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स्किलिगं एक बहेतर भारत का निर्माण 
कर रही है। अगर हमें भारत को 

विकास की ओर ले जाना है तो कौशल 
विकास हमारा मिशन होना चाहिए।

श्री नरेंद्र मोदी
भारत के प्रधान मंत्री
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रिमोट हले्पडेस्क तकनीशियन के लिए इस प्रतिभागी की हैंडबकु इस नौकरी की भूमिका में मौजदूा और संभावित 
नौकरी धारको ंको सभी प्रासंगिक जानकारी की उपलब्धता सुनिश्चित करने का एक ईमानदार प्रयास ह।ै हमने 
प्रासंगिक विषय विशेषज्ञों  (एसएमई) और उद्योग के सदस्यों  के इनपुट के साथ सामग्री को संकलित किया ह ैताकि 
यह सुनिश्चित हो सके कि यह नवीनतम और प्रामाणिक ह।ै हम उन सभी एसएमई और उद्योग के सदस्यों  के प्रति 
अपनी कृतज्ञता व्यक्त करत ेहैं जिन्हों ने इस प्रतिभागी की हैंडबकु को पूरा करने में अमूल्य योगदान दिया है।
हैंडबकु को मौजदूा प्रारूप में लाने के अथक प्रयास के लिए मैं उद्योग भागीदारो ं के साथ एसएमई और 
ईएसएससीआई की टीम को धन्यवाद देना चाहता हूं।

यह हैंडबकु रिमोट हले्पडेस्क तकनीशियन के क्षेत्र में कौशल आधारित प्रशिक्षण देने में मदद करेगी । हमें उम्मीद 
ह ै कि इससे सभी हितधारको,ं जसेै प्रतिभागियो,ं प्रशिक्षको ंऔर मूल्यांकनकर्ताओ ंको लाभ होगा। हमने यह 
सुनिश्चित करने के लिए सभी प्रयास किए हैं कि प्रकाशन क्यूपी/एनओएस-आधारित प्रशिक्षण कार्यक्रमो ं के 
सफल वितरण के लिए वर्तमान गुणवत्ता मानको ंको पूरा करता है। हम भविष्य में सुधार के लिए किसी भी सुझाव 
का स्वागत और सराहना करते हैं इस हैंडबकु को।

स्वीकृतियाँ
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प्रयकु्त प्रतीक

	सीखने के प्रमखु परिणाम	 कदम	 रोल प्ले	 सलाह	 टिप्पणिया	ँ इकाई उद्देश्य

	 गतिविधि	 व्यावहारिक

इस प्रतिभागी हैंडबकु को उन प्रतिभागियो ंके लिए एक गाइड के रूप में काम करने के लिए डिज़ाइन किया गया 
ह,ै जिनका उद्देश्य रिमोट हले्पडेस्क तकनीशियन के रूप में विभिन्न गतिविधियो ंको करने के लिए आवश्यक ज्ञान 
और कौशल प्राप्त करना ह।ै इसकी सामग्री को नौकरी की भूमिका के लिए तयैार किए गए नवीनतम योग्यता पैक 
(क्यूपी) के साथ जोड़ा गया ह।ै एक योग्य प्रशिक्षक के मार्गदर्शन के साथ, प्रतिभागियो ंको नौकरी की भूमिका में 
कुशलता से काम करने के लिए निम्नलिखित से लैस किया जाएगा:

•	 ज्ञान और समझ: कंपनी के उत्पादो ंका प्रासंगिक ज्ञान और ग्राहक की क्वे री को हल करने के लिए समझ।
•	 प्रदर्शन मानदंड: लागू गुणवत्ता मानको ंके लिए ग्राहक की क्वे री को हल करने के लिए व्यावहारिक प्रशिक्षण 

के माध्यम से आवश्यक कौशल।
•	 पेशेवर कौशल: टेलीफोन पर ग्राहक की पूछताछ को संभालने की क्षमता।
हैंडबकु रिमोट हले्पडेस्क तकनीशियन द्वारा की जाने वाली प्रासंगिक गतिविधियो ं का विवरण देती ह।ै इस 
पुस्तिका का अध्ययन करने के बाद, नौकरी धारक न्यूनतम पर्यवेक्षण के साथ, लागू गुणवत्ता मानको ंके अनुसार 
अपने कर्तव्यों  को कुशलतापूर्वक करने के लिए पर्याप्त रूप से कुशल होगंे।

हैंडबकु को प्रासंगिक क्यूपी की सामग्री के आधार पर उचित संख्या में इकाइयो ंऔर उप-इकाइयो ंमें विभाजित 
किया गया ह।ै हमें उम्मीद ह ैकि यह प्रतिभागियो ंके लिए आसान और संरचित सीखने की सुविधा प्रदान करेगा। 
हमें पूरी उम्मीद ह ैकि प्रतिभागियो ंको इस पुस्तिका का अध्ययन करने के बाद उन्नत ज्ञान और कौशल प्राप्त होगा 
और प्रासंगिक और वरिष्ठ नौकरी भूमिकाओ ंमें कैरियर की प्रगति होगी।

प्रतिभागी हैंडबकु को राष्ट्रीय कौशल योग्यता फ्रे मवर्क  (NSQF) संरेखित योग्यता पैक (QP) के आधार पर 
डिज़ाइन किया गया है और इसमें निम्नलिखित राष्ट्रीय व्यवसाय मानक (NOS) / विषय शामिल हैं:

•	 ELE/N4606 - टेलीफोन पर ग्राहक से जुड़ने की प्रक्रिया
•	 ELE/N4608 - कॉल पर ग्राहक की समस्या का निदान, समस्या निवारण और समाधान करने की प्रक्रिया
•	 ELE/N9905 - दूसरो ंके साथ प्रभावी ढंग से संवाद और समन्वय करें
•	 ELE/N1002 - कार्यस्थल पर स्वास्थ्य और सुरक्षा प्रथाओ ंको लागू करें
•	 रोजगार और उद्यमिता कौशल

इस पुस्तक के बारे में
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1. रिमोट हेल्पडेस्क 
तकनीशियन की भमूिका का 
परिचय और अभिविन्यास

इकाई 1.1 �इलेक्ट्रॉनिक्स उद्योग का आकार और दायरा और 
इसके  विभिन्न उप-क्षेत्र

इकाई 1.2 �उद्योग में रिमोट हेल्पडेस्क तकनीशियन के लिए 
अवसर।

इकाई 1.3 �रिमोट हले्पडेस्क तकनीशियन की भूमिकाएं और 
जिम्मेदारियां



2

प्रतिभागी हैंडबुक

प्रतिभागी इस माड्युल के अन्त में निम्न में सक्षम होगे:

•	 इलेक्ट्रॉनिक्स उद्योग और उसके उप-क्षेत्रों  के आकार और कार्यक्षेत्र का वर्णन करें।
•	 रिमोट हले्पडेस्क तकनीशियन की भूमिका और जिम्मेदारियो ंपर चर्चा करें ।
•	 रिमोट हले्पडेस्क तकनीशियन के लिए रोजगार के विभिन्न अवसरो ंका वर्णन करें।

सीखने के प्रमखु परिणाम 
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इकाई 1.1 इलेक्ट्रॉनिक्स उद्योग का आकार और दायरा और इसके विभिन्न उप-क्षेत्र

प्रतिभागी इस इकाई के अतं में निम्न में सक्षम होगें:
1.	 इलेक्ट्रॉनिक्स उद्योग के आकार और कार्यक्षेत्र का वर्णन करें।
2.	 इलेक्ट्रॉनिक्स उद्योग के उप-क्षेत्रों  की पहचान करें।

भारतीय इलेक्ट्रानिक्स व्यवस्था डिज़ाइन और उत्पादन (ईएसडीएम) उद्योग है एक का महत्वपूर्ण सेक्टरो ंका द 
इंडियन अर्थव्यवस्था। देश ह ैदेखा एक संतोषजनक नोकदार चीज़ में मागं के लिये इलेक्ट्रोनिक उत्पादो ंमें पिछले 
कुछ वर्षों। आज, भारत विश्व स्तर पर दूसरे सबसे बड़े मोबाइल फोन निर्माता के रूप में स्थित ह,ै जिसमें वदृ्धि हुई 
ह ैइंटरनेट प्रवेश भाव।
ईएसडीएम क्षेत्र भारत सरकार के 1 ट्रिलियन अमेरिकी डॉलर का आर्थिक उत्पादन करने के लक्ष्य में महत्वपूर्ण 
भूमिका निभा रहा है मूल्य से डिजिटल अर्थव्यवस्था द्वारा 2025. साथ कई सरकार पहल लक्ष्य प्रति घरेलू 
विनिर्माण को बढ़ावा देने के लिए, भारत में उपभोक्ता इलेक्ट्रॉनिक्स और मोबाइल जसेै उत्पादो ंमें उत्पादन और 
असेंबली गतिविधियो ंमें वदृ्धि देखी जा रही ह ैफोन।

बाज़ार आकार
•	 भारतीय इलेक्ट्रॉनिक्स विनिर्माण उद्योग के 2025 तक 520 बिलियन अमेरिकी डॉलर तक पहुंचने का 

अनुमान ह।ै
•	 FY22 (अक्टूबर 2021 तक) में, इलेक्ट्रॉनिक्स सामानो ंका आयात 28.59 बिलियन अमेरिकी डॉलर था, 

जबकि निर्यात US$ था। 7.89 अरब।
•	 वित्तीय वर्ष 2025 में इलेक्ट्रॉनिक उत्पादो ंकी मागं बढ़कर 400 बिलियन अमेरिकी डॉलर होने की उम्मीद 

है, जो वित्त वर्ष 20 में 33 बिलियन अमेरिकी डॉलर थी।
•	 इलेक्ट्रॉनिक उत्पादो ंकी मागं वित्तीय वर्ष 2025 में 33 बिलियन अमेरिकी डॉलर से बढ़कर 2025 तक 

400 बिलियन अमेरिकी डॉलर तक पहुंचने की उम्मीद ह।ै
•	 इलेक्ट्रॉनिक्स बाजार में मागं में वदृ्धि देखी गई ह,ै बाजार का आकार वित्त वर्ष 2016 में यएूस $ 145 

बिलियन से बढ़कर वित्त वर्ष 19 में यएूस $ 215 बिलियन हो गया ह ै- बाजार में 2016-19 से 14% 
सीएजीआर की वदृ्धि देखी गई ह।ै

•	 वित्त वर्ष 2011 में भारत के इलेक्ट्रॉनिक सामानो ंका निर्यात 11.7 अरब अमेरिकी डॉलर आकंा गया था।
•	 2021 की दूसरी तिमाही में भारत में स्मार्टफोन शिपमेंट ~82% बढ़कर 33.0 मिलियन यनूिट तक 

पहुंच गया।
•	 इलेक्ट्रॉनिक्स सिस्टम बाजार के मौजदूा आकार (FY19) की 2.3x मागं के वित्त वर्ष 25 तक 160 

बिलियन अमेरिकी डॉलर तक पहुंचने की उम्मीद ह।ै
•	 इलेक्ट्रॉनिक्स डिजाइन खंड, 20.1% की दर से बढ़ रहा ह,ै वित्त वर्ष 2019 में ESDM बाजार के आकार 

का 22% था; वित्त वर्ष 2015 में यह ईएसडीएम बाजार के आकार का 27% होने का अनुमान है।

इकाई उद्देश्य 

1.1 इलेक्ट्रॉनिक्स उद्योग और इसके विभिन्न उप-क्षेत्रों  के आकार और दायरे का वर्णन करें
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•	 भारत का उपभोक्ता इलेक्ट्रॉनिक्स और उपकरण उद्योग 2025 तक वैश्विक स्तर पर 5वा ंसबसे बड़ा उद्योग 
बनने की उम्मीद है।

•	 उद्योग और आतंरिक व्यापार संवर्धन विभाग के अनुसार, अप्रैल 2000 से जनू 2021 तक, प्रत्यक्ष विदेशी 
निवेश (FDI) इक्विटी अतंर्वाह 3,176.29 मिलियन अमेरिकी डॉलर था।

चित्र 1.1.1 इलेक्ट्रॉनिक्स सिस्टम डिजाइन एंड मैन्युफैक्चरिगं (ईएसडीएम) उद्योग के उप-क्षेत्र

1.1.2 इलेक्ट्रॉनिक्स सिस्टम डिजाइन एंड मैन्युफैक्चरिंग (ईएसडीएम) उद्योग के उप-क्षेत्र
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इकाई 1.2 उद्योग में रिमोट हेल्पडेस्क तकनीशियन के लिए अवसर

 प्रतिभागी इस इकाई के अतं में निम्न में सक्षम होगें:

1.	 उद्योग में रिमोट हले्पडेस्क तकनीशियन का दायरा

विभिन्न कैरियर मार्ग हैं जो एक दूरस्थ हेल्पडेस्क तकनीशियन ले सकते हैं। उनमें से कुछ निम्नलिखित हैं:

•	 इलेक्ट्रॉनिक उद्योग में पार्श्व आदंोलन या अन्य संबंधित क्षेत्र जहा ंविद्युत उपकरणो ंका उपयोग किया जाता 
है। व्यक्ति ऐसी कंपनी के साथ एक कर्मचारी के रूप में काम कर सकता है।

•	 उपयकु्त ज्ञान और पर्याप्त वर्षों के अनुभव के साथ, व्यक्ति एक वरिष्ठ रिमोट हले्पडेस्क तकनीशियन भी 
बन सकता है।

•	 बाद में, व्यक्ति पर्यवेक्षक बन सकता है और प्रबंधक के स्तर तक भी प्रगति कर सकता है।
•	 व्यक्ति एक उद्यमी के रूप में भी काम कर सकता है और अपना सेवा कें द्र शुरू कर सकता है।
•	 इसी तरह, मजबतू तकनीकी विशेषज्ञता के साथ, कोई भी प्रशिक्षण संस्थान में प्रशिक्षक बन सकता है या 

अपना प्रशिक्षण कें द्र शुरू कर सकता है।

इकाई उद्देश्य 

1.2.1 . रिमोट हेल्प डेस्क तकनीशियन के करियर के रास्ते

रिमोट हले्पडेस्क तकनीशियन को विभिन्न गतिविधियो ंको प्रभावी ढंग से करने के लिए कुछ आवश्यक व्यक्तिगत 
विशेषताओ ंकी आवश्यकता होती ह।ै किसी भी खराबी या बिजली के घटको ंके साथ समस्याओ ंको उनके समय 
पर समाधान के लिए जल्दी से पहचानने के लिए विस्तार और समस्या-समाधान कौशल पर ध्यान देना चाहिए। 
ग्राहक की क्वे री को कुशलतापूर्वक हल करने के लिए उचित समाधान और उपयकु्त तकनीकी विशेषज्ञता खोजने 
के लिए व्यक्ति के पास किसी स्थिति/समस्या का तार्किक रूप से विश्लेषण करने के लिए तार्किक सोच होनी 
चाहिए। ग्राहक की पूछताछ के लिए किए जाने वाले सुधारात्मक उपायो ंके संबंध में सही निर्णय लेने के लिए 
व्यक्ति के लिए अच्छा निर्णय लेने का कौशल भी महत्वपूर्ण ह।ै

व्यक्ति आमतौर पर उन ग्राहको ंको पूरा करता ह ैजो अपने बिजली के उपकरणो ंके साथ समस्याओ ंका अनुभव 
करत ेहैं। इस कारण से, व्यक्ति के पास अच्छे क्लाइंट-डीलिगं कौशल और उनकी आवश्यकता के अनुसार काम 
करने की क्षमता होनी चाहिए। इसमें प्रभावी संचार कौशल भी शामिल ह,ै अर्थात विनम्रता से बात करना और 
ध्यान से सुनना।

एक गतिशील तकनीकी वातावरण में, व्यक्ति के लिए प्रासंगिक साहित्य को पढ़कर और प्रासंगिक व्यक्तियो ंके 
संपर्क  में रहकर कार्य के क्षेत्र में नवीनतम विकास के साथ अद्यतन रहना भी महत्वपूर्ण ह।ै

1.2.2 रिमोट हेल्पडेस्क तकनीशियन के व्यक्तिगत गुण
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इकाई 1.3 रिमोट हेल्पडेस्क तकनीशियन की भमूिकाएं और जिम्मेदारियां

प्रतिभागी इस इकाई के अतं में निम्न में सक्षम होगें:

1.	 रिमोट हले्पडेस्क तकनीशियन के कर्तव्यों  को समझें

कार्य
•	 फोन या ईमेल पर तकनीकी सहायता प्राप्त करने वाले ग्राहको ंके लिए संपर्क  के पहले बिदं ुके रूप में सेवा 

करें;
•	 नैदानिक तकनीको ंऔर प्रासंगिक प्रश्नों  के माध्यम से दूरस्थ समस्या निवारण करें;
•	 ग्राहको ंद्वारा प्रदान की गई समस्या और विवरण के आधार पर सर्वोत्तम समाधान निर्धारित करें;
•	 समस्या-समाधान प्रक्रिया के माध्यम से ग्राहक के साथ चलना;
•	 सीध ेअनसुलझ ेमुद्दों  को समर्थन कर्मियो ंके अगले स्तर तक ले जाएं;
•	 विद्युत उत्पादो ंया सेवाओ ंके बारे में सटीक जानकारी प्रदान करें;
•	 लॉग में घटनाओ ंऔर समस्याओ ंऔर उनके समाधान को रिकॉर्ड करें;
•	 ग्राहक की स्थिति और जानकारी का अनुवर्ती और अद्यतन;
•	 ग्राहको ंद्वारा किसी भी प्रतिक्रिया या सुझाव को उपयकु्त आतंरिक टीम को देना;
•	 प्रक्रियाओ ंमें संभावित सुधारो ंकी पहचान करना और सुझाव देना;
•	 कार्यस्थानो,ं प्रिंटरो ंऔर बाह्य उपकरणो ंकी जाचँ और सफाई सहित निवारक रखरखाव करना;
•	 समस्या को पर्याप्त रूप से हल किया गया ह ैयह सुनिश्चित करने के लिए परीक्षण सुधार;
•	 अनुरोधो ंमें सहायता के लिए समाधान के बाद अनुवर्ती कार्रवाई करें;
•	 अतंिम उपयोगकर्ताओ ंके लिए सहायता पत्रक और अक्सर पूछे जाने वाले प्रश्नों  की सूची विकसित करना;

आवश्यकताएं
•	 हेल्प डेस्क तकनीशियन या अन्य ग्राहक सहायता भूमिका के रूप में सिद्ध अनुभव;
•	 कार्यालय स्वचालन उत्पादो,ं डेटाबसे और रिमोट कंट्रोल के कार्यसाधक ज्ञान के साथ तकनीक-प्रेमी;
•	 कंप्यूटर सिस्टम, मोबाइल उपकरणो ंऔर अन्य तकनीकी उत्पादो ंकी अच्छी समझ;
•	 बनुियादी तकनीकी मुद्दों  का निदान और समाधान करने की क्षमता;
•	 अगं्रेजी में प्रवीणता, अन्य भाषाओ ंमें एक प्लस होगा;
•	 बहेतरीन कम्युनिकेशन स्किल्स;
•	 ग्राहक-उन्मुख और शातं स्वभाव;
•	 स्वतंत्र रूप से/या टीम के माहौल में काम करने की क्षमता;

इकाई उद्देश्य 

1.3.1 रिमोट हेल्पडेस्क तकनीशियन की भमूिका और जिम्मेदारियां
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•	 कार्यस्थल पर प्रभावी ढंग से संवाद करना।
•	 प्रभावी ढंग से काम करना।
•	 पेशेवर क्षमता को बनाए रखना और बढ़ाना।
•	 अनुशासित और नैतिक तरीके से काम करना।
•	 कार्यस्थल में सामाजिक विविधता को कायम रखना।
•	 कार्यस्थल के खतरो ंसे निपटना।
•	 अग्नि सुरक्षा प्रथाओ ंका पालन करना।
•	 आपात स्थिति, बचाव और प्राथमिक चिकित्सा प्रक्रियाओ ंका पालन करना।
•	 प्रभावी अपशिष्ट प्रबंधन/पुनर्चक्रण प्रथाओ ंका पालन करना।

1.3.2 इसके अलावा, व्यक्ति की निम्नलिखित जिम्मेदारिया ंहैं:

•	 आवश्यकतानुसार कंप्यूटिग मुद्दों  की एक विस्तृत श्रृंखला में अनुसंधान करने की क्षमता;
•	 जानकारी को जल्दी से अवशोषित करने और बनाए रखने की क्षमता;
•	 उपयोगकर्ता के अनुकूल भाषा में विचार प्रस्तुत करने की क्षमता;
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कुशल जनशक्ति की समस्या का सामना कर रहे विद्युत उपकरण उद्योग

•	 इसने कहा कि विद्युत उपकरण उद्योग को कुशल और रोजगार योग्य जनशक्ति प्राप्त करने में एक बड़ी 
समस्या का सामना करना पड़ रहा ह ैजो तकनीकी रूप से सक्षम ह,ै कौशल से लैस ह ैऔर तनैात होने के 
लिए तयैार ह।ै

•	 "उद्योग एक उभरत ेकौशल अतंर का सामना कर रहा ह,ै जो हर साल बढ़ रहा ह।ै कुशल जनशक्ति की 
कमी के कारण, विद्युत उपकरण उद्योग पीड़ित ह ैक्योंकि  यह आर एंड डी, परामर्श, डिजाइन और विस्तृत 
इंजीनियरिंग कार्य जसेै महत्वपूर्ण कार्यों को प्रभावित कर रहा ह।ै"

•	 देश में तकनीकी शिक्षा प्रणाली नवीन सोच को बढ़ावा नही ंदेती है, इसने कहा कि आईटीआई में प्रदान किया 
जा रहा प्रशिक्षण पुराना ह ैऔर छात्र उद्योग की आकाकं्षाओ ंको पूरा करने में सक्षम नही ंहैं।

•	 "यहा ंतक कि योग्य पर्यवेक्षक और इंजीनियर भी उपलब्ध नही ंहैं। जो योग्य हैं वे उद्योग की तकनीकी 
जरूरतो ंको पूरा करने के लिए अच्छी तरह से प्रशिक्षित नही ंहैं। उपरोक्त कारको ंके कारण भारत में श्रम 
उत्पादकता चीन और कोरिया में श्रम उत्पादकता से बहुत कम है, "बयान में कहा गया है।

•	 इसने कहा कि यह उद्योग को गैर-प्रतिस्पर्धी बनाने के महत्वपूर्ण कारणो ंमें से एक ह ैऔर परियोजनाओ ंके 
समय पर पूरा होने को भी प्रभावित कर रहा है।

•	 मंत्रालय ने कहा कि उद्योग के सभी वर्गों के लिए कार्यबल को प्रशिक्षित करने और पॉलिटेक्निक और 
इंजीनियरिंग कॉलेजो ंके पाठ्यक्रम में बदलाव करने की तत्काल आवश्यकता ह।ै
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लघु प्रश्न
1.	 इलेक्ट्रॉनिक्स उद्योग के महत्व की व्याख्या करें।
2.	 रिमोट हले्पडेस्क तकनीशियन के बारे में लिखिए ।
3.	 इलेक्ट्रॉनिक्स उद्योग के सामने आने वाली समस्याओ ंका संक्षेप में वर्णन करें।

लंबे प्रश्न
1.	 इलेक्ट्रॉनिक्स उद्योग और इसके विभिन्न उप-क्षेत्रों  के आकार और कार्यक्षेत्र का वर्णन करें।
2.	 उद्योग में रिमोट हले्पडेस्क तकनीशियन के लिए विभिन्न अवसरो ंपर चर्चा करें।
3.	 रिमोट हले्पडेस्क तकनीशियन की भूमिका और जिम्मेदारियो ंपर चर्चा करें।

अभ्यास 



169

EMS Technician

Ÿ

Ÿ

टिप्पणिया ँ
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Electrical Technician
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2. टेलीफोन पर ग्राहक से 
जडु़ने की प्रक्रिया 

इकाई 2.1 कंपनी की नीति और ईआरपी
इकाई 2.2 कंपनी और ग्राहक
इकाई 2.3 बिजली के मूल सिद्धांत
इकाई 2.4 बिक्री के बाद समर्थन
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प्रतिभागी इस माड्युल के अन्त में निम्न में सक्षम होगे:
•	 ग्राहक सेवा पर कंपनी की नीतियो ंपर चर्चा करें।
•	 कंपनी की आचार संहिता पर चर्चा करें।
•	 संगठन संस्कृति  और विशिष्ट ग्राहक प्रोफ़ाइल पर चर्चा करें।
•	 कंपनी की रिपोर्टिंग संरचना की व्याख्या करें।
•	 कंपनी की दस्तावेज़ीकरण नीति पर चर्चा करें।
•	 कंपनी के व्यवसाय और उत्पाद पेशकशो ंकी श्रृंखला को समझाइए।
•	 कंपनी के मानव संसाधन और प्रदर्शन मूल्यांकन नीति की व्याख्या करें।
•	 संगठन में अपनाई जाने वाली ईआरपी जसैी आतंरिक प्रक्रिया प्रणाली की व्याख्या करें।
•	 कंपनी के उत्पादो ंऔर रिपोर्ट की गई आवर्ती समस्याओ ंकी व्याख्या करें।
•	 समझाएं कि ग्राहको ंके साथ संवाद कैसे करें ताकि उन्हें आसानी से रखा जा सके।
•	 सिस्टम हार्डवेयर के बनुियादी इलेक्ट्रॉनिक्स की व्याख्या करें।
•	 विद्युत और यातं्रिक भागो/ंमॉड्यूल के कार्यों की व्याख्या करें।
•	 ग्राहक की बातचीत में पालन किए जाने वाले व्यवहार संबंधी पहलुओ ंऔर शिष्टाचार पर चर्चा करें।
•	 काम पर उपयोग किए जाने वाले प्रासंगिक संदर्भ पत्रक, मैनुअल और दस्तावेजो ंकी व्याख्या करें
•	 आतंरिक प्रक्रिया प्रणाली और उनके उपयोग का वर्णन करें।
•	 कंपनी द्वारा उपलब्ध कराए गए बिक्री उपरातं समर्थन के विभिन्न मॉडलो ंकी व्याख्या करें।
•	 विभिन्न प्रकार के ग्राहको ंऔर उन्हें प्रदान की जाने वाली बिक्री के बाद की सहायता के बारे में बताएं।

सीखने के प्रमखु परिणाम 
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इकाई 2.1 कंपनी की नीति और ईआरपी

प्रतिभागी इस इकाई के अतं में निम्न में सक्षम होगें:

•	 ग्राहक सेवा पर कंपनी की नीतियो ंपर चर्चा करें।
•	 कंपनी की आचार संहिता पर चर्चा करें।
•	 संगठन संस्कृति  और विशिष्ट ग्राहक प्रोफ़ाइल पर चर्चा करें।
•	 कंपनी की रिपोर्टिंग संरचना की व्याख्या करें।
•	 कंपनी की दस्तावेज़ीकरण नीति पर चर्चा करें।
•	 कंपनी के व्यवसाय और उत्पाद पेशकशो ंकी श्रृंखला को समझाइए।
•	 कंपनी के मानव संसाधन और प्रदर्शन मूल्यांकन नीति की व्याख्या करें।
•	 संगठन में अपनाई जाने वाली ईआरपी जसैी आतंरिक प्रक्रिया प्रणाली की व्याख्या करें।

•	 एक आधिकारिक, लिखित नीति जो कंपनी की ग्राहक सेवा नीतियो ंऔर प्रक्रियाओ ंको रेखाकंित करती है, 
गलतफहमी को कम करेगी।

•	 एक लिखित नीति एक दिशानिर्देश ह ैजिसे ग्राहक सेवा प्रदान करत ेसमय सभी कर्मचारी आसानी से संदर्भित 
कर सकत ेहैं। यह आपके पूरे व्यवसाय में सेवा की निरंतरता भी सुनिश्चित करता ह,ै भले ही सेवा को कब 
या कहा ँबढ़ाया जा रहा हो।

•	 आज के मुकदमे-प्रसन्न वातावरण में, एक ठोस ग्राहक सेवा नीति भी ग्राहको ंको स्पष्ट अपेक्षाएँ और उपाय 
प्रदान करके आपके व्यवसाय की रक्षा करती है।

ग्राहक सेवा नीति विकसित करते समय, कई बातो ंका ध्यान रखें:
•	 अपनी कंपनी के वादो ंको स्पष्ट और संक्षिप्त रूप से बताएं। अपनी संचालन प्रक्रिया के प्रमुख बिदंओु ंको 

शामिल करें और आप ग्राहको ंकी समस्याओ ंका समाधान कैसे करेंगे।
•	 स्पष्ट रहें, लेकिन नीति को बहुत लंबा या जटिल न बनाएं। “KISS” सिद्धांत को ध्यान में रखें: KISS का 

अर्थ ह ै“कीप इट सिपंल, स्टुपिड!”
•	 भाषा समझने में आसान होनी चाहिए। कानूनी शर्तों या कंपनी के शब्दों  से बचें जो औसत ग्राहक को भ्रमित 

कर सकत ेहैं।
•	 भाषा सकारात्मक रखें; आप जो करेंगे उसके बारे में बनाएं, न कि जो आप नही ंकरेंगे उसके बारे में। “हम 

रसीद के साथ 30 दिनो ंतक के रिटर्न को सहर्ष स्वीकार करेंगे” “30 दिनो ंके बाद रसीद के बिना कोई रिटर्न 
नही”ं की तुलना में बहुत बहेतर लगता है।

•	 अपने कर्मचारियो ंसे इनपुट मागंें। याद रखें, ये वे लोग हैं जो आपके ग्राहको ंको जानत ेहैं और वे सबसे 
अच्छा क्या चाहत ेहैं।

•	 यदि संभव हो तो, अपनी ग्राहक सेवा नीति को एक पृष्ठ तक लंबा रखें।

इकाई उद्देश्य 

2.1.1 कंपनी की नीतिया:ं ग्राहक सेवा
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एक संगठन के भीतर एक आचार संहिता सबसे आम नीति है। यह नीति कंपनी के सिद्धांतो,ं मानको,ं और नैतिक 
और नैतिक अपेक्षाओ ंको निर्धारित करती ह ैजो कर्मचारियो ंऔर तीसरे पक्षों  को संगठन के साथ बातचीत करत े
समय आयोजित की जाती हैं। आचार संहिता अनुपालन प्रयासो ंका एक अभिन्न अंग ह ैक्योंकि  यह दस्तावेज 
प्रदान करता ह ैकि किसी कर्मचारी या तीसरे पक्ष ने अवैध गतिविधि होने पर कंपनी की नीति का उल्लंघन किया 
ह।ै आइए जानें कि आचार संहिता का क्या अर्थ ह ैऔर इसका किसी संगठन पर क्या प्रभाव पड़ सकता है।

आचार संहिता का होना क्यों  महत्वपूर्ण है?
एक आचार संहिता कर्मचारियो ंके लिए दिन-प्रतिदिन के आधार पर बहेतर विकल्प बनाने के लिए एक संदर्भ 
बिदं ुके रूप में कार्य करती ह।ै जबकि एक कर्मचारी के सामने आने वाली हर संभावित नैतिक दवुिधा का वर्णन 
नही ंकिया जाएगा, कोड को उन मार्गदर्शक सिद्धांतो ंको निर्धारित करना चाहिए जिनके द्वारा कर्मचारियो ंको कार्य 
करना चाहिए और इसलिए सही निर्णय लेने के लिए कार्यबल का नेततृ्व करना चाहिए।
पूरे संगठन में अनुपालन की संस्कृति  के निर्माण के लिए एक मजबतू, नैतिक आचार संहिता का होना आवश्यक 
ह।ै आचार संहिता नेततृ्व टीम पर ध्यान कें द्रित करने के लिए एक उत्कृष्ट  अभ्यास ह ैकि कर्मचारियो ंको काम पर 
कैसे व्यवहार करना चाहिए और मानको ंको बनाए रखना चाहिए। इन मानको ंका इस बात पर व्यापक प्रभाव 
पड़ सकता ह ैकि संगठन कैसे कार्य करता ह,ै कर्मचारी प्रतिदिन कैसे आचरण करत ेहैं, और संगठन की ओर से 
कार्यबल दूसरो ंके साथ कैसे संपर्क  करता ह।ै

संगठन संस्कृ ति
•	 एक संगठन की संस्कृति  संगठन के भीतर व्यवहार करने के उचित तरीके को परिभाषित करती है। इस 

संस्कृति  में नेताओ ंद्वारा स्थापित साझा विश्वास और मूल्य शामिल हैं और फिर विभिन्न तरीको ंके माध्यम से 
संचार और प्रबलित होत ेहैं, अतंतः कर्मचारी धारणाओ,ं व्यवहारो ंऔर समझ को आकार देत ेहैं।

•	 एक नियोक्ता को इस बात की पूरी समझ के साथ शुरुआत करनी चाहिए कि सामान्य अर्थ में संस्कृति  क्या ह ै
और उनके संगठन की विशिष्ट संस्कृति  क्या ह।ै गहरे स्तर पर, एक संगठन की संस्कृति  निम्नलिखित के बारे 
में बनुियादी धारणाओ ंसे प्राप्त मूल्यों  पर आधारित होती है:

मानव प्रकृति: क्या लोग स्वाभाविक रूप से अच्छे या बरेु, परिवर्तनशील या अपरिवर्तनीय, सक्रिय या प्रतिक्रियाशील 
होत ेहैं? ये बनुियादी धारणाएँ इस बारे में विश्वास पैदा करती हैं कि कर्मचारियो,ं ग्राहको ंऔर आपूर्तिकर्ताओ ंको 
कैसे बातचीत करनी चाहिए और उन्हें कैसे प्रबंधित किया जाना चाहिए।

अपने पर्यावरण के लिए संगठन का संबंध: संगठन अपने व्यवसाय और अपने निर्वाचन क्षेत्रों  को कैसे परिभाषित 
करता ह?ै

उपयकु्त भावनाएँ: लोगो ंको किन भावनाओ ंको व्यक्त करने के लिए प्रोत्साहित किया जाना चाहिए और किन 
भावनाओ ंको दबाया जाना चाहिए?

प्रभावशीलता: कौन से मेट्रिक्स दिखाते हैं कि क्या संगठन और उसके व्यक्तिगत घटक अच्छा प्रदर्शन कर रह े
हैं? एक संगठन तभी प्रभावी होगा जब संस्कृति  एक उपयकु्त व्यावसायिक रणनीति और एक संरचना द्वारा 
समर्थित हो जो व्यवसाय और वाछंित संस्कृति  दोनो ंके लिए उपयकु्त हो।

2.1.2 कंपनी की आचार संहिता

2.1.3 संगठन संस्कृ ति और विशिष्ट ग्राहक प्रोफ़ाइल
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ग्राहक प्रोफाइल
•	 ग्राहक प्रोफ़ाइल एक दस्तावेज़ या प्लेटफ़ॉर्म ह ै जिसमें आपके आदर्श ग्राहको ंऔर आपके व्यवसाय के 

साथ उनकी बातचीत के बारे में महत्वपूर्ण जानकारी होती ह।ै इसमें ग्राहक के दर्द बिदंु, रुचिया,ं खरीदारी 
पैटर्न, जनसाखं्यिकीय डेटा और बहुत कुछ शामिल हैं। ये विवरण आपकी कंपनी को यह समझने में मदद 
कर सकत ेहैं कि उपभोक्ता आपके ब्रांड और उत्पादो ंके साथ कैसे जुड़त ेहैं, इसलिए आप अभियानो ंको 
अनुकूलित करने और वैयक्तिकृत सहायता प्रदान करने में सक्षम हैं।

•	 व्यक्तिगत ग्राहक सेवा प्रदान करने के लिए सहायता दल खरीदार प्रोफाइल का उपयोग कर सकत ेहैं । जब 
भी कोई उपभोक्ता मदद के लिए पहुंचता ह,ै तो उसका विवरण दर्ज किया जाना चाहिए ताकि बातचीत का 
इतिहास हो। इससे एजेंटो ंको बहुमूल्य जानकारी मिलती ह ैजिसका वे भविष्य में लाभ उठा सकत ेहैं। जब 
एजेंटो ंके पास संदर्भ होता है कि वे किसे सेवा दे रह ेहैं और कंपनी के साथ उनका अब तक का अनुभव 
कैसा रहा ह,ै तो वे व्यक्तिगत ग्राहको ंको पूरा कर सकत ेहैं। उदाहरण के लिए, यदि आपके एजेंट यह देख 
सकत ेहैं कि ग्राहक ने पहले से ही कौन से समाधान आजमाए हैं, तो इससे उनके द्वारा प्रदान की जाने वाली 
सहायता की गुणवत्ता में सुधार होगा।

•	 एक रिपोर्टिंग संरचना एक कंपनी में विभिन्न अधिकारियो ं के बीच अंतर्संबंध को संदर्भित करती ह।ै यह 
आदेश की एक पदानुक्रमित श्रृंखला ह ैजो स्पष्ट करती है कि कौन किसको रिपोर्ट करता ह।ै

•	 किसी व्यवसाय की रिपोर्टिंग संरचना का उद्देश्य कर्मचारियो ं को यह निर्देशित करना ह ै कि कंपनी का 
अधिकार कहा ंऔर कैसे प्रवाहित होता ह।ै यह विभिन्न कर्मचारियो ं के कार्यों को स्पष्ट करता है, जिसमें 
प्रबंधक या प्रबंधक शामिल हैं जिन्हें उन्हें रिपोर्ट करना है, और जिन विभागो ंको वे संभालत ेहैं।

•	 कंपनिया ंविभिन्न कार्यों, विभागो ंऔर पूरे संगठन के प्रभारी कर्मचारियो ंकी पहचान करने के लिए रिपोर्टिंग 
संरचनाएं स्थापित करती हैं। उनकी संरचना कंपनी के आकार, व्यवसाय के प्रकार, उत्पादित उत्पादो ंऔर 
सेवाओ,ं वर्तमान परियोजनाओ,ं भौगोलिक स्थानो ं और कर्मचारी की व्यक्तिगत विशेषज्ञता सहित कई 
कारको ंपर निर्भर करती ह।ै

•	 वैश्विक अर्थव्यवस्था या आतंरिक कारको ंजसेै स्वामित्व में परिवर्तन जसेै बाहरी प्रभावो ं के आधार पर 
संगठनात्मक संरचनाएं कभी-कभी बदल सकती हैं।

2.1.4 कंपनी की रिपोर्टिंग संरचना की व्याख्या करें
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रिपोर्टिंग संरचनाओ ंके प्रकार

•	 पारंपरिक लंबवत रिपोर्टिंग संरचना
	� यह सबसे आम संगठनात्मक रिपोर्टिंग संरचना ह।ै इस संरचना के लिए, एक अकेला व्यक्ति कंपनी के शीर्ष 

पर बठैता है।
•	 कार्यात्मक रिपोर्टिंग संरचना
	� कार्यात्मक रिपोर्टिंग संरचना व्यक्तिगत कार्यों को पूरा करने के लिए निर्धारित कई डिवीजनो ंवाली कंपनी में 

सबसे अच्छी तरह फिट बठैती ह।ै
•	 संभागीय या उत्पाद रिपोर्टिंग संरचना
	�डि वीजनल या उत्पाद रिपोर्टिंग संरचना बड़ी कंपनियो ंके लिए आदर्श ह,ै जिनके पास कई उत्पाद और बिक्री 

चैनल हैं।
•	 लाइन-एंड-स्टाफ रिपोर्टिंग संरचना
	� लाइन-एंड-स्टाफ रिपोर्टिंग संरचना एक विशिष्ट ऊर्ध्वाधर संरचना से भिन्न होती ह ैक्योंकि  इसमें क्षैतिज 

प्राधिकरण शामिल होता ह।ै
	 रेखा उन व्यावसायिक स्थितियो ंका प्रतीक ह ैजो दैनिक कार्यों के लिए आवश्यक हैं।
	� कर्मचारी व्यावसायिक पदो ंका प्रतीक ह ैजो दैनिक संचालन और लाइन भूमिकाओ ंके लिए अप्रत्यक्ष समर्थन 

प्रदान करत ेहैं।
•	 फ्लैट रिपोर्टिंग संरचना
	 फ्लैट रिपोर्टिंग संरचना उन संगठनो ंके लिए काम करती ह ैजिनके पास शून्य विशिष्ट आधिकारिक पद हैं।
•	 मैट्रिक्स रिपोर्टिंग संरचना
	 एक मैट्रिक्स या हाइब्रिड रिपोर्टिंग संरचना किसी विशेष संगठन की जरूरतो ंपर विचार करती है और कम से 
कम दो संगठनात्मक पदानुक्रमो ंको जोड़ती है जो पहचानी गई जरूरतो ंको पूरा करती हैं।
•	 नेटवर्क  संगठन संरचनाएं
	 संसाधनो ंके प्रसार की समझ बनाने के लिए एक नेटवर्क  रिपोर्टिंग संरचना।
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•	 प्रत्येक व्यवसाय के स्वामी का अतंिम सपना कुशल कर्मचारियो,ं प्रभावी संचार और विकास का होता है! 
फिर भी, तीनो ंको एक साथ रखना इतना आसान नही ंह!ै

•	 आपकी कंपनी जितनी अधिक विकसित होती ह,ै प्रभावी ढंग से संवाद करना उतना ही कठिन होता जाता ह,ै 
और अतंतः यह सुनिश्चित करना और भी कठिन हो जाता ह ैकि आपके कर्मचारी आपकी कंपनी के उद्देश्यों  
के साथ अपने कार्यों को कुशलतापूर्वक करत ेहैं!

•	 एक सफल चक्र को बनाए रखने के लिए, आपकी कंपनी को सुचारू कार्यप्रवाह के लिए कर्मचारियो ंको 
प्रबंधित करने के लिए नियमो ंऔर दिशानिर्देशो ंकी आवश्यकता ह।ै बदले में, उन्हें निरंतर आश्वासन की भी 
आवश्यकता होती ह ैकि कंपनी के दिल में उनके सर्वोत्तम हित हैं!

•	 हालाकँि, यह सब पूरा करना किसी तरह की मदद के बिना भारी पड़ सकता ह।ै यह वह जगह है जहा ंनीतियो ं
और प्रक्रियाओ ंके मैनुअल बनाने की आवश्यकता होती है।

•	 प्रत्येक कंपनी को अपने संचालन, रणनीति और कार्यप्रवाह को निर्देशित करने के लिए नीतियो ं और 
प्रक्रियाओ ंके मैनुअल की आवश्यकता होती है। जहा ंनीतिया ंकर्मचारी व्यवहार के लिए अपेक्षा निर्धारित 
करती हैं, प्रक्रियाएं इसके लिए कदमो ंकी रूपरेखा तयैार करती हैं। यह अभ्यास में निरंतरता सुनिश्चित करता 
ह ैऔर गुणवत्तापूर्ण उत्पादन बनाए रखने में मदद करता है।

•	 एक नीति और प्रक्रिया नियमावली आपके आभासी कर्मचारियो ंको एक ही पृष्ठ पर रखने का एक सही 
तरीका ह ैक्योंकि  ये नियमावली संदर्भों की तरह काम करती है, जब कोई व्यक्ति कोई कदम उठाने या निर्णय 
लेने के बारे में भ्रमित होता ह ैऔर सभी को कानूनी, सचेत और नैतिक व्यवहार करने में सक्षम बनाता ह।ै 
तौर-तरीका।

यहा ंकुछ आइटम दिए गए हैं जिन्हें नीतियो ंऔर प्रक्रियाओ ंके मैनुअल में शामिल किया जाना चाहिए:

•	 रोजगार प्रक्रियाएं
•	 घर से काम करने की नीतियां
•	 संगठन संस्कृति
•	 कर्मचारी लाभ
•	 संचार नीतियां
•	 भुगतान प्रक्रिया
•	 कार्यस्थल दिशानिर्देश
•	 कर्मचारी आचार संहिता
•	 प्रौद्योगिकी उपयोग प्रक्रियाएं

2.1.5 कंपनी की दस्तावेज़ीकरण नीति
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व्यवसाय की रेखा एक ऐसा शब्द ह ैजो किसी व्यवसाय के उत्पाद या सेवा, उपयोग किए गए संसाधनो ंऔर 
बाजार खंड को मूल्य प्रदान करने की प्रक्रिया का वर्णन करता ह।ै यह राजस्व लाने वाली प्राथमिक या मुख्य 
प्रक्रियाओ ंमें से एक हो सकती है।
LOB प्रबंधक इस बात से चितंित ह ैकि वे जिस विभाग की देखरेख करत ेहैं वह ग्राहक को मूल्य कैसे प्रदान 
करता है और प्रतिस्पर्धी बना रहता है।
LOB प्रबंधक की जिम्मेदारिया ँहो सकती हैं जसेै:
•	 संचालन, आईटी और प्रशासन लागत को कम करना।
•	 बजट बनाना और राजस्व लक्ष्यों को प्राप्त करना।
•	 पूर्वानुमान बिक्री
•	 उत्पादकता को अधिकतम करना
•	 दिन-प्रतिदिन के कार्यों की देखरेख करना - जसेै, स्टाफिग, उपकरण उन्नयन, प्रशिक्षण, आदि।
•	 जोखिम का आकलन और न्यूनतम करना।
•	 बाजार की मागंो ंऔर उनके निहितार्थों में परिवर्तन का विश्लेषण
•	 परिवर्तन लागू करना
•	 LOB को प्रतिस्पर्धात्मक लाभ देने वाले अवसरो ंकी पहचान करना

उत्पाद प्रसाद
•	 फिलिप कोटलर के अनुसार, एक उत्पाद लाइन को “उत्पादो ंके एक समूह के रूप में परिभाषित किया जा 

सकता ह ैजो निकट से संबंधित हैं क्योंकि  वे एक समान तरीके से कार्य करत ेहैं, और एक ही ग्राहक समूहो ं
को बचेे जात ेहैं, इन समान प्रकार के आउटलेट के माध्यम से विपणन किया जाता ह,ै जो दिए गए मूल्य के 
भीतर आत ेहैं। सीमा।”

•	 उपरोक्त परिभाषा में, फिलिप कोटलर कुछ बिदंओु ंपर जोर देता ह,ै जिन पर मैं नीचे चर्चा करना चाहता हूं:
बारीकी से संबंधित उत्पाद: किसी भी उत्पाद लाइन में, उत्पाद निकटता से संबंधित होत ेहैं। उदाहरण के लिए, 
पेप्सी में एक पेय उत्पाद श्रेणी ह ै जिसमें पेप्सी, ड्यू, एक्वाफिना, ब्रिस्क और कई अन्य शामिल हैं। ये उत्पाद 
संबंधित हैं और लोगो ंऔर प्राथमिकताओ ंके एक विशिष्ट समूह को लक्षित करते हैं।

2.1.6 कंपनी के व्यवसाय और उत्पाद की पेशकश की व्याख्या करें
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एक कंपनी की मानव संसाधन नीतिया ंउस प्रक्रिया को परिभाषित करती हैं जिसके माध्यम से एक नियोक्ता और 
कर्मचारी एक साथ कंपनी के लक्ष्यों  को प्राप्त कर सकत ेहैं। कंपनी के लिए मानव संसाधन नीतियो ंको कंपनी के 
उद्देश्यों  और कार्य नैतिकता के अनुसार तयैार किया जाना चाहिए।

भारत में एचआर कंपनी की नीतियो ंमें महत्वपूर्ण बातें:
•	 कार्य का समय - भारत में एक कंपनी के लिए, एचआर नीतियो ंमें कंपनी के कार्य दिवस और समय नीति का 

उल्लेख होना चाहिए। इसमें ओवरटाइम, अतिरिक्त घंटे और काम के विलंब से संबंधित जानकारी शामिल 
होनी चाहिए।

•	 आचार संहिता - भारत में, कंपनी की मानव संसाधन नीति में आचार संहिता का उल्लेख होना चाहिए 
जिसका कर्मचारियो ंको पालन करना होता ह ैऔर कारोबारी माहौल जिसे एक दूसरे के साथ काम करत े
समय बनाए रखना होता ह।ै इसमें इस आचार संहिता के उल्लंघन की रिपोर्ट करने की प्रक्रिया का भी उल्लेख 
होना चाहिए।

•	 छुट्टी नीति - एक कंपनी की छुट्टी नीति में माततृ्व अवकाश से संबंधित प्रावधानो ंसहित सालाना अनुमत छुट्टी 
से संबंधित प्रावधान शामिल होने चाहिए। इसमें कर्मचारियो ंको दिए गए राष्ट्रीय अवकाश, बीमार अवकाश 
और भुगतान किए गए अवकाश का उल्लेख होना चाहिए। साथ ही, कर्मचारियो ंद्वारा ली गई अवैतनिक 
छुट्टियो ंसे संबंधित शर्त और ऐसी छुट्टियो ंके लिए काटे गए वेतन का प्रतिशत अवश्य बताया जाना चाहिए।

•	 पारस्परिक संबंध - भारत में, एक कंपनी की मानव संसाधन नीति में नियोक्ता और कर्मचारियो ंके बीच 
पारस्परिक संबंधो ंऔर व्यावसायिक बातचीत के संबंध में कंपनी के कोड का उल्लेख होना चाहिए। नीति को 
पर्यवेक्षी पदो ंपर कर्मचारियो ंकी भूमिका और जिम्मेदारी, और कार्यालय समय के दौरान और बाद में अन्य 
कर्मचारियो ंको प्रभावित करने की उनकी क्षमता को परिभाषित करना चाहिए।

•	 प्रदर्शन प्रबंधन और मलू्यांकन - कंपनी की प्रदर्शन सुधार और मूल्यांकन नीति कंपनी की मानव संसाधन 
नीतियो ंका एक हिस्सा होना चाहिए। यह स्पष्ट रूप से किसी कर्मचारी के प्रदर्शन को बहेतर बनाने के तरीको ं
जसेै प्रशिक्षण, परामर्श, मौखिक और लिखित चेतावनी आदि का उल्लेख करना चाहिए।

•	 परिवीक्षा - मानव संसाधन नीतियो ंमें परिवीक्षा और परिवीक्षा मूल्यांकन प्रक्रिया की समयावधि बताई जानी 
चाहिए जिसके बाद एक कर्मचारी को कंपनी के स्थायी कर्मचारी के रूप में काम पर रखा जा सकता है।

•	 शिकायत निवारण - भारत में मानव संसाधन नीति नियमावली में उस शिकायत निवारण प्रक्रिया के बारे 
में भी उल्लेख होना चाहिए जिसका पालन कंपनी द्वारा किसी कर्मचारी से शिकायत प्राप्त करने पर किया 
जाता ह।ै भारत में मानव संसाधन नीतियो ंऔर प्रक्रियाओ ंको एक शिकायत निवारण समिति भी स्थापित 
करनी चाहिए जो किसी कर्मचारी द्वारा नौकरी के दौरान उत्पीड़न, कर्मचारी प्रवचन या अन्य मुद्दों  के बारे 
में कर्मचारियो ंकी किसी भी शिकायत को संबोधित करती ह ैऔर किसी भी यौन उत्पीड़न की शिकायतो ंसे 
निपटने के लिए यौन उत्पीड़न समिति।

•	 बौद्धिक संपदा - कंपनी की गोपनीय जानकारी का खुलासा न करने के बारे में नीति और बौद्धिक संपदा 
जो कर्मचारियो ंको मिलती है, कर्मचारियो ंके लिए मानव संसाधन नीतियो ंका एक हिस्सा होना चाहिए। 
उन्हें कर्मचारी के अनुबंध में यह उल्लेख करना होगा कि यदि कंपनी को अपने कर्मचारियो ं से एक गैर-
प्रकटीकरण समझौत ेपर हस्ताक्षर करने की आवश्यकता होती ह,ै जो किसी कर्मचारी द्वारा उसके रोजगार के 
दौरान कंपनी की जानकारी तक पहुँच के बारे में ह,ै तो उसे इसका पालन करने के लिए तैयार होना चाहिए।

2.1.7 कंपनी के मानव संसाधन और प्रदर्शन मलू्यांकन नीति की व्याख्या करें
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एंटरप्राइज रिसोर्स प्लानिगं (ईआरपी) सिस्टम विविध पारंपरिक प्रबंधन भूमिकाओ ंको एक एकीकृत संरचना में 
मिलात ेहैं, जिससे कई संगठनात्मक कार्यक्षेत्रों  में सूचना के प्रवाह में सहायता मिलती है।
इसमें पारंपरिक प्रबंधन कार्य शामिल हैं, जसेै कि वित्त और लेखा , मानव संसाधन (एचआर) और पेरोल , क्रय 
प्रबंधन, गुणवत्ता प्रबंधन और बिक्री प्रबंधन, अन्य।
प्रभावी ईआरपी समाधान अपनाकर, संगठन अधिक कुशलता से चल सकत ेहैं क्योंकि  एकल सॉफ्टवेयर सिस्टम 
फर्म के डेटा का प्रबंधन करता ह ैऔर महत्वपूर्ण व्यावसायिक प्रक्रियाओ ंको सुव्यवस्थित करता है।

2.1.8 संगठन में अपनाई जाने वाली ईआरपी जैसी आतंरिक प्रक्रिया प्रणाली की व्याख्या करें
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इकाई 2.2 कंपनी और ग्राहक

प्रतिभागी इस इकाई के अतं में निम्न में सक्षम होगें:

•	 कंपनी के उत्पादो ंऔर रिपोर्ट की गई आवर्ती समस्याओ ंकी व्याख्या करें।
•	 समझाएं कि ग्राहको ंके साथ संवाद कैसे करें ताकि उन्हें आसानी से रखा जा सके।
•	 ग्राहको ंकी बातचीत में पालन किए जाने वाले व्यवहार संबंधी पहलुओ ंऔर शिष्टाचार पर चर्चा करें।
•	 काम पर उपयोग किए जाने वाले प्रासंगिक संदर्भ पत्रक, मैनुअल और दस्तावेजो ंकी व्याख्या करें।
•	 आतंरिक प्रक्रिया प्रणाली और उनके उपयोग का वर्णन करें।

•	 एक उत्पाद एक वस्तु, या प्रणाली, या सेवा ह ैजो उपभोक्ता की मागं के अनुसार उपभोक्ता उपयोग के लिए 
उपलब्ध कराई जाती ह;ै यह कुछ भी है जो एक ग्राहक की इच्छा या आवश्यकता को पूरा करने के लिए 
बाजार में पेश किया जा सकता ह।ै खुदरा बिक्री में , उत्पादो ंको अक्सर माल के रूप में संदर्भित किया जाता 
है , और विनिर्माण में, उत्पादो ंको कच्चे माल के रूप में खरीदा जाता ह ैऔर फिर तयैार माल के रूप में बचेा 
जाता ह ै। एक सेवा को एक प्रकार का उत्पाद भी माना जाता ह।ै

सबसे आम ग्राहक सेवा चुनौतियां
1. किसी प्रश्न का उत्तर न जानना

समाधान

यह आपकी टीम के लिए ग्राहक को सही रास्ते पर ले जाने का एक मौका ह,ै या यदि संभव हो तो, स्वयं सही 
जानकारी एकत्र करें। इसमें ग्राहको ंको ज्ञान के आधार पर निर्देशित करना या मदद करने के लिए उन्हें सही टीम 
सदस्य के संपर्क  में रखना शामिल हो सकता है

समस्या जो भी हो, ग्राहक के प्रश्न को स्वीकार करें और स्थिति से निपटने के लिए एक योजना तयैार करें। सबसे 
महत्वपूर्ण बात यह ह ैकि जब आप कहेंगे कि आप करेंगे, तब भी अनुवर्ती कार्रवाई करें, भले ही यह केवल एक 
ईमानदार अपडेट है कि समस्या को हल करने में अपेक्षा से अधिक समय लग सकता है।

2. ग्राहक कॉल ट्रांसफर करना

कॉल ट्रांसफर करना शामिल सभी के लिए कष्टप्रद हो सकता ह।ै ग्राहक अक्सर सूचनाओ ंको दोहराने में समय 
बर्बाद करने के बाद निराश हो जात ेहैं, और इसमें कई एजेंट शामिल होत ेहैं, इसका मतलब ह ैकि आने वाली 
कॉल या चैट का जवाब देने के लिए अधिक समय व्यतीत करना।

समाधान

समस्या को सरल शब्दों  में समझाएं, उन्हें बताएं कि आपको टीम के किसी अन्य सदस्य को कॉल ट्रांसफर करने की 
आवश्यकता क्यों  ह,ै और वह व्यक्ति स्थिति की बहेतर मदद कैसे कर सकता ह।ै स्थानातंरण के पीछे “क्यों ” को 
समझना सुनिश्चित करता ह ैकि ग्राहक को पता ह ैकि आपको उनकी समस्या है और आप उन्हें केवल अनावश्यक 
रूप से स्थानातंरित नही ंकर रहे हैं। सही उत्तर अक्सर केवल एक वार्तालाप दूर होता है।

इकाई उद्देश्य 

2.2.1 कंपनी के उत्पादो ंऔर रिपोर्ट की गई समस्याओ ंकी व्याख्या करें
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3. सही उपकरण न होना

जब ग्राहक सेवा प्रतिनिधियो ंके पास आपके ग्राहको ंसे मिलने के लिए आवश्यक उपकरणो ंकी कमी होती ह,ै तो 
वे कही ंभी हो,ं समर्थन प्रक्रिया धीमी हो जाती ह ैऔर निराशा पैदा कर सकती है।

समाधान

आपके व्यवसाय और ग्राहक दोनो ंकी ज़रूरतो ंको पूरा करने वाले सही ग्राहक जडु़ाव का पता लगाना यहा ँ
महत्वपूर्ण ह।ै लाइव चैट, कोब्रोज़ और चैटबॉट जसेै उपकरण सभी ग्राहक सेवा वर्क फ़्लोज़ के साथ-साथ समग्र 
अनुभव को बहेतर बनाने में मदद कर सकते हैं।

4. ग्राहक सेवा कार्यप्रवाह ग्राहक की यात्रा के साथ संरेखित नही ंहोते हैं

ग्राहक सहायता कार्यप्रवाहो ंकी मैपिगं किए बिना, अड़चनें या टूटने पर किसी का ध्यान नही ंजा सकता ह ैऔर 
उनका समाधान नही ंकिया जा सकता ह।ै और अगर ग्राहक अपनी यात्रा के दौरान बहुत अधिक समस्याओ ंका 
सामना करत ेहैं, तो यह उन्हें चीजो ंको पूरी तरह से त्यागने का कारण बन सकता है।

समाधान

यदि आपने पहले से ऐसा नही ंकिया ह,ै तो ग्राहक यात्रा मानचित्र बनाने का समय आ गया ह ैजिसमें एक व्यक्ति 
द्वारा रूपातंरण के मार्ग पर जाने वाले प्रत्येक स्पर्श बिदं ुका विवरण दिया गया हो। प्रत्येक टच पॉइंट को ग्राहक 
सहायता तक पहुंच की अनुमति देनी चाहिए, चाह ेवह चैटबॉट हो, लाइव चैट हो या नॉलेज बसे लेख हो।

5. नाराज ग्राहको ंसे निपटना

एक प्रमुख ग्राहक सेवा चुनौती समर्थन टीमो ंका सामना ग्राहको ंसे ह।ै चुनौती शातंि और कुशलता से शामिल सभी 
लोगो ंके लिए एक संतोषजनक निष्कर्ष पर पहुंचने से आती ह।ै ग्राहक के नाराज़ होने के कई कारण हो सकत ेहैं, 
लेकिन, कारण चाह ेजो भी हो, स्थिति को ठीक से संभालना आपकी टीम का काम ह।ै

समाधान:

मुद्दा जो भी हो, ग्राहक को माफी, स्पष्टीकरण और आश्वासन देना जरूरी ह।ै HEARD तकनीक के साथ डिज़्नी 
की किताब से एक पत्ता निकालें। HEARD का अर्थ ह:ै

•	 सुनें: ग्राहक को अपनी पूरी कहानी बिना किसी रुकावट के बताने दें.
•	 सहानभुतूि: बताएं कि आप समझते हैं कि ग्राहक कैसा महसूस करता है।
•	 माफी मागंें: भले ही जिस चीज ने उन्हें परेशान किया हो, वह आपकी गलती नही ंह,ै ग्राहक को कैसा महसूस 

होता ह,ै इसके लिए वास्तविक माफी मागंें।
•	 समाधान करें: समस्या का जल्द समाधान करें और अगर संभव हो तो कर्मचारियो ंको समाधान करने की 

शक्ति दें बिना किसी तनाव के मुद्दा। ग्राहक से पूछने में मत डरिए, ‘मैं इसे सही करने के लिए क्या कर 
सकता हूं?

•	 निदान: समझें कि दोष को स्थानातंरित किए बिना समस्या क्यों हुई; प्रक्रिया को ठीक करने पर ध्यान दें।

6. कोई संकट प्रबंधन या वृद्धि प्रोटोकॉल नही ं

विशेष संकट चाह ेजो भी हो, ग्राहक सेवा निस्सं देह अग्रिम पंक्ति में होगी, सवालो ंके जवाब देगी और समस्याओ ं
का समाधान करेगी। सबसे अच्छी चीज जो आप कर सकत ेहैं वह ह ैतयैार रहना क्योंकि  आप कभी नही ंजानते 
कि मुसीबत कब आ सकती है।
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समाधान

•	 योजना बनाना: संकट और वदृ्धि से निपटने के लिए एक मानक संचालन प्रक्रिया स्थापित करें । सुनिश्चित करें 
कि एजेंट स्पष्ट हैं कि विशिष्ट प्रकार की समस्याओ ंके लिए किससे संपर्क  करना ह ैऔर कब किसी समस्या 
को बढ़ाना आवश्यक ह।ै

•	 अपनी टीमो ंको कुछ शॉट लगाने दें: लक्ष्य यह है कि आप अपने ग्राहको ंकी समस्याओ ंको जितनी जल्दी हो 
सके हल करें और उन्हें खुश रखें। अपनी टीम को यह समझने की क्षमता दें कि छूट या मुआवज ेका उपयोग 
कब किया जा सकता ह,ै उदाहरण के लिए, ऊपरी प्रबंधन को आगे बढ़ने और ग्राहको ंको लंब ेसमय तक 
प्रतीक्षा करने के जोखिम से बचने के लिए एक समाधान के रूप में इस्तेमाल किया जा सकता है।

•	 ऐसे कार्यप्रवाह बनाएं जो संकट प्रबंधन को ध्यान में रखें: एजेंटो ंको तत्काल ध्यान देने की आवश्यकता 
वाले टिकटो ंको पहचानने और बढ़ाने में मदद करने के लिए आवश्यक टैग और ऑटोमेशन सेट करें।

7. ग्राहको ंकी अपेक्षाओ ंको पूरा नही ंकरना

ग्राहको ंकी अपेक्षाएं लगातार बदलती रहती हैं और उन्हें पूरा करने के लिए आपको यह समझने की जरूरत ह ै
कि आपका ग्राहक कौन है, आपके ब्रांड के साथ बातचीत करत ेसमय वे कितनी यात्रा करते हैं और वे आपसे 
क्या चाहते हैं।

समाधान

•	 ग्राहक प्रतिक्रिया एकत्र करें: चाह े उसके ग्राहक सर्वेक्षण हो ं , चैट लॉग की समीक्षा करना, या ग्राहक 
साक्षात्कार, समग्र ग्राहक अनुभव को बहेतर बनाने का प्रयास करत ेसमय आपके उत्पाद या सेवा का उपयोग 
करने वाले लोगो ंसे सीध ेप्रतिक्रिया अत्यंत महत्वपूर्ण ह।ै

•	 छोटी-छोटी बातो ंपर ध्यान दें: अपनी ग्राहक सेवा में सुधार करने का मतलब यह नही ंहै कि आप अपनी 
पूरी रणनीति में बदलाव करें। जहा ंआप कर सकते हैं वहा ंछोटे-छोटे बदलाव करें और इसे कदम दर कदम 
उठाएं। यह पहली बार में महत्वहीन लग सकता है, लेकिन समय के साथ छोटे सुधार जुड़ जात ेहैं।

•	 एक कदम आगे रहो: एक समय में, एक साधारण चैटबॉट ही काफी था। अब एक omnichannel 
दृष्टिकोण को आदर्श माना जाता ह।ै यह कहना सुरक्षित ह ैकि यह समय के साथ विकसित होता रहेगा। मुद्दा 
यह ह ैकि, केवल उद्योग मानक या पर्याप्त अच्छे के लिए समझौता न करें। समय के साथ चलत ेरहें लेकिन 
अपनी नजर क्षितिज पर भी रखें।
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इकाई 2.3 बिजली के मलू सिद्धांत

प्रतिभागी इस इकाई के अतं में निम्न में सक्षम होगें:

•	 बिजली के मूल सिद्धांतो ंजसेै ओम कानून, एसी और डीसी के बीच अतंर, श्रृंखला और समानातंर कनेक्शन 
की व्याख्या करें।

•	 डायोड, ट्रांसफॉर्मर, एलईडी, फोटो ट्रांजिस्टर, कैपेसिटर, रेसिस्टर, इंडक्टर, थर्मिस्टर, आईसी जसेै घटको ं
के बनुियादी इलेक्ट्रॉनिक्स की व्याख्या करें।

•	 सिस्टम हार्डवेयर के बनुियादी इलेक्ट्रॉनिक्स की व्याख्या करें

ओम का नियम
किसी भी डीसी विद्युत परिपथ में वोल्टेज, करंट और प्रतिरोध के बीच संबंध की खोज सबसे पहले जर्मन भौतिक 
विज्ञानी जॉर्ज ओम ने की थी।

चित्र 2.3.1 ओम नियम

जॉर्ज ओम ने पाया कि, एक स्थिर तापमान पर, एक निश्चित रैखिक प्रतिरोध के माध्यम से बहने वाली विद्युत धारा 
सीध ेउस पर लगाए गए वोल्टेज के समानुपाती होती है, और प्रतिरोध के व्युत्क्रमानुपाती भी होती ह।ै वोल्टेज, 
करंट और रेजिस्टेंस के बीच का यह संबंध ओम के नियम का आधार बनता है और इसे नीचे दिखाया गया ह।ै
ओम काननू संबंध

वोल्टेज, करंट या प्रतिरोध मात्रा के किन्हीं  दो मूल्यों  को जानकर हम तीसरे लापता मूल्य को खोजने के लिए ओम 
के नियम का उपयोग कर सकत ेहैं। ओम कानून का व्यापक रूप से इलेक्ट्रॉनिक्स फ़ार्मुलो ंऔर गणनाओ ंमें 
उपयोग किया जाता ह,ै इसलिए “इन फ़ार्मुलो ंको समझना और सटीक रूप से याद रखना बहुत महत्वपूर्ण ह”ै।

वोल्टेज खोजने के लिए, (V)
			   [ V = I x R ] V (volts) = I (amps) x R (Ω)

करंट को खोजने के लिए, (I)
			   [ I = V ÷ R ] I (amps) = V (volts) ÷ R (Ω)

प्रतिरोध खोजने के लिए, (R)
			   [ R = V ÷ I ] R (Ω) = V (volts) ÷ I (amps)

इकाई उद्देश्य 

2.3.1 बिजली के मलू सिद्धांत
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चित्र 2.3.1(ए) विद्युत संकेत

•	 विद्युत संकेत दो प्रकार के होत ेहैं, एक प्रत्यावर्ती धारा (एसी), और प्रत्यक्ष धारा (डीसी)।
•	 प्रत्यावर्ती धारा के साथ, पूरे सर्किट में विद्युत प्रवाह की दिशा लगातार उलट रही ह।ै आप यह भी कह सकत े

हैं कि यह बारी-बारी से दिशा है। उत्क्रमण की दर को हर्ट्ज़ में मापा जाता ह,ै जो प्रति सेकंड उत्क्रमण की 
संख्या है। इसलिए, जब वे कहत ेहैं कि अमेरिकी बिजली आपूर्ति 60 हर्ट्ज ह,ै तो उनका मतलब यह ह ैकि 
यह प्रति सेकंड 120 बार (प्रति चक्र दो बार) उलट रहा है।

•	 डायरेक्ट करंट से बिजली बिजली और जमीन के बीच एक दिशा में प्रवाहित होती ह।ै इस व्यवस्था में हमेशा 
वोल्टेज का एक सकारात्मक स्रोत और वोल्टेज का ग्राउंड (0V) स्रोत होता ह।ै आप मल्टीमीटर वाली बटैरी 
को पढ़कर इसका परीक्षण कर सकते हैं ।

•	 वोल्टेज की बात करें तो, बिजली को आमतौर पर वोल्टेज और करंट रेटिग के रूप में परिभाषित किया जाता 
है। वोल्टेज को स्पष्ट रूप से वोल्ट में रेट किया गया ह ैऔर करंट को एम्प्स में रेट किया गया ह।ै उदाहरण 
के लिए, एक बिलकुल नई 9V बटैरी में 9V का वोल्टेज और लगभग 500mA (500 मिलीमीटर) का 
करंट होगा।

•	 बिजली को प्रतिरोध और वाट के संदर्भ में भी परिभाषित किया जा सकता है। हम अगले चरण में प्रतिरोध 
के बारे में थोड़ी बात करेंगे, लेकिन मैं वाटस् पर गहराई से नही ंजा रहा हूं। जसेै ही आप इलेक्ट्रॉनिक्स में 
गहराई से उतरत ेहैं, आप वाट रेटिग वाले घटको ंका सामना करेंगे। किसी घटक की वाट क्षमता रेटिग से 
अधिक नही ंहोना महत्वपूर्ण ह,ै लेकिन सौभाग्य से कि आपके डीसी बिजली की आपूर्ति की वाट क्षमता की 
गणना आपके बिजली स्रोत के वोल्टेज और करंट को गुणा करके आसानी से की जा सकती है।

 एसी और डीसी
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सीरीज बनाम समानातंर

चित्र 2.3.1 (बी) 1 सीरीज वायरिंग� चित्र 2.3.1 (बी) 2 समानातंर वायरिंग

चित्र 2.3.1 (बी) 3 समानातंर मोटर और सीरीज वायरिगं

•	 दो अलग-अलग तरीके हैं जिनसे आप चीजो ंको एक साथ तार कर सकत ेहैं जिन्हें श्रृंखला और समानातंर 
कहा जाता ह।ै

•	 जब चीजो ंको श्रृंखला में तार दिया जाता ह,ै तो चीजो ंको एक के बाद एक तार दिया जाता ह,ै जसेै कि 
बिजली को एक चीज से गुजरना पड़ता है, फिर अगली चीज, फिर अगली, और इसी तरह।

•	 पहले उदाहरण में, मोटर, स्विच और बटैरी सभी को श्रृंखला में तार दिया गया ह ैक्योंकि  बिजली के प्रवाह 
का एकमात्र मार्ग एक से दूसरे तक और अगले तक है।

•	 जब चीजो ंको समानातंर में तार दिया जाता ह,ै तो उन्हें अगल-बगल तार दिया जाता ह,ै जसेै कि बिजली उन 
सभी से एक ही समय में, एक सामान्य बिदं ुसे दूसरे सामान्य बिदं ुतक जाती है

•	 अगले उदाहरण में, मोटरो ंको समानातंर में तार दिया जाता ह ैक्योंकि  बिजली दोनो ंमोटरो ंसे एक सामान्य 
बिदं ुसे दूसरे सामान्य बिदं ुतक जाती है।

•	 अतंिम उदाहरण में मोटर्स को समानातंर में तार दिया जाता ह,ै लेकिन समानातंर मोटर्स, स्विच और बटैरी 
की जोड़ी सभी श्रृंखला में वायर्ड होती ह।ै तो, करंट को समानातंर फैशन में मोटर्स के बीच विभाजित किया 
जाता ह,ै लेकिन फिर भी सर्किट के एक हिस्से से दूसरे हिस्से तक श्रृंखला में गुजरना चाहिए।
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मौलिक संघटक

चित्र 2.3.2 (ए) मूल घटक

सर्किट बनाने के लिए, आपको कुछ बनुियादी घटको ंसे परिचित होना होगा। ये घटक सरल लग सकत ेहैं, लेकिन 
अधिकाशं इलेक्ट्रॉनिक्स परियोजनाओ ंकी रोटी और मक्खन हैं। इस प्रकार, इन कुछ बनुियादी भागो ंके बारे में 
सीखकर, आप एक लंबा रास्ता तय करने में सक्षम होगंे।

2.3.2 बुनियादी इलेक्ट्रॉनिक्स घटक
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प्रतिरोधो ं

चित्र 2.3.2 (बी) प्रतिरोधक

•	 जसैा कि नाम से ही स्पष्ट ह,ै प्रतिरोधक सर्किट में प्रतिरोध जोड़त ेहैं और विद्युत प्रवाह के प्रवाह को कम करत े
हैं। इसे एक सर्किट आरेख में एक नुकीले स्क्वीगल के रूप में दर्शाया जाता ह,ै जिसके आगे एक मान होता ह।ै

•	 रोकनेवाला पर विभिन्न चिह्न प्रतिरोध के विभिन्न मूल्यों  का प्रतिनिधित्व करत ेहैं। इन मानो ंको ओम में मापा 
जाता ह।ै

•	 प्रतिरोधक भी विभिन्न वाट क्षमता रेटिग के साथ आते हैं। अधिकाशं लो-वोल्टेज डीसी सर्किट के लिए, 1/4 
वाट के प्रतिरोधक उपयकु्त होने चाहिए।

•	 मान बाएं से दाएं (आमतौर पर) गोल्ड बैंड की ओर पढ़े जात ेहैं। पहले दो रंग प्रतिरोधी मान का प्रतिनिधित्व 
करत ेहैं, तीसरा गुणक का प्रतिनिधित्व करता है, और चौथा (स्वर्ण बैंड) घटक की सहनशीलता या सटीकता 
का प्रतिनिधित्व करता है। आप एक प्रतिरोधक रंग मान चार्ट को देखकर प्रत्येक रंग का मान बता सकते हैं।

•	 किसी भी तरह ... भूरे, काले, नारंगी, सोने के निशान वाला एक अवरोधक निम्नानुसार अनुवाद करेगा: 1 
(भूरा) 0 (काला) x 1,000 = 10,000 +/- 5% की सहनशीलता के साथ

•	 1000 ओम से अधिक के किसी भी अवरोधक को आमतौर पर K अक्षर का उपयोग करके छोटा किया 
जाता ह।ै उदाहरण के लिए, 1,000 1K होगा; 3,900, 3.9K में अनुवाद करेगा; और 470,000 ओम 
470K हो जाएंगे।

•	 दस लाख से अधिक ओम के मान M अक्षर का उपयोग करके दर्शाए जात ेहैं। इस स्थिति में, 1,000,000 
ओम 1M हो जाएगा।
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संधारित्र

चित्र 2.3.2 (सी) कैपेसिटर

•	 कैपेसिटर एक घटक ह ैजो बिजली को स्टोर करता ह ैऔर फिर बिजली में गिरावट होने पर इसे सर्किट में 
डिस्चार्ज कर देता ह।ै

•	 कैपेसिटर को फैराड में मापा जाता ह।ै आमतौर पर अधिकाशं कैपेसिटर में आप जिन मूल्यों  का सामना 
करेंगे, उन्हें पिकोफ़ारड (पीएफ), नैनोफ़ारड (एनएफ), और माइक्रोफ़ारड (यएूफ) में मापा जाता ह।ै

•	 सबसे आम प्रकार के कैपेसिटर सिरेमिक डिस्क कैपेसिटर हैं जो छोटे एम एंड एम की तरह दिखत ेहैं जिनमें 
से दो तार चिपके हुए हैं और इलेक्ट्रोलाइटिक कैपेसिटर जो छोटे बलेनाकार ट्यूबो ंकी तरह दिखत ेहैं जिनमें 
दो तार नीचे से निकलत ेहैं (या कभी-कभी प्रत्येक छोर)।

•	 इलेक्ट्रोलाइटिक कैपेसिटर आमतौर पर ध्रुवीकृत होत ेहैं। इसका मतलब ह ैकि एक पैर को सर्किट के जमीनी 
हिस्से से और दूसरे पैर को बिजली से जोड़ा जाना चाहिए। यदि यह पीछे की ओर जडु़ा हुआ है, तो यह ठीक 
से काम नही ंकरेगा।

•	 इलेक्ट्रोलाइटिक कैपेसिटर का मान उन पर लिखा होता ह,ै जिसे आमतौर पर uF में दर्शाया जाता है। वे 
उस पैर को भी चिह्नित करत ेहैं जो एक ऋण चिह्न (-) के साथ जमीन से जुड़ता ह।ै इस संधारित्र को एक 
योजनाबद्ध रूप से अगल-बगल सीधी और घुमावदार रेखा के रूप में दर्शाया गया है। सीधी रेखा उस छोर 
का प्रतिनिधित्व करती है जो शक्ति से जुड़ता ह ैऔर वक्र जमीन से जडु़ा होता है।
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डायोड

चित्र 2.3.2 (डी) डायोड

•	 डायोड ऐसे घटक हैं जो ध्रुवीकृत होत ेहैं। वे केवल एक दिशा में उनके माध्यम से विद्युत प्रवाह की अनुमति 
देते हैं। यह इस मायने में उपयोगी ह ैकि बिजली को गलत दिशा में बहने से रोकने के लिए इसे सर्किट में 
रखा जा सकता ह।ै

•	 ध्यान रखने वाली एक और बात यह है कि डायोड से गुजरने के लिए ऊर्जा की आवश्यकता होती ह ैऔर 
इसके परिणामस्वरूप वोल्टेज में गिरावट आती ह।ै यह आमतौर पर लगभग 0.7V का नुकसान होता ह।ै 
यह बाद में ध्यान में रखना महत्वपूर्ण ह ैजब हम एलईडी नामक एक विशेष प्रकार के डायोड के बारे में बात 
करत ेहैं।

•	 डायोड के एक सिरे पर पाया जाने वाला वलय डायोड के उस भाग को इंगित करता है जो जमीन से जडु़ता 
है। यह कैथोड है। इसके बाद यह चलता है कि दूसरा पक्ष सत्ता से जडु़ जाता है। यह पक्ष एनोड है।
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ट्रांजिस्टर

चित्र 2.3.2 (ई) ट्रांजिस्टर

•	 एक ट्रांजिस्टर अपने बसे पिन पर एक छोटा विद्युत प्रवाह लेता ह ैऔर इसे इस तरह बढ़ाता ह ैकि एक बहुत 
बड़ा करंट उसके कलेक्टर और एमिटर पिन के बीच से गुजर सकता है।

•	 इन दोनो ंपिनो ंके बीच से गुजरने वाली धारा की मात्रा बसे पिन पर लगाए जा रह ेवोल्टेज के समानुपाती 
होती ह।ै

•	 दो बनुियादी प्रकार के ट्रांजिस्टर हैं, जो एनपीएन और पीएनपी हैं। इन ट्रांजिस्टर में कलेक्टर और एमिटर 
के बीच विपरीत ध्रुवता होती ह।ै

•	 एनपीएन ट्रांजिस्टर बिजली को कलेक्टर पिन से एमिटर पिन तक जाने की अनुमति देत ेहैं। उन्हें एक आधार 
के लिए एक रेखा के साथ एक योजनाबद्ध रूप में दर्शाया गया ह,ै एक विकर्ण रेखा जो आधार से जुड़ती ह,ै 
और एक विकर्ण तीर जो आधार से दूर की ओर इशारा करता है।

•	 पीएनपी ट्रांजिस्टर बिजली को एमिटर पिन से कलेक्टर पिन तक जाने देत ेहैं। उन्हें एक आधार के लिए 
एक रेखा के साथ एक योजनाबद्ध रूप में दर्शाया गया है, एक विकर्ण रेखा जो आधार से जडु़ती ह,ै और एक 
विकर्ण तीर जो आधार की ओर इशारा करता है।
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एकीकृत सर्किट

चित्र 2.3.2 (एफ) एकीकृत परिपथ

•	 एक एकीकृत सर्किट एक संपूर्ण विशिष्ट सर्किट ह ैजिसे छोटा किया गया है और सर्किट के भीतर एक बिदं ु
से कनेक्ट होने वाली चिप के प्रत्येक पैर के साथ एक छोटी चिप पर फिट किया गया है।

•	 इन लघु सर्किट में आमतौर पर ट्रांजिस्टर, प्रतिरोधक और डायोड जैसे घटक होत ेहैं।
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तनाव नापने का यंत्र

चित्र 2.3.2 (जी) विभवमापी

•	 तनाव नापने का यंत्र परिवर्तनशील प्रतिरोधक हैं। सादे अगं्रेजी में, उनके पास किसी प्रकार का घुं डी या 
स्लाइडर होता है जिसे आप सर्किट में प्रतिरोध बदलने के लिए घुमात ेहैं या धक्का देत ेहैं।
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एलईडी

चित्र 2.3.2 (एच) एलईडी

•	 एलईडी प्रकाश उत्सर्जक डायोड के लिए खड़ा है। यह मूल रूप से एक विशेष प्रकार का डायोड ह ैजो बिजली 
के गुजरने पर रोशनी करता है।

•	 सभी डायोड की तरह, एलईडी ध्रुवीकृत ह ैऔर बिजली का उद्देश्य केवल एक दिशा में गुजरना है।
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स्विच

चित्र 2.3.2 (I) स्विच

•	 एक स्विच मूल रूप से एक यातं्रिक उपकरण है जो एक सर्किट में एक ब्रेक बनाता ह।ै
•	 जब आप स्विच को सक्रिय करते हैं, तो यह सर्किट को खोलता या बंद करता ह।ै यह स्विच के प्रकार पर 

निर्भर करता ह।ै
•	 सामान्य रूप से खुला (NO) स्विच सक्रिय होने पर सर्किट को बंद कर देता ह।ै
•	 सक्रिय होने पर सामान्य रूप से बंद (NC) स्विच सर्किट को खोलत ेहैं।
•	 जसेै-जसेै स्विच अधिक जटिल होत ेजात ेहैं, वे सक्रिय होने पर एक कनेक्शन खोल सकते हैं और दूसरे को 

बंद कर सकते हैं। इस प्रकार का स्विच सिगंल-पोल डबल-थ्रो स्विच (SPDT) ह।ै



36

प्रतिभागी हैंडबुक

बैटरियो ं

चित्र 2.3.2 (ज)े बटैरी

•	 बटैरी एक कंटेनर है जो रासायनिक ऊर्जा को बिजली में परिवर्तित करता ह।ै
•	 बटैरियो ंको श्रृंखला में रखकर आप लगातार प्रत्येक बटैरी का वोल्टेज जोड़ रह ेहैं, लेकिन करंट वही रहता 

है। उदाहरण के लिए, एए-बटैरी 1.5V ह।ै यदि आप श्रृंखला में 3 डालत ेहैं, तो यह 4.5V तक जडु़ 
जाएगा। यदि आप श्रृंखला में एक चौथाई जोड़ दें, तो यह 6V हो जाएगा।

•	 बटैरी को समानातंर में रखने से वोल्टेज समान रहता ह,ै लेकिन उपलब्ध करंट की मात्रा दोगुनी हो जाती 
है। यह बटैरियो ंको श्रृंखला में रखने की तलुना में बहुत कम बार किया जाता है, और आमतौर पर केवल 
तभी आवश्यक होता ह ैजब सर्किट को बटैरी की एकल श्रृंखला की तुलना में अधिक करंट की आवश्यकता 
होती ह।ै
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तार

चित्र 2.3.2 (के) तार

•	 तार अच्छे हैं क्योंकि  वे आपको सर्किट में लगभग कोई प्रतिरोध जोड़े बिना चीजो ंको जोड़ने की अनुमति 
देते हैं।

•	 यह आपको लचीला होने की अनुमति देता है जहा ंआप भागो ंको रखत ेहैं क्योंकि  आप उन्हें बाद में तार से 
जोड़ सकते हैं।

•	 यह आपको एक हिस्से को कई अन्य भागो ंसे जोड़ने की भी अनुमति देता ह।ै

कुचालक
इन हैं निष्क्रिय अवयव वह दकुान ऊर्जा में प्रपत्र का एक चंुबकीय खेत। एक प्रारंभ करनेवाला बस होत ेहैं का एक 
तार का तार घाव चारो ंओर कुछ मेहरबान का सार। सार सकता है होना एक चंुबक या वाय।ु जब करंट प्रारंभ 
करनेवाला से होकर गुजरता है, तो उसके चारो ंओर एक चंुबकीय क्षेत्र बन जाता ह।ै चंुबकीय क्षेत्र मजबतू होता 
ह ैयदि एक चंुबक है उपयोग किया गया जसैा सार।

ट्रान्सफ़ॉर्मर
बनाना साथ दो कॉयल का तार, ट्रान्सफ़ॉर्मर हैं आमतौर पर उपयोग किया गया प्रति कदम यपूी या कदम 
नीचे शक्ति
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विद्युतीय सुरक्षा संदर्भित करता ह ैप्रति कोई प्रकार का एहतियात लिया प्रति रक्षा करना के खिलाफ बिजली 
धाराएं। बिजली के संपर्क  में आने से गंभीर चोटें लग सकती हैं, जिनमें शामिल हैं:
•	 विद्युतीय झटके
•	 बिजली से जलना
•	 बिजली

यदि काफी गंभीर ह,ै तो बिजली का झटका घातक हो सकता ह।ै कर्मचारियो ंको अनिवार्य रूप से कार्यस्थल सुरक्षा 
सुनिश्चित करने के लिए नियोक्ता जिम्मेदार हैं बिजली से निपटने के दौरान सही सुरक्षा प्रक्रियाओ ंका पालन करें।

 मूल बातें का बिजली सुरक्षा हैं:

•	 50 वोल्ट या उससे अधिक के खुले कंडक्टरो ंके साथ काम करने की अनुशंसा नही ंकी जाती ह।ै
•	 सुनिश्चित करें कि सभी विद्युत उपकरण ठीक से जडु़े, ग्राउंडेड और कार्यात्मक हैं।
•	 एक्सटेंशन केबल्स को स्थायी तारो ंके रूप में उपयोग नही ंकिया जाना चाहिए और एक ही गतिविधि या 

घटना के बाद त्याग दिया जाना चाहिए।
•	 बिल्ट-इन सर्किट ब्रेकर वाले सर्ज सप्रेसर्स लंब ेसमय तक इस्तेमाल किए जा सकत ेहैं और तीन, छह और 

पंद्रह फीट की कॉर्ड लंबाई में आत ेहैं।
•	 स्पेस हीटर, पोर्टेबल एयर कंडीशनर, और अन्य उच्च-एम्परेज उपकरणो ंको सीध ेस्थायी दीवार सॉकेट से 

जोड़ा जाना चाहिए।
•	 जब तक किसी को स्पष्ट रूप से प्रमाणित और अनुमति नही ंदी जाती ह,ै तब तक किसी को सर्किट ब्रेकर 

पैनल सहित किसी भी भवन की विद्युत सेवा में प्रवेश, उपयोग या परिवर्तन नही ंकरना चाहिए।
		ग  ीली स्थितियो ंमें बिजली के झटके की संभावना अधिक होती ह।ै

2.3.3 विद्युत सुरक्षा

•	 इलेक्ट्रॉनिक हार्डवेयर में इंटरकनेक्टेड इलेक्ट्रॉनिक घटक होत ेहैं जो प्राप्त और स्थानीय रूप से संग्रहीत 
जानकारी पर एनालॉग या लॉजिक ऑपरेशंस करत ेहैं ताकि आउटपुट या स्टोर के रूप में नई जानकारी 
उत्पन्न हो या आउटपुट एक्ट्यूएटर तंत्र के लिए नियंत्रण प्रदान किया जा सके।

•	 इलेक्ट्रॉनिक हार्डवेयर अलग-अलग चिप्स / सर्किट से लेकर वितरित सूचना प्रसंस्करण प्रणालियो ंतक हो 
सकता ह।ै अच्छी तरह से डिज़ाइन किया गया इलेक्ट्रॉनिक हार्डवेयर कार्यात्मक मॉड्यूल के पदानुक्रमो ंसे 
बना होता ह ैजो सटीक रूप से परिभाषित इंटरफेस के माध्यम से अतंर-संचार करत ेहैं।

•	 हार्डवेयर तर्क  प्राथमिक रूप से अन्य अधिक सामान्यीकृत सर्किटरी से डेटा प्रोसेसिगं सर्किटरी का एक 
भेदभाव ह।ै उदाहरण के लिए लगभग सभी कंप्यूटरो ंमें एक बिजली की आपूर्ति शामिल होती ह ैजिसमें 
सर्किटरी शामिल होती है जो डेटा प्रोसेसिगं में शामिल नही ंहोती ह ैबल्कि डेटा प्रोसेसिगं सर्किट को शक्ति 
प्रदान करती ह।ै इसी तरह, एक कंप्यूटर कंप्यूटर मॉनीटर या ऑडियो एम्पलीफायर को जानकारी आउटपुट 
कर सकता है जो कम्प्यूटेशनल प्रक्रियाओ ंमें भी शामिल नही ंह।ै

2.3.4 हार्डवेयर में शामिल इलेक्ट्रॉनिक्स
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इकाई 2.4 बिक्री के बाद समर्थन

प्रतिभागी इस इकाई के अतं में निम्न में सक्षम होगें:
•	 कंपनी द्वारा उपलब्ध कराए गए बिक्री उपरातं समर्थन के विभिन्न मॉडलो ंकी व्याख्या करें।
•	 विभिन्न प्रकार के ग्राहको ंऔर उन्हें प्रदान की जाने वाली बिक्री के बाद की सहायता के बारे में बताएं।

•	 बिक्री के बाद सेवा की अवधारणा बिक्री जितनी ही महत्वपूर्ण ह।ै हालाकंि यह कंपनी के लिए कोई राजस्व 
उत्पन्न नही ंकरता ह,ै यह निश्चित रूप से बाजार में और ग्राहको ंके बीच संगठन की सद्भावना को बढ़ाता ह।ै 
बिक्री के बाद सेवा न केवल ग्राहको ंको बनाए रखने के लिए बल्कि खोए हुए ग्राहको ंको वापस लाने के लिए 
भी बहुत महत्वपूर्ण ह।ै

•	 बिक्री के बाद सेवा को उन प्रक्रियाओ ंके रूप में परिभाषित किया जा सकता है जिनका पालन उत्पाद की 
बिक्री के बाद किया जाता ह।ै सेवाओ ंकी प्रकृति में रखरखाव, मार्गदर्शन, मरम्मत आदि शामिल हैं।

•	 बिक्री के बाद सेवा की प्रकृति पूरी तरह से उद्योग और उत्पाद पर निर्भर करती ह।ै जबकि कुछ को स्थापना 
की आवश्यकता हो सकती है, दूसरो ंको हर दो महीने में सफाई की आवश्यकता हो सकती है।

बिक्री के बाद अच्छी सेवा के लिए कदम:

•	 बिक्री के बाद सेवा की प्रकृति के बारे में ग्राहको ंको अद्यतन करना।
•	 माल के पारगमन के बारे में ग्राहको ंको अद्यतन करना ।
•	 समय पर डिलीवरी सुनिश्चित करने के लिए डिलीवरी टीम के साथ पालन करना।
•	 नए ग्राहक या स्थापना का अनुसरण करना।
•	 बिक्री के बाद सेवा के बाद तजेी से शिकायत।

इकाई उद्देश्य 

2.4.1 कंपनी द्वारा प्रदान की जाने वाली बिक्री के बाद सहायता के विभिन्न मॉडलो ंकी व्याख्या करें
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(1) पूर्व-स्थापना सेवाएं
	�ज ब भी कोई उत्पाद खरीदा जाता ह ैतो वह स्थापना के लिए एक मैनुअल के साथ आता ह।ै उत्पाद की प्रकृति 

के आधार पर स्थापना भिन्न हो सकती है। जबकि कुछ उत्पादो ंमें बहुत विशिष्ट स्थापना चरण होत ेहैं अन्य 
उत्पाद ग्राहक के अनुकूल होत ेहैं।

(2) उपयोगकर्ता प्रशिक्षण
	� अतंिम उपयोगकर्ता का प्रशिक्षण बिक्री के बाद सेवा का एक और हिस्सा ह।ै औद्योगिक मशीनरी के मामले 

में, यह एक बहुत ही महत्वपूर्ण हिस्सा ह।ै यह बहुत आवश्यक ह ैकि उपयोगकर्ता प्रशिक्षण प्रदान किया जाता 
ह ैप्रस्ताव उपयोगकर्ता उत्पाद को संभालने जा रहा है।

(3) वारंटी सेवाएं
	� लगभग हर कंपनी द्वारा लगभग हर उत्पाद के लिए प्रदान की जाने वाली बिक्री के बाद सेवा का यह शायद 

सबसे आम प्रकार ह।ै वारंटी सेवाओ ंमें एक चयनित अवधि के लिए चयनित भागो ंके प्रतिस्थापन की मरम्मत 
शामिल ह।ै

	� कुछ कंपनिया ंविस्तारित वारंटी की सेवा प्रदान करती हैं जिसमें ग्राहक थोड़ा अतिरिक्त भुगतान कर सकत ेहैं 
और सीमित अवधि के लिए वारंटी बढ़ा सकत ेहैं। इलेक्ट्रॉनिक्स के मामले में एक्सटेंडेड वारंटी उपयोगी ह।ै

(4) ऑनलाइन समर्थन
	� कंपनियो ंने उत्पाद संबंधी किसी भी प्रश्न के लिए ऑनलाइन सहायता प्रदान करना शुरू कर दिया ह।ै ग्राहक 

सेवा के लिए एक समर्पित हले्पलाइन है जिसमें कंपनी की मानक प्रक्रिया के अनुसार शिकायत निवारण तंत्र 
किया जाता ह।ै ग्राहक ऑनलाइन सहायता को कॉल कर सकता ह ैया अपनी सुविधा के अनुसार चैट कर 
सकता ह,ै समस्या पर चर्चा कर सकता ह ैऔर इसे हल कर सकता है। सॉफ्टवेयर सेवाओ ंऔर लैपटॉप 
समर्थन के लिए ऑनलाइन समर्थन बहुत प्रभावी है। अधिकाशं मामलो ंमें ग्राहक सेवा स्क्रीन साझा कर 
सकती ह ैऔर समस्या का तुरंत समाधान कर सकती है।

बिक्री के बाद सेवा के सामान्य प्रकार
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(5) वापसी / प्रतिस्थापन
	� सीमित समय के लिए कंपनिया ंकिसी भी प्रश्न के मामले में उत्पाद का मुफ्त प्रतिस्थापन प्रदान करती हैं। 

हालाकंि, यह कुछ नियमो ंऔर शर्तों के साथ ह।ै कुछ मामलो ंमें, प्रतिस्थापन पूरे उपकरण का हो सकता है, 
या अन्य मामलो ंमें, प्रतिस्थापन केवल दोषपूर्ण भाग का हो सकता है।

(6) सुविधाएँ और लाभ
	�बिक्री  के बाद सेवा के प्रकारो ंमें से एक, कुछ कंपनिया ंउत्पाद की पूरी अवधि के लिए मुफ्त परामर्श के लिए, 

जीवन भर के लिए एक हिस्से के प्रतिस्थापन के लिए अतिरिक्त सुविधाएं प्रदान करती हैं।

(7) उन्नयन
	� यह आमतौर पर सॉफ्टवेयर और इलेक्ट्रॉनिक्स के साथ काम करता है। सीमित अवधि के लिए डिवाइस के 

लिए सॉफ़्टवेयर को अपग्रेड करना कंपनियो ंद्वारा अनुसरण की जाने वाली बिक्री के बाद सेवा के प्रकारो ंमें 
से एक ह।ै

(8) वफादारी कार्यक्रम
	� हालाकंि बिक्री संवर्धन के एक उदाहरण के रूप में माना जाता ह ै, एक ग्राहक वफादारी कार्यक्रम को एक 

अन्य प्रकार की बिक्री के बाद सेवा भी माना जा सकता ह ैक्योंकि  यह ग्राहको ंके साथ संबंध बनाए रखने और 
वफादारी को बढ़ावा देने में मदद कर सकता ह।ै विशिष्ट होने के लिए, एक वफादारी कार्यक्रम में बिक्री के 
बिदं ुसे परे ग्राहको ंको दिए गए विशेषाधिकारो,ं छूटो ंऔर विशेष ऑफ़र शामिल हैं। यह आम तौर पर एक 
वफादारी या इनाम कार्ड का उपयोग करके या मेलिगं सूची सदस्यता के माध्यम से सदस्यता के माध्यम से 
प्राप्त किया जाता ह।ै

(9) मफु्त उपहार
	 मुफ्त में मुफ्त उत्पाद के नमूने या किसी विशेष खरीदे गए उत्पाद से संबंधित सेवाएं शामिल हो सकती हैं।
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लघु प्रश्न
1.	 मैट्रिक्स संरचना की व्याख्या करें।
2.	 नेटवर्क  संरचना क्या है?
3.	 हार्डवेयर लॉजिक क्या ह?ै
4.	 लॉयल्टी प्रोग्राम के बारे में लिखिए।
5.	 निम्नलिखित पर संक्षिप्त टिप्पणी लिखिए:

•	 तार
•	 स्विच
•	 तनाव नापने का यंत्र
•	 एकीकृत सर्किट
•	 ट्रांजिस्टर
•	 डायोड
•	 संधारित्र
•	 विद्युत संकेत

लंबे प्रश्न
1.	 कंपनी की नीतियो ंपर चर्चा करें: ग्राहक सेवा।
2.	 कंपनी की आचार संहिता पर चर्चा करें।
3.	 संगठन संस्कृति  और विशिष्ट ग्राहक प्रोफ़ाइल पर चर्चा करें।
4.	 कंपनी की रिपोर्टिंग संरचना की व्याख्या करें।
5.	 कंपनी की दस्तावेज़ीकरण नीति पर चर्चा करें।
6.	 कंपनी के व्यवसाय और उत्पाद की पेशकश की व्याख्या करें।
7.	 कंपनी के मानव संसाधन और प्रदर्शन मूल्यांकन नीति की व्याख्या करें।
8.	 संगठन में अपनाई जाने वाली ईआरपी जसैी आतंरिक प्रक्रिया प्रणाली की व्याख्या करें।
9.	 कंपनी के उत्पादो ंऔर रिपोर्ट की गई आवर्ती समस्याओ ंकी व्याख्या करें।
10.	ग्राहको ंको आराम देने के लिए उनके साथ संवाद करने का तरीका बताएं।
11.	सिस्टम हार्डवेयर के बनुियादी इलेक्ट्रॉनिक्स की व्याख्या करें।
12.	विद्युत और यातं्रिक भागो/ंमॉड्यूल के कार्यों की व्याख्या करें।
13.	ग्राहक की बातचीत में पालन किए जाने वाले व्यवहार संबंधी पहलुओ ंऔर शिष्टाचार पर चर्चा करें।
14.	काम पर उपयोग किए जाने वाले प्रासंगिक संदर्भ पत्रक, मैनुअल और दस्तावेजो ंकी व्याख्या करें
15.	आतंरिक प्रक्रिया प्रणाली और उनके उपयोग का वर्णन करें।
16.	कंपनी द्वारा उपलब्ध कराए गए बिक्री उपरातं समर्थन के विभिन्न मॉडलो ंकी व्याख्या करें।
17.	विभिन्न प्रकार के ग्राहको ंऔर उन्हें प्रदान की जाने वाली बिक्री के बाद की सहायता की व्याख्या करें।

अभ्यास 
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 प्रतिभागी इस माड्युल के अन्त में निम्न में सक्षम होगे:
•	 संगठनो ंपर चर्चा करें ग्राहक संबंध प्रबंधन (सीएमआर) नीति
•	 हार्डवेयर में शामिल बनुियादी इलेक्ट्रॉनिक्स की व्याख्या करें।
•	 विभिन्न प्रकार के आईटी हार्डवेयर उत्पादो ंऔर उनके ऑपरेटिग सिस्टम की व्याख्या करें
•	 विभिन्न प्रकार के बाह्य उपकरणो ंकी व्याख्या करें
•	 विद्युत और यातं्रिक भागो/ंमॉड्यूल के कार्यों को स्पष्ट कीजिए।
•	 कंपनी के उत्पादो ंऔर प्रतिस्पर्धियो ंके पोर्टफोलियो पर चर्चा करें।
•	 कई आईटी हार्डवेयर उपकरणो ंमें विभिन्न मॉड्यूल की व्याख्या करें, उदाहरण के लिए कंप्यूटर, एसएमपीएस, 

ड्राइवर, हार्ड डिस्क, बटैरी, मदर बोर्ड में।
•	 हार्डवेयर में विभिन्न मॉड्यूल में घटको ंऔर उनके मूल कार्यों को विस्तृत करें।
•	 हार्डवेयर की मरम्मत की मूल बातें समझाइए।
•	 संदर्भ मैनुअल का उपयोग करने का तरीका बताएं।
•	 विशिष्ट माइक्रोसॉफ्ट ऑफिस पैकेज संस्करणो ंके उपयोग की व्याख्या करें।
•	 विभिन्न हार्डवेयर उपकरणो ंके लिए राज्य वोल्टेज और बिजली की आवश्यकता।
•	 मेमोरी, इनपुट, आउटपुट और स्टोरेज डिवाइस को समझाइए।
•	 बताएं कि सिस्टम और अन्य हार्डवेयर बाह्य उपकरणो ंको कैसे संचालित किया जाए।
•	 विभिन्न बाह्य उपकरणो,ं भंडारण और नेटवर्किंग उपकरणो ंके राज्य नियंत्रण।
•	 आफ्टर सेल्स सपोर्ट के विभिन्न मॉडलो ंजसेै इन हाउस, एएमसी, फ्रैं चाइजी और उनके विवरण के बारे 

में बताएं।
•	 पालन किए जाने वाले विभिन्न गुणवत्ता मानको ंका वर्णन कीजिए।

सीखने के प्रमखु परिणाम 
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इकाई 3.1 सीआरएम

 प्रतिभागी इस इकाई के अतं में निम्न में सक्षम होगें:
•	 संगठनो ंपर चर्चा करें ग्राहक संबंध प्रबंधन (सीएमआर) नीति

•	 ग्राहक संबंध प्रबंधन संगठन और उसके ग्राहको ंके बीच संबंधो ंसे संबंधित ह।ै ग्राहक किसी भी संगठन की 
जान होत ेहैं

•	 सफल संगठन ग्राहक संबंध बनाने के लिए तीन चरणो ंका उपयोग करत ेहैं:
•	 संगठन और ग्राहको ंके बीच पारस्परिक रूप से संतोषजनक लक्ष्य निर्धारित करना
•	 ग्राहक संबंध स्थापित करना और बनाए रखना
•	 संगठन और ग्राहको ंमें सकारात्मक भावनाओ ंका उत्पादन करें

•	 संगठन और ग्राहको ंदोनो ंके पास संबंध बनात ेसमय विचार करने के लिए शर्तों के सेट होत ेहैं, जसेै कि दोनो ं
पक्षों  की चाहत और जरूरतें;
•	 संगठनो ंको जीवित रहने और बढ़ने के लिए लाभ कमाने की जरूरत है
•	 ग्राहक अच्छी सेवा, गुणवत्तापूर्ण उत्पाद और स्वीकार्य मूल्य चाहत ेहैं

•	 अच्छा सीआरएम दोनो ंस्थितियो ंको प्रभावित कर सकता है।
•	 किसी संगठन पर CRM का एक बड़ा प्रभाव हो सकता है:
•	 उत्पाद से ग्राहक पर ध्यान कें द्रित करना
•	 ग्राहक की आवश्यकता के अनुसार प्रस्ताव को सुव्यवस्थित करना, न चाहते हुए कि संगठन बना सके

•	 एक प्रभावी सीआरएम प्रक्रिया के लिए आवश्यक दक्षताओ ंको उजागर करना
•	 सीआरएम न केवल ग्राहको ंको सेवा में सुधार करता ह;ै एक अच्छी सीआरएम क्षमता लागत, अपव्यय और 

शिकायतो ंको भी कम करेगी।
•	 प्रभावी सीआरएम कर्मचारियो ंके तनाव को भी कम करता ह ै, क्योंकि  जसेै-जसेै सेवाओ ंऔर संबंधो ंमें 

सुधार होता ह,ै नौकरी छोड़ना - तनाव का एक प्रमुख कारण - कम हो जाता ह।ै
•	 सीआरएम तत्काल बाजार अनुसंधान को भी सक्षम बनाता ह:ै अपने ग्राहको ं के साथ संचार की लाइनें 

खोलने से आपको अपने उत्पादो,ं सेवाओ ंऔर प्रदर्शन पर सीध ेबाजार की प्रतिक्रिया मिलती ह,ै जो किसी 
भी बाजार सर्वेक्षण से कही ंबहेतर है।

•	 अच्छा सीआरएम आपको अपना व्यवसाय बढ़ाने में भी मदद करता ह ै: ग्राहक आपके साथ अधिक समय 
तक बने रहत ेहैं; ग्राहक मंथन दरो ंमें कमी; संतषु्ट ग्राहको ंकी बढ़ती संख्या से नए ग्राहको ंके लिए रेफ़रल 
बढ़ते हैं; अग्निशमन और समस्या निवारण कर्मचारियो ंकी मागं कम हो जाती ह,ै और कुल मिलाकर संगठन 
की सेवा प्रवाह और टीमें अधिक कुशलता से और अधिक खुशी से काम करती हैं।

इकाई उद्देश्य 

3.1.1 संगठनो ंपर चर्चा करें ग्राहक संबंध प्रबंधन (सीआरएम) नीति



48

प्रतिभागी हैंडबुक

इकाई 3.2 आईटी हार्डवेयर

 प्रतिभागी इस इकाई के अतं में निम्न में सक्षम होगें:
•	 विभिन्न प्रकार के आईटी हार्डवेयर उत्पादो ंऔर उनके ऑपरेटिग सिस्टम की व्याख्या करें
•	 विभिन्न प्रकार के बाह्य उपकरणो ंकी व्याख्या करें
•	 विद्युत और यातं्रिक भागो/ंमॉड्यूल के कार्यों को स्पष्ट कीजिए।

•	 इलेक्ट्रॉनिक हार्डवेयर में इंटरकनेक्टेड इलेक्ट्रॉनिक घटक होत ेहैं जो प्राप्त और स्थानीय रूप से संग्रहीत 
जानकारी पर एनालॉग या लॉजिक ऑपरेशंस करत ेहैं ताकि आउटपुट या स्टोर के रूप में नई जानकारी 
उत्पन्न हो या आउटपुट एक्ट्यूएटर तंत्र के लिए नियंत्रण प्रदान किया जा सके।

•	 इलेक्ट्रॉनिक हार्डवेयर अलग-अलग चिप्स / सर्किट से लेकर वितरित सूचना प्रसंस्करण प्रणालियो ंतक हो 
सकता ह।ै अच्छी तरह से डिज़ाइन किया गया इलेक्ट्रॉनिक हार्डवेयर कार्यात्मक मॉड्यूल के पदानुक्रमो ंसे 
बना होता ह ैजो सटीक रूप से परिभाषित इंटरफेस के माध्यम से अतंर-संचार करत ेहैं।

•	 हार्डवेयर तर्क  प्राथमिक रूप से अन्य अधिक सामान्यीकृत सर्किटरी से डेटा प्रोसेसिगं सर्किटरी का एक 
भेदभाव ह।ै उदाहरण के लिए लगभग सभी कंप्यूटरो ंमें एक बिजली की आपूर्ति शामिल होती ह ैजिसमें 
सर्किटरी शामिल होती है जो डेटा प्रोसेसिगं में शामिल नही ंहोती ह ैबल्कि डेटा प्रोसेसिगं सर्किट को शक्ति 
प्रदान करती ह।ै इसी तरह, एक कंप्यूटर कंप्यूटर मॉनीटर या ऑडियो एम्पलीफायर को जानकारी आउटपुट 
कर सकता है जो कम्प्यूटेशनल प्रक्रियाओ ंमें भी शामिल नही ंह।ै

इकाई उद्देश्य 

3.2.1 हार्डवेयर में शामिल इलेक्ट्रॉनिक्स
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हार्डवेयर कंप्यूटर के भौतिक तत्वों  को संदर्भित करता ह।ै इसे कंप्यूटर की मशीनरी या उपकरण के रूप में भी 
जाना जाता ह।ै कंप्यूटर में हार्डवेयर के उदाहरण हैं कीबोर्ड, मॉनिटर, माउस और प्रोसेसिगं इकाई हालाकंि, 
कंप्यूटर के अधिकाशं हार्डवेयर को देखा नही ंजा सकता है; यह कंप्यूटर केस के अदंर है।

 
चित्र 3.2.2 एक पर्सनल कंप्यूटर के अदंर:

1.	 मॉनिटर
2.	 मदरबोर्ड
3.	 सीपीय ू(माइक्रोप्रोसेसर)
4.	 मुख्य मेमोरी (रैम)
5.	 विस्तार कार्ड।
6.	 बिजली आपूर्ति इकाई।
7.	 ऑप्टिकल डिस्क ड्राइव।
8.	 हार्ड डिस्क ड्राइव (HDD)।
9.	 कीबोर्ड।
10.	माउस।

3.2.2 विभिन्न प्रकार के आईटी हार्डवेयर उत्पादो ंऔर उनके ऑपरेटिगं सिस्टम की व्याख्या करें
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बंदरगाहो ं
कंप्यूटर के अदंर और बाहर दोनो ंजगह इलेक्ट्रॉनिक्स के साथ इंटरफेस करने के लिए मदरबोर्ड द्वारा पोर्ट का 
उपयोग किया जाता ह।ै

स्लॉटस्
स्लॉट एक कंप्यूटर में एक उद्घाटन ह ैजहा ंनई क्षमताओ ंको जोड़ने के लिए एक सर्किट बोर्ड डाला जा सकता ह।ै 
सभी व्यक्तिगत कंप्यूटरो ंमें अधिक मेमोरी, ग्राफिक्स क्षमता और विशेष उपकरणो ंके लिए समर्थन जोड़ने के 
लिए विस्तार स्लॉट होत ेहैं।

सेंट्रल प्रोसेसिगं इकाई, या सीपीयू, कंप्यूटर का वह हिस्सा है जो सॉफ्टवेयर प्रोग्राम निर्देशो ं को निष्पादित 
करता ह।ै

बिजली आपूर्ति इकाई , या पीएसयू, कंप्यूटर के अन्य घटको ंके लिए सामान्य प्रयोजन के विद्युत प्रवाह को मुख्य 
से दिष्ट धारा में परिवर्तित करता ह ै।

एक पीसी की मुख्य मेमोरी एक तेज भंडारण क्षेत्र ह ैजो सीपीय ूद्वारा सीध ेपहुंच योग्य ह,ै और वर्तमान में 
निष्पादित प्रोग्राम और तत्काल आवश्यक डेटा को स्टोर करने के लिए उपयोग किया जाता ह।ै पीसी अपनी मुख्य 
मेमोरी के रूप में विभिन्न प्रकार की सेमीकंडक्टर रैंडम एक्सेस मेमोरी (RAM) जसेै DRAM, SDRAM या 
SRAM का उपयोग करत ेहैं।

हार्ड ड्राइव जसेै मास स्टोरेज डिवाइस बिजली बंद होने पर भी प्रोग्राम और डेटा स्टोर करते हैं; उन्हें उपयोग के 
दौरान पढ़ने और लिखने के कार्य करने के लिए शक्ति की आवश्यकता होती है।

सीडी, डीवीडी और ब्लू-रे डिस्क सहित ऑप्टिकल ड्राइव डेटा स्टोरेज डिवाइस हैं जो तेजी से घूमने वाली डिस्क 
का उपयोग करते हैं जो प्रतिबिबंित सामग्री के साथ लेपित होते हैं और लेजर डायोड का उपयोग करके पढ़ते हैं।

हार्ड डिस्क ड्राइव (HDD) डेटा स्टोरेज डिवाइस हैं जिनका उपयोग चंुबकीय सामग्री के साथ लेपित तेजी से 
घूर्णन डिस्क (प्लेटर्स) का उपयोग करके डिजिटल जानकारी को संग्रहीत करने और पुनर्प्राप्त करने के लिए किया 
जाता ह।ै

सॉलिड स्टेट ड्राइव (SSD) डेटा स्टोरेज डिवाइस हैं जो डेटा को लगातार स्टोर करने के लिए मेमोरी के रूप में 
इंटीग्रेटेड सर्किट असेंबलियो ंका उपयोग करत ेहैं।

वीडियो कार्ड - जिसे ग्राफिक्स कार्ड, ग्राफिक्स एडेप्टर या वीडियो एडेप्टर कहा जाता ह ै- मदरबोर्ड से ग्राफिक्स 
आउटपुट को प्रोसेस करता है और इसे डिस्प्ले पर ट्रांसमिट करता है।

ऑडियो कार्ड आतंरिक कंप्यूटर विस्तार कार्ड हैं जो कंप्यूटर प्रोग्राम के नियंत्रण में आने वाले कंप्यूटर से ऑडियो 
सिग्नल के किफायती इनपुट और आउटपुट की सुविधा प्रदान करत ेहैं, जिसे साउंड कार्ड के रूप में भी जाना 
जाता ह।ै

एक नेटवर्क  इंटरफेस कंट्रोलर (एनआईसी, जिसे नेटवर्क  इंटरफेस कार्ड, नेटवर्क  एडेप्टर, लैन एडेप्टर और इसी 
तरह की शर्तों के रूप में भी जाना जाता ह)ै एक कंप्यूटर हार्डवेयर घटक ह ैजो कंप्यूटर को कंप्यूटर नेटवर्क  से 
जोड़ता ह।ै

एक मॉडेम (मॉड्यूलेटर-डिमोडुलेटर) एक ऐसा उपकरण है जो डिजिटल जानकारी को एन्कोड करने के लिए 
सिग्नल को संशोधित करता ह ैऔर प्रेषित जानकारी को डीकोड करने के लिए सिग्नल को डिमोड्यूलेट करता ह,ै 
शुरू में टेलीफोन लाइन डेटा ट्रांसमिशन के लिए उपयोग किया जाता ह,ै लेकिन डीएसएल और केबल हाई स्पीड 
कनेक्शन के साथ भी इसका इस्तेमाल किया जाता ह।ै
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मदरबोर्ड , जिसे सिस्टम बोर्ड या मुख्य बोर्ड के रूप में भी जाना जाता ह,ै एक पर्सनल कंप्यूटर के भीतर प्राथमिक 
सर्किट बोर्ड ह,ै और अन्य प्रमुख सिस्टम घटक मदरबोर्ड में सीध ेया केबल प्लग करत ेहैं।

अनुमेय ऑपरेटिग तापमान सीमा के भीतर घटको ंको रखने के लिए, कंप्यूटर घटको ंद्वारा उत्पादित अपशिष्ट 
गर्मी को हटाने के लिए सिस्टम कूलिगं की आवश्यकता होती ह।ै विधियो ंमें केस पंखे, सीपीय ूपंखे और तरल 
शीतलन शामिल हैं।

लिक्विड कूलिगं गर्मी कंडक्टर के रूप में हवा के बजाय एक तरल का उपयोग करता है, डेस्कटॉप पीसी में सबसे 
आम गर्मी हस्तांतरण तरल पदार्थ (आसुत) पानी होता ह।ै

BIOS का मूल उद्देश्य सिस्टम हार्डवेयर घटको ंको इनिशियलाइज़ करना और उनका परीक्षण करना ह,ै और 
एक मास स्टोरेज डिवाइस से बटू लोडर या ऑपरेटिग सिस्टम को लोड करना है।

बेसिक इनपुट/आउटपुट सिस्टम (BIOS)
व्यक्तिगत कंप्यूटरो ंके लिए फ़र्मवेयर इंटरफ़े स को परिभाषित करने वाला एक वास्तविक मानक, और चालू होने 
पर पीसी द्वारा चलाया जाने वाला पहला सॉफ़्टवेयर।

बिट (बाइनरी अकं)
कंप्यूटिग और डिजिटल संचार में सूचना की मूल इकाई जिसमें दो में से केवल एक मान हो सकता ह,ै जिसे 
आमतौर पर 0 या 1 के रूप में दर्शाया जाता है।

बाइट
कंप्यूटिग और दूरसंचार में डिजिटल जानकारी की एक इकाई जिसमें आठ बिटस् होत ेहैं, जो 0 से 255 तक के 
मानो ंकी अनुमति देते हैं और पाठ के एकल वर्ण को एन्कोड करने के लिए उपयोग किया जाता ह।ै

सीआईएससी (कॉम्प्लेक्स इंस्ट्रक्शन सेट कंप्यूटिगं)
एक सीपीय ूडिज़ाइन जहा ंएकल निर्देश कई निम्न-स्तरीय संचालन निष्पादित कर सकत ेहैं या एकल निर्देशो ंके 
भीतर बहु-चरण संचालन या मोड को संबोधित करने में सक्षम हैं।

सीपीय ू(सेंट्रल प्रोसेसिगं इकाई)
आमतौर पर एक छोटा माइक्रोचिप, एक कंप्यूटर के भीतर इलेक्ट्रॉनिक सर्किटरी जो बनुियादी अकंगणित, 
तार्किक, नियंत्रण और इनपुट / आउटपुट का प्रदर्शन करके कंप्यूटर प्रोग्राम के निर्देशो ंको पूरा करता ह।ै

कंप्यूटर फैन
सक्रिय शीतलन के लिए उपयोग किए जाने वाले कंप्यूटर केस के अदंर या उससे जडु़ा कोई भी पंखा, और उन 
प्रशंसको ंको संदर्भित कर सकता ह ैजो बाहर से मामले में ठंडी हवा खीचंते हैं, अदंर से गर्म हवा निकालत ेहैं, या 
किसी विशेष घटक को ठंडा करने के लिए हीट सिकं में हवा को स्थानातंरित करत ेहैं।

DDR RAM (डबल डेटा-रेट रैंडम एक्सेस मेमोरी) / DDR SDRAM (डबल डेटा-रेट 
सिकं्रोनस डायनेमिक रैंडम एक्सेस मेमोरी)
कंप्यूटर में उपयोग किए जाने वाले मेमोरी इंटीग्रेटेड सर्किट का एक वर्ग जो विद्युत डेटा और घड़ी संकेतो ंके समय 
के अधिक सख्त नियंत्रण से उच्च अतंरण दर को संभव बनाता है।

DIMM (दोहरी इन-लाइन मेमोरी मॉड्यूल)
डायनेमिक रैंडम-एक्सेस मेमोरी इंटीग्रेटेड सर्किट की एक श्रृंखला।
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हीट सिकं
एक निष्क्रिय ताप विनिमायक जो आस-पास के माध्यम में गर्मी को समाप्त करके एक उपकरण को ठंडा 
करता ह।ै

आईडीई (एकीकृत ड्राइव इलेक्ट्रॉनिक्स)
हार्ड डिस्क, फ्लॉपी ड्राइव और ऑप्टिकल डिस्क ड्राइव जसेै कंप्यूटर स्टोरेज डिवाइस के कनेक्शन के लिए एटीए 
/ एटीएपीआई / पाटा इंटरफ़े स मानक बनने के लिए मूल नाम।

ऑपरेटिगं सिस्टम
•	 ऑपरेटिगं सिस्टम को अक्सर अनवुादक के रूप में वर्णित किया जाता है ; यह हार्डवेयर की भाषा 

(बाइनरी नंबर) का सॉफ्टवेयर की भाषा (लिखित प्रोग्राम) में अनवुाद करता है और फिर इसे इस तरह 
प्रदर्शित करता है कि मनषु्य समझ सके (पाठ, चित्र और ध्वनि) ।

•	 ऑपरेटिग सिस्टम में वे सभी प्रोग्राम और एप्लिकेशन होत ेहैं जो एक कंप्यूटर या मोबाइल डिवाइस चलाने 
में सक्षम होत ेहैं, जिसका अर्थ ह ैडिवाइस के सॉफ़्टवेयर और हार्डवेयर फ़ं क्शंस को प्रबंधित करना। के कार्यों 
में शामिल हैं:

ओएस के कार्यों में शामिल हैं:

•	 बटूिग: बटूिग कंप्यूटर को चालू करने और सिस्टम को पावर देने की प्रक्रिया ह।ै
•	 मेमोरी प्रबंधन: यह सुविधा प्रोग्राम के लिए स्थान आवंटित करत ेसमय कंप्यूटर अनुप्रयोगो ंको नियंत्रित और 

समन्वयित करती है।
•	 लोड हो रहा है और निष्पादन: आपका ओएस एक प्रोग्राम को लोड करेगा, या शुरू करेगा, और फिर प्रोग्राम 

को निष्पादित करेगा ताकि यह खुलता और चलता रह।े
•	 डेटा सुरक्षा: एक अच्छे OS में ऐसी सुविधाएँ शामिल होती हैं जो आपके डेटा को सुरक्षित रखती हैं और 

कंप्यूटर प्रोग्राम को सुरक्षित रखती हैं। अवाछंित साइबर हमलावरो ंको दूर रखने के लिए सुरक्षा सुविधाएँ 
स्थापित की गई हैं।

•	 डिस्क प्रबंधन: यह हार्ड ड्राइव, ऑप्टिकल डिस्क ड्राइव और फ्लैश ड्राइव सहित कंप्यूटर में स्थापित सभी 
ड्राइव का प्रबंधन करता ह।ै डिस्क प्रबंधन का उपयोग डिस्क को विभाजित करने, ड्राइव को प्रारूपित करने 
और बहुत कुछ करने के लिए भी किया जा सकता है।

•	 प्रक्रिया प्रबंधन: आपके ओएस को विभिन्न कंप्यूटर प्रक्रियाओ ंके लिए संसाधन आवंटित करने, प्रक्रियाओ ं
को जानकारी साझा करने, उनकी सुरक्षा करने और उन्हें सिकं्रनाइज़ करने में सक्षम बनाने के लिए डिज़ाइन 
किया गया ह।ै

•	 डिवाइस कंट्रोलिगं: आपका ओएस आपको रिमूवेबल डिवाइस, सीडी/डीवीडी, डेटा ट्रांसफर डिवाइस, 
यएूसबी, और बहुत कुछ जसेै उपकरणो ंको खोलने या ब्लॉक करने की अनुमति देगा।

•	 प्रिंटिग कंट्रोलिगं: डिवाइस कंट्रोलिगं के विस्तार के रूप में, आपका ओएस उन प्रिंटरो ंको नियंत्रित करता ह ै
जो कंप्यूटर से जडु़े होत ेहैं, और जिन सामग्रियो ंको प्रिंट करने की आवश्यकता होती है।

•	 उपयोगकर्ता इंटरफ़े स: इसे UI के रूप में भी जाना जाता ह,ै यह OS का वह भाग ह ैजो उपयोगकर्ता को 
जानकारी दर्ज करने और प्राप्त करने की अनुमति देता है। यह टाइप किए गए कमाडं, कोड और अन्य 
प्रारूपो ंके साथ किया जा सकता है।

ऑपरेटिग सिस्टम के कुछ उदाहरणो ं में Apple macOS, Microsoft Windows, Google का 
Android OS, Linux ऑपरेटिग सिस्टम और Apple iOS शामिल हैं। Apple macOS Apple 
पर्सनल कंप्यूटर पर पाया जाता ह ैजसेै ऐप्पल मैकबकु, ऐप्पल मैकबकु प्रो और ऐप्पल मैकबकु एयर।
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•	 परिधीय उपकरण , जिसे परिधीय , कंप्यूटर परिधीय , इनपुट-आउटपुट डिवाइस , या इनपुट/आउटपुट 
डिवाइस के रूप में भी जाना जाता है, भंडारण या प्रसंस्करण के लिए कंप्यूटर में सूचना और निर्देशो ंको दर्ज 
करने और संसाधित डेटा को वितरित करने के लिए उपयोग किए जाने वाले विभिन्न उपकरणो ं(सेंसर सहित) 
में से कोई भी एक मानव ऑपरेटर या, कुछ मामलो ंमें, कंप्यूटर द्वारा नियंत्रित एक मशीन।

•	 पेरिफेरल्स को आमतौर पर तीन प्रकारो ंमें विभाजित किया जाता ह:ै इनपुट डिवाइस, आउटपुट डिवाइस 
और स्टोरेज डिवाइस (जो पहले दो की विशेषताओ ंका हिस्सा होत ेहैं)। एक इनपुट डिवाइस आने वाले 
डेटा और निर्देशो ंको बाइनरी कोड में विद्युत संकेतो ंके एक पैटर्न में परिवर्तित करता ह ैजो एक डिजिटल 
कंप्यूटर के लिए समझ में आता ह।ै एक आउटपुट डिवाइस प्रक्रिया को उलट देता है, डिजीटल संकेतो ंको 
उपयोगकर्ता के लिए सुगम रूप में अनुवादित करता है।

•	 इनपुट डिवाइस में टाइपराइटर जसेै कीबोर्ड शामिल हैं; हैंडहले्ड डिवाइस जसेै माउस, ट्रैकबॉल, जॉयस्टिक, 
ट्रैकपैड, और दबाव-संवेदनशील पैड के साथ विशेष पेन; माइक्रोफोन, वेबकैम और डिजिटल कैमरे। इनमें 
ऐसे सेंसर भी शामिल हैं जो कंप्यूटर को उनके पर्यावरण-तापमान, दबाव आदि के बारे में जानकारी प्रदान 
करत ेहैं।

•	 आउटपुट उपकरण में वीडियो डिस्प्ले टर्मिनल, इंक-जटे और लेजर प्रिंटर, लाउडस्पीकर, हडेफ़ोन और फ्लो 
वाल्व जसेै उपकरण शामिल हैं जो अक्सर सेंसर इनपुट डेटा के कंप्यूटर प्रसंस्करण के जवाब में मशीनरी 
को नियंत्रित करते हैं।

•	 अधिकाशं सहायक स्टोरेज डिवाइस- उदाहरण के लिए, सीडी-रोम और डीवीडी ड्राइव, फ्लैश मेमोरी ड्राइव 
और बाहरी डिस्क ड्राइव भी इनपुट / आउटपुट डिवाइस के रूप में दोगुना हो जाते हैं।

3.2.3 विभिन्न प्रकार के बाह्य उपकरणो ंकी व्याख्या करें
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इकाई 3.3 कंपनी का उत्पाद पोर्टफोलियो

 प्रतिभागी इस इकाई के अतं में निम्न में सक्षम होगें:

•	 कंपनी के उत्पादो ंऔर प्रतिस्पर्धियो ंके पोर्टफोलियो पर चर्चा करें।

•	 उत्पाद पोर्टफोलियो को कंपनी द्वारा लक्षित बाजार में पेश किए जाने वाले उत्पादो ंऔर सेवाओ ंके संकलन 
के रूप में परिभाषित किया जा सकता ह।ै

•	 एक उत्पाद पोर्टफोलियो में वे सभी उत्पाद शामिल होत ेहैं जो एक संगठन के पास होत ेहैं। एक उत्पाद 
पोर्टफोलियो में उत्पादो ंकी विभिन्न श्रेणिया,ं विभिन्न उत्पाद लाइनें और अंत में व्यक्तिगत उत्पाद शामिल हो 
सकत ेहैं। उत्पाद पोर्टफोलियो के तीनो ंस्तरो ंपर प्रबंधन की आवश्यकता होती ह ै।

•	 रणनीति के सबसे महत्वपूर्ण तत्वों  में से एक ह ैक्योंकि  यह कंपनी को अपने समग्र व्यावसायिक उद्देश्यों  को 
प्राप्त करने और उसके अनुसार उत्पादो ंकी भविष्य की योजना बनाने में मदद करता है।

•	 यह फर्म के कॉर्पोर�ेट वित्तीय नियोजन के लिए और निवेश पर रिटर्न का विश्लेषण करने वाले इक्विटी 
अनुसंधान करने वाले निवेशको ंके लिए एक महत्वपूर्ण उपकरण  के रूप में काम करता ह।ै

•	 उत्पाद पोर्टफोलियो का गहन विश्लेषण कंपनी के प्रबंधन को महत्वपूर्ण जानकारी प्रदान कर सकता ह ैजसेै 
स्टॉक प्रकार, ब्रांड की विकास संभावनाएं, उत्पाद जो लाभ मार्जिन पर उच्च हैं, बाजार में पेश किए गए 
प्रत्येक उत्पाद द्वारा आय योगदान , बाजार हिस्सेदारी हर उत्पाद, परिचालन जोखिम और बाजार नेततृ्व।

•	 कई बार, बहुत अधिक परियोजनाएं चल रही होती हैं और शायद ही कभी ऐसा होता ह ैजो कंपनी के लिए 
लाभ प्राप्त करने के लिए सही हो। और यह विश्लेषण करने के लिए उत्पाद पोर्टफोलियो प्रबंधन की मुख्य 
भूमिका ह ैकि कौन सी परियोजनाएं व्यवसाय की समग्र रणनीति और उद्देश्यों  के साथ अच्छी तरह से संरेखित 
हैं और नकद गाय होगंी और जो प्रासंगिक महसूस नही ंकरती हैं उन्हें पोर्टफोलियो से हटा दिया जाता है।

इकाई उद्देश्य 

3.3.1 कंपनी के उत्पादो ंऔर प्रतिस्पर्धियो ंके पोर्टफोलियो पर चर्चा करें
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इकाई 3.4 हार्डवेयर मरम्मत और माइक्रोसॉफ्ट ऑफिस पैकेज संस्करण

 प्रतिभागी इस इकाई के अतं में निम्न में सक्षम होगें:

•	 कई आईटी हार्डवेयर उपकरणो ंमें विभिन्न मॉड्यूल की व्याख्या करें, उदाहरण के लिए कंप्यूटर, एसएमपीएस, 
ड्राइवर, हार्ड डिस्क, बटैरी, मदर बोर्ड में।

•	 हार्डवेयर में विभिन्न मॉड्यूल में घटको ंऔर उनके मूल कार्यों को विस्तृत करें।
•	 हार्डवेयर की मरम्मत की मूल बातें समझाइए।
•	 संदर्भ मैनुअल का उपयोग करने का तरीका बताएं।
•	 विशिष्ट माइक्रोसॉफ्ट ऑफिस पैकेज संस्करणो ंके उपयोग की व्याख्या करें।
•	 विभिन्न हार्डवेयर उपकरणो ंके लिए राज्य वोल्टेज और बिजली की आवश्यकता

इकाई उद्देश्य 
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एसएमपीएस
•	 एक स्विच-मोड बिजली की आपूर्ति ( स्विच-मोड बिजली की आपूर्ति , स्विच-मोड बिजली की आपूर्ति , 

स्विच की गई बिजली की आपूर्ति , एसएमपीएस , या स्विचर ) एक इलेक्ट्रॉनिक बिजली की आपूर्ति ह ैजो 
विद्युत शक्ति को कुशलतापूर्वक परिवर्तित करने के लिए एक स्विचिगं नियामक को शामिल करती है।

•	 अन्य बिजली आपूर्ति की तरह, एक एसएमपीएस वोल्टेज और वर्तमान विशेषताओ ंको परिवर्तित करत ेहुए, 
एक डीसी या एसी से डीसी लोड, जैसे कि एक व्यक्तिगत कंप्यूटर, से बिजली स्थानातंरित करता ह।ै

•	 स्विच्ड-मोड बिजली की आपूर्ति भी एक रैखिक आपूर्ति की तलुना में काफी छोटी और हल्की हो सकती 
है क्योंकि  ट्रांसफार्मर बहुत छोटा हो सकता ह।ै ऐसा इसलिए ह ैक्योंकि  यह एक उच्च स्विचिगं आवतृ्ति पर 
संचालित होता ह ैजो 50 या 60 हर्ट्ज मुख्य आवतृ्ति के विपरीत कई सौ किलोहर्ट्ज़ से लेकर कई मेगाहर्ट्ज 
तक होता ह।ै

ड्राइवरो ं
•	 कंप्यूटिग में, एक डिवाइस ड्राइवर एक कंप्यूटर प्रोग्राम ह ैजो एक विशेष प्रकार के डिवाइस को संचालित या 

नियंत्रित करता ह ैजो कंप्यूटर या ऑटोमेटन से जुड़ा होता ह।ै एक ड्राइवर हार्डवेयर उपकरणो ंके लिए एक 
सॉफ्टवेयर इंटरफ़े स प्रदान करता ह,ै जो ऑपरेटिग सिस्टम और अन्य कंप्यूटर प्रोग्राम को उपयोग किए जा 
रह ेहार्डवेयर के बारे में सटीक विवरण जानने की आवश्यकता के बिना हार्डवेयर कार्यों तक पहुंचने में सक्षम 
बनाता है।

•	 एक ड्राइवर डिवाइस के साथ कंप्यूटर बस या संचार सबसिस्टम के माध्यम से संचार करता ह ै जिससे 
हार्डवेयर जुड़ता है। जब कोई कॉलिगं प्रोग्राम ड्राइवर में एक रूटीन का आह्वान करता है, तो ड्राइवर डिवाइस 
को कमाडं जारी करता ह ै(इसे चलाता ह)ै। एक बार जब डिवाइस ड्राइवर को डेटा वापस भेज देता ह,ै तो 
ड्राइवर मूल कॉलिगं प्रोग्राम में रूटीन को लागू कर सकता है।

•	 ड्राइवर हार्डवेयर पर निर्भर और ऑपरेटिग-सिस्टम-विशिष्ट होत ेहैं। वे आम तौर पर किसी भी आवश्यक 
एसिकं्रोनस समय-निर्भर हार्डवेयर इंटरफ़े स के लिए आवश्यक इंटरप्ट हैंडलिगं प्रदान करते हैं।

हार्ड डिस्क
हार्ड डिस्क , जिसे हार्ड डिस्क ड्राइव या हार्ड ड्राइव भी कहा जाता है , कंप्यूटर के लिए चंुबकीय भंडारण माध्यम। 
हार्ड डिस्क एल्युमिनियम या काचं से बनी सपाट गोलाकार प्लेट होती हैं और चंुबकीय सामग्री के साथ लेपित होती 
हैं। पर्सनल कंप्यूटर के लिए हार्ड डिस्क सूचना के टेराबाइटस् (खरबो ंबाइटस्) स्टोर कर सकते हैं। डेटा को उनकी 
सतहो ंपर संकें द्रित पटरियो ंमें संग्रहीत किया जाता है। एक छोटा इलेक्ट्रोमैग्नेट, जिसे मैग्नेटिक हडे कहा जाता ह,ै 
अलग-अलग दिशाओ ंमें कताई डिस्क पर छोटे धब्बों  को चुम्बकित करके एक बाइनरी अकं (1 या 0) लिखता 
ह ैऔर स्पॉट की मैग्नेटाइजशेन दिशा का पता लगाकर अकंो ंको पढ़ता ह।ै कंप्यूटर की हार्ड ड्राइव एक उपकरण 
ह ैजिसमें कई हार्ड डिस्क, रीड/राइट हडे, डिस्क को स्पिन करने के लिए एक ड्राइव मोटर, और एक छोटी मात्रा 
में सर्किट्री होती ह,ै जो सभी डिस्क को धलू से बचाने के लिए धात ुके मामले में सील कर दी जाती है।

3.4.1 कई आईटी हार्डवेयर उपकरणो ंमें विभिन्न मॉड्यूल की व्याख्या करें, उदाहरण के लिए 
कंप्यूटर, एसएमपीएस, ड्राइवर, हार्ड डिस्क, बैटरी, मदर बोर्ड में
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बैटरी
एक इलेक्ट्रिक बैटरी विद्युत शक्ति का एक स्रोत है जिसमें विद्युत उपकरणो ं को शक्ति देने के लिए बाहरी 
कनेक्शन वाले एक या एक से अधिक इलेक्ट्रोकेमिकल सेल होत ेहैं।
जब एक बटैरी बिजली की आपूर्ति कर रही होती ह,ै तो इसका धनात्मक टर्मिनल कैथोड होता ह ैऔर इसका 
ऋणात्मक टर्मिनल एनोड होता ह।ै नकारात्मक चिह्नित टर्मिनल इलेक्ट्रॉनो ंका स्रोत ह ैजो बाहरी विद्युत सर्किट से 
सकारात्मक टर्मिनल तक प्रवाहित होगा। जब एक बटैरी को बाहरी विद्युत भार से जोड़ा जाता ह,ै तो एक रेडॉक्स 
प्रतिक्रिया उच्च-ऊर्जा अभिकारको ंको निम्न-ऊर्जा उत्पादो ंमें परिवर्तित करती ह,ै और मुक्त-ऊर्जा अतंर को 
विद्युत ऊर्जा के रूप में बाहरी सर्किट तक पहुंचाया जाता ह।ै

मदर बोर्ड
एक मदरबोर्ड (जिसे मेनबोर्ड, मेन सर्किट बोर्ड, एमबी, एमबोर्ड, बकैप्लेन बोर्ड, बसे बोर्ड, सिस्टम बोर्ड, लॉजिक 
बोर्ड (केवल एप्पल कंप्यूटर में) या मोबो भी कहा जाता ह)ै मुख्य प्रिंटेड सर्किट ह।ै बोर्ड (पीसीबी) सामान्य 
प्रयोजन के कंप्यूटरो ंऔर अन्य विस्तार योग्य प्रणालियो ंमें। यह एक प्रणाली के कई महत्वपूर्ण इलेक्ट्रॉनिक 
घटको ंके बीच संचार की अनुमति देता ह,ै जसेै कि कें द्रीय प्रोसेसिगं यनूिट (सीपीय)ू और मेमोरी, और अन्य 
बाह्य उपकरणो ंके लिए कनेक्टर प्रदान करता ह।ै बकैप्लेन के विपरीत, एक मदरबोर्ड में आमतौर पर महत्वपूर्ण 
उप-प्रणालिया ंहोती हैं, जसेै कि कें द्रीय प्रोसेसर, चिपसेट का इनपुट / आउटपुट और मेमोरी कंट्रोलर, इंटरफ़े स 
कनेक्टर और सामान्य उपयोग के लिए एकीकृत अन्य घटक।
मदरबोर्ड का मतलब विशेष रूप से विस्तार क्षमताओ ंवाला एक पीसीबी ह।ै जसैा कि नाम से पता चलता ह,ै इस 
बोर्ड को अक्सर इससे जडु़े सभी घटको ंकी “मा”ँ के रूप में जाना जाता ह,ै जिसमें अक्सर परिधीय, इंटरफ़े स 
कार्ड और बटेी बोर्ड शामिल होत ेहैं: साउंड कार्ड, वीडियो कार्ड, नेटवर्क  कार्ड, होस्ट बस एडेप्टर, टीवी ट्यूनर कार्ड, 
IEEE 1394 कार्ड; और अन्य कस्टम घटको ंकी एक किस्म।

स्क्रीन फ़्रीज़, असामान्य शट-डाउन, ब्लू-स्क्रीन त्रुटिया ँऔर फ़ाइल भ्रष्टाचार जसेै लक्षण हार्डवेयर (कंप्यूटर 
घटको)ं के विफल होने के कारण हो सकते हैं।

हार्डवेयर मरम्मत के उदाहरणो ंमें शामिल हैं:

•	 बिजली आपूर्ति प्रतिस्थापन (डेस्कटॉप सिस्टम)
•	 हार्ड ड्राइव रिप्लेसमेंट
•	 मदरबोर्ड बदलना
•	 पावर जकै रिप्लेसमेंट
•	 मेमोरी रिप्लेसमेंट
•	 एलसीडी स्क्रीन रिप्लेसमेंट
•	 कीबोर्ड बदलना

3.4.2 हार्डवेयर की मरम्मत की मूल बातें समझाएं
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एक संदर्भ मैनुअल एक दस्तावेज ह ैजो किसी उत्पाद के हिस्सों  की व्याख्या करता ह।ै एक संदर्भ पुस्तिका इस 
प्रश्न का उत्तर देती है, “x क्या है?”
आमतौर पर, सॉफ़्टवेयर के लिए एक संदर्भ पुस्तिका में निम्नलिखित विशेषताएं होती हैं:
•	 विषय के बारे में आवश्यक पृष्ठभूमि की जानकारी और सिद्धांत
•	 उत्पाद के बारे में पूरी जानकारी
•	 प्रत्येक संवाद बॉक्स, स्क्रीन, फ़ील्ड, टैब और बटन की व्याख्या
•	 उपयोगकर्ताओ ंके पास सभी विकल्पों की व्याख्या।

माइक्रोसॉफ्ट ऑफिस के विडंोज़ संस्करण

 एमएस #संस्करण

17 माइक्रोसॉफ्ट ऑफिस 2019
16 माइक्रोसॉफ्ट ऑफिस 2016
15 माइक्रोसॉफ्ट ऑफिस 2013
14 माइक्रोसॉफ्ट ऑफिस 2010
13 छोड़ दिया
12 माइक्रोसॉफ्ट ऑफिस 2007
11 माइक्रोसॉफ्ट ऑफिस 2003
10 माइक्रोसॉफ्ट ऑफिस एक्सपी
9 माइक्रोसॉफ्ट ऑफिस 2000
8 माइक्रोसॉफ्ट ऑफिस 97
7 माइक्रोसॉफ्ट ऑफिस 95

3.4.3 संदर्भ नियमावली

3.4.4 विशिष्ट माइक्रोसॉफ्ट ऑफिस पैकेज संस्करणो ंके उपयोग की व्याख्या करें
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•	 कंप्यूटर में अनुकूलन कैसे किए जात ेहैं, इस पर निर्भर करते हुए, प्रत्येक भाग अलग-अलग मात्रा में ऊर्जा 
की खपत करेगा। सीपीय ूऔर ग्राफिक्स कार्ड कंप्यूटर के दो महत्वपूर्ण घटक हैं जो बहुत अधिक बिजली 
की खपत करत ेहैं। सामान्य तौर पर, एक औसत पीसी का बिजली उपयोग लगभग 200 से 300 वाट 
बिजली का होता ह।ै

•	 कंप्यूटर द्वारा खपत की जाने वाली बिजली की मात्रा उनके हार्डवेयर सेटअप के निर्माण पर निर्भर करती ह।ै 
विशेष रूप से, सीपीय ूके कोर, ग्राफिक्स कार्ड की गुणवत्ता, मेमोरी और अन्य हार्डवेयर सेटिग्स किसी भी 
पीसी के पावर उपयोग को प्रभावित करती हैं।

•	 क्वाड-कोर सीपीय ूवाला कंप्यूटर हके्सा या ऑक्टा-कोर प्रोसेसर वाली मशीन की तलुना में कम बिजली 
अवशोषित करता ह।ै चिपसेट और ग्राफिक्स की गुणवत्ता के आधार पर, हके्सा प्रोसेसर वाला एक पीसी 
100 वाट से अधिक की खपत कर सकता है।

•	 जब हार्ड ड्राइव की बात आती ह,ै तो उपयोग के बीच ऊर्जा भार आवश्यकताओ ंमें उतार-चढ़ाव होता ह।ै 
उदाहरण के लिए, इन ड्राइवो ंको बटू-अप के दौरान अधिकतम लगभग 30 से 35 वाट की आवश्यकता 
होती ह।ै

•	 हालाकँि, कंप्यूटर चालू होने के साथ ही बिजली की खपत कम हो जाती ह।ै सामान्य तौर पर, औसत हार्ड 
ड्राइव को सुचारू रूप से चलाने के लिए आपको 15-वाट क्षमता की आवश्यकता होगी।

•	 मदरबोर्ड चिपसेट का प्रकार किसी भी पीसी की ऊर्जा खपत को भी प्रभावित करता ह।ै

3.4.5 विभिन्न हार्डवेयर उपकरणो ंके लिए राज्य वोल्टेज और बिजली की आवश्यकता
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इकाई 3.5 सिस्टम ऑपरेटिगं और नेटवर्किंग डिवाइस

 प्रतिभागी इस इकाई के अतं में निम्न में सक्षम होगें:

•	 बताएं कि सिस्टम और अन्य हार्डवेयर बाह्य उपकरणो ंको कैसे संचालित किया जाए।
•	 विभिन्न बाह्य उपकरणो,ं भंडारण और नेटवर्किंग उपकरणो ंके राज्य नियंत्रण

1.	 अपना कंप्यूटर सेट करें- यदि आप एक नया डेस्कटॉप कंप्यूटर सेट कर रह ेहैं, तो इसका उपयोग शुरू करने 
से पहले आपको कुछ चरणो ंसे गुजरना होगा। टावर लगाने के लिए अपने डेस्क के पास जगह खोजने के 
बाद, आपको अपने मॉनिटर, कीबोर्ड और माउस को कनेक्ट करना होगा, साथ ही टावर को पावर स्रोत में 
प्लग करना होगा।

	� कंप्यूटर का उपयोग करने के लिए इसे कनेक्ट करने के लिए केवल यही चीजें आवश्यक हैं। आप बाद में 
अधिक परिधीय और सहायक उपकरण जोड़ सकत ेहैं।

2.	 एक खाता बनाएं- यदि आप पहली बार एक नया कंप्यूटर चालू कर रहे हैं, तो आपको आमतौर पर एक 
खाता बनाने के लिए कहा जाएगा। यह खाता आपके सभी दस्तावेज़ों , चित्रों , डाउनलोड की गई फ़ाइलो ंऔर 
आपके द्वारा बनाई गई किसी भी अन्य फ़ाइल को संग्रहीत करेगा।

3.	  डेस्कटॉप से परिचित हो-ं डेस्कटॉप आपके कंप्यूटर का मुख्य कार्य क्षेत्र ह।ै हर बार जब आप अपने खात े
में लॉग इन करत ेहैं तो आपका डेस्कटॉप दिखाई देता ह,ै और इसमें आपके प्रोग्राम और फ़ाइलो ंके लिए 
आइकन और शॉर्टकट होत ेहैं। आप जिस ऑपरेटिग का उपयोग कर रह ेहैं, उसके आधार पर डेस्कटॉप 
अलग तरह से दिखेगा और काम करेगा।

4.	 माउस और कीबोर्ड की मलू बातें सीखें- माउस और कीबोर्ड आपके कंप्यूटर के साथ इंटरैक्ट करने के 
आपके प्राथमिक साधन हैं। वे कैसे काम करत ेहैं और आप अपने ऑपरेटिग सिस्टम और प्रोग्राम के साथ 
कैसे इंटरैक्ट कर सकते हैं, इससे परिचित होने के लिए कुछ समय निकालें।

5.	 एक एप्लिकेशन खोलें- भले ही आपने अपना कंप्यूटर खुद बनाया हो, कुछ पहले से इंस्टॉल किए गए 
एप्लिकेशन और उपयोगिताएं होगंी जिनका उपयोग आप कुछ भी नया इंस्टॉल किए बिना कर सकत े
हैं। यदि आप Windows का उपयोग कर रहे हैं, तो अपने उपलब्ध प्रोग्रामो ंको ब्राउज़ करने के लिए 
Windows प्रारंभ मेनू (जो कि निचले-बाएँ कोने में Windows चिह्न ह)ै पर क्लिक करें। यदि आप मैक 
का उपयोग कर रह ेहैं, तो डॉक पर लॉन्चपैड (9 बहुरंगी वर्ग या रॉकेट आइकन) पर क्लिक करें।

6.	 अपनी फ़ाइलें ढंूढें- Windows और macOS दोनो ं में विशेष ऐप हैं जिनका उपयोग आप अपनी 
फ़ाइलो ंको ब्राउज़ करने, खोलने और प्रबंधित करने के लिए कर सकत ेहैं। जब आप अपना फ़ाइल ब्राउज़र 
खोलत ेहैं, तो आप देखेंगे कि आपकी फ़ाइलें विशेष फ़ोल्डरो ंमें विभाजित हैं—इन फ़ोल्डरो ंमें ऐसे नाम हैं 
जो अदंर की फ़ाइलो ंके प्रकार का वर्णन करत ेहैं।

7.	 अपना पहला प्रोग्राम इंस्टॉल करें- कंप्यूटर पर सॉफ्टवेयर इंस्टॉल करना एक बहुत ही सामान्य काम ह,ै चाह े
आप किसी भी तरह के कंप्यूटर का इस्तेमाल कर रह ेहो।ं प्रक्रिया आमतौर पर बहुत सीधी होती ह,ै क्योंकि  
अधिकाशं इंस्टॉलर प्रत्येक चरण के लिए स्पष्ट निर्देश देत ेहैं।

इकाई उद्देश्य 

3.5.1 समझाएं कि सिस्टम और अन्य हार्डवेयर बाह्य उपकरणो ंको कैसे संचालित किया जाए
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•	 परिधीय उपकरणो ंको तीन प्रकारो ंमें वर्गीकृत किया जाता ह।ै ये प्रकार हैं इनपुट डिवाइस, आउटपुट 
डिवाइस और इनपुट/आउटपुट डिवाइस।

•	 एक इनपुट डिवाइस कंप्यूटर सिस्टम में डेटा या कमाडं डालता ह।ै एक कीबोर्ड, माउस, स्कै नर, बारकोड 
रीडर, डिजिटल पेन, वेब कैमरा, माइक्रोफोन इनपुट डिवाइस के कुछ उदाहरण हैं।

•	 एक आउटपुट डिवाइस कंप्यूटर सिस्टम से संसाधित डेटा प्राप्त करता ह ैऔर उस डेटा को उपयोगकर्ता को 
प्रस्तुत करता ह।ै मॉनिटर, प्रिंटर, स्पीकर, हडेफोन और प्रोजक्टर आउटपुट डिवाइस के कुछ उदाहरण हैं।

•	 एक इनपुट/आउटपुट डिवाइस इनपुट और आउटपुट दोनो ंकार्य कर सकता ह।ै हार्ड ड्राइव, यएूसबी ड्राइव, 
मेमोरी कार्ड, टेप ड्राइव और एनआईसी इनपुट/आउटपुट डिवाइस के कुछ उदाहरण हैं।

कीबोर्ड
एक कीबोर्ड सबसे आम और महत्वपूर्ण इनपुट डिवाइस ह।ै यह उपयोगकर्ता को अक्षरो,ं संख्याओ ंऔर प्रतीको ं
को दर्ज करने की अनुमति देता ह।ै जब कोई उपयोगकर्ता कीबोर्ड पर कोई कंुजी दबाता ह,ै तो कीबोर्ड कंप्यूटर 
को एक अद्वितीय संकेत भेजता ह।ै कंप्यूटर की प्रोसेसिगं इकाई सिग्नल प्राप्त करती ह ैऔर यह जानने के लिए 
सिग्नल का अनुवाद करती है कि किस कंुजी को दबाया गया ह।ै

माउस
माउस एक अन्य महत्वपूर्ण इनपुट डिवाइस ह।ै यह सिस्टम के साथ बातचीत करने के लिए पॉइंट-एंड-क्लिक 
तकनीक का उपयोग करता है। अधिकाशं चूहो ंमें दो बटन और उनके बीच एक स्क्रॉल व्हील होता है। गति को 
ट्रैक करने के लिए, पुराने चूहो ंमें एक गेंद का उपयोग किया जाता था। आधनुिक चूहे गति को ट्रैक करने के लिए 
लेजर लाइट का उपयोग करत ेहैं।

वेबकैम
वेबकैम एक लोकप्रिय इनपुट डिवाइस ह।ै यह लाइव वीडियो और तस्वीरें कैप्चर करता है। आमतौर पर, यह 
लैपटॉप और टैबलेट पर इनबिल्ट होता ह।ै अधिकतर, इसका उपयोग वीडियो कॉल और लाइव प्रस्तुतियो ंके 
लिए किया जाता है।

स्कैन र
एक स्कै नर एक अन्य लोकप्रिय इनपुट डिवाइस है। इसका उपयोग दस्तावेजो ंको स्कै न करने के लिए किया 
जाता ह।ै आम तौर पर, इसका उपयोग दस्तावेज़ की सॉफ्ट कॉपी को सहजेने और उपयोग करने के लिए किया 
जाता ह।ै

मॉनिटर
मॉनिटर सबसे महत्वपूर्ण आउटपुट डिवाइस में से एक ह।ै यह प्रोसेसिगं इकाई से आउटपुट प्राप्त करता ह ैऔर 
उस आउटपुट को प्रदर्शित करता ह।ै मॉनिटर पर प्रदर्शित आउटपुट अस्थायी ह।ै इस वजह से, मॉनिटर पर 
प्रदर्शित आउटपुट को आउटपुट की सॉफ्ट कॉपी कहा जाता ह।ै इसे स्थायी बनाने के लिए, आपको इसे अन्य 
आउटपुट डिवाइस पर स्टोर करना होगा।

3.5.2 विभिन्न बाह्य उपकरणो,ं भंडारण और नेटवर्किंग उपकरणो ंके राज्य नियंत्रण



62

प्रतिभागी हैंडबुक

प्रिंटर
एक प्रिंटर एक अन्य महत्वपूर्ण आउटपुट डिवाइस ह।ै यह दिए गए आउटपुट को प्रिंट करता ह।ै छपाई के बाद, 
आउटपुट स्थायी रूप से कागज पर जमा हो जाता ह।ै इस वजह से कागज पर छपे आउटपुट को आउटपुट की 
हार्ड कॉपी कहा जाता ह।ै प्रिंटर मुख्यतः तीन प्रकार के होत ेहैं: डॉट-मैट्रिक्स, इंकजटे और लेजर। एक डॉट 
प्रिंटर छपाई के लिए पिन और एक स्याही-लेपित रिबन का उपयोग करता ह।ै एक इंकजेट प्रिंटर मुद्रण के लिए 
तरल स्याही का उपयोग करता ह ैजबकि एक लेजर प्रिंटर मुद्रण के लिए एक लेजर टोनर का उपयोग करता है।

स्पीकर
स्पीकर एक लोकप्रिय आउटपुट डिवाइस ह।ै यह ऑडियो आउटपुट सिग्नल बजाता ह।ै लैपटॉप और टैबलेट में 
इनबिल्ट स्पीकर होत ेहैं। डेस्कटॉप कंप्यूटर पर, उन्हें बंदरगाहो ंके माध्यम से जोड़ा जा सकता है।

हार्ड डिस्क
हार्ड डिस्क सबसे महत्वपूर्ण इनपुट/आउटपुट डिवाइस ह।ै यह इनपुट और आउटपुट दोनो ंप्रकार के कार्य प्रदान 
करता ह।ै जब कोई कंप्यूटर हार्ड डिस्क से डेटा पढ़ता ह,ै तो हार्ड डिस्क इनपुट कार्यक्षमता प्रदान करता ह।ै जब 
कंप्यूटर हार्ड डिस्क पर डेटा स्टोर करता ह,ै तो हार्ड डिस्क आउटपुट कार्यक्षमता प्रदान करती है।

य ूएस बी ड्राइव
USB ड्राइव एक अन्य लोकप्रिय इनपुट/आउटपुट डिवाइस हैं। वे कॉम्पैक्ट और छोटे हैं। इनका उपयोग 
ज्यादातर उन कंप्यूटरो ंके बीच डेटा स्थानातंरित करने के लिए किया जाता है जो कनेक्ट नही ंहोत ेहैं। जब आप 
कंप्यूटर से USB ड्राइव में डेटा ट्रांसफर करत ेहैं, तो USB ड्राइव आउटपुट कार्यक्षमता प्रदान करता ह।ै जब 
आप USB ड्राइव से कंप्यूटर में डेटा ट्रांसफर करत ेहैं, तो USB ड्राइव इनपुट कार्यक्षमता प्रदान करता है।
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इकाई 3.6 एएमसी और गुणवत्ता मानको ंके तरीके

 प्रतिभागी इस इकाई के अतं में निम्न में सक्षम होगें:

•	 आफ्टर सेल्स सपोर्ट के विभिन्न मॉडलो ंजसेै इन हाउस, एएमसी, फ्रैं चाइजी और उनके विवरण के बारे में 
बताएं।

•	 पालन किए जाने वाले विभिन्न गुणवत्ता मानको ंका वर्णन कीजिए।

बिक्री के बाद सेवा के सामान्य प्रकार

(1) पूर्व-स्थापना सेवाएं

जब भी कोई उत्पाद खरीदा जाता ह ैतो वह स्थापना के लिए एक मैनुअल के साथ आता ह।ै उत्पाद की प्रकृति के 
आधार पर स्थापना भिन्न हो सकती ह।ै जबकि कुछ उत्पादो ंमें बहुत विशिष्ट स्थापना चरण होत ेहैं अन्य उत्पाद 
ग्राहक के अनुकूल होत ेहैं।

(2) उपयोगकर्ता प्रशिक्षण

अतंिम उपयोगकर्ता का प्रशिक्षण बिक्री के बाद सेवा का एक और हिस्सा ह।ै औद्योगिक मशीनरी के मामले में, यह 
एक बहुत ही महत्वपूर्ण हिस्सा ह।ै यह बहुत आवश्यक ह ैकि उपयोगकर्ता प्रशिक्षण प्रदान किया जाता ह ैप्रस्ताव 
उपयोगकर्ता उत्पाद को संभालने जा रहा है।

(3) वारंटी सेवाएं

लगभग हर कंपनी द्वारा लगभग हर उत्पाद के लिए प्रदान की जाने वाली बिक्री के बाद सेवा का यह शायद 
सबसे आम प्रकार ह।ै वारंटी सेवाओ ंमें एक चयनित अवधि के लिए चयनित भागो ंके प्रतिस्थापन की मरम्मत 
शामिल ह।ै
कुछ कंपनिया ंविस्तारित वारंटी की सेवा प्रदान करती हैं जिसमें ग्राहक थोड़ा अतिरिक्त भुगतान कर सकत ेहैं और 
सीमित अवधि के लिए वारंटी बढ़ा सकत ेहैं। इलेक्ट्रॉनिक्स के मामले में एक्सटेंडेड वारंटी उपयोगी ह।ै

(4) ऑनलाइन समर्थन

कंपनियो ंने उत्पाद संबंधी किसी भी प्रश्न के लिए ऑनलाइन सहायता प्रदान करना शुरू कर दिया है। ग्राहक सेवा 
के लिए एक समर्पित हले्पलाइन ह ैजिसमें कंपनी की मानक प्रक्रिया के अनुसार शिकायत निवारण तंत्र किया 
जाता ह।ै ग्राहक ऑनलाइन सहायता को कॉल कर सकता ह ैया अपनी सुविधा के अनुसार चैट कर सकता है, 
समस्या पर चर्चा कर सकता ह ैऔर इसे हल कर सकता ह।ै सॉफ्टवेयर सेवाओ ंऔर लैपटॉप समर्थन के लिए 
ऑनलाइन समर्थन बहुत प्रभावी ह।ै अधिकाशं मामलो ंमें ग्राहक सेवा स्क्रीन साझा कर सकती ह ैऔर समस्या 
का तरंुत समाधान कर सकती है

इकाई उद्देश्य 

3.6.1 बिक्री उपरातं समर्थन के विभिन्न मॉडलो ंजैसे इन हाउस, एएमसी, फ्रें चाइजी और उनके 
विवरण की व्याख्या करें
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(5) वापसी / प्रतिस्थापन

सीमित समय के लिए कंपनिया ंकिसी भी प्रश्न के मामले में उत्पाद का मुफ्त प्रतिस्थापन प्रदान करती हैं। हालाकंि, 
यह कुछ नियमो ंऔर शर्तों के साथ ह।ै कुछ मामलो ंमें, प्रतिस्थापन पूरे उपकरण का हो सकता ह,ै या अन्य मामलो ं
में, प्रतिस्थापन केवल दोषपूर्ण भाग का हो सकता है।

(6) सुविधाएँ और लाभ

बिक्री के बाद सेवा के प्रकारो ंमें से एक, कुछ कंपनिया ंउत्पाद की पूरी अवधि के लिए मुफ्त परामर्श के लिए, 
जीवन भर के लिए एक हिस्से के प्रतिस्थापन के लिए अतिरिक्त सुविधाएं प्रदान करती हैं।

(7) उन्नयन

यह आमतौर पर सॉफ्टवेयर और इलेक्ट्रॉनिक्स के साथ काम करता ह।ै सीमित अवधि के लिए डिवाइस के लिए 
सॉफ़्टवेयर को अपग्रेड करना कंपनियो ंद्वारा अनुसरण की जाने वाली बिक्री के बाद सेवा के प्रकारो ंमें से एक ह।ै

(8) वफादारी कार्यक्रम

हालाकंि बिक्री संवर्धन के एक उदाहरण के रूप में माना जाता है , एक ग्राहक वफादारी कार्यक्रम को एक अन्य 
प्रकार की बिक्री के बाद सेवा भी माना जा सकता ह ैक्योंकि  यह ग्राहको ंके साथ संबंध बनाए रखने और वफादारी 
को बढ़ावा देने में मदद कर सकता ह।ै विशिष्ट होने के लिए, एक वफादारी कार्यक्रम में बिक्री के बिदं ुसे परे ग्राहको ं
को दिए गए विशेषाधिकारो,ं छूटो ंऔर विशेष ऑफ़र शामिल हैं। यह आम तौर पर एक वफादारी या इनाम कार्ड 
का उपयोग करके या मेलिगं सूची सदस्यता के माध्यम से सदस्यता के माध्यम से प्राप्त किया जाता ह।ै

(9) मफु्त उपहार

मुफ्त में मुफ्त उत्पाद के नमूने या किसी विशेष खरीदे गए उत्पाद से संबंधित सेवाएं शामिल हो सकती हैं।

(10) आपके संगठन के साथ वार्षिक रखरखाव अनबंुध (एएमसी) । एएमसी संगठन और ग्राहक के बीच 
हस्ताक्षरित एक समझौता ह ैजहा ंसंगठन दूसरी पार्टी को मामूली लागत पर एक निश्चित अवधि के लिए बिक्री के 
बाद सेवाएं प्रदान करने का वादा करता है।
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आईएसओ 9001
गुणवत्ता प्रबंधन प्रणालियो ं(क्यूएमएस) के लिए यह अतंरराष्ट्रीय स्तर पर मान्यता प्राप्त मानक व्यावसायिक 
कार्यों की एक विस्तृत श्रृंखला को शामिल करता ह ैऔर मन की शातंि प्रदान करने में मदद करता ह ैकि संगठन ने 
अनुबंध की समीक्षा, प्रक्रिया में सुधार, पता लगाने की क्षमता, ग्राहको ंकी संतषु्टि और शिकायत प्रक्रिया, जोखिम 
प्रबंधन जसेै क्षेत्रों  को कवर करने वाली प्रक्रियाओ ंका लेखा-जोखा किया ह।ै और चल रह ेप्रशिक्षण, अन्य बातो ं
के अलावा।

आईएसओ 14001
आईएसओ 14000 परिवार का हिस्सा, ये मानक कई पर्यावरण प्रबंधन मुद्दों  को संबोधित करने के लिए एक ढाचंा 
प्रदान करत ेहैं, जसेै कार्बन पदचिह्न और प्रभाव में कमी, प्रदूषण की रोकथाम, कॉर्पोर�ेट सामाजिक जिम्मेदारी 
और स्थिरता इत्यादि।

आईएसओ 13485
विशेष रूप से चिकित्सा उपकरणो ंके निर्माण को कवर करने के लिए विकसित, आईएसओ 13485 आईएसओ 
9001 प्रक्रिया मॉडल दृष्टिकोण पर आधारित ह।ै मानक का मुख्य उद्देश्य चिकित्सा उपकरण नियामक 
आवश्यकताओ ंके लिए एक स्थिरता का स्तर लाना ह ैऔर यह गुणवत्ता नियंत्रण, कानूनी अनुपालन, पता लगाने 
की क्षमता और प्रक्रिया में सुधार जसेै क्षेत्रों  पर कें द्रित ह।ै

आईएसओ 29001
उपरोक्त के समान, इसकी नीवं आईएसओ 9001 पर आधारित ह,ै इस मानक के साथ पेट्रोलियम, पेट्रोकेमिकल 
और प्राकृतिक गैस क्षेत्रों  में आपूर्ति किए गए उत्पादो ंके डिजाइन, विकास, निर्माण, स्थापना और सर्विसिगं के 
लिए क्यूएमएस आवश्यकताओ ंको परिभाषित करता ह।ै

आईएसओ / टीएस 16949
मूल रूप से इंटरनेशनल ऑटोमोटिव टास्क फोर्स (IATF) द्वारा विकसित, यह तकनीकी विनिर्देश, जिसका 
उपयोग ISO 9001 के संयोजन में किया गया था, को ऑटोमोटिव उद्योग में आपूर्ति किए गए उत्पादो ं के 
डिजाइन, निर्माण और सर्विसिगं संगठनो ंके लिए सामान्य प्रक्रियाओ ंऔर प्रक्रियाओ ंको परिभाषित करने में 
मदद करने के लिए पेश किया गया था।

आईएसओ 27001
आपके कर्मचारियो,ं ग्राहको ंऔर आपूर्तिकर्ताओ ंसे संबंधित संवेदनशील डेटा कंपनी की सबसे बड़ी संपत्ति हो 
सकती ह ैऔर यह मानक सूचना सुरक्षा प्रबंधन पर कें द्रित ह।ै यह आईटी और डेटा सुरक्षा खतरो,ं जसेै साइबर 
अपराध, वायरल हमलो,ं आग या क्षति और व्यक्तिगत डेटा उल्लंघनो ंके जोखिम को कम करने में मदद करने 
के लिए एक ढाचंा प्रदान करता है।

एएस 9100
आईएसओ 9001 को शामिल करत ेहुए, इस उद्योग द्वारा मान्यता प्राप्त मानक में एयरोस्पेस उद्योग के लिए 
उत्पादो ंके डिजाइन और निर्माण के लिए अतिरिक्त आवश्यकताएं शामिल हैं, चाह ेवे घटक भाग, असेंबली या 
पूर्ण सिस्टम बिल्ड हो।ं

3.6.2 पालन किए जाने वाले विभिन्न गुणवत्ता मानको ंका वर्णन करें
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एएस 9110
यह मानक एएस 9100 पर आधारित ह ै- हालाकंि, इसमें अतिरिक्त आवश्यकताएं शामिल हैं जो वाणिज्यिक, 
निजी और सैन्य विमानो ंके रखरखाव के लिए महत्वपूर्ण हैं।

एएस 9120
AS9120 का उद्देश्य स्टॉकिस्ट/वितरक ह ैऔर एयरोस्पेस उद्योग में आपूर्ति करने वाले उन संगठनो ंके लिए 
घटक ट्रेसबिलिटी, स्टॉक नियंत्रण और रिकॉर्ड की उपलब्धता जसेै क्षेत्रों  पर ध्यान कें द्रित करता ह।ै

एएस 5553
उप-असेंबली या तयैार उत्पादो ं का उत्पादन करने वाले निर्माताओ ं और ओईएम के उद्देश्य से, यह मानक 
एयरोस्पेस आपूर्ति श्रृंखला में प्रवेश करने से संदिग्ध, धोखाधड़ी या नकली भागो ंके जोखिम को कम करने में मदद 
करने के लिए समान प्रक्रियाओ ंऔर प्रक्रियाओ ंका परिचय देता ह।ै

एएस 6081
इलेक्ट्रॉनिक घटको ंको बचेने वाले वितरको ंके उद्देश्य से, यह मानक एयरोस्पेस आपूर्ति श्रृंखला में प्रवेश करने 
से संदिग्ध, धोखाधड़ी या नकली भागो ंके जोखिम को कम करने में मदद करने के लिए समान प्रक्रियाओ ंऔर 
प्रक्रियाओ ंका परिचय देता ह।ै

टीएल 9000
मूल रूप से क्वे स्ट फोरम द्वारा 1988 में विकसित किया गया था, TL 9000, जिसका उपयोग ISO 9001 के 
संयोजन में किया गया था, को सूचना और संचार प्रौद्योगिकी उद्योग में आपूर्ति किए गए उत्पादो ंके डिजाइन, 
निर्माण और सर्विसिगं संगठनो ंके लिए सामान्य प्रक्रियाओ ंऔर प्रक्रियाओ ंको परिभाषित करने में मदद करने 
के लिए पेश किया गया था।

आईपीसी-ए-610
यह मानक पूरे ईएमएस उद्योग में व्यापक रूप से उपयोग किया जाता ह ैऔर उपभोक्ता और उच्च विश्वसनीयता 
मुद्रित सर्किट बोर्ड असेंबली (पीसीबीए) दोनो ं के लिए निरीक्षण मानको ंऔर स्वीकृति मानदंड पर मार्गदर्शन 
प्रदान करता है।

जे-एसटीडी-001
प्रक्रिया नियंत्रण पर ध्यान कें द्रित करत ेहुए, यह मानक विद्युत और इलेक्ट्रॉनिक असेंबली के लिए लीड और 
लीड-फ्री दोनो ंप्रक्रियाओ ंका उपयोग करके गुणवत्ता वाले सोल्डर जोड़ों  के उत्पादन के लिए आवश्यक सामग्रियो,ं 
विधियो ंऔर निरीक्षण मानदंडो ंकी रूपरेखा तयैार करता ह।ै
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लघु प्रश्न
1.	 नेटवर्क  इंटरफेस कंट्रोलर क्या ह?ै
2.	 बायोस को समझाइए।
3.	 कीबोर्ड के बारे में लिखिए।
4.	 हार्ड डिस्क को समझाइए।
5.	 यएूसबी ड्राइव क्या है?

लंबे प्रश्न
1.	 संगठनो ंपर चर्चा करें ग्राहक संबंध प्रबंधन (सीएमआर) नीति
2.	 हार्डवेयर में शामिल बनुियादी इलेक्ट्रॉनिक्स की व्याख्या करें।
3.	 विभिन्न प्रकार के आईटी हार्डवेयर उत्पादो ंऔर उनके ऑपरेटिग सिस्टम की व्याख्या करें
4.	 विभिन्न प्रकार के बाह्य उपकरणो ंकी व्याख्या करें
5.	 विद्युत और यातं्रिक भागो/ंमॉड्यूल के कार्यों को स्पष्ट कीजिए।
6.	 कंपनी के उत्पादो ंऔर प्रतिस्पर्धियो ंके पोर्टफोलियो पर चर्चा करें।
7.	 कई आईटी हार्डवेयर उपकरणो ंमें विभिन्न मॉड्यूल की व्याख्या करें, उदाहरण के लिए कंप्यूटर, एसएमपीएस, 

ड्राइवर, हार्ड डिस्क, बटैरी, मदर बोर्ड में।
8.	 हार्डवेयर में विभिन्न मॉड्यूल में घटको ंऔर उनके मूल कार्यों को विस्तृत करें।
9.	 हार्डवेयर की मरम्मत की मूल बातें समझाइए।
10.	संदर्भ मैनुअल का उपयोग करने का तरीका बताएं।
11.	विशिष्ट माइक्रोसॉफ्ट ऑफिस पैकेज संस्करणो ंके उपयोग की व्याख्या करें।
12.	विभिन्न हार्डवेयर उपकरणो ंके लिए राज्य वोल्टेज और बिजली की आवश्यकता।
13.	मेमोरी, इनपुट, आउटपुट और स्टोरेज डिवाइस की व्याख्या करें।
14.	बताएं कि सिस्टम और अन्य हार्डवेयर बाह्य उपकरणो ंको कैसे संचालित किया जाए।
15.	विभिन्न बाह्य उपकरणो,ं भंडारण और नेटवर्किंग उपकरणो ंके राज्य नियंत्रण।
16.	आफ्टर सेल्स सपोर्ट के विभिन्न मॉडलो ं जसेै इन हाउस, एएमसी, फ्रैं चाइजी और उनके विवरण की 

व्याख्या करें।
17.	पालन किए जाने वाले विभिन्न गुणवत्ता मानको ंका वर्णन करें।

अभ्यास 
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Ÿ

Ÿ

टिप्पणिया ँ
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Electrical Technician

1

 

4. कार्यस्थल पर प्रभावी ढंग से 
काम करें

इकाई 4.1 प्रभाव काम पर संचार एक समन्वय

इकाई 4.2 �कार्य पर प्रभावी ढंग से कार्य करना और अनुशासन 
बनाए रखना

इकाई 4.3 काम पर सामाजिक विविधता बनाए रखना

ईएलई/N9905
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आप इस इकाई के अतं में सक्षम होगंे:
1.  कार्य नैतिकता और कार्यस्थल शिष्टाचार के महत्व को बताएं
2. प्रभावी संचार और पारस्परिक कौशल के महत्व को बताएं
3. कार्यस्थल में अनुशासन बनाए रखने के तरीके बताएं
4. पारस्परिक संघर्ष के सामान्य कारणो ंऔर उन्हें प्रभावी ढंग से प्रबंधित करने के तरीको ंपर चर्चा करें।

सीखने के प्रमखु परिणाम 
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EMS Technician

1.  State the importance of work ethics and workplace etiquette

2. State the importance of effective communication and interpersonal skills

3. Explain ways to maintain discipline in the workplace

4. Discuss the common reasons for interpersonal conflict and ways of managing them effectively. 

Key Learning Outcomes

By the end of this unit, participants will be able to:
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आप इस इकाई के अतं में सक्षम होगंे:
1.	  कार्यस्थल पर प्रभावी ढंग से काम करें।
2.	 लिगं और पीडब्ल्यूडी संवेदीकरण से संबंधित प्रथाओ ंका प्रदर्शन।

कार्यस्थल नैतिकता नैतिक और कानूनी दिशानिर्देशो ं का एक समूह ह ै जिसका संगठन पालन करत े हैं। इन 
दिशानिर्देश ग्राहको ंऔर कर्मचारियो ंके किसी संगठन के साथ बातचीत करने के तरीके को प्रभावित करते हैं। 
कार्यस्थल नैतिकता अनिवार्य रूप से मार्गदर्शन करती ह ैकि एक संगठन अपने ग्राहको ंकी सेवा कैसे करता ह ैऔर 
अपने कर्मचारियो ंके साथ कैसा व्यवहार करता है।
उदाहरण के लिए, यदि कोई कंपनी अपने द्वारा किए गए वादो ंको पूरा करना चाहती ह,ै तो वह प्रक्रियाओ ंको 
विकसित कर सकती ह ैऔर सेट कर सकती ह ैइस नीति को संबोधित करने और ग्राहक/ग्राहक वफादारी बनाने 
के लिए एक मजबतू समर्थन प्रणाली तयैार करना। इसे पाने के लिये लक्ष्य, कंपनी कर्मचारियो ंको प्रोत्साहित करने 
के लिए विशिष्ट प्रोत्साहन कार्यक्रम लागू कर सकती ह ैउच्च गुणवत्ता वाले काम का उत्पादन करने के लिए और 
यह सुनिश्चित करने के लिए कि संगठन अपने द्वारा किए गए वादो ंको पूरा करता ह ैग्राहक/ग्राहक।
कई संगठन, अक्सर बड़े संगठन, अपने संचालन का मार्गदर्शन करने के लिए विस्तृत नैतिक कोड निर्धारित करत े
हैं और नियंत्रण कैसे संगठनात्मक प्रक्रियाएं हितधारको ंको प्रभावित करती हैं। ये नैतिकता आमतौर पर मदद 
करती ह ैसंगठन जिम्मेदारी, जवाबदेही, व्यावसायिकता और के कुछ मानको ंको बनाए रखते हैं दूसरो ंके बीच, 
क्योंकि  वे विभिन्न चुनौतियो ंऔर दिन-प्रतिदिन की परिस्थितियो ंसे गुजरत ेहैं। द्वारा इन दिशानिर्देशो ंका पालन 
करत ेहुए, संगठन अक्सर कई लाभो ंका अनुभव करत ेहैं जो जीवन को बहेतर बनात ेहैं हितधारको,ं जसेै कि 
ग्राहक, कर्मचारी, नेता, आदि।
सामान्य कार्यस्थल नैतिकता के उदाहरण

चित्र 4.1.1 सामान्य कार्यस्थल नैतिकता के उदाहरण

इकाई उद्देश्य 

4.1.1 कार्य नैतिकता और कार्यस्थल शिष्टाचार का महत्व

इकाई 3.1: प्रभाव काम पर संचार एक समन्वय

जवाबदेही
ज़िम्मेदारी
समानता
पारदर्शिता
विश्वास
वादे पूरे करना
निष्ठा
फेयरनेस
सहयोग
निष्ठा
अनुशासन
व्यावसायिकता
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एक संतुष्ट और वफादार टीम के साथ एक सफल संगठन के लिए कार्यस्थल नैतिकता आवश्यक ह।ै उच्च 
नैतिक मानक सभी हितधारको,ं जसेै ग्राहको,ं निवेशको,ं कर्मचारियो ंऔर कार्यस्थल के संचालन में शामिल अन्य 
व्यक्तियो ंको यह सुनिश्चित करने में मदद करत ेहैं कि संगठन उनके हितो ंकी रक्षा कर रहा ह।ै नैतिक दिशानिर्देश 
बनाकर और लागू करके, संगठन अपने कर्मचारियो ंके सर्वोत्तम हितो ंको ध्यान में रखत ेहुए उन पर सकारात्मक 
प्रभाव बनाए रख सकत ेहैं जो वे अपनी प्रक्रियाओ ंके माध्यम से प्रभावित करत ेहैं। नतीजतन, कर्मचारी अपने 
दैनिक कार्य कर्तव्यों  में नैतिक होकर संगठन के सर्वोत्तम हितो ंको बनाए रखत ेहैं। उदाहरण के लिए, एक संगठन 
के निष्पक्ष व्यवहार वाले कर्मचारी जो पर्यावरणीय स्थिरता के लिए संगठन की प्रतिबद्धताओ ंको समझत ेहैं, 
आमतौर पर इस तरह से व्यवहार करने की संभावना कम होती ह ैजिससे पर्यावरण को नुकसान होता है। इस 
प्रकार, वे संगठन की सकारात्मक सार्वजनिक छवि बनाए रखने में मदद करत ेहैं। इसका मतलब ह ैकि कार्यस्थल 
नैतिकता पारस्परिक संबंधो ंको बनाए रखने में मदद करती है जो बड़े पैमाने पर संगठनो ंऔर संगठनात्मक नीतियो ं
से जडु़े और प्रभावित व्यक्तियो ंको लाभान्वित करती ह।ै

कार्यस्थल नैतिकता के लाभ

कार्यस्थल नैतिकता को लागू करने के विभिन्न लाभ हैं। जब संगठन खुद को उच्च नैतिक मानको ंपर रखत ेहैं, तो 
नेताओ,ं हितधारको ंऔर आम जनता को महत्वपूर्ण सुधारो ंका अनुभव हो सकता है। कार्यस्थल में नैतिकता को 
लागू करने के कुछ प्रमुख लाभ निम्नलिखित हैं:

चित्र 4.1.2 कार्यस्थल नैतिकता के लाभ

कर्मचारी सत्सफकॉन

बहेतर कार्यस्थल संस्कृति

कानूनी अनुपालन

बहेतर सार्वजनिक प्रतिष्ठा

ग्राहक जडु़ाव और वफादारी

सुव्यवस्थित निर्णय लेने की प्रक्रिया
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इंटरपर्सनल कम्युनिकेशन एक ऐसी प्रक्रिया ह ैजिसमें किसी अन्य व्यक्ति के साथ विचारो ंऔर भावनाओ ंको 
साझा करना शामिल ह,ै दोनो ं- मौखिक और गैर-मौखिक रूप से। व्यक्तिगत और व्यावसायिक जीवन दोनो ंमें 
दूसरो ंके साथ प्रभावी ढंग से बातचीत करना आवश्यक ह।ै पेशेवर जीवन या कार्यस्थल में, मजबतू पारस्परिक 
कौशल सहकर्मियो ंके साथ प्रभावी सहयोग प्राप्त करने में महत्वपूर्ण भूमिका निभाते हैं।

पारस्परिक कौशल
पारस्परिक कौशल, दूसरे शब्दों  में, लोगो ंके कौशल के रूप में जाने जात ेहैं, जिनका उपयोग दूसरो ंके साथ प्रभावी 
ढंग से संवाद करने और बातचीत करने के लिए किया जाता ह।ै ये सॉफ्ट स्किल्स हैं जिनका उपयोग व्यक्ति दूसरो ं
के साथ संवाद करने और उन्हें समझने के लिए करता ह।ै लोगो ंके साथ बातचीत करत ेसमय दैनिक जीवन में इन 

चित्र 4.1.3 पारस्परिक कौशल के उदाहरण

कई पारस्परिक कौशल में संचार शामिल है। संचार मौखिक हो सकता ह,ै जैसे अनुनय या आवाज का स्वर - या गैर-
मौखिक, जसेै सुनना और शरीर की भाषा।

पारस्परिक कौशल का महत्व
व्यक्तिगत और व्यावसायिक जीवन दोनो ंमें समूहो ंऔर व्यक्तियो ंके साथ संवाद करने और सहयोग करने के लिए 
पारस्परिक कौशल आवश्यक हैं। मजबतू पारस्परिक कौशल वाले लोग अक्सर अच्छे संबंध बनाने में सक्षम होत ेहैं 
और दूसरो ंके साथ अच्छा काम करने की प्रवतृ्ति भी रखत ेहैं। अधिकाशं लोग अक्सर ऐसे सहकर्मियो ंके साथ काम 
करना पसंद करत ेहैं जिनके पास अच्छा पारस्परिक कौशल होता ह।ै
अच्छे पारस्परिक कौशल के अन्य लाभो ंमें समस्याओ ंको हल करने और सर्वोत्तम निर्णय लेने की क्षमता ह।ै सबसे 
अच्छा समाधान खोजने या शामिल सभी के हित में सर्वोत्तम निर्णय लेने के लिए कोई भी दूसरो ंको समझने की क्षमता 
और अच्छे पारस्परिक संचार कौशल का उपयोग कर सकता ह।ै मजबतू पारस्परिक कौशल व्यक्तियो ं को टीमो ं
में अच्छा काम करने और प्रभावी ढंग से सहयोग करने में मदद करत ेहैं। आमतौर पर, जिन लोगो ंके पास अच्छे 
पारस्परिक कौशल होत ेहैं, वे भी अच्छे नेता होत ेहैं, क्योंकि  वे दूसरो ंके साथ अच्छी तरह से संवाद करने और अपने 
आसपास के लोगो ंको प्रेरित करने की क्षमता रखत ेहैं।

सक्रिय होकर सुनना

टीम वर्क

ज़िम्मेदारी

निर्भरता

नेतृत्व

प्रेरणा

लचीलापन

धैर्य

सहानभुतूि

संघर्ष समाधान

बातचीत

4.1.2 पारस्परिक संचार
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पारस्परिक संचार एक टीम के वातावरण में काम करने और साझा लक्ष्यों  को प्राप्त करने के लिए सामूहिक रूप 
से काम करने की कंुजी ह।ै निम्नलिखित इंटरपर्सो हैं
मौखिक संवाद
स्पष्ट रूप से, उचित रूप से और आत्मविश्वास से बोलने की क्षमता किसी को दूसरो ंके साथ प्रभावी ढंग से संवाद 
करने में मदद कर सकती ह।ै लक्षित दर्शको ंके लिए उपयकु्त शब्दावली और स्वर का चयन करना महत्वपूर्ण 
ह।ै उदाहरण के लिए - काम के माहौल में औपचारिक और पेशेवर रूप से बोलना चाहिए, जबकि करीबी दोस्तों  
और परिवार के साथ घनिष्ठ वातावरण में अनौपचारिक भाषा स्वीकार्य ह।ै साथ ही, ऐसे दर्शको ंके साथ संवाद 
करत ेसमय जटिल या तकनीकी भाषा का उपयोग करने से बचना चाहिए जो इससे परिचित नही ंहो सकत ेहैं। 
विनम्र लहज ेमें सरल भाषा का उपयोग करने से दर्शको ंकी परवाह किए बिना बहेतर संचार प्राप्त करने में मदद 
मिलती है।
सक्रिय होकर सुनना
सक्रिय श्रवण को किसी व्यक्ति पर पूर्ण या अविभाजित ध्यान देने की क्षमता के रूप में परिभाषित किया जाता ह ै
जब वे बोलते और समझत ेहैं कि वे क्या कह रहे हैं। प्रभावी संचार के लिए यह महत्वपूर्ण है क्योंकि  यह समझ े
बिना कि वक्ता क्या कह रहा ह,ै बातचीत को आगे बढ़ाना मुश्किल हो जाता ह।ै वक्ता के कहने में रुचि दिखाने 
के लिए उचित मौखिक और गैर-मौखिक प्रतिक्रियाओ ंका उपयोग करना सुनिश्चित करना चाहिए, जसेै आखँ से 
संपर्क  करना, सिर हिलाना या मुस्कु राना। सक्रिय सुनना स्पीकर की शारीरिक भाषा और दृश्य संकेतो ंपर ध्यान 
देने के बारे में भी है। प्रश्न पूछना और उत्तर देना दूसरे व्यक्ति के साथ बातचीत करने में रुचि प्रदर्शित करने के 
सर्वोत्तम तरीको ंमें से एक ह।ै
अस्पष्टता के बिना प्रभावी ढंग से संवाद करने के लिए सक्रिय सुनना महत्वपूर्ण ह।ै यह साझा की जा रही जानकारी 
या निर्देशो ंको समझने में मदद करता ह।ै यह सहकर्मियो ंको अपने विचारो ंको साझा करने के लिए भी प्रोत्साहित 
कर सकता है, जो अतंतः सहयोग प्राप्त करने में मदद करता है।
शरीर की भाषा
किसी की अभिव्यक्ति, मुद्रा और हावभाव उतने ही महत्वपूर्ण हैं जितना कि मौखिक संचार। संवाद करत ेसमय 
सकारात्मकता और विश्वास को प्रोत्साहित करने के लिए खुली शारीरिक भाषा का अभ्यास करना चाहिए। खुली 
शारीरिक भाषा में शामिल हैं - आखँ से संपर्क  बनाए रखना, सिर हिलाना, मुस्कु राना और सहज रहना। दूसरी 
ओर, बंद शरीर की भाषा से बचना चाहिए, जसेै हाथ पार करना, आखँें हिलाना और बचैेन व्यवहार ।
सहानभुतूि
सहानुभूति दूसरो ंकी भावनाओ,ं विचारो ंऔर जरूरतो ंको उनके दृष्टिकोण से समझने की क्षमता ह।ै सहानुभूति 
को भावनात्मक बदु्धिमत्ता के रूप में भी जाना जाता ह।ै सहानुभूति रखने वाले लोग दूसरो ंकी भावनाओ ंसे अवगत 
होने में अच्छे होत ेहैं और उनके साथ संवाद करत ेसमय दयालु होत ेहैं। कार्यस्थल में सहानुभूति रखना कर्मचारियो ं
के मनोबल को बढ़ाने और उत्पादकता में सुधार करने के लिए अच्छा हो सकता ह।ै सहानुभूति दिखाकर व्यक्ति 
दूसरो ंका विश्वास और सम्मान प्राप्त कर सकता है।
यदु्ध वियोजन
कार्यस्थल में असहमति और संघर्षों को सुलझाने में मदद करने के लिए व्यक्ति पारस्परिक संचार कौशल का 
उपयोग कर सकता ह।ै इसमें परस्पर विरोधी पक्षों  के बीच तर्कों को हल करने के लिए बातचीत और अनुनय 
कौशल का उपयोग शामिल ह।ै तर्क  के दोनो ंपक्षों  का मूल्यांकन करना और समझना भी महत्वपूर्ण ह,ै इसमें 
शामिल सभी लोगो ंको करीब से सुनना और सभी के लिए स्वीकार्य सौहार्दपूर्ण समाधान खोजना। अच्छा संघर्ष 
समाधान कौशल एक सहयोगी और सकारात्मक कार्य वातावरण बनाने में योगदान करने में मदद कर सकता ह।ै 
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संघर्षों को सुलझाने की क्षमता के साथ, कोई भी सहकर्मियो ंका विश्वास और सम्मान अर्जित कर सकता ह ैसंचार 
कौशल जो काम में सफलता के लिए महत्वपूर्ण हैं:
टीम वर्क
एक टीम में संचार और अच्छी तरह से काम करने वाले कर्मचारियो ंके पास अक्सर सफलता और सामान्य लक्ष्यों 
को प्राप्त करने की बहेतर संभावना होती ह।ै एक टीम खिलाड़ी होने से किसी को संघर्षों से बचने और उत्पादकता 
में सुधार करने में मदद मिल सकती है। आवश्यकता पड़ने पर सहकर्मियो ंकी मदद करने की पेशकश करके और 
उनकी प्रतिक्रिया और विचारो ंके लिए पूछकर ऐसा किया जा सकता ह।ै जब टीम के सदस्य अपनी राय या सलाह 
देते हैं, तो राय/सलाह को सकारात्मक रूप से प्राप्त करना चाहिए और उस पर प्रतिक्रिया देनी चाहिए। समूहो ंमें 
काम करत ेसमय आशावादी और उत्साहजनक होना चाहिए।
पारस्परिक कौशल में सुधार

अभ्यास करके और सुधार के लिए लक्ष्य निर्धारित करके पारस्परिक कौशल विकसित किया जा सकता ह।ै अपने 
पारस्परिक कौशल में सुधार के लिए निम्नलिखित यकु्तियो ंपर विचार करना चाहिए:
•	 किसी को अपने सहकर्मियो,ं प्रबंधको,ं परिवार या दोस्तों  से फीडबकै मागंना चाहिए ताकि यह पता लगाया 

जा सके कि उनके पारस्परिक कौशल में सुधार की क्या आवश्यकता ह।ै

•	 व्यक्ति दूसरो ंको देखकर पारस्परिक संचार के क्षेत्रों  को मजबतू करने की पहचान कर सकता है।
•	 अच्छा पारस्परिक कौशल रखने वाले सहकर्मियो,ं कंपनी के नेताओ ंऔर पेशेवरो ंको देखकर कोई भी व्यक्ति 

पारस्परिक कौशल सीख सकता ह ैऔर उसमें सुधार कर सकता ह।ै इसमें उन्हें देखना और सुनना शामिल 
ह ैताकि यह नोट किया जा सके कि वे कैसे संवाद करते हैं और उनके द्वारा उपयोग की जाने वाली शारीरिक 
भाषा। उनके बोलने की गति, आवाज़ के लहज़े और दूसरो ंके साथ जुड़ने के उनके तरीके पर ध्यान देना 
ज़रूरी ह।ै व्यक्ति को ऐसे लक्षणो ंका अभ्यास करना चाहिए और उन्हें अपनी बातचीत और संबंधो ंमें लागू 
करना चाहिए।

•	 व्यक्ति को अपनी भावनाओ ंको नियंत्रित करना सीखना चाहिए। यदि तनावग्रस्त या परेशान है, तो बातचीत 
करने के लिए शातं होने तक प्रतीक्षा करनी चाहिए। तनाव में न होने पर प्रभावी ढंग से और आत्मविश्वास से 
संवाद करने की अधिक संभावना होती है।

•	 सुधार के दायरे की पहचान करने और बातचीत को बहेतर तरीके से संभालने या अधिक स्पष्ट रूप से संवाद 
करने का तरीका जानने के लिए व्यक्ति अपनी व्यक्तिगत और व्यावसायिक बातचीत पर विचार कर सकता 
ह।ै यह इस बात पर विचार करने में मदद करता है कि क्या कोई किसी विशेष स्थिति में अलग तरह से 
प्रतिक्रिया कर सकता था या विशिष्ट शब्दों  या सकारात्मक शारीरिक भाषा का अधिक प्रभावी ढंग से उपयोग 
कर सकता था। यह समझने के लिए कि वे सफल क्यों हैं, सफल और सकारात्मक बातचीत को नोट करना 
भी महत्वपूर्ण ह।ै

•	 व्यक्ति को अपने आप को ऐसी स्थिति में रखकर पारस्परिक कौशल का अभ्यास करना चाहिए जहा ंकोई 
संबंध बना सकता ह ैऔर पारस्परिक कौशल का उपयोग कर सकता ह।ै उदाहरण के लिए, कोई उन समूहो ं
में शामिल हो सकता ह ैजिन्हों ने बठैकें  या सामाजिक कार्यक्रम आयोजित किए हैं। ये उद्योग-विशिष्ट समूह 
या समूह हो सकते हैं जिनके सदस्य रुचि या शौक साझा करते हैं।

•	 परिवार, दोस्तों  और सहकर्मियो ंपर ध्यान देने और उनके साथ बातचीत करने का प्रयास करने से बहुत मदद 
मिलती ह।ै अपने परिवार, दोस्तों  और सहकर्मियो ंको उनके अच्छे विचारो,ं कड़ी मेहनत और उपलब्धियो ं
पर पूरक करना चाहिए। किसी के हितो ंको समझने की कोशिश करना और उन्हें जानने में रुचि दिखाने से 
व्यक्ति को मजबतू पारस्परिक कौशल विकसित करने में मदद मिल सकती ह।ै किसी की मदद करने की 
पेशकश, विशेष रूप से कठिन परिस्थितियो ंमें, मजबतू और सकारात्मक कार्यस्थल संबंध बनाने में मदद 
करती है।
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•	 किसी के साथ बातचीत करत ेसमय ध्यान भटकाने से बचना चाहिए, जसेै कि मोबाइल फोन। ध्यान भटकाने 
से बचत ेहुए किसी को पूरा ध्यान देने से विचारो ंका स्पष्ट आदान-प्रदान होता ह।ै ध्यान से सुनने से व्यक्ति 
प्रभावी ढंग से समझ और प्रतिक्रिया कर सकता है।

•	 कोई व्यक्ति पारस्परिक कौशल पर उपयकु्त पाठ्यक्रमो ंमें भाग ले सकता ह ैया पारस्परिक कौशल में सुधार 
के लिए कार्यस्थल पर कार्यशालाओ ंके लिए साइन अप कर सकता ह।ै ऑनलाइन वीडियो जसेै कई संसाधन 
ऑनलाइन भी मिल सकते हैं।

•	 व्यक्तिगत सलाह के लिए, कोई परिवार के किसी विश्वसनीय सदस्य, मित्र, सहकर्मी, या वर्तमान/पूर्व 
नियोक्ता से संपर्क  कर सकता ह।ै एक व्यक्ति जिसे सम्मान की दृष्टि से देखा जाता ह ैऔर उसकी प्रशंसा की 
जाती ह,ै अक्सर एक सलाहकार के रूप में चुने जाने के लिए एक अच्छा विकल्प होता ह।ै कोई एक पेशेवर 
करियर या संचार कोच भी रख सकता ह।ै

पारस्परिक संचार कौशल अक्सर उनके मनोबल को बढ़ाने, कार्यस्थल में अधिक उत्पादक बनने, टीम परियोजनाओ ं
को सुचारू रूप से पूरा करने और सहकर्मियो ंके साथ सकारात्मक और मजबतू संबंध बनाने में मदद करते हैं।
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Ÿ

Ÿ
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EMS Technician

Ÿ Discuss the importance of following organizational guidelines for dress code, time schedules, 

language usage and other behavioural aspects

Ÿ Explain the importance of working as per the workflow of the organization to receive instructions 

and report problems

Ÿ Explain the importance of conveying information/instructions as per defined protocols to the 

authorised persons/team members

Ÿ Explain the common workplace guidelines and legal requirements on non-disclosure and 

confidentiality of business-sensitive information

Ÿ Describe the process of reporting grievances and unethical conduct such as data breaches, sexual 

harassment at the workplace, etc.

Ÿ Discuss ways of dealing with heightened emotions of self and others.

Fig 11..2.1 Benefits of Disciplinary Standards

Discipline is essential for organizational success. It helps improve productivity, reduce conflict and 

prevent misconduct in the workplace. It is important to have rules concerning workplace discipline and 

ensure that all employees comply with them. In the absence of discipline, a workplace may experience 

conflicts, bullying, unethical behaviour and poor employee performance. An efficient workplace 

disciplinary process helps create transparency in the organization. Benefits of disciplinary standards:

Maintaining an organized and cohesive workforce requires maintaining discipline in both personal and 

professional behaviour. It is important to follow the appropriate measures to keep employees in line 

without affecting their morale.
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Participant Handbook

The first and crucial step in maintaining workplace discipline is to define what is meant by discipline. It 

helps to evaluate common discipline problems and devise guidelines for handling them effectively.

Fig 11..2.2 Examples of Workplace Discipline

According to demography and local issues, it may also include substance use and related issues.

It is vital for a workplace to have an employee handbook or company policy guide, to serve as a 

rulebook for employees to follow. The employee handbook/ company policy guide should be reviewed 

and updated periodically according to any issues or areas, or concerns identified concerning workplace 

discipline. Such manuals should also cover all the laws and regulations governing workplace behaviour.

Defining and documenting workplace rules aids in their implementation, ensuring little or no 

ambiguity. All employees in a workplace should also have easy access to the workplace guidelines so 

that they can refer to them to get clarity whenever required. To maintain discipline at work, it is also 

critical to ensure uniform application of workplace guidelines to all employees without exception.

The employee code of conduct manual serves as a guide for employees to inform them regarding the 

behaviour expected from them at work. It helps create a good work environment with consistent 

behaviour from employees. The manual should list examples of acceptable and not acceptable 

behaviours at work. The code of conduct should be discussed with employees so that they have the 

clarifications required. 

For example, an organization may create guidelines concerning the conduct with clients to ensure no 

contact is made with them except for business purposes, also prescribing the use of appropriate means 

of communication.

Employees should have a clear understanding concerning their job responsibilities and the behaviour 

expected from them with all stakeholders, e.g. company personnel, clients and associated third parties. 

It is critical to have documented guidelines for employees to follow concerning all aspects of work. It 

should also document the disciplinary action to be followed in case of non-compliance, e.g. verbal and 
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इकाई 4.2: कार्य पर प्रभावी ढंग से कार्य करना और अनशुासन बनाए रखना

आप इस इकाई के अतं में सक्षम होगंे:
•	 ड्रेस कोड, समय सारिणी के लिए निम्नलिखित संगठनात्मक दिशानिर्देशो ंके महत्व पर चर्चा करें। भाषा का 

उपयोग और अन्य व्यवहार संबंधी पहलू
•	 निर्देश प्राप्त करने के लिए संगठन के कार्यप्रवाह के अनुसार कार्य करने के महत्व की व्याख्या करें और 

समस्याओ ंकी रिपोर्ट करें
•	 परिभाषित प्रोटोकॉल के अनुसार सूचना/निर्देशो ंको संप्रेषित करने के महत्व की व्याख्या करें अधिकृत 

व्यक्ति/टीम के सदस्य
•	 गैर-प्रकटीकरण पर सामान्य कार्यस्थल दिशानिर्देशो ंऔर कानूनी आवश्यकताओ ंकी व्याख्या करें और 

व्यापार-संवेदनशील जानकारी की गोपनीयता
•	 शिकायतो ंऔर अनैतिक आचरण जसेै डेटा उल्लंघनो,ं यौन संबंधो ंकी रिपोर्ट करने की प्रक्रिया का वर्णन 

करें कार्यस्थल पर उत्पीड़न, आदि।
•	 स्वयं और दूसरो ंकी बढ़ी हुई भावनाओ ंसे निपटने के तरीको ंपर चर्चा करें।

इकाई उद्देश्य 

संगठनात्मक सफलता के लिए अनुशासन आवश्यक ह।ै यह उत्पादकता में सुधार, संघर्ष को कम करने और 
कार्यस्थल में कदाचार को रोकने में मदद करता ह।ै कार्यस्थल अनुशासन से संबंधित नियमो ंका होना और यह 
सुनिश्चित करना महत्वपूर्ण ह ैकि सभी कर्मचारी उनका अनुपालन करत ेहैं। अनुशासन के अभाव में, एक कार्यस्थल 
संघर्ष, धमकाने, अनैतिक व्यवहार और खराब कर्मचारी प्रदर्शन का अनुभव कर सकता ह।ै एक कुशल कार्यस्थल 
अनुशासनात्मक प्रक्रिया संगठन में पारदर्शिता बनाने में मदद करती ह।ै अनुशासनात्मक मानको ंके लाभ:

सभी कर्मचारी समान नियमो ंका पालन करत ेहैं जो कार्यस्थल में एकरूपता और समानता स्थापित करने 
में मदद करते हैं

प्रबंधको ंऔर पर्यवेक्षको ंने इस बारे में दिशा-निर्देश निर्धारित किए हैं कि शुरुआत करत ेसमय क्या 
ध्यान देना चाहिए एटीजी अनुशासनात्मक योन

अच्छी तरह से परिभाषित और लागू अनुशासनात्मक नियमो ं के साथ, एक संगठन विभिन्न सुरक्षा, 
सुरक्षा, मौलिक जोखिमो ंसे बच सकता है

चित्र 4.2.1 अनुशासनात्मक मानको ंके लाभ

एक संगठित और एकजटु कार्यबल को बनाए रखने के लिए व्यक्तिगत और व्यावसायिक व्यवहार दोनो ंमें अनुशासन 
बनाए रखने की आवश्यकता होती ह ै। कर्मचारियो ंके मनोबल को प्रभावित किए बिना उन्हें लाइन में रखने के लिए 
उचित उपायो ंका पालन करना महत्वपूर्ण ह।ै

4.2.1 काम पर अनशुासन-
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अनशुासन को परिभाषित करना
कार्यस्थल अनुशासन बनाए रखने में पहला और महत्वपूर्ण कदम यह परिभाषित करना ह ैकि अनुशासन का क्या अर्थ 
ह।ै यह सामान्य अनुशासन समस्याओ ंका मूल्यांकन करने और उन्हें प्रभावी ढंग से संभालने के लिए दिशानिर्देश तयैार 
करने में मदद करता है।
कई क्षेत्रों  में, अनशुासन में आमतौर पर शामिल हैं:

चित्र 4.2.2 कार्यस्थल अनुशासन के उदाहरण

जनसाखं्यिकी और स्थानीय मुद्दों  के अनुसार, इसमें मादक द्रव्यों  के सेवन और संबंधित मुद्दे भी शामिल हो सकते हैं।

कर्मचारियो ंके पालन के लिए एक नियम पुस्तिका के रूप में काम करने के लिए कार्यस्थल के लिए एक कर्मचारी पुस्तिका 
या कंपनी नीति मार्गदर्शिका होना महत्वपूर्ण ह।ै किसी भी मुद्दे या क्षेत्रों , या कार्यस्थल अनुशासन से संबंधित चितंाओ ंके 
अनुसार कर्मचारी पुस्तिका/कंपनी नीति मार्गदर्शिका की समय-समय पर समीक्षा और अद्यतन की जानी चाहिए। इस तरह 
के मैनुअल में कार्यस्थल व्यवहार को नियंत्रित करने वाले सभी कानूनो ंऔर विनियमो ंको भी शामिल किया जाना चाहिए ।

कार्यस्थल के नियमो ंको परिभाषित करना और उनका दस्तावेजीकरण करना उनके कार्यान्वयन में सहायता करता ह,ै 
यह सुनिश्चित करता है कि बहुत कम या कोई अस्पष्टता न हो। कार्यस्थल के सभी कर्मचारियो ंके पास कार्यस्थल के 
दिशा-निर्देशो ंतक आसान पहुंच होनी चाहिए ताकि जब भी आवश्यक हो, वे स्पष्टता प्राप्त करने के लिए उनका उल्लेख 
कर सकें । कार्यस्थल पर अनुशासन बनाए रखने के लिए, बिना किसी अपवाद के सभी कर्मचारियो ंके लिए कार्यस्थल 
दिशानिर्देशो ंका एक समान अनुप्रयोग सुनिश्चित करना भी महत्वपूर्ण ह।ै

काम पर उनसे अपेक्षित व्यवहार के बारे में सूचित करने के लिए एक गाइड के रूप में कार्य करती ह।ै यह 
कर्मचारियो ंके लगातार व्यवहार के साथ एक अच्छा कार्य वातावरण बनाने में मदद करता ह ै। मैनुअल को काम 
पर स्वीकार्य और स्वीकार्य व्यवहार के उदाहरणो ंको सूचीबद्ध करना चाहिए । कर्मचारियो ंके साथ आचार संहिता 
पर चर्चा की जानी चाहिए ताकि उनके पास आवश्यक स्पष्टीकरण हो।
उदाहरण के लिए, एक संगठन ग्राहको ं के साथ आचरण से संबंधित दिशा-निर्देश बना सकता ह ै ताकि यह 
सुनिश्चित किया जा सके कि व्यावसायिक उद्देश्यों  को छोड़कर उनके साथ कोई संपर्क  नही ंकिया जाता ह,ै साथ 
ही संचार के उपयकु्त साधनो ंके उपयोग को भी निर्धारित किया जाता ह।ै
कर्मचारियो ंको अपनी नौकरी की जिम्मेदारियो ंऔर सभी हितधारको,ं जसेै कंपनी कर्मियो,ं ग्राहको ंऔर संबद्ध 
तृतीय पक्षों  के साथ उनसे अपेक्षित व्यवहार के बारे में स्पष्ट समझ होनी चाहिए। कर्मचारियो ंके लिए काम के सभी 
पहलुओ ंसे संबंधित दिशानिर्देशो ंका पालन करना महत्वपूर्ण ह।ै इसे गैर-अनुपालन के मामले में पालन की जाने 
वाली अनुशासनात्मक कार्रवाई का भी दस्तावेजीकरण करना चाहिए, उदाहरण के लिए मौखिक और कर्मचारी 

4.2.2 कर्मचारी आचार संहिता



82

प्रतिभागी पुस्तिका

आचार संहिता का बार-बार अनुपालन न करने की स्थिति में लिखित चेतावनी, अस्थायी निलंबन या सेवा की 
अतंिम समाप्ति । कर्मचारियो ंको पता होना चाहिए कि कंपनी के नियम क्या हैं और अगर वे नियम तोड़त ेहैं तो 
क्या होगा। हालाकंि, अनुशासनात्मक कार्रवाई तभी शुरू की जानी चाहिए जब कर्मचारी उत्पीड़न के लिए इसके 
दरुुपयोग से बचने के लिए उचित रूप से आवश्यक हो।

उठाने के लिए एक प्रभावी तंत्र भी होना चाहिए और आवश्यकता के अनुसार गोपनीयता बनाए रखत ेहुए उनका 
समाधान किया जाना चाहिए, उदाहरण के लिए एक सहकर्मी के व्यवहार के बारे में चितंाओ ंको उठाना।

कर्मचारी आचार संहिता की विधिवत समीक्षा की जानी चाहिए और संबंधित हितधारको,ं जसेै मानव संसाधन 
(एचआर) विभाग और कंपनी के अधिकारियो ंद्वारा अनुमोदित किया जाना चाहिए।

पारस्परिक संघर्ष दो या दो से अधिक लोगो ं के बीच किसी भी प्रकार का संघर्ष है। ये दोनो ंव्यक्तिगत और 
व्यावसायिक संबंधो ंमें पाए जात ेहैं - दोस्तों , परिवार और सहकर्मियो ंके बीच। कार्यस्थल में, पारस्परिक संघर्ष 
अक्सर देखा जाता ह ैजब कोई व्यक्ति या लोगो ंका समूह किसी अन्य व्यक्ति के कार्यों को पूरा करने और लक्ष्यों 
को प्राप्त करने के प्रयासो ंमें हस्तक्षेप करता ह।ै कर्मचारियो ंके मनोबल को बढ़ाने, उनके बीच कामकाजी संबंधो ं
की मरम्मत करने और ग्राहको ंकी संतषु्टि में सुधार के लिए कार्यस्थल में संघर्षों को हल करना महत्वपूर्ण ह।ै

कार्यस्थल संघर्ष के कारण
कार्यस्थल पर संघर्ष अक्सर तब देखा जाता ह ैजब दो या दो से अधिक लोगो ंके अलग-अलग दृष्टिकोण होत ेहैं।  
यह प्रबंधको,ं सहकर्मियो,ं या ग्राहको ंऔर ग्राहको ंके बीच हो सकता ह।ै सामान्य तौर पर, पारस्परिक संघर्ष  
संचार की कमी या अस्पष्ट संचार के कारण होते हैं। कार्यस्थल संघर्ष के कुछ प्रमुख कारण हैं:

•	 मूल्यों  में अतंर
•	 व्यक्तित्व संघर्ष
•	 खराब संचार

खराब संचार का उदाहरण - यदि कोई प्रबंधक किसी अन्य कर्मचारी को उस कर्मचारी के साथ संचार किए बिना 
पुन: असाइन करता ह ैजिसे वह मूल रूप से सौपंा गया था, तो उनके बीच पारस्परिक संघर्ष उत्पन्न हो सकता ह।ै 
यह संभावित रूप से पहला कर्मचारी बना सकता ह,ै यानी जिसे मूल रूप से कार्य सौपंा गया था, प्रबंधक द्वारा 
अपमानित और अविश्वास महसूस करता है। यह पहले कर्मचारी में उस कर्मचारी के प्रति शत्रुता भी पैदा कर 
सकता ह ैजिसे अब कार्य सौपंा गया ह।ै

4.2.3 पारस्परिक संघर्ष
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पारस्परिक संघर्ष के प्रकार
निम्नलिखित चार प्रकार के पारस्परिक संघर्ष हैं:

एक। नीति-संबंधी पारस्परिक संघर्ष
जब कोई संघर्ष किसी निर्णय या स्थिति से संबंधित होता ह ैजिसमें दोनो ंपक्ष शामिल होत ेहैं, तो इसे नीति-संबंधी 
पारस्परिक संघर्ष कहा जा सकता ह।ै उदाहरण - एक ही प्रोजके्ट पर काम कर रह ेदो लोग या समूह, अलग-
अलग तरीको ंको अपनाने की कोशिश कर रह ेहैं। नीति-संबंधी पारस्परिक संघर्षों को हल करने के लिए, इसमें 
शामिल पक्षों  को एक जीत की स्थिति की तलाश करने या समझौता करने का प्रयास करना चाहिए। तुच्छ मुद्दों  
को हल करने के लिए यह विशेष रूप से महत्वपूर्ण ह ैताकि काम प्रभावित न हो और सामान्य लक्ष्यों को प्राप्त 
किया जा सके।

बी। छद्म संघर्ष
छद्म-संघर्ष तब उत्पन्न होता ह ैजब दो लोग या समूह अलग-अलग चीजें चाहत ेहैं और एक समझौत ेपर नही ं
पहुंच सकत।े छद्म-संघर्षों में आमतौर पर मामूली असहमति शामिल होती है जो मुद्दे की जड़ को छुपाती ह।ै

सी। अहंकार से संबंधित पारस्परिक संघर्ष
अहं संघर्षों में, तर्क -वितर्क  हारने से व्यक्ति के अभिमान को ठेस पहुँचती ह ैया क्षति पहुँचती ह।ै कभी-कभी 
अहंकार के टकराव तब उत्पन्न होत ेहैं जब कई छोटे-छोटे संघर्ष अनसुलझ ेरह जाने पर ढेर हो जात ेहैं। अहंकार 
से संबंधित संघर्षों को हल करने के लिए, समस्या की जड़ का पता लगाना और समाधान की दिशा में काम करना 
सबसे अच्छा है।
डी। मलू्य-संबंधी पारस्परिक संघर्ष
कभी-कभी लोगो ं के बीच संघर्ष तब हो सकता है जब उनके पास अलग-अलग मूल्य प्रणालिया ँ हो।ं इस 
तरह के संघर्षों को शुरू में पहचानना मुश्किल हो सकता है, जिससे शामिल लोगो ंको लगता है कि दूसरा पक्ष 
असहमत या जिद्दी है, जिसमें उनके अलग-अलग मूल्य हैं। कुछ सहकर्मी कार्यालय के बाद अपने व्यक्तिगत/
पारिवारिक समय को अत्यधिक महत्व दे सकते हैं कि वे गैर-कार्यालय घंटो ंके दौरान ग्राहको ंतक पहुंच योग्य 
नही ंहो सकते हैं, जबकि अन्य ग्राहक संतुष्टि पर उच्च मूल्य रख सकते हैं और गैर-कार्यालय घंटो ंके दौरान 
ग्राहको ंके लिए अभी भी उपलब्ध हो सकते हैं। ऐसे लोगो ंके बीच संघर्ष तब उत्पन्न हो सकता है जब उन्हें 
कार्यालय के बाद के घंटो ंके दौरान किसी क्लाइंट की मदद करने के लिए समन्वय करने की आवश्यकता हो 
सकती है। मूल्य-संबंधी पारस्परिक संघर्षों को सुलझाना अक्सर मुश्किल होता है क्योंकि  कोई भी पक्ष समझौता 
करना पसंद नही ंकरता है।

पारस्परिक संघर्षों का समाधान
आमतौर पर कार्यस्थल पर संघर्ष की संभावना होती है; हालाकँि, उन्हें रोका जा सकता है। अक्सर हल करना
खुले संचार के माध्यम से पारस्परिक संघर्ष एक मजबतू संबंध बनाने में मदद करते हैं,
प्रभावी समन्वय और सफलता का मार्ग। पारस्परिक संघर्ष को हल करने के कुछ तरीके:
•	 संचार - पारस्परिक संघर्षों को हल करने का एक शानदार तरीका विरोधी पक्षों  को सुनना ह ैएक-दूसरे की 

राय के लिए और उनके दृष्टिकोण को समझें। व्यक्तिगत रूप से मिलना और बातचीत को लक्ष्य-उन्मुख 
रखना महत्वपूर्ण ह।ै कुछ उपायो ंका पालन करके प्रभावी संचार किया जा सकता ह,ै जसेै विषय पर बने 
रहना, सक्रिय रूप से सुनना, शरीर की भाषा का ध्यान रखना, आखंो ंका संपर्क  बनाए रखना आदि।
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•	 सक्रिय रूप से सुनना - दूसरे व्यक्ति की बात को बिना किसी रुकावट या बात के धरै्यपूर्वक सुनना चाहिए। 
यह सहानुभूति प्रदर्शित करने में मदद करता ह ैऔर मुद्दे की जड़ तक जाता ह।ै आवश्यकता पड़ने पर 
स्पष्टीकरण मागंने के लिए प्रश्न पूछना स्पष्ट संचार में मदद करता ह ैऔर दूसरे व्यक्ति को यह बताता ह ैकि 
कोई उनकी बात सुन रहा ह।ै सक्रिय रूप से सुनने का अभ्यास करना अपने संचार कौशल को बहेतर बनाने 
का एक शानदार तरीका ह।ै

•	 सहानभुतूि प्रदर्शित करना - ध्यान से सुनना और सहकर्मियो ंकी चितंाओ/ंमुद्दों  की पहचान करना सहानुभूति 
और चितंा दिखाने का एक शानदार तरीका ह।ै ईमानदारी को प्रोत्साहित करने और भविष्य के संघर्ष से बचने 
के लिए उनकी भावनाओ ंऔर कार्यों को समझना आवश्यक है।

•	 द्वेष नही ंरखना - कार्यस्थल में विभिन्न प्रकार के लोगो ंऔर व्यक्तित्वों के साथ, सहकर्मियो ंके बीच संघर्ष 
होना आम बात ह।ै विचारो ंमें अंतर को स्वीकार करना और आगे बढ़ना सबसे अच्छा ह।ै क्षमाशील होने 
और विद्वेष को दूर करने से व्यक्ति को चीजो ंके सकारात्मक पक्ष पर ध्यान कें द्रित करने और काम पर बहेतर 
प्रदर्शन करने की अनुमति मिलती है।

कार्य-संबंधी पारस्परिक संघर्ष जटिल हो सकत ेहैं क्योंकि  अलग-अलग लोगो ंकी अलग-अलग नेतृत्व शैली, 
व्यक्तित्व विशेषताएँ, नौकरी की ज़िम्मेदारिया ँऔर उनके बातचीत करने के तरीके अलग-अलग होत ेहैं। व्यक्ति 
को पारस्परिक संघर्षों से ऊपर देखना सीखना चाहिए, उन्हें हल करना चाहिए ताकि यह सुनिश्चित हो सके कि कार्य 
लक्ष्य और पर्यावरण प्रभावित न हो।

नीतिया ंऔर प्रक्रियाएं या संगठनात्मक दिशानिर्देश किसी भी संगठन के लिए आवश्यक हैं। ये संगठन के संचालन 
के लिए एक रोड मैप प्रदान करत ेहैं। ये निर्णय लेने की प्रक्रिया और व्यवसाय संचालन का मार्गदर्शन करके लागू 
कानूनो ंऔर विनियमो ंका अनुपालन सुनिश्चित करने में भी महत्वपूर्ण हैं। संगठनात्मक दिशानिर्देश एक संगठन 
के संचालन में एकरूपता लाने में मदद करत ेहैं, जो अवाछंित और अप्रत्याशित घटनाओ ंके जोखिम को कम 
करने में मदद करता है। ये निर्धारित करत ेहैं कि कर्मचारियो ंको काम पर कैसे व्यवहार करना चाहिए, जो अतंतः 
व्यवसाय को अपने उद्देश्यों  को कुशलतापूर्वक प्राप्त करने में मदद करता ह।ै हालाकंि, संगठनात्मक दिशानिर्देश 
अप्रभावी हैं और यदि उनका पालन नही ंकिया जाता ह ैतो वे अपने उद्देश्य की पूर्ति करने में विफल होते हैं। बहुत 
से लोग विशिष्ट दिशानिर्देशो ंका पालन करने और उनका पालन करने के विचार को पसंद नही ंकरत ेहैं। ऐसे लोगो ं
को संगठनात्मक दिशानिर्देशो ंका पालन करने के लाभो ंको समझने के लिए बनाया जाना चाहिए। कुछ प्रमुख 
लाभ नीचे दिए गए हैं:

अच्छी तरह से परिभाषित संगठनात्मक दिशानिर्देशो ंके साथ, कोई भी व्यक्ति मनमाने ढंग से कार्य नही ंकर 
सकता, चाह ेसंगठन में उनकी स्थिति कुछ भी हो। सभी व्यक्तियो ंको कुछ कार्रवाई करने के फायदे और नुकसान 
के बारे में पता होगा और अस्वीकार्य व्यवहार के मामले में क्या उम्मीद करनी चाहिए । निम्नलिखित संगठनात्मक 
दिशानिर्देशो ंके लाभ:

4.2.4 निम्नलिखित संगठनात्मक दिशानिर्देशो ंका महत्व
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•	 सुसंगत प्रक्रियाएं और संरचनाएं - संगठन के दिशानिर्देश किसी भी विकार से बचने के लिए संचालन में 
निरंतरता बनाए रखने में मदद करत ेहैं। जब सभी कर्मचारी संगठनात्मक दिशानिर्देशो ंका पालन करत ेहैं, तो 
एक संगठन सुचारू रूप से चल सकता ह।ै ये सुनिश्चित करत ेहैं कि अलग-अलग नौकरी की भूमिकाओ ंमें 
लोग काम करत ेहैं जसैा कि उन्हें माना जाता ह,ै यह जानत ेहुए कि वे किसके लिए जिम्मेदार हैं, उनसे क्या 
उम्मीद की जाती है, और वे अपने पर्यवेक्षको ंऔर सहकर्मियो ंसे क्या उम्मीद कर सकत ेहैं। मन में स्पष्टता 
के साथ, वे अपना काम आत्मविश्वास और उत्कृष्ट ता के साथ कर सकत ेहैं। प्रत्येक व्यक्ति के इच्छित तरीके 
से काम करने के साथ, त्रुटियो ंको कम करना आसान है।

संगठनात्मक दिशानिर्देशो ं का पालन करने वाले सभी कर्मचारियो ं के साथ, संगठन के पास समय और 
संसाधनो ंका अधिक प्रभावी ढंग से और कुशलता से उपयोग करने का एक बहेतर दायरा ह।ै यह संगठन 
को अपने उद्देश्यों  को विकसित करने और प्राप्त करने की अनुमति देता ह।ै

•	 बहेतर गुणवत्ता सेवा - संगठनात्मक दिशा-निर्देशो ंका पालन करके, कर्मचारी परिभाषित कार्य जिम्मेदारियो ं
के अनुसार अपने कर्तव्यों  का सही ढंग से पालन करत ेहैं। यह संगठन के उत्पादो ंऔर सेवाओ ंकी गुणवत्ता 
बढ़ाने में मदद करता ह,ै संगठन की प्रतिष्ठा को बहेतर बनाने में मदद करता ह।ै एक प्रतिष्ठित संगठन के 
साथ काम करत ेहुए, कर्मचारी अपने काम पर गर्व कर सकत ेहैं और जान सकत ेहैं कि वे प्रतिष्ठा में योगदान 
दे रह ेहैं।

•	 सुरक्षित कार्यस्थल - जब सभी कर्मचारी संगठनात्मक दिशानिर्देशो ंका पालन करते हैं, तो कार्यस्थल की 
घटनाओ ंऔर दरु्घटनाओ ंको कम करना आसान हो जाता ह ै । यह संगठन के लिए जोखिमो ं से जडु़ी 
देनदारियो ंको कम करता ह ैऔर संचालन में रुकावटो ंको सीमित करता है। कर्मचारी भी कार्यस्थल में 
सहज और सुरक्षित महसूस करत ेहैं, यह जानत ेहुए कि उनके सहकर्मी लागू दिशा-निर्देशो ंका पालन करके 
कार्यस्थल पर सुरक्षा सुनिश्चित कर रहे हैं।

विभिन्न संगठनो ंके ड्रेस कोड, समय सारिणी, भाषा के उपयोग आदि पर अलग-अलग दिशा-निर्देश हो सकत े
हैं। उदाहरण के लिए - क्लाइंट-डीलिगं व्यवसाय में कुछ संगठनो ं के लिए कर्मचारियो ंको ग्राहको ं से मिलने 
की आवश्यकता होती है, व्यक्तिगत रूप से एक सख्त ड्रेस कोड का पालन करत ेहैं जो अपने कर्मचारियो ंको 
औपचारिक व्यावसायिक पोशाक पहनने के लिए कहत ेहैं। इसी तरह, विशिष्ट क्षेत्रों  में काम करने वाले संगठनो ं
को अपने कर्मचारियो ंसे ग्राहको ंके साथ संबंध बनाने और उन्हें बहेतर सेवा देने के लिए विशेष क्षेत्र की प्रमुख 
क्षेत्रीय भाषा का उपयोग करने की आवश्यकता हो सकती ह।ै कुछ संगठन, जसेै बैंक, अक्सर हायरिंग के दौरान 
क्षेत्रीय भाषा के ज्ञान वाले उम्मीदवारो ंको वरीयता देत ेहैं।
काम के घंटे एक संगठन से दूसरे संगठन में भी भिन्न हो सकत ेहैं, कुछ कर्मचारियो ंको दूसरो ंकी तलुना में 
अतिरिक्त काम करने की आवश्यकता होती ह।ै एक सामंजस्यपूर्ण कार्य वातावरण सुनिश्चित करने के लिए 
रोजगार के सभी पहलुओ ंसे संबंधित संगठनात्मक दिशानिर्देशो ंका पालन करना चाहिए।
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कार्यप्रवाह किसी कार्य या कार्य प्रक्रिया के आरंभ से अतं तक चरणो ंका क्रम है। दूसरे शब्दों  में, यह एक विशेष 
प्रकार के कार्य को व्यवस्थित करने का तरीका है या किसी विशेष कार्य प्रक्रिया में चरणो ंका क्रम है।
कार्यप्रवाह दोहराए जाने वाले व्यावसायिक कार्यों को सरल और स्वचालित करने में मदद कर सकता ह,ै दक्षता में 
सुधार करने और त्रुटियो ंके लिए कमरे को कम करने में मदद कर सकता ह।ै कार्यप्रवाह के साथ, प्रबंधक त्वरित 
और स्मार्ट निर्णय ले सकत ेहैं जबकि कर्मचारी अधिक उत्पादक रूप से सहयोग कर सकते हैं। किसी व्यवसाय में 
कार्यप्रवाह द्वारा निर्मित क्रम के अलावा, इनके कई अन्य लाभ भी हैं, जसेै:
•	 अतिरेक की पहचान करना - किसी कार्यप्रवाह में कार्य प्रक्रियाओ ंका मानचित्रण करना व्यक्ति को व्यवसाय 

का स्पष्ट, शीर्ष-स्तरीय दृश्य प्राप्त करने की अनुमति देता ह।ै यह किसी को अनावश्यक या अनुत्पादक 
प्रक्रियाओ ंको पहचानने और हटाने की अनुमति देता ह।ै

वर्क फ़्लो व्यावसायिक प्रक्रियाओ ंमें अधिक अतंर्दृष्टि देता ह।ै इस तरह की उपयोगी अतंर्दृष्टि का उपयोग 
करके, कार्य प्रक्रियाओ ंऔर व्यवसाय की निचली रेखा में सुधार किया जा सकता ह।ै कई व्यवसायो ंमें, 
कई अनावश्यक और निरर्थक कार्य होत ेहैं जो प्रतिदिन होत ेहैं। एक बार जब कोई संगठन वर्क फ़्लो तयैार 
करत ेसमय अपनी प्रक्रियाओ ंमें अतंर्दृष्टि रखता है, तो यह निर्धारित कर सकता ह ैकि कौन सी गतिविधिया ँ
वास्तव में आवश्यक हैं।

निरर्थक कार्यों की पहचान करना और उन्हें समाप्त करना व्यवसाय के लिए मूल्य बनाता ह।ै निरर्थक कार्यों 
और प्रक्रियाओ ंको समाप्त करने के साथ, एक संगठन इस बात पर ध्यान कें द्रित कर सकता ह ैकि व्यवसाय 
के लिए क्या महत्वपूर्ण ह।ै

•	 जवाबदेही में वृद्धि और सूक्ष्म प्रबंधन में कमी - सूक्ष्म प्रबंधन अक्सर व्यवसाय सेटिग में समस्याएं पैदा करता 
ह ैक्योंकि  अधिकाशं कर्मचारी सूक्ष्म प्रबंधन पसंद नही ंकरत ेहैं, और यहा ंतक कि कई प्रबंधको ंको अभ्यास 
पसंद नही ंह।ै माइक्रोमैनेजमेंट को अक्सर लोगो ंकी नौकरी छोड़ने के कारणो ंमें से एक के रूप में पहचाना 
जाता ह।ै

हालाकंि, वर्क फ़्लो को स्पष्ट रूप से मैप करके सूक्ष्म प्रबंधन की आवश्यकता को कम किया जा सकता ह।ै 
इस तरह, एक टीम में प्रत्येक व्यक्ति जानता ह ैकि किन कार्यों को पूरा करने की आवश्यकता ह ैऔर उन्हें 
कब और कौन पूरा करने के लिए जिम्मेदार ह।ै यह कर्मचारियो ंको अधिक जवाबदेह भी बनाता है।

स्पष्ट रूप से परिभाषित कार्यप्रवाह प्रक्रियाओ ंके साथ, प्रबंधको ंको अपने कर्मचारियो ंको सूक्ष्म प्रबंधन करने 
में अधिक समय नही ंलगाना पड़ता ह,ै जिन्हें आगे के कदम क्या हैं, यह जानने के लिए प्रबंधक से संपर्क  
करने की आवश्यकता नही ंह।ै वर्क फ़्लो के बाद, कर्मचारियो ंको पता होता ह ैकि क्या हो रहा है और क्या 
करने की आवश्यकता ह।ै यह, बदले में, प्रबंधन और कर्मचारियो ंके बीच संबंधो ंमें सुधार करत ेहुए शामिल 
सभी की नौकरी की संतषु्टि को बढ़ाने में मदद कर सकता है।

•	 बहेतर संचार - काम पर संचार महत्वपूर्ण है क्योंकि  यह एक संगठन के सभी पहलुओ ंको प्रभावित करता है। 
ऐसे उदाहरण हैं जब किसी संगठन में मुख्य संघर्ष गलत संचार से उत्पन्न होता ह,ै उदाहरण के लिए प्रबंधन 
और कर्मचारी समान उद्देश्यों  का पीछा करने के बावजूद किसी पहलू पर असहमत होत ेहैं। खराब संचार 
एक सामान्य कार्यस्थल मुद्दा ह ैजिसे अक्सर निपटाया नही ंजाता है।

•	 यह इस बात पर प्रकाश डालता ह ैकि कार्यप्रवाह क्यों  महत्वपूर्ण है। प्रक्रियाओ ंऔर जवाबदेही की दृश्यता 
के साथ कार्यस्थल संचार नाटकीय रूप से बढ़ सकता ह।ै यह दैनिक कार्यों को समग्र रूप से सुचारू बनाने में 
मदद करता है।

4.2.5 कार्यप्रवाह
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•	 बहेतर ग्राहक सेवा - ग्राहक या ग्राहक व्यवसाय के कें द्र में होत ेहैं। इसलिए, ग्राहक अनुभव को बहेतर बनाने 
के तरीको ंको खोजना और उनमें सुधार करना अनिवार्य ह।ै अप्रचलित मैनुअल सिस्टम पर भरोसा करने से 
ग्राहको ंके अनुरोधो ंया शिकायतो ंकी अनदेखी हो सकती ह,ै असंतषु्ट ग्राहक अपना व्यवसाय कही ंऔर ले 
जा सकत ेहैं। हालाकंि, एक अच्छी तरह से शोध और परिभाषित कार्यप्रवाह का पालन करने से ग्राहक सेवा 
की गुणवत्ता में सुधार करने में मदद मिल सकती है।

वर्क फ़्लोज़ और प्रक्रियाओ ंको स्वचालित करके, एक संगठन मानवीय त्रुटि की संभावना को भी कम कर सकता 
ह।ै यह समय के साथ उत्पादो ंया सेवाओ ंकी गुणवत्ता में सुधार करने में भी मदद करता ह,ै जिसके परिणामस्वरूप 
बहेतर ग्राहक अनुभव होता है।

सभी संगठन एक पदानुक्रम का पालन करत ेहैं, जिसमें अधिकाशं कर्मचारी प्रबंधक या पर्यवेक्षक को रिपोर्ट करत े
हैं। संगठनात्मक सफलता के लिए, कर्मचारियो ंके लिए अपने प्रबंधक या पर्यवेक्षक के निर्देशो ंका पालन करना 
महत्वपूर्ण ह।ै उन्हें यह सुनिश्चित करना चाहिए कि वे संगठन के सामान्य उद्देश्यों  को प्राप्त करने और गुणवत्तापूर्ण 
सेवा या उत्पाद प्रदान करने में मदद करने के लिए दिए गए निर्देशो ंके अनुसार अपने कर्तव्यों  का पालन करें। यह 
फलस्वरूप संगठन की प्रतिष्ठा को बनाए रखने में मदद करता है।
काम पर या संगठनात्मक कार्य प्रक्रियाओ ंके साथ सतर्क  रहना और समस्याओ ंकी पहचान करना भी महत्वपूर्ण 
ह।ै ग्राहको/ंग्राहको ंऔर व्यवसाय पर प्रभाव को कम करने के लिए एक त्वरित समाधान के लिए किसी को अपने 
अधिकार की सीमा के भीतर पहचान की गई और प्रबंधक/पर्यवेक्षक या संबंधित व्यक्ति को प्राधिकरण की 
समस्याओ ंकी रिपोर्ट करनी चाहिए ।

सूचना या डेटा सभी संगठनो ंके लिए महत्वपूर्ण ह।ै अपने व्यवसाय की प्रकृति  के आधार पर, एक संगठन विभिन्न 
प्रकार के डेटा रख सकता है, जसेै ग्राहको ंका व्यक्तिगत डेटा या उनके व्यवसाय संचालन और संपर्कों से संबंधित 
क्लाइंट डेटा। विभिन्न प्रकार के डेटा के उचित संचालन के लिए प्रभावी उपायो ंके लिए महत्वपूर्ण ह,ै अनधिकृत 
पहुंच और परिणामी दरुुपयोग से इसकी सुरक्षा सुनिश्चित करना।
अधिकृत होने पर ही किसी को कुछ डेटा का उपयोग करना चाहिए । वही डेटा साझा करत ेसमय लागू होता ह ै
जिसे केवल उन लोगो ंके साथ साझा किया जाना चाहिए जो इसे प्राप्त करने के लिए अधिकृत हैं ताकि इसे उनकी 
नौकरी की भूमिका और संगठनात्मक दिशानिर्देशो ंके अनुसार एक विशिष्ट उद्देश्य के लिए उपयोग किया जा सके। 
उदाहरण के लिए - किसी भी तीसरे पक्ष के साथ व्यावसायिक डेटा साझा करत ेसमय अतिरिक्त सावधानी बरतनी 
चाहिए ताकि यह सुनिश्चित हो सके कि उनके साथ किसी भी समझौत ेके अनुसार उन्हें केवल सीमित डेटा तक 
पहुंच प्राप्त हो। यह निगरानी करना भी महत्वपूर्ण ह ैकि डेटा प्राप्तकर्ता इसका उपयोग कैसे करता है, जो कड़ाई 
से संगठनात्मक दिशानिर्देशो ंके अनुसार होना चाहिए। डेटा प्राप्त करने वाले के साथ उचित निर्देश साझा करना 
सबसे अच्छा अभ्यास ह ैताकि यह सुनिश्चित किया जा सके कि वे उस उद्देश्य से अवगत हैं जिसके साथ डेटा उनके 
साथ साझा किया जा रहा ह ैऔर उन्हें इसका उपयोग और प्रबंधन कैसे करना चाहिए। डेटा के दरुुपयोग से होने 
वाले किसी भी नुकसान को कम करने के लिए डेटा के किसी भी दरुुपयोग की पहचान की जानी चाहिए और 
उपयकु्त व्यक्ति को तरंुत सूचित किया जाना चाहिए ।

4.2.6 निम्नलिखित निर्देशो ंऔर समस्याओ ंकी रिपोर्टिंग

4.2.7 सूचना या डेटा साझा करना
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इन दिनो ं अधिकाशं संगठनो ं को अपने कर्मचारियो ं और व्यावसायिक भागीदारो ं या संबद्ध तृतीय पक्षों  से 
व्यवसाय-संवेदनशील जानकारी के गैर-प्रकटीकरण पर प्रासंगिक समझौत ेपर हस्ताक्षर करने और स्वीकार 
करने की आवश्यकता होती ह।ै सरल शब्दों  में, व्यवसाय-संवेदनशील जानकारी गोपनीय जानकारी ह।ै यह 
व्यवसाय के संचालन के दौरान एकत्र या बनाई गई स्वामित्व वाली व्यावसायिक जानकारी ह,ै जिसमें व्यवसाय 
के बारे में जानकारी शामिल ह,ै जसेै प्रस्तावित निवेश, बौद्धिक संपदा, व्यापार रहस्य, या विलय की योजना और 
इसके ग्राहको ंसे संबंधित जानकारी। व्यवसाय-संवेदनशील जानकारी में कभी-कभी किसी उद्योग में व्यवसाय के 
प्रतिस्पर्धियो ंके बारे में जानकारी भी शामिल हो सकती है। 
प्रतिस्पर्धियो ंया आम जनता को व्यवसाय-संवेदनशील जानकारी जारी करना किसी व्यवसाय के लिए जोखिम 
पैदा करता ह।ै उदाहरण के लिए, विलय की योजनाओ ंके बारे में जानकारी किसी व्यवसाय के लिए हानिकारक 
हो सकती है यदि किसी प्रतियोगी को उस तक पहुंच प्राप्त हो।

अधिकाशं संगठनो ंने विभिन्न प्रकार के मुद्दों  की रिपोर्ट करने के लिए पालन की जाने वाली उपयकु्त रिपोर्टिंग 
प्रक्रियाओ ंपर दिशा-निर्देशो ंको परिभाषित किया ह।ै उदाहरण के लिए - कोई भी सहकर्मियो ंसे संबंधित किसी 
भी शिकायत या असंतोष की रिपोर्ट अपने प्रबंधक/पर्यवेक्षक को कर सकता ह,ै जसेै डेटा उल्लंघन या अनैतिक 
आचरण। यदि चितंा का समाधान नही ंकिया जाता ह,ै तो कर्मचारी को ऐसे मुद्दों  की वृद्धि के लिए संगठनात्मक 
दिशानिर्देशो ंऔर पदानुक्रम का पालन करना चाहिए जिन्हें उचित रूप से संबोधित नही ंकिया जाता ह।ै
उदाहरण के लिए - कार्यस्थल पर यौन उत्पीड़न से संबंधित किसी भी चितंा को संबंधित प्रवक्ता, जसेै मानव 
संसाधन (एचआर) के प्रतिनिधि के पास भेजा जाना चाहिए, और यदि की गई कार्रवाई से संतुष्ट नही ंहैं, तो उनके 
विचार के लिए वरिष्ठ प्रबंधन को इसकी सूचना दी जानी चाहिए और शीघ्र कार्रवाई।

मनुष्य भावनात्मक प्राणी हैं। ऐसे अवसर भी आ सकत ेहैं जब व्यक्ति भावनाओ ंसे अभिभूत हो जाता ह ैऔर 
उन्हें दबाने में असमर्थ होता ह।ै हालाकंि, ऐसी स्थितिया ंहो सकती हैं जब किसी को भावनाओ ंको अच्छी तरह से 
प्रबंधित करना चाहिए, खासकर काम पर।
किसी के व्यक्तिगत और व्यावसायिक जीवन में तनाव अक्सर काम पर भावनात्मक प्रकोप का कारण बन सकता 
ह।ै अपनी भावनाओ ंको अच्छी तरह से प्रबंधित करना, विशेष रूप से नकारात्मक भावनाओ ंको अक्सर किसी के 
व्यावसायिकता के माप के रूप में देखा जाता ह।ै क्रोध, नापसंदगी, हताशा, चितंा और नाखुशी काम पर अनुभव 
की जाने वाली सबसे आम नकारात्मक भावनाएं हैं।
काम पर नकारात्मक भावनाओ ंको प्रबंधित करने के तरीके:
•	 कम्पार्टमेंटलाइज़ेशन - यह भावनाओ ंको किसी के जीवन के विभिन्न पहलुओ ंतक सीमित नही ंरखने के बारे 

में ह।ै उदाहरण के लिए, निजी जीवन से नकारात्मक भावनाओ ंको न आने देना कार्य-जीवन को प्रभावित 
करता ह ैऔर इसके विपरीत। व्यक्तिगत मामलो ंऔर मुद्दों  को घर पर छोड़ने की कोशिश करनी चाहिए। 
काम पर पहुंचने से पहले अपने दिमाग को निजी मामलो ंको छोड़ देने के लिए प्रशिक्षित करना चाहिए। इसी 
तरह, कोई भी काम से संबंधित तनावो ंको विभाजित कर सकता ह ैताकि काम से नकारात्मक भावनाएं किसी 
के निजी जीवन को प्रभावित न करें।

4.2.8 कार्यस्थल पर रिपोर्टिंग के मदु्दे

4.2.9 बढ़ी हुई भावनाओ ंसे निपटना
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•	 गहरी सासं और विश्राम - गहरी सासं लेने से चितंा, चितंा, निराशा और क्रोध में मदद मिलती ह।ै गहरी सासंें 
लेनी चाहिए, धीरे-धीरे दस तक गिनना चाहिए - जब तक व्यक्ति शातं न हो जाए तब तक श्वास लें और 
छोड़ें। आप शातं होने के लिए सैर भी कर सकत ेहैं या आरामदेह संगीत सुन सकत ेहैं। किसी से बात करना 
और चितंाओ ंको साझा करना भी शातं होने में मदद करता है।

•	 10-सेकंड का नियम- यह क्रोध और कंुठा को नियंत्रित करने में विशेष रूप से सहायक ह।ै जब किसी को 
लगता ह ैकि उनका गुस्सा बढ़ रहा ह,ै तो उन्हें शातं होने और फिर से रचना करने के लिए 10 तक गिनना 
चाहिए। यदि संभव हो तो क्रोध को कम करने के लिए दूर हट जाना चाहिए।

•	 स्पष्ट करें - प्रतिक्रिया देने से पहले स्पष्ट करना हमेशा अच्छा होता ह,ै क्योंकि  यह गलतफहमी या गलत संचार 
का एक साधारण मामला हो सकता ह।ै

•	 शारीरिक गतिविधि - गुस्सा कम करने के बजाय, अभ्यास करने की योजना बनानी चाहिए, जसेै दौड़ना या 
जिम जाना, क्रोध को बाहर निकालने के लिए। अभ्यास भी मूड को बढ़ाने और शरीर में किसी भी तरह के 
शारीरिक तनाव को दूर करने का एक शानदार तरीका है।

•	 संयम का अभ्यास करना - क्रोधित होने पर उत्तर देने या निर्णय लेने से बचना चाहिए, क्रोध या अप्रसन्नता 
को अपने निर्णय पर बादल नही ंबनने देना चाहिए। गुस्सा होने पर किसी भी संचार को रोकना सबसे अच्छा 
हो सकता है, उदाहरण के लिए गुस्सा या परेशान होने पर ईमेल पर संवाद न करना।

•	 अपने ट्रिगर्स को जानना - यह तब मदद करता है जब कोई यह पहचानने में सक्षम होता ह ैकि उन्हें क्या 
परेशान करता ह ैया गुस्सा दिलाता ह।ै इस तरह, कोई भी शातं रहने की तयैारी कर सकता ह ैऔर स्थिति 
होने पर उनकी प्रतिक्रिया की योजना बना सकता ह।ै कोई दूसरे पक्ष की प्रतिक्रिया का अनुमान लगाने में 
भी सक्षम हो सकता है।

•	 आदरपूर्ण रहें - किसी को भी अपने सहकर्मियो ंके साथ वैसा ही व्यवहार करना चाहिए जसैा आप अपने साथ 
करना चाहत ेहैं। यदि दूसरा व्यक्ति असभ्य ह,ै तो उसे प्रतिशोध लेने की आवश्यकता नही ंह।ै आक्रामक 
हुए बिना शालीन, दृढ़ और मुखर रहना संभव ह।ै कभी-कभी, असभ्य लोग पीछे हट जात ेहैं जब उन्हें उस 
व्यक्ति से प्रतिक्रिया नही ंमिलती ह ैजिसके साथ वे बहस कर रहे हैं।

•	 किसी भी भावनात्मक विस्फोट के लिए माफी मागंें - कभी-कभी, भावनात्मक विस्फोट के साथ प्रतिक्रिया 
करत ेहुए, भावनाओ ंसे अभिभूत हो सकता ह।ै ऐसे मामले में, किसी को जिम्मेदारी स्वीकार करनी चाहिए 
और बिना रक्षात्मक हुए प्रभावित व्यक्तियो ंसे तरंुत माफी मागंनी चाहिए।

•	 नकारात्मक भावनाओ ंको दूर करना - प्रत्येक कार्यदिवस के अंत में क्रोध, हताशा और नाखुशी को छोड़ 
देने की सिफारिश की जाती ह।ै नकारात्मक भावनाओ ं को धारण करने से व्यक्ति भावनात्मक रूप से 
प्रभावित होता ह,ै उसका कार्य निष्पादन भी प्रभावित होता ह।ै काम के बाद सुखद गतिविधियो ंमें शामिल 
होना एक अच्छा तनाव निवारक है।



169

EMS Technician

Ÿ

Ÿ

90

प्रतिभागी पुस्तिका

टिप्पणिया ँ



181

EMS Technician

91

रिमोट हेल्पडेस्क तकनीशियन

इकाई 4.3: काम पर सामाजिक विविधता बनाए रखना

आप इस इकाई के अतं में सक्षम होगंे:
1.जेंडर संवेदनशीलता और समानता की अवधारणा और महत्व की व्याख्या करें।
2. संवेदनशीलता या विभिन्न लिगंो ंऔर विकलागं व्यक्तियो ं( पीडब्ल्यूडी ) को बनाने के तरीको ंपर चर्चा करें।

इकाई उद्देश्य 

लिगं संवेदनशीलता लोगो ं के प्रति संवेदनशील होने और लिगं के संबंध में उनके विचारो ं का कार्य है। यह 
सुनिश्चित करता ह ैकि लोगो ंको लैंगिक समानता का सही अर्थ पता ह,ै और किसी के लिगं को उनकी क्षमताओ ं
पर प्राथमिकता नही ंदी जानी चाहिए।

चित्र 4.3.1 लिगं समानता

महिलाएं कई क्षेत्रों  में श्रम का एक महत्वपूर्ण स्रोत हैं , फिर भी उनके पास संसाधनो ंऔर लाभो ंतक सीमित पहुंच 
ह।ै महिलाओ ंको पुरुषो ंके समान लाभ और संसाधनो ंतक पहुंच प्राप्त करनी चाहिए। एक व्यवसाय महिलाओ ं
को बहेतर समर्थन और अवसर प्रदान करके अपनी उत्पादकता और कार्य की गुणवत्ता में सुधार कर सकता ह।ै
महत्वपूर्ण शर्तें

•	 जेंडर सेंसिटिविटी- जेंडर सेंसिटिविटी लोगो ंके जेंडर के बारे में सोचने के तरीको ंके प्रति संवेदनशील होने  
की क्रिया ह।ै

•	 लैंगिक समानता - इसका मतलब है कि किसी भी लिगं के व्यक्ति जीवन के सभी क्षेत्रों  में समान अवसरो,ं 
जिम्मेदारियो ंऔर अधिकारो ंका आनंद लेते हैं।

•	 जेंडर भेदभाव - इसका अर्थ ह ैकिसी व्यक्ति के साथ उनके लिगं के आधार पर असमान या अलाभकारी 
व्यवहार करना, उदाहरण के लिए समान या समान नौकरी के पदो ंके लिए पुरुषो ंऔर महिलाओ ंको अलग-
अलग वेतन देना।

4.3.1 लिगं संवेदनशीलता-
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लैंगिक समानता बढ़ाने के लिए रणनीतियाँ
लिगं समानता बढ़ाने के लिए, निम्न करना चाहिए:

•	 कार्यस्थल पर सभी स्तरो ंपर लिगं-तटस्थ प्रथाओ ंका पालन करें।

•	 निर्णय लेने में एक साथ भाग लें।

•	 विभिन्न मंचो ंपर महिलाओ ंकी भागीदारी को बढ़ावा देने में सहायता।
•	 प्रासंगिक कौशल और प्रथाओ ंके बारे में जानने में महिलाओ ंकी सहायता करना।

•	 महिलाओ ंको सलाह, कोचिगं या उपयकु्त होने पर उन्हें प्रेरित करके क्षमता निर्माण में सहायता करना।
•	 महिला सहायता समूहो ंके गठन और संचालन में सहायता करना।
•	 महिला कें द्रित कार्यक्रमो ंके क्रियान्वयन में सहायता करना ।
•	 कॉफी की खेती करने वाले परिवारो ंके लिए प्रजनन स्वास्थ्य और पोषण के साथ तकनीकी प्रशिक्षण को 

जोड़ना।
•	 स्वस्थ, सुरक्षित और भेदभाव से मुक्त कार्य वातावरण बनाने में सहायता करना।

लिगं भेद को पाटना

पुरुष और महिलाएं बहुत अलग तरह से प्रतिक्रिया करत ेहैं और संवाद करत ेहैं। इस प्रकार, कुछ कार्य अंतर 
हैं क्योंकि  दोनो ंलिगंो ंकी अपनी शैली और स्थिति को संभालने का तरीका ह।ै

हालाकँि, समझ और परिपक्वता एक व्यक्ति से दूसरे व्यक्ति में भिन्न होती ह,ै यहा ँतक कि इन लिगंो ंके 
बीच, उनके ज्ञान, शिक्षा, अनुभव, संस्कृति , उम्र और पालन-पोषण के आधार पर, साथ ही साथ किसी का 
मस्तिष्क किसी विचार या समस्या पर कैसे कार्य करता ह।ै

अतंर को पाटने के लिए, किसी को चाहिए:
•	 सभी पुरुषो ंऔर महिलाओ ंको एक तरह से वर्गीकृत न करें।

•	 किसी भी गलत संचार से बचने और बहेतर तरीके से काम करने के लिए हर लिगं के संचार की मौखिक और 
गैर-मौखिक शैलियो ंसे अवगत रहें।

•	 आशंिक व्यवहार से अवगत रहें और इससे बचें।
•	 अलग-अलग लिगं के सहकर्मियो ंको दूसरो ंको जगह देकर जगह बनाने के लिए प्रोत्साहित करें।

लिगं भेदभाव को कम करने के तरीके

•	 संबंधित अधिकारियो ंऔर आम जनता द्वारा यौन उत्पीड़न के खिलाफ प्रभावी कदम।
•	 जेंडर रूढ़िवादिता यह ह ैकि समाज कैसे लोगो ंसे उनके लिगं के आधार पर कार्य करने की अपेक्षा करता ह।ै 

उचित व्यवहार और सही दृष्टिकोण अपनाकर ही इसे कम किया जा सकता है।
•	 महिलाओ ंका उद्देश्य समाप्त किया जाना चाहिए।
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कार्यस्थल में लिगं संवेदनशीलता को बढ़ावा देने के तरीके

लैंगिक विविधता को बढ़ावा देने वाली प्रथाओ ंको अपनाया और बढ़ावा दिया जाना चाहिए।
•	 सभी लिगंो ंको समान उत्तरदायित्व, अधिकार और विशेषाधिकार प्राप्त होने चाहिए।
•	 सभी लिगंो ंको समान या समान कार्य भूमिकाओ/ंपदो ंके लिए समान वेतन मिलना चाहिए।
•	 सख्त और प्रभावी कार्यस्थल उत्पीड़न नीतियो ंको विकसित और कार्यान्वित किया जाना चाहिए।

•	 सभी कर्मचारियो ंके लिए खुले विचारो ंवाला और तनाव मुक्त कार्य वातावरण उपलब्ध होना चाहिए, चाह े
उनका लिगं कुछ भी हो।

•	 महिलाओ ंको हर क्षेत्र में आगे बढ़ने और नेततृ्व की भूमिका निभाने के लिए प्रोत्साहित किया जाना चाहिए।
•	 महिला सशक्तिकरण के लिए उचित उपायो ंका पालन करें।

•	 पुरुषो ं को महिलाओ ं के प्रति संवेदनशील और अपने अधिकारो ं के प्रति जागरूक होना सिखाया जाना 
चाहिए।

कुछ व्यक्ति विकलागंता के साथ पैदा होत ेहैं, जबकि अन्य दरु्घटना, बीमारी या उम्र बढ़ने के कारण विकलागं हो 
सकत ेहैं। विकलागं लोगो ं( पीडब्ल्यूडी ) के एक या अधिक क्षेत्र हो सकत ेहैं जिनमें उनका कामकाज प्रभावित 
होता ह।ै विकलागंता श्रवण, दृष्टि, संचार, श्वास, समझ, गतिशीलता, संतलुन और एकाग्रता को प्रभावित कर 
सकती ह ैया इसमें एक अगं की हानि शामिल हो सकती ह।ै एक अक्षमता इस बात में योगदान दे सकती ह ैकि 
कोई व्यक्ति कैसा महसूस करता है और उनके मानसिक स्वास्थ्य को प्रभावित करता है

महत्वपूर्ण शर्तें
विकलागं व्यक्ति ( पीडब्ल्यूडी ) - विकलागं व्यक्तियो ंका अर्थ ह ैकम से कम पीड़ित व्यक्ति
चिकित्सा प्राधिकारी द्वारा प्रमाणित किसी भी विकलागंता के 40% से अधिक।

विकलागंता के प्रकार:
	 a एक। दृष्टिबाधित
	 a बी। कम दृष्टि
	 a सी। कुष्ठ रोग ठीक हो गया
	 a डी। श्रवण बाधित
	 a इ। लोकोमोटर विकलागंता
	 a एफ। मानसिक मंदता
	 a जी। मानसिक बीमारी

पीडब्ल्यूडी संवेदनशीलता
व्यक्तियो ं के साथ काम करत े समय पीडब्ल्यूडी संवेदनशीलता सहानुभूति, शिष्टाचार और व्यक्तियो ं और  
संगठनो ंकी समान भागीदारी को बढ़ावा देती ह,ै जसेै संवेदी, शारीरिक या बौद्धिक।

4.3.2 दिव्यांगजन संवेदनशीलता
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पीडब्ल्यूडी संवेदनशील होने के तरीके

PwD के प्रति संवेदनशील होने के लिए , किसी को यह करना चाहिए:

•	 सभी विकलागं व्यक्तियो ं( पीडब्ल्यूडी ) का सम्मान करें और इस तरह से संवाद करें जो पीडब्ल्यूडी 
संवेदनशीलता को दर्शाता ह ै।

•	 किसी विकलागं व्यक्ति के दैनिक कार्यों में हमेशा सहायक और दयालु बनें।
•	 किसी विकलागं व्यक्ति को किसी लाभ/आजीविका के अवसर/प्रशिक्षण या किसी भी प्रकार का 

लाभ उठाने में मदद करने के लिए तयैार रहें जो उन्हें बढ़ने में मदद करता है।
•	 पीडब्ल्यूडी के लिए चीजो ंको आसान और सुलभ बनाने के लिए प्रोत्साहित करें और प्रयास करें 

ताकि वे बिना या न्यूनतम सहायता के काम कर सकें ।
•	 जहा ं संभव हो वहा ं विरोध करें और किसी भी पीडब्ल्यूडी के खिलाफ किसी भी गलत कार्य/ 

व्यवहार की रिपोर्ट उचित प्राधिकारी को दें।
•	 पीडब्ल्यूडी के लिए प्रासंगिक कानूनो,ं कृत्यों   और नीतियो ंको जानें और उनका पालन करें ।
उपयकु्त मौखिक संचार

सभी लिगंो ंऔर PwD के साथ उचित मौखिक संचार के भाग के रूप में , किसी को यह करना चाहिए:
•	 उचित शिष्टता के साथ सामान्य स्वर बनाए रखत ेहुए, सभी लिगंो ंऔर पीडब्ल्यूडी से सम्मानपूर्वक 

बात करें। यह सुनिश्चित करना महत्वपूर्ण ह ैकि किसी के स्वर में कटाक्ष, क्रोध या अवाछंित स्नेह 
का संकेत न हो।

•	 इस्तेमाल करने के लिए शब्दों  के बारे में बहुत अधिक आत्म-जागरूक होने से बचें, साथ ही यह 
भी सुनिश्चित करें कि ऐसे शब्दों  का उपयोग न करें जो दूसरे पर श्रेष्ठता का संकेत देत ेहैं।

•	 एक पीडब्ल्यूडी और उनके कार्यवाहक के बीच कोई अतंर न करें । PwD के साथ वयस्कों जसैा 
व्यवहार करें और उनसे सीध ेबात करें।

•	 किसी पीडब्ल्यूडी से पूछें  कि क्या उन्हें किसी सहायता की आवश्यकता ह,ै बजाय इसके कि उन्हें 
इसकी आवश्यकता है और स्वचालित रूप से सहायता की पेशकश करें।

उपयकु्त गैर-मौखिक संचार

गैर-मौखिक संचार अनिवार्य रूप से वह तरीका ह ै जिससे कोई व्यक्ति अपनी शारीरिक भाषा के 
माध्यम से संचार करता ह।ै इसमे शामिल ह:ै
•	 चेहरे के भाव - मानव चेहरा काफी अभिव्यंजक ह,ै बिना शब्दों  का उपयोग किए कई भावनाओ ं

को व्यक्त करने में सक्षम है। चेहरे के भावो ंको आमतौर पर तटस्थ रखा जाना चाहिए और स्थिति 
के अनुसार बदलना चाहिए, उदाहरण के लिए अभिवादन के इशारे के रूप में मुस्कान।

•	 शारीरिक मुद्रा और चाल-चलन - इस बात का ध्यान रखना चाहिए कि कैसे बठैना, खड़ा होना, 
चलना या सिर पकड़ कर रखना ह।ै उदाहरण के लिए - एक व्यवस्थित तरीके से बठैकर सीध े
चलना चाहिए। जिस तरह से कोई चलता ह ैऔर खुद को ढोता ह,ै वह दूसरो ंको बहुत कुछ बताता 
ह।ै इस प्रकार के गैर-मौखिक संचार में किसी की मुद्रा, असर, रुख और सूक्ष्म गति शामिल होती 
ह।ै
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•	 हावभाव - किसी को अपने हाव-भावो ंमें बहुत सावधानी बरतनी चाहिए, जसेै हाथ हिलाना, इशारा करना, 
इशारा करना या बोलत ेसमय अपने हाथो ंका उपयोग करना। एक व्यक्ति को दूसरे व्यक्ति के प्रति सम्मान 
बनाए रखने के लिए उचित और सकारात्मक इशारो ंका उपयोग करना चाहिए, जबकि यह जानत ेहुए कि विभिन्न 
संस्कृति यो ंमें एक इशारे के अलग-अलग अर्थ हो सकते हैं।

•	 आखँ से संपर्क  - गैर-मौखिक संचार में नेत्र संपर्क  विशेष रूप से महत्वपूर्ण ह।ै जिस तरह से कोई किसी और को 
देखता ह,ै वह कई चीजो ंको संप्रेषित कर सकता ह,ै जसेै कि रुचि, शत्रुता, स्नेह या आकर्षण। बातचीत के प्रवाह 
को बनाए रखने और दूसरे व्यक्ति की रुचि और प्रतिक्रिया को समझने के लिए आखँ से संपर्क  करना महत्वपूर्ण 
ह।ै उचित नेत्र संपर्क  बनाए रखना चाहिए, यह सुनिश्चित करना चाहिए कि कंधो ंको घूरें या न देखें। सम्मान बनाए 
रखने के लिए, आखँ से संपर्क  करने के लिए दूसरे व्यक्ति की आखँो ंके स्तर पर बठैना या खड़ा होना चाहिए।

•	 स्पर्श - स्पर्श अशाब्दिक संचार का एक बहुत ही संवेदनशील प्रकार ह।ै उदाहरण हैं - हाथ मिलाना, गले लगना, 
पीठ या सिर पर थपथपाना, हाथ पकड़ना आदि। एक मजबतू हाथ मिलाना रुचि को इंगित करता है, जबकि एक 
कमजोर हाथ मिलाना विपरीत इंगित करता है। दूसरो ंको अनुचित तरीके से न छूने के लिए अतिरिक्त सतर्क  
रहना चाहिए और सुरक्षित दूरी बनाए रखत ेहुए अनजाने में उन्हें छूने से बचना चाहिए।

पीडब्ल्यूडी . के अधिकार

PwD को सम्मान और मानवीय गरिमा का अधिकार है। उनकी अक्षमताओ ंकी प्रकृति  और गंभीरता के 
बावजूद, PwD के पास अन्य लोगो ंके समान ही मौलिक अधिकार हैं, जसेै:

•	 विकलागं व्यक्तियो ंको अन्य लोगो ंके समान ही नागरिक और राजनीतिक अधिकार प्राप्त हैं
•	 विकलागं व्यक्ति यथासंभव आत्म निर्भर बनने के लिए तयैार किए गए उपायो ंके हकदार हैं
•	 विकलागं व्यक्तियो ंको आर्थिक और सामाजिक सुरक्षा का अधिकार है

•	 विकलागं व्यक्तियो ंको अपने परिवार या पालक माता-पिता के साथ रहने और सभी सामाजिक और रचनात्मक 
गतिविधियो ंमें भाग लेने का अधिकार ह।ै

•	 विकलागं व्यक्तियो ंको भेदभावपूर्ण और अपमानजनक प्रकृति  के सभी शोषण और उपचार के खिलाफ संरक्षित किया  
जाता ह।ै

कार्यस्थल को दिव्यांगजनो ंके अनकूुल बनाना

•	 बहुत कम या बहुत अधिक ध्यान देकर विकलागं को असहज महसूस नही ंकराना चाहिए

•	 दिव्यांगो ं के साथ संवाद करत े समय एक सामान्य स्वर का प्रयोग करना चाहिए और उनकी सीमाओ ं और 
विकलागंता के प्रकार को ध्यान में रखत ेहुए अन्य सभी के साथ व्यवहार करना चाहिए।

•	 कोई भी सहायता केवल तभी प्रदान की जानी चाहिए जब एक पीडब्ल्यूडी द्वारा मागंा जाए

•	 पीडब्ल्यूडी के स्वास्थ्य और कल्याण को सुनिश्चित करने में मदद करनी चाहिए ।
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अपेक्षित नियोक्ता व्यवहार
कुछ सामान्य व्यवहार लक्षण जो कर्मचारी अपने नियोक्ताओ ंसे अपेक्षा करत ेहैं:
•	 सहयोगः कोई भी कार्य नियोक्ता की ओर से सहयोग के बिना सफल नही ंहोता ह।ै सहयोग कार्य की भूमिका 

को बहेतर ढंग से समझने और दी गई समय-सीमा के भीतर उसे पूरा करने में मदद करता है।

•	 विनम्र भाषा: काम पर विनम्र भाषा का हमेशा स्वागत किया जाता ह।ै यह एक बनुियादी पहलू ह ैजिसकी 
हर कोई अपेक्षा करता ह।ै

•	 सकारात्मक दृष्टिकोण: एक सकारात्मक दृष्टिकोण वाले नियोक्ता कर्मचारियो ंके काम की निगरानी कर सकत े
हैं और दिए गए कार्य को पूरा करने में मदद के रूप में कार्य कर सकत ेहैं। सकारात्मक दृष्टिकोण वाला व्यक्ति 
दूसरो ंमें सर्वोत्तम गुणो ंको देखता ह ैऔर उन्हें सफलता प्राप्त करने में मदद करता है।

•	 निष्पक्ष व्यवहार : नियोक्ता को अपने सभी कर्मचारियो ंके प्रति हमेशा निष्पक्ष रहना चाहिए। एक कर्मचारी 
की उपेक्षा या उपेक्षा करत ेहुए एक कर्मचारी का पक्ष लेने के लिए प्रथाओ ंको नही ंअपनाना चाहिए । यह 
सहकर्मियो ंके बीच दशु्मनी पैदा कर सकता है।

•	 सभ्य व्यवहार : नियोक्ता को कभी भी कर्मचारी के सामने अनुचित तरीके से पेश नही ंहोना चाहिए। एक 
दूसरे की उपस्थिति का हमेशा सम्मान करना चाहिए और उसके अनुसार व्यवहार करना चाहिए। नियोक्ता 
को ऐसे तरीके से बोलना या कार्य नही ंकरना चाहिए जिससे कर्मचारी असहज, अपमानित और असुरक्षित 
महसूस कर सके।
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1. कार्यस्थल नैतिकता के तीन उदाहरण सूचीबद्ध करें।
2. पारस्परिक कौशल के तीन उदाहरण लिखिए।
3. कार्यस्थल संघर्ष के दो कारणो ंकी पहचान करें।
4. पारस्परिक संघर्षों को हल करने के दो तरीको ंकी पहचान करें
5. कार्यस्थल पर बढ़ी हुई भावनाओ ंसे निपटने के दो तरीको ंकी सूची बनाएं।
6. अशाब्दिक संचार के दो प्रकारो ंकी सूची बनाइए।

अभ्यास 
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5. प्रभावी ढंग से, स्थायी 
रूप से और सुरक्षित रूप से 
कार्य करें

इकाई 5.1 कार्यस्थल के खतरे
इकाई 5.2 अग्नि सुरक्षा
इकाई 5.3 प्राथमिक चिकित्सा
इकाई 5.4 अपशिष्ट प्रबंधन

(ईएलई/एन1002)
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इस मॉड्यूल के अतं तक, प्रतिभागी निम्न में सक्षम होगें:
1. नौकरी-स्थल के खतरो,ं जोखिमो ंऔर दरु्घटनाओ ंपर चर्चा करें
2. विद्युत सुरक्षा बनाए रखने, उपकरण और खतरनाक सामग्री को संभालने के लिए संगठनात्मक सुरक्षा 
प्रक्रियाओ ंकी व्याख्या करें
3. वर्णन करें कि संवेदनशील कार्य क्षेत्रों  तक पहुँचने के दौरान चेतावनी के संकेतो ंकी व्याख्या कैसे करें
4. अच्छी हाउसकीपिगं के महत्व की व्याख्या करें
5. भारी वस्तुओ ंको उठात ेसमय उचित मुद्रा बनाए रखने के महत्व का वर्णन करें
6. आग और अग्निशामक के प्रकारो ंकी सूची बनाएं
7. अपशिष्ट प्रबंधन की अवधारणा और खतरनाक कचरे के निपटान के तरीको ंका वर्णन करें
8. प्रदूषण के सामान्य स्रोतो ंऔर उन्हें कम करने के तरीको ंकी सूची बनाएं
9. इलेक्ट्रॉनिक कचरा निपटान प्रक्रियाओ ंपर विस्तार से विचार करें
10. बताएं कि रक्तस्राव, जलन, घुटन, बिजली के झटके, जहर के मामले में पीड़ितो ंको प्राथमिक उपचार 
कैसे दिया जाता ह ैऔर बिजली के झटके के कारण दिल का दौरा या हृदय गति रुकने की स्थिति में पीड़ितो ंको 
प्राथमिक उपचार भी दिया जाता है।

सीखने के प्रमखु परिणाम 
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इकाई 5.1: कार्यस्थल के खतरे

आप इस इकाई के अतं में सक्षम होगें:
•	 कार्य-स्थल के खतरो,ं जोखिमो ंऔर दरु्घटनाओ ंपर चर्चा करें
•	 विद्युत सुरक्षा बनाए रखने, उपकरण और खतरनाक सामग्री को संभालने के लिए संगठनात्मक सुरक्षा 

प्रक्रियाओ ंकी व्याख्या करें
•	 वर्णन करें कि संवेदनशील कार्य क्षेत्रों  तक पहुँचने के दौरान चेतावनी के संकेतो ंकी व्याख्या कैसे करें
•	 अच्छी हाउसकीपिगं के महत्व की व्याख्या करें
•	 भारी वस्तुओ ंको उठात ेसमय उचित मुद्रा बनाए रखने के महत्व का वर्णन करें
•	 उपयोग किए जाने वाले उपकरणो ंऔर व्यक्तिगत सुरक्षा उपकरणो ंके सुरक्षित संचालन की व्याख्या करें।

कामगारो ंके लिए सुरक्षित और सुरक्षित काम करने के लिए कार्यस्थल की सुरक्षा स्थापित करना महत्वपूर्ण ह।ै 
कार्यस्थल को व्यावसायिक सुरक्षा और स्वास्थ्य प्रशासन (ओएसएचए) के नियमो ंके अनुसार प्रशासित किया 
जाना ह।ै यह काम के माहौल और कर्मचारियो ंकी सुरक्षा, स्वास्थ्य और कल्याण को प्रभावित करने वाले सभी 
खतरनाक कारको ंकी निगरानी को संदर्भित करता ह।ै कर्मचारियो ंको उनकी उत्पादकता, स्वास्थ्य, कौशल आदि 
को बढ़ाने के लिए एक सुरक्षित कार्य वातावरण प्रदान करना महत्वपूर्ण ह।ै
कार्यस्थल सुरक्षा के लाभ हैं:
•	 कर्मचारी प्रतिधारण बढ़ जाता ह ैयदि उन्हें एक सुरक्षित कार्य वातावरण प्रदान किया जाता ह।ै
•	 OSHA के कानूनो ंऔर दिशानिर्देशो ंका पालन करने में विफलता के परिणामस्वरूप महत्वपूर्ण कानूनी 

और वित्तीय परिणाम हो सकत ेहैं।
•	 एक सुरक्षित वातावरण कर्मचारियो ंको अपने काम में निवशेित रहने और उत्पादकता बढ़ाने में सक्षम बनाता ह।ै
•	 नियोक्ता की ब्रांडिगं और कंपनी की प्रतिष्ठा दोनो ंसुरक्षित कार्य वातावरण से लाभान्वित हो सकते हैं।

कार्यस्थल एक ऐसी स्थिति ह ैजिसमें श्रमिको ंको नुकसान या चोट पहुंचाने और कार्यस्थल के उपकरण या संपत्ति 
को नुकसान पहुंचाने की क्षमता होती ह।ै खतरे हर कार्यस्थल में मौजूद होत ेहैं और विभिन्न स्रोतो ंसे आ सकत ेहैं। 
उन्हें ढंूढना और हटाना सुरक्षित कार्यस्थल बनाने का एक महत्वपूर्ण घटक है।
सामान्य कार्यस्थल के खतरे
सामान्य कार्यस्थल खतरे हैं:
•जवैिक: वायरस, बकै्टीरिया, जानवरो,ं पौधो,ं कीड़ों  और जैसे जवैिक एजेंटो ंके कारण होने वाले खतरे
मनुष्यों  को भी जवैिक खतरो ंके रूप में जाना जाता है।

इकाई उद्देश्य 

5.1.1 कार्यस्थल सुरक्षा

5.1.2 कार्यस्थल के खतरे
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•	 रासायनिक: रासायनिक खतरा विभिन्न रसायनो,ं तरल पदार्थों और सॉल्वैंटस् को अदंर लेने का खतरा ह।ै 
त्वचा में जलन, श्वसन तंत्र में जलन, अधंापन, क्षरण और विस्फोट इन खतरो ंके सभी संभावित स्वास्थ्य 
और शारीरिक परिणाम हैं।

•	 यातं्रिक: यातं्रिक खतरो ंमें वे चोटें शामिल हैं जो मशीनरी, संयंत्र या उपकरण के गतिशील भागो ंके कारण 
हो सकती हैं।

•	 मनोवैज्ञानिक: मनोवैज्ञानिक खतरे व्यावसायिक खतरे हैं जो तनाव, उत्पीड़न और हिसंा के कारण उत्पन्न 
होत ेहैं।

•	 भौतिक: वे खतरे जो लोगो ंको शारीरिक नुकसान पहुंचा सकत ेहैं, शारीरिक खतरा कहलात े हैं। इनमें 
असुरक्षित स्थितिया ंशामिल हैं जो चोट, बीमारी और मृत्यु का कारण बन सकती हैं।

•	 एर्गोनोमिक: अजीब मदु्रा, बलपूर्वक गति, स्थिर स्थिति, प्रत्यक्ष दबाव, कंपन, अत्यधिक तापमान, शोर, 
काम के तनाव आदि के कारण कार्यस्थल के लिए एर्गोनोमिक खतरे हैं ।

कार्यस्थल के खतरो ंका विश्लेषण

एक कार्यस्थल खतरा विश्लेषण व्यावसायिक कार्यों पर ध्यान कें द्रित करके जोखिमो ंकी पहचान करने से पहले 
उन्हें पहचानने का एक तरीका है। यह कार्य, उपकरण और कार्य वातावरण के साथ कार्यकर्ता के संबंधो ंपर कें द्रित 
ह।ै कार्यस्थल के खतरो ंकी पहचान करने के बाद, संगठन उन्हें जोखिम के स्वीकार्य स्तर तक खत्म करने या कम 
करने का प्रयास करेंगे।

कार्यस्थल के खतरो ंके नियत्रण के उपाय

नियंत्रण उपाय वे क्रियाएं हैं जो खतरे के संपर्क  में आने के जोखिम को कम करने के लिए की जा सकती 
हैं। उन्मूलन, प्रतिस्थापन, इंजीनियरिंग नियंत्रण, प्रशासनिक नियंत्रण और व्यक्तिगत सुरक्षा उपकरण नियंत्रण 
उपायो ंकी पाचं सामान्य श्रेणिया ंहैं।

•	 उन्मूलन: सबसे सफल नियंत्रण तकनीक एक विशिष्ट खतरे या खतरनाक कार्य प्रक्रिया को समाप्त करना या 
इसे कार्यस्थल में प्रवेश करने से रोकना ह।ै

•	 प्रतिस्थापन: प्रतिस्थापन किसी हानिकारक वस्तु को कम खतरनाक वस्तु से बदलने की प्रक्रिया ह।ै हालाकंि 
खतरे को प्रतिस्थापित करने से प्रक्रिया या गतिविधि से जडु़े सभी जोखिमो ंको समाप्त नही ंकिया जा सकता 
ह,ै यह समग्र नुकसान या स्वास्थ्य प्रभावो ंको कम करेगा।

•	 इंजीनियरिंग नियत्रण: इंजीनियर नियंत्रण खतरनाक स्थितियो ंको समाप्त करके या कार्यकर्ता और खतरे के 
बीच अवरोध पैदा करके, या व्यक्ति से खतरे को हटाकर श्रमिको ंकी रक्षा करता है।

•	 प्रशासनिक नियत्रण: खतरो ंके जोखिम को कम करने के लिए, प्रशासनिक नियंत्रण एक खतरनाक कार्य पर 
काम करने में लगने वाले समय को सीमित करता ह ैजिसका उपयोग नियंत्रण के अन्य उपायो ंके संयोजन 
में किया जा सकता है।

•	 व्यक्तिगत सुरक्षा उपकरण: व्यक्तिगत सुरक्षा उपकरण उपयोगकर्ताओ ंको काम पर स्वास्थ्य और सुरक्षा 
खतरो ंसे बचाता ह।ै इसमें सुरक्षा हलेमेट, दस्ताने, आखंो ंकी सुरक्षा आदि जैसे आइटम शामिल हैं।
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2. Mandatory Signs: 
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एक डर्ोन तकनीशियन को प्रोपेलर, मोटर और उसके माउंट, बटैरी, मेनबोर्ड, प्रोसेसर, बमू, एवियोनिक्स, कैमरा, 
सेंसर, चेसिस, वायरिंग और लैंडिगं गियर की मरम्मत करने की आवश्यकता हो सकती ह।ै डर्ोन के उपकरण की 
मरम्मत करत ेसमय एक तकनीशियन को कुछ जोखिमो ंका सामना करना पड़ सकता है।
•	 प्रोपेलर द्वारा तकनीशियन को शारीरिक रूप से नुकसान पहुँचाए जाने की आशंका होती ह।ै
•	 खुले विद्युत परिपथो ंके सीध ेसंपर्क  में आने से व्यक्ति घायल हो सकता है।
•	 अगर त्वचा विद्युत चाप से उत्पन्न गर्मी के संपर्क  में आती है, तो यह आतंरिक ऊतको ंको जला देती है।
•	 खराब तरीके से स्थापित विद्युत उपकरण, दोषपूर्ण वायरिंग, अतिभारित या अधिक गरम आउटलेट, 

एक्सटेंशन केबल्स का उपयोग, प्रतिस्थापन फ़्यूज़ का गलत उपयोग, गीले हाथो ंसे उपकरण का उपयोग 
आदि के कारण बड़ी विद्युत चोटें हो सकती हैं।

एक खतरे के संकेत को 'एक साइनबोर्ड पर काम पर स्वास्थ्य और सुरक्षा के बारे में जानकारी या निर्देश, एक प्रबदु्ध 
संकेत या ध्वनि संकेत, एक मौखिक संचार या हाथ संकेत' के रूप में परिभाषित किया गया ह।ै चार अलग-अलग 
प्रकार के सुरक्षा संकेत हैं:

•	 निषध/खतरे के अलार्म के संकेत

•	 अनिवार्य संकेत

•	 चेतावनी के संकेत

•	 और आपातकाल

1. निषध संकेत: एक "निषध चिन्ह" एक सुरक्षा संकेत है जो किसी के स्वास्थ्य या सुरक्षा को खतरे में डालने वाले 
व्यवहार को प्रतिबंधित करता ह।ै इन स्वास्थ्य और सुरक्षा संकेतो ंके लिए लाल रंग आवश्यक ह।ै केवल क्या या 
किसको प्रतिबंधित किया गया ह,ै इसे प्रतिबंध चिह्न पर प्रदर्शित किया जाना चाहिए।

चित्र 5.1.1 निषेध के संकेत

5.1.3 ड्रोन तकनीशियन के लिए जोखिम

5.1.4 कार्यस्थल चेतावनी संकेत
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12.1.3 Risk for a Drone Technician

12.1.4 Workplace Warning Signs
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1. Prohibition Signs: 

105

रिमोट हेल्पडेस्क तकनीशियन

2. अनिवार्य संकेत:
अनिवार्य संकेत स्पष्ट निर्देश देत ेहैं जिनका पालन किया जाना चाहिए। चिह्न सफेद वृत्त हैं जिन्हें नीले वृत्त से उलट 
दिया गया ह।ै एक सफेद पृष्ठभूमि पर, पाठ काला है।

चित्र 5.1.2 अनिवार्य संकेत
3. चेतावनी के संकेत
चेतावनी संकेत सुरक्षा सूचना संचार संकेत हैं। उन्हें 'पीले रंग के त्रिकोण' के रूप में दिखाया गया ह।ै

चित्र 5.1.3 चेतावनी के संकेत
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Reasons for Cleaning the Workplace

12.1.� Li�ing and �andling of �eavy Loads

Fig. 12.1.�. �i�ing ����s ec�ni��e
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Ÿ

Ÿ

Ÿ

Ÿ

Ÿ
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4. आपातकालीन संकेत
आपातकालीन सुविधाओ ंके लिए स्थान या मार्ग आपातकालीन संकेतो ंद्वारा इंगित किए जात ेहैं। इन चिह्नों  में 
एक सफेद प्रतीक या लेखन के साथ एक हरे रंग की पृष्ठभूमि होती ह।ै ये संकेत बनुियादी जानकारी देत ेहैं और 
अक्सर हाउसकीपिगं, कंपनी प्रक्रियाओ,ं या रसद का उल्लेख करत ेहैं।

चित्र 5.1.4 आपातकालीन संकेत

कर्मचारियो ंके लिए एक स्वस्थ, कुशल और उत्पादक वातावरण बनाता ह ै। कार्यस्थल पर साफ-सफाई कुछ 
तत्वों  जसेै अव्यवस्थित डेस्क, बचे हुए भोजन, बकेार कागज आदि से बाधित होती ह।ै एक स्वस्थ कार्यस्थल को 
स्वस्थ कार्य वातावरण को प्रोत्साहित करत ेहुए कर्मचारी व्यावसायिकता और उत्साह में सुधार करने के लिए कहा 
जाता ह।ै

कार्यस्थल में स्वच्छता के लाभ:

1. उत्पादकता: कार्यस्थल में साफ-सफाई कर्मचारियो ंमें अपनेपन की भावना ला सकती ह,ै साथ ही कर्मचारियो ं
के मनोबल को प्रेरित और बढ़ा सकती है। इससे उनकी उत्पादकता में वृद्धि होती है।
2. कर्मचारी कल्याण: स्वच्छ कार्य वातावरण प्रदान करके कर्मचारियो ंकी भलाई में सुधार किया जा सकता है। 
कर्मचारी कार्यस्थल में कम बीमार दिनो ंका उपयोग करत ेहैं जहा ंकूड़े और कचरे का उचित निपटान किया जाता 
ह,ै और सतहो ंको नियमित रूप से साफ किया जाता ह,ै जिसके परिणामस्वरूप समग्र उत्पादकता में वृद्धि होती है।
3. सकारात्मक प्रभाव: कार्यस्थल में साफ-सफाई और व्यवस्था कर्मचारियो ंऔर आगंतुको ंदोनो ंपर सकारात्मक 
प्रभाव डालती ह।ै
4. लागत बचत: कार्यस्थल में स्वच्छता के स्वीकार्य स्तर को बनाए रखने से, व्यवसाय सफाई बिलो ंऔर नवीनीकरण 
पर पैसे बचा सकत ेहैं, जो कि परिसर को ठीक से नही ंरखने पर आवश्यक हो सकता है।

4.1.5 कार्यस्थल में साफ-सफाई
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4.  Emergency Signs

Fig. 12.1.4. Emergency Signs

12.1.5 Cleanliness in the Workplace 

Benefits of cleanliness in the workplace:
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कार्यस्थल की सफाई के कारण
सूखे फर्शों की सफाई, ज्यादातर कार्यस्थल पर फिसलने और गिरने से बचाने के लिए।
निस्संक्रा मक बकै्टीरिया को अपने ट्रैक में रोकत ेहैं, संक्रमण और बीमारी के प्रसार को रोकत ेहैं।
उचित वाय ुनिस्पं दन धलू और धएंु जैसे खतरनाक पदार्थों के जोखिम को कम करता ह।ै
प्रकाश स्थिरता सफाई प्रकाश दक्षता में सुधार करती ह।ै
पर्यावरण के अनुकूल सफाई रसायनो ंका उपयोग करना जो कर्मियो ंऔर दोनो ंके लिए सुरक्षित हैं
वातावरण।
•	 कचरे और पुन: उपयोग योग्य वस्तुओ ंका उचित निपटान करके कार्य वातावरण को साफ रखा जाता ह।ै

मस्कु लोस्के लेटल इंजरी (MSI), जसेै मोच और खिचंाव, काम पर वस्तुओ ंको उठाने, संभालने या ले जाने के 
दौरान हो सकत ेहैं। जब झकुना, मुड़ना, असहज मुद्राएं और भारी वस्तुओ ंको उठाना शामिल होता ह,ै तो चोट 
लगने का खतरा बढ़ जाता ह।ै एर्गोनोमिक नियंत्रण चोट के जोखिम को कम करने और संभावित रूप से इसे 
रोकने में मदद कर सकता है।
भारी वस्तुओ ंको उठाने के दौरान लगने वाली चोटो ंके प्रकार:
•	 कट और घर्षण खुरदरी सतहो ंके कारण होत ेहैं।
•	 पैर या हाथ कुचलना।
•	 मासंपेशियो ंऔर जोड़ों  में खिचंाव

चित्र 5.1.5 भारोत्तोलन भार तकनीक

5.1.6 भारी भार उठाना और संभालना
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3. Maintain proper posture as one begin to lift 

upward. To do so, one should keep their back 

straight, chest out, and shoulders back while 

gazing straight ahead.

4. By straightening one's hips and knees, slowly 

elevate the thing (not the back). As one rises, 

they should extend their legs and exhale. Lift 

the heavy object without twisting the body 

or bending forward.

5. Do not lift bending forward.

6. Hold the load close to the body.
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उठाने की तैयारी
एक भार जो पहली बार में सहन करने के लिए पर्याप्त हल्का प्रतीत होता ह,ै जसेै-जसेै कोई इसे आगे ले जाता 
ह,ै वैसे-वैसे भारी होता जाएगा। वजन ढोने वाला व्यक्ति हर समय उसके ऊपर या आसपास देखने में सक्षम 
होना चाहिए।
एक व्यक्ति कितना वजन उठा सकता है, यह उसकी उम्र, काया और स्वास्थ्य पर निर्भर करता है।
यह इस बात पर भी निर्भर करता ह ैकि व्यक्ति को भारी वस्तुओ ंको उठाने और हिलाने की आदत है या नही।ं
पीठ की चोटो ंके सामान्य कारण
पीठ की चोटो ंके सबसे आम कारण हैं:
1) अपर्याप्त प्रशिक्षण: भार उठाने वाले व्यक्ति को पर्याप्त प्रशिक्षण या मार्गदर्शन नही ंमिलता ह।ै
2) तकनीक के प्रति जागरूकता की कमी: पीठ दर्द का सबसे आम कारण गलत तरीके से मुड़ना और आसन 
ह,ै जिससे पीठ में खिचंाव होता ह।ै
3) लोड आकार: भार उठाने से पहले विचार करने के लिए लोड आकार। यदि किसी की क्षमता या संचालन के 
लिए बोझ बहुत अधिक ह,ै तो उनकी पीठ में खिचंाव और क्षति हो सकती है।
4) शारीरिक शक्ति: अपनी मासंपेशियो ंकी शक्ति के आधार पर, विभिन्न व्यक्तियो ंमें विभिन्न शारीरिक शक्तिया ँ
होती हैं। उनकी सीमाओ ंके बारे में पता होना चाहिए।
5) टीम वर्क : एक कार्यस्थल का संचालन एक साथ काम करने के बारे में ह।ै जब एक व्यक्ति भार उठाने का 
विरोध करता ह,ै तो दो लोग इसे अधिक आसानी से और बिना कठिनाई के उठा सकत ेहैं। यदि दो में से एक व्यक्ति 
इसे ठीक से नही ंउठा रहा ह,ै तो अतिरिक्त तनाव के परिणामस्वरूप दूसरे या दोनो ंको पीठ में चोट लग जाएगी।

भारी वस्तुओ ंको उठाने की तकनीक

तकनीक प्रदर्शन

1.	 सुनिश्चित करें कि किसी भारी वस्तु को उठाने से पहले उसके 
पास व्यापक आधार हो। सुनिश्चित करें कि एक पैर कंध ेकी 
चौड़ाई से अलग ह,ै और एक पैर हर समय दूसरे से थोड़ा 
आगे ह।ै यह भारी वस्तुओ ंको उठाने के दौरान एक अच्छा 
संतलुन बनाए रखने में मदद करेगा। इसे कराटे स्टांस के नाम 
से जाना जाता है।

2.	 जब कोई व्यक्ति इसे उठाने के लिए तयैार हो तो जितना 
संभव हो सके नीचे झकुें , कूल्हों  और घुटनो ंपर झकुें  और 
नितंबो ंको बाहर निकालें। यदि वस्तु वास्तव में भारी ह,ै तो 
एक पैर फर्श पर रखना चाह सकता ह ै और दूसरा उनके 
सामने एक सीध ेकोण पर झकु सकता है।
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Technique Demonstraton

Preparing to lift 

A load that appears light enough to bear at first will grow increasingly heavier as one carries it further. 

The person carrying the weight should be able to see over or around it at all times.

The amount of weight a person can lift, depends on their age, physique, and health

It also depends on whether or not the person is used to lifting and moving hefty objects.

Common Causes of Back Injuries

The Most Common Causes of Back Injuries are:

1) Inadequate Training: The individual raising the load receives no sufficient training or guidance.

2) Lack of awareness of technique: The most common cause of back pain is incorrect twisting and 

posture, which causes back strain.

3) Load size: The load size to consider before lifting. If the burden is too much for one's capacity or 

handling, their back may be strained and damaged.

4) Physical Strength: Depending on their muscle power, various persons have varied physical 

strengths. One must be aware of their limitations.

5) Teamwork: The operation of a workplace is all about working together. When opposed to a single 

person lifting a load, two people can lift it more easily and without difficulty. If one of two people 

isn't lifting it properly, the other or both of them will suffer back injuries as a result of the extra 

strain.

Techniques for Lifting Heavy Objects 

1. Ensure one has a wide base of support before lifting 

the heavy object. Ensure one's feet are shoulder-width 

apart, and one foot is slightly ahead of the other at all 

times. This will help one maintain a good balance 

during the lifting of heavy objects. This is known as the 

Karate Stance.

2. Squat down as near to the object as possible when one 

is ready to lift it, bending at the hips and knees with 

the buttocks out. If the object is really heavy, one may 

wish to place one leg on the floor and the other bent 

at a straight angle in front of them.
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3.	 उचित मुद्रा बनाए रखें क्योंकि  कोई ऊपर की ओर उठाना 
शुरू करता ह।ै ऐसा करने के लिए, व्यक्ति को सीध ेआगे 
देखत ेहुए अपनी पीठ सीधी, छाती बाहर और कंधो ंको 
पीछे रखना चाहिए।

4. अपने कूल्हों  और घुटनो ंको सीधा करके, चीज़ को धीरे-
धीरे ऊपर उठाएं (पीछे नही)ं। जैसे ही कोई उठता ह,ै उन्हें 
अपने पैरो ंको फैलाना चाहिए और सासँ छोड़ना चाहिए। 
शरीर को मोड़े बिना या आगे की ओर झकेु बिना भारी वस्तु 
को उठाएं।

5. आगे झकुकर न उठाएं।

6. भार को शरीर के पास रखें।
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Head Injury 
Protecton

Foot and Leg 
Injury Protecton

Eye and Face 
Injury Protecton

Personal protective equipment, or "PPE," is equipment worn to reduce exposure to risks that might 

result in significant occupational injuries or illnesses. Chemical, radiological, physical, electrical, 

mechanical, and other job dangers may cause these injuries and diseases.

Falling or flying objects, stationary 

objects, or contact with electrical wires 

can cause impact, penetration, and 

electrical injuries. Hard hats can 

protect one's head from these injuries. 

A common electrician's hard hat is 

shown in the figure below. This hard 

hat is made of nonconductive plastic 

and comes with a set of safety goggles.

In addition to foot protection and 

safety shoes, leggings (e.g., leather) 

can guard against risks such as falling 

or rolling objects, sharp objects, wet 

and slippery surfaces, molten 

metals, hot surfaces, and electrical 

hazards.

Spectacles, goggles, special helmets 

or shields, and spectacles with side 

shields and face shields can protect 

against the hazards of flying 

fragments, large chips, hot sparks, 

radiation, and splashes from molten 

metals. They also offer protection 

from particles, sand, dirt, mists, 

dust, and glare.
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7. कभी भी  भारी वस्तुओ ंको कंध ेसे ऊपर न उठाएं

8. धीमे, छोटे कदम उठाते हुए, दिशा बदलने के लिए पैरो ं
(शरीर का नही)ं का उपयोग करें।

9. घुटनो ंऔर कूल्हों  के बल बठैकर ही भारी वस्तु को सावधानी 
से नीचे सेट करें।

तालिका 12.1.1 भारी वस्तुओ ंको उठाने की तकनीक
स्रोत: https://ww w.braceability.com/blogs/articles/7-prop-heavavy-liftinechniques

श्रमिको ंको उपकरणो ंका सुरक्षित रूप से उपयोग करने के लिए प्रशिक्षित किया जाना चाहिए। जब उपकरण खो 
जात ेहैं या श्रमिको ंद्वारा गलत तरीके से संभाले जात ेहैं, तो वे खतरनाक हो सकत ेहैं। जब वे उपयोग में न हो ंतो 
सुरक्षित उपकरण संचालन के लिए राष्ट्रीय सुरक्षा परिषद के कुछ सुझाव निम्नलिखित हैं:
•	 कभी भी औजारो ंको सीढ़ी से ऊपर या नीचे इस तरह से न रखें जिससे उन्हें पकड़ना मुश्किल हो जाए। 

कार्यकर्ता द्वारा उठाए जाने के बजाय, बाल्टी या मजबतू बगै का उपयोग करके औजारो ंको ऊपर और नीचे 
उठाया जाना चाहिए।

•	 उपकरण को कभी भी उछाला नही ंजाना चाहिए बल्कि एक कर्मचारी से दूसरे कर्मचारी को ठीक से पारित 
किया जाना चाहिए। नुकीले औजारो ंको रिसीवर या उनके वाहक के सामने वाले हैंडल से पारित किया जाना 
चाहिए।

•	 कार्यस्थल पर मुड़त ेऔर घूमत ेसमय, अपने कंधो ंपर बड़े उपकरण या उपकरण ले जाने वाले श्रमिको ंको 
निकासी पर विशेष ध्यान देना चाहिए।

•	 छेनी और स्क्रूड्रि वर जसेै नुकीले औजारो ंको कभी भी किसी कर्मचारी की जबे में नही ंरखना चाहिए। उन्हें 
टूलबॉक्स में ले जाया जा सकता ह,ै टूल बले्ट या पॉकेट टूल बगै में नीचे की ओर इशारा करत ेहुए, या हाथ 
में टिप हमेशा शरीर से दूर रखा जाता ह।ै

•	 उपकरण हमेशा उपयोग में न होने पर संग्रहित किए जाने चाहिए। नीचे के लोगो ंको खतरे में डाल दिया जाता 
है जब उपकरण किसी ऊंचे ढाचें, जसेै मचान पर बठेै रहत ेहैं। उन स्थितियो ंमें जब बहुत अधिक कंपन होता 
है, यह जोखिम बढ़ जाता है।

5.1.7 उपकरणो ंकी सुरक्षित हैंडलिगं
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व्यक्तिगत सुरक्षा उपकरण, या "पीपीई," जोखिम के जोखिम को कम करने के लिए पहना जाने वाला उपकरण 
ह ैजिसके परिणामस्वरूप महत्वपूर्ण व्यावसायिक चोट या बीमारिया ंहो सकती हैं। रासायनिक, रेडियोलॉजिकल, 
भौतिक, विद्युत, यातं्रिक, और अन्य नौकरी के खतरे इन चोटो ंऔर बीमारियो ंका कारण बन सकते हैं।

निम्नलिखित चोटो ंसे सुरक्षा के लिए उपयोग किए जाने वाले पीपीई हैं:

चोट संरक्षण संरक्षण पीपीई

सिर की चोट से 
बचाव

गिरने या उड़ने वाली वस्तुएं, स्थिर वस्तुएं, या 
बिजली के तारो ंके संपर्क  से प्रभाव, प्रवेश और 
बिजली की चोट लग सकती ह।ै कठोर टोपिया ं
किसी के सिर को इन चोटो ंसे बचा सकती हैं। 
एक सामान्य इलेक्ट्रीशियन की कठोर टोपी नीचे 
दिए गए चित्र में दिखाई गई ह।ै यह कठोर टोपी 
गैर-प्रवाहकीय प्लास्टिक से बनी ह ैऔर सुरक्षा 
चश्मे के एक सेट के साथ आती है।
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7. Never lift heavy objects above the shoulder

8. Use the feet (not the body) to change direction, 

taking slow, small steps. 

9. Set down the heavy object carefully, squatting with 

the knees and hips only.

Workers should be trained on how to use tools safely. When tools are misplaced or handled incorrectly 
by workers, they can be dangerous. The following are some suggestions from the National Safety Council 
for safe tool handling when they are not in use:

Ÿ Never carry tools up or down a ladder in a way that makes it difficult to grip them. Instead of being 
carried by the worker, tools should be lifted up and down using a bucket or strong bag.

Ÿ Tools should never be tossed but should be properly passed from one employee to the next. Pointed 
tools should be passed with the handles facing the receiver or in their carrier.

Ÿ When turning and moving around the workplace, workers carrying large tools or equipment on their 
shoulders should pay particular attention to clearances.

Ÿ Pointed tools such as chisels and screwdrivers should never be kept in a worker's pocket. They can be 
carried in a toolbox, pointing down in a tool belt or pocket tool bag, or in hand with the tip always 
held away from the body.

Ÿ Tools should always be stored while not in use. People below are put in danger when tools are left 
sitting around on an elevated structure, such as a scaffold. In situations when there is a lot of 
vibration, this risk increases.

पैर और पैर की 
चोट से सुरक्षा

पैर की सुरक्षा और सुरक्षा के जूत े के अलावा, 
लेगिगं (जसेै, चमड़ा) गिरने या लुढ़कने वाली 
वस्तुओ,ं नुकीली वस्तुओ,ं गीली और फिसलन 
वाली सतहो,ं पिघली हुई धातओु,ं गर्म सतहो ं
और बिजली के खतरो ंजसेै जोखिमो ंसे रक्षा कर 
सकती ह।ै
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आखं और 
चेहरे की चोट 
से सुरक्षा

चश्मा, काले चश्मे, विशेष हलेमेट या ढाल, 
और साइड शील्ड और चेहरे की ढाल के साथ 
चश्मा पिघले हुए धातओु ंसे उड़ने वाले टुकड़ों , 
बड़े चिप्स, गर्म चिगंारी, विकिरण और छीटें 
के खतरो ं से रक्षा कर सकत ेहैं। वे कणो,ं रेत, 
गंदगी, धुंध, धलू और चकाचौधं से भी सुरक्षा 
प्रदान करत ेहैं।
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5.1.8 व्यक्तिगत सुरक्षा उपकरण
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बहरेपन से 
बचाव

इयरप्लग या ईयरमफ पहनकर श्रवण सुरक्षा प्राप्त 
की जा सकती ह।ै उच्च शोर स्तर स्थायी सुनवाई 
हानि या क्षति के साथ-साथ शारीरिक और मानसिक 
तनाव का कारण बन सकत े हैं। फोम, लच्छेदार 
कपास, या फाइबरग्लास ऊन से बने स्व-निर्मित 
इयरप्लग आमतौर पर अच्छी तरह से फिट होत ेहैं। 
श्रमिको ंको किसी विशेषज्ञ द्वारा ढाले या पूर्वनिर्मित 
इयरप्लग के लिए फिट किया जाना चाहिए।
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हाथ की चोट से 
सुरक्षा

हाथ की सुरक्षा उन श्रमिको ंकी सहायता करेगी जो 
त्वचा के अवशोषण, गंभीर घावो,ं या थर्मल बर्न 
द्वारा खतरनाक पदार्थों के संपर्क  में आत ेहैं। दस्ताने 
अक्सर सुरक्षात्मक कपड़ों  की वस्तु हैं। विद्युतीकृत 
सर्किट पर काम करत े समय, इलेक्ट्रीशियन 
अक्सर रबर के आवषेण के साथ चमड़े के दस्ताने 
का उपयोग करत ेहैं। एक तजे ब्लेड के साथ केबल 
को अलग करत ेसमय, कटौती को रोकने के लिए 
केवलर दस्ताने का उपयोग किया जाता ह।ै
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पूरे शरीर की 
सुरक्षा

श्रमिको ं को अपने पूरे शरीर को गर्मी और 
विकिरण जसेै जोखिमो ं से बचाना चाहिए। 
अग्निरोधी ऊन और कपास के अलावा, पूरे शरीर 
के पीपीई में उपयोग की जाने वाली सामग्रियो ंमें 
रबर, चमड़ा, सिथंटेिक्स और प्लास्टिक शामिल 
हैं। टर्ांसफॉर्मर प्रतिष्ठानो ं और मोटर-नियंत्रण 
कें द्रों  जसेै उच्च-शक्ति स्रोतो ंके साथ काम करने 
वाले रखरखाव कर्मचारी अक्सर आग प्रतिरोधी 
कपड़े पहनने के लिए बाध्य होत ेहैं।

202

Participant Handbook

तालिका 12.1.2। व्यक्तिगत सुरक्षा उपकरण
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Hand Injury 
Protecton

Whole Body 
Protecton

Protecton 
against Hearing 
Loss

Hearing protection can be obtained by 

wearing earplugs or earmuffs. High 

noise levels can result in permanent 

hearing loss or damage, as well as 

physical and mental stress. Self-

forming earplugs composed of foam, 

waxed cotton, or fibreglass wool 

usually fit well. Workers should be 

fitted for moulded or prefabricated 

earplugs by a specialist.

Hand protection will aid workers who 

are exposed to dangerous substances 

by skin absorption, serious wounds, or 

thermal burns. Gloves are a frequent 

protective clothing item. When 

working on electrified circuits, 

electricians frequently use leather 

gloves with rubber inserts. When 

stripping cable with a sharp blade, 

Kevlar gloves are used to prevent cuts.

Workers must protect their entire 

bodies from risks such as heat and 

radiation. Rubber, leather, synthetics, 

and plastic are among the materials 

used in whole-body PPE, in addition to 

fire-retardant wool and cotton. 

Maintenance staff who operate with 

high-power sources such as 

transformer installations and motor-

control centres are frequently obliged 

to wear fire-resistant clothes.

113

रिमोट हेल्पडेस्क तकनीशियन

टिप्पणिया ँ
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इकाई 5.2: अग्नि सुरक्षा

आप इस इकाई के अतं में सक्षम होगें:
1.	 1. आग और आग बुझाने के प्रकारो ंकी सूची बनाएं।

इकाई उद्देश्य 

अग्नि सुरक्षा आग से होने वाले नुकसान की मात्रा को कम करने के उद्देश्य से की जाने वाली क्रियाओ ंका एक 
समूह ह।ै अग्नि सुरक्षा प्रक्रियाओ ंमें वे दोनो ंशामिल हैं जिनका उपयोग अनियंत्रित आग को शुरू होने से रोकने के 
लिए किया जाता ह ैऔर वे जो आग लगने के बाद उसके प्रसार और प्रभाव को कम करने के लिए उपयोग किए 
जात ेहैं। कार्यस्थल में अग्नि सुरक्षा उपायो ंको विकसित करना और लागू करना न केवल कानून द्वारा अनिवार्य 
ह,ै बल्कि आग की आपात स्थिति के दौरान इमारत में मौजूद सभी लोगो ंकी सुरक्षा के लिए भी आवश्यक है।
बनुियादी अग्नि सुरक्षा जिम्मेदारिया ंहैं:
•	 परिसर में जोखिमो ंकी पहचान करने के लिए, आग के जोखिम का आकलन अवश्य किया जाना चाहिए।
•	 सुनिश्चित करें कि अग्नि सुरक्षा उपायो ंको ठीक से स्थापित किया गया ह।ै
•	 अप्रत्याशित घटनाओ ंके लिए तयैार रहें।
•	 कर्मचारियो ंको अग्नि सुरक्षा निर्देश और प्रशिक्षण प्रदान किया जाना चाहिए।

•	 कार्यस्थल पर अग्नि अभ्यास नियमित आधार पर आयोजित किया जाना चाहिए।
•	 अगर किसी के पास मैनुअल अलार्म ह,ै तो उसे उसे उठाना चाहिए।
•	 दरवाज ेबंद कर दें और आग से ग्रसित क्षेत्र को यथाशीघ्र छोड़ दें। सुनिश्चित करें कि निकासी त्वरित और 

दर्द रहित है।
•	 खतरनाक मशीनो ंको बंद कर दें और निजी सामान लेने के लिए रुकें  नही।ं
•	 एक कें द्रीय स्थान पर इकट्ठा हो।ं सुनिश्चित करें कि कर्मचारियो ंके लिए असेंबली प्वाइंट आसानी से उपलब्ध 

है।
•	 अगर किसी के कपड़ों  में आग लग जाती ह,ै तो उसे जल्दबाज़ी नही ंकरनी चाहिए। उन्हें रुकना चाहिए और 

जमीन पर उतरना चाहिए और अगर उनके कपड़ों  में आग लग जाए तो आग की लपटो ंको बझुाने के लिए 
लुढ़कना चाहिए।

5.2.1 अग्नि सुरक्षा

5.2.2 कार्यस्थल की आग का जवाब
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अग्निशामक पोर्टेबल उपकरण होत ेहैं जिनका उपयोग छोटी लपटो ंको बझुाने या अग्निशामको ंके आने तक उनके 
नुकसान को कम करने के लिए किया जाता ह।ै इन्हें फायर स्टेशनो,ं इमारतो,ं कार्यस्थलो,ं सार्वजनिक परिवहन, 
आदि जसेै स्थानो ंपर हाथ में रखा जाता ह।ै किसी दिए गए क्षेत्र के लिए कानूनी रूप से आवश्यक अग्निशामको ं
के प्रकार और मात्रा लागू सुरक्षा मानको ंद्वारा निर्धारित किए जात ेहैं।

अग्निशामक के प्रकार हैं:

पाचं मखु्य प्रकार के अग्निशामक हैं:
1. पानी।

2. पाउडर।

3. फोम।

4. कार्बन डाइऑक्साइड (सीओ 2 )।

5. गीला रसायन।

1.	 पानी: जल अग्निशामक बाजार में सबसे आम वाणिज्यिक और आवासीय 
अग्निशामको ंमें से एक ह।ै वे क्लास-ए की लपटो ंपर इस्तेमाल होने के लिए हैं।

2.	 पाउडर: एल2 पाउडर अग्निशामक क्लास डी स्पेशलिस्ट पाउडर श्रेणी में सबसे 
अधिक अनुशंसित अग्निशामक ह,ै और इसे लिथियम धात ुकी आग को जलाने के 
लिए डिज़ाइन किया गया है।

3.	 फोम: फोम एक्सटिगुइशर की पहचान एक क्रीम आयत द्वारा की जाती ह ैजिस पर 
"फोम" शब्द छपा होता ह।ै वे ज्यादातर पानी आधारित होत ेहैं, लेकिन उनमें एक 
फोमिगं घटक भी होता ह ैजो आग की लपटो ंपर एक त्वरित दस्तक और कंबल 
प्रभाव प्रदान करता ह।ै यह आग की लपटो ंका दम घोटंता ह ैऔर वाष्पों  को सील 
कर देता ह,ै फिर से प्रज्वलन को रोकता ह।ै

4.	 कार्बन डाइऑक्साइड (C02): क्लास बी और बिजली की आग को कार्बन 
डाइऑक्साइड एक्सटिगुइशर से बझुाया जाता ह,ै जो हवा से ऑक्सीजन 
निकालकर आग की लपटो ंका दम घोटं देती ह।ै वे कार्यस्थलो ंऔर कार्यशालाओ ं
के लिए विशेष रूप से फायदेमंद होत ेहैं जहा ं बिजली की आग लग सकती ह,ै 
पारंपरिक बझुाने वाले के विपरीत, वे पीछे कोई विषाक्त पदार्थ नही ंछोड़त ेहैं और 
इसलिए उपकरण क्षति को कम करते हैं।

5.2.3 अग्निशामक
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5.	 वेट केमिकल: वेट केमिकल एक्सटिगुइशर आग को बझुाने के लिए डिज़ाइन किए 
गए हैं जिन्हें क्लास एफ के रूप में वर्गीकृत किया गया है। वे सफल हैं क्योंकि  वे 
अत्यधिक उच्च तापमान वाली आग को बझुा सकते हैं, जसेै कि खाना पकाने के 
तले और वसा के कारण।
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इकाई 5.3: प्राथमिक उपचार

आप इस इकाई के अतं में सक्षम होगें:
1. बताएं कि रक्तस्राव, जलन, घुट, बिजली के झटके, जहर के मामले में पीड़ितो ंको प्राथमिक उपचार कैसे दिया 
जाता है
2. बिजली के झटके के कारण दिल का दौरा पड़ने या हृदय गति रुकने की स्थिति में पीड़ितो ंको प्राथमिक उपचार 
कैसे दें, इसकी व्याख्या करें।

प्राथमिक चिकित्सा किसी ऐसे व्यक्ति को दिया जाने वाला उपचार या देखभाल ह ैजिसे चोट या बीमारी तब तक 
दी जाती ह ैजब तक कि अधिक उन्नत देखभाल प्राप्त नही ंकी जा सकती या व्यक्ति ठीक नही ंहो जाता।
प्राथमिक चिकित्सा का उद्देश्य ह:ै
जीवन की रक्षा करें
किसी बीमारी या चोट को बिगड़ने से रोकें
हो सके तो दर्द को दूर करें
वसूली को प्रोत्साहित करें
अचेतन को सुरक्षित रखें। प्राथमिक उपचार किसी चोट या बीमारी की गंभीरता को कम करने में मदद कर सकता 
ह ैऔर कुछ स्थितियो ंमें यह किसी व्यक्ति की जान भी बचा सकता है।

कार्यस्थल में, प्राथमिक चिकित्सा का तात्पर्य उन व्यक्तियो ंको तत्काल देखभाल और जीवन समर्थन प्रदान करना 
ह ैजो काम के दौरान घायल हो गए हैं या अस्वस्थ हो गए हैं।
कई बार प्राथमिक उपचार किसी दरु्घटना या बीमारी की गंभीरता को कम करने में मदद कर सकता है।
यह घायल या बीमार व्यक्ति को आराम करने में भी मदद कर सकता ह।ै जीवन या मृत्यु की स्थितियो ंमें, शीघ्र 
और उचित प्राथमिक चिकित्सा सभी अतंर ला सकती ह।ै

इकाई उद्देश्य 

5.3.1 प्राथमिक उपचार

5.3.2 कार्यस्थल पर प्राथमिक उपचार की आवश्यकता
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कार्यस्थल में, प्राथमिक चिकित्सा का तात्पर्य उन व्यक्तियो ंको तत्काल देखभाल और जीवन समर्थन प्रदान करना 
ह ैजो काम के दौरान घायल हो गए हैं या अस्वस्थ हो गए हैं।
कई बार प्राथमिक उपचार किसी दरु्घटना या बीमारी की गंभीरता को कम करने में मदद कर सकता है।
यह घायल या बीमार व्यक्ति को आराम करने में भी मदद कर सकता ह।ै जीवन या मृत्यु की स्थितियो ंमें, पहले 
शीघ्र और उपयकु्तसहायता सभी अतंर कर सकती है।

कट को साफ रखने और संक्रमण और निशान को रोकने के लिए कदम:
•	 हाथ धोएं: पहले हाथो ंको साबनु और पानी से धोएं ताकि कट में बकै्टीरिया न आएं और संक्रमण न हो। 

अगर कोई यात्रा पर ह ैतो हैंड सैनिटाइज़र का इस्तेमाल करना चाहिए।
•	 खनू बहना बंद करें: एक धुंध पैड या एक साफ तौलिये का उपयोग करके घाव पर दबाव डालें। कुछ मिनट 

के लिए प्रेशर को चालू रखें।
•	 घाव को साफ करें: एक बार जब खून बहना बंद हो जाए, तो घाव को ठंडे बहते पानी से धोकर या खारे 

घाव से धोकर साफ करें। घाव के आसपास के क्षेत्र को साफ करने के लिए साबनु और एक नम कपड़े का 
प्रयोग करें। कट पर साबनु का इस्तेमाल नही ंकरना चाहिए क्योंकि  इससे त्वचा में जलन हो सकती ह।ै इसके 
अलावा, हाइडर्ोजन पेरोक्साइड या आयोडीन का उपयोग करने से बचें, क्योंकि  ये घाव को बढ़ा सकत ेहैं।

•	 गंदगी हटाएँ: क्षेत्र से किसी भी प्रकार की गंदगी या मलबा हटा दें। शराब से साफ किए गए चिमटी की एक 
जोड़ी के साथ कट में किसी भी गंदगी, बजरी, काचं या अन्य सामग्री को चुनें।

जब हृदय में ऑक्सीजन ले जाने वाला रक्त प्रवाह अवरुद्ध हो जाता ह,ै तो दिल का दौरा पड़ता ह।ै हृदय की 
मासंपेशी ऑक्सीजन से बाहर निकलती है और मरने लगती है।
दिल के दौरे के लक्षण हर व्यक्ति में अलग-अलग हो सकत ेहैं। वे हल्के  या गंभीर हो सकत ेहैं। महिलाओ,ं वदृ्ध 
वयस्कों और मधमुेह वाले लोगो ंमें सूक्ष्म या असामान्य लक्षण होने की संभावना अधिक होती ह।ै
वयस्कों  में लक्षणो ंमें शामिल हो सकते हैं:
•	 मानसिक स्थिति में परिवर्तन, विशेषकर वदृ्ध वयस्कों में।
•	 सीने में दर्द जो दबाव, निचोड़ने या परिपूर्णता जसैा महसूस होता ह।ै दर्द सबसे अधिक बार छाती के बीच में 

होता ह।ै यह जबड़े, कंध,े हाथ, पीठ और पेट में भी महसूस किया जा सकता ह।ै यह कुछ मिनटो ंसे अधिक 
समय तक चल सकता है या आ और जा सकता है।

•	 ठंडा पसीना।
•	 हल्कापन।
•	 जी मिचलाना (महिलाओ ंमें अधिक आम)।
•	 खट्टी डकार।

5.3.2 कार्यस्थल पर प्राथमिक उपचार की आवश्यकता

5.3.3 मामलूी कट और स्कै प का इलाज

5.3.4 दिल का दौरा
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•	 उल्टी।
•	 हाथ में सुन्नता, दर्द या झनुझनुी (आमतौर पर बाया ंहाथ, लेकिन दाहिना हाथ अकेले या बाईं ओर प्रभावित 

हो सकता है)।
•	 सासं की तकलीफ
•	 कमजोरी या थकान, विशेषकर वदृ्ध वयस्कों और महिलाओ ंमें।
हार्ट अटैक के लिए प्राथमिक उपचार
अगर किसी को लगता ह ैकि किसी को दिल का दौरा पड़ रहा है, तो उसे यह करना चाहिए:
•	 व्यक्ति को बठैने, आराम करने और शातं रहने का प्रयास करने के लिए कहें।
•	 किसी भी तंग कपड़ों  को ढीला करें।
•	 पूछें  कि क्या व्यक्ति सीने में दर्द की कोई दवा लेता ह,ै जसेै कि नाइटर्ोग्लिसरीन, हृदय की किसी ज्ञात स्थिति 

के लिए, और उसे लेने में उनकी मदद करें।
•	 अगर आराम करने से या नाइटर्ोग्लिसरीन लेने के 3 मिनट के भीतर दर्द तरंुत दूर नही ं होता है, तो 

आपातकालीन चिकित्सा सहायता के लिए कॉल करें।
•	 यदि व्यक्ति बहेोश और अनुत्तरदायी ह,ै तो 911 या स्थानीय आपातकालीन नंबर पर कॉल करें, फिर 

सीपीआर शुरू करें।
•	 यदि कोई शिशु या बच्चा बहेोश और अनुत्तरदायी ह,ै तो 1 मिनट का सीपीआर करें, फिर 911 या स्थानीय 

आपातकालीन नंबर पर कॉल करें।
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इकाई 5.4: अपशिष्ट प्रबंधन

आप इस इकाई के अतं में सक्षम होगें:
1.	 अपशिष्ट प्रबंधन की अवधारणा और खतरनाक कचरे के निपटान के तरीको ंका वर्णन करें।
2.	 प्रदूषण के सामान्य स्रोतो ंऔर उन्हें कम करने के तरीको ंकी सूची बनाएं।
3.	 इलेक्ट्रॉनिक कचरा निपटान प्रक्रियाओ ंपर विस्तार से बताएं।

अपशिष्ट पदार्थों के संग्रह, निपटान, निगरानी और प्रसंस्करण को अपशिष्ट प्रबंधन के रूप में जाना जाता ह।ै ये 
अपशिष्ट जीवित प्राणियो ंके स्वास्थ्य और पर्यावरण को प्रभावित करते हैं। इनके प्रभावो ंको कम करने के लिए 
इनका उचित प्रबंधन करना होगा। अपशिष्ट आमतौर पर ठोस, तरल या गैसीय रूप में होता है।
अपशिष्ट प्रबंधन का महत्व है:
अपशिष्ट प्रबंधन महत्वपूर्ण ह ैक्योंकि  यह पर्यावरण, स्वास्थ्य और अन्य कारको ंपर कचरे के प्रभाव को कम करता 
ह।ै यह कागज, डिब्बे और काचं जसेै संसाधनो ंके पुन: उपयोग या पुनर्चक्रण में भी सहायता कर सकता ह।ै ठोस, 
तरल, गैसीय या खतरनाक पदार्थों का निपटान अपशिष्ट प्रबंधन का उदाहरण है।
जब कचरा प्रबंधन की बात आती ह,ै तो विचार करने के लिए कई कारक हैं, जिनमें अपशिष्ट निपटान, पुनर्चक्रण, 
अपशिष्ट परिहार और कमी, और कचरा परिवहन शामिल हैं। ठोस और तरल कचरे का उपचार अपशिष्ट प्रबंधन 
प्रक्रिया का हिस्सा ह।ै यह उन सामानो ंके लिए कई रीसाइक्लिंग विकल्प भी प्रदान करता है जिन्हें प्रक्रिया के 
दौरान कचरे के रूप में वर्गीकृत नही ंकिया जाता ह।ै

गैर-बायोडिग्रेडेबल और जहरीले कचरे, जसेै कि रेडियोधर्मी अवशेष, पर्यावरण और मानव स्वास्थ्य को अपरिवर्तनीय 
नुकसान पहुंचा सकत ेहैं यदि उनका ठीक से निपटान नही ंकिया जाता ह।ै अपशिष्ट निपटान लंब ेसमय से चितंा का 
विषय रहा ह,ै जनसंख्या वृद्धि और औद्योगीकरण प्राथमिक कारण हैं। यहा ंकुछ कचरा निपटान विकल्प दिए गए हैं।
1.	 लैंडफिल: कचरा निपटान का सबसे आम तरीका आज दैनिक कचरा/कचरा लैंडफिल में फें कना ह।ै यह 

कचरा निपटान विधि जमीन में सामग्री को दफनाने पर निर्भर करती ह।ै
2.	 पुनर्चक्रण: पुनर्चक्रण ऊर्जा की खपत और ताजा कच्चे माल के उपयोग को कम करने के लिए अपशिष्ट 

पदार्थों को नए उत्पादो ंमें बदलने की प्रक्रिया ह।ै पुनर्चक्रण ऊर्जा की खपत, लैंडफिल की मात्रा, वाय ुऔर 
जल प्रदूषण, ग्रीनहाउस गैस उत्सर्जन और भविष्य के उपयोग के लिए प्राकृति क संसाधनो ंके संरक्षण को 
कम करता ह।ै

3.	 खाद बनाना: खाद बनाना एक सरल और प्राकृति क जवै-अवक्रमण प्रक्रिया ह ैजो पौधो ंके अवशेष, बगीचे 

इकाई उद्देश्य 

5.4.1। अपशिष्ट प्रबंधन और अपशिष्ट निपटान के तरीके

5.4.2 अपशिष्ट प्रबंधन के तरीके
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के कचरे और रसोई के कचरे जसेै जवैिक कचरे को पौधो ंके लिए पोषक तत्वों  से भरपूर भोजन में परिवर्तित 
करती है।

4.	 भस्मीकरण: भस्मीकरण कचरे को जलाने की प्रक्रिया ह।ै अपशिष्ट पदार्थ को अत्यधिक उच्च तापमान पर 
पकाया जाता है और इस तकनीक का उपयोग करके गर्मी, गैस, भाप और राख जसैी सामग्री में बदल दिया 
जाता ह।ै

1.	 पुनर्चक्रण योग्य अपशिष्ट: वह अपशिष्ट जिसका पुन: उपयोग या पुनर्चक्रण किया जा सकता ह,ै पुनर्चक्रण 
योग्य अपशिष्ट के रूप में जाना जाता है।

2.	 गैर-पुनर्चक्रण योग्य अपशिष्ट: वह अपशिष्ट जिसका पुन: उपयोग या पुनर्चक्रण नही ंकिया जा सकता ह,ै 
गैर-पुनर्नवीनीकरण योग्य अपशिष्ट के रूप में जाना जाता ह।ै पॉलीथिन बगै गैर-पुनर्नवीनीकरण कचरे का 
एक बड़ा उदाहरण है।

3.	 खतरनाक अपशिष्ट: वह कचरा जो लोगो ंऔर पर्यावरण को गंभीर नुकसान पहुंचा सकता है, खतरनाक 
अपशिष्ट के रूप में जाना जाता है।

प्रदूषण को उन जगहो ंपर सामग्री या पदार्थों की उपस्थिति के कारण होने वाले नुकसान के रूप में परिभाषित 
किया जाता ह ैजहा ंवे सामान्य रूप से नही ंपाए जात ेहैं या सामान्य से अधिक स्तर पर होत ेहैं। प्रदूषणकारी पदार्थ 
ठोस, द्रव या गैस के रूप में हो सकते हैं।
•	 प्रदूषण का बिदं ुस्रोत : एक बिदं ुस्रोत से प्रदूषण एक सटीक स्थान पर एक जल निकाय में प्रवेश करता ह ै

और आमतौर पर इसकी पहचान की जा सकती ह।ै सीवेज उपचार संयंत्रों  और औद्योगिक स्थलो,ं बिजली 
संयंत्रों , लैंडफिल साइटो,ं मछली फार्मों, और औद्योगिक स्थलो ंसे पाइपलाइन के माध्यम से तले रिसाव से 
निकलने वाला अपशिष्ट प्रदूषण के सभी संभावित बिदं ुस्रोत हैं।

	�बि दं ुस्रोत प्रदूषण को रोकना अक्सर आसान होता ह ैक्योंकि  यह पहचानना संभव ह ैकि यह कहा ँसे उत्पन्न 
होता ह,ै और एक बार पहचान हो जाने के बाद, प्रदूषण के लिए जिम्मेदार व्यक्ति तेजी से सुधारात्मक 
कार्रवाई कर सकत ेहैं या दीर्घकालिक उपचार और नियंत्रण सुविधाओ ंमें निवेश कर सकते हैं।

•	 प्रदूषण का फैलाना स्रोत: शहरी विकास, सुविधा, खेती और वानिकी जैसी भूमि-उपयोग गतिविधियो ंके 
परिणामस्वरूप, फैलाना प्रदूषण तब होता है जब प्रदूषको ंका व्यापक रूप से उपयोग किया जाता ह ैऔर एक 
बड़े क्षेत्र में फैल जाता ह।ै ये गतिविधिया ंहाल ही में या अतीत में हुई हो सकती हैं। प्रदूषण के विशिष्ट स्रोतो ं
को इंगित करना मुश्किल हो सकता ह ैऔर इसके परिणामस्वरूप, इसे रोकने के लिए तजेी से कार्रवाई की 
जा सकती ह ैक्योंकि  रोकथाम के लिए अक्सर भूमि उपयोग और प्रबंधन विधियो ंमें महत्वपूर्ण बदलाव की 
आवश्यकता होती ह।ै

प्रदूषण की रोकथाम
प्रदूषण की रोकथाम में प्रदूषको ंके उत्पादन को रोकने या कम करने के लिए उनके स्रोत पर कार्य करना शामिल 
ह।ै यह सामग्री और ऊर्जा का अधिक कुशलता से उपयोग करके पानी जसेै प्राकृति क संसाधनो ंको बचाता ह।ै

5.4.3 पुनर्चक्रणीय, गैर-पुनर्नवीनीकरण और खतरनाक अपशिष्ट

5.4.4 प्रदूषण के स्रोत
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प्रदूषण की रोकथाम में कोई भी अभ्यास शामिल है जो:

•	 पुनर्चक्रण, उपचार, या निपटान से पहले किसी भी खतरनाक पदार्थ, प्रदूषक, या किसी अपशिष्ट धारा में 
प्रवेश करने वाले या अन्यथा पर्यावरण में छोड़े गए (भगोड़े उत्सर्जन सहित) की मात्रा को कम करता है;

•	 सार्वजनिक स्वास्थ्य और ऐसे पदार्थों, प्रदूषको,ं या दूषित पदार्थों की रिहाई से जडु़े पर्यावरण के लिए खतरो ं
को कम करता ह ै(इन प्रथाओ ंको "स्रोत में कमी" के रूप में जाना जाता है);

•	 कच्चे माल, ऊर्जा, पानी, या अन्य संसाधनो ंके उपयोग में बहेतर दक्षता या संरक्षण प्राकृति क संसाधनो ंकी 
सुरक्षा का एक तरीका ह।ै

•	 हाउसकीपिगं, रखरखाव, प्रशिक्षण, या सूची प्रबंधन में सुधार; उपकरण या प्रौद्योगिकी समायोजन; प्रक्रिया 
या विधि संशोधन; उत्पाद सुधार या नया स्वरूप; कच्चे माल का प्रतिस्थापन; या हाउसकीपिगं, रखरखाव, 
प्रशिक्षण, या इन्वेंटर्ी नियंत्रण में सुधार।

इलेक्ट्रॉनिक कचरे के हर टुकड़े में लेड, कैडमियम, बरेिलियम, मरकरी और ब्रोमिनेटेड फ्लेम रिटार्डेंट पाए जात े
हैं। जब गैजटेस् और उपकरणो ंका अवैध रूप से निपटान किया जाता ह,ै तो इन खतरनाक यौगिको ंसे पृथ्वी को 
दूषित करने, हवा को प्रदूषित करने और जल निकायो ंमें रिसाव की संभावना अधिक होती ह।ै
जब ई-कचरे को लैंडफिल में डंप किया जाता ह,ै तो उसमें से पानी बहत ेही ट्रेस धातओु ंका रिसाव हो जाता ह।ै 
दूषित लैंडफिल पानी तब ऊंचे जहरीले स्तरो ंके साथ प्राकृति क भूजल तक पहुंच जाता ह,ै जो किसी भी पेयजल 
निकायो ंतक पहुंचने पर खतरनाक हो सकता ह।ै पर्यावरण की दृष्टि से अनुकूल दृष्टिकोण रखने के बावजूद, 
पुनर्चक्रण के परिणामस्वरूप आमतौर पर अतंरराष्ट्रीय शिपमेंट और गैजेटस् को गड्ढों  में डंप किया जाता ह।ै

ई-कचरे के निपटान के कुछ पर्यावरण के अनकूुल तरीके हैं:
•	 इलेक्ट्रॉनिक कंपनियो ंऔर डर्ॉप-ऑफ पॉइंटस् को ई-कचरा वापस देना
•	 सरकार द्वारा जारी निम्नलिखित दिशा-निर्देश
•	 पुराने तकनीक-आधारित उपकरण को बचेना या दान करना
•	 प्रमाणित ई-अपशिष्ट पुनर्चक्रणकर्ता को ई-कचरा देना

5.4.5 इलेक्ट्रॉनिक अपशिष्ट
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1.	 सभी पाचँ प्रकार के अग्निशामको ंके नाम लिखिए।
2.	 पीपीई को संक्षेप में समझाएं।
3.	 कार्यस्थल के सामान्य खतरो ंकी सूची बनाएं।
4.	 काले रंग भरें:

i.	 “ _________ चिह्न” एक सुरक्षा संकेत ह ैजो ऐसे व्यवहार को प्रतिबंधित करता ह ैजिससे किसी 
के स्वास्थ्य या सुरक्षा को खतरा होने की संभावना हो।

ii.	 __________ में उनके उत्पादन को रोकने या कम करने के लिए प्रदूषको ंके स्रोत पर कार्य करना 
शामिल ह ै।

iii.	 ____________ किसी ऐसे व्यक्ति को दिया जाने वाला उपचार या देखभाल ह ैजिसे कोई चोट 
या बीमारी लगी ह ैजब तक अधिक उन्नत देखभाल प्राप्त नही ंकी जा सकती या व्यक्ति ठीक नही ंहो 
जाता।

iv.	 जवैिक एजेंटो ंजसेै वायरस, बकै्टीरिया, जानवरो,ं पौधो,ं कीड़ों  और मनुष्यों  के कारण होने वाले खतरो ं
को _________ के रूप में जाना जाता है।

v.	 कार्यस्थल को ___________ के नियमो ंके अनुसार प्रशासित किया जाना है।

अभ्यास 
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EMS Technician

Hand Injury 
Protecton

Whole Body 
Protecton

Protecton 
against Hearing 
Loss

Hearing protection can be obtained by 

wearing earplugs or earmuffs. High 

noise levels can result in permanent 

hearing loss or damage, as well as 

physical and mental stress. Self-

forming earplugs composed of foam, 

waxed cotton, or fibreglass wool 

usually fit well. Workers should be 

fitted for moulded or prefabricated 

earplugs by a specialist.

Hand protection will aid workers who 

are exposed to dangerous substances 

by skin absorption, serious wounds, or 

thermal burns. Gloves are a frequent 

protective clothing item. When 

working on electrified circuits, 

electricians frequently use leather 

gloves with rubber inserts. When 

stripping cable with a sharp blade, 

Kevlar gloves are used to prevent cuts.

Workers must protect their entire 

bodies from risks such as heat and 

radiation. Rubber, leather, synthetics, 

and plastic are among the materials 

used in whole-body PPE, in addition to 

fire-retardant wool and cotton. 

Maintenance staff who operate with 

high-power sources such as 

transformer installations and motor-

control centres are frequently obliged 

to wear fire-resistant clothes.
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टिप्पणिया ँ
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6. रोजगार और उद्यमिता 
कौशल

इकाई 6.1 व्यक्तिगत ताकत और मूल्य प्रणाली
इकाई 6.2 डिजिटल साक्षरता: एक पुनर्क थन
इकाई 6.3 धन का मामला
इकाई 6.4 रोजगार और स्वरोजगार की तयैारी
इकाई 6.5 उद्यमिता को समझना
इकाई 6.6 उद्यमी बनने की तयैारी
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इस मॉड्यूल के अतं में, आप निम्न में सक्षम होगें:
1.	 स्वास्थ्य का अर्थ समझाएं
2.	 सामान्य स्वास्थ्य मुद्दों  की सूची बनाएं
3.	 सामान्य स्वास्थ्य समस्याओ ंको रोकने के लिए यकु्तियो ंपर चर्चा करें
4.	 स्वच्छता का अर्थ समझाएं
5.	 स्वच्छ भारत अभियान के उद्देश्य पर चर्चा करें
6.	 आदत का अर्थ समझाएं
7.	 सुरक्षित कार्य वातावरण स्थापित करने के तरीको ंपर चर्चा करें
8.	 कर्मचारियो ंद्वारा पालन की जाने वाली महत्वपूर्ण सुरक्षा आदतो ंपर चर्चा करें
9.	 आत्म-विश्लेषण के महत्व की व्याख्या करें
10.	मास्लो की आवश्यकता के पदानुक्रम की सहायता से अभिप्रेरणा की चर्चा कीजिए
11.	उपलब्धि अभिप्रेरणा के अर्थ की विवेचना कीजिए
12.	उपलब्धि अभिप्रेरणा वाले उद्यमियो ंकी विशेषताओ ंकी सूची बनाइए
13.	उन विभिन्न कारको ंकी सूची बनाएं जो आपको प्रेरित करत ेहैं
14.	आत्म-विश्लेषण में अभिवतृ्ति की भूमिका की विवेचना कीजिए
15.	चर्चा करें कि सकारात्मक दृष्टिकोण कैसे बनाए रखें
16.	अपनी ताकत और कमजोरियो ंकी सूची बनाएं
17.	ईमानदार लोगो ंके गुणो ंकी चर्चा करें
18.	उद्यमियो ंमें ईमानदारी के महत्व का वर्णन करें
19.	एक मजबतू कार्य नीति के तत्वों  पर चर्चा करें
20.	चर्चा करें कि एक अच्छी कार्य नीति को कैसे बढ़ावा दिया जाए
21.	अत्यधिक रचनात्मक लोगो ंकी विशेषताओ ंकी सूची बनाएं
22.	अत्यधिक नवोन्मेषी लोगो ंकी विशेषताओ ंकी सूची बनाएं
23.	समय प्रबंधन के लाभो ंपर चर्चा करें
24.	प्रभावी समय प्रबंधको ंके लक्षणो ंकी सूची बनाएं
25.	प्रभावी समय प्रबंधन तकनीक का वर्णन करें
26.	क्रोध प्रबंधन के महत्व पर चर्चा करें
27.	क्रोध प्रबंधन रणनीतियो ंका वर्णन करें
28.	क्रोध प्रबंधन के लिए यकु्तियो ंपर चर्चा करें
29.	तनाव के कारणो ंकी विवेचना कीजिए
30.	तनाव के लक्षणो ंपर चर्चा करें
31.	तनाव प्रबंधन के लिए सुझावो ंपर चर्चा करें
32.	कंप्यूटर के मूल भागो ंकी पहचान करें
33.	कीबोर्ड के मूल भागो ंकी पहचान करें
34.	बनुियादी कंप्यूटर शब्दावली को याद करें
35.	बनुियादी कंप्यूटर कंुजियो ंके कार्यों को याद करें
36.	एमएस ऑफिस के मुख्य अनुप्रयोगो ंपर चर्चा करें
37.	माइक्रोसॉफ्ट आउटलुक के लाभो ंपर चर्चा करें
38.	विभिन्न प्रकार के ई-कॉमर्स की विवेचना कीजिए
39.	खुदरा विक्रे ताओ ंऔर ग्राहको ंके लिए ई-कॉमर्स के लाभो ंकी सूची बनाएं
40.	चर्चा करें कि डिजिटल इंडिया अभियान भारत में ई-कॉमर्स को बढ़ावा देने में कैसे मदद करेगा

सीखने के प्रमखु परिणाम 
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41.	वर्णन करें कि आप ई-कॉमर्स प्लेटफॉर्म पर किसी उत्पाद या सेवा को कैसे बचेेंगे
42.	पैसे बचाने के महत्व पर चर्चा करें
43.	पैसे बचाने के लाभो ंपर चर्चा करें
44.	बैंक खातो ंके मुख्य प्रकारो ंकी विवेचना कीजिए
45.	बैंक खाता खोलने की प्रक्रिया का वर्णन करें
46.	निश्चित और परिवर्तनीय लागतो ंके बीच अतंर करें
47.	मुख्य प्रकार के निवेश विकल्पों का वर्णन करें
48.	विभिन्न प्रकार के बीमा उत्पादो ंका वर्णन करें
49.	विभिन्न प्रकार के करो ंका वर्णन कीजिए
50.	ऑनलाइन बैंकिग के उपयोगो ंपर चर्चा करें
51.	इलेक्ट्रॉनिक फंड टर्ांसफर के मुख्य प्रकारो ंपर चर्चा करें
52.	साक्षात्कार की तयैारी के चरणो ंकी चर्चा करें
53.	एक प्रभावी रिज्यूमे बनाने के चरणो ंकी चर्चा करें
54.	सबसे अधिक पूछे जाने वाले साक्षात्कार प्रश्नों  पर चर्चा करें
55.	चर्चा करें कि सबसे अधिक पूछे जाने वाले साक्षात्कार प्रश्नों  का उत्तर कैसे दिया जाए
56.	बनुियादी कार्यस्थल शब्दावली पर चर्चा करें
57.	उद्यमिता की अवधारणा पर चर्चा करें
58.	उद्यमिता के महत्व पर चर्चा करें
59.	एक उद्यमी की विशेषताओ ंका वर्णन कीजिए
60.	विभिन्न प्रकार के उद्यमो ंका वर्णन करें
61.	एक प्रभावी नेता के गुणो ंकी सूची बनाएं
62.	प्रभावी नेतृत्व के लाभो ंकी विवेचना कीजिए
63.	एक प्रभावी टीम के लक्षणो ंकी सूची बनाएं
64.	प्रभावी ढंग से सुनने के महत्व पर चर्चा करें
65.	प्रभावी ढंग से सुनने के तरीके पर चर्चा करें
66.	प्रभावी ढंग से बोलने के महत्व पर चर्चा करें
67.	चर्चा करें कि प्रभावी ढंग से कैसे बोलना है
68.	चर्चा करें कि समस्याओ ंको कैसे हल किया जाए
69.	महत्वपूर्ण समस्या-समाधान लक्षणो ंकी सूची बनाएं
70.	समस्या समाधान कौशल का आकलन करने के तरीको ंपर चर्चा करें
71.	बातचीत के महत्व पर चर्चा करें
72.	बातचीत कैसे करें पर चर्चा करें
73.	चर्चा करें कि नए व्यावसायिक अवसरो ंकी पहचान कैसे करें
74.	चर्चा करें कि अपने व्यवसाय के भीतर व्यावसायिक अवसरो ंकी पहचान कैसे करें
75.	उद्यमी का अर्थ स्पष्ट कीजिए
76.	विभिन्न प्रकार के उद्यमियो ंका वर्णन कीजिए
77.	उद्यमियो ंकी विशेषताओ ंकी सूची बनाएं
78.	उद्यमी की सफलता की कहानियो ंको याद करें
79.	उद्यमशीलता प्रक्रिया पर चर्चा करें
80.	उद्यमिता पारिस्थितिकी तंत्र का वर्णन करें
81.	मेक इन इंडिया अभियान के उद्देश्य पर चर्चा करें
82.	उद्यमियो ंको बढ़ावा देने के लिए प्रमुख योजनाओ ंपर चर्चा करें
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83.	उद्यमिता और जोखिम की भूख के बीच संबंधो ंपर चर्चा करें
84.	उद्यमिता और लचीलापन के बीच संबंधो ंपर चर्चा करें
85.	एक लचीला उद्यमी की विशेषताओ ंका वर्णन करें
86.	विफलता से निपटने के तरीके पर चर्चा करें
87.	चर्चा करें कि बाजार अनुसंधान कैसे किया जाता है
88.	मार्केटि ग के 4 Ps का वर्णन करें
89.	विचार निर्माण के महत्व पर चर्चा करें
90.	बनुियादी व्यावसायिक शब्दावली को याद करें
91.	सीआरएम की आवश्यकता पर चर्चा करें
92.	सीआरएम के लाभो ंपर चर्चा करें
93.	नेटवर्किंग की आवश्यकता पर चर्चा करें
94.	नेटवर्किंग के लाभो ंपर चर्चा करें
95.	लक्ष्य निर्धारित करने के महत्व पर चर्चा करें
96.	अल्पकालिक, मध्यम अवधि और दीर्घकालिक लक्ष्यों  के बीच अतंर करें
97.	चर्चा करें कि व्यवसाय योजना कैसे लिखें
98.	वित्तीय नियोजन प्रक्रिया की व्याख्या करें
99.	अपने जोखिम को प्रबंधित करने के तरीको ंपर चर्चा करें

100.	बैंक वित्त के लिए आवेदन करने की प्रक्रिया और औपचारिकताओ ंका वर्णन करें
101.	चर्चा करें कि अपने स्वयं के उद्यम का प्रबंधन कैसे करें
102.	उद्यम शुरू करने से पहले प्रत्येक उद्यमी द्वारा पूछे जाने वाले महत्वपूर्ण प्रश्नों  की सूची बनाएं
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इकाई 6.1: व्यक्तिगत ताकत और मूल्य प्रणाली

आप इस इकाई के अतं में सक्षम होगें:
1.	 स्वास्थ्य का अर्थ समझाएं
2.	 सामान्य स्वास्थ्य मुद्दों  की सूची बनाएं
3.	 सामान्य स्वास्थ्य समस्याओ ंको रोकने के लिए यकु्तियो ंपर चर्चा करें
4.	 स्वच्छता का अर्थ समझाएं
5.	 स्वच्छ भारत अभियान के उद्देश्य पर चर्चा करें
6.	 आदत का अर्थ समझाएं
7.	 सुरक्षित कार्य वातावरण स्थापित करने के तरीको ंपर चर्चा करें
8.	 कर्मचारियो ंद्वारा पालन की जाने वाली महत्वपूर्ण सुरक्षा आदतो ंपर चर्चा करें
9.	 आत्म-विश्लेषण के महत्व की व्याख्या करें
10.	मास्लो की आवश्यकता के पदानुक्रम की सहायता से अभिप्रेरणा की चर्चा कीजिए
11.	उपलब्धि अभिप्रेरणा के अर्थ की विवेचना कीजिए
12.	उपलब्धि अभिप्रेरणा वाले उद्यमियो ंकी विशेषताओ ंकी सूची बनाइए
13.	उन विभिन्न कारको ंकी सूची बनाएं जो आपको प्रेरित करत ेहैं
14.	आत्म-विश्लेषण में अभिवतृ्ति की भूमिका की विवेचना कीजिए
15.	चर्चा करें कि सकारात्मक दृष्टिकोण कैसे बनाए रखें
16.	अपनी ताकत और कमजोरियो ंकी सूची बनाएं
17.	ईमानदार लोगो ंके गुणो ंकी चर्चा करें
18.	उद्यमियो ंमें ईमानदारी के महत्व का वर्णन करें
19.	एक मजबतू कार्य नीति के तत्वों  पर चर्चा करें
20.	चर्चा करें कि एक अच्छी कार्य नीति को कैसे बढ़ावा दिया जाए
21.	अत्यधिक रचनात्मक लोगो ंकी विशेषताओ ंकी सूची बनाएं
22.	अत्यधिक नवोन्मेषी लोगो ंकी विशेषताओ ंकी सूची बनाएं
23.	समय प्रबंधन के लाभो ंपर चर्चा करें
24.	प्रभावी समय प्रबंधको ंके लक्षणो ंकी सूची बनाएं
25.	प्रभावी समय प्रबंधन तकनीक का वर्णन करें
26.	क्रोध प्रबंधन के महत्व पर चर्चा करें
27.	क्रोध प्रबंधन रणनीतियो ंका वर्णन करें
28.	क्रोध प्रबंधन के लिए यकु्तियो ंपर चर्चा करें
29.	तनाव के कारणो ंकी विवेचना कीजिए
30.	तनाव के लक्षणो ंपर चर्चा करें
31.	तनाव प्रबंधन के लिए सुझावो ंपर चर्चा करें

इकाई उद्देश्य 
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विश्व स्वास्थ्य संगठन (डब्ल्यूएचओ) के अनुसार, स्वास्थ्य "पूर्ण शारीरिक, मानसिक और सामाजिक कल्याण की 
स्थिति ह,ै न कि केवल बीमारी या दरु्बलता की अनुपस्थिति।" इसका मतलब ह ैकि स्वस्थ होने का मतलब केवल 
अस्वस्थ नही ंहोना ह ै- इसका मतलब यह भी है कि आपको भावनात्मक रूप से शातंि से रहने और शारीरिक रूप 
से फिट महसूस करने की आवश्यकता ह।ै उदाहरण के लिए, आप यह नही ंकह सकत ेकि आप स्वस्थ हैं क्योंकि  
आपको सर्दी या खासंी जसैी कोई शारीरिक बीमारी नही ंह।ै आपको यह भी सोचने की जरूरत ह ैकि क्या आप 
शातं, तनावमुक्त और खुश महसूस कर रहे हैं।
सामान्य स्वास्थ्य मुद्दे
कुछ सामान्य स्वास्थ्य समस्याएं हैं:
•	 एलर्जी
•	 दमा
•	 त्वचा संबंधी विकार
•	 अवसाद और चितंा
•	 मधमुेह
•	 खासंी, सर्दी, गले में खराश
•	 सोने में कठिनाई
•	 मोटापा

किसी बीमारी या बीमारी को ठीक करने की तलुना में बीमार स्वास्थ्य को रोकने के उपाय करना हमेशा बहेतर होता 
ह।ै आप स्वस्थ रह सकते हैं:
•	 फल, सब्जिया ंऔर नटस् जैसे स्वस्थ भोजन खाना
•	 अस्वास्थ्यकर और शर्क रायकु्त खाद्य पदार्थों को कम करना
•	 प्रतिदिन पर्याप्त पानी पीना
•	 धमू्रपान या शराब नही ंपीना
•	 दिन में कम से कम 30 मिनट, सप्ताह में 4-5 बार अभ्यास करना
•	 आवश्यकता पड़ने पर टीकाकरण लेना
•	 योगाभ्यास और ध्यान का अभ्यास करना

6.1.1 स्वास्थ्य, आदतें, स्वच्छताः स्वास्थ्य क्या है?

6.1.1.1 स्वास्थ्य संबंधी समस्याओ ंको रोकने के लिए यकु्तियाँ
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1. हर रात कम से कम 7-8 घंटे की नीदं लें।	

2. सुबह सबसे पहले और रात को सोने से ठीक पहले ईमेल चेक करने से बचें ।

3. भोजन न छोड़ें - भोजन के सही समय पर नियमित भोजन करें।

4. हर एक दिन थोड़ा-थोड़ा पढ़ें।

5. जंक फूड से ज्यादा घर का बना खाना खाएं।

6. बठैने से ज्यादा खड़े हो जाओ।
7. �सुबह सबसे पहले एक गिलास पानी पिएं और दिन में कम से कम 8 क्यू गिलास पानी 

पिएं।

8. नियमित जाचं के लिए डॉक्टर और दंत चिकित्सक के पास जाएं। क्यू

9. सप्ताह में कम से कम 5 दिन 30 मिनट अभ्यास करें।

10. बहुत सारे वातित पेय पदार्थों के सेवन से बचें।

आप इनमें से कितने स्वास्थ्य मानको ंका पालन करते हैं? जो आप पर लागू होते हैं, उन पर निशान लगाएँ।

6.1.1.2 स्वच्छता क्या है?

विश्व स्वास्थ्य संगठन (डब्ल्यूएचओ) के अनुसार, "स्वच्छता उन स्थितियो ंऔर प्रथाओ ंको संदर्भित करती ह ैजो 
स्वास्थ्य को बनाए रखने और बीमारियो ंके प्रसार को रोकने में मदद करती हैं।" दूसरे शब्दों  में, स्वच्छता का अर्थ 
यह सुनिश्चित करना ह ैकि आप अपने आस-पास को साफ रखने के लिए जो कुछ भी आवश्यक ह ैवह करें, ताकि 
आप रोगाणओु ंऔर बीमारियो ंके फैलने की संभावना को कम कर सकें ।
उदाहरण के लिए, अपने घर में रसोई के बारे में सोचें। अच्छी स्वच्छता का मतलब ह ैकि यह सुनिश्चित करना कि 
रसोई हमेशा तीखी और फैली हुई हो, खाना दूर रखा जाता ह,ै बर्तन धोए जात ेहैं, और कूड़ेदानो ंमें कचरा नही ं
भरता है। यह सब करने से चूहो ंया तिलचट्टे जसेै कीटो ंको आकर्षित करने की संभावना कम हो जाएगी, और 
कवक और अन्य जीवाणुओ ंके विकास को रोका जा सकेगा, जो बीमारी फैला सकत ेहैं।



134

प्रतिभागी पुस्तिका

आप इनमें से कितने स्वास्थ्य मानको ंका पालन करते हैं? जो आप पर लागू होत ेहैं, उन पर निशान 
लगाएँ।

1. हर दिन साबुन से नहाएं या नहाएं - और सप्ताह में 2-3 बार अपने बालो ंको क्यू शैम्पू से धोएं।

2. हर दिन साफ अंडरगारमेंटस् की एक जोड़ी पहनें।

3. सुबह और सोने से पहले अपने दातंो ंको ब्रश करें।

4. अपने नाखूनो ंऔर पैर के नाखूनो ंको नियमित रूप से काटें।

5. शौचालय जाने के बाद अपने हाथ साबनु से धोएं।

6. �अगर आपको बहुत पसीना आता है तो अपने अडंरआर्म्स पर एंटी-पर्सपिरिंग  
डिओडोरेंट का इस्तेमाल करें।

7. खाना पकाने या खाने से पहले अपने हाथ साबनु से धोएं।

8. जब आप बीमार हो ंतो घर पर रहें, ताकि दूसरे लोग आपके पास जो कुछ भी है उसे न पकड़ें।

9. गंदे कपड़ों  को दोबारा पहनने से पहले उन्हें कपड़े धोने के साबनु से धो लें।

10. खासंत ेया छीकंत ेसमय अपनी नाक को टिश्यू/हाथ से ढकें ।

देखें कि आप कितने स्वस्थ और स्वास्थ्यकर हैं, प्रत्येक चयनित कथन के लिए स्वयं को 1 अकं दें! फिर 
देखें कि आपके स्कोर का क्या मतलब है।

तुम्हारे अकं
•	 0-7/20: फिट और फाइन रहने के लिए आपको बहुत अधिक मेहनत करने की आवश्यकता 

है! रोजाना अच्छी आदतो ंका अभ्यास करें और देखें कि आप कितना बहेतर महसूस करत ेहैं!
•	 7-14/20: बरुा नही ंहै, लेकिन सुधार की गुंजाइश ह!ै कोशिश करें और अपनी दिनचर्या में 

कुछ और अच्छी आदतें शामिल करें।
•	 14-20/20: बढ़िया काम! अच्छा काम करते रहें! आपका तन और मन धन्यवाद!

6.1.1.3 स्वच्छ भारत अभियान

हम पहले ही अपने लिए अच्छी स्वच्छता और स्वास्थ्य प्रथाओ ंका पालन करने के महत्व पर चर्चा कर चुके हैं। 
लेकिन, हमारे लिए स्वस्थ और स्वच्छ रहना ही काफी नही ंह।ै हमें इस मानक को अपने घरो,ं अपने आस-पास 
के परिवेश और पूरे देश में भी विस्तारित करना चाहिए।
2 अक्टूबर 2014 को प्रधान मंत्री श्री नरेंद्र मोदी द्वारा शुरू किया गया ' स्वच्छ भारत अभियान ' (स्वच्छ भारत 
मिशन) ठीक ऐसा करने में विश्वास करता ह।ै इस मिशन का उद्देश्य भारत की सड़को ंऔर सड़को ंको साफ करना 
और स्वच्छता के समग्र स्तर को ऊपर उठाना ह।ै वर्तमान में यह मिशन देश भर के 4,041 शहरो ंऔर कस्बों  को 
कवर करता ह।ै हमारे लाखो ंलोगो ंने स्वच्छ भारत का संकल्प लिया है। आप भी संकल्प लें और हमारे देश को 
स्वच्छ रखने के लिए हर संभव प्रयास करें!
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6.1.1.4 आदतें क्या हैं?
आदत एक ऐसा व्यवहार ह ैजिसे बार-बार दोहराया जाता ह।ै हम सभी में अच्छी आदतें और बरुी आदतें होती हैं। 
जॉन डर्ाइडन के वाक्यांश को ध्यान में रखें: "हम पहले अपनी आदतें बनात ेहैं, और फिर हमारी आदतें हमें बनाती 
हैं।" इसलिए, यह इतना महत्वपूर्ण ह ैकि आप अच्छी आदतो ंको जीवन का एक तरीका बना लें, और होशपूर्वक 
बरुी आदतो ंका अभ्यास करने से बचें।
कुछ अच्छी आदतें जिन्हें आपको अपनी दिनचर्या का हिस्सा बनाना चाहिए:

•	 हमेशा सकारात्मक दृष्टिकोण रखना
•	 अभ्यास को अपनी दिनचर्या का हिस्सा बनाना
•	 प्रेरक और प्रेरक कहानिया ँपढ़ना
•	 मुस्करात ेहुए! जितनी बार हो सके मुस्कु राने की आदत डालें
•	 परिवार और दोस्तों  के लिए समय निकालना
•	 जल्दी सोना और जल्दी उठना
कुछ बरुी आदतें जिन्हें आपको तरंुत छोड़ देना चाहिए:
•	 नाश्ता छोड़ना
•	 भूख न लगने पर भी बार-बार नाश्ता करना
•	 बहुत अधिक वसायकु्त और मीठा भोजन करना
•	 धमू्रपान, शराब पीना और ड्रग्स करना
•	 आप जितना खर्च कर सकते हैं उससे अधिक पैसा खर्च करना
•	 महत्वहीन मुद्दों  के बारे में चितंा करना
•	 देर से उठना और देर से उठना

प्रत्येक नियोक्ता यह सुनिश्चित करने के लिए बाध्य ह ैकि उसका कार्यस्थल उच्चतम संभव सुरक्षा प्रोटोकॉल का 
पालन करता ह।ै एक व्यवसाय स्थापित करत ेसमय, मालिको ंको इसे एक बिदं ुबनाना चाहिए:
•	 झकुने और मुड़ने से बचने के लिए एर्गोनॉमिक रूप से डिज़ाइन किए गए फ़र्नीचर और उपकरण का उपयोग 

करें
•	 भारी वस्तुओ ंको उठाने या ले जाने से बचने के लिए यातं्रिक सहायता प्रदान करें
•	 खतरनाक कामो ंके लिए सुरक्षात्मक उपकरण हाथ में रखें
•	 आपातकालीन निकास निर्दिष्ट करें और सुनिश्चित करें कि वे आसानी से सुलभ हैं
•	 स्वास्थ्य कोड निर्धारित करें और सुनिश्चित करें कि उन्हें लागू किया गया है
•	 कार्यस्थल में और उसके आसपास नियमित सुरक्षा निरीक्षण के अभ्यास का पालन करें
•	 सुनिश्चित करें कि नियमित रूप से भवन निरीक्षण किया जाता है
•	 कार्यस्थल सुरक्षा पर विशेषज्ञ की सलाह लें और उसका पालन करें

6.1.2: सुरक्षा: एक सुरक्षित कार्यस्थल डिजाइन करने के लिए यकु्तियाँ

•	 प्रतिदिन स्वस्थ और स्वच्छ प्रथाओ ंका पालन करने से आप मानसिक और शारीरिक रूप से अच्छा 
महसूस करेंगे।

•	 स्वच्छता स्वास्थ्य का दो-तिहाई हिस्सा है - इसलिए अच्छी स्वच्छता आपको मजबतू और स्वस्थ रहने में 
मदद करेगी !

सलाह 



136

प्रतिभागी पुस्तिका

6.1.2.1 परक्राम्य कर्मचारी सुरक्षा आदतें

6.1.3 आत्म-विश्लेषण - मनोवृत्ति, उपलब्धि प्रेरणा

6.1.3.1 अभिप्रेरणा क्या है?

6.1.3.2 मास्लो की आवश्यकताओ ंका पदानकु्रम

सलाह 

प्रत्येक नियोक्ता यह सुनिश्चित करने के लिए बाध्य है कि उसका कार्यस्थल उच्चतम संभव सुरक्षा प्रोटोकॉल का 
पालन करता ह।ै एक व्यवसाय स्थापित करत ेसमय, मालिको ंको इसे एक बिदं ुबनाना चाहिए:
•	 किसी पर्यवेक्षक को असुरक्षित स्थितियो ंकी तरंुत रिपोर्ट करें
•	 सुरक्षा खतरो ंको पहचानें और रिपोर्ट करें जो फिसलन, यात्राएं और गिरने का कारण बन सकते हैं
•	 सभी चोटो ंऔर दरु्घटनाओ ंकी रिपोर्ट पर्यवेक्षक को दें
•	 आवश्यकता पड़ने पर सही सुरक्षात्मक उपकरण पहनें
•	 सुरक्षा उद्देश्यों  के लिए प्रदान किए गए उपकरणो ंका सही उपयोग करना सीखें
•	 जागरूक रहें और उन कार्यों से बचें जो अन्य लोगो ंको खतरे में डाल सकत ेहैं
•	 दिन के दौरान आराम करें और सप्ताह के दौरान काम से कुछ समय की छुट्टी लें

बहुत सीध ेशब्दों  में कहें तो प्रेरणा एक निश्चित तरीके से कार्य करने या व्यवहार करने का आपका कारण है। यह 
समझना महत्वपूर्ण ह ैकि हर कोई एक ही इच्छाओ ंसे प्रेरित नही ंहोता - लोग कई, कई अलग-अलग चीजो ंसे 
प्रेरित होते हैं। इसे हम मास्लो के जरूरतो ंके पदानुक्रम को देखकर बहेतर ढंग से समझ सकते हैं।

•	  इस बात से अवगत रहें कि कार्यस्थल की आपात स्थिति के समय किस आपातकालीन नंबर पर कॉल करना है
•	 अराजक निकासी से बचने के लिए नियमित रूप से निकासी अभ्यास का अभ्यास करें

अपनी पूरी क्षमता को वास्तव में प्राप्त करने के लिए, आपको अपने अदंर गहराई से देखने और यह पता लगाने 
की आवश्यकता ह ैकि आप वास्तव में किस तरह के व्यक्ति हैं। आपके व्यक्तित्व को समझने के इस प्रयास को 
आत्म-विश्लेषण के रूप में जाना जाता ह।ै इस तरह से खुद का आकलन करने से आपको बढ़ने में मदद मिलेगी 
और आपको अपने भीतर के क्षेत्रों  की पहचान करने में भी मदद मिलेगी, जिन्हें और विकसित, बदलने या 
समाप्त करने की आवश्यकता ह।ै आपको क्या प्रेरित करता ह,ै आपका दृष्टिकोण कैसा ह,ै और आपकी ताकत 
और कमजोरिया ंक्या हैं, इस पर गहराई से विचार करके आप खुद को बहेतर ढंग से समझ सकते हैं।

प्रसिद्ध अमेरिकी मनोवैज्ञानिक अब्राहम मास्लो यह समझना चाहत ेथ ेकि लोगो ंको क्या प्रेरित करता ह।ै उनका 
मानना था कि लोगो ंकी पाचँ प्रकार की ज़रूरतें होती हैं, जिनमें बहुत बुनियादी ज़रूरतें (जिन्हें शारीरिक ज़रूरतें 
कहा जाता ह)ै से लेकर अधिक महत्वपूर्ण ज़रूरतें होती हैं जो आत्म-विकास के लिए आवश्यक होती हैं। (आत्म-
प्राप्ति की आवश्यकता कहा जाता ह)ै। शारीरिक और आत्म-साक्षात्कार की जरूरतो ंके बीच तीन अन्य जरूरतें 
हैं - सुरक्षा जरूरतें, अपनेपन और प्यार की जरूरत, और सम्मान की जरूरतें।
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13.1.2.1 Negotiable Employee Safety Habits
Every employer is obligated to ensure that his workplace follows the highest possible safety
protocol. When setting up a business, owners must make it a point to:
• Immediately report unsafe conditions to a supervisor
• Recognize and report safety hazards that could lead to slips, trips and falls
• Report all injuries and accidents to a supervisor
• Wear the correct protective equipment when required
• Learn how to correctly use equipment provided for safety purposes
• Be aware of and avoid actions that could endanger other people
• Take rest breaks during the day and some time off from work during the week

Tips
• Be aware of what emergency number to call at the time of a workplace emergency
• Practice evacuation drills regularly to avoid chaotic evacuations

13.1.3 Self-Analysis – Attitude, Achievement Motivation
To truly achieve your full potential, you need to take a deep look inside yourself and find out
what kind of person you really are. This attempt to understand your personality is known as
self-analysis. Assessing yourself in this manner will help you grow and will also help you to
identify areas within yourself that need to be further developed, changed or eliminated. You
can better understand yourself by taking a deep look at what motivates you, what your
attitude is like, and what your strengths and weaknesses are.

13.1.3.1 What is Motivation?
Very simply put, motivation is your reason for acting or behaving in a certain manner. It is
important to understand that not everyone is motivated by the same desires – people are 
motivated by many, many different things. We can understand this better by looking at
Maslow’s Hierarchy of Needs.

13.1.3.2 Maslow’s Hierarchy of Needs
Famous American psychologist Abraham Maslow wanted to understand what motivates
people. He believed that people have five types of needs, ranging from very basic needs
(called physiological needs) to more important needs that are required for self-growth
(called
self-actualization needs). Between the physiological and self-actualization needs are three
other needs – safety needs, belongingness and love need, and esteem needs.
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इन जरूरतो ंको आमतौर पर पाचं स्तरो ंवाले पिरामिड के रूप में दिखाया जाता है और इसे मास्लो की जरूरतो ंके 
पदानुक्रम के रूप में जाना जाता है।

चित्र 6.1.1: मास्लो की आवश्यकताओ ंका पदानुक्रम

निम्नतम स्तर सबसे बनुियादी जरूरतो ंको दर्शाता ह।ै मास्लो के अनुसार, हमारा व्यवहार हमारी बनुियादी जरूरतो ं
से प्रेरित होता ह,ै जब तक कि वे जरूरतें पूरी नही ंहो जाती।ं एक बार जब वे पूरी हो जाती हैं, तो हम अगले 
स्तर पर चले जात ेहैं और अगले स्तर की जरूरतो ंसे प्रेरित होत ेहैं। आइए इसे एक उदाहरण से बहेतर तरीके से 
समझत ेहैं।
रूपा बहेद गरीब परिवार से आती हैं। उसके पास कभी भी पर्याप्त भोजन, पानी, गर्मी या आराम नही ंहोता ह।ै 
मास्लो के अनुसार, जब तक रूपा को यकीन नही ंहो जाता कि उसे ये बुनियादी ज़रूरतें मिलेंगी, तब तक वह 
अगले स्तर की ज़रूरतो ंके बारे में सोच भी नही ंपाएगी - उसकी सुरक्षा की ज़रूरतें। लेकिन, एक बार जब रूपा को 
विश्वास हो जाता ह ैकि उसकी बनुियादी ज़रूरतें पूरी हो जाएँगी, तो वह अगले स्तर पर चली जाएगी, और उसका 
व्यवहार तब उसकी सुरक्षा और सुरक्षा की ज़रूरत से प्रेरित होगा। एक बार इन नई जरूरतो ंको पूरा करने के 
बाद, रूपा एक बार फिर अगले स्तर पर चली जाएगी, और रिश्तों  और दोस्तों  की अपनी ज़रूरत से प्रेरित होगी। 
एक बार जब यह आवश्यकता पूरी हो जाती ह,ै तब रूपा चौथ ेस्तर की जरूरतो ंपर ध्यान कें द्रित करेगी - उसके 
सम्मान की जरूरत ह,ै जिसके बाद वह पाचंवें और अतंिम स्तर की जरूरतो ंपर आगे बढ़ेगी - अपनी पूरी क्षमता 
हासिल करने की इच्छा।

6.1.3.3 उपलब्धि प्रेरणा को समझना
अब हम जानत ेहैं कि लोग बनुियादी, मनोवैज्ञानिक और आत्म-पूर्ति की जरूरतो ंसे प्रेरित होत ेहैं। हालाकँि, कुछ 
लोग अत्यधिक चुनौतीपूर्ण उपलब्धियो ंकी उपलब्धि से भी प्रेरित होत ेहैं। इसे उपलब्धि प्रेरणा, या 'उपलब्धि की 
आवश्यकता' के रूप में जाना जाता है।
एक व्यक्ति में प्रेरणा उपलब्धि का स्तर अलग-अलग व्यक्तियो ंमें भिन्न होता है। यह महत्वपूर्ण ह ैकि उद्यमियो ं
के पास उच्च स्तर की उपलब्धि प्रेरणा हो 
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कुछ महत्वपूर्ण और अद्वितीय हासिल करने की गहरी इच्छा। यह भी उतना ही महत्वपूर्ण ह ैकि वे ऐसे लोगो ंको 
नियकु्त करें जो चुनौतियो ंऔर सफलता से अत्यधिक प्रेरित हो।ं 

आपको क्या प्रेरित करता ह?ै
ऐसी कौन सी चीजें हैं जो वास्तव में आपको प्रेरित करती हैं? उन पाचं चीजो ंकी सूची बनाएं जो वास्तव में आपको 
प्रेरित करती हैं। ईमानदारी से जवाब देना याद रखें!
मैं इससे प्रेरित हूं :

उपलब्धि प्रेरणा के साथ उद्यमियो ंके लक्षण
उपलब्धि प्रेरणा वाले उद्यमियो ंको निम्नानुसार वर्णित किया जा सकता है:
•	 व्यक्तिगत उपलब्धि के लिए जोखिम लेने से नही ंडरते
•	 चुनौती दी जा रही प्यार भविष्य उन्मुख लचीला और अनुकूली
•	 सकारात्मक प्रतिक्रिया से अधिक नकारात्मक प्रतिक्रिया को महत्व दें
•	 जब लक्ष्य हासिल करने की बात आती है तो बहुत दृढ़ निश्चयी होता है
•	 बहेद साहसी
•	 अत्यधिक रचनात्मक और अभिनव
•	 बचैेन - लगातार और अधिक हासिल करने की तलाश में
•	 समस्याओ ंके समाधान के लिए व्यक्तिगत रूप से जिम्मेदार महसूस करें

इसके बारे में सोचो:

•	 आपमें इनमें से कितने लक्षण हैं?
•	 क्या आप उन उद्यमियो ंके बारे में सोच सकते हैं जो इन लक्षणो ंको प्रदर्शित करते हैं?
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6.1.3.4 सकारात्मक दृष्टिकोण कैसे विकसित करें?

6.1.3.5 मनोवृत्ति क्या है?

6.1.3.6 आपकी ताकत और कमजोरिया ंक्या हैं?

अच्छी खबर यह ह ैकि रवैया एक विकल्प ह।ै इसलिए, यदि हम तय करें कि हम चाहत ेहैं, तो हमारे दृष्टिकोण में 
सुधार, नियंत्रण और परिवर्तन संभव ह!ै
निम्नलिखित यकु्तिया ँसकारात्मक मानसिकता को बढ़ावा देने में मदद करती हैं:
•	 याद रखें कि आप अपने दृष्टिकोण को नियंत्रित करते हैं, न कि इसके विपरीत
•	 दिन में कम से कम 15 मिनट कुछ सकारात्मक पढ़ने, देखने या सुनने के लिए समर्पित करें

•	 नकारात्मक लोगो ंसे बचें जो केवल शिकायत करत ेहैं और खुद शिकायत करना बंद कर देत ेहैं
•	 सकारात्मक शब्दों  के साथ अपनी शब्दावली का विस्तार करें और अपने दिमाग से नकारात्मक वाक्यांशो ं

को हटा दें
•	 सराहना करें और इस बात पर ध्यान दें कि अपने आप में, आपके जीवन में और दूसरो ंमें क्या अच्छा है
•	 अपने आप को एक शिकार के रूप में सोचना बंद करें और सक्रिय होना शुरू करें
•	 Ima gine खुद को सफल और अपने लक्ष्यों  को प्राप्त करने के लिए

अब जब हम समझ गए हैं कि आत्म-विश्लेषण के लिए प्रेरणा इतनी महत्वपूर्ण क्यों  ह,ै तो आइए देखें कि हमारा 
दृष्टिकोण स्वयं को बहेतर ढंग से समझने में क्या भूमिका निभाता ह।ै मनोवतृ्ति को किसी या किसी चीज़ के बारे 
में सोचने और महसूस करने की आपकी प्रवतृ्ति (सकारात्मक या नकारात्मक) के रूप में वर्णित किया जा सकता 
ह।ै दृष्टिकोण जीवन के हर पहलू में सफलता की नीवं है। हमारा रवैया हमारा सबसे अच्छा दोस्त या हमारा सबसे 
बड़ा दशु्मन हो सकता है। दूसरे शब्दों  में:

"गलत रवैया जीवन में एक मात्र विकलागंता होती है।"

जब आप एक व्यवसाय शुरू करत ेहैं, तो आप निश्चित रूप से कठिन समय और असफलताओ ंसे लेकर अच्छे 
समय और सफलताओ ंतक कई तरह की भावनाओ ंका सामना करत ेहैं। आपका रवैया ही आपको कठिन 
समय में देखेगा और आपको सफलता की ओर ले जाएगा। रवैया भी संक्रामक ह।ै यह आपके आस-पास, 
आपके ग्राहको ंसे लेकर आपके कर्मचारियो ंसे लेकर आपके निवेशको ंतक सभी को प्रभावित करता ह।ै एक 
सकारात्मक दृष्टिकोण कार्यस्थल में आत्मविश्वास पैदा करने में मदद करता ह ैजबकि एक नकारात्मक दृष्टिकोण के 
परिणामस्वरूप आपके लोगो ंका मनोबल गिर सकता है।

विश्लेषण करने का एक और तरीका ह ैईमानदारी से अपनी ताकत और कमजोरियो ंकी पहचान करना। इससे 
आपको अपनी ताकत का अपने सर्वोत्तम लाभ के लिए उपयोग करने और अपनी कमजोरियो ंको कम करने 
में मदद मिलेगी। नीचे दिए गए दो कॉलम में अपनी सभी ताकत और कमजोरियो ंको नोट करें। अपने आप से 
ईमानदार रहना याद रखें!

ताकत कमजोरियो ं
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•	 उपलब्धि प्रेरणा सीखी जा सकती है।
•	 गलतिया ँकरने से न डरें।
•	 जो आप शुरू करत ेहैं उसे पूरा करने के लिए खुद को प्रशिक्षित करें।
•	 बड़ा सोचो।

सलाह 

ईमानदारी निष्पक्ष और सच्चे होने का गुण है। इसका अर्थ है इस तरह से बोलना और अभिनय करना जो 
विश्वास को प्रेरित करता है। एक व्यक्ति जिसे ईमानदार के रूप में वर्णित किया जाता है उसे सच्चा और 
ईमानदार के रूप में देखा जाता है, और ऐसे व्यक्ति के रूप में जो धोखेबाज या कुटिल नही ंहै और चोरी 
या धोखा नही ंदेता है। ईमानदारी के दो आयाम हैं - एक है संचार में ईमानदारी और दूसरा है आचरण में 
ईमानदारी।

ईमानदारी एक अत्यं त महत्वपूर्ण गुण है क्योंकि  इससे मन को शांति मिलती है और ऐसे संबंध बनते हैं जो 
विश्वास पर आधारित होते हैं। दूसरी ओर, बेईमानी करने से चिंता पैदा होती है और रिश्ते अविश्वास और 
संघर्ष से भरे होते हैं।

ईमानदार व्यक्तियो ंमें कुछ विशिष्ट विशेषताएं होती हैं। ईमानदार लोगो ंमें कुछ सामान्य  गुण हैं:
•	 व ेइस बात की परवाह नही ंकरत ेकि दूसरे उनके बारे में क्या सोचत ेहैं। व ेस्वयं होने में विश्वास करत ेहैं - व ेइस 

बात की परवाह नही ंकरत ेकि उन्हें उनके व्यक्तित्व के लिए पसंद किया जाता ह ैया नापसंद किया जाता ह।ै
•	 वे अपने विश्वासो ंके लिए खड़े होत ेहैं। वे अपनी ईमानदार राय देने के बारे में दो बार नही ंसोचेंगे, भले ही वे 

जानत ेहो ंकि उनका दृष्टिकोण अल्पसंख्यक के साथ है।
•	 वे चमड़ी सोच रह ेहैं। इसका मतलब यह ह ैकि वे दूसरो ंद्वारा उनकी ईमानदार राय के लिए उन्हें कठोरता से 

आकंने से प्रभावित नही ंहोत ेहैं।
•	 वे भरोसेमंद, सार्थक और स्वस्थ दोस्ती बनात े हैं। ईमानदार लोग आमतौर पर खुद को ईमानदार  

दोस्तों  से घेर लेत े हैं। उन्हें विश्वास है कि उनके दोस्त हमेशा उनके साथ सच्चे और  
ईमानदार रहेंगे।

वे अपने साथियो ंद्वारा भरोसा किया जाता ह।ै उन्हें ऐसे लोगो ंके रूप में देखा जाता ह ैजिन्हें सच्ची और वस्तुनिष्ठ 
प्रतिक्रिया और सलाह के लिए गिना जा सकता है।
•	 ईमानदारी और कर्मचारी: जब उद्यमी अपने कर्मचारियो ं के साथ ईमानदार संबंध बनात े हैं, तो इससे 

कार्यस्थल में अधिक पारदर्शिता आती ह,ै जिसके परिणामस्वरूप उच्च कार्य प्रदर्शन और बहेतर परिणाम 
मिलत ेहैं।

•	 ईमानदारी और निवेशक: उद्यमियो ं के लिए, निवेशको ं के साथ ईमानदार होने का मतलब  
न केवल ताकत साझा करना है बल्कि मौजूदा और संभावित कमजोरियो,ं समस्या क्षेत्रों   
और समाधान रणनीतियो ं का खुलकर खुलासा करना ह।ै ध्यान रखें कि निवेशको ं के पास स्टार्ट- 
अप के साथ बहुत अनुभव ह ै और वे जानत े हैं कि सभी नई कंपनियो ं में समस्याएं हैं। यह  
दावा करना कि सब कुछ पूरी तरह से ठीक है और सुचारू रूप से चल रहा ह,ै अधिकाशं  
निवेशको ंके लिए लाल झंडा ह।ै

6.1.4 ईमानदारी और कार्य नैतिकता: ईमानदारी क्या है?

6.1.4.1 ईमानदार लोगो ंके गुण
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उद्यमियो ंकी सबसे महत्वपूर्ण विशेषताओ ंमें से एक ईमानदारी ह।ै जब उद्यमी अपने ग्राहको,ं कर्मचारियो ंऔर 
निवेशको ंके साथ ईमानदार होत ेहैं, तो यह दर्शाता ह ैकि वे उन लोगो ंका सम्मान करत ेहैं जिनके साथ वे काम 
करत ेहैं। यह भी जरूरी है कि उद्यमी खुद के प्रति ईमानदार रहें।

आइए देखें कि ईमानदार होने से उद्यमियो ंको कितना लाभ होगा।
•	 ईमानदारी और ग्राहक: जब उद्यमी अपने ग्राहको ं के साथ ईमानदार होत े हैं तो इससे संबंध  

मजबतू होत े हैं, जिसके परिणामस्वरूप व्यवसाय में वृद्धि होती ह ै और ग्राहक नेटवर्क  मजबतू  
होता ह।ै

कार्यस्थल में नैतिक होने का अर्थ ह ैअपने सभी निर्णयो ंऔर संचार में ईमानदारी, सत्यनिष्ठा और सम्मान जसेै 
मूल्यों  को प्रदर्शित करना। इसका अर्थ है झठू बोलना, धोखा देना और चोरी करना जसेै नकारात्मक गुणो ंका 
प्रदर्शन नही ंकरना।
कार्यस्थल नैतिकता एक कंपनी की लाभप्रदता में एक बड़ी भूमिका निभाती ह।ै यह एक उद्यम के लिए उतना ही 
महत्वपूर्ण ह ैजितना कि उच्च मनोबल और टीम वर्क । इसलिए, अधिकाशं कंपनिया ंविशिष्ट कार्यस्थल नैतिक 
दिशानिर्देश निर्धारित करती हैं जिनका उनके कर्मचारियो ंद्वारा अनिवार्य रूप से पालन किया जाना चाहिए। इन 
दिशानिर्देशो ंको आम तौर पर कंपनी की कर्मचारी पुस्तिका में उल्लिखित किया जाता ह।ै

एक उद्यमी को मजबतू कार्य नैतिकता प्रदर्शित करनी चाहिए, साथ ही केवल उन व्यक्तियो ंको काम पर रखना 
चाहिए जो कार्यस्थल में समान स्तर के नैतिक व्यवहार में विश्वास करत ेहैं और प्रदर्शित करत ेहैं। एक मजबतू 
कार्य नीति के कुछ तत्व हैं:
•	 व्यावसायिकता: इसमें सब कुछ शामिल ह ैकि आप अपने आप को एक कॉर्पोर�ेट सेटिग में कैसे पेश करत े

हैं जिस तरह से आप कार्यस्थल में दूसरो ंके साथ व्यवहार करते हैं।
•	 सम्मानजनकता: इसका मतलब ह ैकि स्थिति कितनी भी तनावपूर्ण या अस्थिर क्यों न हो, संतलुित और 

कूटनीतिक बने रहें।
•	 निर्भरता: इसका मतलब हमेशा अपनी बात रखना, चाह ेवह मीटिग के लिए समय पर पहुंचना हो या समय 

पर काम पहुंचाना हो।
•	 समर्पण: इसका मतलब ह ै कि निर्दिष्ट कार्य पूरा होने तक नौकरी छोड़ने से इंकार करना और कार्य को 

उच्चतम संभव स्तर पर पूरा करना।
•	 दृढ़ संकल्प: इसका अर्थ ह ैबाधाओ ंको चुनौतियो ंके रूप में स्वीकार करना, बजाय इसके कि वे आपको रोकें  

और वाछंित परिणाम प्राप्त करने के लिए उद्देश्य और लचीलेपन के साथ आगे बढ़ें।

6.1.4.2 उद्यमियो ंमें ईमानदारी का महत्व

6.1.4.3 कार्य नैतिकता क्या हैं?

6.1.4.4 मजबूत कार्य नीति के तत्व

खदु के साथ ईमानदारी: खदु के साथ बईेमानी करने के परिणाम गंभीर परिणाम दे सकत े हैं,  
खासकर उद्यमियो ं के मामले में। उद्यमियो ं को सफल होने के लिए, यह महत्वपूर्ण ह ै कि वे हमेशा  
अपनी स्थिति के बारे में यथार्थवादी बने रहें, और अपने उद्यम के हर पहलू का सही-सही आकलन  
करें कि यह वास्तव में क्या है।
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•	 जवाबदेही: इसका अर्थ ह ैअपने कार्यों और परिणामो ंकी जिम्मेदारी लेना अपने कार्यों के लिए, और अपनी 
गलतियो ंके लिए बहाना नही ंबनाना।

•	 नम्रता: इसका मतलब ह ैकि हर किसी के प्रयासो ंको स्वीकार करना और काम करना और साझा करना 
उपलब्धियो ंका श्रेय।

कार्यस्थल में टीम के प्रत्येक सदस्य से जिस तरह के व्यवहार की अपेक्षा करत ेहैं, उसे स्पष्ट रूप से परिभाषित करें 
। आपको यह स्पष्ट करना चाहिए कि आप कर्मचारियो ंसे सकारात्मक कार्य नैतिकता प्रदर्शित करने की अपेक्षा 
करत ेहैं जसेै:
•	 ईमानदारी: किसी व्यक्ति को सौपंे गए सभी कार्य बिना किसी छल या झठू के पूरी ईमानदारी से करना 

चाहिए।
•	 अच्छा रवैया: टीम के सभी सदस्यों  को आशावादी, ऊर्जावान और सकारात्मक होना चाहिए।
•	 विश्वसनीयता: कर्मचारियो ं को यह दिखाना चाहिए कि उन्हें कहा ँ होना चाहिए, जब उन्हें वहा ँ 

होना चाहिए।
•	 काम करने की अच्छी आदतें: कर्मचारियो ंको हमेशा अच्छी तरह से तयैार किया जाना चाहिए, कभी भी 

अनुचित भाषा का प्रयोग नही ंकरना चाहिए, हमेशा खुद को पेशेवर रूप से संचालित करना चाहिए, इत्यादि।
•	 पहल: न्यूनतम करना ही काफी नही ं ह।ै टीम के प्रत्येक सदस्य को सक्रिय रहने और पहल  

दिखाने की जरूरत ह।ै
•	 भरोसेमंदता: ट्रस्ट गैर-परक्राम्य ह।ै यदि किसी कर्मचारी पर भरोसा नही ं किया जा सकता ह,ै तो उस 

कर्मचारी को जाने देने का समय आ गया है।
•	 सम्मान: कर्मचारियो ं को कंपनी, कानून, उनके काम, उनके सहयोगियो ं और खुद का सम्मान  

करना चाहिए।
•	 सत्यनिष्ठा: टीम के प्रत्येक सदस्य को पूरी तरह से नैतिक होना चाहिए और हर समय बोर्ड से ऊपर के व्यवहार 

को प्रदर्शित करना चाहिए ।
•	 दक्षता: कुशल कर्मचारी कंपनी को बढ़ने में मदद करत ेहैं जबकि अक्षम कर्मचारियो ंके परिणामस्वरूप समय 

और संसाधनो ंकी बर्बादी होती है।

रचनात्मकता क्या है?
रचनात्मकता का अर्थ है बॉक्स के बाहर सोचना। इसका अर्थ है चीजो ंको नए तरीको ंसे या विभिन्न दृष्टिकोणो ं
से देखना, और फिर इन विचारो ंको वास्तविकता में बदलना। रचनात्मकता में दो भाग शामिल हैं: सोच और 
उत्पादन। केवल एक विचार होना आपको कल्पनाशील बनाता ह,ै रचनात्मक नही।ं हालाकँि, एक विचार होना 
और उस पर अभिनय करना आपको रचनात्मक बनाता है।

6.1.4.5 एक अच्छी कार्य नीति को कैसे बढ़ावा दें?

6.1.5 रचनात्मकता और नवाचार

•	 जब कोई आपको सच कह ेतो गुस्सा न करें और जो आप सुनत ेहैं वह आपको पसंद नही ंह।ै
•	 अपनी गलतियो ंके लिए जिम्मेदारी स्वीकार करने के लिए हमेशा तयैार रहें।

सलाह 
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अत्यधिक रचनात्मक लोगो ंके लक्षण

रचनात्मक लोगो ंकी कुछ विशेषताएं हैं:
•	 वे कल्पनाशील और चंचल हैं
•	 वे मुद्दों  को अलग-अलग कोणो ंसे देखत ेहैं
•	 वे छोटे विवरण देखत ेहैं
•	 उनमें ऊब के प्रति बहुत कम सहनशीलता होती है
•	 वे नियमो ंऔर दिनचर्या से घृणा करत ेहैं
•	 वे दिवास्वप्न देखना पसंद करत ेहैं
•	 वे बहुत उत्सुक हैं

इनोवेशन क्या है?

नवाचार की कई अलग-अलग परिभाषाएँ हैं। सरल शब्दों  में, नवप्रवर्तन का अर्थ ह ै किसी विचार 
को ऐसे समाधान में बदलना जो मूल्यवर्धन करता हो। इसका अर्थ किसी नए उत्पाद, सेवा या  
प्रक्रिया को लागू करके या मौजूदा उत्पाद, सेवा या प्रक्रिया में उल्लेखनीय सुधार करके मूल्य जोड़ना  
भी हो सकता है।
अत्यधिक नवोन्मेषी लोगो ंके लक्षण

अत्यधिक नवोन्मेषी लोगो ंकी कुछ विशेषताएं हैं:
•	 वे चीजो ंको अलग तरह से करना गले लगाते हैं
•	 वे शॉर्टकट लेने में विश्वास नही ंकरते
•	 वे अपरंपरागत होने से डरत ेनही ंहैं
•	 वे अत्यधिक सक्रिय और लगातार हैं
•	 वे संगठित, सतर्क  और जोखिम से बचने वाले हैं

•	 अपने आप को तरोताजा करने और नया दृष्टिकोण प्राप्त करने के लिए अपने रचनात्मक कार्य से नियमित 
रूप से ब्रेक लें।

•	 बार-बार प्रोटोटाइप बनाएं, उनका परीक्षण करें, प्रतिक्रिया प्राप्त करें और आवश्यक बनाएं  
परिवर्तन।

सलाह 

समय प्रबंधन आपके समय को व्यवस्थित करने और विभिन्न गतिविधियो ंके बीच अपना समय आवंटित 
करने का निर्णय लेने की प्रक्रिया है। अच्छा समय प्रबंधन स्मार्ट काम करने (कम समय में अधिक काम 
करने) और कड़ी मेहनत करने (अधिक काम करने के लिए अधिक समय तक काम करने) के बीच का 
अंतर है।

6.1.6 समय प्रबंधन
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प्रभावी समय प्रबंधन एक कुशल कार्य आउटपुट की ओर ले जाता है, तब भी जब आप तंग समय सीमा और 
उच्च दबाव वाली स्थितियो ंका सामना कर रह ेहो।ं दूसरी ओर, अपने समय का प्रभावी ढंग से प्रबंधन न करने के 
परिणामस्वरूप अक्षम उत्पादन होता ह ैऔर तनाव और चितंा बढ़ जाती है।

प्रभावी समय प्रबंधको ंके कुछ लक्षण हैं:
•	 वे परियोजनाओ ंको जल्दी शुरू करते हैं
•	 वे दैनिक उद्देश्य निर्धारित करत ेहैं
•	 बहेतर परिणाम प्राप्त करने के लिए यदि आवश्यक हो तो वे योजनाओ ंको संशोधित करत ेहैं
•	 वे लचीले और खुले विचारो ंवाले होत ेहैं
•	 वे लोगो ंको अग्रिम रूप से सूचित करत ेहैं कि क्या उनकी सहायता की आवश्यकता होगी
•	 वे ना कहना जानते हैं
•	 वे विशिष्ट समय सीमा के साथ कार्यों को चरणो ंमें तोड़त ेहैं
•	 वे दीर्घकालिक लक्ष्यों  की लगातार समीक्षा करते हैं
•	 आवश्यकता पड़ने पर वे वैकल्पिक समाधान के बारे में सोचत ेहैं
•	 आवश्यकता पड़ने पर वे मदद मागंत ेहैं
•	 वे बकैअप योजनाएँ बनाते हैं

6.1.6.1 प्रभावी समय प्रबंधको ंके लक्षण

समय प्रबंधन के लाभ

समय प्रबंधन से बड़े लाभ हो सकते हैं जैसे:
•	 अधिक उत्पादकता
•	 उच्च दक्षता
•	 बहेतर पेशेवर प्रतिष्ठा
•	 तनाव कम
•	 करियर में उन्नति के उच्च अवसर
•	 लक्ष्यों  को प्राप्त करने के अधिक अवसर

समय का प्रभावी ढंग से प्रबंधन न करने से अवाछंनीय परिणाम हो सकत ेहैं जसेै:
•	 लापता समय सीमा
•	 अकुशल कार्य आउटपुट
•	 घटिया काम की गुणवत्ता
•	 खराब पेशेवर प्रतिष्ठा
•	 रुका हुआ करियर
•	 तनाव और चितंा में वृद्धि
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आप कुछ समय प्रबंधन तकनीको ंका अभ्यास करके अपने समय का बहेतर प्रबंधन कर सकत ेहैं। कुछ उपयोगी 
टिप्स हैं:
•	 अपने दिन की योजना बनाएं और साथ ही रुकावटो ंके लिए भी योजना बनाएं। अपनी समय योजना का पता 

लगाने के लिए खुद को कम से कम 30 मिनट दें। अपनी योजना में, रुकावटो ंके लिए कुछ समय निर्धारित करें।
•	 जब आपको एक निश्चित मात्रा में काम पूरा करना हो तो "परेशान न करें" चिन्ह लगाएं ।
•	 अपने मन को सभी विकर्षणो ंके लिए बंद कर लें। रिंगिगं फोन को नजरअंदाज करने के लिए खुद को 

प्रशिक्षित करें, चैट संदेशो ंका जवाब न दें और सोशल मीडिया साइटो ंसे डिस्कनेक्ट करें।
•	 अपना काम सौपंें। यह न केवल आपके काम को तजेी से पूरा करने में मदद करेगा बल्कि आपको अपने 

आसपास के लोगो ंके अद्वितीय कौशल और क्षमताएं भी दिखाएगा।
•	 विलंब करना बंद करें। अपने आप को याद दिलाएं कि शिथिलता आमतौर पर विफलता के डर या इस 

विश्वास के कारण उत्पन्न होती ह ैकि आप चीजो ंको पूरी तरह से नही ंकर सकत ेजसैा आप उन्हें करना चाहत े
हैं।

•	 प्राथमिकता दें। प्रत्येक कार्य को उसकी तात्कालिकता या महत्व के स्तर के क्रम में पूरा करने की सूची बनाएं। 
फिर प्रत्येक कार्य को एक-एक करके पूरा करने पर ध्यान दें।

•	 अपनी कार्य गतिविधियो ंका एक लॉग बनाए रखें। आप कितने कुशल हैं, और हर दिन कितना समय बर्बाद 
होता ह,ै यह समझने में आपकी सहायता के लिए लॉग का विश्लेषण करें ।

•	 समय की बर्बादी को कम करने के लिए समय प्रबंधन लक्ष्य बनाएं ।

क्रोध प्रबंधन की प्रक्रिया ह:ै
1. संकेतो ंको पहचानना सीखना कि आप, या कोई और, क्रोधित हो रहा है
2. स्थिति को सकारात्मक तरीके से शातं करने के लिए सर्वोत्तम कार्रवाई करना

क्रोध प्रबंधन का अर्थ क्रोध को दबाना नही ंह।ै

क्रोध प्रबंधन का महत्व
क्रोध पूरी तरह से सामान्य मानवीय भावना ह।ै वास्तव में, जब सही तरीके से प्रबंधित किया जाता ह,ै तो क्रोध को 
एक स्वस्थ भावना माना जा सकता ह।ै हालाकँि, यदि इसे नियंत्रित नही ंकिया जाता ह,ै तो क्रोध हमें अनुपयकु्त 
कार्य करने के लिए प्रेरित कर सकता ह ैऔर हमें कुछ ऐसा कहने या करने के लिए प्रेरित कर सकता ह ैजिसके 
लिए हमें बाद में पछताना पड़ सकता है।

6.1.5.2 प्रभावी समय प्रबंधन तकनीक

6.1.7 क्रोध प्रबंधन

•	 हमेशा सबसे महत्वपूर्ण कार्यों को पहले पूरा करें।
•	 रोजाना कम से कम 7-8 घंटे की नीदं जरूर लें।
•	 अपने दिन की शुरुआत जल्दी करें।
•	 छोटे, महत्वहीन विवरणो ंपर बहुत अधिक समय बर्बाद न करें।
•	 आपके द्वारा किए जाने वाले प्रत्येक कार्य के लिए एक समय सीमा निर्धारित करें।
•	 कार्यों के बीच आराम करने के लिए खुद को कुछ समय दें।

सलाह 
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अत्यधिक क्रोध कर सकत ेहैं:
•	 आपको शारीरिक रूप से चोट पहुँचाता है : यह हृदय रोग, मधमुेह, कमजोर प्रतिरक्षा प्रणाली, अनिद्रा और 

उच्च रक्तचाप की ओर ले जाता ह।ै
•	 आपको मानसिक रूप से आहत करता है : यह आपकी सोच को धमूिल कर सकता ह ैऔर तनाव, अवसाद 

और मानसिक स्वास्थ्य के मुद्दों  को जन्म दे सकता है।
•	 आपके करियर को नुकसान : इसका परिणाम आपके सहकर्मियो,ं मालिको,ं ग्राहको ंको अलग-थलग कर 

सकता ह ैऔर सम्मान की हानि का कारण बन सकता है।
•	 अपने रिश्तों  को चोट पहुँचाएँ : यह आपके परिवार और दोस्तों  के लिए आप पर भरोसा करना, आपके साथ 

ईमानदार होना और आपके आस-पास सहज महसूस करना कठिन बना देता ह।ै
इसलिए, क्रोध प्रबंधन, या क्रोध को उचित रूप से प्रबंधित करना बहुत महत्वपूर्ण ह।ै

यहा ंकुछ रणनीतिया ंदी गई हैं जो आपके क्रोध को नियंत्रित करने में आपकी सहायता कर सकती हैं:

रणनीति 1: आराम

गहरी सासं लेने और आराम देने वाली छवियो ंको देखने जसैी सरल चीज गुस्से की भावनाओ ंको शातं करने में 
अद्भुत काम करती ह।ै इस सरल सासँ लेने के अभ्यास का प्रयास करें:
1.	 अपने डायाफ्राम से गहरी सासं लें (अपनी छाती से सासं न लें)
2.	 कल्पना करें कि आपकी सासं आपके पेट से ऊपर आ रही है
3.	 'रिलैक्स' या 'टेक इट इजी' जसेै शातं शब्द दोहरात ेरहें (याद रखें कि शब्द को दोहरात ेसमय गहरी सासं 

लेते रहें)
4.	 आराम के पल की कल्पना करें (यह आपकी याददाश्त या आपकी कल्पना से हो सकता है)

इस विश्राम तकनीक का प्रतिदिन पालन करें, खासकर जब आपको पता चलता ह ै कि आपको गुस्सा  
आने लगा है।
रणनीति 2: संज्ञानात्मक पुनर्गठन
संज्ञानात्मक पुनर्गठन का अर्थ ह ैआपके सोचने के तरीके को बदलना। क्रोध आपको शाप दे सकता ह,ै कसम 
खा सकता ह,ै बढ़ा-चढ़ा कर बता सकता है और बहुत नाटकीय ढंग से कार्य कर सकता ह।ै जब ऐसा होता ह,ै 
तो अपने आप को अपने गुस्से वाले विचारो ंको और अधिक तार्किक विचारो ंसे बदलने के लिए मजबरू करें। 
उदाहरण के लिए, 'सब कुछ बर्बाद हो गया' सोचने के बजाय अपनी मानसिकता बदलें और खुद से कहें कि 'यह 
दनुिया का अतं नही ंह ैऔर गुस्सा करने से यह हल नही ंहोगा'।

रणनीति 3: समस्या समाधान
किसी समस्या के बारे में गुस्सा करना जिसे आप नियंत्रित नही ंकर सकत,े पूरी तरह से स्वाभाविक प्रतिक्रिया ह।ै 
कभी-कभी, जितना हो सके कोशिश करें, हो सकता ह ैकि आपके सामने आने वाली कठिनाई का कोई हल न हो। 
ऐसे मामलो ंमें, समस्या को हल करने पर ध्यान देना बंद करें और इसके बजाय समस्या से निपटने और उसका 
सामना करने पर ध्यान दें। अपने आप को याद दिलाएं कि आप स्थिति से निपटने के लिए अपनी पूरी कोशिश 
करेंगे, लेकिन अगर आपको मनचाहा समाधान नही ंमिला तो आप खुद को दोष नही ंदेंगे।

6.1.7.1 क्रोध प्रबंधन रणनीतियाँ
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रणनीति 4: बेहतर संचार

जब आप क्रोधित होत ेहैं, तो गलत निष्कर्ष पर पहुंचना बहुत आसान होता ह।ै इस मामले में, आपको प्रतिक्रिया 
देने से रोकने के लिए खुद को मजबरू करने की जरूरत ह,ै और कहने से पहले आप जो कहना चाहत ेहैं, उसके 
बारे में ध्यान से सोचें। पहली बात जो आपके दिमाग में आए उसे कहने से बचें। दूसरे व्यक्ति जो कह रहा ह ैउसे 
ध्यान से सुनने के लिए खुद को मजबूर करें। फिर प्रतिक्रिया देने से पहले बातचीत के बारे में सोचें।

रणनीति 5: अपना पर्यावरण बदलना
यदि आप पात ेहैं कि आपका वातावरण आपके क्रोध का कारण ह,ै तो कोशिश करें और अपने आप को अपने 
परिवेश से विराम दें। अपने लिए कुछ व्यक्तिगत समय निर्धारित करने के लिए एक सक्रिय निर्णय लें, खासकर 
उन दिनो ंमें जो बहुत व्यस्त और तनावपूर्ण हो।ं यहा ंतक कि थोड़ी मात्रा में शातं या अकेले समय भी आपको 
शातं करने में मदद करने के लिए निश्चित है।

हम कहत ेहैं कि जब हम अतिभारित महसूस करत ेहैं और हम पर लगाए गए दबावो ं से निपटने की अपनी 
क्षमता के बारे में अनिश्चित महसूस करत ेहैं तो हम 'तनावग्रस्त' हो जात ेहैं। जो कुछ भी हमारी भलाई को चुनौती 
देता ह ैया खतरे में डालता ह ैउसे तनाव के रूप में परिभाषित किया जा सकता है। यह ध्यान रखना महत्वपूर्ण ह ै
कि तनाव अच्छा और बरुा हो सकता ह।ै जहा ंअच्छा तनाव हमें चलता रहता ह,ै वही ंनकारात्मक तनाव हमारे 
मानसिक और शारीरिक स्वास्थ्य को कमजोर करता है। इसलिए, नकारात्मक तनाव को प्रभावी ढंग से प्रबंधित 
करना बहुत महत्वपूर्ण ह।ै
तनाव के कारण
तनाव आतंरिक और बाहरी कारको ंके कारण हो सकता है।
•	 तनाव के आतंरिक कारण
•	 लगातार चितंा 
•	 कठोर सोच 
•	 अवास्तविक अपेक्षाएं 
•	 निराशावाद 
•	 नकारात्मक आत्म-चर्चा
•	 ऑल इन या ऑल आउट रवैया

6.1.8 तनाव प्रबंधन

निम्नलिखित टिप्स आपको अपने गुस्से को काब ूमें रखने में मदद करेंगे:
•	 क्रोध में बोलने से पहले अपने विचार एकत्र करने के लिए कुछ समय निकालें।
•	 शातं होने के बाद अपने गुस्से का कारण मुखर, लेकिन गैर-टकराव वाले तरीके  

से व्यक्त करें।
•	 किसी प्रकार का शारीरिक अभ्यास करें जसेै दौड़ना या तेज चलना जब आप खुद को गुस्सा  

महसूस करत ेहैं।
•	 छोटे-छोटे ब्रेक को अपनी दिनचर्या का हिस्सा बनाएं, खासकर तनावपूर्ण दिनो ंके दौरान।
•	 इस तथ्य पर ध्यान कें द्रित करने के बजाय कि समस्या आपको गुस्सा दिला रही ह,ै उस समस्या को हल करने 

पर ध्यान कें द्रित करें जो आपको गुस्सा दिलाती है।

6.1.7.2 क्रोध प्रबंधन के लिए यकु्तिया ँ
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तनाव के बाहरी कारण
•	 प्रमुख जीवन परिवर्तन
•	 रिश्तों  में मुश्किलें
•	 करने के लिए बहुत अधिक होना
•	 काम पर या स्कू ल में मुश्किलें
•	 वित्तीय कठिनाइयां
•	 अपने बच्चों  और/या परिवार के बारे में चितंा करन

6.1.8.1 तनाव के लक्षण

तनाव कई तरह से खुद को प्रकट कर सकता ह।ै तनाव के संज्ञानात्मक, भावनात्मक, शारीरिक और व्यवहार 
संबंधी लक्षणो ंपर एक नज़र डालें ।

संज्ञानात्मक लक्षण भावनात्मक लक्षण
•	 स्मृति समस्याएं •	 डिप्रेशन
•	 एकाग्रता के मुद्दे •	 घबराहट
•	 निर्णय की कमी •	 चिड़चिड़ापन
•	 निराशावाद •	 अकेलापन
•	 चितंा •	 चितंा
•	 लगातार चितंा •	 क्रोध

शारीरिक लक्षण व्यवहार लक्षण
•	 दर्द और दर्द •	 भूख में वृद्धि या कमी
•	 दस्त या कब्ज •	 अधिक सोना या पर्याप्त नीदं न लेना
•	 जी मिचलाना
•	 चक्कर आना •	 सामाजिक रूप से पीछे हटना
•	 सीने में दर्द और/या तेज़ दिल की धड़कन •	 जिम्मेदारियो ंकी अनदेखी
•	 बार-बार सर्दी या फ्लू जसैी भावनाएं •	 शराब का सेवन या सिगरेट
 
 •	 तंत्रिका संबंधी आदतें जसेै नाखून चबाना 

और गति करना
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निम्नलिखित टिप्स आपको अपने तनाव को बहेतर ढंग से प्रबंधित करने में मदद कर सकते हैं:
•	 उन विभिन्न तरीको ंको नोट करें जिनसे आप अपने तनाव के विभिन्न स्रोतो ंको संभाल सकत ेहैं।
•	 याद रखें कि आप सब कुछ नियंत्रित नही ंकर सकत,े लेकिन आप कैसे प्रतिक्रिया देत ेहैं, इसे नियंत्रित कर 

सकत ेहैं।
•	 गुस्से में, रक्षात्मक या निष्क्रिय रूप से प्रतिक्रिया करने के बजाय अपनी भावनाओ,ं विचारो ंऔर विश्वासो ं

पर चर्चा करें।
•	 जब आप तनाव महसूस करने लगें तो ध्यान, योग या ताई ची जैसी विश्राम तकनीको ंका अभ्यास करें।
•	 अपने दिन का एक हिस्सा अभ्यास के लिए समर्पित करें।
•	 फल और सब्जिया ंजैसे स्वस्थ भोजन खाएं। अस्वास्थ्यकर खाद्य पदार्थों से बचें, खासकर वे जिनमें बड़ी 

मात्रा में चीनी होती ह।ै
•	 अपने दिन की योजना बनाएं ताकि आप कम तनाव के साथ अपने समय का बहेतर प्रबंधन कर सकें ।
•	 जरूरत पड़ने पर लोगो ंऔर चीजो ंको ना कहें।
•	 अपने शौक और रुचियो ंको आगे बढ़ाने के लिए समय निर्धारित करें।
•	 सुनिश्चित करें कि आप कम से कम 7-8 घंटे की नीदं लें।
•	 अपने कैफीन का सेवन कम करें।
•	 परिवार और दोस्तों  के साथ बिताए गए समय को बढ़ाएँ।

6.1.8.2 तनाव को प्रबंधित करने के लिए टिप्स 



240

Participant Handbook

150

प्रतिभागी पुस्तिका

इकाई 6.2: डिजिटल साक्षरता: एक पुनर्क थन

आप इस इकाई के अतं में सक्षम होगें:
1. कंप्यूटर के बनुियादी भागो ंकी पहचान करें
2. कीबोर्ड के मूल भागो ंकी पहचान करें
3. बनुियादी कंप्यूटर शब्दावली को याद करें
4. बनुियादी कंप्यूटर कंुजियो ंके कार्यों को याद करें
5. एमएस ऑफिस के मुख्य अनुप्रयोगो ंपर चर्चा करें
6. माइक्रोसॉफ्ट आउटलुक के लाभो ंपर चर्चा करें
7. विभिन्न प्रकार के ई-कॉमर्स पर चर्चा करें
8. खुदरा विक्रे ताओ ंऔर ग्राहको ंके लिए ई-कॉमर्स के लाभो ंकी सूची बनाएं
9. चर्चा करें कि डिजिटल इंडिया अभियान भारत में ई-कॉमर्स को बढ़ावा देने में कैसे मदद करेगा
10. वर्णन करें कि आप ई-कॉमर्स प्लेटफॉर्म पर किसी उत्पाद या सेवा को कैसे बचेेंगे

इकाई उद्देश्य 

6.2.1 कंप्यूटर और इंटरनेट की मलू बातें

चित्र 6.2.1 कंप्यूटर के पुर्जे

कंप्यूटर के मलू भाग
1.	 सेंट्रल प्रोसेसिगं इकाई (सीपीय)ू: कंप्यूटर का दिमाग। यह प्रोग्राम निर्देशो ंकी व्याख्या करता ह ैऔर उनका 

पालन करता ह।ै
2.	 हार्ड ड्राइव: एक उपकरण जो बड़ी मात्रा में डेटा संग्रहीत करता है।
3.	 मॉनिटर: वह उपकरण जिसमें कंप्यूटर स्क्रीन होती है जहा ंसूचना दृष्टिगत रूप से प्रदर्शित होती है।
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4.	 डेस्कटॉप: ऑपरेटिग सिस्टम लोड होने के बाद प्रदर्शित होने वाली पहली स्क्रीन।
5.	 बैकग्राउंड: वह इमेज जो डेस्कटॉप के बकैग्राउंड को भरती है।
6.	 माउस: एक हैंड-हले्ड डिवाइस जो मॉनिटर पर आइटम्स को इंगित करने के लिए उपयोग किया जाता ह।ै
7.	 स्पीकर: वे उपकरण जो आपको कंप्यूटर से ध्वनि सुनने में सक्षम बनाते हैं।
8.	 प्रिंटर: एक उपकरण जो कंप्यूटर से आउटपुट को मुद्रित कागज दस्तावेजो ंमें परिवर्तित करता ह।ै
9.	 चिह्न: एक छोटा चित्र या छवि जो आपके कंप्यूटर पर किसी चीज़ का दृश्य रूप से प्रतिनिधित्व करती है।
10.	 कर्सर: एक तीर जो इंगित करता है कि आप स्क्रीन पर कहा ँस्थित हैं।
11.	 प्रोग्राम मेन:ू आपके कंप्यूटर पर प्रोग्राम की एक सूची जिसे स्टार्ट मेनू से एक्सेस किया जा सकता है।
12.	 टास्कबार: कंप्यूटर स्क्रीन के नीचे क्षैतिज पट्टी जो वर्तमान में उपयोग में आने वाले अनुप्रयोगो ंको सूचीबद्ध 

करती ह।ै
13.	 रीसायकल बिन: हटाई गई फ़ाइलो ंके लिए एक अस्थायी भंडारण।

बुनियादी इंटरनेट शर्तें
•	 इंटरनेट: कंप्यूटर नेटवर्क  का एक विशाल, अतंर्राष्ट्रीय संग्रह जो सूचना स्थानातंरित करता ह।ै
•	 वर्ल्ड वाइड वेब: एक प्रणाली जो आपको इंटरनेट पर जानकारी तक पहुंचने देती ह।ै
•	 वेबसाइट: वर्ल्ड वाइड वेब (और इंटरनेट) पर एक स्थान जिसमें किसी विशिष्ट विषय के बारे में जानकारी 

होती ह।ै
•	 मखुपृष्ठ: एक वेबसाइट के बारे में जानकारी प्रदान करता ह ैऔर आपको उस वेबसाइट के अन्य पृष्ठों  पर 

निर्देशित करता है।
•	 लिकं/हाइपरलिकं: एक हाइलाइट या रेखाकंित चिह्न, ग्राफ़िक, या पाठ जो आपको किसी अन्य फ़ाइल या 

ऑब्जेक्ट पर ले जाता ह।ै
•	 वेब पता/यआूरएल: एक वेबसाइट के लिए पता।
•	 पता बॉक्स: ब्राउज़र विडंो में एक बॉक्स जहा ंआप एक वेब पता टाइप कर सकते हैं।

बेसिक कंप्यूटर कंुजियाँ
•	 तीर कंुजिया:ँ अपना कर्सर ले जाने के लिए इन कंुजियो ंको दबाएँ।
•	 स्पेस बार: एक स्पेस जोड़ता है।
•	 एंटर/रिटर्न: आपके कर्सर को एक नई लाइन पर ले जाता ह।ै
•	 शिफ्ट: यदि आप एक बड़े अक्षर या किसी कंुजी के ऊपरी प्रतीक को टाइप करना चाहत ेहैं तो इस कंुजी 

को दबाएं।
•	 Caps Lock: यदि आप चाहत ेहैं कि आपके द्वारा लिखे गए सभी अक्षर बड़े अक्षर हो ंतो इस कंुजी को 

दबाएं। लोअरकेस अक्षरो ंको टाइप करने के लिए वापस जाने के लिए इसे फिर से दबाएं।
•	 बैकस्पेस: आपके कर्सर के बाईं ओर सब कुछ हटा देता है

•	 http:// या यहा ंतक कि www टाइप करने की कोई आवश्यकता नही ंह ै। बस वेबसाइट का नाम टाइप 
करें और फिर Ctrl + Enter दबाएं। (उदाहरण: 'सेब' टाइप करें और www.apple.com पर जाने 
के लिए Ctrl + Enter दबाएं )

•	 टेक्स्ट का आकार बढ़ाने और घटाने के लिए Ctrl कंुजी दबाएं और + या - दबाएं।
•	 वेब पेज को रीफ्रे श या रीलोड करने के लिए F5 या Ctrl + R दबाएं।

सलाह 
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एमएस ऑफिस के बारे में

एमएस ऑफिस या माइक्रोसॉफ्ट ऑफिस माइक्रोसॉफ्ट द्वारा विकसित कंप्यूटर प्रोग्राम का एक सूट ह।ै हालाकंि 
यह सभी उपयोगकर्ताओ ं के लिए ह,ै यह विभिन्न संस्करण प्रदान करता ह ै जो विशेष रूप से छात्रों , घरेलू 
उपयोगकर्ताओ ंऔर व्यावसायिक उपयोगकर्ताओ ंको पूरा करता ह।ै सभी प्रोग्राम विडंोज और मैकिटोश दोनो ं
के साथ संगत हैं।
सर्वाधिक लोकप्रिय कार्यालय उत्पाद

सबसे लोकप्रिय और सार्वभौमिक रूप से उपयोग किए जाने वाले MS Office अनुप्रयोगो ंमें से कुछ हैं:
•	 माइक्रोसॉफ्ट वर्ड : उपयोगकर्ताओ ंको टेक्स्ट टाइप करने और किसी दस्तावेज़ में चित्र जोड़ने की अनुमति 

देता ह।ै
•	 माइक्रोसॉफ्ट एक्सेल : उपयोगकर्ताओ ंको स्प्रेडशीट में डेटा दर्ज करने और गणना और ग्राफ बनाने की 

अनुमति देता ह।ै
•	 Microsoft PowerPoint : उपयोगकर्ताओ ंको पाठ, चित्र और मीडिया जोड़ने और स्लाइडशो और 

प्रस्तुतिया ँबनाने की अनुमति देता ह।ै
•	 माइक्रोसॉफ्ट आउटलुक : उपयोगकर्ताओ ंको ईमेल भेजने और प्राप्त करने की अनुमति देता ह।ै
•	 Microsoft OneNote : उपयोगकर्ताओ ं को कागज़ पर पेन की तरह चित्र और नोटस् बनाने की 

अनुमति देता ह।ै
•	 माइक्रोसॉफ्ट एक्सेस : उपयोगकर्ताओ ंको कई टेबलो ंपर डेटा स्टोर करने की अनुमति देता ह।ै

माइक्रोसॉफ्ट आउटलुक क्यों  चुनें?

विशेष रूप से कार्यस्थल में एक लोकप्रिय ईमेल प्रबंधन विकल्प, माइक्रोसॉफ्ट आउटलुक में एक पता पुस्तिका, 
नोटबकु, वेब ब्राउज़र और कैलेंडर भी शामिल है। इस कार्यक्रम के कुछ प्रमुख लाभ हैं:

•	 एकीकृत खोज कार्य : आप सभी आउटलुक कार्यक्रमो ंमें डेटा खोजने के लिए कीवर्ड का उपयोग कर सकत े
हैं।

•	 बेहतर सुरक्षा : आपका ईमेल हकैर्स, जंक मेल और फ़िशिगं वेबसाइट ईमेल से सुरक्षित है।

•	 ईमेल सिकंिग : अपने मेल को अपने कैलेंडर, संपर्क  सूची, एक नोट में नोटस् और… अपने फोन के साथ 
सिकं करें!

•	 ईमेल तक ऑफ़लाइन पहुंच: इंटरनटे नही ंहै? कोई बात नही!ं ईमेल ऑफ़लाइन लिखें और दोबारा कनेक्ट 
होने पर उन्हें भेजें.

6.2.2 एमएस ऑफिस और ईमेल

•	 ईमेल का जवाब देने के लिए शॉर्टकट विधि के रूप में Ctrl+R दबाएं ।
•	 अपने डेस्कटॉप नोटिफिकेशन को केवल बहुत महत्वपूर्ण ईमेल के लिए सेट करें।
•	 संदेशो ंका चयन करके और सम्मिलित करें कंुजी दबाकर संदेशो ंको शीघ्रता से फ़्लैग करें।
•	 बार-बार भेज ेगए ईमेल को बार-बार पुन: उपयोग करने के लिए टेम्पलेट के रूप में सहेजें।
•	 महत्वपूर्ण ईमेल को आसानी से फाइलो ंके रूप में सहेजें।

सलाह 
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6.2.3 ई-कॉमर्स

6.2.3.1 ई-कॉमर्स के लाभ

ई-कॉमर्स क्या है?

ई-कॉमर्स वस्तुओ ंऔर सेवाओ ंकी खरीद या बिक्री, या इंटरनेट पर इलेक्ट्रॉनिक रूप से धन या डेटा का संचारण 
ह।ै ई-कॉमर्स "इलेक्ट्रॉनिक कॉमर्स" का संक्षिप्त रूप है।

ई-कॉमर्स के उदाहरण
ई-कॉमर्स के कुछ उदाहरण हैं:
•	 ऑनलाइन खरीदारी
•	 ऑनलाइन नीलामी
•	 ऑनलाइन टिकटिग
•	 इलेक्ट्रॉनिक भुगतान
•	 अतंराजाल लेन - देन

ई-कॉमर्स के प्रकार

लेनदेन में प्रतिभागियो ंके प्रकार के आधार पर ई-कॉमर्स को वर्गीकृत किया जा सकता ह।ै ई-कॉमर्स के मुख्य 
प्रकार हैं:
•	 व्यवसाय से व्यवसाय (बी2बी) : लेन-देन करने वाले दोनो ंपक्ष व्यवसाय हैं।
•	 व्यवसाय से उपभोक्ता (बी2सी) : व्यवसाय अंतिम उपभोक्ताओ ंको इलेक्ट्रॉनिक रूप से बचेत ेहैं।
•	 उपभोक्ता से उपभोक्ता (C2C): उपभोक्ता अन्य उपभोक्ताओ ंको आइटम खरीदने, बचेने या व्यापार 

करने के लिए एक साथ आते हैं।
•	 उपभोक्ता-से-व्यवसाय (C2B) : उपभोक्ता उन उत्पादो ंया सेवाओ ंको खरीदने के लिए उपलब्ध करात ेहैं, 

जो ठीक उन्हीं  सेवाओ ंया उत्पादो ंकी तलाश में हैं।
•	 व्यवसाय से प्रशासन (बी2ए) : कंपनियो ंऔर लोक प्रशासन के बीच ऑनलाइन लेनदेन किया जाता ह।ै
•	 उपभोक्ता-से-प्रशासन (C2A) : व्यक्ति ------- और लोक प्रशासन के बीच ऑनलाइन लेन-देन किया 

जाता ह।ै

ई-कॉमर्स व्यवसाय खुदरा विक्रे ताओ ंऔर ग्राहको ंके लिए कुछ लाभ प्रदान करता है।
खदुरा विक्रेत ाओ ंके लिए लाभ
•	 एक ऑनलाइन उपस्थिति स्थापित करता है
•	 ओवरहडे लागत को हटाकर परिचालन लागत को कम करता है
•	 अच्छे कीवर्ड के उपयोग से ब्रांड जागरूकता बढ़ाता है
•	 भौगोलिक और समय की कमी को दूर कर बिक्री बढ़ाता है

ग्राहको ंके लिए लाभ
•	 किसी भी भौतिक स्टोर की तलुना में पसंद की एक विस्तृत श्रृंखला प्रदान करता है
•	 दूरस्थ स्थानो ंसे खरीदी जाने वाली वस्तुओ ंऔर सेवाओ ंको सक्षम बनाता है
•	 उपभोक्ताओ ंको मूल्य तलुना करने में सक्षम बनाता है
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6.2.3.2 डिजिटल इंडिया अभियान
प्रधान मंत्री नरेंद्र मोदी ने भारत के प्रत्येक नागरिक को डिजिटल सेवाओ,ं ज्ञान और सूचना तक पहुंच प्रदान करने 
के उद्देश्य से 2015 में डिजिटल इंडिया अभियान की शुरुआत की। अभियान का उद्देश्य देश के ऑनलाइन 
बनुियादी ढाचें में सुधार करना और इंटरनेट कनेक्टिविटी को बढ़ाना ह,ै इस प्रकार ई-कॉमर्स उद्योग को बढ़ावा 
देना ह।ै
वर्तमान में, अधिकाशं ऑनलाइन लेनदेन टियर 2 और टियर 3 शहरो ं से होत ेहैं। एक बार डिजिटल इंडिया 
अभियान लागू होने के बाद, सरकार मोबाइल कनेक्टिविटी के माध्यम से सेवाएं प्रदान करेगी, जिससे देश के 
दूरदराज के कोनो ंमें इंटरनेट पहुंचाने में मदद मिलेगी। इससे ई-कॉमर्स बाजार को भारत के टियर 4 कस्बों  और 
ग्रामीण क्षेत्रों  में प्रवेश करने में मदद मिलेगी।
ई-कॉमर्स गतिविधि
एक उत्पाद या सेवा चुनें जिसे आप ऑनलाइन बचेना चाहत ेहैं। अपने उत्पाद या सेवा को बचेने के लिए आप 
मौजूदा ई-कॉमर्स प्लेटफॉर्म का उपयोग कैसे करेंगे, या एक नया ई-कॉमर्स प्लेटफॉर्म कैसे बनाएंगे, यह बतात ेहुए 
एक संक्षिप्त नोट लिखें।

•	 अपना ई-कॉमर्स प्लेटफॉर्म लॉन्च करने से पहले, हर चीज का परीक्षण करें।
•	 अपने सोशल मीडिया पर बारीकी से और व्यक्तिगत ध्यान दें।

सलाह 
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6.3.1 व्यक्तिगत वित्त - बचत क्यों  करें?
बचत का महत्व
हम सभी जानते हैं कि भविष्य अप्रत्याशित ह।ै आप कभी नही ंजानते कि कल, अगले हफ्ते या अगले साल क्या 
होगा। इसलिए वर्षों से लगातार पैसा बचाना इतना महत्वपूर्ण ह।ै पैसे बचाने से समय के साथ आपकी वित्तीय 
स्थिति में सुधार होगा। लेकिन इससे भी महत्वपूर्ण बात यह ह ैकि यह जानना कि आपके पास किसी आपात 
स्थिति के लिए पैसा जमा ह,ै आपको मानसिक शातंि देगा। पैसे की बचत कई और विकल्पों  और संभावनाओ ंके 
द्वार भी खोलती ह।ै
बचत के लाभ
बचत की आदत डालने से बड़ी संख्या में लाभ मिलत ेहैं। बचत आपकी मदद करती है:
•	 आर्थिक रूप से स्वतंत्र बनें : जब आपके पास सुरक्षित महसूस करने के लिए पर्याप्त पैसा बचा हो तो आप 

अपनी पसंद बनाना शुरू कर सकत ेहैं, जब भी आप चाहें छुट्टी लेने से लेकर करियर बदलने या अपना खुद 
का व्यवसाय शुरू करने तक।

•	 शिक्षा के माध्यम से अपने आप में निवेश करें : बचत के माध्यम से, आप उन पाठ्यक्रमो ंके लिए भुगतान 
करने के लिए पर्याप्त कमाई कर सकत ेहैं जो आपके पेशेवर अनुभव को जोड़ेंगे और अतंतः उच्च भुगतान 
वाली नौकरियो ंमें परिणत होगंे।

•	 ऋण से बाहर निकलें : एक बार जब आप एक आरक्षित निधि के रूप में पर्याप्त बचत कर लेते हैं, तो आप 
अपनी बचत का उपयोग ऋणो ंया बिलो ंजसेै ऋणो ंका भुगतान करने के लिए कर सकत ेहैं जो समय के साथ 
जमा हो गए हैं।

•	 आकस्मिक खर्चों के लिए तैयार रहें: पैसे बचाने से आप इसके लिए भुगतान कर सकते हैं
आर्थिक रूप से तनाव महसूस किए बिना अचानक कार या घर की मरम्मत जसेै अप्रत्याशित खर्च।
•	 आपात स्थिति के लिए भगुतान : बचत आपको आर्थिक रूप से बोझ महसूस किए बिना अचानक स्वास्थ्य 

समस्याओ ंया आपातकालीन यात्राओ ंजसैी आपात स्थितियो ंसे निपटने में मदद करती है।

इकाई 6.3: धन का मामला

आप इस इकाई के अतं में सक्षम होगंे:
1.	 पैसे बचाने के महत्व पर चर्चा करें
2.	 पैसे बचाने के लाभो ंपर चर्चा करें
3.	 बैंक खातो ंके मुख्य प्रकारो ंकी चर्चा करें
4.	 बैंक खाता खोलने की प्रक्रिया का वर्णन करें
5.	 निश्चित और परिवर्तनीय लागतो ंके बीच अतंर करें
6.	 मुख्य प्रकार के निवेश विकल्पों का वर्णन करें
7.	 विभिन्न प्रकार के बीमा उत्पादो ंका वर्णन करें
8.	 विभिन्न प्रकार के करो ंका वर्णन कीजिए
9.	 ऑनलाइन बैंकिग के उपयोगो ंपर चर्चा करें
10.	 इलेक्ट्रॉनिक फंड टर्ांसफर के मुख्य प्रकारो ंपर चर्चा करें

इकाई उद्देश्य 
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6.3.2 बैंक खातो ंके प्रकार

•	 बड़ी खरीदारी करें और प्रमखु लक्ष्य हासिल करें : लगन से बचत करने से घर या कार खरीदने जसेै प्रमुख 
खरीद और लक्ष्यों के लिए भुगतान कम करना संभव हो जाता है।

•	 सेवानिवृत्त : वर्षों में आपने जो पैसा बचाया ह ैवह आपको आराम से रखेगा जब आपके पास अपनी नौकरी 
से होने वाली आय नही ंहोगी।

भारत में, बैंक चार मुख्य प्रकार के बैंक खात ेप्रदान करते हैं। य़े हैं:
1.	 चालू खाते
2.	 बचत खाते
3.	 आवर्ती जमा खाते
4.	 सावधि जमा खाते

चालू खाता

चालू खात ेसबसे अधिक तरल जमा प्रदान करत ेहैं और इस प्रकार, व्यवसायियो ंऔर कंपनियो ंके लिए सबसे 
उपयकु्त हैं। चंूकि ये खात ेनिवेश और बचत के लिए नही ंहैं, इसलिए किसी भी दिन किए जा सकने वाले लेन-देन 
की संख्या या राशि की कोई सीमा नही ंहै। चालू खाताधारको ंको उनके खातो ंमें रखी गई राशि पर कोई ब्याज 
नही ंदिया जाता ह।ै उनसे ऐसे खातो ंपर दी जाने वाली कुछ सेवाओ ंके लिए शुल्क लिया जाता है।

बचत खाता

बचत खात ेबचत को बढ़ावा देने के लिए हैं और इसलिए वेतनभोगी व्यक्तियो,ं पेंशनभोगियो ंऔर छात्रों  के लिए 
नंबर एक विकल्प हैं। जबकि जमा की संख्या और राशि पर कोई प्रतिबंध नही ंह,ै आमतौर पर निकासी की संख्या 
और राशि पर प्रतिबंध होता ह।ै बचत खाताधारको ंको उनकी बचत पर ब्याज का भुगतान किया जाता ह।ै

आवर्ती जमा खाते

आवर्ती जमा खाते, जिन्हें आरडी खात ेभी कहा जाता है, उन लोगो ंके लिए पसंद के खात ेहैं जो हर महीने एक 
राशि बचाना चाहत ेहैं लेकिन एक बार में बड़ी राशि का निवेश करने में असमर्थ हैं। ऐसे खाताधारक पूर्व निर्धारित 
अवधि (न्यूनतम 6 महीने) के लिए हर महीने एक छोटी, निश्चित राशि जमा करत ेहैं। मासिक भुगतान में चूक 
करने पर खाताधारक से जुर्माना राशि वसूल की जाती है। कुल राशि को निर्दिष्ट अवधि के अतं में ब्याज के साथ 
चुकाया जाता है।

•	 अपनी खर्च करने की आदत को तोड़ें। प्रति सप्ताह एक महंगी वस्तु पर खर्च न करने का प्रयास करें, और 
वह पैसा जो आपने अपनी बचत में खर्च किया होगा।

•	 तय करें कि आप कुछ खास दिनो ंया हफ्तों  में कुछ भी नही ंखरीदेंगे और अपनी बात पर कायम रहें।

सलाह 
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सावधि जमा खाते
सावधि जमा खात,े जिन्हें FD खात ेभी कहा जाता ह,ै उन लोगो ंके लिए आदर्श हैं जो अपनी बचत को उच्च 
ब्याज दर के बदले लंबी अवधि के लिए जमा करना चाहत ेहैं। दी जाने वाली ब्याज की दर जमा की गई राशि 
और समयावधि पर निर्भर करती ह,ै और हर बैंक में अलग-अलग होती ह।ै FD के मामले में, खाताधारक द्वारा 
एक निश्चित अवधि के लिए एक निश्चित राशि जमा की जाती ह।ै अवधि समाप्त होने पर पैसा निकाला जा सकता 
ह।ै जरूरत पड़ने पर जमाकर्ता सावधि जमा को समय से पहले तोड़ सकता ह।ै हालाकंि, यह आमतौर पर जुर्माना 

6.3.2.1 बैंक खाता खोलना

बैंक खाता खोलना काफी सरल प्रक्रिया ह।ै अपना खाता खोलने के चरणो ंपर एक नज़र डालें:

चरण 1: खाता खोलने का फॉर्म भरें

इस फॉर्म के लिए आपको निम्नलिखित जानकारी प्रदान करने की आवश्यकता है:
•	 व्यक्तिगत विवरण (नाम, पता, फोन नंबर, जन्म तिथि, लिगं, व्यवसाय, पता)
•	 आपका खाता विवरण प्राप्त करने की विधि (हार्ड कॉपी/ईमेल)
•	 आपकी आरंभिक जमा राशि का विवरण (नकद/ चेक )
•	 आपके खात ेके संचालन का तरीका (ऑनलाइन/मोबाइल बैंकिग/ चेक , स्लिप बकु के माध्यम से पारंपरिक)
•	 सुनिश्चित करें कि आप फॉर्म पर जहा ंकही ंभी आवश्यक हो हस्ताक्षर करें।

चरण 2: अपना फोटोग्राफ चिपकाएं

फॉर्म में आवंटित स्थान पर अपना हाल का फोटो चिपकाएं।
चरण 3: अपने ग्राहक को जानिए (केवाईसी) विवरण प्रदान करें

केवाईसी एक ऐसी प्रक्रिया ह ैजो बैंको ंको अपने ग्राहको ंकी पहचान और पत ेको सत्यापित करने में मदद करती 
ह।ै खाता खोलने के लिए, प्रत्येक व्यक्ति को फोटो पहचान (आईडी) और पत ेके प्रमाण के संबंध में कुछ स्वीकृत 
दस्तावेज जमा करने होगंे। कुछ आधिकारिक रूप से मान्य दस्तावेज़ (OVD) हैं:
•	 पासपोर्ट
•	 डर्ाइविगं लाइसेंस
•	 मतदाता पहचान पत्र
•	 पैन कार्ड
•	 यआूईडीएआई ( आधार ) कार्ड

चरण 4: अपने सभी दस्तावेज़ जमा करें

पूरा खाता खोलने का फॉर्म और केवाईसी दस्तावेज जमा करें। तब तक प्रतीक्षा करें जब तक कि फॉर्म संसाधित 
न हो जाएं और आपका खाता खुल न जाए!
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राशि को आकर्षित करता है जो बैंक से बैंक में भिन्न होता है।•	 सही प्रकार के खात ेका चयन करें।
•	 नामाकंन का पूरा विवरण भरें।
•	 फीस के बारे में पूछें।
•	 नियमो ंको समझें।
•	 ऑनलाइन बैंकिग की जाचं करें - यह सुविधाजनक है!
•	 अपने बैंक बलैेंस पर नजर रखें।

सलाह 

6.3.3 लागत: स्थिर बनाम परिवर्तनीय

निश्चित और परिवर्तनीय लागत क्या हैं?

निश्चित लागत और परिवर्तनीय लागत मिलकर कंपनी की कुल लागत बनात ेहैं। ये दो प्रकार की लागतें हैं जो 
कंपनियो ंको माल और सेवाओ ंका उत्पादन करत ेसमय वहन करनी पड़ती हैं। एक निश्चित लागत एक कंपनी 
द्वारा उत्पादित वस्तुओ ंया सेवाओ ंकी मात्रा के साथ नही ंबदलती ह।ै यह हमेशा वही रहता है।

दूसरी ओर, एक परिवर्तनीय लागत, उत्पादित वस्तुओ ंऔर सेवाओ ंकी मात्रा के आधार पर बढ़ती और घटती 
ह।ै दूसरे शब्दों  में, यह उत्पादित मात्रा के साथ बदलता रहता है।

निश्चित और परिवर्तनीय लागतो ंके बीच अतंर

आइए निश्चित और परिवर्तनीय लागतो ंके बीच कुछ मुख्य अतंरो ंपर एक नज़र डालें:

मानदंड निर्धारित लागत परिवर्ती कीमते

अर्थ एक लागत जो समान रहती ह,ै 
उत्पादित उत्पादन की परवाह 
किए बिना।

एक लागत जो तब बदलती ह ैजब

प्रकृति  समय से संबंधित। मात्रा संबंधी।
व्यय किया उत्पादन की जा रही इकाइयो ं

की परवाह किए बिना खर्च 
किया गया।

इकाइयो ंका उत्पादन होने पर ही 
खर्च किया जाता है

इकाई लागत उत्पादित इकाइयो ं की संख्या 
के व्युत्क्रमानुपाती

वही रहता है, प्रति इकाई।

उदाहरण मूल्यह्रास, किराया, वेतन, 
बीमा और कर

सामग्री की खपत, मजदूरी, 
कमीशन पर बिक्री और पैकिग 
खर्च
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6.3.4 निवेश, बीमा और कर

निवेश
निवेश का अर्थ ह ैकि आज पैसा भविष्य में वित्तीय लाभ प्राप्त करने के उद्देश्य से खर्च किया जाता ह।ै मुख्य प्रकार 
के निवेश विकल्प इस प्रकार हैं:
•	 बाडं: बाडं ऐसे साधन हैं जिनका उपयोग सार्वजनिक और निजी कंपनियो ंद्वारा बड़ी रकम जटुाने के लिए 

किया जाता ह ै- इतना बड़ा कि बैंक से उधार नही ंलिया जा सकता। ये बाडं तब सार्वजनिक बाजार में जारी 
किए जात ेहैं और उधारदाताओ ंद्वारा खरीदे जात ेहैं।

•	 स्टॉक: स्टॉक या इक्विटी ऐसे शेयर होत ेहैं जो कंपनियो ंद्वारा जारी किए जात ेहैं और आम जनता द्वारा खरीदे 
जात ेहैं।

•	 लघु बचत योजनाएँ: लघु बचत योजनाएँ कम मात्रा में पैसे बचाने के साधन हैं। कुछ लोकप्रिय योजनाएं 
कर्मचारी भविष्य निधि, सुकन्या हैं समृद्धि योजना और राष्ट्रीय पेंशन योजना।

•	 म्युचुअल फंड: म्यूचुअल फंड पेशेवर रूप से प्रबंधित वित्तीय साधन हैं जो निवेशको ंकी ओर से विभिन्न 
प्रतिभूतियो ंमें पैसा लगात ेहैं।

•	 सावधि जमा: पैसे पर ब्याज के बदले में एक निश्चित राशि एक निश्चित समय के लिए एक वित्तीय संस्थान 
के पास अलग रखी जाती ह।ै

•	 अचल संपत्ति: अचल संपत्ति खरीदने के लिए बैंको ंसे ऋण लिया जाता ह,ै जिसे बाद में संपत्ति की सराहना 
की कीमत पर लाभ कमाने के उद्देश्य से पट्टे पर या बचेा जाता ह।ै

•	 हेज फंड: हजे फंड वित्तीय डेरिवेटिव और/या सार्वजनिक रूप से कारोबार वाली प्रतिभूतियो ंदोनो ंमें निवेश 
करत ेहैं।

•	 निजी इक्विटी: निजी इक्विटी एक ऑपरेटिग कंपनी के शेयरो ंमें व्यापार कर रही ह ैजो सार्वजनिक रूप से 
सूचीबद्ध नही ंह ैऔर जिनके शेयर शेयर बाजार में उपलब्ध नही ंहैं।

•	 वेंचर कैपिटल: वेंचर कैपिटल में एक नवोदित कंपनी में उस कंपनी के शेयरो ंके बदले में पर्याप्त पूंजी निवेश 
करना शामिल ह।ै

बीमा

बीमा दो प्रकार का होता ह,ै जीवन बीमा और सामान्य बीमा।

जीवन बीमा उत्पाद

मुख्य जीवन बीमा उत्पाद हैं:
•	 सावधि बीमा: यह बीमा का सबसे सरल और सस्ता रूप ह।ै यह 15 से 20 वर्षों के लिए एक निर्दिष्ट अवधि 

के लिए वित्तीय सुरक्षा प्रदान करता ह।ै आपकी मृत्यु के मामले में, आपके परिवार को बीमा राशि का भुगतान 
किया जाता ह।ै आपके जीवित रहने की स्थिति में, बीमाकर्ता कुछ भी भुगतान नही ंकरता ह।ै

•	 यह निर्धारित करने का प्रयास करते समय कि कोई लागत निश्चित ह ैया परिवर्तनशील ह,ै बस निम्नलिखित 
प्रश्न पूछें : यदि कंपनी अपनी उत्पादन गतिविधियो ंको रोक देती ह ैतो क्या विशेष लागत बदल जाएगी? यदि 
उत्तर नही ंह,ै तो यह एक निश्चित लागत है। यदि उत्तर हा ँह,ै तो यह संभवतः एक परिवर्तनीय लागत है।

सलाह 



160

प्रतिभागी पुस्तिका

•	 बंदोबस्ती पॉलिसी: यह बीमा और निवेश का दोहरा लाभ प्रदान करती ह।ै प्रीमियम का एक हिस्सा सम 
एश्योर्ड के लिए आवंटित किया  जाता ह,ै जबकि शेष प्रीमियम इक्विटी और डेट में निवेश किया जाता ह।ै यह 
निर्दिष्ट अवधि के बाद या पॉलिसीधारक की मृत्यु पर, जो भी पहले हो, एकमुश्त राशि का भुगतान करता ह।ै

•	 इकाई-लिकं्ड इंश्योरेंस प्लान (यलूिप): यहा ंप्रीमियम का एक हिस्सा लाइफ कवर पर खर्च किया जाता है, 
जबकि शेष राशि इक्विटी और डेट में निवेश की जाती ह।ै यह नियमित बचत की आदत विकसित करने में 
मदद करता है।

•	 मनी बैक लाइफ इंश्योरेंस: जबकि पॉलिसीधारक जीवित है, पॉलिसी अवधि के दौरान आशंिक उत्तरजीविता 
लाभो ंका आवधिक भुगतान किया जाता है। बीमित व्यक्ति की मृत्यु होने पर, बीमा कंपनी उत्तरजीविता 
लाभो ंके साथ पूरी बीमा राशि का भुगतान करती है।

•	 संपूर्ण जीवन बीमा: यह बीमा और निवेश का दोहरा लाभ प्रदान करता ह।ै यह व्यक्ति के पूरे जीवन या 
100 वर्ष तक, जो भी पहले हो, के लिए बीमा कवर प्रदान करता ह।ै

सामान्य बीमा

सामान्य बीमा जानवरो,ं कृषि  फसलो,ं माल, कारखानो,ं कारो ंआदि जैसी सभी बीमा कवरिंग से संबंधित ह।ै

सामान्य बीमा उत्पाद

मुख्य सामान्य बीमा उत्पाद हैं:
•	 मोटर बीमा: इसे चौपहिया बीमा और दोपहिया बीमा में विभाजित किया जा सकता है।

•	 स्वास्थ्य बीमा: स्वास्थ्य बीमा के मुख्य प्रकार व्यक्तिगत स्वास्थ्य बीमा, परिवार फ्लोटर स्वास्थ्य बीमा, 
व्यापक स्वास्थ्य बीमा और गंभीर बीमारी बीमा हैं।

•	 यात्रा बीमा: इसे व्यक्तिगत यात्रा नीति, परिवार यात्रा नीति, छात्र यात्रा बीमा और वरिष्ठ नागरिक स्वास्थ्य 
बीमा में वर्गीकृत किया जा सकता है ।

•	 गृह बीमा: यह घर और उसकी सामग्री को जोखिम से बचाता ह।ै

•	 समदु्री बीमा: यह बीमा रेल, सड़क, समुद्र और/या हवाई मार्ग से पारगमन के दौरान नुकसान या क्षति के 
खिलाफ माल, माल और कार्गो को कवर करता ह।ै

करो ं

कर दो प्रकार के होत ेहैं:

1. प्रत्यक्ष कर
2. अप्रत्यक्ष कर।
सीधा कर
प्रत्यक्ष कर किसी संस्था या व्यक्ति पर सीध ेलगाए जात ेहैं और अहस्तांतरणीय होत ेहैं। प्रत्यक्ष करो ंके कुछ 
उदाहरण हैं:
•	 आयकर: यह कर एक वित्तीय वर्ष में आपकी कमाई पर लगाया जाता ह।ै यह व्यक्तियो ंऔर कंपनियो ंदोनो ं

पर लागू होता है।
•	 पंूजीगत लाभ कर: यह कर तब देय होता ह ैजब आप एक बड़ी राशि प्राप्त करत ेहैं। यह आमतौर पर दो 

प्रकार का होता ह ै- 36 महीने से कम समय के लिए निवेश से शॉर्ट टर्म कैपिटल गेन और 36 महीने से 
अधिक समय के लिए निवेश से लॉन्ग टर्म कैपिटल गेन।
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•	 प्रतिभतूि लेनदेन कर: यह कर एक शेयर की कीमत में जोड़ा जाता ह।ै हर बार जब आप शेयर खरीदत ेया 
बचेत ेहैं तो यह लगाया जाता है।

•	 अनलुाभ कर: यह कर उन अनुलाभो ंपर लगाया जाता है जो किसी कंपनी द्वारा अर्जित किए गए हैं या किसी 
कर्मचारी द्वारा उपयोग किए गए हैं।

•	 कॉर्पोर�ेट टैक्स: कॉरपोरेट टैक्स का भुगतान कंपनियो ंद्वारा उनके द्वारा अर्जित राजस्व से किया जाता ह।ै

अप्रत्यक्ष कर

अप्रत्यक्ष कर वस्तुओ ंया सेवाओ ंपर लगाया जाता ह।ै अप्रत्यक्ष करो ंके कुछ उदाहरण हैं:
•	 बिक्री कर: किसी उत्पाद की बिक्री पर बिक्री कर लगाया जाता ह।ै
•	 सेवा कर: भारत में प्रदान की जाने वाली सेवाओ ंमें सेवा कर जोड़ा जाता ह।ै
•	 मलू्य वर्धित कर: मूल्य वर्धित कर राज्य सरकार के विवेक पर लगाया जाता है। राज्य में बचेे जाने वाले 

सामानो ंपर कर लगाया जाता ह।ै कर की राशि राज्य द्वारा तय की जाती ह।ै
•	 सीमा शुल्क और चंुगी : सीमा शुल्क एक शुल्क ह ैजो किसी अन्य देश से आयात की जाने वाली खरीद पर 

लगाया जाता ह।ै चंुगी भारत के भीतर राज्य की सीमाओ ंको पार करने वाले सामानो ंपर लगाया जाता ह।ै
•	 उत्पाद शुल्क: भारत में निर्मित या उत्पादित सभी वस्तुओ ंपर उत्पाद शुल्क लगाया जाता है

•	 इस बारे में सोचें कि आपको कितनी जल्दी अपने पैसे वापस चाहिए और उसी के अनुसार एक निवेश विकल्प 
चुनें।

•	 सुनिश्चित करें कि आप अपने लिए सही प्रकार की बीमा पॉलिसी खरीद रहे हैं।
•	 याद रखें, करो ंका भुगतान न करने पर जुर्माने से लेकर कारावास तक की सजा हो सकती है।

सलाह 

6.3.5 ऑनलाइन बैंकिग, एनईएफटी, आरटीजीएस आदि।

ऑनलाइन बैंकिग क्या है?
इंटरनेट या ऑनलाइन बैंकिग खाताधारको ं को किसी भी स्थान पर लैपटॉप से अपने खात े तक पहुंचने की 
अनुमति देता ह।ै ऐसे में निर्देश जारी किए जा सकत ेहैं। किसी खात ेतक पहुंचने के लिए, खाताधारको ंको बस 
अपने विशिष्ट ग्राहक आईडी नंबर और पासवर्ड का उपयोग करने की आवश्यकता होती है।
इंटरनेट बैंकिग का उपयोग किया जा सकता है:
•	 खात ेकी शेष राशि का पता लगाएं
•	 एक खात ेसे दूसरे खात ेमें राशि अतंरित करें
•	 चेक जारी करने की व्यवस्था करें
•	 भुगतान करने का निर्देश दें
•	 चेक बकु के लिए अनुरोध
•	 खातो ंके विवरण के लिए अनुरोध
•	 सावधि जमा करें
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इलेक्ट्रॉनिक फंड ट्रांसफर

इंटरनेट और मोबाइल बैंकिग जसेै एकीकृत बैंकिग टूल का उपयोग करके इलेक्ट्रॉनिक फंड टर्ांसफर अपने घर 
के आराम से पैसे टर्ांसफर करने का एक सुविधाजनक तरीका ह।ै
इलेक्ट्रॉनिक गेटवे के माध्यम से फंड टर्ांसफर करना बहेद सुविधाजनक ह।ै ऑनलाइन बैंकिग की मदद से आप 
फंड टर्ांसफर करना चुन सकते हैं:
•	 उसी बैंक के आपके खातो ंमें।
•	 उसी बैंक के अन्य लोगो ंके खातो ंमें।
•	 एनईएफटी के माध्यम से विभिन्न बैंको ंमें खातो ंमें।
•	 आरटीजीएस के माध्यम से अन्य बैंक खातो ंमें।
•	 आईएमपीएस के माध्यम से विभिन्न खातो ंमें।
एनईएफटी
NEFT का मतलब नेशनल इलेक्ट्रॉनिक फंड टर्ांसफर ह।ै यह मनी टर्ांसफर सिस्टम आपको अपने संबंधित 
बैंक खातो ंसे इलेक्ट्रॉनिक रूप से किसी अन्य खात ेमें, या तो उसी बैंक में या किसी अन्य बैंक से संबंधित धन 
हस्तांतरित करने की अनुमति देता ह।ै एनईएफटी का उपयोग व्यक्तियो,ं फर्मों और कॉर्पोर�ेट संगठनो ंद्वारा खातो ं
के बीच फंड टर्ांसफर करने के लिए किया जा सकता है।

NEFT के जरिए फंड टर्ांसफर करने के लिए दो चीजो ंकी जरूरत होती है:
•	 एक हस्तांतरण बैंक
•	 एक गंतव्य बैंक

इससे पहले कि आप एनईएफटी के माध्यम से फंड टर्ांसफर कर सकें , आपको उस लाभार्थी को रजिस्टर करना 
होगा जो फंड प्राप्त करेगा। इस पंजीकरण को पूरा करने के लिए, आपको निम्नलिखित जानकारी की आवश्यकता 
होगी:
•	 प्राप्तकर्ता का नाम
•	 प्राप्तकर्ता का खाता संख्या
•	 प्राप्तकर्ता के बैंक का नाम
•	 प्राप्तकर्ता के बैंक का IFSC कोड
आरटीजीएस
RTGS का मतलब रियल टाइम ग्रॉस सेटलमेंट ह।ै यह एक रियल टाइम फंड टर्ांसफर सिस्टम ह ैजो आपको 
एक बैंक से दूसरे बैंक में रियल टाइम में या सकल आधार पर फंड टर्ांसफर करने में सक्षम बनाता ह।ै हस्तांतरित 
राशि तरंुत एक बैंक के खात ेसे काट ली जाती ह,ै और तरंुत दूसरे बैंक के खात ेमें जमा कर दी जाती ह।ै RTGS 
पेमेंट गेटवे का रखरखाव भारतीय रिजर्व बैंक द्वारा किया जाता ह।ै बैंको ंके बीच लेनदेन इलेक्ट्रॉनिक रूप से किए 
जात ेहैं।
RTGS का इस्तेमाल व्यक्ति, कंपनिया ंऔर फर्म बड़ी रकम टर्ांसफर करने के लिए कर सकते हैं। आरटीजीएस 
के माध्यम से धन भेजने से पहले, आपको अपने ऑनलाइन बैंकिग खात ेके माध्यम से लाभार्थी और उसके बैंक 
खात ेका विवरण जोड़ना होगा।
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इस पंजीकरण को पूरा करने के लिए, आपको निम्नलिखित जानकारी की आवश्यकता होगी:
•	 हितग्राही का नाम
•	 लाभार्थी का खाता संख्या
•	 लाभार्थी का बैंक पता
•	 बैंक का IFSC कोड

छापे
IMPS का मतलब तत्काल भुगतान सेवा है। यह एक रीयल-टाइम, इंटर-बैंक, इलेक्ट्रॉनिक फंड टर्ांसफर 
सिस्टम ह ैजिसका इस्तेमाल पूरे भारत में बैंको ंके भीतर तरंुत पैसा टर्ांसफर करने के लिए किया जाता ह।ै IMPS 
उपयोगकर्ताओ ंको मोबाइल बैंकिग और एसएमएस दोनो ंके माध्यम से मोबाइल फोन का उपयोग करके तत्काल 
इलेक्ट्रॉनिक हस्तांतरण भुगतान करने में सक्षम बनाता है। इसका उपयोग एटीएम और ऑनलाइन बैंकिग के 
माध्यम से भी किया जा सकता है। IMPS 24 घंटे और सप्ताह में 7 दिन उपलब्ध ह।ै सिस्टम एक सुरक्षित 
टर्ांसफर गेटवे की सुविधा देता ह ैऔर तरंुत पूरे किए गए ऑर्डर की पुष्टि करता है।

IMPS के माध्यम से पैसे टर्ांसफर करने के लिए, आपको यह करना होगा:
•	 अपने बैंक में IMPS के लिए पंजीकरण करें
•	 बैंक से मोबाइल मनी आइडेंटिफ़ायर (एमएमआईडी) प्राप्त करें
•	 बैंक से एमपिन प्राप्त करें

एक बार आपके पास ये दोनो ंहो जाने पर, आप लॉग इन कर सकत ेहैं या किसी लाभार्थी को राशि हस्तांतरित 
करने के लिए एसएमएस के माध्यम से अनुरोध कर सकते हैं।

लाभार्थी को हस्तांतरित धन प्राप्त करने के लिए, उसे यह करना होगा:
•	 उसके मोबाइल नंबर को उसके संबंधित खात ेसे लिकं करें
•	 बैंक से एमएमआईडी प्राप्त करें

IMPS के माध्यम से धन हस्तांतरण आरंभ करने के लिए, आपको निम्नलिखित जानकारी दर्ज करनी होगी:
•	 लाभार्थी का मोबाइल नंबर
•	 लाभार्थी का एमएमआईडी
•	 अतंरण राशि
•	 आपका एमपिन

जसेै ही आपके खात ेसे पैसा काट लिया गया और लाभार्थी के खाते में जमा कर दिया गया, आपको भविष्य के 
संदर्भ के लिए एक लेनदेन संदर्भ संख्या के साथ एक पुष्टिकरण एसएमएस भेजा जाएगा।
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मानदंड एनईएफटी आरटीजीएस छापे

समझौता बचैो ंमें किया गया रियल टाइम रियल टाइम

पूर्ण प्रपत्र
 

राष्ट्रीय इलेक्ट्रॉनिक फंड 
टर्ांसफर

रियल टाइम ग्रॉस 
सेटलमेंट

तत्काल भुगतान 
सेवा

सोमवार - शुक्रवार को समय 8:00 पूर्वाह्न - 6:30 अपराह्न 9:00 पूर्वाह्न - 4:30 
अपराह्न 24x7

शनिवार को समय 8:00 पूर्वाह्न - 1:00 अपराह्न 9:00 पूर्वाह्न - 1:30 अपराह्न 24x7

मनी टर्ांसफर की न्यूनतम 
राशि सीमा ₹ 1 ₹ 2 लाख ₹ 1

की अधिकतम राशि
धन हस्तांतरण सीमा ₹ 10 लाख ₹ 10 लाख प्रति दिन ₹ 2 लाख

आरबीआई के अनुसार 
अधिकतम शुल्क

 10,000 तक - ₹ 2.5
10,000 से ऊपर - 1 लाख 
- ₹ 5
1 - 2 लाख से ऊपर ₹ 15
2 से ऊपर - 5 लाख ₹ 25
5 से ऊपर - 10 लाख ₹ 25
₹ 25

 2 - 5 लाख से ऊपर
₹25
5 - 10 लाख से ऊपर
₹50

 10,000 . तक
- ₹5
10,000 . से ऊपर
- 1 लाख - ₹5
1 - 2 लाख से ऊपर 
- ₹ 15

चित्र 6.3.2: एनईएफटी, आरटीजीएस और आईएमपीएस के बीच अतंर

सलाह 

6.3.5.1 एनईएफटी, आरटीजीएस और आईएमपीएस के बीच अतंर

•	 अपनी ऑनलाइन बैंकिग वेबसाइट तक पहुंचने के लिए कभी भी किसी ई-मेल संदेश के किसी लिकं पर 
क्लिक न करें।

•	 ऑनलाइन बैंकिग का उपयोग करत ेसमय आपसे कभी भी आपके क्रेडि ट या डेबिट कार्ड के विवरण नही ं
मागंे जाएंगे।

•	 अपना ऑनलाइन बैंकिग पासवर्ड नियमित रूप से बदलें।
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6.4.1 साक्षात्कार की तैयारी: साक्षात्कार की तैयारी कैसे करें?

आप जो नौकरी चाहत ेहैं उसे पाने की सफलता काफी हद तक इस बात पर निर्भर करती ह ैकि उस नौकरी के लिए 
आपका साक्षात्कार कितना अच्छा जाता है। इसलिए, अपने साक्षात्कार के लिए जाने से पहले, यह महत्वपूर्ण ह ै
कि आप इसके लिए उचित मात्रा में शोध और योजना के साथ तयैारी करें। एक साक्षात्कार के लिए अच्छी तरह 
से तयैार होने के लिए अनुसरण करने के चरणो ंपर एक नज़र डालें:
1. उस संगठन पर शोध करें जिसके साथ आप साक्षात्कार कर रहे हैं।

•	 कंपनी का पहले से अध्ययन करने से आपको साक्षात्कार के समय अधिक तयैार रहने में मदद मिलेगी। 
संगठन के बारे में आपका ज्ञान आपको साक्षात्कार के समय सवालो ंके जवाब देने में मदद करेगा और 
आपको और अधिक आत्मविश्वासी दिखने और महसूस करने में मदद करेगा। यह निश्चित रूप से 
आपको अन्य उम्मीदवारो ंसे अलग बनाता ह,ै न कि जानकार, उम्मीदवारो ंसे।

•	 कंपनी के बारे में पृष्ठभूमि की जानकारी देखें। टाइप करें और कंपनी और उसके उद्योग प्रोफाइल का 
अवलोकन करें।

•	 कंपनी क्या करती है इसका एक अच्छा विचार प्राप्त करने के लिए कंपनी की वेबसाइट पर जाएं। एक 
कंपनी की वेबसाइट महत्वपूर्ण जानकारी का खजाना प्रदान करती है। कंपनी के मिशन स्टेटमेंट को पढ़ें 
और समझें। कंपनी के उत्पादो/ंसेवाओ ंऔर ग्राहक सूची पर ध्यान दें। कंपनी की अनुमानित वृद्धि और 
स्थिरता का अदंाजा लगाने के लिए किसी भी प्रेस विज्ञप्ति को पढ़ें।

•	 अपने शोध के पूरा होने के बाद अपने किसी भी प्रश्न को नोट करें।
2. इस बारे में सोचें कि क्या आपके कौशल और योग्यताएं नौकरी की आवश्यकताओ ंसे मेल खाती हैं।

•	 नौकरी के विवरण को ध्यान से पढ़ें और उसका विश्लेषण करें।
•	 नौकरी की आवश्यकताओ ंको पूरा करने के लिए आवश्यक ज्ञान, कौशल और क्षमताओ ंको नोट करें।
•	 संगठन पदानुक्रम पर एक नज़र डालें। पता लगाएँ कि आप जिस पद के लिए आवेदन कर रह ेहैं वह इस 

पदानुक्रम में कहा ँफिट बठैता ह।ै

इकाई 6.4: रोजगार और स्वरोजगार के लिए तैयारी

इकाई उद्देश्य 

आप इस इकाई के अतं में सक्षम होगें:
1.	 साक्षात्कार की तयैारी के चरणो ंपर चर्चा करें
2.	 एक प्रभावी रिज्यूमे बनाने के चरणो ंपर चर्चा करें
3.	 सबसे अधिक पूछे जाने वाले साक्षात्कार प्रश्नों  पर चर्चा करें
4.	 चर्चा करें कि सबसे अधिक पूछे जाने वाले साक्षात्कार प्रश्नों  का उत्तर कैसे दिया जाए
5.	 बनुियादी कार्यस्थल शब्दावली पर चर्चा करें
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3. पूछे गए सबसे विशिष्ट साक्षात्कार प्रश्नों  को देखें, और अपनी प्रतिक्रियाएँ तैयार करें।
•	 याद रखें, अधिकाशं साक्षात्कारो ंमें रिज्यूम-आधारित, व्यवहारिक और केस स्टडी के मिश्रित प्रश्न पूछे 

जात ेहैं।
•	 इस बारे में सोचें कि आप इन तीन क्षेत्रों  में पूछे जाने वाले विशिष्ट प्रश्नों  के किस प्रकार के उत्तर देना 

चाहेंगे।
•	 इन उत्तरो ंका अभ्यास तब तक करें जब तक कि आप उन्हें आत्मविश्वास से और स्पष्ट रूप से व्यक्त न 

कर सकें ।
4. इंटरव्यू के लिए अपने पहनावे की योजना बनाएं।

•	 औपचारिक व्यावसायिक पोशाक का चयन करना हमेशा सबसे सुरक्षित होता ह,ै जब तक कि व्यवसायिक 
आकस्मिक पोशाक के लिए स्पष्ट रूप से सूचित न किया जाए (जिस स्थिति में आपको अपने सर्वोत्तम 
निर्णय का उपयोग करना चाहिए)।

•	 सुनिश्चित करें कि आपके कपड़े साफ और अच्छी तरह से इस्त्री किए गए हैं। तटस्थ रंग चुनें - बहुत 
उज्ज्वल या आकर्षक कुछ भी नही।ं

•	 आपके द्वारा पहने जाने वाले जूत ेआपके कपड़ों  से मेल खाने चाहिए और साफ और साक्षात्कार के लिए 
उपयकु्त होने चाहिए।

•	 याद रखें, आपका लक्ष्य हर उस व्यक्ति को छोड़ना ह ैजिससे आप मिलत ेहैं, यह धारणा है कि आप एक 
पेशेवर और अत्यधिक कुशल व्यक्ति हैं।

5. सुनिश्चित करें कि आपने साक्षात्कार के दौरान वह सब कुछ पैक कर लिया है जिसकी आपको आवश्यकता 
हो सकती है।

•	 अपने रिज्यूमे की कुछ प्रतिया ंसाथ रखें। अपने रिज्यूमे के प्रिंट आउट के लिए एक अच्छी गुणवत्ता वाले 
पेपर का उपयोग करें।

•	 हमेशा एक नोटपैड और एक पेन साथ रखें।
•	 एक आवेदन पत्र भरने के लिए किसी भी जानकारी को साथ ले जाएं जिसे आपको संदर्भित करने की 

आवश्यकता हो सकती है।
•	 यदि प्रासंगिक हो तो अपने काम के कुछ नमूने अपने साथ रखें।

6. गैर-मौखिक संचार के महत्व को याद रखें।
•	 आत्मविश्वास दिखाने का अभ्यास करें। मुस्कु राने और आखंो ं से संपर्क  बनाने के लिए खुद को याद 

दिलाएं। मजबतूी से हाथ मिलाने का अभ्यास करें।
•	 आसन के महत्व को ध्यान में रखें। सीध ेबठैने का अभ्यास करें। फिजूलखर्ची और पैर-टैपिगं जसेै नर्वस 

इशारो ंको रोकने के लिए खुद को प्रशिक्षित करें।
•	 अपनी प्रतिक्रियाओ ंको नियंत्रण में रखने का अभ्यास करें। याद रखें, आपके चेहरे के भाव आपकी 

सच्ची भावनाओ ंके बारे में एक अच्छी अतंर्दृष्टि प्रदान करत ेहैं। सकारात्मक छवि पेश करने का अभ्यास 
करें।

7. साक्षात्कार को समाप्त करने के लिए प्रश्नों  की एक सूची बनाएं।
•	 अधिकाशं साक्षात्कार साक्षात्कारकर्ता(ओ)ं के साथ समाप्त हो जात ेहैं, जो पूछत ेहैं कि क्या आपके कोई 

प्रश्न हैं। यह आपके लिए यह दिखाने का अवसर ह ैकि आपने अपना शोध किया है और कंपनी के बारे 
में अधिक जानने में रुचि रखत ेहैं।

•	 यदि साक्षात्कारकर्ता आपसे यह प्रश्न नही ंपूछता है, तो आप उसे सूचित कर सकत ेहैं कि आपके कुछ 
प्रश्न हैं जिन पर आप चर्चा करना चाहत ेहैं। यह आपके लिए कंपनी का अध्ययन करत ेसमय आपके 
द्वारा बनाए गए नोटस् का उल्लेख करने का समय है।

•	 इस समय पूछने के लिए कुछ अच्छे प्रश्न हैं: 0 आप इस नौकरी में सफलता के लिए सबसे महत्वपूर्ण 
मानदंड क्या मानत ेहैं? o मेरे प्रदर्शन का मूल्यांकन कैसे किया जाएगा? o उन्नति के क्या अवसर हैं? o 
हायरिंग प्रक्रिया में अगले चरण क्या हैं?

•	 याद रखें, कभी भी ऐसी जानकारी न मागंें जो कंपनी की वेबसाइट पर आसानी से उपलब्ध हो।
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सलाह 
•	 व्यावहारिक और जाचं करने वाले प्रश्न पूछें।
•	 संचार करत ेसमय, हाव-भाव के प्रभावी रूपो ंका उपयोग करें जसेै मुस्कु राना, आखँ से संपर्क  करना, और 

सक्रिय रूप से सुनना और सिर हिलाना। झकुें  नही,ं आस-पास की वस्तुओ ंके साथ खेलें, फिजूलखर्ची करें, 
गम चबाएं या गुनगुनाएं।

6.4.2 एक प्रभावी रिज्यूमे तैयार करना
एक फिर से शुरू एक औपचारिक दस्तावेज ह ैजो उम्मीदवार के कार्य अनुभव, शिक्षा और कौशल को सूचीबद्ध 
करता ह।ै एक अच्छा फिर से शुरू एक संभावित नियोक्ता को यह विश्वास करने के लिए पर्याप्त जानकारी देता ह ै
कि आवेदक साक्षात्कार के लायक ह।ै इसलिए एक ऐसा रिज्यूमे बनाना बहुत जरूरी ह ैजो प्रभावी हो। एक प्रभावी 
रेज़्यूमे बनाने के चरणो ंपर एक नज़र डालें:
चरण 1: पता अनभुाग लिखें

पता अनुभाग आपके रेज़्यूमे के शीर्ष पर ह।ै इसमें आपका नाम, पता, फोन नंबर और ई-मेल पता जसैी जानकारी 
शामिल ह।ै इसे अपने शेष रेज़्यूमे से अलग करने के लिए अनुभाग के नीचे एक बोल्ड लाइन डालें।

उदाहरण:
जसै्मीन वत्स
ब्रीच कैं डी, मंुबई - भारत संपर्क  नंबर: +91 2223678270
ईमेल: jasmine.watts@gmai l .com

चरण 2: प्रोफ़ाइल साराशं अनभुाग जोड़ें

आपके रेज़्यूमे के इस हिस्से में आपके समग्र अनुभव, उपलब्धिया,ं पुरस्कार, प्रमाणपत्र और ताकत सूचीबद्ध होनी 
चाहिए। आप अपना साराशं 2-3 बलेुट पॉइंट जितना छोटा या 8-10 बलेुट पॉइंट जितना लंबा बना सकत ेहैं।

उदाहरण:
प्रोफ़ाइल साराशं
•	 एक कंटेंट राइटर ने यूनिवर्सिटी ऑफ स्ट्रैथक्लाइड से स्नातक किया ह ैऔर वेबसाइट कॉपी लिखने में 6 साल 

का अनुभव है।
•	 मुख्य विशेषज्ञता ई-लर्निंग पाठ्यक्रमो ंके लिए सामग्री निर्माण में निहित ह,ै विशेष रूप से K-12 खंड के 

लिए।

चरण 3: अपनी शैक्षिक योग्यता शामिल करें

अपने अकादमिक रिकॉर्ड सूचीबद्ध करत ेसमय, पहले अपनी उच्चतम डिग्री सूचीबद्ध करें। फिर उच्चतम योग्यता 
के तहत दूसरी उच्चतम योग्यता जोड़ें और इसी तरह। अपनी शैक्षिक पृष्ठभूमि की एक स्पष्ट और सटीक तस्वीर 
प्रदान करने के लिए, यह महत्वपूर्ण ह ैकि आपके द्वारा सूचीबद्ध प्रत्येक डिग्री या प्रमाणन के लिए आपकी स्थिति, 
रैंक, प्रतिशत या सीपीआई की जानकारी शामिल करें।
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यदि आपने कोई प्रमाणन और प्रशिक्षण किया ह,ै तो आप अपने शैक्षिक योग्यता अनुभाग के अतंर्गत एक 
प्रशिक्षण और प्रमाणन अनुभाग जोड़ सकते हैं।

उदाहरण:

शैक्षिक योग्यता
•	 कोलंबिया विश्वविद्यालय से 8.8 सीपीआई के साथ अतंर्राष्ट्रीय प्रबंधन में परास्नातक (2007)।
•	 मुं बई विश्वविद्यालय से 87% अंको ंके साथ बचैलर ऑफ मैनेजमेंट स्टडीज (2004)।
•	 महाराष्ट्र बोर्ड से 91% अकंो ंके साथ गणित, साखं्यिकी (2001) के साथ 10+2।
•	 हाई स्कू ल (1999) महाराष्ट्र बोर्ड से 93% अकंो ंके साथ।

चरण 4: अपने तकनीकी कौशल की सूची बनाएं

अपने तकनीकी कौशल को सूचीबद्ध करत ेसमय, उन कौशलो ंसे शुरू करें जिनके बारे में आप सबसे अधिक 
आश्वस्त हैं। फिर उन कौशलो ंको जोड़ें जिन पर आपके पास उतना अच्छा आदेश नही ंहै। केवल एक कौशल को 
शामिल करना पूरी तरह से स्वीकार्य ह,ै अगर आपको लगता ह ैकि विशेष कौशल आपके रिज्यूमे में जबरदस्त 
मूल्य जोड़ता ह।ै यदि आपके पास कोई तकनीकी कौशल नही ंह,ै तो आप इस चरण को छोड़ सकते हैं।

उदाहरण:

तकनीकी कौशल
•	 चमक
•	 फोटोशॉप

चरण 5: अपना शैक्षणिक परियोजना अनुभव डालें

उन सभी महत्वपूर्ण परियोजनाओ ं की सूची बनाएं जिन पर आपने काम किया ह।ै इस खंड में निम्नलिखित 
जानकारी शामिल करें:

उदाहरण:

शैक्षणिक परियोजनाएं
परियोजना का शीर्षक: विभिन्न संचार कौशल
संगठन: ट्रू ब्लू सॉल्यूशंस
प्लेटफॉर्म का इस्तेमाल किया गया: आर्टिक्यूलेट
योगदान: सामग्री लेखन और ग्राफिक विज़ुअलाइज़ेशन
विवरण: कॉर्पोर�ेट प्रेरण और प्रशिक्षण कार्यक्रमो ंके लिए स्टोरीबोर्ड का विकास
चरण 6: अपनी ताकत सूचीबद्ध करें

यह वह जगह ह ैजहा ँआप अपनी सभी प्रमुख शक्तियो ंको सूचीबद्ध करते हैं। यह खंड एक बलेुटेड सूची के रूप 
में होना चाहिए।

•	 परियोजना का शीर्षक •	 संगठन •	 प्रयकु्त प्लेटफार्म
•	 योगदान •	 विवरण
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उदाहरण:

ताकत
•	 उत्कृष्ट  मौखिक, लिखित और प्रस्तुति कौशल
•	 क्रिया-उन्मुख और परिणाम-कें द्रित
•	 महान समय प्रबंधन कौशल

चरण 7: अपनी पाठ्येतर गतिविधियो ंकी सूची बनाएं

यह दिखाना बहुत महत्वपूर्ण है कि आपके विविध हित हैं और आपका जीवन शिक्षाविदो ंसे अधिक ह।ै अपनी 
पाठ्येतर गतिविधियो ंको शामिल करने से आपको अन्य उम्मीदवारो ंपर एक अतिरिक्त बढ़त मिल सकती ह,ै 
जिनके पास समान शैक्षणिक स्कोर और परियोजना के अनुभव हैं। यह खंड एक बलेुटेड सूची के रूप में होना 
चाहिए।
उदाहरण:
अतिरिक्त पाठयक्रम गतिविधियो ं
•	 डिबटे क्लब के सदस्य
•	 राष्ट्रीय स्तर पर टेनिस खेला
•	 अखिल भारतीय ऊंट प्रतियोगिता, 2010 में प्रथम पुरस्कार जीता

चरण 8: अपना व्यक्तिगत विवरण लिखें

आपके रिज्यूमे के अतंिम भाग में निम्नलिखित व्यक्तिगत जानकारी शामिल होनी चाहिए:

उदाहरण:
व्यक्तिगत विवरण
•	जन्म  तिथि: 		  25 मई, 1981
•	 लिगं और वैवाहिक स्थिति:	 महिला, अविवाहित
•	 राष्ट्रीयता: 		  भारतीय
•	 ज्ञात भाषाएँ: 		  अगं्रेजी, हिदंी, तमिल, फ्रें च

•	 जन्म की तारीख

•	 राष्ट्रीयता

•	 लिगं और वैवाहिक स्थिति

•	 ज्ञात भाषाएँ

सलाह 
•	 अपनी रिज्यूमे फ़ाइल का नाम छोटा, सरल और सूचनात्मक रखें।
•	 सुनिश्चित करें कि रिज्यूम साफ-सुथरा हो और टाइपिगं की त्रुटियो ंसे मुक्त हो।
•	 अपना रिज्यूमे हमेशा सादे सफेद कागज पर बनाएं।
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6.4.3 साक्षात्कार अक्सर पूछे जाने वाले प्रश्न

सबसे अधिक पूछे जाने वाले साक्षात्कार प्रश्नों  में से कुछ पर एक नज़र डालें, और उनके उत्तर देने के बारे में कुछ 
उपयोगी टिप्स देखें।
Q1. क्या आप मुझे अपने बारे में कुछ बता सकते हैं?
उत्तर देने के लिए यकु्तिया:ँ

•	 अपना पूरा रोजगार या व्यक्तिगत इतिहास प्रदान न करें।
•	 2-3 विशिष्ट अनुभव प्रदान करें जो आपको लगता है कि सबसे मूल्यवान और प्रासंगिक हैं।
•	 निष्कर्ष निकालें कि कैसे उन अनुभवो ंने आपको इस विशिष्ट भूमिका के लिए परिपूर्ण बनाया ह।ै

प्रश्न 2. आपने पद के बारे में कैसे सुना? 

उत्तर देने के लिए यकु्तिया:ँ
•	 साक्षात्कारकर्ता को बताएं कि आपने नौकरी के बारे में कैसे सुना - चाहे वह किसी मित्र (मित्र का नाम), घटना 

या लेख (उनका नाम) या नौकरी पोर्टल (जो कहें) के माध्यम से था।
•	 बताएं कि आपको स्थिति के बारे में क्या उत्साहित करता है और विशेष रूप से इस भूमिका के बारे में आपकी 

नज़र में क्या है।

Q3. आप कंपनी के बारे में क्या जानते हैं? 
उत्तर देने के लिए यकु्तिया:ँ
•	 कंपनी के हमारे बारे में पृष्ठ का पाठ न करें।
•	 दिखाएं कि आप कंपनी के लक्ष्यों  को समझते हैं और उनकी परवाह करत ेहैं।
•	 बताएं कि आप कंपनी के मिशन और मूल्यों  में क्यों  विश्वास करत ेहैं।

प्रश्न4. आपको यह नौकरी क्यों  चाहिए?
उत्तर देने के लिए यकु्तिया:ँ
•	 दिखाएँ कि आप नौकरी के प्रति भावकु हैं।
•	 पहचानें कि भूमिका आपके लिए उपयकु्त क्यों ह।ै
•	 बताएं कि आप कंपनी से क्यों  प्यार करत ेहैं।

प्रश्न5. हमें तुम्हारी नियकु्ति क्यों  करनी चाहिए?

उत्तर देने के लिए यकु्तिया:ँ
•	 अपने शब्दों  से साबित करें कि आप न सिर्फ  काम कर सकत ेहैं, बल्कि बहेतरीन नतीजे भी दे सकते हैं.
•	 बताएं कि आप टीम और कार्य संस्कृति  के साथ क्यों फिट होगंे।
•	 बताएं कि आपको किसी अन्य उम्मीदवार के ऊपर क्यों चुना जाना चाहिए।

प्रश्न6. आपकी सबसे बड़ी पेशेवर ताकत क्या हैं?
उत्तर देने के लिए यकु्तिया:ँ
•	 ईमानदार रहें - अपनी कुछ वास्तविक शक्तियो ंको साझा करें, बजाय इसके कि आप ऐसे उत्तर दें जो 

आपको अच्छा लगे।
•	 आप जिस पद के लिए आवेदन कर रहे हैं, उसके लिए प्रासंगिक विशिष्ट शक्तियो ंके उदाहरण प्रस्तुत करें।
•	 उदाहरण दें कि आपने इन शक्तियो ंका प्रदर्शन कैसे किया ह।ै



171

रिमोट हेल्पडेस्क तकनीशियन

प्रश्न7. आप अपनी कमजोरियो ंको क्या मानते हैं?
उत्तर देने के लिए यकु्तिया:ँ
•	 इस प्रश्न का उद्देश्य आपकी आत्म-जागरूकता और ईमानदारी का आकलन करना है।
•	 उस विशेषता का उदाहरण दें जिससे आप संघर्ष करत ेहैं, लेकिन जिसे आप सुधारने के लिए काम कर रह ेहैं।
प्रश्न 8. आपकी वेतन आवश्यकताएं क्या हैं?
उत्तर देने के लिए यकु्तिया:ँ
•	 अपना शोध पहले ही कर लें और जिस नौकरी के लिए आप आवेदन कर रह ेहैं, उसके लिए विशिष्ट वेतन 

सीमा का पता लगा लें।
•	 अपने अनुभव, शिक्षा और कौशल के आधार पर पता लगाएँ कि आप वेतनमान पर कहा ँहैं।
•	 लचीले बनें। साक्षात्कारकर्ता को बताएं कि आप जानते हैं कि आपके कौशल मूल्यवान हैं, लेकिन आप 

नौकरी चाहत ेहैं और बातचीत के लिए तयैार हैं।
प्रश्न 9. आप काम के बाहर क्या करना पसंद करते हैं?
उत्तर देने के लिए यकु्तिया:ँ
•	 इस प्रश्न का उद्देश्य यह देखना ह ैकि क्या आप कंपनी की संस्कृति  के साथ फिट होगंे।
•	 ईमानदार रहें - उन गतिविधियो ंऔर शौको ंको खोलें और साझा करें जिनमें आपकी रुचि हो और जो 

आपको उत्साहित करें।
प्रश्न10. यदि आप एक जानवर होते, तो आप कौन सा बनना चाहते?
उत्तर देने के लिए यकु्तिया:ँ
•	 इस प्रश्न का उद्देश्य यह देखना ह ैकि क्या आप अपने पैरो ंपर सोचने में सक्षम हैं।
•	 कोई गलत उत्तर नही ंह ै- लेकिन एक अच्छा प्रभाव बनाने के लिए अपने उत्तर के माध्यम से अपनी ताकत 

या व्यक्तित्व लक्षणो ंको सामने लाने का प्रयास करें।
Q11: आपको क्या लगता है कि हम बेहतर या अलग तरीके से क्या कर सकते हैं?
उत्तर देने के लिए यकु्तिया:ँ
•	 इस प्रश्न का उद्देश्य यह देखना है कि क्या आपने कंपनी पर अपना शोध किया ह,ै और यह परीक्षण करना ह ै

कि क्या आप आलोचनात्मक रूप से सोच सकते हैं और नए विचारो ंके साथ आ सकते हैं।
•	 नए विचार सुझाएं। दिखाएँ कि आपकी रुचिया ँऔर विशेषज्ञता आपको इन विचारो ंको क्रियान्वित करने में 

कैसे मदद करेगी।
Q12: क्या आपके पास हमारे लिए कोई प्रश्न हैं?
उत्तर देने के लिए यकु्तिया:ँ
•	 ऐसे प्रश्न न पूछें  जिनके उत्तर कंपनी की वेबसाइट पर या त्वरित ऑनलाइन खोज के माध्यम से आसानी से 

मिल सकें ।
•	 ऐसे बदु्धिमान प्रश्न पूछें  जो आपकी आलोचनात्मक रूप से सोचने की क्षमता को प्रदर्शित करें।

सलाह 
•	 उत्तर देत ेसमय ईमानदार और आत्मविश्वासी बनें।
•	 अपने उत्तरो ंको और अधिक बनाने के लिए जहा ँभी संभव हो अपने पिछले अनुभवो ंके उदाहरणो ंका 

उपयोग करें प्रभावशाली।
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6.4.4 कार्य की तैयारी - नियम और शब्दावली

प्रत्येक कर्मचारी को निम्नलिखित शब्दों  से अच्छी तरह वाकिफ होना चाहिए:
•	 वार्षिक अवकाश: नियोक्ताओ ंद्वारा कर्मचारियो ंको दिया गया सवैतनिक अवकाश।
•	 पृष्ठभमूि की जाचं: संभावित उम्मीदवारो ंद्वारा प्रदान की गई जानकारी की सटीकता को सत्यापित करने के 

लिए नियोक्ताओ ंद्वारा उपयोग की जाने वाली एक विधि।
•	 लाभ: कर्मचारी के मुआवज ेके पैकेज का एक हिस्सा।
•	 ब्रेक: काम के घंटो ंके दौरान कर्मचारियो ंद्वारा लिया गया कम समय का आराम।
•	 मआुवजा पैकेज: वेतन और लाभो ंका संयोजन जो एक नियोक्ता अपने कर्मचारियो ंको प्रदान करता है।
•	 प्रतिपूरक समय (कॉम्प टाइम): वेतन के एवज में टाइम ऑफ।
•	 अनबंुध कर्मचारी: एक कर्मचारी जो एक संगठन के लिए काम करता ह ैजो किसी अन्य कंपनी को उक्त 

कर्मचारी की सेवा बचेता ह,ै या तो एक परियोजना या समय के आधार पर।
•	 रोजगार का अनबंुध: जब किसी कर्मचारी को मजदूरी या वेतन के बदले काम की पेशकश की जाती ह,ै और 

नियोक्ता द्वारा किए गए प्रस्ताव को स्वीकार करता ह,ै तो रोजगार का अनुबंध मौजूद होता है।
•	 कॉर्पोर�ेट संस्कृ ति: एक कंपनी के सभी सदस्यों  द्वारा साझा किए गए विश्वास और मूल्य, और कर्मचारियो ंकी 

एक पीढ़ी से दूसरी पीढ़ी को प्रदान किए जाते हैं।
•	 काउंटर ऑफर/काउंटर प्रस्ताव: संभावित उम्मीदवारो ंद्वारा एक कंपनी द्वारा पेश किए जाने वाले वेतन की 

राशि को बढ़ाने के लिए इस्तेमाल की जाने वाली एक बातचीत तकनीक ।
•	 कवर लेटर: एक पत्र जो उम्मीदवार के बायोडाटा के साथ आता ह।ै यह उम्मीदवार के फिर से शुरू में 

महत्वपूर्ण बिदंओु ंपर जोर देता है और वास्तविक उदाहरण प्रदान करता ह ैजो उम्मीदवार की अपेक्षित 
नौकरी की भूमिका निभाने की क्षमता को साबित करता है।

•	 पाठ्यक्रम जीवन (सीवी)/रिज्यूमे: एक उम्मीदवार की उपलब्धियो,ं शैक्षिक कार्य अनुभव, कौशल और 
ताकत का साराशं।

•	 अस्वीकरण पत्र: एक कर्मचारी द्वारा एक नियोक्ता को भेजा गया एक पत्र, जो कर्मचारी को नौकरी की 
पेशकश नियोक्ता को ठुकरा देता ह।ै

•	 कटौती: किसी कर्मचारी के वेतन से घटाई गई राशि और कर्मचारी की वेतन पर्ची पर सूचीबद्ध।
•	 भेदभाव: एक व्यक्ति के साथ दूसरे व्यक्ति के समान अनुकूल व्यवहार करने की क्रिया ।
•	 कर्मचारी: एक व्यक्ति जो भुगतान के बदले दूसरे व्यक्ति के लिए काम करता ह।ै
•	 कर्मचारी प्रशिक्षण: एक कार्यशाला या आतंरिक प्रशिक्षण जिसमें एक कर्मचारी को नियोक्ता के लाभ के 

लिए उसके वरिष्ठ द्वारा भाग लेने के लिए कहा जाता है।
•	 रोजगार अतंराल: नौकरियो ंके बीच बरेोजगार समय की अवधि।
•	 निश्चित अवधि का अनबंुध: रोजगार का एक अनुबंध जो एक सहमत तिथि पर समाप्त हो जाता है।
•	 अनवुर्ती कार्रवाई: उम्मीदवार द्वारा अपना बायोडाटा जमा करने के बाद संभावित नियोक्ता से संपर्क  करने 

की क्रिया।
•	 फ्रीलासंर/परामर्शदाता/स्वतंत्र ठेकेदार: एक व्यक्ति जो विभिन्न नियोक्ताओ ंके साथ अस्थायी नौकरियो ं

और परियोजनाओ ंके लिए अपने लिए काम करता है।
•	 छुट्टी : काम से समय-समय पर भुगतान किया गया।
•	 घंटे की दर : 60 मिनट के काम के लिए भुगतान की गई वेतन या मजदूरी की राशि।
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•	 इंटर्नशिप : एक नियोक्ता द्वारा एक संभावित कर्मचारी को नौकरी का अवसर दिया जाता है, जिसे एक 
निश्चित, सीमित समय अवधि के लिए नियोक्ता की कंपनी में बलुाया जाता ह।ै

•	 साक्षात्कार : एक संभावित कर्मचारी और एक आदेश के प्रतिनिधि के बीच बातचीत यह निर्धारित करने के 
लिए कि संभावित कर्मचारी को काम पर रखा जाना चाहिए या नही।ं

•	 नौकरी के लिए आवेदन : एक फॉर्म जो उम्मीदवार की जानकारी जसेै उम्मीदवार का नाम, विवरण और 
कार्य अनुभव मागंता ह।ै नौकरी के लिए आवेदन जमा करने वाले उम्मीदवार का उद्देश्य किसी विशेष कंपनी 
के लिए काम करने में उस उम्मीदवार की रुचि दिखाना ह।ै

•	 नौकरी की पेशकश : एक नियोक्ता द्वारा एक संभावित कर्मचारी को रोजगार की पेशकश।
•	 नौकरी खोज एजेंट : एक कार्यक्रम जो उम्मीदवारो ं को नौकरी रिक्तियो ं के लिए कार्यक्रम में सूचीबद्ध 

मानदंडो ंका चयन करके रोजगार के अवसरो ंकी खोज करने में सक्षम बनाता ह।ै पृष्ठभूमि, द्वारा बनाई गई 
और पिच इंटर्न, काम करने वाले नियोक्ता के लिए, पत ेपर, संपर्क  करें

•	 ले ऑफ : एक ले ऑफ तब होता है जब नियोक्ता के पास उस कर्मचारी के लिए कोई काम नही ंहोने के 
कारण किसी कर्मचारी को अस्थायी रूप से उसकी नौकरी से जाने दिया जाता है।

•	 छुट्टी : किसी कर्मचारी को उसके नियोक्ता द्वारा काम से अनुपस्थिति की छुट्टी लेने की औपचारिक अनुमति।
•	 स्वीकृति पत्र : नियोक्ता द्वारा एक कर्मचारी को दिया गया एक पत्र, नियोक्ता द्वारा किए गए रोजगार की 

पेशकश की पुष्टि करता है, साथ ही साथ प्रस्ताव की शर्तें।
•	 समझौता पत्र : एक पत्र जो रोजगार की शर्तों को रेखाकंित करता ह।ै
•	 सिफारिश पत्र : एक पत्र जो किसी व्यक्ति के कार्य कौशल को मान्य करने के उद्देश्य से लिखा जाता ह।ै
•	 मातृत्व अवकाश : उन महिलाओ ंद्वारा काम से ली गई छुट्टी जो गर्भवती हैं, या जिन्हों ने अभी-अभी जन्म 

दिया ह।ै
•	 मेंटर : एक व्यक्ति जो आपसे उच्च स्तर पर कार्यरत ह,ै जो आपको सलाह देता ह ैऔर आपके करियर में 

आपका मार्गदर्शन करता है।
•	 न्यूनतम मजदूरी : एक घंटे के आधार पर भुगतान की जाने वाली न्यूनतम मजदूरी राशि।
•	 सूचना : किसी कर्मचारी या नियोक्ता द्वारा की गई घोषणा, जिसमें कहा गया ह ैकि रोजगार अनुबंध किसी 

विशेष तिथि को समाप्त होगा।
•	 रोजगार की पेशकश: एक नियोक्ता द्वारा एक संभावित कर्मचारी को दिया गया एक प्रस्ताव जिसमें प्रस्तावित 

नौकरी से संबंधित महत्वपूर्ण जानकारी होती ह,ै जसेै कि प्रारंभिक तिथि, वेतन, काम करने की स्थिति आदि।
•	 ओपन एंडेड अनबंुध : रोजगार का एक अनुबंध जो नियोक्ता तक जारी रहता ह ैया इसे समाप्त कर देता ह।ै
•	 ओवरक्वालिफाइड : एक व्यक्ति जो किसी विशेष नौकरी के लिए उपयकु्त नही ंह ैक्योंकि  उसके पास बहुत 

अधिक वर्षों का कार्य अनुभव ह,ै या शिक्षा का स्तर जो आवश्यक f या नौकरी से बहुत अधिक ह ैया वर्तमान 
में ह ैया पहले बहुत अधिक भुगतान किया गया है।

•	 अशंकालिक कार्यकर्ता : एक कर्मचारी जो सामान्य रूप से काम करने वाले घंटो ंकी मानक संख्या से कम 
घंटे काम करता ह।ै

•	 पितत्व अवकाश : उस व्यक्ति को दी गई छुट्टी जो हाल ही में पिता बना है।
•	 रिक्रू टर्स/हेड-हंटर्स/एग्जीक्यूटिव सर्च फ़र्म : पेशेवर जिन्हें नियोक्ताओ ंद्वारा विशेष पदो ंको भरने के लिए 

लोगो ंकी तलाश करने के लिए भुगतान किया जाता ह।ै
•	 इस्तीफा देना/इस्तीफा देना : जब कोई कर्मचारी औपचारिक रूप से अपने नियोक्ता को सूचित करता ह ैकि 

वह अपनी नौकरी छोड़ रहा है।
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•	 स्वरोजगार : एक व्यक्ति जिसका अपना खुद का व्यवसाय ह ैऔर कर्मचारी की हैसियत से काम नही ंकरता 
ह।ै

•	 समय पत्रक : एक प्रपत्र जो एक कर्मचारी द्वारा एक नियोक्ता को प्रस्तुत किया जाता ह,ै जिसमें कर्मचारी 
द्वारा प्रतिदिन काम किए गए घंटो ंकी संख्या होती ह।ै
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इकाई 6.5: उद्यमिता को समझना

इकाई उद्देश्य 
आप इस इकाई के अतं में सक्षम होगें:
1.	 उद्यमिता की अवधारणा पर चर्चा करें
2.	 उद्यमिता के महत्व पर चर्चा करें
3.	 एक उद्यमी की विशेषताओ ंका वर्णन करें
4.	 विभिन्न प्रकार के उद्यमो ंका वर्णन करें
5.	 एक प्रभावी नेता के गुणो ंकी सूची बनाएं
6.	 प्रभावी नेतृत्व के लाभो ंकी चर्चा करें
7.	 एक प्रभावी टीम के लक्षणो ंकी सूची बनाएं
8.	 प्रभावी ढंग से सुनने के महत्व पर चर्चा करें
9.	 प्रभावी ढंग से सुनने के तरीके पर चर्चा करें
10.	 प्रभावी ढंग से बोलने के महत्व पर चर्चा करें
11.	 प्रभावी ढंग से बोलने के तरीके पर चर्चा करें
12.	 चर्चा करें कि समस्याओ ंको कैसे हल किया जाए
13.	 महत्वपूर्ण समस्या-समाधान लक्षणो ंकी सूची बनाएं
14.	 समस्या समाधान कौशल का आकलन करने के तरीको ंपर चर्चा करें
15.	 बातचीत के महत्व पर चर्चा करें
16.	 बातचीत कैसे करें पर चर्चा करें
17.	 चर्चा करें कि नए व्यावसायिक अवसरो ंकी पहचान कैसे करें
18.	 चर्चा करें कि अपने व्यवसाय के भीतर व्यावसायिक अवसरो ंकी पहचान कैसे करें
19.	 उद्यमी का अर्थ समझें
20.	 उद्यमियो ंके विभिन्न प्रकारो ंका वर्णन कीजिए
21.	 उद्यमियो ंकी विशेषताओ ंकी सूची बनाएं
22.	 उद्यमी की सफलता की कहानियो ंको याद करें
23.	 उद्यमशीलता की प्रक्रिया पर चर्चा करें
24.	 उद्यमिता पारिस्थितिकी तंत्र का वर्णन करें
25.	 उद्यमिता पारितंत्र में सरकार की भूमिका की विवेचना कीजिए
26.	 भारत में वर्तमान उद्यमिता पारिस्थितिकी तंत्र पर चर्चा करें
27.	 मेक इन इंडिया अभियान के उद्देश्य को समझें
28.	 उद्यमिता और जोखिम लेने की क्षमता के बीच संबंधो ंपर चर्चा करें
29.	 उद्यमिता और लचीलापन के बीच संबंधो ंपर चर्चा करें
30.	 एक लचीला उद्यमी की विशेषताओ ंका वर्णन करें
31.	 चर्चा करें कि विफलता से कैसे निपटें
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6.5.1 अवधारणा परिचय

6.5.1.1 उद्यमिता का महत्व

6.5.1.2 उद्यमियो ंके लक्षण

जो कोई भी व्यवसाय शुरू करने के लिए दृढ़ संकल्पित ह,ै चाह ेजो भी जोखिम हो, वह एक उद्यमी ह।ै उद्यमी 
अपना स्टार्ट-अप चलात ेहैं, वित्तीय जोखिमो ंकी जिम्मेदारी लेत ेहैं और सफलता प्राप्त करने के लिए रचनात्मकता, 
नवाचार और आत्म-प्रेरणा के विशाल भंडार का उपयोग करते हैं। वे बड़े सपने देखत ेहैं और अपने विचार को 
व्यवहार्य पेशकश में बदलने के लिए जो कुछ भी करना पड़ता ह ैवह करने के लिए दृढ़ संकल्पित हैं। एक उद्यमी 
का उद्देश्य एक उद्यम बनाना है। इस उद्यम को बनाने की प्रक्रिया को उद्यमिता के रूप में जाना जाता है।

उद्यमिता निम्नलिखित कारणो ंसे बहुत महत्वपूर्ण ह:ै
1.	 इसके परिणामस्वरूप नए संगठनो ंका निर्माण होता है
2.	 यह रचनात्मकता को बाज़ार में लाता है
3.	 यह जीवन स्तर में सुधार की ओर ले जाता है
4.	 यह किसी देश की अर्थव्यवस्था को विकसित करने में मदद करता है

सभी सफल उद्यमियो ंमें कुछ विशेषताएं समान होती हैं।

वे सभी है:
•	 अपने काम के प्रति बहेद भावकु
•	 खुद पर भरोसा
•	 अनुशासित और समर्पित
•	 प्रेरित और प्रेरित
•	 अत्यधिक रचनात्मक
•	 दूरदर्शी
•	 खुले विचारो ंवाला
•	 निर्णयक

उद्यमियो ंकी भी प्रवतृ्ति होती है:
•	 उच्च जोखिम सहने की क्षमता रखें
•	 पूरी तरह से योजना बनाएं
•	 उनके पैसे का बदु्धिमानी से प्रबंधन करें
•	 अपने ग्राहको ंको उनकी प्राथमिकता बनाएं
•	 उनकी पेशकश और उनके बाजार को विस्तार से समझें
•	 आवश्यकता पड़ने पर विशेषज्ञों  से सलाह लें
•	 जानें कि कब उनके नुकसान में कटौती करनी है
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6.5.1.3 प्रसिद्ध उद्यमियो ंके उदाहरण

6.5.2 नेतृत्व और टीम वर्क : नेतृत्व और नेता

6.5.1.4 उद्यमो ंके प्रकार

सलाह 

कुछ प्रसिद्ध उद्यमी हैं:
•	 बिल गेटस् (माइक्रोसॉफ्ट के संस्थापक)
•	 स्टीव जॉब्स (Apple के सह-संस्थापक)
•	 मार्क  जकुरबर्ग (फेसबकु के संस्थापक)
•	 पियरे ओमिडयार (ईब ेके संस्थापक)

भारत में एक उद्यमी के रूप में, आप निम्न में से किसी भी प्रकार के उद्यम के स्वामी और उसे चला सकत ेहैं:

एकल स्वामित्व
एकल स्वामित्व में, एक अकेला व्यक्ति उद्यम का स्वामित्व, प्रबंधन और नियंत्रण करता ह।ै काननूी औपचारिकताओ ं
के संबंध में इस प्रकार का व्यवसाय बनाना सबसे आसान ह।ै व्यवसाय और मालिक का कोई अलग कानूनी 
अस्तित्व नही ंह।ै सारा लाभ मालिक का ह;ै जसैा कि सभी नुकसान हैं, उद्यमी की देयता असीमित ह।ै

साझेदारी
एक साझदेारी फर्म दो या दो से अधिक लोगो ंद्वारा बनाई जाती ह।ै उद्यम के मालिको ंको भागीदार कहा जाता ह।ै 
सभी भागीदारो ंद्वारा एक साझदेारी विलेख पर हस्ताक्षर किए जाने चाहिए। फर्म और उसके भागीदारो ंका कोई 
अलग काननूी अस्तित्व नही ंह।ै लाभ भागीदारो ंद्वारा साझा किया जाता ह।ै हानियो ंके संबंध में, भागीदारो ंकी 
देयता असीमित ह।ै एक फर्म का जीवन काल सीमित होता ह ैऔर जब साझदेारो ंमें से किसी एक की मृत्यु हो जाती 
ह,ै सेवानिवृत्त हो जाता ह,ै दिवालिएपन का दावा करता ह ैया पागल हो जाता ह ैतो उसे भंग कर देना चाहिए।
सीमित देयता भागीदारी (एलएलपी)
लिमिटेड लायबिलिटी पार्टनरशिप या एलएलपी में, फर्म के भागीदार स्थायी अस्तित्व के साथ-साथ सीमित देयता 
के लाभ का आनंद लेत ेहैं। प्रत्येक भागीदार की देयता एलएलपी में उनके सहमत योगदान तक सीमित ह।ै 
साझदेारी और उसके भागीदारो ंका एक अलग कानूनी अस्तित्व है।

•	 दूसरो ंकी असफलताओ ंसे सीखें।
•	 सुनिश्चित करें कि आप यही चाहत ेहैं।
•	 अपने विचार से जुड़ने के लिए समस्या की तलाश करने के बजाय हल करने के लिए एक समस्या की तलाश 

करें।

नेतृत्व का अर्थ ह ैदूसरो ंके अनुसरण के लिए एक उदाहरण स्थापित करना। एक अच्छा उदाहरण स्थापित करने 
का अर्थ ह ैकिसी को ऐसा कुछ करने के लिए नही ंकहना जो आप स्वेच्छा से स्वयं नही ंकरना चाहेंगे। नेतृत्व एक 
टीम के रूप में और एक कंपनी के रूप में जीतने के लिए क्या करना है, यह पता लगाने के बारे में ह।ै
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नेता सही काम करने में विश्वास करत ेहैं। वे दूसरो ंको सही काम करने में मदद करने में भी विश्वास करत ेहैं। एक 
प्रभावी नेता वह होता है जो:
•	 भविष्य की एक प्रेरक दृष्टि बनाता है।
•	 उस विजन को आगे बढ़ाने के लिए अपनी टीम को प्रेरित और प्रेरित करता ह।ै

6.5.2.1 नेतृत्व के गुण जो सभी उद्यमियो ंको चाहिए

6.5.2.2 प्रभावी नेतृत्व के लाभ

6.5.2.3 टीम वर्क  और टीम

एक सफल उद्यम का निर्माण तभी संभव ह ैजब प्रभारी उद्यमी के पास उत्कृष्ट  नेततृ्व गुण हो।ं कुछ महत्वपूर्ण 
नेतृत्व कौशल जो प्रत्येक उद्यमी के पास होने चाहिए:
1. व्यावहारिकता: इसका अर्थ ह ैमुद्दों  को हल करने और जोखिमो ंको कम करने के लिए सभी बाधाओ ंऔर 
चुनौतियो ंको उजागर करने की क्षमता होना।
2. नम्रता: इसका अर्थ ह ैअक्सर और जल्दी गलतियो ंको स्वीकार करना और अपने कार्यों की जिम्मेदारी लेने 
के लिए तत्पर होना। गलतियो ंको दूर करने के लिए चुनौतियो ंके रूप में देखा जाना चाहिए, न कि दोष लगाने के 
अवसरो ंके रूप में।
3. लचीलापन: एक अच्छे नेता के लिए बहुत लचीला होना और परिवर्तन के लिए जल्दी से अनुकूल होना 
महत्वपूर्ण ह।ै यह जानना भी उतना ही महत्वपूर्ण ह ैकि कब अनुकूलन करना है और कब नही।ं
4. प्रामाणिकता: इसका अर्थ ह ैअपनी ताकत और अपनी कमजोरियो ंदोनो ंको दिखाना। इसका मतलब ह ैइंसान 
होना और दूसरो ंको दिखाना कि आप इंसान हैं।
5. पुन: आविष्कार: इसका अर्थ ह ैआवश्यक होने पर अपनी नेतृत्व शैली को ताज़ा करना या बदलना। ऐसा करने 
के लिए, यह जानना महत्वपूर्ण है कि आपके नेततृ्व में कहा ंकमी ह ैऔर पता करें कि उन्हें बंद करने के लिए किन 
संसाधनो ंकी आवश्यकता ह।ै
6. जागरूकता: इसका मतलब ह ैकि समय निकालकर यह पहचानना कि दूसरे आपको कैसे देखत ेहैं। इसका 
अर्थ ह ैयह समझना कि आपकी उपस्थिति आपके आसपास के लोगो ंको कैसे प्रभावित करती ह।ै

प्रभावी नेतृत्व से अनेक लाभ होत ेहैं। महान नेतृत्व सफलतापूर्वक नेता की ओर ले जाता ह:ै
•	 टीम के सदस्यों  की वफादारी और प्रतिबद्धता हासिल करना

•	 कंपनी के लक्ष्यों  और उद्देश्यों  को प्राप्त करने की दिशा में काम करने के लिए टीम को प्रेरित करना

•	 मनोबल का निर्माण और टीम के सदस्यों  में विश्वास पैदा करना

•	 टीम के सदस्यों  के बीच आपसी समझ और टीम भावना को बढ़ावा देना

•	 जब किसी स्थिति में अनुकूलन क्षमता की आवश्यकता होती ह ैतो टीम के सदस्यों  को बदलने की आवश्यकता 
के बारे में समझाना

टीम वर्क  तब होता ह ैजब कार्यस्थल में लोग एक सामान्य लक्ष्य का पीछा करने के लिए अपने व्यक्तिगत कौशल 
को जोड़त ेहैं। प्रभावी दल ऐसे व्यक्तियो ंसे बनत ेहैं जो इस सामान्य लक्ष्य को प्राप्त करने के लिए मिलकर काम 
करत ेहैं। एक महान टीम वह है जो अतंिम परिणाम के लिए खुद को जिम्मेदार ठहराती है।
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6.5.2.4 उद्यमशीलता की सफलता में टीम वर्क  का महत्व
एक उद्यमी नेता के लिए, एक उद्यम की सफलता के लिए एक प्रभावी टीम बनाना महत्वपूर्ण ह।ै एक उद्यमी को 
यह सुनिश्चित करना चाहिए कि उसके द्वारा बनाई गई टीम में कुछ महत्वपूर्ण गुण, लक्षण और विशेषताएं हो।ं 
एक प्रभावी टीम वह होती ह ैजिसके पास:
1. उद्देश्य की एकता: टीम के सभी सदस्यों  को स्पष्ट रूप से समझना चाहिए और टीम के उद्देश्य, दृष्टि और लक्ष्यों 
के लिए समान रूप से प्रतिबद्ध होना चाहिए।
2. महान संचार कौशल: टीम के सदस्यों  में अपनी चितंाओ ंको व्यक्त करने, प्रश्न पूछने और आरेखो ंका उपयोग 
करने और जटिल जानकारी देने के लिए चार्ट का उपयोग करने की क्षमता होनी चाहिए।
3. सहयोग करने की क्षमता: प्रत्येक सदस्य को नए विचारो ंपर नियमित प्रतिक्रिया देने का अधिकार होना चाहिए।
4. पहल: टीम में सक्रिय व्यक्ति शामिल होने चाहिए। सदस्यों  में नए विचारो ंके साथ आने, मौजूदा विचारो ंमें 
सुधार करने और अपना स्वयं का शोध करने का उत्साह होना चाहिए।
5. दूरदर्शी सदस्य: टीम में समस्याओ ंका अनुमान लगाने और वास्तविक समस्याओ ंमें बदलने से पहले इन 
संभावित समस्याओ ंपर कार्रवाई करने की क्षमता होनी चाहिए।
6. महान अनकूुलन क्षमता कौशल: टीम को विश्वास होना चाहिए कि परिवर्तन एक सकारात्मक शक्ति ह।ै 
परिवर्तन को सुधार करने और नई चीजो ंको आजमाने के अवसर के रूप में देखा जाना चाहिए।
7. उत्कृष्ट  संगठनात्मक कौशल: टीम में मानक कार्य प्रक्रियाओ ंको विकसित करने, जिम्मेदारियो ंको संतलुित 
करने, परियोजनाओ ंकी ठीक से योजना बनाने और प्रगति और आरओआई को मापने के लिए जगह में स्थापित 
करने की क्षमता होनी चाहिए।

सलाह 
अपने मूल विचार से बहुत अधिक न जुड़ें। इसे विकसित होने और बदलने की अनुमति दें।
अपनी कमजोरियो ंसे अवगत रहें और एक टीम बनाएं जो आपकी कमियो ंको पूरा करे।
सही लोगो ंको काम पर रखना ही काफी नही ंहै। आपको अपने सबसे प्रतिभाशाली लोगो ंको प्रेरित रखने के लिए 
उन्हें बढ़ावा देने या प्रोत्साहित करने की आवश्यकता है।
अपनी टीम का सम्मान अर्जित करें।

6.5.3 संचार कौशल
सुनना संचार की प्रक्रिया के दौरान संदेशो ंको सही ढंग से प्राप्त करने और समझने की क्षमता ह।ै प्रभावी संचार 
के लिए सुनना महत्वपूर्ण ह।ै प्रभावी सुनने के कौशल के बिना, संदेशो ंको आसानी से गलत समझा जा सकता 
ह।ै इसके परिणामस्वरूप संचार टूट जाता ह ैऔर संदेश भेजने वाले और प्राप्त करने वाले को निराश या चिढ़ हो 
सकता ह।ै
यह ध्यान रखना बहुत महत्वपूर्ण ह ैकि सुनना सुनने के समान नही ंह।ै सुनने से तात्पर्य केवल उन ध्वनियो ंसे ह ैजो 
आप सुनत ेहैं। सुनना इससे कही ंअधिक ह।ै सुनने के लिए फोकस की जरूरत होती ह।ै इसका मतलब न केवल 
कहानी पर ध्यान देना ह,ै बल्कि इस बात पर भी ध्यान देना ह ैकि कहानी को कैसे प्रसारित किया जाता है, जिस 
तरह से भाषा और आवाज का उपयोग किया जाता ह,ै और यहा ंतक कि स्पीकर अपनी बॉडी लैंग्वेज का उपयोग 
कैसे करता ह।ै सुनने की क्षमता इस बात पर निर्भर करती ह ैकि कोई व्यक्ति मौखिक और गैर-मौखिक दोनो ं
संकेतो ंको कितनी प्रभावी ढंग से समझ और समझ सकता है।
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6.5.3.1 प्रभावी ढंग से कैसे सुनें?

6.5.3.2 प्रभावी ढंग से बोलने का महत्व

6.5.3.3 प्रभावी ढंग से कैसे बोलें?

प्रभावी ढंग से सुनने के लिए आपको चाहिए:
•	 बात - चीत बंद करें
•	 बाधित करना बंद करें
•	 जो कहा जा रहा है उस पर पूरा ध्यान दें
•	 सिर हिलाएँ और उत्साहजनक शब्दों  और इशारो ंका प्रयोग करें
•	 दिमाग खुला रखना
•	 वक्ता के दृष्टिकोण के बारे में सोचें
•	 बहुत, बहुत धरै्यवान बनें
•	 इस्तेमाल किए जा रह ेस्वर पर ध्यान दें
•	 वक्ता के हावभाव, चेहरे के भाव और आखंो ंकी गति पर ध्यान दें
•	 कोशिश मत करो और व्यक्ति को जल्दी करो
•	 वक्ता के तौर-तरीको ंया आदतो ंको आपको परेशान या विचलित न करने दें

कोई संदेश कितनी सफलतापूर्वक पहुँचाया जाता ह ैयह पूरी तरह से इस बात पर निर्भर करता ह ैकि आप इसे 
कितने प्रभावी ढंग से प्राप्त करने में सक्षम हैं। एक प्रभावी वक्ता वह ह ैजो सही ढंग से उच्चारण करता ह,ै शब्दों  
का सही उच्चारण करता ह,ै सही शब्दों  का चयन करता ह ैऔर ऐसी गति से बोलता ह ैजिसे आसानी से समझा जा 
सके। इसके अलावा, ज़ोर से बोले जाने वाले शब्दों  को इस्तेमाल किए गए हावभाव, स्वर और शरीर की भाषा से 
मेल खाना चाहिए।
आप जो कहत ेहैं, और जिस स्वर में आप इसे कहत ेहैं, उसके परिणामस्वरूप कई धारणाएँ बनती हैं। एक व्यक्ति 
जो झिझक से बोलता है, उसे कम आत्मसम्मान या चर्चा किए गए विषय के ज्ञान की कमी के रूप में माना जा 
सकता ह।ै शातं आवाज वाले लोगो ंको शर्मीला करार दिया जा सकता ह।ै और जो लोग उच्च स्तर की स्पष्टता के 
साथ कमाडंिगं टोन में बोलत ेहैं, उन्हें आमतौर पर बहेद आत्मविश्वासी माना जाता ह।ै यह बोलने को एक बहुत 
ही महत्वपूर्ण संचार कौशल बनाता ह।ै

प्रभावी ढंग से बोलने के लिए आपको चाहिए:
•	 अपने भाषण में शरीर की भाषा को शामिल करें जैसे आखँ से संपर्क  करना, मुस्कु राना, सिर हिलाना, इशारे 

करना आदि।
•	 वास्तव में अपना भाषण देने से पहले अपने भाषण का एक मसौदा तयैार करें।
•	 सुनिश्चित करें कि आपकी सभी भावनाएं और भावनाएं नियंत्रण में हैं।
•	 सही पिच और तीव्रता के साथ अपने शब्दों  का स्पष्ट उच्चारण करें। आपका भाषण हर समय एकदम स्पष्ट 

होना चाहिए। बोलत ेसमय सुखद और प्राकृति क स्वर का प्रयोग करें। आपके दर्शको ंको ऐसा महसूस नही ं
होना चाहिए कि आप उच्चारण कर रह ेहैं या किसी भी तरह से अप्राकृति क हैं।

•	 अपने संदेश को घर तक पहुंचाने के लिए सटीक और विशिष्ट शब्दों  का प्रयोग करें। अस्पष्टता से हर कीमत 
पर बचना चाहिए।

•	 सुनिश्चित करें कि आपके भाषण में तार्किक प्रवाह ह।ै
•	 संक्षिप्त करें। कोई भी अनावश्यक जानकारी न जोड़ें।
•	 चिड़चिड़े व्यवहार जैसे कि फिजूलखर्ची, मरोड़ना आदि से बचने के लिए सचेत प्रयास करें।
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•	 अपने शब्दों  को ध्यान से चुनें और सरल शब्दों  का प्रयोग करें कि अधिकाशं दर्शको ंको समझने में कोई 
कठिनाई न हो।

•	 स्लाइड या व्हाइटबोर्ड जसेै विज़ुअल एड्स का उपयोग करें।
•	 धीरे बोलें ताकि आपके दर्शक आसानी से समझ सकें  कि आप क्या कह रह ेहैं। हालाकँि, सावधान रहें कि 

बहुत धीरे-धीरे न बोलें क्योंकि  यह कठोर, बिना तैयारी या कृपालु के रूप में सामने आ सकता है।
•	 सही समय पर रुकना न भूलें।

6.6.4.1 समस्याओ ंका समाधान कैसे करें?

6.5.4 समस्या समाधान और बातचीत कौशल

सलाह 
•	 अगर आपको किसी की बात पर ध्यान कें द्रित करने में मुश्किल हो रही ह,ै तो उनके शब्दों  को अपने दिमाग 

में दोहराने की कोशिश करें।
•	 जिस व्यक्ति से आप बात कर रह ेहैं, उसके साथ बात करत ेऔर सुनत ेसमय हमेशा आखँ से संपर्क  बनाए 

रखें। यह संदेश देता ह ैऔर बातचीत में रुचि को भी प्रोत्साहित करता है।

द कॉन्सिस ऑक्सफोर्ड डिक्शनरी (1995) के अनुसार, एक समस्या ह,ै "एक संदिग्ध या कठिन मामला जिसके 
समाधान की आवश्यकता ह"ै
सभी समस्याओ ंमें दो तत्व होते हैं:
1. लक्ष्य
2. बाधाएं
समस्या समाधान का उद्देश्य बाधाओ ंको पहचानना और लक्ष्यों को प्राप्त करने के लिए उन्हें दूर करना है।

किसी समस्या को हल करने के लिए तर्क संगत सोच के स्तर की आवश्यकता होती ह।ै किसी समस्या का सामना 
करने पर पालन करने के लिए यहा ंकुछ तार्किक चरण दिए गए हैं:
•	 चरण 1: समस्या की पहचान करें
•	 चरण 2: समस्या का विस्तार से अध्ययन करें
•	 चरण 3: सभी संभावित समाधानो ंकी सूची बनाएं
•	 चरण 4: सबसे अच्छा समाधान चुनें
•	 चरण 5: चुने हुए समाधान को लागू करें
•	 चरण 6: जाचँें कि समस्या वास्तव में हल हो गई है
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6.5.4.2 समस्या समाधान के लिए महत्वपूर्ण लक्षण

6.5.4.3 समस्या समाधान कौशल का आकलन कैसे करें?

6.5.4.4 बातचीत क्या है?

अत्यधिक विकसित समस्या-समाधान कौशल, व्यवसाय के मालिको ं और उनके कर्मचारियो ं दोनो ं के लिए 
महत्वपूर्ण हैं। समस्याओ ंको प्रभावी ढंग से हल करने में निम्नलिखित व्यक्तित्व लक्षण एक बड़ी भूमिका निभात ेहैं:

•	 खुले विचारो ंवाला होना
•	 सही सवाल पूछना
•	 सक्रिय रहना
•	 घबराए नही ं
•	 सकारात्मक दृष्टिकोण रखना
•	 सही समस्या पर ध्यान कें द्रित करना

एक उद्यमी के रूप में, संभावित उम्मीदवारो ंको काम पर रखने से पहले उनके समस्या समाधान कौशल के स्तर का 
आकलन करना एक अच्छा विचार होगा। इस कौशल का आकलन करने के कुछ तरीके हैं:
1. आवेदन पत्र: आवेदन पत्र में उम्मीदवार की समस्या को सुलझाने के कौशल का प्रमाण मागंें।
2. साइकोमेट्रिक टेस्ट: संभावित उम्मीदवारो ंको लॉजिकल रीजनिगं और क्रिटिकल थिकंिग टेस्ट दें और देखें कि 
वे कैसा प्रदर्शन करते हैं।
3. साक्षात्कार: काल्पनिक समस्यात्मक स्थितिया ं बनाएं या नैतिक प्रश्न उठाएं और देखें कि उम्मीदवार कैसे 
प्रतिक्रिया देते हैं।
4. तकनीकी प्रश्न: उम्मीदवारो ंको वास्तविक जीवन की समस्याओ ंके उदाहरण दें और उनकी विचार प्रक्रिया का 
मूल्यांकन करें।

बातचीत एक ऐसा तरीका है जिसका इस्तेमाल मतभेदो ंको सुलझाने के लिए किया जाता ह।ै बातचीत का उद्देश्य 
विवादो ंसे बचत ेहुए समझौत ेया समझौत ेके माध्यम से मतभेदो ंको सुलझाना ह।ै बातचीत के बिना, संघर्ष लोगो ं
के बीच आक्रोश पैदा करने की संभावना है। अच्छा बातचीत कौशल दोनो ंपक्षों  को संतुष्ट करने में मदद करता ह ै
और मजबतू संबंधो ंको विकसित करने की दिशा में एक लंबा रास्ता तय करता ह।ै
बातचीत क्यों ?
एक व्यवसाय शुरू करने के लिए कई, कई वार्ताओ ंकी आवश्यकता होती ह।ै कुछ वार्ताएं छोटी होती हैं जबकि 
अन्य एक स्टार्ट-अप को बनाने या तोड़ने के लिए काफी महत्वपूर्ण होती हैं। कार्यस्थल के अंदर बातचीत भी एक 
बड़ी भूमिका निभाती ह।ै एक उद्यमी के रूप में, आपको न केवल यह जानने की जरूरत ह ैकि खुद से बातचीत 
कैसे करें, बल्कि कर्मचारियो ंको बातचीत की कला में कैसे प्रशिक्षित किया जाए।
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6.5.5 व्यावसायिक अवसरो ंकी पहचान

सलाह 

बातचीत कैसे करें?

बातचीत करने में आपकी सहायता के लिए कुछ चरणो ंपर एक नज़र डालें:
•	 चरण 1: पूर्व-बातचीत की तयैारी: इस बात पर सहमत हो ंकि समस्या पर चर्चा करने के लिए कहा ंमिलना 

है, यह तय करें कि कौन उपस्थित होगा और चर्चा के लिए एक समय सीमा निर्धारित करें।
•	 चरण 2: समस्या पर चर्चा करें: इसमें प्रश्न पूछना, दूसरे पक्ष को सुनना, अपने विचार सामने रखना और 

शंकाओ ंका समाधान करना शामिल ह।ै
•	 चरण 3: उद्देश्य स्पष्ट करें: सुनिश्चित करें कि दोनो ंपक्ष एक ही समस्या को हल करना चाहत ेहैं और एक ही 

लक्ष्य तक पहुंचना चाहत ेहैं।
•	 चरण 4: एक जीत-जीत परिणाम के लिए लक्ष्य: बातचीत करत ेसमय खुले दिमाग से अपना सर्वश्रेष्ठ प्रयास 

करें। समझौता करें और एक परिणाम पर पहुंचने के लिए वैकल्पिक समाधान पेश करें जहा ंदोनो ंजीतें।
•	 चरण 5: समझौते को स्पष्ट रूप से परिभाषित करें: जब एक समझौता हो गया ह,ै तो समझौते का विवरण 

दोनो ंपक्षों  के लिए स्पष्ट होना चाहिए, जिसमें गलतफहमी की कोई गुंजाइश न हो।
•	 चरण 6: समाधान पर सहमत को लागू करें: समाधान को गति में लाने के लिए कार्रवाई के पाठ्यक्रम पर 

सहमत हो।ं

•	 इसे प्राप्त करने की दिशा में कार्य करने से पहले यह जान लें कि आप क्या चाहते हैं
•	 बोलने से ज्यादा सुनने और सोचने को महत्व दें
•	 जीतने के बजाय संबंध बनाने पर ध्यान दें
•	 याद रखें कि आपके लोगो ंका कौशल परिणाम को प्रभावित करेगा
•	 जानिए कब चलना है - कभी-कभी किसी समझौत ेपर पहुंचना संभव नही ंहो सकता है

"उद्यमी हमेशा बदलाव की खोज करता ह,ै उसका जवाब देता ह ैऔर एक अवसर के रूप में उसका फायदा उठाता ह।ै"

पीटर ड्रूक्कर

व्यवसाय के अच्छे अवसर खोजने की क्षमता एक उद्यमी की एक महत्वपूर्ण विशेषता ह।ै

एक अवसर क्या है?

अवसर शब्द परिस्थितियो ंद्वारा प्रस्तुत कुछ करने के लिए एक अच्छा मौका या अनुकूल स्थिति का सुझाव देता ह।ै
एक व्यावसायिक अवसर आम तौर पर एक अच्छा / अनुकूल परिवर्तन होता ह ैजिसका उपयोग किसी दिए गए 
समय में किसी दिए गए वातावरण में व्यवसाय चलाने के लिए किया जा सकता है।
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उद्यमियो ंद्वारा सामना किए जाने वाले सामान्य प्रश्न

एक महत्वपूर्ण प्रश्न जो सभी उद्यमियो ंका सामना करता ह,ै वह यह ह ैकि उनके लिए सही व्यवसाय अवसर कैसे 
खोजा जाए।
कुछ सामान्य प्रश्न जिनके बारे में उद्यमी लगातार सोचत ेहैं:
•	 क्या नए उद्यम को एक अधरूी आवश्यकता के आधार पर एक नया उत्पाद या सेवा पेश करनी चाहिए?
•	 क्या नए उद्यम को एक बाजार से मौजूदा उत्पाद या सेवा का चयन करना चाहिए और इसे दूसरे बाजार में 

पेश करना चाहिए जहा ंयह उपलब्ध नही ंहो सकता है?
•	 क्या उद्यम एक आजमाए हुए और परखे हुए फॉर्मूले पर आधारित होना चाहिए जिसने कही ंऔर काम किया 

हो?

इसलिए यह अत्यंत महत्वपूर्ण ह ैकि उद्यमियो ंको सीखना चाहिए कि नए और मौजूदा व्यावसायिक अवसरो ंकी 
पहचान कैसे करें और उनकी सफलता की संभावनाओ ंका मूल्यांकन कैसे करें।

एक विचार कब एक अवसर है?
एक विचार एक अवसर ह ैजब:
•	 यह ग्राहक के लिए मूल्य बनाता ह ैया जोड़ता है
•	 यह एक महत्वपूर्ण समस्या को हल करता है, एक दर्द बिदं ुको दूर करता ह ैया एक मागं को पूरा करता है
•	 एक मजबतू बाजार और लाभ मार्जिन है
•	 संस्थापक और प्रबंधन टीम के साथ सही समय और स्थान पर अच्छी तरह फिट बैठता है

अवसरो ंकी तलाश में विचार करने के लिए कारक

व्यावसायिक अवसरो ंकी तलाश में निम्नलिखित पर विचार करें:
•	 आर्थिक रुझान
•	 फंडिगं में बदलाव
•	 विक्रे ताओ,ं भागीदारो ंऔर आपूर्तिकर्ताओ ंके बीच संबंध बदलना
•	 बाजार के रुझान
•	 राजनीतिक समर्थन में बदलाव
•	 लक्षित दर्शको ंमें बदलाव

नए व्यावसायिक अवसरो ंकी पहचान करने के तरीके
•	 बाजार की अक्षमताओ ं की पहचान करें: बाजार को देखते समय, विचार करें कि बाजार में कौन सी 

अक्षमताएं मौजूद हैं। इन अक्षमताओ ंको दूर करने के तरीको ंके बारे में सोचें।
•	 प्रमखु बाधाओ ंको दूर करें: एक नया उत्पाद या सेवा बनाने के बजाय, आप किसी उत्पाद, सेवा या प्रक्रिया 

में नवीन रूप से सुधार कर सकत ेहैं।
•	 कुछ नया बनाएँ: इस बारे में सोचें कि आप मौजूदा व्यवसाय मॉडल के आधार पर ग्राहको ंके लिए एक नया 

अनुभव कैसे बना सकत ेहैं।
•	 एक बढ़ता हुआ क्षेत्र/उद्योग चुनें: अनुसंधान करें और पता करें कि कौन से क्षेत्र या उद्योग बढ़ रह ेहैं और 

इस बारे में सोचें कि आप किन अवसरो ंका लाभ उठा सकत ेहैं।
•	 उत्पाद विभेदन के बारे में सोचें: यदि आपके मन में पहले से कोई उत्पाद ह,ै तो उसे मौजूदा उत्पादो ंसे अलग 

करने के तरीको ंके बारे में सोचें।
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आपके व्यवसाय के भीतर व्यावसायिक अवसरो ंकी पहचान करने के तरीके 
1. SWOT विश्लेषण
	� एक SWOT विश्लेषण बनाकर अपने व्यवसाय के भीतर अवसरो ंकी पहचान करने का एक शानदार 

तरीका ह।ै संक्षिप्त नाम SWOT ताकत, कमजोरियो,ं अवसरो ंऔर खतरो ंके लिए खड़ा ह।ै SWOT 
विश्लेषण ढाचंा:

चित्र 6.5.1 स्वोट अनालिसिस

	व्या वसायिक अवसरो ंकी तलाश में निम्नलिखित पर विचार करें:
	� SWOT ढाचें का उपयोग करके अपने और अपने प्रतिस्पर्धियो ंको देखकर, आप उन अवसरो ंको उजागर 

कर सकत ेहैं जिनका आप फायदा उठा सकत ेहैं, साथ ही उन खतरो ंको प्रबंधित और समाप्त कर सकत ेहैं 
जो आपकी सफलता को पटरी से उतार सकत ेहैं।

2. अपनी यएूसपी स्थापित करना
	� अपनी यएूसपी को इस तरह से स्थापित करें कि आप अपने प्रतिस्पर्धियो ंसे अलग स्थिति में हो।ं अपने उत्पाद 

के बारे में विशिष्टता की पहचान करें जो ग्राहको ंको आपसे खरीदने के लिए प्रेरित करेगा और फिर उस कारण 
को बढ़ावा देगा।

अवसर विश्लेषण

एक बार जब आप एक अवसर की पहचान कर लेत ेहैं, तो आपको इसका विश्लेषण करने की आवश्यकता होती 
ह।ै किसी अवसर का विश्लेषण करने के लिए, आपको यह करना होगा:
•	 विचार पर ध्यान दें
•	 विचार के बाजार पर ध्यान दें
•	 उद्योग जगत के नेताओ ंसे उसी स्थान पर बात करें जहा ंविचार है
•	 विचार के समान स्थान पर खिलाड़ियो ंसे बात करें

ताकत
आपकी शक्तिया ंक्या है?
आप किन अनूठी क्षमताओ ं से 
गुजरत ेहैं?
आप दूसरो ंसे बहेतर क्या करते हैं?
दूसरो ंको आपकी ताकत के रूप  
में क्या लगता है?

अवसर
कौन से रुझान आपको  
सकारात्मक रूप से प्रभावित कर  
सकत ेहैं?
आपके लिए क्या अवसर उपलब्ध 
हैं?

कमजोरियो ं
आपकी कमजोरिया ंक्या हैं?

आपके प्रतियोगी आपसे बहेतर क्या 
करत ेहैं?

धमकी
क्या आपके पास ठोस वित्तीय  

सहायता ह?ै 
कौन से रुझान आपको नकारात्मक 

रूप से प्रभावित कर सकत ेहैं?

S	 W

O	 T
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•	 याद रखें, अवसर परिस्थितिजन्य होते हैं।
•	 एक सिद्ध ट्रैक रिकॉर्ड की तलाश करें। 
•	 नवीनतम सनक से बचें।
•	 अपने विचार से प्यार करें

एक उद्यमी वह व्यक्ति होता है जो:
•	 एक कर्मचारी के लिए काम नही ंकरता
•	 एक छोटा उद्यम चलाता है
•	 उद्यम, विचार, अच्छी या सेवा के सभी जोखिमो ंऔर पुरस्कारो ंको ग्रहण करता है

उद्यमियो ंके प्रकार

चार मुख्य प्रकार के उद्यमी हैं:
1.	 पारंपरिक उद्यमी: इस प्रकार के उद्यमी में आमतौर पर किसी प्रकार का कौशल होता ह ै- वे एक बढ़ई, 

मैकेनिक, रसोइया आदि हो सकत ेहैं। उनके पास ऐसे व्यवसाय हैं जो कई वर्षों से रेस्तरा,ं दकुानो ंऔर बढ़ई 
जसेै हैं। आमतौर पर, वे एक समान क्षेत्र में अपना खुद का व्यवसाय शुरू करने से पहले किसी विशेष उद्योग 
में बहुत अनुभव प्राप्त करत ेहैं।

2.	 ग्रोथ पोटेंशियल एंटरप्रेन्योर: इस प्रकार के एंटरप्रेन्योर की इच्छा एक ऐसा उद्यम शुरू करने की होती है जो 
बढ़ेगा, कई ग्राहको ंको जीतगेा और बहुत सारा पैसा कमाएगा। उनका अतंिम उद्देश्य अतंतः अपने उद्यम को 
अच्छे लाभ के लिए बचेना है। ऐसे उद्यमियो ंकी आमतौर पर विज्ञान या तकनीकी पृष्ठभूमि होती है।

3.	 प्रोजेक्ट-ओरिएंटेड एंटरप्रेन्योर: इस प्रकार के एंटरप्रेन्योर की आमतौर पर कला या मनोविज्ञान की पृष्ठभूमि 
होती ह।ै उनके उद्यम किसी ऐसी चीज़ पर ध्यान कें द्रित करते हैं जिसके बारे में वे बहुत भावकु होत ेहैं।

4.	 जीवन शैली उद्यमी: इस प्रकार के उद्यमी ने आमतौर पर शिक्षक या सचिव के रूप में काम किया ह।ै वे बहुत 
सारा पैसा कमाने के बजाय कुछ ऐसा बचेने में अधिक रुचि रखत ेहैं जिसका लोग आनंद लेंगे।

एक उद्यमी के लक्षण

सफल उद्यमियो ंमें निम्नलिखित विशेषताएं होती हैं:
•	 वे अत्यधिक प्रेरित हैं
•	 वे रचनात्मक और प्रेरक हैं
•	 वे प्रत्येक कार्य को संभालने के लिए मानसिक रूप से तयैार हैं
•	 उनके पास उत्कृष्ट  व्यावसायिक कौशल हैं - वे अपने नकदी प्रवाह, बिक्री और राजस्व का मूल्यांकन करना 

जानते हैं

सलाह 

6.5.6 उद्यमिता समर्थन पारिस्थितिकी तंत्र
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•	 वे बड़े जोखिम लेने को तयैार हैं
•	 वे बहुत सक्रिय हैं - इसका मतलब ह ैकि वे खुद काम करने को तयैार हैं, बजाय इसके कि किसी और के 

करने की प्रतीक्षा करें
•	 उनके पास एक दृष्टि है - वे बड़ी तस्वीर देखने में सक्षम हैं
•	 वे लचीले और खुले विचारो ंवाले होत ेहैं
•	 वे निर्णय लेने में अच्छे हैं

धीरू भाई अबंानी
धीरूभाई अंबानी ने अपने उद्यमी करियर की शुरुआत सप्ताहातं में गिरनार पर्वत पर तीर्थयात्रियो ंको " भजिया 
" बचेकर की । 16 साल की उम्र में, वह यमन चले गए जहा ँउन्हों ने गैस-स्टेशन अटेंडेंट के रूप में और एक तले 
कंपनी में क्लर्क  के रूप में काम किया। वह रुपये लेकर भारत लौट आया । 50,000 और एक कपड़ा व्यापार 
कंपनी शुरू की। रिलायंस वैश्विक बाजारो ंमें धन जटुाने वाली पहली भारतीय कंपनी बन गई और फोर्ब्स 500 
की सूची में शामिल होने वाली पहली भारतीय कंपनी बन गई।
डॉ. करसनभाई पटेल
करसनभाई पटेल ने अपने घर के पिछवाड़े में डिटर्जेंट पाउडर बनाया। उसने अपना उत्पाद घर-घर बचेा और बचेे 
जाने वाले प्रत्येक पैक के साथ मनी बकै गारंटी की पेशकश की। जब उस समय सबसे सस्ता डिटर्जेंट 13 रुपये 
प्रति किलो था, तो उसने 3 रुपये प्रति किलो चार्ज किया। डॉ. पटेल ने अतंतः निरमा की शुरुआत की जो भारतीय 
घरेलू डिटर्जेंट बाजार में एक बिल्कु ल नया खंड बन गया।

6.5.6.1 उद्यमी सफलता की कहानियां

आइए उद्यमशीलता प्रक्रिया के चरणो ंपर एक नज़र डालें।
•	 चरण 1: आइडिया जनरेशन। उद्यमी प्रक्रिया एक विचार से शुरू होती ह ैजिसे उद्यमी द्वारा सोचा गया ह।ै 

विचार एक समस्या ह ैजिसे हल करने की क्षमता है।
•	 चरण 2: अकुंरण या पहचान। इस चरण में पहचानी गई समस्या के संभावित समाधान के बारे में सोचा 

जाता ह।ै
•	 चरण 3: तयैारी या यकु्तिकरण। समस्या का आगे अध्ययन किया जाता ह,ै और यह पता लगाने के लिए 

शोध किया जाता ह ैकि अन्य लोगो ंने उसी समस्या को कैसे हल करने का प्रयास किया है।
•	 चरण 4: ऊष्मायन या कल्पना करना। इस चरण में अधिक विचारो ंके साथ आने के उद्देश्य से रचनात्मक 

सोच शामिल ह।ै समस्या क्षेत्रों  पर कम विचार किया जाता है।
•	 चरण 5: व्यवहार्यता अध्ययन: अगला कदम यह निर्धारित करने के लिए एक व्यवहार्यता अध्ययन का 

निर्माण ह ैकि क्या विचार लाभ कमाएगा और यदि इसे देखा जाना चाहिए।
•	 चरण 6: रोशनी या बोध। यह तब होता ह ैजब सभी अनिश्चित क्षेत्र अचानक स्पष्ट हो जात ेहैं। उद्यमी को 

विश्वास होता है कि उसके विचार में योग्यता ह।ै
•	 चरण 7: सत्यापन या सत्यापन। इस अतंिम चरण में, यह देखने के लिए विचार सत्यापित किया जाता ह ैकि 

क्या यह काम करता है और क्या यह उपयोगी है।

6.5.6.2 उद्यमिता प्रक्रिया
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Take a look at the diagram below to get a better idea of this process.

Fig.13.5.2: Stages of the entrepreneurial process

13.5.6.3 What is an Entrepreneur?
The entrepreneurship support ecosystem signifies the collective and complete nature of
entrepreneurship. New companies emerge and flourish not only because of the courageous,
visionary entrepreneurs who launch them, but they thrive as they are set in an environment
or ‘ecosystem’ made of private and public participants. These players nurture and sustain
the new ventures, facilitating the entrepreneurs’ efforts. An entrepreneurship ecosystem
comprises of the following six domains:
1. Favourable Culture: This includes elements such as tolerance of risk and errors, valuable

networking and positive social standing of the entrepreneur.
2. Facilitating Policies & Leadership: This includes regulatory framework incentives and

existence of public research institutes.
3. Financing Options: Angel financing, venture capitalists and micro loans would be good 

examples of this.
4. Human Capital: This refers to trained and untrained labour, entrepreneurs and 

entrepreneurship training programmes, etc.
5. Conducive Markets for Products & Services: This refers to an existence or scope of

existence of a market for the product/service.
6. Institutional & Infrastructural Support: This includes legal and financing advisers,

telecommunications, digital and transportation infrastructure, and entrepreneurship
networking programmes.
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प्राप्त करने के लिए नीचे दिए गए आरेख पर एक नज़र डालें

चित्र 6.5.2: उद्यमशीलता प्रक्रिया के चरण

आईडिया जनरेशन अकुंरण (मान्यता)

तयैारी (यौगिकीकरण)

ऊष्मायन (कल्पना)

व्यवहार्यता अध्ययन

रोशनी (प्राप्ति)
सत्यापन  

प्रमाणीकरण)

उद्यमिता समर्थन पारिस्थितिकी तंत्र उद्यमिता की सामूहिक और पूर्ण प्रकृति  को दर्शाता ह।ै नई कंपनिया ंन केवल 
साहसी, दूरदर्शी उद्यमियो ंके कारण उभरती और फलती-फूलती हैं, जो उन्हें लॉन्च करती हैं, बल्कि वे पनपती 
हैं क्योंकि  वे निजी और सार्वजनिक प्रतिभागियो ंसे बने पर्यावरण या 'पारिस्थितिकी तंत्र' में स्थापित होती हैं। ये 
खिलाड़ी उद्यमियो ंके प्रयासो ंको सुविधाजनक बनाने के लिए नए उद्यमो ंका पोषण और रखरखाव करत ेहैं। एक 
उद्यमिता पारिस्थितिकी तंत्र में निम्नलिखित छह डोमेन शामिल हैं:
1.	 अनकूुल संस्कृ ति: इसमें जोखिम और त्रुटियो ं की सहनशीलता, मूल्यवान नेटवर्किंग और उद्यमी की 

सकारात्मक सामाजिक स्थिति जैसे तत्व शामिल हैं।
2.	 नीतियो ंऔर नेतृत्व को सुगम बनाना: इसमें नियामक ढाचंा प्रोत्साहन और सार्वजनिक अनुसंधान संस्थानो ं

का अस्तित्व शामिल ह।ै
3.	 फाइनेंसिगं विकल्प: एंजले फाइनेंसिगं, वेंचर कैपिटलिस्ट और माइक्रो लोन इसके अच्छे उदाहरण होगंे।
4.	 मानव पंूजी: यह प्रशिक्षित और अप्रशिक्षित श्रम , उद्यमियो ंऔर उद्यमिता प्रशिक्षण कार्यक्रमो ंआदि को 

संदर्भित करता है।
5.	 उत्पादो ंऔर सेवाओ ंके लिए अनकूुल बाजार: यह उत्पाद/सेवा के लिए बाजार के अस्तित्व या अस्तित्व के 

दायरे को संदर्भित करता है।
6.	 संस्थागत और अवसंरचनात्मक सहायता: इसमें कानूनी और वित्तीय सलाहकार, दूरसंचार, डिजिटल और 

परिवहन अवसंरचना, और उद्यमिता नेटवर्किंग कार्यक्रम शामिल हैं ।

6.5.6.3 एक उद्यमी क्या है?
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ये डोमेन इंगित करते हैं कि क्या एक मजबतू उद्यमिता समर्थन पारिस्थितिकी तंत्र ह ैऔर इस पारिस्थितिकी तंत्र 
को और प्रोत्साहित करने के लिए सरकार को क्या कार्रवाई करनी चाहिए।

छह डोमेन और उनके विभिन्न तत्वों  को ग्राफिक रूप से दर्शाया गया ह।ै

चित्र 6.5.3 उद्यमिता एक नजर में
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प्रत्येक उद्यमिता समर्थन पारिस्थितिकी तंत्र अद्वितीय ह ैऔर पारिस्थितिकी तंत्र के सभी तत्व अन्योन्याश्रित हैं। 
यद्यपि प्रत्येक क्षेत्र के उद्यमशीलता पारिस्थितिकी तंत्र को उपरोक्त विशेषताओ ंद्वारा व्यापक रूप से वर्णित किया 
जा सकता ह,ै प्रत्येक पारिस्थितिकी तंत्र अत्यधिक जटिल और विशेष तरीको ंसे बातचीत करने वाले सौ तत्वों  का 
परिणाम ह।ै
उद्यमिता पारिस्थितिकी तंत्र अतंतः (बड़े पैमाने पर) आत्मनिर्भर बन जात ेहैं। जब छह डोमेन पर्याप्त रूप से 
लचीले होत ेहैं, तो वे परस्पर लाभकारी होत ेहैं। इस बिदं ुपर, सरकार की भागीदारी को काफी कम किया जा 
सकता ह ैऔर कम किया जाना चाहिए। पारिस्थितिक तंत्र को बनाए रखने के लिए सार्वजनिक नेताओ ंको बहुत 
अधिक निवेश करने की आवश्यकता नही ंह।ै यह जरूरी ह ैकि उद्यमिता पारिस्थितिकी तंत्र प्रोत्साहनो ंको स्व-
परिसमापन के लिए तयैार किया जाए, इसलिए पर्यावरण की स्थायी क्षमता पर ध्यान कें द्रित किया जाए।

नीति निर्माताओ ंके लिए नए उद्यमो ंको प्रोत्साहित करना एक प्रमुख फोकस ह।ै दनुिया भर की सरकारें मान रही 
हैं कि नए व्यवसाय विशिष्ट प्रकार के सहायक वातावरण में फलत-ेफूलत ेहैं। नीति निर्माताओ ंको परिदृश्य का 
अध्ययन करना चाहिए और नीतियो ंऔर विनियमो ंको तयैार करत ेसमय निम्नलिखित बिदंओु ंको ध्यान में रखना 
चाहिए जो सफल उद्यमिता समर्थन पारिस्थितिक तंत्र को सक्षम करते हैं।
•	 नीति निर्माताओ ंको ऐसे नियमो ंसे बचना चाहिए जो नए प्रवेशको ंको हतोत्साहित करत ेहैं और व्यावसायिक 

स्टार्ट-अप के लिए कुशल तरीके बनाने की दिशा में काम करत ेहैं। नीतिया ंऔर विनियम जो मौजूदा, अग्रणी 
फर्मों को उद्यमशीलता के उपक्रमो ंमें मदद करत ेहैं, प्रतिस्पर्धा को सीमित करत ेहैं और नई कंपनियो ंके 
विकास / गठन में बाधा डालत ेहैं।

•	 इसलिए, बाजार की विफलताओ ंको सुधारने के उद्देश्य से विकसित नीतियो ंके स्थान पर, नीति निर्माताओ ं
को उद्यमियो ंके साथ बातचीत करनी चाहिए और उनके सामने आने वाली चुनौतियो ंको समझना चाहिए। 
फीडबकै का उपयोग नीतियो ंको विकसित करने के लिए किया जाता ह ैजो विचारो ंकी खोज, नए उत्पादो ं
को विकसित करने और सौदे के प्रवाह की दरो ंको बढ़ाने के लिए प्रोत्साहित करत ेहैं।

•	 उद्यमी समर्थको ंको आदर्श रूप से एक डेटाबसे बनाने की आवश्यकता होती ह ैजो यह पहचानने में सक्षम 
हो कि पारिस्थितिकी तंत्र में सदस्य कौन हैं और वे कैसे जडु़े हुए हैं। पारिस्थितिकी तंत्र डेटाबसे सगाई की 
रणनीति विकसित करने में उपयोगी उपकरण हैं।

•	 आर्थिक और सामाजिक जीवन में व्यवधान अपरिहार्य हैं। हालाकंि, यह ध्यान रखना महत्वपूर्ण ह ै कि 
आर्थिक व्यवधान उद्यमशीलता के अवसरो ंको जन्म देता है। एंटरप्रेन्योरशिप इकोसिस्टम (उद्यमी, संरक्षक, 
नीति निर्माता और उपभोक्ता) के आर्किटेक्ट्स को इन गिरावटो ंका अनुमान लगाना चाहिए, इस प्रकार 
उनके द्वारा पैदा किए गए अवसरो ंका लाभ उठाना चाहिए।

उद्यमिता ने भारत में एक नया सम्मान अर्जित किया है। बहुत से भारतीय, जो व्यवसाय की दनुिया से परिचित 
हैं, जिन्हों ने परंपरागत रूप से नौकरी का विकल्प चुना ह,ै वे अपने स्वयं के उद्यम स्थापित कर रह ेहैं। उद्यमिता 
पारिस्थितिकी तंत्र के कई तत्व एक साथ आने लगे हैं। उदाहरण के लिए, उद्यम पूंजीपतियो,ं सरकारी योजनाओ ं
और इन्क्यूबटेरो ंमें वृद्धि, अकादमिक उद्योग संपर्क , और उभरत ेहुए क्लस्टर और ग्रामीण अर्थव्यवस्था को 
समर्थन।

6.5.6.4 उद्यमिता पारिस्थितिकी तंत्र में सरकार की भमूिका

6.5.6.5 भारत में उद्यमिता पारिस्थितिकी तंत्र का स्नैपशॉट
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ये सभी पहलें प्रभावी हैं लेकिन निम्नलिखित तरीको ंसे पारिस्थितिकी तंत्र को आगे बढ़ाने और समृद्ध करने की 
आवश्यकता ह:ै
1.	 हमें असफलताओ ंके प्रति अपने दृष्टिकोण की समीक्षा करने और उन्हें सीखने के अनुभवो ंके रूप में स्वीकार 

करने की आवश्यकता ह।ै
2.	 हमें शिक्षितो ं को उद्यमी बनने के लिए प्रोत्साहित करना चाहिए और स्कू लो ं और कॉलेजो ं में छात्रों  को 

उद्यमिता कौशल प्रदान करना चाहिए।
3.	 विश्वविद्यालयो,ं अनुसंधान प्रयोगशालाओ ंऔर सरकार को उद्यमिता समर्थन पारिस्थितिकी तंत्र में सक्षम 

बनाने वालो ंकी भूमिका निभाने की जरूरत है।
4.	 नीति निर्माताओ ंको भ्रष्टाचार, लालफीताशाही और नौकरशाही जसैी बाधाओ ंको कम करने पर ध्यान देने 

की जरूरत ह।ै
5.	 हमें अपनी कानूनी प्रणाली में सुधार करने और अंतरराष्ट्रीय उद्यम पूंजी फर्मों को अदालत में लाने और उन्हें 

भारत लाने की जरूरत ह।ै
6.	 हमें भारत में माध्यमिक और ततृीयक शहरो ंतक पहुंचने के लिए नीतिया ंऔर तरीके तैयार करने चाहिए, 

जहा ंलोगो ंकी पहुंच शहरो ंमें उपलब्ध संसाधनो ंतक नही ंह।ै
आज, इस देश में ऐसे अभिनव समाधान पेश करने का एक बड़ा अवसर ह ैजो पारिस्थितिकी तंत्र के साथ-साथ 
इसे समृद्ध करने और सहयोग करने में सक्षम हैं।

•	 आसानी से ऋण प्राप्त करने के लिए
•	 निवेशको ंको आसानी से ढंूढने के लिए
•	 कर छूट पाने के लिए
•	 संसाधनो ंऔर अच्छे बनुियादी ढाचें तक आसानी से पहुंचने के लिए
•	 ऐसी प्रक्रिया का आनंद लेने के लिए जो झंझटो ंसे मुक्त हो और त्वरित हो
•	 अन्य फर्मों के साथ आसानी से साझदेारी करने में सक्षम होने के लिए
प्रधान मंत्री मोदी द्वारा शुरू किए गए मेक इन इंडिया अभियान का उद्देश्य यवुा, इच्छु क उद्यमियो ंकी इन सभी 
जरूरतो ंको पूरा करना ह।ै इसका उद्देश्य ह:ै
•	 निवेश को आसान बनाएं
•	 नए विचारो ंका समर्थन करें
•	 कौशल विकास में वृद्धि
•	 उद्यमियो ंके विचारो ंकी रक्षा करें
•	 माल के निर्माण के लिए अत्याधनुिक सुविधाओ ंका निर्माण

•	 मौजूदा बाजार, अन्य उद्यमियो,ं उद्यम पूंजीपतियो,ं एंजले निवेशको ंके साथ नेटवर्क  पर शोध करें और अपनी 
उद्यमशीलता को सक्षम करने के लिए नीतियो ंकी अच्छी तरह से समीक्षा करें।

•	 असफलता एक सीढ़ी है और सड़क का अतं नही ंह।ै अपनी और अपने साथियो ंकी त्रुटियो ंकी समीक्षा करें 
और उन्हें अपने भविष्य के उद्यम में सुधारें।

•	 अपने पारिस्थितिकी तंत्र में सक्रिय रहें। अपने पारिस्थितिकी तंत्र की प्रमुख विशेषताओ ंकी पहचान करें 
और अपने उद्यमिता समर्थन पारिस्थितिकी तंत्र की आत्मनिर्भरता सुनिश्चित करने के लिए उन्हें समृद्ध करें।

6.5.6.6 मेक इन इंडिया अभियान

हर उद्यमी की कुछ जरूरतें होती हैं। उनकी कुछ महत्वपूर्ण जरूरतें हैं:

सलाह 
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उद्यमिता और जोखिम

उद्यमी स्वाभाविक रूप से जोखिम लेने वाले होत ेहैं। वे पथ-निर्माता नही ंपथ-निर्माता हैं। एक सामान्य, सतर्क  
व्यक्ति के विपरीत, एक उद्यमी अपनी नौकरी (अपनी एकमात्र आय) छोड़ने और अपने और अपने विचार पर 
जोखिम लेने के बारे में दो बार नही ंसोचेगा।
एक उद्यमी इस बात से अवगत होता ह ैकि अपने सपनो ंका पीछा करत ेहुए, धारणाएं गलत साबित हो सकती 
हैं और अप्रत्याशित घटनाएं हो सकती हैं। वह जानता ह ैकि कई समस्याओ ंसे निपटने के बाद भी सफलता की 
गारंटी नही ंह।ै उद्यमिता जोखिम लेने की क्षमता का पर्याय ह।ै यह क्षमता, जिसे जोखिम-भूख कहा जाता ह,ै एक 
उद्यमशीलता विशेषता ह ैजो आशंिक रूप से अनुवाशंिक और आशंिक रूप से अर्जित की जाती है।

जोखिम भखू क्या है?
जोखिम की भूख को उस सीमा के रूप में परिभाषित किया जाता ह,ै जिस हद तक एक कंपनी अपने उद्देश्यों  को 
प्राप्त करने के लिए जोखिम लेने के लिए सुसज्जित ह।ै अनिवार्य रूप से, यह कंपनी द्वारा संभावित लाभ और 
पर्यावरण में परिवर्तन (आर्थिक पारिस्थितिकी तंत्र, नीतियो,ं आदि) के कारण होने वाले खतरो ंके बीच संतलुन 
को संदर्भित करता ह।ै अधिक जोखिम लेने से उच्च पुरस्कार मिल सकत ेहैं लेकिन नुकसान की भी उच्च संभावना 
ह।ै हालाकँि, बहुत अधिक रूढ़िवादी होना कंपनी के खिलाफ जा सकता ह ैक्योंकि  यह बढ़ने और अपने उद्देश्यों  
तक पहुँचने के अच्छे अवसरो ंसे चूक सकता है।
जोखिम की भूख के स्तर को मोटे तौर पर "निम्न", "मध्यम" और "उच्च" के रूप में वर्गीकृत किया जा सकता 
ह।ै कंपनी के उद्यमी (ओ)ं को सभी संभावित विकल्पों का आकलन करने और सफल होने की सबसे अधिक 
संभावना वाले विकल्प को चुनने की आवश्यकता ह।ै कंपनियो ंके पास अलग-अलग उद्देश्यों  के लिए अलग-
अलग स्तर की जोखिम लेने की क्षमता होती है। स्तर इस पर निर्भर करत ेहैं:
•	 उद्योग का प्रकार
•	 बाजार का दबाव
•	 कंपनी के उद्देश्य

उदाहरण के लिए, एक क्रांतिकारी अवधारणा के साथ एक स्टार्ट-अप में बहुत अधिक जोखिम वाली भूख होगी। 
स्टार्ट-अप लंबी अवधि की सफलता प्राप्त करने से पहले अल्पकालिक विफलताओ ंको वहन कर सकता ह।ै 
इस प्रकार की भूख स्थिर नही ंरहेगी और कंपनी की वर्तमान परिस्थितियो ंके हिसाब से समायोजित की जाएगी।
जोखिम भखू वक्तव्य
कंपनियो ंको अपने उद्देश्यों  और अवसरो ंके बारे में लिए गए निर्णयो ंके अनुरूप अपनी जोखिम उठाने की क्षमता 
को परिभाषित और स्पष्ट करना होगा। जोखिम उठाने का विवरण रखने का उद्देश्य एक ऐसा ढाचंा होना चाहिए 
जो व्यवसाय में जोखिम की स्वीकृति  और प्रबंधन को स्पष्ट रूप से बताए। यह कंपनी के भीतर जोखिम लेने की 
सीमा निर्धारित करता ह।ै जोखिम उठाने की क्षमता के विवरण में निम्नलिखित बातें बताई जानी चाहिए:
•	 व्यवसाय के सामने आने वाले जोखिमो ंकी प्रकृति ।
•	 कंपनी कौन से जोखिम उठाने में सहज है और कौन से जोखिम अस्वीकार्य हैं।
•	 सभी जोखिम श्रेणियो ंमें कितना जोखिम स्वीकार करना ह।ै
•	 जोखिम और इनाम के बीच वाछंित ट्रेड-ऑफ।
•	 जोखिम के उपाय और जोखिम जोखिम की जाचं और विनियमन के तरीके।

6.5.7 जोखिम भखू और लचीलापन
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उद्यमिता और लचीलापन
उद्यमियो ंको लचीलेपन के रूप में जाना जाने वाले गुणो ंके एक समूह की विशेषता होती ह।ै ये गुण किसी उद्यम 
के विकास के प्रारंभिक चरणो ंमें विशेष रूप से बड़ी भूमिका निभात ेहैं। जोखिम लचीलापन एक अत्यंत मूल्यवान 
विशेषता ह ैक्योंकि  ऐसा माना जाता ह ैकि यह उद्यमियो ंको चुनौतियो ंऔर कारोबारी माहौल में बदलाव के खतरे 
से बचाता ह।ै
उद्यमी लचीलापन क्या है?
लचीलेपन का उपयोग उन व्यक्तियो ंका वर्णन करने के लिए किया जाता ह ैजो अपने जीवन और करियर की 
आकाकं्षाओ ंसे संबंधित असफलताओ ंको दूर करने की क्षमता रखत ेहैं। एक लचीला व्यक्ति वह होता ह ैजो 
असफलताओ ंसे आसानी से और जल्दी से उबरने में सक्षम होता है। उद्यमी के लिए, लचीलापन एक महत्वपूर्ण 
गुण है। उद्यमिता के लचीलेपन को निम्नलिखित तरीको ंसे बढ़ाया जा सकता है:
•	 प्रशिक्षको ंऔर आकाओ ंका एक पेशेवर नेटवर्क  विकसित करके
•	 उस परिवर्तन को स्वीकार करना जीवन का एक हिस्सा है
•	 बाधाओ ंको एक ऐसी चीज के रूप में देखने से जिसे दूर किया जा सकता है
एक लचीला उद्यमी के लक्षण
एक उद्यमी को अपने व्यावसायिक उद्यम में पूरी तरह से आगे बढ़ने के लिए पर्याप्त लचीला बनाने के लिए 
आवश्यक विशेषताएं हैं:
•	 नियंत्रण की एक मजबतू आतंरिक भावना
•	 विविधता लाने और विस्तार करने की क्षमता
•	 मजबतू सामाजिक संबंध
•	 उत्तरजीवी रवैया
•	 असफलताओ ंसे सीखने का कौशल
•	 नकदी प्रवाह के प्रति जागरूक आदतें
•	 बड़ी तस्वीर देखने की क्षमता
•	 विस्तार पर ध्यान

•	 ग्राहको,ं आपूर्तिकर्ताओ,ं साथियो,ं दोस्तों  और परिवार का एक बड़ा नेटवर्क  तयैार करें। यह न केवल आपको 
अपने व्यवसाय को बढ़ावा देने में मदद करेगा, बल्कि आपको सीखने, नए अवसरो ंकी पहचान करने और 
बाजार में बदलाव के लिए तयैार रहने में भी मदद करेगा।

•	 असफलताओ ंपर ध्यान न दें। फिर से आगे बढ़ने के लिए आपको आगे क्या करने की आवश्यकता ह ैउस 
पर ध्यान दें।

•	 जबकि आपको कोशिश करनी चाहिए, और खर्चों को कम करना चाहिए, सुनिश्चित करें कि यह आपके 
विकास की कीमत पर नही ंह।ै

सलाह
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उद्यमिता में सफलताओ ंऔर असफलताओ ंको समझना

श्याम एक प्रसिद्ध उद्यमी हैं, जो अपनी सफलता की कहानी के लिए जाने जात ेहैं। लेकिन ज्यादातर लोग यह नही ं
जानत ेकि श्याम अपने उद्यम के सफल होने से पहले कई बार असफल हुए। उद्यमिता वास्तव में क्या ह,ै इसका 
अदंाजा लगाने के लिए उनका साक्षात्कार पढ़ें, सीध ेएक ऐसे उद्यमी से, जिसके पास असफल और सफल दोनो ंहैं।

साक्षात्कारकर्ता: श्याम, मैंने सुना ह ैकि उद्यमी बड़े जोखिम लेने वाले होत ेहैं जो कभी भी असफल होने से नही ं
डरत।े क्या ये सच है?
श्याम: हा हा , नही,ं यह सच नही ंह!ै अधिकाशं लोगो ंका मानना ह ैकि उद्यमियो ंको निडर होकर उत्साही होने की 
आवश्यकता है। लेकिन सच्चाई यह ह ैकि डर एक बहुत ही सामान्य और मान्य मानवीय प्रतिक्रिया ह,ै खासकर 
जब आप अपना खुद का व्यवसाय शुरू करने की योजना बना रह ेहो!ं दरअसल, मेरा सबसे बड़ा डर फेल होने 
का डर था। हकीकत यह है कि उद्यमी जितना सफल होत ेहैं उतने ही असफल होत ेहैं। चाल यह ह ैकि असफल 
होने के डर को अपनी योजनाओ ंके साथ आगे बढ़ने से रोकने की अनुमति न दें। याद रखें, असफलताएं भविष्य 
की सफलता के लिए सबक हैं!
साक्षात्कारकर्ता: आपके अनुसार, उद्यमियो ंके असफल होने का क्या कारण है?
श्याम: ठीक ह,ै उद्यमियो ंके असफल होने का कोई एक कारण नही ंहै। एक उद्यमी कई कारणो ंसे असफल हो 
सकता ह।ै आप असफल हो सकत ेहैं क्योंकि  आपने अपने असफलता के डर को आपको हराने दिया ह।ै आप 
असफल हो सकते हैं क्योंकि  आप काम सौपंने (वितरित) करने के इच्छु क नही ंहैं। जसैा कि कहा जाता है, "आप 
कुछ भी कर सकत ेहैं, लेकिन सब कुछ नही!ं" आप असफल हो सकत ेहैं क्योंकि  आपने बहुत आसानी से हार 
मान ली - शायद आप पर्याप्त रूप से दृढ़ नही ंथ।े आप असफल हो सकत ेहैं क्योंकि  आप अपनी ऊर्जा को छोटे, 
महत्वहीन कार्यों पर कें द्रित कर रह ेथ ेऔर उन कार्यों को अनदेखा कर रह ेथ ेजो सबसे महत्वपूर्ण थ।े असफल 
होने के अन्य कारण गलत लोगो ंके साथ साझदेारी करना, अपने उत्पाद को सही ग्राहको ंको सही समय पर सही 
कीमत पर नही ंबचे पाना… और भी कई कारण हैं!
साक्षात्कारकर्ता: एक उद्यमी के रूप में, आपको क्या लगता है कि विफलता को कैसे देखा जाना चाहिए?
श्याम: मेरा मानना ह ैकि हम सभी को असफलता को एक संपत्ति के रूप में देखना चाहिए, न कि कुछ नकारात्मक 
के रूप में। जिस तरह से मैं इसे देखता हूं, अगर आपके पास कोई विचार ह,ै तो आपको इसे काम करने की 
कोशिश करनी चाहिए, भले ही एक मौका हो कि आप असफल हो जाएंगे। ऐसा इसलिए ह ैक्योंकि कोशिश 
न करना वही ंअसफलता है, वैसे भी! और असफलता सबसे बरुी चीज नही ंह ैजो हो सकती ह।ै मुझ ेलगता ह ै
कि कोशिश न करने और सोचने के कारण पछताना पड़ रहा ह ै'क्या होगा अगर कोशिश करने और वास्तव में 
असफल होने से कही ंज्यादा बरुा ह।ै
साक्षात्कारकर्ता: जब आप पहली बार असफल हुए तो आपको कैसा लगा?
श्याम: मैं पूरी तरह से टूट गया था! यह बहुत ही दर्दनाक अनुभव था। लेकिन अच्छी खबर यह है कि आप 
असफलता से उबर जात ेहैं। और हर बाद की विफलता के साथ, पुनर्प्राप्ति प्रक्रिया बहुत आसान हो जाती ह।ै ऐसा 
इसलिए है क्योंकि  आप प्रत्येक विफलता को एक सबक के रूप में देखना शुरू करत ेहैं जो अतंतः आपको सफल 
होने में मदद करेगा, न कि एक बाधा के रूप में जिसे आप दूर नही ंकर सकत।े आपको एहसास होने लगेगा कि 
असफलता के कई फायदे होत ेहैं।
साक्षात्कारकर्ता: क्या आप हमें असफल होने के कुछ लाभो ंके बारे में बता सकत ेहैं?

6.5.8 सफलता और असफलता
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श्याम: असफल होने से मैंने व्यक्तिगत रूप से जो लाभ अनुभव किया ह,ै उनमें से एक यह ह ैकि असफलता ने 
मुझ ेचीजो ंको एक नई रोशनी में देखने के लिए प्रेरित किया। इसने मुझ ेऐसे उत्तर दिए जो मेरे पास पहले नही ंथ।े 
असफलता आपको बहुत मजबतू बना सकती ह।ै यह आपके अहंकार को नियंत्रण में रखने में भी मदद करता ह।ै
साक्षात्कारकर्ता: आप उन उद्यमियो ंको क्या सलाह देंगे जो अपना उद्यम शुरू करने वाले हैं?
श्याम: मैं उन्हें अपना शोध करने और यह सुनिश्चित करने के लिए कहूंगा कि उनका उत्पाद ऐसा कुछ ह ैजो 
वास्तव में ग्राहको ंद्वारा चाहता ह।ै मैं उन्हें अपने सहयोगियो ंऔर कर्मचारियो ंको बहुत समझदारी और सावधानी 
से चुनने के लिए कहूंगा। मैं उन्हें बताऊंगा कि आक्रामक होना बहुत महत्वपूर्ण ह ै- अपने उत्पाद को यथासंभव 
आक्रामक तरीके से आगे बढ़ाएं और उसका विपणन करें। मैं उन्हें चेतावनी दंूगा कि एक उद्यम शुरू करना 
बहुत महंगा ह ैऔर उन्हें ऐसी स्थिति के लिए तयैार रहना चाहिए जहा ंउनके पास पैसे खत्म हो जाएं। मैं उन्हें 
दीर्घकालिक लक्ष्य बनाने और उस लक्ष्य को प्राप्त करने के लिए एक योजना बनाने के लिए कहूंगा। मैं उन्हें एक 
ऐसा उत्पाद बनाने के लिए कहूंगा जो वास्तव में अद्वितीय हो। बहुत सावधान रहें और सुनिश्चित करें कि आप 
किसी अन्य स्टार्ट-अप की नकल नही ंकर रह ेहैं। अतं में, मैं उन्हें बताऊंगा कि यह बहुत महत्वपूर्ण ह ैकि उन्हें 
सही निवेशक मिले।
साक्षात्कारकर्ता: यह वास्तव में कुछ उपयोगी सलाह ह,ै श्याम! मुझ ेयकीन ह ैकि इससे सभी उद्यमियो ंको अपनी 
यात्रा शुरू करने से पहले अधिक तैयार होने में मदद मिलेगी! आपकी सभी अतंर्दृष्टि के लिए धन्यवाद!

•	 याद रखें कि कुछ भी असंभव नही ंह।ै
•	 शुरू करने से पहले अपने मिशन और अपने उद्देश्य की पहचान करें।
•	 अपने अगले कदमो ंकी योजना बनाएं - जल्दबाजी में निर्णय न लें।

सलाह 
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इकाई 6.6: उद्यमी बनने की तैयारी

आप इस इकाई के अतं में सक्षम होगें:
1. चर्चा करें कि बाजार अनुसंधान कैसे किया जाता है
2. मार्केटि ग के 4 Ps का वर्णन करें
3. विचार निर्माण के महत्व पर चर्चा करें
4. बनुियादी व्यावसायिक शब्दावली को याद करें
5. सीआरएम की आवश्यकता पर चर्चा करें
6. सीआरएम के लाभो ंपर चर्चा करें
7. नेटवर्किंग की आवश्यकता पर चर्चा करें
8. नेटवर्किंग के लाभो ंपर चर्चा करें
9. लक्ष्य निर्धारित करने के महत्व पर चर्चा करें
10. अल्पकालिक, मध्यम अवधि और दीर्घकालिक लक्ष्यों  के बीच अतंर करें
11. चर्चा करें कि व्यवसाय योजना कैसे लिखें
12. वित्तीय नियोजन प्रक्रिया की व्याख्या करें
13. अपने जोखिम को प्रबंधित करने के तरीको ंपर चर्चा करें
14. बैंक वित्त के लिए आवेदन करने की प्रक्रिया और औपचारिकताओ ंका वर्णन करें
15. चर्चा करें कि अपने स्वयं के उद्यम का प्रबंधन कैसे करें
16. उद्यम शुरू करने से पहले प्रत्येक उद्यमी द्वारा पूछे जाने वाले महत्वपूर्ण प्रश्नों  की सूची बनाएं

इकाई उद्देश्य 

बाजार अनसंुधान को समझना
बाजार अनुसंधान उस बाजार में बचेे जा रह ेउत्पाद या सेवा पर बाजार की जानकारी एकत्र करने, विश्लेषण करने 
और व्याख्या करने की प्रक्रिया है। इसमें जानकारी भी शामिल ह:ै
•	 अतीत, वर्तमान और संभावित ग्राहक
•	 ग्राहक विशेषताएँ और खर्च करने की आदतें
•	 लक्षित बाजार का स्थान और जरूरतें
•	 समग्र उद्योग
•	 प्रासंगिक प्रतियोगी

बाजार अनुसंधान में दो प्रकार के डेटा शामिल होत ेहैं:
•	 प्राथमिक जानकारी। यह आपके द्वारा या आपके द्वारा किराए पर लिए गए किसी व्यक्ति द्वारा एकत्र किया 

गया शोध है।
•	 माध्यमिक जानकारी। यह वह शोध ह ैजो पहले से मौजूद ह ैऔर आपके खोजने और उपयोग करने के 

लिए उपलब्ध है।

6.6.1 बाजार अध्ययन/विपणन के 4 Ps/-एक विचार का महत्व
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प्राथमिक शोध
प्राथमिक शोध दो प्रकार के हो सकते हैं:
•	 खोजपूर्ण: यह ओपन एंडेड है और इसमें आमतौर पर विस्तृत, असंरचित साक्षात्कार शामिल होत ेहैं।
•	 विशिष्ट: यह सटीक है और इसमें संरचित, औपचारिक साक्षात्कार शामिल हैं। संचालन विशिष्ट
द्वितीय शोध
माध्यमिक अनुसंधान बाहरी जानकारी का उपयोग करता ह।ै कुछ सामान्य माध्यमिक स्रोत हैं:
•	 सार्वजनिक स्रोत: ये आमतौर पर मुफ़्त होत ेहैं और इनमें बहुत अच्छी जानकारी होती ह।ै उदाहरण सरकारी 

विभाग, सार्वजनिक पुस्तकालयो ंके व्यावसायिक विभाग आदि हैं।
•	 वाणिज्यिक स्रोत: ये बहुमूल्य जानकारी प्रदान करत ेहैं लेकिन आमतौर पर भुगतान करने के लिए शुल्क 

की आवश्यकता होती ह।ै उदाहरण अनुसंधान और व्यापार संघ, बैंक और अन्य वित्तीय संस्थान आदि हैं।
•	 शैक्षणिक संस्थान: ये जानकारी का खजाना प्रदान करत ेहैं। उदाहरण कॉलेज, विश्वविद्यालय, तकनीकी 

संस्थान आदि हैं।

मार्केटि ग के 4 Ps उत्पाद, मूल्य, प्रचार और स्थान हैं। 

आइए इन 4 Ps में से प्रत्येक को विस्तार से देखें।

उत्पाद

एक उत्पाद मूर्त हो सकता है, जैसे एक अच्छा या अमूर्त, एक सेवा की तरह।

आपका उत्पाद जो भी हो, मार्केटि ग प्रक्रिया शुरू करने से पहले यह महत्वपूर्ण ह ैकि आप जो पेशकश कर रह ेहैं 
उसकी स्पष्ट समझ हो और इसकी अनूठी विशेषताएं क्या हैं।

अपने आप से पूछने के लिए कुछ प्रश्न हैं:
•	 उत्पाद/सेवा के लिए ग्राहक को क्या आवश्यकता है?
•	 यह किन जरूरतो ंको पूरा करता ह?ै
•	 क्या कोई और विशेषताएँ जोड़ी जा सकती हैं?
•	 क्या इसमें कोई महंगी और अनावश्यक विशेषताएं हैं?
•	 ग्राहक इसका उपयोग कैसे करेंगे?
•	 इसे क्या कहा जाना चाहिए?
•	 यह कैसे मिलत-ेजुलत ेउत्पादो ंसे अलग ह?ै
•	 उत्पादन करने में कितना खर्च आएगा?
•	 क्या इसे लाभ पर बचेा जा सकता ह?ै
कीमत
एक बार उत्पाद के सभी तत्व स्थापित हो जाने के बाद, मूल्य कारक पर विचार किया जाना चाहिए। किसी उत्पाद 
की कीमत लाभ मार्जिन, आपूर्ति, मागं और विपणन रणनीति जैसे कई कारको ंपर निर्भर करेगी।

6.6.1.1 मार्के टिगं के 4 Ps
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अपने आप से पूछने के लिए कुछ विशिष्ट प्रश्नों  में शामिल हैं:
•	 ग्राहको ंके लिए उत्पाद/सेवा का मूल्य क्या है?
•	 क्या स्थानीय उत्पादो/ंसेवाओ ंने मूल्य बिदं ुस्थापित किए हैं?
•	 क्या ग्राहक मूल्य संवेदनशील ह?ै
•	 क्या छूट की पेशकश की जानी चाहिए?
•	 आपके प्रतिस्पर्धियो ंकी तलुना में आपकी कीमत कैसी है?

पदोन्नति

एक बार जब आप अपने उत्पाद और अपनी कीमत के बारे में निश्चित हो जात ेहैं, तो अगला कदम इसे बढ़ावा 
देने के तरीको ंको देखना ह।ै प्रचार के कुछ प्रमुख तत्व विज्ञापन, जनसंपर्क , सोशल मीडिया मार्केटि ग, ईमेल 
मार्केटि ग, सर्च इंजन मार्केटि ग, वीडियो मार्केटि ग और बहुत कुछ हैं।
अपने आप से पूछने के लिए कुछ प्रश्न हैं:
•	 आपको अपने उत्पाद या सेवा का प्रचार कहा ंकरना चाहिए?
•	 अपने लक्षित दर्शको ंतक पहुंचने के लिए उपयोग करने का सबसे अच्छा माध्यम क्या है
•	 अपने उत्पाद को बढ़ावा देने का सबसे अच्छा समय कब होगा?
•	 आपके प्रतियोगी अपने उत्पादो ंका प्रचार कैसे कर रहे हैं?

स्थान

अधिकाशं मार्के टर्स के अनुसार, मार्केटि ग का आधार सही उत्पाद, सही कीमत पर, सही जगह पर, सही समय 
पर पेश करना ह।ै इस कारण से, संभावित ग्राहको ंको वास्तविक ग्राहको ंमें बदलने के लिए सर्वोत्तम संभव स्थान 
का चयन करना महत्वपूर्ण ह।ै
अपने आप से पूछने के लिए कुछ प्रश्न हैं:
•	 क्या आपके उत्पाद या सेवा की तलाश किसी भौतिक स्टोर, ऑनलाइन या दोनो ंमें की जाएगी?
•	 सबसे उपयकु्त वितरण चैनलो ंतक पहुँचने के लिए आपको क्या करना चाहिए?
•	 क्या आपको बिक्री बल की आवश्यकता होगी?
•	 आपके प्रतियोगी अपने उत्पादो ंया सेवाओ ंकी पेशकश कहा ंकर रहे हैं?
•	 क्या आपको अपने प्रतिस्पर्धियो ंके नक्शेकदम पर चलना चाहिए?
•	 क्या आपको अपने प्रतिस्पर्धियो ंसे कुछ अलग करना चाहिए?

एक विचार का महत्व

विचार प्रगति की नीवं हैं। एक विचार छोटा या महत्वपूर्ण हो सकता ह,ै पूरा करने में आसान या लागू करने के 
लिए बहेद जटिल हो सकता है। जो भी हो, तथ्य यह है कि यह एक विचार ह,ै यह योग्यता देता ह।ै विचारो ंके 
बिना कुछ भी संभव नही ंह।ै उपहास के डर से अधिकाशं लोग अपने विचारो ंको बोलने से डरत ेहैं। हालाकँि, 
यदि आप एक उद्यमी हैं और प्रतिस्पर्धी और नवीन बने रहना चाहत ेहैं, तो आपको अपने विचारो ंको प्रकाश में 
लाने की आवश्यकता ह।ै
ऐसा करने के कुछ तरीके इस प्रकार हैं:
•	 विचार-मंथन की संस्कृति  की स्थापना करना जहा ंआप सभी इच्छु क पार्टियो ंको योगदान करने के लिए 

आमंत्रित करते हैं
•	 विचारो ंपर ज़ोर से चर्चा करना ताकि लोग अपने विचारो,ं विचारो,ं विचारो ंको उनमें जोड़ सकें
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•	 खुले विचारो ंवाला होना और अपने विचारो ंको सीमित न रखना, भले ही वह विचार जो हास्यास्पद लगता हो
•	 जिन विचारो ंपर आप तरंुत काम नही ंकरत ेहैं, उन्हें न छोड़ें, बल्कि उन्हें नोट कर लें और उन्हें ठंडे बस्ते में 

डाल दें ताकि बाद में उन पर फिर से विचार किया जा सके।

•	 ध्यान रखें कि अच्छे विचारो ंका हमेशा अनूठा होना जरूरी नही ंह।ै
•	 याद रखें कि समय आपके विचार की सफलता को निर्धारित करने में बहुत बड़ी भूमिका निभाता ह।ै
•	 परिस्थितिया ँऔर परिस्थितिया ँहमेशा बदलती रहेंगी, इसलिए लचीले रहें और अपने विचार को उसी के 

अनुसार ढालें।

यदि आपका उद्देश्य व्यवसाय शुरू करना और चलाना ह,ै तो यह महत्वपूर्ण ह ैकि आपको बनुियादी व्यावसायिक 
शर्तों की अच्छी समझ हो। प्रत्येक उद्यमी को निम्नलिखित शब्दों  से अच्छी तरह वाकिफ होना चाहिए:
•	 लेखाकंन: वित्तीय लेनदेन को रिकॉर्ड करने और रिपोर्ट करने का एक व्यवस्थित तरीका।
•	 देय खाते: एक कंपनी द्वारा अपने लेनदारो ंको देय धन।
•	 प्राप्य खाते: वह राशि जो एक कंपनी पर उसके ग्राहको ंका बकाया ह।ै
•	 संपत्ति: एक कंपनी के स्वामित्व वाली हर चीज का मूल्य और अपने व्यवसाय को संचालित करने के लिए 

उपयोग करता है।
•	 तुलन पत्र: एक निश्चित समय में कंपनी की संपत्ति, देनदारियो ंऔर मालिक की इक्विटी का एक स्नैपशॉट।
•	 निचला रेखा: एक महीने के अतं में एक व्यवसाय ने अर्जित या खोई कुल राशि।
•	 व्यवसाय: एक संगठन जो लाभ कमाने के उद्देश्य से काम करता है।
•	 व्यवसाय से व्यवसाय (B2B): एक व्यवसाय जो किसी अन्य व्यवसाय को सामान या सेवाएं बचेता ह।ै
•	 व्यवसाय से उपभोक्ता (B2C): एक ऐसा व्यवसाय जो सीध ेअतंिम उपयोगकर्ता को सामान या सेवाएं 

बचेता ह।ै
•	 पंूजी: वह धन जो एक व्यवसाय के खात,े संपत्ति और निवेश में होता ह।ै पूंजी के दो मुख्य प्रकार हैं ऋण 

और इक्विटी।
•	 नकदी प्रवाह: आय और व्यय सहित प्रत्येक माह एक व्यवसाय के माध्यम से धन की कुल आवाजाही।
•	 कैश फ्लो स्टेटमेंट: एक विशिष्ट अवधि के दौरान किसी व्यवसाय में प्रवेश करने और बाहर निकलने वाले 

धन को दर्शाने वाला विवरण।
•	 अनबंुध: वेतन के बदले काम करने का औपचारिक समझौता।
•	 मलू्यह्रास: समय के साथ किसी संपत्ति का घटिया मूल्य।
•	 व्यय: वह लागत जो एक व्यवसाय अपने संचालन के माध्यम से वहन करता है।
•	 वित्त: धन और अन्य संपत्तियो ंका प्रबंधन और आवंटन।
•	 वित्तीय रिपोर्ट: एक व्यवसाय के लेन-देन और व्यय का एक व्यापक खाता।
•	 निश्चित लागत: एकमुश्त खर्च।

सलाह 

6.6.2 व्यावसायिक इकाई अवधारणाएँ: बुनियादी व्यावसायिक शब्दावली
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•	 आय विवरण (लाभ और हानि विवरण): समय की अवधि के दौरान किसी व्यवसाय की लाभप्रदता को 
दर्शाता ह।ै

•	 देनदारिया:ं किसी व्यवसाय के लिए किसी और के लिए क्या मूल्य ह।ै
•	 मार्के टिगं: किसी उत्पाद या सेवा को बढ़ावा देने, बचेने और वितरित करने की प्रक्रिया।
•	 शुद्ध आय/लाभ: राजस्व घटा व्यय।
•	 नेट वर्थ: किसी व्यवसाय का कुल मूल्य।
•	 पेबैक अवधि: किसी व्यवसाय के प्रारंभिक निवेश को पुनर्प्राप्त करने में लगने वाला समय।
•	 लाभ मार्जिन: लाभ का अनुपात, राजस्व से विभाजित, प्रतिशत के रूप में प्रदर्शित किया जाता है।
•	 निवेश पर लाभ (आरओआई): किसी व्यवसाय को निवेश से प्रतिफल के रूप में प्राप्त होने वाली राशि।
•	 राजस्व: व्यय से पहले की आय की कुल राशि घटा दी जाती है।
•	 बिक्री संभावना: एक संभावित ग्राहक।
•	 आपूर्तिकर्ता: एक व्यवसाय के लिए आपूर्ति का प्रदाता।
•	 लक्षित बाजार: ग्राहको ंका एक विशिष्ट समूह जिस पर कंपनी के उत्पादो ंऔर सेवाओ ंका लक्ष्य होता है।
•	 मलू्यांकन: व्यवसाय के समग्र मूल्य का अनुमान।
•	 परिवर्तनीय लागत: वे व्यय जो किसी व्यवसाय की गतिविधि के अनुपात में बदलत ेहैं।
•	 कार्यशील पंूजी: चालू परिसंपत्तियो ंके रूप में परिकलित वर्तमान देनदारियो ंको घटाकर।

सीआरएम क्या है?
CRM,ग्राहक संबंध प्रबंधन के लिए खड़ा ह।ै मूल रूप से अभिव्यक्ति ग्राहक संबंध प्रबंधन का अर्थ ग्राहको ंके 
साथ अपने संबंधो ंका प्रबंधन करना था। हालाकँि, आज यह आईटी सिस्टम और सॉफ्टवेयर को संदर्भित करता 
ह ैजिसे कंपनियो ंको अपने संबंधो ंको प्रबंधित करने में मदद करने के लिए डिज़ाइन किया गया है।
सीआरएम की आवश्यकता
एक कंपनी जितना बहेतर अपने ग्राहको ंके साथ अपने संबंधो ंका प्रबंधन कर सकती है, कंपनी की सफलता की 
संभावना उतनी ही अधिक होगी। किसी भी उद्यमी के लिए, मौजूदा ग्राहको ंको सफलतापूर्वक बनाए रखने और 
उद्यम का विस्तार करने की क्षमता सर्वोपरि ह।ै इसलिए, आईटी सिस्टम जो दैनिक आधार पर ग्राहको ंसे निपटने 
की समस्याओ ंको दूर करने पर ध्यान कें द्रित करते हैं, मागं में अधिक से अधिक हो रह ेहैं।
ग्राहक को समय के साथ बदलाव की आवश्यकता होती ह,ै और प्रौद्योगिकी यह समझना आसान बना सकती 
ह ै कि ग्राहक वास्तव में क्या चाहत ेहैं। यह अंतर्दृष्टि कंपनियो ंको अपने ग्राहको ंकी जरूरतो ंके प्रति अधिक 
प्रतिक्रियाशील होने में मदद करती ह।ै यह उन्हें आवश्यकता पड़ने पर अपने व्यवसाय के संचालन को संशोधित 
करने में सक्षम बनाता है, ताकि उनके ग्राहको ंको हमेशा सर्वोत्तम तरीके से सेवा दी जा सके। सीध ेशब्दों  में कहें, 
सीआरएम कंपनियो ंको अपने ग्राहको ंके मूल्य को पहचानने में मदद करता ह ैऔर उन्हें बहेतर ग्राहक संबंधो ंको 
भुनाने में सक्षम बनाता है।

6.6.3 सीआरएम और नेटवर्किंग
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सीआरएम के लाभ
सीआरएम के कई महत्वपूर्ण लाभ हैं:
•	 यह मौजूदा ग्राहको ंके साथ संबंधो ंको बहेतर बनाने में मदद करता ह ैजिसके कारण निम्नलिखित हो सकत ेहैं:

o बढ़ी हुई बिक्री
o ग्राहक की जरूरतो ंकी पहचान
o उत्पादो ंकी क्रॉस-सेलिगं

•	 इसका परिणाम किसी के उत्पादो ंया सेवाओ ंके बहेतर विपणन में होता है
•	 इसका परिणाम किसी के उत्पादो ंया सेवाओ ंके बहेतर विपणन में होता है
•	 यह ग्राहको ंकी संतषु्टि और प्रतिधारण को बढ़ाता है
•	 यह सबसे अधिक लाभदायक ग्राहको ंकी पहचान करके और उन पर ध्यान कें द्रित करके लाभप्रदता में 

सुधार करता है

व्यवसाय में, नेटवर्किंग का अर्थ ह ैनए व्यवसाय की नियमित आपूर्ति लाने के लिए अपने व्यवसाय और व्यक्तिगत 
कनेक्शन का लाभ उठाना। यह मार्केटि ग विधि प्रभावी होने के साथ-साथ कम लागत वाली भी ह।ै यह बिक्री के 
अवसरो ंऔर संपर्कों को विकसित करने का एक शानदार तरीका ह।ै नेटवर्किंग रेफरल और परिचय पर आधारित 
हो सकती ह,ै या फोन, ईमेल और सामाजिक और व्यावसायिक नेटवर्किंग वेबसाइटो ंके माध्यम से हो सकती ह।ै
नेटवर्किंग की आवश्यकता
नेटवर्किंग व्यवसायियो ं के लिए एक आवश्यक व्यक्तिगत कौशल ह,ै लेकिन यह उद्यमियो ं के लिए और भी 
महत्वपूर्ण ह।ै नेटवर्किंग की प्रक्रिया की जड़ें संबंध निर्माण में हैं। नेटवर्किंग के परिणामस्वरूप अधिक संचार 
और उद्यमशीलता पारिस्थितिकी तंत्र में एक मजबतू उपस्थिति होती ह।ै यह अन्य उद्यमियो ंके साथ मजबतू संबंध 
बनाने में मदद करता है।
दनुिया भर में आयोजित व्यावसायिक नेटवर्किंग कार्यक्रम समान विचारधारा वाले उद्यमियो ंको जोड़ने में एक 
बड़ी भूमिका निभात ेहैं जो संचार में समान मौलिक विश्वास साझा करत ेहैं, विचारो ंका आदान-प्रदान करत ेहैं 
और विचारो ंको वास्तविकता में परिवर्तित करत ेहैं। इस तरह के नेटवर्किंग इवेंट उद्यमियो ंको संभावित निवेशको ं
से जोड़ने में भी महत्वपूर्ण भूमिका निभात ेहैं। उद्यमियो ंके पास बहुत अलग अनुभव और पृष्ठभूमि हो सकती ह,ै 
लेकिन उन सभी के दिमाग में एक समान लक्ष्य होता ह ै- वे सभी कनेक्शन, प्रेरणा, सलाह, अवसर और संरक्षक 
चाहत ेहैं। नेटवर्किंग उन्हें ऐसा करने के लिए एक मंच प्रदान करती है।
नेटवर्किंग के लाभ
नेटवर्किंग उद्यमियो ंके लिए कई लाभ प्रदान करती है। कुछ प्रमुख लाभ हैं:
•	 उच्च गुणवत्ता वाली लीड प्राप्त करना
•	 व्यापार के अवसरो ंमें वृद्धि
•	 प्रासंगिक कनके्शन का अच्छा स्रोत
•	 समान विचारधारा वाले उद्यमियो ंकी सलाह
•	 दृश्यता प्राप्त करना और अपनी प्रोफ़ाइल को ऊपर उठाना
•	 सकारात्मक और उत्साही लोगो ंसे मिलना

6.6.3.1 नेटवर्किंग क्या है?
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•	 आत्मविश्वास में वृद्धि 
•	 दूसरो ंकी मदद करने से संतुष्टि 
•	 मजबतू और स्थायी दोस्ती का निर्माण

•	 जरूरतो ंकी पहचान करने और प्रतिक्रिया एकत्र करने के लिए सोशल मीडिया इंटरैक्शन का उपयोग करें।
•	 नेटवर्किंग करत ेसमय, हा/ँनही ंप्रकार के प्रश्नों  के बजाय ओपन एंडेड प्रश्न पूछें।

सलाह 

लक्ष्य निर्धारित करना महत्वपूर्ण ह ैक्योंकि  यह आपको दीर्घकालिक दृष्टि और अल्पकालिक प्रेरणा देता ह।ै लक्ष्य 
शॉर्ट टर्म, मीडियम टर्म और लॉन्ग टर्म हो सकते हैं।
अल्पकालिक लक्ष्यों
•	 ये निकट भविष्य के लिए विशिष्ट लक्ष्य हैं।
उदाहरण: एक मशीन की मरम्मत करना जो विफल हो गई है।
मध्यम अवधि के लक्ष्य
•	 ये लक्ष्य आपके अल्पकालिक लक्ष्यों पर बनाए गए हैं।
•	 उन्हें आपके अल्पकालिक लक्ष्यों की तरह विशिष्ट होने की आवश्यकता नही ंह।ै
उदाहरण: यह सुनिश्चित करने के लिए कि आपकी मशीनें फिर से विफल न हो,ं एक सेवा अनुबंध की व्यवस्था 
करना। दूरगामी लक्ष्य
इन लक्ष्यों के लिए समय और योजना की आवश्यकता होती है।
उन्हें प्राप्त करने में आमतौर पर एक वर्ष या उससे अधिक समय लगता ह।ै
उदाहरण: अपने खर्चों की योजना बनाना ताकि आप नई मशीनरी खरीद सकें
बिजनेस प्लान क्यों  बनाएं?
एक व्यवसाय योजना यह समझने का एक उपकरण ह ैकि आपके व्यवसाय को एक साथ कैसे रखा जाता ह।ै 
इसका उपयोग प्रगति की निगरानी, जवाबदेही को बढ़ावा देने और व्यवसाय के भाग्य को नियंत्रित करने के लिए 
किया जा सकता ह।ै यह आमतौर पर 3-5 साल का प्रोजेक्शन पेश करता ह ैऔर उस योजना की रूपरेखा तयैार 
करता ह ैजिसे कंपनी अपना राजस्व बढ़ाने के लिए पालन करना चाहती ह।ै प्रमुख कर्मचारियो ंया भविष्य के 
निवेशको ंकी रुचि प्राप्त करने के लिए एक व्यवसाय योजना भी एक बहुत ही महत्वपूर्ण उपकरण ह।ै
एक व्यवसाय योजना में आम तौर पर आठ तत्व शामिल होते हैं।

6.6.4 व्यवसाय योजना: लक्ष्य क्यों  निर्धारित करें?
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कार्यकारी साराशं
कार्यकारी साराशं शीर्षक पृष्ठ का अनुसरण करता ह।ै साराशं में स्पष्ट रूप से व्यवसाय के स्वामी के रूप में आपकी 
इच्छाओ ंको संक्षेप में और व्यवसाय की तरह बताया जाना चाहिए। यह आपके व्यवसाय और आपकी योजनाओ ं
का अवलोकन है। आदर्श रूप से यह 1-2 पृष्ठों  से अधिक नही ंहोना चाहिए।
आपके कार्यकारी साराशं में शामिल होना चाहिए:
•	 मिशन वक्तव्य: स्पष्ट करें कि आपका व्यवसाय क्या है। उदाहरण: नाइके का मिशन वक्तव्य
नाइक का मिशन वक्तव्य है "दनुिया के हर एथलीट के लिए प्रेरणा और नवीनता लाना।"
•	 कंपनी की जानकारी: आपके व्यवसाय का गठन कब हुआ, संस्थापको ंके नाम और भूमिकाएं, कर्मचारियो ं

की संख्या, आपके व्यवसाय स्थान आदि जैसी जानकारी प्रदान करें।
•	 विकास की मखु्य विशषताएं: कंपनी के विकास के उदाहरणो ंका उल्लेख करें। जहा ंसंभव हो वहा ंग्राफ 

और चार्ट का प्रयोग करें।
•	 आपके उत्पाद/सेवाएं: प्रदान किए गए उत्पादो ंया सेवाओ ंका वर्णन करें।
•	 वित्तीय जानकारी: वर्तमान बैंक और निवेशको ंके बारे में विवरण प्रदान करें।
•	 भविष्य की योजनाओ ंको साराशंित करें: वर्णन करें कि आप भविष्य में अपना व्यवसाय कहा ंदेखत ेहैं।
व्यापार विवरण
आपकी व्यवसाय योजना के दूसरे खंड में आपके व्यवसाय के विभिन्न तत्वों  की विस्तृत समीक्षा प्रदान करने की 
आवश्यकता ह।ै यह संभावित निवेशको ंको आपके व्यावसायिक लक्ष्य और आपकी पेशकश की विशिष्टता को 
सही ढंग से समझने में मदद करेगा।
आपके व्यवसाय विवरण में शामिल होना चाहिए:
•	 आपके व्यवसाय की प्रकृति  का विवरण
•	 बाजार की जरूरत ह ैकि आप संतुष्ट करने का लक्ष्य रख रहे हैं
•	 जिस तरीके से आपके उत्पाद और सेवाएं इन जरूरतो ंको पूरा करत ेहैं
•	 विशिष्ट उपभोक्ता और संगठन जिनकी आप सेवा करना चाहत ेहैं
•	 आपके विशिष्ट प्रतिस्पर्धी लाभ
बाज़ार विश्लेषण
बाजार विश्लेषण अनुभाग आमतौर पर व्यवसाय विवरण का अनुसरण करता ह।ै इस खंड का उद्देश्य आपके 
उद्योग और बाजार ज्ञान का प्रदर्शन करना ह।ै यह वह खंड भी ह ैजहा ंआपको अपने शोध निष्कर्षों और निष्कर्षों 
को रखना चाहिए।
आपके बाजार विश्लेषण में शामिल होना चाहिए:
•	 आपका उद्योग विवरण और दृष्टिकोण
•	 आपके लक्षित बाजार की जानकारी
•	 आपके लक्षित दर्शको ंकी ज़रूरतें और जनसाखं्यिकी
•	 आपके लक्षित बाजार का आकार

6.6.4.1 व्यवसाय योजना के तत्व
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•	 बाजार में हिस्सेदारी की मात्रा जिसे आप हासिल करना चाहते हैं
•	 आपके मूल्य निर्धारण ढाचें
•	 आपका प्रतिस्पर्धी विश्लेषण
•	 कोई भी नियामक आवश्यकताएं
संगठन का प्रबंधन
यह खंड बाजार विश्लेषण के तरंुत बाद आना चाहिए। आपके संगठन और प्रबंधन अनुभाग में शामिल होना 
चाहिए:
•	 आपकी कंपनी की संगठनात्मक संरचना
•	 आपकी कंपनी के स्वामित्व का विवरण
•	 आपकी प्रबंधन टीम का विवरण
•	 आपके निदेशक मंडल की योग्यताएं
•	 प्रत्येक प्रभाग/विभाग और उसके कार्यों का विस्तृत विवरण
•	 वेतन और लाभ पैकेज जो आप अपने लोगो ंको प्रदान करते हैं
सेवा या उत्पाद लाइन
अगला खंड सेवा या उत्पाद लाइन अनुभाग ह।ै यह वह जगह ह ैजहा ंआप अपनी सेवा या उत्पाद का वर्णन करत े
हैं, और संभावित और वर्तमान ग्राहको ंको उनके लाभो ंपर जोर देत ेहैं। विस्तार से बताएं कि आपकी पसंद का 
उत्पाद आपके लक्षित दर्शको ंकी जरूरतो ंको क्यों  पूरा करेगा।
आपकी सेवा या उत्पाद लाइन अनुभाग में शामिल होना चाहिए:
•	 आपके उत्पाद/सेवा का विवरण
•	 आपके उत्पाद या सेवा के जीवन चक्र का विवरण
•	 किसी भी कॉपीराइट या पेटेंट फाइलिगं की सूची
•	 किसी भी अनुसंधान एवं विकास गतिविधियो ंका विवरण जिसमें आप शामिल हैं या योजना बना रहे हैं
विपणन बिक्री
एक बार आपकी योजना का सेवा या उत्पाद लाइन अनुभाग पूरा हो जाने के बाद, आपको अपने व्यवसाय के 
लिए विपणन और बिक्री प्रबंधन रणनीति के विवरण पर शुरू करना चाहिए।
आपके मार्केटि ग अनुभाग में निम्नलिखित रणनीतिया ँशामिल होनी चाहिए:
•	 बाजार में प्रवेश की रणनीति: यह रणनीति आपके मौजूदा उत्पादो ंया सेवाओ ंको मौजूदा बाजारो ंमें बचेने 

पर कें द्रित ह,ै ताकि आपकी बाजार हिस्सेदारी बढ़ाई जा सके।
•	 विकास रणनीति: यह रणनीति बाजार हिस्सेदारी की मात्रा बढ़ाने पर कें द्रित ह,ै भले ही यह अल्पावधि में 

कमाई कम कर दे।
•	 वितरण रणनीति के चैनल: ये थोक व्यापारी, खुदरा विक्रे ता, वितरक और यहा ंतक कि इंटरनेट भी हो 

सकत ेहैं।
•	 संचार रणनीति: ये लिखित रणनीतिया ं(ई-मेल, टेक्स्ट, चैट), मौखिक रणनीतिया ं(फोन कॉल, वीडियो चैट, 

आमने-सामने बातचीत), गैर-मौखिक रणनीतिया ं(शरीर की भाषा, चेहरे का भाव, आवाज का स्वर) हो 
सकती हैं ) और दृश्य रणनीतिया ँ(संकेत, वेबपेज, चित्र)।
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•	 आपके बिक्री अनुभाग में निम्नलिखित जानकारी शामिल होनी चाहिए:
•	 बिक्री बल की रणनीति: यह रणनीति उद्यम के राजस्व को बढ़ाने पर कें द्रित ह।ै
•	 आपकी बिक्री गतिविधियो ंका विश्लेषण: इसका मतलब ह ैकि आप अपने उत्पादो ंया सेवाओ ंको कैसे 

बचेना चाहत ेहैं, इसका विवरण देना - क्या आप इसे ऑफ़लाइन या ऑनलाइन बचेेंगे, आप कितनी इकाइयो ं
को बचेने का इरादा रखत ेहैं, आप प्रत्येक इकाई को किस कीमत पर बचेने की योजना बना रहे हैं, आदि।

फंडिगं अनरुोध
यह खंड विशेष रूप से उन लोगो ंके लिए ह ैजिन्हें अपने उद्यम के लिए धन की आवश्यकता होती ह।ै फंडिगं 
अनुरोध अनुभाग में निम्नलिखित जानकारी शामिल होनी चाहिए:
•	 वर्तमान में आपको कितनी धनराशि की आवश्यकता ह।ै
•	 अगले पाचं वर्षों में आपको कितनी धनराशि की आवश्यकता होगी। यह आपके दीर्घकालिक लक्ष्यों पर 

निर्भर करेगा।
•	 आप किस प्रकार की फंडिगं चाहत ेहैं और आप इसका उपयोग कैसे करने की योजना बना रह ेहैं। क्या आप 

ऐसी फंडिगं चाहते हैं जिसका उपयोग केवल एक विशिष्ट उद्देश्य के लिए किया जा सके, या ऐसी फंडिगं जो 
किसी भी प्रकार की आवश्यकता के लिए उपयोग की जा सके?

•	 भविष्य के लिए रणनीतिक योजनाएँ। इसमें आपकी दीर्घकालिक योजनाओ ंका विवरण शामिल होगा - ये 
योजनाएं क्या हैं और इन योजनाओ ंको गति देने के लिए आपको कितने धन की आवश्यकता होगी।

•	 ऐतिहासिक और संभावित वित्तीय जानकारी। यह आपके उद्यम शुरू होने से लेकर आज तक, आपके सभी 
वित्तीय रिकॉर्ड बनाकर और बनाए रखने के द्वारा किया जा सकता है। इसके लिए आवश्यक दस्तावेज 
आपकी बलैेंस शीट हैं जिसमें आपकी कंपनी की संपत्ति और देनदारियो ंका विवरण होता ह,ै आपका आय 
विवरण जो आपकी कंपनी के राजस्व, व्यय और वर्ष के लिए शुद्ध आय, आपके कर रिटर्न (आमतौर पर 
पिछले तीन वर्षों के लिए) और आपके नकदी प्रवाह को सूचीबद्ध करता ह।ै बजट जिसमें आने वाली नकदी, 
बाहर जाने वाली नकदी को सूचीबद्ध करता ह ैऔर बताता है कि क्या आपके पास प्रत्येक महीने के अतं में 
नकद घाटा (ऋणात्मक शेष) या अधिशेष (सकारात्मक शेष) था।

वित्तीय योजना
इससे पहले कि आप अपना उद्यम बनाना शुरू करें, आपको अपने वित्त की योजना बनाने की आवश्यकता ह।ै 
वित्तीय नियोजन के चरणो ंपर एक नज़र डालें:
•	 चरण 1: एक वित्तीय योजना बनाएं। इसमें इन लक्ष्यों  को पूरा करने के लिए आपके लक्ष्य, रणनीति और 

समय-सीमा शामिल होनी चाहिए।
•	 चरण 2: अपने सभी महत्वपूर्ण वित्तीय दस्तावेजो ंको व्यवस्थित करें। अपने निवेश विवरण, बैंक स्टेटमेंट, 

टैक्स पेपर, क्रेडि ट कार्ड बिल, बीमा पेपर और कोई अन्य वित्तीय रिकॉर्ड रखने के लिए एक फाइल बनाए 
रखें।

•	 चरण 3: अपने निवल मूल्य की गणना करें। इसका मतलब यह ह ैकि यह पता लगाएं कि आपके पास क्या ह ै
(आपके घर, बैंक खात,े निवेश इत्यादि जसैी संपत्तिया)ं, और फिर जो आप देय हैं उसे घटाएं (ऋण, लंबित 
क्रेडि ट कार्ड राशि इत्यादि जैसी देनदारिया)ं आपके पास जो राशि बची है वह आपकी निवल संपत्ति है।

•	 चरण 4: खर्च करने की योजना बनाएं। इसका मतलब ह ैकि विस्तार से लिख लें कि आपका पैसा कहा ंसे 
आएगा और कहा ंजाएगा।

•	 चरण 5: एक आपातकालीन निधि बनाएँ। एक अच्छे इमर्जेंसी फंड में इतना पैसा होता ह ैकि वह कम से 
कम 6 महीने के खर्चे को पूरा कर सके।

•	 चरण 6: अपना बीमा सेट अप करें। बीमा दीर्घकालिक वित्तीय सुरक्षा प्रदान करता ह ैऔर आपको जोखिम 
से बचाता ह।ै
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•	 जोखिम प्रबंधन
एक उद्यमी के रूप में, यह महत्वपूर्ण ह ैकि आप अपनी कंपनी की स्थापना शुरू करने से पहले, उस उद्यम के 
प्रकार से जडु़े जोखिमो ंका मूल्यांकन करें जिसे आप शुरू करना चाहत ेहैं। एक बार जब आप संभावित जोखिमो ं
की पहचान कर लेत ेहैं, तो आप उन्हें कम करने के लिए कदम उठा सकते हैं। जोखिमो ंको प्रबंधित करने के कुछ 
तरीके हैं:
•	 समान व्यवसाय पर शोध करें और उनके जोखिमो ंके बारे में पता करें और उन्हें कैसे कम किया गया।
•	 मौजूदा बाजार प्रवतृ्तियो ंका मूल्यांकन करें और पता करें कि क्या कुछ समय पहले लॉन्च किए गए समान 

उत्पाद या सेवाएं अभी भी जनता द्वारा अच्छी तरह से प्राप्त की जा रही हैं।
•	 इस बारे में सोचें कि क्या आपके पास अपने उत्पाद या सेवा को लॉन्च करने के लिए वास्तव में आवश्यक 

विशेषज्ञता ह।ै
•	 अपने वित्त की जाचं करें और देखें कि क्या आपके पास अपना उद्यम शुरू करने के लिए पर्याप्त आय है।
•	 अर्थव्यवस्था की वर्तमान स्थिति से अवगत रहें, विचार करें कि समय के साथ अर्थव्यवस्था कैसे बदल सकती 

ह,ै और सोचें कि इनमें से किसी भी परिवर्तन से आपका उद्यम कैसे प्रभावित होगा।
•	 एक विस्तृत व्यवसाय योजना बनाएं।

•	 सुनिश्चित करें कि सभी महत्वपूर्ण तत्व आपकी योजना में शामिल हैं।
•	 नंबरो ंकी अच्छी तरह से जाचं करें।
•	 संक्षिप्त और यथार्थवादी बनें।
•	 अपने दृष्टिकोण और अपने अनुमानो ंमें रूढ़िवादी रहें।
•	 जहा ँभी संभव हो, चार्ट, ग्राफ़ और छवियो ंजसेै दृश्यों  का उपयोग करें।

बैंक वित्त की आवश्यकता
उद्यमियो ंके लिए, सबसे कठिन चुनौतियो ंमें से एक स्टार्ट-अप के लिए धन हासिल करना शामिल ह।ै कई फंडिगं 
विकल्प उपलब्ध होने के साथ, उद्यमियो ंको इस बात पर ध्यान देने की जरूरत ह ैकि कौन सी फंडिगं पद्धति उनके 
लिए सबसे अच्छा काम करती है। भारत में, बैंक स्टार्ट-अप्स के सबसे बड़े फंडर्स में से एक हैं, जो हर साल हजारो ं
स्टार्ट-अप्स को फंडिगं की पेशकश करते हैं।

फंडिगं के लिए बैंक?
किसी बैंक से संपर्क  करत े समय, उद्यमियो ं को विभिन्न मानदंडो ं का स्पष्ट विचार होना चाहिए जो बैंक ऋण 
आवेदनो ंकी जाचं, दर और प्रक्रिया के लिए उपयोग करत ेहैं। उद्यमियो ंको बैंको ंको सटीक और सही जानकारी 
प्रदान करने के महत्व के बारे में भी पता होना चाहिए। वित्तीय संस्थानो ंके लिए ऋण आवेदको ंके किसी भी 
डिफ़ॉल्ट व्यवहार को ट्रैक करना अब पहले से कही ंअधिक आसान हो गया ह।ै बैंको ंसे वित्त पोषण की तलाश 
करने वाले उद्यमियो ंको बैंको ंको उनकी सामान्य साख, वित्तीय स्थिति और गारंटियो ंया संपार्श्विक की पेशकश 
की जा सकने वाली जानकारी प्रदान करनी चाहिए।

सलाह 

6.6.5 बैंक वित्त के लिए प्रक्रिया और औपचारिकताएं

6.6.5.1 उद्यमियो ंको क्या सूचना देनी चाहिए
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सामान्य साख
यह वह जगह ह ैजहा ंआप, एक उद्यमी के रूप में, बैंक को अपने बारे में पृष्ठभूमि की जानकारी प्रदान करत ेहैं। 
ऐसी जानकारी में शामिल हैं:
•	 परिचय पत्र: यह पत्र एक सम्मानित व्यवसायी व्यक्ति द्वारा लिखा जाना चाहिए जो आपका परिचय देने के 

लिए आपको अच्छी तरह से जानता हो। इस पत्र का उद्देश्य आपकी उपलब्धियो ंऔर आपके चरित्र और 
सत्यनिष्ठा की पुष्टि करना है।

•	 आपका प्रोफाइल: यह मूल रूप से आपका बायोडाटा है। आपको बैंक को अपनी शैक्षिक उपलब्धियो,ं 
पेशेवर प्रशिक्षण, योग्यता, रोजगार रिकॉर्ड और उपलब्धियो ंका एक अच्छा विचार देना होगा।

•	 बिजनेस ब्रोशर: एक बिजनेस ब्रोशर आमतौर पर कंपनी के उत्पादो,ं क्लाइंटस्, बिजनेस कितने समय से 
चल रहा ह ैआदि के बारे में जानकारी प्रदान करता है।

•	 बैंक और अन्य संदर्भ: यदि आपका किसी अन्य बैंक में खाता ह,ै तो उन बैंक संदर्भों को प्रदान करना एक 
अच्छा विचार ह।ै

•	 कंपनी के स्वामित्व या पंजीकरण का प्रमाण: कुछ मामलो ंमें, आपको बैंक को कंपनी के स्वामित्व और 
पंजीकरण का प्रमाण देना पड़ सकता है। संपत्ति और देनदारियो ंकी एक सूची भी आवश्यक हो सकती ह।ै

आर्थिक स्थिति
बैंक आपके उद्यम पर वर्तमान वित्तीय जानकारी की अपेक्षा करेंगे। आपको जिन मानक वित्तीय रिपोर्टों के साथ 
तयैार किया जाना चाहिए वे हैं:
•	 बलैेंस शीट
•	 नकदी प्रवाह विवरण
•	 व्यापार की योजना
•	 लाभ - हानि खाता
•	 अनुमानित बिक्री और राजस्व
•	 व्यवहार्यता अध्ययन
गारंटी या संपार्श्विक
आमतौर पर बैंक आपको बिना सिक्योरिटी के लोन देने से मना कर देत ेहैं। यदि आप ऋण नही ंचुकात ेहैं तो आप 
उन संपत्तियो ंकी पेशकश कर सकत ेहैं जिन्हें बैंक जब्त कर सकता ह ैऔर बचे सकता ह।ै मशीनरी, उपकरण, 
वाहन आदि जैसी अचल संपत्तियो ंको भी ऋण के लिए सुरक्षा माना जाता है।

यदि आप निम्नलिखित उधार मानदंडो ंको पूरा कर सकते हैं, तो फंडिगं के लिए आपके अनुरोध के सफल होने 
की संभावना अधिक होगी:
•	 अच्छा नकदी प्रवाह
•	 पर्याप्त शेयरधारको ंकी निधि
•	 पर्याप्त सुरक्षा
•	 व्यवसाय में अनुभव
•	 अच्छी साख

6.6.5.2 बैंको ंका उधार मानदंड
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प्रतिभागी पुस्तिका

प्रक्रिया
फंडिगं के लिए आवेदन करने के लिए निम्नलिखित प्रक्रिया का पालन करना होगा।
•	 अपना आवेदन पत्र और अन्य सभी आवश्यक दस्तावेज बैंक को जमा करें।
•	 बैंक आपकी क्रेडि ट योग्यता का सावधानीपूर्वक आकलन करेगा और प्रबंधन, वित्तीय, परिचालन और 

उद्योग की जानकारी के साथ-साथ पिछले ऋण प्रदर्शन जसेै मापदंडो ं के संबंध में आपकी व्यावसायिक 
जानकारी का विश्लेषण करके रेटिग प्रदान करेगा।

•	 बैंक इस बारे में फैसला करेगा कि आपको फंडिगं दी जानी चाहिए या नही।ं

•	 अनुभवी बैंकरो ंसे फंडिगं के विकल्पों के बारे में सलाह लें।
•	 सतर्क  रहें और अपनी आवश्यकता से अधिक समय के लिए, अपनी सुविधा से अधिक ब्याज दर पर उधार 

लेने से बचें।

अपने उद्यम को प्रभावी ढंग से प्रबंधित करने के लिए आपको दिन-प्रतिदिन की गतिविधियो ंके प्रबंधन से लेकर 
यह पता लगाने तक कि बड़े पैमाने पर होने वाले आयोजन को कैसे संभालना ह,ै कई अलग-अलग पहलुओ ंको 
देखने की जरूरत है। आइए अपनी कंपनी को प्रभावी ढंग से प्रबंधित करने के लिए कुछ सरल चरणो ंपर एक 
नज़र डालें।
चरण 1: अपने नेतृत्व कौशल का उपयोग करें और आवश्यकता पड़ने पर सलाह मागंें।
रामू का उदाहरण लें , जिसने हाल ही में अपना उद्यम शुरू किया ह।ै रामू के पास अच्छा नेतृत्व कौशल ह ै- वह 
ईमानदार ह,ै अच्छी तरह से संवाद करता ह,ै काम सौपंना जानता ह ैआदि। ये नेततृ्व कौशल निश्चित रूप से रामू 
को उसके उद्यम के प्रबंधन में मदद करत ेहैं। हालाकंि, कभी-कभी रामू के सामने ऐसी स्थितिया ँआ जाती हैं कि 
उसे समझ नही ंआता कि उसे कैसे संभालना ह।ै इस मामले में रामू को क्या करना चाहिए ? एक समाधान उसके 
लिए एक अधिक अनुभवी प्रबंधक खोजने के लिए ह ैजो उसे सलाह देने के लिए तयैार है। रामू के लिए एक अन्य 
उपाय यह ह ैकि वह अपने नेटवर्किंग कौशल का उपयोग करे ताकि वह अन्य संगठनो ंके प्रबंधको ंसे जुड़ सके, 
जो उन्हें सलाह दे सकत ेहैं कि ऐसी स्थितियो ंको कैसे संभालना ह।ै
चरण 2: अपने काम को दूसरो ंके बीच बाटंें - यह महसूस करें कि आप सब कुछ खदु नही ंसंभाल सकते।
यहा ंतक कि दनुिया का सबसे कुशल प्रबंधक भी हर एक कार्य का प्रबंधन नही ंकर पाएगा, जो एक उद्यम उससे 
मागंेगा। एक स्मार्ट प्रबंधक को यह महसूस करने की आवश्यकता ह ैकि अपने उद्यम के प्रबंधन की कंुजी अपने 
सभी कार्यों को अपने आसपास के लोगो ंके बीच विभाजित करने में निहित ह।ै इसे प्रतिनिधिमंडल के रूप में 
जाना जाता ह।ै हालाकँि, प्रत्यायोजन पर्याप्त नही ंहै। यदि प्रबंधक परिणाम देखना चाहता ह ैतो उसे प्रभावी ढंग 
से प्रतिनिधि बनाना चाहिए। यह महत्वपूर्ण ह ैक्योंकि  प्रत्यायोजन, जब गलत तरीके से किया जाता है, तो आप 
अपने लिए और भी अधिक काम बना सकते हैं। प्रभावी ढंग से प्रतिनिधि बनाने के लिए, आप दो सूचिया ँबनाकर 
शुरू कर सकत ेहैं। एक सूची में वे चीजें होनी चाहिए जो आप जानते हैं कि आपको खुद को संभालने की जरूरत 
ह।ै दूसरी सूची में वे चीजें शामिल होनी चाहिए जो आपको विश्वास ह ैकि दूसरो ंको प्रबंधित करने और संभालने 
के लिए दी जा सकती हैं।

सलाह 

6.6.6 उद्यम प्रबंधन - एक सिहावलोकन
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गलत प्रतिनिधिमंडल के अलावा, एक और मुद्दा जो उत्पन्न हो सकता ह ैवह ह ैअति-प्रतिनिधिमंडल। इसका 
मतलब है कि अपने बहुत से काम दूसरो ंको सौपं देना। इसके साथ समस्या यह ह ैकि आप जितने अधिक कार्य 
सौपंेंगे, उतना ही अधिक समय आप उन लोगो ंकी कार्य प्रगति पर नज़र रखने और निगरानी करने में व्यतीत करेंगे 
जिन्हें आपने कार्य सौपंे हैं। इससे आपके पास अपना काम पूरा करने के लिए बहुत कम समय बचेगा।
चरण 3: नौकरी के लिए सही लोगो ंको किराए पर लें।
सही लोगो ंको काम पर रखना आपके उद्यम को प्रभावी ढंग से प्रबंधित करने की दिशा में एक लंबा रास्ता तय 
करता ह।ै नौकरी के लिए उपयकु्त सर्वोत्तम लोगो ंको नियकु्त करने के लिए, आपको अपनी साक्षात्कार प्रक्रिया के 
साथ बहुत सावधान रहने की आवश्यकता ह।ै आपको संभावित उम्मीदवारो ंसे सही प्रश्न पूछने चाहिए और उनके 
उत्तरो ंका सावधानीपूर्वक मूल्यांकन करना चाहिए। पृष्ठभूमि की जाचं करना हमेशा एक अच्छा अभ्यास होता 
ह।ै क्रेडि ट चेक चलाना भी एक अच्छा विचार ह,ै खासकर यदि आप जिन लोगो ंको काम पर रखने की योजना 
बना रह ेहैं, वे आपके पैसे को संभाल रह ेहोगंे। प्रत्येक भूमिका के लिए एक विस्तृत नौकरी विवरण बनाएं जिसे 
आप भरना चाहत ेहैं और सुनिश्चित करें कि सभी उम्मीदवारो ंको नौकरी के विवरण की स्पष्ट और सही समझ 
ह।ै आपके पास एक कर्मचारी नियमावली भी होनी चाहिए, जहा ंआप अपने कर्मचारियो ंसे हर उम्मीद को कम 
करत ेहैं। इन सभी कार्रवाइयो ंसे यह सुनिश्चित करने में मदद मिलेगी कि आपके उद्यम को चलाने के लिए सही 
लोगो ंसे संपर्क  किया जाए।
चरण 4: अपने कर्मचारियो ंको प्रेरित करें और उन्हें अच्छी तरह प्रशिक्षित करें।
आपके उद्यम को तभी प्रभावी ढंग से प्रबंधित किया जा सकता ह ैजब आपके कर्मचारी आपके उद्यम के लिए 
कड़ी मेहनत करने के लिए प्रेरित हो।ं प्रेरित होने का एक हिस्सा आपके कर्मचारियो ंको आपके उद्यम की दृष्टि और 
मिशन में विश्वास करना और वास्तव में उसी को आगे बढ़ाने के लिए प्रयास करना है । आप अपने कर्मचारियो ं
को उपलब्धियो ंके लिए मान्यता, बोनस और पुरस्कार के साथ प्रेरित कर सकत ेहैं। आप उन्हें यह बताकर भी 
प्रेरित कर सकत ेहैं कि उनके प्रयासो ंसे कंपनी को कैसे सफलता मिली ह।ै इससे उन्हें गर्व महसूस करने में मदद 
मिलेगी और उन्हें जिम्मेदारी की भावना मिलेगी जिससे उनकी प्रेरणा बढ़ेगी। अपने लोगो ंको प्रेरित करने के 
अलावा, आपके कर्मचारियो ंको लगातार नई प्रथाओ ंऔर प्रौद्योगिकियो ंमें प्रशिक्षित किया जाना चाहिए। याद 
रखें, प्रशिक्षण एक बार का प्रयास नही ंह।ै यह एक सतत प्रयास ह ैजिसे नियमित रूप से करने की आवश्यकता ह।ै
चरण 5: अपने ग्राहको ंको अच्छी तरह से संभालने के लिए अपने लोगो ंको प्रशिक्षित करें।
आपके कर्मचारियो ंको ग्राहक प्रबंधन की कला से अच्छी तरह वाकिफ होना चाहिए। इसका मतलब ह ैकि उन्हें 
यह समझने में सक्षम होना चाहिए कि उनके ग्राहक क्या चाहते हैं, और यह भी जानते हैं कि उनकी जरूरतो ंको 
कैसे पूरा किया जाए। उनके लिए इसे वास्तव में समझने के लिए, उन्हें यह देखना होगा कि आप ग्राहको ंके साथ 
प्रभावी ढंग से कैसे व्यवहार करत ेहैं।
इसे उदाहरण द्वारा अग्रणी कहा जाता ह।ै उन्हें दिखाएं कि आप अपने ग्राहको ंकी ईमानदारी से कैसे सुनत ेहैं 
और उनकी आवश्यकताओ ंको समझने के लिए आप जो प्रयास करत ेहैं। उन्हें उस प्रकार के प्रश्नों  को सुनने दें 
जो आप अपने ग्राहको ंसे पूछत ेहैं, ताकि वे समझ सकें  कि कौन से प्रश्न उपयकु्त हैं।
चरण 6: अपने उद्यम का प्रभावी ढंग से विपणन करें।
इसके अलावा, अगर आपको लगता है कि आपको इस क्षेत्र में मदद की ज़रूरत ह ैतो एक मार्केटि ग एजेंसी 
किराए पर लें। अब जब आप जानते हैं कि आपके उद्यम को प्रभावी ढंग से चलाने के लिए क्या आवश्यक ह,ै तो 
इन चरणो ंको लागू करें, और देखें कि आपके उद्यम का प्रबंधन कितना आसान हो गया है!
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•	 अनुभवी बैंकरो ंसे फंडिगं के विकल्पों के बारे में सलाह लें।
•	 सतर्क  रहें और जरूरत से ज्यादा समय के लिए जरूरत से ज्यादा उधार लेने से बचें। ब्याज दर जो आपके 

साथ सहज है उससे अधिक ह।ै

•	 इसमें महत्वपूर्ण समय, धन और संसाधनो ंका निवेश करने से पहले अपने व्यावसायिक विचारो ंको मान्य 
करना बहुत महत्वपूर्ण ह।ै

•	 आप अपने आप से जितने अधिक प्रश्न पूछेंगे, उद्यम शुरू करने के उतार-चढ़ाव से निपटने के लिए आप 
उतने ही अधिक तयैार होगंे।

उद्यमिता पर विचार करने से पहले खुद से पूछने के लिए प्रश्न।
1. मैं एक व्यवसाय क्यों शुरू कर रहा हूँ?
2. मैं किस समस्या का समाधान कर रहा हूँ?
3. क्या इससे पहले दूसरो ंने इस समस्या को हल करने का प्रयास किया है? वे सफल हुए या असफल?
4. क्या मेरे पास कोई मेंटर1 या उद्योग विशेषज्ञ ह ैजिससे मैं संपर्क  कर सकता हूं?
5. मेरा आदर्श ग्राहक कौन है2?
6. मेरे प्रतिस्पर्धी3 कौन हैं?
7. क्या बात मेरे बिजनेस आइडिया को दूसरे बिजनेस आइडिया से अलग बनाती ह?ै
8. मेरे उत्पाद या सेवा की मुख्य विशेषताएं क्या हैं?
9. क्या मैंने SWOT4 विश्लेषण किया है?
10. बाजार का आकार क्या ह ैजो मेरे उत्पाद या सेवा को खरीदेगा?
11. बाजार का परीक्षण करने के लिए न्यूनतम व्यवहार्य उत्पाद5 बनाने में क्या लगेगा?
12. आरंभ करने के लिए मुझ ेकितने पैसे की आवश्यकता होगी?
13. क्या मुझ ेऋण लेने की आवश्यकता होगी?
14. मेरे उत्पाद या सेवाएं कितनी जल्दी उपलब्ध होगंी?
15. मैं ईवन को कब तोड़ूं गा या लाभ कमाऊंगा?
16. मेरे विचार में निवेश करने वाले कैसे लाभ कमाएंगे?
17. मुझ ेअपने व्यवसाय का कानूनी ढाचंा कैसे स्थापित करना चाहिए7?
18. मुझ ेकिन करो ंका भुगतान करना होगा?
19. मुझ ेकिस प्रकार के बीमा9 की आवश्यकता होगी?
20. क्या मैं फीडबकै के लिए संभावित ग्राहको ंतक पहुंचा हूं?

सलाह 

सलाह 

6.6.7 उद्यमिता को ध्यान में रखते हुए
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फुटनोट:
1. एक संरक्षक एक विश्वसनीय और अनुभवी व्यक्ति होता ह ैजो आपको प्रशिक्षित करने और मार्गदर्शन करने 
के लिए तैयार होता ह।ै
2. ग्राहक वह है जो सामान और/या सेवाएं खरीदता ह।ै
3. एक प्रतियोगी वह व्यक्ति या कंपनी ह ैजो आपके उत्पादो ंऔर/या सेवाओ ंके समान उत्पादो ंऔर/या सेवाओ ं
को बचेता ह।ै
4. SWOT का मतलब ताकत, कमजोरिया,ं अवसर और खतरे हैं। अपनी कंपनी का SWOT विश्लेषण करने 
के लिए, आपको अपनी कंपनी की सभी ताकत और कमजोरियो,ं आपकी कंपनी के लिए मौजूद अवसरो ंऔर 
आपकी कंपनी के सामने आने वाले खतरो ंको सूचीबद्ध करने की आवश्यकता ह।ै
5. एक न्यूनतम व्यवहार्य उत्पाद एक ऐसा उत्पाद ह ैजिसमें कम से कम संभावित विशेषताएं हैं, जिसे ग्राहको ंको 
उत्पाद पर ग्राहको ंसे प्रतिक्रिया प्राप्त करने के उद्देश्य से बचेा जा सकता है।
6. एक कंपनी तब भी टूटती ह ैजब कंपनी का लाभ लागत के बराबर होता ह।ै
7. कानूनी संरचना एकमात्र स्वामित्व, साझदेारी या सीमित देयता भागीदारी हो सकती ह।ै
8. दो प्रकार के कर हैं - किसी व्यक्ति या कंपनी द्वारा देय प्रत्यक्ष कर, या वस्तुओ ंऔर/या सेवाओ ंपर लगाए 
गए अप्रत्यक्ष कर।
9. बीमा दो प्रकार का होता ह ै- जीवन बीमा और सामान्य बीमा। जीवन बीमा मानव जीवन की देखरेख करता 
ह ैजबकि सामान्य बीमा में पशु, सामान, कार आदि जैसी संपत्ति शामिल होती ह।ै
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Hand Injury 
Protecton

Whole Body 
Protecton

Protecton 
against Hearing 
Loss

Hearing protection can be obtained by 

wearing earplugs or earmuffs. High 

noise levels can result in permanent 

hearing loss or damage, as well as 

physical and mental stress. Self-

forming earplugs composed of foam, 

waxed cotton, or fibreglass wool 

usually fit well. Workers should be 

fitted for moulded or prefabricated 

earplugs by a specialist.

Hand protection will aid workers who 

are exposed to dangerous substances 

by skin absorption, serious wounds, or 

thermal burns. Gloves are a frequent 

protective clothing item. When 

working on electrified circuits, 

electricians frequently use leather 

gloves with rubber inserts. When 

stripping cable with a sharp blade, 

Kevlar gloves are used to prevent cuts.

Workers must protect their entire 

bodies from risks such as heat and 

radiation. Rubber, leather, synthetics, 

and plastic are among the materials 

used in whole-body PPE, in addition to 

fire-retardant wool and cotton. 

Maintenance staff who operate with 

high-power sources such as 

transformer installations and motor-

control centres are frequently obliged 

to wear fire-resistant clothes.
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टिप्पणिया ँ
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