् प्रबधंन के मसद्ांत (PRINCIPLES OF OFFICE MANAGEMENT) 

कायाालय प्रबधंन का तात्पया शकसी संगठन की गशतशिशधयों, शित्त, कायाबल और सभी तत्िों का इस प्रकार प्रबंधन 

करने से ह ै शजससे उसकी दक्षता और उत्पादकता में िशृद्ध हो। यह क छ शनशित शसद्धांतों पर काया करता ह,ै जो 

शनम्नशलशखत हैं— 

1. उदे्दश्र् और प्रर्ोजन (Objective and Purpose) — शकसी संगठन में प्रबंधन को प्रभािी समन्िय के 

उद्दशे्य से काया करना चाशहए, शजससे काया की प नरािशृत्त या अनािश्यक समय व्यय से बचा जा सके। संगठन 

प्रभािी समन्िय से अपने लक्ष्यों को प्राि कर सकता ह।ै 
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2. कार्ा का मवभाजन अथवा मवशेषज्ञता (Divison of Work and Specialization) — शिशभन्न 

शिभागों में सम्पिूा काया को छोटे-छोटे कायों में शिभाशजत शकया जाना चाशहए, और उन्हें उस व्यशि को सौंपा 

जाना चाशहए जो उस पद के शलए सिााशधक उपय ि हो। इससे दक्षता में िशृद्ध होती ह।ै 

3. दक्षता (Efficiency) — कायों का आबंटन अधीनस्थ की दक्षता और कौिल के अन सार शकया जाना 

अत्यंत आिश्यक ह ैताशक काया शनष्ट्पादन प्रभािी रूप से हो सके। 

4. आदेश की एकात् िकता (Unity of Command) — शकसी संगठन के स चारू संचालन हते  आिश्यक 

ह ै शक एक अधीनस्थ केिल एक ही िररष्ठ को ररपोटा करे। शनष्ठा का शिभाजन और दोहरे आदिे शमलने से 

काया में प नरािशृत्त और शिलंब उत्पन्न होते हैं। 

5. स्केलर शंृ्रखला (Scalar Chain) — संगठन में संपे्रर्ि का उशचत प्रिाह केिल तभी संभि ह ैजब प्रबंधन 

के िीर्ा-स्तर से शनम्न-स्तर तक अशधकारों की एक श्रृंखला हो। 

6. व्र्मिगत र्ोग्र्ता (Personal Ability) — शकसी संगठन को एक शनशित समयािशध में अपने लक्ष्यों की 

प्राशि करनी चाशहए। इस प्रशक्रया में उसे अपने कमाचाररयों के कौिल का भी संिधान करना चाशहए। 

7. लचीलापन (Flexible) — व्यापाररक िातािरि सतत पररितानिील होता ह।ै इसशलए, संगठन को 

पररिशतात होत ेपररिेि के अन सार स्ियं को अन कूशलत करने में सक्षम होना चाशहए शजससे उसकी सतत िशृद्ध 

और सफलता स शनशित हो सके। 

8. सिन्वर् (Co-ordinations) — योजना बनाना, संगठनात्मक रूपरेखा तैयार करना, शनयंत्रि और शनदिेन 

के अशतररि समन्िय भी कायाालय प्रबंधन में एक प्रम ख भशूमका शनभाता ह।ै कई बार बडे संगठन अपने 

लक्ष्यों को इसशलए प्राि नहीं कर पात ेक्योंशक उनके शिभागों और कमाचाररयों के बीच समन्िय की कमी होती 

ह।ै 

9. अमधकार का हस्तांतरण (Delegation of Authority) — इसमें िररष्ठ द्वारा अपने अशधकारों एिं 

उत्तरदाशयत्िों का अधीनस्थ काशमाकों को सौंपना िाशमल ह।ै इससे अधीनस्थ काशमाकों में प्रेरिा उत्पन्न होती 

ह ैऔर िे िीघ्र शनिाय लेने में भी सक्षम होत ेहैं। 

10. प्रबंधन की पररमध का मसद्ांत (Principle of Spem of Management)— प्रत्येक पयािेक्षक के 

अधीन सीशमत संख्या में अधीनस्थ होने चाशहए। यह शसद्धांत पयािेक्षकों की उत्पादकता से सम्बंशधत ह।ै 

सीशमत अधीनस्थ होने पर पयािेक्षक उनके काया शनष्ट्पादन का मलू्यांकन आसानी से कर सकता ह ैतथा उनसे 

संपका  भी स गमता से कर सकता ह।ै 

11. उत्तरदामर्त्व (Responsibility) — कोई भी िररष्ठ अपने अशधकारों के साथ अपने उत्तरदाशयत्िों का 

हस्तांतरि नहीं कर सकता। िह सदिै अपने अधीनस्थ काशमाकों के कायों के शलए उत्तरदायी रहगेा। 
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12. उत्तरदामर्त्व और अमधकार की सिानता (Pairty of Responsibility and Authority) — 

अशधकार और उत्तरदाशयत्ि सदिै साथ-साथ चलत ेहैं। शजस िररष्ठ के पास काया सौंपने का अशधकार है, िह 

काया की पिूाता के शलए भी उत्तरदायी ह।ै 

13. मनरंतरता (Continuity) — यशद कोई व्यािसाशयक संगठन अपने शिस्तार की योजना बनाता ह ैतो उसे 

दीघाकाल तक अशस्तत्ि में बने रहने में सक्षम होना चाशहए। 

14. नेतृत्व स मवधा (Leadership Faciliation) — यह शसद्धांत बताता ह ै शक प्रबंधन के प्रत्येक स्तर पर 

प्रत्येक शिभाग अपने उद्दशे्यों की प्राशि िररष्ठों के नेततृ्ि ग िों के कारि कर पाता ह।ै 

15. संत लन (Balance) — प्रत्येक शिभाग को एक समय में एक ही लक्ष्य प्राि करना होता ह।ै अतः कायों के 

शितरि में संत लन होना आिश्यक ह।ै 

16. सरलता (Simplicity) — यशद शकसी संगठन की संरचना सरल होती ह,ै तो उसकी गशतशिशधयााँ भी 

अशधक प्रभािी होती हैं। 

17. अमधकार  (Authority)— प्रत्येक िररष्ठ को अपने अधीनस्थ काशमाकों से सिोत्तम काया प्राि करना 

चाशहए। 

18. मनमितता (Definiteness)— शकसी संगठन में प्रत्येक पद और उसका प्रयोजन सभी प्रबंधन स्तरों को स्पष्ट 

रूप से ज्ञात होना चाशहए। 

19. मनणार् लेने के मलए अमधकार स्तर (Authority level for Decision Making)— शनिाय लेने का 

अशधकार स्तर संगठन के अंदर शनिाय क्षमता से सम्बंशधत होता ह।ै यह प्रिाह शनम्न-स्तर से िीर्ा-स्तर तक 

होता ह।ै यशद िीर्ा-स्तर शनिाय लेने में शिफल रहता ह,ै तो शनम्न-स्तर का शनिाय लेने का अशधकार भी समाि 

हो जाता ह।ै 

यह सभी कायाालय प्रबंधन के शसद्धांत। प्रत्येक व्यशि को इन शसद्धांतों की जानकारी होनी चाशहए ताशक िह कॉपोरेट 

क्षेत्र में अपनी पहचान बना सके। 

कार्ाालर् प्रबधंन के कार्ा (FUNCTIONS OF OFFICE MANAGEMENT) 

र्ोजना बनाना (Planning) — योजना बनाना इस प्रशक्रया का प्रथम चरि होता ह ैऔर कायाालय प्रबंधन का भी 

पहला काया होता ह।ै यह भशिष्ट्य के कायों की स्पष्ट रूपरेखा का शनमााि करता ह ैतथा यह दिााता ह ैशक कायाालय के 

अंदर लोगों को क्या करना ह।ै यह कायों के पालन हते  चरिों या शिशधयों को शनधााररत करता ह ैशजससे शनरंतरता बनी 

रह ेऔर उत्पादकता में िशृद्ध हो। 
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किाचारी मनर् मि (Staffing) — कमाचारी शनय शि प्रबंधन का एक काया ह,ै अतः इस संदभा में इसका तात्पया 

कमाचाररयों की चयन प्रशक्रया, भती, ितेन शनधाारि और प्रशिक्षि से ह।ै इसमें कमाचाररयों और प्रबंधकों के पदोन् नशत 

और सेिाशनिशृत्त जैसे पहल ूभी सशम्मशलत होते हैं शजससे कमाचाररयों का संत लन बना रह।े 

मनदेशन (Directing) — योजनाओ ंका शनमााि एक पक्ष ह ैलेशकन उन्हें कायााशन्ित करना और यह स शनशित करना 

शक कमाचाररयों को उनसे संबंशधत आिश्यक जानकारी प्राि हो, यह शनदिेन की प्रशक्रया ह।ै इसमें प्रशिक्षि दनेा और 

शनरंतर मागादिान दनेा सशम्मशलत ह ैताशक प्रशक्रयाएाँ स्पष्ट रूप से समझी और अपनाई जा सके। इसमें यह भी िाशमल 

होता ह ैशक यशद कोई कमाचारी प्रशक्रयाओ ंका पालन नहीं करता ह ैतो उसके शलए क्या व्यिस्था की गई ह।ै 

संचार (Communicating) — योजनाओ ंमें शनधााररत प्रशक्रयाओ ंको लाग ूकरने के शलए कमाचाररयों के साथ 

संपे्रर्ि अत्यंत आिश्यक होता ह।ै यह अच्छे मानिीय संबंधों के शनमााि तथा कमाचाररयों की आिश्यकताओ ंकी 

समझ के माध्यम से होता ह,ै शजससे िे कायाालय प्रबंधन योजना को सही रूप से पालन कर सकें । इस कौिल में 

स्पष्टता, ईमानदारी और सचूनाओ ंके कायानीशतक उपयोग जसेै तीन प्रम ख शबंद  शनप ि होने चाशहए। इसको प्रभािी रूप 

से कायााशन्ित करने हते , कायाबल प्रबधंन समाधान (Workforce Management Solutions) अपनाए जा सकते 

हैं, शजनकी सेिाएाँ कई कंपशनयााँ प्रदान करती हैं। 

मनरं्त्रण (Controlling) — शनयंत्रि का तात्पया सकू्ष्म प्रबंधन (Micromanaging) नहीं ह,ै बशल्क यह स शनशित 

करना ह ै शक उच्च-स्तरीय योजनाओ ंका पालन हो, साथ ही कमाचाररयों को योजनाओ ं के अंदर अपनी स शिधा 

अन सार काया करने की स्िततं्रता हो। यह शनयंत्रि भौशतक प्रशक्रयाओ,ं संगिन की प्रशक्रयाओ ंया शित्तीय प्रशक्रयाओ ंपर 

लाग ूहो सकता ह ैताशक शनयशमतता बनी रह।े शकसी भी शनयंत्रि शक्रया में लचीलापन तथा कायाालय की प्रकृशत और 

आिश्यकता का ध्यान रखा जाना चाशहए। 

सिन्वर् (Coordinating) — समन्िय कायाालय प्रबंधन के जशटल शसद्धांतों में से एक ह ै— इसमें टीम के अंदर 

समन्िय के साथ-साथ संगठन के अन्य शिभागों के साथ समन्िय भी आिश्यक होता ह ैताशक सभी एकरूपता से काया 

करें। इस क्षेत्र में कई प्रम ख शसद्धांत हैं जैसे शक प्रत्यक्ष संपका  — शजससे प्रशक्रयाओ ंमें अनािश्यक जशटलता न हो और 

उन्हें पालन करना सरल हो। एक अन्य शसद्धांत शनरंतरता ह ै— यह स शनशित करना शक सभी शनधााररत योजना का 

पालन कर रह ेहैं। 

पे्ररणा (Motivating) — कमाचाररयों को पे्रररत करना कायाालय प्रबंधक का सबसे कशठन काया होता ह।ै पे्ररिा दो 

प्रकार की होती ह ै— सि-प्रेरिा और बाह्य-प्रेरिा। दोनों का प्रयोग लक्ष्य प्राशि के शलए शकया जाता ह।ै 

स् ि-पे्ररिा हते  कमाचाररयों को काया के प्रशत सकारात्मक और आिािादी दृशष्टकोि बनाए रखना चाशहए। बाह्य-प्रेरिा 

सामान्यतः धन प्रोत्साहन, लाभ अथिा उपहारों के माध्यम से होती ह,ै शजससे कमाचाररयों का मनोबल बढ़ता ह।ै 
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यशद आपकी कंपनी कमाचाररयों के शलए स्मशृत शचह्न जैसे प्रतीक-शचन्ह, उच्च ग िित्ता िाले पदक आशद प्रोत्साहन 

उत्पाद खरीदना चाहती ह,ै तो gs-jj.com जैसी िेबसाइट पर जाकर शिश्वसनीय और लागत प्रभािी शिकल्पों का चयन 

शकया जा सकता ह।ै  

अन िासन बनाए रखते ह ए मनोबल को उच्च बनाए रखना आिश्यक ह,ै साथ ही अधीनस्थ काशमाकों के समक्ष 

उदाहरि प्रस्त त करना भी — अथाात ्स्ियं उदाहरि प्रस्त त कर नेततृ्ि करना। 

कायाालय प्रबधंक के यह सात प्रम ख काया यह दिाात ेहैं शक यह केिल कायाालय को स चारू रूप से संचाशलत करने 

का काया नहीं ह,ै बशल्क इसमें योजना बनाना, उसके अन रूप काया कराना तथा कमाचाररयों को उशचत समथान दनेा भी 

सशम्मशलत ह।ै 

 

भारत िें संगठनात्िक संरचना, पदान क्रि (Hierarchy) और प्रमतवेदन संबंध (Reporting 

Relationship) का के्षत्र (Domain) 

शकसी व्यिसाय को अशधक क िलतापिूाक संचाशलत करने हते  कायास्थल में एक संगठनात्मक संरचना 

(Organizational Structure) अपनाई जा सकती ह।ै कंपनी के आकार और संचालन के तरीके के आधार पर क छ 

संरचनाएाँ अन्य की त लना में अशधक लाभकारी हो सकती हैं। यह जानना शक आपकी कंपनी कैसे काया करती ह,ै न 

केिल आपको अपेशक्षत मानकों के अन रूप काया करने में सहायक होता ह,ै बशल्क आपको एक बेहतर कमाचारी भी 

बनाता ह।ै 

संगठनात्मक संरचना यह दिााती ह ैशक शकसी संगठन के उद्दशे्यों की प्राशि हते  शिशिष्ट गशतशिशधयााँ कैसे सौंपीं जाती हैं। 

यह शकसी कमाचारी की भशूमका और कंपनी में उसके शिशिध उत्तरदाशयत्िों की रूपरेखा प्रस्त त करती ह।ै कमाचाररयों के 

पास शजतना अशधक अशधकार होता ह,ै ि ेसंगठनात्मक संरचना में उतनी ही ऊाँ ची शस्थशत पर होत ेहैं। साथ ही, शजतनी 

अशधक संगशठत संरचना होती ह,ै कंपनी उतनी ही अशधक प्रभािी तरीके से काया करती ह।ै 

संगठनात्िक संरचनाओ ंके प्रकार — संगठनात्मक संरचना के चार प्रम ख प्रकार होते हैं। इनकी कायाप्रिाली, लाभ 

और सीमाओ ंको समझना आपको यह शनिाय लेने में मदद कर सकता ह ैशक आपके कायास्थल में कौन-सी संरचना 

अशधक उपय ि होगी। ये चार प्रकार हैं— 

1. कार्ाात्िक संरचना (Functional Structure) 

इस संरचना में संगठन को शिशिष्ट भशूमकाओ ंऔर कताव्यों िाले शििेर्ीकृत समहूों में बााँट शदया जाता ह।ै इसे 

नौकरिाही संगठनात्मक संरचना (Bureaucratic Organizational Structure) भी कहा जाता ह ैऔर यह प्रायः 

छोटे से मध्यम आकार के व्यिसायों में पाई जाती ह।ै अशधकांि कमाचाररयों को इस प्रकार की संरचना में काया करने 

का अन भि होता ह।ै उदाहरि के शलए, कई कंपशनयााँ अपने संगठन को शित्त, शिपिन और मानि संसाधन जसेै 
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शिभागों में शिभाशजत करती हैं। प्रत्येक शिभाग का एक प्रबधंक होता ह ैजो उसकी दखेरेख करता ह,ै और उस प्रबंधक 

की शनगरानी एक प्रिासक या कायाकारी करता ह ैजो अनेक शिभागों की दखेरेख करता ह।ै 

इस संरचना के लाभ िें शामिल है— 

• कौिल आधाररत कमाचाररयों का समहूीकरि 

• टीम भािना में िशृद्ध 

इस संरचना की कमिर्ों िें शामिल है— 

• अन्य शिभागों से संिाद की कमी 

• हाशनकारक प्रशतस्पधाा 

• प्रबंधन से संबंशधत समस्याएाँ 

2. प्रभागीर् संरचना (Divisional Structure) 

प्रभागीय संरचना में शिशभन्न टीमें एक सामान्य उद्दशे्य की ओर शमलकर काया करती हैं। प्रत्येक प्रभाग का एक 

कायाकारी होता ह ैजो उस िाखा के संचालन, बजट शनयंत्रि और संसाधनों के आबंटन की दखेरेख करता ह।ै यह 

संरचना प्रायः बडी कंपशनयों द्वारा अपनाई जाती ह।ै उदाहरिस्िरूप, एक कार शनमााता कंपनी अपनी संरचना को 

एसयिूी, इलेशक्रक और सेडान िाहन िाखाओ ंमें बााँट सकती ह।ै प्रत्येक िाखा की अपनी कायाप्रिाली होती ह,ै परंत  

सभी का लक्ष्य शबक्री करना ही होता ह।ै इसे बह -प्रभागीय संरचना (Multi-Divisional Structure) भी कहा जाता 

ह।ै 

इस संरचना के लाभ िें शामिल है— 

• शकसी एक उत्पाद या सेिा पर कें शद्रत रहना 

• नेततृ्ि में अशधक कें द्रीकरि 

इस संरचना की कमिर्ों िें शामिल है— 

• अन्य प्रभागों के साथ कमजोर समन्िय 

• प्रभागों के बीच प्रशतस्पधाा 

• संपे्रर्ि की कमी 

• संभाशित कर संबंधी (Tax) जशटलताएाँ 
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3. प्लूटाकी (Plutarchy) 

प्लटूाकी (िररष्ट् ठ काशमाकों के पास मौजदू शनयंत्रि) संरचना में प्रबंधन के स्तर बह त कम होते हैं या होत ेही नहीं हैं। इस 

संरचना में एक कायापालक और सभी कमाचाररयों के बीच केिल एक प्रबंधक हो सकता ह।ै इसे पदान क्रम 

(Hierarchy) और समतल संगठन (Flat Organization) का संकर रूप माना जाता ह।ै यह संरचना प्रायः छोटे 

संगठनों द्वारा अपनाई जाती ह ैक्योंशक उनमें कमाचारी कम होते हैं, यद्यशप शकसी भी आकार की कंपनी इसका उपयोग 

कर सकती ह।ै क छ कंपशनयााँ समय के साथ इससे बाहर शनकल जाती हैं, तो क छ इसे बनाए रखती हैं। 

इस संरचना के लाभ िें शामिल है — 

• लागत-क िल 

• अच् छे संचार का बढ़ािा दनेा  

• उच्च कमाचारी मनोबल 

• त्िररत शनिाय-शनधाारि 

इस संरचना की कमिर्ों िें शामिल है — 

• कमाचाररयों के बीच संभाशित टकराि 

• नेततृ्ि में भ्म 

4. िैमट्क्स सरंचना (Matrix Structure) 

मैशरक्स िैली की संगठनात्मक संरचना में कमाचाररयों को ऐसी टीमों में बााँटा जाता ह ैजो दो प्रबंधकों—एक पररयोजना 

या उत्पाद प्रबधंक तथा एक शक्रयात्मक प्रबधंक—को ररपोटा करती हैं। यह संरचना शिशभन्न प्रकार की संगठनात्मक 

संरचनाओ ंका संयोजन होती ह।ै दो प्रबंधकों की उपशस्थशत के कारि यह संरचना संसाधनों के साझाकरि और द्वतै 

प्रिाली को बढ़ािा दतेी ह।ै इस संरचना के अंतगात काया करने िाले कमाचाररयों को शिशिध पररयोजनाओ ंपर काया 

करने का अिसर शमलता ह,ै शजससे उनके कौिल का शिस्तार होता ह।ै 

इस संरचना के लाभ िें शामिल है — 

• ख ले संिाद को बढ़ािा दनेा 

• लचीला कायास् थल िातािरि 

इस संरचना की कमिर्ों िें शामिल है — 

• नेततृ्ि में भ्म 

• नेततृ्ि के प्रशत द शिधापिूा शनष्ठा 

• अपेक्षाकृत अशधक लागत 
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• भशूमकाओ ंकी अस्पष्टता 

• कमाचाररयों पर अशधक कायाभार 

सभी व्यिसायों में संगठनात्मक संरचना का उपयोग नहीं शकया जाता ह,ै परंत  जो करते हैं उन्हें अनेक लाभ प्राि होते 

हैं— 

आपकी कंपनी में संगठनात्मक संरचना के कायाान् ियन के क छ लाभ इस प्रकार हैं — 

त्वररत मनणार्-मनधाारण —जब कंपनी की शिशभन्न टीमें प्रभािी रूप से संिाद करती हैं तो आपकी कंपनी के समग्र 

संिाद पर भी सकारात्मक प्रभाि पडेगा। इससे शनिाय लेने में तेज़ी आएगी। दसूरे िब्दों में, एक संगठनात्मक संरचना के 

साथ सचूना के प्रिाह का उपयोग तजे़ शनिाय लेने को बढ़ािा दनेे के शलए शकया जा सकता ह।ै  

बह -स्थान व्र्वसार् संचालन िें स मवधा —यशद शकसी व्यिसाय के अनेक स्थान हैं, तो एक समान संगठनात्मक 

संरचना स शनशित करती ह ैशक सभी स्थान समान प्रशक्रया का पालन करें। क् योंशक व् यिसाय प्रम ख हर स् थान पर नहीं हो 

सकते ह,ै एक व् यिशस्थत संरचना उन् हें क छ मानशसक िांशत प्रदान कर सकती ह ै । यह शििेर् रूप स ेतब लाभकारी 

होता ह ैजब व्यिसाय का शिस्तार हो रहा हो। 

संचालन दक्षता िें स धार —संरचना के अन सार टीमों या िाखाओ ंमें काया शिभाजन होने से संबंशधत उत्तरदाशयत्ि 

अशधक क िलता से पिूा होते हैं, शजससे काया की गशत ि ग िित्ता में स धार आता ह।ै जब एक कमाचारी को पता होता 

ह ैशक उसे क् या काम करना ह,ै तो िह तेजी से और क िलता से काम कर पाता हैं । संक्षपे में, एक संगशठत संरचना एक 

क िल और स व्यिशस्थत प्रिाली बनाती ह ैजो कंपनी के समग्र संचालन को बेहतर बनाने में मदद करती ह।ै 

किाचारी प्रदशान िें वृमद् —जब कमाचाररयों को उनके कताव्य और शजम् मेदाररयां स्पष्ट रूप से सौंप ेजाते हैं, तो ि े

उन्हें बेहतर तरीके से शनभाते हैं। एक संगशठत संरचना में कमाचाररयों को प्रत् यके शदन अपना सिाश्रेष्ठ प्रदिान करने के 

शलए आिश्यक मागादिान शमलता ह।ै कमाचारी के प्रदिान में स धार से कमाचारी का मनोबल और आत्मशिश्वास में भी 

िशृद्ध होती ह।ै 

कार्ा की प नरावृमत्त िें किी — जब कमाचाररयों को उनके कौिल और शििेर्ज्ञता के अन सार टीमों में शिभाशजत 

शकया जाता ह,ै तो काया के कताव्यों की प नरािशृत्त नहीं होती। उदाहरि के शलए, यशद कोई प्रोजेक्ट एक टीम को सौंपा 

जाता ह,ै तो दसूरी टीमों को पता होता ह ैशक इसे लेना उनकी शज़म्मेदारी नहीं ह ैक्योंशक उनके अपने काया भी शनधााररत 

होते हैं। 

किाचारी सघंषा िें किी —जब प्रत्येक कमाचारी को अपने कताव्य स्पष्ट रूप से ज्ञात होते हैं, तो िे अपने काया पर 

कें शद्रत रहते हैं, शजससे आपसी टकराि की संभािना कम हो जाती ह।ै यद्यशप इस संबंध में कई कारक भशूमका शनभा 

सकते ह ैएक बार जब कोई कमाचारी अपन ेकताव् यों को जान लेता ह ैतो िह अपने काया पर अशधक केशन्द्रत होगा। 

अशधकतर मामलों में, यह सहकशमायों के बीच शकसी भी मामले में बढ़ते संघर्ा से बचने का एक अच् छा तरीका ह।ै 
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बेहतर संपे्रषण प्रणाली —प्रत् यके कंपनी की अलग-अलग संपे्रर्ि प्रिाली होती ह,ै जो शिशिष्ट् ट संरचानात् मक 

संगठन पर शनभार करती ह ै। एक संगठनात् मक पदान क्रम में शिशभन् न प्रभागों और टीमों के बीच सकारात् मक संचार को 

बढ़ािा दनेे की क्षमता होती हैं । संगठनात्मक संरचना यह स्पष्ट करती ह ै शक शकस शिर्य में शकससे संपका  करना ह।ै 

इससे शिभागों और टीमों के बीच संिाद अशधक प्रभािी होता ह।ै उदाहरिस्िरूप, शिपिन शिभाग का कोई व्यशि यशद 

शडज़ाइन संबंधी प्रश्न पछूना चाहता ह,ै तो िह कला शिभाग से संपका  करता ह।ै 

मवमभन्न के्षत्रों िें रोजगार के अवसर (Employment Opportunities in Various Sectors) 

शकसी संगठन के अंदर रोजगार के अिसर संगठन के आकार, उद्योग तथा उसके उद्दशे्यों के आधार पर शभन्न हो सकते 

हैं। नीच ेक छ सामान्य क्षेत्रों और उनमें उपलब्ध काया के दायरे को प्रस्त त शकया गया ह—ै 

1. कॉपोरेट के्षत्र (Corporate Sector) 

• प्रबंधन — इसमें कायाकारी अशधकारी, प्रबधंक तथा पयािेक्षक होते हैं, जो शित्त, शिपिन, मानि संसाधन और 

संचालन जैसे शिशभन्न शिभागों की शनगरानी करते हैं। 

• शिक्रय एिं शिपिन (Sales and Marketing) — इसमें शिक्रय प्रशतशनशध, शिपिन शििेर्ज्ञ और शडशजटल 

शिपिन शििेर्ज्ञ िाशमल होत ेहैं। 

• शित्त— इस क्षते्र में लेखाकार , शित्तीय शिशे्लर्क और शनििे बैंकर जैसे पद होत ेहैं। 

• मानि संसाधन — ये मानि संसाधन काशमाकोंकाशमाकों की भती, कमाचारी संबंध और लाभ प्रबंधन का काया 

करते हैं। 

• सचूना प्रौद्योशगकी — आईटी शििेर्ज्ञ, डेिलपर और शसस्टम प्रिासक तकनीकी मलूसंरचना का शिकास और 

रख-रखाि करते हैं। 

• शिशधक — िकील और शिशधक सहायक संगठन से ज डे काननूी मामलों का संचालन करते हैं। 

2. प्रौद्योमगकी के्षत्र (Technology Sector) 

• सॉफ़्टिेयर अशभयंता (इजंीशनयर) — सॉफ़्टिेयर और एशप्लकेिन का शिकास करते हैं। 

• डेटा िैज्ञाशनक — जानकारी का शिशे्लर्ि करके शनष्ट्कर्ा और पिूाान मान तैयार करते हैं। 

• साइबर स रक्षा शििेर्ज्ञ — शडशजटल पररसंपशत्तयों और डेटा को खतरों से स रशक्षत रखते हैं। 

• उत्पाद प्रबंधक — तकनीकी उत्पादों के शिकास का पयािेक्षि करत ेहैं। 

3. मवमनिााण और औद्योमगक के्षत्र (Manufacturing and Industry Sector) 

• अशभयंता— शनमााि प्रशक्रयाओ ंऔर उपकरिों का शडज़ाइन और रख-रखाि करते हैं। 

• उत्पादन कमाचारी  — फैक्री में उत्पादों को असेंबल करते हैं। 
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• ग िित्ता शनयंत्रि शनरीक्षक  — यह स शनशित करत ेहैं शक उत्पाद ग िित्ता मानकों का पालन करें। 

• आपशूता श्रृंखला प्रबंधक — सामग्री और िस्त ओ ंकी प्रिाह को शनयंशत्रत करते हैं। 

4. स्वास््र् सेवा के्षत्र  

• शचशकत्सक एि ंनसा — शचशकत्सा सेिा और उपचार प्रदान करते हैं। 

• प्रिासशनक कमाचारी — रोगी अशभलेख, अपॉइटंमेंट और शबशलंग का प्रबधंन करते हैं। 

• स्िास्थ्य सेिा प्रबंधन — स्िास्थ्य सेिा संस्थानों के संचालन का पयािेक्षि करते हैं। 

• फामााशसस्ट— दिाएाँ प्रदान करते हैं और उनके उपयोग पर सलाह दतेे हैं। 

• थेरेशपस् ट  — जैसे शक शफशजकल, ऑक्यपूिेनल और स्पीच थेरेशपस्ट, शििेर् दखेभाल प्रदान करते हैं। 

5. मशक्षा के्षत्र (Education Sector) 

• शिक्षक  — प्राथशमक से लेकर उच्च शिक्षा तक के शिशभन्न स्तरों पर शिक्षा प्रदान करते हैं। 

• प्रिासक — प्रधानाचाया, डीन और िैक्षशिक प्रिासक संस्थानों का प्रबधंन करते हैं। 

• परामिादाता — शिद्याशथायों को मागादिान और सहायता प्रदान करते हैं। 

• प स्तकालयाध्यक्ष  — प स्तकालय के संसाधनों का प्रबंधन और संगठन करते हैं। 

6. गैर-लाभकारी और सािामजक सेवा के्षत्र (Non-profit and Social Services Sector) 

• समाजसेिी (सामाशजक कायाकताा)— व्यशियों और पररिारों की शिशभन्न आिश्यकताओ ंमें सहायता करते हैं। 

• शनशध संग्राहक — संस्था के उद्दशे्य हते  शनशध एकत्र करते हैं। 

• प्रििा — नीशतगत स धार और सामाशजक बदलाि हते  काया करते हैं। 

• स्ियंसेिक — शिशभन्न उद्दशे्यों में समय और कौिल का योगदान दतेे हैं। 

7. सरकारी के्षत्र (Government Sector) 

• लोक सेिक  — सािाजशनक प्रिासन, काननू प्रितान और सािाजशनक स्िास्थ्य जैसे शिभागों में काया करते हैं। 

• नीशत शिशे्लर्क — नीशतयों का शिशे्लर्ि और शिकास करते हैं। 

• शिशनयामक अन पालन अशधकारी — यह स शनशित करत ेहैं शक संगठन सरकारी शनयमों का पालन करें। 

• जनसंपका  — सरकारी संचार और जन-संबंध प्रबंधन करते हैं। 

8. आमत्र् और पर्ाटन के्षत्र (Hospitality and Tourism Sector) 

• होटल और रेस्तरां कमाचारी — इनमें ररसेप्िन, िेफ, िटेर और हाउसकीशपंग िाशमल हैं। 

• यात्रा एजेंट  — यात्रा योजनाएाँ बनात ेऔर ब शकंग करत ेहैं। 

• आयोजन प्रबंधक  — कायाक्रमों और सम्मेलनों का आयोजन और प्रबंधन करते हैं। 
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9. रचनात्िक और कला के्षत्र (Creative and Arts Sector) 

• कलाकार  — दृश्य, प्रदिान और साशहशत्यक कला का शनमााि करते हैं। 

• लेखक और संपादक — लेखन सामग्री तैयार करते हैं। 

• शडज़ाइनर  — ग्राशफक, फैिन और इटंीररयर शडज़ाइन का काया करते हैं। 

इन सभी क्षेत्रों में काया का दायरा शभन्न हो सकता ह।ै शकसी भी संगठन में काया की शजम्मेदाररयों, योग्यताओ ंऔर 

उपलब्ध अिसरों को समझने के शलए प्रत्येक पद की जानकारी एकत्र करना आिश्यक ह।ै इसके अशतररि, प्रत्येक क्षेत्र 

में शिशभन्न कैररयर मागा और उन्नशत के अिसर उपलब्ध होत ेहैं। 

प्रर्ोगात्िक अभ्र्ास  

गमतमवमध 1— कायाालय प्रबंधन भशूमकाओ ंके शसद्धांतों पर समहू चचाा 

आवश्र्क सािग्री — पेन/पेंशसल, नोटब क 

प्रमक्रर्ा — 

1. कक्षा में शिद्याशथायों के शिशभन्न समहू बनाएाँ। 

2. प्रत्येक समहू को शिशभन्न कायाालय प्रबंधन भशूमकाएाँ सौंपें— 

क) एक समहू शिशभन्न प्रबंधन भशूमकाओ ंपर चचाा करेगा। 

ख) दसूरा समहू चचाा का अिलोकन करेगा। 

ग) अिलोकन कर रह ेसमहू को नोटब क में अपने अिलोकन शलखने होंगे। 

3. प्रत्येक समहू की चचाा से नोट्स तैयार करें और शनष्ट्कर्ा शनकालें। 

4. चचाा के पररिामों पर एक ररपोटा तैयार करें और अपने सहपाशठयों और शिक्षक के साथ साझा करें। 

5. प्रशतशक्रया प्राि करें और आिश्यक पररितान करें। 

6. अंशतम ररपोटा तैयार करें। 

7. अंशतम ररपोटा शिक्षक को जमा करें। 

गमतवमध 2 — संगठनात्मक संरचना, पदान क्रम और ररपोशटिंग संबंध दिााने िाला चाटा तैयार करें 

आवश्र्क सािग्री — पेन/पेंशसल, चाटा पेपर, काडाबोडा, नोटब क, स्केच पेन, रंगीन पेंशसल, रूलर, माका र 

प्रमक्रर्ा — 

1. छात्रों का एक समहू बनाएाँ और शकसी संगठन का दौरा करें। 

2. संबंशधत संगठन के मानि संसाधन प्रबंधक से शमलें— 

क) प्रत्येक शिभाग का दौरा करने की अन मशत प्राि करें। 
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ख) शिशभन्न शिभागों का दौरा करें। 

ग) संगठनात्मक संरचना, पदान क्रम और ररपोशटिंग संबंध का अिलोकन करें। 

3. संगठनात्मक संरचना, पदान क्रम और ररपोशटिंग संबंध के बारे में पछूताछ करें। 

4. पदान क्रम और ररपोशटिंग के अन सार शिभागों का दौरा करें। 

5. नोट्स तैयार करें और उसके अन सार चाटा बनाएं। 

6. अपने सहपाशठयों के साथ चाटा पर चचाा करें। 

7. शिक्षक के साथ अपन ेशनष्ट्कर्ा साझा करें। 

गमतवमध 3 — शिशभन्न क्षते्रों में रोजगार के अिसर और काया का दायरा पहचानें 

आवश्र्क सािग्री — पेन/पेंशसल, चाटा पेपर, काडाबोडा, नोटब क, स्केच पेन, रंगीन पेंशसल, रूलर, माका र 

प्रमक्रर्ा — 

1. छात्रों का एक समहू बनाएाँ और शिशभन्न संगठनों का दौरा करें। 

2. संबंशधत संगठन के व्यशि (प्रिासक, मानि संसाधन, टीए शििेर्ज्ञ) से शमलें। 

3. शिशभन्न पदों में काया के अिसरों और दायरे के बारे में पछूताछ करें— 

क) कमाचाररयों से शमलें और शिशभन्न पदों में अिसरों पर चचाा करें। 

ख) संगठनों में उपलब्ध शिशभन्न अिसरों के नोट्स तैयार करें। 

4. अपने सहपाशठयों की सहायता से नोट्स को अंशतम रूप दें और छााँटें। 

5. एक प्रेजेंटेिन तैयार करें और उसमें शिशभन्न क्षेत्रों में रोजगार के अिसरों और काया के दायरे पर चचाा करें।  

6. शिर्य शिक्षक को प्रेजेंटेिन सौंपें। 

अपनी प्रगमत जाुँचें  

क. ररि स्थान भरें — 

1. कायाालय प्रबंधन में योजना बनाना, स्टाशफंग, शनदिेन, संपे्रर्ि, शनयंत्रि, समन्िय और 

__________________ गशतशिशधयों, शित्त और कायाबल का प्रबंधन िाशमल होता ह ैताशक दक्षता और 

______ में स धार हो सके। 

2. प्रभािी कायाालय प्रबंधकों में संगठनात्मक कौिल होत ेहैं, शजनमें ____________ कायाप्रिाह शिशे्लर्ि 

और प्रबंधन िाशमल ह।ै 

3. कायाालय प्रबंधन के क छ प्रम ख शसद्धांतों में उद्दशे्य और प्रयोजन, काया शिभाजन, ____________ की 

दक्षता, स्केलर श्रृंखला और उत्तरदाशयत्ि िाशमल हैं। 
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4. कायाालय प्रबधंक शिशभन्न महत्िपिूा काया करते हैं, जैसे शक स्टाशफंग, शनदिेन, शनयंत्रि, समन्िय और  

____________________________। 

ख. बह मवकल्पीर् प्रश्न — 

1. प्रशक्रया का पहला चरि, साथ ही कायाालय प्रबंधन का पहला चरि ______________________ ह—ै 

क) स्टाशफंग 

ख) योजना बनाना 

ग) समन्िय करना 

घ) प्रेररत करना 

2. आपकी कंपनी में संगठनात्मक संरचना के कायाान् ियन करने के लाभ ______________________ ह ै– 

क) बेहतर कमाचारी प्रदिान 

ख) कम कमाचारी संघर्ा 

ग) क और ख दोनों 

घ) उपय ाक् त में से कोई नहीं 

3. ______________________ यह स शनशित करते हैं शक संगठन सरकारी शनयमों का पालन करें। 

क) शनयामक अन पालन (Regulatory Compliance) 

ख) गैर-शनयामक अन पालन 

ग) मैशरक्स िैली 

घ) ख और ग दोनों 

4. ________________________ सामग्री और िस्त ओ ंके प्रिाह का प्रबंधन करते हैं। 

क) आपशूता श्रृखंला प्रबंधक 

ख) शिपिन प्रबंधक 

ग) शिक्रय प्रबधंक 

घ) उत्पादन कमाचारी 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत 

1. मैशरक्स संरचना िैली में कमाचारी को टीमों में शिभाशजत शकया जाता ह ैजो दो प्रबंधकों को ररपोटा करते हैं।  

( )  

2. प्लटूाकी में प्रबधंन का उच्च स्तर होता ह।ै ( ) 
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3. शकसी संगठन में संचार का सही प्रिाह केिल तभी संभि ह ैजब िहााँ नीचे से ऊपर तक एक अशधकार रेखा 

हो। ( ) 

4. सािाजशनक रूप से बोलन ेकी क्षमता एक आिश्यक व्यािसाशयक कौिल ह।ै ( ) 

घ. लघ  उत्तर प्रश्न — 

1. मैशरक्स संरचना क्या ह?ै 

2. स्टाशफंग से आप क्या समझते हैं? 

3. कायाालय प्रबधंक के व्यािसाशयक कौिल शलशखए । 

4. प्लटूाकी क्या ह?ै 

ङ. दीघा उत्तर प्रश्न — 

1. कायाालय प्रबधंन का पररचय शलशखए। 

2. संगठनात्मक कौिल क्या हैं? 

3. संगठनात्मक संरचना क्या ह,ै यह क्यों महत्त्िपिूा ह?ै 

4. कायाालय प्रबधंन के कायों को शिस्तारपिूाक समझाएं। 

च. अपनी प्रदशान क्षिता जाुँचें  

1. एक चाटा बनाएं शजसमें संगठनात्मक संरचना और उसका पदान क्रम शदखाया गया हो। 

2. शिशभन्न क्षेत्रों की शििेर्ताओ ंका प्रदिान कीशजए। 

3. कायाालय प्रबधंन के शसद्धांतों को स्पष्ट कीशजए। 
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िॉड्रू्ल 2— अमभलेख प्रबंधन एवं प्रलेखन  

(Records Management and Documentation) 

शकसी संस्था में दस्तािेज़ और अशभलेख शकसी भी जानकारी, संचार नीशत, प्रशक्रयाओ ंऔर कायाशिशधयों तक पह ाँच 

प्राि करने के शलए अत्यंत उपयोगी होते हैं। दस्तािेज़ और अशभलेख या तो हस्तशलशखत होते हैं अथिा कंप्यटूर से 

म शद्रत होते हैं, शजन्हें सािधानीपिूाक संजोकर रखना आिश्यक होता ह ैक्योंशक ये जानकारी के स्रोत होते हैं जो अनेक 

उद्दशे्यों के शलए उपयोग शकए जाते हैं। प्रभािी अशभलेख प्रबंधन और प्रलखेन शकसी संगठन के क िल संचालन और 

काननूी ि शिशनयामक आिश्यकताओ ंके पालन के शलए अत्यंत आिश्यक होते हैं। ये जानकारी के प्रबंधन के शलए 

एक रूपरेखा प्रदान करते हैं, यह स शनशित करते ह ए शक िह सटीक, पिूा और आिश्यकतान सार उपलब्ध हो। यद्यशप 

दस्तािेज़ और अशभलेख समान प्रतीत होते हैं, परंत  दोनों के बीच एक सकू्ष्म अंतर होता ह।ै दस्तािेज़ नीशत या प्रशक्रया 

की जानकारी प्रदान करत ेह,ै जबशक अशभलखे िह होत ेह ैशजनका प्रयोग प्रमाि के रूप में शकया जा सकता ह ैऔर यह 

दस्तािेज़ की त लना में अशधक औपचाररक होते ह।ै 

दस्तािेज़ों को अद्यतन (अपडेट) और अन रक्षि की आिश्यकता होती ह,ै जबशक अशभलेख स्थायी प्रकृशत के होते हैं। 

यही म ख्य अंतर दस्तािेज़ और अशभलेख के बीच होता ह।ै अतः यह कहा जा सकता ह ै शक प्रत्येक दस्तािेज़ 

अशभलेख हो सकता ह,ै शकंत  प्रत्येक अशभलेख दस्तािजे़ नहीं होत।े 

अतः, अशभलखे प्रबंधन और प्रलेखन दोनों शकसी संगठन की कायाप्रिाशलयों का समथान करने हते  सटीक और प्रभािी 

प्रिाली बनाए रखने के शलए अत्यंत आिश्यक हैं। कायाालय के अशभलेखों और प्रलेखन के शिशिध पक्षों को बेहतर 

तरीके से समझने हते  यह मॉड्यलू तैयार की गई ह।ै 

यह मॉड्यलू चार सत्रों में शिभाशजत ह।ै प्रथम सत्र में अशभलखेों और दस्तािेज़ों के प्रकार, उनका महत्ि, ररकॉडा और 

दस् तािेज को बनाए रखने की मलू अिधारिाएाँ तथा प राने दस्तािेज़ों और अशभलेखों के शनपटान की प्रशक्रया का ििान 

ह।ै शद्वतीय सत्र फाइशलगं (Filing) और अन क्रमि (Indexing) की अिधारिा, अच्छी फाइशलगं प्रिाली एिं 

अन क्रमि प्रिाली की शििेर्ताएाँ, अन क्रमि के प्रकार और फाइलों के िगीकरि पर कें शद्रत ह।ै ततृीय सत्र में दस्तािेज़ों 

को रैक करने की शिशधयााँ और उसकी उपयोशगता िशिात ह।ै साथ ही यह भी बताया गया ह ै शक संगठन के शिशभन्न 

शिभागों और बाहरी संगठनों के बीच दस्तािेज़ों को कैसे रैक शकया जाए। चत था सत्र में कायाालय उपकरिों के प्रकार, 

उनके लाभ, अन रक्षि तथा कायाालय प्रशक्रयाओ ंमें प्रय ि सामशग्रयों का ििान शकया गया ह।ै 

 

 



 

60 
 

सत्र 1— अमभलेखों और दस्तावे़िों के प्रकार  

(Types of Records and Documents) 

जैसा शक स्पष्ट ह ैशक दस्तािजे़ शकसी जानकारी का अशभलेख होता ह ैशजसका प्रयोग प्राशधकरि या संदभा के रूप में 

शकया जा सकता ह,ै िहीं प्रलेखन उस दस्तािेज़ को बनाने, प्रसाररत करन,े प्रबंशधत करने और उपयोग में लाने की 

सतत प्रशक्रया को दिााता ह।ै यह म ख्य रूप से हमारे संगठन के दस्तािेज़ों को संगशठत करने और शनयंशत्रत करने की 

प्रशक्रया ह।ै दस्तािेज़ शकसी भी रूप में हो सकता ह ैजैसे—फोटो, िीशडयो, पाठ (Text), काग़ज़ आशद। 

प्रलेखन और अमभलेख प्रबंधन (Documentation and Record Management) 

अशभलेख प्रबधंन उस प्रशक्रया को कहत ेहैं शजसके अंतगात शकसी संगठन में सभी अशभलेखों को इस प्रकार संजोया 

जाता ह ैशजससे िे सभी काननूी प्रािधानों का पालन करें। यह अशभलेखों के उपय ि भंडारि, रखरखाि और शनपटान 

से संबंशधत शनयमों के उल्लंघन से बचाता ह ैतथा दडं से रक्षा करता ह।ै उदाहरि के रूप में अशभलेखों में प शष्ट ई-मले, 

बजट शनिायों िाली स्प्रेडिीट, अंशतम ररपोटा आशद सशम्मशलत हो सकत ेहैं। 

दस्तावे़िों की मवशेषताएुँ— 

• सभी संबंशधत व्यशियों (जैसे प्रयोगिाला स्टाफ और उपयोगकताा, आशद) तक जानकारी को संपे्रशर्त एिं प्रसाररत 

करते हैं।  

• स्पष्ट एिं संशक्षि। 

• जब शकसी नीशत, प्रशक्रया या कायाशिशध में पररितान होता ह,ै तो उसके अद्यतन की आिश्यकता होती ह।ै 

• जानकारी को दजा करने और ररपोटा करने के शलए मानकीकृत प्रपत्रों के उपयोग द्वारा स्िरूप शनधााररत करें। 

अमभलेखों की मवशेषताएुँ— 

• जानकारी को आसानी से प्राि करने और स लभ बनाने योग्य हों। 

• जानकारी स्थायी होती ह ैऔर उसमें अद्यतन की आिश्यकता नहीं होती। 

• काननूी प्रमाि के रूप में उपयोग शकया जाता ह।ै 

• स्िभाितः औपचाररक होती ह।ै 

अमभलेखों के प्रकार (Types of Records)— 

कई प्रकार के अशभलेख होते हैं, शजन्हें संगठन और व्यशि शिशभन्न उद्दशे्यों हते  बनाते एि ंसंजोते हैं— 

1. मवत्तीर् अमभलेख—इनमें बैंक स्टेटमेंट, रसीदें, चालान, आय शििरि, बैलेंस िीट और कर अशभलेख 

सशम्मशलत होते हैं। 
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2. किाचारी अमभलेख—इनमें कमाचारी शििरि, बायोडेटा, प्रदिान मलू्यांकन, अन िासनात्मक अशभलेख 

और िेतन अशभलेख सशम्मशलत होत ेहैं। 

3. मचमकत्सा अमभलेख—इनमें शकसी व्यशि के स्िास्थ्य और शचशकत्सा इशतहास से संबंशधत ररपोटा, परीक्षि 

पररिाम और टीकाकरि अशभलेख होते हैं। 

4. कानूनी अमभलेख—इनमें अन बंध, समझौते, िसीयतें, अदालती आदिे और काननूी पत्राचार आशद 

सशम्मशलत होते हैं। 

5. शैमक्षक अमभलेख—इनमें अंकताशलकाएाँ, प्रमािपत्र, शडप्लोमा और परीक्षा पररिाम जैसे दस्तािेज़ होते हैं। 

6. व्र्ावसामर्क अमभलेख—इनमें व्यािसाशयक योजना, बैठक शििरि, शिपिन योजना और पररयोजना 

ररपोटा सशम्मशलत होती हैं। 

7. सरकारी अमभलेख—इनमें जन्म-मतृ्य  प्रमािपत्र, शििाह प्रमािपत्र, परशमट, लाइसेंस और सािाजशनक 

अशभलेख होते हैं। 

8. व्र्मिगत अमभलेख—इनमें पासपोटा, ड्राइशिंग लाइसेंस, सामाशजक स रक्षा काडा और पाररिाररक अशभलेख 

आशद आते हैं। 

अमभलेख प्रबंधन और प्रलेखन का िहत्त्व— 

प्रभािी अशभलखे प्रबंधन और प्रलेखन सभी प्रकार के संगठनों के शलए आिश्यक हैं। इनके महत् ि को शनम्नशलशखत 

शबंद ओ ंमें समझा जा सकता ह—ै 

1. प्रगमत का अन करण (Tracking Progress)—अशभलेख और दस्तािेज़ शकसी व्यािसाशयक संगठन की 

प्रत्येक अिस्था की प्रगशत को प्रकट करत ेहैं। प्रदिान मलू्यांकन और लक्ष्यों की पशूता की समीक्षा शिशभन्न 

अिशधयों में की जाती ह,ै शजससे प्रगशत की प्रिशृत्त को समझा जा सकता ह।ै यह व्यिसाय की िास्तशिक 

शस्थशत को जानने में सहायक होता ह।ै 

2. भमवष्र् के सदंभा के मलए (Future Reference)—अशभलेख संगठन की जानकारी का भंडार होते हैं, 

शजनका उपयोग प्रबंधन शकसी भी शनिाय से पिूा सत्यापन और प शष्ट के शलए करता ह।ै इस प्रकार, अशभलेख 

रखरखाि शनिाय-शनमााि की प्रभािी प्रशक्रया ह।ै 

3. त्र मटर्ों को न्रू्नति करना (Minimising Errors)—अद्यतन एि ंसटीक अशभलेखों के रखरखाि से 

त्र शटयााँ कम होती हैं और धोखाधडी की संभािना घटती ह।ै अशभलेख आंतररक शनयंत्रि प्रिाली का अशभन्न 

अंग हैं और प्रबंधन के शनयंत्रि काया में सहायक होते हैं। 
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4. जानकारी की आसान प नप्राामप्त (Easy Retrieval) —प्रभािी अशभलेख रखरखाि और प्रलेखन 

प्रयोक् ताओ ंको आिश्यकता होने पर जानकारी की आसान प नप्रााशि में सहायता करता ह।ै यह न केिल 

उपयोगी जानकारी तक पह ाँच प्रदान करता ह,ै बशल्क अनािश्यक आाँकडों को हटाने में भी सहायक होता ह।ै 

5. वैधामनक प्रिाण (Legal Evidence) —शििाद की शस्थशत में अशभलेख लेनदने का शलशखत प्रमाि प्रदान 

करते हैं। क छ अशभलेखों जसेै— कर शििरिी (Tax Returns), शिक्रय दस्तािेज़ आशद को एक शनधााररत 

अिशध तक स रशक्षत रखना आिश्यक होता ह।ै 

6. दक्षता (Efficiency) —एक अच्छी अशभलेख प्रबंधन प्रिाली आिश्यक जानकारी को िीघ्रता और 

सटीकता के साथ प्रदान करती ह।ै यह कायाालय संचालन की दक्षता को बेहतर बनाने में मदद करती ह।ै 

7. डेटा स रक्षा (Data Security) —अशभलेख प्रबंधन और प्रलेखन सभी कमाचाररयों के गोपनीय आाँकडों 

की गोपनीयता बनाए रखत ेहैं तथा केिल शिश्वसनीय व्यशियों को ही जानकारी तक पह ाँच प्रदान करत ेहैं। 

 

प्रलेखन एवं अमभलेखों के रखरखाव की मवमधर्ाुँ (Methods of Maintaining Documentation and 

Record) 

दस्तािेज़ों और ररपोटों के रखरखाि के शलए कई शिशधयााँ अपनाई जाती हैं, शजनमें िाशमल हैं— 

भौमतक फाइमलंग (Physical Filing) — इसमें व्यशिगत और गोपनीय जानकारी को संभालना िाशमल होता ह,ै 

शजसमें दस्तािजे़ों और ररपोटों को एक फाइशलंग कैशबनेट या फोल्डर प्रिाली में व्यिशस्थत शकया जाता ह।ै दस्तािजे़ों 

को शदनांक, शिर्यिस्त  या अन्य मानदडंों के अन सार लबेल करके और व्यिशस्थत शकया जा सकता ह ैताशक उन्हें 

आसानी से प नः प्राि शकया जा सके। 

इलेक्ट्ॉमनक फाइमलंग (Electronic Filing) — इसमें शडशजटल दस्तािेज़ों और ररपोटों को स् टोर और व्यिशस्थत 

करने के शलए इलेक्रॉशनक दस्तािेज़ प्रबधंन प्रिाली (Electronic Document Management System - 

EDMS) का उपयोग शकया जाता ह।ै दस्तािेज़ों को लेबल करके या कीिडा द्वारा टैग करके फोल्डरों में व्यिशस्थत 

शकया जा सकता ह।ै 

क्लाउड सगं्रहण (Cloud Storage) — इसमें दस्तािेज़ों और ररपोटों को क्लाउड-आधाररत स् टोरेज प्रिाली 

जैस—े गगूल ड्राइि (Google Drive), ड्रॉपबॉक्स (Dropbox) या िन ड्राइि (OneDrive) में स् टोर शकया जाता ह।ै 

यह शकसी भी इटंरनेट-य क् त शडिाइस से दस्तािेज़ों तक आसान पह ाँच की स शिधा प्रदान करता ह।ै 

बैकअप और अमभलेखीकरण (Backup and Archiving) — इसमें महत्त्िपिूा दस्तािेज़ों और ररपोटों के 

बैकअप बनाए जाते हैं ताशक शसस्टम शिफलता या अन्य समस्याओ ंके कारि िे नष्ट न हों। अशभलेखीकरि में प राने 

दस्तािेज़ों और ररपोटों को संदभा या ऐशतहाशसक उद्दशे्य हते  स रशक्षत रखा जाता ह।ै 
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मनर्मित सिीक्षा और अन रक्षण (Regular Review and Maintenance) — दस्तािेज़ों और ररपोटों की 

शनयशमत समीक्षा और अद्यतन करना आिश्यक होता ह ैताशक िे सटीक और अद्यतन बनी रहें। इसमें प राने दस्तािेज़ों 

को हटाना, संपका  जानकारी को अपडेट करना और आिश्यकतान सार ररपोटों में संिोधन करना िाशमल होता ह।ै 

अंततः, दस्तािजे़ों और ररपोटों के रखरखाि की शिशध संगठन की आिश्यकताओ ंऔर स् टोर दस्तािेज़ों के प्रकार पर 

शनभार करेगी। भौशतक और इलेक्रॉशनक शिशधयों का संयोजन, साथ ही शनयशमत समीक्षा और अन रक्षि, यह स शनशित 

करने में सहायक होता ह ैशक महत्त्िपिूा दस्तािेज़ और ररपोटें स व्यिशस्थत और आसानी से स लभ रहें। 

 

प राने अमभलेखों और दस्तावे़िों के मनपटान की प्रमक्रर्ा (Procedures for Disposing Old Records 

and Documents) 

नीचे प राने अशभलेखों और दस्तािेज़ों के शनपटान की सामान्य प्रशक्रयाएाँ दी गई हैं (शचत्र 2.1 दखेें)— 

 

मचत्र 2.1 — प राने अमभलेखों और दस्तावे़िों का मनपटान 

दस्तावे़िों की सिीक्षा (Review the Documents) — शकसी भी अशभलेख या दस्तािेज़ को नष्ट करने से पहले, 

यह शनधााररत करने हते  उनकी समीक्षा करें शक क्या उनमें कोई गोपनीय या संिेदनिील जानकारी ह।ै ऐसे शकसी भी 

दस्तािेज़ का उशचत शनपटान करना आिश्यक होता ह ै शजनमें व्यशिगत, शित्तीय या शचशकत्सकीय जानकारी हो, या 

शजनका द रुपयोग पहचान की चोरी के शलए शकया जा सकता ह।ै 

उपर् ि मनपटान मवमध मनधाारण (Determine the Appropriate Disposal Method) — एक बार यह 

पहचान शलए जाने के बाद शक कौन-से दस्तािेज़ों का शनपटान करना ह,ै उपय ि शनपटान शिशध शनधााररत करें। इसमें 

कतरन (Shredding), जलाना (Burning) या दस्तािेज़ शिनाि सेिा (Document Destruction Service) का 

उपयोग िाशमल हो सकता ह।ै इलेक्रॉशनक दस्तािेज़ों को स रशक्षत रूप से हटाया या शमटाया जाना चाशहए। 

दस्तावे़िों को नष्ट करना (Destroy the Documents) — दस्तािेज़ों को काटने या नष्ट करन ेसे पहले, एक 

अशभलेख शनपटान जांचसचूी (Records Disposal Checklist) तैयार करें शजसमें नष्ट शकए जान ेिाले दस्तािेज़ों की 

सचूी हो (शचत्र 2.2 दखेें)। शफर दस्तािजे़ों को श्रेडर या अन्य स रशक्षत शिशध से काटें या नष्ट करें। यशद आप शकसी 
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दस्तािेज़ शिनाि सेिा का उपयोग करते हैं, तो स शनशित करें शक उनके पास एक स रशक्षत प्रशक्रया हो और ि ेशिनाि 

प्रमािपत्र (Certificate of Destruction) प्रदान करें। 

दस्तावे़िों का मनपटान करना (Dispose of the Documents) — एक बार दस्तािेज़ों के नष्ट हो जान ेके बाद, 

उनका उशचत रूप से शनपटान करें। इसमें सामग्री के प्रकार के अन सार प नःचक्रि (Recycling) या खाद बनाना 

(Composting) िाशमल हो सकता ह।ै 

दस्तावे़ि मनपटान का अमभलेख रखना (Record the Disposal Document) — यह महत्त्िपिूा ह ैशक नष्ट 

शकए गए दस्तािेज़ों का एक अशभलेख रखा जाए, शजसमें नष्ट करने की शतशथ और शिशध का शििरि हो। यह शिशनयमों 

का अन पालन दिााने और ऑशडट या काननूी कारािाई की शस्थशत में साक्ष्य के रूप में काया करता ह।ै 

 

मचत्र 2.2 — अमभलेख मनपटान जांचसचूी 

क ल शमलाकर, प राने अशभलखेों और दस्तािेज़ों के शनपटान को सािधानीपिूाक साँभालना आिश्यक होता ह ैताशक 

गोपनीय जानकारी का सम शचत संरक्षि स शनशित शकया जा सके। इन प्रशक्रयाओ ंका पालन करने से यह स शनशित होता 

ह ैशक संिेदनिील जानकारी स रशक्षत रूप से नष्ट हो और उशचत रूप से प्रलशेखत हो। (शचत्र 2.3 दखेें)।   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

दस्तािेज़ों की समीक्षा करें 

 
उशचत शनपटान शिशध 

शनधााररत करें 

 

दस्तािेज़ों को काट दें या 
नष्ट कर दें 

 

दस्तािेज़ों का शनपटान 
करें 

 

"शनपटान का 
दस्तािेजीकरि करें 

अशभलेख शनपटान 

जांचसचूी 
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मचत्र 2.3 — प राने अमभलेखों और दस्तावे़िों के मनपटान की प्रमक्रर्ा 

 

प्रर्ोगात्िक अभ्र्ास  

गमतवमध 1  — शकसी संगठन में अशभलखेों और दस्तािेज़ों के अन रक्षि की शिशधयों को दिाात ेह ए एक चाटा तैयार 

करें 

आवश्र्क सािग्री — नोटब क, पेन/पेंशसल, जााँच सचूी 

प्रमक्रर्ा — 

1. साशथयों के साथ शकसी संगठन में जाएाँ। 

2. कायाालय के अशधकाररयों से शमलें और उनका अशभिादन करें। 

3. कायाालय का दौरा करें और सहायक से शनम्नशलशखत के शिर्य में जानकारी प्राि करें— 

क) अशभलेखों और दस्तािेज़ों के प्रकार 

ख) दस्तािेज़ों और अशभलेखों को रखरखाि (Maintain) करने की शिशधयााँ 

ग) दस्तािेज़ों और अशभलेखों को नष्ट (Dispose) करने की प्रशक्रया 

4. अपने सहपाशठयों द्वारा पछेू गए सभी प्रश्नों को नोटब क में शलखें। 

5. प्राि जानकारी पर एक ररपोटा तैयार करें, उसे सहपाशठयों के साथ चचाा करें और शिक्षकों को शदखाएाँ। 

6. ररपोटा में आिश्यक पररितानों को सशम्मशलत करें और कक्षा में प्रस्त त करें। 

7. अंशतम रूप में तैयार की गई ररपोटा शिक्षक को सौंपें। 

 

गमतमवमध 2  — प राने अथिा अन पयोगी दस्तािेज़ों और अशभलेखों को नष्ट करत ेसमय शकन प्रशक्रयाओ ंका पालन 

शकया जाना चाशहए ताशक संिदेनिील जानकारी स रशक्षत रह?े 

आवश्र्क सािग्री — नोटब क, पेन/पेंशसल, जााँच सचूी 

प्रमक्रर्ा — 

1. साशथयों के साथ शकसी संगठन में जाएाँ। 

2. कायाालय अशधकारी से शमलें और कायाालय का दौरा करें। 

3. प राने दस्तािेज़ों और अशभलखेों को नष्ट करने की शिशधयों का अिलोकन करें— 
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क) कायाालय स्टाफ से पछूें शक क्या िे संिदेनिील जानकारी िाल ेअशभलेखों का पथृक ररकॉडा रखते हैं। 

ख) प्राि जानकारी को नोट करें।  

ग) नष्ट करने की प्रशक्रया का फ्लो चाटा (Flowchart) बनाएाँ और ररपोटा तैयार करें। 

घ) शिक्षकों और सहपाशठयों के साथ ररपोटा को चचाा करें। 

4. ररपोटा तैयार कर कक्षा में प्रस्त त करें और शिक्षकों को शदखाएाँ। 

5. सहपाशठयों द्वारा पछेू गए सभी प्रश्नों को नोटब क में शलखें। 

6. ररपोटा में आिश्यक संिोधन कर अंशतम रूप में शिक्षक को सौंपें। 

गमतमवमध 3  — कायाालय फाइलों की गशतकी (Movement) का अन सरि करें 

आवश्र्क सािग्री — नोटब क, पेन/पेंशसल, जााँच सचूी 

प्रमक्रर्ा — 

1. समहू के साथ शकसी संगठन में जाएाँ। 

2. कायाालय के कायापालक या प्रिासशनक शिभाग से शमलें। 

3. िैक्षशिक उद्दशे्य हते  फाइल रैशकंग की अन मशत प्राि करें। 

4. शिद्याशथायों को फाइल रैशकंग की प्रशक्रया का अिलोकन करने के शलए कहें— 

क) कायाालय स्टाफ से पछूें शक िे फाइलों को कैसे रैक करते हैं। 

ख) परूी प्रशक्रया को नोटब क में शलखें। 

ग) इस प्रशक्रया का एक फ्लो चाटा बनाकर ररपोटा तैयार करें। 

घ) शिक्षकों और सहपाशठयों के साथ इस ररपोटा पर चचाा करें। 

5. शिक्षकों और सहपाशठयों से ररपोटा पर प्रशतशक्रया (Feedback) प्राि करें। 

6. अंशतम रूप में ररपोटा शिर्य शिक्षक को सौंपें।  

अपनी प्रगमत जाुँचें  

क. ररि स्थान भरें 

1. अशभलेखों को तैयार करने, संगशठत करने, अन रक्षि करने और स् टोर करन े की प्रशक्रया को 

______________ कहते हैं। 

2. ______________ दस्तािेज़ों में व्यशि के स्िास्थ्य और शचशकत्सीय इशतहास की जानकारी होती ह।ै 

3. ______________ के अंतगात दस्तािेज़ों और ररपोटा को Google Drive, Dropbox या OneDrive 

जैसे क्लाउड-आधाररत भंडारि प्रिाली में स् टोर शकया जाता ह।ै 
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4. गोपनीय अशभलेखों को ______________ स्थान पर सीशमत पह ाँच के साथ स् टोर शकया जाना चाशहए। 

5. अशभलेखों की शनयशमत ______________ से त्र शटयों की पहचान और स धार शकया जा सकता ह।ै 

ख. बह मवकल्पीर् प्रश्न 

1. शनम्नशलशखत में से कौन-सा एक प्रिासशनक दस्तािेज़ (Administrative Document) ह?ै 

क) शचशकत्सीय अशभलेख 

ख) शित्तीय शििरि 

ग) कमाचारी प शस्तका 

घ) काननूी अन बंध 

2. शनम्न में से कौन एक प्रकार का शित्तीय अशभलेख (Financial Record) ह?ै 

क) सचूीपत्र (Inventory list) 

ख) शबक्री ररपोटा 

ग) प्रदिान मलू्यांकन 

घ) प्रशिक्षि प शस्तका 

3. भौशतक दस्तािजे़ों के भंडारि की शिशध का एक उदाहरि क्या ह?ै 

क) क्लाउड स्टोरेज 

ख) इलेक्रॉशनक फाइल फोल्डर 

ग) फाइशलंग कैशबनेट 

घ) ई-मेल इनबॉक्स 

4. सटीक दस्तािजे़ों और अशभलेखों के अन रक्षि का लाभ क्या ह?ै 

क) भ्म और त्र शटयों में िशृद्ध 

ख) उत्पादकता में कमी 

ग) शनिाय लेने की क्षमता में स धार 

घ) स रक्षा जोशखमों में िशृद्ध 

5. समयबद्ध रूप से दस्तािेज़ों और अशभलेखों का रखरखाि करना क्यों आिश्यक ह?ै 

क) उनकी सटीकता स शनशित करने के शलए 

ख) अशधक स् टोरेज स्थान लेन ेके कारि 

ग) काननूी आिश्यकताओ ंका अन पालन करने के शलए 
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घ) भ्म बढ़ाने के शलए 

6. संगशठत तरीके से दस्तािेज़ और अशभलेखों के अन रक्षि का लाभ क्या ह?ै 

क) भ्म में िशृद्ध 

ख) उत्पादकता में कमी 

ग) जानकारी को खोजने की क्षमता में स धार 

घ) स रक्षा जोशखमों में िशृद्ध 

7. दस्तािेज़ों और अशभलेखों के संरक्षि एिं शनपटान नीशत (Retention and Disposal Policy) क्यों 

आिश्यक ह?ै 

क) संग्रहि स्थान की कमी से बचने के शलए 

ख) सभी अशभलेखों को त रंत नष्ट करने के शलए 

ग) काननूी आिश्यकताओ ंका पालन करने के शलए 

घ) भ्म बढ़ाने के शलए 

8. Google Drive या OneDrive में दस्तािजे़ों के भंडारि को क्या कहते हैं? 

क) भौशतक फाइशलंग 

ख) इलेक्रॉशनक फाइशलंग 

ग) क्लाउड स्टोरेज 

घ) बैकअप और संग्रहि 

9. भौशतक दस्तािेज़ों को नष्ट करने की एक सामान्य शिशध क्या ह?ै 

क) उन्हें आग में जलाना 

ख) कचरे में फें कना 

ग) उन्हें प नचाक्रि (Recycling) करना 

घ) सहयोशगयों को दनेा 

10. इलेक्रॉशनक दस्तािेज़ों को कैसे नष्ट शकया जाना चाशहए? 

क) हाडा ड्राइि से हटाकर 

ख) उन्हें शपं्रट करके ऊपर स ेकाट दनेा 

ग) सहयोशगयों को भेज दनेा 

घ) उन्हें क्लाउड सिार पर अशनशित काल तक स् टोर करना 
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ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत  

1. स्थायी अशभलेख ि ेदस्तािेज़ होत ेहैं जो संगठन के संचालन के शलए आिश्यक होत ेहैं और शजन्हें दीघाकाल 

के शलए, कभी-कभी स्थायी रूप से रखा जाता ह।ै 

2. क्षशिक (Transitory) अशभलेख ि ेहोत ेहैं शजन्हें संगठन के संचालन के शलए आिश्यक माना जाता ह ैऔर 

शजन्हें नष्ट नहीं शकया जा सकता। 

3. गोपनीय दस्तािेज़ ऐसे होत ेहैं शजनमें कोई संिेदनिील जानकारी नहीं होती और उन्हें अन्य दस्तािेज़ों की 

भााँशत ही स् टोर शकया जा सकता ह।ै 

4. शित्तीय अशभलखे ि ेदस्तािजे़ होत ेहैं जो शकसी संगठन के शित्तीय लेन-दने से संबंशधत होत ेहैं और शजन्हें 

काननूी एिं शनयामक आिश्यकताओ ंके अन सार एक शनधााररत समय तक रखा जाना चाशहए। 

5. काशमाकों से संबंशधत अशभलखे िे होते हैं जो संगठन की भौशतक पररसंपशत्तयों जैसे भिन और उपकरिों से 

संबंशधत होते हैं। 

घ. संमक्षप्त उत्तर वाले प्रश्न 

1. ररपोटा और दस्तािेज़ में क्या अंतर ह?ै 

2. ररपोटा की शििेर्ताओ ंपर चचाा कीशजए। 

3. दस्तािेज़ को पररभाशर्त कर शििेर्ताएाँ बताएं? दस्तािेज़ की शििेर्ताएाँ क्या हैं? 

4. व्यशिगत अशभलेखों के तत्िों की व्याख्या कीशजए। 

ड. दीघा उत्तर वाले प्रश्न  

1. दस्तािेज़ों और अशभलेखों के शिशभन्न प्रकार कौन-कौन से हैं? शिस्ततृ रूप से समझाएं। 

2. दस्तािेज़ों और अशभलेखों का रखरखाि करने की शिशभन्न शिशधयााँ कौन-सी हैं? 

3. एक फ्लो चाटा की सहायता से प राने अशभलखेों और दस्तािेज़ों को नष्ट करने की प्रशक्रया को समझाएं। 

4. दस्तािेज़ों और अशभलेखों के महत्ि की व्याख्या कीशजए। 

च. अपनी प्रदशान क्षिता जाुँचें  

1. दस्तािेज़ों और अशभलेखों के भंडारि की शिशधयों को दिााते ह ए एक प्रिाह शचत्र बनाएाँ। 

2. शकसी भी संगठन की िस्त ओ ंको नष्ट करने की प्रशक्रया का प्रदिान करें। 
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सत्र 2— फाइमलंग और अन क्रिण  

(Filing and Indexing) 

शकसी कायाालय या संगठन में, शििेर् रूप स ेभौशतक या शडशजटल फाइशलंग में, फाइशलंग और अन क्रमि सचूना को 

व् यिशस्थत करने की दो महतिपिूा प्रशक्रयाएाँ हैं। यशद व्यिशस्थत रूप से फाइशलंग और अन क्रमि न शकया जाए, तो 

महत् िपिूा जानकारी खो सकती ह ैया उसे ढूाँढना कशठन हो जाता ह।ै प्रयोक् ताओ ंको बडी संख्या में फाइलों के संग्रह में 

से अपनी आिश्यक जानकारी प्राि करने में कशठनाई हो सकती ह।ै अतः शकसी भी संगठन में स व्यिशस्थत कायापद्धशत 

के शलए यह दोनों ही प्रशक्रयाएाँ अत्यंत आिश्यक हैं। 

फाइमलंग की संकल्पना (Concept of Filing) — ज़ेन के. शक्िबल (Zane K. Quible) के अन सार— 

“फाइशलंग, अशभलेख प्रबधंन कायाक्रम की उन गशतशिशधयों में से एक ह,ै शजसमें अशभलेखों को व्यिशस्थत रूप स े

िगीकृत करना, संशहताबद्ध करना, क्रमबद्ध करना और स् टोर में रखना िाशमल ह।ै” जी. आर. टैरी (G.R. Terry) न े

फाइशलंग को इस प्रकार पररभाशर्त शकया ह—ै “दस्तािेज़ों और कागज़ों को शकसी पिूाशनधााररत व्यिस्था के अन सार 

उपय ि कंटेनर में रखना, ताशक आिश्यकता पडने पर इन्हें िीघ्रता और स शिधा से प्राि शकया जा सके।” फाइशलगं को 

अशभलेख प्रबधंन की मलू प्रशक्रया कहा जा सकता ह।ै यह म ख्यतः दस्तािेज़ों या सचूनाओ ंको भशिष्ट्य में संदभा हते  

व्यिशस्थत करने और स् टोर करने की शक्रया ह।ै 

फाइशलंग से तात्पया शकसी दस्तािेज़ या अन्य सामग्री को स् टोरेज या प नः प्राशि (रररीिल) के शलए शनशदाष्ट स्थान पर 

रखने की प्रशक्रया से ह।ै यह ििाान क्रम (Alphabetical), संख्यान क्रम (Numerical), कालान क्रम 

(Chronological) या शकसी अन्य उपय ि पद्धशत के अन सार शकया जा सकता ह,ै जो उस शििेर् सचूना की प्रकृशत 

के अन कूल हो। इस काया हते  सामान्यतः एक फाइल कैशबनेट (शचत्र 2.4) का प्रयोग शकया जाता ह।ै  

 

मचत्र 2.4 — फाइमलंग कैमबनेट 

स्रोत — https://www.freepik.com/free-vector.htm 

https://www.freepik.com/free-vector.htm
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अच्छी फाइमलंग प्रणाली की आवश्र्कताएुँ (Essentials of Good Filing System) 

1. सघनता (Compactness) — स्थान की बचत हते  प्रत्येक कायाालय में सघन फाइशलंग प्रिाली अपनाई 

जानी चाशहए, शजससे न्यनूतम फाइलों को अशधकतम स्थान में स् टोर शकया जा सके। इससे अनािश्यक स्थान 

के उपयोग स ेबचा जा सकता ह।ै 

2. सरलता (Simplicity) — फाइशलंग प्रिाली जशटल न होकर सरल और सहज होनी चाशहए, ताशक 

सहायक कमाचाररयों को इसे समझने और अपनाने के शलए अशतररि प्रशिक्षि की आिश्यकता न पडे। 

3. स लभता (Accessibility) — एक अच्छी फाइशलगं प्रिाली इस प्रकार होनी चाशहए शक जब भी 

आिश्यक हो, कोई भी व्यशि आसानी से अशभलेख प्राि कर सके, और शबना शकसी शिघटन के नए दस्तािेज़ 

सशम्मशलत कर सके। 

4. मकफार्ती (Economical) — फाइशलगं प्रिाली ऐसी होनी चाशहए जो समय, धन और स्थान की बचत 

करे। यह शकफायती होना चाशहए शजससे स् थापना और संचालन फाइलों की लागत में बचत हो सकें । इसके 

शलए अन पयोगी फाइलों को हटाया जा सकता ह।ै 

5. लचीलापन (Flexibility) — फाइशलंग प्रिाली लचीली और शिस्तार योग्य होनी चाशहए, ताशक 

व्यापाररक आिश्यकताओ ंके अन सार इसका शिस्तार या संक चन शकया जा सके। 

6. वगीकरण (Classification) — उशचत िगीकरि की व्यिस्था होनी चाशहए, शजससे फाइलों की संख्या 

सीशमत रखी जा सके और दस्तािेज़ों को आसानी से खोजा जा सके। 

7. स रमक्षत संग्रहण (Secure Storage) — संिदेनिील अथिा गोपनीय दस्तािेज़ों की स रक्षा हते  लॉक 

िाले कैशबनेट या पासिडा-संरशक्षत फोल्डर जसैी स रक्षा व्यिस्था होनी चाशहए। 

8. मनर्मित अन रक्षण (Regular Maintenance) — फाइशलंग प्रिाली की शनयशमत समीक्षा और अद्यतन 

आिश्यक ह,ै ताशक यह सदिै प्रभािी और अद्यशतत बनी रह।े 

9. अन क्रिण (Indexing) — एक स व्यिशस्थत अन क्रमशिका फाइशलंग प्रिाली का परूक होती ह,ै शजससे 

फाइलों को जल्दी खोजा जा सकता ह ैऔर समय की बचत होती ह।ै 

फाइलों का वगीकरण (Classification of Files) 

कायाालय में दस्तािेज़ों को िगीकृत करने की प्रिाली शिशभन्न कारकों पर शनभार करती ह,ै जैसे दस्तािेज़ों की प्रकृशत, 

फाइशलंग प्रिाली का उद्दशे्य और संगठन की आिश्यकताएाँ। प्रचशलत िगीकरि प्रिाशलयााँ शनम्नशलशखत हैं— 

1. ििाान क्रम िगीकरि (Alphabetical Classification) 

2. संख्यान क्रम िगीकरि (Numerical Classification) 

3. भौगोशलक िगीकरि (Geographical Classification) 
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4. शिर्यान सार िगीकरि (Subject-based Classification) 

5. कालान क्रम िगीकरि (Chronological Classification) 

1. वणाान क्रि प्रणाली —  

इस प्रिाली में दस्तािेज़ों को उनके नाम के प्रथम अक्षर के अन सार ििाान क्रम में रखा जाता ह ै (शचत्र 2.5)। यह 

प्रिाली सामान्यतः पत्राचार, अन बंध, आदिे, कमाचाररयों और ग्राहकों के अशभलेखों को स् टोर करने में उपयोग होती 

ह।ै 

 

मचत्र 2.5 — वणाान क्रि प्रणाली 

2. सखं्र्ान क्रि प्रणाली —  

इस प्रिाली में दस्तािेज़ों को क्रमबद्ध संख्या के आधार पर िगीकृत शकया जाता ह ै(शचत्र 2.6)। प्रत्येक दस्तािेज़ या 

ग्राहक/शिर्य को एक शिशिष्ट संख्या प्रदान की जाती ह।ै इसका उपयोग सामान्यतः चालान, क्रय आदिे और अन्य 

शित्तीय दस्तािजे़ों की फाइशलगं में होता ह।ै 

 

मचत्र 2.6 — संख्र्ान क्रि प्रणाली 

3. कालान क्रि प्रणाली —  
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इस प्रिाली में दस्तािेज़ों को उनकी प्राशि या शनमााि की शतशथ के अन सार कालान क्रम में स् टोर शकया जाता ह।ै इसका 

उपयोग शििेर् रूप से समय-आधाररत दस्तािेज़ों जैस ेचालान, क्रय आदिे आशद (शचत्र 2.7) के शलए शकया जाता ह।ै 

 

मचत्र 2.7 — कालान क्रि प्रणाली 

4. मवषर्ान सार प्रणाली —  

इस प्रिाली में दस्तािेज़ों को उनके शिर्यिस्त  के अन सार िगीकृत शकया जाता ह ै (शचत्र 2.8)। संबंशधत शिर्यों के 

दस्तािेज़ों को एक साथ स् टोर शकया जाता ह,ै शजससे एक शििेर् शिर्य से संबंशधत जानकारी िीघ्र प्राि की जा सके। 

यह प्रिाली ररपोटा, ज्ञापन, पररयोजना फाइलों के शलए उपय ि होती ह।ै 

 

 

मचत्र 2.8 — मवषर्ान सार प्रणाली 

स्रोत — https://www.freepik.com/free-vector/.htm# 

 

शिपिन 

https://www.freepik.com/free-vector/.htm
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5. भौगोमलक प्रणाली (Geographic System) — इस प्रिाली में दस्तािेज़ों को उनके भौशतक स्थान के 

अन सार िगीकृत शकया जाता ह ै (शचत्र 2.9)। दस्तािेज़ों को उस स्थान के अन सार फाइल शकया जाता ह ै शजससे िे 

संबंशधत होते हैं, जैसे शकसी कंपनी की शिशभन्न िाखाएाँ या दिे के शिशभन्न क्षेत्र। 

 

मचत्र 2.9 — भौगोमलक प्रणाली 

फाइशलंग हते  प्रय ि िगीकरि प्रिाली का चयन संगठन की आिश्यकताओ ंऔर दस्तािेज़ों की प्रकृशत के आधार पर 

शकया जाना चाशहए। 

अन क्रिण की संकल्पना (Concept of Indexing) — अन क्रिमणका क्र्ा है? 

अन क्रमशिका (Index) एक तैयार मागादशिाका होती ह,ै शजसका उपयोग आिश्यक फाइल को खोजने हते  शकया जाता 

ह।ै अतः अन क्रमशिका शकसी दस्तािेज़ या फाइल को स् टोर रखने के स्थान को स्पष्ट रूप से इशंगत करती ह।ै अन क्रमि 

से अशभप्राय उस प्रशक्रया से ह,ै शजसमें यह शनधााररत शकया जाता ह ैशक दस्तािेज़ों को शकस नाम, शिर्य या िीर्ाक के 

अंतगात स् टोर शकया जाएगा। 

अन क्रमि में स् टोर की गई सामग्री की एक अन क्रमशिका या सचूी बनाई जाती ह,ै शजसमें प्रत्येक फाइल की शिर्यिस्त  

जैसे िीर्ाक, लेखक, शतशथ, म ख्य शिर्य या कीिडा िाशमल होते हैं। इस प्रशक्रया से प्रयोक् ताओ ं को शचशह्नत 

अन क्रमशिका के माध्यम से शकसी शििेर् फाइल को िीघ्र और क िलता से खोजने में सहायता शमलती ह।ै 

अन क्रमि से खोज, स्थान शनधाारि और जानकारी की प नप्रााशि सरल हो जाती ह।ै दस्तािेज़ों या अशभलेखों के प्रबंधन 

के संदभा में अन क्रमि का अथा होता ह ै— प्रत्येक दस्तािेज़ को शिशिष्ट क ं जी िब्द या पहचान क्रमांक दनेा ताशक 

आिश्यकता पडने पर िह िीघ्रता से प्राि हो सके। 

अन क्रमि, एक प्रभािी फाइशलंग प्रिाली का आिश्यक अंग ह,ै क्योंशक यह बडी मात्रा में जानकारी को व्यिशस्थत 

करने और प्रबंशधत करने में सहायक होता ह ै(शचत्र 2.10)। प्रत्येक दस्तािजे़ को शिशिष्ट पहचान क्रमांक या क ं जी िब्द 
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दनेे से आिश्यक दस्तािेज़ों को िीघ्रता से खोजा जा सकता है, शजससे समय और प्रयास की बचत होती ह।ै अन क्रमि 

मैन अल रूप से या कम्प्यटूर सॉफ्टिेयर के माध्यम से स्ितः भी शकया जा सकता ह,ै और इसे संगठन की आिश्यकता 

अन सार अन कूशलत शकया जा सकता ह।ै 

 

मचत्र 2.10 — अन क्रिण 

अन क्रिण के प्रकार (Types of Indexing) 

दस् तािेज़ और अशभलेख प्रबधंन (Records Management) में कई प्रकार के अन क्रमि शिशधयों का उपयोग शकया 

जाता ह।ै नीच ेक छ प्रम ख प्रकार शदए गए हैं— 

1. पषृ्ठ अन क्रमि (Page Index) 

क) बंधी ह ई प स्तक का अन क्रमि (Bound Book Index) 

ख) ख ले पन्नों िाला अन क्रमि (Loose Leaf Index) 

ग) स्िर अन क्रमि (Vowel Index) 

2. ऊध्िााधर काडा अन क्रमि (Vertical Card Index) 

3. दृश्यमान काडा अन क्रमि (Visible Card Index) 

4. पट्टी अन क्रमि (Strip Index) 

5. चक्र (व् हील) या रोटरी अन क्रमि (Wheel or Rotary Index) 

1. पृष्ठ अन क्रिण (Page Index) 

यह अन क्रमि उस शिर्य सचूी के समान होता ह ैजो प स्तक के अंत में दी जाती ह,ै शजसमें शिर्यिस्त  को ििाान क्रम में 

क्रमबद्ध शकया गया होता ह ैऔर प्रत्येक िीर्ाक के सामने पषृ्ठ संख्या अंशकत होती ह।ै इसमें प्रत्येक ििा के शलए क छ 

पषृ्ठ होते हैं और प्रत्येक पषृ्ठ उस ििा से प्रारंभ होता ह,ै शजससे संदभा समझने में सहायता शमलती ह।ै यह प्रकार आम 
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तौर पर बैठक शििरि, ग्राहक और आपशूताकताा लेजर (Supplier Ledgers) आशद के शलए प्रय ि होता ह।ै पषृ्ठ 

अन क्रमि तीन प्रकार के होते हैं— 

क. बंधी ह ई/प स्तक अन क्रिण (Bound/Book Index)  

यह अन क्रमि प स्तक के रूप में होता ह।ै इसे बाउंड इडेंक्स (Bound Index) भी कहत ेहैं। यह एक ऐसा अन क्रमि ह ै

जो प स्तक की बाइशंडंग में ही सशम्मशलत होता ह।ै यह उन पाठकों के शलए उपयोगी होता ह ैजो शबना परूी प स्तक को 

पलटे शकसी शििेर् जानकारी को िीघ्रता से खोजना चाहते हैं । 

ख. ख ले पन्नों वाला अन क्रिण (Loose Leaf Index) 

यह एक ऐसा अन क्रमि ह ैजो प स्तक में बंधा ह आ नहीं होता, बशल्क अलग पन्ने या काडा पर म शद्रत होता ह ै(शचत्र 

2.11)। यह प स्तक के साथ सशम्मशलत हो सकता ह ैया अलग से भी बेचा जा सकता ह।ै यह उन पाठकों के शलए 

उपयोगी होता ह ै जो अन क्रमि को स्थानातंररत करना या आिश्यकतान सार अशतररि पषृ्ठ जोडना चाहत े हैं। इसे 

बाइडंर या फोल्डर में प स्तक के साथ रखा जा सकता ह।ै 

 

मचत्र 2.11 — ख ले पन्नों वाला अन क्रिण  

स्रोत — https://www.freepik.com/free-vector/ 

ग. स्वर अन क्रिण (Vowel Index) 

https://www.freepik.com/free-vector/
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इस प्रकार के अन क्रमि में िब्दों को उस स्िर ध्िशन के आधार पर ििाान क्रम में व्यिशस्थत शकया जाता ह ैजो प्रत्येक 

िब्द के पहले अक्षर में होती ह ै(शचत्र 2.12)। यह प्रकार प्रायः शहदंी और संस्कृत जैसी भार्ाओ ंमें प्रय ि होता ह,ै जहााँ 

स्िर ध्िशनयााँ िब्द शनमााि में महत्िपिूा भशूमका शनभाती हैं। 

 

 

मचत्र 2.12 — स्वर अन क्रिण 

2. ऊध्वााधर काडा अन क्रिण (Vertical Card Index) 

इस प्रकार के अन क्रमि में काडा को ऊध्िााधर फाइल में ििाान क्रम के अन सार व्यिशस्थत शकया जाता ह ै(शचत्र 2.13)। 

प्रत्येक काडा में शकसी शििेर् शिर्य िस्त  की जानकारी होती ह ैऔर आिश्यकता अन सार काडा को आसानी से जोडा, 

हटाया या प नः व्यिशस्थत शकया जा सकता ह।ै 
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मचत्र 2.13 — ऊध्वााधर काडा अन क्रिण 

3. दृश्र्िान काडा अन क्रिण (Visible Card Index) 

यह ऊध्िााधर काडा अन क्रमि के समान होता ह,ै लेशकन इसमें काडा रे या दराज में होते हैं जो प्रयोक् ताओ ंके शलए 

दृशष्टगोचर और स लभ होते हैं (शचत्र 2.14)। यह प्रिाली प स्तकालयों और अशभलेखागारों में आम तौर पर प्रय ि होती 

ह ैजहााँ प्रयोक् ता को िीघ्रता से शिशिष्ट काडा ढूंढ़ने की आिश्यकता होती ह।ै 

 

मचत्र 2.14 — दृश्र्िान काडा अन क्रिण  

स्रोत — https://www.freepik.com/free-vector/.htm# 

4. पट्टी अन क्रिण (Strip Index) 

इस प्रकार के अन क्रमि में कागज या अन्य सामग्री की परट्टयों का उपयोग कर जानकारी को अन क्रशमत शकया जाता ह ै

(शचत्र 2.15)। ये परट्टयााँ आम तौर पर ऊध्िााधर फाइल या रे में व्यिशस्थत होती हैं और प्रत्येक पट्टी में शकसी शििेर् 

शिर्य या िस्त  की जानकारी होती ह।ै 

https://www.freepik.com/free-vector/.htm
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मचत्र 2.15 — पट्टी अन क्रिण 

5. चक्र र्ा रोटरी अन क्रिण (Wheel or Rotary Index) 

यह ऐसा अन क्रमि ह ै शजसमें जानकारी को ितृ्ताकार या रोटरी रूप में व्यिशस्थत शकया जाता ह ै (शचत्र 2.16)। इस 

प्रकार का अन क्रमि इजंीशनयररंग और तकनीकी क्षेत्रों में अशधक उपयोग शकया जाता ह,ै जहााँ शकसी मिीन या 

उपकरि की शिशिष्ट जानकारी को िीघ्रता से खोजने की आिश्यकता होती ह।ै 

 

मचत्र 2.16 — चक्र र्ा रोटरी अन क्रिण  

स्रोत — https://www.freepik.com/free-vector/.htm#fromView= 

 

एक अच् छी अन क्रिण प्रणाली की मवशेषताएुँ (Essentials of a Good Indexing System) 

https://www.freepik.com/free-vector/.htm#fromView=
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• स सगंतता (Consistency) — अन क्रमि प्रिाली में शनरंतरता होनी चाशहए, अथाात सभी दस् तािेजों में एक ही 

अन क्रमि िब्दों का उपयोग शकया जाए। इससे दस्तािेज़ों को शििेर् क ं जीिब्दों के आधार पर आसानी से खोजा जा 

सकता ह।ै  

• प्रासंमगकता (Relevance) — अन क्रमि प्रिाली में प्रय ि िब्द दस्तािेज़ की शिर्यिस्त  और उद्दशे्य के अन रूप 

होने चाशहए। इनका उपयोग करने िालों के शलए यह आसानी से समझ में आना चाशहए। 

• मवमशष्टता (Specific) — यह प्रिाली इतनी शिशिष्ट होनी चाशहए शक यह समान प्रकार के दस्तािेजों में भी अंतर 

कर सके और आिश्यक दस्तािेज़ को स्पष्ट रूप से पहचान सके। 

• लचीलापन (Flexibility) — यह प्रिाली लचीली होनी चाशहए शजससे दस्तािेजों की मात्रा या प्रकार में पररितान 

आने पर इसे समायोशजत शकया जा सके। 

• श द्ता (Accuracy) — यह प्रिाली सटीक होनी चाशहए, शजसमें अन क्रमि िब्दों का सही तरीके से शनधाारि 

और प्रशिशष्ट की गई हो ताशक दस्तािेज़ों को िीघ्रता से और सही तरीके से खोजा जा सके। 

• प्रर्ोक् ता अन कूल (User-friendly) — यह प्रिाली उपयोग करन ेमें सरल होनी चाशहए शजसमें स्पष्ट शनदिे और 

लेबल हो ताशक प्रयोक् ता इसे आसानी से समझ सके और त्र शटयों की संभािना कम हो। 

यशद इन शििेर्ताओ ंको शकसी अन क्रमि प्रिाली में सशम्मशलत शकया जाए तो िह दस्तािजे़ों और सचूनाओ ं के 

प्रबंधन के शलए एक प्रभािी और क िल प्रिाली बन सकती ह।ै 

प्रर्ोगात्िक अभ्र्ास  

गमतमवमध 1  — शकसी संगठन में फाइशलगं और अन क्रमि (Indexing) की शिशधयों को दिााते ह ए एक चाटा तैयार 

करें  

आवश्र्क सािग्री — नोटब क, पेन/पेंशसल, जांचसचूी 

प्रमक्रर्ा — 

1. शकसी संगठन में सहपाशठयों के साथ पह ाँचें। 

2. कायाालय के अशधकाररयों से शमलें और उनका अशभिादन करें। 

3. कायाालय का अिलोकन करें और सहायक से शनम्नशलशखत जानकारी प्राि करें— 

क) फाइलों का िगीकरि 

ख) फाइलों को बनाए रखन ेकी शिशधयााँ 

ग) अन क्रमि का िगीकरि 

4. प्राि जानकारी के आधार पर एक चाटा तैयार करें और कक्षा में प्रस्त त करें। 
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5. सहपाशठयों द्वारा पछेू गए प्रश्नों का उत्तर दें तथा अध्यापक से स झाि प्राि करें। 

6. चाटा में आिश्यक स धार करें और उसे कक्षा अध्यापक को जमा करें। 

गमतमवमध 2  — कमाचाररयों, सेिा प्रदाताओ ंऔर आपशूताकतााओ ं के संपका  शििरि को संकशलत करने हते  एक 

फाइल बनाना 

आवश्र्क सािग्री — नोटब क, पेन/पेंशसल, जांचसचूी 

प्रमक्रर्ा — 

1. शकसी संगठन का दौरा करें। 

2. िहााँ के शकसी कायापालक से शमलें और यशद संभि हो तो संपका  शििरि िाली फाइल दखेने की अन मशत प्राि 

करें। 

क) संगठन दौरा के दौरान कमाचाररयों, सेिा प्रदाताओ ंऔर आपशूताकतााओ ंके संपका  शििरि की सचूी 

बनाएाँ। 

ख) तैयार सचूी को संक्षेप में प्रस्त त करें और अध्यापक से चचाा करें। सचूी को पदान क्रम के अन सार 

व्यिशस्थत करें। 

ग) शििरिों का संक्षेप प्रस्त त करें। 

3. एक फाइल बनाएाँ शजसमें स् टोर शििरि सशम्मशलत हों। 

4. अपने शनष्ट्कर्ों पर सहपाशठयों से चचाा करें। 

5. अध्यापक से स झाि प्राि करें। 

6. कक्षा अध्यापक को अंशतम ररपोटा जमा करें। 

क. ररि स्थान भरें  

1. एक अच्छी फाइशलंग प्रिाली में दस्तािेज़ों को __________ तरीके से व्यिशस्थत करने के शलए शडज़ाइन 

शकया जाना चाशहए।  

2. फाइशलंग की एक सामान्य शिशध __________ प्रिाली ह,ै जो नाम के पहले अक्षर के अन सार फाइलों को 

व्यिशस्थत करती ह।ै 

3. __________ िह प्रशक्रया ह ै शजसमें दस्तािेज़ों के एक समहू के शलए अन क्रमशिका बनाई जाती ह ैताशक 

उन्हें िीघ्र और आसानी से ढूाँढ़ा जा सके। 

4. शिर्य अन क्रमशिका में दस्तािजे़ों को उनके __________ या शिर्य के अन सार िगीकृत शकया जाता ह।ै 
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5. संख्यात्मक अन क्रमशिका में प्रत्येक दस्तािेज़ को आसान पहचान और प नः प्राशि हते  एक शिशिष्ट 

__________ या कोड सौंपा जाता ह।ै 

ख. बह मवकल्पीर् प्रश्न  

1. शनम्नशलशखत में से कौन प्रभािी फाइशलंग प्रिाली का लाभ नहीं ह?ै 

क) उत्पादकता में िशृद्ध 

ख) भंडारि लागत में कमी 

ग) स रक्षा में िशृद्ध 

घ) अव्यिस्था और अस्त-व्यस्तता में िशृद्ध 

2. फाइशलंग प्रिाली में अन क्रमि का उद्दशे्य क्या ह?ै 

क) प्रत्येक दस्तािेज़ के शलए शिशिष्ट पहचानकताा बनाना 

ख) दस्तािेज़ों को शिर्य या िीर्ाक के अन सार व्यिशस्थत करना 

ग) जानकारी को िीघ्र और सटीक रूप से प्राि करने में सहायता करना 

घ) स् टोरेज लागत को कम करना 

3. मैन अल अन क्रमि की त लना में इलेक्रॉशनक अन क्रमि का क्या लाभ ह?ै 

क) कम लागत 

ख) बेहतर सटीकता 

ग) अशधक लचीलापन 

घ) उपय ाि सभी 

4. एक अच्छी फाइशलंग और अन क्रमि प्रिाली का म ख्य उद्दशे्य क्या ह?ै 

क) अव्यिस्था और अस्त-व्यस्तता को कम करना 

ख) जानकारी को िीघ्रता से प्राि करने में समय और प्रयास की बचत करना 

ग) संग्रहि क्षमता को बढ़ाना 

घ) दस्तािेज़ों की संख्या को कम करना 

5. शकस प्रकार की अन क्रमशिका प्रत्येक दस्तािेज़ को एक शिशिष्ट संख्या या कोड सौंपती ह ै ताशक उसकी 

पहचान और प नः प्राशि आसान हो सके? 

क) कीिडा अन क्रमि (Keyword Indexing) 

ख) ििाक्रमान सार अन क्रमि (Alphabetic Indexing) 
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ग) संख्यात्मक अन क्रमि (Numeric Indexing) 

घ) भौगोशलक अन क्रमि (Geographical Indexing) 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत  

1. फाइशलंग िह प्रशक्रया ह ै शजसमें दस्तािेज़ों को एक व्यिशस्थत तरीके से स् टोर शकया जाता ह ै ताशक उन्हें 

आसानी से प नः प्राि शकया जा सके।  

2. एक अच्छी फाइशलंग प्रिाली कायाालय में अव्यिस्था और अस्त-व्यस्तता को कम करने में सहायक होती ह।ै  

3. संख्यात्मक अन क्रमि एक प्रकार का अन क्रमि ह ै शजसमें दस्तािेज़ों को शिर्य या िीर्ाक के आधार पर 

व्यिशस्थत शकया जाता ह,ै शजसमें ििानात्मक िब्द या कीिडा प्रय ि होत ेहैं।  

4. एक स व्यिशस्थत अन क्रमि प्रिाली जानकारी को िीघ्र और सटीक रूप से प्राि करने में सहायक हो सकती 

ह।ै  

5. कालान क्रशमक फाइशलंग एक ऐसी प्रिाली ह ैशजसमें दस्तािजे़ों को उनके शनमााि या प्राशि की शतशथ के क्रम में 

रखा जाता ह।ै  

घ. लघ  उत्तरीर् प्रश्न 

1. फाइशलंग प्रिाली का उद्दशे्य क्या ह?ै 

2. फाइशलंग प्रिाशलयों के शिशभन्न प्रकार कौन-कौन से हैं? 

3. अन क्रमि क्या ह ैऔर एक अच्छी अन क्रमि प्रिाली के आिश्यक तत्ि कौन से हैं?  

4. मैन अल अन क्रमि की त लना में इलेक्रॉशनक अन क्रमि के क्या लाभ हैं? 

ङ. दीघा उत्तरीर् प्रश्न  

1. फाइशलंग की संकल्पना पर चचाा कीशजए। एक अच्छी फाइशलंग प्रिाली के आिश्यक तत्ि क्या हैं? 

2. दस्तािेज़ों को फाइल करने हते  सामान्य िगीकरि शिशधयााँ कौन-कौन सी हैं? 

3. एक प्रभािी अन क्रमि प्रिाली के प्रम ख घटक कौन-कौन से हैं? 

4. अन क्रमि की शिशभन्न शिशधयााँ कौन-कौन सी हैं? 

च. अपनी प्रदशान क्षिता जाुँचें  

1. आपको फाइलों के एक बडे संग्रह से एक शििेर् दस्तािेज़ प्राि करने के शलए कहा गया ह।ै आप उसे िीघ्र 

और क िलतापिूाक कैसे ढूाँढ़ेंगे? 
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2. आपका संगठन समय-समय पर अपनी नीशतयों और प्रशक्रयाओ ंको अद्यतन करता ह।ै आप यह कैसे स शनशित 

करेंगे शक फाइशलंग प्रिाली समय के अन सार अद्यतन रह ेऔर सभी संबशंधत दस्तािेज़ों को ठीक प्रकार से 

अन क्रशमत शकया गया ह?ै 
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सत्र 3— दस्तावे़िों की मनगरानी 

 (Tracking Documents) 

कायाालय की प्रशक्रया में दस्तािेज़ों या फाइलों की शनगरानी का अथा ह ैशकसी प्रशक्रया के शिशभन्न चरिों में फाइलों या 

दस्तािेज़ों की गशत की जााँच करना। दस्तािजे़ों की शनगरानी का म ख्य उद्दशे्य यह स शनशित करना होता ह ैशक दस्तािजे़ों 

या फाइलों का शनष्ट्पादन क िलतापिूाक, सटीक रूप से और समय पर हो। दस्तािेज़ों की शनगरानी संगठन के अंदर 

शिशभन्न शिभागों के बीच, तथा संगठन के बाहर भी की जा सकती ह।ै यह अशभलेखों एिं दस्तािेज़ों की शनयशमतता 

बनाए रखने में और शनिाय लनेे में भी सहायक होती ह ै। 

दस्तावे़ि मनगरानी की संकल्पना (Concept of Document Tracking) 

• दस्तािेज़ शनगरानी से तात्पया उस प्रशक्रया से है, शजसमें शकसी दस्तािेज़ या फाइल की शस्थशत, स्थान और 

गशतशिशधयों की शनगरानी की जाती ह,ै जब िह शिशभन्न चरिों से होकर ग जरती ह।ै 

• यह दस्तािेज़ की ि रुआत से अंत तक शनगरानी करती ह।ै 

• यह फाइल की समीक्षा और उशचत समय पर उशचत व्यशि द्वारा अंशतम स्िीकृशत में सहायक होती ह।ै 

• शनगरानी काया में शकसी भी प्रकार की दरेी को कम करती ह।ै 

• दस्तािेज़ शनगरानी का उपयोग उन व्यािसाशयक पररदृश्यों में शकया जाता ह ै जहााँ एक से अशधक पिधारक 

महत्िपिूा दस्तािेज़ों — जैसे अन बंध, प्रस्ताि या ररपोटा  के शनमााि और अन मोदन में सशम्मशलत होते हैं। 

• दस्तािेज़ शनगरानी शिशभन्न टूल्स और सॉफ़्टिेयर जैसे प्रोजेक्ट प्रबंधन सॉफ़्टिेयर या दस्तािेज़ प्रबंधन प्रिाली 

अन प्रयोगों के माध्यम से की जा सकती ह ै। 

• दस्तािेज़ शनगरानी उपकरि प्रयोक् ताओ ंको सचूनाएाँ ि अन स्मारक (reminders) सेट करन,े और दस्तािेज़ों की 

प्रगशत को िास्तशिक समय (real-time) में रैक करने की स शिधा प्रदान करते हैं (शचत्र 2.17)। 
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मचत्र 2.17 — दस्तावे़िों की मनगरानी 
 

उत्तरदामर्त्व (Accountability) 

जब दस्तािेज़ों की शनगरानी की जाती ह,ै तो यह जानना आसान हो जाता ह ैशक शकस व्यशि ने कौन-सा काया शकया। 

उदाहरिस्िरूप, यशद कोई दस्तािेज़ ग म या गलत स्थान पर चला गया ह,ै तो उसे संबंशधत उत्तरदायी व्यशि तक िापस 

खोजा जा सकता ह।ै 

 

संस्करण प्रबधंन (Manage Versions) 

दस्तािेज़ों की शनगरानी करने से उनके शिशभन्न संस्करिों का पता रखना आसान हो जाता ह।ै जब कई व्यशि शकसी 

पररयोजना पर काया कर रह ेहोते हैं, तो यह स शनशित करना अत्यंत आिश्यक हो जाता ह ैशक सभी एक ही संस्करि पर 

काया कर रह ेहैं। 

 

अन पालन (Compliance) 

क छ उद्योगों और संगठनों के शलए काननूी दस्तािेज़ों की शनगरानी आिश्यक होती ह।ै यह शचशकत्सीय अशभलेख या 

शित्तीय जानकारी जैस ेशििेर् रूप से संिेदनिील दस्तािेज़ों पर लाग ूहोता हैं । 

 

क शलता (Efficiency) 

दस्तािेज़ों की शनगरानी प्रशक्रयाओ ंऔर कायाप्रिाह को स व्यिशस्थत करने में सहायक होती ह।ै उदाहरिस्िरूप, यशद 

एक दस्तािेज़ कई व्यशियों के बीच भेजा जा रहा ह,ै तो उसकी प्रगशत पर शनगरानी रखने से यह स शनशित शकया जा 

सकता ह ैशक िह समय पर और शबना अनािश्यक शिलंब के परूा हो। 

 

स रक्षा (Security) 
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दस्तािेज़ों की शनगरानी से अनशधकृत पह ाँच या पररितान की संभािना को रोका जा सकता ह।ै यशद यह ज्ञात हो शक 

दस्तािेज़ तक शकसने पह ाँच बनाई या उसमें संिोधन शकया, तो शकसी भी संभाशित स रक्षा उल्लंघन की पहचान करना 

आसान हो जाता ह।ै 

 

नीमत एव ंप्रमक्रर्ा दस्तावे़िों का साझाकरण मनरं्त्रण (Control Sharing of Policy and Procedure 

Documents) 

दस्तािेज़ शनगरानी व्यिसाय को यह स शनशित करने में सहायता करती ह ैशक दस्तािेज़ केिल उन्हीं व्यशियों के साथ 

साझा शकए जाएाँ शजन्हें अशधकृत शकया गया हो, ताशक गोपनीयता बनी रह।े 

 

प्रगमत पर मनगरानी (Tracking Progress) 

दस्तािेज़ों की शनगरानी कायाालय में शनशमात दस्तािेज़ों की प्रगशत को रैक करने में सहायक होती ह।ै 

 

संगमठत दस्तावे़ि (Organised Documents) 

दस्तािेज़ों की शनगरानी संगठनों को स व्यिशस्थत, क िल एिं अन पालनिील बनाए रखने में सहायता करती ह,ै साथ ही 

उत्तरदाशयत्ि और स रक्षा को भी प्रोत्साशहत करती ह।ै 

 

पारदमशाता िें वृमद् (Increase Transparency) 

दस्तािेज़ों की शनगरानी कायाप्रिाह को स व्यिशस्थत करती ह,ै सहयोग को बढ़ाती ह ैतथा दस्तािेज़ प्रबधंन प्रशक्रया में 

पारदशिाता स शनशित करती ह।ै 

 

दस्तावे़ि मनगरानी की सवोत्ति प्रथाएुँ (Best Practices of Document Tracking) 

• दस्तािेज़ शनगरानी एिं प्रबंधन हते  स्पष्ट नीशतयााँ और प्रशक्रयाएाँ शनधााररत करें। 

• दस्तािेज़ों को स् टोर एिं रैक करने के शलए कें द्रीकृत दस्तािेज़ प्रबधंन प्रिाली का प्रयोग करें। 

• शिशिष्ट व्यशियों या समहूों को दस्तािजे़ की स्िाशमत्ि एिं पह ाँच अन मशत सौंपें। 

• संिेदनिील या गोपनीय दस्तािेज़ों के शलए अन मोदन और हस्ताक्षर आिश्यक बनाएाँ। 

• अन पालन और पारदशिाता स शनशित करने हते  दस्तािेज़ गशतशिशधयों की शनयशमत समीक्षा और लेखा-परीक्षा करें। 

• कमाचाररयों को दस्तािेज़ शनगरानी और प्रबंधन की सिोत्तम प्रथाओ ंपर प्रशिक्षि और मागादिान प्रदान करें। 

 

कार्ाालर् िें दस्तावे़िों को कैसे टै्क करें? (How to Track Documents in Office?) 
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दस्तािेज़ों की शनगरानी कायाालय में अत्यंत आिश्यक होती ह।ै नीचे शदए गए चरिों के माध्यम से दस्तािेज़ों को रैक 

शकया जा सकता ह—ै 

1. दस्तािेज़ प्रबंधन प्रिाली स्थाशपत करें — दस्तािेज़ों को संगशठत करने और प्रबंशधत करने हते  एक प्रिाली 

बनाएं, जैसे शडशजटल दस्तािेज़ प्रबंधन प्रिाली या भौशतक फाइल प्रिाली। 

2. शिशिष्ट् ट पहचान संख्या सौंपें — प्रत्येक दस्तािेज़ या फाइल को एक शिशिष्ट पहचान संख्या दें, जैसे संदभा 

संख्या या बारकोड, ताशक उन्हें आसानी से पहचाना और रैक शकया जा सके। 

3. कायाप्रिाह शनधााररत करें — ऐसा कायाप्रिाह स्थाशपत करें जो प्रशक्रया के शिशभन्न चरिों और प्रत्येक चरि में 

शकए जाने िाल ेकायों को पररभाशर्त करे, जसैे प्राशि, समीक्षा, अन मोदन एिं संग्रहि। 

4. प्रत्येक चरि को दजा करें — प्रशक्रया के प्रत्येक चरि और समय एिं शदनांक को दजा करें जब दस्तािेज़ या 

फाइल को उस चरि में संसाशधत शकया गया हो। यह दस्तािेज़ की प्रगशत रैक करने में सहायक होता ह ैऔर 

शकसी भी अिरोध की पहचान करन ेमें मदद करता ह।ै 

 

कार्ाालर् के मवमभन्न मवभागों के बीच दस्तावे़िों की गमत की मनगरानी की प्रमक्रर्ा (Process of 

Tracking Document Movement between Various Departments in Office) 

शिशभन्न शिभागों के बीच दस्तािेज़ों की गशत की शनगरानी हते  शनम्नशलशखत चरि अपनाएाँ— 

1. दस्तावे़ि टै्मकंग प्रणाली बनाएुँ — प्रत्येक दस्तािेज़ के शलए एक शिशिष्ट पहचान संख्या जैसे रैशकंग नंबर 

या बारकोड िाशमल करत े ह ए एक दस्तािेज़ रैशकंग प्रिाली स्थाशपत करें। इससे दस्तािेज़ों को उनके 

शिभागीय स्थानांतरि में रैक करना आसान होगा। 

2. उत्तरदामर्त्व सौंपें — दस्तािेज़ों की शनगरानी के शलए शिशिष्ट व्यशियों या शिभागों जैसे एक कें द्रीकृत 

दस्तािेज़ शनयंत्रि शिभाग या शिभागीय प्रिासक को उत्तरदाशयत्ि सौंपें । 

3. प्रमक्रर्ाएुँ मनधााररत करें — स्पष्ट प्रशक्रयाएाँ तयैार करें शक दस्तािेज़ों को कैसे संभालना और शिभागों के बीच 

स्थानांतररत करना ह।ै इसमें रैशकंग प्रिाली को अद्यतन करने के शनदिे, तथा दस्तािेज़ों को शचशह्नत, पैक और 

स्थानांतररत करने के शदिा-शनदिे िाशमल हों। 

4. प्रौद्योमगकी का उपर्ोग करें — दस्तािजे़ शनगरानी में सहायता के शलए बारकोड या अन्य रैशकंग तकनीकों 

का उपयोग करें जो दस्तािेज़ों के स्थानातंरि के साथ स्ितः रैशकंग प्रिाली को अपडेट कर सकें । 

5. प्रगमत पर मनगरानी रखें — दस्तािेज़ों की प्रगशत की शनयशमत शनगरानी करें। दस्तािेज़ रैशकंग प्रिाली का 

उपयोग करके प्रत्येक दस्तािजे़ की शस्थशत जााँचें और शकसी भी संभाशित शिलबं की पहचान करें। 
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6. संचार बनाए रखें — सभी संबंशधत पक्षों को दस्तािेज़ों की शस्थशत की जानकारी दतेे रहें — चाह े िे 

दस्तािेज़ रैक करने िाल ेहों या िे शजनके पास दस्तािेज़ पह ाँचने हैं। 

7. जाुँच मबंद  स्थामपत करें — ऐसे शबदं  शनधााररत करें जहााँ दस्तािजे़ों की जााँच और सत्यापन शकया जाए, 

इससे यह स शनशित होगा शक दस्तािेज़ पिूा और सटीक हैं, शफर अगले शिभाग को भेजे जाएाँ। 

इन चरिों का पालन करके, जैसा शक मचत्र 2.18 में दिााया गया ह,ै आप एक मजबतू दस्तािजे़ रैशकंग प्रिाली 

स्थाशपत कर सकते हैं, जो कायाालय के शिशभन्न शिभागों के बीच दस्तािेज़ों की गशत की शनगरानी में सहायक होगी 

और यह स शनशित करेगी शक िे क िलता और सटीकता से संसाशधत हों। 

शकसी संस्था से बाहर जाने िाल ेदस्तािेज़ों की आिाजाही का अन गमन (tracking) करन े के शलए आम तौर पर 

प्रशक्रयाओ ंऔर उपकरिों के एक ऐसे समहू को कायााशन्ित शकया जाता ह,ै शजससे यह स शनशित शकया जा सके शक 

दस्तािेज़ शकस प्रकार शिशभन्न चरिों से ग जरत ेह ए आग ेबढ़ रहा ह।ै नीचे क छ चरि शदए गए हैं शजनका पालन कर 

आप अपनी संस्था के बाहर दस्तािेज़ों की आिाजाही को रैक कर सकत ेहैं—  
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मचत्र 2.18 — दस्तावे़ि टै्मकंग प्रणाली 

1. एक टै्मकंग प्रणाली मवकमसत करें — एक ऐसी प्रिाली लाग ू करें जो दस्तािेज़ों की आिाजाही का 

अन गमन और शनगरानी कर सके। यह एक साधारि स्पे्रडिीट से लेकर एक समशपात सॉफ़्टिेयर प्रिाली तक 

हो सकती ह।ै 

2. टै्मकंग संख्र्ा आबंमटत करें — प्रत्येक दस्तािेज़ को एक रैशकंग संख्या दें ताशक शकसी भी समय उसे 

आसानी से पहचाना और ढूाँढा जा सके। 

3. जाुँच मबंद  मनधााररत करें — दस्तािेज़ की प्रगशत पर शनगरानी रखने के शलए बीच-बीच में जााँच शबंद  

शनधााररत करें। उदाहरि के शलए, आप प्रत्येक चरि पर प्रािकताा के हस्ताक्षर की मााँग कर सकते हैं। 

 

 

दस्तािेज़ रैशकंग प्रिाली 
बनाएं 

शजम्मेदाररयााँ सौंपें 

प्रशक्रयाएाँ स्थाशपत करें 

प्रौद्योशगकी का उपयोग करें 

 

प्रगशत की शनगरानी करें 

 

संपका  करें 

जांच शबंद  स्थाशपत करें 
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4. स रमक्षत िाध्र्िों का उपर्ोग करें — स शनशित करें शक दस्तािेज़ को ऐसे स रशक्षत माध्यमों से भेजा जाए 

शजससे शकसी अनशधकृत व्यशि द्वारा उस तक पह ाँच या छेडछाड संभि न हो। 

5. मनगरानी और अन वती कार्ा करें — दस्तािेज़ की प्रगशत पर शनयशमत रूप से शनगरानी रखें और प्रािकताा 

से यह स शनशित करें शक दस्तािेज़ उसे प्राि ह आ ह ैऔर िह शनधााररत शनदिेान सार संसाशधत शकया गया ह।ै 

6. अमभलेख स रमक्षत रखें — दस्तािेज़ की आिाजाही से संबंशधत सभी अशभलेख जैसे तारीखें, समय, और 

संबंशधत व्यशियों की जानकारी भशिष्ट्य के शलए स रशक्षत रखें। 

इन चरिों का पालन करके, जैसा शक मचत्र 2.19 में दिााया गया ह,ै आप संस्था के बाहर दस्तािजे़ों की आिाजाही 

को प्रभािी तरीके से रैक और मॉशनटर कर सकते हैं। 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

मचत्र 2.19 — दस्तावे़ि की आवाजाही 

रैशकंग प्रिाली शिकशसत 
करें 

 

रैशकंग नंबर आबंशटत करें 

जांच शबंद  स्थाशपत करें 

 

स रशक्षत माध्यमों का 
उपयोग करें 

शनगरानी करें और 
अन िती कारािाई करें 

 

 

ररकॉडा स रशक्षत रखें 

 
 



 

92 
 

साथ ही, दस्तािेज़ों और फाइलों की शनयशमत शनगरानी, शनयशमत लेखा परीक्षि, समीक्षा, स रक्षा उपायों और दस्तािेज़ 

रैशकंग हते  स्िचशलत सॉफ़्टियेर के उपयोग की आिश्यकता होती ह ैताशक दस्तािजे़ों का प्रबंधन प्रभािी और दक्षता 

पिूाक शकया जा सके।  

 

प्रर्ोगात्िक अभ्र्ास  

गमतमवमध 1  — एक चाटा तयैार करें शजसमें संगठन के अंदर दस्तािजे़ों की आिाजाही और रैशकंग दिााई गई हो।  

आवश्र्क सािग्री — नोटब क, पेन/पेंशसल, जााँच सचूी 

प्रमक्रर्ा — 

1. शकसी संस्था में अपने साशथयों के साथ जाएाँ। 

2. कायाालय के अशधकाररयों से शमलें और उशचत अशभिादन करें। 

3. कायाालय का शनरीक्षि करें और सहायक से शनम्न शबदं ओ ंके बारे में जानकारी लें— 

क) शिभागों के अंदर दस्तािजे़ों की रैशकंग 

ख) रैशकंग अशभलेख रखने की शिशधयााँ 

ग) दस्तािेज़ रैक करने हते  प्रय ि सॉफ़्टिेयर 

घ) रैशकंग हते  अपनाई गई सिोत्तम प्रशक्रयाएाँ 

4. सभी शबंद ओ ंको नोटब क में शलखें। 

5. एक ररपोटा तैयार करें और कक्षा में प्रस्त त करें। 

6. अन्य समहू के सदस्यों द्वारा पछेू गए प्रश्नों का उत्तर दें। 

7. ररपोटा में आिश्यक पररितान कर शिशक्षका/शिक्षक को जमा करें। 

 

गमतमवमध 2  — एक चाटा तयैार करें शजसमें संगठन के बाहर दस्तािजे़ों की आिाजाही और रैशकंग दिााई गई हो। 

आवश्र्क सािग्री — नोटब क, पेन/पेंशसल, जााँच सचूी 

प्रमक्रर्ा — 

1. शकसी संस्था में अपने साशथयों के साथ जाएाँ। 

2. कायाालय के अशधकाररयों से शमलें और अशभिादन करें। 

3. कायाालय का शनरीक्षि करें और सहायक से पछूें शक संगठन के बाहर दस्तािेज़ों को रैक करने के शलए कौन-

कौन से चरि अपनाए जाते हैं— 



 

93 
 

क) दस्तािेज़ कैसे रैक शकया जाता ह ै— पछूें और दखेें। 

ख) प्रशक्रया को शकस प्रकार स्थाशपत शकया जाता ह।ै 

ग) प्रिाली को रैक करने हते  शकस तकनीक का उपयोग शकया जाता ह।ै 

घ) दस्तािेज़ की आिाजाही और रैशकंग के समय जााँच शबदं ओ ंकी स्थापना कैसे की जाती ह।ै 

4. दस्तािेज़ रैशकंग की सभी प्रशक्रयाओ ंको नोट करें। 

5. दस्तािेज़ रैशकंग की प्रशक्रया का एक चाटा तयैार करें। 

6. इस चाटा पर कक्षा ि शिक्षक/शिशक्षका के साथ चचाा करें। 

7. शिर्य शिक्षक को अंशतम ररपोटा सौंपें। 

अपनी प्रगमत जाुँचें  

क. ररि स्थान भरें  

1. दस्तािेज़ रैशकंग का अथा संस्था के अंदर __________ की आिाजाही की शनगरानी करना ह।ै 

2. दस्तािेज़ रैशकंग मैन्य अली या __________ प्रिाली की सहायता से की जा सकती ह।ै 

3. स्िचशलत दस्तािेज़ रैशकंग प्रिाली __________ को कम करने और दक्षता बढ़ाने में सहायक होती ह।ै 

4. दस्तािेज़ रैशकंग __________ और जिाबदहेी को बढ़ान ेमें सहायता करती ह।ै 

5. इलेक्रॉशनक दस्तािेज़ों को __________ सॉफ़्टिेयर द्वारा रैक शकया जा सकता ह ैजो पह ाँच और पररितानों 

का अशभलेख रखता ह।ै 

ख. बह मवकल्पीर् प्रश्न  

1. दस्तािेज़ रैशकंग का उद्दशे्य क्या ह?ै 

क) भौशतक दस्तािेज़ों का लेखा-जोखा रखना 

ख) इलेक्रॉशनक दस्तािेज़ों का लेखा-जोखा रखना 

ग) दस्तािेज़ का सही प्रािकताा तक पह ाँचना स शनशित करना  

घ) उपरोि सभी 

2. भौशतक दस्तािजे़ रैशकंग की त लना में इलेक्रॉशनक दस्तािेज़ रैशकंग का कौन-सा लाभ ह?ै 

क) खोने या क्षशतग्रस्त होने की संभािना कम 

ख) एक साथ कई दस्तािेज़ों को रैक करना आसान 

ग) तेज़ी से शडलीिरी  

घ) उपरोि सभी 
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3. दस्तािेज़ रैशकंग में दस्तािेज़ प्रबंधन प्रिाली (Document Management System - DMS) की क्या 

भशूमका ह?ै 

क) दस्तािजे़ बनाना और संपाशदत करना 

ख) दस्तािेज़ों का भंडारि और संगठन करना 

ग) दस्तािेज़ों की शस्थशत और स्थान का पता लगाना 

घ) उपरोि में से कोई नहीं 

4. दस्तािेज़ रैशकंग क्या ह?ै 

क) नकली दस्तािेज़ पहचानने की प्रशक्रया 

ख) दस्तािेज़ गशतशिशध की शनगरानी की प्रशक्रया 

ग) नए दस्तािजे़ बनान ेकी प्रशक्रया 

घ) दस्तािेज़ स् टोर करने की प्रशक्रया 

5. शनम्नशलशखत में से कौन-सा दस्तािेज़ रैशकंग का लाभ नहीं ह?ै 

क) अन पालन में स धार 

ख) दस्तािेज़ खोने के जोशखम में कमी 

ग) दस्तािेज़ों की पह ाँच में िशृद्ध 

घ) दस्तािेज़ बैकअप की आिश्यकता में कमी 

6. दस्तािेज़ रैशकंग प्रशक्रया का पहला चरि क्या ह?ै 

क) नया दस्तािेज़ बनाना 

ख) एक शिशिष्ट पहचान संख्या सौंपना 

ग) दस्तािेज़ को सिार पर अपलोड करना 

घ) दस्तािेज़ को शहतधारकों के साथ साझा करना 

7. दस्तािेज़ गशतशिशधयों की रैशकंग का उद्दशे्य क्या ह?ै 

क) यह जानना शक शकसने दस्तािेज़ को दखेा ह ै

ख) यह स शनशित करना शक दस्तािेज़ का उपय ि उपयोग हो रहा ह ै

ग) दस्तािेज़ में अनशधकृत पररितान पहचानना 

घ) उपरोि सभी 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत  
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1. दस्तािेज़ रैशकंग से यह पता लगाया जा सकता ह ैशक शकसने शकसी शििेर् दस्तािेज़ को दखेा ह।ै 

2. दस्तािेज़ रैशकंग केिल शडशजटल दस्तािेज़ों के शलए काम करती ह,ै भौशतक दस्तािेज़ों के शलए नहीं। 

3. दस्तािेज़ रैशकंग से यह शनधााररत करने में सहायता शमलती ह ैशक दस्तािजे़ का कौन-सा भाग सबसे अशधक 

दखेा गया। 

4. दस्तािेज़ रैशकंग केिल व्यिसायों और संगठनों के शलए उपयोगी ह,ै व्यशियों के शलए नहीं। 

5. दस्तािेज़ रैशकंग हमेिा सटीक और भरोसेमंद होती ह।ै 

घ. लघ  उत्तरीर् प्रश्न 

1. कायाालय में दस्तािेज़ रैशकंग से आप क् या समझते हैं? 

2. दस्तािेज़ रैशकंग के दो महत् ि पर चचाा कीशजए। 

3. दस्तािेज़ रैशकंग की सिोत्तम प्रशक्रयाएाँ कौन-सी हैं? 

4. कायाालय में दस्तािेजों को रैक करने के शलए क्या चरि हैं? 

ङ. दीघा उत्तरीर् प्रश्न  

1. शकसी संस्था के शिशभन्न शिभागों के अंदर दस्तािेज़ों को रैक करने की शिशभन्न प्रशक्रयाएाँ क्या हैं? 

2. संस्था के बाहर दस्तािेज़ों को रैक करने हते  क्या प्रशक्रया अपनानी चाशहए? 

च. अपनी प्रदशान क्षिता जाुँचें  

1. शकसी संगठन के शिशभन्न शिभागों के अंदर दस्तािेज़ रैशकंग प्रिाली का एक फ्लोचाटा तैयार कीशजए। 

2. संस्था के बाहर दस्तािेज़ रैशकंग की प्रशक्रया का प्रदिान कीशजए। 
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सत्र 4— कार्ाालर् उपकरणों का अमभलेख 

 (RECORDS OF OFFICE EQUIPMENT) 

कायाालय उपकरि (Office Equipment) उन मलूभतू िस्त ओ ं से शमलकर बनत े हैं जो शकसी भी कायाालय को 

स चारु रूप से संचाशलत करने के शलए आिश्यक होती हैं। इनमें म ख्यतः स्टेिनरी, औज़ार, मिीनें और फनीचर 

िाशमल होते हैं। कायास्थल में उत्पादकता और दक्षता को बढ़ाने के शलए शिशभन्न प्रकार के कायाालय उपकरिों का 

उपयोग शकया जाता ह।ै इन उपकरिों के प्रभािी उपयोग से काया, िीघ्रता और सटीकता के साथ शकया जा सकता ह।ै 

नीचे क छ सामान्य कायाालय उपकरिों के उदाहरि, उनके महत् ि और उपयोग के साथ शदए गए हैं— 

क छ अन्य लाभ कायाालय उपकरिों के उपयोग से शनम्नशलशखत हैं— 

1. यह उत्पादन में िशृद्ध करता ह ै

2. कायाालय में शकए गए पत्राचार की स्पष्टता बढ़ाता ह ै

3. काया की गशत और प्रदिान में स धार करता ह ै

4. व्यापाररक दस्तािेज़ों को संभालना और संरशक्षत करना सरल बनाता ह ै

5. कमाचाररयों के कायाभार को कम करता ह ै

6. व्यापाररक दस्तािेज़ों को स् टोर करना आसान होता ह ै

7. आिश्यकता पडने पर दस्तािजे़ों तक आसानी से पह ाँच और प नप्रााशि संभि होती ह ै

8. काया जीिन की ग िित्ता में स धार करता ह ै

9. कमाचाररयों की थकान को कम करता ह ै

10. काया की दक्षता में िशृद्ध करता ह ै

कार्ाालर् उपकरणों के प्रकार (Types of Office Equipment) 

कायाालय में पारंपररक टाइपराइटर से लेकर आध शनक कंप्यटूर तक कई प्रकार की मिीनें होती हैं। प्रौद्योशगकी में प्रगशत 

के कारि, आजकल शनम्नशलशखत मिीनों का कायाालयों में सामान्यतः उपयोग शकया जाता ह—ै 

1. फोटोकॉपी मिीन (Photocopy Machine) 

2. फैक्स मिीन (Fax Machine / Facsimile) 

3. शपं्रटर (Printer) 

4. स्कैनर (Scanner) 

5. कंप्यटूर और लैपटॉप (Computers and Laptops) 
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6. टेलीफोन (Telephone) 

7. बाइशंडंग मिीन (Binding Machine) 

8. कैलक लेटर (Calculator) 

9. ऑशडयो-िीशडयो प्रिाली (Audio Video System) 

10. प्रोजेक्टर (Projector) 

11. य.ूपी.एस. (UPS - Uninterruptible Power Supply) 

प्रत्रे्क उपकरण के लाभ (Benefits of Each Equipment) 

1. फोटोकॉपी िशीन (Photocopy Machine) — यह दस्तािेज़ की प्रशतशलशपयााँ बनाने के शलए उपयोग की 

जाती ह।ै ररपोटा, पचे और अन्य दस्तािेज़ों की एकाशधक प्रशतयााँ बनाने में इसका उपयोग होता ह ै(शचत्र 2.20)। 

क. यह कम समय में कई प्रशतयााँ तैयार कर सकती ह,ै शजससे समय की बचत होती ह ै।  

ख. यह कम लागत में उच्च ग िित्ता की प्रशतशलशपयााँ बनाती ह ै। 

ग. यह शिशभन्न आकार, रंग और प्रकार के दस्तािेज़ों की प्रशतशलशप बना सकती ह ै। 

घ. यह स शिधाजनक ह ैक्योंशक सािाजशनक स्थानों पर भी उपलब्ध रहती ह ै। 

ङ. यह उत्पादकता बढ़ाती ह ै। 

 

मचत्र 2.20— फोटोकॉपी िशीन 

https://www.freepik.com/free-photo/-photocopy- 

2. फैक्स िशीन (Fax Machine / Facsimile) — फैक्स मिीन का उपयोग जसेै अन बंध या काननूी दस्तािजे़ 

जैसे दस्तािेज़ों को िीघ्रता और स रशक्षत रूप से भेजने तथा प्राि करने के शलए शकया जाता ह ै (शचत्र 2.21)। 

क. इसका उपयोग शचशकत्सा ररपोटा और संिदेनिील जानकारी भेजने में शकया जाता ह ै। 

https://www.freepik.com/free-photo/-photocopy-
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ख. इसका उपयोग चालान, क्रय आदिे, और अन्य शित्तीय दस्तािेज़ों के प्रेर्ि में होता ह ै। 

ग. यह सरकारी एजेंशसयों के बीच संिाद का माध्यम ह ै। 

घ. यह दस्तािजे़ों को स रशक्षत और िीघ्र भेजने के शलए प्रय ि होती ह ै। 

 

मचत्र 2.21— फैक्स िशीन 

https://unsplash.com/s/fax-machine 

3. मपं्रटर (Printer) — यह कंप्यटूर अथिा अन्य उपकरिों से आिश्यक दस्तािेज़ों या शचत्रों को म शद्रत करने में 

सहायक होता ह ै(शचत्र 2.22)। 

क) यह स लभ ह ैक्योंशक हम दस्तािेज़ों और छशियों की भौशतक प्रशतयााँ शपं्रट कर सकते हैं, शजससे ि ेउन लोगों के 

शलए भी स लभ हो जाते हैं शजनकी शडशजटल फाइलों तक पह ाँच नहीं ह।ै 

ख) म द्रि िीघ्रता और क िलता से शकया जाता ह।ै 

ग) म शद्रत दस्तािेज़ हस्तशलशखत दस्तािेज़ों की त लना में अशधक पेिेिर शदखते हैं। 

घ) इससे शिशभन्न प्रकार और आकारों के कागज़ों को शपं्रट शकया जा सकता ह,ै शजससे िे म द्रि संबंधी शिशभन्न 

आिश्यकताओ ंके शलए उपय ि हो जात ेहैं। 

ङ) यह लागत-प्रभािी ह।ै 

च) म शद्रत दस्तािेज़ों को लंब ेसमय तक स् टोर और स् टोर शकया जा सकता ह,ै शजससे िे सचूना का एक शिश्वसनीय स्रोत 

बन जाते हैं। 

 

https://unsplash.com/s/fax-machine
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मचत्र 2.22— मपं्रटर 

https://www.freepik.com/free-photo/printer- 

4. स्कैनर (Scanner) — स्कैनर दस्तािेजों, इमेज और अन्य भौशतक सामशग्रयों को शडशजटल रूप में पररिशतात करने 

में सक्षम बनात ेहैं, शजससे उन्हें कहीं से भी स् टोर करना, साझा करना और उन तक पह चंना आसान हो जाता ह।ै  

क) इससे अव्यिस्था को कम करने और भौशतक भंडारि स्थान बचाने में मदद शमल सकती ह।ै 

ख) यह शडशजटल बैकअप बनाकर भौशतक दस्तािेज़ों और इमेज को संरशक्षत करने में मदद करता ह,ै जो उन्हें समय के 

साथ क्षशत, हाशन या क्षरि से बचा सकता ह।ै 

ग) स्कैन शकए गए दस्तािेज़ों को ईमेल या शडशजटल प्लेटफॉमा के माध्यम से दसूरों के साथ आसानी से साझा शकया जा 

सकता ह।ै 

घ) स्कैन शकए गए दस्तािजे़ अशधक क िल होते हैं क्योंशक इससे समय की बचत होती ह ैऔर दक्षता में स धार होता ह।ै 

ङ) यह उन व्यिसायों या संगठनों के शलए शििेर् रूप से उपयोगी ह ैजो बडी मात्रा में कागजी कारािाई करते हैं। 

5. कंप्रू्टर और लैपटॉप (Computers and Laptops) — ये आज के समय में अशधकांि कायाालयों के शलए 

अशनिाया उपकरि हैं (शचत्र 2.23)। 

क. िडा प्रोसेशसंग, स्प्रेडिीट, ई-मेल कम् य शनकेिन, इटंरनेट ररसचा, डेटा शिशे्लर्ि आशद कायों में उपयोग शकया जाता 

ह।ै 

ख. काया उत्पादकता में िशृद्ध करता ह ै। 

ग. इटंरनेट से ज डकर संचार एिं पह ाँच बढ़ाता ह ै। 

घ. यजूर को कंप् यटूर और लैपटॉप दस् तािेजों, फोटों, और िीशडयों को अशधक मात्रा में स् टोर के शलए स शिधा शमलती 

ह।ै  
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मचत्र 2.23— कंप्रू्टर 

6. टेलीफोन (Telephone) — टेलीफोन लोगों को िीघ्रता और आसानी से संिाद करने की स शिधा शमलती ह।ै    

क. टेलीफोन संचार अपेक्षाकृत लागत प्रभािी ह।ै  

ख. इससे िास्तशिक समय संचार की स शिधा शमलती ह,ै शजसका अथा ह ै शक लोग अपनी पछूताछ या शचंताओ ंका 

तत्काल उत्तर प्राि कर सकत ेहैं। 

ग. इससे दक्षता बढ़ती ह ैऔर लोगों को अशधक क िलता से संिाद करने में सक्षमता शमलती ह।ै  

घ. ग्राहक सेिा में स धार आता ह ै। 

ङ यह प्रयोक् ता के अन कूल संचार उपकरि ह।ै 

 

मचत्र 2.24— टेलीफोन 

https://www.freepik.com/free-photo/telephone- 

7. बाइमंडंग िशीन (Binding Machine) — यह शकसी दस्तािेज़ या प स्तक के पषृ्ठों को एकशत्रत करके बांधने के 

शलए प्रयोग की जाती ह ै(शचत्र 2.25)। 

क) यह दस्तािजे़ों को एक पिेेिर रूप और अन भि प्रदान करता ह,ै शजससे िे दखेन ेमें अशधक आकर्ाक और पढ़न ेमें  

आसान हो जाते हैं। 

ख) बाइशंडंग दस्तािेज़ों में स्थाशयत्ि और स रक्षा का एक स्तर जोडती ह।ै 

ग) बाउंड शकए गए दस्तािेज़ों को व्यिशस्थत करना आसान होता ह,ै क्योंशक उन्हें लेबल करके शकताब की तरह िेल्फ  

पर रखा जा सकता ह।ै 

घ) बाइशंडंग मिीनें शिशभन्न प्रकार और िैशलयों में आती हैं, शजससे अन कूलन की स शिधा शमलती ह।ै 

ङ) बाइशंडंग मिीनें एक साथ बडी मात्रा में पषृ्ठों को तेज़ी से और क िलता से बाइडं कर सकती हैं, शजससे समय की 

बचत होती ह।ै 

 

https://www.freepik.com/free-photo/telephone-
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मचत्र 2.25— बाइमंडंग िशीन 

https://www.freepik.com/free-photo/Binding Machine- 

8. कैलक लेटर (Calculator) — इनका उपयोग आम तौर पर कायाालयों में गिनाओ ंको िीघ्रता से करने के शलए 

शकया जाता ह,ै शजससे समय और दक्षता की बचत होती ह।ै (शचत्र 2.26)  

क. यह पोटेबल और उपयोग में सरल ह ै। 

ख. जशटल गिनाएाँ िीघ्रता से करता ह ैशजन्हें मैन्य अल रूप से हल करना बह त कशठन हो सकता ह।ै 

ग. यह मानकीकृत गशितीय गिना स शनशित कर सकता ह,ै शििेर् रूप से शित्त, लेखाकंन और इजंीशनयररंग जैसे क्षते्रों 

में।  

 

मचत्र 2.26— कैलक लेटर 
 

9. ऑमडर्ो-वीमडर्ो प्रणाली (Audio Video System) — यह एक ऐसी प्रिाली ह ैजो संचार और सचूना 

साझा करने का स शिधाजनक तरीका प्रदान करती ह।ै   

क. संिाद की स्पष्टता और दक्षता बढ़ाता ह ै। 

ख. स्पष्ट और क िल संचार प्रदान करके, एक ऑशडयो-िीशडयो शसस्टम उत्पादकता बढ़ाने में मदद कर सकता ह।ै 

ग. यह व्यशियों को शिचारों को साझा करने और िास्तशिक समय में एक साथ काम करने की अन मशत दकेर सहयोग 

को बेहतर बनाने में मदद करता ह।ै 

घ. यह संचार और सहयोग करने का एक शकफायती तरीका हो सकता ह,ै खास तौर पर उन व्यिसायों के शलए शजनके 

कमाचारी द शनया के शिशभन्न भागों में शस्थत हैं। 

ङ. पह ाँच को बहेतर बनाता ह ै। 
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10. प्रोजेक्टर (Projector) — यह पारंपररक टीिी से कहीं बडे स्क्रीन पर शचत्र और िीशडयो प्रदशिात करता ह ै

(शचत्र 2.27)। 

क. यह पोटेबल ह,ै शजससे इन्हें एक स्थान से दसूरे स्थान तक ले जाना आसान हो जाता ह।ै 

ख. यह जगह बचाता ह ैऔर इसे छत या दीिार पर लगाया जा सकता ह।ै 

ग. लागत प्रभािी और बह पयोगी होता ह ै। 

घ. लबंे समय तक उपयोग योग्य और कम मरम्मत की आिश्यकता होती ह ै।  

 

मचत्र 2.27— प्रोजेक्टर 

https://www.freepik.com/free-photo/projector- 

 

11. रू्.पी.एस. (UPS – Uninterrupted Power Supply) — यपूीएस को शबजली कटौती के दौरान 

इलेक्रॉशनक उपकरिों को शबजली प्रदान करने के शलए शडज़ाइन शकया गया है, शजससे िे काम करना जारी रख सकें  

और डेटा हाशन या क्षशत से बच सकें । (शचत्र 2.28)    

क. पािर सजा और स्पाइक्स से स रक्षा करता ह ै। 

ख. इनप ट िोल्टेज को शनयशमत करता ह ै। 

ग. पािर कट के दौरान काम जारी रखने की स शिधा दतेा ह ै। 

घ. डेटा स रक्षा में िशृद्ध । 

 

https://www.freepik.com/free-photo/projector-
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मचत्र 2.28 — रू्.पी.एस. 

https://www.freepik.com/free-photo/UPS- 

 

कार्ाालर् सािग्री / आपूमता (Office Materials/Supplies) 

प्रत्येक कायाालय प्रशक्रया के शलए आिश्यक सामग्री और आपशूता उस शििेर् काया या पररयोजना पर शनभार करती ह ै

जो की जा रही होती ह।ै शफर भी, क छ सामान्य कायाालय प्रशक्रयाएाँ और उनसे संबंशधत सामग्री/आपशूतायााँ शनम्नशलशखत 

हैं— 

• स्टेशनरी (Stationery) — इसमें पेन, पेंशसल, रबर, रूलर, माका र, हाईलाइटर और स धारक तरल 

(Correction Fluid) िाशमल होत ेहैं। 

• काग़िी सािग्री (Paper Material) — इसमें शिशभन्न प्रकार के कागज़ जैसे शपं्रटर पेपर, लैटरहडे, शलफाफे, 

नोटपैड, शस्टकी नोट्स और मेमो पैड आत ेहैं। 

• फाइमलंग और भंडारण (Filing and Storage) — इसमें फाइशलंग कैशबनेट, फाइल फोल्डर, लटकने िाले 

फोल्डर, शिभाजक (dividers) और लेबल्स िाशमल हैं। 

• डेस्क सहार्क सािग्री (Desk Accessories) — इसमें डेस्क आयोजक, स्टेपलर, स्टेपल शपन, पेपर शक्लप्स, 

रबर बैंड और होल पचंर (Punchers) िाशमल हैं। 

• तकनीकी / प्रस्त मत सािग्री (Technology/Presentation Material) — इसमें कंप्यटूर, शपं्रटर, स्कैनर, 

प्रोजेक्टर और टेलीफोन िाशमल हैं। 

• सफाई सािग्री (Cleaning Supplies) — इसमें कीटाि नािक िाइप्स, शटश्य ूपेपर और सफाई स्पे्र िाशमल 

होते हैं। 

• फनीचर (Furniture) — इसमें डेस्क, क शसायााँ, प स्तक अलमाररयााँ और स्टोरेज कैशबनेट िाशमल होते हैं। 

 

https://www.freepik.com/free-photo/UPS-
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शकसी भी कायाालय प्रशक्रया को स चारु और प्रभािी तरीके से चलाने के शलए इन सभी िस्त ओ ं की उपलब्धता 

आिश्यक होती ह।ै ये सामान्य कायाालय प्रशक्रयाओ ंऔर आिश्यक सामशग्रयों/आपशूतायों के क छ उदाहरि मात्र हैं। 

आिश्यक सामशग्रयों/आपशूतायों का सटीक शनधाारि शकए जा रह ेशिशिष्ट काया पर शनभार करेगा। 

 कार्ाालर् उपकरण और सािग्री का अमभलेखन (Recording of Office Equipment and Material) 

कायाालय उपकरि और सामग्री का अशभलेखन कई कारिों से महत्त्िपिूा होता ह,ै जसैे — सचूी प्रबंधन, प्रगशत की 

शनगरानी और शित्तीय ररपोशटिंग। कायाालय उपकरि और सामग्री का ररकॉडा रखने के शलए यहां क छ स झाि शदए गए 

हैं—  

1. स्पे्रडशीट र्ा इन्वेंटरी प्रणाली बनाएुँ — सबसे पहले एक ऐसी प्रिाली शिकशसत करें (जैसे Excel िीट 

या कोई सॉफ़्टिेयर) शजसमें आप उपकरिों और सामशग्रयों का ररकॉडा रख सकें । 

2. वस्त ओ ंका वगीकरण करें — िस्त ओ ंको उनके प्रकार के आधार पर िगीकृत करें, जैसे कंप्यटूर, शपं्रटर, 

फनीचर, स्टेिनरी, आशद। इससे आपको यह पता लगाने में मदद शमलेगी शक आपके पास क्या ह ैऔर िह 

कहां शस्थत ह।ै   

3. मववरण दजा करें — प्रत्येक िस्त  के शलए उसका नाम, ब्रांड, मॉडल नंबर, सीररयल नंबर, खरीद शतशथ, 

लागत और स्थान अंशकत करें। साथ ही िारंटी, आपशूताकताा, रखरखाि शििरि भी िाशमल करें।  

4. मनर्मित अद्यतन करें — कोई भी पररितान (नई खरीद, शनस्तारि, स्थानातंरि) शनयशमत रूप से दजा करें।   

5. मनर्मित लेखा परीक्षण (ऑमडट) करें — इन्िेंटरी का समय-समय पर परीक्षि करें ताशक सभी िस्त एाँ 

स व्यिशस्थत एिं कायािील रहें। इससे आपको उन समस् याओ ंकी पहचान करने में मदद शमलेगी शजनका 

समाधान ज़रूरी ह ै। 

6. केन्द्रीर् प्रणाली का उपर्ोग करें — जानकारी को स्टोर करने के शलए कोई केन्द्रीय सॉफ्टिेयर या साझा 

स्प्रेडिीट का प्रयोग करें शजससे सभी को आसानी हो। इससे जानकारी तक पह ाँचना और उसे अपडेट करना 

आसान हो सकता ह ै।  

इन चरिों का पालन करके, आप अपन ेकायाालय उपकरि और सामग्री का सटीक ररकॉडा रख सकते हैं, शजससे 

आपको अपनी इन्िेंरी को अशधक प्रभािी और क िलतापिूाक प्रबंशधत करने में मदद शमलेगी।  

 गमतमवमध 1 — संगठनात्मक बैठक में िीशडयो कॉन्फ्रें स के शलए उपकरिों की सचूी एिं रखरखाि का चाटा तैयार 

करें। 

आवश्र्क सािग्री — नोटब क, पेन/पेंशसल, जांचसचूी 

प्रमक्रर्ा — 

1. शकसी संगठन में साशथयों के साथ जाएाँ। 
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2. कायाालय अशधकाररयों से शमलें और अशभिादन करें। 

3. कायाालय का दौरा करें और सहायक से शनम्नशलशखत जानकारी प्राि करें— 

 क) िीशडयो कॉन्फ्रें शसंग के उपकरिों की सचूी 

 ख) उपकरिों के रखरखाि की शिशधयााँ 

 ग) िीशडयो कॉन्फ्रें शसंग की प्रशक्रया 

4. सभी शििरि नोटब क में शलखें। 

5. प्राि जानकारी के आधार पर चाटा तैयार करें। 

6. कक्षा में ररपोटा प्रस्त त करें। 

7. अन्य समहूों के प्रश्नों का उत्तर दें और शिक्षक से स झाि लें। 

8. चाटा में संिोधन कर उसे शिक्षक को सौंपें। 

गमतमवमध 2 — कायाालय उपकरिों की उपयोशगता और उनके ररकॉडा प्रबंधन पर ररपोटा तैयार करें। 

आवश्र्क सािग्री — नोटब क, पेन/पेंशसल, जांचसचूी 

प्रमक्रर्ा — 

1. साशथयों के साथ शकसी संगठन में जाएाँ। 

2. कायाालय के अशधकाररयों से शमलें और अशभिादन करें।  

3. कायाालय का शनरीक्षि करें और सहायक से जानकारी लें— 

 क) प्रय क् त उपकरिों की सचूी और उनकी शििेर्ताएाँ 

 ख) प्रत्येक उपकरि के उपयोग और लाभ 

 ग) कायाालय उपकरिों के अशभलेखन को बनाए रखन ेकी शिशध 

4. जानकारी नोटब क में शलखें। 

5. ररपोटा तैयार करें शजसमें सभी उपकरिों की उपयोशगता िाशमल हो। 

6. कक्षा में ररपोटा प्रस्त त करें। 

7. साशथयों के प्रश् नों का उत्तर दें और उनसे स झाि प्राि करें। 

8. शिक्षक को आिश्यक संिोधन कर ररपोटा सौंपें। 

अपनी प्रगमत जाुँचें  

क. ररि स्थान भरें  
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1. __________ कायाालय उपकरि ह ैशजसका उपयोग स्क्रीन पर स्लाइड प्रोजेक्ट करने के शलए शकया जाता 

ह।ै 

2. शकसी भी उपकरि या सामग्री के अशभलेखन का पहला चरि __________ ह।ै 

3. __________ को पािर कट के समय उपकरिों को शिद्य त आपशूता दनेे के शलए शडज़ाइन शकया गया ह ै

शजससे िे चलते रहें और डेटा हाशन या क्षशत से बचें। । 

4. __________ दस्तािेज़ों, शचत्रों और अन्य भौशतक सामग्री को शडशजटाइज़ करने में सक्षम बनाते हैं, शजससे 

उन्हें कहीं से भी स् टोर, साझा और एक्सेस करना आसान हो जाता ह।ै  

5. __________ मिीन का उपयोग दस्तािेज़ों की अनेक प्रशतयााँ बनाने हते  शकया जाता ह।ै  

ख. बह मवकल्पीर् प्रश्न  

1. शनम्नशलशखत में से शकस कायाालय उपकरि का उपयोग दस्तािेज़ों की प्रशतयााँ बनाने में होता ह?ै 

 क) शपं्रटर 

 ख) स्कैनर 

 ग) फैक्स मिीन 

 घ) फोटोकॉपीयर 

2. शनम्नशलशखत में से शकस उपकरि का उपयोग स्लाइड को स्क्रीन पर प्रोजेक्ट करने में होता ह?ै 

 क) ओिरहडे प्रोजेक्टर 

 ख) स्कैनर 

 ग) शपं्रटर 

 घ) फैक्स मिीन 

3. शनम्नशलशखत में से शकसका उपयोग कागजों को एक साथ बााँधने में होता ह?ै 

 क) पेपर शक्लप 

 ख) स्टेपलर 

 ग) बाइडंर शक्लप 

 घ) उपरोक् त सभी 

4. कायाालय प्रशक्रयाओ ंके शलए आिश्यक सामग्री कौन सी ह?ै 

 क) कागज़ 

 ख) पेन और पेंशसल 
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 ग) स्टेपलर और स्टेपल 

 घ) उपरोक् त सभी 

5. शनम्नशलशखत में से कौन-सा स्टेिनरी का उदाहरि नहीं ह?ै 

 क) शपं्रटर इकं 

 ख) पेपर शक्लप 

 ग) रबर 

 घ) यएूसबी ड्राइव्स 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत  

1. स्कैनर एक ऐसा उपकरि ह ैजो भौशतक दस्तािेज़ की शडशजटल प्रशत बनाता ह।ै 

2. शपं्रटर केिल ब् लकै एंड िाइट (black and white) में ही दस्तािेज़ शपं्रट कर सकता ह।ै 

3. फैक्स मिीन केिल टेलीफोन लाइन के माध्यम से दस्तािेज़ भेजने के शलए उपयोग होती ह।ै 

4. कैलक लेटर का उपयोग डेटा को स् टोर करने के शलए होता ह।ै 

5. प्रोजेक्टर नामक उपकरि शचत्रों या िीशडयो को बडी स्क्रीन या दीिार पर प्रदशिात करता ह।ै 

घ. लघ  उत्तरीर् प्रश्न 

1. शपं्रटर क्या ह ैऔर इसके लाभ बताएाँ। 

2. कंप्यटूर और लैपटॉप के लाभ समझाएं। 

3. शकसी कायाालय में फोटोकॉपीयर और स्कैनर का क्या महत्ि ह?ै 

4. कायाालय में प्रोजेक्टर और ऑशडयो-िीशडयो प्रिाली की उपयोशगता स्पष्ट कीशजए। 

ङ. दीघा उत्तरीर् प्रश्न  

1. कायाालय में स चारु काया संचालन हते  प्रय ि शिशभन्न उपकरिों की सचूी दीशजए। 

2. कायाालय प्रशक्रया हते  आिश्यक सामग्री की सचूी तैयार कीशजए। 

3. कायाालय उपकरि और सामग्री के अशभलखेन की प्रशक्रया के शिशभन्न चरिों की व्याख्या कीशजए। 

च. अपनी प्रदशान क्षिता जाुँचें  

1. शिशभन्न कायाालय उपकरिों की सचूी शचत्रों सशहत उनके लाभों के साथ चाटा में तैयार करें। 

2. शिशभन्न कायाालय उपकरिों एिं सामग्री के अशभलेखन की प्रशक्रया का प्रदिान करें। 
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िॉड्रू्ल 3 — कार्ाालर् की मनर्मित गमतमवमधर्ाुँ  

(OFFICE ROUTINE ACTIVITIES) 

"कायाालय शकसी व्यिसाय का प्रिासशनक कें द्र होता ह।ै कायाालय का उद्दशे्य संपे्रर्ि और अशभलेखन की सेिा प्रदान 

करना होता ह।ै" — शमल्स और स्टैंशडंग फोडा (Mills & Standing Ford)। एक कायाालय सहायक (Office 

Assistant) कायाालय व्यिस्था का एक अत्यंत महत् िपिूा व्यशि होता ह।ै िह शिशभन्न प्रकार के प्रिासशनक और 

शलशपकीय कायों को संपाशदत करने के शलए उत्तरदायी होता ह,ै शजससे कायाालय का संचालन स चारु रूप से हो सके। 

इन कायों में फोन-कॉल का उत्तर दनेा और उन्हें प्रबंशधत करना, शनय शियााँ शनधााररत करना, ई-मेल का उत्तर दनेा, 

कायाक्रमों का प्रबंधन करना, ररपोटा तैयार करना, फाइलों का रखरखाि करना आशद िाशमल हो सकते हैं। शनयशमत 

गशतशिशधयों का प्रबंधन शकसी भी शिभागीय काया शजतना ही महत्त्िपिूा होता ह।ै 

कायाालय सहायक, प्रबंधन को उनके दाशयत्िों के शनिाहन में सहयोग प्रदान करता ह।ै िे यह स शनशित करते हैं शक सभी 

चीज़ें व्यिशस्थत और स चारु रूप से काया कर रही हों। ि े शदन-प्रशतशदन की गशतशिशधयााँ संभालते हैं, शजससे काया 

क िलता और प्रभाििीलता स शनशित होती ह।ै कायाालय सहायक कायाालय में आन ेिाले सभी लोगों के शलए प्रथम 

संपका  शबदं  होता ह,ै अतः उसमें अच्छे संपे्रर्ि कौिल, शिनम्रता, समयबद्धता, शनष्ठा, टीम भािना आशद ग िों का होना 

आिश्यक ह।ै जब कायाालय सहायक अपनी शनयशमत गशतशिशधयों को क िलतापिूाक करत े हैं तो प्रबंधक अशधक 

महत् िपिूा और जशटल कायों पर ध्यान कें शद्रत कर पाते हैं। 

कायाालय सहायक अपन ेसंगठन से संबंशधत अशभलेखों को एक शनशित समयािशध तक रखने के शलए उत्तरदायी होता 

ह,ै जैसा शक काननूी आिश्यकताओ ं द्वारा शनधााररत शकया गया ह।ै इसमें शित्त, मानि संसाधन, काननूी एि ंअन्य 

प्रिासशनक मामलों से संबंशधत अशभलेखों का रखरखाि िाशमल होता ह।ै 

एक कायाालय सहायक, कायाालय की आिश्यक सामग्री की मााँग ि भंडारि, शिके्रताओ ंएिं सेिा प्रदाताओ ंके साथ 

समन्िय, और उपकरिों की उशचत काया शस्थशत स शनशित करने का दाशयत्ि भी शनभाता ह।ै शनजी एिं सािाजशनक दोनों 

क्षेत्रों में कायाालय सहायक के शलए अनेक अिसर उपलब्ध हैं। ि ेक छ उच्च पदस्थ सरकारी अशधकाररयों के शलए भी 

काया कर सकते हैं। 

इस मॉड्यलू में कायाालय की शनयशमत गशतशिशधयों को प्रभािी और क िल तरीके से प्रबंशधत करने का शििरि शदया 

गया ह।ै पहल ेसत्र में बताया जाता ह ैशक एक कायाालय सहायक फोन कॉल, अशतशथयों और प्रश्नों को कैसे प्रबंशधत 

कर सकता ह।ै दसूरा सत्र कायाालय शिष्टाचार पर कें शद्रत ह,ै शजसका पालन कायाालय सहायक को करना चाशहए। नि 

शनय ि कमाचाररयों का अशभम खीकरि (Orientation) एिं संगठन में जेंडर शनरपके्षता स शनशित करने में कायाालय 

सहायक की भशूमका भी इसी सत्र में िशिात ह।ै 
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तीसरे सत्र में आशधकाररक दस्तािेजों की तैयारी का ििान है, शजसमें नोट िीट (Note-sheet) का महत् ि, उपयोग एि ं

उसका प्रारूप कैसे तैयार शकया जाता ह,ै सशम्मशलत ह।ै इस मॉड्यलू का अंशतम सत्र कायाालय में बैठकों के आयोजन में 

कायाालय सहायक की भशूमका से संबंशधत ह,ै शजसमें बैठक से पिूा ि पिात आिश्यक सभी दस्तािेजों की जानकारी 

दी गई ह।ै 

 

सत्र 1 — फोन-कॉल्स और प्रश्न 

 (PHONE CALLS AND QUERIES) 

 

मनर्मित कार्ाालर् गमतमवमधर्ों का पररचर् (INTRODUCTION OF ROUTINE OFFICE 

ACTIVITIES) 

'शनयशमत' का अथा ह ै— िह शिशध शजससे हम दशैनक कायों को करते हैं। शकसी भी कायाालय में शनयशमत गशतशिशधयों 

की अत्यंत महत् िपिूा भशूमका होती ह।ै शकसी भी काया को समय पर, सही शिशध से और क िलतापिूाक करना 

आिश्यक होता ह।ै 

आगंत कों का अमभवादन करें (GREET THE VISITORS) 

कायाालय सहायक िह प्रथम व्यशि होता ह ैशजससे िहां आने िाला कोई भी आगतं क सबसे पहल ेसंपका  करता ह।ै 

अतः उसका यह कताव्य बनता ह ै शक िह आगंत क का ऐसा स्िागत करें शजससे उन पर सकारात्मक प्रभाि पडे। 

आगंत क को यह अन भि होना चाशहए शक उनकी उपशस्थशत स्िागत योग्य ह ैऔर उनसे शमलकर आपको प्रसन्नता हो 

रही ह।ै शकसी भी आगतं क का अशभिादन करत ेसमय कायाालय सहायक को शनम्नशलशखत मलू शनयमों का पालन 

करना चाशहए— 
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मचत्र 3.1 — आगंत कों के अमभवादन हेत  िूल मनर्ि 

1. सौम्र् ि स्कान दें — म स्कान तनाि के स्तर को कम करती ह ैऔर सदिै मनोबल बढ़ाती ह।ै अशभिादन 

करते समय आाँखों से संपका  बनाए रखें; यह आगंत क और सहायक के बीच एक बंधन स्थाशपत करता ह ैऔर 

ईमानदारी/ शनष्ट् ठा दिााता ह ैशजससे सामने िाला व्यशि ज डाि महससू करता ह।ै 

2. िानक अमभवादन का उपर्ोग करें — आगंत कों का सदिै औपचाररक अशभिादन जैसे— 

"ि भप्रभात/ि भ अपराह्न/ि भ संध्या", "हमारे संगठन में आपका स्िागत ह,ै आपसे शमलकर प्रसन्नता ह ई", से 

स्िागत शकया जाना चाशहए। स्िर स्पष्ट एिं स नाई दनेे योग् य होना चाशहए। 

3. आगंत क के आने का कारण स्पष्ट रूप से पूछें — कायाालय सहायक को आगतं क से उनके आने का 

उद्दशे्य स्पष्ट रूप से और शमत्रतापिूा तरीके से पछूना चाशहए। जब आप कारि जान लें, तभी आप उन्हें उशचत 

शदिा-शनदिे एिं सहायता प्रदान कर सकते हैं। बात करते समय कठोर या असभ्य न बनें, अशपत  शिनम्रता से 

प्रश्न करें और यथोशचत सहायता करें।  

4. सावधान रहें — आगंत क को यह अन भि होना चाशहए शक आप उन्हें महत् ि द े रह े हैं और इसके शलए 

आपको उनकी बात ध्यानपिूाक स ननी चाशहए। 

 
 

एक मध र म स्कान दें 
 
मानक अशभिादन का उपयोग करें 

 
आगमन का कारि स्पष्ट रूप से 

पछूना 

 
सािधान रहें 

 आगंत कों की सामान्य 
आिश्यकताओ ंकी पहचान करें 

 उन्हें अशधक दरे तक प्रतीक्षा न 
करन ेदें 

 चाय/कॉफी का प्रस्ताि दें 
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5. आगंत क की सािान्र् आवश्र्कताओ ंको पहचानें — आगंत क की सामान्य ज़रूरतों को पहचानना 

आिश्यक ह।ै जैसे यशद िह शकसी बैठक में भाग लेने आया हो, उसे िौचालय की आिश्यकता हो, या कॉफी 

चाशहए हो, या यशद कायाालय पररसर बडा हो तो उसे बैठक स्थल तक पह ाँचने के स्पष्ट शनदिे अपेशक्षत हों। 

6. उन्हें अमधक प्रतीक्षा न कराएुँ — कोई भी व्यशि लंबी प्रतीक्षा नहीं करना चाहता। जसेै ही आगतं क पह ाँचे, 

उसी क्षि संबंशधत व्यशि को सशूचत करें और आगतं क को सशूचत करें शक उन्हें शकतनी दरे प्रतीक्षा करनी 

होगी। यह सदिै अच्छा प्रभाि छोडता ह।ै 

7. चार्/कॉफी की पेशकश करें — यशद आगंत क शकसी से शमलने की प्रतीक्षा कर रहा हो, तो कायाालय 

सहायक को जल/चाय/कॉफी के शलए पछूना चाशहए। ऐसे छोटे-छोटे व्यिहार सकारात्मक प्रभाि उत्पन्न करते 

हैं। 

 

फोन कॉल पूछताछ का उत्तर देना एव ं प्रबंधन करना (ANSWERING AND MANAGING THE 

PHONE CALL QUERIES) 

कायाालय सहायक की एक अन्य महत्िपिूा भशूमका ह—ै आने िाली फोन कॉल्स का उत्तर दनेा और उनका प्रबंधन 

करना। यह काया स नने में सरल प्रतीत हो सकता ह,ै लेशकन कॉल का उत्तर दतेे समय कायाालय सहायक को एक 

शनधााररत प्रशक्रया (Protocol) का पालन करना आिश्यक होता ह।ै यह सामान्यतः संगठन और कॉल करने िाले 

व्यशि के बीच की पहली बातचीत होती ह।ै कॉल करने िाला व्यशि कोई ग्राहक, क्लाइटं, आपशूताकताा आशद हो 

सकता ह,ै और उसे फोन पर संत ष्ट करना अत्यंत आिश्यक होता ह।ै 

अब चूाँशक कायाालय सहायक कॉल करने िाले को दखे नहीं सकता, इसशलए कभी-कभी यह समझना कशठन होता ह ै

शक िह कैसा महससू कर रहा ह ैऔर उसकी िास्तशिक अपेक्षा क्या ह।ै यहााँ हम क छ ऐसे महत्िपिूा शबंद ओ ंपर चचाा 

करेंगे, जो कायाालय सहायक को कॉल पर सकारात्मक प्रथम प्रभाि बनाने में सहायता करेंगे, जैसा शक शचत्र 3.2 में 

दिााया गया ह।ै 
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मचत्र 3.2 — ि स्क राहट के साथ कॉल का उत्तर देना  

 https://www.freepik.com/Answering Call with a Warm Smile- 

1. फोन कॉल का शीघ्र उत्तर देना (Promptly answering the phone call) — 

कायाालय सहायक को कॉल करने िाल े के समय का मलू्य समझना चाशहए और फोन कॉल का उत्तर 

यथािीघ्र दनेा चाशहए। कॉल की तीसरी घंटी तक उत्तर द ेदनेा चाशहए और यशद शकसी कारििि उस समय 

कॉल का उत्तर नहीं द ेपा रह ेहों तो िॉइसमेल छोडना चाशहए। 

2. कॉल करने वाले का अमभवादन करना (Greet the caller) — 

कॉल का उत्तर दतेे समय सबसे पहले कॉल करने िाले का औपचाररक अशभिादन करें, जैसे — "स प्रभात / 

श भ अपराह्न / श भ संध्र्ा"। इसके पिात कंपनी/संगठन का नाम बताकर िाताालाप आरंभ करें। 

3. कॉल का उदे्दश्र् पूछना (Asking about the reason to call) — 

कंपनी का पररचय दनेे के बाद, कॉल करने िाल े से पछूें शक िह शकस उद्दशे्य से कॉल कर रहा ह।ै आप 

औपचाररक िाक्य जैसे — "िैं आपकी क्र्ा सहार्ता कर सकता/सकती ह ुँ?" — का उपयोग कर 

सकते हैं। 

उदाहरण —"स प्रभात! XXX कार्ाालर् िें कॉल करने के मलए धन्र्वाद। िैं XXX बोल रही/रहा ह ुँ। 

िैं आपकी क्र्ा सहार्ता कर सकती/सकता ह ुँ?" 

4. ध्र्ानपूवाक स नना (Listen carefully) — 

जब कॉल करन ेिाला अपनी बात बता रहा हो, तो कायाालय सहायक को उसे परूी तन्मयता से स नना चाशहए। 

“I understand” या “I see” जैसे िाक्य कॉल करने िाले को यह अन भि कराते हैं शक उसकी बात स नी 

और समझी जा रही ह।ै 

5. बोलते सिर् ि स्क राएुँ (Smile while you speak) — 

यद्यशप कॉल करने िाला आपको दखे नहीं सकता, शफर भी िह आपकी आिाज़ के माध्यम से आपकी 

भािनाओ ंको अन भि कर सकता ह।ै यशद आप एक साथ कई कायों में व्यस्त हैं, तब भी आपको स्िर और 

लहज़े पर ध्यान दनेा चाशहए और शमत्रित तरीके से उत्तर दनेा चाशहए।  

6. साफ और सकारात्िक तरीके से बोलना (Be clearly audible with positive approach) — 

फोन पर आपकी आिाज़ स्पष्ट और स नने योग् य होनी चाशहए। नेटिका  समस्या या पषृ्ठभशूम के िोर के कारि 

कॉल अस्पष्ट हो सकता ह।ै ऐसी शस्थशत स ेबचने के शलए स्पष्ट और तेज़ आिाज़ में बोलना चाशहए। “ि झे 

नहीं पता” जसैे िाक्यों से बचें और इसके स्थान पर कहें — “िैं देखता/देखती ह ुँ मक िैं आपकी कैसे 

सहार्ता कर सकता/सकती ह ुँ।” कॉल करने िाले से सदिै सम्मानजनक व्यिहार करें। 
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7. मबना पूछे कॉल को होल्ड पर न रखें (Don’t put the caller on hold without asking) — 

कॉल करन ेिाले के समय को सदिै महत्ि दें। यशद शकसी पररशस्थशत में आप अत्यशधक व्यस्त हैं और कॉल 

को होल्ड पर रखना आिश्यक हो, तो पहले अन मशत अिश्य लें और अत्यशधक प्रतीक्षा न कराएाँ। कॉल के 

पिात उन्हें उनके समय के शलए धन्यिाद दें। यशद संभि हो तो उन्हें प नः कॉल करें। 

8. बात करते सिर् बीच िें न रोकें  (Never interrupt a person while he/she is speaking) — 

यशद आप शकसी व्यशि की बात को बीच में काटते हैं तो यह ब रा प्रभाि डालता ह।ै कॉल करने िाल ेकी बात 

को परूी गंभीरता से स नें और शफर उत्तर दें। 

9. फोन पर बात करते सिर् क छ न खाएुँ र्ा चबाएुँ (Do not chew/eat anything when 

answering the call) — 

फोन पर बात करते समय क छ भी चबाना या खाना अशिष्टता मानी जाती ह।ै इससे कॉल करने िाल ेको ऐसा 

प्रतीत होता ह ैशक उसकी बात को महत् ि नहीं शदया जा रहा। 

प्रश्नों को नोट करना और उनका सिाधान करना (NOTING DOWN THE QUERIES AND 

RESOLVING THEM) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

मचत्र 3.3 — कॉल का उत्तर देते सिर् ध्र्ान रखने र्ोग्र् मबंद  (Points to Consider While Answering 

the Call) 

  

 फोन कॉल का त रंत उत्तर दनेा  कॉलर का अशभिादन करें  कॉल करने का कारि पछूें और 
ध्यानपिूाक स नें 

 ध्यानपिूाक स नें  बोलते समय म स्कराएाँ  साफ-साफ स नाई दें और 
सकारात्मक दृशष्टकोि रखें 

 शबना पछेू कॉलर को होल्ड पर न 
रखें 

 जब कोई व्यशि बोल रहा हो तो 
बीच में कभी न टोकें  

 कॉल का उत्तर दतेे समय क छ भी 
न चबाएं या खाएं 
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हर संगठन में पदान क्रम का शििेर् महत्ि होता ह।ै चाह े िह छोटा संगठन हो या बडा, िहााँ पदान क्रम का पालन 

अशनिाया होता ह।ै यह शकसी व्यशि को अशधकार ि शनिाय लेने की िशि प्रदान करता ह।ै अशधकार के साथ 

उत्तरदाशयत्ि भी ज डा होता ह,ै और व्यशि को उसी के अन सार उत्तर दनेा होता ह।ै शनम्न शचत्र में एक सामान्य 

संगठनात्मक पदान क्रम तंत्र (Hierarchy Mechanism) दिााया गया ह,ै शजसे कंपशनयााँ अपनाती हैं। यह तंत्र उद्योग 

और कंपनी के आकार के अन सार शभन्न हो सकता ह।ै 

कायाालय सहायक के शलए यह समझना अत्यंत आिश्यक ह ैशक संगठन में शकस प्रकार का पदान क्रम ह,ै ताशक जब 

कोई व्यशि संगठन में भेंट हते  आए या कॉल करे, तो िह उसे संबंशधत शिभाग तक आसानी से पह ाँचा सके। फोन कॉल 

का उत्तर दनेे और उसका प्रबंधन करने की एक प्रशक्रया होती ह।ै यह प्रशक्रया शचत्र 3.4 में दिााई गई ह।ै 

 

 

मचत्र 3.4 — पूछताछ को नोट करना और उनका सिाधान करना 

कॉल का उत्तर देने और प्रबंधन की प्रमक्रर्ा का संमक्षप्त मववरण (A Brief Explanation of the Process 

of Answering and Managing the Calls) 

कॉल का उत्तर दनेे और उसका सम शचत प्रबंधन करने की प्रशक्रया को शनम्न चरिों में समझा जा सकता ह—ै 

 

 सकारात्मक शटप्पिी के साथ कॉल समाि करें 

 कॉल को संबंशधत प्राशधकारी को स्थानांतररत करें 

 यशद प्रश्न आपके क्षेत्र से संबंशधत ह ैतो उसका समाधान करें 

 प्रश्नों को शलख लें और संक्षेप में प्रस्त त करें 

 प्रश्नों की प्रकृशत को समझना 

 यह पछूना शक उन्होंन ेकॉल क्यों शकया ह ै

 फोन कॉल का उत्तर दनेा और कॉलर का अशभिादन करना 
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1. कॉल का उत्तर देना और कॉल करने वाले व् र्मि का अमभवादन करना (Answering the Phone Call 

& Greeting the Caller) 

यह कॉल प्रबंधन का पहला चरि होता ह।ै कॉल आते ही त रंत उठाया जाना चाशहए और एक औपचाररक अशभिादन 

के साथ बातचीत प्रारंभ की जानी चाशहए। 

2. कॉल करने का कारण पछूना (Asking the Reason Why He/She Has Called) 

दसूरा चरि कॉल करने िाले व् यशि से यह जानना होता ह ै शक उसने कॉल क्यों शकया ह।ै कायाालय सहायक को 

प्रशतशदन अनेक कॉल प्राि होते हैं, शजनके कारि शभन्न हो सकते हैं। अतः कॉल का उद्दशे्य जानना आिश्यक ह।ै कॉल 

की प्रकृशत के अन सार, कायाालय सहायक को कॉल करने िाले व् यशि से आिश्यक जानकारी जैसे—नाम, संपका  

नंबर, ई-मेल आशद भी पछूना चाशहए, जो भशिष्ट्य में संदभा हते  उपयोगी हो सकती ह।ै 

3. प्रश्नों की प्रकृमत को सिझना (Understanding the Nature of Queries) 

फोन कॉल प्रबधंन की अगली प्रशक्रया ह ैकॉल की प्रकृशत को समझना और उसका शिशे्लर्ि करना। शजतनी सटीक 

जानकारी कॉल करने िाले व् यशि द्वारा दी जाएगी, उसका उत्तर दनेा उतना ही आसान होगा। 

4. प्रश्नों को नोट करना और संके्षप िें प्रस्त त करना (Note Down and Summarize the Queries) 

प्रश्नों को समझने के पिात, यशद कॉल करने िाले व् यशि के पास एक से अशधक प्रश्न हों, तो उन्हें नोट करना और संक्षपे 

में शलखना आिश्यक होता ह।ै इसके शलए एक रशजस्टर या एक्सेल िीट तैयार की जा सकती है, शजससे माह के अंत में 

शिशभन्न प्रकार के कॉल करने िालों का शिशे्लर्ि सरलता से शकया जा सके। 

तामलका — कॉल मववरण लेखन प्रपत्र (Table — Call Details Recording Format) 

क्रि 

सं. 

मदनांक ग्राहक/कॉल करने वाले व् र्मि का 

नाि 

प्रश्न संबंमधत 

मवभाग 

मटप्पणी (र्मद कोई 

हो) 

      

      

 

5. र्मद प्रश्न आपके कार्ाके्षत्र िें हो तो उसका सिाधान करें (Resolve the query if it is within your 

area) 

पााँचिााँ चरि ह ै— जब आपने आगतं क की शजज्ञासा को नोट कर शलया ह,ै तो यशद िह प्रश्न आपके कायाक्षेत्र में आता 

ह ैतो त रंत उत्तर दें। 

6. कॉल को संबंमधत प्रामधकारी को स्थानांतररत करें (Transfer the call to concerned authority) 
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यशद प्रश्न आपके कायाक्षेत्र से बाहर ह,ै तो उस प्रश्न की पहचान स्पष्ट रूप से करें और कॉल को संबंशधत शिभाग/व्यशि 

को स्थानांतररत करें। कॉल स्थानांतररत करते समय संगठन के पदान क्रम का पालन करें। यशद मध्य स् तर के प्रबंधक प्रश्न 

का समाधान कर सकते हैं, तो कभी भी सीधे उच्च प्रबंधन स्तर को कॉल स्थानांतररत न करें। 

7. सकारात्िक मटप्पणी के साथ कॉल सिाप्त करें (Close the call with a positive note) 

कॉल संचालन की अंशतम प्रशक्रया ह ै— कॉल को समाि करना। लेशकन कॉल को हमेिा एक सकारात्मक शटप्पिी के 

साथ समाि करें। उदाहरि— “हमसे संपका  करने के शलए धन्यिाद, आपका शदन ि भ हो” आशद। 

प्रर्ोगात्िक अभ्र्ास  

गमतमवमध 1 — आगंत कों का अमभवादन करते ह ए अमभनर् करना (Roleplay on greeting visitors) 

(ऐसी शस्थशत पर आधाररत शजसमें कोई व्यशि शकसी बैठक हते  संस्था में आया हो) 

आवश्र्क सािग्री —जाचंसचूी, ब् लकै एंड िाइट बोडा एिं माका र, जलपान, एक शगलास पानी 

प्रमक्रर्ा — 

1. जोडे बनाएाँ — एक व्यशि आगंत क और दसूरा कायाालय सहायक हो। 

2. कक्षा को दो समहूों में बााँटें — एक समहू अशभनय करें और दसूरा समहू उनके प्रदिान का शनरीक्षि करें। 

3. शनरीक्षि करने िाले शिद्याशथायों को जाचंसचूी प्रदान करें (सत्र में पहले ही उशल्लशखत)। 

4. अशभनय आरंभ करें और आगतं क को यथासंभि अशधक प्रश्न पछूने की अन मशत दें। 

• उदाहरि— 

क) बैठक कहााँ हो रही ह?ै 

ख) क्या सभी सदस्य पह ाँच च के हैं? 

ग) बैठक शकतनी दरे चलेगी? 

5. समहूों के उत्तरों का शनरीक्षि करें और उन्हें प्रशतशक्रया दें। 

6. प्रशतशक्रया पर एक प्रशतिेदन तयैार करें। 

7. यह ररपोटा शिर्य शिक्षक को प्रस्त त करें। 

गमतमवमध 2 — कॉल को प्रामधकारी के पास स्थानांतररत करने पर अमभनर् (Roleplay on transferring 

the calls to the authority) 

आवश्र्क सािग्री —जाचंसचूी, ब् लकै एंड िाइट बोडा एिं माका र, दो लैंडलाइन फोन 

प्रमक्रर्ा — 

1. जोडे बनाएाँ — एक कॉल करने िाले व् यशि और दसूरा कायाालय सहायक हो। 
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2. कक्षा को दो समहूों में बााँटें — एक अशभनय करें और दसूरा शनरीक्षि। 

3. शनरीक्षक शिद्याशथायों को जाचंसचूी दें (सत्र में उशल्लशखत)। 

4. प्रश्न आरंभ करें और कॉल करने िाले व् यशि को अशधकतम प्रश्न पछूने दें। 

5. कायाालय सहायक द्वारा शदए गए उत्तरों को शलखें। 

6. उत्तरों का शनरीक्षि करें और प्रशतशक्रया दें। 

7. प्रशतशक्रया ररपोटा तैयार करें। 

8. शिर्य शिक्षक को ररपोटा प्रस्त त करें। 

गमतमवमध 3 — प्रश्नों का सिाधान (Resolve queries) 

(ऐसी शस्थशत पर आधाररत शजसमें कोई व्यशि शिकायत कर रहा हो या शकसी नौकरी की जानकारी ल ेरहा हो) 

आवश्र्क सािग्री —जाचंसचूी, ब् लकै एंड िाइट बोडा एिं माका र  

प्रमक्रर्ा — 

1. कक्षा को दो समहूों में बााँटें — एक समहू (कॉल करन ेिाले व् यशि/आगंत क) प्रश्न पछेूगा और दसूरा समहू 

(कायाालय सहायक) उत्तर दगेा। 

2. प्रश्न पछूने िालों को उत्तर दनेे की प्रशक्रया की जानकारी दें। 

3. अशभनय प्रारंभ करें — कॉल करने िाले व् यशि/आगंत क अशधकतम प्रश्न पछूेंगे। 

4. कायाालय सहायक द्वारा शदए गए उत्तरों को शलखें। 

5. प्रश्नों के उत्तर दनेे के तरीकों का शनरीक्षि करें और प्रशतशक्रया दें। 

6. यह भी जााँचें शक क्या िे प्रश्नों को सही तरीके से नोट कर रह ेहैं। 

अपनी प्रगमत जाुँचें  

क. ररि स्थान भरें  

1. कायाालय सहायक िह ______ व्यशि होता ह ैशजससे आने िाला व् यशि संिाद करता ह।ै 

2. म स्कान __________ तनाि स्तर को कम करती ह।ै 

3. यशद आगतं क प्रतीक्षा कक्ष में प्रतीक्षा कर रहा ह,ै तो हमें उसे _________ दनेा चाशहए। 

4. फोन कॉल का उत्तर _______ घंटी में दनेा चाशहए। 

5. सकारात्मक शटप्पिी के साथ कॉल समाि करना, कॉल उत्तर प्रशक्रया का ________ चरि होता ह।ै 

ख. बह मवकल्पीर् प्रश्न  

1. आगंत क से शमलने और अशभिादन के मलू शनयम कौन-कौन से हैं? 
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क) म स्क राना 

ख) मानक अशभिादन का उपयोग 

ग) सतका  रहना 

घ) उपरोक् त सभी 

2. फोन कॉल का उत्तर शकस घंटी में दनेा चाशहए? 

क) पहली 

ख) दसूरी 

ग) तीसरी 

घ) कई घंशटयों के बाद 

3. यशद कायाालय सहायक कॉल को होल्ड पर रखना चाहता ह,ै तो उसे क्या करना चाशहए? 

क) सीधे होल्ड पर डाल दनेा चाशहए 

ख) कॉल करन ेिाले व् यशि से पछूकर होल्ड पर डालना चाशहए 

ग) क या ख कोई भी 

घ) उपरोक् त में से कोई नहीं 

4. कायाालय सहायक को प्रश्नों का समाधान कब करना चाशहए? 

क) यशद प्रश्न उसके अशधकार क्षेत्र में हो 

ख) यशद िह उत्तर न जानता हो तब भी  

ग) क या ख कोई भी 

घ) क और ख दोनों 

5. कॉल को हमेिा शकस प्रकार समाि करना चाशहए? 

क) नकारात्मक शटप्पिी के साथ  

ख) सकारात्मक शटप्पिी के साथ 

ग) मन में जो आए उसके अन सार 

घ) उपरोक् त में से कोई भी 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत  

1. कायाालय सहायक को आगतं कों का औपचाररक स्िागत करना चाशहए। 

2. जब कोई व्यशि बोल रहा हो तो हमें बीच में रोक दनेा चाशहए। 
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3. आगंत कों को अशधक दरे तक प्रतीक्षा नहीं करिानी चाशहए। 

4. कायाालय सहायक को कॉल सकारात्मक शटप्पिी के साथ समाि करना चाशहए। 

5. यशद प्रश्न सहायक के कायाक्षेत्र में न हो तो भी उसे समाधान करना चाशहए। 

6. कायाालय सहायक को शबना पछेू कॉल को होल्ड पर नहीं रखना चाशहए। 

घ. लघ  उत्तर प्रश्न 

1. कायाालय सहायक कौन होता ह?ै 

2. क छ औपचाररक अशभिादन शलशखए जो कायाालय सहायक को उपयोग करना चाशहए। 

3. प्रश्नों को नोट करने का प्रारूप तैयार कीशजए। 

ङ. दीघा उत्तर प्रश्न  

1. आगंत कों से शमलने और अशभिादन करने के पााँच मलू शनयम शलशखए। 

2. शकसी संस्था में फोन कॉल का प्रबंधन क्यों महत्त्िपिूा होता ह?ै 

3. यशद कायाालय सहायक फोन कॉल का कारि स्पष्ट रूप से न पहचान सके तो क्या हो सकता ह?ै 

च. अपनी प्रदशान क्षिता जाुँचें  

1. आने िाली कॉल का उत्तर दनेे और प्रबंधन करने की प्रशक्रया का फ्लोचाटा बनाएं। 

2. आगंत क से शमलने और अशभिादन करने की प्रशक्रया का फ्लोचाटा बनाएं। 

3. क छ ऐसे प्रश्न शलशखए जो कॉल के दौरान कायाालय सहायक को प्राि हो सकते हैं।  
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सत्र 2 — व्र्वहार और कार्ाालर् मशष्टाचार  

(Behavior and Office Etiquettes) 

कार्ाालर् मशष्टाचार का अथा (Meaning of Office Etiquettes) 

शिष्टाचार िे अपेशक्षत व्यिहार और शनयम होते हैं शजनका एक व्यशि को पालन करना चाशहए। चाह ेकोई व्यशि घर पर 

हो या शकसी संस्था में कायारत हो, उससे एक शनशित व्यिहार की अपेक्षा की जाती ह।ै आज के समय में, कायाालय 

शिष्टाचार का महत्िपिूा स्थान ह ै क्योंशक यह न केिल आपकी दशैनक कायाप्रिाली को दिााता ह ै बशल्क आपके 

व्यशित्ि को भी पररभाशर्त करता ह।ै कायाालय शिष्टाचार, संस्था में िांशत और सामंजस्य बनाए रखते हैं। इससं 

कमाचाररयों में सकारात्मकता उत्पन्न होती ह।ै 

कार्ाालर् मशष्टाचार का िहत् व (Importance of Office Etiquettes) 

• यह एक मजबतू और सकारात्मक छशि बनाता ह।ै 

• कमाचारी पे्रररत महससू करते हैं।  

• यह बाहरी व् यशक् तयों पर भी अच्छा प्रभाि डालता ह।ै 

कार्ाालर् मशष्टाचार की िूल मवशेषताएुँ (Basic Features of Office Etiquettes) 

1. डे्रस कोड का पालन करें (Follow Dress Code)— आपका पहनािा बह त महत्िपिूा होता ह ैऔर यह 

आपके व्यशित्ि को भी दिााता ह।ै यशद संस्था ने डे्रस कोड शनधााररत शकया ह ैतो आपको उसका पालन 

करना चाशहए। यशद संस्था में कोई डे्रस कोड नहीं ह,ै तो कायाालय सहायक को औपचाररक या अधा-

औपचाररक पररधान में आना चाशहए। चमकीले रंगों से बचना चाशहए। आिश्यकता से अशधक सज-धज 

करना या बह त सामान्य पररधान पहनना उशचत नहीं ह।ै पोिाक स्िच्छ और इस्त्री (प्रेस)  ह ई होनी चाशहए। 

कायाालय की संस्कृशत के अन सार पहनना आिश्यक ह।ै बह त अशधक अनौपचाररक (Casual) या भडकाऊ 

कपडे पहनने से बचना चाशहए। 

2. सिर् की पाबंदी (Punctuality)— समय की पाबंदी शकसी भी संस्था का अशभन्न अंग ह।ै कायाालय 

समय पर पह ाँचना अच्छा प्रभाि डालता ह।ै यशद आप समय के पाबंद हैं, तो यह दिााता ह ै शक आप अपने 

काया को महत्ि दतेे हैं और आप अपने काया के प्रशत गभंीर हैं। यशद आप शकसी अपररहाया पररशस्थशत के 

कारि दरे से पह ाँचते हैं, तो अपने ररपोशटिंग प्रबंधक से क्षमा मााँगनी चाशहए। 

3. कंपनी के मनर्िों का पालन करें (Follow Company Rules)— प्रत्येक कंपनी के क छ शनयम और 

मानदडं होते हैं, शजनका सभी कमाचाररयों को पालन करना चाशहए। यशद कायाालय सहायक इन शनयमों का 

पालन नहीं करता ह ैतो इसका नकारात्मक प्रभाि पड सकता ह ैऔर उसकी छशि खराब हो सकती ह।ै 
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4. मशष्टाचार बनाए रखें (Maintain Decorum)— शिष्टाचार बनाए रखने का अथा ह ैअपने आस-पास के 

लोगों से शिनम्रता और सम्मान के साथ बातचीत करना। कायाालय सहायक को सभी का अशभिादन शिनम्रता 

से करना चाशहए और प्रबधंकों या सहकशमायों की बात ध्यानपिूाक स ननी चाशहए। 

5. गपशप से बचें (Avoid Gossips)— गपिप का सामान्य अथा होता ह ैअन्य कमाचाररयों के बारे में झठूी 

बातें फैलाना। यशद कोई व्यशि आपस ेअपनी शनजी जानकारी साझा करता है, तो आपको उसे गोपनीय रखना 

चाशहए और सािाजशनक रूप से चचाा नहीं करनी चाशहए। गपिप से नकारात्मक िातािरि बनता ह ैऔर यह 

मनोबल को भी प्रभाशित करता ह।ै 

 

मचत्र 3.5— गपशप से बचें 

https://www.freepik.com/free-photo/telephone- 

औपचाररक संचार (Formal Communication) 

औपचाररक संचार का अथा ह,ै शकसी संस्था के शिशभन्न प्रबंधन स्तरों के बीच जानकारी का आदान-प्रदान। 

औपचाररक संचार को संस्था में शनधााररत पदान क्रम प्रिाली का पालन करना आिश्यक होता ह।ै औपचाररक संचार 

को आशधकाररक संचार भी कहा जाता ह।ै 
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मचत्र 3.6: मकसी संस्था िें पदान क्रि प्रणाली 

औपचाररक संचार के प्रकार (Types of Formal Communication) 

औपचाररक संचार शिशभन्न प्रकार से हो सकता ह।ै इसके तीन म ख्य प्रकार शनम्नशलशखत हैं (शचत्र 3.7) — 

 

मचत्र 3.7— औपचाररक संचार के प्रकार 

1. ऊध्वा संचार (Vertical Communication)— यह शिशभन्न प्रबंधन स्तरों पर काया कर रह े शिभागों के 

बीच होता ह।ै यह दो प्रकार का होता ह—ै 

• मनम्नगािी सचंार (Downward Communication)— जब जानकारी उच्च-स्तर से शनम्न-स्तर 

की ओर जाती ह।ै जैसे— बैठक सचूना, पररपत्र, नीशतयों की सचूना आशद। 

  
 
अध्यक्ष 

 
 
म ख्य कायाकारी 
अशधकारी 

 
 
म ख्य शिपिन 
अशधकारी 

 
 
म ख्य शित्त 
अशधकारी 

 
 

िररष्ठ 
उपाध्यक्ष 

 
 
उपाध्यक्ष 

 
 
िररष्ठ प्रबंधक  

 
प्रबंधक 

 
 
कायाकारी  

 प्रिासशनक / 
कायाालय 
सहायक 

 
 
शलशपक  

 
प्रमशक्ष  

 
 
सहायक 
प्रबंधक 

 
 
सहायक 
उपाध्यक्ष 

 
 
म ख्य पररचालन 
अशधकारी 
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• ऊध्वागािी सचंार (Upward Communication)— जब जानकारी शनम्न स्तर से उच्च-स्तर की 

ओर जाती ह।ै जैस—े शिकायतें, बैठक प्रशतिदेन, अिकाि आिेदन आशद। 

2. सिांतर संचार (Horizontal Communication)— यह संस्था के समान स्तर पर कायारत शिशभन्न 

शिभागों के बीच होता ह।ै जसैे— मानि संसाधन प्रबंधक, उत्पादन प्रबंधक से पछूता ह ै शक शकतने श्रशमकों 

की शनय शि की जानी ह।ै 

3. मवकणा संचार (Diagonal Communication)— यह शिशभन्न स्तरों पर कायारत शिशभन्न शिभागों के 

बीच होता ह।ै जैसे— कोई आईटी सॉफ्टिेयर, व्यशि शिपिन प्रबंधक से िेबसाइट शडज़ाइन के बारे में पछूता 

ह।ै  

औपचाररक संचार की मवमधर्ाुँ (Methods of Formal Communication) — 

कायाालय में औपचाररक संचार के कई तरीके हैं । कायाालय सहायक औपचाररक संचार के शकसी भी साधन का चयन 

कर सकता ह,ै यह साझा की जाने िाली जानकारी के प्रकार पर शनभार करता ह ै। 

1. ज्ञापन (Memo)— ज्ञापन (Memorandum) का संशक्षि रूप ह।ै यह संस्थाओ ंमें सामान्यतः उपयोग शकया 

जाता ह।ै इसका म ख्य उद्दशे्य; स्मरि पत्र, शनदिे दनेा और आशधकाररक अशभलेख रखना होता ह।ै ज्ञापन तब 

उपयोग शकया जाता ह ैजब पे्रर्क कई व्यशियों को एक ही संदिे भेजना चाहता ह।ै 

ज्ञापन के लाभ— 

• लागत में सस्ता 

• उपयोग में सरल 

• समय की बचत करता ह ै

ज्ञापन का प्रारूप— एक ज्ञापन में ये सभी बातें होनी चाशहए —   

1. िीर्ाक 

2. प्रािकताा का शििरि 

3. प्रेर्क का नाम 

4. अशतररि प्रािकताा (यशद हो) 

5. शदनांक 

6. शिर्य पंशि 

7. ज्ञापन का म ख्य भाग 
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ज्ञापन मलखते सिर् ध्र्ान देने र्ोग्र् बातें— 

• भार्ा स्पष्ट और पाठक के अन सार होनी चाशहए। 

• अपिब्दों का उपयोग न करें। 

• शिर्य का चयन सािधानी से करना चाशहए। 
 

2. ई-िेल (E-mail) 

ई-मेल का पिूा रूप इलेक्रॉशनक मेल (Electronic Mail) होता ह ैऔर यह औपचाररक संपे्रर्ि का सबसे अशधक 

प्रचशलत तरीका ह।ै यह औपचाररक रूप से संिाद करने के सबसे तेज़ तरीकों में से एक ह।ै हम एक साथ कई लोगों को 

ई-मेल भेज सकते हैं। 

प्रेर्क, ई-मेल प्रिाली की स शिधाओ ंका उपयोग कर सकता ह ै— जैसे सीसी (CC) और बीसीसी (BCC)। सीसी का 

अथा ह ै "काबान कॉपी" (Carbon Copy) और बीसीसी का अथा ह ै "ब्लाइडं काबान कॉपी" (Blind Carbon 

Copy)। इन स शिधाओ ंका उपयोग तब शकया जाता ह ैजब आप कई प्रािकतााओ ंको मेल भेजना चाहते हैं। सीसी में 

प्रािकताा यह दखे सकता ह ैशक मेल शकन्हें भेजा गया है, जबशक बीसीसी में प्रािकताा यह नहीं दखे सकता शक प्रेर्क ने 

मेल और शकन्हें भेजा ह।ै 

ई-िेल के लाभ 

• उपयोग में सरल 

• संचार का तीव्र माध्यम 

• पयाािरि के अन कूल क्योंशक इसमें कागज़ का उपयोग नहीं होता ह ै। 

ई-िेल मलखते सिर् ध्र्ान देने र्ोग्र् बातें 

• प्रािकताा को उशचत अशभिादन के साथ संबोशधत करें । 

• शिर्य पंशि संशक्षि होनी चाशहए । 

• ई-मेल का पाठ संशक्षि और स्पष्ट हो । 

• ई-मेल को उपय ि िब्दों जैसे — "सादर", "साभार", "धन्यिाद सशहत" आशद के साथ समाि करें । 

• ई-मेल भेजने से पहले हमेिा प नः जााँच (प्रफूरीड) करें । (शचत्र 3.8)  
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मचत्र 3.8 — ई-िेल ड्राफ्ट करना 

3. पररपत्र (Circulars) 

पररपत्रों का प्रयोग संगठन में एक बडे समहू को सचूना दनेे के शलए शकया जाता ह।ै 

यह संपे्रर्ि के सबसे प राने तरीकों में से एक ह।ै पररपत्रों का सामान्यतः उपयोग कमाचाररयों को शकसी नीशत-पररितान 

की सचूना दनेे, ग्राहकों को नए उत्पाद के लॉन्च की जानकारी दनेे आशद के शलए शकया जाता ह।ै 

पररपत्र के लाभ 

• बडे समहू के बीच संिाद करना आसान 

• शकफायती तरीका 

• समय बचान ेिाला तरीका 

पररपत्र मलखते सिर् ध्र्ान देने र्ोग्र् बातें 

• पररपत्र सामान्यतः कंपनी के लटेरहडे पर तैयार शकए जाते हैं । 

• भार्ा सरल और समझने योग्य होनी चाशहए । 

• सचूना को स्पष्ट और क्रमबद्ध रूप में शलखा जाना चाशहए । 

4. सूचना (Notice) 

सचूना औपचाररक संपे्रर्ि का एक तरीका ह,ै शजसमें संगठन अपने कमाचाररयों को एक सामान्य सचूना दनेा चाहता ह।ै 

पररपत्र और सचूना में समान उपयोशगता होती ह,ै परंत  सचूना को नोशटस बोडा पर शचपकाया जाता ह ैजबशक पररपत्रों 

को शितररत शकया जाता ह।ै 

5. पत्र (Letter) 

पत्रों का प्रयोग तब शकया जाता ह ैजब सचूना शकसी शिशिष्ट व्यशि, शिभाग या चयशनत समहू के शलए हो। 

पत्र मलखते सिर् ध्र्ान देने र्ोग्र् बातें 

• िब्द स्पष्ट और समझने योग्य हों 
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• उपय ि अशभिादन (salutation) का उपयोग करें 

• पत्र को कृतज्ञता के साथ समाि करें 

6. वॉर्स िेल (Voice mails) 

िॉयस मेल प्रेर्क द्वारा िॉयस मेलबॉक्स में ररकॉडा शकए जाते हैं और प्रािकताा को भेज ेजाते हैं। कभी-कभी जब प्रेर्क 

को कोई स्पष्ट संदिे दनेा होता ह ैशजसमें शनदिे भी हो सकते हैं, तो िह िॉयस मेल का उपयोग करता ह।ै प्रािकताा भी 

संदिे ररकॉडा कर उत्तर द ेसकता ह।ै 

 

7. ऑमडर्ो कॉन्फ्रें मसगं (Audio conferencing) 

ऑशडयो कॉन्फ्रें शसंग तब उपयोगी होती ह ैजब दो या अशधक लोग कॉल के माध्यम से ज डना चाहते हैं। आज के 

आध शनक य ग में यह एक महत्त्िपिूा संिाद उपकरि ह।ै यह एक लचीला तरीका ह ैशजसमें लोग कभी भी और कहीं से 

भी ज ड सकत ेहैं। 

 

8. वीमडर्ो कॉन्फ्रें मसगं (Video conferencing) 

िीशडयो कॉन्फ्रें शसंग तब उपयोगी होती ह ैजब दो या अशधक व्यशि एक-दसूरे को दखे और स न सकत ेहैं। यह लोगों को 

िास्तशिक समय (Real-time) में संिाद करने की स शिधा दतेी ह,ै चाह ेि ेकहीं भी हों। यह यात्रा व्ययों और समय की 

बचत में सहायक ह।ै यह एक अत्यंत स शिधाजनक और शकफायती तरीका ह।ै चेहरे के भाि और िारीररक भार्ा को 

दखेने की स शिधा भागीदारों के बीच बेहतर संबंध शनमााि में सहायक होती ह ैऔर इससे बैठकें  अशधक उत्पादक बनती 

हैं। 

सही व्र्वहार का िहत् व (Importance of Right Behaviour) 

शकसी संगठन में कमाचाररयों का व्यिहार अत्यंत महत्त्िपिूा होता ह ैक्योंशक यह काया िातािरि को शनधााररत करता ह।ै 

कायास्थल पर सही व्यिहार रखने िाले और सिा-शप्रय व्यशित्ि िाले लोग सामान्यतः अपने व्यािसाशयक जीिन में 

अशधक सफल होते हैं। उनमें दसूरों को पे्रररत करने, उन्हें सहज महससू कराने और अपने आस-पास सकारात्मक 

िातािरि बनाने की िशि होती ह।ै उनका व्यशित्ि उनके संिाद, बातचीत और जीिन के प्रशत दृशष्टकोि में पररलशक्षत 

होता ह।ै 

1. अन कूलता (Adaptability) — एक कायाालय सहायक में अन कूल बनने की योग्यता अिश्य होनी 

चाशहए। उसे लोगों और पररशस्थशतयों के प्रशत लचीला और अन कूल होना चाशहए। यशद ररपोशटिंग प्रबंधक 
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बदल गया ह ैऔर उसका स्िभाि शभन्न ह,ै तो ऐसी शस्थशत में कायाालय सहायक को उसके साथ काया करन े

के शलए लचीला होना चाशहए। 

2. सहर्ोगात्िक (Cooperative) — एक कायाालय सहायक को संगठन के सभी कमाचाररयों के प्रशत 

सहयोगात्मक होना चाशहए। उसे सबसे शनचली स े लकेर सबसे ऊाँ ची प्राशधकरि तक सभी के साथ 

शिष्टाचारपिूाक काया करना चाशहए। यशद काया की समय-सीमा के कारि दरे हो रही हो, तब भी उसे घबराना 

नहीं चाशहए। 

3. मनष्ठा (Loyalty) — शनष्ठािान होना एक सही व्यिहार ह ैजो कायाालय सहायक में अिश्य होना चाशहए। 

उसे अपने काया के प्रशत हमेिा ईमानदार और समशपात रहना चाशहए। इस ग ि का प्रदिान करने से व्यशि दसूरों 

से सम्मान और प्रिंसा अशजात करता ह,ै शजससे उनकी गररमा, िालीनता और आत्म-शिश्वास बढ़ता ह।ै 

4. मशष्टता (Courtesy) — एक कायाालय सहायक को संगठन के सभी सदस्यों के प्रशत शिनम्र, दयाल  और 

सहान भशूतपिूा होना चाशहए। उसे सभी को म स्कान के साथ नमस्कार करना चाशहए और "धन्यिाद", "कृपया" 

जैसे िब्दों का अशधक उपयोग करना चाशहए। 

5. व्र्मित्व (Personality) — व्यशित्ि दसूरों पर सकारात्मक प्रभाि डालता ह ैऔर मजबतू संबधं बनाने में 

सहायक होता ह।ै इसमें अनेक ग ि जैसे दयाल ता, सहान भशूत, ईमानदारी, आत्मशिश्वास, लचीलापन आशद 

सशम्मशलत होते हैं। एक कायाालय सहायक को हमेिा अपने व्यशित्ि का सकारात्मक शिकास करना चाशहए। 

6. टीि वका  (Team Work) — शकसी भी कायाालय में काया दल के सहयोग के शबना नहीं हो सकता। टीम 

िका  एक आिश्यक कौिल ह ैजो एक कायाालय सहायक में होना चाशहए। दल में काया करने के शलए परस्पर 

सम्मान, शिश्वास और एक समान लक्ष्य की शदिा में काया करने की इच्छा आिश्यक होती ह।ै 

7. संपे्रषण कौशल (Communication Skills) — एक कायाालय सहायक को मौशखक और शलशखत 

संपे्रर्ि का अच्छा कौिल होना चाशहए। इसमें काया की प्रगशत की जानकारी दनेा, प्रश्न पछूना, प्रशतशक्रया दनेा 

आशद िाशमल ह।ै 

8. पदान क्रि का पालन (Follow Hierarchy) — प्रत्येक संगठन में एक श्रेिीबद्ध तंत्र  होता ह।ै एक 

कायाालय सहायक को अपन े प्रत्यक्ष िररष्ठ को ररपोटा करना चाशहए, प्रबंधन के शनदिेों का पालन करना 

चाशहए और संगठन में शनधााररत श्रेिी के अन सार सहकशमायों से संिाद करना चाशहए। 

9. आत्िमवर्श्ास (Confidence) — आत्मशिश्वासी व्यशि अशधक संयशमत, िालीन और गररमामयी होता 

ह।ै जब आप अपने आप पर और अपनी क्षमताओ ंमें शिश्वास करते हैं, तो यह आपके काया में भी पररलशक्षत 

होता ह।ै 
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10. आत्ि-मनरं्त्रण (Self-control) — कशठन पररशस्थशतयों में आत्म-शनयंत्रि बनाए रखना; संयम, िालीनता 

और गररमा का महत्त्िपिूा अंग ह।ै एक कायाालय सहायक को िांत, संयशमत और अपनी भािनाओ ं पर 

शनयंत्रि बनाए रखना चाशहए। 

11. कृतज्ञता (Gratitude) — अपने जीिन में लोगों और िस्त ओ ं के प्रशत कृतज्ञता व्यि करना आपकी 

बातचीत में अशधक िालीनता और गररमा लाता ह।ै 

12. धैर्ा (Patience) — शनरािाजनक शस्थशतयों में भी धैया और संयम बनाए रखना िालीनता, गररमा और 

आत्म-संयम का संकेत ह।ै यह दिााता ह ैशक आप कशठन पररशस्थशतयों को सहजता से संभाल सकते हैं। 

इन व्यिहारों को अपनाकर एक कायाालय सहायक अपनी िालीनता, गररमा और आत्म-शिश्वास को मजबतू कर 

सकता ह ैतथा सम्मान, संत लन और आंतररक िांशत का िातािरि उत्पन्न कर सकता ह।ै 

कार्ा-संस्कृमत का अमभि खीकरण एव ंपररचर् (Orientation and Introduction of Work Culture) 

अमभि खीकरण का अथा (Meaning of Orientation) 

अशभम खीकरि का अथा नि-शनय ि कमाचाररयों को जानकारी दनेा होता ह।ै नि-शनय ि कमाचाररयों को कायास्थल पर 

सहज अन भि कराना अत्यंत आिश्यक होता ह।ै यह प्रशक्रया संगठन की संस्कृशत, नौकरी भशूमका, संगठनात्मक 

पदान क्रम, पालन की जाने िाली शनयमािली, उस कमाचारी से अपेशक्षत व्यिहार आशद की ब शनयादी जानकारी प्रदान 

करती ह।ै यह प्रशक्रया नि-शनय ि कमाचाररयों को उनकी भशूमकाओ ंऔर शज़म्मेदाररयों, कंपनी की नीशतयों एिं 

प्रशक्रयाओ ं को समझने में सहायक होती ह।ै नि-शनय ि कमाचाररयों का अशभम खीकरि उनकी कंपनी में सफल 

समाशहशतकरि (Integration) हते  अत्यंत महत्त्िपिूा होता ह।ै (शचत्र 3.9) 

 

मचत्र 3.9— नव-मनर् ि किाचाररर्ों का अमभि खीकरण 

https://www.freepik.com/free-photo/hired employees 

अमभि खीकरण के लाभ (Advantages of Orientation) 

https://www.freepik.com/free-photo/hired


 

129 
 

• कमाचाररयों को प्रोत्साहन प्राि होता ह।ै 

• कमाचारी अशधक सहज और स्िागत योग्य अन भि करता ह।ै 

• कमाचारी की उत्पादकता में िशृद्ध होती ह।ै 

• प्रबंधकों और नए कमाचाररयों के बीच बेहतर संिाद स्थाशपत होता ह।ै 

• अपेक्षाओ ंकी स्पष्टता, भ्म की समाशि और शचंता की कमी—इन सबमें सहायता शमलती ह।ै 

एक नए किाचारी के अमभि खीकरण िें कार्ाालर् सहार्क की भूमिका (Role of Office Assistant in 

Orienting a New Employee) 

एक नि-शनय ि कमाचारी के अशभम खीकरि में कायाालय सहायक की भशूमका अत्यंत महत्त्िपिूा होती ह।ै उसकी 

शज़म्मेदाररयााँ शनम्नशलशखत हैं— 

• कायाालय का दौरा कराना 

• मानि संसाधन प्रबंधक को अशभम खीकरि प्रशक्रया में सहयोग दनेा 

• नए कमाचारी को काया-संस्कृशत समझाना 

• कमाचारी को शनयम प शस्तका प्रदान करना 

• नए कमाचारी के डेस्क की व्यिस्था करना 

• अशभम खीकरि कायाक्रम की रूपरेखा तैयार करना 

 

जेंडर-मनरपेक्षता (Gender Neutrality) 

अथा (Meaning) 

जेंडर-शनरपके्षता (Gender Neutrality) का अथा होता ह ैशकसी भी शिर्य को जेंडर-शििरे् से नहीं जोडना। यह एक 

महत्त्िपिूा अिधारिा ह ैजो शकसी व्यशि की पहचान को केिल प रुर् या मशहला के रूप में दखेने की मानशसकता को 

समाि करने का प्रयास करती ह।ै उदाहरिस्िरूप— "प शलसमैन" के स्थान पर "प शलस अशधकारी" कहना अशधक 

उपय ि और शलंग-शनरपके्ष होता ह।ै शकसी संगठन में यशद जेंडर-शनरपेक्ष िातािरि को बढ़ािा शदया जाता ह,ै तो िहााँ के 

कमाचारी सभी व्यशियों की आिश्यकताओ ंके प्रशत शज़म्मेदार और सहान भशूत रखने िाले बनत ेहैं, चाह ेउनका जेंडर 

क छ भी हो। संगठन को अपने कमाचाररयों और प्रबंधकों को जेंडर संिेदनिीलता (Gender Sensitivity) एिं 

समािेिन (Inclusivity) पर प्रशिक्षि प्रदान करना चाशहए।  

कार्ाालर् सहार्क के मलए जेंडर-मनरपेक्षता को सिझना क्र्ों आवश्र्क है? (Why is it Important for 

Office Assistant to Understand Gender Neutrality?) 
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यह कायाालय सहायक के शलए अत्यंत आिश्यक ह ै शक िह संगठन में जेंडर-शनरपेक्ष व्यिहार के महत् ि को समझें। 

क्योंशक िह शिशभन्न स्तरों के प्रबंधन के साथ काया करता ह ैएिं समन्िय करता ह,ै इसशलए उसे प रुर् और मशहला दोनों 

कमाचाररयों द्वारा शदए गए शनदिेों को समान महत् ि दनेा चाशहए। 

मकसी संगठन िें जेंडर-मनरपेक्षता के उदाहरण (Examples of Gender Neutrality in an 

Organization) 

1. जेंडर-मनरपेक्ष शब्दों का उपर्ोग — जैसे श्री/श्रीमती (Mr./Mrs.) की जगह Mx. उपयोग करें, या 

“Good Morning guys” की जगह “Good Morning team” कहें। 

2. पररधान संमहता (Dress Code) — प रुर्ों को केिल पतलनू-िटा एिं मशहलाओ ंको साडी/डे्रस पहनने की 

बाध्यता न हो, बशल्क सभी से “व्यािसाशयक पररधान” (Professional Attire) की अपेक्षा की जाए। 

3. जेंडर-मनरपेक्ष स्थानों की रचना — सभी जेंडर के शलए सामान्य िौचालय (Common/Neutral 

Restrooms) बनाए जाएाँ शजससे सभी को समािेि का अन भि हो। 

4. सिान अवसर प्रदान करना — कमाचारी को उसके जेंडर के आधार पर नहीं, बशल्क उसकी योग्यता के 

आधार पर अिसर शदया जाना चाशहए। 

5. कार्ा आबंटन व पदोन्नमत िें जेंडर रूमढ़र्ों से बचना — जैस;े यह मान लेना शक मशहलाएाँ प्रिासशनक 

कायों के शलए और प रुर् नेततृ्ि के शलए अशधक उपय क् त होते हैं। 

 

प्रर्ोगात्िक अभ्र्ास  

गमतमवमध 1 — औपचाररक संपे्रषण के मलए भूमिका मनभाना  

आवश्र्क सािग्री — जााँच सचूी (Checklist), चॉकबोडा/व्हाइटबोडा एिं माका र 

प्रमक्रर्ा — 

1. कक्षा को तीन समहूों में बााँटें— 

 क) म ख्य कायाकारी अशधकारी  

 ख) िररष्ठ प्रबंधक 

 ग) कायाालय सहायक 

2. उन्हें एक पररशस्थशत दें, जैस—े एक ग्राहक द्वारा सेिा से संबंशधत शिकायत दजा की गई ह।ै 

3. शिशभन्न संिादों के साथ पटकथा तैयार करें। 

4. भशूमका शनभाना प्रारंभ करें और प्रत्येक प्रबंधन स्तर की भशूमका स्पष्ट रूप से समझाएाँ। 

5. क छ शिद्याथी प्रबंधक के बीच ह ए संिाद को शलखें। 
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6. दखेें शक क्या सभी अपनी सीमाओ ंके अंतगात उत्तर द ेरह ेहैं। 

7. सभी टीमों की प्रशतशक्रयाओ ंका अिलोकन करें और स झाि दें। 

 

गमतमवमध 2 — संगठन िें अन सरण मकए जाने वाले मनदेशों, प्रमक्रर्ाओ ंएव ंसचूनाओ ंका कोलाज बनाना 

आवश्र्क सािग्री — जााँच सचूी, नोटपैड, पेन/पेंशसल, ड्राइगं िीट, रंगीन पेंशसल, ब शनयादी शिष्टाचार और सचूना के 

शपं्रटआउट 

प्रमक्रर्ा — 

1. कोलाज बनाने के शलए सभी सामग्री एकत्र करें। 

2. कोलाज में शनम्न को दिााएाँ— 

 क) शनदिे 

 ख) प्रशक्रयाएाँ 

 ग) सचूनाएाँ 

3. स शनशित करें शक काया पिूा हो गया ह।ै 

4. सहपाशठयों के साथ अपने शिक्षक के समक्ष चचाा करें। 

5. सहपाशठयों के प्रश्नों का उत्तर दें। 

6. कोलाज में आिश्यक संिोधन करें। 

7. शिर्य अध्यापक को कोलाज प्रस्त त करें। 

 

गमतमवमध  3 — कंपनी प्रामधकरणों के अन सार अमभलेखों को बनाए रखना 

आवश्र्क सािग्री — A4 आकार की िीटें, पेन/पेंशसल, जांचसचूी 

प्रमक्रर्ा — 

1. संपिूा कक्षा को समहूों में बााँटें। 

2. बैठक का एक उद्दशे्य दें, जैस—े कमाचाररयों को आगामी शपकशनक के बारे में सचूना दनेा। 

3. प्रत्येक समहू शनम्न तैयार करें— 

 क) ज्ञापन  

 ख) ई-मेल 

 ग) पररपत्र  
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 घ) सचूना  

4. कक्षा में सभी अशभलेखों पर चचाा करें एि ंस झाि दें। 

5. स झािों को सशम्मशलत कर अंशतम ररपोटा तैयार करें। 

6. शिर्य अध्यापक को प्रस्त त करें। 

 

गमतमवमध 4 — पदान क्रि अपनाने हेत  फ्लो चाटा बनाना 

आवश्र्क सािग्री — जाचंसचूी, नोटपैड, पेन/पेंशसल, ड्राइगं िीट, रंगीन पेंशसल 

प्रमक्रर्ा —  

1. फ्लो चाटा बनाने के शलए सभी सामग्री एकत्र करें। 

2. संगठन में पदान क्रम तंत्र को दिााता ह आ चाटा बनाएं। 

3. सत्र और कक्षा में शिक्षक द्वारा पढ़ाए गए शबंद ओ ंसे शमलान करें। 

4. स शनशित करें शक काया पिूा हो गया ह।ै 

5. अपने सहपाशठयों के साथ शिक्षक के समक्ष चचाा करें। 

6. सहपाशठयों के प्रश्नों का उत्तर दें। 

अपनी प्रगमत जाुँचें  

क. ररि स्थान भरें  

1. ई-मेल (E-mail) का पिूा रूप _____________ होता ह।ै 

2. ई-मेशलंग में BCC का पिूा रूप ______________ होता ह।ै 

3. ई-मेशलंग में CC का पिूा रूप ______________ होता ह।ै 

4. ऊध् िा संचार के दो प्रकार ___________ और ___________ होते हैं। 

5. शिकिा संचार शिशभन्न __________ स्तरों के शिभागों के बीच होता ह।ै 

ख. बह मवकल्पीर् प्रश्न  

1. ऊध्िागामी संचार तब होता ह ैजब सचूना का प्रिाह होता ह—ै 

क) उच्च-स्तर से शनम्न-स्तर की ओर 

ख) शनम्न-स्तर से उच्च-स्तर की ओर 

ग) एक शिभाग से दसूरे शिभाग में समान स्तर पर 

घ) उपरोक् त में से कोई नहीं 
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2. औपचाररक संपे्रर्ि के माध्यम हैं— 

क) ज्ञापन   

ख) पररपत्र  

ग) सचूना  

घ) उपरोक् त सभी 

3. औपचाररक संपे्रर्ि के प्रकार हैं— 

क) ऊध् िा 

ख) समांतर 

ग) िक्र 

घ) उपरोक् त सभी 

4. आशधकाररक संपे्रर्ि को और शकस नाम से जाना जाता ह—ै 

क) समहू संपे्रर्ि  

ख) औपचाररक संपे्रर्ि 

ग) गैर-मौशखक संपे्रर्ि  

घ) अंतरव्यशिक संपे्रर्ि  

5. कायाालय शिष्टाचार के मलू तत्ि हैं— 

क) समय पालन  

ख) डे्रस कोड का पालन  

ग) गररमा बनाए रखना  

घ) उपरोक् त सभी 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत  

1. कायाालय शिष्टाचार शकसी संगठन में काया करते समय महत्िपिूा भशूमका शनभाते हैं। 

2. कायाालय में हमें शकसी डे्रस कोड का पालन नहीं करना चाशहए। 

3. एक कायाालय सहायक को संपे्रर्ि करते समय पदान क्रम (Hierarchy) का पालन करना चाशहए। 

4. शनम् नगामी संचार तब होता ह ैजब सचूना का प्रिाह उच्च प्राशधकरि से शनम्न प्राशधकरि की ओर होता ह।ै 

5. मेमो एक औपचाररक संपे्रर्ि ह।ै 

घ. लघ  उत्तरीर् प्रश्न 
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1. कायाालय शिष्टाचार का क्या अथा ह?ै 

2. शकसी व्यशि को संगठन में गपिप से क्यों बचना चाशहए? 

3. शिकिा संचार को पररभाशर्त कीशजए। 

4. अशभम खीकरि को पररभाशर्त कीशजए। 

5. अन कूलनिीलता को पररभाशर्त कीशजए। 

6. ऊध् िागामी संचार क्या होता ह?ै 

ङ. दीघा उत्तरीर् प्रश्न  

1. ऊध् िा और समानांतर संचार में क्या अंतर ह?ै 

2. कायाालय शिष्टाचार के क छ मलू तत्िों की सचूी बनाएं। 

3. अशभम खीकरि के दौरान एक कायाालय सहायक की क्या भशूमका होती ह?ै 

4. ई-मेल शलखत ेसमय शकन शबंद ओ ंका ध्यान रखना चाशहए? 

5. ज्ञापन का प्रारूप शलशखए। 

च. अपनी प्रदशान क्षिता की जाुँच करें  

1. औपचाररक संपे्रर्ि के शिशभन्न प्रकारों का एक फ्लोचाटा बनाएं शजसमें उदाहरि भी िाशमल हों। 

2. शकसी उदाहरि को लेकर बैठक के कायाितृ्त (Minutes of Meeting) तैयार कीशजए। 

3. शकसी संगठन में जेंडर शनरपेक्षता (Gender Neutrality) को दिााने िाला चाटा तैयार कीशजए। 
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सत्र 3— नोट शीट (Note-sheet) और िसौदा लेखन (Draft Writing) 

 

नोट शीट (Note-sheet) 

नोट िीट एक शलशखत दस्तािेज़ होता ह ै शजसमें अशभलखे, सचूना, अन रोध, आदिे आशद सशम्मशलत होत ेहैं। नोट 

िीट एक आशधकाररक दस्तािेज़ होता ह ै शजसकी आिश्यकता स्टेिनरी िस्त एाँ, कायाालय फनीचर, उपकरि, यंत्र 

आशद मंगाने के शलए होती ह।ै 

एक कायाालय सहायक को शनम्नशलशखत पररशस्थशतयों में नोट िीट तैयार करना आिश्यक होता ह—ै 

• शकसी िस्त  की ख़रीद या सेिा प्राि करने हते  अन रोध के शलए। उदाहरि— यशद शकसी शिभाग के शलए एक एयर 

कंडीिनर ख़रीदना ह,ै तो उसके शलए एक नोट िीट तैयार करना होगा। 

• शकसी बैठक के आयोजन, कायाक्रम आयोशजत करने आशद की अन मशत लनेे हते । 

• शकसी शिभाग को आदिे दनेे हते । 

• शकसी कमाचारी/शिभाग/बाहरी व्यशि के साथ सचूना साझा करने हते । 

• शकसी प्रकरि की जााँच से संबंशधत जानकारी दनेे हते । 

इसे अशधकृत अशधकारी द्वारा शदनांक सशहत हस्ताक्षररत शकया जाना आिश्यक ह।ै 

एक अच्छी नोट शीट की मवशेषताएुँ (Fig. 3.10) 

 

  
पिूा करें 

 
सटीक 

 
सही जानकारी 

 
उशचत संदभा 

 
हाशिया 

 
भार्ा 

 
सही तरीके से व्यिशस्थत 

 
आकर्ाक 

 
पठनीय 
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मचत्र 3.10: एक अच्छी नोट शीट की मवशेषताएुँ 

1. पूणाता — नोट िीट में सम्पिूा जानकारी होनी चाशहए। इसमें क्या, कब, क्यों, कहााँ और कौन के उत्तर होन े

चाशहए। 

2. संमक्षप्तता — केिल आिश्यक जानकारी ही िाशमल की जानी चाशहए। अनािश्यक शििरि नहीं दने ेचाशहए 

क्योंशक इससे नोट िीट अस्पष्ट हो जाती ह।ै 

3. सही जानकारी — केिल सही तथ्य एिं आाँकडे ही शलखे जाने चाशहए तथा िाक्य व्याकरि की दृशष्ट से ि द्ध 

होने चाशहए। 

4. उमचत संदभा — यशद आप शकसी पिूा पत्र या कायाालय आदिे का उल्लखे कर रह ेहैं तो उसका उशचत संदभा 

अिश्य दें। 

5. सीिांत (िामजान) — पषृ्ठ के ऊपर और नीचे 2 सेंटीमीटर की माशजान होनी चाशहए। 

6. भाषा — शटप्पिी सदिै ततृीय परुुष में शलखी जानी चाशहए। असामान्य संशक्षि रूपों (Abbreviations) से 

बचना चाशहए। 

7. संगमठत रूप से प्रस्त मत — नोट िीट  में दी गई जानकारी उशचत क्रम में, सही िीर्ाकों और उपिीर्ाकों के 

साथ व्यिशस्थत होनी चाशहए। प्रारंशभक अन च्छेदों में म ख्य शबंद ओ ंका उल्लेख होना चाशहए और अंशतम 

अन च्छेद में स झाि होना चाशहए। 

8. आकषाक — नोट िीट दृशष्टगत रूप से आकर्ाक होना चाशहए। इसे छोटे पैराग्राफों में शिभाशजत करें। 

अन च्छेदों को उपय ि िीर्ाक दें और उशचत क्रम में क्रमांशकत करें। 

9. पठनीर्ता — नोट िीट स्पष्ट रूप से पढ़ी जा सकें , इसके शलए उपय ि फॉन्ट आकार, रंग और िैली का 

उपयोग करें। ब लेट पॉइट्ंस, क्रमांशकत सचूी और म ख्य िब्दों को हाइलाइट करें। 

 

श्रवण मलप्र्ांकन (मडक् टेशन लेना र्ा Taking Dictation) 

श्रिि शलप्यांकन एक कला ह ैशजसे प्रत्येक कायाालय सहायक को सीखना चाशहए। इसे स्पष्ट रूप से शलखने के शलए 

धैया और अभ्यास की आिश्यकता होती ह।ै कायाालय सहायक को अपने प्रबंधकों से पत्र, कायाालय आदिे, ज्ञापन 

आशद तैयार करने के शलए श्रिि शलप्यांकन करना होता ह।ै 

श्रवण मलप्र्ांकन की प्रमक्रर्ा— 

1. पेमन्सल का उपर्ोग — कायाालय सहायक को प्रारंशभक रूपरेखा (रफ ड्राफ्ट) शलखने के शलए सदिै पेशन्सल 

का उपयोग करना चाशहए। 
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2. भाषा की सिझ — सहायक को अपने प्रबंधक द्वारा प्रय ि भार्ा और िब्दािली की जानकारी होनी 

चाशहए। 

3. सावधानीपवूाक स नना — सहायक में स नने की अच्छी क्षमता होनी चाशहए और बोले गए प्रत्येक िब्द पर 

ध्यान दनेा चाशहए। प्रायः प्रय ि िाक्यांिों, नामों, तकनीकी िब्दों के शलए संशक्षि संकेत या शलशप शिकशसत 

करना उपयोगी होता ह।ै 

4. बीच िें न टोकें  — श्रिि शलप्यांकन करत ेसमय बोलने िाले को टोकना उशचत नहीं ह,ै आिश्यकता हो तो 

उनसे द बारा कहने का अन रोध करें। 

5. अंमति फॉिेमटंग — कायाालय सहायक को दस्तािेज़ को अंशतम रूप दनेे से पहले उसमें त्र शटयों और पिूाता 

की जााँच अिश्य करनी चाशहए। मसौदा पत्र या ज्ञापन में उशचत फॉमेशटंग और िैली का उपयोग करें। 

मनष्कषातः, श्रिि शलप्यांकन एक महत्िपिूा कौिल ह,ै शजसे धैया, अभ्यास और बारीशकयों पर ध्यान दकेर बेहतर 

बनाया जा सकता ह।ै 

प्रारूप लेखन (Drafting) 

प्रारूप लेखन एक आिश्यक कौिल ह,ै शििेर् रूप से उन कायाालय सहायकों या शिशधक पेिेिरों के शलए जो शकसी 

सरकारी संगठन में कायारत हैं, क्योंशक इसमें जशटल शिर्यों का शिशे्लर्ि करके उन्हें स्पष्ट, संशक्षि और प्रभाििाली रूप 

में प्रस्त त करना होता ह।ै एक अच्छे प्रारूशपत दस्तािेज़ से शकसी शिशधक प्रकरि की सफलता या असफलता तय हो 

सकती ह।ै 

अन बंध, याशचका, संक्षपे, प्रस्ताि जैस े शिशधक दस्तािेजों के अशतररि, प्रारूप लेखन का उपयोग; पत्र, ज्ञापन तथा 

अन्य प्रकार की शलशखत संचार सामग्री में भी शकया जाता ह।ै यह कौिल; व्यिसाय, िासन और शिक्षा के क्षेत्र में भी 

अत्यंत उपयोगी ह।ै 

एक प्रभािी प्रारूप लेखक बनने के शलए शिशधक शसद्धांतों की गहन समझ, लेखन कौिल, बारीशकयों पर ध्यान, ि द्धता 

तथा प्रारूप को बार बार संिोशधत करने में तत्परता आिश्यक होती ह।ै 

संक्षेप में, प्रारूप लेखन शकसी शनिाय के संपे्रर्ि और कायाान्ियन की एक महत्िपिूा कडी ह,ै शजसमें कौिल, सटीकता 

और शिस्तार पर शििेर् ध्यान दनेा आिश्यक ह।ै यह प्रभािी शलशखत संचार का एक आधार स्तम्भ ह।ै 

प्रारूप लेखन की प्रमक्रर्ा— 

1. प्रारूप का उद्दशे्य और लशक्षत पाठकिगा की पहचान करें। 

2. संबंशधत जानकारी और आाँकडे एकत्र करें। 

3. शनधााररत करें शक प्रारूप संशक्षि होगा या शिस्ततृ। 

4. म ख्य शबंद ओ ंकी रूपरेखा तयैार करें और उन्हें ताशका क क्रम में रखें। 
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5. लेखन प्रारंभ करते समय स्पष्टता, ि द्ध व्याकरि और शिराम शचह्नों का ध्यान रखें। 

6. ज़रूरत के अन सार प्रारूप में संिोधन करें और संबंशधत अशधकारी या शहतधारकों से प्राि स झािों को िाशमल 

करें। 

7. प्रारूप को अंशतम रूप दें और स शनशित करें शक उसमें सभी आिश्यक जानकाररयााँ सशम्मशलत हैं। 

प्रारूप लेखन के सािान्र् मनदेश— 

1. भाषा — भार्ा सरल और स्पष्ट होनी चाशहए, शजससे पाठक उसे आसानी से समझ और व्याख्याशयत कर 

सकें । 

2. संमक्षप्तता — अनािश्यक जानकारी न शलखें। 

3. पठनीर्ता — िाक्य छोटे रखें। लबंे िाक्य और दोहराि से बचें। 

4. मशष्टता — भार्ा शिनम्र और मयााशदत होनी चाशहए। 

5. मवषर् — प्रारंभ में ही शिर्य स्पष्ट करें ताशक पाठक को त्िररत जानकारी शमल सके। 

6. मनष्कषा — प्रत्येक लंबे अन च्छेद के अंत में एक शनष्ट्कर्ा अिश्य दें। 

7. तत्कालता का संकेत — यशद पत्र अत्यंत आिश्यक हो, तो “तत्काल”, “अशत तात्काशलक” आशद संकेत 

शलखे जा सकते हैं। 

इन शनदिेों का पालन करके एक कायाालय सहायक एक ऐसा प्रारूप तैयार कर सकता है, जो लशक्षत पाठकिगा तक 

प्रभािी तरीके से संदिे पह ाँचा सके। प्रस्त तीकरि से पिूा काया को सदिै ध्यानपिूाक पढ़ें और संपाशदत करें। 

 

प्रर्ोगात्िक अभ्र्ास  

गमतमवमध 1 — मडक् टेशन लेना और एक सूचना तैर्ार करें 

आवश्र्क सािग्री — जााँच सचूी, नोटपैड, पेन एिं पेंशसल 

प्रमक्रर्ा — 

1. शिद्याशथायों को जोडे में बााँटें, शजसमें एक व्यशि श्र तलेख (शडक् टेिन) दगेा और दसूरा कायाालय सहायक  होगा 

जो श्र तलेख शलखेगा।  

2. शिद्याशथायों को ऐसी शस्थशत (Situation) दें जहााँ उन्हें क छ महत्िपिूा शबंद ओ ंको बनाना हो। 

3. कायाालय सहायक को श्र तलखे दें। (उदाहरि — सभी शिभागों के शलए एक बैठक आयोशजत की जानी है, 

कायाालय सहायक को सचूना तैयार करने और सभी शिभागों को सशूचत करने का शनदिे दें)। 

4. यह अिलोकन करें शक क्या कायाालय सहायक श्र तलेख के अन सार सचूना तैयार कर पा रहा ह ैया नहीं। 
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5. शिद्याशथायों से दी गई शस्थशत पर आधाररत प्रारूप तैयार करने को कहें। 

6. कक्षा में चचाा करें और स झाि दें। 

7. आिश्यक पररितानों को सशम्मशलत कर अंशतम प्रारूप तैयार करें। 

8. शिर्य शिक्षक को अंशतम प्रारूप जमा करें। 

 

गमतमवमध 2 — एक चाटा तैर्ार करें मजसिें नोट शीट (Note Sheet) और फॉिेमटंग (Drafting) िें अंतर 

दशाार्ा गर्ा हो 

आवश्र्क सािग्री — जााँच सचूी, नोटपैड, पेन/पेंशसल, ड्राइगं िीट, रंगीन पेंशसलें 

प्रमक्रर्ा — 

1. फ्लोचाटा तैयार करने के शलए आिश्यक सामग्री एकत्र करें। 

2. उदाहरि के माध्यम से नोट िीट और फॉमेशटंग में अंतर दिााने के शलए फ्लोचाटा बनाएं। 

3. यह स शनशित करें शक काया पिूा हो गया ह।ै 

4. अपने शिक्षक के समक्ष सहपाशठयों के साथ चचाा करें। 

5. शिक्षक इसमें आिश्यक पररितानों के शलए स झाि देंगे। 

6. शनष्ट्कर्ा शलखें। 

7. स झािों को शनष्ट्कर्ा में सशम्मशलत करें। 

8. अंशतम फ्लोचाटा शिर्य शिक्षक को जमा करें। 

गमतमवमध 3 — सभी िहत्वपूणा मबंद ओ ंको ध्र्ान िें रखते ह ए एक प्रारूप तैर्ार करें 

आवश्र्क सािग्री — जााँच सचूी, नोटपैड, पेन और पेंशसल 

प्रमक्रर्ा — 

1. कक्षा को शिशभन्न समहूों में बााँटें और उन्हें एक प्रारूप तैयार करने को कहें। 

2. उन्हें एक शस्थशत दें (उदाहरि — शकसी कमाचारी को शिदाई दनेे हते  एक कायाक्रम आयोशजत शकया जाना ह।ै 

सभी कमाचाररयों को सशूचत करने हते  एक प्रारूप तैयार करें)। 

3. यह अिलोकन करें शक क्या शिद्याशथायों ने उशचत प्रारूप तैयार शकया ह।ै 

4. एक-दसूरे के प्रारूपों की जााँच करें। 

5. कक्षा में चचाा करें और स झाि दें। 

6. स झािों को शनष्ट्कर्ा में सशम्मशलत करें। 
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7. शिर्य शिक्षक को अंशतम प्रारूप जमा करें। 
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अपनी प्रगमत जाुँचें  

क. ररि स्थान भरें — 

1. नोट िीट एक ______________ दस्तािेज़ होता ह।ै 

2. नोट िीट में केिल __________ तथ्य एिं आाँकडे शलखे जाने चाशहए। 

3. नोट िीट में पषृ्ठ के ऊपर और नीचे _______ सेंटीमीटर का अंतर रखा जाना चाशहए। 

4. प्रारूप की भार्ा _______________ और _______________ होनी चाशहए। 

5. प्रारूप तैयार करते समय ______________ अन च्छेदों से बचना चाशहए। 

 

ख. बह मवकल्पीर् प्रश्न — 

1. अच्छे नोट िीट की शििेर्ताएाँ — 

क) पिूा 

ख) संशक्षि 

ग) सही जानकारी 

घ) उपरोक् त सभी 

2. प्रारूप तैयार करते समय शनम्नशलशखत बातों का ध्यान रखा जाना चाशहए — 

क) सरल भार्ा 

ख) संशक्षिता 

ग) पठनीयता 

घ) उपरोक् त सभी 

3. नोट िीट एक ह ै— 

क) औपचाररक दस्तािेज़ 

ख) अनौपचाररक दस्तािेज़ 

ग) उपरोक् त में से कोई नहीं 

घ) क) और ख) दोनों 

4. श्र तलेख लेना — 

क) अत्यंत महत्िपिूा कौिल ह ै

ख) क छ हद तक महत्िपिूा ह ै
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ग) शबल्क ल भी महत्िपिूा नहीं ह ै

घ) उपरोक् त में से कोई नहीं 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत 

1. यशद आप नोट िीट में शकसी प राने पत्र या कायाालय आदिे का उल्लेख कर रह ेहैं, तो उशचत संदभा दनेा 

चाशहए। 

2. नोट िीट में जानकारी अव्यिशस्थत हो सकती ह।ै 

3. प्रारूप में केिल संगत जानकारी साझा की जानी चाशहए। 

4. श्र तलेख लेना एक कला ह ैजो प्रत्येक कायाालय सहायक को आनी चाशहए। 

5. कायाालय सहायक, प्रबंधक के श्र तलेख दनेे के दौरान बीच में हस्तक्षपे कर सकता ह।ै 

 

घ. लघ  उत्तर प्रश्न — 

1. नोट िीट को पररभाशर्त कीशजए। 

2. फॉमेशटंग को पररभाशर्त कीशजए। 

3. नोट िीट की भार्ा कैसी होनी चाशहए? 

4. फॉमेशटंग करते समय तत् कालता को कैसे पररभाशर्त करेंगे? 

 

ङ. दीघा उत्तर प्रश्न — 

1. उन शस्थशतयों की सचूी बनाएं जब शकसी कंपनी को नोट िीट तैयार करने की आिश्यकता होती ह।ै 

2. अच्छे नोट िीट की शििेर्ताओ ंको समझाएं। 

3. एक कायाालय सहायक के शलए श्र तलेख लेने में दक्षता प्राि करने हते  अपनाई जाने िाली य शियााँ स्पष्ट 

कीशजए। 

4. कायाालय सहायक के शलए फॉमेशटंग एक महत्िपिूा कौिल क्यों ह?ै 

 

च. अपनी कार्ाक्षिता जाुँचें  

1. फॉमेशटंग प्रशक्रया की रूपरेखा का एक फ्लोचाटा बनाएं। 

2. फॉमेशटंग से संबंशधत सामान्य शनदिेों को दिााते ह ए एक फ्लोचाटा बनाएं। 

3. एक उदाहरि के माध्यम से नोट िीट का महत्ि स्पष्ट कीशजए। 
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सत्र 4— बैठक का आर्ोजन और प्रबधंन  

(ORGANIZE AND MANAGE MEETINGS) 

 

बैठक (MEETING) 

बैठक संगठन में कायारत लोगों के बीच एक पारस्पररक संिाद होता ह।ै यह आमने-सामने (Face-to-Face) या 

िच ाअली (Virtually) हो सकती ह।ै कोशिड-19 के बाद िच ाअल बठैक का चलन बढ़ा ह।ै बैठक की पिूा तैयारी 

आिश्यक होती ह ैक्योंशक यह अंशतम समय की अव्यिस्था से बचाती ह।ै 

बैठक से पहले और बाद िें तैर्ार मकए जाने वाले दस्तावे़ि (Documents prepared pre and post 

meeting) 

बैठक के संचालन के शलए दस्तािेज़ीकरि अत्यंत महत्िपिूा होता ह।ै शचत्र 3.11 में दस्तािेज़ों की दो श्रेशियााँ दिााई 

गई हैं— 
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मचत्र 3.11— दस्तावे़िों के प्रकार (Types of Documents) 

1. सूचना (Notice) — सचूना सभी प्रशतभाशगयों को दी जाती ह,ै यह बैठक के आयोजन की सचूना होती ह।ै 

यह टाइप या हस्तशलशखत हो सकती ह,ै परंत  यह संगठन के लेटरहडे पर होनी चाशहए और प्राशधकृत 

अशधकारी द्वारा हस्ताक्षररत होनी चाशहए। सचूना में शनम्न जानकारी होनी चाशहए— 

• संगठन का नाम 

• शदन, शदनांक और समय 

• बैठक का स् थान 

  

पिूा-सम्मेलन दस्तािेज़ 

 
 

 

सचूना 

  

कायासचूी 

 
 

 

 

समीक्षा के बाद के दस्तािेज़ 

 

बैठक के शमनट्स 

 ररपोट्ास 

 उपशस्थशत 
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• मंच (यशद बैठक िच ाअल हो) 

2. कार्ासूची (Agenda) — कायासचूी भी एक दस्तािेज़ होती ह ै शजसे बैठक से पिूा प्रशतभाशगयों को प्रदान 

शकया जाता ह।ै इसमें बैठक में चचाा के शलए रखे गए शबंद ओ ंकी परूी जानकारी दी जाती ह।ै कायासचूी को 

बैठक के उद्दशे्य को ध्यान में रखते ह ए तैयार शकया जाता ह।ै यह प्रशतभाशगयों से अपेक्षाएाँ भी स्पष्ट करती ह।ै 

कायासचूी सामान्यतः सचूना के साथ दी जाती ह।ै यह सदस्यों को तैयारी करने में भी सहायक होती ह।ै 

3. बैठक कार्ावतृ्त (Minutes of a meeting) — यह एक आशधकाररक दस्तािेज़ होता ह ैजो संगठन में हर 

बैठक के बाद तैयार शकया जाता ह।ै बठैक में जो भी चचाा ह ई, उसे दजा करना आिश्यक होता ह ैताशक बैठक 

के प्रशतभाशगयों को उन चचााओ ंकी स्मशृत शदलाई जा सके। 

बैठक कार्ावतृ्त तैर्ार करते सिर् ध्र्ान देने र्ोग्र् मबंद — 

• शिशिष्ट प्रारूप का पालन शकया जाना चाशहए। 

• भार्ा सरल, स्पष्ट और संशक्षि होनी चाशहए। 

• सभी म ख्य और महत्िपिूा चचााएाँ िाशमल की जानी चाशहए। 

• औपचाररक िब्दों का प्रयोग शकया जाना चाशहए। 

• िाक्य रचना में भतूकाल का उपयोग शकया जाना चाशहए। 

बैठक कार्ावतृ्त का प्रारूप— बैठक के कायाितृ्तों में िाशमल होते हैं  

• संगठन का नाम शलखें 

• शदनांक, शदन, समय और स्थान उल्लेख करें 

• बैठक का क्रम संख्या अन सार उल्लेख करें (उदाहरि— 23िीं बैठक...) 

• अध्यक्ष एिं सशचि का नाम शलखें 

• बैठक में उपशस्थत सभी सदस्यों के नाम शलखें 

• अन पशस्थत सदस्यों के नाम भी उल्लेख करें 

• शिशिष्ट अशतशथयों के नाम (यशद हों) शलखें 

• सभी कारािाइयों को सािधानीपिूाक दजा करें 

• स्िीकृशत के बाद प्राशधकृत अशधकारी के हस्ताक्षर 

उदाहरण — मानि संसाधन नीशत के शनमााि हते  मानि संसाधन शिभाग की तीसरी बैठक का कायाितृ्त, शदनांक 15 

माचा 2023, ब धिार को प्रातः 11:00 बजे सम्मेलन कक्ष में शनधााररत ह।ै 
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4. ररपोटा (Report) — ररपोटा एक आशधकाररक दस्तािेज़ होता ह ैजो बैठक के बाद तैयार की जाती ह ैऔर 

यह कायाितृ्त से संशक्षि होती ह।ै बठैक में ह ई चचााओ ंको ररपोटा में संक्षेप में दजा शकया जाता ह ैऔर इसे बैठक 

में उपशस्थत सदस्यों को भेजा जाता ह।ै यह दस्तािेज़ उन शहतधारकों (Stakeholders) के शलए भी महत्त्िपिूा 

होता ह ैजो बैठक में उपशस्थत नहीं हो सके।  

बैठक ररपोटा िें मनम्न मबदं  होते हैं— 

• संगठन का नाम शलखें 

• शदनांक, शदन, समय और स्थान का उल्लेख करें 

• बैठक का क्रम संख्या अन सार उल्लेख करें (उदाहरि— 23िीं बैठक...) 

• अध्यक्ष एिं सशचि का नाम शलखें 

• बैठक में उपशस्थत सभी सदस्यों के नाम शलखें 

• अन पशस्थत सदस्यों के नाम भी उल्लेख करें 

• शिशिष्ट अशतशथयों के नाम (यशद हों) शलखें 

• सभी कायािाशहयों को सािधानीपिूाक दजा करें 

• स्िीकृशत के बाद प्राशधकृत अशधकारी के हस्ताक्षर 

 

बैठक का आर्ोजन करने की प्रमक्रर्ा (PROCESS TO ORGANIZE MEETING) 

बैठक के आयोजन की प्रशक्रया कई भागों में शिभाशजत होती ह ैजो शक बैठक के पररिाम को शिशधपिूा और प्रभािी 

बनाने के शलए आिश्यक हैं। 
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मचत्र 3.12— बैठक आर्ोमजत करने की प्रमक्रर्ा 

1. उदे्दश्र् मनधााररत करना (Define Objective) — औपचाररक बैठकें  शकसी शिशिष्ट लक्ष्य को प्राि करने 

के शलए आयोशजत की जाती हैं। अतः स्पष्ट उद्दशे्य शनधााररत करना अशत आिश्यक होता ह।ै जब उद्दशे्य स्पष्ट 

हो जाता ह ैतभी बैठक की योजना ि रू की जाती ह।ै जो प्रबंधन स्तर (िीर्ा या मध्य) बैठक आयोशजत कर 

रहा ह,ै उसे बैठक का उद्दशे्य स्पष्ट रूप से दजा करना चाशहए। 

उदाहरण : एक बैठक नई मानि संसाधन नीशत पर चचाा करने या शकसी मौजदूा नीशत में बदलाि हते  ब लाई 

जा सकती ह।ै 

2. प्रमतभामगर्ों का मनधाारण (Deciding Attendees) — िह व्यशि या शिभाग जो बैठक आयोशजत कर 

रहा ह,ै उसे कायाालय सहायक को प्रशतभाशगयों की सचूी प्रदान करनी होती ह ैताशक िह अन्य दस्तािेज़ तैयार 

कर सके। बैठक शिभागीय (Intra-departmental) या अंतशिाभागीय (Inter-departmental) हो सकती 

ह।ै 

  उद्दशे्य पररभाशर्त करें 

 
 

 भाग लेन ेिालों का शनधाारि करना 

 

 स्थान और समय शनधाारि करना 

 
 

 बैठक का नोशटस और कायासचूी तैयार करना 

 
 

 स्टेिनरी/प्रोजेक्टर आशद तैयार करना 

 
 

 बैठक के शमनट्स तैयार करना 
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3. स्थल और सिर् का मनधाारण (Deciding Venue and Timing) — बैठक आयोशजत करने की 

अगली प्रशक्रया स्थल और समय तय करना ह।ै स्थल इस बात पर शनभार करता ह ै शक बैठक आमने-सामने 

होगी या िच ाअली। यशद बैठक िच ाअल ह,ै तो िच ाअल मंच शनधााररत शकया जाना चाशहए। 

वच ाअल िंचों के उदाहरण: Zoom, Skype, Google Hangouts, आशद।  

यशद बैठक आमने-सामने आयोशजत की जा रही ह,ै तो प्रशतभाशगयों की संख्या के अन सार स्थल तय शकया 

जाता ह।ै चयन स शिधा, पह ाँच और उपकरिों की उपलब्धता के आधार पर भी शकया जाता ह।ै समय 

प्रशतभाशगयों के शलए स शिधाजनक होना चाशहए और बैठक, शनधााररत समय में पिूा होनी चाशहए। 

4. सूचना एवं कार्ासूची तैर्ार करना (Preparing Meeting Notice and Agenda) — सचूना और 

कायासचूी तैयार की जाती ह ैऔर सदस्यों को पिूा में प्रदान की जाती ह।ै 

5. लेखनीर् सािग्री/प्रोजेक्टर आमद की तैर्ारी (Preparing Stationery/Projector etc.) — एक 

स सशज्जत सम्मेलन कक्ष उतना ही आिश्यक ह ैशजतना शक सचूना और कायासचूी। उपकरिों की उपलब्धता 

से बैठक का स चारु संचालन स शनशित होता ह।ै 

बैठक के मलए आवश्र्क िूल उपकरणों की सूची (LIST OF BASIC EQUIPMENT REQUIRED 

FOR A MEETING) 

• व् हाइट बोडा (Whiteboard) और िाका र (Marker) — शजस व्यशि ने बैठक ब लाई ह,ै िह शिर्य को 

समझाने के शलए पट्ट (बोडा) का उपयोग कर सकता ह।ै अतः एक व् हाइट बोडा और एक माका र की व्यिस्था 

होनी चाशहए। (शचत्र 3.13) 

 

 

मचत्र 3.13 — व् हाइट बोडा और िाका र 
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• आरािदार्क िे़ि और क मसार्ाुँ (Comfortable Tables and Chairs) — क शसायााँ कठोर और 

असहज नहीं होनी चाशहए, अन्यथा प्रशतभागी पे्रजेंटेिन पर ध्यान कें शद्रत नहीं कर पाएाँगे। (शचत्र 3.14) 

 

 

मचत्र 3.14 — आरािदार्क िे़ि और क मसार्ाुँ 

• तार और केबल (Cords and Cables) — कनेशक्टशिटी की समस्या से बचने के शलए उपय ि तार और 

केबल पहले स ेही स् टोर होन ेचाशहए। (शचत्र 3.15) 

 

 

मचत्र 3.15 — तार और केबल 
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• प्रोजेक्टर (Projector) — प्रोजेक्टर का काया न करना बैठक में बाधा उत्पन्न कर सकता ह।ै कायाालय 

सहायक को बठैक से पिूा सभी तकनीकी उपकरिों की जााँच करनी चाशहए। स्क्रीन को इस प्रकार रखा जाना 

चाशहए शक सभी प्रशतभाशगयों को प्रस्त शत स्पष्ट शदखाई द।े (शचत्र 3.16) 

 

 

मचत्र 3.16 — प्रोजेक्टर 

• ऑमडर्ो-वीमडर्ो उपकरण (Audio Video Equipment) — यशद बैठक में ऑशडयो/िीशडयो प्रस्त शत 

की आिश्यकता हो, तो स्पीकर की व्यिस्था आिश्यक ह।ै जब क छ सदस्य बैठक में िच ाअली भाग ले रह े

हों, तब भी ऑशडयो-िीशडयो उपकरि की आिश्यकता होती ह।ै (शचत्र 3.17) 

 

 

 

 

 

 

 

 

मचत्र 3.17 — ऑमडर्ो-वीमडर्ो उपकरण 
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• इटंरनेट कनेमक्टमवटी (Internet Connectivity) — बैठक कक्ष में उच्च गशत की इटंरनेट स शिधा होनी 

चाशहए। 

• अन्र् लेखन-सािग्री (Other Stationary Items) — उपय क् त सचूी के साथ-साथ प्रत्येक प्रशतभागी 

को क छ आिश्यक लेखन-सामग्री जैस—ेपेन, पेंशसल, नोटपैड, मापक, रबर, हाईलाइटर, A4 आकार की 

िीटें, शचपकने िाली पशचायााँ (Sticky Notes) आशद उपलब्ध कराई जानी चाशहए। (शचत्र 3.18) 

 

 

 

 

 

 

 

 

मचत्र 3.18 — अन्र् लेखन-सािग्री  

https://www.freepik.com/free-photo/top-view-other stationary items 

• नाश्ता/चार्/कॉफी (Snacks/Tea/Coffee) — बैठक के दौरान प्रशतभाशगयों को नाश्ता, चाय या कॉफी 

प्रदान की जानी चाशहए। (शचत्र 3.19) 

 

 

 

 

 

 

 

 

मचत्र 3.19 — बैठक के दौरान नाश्ता/चार् प्रदान करना 
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6. बैठक की कार्ावृमत्तका (Minutes of the Meeting) 

बैठक की कायािशृत्तका बैठक के उपरातं तैयार की जाती ह।ै इन कायािशृत्तयों को अशधकृत व्यशि के हस्ताक्षर के बाद 

सभी प्रशतभाशगयों को भेजा जाता ह।ै 

 

प्रर्ोगात्िक अभ्र्ास  

गमतमवमध 1 — फ्लो चाटा द्वारा बैठक आर्ोमजत करने की प्रमक्रर्ा का प्रदशान करें। 

आवश्र्क सािग्री — जाचंसचूी, नोटपैड, पेन/पेंशसल, ड्राइगं िीट, रंगीन पेंशसलें। 

प्रमक्रर्ा — 

1. फ्लो चाटा बनाने के शलए आिश्यक सामग्री एकत्र करें। 

2. बैठक आयोशजत करने की सभी चरिों को सशम्मशलत करते ह ए फ्लो चाटा तैयार करें— 

क) उद्दशे्य तय करना 

ख) प्रशतभाशगयों का शनधाारि 

ग) स्थान और समय तय करना 

घ) बैठक हते  आिश्यक उपकरिों की सचूी बनाना 

3. काया पिूा होने की प शष्ट करें। 

4. शिर्य शिक्षक के समक्ष सहपाशठयों से चचाा करें। 

5. सहपाशठयों द्वारा पछेू गए प्रश्नों का उत्तर दें। 

6. प्राि स झािों को सशम्मशलत करते ह ए फ्लो चाटा को अंशतम रूप दें। 

7. अंशतम प्रशतिदेन बनाकर शिर्य शिक्षक को प्रस्त त करें। 

गमतमवमध 2 — बैठक से पहले और बाद के दस्तावे़ि तैर्ार करें। 

आवश्र्क सािग्री — जाचंसचूी, A4 आकार की िीटें, पेन/पेंशसल 

प्रमक्रर्ा — 

1. परूी कक्षा को 3–4 शिद्याशथायों के समहूों में शिभाशजत करें। 

2. प्रत्येक समहू को बैठक का उद्दशे्य दें। उदाहरि — कमाचाररयों के शलए शपकशनक आयोशजत करने की सचूना 

दनेा। 

3. प्रत्येक समहू से शनम्नशलशखत दस्तािेज़ तैयार करने को कहें— 

क) सचूना  
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ख) कायासचूी  

ग) प्रशतिदेन  

4. कक्षा में चचाा करें और स झाि दें। 

5. पिूा ि पि (Pre and Post) बैठक दस्तािेज़ तैयार करें। 

6. शिर्य शिक्षक को अंशतम दस्तािेज़ सौंपें। 

 

गमतमवमध 3 — बैठक के मलए भूमिका-मनवाहन तैर्ार करें और उसके बाद बैठक की कार्ावृमत्तका बनाएुँ। 

आवश्र्क सािग्री — जाचंसचूी, नोटपैड, पेन/पेंशसल 

प्रमक्रर्ा — 

1. परूी कक्षा को 3–4 शिद्याशथायों के समहूों में शिभाशजत करें। 

2. प्रत्येक समहू को बैठक का उद्दशे्य दें। उदाहरि — नया प्रोजेक्ट ि रू करना। 

3. प्रत्येक समहू से शनम्नशलशखत तैयार करने को कहें— 

क) सचूना  

ख) कायासचूी  

ग) बैठक की कायािशृत्तका  

घ) प्रशतिेदन  

ङ) उपशस्थशत  

4. दस्तािेज़ तैयार करने के पिात प्रत्येक समहू को मानि संसाधन प्रबंधक, शित्त प्रबंधक, सीईओ आशद की 

भशूमकाएाँ सौंपें। 

5. भशूमका शनभाना प्रारंभ करें और समहूों को चचाा करने दें। 

6. एक समहू को बैठक में चचाा शकए गए शबंद ओ ंको नोट करने के शलए कहें। 

7. बैठक की कायािशृत्तका तैयार करें। 

8. कक्षा में चचाा करें और स झाि दें। 

 

अपनी प्रगमत जाुँचें  

क. ररि स्थान भरें  

1. एक _________ एक संगठन में कायारत लोगों के बीच बातचीत होती ह।ै 
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2. प्रशतिेदन एक ___________ दस्तािेज़ होता ह।ै 

3. बैठक की कायािशृत्तका तैयार करना बैठक का __________ चरि होता ह।ै 

4. बैठक के शलए आिश्यक दो प्रकार के दस्तािेज़ ___________ और ___________ हैं। 

ख. बह मवकल्पीर् प्रश्न  

1. सचूना और कायासचूी _____________________________ हैं। 

क) पिूा बैठक दस्तािेज़ 

ख) पि बैठक दस्तािेज़ 

ग) उपरोक् त दोनों 

घ) इनमें से कोई नहीं 

2. बैठक की कायािशृत्तका और प्रशतिेदन _________________________ हैं। 

क) पिूा बैठक दस्तािेज़ 

ख) पि बैठक दस्तािेज़ 

ग) उपरोक् त दोनों 

घ) इनमें से कोई नहीं 

3. उद्दशे्य तय करना _________________________________ ह।ै 

क) बैठक का पहला चरि 

ख) बैठक का अंशतम चरि 

ग) दोनों में से कोई 

घ) उपरोक् त दोनों 

4. सचूना में इनमें से क्या नहीं शलखा जाता ह?ै 

क) नाम 

ख) कंपनी का पता 

ग) आय  

घ) शदनांक 

5. बैठक की कायािशृत्तका में कौन-सी जानकारी नहीं होती ह?ै 

क) बैठक का स्थान 

ख) बैठक की शतशथ 
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ग) अध्यक्ष का नाम 

घ) अध्यक्ष की आय  

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत  

1. कायासचूी बैठक से पहल ेदी जाती ह।ै 

2. उपशस्थशत बैठक से पहल ेली जाती ह।ै 

3. कोशिड-19 के बाद िच ाअल बैठकों की प्रिशृत्त कम ह ई ह।ै 

4. बैठक की कायािशृत्तका एक पि बैठक दस्तािेज़ ह।ै 

घ. कॉलि का मिलान करें   

क्रिांक कॉलि क क्रिांक कॉलि ख 

1 व् हाइट बोडा और माका र क 
 

2 आरामदायक क शसायााँ ख 
 

3 तार और केबल ग  

 

 

 

 
 

4 प्रोजेक्टर घ  
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5 ऑशडयो-िीशडयो उपकरि ड.  

 

 

 
 

 

6 

 

लेखन-सामग्री 

 

च 

 

 

 

 

   
 

 

ङ. लघ  उत्तर प्रश्न 

1. बैठक क्या होती ह?ै 

2. बैठक में प्रय ि लेखन-सामग्री की सचूी दीशजए। 

3. बैठक आयोशजत करने से पिूा उद्दशे्य तय करना क्यों आिश्यक ह?ै 

4. कायासचूी क्या ह?ै 

5. बैठक आयोशजत करने हते  क छ िच ाअल प्लटेफॉमा के नाम शलशखए। 

च. दीघा उत्तर प्रश्न  

1. बैठक की कायािशृत्तका का प्रारूप शलशखए। 

2. प्रशतिेदन में शकन आिश्यक शबंद ओ ंको सशम्मशलत शकया जाना चाशहए? 

छ. अपनी प्रदशान क्षिता जाुँचें  

1. बैठक आयोशजत करने की प्रशक्रया का एक फ्लो चाटा बनाएं। 

2. शकसी भी उपय क् त उदाहरि के माध्यम से संगठन में आयोशजत एक बठैक के शलए प्रशतिदेन तैयार कीशजए। 

3. सभी कमाचाररयों को सचूना दनेे हते  एक सचूना तैयार कीशजए शक शनकट भशिष्ट्य में संगठन द्वारा एक खेल 

कायाक्रम आयोशजत शकया गया ह।ै 
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िॉड्रू्ल 4 — सगंठनात्िक संपे्रषण 

 (Organisational Communication) 

 

संगठनात्मक संपे्रर्ि का तात्पया संगठन के अंदर व्यशियों या समहूों के मध्य जानकारी एिं संदिेों के आदान-प्रदान स े

ह,ै शजससे संगठन अपने लक्ष्यों एिं उद्दशे्यों की प्राशि कर सके। इसमें कमाचाररयों, प्रबधंकों एिं कायाकाररयों सशहत 

संगठन के शिशभन्न स्तरों के बीच सचूना, शिचार, राय एि ंप्रशतशक्रया का प्रसारि सशम्मशलत होता ह।ै 

 

संगठनात्मक संपे्रर्ि संगठन के अंदर एिं संगठनों के मध्य जानकारी एिं संदिेों के आदान-प्रदान की प्रशक्रया ह।ै 

प्रभािी संगठनात्मक संपे्रर्ि शकसी संगठन के स चारू संचालन के शलए अत्यंत आिश्यक होता ह,ै क्योंशक यह 

कमाचाररयों, प्रबंधन एिं शहतधारकों के बीच मजबतू संबधंों के शनमााि में सहायक होता ह।ै संगठनात्मक संपे्रर्ि में 

औपचाररक एिं अनौपचाररक दोनों प्रकार के संपे्रर्ि सशम्मशलत होत ेहैं और यह शिशभन्न रूपों में हो सकता ह,ै जैस—े 

आमन-ेसामने की बातचीत, शलशखत संपे्रर्ि, इलेक्रॉशनक संपे्रर्ि, तथा अिाशब्दक संपे्रर्ि (Nonverbal 

Communication)। संगठनात्मक संपे्रर्ि का अध्ययन संपे्रर्ि में आने िाली बाधाओ ं की पहचान करने और 

प्रभािी संपे्रर्ि कायानीशतयों के शिकास में सहायता करता ह।ै 

 

प्रभािी संगठनात्मक संपे्रर्ि शकसी व्यिसाय के स चारू संचालन के शलए अत्यंत महत्त्िपिूा ह।ै यह कायास्थल पर 

स्िस्थ िातािरि बनाए रखन,े कमाचाररयों के मनोबल को बढ़ाने, तथा उत्पादकता को बढ़ाने में सहायक होता ह।ै यह 

स शनशित करता ह ैशक संगठन के सभी सदस्य समान लक्ष्यों एिं उद्दशे्यों की शदिा में काया कर रह ेहैं। 

संगठनात्मक संपे्रर्ि कई रूपों में हो सकता ह,ै जैस—े आमन-ेसामने संपे्रर्ि, ई-मेल, ज्ञापन (Memos), प्रशतिदेन 

(Reports), बैठकों, प्रस्त शतयााँ, तथा सोिल मीशडया प्लेटफॉमा। यह औपचाररक या अनौपचाररक, ऊपर स ेनीच ेया 

नीचे से ऊपर, तथा क्षैशतज (Horizontal) या शिकिा (Diagonal) हो सकता ह।ै 

 

सारांितः, संगठनात्मक संपे्रर्ि शकसी भी व्यिसाय या संगठन का एक अशनिाया पहल ूह,ै जो लक्ष्यों एिं उद्दशे्यों की 

प्राशि के शलए जानकारी एिं संदिेों के आदान-प्रदान से ज डा होता ह।ै यह संगठन के अंदर व्यशियों एिं समहूों और 

बाह्य शहतधारकों— जैसे ग्राहकों, आपशूताकतााओ ंऔर अन्य भागीदारों के मध्य जानकारी के प्रिाह को इशंगत करता ह।ै 

प्रभािी संगठनात्मक संपे्रर्ि शकसी भी संगठन की सफलता के शलए आिश्यक होता ह।ै यह कमाचाररयों के मनोबल 

को बेहतर बनाता ह,ै टकरािों को कम करता ह,ै उत्पादकता को बढ़ाता ह,ै और संगठनात्मक प्रदिान में स धार करता 

ह।ै संगठनात्मक संपे्रर्ि के क छ महत्त्िपिूा घटक हैं— स्पष्टता, सटीकता, समयबद्धता, प्रासंशगकता और प्रामाशिकता। 
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संगठनात्मक संपे्रर्ि के कई प्रकार होते हैं, शजनमें ऊपर की ओर संपे्रर्ि, नीचे की ओर संपे्रर्ि, क्षैशतज संपे्रर्ि, और 

शिकिा संपे्रर्ि िाशमल हैं। ऊपर की ओर संपे्रर्ि िह होता ह ैजो शनम्न-स्तर के कमाचाररयों से उच्च-स्तर तक जाता ह,ै 

जबशक नीचे की ओर संपे्रर्ि उच्च स्तर से शनम्न स्तर की ओर प्रिाशहत होता ह।ै क्षैशतज संपे्रर्ि िह होता ह ैजो संगठन 

में एक ही स्तर पर काया कर रह ेसहकशमायों के मध्य होता है, जबशक शिकिा संपे्रर्ि िह होता ह ैजो संगठन में शिशभन्न 

स्तरों या शिभागों में कायारत व्यशियों के बीच होता ह।ै 

कायाालयीय संपे्रर्ि माध्यमों का प्रबंधन करते समय उपय क् त चैनलों का चयन करना और उन चैनलों का प्रभािी 

तरीके से प्रयोग स शनशित करना आिश्यक होता ह,ै ताशक टीम के सदस्यों के बीच संपे्रर्ि स चारू रूप से हो सके। 

कायाालय सहायक के शलए क छ स झाि शनम्नशलशखत हैं— प्रत्येक संपे्रर्ि का उद्दशे्य शनधााररत करें और उसी के 

अन रूप चैनल का चयन करें। उदाहरि के शलए, यशद िीघ्र उत्तर की आिश्यकता ह ैतो ई-मेल उपय क् त नहीं होगा, 

बशल्क संदिे भेजने िाला ऐप या फोन कॉल अशधक प्रभािी रहगेा। कायाालय में संपे्रर्ि प्रोटोकॉल एिं शदिा-शनदिे 

स्पष्ट रूप से शनशदाष्ट करें— शकस प्रकार की जानकारी के शलए माध्यम प्रयोग शकया जाए, उत्तर दनेे की समय-सीमा क्या 

हो, तथा शिशभन्न पररशस्थशतयों में शकस प्रकार की भार्ा एिं लहजा प्रय क् त हो। स शनशित करें शक सभी टीम सदस्य 

आिश्यक संपे्रर्ि उपकरिों तक पह ाँच रखते हो, और उन्हें प्रभािी उपयोग हते  प्रशिक्षि एि ंसहायता उपलब्ध कराई 

जाए। इसमें ई-मेल शिष्टाचार (Email Etiquette), संदिे अन प्रयोगों की शििेर्ताएाँ, तथा िीशडयो कॉन्फ्रें शसंग टूल्स 

का प्रशिक्षि सशम्मशलत हो सकता ह।ै टीम सदस्यों को प्रोत्साशहत करें शक िे संपे्रर्ि चैनलों की प्रभाििीलता पर 

प्रशतशक्रया दें और समय-समय पर संपे्रर्ि प्रोटोकॉल की समीक्षा करें, ताशक आिश्यकतान सार स धार शकए जा सकें । 

आपके कायाालय में प्रय ि संपे्रर्ि माध्यमों की समय-समय पर समीक्षा करें और संपे्रर्ि उद्दशे्यों की पशूता में उनकी 

प्रभाििीलता का मलू्यांकन करें। संपे्रर्ि को बेहतर बनाने हते  आिश्यकतान सार पररितान करें। 

यह मॉड्यलू चार सत्रों में शिभाशजत ह।ै सत्र 1 में संगठनात्मक संपे्रर्ि की मलूभतू अिधारिाओ ंका ििान शकया गया 

ह।ै दूसरा सत्र कायाालय संपे्रर्ि माध्यमों पर कें शद्रत ह।ै सत्र 3 शिशभन्न पत्रों/पररपत्रों/आदिे प्रारूपों को शिस्तार से 

समझाता ह ैतथा सत्र 4 इटंरनेट और ई-मेल के उपयोग से संबंशधत ह।ै 
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सत्र 1 — सगंठनात्िक संपे्रषण की िूल बातें 

 (Fundamentals of Organisational Communication) 

 

संगठनात्मक संपे्रर्ि शकसी भी सफल व्यिसाय या संस्था का एक मलूभतू पक्ष ह।ै यह संगठन के अंदर जानकारी, 

शिचारों एि ंसंदिेों के आदान-प्रदान को संदशभात करता ह ैऔर संगठन के लक्ष्यों की प्राशि एिं स्िस्थ काया िातािरि 

बनाए रखने में महत्िपिूा भशूमका शनभाता ह।ै नीच ेसंगठनात्मक संपे्रर्ि की मलू बातों का संशक्षि पररचय शदया गया 

ह—ै 

1. उदे्दश्र् और लक्ष्र् (Purpose and Goals) — संगठनात्मक संपे्रर्ि शिशभन्न उद्दशे्यों की पशूता करता ह,ै 

जैसे सचूना प्रदान करना, गशतशिशधयों का समन्िय करना, शनिाय लेना और संबंधों का शनमााि करना। संपे्रर्ि 

प्रयासों को संगठन के लक्ष्यों एिं उद्दशे्यों के अन रूप बनाना आिश्यक होता ह।ै 

2. संपे्रषण के िाध्र्ि (Channels of Communication) — संपे्रर्ि कई माध्यमों से हो सकता ह,ै जसै े

आमन-ेसामने की बातचीत, शलशखत दस्तािेज, ई-मले, फोन कॉल, बठैकें  एिं शडशजटल प्लेटफॉमा। इन 

माध्यमों का कब और कैसे प्रभािी उपयोग करना ह,ै यह समझना अत्यंत आिश्यक ह।ै 

3. औपचाररक बनाि अनौपचाररक संपे्रषण (Formal vs. Informal Communication) — 

औपचाररक संपे्रर्ि संगठनात्मक पदान क्रम एिं संरचना का अन सरि करता ह,ै जैसे शक आशधकाररक ज्ञापन 

या प्रशतिदेन। दसूरी ओर, अनौपचाररक संपे्रर्ि स्ितः बातचीत एि ंसंिाद को दिााता ह,ै जो संगठन में शकसी 

भी स्तर पर हो सकते हैं। 

4. आंतररक बनाि बाह्य संपे्रषण (Internal vs. External Communication) — आंतररक संपे्रर्ि 

कमाचाररयों एि ंशिभागों के बीच संगठन के अंदर के संिाद को इशंगत करता ह।ै बाह्य संपे्रर्ि उन शहतधारकों 

के साथ संपे्रर्ि को संदशभात करता ह ैजो संगठन के बाहर होत ेहैं, जैस ेग्राहक, आपशूताकताा, एिं मीशडया। 

5. पे्रषक-प्राप्तकताा िॉडल (Sender-Receiver Model) — संपे्रर्ि सामान्यतः एक पे्रर्क (जो संदिे भेज 

रहा हो), एक संदिे (जो जानकारी भेजी जा रही ह)ै, और एक प्रािकताा (जो संदिे प्राि कर रहा हो) से 

शमलकर बनता ह।ै प्रभािी संपे्रर्ि हते  स्पष्टता, एन्कोशडंग, प्रसारि, शडकोशडंग और प्रशतशक्रया (फीडबैक) की 

आिश्यकता होती ह।ै 

6. प्रमतमक्रर्ा एव ंमद्वमदश संपे्रषण (Feedback and Two-Way Communication) — प्रशतशक्रया को 

प्रोत्साशहत करना एिं शद्वशदि संपे्रर्ि की संस्कृशत बनाना आिश्यक होता ह।ै यह शिचारों, शचतंाओ ंएिं प्रश्नों 

के आदान-प्रदान की अन मशत दतेा ह,ै शजससे सहभाशगता एि ंसमझ को बढ़ािा शमलता ह।ै 
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7. संपे्रषण िें बाधाएुँ (Barriers to Communication) — भार्ा शभन्नता, िोर (Noise), धारिाएाँ, और 

सांस्कृशतक शिशिधता जैसी बाधाएाँ संपे्रर्ि को प्रभाशित कर सकती हैं। इन बाधाओ ं की पहचान और 

समाधान संगठनात्मक संपे्रर्ि में स धार हते  अत्यंत आिश्यक ह।ै 

8. संगठनात्िक संस्कृमत (Organisational Culture) — शकसी संगठन की संस्कृशत उसके संपे्रर्ि 

प्रशतरूपों को अत्यशधक प्रभाशित करती ह।ै एक स्िस्थ संगठनात्मक संस्कृशत ख ला, पारदिी और 

सम्मानजनक संपे्रर्ि को बढ़ािा दतेी ह,ै जबशक शिर्ाि (Toxic) संस्कृशत गलतफहशमयों एिं संघर्ों को 

जन्म दतेी ह।ै 

9. प्रौद्योमगकी एव ं संपे्रषण (Technology and Communication) — प्रौद्योशगकी में प्रगशत न े

संगठनात्मक संपे्रर्ि में क्राशंत ला दी ह।ै ई-मेल, त्िररत संदिे, िीशडयो कॉन्फ्रें शसंग और सहयोगात्मक 

प्लेटफॉमा जैसे उपकरि अब दरूरयों एिं समय क्षेत्रों के पार संपे्रर्ि को स गम बनात ेहैं। 

10. संकट संचार (Crisis Communication) — संकट या पररितान की शस्थशत में प्रभािी संपे्रर्ि अत्यंत 

आिश्यक होता ह,ै ताशक शस्थशत का प्रबंधन शकया जा सके, शहतधारकों को आश्वस्त शकया जा सके और 

शिश्वास बनाए रखा जा सके। एक स व्यिशस्थत संकट संचार योजना आिश्यक होती ह।ै 

11. नैमतक मवचार (Ethical Considerations) — संपे्रर्ि में नैशतकता बनाए रखना शिश्वास एिं 

शिश्वसनीयता हते  आिश्यक होता ह।ै संगठनों को सत्यशनष्ठा से संिाद करना चाशहए, गोपनीयता का सम्मान 

करना चाशहए, और अपने संदिेों के नैशतक प्रभािों पर शिचार करना चाशहए। 

12. नेतृत्व संपे्रषण (Leadership Communication) — संगठनात्मक संपे्रर्ि की शदिा तय करने में 

नेततृ्ि की भशूमका अत्यंत महत्िपिूा होती ह।ै प्रभािी नेता अच्छे संपे्रर्क होते हैं जो अपनी टीम को पे्रररत 

और सहभागी बनाते हैं। 

सारांशतः, संगठनात्मक संपे्रर्ि शकसी भी सफल संगठन की जीिन रेखा ह।ै यह जानकारी, शिचारों एिं संदिेों का 

आदान-प्रदान ह ैजो साझा लक्ष्यों की प्राशि, सहयोग को बढ़ािा दनेे, और एक स्िस्थ काया संस्कृशत बनाए रखने में 

सहायक होता ह।ै इन मलू बातों की समझ संगठन में संपे्रर्ि को बेहतर बनाने हते  सभी स्तरों के नेताओ ं एिं 

कमाचाररयों के शलए आिश्यक ह।ै 

 

कार्ाालर् सपें्रषण (Office Communication), कायास्थल के िातािरि में व्यशियों या समहूों के बीच सचूना 

के आदान-प्रदान को संदशभात करता ह।ै शकसी भी संगठन की सफलता के शलए प्रभािी संपे्रर्ि आिश्यक होता ह,ै 

क्योंशक यह स्पष्ट लक्ष्य, उद्दशे्य और अपेक्षाएाँ स्थाशपत करने में सहायता करता ह।ै शनम्नशलशखत कायाालय संपे्रर्ि के 

क छ मलू शसद्धातं हैं— 
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1. स्पष्टता (Clarity)— संपे्रर्ि स्पष्ट और संशक्षि होना चाशहए। सभी पक्षों को पे्रशर्त संदिे को समझ में 

आना चाशहए और उपय क् त प्रशतशक्रया दनेे में सक्षम होना चाशहए। 

2. स नना (Listening)— सशक्रय श्रिि, प्रभािी संपे्रर्ि का एक आिश्यक घटक ह।ै कमाचाररयों को एक-

दसूरे को स नने के शलए प्रोत्साशहत शकया जाना चाशहए ताशक सभी की राय और शचंताओ ंको स ना और समझा 

जा सके। 

3. स्वर (Tone)— स्िर बोले जा रह ेिब्दों के समान ही महत्िपिूा हो सकता ह।ै कमाचाररयों को अपने स्िर पर 

ध्यान दनेा चाशहए और संपे्रर्ि करते समय उपय क् त्त भार्ा और हाि-भाि का उपयोग करना चाशहए। 

4. अशामब्दक सपें्रषण (Nonverbal Communication)— अिाशब्दक संपे्रर्ि में िारीररक भार्ा, चेहरे 

के भाि, और स्िर िाशमल होते हैं। ये अिाशब्दक संकेत पे्रशर्त संदिे पर महत्िपिूा प्रभाि डाल सकते हैं। 

5. प्रमतमक्रर्ा (Feedback)— प्रशतशक्रया, महत् िपिूा प्रभािी संपे्रर्ि का एक अशनिाया भाग ह।ै कमाचाररयों 

को प्रशतशक्रया प्राि करने के शलए ख ल े रहना चाशहए और उन्हें अपने सहयोशगयों को रचनात्मक और 

सम्मानजनक तरीके से प्रशतशक्रया दनेी चाशहए। 

6. प्रौद्योमगकी (Technology)— प्रौद्योशगकी ने कायास्थल में हमारे संपे्रर्ि के तरीकों को क्रांशतकारी रूप से 

बदल शदया ह।ै प्रौद्योशगकी का उपय क् त उपयोग आिश्यक ह ैऔर यह स शनशित करना चाशहए शक सभी 

कमाचाररयों के पास आिश्यक उपकरि और संसाधन उपलब्ध हों। 

7. व्र्ावसामर्कता (Professionalism)— संपे्रर्ि के सभी रूपों में व्यािसाशयकता आिश्यक ह।ै 

कमाचाररयों को कायास्थल के िातािरि और संस्कृशत को ध्यान में रखते ह ए सम्मानजनक, शिनम्र और सजग 

रहना चाशहए। 

कायाालय संपे्रर्ि के इन मलू शसद्धांतों का पालन करके, कमाचारी कायास्थल में स्पष्ट और प्रभािी संपे्रर्ि स्थाशपत कर 

सकते हैं, शजससे उत्पादकता में िशृद्ध, मनोबल में स धार और सहकशमायों के बीच बेहतर संबंध बनते हैं। 

कायाालय में संपे्रर्ि के कई तरीके होते हैं, शजनमें िाशमल हैं— 

• िौमखक संपे्रषण (Verbal Communication)— इसमें सहकशमायों, प्रबधंकों और ग्राहकों के बीच आमने-

सामने की बातचीत, बैठकें , या टेलीफोन कॉल िाशमल होते हैं। 

• मलमखत संपे्रषण (Written Communication)— इसमें ई-मेल, ज्ञापन, पत्र, ररपोटा और अन्य शलशखत 

दस्तािेज िाशमल हैं, शजनका उपयोग सहकशमायों, शिभागों और ग्राहकों के बीच सचूना दनेे के शलए शकया जाता 

ह।ै 

• अशामब्दक सपें्रषण (Nonverbal Communication)— इसमें िारीररक भार्ा, चेहरे के भाि और संकेत 

िाशमल हैं जो शकसी बातचीत में अथा को स्पष्ट करत ेहैं। 
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• वीमडर्ो कॉन्फ्रें मसंग (Video Conferencing)— यह शिशध उन सहकशमायों या ग्राहकों से संिाद करने के 

शलए प्रौद्योशगकी का उपयोग करती ह ैजो िारीररक रूप से कायाालय में उपशस्थत नहीं हैं। 

• त्वररत संदेश सेवा (Instant Messaging)— इसमें स्लैक (Slack) या माइक्रोसॉफ्ट टीम्स (Microsoft 

Teams) जैसे सॉफ्टिेयर का उपयोग करके सहकशमायों से िास्तशिक समय में संिाद शकया जाता ह।ै 

• सहर्ोग उपकरण (Collaboration Tools)— इसमें पररयोजना प्रबंधन सॉफ्टिेयर, ऑनलाइन दस्तािेज़ 

साझा करने िाले उपकरि, और अन्य शडशजटल मंच िाशमल हैं जो टीमों को पररयोजनाओ ंपर सहयोग करने और 

जानकारी साझा करने में सक्षम बनात ेहैं। 

• सूचना बोडा (Notice Boards)— य ेकायाालय में भौशतक बोडा होत ेहैं जहााँ सभी के शलए महत् िपिूा सचूनाएाँ 

और घोर्िाएाँ प्रदशिात की जा सकती हैं। 

संचार शिशध का चयन पे्रशर्त संदिे, प्रािकताा और शजस संदभा में संपे्रर्ि हो रहा ह,ै उस पर शनभार करेगा। 

संगठन िें संपे्रषण का िहत् व (The Importance of Communication in an Organization) 

1. प्रेरिा को बढ़ािा दनेा 

2. सचूना का स्रोत 

3. व्यशि के दृशष्टकोि में पररितान लाना 

4. समाजीकरि में सहायक 

5. शनयंत्रि की प्रशक्रया 

संगठन िें संपे्रषण का उदे्दश्र् (The Purpose of Communication in the Organization) 

1. समशन्ित शक्रया प्राि करना 

2. भािनाओ ंऔर संिेदनाओ ंकी अशभव्यशि करना 

3. संगठनात्मक लक्ष्यों को साझा करना 

4. काया का शदिा-शनदिे दनेा 

5. प्रभािी शनयंत्रि प्राि करना 

6. शनिाय लेने में कमाचाररयों की भागीदारी को प्रोत्साशहत करना 

नीचे शदया गया शचत्र 4.1 संपे्रर्ि के महत्ि को दिााता ह ै
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मचत्र 4.1— संगठन िें संपे्रषण का िहत् व 

 

कार्ाालर् सपें्रषण का अथा (Meaning of Office Communication) 

कायाालय संपे्रर्ि िह प्रशक्रया ह ैशजसमें एक व्यशि या समहू, संगठन के अंदर दसूरे व्यशि या समहू के साथ मौशखक 

और अिाशब्दक दोनों प्रकार से ज्ञान और शिचारों को साझा करता ह।ै संपे्रर्ि का अथा ह ैबातचीत करना। यह हमारे 

दशैनक जीिन में एक सामान्य काया ह।ै यह संपका  बनाने, बातों को समझाने, शिचारों का आदान-प्रदान करन,े जानकारी 

दने,े शनदिे दनेे और गलतफहशमयों को दरू करने के शलए आिश्यक होता ह।ै प्रो. एलन के अन सार, "यह अथा का एक 

सेत  ह।ै यह एक व्यिशस्थत और शनरंतर कहने, स नने और समझने की प्रशक्रया ह।ै" यह स्पष्ट ह ैशक जब पे्रर्क द्वारा भेजा 

गया संदिे समझा जाता ह,ै तभी संपे्रर्ि पिूा होता ह।ै यह अथा का सेत  ह,ै अथाात ्एक संदिे का अथा पे्रर्क और 

प्रािकताा दोनों द्वारा समान रूप से समझा जाए। 

प्रभावी संपे्रषण - एक सफल सगंठन की आधारमशला होता है (Effective Communication is a 

Building Block of Successful Organizations) 

दसूरे िब्दों में, संपे्रर्ि संगठन के शलए रि प्रिाह के समान होता ह।ै चाह ेउद्दशे्य हो कमाचाररयों को नई नीशतयों के बारे 

में अपडेट करना, मौसम से संबंशधत आपदा के शलए तैयारी करना, परेू संगठन में स रक्षा स शनशित करना या कमाचाररयों 

के दृशष्टकोि को स नना — प्रभािी संपे्रर्ि, प्रभािी प्रबंधन का एक अशभन्न शिर्य ह।ै सभी प्रबंधकों और कमाचाररयों 

को यह समझना आिश्यक ह ैशक लोग कैसे व्यिहार करते हैं ताशक उन्हें सिोत्तम काया पररिेि प्रदान शकया जा सके। 

संगठनात्मक व्यिहार यह दिााता ह ै शक लोग अशधक प्रभािी तरीके से एक साथ काया करने के शलए कैसे पे्रररत हो 

सकते हैं। शकसी समहू को साझा लक्ष्यों की शदिा में शनदशेित करने के शलए आिश्यक परस्पर शक्रया को संगठनात्मक 
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संपे्रर्ि कहा जाता ह।ै इन परस्पर शक्रयाओ ं में हम कभी-कभी संत ष्ट होते हैं लेशकन कभी-कभी अयोग्यता, 

असंिेदनिीलता और समन्िय की कमी के कारि हताि भी हो जाते हैं— जो सभी अप्रभािी संगठनात्मक संपे्रर्ि के 

पररिाम होत ेहैं। संपे्रर्ि की गहन समझ हमें यह बेहतर तरीके स ेसमझने में सहायता करती ह ै शक ि ेकौन-कौन से 

कारक हैं जो एक सफल संगठन में योगदान दतेे हैं। 

अध्ययन में यह पाया गया ह ैशक शकसी संगठन में संपे्रर्ि के स्तर और काया शनष्ट्पादन तथा संतोर् के बीच एक मजबतू 

संबंध होता ह।ै जब लोग एक-दसूरे से संिाद करते हैं तो िे शिचारों और सचूनाओ ंजैसे शिशभन्न प्रकार के संिाद एक 

सामान्य प्रतीकों की प्रिाली के माध्यम से आदान-प्रदान करते हैं। सामान्य संपे्रर्ि में डायरी में लेखन, टेलीशिजन 

दखेना, दोस्तों से बात करना और टेलीफोन पर बात करना िाशमल हो सकता ह।ै यह अन मान लगाया गया ह ैशक लोग 

अपने जीिन में शकसी अन्य जशटल गशतशिशध की त लना में अशधक समय संपे्रर्ि में व्यतीत करते हैं। मानि संपे्रर्ि कई 

स्तरों पर होता ह—ै सबसे सरल व्यशिगत और छोटे समहू के बीच के संिाद से लेकर जन संचार तक, जैसा 

सािाजशनक भार्ि, संगठनों, पशत्रकाओ ंया समाचार प्रसारिों में दखेा जाता ह।ै इस प्रकार का संपे्रर्ि तब होता ह ैजब 

इस प्रशक्रया में भाग लेने िाल ेप्रशतभागी क छ शनशित प्रतीकों की समझ साझा करते हैं और उन्हें एक व्यिशस्थत या 

क्रमबद्ध तरीके से आदान-प्रदान करते हैं। 

कार्ाालर् सपें्रषण के मवमभन् न प्रकार  

कायाालय संपे्रर्ि को दो प्रम ख प्रकारों में िगीकृत शकया जा सकता ह—ै 

(1) आंतररक संपे्रर्ि (Internal Communication) और 

(2) बाह्य संपे्रर्ि (External Communication)। 

1. आतंररक संपे्रषण (Internal Communication) 

आंतररक संपे्रर्ि कायाालयीन कायों के क िल शनष्ट्पादन में अत्यंत महत् िपिूा भशूमका शनभाता ह।ै यह संगठन के 

व्यशियों तथा शिभागों के बीच सचूना एि ंसंदिेों के आदान-प्रदान को संदशभात करता ह।ै यह कायाालय सहायक की 

शज़म्मेदारी होती ह ै शक सचूना एिं संदिेों के आदान-प्रदान की प्रशक्रया एक उशचत संपे्रर्ि प्रिाली के माध्यम से 

स गमता से संपन्न हो। 

आंतररक संपे्रषण के साधनों का चर्न (Choice of Means of Internal Communication) 

आंतररक संपे्रर्ि ऐसा होना चाशहए जो न्यनूतम लागत और सिोत्तम गशत के साथ अशधकतम दक्षता प्रदान करे। इन 

लक्ष्यों की प्राशि हते  संपे्रर्ि प्रिाली में शनम्नशलशखत शििेर्ताएाँ होनी चाशहए— 

i. स्पष्टता (Clarity) — संपे्रर्ि की प्रशक्रया में स्पष्टता अत्यािश्यक ह।ै प्रिाली को स्पष्ट संपे्रर्ि की अन मशत दनेी 

चाशहए। 

ii. प्रिाली सरल हो और इसके संचालन हते  शिस्ततृ सेटअप की आिश्यकता न हो। 
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iii. संपे्रर्ि प्रिाली की स्थापना तथा संचालन शकफायती हो। 

iv. संदिे प्राि होते ही िह प्रािकताा का पिूा ध्यान आकशर्ात कर सके। 

v. संदिे की स रक्षा स शनशित करने िाल ेमाध्यम को ही अपनाना चाशहए। 

vi. संपे्रर्ि प्रिाली शकफायती होनी चाशहए। 

vii. संदिेों के प्रसारि में गशत होनी चाशहए। 

आंतररक संपे्रर्ि को दो भागों में शिभाशजत शकया जा सकता ह—ै 

(क) िौमखक संपे्रषण (Oral Communication) 

यह िब्दों एि ंध्िशनयों के माध्यम से शकया गया संपे्रर्ि होता ह।ै संदिे मौशखक रूप से शदया जाता ह।ै इसका उपयोग 

आंतररक एिं बाह्य दोनों प्रकार के संपे्रर्ि में शकया जा सकता ह।ै यह व्यशिगत तथा अनौपचाररक होता ह।ै मौशखक 

संपे्रर्ि आमने-सामने संिाद तथा यांशत्रक उपकरिों के माध्यम से शकया जाता ह।ै 

i. आिने-सािने सवंाद (Face to Face Conversation) 

यह संदिे पे्रर्ि का सबसे स्िाभाशिक तरीका ह।ै इसमें दो व्यशियों के बीच आमने-सामने मौशखक संिाद होता ह।ै यह 

पारस्पररक होता ह,ै जहााँ संदिे पे्रर्क और संदिे प्रािकताा एक-दसूरे का आमना-सामना करते हैं। इसमें भार्ि के 

साथ-साथ िारीररक हािभाि का भी उपयोग होता ह,ै जैस—े चेहरे के भाि, आाँखों का संपका , िरीर की म द्रा, हाथों 

की गशत और अन् य अशभव् यशक् त  । 

आमन-ेसामने संपे्रर्ि अशधक प्रभािी होता ह ैक्योंशक इसमें पे्रर्क न केिल अपने िब्दों द्वारा बशल्क अपने हािभाि से 

भी श्रोता को संदिे समझा सकता ह।ै यह संिाद सशमशत की बैठकों, व्याख्यानों, सम्मेलनों, सामाशजक समारोहों, 

साक्षात्कारों, कशमायों की काउंसशलंग, सम्मेलन और चचाा आशद में होता ह।ै 

 

 

मचत्र 4.2— आिने-सािने संपे्रषण 

https://www.freepik.com/free-photo/top-face to face communication 
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ii. र्ांमत्रक उपकरण (Mechanical Devices) 

मौशखक संपे्रर्ि यांशत्रक उपकरिों के माध्यम से शकया जाता ह।ै ये उपकरि मौशखक संदिेों के संपे्रर्ि के शलए चैनल 

का काया करते हैं। इनमें टेलीफोन, मोबाइल फोन, इटंरकॉम प्रिाली, शडक्टेिन मिीन, घंशटयााँ, बज़र, लाइट्स, 

लाउडस्पीकर, िॉइस मेल, इटंरनेट आशद िाशमल हैं। 

 

 

मचत्र 4.3— संपे्रषण हेत  उपकरण  

https://www.freepik.com/free-photo/tel-communication 

(ख) मलमखत संपे्रषण (Written Communication) 

प्रभािी आंतररक संपे्रर्ि शकसी भी कायाालय की स दृढ़ता के शलए अत्यंत आिश्यक ह।ै आंतररक संपे्रर्ि शजसे 

अंत:संचार (Inter-communication) भी कहा जाता ह,ै उस संगठन की एक प्रम ख शक्रया होती ह ै शजसमें अनेक 

शिभाग या अन भाग होत ेहैं। यह संपे्रर्ि शनम्न प्रकार का हो सकता ह—ै 

(i) अंतशिाभागीय (Inter-departmental) — यानी एक ही शिभाग के कमाचाररयों के बीच संपे्रर्ि। 

(ii) अंतःशिभागीय (Intra-departmental) — यानी संगठन के शिशभन्न शिभागों के बीच संपे्रर्ि। 

(iii) अधोगािी संपे्रषण (Downward Communication) — इसका तात्पया उच्च प्रबंधन से अधीनस्थ स्तरों 

की ओर संपे्रर्ि के प्रिाह से ह।ै इसे उच्चाशधकारी से अधीनस्थ को शनदिे दनेे िाला संपे्रर्ि भी कहा जाता ह।ै यह 

संगठन पदान क्रम में ऊपर से नीचे तक प्राशधकार की रेखा के अन सार काया करता ह।ै  इसमें योजनाएाँ, शनदिे, आदिे, 

शनयम आशद आते हैं। 

(iv) ऊध्वागािी संपे्रषण (Upward Communication) — इसका तात्पया संगठन के शनम्न स्तरों से उच्च स्तरों 

की ओर सचूना प्रिाह से ह।ै यह अधीनस्थ से उच्चाशधकारी तक जाता ह,ै जैस—े मज़दरू से फोरमैन, फोरमैन से 

प्रबंधक, प्रबंधक से महाप्रबंधक आशद। इसमें शिचार, स झाि, शिकायतें, अपील, ररपोटा आशद सशम्मशलत होत ेहैं। यह 

संपे्रर्ि अत्यंत महत्त्िपिूा होता ह ैक्योंशक यह अधोगामी संपे्रर्ि की प्रभाििीलता पर प्रशतशक्रया प्रदान करता ह।ै 

2. बाह्य संपे्रषण (External Communication) 

https://www.freepik.com/free-photo/tel-communication
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बाह्य संपे्रर्ि का अथा ह ै बाहरी व्यशियों जैसे— ग्राहकों, लेनदारों, शिके्रताओ,ं सरकार आशद के साथ संदिेों या 

सचूनाओ ंका आदान-प्रदान। आध शनक व्यापार के आधार के रूप में इसे अत्यंत महत् िपिूा माना जाता ह।ै आंतररक 

संपे्रर्ि की भांशत, बाह्य संपे्रर्ि भी दो प्रकार का हो सकता ह—ै मौशखक और शलशखत। 

(क) िौमखक बाह्य संपे्रषण (Oral External Communication) 

i. आमन-ेसामने बैठक (व्यशिगत भेंट) 

ii. टेलीफोन 

इन दोनों पर पहले आंतररक संपे्रर्ि में चचाा की जा च की ह।ै 

(ख) मलमखत बाह्य संपे्रषण (Written External Communication) 

शलशखत बाह्य संपे्रर्ि में सामान्यतः ई-मेल, प शस्तकाएाँ, समाचार-पत्र, पोस्टर, शिज्ञापन, और मल्टीमीशडया शिपिन के 

अन्य रूप सशम्मशलत होते हैं शजनका उद्दशे्य ग्राहकों, साझेदारों और आपशूताकतााओ ंको लाभकारी व्यािसाशयक लेन-

दने के शलए आकशर्ात करना होता ह।ै 

कार्ाालर् सपें्रषण (Office Communication) का तात्पया कायास्थल के िातािरि में व्यशियों या समहूों के 

बीच सचूना के आदान-प्रदान से ह।ै इसमें मौशखक, शलशखत और अमौशखक रूपों में संपे्रर्ि िाशमल हो सकता ह,ै जो 

शिशभन्न शस्थशतयों में जैसे, आमन-ेसामने बैठकों, टेलीफोन िाताालापों, ई-मेल, त्िररत संदिे, िीशडयो कॉन्फ्रें शसंग और 

ज्ञापनों के माध्यम से हो सकता ह।ै 

प्रभावी कार्ाालर् संपे्रषण शकसी भी संगठन के स चारु संचालन के शलए अत्यंत आिश्यक ह,ै क्योंशक यह 

सहयोशगयों के बीच संबंधों को मज़बतू बनाने, सहयोग को प्रोत्साशहत करने और आपसी समझ को बढ़ाने में सहायता 

करता ह।ै यह अपेक्षाओ ंको स्पष्ट करने, शिचार साझा करन,े प्रशतशक्रया दनेे और महत्त्िपिूा शनिाय लेने में भी मदद 

करता ह।ै इसके शिपरीत, अव् र्वमस्थत संपे्रषण से गलतफहशमयााँ, संघर्ा और उत्पादकता में कमी हो सकती ह।ै 

कायाालयों में सामान्यतः प्रय ि संपे्रषण के मवमभन्न प्रकार शनम्नशलशखत हैं— 

1. िौमखक संपे्रषण (Verbal Communication) — यह उस संपे्रर्ि को संदशभात करता ह ैजो बोले गए 

िब्दों के माध्यम से होता ह।ै यह आमने-सामने या टेलीफोन पर हो सकता ह।ै 

2. मलमखत संपे्रषण (Written Communication) — इसमें शलशखत िब्दों का उपयोग होता ह,ै जसैे ई-

मेल, ज्ञापन, ररपोटा और पत्र आशद। 

3. अिौमखक सपें्रषण (Non verbal Communication) — इसमें िारीररक हािभाि, चेहरे के भाि, 

अशभव् यशक् त, और आिाज़ के उतार-चढ़ाि का उपयोग िाशमल ह।ै 
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4. इलेक्ट्ॉमनक संपे्रषण (Electronic Communication) — इसमें ि े सभी संपे्रर्ि िाशमल हैं जो 

इलेक्रॉशनक उपकरिों के माध्यम से होते हैं, जैसे ई-मेल, त्िररत संदिे, िीशडयो कॉन्फ्रें शसंग और सोिल 

मीशडया। 

5. औपचाररक संपे्रषण (Formal Communication) — यह सामान्यतः एक व्यािसाशयक िातािरि में 

प्रय ि होता ह।ै इसमें शनधााररत प्रशक्रयाओ ंऔर प्रोटोकॉल का पालन शकया जाता ह।ै 

6. अनौपचाररक संपे्रषण (Informal Communication) — यह अपके्षाकृत कम संरशचत होता ह ैऔर 

अनौपचाररक िातािरि में जसैे कायाालय के जलपान क्षेत्र या भोजनािकाि के दौरान हो सकता ह।ै 

7. पारस्पररक सपें्रषण (Interpersonal Communication) — यह दो या अशधक व्यशियों के बीच 

होता ह ैशजसमें शिचारों, सचूनाओ ंया भािनाओ ंका आदान-प्रदान शकया जाता ह।ै 

8. सिूह संपे्रषण (Group Communication) — यह शकसी समहू या टीम के सदस्यों के बीच होता ह ै

और आम तौर पर कायों या पररयोजनाओ ंके समन्िय हते  प्रय ि होता ह।ै यह आमने-सामने या इलेक्रॉशनक 

माध्यमों से शकया जा सकता ह।ै 

मनष्कषातः, संपे्रर्ि का चाह ेजो भी प्रकार हो, कायास्थल में प्रभावी संपे्रषण अत्रं्त आवश्र्क ह।ै 

मलमखत बाह्य संपे्रषण (Written External Communication) के प्रकार 

1. संचार ज्ञापन — ये संशक्षि शटप्पशियााँ होती हैं शजनका उपयोग सचूना के आदान-प्रदान हते  शकया जाता ह।ै 

2. ररपोटा — कायाालय में होने िाली घटनाओ ंका शलशखत शििरि ररपोटा कहलाता ह।ै 

3. ब लेशटन — यह एक संशक्षि शटप्पिी होती ह ैजो शकसी घटना/सचूना के सबसे महत्िपिूा पहल ओ ंपर कें शद्रत 

होती ह।ै 

4. नौकरी का शििरि— यह शकसी शििेर् काया भशूमका से संबशंधत जानकारी प्रदान करता ह।ै 

5. कमाचारी प शस्तकाएाँ — ये प शस्तकाएाँ कंपनी द्वारा अपने कमाचाररयों को प्रदान की जाती हैं। 

6. ई-मेल — इलके्रॉशनक मेल या ई-मेल इटंरनेट के माध्यम से शकया गया शलशखत संपे्रर्ि होता ह ै(शचत्र 4.4)। 



 

169 
 

 

मचत्र 4.4 — ई-िेल 

https://www.freepik.com/free-photo/top-view-email- 

प्रर्ोगात्िक अभ्र्ास  

गमतमवमध 1 — कायाालय संपे्रर्ि के शिशभन्न प्रकारों पर एक चाटा तैयार करें  

आवश्र्क सािग्री — पेंशसल, कॉपी और कागज की िीट 

कागज की शीटप्रमक्रर्ा — 

1. समहू में शकसी संस्था का दौरा करें। 

2. संस्था के मानि संसाधन प्रबंधक से बातचीत करें और संगठनात्मक संरचना की जानकारी प्राि करें। 

3. संगठनात्मक संपे्रर्ि से संबंशधत जानकारी एकत्र करें। 

4. कमाचाररयों से म लाकात करें और उनसे शिद्याशथायों को उनके कायाकाल के दौरान संपे्रर्ि का शनरीक्षि करने 

दनेे का अन रोध करें। 

क) उनके सहकशमायों से संिाद के तरीके को नोट करें।  

ख) िीट पर चाटा तैयार करें।  

ग) कक्षा में प्रदिान करें और प्रशतशक्रया लें। 

5. प्रशतशक्रया के अन सार चाटा में स धार करें। 

6. स धार के अन सार अंशतम चाटा तैयार करें। 

7. शिर्य अध्यापक को अंशतम चाटा प्रस्त त करें। 

गमतमवमध 2 — एक संदेश का प्रसारण एवं व्र्ाख्र्ा करना तामक एक-दूसरे को सिझा जा सके। 
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आवश्र्क सािग्री — पेंशसल और कागज की िीट  

प्रमक्रर्ा 

कागज की शीट 

1. शिद्याशथायों को जोडों में बााँटें। 

क) एक को ििा और दसूरे को श्रोता की भशूमका दें।  

ख) ििा को ज्याशमतीय आकारों का एक शचत्र दें शजसे श्रोता नहीं दखे सकता।  

ग) ििा को शचत्र का ििान करना ह ैऔर श्रोता से िह क छ बोल नहीं सकता।  

घ) श्रोता शचत्र बनाएं, शफर असली शचत्र से त लना करें। 

ङ) जब श्रोता शचत्र बनाना समाि कर ले, तो मलू शचत्र से प्रयास की त लना करें।  

2. यह गशतशिशध यह दिााती ह ै शक जब संपे्रर्ि शिफल हो जाता ह ैतो क्या होता ह।ै यह शद्वपक्षीय संपे्रर्ि के 

महत्ि को दिााता ह।ै यह दिााता ह ैशक संदिे पे्रशर्त करने और उसकी व्याख्या करने के अलािा, संिाद का 

अथा एक-दसूरे को समझने के शलए कायानीशत बनाना भी ह।ै   

3. सोचें शक अस्पष्ट शनदिेों को कोई व्यशि कैसे गलत समझ सकता ह ै— और यशद श्रोता प्रश्न पछू सकता तो 

पररिाम कैसे बदल सकते थे। 

4. इस गशतशिशध पर एक ररपोटा तैयार करें। 

5. शिर्य अध्यापक को ररपोटा प्रस्त त करें। 

गमतमवमध 3 — कायाालय संपे्रर्ि का रोल प्ले करें 

आवश्र्क सािग्री — प्लेइगं काडा, पेंशसल, क शसायााँ, शलफाफें  और टेबल  

प्रमक्रर्ा — 

1. शिद्याशथायों के समहू बनाकर कम से कम 3 टीमें बनाएं। प्रत्येक टीम में 3 या 4 छात्र हों। 

क) प्रत्येक कमाचारी के शलए 5 प्लेइगं काडा लें।  

ख) प्रत्येक काडा को चार कोनों से शत्रकोिीय ट कडों में काटें।  

ग) सभी ट कडों को शमलाकर प्रत्येक टीम को बराबर ट कडे िाले शलफाफे दें। 

2. टीमें अपने ट कडे क्रम से लगाएं और दखेें शक पिूा काडा बनाने के शलए क्या आिश्यक ह।ै 

3. उन्हें लगभग 8 शमनट का समय दें ताशक िे आिश्यक ट कडों के शलए अन्य टीमों से बातचीत कर सकें । शजस 

टीम के पास सबसे अशधक पिूा काडा होंगे िह शिजेता होगी। 
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4. यह गशतशिशध कमाचाररयों को संचार में सहान भशूत के महत्ि को शसखाती ह।ै कमाचाररयों को अपने मनचाह े

काडा पाने की संभािना बढ़ाने के शलए बातचीत के ग र सीखने चाशहए। 

5. उन्होंने कौन-सी कायानीशतयााँ अपनाई,ं क्या सफल ह आ और क्या नहीं — इस पर चचाा करें। 

6. सभी गशतशिशधयों को संकशलत करें। 

7. ररपोटा तैयार कर अध्यापक ि अन्य समहूों से प्रशतशक्रया लें। 

8. आिश्यक स धार करें और अंशतम ररपोटा तैयार कर अध्यापक को प्रस्त त करें। 

 

अपनी प्रगमत जाुँचें  

क. ररि स्थान भरें — 

1. ____________ शिशध में प्रौद्योशगकी का उपयोग कर कायाालय में उपशस्थत न रहन ेिाले सहकशमायों या 

ग्राहकों से संपे्रर्ि शकया जाता ह।ै 

2. _____________________ में स्लैक (Slack) या माइक्रोसॉफ्ट टीम्स (Microsoft Teams) जैसे 

सॉफ़्टिेयर का उपयोग करके सहकशमायों से िास्तशिक समय में संिाद शकया जाता ह।ै 

3. ___________________________ का अथा ह ै िीर्ा प्रबंधन से संचालन स्तर की ओर संपे्रर्ि का 

प्रिाह। 

4. ___________________________ संपे्रर्ि दो व्यापक श्रेशियों में शिभाशजत शकया गया ह ै— मौशखक 

संपे्रर्ि और शलशखत संपे्रर्ि, जैसा शक आंतररक संपे्रर्ि में होता ह।ै 

ख. बह मवकल्पीर् प्रश्न — 

1. ऊध्िागामी संपे्रर्ि का अथा ह—ै  

क) संस्था के शनम्न स्तर से उच्च स्तर की प्राशधकरि की ओर सचूना प्रिाह  

ख) मध्य स्तर की प्राशधकरि से ऊपरी प्राशधकरि की ओर सचूना प्रिाह  

ग) उच्च प्राशधकरि से शनम्न स्तर की ओर सचूना प्रिाह  

घ) क) और ख) दोनों 

2. संगठनात्मक संपे्रर्ि का तात्पया ह—ै  

क) सचूना का आदान-प्रदान  

ख) अफिाहों का आदान-प्रदान  

ग) कायाभार का आदान-प्रदान  



 

172 
 

घ) उपरोक् त में से कोई नहीं 

3. बाह्य संपे्रर्ि में सामान्यतः िाशमल होता ह—ै  

क) ई-मेल  

ख) मल्टीमीशडया शिपिन  

ग) शिज्ञापन  

घ) उपरोक् त सभी 

4. औपचाररक संपे्रर्ि का अथा ह—ै  

क) एक पेिेिर िातािरि, जैसे कायास्थल, शजसमें स्थाशपत प्रशक्रयाओ ंऔर प्रोटोकॉल का पालन शकया 

जाता ह।ै  

ख) प्रबंधन द्वारा आयोशजत बठैक  

ग) प्रबधंन द्वारा जारी शकया गया औपचाररक पत्र  

घ) एक अनौपचाररक िातािरि जैसे कैन्टीन या पानी के कूलर के पास 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत 

1. गैर-मौशखक संपे्रर्ि में िारीररक भार्ा, चेहरे के भाि, संकेत और स्िर का प्रयोग होता ह।ै 

2. अनौपचाररक संपे्रर्ि संरशचत होता ह ैऔर िह अनौपचाररक स्थानों जैसे कायाालय के पानी के कूलर के पास 

या लंच बे्रक में नहीं हो सकता। 

3. संपे्रर्ि में भशूमका-अशभनय (Role play) कमाचाररयों को सहान भशूत के महत्ि को शसखाता ह।ै 

4. समहू या टीम के सदस्यों के बीच होने िाला संपे्रर्ि आमने सामने (One to One) का संपे्रर्ि कहलाता ह।ै 

 

घ. कॉलि का मिलान करें — 

कॉलि ‘क’ कॉलि ‘ख’ 

प्रभािी कायाालय संपे्रर्ि क. आमन-ेसामने  

मौशखक संपे्रर्ि ख. स चारु संचालन 

संगठनात्मक संपे्रर्ि ग. ज्ञापन  

शलशखत संपे्रर्ि घ. सचूना का आदान-प्रदान   

 

ङ. लघ  उत्तर प्रश्न — 
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1. संगठनात्मक संपे्रर्ि का महत् ि शलशखए। 

2. संपे्रर्ि का अथा क्या ह?ै 

3. एक औपचाररक ई-मेल का प्रारूप तैयार कीशजए। 

4. मौशखक संपे्रर्ि क्या होता ह?ै 

च. दीघा उत्तर प्रश्न — 

1. कायाालय संपे्रर्ि के शिशभन्न प्रकारों की व्याख्या कीशजए। 

2. संपे्रर्ि के शिशभन्न प्रकारों की चचाा कीशजए। 

3. औपचाररक एिं अनौपचाररक संपे्रर्ि की व्याख्या कीशजए। 

4. शलशखत बाह्य संपे्रर्ि का शिस्तार से ििान कीशजए। 

छ. अपनी प्रदशान क्षिता जाुँचें — 

1. समहू में औपचाररक और अनौपचाररक कायाालय संपे्रर्ि की भशूमका-शनभाएं (Role Play)। 

2. संपे्रर्ि के प्रकारों पर एक फ्लो चाटा बनाएं। 
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सत्र 2— कार्ाालर् संपे्रषण के िाध्र्ि  

(Office Communication Mediums) 

 

कायाालय संपे्रर्ि के माध्यमों का प्रबंधन शकसी सफल कायास्थल के संचालन का एक अशनिाया भाग ह।ै यहााँ क छ 

स झाि शदए गए हैं, जो आपको कायाालय संपे्रर्ि को प्रभािी तरीके से प्रबंशधत करने में सहायता करेंग—े 

1. उत्ति संपे्रषण िाध्र्ि मनधााररत करें— यह शिचार करें शक आपको शकस प्रकार की जानकारी साझा करनी 

ह ैऔर शकन लोगों से संपका  करना ह।ै उसके बाद, अपनी आिश्यकताओ ंके अन सार सबसे उपय ि संपे्रर्ि 

माध्यम का चयन करें। उदाहरि के शलए, औपचाररक संपे्रर्ि के शलए ई-मेल उपय क् त होता ह,ै जबशक त्िररत 

और अनौपचाररक संपे्रर्ि के शलए त्िररत संदिे (instant messaging) बेहतर होता ह।ै 

2. संपे्रषण नीमतर्ाुँ मनधााररत करें— यह स्पष्ट रूप से शनधााररत करें शक कमाचारी शिशभन्न संपे्रर्ि माध्यमों का 

उपयोग कब और कैसे करें। इससे भ्म की शस्थशत से बचा जा सकता ह ैऔर यह स शनशित होता ह ैशक सभी 

एक समान समझ पर हों। 

3. प्रमशक्षण प्रदान करें— यह स शनशित करें शक सभी कमाचारी उपलब्ध शिशभन्न संपे्रर्ि माध्यमों को समझें 

और उनका प्रभािी रूप से उपयोग करना सीखें। आिश्यकता होने पर प्रशिक्षि सत्र आयोशजत करें। 

4. पारदमशाता को प्रोत्साहन दें— कमाचाररयों को पारदशिाता के साथ संिाद करने के शलए पे्रररत करें। इससे 

गलतफहशमयााँ कम होती हैं और ईमानदारी ि सहयोग को बढ़ािा शमलता ह।ै 

5. सहर्ोगात्िक उपकरणों का उपर्ोग करें— पररयोजना प्रबंधन सॉफ़्टियेर, साझा कैलेंडर, और िच ाअल 

व्हाइटबोडा जैसे उपकरिों का उपयोग करें, ताशक प्रभािी संपे्रर्ि और टीम िका  को स शिधाजनक बनाया जा 

सके।   

6. गोपनीर्ता को प्राथमिकता दें— यह स शनशित करें शक गोपनीय जानकारी केिल उपय क् त व्यशियों के 

साथ ही और स रशक्षत संपे्रर्ि चैनलों के माध्यम से साझा की जाए। 

7. संपे्रषण की मनगरानी करें— यह स शनशित करने के शलए संपे्रर्ि चैनलों की शनगरानी करें शक उनका उपयोग 

उशचत रूप से शकया जा रहा ह ैऔर कमाचारी शनधााररत नीशतयों का पालन कर रह ेहैं। 

इन स झािों का पालन करके आप कायाालय संपे्रर्ि माध्यमों का प्रभािी तरीके से प्रबंधन कर सकते हैं और एक 

उत्पादक एि ंसहयोगात्मक कायास्थल का शनमााि कर सकत ेहैं। 

कायाालय संपे्रर्ि के माध्यमों का प्रबधंन करना उपय क् त चैनलों का चयन करना और उन चैनलों का प्रभािी उपयोग 

स शनशित करना होता ह ैताशक टीम के सदस्यों के बीच संपे्रर्ि को स गम बनाया जा सके। यहााँ क छ स झाि शदए गए हैं 

जो आपको कायाालय संपे्रर्ि के माध्यमों के प्रबंधन में सहायता करेंग—े 
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1. उपर् ि संपे्रषण चैनल च नें— प्रत्येक संपे्रर्ि के उद्दशे्य को शनधााररत करें और उस उद्दशे्य के अन सार 

उपय क् त चैनल का चयन करें। उदाहरि के शलए, यशद त्िररत उत्तर की आिश्यकता हो, तो ई-मेल उपय क् त 

शिकल्प नहीं होगा, बशल्क कोई संदिे ऐप या फोन कॉल अशधक प्रभािी हो सकता ह।ै 

2. स्पष्ट संपे्रषण मदशामनदेश स्थामपत करें— कायाालय में अपेशक्षत संपे्रर्ि प्रोटोकॉल और शदिाशनदिेों को 

स्पष्ट रूप स ेशनधााररत करें, शजसमें यह िाशमल हो शक शकन चैनलों का उपयोग शकस प्रकार के संपे्रर्ि के शलए 

शकया जाए, प्रत्य त्तर दनेे का समय, तथा शिशभन्न पररशस्थशतयों में प्रय ि होने िाली भार्ा और स्िर क्या हो। 

3. प्रमशक्षण और सिथान प्रदान करें— यह स शनशित करें शक सभी टीम सदस्य आिश्यक संपे्रर्ि उपकरिों 

तक पह ाँच रखते हों और उन्हें इन उपकरिों के प्रभािी उपयोग हते  प्रशिक्षि और सहायता उपलब्ध हो। इसमें 

ईमेल शिष्टाचार, संदिे ऐप की शििेर्ताएाँ और िीशडयो कॉन्फ्रें शसंग उपकरिों का प्रशिक्षि िाशमल हो सकता 

ह।ै 

4. प्रमतमक्रर्ा को प्रोत्सामहत करें— टीम के सदस्यों को संपे्रर्ि चैनलों की प्रभाििीलता पर प्रशतशक्रया दनेे के 

शलए पे्रररत करें और संपे्रर्ि प्रोटोकॉल की शनयशमत समीक्षा करें ताशक आिश्यकतान सार स धार शकए जा 

सकें । 

5. संपे्रषण चैनलों की मनर्मित सिीक्षा और िूल्र्ांकन करें— कायाालय में उपयोग शकए जा रह ेसंपे्रर्ि 

चैनलों की समय-समय पर समीक्षा करें और उनके संपे्रर्ि लक्ष्यों को प्राि करने की क्षमता का मलू्यांकन करें। 

संपे्रर्ि को बेहतर बनाने हते  आिश्यकतान सार पररितान करें। 

इन स झािों का पालन करके आप अपने कायाालय के संपे्रर्ि माध्यमों का प्रभािी प्रबधंन कर सकते हैं और अशधक 

क िल एिं उत्पादक कायास्थल बना सकते हैं। 

कायाालय संपे्रर्ि के माध्यमों का प्रबंधन एक च नौतीपिूा काया हो सकता ह,ै लेशकन एक कायाालय सहायक के रूप में 

आपको शनम्नशलशखत काया करने चाशहए— 

1. उपर् ि संपे्रषण िाध्र्िों की पहचान करें— शिशभन्न प्रकार के संपे्रर्ि के शलए उपय क् त माध्यम शनधााररत 

करें। उदाहरि के शलए, औपचाररक संपे्रर्ि के शलए ई-मेल उपय क् त हो सकते हैं, जबशक तात्काशलक या 

अनौपचाररक संपे्रर्ि के शलए त्िररत संदिे या फोन कॉल अशधक उपय क् त हो सकत ेहैं। 

2. मदशामनदेश स्थामपत करें— यह शदिाशनदिे तैयार करें शक प्रत्येक संपे्रर्ि माध्यम का उपयोग कब और 

कैसे शकया जाना चाशहए। इन शदिाशनदिेों में प्रत्येक माध्यम के शलए प्रत्य त्तर समय की अपके्षा भी िाशमल 

होनी चाशहए। 

3. प्रमशक्षण प्रदान करें— शिशभन्न संपे्रर्ि माध्यमों के उपयोग पर कमाचाररयों को प्रशिक्षि दें। इससे यह 

स शनशित होगा शक सभी कमाचारी इन माध्यमों का सही और प्रभािी उपयोग कर रह ेहैं। 
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4. अपेक्षाएुँ मनधााररत करें— प्रत्येक संपे्रर्ि माध्यम के शलए कमाचाररयों की उपलब्धता और प्रत्य त्तर समय के 

संबंध में स्पष्ट अपेक्षाएाँ शनधााररत करें। इससे यह स शनशित होता ह ै शक सभी एक समान समझ पर हों और 

संपे्रर्ि स संगत बना रह।े 

5. संपे्रषण को प्राथमिकता दें— संपे्रर्ि की तात्काशलकता और महत् ि के आधार पर उसे प्राथशमकता दें। 

इससे यह स शनशित होता ह ैशक महत्िपिूा संदिेों को समय पर संबोशधत शकया जाए, जबशक कम आिश्यक 

संदिे प्रतीक्षा कर सकते हैं। 

6. मनर्मित िूल्र्ांकन करें— अपनी संपे्रर्ि कायानीशतयों की शनयशमत रूप से प्रभाििीलता का मलू्यांकन करें 

और आिश्यकतान सार उनमें स धार करें। इससे यह स शनशित होता ह ैशक आपकी संपे्रर्ि पद्धशतयााँ अद्यशतत 

(Up-to-date) हैं और आपकी टीम की आिश्यकताओ ंको परूा कर रही हैं।  

 

दूरसंचार मवभाग (Telecommunication Departments) 

दरूसंचार शिभाग टेली कम्य शनकेिन प्रिाशलयों और नेटिकों को शडज़ाइन करने, कायााशन्ित करने और बनाए रखने के 

शलए उत्तरदायी होता ह।ै इसमें फोन प्रिाशलयााँ, इटंरनेट संरचना, और अन्य संपे्रर्ि उपकरि ि सेिाएाँ जैसी तकनीकें  

िाशमल हो सकती हैं। 

सामान्यतः, एक दरूसंचार शिभाग शनम्नशलशखत कायों के शलए उत्तरदायी हो सकता ह—ै 

1. संगठन की आिश्यकताओ ंको परूा करने हते  दरूसंचार कायानीशतयााँ और योजनाएाँ शिकशसत करना और उन्हें 

कायााशन्ित करना 

2. दरूसंचार प्रिाशलयों और नेटिकों को शडज़ाइन करना और स्थाशपत करना 

3. मौजदूा दरूसंचार प्रिाशलयों और नेटिकों का रखरखाि करना और उन्हें उन्नत बनाना 

4. दरूसंचार प्रिाशलयों और नेटिकों से संबंशधत समस्याओ ंका समाधान करना और उनका शनिारि करना 

5. दरूसंचार शनयमों और मानकों के पालन को स शनशित करना 

6. दरूसंचार प्रिाशलयों और नेटिकों के प्रयोक् ताओ ंको प्रशिक्षि और समथान प्रदान करना 

दरूसंचार शिभाग शिशभन्न प्रकार के संगठनों में पाए जा सकते हैं, शजनमें शनगम, सरकारी एजेंशसयााँ और िैक्षशिक 

संस्थान िाशमल हैं। संगठन और उसकी आिश्यकताओ ंके अन सार इस शिभाग की शिशिष्ट शजम्मेदाररयााँ शभन्न हो 

सकती हैं। 

दूरभाष कनेक्शन प्राप्त करने की प्रमक्रर्ा (Procedure of Getting Telephone Connections) 
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आज के शडशजटल य ग में, जहााँ मोबाइल फोन प्रम ख भशूमका में हैं, िहााँ लैंडलाइन कनेक्िन अतीत की िस्त  प्रतीत हो 

सकते हैं। हालाशंक, जो लोग शिश्वसनीय संपे्रर्ि, स्पष्ट कॉल ग िित्ता और इटंरनेट के साथ संय ि शिकल्प की तलाि 

में हैं, उनके शलए लैंडलाइन घर या व्यिसाय के शलए एक उपयोगी ज डाि का साधन हो सकता ह।ै अतः यशद आप एक 

दरूभार् कनेक्िन प्राि करने पर शिचार कर रह ेहैं, तो शनम्नशलशखत चरि-दर-चरि मागादशिाका इस प्रशक्रया में आपकी 

सहायता कर सकती ह—ै 

1. अपने मवकल्पों का अध्र्र्न करें (Research Your Options) 

• उपलब्धता (Availability)— सभी क्षेत्रों में लैंडलाइन सेिा आसानी से उपलब्ध नहीं होती। स्थानीय 

प्रदाताओ ंसे संपका  करें या ऑनलाइन स्रोतों से प शष्ट करें शक आपके क्षेत्र में सेिा उपलब्ध ह ैया नहीं। 

• प्रदाता (Providers)— अपने क्षेत्र में शिशभन्न सेिा प्रदाताओ ंकी त लना करें। नेटिका  किरेज, कॉल ग िित्ता, 

उपलब्ध स शिधाएाँ, मलू्य शनधाारि और ग्राहक समीक्षाओ ंजैसे कारकों पर शिचार करें। 

• र्ोजनाएुँ (Plans)— लैंडलाइन योजनाओ ं में आम तौर पर असीशमत स्थानीय कॉल, लबंी दरूी की कॉल, 

इटंरनेट बंडल और कॉलर आईडी जैसी स शिधाएाँ िाशमल होती हैं। अपनी आिश्यकताओ ंऔर बजट के अन सार 

योजना च नें। 

2. कनेक्शन स्थामपत करें (Make the Connection) 

• चर्मनत प्रदाता से संपका  करें (Contact your chosen provider)— आप उनकी िबेसाइट, फोन कॉल 

या स्थानीय स्टोर पर जाकर संपका  कर सकत ेहैं। 

• सेवा प्रकार च नें (Choose a service type)— तय करें शक आप एक नया फोन लाइन लेना चाहते हैं या 

मौजदूा नंबर स्थानांतररत करना चाहते हैं। 

• आवश्र्क जानकारी प्रदान करें (Provide necessary information)— पहचान प्रमाि, पता प्रमाि 

और संपका  शििरि जैसे व्यशिगत दस्तािेज़ प्रस्त त करने के शलए तैयार रहें। 

• स्थापना का सिर् तर् करें (Schedule installation)— तकनीशियन के आपके पररसर में आने की 

स शिधाजनक शतशथ और समय तय करें। 

3. स्थापना और समक्रर्ण (Installation and Activation) 

• तकनीमशर्न का दौरा (Technician visit)— तकनीशियन आिश्यक उपकरि जसैे टेलीफोन जकै और 

तारों की स्थापना करेगा और उन्हें प्रदाता के नेटिका  से जोडेगा। 

• परीक्षण और समक्रर्ण (Testing and activation)— तकनीशियन फोन लाइन का परीक्षि करेगा और 

सेिा को सशक्रय करेगा। 
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• भ गतान (Payment)— प्रदाता की नीशत के अन सार, आपको इस चरि पर स्थापना ि ल्क या कोई अशग्रम 

राशि च कानी पड सकती ह।ै 

4. अमतररि स झाव (Additional Tips) 

• मवशेष ऑफर र्ा प्रोिोशन की जाुँच करें — कई प्रदाता नए ग्राहकों के शलए छूट या संय ि योजनाएाँ प्रदान 

करते हैं। 

• अमतररि स मवधाओ ंके बारे िें पूछें— कॉल िेशटंग, िॉइसमेल, कॉलर आईडी जसैी उपयोगी स शिधाओ ंके 

बारे में जानकारी प्राि करें। 

• दस्तावे़ि सहेज कर रखें— आिेदन पत्र, सेिा अन बंध और संबंशधत रसीदों की प्रशतयााँ भशिष्ट्य के शलए स रशक्षत 

रखें। 

• ग्राहक सहार्ता से सपंका  करें — यशद सिेा में कोई समस्या आए या कोई प्रश्न हो, तो ग्राहक सहायता से संपका  

करने में संकोच न करें। 

यह ध्यान दनेा आिश्यक ह ैशक उपय ाि प्रशक्रयाएाँ आपके स्थान और च ने गए सेिा प्रदाता के अन सार थोडा शभन्न हो 

सकती हैं। सटीक और अद्यतन जानकारी के शलए हमेिा प्रदाता की िेबसाइट दखेें या उनसे सीधे संपका  करें। 

इन चरिों का पालन करके और उशचत िोध करके, आप दरूभार् कनेक्िन प्राि करने की प्रशक्रया को सरलता से परूा 

कर सकते हैं और शिश्वसनीय लैंडलाइन संपे्रर्ि का लाभ उठा सकते हैं। 

अशतररि जानकारी— कृपया ध्यान दें शक उपय ाि चरि म ख्यतः लैंडलाइन कनेक्िन पर कें शद्रत हैं, लेशकन सामान्यतः 

यह चरि इटंरनेट या अन्य संय ि सेिाएाँ प्राि करने में भी लाग ूहो सकत ेहैं। 

कॉल के मवमभन्न प्रकार और श ल्क/मकरार्ा/दरें (Different Types of Calls and the 

Tariff/Rent/Charges) 

शकसी कॉल के शलए शनधााररत ि ल्क, शकराया और दरें आपके स्थान, टेलीफोन सेिा प्रदाता और चयशनत योजना के 

आधार पर शभन्न हो सकती हैं। हालांशक, नीचे सामान्य श्रेशियााँ और उनसे संबंशधत खचों का एक सारांि शदया गया 

ह—ै 

1. स्थानीर् कॉल (Local Calls) 

• मववरण (Description)— शकसी शििेर् भौगोशलक क्षेत्र के अंदर की गई कॉल, जो आम तौर पर आपके 

स्थानीय सेिा प्रदाता द्वारा किर की जाती हैं। 

• िूल्र् मनधाारण (Pricing)— अशधकांि लैंडलाइन योजनाओ ंमें स्थानीय कॉल िाशमल होती हैं और अक्सर 

शनशदाष्ट क्षेत्र में असीशमत होती हैं। क छ योजनाओ ंमें अशतररि स्थानीय कॉल के शलए प्रशत शमनट ि ल्क शलया जा 

सकता ह।ै 
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• उदाहरण (Example)— आपके िहर के अंदर शकसी व्यिसाय या आिासीय नंबर पर कॉल करना। 

2. लंबी दूरी की कॉल (Long-Distance Calls) 

• मववरण (Description)— आपकी स्थानीय सेिा क्षेत्र से बाहर की गई कॉल, चाह ेिह दिे के अंदर हो या 

अंतरराष्ट्रीय। 

• िूल्र् मनधाारण (Pricing)— लबंी दरूी की कॉल सामान्यतः मलू योजनाओ ंमें िाशमल नहीं होतीं और इन पर 

प्रशत शमनट अलग ि ल्क लाग ूहोता ह।ै दरें गंतव्य और योजना के आधार पर शभन्न हो सकती हैं। क छ प्रदाता लबंी 

दरूी के शलए छूट योजनाएाँ या अंतरराष्ट्रीय कॉशलंग बंडल प्रदान करत ेहैं। 

• उदाहरण (Example)— शकसी अन्य राज्य या दिे में शमत्र या पररिार के सदस्य को कॉल करना। 

3. िोबाइल कॉल (Mobile Calls) 

• मववरण (Description)— मोबाइल फोन पर या उससे की गई कॉल। 

• िूल्र् मनधाारण (Pricing)— मोबाइल कॉल की दरें आपकी मोबाइल योजना के अन सार शनधााररत होती हैं 

और लैंडलाइन दरों से शभन्न हो सकती हैं। क छ योजनाएाँ एक ही नेटिका  के अन्य ग्राहकों को असीशमत कॉशलंग 

की स शिधा दतेी हैं, जबशक अन्य में प्रशत शमनट ि ल्क या बडंल शलशमट होती ह।ै 

• उदाहरण (Example)— अपने मोबाइल फोन स ेशकसी के मोबाइल फोन पर कॉल करना। 

4. अंतरराष्ट्ीर् कॉल (International Calls) 

• मववरण (Description)— शिदिेों में की गई या प्राि की गई कॉल। 

• िूल्र् मनधाारण (Pricing)— अंतरराष्ट्रीय कॉल सबसे महगंी श्रेिी में आती हैं, शजनकी दरें लशक्षत दिे और 

योजना के अन सार शभन्न होती हैं। क छ प्रदाता शििेर् अंतरराष्ट्रीय कॉशलंग पैकेज या अक्सर कॉल शकए जाने िाल े

दिेों के शलए छूट दरें प्रदान करते हैं। 

• उदाहरण (Example)— शकसी अन्य दिे में व्यािसाशयक साझेदार को कॉल करना। 

5. मवशेष सेवाएुँ (Special Services) 

• मववरण (Description)— सम्मेलन कॉल, कॉल िेशटंग, िॉइसमेल और कॉलर आईडी जैसी सेिाएाँ मलू 

योजना के अशतररि ि ल्क पर उपलब्ध होती हैं। 

• िूल्र् मनधाारण (Pricing)— ये सेिाएाँ आम तौर पर माशसक सदस्यता ि ल्क या प्रशत उपयोग ि ल्क के रूप में 

लाग ूहोती हैं, जो सेिा प्रदाता और शििेर् सेिा पर शनभार करता ह।ै 

• उदाहरण (Example)— एकाशधक प्रशतभाशगयों के साथ सम्मेलन कॉल स्थाशपत करना। 

अमतररि मबंद  (Additional Points)— 
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• क छ प्रदाता फ्लैट-रेट योजनाएाँ प्रदान करत े हैं शजनमें शनशदाष्ट समयािशध या क्षेत्र के अंदर असीशमत स्थानीय 

और/या लंबी दरूी की कॉल िाशमल होती हैं। 

उपयोगान सार भ गतान करो (प-ेएज़-य-ूगो) (Pay-as-you-go) शिकल्प भी उपलब्ध हैं, शजनमें आप केिल 

शजतने शमनट उपयोग करत ेहैं, उतना ही भ गतान करत ेहैं — हालााँशक, इनकी प्रशत शमनट दरें बंडल योजनाओ ंकी 

त लना में अशधक होती हैं। 

• सेिा प्रदाता द्वारा प्रदान शकए गए ऑनलाइन उपकरि और कैलक लेटर का उपयोग करके आप अपनी योजना 

और गतंव्य के आधार पर शिशभन्न प्रकार की कॉल की लागत का अन मान लगा सकत ेहैं। 

आपकी चयशनत योजना के शििरि की जााँच करना और शिशभन्न प्रकार की कॉल के मलू्य शनधाारि संरचना को 

समझना आिश्यक ह।ै आप अनािश्यक ि ल्क से बच सकें ग ेऔर अपने दरूसंचार बजट का क िल प्रबंधन कर 

सकें ग।े 

 

टेलीफोन मनदेमशका का उपर्ोग (Use of a Telephone Directory) 

टेलीफोन शनदशेिकाएाँ, जो एक समय में घरों और व्यिसायों में सिाव्यापी ह आ करती थीं, अब शडशजटल य ग में 

म ख्यतः ऑनलाइन प्रारूपों में पररिशतात हो गई हैं। हालााँशक इनका भौशतक स्िरूप धीरे-धीरे कम हो रहा ह,ै लेशकन 

लोगों और व्यिसायों को संपका  जानकारी के माध्यम से जोडने का इनका म ख्य उद्दशे्य आज भी उतना ही प्रासंशगक ह।ै 

नीचे टेलीफोन शनदशेिकाओ ंके शिशभन्न उपयोगों पर एक जानकारी प्रस्त त ह—ै 

1. सपंका  जानकारी ढूुँढना (Finding Contact Information) 

• व्र्मि — टेलीफोन शनदशेिका का म ख्य काया व्यशियों के शलए फोन नंबर और पते खोजना ह।ै आप शकसी प राने 

शमत्र, संभाशित ग्राहक या यहााँ तक शक शकसी लंब ेसमय से शबछ डे ररश्तेदार को उनके नाम या प राने पत ेके आधार 

पर खोज सकते हैं। (शचत्र 4.5)  
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मचत्र 4.5 — व्र्मि टेलीफोन डार्रेक्टरी के पन्ने पलटते ह ए 

• व्र्वसार् — इसी प्रकार, शनदशेिकाएाँ व्यिसायों को श्रेिी और भौगोशलक शस्थशत के अन सार सचूीबद्ध करती हैं। 

चाह ेआप शकसी प्लंबर, स्थानीय रेस्टोरेंट, या नज़दीकी ऑटो मरम्मत कें द्र की तलाि कर रह ेहों, एक शनदशेिका 

आपका सही शदिा में मागादिान कर सकती ह।ै 

2. ऐमतहामसक शोध (Historical Research) 

• वंशावली (Genealogy) — प रानी टेलीफोन शनदशेिकाएाँ पिूाजों से संबंशधत जानकारी ढूाँढने िाले िंिािली 

िोधकतााओ ंके शलए बह मलू्य संसाधन हो सकती हैं। पिूा दिकों के फोन नंबरों को रेस करना पररिार के सदस्यों 

के शनिास और व्यिसायों के बारे में सचूना द ेसकता ह।ै 

• स्थानीर् इमतहास — शनदशेिकाएाँ सम दायों और व्यिसायों के समय के साथ ह ए शिकास की झलक भी प्रदान 

कर सकती हैं। सचूीकरि और शिज्ञापनों में ह ए पररितानों का अध्ययन शकसी क्षेत्र के शिकास या स्थानीय उद्योगों 

के उत्थान-पतन की जानकारी प्रदान सकता ह।ै 

3. आपातकालीन तैर्ारी (Emergency Preparedness) 

• िहत्त्वपूणा नबंर — शनदशेिकाओ ंमें अक्सर आपातकालीन सेिाओ,ं अस्पतालों और सरकारी एजेंशसयों जैसी 

आिश्यक संपका  जानकारी दी जाती ह।ै जब ऑनलाइन पह ाँच सीशमत हो, उस शस्थशत में भौशतक प्रशत का उपलब्ध 

होना अत्यंत आिश्यक हो सकता ह।ै 

4. मवपणन और मवज्ञापन (Marketing and Advertising) 

• लमक्षत पह ुँच (Targeted Reach) — व्यिसाय शिज्ञापन के माध्यम से शिशिष्ट जनसांशख्यकी या भौगोशलक 

क्षेत्रों को लशक्षत करने के शलए शनदशेिकाओ ंका उपयोग कर सकत ेहैं। प्रासंशगक श्रेशियों में शिज्ञापन दनेे से ि ेउन 

संभाशित ग्राहकों से ज ड सकते हैं जो सशक्रय रूप से उनकी सेिाओ ंकी तलाि कर रह ेहैं। 

5. ऑफलाइन ससंाधन (Offline Resource) 

• स गिता (Accessibility) — टेलीफोन शनदशेिकाएाँ उन व्यशियों के शलए एक िैकशल्पक संपे्रर्ि माध्यम प्रदान 

करती हैं शजनके पास शिश्वसनीय इटंरनेट स शिधा नहीं ह ै या जो ऑनलाइन संसाधनों का उपयोग करने की 

शडशजटल साक्षरता नहीं रखते। 

• बैकअप — शबजली कटौती या इटंरनेट बाधा की शस्थशत में, एक भौशतक शनदशेिका आिश्यक संपका  जानकारी 

का बैकअप स्रोत बन सकती ह।ै 

ऑनलाइन शनदशेिकाएाँ अशधक स शिधा और खोज क्षमताएाँ प्रदान करती हैं, शफर भी पारंपररक फोन प शस्तका अपने 

आप में आज भी महत्त्िपिूा ह।ै इसका ऐशतहाशसक महत्ि, ऑफलाइन पह ाँच और लशक्षत शिज्ञापन शिकल्प इसे 

शडशजटल य ग में भी प्रासंशगक बनाए रखते हैं। 
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यह जानना महत्त्िपिूा ह ैशक हाल के िर्ों में भौशतक टेलीफोन शनदशेिकाओ ंका उपयोग काफी हद तक कम हो गया ह ै

और उनकी उपलब्धता आपके स्थान के आधार पर शभन्न हो सकती ह।ै हालााँशक, ऑनलाइन शनदशेिकाएाँ और गगूल 

जैसे सचा इजंन उनके कायों को व्यापक रूप से संभाल च के हैं और अक्सर अशधक समग्र खोज स शिधाएाँ प्रदान करते 

हैं। 

 

टेलीफोन मबल (Telephone Bills) 

टेलीफोन शबल, शजसे फोन शबल भी कहा जाता ह,ै आपके टेलीफोन सेिा प्रदाता द्वारा एक शनधााररत शबशलंग अिशध के 

दौरान आपकी सेिाओ ंऔर उपयोग के शलए लगाए गए ि ल्कों का शििरि होता ह।ै यह अशनिाया रूप से एक मदिार 

(Itemized) चालान होता ह ैशजसमें आपके फोन उपयोग के शलए दये राशि को दिााया जाता ह।ै 

एक सािान्र् टेलीफोन मबल िें मिलने वाले मववरण का मवभाजन— 

िूल सेवा (Basic Service) 

• लाइन मकरार्ा (Line Rental) — एक सशक्रय और नेटिका  से ज डी टेलीफोन लाइन रखने की माशसक 

लागत। 

• कर (Taxes) — आपकी फोन सेिा पर लाग ूसरकारी कर। 

• आपातकालीन श ल्क (Emergency Fees) — 911 जैसी आपातकालीन सेिाओ ंकी पह ाँच के शलए ि ल्क। 

 

उपर्ोग श ल्क (Usage Charges) 

• स्थानीर् कॉल (Local Calls) — शकसी शिशिष्ट स्थानीय क्षेत्र के अंदर शकए गए कॉलों की लागत, आम तौर 

पर एक शस्थर दर पर। 

• लंबी दूरी की कॉल (Long-Distance Calls) — आपके स्थानीय क्षेत्र के बाहर शकए गए कॉलों की लागत, 

सामान्यतः प्रशत शमनट के आधार पर ि ल्क। 

• िोबाइल डेटा (Mobile Data) — आपके मोबाइल फोन पर इटंरनेट उपयोग के शलए ि ल्क। 

• टेक्स्ट संदेश (Text Messages) — टेक्स्ट संदिे भेजने और प्राि करने की लागत। 

• अंतरराष्ट्ीर् कॉल (International Calls) — अन्य दिेों में शकए गए कॉल के शलए ि ल्क। 

 

अमतररि सेवाएुँ (Additional Services) 

• वॉइसिेल (Voicemail) — िॉइस संदिेों को एक्सेस और स् टोर करने की लागत। 
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• कॉलर आईडी (Caller ID) — कॉल आने पर कॉल करने िाल ेका नंबर दखेने का ि ल्क। 

• कॉल वेमटंग (Call Waiting) — शकसी कॉल के दौरान दसूरा कॉल प्राि करने की स शिधा, शजसके शलए 

अक्सर अशतररि ि ल्क होता ह।ै 

• प्रीमिर्ि सेवाएुँ (Premium Services) — ररंगटोन, राशिफल, समाचार अपडेट जसैी िैकशल्पक सेिाओ ंके 

शलए ि ल्क। 

 

छूट और के्रमडट (Discounts and Credits) 

• प्रचारात्िक ऑफर (Promotional Offers) — सेिा प्रदाता द्वारा दी गई अस्थायी छूट या म फ्त सेिाएाँ। 

• मनष्ठा छूट (Loyalty Discounts) — लबंे समय से ज डे ग्राहकों को दी गई छूटें। 

• स्वचामलत के्रमडट (Automatic Credits) — सेिा बाधा या शबशलंग त्र शटयों के शलए ररफंड। 

 

अन्र् जानकारी (Additional Information) 

• मबमलंग अवमध (Billing Period) — उस शतशथ सीमा को दिााता ह,ै शजस अिशध के शलए शबल जारी शकया 

गया ह।ै 

• देर् मतमथ (Due Date) — िह शतशथ जब भ गतान करना आिश्यक ह,ै शजससे शिलंब ि ल्क से बचा जा सके। 

• ग्राहक सेवा जानकारी (Customer Service Information) — सेिा प्रदाता के ग्राहक सेिा शिभाग स े

संपका  करने का शििरि। 

टेलीफोन शबल सेिा के प्रकार (लैंडलाइन, मोबाइल, बडंल), सेिा प्रदाता और चयशनत योजना के आधार पर शभन्न हो 

सकते हैं। 

 

EPABX प्रणाली (EPABX System) 

EPABX प्रिाली, शजसका पिूा रूप ह ै इलेक्रॉननक प्राइवेट ऑटोमैनटक ब्ाांच एक्सचेंज (Electronic Private 

Automatic Branch Exchange), एक प्रकार का शनजी टेलीफोन नेटिका  होता ह ै शजसे संगठन और व्यिसाय 

आंतररक तथा बाह्य संपे्रर्ि के शलए उपयोग करत ेहैं। यह आपकी संस्था के अंदर एक लघ  टेलीफोन कंपनी की तरह 

होती ह,ै जो सभी कॉल और लाइनों का प्रबधंन करती ह ै(शचत्र 4.6)। 

• आंतररक संपे्रषण — कमाचाररयों को बाहरी टेलीफोन नंबर डायल शकए शबना, एक्सटेंिन नंबर का उपयोग 

करके आपस में कॉल करने की स शिधा प्रदान करता ह।ै यह लागत में बचत कर सकता ह ैऔर संपे्रर्ि को अशधक 

क िल बनाता ह।ै 
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• बाहरी संपे्रषण — कंपनी को सािाजशनक टेलीफोन नेटिका  से जोडता ह ैताशक कमाचारी बाहरी कॉल कर सकें  

और प्राि कर सकें । 

• कॉल रूमटंग — पिूा शनधााररत शनयमों के अन सार आने िाली कॉल को उपय ि एक्सटेंिन या शिभाग तक 

पह ाँचाता ह।ै इससे यह स शनशित होता ह ैशक कॉल का उत्तर सही व्यशि द्वारा िीघ्रता से शदया जाए। 

• कॉल मवशेषताएुँ — िॉयसमेल, कॉल िेशटंग, कॉल फॉरिशडिंग, कॉन्फ्रें शसंग और कॉलर आईडी जैसी शिशिध 

स शिधाएाँ प्रदान करता ह।ै ये स शिधाएाँ संपे्रर्ि की दक्षता और उत्पादकता को बढ़ा सकती हैं। 

 

EPABX प्रणाली के लाभ 

• लागत िें किी — EPABX प्रिाली कॉल रूशटंग और िॉयसमेल जैसी शििेर्ताओ ंके माध्यम से आउटगोइगं 

कॉल की संख्या को कम करके टेलीफोन शबल पर खचा घटा सकती ह।ै 

• बेहतर संपे्रषण — कॉल फॉरिशडिंग, कॉन्फ्रें शसंग और कॉलर आईडी जैसी शििेर्ताओ ंके माध्यम से कंपनी के 

अंदर और बाहर संपे्रर्ि को बहेतर बना सकती ह।ै 

• उत्पादकता िें वृमद् — िॉयसमेल और कॉल िेशटंग जैसी शििेर्ताओ ं के माध्यम से कमाचारी शबना काया 

बाशधत शकए कॉल का उत्तर द ेसकते हैं शजससे उनकी उत्पादकता बढ़ती ह।ै 

• मवस्तार क्षिता — EPABX प्रिाली को बढ़ते व्यिसाय की आिश्यकताओ ंके अन सार आसानी से शिस्ताररत 

शकया जा सकता ह।ै 

 

EPABX प्रणाली के मवमभन्न प्रकार 

• एनालॉग EPABX — यह पारंपररक प्रकार की प्रिाली ह ैजो एनालॉग तकनीक का उपयोग करती ह।ै 

• मडमजटल EPABX — यह निीनतम प्रकार की प्रिाली ह ैजो शडशजटल तकनीक पर आधाररत होती ह।ै यह 

एनालॉग प्रिाली की त लना में अशधक स शिधाएाँ और लचीलापन प्रदान करती ह।ै 

• आईपी पीबीएक्स (IP PBX) — यह सबसे आध शनक प्रकार की प्रिाली ह ैजो वॉयस ओवर आईपी (Voice 

over IP - VoIP) तकनीक का उपयोग करती ह।ै यह शडशजटल प्रिाली की सभी स शिधाएाँ प्रदान करती ह ैऔर 

इटंरनेट के माध्यम से कॉल करने और प्राि करने की क्षमता भी दतेी ह।ै 
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मचत्र 4.6— EPABX प्रणाली उपकरण 

अपनी प्रदशान क्षिता जाुँचें  

प्रर्ोगात्िक अभ्र्ास  

गमतमवमध 1— EPABX प्रिाली का संचालन प्रदशिात करें 

आवश्र्क सािग्री — पेन, पेंशसल और नोटब क 

प्रमक्रर्ा — 

1. शिद्याशथायों के समहू के साथ शकसी संगठन में जाएाँ। 

2. टेलीफोन ऑपरेटर से शमलें और प्राशधकृत अशधकारी से प्रदिान दखेने की अन मशत लें। 

क) ऑपरेटर के काया को सकू्ष्मता से दखेें। 

ख) सभी गशतशिशधयााँ क्रमबद्ध रूप स ेनोट करें। 

ग) एक शिस्ततृ प्रशतिेदन तैयार करें। 

घ) संचालन का ऐसा शचत्र बनाएाँ शजससे आिश्यक होने पर आप इसे स्ियं चला सकें । 

3. EPABX के काया प्रिाली पर शिस्ततृ प्रशतिेदन तैयार करें। 

4. कक्षा में प्रस्त शत दें और प्रशतशक्रया प्राि करें। 

5. प्राि स झािों के अन सार संिोधन करें और अंशतम प्रशतिदेन तैयार करें। 

6. शिर्य अध्यापक को ररपोटा जमा करें। 

गमतमवमध 2— कॉल प्राप्त/करने का भूमिका-मनभाना (Role Play) 

आवश्र्क सािग्री — पेन, पेंशसल, नोटब क और टेलीफोन 

प्रमक्रर्ा — 

1. शिद्याशथायों को शिद्यालय के कायाालय में ले जाएाँ। 
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2. संबंशधत अशधकारी से कायाालय टेलीफोन उपयोग की अन मशत प्राि करें। 

3. शिद्याशथायों को समहूों में शिभाशजत करें। 

क) प्रत्येक शिद्याथी को शभन्न भशूमका दें जैसे — टेलीफोन ऑपरेटर, ग्राहक आशद। 

ख) शिद्याशथायों से दी गई भशूमकाओ ंपर टेलीफोन का उपयोग करत ेह ए भशूमका-शनभाने को कहें। 

ग) प्रदिान का अिलोकन करें। 

घ) प्रदिान को नोट करें। 

ङ) प्रदिान के अन सार गे्रड प्रदान करें। 

च) प्रदिान के आधार पर पररिाम तैयार करें। 

4. पररिाम कक्षा अध्यापक को शदखाएाँ और प्रशतशक्रया प्राि करें। 

5. पररितान समाशहत करके अंशतम पररिाम तैयार करें। 

6. अंशतम पररिाम कक्षा अध्यापक को जमा करें। 

अपनी प्रगमत जाुँचें  

क. ररि स्थान भरें 

1. EPABX प्रिाली कंपनी के अंदर और _________ संपे्रर्ि में स धार कर सकती ह।ै 

2. ______________ पिूा शनधााररत शनयमों के अन सार कॉल को उपय ि एक्सटेंिन या शिभाग की ओर 

शनदशेित करता ह।ै 

3. ________ शकसी मौजदूा कॉल के दौरान आम तौर पर एक अशतररि ि ल्क के साथ दसूरी कॉल प्राि करने 

की क्षमता । 

4. __________ ____________ जो कभी घरों और व्यिसायों में आम थी, अब शडशजटल य ग में 

ऑनलाइन स्िरूपों में पररिशतात हो च की हैं। 

ख. बह मवकल्पीर् प्रश्न  

1. EPABX का पिूा रूप ह ै— 

क) इलेक्रॉशनक प्राइिेट ऑटोमैशटक ब्राचं एक्सचेंज 

ख) इलेशक्रक पोटेबल ऑटोमैशटक ब्रांच एक्सचेंज 

ग) इलेक्रॉशनक पोटेबल ऑटोमेटेड ब्रांड एक्सचेंज 

घ) इलेक्रॉशनक प्रायोररटी फॉर ऑटोमेटेड ब्राचं एक्सचेंज 

2. टैररफ का अथा ह ै— 
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क) टैरो काडा 

ख) दर काडा 

ग) टेलीफोन की दर सचूी 

घ) उपरोक् त में से कोई नहीं 

3. टेलीफोन कनेक्िन प्राि करने की प्रशक्रया — 

क) शिकल्पों पर िोध करें 

ख) शकसी शमत्र से पछूें 

ग) कनेक्िन बनिाएाँ 

घ) क और ग  

4. टेलीफोन डायरेक्टरी — 

क) क्या यह कॉल करने के शलए उपयोग शकया जाने िाला उपकरि ह?ै 

ख) क्या यह नाम और नंबर की जानकारी प्राि करने के शलए उपयोग की जाने िाली प स्तक ह?ै 

ग) क्या यह शिद्याशथायों को शनदिे दनेे में उपयोग होती ह?ै 

घ) क्या यह नंबर बताने के शलए उपयोग होती ह?ै 

 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत 

1. टेलीफोन शबल में एक शििेर् शबशलंग अिशध के दौरान उपयोग और सेिाओ ंके शलए ि ल्क िाशमल होता ह।ै 

2. लंबी दरूी की कॉल आम तौर पर शकसी शििरे् स्थानीय क्षेत्र के अंदर फ्लैट दर पर ि ल् क शलया जाता ह।ै 

3. EPABX प्रिाली केिल संगठन के अंदर आंतररक संपे्रर्ि को संभाल सकती ह ैऔर सािाजशनक टेलीफोन 

नेटिका  से नहीं ज ड सकती। 

4. एनालॉग EPABX प्रिाली शडशजटल तकनीक का उपयोग करती ह ैऔर शडशजटल EPABX की त लना में 

अशधक स शिधाएाँ प्रदान करती ह।ै 

5. IP PBX प्रिाली िॉयस ओिर आईपी (VoIP) तकनीक का उपयोग करती ह ैऔर इटंरनेट के माध्यम से 

कॉल करने ि प्राि करने के शलए उपयोग की जा सकती ह।ै 

घ. लघ  उत्तरीर् प्रश्न 

1. EPABX क्या ह?ै 

2. एक अच्छा टेलीफोन प्लान कैसे च नें? 
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ङ. दीघा उत्तरीर् प्रश्न  

1. टेलीफोन कनेक्िन प्राि करने की प्रशक्रया को समझाएं। 

2. शिशभन्न प्रकार की कॉल और उनके टैररफ/शकराया/ि ल्क पर चचाा कीशजए। 

च. अपनी प्रदशान क्षिता जाुँचें  

1. टेलीफोन कनेक्िन प्राि करने के सामान्य शनदिेों को शदखाने के शलए एक फ्लो-चाटा बनाएं। 

2. टेलीफोन डायरेक्टरी के महत् ि को स्पष्ट कीशजए।  
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सत्र 3— पत्र, पररपत्र और आदेश प्रारूप 

 

शकसी पत्र में "संगठन" िब्द का अथा उस संदभा पर शनभार करता ह ै शजसमें उसका प्रयोग शकया गया ह।ै यहााँ क छ 

संभाशित अथा शदए गए हैं— 

1. पत्र की संरचना — "संगठन" से तात्पया पत्र की संरचना और रूपरेखा से हो सकता ह।ै इसमें पत्र के शिशभन्न 

तत्िों जैस ेशतशथ, प्रेर्क का पता, प्रािकताा का पता, संबोधन, पत्र का म ख्य भाग, समापन और हस्ताक्षर की 

व्यिस्था िाशमल होती ह।ै उशचत संगठन यह स शनशित करता ह ैशक पत्र स्पष्ट हो और एक मानक प्रारूप का 

पालन करे। 

2. सूचना की संरचना — यह पत्र में दी गई जानकारी की प्रस्त शत से भी संबंशधत हो सकता ह।ै इसका अथा यह 

ह ैशक शिचारों, अन रोधों या शििरिों को एक ताशका क और स संगत तरीके से प्रस्त त शकया जाए। जानकारी को 

इस प्रकार व्यिशस्थत शकया जाना चाशहए शक प्रािकताा उसे आसानी से समझ सके और उसका पालन कर 

सके। 

3. एक औपचाररक िॉड्रू्ल — क छ संदभों में "संगठन" का अथा एक औपचाररक संस्था या कंपनी से हो 

सकता ह,ै शजसका पत्र में उल्लेख या संदभा शदया गया हो। उदाहरिस्िरूप, यशद आप एक व्यािसाशयक पत्र 

या अन िंसा पत्र शलख रह ेहैं, तो उसमें शकसी संगठन के नाम का उल्लेख हो सकता ह।ै 

4. सिूहबद्ता र्ा वगीकरण — "संगठन" से तात्पया यह भी हो सकता ह ैशक आप पत्र की जानकारी को कैसे 

समहूबद्ध या िगीकृत कर रह ेहैं। उदाहरि के शलए, यशद आप शिकायत पत्र शलख रह ेहैं, तो आप अपनी 

शिकायतों को अलग-अलग अन च्छेदों में इस प्रकार व्यिशस्थत कर सकते हैं शक प्रत्येक अन च्छेद शकसी 

शिशिष्ट म द्द ेको संबोशधत करता हो। 

पत्र में "संगठन" का शििेर् अथा उस पत्र के संदभा और उद्दशे्य पर शनभार करेगा। सामान्यतः यह आिश्यक ह ै शक 

आपका पत्र स व्यिशस्थत हो ताशक आप अपना संदिे प्रभािी रूप से पह ाँचा सकें  और प्रािकताा को पत्र की शिर्यिस्त  

और उद्दशे्य को समझने में स शिधा हो। 

पत्र िें संगठन का क्र्ा अथा है? 

अपने संदिे को भशूमका, म ख्य भाग और शनष्ट्कर्ा में व्यिशस्थत करें। आरंशभक अन च्छेद में पत्र शलखने का कारि 

बताया जाता ह।ै पत्र का म ख्य भाग एक या अशधक अन च्छेदों से शमलकर बनता ह ै शजसमें आप शिर्य पर शिस्तार 

करते हैं — शििरि, कारि और शिर्य से संबंशधत जानकारी िाशमल करें। 
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यह पक्षों के बीच उशचत संबंध बनाए रखने में सहायक होता ह।ै व्यािसाशयक पत्राचार व्यापार को स दृढ़ करता ह।ै यह 

आंतररक संपे्रर्ि में भी सहायक होता ह।ै यह संगठन के अंदर संपे्रर्ि को अशधक स्पष्ट और सटीक बनाता ह।ै 

पत्रों के प्रकार 

1. औपचाररक पत्र 

2. अनौपचाररक पत्र 

3. व्यािसाशयक पत्र 

4. आशधकाररक पत्र 

5. सामाशजक पत्र 

6. पररपत्र पत्र 

7. रोजगार पत्र 

8. आदिे प्रारूप 

1. औपचाररक पत्र — यह ऐसा पत्र होता ह ैजो शनशित प्रारूप और औपचाररकता का पालन करता ह।ै 

2. अनौपचाररक पत्र — अनौपचाररक पत्र को व्यशिगत या मैत्रीपिूा पत्र भी कहा जाता ह।ै यह ऐसा पत्राचार होता ह ै

जो सामान्यतः शकसी ऐसे व्यशि को शलखा जाता ह ैशजस ेआप भलीभााँशत जानते हैं, जसैे शमत्र, पाररिाररक सदस्य या 

पररशचत, और इसकी िैली सामान्यतः संिादात्मक और अनौपचाररक होती ह।ै औपचाररक पत्रों के शिपरीत, जो 

व्यािसाशयक या पेिेिर उद्दशे्यों के शलए शलखे जाते हैं, अनौपचाररक पत्रों में प्रायः व्यशिगत शििरि, घटनाएाँ और 

भािनात्मक अशभव्यशियााँ होती हैं। 

यद्यशप अनौपचाररक पत्र सामान्यतः व्यशिगत या सामाशजक संपे्रर्ि के शलए उपयोग होता ह,ै यह कभी-कभी 

कायाालयीन संदभा में भी प्रय ि हो सकता ह,ै यह उस संदभा और पे्रर्क ि प्रािकताा के बीच संबधं पर शनभार करता ह।ै 

उदाहरि के शलए, यशद शकसी सहकमी या पयािेक्षक से आपका संबधं मैत्रीपिूा और आत्मीय ह,ै तो आप अनौपचाररक 

पत्र के माध्यम से उनके सहयोग के शलए आभार प्रकट कर सकते हैं या शकसी व्यशिगत उपलशब्ध पर उन्हें बधाई द े

सकते हैं। 

3. व्र्ावसामर्क पत्र — व्यािसाशयक पत्र एक औपचाररक दस्तािेज होता ह ै शजसका उपयोग व्यापाररक जगत में 

व्यशियों या संगठनों के बीच संपे्रर्ि हते  शकया जाता ह।ै इन पत्रों का प्रयोग महत्त्िपिूा जानकारी जसेै—शजज्ञासाएाँ, 

शिकायतें, आदिे, प्रस्ताि, एिं अन्य व्यापार-संबंधी शिर्यों को संपे्रशर्त करने हते  शकया जाता ह।ै 
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व्यािसाशयक पत्र सामान्यतः एक मानक प्रारूप में शलख ेजाते हैं शजसमें प्रेर्क का पता, शतशथ, प्रािकताा का पता, 

संबोधन, पत्र का म ख्य भाग, समापन और हस्ताक्षर िाशमल होत ेहैं। पत्र की शिर्यिस्त  स्पष्ट, संशक्षि और पेिेिर होनी 

चाशहए। 

प्रेर्क के पते में नाम, पदनाम, कंपनी का नाम और पता िाशमल होना चाशहए। शतशथ को पिूा रूप में शलखा जाना 

चाशहए — शदन, माह और िर्ा सशहत। प्रािकताा का पता भी नाम, पदनाम, कंपनी नाम और पते सशहत शलखा जाना 

चाशहए। 

संबोधन एक औपचाररक अशभिादन होता ह ैशजसे प्रािकताा के पदनाम और अंशतम नाम से संबोशधत शकया जाता ह,ै 

जैस—े“आदरिीय श्री िमाा” या “आदरिीय स श्री जोिी”। यशद प्रािकताा का शलगं या पदनाम ज्ञात न हो, तो 

“आदरिीय महोदय/महोदया” या “शजसे यह संबोशधत हो” जैसे संबोधन का उपयोग शकया जा सकता ह।ै 

पत्र का म ख्य भाग अन च्छेदों में व्यिशस्थत होना चाशहए और पत्र शलखने का उद्दशे्य स्पष्ट रूप से बताना चाशहए। यह 

संशक्षि और शिर्यिस्त  पर कें शद्रत होना चाशहए, अनािश्यक शििरिों या असंगत जानकाररयों से बचना चाशहए। प्रय ि 

भार्ा व् यािसाशयक और शिनम्र होनी चाशहए, शकसी भी प्रकार के आपशत्तजनक या टकरािपिूा स्िर से बचा जाना 

चाशहए। 

समापन शिष्ट और आदरपिूा होना चाशहए, जैसे “भिदीय” या “सादर,” शजसके बाद पे्रर्क के हस्ताक्षर और म शद्रत 

नाम शदए जाएाँ। 

शनष्ट्कर्ातः, व्यािसाशयक पत्र व्यापाररक संपे्रर्ि का एक महत्त्िपिूा साधन ह।ै एक मानक प्रारूप का पालन करके और 

स्पष्ट, संशक्षि तथा पेिेिर भार्ा का उपयोग करके, व्यािसाशयक पत्र महत्त्िपिूा जानकारी संपे्रशर्त करने और व्यापाररक 

लेन-दने को स गम बनाने में सहायक होता ह।ै 

4. आमधकाररक पत्र — आशधकाररक पत्र एक प्रकार का शलशखत पत्राचार ह ैशजसकी भार्ा और िलैी औपचाररक 

होती ह,ै और सामान्यतः यह शकसी संस्था, संगठन या व्यशि द्वारा शकसी अन्य संस्था, संगठन या व्यशि को महत्त्िपिूा 

जानकारी या अन रोध संपे्रशर्त करने हते  शलखा जाता ह।ै आशधकाररक पत्रों का उपयोग प्रायः व्यापार, सरकार तथा 

िैक्षशिक पररप्रके्ष्य में शकया जाता ह,ै और इन्हें सामान्यतः एक मानक प्रारूप और िैली में शलखा जाता ह।ै 

आशधकाररक पत्र का प्रारूप सामान्यतः एक िीर्ाक या लेटरहडे, शतशथ, प्रािकताा का नाम और पता, संबोधन, पत्र का 

म ख्य भाग, समापन, और लखेक के हस्ताक्षर तथा संपका  जानकारी को सशम्मशलत करता ह।ै पत्र की शिर्यिस्त  स्पष्ट, 

संशक्षि और शिर्यिस्त  पर कें शद्रत होनी चाशहए, और उसे शकसी भी प्रासंशगक काननूी या संस्थागत आिश्यकताओ ंका 

पालन करना चाशहए। आशधकाररक पत्रों के उदाहरिों में शनय शि पत्र, जॉब ऑफर पत्र, शिकायत पत्र और अन िंसा पत्र 

िाशमल हैं। 

आमधकाररक पत्र का प्रारूप— 
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आदरिीय [प्रािकताा का नाम], 

मैं यह पत्र औपचाररक रूप से [पत्र शलखने का उद्दशे्य शलखें] हते  शलख रहा/रही ह ाँ। चूाँशक [कोई प्रासंशगक पषृ्ठभशूम की 

जानकारी दें], अतः मेरे शलए आिश्यक हो गया ह ैशक मैं आपसे औपचाररक रूप से संपका  करूाँ । 

[अपना संदिे स्पष्ट एिं संक्षेप में शलखें]। कृपया ध्यान दें शक [कोई अशतररि जानकारी या शनदिे दें]। 

मैं इस पत्र का िीघ्र उत्तर अपशेक्षत करता/करती ह ाँ और आपसे अन रोध करता/करती ह ाँ शक यशद कोई प्रश्न या शजज्ञासा 

हो तो कृपया [अपना संपका  शििरि दें] पर म झसे संपका  करें। 

इस शिर्य पर आपके ध्यान के शलए धन्यिाद। 

सादर, 

[आपका नाम] 

5. सािामजक चाटार (Social Charter) 

"सामाशजक चाटार" िब्द का अथा संदभा के अन सार शभन्न हो सकता ह।ै  

सामान्य रूप स,े सामाशजक चाटार एक ऐसा दस्तािेज होता ह ैजो सामाशजक अशधकारों और उत्तरदाशयत्िों से संबंशधत 

शसद्धांतों, मानकों और शदिा-शनदिेों का एक समहू प्रस्त त करता ह।ै इनमें श्रशमक अशधकारों, सामाशजक स रक्षा, 

स्िास्थ्य सेिा, शिक्षा और सामाशजक कल्याि के अन्य पहल ओ ंसे संबंशधत प्रािधान िाशमल हो सकत ेहैं। 

सामाशजक चाटार का एक उदाहरि यरूोपीय सामाशजक चाटार (European Social Charter) ह,ै शजसे यरूोप पररर्द 

(Council of Europe) द्वारा 1961 में अंगीकार शकया गया था और 1996 में प नरीशक्षत शकया गया था। यरूोपीय 

सामाशजक चाटार सामाशजक और आशथाक अशधकारों तथा शसद्धांतों की एक श्रृंखला प्रस्त त करता ह,ै शजन्हें सदस्य दिेों 

द्वारा पालन शकया जाना अपेशक्षत होता ह,ै जैसे शक काया का अशधकार, सामाशजक स रक्षा का अशधकार, और शिक्षा 

का अशधकार। 

अन्य संदभों में, सामाशजक चाटार शकसी शिशिष्ट समहू या संस्था की सामाशजक उत्तरदाशयत्िों और दाशयत्िों को 

रेखांशकत करने िाल ेशकसी शििेर् समझौत ेया संशध को भी संदशभात कर सकता ह।ै उदाहरि के शलए, कोई कंपनी एक 

सामाशजक चाटार अपना सकती ह ैजो नैशतक व्यािसाशयक प्रथाओ,ं उशचत श्रम मानकों और पयाािरिीय स्थाशयत्ि के 

प्रशत उसकी प्रशतबद्धता को रेखांशकत करता ह।ै 

6. पररपत्र पत्र (Circular Letter) 

पररपत्र पत्र एक प्रकार का संपे्रर्ि ह ैजो बडी संख्या में लोगों को, प्रायः शकसी कंपनी या संगठन के अंदर, जानकारी 

दनेे या समाचार की घोर्िा करने के उद्दशे्य से भेजा जाता ह।ै इसे पररपत्र पत्र इसशलए कहा जाता ह ै क्योंशक यह 

सामान्यतः पररपत्र या घिूी (Circular or round about) तरीके स ेशितररत शकया जाता ह—ै पत्र पहले एक व्यशि 

को भेजा जाता ह,ै जो उसे अन्य लोगों को अग्रेशर्त करता ह,ै और िे आगे और लोगों को। 
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पररपत्र पत्रों का उपयोग शिशभन्न उद्दशे्यों के शलए शकया जा सकता है, जैसे शक शकसी नई नीशत या प्रशक्रया की घोर्िा 

करना, महत् िपिूा अद्यतन या समाचार साझा करना, लोगों को शकसी कायाक्रम या बैठक के शलए आमंशत्रत करना, या 

शकसी शििेर् शिर्य पर स झाि या प्रशतशक्रया मााँगना। 

भौशतक डाक के माध्यम से भेजे जाने के अशतररि, पररपत्र पत्रों को इलेक्रॉशनक रूप में भी शितररत शकया जा सकता 

ह,ै जैसे ईमले या सोिल मीशडया के माध्यम से। इनका उपयोग शकसी बडे समहू तक त्िररत और प्रभािी तरीके से 

जानकारी पह ाँचाने के एक माध्यम के रूप में शकया जाता ह।ै 

 

7. मनर् मि पत्र (Employment Letter) 

शनय शि पत्र, शजसे प्रस्ताि पत्र (Offer Letter) भी कहा जाता ह,ै एक शलशखत दस्तािजे होता ह ैजो शकसी शनयोिा 

द्वारा संभाशित कमाचारी को नौकरी प्रस्ताि की ितों और शनयमों को रेखांशकत करता ह।ै इसमें सामान्यतः नौकरी का 

पदनाम, प्रारंभ शतशथ, ितेन या प्रशत घंटे दर, लाभ एिं अन्य संबंशधत शििरि िाशमल होत ेहैं। 

शनय शि पत्रों का उपयोग शिशभन्न उद्दशे्यों के शलए शकया जा सकता ह,ै जैस—े 

क) नौकरी प्रस्ताव (Job Offers) — शनयोिा सामान्यतः शनय शि पत्रों का उपयोग शकसी ऐसे अभ्यथी को 

औपचाररक रूप से नौकरी प्रस्ताि दनेे के शलए करत ेहैं जो चयन प्रशक्रया परूी कर च का होता ह ैऔर चयशनत शकया 

गया होता ह।ै 

ख) रोजगार की प मष्ट (Confirmation of Employment) — शनयोिा ितामान कमाचाररयों को उनके रोजगार 

की शस्थशत का प्रमाि दनेे हते  शनय शि पत्र प्रदान कर सकते हैं, शजसकी आिश्यकता ऋि या िीज़ा आिेदन जैसे कायों 

में हो सकती ह।ै 

ग) सेवा शतों िें पररवतान (Changes in Employment Terms) — यशद शकसी कमाचारी की सेिा ितों में 

कोई पररितान करना आिश्यक हो, जैसे िेतन िशृद्ध या काया दाशयत्ि में पररितान, तो उस पररितान को दस्तािेज रूप में 

दजा करने तथा कमाचारी को नई ितों की औपचाररक जानकारी दनेे के शलए शनय शि पत्र का उपयोग शकया जा सकता 

ह।ै 

घ) सेवा सिामप्त (Termination of Employment) — शनयोिा उन कमाचाररयों को सेिा समाशि पत्र प्रदान 

कर सकते हैं शजन्हें सेिा से हटाया जा रहा हो, शजसमें समाशि का कारि एिं अंशतम िेतन, लाभ तथा अन्य रोजगार 

संबंशधत शिर्यों की जानकारी होती ह।ै 

क ल शमलाकर, शनय शि पत्र महत् िपिूा दस्तािेज होते हैं जो यह स शनशित करने में सहायता करते हैं शक शनयोिा और 

कमाचारी दोनों शकसी नौकरी प्रस्ताि या रोजगार व्यिस्था की ितों और शनयमों के प्रशत स्पष्ट और सहमत हों। 

● आदिे प्रारूप 
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✓ पररपत्रों, ज्ञापनों, नोशटसों और आदिेों का अथा 

✓ पररपत्रों, ज्ञापनों, नोशटसों, कायाालय आदिेों आशद का मसौदा तैयार करने की क्षमता 

✓ शिशभन्न प्रकार के पत्र 

✓ आशधकाररक और डी.ओ. पत्र का प्रारूप  

आमधकाररक पत्र और अधा-आमधकाररक पत्र िें अंतर (Difference Between Official and Demi-

Official Letters) 

आशधकाररक और अधा-आशधकाररक पत्र दोनों ही महत्त्िपिूा होते हैं, शकंत  इन दोनों के बीच क छ स्पष्ट अंतर होते हैं, 

जो शनम्नशलशखत हैं— 

आमधकाररक पत्र और अधा-आमधकाररक पत्र के िध्र् अंतर (Difference Between Official and D.O. 

Letter) 

अंतर के मबंद  (Points of 

Difference) 

आमधकाररक पत्र (Official Letter) अधा औपचाररक -आमधकाररक पत्र 

(Demi-official Letter) 

उदे्दश्र् (Purpose) शिशभन्न आशधकाररक शहतों की पशूता 

आशधकाररक पत्र द्वारा की जाती ह।ै 

व्यशिगत संबधंों के माध्यम से शकसी 

आशधकाररक उद्दशे्य की प्राशि अधा 

औपचाररक पत्र का उद्दशे्य होता ह।ै 

स्वभाव (Nature) इसका स्िभाि आशधकाररक एिं 

व्यशिशनष्ठ रशहत होता ह।ै 

इसका स्िभाि शमशश्रत होता ह,ै अथाात ्

व्यशिगत और आशधकाररक का 

संयोजन। 

वगीकरण 

(Classification) 

शिर्यिस्त  के आधार पर इसका 

िगीकरि आिश्यक, गोपनीय, सामान्य 

आशद के रूप में शकया जा सकता ह।ै 

इसका िगीकरि आशधकाररक पत्र के 

रूप में नहीं शकया जा सकता। 

आकार (Size) इसका आकार छोटा होता ह।ै इसका आकार अपेक्षाकृत बडा होता ह।ै 

संरचना (Structure) शिशिष्ट संरचना का कठोरता से पालन 

शकया जाता ह।ै 

शकसी शिशिष्ट संरचना का पालन 

आिश्यक नहीं होता। 

आमधकाररक शैली (The 

Official Style) 

पिूा रूप से आशधकाररक िैली अपनाई 

जाती ह।ै 

आशधकाररक िैली अपनाना आिश्यक 

नहीं होता अथिा इसे अपनाना अशनिाया 



 

195 
 

नहीं ह।ै 

पत्र की मस्थमत (Status of 

the Letter) 

पत्र की शस्थशत लेखक की शस्थशत से 

शनधााररत होती ह।ै 

प्रेर्क और प्रािकताा के बीच व्यशिगत 

संबंध इस प्रकार के पत्र की शस्थशत को 

प्रभाशित करत ेहैं। 

भाषा का उपर्ोग (Use of 

Language) 

पारंपररक और आशधकाररक भार्ा का 

प्रयोग शकया जाता ह।ै 

इस प्रकार का पत्र व्यशिगत भाि स े

शलखा जा सकता ह,ै अतः भार्ा अत्यंत 

सरल प्रतीत होती ह।ै 

अमभवादन (Salutation) अशभिादन के शलए आशधकाररक प्रिाली 

को आधार बनाया जाता ह।ै 

अशभिादन में व्यशिगत संबंध की 

भशूमका होती ह।ै 

प्रणाली (Method) इस प्रकार के पत्र को शलखने हते  प्रत्यक्ष 

तथा अप्रत्यक्ष दोनों शिशधयों का प्रयोग 

शकया जा सकता ह।ै 

इस प्रकार के पत्र में केिल प्रत्यक्ष शिशध 

ही लाग ूहोती ह।ै 

प्रमत (Copy) शिशभन्न प्रयोजनों हते  इसकी प्रशतशलशप 

बनाई जा सकती ह।ै 

इस प्रकार के पत्र की कोई प्रशत नहीं 

बनाई जाती। 

संलग्नक (Enclosure) इसमें संलग्नक प्रय ि होता ह।ै इस प्रकार के पत्र में संलग्नक का उपयोग 

कम होता ह।ै 

व्र्ाकरण का उपर्ोग 

(Use of Grammar) 

इस प्रकार के पत्र में प्रथम प रुर् या ततृीय 

प रुर् का प्रयोग शकया जाता ह।ै सामान्यतः 

बह िचन का प्रयोग होता ह।ै 

इसमें बह िचन रूप में प्रथम प रुर् का 

प्रयोग शकया जाता ह।ै 

अन प्रर्ोग (Application) इसकी पह चाँ सािाशत्रक होती ह।ै इसकी पह चाँ व्यशि तक सीशमत होती ह।ै 

मशष्ट सिापन 

(Complimentary 

Close) 

शिष्ट समापन हते  आशधकाररक प्रिाली 

अपनाई जाती ह।ै 

शिष्ट समापन व्यशिगत संबंधों पर 

आधाररत होता ह।ै 

 

प्रर्ोगात्िक अभ्र्ास 

गमतमवमध 1 — शकसी आिश्यकता अथिा शिकायत की कल्पना करते ह ए एक औपचाररक (Official) और अधा-

औपचाररक (Demi-Official) पत्र शलशखए। 
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आवश्र्क सािग्री — पेन/पशेन्सल, लेखन पैड 

प्रमक्रर्ा — 

1. कक्षा को शिशभन्न समहूों में बााँटें। 

2. शिद्याशथायों से यह अपेशक्षत शकया जाए शक िे शकसी आिश्यकता अथिा शिकायत की कल्पना करत ेह ए एक 

औपचाररक तथा एक अधा-औपचाररक पत्र तैयार करें। 

3. प्रत्येक शिद्याथी अपने द्वारा तैयार शकए गए पत्र को शिक्षक एिं सहपाशठयों के समक्ष प्रस्त त करेगा। 

4. यहााँ शिक्षक को शिर्यिस्त  की जााँच करनी होगी। 

5. यशद आिश्यक हो तो पररितानों सशहत अंशतम पत्र तैयार शकया जाए— 

क) एक पािर प्िाइटं प्रस्त शत तैयार करें शजसमें औपचाररक और अधा-औपचाररक पत्र का प्रारूप दिााया गया 

हो। 

ख) शकसी एक समहू से उस पर एक ररपोटा तयैार करिाएाँ। 

ग) इस ररपोटा को शिर्य अध्यापक को शदखाएाँ। 

6. अंशतम पत्र शिर्य अध्यापक को जमा करें। 

गमतमवमध 2 — पररपत्र (Circular), ज्ञापन (Memorandum), नोशटस (Notice) तथा आदिे (Order) तैयार 

कीशजए। 

आवश्र्क सािग्री — पेन/पशेन्सल, लेखन पैड 

प्रमक्रर्ा — 

1. कक्षा को शिशभन्न समहूों में बााँटें। 

2. शिद्याशथायों से पररपत्र, ज्ञापन, नोशटस एिं आदिे तैयार करने को कहें। 

3. एक पािर प्िाइटं प्रस्त शत तैयार करें शजसमें औपचाररक और अधा-औपचाररक पत्र का प्रारूप प्रदशिात शकया 

गया हो— 

क) यह पािर प्िाइटं औपचाररक और अधा-औपचाररक पत्र का प्रारूप  प्रस्त त करें। 

ख) शिद्याथी पािर प्िाइटं प्रेजेंटेिन से सीख प्राि करेंगे। 

ग) शकसी एक समहू से उस पर एक ररपोटा तयैार करिाएाँ। 

घ) इस ररपोटा को शिर्य अध्यापक को शदखाएाँ। 

ङ) कक्षा से प्रस्त शत पर प्रशतशक्रया (feedback) प्राि करें। 

4. प्राि स झािों को सशम्मशलत कर अंशतम पािर प्िाइटं प्रेजेंटेिन तैयार करें। 
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5. इस पािर प्िाइटं को शिर्य अध्यापक के पास जमा करें। 

गमतमवमध 3 — औपचाररक तथा अधा-औपचाररक पत्रों के बीच का अंतर पता कीमजए। 

आवश्र्क सािग्री — पेन/पशेन्सल, नोटब क 

प्रमक्रर्ा — 

1. कक्षा समहू के साथ शकसी संगठन का दौरा करें। 

2. िहााँ मानि संसाधन प्रबंधक से शमलकर औपचाररक एिं अधा-औपचाररक पत्र शिद्याशथायों को शदखाने का 

शनिेदन करें। 

3. शिद्याशथायों को शिशभन्न समहूों में बााँटें— 

क) शिद्याशथायों को पत्रों को पढ़ने ि अिलोकन करने को कहें। 

ख) औपचाररक ि अधा-औपचाररक पत्रों के मध्य के अंतर को नोट करें। 

ग) अन्य समहूों के साथ उन अंतरों की त लना करें और साझा शबंद  तैयार करें। 

4. इस पर एक ररपोटा या नोट तैयार कर शिक्षक को शदखाएाँ। 

5. शिक्षक आिश्यक स झाि देंग।े 

6. पररितानों सशहत अंशतम ररपोटा तैयार करें। 

7. शिर्य अध्यापक को अंशतम ररपोटा जमा करें। 

 

अपनी प्रगमत जाुँचें 

क. ररि स्थान भरें 

1. __________ पत्र का स्िरूप औपचाररक एिं शनरपेक्ष होता ह।ै 

2. __________ पत्र का प्रभाि केिल व्यशिगत स्तर तक सीशमत रहता ह।ै 

3. एक __________ पत्र, शजसे प्रायः ऑफर लेटर कहा जाता ह,ै नौकरी के प्रस्ताि की ितों को दिाान ेिाला 

एक शलशखत दस्तािेज़ होता ह।ै 

4. एक __________ पत्र व्यािसाशयक जगत में दो व्यशियों या संस्थाओ ं के बीच संिाद हते  प्रय ि 

औपचाररक दस्तािेज़ होता ह।ै 

ख. बह मवकल्पीर् प्रश्न 

1. पत्र में संगठन का प्रम ख संदभा शकससे ह?ै 

क) प्रेर्क का पता और हस्ताक्षर 
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ख) जानकारी का िगीकरि 

ग) शतशथ और प्रापक का पता 

घ) प्रय ि भार्ा की औपचाररकता 

2. शनम्न में से कौन-सा पत्र प्रायः व्यशिगत या सामाशजक संिाद के शलए प्रय ि होता ह?ै 

क) व्यािसाशयक पत्र 

ख) औपचाररक पत्र 

ग) सरकारी पत्र 

घ) अनौपचाररक पत्र 

3. एक सामाशजक चाटार का उद्दशे्य क्या होता ह?ै 

क) पत्र की संरचना बताना 

ख) सामाशजक अशधकारों और दाशयत्िों को शनधााररत करना 

ग) संस्थाओ ंके बीच औपचाररक संिाद 

घ) पत्र में जानकारी का िगीकरि 

4. एक पररपत्र की म ख्य शििेर्ता क्या होती ह?ै 

क) इसे एक ही व्यशि को भेजा जाता ह ै

ख) यह नौकरी के प्रस्तािों हते  प्रय ि होता ह ै

ग) इसे ितृ्ताकार पद्धशत में शितररत शकया जाता ह ै

घ) यह औपचाररक िैली में शलखा जाता ह ै

5. एक शनयोजन पत्र (Employment Letter) में सामान्यतः क्या सशम्मशलत होता ह?ै 

क) सामाशजक अशधकारों से संबंशधत शदिा-शनदिे 

ख) नौकरी की ितों में पररितान 

ग) औपचाररक संिाद का प्रारूप 

घ) पत्र में जानकारी की संरचना 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत 

1. अधा-औपचाररक पत्र का उद्दशे्य व्यशिगत संबंधों के माध्यम से औपचाररक उद्दशे्य की पशूता करना होता ह।ै 

2. शनयोिा सेिाशनितृ्त हो रह ेकमाचाररयों को समाशि पत्र प्रदान कर सकते हैं। 
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3. सामान्यतः सामाशजक चाटार सामाशजक अशधकारों और कताव्यों से संबंशधत शसद्धांतों, मानकों ि शदिा-शनदिेों 

का शििरि दतेा ह।ै 

घ. कॉलि का मिलान करें 

कॉलि क कॉलि ख  

1. पररपत्र पत्र क. अनेक लोगों को भेजा जाता ह ै

2. सामाशजक चाटार ख. शसद्धांतों का समहू 

3. व्यािसाशयक पत्र ग. संस्थाओ ंके बीच संिाद 

4. अधा-औपचाररक पत्र घ. अनौपचाररक 

 

ङ. लघ  उत्तर प्रश्न 

1. सामाशजक चाटार सामान्यतः क्या शनधााररत करता ह?ै 

2. पररपत्र पत्र का प्रम ख उद्दशे्य क्या होता ह?ै 

3. शनय शक् त पत्र के म ख्य भाग क्या होते ह?ै 

4. पत्र में संगठन िब्द की संरचना से क्या अशभप्राय होता ह?ै 

च. दीघा उत्तर प्रश्न 

1. व्यािसाशयक पत्र के प्रम ख घटकों को समझाइए तथा िे प्रभािी संिाद में क्यों आिश्यक हैं, स्पष्ट कीशजए। 

2. शनय शक् त पत्र का महत् ि तथा यह शनयोिा-कमाचारी संबधंों में कैसे प्रय ि होता ह,ै समझाएं। 

3. संगठनात्मक संिाद में पररपत्र पत्रों की भशूमका और महत् ि पर चचाा कीशजए तथा उन शस्थशतयों के उदाहरि 

दीशजए, जहााँ ये प्रय ि होते हैं। 

4. औपचाररक और अनौपचाररक पत्रों की शििेर्ताओ ंकी त लना कीशजए और उन शस्थशतयों को बताएं जहााँ 

प्रत्येक प्रकार अशधक उपय क् त होता ह।ै 

छ. अपनी प्रदशान क्षिता जाुँचें 

1. आंतररक संिाद हते  एक अधा-औपचाररक पत्र तैयार कीशजए। 

2. संगठन में आयोशजत एक बैठक संबंधी गशतशिशध की सचूना हते  एक पररपत्र पत्र तैयार कीशजए। 
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सत्र 4— इटंरनेट और ई-िेल 

 

इटंरनेट और ई-िेल का अथा 

इटंरनेट कंप्यटूरों और अन्य यंत्रों का एक शििाल परस्पर ज डा ह आ िैशश्वक नेटिका  ह,ै जो व्यशियों, व्यािसायों और 

संगठनों के बीच सचूना और संिाद के आदान-प्रदान को सक्षम बनाता ह।ै यह ज्ञान, मनोरंजन, िाशिज्य और 

सामाशजक सहभाशगता के शलए एक मंच के रूप में काया करता ह,ै और लोगों के संसाधनों तक पह ाँचने ि आपस में 

ज डने के तरीके में क्रांशतकारी पररितान लाया ह।ै अपनी शिकेन्द्रीकृत प्रकृशत और ख ली संरचना के कारि, इटंरनेट 

अभतूपिूा स्तर की सहयोशगता, निाचार और सजृनात्मकता को संभि बनाता ह,ै साथ ही गोपनीयता, स रक्षा और 

शडशजटल असामनता  (Digital Divide) से संबंशधत च नौशतयााँ भी प्रस्त त करता ह।ै यह आध शनक जीिन का एक 

अशनिाया अंग बन गया ह,ै जो िैशश्वक स्तर पर अथाव्यिस्थाओ,ं संस्कृशतयों और समाजों को आकार द ेरहा ह।ै 

 

इटंरनेट परस्पर ज डे कंप्यटूरों और यंत्रों का एक िैशश्वक नेटिका  ह,ै जो शिशभन्न संपे्रर्ि प्रोटोकॉलों के माध्यम से 

आंकडों के संचार और आदान-प्रदान को संभि बनाता ह।ै यह व्यशियों, व्यिसायों और संगठनों को सचूना प्राि करने 

ि साझा करने, एक-दसूरे से संिाद स्थाशपत करने, लेन-दने करने और अन संधान, मनोरंजन तथा सामाशजक सहभाशगता 

जैसी अनेक गशतशिशधयों में भाग लेने में सक्षम बनाता ह।ै इटंरनेट से सचूना के प्रसार और प्राशि के तरीके में क्रांशतकारी 

पररितान आ गया ह,ै लोगों को भौगोशलक सीमाओ ंसे परे जोडते ह ए ज्ञान और शिचारों के त्िररत प्रसार को संभि 

बनाया गया ह।ै यह निाचार, सहयोग और आशथाक शिकास के शलए एक मंच के रूप में काया करता ह,ै साथ ही 

गोपनीयता, स रक्षा और शडशजटल शिभाजन से संबंशधत च नौशतयां भी प्रस्त त करता ह।ै    

 

इटंरनेट प्रदाता 

इटंरनेट प्रदाता, शजन्हें इटंरनेट सेिा प्रदाता (Internet Service Providers—ISPs) के नाम से भी जाना जाता ह,ै िे 

कंपशनयााँ या संगठन होत ेहैं जो इटंरनेट तक पह ाँच की स शिधा प्रदान करत ेहैं। ये प्रदाता व्यशियों, व्यिसायों और अन्य 

संगठनों को इटंरनेट से जोडने और उसके संसाधनों तक पह ाँच उपलब्ध कराने के शलए शिशभन्न प्रकार की सेिाएाँ प्रदान 

करते हैं। आई.एस.पी प्रायः डीएसएल, केबल, फाइबर-ऑशप्टक, सैटेलाइट या िायरलेस कनेक्िन जैसी तकनीकों के 

माध्यम से ब्रॉडबैंड इटंरनेट सेिाएाँ उपलब्ध कराते हैं। िे अशतररि सेिाएाँ भी प्रदान कर सकते हैं जैसे—ई-मेल खाता, 

िेब होशस्टंग, और डोमेन पंजीकरि। क छ आईएसपी स्थानीय या क्षेत्रीय स्तर पर काया करते हैं, जबशक क छ का राष्ट्रीय 

या अंतरााष्ट्रीय स्तर पर भी संचालन होता ह।ै 
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भारत में कई इटंरनेट सेिा प्रदाता हैं जो ब्रॉडबैंड और मोबाइल इटंरनेट सेिाएाँ प्रदान करते हैं। इनमें से प्रम ख हैं— 

1. भारत संचार शनगम शलशमटेड (बीएसएनएल) — एक सरकारी स्िाशमत्ि िाली दरूसंचार कंपनी, जो भारत 

संपिूा में ब्रॉडबैंड और मोबाइल सेिाएाँ प्रदान करती ह।ै 

2. एयरटेल — भारत के सबसे बडे दरूसंचार ऑपरेटरों में से एक ह,ै जो ब्रॉडबैंड, मोबाइल और शडशजटल टीिी 

सेिाएाँ प्रदान करता ह।ै 

3. ररलायंस शजओ — शजसने शकफायती मलू्य पर 4G और फाइबर ब्रॉडबैंड सेिाएाँ प्रदान कर बाज़ार में क्रांशत 

ला दी। 

4. हथैिे — ब्रॉडबैंड क्षेत्र की एक प्रम ख कंपनी, जो म ख्यतः िहरी क्षेत्रों में हाई-स्पीड इटंरनेट सेिा दतेी ह।ै 

5. ACT फाइबरनेट — जो भारत के कई िहरों में हाई-स्पीड फाइबर-टू-द-होम (FTTH) इटंरनेट सेिा उपलब्ध 

कराता ह।ै 

6. टाटा स्काई ब्रॉडबैंड — टाटा समहू की एक मॉड्यलू, जो ग िित्तापिूा और शिश्वसनीय ब्रॉडबैंड सेिा प्रदान 

करती ह।ै 

7. य ूब्रॉडबैंड — जो अनेक िहरों में संचालन कर रहा ह,ै और आिासीय ि व्यािसाशयक ग्राहकों को हाई-

स्पीड इटंरनेट प्रदान करता ह।ै 

8. एमटीएनएल (MTNL) — एक और सरकारी स्िाशमत्ि िाली दरूसंचार कंपनी, जो म ख्यतः शदल्ली और 

म ंबई में ब्रॉडबैंड और मोबाइल सेिाएाँ दतेी ह।ै 

कई व्र्मिर्ों को ई-िेल भेजने की मवमधर्ाुँ 

कई प्रािकतााओ ंको ई-मेल भेजने के शलए अनेक शिशधयााँ उपलब्ध हैं, और उपय ि शिशध का चयन प्रायः प्रािकतााओ ं

की संख्या, आपके ई-मेल क्लाइटं या सेिा, तथा शिशिष्ट आिश्यकताओ ंपर शनभार करता ह।ै कई लोगों को ईमले 

भेजने की शनम्नशलशखत सामान्य शिशधयााँ हैं—  

1. To: और Cc: का उपर्ोग 

• ई-मेल शलखते समय "To:" में कई ई-मेल पते डालकर एक साथ कई म ख्य प्रािकतााओ ंको संदिे भेजा जा 

सकता ह।ै ई-मले पतों को अल्पशिराम (comma) या अधाशिराम (semicolon) से पथृक शकया जाता ह।ै 

• "Cc:" (काबान कॉपी) का उपयोग उन अशतररि प्रािकतााओ ंको संदिे की प्रशत भेजने के शलए शकया जाता 

ह ैजो म ख्य प्रािकताा नहीं होते, परंत  जानकारी के शलए िाशमल होते हैं। 

2. Bcc: का उपर्ोग 
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• "Bcc:" (ब्लाइडं काबान कॉपी) का प्रयोग तब शकया जाता ह ैजब आप ई-मेल को कई प्रािकतााओ ंको 

भेजना चाहते हैं, लेशकन आपस में उनका ई-मेल पता गोपनीय रखना चाहते हैं। यह गोपनीयता बनाए रखने 

हते  अत्यंत उपयोगी ह।ै 

3. िेमलंग सचूी (Mailing List) 

• कई ई-मेल क्लाइटं या सेिाओ ंमें मेशलंग शलस्ट या शितरि समहू बनाए जा सकते हैं। इसके अंतगात एक 

समहू को ई-मले भेजने पर िह सभी सदस्यों को स्ितः प्रेशर्त हो जाता ह।ै 

4. ई-िेल मवपणन टूल (Email Marketing Tools) 

• बडे पैमाने पर ई-मेल अशभयानों हते  व्यिसाय MailChimp, Constant Contact, या Sending Blue 

जैसे शििेर् टूल का उपयोग करते हैं। ये टूल आपको बडी संख्या में ग्राहकों के शलए ईमेल अशभयान बनाने 

और प्रबंशधत करने तथा ईमेल प्रदिान पर शिशे्लर्ि प्रदान करने की स शिधा दतेे हैं।   

5. िजा टैग्स (Merge Tags) 

• क छ ई-मेल क्लाइट्ंस और माकेशटंग टूल्स "मजा टैग्स" या प्लेसहोल्डर की स शिधा दतेे हैं, शजससे प्रत्येक 

प्रािकताा का नाम, कंपनी या अन् य शििरि आशद डालकर व्यशिगत ई-मले तैयार शकया जा सकता ह।ै ईमेल 

माकेशटंग में यह आम बात ह ैऔर इससे ईमेल अशधक व्यशिगत लगत ेहैं।   

6. फॉरवमडिंग (Forwarding) 

• एक प्रािकताा को ई-मेल भेजकर उनसे दसूरों को अगे्रशर्त करने के शलए कहा जा सकता ह।ै हालााँशक, इस 

तरीके की अपनी सीमाएाँ हैं, क्योंशक ईमेल उतना पेिेिर नहीं लग सकता, और आपके पास इस पर शनयंत्रि 

नहीं होगा शक उसे कौन प्राि करेगा। 

7. ई-िेल उपनाि (Email Aliases) 

• आप क छ मामलों में अपन ेखात ेके शलए ईमेल उपनाम या अशतररि ईमेल पते सेट कर सकते हैं। इससे 

आपको ईमेल को िगीकृत करने या उन्हें शिशिष्ट लोगों के समहूों तक पह ाँचाने में मदद शमल सकती ह।ै 

8. ई-िेल संलग्नक और मलंक 

• एक ही ईमेल को कई प्रािकतााओ ंको भेजने के बजाय, आप शकसी क्लाउड सेिा (जैसे, गगूल ड्राइि, 

ड्रॉपबॉक्स) पर स् टोर शकसी दस्तािेज़ या फाइल का शलंक भेज सकत ेहैं या फाइल को सीधे ईमेल में संलग्न 

कर सकते हैं। कई लोगों के साथ बडी फाइलें साझा करते समय यह अशधक प्रभािी हो सकता ह।ै 

कई प्रािकतााओ ंको ई-मेल भेजते समय गोपनीयता और डेटा स रक्षा शनयमों का ध्यान रखना आिश्यक ह,ै शििेर्तः 

तब जब व्यशिगत जानकारी िाशमल हो। सदिै उपय क् त शिशध का चयन करें और यह स शनशित करें शक प्रािकतााओ ं

को ई-मेल भेजने की पिूाान मशत प्राि हो। 
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इटंरनेट और ई-िेल का उपर्ोग करने की क्षिता (Ability to Use Internet and Emails) 

आज के शडशजटल य ग में, व्यशिगत और व्यािसाशयक दोनों उद्दशे्यों के शलए इटंरनेट और ई-िेल का उपर्ोग करने 

की क्षिता एक आिश्यक कौिल ह।ै इस कौिल के क छ प्रम ख पहल ूशनम्नशलशखत हैं— 

इटंरनेट ब्राउम़ंिग (Internet Browsing)— 

िेब ब्राउज़रों (जैसे—गगूल क्रोम, मोशज़ला फायरफॉक्स, माइक्रोसॉफ्ट एज) से पररशचत होना। िबेसाइटों को नेशिगेट 

करना, सचा इजंन (जैसे—गगूल) का उपयोग करना, और यह समझना शक िेब एडे्रस (URL) कैसे दजा करें और उन्हें 

कैसे खोलें। 

ई-िेल संपे्रषण (Email Communication)— 

जीमेल, आउटल क, याह  या अन्य ई-मेल सेिाओ ंके माध्यम से ई-मेल खाते बनाना और उनका प्रबंधन करना। 

ई-मेल तैयार करना, भेजना और प्राि करना। 

ई-मेल में फाइल और दस्तािजे़ संलग्न करना। 

ई-मेल को फोल्डर या लेबल में व्यिशस्थत करना। 

संपका  सचूी या एडे्रस ब क का उपयोग करके संपकों का प्रबधंन करना। 

ई-िेल मशष्टाचार (Email Etiquette)— 

उशचत ई-मले शिष्टाचार को समझना और उसका पालन करना, जैसे शक स्पष्ट और जानकारीपिूा शिर्य पंशि का प्रयोग 

करना, व्यािसाशयक स्िर बनाए रखना, और बडे अक्षर (Capital Letter) का अत्यशधक उपयोग न करना (जो 

असभ् य माना जा सकता ह)ै। 

ई-िेल स रक्षा (Email Security)— 

ई-मेल स रक्षा के सिोत्तम उपायों से अिगत रहना, शजनमें शफशिंग प्रयासों की पहचान करना और संशदग्ध शलंक पर 

शक्लक करने या अज्ञात स्रोतों से अटैचमेंट डाउनलोड करने से बचना िाशमल ह।ैई-मेल खातों के शलए मजबतू और 

शिशिष्ट पासिडा का उपयोग करना। 

अशतररि स रक्षा के शलए दो-कारक प्रमािीकरि (2FA) सक्षम करना। 

फाइल प्रबंधन (File Management)— 

कंप्यटूर पर फाइलें डाउनलोड करना और उनका प्रबंधन करना, जैसे शक फाइलों को फोल्डर में व्यिशस्थत करना और 

फाइल एक्सटेंिन (.pdf, .docx, .jpg आशद) की अिधारिा को समझना। 

ऑनलाइन खोज (Online Search)— 
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सचूना और संसाधनों को ऑनलाइन खोजने के शलए सचा इजंनों का प्रभािी उपयोग करना। 

ऑनलाइन स्रोतों की शिश्वसनीयता और प्रामाशिकता का मलू्यांकन करना सीखना। 

एक ई-िेल ड्राफ्ट का उदाहरण नीचे मदर्ा गर्ा है— 

पररकमल्पत पररदृश्र् के मलए ई-िेल ड्राफ्ट, शजसमें आपको शकसी नौकरी के साक्षात्कार के बाद एक फॉलो-अप 

ई-मेल भेजना ह—ै 

Subject: Follow-up on Interview for [पद का नाि] - [आपका नाि] 

मप्रर् [साक्षात्कारकताा का नाि], 

आिा ह ैयह ई-मेल आपको क िलतापिूाक प्राि हो। 

मैं [कंपनी का नाम] में [पद का नाम] हते  साक्षात्कार का अिसर प्रदान करने के शलए आपका आभार व्यि करना 

चाहता/चाहती ह ाँ। [साक्षात्कार की शतशथ] को आपसे और आपकी टीम से शमलकर तथा आपकी कंपनी में हो रह े

रोचक कायों के बारे में जानकर बह त अच्छा लगा। 

मैं शििेर् रूप से हमारी उस चचाा से प्रभाशित ह आ/ह ई जो [कंपनी या पद से संबंशधत शिशिष्ट पहल]ू के बारे में थी, 

और म झे शिश्वास ह ै शक मेरे अन भि और कौिल [प्रासंशगक कौिल या अन भि] इस पद की आिश्यकताओ ं के 

अन कूल हैं। 

मैं [कंपनी का नाम] में योगदान दनेे और [प्रासंशगक उद्योग या क्षेत्र] के प्रशत अपने उत्साह को टीम के साथ साझा करने 

को उत्स क ह ाँ। हमारी बातचीत के बाद, इस संगठन का शहस्सा बनने की संभािना को लेकर मेरा उत्साह और भी बढ़ 

गया ह।ै 

म झे समझ ह ैशक आप अभी भी उम्मीदिारों का मलू्यांकन कर रह ेहोंगे, और यशद आप मेरी आिेदन शस्थशत के संबंध 

में कोई जानकारी साझा कर सकें , तो मैं आभारी रह ाँगा/रह ाँगी। यशद आपको म झसे कोई अशतररि जानकारी चाशहए या 

आगे की चचाा शनधााररत करनी ह,ै तो कृपया बेशझझक संपका  करें। 

एक बार प नः, [कंपनी का नाम] में [पद का नाम] के शलए मेरी उम्मीदिारी पर शिचार करने के शलए धन्यिाद। म झ े

अपनी दक्षता और क्षमताओ ंके बल पर आपकी टीम में योगदान दनेे का अिसर शमलने की प्रतीक्षा ह।ै 

सादर, 

[आपका परूा नाम] 

[आपका फोन नंबर] 

[आपकी शलंक्डइन प्रोफाइल (यशद लाग ूहो)] 

[आपका ई-मले पता] 
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मटप्पणी— कृपया ई-मेल को अपने साक्षात्कार और आिेदन शकए गए पद के सटीक शििरि से अन कूशलत करें। 

शस्थशत के अन सार अपना संदिे तैयार करना और अपनी शनरंतर रुशच ि उत्साह प्रदशिात करना प्रािकताा पर 

सकारात्मक प्रभाि डालने की संभािना को बढ़ा सकता ह।ै 

टेक्स्ट संदेश का उदाहरण (Example of a Text Message Body)— 

"नमस्ते! बस यह जानना चाहा शक आप कैसे हैं। आिा करता/करती ह ाँ शक सब क छ अच्छे से चल रहा ह।ै जल्द ही 

शमलते हैं!" 

यह एक मैत्रीपिूा और अनौपचाररक टेक्स्ट संदिे ह ै शजसे आप शकसी शमत्र या सहकमी को बातचीत ि रू करने या 

संबंध बनाए रखने हते  भेज सकते हैं। 

सोशल िीमडर्ा का उपर्ोग (Usage of Social Media) 

सोशल िीमडर्ा आध शनक जीिन का एक अशभन्न शहस्सा बन च का ह ैऔर यह शिशभन्न उद्दशे्यों की पशूता करता ह।ै 

इसका उपयोग और महत्ि शनम्नशलशखत रूप से सारांशित शकया जा सकता ह—ै 

1. संपे्रषण और संबंध (Communication and Connection)— 

सोिल मीशडया प्लेटफॉमा लोगों को अपने शमत्रों, पररिार, सहकशमायों और पररशचतों से जोडने की स शिधा 

प्रदान करते हैं। यह पाठ, ध्िशन, और िीशडयो के माध्यम से संिाद को संभि बनाते ह ए, व्यशियों को 

भौगोशलक दरूी की परिाह शकए शबना संचार बनाए रखने और स दृढ़ करने में सहायता करता ह।ै 

2. सूचना और सिाचार (Information and News)— 

कई लोग सोिल मीशडया को समाचार और जानकारी के प्रम ख स्रोत के रूप में उपयोग करत े हैं। यह 

प्रयोक् ताओ ंको िास्तशिक समय में घटनाओ,ं रुझानों और शिकासों के बारे में अद्यतन रहने की अन मशत दतेा 

ह।ै 

3. िनोरंजन (Entertainment)— 

सोिल मीशडया; िीशडयो स्रीशमंग, मीम्स, गेम्स और िच ाअल सम दायों सशहत मनोरंजन के कई शिकल्प प्रदान 

करता ह।ै यह दशैनक जीिन की एकरसता से राहत दतेा ह ैऔर तनाि को कम करने में सहायता करता ह।ै 

4. स्व-अमभव्र्मि और रचनात्िकता (Self-expression and Creativity)— 

प्रयोक् ता पोस्ट, फोटो, िीशडयो और शलशखत सामग्री के माध्यम से स्ियं को अशभव्यि कर सकत ेहैं। यह 

रचनात्मक अशभव्यशि और व्यशिगत अन भिों तथा दृशष्टकोिों को साझा करने की स शिधा दतेा ह।ै 

5. नेटवमकिं ग (Networking)— 
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सोिल मीशडया व्यशिगत और व्यािसाशयक नेटिशकिं ग के शलए उपयोगी ह।ै यह व्यशियों को संभाशित 

शनयोिाओ,ं ग्राहकों, सहयोशगयों या मेंटर से ज डने में मदद करता ह,ै शजससे कैररयर और व्यापार के अिसर 

बढ़ते हैं। 

 

 

6. मशक्षा और अमधगि (Education and Learning)— 

कई िैक्षशिक संस्थान और शििेर्ज्ञ, सोिल मीशडया का उपयोग ज्ञान साझा करने और ऑनलाइन 

पाठ्यक्रमों ि ट्यटूोररयल प्रदान करने के शलए करते हैं। यह सतत ्अशधगम और कौिल शिकास का मंच 

प्रदान करता ह।ै 

7. समक्रर्ता और पक्षसिथान (Activism and Advocacy)— 

सोिल मीशडया सामाशजक और राजनीशतक म द्दों के बारे में जागरूकता बढ़ाने में एक महत्िपिूा भशूमका 

शनभाता ह।ै यह व्यशियों और संगठनों को शिशभन्न सामाशजक, पयाािरिीय और राजनीशतक आंदोलनों के 

शलए समथान ज टाने और प्रचार करने की स शिधा दतेा ह।ै 

8. मवपणन और व्र्ापार (Marketing and Business)— 

व्यिसाय सोिल मीशडया का उपयोग शिपिन, शिज्ञापन और ग्राहक सहभाशगता के शलए करते हैं। यह 

कंपशनयों को व्यापक दिाकों तक पह ाँचने और संभाशित ग्राहकों से ज डने की अन मशत दतेा ह।ै सोिल मीशडया 

एनाशलशटक्स उपभोिा व्यिहार को समझन ेमें भी सहायक होते हैं। 

9. ग्राहक सहार्ता (Customer Support)— 

कई कंपशनयााँ सोिल मीशडया प्लेटफामों के माध्यम से ग्राहक सहायता प्रदान करती हैं। ग्राहक आसानी से 

पछूताछ, शिकायत या प्रशतशक्रया हते  व्यिसायों से संपका  कर सकते हैं। 

10. सि दार् मनिााण (Community Building)— 

सोिल मीशडया समान रुशचयों और अशभरुशचयों िाले लोगों को जोडकर ऑनलाइन सम दायों का शनमााि 

करने में सहायता करता ह।ै यह शििेर् रूप से उन व्यशियों के शलए महत् िपिूा हो सकता ह ैजो िास्तशिक 

जीिन में एकाकी महससू करते हैं। 

सोिल मीशडया का महत्ि, इस बात में शनशहत ह ैशक यह लोगों को जोडने, संपे्रर्ि और सचूना साझा करने में सक्षम 

बनाता ह ैतथा स्ि-अशभव्यशि और व्यशिगत या व्यािसाशयक शिकास के शलए एक मंच प्रदान करता ह।ै तथाशप, 

सोिल मीशडया का उत्तरदाशयत्िपिूाक उपयोग करना आिश्यक ह,ै क्योंशक यह लत, साइबरब शलगं, गोपनीयता संबंधी 
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शचंताओ ंऔर गलत जानकारी के प्रसार जसेै नकारात्मक प्रभाि भी उत्पन्न कर सकता ह।ै सोिल मीशडया की पिूा 

संभािनाओ ंका लाभ उठाने के शलए इसके लाभ और हाशनयों के बीच संत लन बनाए रखना अत्यंत आिश्यक ह।ै 

 

आशधकाररक और अनौपचाररक सोिल मीशडया उन शिशभन्न श्रेशियों को संदशभात करता ह,ै शजनके अंतगात व्यशियों, 

संगठनों या संस्थाओ ंद्वारा उपयोग शकए जाने िाले सोिल मीशडया खातों और प्लेटफॉमों को शिभाशजत शकया जाता 

ह।ै नीच ेदोनों के बीच म ख्य अंतर शनम् नशलशखत हैं— 

 

आमधकाररक सोशल िीमडर्ा (Official Social Media) 

1. संगठनों द्वारा स्वामित्व और सचंालन — आशधकाररक सोिल मीशडया खाते सामान्यतः स्थाशपत 

संगठनों, व्यिसायों, सरकारी एजेंशसयों, प्रशसद्ध हशस्तयों या सािाजशनक व्यशित्िों के स्िाशमत्ि और संचालन 

में होते हैं। इन खातों का उपयोग आशधकाररक संपे्रर्ि, ब्रांशडंग और शिपिन के उद्दशे्य से शकया जाता ह।ै 

2. सत्र्ामपत प्रोफाइल — आशधकाररक सोिल मीशडया खातों में प्रामाशिकता और िैधता को दिााने िाला 

सत्यापन बैज (Badge) या चेकमाका  होता ह।ै यह प्रयोक् ताओ ंको असली और नकली खातों के बीच अंतर 

करने में सहायता करता ह।ै 

3. औपचाररक संपे्रषण — इन खातों में पोस्ट और संिाद के दौरान औपचाररक भार्ा और लहजे का प्रयोग 

शकया जाता ह।ै ये खाते सामान्यतः आशधकाररक ििव्यों, अद्यतनों, समाचारों और प्रचार सामग्री के शितरि 

पर कें शद्रत होते हैं। 

4. ब्रांमडंग और मवपणन — ये खाते अपने ब्रांड, उत्पादों, सेिाओ ंया अशभयानों को शिकशसत करने और 

प्रचाररत करन ेके शलए सोिल मीशडया को एक शिपिन उपकरि के रूप में उपयोग करते हैं। 

5. उत्तरदामर्त्व — आशधकाररक खाते अपने पोस्ट और संिाद के शलए उत्तरदायी होत े हैं क्योंशक िे शकसी 

संगठन या मॉड्यलू का प्रशतशनशधत्ि करते हैं। इनसे साम दाशयक शदिाशनदिेों और काननूी शनयमों का पालन 

अपेशक्षत होता ह।ै 

6. जनसंपका  — इन खातों का प्रयोग प्रायः जनसंपका  और ग्राहक सहायता के शलए भी शकया जाता ह।ै ये 

सािाजशनक प्रश्नों, प्रशतशक्रयाओ ंऔर शचंताओ ंका औपचाररक रूप से समाधान करत ेहैं। 

अनौपचाररक सोशल िीमडर्ा (Non-Official Social Media) 

1. व्र्मिगत र्ा अनौपचाररक खाते — ये खाते सामान्यतः व्यशियों द्वारा व्यशिगत उपयोग के शलए बनाए 

जाते हैं या ऐसे इकाइयों द्वारा जो शकसी औपचाररक संगठनात्मक ढााँचे से संबद्ध नहीं होती। 
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2. कोई सत्र्ापन नहीं — अनौपचाररक खातों में सामान्यतः कोई सत्यापन बैज नहीं होता शजससे उनकी 

प्रामाशिकता स शनशित करना कशठन होता ह।ै ये धोखाधडी के शलए अशधक संिेदनिील होते हैं। 

3. अनौपचाररक संपे्रषण — इन खातों में संिाद अशधक व्यशिगत और अनौपचाररक होता ह।ै इनसे 

सामान्यतः व्यशिगत अन भि, राय और सामान्य अपडेट साझा शकए जाते हैं। 

4. व्र्मिगत अमभव्र्मि — ये खात ेम ख्यतः आत्म-अशभव्यशि, सामाशजक संिाद और शमत्रों ि अन याशययों 

(Followers) से ज डने के शलए होते हैं। इनमें कोई शिशिष्ट ब्रांशडंग या शिपिन लक्ष्य नहीं होता। 

5. सीमित उत्तरदामर्त्व — इन खातों की उत्तरदाशयत्ि क्षमता आशधकाररक खातों की त लना में कम होती ह।ै 

यद्यशप इन्हें प्लेटफॉमा के शनयमों का पालन करना होता ह,ै लेशकन संिाद और सामग्री की दृशष्ट से इन पर उतनी 

कठोरता नहीं होती। 

6. व्र्मिगत उपर्ोग — इन खातों का उपयोग सामान्यतः व्यशिगत नेटिशकिं ग, रुशचयों, िौकों और व्यशिगत 

जीिन से संबंशधत जानकारी साझा करने के शलए होता ह।ै इनका कोई व्यािसाशयक या संगठनात्मक उद्दशे्य 

नहीं होता। 

सारांशतः आशधकाररक और अनौपचाररक सोिल मीशडया के बीच मलू अंतर स्िाशमत्ि, उद्दशे्य, औपचाररकता और 

उत्तरदाशयत्ि में होता ह।ै आशधकाररक खात ेसंगठनों का प्रशतशनशधत्ि करते हैं और इनका उपयोग औपचाररक संपे्रर्ि, 

ब्रांशडंग और शिपिन के शलए शकया जाता ह ैजबशक अनौपचाररक खाते सामान्यतः व्यशिगत ि अनौपचाररक होते हैं 

और आत्म-अशभव्यशि ि सामाशजक संिाद के शलए प्रय ि होते हैं। 

ऑनलाइन स रक्षा (Online Safety) 

ऑनलाइन स रक्षा और गोपनीयता से संबंशधत सिोत्तम उपायों के प्रशत जागरूकता आिश्यक ह,ै जैस—े  

• स रशक्षत िबेसाइटों का प्रयोग करना (https://) 

• संिेदनिील जानकारी को ऑनलाइन साझा करने से बचना  

• एंटीिायरस और एंटी-मैलिेयर सॉफ़्टिेयर का प्रयोग करना। 

सोशल िीमडर्ा और ऑनलाइन सवंाद (Social Media and Online Communication) (वैकमल्पक) 

— सोिल मीशडया प्लेटफॉमा (जैसे Facebook, Twitter, LinkedIn) और अन्य ऑनलाइन संिाद उपकरिों (जैसे 

WhatsApp, Skype) में प्रिीिता। 

ऑनलाइन उत्पादकता उपकरण (Online Productivity Tools) (वैकमल्पक) — Google Workspace 

(पिूा में G Suite), Microsoft Office Online या Slack जैसे सहयोग प्लेटफॉमा से पररशचत होना। 

इटंरनेट की िूल सिझ (Understanding Internet Basics) — इटंरनेट के कायाप्रिाली की मलू बातें जानना 

जैसे IP Address, DNS, और िबे पतों की संरचना। इटंरनेट और ई%मेल का प्रभािी प्रयोग व्यशिगत संपे्रर्ि, 
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जानकारी प्राि करने और व्यािसाशयक काया हते  एक आिश्यक कौिल ह।ै जैसे-जैस ेतकनीक शिकशसत हो रही ह,ै 

सिोत्तम अभ्यास और स रक्षा उपायों से अद्यतन रहना आिश्यक ह।ै क छ क्षेत्रों में ई-मेल और इटंरनेट से संबंशधत 

शिशिष्ट उपकरिों और प्रौद्योशगशकयों की गहरी समझ अपेशक्षत होती ह।ै 

प्रर्ोगात्िक अभ्र्ास 

गमतमवमध 1— इटंरनेट का उपर्ोग एवं खोज (Surfing) की प्रमक्रर्ा का प्रदशान करें 

आवश्र्क सािग्री— नोट पडै, पेन, कागज़ और कंप्यटूर 

प्रमक्रर्ा— 

1. शिद्याशथायों को कंप्यटूर प्रयोगिाला में ल ेजाएाँ। 

2. शिद्याशथायों को इटंरनेट से कनेक्ट करने की प्रशक्रया का प्रदिान करें। 

3. शिद्याशथायों को सचा इजंन के माध्यम से शिशभन्न जानकाररयों को खोजने (Surf) की प्रशक्रया शसखाएाँ। 

4. शिशभन्न समहू बनाएाँ— 

क) प्रत्येक समहू को अलग-अलग शिर्य प्रदान शकया जाएगा। 

ख) प्रत्येक समहू को शिशभन्न सचा इजंन से जानकारी खोजन ेके शलए कहें। 

5. समहू प्राि जानकारी शदखाएाँ। 

6. अब सामान्य रूप से म ख्य शबंद ओ ंपर चचाा प्रारंभ करें। 

7. शनष्ट्कर्ा को शलखें और शिक्षक से प्रशतशक्रया लें। 

8. पररितानों को नोट करें और एक ररपोटा तैयार करें। 

9. ररपोटा की प्रशतशक्रया लें। 

10. शिद्याशथायों और शिक्षक द्वारा शदए गए पररितानों को िाशमल करें। 

11. ररपोटा शिर्य शिक्षक को सौंपें। 

गमतमवमध 2— ई-िेल भेजने के मवमभन्न तरीकों की पहचान करें 

आवश्र्क सािग्री— नोट पडै, पेन, कागज़ और कंप्यटूर 

प्रमक्रर्ा— 

1. शिद्याशथायों को कंप्यटूर प्रयोगिाला में ल ेजाएाँ। 

2. शिद्याशथायों के शिशभन्न समहू बनाएाँ। 

3. ई-मेल भेजने हते  अलग-अलग शिर्य प्रदान करें। 
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4. उन्हें स्ियं की ई-मेल आईडी बनाने के शलए कहें— 

क) प्रत्येक शिद्याथी अन्य शिद्याथी को ई-मले भेजेगा। 

ख) ई-मेल भेजने की प्रशक्रया को नोट करें। 

5. ई-मेल भेजने के शिशभन्न तरीकों को दिााते ह ए एक चाटा बनाएं। 

6. ई-मेल भेजने के शिशभन्न तरीकों TO, CC और BCC को नोट करें। 

7. प्रत्येक समहू से एक प्रशतशनशध कक्षा में चाटा प्रस्त त करेगा। 

8. अन्य समहू प्रस्त शत को ध्यानपिूाक स नेंग ेऔर नोट करेंगे। 

9. उसी शिर्य पर एक ररपोटा तैयार करें और शिर्य शिक्षक को सौंपें। 

गमतमवमध 3— आमधकाररक और गैर-आमधकाररक सोशल िीमडर्ा के बीच अंतर स्पष्ट करें 

आवश्र्क सािग्री— पेन, कागज़, नोट पडै और कंप्यटूर 

प्रमक्रर्ा— 

1. शिद्याशथायों को कंप्यटूर प्रयोगिाला में ल ेजाएाँ। 

2. शिद्याशथायों के शिशभन्न समहू बनाएाँ। 

3. क छ संगठनों की िेबसाइट पर जाएाँ— 

क) शिद्याशथायों को उस संगठन के सोिल मीशडया पोस्ट को नोट करने के शलए कहें। 

ख) आशधकाररक और गैर-आशधकाररक सोिल मीशडया की पहचान करें और उनके बीच अंतर स्पष्ट करें। 

ग) सोिल मीशडया पोस्ट को नोट करें। 

4. एक प्रस्त शत तयैार करें और कक्षा में शदखाएाँ। 

5. शिक्षक से प्रशतशक्रया प्राि करें। 

6. पररितानों (यशद कोई हो) को सशम्मशलत करें और ररपोटा बनाएं। 

7. ररपोटा शिर्य शिक्षक को सौंपें। 

 

अपनी प्रगमत जाुँचें 

क. ररि स्थानों भरें 

1. आशधकाररक सोिल मीशडया खातों में उनके पोस्ट और संिादों में ________ भार्ा और स्िर का प्रयोग 

होता ह।ै 

2. ________ खातों में आशधकाररक खातों की त लना में सीशमत उत्तरदाशयत्ि होता ह।ै 
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3. ________ अपने पोस्ट और संिादों के शलए उत्तरदायी होते हैं, क्योंशक िे शकसी संगठन या मॉड्यलू का 

प्रशतशनशधत्ि करते हैं। 

4. आशधकाररक सोिल मीशडया खातों में अक्सर एक सत्यापन ________ या शचह्न होता ह।ै 

ख. कॉलि का मिलान करें  

कॉलि क  कॉलि ख  

1. गैर-आशधकाररक सोिल मीशडया क. औपचाररक संपे्रर्ि  

2. आशधकाररक मीशडया ख. अनौपचाररक संपे्रर्ि 

3. उत्तरदाशयत्ि ग. काननूी प्रशक्रया 

4. शिक्षा और अशधगम घ. कौिल शिकास 

 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत 

1. कायाालय में एंटीिायरस और एंटी-मैलिेयर सॉफ़्टिेयर का उपयोग गलत प्रथा नहीं माना जाता। 

2. गैर-आशधकाररक सोिल मीशडया खाते केिल व्यशिगत नेटिशकिं ग के शलए प्रयोग शकए जाते हैं। 

3. CC (काबान कॉपी) क्षेत्र का उपयोग उन प्राथशमक प्रािकतााओ ंको िाशमल करने के शलए शकया जा सकता ह ै

शजन्हें ई-मेल की एक प्रशत भेजनी ह।ै 

4. इटंरनेट और ई-मेल का उपयोग करना आज के शडशजटल य ग में, व्यशिगत और व्यािसाशयक दोनों प्रयोजनों 

के शलए एक आिश्यक कौिल ह।ै 

घ. लघ  उत्तरीर् प्रश्न 

1. प्रबंधन के शसद्धांतों को संक्षेप में शलशखए। 

2. कायाालय प्रबधंन क्या ह?ै 

3. व्यािसाशयक कौिल क्या होते हैं? 

4. पदान क्रम को समझाएं। 

ङ. दीघा उत्तरीर् प्रश्न 

1. संगठन की संरचना को शिस्तार से समझाएं। 

2. यह चचाा कीशजए शक पदान क्रम, ररपोशटिंग से शकस प्रकार संबंशधत ह।ै 

3. कायाालय प्रिासन में रोजगार के अिसरों को शलशखए। 

4. संगठनात्मक संरचना का शचत्र बनाएं। 
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च. अपनी प्रदशान क्षिता जाुँचें 

आईटी (IT), आईसीटी (ICT) और नेटिका  समथान (Network Support) में काया अिसरों की पहचान कीशजए। 
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उत्तर क ं जी (Answer Key) 

िॉड्रू्ल 1— कार्ाालर् सहार्क का पररचर् (Introduction to Office Assistant) 

सत्र 1— एक कार्ाालर् सहार्क के कताव्र् (Duties of an Office Assistant) 

क. ररि स्थान भरें  

1- ग्राहक (Client), 2- कायानीशतक (Strategic), 3- उत्तरदाशयत्ि (Responsibilities), 4- उशचत (Proper), 5- 

तरीके (Manner) 

ख. बह मवकल्पी प्रश्न  

1- घ (d), 2- घ (d), 3- घ (d), 4- घ (d) 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत  

1- सही (True), 2- सही (True), 3- सही (True), 4- गलत (False) 

 

सत्र 2— भारत िें आध मनक कार्ाालर् प्रबंधन का मवकास और कार्ा प्रणाली (Evolution and 

Working of Modern Office Management in India) 

क. ररि स्थान भरें 

1- संस्कृशत (Culture), 2- गशतिील प्रशक्रया (Dynamic Process), 3- अशभशिन्यास (Orientation), 4- 

सौंदयाबोध (Aesthetics) 

ख. बह मवकल्पी प्रश्न 

1- ग (c), 2- घ (d), 3- क (a), 4- घ (d) 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत 

1- गलत, 2- गलत, 3- गलत, 4- सही  

घ. कॉलि मिलाइए  

1- ख, 2- क, 3- ग, 4- घ  

 

सत्र 3— कार्ाालर् िें मवमभन्न मवभागों का िहत् व (Importance of Various Departments in an 

Office) 

क. ररि स्थान भरें 
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1- बाज़ार (Market), 2- संगठनात्मक शित्त (Organisational Finance), 3- सेिा प्रदान करता ह ै(Caters), 4- 

शक्रयाकलाप (Operations), 5- लेखा (Accounting) 

ख. बह मवकल्पी प्रश्न 

1- घ, 2- घ, 3- घ, 4- क 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत 

1- गलत, 2- गलत, 3- गलत, 4- सही 

 

सत्र 4— कार्ाालर् प्रबंधन िें कौशल (Skills in an Office Management) 

क. ररि स्थान भरें 

1- प्रेररत करना (Motivating), उत्पादकता (Productivity), 2- रचनात्मक सोच (Creative Thinking), 3- 

अशधकार (Command), 4- योजना बनाना (Planning) 

ख. बह मवकल्पी प्रश्न 

1- क, 2- ग, 3- क, 4- क 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत 

1- सही, 2- गलत, 3- सही, 4- सही  

 

िॉड्रू्ल 2— अमभलेख प्रबंधन और प्रलेखन (Records Management and Documentation) 

सत्र 1— कार्ाालर् िें अमभलेखों और दस्तावेजों के प्रकार (Types of Records and Documents in an 

Office) 

क. ररि स्थान भरें 

1- अशभलेख रखने (Record Keeping), 2- शचशकत्सीय अशभलेख (Medical Records), 3- क्लाउड भंडारि 

(Cloud Storage), 4- स रशक्षत (Secure), 5- समीक्षा (Review) 

ख. बह मवकल्पी प्रश्न 

1- ग, 2- क, 3- ग, 4- ग, 5- क, 6- ग, 7- ग, 8- ग, 9- ग, 10- क 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत 

1- सही, 2- गलत, 3- गलत, 4- सही, 5- गलत 
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सत्र 2 — फाइमलंग और अन क्रिण (Filing and Indexing) 

क. ररि स्थान भरें  

1- स् टोर करना (Store), 2- ििामाला क्रम (Alphabetical), 3- अन क्रमि (Indexing), 4- शिर्य (Subject), 5- 

संख्या (Number) 

ख. बह मवकल्पी प्रश्न 

1- घ, 2- ग, 3- घ, 4- ख, 5- ग 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत 

1- सही, 2- सही, 3- गलत, 4- सही, 5- सही 

 

सत्र 3— दस्तावे़िों की टे्मकंग (Tracking of the Documents) 

क. ररि स्थान भरें 

1- दस्तािेज़ (Document), 2- स्िचाशलत (Automated), 3- त्र शटयााँ (Errors), 4- पारदशिाता 

(Transparency), 5- दस्तािेज़ प्रबधंन प्रिाली (Document Management System) 

ख. बह मवकल्पी प्रश्न 

1- घ, 2- घ, 3- ग, 4- ख, 5- घ, 6- ख, 7- घ 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत 

1- सही, 2- गलत, 3- सही, 4- गलत, 5- गलत 

 

सत्र 4— कार्ाालर् उपकरणों के अमभलेख (Records of Office Equipment) 

क. ररि स्थान भरें 

1- प्रोजेक्टर (Projector), 2- स्पे्रडिीट या सचूी प्रिाली बनाना (Creating Spreadsheet or Inventory 

System), 3- यपूीएस (UPS), 4- स्कैनर (Scanners), 5- फोटोकॉपी (Photocopy) 

ख. बह मवकल्पी प्रश्न 

1- घ, 2- क, 3- घ, 4- घ, 5- घ 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत 

1- सही, 2- गलत, 3- सही, 4- गलत, 5- सही 
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िॉड्रू्ल 3— कार्ाालर् की मदनचर्ाा संबधंी गमतमवमधर्ाुँ (Office Routine Activities) 

सत्र 1— टेलीफोन कॉल्स और पूछताछ (Phone Calls and Queries) 

क. ररि स्थान भरें  

1- पहला (First), 2- कम करता ह ै(Reduces), 3- चाय/नाश्ता (Tea/snacks), 4- तीसरा (Third), 5- अंशतम 

(Last) 

ख. बह मवकल्पी प्रश्न  

1- घ, 2- ग, 3- ख, 4- क, 5- ख  

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत  

1- सही (True), 2- गलत (False), 3- सही (True), 4- सही (True), 5- गलत (False), 6- सही (True) 

 

सत्र 2— व्र्वहार और कार्ाालर् मशष्टाचार (Behavior and Office Etiquettes) 

क. ररि स्थान भरें 

1- इलेक्रॉशनक मेल (Electronic Mail), 2- ब्लाइडं काबान कॉपी (Blind Carbon Copy), 3- काबान कॉपी 

(Carbon Copy), 4- ऊपर की ओर, नीचे की ओर (Upward, Downward), 5- शभन्न (Different) 

ख. बह मवकल्पी प्रश्न 

1- ख, 2- घ, 3- घ, 4- ख, 5- घ 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत 

1- सही, 2- गलत, 3- सही, 4- गलत, 5- सही 

 

सत्र 3— नोट-शीट और प्रारूप लेखन (Note-Sheet and Draft Writing) 

क. ररि स्थान भरें 

1- शलशखत/आशधकाररक (Written/Official), 2- सही (Correct), 3- दो (Two), 4- सरल और सीधा / शिनम्र 

और शिष्ट (Simple and Straightforward / Courteous and Polite), 5- लबंा (Lengthy) 

ख. बह मवकल्पी प्रश्न 

1- घ, 2- घ, 3- क, 4- क 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत 

1- सही, 2- गलत, 3- सही, 4- सही, 5- गलत 
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सत्र 4— बैठकों का आर्ोजन और प्रबधंन (Organize and Manage the Meetings) 

क. ररि स्थान भरें 

1- बैठक (Meeting), 2- आशधकाररक (Official), 3- अंशतम (Last), 4- पिूा-बैठक दस्तािेज़ एिं पि-बैठक 

दस्तािेज़ (Pre-meeting documents and post-meeting documents) 

ख. बह मवकल्पी प्रश्न 

1- क, 2- ख, 3- क, 4- ग, 5- घ 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत 

1- सही, 2- गलत, 3- गलत, 4- सही 

घ. कॉलि का मिलान करें  

1- ड., 2- क, 3- च, 4- ग, 5- घ, 6- ख  

 

िॉड्रू्ल 4— संगठनात्िक संपे्रषण (Organisational Communication) 

सत्र 1— सगंठनात्िक संपे्रषण के िूल तत्व (Fundamentals of Organisational Communication) 

क. ररि स्थान भरें 

1- िीशडयो कॉन्फ्रें शसंग (Video Conferencing), 2- त्िररत संदिे (Instant Messaging), 3- शनम् नगामी संचार 

(Downward Communication), 4- बाहरी (External) 

ख. बह मवकल्पी प्रश्न 

1- क, 2- क, 3- ग, 4- क 

ग. सही र्ा गलत बताइए 

1- सही, 2- गलत, 3- सही, 4- गलत 

घ. कॉलि मिलाइए 

1- ख, 2- क, 3- घ, 4- ग  

 

सत्र 2— कार्ाालर् संपे्रषण िाध्र्िों का प्रबंधन (Manage the Office Communication Mediums) 

क. ररि स्थान भरें 
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1- बाहर (Outside), 2- कॉल रूशटंग (Call Routing), 3- कॉल प्रतीक्षा (Call Waiting), 4- टेलीफोन 

शनदशेिकाएाँ (Telephone Directories) 

ख. बह मवकल्पी प्रश्न 

1- क, 2- ग, 3- घ, 4- ख 

सत्र 3— पत्र/पररपत्र और आदेश प्रारूप (Letters/Circulars and Order Formats) 

क. ररि स्थान भरें 

1- आशधकाररक (Official), 2- अधा-आशधकाररक (Demi Official), 3- रोजगार (Employment), 4- व्यापार 

(Business) 

ख. बह मवकल्पी प्रश्न 

1- घ, 2- ग, 3- क, 4- ख 

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत 

1- सही, 2- गलत, 3- सही 

घ. कॉलि मिलाइए 

1- घ, 2- ग, 3- क, 4- ख 

 

सत्र 4— इटंरनेट और ई-िेल (Internet and Emails) 

क. ररि स्थान भरें 

1- औपचाररक (Formal), 2- गैर-आशधकाररक (Non-official), 3- आशधकाररक सामाशजक मीशडया (Official 

Social Media), 4- पहचान पत्र (Badge) 

ख. कॉलि का मिलान करें  

1- ख, 2- क, 3- ग, 4- क  

ग. बताए ंमक मनम् नमलमखत कथन सही है र्ा गलत 

1- गलत, 2- सही, 3- सही, 4- सही 
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शब्दावली (Glossary) 

क्र.स.ं शब्द अथा 

1. अन कूशलत करना (Adapt) शकसी नई आिश्यकता या शस्थशत के अन रूप समायोशजत या 

संिोशधत करना। 

2. पालन करना (Adhering) शकसी शििेर् शनयम, शदिा-शनदिे या शसद्धांत का पालन करना। 

3. सौंदयािास्त्र (Aesthetics) दिानिास्त्र की िह िाखा जो सौंदया, कला और रुशच या सौंदया की 

सराहना से संबशंधत होती ह।ै 

4. शिन्यास (Array) िस्त ओ ंका क्रमबद्ध तरीके स ेसंयोजन, जैसे पंशियों, स्तंभों या शकसी 

ढााँच ेमें। 

5. सहयोग (Collaboration) शकसी साझा लक्ष्य या उद्दशे्य की प्राशि के शलए एक दसूरें के साथ 

शमलकर काया करना। 

6. एकीकृत (Cohesive) एकीकृत या सघन रूप से ज डा ह आ, शजसमें भाग प्रभािी तरीके से 

एक-दसूरे से ज डे हों। 

7. अन पालन (Compliance) शनयमों, शिशनयमों या मानकों का पालन करना, जो शकसी प्राशधकरि 

या शनयामक संस्था द्वारा शनधााररत शकए गए हों। 

8. स्मशृत शसक्के (Commemorative 

Coins) 

शकसी शििेर् व्यशि, घटना या उपलशब्ध को सम्माशनत करने हते  जारी 

शकए गए शििेर् शसक्के। 

9. समग्र (Comprehensive) सभी बातों को समाशहत करने िाला; संपिूा और पिूा। 

10. पारंपररक (Conventional) पारंपररक या व्यापक रूप से स्िीकृत प्रथाओ,ं रीशत-ररिाजों या 

मानदडंों का अन सरि करना। 

11. शिष्ट (Courteous) व्यिहार या िािी में शिनम्र, सम्मानजनक और शिचारिील। 

12. शिष्टाचार (Decorum) अच्छे स्िाद और मयाादा के अन रूप व्यिहार; उशचत आचरि। 

13. काया सौंपना (Delegate) शकसी काया या उत्तरदाशयत्ि को शकसी अन्य व्यशि या समहू को 

सौंपना। 

14. आचरि (Demeanor) बाह्य व्यिहार या चाल-चलन, जो व्यशि के व्यशित्ि या दृशष्टकोि 

को दिााता ह।ै 
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15. व्यिधान (Disruptions) िे रुकािटें या हस्तक्षपे जो सामान्य प्रशक्रयाओ ंमें अव्यिस्था उत्पन्न 

करती हैं। 

16. शितरि करना (Dispense) शकसी िस्त  को शितररत या प्रदान करना, सामान्यतः दिाइयों या 

िस्त ओ ंके संदभा में। 

17. सहान भशूत रखना (Empathize) शकसी अन्य व्यशि की भािनाओ,ं शिचारों या अन भिों को समझना 

और साझा करना। 

18. उद्यम (Enterprise) कोई पररयोजना या उपक्रम, शििेर्तः व्यापाररक या व्यािसाशयक 

गशतशिशध। 

19. प्रोत्साशहत करना (Fosters) शकसी िस्त  के शिकास, िशृद्ध या स धार को प्रोत्साशहत करना। 

20. शलंग तटस्थता (Gender 

Neutrality) 

शकसी शििेर् शलंग के प्रशत पक्षपात का अभाि; सभी के साथ शनष्ट्पक्ष 

और समान व्यिहार करना। 

21. संकेत (Gesture) कोई गशतशिशध या शक्रया, सामान्यतः हाथों या िरीर से, जो शकसी 

भािना या शिचार को प्रकट करे। 

22. च गली (Gossips) अफिाहें या शनरथाक बातें, सामान्यतः दसूरों के व्यशिगत मामलों से 

संबंशधत। 

23. शिकायतें (Grievances) िास्तशिक या आभासी अन्याय या अन शचत व्यिहार के कारि 

उत्पन्न शिकायतें या असंतोर्। 

24. सामंजस्यपिूा रूप से 

(Harmoniously) 

िांशतपिूा, सहयोगपिूा या सहमशत से य ि तरीके से। 

25. पदान क्रम (Hierarchy) एक प्रिाली या संगठन शजसमें व्यशि या समहूों को शस्थशत या 

अशधकार के अन सार क्रमबद्ध शकया गया हो। 

26. परस्पर शिशनमेय रूप से 

(Interchangeably) 

समान रूप से उपयोग या अदल-बदल शकए जा सकने योग्य। 

27. िस् त  (List) व्यिसाय द्वारा भंडारि में रखी गई िस्त ओ ंकी सचूी। 

28. पाश्वीय (Lateral) पाश्वा या शकनारे से संबंशधत; अप्रत्यक्ष या आडा। 

29. प्रबंधन पथ (Management 

Track) 

संगठन के अंदर नेततृ्ि या उत्तरदाशयत्ि की भशूमकाओ ं की ओर 

अग्रसर कैररयर मागा। 
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30. प्रिाली (Mechanism) कोई ऐसी प्रिाली या प्रशक्रया जो शकसी शििेर् उद्दशे्य या काया को परूा 

करने हते  शडज़ाइन की गई हो। 

31. न्यनूतम (Minimal) न्यनूतम मात्रा, पररमाि या स्तर का; बह त ही छोटा या हल्का। 

32. ग़लत व्याख्याएाँ 

(Misinterpretations) 

शकसी बात की गलत समझ या ग़लत स्पष्टीकरि। 

33. घटना (Occurrence) कोई घटना या प्रसंग, शििेर् रूप से कोई उल्लेखनीय या असामान्य। 

34. इष्टतम बनाना (Optimize) शकसी िस्त  को अशधकतम प्रभाििील या शक्रयािील बनाना; दक्षता 

या प्रदिान को बढ़ाना। 

35. िेतन सचूी (Payroll) शकसी शनयत अिशध में कमाचाररयों को शदए गए क ल भ गतान की 

राशि। 

36. प्राथशमकता दनेा (Prioritizing) कायों या लक्ष्यों को महत् ि या तात्काशलकता के अन सार क्रमबद्ध 

करना। 

37. प नभारि (Replenishment) शकसी िस्त  को उसकी मलू शस्थशत या स्तर पर प नः भरने या बहाल 

करने की शक्रया। 

38. स रक्षा उपाय (Safeguards) संभाशित खतरे, क्षशत या हाशन से बचाि हते  शकए गए उपाय या 

सािधाशनयााँ। 

39. शनशिाघ्न (Seamless) सरल और सतत; शबना शकसी अचानक पररितान या व्यिधान के। 

40. सरलीकरि (Streamlines) शकसी प्रशक्रया की दक्षता या प्रभाििीलता को स धारना, अनािश्यक 

चरिों को हटाकर। 

41. स्थाशयत्ि (Sustainability) दीघाकाल तक शकसी िस्त  को बनाए रखने की क्षमता, शबना संसाधनों 

की क्षशत या पयाािरिीय हाशन के। 

42. अशधक कशठन (Trickier) अशधक कशठन या च नौतीपिूा, शजसमें चत राई या कौिल की 

आिश्यकता होती ह।ै 

43. अशिशच्छन्न (Uninterrupted) शनरंतर या शबना शकसी रुकािट या व्यिधान के। 

44. आभासी (Virtual) ऐसा जो म ख्यतः ऑनलाइन या कृशत्रम िातािरि में अशस्तत्ि में हो, 

न शक भौशतक रूप में। 

45. ऊध्िागामी प्रगशत (Vertical शकसी शििेर् क्षेत्र में पदान क्रशमक रूप से उन्नशत या िशृद्ध। 
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Progression) 
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