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Ĥèतावना 
पय[टन संचार नामक पाɫयĐम का उƧेæय पय[टन ĤबÛधक का पय[टन सचंार कौशल का 

ͪवकास करना है । इस पाɫयĐम के माÚयम से संचार के ͪवͪवध èवǾपɉ, Ēाहक देखभाल, 
ͪवपणन कौशल एव ंåयिÈत×व पर Ĥकाश डाला गया है । इस पाɫयĐम कȧ सामĒी पाँच खÖडɉ मɅ 
ͪवभÈत उÛनीस इकाइयɉ मɅ बटंȣ हु ई है । 

Ĥथम खÖड - åयावसाǓयक सचंार मɅ तीन इकाइयां है जो सचंार का अथ[, तंğ एव ं
संगठना×मक ढाचें के साथ सचंार अवरोधɉ कȧ जानकारȣ देती है । 

ɮͪवतीय खÖड – मौͨखक एव ं अमौͨखक सचंार मɅ आमने-सामने संचार सा¢ा×कार 
तकनीक Ĥèतुतीकरण ͧलͨखत सàĤेषण एव ंपğ लेखन कȧ जानकारȣ दȣ गई है । 

ततृीय खÖड – Ēाहक देखभाल के अतंग[त चार इकाइया ँदȣ गई है जो Ēाहकɉ (पय[टकɉ) 
कȧ देखभाल, Ēाहकɉ से åयवहार, ͧशकायत Ǔनवारण एव ंसकंट समाधान सàबÛधी तकनीकɉ कȧ 
जानकारȣ देती है । 

चतथु[ खÖड – ͪवपणन कुशलता मɅ ĤयÈुत चार इकाइयाँ Đमश: पय[टन ͪवपणन, शोध, 
पय[टन ͪवपणन सचंार, ͪवĐय कुशलता एव ंसंचार सàबÛधी सामािजक उ×तरदाǓय×वɉ का ͪववेचन 
करती है । 

पचंम खÖड – åयिÈत×व ͪवकास मɅ åयिÈत×व, èवमूãयांकन एव ंसàĤेषण कुशलता के 
ͪवकास सàबÛधी तीन इकाइयɉ का समावेश है । 
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इकाई – 13 : पय[टन ͪवपणन शोध 
Ǿपरेखा : 
13.0 Ĥèतावना 
13.1 उƧेæय 
13.2 ऐǓतहाͧसक पǐरĤे¢ 
13.3 पय[टन ͪवपणन मɅ शोध कȧ आवæयकता 
13.4 पय[टन–ͪवपणन शोध ĤͩĐया 
13.5 शोध का दायरा 
13.6 åयिÈतगत åयवहार और पय[टन 
13.7 पय[टन छͪव 
13.8 पय[टन माकȶ ट शोध के ͪवͪवध Ǿप 
13.9 नई सूचना तकनीकȧ 
13.10 ͪवपणन शोध कȧ Ǒदशा 
13.11 साराशं 
13.12 उपयोगी साǑह×य 
13.13 अßयास Ĥæन 

13.0 Ĥèतावना 
वत[मान यगु मɅ बाजार का दायरा ͪवæवåयापी हो गया है । ऐसे मɅ उ×पादɉ एव ंसेवाओं 

के ͪवपणन या माकȶ Ǒटगं का ¢ेğ भी ͪवèततृ हो गया है । उ×पादɉ के Ǔनमा[ताओं और सेवाऐं 
उपलÞध वालɉ का अिèत×व उपभोÈताओं पर Ǔनभ[र करता है । बाजार कȧ मांग Èया है, ͩकतनी 
है और उसकȧ ĤवǓृतयाँ Èया हɇ, आǑद अनेक Ĥæनɉ कȧ जानकारȣ करना और समय–समय पर 
उ×पादɉ और सेवाओं मɅ पǐरवत[न एक सतत ्ĤͩĐया है । इसͧलए माल के उ×पादक और सेवाऐं 
Ĥदान करने वाले, शोध का सहारा लेते हɇ । यह माÚयम है, यह जानने का ͩक खरȣददार या 
उपभोÈताओं कȧ जǾरत ेÈया हɇ और वे Èया चाहत ेहɇ ?  

इस Ĥæन का उ×तर पाने के ͧलए सåुयविèथत एव ंसुǓनयोिजत ढंग से आकड़ ेएकǒğत 
करना, उÛहɅ ǐरकॉड[ करना, उनका वगȸकरण करना और ͪवæलेषण करना, शोध ĤͩĐया का अंग 
है । इससे लोगɉ या संèथाओं के åयवहार, जǾरतɉ, ĤवǓृतयɉ, राय आǑद का धाͧम[क, सामािजक, 
राजनǓैतक और दैǓनक गǓतͪवͬधयɉ के सÛदभ[ मɅ £ान ĤाÜत ͩकया जाता है । इस Ĥकार शोध 
का अथ[ एक Ǔनçप¢ तलाश या सचूनाओं का ͪवæलेषण करना होता है । 

पय[टन का ¢ेğ एक सेवा ¢ेğ है और यह ͩकसी भी देश के आͬथ[क एव ंसामािजक 
ͪवकास मɅ योग देने वाला एक उɮयम माना गया है । ऐसे मɅ, पय[टन ͪवकास के ͧलए पय[टकɉ 
कȧ ĤवǓृतयɉ, जǾरतɉ, राय आǑद कȧ जानकारȣ ĤाÜत करना एक मह×वपणू[ Ĥयास है और 
इसͧलए पय[टन के काय[ मɅ संलÊन लोगɉ के ͧलए Ǔनçप¢ Ǿप मɅ यह परखना अǓनवाय[ है ͩक 
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पय[टन के पǐरĤे¢ मɅ वे कहा ँखड ेहɇ और उÛहɅ पय[टकɉ अपे¢ाओं को परूा करने के ͧलए Èया–
Èया उपाय करने चाǑहए । 

शोध का काय[ एक व£ैाǓनक काय[ या Ĥयास है । पय[टन, एक समाज ͪव£ान है । 
इसͧलए मानव åयवहार, मनोͪव£ान, ĤवǓृतयɉ आǑद के सÛदभ[ मɅ पय[टन के ͪवषय पर शोध के 
ͧलए एक भौǓतक शाèğी या रसायनशाèğी कȧ तरह उन अनछूऐ ¢ेğɉ या प¢ɉ के भीतर झांककर 
यथाथ[ का पता लगाना होता है और कुछ Ǔनçकष[ Ǔनकालने होते हɇ जो पय[टन के ͪवकास को 
गǓत देने मɅ उपयोगी ͧसƨ हो सकत ेहɇ । इस Ĥकार पय[टन शोध, पय[टन ͪवपणन कȧ Ǒदशा मɅ 
एक मह××वपणू[ काय[ होता है । 

पय[टन ͪवपणन का ¢ेğ भी बहु त ĤǓतèपƨा[पणू[ है । हर देश अपने पय[टन उ×पादɉ को 
Ĥèतुत करके अͬधकतम पय[टकɉ को आकͪष[त करने के ͧलए पय[टन शोध एव ंåयहू–रचना का 
सहारा है । ऐसे मɅ Ǒदनɉ–Ǒदन पय[टन ͪवपणन भी एक चुनौती भरा काम होता जा रहा है । 
उपभोÈताओं या पय[टकɉ कȧ आवæयकताओं को समझना, उसके अनसुार पय[टन ढाँचे को चुèत 
करना और Ĥभावी बनाना तथा पय[टन İोतɉ के ͪवपणन को सुǺढ़ करके अͬधकतम उपयोग 
करना, एक अǓनवाय[ता है । कहत ेहɇ ͩक ¢ेğ चाहे पय[टन का हो या कोई अÛय, सफलता का 
आधार, उपभोÈता से Ǔनकट सàपक[  होत े हɇ और इस Ǔनकट सàपक[  को èथाͪपत मɅ पय[टन 
ͪवपणन शोध कȧ अहम ्भूͧमका होती है । 

पय[टन ͪवपणन शोध केवल पय[टकɉ से नजदȣकȧ सàपक[  èथाͪपत करने मɅ हȣ मदद 
नहȣ ंकरता बिãक पय[टकɉ से ĤाÜत सूचनाओं या फȧडबकै से नीǓत एव ंयोजना Ǔनधा[ǐरत करने 
मɅ भी सहायक होती है । माकȶ Ǒटगं का अथ[ एक Ĥबधंन ĤͩĐया है । इसके ɮवारा पयट[कɉ कȧ 
जǾरतɉ को पहचानने, उनका अनमुान लगाने और जǾरतɉ को परूा करने मɅ कुशलता एव ं
उपयोͬगता के साथ सहयोग ͧमलता है । 

13.1 उƧेæय 
इस इकाई का लêय पय[टन ͪवपणन कȧ आवæयकता, अथ[, ¢ेğ और मह×व को 

ĤǓतपाǑदत करने के सÛदभ[ मɅ यह बताना है ͩक पय[टन के ¢ेğ मɅ Ĥासंͬगक जानकारȣ को 
परखना, पय[टकɉ कȧ ĤवǓृतयɉ, दशा–Ǒदशा का £ान ĤाÜत करना, सàबिÛधत आकड़ े एकǒğत 
करना और उनका मूãयांकन करना Èयɉ जǾरȣ है । ĤाÜत आकड़ɉ और सचूनाओं का ͪवæलेषण 
और उन पर शोध के ɮवारा Ǔनçकष[ Ǔनकालना भावी ͪवकास के ͧलए नीǓत Ǔनधा[रण एव ंकाय[ 
योजना बनाने के ͧलए Èयɉ जǾरȣ है । 

पय[टन, एक उɮयम है और इसके ͪवकास को गǓत देने के ͧलए शोधपणू[ आधार लेकर 
ĤǓतèपƨा[×मक वातावरण मɅ पहचान बनाना और पय[टन İोतɉ और उ×पादɉ से अͬधकतम 
उपयोͬगता ĤाÜत करना, आͬथ[क और सामािजक ͪवकास कȧ अǓनवाय[ता है । इÛहȣ सब सवालɉ 
का उ×तर देने मɅ आप स¢म हो सकɅ गे । आज कȧ दǓुनयाँ सूचनाओं और £ान कȧ दǓुनयाँ है 
जहा ँ£ान और सूचनाओं का एक Ĥकार से ͪवèफोट हो गया है । ऐसे यगु मɅ अपने अिèत×व 
को मजबतू आधार Ĥदान करने और Ǔनिæचत लêयɉ को ĤाÜत करके ͪवकास को गǓत देने के 
ͧलए पय[टन ͪवपणन के ¢ेğ मɅ शोध, एक अ×यÛत उपयोगी और मह××वपणू[ ĤͩĐया है । 
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शोध का सीधा अथ[ है – åयविèथत एव व£ैाǓनक तरȣके से खोजबीन करना । कहावत 
है ͩक 'िजन खोजा, ǒबन पाइया’ अथा[त ्जो गहरे पानी मɅ डूबकȧ लगाकर सागर के तल को छूने 
का Ĥयास करता है, उसे हȣ मोती ͧमल सकत ेहɇ । अत: पय[टन ͪवपणन कȧ शोध ĤͩĐया का 
लêय भी गहराई से वèतुिèथǓत और यथाथ[ का पता लगाना हे । यह माğ आकड़ ेएकǒğत करने 
तक सीͧमत नहȣ ंहोती । पय[टन ͪवपणन शोध का Úयेय इससे भी ͪवèततृ है । पय[टन ͪवपणन 
को Ĥभावपणू[ बनाने के ͧलए योजना बनाने, Ǔनण[य लेने और ͩĐयाÛवयन के èतर पर गणुा×मक 
सुधार को गǓत देना है । 

13.2 पय[टन – एǓतहाͧसक पǐरĤे¢ 
वãड[ Ěेवल एÖड टूǐरÏय कɋͧसल ɮवारा Ĥèतुत 1996 के Ǔनçकषɟ के अनसुार उस 

समय पय[टन उɮयोग को दǓुनया का सबसे बड़ा उɮयोग माना गया है । रोजगार कȧ Ǻिçट से 
सàपणू[ रोजगार का 10 ĤǓतशत Ǒहèसा पय[टन का है । इससे èपçट है ͩक पय[टन, अथ[åयवèथा 
का मह××वपणू[ अंग है । लेͩकन एǓतहाͧसक Ǻिçट से देखɅ तो पय[टन कȧ ओर हाल हȣ के वषɟ 
मɅ अͬधक Úयान आकͪष[त होने लगा है । यहȣ नहȣ,ं पय[टन उɮयोग के ͪवकास कȧ रÝतार भी 
तेज रहȣ है । इस ¢ेğ मɅ åयावहाǐरक èतर पर Ĥय×नɉ मɅ तेजी के साथ शै¢ͨणक Ǻिçट से भी 
अÚययन एव ंशोध हुआ है । इस Ĥकार कम समय मɅ अͬधक पǐरपÈवता कायम हु ई है । 
अपे¢ाकृत नया ¢ेğ होने के कारण इसके अÚययन एव ंशोध सàबÛधी कई मुƧे अभी भी èपçट 
होने शेष हɇ । 

पय[टन का इǓतहास वसेै बहु त परुाना है । हजारɉ साल पहले यनूान और रोम मɅ इसकȧ 
जडɅ थी ं। लेͩकन इसके ͪवकास का तेज दौर गत कुछ दशकɉ का हȣ है । ऐसे मɅ, आͬथ[क, 
सामािजक एव ं सांèकृǓतक सÛदभɟ मɅ इसके मह××व एव ं उपयोͬगता को रेखांͩकत करत े हु ए 
ͪवͧभÛन Ĥकार के Ĥय×न जारȣ हɇ । पय[टन उɮयोग, एक जǑटल और गǓतशील Ĥणालȣ से 
सàबिÛधत है, जहा ँइसमɅ ǓनǑहत त××व अनवरत Ǿप मɅ पǐरवǓत[त होत ेरहत ेहɇ और उनके बारे 
मɅ कोई भी भͪवçयवाणी करना दçुकर काय[ है । 

पय[टन ͪवपणन एक मह××वपणू[ काय[ है और इसमɅ भी शोध काय[ जारȣ हɇ Èयɉͩक 
उपभोÈता सांèकृǓत मɅ ͪवपणन, एक Ĥमुख गǓतͪवͬध है । पय[टन ͪवपणन मɅ ͪवशेष शोध कȧ 
आवæयकता इस कारण होती है ͩक पय[टन मांग, एक समèयापणू[ प¢ है जहाँ आकड़ ेएकǒğत 
करना और Ǔनçकष[ Ǔनकालना कǑठन ĤͩĐया है । साथ हȣ इनकȧ सहायता पहचानना भी मुिæकल 
होता है । पय[टन कȧ मांग कई Ĥकार कȧ बाहरȣ घटनाओं से भी Ĥभाͪवत होती है । 

बीसवी ंसदȣ मɅ पय[टन के ¢ेğ मɅ अनेक पǐरवत[न हु ए हɇ । पय[टन, उ×पादɉ के साथ 
िèथǓतया ँबदलȣ है । ऐसे मɅ पय[टन åयवसाय कȧ Ĥणालȣ मɅ बदलाव आया है । ͪवपणन के 
तौर–तरȣके बदले हɇ । माकȶ Ǒटग कȧ पय[टन मɅ गहरȣ भूͧमका होती है । यǑद ͪवगत वषȾ मɅ 
ͪवपणन कȧ ͪवͬधयɉ को देखɅ तो ͪव£ापन या ͪवĐय सामĒी कȧ भरमार नजर आयेगी । संचार 
माÚयमɉ के ɮवारा पय[टन ͪवपणन कȧ कोͧशशɉ और Ĥो×साहन Ĥयासɉ का आसानी से अÛदाज 
लगाया जा सकता है । लेͩकन यह ͪवपणन का संकुͬचत पǐरǺæय है Èयɉͩक माकȶ Ǒटगं का अथ[ 
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केवल पय[टन उ×पादɉ को Ĥो×साहन माğ नहȣ ंहै । वाèतव मɅ हम एक ͪवपणन या माकȶ Ǒटगं के 
यगु मɅ रह रहे है । उ×पाद Ĥो×साहन तो केवल ͪवपणन का एक अंग माğ है । 

ऐǓतहाͧसक पçृठभूͧम मे पय[टन को परखɅ तो अǓत Ĥाचीन काल से यह ͧसलͧसला चला 
आ रहा है । माकȶ Ǒटगं या ͪवपणन जैसे शÞदɉ का उपयोग बीसवी ंसदȣ के आरàभ मɅ चलन मɅ है 
। पय[टन के ¢ेğ मɅ Ïयɉ–Ïयɉ ĤǓतèपƨा[ बढ़ȣ है, पय[टन उ×पादɉ के ͪवĐय का Ĥæन पदैा हुआ है 
और । सÛदभ[ मɅ ͪवपणन कȧ भूͧमका बढ़ȣ है । पय[टन को बढ़ावा देने के ͧलए ĤयÈुत ͪवͧभÛन 
संसाधनɉ के सूğɉ को जोड़कर एक केÛġȣय Ĥयास को Ǒदशा देने के ͧलए ͪवपणन का उपयोग 
शुǾ हुआ है । Ïयɉ–Ïयɉ आͬथ[क या åयावसाǓयक दबाव बढ़त ेजा रहे हɇ, ͪवपणन कȧ åयहूरचना 
कȧ मह×ता बढ़ रहȣ है । 

समय के साथ बहु त कुछ बदलता है । एक यगु था जबͩक उ×पादन पर बल Ǒदया 
जाता था । ͩफर ͪवĐय कȧ समèया पदैा हु ई तो ͪवĐय मह×वपणू[ हो गया । इसी Đम मɅ 
वत[मान यगु माकȶ Ǒटगं का यगु है जहा ँउपभोÈताओं कȧ जǾरत परूȣ करना, उÛहɅ सÛतुिçट Ĥदान 
करने के ͧलए अपने माकȶ Ǒटगं नेटवक[  को मजबतू करना अहम ्हो गया है ।  

13.3 पय[टन ͪवपणन मɅ शोध कȧ आवæयकता 
ͪवगत दशकɉ मɅ पय[टन के ¢ेğ मɅ ĤǓतèपƨा[ बढ़ȣ है इसͧलए पय[टन मɅ माकȶ Ǒटग ंकȧ 

जǾरतɅ बढ़ȣ हɇ । जब ͩकसी भी åयावसाǓयक संगठन मɅ खतरे उ×पÛन हो जात ेहɇ तो िèथǓत मɅ 
सुधार के ͧलए काय[शलैȣ मɅ सधुार के उपाय ͩकये जात ेहɇ । 

बेहतर िèथǓतयɉ के Ǔनमा[ण के ͧलए माकȶ Ǒटगं ĤबÛधन का सहारा ͧलया जाता है जो 
समुͬचत Ĥणालȣ को सशंोͬधत करने मɅ मदद करती है । जब बाजार मɅ आपǓूत[ आवæयकता से 
अͬधक होती है तो माकȶ Ǒटगं कȧ भूͧमका मह××वपणू[ बन जाती है । पय[टन उ×पाद उपलÞध 
कराने वाले और पय[टकɉ के बीच कȧ दǐूरयाँ ǓनरÛतर वृͪ ƨगत हɇ । ऐसे मɅ ͪवपणन शोध या 
माकȶ Ǒटग ǐरसच[ कȧ जǾरत महससू कȧ गई Èयɉͩक ͪवपणन शोध के ɮवारा माकȶ ट कȧ ĤवǓृतयɉ 
से सàबिÛधत सूचनाऐं एकǒğत करना उनका मूãयांकन करना और उपभोÈता के åयवहार को 
समझने मɅ मदद ͧमलती है । इसके अǓतǐरÈत माकȶ ट का èवǾप भी बदलता है और वह कई 
भागɉ मɅ ͪवभािजत हो जाती है । ऐसे मɅ हर ¢ेğ या सेगमेÛट कȧ मांग का अनमुान लगाने मɅ 
भी माकȶ ट ǐरसच[ योग देती है । 

पय[टन ͪवपणन मɅ शोध कȧ भूͧमका को समझने के ͧलए ͪवĐय और ͪवपणन, इन 
दोनɉ के भेद को भी समझना चाǑहए । ͪवĐय मɅ जहा ँͪवĐय धारणा पर Úयान Ǒदया जाता है 
अथा[त ् उ×पाद को ͪवपणन,Ĥो×साहन देना और ͪवĐय कȧ तादाद बढ़ाकर अͬधक लाभ ĤाÜत 
करना है । इसमɅ उपभोÈता कȧ सÛतिुçट को अãप समय तक के ͧलए Úयान मɅ रखा जाता है । 
जबͩक माकȶ Ǒटगं का आधार Ēाहक कȧ जǾरतɉ और उपयोͬगता पर होता है तथा Ēाहक कȧ 
सÛतुिçट के माÚयम से लाभ अिज[त करना होता है । 

13.4 पय[टन ͪवपणन शोध ĤͩĐया 
åयवसाय और उɮयोग चाहे पय[टन हो यह कोई अÛय, एक ͧसƨाÛत सब जगह लाग ू

होता है ͩक ͩकसी भी उɮयम का ĤबÛधन भलȣ Ĥकार से करने का अथ[ है – उसके भͪवçय का 
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ĤबÛध करना और भͪवçय का ĤबÛध करने का ता×पय[ है – सूचना Ĥबधंन । परàपरागत पǐरवेश 
कȧ ओर मुड़कर देखɅ तो यह एक åयिÈतगत èतर तक सीͧमत था । शीष[èथ ĤबÛधन का अपने 
कम[चाǐरयɉ, Ēाहकɉ आǑद से åयिÈतगत सàपक[  रहता था । ऐसे मɅ ǓनरÛतर जानकारȣ या 
सूचनाऐं बराबर समयानकूुल होती जाती थी और उनकȧ समी¢ा करना भी सरल था । åयिÈतगत 
सàपक[ , मजबतू थे ĤǓतͩĐया तुरÛत ͧमलती थी और Ēाहकɉ आǑद का दायरा भी सीͧमत था । 
काम का तरȣका या पेटन[ èथायी था । बाजार मɅ åयवहार मɅ बदलाव आने कȧ चुनौǓतया ँनहȣ ं
थी । 

लेͩकन समय ने करवट लȣ और परàपरागत िèथǓतयɉ मɅ ĐािÛतकारȣ पǐरवत[न आये । 
चार ऐसे Ĥमुख कारक हɇ िजनसे ͪवपणन शोध कȧ जǾरत पड़ी और इसके ͧलए åयविèथत शोध 
ĤͩĐया के ͪवकास ने गǓत पकडी । 
1. संगठनɉ का आकार बढ़ा । इसके पǐरणामèवǾप उनके बीच दǐूरयाँ बढ़ȣ । यो पय[टन मɅ भी 

पय[टन उ×पाद एव ंसेवाऐं Ĥदान करने वालɉ और उनके उपभोÈताओं अथा[त ्पय[टको के बीच 
दरूȣ बढ़ȣ । 

2. माकȶ ट के मापदÖड भी बढ़े और लागत एव ंजोͨखम मे वृͪ ƨ हु ई Èयɉͩक èथानीय èतर का 
दायरा बढ़कर राçĚȣय एव ंअÛतरा[çĚȣय हो गया । 

3. ͪवपणनकता[ओ कȧ ĤǓतबƨता का ¢ेğ जहाँ एक और अपने संगठन के भͪवçय कȧ तरफ 
बढ़ा, वहȣ ंखरȣददारɉ या पय[टकɉ कȧ जǾरतɉ कȧ ओर भी åयापक हुआ । 

4. पय[टन के ¢ेğ मɅ चेतना जागǓृत हु ई एव ं ͪवकãप भी बढे । उनकȧ पसÛद के दायरɉ मे 
ͪवèतार हुआ । 

ऐसे मɅ यह èवाभाͪवक हो गया ͩक पय[टन ͪवकास को गǓत देने के ͧलए नया सोच 
और नये तरȣके अपनाये जायɅ । संगठनɉ के ͪवèतार और दǐूरयɉ के बीच माकȶ ट के बदलाव 
आǑद के कारण शोध के ɮवारा बाजार कȧ मौͧलक ĤवǓृतयɉ और ͪवशेषताओं कȧ रÞज थामकर 
रखना जǾरȣ हो गया और इसके ͧलए माकȶ ट ǐरसच[ पर भी बल Ǒदया जाने लगा । पय[टन 
ͪवपणन शोध मɅ भी ͪव£ान कȧ तज[ पर शोध ͩकया जाता है यɮयͪप यह सामािजक ͪव£ान है 
। एक समाज ͪव£ानी को भी अपने को उस मनिèथǓत मɅ रखना पड़ता है िजसमɅ एक भौǓतक 
ͪव£ानवेता या रसायनशाèğी या मनोव£ैाǓनक अपने को रखता है । 

समाज ͪव£ानɉ कȧ तरह पय[टन ͪवपणन मɅ भी उन ͪवæवåयापी और, परख से Ĥमाͨणत 
ͧसƨाÛतɉ एव ंसूचनाओं के मूãयांकन, ͪवæलेषण आǑद के ɮवारा शोध काय[ सàपÛन ͩकया जाता 
है । शोधकता[ आमतौर से Ǔनàनांͩकत तरȣका काम मɅ लेत ेहɇ – 

1. Ĥासंͬगक सूचनाओं और £ान के आधार पर आकलन करना । 
2. काãपǓनक धारणाओं के आधार पर आगे बढ़ना । 
3. अथ[पणू[ सूचनाऐं एव ंआकड़ ेएकǒğत करना । 
4. ऑखɉ को संगǑठत करना और उनका Ĥासंͬगक Ǿप से ͪवæलेषण करना । 
5. Ǔनçकषɟ के आधार पर मूãयांकन करना । 
6. शोध सूचनाओं का उपयोग करना । 
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7. èपçटȣकरण देना । 
8. भͪवçयवाणी करना या अनमुान लगाना । 
इस Ĥकार शोध ͪवपणन का ¢ेğ पय[टन के सÛदभ[ मɅ भी ͪव£ान के शोध के करȣब 

होता है । लेͩकन यह समाज ͪव£ान है इसͧलए èपçटता, सावधानी और Ǔनçप¢ता से ͪववेचन 
ͩकया जाना चाǑहए । सजृना×मक Ǿप से ͪवèततृ पǐरवेश मɅ शोध ĤͩĐया पणू[ करनी चाǑहए । 

13.5 शोध का दायरा 
माकȶ Ǒटगं मɅ सचूनाओं का मह××व होने के बावजूद अभी भी यह ĤवǓृत अनेक संèथानɉ 

मɅ पाई जाती है जहा ँवे माकȶ Ǒटगं शोध पर कम Úयान देते है । शोध पर होने वाले, खचȶ को वे 
उपयोगी नहȣ ंसमझत ेया केवल आंकड़ ेएकǒğत करने तक शोध को सीͧमत रखत ेहɇ । लेͩकन 
आधुǓनक Ĥबधंन मɅ ͪवपणन शोध, पर ͪवशेष Úयान Ǒदया जाता है । यह माना जाता है ͩक 
माकȶ Ǒटगं ǐरसच[ से गणुव×तापणू[ योजना बनाने तथा Ǔनण[य लेने मɅ सहायता ͧमलती है । 
इसͧलए ऐसे संèथानɉ मɅ माकȶ ट ǐरसच[ के ͧलए अलग Ĥबधंक एव ंͪवभाग बनाया जाता है और 
ͪवपणन शोध अनवरत Ǿप से जारȣ रहता है । इसके ͧलए शोध के सैकÖĜी डेटा अथा[त ्उपलÞध 
İोतɉ से ĤाÜत आकड़ɉ तथा Ĥाथͧमक या अÚययन के ɮवारा ĤाÜत आँकडɉ, दोनɉ का उपयोग 
ͩकया जाता है अथा[त ्माकȶ ट ĤवǓृतयɉ एव ंåयवहार से सàबिÛधत आकड़ ेभी एकǒğत ͩकये जात े
हɇ ।  

माकȶ ट ǐरसच[ का ¢ेğ åयापक होता है । इस कारण कई संèथान अपने ǐरसच[ एवं 
संसाधनɉ के अलावा ऐसी शोध एजेिÛसयɉ कȧ सेवाऐं भी लेत ेहɇ िजनका शोध नेटवक[  åयापक 
होता है । एजेिÛसयɉ ɮवारा उपलÞध कराये गये आकड़ɉ एव ंनतीजɉ कȧ समी¢ा अपने शोध 
Ĥबधंन ͪवभाग से भी कराया है । उपलÞध सचूनाओं एव ंआकड़ɉ कȧ संèथान के सÛदभ[ मɅ परख 
कȧ जाती है । साधारणत: माकȶ ट को पाँच Ǒहèसɉ मɅ बाँट सकत ेहɇ । 
1. माकȶ ट कȧ ǐरसच[ – इस Ĥकार बाजार कȧ शोध के अÛतग[त वत[मान उ×पादɉ कȧ मɅ मांग 

और नई उ×पादɉ कȧ मांग कȧ सàभावनाओं का ͪवæलेषण ͩकया जाता है । ͪवĐय का 
अनमुान लगाया जाता है तथा उ×पाद बाजार कȧ ͪवशेषताओं का अÚययन ͩकया जाता है । 
ͪवĐय कȧ सàभावना का पता लगाया और बाजार कȧ ĤवǓृतयɉ का अÚययन करना भी 
बाजार कȧ शोध का Ǒहèसा होता है । 

2. उ×पादɉ कȧ शोध – यǑद कोई Ĥèताͪवत उ×पाद हो तो यह पता लगाना ͩक बाजार मɅ नये 
उ×पाद कȧ èवीकृǓत ͩकतनी हो सकती है । ĤǓतèपधा[×मक उ×पादɉ का तुलना×मक अÚययन 
भी ͩकया जाता है । वत[मान उ×पादɉ के नये उपयोग Ĥèताͪवत उ×पादɉ को बाजार मɅ 
उतारकर जाँच करना, Ēाहकɉ, उ×पाद के ĤǓत असÛतुçट है तो उसका अÚययन करना, 
पकेैिजंग एव ंͫडजायन का अÚययन करना आǑद उ×पाद शोध के Ǒहèसे हɇ । 

3. Ĥो×साहन शोध – िजन उ×पादɉ का ͪव£ापन ͩकया जाता है, उनकȧ Ĥभावो×पादकाता का 
मूãयांकन करना, ͪव£ापन एव ंͪवĐय के चलन का ͪवæलेषण करना, ͪव£ापन माÚयमɉ का 
उपयÈुत चयन करना उ×पादɉ को Ĥो×साहन देने के उपाय करना, ͪवĐय ¢ेğ èथाͪपत करना, 
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ͪवĐय पƨǓतयɉ का अÚययन करना, ͪवĐयकता[ओ कȧ Ĥभावो×पादकता कȧ जाचँ करना आǑद 
Ĥो×साहन या Ĥमोशन शोध के भाग होते हɇ । 

4. ͪवतरण पर शोध – ͪवतरण केÛġɉ कȧ èथापना करना, पǐरवहन लागत कȧ पƨǓतयɉ का 
ͪवæलेषण करना, ͪवतरकɉ को आपǓूत[ एव ंभÖडारण कȧ जǾरतɉ का ͪवæलेषण करना आǑद 
ͪवतरण Ĥणालȣ मɅ शाͧमल है । 

5. कȧमत पर शोध – उ×पादɉ के ͪवĐय को बढ़ावा देने के ͧलए ĤǓतèपƨा[×मक èतर पर कȧमत 
तय करने के ͧलए भी शोध जǾरȣ होता है । 

इस Ĥकार ये आम वगȸकरण है । इसमɅ Ǔनया[त या जीवनशैलȣ से सàबिÛधत कई प¢ 
शाͧमल नहȣ ंहɇ । 

पय[टन मɅ Èयɉͩक कोई उ×पाद ͪवĐय नहȣ ं ͩकया जाता है और यह सेवा ¢ेğ है । 
लेͩकन भी पय[टन उ×पादɉ, पय[टन माकȶ ट अथा[त ्राçĚȣय एव ंअÛतरा[çĚȣय èतर पर पय[टन के 
Ĥवाह, Ĥो×साहन या Ĥमोशन आǑद के प¢ होते हɇ । इस ͪवèततृ दायरे कȧ åयविèथत शोध 
करना आवæयक होता है । 

यɮयͪप पय[टन ͪवभाग èवय ंमाकȶ Ǒटगं इÛटेͧलजेÛस या माकȶ ट कȧ खोज खबर का बहु त 
बड़ा भÖडार होता है । वह अपने èतर पर सचूनाऐं एकǒğत करके योजनाओं को अÛजाम देता है 
और Ǔनण[य लेता है परÛत ुयह ¢ेğ åयापक Ǿप से फैला हुआ है और दǐूरयɉ से सàबÛध रखता 
है इसͧलए अपने èतर पर माकȶ ट कȧ खोज के साथ िèथǓत का सहȣ मूãयांकन करने के ͧलए 
Ǔनपणु शोध एजेिÛसयɉ से भी यह काय[ करवा सकता है । 

13.6 åयिÈतगत åयवहार और पय[टन मांग 
पय[टन कȧ मांग को Ĥभाͪवत करने वाले कारक åयिÈत या उपभोÈता के åयवहार पर 

Ǔनभ[र है । दǓुनयाँ मɅ कोई दो åयिÈत समान नहȣ ं होते । सबका Ĥ×य¢–£ान, ĤवǓृतयाँ, 
Ǻिçटकोण आǑद अलग–अलग होते हɇ । इसͧलए पय[टन कȧ मांग के सÛदभ[ मɅ åयिÈत कȧ 
ĤवǓृतयɉ को Úयान मɅ रखना पड़ता है जो उसके दǓुनया मɅ Ĥ×य¢ £ान से पदैा होती है । 
इसͧलए यह £ात होना आवæयक है ͩक उपभोÈता का åयवहार कैसा है । इसको समझ े ǒबना 
पय[टन माकȶ Ǒटगं का काय[ सàपÛन करना कǑठन है । आमतौर से उपभोÈता या पय[टक कȧ 
जǾरतɉ, खरȣददारȣ के उƧेæयɉ एव ं Ǔनण[य ĤͩĐया कȧ जानकारȣ करनी चाǑहए । पय[टन को 
बढ़ावा देने के ͧलए Ĥो×साहन से सàबिÛधत उपाय भी ͩकये जात ेहɇ । अत: यह देखना भी 
आवæयक है ͩक इन उपायɉ का उपभोÈताओं या पय[टकɉ पर Èया असर हुआ है ? उनके खरȣद 
के ĤǓत परसेÜशन Èया हɇ और माकȶ ट सेगमेÛट या ¢ेğ कौन–से हɇ ? 

इस Ĥकार पय[टकɉ या उपभोÈताओं के åयवहार के £ान के ǒबना ͪवपणन मɅ सफलता 
ĤाÜत करना सàभव नहȣ ंहोगा । पय[टन के ¢ेğ मɅ इतनी ͪवͪवधता है ͩक पय[टकɉ के समुͬचत 
åयवहार को जाने ǒबना इस जǑटल ĤͩĐया को समझना मुिæकल है । यह काय[ इतना पेचीदा है 
ͩक ͪवपणन शोध के ɮवारा हȣ परूा हो सकता है । 

ͪवपणन शोध से यह भी तय ͩकया जा सकता है ͩक पय[टन मांग को बढ़ाने के ͧलए 
उपभोÈताओं को Ĥेǐरत करने के ͧलए Èया तकनीक और राèत ेकाम मɅ ͧलये जा सकत ेहɇ । 
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उपभोÈता अपना पय[टन èथल या लêय या पय[टन उ×पाद का Ǔनण[य पढ़कर, Ĥो×साहन 
काय[Đमɉ से सचूनाऐं पाकर और ĤवǓृतयɉ से ͪवकͧसत करत ेहɇ । ये सब प¢ भी पय[टन के 
ͧलए आगे बढ़ने मɅ उपभोÈता कȧ मदद करत े हɇ । इसͧलए ͪवपणन शोध मे पय[टक या 
उपभोÈता के åयिÈतगत ͪवचारɉ, उनको Ĥभाͪवत करने वाले कारको तथा उनको उ×Ĥेǐरत करने 
वाले मुƧɉ एव ंपय[टन मांग बढ़ाने और ͩकसी पय[टन उ×पाद कȧ ओर उसे आकͪष[त करने आǑद 
काय[ पय[टन माकȶ ट कȧ शोध के Ĥमुख अंग होत ेहɇ । मांग का सीधा सàबÛध उपभोÈता कȧ 
जǾरतɉ से होता है । इसͧलए उसमɅ ͩकसी पय[टन उ×पाद के ĤǓत Ǿͬच जागतृ करना और 
पय[टन उ×पाद को उसकȧ जǾरत बनाने का काय[ भी åयिÈतगत åयवहार को Ĥभाͪवत करना है। 

पय[टकɉ को उ×पेǐरत करने वाले चार Ĥमुख कारक होत ेहɇ जैसे – 
1. भौǓतक उ×Ĥेरक – इसमɅ मनçुय के शरȣर Ĥभाव डालने वाले या उसके मिèतçक को Ĥभाͪवत 

करने वाले कारक होत ेहɇ जो उसे शारȣǐरक एव ंमानͧसक सÛतुिçट एव ंआनÛद कȧ अनभुूǓत 
करा सके । 

2. सांèकृǓतक कारक – इसमɅ मनçुय कȧ अÛय संèकृǓतयɉ से ǾबǾ होने, उÛहɅ जानने,ͪवͧभÛन 
देशɉ के Ǔनवाͧसयɉ, उनकȧ जीवनशैलȣ संगीत, कला, न×ृयɉ, लोकजीवन आǑद को देखने कȧ 
इÍछा शाͧमल होती हɇ । 

3. åयिÈतगत उ×Ĥेरक – कुछ लोग ऐसे होते हɇ जो नये लोगɉ से, ͧमğɉ, सàबिÛधयɉ से ͧमलने 
और और नये अनभुव ĤाÜत करने के इÍछुक होते हɇ । लोग अपने पया[वरण एव ंरोजमरा[ 
कȧ िजÛदगी से दरू कहȣ ंकुछ नया देखने एव ंअनभुूत करने कȧ आकां¢ा भी रखत ेहɇ । 

4. शै¢ͨणक उ×Ĥेरक – मनçुय कȧ शै¢ͨणक या कुछ न कुछ देखकर, अनभुव करके सीखने कȧ 
भी èवाभाͪवक इÍछा होती है । वह अपने åयिÈतगत ͪवकास या संवेदनाओं कȧ वृͪ ƨ के 
ͧलए या एक हॉबी के Ǿप मɅ पय[टन कȧ इÍछा रखता है । 

इन कारणɉ से åयिÈत के पय[टन से सàबिÛधत ͪवͧभÛन प¢ɉ को जानना और समझना 
भी आवæयक होता है ।  

इस सÛदभ[ मɅ ͪवͧभÛन उपभोÈता ¢ेğɉ या ͪवͧभÛन Ĥकार के पय[टकɉ कȧ पय[टन के 
ͧलए चयन ĤͩĐया कȧ गहन समझ भी अǓनवाय[ होती है । 

13.7 पय[टन छͪव 
पय[टकɉ या पय[टन उपभोÈताओं कȧ सोच ĤͩĐया, åयिÈतगत åयवहार और पय[टन 

उ×पादɉ कȧ छͪव जैसे प¢ɉ का यहा ँͪवæलेषण करना इसͧलए आवæयक है Èयɉͩक इन सबसे यह 
èपçट होता है ͩक पय[टन के ͪवकास का ¢ेğ इतना åयापक है ͩक इसे ठȤक Ĥकार से समझने 
और आकलन करने के ͧलए åयविèथत Ǿप से एकǒğत सूचनाओं, उनके मूãयांकन, समी¢ा 
आǑद कȧ आवæयकता होती है जो ͩक पय[टन माकȶ ट ǐरसच[ के माÚयम से हȣ सàभव है । 

पय[टन उपभोÈता अपने पय[टन का Ǔनण[य लेने के बाद जब गÛतåय èथलɉ या पय[टन 
उ×पादɉ कȧ ओर आगे बढ़ता है तो उसके Ǒदमाग मɅ गÛतåय èथल और पय[टन उ×पाद कȧ एक 
छͪव होती है । 
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रेͫडयो, टȣवी, ǐरपोɪ[स, भूगोल कȧ पèुतकɉ, इǓतहास कȧ पèुतकɉ, समाचार पǒğकाओं 
आǑद ͪवͧभÛन माÚयमɉ से वह सूचनाऐं और £ान ĤाÜत करता है और ͪवͧभÛन देशɉ एव ंवहा ँके 
पय[टन उ×पादɉ के बारे मɅ उसके भीतर उनकȧ एक छͪव बनती है । 

इस छͪव के बनने के चार चरण होत ेहɇ – 
1. लोगɉ से बातचीत करने, ͪव£ापन पढ़ने या शै¢ͨणक Ĥभावɉ के कारण ͩकसी पय[टन उ×पाद 

के बारे मɅ शुǾ मɅ एक धुँधलȣ छͪव बनती है । 
2. इसके बाद पय[टन के ͧलए जाने का Ǔनण[य, उपलÞध समय, èथल आǑद पर Úयान जाता 

है। 
3. इसके बाद गÛतåय पर जाने के बाद वहा ँका अनभुव होता है । 
4. अÛत मɅ गÛतåय पर ĤाÜत अनभुूǓतयɉ को दोहराया जाता है । 

इन सब िèथǓतयɉ मɅ ͪवͧभÛन Ĥकार कȧ छͪव उतरती है । 

13.8 पय[टन माकȶ ट शोध के ͪवͪवध प¢ 
पय[टन ͪवपणन शोध के ͧलए जहा ँमानवीय åयवहार, ĤवǓृतयɉ आǑद प¢ɉ का अÚययन 

आवæयक है वसेै हȣ बाजार को समझना, खरȣद ĤͩĐया को जाना, लêय समूहɉ एव ं ¢ेğɉ कȧ 
पहचान करना और ĤǓतèपƨा[ कȧ िèथǓत का आकलन करना भी अǓनवाय[ होता है । यहȣ नहȣ ं
सूचना ĐािÛत के कारण पय[टन ͪवकास के ͧलए इस तकनीकȧ का £ान भी होना चाǑहए । 

13.9 नई सूचना तकनीकȧ 
सूचना तकनीकȧ मɅ हु ए नये पǐरवत[नɉ का भी माकȶ Ǒटगं भी åयापक असर होता है । 

इससे सूचनाऐं एव ंतØय एकǒğत करने का काय[ तेजी से सàपÛन ͩकया जा सकता है । अͬधक 
तØय और सूचनाऐं अपे¢ाकृत अͬधक माğा मɅ आसानी से ĤाÜत कȧ जा सकती हɇ । इससे 
पय[टन कȧ ĤकृǓत मɅ मौͧलक बदलाव आये हɇ । सूचनाओं का उपयोग करना पय[टन ͪवपणन का 
एक और मह××वपणू[ त×व बन गया है । 

पय[टन के ¢ेğ मɅ नई तकनीकȧ को काम मɅ लेने मɅ ĤबÛधकɉ कȧ कई बार कम Ǿͬच 
रहती है Èयɉͩक वे इसका इèतेमाल करना नहȣं जानत े । ऐसी िèथǓत मɅ नई तकनीकȧ का 
उपयोग करने के ͧलए मानव संसाधनɉ को Ĥो×साǑहत और Ĥͧशͯ¢त करना भी एक मुġा है । 
परुानी तरह कȧ ĤवǓृतयɉ और नई तकनीकȧ के उपयोग के बीच तनाव से समèयाऐं भी पदैा 
होती हɇ इसͧलए इस सÛदभ[ मɅ माकȶ Ǒटगं Ĥͧश¢ण देना भी आवæयकता बन जाती है । 

सूचना तकनीकȧ ने माकȶ ट ͪवæलेषण के नये तरȣके और तकनीकɉ को जÛम Ǒदया है । 
पेचीदा आंकडɉ के जाल को सरल बनाने मɅ इसकȧ मह×ती भूͧमका होती है । इससे तØय एव ं
आंकड ेĤाÜत करने कȧ ͪवͬध अͬधक मूãयवान हो सकती है । 

ͪवͧभÛन प¢ɉ एव ंĤæनɉ कȧ तह मɅ जाने से यह भी èपçट है ͩक पय[टन ͪवपणन मɅ 
शोध कȧ एक अǓत मह××वपणू[ भूͧमका है । ऐसे मɅ शोध कȧ Ǒदशा Èया होनी चाǑहए ? इस 
Ĥæन पर भी ͪवचार ͩकया जाना चाǑहए । 
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13.10 पय[टन ͪवपणन शोध कȧ Ǒदशा 
ͩकसी भी åयवसाय या उɮयम कȧ Ǒदशा समय, पǐरिèथǓत और मांग के अनǾुप तय 

होनी चाǑहए ताͩक गǓतͪवͬधयɉ के सम¢ èपçट Ǒदशा नजर आये और लêय साफतौर से Ǻिçट 
के सम¢ रहे । इसके ͧलए पय[टकɉ कȧ Ǿͬच, उनकȧ सोच ĤͩĐया, Ǔनण[यɉ को Ĥभाͪवत करने 
वाले कारकɉ के साथ åयवसाय या काय[ मɅ समयानकूुल Įेçठता कायम करने के सतत ्Ĥयास 
करना ǓनताÛत जǾरȣ होता है । पल–पल बदलती दǓुनया मɅ पय[टन उपभोÈताओं कȧ बदलती 
Ǿͬचयɉ एव ंĤवǓृतयɉ कȧ सÛतुिçट के ͧलए काय[शलैȣ को उ×कृçट बनाने कȧ ĤͩĐया जारȣ रहनी 
चाǑहए । पय[टकɉ का ħमण के बाद अपना–अपना अनभुव और ĤǓतͩĐयाऐं होती हɇ जो यथाथ[ 
या ĒाउÛड ǐरयͧलटȣ का आभास देती है । इस पर पनैी नजर रखने से पय[टकɉ कȧ जǾरतɉ को 
समझने मɅ मदद ͧमलती है । कͧमयɉ को दरू करने के ͧलए भी Ǒदशा तय होती है । जहा ँतक 
पय[टन बाजार का Ĥæन है यगु ĤǓतèपƨा[पणू[ है । अत: उपभोÈताओं कȧ जǾरतɉ और इÍछाओं 
का अÛदाज लगाने और शÞदɉ के ɮवारा उÛहɅ सÛतçुट करने से काम नहȣ ंचलेगा । यह यगु तो 
तØयɉ पर आधाǐरत है और बेहतर Ĥदश[न कȧ मांग करता है । ĤǓतèपƨा[ से पय[टन बाजार मɅ 
पय[टक को नरेश बना Ǒदया है । 
1. सूचना ĐािÛत – ͪवशेष£ɉ ने शोध के ɮवारा यह Ǔनçकष[ Ǔनकाला है ͩक ͩकसी भी ¢ेğ मɅ 
सफलता का आधार उÍच सचूना तकनीकȧ के Ĥयोग से सàभव होत े हɇ । हर åयवसाय मɅ 
पǐरवत[नɉ का दौर है । इसे £ान या सूचना ĐािÛत कहा जाता है । इस £ान का जो लोग अपने 
उ×पादɉ के ĤèतुǓतकरण एव सेवाऐं Ĥदान करने मे कर रहे हɇ, वे दौड़ मɅ आगे हɇ । ͩकसी भी 
¢ेğ मɅ सफलता के ͧलए नई तकनीकɉ का सहारा लेकर माकȶ ट को समझा जा सकता है । 
सूचनाओं का आकलन या इÛफोमȶशन Ĥोसेͧसगं पय[टन बाजार के त×वɉ मɅ, मह××वपणू[ त×व बन 
गया है ।  
2. नǓैतकता – अपनी अÍछाईयɉ को बताने के ͧलए ͪव£ापनɉ का उपयोग एक परुाना तरȣका रहा 
है । लेͩकन दǓुनया बहु त बदल गई है । कØय और काय[ का फक[  ͩकसी भी åयवसाय कȧ 
उÛनǓत मɅ अÛतत: घातक ͧसƨ होता है । ऐसे मɅ उ×पादɉ एव ं सेवाओं के ĤèतुǓतकरण मɅ 
नǓैतकता को भी आधार मानना आवæयक है । आज पय[टन बाजार के सम¢ कई चुनौǓतया ँहɇ 
िजनमɅ ͪवæव पǐरǺæय मɅ बदलाव, पय[टन के ¢ेğ मɅ जागǓृत ĤǓतèपƨा[ एव ंदाǓय×व का Ǔनवा[ह 
Ĥमुख है । 

पय[टन ͪवपणन शोध के ɮवारा सàपणू[ पǐरǺæय कȧ माकȶ Ǒटगं अवधारणाओं और ͪवͪवध 
प¢ɉ को समझकर पǐरिèथǓतयɉ को काय[शैलȣ मɅ ढालना, पय[टन को सहȣ Ǒदशा देने एव ं
गǓतशील बनाने ͧलए आवæयक हो गया है । ͪवæव के पय[टन नÈश ेपर Ǻिçट डालɅ तो यह 
जानकर आæचय[ होगा ͩक जहाँ पय[टन उ×पाद भी अपे¢ाकृत कम और कम ͪवͪवधता ͧलए है 
परÛत ुवहा ँपय[टन ͪवपणन शोध एव ंउपायɉ के ɮवारा अपनी पठै बनाई है और सफलताऐं ĤाÜत 
कȧ है । 
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पय[टन माकȶ ट मɅ शोध से माकȶ ट मɅ िजस कुशलता या िèकãस ्कȧ आवæयकता है, उसे 
बढ़ाने और ͪवèतार देने का काय[ परूा ͩकया जा सकता है । शोध के ɮवारा माकȶ ट को अपनी 
ओर Ǒदशा देने और माकȾटɅग के अनकूुल तरȣके अपनाने मɅ भी सहायता ͧमलती है । 
3. मांग का मौसमी होना – पय[टन ͪवपणन शोध के ͪवͧभÛन पहलुओं मɅ मांग के तरȣकɉ से 
मौसम कȧ भूͧमका भी अपना Ĥभाव डालती है । साल भर मɅ मौसम मɅ बदलावɉ का ͧसलͧसला 
जारȣ रहता है । इससे पय[टन मांग मɅ बदलाव आत ेहɇ । इस Ĥकार पय[टन का सेवा उɮयोग 
मौसम से सीधा Ĥभाͪवत होता है । यǑद कोई èथल समुġȣ ͪवचारɉ और सैलाǓनयɉ कȧ गमȸ के 
मौसम मɅ खास पसÛद है तो वहा ँ इस मौसम मɅ सलैाǓनयɉ कȧ भीड़ नजर आयेगी लेͩकन 
ͪवपरȣत मौसम मɅ पय[टन èथल सूना हो जायेगा । इन Ǔतयɉ के कारण पय[टन åयवसाय मɅ कई 
समèयाऐं उ×पÛन होती हɇ Èयɉͩक पय[टन के उ×पादɉ जैसे होटल या यातायात पर सीधा असर 
होता है । एक होटल के कमरे सीजन या पय[टन मौसम मɅ भरे रहɅ ओर जब ऐसा मौसĨ न हो 
तो खालȣ पड़ ेयह åयावहाǐरक नहȣ ंहै ऐसे मɅ मौसम के अनसुार पय[टकɉ के ठहरने कȧ åयवèथा 
को घटाना या बढ़ाना सàभव नहȣ ंहोता । यहȣ बात यातायात पर लाग ूहोती है । वाययुान या 
अÛय साधनɉ मɅ सीट खालȣ रखना सàभव नहȣ ं। यह पय[टन उɮयोग कȧ सबसे बड़ी समèया है 
। सेवा उɮयोग मɅ लगे मानव संसाधनɉ के सामने भी रोजगार मɅ पǐरवत[न कǑठनाईया ँपदैा करत े
हɇ । 

इस Ĥकार पय[टन बाजार शोध के ͧलए यह पय[टन मांग कȧ अǓनिæचतता, पय[टकɉ का 
åयवहार, åयिÈतगत ĤवǓृतयाँ आǑद कई पेचीदा सवाल एक चुनौती है । यɮयͪप पय[टन ͪवकास 
के गत कुछ दशकɉ मɅ गǓत पकड़ने के बाद पय[टन के ͪवͧभÛन प¢ɉ को लेकर काफȧ शोध काय[ 
हुआ है । लेͩकन पय[टन बाजार कȧ पेͬचदͬगयɉ एव ंåयापक ¢ेğ मे आज भी ऐसे कई प¢ हɇ 
जहा ँपय[टन ͪवपणन शोध कȧ भारȣ आवæयकता एव ंसàभावनाऐं मौजूद है । पय[टन कȧ ĤकृǓत, 
इसका ¢ेğ, पय[टन उ×पाद, पय[टक, ͧभÛन–ͧभÛन ĤवǓृतयɉ आǑद प¢ɉ के व£ैाǓनक आधार पर 
समुͬचत सूचनाओं के एकǒğकरण, मूãयांकन आǑद के काय[ को सचूना तकनीकȧ एव ंशोध कȧ 
ͪवͧभÛन शैͧलयɉ के कारण समझने मɅ काफȧ सधुार हुआ है । ͩफर भी £ान कȧ सीमाऐं नहȣं 
होती । एक प¢ अथा[त ्ͪवपणन शोध पर हȣ Úयान केिÛġत करɅ तो यह एक ͪवèततृ दायरा है 
और ͩकसी भी पय[टन उ×पाद और उपभोÈताओं के बीच एक तादा×àय èथाͪपत करने कȧ ĤͩĐया 
बहु त सरल नहȣ ंहै । यह जǾर है ͩक समय के साथ सूचना ĐांǓत या अÛय ऐसे कई माÚयम 
मौजूद हɇ जो बाजार तÛğ को समझने एव ंपय[टन उ×पादɉ को लोकͪĤयता के साथ बाजार मɅ 
सफलता Ǒदलाने मɅ सहायक हो सकत ेहɇ । 

13.11 सारांश 
ͪवͧभÛन उ×पादɉ के ͪवपणन और शोध कȧ तरह पय[टन उ×पादɉ और ͪवपणन शोध मɅ 

भी कई समानताऐं हɇ लेͩकन पय[टन ͪवपणन शोध इसͧलए Ïयादा जǑटल काम है Èयɉͩक पय[टन 
एव ंसेवाओं या आǓतØय पर आधाǐरत उɮयोग है जहाँ मानवीय åयवहार एक मह××वपणू[ त×व है 
और गणुव×ता एव ं ǓनयÛğण का आͬधक मह×व है । अब तक ͪवæलेषण के ɮवारा यह èपçट 
करने का Ĥयास ͩकया गया है ͩक पय[टन ͪवपणन शोध कȧ ओर अͬधक आवæयकता इस 
उɮयोग को है । पय[टन Ĥबधंन के ͧलए पय[टन उ×पादɉ कȧ ͪवशेषताऐं समझने, योजना बनाने 
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और ǓनयÛğण कȧ समझ का होना अǓनवाय[ है । ऐसा करके, पय[टन बाजार पर ǓनयÛğण करने 
मे स¢म हो सकता है । उपभोÈताओं कȧ सÛतुिçट भी सुǓनिæचत कर सकता है । 

यǑद पय[टन उ×पादɉ कȧ चचा[ करɅ तो यह समझना होगा ͩक उ×पाǑदत माल या उ×पादɉ 
कȧ तुलना मɅ पय[टन उ×पादɉ का ¢ेğ ǒबãकुल ͧभÛन है । यहा ँउ×पादɉ के वग[ मɅ लोग और 
आǓतØय ĤͩĐया तथा उनका ͩĐयाÛवयन शाͧमल है । पय[टन उ×पादɉ के संगठन मɅ सभी सेवा 
Ĥबधंन मसलɉ पर Úयान केिÛġत करने के काम को सुǓनिæचत करना होता है । पय[टन उ×पादɉ 
के सÛदभ[ मɅ पǐरǺæय, लॉिजंग, पय[टन èथल ħमण से लेकर उपहार खरȣदने आǑद के सभी प¢ 
शाͧमल हɇ । ये उ×पाद और सेवाऐं ͧभÛन–ͧभÛन लोग उपलÞध करात ेहɇ इसͧलए ये सब एक 
दसूरे पर Ǔनभ[र रहत ेहɇ और समेͩकत Ǿप से हȣ आकष[क एव ंसÛतुिçट देने वालȣ सेवाओं का 
अनभुव Ĥदान कर सकत ेहɇ । ऐसे मɅ माकȶ ट को उपभोÈताओं या पय[टकɉ जǾरतɉ और इÍछाओं 
को परूा करने एव ंसÛतçुट करने कȧ Ǒदशा मɅ ढालना चाǑहए । 

पय[टन शोध बाजार के अपने लêय होत े हɇ । इसके ͧलए माकȶ Ǒटगं èĚेटजीज या 
åयहूरचना तैयार कȧ जाती है Ĥो×साहन काय[Đमɉ कȧ योजना बनाकर उनका ͩĐयाÛवयन ͩकया 
जाता है तथा पय[टकɉ को आवæयक सूचनाऐं उपलÞध करायी जाती है । इस Ĥकार पय[टन 
बाजार एक ͪवèतार वाला और अनेक मह××वपणू[ मुƧɉ से सàबिÛधत ¢ेğ हɇ िजसे पय[टन कȧ 
धुरȣ कह सकत ेहɇ । िजतनी बेहतर और सशÈत माकȶ Ǒटगं संरचना और åयहूरचना होगी और 
िजतनी कुशलता से उसका ͩĐयाÛवयन होगा, उसी अनपुात मɅ बेहतर पǐरणाम ͧमलɅगे । इसͧलए 
लêयɉ को पाने के ͧलए माकȶ ट ǐरसच[ का पय[टन मɅ केÛġȣय èथान होता है । 

पय[टन का ͪवकास पय[टन उ×पादɉ कȧ मांग पर आधाǐरत है जो पǐरवत[नशील एव ं
पेचीदȣ है । इसͧलए पय[टन माकȶ ट शोध के ͪवèततृ दायरा मɅ इस एक प¢ को हȣ लɅ तो भी 
यह èपçट हो जायेगा ͩक पय[टन माकȶ ट शोध कȧ आवæयकता Èयɉ है ? 
1. मांग को मापना कǑठन – पय[टन मांग को मापना इसͧलए कǑठन है Èयɉͩक इसमɅ 
सांिÉयकȧय ğǑृटया ँ रहने कȧ सàभावनाऐं अͬधक रहती हɇ । मांग का प¢ मानव åयवहारɉ से 
सàबिÛधत होता है जो गǓतमान और पल–पल पǐरवत[न के दौर से गजुरता है । 
2. मांग का केÛġȣयकरण – पय[टन कȧ मांग अͬधकांशत: औɮयोͬगक ¢ेğɉ मɅ केिÛġत रहती है। 
वहȣ मांग का Ǔनधा[रण करने वाले त×व åयिÈतगत एव ंसामǑूहक भागीदारȣ पर Ǔनभ[र रहत ेहɇ । 
3. पय[टन मांग कȧ सàभावना Ĥगट करने मे कǑठनाई – पय[टन कȧ मांग कई घटनाओं और 
Ĥभावो के कारण उसकȧ भावी सàभावनाऐं Ĥगट करना कǑठन काय[ है । 

इन कारणɉ से पय[टन मांग कȧ ĤकृǓत कȧ पहचान करना दçुकर काय[ है । यह है ͩक 
ͪवगत वषɟ मɅ åयèत जीवनशलैȣ के कारण लोगɉ मɅ कुछ फुरसत Ǔनकालकर ħमण करने के 
ĤǓत ǽझान बढ़ा है और ǓनरÛतर पय[टन ͪवकास मɅ वृͪ ƨ एव ंͪवकास का Ǿख दज[ हो रहा है । 
इसͧलए मांग कȧ ĤͩĐया और ĤकृǓत कȧ खोज का काय[ बराबर एक वाèतͪवकता बनी हु ई है । 
पय[टन ͪवपणन के ͧलए िजन प¢ɉ का आकलन करने और अनकूुल åयहूरचना के ɮवारा उÛहɅ 
सàबोͬधत करने कȧ जǾरत है, उसमɅ शोध एक त××व है इसͧलए पय[टन के ͪवèतार मɅ खोज 
कȧ ĤͩĐया भी ͪवèततृ Ǻिçटकोणɉ के साथ जारȣ है । इनमɅ ͪवपणन शोध भी एक है । पय[टन 
उ×पादɉ को बाजार मɅ लाना है और लêय पाना है तो बाजार कȧ समझ भी अǓनवाय[ है । 
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13.13 अßयास Ĥæन 
1. पय[टन ͪवपणन शोध के ͪवͪवध प¢ɉ पर Ĥकाश डाͧलए ? 
2. åयिÈतगत åयवहार कȧ पय[टन मɅ Èया भूͧमका है ? 
3. पय[टन ͪवपणन शोध ĤͩĐया का ͪवæलेषण कȧिजए ? 
4. सूचना तकनीकȧ का पय[टन मɅ Èया मह××व है ? 
5. ͪवपणन शोध कȧ दशा और Ǒदशा Èया हɇ? 

  



20 
 

इकाई – 14 : पय[टन ͪवपणन संचार 
Ǿपरेखा : 
14.0 Ĥèतावना 
14.1 उƧेæय 
14.2 संचार का मह×व 
14.3 संचार के Ĥकार 
14.4 संचार मɅ असफलताएं 
14.5 Ēाहक सàबÛध 
14.6 संचार के सामािजक एव ंमनोव£ैाǓनक पहल ू
14.7 साराशं 
14.8 उपयोगी साǑह×य 
14.9 अßयास Ĥæन 

14.0 Ĥèतावना 
संचार का ¢ेğ अ×यÛत ͪवèततृ है । ͪवपणन या माकȶ Ǒटगं कȧ बात करɅ तो यहाँ भी 

संचार इसके केÛġ मɅ हɇ । समèत ͪवपणन गǓतͪवͬधयɉ का लêय आपǓूत[कता[ एव ंउपभोÈता को 
जोड़ती हɇ । यह काम केवल संचार से हȣ सàभव है । संचार भले हȣ ͩकसी Ĥकार का है, यह 
एक ĤͩĐया है िजसके कुछ त×व हɇ और ये मौͧलक त×व ͪवपणन संचार मɅ भी हɇ । 

चाहे ͪवपणन का ¢ेğ हो या अÛय कोई सामािजक या åयावसाǓयक संचार तो मनçुय 
कȧ समèत ͩĐयाओं का आधार है । जब संचार ĤͩĐया होती है तो इसका ता×पय[ यह है ͩक 
åयिÈत ͩकसी एक åयिÈत या åयिÈतयɉ के समूह से ͪवचारɉ का आदान–Ĥदान करना चाहता है 
अथा[त ्उसके पास कोई सÛदेह है िजसका अथ[ वह दसूरे तक पहु ँचाना चाहता है । यह अथȾ ͩक 
यɉ ͧमलन और मनçुय ɮवारा सामािजक åयवहार मɅ अपने भावɉ, ͪवचारɉ और संवेदनाओं का 
बाँटना एक अनाǑदकाल से चलȣ आ रहȣ ĤवǓृत रहȣ है । 

बीते यगुɉ मɅ जब आǑद शंकराचाय[ ने अपने धाͧम[क ͪवचारɉ का सÛदेश लोगɉ को देना 
चाहा तो देश भर मɅ ħमण करके अपने मौͨखक सÛदेश Ǒदये । सĨाट अशोक महान ्ने अपने 
ͧसƨाÛतɉ ͧशलालेखɉ के ɮवारा लोगɉ तक पहु ँचाने के Ĥयास ͩकये । साध–ुसÛत, राजनीǓत£ 
सामािजक काय[कता[, आǑद सभी अपने सÛदेश ͩकसी न ͩकसी Ǿप मɅ लोगɉ तक पहु ँचात ेहɇ । 
उनका अपना–अपना उƧेæय होता है और उसकȧ पǓूत[ करने के ͧलए वे संचार कȧ ĤͩĐया का 
सहारा लेते हɇ ।  

14.1 उƧेæय 
इस Ĥकार मनçुय अपने लêय कȧ पǓूत[ के ͧलए संचार या कàयǓूनकेशन करता है । 

संचार Èयɉͩक एक ĤͩĐया है िजसके माÚयम से सÛदेश या सÛदेश मɅ ǓनǑहत अथ[ का आदान–
Ĥदान ͩकया जाता है । इसͧलए यǑद संचार मɅ कोई कमी रह जाये और सÛदेश का अथ[ अèपçट 
हो तो सचंार कȧ ĤͩĐया परूȣ नहȣ ंहोती । अथ[हȣन संचार ĤͩĐया को सचंार नहȣ ंमाना जाता । 



21 
 

इस ͪवæलेषण से èपçट है ͩक åयिÈत के पास कोई सÛदेश होता है और उसका कोई अथ[ होना 
चाǑहए । यǑद संदेशकता[ èपçट नहȣ ंहɇ और वह सÛदेश कȧ रचना èपçट सरल और समझने 
वालȣ भाषा मɅ ठȤक Ĥकार नहȣ ंकरता है तो उसका अथ[ भी अèपçट रहेगा । इसͧलए सबसे 
पहलȣ आवæयकता है – संदेश कȧ रचना । उसके बाद उसे मौͨखक, अमौͨखक या ͧलͨखत Ǿप मɅ 
ͩकसी माÚयम के ɮवारा भेजना होता है । सÛदेश आमने–सामने भी Ǒदया जा सकता है । 
ͧलͨखत हो तो ͩकसी माÚयम से भेजना होता है । ऐसे मɅ यǑद सÛदेश सहȣ रचा गया है परÛत ु
माÚयम उपयÈुत नहȣ ं है तो भी सÛदेश का अथ[ èपçट Ǿप मɅ ĤाÜतकता[ को नहȣ ं ͧमलेगा । 
माÚयम का भी इसͧलए उपयÈुत होना जǾरȣ है । 

इस ͪवæलेषण से èपçट है ͩक संचार कȧ ĤͩĐया मɅ Ĥमुख Ǿप से चार त×व होने चाǑहए 
– (1) सचंारकता[ (2) सÛदेश (3) माÚयम और (4) ĤाÜतकता[ । 

इस इकाई का लêय सचंार कȧ इस अǓत सरल ͩकÛत ुमह××वपणू[ ĤͩĐया पǐरͬचत 
करवाना है ताͩक ͪवपणन के ¢ेğ मɅ अपने लêयɉ कȧ पǓूत[ के ͧलए संचार का ठȤक उपयोग 
करने मɅ आप स¢म हो सकɅ  । यह बताने कȧ शायद आवæयकता नहȣ ंहै ͩक अÛय åयावसाǓयक 
कायɟ कȧ तरह ͪवपणन मɅ सचंार कȧ ͩकतनी अहम ्भूͧमका है । लेͩकन संचार कȧ सàपणू[ 
ĤͩĐया को भलȣ–भाँǓत समझने और समझाने कȧ ¢मता से आप अपने माकȶ Ǒटगं के लêयɉ को 
ĤाÜत करने मɅ अवæय सफल हो सकत ेहɇ ।  

हर åयवसाय या Ĥोफेशन के अपने तौर–तरȣके और काय[Ĥणालȣ होती हɇ । ͩकसी भी 
åयवसाय मɅ सफल होने के ͧलए इस काय[शैलȣ मɅ कुशलता ĤाÜत करना अǓनवाय[ता होती है । 
माकȶ Ǒटगं के ͪवͧभÛन ǒबÛदओंु मɅ कुशलता के साथ सचंार ĤͩĐया मɅ Ǔनपणुता से लêयɉ कȧ 
ĤािÜत का माग[ Ĥशèत ͩकया जा सकता है । 

आप जानते हȣ हɇ ͩक ǒबना सचंार के माकȶ Ǒटगं का काय[ सàपÛन नहȣ ंहो सकता । 
आप यह भी समझ गये हɉगे ͩक सूचना, ͪवचारɉ और अͧभवǓृतयɉ को एक åयिÈत से दसूरे 
åयिÈत तक सàĤेͪषत करने कȧ कला का नाम हȣ संचार है । अंĒेजी मɅ कहɅ तो 
Comunication is the art of attitude from one persn to another– इस तरह 
ͪवपणन मɅ संचार कुशलता आपकȧ एक बड़ी शिÈत और गणु होगा बशतȶ आप इसके समèत 
पहलुओं को समझकर उनका अपने åयवहार मɅ उपयोग करɅ । आपके शÞद, आपकȧ भाषा, आपके 
शरȣर कȧ भाषा आǑद सभी संचार ĤͩĐया के अंग होत ेहɇ । 

14.2 संचार का मह×व 
पय[टन ͪवपणन ĤͩĐया मɅ संचार कȧ ĤͩĐया बहु त हȣ जǑटल है । इसमɅ फेस–टू–फेस या 

आमने–सामने के संचार या टेलȣफोन व मोबाइल पर ͩकया गया सचंार हȣ दो तरफा होता है । 
जबͩक समाचार–पğɉ या अÛय माÚयमɉ से ͩकया गया सचंार, एक तरफा होता है । संचार मɅ 
आमने–सामने या åयिÈत से åयिÈत या समहू का संचार हȣ Ĥभावी होता है । जहा ँसीधी 
ĤǓतͩĐया या फȧडबकै ͧमलता है । इसͧलए यह Ĥभावपणू[ पƨǓत है िजसमɅ सूचनाओं का साथ[क 
आदान–Ĥदान सàभव हो सकता है और ĤǓतबƨता Ĥगट हो सकती है । 
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उपभोÈता से सàबिÛधत सàपणू[ दश[न मɅ ͪवपणनकता[ को पय[टक कȧ ͪवशेष जǾरतɉ 
का पता लगाना और उनको परूा करना होता है । पय[टन उɮयोग मɅ अͬधकाशं िèथǓतयɉ मɅ 
पय[टको कȧ मदद करने के ͧलए उनकȧ जǾरतɉ को पहचानना, समचूी ĤͩĐया का लêय होता है। 

इसके ͧलए संचार का उपयोग ͩकया जाता है । सचंार–ĤͩĐया का पय[टन माकȶ Ǒटगं मɅ 
ͪवशेष èथान है Èयɉͩक सबसे Ĥभावी संचार अथा[त ् åयिÈत से åयिÈत के सचंार कȧ अपनी 
सीमाऐं हɇ और सचूना–तकनीकȧ का परूा उपयोग करके Ĥभावी संचार के माÚयम से हȣ पय[टन 
माकȶ Ǒटगं का काय[ सफलतापवू[क सàपÛन हो सकता है । 

14.3 संचार के Ĥकार 
संचार मौͨखक और अमौͨखक दोनɉ Ĥकार का हो सकता है । 

(1) मौͨखक संचार – यǑद एक åयिÈत दसूरे के आमने–सामने है और सचंार कर रहा है तो यह 
मौͨखक संचार हुआ । इस Ĥकार के संचार मɅ शÞदɉ, भाषा, अंग–Ĥदश[न, शारȣǐरक भाषा, भाव–
भंͬगमाओं आǑद भी शाͧमल हɇ । Èयɉͩक ये सब संकेत भी कुछ कहत ेहɇ । 
(2) ͧलͨखत संचार – ͧलखकर भी ͩकसी भी माÚयम से संचार भेजा जा सकता है । इसमɅ भी 
भाषा, शÞदɉ और èपçटता का ͪवशेष मह×व है । संचार का संͯ¢Üत, èपçट एव ंउƧेæयपरक होना 
आवæयक है । 
(3) अमौͨखक संचार – कई बार हम शÞदɉ या भाषा का Ĥयोग नहȣ ंकरत ेहɇ परÛत ुहमारे शरȣर 
कȧ भाषा और हमारे चेहरे के भाव कुछ न कहकर भी बहु त कुछ Ĥगट कर देते हɇ । 

संचार के Ĥकार åयिÈत से åयिÈत, åयिÈत से समहू आǑद कȧ Ǻिçट से भी बताये गये 
है । 

यहा ँयह èमरण रखना होगा ͩक संचार चाहे मौͨखक हɉ, अमौͨखक या ͧलͨखत हɉ, 
सभी Ĥकार का संचार मह×वपणू[ होता है । सचंार मɅ एक सामजंèय और Ĥभाव का होना 
आवæयक है । यǑद शÞदɉ और भाषा का Ĥयोग हो रहा है तो ͪवचारɉ के अनǾुप भाव–भंͬगमायɅ 
और अंग–संचालन भी होना चाǑहए । कहȣ ंभी ͪवरोधाभास नजर नहȣ ंआना चाǑहए । बोलते 
समय आवाज और टॉन पर भी Úयान देना चाǑहए । åयगं मɅ देखɅगे तो शÞद कुछ कह रहे हɇ 
तो कहने के अÛदाज से ͪवपरȣत अथ[ कȧ सिृçट होती है । यǑद आपने थोड़ा कर कुछ कहा या 
ͩकसी के èपश[ से अपना भाव Ĥगट ͩकया तो मौन भी वाचाल हो जाता है । खामोशी, 
èपश[,चेहरे के भाव, कहने के अÛदाज के भी गहन अथ[ होत ेहɇ और संचार तो अथɟ के सàĤेषण 
कȧ कला है । 

संचार, एकतरफा या दो–तरफा अथा[त ् वन–वे या टू–वे हो सकता है । चाहे, टȣवी., 
समाचार–पğ आǑद पर ͪव£ापन हɇ तो यह एक–तरफा सचंार है । इसमɅ सÛदेश ĤाÜत करने वाला 
शाͧमल नहȣ ंहै । 

लेͩकन ͪवĐय एव ंमाकȶ Ǒटगं मɅ संचार दो–तरफा होता है । यǑद ͪवपणन के ͧलए Ēाहकɉ 
से आप संचार कर रहे हɇ और वे वाता[लाप मɅ शाͧमल हɇ तो यह दो–तरफा सचंार है । सÛदेश 
कता[ ĤाÜतकता[ आमने–सामने हो तो बेहतर दो–तरफा संचार होता है । जब खरȣददार और ͪवĐेता 
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के बीच दो–तरफा सचंार होता है तो एक–दसूरे कȧ ĤǓतͩĐया से दोनɉ पǐरͬचत होत ेहɇ । माकȶ Ǒटगं 
मɅ ĤèतुǓतकरण कȧ कला मह×व होता है । Ĥèतुतकता[ के हर शÞद, संकेत और भाव का असर 
Įोताओं पर पड़ता है और वह उनकȧ ĤǓतͩĐया के अपने Ĥदश[न को बेहतर बना सकता है । 
यǑद आप टेलȣफोन या मोबाईल के जǐरये बात कर रहे हɇ तो आपके के लहजे और अÛदाज का 
मह×व है । 

14.4 संचार मɅ असफलताऐं 
सदैव यह Úयान रखना चाǑहए ͩक यǑद आपका लêय केवल सचंार करना नहȣ ंहै बिãक 

अपने माकȶ Ǒटगं लêय को पाने के ͧलए आप सचंार मɅ संलÊन हɇ और सचंार मɅ गलती या 
असफलता के कारण आप अपने लêय को पाने मɅ भी असफल हो सकत ेहɇ । संचार, èपçट एवं 
Ĥभावी होना चाǑहए । जो बात सàĤेͪषत कȧ जाती है, उसका èपçट अथ[ ĤाÜतकता[ को ͧमलना 
चाǑहए । यǑद सचंार का इरादा सहȣ है लेͩकन संदेश कȧ रचना ठȤक नहȣ ं है तो ĤाÜतकता[ 
असमंजस मɅ पड़ जायेगा । इसͧलए ͪवĐय एव ंͪवपणन मɅ यह अǓनवाय[ है जो कुछ कहा जाये 
उसे उसी Ǿप मɅ समझना सàभव है । 
(1) èपçटता – संचार मɅ असफलता से बचने के ͧलए सरल और èपçट भाषा का Ĥयोग करना 
चाǑहए । कई शÞद या वाÈय जो आमतौर पर बोलचाल मɅ काम मɅ नहȣ ं ͧलये जात ेहɇ, उनके 
उपयोग से बचना चाǑहए । कई बार लोग अपने £ान या भाषा–£ान के कारण लोगɉ को 
Ĥभाͪवत करने के ͧलए ऐसे शÞदɉ और भाषा का Ĥयोग करत ेहɇ जो Ĥभाͪवत करने, के बजाय 
ͪवपरȣत असर डालत ेहɇ । माकȶ Ǒटगं मɅ इस Ĥकार के Ĥयास से Ēाहक को यह एहसास हो सकता 
है ͩक वह आपके £ान और भाषा के सामने बौना है और उसे समझने मɅ अ¢म है । ऐसी 
िèथǓत पदैा होना, माकȶ Ǒटगं मɅ Ǒहतकर नहȣ ंहै । कई बार लोग आपकȧ बात को नहȣ ंसमझɅगे 
तो èपçटȣकरण भी शम[ के कारण नहȣ ंमांगɅगे । इससे वह आपका प¢ समझने से वंͬ चत रह 
जायɅगे और आपका लêय परूा नहȣ ंहोगा । 
(2) तकनीकȧ भाषा से परहेज – यह सव[ͪ वǑदत है ͩक हर åयवसाय कȧ अपनी ͪवशेष शÞदावलȣ 
और भाषा होती है िजसे ͩकसी åयवसाय ͪवशेष के लोग तो आसानी से समझ जाते हɇ लेͩकन 
भाषा से आम आदमी पǐरͬचत नहȣ ं होता । इसͧलए िजन शÞदɉ का कोई खास अथ[ ͩकसी 
सÛदभ[ मɅ ͪवफलता हो अथा[त ् वे ͪवशेष Ĥकार के शÞद या जाग[न हɉ, तो उनके बजाय सरल 
भाषा एव ंशÞद चुनने चाǑहए । यǑद एक होटल मɅ अपने Ēाहक को बताया जाये ͩक जो कȧमत 
वे वसूल करɅगे उसमɅ नाæता और शाम का खाना है तो Ēाहक कȧ समझ मɅ आ जायेगा, लेͩकन 
अगर यह कहा जाये ͩक चाजȶज मɅ एम.ए.पी. शाͧमल है तो यह अèपçट भाषा या शÞद है । 
इसͧलए ͪवशेष शÞदɉ और भाषा के बारे मɅ यह मानकर चलɅ ͩक वह आम आदमी कȧ सरल 
भाषा नहȣं है । इसͧलए Ēाहकɉ के साथ åयवहार करत ेसमय कोई तकनीकȧ भाषा या मुहावरɉ 
का उपयोग न करɅ । 
(3) सुनने कȧ आदत – संचार कला का अßयास करत ेसमय यह भी Úयान रखɅ ͩक एक अÍछे 
और Ĥभावी संचारकता[ या ͪवपणनकता[ को अÍछा Įोता बनने का भी Ĥयास करना चाǑहए 
Èयɉͩक एक अÍछा Įोता हȣ, अÍछा संचारकता[ बन सकता है । यह एक आम ĤवǓृत है ͩक लोग 
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दसूरɉ कȧ बात सुनने मे अͬधक Ǿͬच नहȣ ंलेत े। हर åयिÈत अपनी बात कहने कȧ जãदȣ मɅ 
रहता है । यह सच है ͩक अपने ͪवपणन लêयɉ कȧ ĤािÜत के ͧलए ͪवपणनकता[ का Úयान 
अपनी बात रखने और Ēाहको तक पहु ँचाने का उƧेæय सामने रखता है । उसका Úयान इसी 
तØय पर केिÛġत रहता है । लेͩकन इस ĤͩĐया मɅ यह भी मह×वपणू[ है ͩक ǒबना दसूरे प¢ को 
सुने, समुͬचत ĤǓतͩĐया åयÈत कर पाना या सचंार करना सàभव नहȣ ंहोता । यǑद हर åयिÈत, 
एक दसूरे कȧ बात सुनने कȧ कोͧशश करे तो कोई भी गलतफहमी दरू कȧ जा सकती है और 
संचार को साथ[क बनाया जा सकता है । इसͧलए सचंार मɅ संदेश पहु ँचना िजतना मह×वपणू[ है 
उतना हȣ सुनना भी है । ͩकसी भी माकȶ Ǒटगं के åयिÈत के ͧलए अÍछा Įोता बनने और दसूरɉ 
कȧ ओर Úयान देकर उनकȧ बात मɅ Ǿͬच लेना बहु त आवæयक और लाभदायक होता है । 

बोलना या संचार कला, एक तकनीक है िजसे अßयास के ɮवारा Ĥभावपणू[ बनाया जा 
सकता है तो सुनना भी एक ऐसी हȣ तकनीक है िजसका ǓनरÛतर Ĥयासɉ से ͪवकास ͩकया जाना 
चाǑहए । Įोता बनने का काय[ भी एक कǑठन ĤͩĐया है । इसे सतत ्Ĥयासɉ और पǐरĮम से हȣ 
सीखना और इसमɅ कुशलता पाना सàभव है । माकȶ Ǒटगं संचार मɅ सचंार को Ĥभावी बनाने पर 
िजतना बल Ǒदया जाता है, उतना हȣ माकȶ Ǒटगं मɅ संलÊन लोगɉ कȧ सुनने मɅ कुशलता को 
Ĥभावपणू[ बनाने कȧ आवæयकता है । 
(4) सÛदेश कȧ पिुçट – पय[टन माकȶ Ǒटगं मɅ अͬधकांश काय[ मौͨखक संचार से होता है । लेͩकन 
सदैव यह Úयान रखना चाǑहए ͩक जहा ँ ͧलͨखत सचंार हो और उसमɅ कुछ अèपçटता लगे तो 
बात को पçुट या कÛफम[ करने का Ĥयास होना चǑहए । होटल ĤबÛधन के सÛदभ[ मɅ ͧलͨखत 
मɅ सब बातɅ पçुट करना आवæयक होता है ताͩक बाद मɅ कोई गलतफहमी या ͪववाद पदैा न हो। 
(5) ͪव£ापन मɅ èपçटता – कई बार ͪव£ापनदाता कȧ मंशा गलत नहȣ ंहोती है लेͩकन उसका 
सÛदेश èपçट न हो तो कई Ĥकार कȧ अèपçटता या गलतफहͧमया ँउ×पÛन हो सकती हɇ जो 
ͪववाद उ×पÛन कर सकती हɇ । ऐसे मɅ, åयावसाǓयक Ǒहतɉ को Úयान मɅ रखत ेहु ए माकȶ Ǒटगं का 
पय[टन मɅ उपयोग करत ेसमय सावधानी के साथ ͪव£ापन कला का उपयोग ͩकया जाना चाǑहए। 

14.5 Ēाहक सàबÛध 
पय[टन åयवसाय मɅ सàबÛधɉ का ͪवशेष åयावसाǓयक मह×व है । Ēाहकɉ का ͪवæवास 

अिज[त करने एव ं åयवसाय कȧ उÛनǓत के ͧलए संचार के ɮवारा Ēाहकɉ के èवाèØय एव 
सÛतुिçट पर Úयान देना चाǑहए और उÛहɅ यह अनभुव होना चाǑहए ͩक पय[टन सेवाओं का लêय 
माğ धन कमाना नहȣ ंहै । वे अपने åयवसाय मɅ Ēाहकɉ कȧ सुͪवधा, सÛतुिçट और भावनाओं का 
भी Úयान रखत ेहɇ और उÛहɅ अǓतͬथ कȧ तरह मानत ेहɇ । ͩकसी भी Ĥकार के ͪव£ापनɉ के 
आकष[ण Ēाहकɉ को एक बार अपनी ओर आकͪष[त करना सàभव हो सकता है लेͩकन पय[टन 
माकȶ Ǒटगं मɅ सदैव एक बेहतर सÛदेश और संकेत देने के ͧलए Ēाहकɉ के साथ बेहतर सचंार एव ं
बेहतर सàबÛध कायम करने चाǑहए ताͩक पय[टन ͪवकास मɅ हर पय[टक एक मौͨखक सÛदेश 
वाहक बनकर आपके åयवसाय कȧ उÛनǓत मɅ योग दे सके । 
(1) ͪवĐय को दोहराना – पय[टन सेवाओं या उ×पादɉ का ͪवĐय करने से आसान ͪवĐय का 
दोहराना होता है । एक बार जो åयिÈत सेवाओं या उ×पादɉ के ͧलए माकȶ Ǒटगं सचंार से आकͪष[त 
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हुआ हो, वह कभी उसे दोहराये या दसूरɉ को आपकȧ ओर Ĥेǐरत करे, इसके ͧलए ͪवशेष Ĥय×न 
एव ं बेहतर संचार उपयोगी कर सकत ेहɇ । Ēाहक को यह एहसास होना चाǑहए िजस åयवसाय 
कȧ सेवाओं और उ×पादɉ का वह उपयोग कर रहा है, वह एक ͪवæवसनीय एव ं ĤǓतिçठत 
åयवसाय है । यǑद इसी Ĥकार आæवèत होने के कारण वह अपने को दोहराता है तो इसका अथ[ 
यह हुआ ͩक ͪवĐय करत ेसमय आपने अपनी संचार ¢मता से उसे दोहराये जाने कȧ ¢मता भी 
पदैा कȧ थी । 

संचार के माÚयम से सàबÛध बनत ेहɇ और सàबÛधɉ से लàबी अवͬध के लाभ ͧमलत े
हɇ । फायदे उठाने कȧ नीǓत Ǒहतकर नहȣ ं होती । Ēाहक कȧ सÛतुिçट को ͪवशेष Ĥयासɉ से 
सुǓनिæचत करना और उनकȧ अपे¢ाओं के अनǾुप åयवहार करना, सàबÛधɉ कȧ नींव रखता है । 
Ēाहक सàबÛध, इसͧलए पय[टन माकȶ Ǒटगं ĤͩĐया का अͧभÛन अंग है । 

पय[टन मɅ ĤसÛनͬचत काͧम[क, अÍछȤ और Ĥभावी संचार åयवèथा, कुशल सेवाओं और 
उ×पादɉ के माÚयम बेहतर Ēाहक सàबÛधɉ को ͪवकͧसत करना चाǑहए । 
(2) समèया–समाधान के उपाय – Ēाहकɉ के साथ अÍछे सàबÛध बनाने के उपायɉ कȧ तब ͪवशेष 
जǾरत होती हे जबͩक समèयाऐं उ×पÛन होती हɇ । Ēाहकɉ के साथ रोजमरा[ के åयवहार मɅ 
समèयाऐं आती हɇ । यǑद आमतौर से Ēाहकɉ कȧ ͧशकायतɅ आती हɇ तो समèया कȧ जड़ɉ को 
तलाशना चाǑहए । कई बार ये समèयाऐं काͧम[कɉ या काम करने वालɉ के सÛतोषजनक Ĥͧश¢ण 
के अभाव से पदैा होती है तो कई बार सहȣ सूचना सामĒी के न होने से भी ऐसा हो सकता है 
। यǑद åयवसाय कȧ Ĥणालȣ और Ĥबधंन ठȤक है तो कम समèयाऐं पदैा हɉगी । लेͩकन जब 
कभी कोई समèया सामने आये उसके समाधान एव ं ǓनयÛğण के तरȣके पर åयवसाय कȧ 
सफलता या असफलता Ǔनभ[र करेगी । 

यहा ँयह मह×वपणू[ बात है ͩक जब कभी कोई Ēाहक ͧशकायत लेकर आये तो ĤसÛनता 
एव ंसहानभुूǓत के साथ उस पर Úयान Ǒदया जाना चाǑहए । यǑद समèया का कारण Ēाहक है तो 
भी आपको ͧमğतापणू[ åयवहार के साथ उसके Ǔनदान कȧ Ǿͬच Ĥदͧश[त करनी चाǑहए । यǑद यह 
गलती, åयवसाय या संèथान कȧ है तो गलती को èवीकार करके Ēाहक कȧ जǾरतɉ को परूा 
करना चाǑहए । यɮयͪप ऐसा करना पय[टन åयवसाय मɅ कǑठन होता है लेͩकन Ēाहक को 
सÛतçुट करने कȧ परूȣ कोͧशश तो कȧ हȣ जा सकती है । 

कई बार एयरलाईÛस कȧ èवय ंकȧ गलती से कोई ͪवलàब नहȣ ंहोता लेͩकन पय[टक को 
असुͪवधा एव ं åयथ[ खच[ करना पड़ सकता है । ऐसे मɅ, एयरलाईÛस Ēाहकɉ को कàपनसेट 
अथा[त ्¢ǓतपǓूत[ करके उनके ͪवæवास को जीतने का Ĥयास करती है । इसका Ĥभाव यह होता है 
ͩक याğी èवय ंउस एयरलाईÛस कȧ जǾरत पड़ने पर सेवा का उपयोग करना चाहेगा और दसूरɉ 
को भी Ĥेǐरत करेगा । इसͧलए सदैव यह èमरण रहना चाǑहए ͩक तुरÛत लाभ या हाǓन के 
सÛदभ[ मɅ Ǔनण[य लेने एव ं åयवहार करने के बजाय भावी åयवसाय को बेहतर Ǒदशा देने कȧ 
Ǻिçट से åयवहार एव ंआचरण करना चाǑहए । Ēाहक सàबÛधɉ के दȣघ[कालȣन सकारा×मक Ĥभाव 
होत ेहɇ । चाहे होटल सेवा हो या एयरलाईÛस या अÛय सेवाऐं, पय[टन मɅ यह मह××वपणू[ है ͩक 
Ēाहक या पय[टक के साथ िजस Ĥकार का वण[न एव ंसचंार ͩकया जाता है ! पय[टन माकȶ Ǒटगं 
कȧ भावी Ǒदशा इस तरह बेहतर संचार तय करता है । Ēाहक को ͩकसी कारण हु ई असुͪवधा 
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और गèुसे को एक मुèकान एव ंथोड़ ेĤयास से काफूर ͩकया सकता है और थोड़ी असावधानी 
åयावसाǓयक हाǓन का कारण बन सकती है । 

तक[ संगत ढंग से मदद के ͧलए तैयार रहना और åयवहार को सौàय एव ंतरल रखना 
पय[टन माकȶ Ǒटगं मɅ बहु त हȣ सहायक ͧसƨ होता है । पय[टन मɅ Ēाहक या पय[टक को 
एयरलाईन, होटल, कार ͩकराये, पय[टन èथल देखने आǑद के दौरान असुͪवधाओं का सामना 
करना पड़ता है ।  

ऐसे मɅ Ěेवल एजेÛट या पय[टन अͬधकारȣ समèया से पãला झाड़कर दसूरɉ पर दाǓय×व 
डाल देत ेहɇ । लेͩकन बेहतर तरȣका तो यह है ͩक ͧशकायत सुनना, उस पर Úयान देना और 
जहा ँतक सàभव हो पय[टक कȧ मदद करना । यǑद ͩकसी कȧ ͧशकायत को अÍछȤ Ĥकार Úयान 
से सुन ͧलया जाता है तो गलती चाहे िजसकȧ हो या उसका समाधान सàभव हो या न हो, 
पय[टन को कुछ सÛतुिçट होती है । यǑद पय[टकɉ कȧ ͧशकायत दरू करना सàभव हो तो Ĥयास 
करना चाǑहए अÛयथा अपना कुछ समय Ǔनकालकर Ǒदलचèपी के साथ ͧशकायत को सुनना 
जǾर चाǑहए । पय[टन उɮयोग का ǐरæता मानवीय संवेदनाओं, ͪवचारɉ और भावɉ से है जो 
जǑटल होत ेहɇ । इसͧलए सभी भावा×मक, वचैाǐरक एव ंमनोव£ैाǓनक प¢ɉ को मÚयनजर रखत े
हु ए बेहतर संचार से कई समèयाऐं हल कȧ जा सकती हɇ तथा पय[टकɉ के साथ ͪवæवसनीय एव ं
पçुट सàबÛध बनाये जा सकत ेहɇ । यह पय[टन माकȶ Ǒटगं कȧ सफलता का सूğ है । 

पय[टन, एक ऐसा åयवसाय है जहाँ समèयाऐं उ×पÛन होना और पय[टकɉ को कोई न 
कोई असुͪवधा होना èवाभाͪवक है । इसͧलए एक अÍछे माकȶ ट के åयिÈत मɅ यह योÊयता और 
गणु होना चाǑहए ͩक वह संचार कला मɅ ͧसƨहèत है । वह समèयाओं को सुलझाने कȧ ¢मता 
रखे और धैय[ के साथ åयवहार कुशलता से åयवसाय कȧ वृͪ ƨ कर सके । 

पय[टन åयवसाय कȧ ĤकृǓत जǑटल है और इसͧलए इसके ͪवकास के ͧलए संचार 
कुशलता का ͪवशेष महत×व है । जैसा ͩक बताया गया है ͩक पय[टन के साथ अनेक उ×पाद एव ं
सेवाऐं जुड़ी हु ई हɇ जो समेͩकत नहȣ ंहै । पय[टन एजेÛɪस, होटल, एयरलाईÛस, यातायात सेवाऐं, 
पय[टन–èथल आǑद का अपना–अपना नेटवक[  और काय[ होता है । पय[टन के दौरान इस लàबे 
नेटवक[  से गजुरते समय पय[टकɉ कȧ कई समèयाऐं सामने आती हɇ और उन पर Úयान देना 
और समाधान करना पय[टन Ĥबधंन का अͧभÛन अंग है । इस ͪवèततृ पǐरवेश और दायरे मɅ 
समèयाओं के Ǔनदान एव ं बेहतर Ēाहक सàबÛधɉ का ताना–बाना बनुने मɅ Ĥभावपणू[ संचार कȧ 
अहम ्भूͧमका होती है । 

यह सच है ͩक हर åयवसाय कȧ तरह पय[टन के ͪवकास के साथ–साथ इस ¢ेğ मɅ भी 
अनभुवɉ के साथ ǓनरÛतर सधुार–ĤͩĐया जारȣ रहती है और समèयाओं से बार–बार सामना होने 
के कारण उनकȧ जड़ɉ कȧ खोज करके उनका हल ढँूढ़ने के भी बराबर Ĥयास ͩकये जात ेहɇ । 
पय[टन, एक ͪवæव èतरȣय åयवसाय है और इसमɅ भी भारȣ ĤǓतèपƨा[ है । हर देश अपने यहाँ 
अͬधक से अͬधक पय[टकɉ को आकͪष[त करके पय[टन उɮयोग के ͪवकास मɅ सलंÊन है । 

इसके ͧलए पय[टन उ×पादɉ एव ंसेवाओं को बेहतर बनाने के उपाय भी ͩकये जा रहे हɇ । 
पय[टन माकȶ Ǒटगं मɅ शोध कȧ ओर Úयान Ǒदया जा रहा है और उसे सुǺढ़ बनाने कȧ कोͧशशɅ 
जारȣ हɇ । इन सभी Ĥकार कȧ åयहू–रचनाओं मɅ पय[टन ͪवकास मɅ संचार कȧ भूͧमका के मह×व 
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को ͪवशेष Ǿप से रेखांͩकत ͩकया जाना चाǑहए Èयɉͩक पय[टन का सàबÛध मानव åयवहारɉ से है 
जो बहु त हȣ पेचीदा होत ेहɇ । लेͩकन संचार कȧ शिÈत और ¢मता का यǑद कुशलता के साथ 
उपयोग ͩकया जाये तो अनेक पेचीदͬगयɉ कȧ ग×ुथी को आसानी से सुलझाया जा सकता है । 

14.6 संचार के सामािजक एवं मनोवै£ाǓनक पहलू 
माकȶ Ǒटगं संचार ͪवæलेषण के ͧलए मानव–åयवहार कȧ अÍछȤ समझ आवæयक है । 

संचार–ĤͩĐया के सरल मॉडल को हȣ लɅ तो संचारक सÛदेश माÚयम Ĥापक, इन चार Ĥमुख 
त×वɉ मɅ से दो अथा[त ्सÛदेश भेजने वाला या देने वाला एव ंĤाÜत करने वाला, ये दोनɉ मनçुय 
होत ेहै । संचार का लêय होता है – åयवहार को Ĥभाͪवत करना । इसͧलए åयवहार के भेद और 
इसकȧ जǑटल ĤͩĐया को समझ े ǒबना उपयÈुत एव ंĤभावी संचार सàभव नहȣ ं है । इसͧलए 
संचार मɅ मनçुय के åयवहार को जानने के ͧलए सामािजक एव ंमनोव£ैाǓनक धारणाओं का 
सहारा ͧलया जाता है । एक हȣ Ĥकार के åयवहार का ͪवͧभÛन åयिÈतयɉ पर अलग–अलग असर 
होता है । इसͧलए हर åयिÈत के सामािजक एव ंमनोव£ैाǓनक पǐरǺæय मɅ झांकने का Ĥयास 
करना अǓनवाय[ हो जाता है । 
1. Ĥ×य¢ £ान – इसके ͧलए सबसे पहले उस åयिÈत कȧ अनभुूǓत एव ंपरसेÜशन Ĥ×य¢ £ान 
या ĤसेÜशन को समझना चाǑहए िजसे संचार के ɮवारा Ĥभाͪवत करके उसके ͪवचारɉ को आप 
बदलना चाहत ेहɇ । घटनाओं कȧ समझ, घटनाओं एव ंवèतुओं का ͪवæलेषण, åयिÈत के महससू 
करने कȧ ¢मता से èपçट होता है । åयिÈत होने के नाते हम अपने संवेदȣ अनबुोधकɈ कȧ 
पारèपǐरक ͩĐया तथा पारèपǐरक सàबÛधɉ के ɮवारा अपने आसपास के वातावरण कȧ समझ 
ĤाÜत करत ेहɇ । इसͧलए Ĥ×य¢ £ान एकमाğ, एकȧकृत बोध है जो संवेदȣ ĤͩĐया से पदैा होता 
है । ͩकÛहȣ ंदो åयिÈतयɉ कȧ समान बोधा×मक ¢मता नहȣ ंहोती है । 
2. Ĥ×यापन ĤͩĐया – Ĥ×यापन ĤͩĐया का सरल अथ[ है – ͩकसी दसूरे के ͪवचार या ͩĐया को 
Ĥभाͪवत करना । इसका ता×पय[ है – ͩकसी बात के ͧलए लोगɉ को राजी करना ऐंडरसन का 
कथन है ͩक Ĥ×यापन या ͩकसी से अपनी बात मनवाने या उसे राजी करने कȧ ĤͩĐया हȣ 
Ĥ×यापन सचंार ĤͩĐया है । इसमे संचारक एक वांǓछत ĤǓतͩĐया ĤाÜत करना चाहता है । 

एǐरèटोटल जैसे ͪवɮवान का भी यहȣ मानना है ͩक दसूरे प¢ को राजी करना हȣ सचंार 
का मुÉय काय[ है । इस Ĥकार माकȶ Ǒटगं संचार का लêय ͩकसी åयिÈत या åयिÈत समूह के 
आधार åयवहार, माÛयता तो åयवहार को सàĤेषण के ɮवारा पǐरवǓत[त करना अथा[त ्अपने 
वांǓछत लêय ĤािÜत के ͧलए अपनी बात èवीकार करवाना है और उसे Ĥभाͪवत करना है । 

14.7 सारांश 
पय[टन åयवसायी या Ĥोफेशनल को इस बात के ĤǓत सचेत रहना चाǑहए ͩक पय[टन 

उ×पादɉ एव ं सेवाओं कȧ माकȶ Ǒटगं के ͧलए मौͨखक एव ंअमौͨखक सभी Ĥकार के संचार कȧ 
अहͧमयत है । संचार कȧ ĤͩĐया को Ĥभावपणू[ एव ंåयविèथत बनाने कȧ योÊयता, कुशलता एव ं
¢मता का ͪवकास करने के साथ–साथ दसूरे प¢ को सुनने मɅ Ǒदलचèपी रखने एव ंएक अÍछा 
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Įोता बनने के गणुɉ का ͪवकास भी आवæयक है । संचार सरल एव èपçट होना चाǑहए ताͩक 
Įोता असमंजस मɅ न पड़ े। सचंार मɅ समèया के समाधान के ͧलये भी त×पर रहना चाǑहए । 

जैसा ͩक बताया जा चुका है ͩक सचंार चाहे मौͨखक हो या अमौͨखक आमने सामने हो 
या टेलȣफोन या अÛय माÚयम के ɮवारा, शÞदɉ, भाषा, शारȣǐरक भाषा, भाव–भंͬगमाओं आǑद के 
साथ अपनी Ĝेस, तौर–तरȣकɉ आǑद पर भी Úयान देना चाǑहए । आवाज या लहजा भी अनकूुल 
होना चाǑहए । यǑद भाषा मɅ तकनीकȧ या न समझ सकने वाले शÞदɉ का Ĥयोग ͩकया जाता है 
तो संचार मे असफलता ͧमलती है । 

संचार कȧ ĤͩĐया का £ान और समझपणू[ उपयोग, पय[टन माकȶ Ǒटगं मɅ आपको एक 
कदम आगे बढ़कर पय[टकɉ के अͬधक करȣब आने और उनसे सकारा×मक सàबÛध बनाने मɅ 
करता है । ͪवĐय को दोहराये जाने मɅ भी इससे सफलता ͧमलती है । 

पय[टन का ¢ेğ åयापक है और उसके ͪवͪवध पहल ूअलग–अलग और पçृटभूͧम मɅ 
काय[रत रहȣ हɇ । ऐसे मɅ पय[टन åयवसाय मɅ अनेक कǑठनाईया ँएव ंसमèयाऐं भी पदैा होती हɇ 
जो माकȶ Ǒटगं कȧ सफलता मɅ बाधा बन सकती है । समèयाऐं चाहे िजस èतर पर उ×पÛन हु ई 
हो और उनके ͧलए चाहे जो åयिÈत िजàमेदार हो, आपका काम उÛहे टालना या समèया या 
ͧशकायत पदैा करने वाले पर डाल देना नहȣ ं है । एक पय[टन åयवसायी Ĥोफेशनल मɅ यह 
योÊयता एव ं¢मता होनी चाǑहए ͩक यǑद वह ͧशकायतकता[ कȧ ͧशकायत या समèया को यǑद 
दरू न भी कर पाये तो कम से कम उसकȧ ͧशकायत को सुनने मɅ Ǒदलचèपी लेकर उसे सÛतçुट 
तो कर हȣ सकता है ।  

शरȣर मɅ èनायतुंğ मɅ ĤवाǑहत रÈत िजस Ĥकार शरȣर को चुèत एव ंऊजा[वान बनाये 
रखने मɅ सहायता करता है ठȤक उसी Ĥकार संचार कȧ कला के अßयास के ɮवारा पय[टकɉ के 
ͪवæवास को जीतने, उÛहɅ Ĥभाͪवत करने एव ंवांǓछत Ĥभाव कȧ संरचना करने मɅ आप सफल हो 
सकत ेहɇ । 

लेͩकन समèया यह भी है ͩक माकȶ Ǒटगं अपने आप मɅ एक कǑठन ͪवषय है जहा ँ
उ×पादɉ एव ंसेवाओं के गणुɉ एव ंͪवशेषताओं पर ͪवशेष बल देना अǓनवाय[ होता है । माकȶ Ǒटगं 
का ¢ेğ भी पय[टन ¢ेğ कȧ तरह हȣ åयापक है । ऐसी िèथǓत मɅ मनçुय कȧ जǑटल ĤकृǓत, 
मनोͪव£ान एव ंåयवहार से सàबÛध रखने वालȣ संचार ĤͩĐया को परूȣ तरह समझना और उसमɅ 
कुशलता ĤाÜत करना भी अपने आप मɅ एक सरल ͩकÛत ुकǑठन पǐरĮम वाला काय[ है । 

लेͩकन ͩकसी भी काय[ मɅ ͪवशेष द¢ता हाͧसल करने के ͧलए उससे सàबिÛधत सभी 
पहलुओं को सÛतुͧलत Ǿप मɅ समझना और उनमɅ कुशलता ĤाÜत करना जǾरȣ है जो ǓनरÛतर 
अßयास एव ंǾͬच के साथ कर पाना सàभव है । 

ͪवĐय एव ंमाकȶ Ǒटगं भी मनçुय कȧ Ǿͬच एव ंåयवहार से सàबिÛधत है । उसके ͧलए 
ͪवĐय एव ंमाकȶ Ǒटगं कुशलता चाǑहए । माकȶ Ǒटगं संचार कुशलता के ͧलए सचंार कȧ ĤͩĐया पर 
भी बल देना होगा । इस Ĥकार ͪवĐय, माकȶ Ǒटगं, संचार और पय[टन, इन सभी प¢ɉ पर Ǻिçट 
डालɅ तो दायरा जǾर बहु त हȣ ͪवèततृ है । लेͩकन बुͪ ƨमतापवू[क और Ǿͬच के साथ आगे बढ़ने 
से सफलता अपने आप करȣब आती जाती है । 
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अब तक ǒबĐȧय बाजार पर जोर रहा है । लêय होता था ͩक उ×पाद को बेचना है । 
लेͩकन अब बाजार का Ǿप ͪवæवåयापी हो गया है और धारणाऐं बदलȣ हɇ । यह यगु ͪवĐय के 
साथ बाजार पर पकड़ बनाने के हɇ । अनकूुल बाजार कȧ रचना करने का है जो ͩक ͪवĐय से 
अͬधक चुनौतीपणू[ है । पय[टन के ¢ेğ मɅ भी ͪवæवèतर पर पय[टकɉ के ͧलए अनेक ͪवकãप और 
Ĥो×साहन काय[Đम उपलÞध है । सूचना तकनीकȧ ने दǓुनया के बने–बनाये ढाँचे को पǐरवǓत[त कर 
Ǒदया है । 

इन िèथǓतयɉ मɅ पय[टन बाजार कȧ चुनौǓतया ँबढ़ȣ है और साथ हȣ माकȶ Ǒटगं कȧ भी । 
इसͧलए माकȶ Ǒटगं को चुèत–दǾुèत बनाये रखने और ͪवͧभÛन घटकɉ के बीच तालमेल बनाये 
रखने के ͧलए संचार कȧ भूͧमका अहम ्हो गई है । सचंार ͩकसी ͪवभाग के भीतर या संगठन 
कȧ सीमाओं तक सीͧमत नहȣ ंहै । इसका दायरा Èयɉͩक पय[टन के ¢ेğ कȧ तरह हȣ åयापक है, 
इसͧलए पय[टन के ͪवͧभÛन èतरɉ पर सूचनाओं के आदान–Ĥदान या åयवहार मɅ संचार अपǐरहाय[ 
हो गया है । 

संचार कȧ ĤͩĐया इसके. ͪवͧभÛन त×वɉ और उपलÞध ͪवकãपɉ का बुͪ ƨमतापणू[ एव ं
संयोिजत उपयोग पय[टन ͪवकास को नया आयाम देने मɅ स¢म हो सकता है । यहȣ कारण है 
ͩक आधुǓनक पय[टन Ĥबधंन के ͪवͪवध èतरɉ पर पय[टन कुशलता को बढ़ाने के साथ सचंार 
कुशलता कȧ आवæयकता पर भी बल Ǒदया जाने लगा है । यɉ तो संचार कुशलता जीवन के हर 
¢ेğ कȧ जǾरत है लेͩकन जहा ँमानवीय प¢ के åयवहार और ĤवǓृतयɉ का Ĥæन आता है वहा ँ
संचार कȧ भूͧमका बढ़ जाती है । 

पय[टन माकȶ Ǒटगं के तरȣकɉ और उपायɉ कȧ Įृंखला मɅ संचार को एक ऐसा साधन माना 
जाता है जो पय[टन सुͪवधाओं एव ंसÛतुिçट के सÛदभ[ मɅ कͧमयɉ, ͧशकायतɉ और समèयाओं के 
समाधान मɅ भी मह×वपणू[ योग देता है । 

पğकाǐरता, जनसàपक[ , Ĥचार–Ĥसार आǑद का आधार और Ĥाण तो संचार हȣ है और 
सàपकɟ और सàबÛधɉ कȧ कͫड़यɉ को मजबतू करके पय[टन माकȶ Ǒटगं को नई Ǒदशा Ĥदान करने 
भी मɅ सचंार इतना हȣ मह×वपणू[ है । 

14.8 उपयोगी साǑह×य 
1. Sales & Marketing for Travel & Tourism, Philip G. Daridoff, Davis 

S.Davidoff, Engelwood Cloffs.  
2. Developing Presentation Skills, Dr. R.L. Bhatia, Wheeler Publishing, 

Allahabad,1994. 
3. Management Skills, W.T.Singleton, MTP Publishers,England, 1981. 

14.9 अßयास Ĥæन 
1. पय[टन ͪवपणन मɅ संचार का मह×व ĤǓतपाǑदत कȧिजए । 
2. संचार मɅ असफलताओं के कारण बताइये ? 
3. Ēाहक सàबÛधɉ से Èया लाभ होते हɇ ? 
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4. संचार कȧ ĤͩĐया का लêय Èया है ? 
5. संचार के मनोव£ैाǓनक प¢ पर Ĥकाश डाͧलए । 
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इकाई – 15 : ͪवĐय कुशलता 
Ǿपरेखा : 
15.0 Ĥèतावना 
15.1 उƧेæय 
15.2 ͪवĐय एव ंͪवपणन मɅ अÛतर 
15.3 ͪवĐय åयहू–रचना 
15.4 ͪवĐय तकनीकɅ  

15.4.1 संचार का मह×व 
15.5 ͪवĐय सा¢ा×कार 

15.5.1 Ĥारिàभक सूचनाऐं एकǒğत करना 
15.5.2 Ēाहक कȧ इÍछा को जानना 
15.5.3 सलाह के अनǾुप ͪवĐय 
15.5.4 ͧशकायतɅ दरू करना 
15.5.5 वादे परेू करना 
15.5.6 बातचीत मɅ संयम 
15.5.7 सुनने मɅ Ǿͬच लɅ 

15.6 ͪवशेषताऐं नहȣ ंबिãक फायदे बताऐं 
15.6.1 अनभुव से काम लɅ 
15.6.2 Ēाहक को आæवèत करɅ 

15.7 एतराज दरू करने के Ĥयास 
15.8 टेलȣ–माकȶ Ǒटगं 

15.8.1 टेलȣ ͪवĐय का मह×व 
15.8.2 आवाज का उपयोग 

15.9 ͪवĐय को बÛद करना 
15.10 साराशं 
15.11 उपयोगी साǑह×य 
15.12 अßयास Ĥæन 

15.0 Ĥèतावना 
पय[टन कȧ सàपणू[ ĤͩĐया मɅ माकȶ Ǒटगं का सवा[ͬधक मह×व है । माकȶ Ǒटगं या ͪवपणन 

का दायरा बड़ा है । ͪवĐेता और खरȣददार अथा[त ्पय[टन उ×पादɉ एव ंसेवाओं और उनका उपयोग 
करने को जोड़ने कȧ परूȣ ĤͩĐया को ͪवपणन माना जाता है जबͩक उ×पाद तथा सेवाओं का 
ͪवĐय इस ͪवपणन का एक Ǒहèसा है । यह भी कह सकत ेहɇ ͩक ͪवĐय, ͪवपणन का सबसे 
मह××वपणू[ भाग होता है । उपभोÈता मɅ उ×पादक या उ×पादन करने वाला उɮयोग होलसेलर को 
माल बेचता है । वह ǐरटेलर को ͪवĐय करता जहाँ से उपभोÈता ɮवारा खरȣद कȧ जाती है । 
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लेͩकन पय[टन मɅ यह Ĥणालȣ दोहरȣ है । वहा ँदोहरȣ ͪवपणन Ĥणालȣ है । इसमɅ उ×पादक और 
ǐरटेलर, दोनɉ सीधे उपभोÈता या पय[टक को ͪवĐय कर सकत ेहɇ । एयरलाईÛस, होटल, कार–
ͩकराये देने वाले संèथान रेल रोड सेवाऐं आǑद सेवाऐं सीधे उपभोÈता कर सकत े हɇ और 
होलसेलर या ǐरटेल के èतर पर काय[रत एजेÛɪस के माÚयम से भी सेवाऐं उपलÞध करा सकत े
हɇ । इस दोहरȣ Ĥणालȣ मɅ उपभोÈता के पास चयन करने कȧ सुͪवधा होती है । 

पय[टन ͪवपणन कȧ धूरȣ होने के कारण ͪवĐय पर बल Ǒदया है । ͪवĐय के ͧलए 
ͪवͧभÛन Ĥकार कȧ कुशलता कȧ आवæयकता होती है । उ×पाद कȧ ͪवशेषताओं एव ंगणुव×ता तथा 
उसके फायदɉ कȧ जानकारȣ के साथ उ×पाद एव ंसेवाओं का Ĥभावपणू[ ĤèतुǓत करना भी जǾरȣ 
होता है । ͪवĐय कुशलता ĤाÜत के ͧलए सचंार कुशलता कȧ भी आवæयकता रहती है । 

15.1 उƧेæय 
ͪवĐय के इन ͪवͪवध प¢ɉ के £ान के ɮवारा ͪवĐय–कला कȧ बारȣͩकयɉ को समझाने मे 

आपको मदद ͧमलेगी । माकȶ Ǒटगं ĤͩĐया मɅ ͪवĐय कȧ भूͧमका, सेãसमेन या ͪवĐयकता[ के 
कायɟ, ͪवĐय के Ĥकार, ͪवĐय–योजना, उ×पाद एव ं सेवाओं के ĤèतुǓतकरण, ͪवĐय Ĥबधंन 
कुशलता आǑद कȧ पय[टन के ¢ेğ मɅ अहम ्भूͧमका को समझाने मɅ ¢मता का ͪवकास करने कȧ 
Ǻिçट से यह इकाई उपयोगी साǒबत हो सकेगी । पय[टन के ͪवèततृ ¢ेğ मɅ बढ़ती ĤǓतèपƨा[ के 
कारण ͪवĐय करना एक चुनौतीपणू[ काय[ है । ͪवĐयकता[ मɅ संचार ¢मता का होना भी 
आवæयक है ताͩक वह पय[टन उ×पादɉ एव ं सेवाओं कȧ Ĥभावी ĤèतुǓत के ɮवारा पय[टकɉ का 
आकष[ण बढ़ा सके तथा उÛहɅ इन उ×पादɉ एव ंसेवाओं का उपयोग करने कȧ ओर Ĥेǐरत कर सके। 

ͪवĐय के ͧलए पहलȣ जǾरत होती है – उपभोÈता का उ×पाद या सेवा कȧ ओर 
आकͪष[त होकर उसे खरȣदने कȧ Ǒदशा मɅ त×पर होना । यह तभी सàभव है जबͩक ͪवĐेता भलȣ 
Ĥकार Đेता या खरȣदार कȧ Ǿͬच एव ंआवæयकता को समझकर उसे सÛतçुट कर सकɅ  ͩक उसके 
ɮवारा Ĥèतुत उ×पाद एव ं सेवाऐं उसकȧ आवæयकताओं कȧ पǓूत[ करने एव ंउसे सÛतुिçट Ĥदान 
करने मɅ स¢म है । 

इकाई का उƧेæय यह बताना भी है ͩक पय[टन के ¢ेğ मɅ पय[टन सचंालक या ऑपरेटस[ 
एव ंएजेÛɪस कȧ भी अहम ्भूͧमका होती है । पय[टक के सामने ħमण के ͧलए ͪवͧभÛन èथानɉ 
पर जाने के ͧलए वाययुान, रेल, रोड आǑद से बुͩ कंग करवाना, उपयÈुत होटल कȧ बुͩ कंग, 
Ǒटकट, ǐरजवȶशन आǑद कई आवæयकताऐं होती है िजनकȧ पǓूत[ मɅ ͪवĐयकता[ मह××वपणू[ योग 
देता है ।  

15.2 ͪवĐय एव ंͪवपणन मɅ अÛतर 
कई लोगɉ कȧ यह धारणा होती है ͩक ͪवĐय और ͪवपणन मɅ कोई फक[  नहȣ ं है । 

ͪवपणन का अथ[ ͪवĐय इसͧलए भी मान ͧलया जाता है Èयɉͩक ͪवĐय आͨखर ͪवपणन ĤͩĐया 
का अ×यÛत मह×वपणू[ Ǒहèसा होता है ।ͪवĐय को हȣ ͪवपणन मान लेने वाले लोगɉ का Ĥयास 
ͪवĐय कुशलता एव ंͪवĐय तकनीकɉ पर Úयान केिÛġत करत ेहै । वे मानत ेहɇ ͩक केवल ͪवĐय 
कर लेना हȣ काफȧ है । लेͩकन बाजार कȧ ĤǓतèपƨा[ ने ͪवĐय कȧ इस ĤवǓृत मɅ पǐरवत[न ͩकया 
है । जब केवल उ×पाद या सेवा को बेच देना हȣ ͪवĐय का लêय नहȣ ंरहा है बिãक ͪवĐय 
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तकनीक और कुशलता इस बात मɅ है ͩक ͪवĐय मे ǓनरÛतर वृͪ ƨ हो । बाजार मɅ मांग बढ़े । 
इसके ͧलए ͪवपणन का काम उ×पाद के ǒबकने तक सीͧमत नहȣ ं है बिãक बाजार के Ǿख को 
अपनी ओर मोड़ना है ताͩक ͪवĐय के ͧलए अनकूुल वातावरण तैयार हो । 

इस Ĥकार ͪवĐय को ͪवपणन का अंग माना गया है । ͪवĐय का लêय माल कȧ ǒबĐȧ 
कȧ सीमाओं मɅ बधंा होता है जबͩक ͪवपणन ĤͩĐया का लêय बड़ ेआकार का होता है । ͪवपणन 
मɅ सàभावनाओं से पणू[ बाजार कȧ पहचान करना, उसको अपने उ×पादɉ एव ंसेवाओं के ͪवĐय के 
ͧलए ͪवकͧसत करना, उ×पादɉ को बेहतर बनाने एव ंउनकȧ कȧमत से सàबिÛधत बातɉ पर ͪवचार 
करना आǑद कई प¢ शाͧमल होते हɇ । ͪवपणन मɅ यह भी देखा जाता है ͩक कोई भी उ×पाद 
या सेवा के ɮवारा Ēाहक कȧ मांग कȧ पǓूत[ हो रहȣ है या नहȣ ं। 

साथ हȣ आवæयकतानसुार ͪव£ापन एव ंĤो×साहन गǓतͪवͬधयɉ का आयोजन करना भी 
शाͧमल है । ͪवपणन मɅ ͪवĐय सǑहत सभी ͪवपणन तØयɉ, तकनीकɉ और कुशलता का उपयोग 
ͩकया जाता है । इसͧलए यह èपçटत: समझा जाना चाǑहए ͩक ͪवĐय तकनीकɉ और ͪवĐय के 
अलग–अलग प¢ɉ का अपना अिèत×व है और यह ͪवपणन का Ĥमुख भाग है लेͩकन ͪवĐय हȣ 
ͪवपणन नहȣ ंहै । 

15.3 ͪवĐय åयूह–रचना 
िजस Ĥकार ͪवपणन के ͧलए उसके लêयɉ एव ͪवèततृ ¢ेğ के अनǾुप ͪवपणन åयहू–

रचना कȧ जǾरत होती है, वसेै हȣ ͪवĐय भी एक मह××वपणू[ ͪवपणन कȧ गǓतͪवͬध है, इसͧलए 
ͪवĐय के ͧलए भी Ĥभावपणू[ योजना बनाने एव ंåयहू–रचना तैयार करने कȧ आवæयकता होती है 
। ͪवĐय åयहू–रचना मɅ चार Ĥकार से योजना बनाने कȧ धारणा ͪवकͧसत कȧ गई है जैसे 
उ×Ĥेरक ĤǓतͩĐया, मानͧसक िèथǓत, Ēाहक कȧ जǾरतɅ एव ंसमèया समाधान । यह ͪवĐय कȧ 
लोकͪĤय पƨǓत है । 
1. उ×Ĥेरक ĤǓतͩĐया – ͪवĐय को बढानें के ͧलए ͪव£ापन का सहारा ͧलया जाता है जहाँ 
उ×Ĥेरक ĤǓतͩĐया ͧसƨाÛत के आधार पर ͪव£ापन अͧभयान चलाया जाता है । यह ͧसƨाÛत भी 
मानव ĤवǓृतयɉ एव ंĤकृǓत से अनĤेुǐरत है । इसमɅ माना गया है ͩक ͩकसी भी उ×पाद या सेवा 
को खरȣदने या उसका उपयोग करने कȧ इÍछा या भाव का पदैा होना जǾरȣ है । इसͧलए इस 
उ×Ĥेरक ĤǓतͩĐया ͧसƨाÛत मɅ यह माना गया है ͩक उपभोÈता कȧ ͩकसी उ×पाद या सेवा के 
ĤǓत खरȣदने कȧ उ×Ĥेरणा उ×पÛन करना Ĥथम शत[ है । 

ͪव£ापनɉ को बार–बार दोहराने के पीछे भी यहȣ ͧसƨाÛत काम करता है Èयɉͩक ͪव£ापन 
का लêय भी सàभाͪवत उपभोÈताओं मɅ उ×पाद या सेवा ͪवशेष के ͧलए उ×Ĥेरणा या इÍछा पदैा 
करना होता है । इसͧलए ͪव£ापन के Ĥभाव से यǑद यह उ×Ĥेरणा पदैा हो जाती है तो ͩकसी भी 
उ×पाद या सेवा कȧ ओर उपभोÈताओं का Ǿझान बढ़ता है और उ×पाद का ͪवĐय बढ़ने लगता है 
। एक एयरलाइÛस कàपनी ने अपने उ×पाद बढ़ाने के ͧलए ͩकसी अͧभनेता कȧ Ĥͧसͪƨ भुनाने के 
ͧलए उसे ĦाÛड एàबेसेडर बनाया और उसका ͪव£ापनɉ मɅ उपयोग ͩकया । इससे उपभोÈता 
उ×Ĥेǐरत हु ए और उस ĦाÛड का 30 ĤǓतशत ͪवĐय बढ़ने कȧ कुछ समय बाद सूचना Ĥसाǐरत 
कȧ गई ।  
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ͪवĐय बढ़ाने के ͧलए ͪव£ापनɉ से उ×Ĥेरणा जगाने का यह काफȧ परुाना तरȣका है । 
अÛय तकनीकɅ  और तरȣके भी अपनाये जात ेहɇ । ͪव£ापनɉ को दोहराने या सेãसमेन ɮवारा बार–
बार उ×पाद या सेवा के बारे मɅ बताये जाने से उ×Ĥेरणा पदैा होती है । यहȣ कारण है ͩक ɮवार–
ɮवार तक उ×पादɉ के नमूने Ǒदखाने और Ĥो×साहन योजनाओं कȧ जानकारȣ देने वाले सेãसमेन 
या ͪवĐेता इस बात पर Ēाहकɉ को राजी करने कȧ कोͧशश करत ेहɇ ͩक जǾरत नहȣ ंहै तो कम 
से कम उ×पाद कȧ ͪवशेषताऐं तो देख लɅ । 

उनका इस ĤͩĐया मɅ लêय यह होता है ͩक उपभोÈता मɅ उ×Ĥेरणा जागतृ कर Ǒदया 
जाये तो उ×पाद उनकȧ जǾरत बनने लगेगा । उ×पाद कȧ ͪवशेषता, ǐरयायतɅ आǑद से उपभोÈता 
कȧ उ×Ĥेरणा पदैा होगी । इस Ĥकार ͪवĐय के ¢ेğ मɅ उ×Ĥेरक ĤǓतͩĐया पदैा करना पहला चरण 
होता है । यह ͪवĐय कȧ सरल åयहू–रचना होती है । 
2. मानͧसक िèथǓत – मानͧसक िèथǓत से सàबिÛधत åयहू–रचना के ͧलए सेãसमेन या 
ͪवĐयकता[ को काफȧ तैयारȣ करनी होती है । ऐसे सेãस पस[न जो कम मांग वाले ¢ेğ मɅ कोई 
उ×पाद बेचने के दबाव मɅ होत े हɇ, जैसे ठंड े इलाकɉ से रेͩĥजरेटर का ͪवĐय करना, वे इस 
ͧसƨाÛत पर काम करत ेहɇ । इसके ͧलए ͪवĐयकता[ को ĤèतुǓतकरण का सहारा लेकर खरȣददार 
को सÛतçुट करने का Ĥयास करना पड़ता है । ͪवपणन के ͪवशेष£ इस Ĥकार उपभोÈता कȧ 
मानͧसक िèथǓत को Ĥभाͪवत करके न चाहत े हु ए भी ͩकसी को खरȣदने कȧ ओर उसे अĒसर 
करना, सहȣ नहȣ ंमानत ेहɇ । यह भी माना जाता है ͩक इस Ĥकार कȧ कोͧशशɉ से भले हȣ 
Ĥारिàभक èतर पर कुछ सफलता ͧमल जाये लेͩकन åयवसाय के दोहराये जाने कȧ इस तरȣके से 
सàभावना नहȣ ं होती । इसका कारण यह है ͩक इस Ĥकार के ͪवĐय से उपभोÈता कȧ 
वाèतͪवक परूȣ नहȣ ंहोती। 
3. उपभोÈता कȧ जǾरत – उपभोÈता आधाǐरत ͪवपणन Ĥणालȣ के अÛतग[त उपभोÈता कȧ 
आवæयकताओं के अनǾुप ͪवĐय Ĥणालȣ ͪवकͧसत कȧ गई जो वत[मान मɅ बाजार का Ĥमुख 
ͧसƨाÛत बन गई है । इस ͧसƨाÛत के अनसुार सेãसमेन कȧ भूͧमका उपभोÈताओं कȧ जǾरतɉ 
का पता करना और उÛहɅ परूा के Ĥयास करने कȧ है । यह वसेै सरल लगती हɇ लेͩकन काफȧ 
पेचीदा åयहू–रचना होती है Èयɉͩक इसके ͧलए सàभावनाओं से पणू[ उपभोÈताओं कȧ पहचान 
करने और उनकȧ आवæयकताओं का आकलन करने के ͧलए ͪवĐयकता[ को जैसे कई तरȣके 
अपनाने पड़त ेहɇ । जब ͪवĐयकता[ कȧ आवæयकताओं का £ान हो जाता है तो वह उनकȧ पǓूत[ 
के Ĥयासɉ मɅ लग जाता है । पय[टन के ¢ेğ मɅ ͪवĐय का यह तरȣका आमतौर पर इस समय 
चलन मɅ है । यह तकनीक काफȧ सफल रहȣ है । 
4. समèया समाधान – उपभोÈता कȧ जǾरतɉ के अनǾुप ͪवĐय कȧ åयहू–रचना तैयार करने के 
ͧसƨाÛत का और बेहतर तरȣका समèया समाधान åयहू–रचना है । इस ͧसƨाÛत के अनसुार 
सेãस या ͪवĐेता को परूȣ तैयारȣ के साथ उपभोÈता कȧ गǓतͪवͬधयɉ कȧ जानकारȣ करनी पड़ती 
है और उÛहɅ समझना है । वह उसकȧ समèयाओं का भी पता करता है और उनका ͪवæलेषण 
करता है और समाधान के ͪवकãप ढँूढता है । उसकȧ जǾरतɉ के अनǾुप उ×पाद एव ंसेवाऐं तो 
Ĥèतुत करता है  



35 
 

यहा ँèपçट करना आवæयक है ͩक पय[टन उɮयोग जो åयिÈत काय[रत हɇ, उसे ͪवĐय 
एव ंͪवपणन मɅ संलÊन होना हȣ पड़ता है । ͪवĐय एव ंͪवपणन से सàबिÛधत ͪवͪवध प¢ɉ का 
£ान करना भी होता है । कोइ भी संगठन जो अपने उ×पादɉ और सेवाओं तथा उनके उपभोÈता 
के बीच एक सेत ुतैयार करके उ×पाद ͪवĐय करना चाहता है, उसे ͪवĐय कȧ åयहू–रचना तो 
तैयार करनी हȣ होती है और पय[टन उɮयोग ͪवèतार मɅ ͪवĐय एव ं ͪवपणन नेटवक[  कȧ अहम ्
भूͧमका होती है । ͩकसी समय ͪवĐय का जोर उ×पादɉ कȧ ͪवशेषताओं कȧ ओर था लेͩकन अब 
इस बात पर अͬधक बल Ǒदया जाता है ͩक उपभोÈता कȧ जǾरत Èया है उसे ͩकस Ĥकार परूा 
करके उसे अͬधकतम संतुिçट Ĥदान कȧ जा सकती है । 

इस Ĥकार पय[टन के ¢ेğ मɅ उपभोÈता का Ǿझान बार–बार आकͪष[त करने के ͧलए 
उ×Ĥेरक ĤǓतͩĐया तथा सघन एव ं उÍच दबाव वाले उ×पादɉ के ͪवĐय हेत ुमानͧसक िèथǓत 
तैयार करने वालȣ åयहू–रचना तैयार कȧ जाती है जबͩक उपभोÈताओं के साथ अÛतःͩĐया एव ं
सàपक[  के ɮवारा उनकȧ जǾरतɉ को समझकर उÛहɅ परूा करने के ͧलए उपयÈुत ĤǓतͩĐया 
अपनाने कȧ तकनीक का पय[टन ¢ेğ मɅ उपयोग ͩकया जाता है । इसके साथ हȣ पय[टकɉ कȧ 
समèयाओं के समाधान के Ĥयासɉ एव ंͪवकãपɉ को Ĥèतुत करना बेहतर åयहू–रचना है । 

15.4 ͪवĐय तकनीकɅ  
ͪवĐय ĤͩĐया एक åयविèथत काय[ है । िजस Ĥकार एक इÛजीǓनयर ͩकसी भी 

पǐरयोजना को परूा करने के ͧलए उसकȧ Ǿपरेखा तैयार करता है, उसी Ĥकार ͪवĐयकता[ भी 
पय[टन मɅ पय[टकɉ कȧ आवæयकताओं का पता लगाता है, उÛहɅ समझता है और उनकȧ जǾरतɉ 
को परूा करने कȧ योजना बनाकर उÛहɅ परूȣ करता है । पय[टन उɮयोग, एक कुशलता पर 
आधाǐरत उɮयोग है इसͧलए ͩकसी पय[टक कȧ ͪवशेष आवæयकताओं कȧ पǓूत[ के ͧलए ͪवĐय 
कुशलता कȧ आवæयकता होती है । 

जब ͪवĐयकता[ ͩकसी पय[टक को पहलȣ बार सेवा उपलÞध कराता है तो वह दो सेवाऐं 
देता है । पहलȣ बार तो ͪवĐेता ɮवारा अपनी एव ंअपने संगठन कȧ योÊयता का Ĥदश[न करना 
होता है अथा[त ्यह दशा[ना कȧ आपमɅ Ēाहक कȧ आवæयकता कȧ पǓूत[ कȧ ¢मता है और दसूरे 
उसे इस बात के ͧलए आæवèत करना ͩक उसके ɮवारा चाहȣ गई सेवाऐं ͩकस Ĥकार परूȣ कȧ 
जायेगी । 

पय[टन के ͪवĐय के ͧलए सबसे पहले तो सेवाऐं उपलÞध कराने वाले को èवय ं के 
åयिÈत×व के ɮवारा पय[टक को Ĥभाͪवत करना होता है अथा[त ्एक Ĥकार से èवय ंका ͪवĐय 
करना होता है । सबसे पहलȣ बात Ĥभाͪवत करने वालȣ आपकȧ वेशभूषा होती है । आपने 
सुåयविèथत एव साफ–सुथरȣ वेशभूषा पहन रखी है या नहȣ ं। अपने शरȣर को भी सàभाल रखा 
है या नहȣ ंअथा[त ्आपके बाल संवरे हु ए हɇ या नहȣ ंआǑद । Ēाहक से ͧमलत ेसमय छोटȣ–छोटȣ 
बातɉ पर ͪवĐयकता[ को Úयान देना चाǑहए । पान चबात ेहु ए या ͧसगरेट पीते हु ए ͧमलना या 
बात करना, नकारा×मक Ĥभाव के संकेत होते हɇ । यहा ँ तक परूȣ ͪवĐय–ĤͩĐया के दौरान 
धूĨपान करना ठȤक नहȣ ं है । सफल ͪवĐयकता[ पोशाक एव ं åयवहार के तय मानदÖडɉ का 
पालन करता है । अपया[Üत वेशभूषा कȧ. तरह हȣ ओवरĜेͧसगं अथा[त ्जǾरत से Ïयादा बने–ठने 
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रहना भी उͬचत नहȣ ंमाना जाता है । ͪवĐय ĤͩĐया को सुचाǾ Ǿप से सàपÛन करने के ͧलए 
चुèत, ĤसÛनͬचत एव ंमैğीपणू[ ऐसे åयवहार कȧ अपे¢ा होती है जो Ēाहक को खुशी का एहसास 
कराये । 

चेहरे पर मुèकान हो तो ͪवĐय का इसे एक बड़ा औजार माना गया है । मैğीपणू[ 
åयवहार एव ंमुèकान के ɮवारा åयिÈत, चम×कार पदैा कर सकता है । मुèकान का एक बडा 
सकारा×मक मूãय होता है । मुèकान के बदले केवल मुèकान हȣ नहȣ ंͧमलती बिãक सेãस या 
ͪवĐय कȧ सàभावनाऐं भी बढ़ती हɇ । इस मैğीपणू[, गम[जोशी एव ंमुèकराहट भरे åयवहार से 
ͪवĐय के ͧलए अनकूुल वातावरण कȧ सिृçट होती है । यǑद आप अĤसÛन और अपनी धून मɅ 
रहɅगे तो ͪवĐय कȧ सàभावनाऐं घटेगी एव ंआप अपने ͪवĐय–लêय मɅ सफल नहȣ ंहो पायɅगे । 
यहा ँतक ͩक जब आप Ēाहकɉ कȧ ͧशकायत सुने, उस समय भी सहज और ĤसÛन रहɅ । बेहतर 
åयवहार के पǐरणाम भी बेहतर होत े हɇ । इसͧलये पय[टन åयवसाय का मलू मंğ है – '' 
SERVICE WITH SMILE '' 

कई लोग ͪवĐय को गàभीरता से नहȣ ंलेत े। आप दरवाजे या आने–जाने के माग[ मे 
खड़ ेहोकर ͩकसी Ēाहक को उस उ×पाद को खरȣदने के ͧलए राजी करने कȧ कोͧशश करɅगे जो 
वह खरȣदना नहȣ ंचाहता या जो उसकȧ सीमा से बाहर है तो यह åयथ[ कȧ कोͧशश होगी । इस 
Ĥकार के ͪवĐय Ĥयासɉ के ͧलए पय[टन मɅ कोई गुजंाइश नहȣ ंहोती । यह नǓैतक Ǻिçट से भी 
ठȤक नहȣ ं है । ͪवĐय åयवसाय मɅ Ǔनपणु ͪवĐयकता[ इस Ĥकार कȧ चेçटा कभी नहȣ ंकरत े। 
Èयɉͩक इस Ĥकार के åयवहार से åयवसाय मɅ आͨखर नकुसान हȣ होता है ।  

सदैव Úयान मɅ रखना चाǑहए ͩक ͪवĐय का काय[ केवल अपने उ×पाद या सेवाऐं बेच 
देना माğ नहȣ ंहै । यह ͪवपणन ĤͩĐया का एक अहम ्काय[ है । ͩकसी उ×पाद और सेवा तथा 
सàभाͪवत Ēाहक के बीच समÛवय èथाͪपत करने कȧ ͪवĐय, एक कला है । 

15.4.1 संचार का मह×व 

ͪवĐय तकनीकɉ मɅ åयवहार का मह×वपणू[ प¢ सचंार है । ͪवĐय ĤͩĐया मɅ संचार 
कुशलता अपेͯ¢त पǐरणाम देती है । जब ͪवĐयकता[ और खरȣददार आमने–सामने या टेलȣफोन 
पर संचार मɅ संलÊन होत ेहɇ तो यह Įेçठ सचंार का तरȣका होता है और जो लोग संचार के 
मह×व को समझत ेहɇ, वे खरȣददार को इस पहले अवसर पर हȣ Ĥभाͪवत करने मɅ सफल होत ेहɇ 
। इस Ĥणालȣ मɅ एक दसूरे कȧ ĤǓतͩĐया का अदान–Ĥदान भी सàभव है और ͪवĐयकता[ अपनी 
कुशलता से Ēाहक को राजी कर सकता है । ͪवĐय के आधुǓनक दश[न को समझत े हु ए 
ͪवĐयकता[ उपभोÈता कȧ जǾरतɉ को समझकर उसी अनǾुप संचार ĤͩĐया सàपÛन करता है 
िजससे सफलता कȧ सàभावनाऐं बढ़ती हɇ । 

15.4.2 Ēाहक कȧ जǾरत समझना 

संचार–ĤͩĐया के ɮवारा Ēाहक कȧ जǾरतɉ को जानना, समझना और उÛहɅ परूȣ करने के 
Ĥयास करना, यह ͪवĐय तकनीक का दसूरा चरण होता है । पय[टन उɮयोग मɅ ͪवĐय–ĤͩĐया 
मɅ ऐसे अनेक अवसर आत ेहɇ जहा ँपय[टकɉ को मदद कȧ जǾरत होती है । ऐसी िèथǓत मɅ 
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उनकȧ कǑठनाई को पहचानना और अपनी सेवाओं से जǾरतɉ को परूा करना, åयवसाय के 
ͪवकास का मह×वपणू[ कारक ͧसƨ होता है । इसͧलए Ěेवल एजेÛट का यह Ĥयास होता है ͩक 
जǾरत के समय, उͬचत कȧमत पर पय[टकɉ कȧ मदद करना उनके Ĥयासɉ कȧ सफलता मɅ 
मह×वपणू[ योग देता है । 

इसके अलावा पय[टकɉ के सामने आने वालȣ कǑठनाईयɉ एव समèयाओं के ĤǓत 
संवेदनशील रहकर उनका समाधान करने का Ĥयास करना और अͬधक Ǒहतकर होता है । 
आमतौर से उ×पाद और सेवाओं का ͪवĐय करत ेसमय लोग यह भूल जात ेहɇ ͩक उपभोÈता को 
यǑद कोई समèया है तो उसके मूल कारण को समझकर उसका Ǔनदान करने से Ēाहक का 
उ×पाद एव ंसेवा के ĤǓत ͪवæवास बढता है ।  

15.5 ͪवĐय सा¢ा×कार 
जहा ँĐेता और ͪवĐेता के ͧलए एक दसूरे से सीधा सचंार या बातचीत आसान हो, तो 

यह एक Ĥकार कȧ सा¢ा×कार ĤͩĐया है । ऐसे मɅ, ͪवĐयकता[ या सा¢ा×कार करने वाले के ͧलए 
यह अवसर होता है ͩक अपने ͪवĐय लêयɉ को ĤाÜत करने के ͧलए Ēाहक के साथ सहज 
सàबÛध èथाͪपत कर सके । पय[टन के सÛदभ[ मɅ ऐसे मौके का फायदा उठाने के ͧलए 
ͪवĐयकता[ अपने Ēाहकɉ को एक Ǒदशा देने का Ĥयास करता है । वह यह जान सकता है ͩक 
आͨखर Ēाहक या पय[टक कȧ जǾरतɅ Èया हɇ, उÛहɅ परूा करने के ͧलए वह अपने उ×पादɉ एवं 
सेवाओं के उपयोग कȧ सलाह दे सकता है । 

साथ हȣ उसे उन उ×पादɉ एव ंसेवाओं का उपयोग करने के ͧलए Ĥेǐरत कर सकता है । 
ĤǓतèपƨा[ सब जगह और सब ¢ेğɉ मɅ है और ͪवĐयकता[ भी अपनी–अपनी सेवा एव ंउ×पाद को 
बेचने का Ĥयास करत ेहɇ । लेͩकन सफल ͪवĐयकता[ अपने åयिÈत×व, संचार और åयवहार कȧ 
कुशलता से बाजी मार लेता है और Ēाहक का ͪवæवास जीतने मɅ सफल होता है । यह ͪवĐय 
तकनीक मɅ कुशलता के ɮवारा सबके ͧलए सàभव है । 

15.5.1 Ĥारिàभक सूचनाऐं एकǒğत करना 

संचार और सा¢ा×कार को उपयोगी बनाने के ͧलए ͪवĐयकता[ को सबसे पहले कुछ 
मौͧलक सूचनाऐं एकǒğत कर लेनी चाǑहए । जब उ×पाद एव ंसेवा के ͪवĐय का अवसर आये तो 
पहले से हȣ आवæयक समझी जाने वालȣ सूचनाऐं ĤाÜत कर लेनी चाǑहए । ऐसा न हो ͩक 
अपया[Üत सूचनाऐं होने के कारण Ēाहक से बातचीत के दौरान आपको कहना पड़ े ͩक अमुक 
सूचना मालूम करके ͩफर आपको बताऊँगा । संचार और सूचनाऐं इक͡ी करने का आसान तरȣका 
यह है ͩक आप अपने से ये सवाल करɅ ͩक Èयɉ, कहा,ँ ͩकसको, कब, कैसे, Èया सूचना देने कȧ 
जǾरत पड़ सकती है । 

15.5.2 Ēाहक कȧ इÍछा जानना 

जब Ēाहक कȧ वाèतͪवक इÍछाओं एव ंजǾरतɉ का £ान हो जाये तो यह तय करना 
जǾरȣ है ͩक पय[टक का बजट Èया है और उसकȧ सीमाओं मɅ ͩकस Ĥकार उसे गÛतåय का 
ħमण करवाना सàभव है । वाèतͪवकता के सÛदभ[ मɅ पय[टक कȧ जǾरतɉ एव इÍछाओं को परूा 
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करने का आकलन होना चाǑहए । समय कȧ उपलिÞध और उसके Ĥबधंन पर भी ͪवचार करना 
चाǑहए । 

15.5.3 सलाह के अनǾुप ͪवĐय 

जब यह पता हो जाये ͩक आͨखर Ēाहक या पय[टक कȧ जǾरत, इÍछा और बजट Èया 
हɇ तो अपनी सलाह के अनसुार उसे उ×पाद एव ंसेवा उपलÞध करानी चाǑहए ताͩक पय[टक को 
अͬधकतम सÛतुिçट ͧमल सके । यह सब पय[टक के बजट कȧ सीमा मɅ होना चाǑहए और उसे 
यह भरोसा Ǒदलाना चाǑहए ͩक आपने पय[टक कȧ जǾरतɉ और जǾरतɉ को समझा है और 
Įेçठतम तरȣके से उÛहɅ परूा करने का Ĥयास ͩकया है । 

15.5.4 ͧशकायत ेदरू करना 

कई पय[टक आपकȧ सलाह को तुरÛत मान सकत ेहɇ तो कुछ एकाएक न भी माने । 
यǑद आप समझत ेहɇ ͩक आपकȧ सलाह पय[टक के ͧलए Ǒहतकर ͩफर भी उसकȧ दुͪ वधा हे तो 
उसकȧ बात का ͪवæलेषण करɅ और उसकȧ कोई शंका या ͧशकायत है तो उसे दरू करɅ । 

15.5.5 वादे परेू करना 

जैसा ͩक बताया जा चुका है ͩक सभी Ĥकार कȧ सचूनाऐं ĤाÜत करɅ और इसके ͧलए 
यह जानने का Ĥयास करɅ ͩक ͩकतने पय[टन हɇ, उनकȧ पय[टन योजना Èया है, वे ͩकस Ĥकार 
ħमण करना चाहत ेहɇ अथा[त ्समूह मɅ या अकेले, उÛहɅ होटल मɅ ͩकतने कमरे चाǑहए, उनके 
पास ħमण के ͧलए ǽकने के ͧलए ͩकतना समय है । उनको ͩकस माÚयम से याğा करनी है, 
यǑद इन Ĥæनɉ के उ×तर ĤाÜत करने से सàभावनाओं से पणू[ पय[टकɉ के ͧलए आवæयक Ĥबधं 
करने मɅ सुͪवधा रहती है । यǑद पय[टकɉ के पास अपने ħमण कȧ èपçट योजना नहȣ ं है तो 
उनसे ͪवचार–ͪवमश[ के साथ आप बेहतर ͪवकãप उनके ͪवचाराथ[ Ĥèतुत कर सकत ेहɇ । यǑद 
आप पय[टकɉ से कोई वादा करत ेहɇ तो सोच समझकर करɅ और अपने वादे परेू करɅ । 

यहȣ नहȣ ंसफल ͪवĐय क×ता[ मɅ यह ͪवशेषता भी होनी चाǑहए ͩक वह पय[टकɉ से 
बातचीत के दौरान उनके मनोͪव£ान को भी पढ़ सके और उनकȧ वाèतͪवक जǾरतɉ, पसÛद, 
नापसÛद आǑद का भी पता लगा सके । उनकȧ सीमाओं और इÍछाओं के अनकूुल साथ[क पय[टन 
के ͧलए Ǒदशा का संकेत भी कर सके । आमतौर से पय[टकɉ कȧ जो अपे¢ाऐं हɉ, उनसे भी 
अͬधक यǑद उÛहɅ ĤाÜत होता है तो आप अपने उ×पाद और सेवाओं के ͪवĐय मɅ अͬधक सफल 
हो सकत ेहɇ । पय[टन ͪवĐय कला जǾर है लेͩकन इसमɅ अनावæयक चालाकȧ और पय[टकɉ के 
साथ ͪवæवासघात करने कȧ गुजंायश नहȣ ंहोती । गलत तकनीकɉ से åयवसाय मɅ Ǒटके रहना 
सàभव नहȣ ंहोता । सौदेबाजी करना या ͪव£ापन या Ĥो×साहन योजनाओं के आकष[ण के ɮवारा 
ͪवĐय बढ़ाना तब तक सàभव नहȣ ं है जब तक ͩक वादɉ के अनसुार Ǒदखाये गये सपनɉ को 
साकार करना सàभव नहȣ ं। एक गàभीर एव ंåयविèथत काय[शैलȣ जो यथाथ[ पर आधाǐरत हो, 
लàबी अवͬध मɅ पय[टन åयवसाय के ͪवकास मɅ सहायक होती है । 

कई बार ͪवĐय कȧ ĤͩĐया मɅ कǑठनाईया ँ भी आती हɇ Èयɉͩक पय[टको मɅ अपनी 
वाèतͪवक ͪव×तीय ¢मता बताने कȧ ͨझझक हो सकती है । यह भी हो सकता है ͩक वे अपने 
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गÛतåय èथल, उपलÞध समय आǑद सचूनाऐं èपçट Ǿप से देने मɅ भी असमथ[ हɇ । इस िèथǓत 
मɅ ͪवĐयकता[ कई सूचनाऐं एकदम से देने का Ĥयास करता है । इसके बजाय ऐसी िèथǓतयɉ को 
बुͪ ƨमतापवू[क अĤ×य¢ Ǿप से ǓनयिÛğत करने का Ĥयास करना चाǑहए । ǒबना पय[टकɉ से 
सवाल ͩकये, िèथǓत के अÛदाज को भांपने एव ंअĤ×य¢ Ǿप से उÛहɅ समुͬचत सूचनाऐं उपलÞध 
कराई जा सकती है । 

कभी भी जãदबाजी मɅ सब कुछ जानने और बताने कȧ कोͧशश नहȣ ंकरनी चाǑहए । 
मानवीय मनोͪव£ान एव ंिèथǓत के अनǾुप धैय[ के साथ अपने लêय कȧ पǓूत[ कȧ ओर बढ़ना 
और Ĥयास करना बेहतर होता है । अवसर ͧमलने पर उसे तुरÛत भुनाने अथा[त ्अवसर का 
तीĭता के साथ लाभ उठाने और ͪवĐय मɅ जãदȣबाजी नहȣं होनी चाǑहए । ͪवĐय मɅ लगाया 
समय åयथ[ नहȣ ंहोता है । 

15.5.6 बातचीत मɅ संयम 

ͪवĐय, ͪवपणन का मह×वपणू[ भाग होने के कारण अनेक ऐसी बातɉ को Úयान मɅ 
रखना चाǑहए जो åयवसाय के दȣघ[कालȣन Ǒहतɉ के ͧलए Įेçठ हो । हर बात के ͧलए सवाल 
करना या ͪवͪवध Ĥकार कȧ सचूनाऐं ĤाÜत करने के ͧलए अनेक सवाल करने से Ēाहकɉ को 
असुͪवधा महससू हो सकती । ऐसे मɅ बातचीत के मौͧलक त×वɉ को समझना चाǑहए और कुछ 
ऐसे सवाल करने चाǑहए िजनसे अͬधकाͬधक जानकारȣ एव ंसूचनाऐं ĤाÜत हो सके । आप कब 
तक ठहरɅगे ? कहा–ँकहा ँजाना पसÛद करɅगे ? आǑद हर सचूना पाने के ͧलए एक–एक सवाल के 
बजाय आपकȧ पय[टन योजना एव ंजǾरतɉ के बारे मɅ कृपया कुछ बतायɅ आपके ͧलए बेहतर 
सुͪवधाओं, उ×पादɉ एव ं सेवाओं के बारे मɅ कुछ Ĥèतुत ͩकया जा सके? इस Ĥकार ͪवèततृ 
जानकारȣ देने के ͧलए पय[टकɉ को Ĥेǐरत करने वाले Ĥæन पछेू जा सकत ेहɇ । 

अपनी बातचीत मɅ संयम बरतɅ । औपचाǐरक एव ंसहज Ǿप से पय[टक कȧ इÍछओं, 
जǾरतɉ, योजना आǑद से सàबिÛधत सूचनाऐं पाने और अपनी बात करने के ͧलए Ĥयास एव ं
अनभुव को आधार बनाकर चलɅ तो ͪवĐय मɅ सफलता जǾर ͧमल सकती हɇ । 

15.5.7 सुनने मɅ Ǿͬच लɅ 

यह तो èपçट हȣ है ͩक ͪवĐय मɅ कुशलता ĤाÜत करने के ͧलए संचार मɅ कुशलता 
ĤाÜत करना अǓनवाय[ है और संचार मɅ केवल अपने को अͧभåयÈत करने कȧ Ǔनपणुता हȣ काफȧ 
नहȣ ंहोती । दसूरɉ कȧ बात Úयान से सुनना भी बेहतर सचंार कȧ अǓनवाय[ता है । ͪवĐय–ĤͩĐया 
मɅ यह बताना उतना मह×वपणू[ नहȣ ंहै ͩक आप सचंार कला मɅ माǑहर हɇ बिãक यह संकेत देना 
अͬधक मह×व रखता है ͩक आप दसूरे प¢ कȧ बात सुनने मे अͬधक Ǒदलचèपी लेकर उसे यह 
जताने का Ĥयास करɅ ͩक वह प¢ आपके ͧलए बहु त मह×वपणू[ है । दसूरे प¢ कȧ बात पर इस 
Ĥकार Úयान केिÛġत करɅ ͩक उसे यह महसूस हो ͩक वह बहु त मह×वपणू[ है । 

उपरोÈत सÛदभ[ मɅ एक बार सवȶ¢ण से £ात हुआ ͩक ͩकसी शॉ–Ǿम आने वालɉ का 
दबुारा न आने के कारण ͧभÛन–ͧभÛन थे लेͩकन लगभग 70 ĤǓतशत शॉ–Ǿम पर दबुारा न आने 
का कारण यहा ँके ͪवĐयकता[ कȧ उदासीनता बताई । इसका ता×पय[ यह है ͩक Ēाहकɉ कȧ बात 
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पर भले हȣ åयèतता के कारण ͪवĐयकता[ परूा Úयान न दे पाया हो लेͩकन यह उनकȧ नाराजी 
का बड़ा कारण बन गया । 

Ēाहक आधाǐरत ͪवĐय åयहू–रचना पणू[तया असफल हो जाती है जब ͪवĐयकता[ या 
सेãसमेन या सेãसवमेुन यह भूल जाये ͩक åयवसाय का केÛġ ǒबÛद ुĒाहक है । वह ͩकसी के 
åयवसाय पर Ǔनभ[र नहȣ ंबिãक åयवसाय उस पर Ǔनभ[र है । इसͧलए वह ͩकसी भी åयावसाǓयक 
èथल पर सवा[ͬधक मह×वपणू[ åयिÈत होता है । ͪवĐयकता[ िजतना अͬधक Ēाहक कȧ जǾरतɉ 
का ͪवæलेषण करेगा और िजतने अͬधक Úयान मे उनकȧ बात सुनेगा, वह उतना हȣ Ĥभावी एव ं
सफल साǒबत होगा । अनेक बार देखने मɅ आता है ͩक ͪवĐयकता[ अपने उ×पाद कȧ ͪवशेषताओं 
पर बोलने लगता है तो Ǿकता हȣ नहȣ ं। Ēाहकɉ को बोलने का और उनकȧ बात सुनने का कोई 
अवसर नहȣ ंछोड़ता । पय[टन मɅ पय[टकɉ कȧ मदद करनी है तो उनकȧ बात गौर से सुने और 
परामश[ दɅ । Ēाहको को एहसास कराने का Ĥयास करɅ ͩक आप उनकȧ परवाह करत ेहɇ और 
सàमान भी । पय[टक जो कहे, उसे सुनकर कुछ दोहरायɅ ताͩक उसे अनभुव हो सके ͩक वह जो 
कुछ कह रहा है, उसे आप अÍछȤ तरह सुन और समझ रहे हɇ । 

पय[टन कȧ ĤͩĐया मानवीय भावनाओं और ͪवचारɉ से सàबिÛधत होती है । इसͧलए 
उ×पाद एव ंसेवाओं का उपयोग करत ेसमय उसका ताãलकु ये सेवाऐं Ĥदान करने वालȣ कàपनी 
एव ंͪवĐेता से भी बराबर रहता है । 

15.6 ͪवशषेताऐं नहȣं बिãक दायरे बतायɅ 
आमतौर से लोग अपने उ×पादɉ और सेवाओं कȧ ͪवशेषताओं का गणुगान करने पर बल 

देते हɇ । लेͩकन पय[टन ͪवĐय मɅ यह मह×वपणू[ माना गया है ͩक उ×पाद के फायदे बेचे जाने 
चाǑहए अथा[त ्पय[टक को ͩकसी उ×पाद या सेवा से Èया–Èया लाभ हɉगे । इस तØय पर जोर 
देना चाǑहए । सàभाͪवत पय[टक को इस ओर आæवèत ͩकया जाना चाǑहए ͩक िजस उ×पाद या 
सेवा का ͪवĐय ͩकया जा रहा है, वह Ēाहक के ͧलए ͩकतनी उपयोगी और उसकȧ पसÛद को 
परूा करने वालȣ है । केवल शÞदɉ से बात न कहɅ बिãक ͪवचार को रखɅ । पय[टक अनभुव करɅ 
ͩक उसकȧ इÍछाऐं पणू[ होने जा रहȣ हɇ । ͪवशेषताओं का सीधे कोई भावा×मक मूãय नहȣ ंहोता। 

15.6.1 अनभुव से काम लɅ 

पय[टन ͪवĐय मɅ संलÊन लोगɉ को समय–समय पर ͪवͧभÛन अनभुव होते हɇ । इसका 
कारण है – ͪवͧभÛन Ĥकार के पय[टकɉ के साथ åयवहार करना । कुछ पय[टक ऐसे होत ेहɇ जो 
सब कुछ भलȣ Ĥकार जानत ेहɇ तो कुछ कम जानकारȣ रखत ेहɇ । इसͧलए पहचान कȧ ¢मता 
होनी चाǑहए ͩक पय[टक कȧ ĤकृǓत Èया है और अपने अनभुव के आधार पर åयवहार कȧ 
Ǿपरेखा तैयार करɅ । 

15.6.2 Ēाहक को आæवèत करɅ 

पय[टन मɅ ͪवĐेता ɮवारा पय[टक को आæवèत करना ये सहायक होता है । ͩकसी भी 
याğा के बारे मɅ ͪवĐय तो सब कुछ जानता है लेͩकन पय[टक परूȣ तरह आæवèत नहȣ ंहोता 
Èयɉͩक उसे उसकȧ पवू[ जानकारȣ नहȣ ं है । ऐसी अवèथा मɅ, माğ उसे यह भरोसा Ǒदलाना ͩक 
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उसकȧ याğा सुखद एव ंआæचय[जनक रहेगी, ͪवĐयकता[ के ͧलए लाभदायक होती है । लेͩकन यह 
सावधानी भी रखनी चाǑहए ͩक कोई भी पय[टन याğा पणू[त: सुखद नहȣ ंहोती । कोई न कोई 
कǑठनाई तो रहती हȣ है । इसͧलए जǾरत से अͬधक चèुती नहȣ ंǑदखानी चाǑहए । 

15.7 एतराज दरू करने के Ĥयास 
पय[टन मɅ ͪवĐय के माग[ मɅ कई बाधाऐं आती हɇ । कई बार पय[टकɉ को ͩकसी 

गÛतåय के ͧलए तैयार करत ेसमय वे ͩकसी न ͩकसी Ĥकार का कारण बताकर अǓनÍछा Ĥगट 
करत ेहɇ । अͬधक लागत या समयाभाव के कारण वे कई बातɉ को टालने का भी Ĥयास कर 
सकत ेहɇ । ऐसी अवèथा मɅ, ͪवĐय करना कुशलता के ǒबना सàभव नहȣ ंहोता । यह भी हो 
सकता है ͩक पय[टक आपके Ĥèतावɉ को परूȣ तरह नकार दे । ऐसी िèथǓतयॉ, ͪवĐय–ĤͩĐया के 
चĐ का अंग होती है । जहाँ आम ͪवĐयकता[ के मन मɅ इन िèथǓतयɉ के उ×पÛन होने का डर 
रहता है वहȣ ंĤोफेशनल ͪवĐयकता[ इन चुनौǓतयɉ का सामना करने के ͧलए अपने को तैयार 
रखत ेहɇ । पय[टकɉ कȧ अͬधकाशंत: यह ĤवǓृत होती है ͩक वे अपना Ǔनण[य लेने के और अͬधक 
सूचनाऐं चाहत ेहɇ । ऐसे मɅ, पय[टकɉ कȧ इस मांग को परूा करने के ͧलए अǓतǐरÈत सूचनाऐं 
उपलÞध कराने का Ĥयास करना चाǑहए । इस तरह पय[टकɉ को इस बात के ͧलए आæवèत 
करने का Ĥयास ͩकया जा सकता है ͩक ͪवĐयकता[ ɮवारा Ĥèतुत Ĥèताव, उनके ͧलए Įेçठ हो 
सकत ेहɇ । यह कुशलता होनी चाǑहए ͩक अपनी ͧसफाǐरशɉ को संशोͬधत करके पनू: पेश ͩकया 
जाये । हर पय[टक कȧ अपनी ͪवशेष Ǿͬच और सीमा होती है । यह आवæयक नहȣ ंहोता। ͩक 
ͪवĐयकता[ कȧ हर बात को वह èवीकार करे । इस तØय को समझत ेहु ए कुशल ͪवĐेता, सभी 
Ĥकार के उ×पÛन होने वाले एतराजɉ के ͧलए तैयार रहता है । इसमɅ वह संशोधन करने कȧ भी 
तैयारȣ रखता है । पय[टक के एतराजɉ से ͪवĐेता के ͧलए यह èपçट हो जाता है ͩक और Èया 
ͩकया जाये िजससे इिÍछत लêय ĤाÜत ͩकया जाता है । इसͧलए पय[टक के प¢ को Úयान से 
सुनकर अपनी तैयारȣ के अनसुार ͪवकãप Ĥèतुत ͩकये जाने चाǑहए । 

पय[टकɉ के साथ जो सहमǓत बन चकुȧ है, उस पर एतराज या ऑÞजेÈशÛस का असर 
नहȣ ं होना चाǑहए । इस Ĥकार के ǒबÛदओंु को अलग करके पय[टक या खरȣददार के साथ 
बातचीत एव ं ͪवचार–ͪवमश[ करना चाǑहए । ÈलाइÛट के एतराज पर यह सोचɅ ͩक आपको वह 
ठȤक लगे तो उसका सशंोधन Ĥèतुत करने के ͧलए राजी होना है या नहȣ ं । यǑद लगे ͩक 
पय[टक का एतराज ठȤक है तो संशोͬधत Ĥèताव एक कुशल कुटनीǓत£ कȧ तरह तैयार करके 
पनु: Ĥय×न कȧ ओर आगे बढ़े । अपने ͪवकãप कम दबाव के साथ चतरुाई से रखना और धैय[ 
के साथ कोͧशश जारȣ रखने का माग[ ͪवĐय कला के ͧलए Įेçठ होता है । 

ͪवĐयकता[ को ना ͧमल जाये और वह ͩफर भी Ǔनराश नहȣ ं समझबझु का राèता 
अपनाये यह बेहतर åयहू–रचना होती है । बात को पनु: Ĥèतुत करने के कुछ तरȣके हɇ जो 
आमतौर से कुशल ͪवĐेता अपनात ेहɇ । 

एक तरȣका तो यह है ͩक पय[टक या Ēाहक के एतराज का कारण जानने का Ĥयास 
ͩकया जाये । वह कहे ͩक उसे यह Ĥèताव ठȤक नहȣ ंलगा है तो उसे यह बताने के ͧलए Ĥेǐरत 
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करɅ ͩक इसका कारण Èया है ? कई बार ये एतराज èपçट नहȣ ंहोत े। ऐसे मɅ आप पनु: Ĥयास 
नहȣ ंकर सकत े। अत: एतराज को èपçटत: समझने कȧ कोͧशश करɅ । 

ͪवĐय कȧ कला नहȣ ंजानने वाला अपने Ēाहक के एतराज पर यह कह सकता है ͩक 
Ēाहक कȧ गलती है । उसका एतराज सहȣ नहȣ ंहै । परÛत ुउसे गलत बताना गलत होगा, चाहे 
वह गलत हो । उससे तक[ –ͪवतक[  करना भी ठȤक नहȣ ंहोगा । इसके बजाय उसे कहा जा सकता 
है ͩक उसका प¢ वाकई मह×वपणू[ है लेͩकन इस Ĥèताव के ͪवकãप भी हɇ । Ēाहक उन पर 
ͪवचार कर सकता है । 

एक अÛय तरȣका यह है ͩक Ēाहक के एतराज को èवीकार करके उसे अपने उ×पाद 
और सेवाओं के अÛय लाभɉ का संकेत देकर राजी करने का Ĥयास ͩकया जाये । आपका लêय, 
ͪवĐय करना है और इसकȧ ĤͩĐया मɅ कई मोड़ आते हɇ । हर मोड़ पर ͪवĐयकता[ को चौकÛना 
रहकर चतुराई Ǒदखानी पड़ती है । Ïयादा होͧशयारȣ या चालाकȧ नहȣ ं। 

यह भी Úयान मɅ रखɅ ͩक अपने ĤǓतèपͬध[यɉ कȧ बरुाई न करɅ । हमेशा अपने उ×पाद 
और सेवाओं कȧ Įेçठता से उपभोÈता को होने वाले अͬधकतम फायदɉ का संकेत दɅ । 
ĤǓतèपͬध[यɉ कȧ चचा[ कȧ अवहेलना करɅ या उसे टालने कȧ कोͧशश करɅ । 

15.8 टेलȣ माकȶ Ǒटगं 
टेलȣफोन के ɮवारा ͪवĐय करने के Ĥयास, आमने–सामने बातचीत के ɮवारा ͪवĐय के 

Ĥयासɉ कȧ तरह के होते हɇ । इस Ĥकार के ͪवĐय या ͪवपणन के इस भाग को, टेलȣ–माकȶ Ǒटगं 
कहा जाता है । मौͧलक ͪवĐय ĤͩĐया मɅ टेलȣफोन से ͪवĐय करत ेसमय कोई अÛतर नहȣ ंहोता 
है । लेͩकन टेलȣफोन से Ēाहक कȧ जǾरतɉ कȧ आरिàभक जानकारȣ ĤाÜत करने कȧ कला जरा 
ͧभÛन है । यह भी सुǓनिæचत करना होता है ͩक आͨखर पय[टक कȧ जǾरतɅ Èया हɇ ? यह तय 
होने के बाद कȧ Ēाहक कȧ आवæयकताऐं Èया हɇ, अपने Ĥèताव रखɅ और कोई ͧशकायत हो तो 
दरू करɅ । ͪवĐय कȧ ĤͩĐया इस माÚयम मɅ भी समान है । लेͩकन आमने–सामने के सàĤेषण 
और टेलȣफोन पर संचार कȧ ĤͩĐया मɅ ͧभÛनता होती है । जब ͪवĐय ĤͩĐया आमने–सामने 
होती है तो Ēाहक और ͪवĐेता के बीच बॉडी लɅÊवेज एव ंअमौͨखक सचंार से अनेक संकेत ͧमल 
जात ेहɇ लेͩकन टेलȣफोन पर ͪवĐय करत ेसमय यह सुͪवधा नहȣ ंͧमलती । इसͧलए टेलȣफोन के 
माÚयम से ͪवĐय करत ेसमय Ēाहक कȧ बात को सावधानीपवू[क सुने । उसकȧ आवाज और 
लहजे पर भी Úयान दɅ और इन आवाज के संकेतɉ के अथ[ समझने के Ĥयास करɅ ताͩक Ēाहक 
कȧ जǾरतɉ को समझने और उसके Ǿख का अÛदाज समझने मɅ मदद ͧमल सके । 

टेलȣ–सेãस मɅ Ǻिçटगत संकेत न ͧमलने के अलावा एक कǑठनाई यह भी है ͩक इस 
संचार कȧ ĤͩĐया को Ēाहक कभी भी टेलȣफोन रखकर बÛद कर सकता है । मान लȣिजये ͩक 
कोई Ēाहक ͩकसी होटल को टेलȣफोन करके पय[टकɉ के समूह के ठहरने कȧ रेɪस या दरɅ पछेू 
और आप उसका उ×तर दे दɅ, उसके बाद वह आपको धÛयवाद देकर फोन रख सकता है । ऐसे 
मɅ ͪवĐय को ͪवकͧसत करने और सàभावना बढ़ाने के ͧलए åयिÈतगत èतर पर जो Ĥयास 
करना सàभव हो सकता है, ऐसे Ĥयासɉ पर ͪवराम लग जाता है । इस Ĥकार ͪवĐय ĤͩĐया के 
बÛद होने कȧ टेलȣफोन पर सàभावना अͬधक रहती है जबͩक आमने–सामने ͩकसी भी Ēाहक को 
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उ×Ĥेǐरत करने के Ĥयास जारȣ रखे जा सकत े हɇ । ͪवĐयकता[ के ǓनयÛğण मɅ बातचीत का 
ͧसलͧसला नहȣ ंरहता । 

15.8.1 टेलȣ–ͪवĐय का मह×व 

टेलȣफोन का इèतेमाल करके ͪवĐय बढ़ाने कȧ ĤͩĐया मɅ कई कǑठनाईया ँहɇ तो इसके 
कुछ फायदे भी हɇ । पय[टन के ¢ेğ मɅ होटल बुͩ कंग या हवाई जहाज आǑद से Ǒटकट बुͩ कंग 
जैसे कई काय[ ऐसे होत ेहɇ जो टेलȣफोन के ɮवारा आसानी से सàपÛन ͩकये जा सकत ेहɇ । 
इनके ͧलए åयिÈतगत Ǿप से जǾरत नहȣ ंपड़ती । टेलȣफोन करके ͩकसी भी Ěेवल एजेÛसी के 
माÚयम से इस Ĥकार के Ĥबधं आसानी से ͩकये जा सकते हɇ । पय[टन कȧ जǑटल Ĥणालȣ मɅ 
ऐसे कई Ĥबधंन करने होत ेहɇ िजÛहɅ Ēाहक सàबÛधɉ के आधार पर ǒबना एक दसूरे को देखे भी 
Ěेवल एजेÛसी सàपÛन कर देती है । बस टेलȣफोन कȧिजये और सभी ĤबÛधन हो जात ेहɇ । यह 
भी हो सकता है ͩक टेलȣफोन के ɮवारा पय[टन ͪवĐेता को सूचना ͧमलने पर उसका ĤǓतǓनͬध 
åयिÈतगत Ǿप मɅ पय[टक से ͧमलकर आमने–सामने ͪवĐय ĤͩĐया परूȣ कर ले । 

टेलȣफोन, एक ऐसा माÚयम है िजसका उपयोग करके ͪवĐेता अपने समय एव ंधन कȧ 
बचत करत ेहु ए कई सàपक[  टेलȣफोन से हȣ कर लेता है और सàभावनाओं कȧ तलाश कर लेता 
है । साथ हȣ कोई भी टेलȣफोन, Ēाहक के बारे मɅ कुछ सूचना तो दे हȣ देता है । Ēाहक का 
पता एव ंटेलȣफोन आǑद नोट करके उसका अनसुरण ͩकया जा सकता है और ͪवĐय सàभावनाऐं 
तलाशी जा सकती हɇ । 

15.8.2 आवाज का उपयोग 

åयिÈतगत सàपकɟ मɅ åयिÈत अपनी आवाज का लगभग 50 ĤǓतशत उपयोग है 
लेͩकन उसके शरȣर भाषा, भाव–भंͬगमाओं आǑद अमौͨखक संकेतɉ कȧ सहायता से वाता[लाप को 
Ĥभावी बनाया जा सकता है । लेͩकन टेलȣफोन पर केवल आवाज का हȣ सहारा होता है । 
इसͧलए कुशलता इस बात पर Ǔनभ[र रहती है ͩक आवाज का शत–ĤǓतशत उपयोग ͩकया जाये । 
ͪवĐय सàभावनाओं का परूा दारोमदार आवाज पर रहता है । इसͧलए टेलȣफोन पर आवाज का 
जाद ूǒबखरने कȧ चेçटा करनी चाǑहए । उ×साह के साथ इस Ĥकार करɅ ͩक सनुने वाले को लगे 
ͩक आप ͧभÛनता के साथ बेहतर åयवहार करने वाले åयिÈत हɇ । मुèकान का एहसास भी 
करायɅ और बात यɉ करɅ ͩक सुनने वाले को लगे ͩक आप उससे बात करके खुशी महससू कर 
रहे हɇ । 

टेलȣफोन पर बात करत ेसमय धीरे–धीरे सहज होकर बात करɅ, अͬधक न बोलɅ Ēाहक 
को अपनी ĤǓतͩĐया åयÈत करने का परूा अवसर दɅ । अपने उ×पाद के ĤǓत उ×साह एव ंसेवा 
करने कȧ चुनौती को समझना, ͪवĐयकता[ के ͧलए आवæयक है । अͬधकाशं पय[टन उ×पाद 
Ǒदलचèप होते हɇ, इसͧलए उनकȧ Ĥभावपणू[ ĤèतुǓत से Ēाहक के उ×साह को जागǓृत करना 
मुिæकल नहȣ ंहोता । यह èमरण रखना चाǑहए ͩक यǑद ͪवĐयकता[ मɅ हȣ अपने उ×पादɉ एव ं
सेवाओं के ĤǓत उ×साह और Ǿͬच नहȣ ंहै तो Ēाहक मɅ इस Ĥकार कȧ भावना पदैा करना आसान 
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नहȣ ंहोता । इस सारȣ ĤͩĐया मɅ आवæयकता से अͬधक उ×साह का Ĥदश[न भी ठȤक नहȣ ंमाना 
जाता ।  

15.9 ͪवĐय को बÛद करना 
ͪवĐय–ĤͩĐया का लêय अपने Ēाहकɉ को उ×पाद एव ंसेवाओं का उपयोग करने के ͧलए 

राजी करना होता है । यǑद Ēाहक कȧ ĤǓतबƨता या èवीकृǓत ĤाÜत नहȣ ंहोती है तो Ēाहकɉ को 
ͪवͧभÛन Ĥकार के लाभ बताने, उनके एतराज दरू करने आǑद कȧ सारȣ कोͧशशɉ का कोई अथ[ 
नहȣ ंरह जाता है । यǑद ĤǓतबƨता नहȣ ंहै तो यह ͪवĐय नहȣ ंहुआ । ͪवĐय बÛद का ता×पय[ 
यह है ͩक Ēाहक खरȣद के ͧलए तैयार होकर अपनी èवीकृǓत दे दे । इसका मतलब है ͩक 
ͪवĐय कȧ ĤͩĐया पणू[ हो गई । अͬधक बात करना वसेै भी ͪवĐय ͧलए ठȤक नहȣ ंमानी जाती 
और Ēाहक के ĤǓतबƨ होने के बाद ͪवĐय बÛद करत ेसमय तो ऐसा करना ǒबãकुल हȣ ठȤक 
नहȣ ंमाना जाता । केवल सं¢ेप मɅ यह कहकर ͩक अब आपके ͧलए ǐरजवȶशन का ĤबÛध करɅ, 
बात बÛद कȧ जा सकती है । लेͩकन Ēाहक कȧ ĤǓतͩĐया के ͧलए थोड़ा ठहरɅ । 

इसके बाद कोई सूचना जोड़ने का Ĥयास भी नहȣ ं होना चाǑहए । åयावसाǓयक 
ĤǓतèपƨा[ओं एव ं पय[टन के ͪवकास के कारण ͪवĐय कौशल मɅ अनभुव एव ं£ान बढ़ा है । 
ͪवĐय–ĤͩĐया अब एक Ĥकार कȧ जाँच मɅ खरȣ माने जाने वालȣ ĤͩĐया बन गया है । इसͧलए 
कोई भी पय[टन ͪवĐयकता[ यǑद इस ĤͩĐया को भलȣ Ĥकार समझकर उसका उपयोग करता है 
और अपने को तैयार करता है तो वह अपने लêय मɅ अवæय सफल हो सकता है । Ēाहक कȧ 
जǾरतɉ को ठȤक से समझना भी जǾरȣ है । ऐसा करके ͪवĐय से लाभ उठाना सàभव है । 

पय[टन मɅ सेãसपस[न या ͪवĐेता कȧ भूͧमका अ×यÛत मह×वपणू[ होती है । वह ͪवĐय–
ĤͩĐया मɅ अपने åयिÈत×व, ĤोफेæनेͧलÏम एव ंकायȾ से अपनी कुशलता åयÈत करता है । सÍचे 
अथɟ मɅ Ēाहकɉ कȧ आवæयकता को समझना, उसमɅ Ǿͬच लेना और मèुकान के साथ ͪवĐय 
काय[ को परूा करना Ēाहक एव ंͪवĐयकता[ दोनɉ के Ǒहत मɅ होता है । 

यह भी èपçट ͩकया जा चुका है ͩक पय[टन ͪवĐय मɅ संचार कȧ अहम ्भूͧमका होती है 
। इसͧलए Ēाहक कȧ बात को ठȤक तरह और Úयान से सुनना और उसकȧ आवæयकताओं को 
समझना सवा[ͬधक मह×वपणू[ है । 

ͪवĐय–ĤͩĐया कȧ ĤगǓत ͪवͧभÛन चरणɉ मɅ होती है । जैसे – 
1. Ēाहक को सबसे पहले तो उ×पेǐरत करना ताͩक उसका Ǿझान ͩकसी उ×पाद और सेवा कȧ 

ओर सͩĐय हो । 
2. Ēाहकɉ से तो सब सचूनाऐं ĤाÜत करने का Ĥयास िजनसे उनकȧ जǾरतɉ एव ंइÍछा का पता 

लगे। 
3. सूचनाओं के अनसुार उ×पाद एव ंसेवाओं कȧ ĤèतुǓत करना । 
4. यǑद कोई एतराज हो तो उÛहɅ दरू करना । 
5. बुͪ ƨमतापवू[क ͪवĐय बÛद करना या सàपÛन करना । 
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15.10 सारांश 
ͩकसी भी ͪवĐय ĤͩĐया कȧ सवा[ͬधक मह×वपणू[ बात यह भी है ͩक अपनी सेवाओं एव ं

उ×पादɉ कȧ ͪवशेषताओं का राग अलापने के बजाय इस पर अͬधक बल Ǒदया जाना चाǑहए ͩक 
उ×पाद एव ं सेवाओं से Ēाहक को जो लाभ हɇ, उनसे उसे अवगत कराया जाये । अनभुव के 
आधार पर Ēाहक कȧ परेशानी एव ंएतराजɉ पर परूा Úयान देकर उÛहɅ दरू करने के Ĥयास भी 
अǓनवाय[ हɇ ताͩक Ēाहक को सÛतुिçट ͧमले । बेहतर सुͪवधाऐं उपलÞध कराने का Ĥमाण Ēाहक 
सÛतुिçट पर आधाǐरत होता है । 

यǑद कोई Ēाहक अपनी इÍछा एव ंजǾरत को परूा करने के ͧलए कुछ खरȣदता या 
ͩकसी उ×पाद या सेवा का उपयोग करने के ͧलए तैयार है तो इसमɅ ͪवĐय कȧ भूͧमका नहȣ ंहै 
लेͩकन ĤǓतèपƨा[ और ͪवकãपɉ के बीच Ēाहक को Ĥेǐरत करना, उसे अपने उ×पादɉ एव ंसेवाओं 
से अवगत कराना और ͪवĐय कर देना, सरल होते हु ए भी कुशलता से परूा ͩकया जा सकता है 
Èयɉͩक यह एक जǑटल ĤͩĐया है और इसमɅ मनçुय के åयवहार और ĤवǓृतयɉ को एक 
मनोव£ैाǓनक कȧ तरह समझकर Ēाहक को अपनी इÍछानसुार ढालना होता है । 

यह भी Úयान मɅ रखना होता है ͩक दसूरɉ कȧ कमजोǐरयɉ के संकेत देने से काम नहȣ ं
चलता । अपने उ×पादɉ एव ंसेवाओं कȧ Įेçठता के आधार पर Ēाहकɉ को उनसे होने वाले लाभɉ 
एव ंसुͪवधाओं के बल पर ͪवĐय का माग[ Ĥशèत होता है । ͪवपणन ĤͩĐया के ͪवͧभÛन 
पहलुओं मɅ ͪवĐय हȣ केÛġ ǒबÛद ु है । उ×पाद ͩकतना हȣ बेहतर हो, उसका ͪवĐय सेãसपस[न 
कȧ कुशलता, अनभुव एव ं¢मता पर Ǔनभ[र करता है । ͪवĐय के मौͧलक ͧसƨाÛतɉ को आधार 
बनाकर सावधानी के साथ ͪवĐय ¢ेğ मɅ काम करने वाले सफल होते हɇ । 

आज के उपभोÈता संèकृǓत के यगु मɅ जहा ँदǓुनया, åयावसाǓयक èतर पर बहु त ͧसकुड़ 
गई है, ͪवĐय का ¢ेğ चुनौǓतयɉ भरा जǾर है लेͩकन Ǻढ़ Ǔनæचय, बुͪ ƨमतापवू[क åयविèथत 
Ĥयास करने वालɉ के ͧलए हर कǑठनाई आसान बन जाती है । ͪवĐय करना और वह भी 
पय[टन के दायरे मɅ और भी कǑठन है Èयɉͩक यहा ँमानवीय प¢ɉ को Úयान मɅ रखना पड़ता है । 
पय[टक के पास कई ͪवकãप होत ेहɇ जबͩक ͪवĐेता के ͧलए पय[टक हȣ सब कुछ है । मनçुय कȧ 
यह èवाभाͪवक ĤवǓृत है ͩक वह चाहता है ͩक लोग उसकȧ पछू करे और उसे चाहɅ । यह 
सामािजक जǾरत है । मनçुय कȧ इस èतर पर मांग को सÛतçुट करना और सुͪवधाओं के èतर 
भी, उ×पाद और सेवाओं के सÛदभ[ मɅ भी, चुनौती का काम तो है लेͩकन कुशलता और अनभुव 
से सब कुछ सàभव बन जाता है । 

ͪवĐय–ĤͩĐया का åयापक पǐरवेश है । इसमɅ उ×पाद, सेवाऐं, ͪवĐयकता[ और उसकȧ 
ͪवĐय ¢मता शाͧमल है और ͪवĐय ¢मता मɅ भी ͪवĐयकता[ का åयिÈत×व एव ंउसकȧ संचार 
¢मता समाǑहत है । सचंार अपने आप मɅ एक बड़ा ͪवषय है और ͪवĐयकता[ को अपने काय[ मɅ 
कुशल होने के ͧलए संचार कुशलता भी ĤाÜत करनी होती है । िजस Ĥकार एक कुशल कारȣगर 
आवæयक औजारɉ के ɮवारा अपने काम को अंजाम देता है वसेै हȣ ͪवĐयकता[ को भी यह 
समझना होता है ͩक उसके ¢ेğ मɅ सफल होने के ͧलए उसके पास Èया–Èया उपकरण होने 
चाǑहए, उसे Èया–Èया सावधाǓनया ँबरतनी चाǑहए ताͩक वह अपने लêय मɅ सफल हो सके । 
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15.11 उपयोगी साǑह×य 
1. Sales & Marketing for Travel & Tourism : Philip G. Davidoff & Doris 

S. Davidoff.USA,1993.  
2. Developing Presentation Skills, R.L.Bhatia, Wheeler Publishing,1994. 
3. Management Skills, W.T.Singleton, MTP Press Ltd.,1981. 

15.12 अßयास Ĥæन 
1. पय[टन ͪवĐय मɅ कुशलता ĤाÜत करने के ͧलए कौन–कौन–सी तकनीकɅ  चाǑहए । 
2. ͪवĐय एव ंͪवपणन मɅ Èया भेद हɇ ? 
3. ͪवĐय मɅ संचार कȧ भूͧमका पर Ĥकाश डाͧलए । 
4. ͪवĐय सा¢ा×कार का अथ[ èपçट कȧिजए ? 
5. टेलȣ–माकȶ Ǒटगं एव ंफेस–टू–फेस ͪवĐय मे Èया अÛतर है? 
  



47 
 

इकाई – 16 : संचार मɅ सामािजक उ×तरदाǓय×व 
Ǿपरेखा: 
16.0 Ĥèतावना 
16.1 उƧेæय 
16.2 संचार कȧ èवतÛğता 
16.3 सामािजक दाǓय×व 
16.4 संचार का बढ़ता सामािजक सरोकार 
16.5 बढ़ती दाǓय×वहȣनता–एक चुनौती 
16.6 संचार कȧ सामािजक समèयाऐं 
16.7 ͪव£ापन कȧ आचार–संǑहता 
16.8 संचार कȧ अǓनवाय[ता 
16.9 साराशं 
16.10 उपयोगी साǑह×य 
16.11 अßयास Ĥæन 

16.0 Ĥèतावना 
मनçुय कȧ गǓतͪवͬधयɉ का सीधा सàबÛध चाहे उसके åयिÈतगत कायɟ एव ंĤयोजनɉ से 

हो या åयावसाǓयक सरोकार से, हर काम का समाज पर Ĥभाव पड़ता है । वह एक सामािजक 
Ĥाणी है और समाज से समÛवय बनाकर हȣ वह अपने क×त[åयɉ को परूा कर सकता है । कोई 
भी ͩĐया शूÛय मɅ सàपÛन नहȣ ंहोती । लेͩकन, मनçुय के जीवन से नकारा×मक प¢ भी जुड़ े
हɇ और वह अपने Ǒहत के सामने कई बार अपने दाǓय×व को भूल जाता है । उसे यह èमरण 
नहȣ ं रहता ͩक वह अपने èवय ं के कामɉ कȧ पǓूत[ मɅ समाज पर Ǔनभ[र है और समाज उसे 
Ĥ×य¢ एव ंअĤ×य¢ Ǿप से बहु त कुछ देता है । वह समाज का ऋणी है । इसͧलए समाज के 
ĤǓत उसे अपने क×त[åय का पालन करना चाǑहए । 

पय[टन के ¢ेğ मɅ संचार के सÛदभ[ मɅ बात करɅ तो संचार, एक सामािजक सàĤेषण कȧ 
ĤͩĐया है । हर काम जो समाज के ͧलए अǑहतकर है, उसके ͧलए सामािजक Ǔनयम बने हु ए है 
। Ǔनयमɉ के काय[ करने वालɉ के ͨखलाफ काय[वाहȣ के ͧलए काननू है िजसका उãलघंन करने 
पर दंड एव ंसजा कȧ åयवèथा है । इसͧलए काननू का उãलंघन करने से हर åयिÈत को भय 
लगता है । लेͩकन समाज åयवèथा इतनी जǑटल है ͩक हर बात मɅ अवांछनीय कायɟ एव ं
åयवहार के ͧलए काननू नहȣ ंहोता । ऐसे अनेक काय[ हɇ, िजनमɅ संचार भी शाͧमल है, जहाँ 
चालाकȧ से अपने लाभ के कोई भी åयिÈत ͩकसी को धोखे मɅ डालकर लाभ उठा सकता है । 
यह åयिÈत ɮवारा अपने नǓैतक एव ंसामािजक दाǓय×व का उãलघंन है । 

संचार ĤͩĐया के त×वɉ मɅ संचार मɅ ǓनǑहत सÛदेश या, सचूना, एक मह×वपणू[ त×व हɇ 
। पय[टन ͪवपणन, ͪवĐय, Ĥो×साहन आǑद गǓतͪवͬधयɉ मɅ सूचना एव ंसÛदेश देते समय या 
ͩकसी पय[टन उ×पाद एव ंसेवा का ͪव£ापन Ĥसाǐरत करने से पवू[ यह सुǓनिæचत करना अǓनवाय[ 
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होता है ͩक उसमɅ गरै काननूी या सामािजक दाǓय×व के ͨखलाफ कोई बात न हो । ͪव£ापन एव ं
मेल आǑद के ɮवारा पय[टकɉ को हȣ जाने वालȣ सचूनाओं का तØयɉ पर आधाǐरत होना आवæयक 
है । 

पय[टन के कायɟ मɅ सामािजक दाǓय×व के ĤǓत सजग रहना जहाँ जǾरȣ है वहȣ,ं संचार 
मɅ तो सामािजक दाǓय×व के ĤǓत सावधानी बरतना और भी अͬधक मह×वपणू[ है । ऐसे अनेक 
उदाहरण हɇ जहा ँͪव£ापनɉ या Ĥचार को हͬथयार बनाकर हजारɉ लोगɉ को ठग ͧलया जाता है । 
अनेक सपने Ǒदखाये जात ेहɇ और वे माğ सपने हȣ साǒबत होत ेहɇ । सपने Ǒदखाना बरुा नहȣ ंहै 
यǑद उÛहɅ साकार करना सàभव हो लेͩकन थोड़े जÏबात ्मɅ सÞजबाग Ǒदखाकर ठगना, सामािजक 
अपराध भी हɇ और समाज के ĤǓत अपने दाǓय×व से ͪवमुख होना भी है । 

यɮयͪप ͪव£ापन का लêय सàभावनाओं से पणू[ पय[टकɉ या उपभोÈताओं को Ĥेǐरत 
करना और इसͧलए ͪव£ापन आकष[क ढंग से Ĥèतुत ͩकये जात ेहɇ लेͩकन संचार कȧ यह ĤͩĐया 
यथाथ[ पर होनी चाǑहए न ͩक झूठे वादɉ पर ।  

16.1 उƧेæय 
हर समाज के कुछ मानदÖड होत ेहɇ िजनके अनसुार सामाÛय िèथǓतयɉ मɅ कुछ åयवहार 

उपयÈुत होत ेहɇ तो कुछ अनुͬ चत । इन मानदÖडɉ तथा जीवन–मूãयɉ को समाज मɅ लाग ूकरने 
के ͧलए काननू नहȣ ं होते । इनका पालन सामािजक रȣǓत–ǐरवाज एव ं परàपराओं के अनसुार 
ͩकया जाता है । संचार कȧ ĤͩĐया भी एक सामािजक åयवहार का Ĥमुख अंग है । पय[टन भी 
सामािजक गǓतͪवͬध है िजसके अपने मानदÖड एव ंनǓैतक मूãय होत ेहɇ । 

उदाहरण के ͧलए ͪव£ापन, संचार ĤͩĐया का पय[टन मɅ एक बहु त हȣ मह××वपणू[ अंग 
है । ͪव£ापन कȧ ĤͩĐया Èयɉͩक उपभोÈताओं को Ĥभाͪवत एव ं Ĥेǐरत करने के ͧलए होती है 
और यह शिÈतशालȣ संचार माÚयम मɅ है इसͧलए सचंार कȧ Ǻिçट से जो कुछ ͧलखा जाये, 
बोला जाये या Ĥदͧश[त ͩकया जाये, वह सामािजक आचार åयवहार के अनǾुप होना चाǑहए । 

इस इकाई के अÚययन से आप संचार के सामािजक दाǓय×वɉ के ͪवͧभÛन प¢ɉ को 
समझा सकने मɅ स¢म हɉगे । साथ हȣ यह भी बता सकɅ गे ͩक पय[टन मɅ उ×पादɉ के ͪवĐय, 
ͪवपणन, Ĥो×साहन और Ĥचार–Ĥसार या जनसàपक[  करत ेसमय वे कौन से ǒबÛद ूहै िजनके ĤǓत 
सचेत रहना आवæयक है । 

कोई भी देश, समाज, उɮयोग या åयवसाय तब तक ĤगǓत नहȣ ंकर सकता और अपनी 
ͪवæवसनीयता कायम रखत ेहु ए आगे नहȣ ंबढ़ सकता जब तक वह समाज के अनकूुल åयवहार 
और आचरण नहȣ ंकरता । समाज मɅ रहत े हु ए एक समय कुछ लोगɉ को या बहु त लोगɉ को 
धोखा Ǒदया जा सकता है, कुछ समय भी कुछ लोगɉ को ħम मɅ डाला जा सकता है लेͩकन 
लàबे समय तक सब लोगɉ को अपनी चतुराई या सचंार–¢मता के बल पर बेवकूफ नहȣ ंबनाया 
जा सकता है । इसͧलए पय[टन कȧ दǓुनयाँ मɅ भी सामािजक बोध एव ंदाǓय×व को अपने Ǒहतɉ 
से ऊपर मानत ेहु ए संचार के माÚयम से कोई भी संèथान या उɮयोग अपनी साख कायम कर 
सकता है । 



49 
 

पय[टन भी अÛतरा[çĚȣय èतर पर अ×यͬधक ĤǓतèपƨा[पणू[ उɮयोग है । अपनी ¢मताओं 
और आधारभूत ढाँचागत ͪवशेषताओं को आधार बनाकर कुशल पय[टन संचार के ɮवारा अपने 
कायȾ का Ĥसार करना Ǒटकाऊ होता है और èवय ंएव ंसमाज के दाǓय×व को भलूकर शॉट[–कट 
या अवांछनीय सचंार के ɮवारा अपने लêय कȧ पǓूत[ करने का राèता जोͨखम भरा है और ऐसा 
माग[ अपनाने वालो के सपने एक Ǒदन चरू हो जात ेहɇ । लेͩकन नकारा×मक ĤवǓृतयɉ या लालच 
के कारण कई बार पय[टन Ĥो×साहन के ͧलए ͪव£ापनɉ, Ħोशस[ या अÛय माÚयमɉ का उपयोग 
करत ेसमय इन नǓैतक एव ंसामािजक प¢ɉ कȧ अवहेलना कर दȣ जाती है । 

इसͧलए इस इकाई का लêय इस तØय पर बल देना है ͩक यह समझकर कȧ पय[टन 
के सामािजक दाǓय×व Èया हɇ, उनका पालन करत ेहु ए ͩकस Ĥकार पय[टन ͪवकास को गǓतशील 
बनाया जाना चाǑहए । यह भी देखना चाǑहए ͩक एक सÛतुçट पय[टक, सबसे शिÈतशालȣ Ĥचार 
कर सकता है और वह आपके Ĥय×नɉ को सफल बनाने मɅ सहयोग देता है । इसͧलए पय[टन मɅ 
संचार करत ेसमय सामािजक बोध एव ंदाǓय×व पर सदैव बल देना चाǑहए ।  

16.2 संचार कȧ èवतÛğता 
भारत जैसे देश जहा ँके संͪवधान मɅ नागǐरकɉ को बोलने, ͧलखने, अपनी बात कहने या 

अͧभåयÈत करने कȧ मौͧलक अͬधकार के Ǿप मɅ èवतÛğता है, हर åयिÈत अपने उ×पादɉ एव ं
सेवाओं का Ĥचार–Ĥसार कर सकता है । सचंार कȧ èवतÛğता कोई अलग èवतÛğता नहȣ ं है 
बिãक èवतÛğता के मौͧलक अͬधकार के अÛतग[त हɇ । लेͩकन इसकȧ सीमाऐं भी हɇ और 
èवतÛğता के साथ सामािजक दाǓय×व भी जुड़ े हɇ । जब वèत ुया सेवा के ͪवĐय, उपभोग, 
ͪवपणन एव ंĤो×साहन के ͧलए Ĥचार–Ĥसार के माÚयमɉ का उपयोग ͩकया जाता है तो संचार 
माÚयमɉ कȧ èवतÛğता के कारण काननूी दायरे मɅ वे इसका उपयोग करत ेहɇ लेͩकन अनेक बातɅ 
समाज के नǓैतक मूãयɉ, माÛयताओं रȣǓत ǐरवाजɉ एव ंपरàपरा से जुड़ ेहु ए हɇ । 

लेͩकन èवतÛğता के नाम पर तØयɉ को तोड़–मरोड कर या आंͧशक Ǿप से Ĥगट करके 
चालाकȧ के साथ लोगɉ कȧ भावनाओं का शोषण करत े हɇ, वे काननू के ͧशकंजे से बचने के 
उपाय तो जानते हɇ लेͩकन सामािजक दाǓय×वɉ एव ंनǓैतक–मूãयɉ कȧ परवाह नहȣ ंकरत े। उनके 
अपने Ǒहत ऐसे लोगɉ के ͧलए मह×वपणू[ होत ेहɇ । लेͩकन सÍचाई कभी न कभी Ĥगट हो हȣ 
जाती है और अपनी èवतÛğता कȧ आड़ मɅ धोखे का खेल खेलने वाले लोगɉ से जनता का 
ͪवæवास उठ जाता है । यह बात Ĥमुख है ͩक ͪवæवसनीयता ͩकसी भी åयवसाय का Ĥाण होती 
है । 

अत: पय[टन मɅ èवतÛğता का उपयोग करत ेसमय यथाथ[ पर आधाǐरत सचंार–ĤͩĐया 
होनी चाǑहए ताͩक åयवसाय कȧ साख और ͪवæवसनीयता कायम रहे । संचार मɅ संलÊन रहते 
हु ए और पय[टकɉ को अपने उ×पादɉ एव ंसेवाओं के ͧलए Ĥेǐरत करत ेसमय संचार–कुशलता का 
तो भरपरू उपयोग ͩकया जाना चाǑहए लेͩकन सामािजक दाǓय×व को भी सदैव सामने रखना 
चाǑहए । पğकाǐरता जो संचार का एक Ǿप है, उसके मौͧलक ͧसƨाÛतɉ मɅ िजस Ĥकार पğकार 
के ͧलए सामािजक Ǒहत सवȾपǐर हɇ, ठȤक वसेै हȣ पय[टन मɅ भी संचारकता[ के ͧलए सामािजक 
Ǒहत एव ंदाǓय×व अ×यÛत मह×वपणू[ हɇ । 
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यह भी èमरण रखने योÊय बात है ͩक हमारा हर काय[, एक सामािजक पǐरवेश से जुड़ा 
हुआ है और ͩकसी उɮयोग एव ंåयवसाय कȧ सफलता का आधार जनमत है । सामािजक–बोध के 
ĤǓत उदासीन åयिÈत कȧ यǑद ͪवæवसनीयता, समाज मɅ ख×म हो जाती है तो वह जनमत का 
Ǔनमा[ण नहȣ ंकर सकता । पय[टन–åयवसाय मɅ पय[टकɉ के सोच या मत को अपने काय[शैलȣ से 
Ĥभाͪवत करके अपने प¢ मɅ बदल देने वाला åयिÈत हȣ सफल माना जाता है । 

इसͧलए अपनी ¢मता एव ंकाय[कुशलता पर पणू[ ͪवæवास रखत े हु ए संचार के हͬथयार 
का उपयोग अपने लêय को ĤाÜत करने मɅ ͩकया जाना चाǑहए लेͩकन सामािजक बोध के साथ 
। भारत के संͪवधान मɅ हर åयिÈत को èवतÛğता का मौͧलक अͬधकार Ǒदया है । इस 
èवतÛğता का उपयोग करत े समय इस अͬधकार के संलÊन दाǓय×व को भी याद रखना 
परमावæयक है । 

16.3 सामािजक दाǓय×व 
समाज, एक ऐसी इकाई है िजसका Ǔनमा[ण åयिÈतयɉ कȧ अपनी èवय ंकȧ अपनी भलाई 

के ͧलए सहमǓत पर आधाǐरत है । इसͧलए सामािजक, दाǓय×व, सामािजक åयवहार का एक 
ͧसƨाÛत है । जो कुछ नǓैतक Ǻिçट या सामािजक दाǓय×व के ͧलहाज से गलत है, वह आͬथ[क 
Ǻिçट से सहȣ नहȣ ं हो सकता है । सामािजक सÛदभ[ मɅ गलत और दाǓय×वहȣन कायɟ से 
नǓैतकता का एहसास पदैा होता है और यह भी अनभुव होता है ͩक समाज और åयिÈत के 
सàबÛधɉ को कमजोर करने वाला åयवहार अवांछनीय है । समाज मɅ तय åयवहार से हटकर 
åयवहार ͩकया जाये तो इससे åयिÈत के मानͧसक एव ंभौǓतक Ǒहतɉ पर कुठाराघात होता है । 
मनçुय कȧ समाज मɅ शािÛत और समृͪ ƨ के ͧलए आवæयक है ͩक सामािजक दाǓय×व को Úयान 
मɅ रखकर åयवहार ͩकया जाये । 

इसके अलावा समाज मɅ अͧश¢ा, अंधͪवæवास, ऊँच–नीच का भेदभाव आǑद अनेक 
अंधͪवæवासɉ का अँधेरा फैला हुआ है । एक ओर सàपÛनता और खुशहालȣ है तो दसूरȣ ओर 
गरȣबी, बीमारȣ, अͧश¢ा, लाचारȣ आǑद ͪवसंगǓतया ँहɇ । इस Ĥकार समाज को एक शरȣर के Ǿप 
मɅ माने तो उसे पणू[तया èवèथ नहȣ ंमाना जा सकता है । इस िèथǓत से Ĥभाͪवत और 
संवेदनशील वातावरण कȧ रचना करने मɅ संचार कȧ अहम ्भूͧमका होती है । यहȣ कारण है ͩक 
चाहे पोͧलयो जैसे बीमाǐरयɉ के ͨखलाफ अͧभयान हो या सामािजक åयाͬधयɉ से समाज को मुÈत 
करने के अͧभयान हो, अनेक जागǾक लोग, संचार माÚयमɉ के ɮवारा समाज मɅ जागǓृत या 
सामािजक दाǓय×व कȧ भावना का ͪवकास करने के ͧलए त×पर होत ेहɇ । संचार के ɮवारा समाज 
के वातावरण को बेहतर एव ंèवèथ बनाने के Ĥयास ͩकये जात ेहɇ ताͩक समाज का हर सदèय 
सुखद जीवन जी सके । 

संचार ĐािÛत कȧ शिÈतयɉ का उपयोग करके सामािजक दाǓय×व बोध को नये आयाम 
के ͧसलͧसले को वत[मान सÛदभɟ मɅ अ×यÛत गàभीरता के साथ समझा जाने लगा है, संचार कȧ 
मह×ता और मूãय के समुͬचत उपयोग के जादईु Ĥभाव हु ए हɇ और उ×साहजनक पǐरणाम सामने 
आये हɇ । 
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16.4 संचार का बढ़ता सामािजक सरोकार 
संचार माÚयमɉ मɅ Ĥचार एव ं ͪव£ापन के åयावसाǓयक सÛदभɟ के Ĥसार के अलावा 

सामािजक सरोकार का चलन भी बढ़ा है । अनेक ͪवͧशçट एव ंअसरदार कलाकारɉ या ĤǓतिçठत 
हिèतयɉ के Ĥभाव का संचार कȧ शिÈतयɉ के साथ उपयोग पर Ǻिçट डालɅ तो चाहे एɬस कȧ 
बीमारȣ के घातक पहलुओं से समाज को सचेत करने का सवाल हो या Ǒहसंा के ͧशकार जंगलȣ 
जानवरɉ को इन अ×याचारɉ से बचाने का Ĥæन हो या वƨृजनɉ को सामािजक सुर¢ा Ĥदान करने 
कȧ बात हो, संचार के ɮवारा मह×वपणू[ ढंग से सामािजक दाǓय×व का Ǔनवा[ह ͩकया जा रहा है । 
सामािजक दोषɉ या अ×याचारɉ के ͨखलाफ इलेÈĚोǓनक माÚयमɉ ने भी कई ऐसे असामािजक एव ं
अ×याचारपणू[ कृ×यɉ का खुलासा करके यह ͧसƨ ͩकया है ͩक ħçटाचार, अÛयाय और ऐसी हȣ 
सामािजक बरुाईयɉ को जड़ से उखाड़ फɇ कने मɅ संचार ͩकतना सफल एव ंकारगर ͧसƨ हो सकता 
है । 

साथ हȣ यह ħम भी दरू होने के ĤͩĐया मɅ है ͩक संचार माÚयमɉ का काम केवल 
सूचनाऐं Ĥèतुत करने, समाचार Ĥसाǐरत करने और मनोरंजन तक सीͧमत है । संचार माÚयमɉ 
ने भी अपने दाǓय×व को रेखांͩकत करत े हु ए यह एहसास Ǒदलाया है ͩक अपने साधारण कायɟ 
एव ं Ǒहतɉ से हटकर उसके ͧलए समाजǑहत और सामािजक दाǓय×व सवȾपǐर हɇ । समाज मɅ 
ĤǓतिçठत एव ं िजàमेदार बनने के ͧलए उसका Ǒहत समझना जǾरȣ है । संचार को समाज का 
र¢क या वॉय–डॉग माना जाता है । 

जहा ँतक काननू का Ĥæन है, भारतीय संसद ने काननूɉ के माÚयम से सामािजक–सुर¢ा 
या सामािजक–दाǓय×व कȧ Ǻिçट से कई काननू बनाये हɇ और यह ͧसलͧसला जारȣ हɇ । घरेल–ू
Ǒहसंा पर लगाम लगाने या वƨृजनɉ कȧ सुर¢ा या ͪवकलागंɉ के ͧलए सामािजक Ûयाय आǑद के 
काननू पास ͩकये गये हɇ । लेͩकन, जैसा ͩक बताया जा चुका है ͩक समाज कȧ हर åयाͬध का 
इलाज, काननू पास करने माğ से नहȣ ंहोता है । काननू का अपना मह×व है लेͩकन समाज को 
èवèथ एव ं गǓतशील बनाये रखने के ͧलए सामािजक दाǓय×व कȧ भावना के ͪवकास का 
सवȾ×तम मह×व है और इसमɅ तǓनक भी सÛदेह नहȣ ंहै ͩक सचंार बहु त हȣ शिÈतशालȣ साधन 
है। 

16.5 बढ़ती दाǓय×वहȣनता – एक चुनौती 
संचार एक अ×यÛत शिÈतशालȣ औजार है जो सामािजक ͪवषमताओं एव ंअÛयाय पर 

चोट करने कȧ ¢मता रखता है । लेͩकन सचंार का दाǓय×व ͩकतना चुनौतीपणू[ है – यह भी 
समझना जǾरȣ है । साथ हȣ यह जानना भी ͩक सामािजक दाǓय×व के माग[ मɅ Èया–Èया बाधाऐं 
है और दाǓय×वहȣनता के Èया कारण हɇ और सामािजक ĤवǓृतयɉ कȧ इसमɅ Èया भूͧमका है ? 

सामािजक–दाǓय×व बोध कȧ गहनता से ͩकसी भी समाज कȧ िèथǓत का पता चलता है 
। सामािजक Įेçठता कȧ परख उसके सदèयɉ कȧ संवेदनशीलता एव ंसमाज के ĤǓत कत[åय कȧ 
भावना से होती है । लेͩकन समाज के कई टुकड़ɉ मɅ ͪवभािजत होने एव ंसमदुायɉ एव ंवगɟ मɅ 
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बँट जाने के कारण संवेदन हȣनता बढ़ȣ है । समाज मɅ सàपÛन वग[ को अपनी सुख– सुͪवधाओं 
एव ंभौǓतक साधनɉ कȧ ͬचÛता ने उसे समाज के ĤǓत उसके दाǓय×व को Ĥभाͪवत ͩकया है । 

इस ĤवǓृत के कारण ͪवशेष साधनɉ से सàपÛन ͪवͧभÛन वग[ और समुदाय बन गये हɇ 
। इससे समाज के ĤǓत जो भावना एव ंदाǓय×व होना चाǑहए, वह Ĥभाͪवत हुआ है । समाज के 
ĤǓत ͬचÛतन एव ं दाǓय×व बोध के ͧलए समाज मɅ अपने को एक कड़ी के Ǿप मɅ समझना 
आवæयक है । जब åयिÈत ͩकसी वग[ तक सीͧमत हो जाता है तो सàपणू[ समाज से वह कुछ 
अलग अनभुव करने लगता है । कुछ समुदाय अपने को अलग मानत े हɇ । इस Ĥकार कȧ 
ĤवǓृतयाँ, पिæचमी संèकृǓत के Ĥभाव से भी पनपी है । भारतीय समाज मɅ यɮयͪप अनेक कारणɉ 
से ऊँच–नीच, जाǓतĤथा आǑद ͪवकृǓतया ँपदैा हु ई हɇ लेͩकन Ēामीण पǐरवेश को देखɅ तो Ēामीण 
मɅ एक भीतर का सामंजèय देखने को ͧमलता है ।  

आधुǓनक समाज मɅ अपे¢ाकृत अͬधक ǒबखराब आया है । अब वह आͬथ[क आधार पर 
भी बँटा है । सàपणू[ सामािजक सरोकार के ĤǓत उदासीनता पदैा हु ई है । åयिÈत मɅ यह बरुा 
सोच पनपा है ͩक यǑद कुछ भी अवांछनीय या अÛयायपणू[ है तो उससे उसका कोई वाèता नहȣ ं
है । यह िèथǓत बहु त हȣ भयावह है । परèपर सàबÛधɉ का माधयु[ घटा है । अनेक ǒबखराव कȧ 
िèथǓतयɉ के ͧलए राजनǓैतक एव ंधाͧम[क सोच एव ंआचरण भी िजàमेदार हɇ । 

इन सÛदभɟ और पǐरिèथǓतयɉ के ĤǓत वत[मान पीढ़ȣ को जागतृ करने मɅ ͧश¢ा का 
मह×वपणू[ योग हो सकता है बशतȶ वह साथ[क हो । संचार माÚयम भी सामािजक ͧश¢ण के 
सबसे शिÈतशालȣ साधन हɇ । लेͩकन वत[मान भौǓतक एव ंउɮयोग–ĤवǓृत से Ēèत समाज मɅ वह 
अपनी भूͧमका का Ǔनवा[ह तो कर रहा है लेͩकन और अͬधक असरदार एव ंसचेतन Ĥयास करने 
कȧ आवæयकता है । संचार कȧ ¢मता पर नजर डालɅ तो सामािजक–दाǓय×व भावना के Ĥसार मɅ 
अभी इसकȧ मह×वपणू[ भूͧमका कȧ काफȧ सàभावनाऐं मौजूद है । 

16.5.1 संचार कȧ सामािजक समèयाऐं 

पय[टन संचार के ¢ेğ मɅ सामािजक समèयाऐं, उ×पादɉ, सेवाओं, ͪव£ापन, ͪव×त, 
पया[वरण, संèकृǓत आǑद के सÛदभ[ मɅ उ×पÛन होती है । पय[टन उ×पादɉ एव ं सेवाओं कȧ 
गणुव××ता मɅ कमी आने या उनकȧ Įेçठता एव ंसुͪवधाओं के ͪव£ापन और यथाथ[ िèथǓत के 
बीच अÛतर होने के कारण उ×पÛन हो सकती है । कहा जाता है ͩक पय[टन मɅ सपने बेचे जात े
है लेͩकन नǓैतक èतर पर वे सपने साकार होने वाले हɉ । यǑद ऐसा नहȣ ंहोता है और यह पाया 
जाता है ͩक सेवाओं एव ंउ×पादɉ का बढ़–चढ़ कर Ĥचार–Ĥसार दाǓय×वपणू[ होना चाǑहए । संचार 
कȧ दाǓय×वहȣनता से Ēाहकɉ कȧ मुसीबतɅ बढ़ जाती हɇ और वे अपे¢ाओं के अनǾुप सÛतुçटȣ 
ĤाÜत नहȣ ंकर पात े। इसͧलए ħामक Ĥचार–Ĥसार एक खतरनाक ĤवǓृत है । जानते हु ए गलत 
सूचनाओं का Ĥसार यɮयͪप अÛतत: घातक होता है लेͩकन इसमɅ सामािजक èतर पर बहु त लोग 
अपने सीͧमत Ǒहतɉ कȧ पǓूत[ के ͧलए अपनाते हɇ । 

संचार कȧ समèया तब उ×पÛन होती है जबͩक वह अपनी सीमाओं का उãलंघन करता 
है या अपनी èवतÛğता का दǾुपयोग करता है । समाज का Ǒहत हȣ सचंार के ͧलए सवȾपǐर है 
लेͩकन जब तØयɉ को तोड़ने–मरोड़ने या उनके Ǔनçकषɟ को इÍछानसुार Ĥभाͪवत करने कȧ ĤवǓृत 
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पनपने लगती है तो संचार कȧ ͪवæवसनीयता पर Ĥæन–ͬचÛह लगने लगत ेहɇ और उसके सम¢ 
अपनी ͪवæवसनीयता कायम रखने कȧ समèया उ×पÛन हो जाती है । 

16.6 संचार कȧ भूͧमका 
समाज–åयवèथा को लोकतंğ कȧ शासन Ĥणालȣ मɅ बनाये रखने के ͧलए जहा ँ

åयवèथाͪपका, काय[पाͧलका और Ûयायपाͧलका जैसे Ĥमुख èतàभɉ कȧ मह×वपणू[ भूͧमका होती है, 
वसेै हȣ संचार भी समाज–åयवèथा का चौथा èतàभ होता है । यह सवा[ͬधक मह×वपणू[ अंग है 
Èयɉͩक ǒबना संचार–åयवèथा के सामािजक–दाǓय×व से काम ͩकये, सàपणू[ समाज–तÛğ का ढाँचा 
अèत–åयèत हो सकता है । सूचनाओं के सहȣ आदान–Ĥदान के ɮवारा सामािजक गǓतͪवͬधयɉ पर 
संचार माÚयमɉ कȧ नजर लगी रहती है । सचंार का काय[ सÍचाई को उɮघाǑटत करना और 
Ĥगट करना होता है । जनता कȧ राय लोकमत कहलाती है और यह जनसमदुायɉ कȧ ऐसी 
इÍछाओं, ͪवæवासɉ, नीǓतयɉ तथा रचना×मक आकां¢ɉ का योग होता है िजसका आधार 
साव[जǓनक Ǒहत को परूा करना होता है । जनता का मत अथा[त ्लोकमत, जनता के ͧलए 
Ǒहतकर होता है । इसे समाज कȧ सामूǑहक–भावना या ͪवचार कह सकत ेहɇ और सामािजक Ǒहत 
को सवȾपǐर समझकर काय[ करना हȣ संचार लêय और दाǓय×व होता है । सचंार माÚयम, जनता 
को सचूनाऐं Ĥदान करत ेहɇ । जीवन के ͪवͪवध पहलुओं कȧ जानकारȣ करके अपने ͪवचार बनाना, 
संचार के माÚयम से सàभव होता है । 

समाज मɅ जो कुछ घǑटत होता है, हो रहा है या होने वाला है, इसकȧ सूचनाऐं सचंार–
ĤͩĐया के ɮवारा। Ĥसाǐरत होती है । इस Ĥकार संचार, एक Ĥकार का वह दप[ण है जो समाज 
के यथाथ[ और सÍचाईयɉ को हमारे सम¢ रखता है । 

समाचार–पğ भी संचार के माÚयमɉ मे से एक हɇ । इस सàबÛध मɅ महा×मा गाँधी का 
कथन है ͩक समाचार–पğ का पहला उƧेæय जनता कȧ इÍछा है । ͪवचारɉ को समझना और उÛहɅ 
åयÈत करना है । जनता कȧ वांछनीय भावनाओं को जागतृ करना है तथा साव[जǓनक ¢ेğɉ को 
उजागर करना है । संचार माÚयम, देश कȧ सßयता और संèकृǓत के Ĥतीक होत ेहɇ । संचार 
माÚयमɉ के ɮवारा ͩकसी भी देश कȧ िèथǓत और पǐरिèथǓत का अनमुान लगाया जा सकता है 
। संचार का सामािजक दाǓय×व है ͩक वह Ǔनçप¢ हो । अस×य, अपçुट और तोड़–मरोड़ कर 
सचूनाऐं Ĥसाǐरत नहȣ ंकȧ जाये Èयɉͩक संचार का स×य यह है ͩक इसमɅ संदेशवाहक ɮवारा जो 
कुछ सÛदेश Ǒदया जाता है, वह ĤाÜतक के पास हू–ब–हू पहु ँचना चाǑहए और इस कारण सूचना 
या सÛदेश कȧ रचना भी तØया×मक एव ंस×य होनी चाǑहए । 

हर समाज के कुछ नǓैतक मानदÖड होत ेहɇ िजसके अनसुार सामाÛय िèथǓतयɉ मɅ कुछ 
åयवहार उपयÈुत होत ेहɇ और कुछ अनुͬ चत माने जात ेहɇ । इन मानदÖडो तथा जीवन मूãयɉ को 
लाग ूकरने के ͧलए कोई सबतू नहȣ ंहोत े । ͩकÛत ु कुछ परàपराऐं एव ंरȣǓत–ǐरवाज होते है । 
इनका उãलंघन व अवमानना करने पर समाज सàबिÛधत åयिÈत को दिÖडत करता है । यह 
दÖड सामािजक बǑहçकार या हेय Ǻिçट से देखे जाने या ऐसे हȣ ͩकसी अÛय Ǿप मɅ होता है ।  
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16.7 ͪव£ापन कȧ आचार संǑहता 
संचार के ͪवͧभÛन साधनɉ मɅ ͪव£ापन भी Ĥमुख माÚयम हɇ और åयावसाǓयकता का 

इससे घǓनçठ सàबÛध होने के कारण ͪव£ापनɉ मɅ कई बार सामािजक दाǓय×व के ĤǓत 
उदासीनता कȧ ĤवǓृतयाँ नजर आती हɇ । यɮयͪप ͪव£ापन मɅ भी समाज के मानदÖडɉ तथा 
नǓैतक मूãयɉ का पालन करना आवæयक है । 

ͪव£ापन का लêय लोगɉ को Ĥभाͪवत करके Ǒदशा ͪवशेष मɅ Ĥेǐरत करता है । इसͧलए 
ͪव£ापन के ¢ेğ मɅ सामािजक दाǓय×व बोध का होना अ×यÛत आवæयक है । ͪव£ापन मɅ जो 
कुछ ͧलखा जाये तथा ͬचǒğत ͩकया जाये या जो कुछ भी Ĥदͧश[त ͩकया जाये वह सामािजक 
आचार–åयवहार के अनǾुप होना चाǑहए । परÛत ुåयावसाǓयक लाभ के ͧलए अनेक ऐसी बातɉ का 
उãलेख कर Ǒदया जाता है जो ͪवपरȣत Ĥभाव डालती है अथा[त ्समाज को ħͧमत करती है । 
ऐसा न हो और ͪव£ापनɉ कȧ ĤͩĐया से गलत धारणाऐं न बने इसके ͧलए ͪव£ापन के सÛदभ[ 
मɅ सामािजक दाǓय×व के ĤǓत सचेत रहने के ͧलए आचार–संǑहता बनाई गई है । यह Ǔनयमबƨ 
कोई ͧलͨखत काननू नहȣ ंहै बिãक देश के काननूɉ तथा सामािजक माÛयताओं पर आधाǐरत कुछ 
अǓनवाय[ माÛयताऐं हɇ । 

ͪव£ापनɉ कȧ आचार–संǑहता एव ंसामािजक दाǓय×व के ͧलए पहलȣ आवæयकता यह है 
ͩक ͪव£ापनकता[ ऐसा कुछ नहȣ ंकरेगा िजससे कोई ħमपणू[ िèथǓत पदैा हो । वèत ुउ×पाद या 
सेवा के बारे मɅ अǓतशयोिÈत पणू[ दावे नहȣ ंͩकये जाने चाǑहए । ĤǓतèपƨा[ के èतर पर ĤǓतयोगी 
संèथान या उ×पाद या सेवा के बारे मɅ ऐसा कुछ नहȣ ंहोना चाǑहए जो उसकȧ अवमानना करे । 
वèत,ु उ×पाद या सेवा कȧ गणुव×ता कȧ गारÛटȣ या गणुɉ के बारे मɅ बढ़ा–चढ़ाकर कुछ कहने या 
दशा[ने के बजाय यथाथ[ एव ंतØया×मक जानकारȣ देनी चाǑहए । ͪव£ापनɉ मɅ ह×या आतंक और 
Ǒहसंा के ऐसे Ǻæयɉ या सामĒी का Ĥचार न हो जो समाज मɅ भय का वातावरण उ×पÛन करे । 
संचार कȧ ताकत के Ǿप मɅ ͪव£ापनɉ का समाज पर दरूगामी असर हो सकता है और समाज मɅ 
अपराधɉ, अæलȣलता आǑद को बढ़ाने मɅ सहायक हो सकत ेहɇ । 

ͪव£ापनɉ मɅ ͩकसी भी åयिÈत कȧ अवमानना करना या ͩकसी जाǓत, धम[, सàĤदाय 
आǑद कȧ भावनाओं को ठेस पहु ँचाने कȧ कोई बात या संकेत नहȣ ं होना चाǑहए । तØयɉ से 
हटकर लाभ के ͧलए बीमारȣ के ईलाज कȧ गारÛटȣ देने, मǑहलाओं कȧ अिèमता को चोट पहु ँचाने 
वाले ͪव£ापन भी विज[त हɇ यह समझ लेना चाǑहए ͩक ͪव£ापन सǑहत सचंार का उपयोग केवल 
तØया×मक जानकारȣ देने, वèत,ु उ×पाद एव।ं सेवाओं के बारे मɅ लोगɉ को Ĥͧशͯ¢त करने और 
सूचनाऐं Ĥदान करने के ͧलए ͩकया जाना हȣ उपयÈुत है । 

यह सब कुछ सामािजक दाǓय×व कȧ सीमाओं मɅ होना चाǑहए । साथ हȣ जनता के Ǒहतɉ 
एव ंǾͬचयɉ के अनǾुप संचार होना चाǑहए । जनǾͬच के ͪवǾƨ कुछ नहȣ ंहोना चाǑहए । समाज 
मɅ शािÛत बनाये रखना और सÍचाई पर कायम रहना संचार का Ĥमुख दाǓय×व है । साथ 
बहु मत के परàपरागत Ǒहतɉ को भी सामने रखना चाǑहए । साथ हȣ अãपमत वालɉ का भी 
सàमान करना चाǑहए । वèत ुके मूãय या गणुɉ बारे मɅ ऐसी कोई सूचना न दȣ जाये जो यथाथ[ 
पर आधाǐरत न हो । समाज मɅ शालȣनता के साथ अपनी बात कहने का सबको अͬधकार होता 
है लेͩकन ɮͪवअथȸ शÞदɉ या åयगं या अÛय तरȣकɉ से शालȣनता के ͪवǾƨ ͩकये जाने वाले कृ×य 
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को गरै िजàमेदाराना माना जाता है और ऐसी काय[वाहȣ के कारण समाज के दÖड का भागी 
होना पड़ सकता है । 

संचार का माÚयम जो भी हो, उसे असरदार बने रहने और समाज मɅ माÛयता ।पाने के 
ͧलए ͪवæवसनीय होना अǓनवाय[ है । संचार के सामािजक दाǓय×व का दायरा बहु त हȣ ͪवèततृ है 
जैसे Ĥचार–Ĥसार के ͧलए होͫड [ग लगात ेसमय पाक[ , एǓतहाͧसक èमारक या ĤाकृǓतक सौÛदय[ को 
अवǾƨ नहȣ ं ͩकया जाये । नगरɉ मɅ ये होͫड [ग उÛहȣ ंèथानो पर लगाये जाये जहाँ लगाने कȧ 
अनमुǓत हो, Ēामीण ¢ेğɉ मɅ भी सड़कɉ ͩकनारे èवीकृत èथानɉ पर होͫडɍग लगाये जाये । 
ͪव£ापन चाहे िजस माÚयम से हो, वह पणू[तया सÍचे और उÍच नǓैतक मानदÖडɉ के अनसुार 
हो । 

कई बार एक हȣ काम मɅ ĤयÈुत होने वालȣ वèतुओं या सेवाओं के बारे मɅ ͪवͧभÛन 
Ĥकार के दावɉ का सचंार ͩकया जाता है । इससे ħामक िèथǓतया ँउ×पÛन होती हɇ । ͪव£ापनɉ 
के दावɉ, æलेषयÈुत शÞदावलȣ एव ंͪवͧभÛन तकनीकɉ का उपयोग करके सरकार एव ंǓनकायɉ के 
कायदे–काननूɉ का पालन करत ेहुए तुǾप चालɅ चलत ेहɇ और वाèतͪवकता से परे हटकर लोगɉ को 
Ĥभाͪवत करने का Ĥयास करत ेहɇ । åयावसाǓयकता मɅ लोग काननूɉ एव ंसामािजक दाǓय×वɉ का 
पालन करत ेहु ए भी उनका उãलंघन करने कȧ कला ͪवकͧसत कर लेत ेहɇ । 

अनेक शिÈतवƨ[क दवाओं का Ĥचार–Ĥसार ͩकया जाता है और जनता के ͪवæवास को 
जीतने के झूँठे नèुखे अपनाकर अपनी ͪवĐय वृͪ ƨ कर लȣ जाती है लेͩकन यǑद ऐसे वादɉ कȧ 
परूȣ छानबीन कȧ जाये तो अनेक औषͬधया ँऔर वèतुऐं या उ×पाद हाǓनकारक Ĥभाव डालने वाले 
पाये जा सकत ेहɇ । कई ऐसे ͪव£ापन भी आत ेहɇ ͩक हãदȣ, चÛदन या जड़ी–बǑूटयɉ के गणुɉ से 
भरपरू उ×पाद । लेͩकन यह नहȣ ंकहा जाता है ͩक उन उ×पादɉ मɅ इन ĤाकृǓतक चीजɉ का 
उपयोग ͩकया गया है । यह ħामक Ĥचार और सचंार है और सामािजक दाǓय×व का उãलंघन 
है। 

मǑहलाओं का उपयोग ͪवͪवध Ĥकार के उ×पादɉ एव ं सेवाओं का Ĥचार करने मɅ ͩकया 
जाता है और इस ĤͩĐया मɅ समाज कȧ मया[दाओं एव ंपरàपराओं का खुलकर उãलंघन ͩकये 
जाने कȧ ĤवǓृत जारȣ हɇ । अकसर ͪव£ापनɉ मɅ सुÛदर नारȣ आकृǓत का Ĥयोग होता है । साबनु 
के ͪव£ापनɉ मɅ अध[नÊन नारȣ देह का Ĥदश[न या ऐसे हȣ अनेक ͪव£ापन होत ेहɇ जहा ँसामािजक 
माÛयताओं, परàपराओं और मया[दाओं कȧ कतई परवाह नहȣ ंकȧ जाती है । यɮͪप पिæचम कȧ 
अपे¢ा अæलȣलता या यौन–भावनाओं का शोषण करने मɅ भारत पीछे हɇ लेͩकन संचार माÚयमɉ मɅ 
ͩकये जाने वाले ͪव£ापनɉ मɅ अæलȣलता का पटु बड़ी चालाकȧ से Ǒदये जाने और सामािजक 
दाǓय×वहȣनता Ǒदखाने कȧ ĤवǓृत जारȣ है । 

संचार कȧ शिÈत और ͪव£ापन कला के अपने कǐरæमɉ और चालाͩकयɉ के कारण 
उ×पाद और सेवाओं को इस Ĥकार सपने कȧ तरह Ĥèतुत ͩकया जाता है ͩक अĤ×य¢ Ǿप से 
दश[कɉ या Įोताओं के मन मɅ उस वèत ुउ×पाद या सेवा के उपयोग कȧ लालसा पदैा हो चाहे वह 
उसकȧ सीमा से परे हɉ । इससे समाज मɅ उपभोÈतावाद को बढ़ावा ͧमला है और अनेक Ĥकार 
कȧ ͪवकृǓतया ँभी उ×पÛन हु ई है Èयɉͩक åयिÈत ऐनकेन Ĥकार से पदैा हु ई इÍछाओं कȧ पǓूत[ के 
Ĥयास करता है और भौǓतक साधनɉ को जुटाने के ͧलए नǓैतक मानदÖडɉ को ताक पर रख देता 
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है । संचार के Ĥसार एव ं ͪव£ापन कȧ अͬधकता ने लोगɉ के जीवन–मूãयɉ को Ĥभाͪवत करना 
शुǾ कर Ǒदया है । वèत ुया उ×पाद चाहे Đय–शिÈत के बाहर हो लेͩकन उसकȧ इÍछाऐं इतनी 
बढ़ गई हɇ ͩक वह उनकȧ पǓूत[ के ͧलए हर Ĥयास करता है । åयिÈत कȧ सÜुत लालसा को 
जगाने और बढ़ाने मɅ सचंार ने योग Ǒदया है । ͪवलाͧसता को भी इससे बढ़ावा ͧमला है । संचार 
माÚयमɉ कȧ åयावसाǓयकता इस कदर हावी हो गई हɇ ͩक वे उपभोÈताओं कȧ जीवनशैलȣ को 
असरदार ढ़ग से Ĥभाͪवत करने लगे हɇ । इÍछाऐं और आकां¢ा का होना बरुȣ बात नहȣ ं है 
लेͩकन इनका इतना Ĥभावी हो जाना घातक है जहा ँइनकȧ पǓूत[ के ͧलए उपभोÈता बेईमानी या 
अÛय अनǓैतक राèत ेअपनाने लगे । 

समाज मɅ ħçटाचार, अपराध, Ǒहसंा और ऐसी हȣ समाज ͪवरोधी, दाǓय×वहȣन ĤवǓृतयɉ 
को बढ़ाने मɅ संचार माÚयम काफȧ हद तक दोषी हɇ । यɮयͪप संचार ĐािÛत ने समाज को 
बदलने और उसमɅ £ान का ͪवèफोट–सा कर देने का कǐरæमा भी Ǒदखाया है लेͩकन इस वरदान 
के साथ संचार का नकारा×मक Ĥभाव वाला प¢ भी जड़ुा है । ͧश¢ण, Ĥͧश¢ण, संतोष, 
सहजता, सादगी, ईमानदारȣ, सÍचाई, सदाचार आǑद जीवन–मूãयɉ कȧ Ǻिçट से समाज संकट मɅ 
है और इस संकट का सबसे बड़ा कारण संचार कȧ åयावसाǓयक ĤवǓृत हɇ । 

यह सहȣ है ͩक åयिÈत को अपनी आमदनी एव ं¢मता के अनǾुप वèतुओं, उ×पादɉ एवं 
सेवाओं का चयन करना चाǑहए लेͩकन आम आदमी संचार कȧ शिÈत के सामने बौना हो जाता 
है। ͪव£ापनɉ के दावɉ–ĤǓतदावɉ के Ĥभाव मɅ आकर लोग गलत Ǔनण[य करके अनपुयÈुत वèतुऐं 
खरȣद लेत ेहɇ । एक बार एक बहु त बड़ ेपूँजीपǓत ने पिæचमी देश अमेǐरका मɅ कहा ͩक सुबह से 
शाम तक अमेǐरका के बÍचे, पǾुष और मǑहलाऐं कौन–सा रंग पसÛद करɅ, ͩकस Ĥकार का 
नाæता या भोजन करɅ, कैसे कपड़ ेपहने और उनकȧ जीवनशलैȣ Èया हो, यह वे तय नहȣ ंकरत ेहɇ 
। वे उपभोÈता वèतुओं एव ंसेवाओं को उपलÞध करता है और अपने ͪव£ापनɉ एव ंसंचार शिÈत 
के उपयोग के ɮवारा यह तय करत ेहɇ ͩक अमेǐरकȧ लोग Èया सोचे और Èया पसÛद करɅ और 
Èया पसÛद न. करɅ । 

इस उदाहरण से èपçट है ͩक संचार कȧ समाज को Ĥभाͪवत करने और उसे Ǒदशा देने 
मɅ अ×यÛत मह×वपणू[ और शिÈतशालȣ भूͧमका है । लेͩकन सामािजक दाǓय×व के साथ इस 
संचार शिÈत का उपयोग करने से समाज सुखी–समृͪ ƨ एव ंèवाèØय का जीवन जी सकता है 
और इसका दाǓय×वहȣन उपयोग समाज को ͪवकृत एव ंबीमार बना देता है । 

समाज मɅ बदलत ेतौर–तरȣकɉ, फैशन और जीवनशैलȣ के पीछे संचार कȧ भूͧमका है । 
अनेक ͪवसंगǓतयɉ और शोषण के तौर–तरȣको के अलावा संचार का सकारा×मक प¢ भी कम 
मह××वपणू[ नहȣ ंहै । £ान–ͪव£ान, ͧश¢ा ͪवͧभÛन Ĥकार के तकनीक £ान, ͪवͧभÛन संèकृǓतयɉ 
कȧ जानकारȣ आǑद के ɮवारा संचार और इसके ͪवͧभÛन माÚयमɉ ने ͪवकास के ɮवार भी खोले 
हɇ । 

16.8 संचार कȧ अǓनवाय[ता 
औɮयोͬगक ĐािÛत तथा भौǓतक ͪव£ान के ͪवकास के साथ िजस का ͪवèतार हुआ है, 

उसने उ×पादन–तंğ मɅ आमलू–चूल पǐरवत[न ला Ǒदया है । नई–नई वèतुओं कȧ मांग पदैा हु ई है 
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और इसकȧ पǓूत[ के ͧलए ͪवͧभÛन उɮयोगɉ का ͪवकास हुआ है । इस Ĥकार मांग पदैा करने 
और उसको परूा करने के तंğ ने समाज åयवèथा और समाज कȧ मानͧसकता को पǐरवǓत[त कर 
Ǒदया है । पय[टन उɮयोग हो या अÛय कोई उɮयोग उसे इस तØय को समझना जǾरȣ हो गया 
है ͩक बदलती इÍछाओं और उनकȧ पǓूत[ के बद तौर–तरȣकɉ और संचार कȧ अǓनवाय[ताओं को 
समझ ेǒबना आगे बढ़ना मुमͩकन नहȣ ंहɇ । । 

अपने पǐरवेश से मनçुय बधंा हुआ है और आसपास के वातावरण से वह Ĥभाͪवत होता 
है । चारɉ तरफ उसे ललचाने और आकͪष[त करने वाला बहु त कुछ संचाǐरत हो रहा है । जीवन 
कȧ åयवèथाऐं बढ गई हɇ । िजÛदगी कȧ बढ़ती और ǓनरÛतर बदलती इÍछाओं और जǾरतɉ को 
परूा करने के ͧलए वह सामØय[ ĤाÜत करना चाहता है । इससे वह अपनी इÍछाओं और जǾरतɉ 
कȧ पǓूत[ करके अͬधकतम सÛतुिçट ĤाÜत करने का भी इÍछुक रहता है । इस दौड़ से समाज 
और अलग नहȣ ंͩकया जा सकता है । समाज का दाǓय×व बढ़ा है और उसने पǐरवत[न के इस 
दौर मɅ भी अपनी जड़ɉ को मजबतू बनाये रखने कȧ चुनौती का सामना करना है । इस ͪवराट 
पǐरवत[न मɅ संचार माÚयमɉ कȧ मह×वपणू[ भूͧमका है । अब संचार के बल åयावसाǓयकता का 
माğ नहȣं रह गई हɇ । सरकार हो या नागǐरक, åयवसाय का कोई ¢ेğ हो या सामािजक 
दाǓय×व, सव[ğ सचंार कȧ जǾरत होती है । सूचनाओं का आदान–Ĥदान करना समाज कȧ 
दाǓय×वपणू[ ĤͩĐया है । 

इसका सकारा×मक उपयोग करने और संवेदनशील होकर इस हͬथयार के इèतमेाल से 
जहा ँसमाज को एक बेहतर और ͪवकासशील Ǒदशा दȣ जा सकती है तथा इसका दǾुपयोग 
समाज ͧलए अǑहतकर हो सकता है । अͬधक ͪवकास कȧ दौड़ मɅ Ǒहèसा ले रहे ͪवकासशील देश 
अपने लोगɉ को नई धारणाओं एव ंनये ͪवचारɉ से पǐरͬचत करवाने तथा ͪव£ान और तकनीकȧ 
के अͬधकतम फायदे उठाने के ͧलए कर रहे हɇ । अͧश¢ा, गरȣबी, बीमारȣ आǑद सामािजक 
åयाͬधयɉ को दरू करने मɅ संचार का Ĥयास ͩकया जा रहा है । इस सÛदभ[ मɅ संचार का 
सामािजक दाǓय×व बढ़ा है । 

पय[टन जैसे ¢ेğ मɅ जहा ँĒाहकɉ का फैलाव अÛतरा[çĚȣय èतर पर है और तालमेल 
बठैाने मɅ संचार अहम ्भूͧमका Ǔनभाता है, वहा ँसंचार कȧ ĤकृǓत, इसके उͬचत उपयोग और 
Ĥभाव प¢ɉ को समझना और भी जǾरȣ है । ͪव£ापन एव ंअÛय संचार माÚयमɉ का उपयोग 
åयावसाǓयक उ×पादɉ एव ंसेवाओं के Ĥचार–Ĥसार के ͧलए तो परàपरागत Ǿप से ͩकया हȣ जा रहा 
है लेͩकन यह भी èमरण रखना चाǑहए ͩक £ान–ͪव£ान के वत[मान यगु मɅ ͪवचारɉ के Ĥसार मɅ 
भी यह मह×वपणू[ योगदान कर है । Ĥारिàभक यगुɉ मɅ सßयता, संèकृǓत और धम[ का Ĥचार–
Ĥसार करके मानव कãयाण कȧ Ǻिçट से संचार को सवा[ͬधक शिÈतशालȣ हͬथयार माना गया था 
। तलवार कȧ धा२ से दǓुनयाँ को जीतने या अपने ͪवचारɉ का Ĥसार करने वालɉ के मुकाबले 
संचार कȧ शिÈत कई गणुा अͬधक है । 

ͪव£ापन जैसे संचार तक हȣ सीͧमत बात करɅ तो इस कला मɅ ͪवशेष£ लोग एव ं
ͪव£ापन एजेिÛसयॉ अब औɮयोͬगक एव ं åयापाǐरक ĤǓतçठानɉ कȧ हȣ नहȣ ं बिãक सरकारȣ 
ͪवभागɉ, राजनǓैतक दलɉ एव ंसामािजक संèथाओं के ͪवचारɉ और लêयɉ के Ĥचार–Ĥसार एव ं
उनकȧ पǓूत[ मɅ मह××वपणू[ योगदान कर रहȣ है । अब एक संगठना×मक Ǿप मɅ जहा ँसंचार 
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åयवèथा èथाͪपत हो रहȣ है, उसे संगठना×मक तरȣके से समझने, संचार माÚयमɉ कȧ 
काय[Ĥणालȣ को समझने और Ēाहकɉ के उ×पादɉ एव ंसेवाओं का लêय पर आधाǐरत Ēाहकɉ तक 
Ĥचार–Ĥसार करने का एक तÛğ ͪवकͧसत हो गया है । ͪव£ापन एजेिÛसयɉ, ͪव£ापन जगत कȧ 
रȣǓत–नीǓत, आवæयकताओं, सीमाओं और वज[नाओं से पǐरͬचत होती है । 

इसͧलए हर åयिÈत जो ͩकसी उ×पाद, वèत,ु सेवा या ͪवचार का Ĥसारण सàबिÛधत 
Ēाहकɉ तक पहु ँचाना चाहता है, उÛहɅ Ĥेǐरत और Ĥभाͪवत करना चाहता है, वह संचार–कला से 
पǐरͬचत लोगɉ एव ंएजेिÛसयɉ का सहारा लेता है । Èया सूचना या सÛदेश, ͩकस वग[ या ¢ेğ 
तक पहु ँचाना है और उसका अपेͯ¢त Ĥभाव पदैा करना है, यह ͪवशेष£ता का काय[ है । बदलती 
सामािजक माÛयताऐं और मानदÖड, बदलती मानͧसकता, के बीच ͪव£ापन एजेÛसी का चुनाव 
और उसकȧ ¢मताओं के साथ समाज के ĤǓत उ×तरदाǓय×व कȧ भावना का Úयान रखना । भी 
आवæयक है । 

भारत जैसे देश मɅ जहाँ ͧश¢ा का Ĥसार अभी भी बहु त अͬधक नहȣं है, सामािजक 
ͧश¢ण एव ंसमाज के ͪवकास के ͧलए संचार का गहरा दाǓय×व है । सामािजक ͧश¢ा के ͪवचारɉ 
के Ĥसार सचंार कȧ भूͧमका को सुǓनिæचत करने कȧ आवæयकता उसी तरह है िजस Ĥकार भारत 
कȧ आजादȣ के बाद सामािजक, आͬथ[क एव ंराजनǓैतक ͪवकास के ͧलए रेͫडयो जैसे शिÈतशालȣ 
संचार माÚयम को सबसे बडा औजार बनाया गया था । संचार माÚयमɉ कȧ ĤवǓृत केवल 
सूचनाऐं देने और मनोरंजन करने कȧ ओर अͬधक हो गई है । इसͧलए बदलत ेसामािजक 
मानदÖडɉ और तदनसुार बदलत ेमानव–èवभाव को Ĥभाͪवत करने के ͧलए नये ͪवचारɉ और 
Ĥतीकɉ के माÚयम से इसे सहȣ Ǒदशा देने कȧ ओर अͬधक Úयान देने कȧ आवæयकता है । 

भारत जैसे देश मɅ जहा ँसंचार माÚयम परूȣ तरह èवतÛğ हɇ, वहा ँसामािजक दाǓय×व 
का भार भी उनके ͪववेक पर Ǔनभ[र है । यह कोई काननू के ɮवारा लाग ू ͩकया जाने वाला 
मसला नहȣ ं है । यǑद संचार को अपनी शिÈत एव ंèवय ंकȧ ĤǓतçठा को समाज मɅ èथाͪपत 
करना है तो वह सामािजक दाǓय×व से ͪवमुख नहȣ ंहो सकता है । संचार माÚयमɉ कȧ काय[ 
पƨǓत का समाज ɮवारा ǓनरÛतर Ĥ×य¢ एव ंअĤ×य¢ Ǿप मɅ आकलन होता रहता है । यǑद 
संचार अपने दाǓय×व को नहȣ ंसमझता है और उसके ĤǓत उदासीन रहता है तो उसकȧ ओर 
समाज कȧ अंगलुȣ जǾर उठेगी । 

16.9 सारांश 
पय[टन संचार कȧ ĤͩĐया का ¢ेğ अ×यÛत åयापक है और इसकȧ शिÈत भी सामािजक 

Ĥभाव के सÛदभ[ मɅ अĤ×य¢ एव ंĤ×य¢ Ǿप से अ×यÛत मह×वपणू[ है । ऐसे मɅ सचंार के 
सामािजक दाǓय×व से पणू[ संचालन मे इस ¢ेğ मɅ लगे हर åयिÈत कȧ भी मह×वपणू[ भूͧमका 
होती है । इसͧलए हर सचंारकता[ को मौͧलक मानवीय अͬधकारɉ एव ंसमाज कȧ परàपराओं, 
भावनाओं और मानदÖडɉ को भलȣ Ĥकार समझकर अपने क×त[åय का पालन करना चाǑहए और 
ǓनरÛतर Úयान रखना चाǑहए ͩक सामािजक Ǒहत हȣ सवȾपǐर है । समाज के ĤǓत दाǓय×व–बोध 
एव ंǓनçटा होना अǓनवाय[ता है । समाज का तÛğ, एक बहु त हȣ संवेदनशील और जǑटल तÛğ है 
। अत: जातीय, धाͧम[क, साàĤदाǓयक, सामुदाǓयक भेदɉ और इनकȧ परàपराओं व मानदÖडɉ कȧ 
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परूȣ– समझ रखत ेहु ए उनके सÛदभ[ मɅ सचूनाओं और सÛदेशɉ का संचार करना चाǑहए । यथाथ[ 
को Ĥगट करना, संचार माÚयमɉ का अͬधकार है लेͩकन इसके साथ यह सामािजक दाǓय×व और 
कत[åय भी जुड़ा है ͩक यथाथ[ एव ंतØयɉ को ͩकस Ĥकार और ͩकतना Ĥगट ͩकया जाये ? उÛहɅ 
तोड़–मरोड़ कर या ǑटÜपणी के साथ Ĥगट करने से हमेशा बचɅ तथा जो कुछ समाजǑहत मɅ 
वांछनीय नहȣ ंहɇ, उससे परहेज रखना चाǑहए । अफवाहɉ और अपçुट समाचारɉ और सचूनाओं के 
ͧलए संचार मɅ कोई èथान नहȣ ंहोता । देश या समाज Ǒहत मɅ गोपनीय तØयɉ को कभी उजागर 
नहȣ ंकरना चाǑहए ।  

सामािजक दाǓय×व कȧ पǓूत[ के ͧलए जǾरȣ है ͩक सामािजक सौहाद[ को बढ़ाने मɅ योग 
देने वाला हो संचारकता[ तथा उसे अͪĤय एव ंकटु भाषा एव ंͪवचारɉ का ×याग करना चाǑहए । 
ͪवæवनीयता का हमेशा Éयाल रखना चाǑहए और इसके ͧलए तØया×मक बनना चाǑहए ।  

संचार कȧ ĤͩĐया सरल और दाǓय×वपणू[ होने के साथ–साथ Ǿͬच सàपÛन होनी चाǑहए, 
ͪĤय हो और बाͨझल न बने । सनसनी पदैा करने या अपराधɉ को ͧमच[–मसाले के साथ Ĥèतुत 
करने कȧ ĤवǓृत विज[त है । संचार, सूचना×मक हो, अथ[पणू[ हो, साथ[क हो और समाज के ͧलए 
Ǒहतकर हो । समाज हो या åयिÈत, सबके ͧलए संयम और आदशɟ का मह×व है और हर ͩकसी 
के अͬधकारɉ और èवतÛğता के साथ क×त[åय सीमाऐं जुड़ी हु ई हɇ । अनेक सामािजक परàपराओं 
मɅ बहु त कुछ ×याÏय है और करने या न करने के अपने, तय Ǔनयम हɇ । अपनी èवतÛğता का 
इÛहȣ ंसीमाओं का पालन करत ेहु ए उपयोग करना – सामािजक दाǓय×व है । 

इसͧलए यह अǓनवाय[ है ͩक ईमानदारȣ के साथ åयावसाǓयक दाǓय×व का Ǔनवा[ह करत े
समय सामािजक िजàमेदारȣ के ĤǓत सजग रहने का Ĥयास करɅ । दभुा[Êयवश, ɮवेषवश या 
सनसनी पदैा करने के सचंार कȧ शिÈत का कभी उपयोग नहȣ ं करना चाǑहए Èयɉͩक यह 
दाǓय×वहȣनता भी है और ͪवæवसनीयता भी ख×म करता है । संचार का उपयोग åयिÈतगत Ǒहत 
या èवाथ[ कȧ पǓूत[ के ͧलए कभी नहȣ ंहोना चाǑहए । एकता, Ǔनçठा, ईमानदारȣ, आͬथ[क और 
सामािजक ͪवकास को गǓत देने मɅ संचार कȧ शिÈत का अͬधकतम उपयोग होना चाǑहए । 

मǑहलाओं, बÍचɉ, बडɉ या अभावĒèत एव ंपीͫड़त लोगɉ को आहत नहȣ ंकरना चाǑहए 
बिãक उनके ĤǓत सàमान Ĥगट करत ेहु ए अपने नǓैतक दाǓय×व को भी Úयान मɅ रखना चाǑहए 
। अæलȣलता,, Ǒहसंा, झगड़ो आǑद अͪĤय सÛदभɟ मɅ सजग एव सचेत होकर सचूनाओं का 
Ĥसारण करना चाǑहए । सचंार कȧ शिÈत का तीर एक बार तरकस से Ǔनकलकर वाͪपस नहȣ ं
आता है । इसͧलए यह ¢ेğ अ×यÛत संवेदनशील और गहरे दाǓय×व का ¢ेğ है । 

16.10 उपयोगी साǑह×य 
1. Advertising: Mass Communication in Marketing,James C.Uttelfield and 

C.A.Kirkpatrick. 
2. Advertising: in Free Scoiety;Ralph Harish and Arthur Seidon. 
3. Significance of Social Statification in Selling,Richard P.Loidman. 
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16.11 अßयास Ĥæन 
1 पय[टन संचार के सामािजक सरोकार पर अपने ͪवचार åयÈत कȧिजये । 
2 संचार कȧ सामािजक समèयाऐं Èया है ? 
3 ͪव£ापन कȧ आचार संǑहता Èया है ? 
4 संचार के सामािजक दाǓय×व के सामने Èया–Èया चुनौǓतया ँहɇ? 
5 संचार एक शिÈतशालȣ हͬथयार है िजसका उपयोगी सावधानी के साथ करना जǾरȣ हɇ ? 
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ईकाई–17 : åयिÈत×व कȧ ͪवशेषताएं 
ईकाई–18 : èवमूãयांकन एव åयिÈत×व ͪवकास 
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इकाई – 17 : åयिÈत×व कȧ ͪवशेषताऐं 
Ǿपरेखा : 
17.0 Ĥèतावना 
17.1 उƧेæय 
17.2 ͧशçटाचार 
17.3 भाव–भंͬगमा 
17.4 पहनावा 
17.5 åयिÈत×व और ͪवचार 
17.6 åयिÈत×व ͪवकास का दायरा 
17.7 åयिÈत×व का मनोव£ैाǓनक प¢ 
17.8 साराशं 
17.9 उपयोगी साǑह×य 
17.10 अßयास Ĥæन 

17.0 Ĥèतावना 
केवल डीलडौल या शारȣǐरक गठन या आकृǓत से हȣ åयिÈत×व का Ǔनमा[ण नहȣ ंहोता है 

। एक समĒ åयिÈत×व Ǔनमा[ण के ͧलए åयिÈत मɅ कई गणुɉ और ͪवशेषताओं का होना अǓनवाय[ 
है । åयिÈत के रंग, उसकȧ लàबाई, शारȣǐरक बनावट के अनǾुप पहनावा या पोशाक, वèğɉ के 
रंगɉ का चयन, åयिÈत के और åयवहार का तौर–तरȣका, उसकȧ भाषा, भाव भंͬगमाऐं, ͧशçटाचार 
आǑद ऐसे पहल ूहɇ जो åयिÈत×व के अंग हɇ और ये सब ͧमलकर åयिÈत×व कȧ रचना करत ेहɇ । 

मनçुय कȧ कुछ Ĥविृ×तयाँ अवांछनीय होती हɇ और कुछ वांछनीय होती है । वांछनीय 
Ĥविृ×तयाँ åयिÈत के åयिÈत×व को Ǔनखारती हɇ जबͩक अवांछनीय बातɅ उसके åयिÈत×व को 
कमजोर और अĤभावी बनाती हɇ । कुछ लोग अपने शैव या दबदबे के ɮवारा दसूरɉ को Ĥभाͪवत 
करने का Ĥयास करत ेहɇ अथा[त ् Ǒदखावे को ओंढने का Ĥयास करत ेहɇ । इसका यथाथ[ यह है 
ͩक भीतर से वे कमजोर हɇ िजसे ढकने का Ĥयास करत ेहɇ । 

सबल åयिÈत×व कȧ पहचान, सरलता, सहज, सौàय åयवहार और भाव–भंͬगमाऐं हɇ । 
साथ हȣ ͧशçटाचार भी åयिÈत×व का अंग है बशतȶ इसमɅ बनावट न हो । छोटȣ–छोटȣ बातɉ का 
Úयान रखकर कोई भी अपने åयिÈत×व को बेहतर रंग–Ǿप दे सकता है । पोशाक और पहनावे 
का अपना मह×व है लेͩकन यह एक Ĥभाव हȣ पदैा कर सकता है । åयिÈत×व कȧ चमक, 
मनçुय कȧ भीतरȣ पçुटता से पदैा होती है ।  

17.1 उƧेæय 
इस इकाई का उƧेæय, मनçुय कȧ उन ͪवशेषताओं का ͪवæलेषण करना है जो उसके 

åयिÈत×व को आकार Ĥदान करती हɇ । åयिÈत×व को समĒ और सàपणू[ता देती है । एक गǓत 
और Ĥभाव देती हɇ । कला एव ंͪव£ान ͪवशेष£ɉ का मत है ͩक åयिÈत×व को ढालने और उसे 
Ĥभावपणू[ बनाने मɅ योग देने वाले कारकɉ मɅ अंग Ĥदश[न एव ंशारȣǐरक–भाषा (बॉडी लɅÊवेज) कȧ 
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मह×वपणू[ भूͧमका है । जब आप ͩकसी िèथǓत मɅ खड़ ेहɇ या शारȣǐरक हलचल करत ेहɇ तब कुछ 
न कुछ सàĤेͪषत करत ेहɇ । ǒबना बोले हȣ शरȣर मनçुय के ͪवचारɉ और भावɉ को Ĥगट करता 
है ।  

ऐसे मɅ यǑद आपको यह पता हो ͩक पय[टकɉ से वाता[लाप मɅ या सàĤेषण मɅ ͩकन–ͩकन 
बातɉ का शारȣǐरक तौर पर या अंग–Ĥदश[न से Úयान रखा जाये तो आप अपने åयिÈत×व को 
बेहतर èवǾप Ĥदान कर सकते हɇ । कुछ बातɉ मɅ सुधार कर सकत ेहɇ । सÛतुͧलत åयिÈत×व 
ͩकस Ĥकार होता है और उसके Èया लêय हɇ ? ͩकस तरह कोई åयिÈत इसे Ĥभावपणू[ बना 
सकता है ? इन Ĥæनɉ का उ×तर खोजने का इस इकाई मɅ Ĥयास है िजसके अÚययन से आप 
पय[टन मɅ åयिÈत×व ͪवकास के गरु बताने मɅ स¢म हो सकɅ गे । आप åयिÈत×व से ͪवͧभÛन 
पहलुओं कȧ जानकारȣ भी दे सकɅ गे । 

आपको ͪवǑदत है ͩक जीवन का चाहे कोई भी ¢ेğ हो जैसे नौकरȣ के ͧलए सा¢ा×कार 
देना हो या ͩकसी åयवसाय या Ĥोफेशन मɅ अपना काय[ करना हो, åयिÈत×व मह×वपणू[ भूͧमका 
Ǔनभाता है । åयिÈत का Ĥथम Ĥभाव, उसका वाÚय åयिÈत×व है और उसकȧ आÛतǐरक 
ͪवशेषताऐं जीवन कȧ याğा को सफल बनाने मɅ ͧसƨ होती हɇ । एक पणू[ ͪवकͧसत और पǐरपÈव 
åयिÈत×व के ͪवकास मɅ कई त×व और Ĥभाव अपनी भूͧमका Ǔनभात ेहɇ । इन त×वɉ के सÛतुलन 
से åयिÈत×व मɅ चमक पदैा होती है । शारȣǐरक अंग संचालन और मानͧसक िèथǓतयɉ का भी 
åयिÈत×व के सÛतुलन से गहरा नाता है । इसी Ĥकार आपके पहनावे, सàबोधन, भाव–भंͬगमा 
ͧशçटाचार का भी åयिÈत×व से सàबÛध है । अत: åयिÈत×व कȧ कͧमयɉ, उÛहɅ दरू करने और 
वो करने िजनसे सुÛदर åयिÈत×व बने आǑद ǒबÛदओंु को लेकर इकाई कȧ रचना कȧ गई है । 

17.2 ͧशçटाचार 
ͧशçटाचार, ͩकसी भी åयिÈत के åयिÈत×व का दप[ण माना जाता है इसका अͧभĤाय है 

– शालȣन और ͧशçट åयवहार । मधरु और मीठȤ वाणी, मधुर åयवहार और शालȣन èवभाव, वो 
मूल त×व हɇ जो पग–पग पर आपको सफल बनाने मɅ सहायक हो सकत ेहɇ । चेहरे पर सदैव 
मुèकान, ͪवनĨ और ͧशçट åयवहार आǑद वो सूğ हɇ जो जीवन को साथ[क और सफल बनाने मɅ 
मदद करत ेहɇ । åयवहार कुशलता, ͧशçटता, संèकार और सßयता का पाठ मनçुय अपने घर मɅ 
पढ़ता है और वहȣ ंसे इनके ͪवकास का आरàभ होता है Èयɉͩक पǐरवार हȣ वह पहलȣ पाठशाला 
है िजसमɅ आप अपने माता–ͪपता, भाई–बǑहनɉ और कुटुàब के सदèयɉ के साथ åयवहार करत े
समय आप अपने मɅ åयिÈत×व के इन गणुɉ का ͪवकास कर सकत े हɇ । ͧशçटाचार से आप 
सबके ͪĤय बन सकत ेहɇ । पय[टकɉ कȧ सराहना ĤाÜत कर सकत ेहɇ ͧशçटाचार से åयिÈत×व मɅ 
Ǔनखार आता है । 

भाषा और वाणी ईæवर कȧ अनपुम देन है । इनके सहȣ उपयोग से आप अपने 
åयिÈत×व कȧ शोभा बढ़ा सकत ेहɇ । आप चाहɅ ͪवɮयाथȸ के Ǿप मɅ èकूल मɅ हɉ या साव[जǓनक 
èथल पर, काया[लय मɅ हɉ या सा¢ा×कार के ͧलए जा रहे हɉ, सदैव Úयान रखɅ ͩक आपका 
पहनावा, åयवहार और शालȣनता से Ĥभाव मɅ वृͪ ƨ होगी । ͧमğɉ, छोटɉ, मǑहलाओं, बड़ɉ आǑद से 
ͩकस Ĥकार बात करɅ, इसका भी Úयान दɅ । ͩकसी पय[टक से ͧमलɅ तो अͧभवादन अवæय करɅ । 
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नमèकार या Ĥणाम जैसे उपयÈुत समय पर उपयÈुत शÞदɉ का उÍचारण आपके ĤǓत अÍछा 
Ĥभाव पदैा करɅगे । 

åयिÈत×व के ͪवकास मɅ बातचीत के सलȣके या मैनस[ कȧ भी मह×वपणू[ भूͧमका होती 
है । बातचीत कȧ शǽुआत मुèकरात ेहु ए हालचाल पछूकर करनी चाǑहए । इससे पहले अͧभवादन 
करɅ । बात समाÜत होने पर धÛयवाद Ĥगट करɅ । दसूरɉ के बीच मɅ नहȣ ंबोलना । बातचीत मɅ 
उ×तेिजत नहȣ ंहोना । डींगɅ नहȣ ंहांकना आǑद ͧशçटाचार के अंग हɇ । 

खाना खाते समय मुँह से चपचप या अÛय आवाज न करना, टेबल मेनस[ या खात े
समय उͬचत åयवहार करना आǑद भी ͧशçटाचार के अंग हɇ । åयिÈत×व को बेहतर बनाने के 
ͧलए न केवल ͧशçटाचार को Úयान रखɅ बिãक अपने चाल–ढाल पर भी Úयान दे । चाल मɅ 
दÞबपून कȧ झलक नहȣ ंहोनी चाǑहए बिãक आ×म–ͪवæवास झलकना चाǑहए । पीठ झुकाकर न 
चलɅ । परै फटकारकर न चलɅ । कÛधे, गद[न और पीठ सीधे रखकर चलɅ । èवाभाͪवक Ǿप से 
चले बनावटȣ ढंग से नहȣ ं। एक दसूरे के कंधे या कमर पर हाथ रखकर न चलɅ । 

इस Ĥकार पय[टन ¢ेğ मɅ åयिÈत×व के ͪवकास मɅ ͧशçटाचार कȧ छोटȣ–बड़ी बहु त सारȣ 
बातɉ का मह×व हɇ । कोई छोटȣ–सी कमी भी आपके åयिÈत×व को ĥȧका कर सकती है ।  

17.3 भाव – भंͬगमा 
आपके ͪवͧभÛन अंगɉ के सचंालन के अलावा आपकȧ भाव–भंͬगमाऐं अथा[त ् गेèचस[ का 

भी åयिÈत×व से गहरा ǐरæता है । अमौͨखक ये भाव संकेत भी åयिÈत×व कȧ पहचान करवात ेहɇ 
। ये भाव–भंͬगमाऐं भी åयिÈत×व को Ĥगट करती है । ये सàĤेषण के अमौͨखक प¢ हɇ । 
आपने अंĒेजी ͩफãमɉ मɅ कभी चालȹ चैपͧलन को देखा होगा । मूक ͩफãमɉ मɅ कुछ भी न 
बोलत ेहु ए भी अपनी भाव–भंͬगमाओं और शारȣǐरक हलचल से वह ͩकतना कुछ åयÈत करने मɅ 
स¢म था । भाव–भंͬगमा को संचार या सàĤेषण का एक सशÈत माÚयम माना गया है । आप 
केवल चेहरे कȧ मुèकान से बहु त कुछ कह सकत ेहɇ । 

ͪवशेष£ɉ का मानना है ͩक हम आपस के åयवहार मɅ मौͨखक Ǿप से सूचनाओं का 
आदान–Ĥदान करते हɇ लेͩकन हमारे भावɉ और ĤवǓृतयɉ कȧ अͧभåयिÈत अͬधकाशंत: शÞदɉ मɅ 
Ĥगट करना पणू[तः सàभव नहȣ ंहोता है । इसͧलए भाव–भंͬगमाओं का सहारा ͧलया जाता है और 
ǒबना मुँह खोले हȣ हम बहु त कुछ कह सकत ेहɇ । मौन भाव–भंͬगमाओं मɅ भी वाचाल होने कȧ 
अदभूत शिÈत होती है । जहा ँ ͧभÛन–ͧभÛन भाषा–भाषी लोग हɉ और कोई एक जबान जानने 
वाला, उस भाषा का £ान न रखने वाले åयिÈत से कुछ पछूना चाहता है तो ऐसे मɅ संकेत या 
भाव हȣ वे माÚयम होत ेहɇ जो एक दसूरे के बीच सàĤेषण को साथ[क बनाते हɇ । इस Ĥकार 
मौन भाव–भंͬगमाओं कȧ शÞदɉ कȧ भाषा से भी बढ़कर शिÈतशालȣ भाषा होती है । इसͧलए यह 
Úयान रखɅ ͩक अपने åयिÈत×व कȧ अÍछȤ छाप छोड़ने कȧ कला सीखने के ͧलए अपनी भाव–
भंͬगमाओं पर भी Úयान दɅ । यǑद आप से कोई पछेू ͩक आप कैसे हɇ और आप चेहरे पर कोई 
भाव Ĥगट ͩकये ǒबना केवल इतना कहɅ ͩक – बस ठȤक हू ँतो यह अधरूा और Ĥभावहȣन होगा । 
परÛत ु यǑद आप ने सहज मुèकान के साथ उ×तर Ǒदया तो यह Ĥभावपणू[ उ×तर और 
अͧभåयिÈत होगी ।  
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èमरण रहे ͩक जब भाषा का ͪवकास नहȣ ं हुआ था तो मनçुय अपनी अͧभåयिÈत के 
ͧलए शारȣǐरक संकेतɉ, आवाज के अÛतर और Ĥकार तथा भाव–भंͬगमाओं के माÚयम से हȣ 
अपनी बात Ĥगट करता था । ऐसे मɅ आज भी åयिÈत×व कȧ अͧभåयिÈत एव ं Ĥभावपणू[ 
åयिÈत×व को आकार देने के ͧलए भाव–भंͬगमाओं कȧ मह××वपणू[ भूͧमका है । बातचीत और 
िèथǓत के अनǾुप अपनी भाव–भंͬगमाओं को बनाने के Ĥयास करना एक अहम ्मुƧा है । यǑद 
आप ͩकसी नौकरȣ या ͩकसी काय[ के ͧलए सा¢ा×कार देने या ͩकसी से अनरुोध करने के ͧलए 
एक मुरझाया, Ǔनराश और कमजोर åयिÈत का हाव–भाव लेकर जायɅगे तो इसका नकारा×मक 
Ĥभाव होगा और यǑद एक चुèत और आ×मͪवæवास से पणू[ ͧशçट एव ंͪवनĨ åयिÈत कȧ मुġा 
मɅ जायɅगे तो यह सकारा×मक Ĥभाव डालेगा और आपको अपने मकसद मɅ सफल बनाने मɅ 
सहायक होगा । 

17.4 पहनावा 
यɮयͪप मनçुय का åयिÈत×व उसके कपड़ɉ से नहȣ ंहोता है और उसके åयिÈत×व कȧ 

पहचान उसके गणुɉ, ͧशçटाचार, योÊयता और अनभुव के आधार पर होती है लेͩकन पय[टन मɅ 
जैसा ͩक कहत ेहɇ ͩक ''फèट[ इàĤेशन, इज दॉ लाèट इàĤेशन'' अथा[त ्ͩकसी से ͧमलत ेहȣ जो 
पहला Ĥभाव पड़ा, वहȣ कई बार åयिÈत कȧ èथायी छͪव कायम कर देता है । इस बात मɅ परूȣ 
सÍचाई नहȣ ंहै लेͩकन आंͧशक Ǿप से यह सच है । जब ͩकसी åयिÈत के आप सàपक[  मɅ आते 
हɇ और उसके सामने आपके åयिÈत×व के कई प¢ उजागर होते हɇ, तब वह वाèतव मɅ आपके 
åयिÈत×व को ठȤक Ĥकार समझकर आपकȧ छͪव या Ĥभाव से वाͩकफ होता है । परÛत ुÏयɉǑह 
आप ͩकसी से ͧमलत े हɇ तो Ĥारिàभक Ĥभाव, एक चुèत, ͧशçट और आ×मͪवæवास से पणू[, 
सुǾͬचपणू[ और सßय åयिÈत के Ǿप मे तभी पड़ेगा जबͩक आपकȧ पोशाक और पहनावा, 
अनकूुल Ĥभाव डाले । यǑद आपने अपने कपड़ɉ कȧ ͩफǑटगं ठȤक नहȣ ंकरवाई है या वे गÛदे या 
फटे हɇ या आपकȧ एक कालर टेढ़ȣ है और एक सीधी, दो बटन ढके हɇ और बाकȧ खुले आǑद 
आǑद असावधाǓनया ँऔर लापरवाहȣ बरती तो आपका Ĥभाव नहȣ ं पड़ेगा । आपका डीलडौल, 
मुġाऐं, भाव–भंͬगमाऐं, ͧशçटाचार आǑद सब कुछ अनकूुल Ĥभाव पदैा करने वाले होने के बावजदू 
कपड़ɉ, पहनावे और पोशाक के बारे मɅ लापरवाहȣ आपको महंगी पड़ेगी । इससे åयिÈत×व कȧ 
कमजोरȣ Ĥगट होगी । 

यɮयͪप भारतीय संèकृǓत मɅ पोशाक को बहु त अͬधक मह×व नहȣ ं Ǒदया गया है और 
हमारȣ संèकृǓत कोई ‘टेलर–मेड’ या दजȸ ɮवारा तैयार संèकृǓत नहȣ ंहɇ । यहा ँमनçुय के गणु, 
ͪवनय और ͧशçटाचार का मह×व है । 

लेͩकन हर बात का अपनी जगह मह×व होता है । åयावहाǐरक जीवन मɅ वèğɉ और 
पहनावे का बहु त मह×व है । यह ͧशçटाचार और अनशुासना×मक का अंग हɇ । पहनावे से कई 
बार åयिÈत कȧ पहचान होती है । राजèथान मɅ हȣ देͨखये पहनावे को देखकर लोग पहचान 
ͧलया जाता है ͩक åयिÈत कȧ जाǓत, धम[ और ͪवशेषता Èया है । परàपरागत Ǿप से हर 
समुदाय और जाǓत कȧ पहचान, उसकȧ पोशाक था । पोशाक का रंग, ͧसलाई और पहनने के 
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ढंग का मह×व रहा है । आज के यगु मɅ भी वèğɉ के पहनावे से पय[टकɉ के आचरण, åयवहार 
और åयिÈत×व के बारे मɅ बहु त कुछ जान सकत ेहɇ । 

एक Ĥोफेशनल होने के नाते आप अपने åयिÈत×व के अनǾुप रंगɉ, कपडɉ और उनकȧ 
ͩफटनेश आǑद का Úयान रखɅ । पय[टन उɮयोग मɅ साफ–सथुरे और सलȣके से रहने से åयिÈत के 
åयिÈत×व मɅ Ǔनखार आता है और उसका Ĥभाव पड़ता है । åयिÈत×व को बनाने या कमजोर 
करने मɅ हर छोटȣ से छोटȣ बात का मह×व होता है । लेͩकन चुèत और दǾुèत रहने या Ĥभाव 
डालने कȧ चेçटा मɅ कभी भी बनावटȣपन नहȣ ं होना चाǑहए । महंगी और तकड़–भड़क वालȣ 
पोशाक नहȣ ंहोनी चाǑहए । जो भी हो, वह सरल और सादगीपणू[ हो । सहज होना चाǑहए । 
सफलता या ͪवपÛनता Ĥगट हो, ऐसी पोशाक पहनने से बचना चाǑहए । कपड़ɉ के रंगɉ का 
सुǾͬचपणू[ चयन होना चाǑहए । कहत ेहɇ ͩक खाना अपनी पसÛद का खायɅ और कपड़ ेदसूरɉ कȧ 
पसÛद के पहनने चाǑहए । पहनावे के अपने जूतɉ कȧ बकल ठȤक रखना, उन पर पॉͧलश करना, 
बालɉ को åयविèथत करना आǑद बातɉ पर भी Úयान देना चाǑहए । ये सब åयिÈत×व को दशा[ने 
वाले त×वɉ मɅ शाͧमल हɇ । 

इन सब बातɉ के साथ सदैव अपना आ×म–सàमान बनाये रखɅ । åयिÈत×व मɅ अहम ्या 
हȣनभाव का èथान न लेने दɅ । कोई भी åयिÈत सàपणू[ नहȣ ंहोता परÛत ुखास बात यह है ͩक 
åयिÈत को èवय ं अपने åयिÈत×व कȧ देखभाल और आ×म–Ǔनरȣ¢ण करत े रहना चाǑहए । 
कͧमयɉ के बारे मɅ कोई कुछ कहे तो उन पर ͪवचार करɅ और यह अनभुव हो ͩक उÛहɅ दरू करने 
कȧ जǾरत है तो उपयÈुत उपाय करɅ । ǓनरÛतर अßयास और कोͧशश करने से मनçुय अपने 
लêय तक पहुचँने और उसे पाने मɅ सफल होता है । अपने को पया[वरण मɅ ढालɅ या अपने 
आसपास अनकूुल पया[वरण कȧ सिृçट करने का Ĥयास करɅ ताͩक आप अपने åयिÈत×व को 
संवार सकɅ  । यह भी Úयान रखɅ ͩक सादगी और सरलता से बढ़कर कोई Įृंगार नहȣ ंहोता । 
सहज और èवाभाͪवक रहने, åयिÈत×व को सागर कȧ गहराई कȧ तरह ढालने का Ĥयास करɅ । 
अपने åयिÈत×व को पतंग न बनायɅ जो हवा के Ǿख के साथ उड़ने लगती हɇ । एक रोमन कͪव 
ने ͧलखा है ͩक आप ईæवर से यह Ĥाथ[ना करɅ ͩक वह आपको एक सुगǑठत शरȣर और मिèतçक 
Ĥदान करɅ अथा[त ्आपके तन–मन को बल Ĥदान करɅ । 

चुèत रहɅ लेͩकन साथ हȣ शाÛत और दǾुèत भी । यहȣ सÛतुͧलत åयिÈत×व कȧ 
ͪवशेषता है । सहज और शाÛत मुġा मɅ रहने का अßयास करɅ । कई बार लोग आपको नǓैतक 
Ǻिçट से कमजोर करने का Ĥयास कर सकत ेहɇ लेͩकन अपने आचरण को सदैव बेहतर करत े
रहने और भीतर से सुǺढ़ रहने का Ĥयास करɅगे तो आपको कोई भी Ǒहला नहȣ ंसकेगा । सदैव 
शरȣर, मन और आ×मा को पçुट करने कȧ कोͧशश से यह सहज और सुगम हो सकता है ।  

िजस Ĥकार खेत मɅ ͩकसान पहले झाड़ या अÛय बाधाओं को दरू करता है । धरती को 
उव[रक बनाता है और ͩफर बीज डालता है । ये Ĥयास वह कãटȣवेट अथा[त ्अनकूुल िèथǓतया ँ
पदैा करने के ͧलए करता है । इसी तरह åयिÈत×व का अथ[ कुदरत ɮवारा Ĥदान रंग–Ǿप या 
आकृǓत नहȣ ंहै बिãक èवय ंके ɮवारा उसकȧ देखभाल करना और संवारना है । बेहतर बनाना है 
। ईæवर ने हर åयिÈत को ĤǓतभा दȣ है । ͩकसी के साथ भेदभाव नहȣ ंͩकया है । जǾरत इस 
बात कȧ है ͩक åयिÈत इस ईæवरĤद शिÈत को सàभाले और संवारे तथा उसका सàमान करɅ । 
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माक[ ɪवनै नामक अमेǐरकȧ कͪव ने हाèय मɅ अपने ͧलए कहा ͩक वह एक मूख[ åयिÈत है 
लेͩकन वह Èयɉͩक ईæवर कȧ एक रचना है, इसͧलए उसका सàमान होना चाǑहए । बुͪ ƨ का 
ठȤक उपयोग करने से åयिÈत बुͪ ƨमान बनता है और नहȣ ंकरɅ तो मूढ़ रह जाता है । 

शेÈसͪपयर ने जूͧलयश सीजर के ͧलए नाटक मɅ ͧलखा है ͩक ''उसका जीवन सÏजन 
åयिÈत कȧ तरह था और ĤकृǓत ने उसे वे सब त×व Ĥदान ͩकये थे ͩक कोई भी यह एलान कर 
सकता ͩक यह एक मानव था । '' वह मानता था ͩक åयिÈत×व कȧ ͪवशेषताऐं एव ंसÛतलुन 
åयिÈत को ͪवशेष बनाते हɇ और उसके हाथ मɅ सफलता कȧ चाबी सɋपत ेहɇ ।  

17.5 åयिÈत×व और ͪवचार 
िजस Ĥकार åयिÈत कȧ शारȣǐरक भाषा, उसकȧ वाणी, åयवहार, आचरण, पहनावे, भावɉ, 

भंͬगमाओं, मुġाओं और ͧशçटाचार आǑद åयिÈत×व के अͧभÛन अंग हɇ, वसेै हȣ ͪवचारɉ का भी 
åयिÈत×व से अÛतरंग सàबÛध है । कहत े है ͩक 'ͬथ ंͩ कंग मेकस ्दȣ मेन' अथा[त ् ͪवचारɉ से 
åयिÈत का Ǔनमा[ण होता है । ता×पय[ यह है ͩक åयिÈत जैसा सोचता है, वसैा बन जाता है । 
इसͧलए आप ऐसा Èया सोचɅ, कैसे सोचɅ ͩक आपके åयिÈतगत को सुगǑठत एव ंĤभावपणू[ बनाने 
मɅ योग ͧमल सके । 

आपको यह भलȣ Ĥकार मालमु है ͩक मनçुय अपनी इिÛġयɉ अथा[त ्नाक, कान आँख, 
िजåहा ×वचा आǑद के ɮवारा सु ंघकर, सुनकर, देखकर, चखकर और èपश[ से £ान कȧ अनभुूǓत 
करता है । लेͩकन यǑद ये अंग मिèतçक से न जुड़ ेहɉ और मिèतçक मदद नहȣ ंकरɅ तो ये 
अनभुूǓतया ँनहȣ ंहो सकती हɇ । इस Ĥकार मिèतçक शरȣर का मह×वपणू[ भाग है । मिèतçक 
Èया है ? यह ͪवचारɉ का एक पुजं है । यह ͪवचारɉ का ǓनयÛğण, संगठन और Ĥवाह करता है। 

यǑद आप सोचत े हɇ ͩक आप जीतɅगे तो एक Ǒदन जǾर जीतɅगे । यǑद आप हार 
मानकर बठै गये तो आपके आगे बढ़ने के ɮवार बÛद हो गये । इसͧलए जीवन मɅ कुछ करना 
चाहत ेऔर पाना चाहत ेहɇ तो शरȣर और भावɉ पर Úयान देने के साथ–साथ सोच पर भी Úयान 
देना होगा । इसͧलए ऊँचा या बड़ा सोच रखɅ, संकुͬचत नहȣ ं। जब सोचना, आपके बस मɅ है तो 
ͩफर छोटा सोच Èयɉ रखत ेहɇ? आगे का सोच रखɅ और सकारा×मक सोच रखɅ ताͩक आप शान 
से ͪवजेता बनकर जी सकɅ  । हमेशा जब कोई काम करɅ तो अपने आपसे पछूɅ  समय नçट ͩकये 
ǒबना कैसे और ͩकसी Ĥकार काम को सàपÛन ͩकया जाये ताͩक अͬधकतम पǐरणाम ĤाÜत हɉ । 
एक Ĥकार कȧ तकनीक का ͪवकास करɅ जो £ान; कुशलता और अनभुव से ͪवकͧसत कȧ जा 
सकती है । साधारण काम को असाधारण ढंग से और उ×साह के साथ करɅ । उसमɅ पणू[ Ǿͬच लɅ 
। इससे ͩकसी काम ͪवशेष पर åयिÈत×व कȧ छाप नजर आयेगी । दǓुनयाँ मɅ अÍछा या बरुा 
कुछ नहȣ ंहै बिãक सोच से ऐसा होता है । 

सदैव यह èमरण रहना चाǑहए ͩक अपने भाÊय का Ǔनमा[ता, मनçुय èवय ं है । खुद 
अपनी सफलता के ͧलए राèता तैयार करता है । राह को èवय ं रोशन करता है और अपने 
कौशल एव ंकुशलता से मंिजल तक पहु ँचता और उसे ĤाÜत करता है । इसͧलए उसका åयिÈत×व 
और ͪवचार इस Ǒदशा मɅ मह×वपणू[, भूͧमका Ǔनभात ेहɇ ।  
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17.6 åयिÈत×व ͪवकास का दायरा 
åयिÈत×व Ǔनमा[ण मɅ अहम ्भूͧमका Ǔनभाने वाले ͪवͧभÛन त×वɉ एव ंप¢ɉ कȧ चचा[ से 

यह èपçट है ͩक åयिÈत×व के ͧलए कोई सीमा नहȣ ं है । अनेक छोटȣ बड़ी बातɅ भी कई बार 
åयिÈत×व के ͩकसी ͪवͧशçट गणु को Ĥगट कर देती है । बात अमेǐरका कȧ संसद कȧ है । एक 
बार राçĚपǓत आईजन हॉवर ने संसद मɅ ͧसनेटर ǒĦकर को उस संशोधन को Ĥèतुत करत े हु ए 
देखा िजसमɅ ͩकसी संͬध करने के राçĚपǓत अͬधकारɉ को सीͧमत करने का Ĥयास ͩकया जा रहा 
था । ऐसे मɅ राçĚपǓत आईजन हॉवर ने अपनी åयिÈत×व कुशलता का उपयोग करने कȧ बात 
सोची । उÛहɉने ͧसनेटर को बातचीत के ͧलए åहाईट हाऊस मɅ आमंǒğत ͩकया । उÛहɉने ͧसनेटर 
का गम[ जोशी के साथ अͧभवादन ͩकया और èनेहभाव से भरे लहजे ने अपना प¢ रखा । 
उÛहɉने अपनी िèथǓत के अनǾुप अͬधकार ×यागने के बजाय ͪवनĨता का पǐरचय Ǒदया । उनकȧ 
भाषा और लहजे ने ͧसनेटर के मन पर Ĥभाव डाला । जो कुछ राçĚपǓत कहना चाहत ेथे, उससे 
भी अͬधक उनके ढंग से ͧसनेटर को एहसास करा Ǒदया । इस Ĥकार कहने के ढंग से बात को 
अͬधक Ĥभाͪवत बनाना भी तो åयिÈत×व का हȣ अंग है । 

यह ͪवशेषता बराबर अßयास और सोच से कोई भी åयिÈत अपने åयिÈत×व से जोड़ 
सकता है । बात मɅ लय होनी चाǑहए और संगीत कȧ सी एक ÚवǓन कȧ अनभुूǓत होनी चाǑहए । 
जोर से कक[ श आवाज मɅ कभी न बोलɅ । 

åयिÈत×व कȧ एक खूबी यह भी होनी चाǑहए ͩक आप आ×म–ͪवæवास के साथ अपनी 
योÊयता, अनभुव और ¢मता का पǐरचय दे सकɅ  । इसके ͧलए आप मɅ सàĤेषण या 
कàयǓूनकेशन कȧ कुशलता जǾरȣ है । आप ͩकससे और ͩकस सÛदभ[ मɅ बात कर रहे हɇ और 
Èयɉ ? साथ हȣ आपका Ĥयोजन èपçट है या नहȣ ं तथा आप अपनी बात ठȤक Ĥकार से 
सàĤेͪषत करने मɅ कुशल हɇ या नहȣ ंइन Ĥæनɉ का उ×तर भी आपको खोजने का Ĥयास करना 
चाǑहए Èयɉͩक बात का अथ[ और मÛतåय Ĥèतुत करने कȧ कुशलता के अभाव मɅ अपेͯ¢त 
Ĥभाव कȧ रचना कर पाना सàभव नहȣ ंहोता । 

इसͧलए åयिÈत×व को Ĥगट करने और ͪवनĨता के साथ चतुराई और बुͪ ƨमता के साथ 
अपनी ¢मता और शिÈत का Ĥदश[न करने कȧ कला का भी अßयास åयिÈत×व ͪवकास के ͧलए 
जǾरȣ है । इसके ͧलए सàĤेषण या कàयǓूनकेशन और ĤèतुǓतकरण को समझने का Ĥयास 
करना होगा । 

पय[टन मɅ एक सेãसमेन कȧ कुशलता उसकȧ ĤèतुǓत पर Ǔनभ[र है । यǑद वह Ĥभावपणू[ 
ढंग से ͩकसी सेवा वèत ुको Ĥèतुत करने मɅ सफल नहȣ ंहोता है तो लोगɉ को सेवा वèत ुकȧ 
ओर आकͪष[त एव ं Ĥेǐरत करने मɅ असफल होगा । इसे ͪवĐय कला कȧ भाषा मɅ यह भी कह 
सकत ेहɇ ͩक åयिÈत को åयिÈत×व कȧ माकȶ Ǒटगं भी आनी चाǑहए । 

इस Ĥकार åयिÈत×व कई त×वɉ का ͧमĮण है । िजस Ĥकार एक से अͬधक गसैɉ के 
ͧमĮण और भौǓतक गणुɉ के ͧलए सÛतलुन कȧ जǾरत होती है । Ǔनिæचत अनपुात मɅ ͧमĮण से 
हȣ अपेͯ¢त Ĥभाव और पǐरणाम ĤाÜत होता है, ठȤक वसेै हȣ åयिÈत×व मɅ सभी आवæयक त×वɉ 
एव ंगणुɉ के सÛतुͧलत समावेश से हȣ उसमɅ पणू[ता और Ĥभाव पदैा होता है ।  



69 
 

17.7 åयिÈत×व का मनोवै£ाǓनक प¢ 
1. अपने ĤǓत ͪवæवास – èवामी ͪववेकानÛद का कथन है ͩक åयिÈत को èवय ंकȧ ¢मता, गणुɉ 
और अनभुव पर भरोसा होना चाǑहए । मनçुय, ईæवर कȧ एक रचना है । इसͧलए इस रचना 
अथा[त ्अƫु त शिÈत के वरदान के ĤǓत अͪवæवास करने का अथ[ है ͩक आप èवय ंपर अͪवæवास 
करत ेसमय उस अनÛत शिÈत के ĤǓत अͪवæवास Ĥगट कर रहे हɇ । इसͧलए èवय ंपर भरोसा 
रखɅ । आ×मͪवæवास के साथ आगे बढ़े, आपका åयिÈत×व अवæय अपने चम×कार Ǒदखायेगा । 
ͪवचार हȣ काय[ को आकार देता है । इसͧलए मानͧसक èवर पर सहȣ ĤवǓृतयɉ का ͪवकास करɅ । 
Ǔनराशा, कुÖठा, ɮवेष, हȣनभाव आǑद को अपने तक फटकने न दɅ । साहस, èपçटता, आशा, 
ĤसÛनता आǑद गणुɉ को अपने ͬचÛतन मɅ èथान दɅ । इसका Ĥभाव èवत: होगा । आप सदैव 
यह ͪवæवास अपने मन मɅ रखɅ ͩक हम हɉगे कामयाब, ͩफर कोई कारण नहȣ ं ͩक अपने लêय 
को पाने मɅ आप सफल न हो । जीवन मɅ संघष[ है, चुनौǓतया ँऔर कǑठनाईया ँहɇ । ये आपके 
ͪवæवास को कमजोर करने वाले कारक हɇ । इनके आगे झकेु नहȣ ं। खड़ ेहो जायɅ पणू[ ͪवæवास 
के साथ और उसके बाद पǐरणाम देखɅ । 

Ǒहàमत से एक कदम आगे बढ़ाये । आशा, ͪवæवास और Ǻढ़ Ǔनæचय के साथ काम शुǾ 
करɅ । आशंकाओं को अपने मन मɅ èथान न दɅ । ऊजा[, संकãप और लêय पर नजर रखत ेहु ए 
काय[ आरàभ करɅ । कई बार समुͬचत फल या पǐरणाम ĤाÜत न होने कȧ ͬचÛता से åयिÈत कȧ 
काय[¢मता मɅ कमी आती है । इसͧलए पǐरणाम को नजर मɅ रखने के बजाय काय[ और Úयेय 
पर Úयान दɅ । हमɅ यह सोचना होगा ͩक काम करना, हमारे ǓनयÛğण मɅ है और पǐरणाम नहȣं 
है । इसͧलए जो आपके ͧलए करना सàभव है, वह करɅ और पǐरणाम, जो ǓनयÛğण मɅ नहȣ ंहɇ, 
उसकȧ ͬचÛता छोड़ दɅ । यह भी सोचना होगा ͩक ͪवचार आपके İोत हɇ । यहȣ मूल शिÈत है । 
Ǔनिæचत उƧेæय को पाने के ͧलए कोͧशश और कोͧशश करत ेरहɅ । कोͧशश है तो सब कुछ है । 
कोͧशश से Èया नहȣं होता ? अपने ͪवचारɉ को काय[Ǿप मɅ बदलने के ͧलए Ǻढ़ ͪवæवास के साथ 
जुट जाना हȣ सफलता का सूğ है िजसे पकड़कर रखɅ । ऊँचा सोचɅ, गहराई से सोचɅ और उसके 
अनǾुप पǐरĮम करɅ Èयɉͩक जो लोग सफल होत,े वे वो लोग हɇ जो सोचत ेहɇ ͩक वे लêय के 
अनसुार काम कर सकत ेहɇ । वे यह नहȣ ंसोचत ेͩक काम करना सàभव तो हे परÛत ुकǑठन है 
बिãक सफल åयिÈत इससे ͪवपǐरत सोचता है ͩक काम कǑठन तो है परÛत ुइसे करना सàभव 
है । इस Ĥकार इÍछाशिÈत बलवान बनाये । अपनी शिÈतयɉ और åयिÈत×व पर पणू[ ͪवæवास 
करɅ तो कुछ भी मुिæकल नहȣ ंहै । राèता खुद–ब–खुद बनने लगता है ।  
2. काम पर Úयान दɅ – काय[ या एÈशन का मह×व है । केवल सोचने से हȣ कुछ नहȣ ंहोता । 
ͪवचारने के बाद काम से उसे सàपÛन करना भी जǾरȣ है । जीवन मɅ ऐसे कई ǺçĚाÛत देखने 
को ͧमलत ेहɇ जहा ँशारȣǐरक, सामािजक, आͬथ[क, शै¢ͨणक कͧमयɉ या अपगंता, गरȣबी, अͧश¢ा 
आǑद के बावजूद लोग अपने कायɟ, पǐरĮम और अदàय साहस के माÚयम से चम×काǐरक 
सफलताऐं ĤाÜत कर लेत े हɇ जब महा×मा गाँधी जैसे दबुले–पतले और लंगोटȣधारȣ åयिÈत ने 
ǒĦǑटश साĨाÏय को चुनौती देते हु ए एक कदम आगे बढ़ाया था तो वे अकेले थे लेͩकन उनके 
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Ǻढ़ ͪवæवास और साहस के कारण हजारɉ–हजारɉ कदम उनके साथ उठने लगे । ĥɅ कͧलन 
Ǿजवेãट को पेरेͧलͧसस ने पाँवɉ से ͪवचͧलत नहȣ ंकर सका और वे लगातार तीन बार अमेǐरका 
के राçĚपǓत पद पर रहे । महान ्आͪवçकारक एͫडसन, कानɉ से बहरे थे तो अĦाéम ͧलकंन एक 
Èलक[  और Ēामीण पोèटमाèटर थे जो अपने ͪवचारɉ और कायȾ के बल पर ͧशखर पर पहु ँचा । 
अĦाéम ͧलकंन जो ͪवæव इǓतहास के एक मह×वपणू[ नायक थे, अनेक कǑठनाईयɉ से गजुरे 
लेͩकन कभी Ǒहàमत नहȣ ंहारȣ और आͨखर सफलता ने उनका वरण ͩकया । 

आप भी कुछ कर सकत ेहɇ बशतȶ आपको अपने पर भरोसा है और आप उ×साह और 
ͪवæवास को लेकर काम मɅ जुट गये हɇ । åयिÈत कȧ ĤवǓृत और सोच उसके भͪवçय को 
Ǔनधा[ǐरत करत ेहɇ । इस Ĥकार आप èवय ंअपने भͪवçय का Ǔनधा[रण करने मɅ स¢म हɇ । 

इस Ĥकार हमारȣ खुͧशया ँऔर उपलिÞधया ँ हमारे ͪवचारɉ और कायɟ मɅ ǓनǑहत हɇ । 
इसͧलए तो लोग क×त[åय या काम को एक Ĥाथ[ना या पजूा के समान मानत ेहɇ । एक पͪवğ 
काम का अथ[ है जो भी काय[ आप कर रहे हɇ, वह पͪवğ है । उससे उ×तम ढंग से सàपÛन करɅ 
। Ǔनçठा और पǐरĮम से करɅ । गीता मɅ तो कम[ योग कȧ सबसे बड़ी मǑहमा बताई गई है । 
कम[åयवाͬधकाǐरèत ेअथा[त ्कम[ आपके अͬधकार ¢ेğ मɅ है, काम करते रहɅ ǒबना यह सोचे कȧ 
पǐरणाम Èया ͧमलेगा । आम का व¢ृ लगायɅगे तो आम हȣ ͧमलɅगे । 
3. रचना×मक Úयेय – कहत ेहɇ ͩक ͪवचार हȣ दǓुनयाँ पर शासन करत ेहɇ । ͧभÛन–ͧभÛन Ĥकार 
के रचना×मक ͪवचारɉ का जÛम आपकȧ सजृना×मक ¢मता से पदैा हɉगे । जहा ँयह बात सच है 
ͩक सोचने और उसके अनसुार पǐरĮम करने से सब कुछ सàभव हो सकता है, वहȣ ंयह भी सच 
है ͩक सोच सजृना×मक हो । ͩकसी भी महान ् åयिÈत कȧ जीवनगाथा को पǑढ़ये, एक बात 
èपçट होगी ͩक उस महानता के पीछे एक सबल सोच कǑठन पǐरĮम एव ंसजृना×मक Ǻिçटकोण 
था जो åयिÈत कȧ सफलता मɅ सहायक हुआ । हर महान ्और सफल åयिÈत भी आम इÛसान 
कȧ तरह होता है । उसमे कुछ भी ͪवशेष नहȣ ंहोता । लेͩकन वह अपने ͪवचारɉ, सजृन और 
इÍछाशिÈत कȧ ताकत से उपलिÞधयɉ के उÍच ͧशखर को छूने मɅ सफल हो जाता है । 
4. इÍछाशिÈत – इÍछाशिÈत को अंĒेजी मɅ 'ͪवल पावर' कहते हɇ और यह माना जाता है ͩक 
'वेयर देयर इज ए ͪवल, देयर इज ए वे’ अथा[त ्जहा ँचाह, वहा ँराह । यǑद इÍछा शिÈत Ĥबल 
है तो åयिÈत कुछ भी हाͧसल कर सकता है । तेनिजंग और Ǒहलेरȣ कȧ च͠ानɉ से भी अͬधक 
ताकतवर फौलादȣ इÍछाशिÈत हȣ तो थी िजसने बफȽलȣ आँͬधयɉ और सीधी सपाट दगु[म च͠ानɉ 
को पार करत े हु ए एवरेèट पर ͪवजय पताका फहराई । इसͧलए पहलȣ बात यह है ͩक आप 
सजृना×मक बनने का Ĥयास करɅ । इससे कई उपयोगी और मह×वपणू[ ͪवचार पदैा हɉगे । ͪवचारɉ 
को काय[ Ǿप दɅ पणू[ इÍछाशिÈत और संकãप के साथ । Èयɉͩक ईमानदारȣ और सÍचाई के साथ 
ͩकया गया काय[ कभी åयथ[ नहȣ ंजाता । आज के यगु पर नजर डालɅ तो £ात होगा ͩक 
आकाश मɅ अनेक åयिÈतयɉ का भार ͧलए प¢ी कȧ तरह उड़त े वाययुान कȧ कमी ͩकसी ने 
अपनी सजृनशिÈत एव ंइÍछाशिÈत के साथ कãपना हȣ तो कȧ थी । टȣवी., टेलȣफोन, कàÜयटूर 
आǑद संचार कȧ दǓुनया मɅ ĐािÛत पदैा करने वाले साधन कुछ लोगɉ कȧ कãपना शिÈत, 
पǐरĮम, संकãप, ͪवæवास आǑद का हȣ तो फल है । 
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इसͧलए आपकȧ इÍछाशिÈत पर भी आपकȧ सफलता Ǔनभ[र होती है । इन सब बातɉ का 
सार यह है ͩक हर बड़ा åयिÈत आप और हमारȣ तरह हȣ होता है लेͩकन फक[  यह है ͩक वे 
अपने åयिÈत×व के ͪवकास के कारण ͪवशेष बन जात ेहɇ । 
5. अवसर का उपयोग – कहत ेहɇ ͩक अवसर उस åयिÈत के समान हɇ िजसके आगे ͧसर पर 
बाल हɇ और पीछे से वह गजंा है । आपने अवसर आते हȣ उसका उपयोग करना आरàभ कर 
Ǒदया तो आप सफल हो सकत ेहɇ लेͩकन अवसर हाथ से Ǔनकल गया तो पछताने के अलावा 
शेष कुछ नहȣं बचेगा । समय और अवसर जाने के बाद लौटत ेनहȣ ं। अवसर हर मनçुय के 
जीवन मɅ आते हɇ लेͩकन हर åयिÈत उनसे लाभ नहȣ ंउठा पाता है । यǑद एक ¢ण कȧ भी देरȣ 
कर दɅ तो आदमी अपनी मंिजल से बहु त पीछे रह जाता है । यǑद ͪवɮयाथȸ को पढने का परूा 
अवसर ͧमला है तो सचेत होकर पणू[ पǐरĮम एव ंक×त[åय Ǔनçठा के साथ इसका लाभ उठाना 
चाǑहए अÛयथा एक Ǒदन पछताना पड़ेगा । 

इसͧलए ͪवͧभÛन गणुɉ को अपनाने के साथ–साथ हमेशा चेतन रहɅ । सͩĐय रहɅ और 
समय एव ंअवसर का Úयान रखɅ । अपने पणू[ Ĥयासɉ के साथ ऊजा[ का उपयोग करɅ । यɉ तो 
जीवन मɅ कई ͪवकãप ͧमलत ेहɇ लेͩकन सÍचाई, ईमानदारȣ, मेहनत आǑद का कोई ͪवकãप नहȣ ं
है । हर चीज के ͧलए ×याग करना पड़ता है । हर चीज कȧ कोई न कोई कȧमत होती है । जो 
चीज िजतनी गणुव×वापणू[ एव ं Įेçठ होगी, èवाभाͪवक है ͩक उसके ͧलए उसी अनǾुप कȧमत 
चुकाने के ͧलए भी तैयार रहना पड़ेगा । 
6. सàĤेषण–कौशल – åयिÈत×व कȧ ͪवशेषताओं को अͧभåयÈत करने के ͧलए सàĤेषण–कौशल 
या कàयǓूनकेशन–िèकãस का होना हȣ जǾरȣ है । èपçट वाता[ का गणु भी åयिÈत×व का अंग है 
। आपको यह भी भलȣ Ĥकार पता होना चाǑहए कहा ँऔर ͩकस लêय के सÛदभ[ मɅ आप 
वाता[लाप कर रहे हɇ ? èपçट और सं¢ेप मɅ अपनी बात कहने कȧ कला आनी चाǑहए । आपकȧ 
आवाज या वोयस Ǿͬचकर और सीधी होनी चाǑहए । घमूा–ͩफराकर या अंĒेजी मɅ पेͧसव–वोयस मɅ 
न हो । सबसे पहलȣ आवæयकता भाषा का उͬचत £ान, हािजर जवाबी, बात मɅ सàपणू[ता, 
संͯ¢Üतता, ͪवनĨता, èपçटता और यथाथ[ आǑद का भी Úयान रखना जǾरȣ है । 

इस Ĥकार अनेक ऐसे प¢ हɇ जो मनçुय के åयिÈत×व कȧ ͪवशेषताऐं बताते हɇ । सं¢ेप 
मɅ इन प¢ɉ कȧ मोटे तौर पर बात करɅ तो सबसे पहले हमारा शरȣर है जो Ǒदखाई देता है । 
शरȣर को ठȤक रखने के ͧलए èवाèØय पर Úयान देना होगा । अपनी Ǒदनचया[ को Ǔनयͧमत 
करना आवæयक है । समय पर उठना, åयायाम करना या घमूना, èनान Úयान करना और Ǒदन 
कȧ ĤसÛनतापवू[क सͩĐयता के साथ शुǾआत करनी । समय पर आहार लेना । भोजन मɅ 
चटपटȣ चीजɉ या èवाǑदçट चीजɉ पर न जाकर èवाèØयवƨ[क भोजन करना । 
7. भोजन – यहाँ आपके मन मɅ यह ͪवचार आ सकता है ͩक भोजन का åयिÈत×व से Èया 
सàबÛध है ? इसके उ×तर यह हो सकता है ͩक शरȣर का यǑद åयिÈत×व से सàबÛध है तो 
शरȣर का भोजन से सीधा सàबÛध होगा । एक èवèथ शरȣर मɅ हȣ èवèथ Ǒदमाग, èवèथ 
ͪवचार, शुƨ ͪवचार और सकारा×मक ͪवचार पदैा होत ेहɇ । कहावत तो यह है ͩक जैसा अंग वसैा 
मन । इसͧलए यǑद आपको अपने åयिÈत×व को Ĥभावशालȣ बनाना है तो भोजन पर भी Úयान 
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दȣिजये और ͪवचार कȧिजए ͩक आपके शरȣर कȧ तÛदǾुèती के ͧलए ͩकस Ĥकार का सÛतुͧलत 
भोजन Ǒहतकर हो सकता है । 

अब एक कदम आगे बढ़े तो शरȣर पर जो शोभा दे अथा[त ्åयिÈत×व को ͩकस Ĥकार 
के वèğ चुèत बनाये । वसैी पोशाक पहने जो सबको Ǿͬचकर लगे और बाहरȣ तौर पर आपके 
åयिÈत×व कȧ अÍछȤ पहचान कराये । बालɉ, जूतɉ आǑद को åयविèथत रखने कȧ बात बताई हȣ 
जा चुकȧ है । ͪवचारɉ और मनोव£ैाǓनक Ǻिçट से अपने को èवèथ रखने के ͧलए जहा ँशरȣर का 
èवèथ रहना और भोजन का सÛतुͧलत होना अǓनवाय[ है। वहȣ ंमनçुय का आÛतǐरक åयिÈत×व 
भी नǓैतकतापणू[ एव ंसुǺढ़ होना चाǑहए । इसे धाͧम[क भाषा मɅ आÚयाि×मकता कहत ेहɇ अथा[त ्
अपने मन के साथ आ×मा को भी पçुट रखने का Ĥयास करना चाǑहए । 

शरȣर तो सÛतुͧलत भोजन से और मन शुƨ एव ंèवÍछ ͪवचारɉ से Ǔनम[ल और सबल 
बनत ेहɇ और आ×मा को पçुट और बलवान बनाये रखने के ͧलए Ĥाथ[ना, पजूा–अच[ना आǑद कȧ 
जǾरत होती है । आपका जो भी ͩकसी सव[शिÈतमान और अनÛत स×ता मɅ ͪवæवास है, उसका 
पͪवğ भाव से èमरण करɅ । अÍछे काय[ करने, गरȣबɉ और असहाय लोगɉ कȧ यथासàभव मदद 
करने और कोई बरुा काम करने या ͩकसी को हाǓन पहु ँचाने के ͧलए इçया[, ɮवेष जैसे अवगणुɉ 
से बचɅ । आपकȧ आ×मा भी पçुट होगी । जब शरȣर, मन, आ×मा आǑद सभी पçुट हɇ तो आपके 
åयिÈत×व मɅ चमक आयेगी और उसका उ×तम Ĥभाव पड़ना èवाभाͪवक है । 

जब ͩकसी को आप Ĥभाͪवत करत ेहɇ, तो आप अपने लêय मɅ सफल होत ेहɇ । आपके 
भावɉ, शारȣǐरक भाषा आǑद मɅ भी शरȣर मन और आ×मा कȧ पिुçट कȧ झलक ͧमलेगी । 

17.8 सारांश 
åयिÈत×व कȧ ͪवशेषताओं के ͪवͪवध प¢ɉ के ͪवæलेषण से यह तो èपçट है ͩक यह एक 

åयापक और ͪवèतार वाला ͪवषय है । एक छोटȣ–सी कमी भी åयिÈत×व पर काले Ǔतल कȧ तरह 
दाग साǒबत हो सकती है । इसका ता×पय[ यह हुआ ͩक åयिÈत×व ͪवकास का काम सरल तो है 
लेͩकन इसका Ǔनमा[ण सतत ्ͪवæवास, पǐरĮम और सावधानीपवू[क छोटȣ से छोटȣ उन बातɉ पर 
Ǔनभ[र है जो ͧमलकर इसे आकार देती हɇ । åयिÈत×व को सàपणू[ और समĒ बनाती है । इस 
तरह पय[टन मɅ åयिÈत×व कȧ भूͧमका अ×यÛत मह×वपणू[ है और कम[चाǐरयɉ को इस ओर ͪवशेष 
Úयान देना चाǑहये । 

जब ͪवɮयाथȸ ͩकसी ͪवɮयालय मɅ भतȸ होता है तो उसका लêय åयिÈत×व का ͪवकास 
करना होता है न ͩक केवल अ¢र–£ान ĤाÜत करना । केवल बड़ी–बड़ी पèुतकɅ  पढ़ने से åयिÈत×व 
नहȣ ं बनता है बिãक यह ǓनरÛतर Ĥयासɉ का फल होता है । समĒ या सàपणू[ åयिÈत×व 
ͪवकास का आधार चार èतàभɉ पर खड़ा होता है जैसे शारȣǐरक, मानͧसक, शै¢ͨणक और 
आÚयाि×मक पहल ू। यहȣ कारण है ͩक हमने शरȣर, मन और आ×मा को èवय ंको ͧश¢ा से 
संèकृत एव ंपçुट करने के बारे मɅ बातɅ कȧ है । 

आज के यगु मɅ Ǻिçटकोण, भौǓतकतावादȣ हो गया है । इसͧलए लोग बाéय शरȣर को 
संवारने और उसे अÍछे–अÍछे वèğ पहनाकर Ĥèतुत करने पर जोर देते हɇ लेͩकन जब भीतर का 
åयिÈत×व सुǺढ़ नहȣ ंहोगा तो बाहर कȧ चमक–दमक तो पानी का बलुबलुा ͧसƨ होगी । एक 
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सुखमय उÏÏवल भͪवçय कȧ तलाश करने और जीवन याğा को सफलतापवू[क तय करने के ͧलए 
समĒ ऊजा[ कȧ आवæयकता होती है ओर इसकȧ चाबी ͩकसी åयिÈत का सàपणू[ता से भरपरू 
åयिÈत×व होता है । 

åयिÈत×व का अथ[ सàपणू[ åयिÈत×व है िजनमɅ åयिÈत कȧ भौǓतक अथा[त ्शारȣǐरक, 
मानͧसक एव ंआÚयाि×मक शिÈतया ँशाͧमल होती हɇ । सÛतुͧलत Ǿप से åयिÈत×व के सभी प¢ɉ 
पर Úयान देकर एक Ĥभावपणू[ åयिÈत×व का Ǔनमा[ण ͩकया जा सकता है । शरȣर को èवèथ 
रखने के ͧलए Ǔनयͧमत åयायाम, घमूना, सÛतुͧलत आहार और आवæयक आराम कȧ जǾरत 
होती है । साथ हȣ शरȣर को या अपने को åयविèथत Ǿप से Ĥèतुत करने के ͧलए शरȣर के 
अनकूुल और दसूरɉ को Ĥभावपणू[ लगे ऐसी पोशाक का चयन करना चाǑहए । वèğɉ का रंग, 
उनकȧ फȧǑटगं एव ंपहनावे के ढंग मɅ सावधानी बरतनी चाǑहए । 

शरȣर मɅ बालɉ को, कपड़ɉ, जूतɉ आǑद पहनावे को åयविèथत रखना चाǑहए । इसके 
साथ हȣ शरȣर को èवèथ रखने पर भी परूा Úयान इसͧलए आवæयक है Èयɉͩक èवèथ शरȣर मɅ 
हȣ èवèथ Ǒदमाग और èवèथ आ×मा का वास रहता है । 

शरȣर के साथ मन भी èवèथ रहना चाǑहए । मिèतçक को सकारा×मक एव ंआशावादȣ 
ͪवचारɉ के ͬचÛतन मनन से èवèथ एव ं Ǔनम[ल बनाये रखना चाǑहए । आपकȧ हर बात और 
अͧभåयिÈत पर आपकȧ शारȣǐरक एव ंमानͧसक अवèथा का असर पड़ता है । इसͧलए मन को 
वश मे रखɅ । शुƨ ͪवचारɉ और मन के ɮवारा मिèतçक हȣ ऊजा[वान नहȣ ंरहता बिãक शरȣर भी 
èफूǓत[ से भरपरू रहेगा Èयɉͩक शरȣर और मन का अटूट ǐरæता है । 

आÚया×म के èतर पर अपने ͪवæवास के अनसुार Ĥाथ[ना, अच[ना एव ंआचरण करना 
चाǑहए । शरȣर और मन èवèथ हɉ लेͩकन मनçुय यǑद भीतर से पçुट नहȣ ं है तो उसका 
åयिÈत×व ठोस नहȣ ंरह सकता है । आ×मͪवæवास अथा[त ्अपने ĤǓत ͪवæवास, अपनी शिÈतयɉ 
पर ͪवæवास और अपनी योÊयता एव ंĤǓतभा के ĤǓत ͪवæवास है । åयिÈत×व मɅ ये सब गणु 
होना एक बात है और उन गणुɉ का एहसास करना और उनके ĤǓत ͪवæवèत रहना अलग बात 
है । आपको अपनी शिÈतयɉ और कमजोǐरयɉ का £ान माğ होना काफȧ नहȣ ं है । इनका 
एहसास होना चाǑहए । कई लोगɉ को यह तो मालूम होता है ͩक उनके åयिÈत×व कȧ ͪवशेषताऐं 
Èया हɇ परÛत ुइनका एहसास नहȣ ंहोता है । एहसास से ͪवæवास पदैा होता है । यह बताया जा 
चुका है ͩक मनçुय, ईæवर कȧ एक अनपुम कृǓत है । उसके भीतर अपार शिÈत समाई है । 
लेͩकन उसे इन शिÈतयɉ का èवय ंͪवकास करना होता है । 

आप अपने शरȣर, मन और आ×मा कȧ शिÈतयɉ को ͪवकͧसत करने या न करने के 
ͧलए èवतÛğ हɇ । आप चाहɅ तो ͩकसी शिÈत का उपयोग करɅ या दǾुपयोग । जो लोग 
शारȣǐरक, मानͧसक एव ंआÚयाि×मक शिÈतयɉ का एहसास करत े हɇ, उनके सहȣ उपयोग और 
देखभाल पर Úयान देत ेहɇ, उनके åयिÈत×व का ͪवकास कर पाते हɇ । ऊजा[वान और तेजèवी 
बनत ेहɇ और åयिÈत×व के Ĥभाव से लͯ¢त उƧेæयɉ को ĤाÜत करत ेहɇ । जो लोग इस रहèय के 
ĤǓत सजग नहȣ ंहोते हɇ वे उदासीन कहलात ेहɇ । 

सभी धम[ĒÛथɉ मɅ कम[ पर बल Ǒदया गया है और बताया गया है ͩक मनçुय अपने 
भीतर £ान का Ĥकाश करके अपनी ¢मता को सहȣ Ǒदशा दɅ तो उसके जीवन कȧ राह आसान 
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हो जाती है । उसका भͪवçय और भाÊय उसके èवय ं के कायɟ और Ĥय×नɉ पर Ǔनभ[र है । 
इसका ता×पय[ यह हुआ ͩक åयिÈत×व कȧ ͪवशेषताओं का Ǔनमा[ण करना और ͪवͧशçट बनना 
आपके कायɟ, ͬचÛतन और शिÈत को सहȣ Ǒदशा देने पर Ǔनभ[र है ।  

इस इकाई मɅ पय[टन कमȸ के åयिÈत×व कȧ ͪवशेषताओं के सàबÛध मɅ ͪवèतार से 
Ĥकाश डालने का Ĥयास ͩकया गया है िजÛहɅ पढ़कर आपको इन ͪवशेषताओं का £ान तो ĤाÜत 
हो जायेगा परÛत ुयǑद आप अपने åयिÈत×व को इन ͪवशषेताओं से यÈुत बनाना चाहत ेहɇ तो 
ǓनरÛतर Ĥयासɉ के ɮवारा आपको अͬधक से अͬधक अपने शरȣर को èवèथ रखने, मन को 
ĤसÛन और Ĥफुिãलत रखने एव ंआ×मा को पçुट रखने के Ĥयास करने हɉगे ।  

17.9 उपयोगी साǑह×य 
1. Effective Business Communication : M.V.Rodriques,Concept Publishing 

Co. New Delhi, 1992. 
2. Communication in Organizations, Dalma Fisher,Jaico Publishing 

House,Bombay,1994. 

17.10 अßयास Ĥæन 
1. समĒ–åयिÈत×व ͪवकास के उपायɉ पर Ĥकाश डालɅ ? 
2. åयिÈत×व कȧ ͪवशेषताओं का संͯ¢Üत ͪववेचन करɅ । 
3. पय[टन मɅ åयिÈत×व को बेहतर Ǿप देने मɅ ͧशçटाचार और पहनावे का Èया मह×व है ? 
4. भाव–भंͬगमाओं और åयिÈत के ͪवचारɉ का åयिÈत×व से Èया सàबÛध है ? 
5. åयिÈत×व के मनोव£ैाǓनक प¢ से आप Èया समझत ेहɇ ? ͪवèतार से ͪवæलेषण कȧिजए । 
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इकाई – 18 : èव–मूãयांकन एव ंåयिÈत×व ͪवकास 
Ǿपरेखा : 
18.0 Ĥèतावना 
18.1 उƧेæय 
18.2 åयिÈत×व के ͪवͪवध प¢ 

18.2.1 पौशाक 
18.2.2 अंग–Ĥदश[न एव ंभाव 
18.2.3 ͪ वचारɉ पर ǓनयÛğण 
18.2.4 ͧशçटाचार पर Úयान 

18.3 रचना×मक Ǻिçटकोण 
18.3.1 रचना×मक åयिÈत कȧ खूǒबया ँ

18.4 सÛतुͧलत åयिÈत×व 
18.4.1 काम भी और आराम भी 

18.5 कुछ पाना है तो कुछ देना सीखɅ 
18.6 एकाÛत और समाज 
18.7 साराशं 
18.8 उपयोगी साǑह×य 
18.9 अßयास Ĥæन 

18.0 Ĥèतावना 
कुछ लोग अपनी Ĥशंसा से खुश होत े हɇ और आलोचना से नाराज होते हɇ तो कुछ 

अपनी शिÈतयɉ पर नाज करत ेहै और कमजोǐरयɉ के ĤǓत बेखबर रहत ेहɇ । जबͩक कुछ लोग 
अपनी उपिèथǓत से न केवल लोगɉ को Ĥभाͪवत करत ेहɇ बिãक एक बेहतर दǓुनयाँ के Ǔनमा[ण 
मɅ अपने åयिÈत×व के ͪवकास से योग देने का काय[ करते हɇ और अपनी Įेçठता के Ǔनशान 
छोड़ जात ेहɇ । आͨखर ऐसा Èयɉ होता है ? उ×तर सरल है । मनçुय मɅ अÍछाई और बरुाई 
दोनɉ होती है । हर मनçुय, ईæवर कȧ एक अƫतु रचना है । हर åयिÈत मɅ शिÈत और ĤǓतभा 
का भंडार है । कमजोǐरया ँभी होती हɇ । सफल åयिÈत अपना आ×मǓनरȣ¢ण करत ेहɇ । खुद के 
åयिÈत×व कȧ शिÈतयɉ एव ंकमजोǐरयɉ को जानने और पहचानने कȧ शिÈतयɉ एव ंकमजोǐरयɉ 
को जानने और पहचानने के ĤǓत सजग रहत ेहɇ । वे èवय ंका मूãयांकन करत ेहɇ । कमजोǐरयɉ 
पर काब ूपाने का ǓनरÛतर अßयास करत ेहɇ और अपनी ऊजा[ और ĤǓतभा कȧ शिÈत को बढ़ाने 
कȧ लगातार कोͧशश करत े हɇ और दǓुनयाँ मɅ जो कुछ है, वह ͩकसी Ǻढ़ कोͧशश का हȣ तो 
पǐरणाम है । 

मनçुय कȧ सव[–शिÈत और सव[गणु सàपÛन बनाकर रचना कȧ गई है । लेͩकन शत[ यह 
है ͩक इन शिÈतयɉ को ĤèफुǑटत करने के ͧलए मनçुय को Ĥय×न करने हɉगे । कम[ करने हɉगे 
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। जो जैसा कम[ करता है, उसे वसैा हȣ फल ͧमलता है । जो लोग घमÖड नहȣ ंकरत ेपरÛत ु
अपनी शिÈतयɉ पर गव[ महससू करके Ĥय×न शुǾ करत ेहɇ, मानͧसक, शारȣǐरक एव ंआि×मक 
Ǻिçट से अपने को पçुट और èवèथ रखत ेहɇ, सफलता उनके चरण चमूती है । 

बात दाश[Ǔनक लगती है लेͩकन åयावहाǐरक èतर पर इसका Ĥयोग ͩकया जाये तो 
मनçुय का जीवन सुखद हो सकता है और जीवन मɅ उसका लêय परूा हो सकता है । èव–
मूãयांकन एव ंåयिÈत×व के ͪवकास को सरल शÞदɉ मɅ और दाश[Ǔनक भाषा मɅ कहɅ तो जीवन मɅ 
सफलता का मूलमंğ है–अपने को पहचानो । èवय ंको जानो । यǑद यह सàभव हो गया तो 
दǓुनयाँ को जानना आसान हो जायेगा । सब कुछ जानकार भी èवय ंको नहȣ ंजाना तो यह 
Ǔनरथ[क होगा । यɮयͪप अपनी बरुाईयɉ को जानने एव ंखुद कȧ आलोचना कȧ कोͧशश करना 
बहु त आसान काम नहȣ ंहै लेͩकन अनवरत अßयास से यह ǒबãकुल सàभव हो सकता है । यह 
जीवन कȧ ğासदȣ है ͩक ĤकृǓत से आदमी दसूरɉ कȧ ğǑुटयाँ ढँूढने और आलोचना करने कȧ 
नकारा×मक ĤवǓृत का ͧशकार रहता है । इसका कारण यह है ͩक नकारा×मक ĤवǓृतयाँ तो 
èवाभाͪवक होती हɇ लेͩकन सकारा×मक बनने के बराबर Ĥय×न करने होत ेहɇ । अßयास जǾरȣ 
होता है । 

दǓुनयाँ मɅ जो कुछ अÍछा नजर आये, उसे Ēहण करत ेरहने और दǓुनयाँ कȧ बरुाईयɉ 
एव ंकमजोǐरयɉ कȧ बात करने या उÛहɅ दरू करने से पवू[ मनçुय को èवय ंका Ǔनरȣ¢ण करना 
चाǑहए आ×म–ͬचÛतन करत ेरहना चाǑहए और जो कͧमया ँऔर कमजोǐरया ँहɇ, उÛहɅ कम करने 
एव ंहटाने के Ĥयास करते रहना चाǑहए । शिÈतयɉ को Ǔनखारत ेरहना चाǑहए । इस Ĥकार èवय ं
के मूãयांकन से åयिÈत×व के ͪवकास कȧ Ǒदशा खुद–ब–खुद तैयार हो जायेगी । आमतौर से लोग 
कहत ेहɇ ͩक खुद हȣ को कर इतना बलुÛद ͩक खुदा खदु बÛदे से पछेू ͩक तेरȣ रजा Èया है ? 
मंिजल बहु त दरू नहȣ ंहै, एक कदम आगे तो बढ़ाना सीखɅ । 

18.1 उƧेæय 
èवय ंका मूãयांकन करने एव ं åयिÈत×व को बेहतर से बेहतर बनाने के ͧलए ͩकस 

Ĥकार åयिÈत आगे बढ़े ? åयिÈत×व ͪवकास और मूãयांकन यह ĤͩĐया Èया है ? आǑद Ĥæनɉ 
कȧ तह मɅ जाने का इस इकाई मɅ Ĥयास ͩकया गया है ताͩक आप यह समझाने मɅ स¢म हो 
सकɅ  ͩक ͩकस Ĥकार èव–मूãयांकन एव ं ͪवकास करना सàभव है और ऐसे करने से Èया–Èया 
लाभ है ?  

इस इकाई का यह उƧेæय भी है ͩक आप अपने आप से सवाल करना सीखɅ और खुद 
हȣ उन सवालɉ के उ×तर ढँूढने कȧ ĤͩĐया मɅ भी कुशल बने । èव–मूãयांकन या åयिÈत×व 
ͪवकास का सीधा राèता यह है ͩक आप अपने आप से पछेू ͩक आप Èया खात ेहɇ, Èया पहनत े
हɇ, Èया सोचत ेहɇ, कैसे रहत ेहɇ और åयवहार करत ेहɇ, ͩकस भाषा मɅ और ͩकस Ĥकार बात 
करत ेहɇ ? जीवन मɅ िजन लोगɉ को आप ͩकसी ¢ेğ मɅ सफल और ͪवͧशçट मानत ेहɇ, उनके 
रहन–सहन और आचरण कैसे हɇ ? जो यथाथ[ मɅ सफल और ĤǓतिçठत हɇ, उनकȧ जीवनशलैȣ 
और काय[शलैȣ कȧ तुलना अपनी जीवनशैलȣ और आचरण से करɅ । आपको अÛतर मालूम हो 
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जायेगा । जो कभी अनभुव करे उसे दरू करɅ और अपनी अÍछाईयɉ को ͪवèतार देते रहɅ । कुछ 
समय बाद जब आप अपना मूãयांकन करɅगे तो अÛतर èपçट हो जायेगा । 

यǑद जीवन मɅ सफल लोगɉ का अÚययन एव ंǓनरȣ¢ण करɅ तो £ात होगा ͩक चालाकȧ 
या गलत तरȣकɉ से सफलता हाͧसल करने वालɉ कȧ नींव कमजोर होती है और उनकȧ सफलता 
कȧ दȣवारɉ मɅ कभी भी दरारɅ पड़ जाती हɇ लेͩकन जो सीढ़ȣ–दर–सीढ़ȣ नीचे से ऊपर कȧ ओर बढ़ने 
और मंिजलɅ छूत ेहɇ, उनके जीवन का वह सफलता का उÏÏवल पçृठ हȣ आप पढ़त े हɇ और 
उÛहɉने िजस Ĥकार èवय ंकȧ शिÈतयɉ का आकलन करके संघषɟ से गजुरते हु ए मंिजल पाई है, 
यह नहȣ ंदेखत े। सदैव हमɅ èमरण रखना होगा ͩक जो वाकई ͩकसी ¢ेğ पर शीष[èथ पर पहु ँचा 
है, उसमɅ कुछ न कुछ खास है । इÛहȣ ंसब पहलुओं पर ͪवचार करत े हु ए èव–मूãयांकन एव ं
åयिÈत×व ͪवकास कȧ कला को समझाने मɅ इस इकाई के जǐरये आप सफल हो सकɅ गे ।  

18.2 åयिÈत×व के ͪवͪवध प¢ 
सव[Ĥथम तो हमɅ यह समझना होगा ͩक åयिÈत×व के ͪवͧभÛन प¢ Èया है, िजनका 

मूãयांकन करना है और ͪवकास करना है । मोटे तौर पर åयिÈत×व को तीन Ĥमुख भागɉ मɅ 
बाँट सकत ेहɇ – शारȣǐरक, मानͧसक एव ंआÚयाि×मक । इन तीनɉ के ͪवकास से समĒ åयिÈत×व 
कȧ रचना हो सकती है । शरȣर से शुǾ करɅ तो हमारȣ पोशाक, हमारे शरȣर के ͪवͧभÛन अंग, 
उÛहɅ सजाने एव ं संवारने के ढंग, शरȣर कȧ भाषा, भावɉ कȧ अͧभåयिÈत, शÞद और भाषा, 
èवाèØय आǑद भौǓतक Ǿप से समझ मɅ आने वाला प¢ है । 

दसूरा प¢ मानͧसक अवèथा है जो अमूत[ होती है लेͩकन उसका èवèथ या बीमा होना, 
सोचने–समझने, बातचीत करने भाव–भंͬगमाओं चेहरे, शारȣǐरक भाषा आǑद से Ĥगट होती है । 
मन हȣ ͬचÛतन का èथल होता है । 

तीसरा प¢ आÚयाि×मक है । मनçुय पाँच त×वɉ से बना है । उसके शरȣर एव ंमन मɅ 
ͪवकार उ×पÛन होना èवाभाͪवक है । इन सबको दरू करने और मन और शरȣर को पçुट एव ं
ताजगी से भरपरू रखत ेहु ए जो कुछ सुखद जीवन के ͧलए Įेçठ है, उसको ĤाÜत करने के ͧलए 
लोग मंǑदर, मिèजद, गǾुɮवारे या धम[èथलɉ पर जाकर धूप–ब×ती करत ेहɇ या Ĥाथ[नाऐं करत ेहɇ 
। जो कुछ जाने या अनजाने अǓनçट कारक होता है, उसके ͧलए पछतावा करत ेहɇ और अǺæय–
शिÈत या ईæवर से ¢मा Ĥाथ[ना करत ेहɇ और सहȣ और सदमाग[ पर बढ़त े हु ए इिÍछत लêय 
ĤािÜत कȧ कामना करत ेहɇ । यहȣ आÚया×म है । दाश[Ǔनक èतर इसकȧ अलग मीमांसा और मम[ 
है । 

इस Ĥकार इन तीन ǒबÛदओंु को लेकर मनçुय अपना Ǔनरȣ¢ण या मूãयांकन कर सकता 
है । सबसे पहले मनçुय के पहनावे या शरȣर पर नजर पड़ती है । इसका Ĥभाव दसूरɉ पर पड़ता 
है । शरȣर को èवèथ रखने के ͧलए खान–पान को सÛतुͧलत रखना पड़ता है । मनोव£ैाǓनकɉ का 
मानना है ͩक मनçुय के åयिÈत×व कȧ पहचान उसके भोजन, पहनावे, रहन–सहन, बातचीत के 
तरȣके, भाषा, शÞदɉ, भाव–भंͬगमाओं और अंग–Ĥदश[न से होती है । इस ͪवæलेषण का अथ[ यह है 
ͩक छोटȣ से छोटȣ बात कȧ åयिÈत×व Ǔनमा[ण एव ंͪवकास मɅ भूͧमका होती है । अत: åयिÈत×व 
का मूãयांकन करत ेसमय इन सब बातɉ पर Úयान देना आवæयक होता है । यहाँ तक ͩक 
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टेलȣफोन पर आपकȧ आवाज, लहजे, बात करने के तरȣकɉ से आपके åयिÈत×व कȧ पहचान कȧ 
सकती है । ͪवषय का दायरा, इस Ĥकार ͪवèततृ है । 

18.2.1 पोशाक 

पोशाक या पहनावा, दजȸ तैयार करत ेहɇ । कोई भी åयिÈत िजसका åयिÈत×व कैसा भी 
हो, वह यǑद सàपÛन है तो सुÛदर पोशाकɅ  बनवा सकता है । लेͩकन इससे åयिÈत×व सुÛदर या 
अÍछा नहȣ ंहो सकता यǑद उसमɅ åयिÈत×व के मानदÖडɉ के अनसुार ͪवशेषताऐं नहȣं है । इसका 
ता×पय[ यह हुआ ͩक पोशाक से åयिÈत×व का ͪवकास नहȣ ंहोता । लेͩकन पय[टन åयवसाय मɅ 
åयिÈत×व ͪवकास मɅ पोशाक का बहु त मह×व है । आपने यह बात आमतौर से सुनी होगी ͩक 
कपड़ɉ या बाहरȣ Ǿप से जो Ĥभाव, åयिÈत×व का पड़ता है, कई बार वह èथायी बन जाता है 
अथा[त ्“फèट[ इàĤेशन इज दा लाèट इàĤेशन” हो जाता है । लेͩकन यह बात पणू[त: नहȣ ं है 
Èयɉͩक पोशाक हȣ åयिÈत×व का आधार नहȣ ंहो सकती । लेͩकन यह बात अंशत: सच है ͩक 
åयिÈत×व मɅ पहनावे का भी èथान है । यǑद कपड़ ेसाफ नहȣ ंहɇ, उनकȧ ͩफǑटगं ठȤक नहȣ ंहै, 
उनके रंगɉ मɅ तालमेल नहȣं है या पोशाक के हȣ अंग जूतɉ कȧ बकल खुलȣ है, उन पर ठȤक 
पॉͧलश नहȣ ंहै या कमीज के बटन खुले हɇ, अèत–åयèत है आǑद तो यह आपके åयिÈत×व पर 
असर डालɅगे । 

इसͧलए åयिÈत×व का मूãयांकन करत ेसमय इस Ĥकार कȧ छोटȣ–छोटȣ बातɉ पर Úयान 
देना होगा । साफ–सथुरȣ और चुèत पोशाक तथा िèथǓत के अनकूुल पहनावा åयिÈत×व ͪवकास 
इस Ĥकार एक अंग है । यǑद पहनावे मɅ कͧमयाँ है तो उसका Ĥभाव यह पड़ता है ͩक åयिÈत 
अपने åयिÈत×व के ĤǓत लापरवाह एव ंउदासीन है तो वह जीवन के दसूरे ¢ेğɉ मɅ भी लापरवाह 
हो सकता है । यɮयͪप मनçुय कȧ बुͪ ƨ और उसके गणु मह×वपणू[ हɇ लेͩकन कपड़ɉ का अपनी 
जगह मह×व है । इसे ठȤक पǐरĤेêय मɅ समझकर अपनी पोशाक के Ĥकार और िèथǓत कȧ जाचँ 
एव ंमूãयांकन करना चाǑहए और यह नहȣ ंभूलना चाǑहए ͩक भले हȣ पोशाक, åयिÈत×व न हो 
पर åयिÈत×व ͪवकास मɅ मह×वपणू[ भूͧमका Ǔनभाता है ।  

18.2.2 अंग–Ĥदश[न एव ंभाव 

वèğ, मनçुय शरȣर कȧ शोभा होती हɇ और सरल, सादगीपणू[ एव ंमन को अÍछȤ लगने 
वालȣ पोशाक पहनने पर बल देने के साथ–साथ शरȣर पर भी तो Úयान देना चाǑहए । बाल, 
मनçुय शरȣर का अंग है । यǑद बाल ठȤक ढंग से कंघी ͩकये हु ए नहȣ ंहɇ, दाढ़ȣ या मूँछ हɇ तो 
åयविèथत हो या शेͪवगं करत ेहɇ तो दो–पाँच Ǒदन से बढ़ȣ हु ई न हो । चलत ेसमय या बात 
करत ेसमय अंगɉ का Ĥदश[न अनकूुल हो । शरȣर पçुट, और सÛतुͧलत, सͩĐय Ǒदखाई देना 
चाǑहए Èयɉͩक शरȣर का Ĥदश[न भी åयिÈत×व के संकेत देता है । इन शारȣǐरक ͩĐयाओं एवं 
िèथǓतयɉ का इसͧलए मूãयांकन करके इÛहɅ èवाभाͪवक एव ंसमयानकूुल रखने का Ĥयास करना 
चाǑहए । 
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अंगɉ और शरȣर पर Úयान देते समय यह भी Úयान रखना चाǑहए ͩक मनçुय ͪवचार 
और भाव उसके चेहरे पर दप[ण कȧ तरह Ĥगट होत ेहɇ । इसͧलए अपनी भाव–भंͬगमाओं का भी 
मूãयाकंन करना चाǑहए । ऐसा न हो ͩक åयिÈत कहना कुछ चाहता है और भाव–भंͬगमाओं से 
कुछ और Ĥगट हो रहा है । ͪवचारɉ, भावɉ एव ंउनकȧ अͧभåयिÈत मɅ तालमेल रखने के Ĥयासɉ 
से åयिÈत×व मɅ Ǔनखार आता है । यǑद ͩकसी का अͧभवादन करत ेसमय आपका èपश[ या मुġा 
ठÖडी अथा[त ्जोश से पणू[ नहȣ ं है तो आपके शÞदɉ का असर नहȣ ंहोगा । मुèकान के साथ 
ͩकसी का अͧभवादन करना और åयवहार करना, åयिÈत×व कȧ चमक को बढ़ा देता है । इसͧलए 
åयवहार मɅ इस प¢ पर Úयान देना और åयिÈत×व को अपनी भाव–भंͬगमाओं के ɮवारा Ĥभावी 
बनाने Ĥयास करना चाǑहए । 

18.2.3 ͪ वचारɉ का ǓनयÛğण 

जैसा ͩक बताया गया है ͩक शरȣर और भावɉ जैसे भौǓतक या शारȣǐरक Ĥभावɉ एव ं
िèथǓतयɉ का मूãयांकन करना और उनका ͪवकास करना आवæयक है, वसेै हȣ åयिÈत×व के 
दसूरे मह×वपणू[ प¢ अथा[त ्मानͧसक ͪवकास पर भी Úयान देना चाǑहए । कहत ेहɇ ͩक ''ͬथ ंͩ कंग 
मेकस दȣ मेन'' अथा[त ्ͪवचार मनçुय के åयिÈत×व का Ǔनमा[ण करत ेहɇ । इसͧलए अपने सोचने 
के तरȣके का मूãयांकन करना चाǑहए और यह देखना चाǑहए ͩक मन मɅ कहȣ Ǔनराशा या हȣनता 
या कमजोरȣ के ͪवचार तो नहȣ ंआते ? कहȣं मन मɅ ɮवेष, घणृा, Đोध, Ǒहसंा, बदले आǑद के 
ͪवकृत ͪवचार तो अपना घर नहȣ ंबना रहे हɇ ? 

इस मूãयांकन के बाद जो ͪवचार अǑहतकर और अवांछनीय हɇ, उÛहɅ अपने Ǒदमाग से 
Ǔनकालने और अपने को ऐसे ͪवचारɉ से मुÈत करने कȧ कोͧशश करनी चाǑहए । सदैव 
आशावादȣ, सकारा×मक, रचना×मक और ͪवɮवेष, Ĥेम, अǑहसंा, सƫावपणू[ ͪवचारɉ का ͪवकास 
करना चाǑहए । èवय ंकȧ शिÈतयɉ एव ंèवय ंमɅ आèथा और ͪवæवास के ͪवचारɉ को पनपाना 
चाǑहए । जीवन मɅ सफलता कȧ पहलȣ सीढ़ȣ, मनçुय के ͪवचार हɇ । Ǻढ़ Ǔनæचय, अÍछे और 
पÈके इरादे और ͩकसी भी हाल मɅ Ǔनराश नहȣ ंहोने वाले åयिÈत अवæय सफल होत ेहɇ । 

मान लȣिजये कहȣं सा¢ा×कार या ͩकसी अÛय लêय के साथ आप ͩकसी से ͧमलत ेहɇ 
और आपके ͪवचारɉ और भावɉ मɅ Ǔनराशा और कमजोरȣ है तो ये आपके Ĥयासɉ और Ĥदश[न को 
Ĥभाͪवत करɅगे और आपको कमजोर बनायɅगे । सदा सकारा×मक और आशावादȣ ͪवचारɉ से 
ओतĤोत और मुसकुरात े रहने वाले लोग हर संघष[ मɅ ͪवजेता बनकर उभरत े हɇ । ये केवल 
आदश[ कȧ बातɅ नहȣ ंहɇ । ǓनरÛतर अßयास से सब कुछ सàभव होता है । एक रèसी, प×थर पर 
अपने Ǔनशान छोड़ देती हɇ । इसͧलए åयिÈत×व का ͪवकास करना है तो वचैाǐरक कमजोरȣ को 
ढँूढना होगा, उसके कारणɉ और Ĥकारɉ का मूãयांकन करना होगा और åयिÈत×व को सुǺढ़ 
आधार देने वाले ͪवचारɉ के ͧलए मन मिèतçक के ɮवार एव ं ͨखड़ͩकयɉ को खोलना होगा । 
दूͪ षत वाय ुको बाहर करने के ͧलए Ïयɉ एÈजोèट पखंा चलात ेहɇ, वसेै हȣ Ĥयास एव ंआदत को 
जरा बदलकर दूͪ षत ͪवचारɉ एव ंभाव से मुिÈत पानी होगी एव ंशुƨ हवा के झɉकɉ कȧ तरह 
ͪवæवास, आèथा और पÈके इरादे और संकãप के साथ अपने ͪवचारɉ कȧ Ǒदशा मोड़नी होगी । 
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åयिÈत×व के ͪवकास को इसके बाद èवय ंगǓत ͧमलेगी । åयिÈत×व गǓतशील एव ंओजèवी Ǿप 
धारण करेगा । बड़ा सोचना, सहȣ एव ंअÍछा सोचना, åयिÈत×व ͪवकास कȧ सीǑढ़या ँहɇ । ͪवचार 
और मन जंगलȣ घोड़ ेकȧ तरह है, इनकȧ लगाम पर ǓनयÛğण रखɅ । 

18.2.4 ͧशçटाचार पर Úयान 

åयिÈत ने यǑद पोशाक, शरȣर और मन पर Úयान दे ͧलया और उनका ͪवकास कर 
ͧलया लेͩकन दǓुनयाँ के तौर–तरȣके एव ंåयवहार कȧ बारȣͩकयाँ नहȣ ंसीखी तो åयिÈत×व ͪवकास 
कȧ कोͧशशɅ अधूरȣ रह जायेगी । जीवन मɅ शÞदɉ, भाषा, बोलने के ढंग, लहजे, åयवहार और 
उनके अÛदाज का भी åयिÈत×व से गहरा सàबÛध है । इसͧलए अपने åयवहार का Ǔनरȣ¢ण करɅ 
और आम जीवन मɅ åयवहार के तरȣकɉ, परàपराओं, मूãयɉ को समझने का Ĥयास करɅ । अपने 
åयवहार कȧ कͧमया ँहɉ तो उÛहɅ दरू करɅ और åयवहार कȧ Ĥभावी शैलȣ अपनाये । 

åयिÈत×व ͪवकास के ͧलए यह ͧशçटाचार भी आवæयक होता है । ͧशçटाचार भी एक 
कला है और िजस Ĥकार बराबर पǐरĮम एव ंअßयास के ɮवारा लोग कलाऐं सीखत ेहɇ, वसेै हȣ 
ͧशçटाचार कȧ कला सीखकर åयिÈत×व को Ĥभावशालȣ बनाया जा सकता हɇ ͧशçटाचार के 
अÛतग[त दैǓनक जीवन के åयवहार के Ǔनयम और कायदे शाͧमल हɇ । इसमɅ आपका ͩकसी का 
अͧभवादन करने का तरȣका, हाथ ͧमलाने का ढंग, बातचीत करने, अǓतͬथयɉ के साथ åयवहार 
करने, घर आये åयिÈत से åयवहार करने, छोटɉ या बड़ɉ से åयवहार, काया[लय या अÛय काय[–
èथलɉ पर åयवहार के वे तौर–तरȣके या मैनस[ हɇ जो सामािजक मानदÖडɉ पर आधाǐरत है । इन 
तरȣकɉ, परàपराओं एव ंसांèकृǓतक मूãयɉ के अनǾुप åयवहार एव आचरण को समझना और 
उसका मूãयांकन करना जǾरȣ है । 

मुèकान के साथ ͩकसी से गम[जोशी से हाथ ͧमलाना या ͪवनĨता से बड़ɉ को Ĥणाम 
करना या नमèकार के साथ अͧभवादन करना, शालȣनता एव ंअÍछे åयिÈत×व कȧ पहचान है । 
जहा ँ दो åयिÈत वाता[ मɅ लȣन हो वहा ँबीच मɅ बोलना या अͬधक बोलना या ओवर–एिÈटंग 
करना या भोजन करत ेसमय टेबल मैनस[ का Úयान न रखना अथा[त ्मुँह से आवाज के साथ 
खाना आǑद कई बातɅ जो दैǓनक–जीवन के ͧशçटाचार के ĤǓतकूल हɇ उनका Úयान रखना और 
सामािजक एव ंसांèकृǓतक परàपराओं एव ंआचरण का पालन करना – ͧशçटाचार है । 

उपयÈुत समय पर उपयÈुत भाषा बोलना, अपनी वाणी एव ंलहजे को शाÛत, संयͧमत 
एव ंĤसÛनतावƨ[क रखना ͧशçटाचार है और बातचीत मɅ उ×तेिजत होना, अनावæयक डींगे हांकना 
आǑद ͧशçटाचार के ͨखलाफ है । याğा के दौरान ͩकसी åयिÈत के पाँव लग जाना या धÈका 
लग जाना या कोई छोटȣ–बड़ी गलती हो जाना कई बार अनजान मɅ होने वालȣ गलǓतया ँहोती हɇ 
। गलती का एहसास होने पर ¢मा मांगना, मǑहलाओं, बÍचɉ और वƨृɉ के ĤǓत सàमानजनक 
åयवहार करना, ͧशçटाचार के अंग है । åयवहार, बोलचाल, आचरण के अनेक छोटे–छोटे ऐसे 
ǒबÛद ूहɇ िजनका Úयान रखने से åयिÈत×व का ͪवकास होता है । åयिÈत×व Ĥभावी बनता है । 
ͧशçट और सßय आचरण हȣ ͧशçटाचार है । ͧशçट–आचरण और ͧशçटाचार के साथ åयवहार से 
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åयिÈत अपने åयिÈत×व को Ǔनखारने मɅ समथ[ होता है । ͧशçटाचार, सोने मɅ सुगधं कȧ तरह 
काम करता है । ͧशçटाचार यह बताता है ͩक åयिÈत ͩकतना नेक और अÍछा है । 

यɉ तो åयवहार एव ंआचरण के कई ऐसे बने–बनाये तौर–तरȣके हɇ जो पǐरवार एव ंसमाज 
मɅ ͧशçटाचार कȧ Įेणी मɅ आते हɇ लेͩकन इसका दायरा इतना åयापक है ͩक åयिÈत को èवय ं
बुͪ ƨमता के साथ हर िèथǓत मɅ यह समझना होगा ͩक Èया ͧशçट आचरण है या Èया नहȣ ं। 
कहȣ ं ĤǓतिçठत åयिÈत अपने ͪवचार रख रहा है और लोग बार–बार आ जा रहे हɇ या आप 
वÈतåय के दौरान उठकर जात ेहɇ तो इसे ͧशçटाचार नहȣ ंमाना जाता है ।  

18.3 रचना×मक Ǻिçटकोण 
åयिÈत×व के ͪवͧभÛन प¢ɉ पर èव–मूãयांकन करके अपने åयिÈत×व को आकष[क, 

Ĥभावपणू[ एव ंसुǺढ़ बनाने के संकेत देने के बाद इस सÛदभ[ मɅ एक आधारभूत मंğ है – 
रचना×मक Ǻिçटकोण । åयिÈत×व कȧ कͧमयɉ को दरू करना एक अलग प¢ है और åयिÈत×व 
के ͪवकास को Ǒदशा देने के Ĥयास करना अलग बात है । ͩकसी मɅ बुͪ ƨमता, ĤǓतभा और 
ͪवकास कȧ ओर बढ़त ेरहने कȧ इÍछा से हȣ पǐरणाम ĤाÜत नहȣ ंहोत े। अपनी लêय–ĤािÜत कȧ 
याğा मɅ रचना×मक Ǻिçट रखना भी अǓनवाय[ है Èयɉͩक åयिÈत×व कȧ रचना करनी होती है और 
ͪवकास का उƧेæय एक Įेçठ रचना कȧ ओर बढ़ना हȣ तो है । 

åयिÈत कȧ अपनी ĤवǓृतयाँ, ͪवशेषताऐं, Ǿͬच और ͪवशेषताऐं होती है । उसकȧ 
आवæयकताऐं होती हɇ िजनकȧ पǓूत[ मɅ ये ĤवǓृतयाँ एव ंͪवशेषताऐं उ×Ĥेरक ͧसƨ होती हɇ । साथ 
हȣ èवभावगत ͪवशेष प¢ भी होत े हɇ । ये तय करत े हɇ ͩक åयिÈत अपने åयिÈत×व कȧ 
ͪवशेषताओं का ͩकस Ĥकार उपयोग करे और कैसी योजना या åयहू–रचना करे ͩक वह अपने 
लêय को पाने मɅ सफल हो । इसͧलए èव–मूãयांकन करत ेसमय और अपने ͪवकास को Ǒदशा 
देते समय अपनी èवभावगत ͪवशेषताओं को समझने का Ĥयास करना चाǑहए । अपनी इन 
खूǒबयɉ को काम मɅ लेकर आगे बढ़ना आसान हो जाता है । 

18.3.1 रचना×मक åयिÈत कȧ खूǒबया ँ

मनोव£ैाǓनक एव ंअÚययनकता[ओं के अनसुार जो आदमी रचना×मक ĤवǓृत वाला है, 
उसमɅ कुछ खूǒबयॉ होती हɇ । जैसे रचना×मकता का एक ल¢ण यह है ͩक रचना×मक åयिÈत 
कȧ आदत होती ं है ͩक वह, जो समझ मɅ न आये उसे समझने के ͧलए सवाल करता है और 
केवल धरातलȣय उ×तरɉ से सÛतुçट नहȣ ं होता है । वह सहज और हाèय के पटु के साथ 
åयवहार करता है । ऐसे åयिÈत मɅ धैय[ एव ंजोͨखम उठाने कȧ ¢मता होती है और èवय ंǓनण[य 
लेने कȧ ¢मता भी होती है । सौÛदय[परक Ǻिçट का भी वह धनी होता है । 

रचना×मक Ǻिçटकोण से åयिÈत×व को आकार देने मɅ सहायता ͧमलती है । इसͧलए 
मानͧसक èतर पर सहȣ ĤवǓृतयɉ का ͪवकास करना चाǑहए । Ǔनराशा और कुÖठा से बचना 
चाǑहए । Ǻिçटकोण को रचना×मक एव ंआशावादȣ रखने से èवय ंके ͪवकास कȧ भाव–भूͧम तैयार 
होती है और अनकूुल वातावरण तैयार होता है । खुद पर भरोसा और अपने ͪवकास मɅ Ǿͬच लेने 
का अथ[ है ͩक åयिÈत अपने भͪवçय का Ǔनमा[ण कर रहा है । यह ͪवæवास भी रखɅ ͩक 
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पǐरिèथǓतया ँ अनकूुल हो या ĤǓतकूल, यǑद ͪवकास का वाèता तय करने का हौसला और 
ͪवæवास है तो मंिजल खुद करȣब आने लगती है । आकाश मɅ उड़ान भरत ेपͯ¢यɉ कȧ तरह 
उड़ान भरने कȧ आदमी कȧ रचना×मक शिÈत और Ǻिçटकोण के कारण वाययुान जैसे आͪवçकार 
हु ए । सजृनशिÈत एव ंइÍछाशिÈत के इस Ĥकार अनेक चम×कार देखे जा सकत ेहɇ । 

यह भी èमरण रखना चाǑहए ͩक मनçुय का शरȣर मन और आ×मा सदैव èवèथ रहने 
चाǑहए । इसके ǒबना åयिÈत×व ͪवकास सàभव नहȣ ंहोता । मनçुय के हर åयवहार और आचरण 
पर उसके मन और आि×मक अवèथा का अĤ×य¢ असर होता है । मन को बस मɅ रखना जǾरȣ 
है Èयɉͩक शुƨ ͪवचारɉ से हȣ मन ऊजा[वान एव ंèवèथ रहता है । इससे शरȣर भी èफूǓत[वान एव ं
èवèथ रहेगा । मन और शरȣर का घǓनçठ सàबÛध है । आÚया×म के èतर पर ͪवकास के ͧलए 
Ĥाथ[ना, अच[ना एव ंपरोपकार के काम करने चाǑहए । Ǔनèवाथ[ होकर सेवाभाव बनाये रखने से 
भी आदमी का मन और आ×मा Ǔनम[ल बनत ेहɇ ।  

18.4 सÛतुͧलत åयिÈत×व 
èवय ंका मूãयांकन करने और åयिÈत×व का ͪवकास करने के ͧलए यह लêय Úयान मɅ 

रखना होगा ͩक पणू[तया ͪवकͧसत åयिÈत×व का ता×पय[ Èया है ? एक पणू[त: ͪवकͧसत एव ं
पǐरपÈव åयिÈत×व एक जǑटल िèथǓत इस मायने मɅ है ͩक इसमɅ कई त×व शाͧमल होत ेहɇ और 
यह कई Ĥभावɉ से बनता है । इसमɅ ͪवͧभÛनता भी होती है और सÛतुलन भी । जैसा ͩक 
बताया जा चुका है ͩक मनçुय का शरȣर, उसकȧ पोशाक, उसके ͪवचार, भाव–भंͬगमाएं आǑद सभी 
प¢ɉ का समÛवय हȣ सÛतलुन कȧ सिृçट करता है । कहȣं इनमɅ कोई एक प¢ भी कमजोर रह 
जाता है तो åयिÈत×व पर उसका Ĥभाव पड़ता है । 

सÛतलुन से यह अथ[ भी Ǔनकलता है ͩक मनçुय के भौǓतक एव ंमानͧसक èतर मɅ भी 
तालमेल होना चाǑहए । मिèतçक ͩकसी और Ǒदशा मɅ जा रहा हो और शरȣर कहȣं दसूरȣ तरफ 
तो गड़बड़ पदैा होती है । 

18.4.1 काम भी और आराम भी 

कुछ लोग तÛदǾèत रहने और चुèत रहने के ͧलए रोज घमूते हɇ या कसरत करत ेहɇ 
तो कुछ लोग सुबह से शाम तक ǒबना ͪवĮाम के कǑठन पǐरĮम करत ेहɇ । यहा ँयह Úयान 
रखना होता है ͩक कसरत करना या कǑठन Įम करना अÍछȤ आदतɅ हɇ लेͩकन इतनी कसरत 
या Įम भी लाभĤद नहȣ ंहै ͩक आदमी थककर चकनाचरू हो जाये । ¢मता के अनसुार चलना 
चाǑहए । जब लगे ͩक थकान होने लगी है तो शरȣर या मिèतçक को कुछ ͪवĮाम देना चाǑहए 
। यǑद åयिÈत थोड़ा आराम या ǐरलेÈस करे और उसका आनÛद लेने का Ĥयास करɅ तो काम 
करने कȧ ¢मता बढ़ जाती है जैसे बेटरȣ चाज[ होती है । इसͧलए काम और आराम के ǐरæत ेको 
समझना चाǑहए Èयɉͩक इन सबसे åयिÈत×व मɅ Ǔनखार आता है । आराम करने कȧ कला से 
काम करने कȧ कला का गहरा सàबÛध है । 

åयिÈत×व को बेहतर बनाने के जीवनशलैȣ को अÍछा बनाना जǾरȣ है । कुछ लोग 
अपने काम को सफलतापवू[क करत े रहने के ͧलए कुछ ¢ण संगीत, ͬचğकला, न×ृय आǑद 
ͪवͧभÛन कलाओं को अपनी हॉबी के Ǿप मɅ अपनाते हɇ जो åयिÈत×व संवारने मɅ मदद करत ेहɇ 
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। कुछ लोग संगीत सुनत ेहɇ और उसका आनÛद लेत ेहɇ । यथाथ[ मɅ जीना चाǑहए लेͩकन कभी 
इससे मुÈत होकर थोड़ा शकून भी तो जǾरȣ है । शरȣर चèुत रहे, मन ĤसÛन रहे, इसके ͧलए 
तÛमय होकर खूब काम करɅ । अपने–अपने åयवसाय मɅ åयिÈत को समͪप[त रहना चाǑहए लेͩकन 
कोई हॉबी भी हो जो åयिÈत×व पर कुĤभाव न डाले बिãक उसे पçुट करने का काम करे । 
बीमार åयिÈत अपने èवाèØय को सधुारने के ͧलए खान–पान, काम, घमूने–ͩफरने आǑद पर 
Úयान देता है तो èवèथ åयिÈत के ͧलए भी तो åयिÈत×व को ͪवकͧसत बनाये रखने के ͧलए 
ǓनरÛतर Ĥयासरत रहना आवæयक है । यह भी Úयान रखना चाǑहए ͩक åयिÈत×व ͩकतना हȣ 
अÍछा Èयɉ न हो, उसके कमजोर होने का खतरा बराबर बना रहता है िजस Ĥकार बीमार हो 
जाने का खतरा रहता है । 

åयिÈत×व केवल भौǓतक शरȣर से सàबिÛधत नहȣ ं है Èयɉͩक शरȣर और मिèतçक के 
बीच घǓनçठ सàबÛध है । शरȣर के साथ मन को भी बाँध कर रखना और मिèतçक मɅ 
सɮͪवचारɉ को हȣ आने देने एव ंͬचÛतन कȧ आदत डालने के भी Ĥयास अǓनवाय[ हɇ । यहा ँभी 
शरȣर और मिèतçक के बीच सÛतुलन रखना । शरȣर को èवèथ रखने के सूğɉ मɅ तो सÛतुͧलत 
आहार, Ǔनयͧमत घमूना या कसरत करना, शरȣर को परूा आराम देना अथा[त ्अÍछȤ नींद आǑद 
शाͧमल हɇ । इस सÛदभ[ मɅ कुछ बातɅ ऐसी भी है जो åयिÈत×व को कमजोर करती है और शरȣर 
पर कुĤभाव डालती है । उनसे बचना भी जǾरȣ है । 

åयिÈत×व को ͪवकͧसत करने का वाèतव मɅ अथ[ है – उसे रचना । ठȤक उसी तरह जैसे 
ͩकसान, खेत के झाड–झंकाड़ काटकर, खेत मɅ हल चलाता है, उसे समतल एव ंउव[रक बनाता है 
और उसके बाद बीज डालता है ताͩक वे ĤèफुǑटत हɉ । यǑद åयिÈत धĨुपान करने, नशा करने 
या बनावटȣ आराम देने वालȣ दवाओं आǑद का सेवन करने लग जाये तो वह अपने आपका 
शोषण करने कȧ िèथǓत मɅ आ जाता है और ये आदतɅ उसके शरȣर एव ंमिèतçक को åयाͬधयɉ 
कȧ ओर धकेलने लगती है । इसͧलए जब तनाव या दबाव या थकान आǑद महससू हो तो 
åयिÈत×व को नçट करने वालȣ आदतɉ के ͧशकार न बनɅ बिãक सकारा×मक, आशावादȣ ͪवचारɉ 
के साथ थोड़ा ͪवĮाम करɅ । यह सोचɅ ͩक समèत कǑठनाईयɉ और समèयाओं का समाधान करने 
कȧ आप मɅ ¢मता है । इसका एहसास करɅ । खुद पर परूा भरोसा करɅ Èयɉͩक ईæवर ने आपको 
शिÈतशालȣ शरȣर Ǒदया है जो ठȤक Ĥकार Ǔनͧम[त ͩकया गया है । यह एक कुशल उपकरण है 
आपके पास समèयाओं के समाधान करने के ͧलए और मिèतçक कȧ शिÈतया ँतो Èया नहȣ ंकर 
सकती ? दǓुनयाँ के समèत चम×कारɉ के पीछे आप के जैसे Ǒदमाग का जाद ूहȣ तो बोलता है ।  

इस Ĥकार अपनी शिÈतयɉ का मूãयांकन करने कȧ ¢मता बढ़ात े रहɅ । अपनी 
कमजोǐरयɉ और शिÈतयɉ को पहचानत ेरहे । कमजोǐरयɉ को दरू करने और शिÈतयɉ को बढ़ात े
रहने से हȣ तो बनता åयिÈत×व है और ͪवकͧसत होता है । 

åयिÈत×व को मजबतू आधार देने के ͧलए कुछ सूğɉ को हमेशा अपने ͪवभाग मɅ रखɅ 
उÛहɅ ताजा बनाये रखने कȧ कोͧशश करɅ और ͩफर देखɅ ͩक आपके åयिÈत×व का Èया असर 
होता है । मिèतçक को मलȣन ͪवचारɉ, दरुाĒहɉ, पवूा[Ēहɉ आǑद से मुÈत रखɅ और ͪवͧभÛन 
Ĥकार कȧ ससंार कȧ रंग–ǒबरंगी चीजɉ और ĤकृǓत के सौÛदय[ को समझने और देखने तथा उससे 
मन मɅ आनÛद कȧ सिृçट करना सीखɅ । बुͪ ƨमतापवू[क Ĥæन करना सीखɅ । सरल और सीधे 
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ͪवचारɉ को पनपायɅ । इससे मिèतçक सावधान और मजबतू बनेगा । डी ǒबÛसी नामक सुĤͧसƨ 
ͬचğकार ने बहु त सरल ͩकÛत ुमह×वपणू[ बात कȧ ओर इशारा ͩकया है ͩक लोहे को काम मɅ नहȣ ं
लɅ तो उस पर जंग लग जाता है और ठहरा हुआ पानी बदब ू देने लगता है । उसकȧ पͪवğता 
समाÜत हो जाती है । आपके भीतर भी फौलाद कȧ शिÈत ͪवɮयमान है । उसका एहसास करɅ । 
जानत ेतो आप हɇ । इस एहसास के साथ इन शिÈतयɉ का उपयोग करɅ और यह उपयोग 
बुͪ ƨमतापणू[ होना चाǑहए । 

यǑद ऐसा कर पायɅगे तो राèत ेèवय ंतैयार हɉगे और आपका हर कदम मंिजल के करȣब 
ले जाने वाला होगा । ईæवर से Ĥाथ[ना करनी हो तो यह करɅ ͩक उसने जो मजबतू शरȣर और 
शिÈतशालȣ मिèतçक Ǒदया है और जो शिÈतया ँĤदान कȧ हɇ, उनका सहȣ उपयोग करने और 
सदमाग[ पर आगे बढ़ने कȧ आपकȧ बुͪ ƨ को भी धार दे ।  

कुछ पाना है तो कुछ देना होगा । शरȣर कȧ इिÛġया ँअथा[त ्आँख, कान, नाक, ×वचा 
या èपश[ आǑद के माÚयम से हȣ तो मन मɅ ͪवकार या ͪवकृǓतया ँया अÍछȤ बातɅ पदैा होती है । 
इनकȧ आदतɅ अÍछाई कȧ ओर मोड़ े।  

18.5 कुछ पाना है तो कुछ देना सीखɅ 
ͩकसी भी शॉ–Ǿम या दकुान पर जाकर कुछ खरȣदना है तो हर चीज कȧ कȧमत चुकानी 

होती है । एक कमीज 500 Ǿ. कȧ है तो दसूरȣ इससे महंगी 1000 Ǿ. कȧ है । सèती खरȣदनी 
है तो 500 Ǿ. चुकाने हɉगे और महंगी कȧ कȧमत 1000 Ǿ. देनी होगी । बात सरल है ͩक हर 
वèत ुपर उसकȧ कȧमत का टेग लगा है । इसͧलए जीवन मɅ कुछ पाना है तो कुछ देने के ͧलए 
तैयार रहना होगा । कुछ ×याग करना पड़ेगा । ͪवɮयाथȸ है तो सफलता पाने के ͧलए åयथ[ 
मौज–मèती के बजाय अÚययन पर Úयान देना होगा । समय और Įम लगाना होगा । 

लोग यह भूल जात ेहɇ ͩक देने से बहु त कुछ ͧमलता है । जीवन मɅ लोगɉ का अनभुव 
एव ंåयिÈत×व, कुछ देने से बढ़ता है । मरȣजɉ कȧ बीमाǐरयɉ कȧ जाँच करत–ेकरत ेडाँÈटर को 
अनभुव ͧमलता है और उसकȧ ¢मता बढ़ती है । ͧश¢क, अपने ͪवɮयाͬथ[यɉ से सीखत ेहɇ और 
अͧभनेता को उसके दश[क हȣ आगे बढ़ने का जोश Ĥदान करत ेहɇ । जो देता है, उसे बहु त कुछ 
ͧमलता है । इसͧलए इस बात का मनन करɅ ͩक ͩकस Ĥकार कुछ देने या दसूरɉ के ͧलए कुछ 
करने से åयिÈत×व के ͪवकास को Ǒदशा ͧमलती है । इससे åयिÈत मɅ अपने ĤǓत ͪवæवास बढ़ता 
है और उसका साहस बढ़ता है । åयिÈत×व मɅ पǐरपÈवता का ͪवकास होता है । यह गलत है 
ͩक कुछ देने से आदमी कमजोर बनता है बिãक सच तो यह है ͩक जो मुÈत हèत से दसूरɉ 
कȧ सहायता को तैयार रहता है और कुछ देता है, उससे बड़ा धनवान कोई नहȣ ंहोता । इस 
ĤवǓृत को åयिÈत×व ͪवकास मɅ योग देने वालȣ माना गया है ।  

18.6 एकाÛत और समाज 
मनोव£ैाǓनकɉ का मत है ͩक मनçुय कȧ लगातार यह कोͧशश होती है ͩक वह अपने 

भीतर समाई हु ई शिÈतयɉ का उपयोग करके अपने लêयɉ को ĤाÜत करे । यह मनçुय के 
åयिÈत×व का अंग है । लेͩकन सब लोग अपनी शिÈतयɉ को काय[Ǿप मɅ पǐरवǓत[त नहȣ ंकर 
पाते । कुछ लोग सोचत ेहɇ ͩक åयिÈत èवय ंअपने तक सीͧमत रहकर अपने उƧेæय को परूा कर 
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सकता है तो कुछ इससे ǒबãकुल ͪवपरȣत सोचत ेहɇ । ऐसे लोगɉ का मानना है ͩक समाज से 
क͠र åयिÈत अपना ͪवकास नहȣ ंकर सकता । वे मानत े हɇ ͩक ͩकसी समुġȣ टाप ूकȧ तरह 
åयिÈत सबसे कटकर अलग खड़ा नहȣ ं रह सकता है । समाज मɅ रहकर हȣ åयिÈत×व का 
ͪवकास करना सàभव हो सकता है । 

यह भी सच है ͩक एकाÛत åयिÈत को अपना मूãयांकन करने और अपने बारे मɅ 
सोचने कȧ फुरसत देता है । इससे åयिÈत को ͬचÛतन करने और रचना×मक èतर पर अपना 
ͪवकास करने का अवसर ͧमलता है । लेͩकन समाज मɅ जहा ँ ͪवͧभÛन åयिÈतयɉ से ͧमलने, 
उनको सहयोग देने और सहयोग लेने से हȣ तो जीवन का åयवहार आगे बढ़ सकता है । åयिÈत 
उÛनǓत कर सकता है । ऐसे मɅ, मह×व दोनɉ का है । एकाÛत भी जǾरȣ है तो समाज भी 
आवæयक है । इन दोनɉ का मह×व अलग–अलग समझने के बजाय åयिÈत×व ͪवकास को गǓत 
देने के ͧलए दोनɉ िèथǓतयɉ मɅ सÛतलुन कायम करने कȧ जǾरत है । 

इसͧलए हमेशा एकाÛत मɅ रहना भी खतरनाक है तो हमेशा दसूरɉ से Ǔघरे रहना या 
दसूरɉ के बीच रहना भी Įेयèकर नहȣ ंहै । åयिÈत×व का ͪवकास सÛतलुन कȧ िèथǓतयɉ मɅ हȣ 
सàभव है । 

इसͧलए यथाथ[ या समाज से दरू भागने कȧ कोͧशश करना या पलायन करना भी जहाँ 
ͪवकास मɅ बाधक होता है वहȣ ंͩकसी समèया का समाधान खोजने या कुछ समय अपने बारे मɅ 
सोचने या तनाव दरू करने के ͧलए कुछ आराम के ¢ण ǒबताना भी आवæयक है । 

åयिÈत×व पर Ĥभाव डालने वाले हर कारक को देखɅ तो यह èपçट होता है ͩक ͪवकास 
का आधार सÛतलुन है । कुछ लोग जैसे समाज या समूह कȧ राय या ͪवचारɉ कȧ परवाह नहȣ ं
करत े। उनके अनसुार नहȣ ंचलत े। न ͪवरोध पर Úयान देते हɇ । उनका अपना मौͧलक ͬचÛतन 
और रचना×मक ͪवचार होत ेहɇ । इनके वे रचना×मक ͪवचार होते हɇ । इनके अनसुार वे अपनी 
िजÛदगी कȧ राह तलाशत ेहɇ तो कुछ लोग हवा के साथ चलत ेहɇ । इसͧलए ͩकसी एकतरफा 
राèत ेको अपनाने के बजाय åयिÈत×व ͪवकास के ͧलए यह भी आवæयक हɇ ͩक आप मɅ Ǔनण[य 
लेने कȧ ¢मता होनी चाǑहए । अपने ͧलए आप राèता तय करɅ लेͩकन यह ͪवͧभÛन िèथǓतयɉ 
पर भी Ǔनभ[र है । ͩकतना आप दसूरɉ कȧ राय और ͪवचारɉ को माने और ͩकतना नहȣ ं। यह 
सोचना और अपनी Ǔनण[य ¢मता का आकलन करना भी आना चाǑहए । 

इन सब ǒबÛदओंु का ͪवæलेषण करɅ तो यह लग सकता है ͩक åयिÈत×व का मूãयांकन 
करना और ͪवकास का माग[ तलाशना आसान काम नहȣ ंहै । 

लेͩकन आसानी और आराम के ɮवारा उपलिÞधया ँĤाÜत करना और जीवन मɅ ͪवकास 
करना भी तो सàभव नहȣ ंहै । ͪवकास, ĤगǓत, उÛनǓत, सàपÛनता आǑद सबके ͧलए मनçुय का 
åयिÈत×व, ͪवकͧसत एव ंसàपणू[ होना जǾरȣ है । उसका शारȣǐरक अथा[त ्भौǓतक, मानͧसक एव ं
आÚयाि×मक Ǻिçट से सुǺढ़ होना अǓनवाय[ है । मनçुय एक शिÈत–सàपÛन Ĥाणी है । उसके 
शरȣर और मन मɅ कमजोǐरया ँआना भी èवाभाͪवक है । लेͩकन जो लोग खुद पर नजर रखत ेहɇ 
और अपनी आलोचना करने, èवय ंका मूãयांकन करने और ͬचÛतन करने कȧ आदत रखत ेहɇ, 
वे èवाभाͪवक तौर पर ͪवकासशील रहत ेहɇ । कǑठनाईया ँधीरे–धीरे सरल होने लगती है, सलुझने 
लगती हɇ और समèयाऐं अपने समाधान ढँूढने मɅ लग जाती है । 
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संकãप लेना सीखɅ । यह सच है ͩक हर åयिÈत ͪवͧशçट नहȣ ंबन सकता । हर अƫु त 
कारनामे नहȣ ं कर सकता लेͩकन यह भी तो सच है ͩक अƫु त काय[ करने वाले और 
आæचय[जनक करने वाले भी तो कभी साधारण åयिÈत हȣ होत ेहɇ । फक[  इतना है ͩक वे नीचे 
कȧ ओर नहȣ ंबिãक आसमान कȧ ओर देखत ेहɇ और अपनी शिÈतयɉ पर परूा भरोसा करत ेहɇ । 
अपने संकãपɉ को Ǻढ़ बनाते हɇ और कोͧशश के बाद कोͧशश करत ेरहत ेहɇ । कभी हार नहȣ ं
मानत े। कभी Ǔनराशा को पास नहȣ ंआने देते । अजु [न कȧ तरह लêय पर नजर रखत ेहु ए काम 
करत ेहɇ और यहȣ कारण है ͩक सफलता आͨखर उन तक आती है । 

दǓुनयाँ मɅ सफल åयिÈतयɉ कȧ कमी नहȣ ंहै । उनकȧ ओर देखɅ । उनकȧ काय[शलैȣ को 
देखɅ और समझ े। महापǾुषɉ के जीवन को पढ़Ʌ । उनसे Ĥेरणा और उ×साह ĤाÜत करɅ और खुद 
को उ×साह एव ंजीवन से भरपरू रखɅ । जो कुछ करɅ परूȣ Ǿͬच एव ंमेहनत से करɅ । ऐसी अनेक 
छोटȣ–छोटȣ बातɉ पर Úयान दɅ और हमेशा यह सोचे ͩक बूँद–बूँद से हȣ तो सागर बनता है ।  

ǓनरÛतर अपने को देखत ेरहने और èवय ंको बेहतर बनाते रहने से ͪवकास को अपने 
आप गǓत ͧमलेगी । नदȣ मɅ Ĥवाह और गǓत होती है । इसͧलए तो वह अपना राèता èवय ंबना 
लेती है और सागर तक पहुचँ जाती है । जबͩक पानी ͩकतना तरल होता है । इसी Ĥकार कȧ 
तरलता और गǓत हो तो जीवन को Ĥवाह ͧमलने मɅ कोई सÛदेह नहȣ ंरहेगा । ͪवकास का सीधा 
अथ[ इतना हȣ तो है ͩक जहा ँहम हɇ उससे एक–एक कदम आगे बढ़त ेरहɅ । कहȣ ंठहरɅ नहȣ ंऔर 
मूãयांकन का अथ[ भी यहȣ है ͩक जो कुछ बाधक है, उसे हटायɅ और जो सहायक हɇ, उसे 
बढ़ाये। 

18.7 सारांश 
åयिÈत×व का दायरा लàबा–चौड़ा है । यह एक åयापक और अमूत[ शÞद है । इसͧलए 

रोजमरा[ कȧ िजÛदगी के कुछ प¢ɉ को लेकर इसे èपçट करना बेहतर होगा । सरल Ǿप मɅ 
ͩकसी भी कारȣगर के काम पर नजर डालɅ । एक बढ़ई ने यǑद टेबल बनाई है तो देखɅ उसमɅ 
Èया कमी है और Èया अÍछाई है । कमी है तो इसका मतलब है ͩक उसमɅ कुशलता कम है । 
यǑद वह कुशलता बढ़ा ले तो उसका काम अÍछा होने लगेगा । कुशलता बढ़ाने के ͧलए ǓनरÛतर 
कोͧशश, पǐरĮम और अßयास करना होगा । अßयास से हȣ तो कोई भी कृǓत, कलाकृǓत बनती 
है अथा[त ्उसमɅ पणू[ता और सौÛदय[ का सजृन होता है । 

åयिÈत×व मɅ भी शरȣर है, मन है, आ×मा है, वाणी है, रहन–सहन है, सोच और 
आचरण है । इन पर Úयान दɅ । कभी लगे तो दरू करने का Ĥयास करɅ और जो कुछ अÍछा 
लगे, उसे और अͬधक अÍछा बनाने कȧ कोͧशश करɅ । åयिÈत×व खुद–ब–खुद बन जायेगा । 
ͪवकͧसत हो जायेगा । 

दǓुनयाँ को देखɅ । खुले Ǒदमाग के साथ तो पता चलेगा ͩक मनçुय भयानक जंगलɉ मɅ 
ĤागǓैतहाͧसक काल मɅ रहता था । न तो उसके पास सदȹ–गमȸ आǑद से बचने के साधन थे और 
न हȣ जंगलȣ जानवरɉ से अपनी र¢ा करने के साधन थे । नदȣ घाǑटयɉ के बीच सुरͯ¢त च͠ानɉ 
कȧ तलाश करके अपने अिèत×व को बचाने का Ĥयास करता था । धीरे–धीरे वह सßयता कȧ 
ओर बढ़ा । पǑहये का आͪवçकार हुआ । उसने प×थरɉ के औजारɉ से आगे कȧ मंिजलɅ तय कȧ । 
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यह सब तेजगǓत से दौड़ने वाले वाहनɉ और रेलगाͫड़यɉ तक पहु ँच गया । आकाश मɅ पͯ¢यɉ कȧ 
तरह वाययुान उड़ान भरने लगे हɇ । यह सब चम×कार नहȣ ंहै । यह मनçुय के अदàय उ×साह, 
कãपनाओं, ͪवचारɉ और ǓनरÛतर कोͧशशɉ का हȣ तो पǐरणाम है । 

यह लोगɉ के åयिÈत×व कȧ शिÈत का हȣ तो नतीजा है । ǒबना समय नçट ͩकये, ǒबना 
Ǔनराशा, कुÖठा या अÛय अवांछनीय भावɉ या ͪवचारɉ के अपने शरȣर, मन और ͪवचारɉ को सहȣ 
Ǒदशा देकर जब यह सब कुछ सàभव हो सका है तो कोई कारण नहȣ ं ͩक åयिÈत अपना 
Ǔनरȣ¢ण करत े हु ए ͪवकास के माग[ कȧ बाधाओं को दरू करके अपने åयिÈत×व को सबल, 
आकष[क और सàपणू[ न बना सके । 

बस, जǾरत एक Ǻढ़ संकãप लेकर एक कदम उठाने कȧ है । उसके बाद पीछे मुड़कर 
न देखɅ – बढ़त ेरहɅ और काम करत ेरहे । चलत ेरहे । भारत के Ĥाचीन ĒÛथ वेद का सूğ है ͩक 
चलत ेरहे – चलत ेरहो । अपने काम पर Úयान दो । उसे अÍछȤ से अÍछȤ तरह सàपÛन करने 
का Ĥयास करो । जो कुछ वांछनीय लगे, उसे छोड़त ेचलो । जो Ǒहतकर है, उसे अपनाते चलो । 
बातɅ बहु त गढ़ भी नहȣ ं है और मुिæकल भी नहȣ ं है । लेͩकन इÛहɅ अपनी काय[शलैȣ का अंग 
बनाना जǾरȣ है । 

Ǔनराशा का अनभुव हो तो सोचɅ ͩक तेनिजंग और Ǒहलेरȣ यǑद Ǒहमालय कȧ ऊँचाईयɉ, 
बफȽलȣ और ͪवशाल च͠ानɉ को पार करने कȧ चुनौǓतयो के सामने Ǔनराश होकर बठै जात ेतो 
Èया वे एवरेèट पर ͪवजयी पताका फहराने मɅ कामयाब होते ? 

इस Ĥकार उन बातɉ पर Úयान दɅ जो आप मɅ èफूǓत[ जगाये । आपकȧ Ǔनराशा को दरू 
करे तथा आपको उ×साह से भरपरू करने और अपनी कोͧशशɅ जारȣ रखने के ͧलए Ĥेǐरत करे । 
ये बातɅ जानना जǾरȣ है ͩक åयिÈत×व का अथ[ एक सÛतुलन से है । शरȣर और मन का 
सÛतलुन, वाणी और आचरण का सÛतलुन शरȣर और वèğɉ मɅ सÛतलुन, ͪवचारɉ और भावɉ मɅ 
सÛतलुन आǑद आǑद । 

इÍछाशिÈत को भी बढ़ाना चाǑहए । कहत ेहɇ ͩक “वयैर इज ए ͪवल–देयर इज ए वे” 
अथा[त ्जहा ँचाह, वहा ँराह । लोग यह सोचकर ͩक वे अमुक काम करने योÊय नहȣ ं है, कोई 
चाह हȣ छोड़ देत ेहɇ । यह ठȤक नहȣ ं है । अपने पर ͪवæवास करना, कोई आकां¢ा रखना या 
जीवन मɅ ͪवकास करना, उÛनत आǑद जǾरȣ है Èयɉͩक आगे बढ़ने कȧ इÍछा हȣ नहȣ ं है तो 
ͪवकास का Ĥæन हȣ पदैा नहȣ ंहोगा । यह जǾर है ͩक जǾरत से Ïयादा अपने पर ͪवæवास और 
अनावæयक या ¢मता से कहȣं अͬधक ऊँची और थोती उड़ान भरना ठȤक नहȣ ं । यथाथ[ के 
धरातल पर इÍछाऐं रखɅ और उÛहɅ परूा करने के ͧलए िजतनी मेहनत, सÍचाई, ईमानदारȣ और 
åयिÈत×व कȧ जǾरत है, उसके ͧलए Ĥयास करɅ ।  

कहत ेहɇ ͩक अवसर उस åयिÈत के समान है िजसके आगे ͧसर पर बाल हɇ पीछे से वह 
गजंा है । आपने अवसर आत ेहȣ उसका उपयोग करना आरàभ कर Ǒदया तो आप सफल हो 
सकते हɇ लेͩकन अवसर हाथ से Ǔनकल गया या पछतावे के अलावा शेष कुछ नहȣ ंबचेगा । 
समय और अवसर जाने के बाद लौटत ेनहȣ ं। अवसर हर मनçुय के जीवन मɅ आते हɇ लेͩकन 
हर åयिÈत उनसे लाभ नहȣ ंउठा पाता है । यǑद ¢ण कȧ भी देर कर दे तो आदमी अपनी 
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मंिजल से बहु त पीछे रह है । यǑद ͪवɮयाथȸ को पढ़ने का परूा अवसर ͧमला है तो सचेत होकर 
पणू[ पǐरĮम एव ंकत[åय Ǔनçठा के साथ इसका लाभ उठाना चाǑहए अÛयथा एक Ǒदन पछताना 
पड़ेगा । 

इसͧलए ͪवͧभÛन गणुɉ को अपनाने के साथ–साथ हमेशा चेतन रहɅ । सͩĐय रहɅ, समय 
एव ंअवसर का Úयान रखɅ । अपने पणू[ Ĥयासɉ के साथ ऊजा[ का उपयोग करɅ । यɉ तो जीवन 
मɅ कई ͪवकãप ͧमलत ेहɇ लेͩकन सÍचाई, ईमानदारȣ, मेहनत आǑद का कोई ͪवकãप नहȣ ंहै । 
हर चीज के ͧलए ×याग करना पड़ता है । हर चीज कȧ कोई न कोई कȧमत होती है । जो चीज 
िजतनी गणुव×तापणू[ एव ंĮेçठ होगी, है ͩक उसके ͧलए उसी अनǾुप कȧमत चुकाने के ͧलए भी 
तैयार रहना पड़ेगा । 

18.8 उपयोगी साǑह×य 
1. Developing Presentation Skills: Dr.R.L.Bhatia,Wheeler Publishing, New 

Delhi,1994. 
2. Confidence in Communication: B.Adler Ronald,Holt Rinehart & 

Winston,1977. 

18.9 अßयास Ĥæन 
1. åयिÈत×व मूãयांकन से आप Èया समझत ेहɇ ? ͪववेचना कȧिजए । 
2. åयिÈत×व के वे कौन–कौन–से प¢ हɇ िजन पर Úयान देकर इसका ͪवकास करना सàभव है? 
3. åयिÈत×व ͪवकास के ͧलए Èया करना चाǑहए और ͩकन बातɉ से बचना चाǑहए । 
4. åयिÈत×व ͪवकास मɅ सÛतलुन के मह×व पर Ĥकाश डालɅ । 
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इकाई – 19 : सàĤेषण कुशलता का ͪवकास 
Ǿपरेखा : 
19.0 Ĥèतावना 
19.1 उƧेæय 
19.2 सÛदेश कȧ रचना 
19.3 संचार माÚयमɉ का उपयोग 
19.4 सहȣ माÚयम का चुनाव 
19.5 माÚयम का Ĥभाव ¢ेğ 
19.6 Ĥचार एव ंजनसàपक[  
19.7 ͪवĐय Ĥो×साहन 
19.8 संचार कȧ लोकͪĤयता 
19.9 साराशं 
19.10 उपयोगी साǑह×य 
19.11 अßयास Ĥæन 

19.0 Ĥèतावना 
åयिÈतगत, सामािजक और åयावसाǓयक लêयɉ कȧ पǓूत[ के ͧलए सàĤेषण, कुशलता का 

होना अǓनवाय[ है । चाहे åयिÈत का åयिÈत से åयवहार हो या समूह से या अपने साथ काम 
करने वालɉ से, उसे अपनी बात या सÛदेश को èपçट एव ंĤभावपणू[ ढंग से पहु ँचाना या कहना 
जǾरȣ है । उसकȧ बात दसूरɉ तक अथ[पणू[ ढंग से पहु ँचनी चाǑहए । इस Ĥकार सàĤेषण के तीन 
Ĥमुख भाग होते हɇ – (1) सÛदेशवाहक (कàयǓूनकेटर) (2) सÛदेश और (3) Ĥापक (ǐरसीवर) । 
संचार और सàĤेषण कȧ ĤͩĐया परूȣ नहȣ ंमानी जाती यǑद जो कुछ सÛदेशवाहक कहना चाहता 
है अथा[त ्जो अथ[ वह सàĤेͪषत करना चाहता है, वह अथ[ Ĥापक को परूȣ तरह èपçट नहȣ ंहो । 
इस Ĥकार अथɟ का ͧमलन हȣ सàĤेषण है । 

इसͧलए सàĤेषण कुशलता इस बात पर Ǔनभ[र करती है ͩक संचारकता[ सव[Ĥथम तो 
Ĥापक को समझ े। अथा[त ् िजस åयिÈत को सÛदेश भेजा जाना है या िजसको बात कहनी है, 
उसकȧ भाषा, उसकȧ ͧश¢ा, उसकȧ संèकृǓत आǑद से उसे पǐरͬचत होना चाǑहए और उसी अनǾुप 
सÛदेश कȧ रचना करने का भी £ान होना चाǑहए । यǑद संचार कȧ रचना ठȤक नहȣ ंकȧ गई है 
तो संचार कȧ ĤͩĐया पणू[ नहȣ ंहो सकेगी । 

संचारकता[ मɅ सÛदेश का अथ[ एव ंभाव Ĥगट करने कȧ कुशलता होनी चाǑहए । Ĥापक 
या ऑͫडयÛस का ͪवæलेषण करने के बाद अनभुव के आधार पर सÛदेश के ͧलए आवæयक 
सूचनाऐं एकǒğत करना और Ĥासंͬगक सामĒी जुटाना और उÛहɅ åयविèथत Ǿप से सÛदेश के 
Ǿप मɅ Ĥèतुत करना भी जǾरȣ है । इसके साथ हȣ कुशल संचारकता[ कȧ यह पहचान भी है ͩक 
वह अपने उन साधनɉ कȧ भी जानकारȣ रखे िजनके माÚयम से संचार Ĥेͪषत करना है अथा[त ्
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कोई भी सÛदेश पğ के ɮवारा, समाचार–पğɉ, टेलȣफोन, फेÈस, मोबाईल या रेͫडयो या टȣ.वी. के 
ɮवारा Ĥेͪषत ͩकया जा सकता है । 

ऐसे मɅ उन उपकरणɉ और माÚयमɉ कȧ काय[Ĥणालȣ या उनका उपयोग करने कȧ 
कुशलता भी आवæयक है । यह भी देखना होता है ͩक सचंार कȧ बाधाऐं Èया–Èया हɇ और 
संचार–ĤͩĐया मɅ इन बाधाओं पर ͩकस Ĥकार ǓनयÛğण करना चाǑहए । संचार कȧ ĤͩĐया 
मौͨखक भी हो सकती है और अमौͨखक भी । इसे भी समझना जǾरȣ है ।  

इस Ĥकार पय[टन åयवसाय मɅ संचार–ĤͩĐया के ͪवͪवध पहलुओं कȧ पणू[ जलकारȣ करके 
उसे åयवहार मɅ लाने कȧ आवæयकता होती है । ǓनरÛतर अßयास के ɮवारा हȣ ͩकसी भी ¢ेğ मɅ 
कुशलता ĤाÜत कȧ जा सकती है । अत: सचंार कुशलता के ͪवकास के ͧलए सचंार के सभी त×वɉ 
को £ान होना और उÛहɅ अßयास के ɮवारा Ĥयोग मɅ लाने के अलावा सभी प¢ɉ के बीच एक 
सÛतलुन एव ंसंयोजन होना चाǑहए ताͩक संचार कȧ ĤͩĐया Ĥभावपणू[ Ǿप से सàपÛन हो सके । 

19.1 उƧेæय 
संचार मɅ सÛदेश को Ĥापक ठȤक Ĥकार तभी समझेगा और èवीकार करेगा जबͩक वह 

Ĥभावपणू[ है । यह आवæयक नहȣ ंहै ͩक Ĥापक सÛदेश से सहमत हो परÛत ुयह तो अǓनवाय[ है 
ͩक सÛदेश, Ïयɉ का ×यɉ उसके पास इस Ĥकार पहु ँचे ͩक उसका अथ[ èपçट हो जाये । कहत ेहɇ 
ͩक ͩकसी बात का आरàभ Ĥभावपणू[ हो तो वह Ĥापक का Úयान आकͪष[त करता है । इसͧलए 
संचार का Ĥारàभ Ĥभावपणू[ होना चाǑहए । यǑद सचंार के शुǾ मɅ अèपçट या बहु अथɟ या गढू, 
ऐसे शÞद काम मɅ ͧलए गये जो आम बोलचाल मɅ काम नहȣ ंआत ेहɇ या ऐसे शÞद जो ͩकसी 
åयवसाय ͪवशेष के तकनीकȧ शÞद हɇ और उनसे Ĥापक पǐरͬचत नहȣ ंहɇ तो संचार करने का 
लêय हȣ समाÜत हो जायेगा । अत: शÞदावलȣ और भाषा सरल होनी चाǑहए । ऐसी भाषा काम 
मɅ लɅ िजसका èपçटȣकरण करने कȧ जǾरत नहȣ ंपड़ े। 

संचार के ऐसे हȣ प¢ɉ कȧ जानकारȣ के ɮवारा इस इकाई के अÚययन से आप अपनी 
संचार कुशलता से लोगɉ को Ĥभाͪवत कर सकɅ गे और बता सकɅ गे ͩक सचंार करत ेसमय ͩकन–
ͩकन बातɉ का Úयान रखा जाये ताͩक वह सरल, सुगàय और Ĥभावी बन सके । पय[टन के ¢ेğ 
कȧ बात करɅ तो यह एक åयापक ¢ेğ है जहा ँͧभÛन–ͧभÛन भाषाओं, संèकृǓतयɉ एव ंपçृठभूͧम के 
लोगɉ के साथ åयवहार करना पड़ता है । ऐसे मɅ तो सचंार कुशलता का होना और भी मह×वपणू[ 
बन जाता है । पय[टन के ͪवͪवध प¢ɉ का अÚययन करत ेसमय यह भी अनभुव करɅगे ͩक ͩकस 
Ĥकार पय[टन उ×पादɉ के ͪवĐय या ͪवपणन एव ं åयवहार मɅ कǑठनाईया ँआती हɇ और संचार 
कुशलता से इस ¢ेğ मɅ संलÊन åयिÈत अपने लêय को परूा करने मɅ सफल होत ेहɇ । 

कुशल संचार के ͧलए अपने ͪवषय कȧ तैयारȣ करना, उसे उपयÈुत भाषा मɅ Ĥगट करना 
और यह सब कुछ तनाव रǑहत होकर, सहज Ǿप से अपने पर ͪवæवास रखत ेहु ए åयÈत करके 
हȣ दसूरɉ का ͪवæवास जीतना सàभव हो सकता है । यǑद संचारकता[ सहज भी है, उसका अपने 
ͪवषय एव ंभाषा पर भी ǓनयÛğण है लेͩकन उपयÈुत योजना एव ंĤभावी ĤèतुǓत नहȣ ंहै तो भी 
लêय परूा नहȣ ं होगा । इसͧलए पवू[ योजना के साथ संचार ĤͩĐया को åयविèथत ढंग से 
सàपÛन करना भी सचंार कुशलता का अंग है । 
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पय[टन मɅ संचार कुशलता ĤाÜत करने और ͪवकͧसत करने के ͧलए एक अÛय प¢ को 
समझना भी जǾरȣ है िजसे इस इकाई के माÚयम से èपçट कर सकɅ गे । अपनी संचार कुशलता 
को साथ[क बनाने के ͧलए यह भी जǾरȣ है ͩक Ĥापक को जाने । वह ͩकस Ĥकार का åयिÈत 
या åयिÈत समूह है । कुछ लोग मैğीपणू[ åयवहार करने वाले हो सकत ेहɇ, कुछ अǓनæचय कȧ 
मानाͧसक अवèथा वाले होत ेहɇ तो कुछ कम संवेदनशील आǑद ĤकृǓत के होत ेहɇ । ऐसे मɅ हर 
åयिÈत को सूचना या सÛदेश देने या संचार के ͧलए अनकूुल बनाने के ͧलए अलग–अलग 
िèथǓतयɉ मɅ अलग–अलग Ĥकार से सचंार करना पड़ेगा । 

इस Ĥकार संचार ĤͩĐया का सàबÛध मनçुय कȧ ĤकृǓत एव ंåयवहार से होने के कारण 
यह एक जǑटल ĤͩĐया है िजसे सरल बनाना और लêयपǓूत[ के ͧलए सफलतापवू[क सàपÛन 
करना ͩकसी ऐसे åयिÈत के ͧलए हȣ सàभव है । जो अपनी संचार कुशलता का ǓनरÛतर ͪवकास 
करने के ͧलए सजग रहता है और इस इकाई के अÚययन से संचार कुशलता के åयापक पǐरवेश 
को समझकर अपनी कुशलता बढ़ाने मɅ आप स¢म हो सकɅ गे ।  

19.2 सÛदेश कȧ रचना 
संचार कुशलता के ͧलए यह जानना जǾरȣ है ͩक सÛदेश Èया है ? सÛदेश या मैसेज 

का अथा[त ्है उसका कÛटेÛट । सÛदेश, èपçट एव ंअथ[पणू[ होना चाǑहए । संचार कȧ परूȣ ĤͩĐया 
सहȣ ढंग से कȧ गई है लेͩकन सÛदेश कȧ रचना मɅ ğǑुट या अèपçटता है तो सारȣ कुशलता 
अथ[हȣन हो जाती है । सोच के èतर पर सÛदेश कȧ èपçट Ǿपरेखा तैयार करना । उसका Ĥारàभ 
Ĥभावपणू[ बनाना और ͧसलͧसले के साथ परूȣ सÛदेश रचना के साथ उसका Ǔनçकष[ भी Ĥभावपणू[ 
बनाना, संचार कुशलता का Ĥमाण होता है । 

संचार ĤͩĐया मɅ बेहतर Ĥदश[न के ͧलए कोई बना–बनाया सूğ नहȣ ं है । यह सब 
अÚययन, £ान एव ंअनभुव से अिज[त ͩकया जा सकता है । ͧश¢ण, Ĥͧश¢ण, ǓनरÛतर èवय ं
के काय[ का आकलन और अßयास करके सÛदेश रचना मɅ कुशलता ĤाÜत कȧ जा सकती है । 

सÛदेश रचना का दसूरा पहल ूभाषा है । भाषा ͪवचारɉ और भावɉ के ǾपाÛतरण या एक 
åयिÈत से दसूरे åयिÈत या समूह तक पहु ँचाने का माÚयम है । आमतौर से उपयोग मɅ आने 
वाले शÞदɉ एव ंसरल भाषा मɅ सÛदेश रचा जाना चाǑहए । गढ़ू या कǑठन शÞदɉ या ɮͪवअथȸ 
शÞदɉ का Ĥयोग करना या सजावटȣ या Ýलोवरȣ भाषा के उपयोग से बचना चाǑहए । यह भी 
सोचना चाǑहए ͩक ĤयÈुत शÞद कहȣ ंतकनीकȧ या आपके दायरे तक अथ[ Ĥगट करने तक 
सीͧमत न हो । िजस åयिÈत को सÛदेश भेजा जा रहा है, उसकȧ भाषा के अनǾुप हȣ सÛदेश 
कȧ रचना करने का Ĥयास ͩकया जाना चाǑहए । सरल और छोटे ͩकÛत ुĤवाहमय वाÈय होने 
चाǑहए । 

इसे सÛदेश Ǔनमा[ण भी कह सकत ेहɇ । एक ͧशãपी कȧ तरह अपने ͪवचार कØय को 
अनकूुल और सरल शÞदɉ मɅ ढालɅ । इस Ĥकार सचंार लेखन या सजृन भी एक कला है िजस पर 
संचार कȧ सàपणू[ता Ǔनभ[र करती है । संचार, ͧलͨखत भी हो सकता है, मौͨखक या अमौͨखक 
भी हो सकता है । आमने–सामने भी हो सकता है । टेलȣफोन या दरूसचंार माÚयमɉ से भी हो 
सकता है । मुǑġत या इलेÈĚोǓनक माÚयमɉ से भी ͩकया जा सकता है । ऐसे मɅ संचार के दसूरे 
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प¢ अथा[त ्संचार माÚयम को भी समझना चाǑहए Èयɉͩक केवल सÛदेश कȧ रचना कुशलता से 
काम नहȣ ंचलेगा । यǑद संचार कȧ सàपणू[ ͩĐया को ͪवकͧसत करना है तो उसके दसूरे त×व 
माÚयम कȧ भी परूȣ जानकारȣ एव ंउसका उपयोग करने कȧ समझ एव ¢मता ͪवकͧसत करनी 
होगी । 

19.3 संचार माÚयमɉ का उपयोग 
सÛदेश कȧ उपयÈुत रचना करने के बाद उसे सàĤेͪषत करने के उपयÈुत माÚयम का 

चयन करना होता है । मौͨखक संचार पर अलग से चचा[ करɅगे और अमौͨखक संचार कȧ 
ͪवशेषताओं पर भी Ĥकाश डालɅगे लेͩकन ͩकसी माÚयम का उपयोग करना है तो यह सुǓनिæचत 
करना भी कुशलता पर Ǔनभ[र ͩक ͩकस माÚयम से संचार करना है और उस ͪवशेष माÚयम कȧ 
काय[Ĥणालȣ Èया है ? मुǑġत माÚयम हɇ, ÚवǓन है या ÚवǓन Ǻæय माÚयम है । समाचार–पğ, 
मुǑġत माÚयम हɇ तो रेͫडयो, टȣ.वी. आǑद इलेÈĚोǓनक माÚयम हɇ । 
1. मुǑġत माÚयम – समाचार–पğ, पǒğकाऐं, सीधी मेल आǑद ͪव£ापनɉ, सूचनाओं एव ंसÛदेशɉ के 
Ĥसार के मुǑġत माÚयम हɇ । इन सबका उपयोग पय[टन उɮयोग मɅ ͩकया जाता है । इनकȧ 
अपनी–अपनी ͪवशेषताऐं होती है । सचंार के दसूरे Ĥमुख प¢ अथा[त ्उपयÈुत एव ंĤभावी माÚयम 
के चयन कȧ कुशलता इस बात पर Ǔनभ[र करती है ͩक इन ͪवͧभÛन मुǑġत माÚयमɉ कȧ ĤकृǓत 
एव ंͪवशेषताओं को समझा जाये । 
2. समाचार–पğ – यǑद ͩकसी समाचार–पğ के माÚयम से ͪव£ापन या का Ĥसार करना है तो यह 
जानना जǾरȣ है ͩक आप ͩकन लोगɉ तक सÛदेश पहु ँचाना चाहत े है और Èया समाचार–पğ 
िजसका उपयोग करने जा रहे हɇ, वह उन लोगɉ तक पहु ँचता है । उस समाचार–पğ कȧ Ĥसार 
संÉया ͩकतनी है ? वह èथानीय èतर का है या ¢ेğीय èतर का या राçĚȣय èतर पर åयापक 
Ĥसार वाला पğ है ? दैǓनक है, या माͧसक । इसके बाद संचार कुशलता इस बात पर भी Ǔनभ[र 
करती है ͩक सचंारकता[ का लêय Èया है उसके सÛदेश या सूचना कȧ ĤकृǓत Èया है ? उदाहरण 
के ͧलए जब एयरलाईÛस अपनी समयसाǐरणी मɅ कोई पǐरवत[न करती है या ͩकराये मɅ बदलाव 
करती है और वह चाहती है ͩक शीē हȣ सूचना उसके Ēाहकɉ तक पहु ँचनी चाǑहए तो अͬधक 
Ĥसार वाले समाचार–पğɉ मɅ ͪव£ापनɉ के जǐरये ऐसी सूचनाओं का Ĥसार करती है । रेͫडयो या 
टȣ.वी. पर सूचना या सÛदेश भी घर–घर पहु ँचता है । सàभाͪवत Ēाहकɉ को अपने उ×पाद या 
ͪवशेषता कȧ याद Ǒदलात े रहने के ͧलए इनका उपयोग ͩकया जाता है । ऐसे सÛदेश बार–बार 
दोहराये जाते हɇ जैसे मलेͧशया पय[टन कȧ ओर से दश[कɉ को बार–बार Ǒदखाया जाता है ͩक 
मलेͧशया – ǫलȣ एͧशया ! आǑद । साÜताǑहक या पाͯ¢क पğɉ का Ĥसार छोटे èथानɉ पर होता है 
और ये परेू सÜताह या 15 Ǒदन तक घर मɅ पड़ ेरहत ेहɇ । इनका उपयोग, इनके पाठकɉ कȧ 
जǾरत को समझकर ͩकया जा सकता है । 
3. पǒğकाऐं – एयर लाइÛस, होटãस एव ं Ěेवल एजेिÛसयɉ कȧ अपनी पय[टन सàबÛधी एव ं
सांèकृǓतक जानकारȣ देने वालȣ पǒğकाओं का Ĥकाशन ͩकया जाता है । ये पǒğकाऐं याğा के 
दौरान या होटल मɅ Ĥती¢ा के समय लोग पढ़त ेहɇ । पǒğकाओं को इसͧलए पय[टन मɅ उपयोगी 
माÚयम मानकर इनका उपयोग ͩकया जाता है । ये समाचार पğ से अͬधक समय तक ठहरने 
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वालȣ होती हɇ । उपयोगी एव ंआकष[क पǒğकाओं का लोग समयावͬध के बाद तक संĒह रखत ेहɇ 
। ये आकष[क होती हɇ । पǒğकाऐं, ͪवशेष£तापणू[ होती है अथा[त ्हर ¢ेğ मɅ उस ͪवशेष ¢ेğ कȧ 
जानकारȣ एव ंसचूनाओं से सàबÛध रखती हɇ । ऐसे मɅ ͪवèततृ दायरे मɅ ͪवͧभÛन Ĥकार के 
पय[टकɉ के ͧलए इनमɅ Ǒदलचèप सामĒी होती है । पय[टन मɅ संचार कुशलता रखने वाला åयिÈत 
हȣ सहȣ पǒğका का अपने संचार Ĥयोजनɉ के ͧलए उपयोग करने मɅ स¢म हो सकता है । इस 
Ǻिçट से पǒğकाओं का माÚयम के Ǿप मɅ उपयोग करने कȧ कुशलता ͪवकͧसत करने के ͧलए 
इनकȧ ĤकृǓत, Ĥचार एव ंĤसार आǑद प¢ɉ कȧ पय[टन कȧ Ǻिçट से समी¢ा एव ंͪवæलेषण ͩकया 
जाना चाǑहए । 
4. टेलȣͪवजन – टेͧलͪवजन के माÚयम से सचूनाओं का Ĥसार मुǑġत एव ं ÚवǓन माÚयम से 
अͬधक शिÈतशालȣ होता है Èयɉͩक यह Ǻæय और Įåय माÚयम है । कानɉ सुनी से ऑखɉ देखी 
का असर अͬधक होता है । यɮयͪप टȣ. वी. के ɮवारा Ĥचार करना अपे¢ाकृत अͬधक महंगा 
होता है, लेͩकन अमेǐरका जैसे सàपÛन देशɉ मɅ जहा ँघर–घर मɅ टȣवी. सेट हो, वहा ँइस माÚयम 
का अͬधक उपयोग ͩकया जाता है । टȣवी. के माÚयम से पय[टन को Ĥो×साहन देने कȧ सवा[ͬधक 
गुजंायश है Èयɉͩक इसके ɮवारा ͩकसी भी पय[टन उ×पाद या èथल का हू बहू ͬचğ दश[कɉ के 
सम¢ रखना सàभव है । इनका उपयोग पय[टन åयवसाय मɅ लगे सभी घटक कर सकत ेहɇ । 
लेͩकन इसका उपयोग केवल बड़ ेपय[टन उ×पादɉ के ͧलए बड़ ेहोटल समूह या एयरलाइÛस जैसे 
आͬथ[क Ǻिçट से सàपÛन लोग हȣ कर सकत ेहɇ । 
5. रेͫडयो – रेͫडयो केवल ÚवǓन माÚयम है । èवाभाͪवक है टȣ वी. कȧ तुलना मɅ कम लागत 
वाला माÚयम होने के बावजूद इसका Ĥभाव उतना पणू[ नहȣ ंहोता िजतना टȣवी. के ɮवारा होता 
है । लेͩकन रेͫडयो कȧ पहु ँच भारत जैसे देशɉ मɅ तो टȣवी. से कहȣ ंअͬधक है और यह लागत मे 
भी कम है । साथ हȣ सÛदेश या सचूना का Ĥसार सजृना×मक एव ंĤभावी Ǿप से करने मɅ भी 
स¢म है । इसͧलए रेͫडयो को भी चुना जा सकता है । रेͫडयो मɅ Įोता कȧ कãपना को छूने कȧ 
अ×यͬधक ¢मता होती है । िजस Ĥकार समाचार–पğ कȧ तुलना मɅ पǒğकाऐं को ͩकसी भी 
ͪव£ापन या सÛदेश पर Úयान देने का अͬधक अवसर देती है, वसेै ͪवशेष Ĥकार के समहू के 
ͧलए रेͫडयो के ɮवारा सÛदेश Ĥसाǐरत करना अͬधक लाभदायक एव ंउपयोगी हो सकता है । 
6. सीधा मेल – इस Ĥकार टȣ.वी., रेͫडयो, समाचार–पğ और पǒğकाओं का यɮयͪप 
आवæयकतानसुार उपयोग ͩकया जा सकता है लेͩकन इनका उƧेæय ͪव£ापन Ĥकाͧशत या 
Ĥसाǐरत करना माğ नहȣ ं होता । समाचार फȧचर, मनोरंजक सामĒी के अलावा यह इनके 
आͬथ[क पोषण के आधार का जǐरया है । लोग इन माÚयमɉ का उपयोग अपनी समाचार जानने, 
£ानवृͪ ƨ या मनोरंजन के ͧलए करत ेहɇ । इसͧलए इन माÚयमɉ ɮवारा जारȣ ͪव£ापनɉ का मह×व 
इसके दजȶ का होता है । लेͩकन सीधी मेल भेजना, केवल ͪव£ापन माÚयम है । इसका उƧेæय 
केवल ͩकसी उ×पाद या सेवा से अवगत करना होता है ताͩक इस Ĥकार कȧ जानकारȣ से उ×पाद 
या सेवा का ͪवपणन सàभव हो सके । 

सीधा मेल भेजने कȧ उपयोͬगता यह है ͩक इसके ɮवारा उपभोÈता को ͪवपणन के बारे 
मɅ èपçट जानकारȣ ͧमल जाती है । इसके साथ हȣ इसके ɮवारा उ×पाद या सेवाओं सàबÛधी 
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सàपणू[ जानकारȣ भेजना भी सुगम हो जाता है । आमतौर से माना जाता है ͩक इस Ĥकार से 
ͩकसी उ×पाद या सेवा के Ĥसार एव ंĤो×साहन का तरȣका Ĥभावी नहȣ ंहोता है और उपभोÈता इन 
पर Úयान नहȣ ंदेता है । लेͩकन इस सÛदभ[ मɅ ͩकये गये सवȶ¢ण कुछ और हȣ कहत ेहɇ । इनसे 
पता चलता है ͩक सुåयविèथत, सुͪवचाǐरत एव ंआकष[क ढंग से इस काय[ को सàपÛन ͩकया 
जाये तो इिÍछत लêय पाने मɅ काफȧ सहायता ͧमल सकती है । 
7. पय[टन साǑह×य – पय[टन उ×पादɉ एव ंसेवाओं को आकष[क ढंग से तथा सàपणू[ सǑहत Ĥèतुत 
करने के ͧलए पय[टन संèथानɉ एव ंसेवाऐं Ĥदान करने वालɉ के ɮवारा पय[टन साǑह×य Ĥकाͧशत 
ͩकया जाता है । कुछ बड़ ेहोटल, एयरलाईÛस, Ěेवल सेवा संèथानɉ कȧ ओर से तो आकष[क 
पǒğकाऐं भी Ĥकाͧशत कȧ जाती है िजनमɅ पय[टन उ×पादɉ कȧ ͪवèततृ एव ं रोचक जानकारȣ, 
ͪवͪवध पय[टन सेवाओं के ͪव£ापन ं एव ं ͪववरण Ǒदये जाते हɇ । पय[टन के ͪवकास के ͧलए 
सरकार के पय[टन ͪवभागɉ ɮवारा तो अ×यÛत आकष[क, Ħोशर आǑद तैयार करने मɅ काफȧ कुछ 
खच[ ͩकये जाने पर जोर Ǒदया जाता है । पय[टन उ×पादɉ एव ं सेवाओं आवæयक एव ंउपयोगी 
सामĒी इनमɅ दȣ जाती है । अनेक होटल अपने यहȣ उपलÞध सेवाओं एव ंसुͪवधाओं का ͪववरण 
Ĥèतुत करत े हɇ । टूर–ऑपरेटस[ भी अपनी सेवाओं के Ĥसार के ͧलए इस Ĥकार का पय[टन 
साǑह×य तैयार करत ेहɇ । यहȣ हाल एयर सेवाओं के सÛदभ[ मɅ है । पय[टन ͪवĐय कȧ दǓुनया मɅ 
इस Ĥकार का रंगीन साǑह×य पय[टन उ×पादɉ एव ं सेवाओं को Ĥो×साहन देने तथा Ēाहकɉ को 
Ĥेǐरत करने मɅ काफȧ साथ[क ͧसƨ होता है । 

इस Ĥकार का साǑह×य न केवल पय[टकɉ के ͧलए ͪवकãप Ĥèतुत करता है बिãक उÛहɅ 
अपना पय[टन काय[Đम तय करने मɅ भी मददगार ͧसƨ होता है । इस साǑह×य को पय[टक 
अपनी पय[टन याğा परूȣ करने के बाद भी अपने साथ रख सकत ेहɇ । इस Ĥकार से यह उनके 
पय[टन अनभुव कȧ èमǓृत के Ǿप मɅ भी उनके पास सुरͯ¢त रह सकता है । पय[टन साǑह×य न 
केवल जानकारȣ एव ंमाग[दश[न का काय[ करता है बिãक हर पय[टक को उसकȧ िèथǓत एव ं
¢मता के अनसुार यह सुǓनिæचत करने का भी अवसर देता है ͩक वह कौन सा। ͪवकãप चुने । 

19.4 सहȣ माÚयम का चुनाव 
इस Ĥकार पय[टन के ¢ेğ मɅ संचार के ͪवͧभÛन ͪवकãप एव ंमाÚयम उपलÞध हɇ । 

संचार–कुशलता कȧ इस Ĥसंग मɅ इसͧलए आवæयकता होती है ͩक पय[टकɉ के ͧलए ͩकन 
िèथǓतयɉ मɅ और ͩकस Ĥकार के पय[टकɉ कȧ जǾरतɉ को Úयान मɅ रखत ेहु ए कौन–सा माÚयम 
उपयÈुत होगा और कौन–सा उ×पाद या सेवा, यह Ǔनण[य करना कǑठन काय[ है । एक कुशल 
संचारकता[ हȣ यह काय[ सàपÛन कर सकता है । सहȣ माÚयम, सहȣ उ×पाद एव ं सेवाओं कȧ 
जानकारȣ होना और उसकȧ उपादेयता का £ान होना तथा उनका उͬचत उपयोग करना ǒबना 
संचार कुशलता का ͪवकास ͩकये सàभव नहȣ ंहो पाता । कई बार जब पय[टन Ĥो×साहन के ͧलए 
ͪव£ापन कड़ा हो तो एक माÚयम से काय[ परूा नहȣ ंहोने कȧ सàभावना हो तो एक से अͬधक 
माÚयम अपनाने कȧ जǾरत हो सकती है । पय[टन उ×पादɉ एव ंसेवाऐं Ĥदान करने वाले अपने 
ͪवͧभÛन लêयɉ कȧ पǓूत[ के ͧलए ͪवͧभÛन माÚयमɉ का अलग–अलग अवसरɉ पर उपयोग करत े
हɇ। 
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यǑद कोई एयर सेवा अपनी सेवाऐं ͩकसी नये पय[टन èथल या èथान के ͧलए शुǾ 
करती है या ͩकराये मɅ पǐरवत[न करती है तो वह समाचार–पğ माÚयम का चयन करती है । यह 
काय[ अãप समय कȧ सूचना से भी ͩकया जा सकता है । इसके बाद रेͫडयो, टȣ.वी. के ɮवारा 
भी ͪव£ापन अͧभयान चलाया जा सकता है । इससे ͪव£ापन के Ĥभाव मɅ वृͪ ƨ होती है । नये 
उ×पाद के ĤǓत आम जागǓृत कायम करने के ͧलए इस Ĥकार एक से अͬधक माÚयमɉ का भी 
उपयोग करना पड़ ेतो यह संचार कुशलता के अभाव मɅ नहȣ ंहो सकता । 

संचार कुशलता के ͪवकास कȧ इसͧलए भी आवæयकता है ͩक ͪव£ापन अͧभयान का 
लêय पय[टन सÛदेश या सूचना को सàभाͪवत उपभोÈताओं तक Ĥभावपणू[ ढंग से पहु ँचाया जाये 
और वह भी कम से कम लागत मɅ । मुिæकल यह भी ͩक इस सीमा मɅ उस माÚयम को चुना 
जाये िजसकȧ लͯ¢त (टागȶट) उपभोÈता तक पहु ँच और Ĥभाव है । यहा ँसचंार कुशलता कȧ 
जǾरत होती है । 

19.5 माÚयम का Ĥभाव ¢ेğ 
संचार ĤͩĐया का Ĥभावी इèतेमाल करने के ͧलए यह भी आवæयकता है ͩक èथानीय 

या ¢ेğीय èतर पर ͩकस समाचार–पğ, रेͫडयो या टȣ.वी. का कहाँ, ͩकतना Ĥभाव है । मेͧलगं का 
कहा ँͩकतना Ĥभाव हो सकता है । ͩकस ¢ेğ मɅ ͩकस आय ुवग[, आय, शै¢ͨणक èतर के यवुा, 
èğी या पǾुष हɇ ? ¢ेğ कȧ इन ͪवशेषताओं कȧ जानकारȣ करना और यह £ात करना होता है 
ͩक इस आबादȣ पर ͩकस माÚयम का अͬधक Ĥभाव है । इसे ͪवपणन कȧ भाषा मɅ कहɅ तो 
बाजार मɅ ͩकस वग[ या सेगमेÛट पर लêय Ǒटका है । लêय को छूना, Ĥभाͪवत और Ĥेǐरत 
करना हȣ तो माकȶ Ǒटगं का Úयेय होता है । इन सब ǒबÛदओंु का ठȤक पǐरĤेêय मɅ आकलन 
करके माÚयम के चुनाव कȧ åयहू–रचना करने के ͧलए संचार कुशलता कȧ जǾरत होती है और 
इस कुशलता के ɮवारा लêय को ĤाÜत करना सàभव होता है । 

माÚयम का ¢ेğ ͪवशेष कȧ 'टागȶट ऑͫडयÛस अथा[त ्सàभावनाओं से पणू[ लोगɉ पर 
Ĥभाव होना चाǑहए । इन सब बातɉ को लेकर संचारकता[ अपनी योÊयता, ¢मता, कुशलता आǑद 
के ɮवारा अपने काम को सफलतापवू[क सàपÛन कर सकता है । इसका एक पहल ूयह भी है ͩक 
पय[टन मɅ ͪव£ापन के काननूी प¢ भी होते हɇ । 

यǑद ͩकसी åयिÈत मɅ सÛदेश या सूचना के रचने, उसे साथ[क बनाने एव ंसहȣ माÚयम 
से लêय को ĤाÜत करने और सàभाͪवत उपभोÈताओं को Ĥभाͪवत करने कȧ ¢मता है लेͩकन 
वह कहȣ ंकाननूी पहलुओं को नजर अÛदाज कर देता है तो उसकȧ हर कोͧशश कǑठनाई बन 
जाती है । अपने उ×पाद और सेवाओं का ͪव£ापन करत ेसमय लोग बढ़ा–चढ़ाकर वèतुिèथǓत को 
Ĥèतुत करने कȧ ĤवǓृत के ͧशकार हो जात ेहɇ । ऐसे मɅ ͪव£ापन मɅ कई काननूी या नǓैतक 
पहलुओं कȧ अवहेलना हो जाती हɇ । ऐसे उ×पाद या सेवा को ͪव£ापन के ɮवारा Ĥचाǐरत करना 
िजसका अिèत×व हȣ नहȣ ंहै या लुभावने और थोथे वादे करके पय[टकɉ को आकͪष[त करना कई 
बार काननूी उलझनɉ मɅ डाल देता है । यह याद रखना होता है ͩक पय[टन के अपने कायदे–
काननू और Ǔनयम होत े हɇ । उनका पालन करना चाǑहए । åयावसाǓयक दाǓय×वɉ का Úयान 
रखना चाǑहए । 
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काननूी दाǓय×व के अलावा पय[टन उɮयोग मɅ काय[रत लोगɉ कȧ नǓैतक िजàमेदाǐरयɉ का 
दायरा भी ͪवèततृ है । ͪव£ापन का लêय, उपभोÈताओं या पय[टकɉ को पय[टन उ×पाद एव ंसेवा 
कȧ जानकारȣ देना और उÛहɅ Ĥेǐरत करना होता है । इसका लêय केवल सपने Ǒदखाना नहȣ ंहोता 
। सपने भी हɉ तो सकारा×मक हɉ और वे काय[Ǿप मɅ पǐरͨणत होने वाले होने चाǑहए । जो 
हकȧकत मɅ नहȣ ंबदल सकत ेहɇ, ऐसे सपने Ǒदखाना, धोखेबाजी है । पय[टकɉ कȧ कǑठनाईया ँतब 
बढ़ती हɇ जब उÛहɅ कोई लुभावने ͪव£ापनɉ मɅ चालाकȧ से ħͧमत कर देता है । पय[टन उ×पाद 
कई बार आंͧशक Ǿप से स×य Ĥतीत होता है । ͪव£ापन दाता काननू के दायरे मɅ काम करत े
हु ए भी ͪव£ापन मɅ अपना नǓैतक दाǓय×व भूल जाता है । 

इसͧलए पय[टन åयवसाय कȧ èथायी साख और दȣघ[कालȣन ͪवकास के ͧलए जाने–
अनजाने मɅ काननूी या नǓैतक भूल से बचना हȣ Įेçठ माग[ होता है । यह आम बात है ͩक 
आप सब लोगɉ को कुछ समय के ͧलए बेवकूफ बना सकत ेहɇ और कुछ लोगɉ को अͬधक समय 
के ͧलए भी बेवकूफ बना सकत ेहɇ लेͩकन सब लोगɉ को हमेशा के ͧलए बेवकूफ नहȣ ंबना सकत े
हɇ । िजस Ǒदन पोल खुलती है तो आपका धÛधा चौपट हो जाता है । इसͧलए Įेçठ नीǓत यह है 
ͩक पय[टन के Ǔनयमɉ और नǓैतक दाǓय×वɉ का सदा Úयान मɅ रखत े हु ए अपने उ×पाद एव ं
सेवाओं के गणुɉ और ͪवशेषताओं के आधार पर ͪव£ापन ͩकये जायɅ एव ंकाय[शलैȣ अपनाई जाये। 

कई बार यह भी हो सकता है ͩक भले हȣ इरादा नेक हो । ͩकसी को ħम मɅ डालने या 
धोखा देने का नहȣ ंहो लेͩकन उ×पाद एव ंसेवाओं के ͪवĐय, ͪवपणन एव ंͪव£ापन करने के ͧलए 
उपयÈुत एव ंकुशल संचारकता[ नहȣ ंहोने के कारण भी काननूी या नǓैतक भूल हो सकती है । 
इसͧलए सफल पय[टन åयवसायी अपने उ×पाद एव ंसेवाओं कȧ ओर लोगɉ को आकͪष[त एव ंĤेǐरत 
करने के ͧलए योÊय एव ंअनभुवी सलाहकारɉ या कुशल कͧम[यɉ का सहारा लेत ेहɇ ।  

19.6 Ĥचार एवं जनसàपक[  
न केवल काननूी या नǓैतक िजàमेदाǐरयɉ का पालन करने और ͩकसी Ĥकार कȧ इस 

सÛदभ[ मɅ जोͨखम से बचने के ͧलए बिãक Ĥचार एव ं ͪव£ापनɉ पर ͩकये जाने वाले खचȶ का 
परूा लाभ एव ं उ×पाद सेवाओं कȧ संचार ĤͩĐया के सुचाǾ Ǿप से संचालन के ͧलए कुशल 
कͧम[यɉ का होना जǾरȣ है । ।इसͧलए ĤोपेगेÛडा या Ǔनरथ[क Ĥचार से बचने तथा पय[टन उ×पादɉ 
और सेवाओं के संचार के ͧलए Ǔनपणु कमȸ होने आवæयक माने जात ेहɇ और पय[टन उɮयोग मɅ 
योÊय एव ंअनभुवी जनसàपक[  अͬधकारȣ या सचूना अͬधकारȣ या सलाहकार रखे जात े हɇ जो 
संचार के उपयोगी संचालन मɅ सहायक होते हɇ । ͩकसी भी åयवसाय के अपने लêय होत ेहɇ और 
उन लêयɉ कȧ पǓूत[ मɅ योग देने वालȣ जनता होती है । पय[टन मɅ पय[टन åयवसाय के कम[चारȣ, 
Ĥबधंन, पय[टक एव ंआम जनता, मɅ चार Ĥकार कȧ जनता होती है और जनसàपक[  अͬधकारȣ 
को यह £ान होता है ͩक Ĥबधंन एव ंजनता के बीच ͩकस Ĥकार èवèथ एव ंĤभावपणू[ सàबÛध 
कायम रखे जायɅ ताͩक संèथान के लêयɉ कȧ पǓूत[ हो सके । वह संèथान और उसकȧ जनता के 
बीच एक समझ एव ंसƫाव के साथ एक सेत ुका Ǔनमा[ण करता हɇ । 

जनसàपक[  कमȸ को ͪव£ापन तैयार करने, उसकȧ ͫडजाईन तैयार करवाने, माÚयमɉ का 
सहȣ चुनाव करने एव ंसंèथान कȧ छͪव को बेहतर बनाने कȧ कला का अßयास होता है । आज 
के यगु मɅ जनसàपक[  अͬधकारȣ या सूचना अͬधकारȣ के बजाय ऐसे åयिÈत को संचार अͬधकारȣ 
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कȧ सं£ा भी दȣ जाती है । इससे èपçट है ͩक एक सफल संचारकता[ के ͧलए सचंार कुशलता 
का ͪवकास करना ͩकतना जǾरȣ एव ंउपयोगी हɇ । 

जब हम कुशलता कȧ बात करत े हɇ तो इसका ता×पय[ यह भी होता है åयिÈत से 
åयिÈत के बीच संचार या सàĤेषण । åयिÈत से åयिÈत का सàबÛध हमारे सोचने के तरȣके से 
सàबिÛधत है । हमारे सोच एव ंͬचÛतन कȧ समृͪ ƨ, ͪवͪवधता, तीĭता एव ंसोच कȧ èपçटता का 
इससे £ान होता है । ͩकसी åयिÈत कȧ संवेदना एव ंिèथǓत का आप अपने मिèतçक मɅ ͬचğण 
करत ेहɇ । ऐसा करने के पæचात ्आप ͩकसी åयिÈत से कोई बात करने के ͧलए तैयार होत ेहɇ । 
आपको ͩकसी åयिÈत से जो संकेत ĤाÜत होते हɇ, उसी अनǾुप आप संचार के ͧलए िèथǓत 
ͪवशेष मɅ सचंार करने के ͧलए अपने को परूȣ तरह तैयार करत ेहɇ । 

यह सब करने के ͧलए आपको संचार–ĤͩĐया के बारे मɅ पणू[ जानकारȣ एव ंअßयास से 
हȣ करना मुिæकल हो सकता है । अथा[त ्आप अपने मɅ संचार कुशलता का ͪवकास करके हȣ 
बेहतर संचार करने स¢म हो सकत े हɇ । हर åयिÈत मɅ ĤǓतभा और ¢मता Ǔछपी रहती है 
लेͩकन उसका उपयोग करने के ͧलए èवय ंको ͩकसी भी ͪवधा मɅ ͧशͯ¢त करने कȧ जǾरत होती 
है । ऐसा करने से हȣ åयिÈत मɅ Ǔछपी ĤǓतभा का Ĥèफुटन और ͪवकास सàभव हो सकता है । 
जब संचार ¢मता का ͪवकास हो जाता है तो ͪवचार का आदान–Ĥदान करना और दसूरɉ के साथ 
अपने ͪवचारɉ का बाँटना सàभव होता है ।  

ͩकसी भी Ǒदशा मɅ बेहतर Ĥदश[न करने के ͧलए ͪवषय ͪवशेष मɅ Ǔनपणुता और 
ईमानदारȣ के साथ कोͧशश करना आवæयक है । ईमानदारȣ के अलावा åयिÈत को ǓनरÛतर 
अपना आकलन करना चाǑहए अपनी शिÈतयɉ एव ंकमजोǐरयɉ कȧ समी¢ा करनी चाǑहए । साथ 
हȣ उस कुशलता कȧ भी जाँच कȧ जानी चाǑहए जो आपने ĤाÜत कȧ है । 

संचार मɅ बेहतर Ĥदश[न और स¢म बनने के ͧलए पहलȣ कुशलता शै¢ͨणक या £ान 
पर आधाǐरत कुशलता होती है । यह कुशलता ͧश¢ा और अनभुव से ĤाÜत होती है । इसमɅ 
बोलचाल एव ंलेखन कȧ भाषा, ͧश¢ा, कàÜयटूर £ान, Ĥͧश¢ण एव ंसीखने कȧ योÊयता शाͧमल 
है । दसूरा चरण इस Ǒदशा मɅ ͪवͧभÛन कायɟ को करके ĤाÜत कȧ गई Ǔनपणुता होती है । इसमɅ 
संचार कुशलता, समèया समाधान, संèथान मɅ संगठना×मक, योजना एव ं ͪवæलेषण कȧ ¢मता 
एव ंअÛत मɅ आपके åयिÈतगत गणु एव ंआचरण शाͧमल हɇ । सोच कȧ èपçटता, ͪवæवसनीयता, 
मैğीपणू[ åयवहार, कǑठन पǐरĮम, समय Ĥबधंन, Ǔनण[य लेने कȧ ¢मता आǑद भी मह×वपणू[ मुƧे 
हɇ । मान लȣिजये ͩकसी उɮयोग को अपनी कोई सचूना या सÛदेश को ͩकसी समाचार–पğ या 
रेͫडयो या टȣ.वी. के ɮवारा Ĥसाǐरत करवाना है िजसमɅ ͪव£ापन का उपयोग करने कȧ 
आवæयकता नहȣ ंहै तो Ĥेस–ͪव£िÜत के माÚयम के अनसुार रचना करना, ͩकसी कुशल कमȸ का 
हȣ काम हो सकता है िजसको समाचार–पğɉ, रेͫडयो या टȣ.वी. कȧ तकनीकȧ Ǻिçट भाषा एव ं
काय[Ĥणालȣ का £ान हो । 

कई बार नकारा×मक िèथǓतया ँपदैा हो जाती हɇ । ऐसी सकंट कȧ िèथǓतयɉ से संèथान 
कȧ छͪव दाँव पर लग जाती है । परèपर ͪवरोधी ͪवचारɉ का ͪवͧभÛन माÚयमɉ Ĥचार शुǾ हो 
सकता है । ऐसे मɅ ͩकसी प¢ का खÖडन करना चाǑहए या नहȣ ं? ͩकसी ऐसी िèथǓत मɅ ͩकस 
Ĥकार कȧ नीǓत अपनानी चाǑहए ? कोई ͪव£ापन देने कȧ जǾरत हो तो उसके ͩकस Ĥकार का 
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कÛटɅट और भाषा हो ? इन सब के ͧलए कुशल संचारकता[ कȧ सलाह एव ंǓनपणुता हȣ कारगर 
ͧसƨ हो सकती है । ͩकसी एयरलाइÛस मɅ कोई दघु[टना या ͩकसी बड़ ेहोटल मɅ ͩकसी घटना का 
Ĥचार यǑद ĤǓतकूल हो जाये तो उसका åयवसाय ठप हो सकता है । इन िèथǓतयɉ को 
सàभालना और अनकूुल वातावरण कȧ सिृçट करना, कुशल संचारकता[ हȣ कर सकता है । 

जनसàपक[  कȧ भाषा मɅ कहɅ तो जनसàपक[ , एक ऐसा उपकरण है िजसके सहȣ समय 
पर सहȣ उपयोग करके कोई भी पय[टन उɮयोग या संèथान अपनी छͪव को उÏÏवल बनाये 
रखने मɅ सफल हो सकता है ĤǓतकूल या नकारा×मक िèथǓतयɉ का सामना कर सकता है । 

पय[टन के ͧलए उपलÞध िèथǓतयɉ को तोड़–मरोड़ कर Ĥèतुत ͩकये जाने या पीत–
पğकाǐरता का ͧशकार होने से भी कुशल संचारकता[ हȣ पय[टन को बचा सकता है । इस Ĥकार 
संचार कुशलता के ͪवकास कȧ अहͧमयत हर कदम पर महसूस कȧ जा सकती है । 

पय[टन उ×पादɉ एव ं सेवाओं, इसकȧ माकȶ Ǒटगं एव ं Ĥो×साहन के ͧलए Ǔनयोिजत एव ं
जǾरतɉ के अनǾुप सचंार åयवèथा कायम करना ǒबना संचार कुशलता के सàभव नहȣ ं हो 
सकती। 

19.7 ͪवĐय Ĥो×साहन 
åयवसाय चाहे पय[टन का हो या कोई और मूलभतू ͧसƨाÛत लगभग समान होत ेहɇ । 

यɮयͪप सुͪवधा के ͧलए ͪवĐय कुशलता, ͪवपणन कुशलता, संचार कुशलता आǑद कȧ अलग–
अलग चचा[ कȧ जाती है लेͩकन गहन Ǔनरȣ¢ण करɅ तो यह ǒबãकुल èपçट है ͩक मनçुय शरȣर 
कȧ रचना मɅ िजस Ĥकार ͪवͧभÛन अंग है, वसेै हȣ यह भी एक जीͪवत या आगȶǓनक इकाई है 
िजसके ͧभÛन–ͧभÛन अंग एक दसूरे पर Ǔनभ[र हɇ । ͪवĐय Ĥो×साहन कȧ हȣ बात करɅ तो संचार 
कȧ कुशलता के ǒबना यह सàभव नहȣ ं है । संचार के माÚयम से हȣ ͩकसी वèत ुया सेवा के 
ĤǓत डीलर या उपभोÈता का Ǿझान और ͪवæवास पदैा ͩकया जाता है । उसके आधार पर हȣ वह 
Ĥेǐरत होता है या वèत ुको खरȣदता है वèतुओं कȧ Ĥदश[नी, ĤèतुǓत एव ंउनकȧ ͪवशेषताओं से 
सàभाͪवत उपभोÈताओं को पǐरͬचत कराने का काय[ संचार कुशलता हȣ तो है जो वèत ुया सेवा 
के £ान, उसे Ĥगट करने के अßयास से ͩकया जाता है । कोई नई चेतना या नई Ǒदशा ͧमल 
सके । 

जनसàĤेषण के सÛदभ[ मɅ Ǻæय सàĤेषण (ͪवजुअल कàयǓूनकेशन) अपनी ĤकृǓत एव ं
ͪवशेषताओं के कारण मौͨखक या शािÞदक या ͧलͨखत या मुǑġत सàĤेषण से अͬधक Ĥभाव 
डालने वालȣ होती है । इस Ĥकार सàĤेषणकता[, सÛदेश और माÚयम, इन तीनɉ प¢ɉ मɅ 
सàĤेषण ĤाÜतकता[ को सÛदेश सूचना ͩकस माÚयम से पहु ँचाई जाये, यह भी एक मह×वपणू[ 
बात है और इसको तय करने के ͧलए सàĤेषणकता[ को सÛदेश पाने वाले के बारे मɅ जानना 
अǓत आवæयक होता है । 

इस Ĥकार सàĤेषण या जनसàĤेषण एक सàपणू[ ĤͩĐया है िजसके चार Ĥमुख अंग हɇ – 
सàĤेषणकता[ या İोत, सÛदेश या सूचना, माÚयम और सàĤेषण ĤाÜतकता[ या सàĤेषण िजनके 
ͧलए हो, वे लोग । 
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सàĤेषण समाज कȧ जǾरत है, आधार है । मनçुय कȧ यह आǑदम ĤवǓृत है, मूल 
इनिèटंÛÈट है ͩक वह अपने को पया[वरण से जोड़े । वह समाज से अपने सàबÛध Ĥगाढ़ रखे । 
दसूरɉ के साथ एक साàय èथाͪपत करे । ͪवचारɉ, पसÛद या नापसÛद और आवæयकता के 
अनसुार ĤǓतͩĐया होती है । कȧ सàपणू[ ĤͩĐया मɅ ͪवæवसनीयता का Ĥमुख èथान होता है । 
यǑद सàĤेषणकता[ कȧ ͪवæवसनीयता नहȣ ंहै सàĤेषण कȧ परूȣ ĤͩĐया पर ĤæनͬचÛह लग जाता 
है । इसͧलए यह आवæयक है ͩक सàĤेषणकता[ सबसे पहले ͪवæवसनीयता कायम करɅ । इस 
ĤͩĐया मɅ यह भी जǾरȣ है ͩक åयिÈत या समूह के साथ सàĤेषण करने से उनकȧ सामािजक, 
धाͧम[क एव ंमनोव£ैाǓनक धारणाओं एव ंͪवचारɉ के बारे मɅ परूȣ तरह जान ͧलया जाये । 

साधारण तो लगता है – सचूनाओं का Ĥसारण करना लेͩकन यथाथ[ मɅ यह नाजुक 
ĤͩĐया है । सàĤेषण का उƧेæय सूचना देना तो है लेͩकन इसका काम यहȣ ंतक सीͧमत नहȣ ं
होता । सचूना के Ĥसारण के साथ सàĤेषण ĤाÜतकता[ को ͩकसी Ǒदशा मɅ Ĥेǐरत करना या उसके 
मन मɅ कàपन पदैा करना है । इसͧलए सàĤेषण ĤͩĐया कȧ यह पहलȣ शत[ है ͩक जो भी 
सÛदेश Ĥसाǐरत ͩकया जाये, वह èपçट हो सàĤेषण करने वाले और िजसके ͧलए यह सàĤेषण 
है, दोनɉ के बीच समझ का सेत ुबन सके । 

19.8 संचार कȧ लोकͪĤयता 
संचार या जन–सàĤेषण बदलत ेसामािजक और आͬथ[क पǐरवेश कȧ अ×यÛत मह×वपणू[ 

ĤͩĐया बन गया है । ͪवचारɉ के आदान–Ĥदान या सूचनाओं के सàĤेषण कȧ तेज रÝतार से 
बढ़ती गǓत के जनसàĤेषण कȧ कला के उपयोग कȧ आवæयकता भी जीवन का Ĥमुख अंग बन 
गई है । सàĤेषण और इस कारण ͪवæवͪवɮयालयɉ या कॉलेजɉ मɅ जब एक ͪवषय के Ǿप मɅ 
अÚययन का अंग बन गया है ।, दरअसल åयिÈत और åयिÈतयɉ समूह और åयिÈत के बीच 
सàबÛधɉ का सेत ुèथाͪपत करने वालȣ एक एव ंमनोव£ैाǓनक ĤͩĐया है । जनसंचार या सàĤेषण 
का लêय सàĤेषणकता[ एव ंसàĤेषण ĤाÜतकता[ या कता[ओं बीच आपसी समझ या संवाद कायम 
करना होता है । संवाद या समझ कायम करने का अथ[ इस ͪवɮया मɅ एव ंसàĤेषण ĤाÜतकता[ 
के बीच ͩकसी ǒबÛद ुपर सहमत होना नहȣ ंहै । सàĤेषण का Ĥभाव ĤाÜतकता[ कȧ या रेसपोÛस 
पर Ǔनभ[र है । 

जनसàĤेषण िजस समूह या समुदाय के ͧलए ͩकया जाता है, उसकȧ धारणाओं, मनçुय 
िज£ास ु है । वह अपने को अͧभåयÈत भी करना चाहता है । सàĤेषण कȧ ĤͩĐया हȣ उसकȧ 
इन ĤवǓृतयɉ को इÍछाओं को परूा करने मɅ सहायक है । जब हम सàĤेषण कȧ ĤͩĐया मɅ 
संलÊन होत ेहɇ तो एक दसूरे से èथाͪपत करने के साथ–साथ सूचनाओं, ͪवचारɉ और धारणाओं 
का आदान–Ĥदान करत ेहɇ । 

सàĤेषण कȧ ͪवधा कोई नई बात नहȣ ंहै । समाज सुधार या वचैाǐरक ĐािÛत के अनेक 
महानायक या महापǾुष इस कला मɅ ͧसƨहèत थे । महावीर के सÛदेश, बƨु भगवान या 
शंकराचाय[ या गǾुनानक या कबीर जो भी समाज कȧ वचैाǐरक धारा को बदलने मɅ सफल रहे, 
यह उनकȧ सàĤेषण ͪवधा और सàĤेषण का कमाल हȣ था । माÚयम चाहे जो भी अपनाया गया 
हो, समयानकूुल था और वे जानत ेथे ͩक उनके सàĤेषण का लêय कौन है – कैसे है ? 
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åयावसाǓयक या औɮयोͬगक या व£ैाǓनक ĐािÛत के समसामǓयक पǐरवेश मɅ समाज कȧ 
िèथǓतयɉ के बदलने से सàĤेषण कȧ ĤͩĐया कȧ ͪववेचना और èपçट धारणाऐं उभरकर सामने 
आई हɇ । इसकȧ उपयोͬगता ने इसके मह×व को बढ़ाया है । पिæचम कȧ दǓुनया मɅ तेज बदलाव 
पहले आये, इसͧलए वहा ँयह एक ͪवषय के Ǿप मɅ उभरा, ͪवकͧसत हुआ और अÚययन का अंग 
बना । अंĒेजी मɅ सचंार या सàĤेषण के ͧलए कàयǓूनकेशन शÞद है िजसकȧ उ×पि×त, लेǑटन 
भाषा के 'कàयǓूनस' शÞद से हु ई । इसका अथ[ है – एक दसूरे मɅ साàय कȧ तलाश या समानता 
कȧ खोज कȧ एक अÛत: ĤͩĐया । 

ͪवषय के Ǿप मɅ कàयǓूनकेशन कȧ ͪवͪवध पǐरभाषाऐं कȧ गई हɇ । साधारण Ǿप मɅ एक 
åयिÈत से दसूरे या दसूरɉ को अथ[पणू[ सÛदेश भेजने कȧ ĤͩĐया हȣ सàĤेषण है । एक अÛय 
पǐरभाषा यह भी है ͩक ͪवͧभÛन Ĥकार कȧ उन ͩĐयाओं को हम सàĤेषण कहत ेहɇ जो मनçुय 
एक दसूरे के सàपक[  मɅ रहने के ͧलए करता है जैसे संगीत ͬचğ, संकेत, मुġण आǑद जो ͩकसी 
का Úयान आकͪष[त करे एव ंकानɉ पर Ĥभाव डाले । यह भी कãपना है ͩक दो या दो से अͬधक 
लोगɉ के बीच अथɟ का 'ͧमलन' हȣ सàĤेषण है! 

दरअसल, सàĤेषण या जनसàĤेषण एक ऐसी ĤͩĐया है जो संकेतɉ के चयन, उ×पादन 
और Ĥसार के काम को इस Ĥकार सिàमͧलत करती है िजससे सàĤेषणकता[ के मिèतçक मɅ जो 
अथ[ है, वह ĤाÜतकता[ तक उसी Ǿप मɅ पहु ँचने मɅ सहायता ͧमल सके । 

सàĤेषण के साथ–साथ जनसंचार या जनसàĤेषण (मास कàयǓूनकेशन) कȧ बात, भी कȧ 
जाती है लेͩकन यहा ँ'मास' का अथ[ 'जन' या 'जनता' या कोई समहू कतई नहȣ ंहोता । èपçट 
धारणा तो यह है ͩक सàपणू[ सàĤेषण ĤͩĐया । जनसàĤेषण या जनसंचार का अथ[ है – संयÈुत 
Ǿप मɅ वे संèथाऐं एव ंतकनीकɅ  िजनके माÚयम से ͪवशेष£ɉ का समहू टेÈनोलॉिजकल साधनɉ का 
ͧमͬĮत एव ं फैले हु ए Įोताओं या पाठकɉ या दश[कɉ (ऑͫडयेÛस) को Ĥतीका×मक सÛदभɟ मɅ 
सूचना देने या अथ[पणू[ सÛदेश भेजने के ͧलए उपयोग मɅ लात ेहɇ । लेͩकन ğासदȣ यह है ͩक 
समूह या समुदाय या जनता को 'मास' माना जाता है जबͩक जनता 'मास' नहȣ ंहै । अंĒेजी के 
शÞद 'मास' एक अèपçट और गलत ढंग से ǑहÛदȣ मɅ अनवुाǑदत है । 

बहरहाल, समय के साथ जनसàĤेषण कȧ कला और इस ĤͩĐया के ͪवͧभÛन प¢ɉ कȧ 
èपçटता उभरकर सामने आ रहȣ है । 

19.9 सारांश 
ͪव£ापन, Ĥचार और Ĥो×साहन आǑद संचार के मह×वपणू[ त×व है । संचार, जैसा ͩक 

बताया जा चुका है ͪवĐेता एव ंखरȣददार के बीच केवल समझ का सेत ुकायम करने मɅ मदद 
करता है । उसे उस िèथǓत मɅ लाने के ͧलए Ĥेǐरत करता है जहाँ ͪवĐेता और खरȣददार एक 
दसूरे के करȣब आ जाये । इसका अथ[ यह हुआ ͩक खरȣददार ͩकसी उ×पाद एव ंसेवा के उपयोग 
के ͧलए तैयार है । इसͧलए कुशल संचारकता[ पहले बाजार कȧ जǾरत को समझने का Ĥयास 
करता है । ͩफर अपनी योजना एव ंåयहू–रचना के साथ Ĥभावी सचंार करता है । इस संचार–
ĤͩĐया से पय[टन मɅ पय[टक ͩकसी उ×पाद एव ंसेवा के उपयोग के ͧलए Ĥेǐरत होता है तो अÛय 
¢ेğɉ मɅ उ×पादɉ के उपभोग के ͧलए Ĥेǐरत होता है । 
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इस ͪवæलेषण से यह èपçट है ͩक संचार कȧ ĤͩĐया एक मह×वपणू[ त×व है । इसका 
Ĥभावपणू[ ढंग से उपयोग करने के ͧलए सभी प¢ɉ का £ान, उपयोग करने का अßयास एवं 
Ǔनपणुता चाǑहए । ǓनरÛतर अßयास हȣ कुशलता ĤािÜत का मूलमंğ है । 
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19.11 अßयास Ĥæन 
1. सÛदेश कȧ रचना मɅ ͩकन–ͩकन बातɉ का Úयान रखना आवæयक है? 
2. संचार के माÚयम Èया–Èया हɇ और कुशल संचारकता[ उपयÈुत माÚयम ͩकस आधार पर 

चुनता है ? 
3. संचार लोकͪĤय Èयɉ है ? 
4. ͪवपणन एव ंͪवĐय मɅ संचार कȧ Èया भूͧमका है? 
5. पय[टन मɅ सचंार के काननूी एव ंनǓैतक दाǓय×वɉ कȧ चचा[ कȧिजए ? 
 


