
 

Soft Skills Program For Modern Control Room Personnel 

ekWMuZ dUVªksy #e dkfeZdks gsrq okd~ pkrq;Z izf'k{k.k eSuqvy 

 

                                    m0iz0 iqfyl jsfM;ks izf'k{k.k dsUnz] egkuxj&y[kuÅ  1 
 

 

 

  

 

Soft Skills Program for Modern Control Room Personnel 

 

2015 

ekWMuZ dUVªksy #e dkfeZdksa gsrq okd~ 

pkrq;Z izf'k{k.k eSuqvy 

 

m0iz0 iqfyl jsfM;ks izf'k{k.k dsUnz] egkuxj&y[kuÅA 



 

Soft Skills Program For Modern Control Room Personnel 

ekWMuZ dUVªksy #e dkfeZdks gsrq okd~ pkrq;Z izf'k{k.k eSuqvy 

 

                                    m0iz0 iqfyl jsfM;ks izf'k{k.k dsUnz] egkuxj&y[kuÅ  2 
 

ekWMuZ dUVªksy #e dkfeZdks gsrq okd~ pkrq;Z                                                                                                                           

izf'k{k.k eSuqvy 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          

 

 

 

 

 

 

 

 

i;Zos{k.k] fMt+kbu ,oa lEiknu 

lR; izdk'k flag] 

miegkfujh{kd ¼iqfyl nwjlapkj½] ,e0lh0vkj0@izf'k{k.k 

 

lg;ksx 

oh0ds0oekZ]  

jsfM;ks fujh{kd] izf'k{k.k 

 

 

m0iz0 iqfyl jsfM;ks eq[;ky;] egkuxj] y[kuÅA 



 

Soft Skills Program For Modern Control Room Personnel 

ekWMuZ dUVªksy #e dkfeZdks gsrq okd~ pkrq;Z izf'k{k.k eSuqvy 

 

                                    m0iz0 iqfyl jsfM;ks izf'k{k.k dsUnz] egkuxj&y[kuÅ  3 
 



 

Soft Skills Program For Modern Control Room Personnel 

ekWMuZ dUVªksy #e dkfeZdks gsrq okd~ pkrq;Z izf'k{k.k eSuqvy 

 

                                    m0iz0 iqfyl jsfM;ks izf'k{k.k dsUnz] egkuxj&y[kuÅ  4 
 

vuqØef.kdk 

 

 

Ø0 fo"k; i`"B l0 

1 izLrkouk  5&6 

2 
ekWMuZ dUVªksy #e dkfeZdks gsrq okd~ pkrq;Z izf'k{k.k eSuqvy ds 

eq[; mn~ns'; 
6&7 

3 lekuqHkwfr ,oa lgkuqHkwfr  7&9 

4 dkWy Vsdj dh 7 eq[; vknrsa 9&10 

5 fofHkUu izdkj ds dkWyj ,oa muls lQy okrkZ ds xqj 10&12 

6 ok.kh dk lgh iz;ksx ,oa “kq) mPpkj.k 12&15 

7 dkWyVsdj dk ekud O;ogkj 16&18 

8 dkWyVsdj ds O;kogkfjd xq.k  18&20 

9 dkWyVsdj ds okrkZyki ds f'k"Vkpkj 21&23 

10 dkWyVsdj dh LoHkkoxr fo'ks"krk,W 24&27 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Soft Skills Program For Modern Control Room Personnel 

ekWMuZ dUVªksy #e dkfeZdks gsrq okd~ pkrq;Z izf'k{k.k eSuqvy 

 

                                    m0iz0 iqfyl jsfM;ks izf'k{k.k dsUnz] egkuxj&y[kuÅ  5 
 

 

1- 

 

ÁLrkouk 

 

orZeku ;qx rduhdh dk ;qx gSA lapkj ,oa dEI;wVj ds {ks= esa fur u;h 

iz.kfy;ksa dk inkiZ.k gksrk jgrk gSA vijk/kh bu iz.kkfy;ksa dh lgk;rk ls u;h jhfr ls 

vijk/k dkfjr djrs gSaA nzqr xfr ds vkokxeu ds lk/ku Hkh miyC/k gSa ftudh 

lgk;rk ls vijk/kh vijk/k dkfjr dj ,d LFkku ls nwljs LFkku rd igWqp tkrs gSa 

ifj.kkeLo#i iqfyl dks vijk/kksa dk inkZQk'k djus esa dfBukbZ gksrh gSA ;g Hkh lR; 

gS fd orZeku iqfyl izfØ;k esa ikjnf'kZrk ,oa tokcnsgh dk vHkko gSA ifj.kkeLo#i 

ihfM+r O;fDr dh izFke lwpuk fjiksVZ cgq/kk u rks izkIr dh tkrh gS vkSj u gh ml ij 

rRdky dksbZ dk;Zokgh dh tkrh gSA  

vr% iqfyl dk;Zokgh dks Rofjr ,oa le;c) cukus ds fy;s m0iz0 'kklu }kjk 

vkR;k/kqfud iqfyl fu;a=.k d{kksa dh LFkkiuk djk;h tk jgh gSA orZeku esa dkuiqj 

uxj o y[kuÅ esa vkR;k/kqfud iqfyl fu;a=.k d{k lQyrkiwoZd dk;Z dj jgk gSA 

bykgkckn ,oa xkft+;kckn esa Hkh vkR;k/kqfud iqfyl fu;a=.k d{kksa us dk;Z djuk izkjEHk 

dj fn;k gSaA okjk.klh ,oa vkxjk gsrq vkR;k/kqfud iqfyl fu;a=.k d{kksa dh LFkkiuk ds 

izLrko 'kklu Lrj ij fopkjk/khu gSaA  

mDr rF;ksa ls ;g Li"V gS fd tu lkekU; dks Rofjr iqfyl lgk;rk miyC/k 

djkus gsrq 'kklu ,oa iqfyl laxBu vius&vius Lrj ij iz;Ru'khy gSaA  

vkR;k/kqfud iqfyl fu;a=.k d{k esa leLr iz.kkfy;ksa dk fu;a=.k dEI;wVj ds 

ek/;e ls fd;k tkrk gS blfy, bUgsa rduhdh #i ls ^^dSM dUVªksy #e** vFkkZr~ 

^^dEI;wVj ,sMsM fMLiSp dUVªksy #e** Hkh dgk tkrk gSA   

^^dSM dUVªksy #e** ls turk dk lEidZ dkWy Vsdj ds ek/;e ls gksrk gSA 

blfy, dkWy Vsdj dk dk;Z vR;ar egRoiw.kZ gSA dkWy Vsdj dks dkWy dks f'k"V rjhds 

ls lquuk] ihfM+r O;fDr ls lekuqHkwfr j[kuk] larqfyr ,oa vko';d izfrmRrj nsuk rFkk 

ihfM+r dks Rofjr vko';d lgk;rk miyC/k djkuk ije vko';d gSA 

dkWy Vsdj }kjk dh x;h le;c) ,oa laosnu'khyrkiw.kZ dk;Zokgh ls cM+h ls 

cM+h ?kVukvksa ij izHkkoh fu;a=.k fd;k tk ldrk gSA ogha nwljh vksj ,d NksVh lh 

pwd vFkZ dk vuFkZ vFkok xEHkhj leL;k Hkh iSnk dj ldrh gSA 

;g vko';d gS fd dkWyVsdj lqlaLÑr] lqO;ofLFkr ,oa izf'kf{kr gksuk pkfg;sA 

dkWyVsdj dk O;ogkj vR;ar e`nq gksus ds lkFk&lkFk Hkk"kk 'kSyh vR;ar f'k"V gksuh 

pkfg;sA dkWyVsdj esa okd~ pkrq;Z rFkk O;ogkfjd fuiq.krk Hkh vR;ar vko';d gSA 
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dkWyVsdj dks le; dk ikcan rFkk vuq'kkflr gksuk Hkh vko';d gSA laokn dks 

xEHkhjrk ls lquuk] lquus ds nkSjku egRoiw.kZ ckrksa dks uksV djuk] lkFk&lkFk f'k"V 

jhfr ls lUrks"ktud mRrj nsuk bR;kfn vko';drk,W dkWyVsdj ds dk;Z dks 

laosnu'khy ,oa pqukSrhiw.kZ cukrh gSaA bUgh pqukSfr;ksa dks /;ku esa j[krs gq, ekWMuZ 

dUVªksy #e dkfeZdks ds okd~ pkrq;Z gsrq izf'k{k.k eSuqvy rS;kj fd;k x;kA  

izf'k{k.k ds fo"k; ;|fi vR;ar lkekU; o nSfud thou 'kSyh ds izrhr gksrs gSa 

ijUrq budks nSfud O;ogkj esa lekfo"V fd;k tkuk dfBu gSA fo"k;ksa dk lek;kstu 

bl izdkj fu/kkZfjr fd;k x;k gS fd ekWMuZ dUVªksy #e dkfeZd  bls vklkuh ls le> 

ldsA  

 ;g dguk vfr'k;ksfDr ugha gksxk fd ekWMuZ dUVªksy #e dkfeZdks gsrq okd~ 

pkrq;Z izf'k{k.k eSuqvy dkWyVsdj ds fy;s vR;ar mi;ksxh gksus ds lkFk&lkFk foHkkx ds 

fy;s nh/kZdkfyd ,oa ldkjkRed ifj.kke izLrqr djsxkA  

 

2- 

 

ekWMuZ dUVªksy #e dkfeZdks gsrq okd~ pkrq;Z 

izf'k{k.k eSuqvy ds eq[; mn~ns'; 
 

iqfyl fu;a=.k d{k esa dk;Zjr dkWyVsdj dk dk;Z vR;ar egRoiw.kZ gksrk 

gSA dkWyVsdj }kjk dUVªksy #e esa izkIr gksus okyh dkWy dks f'k"V rjhds ls 

lquuk] dkWyj ls lwpuk,¡ izkIr djuk] vko';drkuqlkj izfrmRrj nsuk rFkk ihfM+r 

O;fDr dks lkURouk iznku djrs gq, x'rh ny] ,EcqysUl bR;kfn dks ihfM+r dh 

enn gsrq 'kh?kz jokuk djus gsrq dk;Zokgh djkuk gSA ekWMuZ dUVªksy #e dkfeZdks 

gsrq okd~ pkrq;Z izf'k{k.k ds fuEu eq[; mn~ns'; gSa& 

1- ekWMuZ dUVªksy #e dkfeZdks gsrq okd~ pkrq;Z izf'k{k.k #ijs[kk bl izdkj 

ls rS;kj dh x;h gS fd tuekul esa ^^iqfyl fe=** dh Nfo fodflr 

dh tk ldsA  

 

2- dkWy Vsdj ds vanj /kS;ZiwoZd ihfM+r O;fDr dh ckr dks lquus dh 

{kerk fodflr djuk rFkk mlls ?kVuk ds lEcU/k esa vko';d 

lwpuk,W ladfyr djus esa ikjaxr djukA 

3- dkWy Vsdj dks viuh Hkkoukvksa ij fu;a=.k j[kuk] fofHkUu izdkj ds 

O;fDr;ksa dh dkWYl dks izkIr djus ds xqj fl[kkuk gSA 

ekWMuZ dUVªksy #e dkfeZdks gsrq okd~ pkrq;Z izf'k{k.k eSuqvy esa fuEu fo"k;ksa 

dks lfEefyr fd;k x;k gS& 

1& lekuqHkwfr ,oa lgkuqHkwfr ( 
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2& dkWy Vsdj dh 7 eq[; vknrsa 

3& fofHkUu izdkj ds dkWyj ,oa muls lQy okrkZ ds xqj 

4& ok.kh dk lgh iz;ksx ,oa 'kq) mPpkj.k 

5& dkWy Vsdj dk ekud O;ogkj 

6& dkWy Vsdj ds O;kogkfjd xq.k  

7& dkWy Vsdj ds okrkZyki ds f'k"Vkpkj 

8& dkWy Vsdj dh LoHkkoxr fo'ks"krk,W 

 

 

3- 

 

lekuqHkwfr ,oa lgkuqHkwfr (Empathy & Sympathy) 

 

  

 

 

Empathy -   
 

  gekjs vanj dh ,d ,slh Hkkouk ftlesa ge ,d nwljs O;fDr dh ihM+k ;k 

ijs'kkuh dks le> ikrs gSa vkSj eglwl dj ikrs gSaA mldh txg ij [kqn dks j[kdj 

mlds fy, [ksn ;k nq[k O;Dr djrs gSa ;kfu mlds izfr lgkuqHkwfr izdV djrs gSa blesa 

ge ihfM+r dks lq>ko ;k lek/kku ns ikrs gSa rkfd og viuh ijs'kkuh ls ckgj fudy 

ldsA 
 

Sympathy –  
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   ,d ,slh Hkkouk ftlesa ge fdlh O;fDr ds nq[k ;k ihM+k dks viuk le> ysrs 

gSa vksj mlh ds rjg O;ogkj djrs gaS blesa ge lgkuqHkwfr dk Hkko j[krs gSa vkSj ml 

ihfM+r ds lkFk mldh ihM+k eas lfEefyr gks tkrs gSaA 

 

lekuqHkwfr dkS”ky& 
 

 lekuqHkwfr laokn ds dze esa ,d egRoiw.kZ dkS”ky gS tks dLVej ;k dkWayj ds lkFk 

izHkkoh lEcU/k cukus o fo”okl fuekZ.k djrk gSA dkWyj dh f”kdk;r ds izHkkoh 

fuLrkj.k o dkWyj dk fo”okl thrus ds lkFk&lkFk lekuqHkwfr ;ksX;rk gksuk Hkh 

vko”;d gSA 

 

lekuqHkwfr dkS”ky ds fy, vko”;d & 

 dkWyj ds lkFk laokn Li’V] fujis{k o laf{kIr gksuk pkfg,A 

 dkWyj ds lkFk laokn ds fy, Ik;kZIr tkudkjh gksuh pkfg,A 

 dkWyj ls laokn ds nkSjku ekWMuZ dUVªksy #e ds dkWay Vsdj dk rkyesy dkWyj 

ls LFkkfir djus ds fy, okD;ka”kkas] iz”u vkfn ds ckjs esa irk gksuk pkfg,A 

 fof”k’V lekuqHkwfr lokyksa ds }kjk dkWyj ls vko”;d tkudkjh bdVBk djuh 

pkfg,A 
 

 

lekuqHkwfr ,oa lgkuqHkwfr esa vUrj & 

 

 

lekuqHkwfr  

 

lgkuqHkwfr 

 
 
 

1&nwljs O;fDr ds pfj= vkSj 

vuqHkoksa ds lkFk mlds vgadkj 

dh ekufld igpkuA 

1&nwljs O;fDr ds fopkjksa] n;k 

dh Hkkouk] gennhZ o mlds fy, 

vQlksl rFkk Hkkoukvksa dks 
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lk>k djukA 
 

2&fdlh O;fDr ds ihM+k dks bl 

izdkj le>uk ftlls vki igys 

xqtj pqds gksA 
 

2&fdlh O;fDr ds ihM+k ds fy, 

vkidks cqjk yxukA 

3&lekuqHkwfr =le>uk +  

   fdz;k = lek/kku 

Empathy = Understanding 
+ Action = Solutions  
 

3&lgkuqHkwfr = vuqHkwfr +      

le>kSrk = {kek;kpuk  

Sympathy = Feeling + 
Agreement  = Apology  
 

4&ihfM+r dh leL;k le>dj 

ml ij mfpr dk;Zokghs djrs 

gq;s lek/kku djukA 

4&fdlh ihfM+r dh leL;k dk 

lek/kku mldh vuqHkwfr rFkk 

mldh leL;k ls le>kSrk djrs 

gq, mlls ekQh ekWxdj djus 

dk iz;kl djuk tc fd ,slk 

djuk xyr gSA 
 

 

4- 

 

dkWy Vsdj dh 7 eq[; vknrsa 

(7 CARDINAL HABITS OF A CALL TAKER) 

 

1. Call Opening  **ueLdkj y[kuÅ iqfyl lsok 100** 

2. Acknowledge The 
Caller/Use Of Empathy 

 **dkWy ij dkWyj dks **th** dk bLrseky djrs 

gq, mldh ijs'kkuh dks lekuqHkwfr ds Hkko ls 

le>saxsa** 

3. Active Listening / 
Responsive  Without 
Interuption 

 **dkWyj dh lwpukvksa dks dkWy ds nkSjku /;ku 

ls] fcuk jksd Vksd fd;s lqusaxs** 
 

4. Use Of Call Taking 
Guide 

 **dkWy Vsfdax xkbM dk mfpr iz;ksx djsaxsa** 
 

5. Accuracy In Text Entry  **tks lwpuk dkWyj }kjk nh x;h gS mls lgh 

lgh uksV djsaxs** 
 

6. Cross Check The 
Collected Information  

 **dkWyj }kjk nh x;h lwpuk] tks geus uksV dh 

gS] mldk ge izfr&ijh{k.k djsaxs** 
 

7. Closing The Call  dkWy dks 
** y[kuÅ iqfyl lsok 100 esa dkWy djus ds 

fy, /kU;okn** 

** y[kuÅ iqfyl vkidh lsok eas lnSo rRij 
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gS** 

** y[kuÅ iqfyl eas lwpuk nsus ds fy, 

vkidks /kU;okn** 

     dg dj Dykst djsaxsA 
 

 

5- 

 

fofHkUu izdkj ds dkWyj ,oa muls lQy okrkZ ds xqj 

 

 
 

dkWyj fofHkUu izdkj ds gks ldrs gSa ftudk oxhZdj.k fuEukuqlkj fd;k tk 

ldrk gS& 
 

1- xqLlSy dkWyjA 

2- xkyh xykSt djus okys dkWyjA 

3- vR;f/kd ckr djus okys dkWyjA 

4- rkfdZd ckr djus okys dkWyjA 

5- Hkk"kk dks dfBukbZ ls le>us okys dkWyjA 
 
 

 

1- xqLlSy dkWyj dks igpkuuk& xqLlSy dkWyj dh lkekU;r% fuEu fo'ks"krk,W gksrh 

gSa& 

1- rst Loj esa ckr djus okykA 

2- yEcs fojke ysus okykA 

3- vkg@xgjh lkWal Hkjus okykA 

4- ekWx djus okykA 

5- laf{kIr mRrj nsus okykA 

6- Loj dh rhozrk c<+k nsus okykA 
 

 

xqLlSy dkWyj xqLlk D;ksa gksrk gS\ 
 

1- og fdlh fof'k"V leL;k dh rjQ /;ku vkdf"kZr djuk pkgrk gSA 
 

leL;k ds lek/kku ds mik;& 
 

1- lekuqHkwfr ds lkFk lqudj izfrfØ;k nsaA 

2- f'kdk;r dks fof'k"V ,oa foLr̀r :i ls iwNsaA 

3- leL;k ds lkj ij dkWyj ls lgefr izkIr djsaA 

4- leL;k nwj djus ds fodYi izLrqr djsaA 

5- dkWyj dks lgh fodYi pquus nsaA ftl fodYi ij lger gks ml ij 

dk;Z djsaA 

6- tc lEHko gks dqN vf/kd djsaA 

 

D;k ugha djuk pkfg;s& 
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1- dkWyj dks Vksads ughaA mls mldh Hkkouk O;Dr djus nsaA 

2- rkfdZd cuukA ;g dkWyj dk xqLlk vkSj c<+k;sxkA 

3- fdlh vU; dks nks"kh crkukA 

4- j{kkRed jgukA 

 

2- xkyh xykSt djus okys dkWyj& 
 

  xqLlk xkyh dks vkSj HkM+dkrk gSA vr% ,sls dkWyj ds lkFk fuEu izdkj 

ls O;ogkj djsa& 

1- 'kkUr jgsaA 

2- ;g ekusa fd vki y{; ugha gSaA 

3- dkWyj dks lpsr djsaA eSa {kek pkgrk gawW] dk iz;ksx dj ldrs gSaA 

4- dkWy lekIr gksus ij rqjUr lqijokbt+j dks lwfpr djsaA 
 

 

D;k ugha djuk pkfg;s& 
 

1- fu.kZ;kRed u cusaA ek= rF;ksa ij /;ku nsaA  

2- tku cw>dj bRrsQkd u le>sa ;k lqijokbt+j dh rjg dk;Z u djsaA  

3- >xM+k izkjEHk u djsaA 
 

3- ckrwuh dkWyj& ckrwuh dkWyj ds lkFk fuEu izdkj ls O;ogkj djsa& 
 

1- dkWyj ds /;ku vkd"kZ.k gsrq mldk uke ysa vkSj tc og #ds] viuh 

ckr dgsaA 

2- pqi jgsa] ;fn mDr dk;Z Øekad&1 u fd;k tk ldsA 

3- okrkZ esa iz'uksa dk gkW ;k uk esa mRrj nsaA  

4- dkWy lekIr djrs le; n`<+ ,oa e`nq jgsaA 
 

D;k ugha djuk pkfg;s& 
 

1- viuk Åcuk ;k fujk'kk iznf'kZr u djsaA 

2- mUgsa likV mRrj ls ;k vf'k"VrkiwoZd dHkh ugha jksdsaA 

3- izHkko fn[kk dj pqi djus dk iz;kl dHkh u djsaA 

 

 

 

4- rkfdZd dkWyj& ,sls dkWyj ds lkFk fuEu izdkj ls O;ogkj djsa& 
 

1- e`nq Loj esa okrkZA 

2- my>sa ugha] viuk i{k lgh Bgjkus dk iz;kl u djsaA 

3- dkWyj dk er iwNsaA 

4- gkW ;k uk esa mRrj nsaA 

5- rVLFk cus jgsaA 
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5- Hkk"kk dks dfBukbZ ls le>us okys dkWyj& ,sls dkWyj ds lkFk fuEu izdkj ls 

O;ogkj djsa& 
 

1- fgUnh ;k mi;qDr Hkk"kk dk iz;ksx djsaA 

2- Loj mPp ugha djukA /khek cksyukA 

3- vklku eqgkojksa dk iz;ksxA 

4- vf/kd uezrk j[kukA 

 

Lof.kZe 'kCn 
 

uk gkW 

1- eSa ugha 

tkurk@tkurh 

1- eq>s mRrj [kkstus nsaA 

2- ge ;g ugha dj 

ldrs 

2- ;gkW ,slk D;k gS] tks ge dj ldrs gSaA 

3- bUrtkj djsaA 3- D;k vki dqN {k.k bUrtkj djsaxsA 

4- vki dkSu gSa\ 4- D;k eSa vkidk uke tku ldrk@ldrh 

gawWA 

5- rw@rqe ls izkjEHk gksus 

okD;A 

5- eSa ls izkjEHk gksus okys okD;A 

 

 

Rofjr xqj& fofHkUu izdkj ds dkWyj ,oa muls okrkZ ds fy;s fuEu xqj iz;ksx djus 

pkfg;s& 
 

1- dsUnzh; fopkj ds lkFk&lkFk fof'k"V rF; dks igpkuus dk iz;kl 

djsaA 

2- eq[; ckrksa dks uksV djsaA  

3- efLr"d [kqyk j[ksaA izsj.kk dks lekIr u gksus nsaA 

4- dkWy izkIr djrs le; /;ku Hkax ls cpsaA 

5- tckuh ds lkFk&lkFk ok.kh ds lUns'kksa ij /;ku nsaA 

6- dkWyj dh O;kdqyrk dks Lohdkj djsa o lEcU/k cuk;sa ¼vkilh 

fo'okl ,oa vknj dk lEcU/k½A 

7- Lohd`fr tks vFkZiw.kZ gks iznf'kZr djsa] vks0ds0 i;kZIr ugha gSA 

8- ysfdu ,oa rks Hkh dgus cpsa] vkius tks dqN dgk gS ;g mlds 

foijhr gksrk gSA 

9- iz'u iwNrs le; lnSo d`i;k dk iz;ksx djsaA 

 
 

6- 

 

ok.kh dk lgh iz;ksx ,oa “kq) mPpkj.k 

Articulation and Voice modulation 
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 ok.kh ;k vkokt bZ'oj dk fn;k gqvk vuqie ojnku gSA ok.kh euq"; ds 

ikjLifjd laokn ,oa lapkj dk izeq[k ek/;e gSA euq’; dh “kkjhfjd] ekufld ,oa 

HkkokRed vfHkO;fDr;kW] ok.kh ds }kjk gh vfHkO;Dr dh tkrh gSaA eq[; :i ls ok.kh esa 

fuEu rhu “kfDr;kW lfUufgr gSa&  

izFke& HkkokRed “kfDr]  

nwljh&mPpkj.k “kfDr vkSj  

rhljh&“kCn “kfDrA  

ok.kh ds ek/;e ls gh ,d vk/kqfud iqfyl dUVªksy :e dk lwpuk&xzkgd 

(CALLTAKER),  lkekU; tu ds lkFk lEcU/k LFkkfir djrk gSA bl izdkj lwpuk&xzkgd 

dh ok.kh dk leqfpr iz;ksx ,oa laokn gh iqfyl dh Nfo dk okLrfod fu:i.k djrk 

gSA vr% lwpuk&xzkgd dks lnSo vius mPpkj.k dh “kq)rk ,oa vkokt ds mrkj&p<+ko 

ds izfr ltx jgrs gq,] fujUrj vH;kl }kjk blesa xq.kkRed lq/kkj djuk pkfg;sA 

 lwpuk&xzkgd@lkekU; iqfyltu dh vyx&vyx i`’BHkwfe ds gksus ds dkj.k 

“kCnksa dk v”kq} mPpkj.k lkekU; O;ogkj esa ifjyf{kr gksrk gSA ;Fkk& ue”dkj] Øik 

,oa iqfyl bR;kfnA tcfd budk “kq} mPpkj.k& ueLdkj] d`ik ,oa iqfyl gSA blh 

izdkj {ks+=h; ;k vkapkfyd izHkko ds pyrs cgqr ls iqfyltu “kCnksa dks rksM+ ejksM+dj 

cksyrs gS ftuesa cfd;k ¼”kq)&ckdh½] xfM+;k ¼”kq)&xkM+h½ bR;kfn “kCn lfEefyr gSA 

bu “kCnksa ds mPpkj.k ij fo”ks’k /;ku fn;s tkus dh vko”;drk gSA blds vykok 

cgqr ls iqfyltu vuko”;d “kCnksa ^^rfd;k dyke** ;Fkk& eus] tks gS] lks gSa] fuf”pr 

tku tkb;s bR;kfn dk iz;ksx] okD;ksa ds chp esa djrs jgrs gSa] tks Hkk’kk dh n`f’V esa 

=qfV iw.kZ ,oa vokaNuh; gSaA vPNs lwpuk&xzkgd dks lrr~ vH;kl }kjk vkapfyd 

Hkk’kk;h izHkko ls viuh ok.kh dks eqDr j[kuk pkfg;sA ok.kh ij gq, vkapfyd Hkk’kk;h 

izHkko dks gh Mother Tongue Influence Reduction (MTIR) dgrs gSaA 

 

Okk.kh dk rkjRo (PITCH), okY;we (VOLUME) ,oa xfr (TEMPO OR SPEED)  %& 

 ,d vPNs lwpuk xzkgd dks viuh vkokt ds rkjRo ¼iryh ;k eksVh vkokt½] 

okY;we ¼rst ;k /kheh vFkok ÅWph ;k uhph ½ dk izHkko rFkk cksys tkus okys “kCnksa xfr 

(SPEED)  dk lgh&lgh Kku gksuk pkfg;sA 

 izR;sd euq’; dh ok.kh dk rkjRo vyx&vyx gksrk gSA iq:’kksa esa ;g 80&150 

g~VZt+  rFkk efgykvksa esa 180 ls 280 g~VZt vko`fRr dk gksrk gSA ;gkW ij ;g tkuuk 

vko”;d gS fd ok.kh dk rkjRo (PITCH),  dsoy vko``fRr ek= ugha gS] blds vUrxZr 
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O;fDr fo”ks’k dk HkkokRed laosx] mPpkj.k vaxks ¼;Fkk&t+cku] rky] nkWr] QsQM+s 

bR;kfn½ dh cukoV rFkk bu vaxksa ds iz;ksx dk Hkh egRiw.kZ ;ksxnku gSA 

 rkjRo ds leqfpr fu/kkZj.k ds fy, ;g vko”;d gS fd lwpuk&xzkgd dks cksyrs 

le;] viuh vkokt dks] lkekU; cksy&pky ds Lrj ls FkksM+k Åij j[kdj] VsyhQksu 

ij cksyuk pkfg;sA vFkkZr~ lkekU; fip ls FkksM+k Åij dh fip ij VsyhQksu ij 

okrkZyki djuk pkfg;sA okrkZyki ds nkSjku Loj lkekU; ,oa xfr e/;e Lrj dh gksuk 

Hkh vko”;d gSA 
 

xfrfof/k ¼ACTIVITY½ 

 ^^ueLdkj] dkuiqj iqfyl lsok lkSA eSa vkidh D;k lgk;rk dj ldrk gWwA^^  

 mijksDr okD; dk] e/;e fip ij “kq} mPpkj.k ds lkFk] lwpuk&xzkgd dks 

lrr vH;kl djuk pkfg;sA 

 mijksDr okD;] fdlh Hkh tiin ds lwpuk&xzkgd }kjk] cksyk tkus okyk] izFke 

okD; gksrk gS] tks lekt esa iqfyl dh Nfo dks mRd`’V cukus gsrq TAG-LINE  ;k ewy 

ea= gSA 

 izFke okD; ds lwpuk&xzkgd }kjk lgh&lgh mPpkj.k ek= ls gh dkQh gn  
rd iqfyl dh Nfo dks csgrj ,oa ihfM+r dk fo”okl thrus ;ksX; cuk;k tkrk gSA 

okY;we (VOLUME)   

lwpuk&xzkgd dks Kkr gksuk pkfg;s fd dUVªksy :e ds VsyhQksu dk ekbd 

vR;Ur   lqxzkgh (SENSITIVE)  gksrk  gSA blfy, ihfM+r O;fDr ls lwpuk ysrs le;] 

ekbd ls eqWg dks mfpr nwjh ij ¼2&3 bZaap½ j[krs gq,] e/;e okY;we esa okrkZyki djuk 

pkfg;sA vkokt ds okY;we dks vlkekU; :i ls T;knk j[kus ij Hissing sound,  “k] ‘k] 
l] t+ v{kjksa esa rFkk i] Q] Hk] c] v{kjksa esa /oal izHkko  (Blast effect),  mPpkj.k ds 

nkSjku iSnk gksrk gS tks okrkZyki esas ck/kk mRiUu djrk gSA 

xfr (TEMPO , SPEED)  

 lwpuk&xzkgd ds fy,] okrkZyki esa xfr ls vfHkizk;] izfr lsds.M cksys tkus 

okys “kCnksa ls gSA VsyhQksu ij okrkZyki dh ekud xfr lwpuk&xzkgd ds fy, 3 'kCn 

izfr lsds.M gSA lwpuk xzkgd lkekU; rkSj ij blh xfr dk iz;ksx dj cksy ldrs gSaA 

fdUrq ?kVuk dh xEHkhjrk ,oa fo’k; oLrq ds vuq:i] xfr dks de vFkok rhoz Hkh fd;k 

tk ldrk gSA 

ok.kh ds xq.k 

 lwpuk&xzkgd ds dk;Z ,oa nkf;R;ksa ds fuoZgu ds fy, vPNh ok.kh dk egRoiw.kZ 

;ksxnku gksrk gS tks dkQh gn rd “kq) mPpkj.k esa fufgr gksrh gSA vPNh ok.kh esa 
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leqfpr uSlfxZd xwWt dk Hkh lekos'k gksrk gSA vR;Ur iryh@ddZ'k ok.kh okys tu] 

lwpuk&xzkgd ds dk;Z gsrq vuqi;qDr gksrs gSa] ijUrq vkokt ds lgh iz;ksx] 'kq) 

mPpkj.k ,oa fu;af=r “kCn xfr ds }kjk] vuqi;qDr lwpuk&xzkgd Hkh viuk dk;Z 

ldq”ky <ax ls lEiUu djus ds ;ksX; cu ldrs gSaA 

 

ok.kh ds nks’k 

 ok.kh dh izÑfr] O;fDr fo”ks’k dh vkokt+ dks igpkuus esa lgk;d gksrh gSA 

;nk&dnk euq’;ksa dh ok.kh esa fuEe izdkj ds nks’k ik;s tkrs gSa%& 

I. ddZ'krk  (Harshness)   
II. [kj[kjkgV (Hoarseness)   

III. lk¡l Qwyus tSlh vkokt+ (Breathiness)   
IV. ukd dh vkokt+ (Nasalisation)   
V. ne ?kksaVw vkokt+ (Being muffled)   

vPNs okd~&mPpkj.k ds fy, Do’s vkSj Dont’s 

(i) D;k djsa (Do’s) 
1- vk/kqfud iqfyl dUVªksy :e  esa  viuh M~;wVh ds nkSjku dqlhZ ij dej lh/kh 

j[krs gq, lgh <ax ls (Proper posture)  cSBsaA 

2- vkjke ls “okWl ysa] rFkk izkr% vuqykse&foykse izk.kk;ke dk nSfud vH;kl 

djsaA 
3- viuh M~;wVh ds nkSjku] iwoZ esa dky&xzkgd ds :i esa viuh fjdkWMsZM&dkWy 

dks lqudj muds xq.k&nks’kksa ds vk/kkj ij Lo&ewY;kadu djsaA  
4- cksyrs le; “kCn vkSj v{kj dk “kq) mPpkj.k djsaA 
5- okrkZyki ds nkSjku vkokt dks e/;e rkjRo ij j[ksaA cksyus dh xfr 

fu;af=r j[ksaA 
6- okrkZyki ds le; vYi fojke (Pause)  dk iz;ksx djsaA 

      (ii)     D;k u djsa (Dont’s)  

1- ihfM+r O;fDr ls okrkZyki ds chp esa esa le;&le; ij vPNk] Bhd gS] 

bR;kfn 'kCnksa dk iz;ksx u djsaA 

2- vR;f/kd B.Ms ,oa xeZ is;] [kk| inkFkksaZ dk lsou u djsaA 

3- /kweziku] iku elkys] rEckdw dk lsou u djsaA 

4- yEcs le; rd ÅWph vkokt+ esa u cksysaA 
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7- 

 

dkWyVsdj dk ekud O;ogkj 

 

 

 

 

 dkWyVsdj ds **ekud O;ogkj** ls rkRi;Z dkWyVsdj ds ,sls O;ogkj ls gS 

ftlesa dfeZd ds vuq'kklu] vkpj.k] izf'k{k.k] ;ksX;rk ,oa xq.koRrk dh 

Nki n`f"Vxkspj gksA ekud O;ogkj dk dkWyj ds eu ij rqjUr izHkko 

iM+rk gS ftls ge izFke Nki ¼FIRST IMPACT½ dg ldrs gSaA dkWyVsdj 

ds ekud O;ogkj ls foHkkx ,oa vf/kdkfj;ksa dh Nfo rFkk vuq'kklu dk 

vkHkkl gks tkrk gSA  
 

    

 

dkWyVsdj ds **ekud O;ogkj** dh fo'ks"krk,W 
 

 e``nqHkk"kh 

 ,dkxzrk dk Hkko 

 ihfM++r dh leL;k dks /kS;Z iwoZd lquus o le>us dh {kerk 

rFkk leL;k ds fujkdj.k gsrq ldkjkRed lksp  

 lgk;rk djus dh Hkkouk dk izn'kZu ,oa lgk;rk djukA 

 lEiw.kZ fM;wVh ds nkSjku le O;ogkj dk izn'kZu 

 

  e``nqHkk"kh&  

dkWy Vsdj dk e``nqHkk"kh gksuk vfuok;Z gSA tc Hkh 

dksbZ ihfM++r ;k leL;kxzLr O;fDr dkWy djrk gS rks 

lEHko gS fd og ckrphr ds lkekU; f'k"Vkpkj dk 

ikyu u dj ldsA dkWyVsdj dks dkWyj dh ckr 

vR;ar /;kuiwoZd] /kS;ZiwoZd ,oa iw.kZ xEHkhjrk ls lquus 

,oa dkWyj dh leL;k dks le> dj ckr djuk 

pkfg;sA bl nkSjku dkWyVsdj dks vius Kku] dkS'ky] 
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n{krk ,oa {kerkvksa dk Hkjiwj iz;ksx djrs gq, viuk 

O;ogkj la;r j[kuk pkfg;sA vkWijsVj dk e`nqHkk"kh 

gksuk ,d peRdkj dk dk;Z djrk gSA dHkh&dHkh 

dkWyj dks Lo;a vius O;ogkj ij 'kfeZank gksdj ekQh 

ekWxrs ns[kk x;k gSA  
 

 

,dkxzrk dk Hkko& 
  

dkWyVsdj dks ihfM+r dh ckr dks ,dkxzrkiwoZd lquuk 

pkfg, ,oa egRoiw.kZ rF; uksV djrs jguk pkfg, 

rkfd lans'k dh ewy Hkkouk dks vU; yksxksa dks mlh 

#i esa le>k;k tk lds ftlls mldh leL;k dk 

lgh funku fd;k tk ldsA  
 

 

ihfM++r dh leL;k dks /kS;Z iwoZd lquus o le>us dh {kerk rFkk   

leL;k ds fujkdj.k gsrq ldkjkRed lksp& 
 

dkWyVsdj esa ihfM+r dh ckr dks /kS;ZiwoZd lquus o 

le>us dk xq.k fodflr gksuk pkfg,A ihfM+r tc 

viuh leL;k crk jgk gks rks mldh ckr iw.kZ gksus 

ds mijkUr ;fn vko';d gks rks rRFkkRed tkudkjh 

vo'; izkIr djuh pkfg;sA ihfM++r ls vuko';d iz'u 

ugha iwNus pkfg, rFkk leL;k ds fujkdj.k gsrq 

ldkjkRed lksp ds lkFk vfxze dk;Zokgh djuh 

pkfg,A 
 

 

lgk;rk djus dh Hkkouk dk izn'kZu ,oa lgk;rk djukA 
 

ihfM+r O;fDr dk Qksu dkWyVsdj ds ikl vkus ij 

dkWyVsdj dk O;ogkj ,slk gks fd leL;kxzLr O;fDr 

dks ;g vkHkkl gks fd mldh lgk;rk ds fy;s 

dkWyVsdj rRij gSA dkWyVsdj ckrphr ds nkSjku 

fuEu izdkj ls Hkko izdV dj ldrk gS&  tSls] Bhd 

gS eSa vkidh leL;k le> jgk gwW eSa rRdky veqd 

dk;Zokgh djkus dh O;oLFkk djrk@djokrk gwW 

bR;kfnA dkWy lekfIr ds mijkUr fcuk nsj fd;s 

ihfM+r }kjk crk;h x;h leL;k ds fuLrkj.k dh 

dk;Zokgh djuh pkfg,A ;fn lEHko gks rks ihfM+r dks 

d`r dk;Zokgh ls voxr djk nsuk pkfg;sA bl NksVh 

lh ckr ls ihfM+r mls iznku dh x;h lgk;rk o 

O;ogkj dks ;kn j[krk gS rFkk vU; O;fDr;ksa dks Hkh 
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crkrk gSA    

 

lEiw.kZ M~;wVh ds nkSjku leku O;ogkj dk izn”kZu 
 

dkWyVsdj dks M~;wVh ij vkxeu djus ls M~;wVh dh 

lekfIr rd ,d leku O;ogkj dk;e j[kus dk 

fujUrj vE;kl djkuk pkfg,A dkWyVsdj dks 

^^izsj.kknk;d okD;** vius lkeus j[kuk pkfg;s rFkk 

mUgsa izfrfnu Lej.k djuk pkfg;s rkfd O;ogkj esa 

fujUrj lq/kkj gksrk jgsA bl dk;Zi)fr ls M~;wVh ds 

nkSjku dk;Z dh vf/kdrk ds dkj.k Fkdku vFkok 

vU; fdlh ckr ls eu ,oa /;ku ds fopyu dh 

lEHkkouk U;wu gks tkrh gSA   

                 

  

dkWyVsdj ds fy, Lof.kZe 'kCn 

 

 fdlh Hkh dkWyj ls fdlh Hkh ifjfLFkfr esa vHknzrk ugha djuk pkfg, vkSj 

u gh vf'k"V Hkk"kk dk iz;ksx djuk pkfg,A 

 dkWyVsdj dks fM;wVh ds le; f'k"Vkpkj dk ikyu djuk pkfg,A 

 dkyVsdj dks dkyj dh ckr /kS;ZiwoZd lquus dh dyk fodflr djuh 

pkfg,A 

 okrkZyki lkekU; xfr ls gksuk pkfg,A okrkZ dh xfr ,oa vkokt dh 

rhozrk u rks cgqr rst gks vkSj u gh cgqr /khehA 

 dkWyVsdj dks OWNERSHIP ds lkFk dkWy dh ftEesnkjh ds fy;s rS;kj 

jguk pkfg;s vFkkZr~ ;fn dkWy esa dksbZ xyrh gks rks mls bl ckr dk 

vglkl jgs fd bl xyrh dk nkf;Ro mlh dk gSaA ;gh vglkl mls 

nksckjk xyrh djus ls jksdus esa enn djrk gSA  

 dkWyVsdj **D;k dgrk gS** blls vf/kd egRoiw.kZ ;g gS fd **dSls dgrk 

gS**A 

 

8- 

 

dkWyVsdj ds O;kogkfjd xq.k  

 

dkWyVsdj ds O;ogkfjd xq.kksa ls vfHkizk; ,sls uSlfxZd LoHkkoxr O;ogkj ls gS 

ftlds lEcU/k esa lkspus dh vko';drk ugha gksrh oju og Lor% izLQqfVr gksrk gSA 
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,slk O;ogkj lEidZ esa vkus okys izR;sd O;fDr ij nh?kZdkfyd ,oa vfeV izHkko vafdr 

dj nsrk gSA  

O;kogkfjd xq.kksa esa fuEufyf[kr xq.k lekfgr gks fd;s tk ldrs gSA& 

1- dkWyVsdj dks e`nq++Hkk"kh gksuk pkfg;sA ¼O;fDr dh Hkk"kk ,slh gks fd lquus 

okys O;fDr dks fiz; yxsA mldh Hkk"kk esa tfVyrk@dqfVyrk u gks½ 

 ** ,slh ok.kh cksfy;s eu dk vkik [kks;A 

        vkSjksa dks 'khry djs vkigq 'khry gks;AA** 

2- dkWyVsdj dks /kS;Z'khy gksuk pkfg;sA 

3- dkWyVsdj dk LoHkko lg;ksXkh izd`fr dk ,oa leL;k dks le>us dh 

{kerk okyk gksuh pkfg;sA 

4- dkWyVsdj dk LoHkko fpM+fpM+kiu ,oa lkekU; ckrksa es Øksf/kr gksus 

okyk ugha gksuk pkfg;sA 

5- dkWyVsdj dks vkRefo'oklh ,oa vius Åij iw.kZ fu;a™k.k gksuk pkfg;sA 

6- dkWyVsdj dks fgUnh Hkk"kk ds lkFk&lkFk vaXkszth Hkk"kk cksyus ,oa le÷kus 

ds vfrfjDr LFkkuh; cksfy;ksa dh le> dk Xkq.k Hkh gksuk pkfg;sA 

7- dkWyVsdj dks ruko dh fLFkfr esa /kS;Z'khyrk@foosd'khyrk dk Xkq.k 

gksuk pkfg;sA 

8- dkWyj }kjk cksys tk jgs 'kCnksa dks le÷kdj] rqjUr lgk;rk djus dh 

izfrfØ;k djus dh {kerk gksuk pkfg;sA 

9- dkWyj }kjk dgh tkus okyh ckrksa dks /;ku ls lquus ds lkFk lkFk 

mldh ckrksa dks le÷kus dk Xkq.k gksuk pkfg;sA 

10- dkWyVsdj dks O;fDr;ksa ls ckrphr djus dh izHkkoh dyk gksuh pkfg;sA 

11- dkWyVsdj esa fdlh Hkh izdkj dh u'kko`fRr dk xq.k ugha gksuk pkfg;sA 

12- dkWyVsdj dks dkWyj ds lkFk rdZ&fordZ ugha djuk pkfg;sA 

13- dkWyVsdj dks fe=rkiwoZd O;ogkj djus okyk gksuk pkfg;sA 

14- dkWyj ls lwpuk izkIr djus ds i'pkr~~] dkWyj ds izfr d`rKrk dk Hkko 

gksuk pkfg;sA 

15- dkWyj dks ckj&ckj mldh ckr nksgjkus ds fy;s ugha cksyuk pkfg;sA 

16- dkWyVsdj ds }kjk iz;ksx dh tkus okyh Hkk"kk bl izdkj gks fd leL;k 

crkus okys O;fDr dks Hk; u yxsA 

17- dkWyVsdj dks vius drZO; dss izfr fu"Bk ,oa lnHkkoh gksuk pkfg;sA  
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18- dkWy ds nkSjku dkWyVsdj dks viuk okY;we lkekU; j[kuk pkfg;s] u 

T;knk rst u T;knk /khekA 

19- dkWyVsdj ds }kjk lR; ,oa izekf.kd lwpuk dks crk;s tkus dk xq.k 

gksuk pkfg;s ijUrq fLFkfr ds vuqlkj izslsUl vkWQ ekb.M dk iz;ksx dk 

xq.k Hkh gksuk pkfg;sA 

20- dkWyVsdj ds }kjk leL;kvksa dk lek/kku foosd dk bLrseky djrs gq, 

djuk pkfg;sA 

 

  



 

Soft Skills Program For Modern Control Room Personnel 

ekWMuZ dUVªksy #e dkfeZdks gsrq okd~ pkrq;Z izf'k{k.k eSuqvy 

 

                                    m0iz0 iqfyl jsfM;ks izf'k{k.k dsUnz] egkuxj&y[kuÅ  21 
 

9- 

 

dkWyVsdj ds okrkZyki ds f'k"Vkpkj 

 

izR;sd O;fDr dks nwljksa ls vius izfr ftl izdkj ds O;ogkj dh vis{kk gksrh gS] 

Lo;a Hkh mlh izdkj dk O;ogkj nwljksa ds izfr iznf'Zkr djuk pkfg;sA dkWyVsdj dk 

dk;Z vR;Ur egRoiw.kZ ,oa laosnu'khy gSA vRk% mls vius nSfud O;ogkj esa lkekU; 

lnkpkj rFkk M~;wVh ds nkSjku okrkZ f'k"Vkpkj lEcU/kh fcUnqvksa dk lekos'k vfuok;Z #i 

ls djuk pkfg;sA  

lkekU; lnkpkj 

 dkWyVsdj ij dehZ dks fu;qfDr djrs le;] bl ckr dk fo'ks"k /;ku j[kuk 

pkfg;s fd ,slk dehZ u'ks dh yr dk f'kdkj u gksA  

 og ln~pfj= gksuk pkfg;sA 

 og lR;oknh gksus ds lkFk&lkFk laxBu ds izfr fu"Bkoku gksA 

 og drZO;fu"B gksA 

 dkWyVsdj dks viuh M~;wVh fdlh Hkh ifjfLFkfr esa ugha NksM+uh pkfg;sA 

 M~;wVh ds nkSjku dkWyVsdj dks lkQ lqFkjs ifj/kku ,oa mPp dksfV dk VuZ 

vkmV cuk;s j[kuk pkfg;sA 

 dkWyVsdj ruko eqDr jguk pkfg;sA 

 dkWyVsdj ekufld chekj vFkok leL;kxzLr u gksA  

 

fof'k"V lnkpkj 

dkWy izkjEHk 

 dkWy dk izkjEHk 

mRlkgiwoZd 

¼Energetically½ gksuk 

pkfg;sA 
 

 dkWyj ls okrkZ ds nkSjku 

cgqr tYnh&tYnh u 

cksysaA mPpkfjr izR;sd 

'kCn Bhd ls le> esa 

vkuk pkfg;sA 
 

 ;fn dkWyj ls dqN iwNuk 
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gS rks fou;iwoZd iwNuk 

pkfg;s] tSls Jheku th 

d`Ik;k …………. crk 

nhft;sA 

 

dkWy ds nkSjku 
 

 VsyhQksu okrkZ ds e/; esa 

^^gwWaa] gaS] Bhd gSS] vPNk** 

bR;kfn 'kCnkas dk iz;ksx 

ugha djuk pkfg;sA 
 

 dkWyj dk ifjp; 

'kkyhurkiwoZd izkIr djsaxssA                                     

       ;Fkk& Jheku th d`Ik;k 

viuk ifjp; ns nhft;sA 
 

 

 dkWyj ds lkFk vuko';d 

,oa T;knk yach ckr ugh 

djuh pkfg;sA 
 

 dkWyj dks dHkh Hkh Vjdkus 

dk iz;kl ugh djuk 

pkfg;s vkSj fcuk ekaxs 

fdlh izdkj dk lq>ko o 

lh[k dnkfi ugha nsuk 

pkfg;sA 
 

 dkWyj dks okrkZ ds nkSjku 

dHkh Hkh ,slk u yxs fd 

dkWyVsdj mls rjthg ugha 

ns jgk gSA 
 

 

 ;fn dkWyj dzksf/kr gS rks la;e cuk, j[kuk pkfg;s] ?kcjk;as ugha rFkk 'kkyhurk 

ls mudh lwpuk izkIr djus dk iz;kl djasA 
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 dkWyj ds lkFk 

lg;ksxkRed ,oa 

fo'okliw.kZ joS;k viukuk 

pkfg;sA 
 

 leL;k@lwpuk dh 

tkudkjh izkIr djus ds 

i'pkr foosdkuqlkj 

vfr'kh?kz dk;Zokgh dk 

Hkjkslk fnykuk pkfg;s ,oa 

dk;Zokgh dh izxfr ds 

laca/k esa Hkh dkWyj dks ;Fkk 

laHko lwfpr djus dk 

iz;kl djuk pkfg;sA 

 

 

 VsyhQksu vkijsVj dks Rofjr xfr ls dk;Zokgh djuh pkfg;sA 

 

 
 

 dkWyj ls okrkZ djrs le; {ks=] tkfr] /keZ ,oa lEiznk; vkfn ds laca/k esa u 

iwNsa u gh dksbZ fVIi.kh djsa ,oa mDr ds vk/kkj ij Lo;a Hkh izHkkfor u gksaA 
 

 okrkZ ds nkSjku fcuk O;o/kku Mkys dkWyj dh ckr lquuh pkfg;s rkfd dksbZ 

lwpuk NwV u tk;sA dkWyj }kjk tks Hkh lwpuk;sa nh tk;sa] mudks lgh&lgh 

uksV djuk pkfg;sA 
 

dkWy dk lekIku 
 

 okrkZyki ds vUr esa dkWyj dks Þ/kU;okn@d`rKrkÞ vkfn 'kCnksa dk iz;ksx 

djds okrkZ dks lekIr djuk pkfg;sA 
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10- 

 

dkWyVsdj dh LoHkkoxr fo'ks"krk,W 

lkekU; rkSj ij dkWyVsdj dk dk;Z fdlh Hkh dkWyj ls okRkkZyki djuk gS 

rFkk okafNr lwpuk dk vknku&iznku djuk gSA izFke~~ n`"V;k] dkWyVsdj dk dk;Z 

lkekU; izrhr gksrk gS fdUrq lw{erk ls voyksdu djus ij ;g fofnr gksrk gS fd 

dkWyVsdj dk dk;Z vR;Ur dkS'ky ;qDr] cqf+)eRrkiw.kZ ,oa lsok Hkko ls ifjiw.kZ gSA ,d 

vPNk dkWyVsdj cgqr lh LoHkkoxr fo'ks"krkvksa dks vius vUnj lekfgr j[krk gSA 

;g fo'ks"krk,W mls foHkkxh; laLdkj] ikfjokfjd i``"BHkwfe ,oa vklikl ds okrkoj.k ls 

izkIr gksrh gSA 

 

buesa ls izeq[k LoHkkoxr fo'ks"krk,W fuEuor gaS& 

 

le; dk ikcUn ¼Punctuality½& 
 

  lokZf/kd egRoiw.kZ LoHkkoxr 

fo'ks"krk] dkWyVsdj dks le; dk ikcUn 

gksuk pkfg;sA vkWijsVj dks vius fu;r 

le; ls 10 feuV iwoZ M~~;wVh ds fy, igqWp 

tkuk pkfg;s rFkk iwoZ dkWyVsdj dks 

dk;Z&eqDr djuk pkfg;sA le; ls 5&7 

feuV iwoZ igqWpus ij gh ,d dkWyVsdj 

fiNys dkWyVsdj ls egRoiw.kZ yfEcr 

lwpuk,W@dkWy bR;kfn dh tkudkjh izkIr 

dj ldrk gS rFkk mudk fuLrkj.k dj 

ldrk gSA 

 

 

  

       

 

 

 

izlUufpRr@[kq'kfetkt ¼Happy and 
charming½&  
 

izlUurk ;k [kq”kfetkth 

dkWyVsdj dh nwljh egRoiw.kZ fo”ks’krk 

gSA izlUufpRr jgs fcuk] dksbZ Hkh 

dkWyVsdj viuk dke lgh <ax ls 

ugh dj ldrkA dkWyVsdj dkWYl dks 
fcuk izlUurk ds lgh <ax ls 

attened ugh dj ldrk gSA  

xEHkhj ,oa ltx ¼Serious and Alertness½& 
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dkWyVsdj dk ,d vkSj egRoiw.kZ xq.k ;k LoHkkoxr fo'ks"krk gS mldk xEHkhj 

,oa ltx gksuk gSA fdlh Hkh dkWy dks vf/kdre~~ 2&3 ckj Ring ij dkWyVsdj 

vfoyEc Incomming call dks vfHkoknu ds lkFk lqusxkA xEHkhjrk ds fcuk dkWyVsdj 

lgh <ax ls viuh M~~;wVh dk lEiknu ugha dj ldrk] xEHkhj dkWyVsdj tgkW 

,dkXkzrk ls dkWyj dh ckrsa lqurk gS ogha nwljh vksj ltxrk ls vius efLr"d esa 

vfxze dk;Zokgh ij fpUru djrk jgrk gSA 

 

/kS;Z ¼Patience½&  
 

dkWyVsdj ds vUnj /kS;Z dk gksuk 

furkUr vko';d gSA fofHkUu izdkj dh 

vyx&vyx dkWYl dks  lquus ds fy, 

dkWyVsdj dk /kS;Zoku gksuk t:jh gSA 

dHkh&dHkh dkWyj ijs'kkuh] ruko ;k d"V 

dh otg ls ÅWaph vkokt esa ;k vf'k"V <ax 

ls ckr djus yxrs gS ,sls esa dkWyVsdj ds 

/kS;Z ls gh vf'k"V ;k ruko xzLr dkWyj dks 

'kkUr fd;k tk ldrk gS vkSj mldh 

leL;k dk lek/kku fd;k tk ldrk gSA 

/kS;Z dkWyVsdj dk vkHkw"k.k gSA blds }kjk 

dfBu ls dfBu dkWYl dk Hkh funku fd;k 

tk ldrk gSA 

 

 

    

 

 

   

 

 

 

 

cqf)eku ¼Intelligent½&  
 

dkWyVsdj ds vUnj ckSf)d 

dkS'ky Hkh gksuk pkfg,A ofj"B 

vf/kdkfj;ksa dh Qksu dkWYl ds le; 

vFkok vU; dkWyj ds fy, cqf)eRrk 

iw.kZ fu.kZ; ysus dh {kerk dkWyVsdj 

ds ikl gksuh pkfg,A  

 

 

vkKkdkjh o ueu'khy ¼Compliant½&  
 

 

dkWyVsdj dks lgtHkko ls vkKkdkjh gksuk pkfg,A dkWyVsdj dks ihfM+r 
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O;fDr dh leL;k dks lqu dj rRdky ekSds ij fujkdj.k djuk gksrk gSA mls ;g 

,glkl gksuk pkfg, fd og dkWyj dh enn djus ds fy, gSA ihfM+r O;fDr dks 

;g ckj&ckj crkuk pkfg, dh vki fuf'pUr jgsa vki dh rRdky enn dh tk;sxhA  

fouEkzrk Hkh dkWyVsdj dk lgt LoHkko gS vf/kdkfj;ksa }kjk VsyhQksu ij fn, 

x;s funsZ'kksa dk ikyu dkWyVsdj dks foUkEkzrkiwoZd djuk pkfg,A  

 

xEHkhjrk (Seriousness)&  
 

dkWyVsdj dks lquus gsrq cgqr gh xEHkhjrk] /kS;Z ,oa lgu'khyrk dh 

vko';drk gksrh gS] vf/kDrj t:jr eUn O;fDr ijs'kkuh es Qksu djrs gaS ,oa ruko 

;k d"V dh otg ls vf'k"V ;k ÅWph vkokt esa ckr djrk gS rks dkWyVsdj dks 

cgqr gh /kS;Z ,oa xEHkhjrk ls mldh ckr lqudj ,oa mldk vuqikyu djkdj 

t:jr eUn O;fDr dks 'kkUr djus dk iz;kl djuk pkfg,A tSls& eaS vkidh ckr 

dks iwjh rjg ls le> ik jgk gWw vki fcYdqy ijs'kku u gksa A rRdky vkidh 

lgk;rk gsrq iwjk iz;kl fd;k tk jgk gSA bR;kfnA 

 

izfrmRiUuefr (Presence of mind)&  
 

dkWyVsdj dks vius dk;Z dh iw.kZ tkudkjh gksuh pkfg,A t:jr eUn O;fDr 

}kjk crk;h x;h leL;kvksa ds egRoiw.kZ fcUnq dks vko'; uksV dj ysaA vius 

foosdkuqlkj dkWyj dks lUrq"V djuk dkWyVsdj dh cgqr cM+h  

 

ftEesnkjh gSA dHkh&dHkh vatku dkWyj xksiuh; tkudkjh izkIr djuk pkgrs gSa ,slh 

fLFkfr esa dkWyVsdj dks viuh cqf++)erk ds vk/kkj ij ,sls dkWyj dks le>krs gq;s 

vijks{k :Ik ls 'kkUr djuk pkfg;sA 

 

ennxkj (Helping)&  
 

dkWyVsdj dk LoHkko O;ogkfjd :i ls Helping gksuk pkfg,A dkWyVsdj dks 

vius vki dks ihfM+r O;fDr ds LFkku ij eglwl dj mldh iw.kZ lgk;rk djus dk 

iz;kl djuk pkfg,A 

 

fu%LokFkhZ (Non-greediness)& 
 

dkWyVsdj dks ykyph LoHkko dk ugha gksuk pkfg,A fdlh ds cgdkos esa ugha 

vkuk pkfg,A viuh M~~;wVh iw.kZ bZekunkjh ,oa Confidence ds lkFk djuk pkfg,A 

 

lR;okfnrk (Truthfulness)& 
  

dkWyVsdj dks gesa'kk >wB cksyus ls cpuk pkfg,A >wB cksyus ls dHkh&dHkh 

NksVh lh ckr Hkh cM+h ?kVuk dk :i /kkj.k dj ysrh gSA 
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foUkEkzrk vkSj e``nqHkkf"krk (Politness & Softness)& 
 

foUkEkzrk vkSj e``nqHkkf"krk Hkh dkWyVsdj ds vkHkw"k.k gS ftuds ek/;e ls dkWyj 

dks larq"V fd;k tk ldrk gSA 

 

LQwrZ ,oa piy (Avoid laziness)&  
 

vkyL; dk loZFkk vHkko ,oa vius ân; esa lkeus okys dh lsok djus ds Hkko 

ls Hkh] vPNk dkWyVsdj cuk tk ldrk gSA 

 

ftEesnkjh (Ownership)& 
 

dkWyVsdj iw.kZ ftEesnkjh ¼Ownership½ ds lkFk dkWyj dh lgk;rk djus dh 

dyk dks fodflr djuk pkfg,A 

 

,dkxzrk ,oa /;ku (Concentration & attention)& 
 

,dkxzrk ,oa /;ku ls dkWy dks lquus dk iz;kl dkWyVsdj dks djuk pkfg,A 

dkWyj ds fdlh Hkh ç'u dk lgh <ax ls mRrj nsuk pkfg,] tks lrr~~ vH;kl ds 

}kjk lEHko gks ldrk gSA 

 

 vUrr% dkWyVsdj ds fy, ÞD;k dguk gSÞ] ls T;knk egRoiw.kZ gS fd ÞdSls 

dguk gSAÞ 

 

 
 
‘’CALL TAKER’S JOB IS SIMILAR TO THE DOCTOR’S JOB, DOCTOR DOES IT BY 

MEDICATION  AND  CALL-TAKERS  BY  ARTICULATION.’’  
       

Dr. D.S. CHAUHAAN, ADG (TELECOM) 
 

 

 
 

&lekIr& 


