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सामान्य निरे्दश: 

1. आप इस बात से भली भाांतत अवगत है कि ववद्यार्थी िे वास्तववि व सही मूलयाांिन में जााँच एि महत्त्वपूर्ण प्रकिया है। इसमें 
हुई छोटी सी त्रुटट भी ववद्यार्थीयों िे ललए भववष्य िी लिक्षा िे ललए व लिक्षर् पेिे िे ललए गांभीर समस्या खड़ी िर सिती है। 
इन त्रुटटयों से बचने िे ललए आप स ेअनुरोध है कि इस मूलयाांिन िो आरांभ िरने से पूवण आप स्पॉट इवैलयूएिन िे तनरे्दिों िो 
ध्यान से पढिर समझ लें। 
 

2. मूलयाांिन नीतत एक गोपिीय िीनि है और इसका सांबांध सांचाललत परीक्षाओां िी गोपनीयता से है च ूंकक यह मलूयाांिन व 

सम्पन्ि की गई परीक्षा व अन्य िई आयामों से जुड़ी है जनसाधारर् में ककसी भी प्रकार से इसिी जानिारी पूरी परीक्षा प्रर्ाली 
िो पटरी से उतार लाखों परीक्षार्र्थणयों िे जीवन व भववष्य को प्रभाववत िर सििी है। इस िीनि/र्दस्तावज़े िो किसी िे सार्थ 

साझा िरने, किसी प्रिार िी पत्रत्रिा, समाचार पत्र/वेबसाइट  इत्यादर्द पर प्रकाशशि करिा बोर्ड िथा आई पी सी िी ववशभन्ि 

धाराओां िे अन्तगणत िायणवाही िो आमांत्रत्रत िर सकिा है| 

 

3. म लयाूंकि अूंक योजिा में दर्दए गए निरे्दशों के आधार पर होिा चादहए। ि कक व्यक्ति ववशेष की अपिी व्याख्या अथवा ववचार 
के आधार पर| अूंक योजिा का पालि सख्िी स ेहोिा चादहए हालाूंकक उि उत्तरों को जाूंचिे के शलए जो की िवीििम स चिा 
अथवा ज्ञाि व अमिनव सूचना पर आधाररि है, उन्हें उिकी शुद्धिा के आधार पर उचचि अूंक दर्दए जाए| कक्षा xii में  र्दक्षिा 
आधाररि प्रश्ि है िो कृपया दर्दए गए उत्तर को समझिे का प्रयास करें, चाहे उत्तर अूंक योजिा के अिुसार ि हो परन्िु उिर ठीक 

है िो उचचि अूंक दर्दए जाए|  

 

4. अांियोजना में िेवल अपेक्षक्षत उत्तरों िे त्रबन्र्द ुटर्दए गए है। यह िेवल मागणर्दिणन है सांपूर्ण उत्तर नही। ववद्यार्थी अपने तरीिे से 
अलभव्यक्तत िर सिता है। यटर्द अलभव्यक्तत ठीि हो तो उस ेउत्तर िे अनुसार अांि टर्दए जाए।  

 

5. प्रधाि परीक्षक को प्रत्येक परीक्षक द्वारा जाूंची गई प्रथम पाूंच उत्तर पुक्तिकाओूं की जाूंच करिी है और यह रे्दखिा है कक अूंक 

योजिा के निरे्दशों का प र्ड रूप से पालि हो रहा है या िहीूं। यह सुनिक्श्चि होिे के बार्द ही परीक्षकों को बाकक की उिर-
पुक्तिकाए ँजाूंचिे के शलए र्दी जाए की जाूंच में कोई महत्वप र्ड ववचलि िहीूं है।  

 

6. प्रत्येक सही उत्तर पर म लयाूंकि किाड (√) का निशाि लगाए िथा गलि उत्तर के शलए (X) का निशाि लगाए। गलि उत्तर पर 
सही जैसा निशाि बिा और कोई अूंक ि रे्दकर भ्रम की क्तथनि से बचे। यह म लयाूंकि किाडओूं द्वारा की जािे वाली सबसे 
साधारर् गलिी है। 

 

7. यदर्द प्रश्ि के कई भाग है िो प्रत्येक भाग पर र्दादहिी ओर अूंक है। किर उस प्रश्ि के सभी भागों के अूंक जोड़कर उसे बाई और 
शलखे ओर उसपर गोला लगा र्दें। इस बाि का कड़ाई से पालि करें।  

 

8. यदर्द प्रश्ि का कोई उपभाग िहीूं है िो उस पर बाई और अूंक र्दें और इसपर गोला लगा र्दें।  
 

9. यटर्द परीक्षार्थी ने कोई अनिररति प्रश्न िर टर्दए है तो अर्धि अांि वाले उत्तर को रखें और र्दसूरे उत्तर पर “अततररतत प्रश्न” 

ललखिर िाट र्दें। 
 

10. ककसी अशुद्चध पर केवल एक ही बार अूंक काटे जाए गलिी का अूंकों के काटिे पर सूंचचि प्रभाव िहीूं पड़े।  
 

11. यहाँ 0-80 िक प रा अूंक मापि प्रयोग में लाया गया है। कृपया सही उत्तर के शलए प रे अूंक रे्दिे से दहचककचाए िहीूं, यदर्द उत्तर 
ववशेष प रे अूंकों के लायक है िो उसे प रे अूंक र्दें। 
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12. सभी परीक्षक आवश्यक रूप स ेम लयाूंकि कें द्र पर 8 घूंटों के शलए म लयाूंकि करेंगे। वह प्रत्येक | दर्दि मुख्य ववषय में 20 उत्तर 
पुक्तिकाओूं का िथा अन्य ववषयों में 25 उत्तरपुक्तिकाओूं का म लयाूंकि करेंगे। इसका वववरर् म लयाूंकि मागडर्दशशडका में दर्दया 
गया है। यह पररविडि पाठ्यक्रम व प्रश्िों की सूंख्या में कमी के कारर् ककया गया है। 
 

13. परीक्षकों द्वारा भ िकाल में की गई कुछ त्रुदटयाँ जो प्रकाश में आई है इन्हें र्दोहरािे स ेबचे- 
• उत्तरपुक्तिका के ककसी उत्तर या उसके भाग का म लयाूंकि छ ट जािा। 
• ककसी उत्तर में आबूंदटि अूंकों स ेअचधक अूंक रे्दिा | 
• ककसी उत्तर पर अूंको के जोड़ में गलिी। 
• उत्तरपुक्तिका के अूंर्दर के पषृ्ठों से शीषडक पषृ्ठ पर गलि हतिाूंिरर्। 
• शीषडक पषृ्ठ पर प्रश्िािुसार जोड़ में गलिी। 
• शीषडक पषृ्ठ के र्दोिों तिूंभों के जोड़ में गलिी।  
• अूंकों के कुल योग में त्रुदट। 
• कुल जोड़ में शब्र्दों व अूंकों का आपसी शमलाि ि होिा। 
• उत्तरपुक्तिका से ऑिलाइि अूंकिाशलका में अूंकों का गलि हतिाूंिरर् 

• उत्तर जो कक सही चचक्न्हि ककए गए है लेककि उसके अूंक ि रे्दिा (यह आश्वति ककया जाये कक सही (√) का निशाि तपष्ट रूप 

स ेएवूं सही िरीके स ेचचक्न्हि ककया जाएचाहे वह केवल एक पूंक्ति है। इसी प्रकार गलि उत्तर के शलए (X) का चचन्ह लगाया 
जाए।  

• यदर्द ककसी प्रश्ि का आधा या एक भाग सही है और शेष भाग गलि है िो सही उत्तर पर भी अूंक ि रे्दिा | 
 

14. यदर्द म लयाूंकि के समय आप एक उत्तर को बबलकुल गलि पािे है िो उस पर (X) का निशाि बिाकर (0) अूंक अवश्य र्दें। 
 

15. उत्तर पुक्तिका में जाूंच से छ टा हुआ कोई भाग, शीषडक पषृ्ठ पर अूंक शलखिे से छ टा हुआ कोई प्रश्ि िथा जोड़ में पाई गई 

अशुद्चध जो कक परीक्षाथी द्वारा ढ ूंढी गई है वह म लयाूंकि से जुडे़ व्यक्तियों व बोर्ड र्दोिों के ही सम्माि को ठेस पहुूंचािा है 

इसशलए सभी के सम्माि की रक्षा के शलए यह आवश्यक है कक सभी निरे्दशों का प री बारीकी स ेपालि हो | 
 

16. वातिववक म लयाूंकि आरम्भ करिे से परीक्षक को तपॉट इवैलय एशि के सारे निरे्दशों स ेतवयूं को -पररचचि कर लेिा है। 
 

17. प्रत्येक म लयाूंकि किाड को यह सुनिक्श्चि करिा चादहए कक उसिे वह सभी प्रश्िों का म लयाूंकि कर उन्हें शीषडक पषृ्ठ पर 
चढाकर ठीक से जमा कर अूंकों को शब्र्दों में शलखा है। 

 

18. निधाडररि शुलक का भुगिाि करिे पर, उम्मीर्दवारों को अिुरोध कर उत्तर पुक्तिका की िोटो कॉपी प्राप्ि करिे का अचधकार है। 
सभी परीक्षकों/ अनिररति मुख्य परीक्षकों/ मुख्य परीक्षकों को एक बार किर यार्द दर्दलाया जािा है कक उन्हें यह सुनिक्श्चि 

करिा होगा कक म लयाूंकि अूंकि योजिा में दर्दए गए प्रत्येक उत्तर के शलए निधाडररि अूंकों के अिसुार ही ककया जाएगा।  
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प्रश्न 

संख्या 

अपेक्षक्षत उत्ति / िूलयांकन ब दं ु अंक योजना 

प्रश्न 1 

 

 

 

 

 

 

उत्तर 1 

 

सुधा एक वविागीय िंडाि िें काययित है। उसका कायय यह 

सुयनश्श्चत किना है कक उसके वविाग िें पूिी तिह से कामियक 

उपलब्ध हैं तथा उसकी टीि अनुकूलति स्ति पि यनष्पादन 

किती है। वह उन्हें कतयव्य तथा दाययत्व सौंपती है तथा अपेक्षक्षत 

उद्देश्यों को प्राप्त किने के मलए उन्हें अमिप्रेरित किती है। 

प्र न्ध का वह स्ति श्जस पि सुधा काययित है, वह है : 

(A) उच्च स्ति   (B) िध्य स्ति 

(C) प्रचालन स्ति  (D) उच्च एवं िध्य दोनों स्ति 

(B) मध्य तिर 

 

 

 

 

 

 

1 अूंक  

प्रश्न 2 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 यनम्नमलखित कथनों को ध्यानपूवयक पढ़िए : 

कथन । अनौपचारिक संगठन के िीति से औपचारिक संगठन 

स्वतः ही उििता है। 

कथन II : अनौपचारिक संगठन िें आदेश की एकता एक 

स्थावपत श्रंिला के िाध्यि से  नी िहती है। 

यनम्नमलखित िें से सही ववकलप का चयन कीश्जए : 

(A) कथन I सत्य है तथा कथन II असत्य है। 

(B) कथन I असत्य है तथा कथन II सत्य है। 

(C) कथन I तथा कथन II दोनों सत्य हैं। 

(D) कथन I तथा कथन II दोनों असत्य हैं। 

 

 

 

 

 

 

 

 



4 
 

उत्तर 2 (D) कथि I िथा कथि II र्दोिों असत्य हैं। 
1 अूंक 

प्रश्न 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

उत्तर 3 

 

िॉस्लो के अनुसाि, प्रत्येक िनुष्य के अंदि पााँच प्रकाि की 

आवश्यकताएाँ क्रिानुसाि होती है। यनम्नति स्ति से उच्चति 

स्ति तक इन आवश्यकताओं का सही क्रि पहचायनए : 

(A) आधाििूत शािीरिक आवश्यकताएाँ, सुिक्षा की 

आवश्यकताएाँ, िान-सम्िान की आवश्यकताएाँ, संस्था से 

जुडाव/संस्था से सम् न्ध की आवश्यकताएाँ, आत्ि-संतुश्ष्ट की 

आवश्यकताएाँ 

(B) आधाििूत शािीरिक आवश्यकताएाँ, िान-सम्िान की 

आवश्यकताएाँ, सुिक्षा की आवश्यकताएाँ, संस्था से जुडाव/संस्था 

से सम् न्ध की आवश्यकताएाँ, आत्ि-संतुश्ष्ट की आवश्यकताएाँ 

(C) आधाििूत शािीरिक आवश्यकताएाँ, संस्था से जुडाव/संस्था 

से सम् न्ध की आवश्यकताएाँ, सुिक्षा की आवश्यकताएाँ, िान-

सम्िान की आवश्यकताएाँ, आत्ि-संतुश्ष्ट की आवश्यकताएाँ 

(D) आधाििूत शािीरिक आवश्यकताएाँ, सुिक्षा की 

आवश्यकताएाँ, संस्था से जुडाव/संस्था से सम् न्ध की 

आवश्यकताएाँ, िान-सम्िान की आवश्यकताएाँ, आत्ि-संतुश्ष्ट 

की आवश्यकताएाँ 

(D) आधारभ ि शारीररक आवश्यकिाएँ, सुरक्षा की 

आवश्यकिाएँ, सूंतथा से जुड़ाव/सूंतथा से सम्बन्ध की 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 अूंक 
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आवश्यकिाएँ, माि-सम्माि की आवश्यकिाएँ, आत्म-सूंिुक्ष्ट 

की आवश्यकिाएँ 

प्रश्न 4 

 

 

 

उत्तर 4 

 

पैकेश्जंग के उस स्ति को पहचायनए जो उत्पाद के तत्काल 

कंटेनि को संदमियत किता है: 

(A) प्राथमिक पैकेश्जंग        (B) द्ववतीयक पैकेश्जंग 

(C) सािान्य पैकेश्जंग         (D) परिवहन पकेैश्जंग 

(A) प्राथशमक पैकेक्जूंग         

 

 

 

1 अूंक 

प्रश्न 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

‘प्रीमियि इंस्टीट्यूट ऑफ फैशन टेक्नोलॉजी’ से स्नातक, श्वेता 

स्वयं के फैशन सहायक उपकिणों का व्यवसाय प्रािंि किने के 

मलए उत्सुक थी। उसने अपने उत्पादों की िावी िााँग तथा 

संिाववत चुनौयतयों श्जनका वह सािना कि सकती है, का 

पूवायिास लगाने के मलए दिूदमशयता तथा  ुद्धधित्तापूणय कलपना 

का उपयोग ककया। अपने व्यवसाय से सम् श्न्धत ववमिन्न 

पहलुओं जैसे लक्षक्षत उपिोक्ता, डडजाइन ककए जाने वाले उत्पादों 

के प्रकाि तथा आवश्यक संसाधनों के सम् न्ध िें यनणयय लेने के 

मलए श्वेता ने ताककय क तथा व्यवश्स्थत सोच पि ििोसा ककया। 

उपयुयक्त श्स्थयत िें संदमियत यनयोजन की ववशेषता है : 

(A) यनयोजन िववष्यवादी है 

(B) यनयोजन िें यनणययन यनढहत है 

(C) यनयोजन का केन्र-ब न्द ुलक्ष्य प्राश्प्त होता है 

(D) यनयोजन एक िानमसक अभ्यास है 
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उत्तर 5 
 

(D) नियोजि एक मािशसक अभ्यास है 
1 अूंक 

प्रश्न 6 

 

 

 

 

 

 

 

 

उत्तर 6 

 

यनम्नमलखित कथनों को पढ़िए: अमिकथन (A) तथा कािण 

(R)।: 

अमिकथन (A): ववत्तीय यनयोजन फिय को िववष्य का सािना 

किने के मलए  ेहति रूप से तैयाि किता है। 

कािण (R) : यह ववमिन्न व्यावसाययक श्स्थयतयों िें िववष्य िें 

क्या हो सकता है, इसका पूवायनुिान लगाने िें िदद किता है। 

यनम्नमलखित िें से सही ववकलप का चयन कीश्जए : 

(A) अमिकथन (A) सत्य है, पिंतु कािण (R) असत्य है। 

(B) अमिकथन (A) असत्य है, पिंतु कािण (R) सत्य है। 

(C) अमिकथन (A) तथा कािण (R) दोनों असत्य हैं। 

(D) अमिकथन (A) तथा कािण (R) दोनों सत्य हैं तथा कािण 

(R), अमिकथन (A) की सही व्याख्या है। 

(D) अशभकथि (A) िथा कारर् (R) र्दोिों सत्य हैं िथा कारर् 

(R), अशभकथि (A) की सही व्याख्या है। 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 अूंक 

प्रश्न 7 

 

 

 

 

यनम्नमलखित कथनों को पढ़िए: अमिकथन (A) तथा कािण (R)। 

अमिकथन (A): िाल के िौयतक ववतिण िें परिवहन प्रिुि तत्त्वों 

िें से एक है। 

कािण (R) : ककसी उत्पाद के उत्पादन के सिय औि उसके 

उपिोग के मलए आवश्यक सिय के  ीच अंति हो सकता है। 
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उत्तर 7 

यनम्नमलखित िें से सही ववकलप का चयन कीश्जए : 

(A) अमिकथन (A) सत्य है, पिंतु कािण (R) असत्य है। 

(B) अमिकथन (A) असत्य है, पिंतु कािण (R) सत्य है। 

(C) अमिकथन (A) तथा कािण (R) दोनों असत्य हैं। 

(D) अमिकथन (A) तथा कािण (R) दोनों सत्य हैं तथा कािण 

(R), अमिकथन (A) की सही व्याख्या है। 

(A) अशभकथि (A) सत्य है, परूंिु कारर् (R) असत्य है। 

 

 

 

 

1 अूंक 

प्रश्न 8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

उत्तर 8 

 

कववता को अपने जन्िढदन पि उसके दादा ने ववमिन्न 

कम्पयनयों के  हुत सािे सिता अंश उपहाि िें ढदए। यह अंश 

िौयतक अंश प्रिाण-पत्रों के रूप िें थे। यद्यवप ये प्रिाण-पत्र 

कानूनी रूप से वैध थे, लेककन इनका िंडािण प्र न्धन तथा 

व्यापाि किना कढठन था। अतः कववता ने इन अंशों को 

इलेक्रॉयनक रूप िें  दलवा मलया। 

कववता द्वािा अंशों को इलेक्रॉयनक रूप िें  दलने की प्रकक्रया 

जानी जाती है: 

(A) अिौयतकीकिण (डीिेढटरियलाइजेशन) 

(B) िौयतकीकिण (िेढटरियलाइजेशन) 

(C) यनक्षेपागाि (डडपोश्जटिी) 

(D) पुनिौयतकीकिण (िीिेढटरियलाइजेशन) 

(A) अभौनिकीकरर् (र्ीमेदटररयलाइजेशि) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 अूंक 

प्रश्न 9 

 

संदेश को सम्प्रेषण के संकेतों जैसे शब्दों, धचत्रों, व्यवहाि इत्याढद 

िें परिवयतयत किने की प्रकक्रया जानी जाती है 1 
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उत्तर 9 

(A) प्रयतपुश्ष्ट    (B) िाध्यि 

(C) एनकोडडगं   (D) डडकोडडगं 

(C) एिकोडर् ूंग  

 

1 अूंक 

प्रश्न 10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

उत्तर 10 

यनम्नमलखित कथनों को ध्यानपूवयक पढ़िए : 

कथन I: अ ंध अथवा िुक्त-िोक नेतरत्व शैली िें, नेता कायय 

की योजना ववकमसत किता है औि अपने अधीनस्थों की 

सलाह से यनणयय लेता है। 

कथन II: एकतंत्रीय अथवा सत्तावादी नेतरत्व शैली िें, सम्प्रेषण 

केवल एक िागीय होता है श्जसिें अधीनस्थ केवल प्र न्धक 

द्वािा ढदए गए आदेश के अनुसाि ही कायय किता है। 

ढदए गए कथनों के आलोक िें, यनम्नमलखित िें से सही 

ववकलप का चयन कीश्जए: 

(A) कथन I तथा कथन II दोनों सत्य हैं। 

(B) कथन I तथा कथन II दोनों असत्य हैं। 

(C) कथन I सत्य है तथा कथन II असत्य है। 

(D) कथन I असत्य है तथा कथन II सत्य है। 

(D) कथि I असत्य है िथा कथि II सत्य है। 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 अूंक 

प्रश्न 11 

 

 

 

 

 

'व्यावसाययक पयायविण व्यावसाययक फिों के  ाहि की सिी 

चीजों के कुल योग को कहते हैं, औि इस प्रकाि, इसकी 

प्रकर यत सािूढहक होती है।' 

ढदए गए कथन िें प्रकामशत व्यावसाययक पयायविण की 

ववशेषता है : 

(A) ववमशष्ट एवं साधािण शश्क्तयााँ  
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उत्तर 11 

(B) आंतरिक सम् न्ध 

(C)  ाह्य शश्क्तयों की सिग्रता 

(D) जढटलता 

(C) बाह्य शक्तियों की समग्रिा 

 

 

 

1 अूंक 

प्रश्न 12 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

एरीया मलमिटेड, जो ग्राहकों के मलए इलेश्क्रकल उपकिणों के 

यनिायण िें संलग्न कम्पनी है, का िुख्य काययकािी प्र न्धक 

अक्की, अपने व्यवसाय के ववस्ताि की योजना  ना िहा था। 

इसके मलए  डी िात्रा िें कोषों की आवश्यकता थी। वह ववत्त के 

ववमिन्न स्रोतों तथा कोषों के एक सवयशे्ष्ठ मिश् का िूलयांकन 

कि िहा था। अक्की ने िागयदशयन के मलए अपने एक मित्र, प्रणव 

से सम्पकय  ककया जो कक एक चाटयडय अकाउंटेंट है। अपनी चचाय के 

दौिान, प्रणव ने ववत्तीय उत्तोलक के  ािे िें  ताया औि अक्की 

को सलाह दी कक ववस्ताि के मलए वह ऋण का अधधक िात्रा िें 

उपयोग किें। प्रणव ने सिझाया कक ज  ववत्तीय उत्तोलक  ़िता 

है, तो सस्ते ऋणों के अधधक उपयोग के कािण कोषों की लागत 

घटती है, ज कक ववत्तीय जोखिि  ़ि जाता है। लेककन अक्की 

ववत्तीय उत्तोलक का अथय स्पष्ट रूप से सिझने िें असिथय था। 

उपयुयक्त श्स्थयत के संदिय िें यनम्नमलखित िें से कौन-सा कथन 

ववत्तीय उत्तोलक के अथय को सवयशे्ष्ठ तिीके से सिझा िहा है? 

(A) यह वह संिावना है कक कोई फिय अपने िुगतान दाययत्वों 

को पूिा किने िें ववफल हो। 
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उत्तर 12 

(B) यह इस  ात से सम् श्न्धत है कक फिय के कोषों को ववमिन्न 

सम्पवत्तयों िें कैसे यनवेश ककया जाता है।  

(C) यह कुल पूाँजी िें ऋण का अनुपात है। 

(D) यह ब्याज जैसे स्थायी ववत्तीय शुलकों की उपश्स्थयत के 

कािण सिता अंशधारियों द्वािा अश्जयत लाि िें वरद्धध है। 

(C) यह कुल प ँजी में ऋर् का अिुपाि है। 

 

 

 

1 अूंक 

प्रश्न 13 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

उत्तर 13 

 

अजीत ने दो िहीने िें एक कॉफी कैफे की दकुान िोलने की 

योजना  नाई। योजनाओ ंको अंयति रूप ढदए जाने के  ाद, 

उसने ककए जाने वाले कायय को प्र न्धनीय गयतववधधयों िें 

वविाश्जत ककया जैसे कच्चा िाल क्रय किना, िाना तैयाि किना, 

ब ल  नाना, ग्राहक सेवा, सफाई, घि पि सुपुदयगी आढद। कायय 

की पुनिावरवत्त से  चने औि कियचारियों के  ीच काययिाि को 

 ााँटने के मलए ऐसा ककया गया। 

अजीत द्वािा यनष्पाढदत ककया गया संगठन प्रकक्रया का चिण है: 

(A) वविागीकिण 

(B) कतयव्यों का यनधायिण 

(C) कायय की पहचान तथा वविाजन 

(D) अधधकाि औि रिपोढटिंग सम् न्ध स्थापन 

(C) कायड की पहचाि िथा ववभाजि 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1 अूंक 

प्रश्न 14 

 

 

 

नीचे ढदए गए धचत्र िें प्रदमशयत ववपणन के कायय को पहचायनए : 
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उत्तर 14 

 

 

 

 

 

उत्तर 14 

 
(A) प्रवतयन              (B) पैकेश्जंग तथा ले मलगं 

(C) संग्रहण तथा िंडािण   (D) परिवहन 

(D) पररवहि 

नोट: यनम्नमलखित प्रश्न केवल दृश्ष्ट ाधधत पिीक्षाधथययों के मलए 

प्रश्न संख्या 14 के स्थान पि है। 

िौयतक ववतिण के उस घटक को पहचायनए श्जसकी आवश्यकता 

इसमलए उत्पन्न होती है क्योंकक एक वस्तु के उत्पादन के सिय 

औि उपिोग की आवश्यकता के सिय के  ीच अंति होता है: 

(A) आदेश का प्रकक्रयण (B) परिवहन 

(C) िंडािण   (D) संग्रढहत िाल पि यनयंत्रण 

(C) भूंर्ारर् 

 

 

 

 

 

1 अूंक 

 

 

 

 

 

1 अूंक 

प्रश्न 15 

 

 

 

 

यनखिल एक कागज यनिायण व्यवसाय का िामलक था। वपछले 

दो वषों से उसका व्यवसाय हायन का सािना कि िहा था। 

यनखिल के  ेटे िवव ने, श्जसने अिी-अिी अपनी प़िाई पूिी की 

है, अपने वपता के व्यवसाय िें काि किना शुरू कि ढदया। िवव 

श्स्थिता िें रुधच ििता था, अतः उसने अपने वपता को सुझाव 

ढदया कक वे पयायविण अनुकूल कागज के उत्पादों को  नाना 
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उत्तर 15 

आिंि किें। यनखिल सहित हो गया तथा इसके मलए उसने िवव 

को एक उधचत योजना  नाने के मलए कहा। उसने िवव से पहले 

ही वषय िें ववक्रय पि 10% लाि अश्जयत किने का लक्ष्य 

यनधायरित किने के मलए िी कहा। इसके  ाद िवव ने  ाजाि 

िााँग, उपिोक्ता प्राथमिकताओं, कच्चे िाल की उपलब्धता, 

प्रयतस्पधाय इत्याढद के  ािे िें सूचना एकबत्रत किनी आिम्ि की। 

इस सूचना के आधाि पि, उसने िववष्य के  ािे िें कुछ 

अवधािणाएाँ  नाई जैसे पयायविण अनुकूल कागज के उत्पादों की 

अनुिायनत िााँग, इसका िूलय आढद। िवव द्वािा यनष्पाढदत 

ककया गया यनयोजन प्रकक्रया का चिण था: 

(A) काययवाही की वैकश्लपक ववधधयों की पहचान  

(B) ववकासशील आधाि 

(C) उद्देश्यों का यनधायिण 

(D) योजना को लागू किना 

(B) ववकासशील आधार 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 अूंक 

प्रश्न 16 

 

 

 

 

उत्तर 16 

_________अवधािणा के अन्तगयत उत्पाद की उपलब्धता 

तथा उसे ििीदने की सािर्थयय फिय की सफलता की कंुजी 

िानी जाती है। 

(A) ववपणन  (B) ववक्रय 

(C) उत्पाद   (D) उत्पादन 

(D) उत्पार्दि 

 

 

 

1 अूंक 

प्रश्न 17 
कॉलि-1 िें ढदए गए संवधयन/प्रवतयन मिश् के घटकों का 

मिलान कॉलि-II िें ढदए गए इसके ववविण से कीश्जए : 
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कॉलि-I कॉलि-II 

जन सम्पकय  यह सम्प्रेषण का वह अव्यश्क्तक 

स्वरूप है, श्जसका िुगतान 

ववपणनकताय (ववज्ञापनकताय) द्वािा 

ककसी वस्तु या सेवा के प्रवतयन के 

मलए ककया जाता है। 

 

ववक्रय संवधयन इसिें वे ववमिन्न काययक्रि 

सश्म्िमलत हैं जो जनता की नजि 

िें कम्पनी की छवव औि उसके 

अलग-अलग उत्पादों को  ़िावा देने 

या उनकी िक्षा किने के मलए 

डडजाइन ककए गए हैं। 

ववज्ञापन इसिें ववक्रय के उद्देश्य से एक या 

एक से अधधक संिाववत ग्राहकों से 

 ातचीत के रूप िें िौखिक 

प्रस्तुतीकिण सिाढहत है। 

वैयश्क्तक ववक्रय 

 

इसका तात्पयय उन लघु अवधध 

प्रेिणाओं से है, जो के्रताओं को 

वस्तुओं अथवा सेवाओं के तुिंत क्रय 
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उत्तर 17 

को प्रेरित किने के मलए डडजाइन 

की जाती हैं। 

 

यनम्नमलखित िें से सही ववकलप का चयन कीश्जए : 

(A) 1-(ii), 2-(iii), 3-(i), 4-(iv) (A) 

(B) 1-(i), 2-(iv), 3-(ii), 4-(iii) 

(C) 1-(iv), 2-(i), 3-(iii), 4-(ii) 

(D) 1-(ii), 2-(iv), 3-(i), 4-(iii) 

(D) 1-(ii), 2-(iv), 3-(i), 4-(iii) 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 अूंक 

प्रश्न 18 

 

 

 

 

 

उत्तर 18 

 

‘टेलि ने प्र न्धक एवं श्मिक दोनों िें सम्पूणय िानमसक क्रांयत 

का आह्वान ककया। इसका अथय है प्र न्धक एवं श्मिक दोनों की 

सोच िें  दलाव आना चाढहए।‘ 

उपयुयक्त कथन िें संदमियत वैज्ञायनक प्र न्ध का मसद्धांत है : 

(A) ववज्ञान पद्धयत, न कक अाँगूठा टेक यनयि 

(B) सहयोग, न कक टकिाव 

(C) सहयोग, न कक व्यश्क्तवाद 

(D) प्रत्येक व्यश्क्त का उसकी अधधकाधधक क्षिता एवं सिरद्धध 

के मलए ववकास 

(B) सहयोग, ि कक टकराव 

 

 

 

 

 

 

1 अूंक 

प्रश्न 19 

 

 

योजना के एक प्रकाि के रूप िें ‘व्यूहिचना’ के संदिय िें 

यनम्नमलखित िें से कौन-सा कथन ग़लत है? 
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उत्तर 19 

(A) व्यूहिचना ककसी संगठन के व्यवसाय के मलए व्यापक 

रूपिेिा प्रदान किती है। 

(B) व्यूहिचना दीघयकाल िें ककसी संगठन के िावी यनणययों तथा 

यनदेशन एवं क्षेत्र को परििावषत किने से सम् श्न्धत है। 

(C) व्यूहिचना वह गतंव्य स्थान है जहााँ प्र ंधन को िववष्य िें 

पहुाँचना है। 

(D) व्यूहिचना संगठन के उद्देश्यों को प्राप्त किने की एक 

व्यापक योजना है। 

(C) व्य हरचिा वह गूंिव्य तथाि है जहाँ प्रबूंधि को भववष्य में 

पहँुचिा है। 

 

 

 

 

 

1 अूंक 

प्रश्न 20 

 

 

 

 

उत्तर 20 

 

‘सम्प्रेषण  ाधाओं को दिू किने तथा सम्प्रेषण की प्रिाववकता िें 

सुधाि लाने के ववमिन्न उपाय हैं।‘ यनम्नमलखित िें से कौन-सा 

एक सही उपाय नहीं है? 

(A) संदेशप्राप्तकताय की आवश्यकता अनुसाि सम्प्रेषण किें 

(B) सम्प्रेषण की सफलता उपयुक्त प्रयतपुश्ष्ट पि यनियि नहीं है 

(C) सम्प्रेषण से पहले अन्य लोगों से िी पिािशय किें 

(D) संदेश िें प्रयुक्त िाषा, शैली तथा उसकी ववषय-वस्तु के 

मलए जागरूक िहें 

(B) सम्प्रेषर् की सिलिा उपयुति प्रनिपुक्ष्ट पर निभडर िहीूं है 

 

 

 

 

 

 

1 अूंक 

प्रश्न 21 
 

(क) यनयोजन के िहत्त्व के यनम्नमलखित ब न्दओुं को 

सिझाइए : 
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उत्तर 21   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

प्रश्न 21 

 

उत्तर 21   

 

(i) यनयोजन यनदेशन की व्यवस्था किता है 

(ii) यनयोजन यनणययन को सिल  नाता है 

(क) नियोजि का महत्त्व 

(i) नियोजि निरे्दशि की व्यवतथा करिा है: 

कायड कैसे ककया जािा है इसका पहले से मागडर्दशडि करके 

नियोजि निरे्दशि की व्यवतथा करिा है। लक्ष्य अथवा 

उद्रे्दश्यों को तपष्ट रूप से बिाकर नियोजि एक मागडर्दशडक के 

रूप में ककस दर्दशा में तया कायड करिा है, यह निक्श्चि करिा 

है।  

(ii) नियोजि निर्डयि को सरल बिािा है; 

नियोजि प्रबूंधक को भववष्य के ववषय में जािकारी प्राप्ि 

करिे िथा उसके अिुसार कायड करिे की ववशभन्ि वैकक्लपक 

र्दशाओूं में से चुिाव करिे में सहायिा प्रर्दाि करिा है। इसमें 

ववशभन्ि ववकलपों का म लयाूंकि कर उसमें से सवोत्तम ववकलप 

का चुिाव निदहि है। 

                 अथवा 

(ि) योजना के यनम्नमलखित प्रकािों को सिझाइए : 

(i) नीयत 

(ii) प्रकक्रया 

(ख) योजिाओूं के प्रकार 

(ⅰ) िीनि 

िीनिया सामान्य कथि हैं जो ववचारों का मागडर्दशडि अथवा 

एक ववशशष्ट दर्दशा में अग्रसर होिे का मागड प्रशति करिी है। 

 

 

 

1½  

 

 

+  

 

1½ 

= 3 अूंक 

अथवा 

 

 

1½  
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िीनियाूं उि ववतििृ प्राचलों (पैरामीटरों) की व्याख्या करिी हैं 

क्जिके अूंिग्रडि प्रबूंधक कायड कर सकिे हैं। प्रबूंधक अपिी 

समझ के अिुसार इि िीनियों की व्याख्या कर इिको उपयोग 

कर सकिे है। 

(ii) प्रकक्रयााः 

प्रकक्रया रै्दनिक गनिववचधयों को कैसे सूंचाशलि ककया जाए के 

नियशमि चरर् यह उस िरीके का ववतििृ वववरर् रे्दिे हैं 

क्जससे ककसी िीनि को लाग  करिे व प वड निधाडररि उद्रे्दश्यों 

को प्राक्प्ि के शलए कोई काम ककया जािा है। 

+  

 

1½ 

= 3 अूंक 

प्रश्न 22 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

सी डी िाटय िाित िें तेजी से  ़िती एक रिटेल श्रंिला थी जो पााँच 

अलग-अलग शहिों िें कई स्टोि संचामलत कि िही थी। इसने 

अपने परिचालन को औि आगे  ़िाने का यनणयय मलया। जैस-ेजैसे 

व्यवसाय  ़िने लगा, वरिष्ठ प्र न्धक को िहत्त्वपूणय नीयत यनणययों 

के मलए सिय देना कढठन हो गया। चूाँकक यह िहत्त्वपणूय था, अतः 

उच्च काययकािी अध्यक्ष, िीिा, न ेस्टोि िें परिचालनों के मलए 

चुयनदंा अधधकािों के ववतिण की नीयत अपनाई क्योंकक उसका 

ववश्वास था कक कियचािी सक्षि, योग्य तथा साधन सम्पन्न थे 

औि अपने यनणययों का प्रिावपूणय ढंग से कायायन्वयन किने का 

उत्तिदाययत्व उठा सकते थे। इससे एक पययवेक्षक द्वािा प्रत्यक्ष रूप 

से पययवेक्षण किने की आवश्यकता कि हो गई, श्जसस ेउच्च 

प्र न्धन को िहत्त्वपूणय नीयत-यनणययों पि अधधक ध्यान केश्न्रत 

किने का सिय मिला। इससे अधीनस्थों को स्वतंत्र रूप स ेकायय 
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उत्तर 22 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

संिालने की अनुियत िी मिली। इससे प्र न्धन योग्य 

िानवशश्क्त का एक िंडाि ववकमसत किने िें सक्षि हुआ श्जसे 

अधधक चुनौयतपूणय पदों को ििने के मलए ध्यान िें ििा जा सकता 

था। 

(क) प्र न्ध की उस अवधािणा को पहचायनए एव ंउसका उललेि 

कीश्जए, श्जसे उपयुयक्त श्स्थयत िें सी डी िाटय की िुख्य काययकािी 

अध्यक्ष िीिा द्वािा अपनाया गया। 

(ि) उपयुयक्त (क) िें पहनाई गई अवधािणा के िहत्त्व के दो 

ब न्दओुं को िी सिझाइए। 

(क) ववकेन्द्रीकरर् 

ववकेन्द्रीकरर् का अथड सूंगठि के सभी तिरों पर अचधकार 

अूंिरर् से है िाकक निर्डय लेिे का अचधकार निम्ििम तिर 

िक साझा ककया जाए जहाूं पर वातिववक रूप से काम होिा 

है। 

(ख) ववकेन्द्रीकरर् का महत्त्व (कोई र्दो) 

(ⅰ) अधीितथों में पहल भाविा का ववकास 

ववकेन्द्रीकरर्, अधीितथों में आत्मववश्वास िथा भरोसे की 

भाविा को जागिृ करिा है। यह इसशलए कक जब 

निम्ितिरीय प्रबूंधको को तवयूं के निर्डयों से कायड करिे की 

तविूंत्रिा र्दी जािी है िो कुछ अपिे निर्डयों पर निभडर रहिा 

सीखिे हैं।  

(ii) भववष्य के शलए प्रबूंधकीय प्रनिभा का ववकास : 

 

 

 

 

 

 

 

 

पहचाि के 

शलए ½  

 अूंक + 

अवधारर्ा के 

उललेख के 

शलए ½  

अूंक +महत्व 

के बबूंर्द ुके 

शलए ½  

अूंक + 

व्याख्या के 
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ववकेन्द्रीकरर् अधीितथ को अपिी योग्यिाओूं को शसद्ध 

करिे का अवसर प्रर्दाि करिा है िथा कमडचाररयों का एक 

ऐसा सूंग्रह निशमडि करिा है क्जन्हें भववष्य में पर्दोन्िनि रे्द 

चुिौिीप र्ड पर्दों पर नियुति ककया जा सकिा है। 

(iii) शीघ्र निर्डय : 

ववकेन्द्रीकरर् में च ूंकक निर्डय कायड तथल पर ही शलए जािे 

है िथा अि: उच्च अचधकाररयों या अन्य तिरों से ककसी 

प्रकार की अिुमनि या तवीकृनि की आवश्यकिा िही होिी 

इसशलए निर्डय प्रकक्रया में िीव्रिा आिी है।  

(iv) शीषड प्रबूंध को राहि : 

ववकेन्द्रीकरर् में उच्च पर्दाचधकाररयों को अपिे अधीितथ 

कमडचाररयों के कक्रयाकलापों के प्रत्यक्ष पयडवेक्षर् से राहि 

शमल जािी है क्जससे अन्य महत्त्वप र्ड िीनिगि निर्डयों के 

शलए उि के पास अचधक समय बच जािा है. 

(v) ववकास को सरल बिािा है: 

ववकेन्द्रीकरर् निम्ितिरीय प्रबूंधकों को कािी तवायत्तिा रे्दिा 

है। पररर्ाम तवरूप प्रत्येक ववभाग द्वारा सवोत्तम ्कायड करिे 

की प्रववृत्त को प्रोत्साहि शमलिे से उत्पार्दकिा तिर में वदृ्चध 

होिी है िथा सूंगठि अचधक लाभ कमािे की क्तथनि में होिा 

है क्जसका उपयोग ववतिार के शलए ककया जा सकिा है। 

(vi) शे्रष्ठ नियूंत्रर्: 

ववकेन्द्रीकरर् से प्रत्येक तिर पर कायड निष्पार्दि के 

म लयाूंकि का अवसर शमलिा है क्जससे प्रत्येक ववभाग 

शलए ½  

अूंक 

 

1+2 

= 3 अूंक 
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व्यक्तिगि रूप से अपिे पररर्ामों के शलए जवाबरे्दह बिाया 

जा सकिा है। सभी तिरों से प्रनिपुक्ष्ट द्वारा शभन्ििाओूं का 

ववश्लेषर् करिे िथा सुधारिे में सहायिा शमलिी है। 

प्रश्न 23 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

उत्तर 23 

 

 

वीटीके मलमिटेड एक प्रमसद्ध कम्पनी है जो मिठाइयों औि 

िू सूिती से तैयाि ककए गए उपहािों की ब क्री िें संलग्न 

थी। िाित िें त्योहािों के िौसि िें मिठाइयााँ  ााँटने औि 

उपहािों की अदला- दली की पिम्पिा का लाि उठाते हुए, 

वीटीके मलमिटेड ने इस अवधध िें उच्च िााँग अनुिव की। 

कम्पनी यनयमित रूप से त्योहािों के मलए ववशेष उपहाि 

पैकेट तथा ववक्रय संवधयन प्रस्ताव शुरू किती थी। कम्पनी ने 

यह िहसूस ककया कक ग्राहक न केवल आकषयक ऑफसय की 

उम्िीद कि िहे थे,  श्लक वे तीव्र सेवा, िुगतान के आसान 

ववकलपों औि उत्पादों की  ेहति उपलब्धता िी चाहते थे। 

इन उम्िीदों को पूिा किने के मलए कम्पनी ने कम्प्यूटि 

आधारित ब ल  नाना, डडश्जटल िुगतान सुववधाएाँ तथा एक 

ऑनलाइन तंत्र ववकमसत ककया श्जसके िाध्यि से ग्राहक 

अपने घिों से ही ऑडयि दे सकते थे। 

उपयुयक्त श्स्थयत िें, व्यावसाययक पयायविण के दो िहत्त्वपूणय 

आयािों की चचाय की गई है। इन आयािों को पहचायनए एवं 

सिझाइए। 

व्यावसानयक पयाडवरर् के आयाम  

(i) सामाक्जक पयाडवरर् : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

पहचाि के 

शलए ½  
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सामाक्जक पयाडवरर् में सामाक्जक शक्तियाूं सक्म्मशलि हैं 

जैसे – रीनि-ररवाज, म लय, सामाक्जक बर्दलाव, व्यवसाय से 

समाज की अपेक्षाएँ आदर्द। जो व्यावसानयक उद्यम के समक्ष 

कई अवसर व चेिाविी प्रतिुि करिे हैं। 

(ⅱ) प्रौद्योचगकीय पयाडवरर्: 

प्रौद्योचगकीय पयाडवरर् में वैज्ञानिक एवूं िवीििा से जुड़ी वे 

शक्तियाूं सक्म्मशलि हैं जो कक वतिु एवूं सेवाओूं के उत्पार्दि 

के िए िरीके िथा व्यवसाय पररचालि की िई पद्धनियाूं 

एवूं िकिीक उपलब्ध हैं। 

अूंक + 

वववरर् के 

शलए 1 अूंक 

 

1½   x 2 

= 3 अूंक 

प्रश्न 24 

 

 

 

 

उत्तर 24 

 

 

 

 

 

 

(क) ‘अंतिण’ तथा ‘ववकेन्रीकिण’ िें यनम्नमलखित आधािों पि 

अन्तियद कीश्जए : 

(i) प्रकर यत 

(ii) कायय की स्वतंत्रता 

(iii) श्स्थयत 

‘अूंिरर्’ िथा ‘ववकेन्द्रीकरर् में अूंिर अिभेर्द, 

आधार 

 

अूंिरर् 

 

ववकेन्द्रीकरर् 

 

(ⅰ) प्रकृनि 

 

अूंिरर् एक 

आवश्यक कायड है 

तयोंकक कोई भी 

व्यक्ति सभी कायड 

ववकेन्द्रीकरर् एक 

एक्च्छक िीनि 

निधाडरर् है। यह 

शीषड प्रबूंधक के 

 

 

 

 

 

1x 3 

= 3 अूंक 
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प्रश्न 24 

 

 

 

 

 

 

 

 

की अकेला िही कर 

सकिा 

 

वववेकािुसार, ककया 

जािा है। 

 

(ii) कायड की 

तविूंत्रिा 

 

अूंिरर् में 

उच्चाचधकाररयों का 

नियूंत्रर् अचधक होिा 

है अिाः अपिे निर्डय 

लेिे की तविूंत्रिा 

कम होिी है। 

 

ववकेन्द्रीकरर् में 

कायडकारी प्रबूंधकों 

पर नियूंत्रर् कम 

होिा है अिाः कायड 

करिे की अचधक 

तविूंत्रिा होिी है। 

 

(ⅲ) क्तथनि 

 

यह एक प्रकक्रया है, 

क्जसका पालि कायड 

ववभाजि में ककया 

जािा है। 

 

यह शीषड प्रबूंधको 

द्वारा निधाडररि 

िीनियों का 

पररर्ाम है। 

 

 

अथवा 

(ि) ‘औपचारिक संगठन’ एवं ‘अनौपचारिक संगठन’ िें 

यनम्नमलखित आधािों पि अन्तिेद कीश्जए:  

(i) उद्गि 

(ii) प्रकर यत 

(iii) अथय 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

अथवा 
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उत्तर 24 
(ख) ‘औपचाररक सूंगठि” िथा अिौपचाररक सूंगठि’ में भेर्द 

आधार औपचाररक सूंगठि अिौपचाररक सूंगठि 

(i) ‘उद् गम 

 

औपचाररक सूंगठि 

का आरूंभ कूं पिी के 

नियमों व िीनियों 

के पररर्ाम -तवरूप 

होिा है। 

अिौपचाररक सूंगठि 

सामाक्जक अन्िाः 

कक्रया से प्रारूंभ होिा 

है। 

 

(ii) प्रकृनि 

 

यह दृढ या निक्श्चि 

होिे हैं। 

यह पररविडिशील 

होिे हैं। 

(iii) अथड यह प्रबूंध द्वारा 

िैयार अचधकार एवूं 

सूंबूंधों का ढाँचा है।  

 

यह सामाक्जक सूंबूंधों 

का िूंत्र है जो 

कमडचाररयों की 

अन्िाःकक्रया से प्रारूंभ 

होिा है। 
 

 

1x 3 

= 3 अूंक 

प्रश्न 25 

 

 

उत्तर 25 

 

 

 

 

(क) ववपणन की यनम्नमलखित ववशेषताओं को सिझाइए: 

(i) अपेक्षाएाँ एवं आवश्यकताएाँ 

(ii) ववयनिय पद्धयत 

(क) ववपर्ि की ववशेषिाएूं 

(i) अपेक्षाएँ एवूं आवश्यकिाएँ 

• ववपर्ि प्रकक्रया व्यक्ति एवूं सम ह को वह जो चाहिे है 

उसे प्राप्ि करिे में सहायक होिी है। अपेक्षाएूं मिषु्य के 

शलए आधारभ ि होिी है िथा यह ककसी वतिु ववशेष के 

 

 

 

 

 

 

2 
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प्रश्न 25 

 

 

उत्तर 25 

 

शलए िही होिी जबकक आवश्यकिाएूं साूंतकृनिक रूप से 

पररभावषि वह वतिुए है जो अपेक्षाओूं को सूंिुष्ट करिे 

हैं। 

• एक ववपर्िकिाड का कायड ककसी सूंगठि में लक्षक्षि 

ग्राहकों की आवश्यकिाओूं की पहचाि करिा िथा उि 

उत्पार्दों व सेवाओूं का ववकास करिा है जो इि 

आवश्यकिाओूं की प नि ड करिे हैं। 

(ii) ववनिमय पद्धनि: 

• ववपर्ि प्रकक्रया में मुद्रा अथवा लोच क्जसे म लयवाि 

समझिे है है उसके बर्दले में वतिु और सेवाओूं को प्राप्ि 

करिा चाहिे है। 

• वतिुओूं का उत्पार्दि अलग अलग तथािों पर होिा है और 

उिका वविरर् ववशभन्ि मध्यतथों के माध्यम से वविरर् 

के ववशभन्ि तिरों पर ववनिमय को सक्म्मशलि करिे हुए 

ववतििृ भोगोशलक क्षेत्र में होिा है इसशलए ववनिमय को 

वविरर् का सार कहा गया है|  

अथवा 

(ि) ववपणन के यनम्नमलखित कायों को सिझाइए : 

(i)  ाजाि सम् न्धी सूचना एकबत्रत किना एव ंउसका ववश्लेषण किना 

(ii) ग्राहक सिथयन सेवाएाँ 

(ख) ववपर्ि के कायड 

(i) बाजार सूंबूंधी स चिाएूं एकबत्रि करिा एवूं उिका ववश्लेषर् करिा: 

 

 

 

+ 

 

 

 

2 

= 4 अूंक 

 

 

 

 

 

अथवा  

 

 

 

 

 

 

2 
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• बाजार सूंबूंधी स चिाओूं को एकबत्रि कर उिका ववश्लेषर् 

इसशलए आवश्यक है िाकक ग्राहकों की आवश्यकिाओूं को 

समझिे हुए वतिुओूं और सेवाओूं के सिल ववपर्ि से 

सूंबूंचधि ववशभन्ि निर्डय शलए जा सके। 

• यह इसशलए महत्त्वप र्ड है कक सूंगठि उपलब्ध अवसरों व 

चुिौनियों िथा अपिी सुदृढिा एवूं कमजोररयों का ववश्लेषर् 

कर यह निर्डय ले कक ककि अवसरों का लाम उठािा है। 

 

(ii) ग्राहक समथडि सेवाए:ँ 

• इसका सम्बन्ध ग्राहक समथडि सेवाओूं जैस े– बबक्री के बार्द 

की सेवाएूं, ग्राहकों की शशकायि को र्द र करिा एवूं समायोजिों 

को रे्दखिा, साख सेवाएूं, रख-रखाव सेवाए,ँ िकिीकी सेवाएँ 

प्रर्दाि करिा एवूं उपभोतिा स चिा रे्दिा व उपभोतिाओूं को 

अचधकिम सूंिुक्ष्ट प्रर्दाि करिा है। 

• ग्राहक समथडक सेवाओूं का ववकास कर ग्राहकों द्वारा बार-

बार क्रय करिे एवूं उत्पार्द के ब्ाूंर् के प्रनि तवामी भक्ति 

ववकशसि करिे में अत्याचधक प्रभावी शसद्ध होिी है। 

 

 

 

+ 

 

 

 

 

 

2 

= 4 अूंक  

प्रश्न 26 

 

 

 

उत्तर 26  

 

(क) एक कम्पनी की स्थायी पूाँजी आवश्यकताओं को प्रिाववत किने 

वाले यनम्नमलखित कािकों को सिझाइए :  

(i) तकनीक का ववकलप 

(ii) ववकास प्रत्याशा 

(क) एक कूं पिी की तथायी प ँजी को प्रभाववि करिे वाले कारक 

(i) िकिीक का ववकलप 
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प्रश्न 26 

 

 

 

उत्तर 26 

• प ँजी प्रधाि सूंगठिों में सूंयन्त्र एवूं मशीिों के क्रय के 

शलए भारी निवेश की आवश्यकिा होिी है तयोंकक इिमें 

मािवीय श्रम की आवश्यकिा कम होिी है। ऐसे उद्यमों 

में अचधक तथायी प ँजी की आवश्यकिा होिी है। 

• श्रम प्रधाि सूंगठिों में तथायी सूंपवत्तयों में निवेश की 

आवश्यकिा कम होिी है इसशलए उन्हें कम तथायी प ँजी 

की आवश्यकिा होिी है। 

(ii) ववकास प्रत्याशा: 

• ककसी सूंगठि में ऊँची र्दर से ववकास प्रत्याशा होिे पर 

सामान्यिाः तथायी सूंपवत्तयों में अचधक निवेश की 

आवश्यकिा होिी है। 

• व्यवसाय के सामिे ऊँची र्दर की आशाक्न्बि माूंग को 

शीघ्र प रा करिे के शलए ऊँची र्दर की क्षमिा निमाडर् का 

ववकलप होिा है। यह तथायी सूंपवत्तयों में ऊूं ची र्दर से 

निवेश को आवश्यक बिािा है। 

अथवा 

(ि) एक कम्पनी की पूाँजी संिचना को प्रिाववत किने वाले 

यनम्नमलखित कािकों को सिझाइए : 

(i) ब्याज आविण अनुपात 

(ii)  ऋण की लागत 

(ख) एक कूं पिी की प ँजी सूंरचिा को प्रमाववि करिे वाले कारक: 

(ⅰ) ब्याज आवरर् अिुपाि 

 

2 

 

 

 

 

+ 

 

 

 

2 

= 4 अूंक 

 

 

 

 

 

अथवा  
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• ब्याज ‘आवरर् अिुपाि से िात्पयड है कक कूं पिी का ब्याज िथा 

कर काटिे से प वड लाभ की मात्रा ब्याज से ककििे गुिाअचधक 

है 

      इसकी गर्िा निम्ि प्रकार स ेकी जािी है: 

        

ब्याज आवरर् अिुपाि = ई. बी. आई. टी./ ब्याज 

• यह अिुपाि क्जििा अचधक होगा कूं पिी के ब्याज भुगिाि 

र्दानयत्वों को प रा करिे में वविल होिे का जोखखम उििा 

ही कम होगा। 

(ii) ऋर् की लागि : 

• एक कूं पिी द्वारा निम्ि ब्याज र्दर पर ऋर् लेिा उसकी 

अचधक ऋर् ववनियोक्जि करिे की क्षमिा को बढिा है| 

• यदर्द ऋर् को निम्ि र्दर पर शलया जा सकिा हो िो 

अचधक मात्रा में ऋर् का उपयोग ककया जा सकिा है। 

 

 

2 

 

 

 

 

+ 

 

 

 

 

 

2 

= 4 अूंक  

प्रश्न 27 

 

 

 

 

 

 

 

धचत्रा को, जो एक सॉफ्टवेयि इंजीयनयि है, अपनी कम्पनी से 

शे्ष्ठ यनष्पादन  ोनस मिला श्जसे वह शेयि  ाजाि िें यनवेश 

किना चाहती थी।  हुत सी कम्पयनयों के  ािे िें िोज किने के 

 ाद उसने एक्स वाई जेड मलमिटेड को यनवेश के एक आशाजनक 

अवसि के रूप िें पहचाना। उसने अपने पंजीकर त शेयि दलाल से 

सम्पकय  ककया तथा एक्स वाई जेड मलमिटेड के 100 शेयिों को 

₹500 प्रयत शेयि पि ििीदने का आदेश ढदया। आदेश 

इलेक्रॉयनक रूप से यनष्पाढदत ककया गया तथा दलाल ने धचत्रा 
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उत्तर 27 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

को एक व्यापाि प्रिाणीकिण िसीद जािी की। व्यापाि यनष्पाढदत 

हो जाने के  ाद दलाल ने एक नोट (note) जािी ककया जो 

यनयिन आवश्यकताओं को पूिा किते हुए धचत्रा को 24 घंटे के 

अंदि इलेक्रॉयनक रूप से िेज दी गई। 

(i) दलाल द्वािा धचत्रा को जािी ककए गए नोट (note) का नाि 

 ताइए। 

(i) उपयुयक्त (ii) िें पहचाने गए नोट (note) िें उश्ललखित चाि 

ववविणों की सूची दीश्जए। 

(iii) दलाल द्वािा धचत्रा को जािी ककए गए नोट (note) को 

िहत्त्वपूणय प्रलेि क्यों िाना गया है? उललेि कीश्जए। 

(i) सूंववर्दा िोट (काूंटे्रतट िोट), 

(ii) उपयुडति िोट में उललखखि वववरर् 

• क्रय या ववक्रय ककए गए अूंशों की सूंख्या 

• म लय 

• लेिरे्दि की निचथ व समय 

• र्दलाली की राशश 

(iii) र्दलाल द्वारा चचत्रा को जारी ककए गया सूंववर्दा िोट एक 

महत्त्वप र्ड प्रलेख है और क़ाि िी िौर पर इसे लाग  ककया जा 

सकिा है िथा निवेशक व र्दलाल के बीच झगड़ों/र्दावों के 

समाधाि में सहायिा करिा है। 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

+ 

(प्रत्येक 

वववरर् के 

शलए ½ अूंक) 

= ½ X 4  

+ 

1 

= 4 अूंक  

प्रश्न 28 

 

जैनी सॉलयूशंस, एक परियोजना सेवा कम्पनी,  हुत तेजी से 

ववकमसत हो िही थी, लेककन कुछ सिय से आंतरिक प्र न्ध 
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उत्तर 28 

सिस्याओं का सािना कि िही थी। कम्पनी के कियचािी ग्राहकों 

की परियोजनाओं पि कायय कि िहे थे औि उन्हें परियोजना 

प्र न्धक तथा तकनीकी अध्यक्ष दोनों को रिपोटय देनी आवश्यक 

थी। परियोजना प्र न्धक उन्हें यनधायरित सिय सीिा के िीति 

काि पूिा किने के मलए कहता था, ज कक तकनीकी अध्यक्ष उन्हें 

ववस्तरत कायय प्रकक्रयाओं का पालन किने औि हि चीज को 

सावधानीपूवयक जााँच किने के मलए कहता था। परिणािस्वरूप 

कियचािी भ्रमित हो जाते थे कक ककसके यनदेशों का पालन ककया 

जाए औि उनका यनष्पादन घटने लगा। साथ ही कियचारियों को 

उनकी पदश्स्थयत से जलदी-जलदी  दला या हटाया जाता था। 

उन्हें अपने परिणाि ढदिाने के मलए सिुधचत सिय नहीं ढदया 

जाता था। इससे कियचारियों िें असुिक्षा की िावना उत्पन्न होती 

थी। इससे कायय की गुणवत्ता व कम्पनी की छवव प्रिाववत हो िही 

थी, फलस्वरूप ग्राहक कि हो िहे थे। 

उपयुयक्त श्स्थयत िें प्र न्ध के उन दो मसद्धांतों को पहचायनए एवं 

सिझाइए श्जनका पालन जैनी सॉलयूशंस द्वािा नहीं ककया गया। 

(i) आरे्दश की एकिा 

• आरे्दश की एकिा के शसद्धाूंि के अिुसार प्रत्येक कमडचारी 

को केवल एक ही अचधकारी से आरे्दश शमलिा चादहए िथा 

उसे केवल एक ही अचधकारी के प्रनि जवाबरे्दह होिा 

चादहए। 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(पहचाि के 

शलए 1 अूंक 

+ वववरर् के 

शलए 1 अूंक) 

= 2 x 2  
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• र्दो अचधकाररयों के अन्िगडि अधीितथिा से बचिा 

चादहए। आरे्दश की एकिा ककए जािे वाले कायड के सूंबूंध 

में सभी भ्राूंनियों को र्द र करिा है। 

(ii) कमडचाररयों की उपयुतििा 

• कमडचाररयों के कायडकाल में क्तथरिा होिी गदहए । एक 

बार चयि हो जािे के पश्चाि उन्हें न्य ििम निक्श्चि 

अवचध के शलए पर्द पर बिाए रखिा चादहए और उन्हें 

पररर्ाम दर्दखािे के शलए उपयुति समय दर्दया जािा 

चादहए। 

• इस सूंर्दभड में ककसी भी प्रकार की िर्दथडिा कमडचाररयों में 

अक्तथरिा व असुरक्षा पैर्दा करेगी, क्जससे वह सूंगठि 

छोर्िा चाहेंगे। पररर्ामतवरूप इससे भिी, चयि व 

प्रशशक्षर् की लागि बढ जाएगी| अि: सूंगठि की कायड 

कुशलिा को बिाए रखिे के शलए कमडचाररयों की आविड 

न्य ििम होिी चादहए। 

= 4 अूंक  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

प्रश्न 29 

 

 

 

 

 

 

अजुयन जैववक उत्पादों िें ववशेषज्ञता ििने वाली एक िुदिा दकुान 

सफलतापूवयक चला िहा था। वपछले कुछ वषों से उसका व्यवसाय 

 हुत अच्छा चल िहा था औि दकुान पि आने वाले ग्राहकों की 

संख्या िें काफी  ़िोतिी हो िही थी।  ़िती हुई िााँग को पूिा किने के 

मलए, उसने अपन ेव्यवसाय का ववस्ताि किने का यनणयय मलया। वह 

दो यनवेश ववकलपों का िूलयांकन कि िहा था : 

ववकलप A : शहि िें एक नई दकुान िोले। 
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उत्तर 29 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ववकलप B : ऑनलाइन ई-कािसय दकुान आिंि किें। 

दोनों ही ववकलपों िें िािी िात्रा िें यनवेश की िामश सश्म्िमलत थी 

औि एक  ाि यनवेश किने के पश्चात ्उसके मलए यह लगिग 

असंिव था कक वह इस यनणयय से  ाहि यनकले सके। अतः इस 

यनणयय को  हुत सावधानीपूवयक लेना आवश्यक था। अजुयन  हुत 

सावधानी से आगे  ़ि िहा था क्योंकक एक ग़लत यनणयय उसके 

व्यवसाय की ववत्तीय श्स्थयत को गंिीि रूप से नुकसान पहुाँचा सकता 

था। 

(i) अजुयन द्वािा मलए जाने वाले ववत्तीय यनणयय को पहचायनए। 

(ii) ऐसे तीन कािकों को सिझाइए जो इस यनणयय को प्रिाववत 

किेंगे। 

(i) निवेश निर्डय (र्दीघडकाशलक निवेश निर्डय/प ँजी बजदटूंग) 

(ii) प ँजी बजदटूंग को प्रभाववि करिे वाले कारक 

(क) पररयोजिा का रोकड़ प्रवाह 

जब एक कूं पिी एक निवेश निर्डय लेिी है क्जसमे एक भारी 

धिराशश सक्म्मशलि है िो वह रोकड़ प्राक्प्ियों िथा भुगिािों की 

एक श्रृूंखला के रूप में एक समय अवचध में रोकड़ प्रवाह की 

अपेक्षा करिी है। प ँजी बजदटूंग निर्डय लेिे स ेप वड इि रोकर् 

प्रवाह की राशशयों का भली भाूंनि ववश्लेषर् कर लेिा चादहए । 

(ख) प्रनििल की र्दर (आय की र्दर) 

पररयोजिा पर प्रनििल र्दर प्रत्येक प्रतिाव िथा उसमे निदहि 

जोखखम के निधाडरर् में अपेक्षक्षि प्रनििल पर आधाररि होिी है| 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(1 अूंक + 

कारक के 

िाम के शलए  

½  अूंक + 

वववरर् के 

शलए ½  

अूंक) 

= 1 x 3 

1+3 

= 4 अूंक 



32 
 

 (ग) निवेश कसौटी अूंिभाडववििा : 

निवेश पररयोजिाओूं का मुलयाूंकि करिे के शलए ववशभन्ि 

िकिीके है क्जसमे निवेश की राशश ब्याज र्दर, रोकड़ प्रवाह िथा 

प्रनििल की र्दर से सम्बूंचधि बहुि सी गर्िाएूं सक्म्मशलि है यह 

िकिीकें  एक ववशेष पररयोजिा के चयिप वड प्रत्येक पररयोजिा 

पर लाग  की जािी है| 

प्रश्न 30 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

साक्षी, एक उच्च प्रदशयन किने वाली सॉफ्टवेयि इंजीयनयि,  ोलेिा 

मलमिटेड िें काययित थी। एक प्रयतस्पधी फिय से उसे काफी ऊाँ चे 

वेतन के साथ नौकिी का प्रस्ताव प्राप्त हुआ। हालााँकक प्रस्ताव 

ववत्तीय दृश्ष्ट से अत्यधधक आकषयक था, लेककन वह अपनी 

वतयिान नौकिी को छोडना नहीं चाहती थी क्योंकक उसे संगठन िें 

िहना िहत्त्वपूणय लगता था तथा उसे यहााँ का कायय-वाताविण जैसे 

व्यश्क्तगत स्वतंत्रता, कियचारियों का ध्यान ििना आढद पसंद था। 

अतः साक्षी ने अपने प्र न्धक से सम्पकय  ककया औि उसे इस 

कायय प्रस्ताव के  ािे िें  ताया। उसका प्र न्धक उसे िोना नहीं 

चाहता था। यद्यवप प्रयतस्पधी फिय उसे उच्च वेतन का प्रस्ताव दे 

िही थी,  ोलेिा मलमिटेड के प्र न्धक ने उसे  हुत से अन्य लाि 

देने का आश्वासन ढदया। अगले कुछ हफ्तों िें, प्र न्धक ने उसकी 

वतयिान नौकिी को औि अधधक िोचक  नाने के मलए उसिें 

 दलाव ककए। उसकी नौकिी िें अ  ववववध प्रकाि के कायय-अंश 

सश्म्िमलत थे श्जसिें उच्चस्तिीय ज्ञान व कौशल की आवश्यकता 

थी, श्जसने साक्षी को अमिप्रेरित ककया। इतना ही नहीं, उसकी 

उपलश्ब्धयों पि प्रकाश डालते हुए उसका नाि कम्पनी के नोढटस 
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उत्तर 30 

 ोडय पि प्रदमशयत ककया गया। इसके साथ ही उसे एक प्रिुि 

आगािी परियोजना के मलए ‘तकनीकी अध्यक्ष’ का दजाय ढदया 

गया श्जसिें अधधक अधधकाि, उत्तिदाययत्व, स्वायत्तता तथा 

शश्क्तयााँ थीं। िववष्य िें उसे उच्च पद पि पदोन्नत किने के 

मलए प्र न्धन ने उन्नत उपकिणों एवं प्रौद्योधगककयों िें प्रमशक्षण 

प्रदान किा के उसके कौशल को  ेहति  नाने के सुअवसि िी 

प्रदान ककए। इन सिी उपायों ने उसकी िनोवैज्ञायनक, सािाश्जक 

तथा आत्िसम्िान की आवश्यकताओं को पूिा ककया। साक्षी अ  

अपने ववकास औि िववष्य को लेकि  ोलेिा मलमिटेड के साथ 

अधधक आत्िववश्वास िहसूस कि िही थी। अ  वह अन्य फिों 

िें प्रयतस्पधी पैकेज को तलाशने की औि अधधक इच्छुक नहीं 

थी। 

साक्षी को प्रदान ककए गए चाि गैि-ववत्तीय प्रोत्साहनों को 

पहचायनए एवं सिझाइए। 

साक्षी को शमलिे वाले गैर ववत्तीय प्रोत्साहि : 

(i) पर्द प्रनिष्ठा : 

• सूंगठनिक सूंर्दभड में पर्द का अथड सूंतथा में पर्दों के क्रम से 

है। जो एक प्रबूंधकीय पर्द से सम्बूंचधि अचधकार 

उत्तरर्दानयत्व, पाररिोवषक, पहचाि, अिुलाभ िथा पर्द-

प्रनिष्ठा द्वारा प्रनिबबूंबबि होिे हैं। 

(ii) कमडचाररयों को पहचाि/पहचाि माि सम्माि रे्दिे सूंबूंचधि 

कायडक्रम: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(प्रोत्साहि के 

िाम के शलए 

1/2 अूंक  

+ उसके 

वववरर् के 

शलए ½ अूंक) 

= 1 x 4 

= 4 अूंक  
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पहचाि का अथड है ककए गए काम को पहचाििा व उसे 

सराहिा| जब कमडचाररयों को उिके द्वारा ककए गए कायड 

के शलए ऐसी प्रशूंसा शमलिी है िो वह उच्च तिर पर 

कायड निष्पार्दि के शलए प्रेररि होिे हैं। 

(iii) पर्द सूंवधडि : 

• पर्द सूंवधडि का सूंबूंध उि कायों की रुपरेखा िैयार करिा 

है क्जसमें ववववध प्रकार के कायड अूंश सक्म्मशलि हैं, उच्च 

तिरीय ज्ञाि िथा कौशल की आवश्यकिा है; कमडचाररयों 

को अचधक तवायत्तिा रे्दिी है िथा उत्तरर्दानयत्व सौपिी है; 

व्यक्तिगि ववकास के सुअवसर प्रर्दाि करिी है िथा एक 

अथडप र्ड कायड अिुभव रे्दिी है। 

(iv) जीविववृत्त ववकास के सुअवसर : 

• उपयुति र्दक्षिा ववकास कायडक्रम िथा ठोस पर्दोन्िनि 

िीनि कमडचाररयों को पर्दोन्िनि पािे में सहायिा करिी है। 

िथा उिके शलए उत्साहवधडि का कायड करिी है एवूं 

कमडचाररयों को अपिे बेहिर निष्पार्दि को प्रर्दशशडि करिे 

के शलए प्रोत्सादहि करिी है। 

प्रश्न 31 

 

 

 

 

शुिा अपने घि के मलए एक िेकिजिेटि ििीदना चाहती थी। 

उसने एक  डे शोरूि का दौिा ककया जहााँ ववमिन्न ब्राण्ड, 

क्षिताओं, ववशेषताओं तथा कीित वाले िेकिजिेटि प्रदमशयत ककए 

गए थे। ववक्रयकताय ने उसे उपलब्ध ववववध ववकलपों के  ािे िें 

 ताया। शुिा ने गुणवत्ता, ब्राण्ड, आकाि तथा िूलय के आधाि पि 
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उत्तर 31 

उनकी तुलना की औि उसके पश्चात ्अपने परिवाि की 

आवश्यकताओं व  जट के अनुसाि स से  ेहति ववकलप को 

चुना। उसके एक वषय की वािंटी के साथ ₹ 96,000 िें एक 

िेकिजिेटि ििीदा। दो सप्ताह िें ही िेकिजिेटि ने ठीक से ठंडा 

किना  ंद कि ढदया। शुिा ने ई-िेल तथा फोन कॉल के िाध्यि 

से  हुत  ाि यनिायता से सम् न्ध स्थावपत किने का प्रयास ककया 

लेककन उनकी ओि से कोई जवा  नहीं आया। असतंुष्ट िहसूस 

किते हुए शुिा ने उपयुक्त उपिोक्ता अदालत िें मशकायत दजय 

किायी। स ूतों की जााँच के  ाद, उपिोक्ता अदालत ने कम्पनी 

को दोषपूणय उत्पाद देने तथा सिुधचत सिय िें मशकायत को दिू 

न किने के मलए दोषी पाया। अदालत ने यनिायता को नया 

िेकिजिेटि  दल कि देने अथवा शुिा को होने वाली पिेशानी की 

क्षयतपूयत य के साथ पैसा वापस किने का आदेश ढदया। 

(i) उपयुयक्त श्स्थयत िें चधचयत तीन उपिोक्ता अधधकािों को 

पहचायनए एवं उनका उललेि कीश्जए। 

(ii) शुिा ने ककस उपिोक्ता अदालत से सम्पकय  ककया औि क्यों 

? 

(iii) ककसी एक उत्तिदाययत्व का उललेि कीश्जए श्जसे एक 

उपिोक्ता के रूप िें शुिा ने पूिा ककया। 

(iv) शुिा को उपिोक्ता अदालत द्वािा प्रदान की गई ककन्हीं दो 

िाहतों का उललेि कीश्जए। 

िीचे वखर्डि ककए गए िीि उपभोतिा अचधकार है 

• आश्वति होिे का अचधकार. 
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उपभोतिाओूं को प्रनितपधी कीमिों पर उपलब्ध ववशभन्ि 

प्रकार के उत्पार्दों में से चुििे की तविूंत्रिा है क्जसके शलए 

ववके्रिाओूं को गुर्वत्ता, ब्ाूंर्, कीमिों, आकार िथा अन्य 

ववशेषिाओूं के के सूंर्दभड में कई िरह के उत्पार्द ववकलप 

प्रतिुि करिे की आवश्यकिा है। 

• सुिवाई का अचधकार : 

उपभोतिा को ककसी वतिु अथवा सेवा से असूंिोष के मामले में 

शशकायि र्दजड करिे और सुिवाई का अचधकार है। इससे प्रेररि 

होकर कई व्यावसानयक िमों िे अपिे अपिे उपभोतिा सेवा और 

शशकायि प्रकोष्ठ तथावपि ककए हैं। 

• निवारर् पािे का अचधकार : 

(i) यदर्द उत्पार्द या सेवा में ग्राहक की अपेक्षा की िुलिा में कमी 

रहिी है िो उपभोतिा सूंरक्षर् अचधनियम, 2019 में उत्पार्द को 

बर्दलिे, उत्पार्द र्दोष को र्द र करािे, उपभोतिा को ककसी भी हानि 

या चोट के शलए क्षनिप नि ड के भुगिाि आदर्द सदहि 'उपभोतिाओूं 

को निवारर् उपलब्ध करािे का प्रावधाि है। 

(ii) शुभा को उपभोतिा अर्दालि की क्जला आयोग में जािा 

चादहए तयोंकक वतिु और सेवा का म लय जो प्रश्ि में है वह र्दावा 

की गई क्षनिप नि ड सदहि 1 करोड़ रुपये से अचधक िही है। 

(iii) शुभा िे एक उपभोतिा के रूप में जो र्दानयत्व प रा ककया 

(कोई एक) 

 

 

 

 

 

 

 

(पहचाि के 

शलए ½ अूंक 

+ उललेख के 

शलए ½ अूंक) 

1 x 3  

+ 

 

½ + ½  

+ 
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• बाजार में उपलब्ध ववशभन्ि वतिुओूं और सेवाओूं के शलए 

जागरूक रहें, िाकक एक बुद्चधसूंगि और वववेकी ववकलप 

अपिाया जा सके। 

• खरीरे्द गए सामाि या सेवाओूं की गुर्वत्ता में कमी के 

मामले में एक उपयुति उपभोतिा मूंच में शशकायि र्दजड 

कराए। राशश कम होिे पर भी शशकायि र्दजड करािे में िा 

च कें । 

 

(iv) उपभोतिा अर्दालि द्वारा शुभा को प्रर्दाि की गई राहिें (कोई 

र्दो) 

• र्दोषप र्ड उत्पार्द के तथाि पर िए र्दोष मुति उत्पार्द से 

प्रनितथावपि करें। 

• ववरोधी पक्ष की लापरवाही के कारर् उपभोतिा को हुए 

ककसी भी िुकसाि या चोट के शलए उचचि मात्रा में 

क्षनिप नि ड राशश का भुगिाि| 

• उत्पार्द के शलए भुगिाि की गई कीमि या सेवा के शलए 

दर्दए गए शुलक को वापस करिे का आरे्दश 

 

 

½ + ½  

= 3+1+1+1 

= 6 अूंक  

प्रश्न 32 

 

 

 

 

'स्पाइस तथा टेस्ट मलमिटेड' िसालों के मिश्ण तथा किी पाउडि की 

एक अग्रणी कम्पनी थी। इसकी िाष्रीय एव ंअंतिायष्रीय दोनों  ाजािों 

िें िज ूत पकड थी। कम्पनी ने अपने प्रत्येक उत्पाद के मलए स्पष्ट 

गुणवत्ता िानक यनधायरित ककए थे। लेककन वपछली दो यतिाही से 

कम्पनी उत्पादों की गुणवत्ता के सम् न्ध िें लगाताि  ़िती हुई 
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उत्तर 32 

मशकायतें प्राप्त कि िही थी। इस कािण यनयायत आदेशों तथा साथ ही 

घिेलू िााँग िें धगिावट आई। अपनी ब्राण्ड प्रयतष्ठा के ितिे को 

पहचानते हुए, प्र न्धन ने सिस्या के कािण का पता लगाने के मलए 

उत्पादन प्रकक्रया की  ािीकी से यनगिानी किने का यनणयय मलया। इस 

उद्देश्य से कम्पनी ने निूनों की जााँच किना आिम्ि ककया औि प्रयत 

सप्ताह किी न 500 पैकेटों के कडे गुणवत्ता पिीक्षण ककए। 

उपयुयक्त िें प्रकाश िें लाए गए प्र न्ध के कायय को पहचायनए। 

(i) इस कायय के उन चिणों को सिझाइए श्जनकी चचाय उपयुयक्त 

िें की गई है। 

(ii) उन चिणों को िी सिझाइए जो उपयुयक्त (i) िें पहचाने गए 

कायय की प्रकक्रया को पूिा किने के मलए आवश्यक हैं। 

(i) प्रबूंध के ‘नियूंत्रर्’ कायड को प्रकाश में लाया गया है। 

(ii) नियूंत्रर् के चरर् क्जिकी चचाड ऊपर की गई है 

1. निष्पार्दि मािकों का निधाडरर् : 

मािक वह मािर्दूंर् हैं क्जिके िहि ्वातिववक निष्पार्दि की माप 

की जािी है। मािकों को पररमार्ात्मक िथा गुर्ात्मक र्दोिों रूपों 

में निधाडररि ककया जा सकिा है। 

2. वातिववक निष्पार्दि की माप : 

निष्पार्दि का मापि उद्रे्दश्यप र्ड व ववश्वसिीय ववचध से उसी 

इकाई में होिा चादहए क्जसमें मािकों का निधाडरर् हुआ है। जहाूं 

भी सूंभव हो निष्पार्दि का मापि जब कायड चल रहा हो, िब भी 

होिा चादहए ि कक केवल कायड प र्ड होिे के बार्द। 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

+ 

 

 

 

(पहचाि के 

शलए ½ अूंक 

+ प्रत्येक 

चरर् के 

वववरर् के 

शलए ½ अूंक)  
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(iii) वह चरर् जो नियूंत्रर् प्रकक्रया को प रा करिे के शलए 

आवश्यक है: 

1. वातिववक निष्पार्दि की मािकों से िुलिा: 

इस चरर् में वातिववक निष्पार्दि की िुलिा मािकों से की जािी 

है िाकक ववचलिों का पिा चल जाए । 

2. ववचलि ववश्लेषर् : 

ववचलि ववश्लेषर् में ववचलि के वातिववक कारर् को जाििा 

सक्म्मशलि है। व्यवसाय के मुख्य क्षत्रों में ववचलि (जदटल बबन्र्द ु

नियूंत्रर्) िथा वह ववचलि जो व्यवसाय की तवीकृि सीमा से 

बाहर है (अपवार्द द्वारा प्रबूंध) पर िुरूंि कायडवाही होिी चादहए, 

उि क्षेत्रों की अपेक्षाकृि जो महत्त्वप र्ड िहीूं हैं। 

3. सुधारात्मक कायडवाही करिा : 

यदर्द ववचलि अपिी निधाडररि सीमा लाँध जािे हैं ववशेषकर 

महत्त्वप र्ड क्षेत्रों में िो प्रबूंधकीय कायडवाही की िुरूंि आवश्यकिा 

होिी है। यदर्द प्रबूंधकों के प्रयासों से ववचलिों को ठीक िही ककया 

जा सकिा िो मािकों में सुधार करिा चादहए। 

 

 

 

 

= 1 x 2  

+ 

(पहचाि के 

शलए ½ अूंक 

+ वववरर् के 

शलए ½ अूंक) 

= 1 x 3  

=1+2+3 

= 6 अूंक  

प्रश्न 33 

 

 

 

उत्तर 33 

 

(क) सिन्वय की यनम्नमलखित ववशेषताओं को सिझाइए : 

(i) सिन्वय काययवाही िें एकता लाता है 

(ii) सिन्वय सिी प्र न्धकों का उत्तिदाययत्व है 

(iii) सिन्वय एक सोचा सिझा कायय है 

 समन्वय की ववशेषिाएूं  

(i) समन्वय कायडवाही में एकिा लािा है  

 

 

 

 

 

 

2 
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• समन्वय का उद्रे्दश्य समाि उद्रे्दश्यों को प्राप्ि करिे 

के शलए कायडवाही में एकिा लािा है।  

• यह ववशभन्ि ववभागों को जोड़िे की शक्ति का कायड 

करिा है िथा यह सुनिक्श्चि करिा है कक सभी कक्रयाएूं 

सूंगठि के लक्ष्य को प्राप्ि करिे के शलए की जाएूं। 

 

(ii) समन्वय सभी प्रबूंधकों का उत्तरर्दानयत्व है  

• सूंगठि के सभी तिरों पर समन्वय प्रत्येक प्रबूंधक का 

उत्तरर्दानयत्व होिा है।  

• उच्च तिर के प्रबूंधक सूंगठि की िीनियों के कक्रया 

कक्रयान्वयि के शलए अपिे अधीितथों के साथ समन्वय 

करिे हैं मध्य तिर के प्रबूंधक उच्च तिर के प्रबूंधकों 

एवूं प्रथम पूंक्ति के प्रबूंधक र्दोिों के साथ समन्वय 

करिे हैं िथा प्रचालि तिर के प्रबूंधक कमडचाररयों के 

कायों का समन्वय करिे हैं िाकक कायडप्रगनि योजिा के 

अिुरूप हो।  

(iii) समन्वय वह एक सोचा समझा कायड है  

• एक प्रबूंधक को ववशभन्ि लोगों के प्रयासों में ध्याि 

प वडक एवूं सोच समझकर उिकी इच्छाशक्ति को 

निरे्दशशि करिे हर समन्वय करिा होिा है।  

• समन्वय के अभाव में सहयोग निरथडक शसद्ध होगा 

और सहयोग के बबिा समन्वय कमडचाररयों में असूंिोष 

पैर्दा कर रे्दगा। 
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प्रश्न 33 

 

 

 

उत्तर 33 

अथवा 

(ि) प्र न्ध के िहत्त्व के यनम्नमलखित ब दंओु ंको सिझाइए : 

(i) प्र न्ध व्यश्क्तगत उद्देश्यों की प्राश्प्त िें सहायक होता है 

(ii) प्र न्ध सिाज के ववकास िें सहायक होता है 

(iii) प्र न्ध गयतशील संगठन का यनिायण किता है 

(ख) प्रबूंध का महत्व  

(i) प्रबूंध व्यक्तिगि उद्रे्दश्यों की प्राक्प्ि में सहायक होिा है  

• प्रबूंध अपिी टीम को प्रोत्सादहि कर िथा उिका मागडर्दशडि 

इस प्रकार से करिा है कक प्रत्येक सर्दतय सूंगठि के कुल 

उद्रे्दश्यों में योगर्दाि रे्दिे हुए व्यक्तिगि उद्रे्दश्यों को प्राप्ि 

करिा है।  

• अशभप्रेरर्ा एवूं िेितृ्व के माध्यम से प्रबूंध व्यक्तियों को 

टीम भाविा सहयोग एवूं साम दहक सिलिा के प्रनि 

प्रनिबद्धिा के ववकास में सहायिा प्रर्दाि करिा है। 

(ii) प्रबूंध समाज के ववकास में सहायक होिा है  

• एक सूंगठि के बहुउद्रे्दशीय होिे हैं जो इसके ववशभन्ि 

घटकों के उद्रे्दश्यों को प रा करिा है िथा प्रबूंध सूंगठि के 

प्रभावप र्ड ववकास के शलए इि उद्रे्दश्यों को प्राप्ि करिे में 

सहायिा करिा है।  

• इसके माध्यम से प्रबूंध समाज को शे्रष्ठ गुर्वत्ता वाली 

वतिुओूं और सेवाओूं, रोजगारों के अवसर उपलब्ध करािा, 

िई िकिीक को अपिािे में सहायिा करिा है िथा सूंप र्ड 

वदृ्चध िथा ववकास को प्रोत्सादहि करिा है। 

 

= 6 अूंक  

 

 

 

 

 

 

अथवा  
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(iii) प्रबूंध गनिशील सूंगठि का निमाडर् करिा है  

• सभी सूंगठिों को निरूंिर बर्दल रहे पयाडवरर् में सूंचालि 

करिा होिा है िथा कमडचारी प्राय पररविडि का ववरोध करिे 

हैं तयोंकक इसमें पररचचि सरुक्षक्षि पयाडवरर् से िवीि एवूं 

अचधक चुिौिी प र्ड पयाडवरर् की ओर जािा सक्म्मशलि है।  

• प्रबूंधि कमडचाररयों को इि पररविडिों को अपिािे में 

सहायक होिा है क्जसस ेकक सूंगठि अपिी प्रनियोगी 

शे्रष्ठिा को बिाए रख सके। 

 

 

+ 

 

 

2 

 

= 6 अूंक 

प्रश्न 34 

 

 
 

उत्तर 34 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(क) यनयुश्क्तकिण प्रकक्रया के यनम्नमलखित चिणों को सिझाइए : 

(i) िानवशश्क्त आवश्यकताओं का अनुिान  

(ii) यनष्पादन िूलयांकन 

(iii) पारिश्मिक 

(क) नियुक्तिकरर् प्रकक्रया के चरर्  

(i) मािव शक्ति आवश्यकिाओूं का अिुमाि  

• मािव शक्ति आवश्यकिाओूं को समझिा केवल यह 

जाििा िहीूं है कक ककििे व्यक्तियों की आवश्यकिा 

है बक्लक यह जाििा भी है कक ककस प्रकार के 

कमडचाररयों की आवश्यकिा है| इसके अूंिगडि कायड 

भार ववश्लेषर् िथा कायड शक्ति ववश्लेषर् निदहि है| 

कायड भार ववश्लेषर् ववशभन्ि कायों के निष्पार्दि िथा 

साूंगठनिक उद्रे्दश्यों की प नि ड के शलए मािव सूंसाधिों 

की सूंख्या िथा प्रकार इत्यादर्द की आवश्यकिा के 

निधाडरर् को सूंभव बििी है िथा कायड शक्ति 
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ववश्लेषर् मािव सूंसाधिों की सूंख्या िथा प्रकार की 

उपलब्धिा को बिािी है। 

• इस प्रकार का अभ्यास प्रयोग यह प्रकट करिे हैं कक 

सूंतथा में आवश्यकिा से कम नियुक्तियाूं है, ज्यार्दा है 

अथवा उपयुति है।  

(ii) निष्पार्दि म लयाूंकि 

• निष्पार्दि म लयाूंकि का अथड एक कमडचारी के विडमाि 

कायड निष्पार्दि िथा वपछले कायड निष्पार्दि का 

मुलयाूंकि निधाडररि मािकों  के अिुरूप करिे स ेहै। 

• निष्पार्दि म लयाूंकि प्रकक्रया में कायड/जॉब का वववरर् 

कायड निष्पार्दि का म लयाूंकि िथा प्रनिपुक्ष्ट रे्दिा 

सक्म्मशलि है।  

(iii) पाररश्रशमक  

• पाररश्रशमक से अशभप्राय कमडचाररयों को दर्दए जािे वाले 

सभी प्रकार के वेिि एवूं पाररिोवषक से है| यह प्रत्यक्ष 

ववत्तीय भुगिािों जैस ेमजर्द री, वेिि, प्रोत्साहि, 

कमीशि एवूं बोिस िथा अप्रत्यक्ष भुगिाि जैस े

नियोतिा द्वारा भुगिाि ककया गया बीमा िथा 

छुट्दटयाँ आदर्द के रूप में हो सकिा है। 

• प्रत्यक्ष ववत्तीय भुगिाि र्दो प्रकार के होिे हैं समय 

अवचध के आधार पर िथा कायड निष्पार्दि के आधार 

पर उच्च निष्पार्दि के शलए कुछ अन्य पाररश्रशमक 

 

 

 

 

2 

 

 

+ 

 

 

 

 

 

 

2 

 

= 6 अूंक  

 

 

 

 

 

 



44 
 

 

 

 

प्रश्न 34 

 

 

 

उत्तर 34 

योजिाएूं भी िैयार की जा सकिी हैं क्जसमें समय 

अवचध पाररश्रशमक िथा अशभप्रेरकों का सूंयोजि हो। 

अथवा 

(ि) िती के यनम्नमलखित  ाह्य स्रोतों को सिझाइए : 

(i) अयनयमित आवेदन/प्रतीक्षा सूची 

(ii) िोजगाि कायायलय 

(iii) ववज्ञापन 

(ख) भिी के बाह्य तत्रोि  

(i) अनियशमि आवेर्दि/प्रिीक्षा स ची  

• कई सुप्रशसद्ध व्यावसानयक इकाइयाूं अनियशमि 

आवेर्दकों से आए आवेर्दिों के शलए एक िाइल में इि 

आवेर्दिों को रखिे हैं िथा जब कोई पर्द ररति हो िो 

इस स ची की कायड अिुसार जाूंच परख करके रखा 

जािा है।  

• अन्य स्रोिों की िुलिा में भिी का यह स्रोि 

कायडशक्ति की भिी की लागि को काम करिा है। 

(ii) रोजगार कायाडलय  

• सरकार द्वारा सूंचाशलि रोजगार कायाडलय अकुशल 

िथा कुशल कक्रयात्मक कायों पर भिी के शलए एक 

महत्वप र्ड बाह्य स्रोि है।  

• रोजगार कायाडलय पर्द पािे के इच्छुक कमडचाररयों िथा 

नियोतिा के बीच एक कड़ी का कायड कर कमडचाररयों 

अथवा  
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की माूंग िथा प नि ड का शमलाि करिे में सहयोग करिे 

हैं।  

(iii) ववज्ञापि  

• जब आवेर्दकों के ववतििृ ववकलप की आवश्यकिा होिी 

है िब सामान्यिया अखबारों अथवा व्यापार िथा 

पेशेवर पबत्रकाओूं में ववज्ञापि दर्दया जािा है ववशेषकर 

उद्योग िथा वाखर्ज्य में उच्च पर्दों पर भिी करिे के 

शलए| 

• ररक्तियों का ववज्ञापि सूंतथा िथा पर्दों के सूंबूंध में 

अचधक जािकारी प्रर्दाि करिा है। 
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