
संचार कौशल (Communication Skills)



क्रमांक सामग्री समय स्लाइड संख्या

1 परिचय 10’

2 उदे्दश्य 5’ 4

3 परिभाषा, संवाद की प्रक्रिया 10’ 5-6

4 संवाद के प्रकाि 10’ 7-9

5 शाब्दिक संचाि 10’ 10

6 गैि-शाब्दिक संचाि 15’ 11-12

7 औपचारिक संवाद व अनौपचारिक संवाद 10 13-14

8 श्रवण कौशल 15’ 15-16

9
कमु्यक्रनकेशन के दौिान बाधाएं (Barriers to Effective 

Organizational Communication) 
20’ 17-19

10 Paralinguistic, शािीरिक हाव-भाव 10’ 20-22  

विषय सामग्री



क्रमांक सामग्री समय स्लाइड संख्या

11 समानुभूक्रि औि सहानभूक्रि 10’ 23-24 

12 संचाि कौशल को सुधािें 10’’ 25

13 Activity (दृक्रिकोण ) 10’ 26

14 समझौिा वािाा 10’ 27 -32

15 क्या किें क्या न किें 10’ 33 – 35

विषय सामग्री



उदे्दश्य

• प्रभावी ढंग से संवाद किने के ििीके के बािे में जानना औि प्रसु्तिीकिण को
अक्रधक प्रभावी बनाना

• अपने संवाद कौशल के क्रवक्रभन्न पक्ों जैसे बोलना, सुनना, बॉडी लैंगे्वज एवं
टोन को समझना औि व्यवहाि में लाना

• अपने टेलीफोक्रनक संवाद कौशल को अक्रधक प्रभावी बनाना

• संवाद के दौिान आने वाली बाधाओं से अक्रवचक्रलि िहना

• ब्दिक्रि को सही ढंग से समझना िथा उक्रचि समाधान देना

• क्रववाद में सब्दिक्रलि दोनों पक्ों का समझौिा किाने में मदद किना



पररभाषा

जब दो या दो से अक्रधक व्यब्दिआपस में कुछ साथाक क्रचन्ो,ं 

संकेिो या प्रिीकों के माध्यम से क्रवचािों या भावनाओं का आदान-

प्रदान कििे हैं, िो उसे संवाद कहिे हैं | 



संवाद की प्रक्रिया (Communication Process)



संवाद के प्रकाि (Types of 
Communication)

संवाद के प्रकाि

माध्यम के

आधाि पि
शैली एवं उदे्दश्य

के आधाि पि

गैिशाब्दिक शाब्दिक

बोलकि

क्रलख

कि

आमने-सामने

दूिी से

औपचारिक अनौपचारिक



(संचार)

जनिा द्वािा

पुक्रलस कक्रमायों

से

पुक्रलस कक्रमायों

द्वािा जनिा से

शाब्दिक गैिशाब्दिक शाब्दिक गैिशाब्दिक

1. शारीररक भाषा

2. व्यिहार

3. वििरण (Descriptive)

1. ध्यान देकर सुनना

2. जनता की शारीररक

भाषा और भािनाओ को

समझना



संचाि प्रवाह

(पुक्रलस)

(जनिा)

(इंटर ा

क्रवभागीय)

(पीक्रिि)

(अंिि

क्रवभागीय)

(संक्रदग्ध)

(जनिा के

साथ)



शाब्दिक संचाि (Verbal 
Communication)

• शाब्दिक संचाि में शिों का उपयोग
दूसिों के साथ जानकािी साझा किने के
क्रलए क्रकया जािा है|

• गैि मौब्दखक व्यवहाि क्रजसे चाहे
जानबूझकि या अनजाने क्रकसी भी माध्यम
से व्यि क्रकया जाए , उसमें एक सने्दश
क्रनक्रहि होिा है|



गैि-शाब्दिक संचाि (Non-Verbal 
Communication)

• गैि-शाब्दिक संचाि में चेहिे की

अक्रभव्यब्दि, आवाज़ का िेज़ या धीमा

होना िथा शिीि की भाषा (kinesics) के

माध्यम से प्रदक्रशाि इशािे औि भौक्रिक

दूिी (proxemics) शाक्रमल है|
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औपचारिक संवाद (Formal
Communication)

•औपचारिक संवाद (Formal

Communication)

•औपचारिक संवाद संगठनों द्वािा

पूवा-क्रनधाारिि संचाि माध्यमों द्वािा

पे्रक्रषि क्रकया जािा है|

• इस ििह का संवाद शीषा नेिृत्व से

लेकि क्रवक्रभन्न क्रवभागों िक

पहुँचाया जािा है, जो क्रनचले स्ति

के कमाचारियों को पे्रक्रषि क्रकया

जािा है|

• क्रनचले स्ति के कमाचारियों िथा



अनौपचारिक संवाद (Informal 
Communication)

• अनौपचारिक संवाद (Informal 

Communication)

• अनौपचारिक संवाद, सहकक्रमायों

िथा जनिा के बीच आकब्दिक

संवाद है|

• यह प्रकृक्रि में अनौपचारिक है औि

पूवा-क्रनधाारिि नही ं होिा है|

• एक कायािल में बनने वाले

अनौपचारिक संवाद सामाक्रजक

संबंधों पि आधारिि होिे हैं|



श्रवण कौशल (LISTENING SKILL) 

• कान के माध्यम से ध्वक्रन का अनुभव किना| (श्रिण)

• कुछ सुनने पि ध्यान देना| (सुनना)



LISTNING SKILLS (सुनने का कौशल)



संचाि के दौिान बाधाएं (Barriers to Effective Communication) 

• सने्दश माध्यम में बदलाि
(Transmission Alterations): जब सने्दश
कई चैनल्स या लोगों से होकि गुज़ििा है िो
कई बाि हम सही सने्दश को पे्रक्रषि नही ं कि
पािे हैं|

• इन्द्रीय सीमाएँ (Physical Limitations): 
कई बाि हमािी शािीरिक सीमायें जैसे दृक्रि, 
ध्वक्रन, स्पशा आक्रद के कािण, सने्दश का अथा
अस्पि हो जािा है|

•ध्यान न देना (Inattention): यह बाधा
सने्दश प्राप्त किने वाले के सने्दश पि ध्यान न
दे पाने के कािण होिी है|



संचाि के दौिान बाधाएं (Barriers to Effective Communication) 

• चयनात्मक सुनना (Selective Listening):
अपनी रूक्रच के अनुसाि सूचनाओं को
नजिअंदाज किना या अपनी रूक्रच के अनुसाि
ग्रहण किना एक आम बाि है, जो सने्दश को
समझने में बाधा का काम कििी है|

• सूचना का अविश्वसनीय स्रोत (Mistrust of 
the Source): यक्रद सूचना के स्रोि क्रवश्वसनीय
नही ं है िो भी कई बाि संवाद ठीक से नही ं हो
पािा है|

• अवतश्योक्ति या बढ़ा-चढ़ा कर कहना : लोग
प्रसु्तक्रि को नाटकीय बनाने के क्रलए या इसे
औि अक्रधक आकषाक, हास्यास्पद आक्रद
बनाने के क्रलए अक्रिश्योब्दि का सहािा ले
सकिे हैं, पिनु्त इससे वह सने्दश क्रवश्वसनीयिा
खो देिा है।



संचाि के दौिान बाधाएं (Barriers to Effective Communication) 

• समय का अभाि (Lack of Time): समय
की कमी भी हमािे संवाद कौशल पि
नकािात्मक प्रभाव डालिी है|

• मानवसक रूप से अनुपक्तित होना
(Absentmindedness): जब संवाद के
समय हम मानक्रसक रूप से कही ंऔि होिें हैं
िो भी कमु्यक्रनकेशन बाक्रधि होिा है|

• सने्दश का ठीक से व्यि न वकया जाना
(Badly Expressed Messages): यह
दोनों व्यब्दियों याक्रन सने्दश पे्रक्रषि किने वाले
औि प्राप्त किने वाले का उदे्दश्य होना चाक्रहए
क्रक सने्दश ठीक ििह से पे्रक्रषि औि प्राप्त
क्रकया जाये नही ं िो संवाद प्रभावी नही ं हो
पायेगा|



शारीररक हाि-भाि (BODY 

LANGUAGE)

शािीरिक भाषा, गैि-शाब्दिक

समे्प्रषण का एक रूप है, क्रजसे शिीि

की मुद्रा, चेहिे की अक्रभव्यब्दि,

इशािों औि आुँखों की गक्रि के द्वािा

व्यि क्रकया जािा है। मनुष्य अनजाने

में ही इस ििह के संकेि भेजिा भी है

औि समझिा भी है।



पैिाक्रलंब्दग्वब्दिक
(Paralinguistic)

• पैिाक्रलंब्दग्वब्दिक्स भाषा के वे पहलू हैं, क्रजनमें शिों का समावेश नही ं होिा

है. जैसे क्रक हाव-भाव, स्विऔिआवाज की क्रपच आक्रद. भाषा के क्रलए

पैिाक्रलब्दिक क्रवशेषिाएं अतं्यि महत्वपूणा हैं, क्योकं्रक वे संदेश को पूिी

ििह से बदल सकिी हैं|

•स्वि की क्रपच (गुस्सा , कठोि , सहेज , वं्यगात्मक )

•स्वि का स्ति (ऊंची या धीमी आवाज) 

• उच्चािण

• कहने की क्रवधा

• ठहिाव या प्रवाह
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समानुभूवत (Empathy)

• समानुभूक्रि, सहानुभूक्रि से
थोिा अलग, एक अक्रधक
गहिा औि ज़रूिी भाव होिा
है|

• साधािण शिों में समानुभूक्रि
का मिलब होिा है दूसिों की
भावनाओ,ं ज़रूििों औि
क्रचंिाओं को महसूस किना|



िीवडयो



संचाि कौशल को सुधािें - (Improving 
Communication Skills)
संचाि कौशल को प्रभावशाली बनाने के
ििीके-

• ध्यान से सुनें (Effective Listening)

• श्रोिापिक (Receiver Oriented) 

• फीडबैक अवश्य प्राप्त
किें .(Receive Feedback)

• कमु्यक्रनकेशन के ए. बी. सी. का प्रयोग
किें -

A – Attractiveness (िोचक) 

B – Brevity (संक्रक्प्त) 

C – Clarity(स्पििा) 

उपयुि भाषा का प्रयोग



पीआिवी संचाि कौशल को सुधािें - (Improving 
Communication Skills)
पीआिवी पि सूचना प्राप्त होने पि क्रनम्न क्रबन्दुओं का
क्रवशेष ध्यान िखेंगे: -

• सूचना किाा से संवाद िाक्रपि कििे समय भाषा

की क्रवनम्रिा बनाएुँ िखेंगे

• सूचना किाा से संवाद िाक्रपि किने पि सवाप्रथम
अपना नाम, पदनाम िथा पीआिवी संख्या की
जानकािी दें गे

• सूचना किाा को आवश्यकिा अनुरूप क्रसफा 2 बाि
ही कॉल क्रकया जाएगा

• पहली बाि enroute होने पि अनुमाक्रनि दूिी एवं
पहुँचने में लगने वाले अनुमाक्रनि समय की
जानकािी देने के क्रलए

• िथा दूसिी बाि गंिव्य के क्रनकट पहुँच कि
घटनािल की सटीक जानकािी के क्रलए



दृविकोण



Negotiation (समझौता

िाताा)

• समझौिा वािाा एक क्रवक्रध है

क्रजसका उपयोग मिभेदों को

क्रनपटाने के क्रलए क्रकया जािा

है। इसका उदे्दश्य क्रववादों से

बचिे हए समझौिा या समझौिे

के माध्यम से मिभेदों को हल

किना है।

• अच्छा बािचीि कौशल दोनों

पक्ों को संिुि किने औि

मजबूि संबंधों को क्रवकक्रसि

किने में मदद कििा है।



Negotiation (समझौता

िाताा)

बातचीत की प्रवक्रया में वनम्नवलक्तित चरण शावमल हैं:
• िैयािी

• क्रवचाि-क्रवमशा

• लक्ष्ों का स्पिीकिण

• क्रवन-क्रवन परिणाम की ओि बािचीि किें

• समझौिा



Negotiation (समझौता

िाताा)

वकसी भी बातचीत में, 

वनम्नवलक्तित तीन तत्व महत्वपूणा

हैं और बातचीत के अंवतम

पररणाम को प्रभावित करने की

संभािना है:

• मनोव्यवहाि (Attitude)

• ज्ञान (Knowledge)

• पािस्परिक कौशल

(Interpersonal Skills)



पारस्पररक कौशल (Interpersonal 

Skills)
• प्रभावी मौब्दखक संचाि

• सुनकि

• गलिफहमी को कम किना प्रभावी

बािचीि का एक महत्वपूणा क्रहस्सा है

• िाल-मेल बनाना

• आपसी सिान के आधाि पि

मजबूि कामकाजी संबंध बनाएं

• समस्या को सुलझाना

• क्रनणाय लेना

• मुखििा

• कक्रठन परिब्दिक्रियों से क्रनपटना



प्रवतपक्ष के उदे्दश्योंको महत्त्व

अ
प
ने
प
क्ष
के
उ
द्द
श्य
ों
क
ो
म
ह
त्व

त
थ
ा

WIN - LOSE WIN - WIN

LOSE - LOSE LOSE - WIN

समझौता : उदे्दश्य तथा

पररणाम





क्या करें

• सक्रिय होकि सुनना |

• दोनों पक्ो में मध्यििा
किाने की कोक्रशश किना|

• प्रभावी औि संक्रक्प्त रूप से
बोलने में सक्म होना|

• क्रनणाय लेने की क्मिा|

• समझौिे के क्रलए अनावश्यक
दबाव न डालें|

• दोनों पक्ों की सहमक्रि के
क्रबना सुलह न किाएं|

• दोनों पक्ों की बाि सुने क्रबना
अपना मि न िखें|

• घटना को क्रबना क्रकसी निीजे
के न छोिें|

• अनावश्यक प्रश्न पूछकि
क्रववाद को बढ़ावा न दें |

क्या न करें



उते्तवजत भीड़ वनयंत्रण में संिाद
का महत्व

भीड़ वनयंत्रण में PRV अपनी संिाद कौशल का प्रयोग कर वनम्न
काम कर सकते हैं

1. उते्तजना/िनाव के कािण को हटा देना

2. िथ्ों की त्वरिि जांच

3. कानूनी कायावाही शुरू किना

4. िमाशबीनों को एकत्र किने से िोकना

• पे्ररक अपील भीि से की जा सकिी है िाक्रक भीि को लगे क्रक पुक्रलस उसकी ििफ
है इसके क्रलए िानीय भावनाओं औि उन लक्णों के बािे में पिा होना चाक्रहए जो
एक भीि को िोक सकिे हैं|

• स्वीकृि प्रभाव के व्यब्दियों की सहायिा लेना ,भी अच्छा उपाय है । भीि के िनाव
को कम किने के क्रलए स्वीकृि प्रभाव के व्यब्दि की मदद ली जा सकिी है। उनकी



उते्तवजत भीड़ वनयंत्रण में संिाद
का महत्व

• भािनात्मक क्तिरता- िोध औि अपमान के दबाव में भी शांि िहने की

उनकी क्मिा पि क्रनभाि कििा है।

• शांत और उवचत अपील

• उते्तवजत व्यक्तियों को मौके से हटाना पुक्रलस अक्रधकािी को सिक पि

बािचीि से बचने की कोक्रशश किनी चाक्रहए औि सुझाव देना चाक्रहए क्रक

पीक्रिि पक् को पुक्रलस िेशन में क्रशकायि दजा किने के क्रलए आना चाक्रहए

•आत्मक्रवश्वासी िवैया

• जांच में दशाकों को शाक्रमल किने का प्रयत्न

• सावाजक्रनक पिा प्रणाली औि वीक्रडयो कैमिा का उपयोग।
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