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پیشہ ورانہ مہارتیں
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1

2

3

1234

07



ا� �ر� � � ا�اد � 

آ� � � � �ل ، 

�ت � ��ت اور را�  

� � �ورى �� �۔ 
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1سیشن نمبر

�� ���� ُ!� �  ��

 ر� ر� � اور � �ا۔ اُ� �ٹ � � � �� اُس �   ہ�� ا� �ازن ��ا ا� �� ا� �پ � �اہ �ڑوں � در�ن � ر� �۔ ا�� و

� � � � �! ’’آہ… آ… آ… آ!‘‘ اُس �� � �ت � ا� � ر� � اُ� �ڑوں � در�ن � � � آوازدو�رہ �� دى ’’آہ… آ… آ… 

 ہ� �� ��، ’’�دل!‘‘   ز�� دى ’’� �ن �؟‘‘اس �اب � اُ� � آ� اور و  ہ � �ا ’’� �ن �؟اُ� �اب � و� آوا آ!‘‘ � � و

اُ� �اب � ’’�دل!‘‘ � �� � ا� �پ � �ف د� اور �� ’’� � � ر� �؟‘‘اُس � �پ �ا د� اور �� ’’�ے �! اب د�ن � 

 ہ  ز� �اب د� ’’� �رى �ت �� �ں۔‘‘ و �!‘‘ اور � �پ � �ڑوں � � د� �� �ا �� ’’� �رى �ت �� �ں۔‘‘ آوا

 نرہ �، � اُس � � � �   ز� �اب د� ’’� � � �ت �� �ں !‘‘ �� �ا � دو�رہ � � �� ’’� � � �ت �� �ں ‘‘ آوا

 ہ� �� ِ � آ� � � � � ر� �۔� اُس � �پ � اُ� �� ’’�گ ا� ’’�ز�‘‘ � �، � � � � ز�� �۔ � � � و

د� � � � � � �� �۔ 

� :ا� آپ � �د � �و� � � �� � � آپ � ا�د � � � �۔

خود پر اعتماد 

�د � ا�د

(Self Confidence)�
03

�د �ا�د- � اور �ں §

� �وس � �د ا�دى � ا�  §

�
�د � ا�د ���� � ��� §

�
� �وس � �د ا�دى � � � ���ت §



سیشن کا خلاصہ 
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اس � � آپ �د ا�دى � ا� � �� �� �د � � �� او ر�ى � � �۔ اس 
�
� � �د � آپ ا� � � � �  ا� ��ں � ا�ل � � �د � ا�د ���� �

� ��ں � � �ن � �   اور ا� ��رے � � �ر �� � � �اور ا� ��ں � �

� �ر �  ا�ل � � �۔ 



کسٹمر کیئر  سروس میں خود پراعتماد

 �� ا�د � :

�
 � �  � � ��

�
��ز� � �� 

��� � ��� �� � � � � ا�� � ا� ��ا � ا�م د� �وع  � �� �  � ا�  � 
�� � وہ اس �م � ا� � �۔  اس � � � �� وہ �� روزد�� و� � �

��اور ا� �م � آ� ز � دے۔وہ ا� �س � � � اس  � �� ��
� �� � ُ� � ��ت ���  � اس � �ہ � ���اوراس � ��  ��ؤں ��ل ��اور وہ ��ى �

�
��۔� � � اس �رت �ل � �ل ��

�
� ��ز� ا� �� ��� � �م �� �ا�� (ر�)� �  ��اس �

� �
� وا� ��اہ را� ��ں � �� ���۔وہ روزا� ا� �س �اور �

� �ا� �� ��ں � �ش آ��� �۔ � � �� اس � ��ت ��
�

� وہ � �ان � ��ت ��ا� �� �  و� �  �� اور ��  ��ر� �

� �� اس � اس ا�از � � �ش ��اور اس � �� ا�ا� � 

��۔

�
آپ � �ل �  ��� � �� ��ؤں �ں �ل �� �؟� §

�
��� � �م � دوران �رت �ل � �� �� � � �ں � آ� �؟ §

��
آپ � �ل � ��ز� � ا� � �� � � � و�  � وہ ��ں � �� ��ے ا�  ا�از � ��ت �� � ؟�� §

�
��ز� ا� � �� � و� � ��ں � �م ��ت � �� �� �؟ §

�ا�ت:
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خودپراعتماد کیا ہے؟

��� ��  ��د  � ��و�    � �� � ��، ا�  �ر�ں  �  �  ا�ل  اور �د � ا�د � ا�س �  �د � ا�د ��� � � � � و� � وہ ا� ذ� دارى �  ��
��

� � � ا�از � � �� ۔ � �وس  � ��وں � � �� �رو��ر � ���ت اور ��ت � ��رے � � اور � � ��� �� اور � � �د �
�

ا�دى� ا�� ��� �۔

� � � �د � ا�د � ��ے:

123

456

789

��
�م � �� اور ��� �� � ������

�
�� � ا� �ح �� ������

�
� �� � �� ا� �ح ��ت � �����

�
ا� ��د� � ا�س د���

� ُ���ى �ر � �� � � ا����
�
��� �� �� � ��

�
�� � ا�د �� ���

�
�� � �ت ���

�
��� � � ��

12



�
� �  �وس � �د ا�دى � � � ���ت:

123

456

�
  آپ ا� ��ا� � � �ر �� �ا�م � 

دے ��� �۔�

 ا� �� � � �ر � � � � ��� �

�۔

 ادارہ آپ � �م � �ش � � � � و� 
�

� آپ � � ��� � � �۔

 آپ � رو� د�� � � � � � �م � 
�

دوران �ت � �� ��� �� �۔

 ادارے � � � �رى �ت �ى � 

� �۔

 ادارہ � �� � �ن � � �۔

101112 

�
�� � را� اور ��� �ن ���� ���ت �� �ز� � ��

� �
ادارے � �� �ل ر� اور ������

ü

13

�
�1 �د  اس � آؤٹ � و�� � ��� �ٹ 

� رول � �وا�۔
نوٹ



کتنا اعتماد ہے خود کوجانچیں

��
1۔ �د � �� � � آپ ��د �ا�د �؟ ا� � � �� � ���4ں ��� ��:�

12

34

2۔ ا� �� ��� � � � و� � آپ ا� ا�د � � �س �� �؟�

12

34

14



کسٹمر کیئر  میں خود اعتمادی بڑھانے کے طریقے

� � ��
ا� او�ت ز�� � ���� ں اور ���ں � و� � ا�د� � آ�� � �� �د �ا�د � ���� � � � � �ورى � � �د ا�دى � � و� �

�� � � ��� اس � ا�� � �� �۔�

� ا�ا�ت � �ں �؟��

1

2

3

4

5

6

ادارے � ��ں  �� �ر � � اور ان � 

�� ا� اور � �ت ��۔

�  �چ � ��چ � �� �� � � 

�� ۔

�
 ا� �از� دو�وں � �� ��� آپ ا� ��ں 

�� �  دور � � ۔

�
ادارے � ��ت اور ���ت � ��رے � ز��دہ ��

� ز��دہ �� � � � ��۔�

� ز��دہ � ز��دہ ا� � وارا� ��ں � � ��۔�

ادارے � � � وا� �ر � �۔

15



1
خود پراعتماد ہونے کا جائزہ

� ��
ا� او�ت� � � �ذ� � د� � �ر � �� �د� ا�د ��� ���ہ �:�

�
� ���ر

� �د � �ے � ڈال �/� �ں

�ے �ل � � �رى ر� � ا� �
� � �ں����� � دو�وں � ا�� د�/د

� � � � � آ�� � رہ �/� �ں
�

� ا� ��� � ��رے � دو�وں � � � �ش ��� /�� �ں�

ُ� � � اور ��ا�د�ں�
�

� ا� � �  ���/�� �ں
�

دو�وں � �ت ���/�� �ں
�

� � �چ ر��/ر� �ں
��

� ا� � وا� /وا� �ں

� � ��ا�  �د � � �� �/� �ں�

� ا� �چ اور ��ں  � /� ذ� دار �د �ں

� ا� �چ � �ن � �/� �ں

� ا� ا� ز�� �ر ر�/ر� �ں�
�

� دو�وں � � ا�د �� �  ��ت ���/ �� �ں�
�

� �د � � ���/�� �ں
� �

� روزا� ورزش��� /��  اور �ازن �ا ا�ل ���/�� �ں

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

�� �دہ �:

�
ا� ��� �دہ � وں � دا��ہ �� اور ا� � د�:

� �د � � � ا�د�د ��ڑاا�د �د� ز��دہ ا�د� � ز��دہ �د �ا�د�  �د � � �� � ��ا��ا�د�

� اس � � ��رے � آپ � را� � �؟�

16



1

گھروالوں کی مدد سے 

خود پر اعتماد ہونے کا جائزہ

����
§ د� � �ر � �� � � ا��اد � را� � �� �د �ا�د �� � ���ہ � ��� �م � � �وا� آپ � ا�د 

� ��رے � � را� ر� �۔�

�ا�ت:

� ��
ا� او�ت� � � �ذ� � د� � �ر � �� �د� ا�د ��� ���ہ �:�

�
� ���ر

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17
�
�وا�ں � د� � ��

�
ا� ��� �دہ � وں � دا��ہ �� اور ا� � د�:

� �د � � � ا�د�د ��ڑاا�د �د� ز��دہ ا�د� � ز��دہ �د �ا�د�  �د � � �� � ��ا��ا�د�

17

� �د � �ے � ڈال �/� �ں

�ے �ل � � �رى ر� � ا� �
� � �ں����� � دو�وں � ا�� د�/د

� � � � � آ�� � رہ �/� �ں
�

� ا� ��� � ��رے � دو�وں � � � �ش ��� /�� �ں�

ُ� � � اور ��ا�د�ں�
�

� ا� � �  ���/�� �ں
�

دو�وں � �ت ���/�� �ں
�

� � �چ ر��/ر� �ں
��

� ا� � وا� /وا� �ں

� � ��ا�  �د � � �� �/� �ں�

� ا� �چ اور ��ں  � /� ذ� دار �د �ں

� ا� �چ � �ن � �/� �ں

� ا� ا� ز�� �ر ر�/ر� �ں�
�

� دو�وں � � ا�د �� �  ��ت ���/ �� �ں�
�

� �د � � ���/�� �ں
� �

� روزا� ورزش��� /��  اور �ازن �ا ا�ل ���/�� �ں





���
�� � ُا� ��د��ہ � �اب � د� � اس � �رے دا� �ٹ �۔ اس � اس �اب � ��� � � � � ��ں �� �ا�� � � �

�
�� � � ا� ا� � � �� � آپ � �رے ��ان � � � �ت � ���۔ ��د��ہ � � � آ�� اور اس � ان � ��ں � � � ڈال د�� �

�
� � ُاور � � � � �ر دا�ر � � � �ا�� اور اس � �اب � � ��� �۔ دا�ر ��د��ہ  � � � وا� � اس � �ى � �

� ��
� � � �اب د�� � ��د��ہ �� آپ � �اب � �� � � آپ ا� ��ان � � � � ��� � ��د��ہ � � � � �ش �ا اور اس دا�ر � �

ڈ� �را ا�م دے � ر� � د��۔�

��
�: ا� �ل �ل � و� � ا��ن � �ف �ت �� ��� � � 

�
ا�م و�ام � �� ��� �۔

2سیشن نمبر

�� ���� ُ!� �  ��

بول چال اور رابطہ 
�ل �ل اور را�  � �ر اور ا�  §

� �وس � را�� ��(�ل �،� �،د� �) §

� �وس � را�     � �� اور ان � �  §

�ل �ل اور را�   

(Communication Skills)

� 3
�30



سیشن کا خلاصہ 

20

اس � � � �وس  � دوران را� � �ر�ں � � � �د � �۔ را� � �ر�ں � 
��

� � �ف �� � �  � �ر�ں � � �ا��ت دى � �اور  اس � �� �� ���ى را� � �
�

� � ��رے � � ��� � � ���� اس � � �د � � ا�ظ را� � ا� � � � آپ ا� � �
�� � �

� ���� �ى � � � اور دو�وں � ا� ا�� ڈال � �۔ �



بہتر رابطہ بہتر کام

� �� � ا� �� ��ں � د� � � � �� � ��� � � � ، اس �� �� �م � ذ� � ر� �� � �� � �

اس �م � �� �� آپ � ا� �� � دى � را� � � � �ر�ں � �ورت ��:

�ا��ت:�

� � �ور��ت � �

آ��

��
�� � �رت � � �رت 

� � �رت� ا�ظ را� � �رت 
1

2

3

4

5

6

7

�
��ت �� ���ت  �  � �

��ت 

� � � �ش آ��� � �� اس �
�
� � ��ں � �ا��

��� � �/��و��������

� � � � � ��ت �  �����

�
� � ���ت � � ����

� آرڈر �� ���ت � �ت �
�
درج ���

��
�� � �رت � � �رت 

� � �رت� ا�ظ را� � �رت 

��
�� � �رت � � �رت 

� � �رت� ا�ظ را� � �رت 

��
�� � �رت � � �رت 

� � �رت� ا�ظ را� � �رت 

��
�� � �رت � � �رت 

� � �رت� ا�ظ را� � �رت 

��
�� � �رت � � �رت 

� � �رت� ا�ظ را� � �رت 

��
�� � �رت � � �رت 

� � �رت� ا�ظ را� � �رت 

را� � � ن �ن � �ر� ا� ل �ں �؟آپ � �� �م

21



کسٹمر کیئر سروس کے لئے بول چال

 اور رابطے کی مہارتیں

�
� � �ل �، � � �� � اور ذر� � ��ت، ��ت �� ا��ت � �د� را� ��� �۔ اس � � ا� �م � وا� اور دو�ا �م و�ل �� وا� �

� � � �
����، �م � اور و�ل �� � � �� � �� ذر� �ورا�ل � ��� � ��� را� � � � � � ۔� د� � �ڈل � �رى � �

دى � �:

را� � �ڈل:

و�ل �� وا��وا�

� �

��ىز��

�م

� ا�ظ 

123

ü

�
 را� � ����؟

� � �ل �

�
� ا�ظ/ا��روں 

� ذر�
� �

12

34

22



2
بوجھو تو جانیں

ا��م �� � � د� �� � �� � آپ �م � دوران � ��ں � � را� �� �؟ �
�ا��ت:�

� ا�ظ � � � � �ل �

1234

�م /�

��وس  ا�

� �

��

� � �� �������� ر

�ڈ اور �ر�  ا�

��ہ �ل �

23



آپ کا شعبہ ۔۔۔ آپ کا رابطہ

� ا�ظ � � � � �ل �

را� � ��

1234

� �وس  ا�  

� �

��

� � �� �������� ر

�ڈ اور �ر� �وس ا�

�
ا� ���ت � ��رے � �

�� �
� � ��� اور ��� ����

� � ���ن � ��ت � ��
��� �� ��� اور ��و� �������

� � ���ن � ��ت � ��
�
 ���

ا� ��ت� ��رے �
�
��� �

��ں � ��ت د� اور 
�
ر�� ���

� اپ �� � � � �
��

�ا� � � ��

��
� � � ���ت � �� �� آرڈر �

� �ت �

��
� � � ���ت � �� �� �

�ت �

� آرڈر � �ت �� ���ت � �
��

��ُ

��
�� � � ��ت �� ���ت ���

���
ا� ��و� اور ���ں � 

�
�ت �ٹ ���

� ���ت �� آرڈر � �ت �
�
درج ���

�
���ت � �ت درج ����

آرڈر اور ادا� � �  �� �
�

� ���ت � ��� ����

�
آ� �� وا� ا��اد اور  

د� د�ى ��ں � �ٹ 
�
���

� � �ار ا�از ، �ا� اور �
� �

�ے � ����ات، ر�ں �� �

�و�� � ا�ل �

� � �ار ا�از ، �ا� اور �
� �

�ے � ����ات، � 

� ا�ل �� �و���

� � �ار ا�از ، �ا� اور �
� �

�ے � ����ات

� � �ار ا�از ، �ا� اور �
� �

�ے � ����ات، � 

�و�� ��  ا�ل ��

� � �ار ا�از ، �ا� اور �
� �

�ے � ����ات

24



�� � �ر  � �� اور درج ذ� �ا�ں � �اب د�:
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� ��ز� � �� ��ر� � ا��(ر�) � ا� � � �ل آ� اور �

�� ��������� �� �وس ��د � اس � �� � � �ں � ���ں � � ا
�
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� � �� � � � � ا� ا�ر �� � �۔
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� �� �� � � � � �ن � � دے ا� وہ � � ��ر ��ر �
�

�ال �� � � آ �� � اور  در� �اب د� � � �ل� 

� د� �۔

��

او� دى � �ر�ل � �� اور �� �:
� � � �� �ر�ل � �م � در� �� � � �؟� §

�
� آپ � �ل � اس � �زم � �ر�د� � � ا�� �ے �؟ §

� آ پ � �ل � �� �ر�ل � � � � � � �؟� §

�ا�ت:
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کسٹمر سروس کے لیے آداب اور اصول

� � �
�م � آداب � �اد �م �� � �دى ا�ل � � � �ز� � �م � دوران � ��� ��� � ۔ اس � �م �� وا� ا��اد � رو� ، �دار، ا�ق اور 

�� � � � ��ت � � �� �� � � د� ��� � � �� ��د دو�وں � �� � � � �م ��� �۔ ��

� �وس � �م � آداب � � �ن: 

�
� � �م � � �ص �ر � � �وس � در� �ر � �م �� � � درج ذ� � �ا�ں � ا�ل و آداب � �ل ر� �ورى �: 

38

اس � � �م �� وا� � رو�،  
�

�دات اور ��اج � � �ل � 
�

�ر �  �ٹ � ��، ا�ام ���، 
� ا��ارى � ���ہ ��� ، �س اور �

�� �� �ا�  � �ل ر� 

و�ہ۔

1

�
اس � � �م � در� �� � 

� �� �  �رت � �  �ل 
�� �

� �ر �  و� � �م � � ���، 
� �

و�� � در� ا�ل ���، � 
� � � �ر � را� اور  ��ت � ��� و�ہ۔��

اس � � � � �� � ا�ل 
�

و �ا� � � � � � ��� �زم 
�

��� � �ل � �ر �  او�ت � ر � 

���ى، �ں � �� �ر،  و�� �

� ا�ل  اور ��،  �م � � 

�� � را� �� �ر � � 
�

���۔

ادارے � ��� و �ا�� �م �� وا� � � و �رت�م �� وا� � �دار

23



کسٹمر کیئر کے اہم آداب

1. �م �� وا�  � � آداب:

ا��ار ى�ٹ � ����ار �

ذ� دارى
�
�ا�ام ���

و�ہ �� � ���

�
�رى �� د�� د� � ����

�
�ل ر��ون ���

�� �
�ف �ا ر��� �س ��� اور ��دا� ����

123

456

789

101112
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2.�م �� وا� � � و�رت � � آداب:

� �
�م � در� �� � � ���

�
ا� � � ا�� �� ر��ہ اور �� �م ���

�م � � ر�رڈ ر�
�
� ��ں � �� ��را� �� �ر � �� �م � �  ���

123

456

3.ا�ل و ��� � �:�

��ت � � �����ں � � ����او�ت �ر � ����

د�� د� � � ����
�

�� ��ت اور ��� � ����
�

�  ا�ام   ��ا��� � �� � ����

�ا� �ز� � � ����
�

�ز� د� � � ����
�

�ز� � �� � � ����

123

456

789
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3
آپ کیا کریں گے؟

�ر�ل 
آپ � �ل � �م � آداب � 

�ن � ا�ل �ڑا � ر� �؟

�
اس �ر�ل � ��د اور ادارہ � �ے �؟

آپ � �� �م �� وا� دو �ز� آ�  

� ُ� ا� دو�ے � ��ا � � ر� � ان � �

� � � اور � �� �۔�

آپ � �س � � آپ � � ا� �م � 

� ُدوران � � ��رے � ��ا � �� � اور �

ا� � � � � اس � �م �ق �رے 

� � ر� �۔

آپ � د� � آپ � �� �م �� 
��

وا��� �زم � �� و� � � � 

�� اور �ى � ��ن �� � � ر� �۔

�� ��ر� � ا�� (ر�) � ��د �
�

���ہ  �� � � � ا�ر �� � � � ، ا� �

� ا�ر � � وہ �� � �� � � وہ ا�ى 
�

��� �ل � �۔

� � � ��� � �� ا� � � دو � �

ز��دہ �ں �� � �اہ � � �� � �� �
��

� � � ا� �زم اس � ��و�د  �وا�� � �

�ا � � � � ا� �اہ �ں � دى �؟

د� � ا�� (ر�) � � وا� �� 
�

ا� �س اور �� �ا� � �ل � ر�� ، 

اس � ��ل �رے �� � �� اور �

�� � �ے �� �۔
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کام کے اداب بڑھانے کے پانچ اصولٓ

��
� و� � ���ى اور ������

� �� �
§ �م � � � و� �� و� � � ��

§ ����� � ا� �م � ا� اور � ���
��

§ ا� �م � �ر�د� اور و� � �ڑ�

ا� �ن اور �ول � �� �ے ر� §

�
§ ��� �� �ٹ � � � وارا� �ز� � ��

�
ا� رو�، ا�ق اور ا�ار � � ��� §

� ر� اور �ون �� §

ا��ارى � ���ہ �� �ل اور � � �د � �� §

�
§ �� �م � ڈ� � � � ���

� دورا� � � �  � ر� §
�

ا� در� � � اد� اد� � �ں §

�م � �� �� � �� �� ر� §

��
§ �آج �� � � � � �ڑ�

��
��ں � و� � � �� §

��
و� � � اور � � �� §

�م � �وں � � �� � �� §

§ آداب �  � � � � ز�� � � ا�از د� 
�

ا� �ل ر� اور �� � ر� §
�

� �رى �� اور ���� �ح �� §
�� �

�� �� و� �� �� اور دو��رہ �ا��� � �م ��� §
��

���ت � � � �م در� � � �� §

� وارا� �ز �ِ

ڈ� �� ا��ں � ��

��
و� � � ا�ل

�ازن �ز �ِ

1

2

3

4

5
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��ں

��ں

��ں

��ں

�  ���ى اور ����� � � ��:�

� وارا� �ز � ا��:ِ

�
� آپ ��� �� �ٹ �� وارا� �ز�  � �؟�

�
 � آپا� رو�، ا�ق اور ا�ار � �ى � ر� �؟�

� آپ � ر� �اور �ون �� �؟

� آپ ا��ارى � ���ہ �� � اور �ل اور � ��د � ر�؟�

��ں

��ں

��ں

��ں

��ں

��ں

� آپ �� �م �ڈ� � �ورى � �؟

� آپ � دورا� � � �  � ر� �؟

� �� �
� آپ �م � � � و� �� و� � �� �؟ �

� �����  � �دت � و� � آپ  ا� �م � ا �اور � � ر� �؟�

��
 � آپ ا� �م � �ر�د� اور و� � �� �ڑ� �؟

 � آپ ا� �ن اور �ول � �� �ے ر� �؟

آپ کام کے آداب پر عمل 

کیسے کرتے ہیں؟

�د � ڈ�  �� �� ا� ا�ب ��:

1

2

3

4

1

2

3

4

1

2

��
� � د� � ا��ں � �ر � ��  اور ا� ���ہ � �� �ں �� � � �اب د� � آپ ان ا��ں � � � ر� � �� �

�۔

�ا��ت:�

4
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��ں

��ں

�
� آپ ا� آپ �  در� � � اد� اد� � �� د�؟

 � آپ �م � �� �� � �� �� ر� �؟

��
و� � �چ � � ا�ل �� :

��ں

��ں

��ں

��ں

� آپآج � �م� � �ڑ� �؟

��
� آپ��ں � و� � � �� �؟

��
� آپ � � �و� � � اور � � �؟�

� آپ �م � �وں � � �� � �� �؟

�ازن �ز � ا�ر ��:ِ

��ں

��ں

��ں

��ں

�
� �م � آداب� � ز�� � � ا�از � �ار�� �؟

�
� آپا� �ل ر� �اور �� � ر� �؟

�
� آپ� �رى �� �اور ���� �ح �� �؟

�� � �
� آپ �� �� و� �� �� � �� �دو��رہ �ا��� � �م ��؟�

��
��ں� آپ ���ت � � � �م  � در� � � �� �؟

3

4

1

2

3

4

5

1

2

3

4
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ملازمت سے نکالے جانے کی 

اہم وجوہات
���

درج ذ� و��ت � � �م �� وا� ��د � �م � آداب � � � �� � � � � �ز� � �� �� � ��� � � �:�

�
دو�وں � � �ت �ا ���

�
�رى ���

� �
���ار � اور � � ا�ل ���

� �
�م � در� �� � � � � �����

� � رو� اور ��وا��� ُ
� �
و�� � در� ا�ل � ���

�� �
و� � � ا�ل � ���

�
ا� ��ں � � �� � �رى/��ت

� � �� � � ��ت � اور را� � � �����

�
� � �م � � �����

� � ا� ا�ا�ت � � � � � �ن �� � رازدارا� ��ت � ���� ����

123

456

789

101112

��د ر�! �   �م � آداب وہ � � آپ اس و� � � ر� �� � � �� آپ � � د� ر�۔����
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�
�2 �د  اس � آؤٹ � و�� � ��� �ٹ 

� رول � �وا�۔
نوٹ



� � 

کام کے آداب کا جائزہ

�� ��� ا� �م � آداب � ���ہ � اور را� د� � آپ �م � دوران �م � آداب � � � � � � ر� �، ا� را� � �� درج ذ� � � � �
� ���

��  اور �� �� � د� � � (1 �� 5) � ��ن ��۔�

�
� ��ار � � دو�وں � ��ت ���/�� �ں�

� �ف �ا �س �/� �ں 
�

� �رى �� د�� د� � ���/�� �ں�
�

� �م � � � �� �ز� � �ل ر��/ر� �ں

� �ٹ � ��/�� �ں
�

� دو�وں � ا�ام ���/�� �ں
�

� و�ہ �� � ���/�� �ں
�

� ا� �م ذ� دارى � � ���/�� �ں
�

� �م �د وران ��ں � �ون ���/�� �ں
�

� �م � در� �� � � � � /� �ں

� �م � � ر�رڈ ر� � /� �ں

� �ہ اور �� �م ��/� �ں
�� �

� �م � و� � � ���/�� �ں
�

� � ��ں � �� �� ��� /�� �ں
�

� ا� ��ى � �ل ر��/ر� �ں
� �

� �م � � ���ز� اور � ا�ظ ا�ل � ��� /�� �ں

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

�
� �ر  �  ا�  � �

 �ر
���ت

�

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

5 4 3 2 1

�� �دہ � 60:

� � 15 � �

 � � 15�30

� �ر 31�45

ا�  46�60

 � � ز�دہ 60

46
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4سیشن نمبر

�� ���� ُ!� �  ��

�� �
�� � �� �� � ا� ��ر �� � � ا� �ل � ���ى �� � � � � � �ان � "و� � �ر"۔ اس � ا� وا�ہ � ��� � �

��رے �ل � ا� � ���ى �� � اور � � � اس � � � � � اس � وا�ہ � ا� � � � � ��� � دن � ا� ��
��

�رى � � � � اس � �� � ا� �را � � � � آرام � �رى � �ں �۔ ا� ا�ازہ � � �ا � و� � �ى � �ر � اور 
� � � �� � �� اب ���ى �� � ا� دن ��� � � اس � �� �رى � �۔ � �� �وع �ا � وہ ��� �ل � � اور ��ا� � اس � �ے � �

� �� � � �
��� اور ��� � آ��ر �۔ اس و� ا� ا�س �ا � ا� وہ و� � �رى � � � آج ��ہ � ���۔

� �� � �:ا� � و� � �ر � �� � و� ��رى �ر � ���۔ ��

وقت کا بہتر استعمال
��

� �وس � و�  �� ا�ل- � اور �ں §
��

� �وس � و� �ا�ل � �� §
��

� �وس �  و� � �� �� وا� �� §

��
و� � � ا�ل 

(Time Management)�
03



سیشن کا خلاصہ 

48

���
اس � � � �وس � � ر�  وا� ا��اد و� � � ا�ل � ا� اور �ا� �ن 

��
� � اور ا� ��ں � � اور � �ر � ا�ل � � � ۔ اس � � و� � �� 

��
��ں � � اور و� � �م � �� � �� � ��رے � � ��� � � ۔   اس � �وہ ��

� �� �
و� � �� �� وا� �� اور ان � � � � �ا��ت � ��د �۔ ۔و� � � �

ا�ل �� � �� �ح � � � ��� �� � �� �۔�



وقت اک بے مثال دولت ہے!

�� ��ر��
��

� ��دى � �ر��ں ��ى د�م د�م � � ��ن �ل � � � اور �

�رے د� � ا�ر � ر� �  د� �� �ن � � ��ن 
�

� �ں � �� � اس � ��دى � ا��ت � �ت �� 
��

� � � ا� � �� �د�� اب و� � اور �م  �� ��� � اور  �رى � �
�

���� دو � � �  ۔�

�ل �
�

�ل �� ا� �ل ��ل ��  اور �� �  ادارے � ���ت � �
��

��رے � ��  � � � �ل � وا� � اس � ذا� ��ت �
�

� �� � اور ��ر ��ر �� �وا�� ر� �� � � � � � �ن � � �

وہ  ��ت � � � اور � و� � � ا�ر �� � وہ  �� � � � 

� اور  � � �ن � � د��۔�

��س
�
� ا� ادارے � � ��ى اور ا�  ��س � ا�م �� � �� � �

�
� ��� � � اس � رات � �� �  �م ا��ت �  �� � 

� �� � �� � � � � و� �� � و� � �م و� � � � � اور ��

��س � آ�ز � � � � د�� � � � � �� � � � �
�

��� � �� ��� �ا۔

ا��
� �

� �� �ہ �ر � ��س ا�� (ر� ) � ا� ��د آ�� اور �� � �ہ � �

�� � ��رے � ��ت � �� � � اس � ا� � � � �

�� � � اور � �� د�� � � �� � دو��رہ   ��ت �� �  اس � دو��رہ �

ا�ر � �  � � ��  �  �ى � �ف د� اور � � � آپ �ا 
� ��� و� �� � ر� � اور � � � � � ���� � �۔�
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او� دى � ��ں� �ر � ��اور �� �:

�� �� � ���دى و� � �  ؟� §

اس �ح � �� � � � � � �� � �ورت �   ؟ §

�ا��ت:�
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�� � � ��رى ز�� � ا� آ�ز اور ا� ا�م � اور � اس � �� �� �� � اس آ�ز اور ا�م � در�ن � � ���ں � اس � �
��

و� � � ا� � ۔�

وقت کا بہتر استعمال کیا ہے ؟

��
� �  � و� � � ا�ل � �اد:

ا� � � �� :�

� �� �
��� و� � ا�م اور �رى �ر �� � ��ت � � �� � ا�س � � �وس ��� �۔

و� � �� ا�وز � � ا� � ��
�
ز�� � �ر � �� ��� ��دا  ِ�

ا�ل

�� � �� �� � � � � ،��� �� ا� �وے � �� ��رے ��ے � �گ ا� و� � روزا� ا� �� �ار �  �� �� � � � �دى �  اى � 
� ��

� � ر� ، �م ر�� اور ذا� �ن ����� � اس � �� ا� ادارہ  � ى ڈاٹ �م � �وے � � �م �ا ٪89 ��ں � و� � �� �
�

�� � اور � �� �� � اس � و�� درج ذ� � � :

�گ روزا� ا�

�� � د� � 

31%

30 �

�گ روزا� ا�

�� � د� � 

31%

1�

�گ روزا� ا�

�� � د� � 

16%

2�

�گ روزا� ا�

�� � د� � 

6%

3�

�گ روزا� ا�

�� � د� � 

2%

4�

�گ روزا� ا�

روزا� �� � د� � 

2%

5�

 �salary.com �وے � ��ذ 
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چار اصول ۔۔۔کامیابی کا حصول 

� � � �؟ ا�ل 

��
ا� � ���ہ � §

��
و� � ��رے � آپ � �ر ات و ��اور � � � � §

�
آپ �  �م � �� اور �� �ر �ى �ر � � � � §

�� �
� � � آپ ا� و� � ا� � ز��دہ �م � � �� §

�� �
� � آپ ا� و� � � �ر � � ف ا� �م �� � � §

آپ � ��س 24 � �� §
� �� �

� و� ا� دن � 24 ��ں � � � � � � � ز��دہ � §

��
آپ � ا� ا� دن � �م ��ت ا� و� � �� � � §

�� � � �� � �
ان ��24ں � ذا� و�،� � و�،اور د�ى و� � � §

�م � ا� � �  §

�م � در� �ى �� §

��
�م � �� و� � � �� §

��
و� � � � ا� �  � �رہ � §

�م � �� اور ا�  � � §

��
�م � � � � و� در�ر �  §

��
اس و� � � �� ا�از � ا�ل � � � �  � §

��
 و� � � � �ش � � �ر � �ں  §

��
و� � ��رے � آپ � � ��

� �� �
و� � �  � ���ہ 

��
��ں � �� و� � �

��
و� � ��رے � � �ا� �چ �
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��
� �وس  � و� �� ا�ل � �ا� :

�
�� � ا�د �� ��� 

�
ذ� دار�ں � � ��� 

3

4

�رى�  

7

�
ا� �ن اور ��م

8

�
�رى � درآ� اور��� � �

9

��
� و� � ز��دہ �م �

1

�� � �رى ��  

2

دن � � �ر �د� 

5

�� �
�رى اور ��و� ���ت �

6



وقت کا بہتر استعمال کیسے ؟

��
            �� � �وس � �اد ��و� � �وس � ۔ � ��د ر�!�

��
� �وس � و� �� ا�ل � �ى ا�ل : 

��
�� اپ �و� � � 24 � � ز��دہ �

�� �
و� � ���

� �� � � ���� آ�ت � ا�ل��� (�ن ، � ، اى �

( �

�
�م � �� � م ��ت � ��� 

��
  �� �  ��ت   � �� � ���

� �� � �ن � ا� � � ز��دہ ا�ر � �
�
�وا��

�
و�ہ � ���ارى����

� �
��ں � �� ���

� �� � �ف � �� � �30 � �
�
�ل ���

 �30 � �� � اى � � �ا ب 

د�

�� �
در�  اور �� ��ت  ��ا� ��� 

�
�� � ��  � �رى � ��� 

��
� �ورى � � ��� ��� �

123

456

789

101112

53



وقت ضائع ۔۔۔۔وسائل ضائع 

�
� ��ز� د�   � �رى � دوران ��ر ��ر �ن �ل  � � ر� � اور �� �
�

�� � � ر� � � � و� � د� � � دو�ے �� � �� � 
�� �

�رہ و� � ��دى �ل � �  د�� � � �

�
��ز�

� �
�  ���� ا� ��� � ا�د � آرڈر �  � �� � دوران �� د�� �� �

اور اس� د�� � � �ل �� � ���� � � �ى �وع � �

دى

�
���

�  ا�ر� ا� �ز� �و�ام � آرڈر � � اور �� � ا� دو�ے �
��

آرڈر � � � و� � �م ا��ت � � �� � � ادارے � وہ 
�

�و�ام � خ ��� �ا 

ا�ر 

� ا�� (ر�) � �� د �ہ �راور اس � �� �ا� �� � �
� ���

��ت ��ا� � دى� دو�ے آ� وا� ��د � و� � د�� � �

� وہ � � � � وا� �� 

�ہ �ر 

5

54

�  �ل � � � ا� � ��� � ��ت � ر� � اور آ� وا� ��  �� � �اب ��

� � دے ر� �� � �ورى ا�ر �و ار� � � � و� � �� � �

 � �� � � �

 �

�
 ���ن   � � � � دس � � � � وہ آد� � د�� � � �

� و� � � � � � اور ادارے � �� �ن �ا 

�
���ن

او� دى � �رت �ل � �ر � �� اور �� �:

�� �رت �ل �  � � ا� و� � �؟� §

�ا��ت:�



وقت کے ضائع ہونے کی وجوہات 
��

�  � �وس � دوران    � �� آپ � و� � � � � آپ  � �� ا� � �؟    ��د ر�!�

55

� �� �
او� د� � ا�ام � � � �� � �ن � � آپ � �م � و� ��� � ر� �؟� �ا��ت:�

123

456

789

101112

� �ورى ��ت �  
�

� � �� ��ں � �� 

ذ� د��ؤ  �

�
�م � ا� � � � ���

���� � ز��دہ ا�ل��

�� �
ا� و� � � � �م ���  �

�
ا� �م �ڑ � دو�وں � �م ���

�گ د� ر� 

�� �

�
��ں � در�  �ى � ��� 

�م � روك �ك

�� ا�� � �و� ا�ل�



6

�م � �:۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔

وقت کے  ضائع کی 

وجوہات اور اقدامات

��� ��� � � آپ � و� � �� �� � ۔�� � دى � و��ت � � وہ و��ت  §

� اس �رت ِ �ل � � �� � �� �� � ا�ا�ت � �۔� §

�ا��ت:�

� �ر 
��

آپ � � � و� � �� �� � ا� و��ت 
��

و� �� � � ا�ا�ت 

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

56

� �ورى ��ت � 

�گ د� ر� 

�
�م � ا� � � � ���

�
�� ں � در� �ى �  ��� 

�� �
ا� و� � � � �م ��� �

�
� � �� ��ں � �� 

���� � ز��دہ ا�ل ��

�م � روك � ك 

�
ا� �م � �ڑ � دو�وں � �م ��� 

ذ� د��ؤ �

�� � د�

�� ا��  � ا�ل �

11

12



7
میرے روز کے کام

آپ � � :

�ل � � �وس          
ر�را� ���

�
�� � �

     ��
�

��� اور �و��ت �
� � �� �(ا��)������� ر

�م � �او�ت

���
�ا��ت:� ا��م  � او�ت �ر � ���ہ �  اورروزا� � �� وا� �م ���ں � �� د� � �ر� � �� �� ۔

8:00

9:00

10:00

11:00

12:00

13:00

14:00

15:00

16:00

17:00

57



8

وقت کا بہتر استعمال ۔۔۔۔ 

زندگی خوشحال 

��
� آپ ا� � � �� و� � �ا� ل 

�� /�� �  ؟

��
� آپ ا� و� � در� �ى ��/�� �  ؟

��
� �آپ � ��و� �م � �� �  آپ � �

�
�ش ���/� � �  ؟

� آپ � ا� ا� � وار� �م اور �� �م � 

� �� �زى � �� � ؟

� � ا� �ا � � آپ �  ��س � � �م � � �
��

و� � �؟

�
� ا� ��� � � آپ � �را دن �م � � � � 

�
�م رہ ��� � ؟

� آپ � �م � � � �� �  اور � د� آپ 
� �� � �د � �� دو�ے آپ � ����ا �س �� � ؟�

� � �� � ؟را� ��ں

1

2

3

4

5

6

7

58



� آپ � ��س � وارا� ���ں � � ذا� �
�� �

�� ذ� دار�ں � � و� � ��� �۔

��
� آپ � ا� و� �� �� وا� و��ت � �ن 

� � ؟

��
 � آپ � � �وس � و� � � ا�ل � 

ا� � �� � ؟

� � �� � ؟را� ��ں

11

12

13

�� �
� ��ں � �� ��  � و� � � ا�ل � 

� � � ؟

� آپ آ�ن � م� ��� � � � در� 
�

�ى � وہ � � � ��� �؟

�
� آپ �را �م �د �� � ��� د� � � � 

� آپ � ��س ��د �؟ �

8

9

10

59



4

آپ کے کام اور ضروری  انتظام  

� �� وا� ا� �م�رت �ل�
اس �رت �ل � �� 
��ں � در� �ى ��

��
� �� � ا� ��دى � �و�ام � � � � �ل � �

� � � � دن �و�ام � � � �وٹ ، ��، 
� ��

�ؤ�� اور ��ر� � ا��ت ��� �  ۔آپ اس � �
��

ا�رج � اس �و�ام � ��و� � م �ر  ى آپ � ذ� �

� اور �� �گ آپ � ��س ��د ��

��� ��دى �ہ � ا�� �� � آپ � ادارے � ��م � �
�

�ر � � آپ ا� دن � � �ح ��� د� � � 
��

آپ و� � �م � � � اور اس � � �ن � 
� �
� � �ل ا�ل �� ���� ز��دہ � ز��دہ ��� � � �

� �� �� � آپ ا� ��ں � � �ح ��� د� ������� �ر ر
��

� � آپ � و� � � ��ت د� اور �� � ز��دہ �
�

ا� ر � ��� �ے اس � ��س آپ ��ن � ��ت �
�� �� اور � �ح � �� �ہ�اد � اور �ن � ��

�� �
�ل آپ � �م � � �� ��و� � � � � 

1

2

3

4

5

1

2

3

4

5

1

2

3

4

5

60

� �وس 

�
�� � �

� � �� �(ا��)������� ر

� ا� �م �� � � �� د� � �م � �� اور ا� دو �� � د� � �ا�ں � �ا��ت د�۔ � § �ا��ت:�



� �� وا� ا� �م�رت �ل�
اس �رت �ل � �� 
��ں � در� �ى ��

61

� �
ا� ��دى � 500 ا��اد � د�ت دى � � اور ان � 

�� اور �و��ت � �م ا��ت آپ �ذ� � اس �

�� �� � �� ، �� ، ����� ،��ر� �، �د ، را� ،�� �
� �

� ڈر� ��� � آپ � ��س ا� �� اور ��� � ��
�

�ون ��د � ��ں � ��� � � � 

���� ��ں  � �� ا� ��دى � د� � �م �و� اور اس � � 

��ر� � اپ آپ � ذ� �  �ح رات � �9 � � �
� �

آپ � � ا� ��� د� � اور � ��� � �م �� 

� آپ � ��س دو �ون ��د � �

��
ا� � � � �ل � � � � اس ��دى � ��ت � 

� �� � اس � ��رے � آپ � ��س � �ح � �

��ت � � �� 

1

2

3

4

5

1

2

3

4

5

1

2

3

4

5

�
��� اور �و��ت �

 ��

�ل � 

500 ��ں � � � ا��ت آپ � �� � 

اور اس ���100ں � � �� � ں � د� 

اور دو� � � � ا� � � �  اور �� � � 

� � �� ��� � ��

1

2

3

4

5

� �� ر�ر� �� ��





5سیشن نمبر

�� ���� ُ!� �  ��

شکایات اور تنازعات

 سے نمٹنا

���
� ��� � ا� � � ����� � �رو��ر �وع � � � دن دو� اور رات �� ��� ��� �۔ اس � ��ں � �اد ا� ز��دہ ��ھ � � � اس � ا� � � �

��� � �� � 3 � �ں � ا� ��ا� �ل �۔ � �� � اس � ��و� � � د� � آ� � � ز��دہ د�ن � د�� � اور ��ت �ں � � � � �
�� �� �� � ��و� � �� � و� � 2 ��ا� ا� ا��ا�ت � �رے � � �� ر� �۔ اس �ر�ل � د� �� ان ��ا�ں � � ��� �ا۔ � � ���

� � ��� �� �� �ى ��ا� � � آ � � �� � � �وع �وا� � ا� �ا  �ں ؟  � �ا� ��ں � � �م � � � � � � ان � ����� � �
�� �� � �� � �� � �� �  � � ا� �� � � � � � اس � ذا� ��� �ل � �۔ ���� � � � � � � �� � �ہ � ا� �� � � ا��ا� ��

�� � � ���ى �ر � � ��ا� � دى � � � �ے � � ا�از � د�� �۔  � ��ت �ن � �رو��ر � �� � � � � � ا� �� � ��ت  �ے ��
� �� � � �� � � �� � � �� �� � � � �� � � �� � � � �� � � �� � اس �رے �رو��ر � �ل ��� � � ۔ اب ا� ا��ا�   �� �رو��ر � �� � ��� � �۔ ا��ا� ��

�
�� � � �ا� ��ں � وا� ��� � � �۔ 

� ��
�: � � � � � � �" �� � �وع � � ��� ��ے �ز� �� �ن � ��� �"۔��

� �� اور �ز� �  �ر � §

� �وس � ���ت اور   �ز�ت � ا�م � §

���ت اور  �ز�ت � �  �� �   �ورت اور ا �� §

���ت اور  �ز�ت �   � �� � ��� §
�� �

���ت اور  �ز�ت � و� � � � �� � ���ت � §

� 3
�30

���ت اور �ز�ت � ��

(Managing Complaints & 
Conflicts ) 



سیشن کا خلاصہ 

64

�
ِ� � �� � � ا� � � � � �ں ���ت �� �ز�ت � �ں، ان  � � �ر � � ��� ا� ا� �

�رت �� � دوران �م ��� � � � ��۔اس � � � �و�� دوران �� 
��
� آ� وا� ���ت اور �ز�ت � � �� � �و�� اور �� �ر �ن � � � ��� �م � � �ر � �

� � �� � � �� ۔ �� ���ز� � ا� ا�اء � � � �� �� � ��ا � � � � �� � ۔ اس �
�� ِ � � � ���ت �� �ز�ت � � �� � �� �ر �ن �� � �� �� ان � و� � � � �

� � ��
�� � ���ت � �ن � � � ��� ��و� � �ش � ��۔�



بوجھو تو جانیں

� �� ��� � � د� � وا�ت � �ر � �� اور �� � � � � � � � �م �� وا� ذ� دار ��د �� �� �ز� � � � � �

� �� �؟ ا� �ں � �؟�

�ا��ت:�

وا�ت
�� ���  ا� �ں � �؟ � ذ� دار ��د �� �� �ز� � � � ��؟�

ر�� ا�� اورا�� � ا�م � �م 
�
�� � � � �� � ��ت � � ��� �

د� �

�
ا� �ل ا� ��م ��� �اس � ا� ��ت �

�ا� � �دت � ز��دہ ��

� ��� ��ز� �� ��ر� � ��� ڈ� � � � �

�� ���� �

��
زا� �� �� � � � � آ ��� �

� � � �ر � �رق � � �� 
���

��و� �� �� �ٹ �ل د� �

� � �� اور �و��ت � ا�� �رو��ر �

� � وہ ��ں � ���ت � د�ن � د��

�ض �ر � � ا� ا� او�ت ��ں �� �

�ر� � �� � دے د� �

65



��ت ��ز�ت � � �� �ں �ورى �؟

ا� �ز�ت � � � �� �� � ا� 

�ف  �� � � � ۔

� �� اس � �ورى � � �م � 

 ز� � ا�م د� ��۔ � ا�ا

� � �� � �� �ت  �اب �  

�ں۔

� � ا� � �ز� � �ر �ر � �� � 

� � �رو�ر � � � �� � �۔و� اور �ا�� �� � �۔ 

� � � م � �� �رى �� � � 

ا�م د� � �۔

� � �
� �� � � � �م �� �رو��ر � ���ت �� �ز�ت � � ��� � � � �� ر� � � ان � � ا�از ��� �� ان � ا� �ح � ��� �م �� �رو��ر �� ا�� �

� � �
���ك �۔ �ز�ت � ا� �ح ���� �� � �� آ�ہ � اور �رو��ر � �� �� ا��ات ڈا� �۔�

123

456

� �ز�:��:�

کسٹمر کیئر  کے شعبہ میں گاہک کی شکایت یا تنازعہ 

�
 �� �دہ ��ت �� ���ت � �� � �

� �ف � � �� � ز��� �� ���ى �ر � ��
� � ا�ر �� ��� �۔اس � ا�ر �� � �

� �� �ف � ��اہ را� �� � �وس �� ��
�

� ذر� � ��� �۔

� � ا� �� اور�رو��رى� در�ن �� �ح � �
�
��� � � �ص ��ت �� ���ت � �

�
��ا� � �ا� � � � � � �� 

� � �۔
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� �� �وس � ���ت �� �ز�ت � و��ت:�

1

4

7

10

23

56

89

1112 

�
ا�  دو�ے �ذ� دار �ا���

��
�� � ��ت � ���

�
�� �� �ز� � � � ����

�رى رد� د� ِ

��رى � �وس

� �وس � � �م

�
� �رى ��ت �� ���ت�

� �
��ورى �ر ���ت ������

�
�� � �� و�ہ �را � ���

�ف � � رو�

�
��ت ��ا��ا�ت ��ہ ر��

�
را� � � آ�� �� � ر���

131415

�
���� � �� ��� �� �

�
ا�� � � � � 

� � �� ���� � ��� � �� �� ��
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کسٹمر سروس میں تنازعات سے 

نمٹنے کے 12 طریقے
�

� �رے �ز�ت � ا�ا� � � � � � �� �۔ درج ذ� ��رہ �� � �وس � �م �� وا� ا��اد � �ا �� وا� �ز�ت � �وع � �
�� �

� � � � �� � �د ��ا� �� ���� �� � �� � �ت �� �ں اور �رو��ر � ��� �ے:�

1

4

7

10

23

56

89

1112 

�
ا� � در� اور � ر�

�� ر� 

ر�� �ں �� ���

�ود � ��

� � ��درى اور �ل � ���� �ا ���

رد � � د��ِ

�
�� � �

�� � �� د�

�� � �� � �� د�

� ��ار ر�

�م � ا��

��
�� �ورت ��ش ر�

68

�
�3 �د  اس � آؤٹ � و�� � ��� �ٹ 

� رول � �وا�۔
نوٹ



یہ ناراضگی کیوں؟

�� �
� د� � وا�ت � �ر � �� اور �� � �� �ں ��راض �ا؟ اس � ��را� � � � � � � �؟ ا� �ں � �؟� �ا�ت:

123

�� ��� ا� � � �� ��� �� ر�ر� ��
�

� � � آ��، �� � آرڈر د��۔ �ف � ��� د�� � �

� ��� اور � ��� � ا� �ح �ف � �

� �۔ � � ��و�د ��� �� � ��۔ �
�

ا�ں � � ��� �وع � � � � � �� ��

� ذا� � � �۔ و� � � � � � اس � 

� � ��ت ا� �ح � �۔ � � �ر�ل ��
� �� � ��� ا� � �� � ��س � اور � � ����

�
ا�ظ � ��ت �� � ���ا� � � �  اور �

�� ر�ر� � �� � �د آ�� �ا۔�

� �� �
را� � و� � �� ��ر� � � � و� اس �

���� � �� ��ر� � ��� ڈ� ا� � د�� � � �

�� � �م �ا � اس � � �� ��د 
��

�۔ اس � ��اد� � اور ا�ر �� � �
�� اس � ��� ڈ� ا� � � � آد� � ���

� �۔ آد� � �ر� � � � د� اس 
� ��

� � ���� و� �ل �ل � ����� اس � �

� � ��د ��ن  ��� �م �وا ر� �۔ � ��
� ��

�� ��ر و� ��� � � را� � ا�� � اور وہ ��
��� ڈ� ا���ن � �� � � � � ���

�م�ف ا� ��۔

�� � آج ا�� �وس � � � � �

� ��ہ � ���� د� ��ت �ر� � اس � و� �
�� � � � اس � � � ا�� � � � � �
�� � � � � و� � وہ ا� � �� � ا� �

�ح ا�ل � ���ر� �۔ اس � � �

� ��� � اس � � � � � اس � 

�� � � � ��� � اس � ��ت �

� � � � � �وا� � ��ر ��ر �ل �� � �
و� � � �۔ آج � اس � �ل � � ����

��ے � ا� �م آواز � ��ت � � اس �

� � � � � � اور � � ر� � � اور 

اس � ا� �� �وع � د�۔

�
�� �ں ��راض �ا؟

�
 � �� � ��را� � � �� �؟ 

ا��ں � �؟

�ں 

�

�
�� �ں ��راض �ا؟

�
 � �� � ��را� � � �� �؟ 

ا��ں � �؟

�ں 

�

�
�� �ں ��راض �ا؟

�
 � �� � ��را� � � �� �؟ 

ا��ں � �؟

�ں 

�
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ناراض گاہکوں یا صارفین سے نمٹنا

 � � � �� اور �� اپ ��:

�� � � � آپ اور �� ا� � � ر�� �ں � �رى �ر� � � � درآ� �� �� �وا� �� � �� � آپ �� آپ �
�

� � � �� �ر� �۔ اس ��ت � � � � � �� اس � �ش �۔ � � �� � �� اپ �� ��� �

�م � � �� � �� ��ت �ٹ �ے � آپ � اس � � �۔�

:� � � 
� �� � � آ�ہ � �� �� اس �ح � �ے � � �� �� �� �رف � � � �� را� � � وہ � � �� �

� �
�� � �؟ � اس � � �� �� ���ت � � � و�ہ۔ � وہ دو��رہ آپ � �� آپ � � � � د� �ے � �� �

�؟

:�� � � 
� � �� ��� ���� � � � �� � �ا� � � � �� � اس � � اور ��ردى � � � ا�� � � � آپ �رت �

�� � � � � ��۔ اس ��ت � � �� � اس � � �� � � � �اب ��د � اور ا� اس � �

� �� �۔

 ��درى د�� اور �رت ��:�
� � � آپ � �� � آ�� � �رى �ر� ��ردا� رو� ا�� ��� �� �� �رف � �س �ے � آپ � اس ��

� ا�س � اور �رى �ر � اس � �رت �� � د�� �� � آپ � �� �� ت اس � آپ � ��ر 

�� دے ر� �۔ 

�� �� � د��ا�:�
� � �  �� � � آپ � � آ�� � اس � اس � �� د��ا� ��� اس � � � � آپ اس � ��ت � � ��

�
� اور آپ � � � � آپ ا� �� � � � �۔

 �ر � � :
��

� � � � ا� �م � � � آپ ا� �� �� �رف � ��ت � �ر � � �� � � � آپ � ا� �� � �
�

� � �۔ اور اس ��را� � �� � � �� � � اس � ��ت � �� دى ��۔�

 �د � ذ� �ر� �ر ��:
� �

� � آپ � ا�س �� آپ � �� �� �رف ���ش �� اس � ��را� � �� � � اور ا� آپ� ذ� �
� �� � ��� �� �ر ��ر �� � آپ � ��� �� ����� �� �ح � � � � � � � � آپ ��� ��دا� ��۔�

1

2

3

4

5

6

7
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کسٹمر کیئر سروس میں مشکل 
صورت حال ۔ اپ ہوتے تو کیا کرتے؟ٓ 9

اس �ح � �ر�ل � آپ � �؟� ا� �ر�ل � � آ�ن �؟ �ر�ل

� دى � �� �ر�ل � ا� �ح �� اور �اب د� � � ا� �ر�ل � � آ�ن �؟ اور اس �ح � �ر�ل � �

آپ � ��؟ 

�ا��ت:�

�� � آپ � ��س �رى ��ت � �ں�

� � ��ت ��د � �ں��

�� � آپ �� � � اور � ��ت �� � ��

� �
�� � ��اب ��ت �� ا���ا� � � �ں�

�
 � � �دہ ���ت � �رى �ں��

� �� � �ح �رآ� � ���

�
� �� � � �دہ ���ت � دى ����

�� ُ � � � ��ا رو� ا�ر � ��

�
�� � �� ��ت � � ��� �ہ ر� ��

�
� �� � � ��راض � ��

� � آپ � ���
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 �ر�ل

�� � آپ � ��س �رى ��ت � �ں�

� � ��ت ��د � �ں��

�� � آپ �� � � اور � ��ت �� � ��

� �
�� � ��اب ��ت �� ا���ا� � � �ں�

�
 � � �دہ ���ت � �رى �ں��

� �� � �ح �رآ� � ���

�
� �� � � �دہ ���ت � دى ����

�� ُ � � � ��ا رو� ا�ر � ��

�
�� � �� ��ت � � ��� �ہ ر� ��

�
� �� � � ��راض � ��

� � آپ � ���

 اپ ہوتے تو کیا کرتے؟ٓ
5

��� � � � �وس � ��� � �� و� �ار� � � � ��ں � اس � � �� � اور اس � � دى � �� �ر�ل � �

�ا� �ر�� �� � ا� � ان � �� ا� �ر�ل � آ� � � ا�ں �ا� � � �؟اور � �ت � آ�؟ 

�ا��ت:�

� � � �ت � آ�؟��� � �ر�ل � � � �؟�
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6سیشن نمبر

�� ���� ُ!� �  ��

�
� � ا� ��ان �ز� � ا�و� د� �۔ ا�و� � وا� � اس � � � آپ � ��س 10 � �۔ � � آپ ا� ��رے � � �� �

�
� اس � �ط � � � آپ � �ل � �۔ وہ ��ان � �ان �ا اور �� � � اب وہ � �� ا� ��رے � � � ��۔ اس � �

� �� �� �
ا�و� � وا� � ا��روں � ز��ن � ��� �وع � د��۔ 10 � � و� �را �ر � اور وہ �رہ اس ا�و� � وا� � ا� ��م � � � �۔ ��

� �
� ا� �ز� � ا�و� � ا� اور ��ان آ��۔ � � �ك �س � �� �رے ا�د � �� �ے � دا� ��� �۔ ا�و� � وا� ا� �

�� �
� �10 � و� د� � اور ا� � � � �ح � � � ا� ��رے � � �� � اس �ط � �� � آپ � �ل � �۔ وہ �

� � �
��ان �ا�� � اور �� � � ا� � وى اور �ر � �ل � د� � اور ��� � � ��� �۔ وہ ا�و� � وا� �ان ��� � اور اس � � وى 

�
� � �ھ � �۔ 10 � � � وہ ��ان � � � ا� � آپ �ے ��رے � � � �ن � �ں � ا� ���� � �ا�ت � � آپ � �

��
� �� �۔ ا�و� � وا� �ا�� � اور ا� ��� � اس � �ز� � � �ل � د� �۔ 

�
�: آپ � �� � آپ � �رى اور آپ � د�و��ات � � ��۔��

ملازمت کی

 تلاش و تیاری

�
02

�
�ز� � �ش §

� وى � �رى §

�ر � � �رى §

ا�و� §

�
�ز� � �ش و �رى

(Job Identification and 
Preparation)



سیشن کا خلاصہ 

74

�
�� � �ز� �� �� � �ں � �ر�ں � �ورت � و� � �و� �ر�ں � � �ورت �� 

�
�۔ آپ � � وى اور �ر � آپ � �م �ر�ں � �� ��� � � آپ �ل � � �� وہ آپ � � �� �۔ 

�� �
� وى اور �ر � �� �� اس � دى � � �ص ا��ں � � � � �� � آپ � ���� � � � ��� �۔ 

��� � �
�ز� د� وا� ا� � ا�ازہ ��� � � آپ � � � اس �ز� � ا� ر� �۔ ا�و� �ز� � 

�� � �� �� �ل � ا� ا� �� �۔ آپ � ا� ا� ���� �� �� � ا� � ز��دہ �ز� � � ا�ن ��� �۔ �� � �م � �
� �

�رى � � ��� ا� �ح ا�و� � � �رى ��� �ورى �۔ ا�و� � �، در�ن اور �� � � �م 
�

ا� �� � � �� � آپ � �ز� � �ل � ��� �� � � �۔



��
��� � � �  �وس � �رس � � � اور وہ �ز� �ش � ر� 

�۔  اس � ا� دو�ں اور �� وا�ں � را� � اور �رے 
�� � � � � � � � � ��ر ��� ��۔ اس � �ر ا�رات �

� �
� �ز� � �ش �وع � دى۔ وہ � � �ں � �ز� � 

در�ا� د� ر� � � ا� اداروں � ذ� دار � اس � � وى ���

� �� �� � اس � ��س � وى � �� ا� ا� ادارے � � اس � �

�ر � � � � � اس � ��رے � � � � �۔ وہ د�اروں اور �

�ں � � ا�رات �� اور �� � �� �ہ � �� اور ا� 

��ى � ��۔ 

�
� � � ا� ادارے � �ف � � �  �و� � ��� �

�� �۔ اس ادارے � � �� � �� �� � � � 
� �

� وى �ر ��� اور �ر � ��� � ���۔ اس � �� �� ا�ں � ��� �
�

� ا� ا�و� � � � ���ں � �ل ر� ��۔ � � ��� �
�� � ��� ������� � � � ��ى � ا�ر � � � ا�ر � ا� ��ے �� � ر

�
د�۔ � � اس �� � را� � ا�ں � � � اس � � 

وى اور �ر � � � �۔ � � ا� دن �ر � اور � وى اس 
�

�� � � د�۔ ا�ں � � دن � � � ا�و� � ��� اور �
��

� � اس �� � ا� �ز� � �۔ 

ملازمت کی تلاش

�ا��ت: �

دى � ��ں � �ر � �� اور �ا�ت � �اب د�:
�

��� � ��ى � � � � و��ت �؟  §

� ��ى � �ل � �ں ��ب � �؟  §

�ا�ت:
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10

ملازمت کی تلاش سے پہلے 

چند سوالات

�
آپ �ں اور � � � �م ��� �� �؟

�
آپ � �ح � �م ��� � �� �؟

�
آپ � �ح � ��ں � �� �م ��� �� �؟

�
�ز� �ش �� � � آپ �ن �ن � ذرا� ا�ل �� �؟

�
ا�راتر� دار/دو� ا�ب

�� ا���
�
� وى /ر����

د� ���� ��

��ى �ش �� � � درج ذ� �ا�ت � �اب �چ � ر�: �ا��ت:�

1

2

3

4
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سی وی (CV) تیار کرنا

� وى(CV)��؟

��� �� § �� ا� ��د � � ا� �ورى د�و�� � � �ز� � �ش � �۔�

§ آپ � �، �� اور د� ��ت � �� �۔
� �� ����� � اورا�و� � � �د�ر �� �۔ُ § � �ز� � � �زوں ا��اد � 

§ � آپ � � �، �� اور �رى ���ں � �وہ آپ � � � ارادوں �� رو� ڈا� �۔

� �CV ا� ُ��:�

��: � ��ى آپ �ش � ر� � و� ��ى � �� �ں �۔ا� �� � � � درج ذ� �ا�ں � �اب د�:
�

§ آپ � � � �رت �� ��� �� �؟
�

§ آپ � �ح � ذ� دار��ں � � �؟�
�

§ �ن � ا� �ر� � � آپ اس ��ى � ا�ل � � �؟
�

�CVً �� � ��� دى �� � � � �ز� �۔ � � �ا � ��� � � � �۔� §

� � � �
��: ا� ��م، � اور را� ��وع � ��� ��۔ آپ اس � ا� اى � اور � � � ��� � � �۔�

� �� �: ا� آپ � �ل � � (�� ��� ��ں � دوران)��� � � � ا� � � � �۔ ا� آپ � � �� ��ى � �
� �

ر� � � � � � ا�ٰ ڈ�ى � ا� � � اور �ا�ٹ � ��م اور ڈ� ى �� �� � ��ر� �۔�

� �� �
�م � ��: ا� �� �ز� � �وع ��۔ ادارے � ��م، �ہ، � اور � اور �م � دورا� ��� ��۔ ا� �� �ز� � ذ� 

�� � � دار�ں � ز��دہ �� د�۔�ف و� ذ� دار��ں ��� �� � آپ ا� � � ا�م دے ر� �ں۔ ا� آپ � �ل � � ��� � �
� �

� � � ��رٹ ��� �� �ں � � � �م � � ��� ��۔�

��� د�ں: � � ��� ��� آپ � �� � � �۔�ف ا� �رت � � � آپ � د�ں �ز� � � �ں۔��

�
� � ر��: ا� آپ � ��س ز��دہ ر�� ��د �ں � ان � ا� �� �ر � �۔ �رت د�� وى(CV)� ا�م �� � � � �

References available upon Request:�

1

2

3

4

5

6
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Sample Resume 

House # 12/B, Street # 26, Main Dharampura, Lahore, 
042-34206795, nasirahmadlhr@gmail.com

Nasir Ahmad 

Professional
Summary

Education

Experience

Interests

References

An independent and self-motivated business graduate with proven and tested 
business, procurement, sales, and marketing skills. A strong link between 
theory and practice with practical internship and a part-time job.

Matric from Model School in 2nd Division
Intermediate from Punjab College 

Cooking new recipes, watching TV shows

references will be furnished on demand 

§ 6 months Internship as receptionist in Qasr-e-Shireen Bakers. 

§ 3 months Internship as Call Centre Representative in Metro Cash n 
Carry Lahore. 
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CVکی تیاری کے دوران کن باتوں کا خیال رکھیں؟
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کور لیٹر

� �� � � آپ � آ�� � � � وى � � � آپ اس � �� ا� � ��� � � �،� �ر � � ��� �۔�

�ر � �ں �ورى �؟

�� �ُ �� ً� وى � �ر � � � ��د � آپ � �ر � �� �۔ ا� � ��ا� �ا � �� �� � � � �� وا� �را � اس � �ن ��ا� � �� �ے � �� �

ًا� �ڑا دان � ڈال دے � � ا� �ر � � ا�، � � اور آ�ن ا�ظ � � � � � �� وا� �را � آپ � � وى � �� �وع � د� �۔ � 

� آ�ن �!

�ر � � � � ��؟

��� � �
� � ٰ� � � � آپ � �ر � �� وا� ��د �وف � �� وہ � �ورى ��� �� � ا� و� �� � ��� ��۔ ��ا آپ � �ر � ا� � � ��آ�� �� � �

�
�۔ � � ، �� اور � ��ت � � �۔اس � � ا�ظ � ا�ل � ��� ��۔�

�ر � � درج ذ� � �ل ر�:

�
� �� � آپ اس �� 

�
� � در�ا� �ں 

دے ر� �؟

� �� � آپ � اس 

�ز� � ��رے � � �

� �؟

� �� � آپ � آ�� 
�

� در�ا� دے ر� 

�؟

� �� � آپ � � � 
�

��ہ دے � �؟

�
ا�و� � در�ا� 

��۔

12345
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نوکری کی درخواست (نمونہ)

122017

Job Application:

Dear

Dear Sir/Madam

Yours sincerely, yours faithfully, yours truly :

6 3
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Professional 
Summary 

Education

Experience

Interests

References

My Resume

Address:                                       Tel No: 

Email Address:

Name

آپ کی سی وی 
11

� ��
�� � د� � �ر� � �� ا� ��� ڈ� �ر ��، ا� �ورى � � �، دو� �� � �� �ر ��د � �رہ �۔� �ا��ت:�
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�
ا�و� � � د� ��� �؟

انٹرویو کیا ہے؟

�� � � � � �� ادارے � �� � آ�� � �� � �ض � ا� آ�� اور �زم � �� � � � وہ ا� دو�ے � ��رے � �ن � ا�و� �� �

�۔

1

2

3

4

5

6
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انٹرویو کے لیے ہدایات

ا�و� � � :

1

2

3

4

84

�
�4 �د  اس � آؤٹ � و�� � ��� �ٹ 

� رول � �وا�۔
نوٹ



5

6

7

8
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ا�و� � دوران :

ا�و� � �:

86



6

�ا��ت: �

انٹرویو کی مشق گھر پر

�
� آپ � � � ��ى �ورى � �؟�

�
� آپ � � � ��ى �� � �؟�

�
آپ � آ��ى �� � � آ�� �؟ � �ا �؟�

� �ر �� � آپ � ا� ا�و� � � �ل آ� �۔ �� � ا�و� � � آپ درج ذ� �ا�ں � � �ا��ت د� �َ؟ �
� ا� �ا��ت دى � � � ��� ��۔�

�ا��ت:�

1

2

3
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�
آپ �د� اس �ز� � � �زوں �ں � /� �؟

�
� آپ ا� �م ��� �� � �� � � �رت �؟ � ورك � � �� د�۔�

ا� ��� ��ں � � آپ � ا�اف � �؟�

4

5

6
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§ � � آ�ز �� �ى � � �� � 

�
¡ ا� � �ى � � �ا�ت � ا� �ح �ھ � �� �/� ا��� �ال �� ا�ظ � � �  � آ� � اس � و�� � ���  �

¡ ��د � ء� �اد � �� �ى � د�� �� � ا�� � � وا� � �/� �

¡ �ر�د� � �� � � � �� �� � اور�� � �� � ا�ارج � �� � 

§ � � �� � �ء � وا� � �� � 

�
� � دى � �� د� ا�از � �� �� �  اور اس � � � ���ى �ل � �ڑا �� �  §

� �� �
� � و� � �ل ر� �� �  اور �رہ و� � �� � � ا�م � ���  §

� � � اور اس � ذ� �ں �  آ�� � �� � �  �� �ن � �� � §

� ��
� � � � ��د ���ں � �� �ل �  د�� و� اور �ا��ت  اور �� �ر � �� �وا�� �� � � §

�
§ ��� � ل � �ا��ت � �� ا �  ���ں � �ا� (��ن)  � � �ر� �� � �

�
§ � � ا�م � �� � � ���  اور � � � و�ل �� � � اس � �� � ا�راج � �� � 

� ��� ������ � � � �� �  � � � � §  �ا��ت � ��  ا

�� §  �� �دہ �ون � � � � � � �� � �

§ � � �� �دہ �وں � ����ہ ر�رڈ ر� �� ��

§ �� �� �دہ � � آ�ہ  � �� � 

�
§ �� � وارا� �ر�ں � �ں �� � �ورت �  اس � ���� ر�� �  �� � �

سیشن کے انعقاد کے لیے ہدایات
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��
�� � � �؟ �رى �� � �  ��ع � �� � � �. � �م �ر � ا� ���ہ، �رف، �، �� ��� � ذر� � وا�ں � � �ص � � ر��  �

�
د� �� �� ��� � �۔�

پیشکاری کی موثر تیاری

�ں؟

�� ��� � ��� � � �ٖ��م � � ��� ���� � �ر�  را� �رى � �� �  � ��  � � � � �   � �ر � �م � � �� � � � ��ا � �.�ر� �ں 
�� ��

���ں � � � �ر � ا�� ا�از �� �   ا� �رى � �� آپ � �� ، ادارے � �� ��� �ر � � �� � و�ں ��ں � ا�د  اور ��� �

��ن و ا�ان � �وہ آپ � �� �ز� � � آپ � ا� � وا� � د� � ۔

� د� �� �:

�
�رى � �� � دوران �ر� ذ� �وں � �� � �� � اور  ا� �ت � �� ر� �� � د��� � :�

 �س، � ا�ظ � را� 
�

ا��رے، �ے � 
� �� ����ات، �ا� و�ہ�

�
 ��ع � و�� اور 

��ں � ا�ل 

 � � �ى را� ر�  �
�

� ��ع � �ر ��ا�د �� � ��ت ����

12345
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�� � �ر

��ع � ا�

��ع � � 

�� � آواز � �� ، ادا� اور ا��ر ���ؤ�

� اور ا�از

�� ا�د ا�از�

�
روز�ہ ز�� � �ل � ���

�ل � ��ع � �� ر�

�
��ں � ا��رے، �ے �� � ا�از 

� �� �ے � ����ات اور �ا��

� ���ى ��، �رے �� ��ل و�ہ��

�زوں اور �ف �ا �س، �� و�ہ

�� �دہ � � �

2

2

1

0.5

0.5

0.5

0.5

1

1

1

1

11 � �                                                                                                                                                                                                                

10

9

8

7

6

3

5

4

2

1

11

�� اور � د� � �ر:
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  پیشہ وارانہ مہارتوں (Soft Skill) کا

 سکور شیٹ برائے طلباء

� �
� �  � � ��م ۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔� رس � ��م ۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔� رس � دورا� (�ہ)۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔ �

� � �
��م ۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔  �  ا�م ۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔ا��  ��ر�   �  آ�ز ۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔�رس    ��ر�  �رس � 

�
و � ۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔۔    ��م   �   ادارہ 

�ا���  ��
د�

�
��ق � 

�ح (٪)

�
 � ��

�  �
�ى �
� �  � �

�
��ر� ا�م

�
��ر� آ�ز

��رس � 
���ت �  ��م

�
 �ر

�
� اول :  ۔�ى ا� �� � � �:

��
���ہ �

1

2

3

4

5

6

7

8

9

��
���ہ  1

��
���ہ  2

��
���ہ 3

��
���ہ 4

��
���ہ 5

��
���ہ 6

��
���ہ 7

��
���ہ8 

��
���ہ 9

�
  �ى ��� � �ان:
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�ا���  ��
د�

�
 �ر

� دو� :۔ �رى � �:

1

2

3

4

5

6

7

�� �دہ �
�رى �

� � 

�رس � 

دوران �رى

�رس � 

آ�ز � �رى

���رى �  
� و�

�رى � ��ع
�رس �

ا�م � �رى

�رى � 

� �

  �رى � � �ان:

� �  � � وارا� �ر�ں �  ��رے � ا � �  �  را�:�

�
��م و د� ا� �           :

�
��م و د� �ان        :                     
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