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आप भी लीडर बन सकते ह� 
नेतृ�व करना चाहते ह�? 
पढ़�  �क �बज़नेस लीडस� 

इस पु�तक  
के बारे म� �या कहते ह�

“इस पु�तक म� कुछ भी ज�टल, रह�यमय या मु��कल नह� है। ले�कन इसके बावजूद यह
आपको इस ज�टल, मु��कल और अ�सर रह�यमय संसार म� लीडर बना सकती है।
लीडर�शप सफलता क� कंुजी है।”

- बट� मै�न�ग, चेयरमैन और सीईओ, जे. वा�टर थॉमसन

“डेल कारनेगी क� परंपरा पर चलते �ए यह पु�तक बताती है �क लोग� के �लए असरदार
लीडर�शप क� कला �वक�सत करना �कतना आसान है, जो �यादातर लोग� म� ज�मजात
होती है। यह पु�तक हर उस �बज़नेसमैन को पढ़नी चा�हए, जो अ�न��त प�र��थ�तय� म�
सफल कै�रयर बनाना चाहता है।”

-डॉ. इर�वन एल. केलनर, चीफ़ इकोनॉ�म�ट, के�मकल ब��क�ग कॉप�.

“सव��े� लोग� से सीखने का अनूठा अवसर: हर �े� के स�चे च��पयन अपनी ���गत
कहा�नयाँ और सफलता क� अचूक रणनी�तयाँ सभी को बताते ह�। म� इस पु�तक को 10
म� से 10 नंबर देती �ँ।”

- मैरी लाउ रेटन

“लीडर�शप लोग� से �व�ास और उ�साह के साथ सही व�त पर सही काम करवाने क�
यो�यता है। �ेरक, पठनीय और बेहद उपयोगी द लीडर इन य ूपु�तक यह �सखाती है �क
आप अपनी नेतृ�व �मता कैसे �वक�सत कर�, �फर चाहे आपका वत�मान पद जो भी हो।”

-लॉर�स बॉसन, �े�सड�ट और सीईओ, एसजीएस-थॉमसन माइ�ोइले��ॉ�न�स, इंक.



हमारे ब�च� - जेसी लेवाइन, ए�लज़ाबेथ और �नकोल �ोम - को, �जनके �पता ब�त लंबे
समय तक काम म� उलझे रहे।

और हमारी प��नय� - नै�सी �ोम (�जसका सहयोग कभी कम नह� �आ) और है�रयट
लेवाइन (�जसक� ऊजा� और संगठना�मक ��तभा ने इस पु�तक को साकार करने म� मदद

क�) को।
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��तावना
लोक �वहार �ां�त

��रवत�न के �लए अपने �दमाग़ को हर व�त तैयार रख�। प�रवत�न का �वागत कर�। इसे
आमं��त कर�। अपनी राय और �वचार� क� जाँच करने तथा बांरबार जाँच करने पर ही
आप तर�क़� कर सकते ह�।

-डेल कारनेगी

�क�सव� सद� म� संसार म� ज़बद��त प�रवत�न हो रहे ह�। भारी उथल-पुथल और
अभूतपूव� तर�क� क� ���या चल रही है। कुछ ही साल� म� हमने पो�ट-इंड���यल
समाज का उदय, सूचना युग का �ारंभ, कं�यूटराइज़ेशन क� द�वानगी,

बायोटे�नोलॉजी का ज�म और - इतना ही बड़ा प�रवत�न - लोक �वहार �ां�त को शु�
होते देखा है।

शीत यु� ख़�म होने के बाद �ावसा�यक जगत ब�त ��त�पध� हो गया है। ��त�पधा�
�यादा वै��क और पैनी बन चुक� है। आज टे�नोलॉजी �दन �नी रात चौगनुी ग�त से
तर�क़� कर रही है। अब कोई भी कंपनी अपने �ाहक� क� इ�छा� और ज़�रत� को
नज़रअंदाज़ करने क� ग़लती नह� कर सकती। आज कोई मैनेजर �सफ़�  आदेश जारी करके
यह उ�मीद नह� कर सकता �क कम�चारी �बना सोचे-�वचारे उसका पालन कर�गे। न ही
���गत संबंध� को अनदेखा �कया जा सकता है। अब कंप�नयाँ सतत गणुव�ा सुधार म�
ज़रा सी भी ढ�ल नह� दे सकत�। आज मानवीय रचना�मकता के दोहन को क़तई
नज़रअंदाज़ नह� �कया जा सकता, जैसा अब तक होता रहा था।

आने वाले साल� म� अपने अ��त�व को कायम रखने के �लए सफल संगठन� – चाहे वे
�वसाय के �े� म� ह�, सरकार म� ह� या ग़ैर-लाभकारी जगत म� – को एक ज़बद��त
सां�कृ�तक प�रवत�न से गज़ुरना होगा। उनम� काम करने वाल� को �यादा तेज़ी से सोचना
होगा, �यादा �माट� तरीक़े से काम करना होगा, �यादा बड़े सपने देखने ह�गे और एक-
�सरे के साथ ब�त अलग और बेहतर तरीक़� से जुड़ना होगा।

सबसे अहम बात, इस सां�कृ�तक प�रवत�न के �लए एक �बलकुल ही नए �क़�म के
लीडर क� ज़�रत होगी, जो उस बॉस से अलग होगा, �जसके अधीन हमने काम �कया है



और जैसे शायद हमम� से कुछ बन भी गए ह�। वे �दन लद गए, जब �कसी कंपनी को �सफ़�
चाबुक और कुस� के सहारे चलाया जा सकता था।

आने वाले कल के लीडस� को अपने संगठन� को वा�त�वक भ�व�य-��� और
जीवनमू�य� क� बु�नयाद देनी होगी। इन लीडस� को अतीत के लीडस� के मुक़ाबले �यादा
असरदार ढंग से संवाद करना होगा और �े�रत करना होगा। सतत प�रवत�न के हालात म�
उ�ह� अपना �दमाग़ संतु�लत रखना होगा। इसके अलावा, इन नए लीडस� को अपने संगठन
म� - से�समैन से लेकर ए�ज़ी�यू�टव के�बन तक - मौजूद यो�यता और रचना�मकता के
हर �स का दोहन भी करना होगा।

इस सारी उथलपुथल क� जड़� ��तीय �व� यु� के बाद के दशक� म� �मलती ह�। यु�
के बाद अमे�रक� कंप�नयाँ लगातार समृ� होती जा रही थ� और इस बात से कोई फ़क़�
नह� पड़ता था �क उनका �बंधन कैसा था। यु� से �ई तबाही क� वजह से यूरोप और
ए�शया क� अथ��व�थाए ँकमज़ोर हो गई थ� और ��नया के �वकासशील देश तब आ�थ�क
��� से कोई ख़ास मह�वपूण� नह� बने थे। अमे�रक� कंप�नय� ने बड़े मज़�र संगठन� और
बड़ी सरकार क� मदद से हर �कसी के �लए पैमाने तय कर �दए। इन कंप�नय� का �बंधन
बेहतरीन नह� कहा जा सकता। ले�कन उ�ह� इसक� ज़�रत भी नह� थी। उनक� गहरी
�ेणीब�ता�, उनके �न��त काय� �ववरण� और उनके हम-सबसे-�यादा—जानते-ह� वाले
नज़�रए के सहारे वे सद� के म�य दशक� को पार कर ग� - समृ�, ख़ुश और �यादा से
�यादा मुनाफ़े भरी।

इन कंप�नय� ने अपने कम�चा�रय� को सुर�ा के रेशमी सपने �दखाए! �कसी अ�छे
कॉरपोरेशन म� नौकरी करने का मतलब था आजीवन नौकरी - जो सरकारी नौकरी से
�यादा अलग नह� है, अलब�ा उसम� तन�वाह बेहतर होती है और अ�त�र� लाभ भी
�यादा ह�।

छँटनी? उन लोग� क� छँटनी के बारे म� �कसने सुना था, जो सूट जैकेट या सजीली
पोशाक पहनकर नौकरी करने आते थे? फ़ै��� म� काम करने वाले मज़�र� क� छँटनी तो
हो सकती थी, ले�कन मैनेजर� क� कैसे हो सकती था? लोग अ�सर “सफलता क� सीढ़�”
के बारे म� बात करते थे और यह भी �क वे �कस तरह अपने कै�रयर म� एक-एक पायदान
चढ़कर तर�क� कर�गे। उनक� तर�क़� क� र�तार तय थी और यह उनके ऊपर-नीचे के
लोग� से न �यादा तेज़ी से हो सकती थी, न ही �यादा धीमी ग�त से। पलटकर देखने पर
हम पाते ह� �क वे आसान दौलत के �दन थे, �ज�ह� कभी न कभी तो ख�म होना ही था।

अमे�रका जब यु� के बाद के युग के फल� का आनंद ले रहा था, तब जापानी लोग �र
तक सोच रहे थे। उनक� अथ��व�था बबा�द हो चुक� थी। उनका �यादातर इं�ा���चर



तबाह हो चुका था। जापा�नय� को सबसे पहले इसी से उबरना था। इसके अलावा, जापान
को अपनी उस छ�व से भी उबरना था, �जसके कारण उसे घ�टया व�तु� के उ�पादन और
ख़राब �ाहक सेवा के �लए ��नया भर म� जाना जाता था।

बहरहाल, जापानी इतने क� उठा चुके थे �क वे अपनी ग़ल�तय� से सीखने को पूरी
तरह तैयार थे। इस�लए उ�ह�ने सबसे अ�छे सलाहकार खोजे। उनम� से एक थे डॉ. ड��यू.
एडवड्�स डे�म�ग, जो यु� के दौरान अमे�रक� सेना के गणुव�ा �नयं�ण काया�लय म�
�टे��ट�शयन थे।

डे�म�ग ने जापा�नय� को यह नसीहत द�: बड़े अमे�रक� कॉरपोरेश�स के ज�टल तं��
क� नक़ल मत करो। डे�म�ग और अ�य लोग� ने सलाह द� �क जापानी एक नई �क़�म क�
कंपनी बनाए ँ- ऐसी कंपनी, जो कम�चा�रय� से जुड़ाव, गणुव�ा सुधार और �ाहक संतु��
के ��त पूरी तरह सम�प�त हो - और सभी कम�चा�रय� को इन ल�य� के ��त एकजुट होकर
काम करने के �लए �े�रत कर�।

हालाँ�क यह सब रातोरात नह� �आ, ले�कन धीरे-धीरे जापानी अथ��व�था का
पुनज��म हो गया। जापान तकनीक� नवाचार म� अ�णी बन गया और जापानी व�तु� तथा
सेवा� क� गणुव�ा आसमान पर प�ँच गई। अपने नए उ�साह क� बदौलत जापानी
कंप�नयाँ �वदेशी कंप�नय� क� बराबरी तक ही नह� प�ँच�; कई मह�वपूण� उ�ोग� म� तो वे
आगे भी �नकल ग�। जापा�नय� क� नई नी�त को लोक��य होने म� �यादा समय नह�
लगा। यह जम�नी, �क� �डने�वया, सु�र पूव� और पै�स�फ़क �रम के �कनारे फैल गई। �भा��य
से, इसे अमे�रका तक प�ँचने म� काफ़� समय लग गया और यह देर बड़ी महँगी सा�बत
�ई।

धीरे-धीरे आसान दौलत क� गाड़ी का पे�ोल ख़�म होता जा रहा था, ले�कन आ�य�
क� बात यह है �क �कसी को इसका एहसास तक नह� था। 1960 और 1970 के दशक�
म� यु� के बाद क� अथ��व�था का ह�ला इतना तेज़ था �क कभी-कभार के धमाके सुनाई
ही नह� देते थे। ले�कन परेशा�नय� के संकेत �दखाई देने लगे थे, �ज�ह� नज़रअंदाज़ करना
�दन��दन मु��कल होता जा रहा था।

तेल महँगा हो गया। मु�ा�फ��त और �याज दर� आसमान छूने लग�। ��त�पधा� �सफ़�
�ग�तशील जापानी या जम�न कंप�नय� से ही नह� �मल रही थी। अथ��व�था के प�र��य
म� �तनके के बराबर दज�न� देश अपनी नई ��त�पध� यो�यता� के दम पर अचानक
टे�नोलॉजी क� सरहद� पर प�ँच गए। ज�द ही वे जनरल मोटस�, जे�नथ, आईबीएम,
कोडक और कई अ�य �द�गज कंप�नय� का माक� ट शेयर लूटने लगे।



1980 के दशक के म�य म� इस लगातार बढ़ती �ई सम�या को रोकना मु��कल लगने
लगा। �रयल ए�टेट से�टर धूल चाट रहा था। कंप�नय� का कज़� और रा�ीय घाटा ग�ुबारे
क� तरह फूल रहे थे। शेयर बाज़ार अजीब हरकत� कर रहा था। 1990 के दशक क�
शु�आत म� मंद� छा गई, �जससे सबको साफ़ पता चल गया �क ��नया �कतनी बदल चुक�
है।

बीच म� फँसे �ए लोग� के �लए यह प�रवत�न �मसाइल �जतनी तेज़ी से आया। अगर
कंप�नयाँ �वलय या अ�ध�हण म� नह� जुट� थ�, तो वे �र���च�र�ग कर रही थ� या
�दवा�लएपन क� अदालत म� �ठठुर रही थ�। छँटनी हो रही थी। कम�चा�रय� को नौकरी से
�नकाला जा रहा था। प�रवत�न बेरहम था। यह ब�त तेज र�तार से हो रहा था। और अब
यह �सफ़�  मज़�र� या �नचले कम�चा�रय� तक ही सी�मत नह� था। �ोफ़ेशन�स और
ए�ज़ी�यू�ट�ज़ को भी अपना भ�व�य अंधकारमय नज़र आने लगा था और उ�ह� समझ
नह� आ रहा था �क वे �या कर�।

जैसी �क उ�मीद थी, इतने बड़े और ती� प�रवत�न ने इस बात पर काफ़� असर डाला
�क लोग अपने तथा अपने कै�रयर के बारे म� �या महसूस करते ह�। इसक� वजह से
अथ��व�था के एक �सरे से �सरे �सरे तक असंतोष और डर क� अभूतपूव� लहर� पैदा ��।

कुछ लोग� ने टे�नोलॉजी म� अपनी आ�था बनाए रखी और यह अनुमान लगाया �क
��नया इस झमेले से बाहर �नकलने का कोई न कोई तकनीक� रा�ता ज़�र खोज लेगी।
और इस बात से कोई इंकार नह� कर सकता �क बाज़ार क� बेहतरी म� टे�नोलॉजी सचमुच
ब�त बड़ा योगदान दे सकती है।

�नजी �ावसा�यक ब�क सॉ�डस� काप� एडं कंपनी के जनरल पाट�नर थॉमस ए.
सॉ�डस� तृतीय कहते ह�, “टे�नोलॉजी क� मदद से म� अपने �यूयॉक�  ऑ�फ़स म� बैठकर
उसी डाटा का इ�तेमाल कर सकता �ँ, �जसका इ�तेमाल जापान म� कोई �सरा कर रहा है
- ठ�क उसी पल। हम चौबीस� घंटे एक ही डाटा �स�टम से जुड़े �ए ह�। ��नया म� हर जगह
लोग ऐसे संचार नेटवक�  से जुड़े �ए ह�, जो �कसी क� भी क�पना से �यादा आधु�नक है।
पूँजी बाज़ार और मु�ा बाज़ार सरकारी �नयं�ण से परे ह�। और मुझे उन बाज़ार� के बारे म�
कुछ जानने या बताने के �लए अख़बार क� ज़�रत नह� है।”

महान �च�क�सा शोधकता� डॉ. जोनस साक ने कहा है, “आप काम म� तर�क़� करने
के फ़ायदे देख रहे ह�। �मता को इतना बढ़ा ल� �क कम समय म� �यादा से �यादा काम
�कया जा सके। आज हम �यादा �र के �यादा लोग� के साथ �मलकर काम कर सकते ह�,
इसी�लए सौ साल पहले क� तुलना म� आज कम समय म� �यादा काम करना संभव है।
आपके पास �जतने �यादा संसाधन ह�गे, आप उतनी ही �यादा तर�क़� कर सकते ह�।”



फ़ो�स� प��का के �मुख संपादक मै�कम एस. फ़ो�स� कहते ह�, “आपको याद है, जब
पहली बार कं�यूटर सामने आए थे। वे �नरंकुश श�� के ऐसे औज़ार थे, �जनसे डर लगता
था। वह� ट�.वी. से यह डर लगता था �क इसे ग़लत �चार का साधन न बना �लया जाए।
ले�कन आधु�नक टे�नोलॉजी क� बदौलत असर �बलकुल उ�टा �आ। कं�यूटर लगातार
�यादा छोटे होते चले गए और मेन�ेम से पस�नल कं�यूटर तक का आ�व�कार हो गया।
श�� अ�व�सनीय ग�त से बढ़� है, इस�लए अब आप बँधे �ए नह� ह�।

“माइ�ो�चप अब इंसानी �दमाग़ क� प�ँच को ठ�क उसी तरह बढ़ा रही है, �जस तरह
�पछली सद� म� मशीन� ने इंसानी मांसपेशी क� प�ँच बढ़ाई थी। आज सॉ�टवेयर �ट�ल के
�तंभ बन रहे ह�। फ़ाइबर ऑ��ट�स और �ड�जटल ���न यातायात के रेलवे लाइन और
राजमाग� बन रहे ह�, जहाँ सूचना क�चा माल है।”

फ़ो�स� आगे कहते ह�, “अब आप अपनी गोद म� रखे दो प�ड के छोटे से लैपटॉप से
��नया म� कह� भी मैसेज भेज सकते ह�, आप कं�यूटर का सारा काम कर सकते ह� - और
आप ये सब कह� भी कर सकते ह�, जहाँ कह� भी आपको एक �लग या उप�ह का �स�नल
�मल जाए।” प�रणाम? �यादा लोग� तक �यादा जानकारी प�ँच रही है। फ़ो�स� कहते ह�,
“लोग आसानी से जान सकते ह� �क बाक़� ��नया म� �या हो रहा है। यह ब�त ही
�जातां��क �भाव है।”

ब�ल�न क� द�वार का ढहना, सो�वयत संघ का �वघटन, चीन म� आंदोलन, ले�टन
अमे�रका और कै�र�बयन म� �जातं� के �लए संघष�, �वकासशील जगत म� बढ़ता
औ�ोगीकरण - ये सभी प�रवत�न एक नई औ�ो�गक �वतं�ता और एक नई पहचान का
संकेत देते ह�। ये बताते ह� �क अब पूरी ��नया एक समुदाय बन चुक� है। इनम� से हर
प�रवत�न को संचार तकनीक क� �ापक प�ँच से श�� हा�सल �ई है।

इस प�रवत�न क� उ�लेखनीय त�वीर� आज ��नया भर म� �दखाई जाती ह�। चीनी
�व�ाथ� कैमरे के सामने अँ�ेजी भाषा के बैनर लहराते ह�। स�ाम �सैन - और अमे�रक�
जॉइंट ची�स ऑफ़ �टाफ़ - दोन� ने खाड़ी यु� क� �ग�त का जायज़ा सीएनएन पर �लया।

ले�कन मु��कल दौर से उबारने के �लए �सफ़�  टे�नोलॉजी ही काफ़� नह� है। संचार के
साधन आज सहज सुलभ ह�, तो इसका यह मतलब �बलकुल नह� है �क लोग� ने अ�छ�
तरह संवाद या सं�ेषण करना सीख �लया है। �यादातर मामल� म� ऐसा नह� �आ है। यह
आधु�नक युग क� बड़ी भारी �वडंबना है: संवाद करने क� महान �मता, ले�कन ऐसा कर
पाने म� भारी असफलता। इतनी सारी जानकारी का �या फ़ायदा, अगर लोग� को यही नह�
पता �क इसे �सर� तक प�ँचाया कैसे जाए?



कुछ समय पहले हाव�ड� यू�नव�स�ट� म� �ेजुएट �कूल ऑफ़ �बज़नेस ने अपने
�व�ा�थ�य�, पुराने �व�ा�थ�य� और �र�ूटस� के बीच एक सव� �कया। आज संचार क�
ज़बद��त ज़�रत को देखते �ए इसके नतीज� से कोई हैरानी नह� होनी चा�हए। हाव�ड�
�बज़नेस �कूल के �ोफ़ेसर जॉन ए. �वे�च कहते ह�, “हम� यह पता चल रहा है �क पढ़ने
वाले �व�ाथ� तकनीक� �मता से काफ़� हद तक संतु� ह�।”

ये ��तभाशाली युवक-युव�तयाँ सं�या� के �ाफ़ बना सकते ह�, बाज़ार� का
�व�ेषण कर सकते ह� और �बज़नेस �ला�स तैयार कर सकते ह�, ले�कन जहाँ तक लोक
�वहार संबंधी यो�यताए ँ�सखाने का सवाल आता है, तो ��थ�त उतनी अ�छ� नह� है। इस
�े� म� हाव�ड� अपनी को�शश� बढ़ाने म� जुटा है। �वे�च कहते ह�, “इस �े� म� सुधार क�
ज़�रत महसूस होती है: मौ�खक और �ल�खत संवाद, ट�मवक�  और ऐसे ही अ�य मानवीय
कौशल।”

यही यो�यताए ँइन युवा �बज़नेस लीडस� क� सफलता को तय करने म� सबसे �यादा
मह�वपूण� सा�बत ह�गी!

यक़�नन, ��नया के आगे बढ़ने पर भी तकनीक� द�ता इतनी ही मह�वपूण� होगी,
ले�कन यह तो �बज़नेस क� ��नया म� दा�ख़ल होने क� क़�मत है। अंत म� �वजेता� और
परा�जत� का अंतर उनके बाइट्स या रैम से तय नह� होगा। चतुर और रचना�मक लीडस�
वाले संगठन �वजेता ह�गे, जो लोग� से असरदार ढंग से संवाद करने और उ�ह� �े�रत करने
का तरीक़ा जानते ह� - संगठन के भीतर भी और बाहर भी।

“अ�छे लोक �वहार कौशल म� लोग� के �बंधन से नेतृ�व करने तक बढ़ने क�
यो�यता होती है,” अ�णी टे��टाइल �नमा�ता �म�लकेन एडं कंपनी म� �बंधन �वकास के
डायरे�टर जॉन रै�पी कहते ह�। “लोग �नद�शन से माग�दश�न करने, ��त�पधा� से सहयोग
करने, गोपनीयता के तं� म� काम करने से आव�यकतानुसार जानकारी का आदान-�दान
करने, �न���यता से जो�खम लेने क� नी�त अपनाने, कम�चा�रय� को ख़च� मानने के बजाय
उ�ह� संप�� मानने तक बढ़ना सीख रहे ह�।” वे अब यह सीख रहे ह� �क वे “�ेष से संतु��
तक, उदासीनता से संल�नता तक, असफलता से सफलता तक कैसे प�ँच�।”

�कसी ने भी कभी नह� कहा �क ये कौशल नैस�ग�क �प से अपने आप आ जाएगँे
और अ�सर वे इस तरह आते भी नह� ह�। �व��ापी �व�ापन फ़म� जे. वा�टर थॉमसन
कंपनी के चेयरमैन बट� मै�न�ग कहते ह�, “यह जानना आसान नह� है �क �े� लोक �वहार
कैसे उपल�ध कराया जाए। कुछ लोग इसे सहज ढंग से कर लेते ह�। ले�कन �यादातर
लोग� को यह �सखाना पड़ता है। उ�ह� इसका ��श�ण देना पड़ता है। इसम� उतने ही



��श�ण - और उतनी ही एका�ता - क� ज़�रत होती है, �जतनी �क कार कंपनी का
इंजी�नयर बनने और बेहतर �प�टन �डज़ाइन करने के �लए होती है।

“जो कंप�नयाँ अपने उ�े�य को आगे बढ़ाने वाले लोग� का समूह बना सकती ह�, वे
�सरी कंप�नय� से आगे �नकल जाएगँी। ये वे कंप�नयाँ ह�, जो समझती ह� �क सेवा और
मानवीय संबंध सफलता तय करने म� मह�वपूण� भू�मका �नभाएगँे।”

डेल कारनेगी इतना लंबा नह� �जए �क आसान अमीरी के युग के बाद �व�फोटक
प�रवत�न का युग आते देख सक� । वे इस नई लोक �वहार �ां�त का आगमन भी नह� देख
पाए। ले�कन जब लोग� ने कंपनी क� भ�व�य-���, कम�चारी सश��करण या गणुव�ा
सुधार ���या के बारे म� सुना तक नह� था, तब कारनेगी लोक �वहार क� बु�नयाद�
अवधारणा� का सू�पात कर रहे थे, जो इन मह�वपूण� �वचार� के क� � म� �न�हत ह�।

युवा कारनेगी 1912 म� नॉथ�वे�ट �मसूरी से �यूयॉक�  �सट� म� यह पता लगाने आए थे
�क उ�ह� �ज़�दगी म� �या करना है। उ�ह� अंततः 125 व� सड़क ��थत वायएमसीए म� काम
�मल गया और वे रात म� वय�क� को भाषण देने क� कला �सखाने लगे।

कारनेगी ने कई साल बाद �लखा, “पहले तो म�ने �सफ़�  साव�ज�नक भाषण कला के ही
पा��म आयो�जत �कए। इनका उ�े�य यह था �क वय�क पल भर म� सोचकर �यादा
�प�ता, �यादा असरदार अंदाज़ और �यादा आ�म�व�ास के साथ अपने �वचार ��
कर सक�  - �बज़नेस इंटर�ूज़ म� भी और लोग� के समूह� के सामने भी।

“ले�कन कुछ ही साल� म� धीरे-धीरे मुझे एहसास �आ �क इन वय�क� को असरदार
भाषण क� कला म� �नपुण होने क� �जतनी ज़�रत थी, उतनी ही �यादा ज़�रत रोज़मरा�
के �ावसा�यक और सामा�जक संपक� म� लोक �वहार क� सू�म कला म� मा�हर बनने
क� थी।”

इसके बाद कारनेगी ने अपने पा��म का �व�तार �कया और उसम� लोक �वहार
क� बु�नयाद� यो�यता� को शा�मल �कया। उनके पास कोई पा�पु�तक नह� थी, कोई
आ�धका�रक �सलेबस नह� था, कोई �का�शत कोस� गाइड भी नह� थी। ले�कन उ�ह�ने
लोक �वहार क� �ावहा�रक तकनीक� क� लंबी सूची तैयार कर ली और हर �दन उसे
जाँच-परखकर बेहतर बनाया।

उ�ह�ने अपने �व�ा�थ�य� को �सखाया, “��थ�त को सामने वाले के ���कोण से देखो।
ईमानदार और स�ची �शंसा करो। �सर� म� स�ची �दलच�पी लो।” उ�ह�ने अपने
�व�ा�थ�य� को �सखाया �क वे लोक �वहार के इन बु�नयाद� �स�ांत� को अपनी �ज़�दगी
म� कैसे उतार सकते ह�।



शु�आत म� कारनेगी अपने �नयम तीन बाई पाँच के काड� पर �लख लेते थे। ज�द ही
उनक� जगह एक लीफ़लेट ने ले ली। इसके बाद बुकलेट्स क� �ृंखला आई, जो �दन�-�दन
बड़ी होती चली गई। आ�ख़र पं�ह साल के क�ठन �योग� और संशोधन� के बाद कारनेगी
ने लोक �वहार संबंधी अपने सारे �स�ांत इक�े करके उ�ह� पु�तक का �प दे �दया।
नतीजा था हाउ टु �वन �� ड्स एडं इं�लुएसं पीपुल, जो 1936 म� �का�शत �ई। यह लोग�
के साथ सफल �वहार करने क� डेल कारनेगी क� माग�द�श�का थी।

यह पु�तक बेहद सफल सा�बत �ई। तीस लाख ��तयाँ �बकने के बाद हाउ टु �वन
�� ड्स ��नया के इ�तहास म� सबसे �यादा �बकने वाली पु�तक� म� से एक बन चुक� है।
इसका कई दज�न� भाषा� म� अनुवाद हो चुका है और यह आज तक �बक रही है।

कारनेगी ने लोक �वहार का संदेश फैलाने के �लए डेल कारनेगी एडं एसो�सएट्स,
इंक. क� �थापना क�। उ�ह� पूरी ��नया म� ऐसे लोग �मले, जो यह सीखने को उ�सुक थे।
कारनेगी रे�डयो और ट�.वी. पर �नय�मत �प से �सखाते थे। उ�ह�ने �सर� को भी अपना
पा��म �सखाने का तरीक़ा �सखाया और मानवीय संबंध� पर दो अ�य पु�तक�  �लख�: द
��वक एडं ईज़ी वे टु इफ़े��टव �पी�क�ग और हाउ टु �टॉप वरीइंग एडं �टाट� �ल�व�ग। ये
दोन� पु�तक�  भी बे�टसेलर सा�बत ��। 1955 म� कारनेगी क� मृ�यु के बाद भी उनके
�वचार� के �चार-�सार का �सल�सला जारी रहा।

आज डेल कारनेगी कोस� अमे�रका के साथ-साथ स�र देश� के एक हज़ार से �यादा
शहर� म� चल रहा है। हर स�ताह तीन हज़ार नए लोग इस कोस� म� दा�ख़ला लेते ह�।
कारनेगी संगठन इस हद तक बढ़ चुका है �क यह 400 से �यादा फ़ॉरचून 500 कंप�नय�
के �लए �े�न�ग �ो�ा�स तैयार करता है।

कारनेगी के संदेश ने हर नई पीढ़� को यह कमाल क� यो�यता �सखाई है �क वह
��नया क� बदलती ज़�रत� के �हसाब से ख़ुद को ढाल ले। डेल कारनेगी के �ान का क� �
था - �सर� के साथ असरदार संवाद, उ�ह� सफल होने के �लए �े�रत करना, हर ��� के
भीतर लीडर क� खोज करना। आज ��नया म� भारी उथलपुथल का माहौल है और
कारनेगी का समय दोबारा आ चुका है। आगे आने वाले प�� म� आप देख�गे �क आज लोग�
के सामने जो अनूठ� चुनौ�तयाँ ह�, कारनेगी के लोक �वहार �स�ांत उनसे कारगर तरीक़े
से कैसे �नबटते ह�।

ये �स�ांत बु�नयाद� ह� और समझने म� आसान भी। इ�ह� समझने और अपनाने के �लए
�कसी ख़ास �श�ा या तकनीक� यो�यता क� ज़�रत नह� है। इनके �लए तो बस अ�यास
और सीखने क� स�ची इ�छा क� ज़�रत है।



�या आप लंबे समय से �था�पत कुछ ���कोण� को चुनौती देने के �लए तैयार ह�? �या
आप �यादा आसानी और सफलता के साथ अपने संबंध� को चलाना चाहते ह�? �या आप
अपनी सबसे क़�मती धरोहर - आपके �नजी और �ावसा�यक जीवन के लोग� - का मू�य
बढ़ाना चाह�गे? �या आप अपने भीतर �छपे लीडर को खोजना और उसे बाहर �नकालना
पसंद कर�गे?

अगर ऐसा है, तो आगे पढ़ते रह�। आगे जो जानकारी द� गई है, हो सकता है उसे
पढ़कर आपक� �ज़�दगी ही बदल जाए।



�े

1
अपने भीतर �छपे लीडर को खोजना

चा�स� �ाब को �ट�ल �वसाय म� एक �म�लयन डॉलर क� सालाना तन�वाह �मलती थी।
उ�ह�ने मुझे एक बार बताया �क इतनी मोट� तन�वाह �मलने क� सबसे बड़ी वजह लोग�
के साथ �वहार करने क� उनक� यो�यता थी। ज़रा क�पना कर�! एक �म�लयन डॉलर
सालाना �सफ़�  इस�लए, �य��क वे लोक �वहार म� �नपुण थे! एक �दन दोपहर को �ाब
अपनी एक �ट�ल �मल म� घूम रहे थे। उ�ह�ने कुछ मज़�र� को वहाँ �सगरेट पीते देखा, जहाँ
बोड� लगा था: धू�पान व�ज�त है।

�या आपको लगता है �क चा�स� �ाब ने उस साइनबोड� क� तरफ़ इशारा करके यह
कहा होगा, “�या तु�ह� पढ़ना नह� आता?”

�बलकुल नह�, लोक �वहार म� मा�हर ��� भला ऐसा कैसे कर सकता है?

�ाब ने दो�ताना अंदाज़ म� उन लोग� से बातचीत क�। वे इस बारे म� एक श�द भी नह�
बोले �क वे धू�पान व�ज�त इलाक़े म� �सगरेट पी रहे थे।

चलते-चलते �ाब ने उन लोग� को कुछ �सगार �दए और आँख मारते �ए कहा, “अगर
आप इ�ह� बाहर �पएगँे, तो मुझे अ�छा लगेगा।”

�ाब ने बस इतना ही कहा। वैसे मज़�र अ�छ� तरह जानते थे �क �ाब को उनके
�नयम तोड़ने के बारे म� मालूम था। ले�कन वे मन ही मन �ाब के कृत� भी थे, �य��क
उ�ह�ने उ�ह� नीचा नह� �दखाया। वे उनके साथ इतनी भलमनसाहत से पेश आए �क बदले
म� वे मज़�र भी �ाब के साथ उतनी ही भलमनसाहत से पेश आना चाहते थे।

- डेल कारनेगी

ड �व�पॉन �यूयॉक�  मेट्स बेसबॉल ट�म के �े�सड�ट ह�। एक दोपहर को �व�पॉन �कूली
ब�च� के एक समूह को �शया �टे�डयम क� सैर करा रहे थे। उ�ह�ने उन ब�च� को होम

�लेट के पीछे खड़े होने का मौक़ा �दया। वे उ�ह� ट�म� के डगआउट्स म� ले गए। वे उ�ह�



�लबहाउस तक जाने वाले �नजी माग� से लेकर गए। अं�तम पड़ाव के तौर पर �व�पॉन
�व�ा�थ�य� को �टे�डयम के बुल पेन म� ले जाना चाहते थे, जहाँ �पचस� वाम� अप करते ह�।

ले�कन बुल पेन के गेट पर यू�नफ़ॉम� वाले एक सुर�ा �हरी ने समूह को रोक �दया।

वह �व�पॉन को नह� पहचानता था, इस�लए वह बोला, “बुल पेन म� आम जनता को
जाने क� इजाज़त नह� है। मुझे अफ़सोस है, ले�कन आप अंदर नह� जा सकते।”

दे�खए, �ेड �व�पॉन म� बेशक वह� पर अपनी मनचाही चीज़ पाने क� श�� थी। वे
उस सुर�ा �हरी को जमकर फटकार सकते थे �क वह उन जैसे मह�वपूण� ��� को कैसे
नह� पहचान पाया। वे झटके से अपना टॉप लेवल �स�यु�रट� पास �नकाल सकते थे और
आँख� फाड़कर देखने वाले ब�च� को �दखा सकते थे �क �शया �टे�डयम म� उनक� �कतनी
चलती है।

मगर �व�पॉन ने ऐसा कुछ भी नह� �कया। वे �व�ा�थ�य� को �टे�डयम के बाज़ू म� ले
गए और �सरे गेट से उ�ह� बुल पेन म� लेकर गए।

उ�ह�ने ऐसा करने क� जहमत �य� उठाई? कारण �प� था: �व�पॉन सुर�ा �हरी को
सभी के सामने श�म�दा नह� करना चाहते थे। आ�ख़र, वह आदमी अपना काम कर रहा था
और अ�छ� तरह कर रहा था। �व�पॉन ने तो उसी दोपहर को बाद म� सुर�ा �हरी को हाथ
से �लखी एक �च�� भी भेजी, �जसम� सुर�ा का काम अ�छ� तरह करने के �लए उसे
ध�यवाद �दया गया था।

अगर इसके बजाय �व�पॉन �च�लाने या बवाल मचाने का �वक�प चुनते, तो �या
होता? तब सुर�ा �हरी �ेष पाल लेता और बेशक इससे उसके काम पर भी बुरा असर
पड़ता। �व�पॉन क� �श� नी�त वाक़ई �यादा समझदारी भरी थी। सुर�ा �हरी को अपनी
�शंसा ब�त अ�छा लगी। और आप शत� लगा सकते ह� �क अगली बार जब भी �व�पॉन
उसके सामने आएगँे, वह उ�ह� पल भर म� ही पहचान लेगा।

�ेड �व�पॉन लीडर ह�। पद के कारण नह�। ऊँची तन�वाह के कारण भी नह�। उ�ह�
लीडर बनाने वाली ख़ा�सयत यह है �क उ�ह�ने लोक �वहार म� महारत हा�सल क� है।

अतीत म� �वसाय जगत म� लोग लीडर�शप के स�चे अथ� के बारे म� �यादा नह�
सोचते थे। बॉस ही उनका भगवान था और वही ��नया चलाता था। बात ख़�म।

अ�छ� तरह चलने वाली कंप�नयाँ - कोई भी “अ�छे नेतृ�व वाली कंप�नय�” के बारे म�
बात नह� करता था - वे थ�, जहाँ अमूमन सेना के अंदाज़ म� काम होता था। ऊपर से
आदेश �दए जाते थे और �े�णय� से गज़ुरते �ए नीचे प�ँचते थे।



आपको �लॉ�डी कॉ�मक ���प के �म. �डदस� याद ह�? वे चीख़ते थे, “बम-�टेड!” और
युवा डैगवुड घबराए �ए �प�ले क� तरह बॉस के ऑ�फ़स क� तरफ़ दौड़ लगा देता था।
असल �ज़�दगी म� भी ब�त सी कंप�नयाँ बरस� तक इसी अंदाज़ म� चलती रह�। जो
कंप�नयाँ सेना के �लाटून� क� तरह नह� चलती थ�, वे मु��कल से आगे बढ़ पाती थ�। वे
बस धीमी ग�त से �कसी तरह चलती रहती थ� और �कसी बाज़ार म� ऐसी छोट� जगह पर
सुर��त बनी रहती थ�, �जसे बरस� से चुनौती नह� द� गई थी। ऊपर बैठे अफ़सर� का
संदेश हमेशा यही होता था, “अगर ��थ�त ख़राब नह� है, तो �फर बदलने क� �या ज़�रत
है?”

�जन लोग� के पास �ज़�मेदारी थी, वे अपने ऑ�फ़स� म� बैठते थे और �जन चीज़� का
�बंधन कर सकते थे, करते थे। उनसे उ�मीद भी यही क� जाती थी – “�बंधन करना।”
शायद वे संगठन� को कुछ �ड�ी बाए ँया कुछ �ड�ी दाए ँले जाते थे। आम तौर पर वे अपने
सामने आने वाली �प� सम�या� से �नबटने क� को�शश करते थे और इसके बाद �दन
का काम ख़�म मान लेते थे।

तब ��नया बड़ी आसान जगह थी, इस�लए ऐसा �बंधन अ�छा भी था। हालाँ�क इसम�
कोई भ�व�य-��� नह� थी, ले�कन यह अ�छा था, �य��क इससे �ज़�दगी जाने-पहचाने ढंग
से चलती रहती थी।

ले�कन अब �सफ़�  �बंधन ही काफ़� नह� है। इस तरह क� अ�े�रत नी�त अब काम नह�
करेगी, �य��क ��नया �यादा उथलपुथल भरी, अ�न��त और तेज़र�तार हो गई है। आज
�कसी ऐसी चीज़ क� ज़�रत है, �जसम� पुरातनपंथी �बज़नेस मैनेजम�ट से �यादा गहराई
हो। �जस चीज़ क� ज़�रत है, वह है लीडर�शप। ता�क वह सब हा�सल करने म� लोग� क�
मदद क� जा सके, �जसम� वे स�म ह�। ता�क भ�व�य के �लए एक सपना बुना जा सके।
ता�क लोग� को �ो�सा�हत �कया जा सके, माग�दश�न व ��श�ण �दया जा सके और सफल
संबंध बनाए तथा क़ायम रखे जा सक� ।

हाव�ड� �बज़नेस �कूल के �ोफ़ेसर जॉन �वे�च कहते ह�, “जब �बज़नेस �यादा ��थर
माहौल म� चलता था, तब �बंधन क� यो�यताए ँही पया��त थ�, ले�कन जब �वसाय का
माहौल डाँवाडोल हो जाता है, जब समु� अनजान होता है, जब आपके �मशन म� आपक�
क�पना से कह� �यादा लचीलेपन क� ज़�रत होती है - तब लीडर�शप यो�यताए ँअ�नवाय�
हो जाती ह�।”

एक अ�णी सेमीकंड�टर �नमा�ता एसजीएस-थॉमसन माइ�ोइले��ॉ�न�स के
मानवीय संसाधन �नदेशक �बल मका�हला�हला कहते ह�, “यह प�रवत�न शु� हो चुका है
और मुझे यक़�न नह� है �क सभी संगठन इसके �लए तैयार ह�।” ‘मैनेजर’ का पद शायद



�यादा समय तक क़ायम नह� रहेगा और ‘लीडर�शप’ क� अवधारणा को दोबारा
प�रभा�षत करना होगा। आज कंप�नयाँ इसी संघष� के दौर से गज़ुर रही ह�। छँटनी करते
व�त और �यादा उ�पादकता क� ओर बढ़ते समय उ�ह� यह एहसास हो रहा है �क उ��ेरक
यो�यताए ँ बु�नयाद� होती ह�। अ�छा संवाद, लोक �वहार म� �नपुणता, ट�म� बनाने,
��श�ण देने व रोल मॉडल बनने क� यो�यता - इन काम� के �लए �यादा और बेहतर
लीडस� क� ज़�रत है।

“आप अब �सफ़�  आदेश देकर प�रणाम हा�सल नह� कर सकते। इसके �लए आपका
असरदार होना ज़�री है। इसके �लए स�ची ‘लोक �वहार यो�यता�’ क� ज़�रत है।”

कई लोग अब भी लीडर�शप का बड़ा ही संक�ण� मतलब �नकालते ह�। आप जैसे ही
“लीडर” कहते ह�, वे सेनाप�त, रा�प�त, �धानमं�ी या बोड� के चेयरमैन के बारे म� सोचने
लगते ह�। ज़ा�हर है, उ�च पद� पर बैठे इन लोग� से नेतृ�व क� उ�मीद क� जाती है और वे
इस उ�मीद को सफलता के �व�भ� �तर� पर पूरा करते ह�। ले�कन सच तो यह है �क
लीडर�शप न तो �शखर से शु� होती है, न ही वहाँ जाकर ख़�म होती है। यह उन जगह�
पर उतनी ही मह�वपूण� है, शायद कह� �यादा मह�वपूण� है, जहाँ हमम� से �यादातर लोग
रहते और काम करते ह�।

छोट� सी काय�कारी ट�म संग�ठत करना, ऑ�फ़स सपोट� �टाफ़ को ऊजा�वान बनाए
रखना, घर का माहौल अ�छा रखना - ये सभी लीडर�शप के ही काम ह�। लीडर�शप कभी
आसान नह� होती। ले�कन ई�र का शु� है �क एक और बात भी सच है: हमम� से हर एक
म� लीडर बनने क� �मता होती है।

ट�म फ़े�स�लटेटर, म�यम मैनेजर, अकाउंट ए�ज़ी�यू�टव, �ाहक सेवा ऑपरेटर, डाक
क� म� काम करने वाला कम�चारी - जो भी ��� �सर� के संपक�  म� आता है, उसके पास
नेतृ�व करना सीखने का अ�छा कारण है।

उनक� लीडर�शप यो�यता� से ही काफ़� हद तक यह तय होगा �क वे �कतनी
सफलता हा�सल करते ह� और �कतने ख़ुश रहते ह�। �सफ़�  कंप�नय� म� ही नह�, प�रवार�,
परोपकारी समूह�, खेल ट�म�, सामुदा�यक सं�था�, सामा�जक �लब� आ�द हर संगठन म�
�ग�तशील लीडर�शप क� ज़बद��त ज़�रत है।

�ट�वन जॉ�स और �ट�वन वो��नयाक कै�लफ़ो�न�या के नीली जी�स पहनने वाले दो
युवक थे। उस व�त जॉ�स क� उ� इ�क�स साल और वो��नयाक क� छ�बीस साल थी। वे
अमीर नह� थे, उनके पास �बज़नेस का कोई ��श�ण नह� था और वे एक ऐसे उ�ोग म�
अपना काम करने का सपना देख रहे थे, जो उस व�त बमु��कल शु� ही �आ था।



यह 1976 क� बात थी, जब �यादातर लोग� ने अपने घर के �लए कं�यूटर ख़रीदने के
बारे म� कभी सोचा तक नह� था। उन �दन� पूरा होम-कं�यूटर �बज़नेस कुछ शौ�कया लोग�
तक ही सी�मत था, जो मौ�लक “कं�यूटर नड्�स” थे। जब जॉ�स और वो��नयाक ने एक
वैन और कैलकुलेटर बेचकर तेरह सौ डॉलर जुटाए और जॉ�स के गैरेज म� ए�पल कं�यूटर,
इंक. क� �थापना क�, तो उनक� सफलता क� संभावना ब�त धू�मल नज़र आ रही थ�।

ले�कन इन युवा उ��मय� के पास एक सपना था, एक �प� �वचार था �क वे �जस
चीज़ म� यक़�न करते ह�, उसे हा�सल भी कर सकते ह�। उ�ह�ने घोषणा क�, “कं�यूटर अब
�सफ़�  �वशेष�� क� बपौती नह� ह�। कं�यूटर तो �दमाग़ क� साइकल बनने वाले ह�। स�ते
कं�यूटर हर एक के �लए ह�।”

पहले ही �दन से ए�पल के सं�थापक� ने अपने सपने का �व�तार करना शु� कर �दया
और हर मोड़ पर इसे �सर� तक प�ँचाया। उ�ह�ने ऐसे लोग� को नौकरी पर रखा, जो
उनके सपने को समझते थे। इसके बदले म� उन लोग� को �टॉक ऑ�श�स �दए गए। वे
अपने सपने को जीते थे, उसम� साँस लेते थे और उसी के बारे म� सोचते और बात� करते थे।
जब कंपनी क� तर�क� क� राह म� बाधाए ँआ� - जब �रटेलस� ने कहा नह�, ध�यवाद, जब
�नमा�ण करने वाल� ने कहा कोई तरीक़ा नह�, जब ब�कस� ने कहा, अब और नह� - तब भी
ए�पल के �व�दश� पीछे हटने को तैयार नह� �ए।

अंततः ��नया का �ख़ पलट गया। ए�पल क� �थापना के छह साल बाद ही यह कंपनी
हर साल 6,50,000 कं�यूटर बेच रही थी। वो��नयाक और जॉ�स �ग�तशील लीडस� थे,
जो अपने समय से बरस� आगे चल रहे थे।

बहरहाल, �सफ़�  नए संगठन को ही �व�दश� लीडर�शप क� ज़�रत नह� होती। 1980
के दशक क� शु�आत म� कॉ�न�ग, इंक. एक भयंकर मु��कल म� फँसी �ई थी। कॉ�न�ग का
नाम �कचनवेयर के �े� म� मायने रखता था, ले�कन इसक� ��त�ा पर ख़तरे के बादल
मँडराने लगे थे। कंपनी क� मशीन� पुराने ज़माने क� थ�। उसका माक� ट शेयर कम हो रहा
था। कॉ�न�ग के हज़ार� �ाहक �वदेशी कंप�नय� क� ओर आक�ष�त होने लगे थे। और कंपनी
के पुरातनपंथी �बंधन को ज़रा भी समझ नह� आ रहा था �क इस ��थ�त से �नबटने के
�लए �या �कया जाए।

तब कंपनी के चेयरमैन जे�स आर. हाउटन इस नतीजे पर प�ँचे �क कॉ�न�ग को एक
�बलकुल नए सपने क� ज़�रत है। उ�ह�ने इसका ��ताव रखा। हाउटन बताते ह�, “हमारे
साथ एक बाहरी परामश�दाता था, जो मेरी नई ट�म के साथ हमारे मनोवै�ा�नक सहायक
के �प म� काम कर रहा था। दरअसल वह ��� एक अ��त उ��ेरक था और गणुव�ा पर
�यान क� ��त करने के �वचार को अपने हथौड़ै से बार-बार ठ�क रहा था।



“हम एक तकलीफ़देह मी�ट�ग म� थे और हर ��� बुरी तरह हताश था। म�ने खड़े
होकर घोषणा क� �क हम दस �म�लयन डॉलर ख़च� कर�गे, जो हमारे पास नह� थे। हम
अपना ख़ुद का गणुव�ा सं�थान बनाएगँे। हम इस पर काम कर�गे।

“म� चाहता तो अपने इस �नण�य से पीछे हटने के �लए ब�त सी चीज़� का बहाना बना
सकता था। ले�कन मुझे �दल म� एहसास था �क यह सही �नण�य है। मुझे इसके प�रणाम�
का ज़रा भी अंदाज़ा नह� था। न ही म� यह जानता था �क यह हम सबके �लए �कतना
मह�वपूण� होगा।”

हाउटन जानते थे �क कॉ�न�ग को अपने सामान क� गणुव�ा को बेहतर बनाना है और
�ड�लवरी म� लगने वाले समय को कम करना है। चेयरमैन ने एक जो�ख़म �लया। उ�ह�ने
��नया के सबसे अ�छे �वशेष�� - यानी अपने कम�चा�रय� - से सलाह ली। �सफ़�  मैनेजर
और कंपनी इंजी�नयर� से ही नह�, ब��क अस�बली लाइन पर काम करने वाले कम�चा�रय�
से भी इस मसले पर बात क�। उ�ह�ने �मलकर एक ��त�न�ध ट�म तैयार क�। �फर उ�ह�ने
इस ट�म से कॉ�न�ग क� पूरी �नमा�ण ���या को दोबारा �डज़ाइन करने के �लए कहा -
बशत� यह कंपनी के कायाक�प के �लए अ�नवाय� हो।

छह महीने तक बारीक़� से �व�ेषण करने के बाद ट�म इस नतीजे पर प�ँची �क
अस�बली लाइन के दोष� को कम करने और मशीन� को तेज़ी से चलाने के �लए कुछ
कारखान� को दोबारा �डज़ाइन करना होगा। कंपनी ने तेज़ी से माल खपाने के �लए इ�व���
के तरीक़े को भी बदल �लया। प�रणाम वाक़ई आ�य�जनक थे। जब हाउटन ने ये प�रवत�न
शु� �कए, तो नए फ़ाइबर-ऑ��ट�स को�ट�ग क� ���या म� दोष� क� सं�या अमूमन दस
लाख म� आठ सौ होती थी। चार साल बाद यह आँकड़ा घटकर शू�य हो गया। दो साल बाद
कंपनी का �ड�लवरी का समय ह�त� से घटकर �दन� तक प�ँच गया और चार साल म�
कॉ�न�ग क� �रटन� ऑन इ��वट� लगभग दोगनुी हो गई। हाउटन के सपने ने कंपनी को
वाक़ई पूरी तरह बदलकर रख �दया।

�वसाय �स�ांतवाद� वारेन बे�नस और बट� नैनस ने छोटे-बड़े सैकड़� सफल संगठन�
का अ�ययन �कया है और उनक� नेतृ�व शैली पर �यान क� ��त �कया है। लेखक�य क�
राय है, “लीडर को सबसे पहले संगठन क� संभा�वत और मनचाही भावी अव�था क�
मान�सक त�वीर �वक�सत करनी होती है। यह त�वीर, �जसे हम भ�व�य-��� कहते ह�,
�कसी सपने �जतनी अ�प� हो सकती है या �फर �कसी ल�य या �मशन �टेटम�ट �जतनी
�प� भी हो सकती है।” बे�नस और नैनस के मुता�बक़ अ�नवाय� �ब�� यह है “�क भ�व�य-
��� संगठन को ऐसे यथाथ�वाद�, �व�सनीय, आकष�क भ�व�य का ��य �दखाती है, जो
वत�मान हालात से बेहतर होगा।”



लीडस� पूछते ह�: यह काय�कारी ट�म �कस �दशा म� बढ़ रही है? इस �डवीज़न क�
बु�नयाद �या है? हम �कसक� सेवा करने क� को�शश कर रहे ह�? हम अपने काम क�
गणुव�ा बेहतर कैसे बना सकते ह�? इन सवाल� के �व�श� जवाब हर कम�चारी या लीडर
के �लए �भ� ह�गे। सबसे अहम बात है इन सवाल� को पूछना।

नेतृ�व करने का कोई तयशुदा सही तरीक़ा नह� है और यो�य लीडस� के ����व एक
जैसे नह� होते ह�। उनका ����व अ�सर एक-�सरे से काफ़� �भ� होता है। वे मुँहफट या
शांत हो सकते ह�, मज़ेदार या गंभीर, कठोर या न�, ब�हमु�खी या शम�ले। वे हर उ�, हर
जा�त, �ल�ग और हर �क़�म के समूह के हो सकते ह�।

तो �वचार �सफ़�  यह नह� है �क आप सबसे सफल लीडर को बस पहचान ल� और �फर
उसक� नक़ल करने म� जुट जाए।ँ अगर आप इस रणनी�त पर चलते ह�, तो आपका
असफल होना तय है। इस बात क� ज़रा भी संभावना नह� है �क आप उस ��� क�
कमज़ोर नक़ल करके तर�क़� कर पाएगँे, जैसा होने का आप नाटक कर रहे ह�। आपके
�लए तो लीडर�शप क� वही तकनीक�  सबसे अ�छ� तरह काम कर�गी, �ज�ह� आप भीतर से
पोषण देते ह�।

गीतकार �ेड एब ने टोनी पुर�कार जीता है और उनके �हट �ॉडवे शोज़ म� कैबरे,
�कस ऑफ़ द �पाइडर वुमैन, �शकागो और जोरबा शा�मल ह�। युवा गीतकार अ�सर एब
के पास �ावसा�यक माग�दश�न लेने आते ह�। एब बताते ह�, “म� हमेशा उनसे उसी सलाह
पर चलने को कहता �ँ, जो इर�व�ग ब�ल�न ने जॉज� गश��वन को द� थी।”

कहा जाता है �क जब ब�ल�न और गश��वन पहली बार �मले, तो ब�ल�न पहले से ही
मश�र थे और गश��वन एक संघष�शील युवा गीतकार थे, जो प�तीस डॉलर ��त स�ताह पर
�टन पैन एली म� काम कर रहे थे। गश��वन क� ��तभा से �भा�वत होकर ब�ल�न ने उ�ह�
अपना संगीत स�चव बनाने का ��ताव �दया और इसके �लए उ�ह� उतनी तन�वाह देने का
वादा �कया, जो गीत �लखने से होने वाली गश��वन क� कमाई से तीन गनुा थी।

ब�ल�न ने गश��वन से कहा, “बहरहाल, मेरी सलाह है �क तुम यह ��ताव �वीकार मत
करना। अगर तुम ऐसा करते हो, तो तुम �सरे दज� के ब�ल�न बन सकते हो। ले�कन अगर
तुम अपने बु�नयाद� वजूद पर डटे रहोगे, तो �कसी न �कसी �दन तुम पहले दज� के गश��वन
ज़�र बन जाओगे।”

ज़ा�हर है, गश��वन ने अपने बु�नयाद� वजूद पर ही डटे रहने का फ़ैसला �कया। नतीजा
यह �आ �क अमे�रक� पॉप �यू�ज़क नई ऊँचाइय� पर प�ँच गया। एब अपने अनुया�यय� से



कहते ह�, “कभी �सर� क� नक़ल करने क� को�शश मत करना। कभी अपना असली
����व मत खोना।”

अ�सर इसके �लए यह पता लगाने क� ज़�रत होती है �क आप दरअसल �या ह�।
इसके बाद आपको उस �ान के मुता�बक़ �वचारपूव�क मेहनत करने क� ज़�रत होती है।
यह इतनी मह�वपूण� बात है �क इस पर शां�त से �च�तन �कया जाना चा�हए। ख़ुद से
ईमानदारी के साथ यह सवाल पूछ�: मुझम� ऐसे कौन से गणु ह�, �ज�ह� लीडर�शप के गणु� म�
बदला जा सकता है?

रॉबट� एल. �ैनडैल के �लए मह�वपूण� गणु है प�रवत�न को भाँपने क� ती�ण यो�यता।
एएमआर कॉरपोरेशन के चेयरमैन �ैनडैल ने अमे�रकन एयरलाइ�स का नेतृ�व बख़ूबी
�कया है और इसे हवाई या� �वसाय के एक बेहद उथल-पुथल भरे दौर के पार ले जाने म�
कामयाब �ए ह�।

ऑलं�पक �जमना�ट मैरी लाउ रेटन को उनके नैस�ग�क उ�साह से बड़ा बल �मला।
वे�ट वज��नया के एक छोटे से क़�बे से उ�ह�ने जो छलाँग लगाई, तो हर जगह के लोग� के
�दल म� उतर ग�।

व�र� एबीसी �यूज़मैन �� डाउ�स के मामले म� यह लीडर�शप गणु था उनक� ज़मीन से
जुड़ी �वन�ता। डाउ�स ने �सारण के ज़बद��त ��त�पध� �वसाय म� अपना बेहतरीन
कै�रयर बनाया है, ले�कन इसके बावजूद वे �श�ाचारी ��� क� छ�व बनाने म� कामयाब
�ए ह�।

आपके मामले म� ये गणु जो भी ह� - लगन, कठोर मान�सकता, ऊँची क�पना,
सकारा�मक नज़�रया, जीवनमू�य� का �बल एहसास - उ�ह� लीडर�शप म� फलने-फूलने
द�। बस इतना याद रख�, काम हमेशा श�द� से �यादा श��शाली होता है।

आथ�र ऐश �व�-�तरीय टे�नस �खलाड़ी थे और �व�-�तरीय �पता भी - वे ब�त से
�े�� म� स�चे लीडर थे। वे �मसाल पेश करके नेतृ�व करने म� यक़�न करते थे।

ऐश ने अपनी मृ�यु के कुछ समय पहले �दए गए एक इंटर�ू म� कहा था, “मेरी प�नी
और म� हमारी छह साल क� बेट� से इस बारे म� बात करते ह�। ब�च� पर आपक� कही
चीज़� का असर होता है, ले�कन इससे �यादा असर उन चीज़� का होता है, जो वे आपको
करते �ए देखते ह�। इस उ� के ब�चे �न��त �प से आपको ईमानदार रखते ह�। अगर
आप �कसी चीज़ का भाषण �पलाए,ँ ले�कन उसके �वपरीत काम कर�, तो वे फ़ौरन
आपको टोक देते ह�।



“म� उससे कहता �ँ �क टेबल पर कोहनी रखकर खाना �श�ाचार के �ख़लाफ़ है। �फर
�डनर के व�त जब म� अपनी कोह�नयाँ ऊपर रखता �ँ, तो वह कहती है, ‘डैडी, आपक�
कोह�नयाँ टेबल पर ह�।’ ऐसे म� आपम� इतना साहस होना चा�हए �क यह कह सक� , ‘तुमने
ठ�क कहा,’ और �फर अपनी कोह�नयाँ नीचे कर ल�। वा�तव म�, सीखने का यह अनुभव
सुनने से �यादा �बल है। इसका मतलब है �क उसने अतीत म� आपक� बात सुनी थी। वह
इसे अ�छ� तरह समझती है। और इसे देखने पर वह इसे तुरंत पहचान लेती है। ले�कन
ऐसा करने के �लए �सफ़�  श�द� क� नह�, ब��क काम� क� ज़�रत होती है।”

लीडर अपने �लए पैमाने तय करता है और �फर उन पर खरा उतरता है। �मसाल के
तौर पर, डगलस ए. वान�र तृतीय ने हमेशा “पूण� पारद�श�ता” पर ज़ोर �दया है।

जे. पी. मॉग�न एडं कंपनी, इंक. के �े�सड�ट वान�र कहते ह�, “जब आप मेरे पास कोई
��ताव लेकर आए,ँ तो क�पना कर� �क आपने मुझे अभी-अभी जो बताया है, वह कल
वॉल ���ट जन�ल के पहले प�े पर छपने वाला है। जब आप यह मान लेते ह� �क इसम� पूरी
पारद�श�ता होगी, तो �या आपको वह सौदा करने या उस ��थ�त को उस तरीक़े से �नबटाने
पर गव� होगा, �जसक� अनुशंसा आपने अभी-अभी क� है। अगर इस सवाल का जवाब
नह� है, तो �फर हम यह� ठहरकर जाँच करते ह� �क सम�या �या है।” यही लीडर�शप क�
पहचान है।

इस तरह क� अ�छ� तरह क� ��त, आ�म�व�ासी लीडर�शप ही सपन� को हक़�क़त म�
बदलती है। यक़�न न हो, तो मदर टेरेसा से पूछ ल�। वे एक युवा कैथो�लक नन थ�, जो
कोलकाता के एक उ�च म�यवग�य इलाक़े के हाई �कूल म� पढ़ाती थ�। ले�कन जब वे
�खड़क� से बाहर देखती थ�, तो उ�ह� सड़क पर बैठे कोढ़� नज़र आते थे। उ�ह�ने कहा,
“मुझे उनक� आँख� म� डर नज़र आया। यह डर �क कोई उनसे कभी �यार नह� करेगा। यह
डर �क उनका इलाज नह� होगा।”

वे को�ढ़य� के इस डर को अपने �दमाग़ से बाहर नह� �नकाल पा�। वे जानती थ� �क
उ�ह� कॉ�व�ट का सुर��त काम छोड़ना होगा, सड़क� पर जाना होगा और भारत के को�ढ़य�
के �लए शां�तगहृ बनवाने ह�गे। बाद के वष� म� मदर टेरेसा और उनक� सं�था �मशनरीज़
ऑफ़ चै�रट� ने 1,49,000 को�ढ़य� क� देखभाल क�, दवाए ँ द� और �न�छल �ेम भी
�दया।

�दसंबर म� एक �दन युनाइटेड नेश�स को संबो�धत करने के बाद मदर टेरेसा �यूयॉक�  म�
अ�धकतम सुर�ा वाली एक जेल प�ँच�। वहाँ उ�ह�ने एड्स से पी�ड़त चार कै�दय� से
बातचीत क�। वे त�काल समझ ग� �क वे आधु�नक जमाने के कोढ़� ह�।



��समस के पहले वाले सोमवार को वे �यूयॉक�  �सट� प�ँच� और सीधे �सट� हॉल मेयर
एडवड� कोच से �मलने ग�। उ�ह�ने मेयर से कहा �क �या वे गवन�र मा�रयो �युओमो को
फ़ोन कर�गे। जब कोच ने उ�ह� फ़ोन थमाया, तो वे बोल�, “गवन�र, म� अभी-अभी �स�ग �स�ग
से आ रही �ँ और वहाँ के चार कै�दय� को एड्स है। म� एक एड्स स�टर शु� करना चाहती
�ँ। �या आप उन चार� को �रहा करके मेरे स�टर म� भेज द�गे? म� अपना एड्स स�टर उ�ह� से
शु� करना चाहती �ँ।”

�युओमो ने कहा, “दे�खए मदर, हमारे पूरे रा�य क� जेल� म� एड्स से पी�ड़त कुल
तैतालीस क़ैद� ह�। म� उन सभी को �रहा करके आपके स�टर म� �भजवा �ँगा।”

“ठ�क है,” मदर टेरेसा ने कहा। “ले�कन म� अभी उन चार से ही शु�आत करना
चा�ँगी। अब म� आपको उस इमारत के बारे म� बता देती �ँ, जो मेरे �दमाग़ म� है। �या आप
इसके �लए भुगतान करना पसंद कर�गे?”

“ठ�क है,” �युओमो ने कहा, जो इस म�हला क� गहन �बलता से भ�च�के रह गए
थे।

�फर मदर टेरेसा मेयर कोच क� ओर मुड़कर बोल�, “आज सोमवार है। म� यह स�टर
बुधवार को खोलना चाहती �ँ। हम� इसके �लए कुछ पर�मट्स क� ज़�रत होगी। �या आप
मेहरबानी करके यह काम कर सकते ह�?”

कोच अपने ऑ�फ़स म� खड़ी इस नाट� सी म�हला को देखते रह गए। अपना �सर
आगे-पीछे �हलाने के बाद मेयर ने उनसे कहा, “जब तक आप मुझसे फ़श� साफ़ नह�
करवात�, तब तक कोई �द�क़त नह� है।”

अपनी नेतृ�व श��य� को पहचानना सफलता क� �दशा म� पहला क़दम है



2
संवाद शु� करना

�थयोडोर �ज़वे�ट के ब�चे उनके द�वाने थे और इसक� बेहतरीन वजह भी थी। �ज़वे�ट
का एक पुराना दो�त एक �दन �खी मन से उनसे �मलने आया। उसका �कशोर बेटा घर
छोड़कर चला गया था और अपनी मौसी के यहाँ रहने लगा था। �ज़वे�ट के दो�त ने दावा
�कया �क उसका बेटा आवारा था। वह ऐसा था, वैसा था। उसका मानना था �क कोई भी
उसके बेटे क� हरकत� बदा��त नह� कर सकता था।

�ज़वे�ट ने कहा, “बकवास। मुझे यक़�न नह� होता �क उस लड़के म� कोई बुराई है।
ले�कन अगर �कसी चंचल लड़के के साथ घर पर अ�छा �वहार न �कया जाए, तो वह
इसक� तलाश म� �कसी �सरी जगह ज़�र चला जाएगा।”

कुछ �दन बाद �ज़वे�ट लड़के से �मले और बोले, “म� यह �या सुन रहा �ँ �क तुमने
घर छोड़ �दया है?”

लड़के ने कहा, “दे�खए कन�ल। जब भी म� डैडी के पास जाता �ँ, तो वे हर बार भड़क
उठते ह�। उ�ह�ने मुझे कभी अपनी बात कहने का मौक़ा तक नह� �दया। उनके मुता�बक़ म�
हमेशा ग़लत काम करता �ँ। दोष हमेशा मेरा ही होता है।”

�ज़वे�ट ने कहा, “देखो बेटे, तु�ह� शायद इस बात पर यक़�न नह� होगा, ले�कन
तु�हारे डैडी तु�हारे सबसे अ�छे दो�त ह�। ��नया म� सबसे �यादा �ेम वे तु�ह� से करते ह�।”

लड़का बोला, “कन�ल �ज़वे�ट, हो सकता है आपक� बात सही हो। ले�कन काश वे
इसे �कसी �सरे तरीक़े से जताते!”

�फर �ज़वे�ट ने उसके �पता को बुलवाया। बातचीत क� शु�आत म� ही उ�ह�ने �पता
को कुछ कटु स�चाइयाँ बता द�, �जनसे उसे सदमा लगा। इसके बाद �पता ठ�क उसी तरह
भड़क उठा, �जस तरह लड़के ने बताया था। �ज़वे�ट ने कहा, “देखा, तुम अभी �जस
तरह मुझसे बात कर रहे हो, उसी तरह अगर तुम अपने बेटे से बात करते हो, तो मुझे कोई



सं

हैरानी नह� है �क वह घर छोड़कर चला गया। मुझे तो �सफ़�  इस बात पर हैरानी होती है �क
उसने यह काम पहले �य� नह� �कया। अब तुम जाओ और उससे मेल-जोल बढ़ाओ।
उससे आधे रा�ते पर �मलो।”

-डेल कारनेगी

वाद म� असफल होने से �यादा आसान कुछ नह� होता। सामने वाले को तु�छ
समझना, �वरोध करना, नीचा �दखाना, बात काटना, �सर� के साथ ऐसा �वहार

करना, जैसे “म� बॉस �ँ और तुम �सफ़�  एक अदने से कम�चारी हो” - कुछ समय पहले तक
��नया क� कुछ सबसे बड़ी और मश�र कंप�नय� म� ऐसा �वहार आम था। “डाँटना-
फटकारना या �च�लाना” ए�ज़ी�यू�टव पद� पर बैठे लोग� का उतना ही नैस�ग�क अ�धकार
माना जाता था, �जतना �क ऑ�फ़स �व�डो और दो घंटे के लंच को माना जाता है। �भा��य
से यही �वहार प�रवार�, �कूल� और अ�य संगठन� ने भी अपना �लया।

ज़ोर से �च�लाने को बरस� तक �ढ़ता माना जाता रहा। �ढ़ता को �े� �ान क�
�नशानी समझ �लया गया। �ववाद पैदा करने को स�चाई समझा गया। हम सभी -
सुपरवाइज़स� और कम�चा�रय�, माता-�पता और ब�च�, �श�क� और �व�ा�थ�य� - को
कृत� होना चा�हए �क वे �दन अब आ�ख़रकार ख़�म हो रहे ह�।

�ाइ�लर कॉरपोरेशन के पूव� वाइस चेयरमैन जेरी �ीनवा�ड कंप�नय� म� संवाद क�
इस पुरानी शैली क� तुलना ब�च� के एक खेल टेलीफ़ोन से करते ह�। “अगर दो �कशोर
एक-�सरे के पड़ोस म� रहते ह� और उ�ह� अपने बीच कोई �ववाद सुलझाना हो, तो एक
�कशोर लॉन के पार जाता है और वे आपस म� बातचीत करके इसे सुलझा लेते ह�। ले�कन
अगर वे �कसी कॉरपोरेशन के दो �वभाग� म� काम करने वाले कम�चारी ह�, तो एक �कशोर
अपने बड़े भाई को बताता है, जो अपनी माँ को बताता है, जो उनके �पता को बताती है,
जो पड़ोसी के घर जाता है और �सरे �कशोर के �पता को बताता है, जो �सरे �कशोर क�
माँ को बताता है और आ�ख़रकार संदेश �सरे �कशोर तक प�ँच जाता है और �फर वह
पूछता है, ‘पड़ोस वाला मुझे �या बताने क� को�शश कर रहा है?’

“हम �ाइ�लर म� इसी च� को तोड़ने क� को�शश कर रहे ह�,” �ीनवा�ड ने �प�
�कया, जब वे कंपनी म� थे। “अगर आप �कसी �लांट म� ऑपरेटर ह� और आपको अपने
काम को बेहतर बनाने के �लए �लांट के �सरे �सरे पर 300 फ़� ट �र काम करने वाले �कसी
कम�चारी से कुछ बदलवाना है, तो जाकर उसे बता द�। अपने फ़ोरमैन से यह न कह� �क वह
आपके सुप�र�ट�ड�ट को बताए, जो उसके सुप�र�ट�ड�ट को बताए, �जससे आज से छह महीने
बाद भी अगला आदमी यह पता लगाने क� को�शश करता रहे �क आप �या बदलवाना
चाहते थे।”



�बज़नेस म� भी और �बज़नेस क� ��नया के बाहर भी अब �यादा से �यादा लोग यह
समझने लगे ह� �क अ�छा संवाद दरअसल �कतना मह�वपूण� होता है। अ�छ� सं�ेषण
यो�यता ही लोग� म� �च�गारी सुलगाती है। यही महान �वचार� को कम� म� बदलती है। यही
हर उपल��ध को संभव बनाती है।

अ�छ� तरह सं�ेषण करना कोई ब�त ज�टल काम नह� है - कम से कम �स�ांततः तो
नह� है। आ�ख़र, हमम� से हर ��� हर �दन संवाद करता है। हम सभी बचपन से संवाद
करते आ रहे ह�। कम से कम हम सोचते तो यही ह�। ले�कन स�चा सं�ेषण, असरदार
सं�ेषण दरअसल वय�क संसार म� तुलना�मक �प से �ल�भ ही होता है।

अ�छ� तरह संवाद करना सीखने का कोई गोपनीय नु�ख़ा नह� है, ले�कन कुछ
बु�नयाद� अवधारणाए ँज़�र होती ह�, �जनम� मा�हर होना आसान है। यहाँ सफल संवाद के
शु�आती क़दम बताए जा रहे ह�। उन पर अमल कर�गे, तो आप सफलता क� राह पर
चलना शु� कर द�गे।

1. संवाद को सव��च �ाथ�मकता द�।
2. �सर� के ��त खुला नज़�रया रख�।
3. संवाद के �लए अनुकूल माहौल बनाए।ँ

चाहे आप �दन भर कामकाज म� �कतने भी ��त ह�, आपको संवाद के �लए व�त
�नकालना ही होगा। ��नया के सारे ��तभाशाली �वचार बेकार ह�, अगर आप उ�ह� �सर�
तक प�ँचा ही न पाए।ँ संवाद कई तरीक़� से �कया जा सकता है - मी�ट��स म�, सहक�म�य�
के साथ आमने-सामने क� मुलाक़ात म�, हॉल तक जाने या वाटर कूलर के पास खड़े होकर
या कंपनी के लंच �म म� आधा घंटा �बताने से। सबसे अहम बात यह है �क संवाद होते
रहना चा�हए।

एएमआर कॉरपोरेशन (जो अमे�रकन एयरलाइंस क� पेर�ट कंपनी है) के चेयरमैन रॉबट�
�ैनडैल आम तौर पर अपने के�बन म� बैठते ह�, ले�कन सोमवार को नह�। सोमवार को वे
अपना �यादातर व�त एक बड़े कॉन�� स �म म� �बताते ह�, जहाँ वे कंपनी के हर समूह के
सद�य� क� बात� सुनते ह� और उनसे अपनी बात कहते ह�। �ैनडैल ने कुछ समय पहले
कहा था, “कल सुबह यहाँ पर सी�नयर ऑ�फ़सर मौजूद थे। इसके अलावा, यहाँ कंपनी के
तीन-चार �तर� के आठ-दस लोग बैठे थे और हम एक ब�त ही ज�टल �व�ेषण कर रहे
थे।”

“हम यह पता लगाने क� को�शश कर रहे थे �क हमने जो हब-एडं-�पोक �स�टम
बनाया था, वह हालात बदलने क� वजह से कह� आ�थ�क ��� से नुक़सानदायक तो नह�



हो गया था। जब हमने ह�स और �पो�स का यह ख़ास तं� बनाया था, तो संसार एक
�दशा म� जा रहा था और अब यह �बलकुल �सरी �दशा म� जा रहा है। इसका असर इस
बात पर पड़ा �क या�ी �कस तरह तं� के पार जाते ह�। इसका असर क़�मत पर भी पड़ा।
प�रणाम�व�प आज हम नह� जानते ह� �क हब और �पोक तं� �ावहा�रक है या नह�।
यह तय करना ब�त ज�टल है।

“यह तय करने के �लए ब�त सारे आँकड़� क� भी ज़�रत है। इस�लए हमने कल साढ़े
तीन घंटे क� मी�ट�ग क�, �जस दौरान कई अलग-अलग ���कोण सामने आए और गहन
भावना से काफ़� बातचीत �ई। इस मी�ट�ग के अंत म� हमने लोग� को तीन-चार पूरक काम
स�प �दए और वे दो ह�ते बाद अ�त�र� आँकड़े लेकर आएगँे। तब हम बैठकर आगे
बातचीत कर�गे। ‘हम जो कर रहे ह�, �या वह ग़लत है? और हम ऐसा �या अलग कर
सकते ह�, �जसके कारगर होने क� �यादा संभावना हो?’ इसी तरह हम अंततः इस ��वधा
से �नकलने का रा�ता खोज पाएगँे।”

इसके दो फ़ायदे ह�: �ैनडैल को जानकार लोग� क� राय पता चलती है और वे
अमे�रकन एयरलाइंस के भावी सपने को बुनने म� मदद करते ह�। यह �व�सनीय संबंध
बनाने क� बु�नयाद� बात है।

यह ज़�री नह� है �क संवाद �कसी बड़े कॉ��� स �म म� ही हो। कंप�नय� म� होने वाले
�यादातर अ�छे संवाद अनौपचा�रक होते ह�। है�रसन कॉ��� स स�व�सेस, इंक. के चेयरमैन
वा�टर ए. �ीन एक तकनीक का इ�तेमाल करते ह�, �जसे वे “आमने-सामने क� मुलाक़ात”
का नाम देते ह�।

�ीन कहते ह�, “�भा��य से, संगठन� म� पायदान होते ह�। हमारे यहाँ एक �े�सड�ट होता
है, वाइस �े�सड�ट होते ह� और इसी तरह कई अ�य पायदान होते ह�। आमने-सामने क�
मुलाक़ात इससे उबरने का ही एक तरीक़ा है। ये अनौपचा�रक बातचीत� आम तौर पर लंच
के दौरान होती ह�। इनम� म� संगठन के �कसी भी ��� से �मलता �ँ, �जससे म� �मलना
चाहता �ँ। इससे मुझे यह जानने का मौक़ा �मलता है �क उनके �लए कौन सी चीज़�
मह�वपूण� ह�। वे कंपनी के बारे म� कैसा महसूस करते ह�? वे अपनी नौक�रय� के बारे म�
कैसा महसूस करते ह�? म� इंसान के �प म� उनके बारे म� कुछ जानना चाहता �ँ। म� उनके
�लए �यादा मानवीय बनना पसंद करता �ँ और यह भी चाहता �ँ �क वे कंपनी के बारे म�
मुझसे सवाल कर�। आमने-सामने क� मुलाक़ात म� यह सब �यादा आसान होता है।” इन
बातचीत� के फल�व�प �ीन के कंपनी संबंधी सपने का �व�तार होता रहता है।

जे. पी. मॉग�न के �े�सड�ट डगलस वान�र सीधे संवाद क� इस आदत को पुराने ब�क म�
लेकर आए ह�। वान�र कहते ह�, “हम सचमुच चार� तरफ़ घूमते ह� और अंद�नी मं�ज़ल म�



टहलते रहते ह�। हम ख़ुद से कहते ह�, जाकर कुछ लोग� से �मलो। ऑ�फ़स से बाहर
�नकलो, �सरी जगह� पर जाओ, इस बात पर ज़ोर मत दो �क हर ��� ख़ुद यहाँ आए।”

स�ताह म� कई बार वान�र या उनके �मुख सहयोगी मॉग�न के तीस-चालीस शीष��थ
लोग� के साथ कॉफ़� पीते ह�। वान�र के श�द� म�, “हम नज़र� �मलाकर सीधा और
अनौपचा�रक संवाद करते ह�।” मॉग�न जैसा ब�क भी इन आसान बातचीत� क� उपयो�गता
समझ चुका है। इसी �स�ांत को ए�ज़ी�यू�टव �यूट के भीतर भी लाग ू�कया जा सकता
है। “इसके �लए हम �यूयॉक�  म� रहने वाले कंपनी के लगभग तीन सौ मैने�ज�ग डायरे�टस�
को हर �दन लंच पर एक बड़े हॉल म� आमं��त करते ह�। इसके अलावा, �वदेश� से �यूयॉक�
आए मैने�ज�ग डायरे�टस� को भी आमं��त �कया जाता है। इस तरह हर �दन एक ब�ढ़या
फ़ोरम बन जाता है।”

कॉ�न�ग, इंक म� गणुव�ा के कॉरपोरेट डायरे�टर डे�वड लूथर अपने संगठन म� इस
���या का वण�न करते �ए कहते ह�: “म� �नचली खुदाई श�दावली का इ�तेमाल करता �ँ।
म� संगठन क� तलहट� तक जाकर पूछता �ँ �क वा�तव म� �या चल रहा है? कम�चारी �कस
बात को लेकर �च��तत ह�? वे �या कह रहे ह�? वे �कन-�कन सम�या� से जूझ रहे ह�? और
म� उनक� मदद करने के �लए �या कर सकता �ँ?”

असरदार संवाद क� ज़�रत ऑ�फ़स के दरवाज़े पर ही ख़�म नह� हो जाती। इसक�
ज़�रत घर, �कूल, चच�, यहाँ तक �क �व�ान क� �योगशाला� म� भी होती है। हर वह
जगह जहाँ लोग �मलते-जुलते ह�, वहाँ संवाद ही कंुजी होती है।

पहले ऐसा होता था �क शोध करने वाले वै�ा�नक �योगशाला म� ही पूरी �ज़�दगी �बता
सकते थे और �कृ�त क� स�चाइय� क� खोज म� एका�ता से जुटे रह सकते थे। ले�कन
अब वे �दन लद चुके ह�। आज के ��त�पध� संसार म� वै�ा�नक� को भी सुनने और बोलने
क� ज़�रत होती है।

साक इं�ट��ूट फ़ॉर बायोलॉ�जकल �टडीज़ के ��यात शोध �ोफ़ेसर डॉ. रोना�ड
एम. इवा�स कहते ह�, “कई वै�ा�नक अपने काम को असरदार ढंग से �� नह� कर पाते
ह�। वे जानते ह� �क वे �या कर रहे ह�। उ�ह� काफ़� कुछ अंदाज़ा होता है �क वे यह काम
�य� कर रहे ह�। ले�कन आम पृ�भू�म म� इसे �� करने म� उ�ह� मु��कल आती है। उ�ह�
�योगशाला से बाहर अपने �वचार� को सं�े�षत करने म� �द�क़त आती है। कई �तर� पर
यह कमज़ोरी अहम सा�बत होती है। फ़ंड हा�सल करने के �लए आपको लोग� को यक़�न
�दलाना होता है �क आप वाक़ई कोई मह�वपूण� काम कर रहे ह�।”



जब ली आयाकोका पहली बार फ़ोड� कंपनी म� काम करने गए, तो उ�ह�ने कई
ऑटोमोबाइल इंजी�नयर� और �डज़ाइनर� म� संवाद क� यही सीमा देखी: “म� ज़बद��त
�वचार� वाले ऐसे ब�त से इंजी�नयर� को जानता �ँ, जो �सर� के सामने अपने �वचार �प�
नह� कर पाते थे। यह काफ़� शम� क� बात होती है �क कोई ब�त ��तभाशाली ��� बोड�
या कमेट� को यह न बता पाए �क उसके �दमाग़ म� �या है।”

�सर� के सामने अपनी बात �प� �प से बोलने और �सर� क� बात� सुनने के बु�नयाद�
मानवीय कौशल म� महारत हा�सल �कए �बना �कसी कंपनी, �कूल या प�रवार के सद�य
लंबे समय तक सुखी नह� रह सकते।

लेवाइन प�रवार म� ��थ�त �बगड़ने लगी थी। ब�चे बड़े हो रहे थे। इसका मतलब था
मैच क� तारीख़�, बथ�डे पाट�ज़, �ल�टल लीग गे�स, �जमना��टक �लासेस, �ाउनी ट��स,
धा�म�क �नद�श - और है�रयट के �लए इतनी सारी कार या�ाए ँ�क वह �गनती ही भूल गई
थी।

�टुअट� अपनी नौकरी से �ेम करता था, ले�कन उसके �लए या� करना क�कारी
अनुभव होता था। या�ा� क� वजह से उसे अपने प�रवार से �र रहना पड़ता था, जो उसे
पसंद नह� था। नतीजा यह होता था �क है�रयट जेसी और ए�लज़ाबेथ के साथ घर पर
अकेली रह जाती थी, जो वैसे तो होनहार थे, ले�कन �दन��दन �यादा �वतं� होते जा रहे
थे।

है�रयट बताती ह�, “जेसी और ए�लज़ाबेथ �यादातर समय ट�.वी. देखते रहते थे और
पया��त पढ़ाई नह� कर रहे थे। हम� संवाद करने का समय मु��कल से ही �मल पाता था।”

��थ�त बेक़ाबू होने से पहले ही लेवाइन प�रवार ने एक रात इक�े बैठकर एक योजना
बनाई। उ�ह�ने �मलकर फ़ैसला �कया �क वे हर ह�ते एक पा�रवा�रक सभा कर�गे। हर
र�ववार �डनर के बाद वे �कचन क� टेबल के चार� तरफ़ बैठकर शांत तरीक़े से बताएगँे �क
उनके �दमाग़ म� �या चल रहा है। है�रयट कहती ह�, “�वचार यह था �क चाहे जो हो जाए,
हर ह�ते पा�रवा�रक संवाद के �लए �नय�मत मंच �मले।”

पा�रवा�रक सभा म� छोटे-बड़े सभी मु�� पर संवाद होने लगा। �या ब�चे ट�.वी. देखने
से पहले आधा घंटे पढ़ रहे ह�? �या �टुअट� सॉकर गेम क� तारीख़ तक वापस लौट पाएगा?
है�रयट �चकन क� �डश परोसना कब छोड़ेगी?

मी�ट�ग के अंत म� ब�च� को उनका सा�ता�हक जेबख़च� �दया जाता था। “हर एक से
शा�मल होने क� उ�मीद क� जाती है और कोई भी कभी मु��कल म� नह� पड़ता - बशत� वह
सच बोले।”



मैनेजर जो सबसे बड़ी ग़लती करते ह� - यह सोचने के अलावा �क सारी बु�� उ�ह� से
�वा�हत होती है - वह यह समझने क� असफलता है �क संवाद हमेशा दोतरफ़ा होता है।
आपको अपने �वचार �सर� को बताने होते ह� और उनके �वचार सुनने होते ह�। यह �सरे
नंबर का पायदान है: �सर� के ��त खुला नज़�रया रख� - ऊपर, नीचे और आस-पास।

रोमन नाटककार प��ल�लयस साइरस ने मानव �वभाव के इस स�य को दो हज़ार
साल पहले ही पहचान �लया था। उ�ह�ने �लखा है, “हम �सर� म� तब �दलच�पी लेते ह�,
जब वे हमम� �दलच�पी लेते ह�।”

अगर आप अपने सहक�म�य� को �दखा सक�  �क आप उनके �वचार� को �हण करने के
इ�छुक ह�, तो इस बात क� संभावना बढ़ जाती है �क वे भी आपके �वचार� के ��त �यादा
�हणशील ह�गे। वे ईमानदारी से आपको उन चीज़� क� जानकारी द�गे, �ज�ह� जानना
आपके �लए ज़�री है। यह ज़ा�हर कर� �क आपको कंपनी के भ�व�य क� परवाह है और
उनक� भी उतनी ही परवाह है। परवाह का �दश�न �सफ़�  अपने सहक�म�य� तक ही सी�मत
न रख�। स�ची परवाह का यही संवाद अपने �ाहक� के साथ भी कर�।

�ावसा�यक ब�कर थॉमस ए. सॉ�डस� तृतीय सॉ�डस� काप� एडं कंपनी म� काम करते
�ए ऐसी �वकासशील कंप�नय� को तलाशते ह�, �जनम� वे अपने �ाहक� का पैसा लगा
सक� । वे �बज़नेस क� ��नया म� मोती तलाशने म� मा�हर ह�। सॉ�डस� पर सबसे �यादा असर
इस बात का होता है �क कंपनी अपने �ाहक� से संवाद करने म� ब�त �नपुण है।

कुछ व�त पहले �नवेश अवसर भाँपने के �लए उ�ह�ने लैफ़ेटे, लू�सयाना ��थत एक
होलसेल �वेलरी कंपनी क� या�ा क�। वे �दन भर कंपनी के कारखाने और ऑ�फ़स घूमते
रहे। ले�कन आला दज� क� संवाद सफलता को उ�ह�ने �सफ़�  पाँच ही �मनट म� पहचान
�लया, जब वे टेलीमाक� �ट�ग �म म� गए।

सॉ�डस� ने कहा, “वे बड़ी कुशलता से अपने �ाहक� से फ़ोन पर बातचीत कर रहे थे।
उनसे ज़रा भी ग़लती नह� हो रही थी। बस �ब�ग, �ब�ग, �ब�ग, ‘आप यह चाहते ह�? … हाँ,
हमारे पास इसका �टॉक है … आप दो वो चाहते ह�, अ�छ� बात है … आप तीन वो चाहते
ह�, ब�ढ़या … हाँ, वे हमारे पास ह� … नह�, आपको यह चीज़ बैक-ऑड�र करनी होगी …
�या म� एक बदलाव का सुझाव दे सकती �ँ? … हाँ, अ�छा, अगर आप हमारे कैटेलॉग का
पृ� 600 देख�, तो वहाँ पर एक �च� है …’ बूम। ‘आपको ब�त-ब�त ध�यवाद।’ बातचीत
पं�ह सेकंड म� ख़�म हो जाती थी। अ�व�सनीय।”

औसत फ़ोन चचा� म� पं�ह सेकंड लगे और आम �ाहक इससे रोमां�चत �आ। इस
तरह क� कंपनी म� �नवेश कौन नह� करेगा?



�ाहक� और सहक�म�य� से अलग-थलग होना आसान है, ख़ास तौर पर संगठन म�
ऊपर बैठे लोग� के �लए। ले�कन आप चाहे �कतने ही ऊपर प�ँच जाए,ँ बोलने और सुनने
का संवाद कौशल सभी �दशा� म� होना चा�हए - ऊपर, नीचे और चार� तरफ़।

रोना�ड रीगन को संवाद कौशल म� मा�हर कहा जाता है और सही कहा जाता है।
अपने लंबे राजनी�तक कै�रयर म� उ�ह�ने लोग� क� बात सुनने और उनसे बात करने का
अटल �स�ांत बना �लया था। रा�प�त बनने के बाद भी रीगन अपने इलाक़े से आए प�
पढ़ते थे। उ�ह�ने �हाइट हाउस क� से�ेटरीज़ से कह रखा था �क वे हर दोपहर उ�ह� कुछ
चु�न�दा प� द�। रात को वे उ�ह� अपने साथ ले जाते थे और ख़ुद उनका जवाब �लखते थे।

�बल ��लंटन ने टेली�वज़न पर �सा�रत होने वाली टाउन मी�ट�ग का भी ऐसा ही
इ�तेमाल �कया: इसके मा�यम से वे यह जानकारी रखते थे �क लोग �या महसूस कर रहे
ह� और वे लोग� के सामने ज़ा�हर करते थे �क वे उनक� परवाह करते ह�। भले ही उनके
पास जनता क� सारी सम�या� के हल न ह�, ले�कन ��लंटन सुनते थे, जुड़ते थे, अपने
�वचार �� करते थे।

इसम� नया कुछ नह� है। अ�ाहम �ल�कन ने एक सद� से �यादा समय पहले यही नी�त
अपनाई थी। उन �दन� कोई भी नाग�रक रा�प�त को या�चका दे सकता था। कई बार
�ल�कन �कसी सहायक से उसका जवाब देने को कहते थे, ले�कन अ�सर वे ख़ुद ही उसका
जवाब देते थे।

इस बात के �लए उनक� थोड़ी आलोचना भी �ई। जब यु� हो रहा हो, यू�नयन को
बचाना हो, तो इस झंझट म� �य� पड़ना? �य��क �ल�कन जानते थे �क जनता क� राय
समझना रा�प�त बनने का एक अ�नवाय� �ह�सा है और वे इसे सीधे सुनना चाहते थे।

फ़ोड� मोटर कंपनी म� नॉथ� अमे�रकन ऑटो ऑपरेश�स माक� �ट�ग के ए�ज़ी�यू�टव
डायरे�टर �रचड� एल. फ़� �टरमैकर इस बात पर �ढ़ता से यक़�न करते ह�। वे लगातार अपने
कम�चा�रय� से कहते ह�, “मेरा दरवाज़ा हमेशा खुला है। अगर आप हॉल से गज़ुर रहे ह�
और मुझे यहाँ बैठा देखते ह�, तो भले ही आप �सफ़�  हेलो कहना चाह�, यहाँ आ जाए।ँ अगर
आप मुझे कोई �वचार बताना चाहते ह�, तो बे�हचक बता द�। ऐसा महसूस न कर� �क
आपको इसके �लए मैनेजर� क� मदद लेनी पड़ेगी।”

इस तरह का आसान संवाद संयोग से नह� होता। यहाँ पर �नयम �मांक तीन आता है:
संवाद के �लए अनुकूल माहौल बनाए।ँ

यह लोग� के साथ संवाद करनी क� एक बु�नयाद� स�चाई है: जो वे सोचते ह�, वह नह�
कह�गे - और आप जो कहते ह�, उसे �हण नह� कर�गे - जब तक �क असल �व�ास और



साझी �दलच�पी क� बु�नयाद न पड़ जाए। इसका नाटक नह� �कया जा सकता। आप
संवाद को लेकर सचमुच कैसा महसूस करते ह�, आपका नज़�रया खुला है या नह�, यह
सबको साफ़-साफ़ पता चल जाता है, चाहे आप कुछ भी कहते रह�। “आप साफ़-साफ़
जान जाते ह� �क �कसी ��� को संवाद करना पसंद है या नह�,” ऑलं�पक �जमना�ट
मैरी लाउ रेटन कहती ह�। “जब आपको भावना समझ आने लगती है, तो आप ग़ैर-
शा��दक संवाद और बॉडी ल��वेज से इंसान को पढ़ सकते ह�। आप जान जाते ह� �क कोने
म� खड़े होकर वह दरअसल कह रहा है, ‘देखो, म� नह� चाहता �क कोई मुझसे बातचीत
करे।’”

आप इस तरह का संदेश देने से कैसे बच सकते ह�? खुल�, लोग� को पसंद कर� और
उ�ह� बता द� �क आप उ�ह� पसंद करते ह�। रेटन क� सलाह पर अमल कर�: “ज़मीन से जुड़े
रहना और �वन� बने रहना बेहद मह�वपूण� ह�। म� बस लोग� को आरामदेह बनाने क�
को�शश करती �ँ। हर ��� के साथ एक जैसा बता�व। म� सोचती �ँ �क हर ��� एक ही
�तर पर है, चाहे वह कंपनी का सीईओ हो या से�समैन। बस काम का फ़क़�  होता है।”
अनुकूल माहौल बनाने का यही मतलब है: लोग� को आरामदेह महसूस कराना।

यह आज क� तुलना म� पहले �यादा आसान था। ट�.वी. एनाउंसर और पूव� बेसबॉल
महान �खलाड़ी जो गैरा�गयोला याद करते ह� �क पहले �खला�ड़य� और �शंसक� के बीच
सीधा संपक�  �आ करता था। “जब हम मैदान से बाहर आते थे और मैच के बाद घर लौटते
थे, तो हम �ेन म� उ�ह� �शंसक� के साथ सफ़र करते थे, जो कुछ घंट� पहले दश�कद�घा� म�
बैठे थे।

“उन �दन� यह असामा�य बात नह� थी �क कोई फ़ैन आपसे कहे, ‘जो, यह तो
बताओ, तुमने उस तीसरे ��ाइक पर ब�ला �य� घुमाया? उसे जाने �य� नह� �दया?’ अब
�शंसक� और �खला�ड़य� के बीच ऐसा ���गत जुड़ाव देखने को नह� �मलता। अब तो
�शंसक बस पढ़ता है �क �खलाड़ी छह-सात �म�लयन डॉलर का कॉ��ै�ट साइन कर रहा
है या नह�।”

बेहतरीन �दश�न वाले इंट��ेटेड स�क�ट्स के �नमा�ता एनालॉग �डवाइसेस, इंक. के
चेयरमैन रे �टेटा ने ���गत ��च लेने का मह�व अपने �म� रेड ऑरबैक से सीखा, जो
काफ़� समय तक बो�टन से��ट�स के �े�सड�ट रहे।

�टेटा बताते ह�, “लीडर�शप के बारे म� बात करते व�त वे अ�सर इस वा�य का
इ�तेमाल करते थे, ‘म� अपने लोग� से �ेम करता �ँ।’ वे इसे लीडर�शप क� स�ची शत�
मानते थे। और यही सच है। अगर आपके यहाँ ऐसा माहौल है, �जसम� लोग सचमुच यक़�न
करते ह� �क आप उनम� स�ची �दलच�पी लेते ह� और उनक� ख़ुशहाली क� स�ची परवाह



करते ह�, तो समझ ली�जए �क आपने उनसे साथ�क संबंध बना �लए ह�।” तभी, और �सफ़�
तभी, संवाद के �लए सही ज़मीन तैयार होगी।

यह उ�मीद न कर� �क यह काम �बना मेहनत के अपने आप हो जाएगा।

कुछ साल पहले कॉ�न�ग के डे�वड लूथर एक यू�नयन लीडर को यक़�न �दलाने क�
को�शश कर रहे थे �क वह उस गणुव�ा सुधार काय��म के �लए सहमत हो जाए, �जसे
कंपनी शु� करने क� को�शश कर रही थी। लूथर बेहतरीन अंदाज़ म� बोले, लगातार बोले
और उ�ह� लग रहा था �क वे गणुव�ा सुधार का मह�व ब�त ही अ�छ� तरह बता रहे ह�
और सामने वाला यक़�नन इस पर राज़ी हो जाएगा। लूथर ने यू�नयन लीडर से कहा �क
यह काय��म मैनेजम�ट और मज़�र� दोन� क� �ज़�दगी को बेहतर बना देगा। ले�कन मज़�र�
का नेता �प� �प से लूथर क� कही एक भी बात पर �व�ास करने को तैयार नह� था।

लूथर कहते ह�, “वह उठकर खड़ा �आ और बोला, ‘अब मुझे बोलने का मौक़ा द�। यह
बकवास है। असल म� यह एक सा�ज़श है। यह आप लोग� क� बाक़� सा�ज़श� से बेहतर है,
ले�कन �फर भी सा�ज़श ही है। आप तो बस कम�चा�रय� का �यादा तेल �नकालने क�
को�शश कर रहे ह�।”

वैसे उनम� बातचीत का �सल�सला आगे भी चलता रहा। लूथर कहते ह�, “वह थोड़ा-
थोड़ा सहमत �आ, ले�कन म� उसे पूरा यक़�न नह� �दला पाया। इसके बाद म� इस नतीजे
पर प�ँचा �क उसे भरोसा �दलाए �बना म� उससे अपनी बात नह� मनवा सकता। म� �सफ़�
यही ज़ा�हर कर सकता था �क म� इसका हक़दार �ँ। इस�लए म�ने कहा, ‘म� तुमसे यही बात
अगले साल भी क�ँगा, उसके अगले साल भी और उसके बाद वाले साल भी। म� बार-बार
तु�हारे सामने यही ��ताव रखूँगा।” और लूथर ने ठ�क ऐसा ही �कया।

उनका संदेश प�ँचने म� कई वष� लग गए, ले�कन पहले उ�ह� यह सा�बत करना था �क
छोटे-छोटे मु�� पर उन पर भरोसा �कया जा सकता है। उ�ह� यह सा�बत करना था �क वे
उनक� �च�ताए ँसुन रहे ह�। अंत म� लूथर के धैय� क� जीत �ई और संदेश सचमुच प�ँच गया।
अंततः कॉ�न�ग क� यू�नयन� गणुव�ा सुधार काय��म म� साझेदार बन ग�।

याद रखने वाली आ�ख़री बात: जब लोग आपको यह बताने का जो�खम ल� �क वे
वा�तव म� �या सोचते ह�, तो उनक� �प�वा�दता के �लए उ�ह� सज़ा न द�। दोबारा संवाद का
जो�ख़म लेने से उ�ह� हतो�सा�हत करने के �लए कुछ भी न कर� - कुछ भी नह�।

�यूयॉक�  लाइफ़ इं�योर�स कंपनी के चीफ़ फ़ाइन��शयल ऑ�फ़सर �ेड जे. सीवट� कहते
ह�, “अगर कोई कम�चारी ऐसा सुझाव देता है, �जससे म� सहमत नह� �ँ, तो म� उसे यह
बताते समय ब�त सँभलकर �वहार करता �ँ। म� लोग� को �ो�सा�हत करना चाहता �ँ �क



वे अगली बार भी मेरे पास आकर नया सुझाव द�। म�ने अपने �टाफ़ के कुछ लोग� को बता
�दया है �क भले ही म� उनके सौ म� से �न�यानवे �वचार� से असहमत हो जाऊँ, ले�कन
इसके बावजूद वे बार-बार अपने �वचार मुझे बताते रह�। उ�ह� इसी का भुगतान �मलता है।
सौ म� से एक बार उनका सुझाव मू�यवान होगा और बाक़� �न�यानवे के �लए म� उ�ह� क़तई
कमज़ोर या कमतर नह� समझूँगा।”

सौ म� से एक। यह �यादा असरदार तो नह� लगता है, ले�कन इससे भी कम ��तशत
से ज़बद��त दौलत कमाई गई है। इसी�लए �वचार सुनना और बताना इतना मह�वपूण� है।

हक़�क़त तो यह है �क संवाद एक कौशल भी है और कला भी। यह एक ऐसी ���या
है, �जसके बारे म� लोग� को �जतना सोचना चा�हए और अ�यास करना चा�हए, उतना
�यादातर लोग नह� करते। इसम� कई बार अपने �वचार� को सामने रखकर ख़ुद को
�नशाना बनाने क� असुर�ा भी शा�मल होती है। आप अपने �वचार �सर� को बता रहे ह�
और उनसे उनके �वचार पूछ रहे ह�। यह हमेशा आसान नह� होता। इसम� व�त और मेहनत
लगती है। लगातार नई-नई तकनीक�  सीखनी पड़ती ह� और उनका अ�यास भी करना
पड़ता है। ले�कन तस�ली रख�। अ�यास से सचमुच आदश� पूण�ता आती है और पूण�ता
आए या न आए, महारत तो हा�सल हो ही जाती है।

कुओ ची-जू ताइपेई, ताइवान म� चीफ़ �ॉसी�यूटर ह�। वे ज़बद��त व�ा ह�। ले�कन
पहले वे भाषण के मामले म� बड़े क�चे थे। �ग�तशील युवा �ॉसी�यूटर होने के नाते ची-जू
को �थानीय संगठन� म� भाषण देने के �लए अ�सर आमं��त �कया जाता था। उ�ह�ने
रोटरी को इंकार कर �दया। उ�ह�ने लॉय�स को इंकार कर �दया। उ�ह�ने जू�नयर एचीवम�ट
को इंकार कर �दया। वे लोग� के सामने भाषण देने के �वचार से इतना घबराते थे - जैसा
कई लोग� का हाल होता है - �क उ�ह�ने हर आमं�ण ठुकरा �दया।

वे बताते ह�, “�कसी मी�ट�ग म� �ह�सा लेते व�त म� हमेशा सबसे �र वाले कोने क� सीट
चुनता था। और म�ने कभी एक श�द भी नह� बोला।”

वे जानते थे �क यह डर उनके कै�रयर क� तर�क़� को धीमा कर रहा है - यह कहने क�
ज़�रत नह� है �क इस �च�ता ने उनक� रात� क� न�द भी उड़ा द� थी। वे जानते थे �क उ�ह�
संवाद न कर पाने क� अपनी इस सम�या से उबरना होगा।

�फर एक �दन ची-जू को अपने पुराने हाई �कूल म� भाषण देने का आमं�ण �मला।
उ�ह�ने फ़ौरन ताड़ �लया �क यह अवसर बस उ�ह� के �लए है। आ�ख़र उ�ह�ने �कूल और
उसके वत�मान तथा पुराने �व�ा�थ�य� के साथ एक मज़बूत �र�ता बनाने के �लए बरस� तक



मेहनत क� थी। अगर वे �कसी �ोतासमूह पर भरोसा कर सकते थे, तो वो यही था। जो वे
कह�गे, �ोता उसे �वीकार कर�गे।

उ�ह�ने भाषण क� तैयारी क� और �जतनी अ�छ� तरह ख़ुद को तैयार कर सकते थे,
�कया। उ�ह�ने एक ऐसा �वषय चुना, �जसके बारे म� वे ब�त �यादा जानते थे और �जसक�
वे �दल से परवाह करते थे: �ॉसी�यूटर के �प म� उनका काम। उ�ह�ने अपने भाषण का
ताना-बाना असल �ज़�दगी के उदाहरण� के इद�-�गद� बुना। उ�ह�ने भाषण याद नह� �कया।
उ�ह�ने उसे काग़ज़ पर नह� �लखा। वे तो बस �कूल के ऑ�डटो�रयम के मंच पर प�ँचे और
इस तरह बोले, जैसे वे दो�त� से भरे कमरे म� खड़े होकर बोल रहे ह�। और वाक़ई ऐसा ही
था।

वह भाषण ज़बद��त सफल �आ। मंच से उ�ह� �दख रहा था �क �ोता� क� नज़र� उन
पर �टक� �ई ह�। उ�ह� सुनाई दे रहा था �क लोग उनके चुटकुल� पर हँस रहे ह�। उ�ह�
�ोता� क� गम�जोशी और समथ�न महसूस हो रहा था। जब उनका भाषण ख़�म �आ, तो
�व�ा�थ�य� ने खड़े होकर ज़ोरदार ता�लयाँ बजाकर उनका अ�भवादन �कया।

ची-जू ने उस �दन संवाद के बारे म� कुछ मू�यवान सबक़ सीखे: संवाद के �लए खुलेपन
और �व�सनीय माहौल क� ज़�रत होती है; सफल संवाद ब�त फ़ायदेमंद सा�बत हो
सकता है। ची-जू वह� नह� ठहरे। आज वे ताइपेई के लोक��य व�ा बन चुके ह� और तेज़ी
से तर�क� करते �ए चीफ़ �ॉसी�यूटर के पद पर प�ँच चुके ह�।

अंततः वे संवाद करना सीख ही गए।

संवाद �व�सनीय संबंध� क� बु�नयाद पर ही बनता है।



री

3
लोग� को �े�रत करना

लोग अपने नाम को ब�त �यादा मह�व देते ह�, यह बात ए�ंयू कारनेगी को बचपन म� ही
पता चल गई थी। बचपन म� दस साल क� उ� के ए�ंयू के पास ख़रगोश� का एक जोड़ा
था। एक �दन सुबह-सुबह जब वे जागे, तो उ�ह�ने देखा �क दड़बे म� ब�त सारे छोटे-छोटे
ख़रगोश ह�। �द�क़त यह थी �क कारनेगी के पास उ�ह� �खलाने के �लए कुछ नह� था।

आपको �या लगता है, उ�ह�ने �या �कया होगा? दे�खए, उनके मन म� एक बेहतरीन
�वचार आया। उ�ह�ने पड़ोस के छह-सात ब�च� से कहा �क अगर वे हर �दन ख़रगोश� को
�खलाने के �लए घास-प�ी लाएगँे, तो वे उनके स�मान म� ख़रगोश� का नामकरण उनके
नाम पर कर द�गे। यह योजना जा� क� तरह कामयाब �ई। यही इस कहानी का सार है।

ए�ंयू कारनेगी यह घटना कभी नह� भूले। बरस� बाद उ�ह�ने �बज़नेस म� इस तकनीक
का इ�तेमाल करके लाख� डॉलर बनाए। वे पेन�स�वे�नया रेलरोड को �ट�ल क� पट�रयाँ
बेचना चाहते थे। उस व�त जे. एडगर थॉमसन उस कंपनी के �े�सड�ट थे। ए�ंयू कारनेगी
ने ख़रगोश� वाला सबक़ याद रखते �ए �पट्सबग� म� एक �वशाल �ट�ल �मल शु� क� और
उसका नाम जे. एडगर थॉमसन �ट�ल व�स� रखा।

अब म� आपसे एक सवाल पूछता �ँ। जब उसके बाद पेन�स�वे�नया रेलरोड को �ट�ल
क� पट�रय� क� ज़�रत पड़ी, तो आपको �या लगता है जे. एडगर थॉमसन ने पट�रयाँ
कहाँ से ख़रीद� ह�गी?

-डेल कारनेगी

बॉक इंटरनेशनल के चेयरमैन पॉल फ़ायरमैन को अपने कम�चा�रय� को ज़बद��त �प
से �े�रत करने क� ज़�रत थी, �य��क उ�ह�ने एक ब�त ही साह�सक दावा और वादा

कर �लया था। उ�ह�ने क़सम खाई थी �क दो साल म� रीबॉक अपना माक� ट शेयर नाइक� से
�यादा कर लेगा।



फ़ायरमैन ने अपने कम�चा�रय� को �र�त नह� द�, डराया नह�, धमकाया नह�, दबाव
भी नह� डाला। उ�ह�ने तो उनका नेतृ�व करके उ�ह� �े�रत �कया। उ�ह�ने अपने कम�चा�रय�
को �दखा �दया �क वे जो�खम लेने के इ�छुक ह�। उ�ह�ने कम�चा�रय� को भी ऐसा ही करने
के �लए �े�रत �कया। उ�ह�ने एक �बलकुल नई और अनोखी उ�पाद �वकास योजना बनाई
और उसम� उदारता से पैसा लगाया। उ�ह�ने क़सम खाई �क खेल जगत के शीष� �खला�ड़य�
को रीबॉक का �व�ा बनाने क� वे हर संभव को�शश कर�गे और कोई कसर नह� छोड़�गे।
फ़ायरमैन चौबीस� घंटे रीबॉक कंपनी के सपने के बारे म� बात करते थे और उस सपने को
जीते थे।

उनका कहना था, “आपको कम�चा�रय� को ख़ुद से जोड़ना पड़ता है। मुझे नह� लगता
�क आप कम�चा�रय� को ��म देकर उनसे अपना मनचाहा काम करवा सकते ह�। मुझे नह�
लगता �क आप कम�चा�रय� से यह कह सकते ह�, ‘जाओ और यह काम कर दो।’ आपको
तो बस इस बात क� ज़�रत होती है �क आप अपने �च�तन, सपने, भ�व�य-���, फंतासी म�
लोग� को शा�मल करने का व�त �नकाल�। उ�ह� अपने साथ जोड़�। हाँ, यह सच है �क इसम�
व�त लगता है, मेहनत लगती है, सतत सश��करण क� ज़�रत होती है। ले�कन �यान
रहे, आप कम�चा�रय� को ��म नह� देते ह�; आप जोड़ते ह�।

“अगर आप एक ��� को अपने साथ जोड़ लेते ह�, तो आप कायाक�प या �ां�त
शु� कर देते ह�। आप एक ��� को बदलते ह� और वह दस अ�य लोग� को जोड़ने म�
समथ� हो जाता है। �फर वे �मलकर सौ लोग� को जोड़ लेते ह�। पहले �दन तो लोग� ने मेरे
ल�य को असंभव माना। ले�कन �सरे, तीसरे, पाँचव�, दसव�, बीसव� और तीसव� �दन के
बाद उ�ह�ने देखा �क यह �सफ़�  कथन ही नह� है। यह तो �ज़�दगी जीने का एक तरीक़ा है।

“यह पुरानी काऊबॉय �फ़�म� जैसा है, जहाँ हीरो �वलेन के �ख़लाफ़ आ�ख़री जंग
लड़ने और हीरोइन को बचाने जा रहा है,” फ़ायरमैन �प� करते ह�। “जब हीरो अपने
सफ़ेद घोड़े पर सवार �आ, तो उसके साथ �सफ़�  एक ही ��� था, जो दा�हनी तरफ़ से
जुड़ गया था। �फर बा� तरफ़ से दस लोग आ जाते ह�। और वे लगातार चलते रहते ह�, जब
तक �क अंततः तीस सेकंड के भीतर सात सौ लोग घोड़� पर सवार होकर उसक� मदद
करने नह� आ जाते ह�। �फर धूल उड़ती है और वे आ�ख़री लड़ाई लड़ने चल पड़ते ह�।

“आप हर एक को बुलाकर यह पूछने के �लए नह� ठहर सकते, ‘�या तुम मेरे साथ
�रवर ��क चलोगे?’ आप उनम� साथ चलने क� इ�छा जगाते ह�। आप घोड़े पर चल पड़ते
ह�। और आप हर एक को अपने साथ ख�च लेते ह�। संगीत का सुर तेज़ होता है। और आप
पाते ह� �क जब आप वहाँ प�ँचते ह�, तो आपको सात सौ या नौ सौ या �जतने भी लोग� क�
ज़�रत होती है, वे सब आपके साथ आ जाते ह�। मु�े क� बात तो यह है �क आप घोड़े पर



सवार होकर चल पड़ते ह�। और उनके मन म� भी आपके साथ चलने क� इ�छा होती है।”
आपको तो बस उनके मन म� साथ चलने क� इ�छा जगानी होती है।

ऐसी भावनाए ँजगाना ही लीडर का काम है। “हम इस काम म� एक साथ ह�।” “हम
एक ट�म के सद�य ह�।” “हम जो करते ह�, वह मू�यवान है।” “हम सव��े� ह�।” यही वह
माट� है, �जसम� स�ची �ेरणा उगती है।

बेशक हर कम�चारी तन�वाह चाहता है, साल के अंत म� बोनस चाहता है, �टॉक �लान
चाहता है और बेहतरीन लाभ� वाला पैकेज भी चाहता है। ले�कन स�ची �ेरणा कभी
�व�ीय �ो�साहन� या �फर नौकरी से �नकाले जाने के डर से ही पैदा नह� होती। जो लोग
अपने काम को पसंद नह� करते या उसे अ�छ� तरह करने के �लए �े�रत महसूस नह�
करते और �सफ़�  तन�वाह के �लए काम करते ह� - वे �सफ़�  उतनी ही मेहनत कर�गे, �जससे
उनक� तन�वाह पक जाए। डर भी इतना ही कमज़ोर उ��ेरक होता है। जो कंप�नयाँ
अपने कम�चा�रय� को डराने क� नी�त पर चलती ह�, उनम� अंततः �ेषपूण� कम�चा�रय� क�
फ़ौज़ इक�� हो जाएगी, जो बॉस से फ़ायदा उठाने के �लए बेताब होगी।

डेल कारनेगी ने कहा था, “इस ��नया म� �कसी भी ��� से कोई काम करवाने का
�सफ़�  एक ही तरीक़ा है। वह है सामने वाले म� वह काम करने क� इ�छा जगा देना। याद
रख�, �सरा कोई तरीक़ा नह� है।

“ज़ा�हर है,” कारनेगी ने आगे कहा था, “आप �कसी क� कनपट� पर �रवॉ�वर रखकर
उसके मन म� अपनी घड़ी देने क� इ�छा जगा सकते ह�। आप अपने कम�चा�रय� को नौकरी
से �नकालने क� धमक� देकर उनसे सहयोग ले सकते ह� - ले�कन �सफ़�  तभी तक, जब तक
आप उनके सामने ह�। आप �कसी ब�चे को पीटकर या धमकाकर उससे अपना मनचाहा
काम करवा सकते ह�। ले�कन आगे चलकर इन घ�टया तरीक़� के ब�त अनचाहे प�रणाम
�मलते ह�।”

तो लोग दरअसल �या चाहते ह�? कारनेगी ने कहा, “�यादा चीज़� नह�। सेहत और
जीवन क� सुर�ा। भोजन। न�द। पैसा और पैसे से ख़रीद� जा सकने वाली चीज�। इस
जीवन के बाद का जीवन। यौन संतु��। अपने ब�च� का क�याण। मह�व का एहसास।

“आम तौर पर हमारी ये सारी इ�छाए ँपूरी हो जाती ह�, �सवाय एक के। यह एक ऐसी
हसरत है, जो भोजन या न�द क� इ�छा �जतनी ही गहरी और �बल है। यह वही है, �जसे
महान मनो�व�ेषक �सगमंड �ायड महानता क� इ�छा कहते ह�। यह वही है, �जसे �ूई
मह�वपूण� बनने क� इ�छा कहते ह�।”



�कसी को उ�े�य का स�चा एहसास कराए।ँ यह भावना �� कर� �क वह एक
मू�यवान और मह�वपूण� ल�य के �लए काम कर रहा है। इंसान को इसी बात से स�ची
�ेरणा �मलती है - �सफ़�  कामचलाऊ काम करने क� नह�, ब��क उ�कृ� बनने क� �ेरणा।

तो लोग� को पहचान�। उ�ह� अपनी को�शश� म� शा�मल कर�। उ�ह� �ो�सा�हत कर�। उ�ह�
��श��त कर�। उनक� राय माँग�। उनक� �शंसा कर�। उ�ह� �नण�य लेने द�। उ�ह� �ेय द�।
उनक� सलाह माँग� और संभव हो, तो उस सलाह को मान ल�। उ�ह� बता द� �क वे ब�त
मह�वपूण� ह�। उ�ह� जो�खम लेने के �लए �ो�सा�हत कर�। उ�ह� अपने �हसाब से काम करने
क� आज़ाद� द�। और �फर उनके रा�ते से हटकर उनक� यो�यता म� �व�ास �कट कर�।

�सरे श�द� म�, लोग� को �दखा द� �क आप उन पर �व�ास करते ह�, उनका स�मान
करते ह� और उनक� ब�त परवाह करते ह�। अगर आप यह कर देते ह�, तो आपके आस-
पास के लोग हमेशा �े�रत महसूस कर�गे।

जैसा �क �बल गेपट� कहते ह�, “आप अपने कम�चा�रय� क� परवाह कर�गे, तो कंपनी
अपनी परवाह ख़ुद कर लेगी।” गेपट� �यू ऑ�ल�एसं म� कॉ�स केबल, इंक. के जनरल
मैनेजर ह�। उनके अधीन कुल तीन सौ कम�चारी काम करते ह�। उनम� से एक है �ायन
�लेमॉ�स नामक टे��नकल कं���शन �पेश�ल�ट, जो उपनगरीय जेफ़रसन पै�रश म�
कॉ�स के �लए काम करता था।

एक �दन �लेमॉ�स छु�� मना रहा था। सुबह-सुबह वह एक होम �डपो �टोर म� लकड़ी
ख़रीदने गया। जब लकड़ी चीरी जा रही थी, तब उसने एक आदमी को कॉ�स कंपनी क�
बुराई करते सुना। होम �डपो के आठ-नौ �ाहक उस बुराई करने वाले आदमी के आस-
पास इक�े होकर केबल-टेली�वज़न संबंधी उसका �खड़ा सुन रहे थे।

गेपट� ने उस घटना को याद करते �ए कहा, “दे�खए, �ायन के पास कई �वक�प थे।
वह छु�� मना रहा था। वह वहाँ काम से आया था और उसक� प�नी ने उससे ज�द� घर
लौटने को कहा था। इस�लए वह अपने काम से काम रख सकता था और उस �शकायत
को अनसुना कर सकता था। ले�कन �ायन ने कौन सा �वक�प चुना? �ायन �लेमॉ�स
सीधे उस आदमी के पास जाकर बोला, ‘सर, म�ने वह बात सुन ली, जो आप इन लोग� से
कह रहे थे। म� कॉ�स कंपनी म� ही काम करता �ँ। �या आप मुझे ��थ�त सुधारने का एक
मौक़ा द�गे? म� आपको गारंट� देता �ँ �क हम आपक� यह सम�या सुलझा द�गे।’

“क�पना कर� �क उस व�त उन आठ �ोता� के चेहरे पर �या भाव आए ह�गे। वे
हैरान थे। �ायन अपनी यू�नफ़ॉम� म� नह� था। उसने ऑ�फ़स फ़ोन करके उस �ाहक के घर
�रपेय�र�ग ट�म भेजने को कहा। जैसे ही �ाहक घर प�ँचा, �रपेय�र�ग ट�म ने उसक� सम�या



हल कर द�, �जससे �ाहक पूरी तरह संतु� हो गया। दरअसल, हम� बाद म� पता चला �क
�ायन तो एक क़दम आगे तक गया था। जब वह काम पर लौटा, तो उसने इस �करण क�
खोज-ख़बर ली और इस बात क� प�क़� तस�ली कर ली �क �ाहक प�रणाम से संतु� है।
�फर उसने �ाहक को भुगतान के �लए दो ह�ते क� मोहलत द� और असु�वधा के �लए
�मा माँगी।”

�ल�भ घटना? �यादातर कंप�नय� म� इस तरह क� सेवा नह� होती है। कम�चारी इतनी
�यादा �ज़�मेदारी ल�? ऐसे मु�� म� शा�मल ह�, जो तकनीक� ��� से उनक� �ज़�मेदारी नह�
ह�? अपने वैकेशन का व�त “बबा�द” कर�? कभी नह�। ले�कन गेपट� कॉ�स कंपनी म� यह
नज़�रया �वक�सत करने के �लए मेहनत कर रहे थे। उ�ह�ने अपने कम�चा�रय� को यक़�न
�दला �दया था �क कॉ�स उनक� अपनी कंपनी है और इसक� सफलता म� ही उनक�
सफलता है। गेपट� कहते ह�, “शायद आप इसे कॉमन स�स क� क�ध मान�, ले�कन हम इसी
तरह क� चीज़ म� लोग� को शा�मल करना चाहते ह�।”

तो आप अपने कम�चा�रय� को अपनी कंपनी म� इस तरह क� �दलच�पी लेने के �लए
कैसे मजबूर कर सकते ह�? जवाब है, आप ऐसा �कसी तरह नह� कर सकते। लोग� को
कोई असाधारण काम करने के �लए कभी मजबूर नह� �कया जा सकता। वे असाधारण
�तर पर �सफ़�  तभी काम कर�गे, जब उनम� ऐसा करने क� इ�छा जागेगी। आपक� चुनौती
यह है �क आप उ�ह� ऐसे कारण द�, �जससे उनक� यह इ�छा जाग जाए।

हैरी ए. ओवर���ट ने अपनी अमर पु�तक इं�लुए�ंस�ग ��मन �बहे�वयर म� �लखा है,
“कम� उस चीज़ से पैदा होता है, �जसे हम बु�नयाद� तौर पर चाहते ह�। चाहे �बज़नेस म� हो,
घर म� हो, �कूल म� हो या राजनी�त म�, �सर� से अपना मनचाहा काम करवाने वाले लोग�
को सबसे अ�छ� सलाह यही द� जा सकती है: ‘पहले सामने वाले म� एक जोशीली इ�छा
जगाओ। जो ऐसा कर सकता है, पूरी ��नया उसके साथ हो जाती है। जो ऐसा नह� कर
सकता, उसे हमेशा अकेलेपन क� राह पर चलना पड़ता है।’” ओवर���ट का �स�ांत
आज भी सही है।

वे�ट को�ट ��थत सुर�ा यं� बनाने वाली कंपनी पे�को कॉरपोरेशन के �े�सड�ट डे�वड
मै�डॉन�ड ने ठ�क ऐसा ही �कया। उ�ह�ने अपने कम�चा�रय� म� ऐसी इ�छा जगाने और
उनम� चाहत का नज़�रया भरने का बेहतरीन काम �कया। वे अपने कम�चा�रय� से
ग�रमापूण� �वहार करते ह�। वे कंपनी के ऐसे जीवनमू�य �� करते ह�, �जनम� कम�चारी
यक़�न कर सक� । वे अपने कम�चा�रय� को उनके मनचाहे तरीक़े से काम करने क� �वतं�ता
देते ह�। प�रणाम आसाधारण ह�।



मै�डॉन�ड कहते ह�, “हमारे यहाँ से�स �डपाट�म�ट म� �बल रीस नाम का कम�चारी काम
करता है। �बल को शु�वार क� सुबह �सएटल से एक �ाहक ने फ़ोन �कया। वह �ाहक
पगलाए जा रहा था। उसे ग़लतफ़हमी थी �क उसने एक बेहद मह�वपूण� इं�टॉलेशन के
�लए हम� महीन� पहले सुर�ा यं�� का ख़ास ऑड�र �दया था। मुझे प�क़ा तो याद नह� है,
ले�कन शायद �कसी बो�ट�ग कंपनी के �लए।

“जब वह अपने इं�टॉलेशन के अं�तम दौर म� प�ँचा, तो उसे एहसास �आ �क पे�को
के यं� तो अब तक आए ही नह�। �रकॉड� देखने पर उसे पता चला �क उसने उनका ऑड�र
ही नह� �दया था। इं�टॉलेशन का काम हर हाल म� अगले �दन यानी श�नवार को ही पूरा
करना था, वरना उस पर तगड़ा आ�थ�क जुमा�ना हो जाता। उसे समझ म� नह� आ रहा था
�क वह �या करे। ये यं� �सफ़�  हम ही उसे दे सकते थे। इस�लए उसने सुबह ब�त ज�द� ही
कंपनी को फ़ोन �कया। उसे जो सुर�ा यं� चा�हए था, वह हमारे �टॉक म� नह� था। यह उन
�गने-चुने �ॉड�ट्स म� से एक था, �ज�ह� हम ऑड�र पर ही बनाते ह�। �बल ने फ़ोन पर
उसक� बात सुनी और कहा �क वह अपनी तरफ़ से पूरी को�शश करेगा।

“�बल ने फ़ै��� म� आकर पूरे उ�पादन �नयं�ण तं� को तोड़ �दया। उसने नया काम
शु� करवाया और हर एक को उ�साह से शा�मल कर �लया। शायद पं�ह �ॉड�ट्स का
ऑड�र था। उसने हमारे फ़ै��केशन �डपाट�म�ट से यह �ॉड�ट तूफ़ानी र�तार से तैयार
करवाया। अस�ब�ल�ग करते समय हम� पता चला �क हमारे पास कैमरे नह� ह�। �बल ने लॉस
एजंे�लस ��थत हमारे स�लायर से संपक�  �कया और पं�ह कैमरे लॉस एजंे�लस म� इस
�कान से उस �कान तक �भजवाने क� �व�था कर ली। जब तक उसने फ़ोन रखा, तब
तक उसने कैमरे हवाई अ�े तक प�ँचवाने का इंतज़ाम भी कर �लया। कैमरे कुछ घंटे बाद
ही �े�नलो प�ँच गए और �बल उ�ह� लेने के �लए ख़ुद हवाई अ�े गया। �बल कैमरे लेकर
अस�बली लाइन तक तेज़ी से प�ँचा। यं�� म� कैमरे �फ़ट करने के �लए ब�त कम व�त बचा
था। जब अं�तम �ॉड�ट्स अस�बली लाइन से तैयार होकर आए, तो उ�ह� हवाई अ�े तक
प�ँचाने के �लए उसके पास �सफ़�  पं�ह �मनट का ही समय बचा था।

“�बल ने यूनाइटेड एयरलाइंस से यह बात कर ली थी �क वे सैन �ां�स�को तक जाने
वाले हवाई जहाज़ म� इस �ॉड�ट के �लए जगह बचाकर रख�, ता�क वह काउंटर से काउंटर
तक होता �आ �सएटल म� हमारे �ाहक तक प�ँच सके। ले�कन काम इतना आसान भी
नह� था। जब �बल कुछ सा�थय� के साथ इन यं�� को लेकर हवाई अ�े प�ँचा, तब तक
वहाँ के कम�चा�रय� क� �श�ट बदल चुक� थी। एयरलाइंस के �जस कम�चारी से �बल क�
बातचीत �ई थी, वह अब वहाँ मौजूद ही नह� था। नए कम�चारी को हालात का ज़रा भी
अंदाज़ा नह� था, इस�लए उसक� �बल से अ�छ�-ख़ासी बहस हो गई। थोड़ी देर बाद उस



कम�चारी ने मुड़कर देखा और कहा, “दे�खए, अब इससे कोई फ़क़�  नह� पड़ता, �य��क
अब ब�त देर हो चुक� है। हवाई जहाज़ चलने लगा है और गेट से जा रहा है।”

“इतनी को�शश� करने के बाद �बल �ह�मत हारने वाला नह� था। वह यूनाइटेड
एयरलाइ�स के �ेट �डपो से र�प पर दौड़ने लगा। अब तक हवाई जहाज़ रनवे क� ओर
धीमे-धीमे चलने लगा था। �बल हवाई जहाज़ के क़रीब प�ँचा और उसके सामने आ गया।
उसने पायलट का �यान आक�ष�त कर �दया। यह 737 जेट था। उसने पायलट को जहाज़
रोकने पर मजबूर �कया। पाइलट ने - आप जानते ही ह�गे �क उसने �या �कया होगा। वह
हवाई जहाज़ को दोबारा गेट तक ले गया। और अंततः तमाम को�शश� के बाद �बल
�ॉड�ट को हवाई जहाज़ म� रखने म� कामयाब हो गया। हमारे �ाहक को उसी शाम को
�सएटल म� �ॉड�ट �मल गया और उसने अगले �दन अपना इं�टॉलेशन पूरा कर �लया।”

इस घटना को �यादा असरदार बनाने वाली बात यह है �क “इस दौरान मैनेजम�ट क�
ओर से एक भी आदेश या �नद�श नह� �दया गया। दरअसल मैनेजम�ट को तो इस बात का
तब तक पता ही नह� चला, जब तक �क सब कुछ ठ�क से पूरा नह� हो गया। आप
कम�चा�रय� को मजबूर करके ऐसे काम नह� करवा सकते। आप तो बस उनके मन म� ऐसे
काम करने क� इ�छा जगा सकते ह�।”

और लोग� म� ऐसे काम करने क� इ�छा �सफ़�  तभी जागेगी , जब वे ख़ुद को कंपनी का
मह�वपूण� �ह�सा मान�गे। इसी�लए कम�चा�रय� का स�मान करने और उ�ह� कंपनी के सपने
म� शा�मल करने क� ज़�रत होती है। इसी�लए कम�चा�रय� को कंपनी के शेयर देने क�
ज़�रत होती है। इसी�लए उनक� सफलता� पर उ�ह� पुर�कार, �शंसा और ज� से
स�मा�नत करने क� ज़�रत होती है। इसी�लए उनक� असफलता� के मामले म� नज़ाकत
से पेश आने क� ज़�रत होती है। ये सारे काम कर�। �फर पीछे हटकर खड़े हो जाए ँऔर
प�रणाम� को आते �ए देख�।

यह कोई नई अवधारणा नह� है। ड्वाइट आइज़नहॉवर से एक बार उ�ंड संसद पर
क़ाबू करने का राज़ पूछा गया। �या पूव� सेनाप�त ने सै�य अनुशासन या रा�प�त के पास
मौजूद �जसक� लाठ� उसक� भ�स क� श�� का �ज़� �कया? नह�, �बलकुल नह�। उ�ह�ने
तो राज़ी करने या मनवाने क� बात क�। उ�ह�ने कहा, “आप लोग� के �सर पर हथौड़ा
मारकर उनका नेतृ�व नह� करते। यह लीडर�शप नह�, हमला है।”

आइज़नहॉवर ने यह भी कहा, “म� �कसी इंसान को साथ चलने के �लए राज़ी करना
बेहतर समझता �ँ, �य��क एक बार जब वह राज़ी हो जाएगा, तो �फर वह उस काम को
अपने आप ही पूरा कर देगा। अगर म� उसे डराता �ँ, तो वह �सफ़�  तभी तक साथ रहेगा,
जब तक �क वह डरेगा और इसके बाद मौक़ा पाते ही वह चला जाएगा।”



राज़ी करने क� श�� आज �जतनी मह�वपूण� है, उतनी पहले कभी नह� रही। ए�पल
कं�यूटस� ने यह बात समझ ली थी। कॉ�न�ग ने भी। अ�छे नेतृ�व वाली बाक़� कंप�नय� ने
भी। कम�चारी जो काम कर रहे ह�, उसम� उनक� �दलच�पी जगाए।ँ उस काम को सचमुच
उनका बना द�। तब वे न �सफ़�  अपना काम पूरा कर�गे, ब��क आगे बढ़कर अ�त�र� काम
भी कर�गे।

जब इस बु�नयाद� �स�ांत को पहचान और समझ �लया जाता है, तो हर �क़�म क�
ख़ास �ेरक तकनीक� का सपना देखना दरअसल �यादा आसान हो जाता है। ले�कन उन
सभी के मूल म� मानव �वहार क� तीन मह�वपूण� अवधारणाए ँही ह�।

1. कम�चा�रय� को ���या के सभी �ह�स� म�, रा�ते के हर क़दम पर शा�मल �कया
जाना चा�हए। यहाँ अफ़सरशाही या �ेणीब�ता नह�, ब��क ट�मवक�  कंुजी है।

2. लोग� के साथ इंसान क� तरह पेश आना चा�हए। हमेशा उनका मह�व �वीकार कर�
और उनके ��त स�मान �दखाए।ँ वे इंसान पहले ह�, कम�चारी बाद म�।

3. �े� काम को �ो�साहन, मा�यता और पुर�कार �मलना चा�हए। हर ��� उ�मीद के
अनु�प ही ��त��या करता है। अगर आप लोग� के साथ इस तरह का �वहार
करते ह�, जैसे वे स�म और चतुर ह� - और �फर रा�ते से हट जाते ह� - तो उनका
�दश�न आपक� अपे�ा के अनु�प होगा।

लोग� को शा�मल कर� और जोड़�। पारंप�रक �क़�म के बड़े कॉरपोरेश�स म� लोग
अ�सर थोड़ा अलग-थलग महसूस करते थे। हर ��� ख़ुद को हज़ार� कम�चा�रय� म� से
एक मानता था, ख़ुद को �सफ़�  एक सं�या समझता था, जैसे वह �वराट औ�ो�गक च� का
बस एक इंसानी दाँता हो। असंतु� कम�चारी बीमारी का बहाना बनाते ह�, �यादा लंबा लंच
�ेक लेते ह� और अपनी टेबल पर कम देर तक रहते ह� - इस बारे म� सैकड़� कहा�नयाँ भी
लोक��य ह� और वे इतनी बार सुनाई जा चुक� ह� �क �क�वदंती बन चुक� ह�। अगर �कसी
कंपनी के कम�चारी ऐसा महसूस करते ह�, तो इसका अथ� है �क उस कंपनी का नेतृ�व
कमज़ोर है और कंपनी के ल�य कम�चा�रय� के ल�य नह� बन पाए ह�। ऐसी ��थ�त म� कोई
भी कंपनी सफल नह� हो सकती।

आज सफल लीडस� अपने कम�चा�रय� को ���या के सभी पहलु� म� शा�मल करते
ह� - �डज़ाइन, �नमा�ण, इ�व���, माक� �ट�ग। लीडस� ट�म तैयार करते ह�। वे ऊपर से आदेश
भर जारी नह� करते ह�। लीडस� को एहसास होता है �क कम�चारी जो काम करते ह�, उससे
संबं�धत �नण�य वे ख़ुद ले सकते ह�। �न��त �प से, जो कम�चारी वा�त�वक �नण�य लेने म�
शा�मल होते ह�, वे बाक़� कम�चा�रय� क� तुलना म� बेहतर �दश�न करते ह�।



अमे�रकन एयरलाइंस को �यादातर लोग उथल-पुथल भरे उ�यन उ�ोग क� सबसे
अ�छ� तरह चलने वाली कंपनी मानते ह�। इसने सव�स�म�त के �बंधन (consensus
management ) को सं�थागत बना �लया है। चेयरमैन रॉबट� �ैनडैल बताते ह�, “इतने बड़े
आकार क� कंप�नय� को एक ��� क� इ�छा से पूरी तरह चलाने क� धारणा ही बकवास
है। हो सकता है �क कुछ कंप�नयाँ इस तरह से चलती ह�, ले�कन म� इसे सही नह� मानता।
�यादातर मामल� म� इस तरह क� कंप�नयाँ सव�स�म�त के �नण�य क� बु�नयाद पर ही
चलती ह�। ज़ा�हर है, अं�तम �नण�य और �ज़�मेदारी हमेशा चीफ़ ए�ज़ी�यू�टव को ही लेनी
होती है। ले�कन मेरा काम समाधान� के आदेश जारी करना नह� है, ब��क �वक�प
तलाशना, समूह को शा�मल करना और समूह के सद�य� के बीच सव�स�म�त बनाना है।”

बोड��म �रपोट्�स के �े�सड�ट मा�ट�न एडेल�टन भी अपनी �बज़नेस �यूज़लेटर
प��ल�श�ग कंपनी सव�स�म�त के इसी तरीक़े से चलाते ह�। वे लगातार अपने प�सठ
कम�चा�रय� से नए-नए सुझाव माँगते रहते ह�।

एडेल�टन कहते ह�, “चार� तरफ़ घूमते समय आप चीज़� पर �यान देते ह�। हमम� से
कोई भी रॉकेट वै�ा�नक नह� है। हम सभी ब�त सामा�य लोग ह�।” सवाल यह है, इन
“साधारण लोग�” ने ऐसे असाधारण प�रणाम कैसे हा�सल �कए? एडेल�टन बताते ह�,
“हमारी मी�ट�ग� को �यादा �दलच�प बनाने के �लए म�ने हर ��� से दो �वचार आमं��त
�कए। आज क� तारीख़ म� हमारे पास हर �वषय पर इन लोग� के हज़ार� �वचार ह�।”

पूरा कम�चारी समूह सुझाव� से ही संचा�लत होता है। यह सतत सुधार के �लए जापानी
कायज़ेन �स�टम (kaizen system ) का ही �पांतरण है। एडे��टन ने कहा, “अगर म�
आपसे ख़ुद को बेहतर बनाने के दो तरीक़े पूछता �ँ, तो आपको यह अपनी �शंसा जैसा
लगेगा। आप मुझे बता द�गे �क म� कैसे बेहतर बन सकता �ँ। अगर म� आपके सुझाव पर
अमल करता �ँ, तो आपको सचमुच ब�त अ�छा लगेगा। म� अगले ह�ते दो और सुझाव
माँगता �ँ और �फर दो और। इससे कुछ होने लगता है। इसी तरह म�ने प�सठ साधारण
कम�चा�रय� को �द�गज� म� बदल �दया है। आज हमारी कंपनी ��त कम�चारी �म�लयन
डॉलर से भी �यादा का �बज़नेस कर रही है।”

�ट�वन जॉ�स और �ट�वन वो��नयाक ने जब ए�पल कं�यूटस� क� ए�ज़ी�यू�टव ट�म
बनाई, तो उ�ह�ने भी इसी तरह क� ग़ैर-�ेणीब� नी�त अपनाई। उ�ह� इस बात क� �यादा
परवाह नह� थी �क बॉस कौन है। वेनरॉक एसो�सएट्स नामक व�चर कै�पटल फ़म� ने
शु�आती �दन� म� ए�पल म� �नवेश �कया था। इसके मैने�ज�ग पाट�नर पीटर ओ ���प अब
भी ए�पल के सं�थापक� क� अपारंप�रक शैली पर मु�कराते ह�: “वे ख़ुद से कहते थे,
‘हमारे पास यह मशीन है, �जसम� कुछ इले��ॉ�नक कलपुज़� ह�। हम ऐसी ही मशीन� बनाने



क� उ�मीद करते ह�। हम� उ�ह� कम से कम लागत म� तैयार करना है और वे दोषर�हत होनी
चा�हए। इस देश क� कौन सी कंपनी इन गणु� के आधार पर सबसे अ�छे तकनीक�
�ॉड�ट्स बनाती है?’”

वे इस नतीजे पर प�ँचे �क ��लेट-पैकाड� म� ये गणु ह�। “जॉ�स और वो��नयाक ने
कहा, ‘चलो, चलकर ��लेट-पैकाड� के मै�युफ़ै�च�र�ग वाइस-�े�सड�ट के पास चलकर
उससे बात करते ह� और उसे अपनी कंपनी म� शा�मल कर लेते ह�।’”

���प कहते ह�, “वे ��लेट-पैकाड� के वाइस �े�सड�ट को घेरने क� को�शश करते थे।
अगर वे अपने मकसद म� कामयाब नह� हो पाते थे, तो �फर वे यह पता लगाने क� को�शश
करते थे �क उसका अ�स�ट�ट कौन है या ��लेट-पैकाड� के �कस �लांट का काम सबसे
अ�छा है। वे उस �लांट म� जाकर मै�युफ़ै�च�र�ग सुपरवाइज़र का पता लगाते थे और उसे
अपनी कंपनी म� शा�मल करने क� को�शश करते थे। वे इन लोग� को आकष�क �टॉक
ऑ�श�स के पुर�कार का �लोभन देते थे। इस तरीक़े से वे एक अनुभवी ��� को अपनी
कंपनी म� ले आते थे और �फर कहते थे, ‘ठ�क है, अब हम� बताए ँ�क हम आगे �या कर�।’
इसके बाद ए�पल के कम�चारी नए �भारी क� योजना� पर अमल करने म� उसक� मदद
करते थे।”

���प कहते ह�, “उ�ह�ने माक� �ट�ग, मै�युफ़ै�च�र�ग और मानव संसाधन के �े�� म� इसी
तरीक़े से �भा�रय� क� �नयु�� क�। इसके बाद तो बस! वे सरपट दौड़ने लगे। दे�खए,
कंपनी के शु�आती दौर म� सं�थापक ही �मुख वै�ा�नक होता है। कई बार वह चीफ़
ऑपरे�ट�ग ऑ�फ़सर �नयु� नह� करना चाहता, �य��क वह �यादा �टॉक ऑ�श�स नह�
देना चाहता या ब�त �यादा अ�धकार नह� देना चाहता और �कसी ऐसे ��� को कंपनी
म� नह� लाना चाहता, जो सचमुच उसे चुनौती दे सके। उ�मी अपनी कंपनी या �ॉड�ट के
बारे म� ब�त पज़े�सव (�नयं�णकारी) होते ह�। ए�पल के मामले म� इसका �वपरीत ही सच
था। उनका �स�ांत था, ‘इसे दौड़ने दो।’ और कम�चा�रय� को कंपनी म� शा�मल करके
ए�पल सचमुच दौड़कर �शखर तक प�ँचने म� कामयाब हो गई।”

ए�पल जैसे प�रणाम पाने के �लए आपको �नयम �मांक दो का पालन करना होगा।
अपने कम�चा�रय� म� �दलच�पी लो और यह बात उनके सामने ज़ा�हर भी करो। कम�चा�रय�
से इंसान क� तरह पेश आए।ँ यह �ेरणा क� �सरी बु�नयाद� अवधारणा है।

पे�को के डे�वड मै�डॉन�ड कहते ह�, “अपने कम�चा�रय� के साथ अ�छा बता�व कर�
और उनके साथ पूरे स�मान से पेश आए।ँ कम�चा�रय� म� उदारता से �नवेश कर� और इससे
त�काल नए फ़ायदे �मलने क� उ�मीद न करने लग�। इसके बजाय अपने कम�चा�रय� के
�लए नई अ�तवाद� अपे�ाए ँ�था�पत करके अपने �ग�तशील मानवीय संसाधन� का पूरा



लाभ उठाए।ँ इससे �ाहक सेवा बेहतरीन बन जाती है और कंपनी का मुनाफ़ा भी बढ़
जाता है।”

अपने कम�चा�रय� से हेलो कह�। उनसे जान-पहचान बढ़ाए।ँ फ़ोट� हॉवड� कॉरपोरेशन
क� सब�स�डयरी हाम�न एसो�सएट्स कॉरपोरेशन के �े�सड�ट जॉयस हाव� कहते ह�,
“कम�चा�रय� से प�रवार जैसा �वहार करना चा�हए। जो चीज़� आप ख़ुद नह� करते ह�,
कम�चा�रय� से उनक� अपे�ा भी नह� रख सकते। आपको स�चे �दल से उनक� परवाह
करनी होगी। तभी आप उनसे भरपूर स�मान पा सकते ह�।”

हाव� आगे कहते ह�, “मेरे पुराने बॉस के ऑ�फ़स म� एक चाट� लगा �आ था, �जसम�
वहाँ काम करने वाले हर कम�चारी का नाम था। वे बार-बार चाट� देखते रहते थे। वे उनका
और उनके प�रवार वाल� का नाम भी जानते थे। वे जानते थे �क �या हो रहा है। वे �मल म�
घूम-घूमकर सबसे मुलाक़ात करते रहते थे और कहते थे, “हाय, जो,” “हाय, सैम,” “हाय,
मैरी।” वे उ�ह� बता देते थे �क उ�ह� उनक� परवाह है।” यह तरीक़ा द�क़यानूसी और पुराने
ज़माने का लग सकता है, ले�कन आज के दौर म� यह पहले से �यादा मह�वपूण� बन चुका
है।

�ेरणा क� तीसरी बु�नयाद� अवधारणा भी बाक़� दो अवधारणा� �जतनी ही
मह�वपूण� है: अ�छ� तरह से �कए गए काम का �ेय द�। ऐसे अ�भभावक न बन�, जो कभी
�शंसा न करता हो और हमेशा बुराई ही करता हो। हमम� से ब�त से लोग� के माता-�पता
ऐसे ही थे। �रपोट� काड� म� ए �ेड लाने पर उ�ह�ने अपने ब�चे को कभी बधाई नह� द�। उ�ह�
तो इसक� उ�मीद थी। याद है, यह �कतना �नराशाजनक था? दे�खए, यह आज भी
�नराशाजनक ही लगता है। आज भी हमम� से हर एक के �दल म� एक छोटा ब�चा मौजूद
है, जो तारीफ़ सुनने का इंतज़ार करता है। इस�लए यह न भूल�: लोग जब कोई अ�छा काम
करते ह�, तो अपनी तारीफ़ सुनना चाहते ह�। खुलकर तारीफ़ कर� और अ�सर कर�।

सफलता� का ज� मनाने के दज�न� सरल तरीक़े ह�। कॉ�स केबल म� �बल गेपट�
शायद उन सभी का इ�तेमाल कर चुके ह�। गेपट� कहते ह�, “हमारे यहाँ रै�लयाँ होती ह�।
मी�ट�ग� होती ह�। इस संदेश को बलवान बनाने के �लए हम मा�सक मी�ट��स के दौरान
��कट्स करते ह� और अपने कम�चा�रय� के सामने �प� ल�य रखते ह�। हम ज� मनाते ह�।
हम कम�चा�रय� को सेना के �क� म� बैठाकर शहर के पार ले जाते ह� और बात करते ह� �क
हम अपने ��त�प�ध�य� का मुक़ाबला कैसे कर�गे। हमारे ज�� के दौरान पटाख़े छोड़े जाते
ह�। हम अपे��त उ�कृ�ता क� �मसाल के तौर पर बेहतरीन गायक�-संगीतकार� को
आमं��त करते ह�। हम �ेरक व�ा� को बुलाते ह� और कम�चा�रय� को साव�ज�नक



पुर�कार देते ह�। हम मी�ट��स म� उ�ह� नक़द पुर�कार भी देते ह�। लोग� को शा�मल करने
और रोमां�चत करने के �लए हर तरीक़ा आज़माना चा�हए।”

डन एडं �ैड���ट सॉ�टवेयर स�व�सेस, इंक. के चेयरमैन जॉन पी. इमले, जू�नयर
कम�चा�रय� को एक ख़ास तरीक़े से पुर�कार देते ह�। वे कहते ह�, “मेरा पूरा कै�रयर एक
बु�नयाद� �वचार पर आधा�रत रहा है। यह बड़ा ही आसान है: कम�चारी ही कंुजी ह�। म�ने
�टफ़ैनी एडं कंपनी से ब�त सी छोट�-छोट� चा�बयाँ बनवा�, �ज�ह� हम सभी अपने लेप�स
म� लगाते ह�। यह बात थोड़ी अजीब लग सकती है। ले�कन उस व�त कंपनी �दवा�लएपन
से उबर रही थी और म� उन लोग� को पुर�कार देना चाहता था। कम�चा�रय� पर इसका
गहरा भावना�मक असर �आ। अगर आपको कंपनी म� पाँच साल नह� �ए ह�, तो चाँद� क�
चाबी। अगर पाँच साल हो गए ह�, तो सोने क� चाबी। दस साल से �यादा क� सेवा के �लए
म�हला� को हीरे क� चाबी �मलती थी।”

आप यह काम �कसी भी तरीक़े से कर�, ले�कन कर� ज़�र। अपनी �ज़�दगी म� मौजूद
लोग� को बता द� �क आप उनका ब�त स�मान करते ह� और उनके काम क� �शंसा करते
ह�। उ�ह� जता द� �क वे आपके �लए बेहद मह�वपूण� ह� और आपक� �दली इ�छा है �क वे
�यादा से �यादा सीख�, तर�क़� कर� और अपनी पूण� संभावना तक प�ँच�।

�ेरणा इसी को कहते ह�।

�कसी से ज़बरद��ती असाधारण काम नह� करवाया जा सकता। लोग� म�
अ�छा काम करने क� इ�छा होनी चा�हए।



व

4
�सर� म� स�ची �दलच�पी का इज़हार कर�
यह पु�तक �य� पढ़�? �य� न ��नया म� दो�त बनाने वाले सबसे बड़े �वजेता क� तकनीक
का अ�ययन कर�? वह कौन है? आप उसे सड़क पर दौड़ते �ए देख सकते ह�। आपके दस
फ़� ट क़रीब प�ँचते ही वह अपनी �म �हलाने लगता है। अगर आप �ककर उसे थपथपाते
ह�, तो वह उछलकर जताता है �क वह आपको �कतना �यादा पसंद करता है। और आप
जानते ह� �क उसके �नेह �दश�न के पीछे कोई �छपा �आ उ�े�य या �वाथ� नह� होता। वह
आपको �रयल ए�टेट नह� बेचना चाहता या आपसे शाद� नह� करना चाहता।

�या आपने कभी सोचा है �क कु�ा ही इकलौता ऐसा जानवर है, �जसे जीने के �लए
कोई काम नह� करना पड़ता? मुग� को अंडे देने पड़ते ह�। गाय को �ध देना होता है और
�च�ड़य� को गाना पड़ता है। ले�कन कु�ा �सफ़�  �ेम देकर ही अपनी आजी�वका कमाता है।

�सरे आपम� �दलच�पी ल�, यह चाहकर आप दो साल म� �जतने दो�त बना पाएगँे,
उससे �यादा दो�त आप �सर� म� स�ची �दलच�पी लेकर दो महीन� म� ही बना सकते ह�।
यह बात इतनी �यादा मह�वपूण� है �क म� इसे आपके सामने दोहराना चाहता �ँ। �सरे
आपम� �दलच�पी ल�, यह चाहकर आप दो साल म� �जतने दो�त बना पाएगँे, उससे �यादा
दो�त आप �सर� म� स�ची �दलच�पी लेकर दो महीन� म� ही बना सकते ह�।

बहरहाल, आप और म� कई ऐसे लोग� को जानते ह�, जो �ज़�दगी भर �सर� को ख़ुद म�
�दलच�पी लेने के �लए परेशान करते रहते ह�। ज़ा�हर है, यह तरीक़ा ज़रा भी कारगर नह�
है। लोग� क� आपम� �दलच�पी नह� है। उनक� �दलच�पी मुझम� भी नह� है। उनक�
�दलच�पी तो ख़ुद म� है - सुबह भी, दोपहर म� भी और रात को भी।

- डेल कारनेगी

�क�ग वुमैन प��का क� �धान संपादक �लन पो�वच �यूज़वीक म� प�चीस साल तक
रह�। उ�ह�ने से�ेटरी के �प म� काम शु� �कया था, बाद म� �रसच�र बन� और अंततः

�यूज़वीक क� पहली म�हला सी�नयर ए�डटर बन�। इससे वे उन लेखक� और संपादक� के



ऊपर प�ँच ग�, �जनके �लए कभी वे शोध करती थ�। पो�वच कहती ह�, “यह काफ़�
�दलच�प उलटफेर था।”

उनके �यादातर सहक�म�य� ने उनके �मोशन पर अ�छ� ��त��या द�। उनके अधीन
काम करने वाले छह से�शन ए�डटस� म� से पाँच पो�वच के �मोशन से ख़ुश थे। ले�कन एक
से�शन ए�डटर ख़ुश नह� था। पो�वच कहती ह�, “वे शु� से ही इस �वचार के �ख़लाफ़ थे -
इस�लए नह�, �य��क वे मुझे नापसंद करते थे, ब��क इस�लए �य��क उ�ह� लगता था �क
मुझे यह नौकरी �सफ़�  म�हला होने के कारण �मली और मुझम� शायद इतनी क़ा�ब�लयत
नह� है। उ�ह�ने मुझसे तो कुछ नह� कहा, ले�कन �सरे लोग� से मुझे उनके �वचार� क�
जानकारी �मलती रहती थी।”

पो�वच इस बात से ज़रा भी �वच�लत नह� ��। उ�ह�ने पूरे �दल से ख़ुद को नए काम म�
झ�क �दया। उ�ह�ने नए लेख� के बारे म� रचना�मक सुझाव �दए। उ�ह�ने लेखक� से काफ़�
बातचीत क�। वे �जन से�श�स - �च�क�सा, मी�डया, टेली�वज़न, धम�, जीवनशैली और
�वचार - के �लए �ज़�मेदार थ�, उनम� से हर एक म� उ�ह�ने स�ची �दलच�पी �दखाई।

पो�वच क� �नयु�� के लगभग छह महीने बाद उनका वह आलोचक उनके ऑ�फ़स म�
आकर सामने वाली कुस� पर बैठ गया। उसने पो�वच से कहा, “मुझे आपसे कुछ कहना
है। म� आपके �मोशन के �ख़लाफ़ था। म�ने सोचा था �क आप काफ़� युवा ह�। म�ने सोचा था
�क आपके पास अनुभव नह� है। म�ने सोचा था �क आपको �सफ़�  म�हला होने के कारण
यह �मोशन �मला है।

“ले�कन म� आपको बताना चाहता �ँ �क आपने अपने काम, लेखक� और से�शन
ए�डटस� म� जो �दलच�पी ली है, म� उसक� वाक़ई सराहना करता �ँ। आपसे पहले म� चार
सी�नयर ए�डटस� को देख चुका �ँ। उनके काम� से यह साफ़ ज़ा�हर था �क वे सब के सब
इसका इ�तेमाल अगले पद क� सीढ़� के �प म� कर रहे थे। उनम� से �कसी को भी इसक�
स�ची परवाह नह� थी। आप वाक़ई �दलच�पी लेती ह� और हर एक म� �दलच�पी �दखाती
ह�।”

इसम� हैरानी क� कोई बात नह� �क पो�वच ने �बंधन क� उसी शैली को - �जसे उ�ह�ने
बरस� तक �वक�सत �कया - व�क�ग वुमैन के अपने नए काम म� भी लाग ू�कया। वे कहती
ह�, “आपको लोग� को गंभीरता से लेना होगा। पहली बात तो यह है �क आप लोग� से �र
नह� रह सकते। आपको उनसे �नय�मत संपक�  करना होता है। म� लोग� के साथ �सफ़�
बातचीत करने के �लए काफ़� घूमती �ँ। हमारे यहाँ �नय�मत मी�ट��स का एक तं� है,
�जससे हर ��� को यह मालूम रहता है �क एक �न��त स�ताह म�, एक �न��त समय पर
वह मेरे साथ अकेले म� बात कर सकता है। उसे पता होता है �क वह जो भी कहना चाहता



है, उसे वह कहने का मौक़ा ज़�र �मलेगा। म� उपल�ध �ँ। जो भी वे कर रहे ह�, उसम� मेरी
पूरी �दलच�पी है। मेरी उनके काम और जीवन म� �दलच�पी है।”

�सर� म� स�ची �दलच�पी ज़ा�हर करना - �सर� को ख़ुद म� �दलच�पी लेने के �लए
�े�रत करने का इससे बेहतर कोई तरीक़ा नह� है। लोग अपने म� स�ची �दलच�पी लेने वाले
लोग� को पसंद करते ह�। वे अ�छ� ��त��या �कए �बना रह ही नह� सकते।

यह मानव मनो�व�ान क� बु�नयाद� स�चाई है। हम� �सर� का �यान पाना अ�छा
लगता है। इससे हम ख़ास महसूस करते ह�। इससे हम� मह�वपूण� होने का एहसास होता है।
हम ऐसे लोग� के आस-पास रहना चाहते ह�, जो हमम� �दलच�पी �दखाते ह�। हम उनके
क़रीब रहना चाहते ह�। हम उनम� �दलच�पी �दखाकर �हसाब बराबर करना चाहते ह�।

मॉनसी�यूर (Monsignor ) टॉम हाट�मैन लाँग आइल�ड, �यूयॉक�  के युवा रोमन
कैथो�ल�स के बीच एक �क�वदंती बन चुके ह�। उ�ह� अब तक 3,800 से �यादा �ववाह
कराने और दस हज़ार से �यादा नवजात �शशु� के बैप�ट�म करने का आमं�ण �मल
चुका है। ये लोग हाट�मैन के पास ही �य� आते ह�? �या कोई �सरा पादरी नह� है, �जसे इन
काय� के �लए चुना जा सके? ज़ा�हर है, �सरे पादरी भी ह�, ले�कन उनम� से �गने-चुने ही
लोग� म� इतनी गहरी �दलच�पी �दखाते ह�, �जसके �लए हाट�मैन मश�र हो चुके ह�।

हाट�मैन �ववाह क� पारंप�रक र�म अदा नह� करवाते। इसे ख़ास बनाने के �लए वे एक
���गत नी�त अपनाते ह� और �व�तृत जानकारी हा�सल करते ह�। जब दो लोग उनके
पास अपनी शाद� कराने के �लए आते ह�, तो वे उनके बारे म� सब कुछ जानना चाहते ह�।
इसके �लए वे उ�ह� रे�टरी म� आमं��त करते ह�। वे उनके घर जाते ह�। कई महीन� तक वे
उनके अनुभव, ��चयाँ और �वचार जानते ह�। इस तरह वे �ववाह क� ऐसी अनूठ� र�म
तैयार कर लेते ह�, जो �ववाह के इ�छुक जोड़े क� ���गत ��चय� और ज़�रत� के
अनु�प हो।

वे इन जोड़� से कहते ह�, “हाँ, म� तु�हारी शाद� करवाऊँगा, ले�कन म� नह� चाहता �क
यह बस एक बेजान र�म हो। म� रह�य खोजना चाहता �ँ। म� चाहता �ँ �क यह आपके �लए
सव��े� संभव �ववाह हो। म� आपके बारे म� जानना चाहता �ँ। म� आपसे सुनना चाहता �ँ
�क आपने अपने संबंध के बारे म� �या खोजा है, �क आप एक �सरे क� �कन ख़ू�बय� को
पसंद करते ह�, आप एक �सरे के बारे म� कैसा महसूस करते ह�। म� आपके संघष� के बारे म�
जानना चाहता �ँ और यह भी �क आप उनसे कैसे उबरे। और म� आपके �ववाह क� र�म म�
इस सबको शा�मल करने जा रहा �ँ।”



हाट�मैन जो शाद� करवाते ह�, वह ब�त ज�द� और आसानी से नह� होती। ले�कन
हाट�मैन क� ���गत �दलच�पी से इन जोड़� को ब�त फ़ायदा होता है। उनक� गहरी
परवाह से उ�ह� एक-�सरे के बारे म� नई-नई चीज़� पता चलती ह�। हाट�मैन कहते ह�, “जब
लोग देखते ह� �क उनक� �ज़�दगी के इतने अहम पल� म� मेरी इतनी गहरी �दलच�पी है, तो
वे �सरे �तर� पर भी मेरी बात सुनने लगते ह�।”

हाट�मैन से जब �कसी ब�चे का बैप�ट�म करने को कहा जाता है, तब भी वे इसी
���गत नी�त का पालन करते ह�। वे प�रवार, ब�चे और उन सभी चीज़� के बारे म�
जानना चाहते ह�, �जनक� वजह से उसका ज�म बाक़� सभी लोग� के �लए इतना ख़ास है।
वे एक अकेली माँ के साथ लेमाजे �लास� (�जनम� ब�चे पैदा करने क� ���या का गहन
�व�ेषण �कया जाता है) म� भी जा चुके ह�, �जसके ब�चे का वे बैप�ट�म करने वाले थे।

वे कहते ह� �क �दलच�पी क� इस अ�भ��� ने उनक� �व�सनीयता को बढ़ाया है। वे
�पता बनने वाले लोग� को भी इसके �लए �ो�सा�हत करते ह�। हाट�मैन कहते ह�, “लेमाजे
�लास म� जाने के बाद म� ब�त से पु�ष� के साथ �व�ास के �तर तक प�ँचने म� समथ� हो
गया �ँ और कह सकता �ँ, ‘इसे कर दो। इससे तु�ह� रह�य मालूम चल जाएगा। कई लोग�
ने बाद म� आकर मुझे बताया है �क इस अनुभव से वे रोमां�चत �ए। उनका कहना था,
‘अगर मुझे वह अनुभव नह� �मलता, तो म� बाहरी ��� क� तरह ही सब कुछ देख रहा
होता।’”

�दलच�पी �दखाने के कई तरीक़े ह� और उनम� से �यादातर लेमाजे �लास� म� जाने से
कह� �यादा आसान ह�। �दलच�पी क� अ�भ��� टेलीफ़ोन पर मधुर आवाज़ म� बोलने से
भी हो सकती है। जब कोई फ़ोन करे, तो ऐसे अंदाज़ म� हेलो कह�, ता�क उसे यह संदेश
�मल जाए, “मुझे आपका फ़ोन पाकर ख़ुशी �ई।” जब आपको शॉ�प�ग मॉल म� कोई
प�र�चत चेहरा �दखे, तो उस ��� का अ�भवादन कर� और उससे �मलने क� स�ची ख़ुशी
ज़ा�हर कर�।

लोग� क� ओर देखकर मु�कुराए।ँ उनके नाम और सही उ�चारण याद कर�। उनके नाम�
क� �पे�ल�ग और सही टाइटल पता कर�। उनके ज�म�दन याद रख�। उनके प�तय�, प��नय�
और ब�च� के बारे म� पूछ�। इनवे�टम�ट-�ोकरेज फ़म� एच.जी. वे�ल�गटन एडं कंपनी के
से�ेटरी-�ेज़रर डे�वड एस. टेलर कहते ह�, “म� हमेशा जानता था �क �लेर�स माइकै�लस
���टल-मायस� म� थी। �जस पल हम �मले, यह बात जैसे ��लक कर गई। मुझे ये दोन�
चीज़� एक साथ याद आ�। हर कोई ऐसा नह� कर पाता। मेरे पास एक मेमोरी ब�क है, जो
लोग� को कंपनी के साथ जोड़ता है।”



आपको पता नह� होता �क ये नाम कब आपके काम आएगँे। टेलर ने यह सबक़ तब
सीखा, जब वे �ेवरेज इंड��� म� ए�ज़ी�यू�टव के पद पर काम कर रहे थे। उ�ह�ने कहा,
“जब म� कनाडा �ाई के �लए काम करता था, तो न जाने �य� मेरे �लए एयरलाइंस उ�ोग
के लोग� को जानना मह�वपूण� होता था। वे बड़े �ाहक थे। ��मैन एयर�ा�ट ब�त से
लोग� को खा� पदाथ� उपल�ध कराता था और उनके यहाँ ब�त सी ���क व��ड�ग मशीन�
थ�।

“यह तो बस एक शु�आत थी। आपको बस फ़ोन करके इतना कहना होता था,
‘दे�खए, मुझे अमुक-अमुक के साथ �द�क़त आ रही है।’ नाम याद रखने और संपक�
बनाए रखने से इसम� बड़ी मदद �मली।”

टेलर ने इस तकनीक को लोग� के साथ स�चे संबंध बनाने क� बु�नयाद बना �लया।
लोग� और उनक� कंप�नय� के नाम याद रखने का व�त �नकालकर वे लोग� को जोड़ने
और उनक� सम�याए ँसुलझाने म� समथ� हो गए।

�दलच�पी का इज़हार �ज़�दगी के तथाक�थत मह�वपूण� लोग� तक ही सी�मत न रख�।
संभावना इस बात क� है �क उ�ह� पहले से ही आपका पया��त �यान �मल रहा होगा।
से�ेटरीज़, अ�स�ट�ट्स, �रसे�श�न�ट्स, संदेशवाहक� और कम मह�वपूण� लोग� को न भूल�,
जो आपक� �ज़�दगी को पटरी पर बनाए रखते ह�। उनसे पूछ�  �क उनका �दन कैसा गज़ुरा।
इसके प�रणाम बेहतरीन होते ह� - इससे सुबह आपक� डे�क पर डाक इतनी ज�द� आने
लगेगी �क आप हैरान रह जाएगँे।

लोग� म� �दलच�पी लेना हमेशा से ही �केलेमै��े �स��स क� �े�सड�ट ए��याना �बटर
का ख़ास गणु रहा है। एक �दन �बटर जब वालपेपर-���ट इलाक़े से गज़ुर रही थ�, तो वहाँ
उ�ह� वालपेपर �डपाट�म�ट �मुख और एक कम�चारी क� बात� सुनाई द�।

�डपाट�म�ट �मुख ने पूछा, “तुम कैसे हो, लुई?”

लुई ने जवाब �दया, “�यादा अ�छा नह� �ँ। म� �ड�ेशन का रोगी �ँ।”

यह सुनकर �बटर उसके क़रीब प�ँच ग� और लुई से बोल�, “�या तुम इसका कारण
जानते हो?”

लुई ने बताया, “मुझे ऊँची जगह� से डर लगता है और सँकरी जगह� से भी। मुझे
��समस वैकेशन के �लए हवाई जहाज़ से �यूट� �रको जाना है, ले�कन मुझे इस बात से डर
लग रहा है।”



�बटर ने कुछ और सवाल पूछे। अंत म� वे बोल�, “म� सोचती �ँ �क इस बारे म� �कसी
डॉ�टर से सलाह लेना अ�छा रहेगा।”

“म� एक डॉ�टर से �मलने गया था। उसका �ली�नक ब�ीसव� मं�ज़ल पर था, इस�लए
म� घबरा गया।”

�बटर ने कहा, “शायद तु�ह� कोई ऐसा डॉ�टर खोजना चा�हए, �जसका �ली�नक
पहली मं�ज़ल पर हो।”

लुई ने कहा, “�मसेज़ �बटर, कुछ समय पहले मुझे एक सपना आया था। सपने म� म�ने
देखा �क म� ब�त डरा �आ �ँ और आपने मेरे कंधे पर हाथ रखकर मुझसे कहा �क म�
�च�ता न क�ँ।”

यह सुनकर �बटर ने उसके कंधे पर हाथ रखकर कहा, “लुई, �च�ता मत करो। सब कुछ
ठ�क हो जाएगा। कुछ गहरी साँस� लो।”

उ�ह�ने कुछ देर तक बात� क�। अंत म� लुई हँसने लगा और बोला, “�या आप हवाई
जहाज़ म� मेरे साथ चल�गी?”

यह सुनकर �बटर भी उसके साथ हँसने लग�।

कुछ �दन बाद �बटर ने बताया, “वह कल �यूट� �रको चला गया। मुझे लगता है �क
अब वह ठ�क-ठाक होगा।”

गम�जोशी के वा�त�वक इज़हार पर लोग फ़ौरन ��त��या कर�गे। इस�लए हमेशा स�चे
रह�, ईमानदार रह�। �दली और स�ची �दलच�पी म� व�त लगता है।

बातचीत शु� कैसे कर�, चाहे यह �बज़नेस के बारे म� ही �य� न हो? इसके �लए �कसी
ऐसी चीज़ पर ग़ौर कर�, जो सामने वाले से �कसी न �कसी तरह जुड़ी �ई हो। यह ऑ�फ़स
क� द�वार पर लगी �ॉइंग हो सकती है, �कसी ब�चे का बनाया डे�कटॉप प��सल हो�डर हो
सकता है या �फर कमरे के कोने म� �टका ��वैश रैकेट भी हो सकता है। �दलच�पी, �शंसा
और गम�जोशी �दखाने वाली �ट�पणी कर� या सवाल पूछ�। “यह त�वीर तो बड़ी सुंदर है।
�कसने बनाई है?” या “�कतना ब�ढ़या तोहफ़ा है? �या यह आपके �कसी ब�चे ने �दया
है?” या “��वैश? �या इस खेल को सीखना मु��कल नह� है?” इनम� से कोई भी �ट�पणी
ब�त गहरी नह� है। ले�कन उनम� से हर एक सामने वाले म� बु�नयाद�, ���गत �दलच�पी
�दखाती है और आपको एक सकारा�मक, सु��चपूण� तरीक़े से उससे जोड़ती है।

�दलच�पी के ऐसे इज़हार सफल मानवीय संबंध बनाने वाली �ट� क� तरह ह�। ये
छोट�-छोट� बात� कहती ह�, “आप मेरे �लए मह�वपूण� ह�। आपम� मेरी �दलच�पी है। म�



आपक� परवाह करता �ँ।” इस ��नया म� ब�त कम लोग ह�गे, �ज�ह� यह सुनना अ�छा
नह� लगेगा।

�ट�वन और रॉ�बन वीज़र क� �ज़�दगी म� हर चीज़ ब�ढ़या चल रही थी। �ट�वन एक
सफल बीमा एज�सी चलाता था और एक �यारे से उपनगरीय घर का मा�लक था। वह
काफ़� समय से उदारता से दान दे रहा था। इस युवा दंप�त क� सबसे बड़ी बेट� येल म� फ़�ट�
ईयर म� पढ़ रही थी और छोटे जुड़वाँ लड़के हाई �कूल म� अ�छा �दश�न कर रहे थे।

एक श�नवार क� रात जब �ट�वन रॉ�बन के साथ एक रे�तराँ म� �डनर कर रहा था, तो
उसे एक ज़ोरदार हाट� अटैक आया, �जससे उसक� मौत हो गई। इस हादसे के व�त उसक�
उ� �सफ़�  प�तालीस साल थी।

अं�ये�� म� सैकड़� ऐसे लोग आए, �जनक� �ज़�दगी पर �ट�व वीज़र ने असर डाला था -
उसके �म�, उसके �बज़नेस सहयोगी, कई परोपकारी सं�था� के अ�धकारी, �जनम� वह
दान देता था। इनम� से कई लोग� ने फ़ोन करके वीज़र प�रवार को सां�वना द�।

�ट�वन क� असमय मृ�यु �कसी सदमे से कम नह� थी। ले�कन इतनी ही सदमे भरी
एक और बात थी, जो उसक� प�नी ने उस रात कही। रॉ�बन वीज़र ने कहा, “शम� क� बात
है �क �ट�वन यह नह� जान पाया �क उसने इतने सारे लोग� क� �ज़�दगी पर असर डाला है
और इतने सारे लोग उससे �ेम करते थे।”

�ट�वन वीज़र को यह बात पता �य� नह� चल पाई, हालाँ�क उसके ब�त सारे दो�त
और सहयोगी उससे �भा�वत थे �क वह इतने परोपकारी काम कर रहा था? वजह साफ़
है। इनम� से ब�त कम लोग� ने उसे अपने �दल क� भावनाए ँबताई थ�।

आप यह ग़लती ह�ग�ज़ न कर�। जब आप �कसी क� - �कसी दो�त क�, जीवनसाथी
क�, सहकम� क� - परवाह कर�, तो उसे फ़ौरन बता द�। हो सकता है, बाद म� आपको इसका
मौक़ा ही न �मले।

�दलच�पी लेन ेसे भी �यादा मह�वपूण� होता है इसे ज़ा�हर करना। है�रसन कॉ��� स,
इंक. मी�ट��स और से�मनार आयो�जत करने के �वसाय म� है। यह कंपनी सारे इंतज़ाम
करती है, ता�क �ाहक असली काम पर �यान क� ��त रख सक� । तर�क़� करने के �लए
है�रसन जैसी कंपनी को अपने �ाहक� के सामने बार-बार यह ज़ा�हर करना होता है �क
�टाफ़ वाक़ई - पूरी एका�ता से - उनम� �दलच�पी लेता है।

कॉ��� स क� सुंदर �व�था होना ही काफ़� नह� है, जो है�रसन क� पहचान है।
आकष�क कमरे, �वा�द� भोजन, हाई-टेक ऑ�डयो-�वज�अल यं� या मनोरंजन के �व�वध
�वक�प ही काफ़� नह� होते, जो है�रसन कंपनी अपने �ाहक� को �दान करती है। अगर



लोग� को यह महसूस न हो �क उनम� स�ची �दलच�पी ली जा रही है और उनसे
स�मानजनक �वहार �कया जा रहा है, तो वे �कसी �सरी कंपनी के पास चले जाएगँे।

है�रसन के चेयरमैन वा�टर ए. �ीन कहते ह�, “मुझे याद है, हमारे एक अंतरा��ीय
काय��म म� एक चाइनीज़ मेहमान �शरकत कर रहा था। हमारी एक कम�चारी ने सुना �क
उसे अपने देश के भोजन क� बड़ी याद आ रही थी। वह म�हला कम�चारी चाइनीज़ कु�क�ग
जानती थी। अगले �दन उसने घर पर कुछ ख़ास चाइनीज़ �ंजन तैयार �कए और उ�ह�
लेकर आ गई। म� आपको बता नह� सकता �क वह चीनी मेहमान अपनी सुख-सु�वधा क�
���गत �च�ता से �कतना अ�भभूत हो गया। उसने बेहद रोमां�चत होकर अपनी टेबल के
लोग� को अपने देश का भोजन चखाया।”

उस म�हला कम�चारी के इस काम से उस मेहमान को यह �प� संदेश �मला, “आपम�
हमारी �दलच�पी है - स�ची �दलच�पी है, सतत �दलच�पी है।” इस तरह का �यान पाना
कौन पसंद नह� करेगा?

ई�र का शु� है, जुड़ने क� इस आदत को आसानी से सीखा जा सकता है और इससे
ब�त संतु�� भी �मलती है। इसके �लए तो बस इस एहसास क� ज़�रत होती है �क यह
�कतनी मह�वपूण� है और इसके बाद थोड़ा सा अ�यास भी करना होता है। इसे अगली बार
आपसे �मलने वाले ��� पर आज़माकर देख�: “उस समर हाउस का �या �आ, �जसे
ख़रीदने के बारे म� आप सोच रहे थे?” या “यहाँ से �कतना बेहतरीन नज़ारा �दखता है।
आप �दन भर �खड़क� से बाहर �नहारने से ख़ुद को कैसे रोकते ह�?”

जब आप यह ���या शु� कर द�गे, तो ज�द ही यह आपक� �ज़�दगी का �वाभा�वक
�ह�सा बन जाएगी। इससे पहले �क आपको पता चले, आप अपने आस-पास के लोग� म�
�दलच�पी लेने लग�गे और ज़ा�हर भी करने लग�गे। इसका एक अ�त�र� फ़ायदा यह होगा
�क �सर� म� स�ची �दलच�पी लेने से आप अपने सी�मत दायरे से बाहर �नकल�गे और
�नजी सम�या� से आपका �यान भी हटेगा।

आप �सर� पर �जतने �यादा क� ��त रह�गे, आपके ���गत संबंध उतने ही �यादा
अ�छे ह�गे और आपके मन म� उतने ही कम नकारा�मक �वचार रह�गे। कुछ अ�छे श�द
बोलने के बदले यह सौदा �बलकुल बुरा नह� है।

बे�टसे�ल�ग �बज़नेस लेखक हाव� बी. मैके ने अपना कै�रयर �लफ़ाफ़ा उ�ोग से शु�
�कया। वहाँ उ�ह�ने कई सबक़ सीखे, जो आज उनक� बे�टसे�ल�ग पु�तक� म� आ गए ह�।
मैके कहते ह�, “रचना�मक तोहफ़� के बारे म� मेरी �बल राय है। जब म� तोहफ़� क� बात



करता �ँ, तो म� उन चीज़� के बारे म� बात नह� कर रहा �ँ, जो महँगी ह� और �ज�ह� ख़रीदने
म� ढेर सारा पैसा लगता हो।”

मैके के यहाँ �लफ़ाफ़े बेचने वाला एक से�समैन था। वे कहते ह�, “मेरी राय म� वह
�सफ़�  सी-�लस से�समैन था। एक �दन उसने मुझे बताया �क उसके एक ख़रीदार के घर
बेट� �ई है, इस�लए वह एक तोहफ़ा ले जा रहा है। म�ने कहा �क उसका यह काम नेक है,
अ��त है। ले�कन �फर मुझे पता चला �क वह तोहफ़ा नवजात बा�लका के �लए नह� था।
वह तो उसके ई�या�लु भाई के �लए था, जो डेढ़ साल का था। मुझे याद है, इस एक
रचना�मक �वचार ने मुझ पर बड़ा गहरा असर डाला। इसके बाद मेरी नज़र� म� वह सी-
�लस से�समैन नह� रहा। आज वह हमारा �मुख से�स मैनेजर है।”

�सर� म� ऐसी �दलच�पी ज़ा�हर करना ख़ास तौर पर तब ब�त मह�वपूण� होता है, जब
आप �कसी जगह पर नए ह�। ऐसा लगता है, जैसे �बल ��लंटन यह बात तभी जान गए थे,
जब वे �क�डरगाट�न म� पहले �दन �कूल गए थे। उनक� ट�चर का कहना है �क �बल
�वाभा�वक �प से दो�ताना थे और �सर� म� स�ची �दलच�पी लेते थे।

वे चार� तरफ़ घूमकर बाक़� ब�च� से �मलते रहे और कहते रहे, “हाय, म� �बल �ँ।
आपका �या नाम है?” अजीब लगता है! शायद। ले�कन जब �बल ��लंटन को अमे�रका
का रा�प�त चुना गया, तो होप, अरकांसस के उनके �कसी सहपाठ� को ज़रा भी हैरानी
नह� �ई।

जब आप ऑ�फ़स म� नए ह� या नए �बज़नेस के मा�लक ह�, तब भी खुला, दो�ताना,
�दलच�पी भरा अ�भवादन इतना ही मह�वपूण� होता है। आपका संदेश यह नह� होना
चा�हए, म� यहाँ पर �ँ, आप मेरे �लए �या कर सकते ह�? संदेश तो यह होना चा�हए, म� यहाँ
पर �ँ, म� आपके �लए �या कर सकता �ँ?

�थानीय अ�पताल म� �वयंसेवा कर�। �ल�टल लीग कोच बनकर सेवा कर�। पीट�ए (पेर�ट
ट�चर एसो�सएशन) म� शा�मल ह�। �थानीय परोपकारी सं�था से जुड़�। ये सभी अपने
समुदाय म� �दलच�पी �दखाने के अलग-अलग तरीक़े ह�। इनसे आप कहते ह�, “म� इस
जगह क� परवाह करता �ँ।” इनम� से कोई भी तरीक़ा अपना ल�। इसक� बदौलत आपको
एक अ�छे माहौल म� नए लोग� से �मलने का मौक़ा �मलेगा। यह आपके �लए मज़ेदार
होगा। इससे आप अपने बारे म� अ�छा महसूस कर�गे। इससे आप नए संबंध बनाएगँे। इससे
आपको आ�म�व�ास हा�सल करने म� मदद �मलेगी और आप अपने आरामदेह दायरे से
बाहर भी �नकल सक� गे।



डेल कारनेगी यह बात अ�छ� तरह समझते थे। उ�ह�ने �लखा था, “अगर आप यह
चाहते ह� �क �सरे आपको पसंद कर�, अगर आप स�चे दो�त बनाना चाहते ह�, अगर आप
अपने साथ-साथ �सर� क� भी मदद करना चाहते ह�, तो इस �स�ांत को हमेशा याद रख�:
�सरे लोग� म� स�ची �दलच�पी ल�।”

बेशक कारनेगी जो कहते थे, उस पर अमल भी करते थे - अपने प�रवार के साथ भी।
जे. ऑ�लवर �ॉम, जो अब डेल कारनेगी एडं एसो�सएट्स के �े�सड�ट ह�, को यह बात तब
पता चली, जब वे अपने ससुर डेल कारनेगी से पहली बार �मले।

�ॉम कहते ह�, “म� डेल कारनेगी से �मलने म� घबरा रहा था, यह कहना �यूनो�� होगी।
ले�कन सचमुच कमाल हो गया! �मलने के कुछ पल बाद ही उ�ह�ने मुझे नए माहौल म�
आरामदेह महसूस करा �दया। उ�ह�ने मुझे बोलने के �लए �े�रत �कया और ऐसा उ�ह�ने
मुझसे सवाल पूछकर �कया।” कारनेगी ने उस इंसान म� �सफ़�  �दलच�पी का इज़हार �कया
था, �जसे युवा रोज़मैरी घर लाई थ�।

“सबसे पहले तो म�ने कहा, ‘�म. कारनेगी, आपसे �मलकर अ�छा लगा।’ इस पर
उ�ह�ने कहा, ‘ओह, मेहरबानी करके मुझे डेल कह�। �म. कारनेगी बड़ा औपचा�रक लगता
है।’ �फर वे बोले, ‘मुझे लगता है �क आप एलाएसं, ने�ा�का म� पैदा �ए थे।’ म�ने जवाब
�दया, ‘हाँ, यह सच है।’ इस पर वे बोले, ‘तो मुझे बताइए �क �या एलाएसं म� वे अ��त
लोग अब भी रहते ह�, जो वहाँ कई साल पहले रहा करते थे, जब म� उस इलाक़े म� सामान
बेचता था?’ म�ने कहा, ‘हाँ, वे अब भी वह� रहते ह�।’ वे बोले, ‘तो �फर मुझे उन लोग� के
बारे म� कुछ बताओ और अपने बारे म� भी।’ वे मुझसे अपने और एलाएसं के बारे म� बात�
कराने लगे।”

इसके बाद चीज़� तेज़ी से आगे बढ़�। “हम पाक�  म� एक साथ घूमने गए। हमने उनके
गलुाब उ�ान म� एक साथ काम �कया। हम एक साथ �थएटर गए। वे और म� शहर के सबवे
म� घूमे। हम द सेवन ईयर इच देखने गए , �जसका मंचन उस व�त �ॉडवे म� हो रहा था।
मुझे उस नाटक के बारे म� �यादा कुछ याद नह� है, ले�कन मुझे यह ज़�र याद है �क जब
हम फ़ॉरे�ट �ह�स गाड��स म� टहलने गए थे, तो वे उस छोटे से पाक�  म� मौजूद हर ��� को
जानते थे। वे पु�लस वाले को जानते थे। वे कु�ा घुमाने वाले सभी लोग� को जानते थे और
उ�ह�ने उन सभी का नाम लेकर उनका अ�भवादन भी �कया। सभी लोग� ने �ककर डेल
का अ�भवादन �कया। म� उस व�त यह नह� जानता था �क यह ब�त असाधारण बात थी।
�मडवे�ट से आने क� वजह से म�ने सोचा �क लोग इसी तरह के होते ह�।”

�सर� म� स�ची �दलच�पी लेना �कतना मह�वपूण� होता है, यह सबक़ �ट�फ़न
घाइसे�स ने बड़े मु��कल तरीक़े से सीखा, जो आज ब�क ऑफ़ अमे�रका के वाइस �े�सड�ट



ह�।

घाइसे�स ज�द� ही तर�क़� के तेज़ माग� पर चल पड़े थे। 1980 के दशक के अंत म�
कॉलेज से �नकलते ही वे एक बड़ी इनवे�टम�ट फ़म� म� अफ़सर बन गए। उनके पास लॉस
एजंे�लस के वे�ट साइड म� आट� डेको कॉ�डो था और उनके गैरेज म� म�स�डीज़ थी -
जब�क उस व�त उनक� उ� �सफ़�  25 साल ही थी। “मुझे लगता था �क म� कोई शहंशाह
�ँ और म� लोग� को यह बात बताता रहता था। मेरा नज़�रया �मुख सम�या था।

“ले�कन 1990 म� जब बाज़ार म� मंद� आ रही थी, तो मेरे बॉस ने एक �दन मुझे अपने
ऑ�फ़स म� बुलाकर कहा, “�ट�व, सम�या तु�हारा �दश�न नह� है। सम�या तो तु�हारा
नज़�रया है। ऑ�फ़स के लोग तु�हारे साथ काम करना पसंद नह� करते। मुझे लगता है �क
हम� जुदा होना पड़ेगा।”

“उनक� यह बात मुझे गोली क� तरह लगी। मुझ जैसे सफल और क़ा�बल ��� को
नौकरी से �नकाला जा रहा है। मुझे यक़�न था �क मुझे अ�छ� तन�वाह वाला �सरा
ए�ज़ी�यू�टव पद हा�सल करने म� �यादा व�त नह� लगेगा। ले�कन मेरा अंदाज़ा ग़लत
था। मंद� म� आपका �वागत है, �ट�व!

“नौकरी क� तलाश करते-करते कई महीने बीत गए। इस कंुठा क� वजह से मेरे
नज़�रए क� परत उखड़ने लगी और उसक� जगह डर क� मोट� परत आ गई। �ज़�दगी म�
पहली बार मेरा आ�म�व�ास कम �आ और उसक� जगह एक गहरा डर बैठ गया। चूँ�क
म� पहले ही ख़ुद को बाक़� लोग� से काट चुका था, इस�लए म� �कसी के पास नह� जा
सकता था, �कसी से बातचीत नह� कर सकता था। म� अकेला पड़ गया था।”

तब जाकर घाइसे�स ने �सर� म� स�ची �दलच�पी लेना सीखा। उ�ह�ने लोग� क� बात�
सुनना शु� कर �दया। उ�ह�ने अपने अलावा �सर� क� परवाह करना शु� �कया। जब उ�ह�
अपने से भी बदतर हालात म� रहने वाले लोग �मले, तब उ�ह� अपनी सम�या के बारे म� सही
���कोण �मला। वे लोग� के ��त खुले और �यादा मानवीय बने। नतीजा यह �आ �क
लोग उ�ह� पसंद करने लगे और इसके बाद उनके �लए नौकरी पाना आसान हो गया।

�ट�फ़न का कहना है, “म� लोग� को एक अलग रोशनी म� देखने लगा। मेरा नज़�रया
एकदम बदल गया। म� अलग तरीक़े से महसूस करने लगा। मेरा डर कम हो गया। मेरा
�दमाग़ खुल गया। और लोग� ने इस बात पर ग़ौर करना भी शु� कर �दया। हालाँ�क मुझे
अपना कॉ�डो और म�स�डीज़ बेचनी पड़ी, ले�कन मेरे जीवन क� गणुव�ा बेहतर हो गई।

“तीन साल बाद म� एक बार �फर अफ़सर बन गया था - फ़क़�  यह था �क इस बार म�
ऐसे सहक�म�य� से �घरा �आ था, �ज�ह� म� पूरी ईमानदारी से अपना दो�त कह सकता



था।”

�सरे लोग� म� स�ची �दलच�पी �दखाने से �यादा असरदार और पुर�कारदायक और
कुछ भी नह� है।

�सरे लोग� म� स�ची �दलच�पी �दखाने से �यादा असरदार और
पुर�कारदायक कुछ भी नह� है।



ब

5
सामने वाले के नज़�रए से ��थ�त देखना

�पछले साल म� एक �ाइवेट से�ेटरी रखना चाहता था। इसके �लए म�ने एक बॉ�स नंबर
लेकर अख़बार म� �व�ापन �दया। मुझे तक़रीबन तीन सौ जवाब �मले। उनम� से लगभग
सभी कुछ इस तरह शु� �ए: “संडे टाइ�स म� बॉ�स नंबर 299 के तहत �दए गए आपके
�व�ापन के जवाब म� म� उस पद के �लए आवेदन करना चाहती �ँ। म� छ�बीस साल क� �ँ,
वगैरह …”

ले�कन एक म�हला बाक़� आवेदक� से �यादा �माट� थी। उसने इस बारे म� कोई बात
नह� क� �क वह मुझसे �या चाहती है। उसने तो उस बारे म� बात क�, जो म� चाहता था।
उसका प� कुछ इस तरह था: “��य �ीमान: आपको शायद अपने �व�ापन के जवाब म�
दो-तीन सौ प� �मले ह�गे। आप काफ़� ��त इंसान ह�। आपके पास उन सभी को पढ़ने
का व�त नह� होगा। तो अगर आप इसी व�त फ़ोन उठाकर वांडरबे�ट 3-9512 ” या
नंबर जो भी था, “डायल कर द�, तो म� ख़ुशी-ख़ुशी आकर सारे प� खोलकर बेकार प��
को कूड़ेदान म� डाल �ँगी और बाक़� को आपके ग़ौर करने के �लए डे�क पर रख �ँगी। मेरे
पास पं�ह साल का अनुभव है …”

�फर उसने बताया �क वह इससे पहले �कतने मह�वपूण� ���य� के �लए काम कर
चुक� है। �जस पल म�ने उसका वह प� पढ़ा, मेरा मन �आ �क टेबल पर खड़ा होकर नाचने
लगूँ। म�ने त�काल उसे बुलाने के �लए फ़ोन लगाया, ले�कन तब तक देर हो चुक� थी। उसे
�कसी और �नयो�ा ने नौकरी पर रख �लया था। पूरा �बज़नेस जगत ऐसी म�हला को काम
पर रखना चाहता था।”

-डेल कारनेगी

ट� मै�न�ग ने जब मै�डसन एवे�यू म� क़दम रखा, तो वे लेखक बनना चाहते थे।
दरअसल लेखक बनना उनक� पुरानी हसरत थी। कॉपीराइटर नह�, ब��क लेखक।
युवा मै�न�ग हर �दन टाइपराइटर पर ठक-ठक करके छोट�-छोट� कहा�नयाँ और



उप�यास �लखते रहते थे। उ�ह� पूरा यक़�न था �क उनक� कृ�तयाँ बेहतरीन पटकथा सा�बत
ह�गी। ले�कन �यादातर युवा लेखक� क� तरह ही मै�न�ग भी अपने श�द� के दम पर अपनी
रोज़ी-रोट� नह� चला सकते थे। अपने �बल� का भुगतान करने के �लए उ�ह� �कसी काम-
धंधे क� ज़�रत थी। तमाम �वक�प� पर ग़ौर करके उ�ह� से�स लाइन ही सबसे अ�छ� लगी
और उ�ह�ने घर-घर जाकर कोई सामान बेचने का �न�य �कया।

बट� मै�न�ग ने एनसाइ�लोपी�डया ��टै�नका बेचे। उ�ह�ने बेहतरीन गणुव�ा का
�कचनवेयर बेचा। उ�ह�ने अपने ज�म�थान �शकागो के पुराने मज़�र इलाक� म� घर-घर
जाकर क़���तान क� ज़मीन बेचने का काम भी �कया।

यह आ�ख़री काम सबसे �यादा फ़ायदेमंद सा�बत �आ - ले�कन शु�आत म� नह�।
शु� म� बट� मै�न�ग इस �े� म� असफल होते रहे, ले�कन ऐसा को�शश क� कमी के कारण
नह� था। पूरे �दन कहा�नयाँ टाइप करने के बाद रोज़ शाम को मै�न�ग सूट और टाई पहन
लेते थे। �फर वे अपना से�समैन वाला �ीफ़केस पैक करते थे और घर-घर जाकर दरवाज़ा
खटखटाने लगते थे। जो लोग दरवाज़ा खोलते थे, उ�ह� वे क़���तान क� जायदाद के बारे म�
बेहद उ�साही अंदाज़ म� से�स टॉक देते थे। वे लोग� को बताते थे �क �कस तरह क़���तान
क� जायदाद �नवेश के �लए सबसे फ़ायदेमंद होगी। वे बताते थे �क �शकागो क� जनसं�या
�जतनी तेज़ी से बढ़ रही है, उसे देखते �ए क़���तान क� भू�म �न��त �प से कम पड़
जाएगी। वे उ�ह� यह भी बताते थे �क कंपनी पाँच साल बाद क� बाईबैक गारंट� देती है,
इस�लए इस �नवेश म� ज़रा भी जो�ख़म नह� है।

“मुझे इस बात पर पूरा यक़�न था �क यह वाक़ई ब�त अ�छा और कम लागत का
�नवेश है। ले�कन म� एक भी जायदाद नह� बेच पाया। वजह यह थी �क म� �ाहक� के
नज़�रए को नह� समझ पाया। उनक� सबसे मह�वपूण� �च�ता� पर �यान क� ��त करने के
बजाय म� �सफ़�  आ�थ�क पहलु� पर ही ज़ोर देता रहा। ले�कन जो �ॉड�ट म� बेच रहा था,
उसम� उनके �लए एक चीज़ ब�त मह�वपूण� थी, �जसके बारे म� म�ने कभी सोचा तक नह�
था।”

मै�न�ग ने ख़ुद से यह सबसे बु�नयाद� सवाल नह� पूछा, “मुझे यह पूछना था, ‘इन लोग�
क� असल �च�ता �या है? उनका नज़�रया मेरी जान-पहचान के बाक़� लोग� से �कस तरह
अलग है? मेरे पास उ�ह� देने के �लए ऐसा �या है, �जससे उ�ह� अपने बारे म� सबसे अ�छा
महसूस हो? �जससे उ�ह� लगे �क वे अपने प�रवार के �लए कोई अ�छा काम कर रहे ह�?’”

एक बार ख़ुद से ये सवाल पूछने पर जवाब आसानी से �मल गया।



मै�न�ग बताते ह�, “वह ब�त ही गहराई से जुड़ा जातीय (ethnic ) इलाक़ा था। यहाँ
प�रवार क� इकाई ब�त अहम मानी जाती थी। लोग अपने �व�तृत प�रवार� के आस-पास
ही रहते थे - क�ज़�स, दादा-दाद�, नाना-नानी, चाचा-चाची। लोग प�रवार के आस-पास
रहना पसंद करते थे। वे उस इलाक़े को कभी छोड़ना नह� चाहते थे।”

मौत के बाद भी - मै�न�ग ने सोचा। उनके मन म� यह �वचार आया �क �नवेश और
आ�थ�क पहलू के बारे म� बात करने के बजाय उ�ह� इस बारे म� बात करनी चा�हए �क वे
सब मौत के बाद भी एक-�सरे के क़रीब रह सक� गे। वे याद करते �ए कहते ह�, “क़���तान
क� वह जायदाद दरअसल उ�ह� यह अवसर देती थी �क पूरा प�रवार एक ही जगह पर
दफ़न हो, जहाँ वे आसानी से जा सक� । इससे उ�ह� अपने दादा या परदादा क� क़� पर फूल
चढ़ाने के �लए दो सौ मील �र जाने क� ज़�रत नह� होगी। यही इन लोग� के �लए सबसे
मह�वपूण� मु�ा था।”

मै�न�ग कहते ह�, “म� पहले यह बात दरअसल समझ ही नह� पाया था। म� तो बस इतना
जानता था �क म� उ�ह� अ�छ� क़�मत पर एक ब�ढ़या �नवेश अवसर �दान कर रहा था,
ले�कन इसम� उनक� �दलच�पी नह� थी। वे उस वजह से वह �ॉड�ट नह� ख़रीदना चाहते
थे।

“एक बार जब म� उनक� स�ची परवाह और इ�छा को समझ गया, तो �फर म�ने उ�ह�
�दखा �दया �क उ�ह� यह �कतनी आसानी से �मल सकता था। इसके बाद मेरा �दश�न
काफ़� बेहतर हो गया।”

मै�न�ग ने बाद म� जे. वा�टर थॉमसन एडवटा�इ�ज़�ग एज�सी के �मुख के �प म� ब�त
सफल कै�रयर बनाया। वे ख़ुश�क़�मत थे, जो उ�ह�ने यह सबक़ �ज़�दगी म� इतनी ज�द� ही
सीख �लया: ��थ�त को सामने वाले के नज़�रए से देख�। यह ��नया म� सबको साथ लेकर
चलने क� सबसे अहम कंुजी है।

मै�न�ग के �लए सामने वाला था �शकागो के प�रवार। ले�कन सामने वाला बॉस,
सहकम�, कम�चारी, �ाहक, जीवनसाथी, दो�त या ब�चा भी हो सकता है। दरअसल यह
कोई भी हो सकता है। सामने वाला चाहे जो हो, बु�नयाद� �स�ांत - हमेशा ��थ�त को
सामने वाले के नज़�रए से देखने क� को�शश करो - उतनी ही सट�कता से लाग ूहोता है।

�व��ापी सेमीकंड�टर �नमा�ता कंपनी एसजीएस-थॉमसन के मानव संसाधन
�नदेशक �बल मका�हला�हला का दावा है, “भ�व�य के लीडस� से ब�त �यादा अपे�ाए ँक�
जाएगँी। मुझे कोई परवाह नह� है �क आप जे�नटर ह� या �रसे�श�न�ट। आपको लोग� को
साथ लेकर चलना सीखना होगा। अगर आप सोचते ह� �क पद �मल जाने के बाद आपको



लोग� पर ��म चलाने का अ�धकार �मल जाता है, तो अब यह क़तई सच नह� है। आपको
�सर� क� ��चय� के बारे म� सोचना ही होगा।”

मका�हला�हला कहते ह�, जब कंपनी के भीतर यह ���या एक बार शु� हो जाती है,
तो इससे एक नए �क़�म का संवाद होने लगता है। “अगर आप अपने बॉस क� ��चय� के
संदभ� म� सोचना सीख लेते ह�, तो इसका अथ� है �क आप और वो एक जैसा सोच रहे ह�।
आप खुला संवाद शु� कर देते ह�। कभी भी �सफ़�  अपने बारे म� न सोच�। अपनी ज़�रत�
के बारे म� ही न सोच�। यहाँ जॉज� क� ज़�रत� के बारे म� भी सोच�। वहाँ स�डी क� ज़�रत�
के बारे म� भी सोच�। और सोच� �क उ�ह� खुलकर बोलने के �लए �े�रत करने और उनक�
ज़�रत� को समझने के �लए आपको उनसे कैसे सवाल पूछने चा�हए।”

आपके ���गत संबंध� पर भी इसका उ�लेखनीय असर हो सकता है। फ़��न�स के
��त��त �बज़नेसमैन वन� एल. लॉन कहते ह�, “हाल म� हमारा चार साल का पोता जॉड�न
एक रात के �लए मै��सन और मेरे घर पर रहने आया। जब जॉड�न शु�वार क� सुबह
जागा, तो म� ट�.वी. पर �यूज़ देख रहा था और अख़बार भी पढ़ रहा था। जॉड�न ने देखा �क
म� दरअसल �यूज़ पर ग़ौर नह� कर रहा था और वह ख़ुद काटू�न देखना चाहता था।

“जॉड�न ने मुझसे कहा, ‘दादाजी, �या आप चाहते ह� �क म� ट�.वी. बंद कर �ँ, ता�क
आप पूरे �यान से अख़बार पढ़ सक� ?’ म� समझ गया �क वह काटू�न देखना चाहता है।
इस�लए म�ने कहा, ‘ठ�क है, बंद कर दो। या अगर तुम चाहो, तो कोई �सरा चैनल लगा
लो।’

“कुछ ही पल� म� �रमोट कं�ोल उसके हाथ म� था। जॉड�न ने फ़श� पर लेटकर काटू�न
चैनल लगा �लया। हालाँ�क वह �सफ़�  चार साल का है, ले�कन उसने बड़ी प�रप�वता से
पहले यह सोचा, ‘दादाजी �या चाहते ह�, ता�क म� अपनी मनचाही चीज़ पा सकँू?’”

लन�र �यूयॉक�  द �ल�मटेड, इंक. का एक �डवीज़न है। यहाँ क� माक� �ट�ग क� वाइस
�े�सड�ट बारबरा हेज तो इस नी�त क� जैसे द�वानी ह�। उनके संदभ� म� - जैसा �क �रटेल
�बज़नेस म� काम करने वाले लोग� के साथ अ�सर होता है - सामने वाला एक �ाहक होता
है।

हेज के �हसाब से यह ���या संभा�वत �ाहक के लन�र �टोर क� सी�ढ़याँ चढ़ने से
पहले ही शु� हो जाती है। वे कहती ह�, “कुछ मॉ�स म� हमारे यहाँ लीज़ �ंट स�र फ़� ट के
ह�। �ाहक साढ़े आठ सेकंड म� यह फ़ैसला कर लेता है �क वह आपके �टोर म� आएगा या
नह�।” जब �म�लयन� �ाहक यह �व�रत �नण�य लेते ह�, तो उनके इसी �नण�य से बड़े पैमाने



पर यह तय होगा �क लन�र सफल होगा या नह�। इसे �यान म� रखकर हेज कहती ह�, “मेरे
पास �सफ़�  साढ़े आठ सेकंड का ही समय होता है।”

उ�च ��त�पधा� से भरा �रटेल उ�ोग वा�तव म� �ाहक के नज़�रए से ��नया को देखने
के �े� म� सबसे आगे रहा है।

हम सब कभी न कभी ख़राब �टोस� म� गए ह�गे। सभी �लक�  इक�े होकर एक �सरे से
ब�तयाने म� जुटे रहते ह�। �ाहक को ऐसा महसूस होता है, जैसे वह �ाइवेट �लब म� जबरन
घुस आने वाला घुसपै�ठया हो। सेवा? आप सेवा चाहते ह�? से�स �ल�स� इतने बोर,
�चड़�चड़े या ��त होते ह� �क आपके आ�ह को अपनी बातचीत म� बाधा या �वधान
मानते ह�।

उदासीन �ाहक सेवा का युग अब गज़ुर चुका है। �ाहक� ने अपना �स�का जमा �लया
है। �ाहक-ही-सब-कुछ-है के नए नै�तक सू� के अनुसार जो �टोस� ख़ुद को नह� ढालते ह�,
वे फटाफट �बज़नेस से बाहर चले जाते ह� और अपने साथ अपने उदासीन कम�चा�रय� को
भी ले जाते ह�।

�वग�य सैम वा�टन ने अपने वाल-माट� �ड�काउंट �टोस� के �लए पूण�का�लक
“अ�भवादनकता�” (greeter ) �नयु� �कए थे। इन लोग� का काम बस यह था �क वे आगे
वाले दरवाज़े के पास खड़े रह�, �ाहक� से हेलो कह� और उ�ह� सही �दशा म� भेज�। �य�? यह
�सफ़�  वा�टन क� अरकांसस �द� मेहमाननवाज़ी नह� थी। असल म� उनम� �ाहक के
नज़�रए से अपने �टोर को देखने क� गहरी समझ थी। �ाहक यहाँ आ चुके ह�। वे इस
�वशाल, तेज़ रोशनी वाले �टोर म� क़दम रख रहे ह�, जहाँ सामान क� कई कतार� ह� और उ�ह�
ज़रा भी पता नह� है �क उनका मनपसंद सामान कहाँ है। लोग� को माग�दश�न क� ज़�रत
होती है। वे उस �टोर को पसंद करने लगते ह�, जहाँ उ�ह� माग�दश�न �मलता है। वे �जस
सामान क� तलाश कर रहे ह�, अगर वे उस तक प�ँच सक� , तो इस बात क� संभावना बढ़
जाती है �क वे उसे ख़रीद ल�गे। इससे �ाहक ख़ुश ह�गे, जो �टोर के �लए भी अ�छ� बात
है। ख़ुश �ाहक हर �टोर के �लए अ�छे होते ह�।

सैम वॉ�टन का एक �नयम था: “अपने �ाहक� क� अपे�ा� से आगे जाए।ँ अगर
आप ऐसा करते ह�, तो वे आपके पास बार-बार आएगँे। उ�ह� उनक� मनचाही चीज़ द� …
और उससे थोड़ा �यादा भी।”

�रटे�ल�ग के ऊपरी �सरे पर काय�रत नॉड���ॉम चेन 1980 के दशक के अंत और 1990
के दशक क� शु�आत क� मंद� से आसानी से उबर गई। इस �डपाट�म�ट �टोर क� पहली
�ाथ�मकता थी: चीज़� को �ाहक के नज़�रए से देखना।



�बज़नेस कंस�ट�ट डे�नस ई. वेटली कहते ह�, “नॉड���ॉम वह �रटेलर है, �जससे हम
सबसे �यादा घबराते ह�। मेरी प�नी उ�ह� अपना सबसे बड़ा समथ�क मानती है। उसने
नॉड���ॉम के दो जोड़ी जूते ख़रीदे और दो ह�ते पहनने के बाद उ�ह� वापस करने गई।
उनम� से एक जोड़ी जूते उसे काट रहे थे, ले�कन वह दोन� जोड़ी जूते वापस करना चाहती
थी। कोई �द�क़त नह�। ऐसा कर सकते ह�। �ाहक हमेशा महाराजा और महारानी है।
�ाहक शहंशाह है, �जसके साथ वैसा ही बता�व होता है, जैसा हम अपने साथ चाहते ह�।
यही वह तरीक़ा है, जो कारगर सा�बत होता है।”

इसके बावजूद वेटली एक �दन रात को घर पर आए फ़ोन कॉल के �लए तैयार नह� थे।
फ़ोन एक दो�ताना आवाज़ वाली म�हला का था।

म�हला: “हेलो, �या म� सूज़न वेटली से बात कर सकती �ँ? म� माथा� बोल रही �ँ,
आपक� नॉड���ॉम �ाहक सेवा ��त�न�ध।”

डे�नस: “माथा�, आप कमीश�ड से�स �र�ज़े�टे�टव ह�, जो अ�त�र� पॉइंट्स कमाने
क� को�शश कर रही ह�। आप आ�ख़र चाहती �या ह�? म� खाना खाने क� तैयारी कर रहा �ँ
और �डनर के दौरान �वधान नह� चाहता। आपको सूज़न से �या बात करनी है?”

म�हला: “सूज़न के साइज़ और कलर के जूते �टोर म� आ गए ह� और म� उ�ह� ऑ�फ़स
के बाद आपके घर प�ँचाने आ रही �ँ।”

डे�नस: “जहाँ तक मुझे याद है, आप साउथ काउंट� म� रहती ह� और हम नॉथ� काउंट�
म�, जो आपके रा�ते म� नह� पड़ता है। म� पाँच �मनट म� �डनर करने वाला �ँ, इस�लए
आपको यहाँ आने का पया��त समय नह� �मलेगा। ले�कन को�शश करने के �लए
ध�यवाद।”

म�हला: “म� आपके �ाइववे म� ही खड़ी �ँ और अपने सेलफ़ोन से बात कर रही �ँ।”

डे�नस: “ओह, तो अंदर आ जाए।ँ”

तो इस तरह नॉड���ॉम ने �ब�� कर ली और वेटली को भी यह मानना पड़ा �क वह
इस सेवा से �भा�वत �आ था। �टोर सभी चीज़� को �ाहक क� ��चय� के संदभ� म� देख
रहा था।

असल बात यह नह� है �क �बज़नेस का कौन सा तरीक़ा हमारे �लए सबसे �यादा
सु�वधाजनक रहेगा। मु�ा तो यह है �क हम आपके �लए सबसे सु�वधाजनक तरीक़े से
�बज़नेस कैसे कर सकते ह�। �ाहक को ख़ुश करना - यही सबसे अहम बात है। और
संभा�वत �ाहक क� नज़र� से देखे �बना इस �नण�य पर प�ँचने का कोई उपाय नह� है।



डन एडं �ैड���ट सॉ�टवेयर स�व�सेस, इंक. अपने �ारा बेचे जाने वाले हर �ॉड�ट के
�लए एक “�ाहक सभा” आयो�जत करती है।

कंपनी के चेयरमैन जॉन इमले कहते ह�, “हम कोई �ॉड�ट तब तक तैयार नह� करते
ह�, जब तक �क �ाहक सभा हम� �नद�श नह� दे देती है �क यह उनक� �ाथ�मकता है।
उनक� एक �ाथ�मकता सूची होती है। हमारे पास भी एक सूची होती है, �जसम� �वशेषताएँ
और काय� होते ह�। हम बेहतरीन सेवा देना चाहते ह� और वे अपनी ज़�रत� पूरी करना
चाहते ह�। वे हम� जानकारी देते ह� और हम उनक� सम�याए ँसुलझाने और उनक� ज़�रत�
पूरी करने म� गव� महसूस करते ह�।”

डन एडं �ैड���ट म� इसे �वला�सता नह� माना जाता। यह तो �बज़नेस करने का एक
बु�नयाद� �ह�सा है। इमले घोषणा करते ह�, “हम �ाहक से �मलने वाली जानकारी के �बना
�ॉड�ट �वक�सत कर ही नह� सकते। यह तो हाथीदाँत के टॉवर म� रहने जैसा होगा और
उस ��थ�त म� हम नाकाम हो जाएगँे।”

बाहर क� तरफ़ देखने वाला यह ���कोण �सफ़�  �ाहक� तक ही सी�मत नह� रहना
चा�हए। यह कम�चा�रय�, स�लायस� या रोज़मरा� के संपक�  म� आने वाले हर ��� पर भी
लाग ूहोता है।

डे�वड होलमैन एक ऑ��े�लयन �ो�ूस व�डर कंपनी जॉन होलमैन एडं कंपनी
�ाइवेट �ल�मटेड का �नया�त �भाग चलाते ह�। एक �दन होलमैन पर यह �खद �ज़�मेदारी
थी �क वे अपने एक ब�त बड़े उ�पादक को एक बुरी ख़बर सुनाए:ँ उस आदमी क�
स��ज़य� के नए �नया�त भाव उ�मीद से आधे ह�गे।

यह ख़बर सुनाते व�त उ�ह� फ़ोन पर वैसी ही ��त��या �मली, जैसी �क आशंका थी।
वह आदमी यह सुनकर सदमे म� आ गया। हालात इतने गंभीर नज़र आ रहे थे �क होलमैन
ने उससे आमने-सामने क� बातचीत करने का �नण�य �लया। इसके �लए उ�ह� दो घंटे क�
या�ा करके उसके फ़ाम� तक जाना पड़ा।

फ़ाम� प�ँचने पर होलमैन ने देखा �क खेत गीले और क�चड़ भरे थे। उ�ह� बताया गया
�क �कसान फ़सल देखने गया था। होलमैन ने �कसान के रबड़ के जूत� का अ�त�र�
जोड़ा पहना और उससे �मलने के �लए खेत क� तरफ़ चल �दए।

होलमैन ने �च��तत आवाज़ म� �कसान से पूछा, “आप कैसे ह�?”

�फर उ�ह�ने पूरी परानुभू�त से सुना �क उस �कसान ने �कतनी कड़ी मेहनत क� थी,
इस साल फ़सल उगाने म� �कतना समय लगा था, 1990 के दशक म� खेत म� काम करने म�



�कतनी आ�थ�क मु��कल� का सामना करना पड़ा था और वह वत�मान भाव से �कतना
�नराश था।

होलमैन को �कसान का नज़�रया समझने म� कोई �द�क़त नह� �ई। यह �प� था �क
�कसान कई गंभीर सम�या� से जूझ रहा था। होलमैन ने उसके ��त �दली �च�ता ज़ा�हर
क�। बस, इतना ही काफ़� था। होलमैन को काफ़� हैरानी �ई, जब �कसान ने भाव या
फ़सल ख़रीदने के बारे म� उसके कुछ कहे �बना ही कह �दया, “म� देख सकता �ँ �क आपने
मेरे साथ ईमानदारी से काम �कया है और आप मेरी ��थ�त को अ�छ� तरह समझते ह�। म�
आपका ��ताव इस उ�मीद से �वीकार करता �ँ �क हालात हम दोन� के �लए ज�द ही
सुधर जाएगँे।”

तो ख़ुद को सामने वाले क� ��थ�त म� रखकर देख�। मु��कल ��थ�त को आसान बनाने
का इससे बेहतर तरीक़ा �सरा नह� है।

�केलेम��े �स��स क� �े�सड�ट ए��याना �बटर कहती ह�, “चीन म� हमारा गलीचे का
छोटा-मोटा �बज़नेस था। ताइनामेन ��वेयर नरसंहार वाले �दन बड़ी कंप�नयाँ बंद थ�,
ले�कन हमारी छोट� सी �मल चल रही थी। उस �दन हमने एक टेली�ाम भेजकर कहा �क
हम� उनक� पीड़ा पर ब�त अफ़सोस है। हमने उस �वशाल ऑड�र का �ज़� नह� �कया, जो
अगले स�ताह तक हम� इं�ल�ड प�ँचाना था। हमने सोचा, ‘कोई तरीक़ा नह� है। चीन से
कोई चीज़ बाहर नह� �नकल पा रही है।’ ले�कन हम� जवाब �मला, ‘आपके टेली�ाम के
�लए ध�यवाद। आपका ऑड�र आज सुबह भेज �दया गया है।’ म� नह� जानती �क उ�ह�ने
उसे चीन से बाहर कैसे �नकाला, ले�कन उ�ह�ने यह काम कर �दया। पहाड़� के बीच बनी
इस छोट� �मल के साथ हमारा तालमेल बेहतरीन है।”

�मल कम�चा�रय� के ���कोण से ��थ�त देखने क� वजह से असंभव �दखने वाला
ऑड�र भी आ�ख़रकार आ गया।

�ाहक सेवा के ��त ऐसा जुनून हर �बज़नेस म� �ज़�दगी-या-मौत का मु�ा होता है।
है�रसन कॉ��� स स�व�सेस, इंक. म� अगर इसका मतलब म�हला� के �लए �यादा
आरामदेह माहौल बनाना है या �यादा सेहतमंद मीनू सव� करना है, तो कोई �द�क़त नह�।
कर सकते ह�।

और �सफ़�  इतना ही काफ़� नह� है �क हम सुझाव पेट� के पूरे भरने या डाक म�
�शकायती प�� के आने तक इंतज़ार करते रह�। �ाहक� से एक क़दम आगे रहना अ�नवाय�
है। चतुर �बज़नेस लीडस� हमेशा इस बारे म� सोचते रहते ह� �क �ाहक आगे �या चाहेगा -



आज से कुछ �दन बाद, कुछ ह�त� बाद, कुछ महीन� बाद। यह सब सामने वाले के �हत�
के बारे म� सोचने का ही �ह�सा है। यह “इसम� मेरे �लए �या है” का उ�टा है।

�न��त �प से आज �बज़नेस संबंधी �काशन� क� कोई कमी नह� है। ढेर सारी
प��काए,ँ पु�तक� , �यूज़लेटस�, ऑन-लाइन डाटा स�व�सेस, फ़ै�स �रपोट्�स बाज़ार म�
उपल�ध ह�। ले�कन मा�ट�न एडेल�टन क� सोच थी �क इनम� से �यादातर वह �ावहा�रक
जानकारी नह� दे रहे थे, �जसक� ज़�रत कई �वसा�यय� को थी। “ये �काशन कमोबेश
�बज़नेस क� ख़बर� तक ही सी�मत रहते ह�। ले�कन वे आपको इस बारे म� कोई कारगर
सलाह नह� देते �क अपने कम�चा�रय� के साथ कैसे �नबट�, �वा��य क� लागत को कम कैसे
कर�। वे �वा��य संबंधी सम�या के बारे म� बात तो कर�गे, ले�कन आपको यह नह� बताएगँे
�क उसम� गहराई तक कैसे जाए।ँ” इस ख़ाली जगह को भरने के �लए एडेल�टन ने अपनी
कंपनी बोड��म �रपोट्�स शु� क�।

�या इस चीज़ क� क�पना करने के �लए �कसी जी�नयस क� ज़�रत होती है?
�बलकुल नह�। इसके �लए तो बस लीडस� क� ज़�रत होती है, जो हर �दन ख़ुद से पूछते
ह�, “�ाहक हमारे �बज़नेस को कौन सा �ेड देते ह�? �ाहक अब हमसे आगे �या चाह�गे?”

लगभग हर �बज़नेस ��नया को इस तरह देखने के ���कोण से फ़ायदा उठा सकता
है।

एसएएस एयरलाइंस क� �े�सड�ट जैन काल�ज़ोन कहती ह�, “�पछले साल हमारे एक
करोड़ �ाहक� म� से हर एक हमारे लगभग पाँच कम�चा�रय� के संपक�  म� आया। यह संपक�
औसतन पं�ह सेकंड तक चला। स�य के ये पाँच करोड़ पल ही अंततः यह तय कर�गे �क
एसएएस सफल हो पाएगी या नह�।”

सामने वाले के नज़�रए से ��थ�त को देखना अपने आप नह� हो जाता। सवाल ज�टल
नह� होते, ले�कन उ�ह� पूछना पड़ता है। ऑ�फ़स म�, घर पर, समाज म� ये सवाल पूछते रह�।
ज�द ही आप ��थ�त को उस तरह से देखने लग�गे, �जस तरह से �सरे उसे देखते ह�।

सामने वाला �ज़�दगी के �कन अनुभव� क� बु�नयाद पर काम कर रहा है? सामने वाला
यहाँ �या हा�सल करने क� को�शश कर रहा है? सामने वाला �कस चीज़ से बचने क�
को�शश कर रहा है? सामने वाले को और �कन �नवा�चन �े�� क� सेवा करनी है? सामने
वाले को ऐसी कौन सी चीज़ क� ज़�रत है, �जसे हा�सल करने पर वह इस मुलाक़ात को
सफल मानेगा?

इन सवाल� के जवाब अलग-अलग कंप�नय� के �लए अलग-अलग ह�गे, हालाँ�क कुछ
चीज़� बेशक एक जैसी ह�गी। सट�क जवाब जो भी ह�, मु�े क� बात तो यह है �क अपने



���कोण से सामने वाले क� इ�छा� का अनुमान न लगाते रह�। यह पता लगाने क� स�ची
को�शश कर� �क सामने वाला दरअसल �कस चीज़ क� तलाश कर रहा है - और जहाँ तक
इंसान के वश म� है, उसे वह चीज़ उपल�ध करा द�। जैसा �क डेल कारनेगी ने कहा था,
“अगर आप लोग� क� सम�याए ँसुलझाने म� उनक� मदद कर सकते ह�, तो ��नया आपक�
मु�� म� होगी।”

कॉ�न�ग के डे�वड लूथर को ग़��से से भरा एक �शकायती प� �मला, �जससे उ�ह� यह
समझ म� आ गया �क महानता क� उनक� और �ाहक क� प�रभाषा� म� बड़ा भारी फ़क़�
था। लूथर उन �दन� ��टेन म� काम कर रहे थे। कॉ�न�ग ने एक �ापक �ाहक सव� �कया था,
�जसम� एक �ाहक ने अपनी भावनाए ँ�छपाने क� ज़रा भी को�शश नह� क�। उसने साफ़-
साफ़ �लख �दया, “कॉ�न�ग घ�टया है।”

जैसा कोई भी अ�छा ए�ज़ी�यू�टव करता, लूथर ने �शकायत पर ��त��या करते �ए
उस आदमी को बातचीत के �लए बुलाया। वह आदमी एक वेयरहाउस का मा�लक था, जो
अपने यहाँ कॉ�न�ग के �ॉड�ट्स का �टॉक रखता था। लूथर ने उस आदमी से पूछा,
“कॉ�न�ग घ�टया �य� है?”

उस आदमी ने तपाक से जवाब �दया, “आपके लेब�स के कारण।”

“ओह, अब बात समझ म� आई,” लूथर ने चहकते �ए कहा। “आपको शायद
ग़लतफ़हमी हो रही है, �य��क हमारे लेबल म� तो कोई �द�क़त हो ही नह� सकती। वे तो
कं�यूटर से ���ट होते ह�। उन पर उ�पादन का ��ोत, मूल देश, आपका कोड, हमारा कोड,
तारीख़, हर ज़�री चीज़ छपी होती है।”

उस आदमी ने अपना �सर इधर से उधर धीरे-धीरे �हलाया और �फर बोला, “बेटे, �या
तुम कभी �कसी वेयरहाउस म� गए हो?”

लूथर ने जवाब �दया, “हाँ, म�ने एक वेयरहाउस म� दस साल काम �कया है।”

“�या तुम कभी मेरे वेयरहाउस म� गए हो?” लूथर को �वीकार करना पड़ा �क वह वहाँ
नह� गया है। उस आदमी ने कहा, “तो मेरे साथ चलो।”

वे दोन� सीधे उस आदमी के वेयरहाउस म� प�ँचे। इस ख़ास वेयरहाउस के शे�फ़ उन
वेयरहाउस� के मुक़ाबले �यादा ऊँचे थे, जहाँ लूथर ने काम �कया था। दरअसल ऊपरी
शे�फ़ तो लूथर के �सर से काफ़� ऊपर थे।

वेयरहाउस वाले आदमी ने ऊपर के एक शे�फ़ क� तरफ़ इशारा करते �ए कहा, “हम
कॉ�न�ग का सामान वहाँ रखते ह�। �या तुम वहाँ लगा लेबल पढ़ सकते हो?”



लूथर को �वीकार करना पड़ा, “नह� पढ़ सकता।”

“यही तो मु�े क� बात है,” वेयरहाउस के आदमी ने उसे बताया। “नह� पढ़ सकते।”
तो “कॉ�न�ग घ�टया है” से उसका यह मतलब था!

लूथर ने उस �दन एक बेशक़�मती सबक़ सीख �लया। उसने कहा, “आपको �ाहक के
संगठन के भीतर जाकर देखना होगा। वेयरहाउस वाले ��� के बारे म� सोच�। उसक� कुछ
ख़ास ज़�रत� ह�।” और आपको उनका पता तब तक नह� चल सकता, जब तक �क आप
उससे उनके बारे म� न पूछ�।

अगर आप अपने �ाहक�, प�रवार वाल� और दो�त� के साथ �यादा सफल संबंध
बनाना चाहते ह�, तो ��थ�त को सामने वाले के ���कोण से देखना शु� कर द�।

खुद से बाहर �नकलकर यह पता लगाए ँ�क सामने वाले के �लए �या
मह�वपूण� है।



6
सीखने के मकसद से सुन�

�यूयॉक�  के एक पु�तक �काशक ने एक �डनर पाट� आयो�जत क� थी। वहाँ मेरी मुलाक़ात
एक मश�र बॉट�न�ट से �ई। म�ने �ज़�दगी म� पहले कभी �कसी बॉट�न�ट से बातचीत नह�
क� थी और मुझे उनक� बात� बड़ी रोचक लग�। जब उ�ह�ने मुझे �व�च� �क़�म के पौध�
और इनडोर गाड��स के नए �प �वक�सत करने के अपने �योग� के बारे म� बताया, तो म�
सचमुच अपनी कुस� के कोने पर बैठकर उनक� बात� सुनता रहा। मेरे घर पर भी एक छोटा
सा इनडोर गाड�न था और उ�ह�ने बड़ी उदारता से मुझे बताया �क म� अपनी कुछ सम�याएँ
कैसे सुलझा सकता �ँ।

जैसा म�ने बताया, हम एक �डनर पाट� म� थे। वहाँ पर बारह-तेरह �सरे मेहमान भी थे।
ले�कन म�ने �श�ाचार के सारे �नयम तोड़ �दए, बाक़� सबको नज़रअंदाज़ कर �दया और
घंट� तक उसी बॉट�न�ट क� बात� सुनता रहा।

आधी रात हो गई। म� सभी से शुभ रा�� कहकर चल �दया। तब बॉट�न�ट ने मेज़बान
से मेरी जमकर �शंसा क�। उ�ह�ने कहा, मेरी बात� काफ़� �वचारो�ेजक ह�। म� ऐसा �ँ, म�
वैसा �ँ। और अंत म� उ�ह�ने कहा, म� बड़ी रोचक बात� करता �ँ।

रोचक बात�?

म�ने तो कुछ कहा ही नह� था। अगर म� चाहता भी, तब भी उस �वषय पर कुछ नह�
कह सकता था, �य��क मुझे बॉटनी का बस उतना ही �ान है, �जतना �क प���वन क�
शरीर-संरचना का। ले�कन म�ने एक काम अ�छ� तरह �कया था: म�ने उनक� बात� ग़ौर से
सुनी थ�। म�ने ग़ौर से इस�लए सुन�, �य��क उनम� मेरी स�ची �दलच�पी थी। और उ�ह� भी
इस बात का एहसास हो गया था। ज़ा�हर है, इससे वे ख़ुश �ए। �कसी क� बात� ग़ौर से
सुनना ब�त बड़ी तारीफ़ होती है। और इसी वजह से उ�ह�ने मुझे रोचक बात� करने वाला
माना, जब�क दरअसल म� तो �सफ़�  अ�छा �ोता था और उ�ह� बातचीत करने के �लए
�ो�सा�हत कर रहा था।



�
-डेल कारनेगी

सर� क� बात� सुनने के दो ब�त अ�छे कारण ह�। एक तो यह �क इससे आप नई बात�
सीखते ह� और �सरा यह �क लोग अपनी बात सुनने वाले लोग� से ख़ुश होते ह�।

यह बात इतनी �प� है �क इसे यहाँ पर �लखना मूख�तापूण� लग सकता है। ले�कन
हमम� से �यादातर लोग �ज़�दगी भर इस सबक़ को नज़रअंदाज़ करते रहते ह�।

�� डाउ�स ख़ुश�क़�मत थे। वे लंबे समय तक एबीसी के 20/20 काय��म के हो�ट
थे। उ�ह� अ�छा �ोता होने का मह�व अपने �सारण कै�रयर क� शु�आत म� ही पता चल
गया था। यह रे�डयो के ज़माने क� बात थी, जब डाउ�स लाइव इंटर�ू लेना शु� कर ही
रहे थे। उ�ह�ने ख़ुद देखा �क उनके एक अनुभवी सहकम� के ठ�क से न सुनने का प�रणाम
�कतना गंभीर �आ।

डाउ�स बताते ह�, “वह एक आदमी का इंटर�ू ले रहा था, जो तीस के दशक म�
�ेम�लन क� जेल से फ़रार �आ था। वह आदमी बता रहा था �क कै़�दय� ने जेल से भागने
के �लए महीन� तक सुरंग बनाई। वे खोदते गए, लगातार खोदते गए। खुदाई से जो �म��
�नकली, उसे उ�ह�ने खा �लया। उ�ह�ने आरी को चुपके से जेल के भीतर लाने क� �व�था
कर ली। और जब उ�ह� लगा �क सुरंग जेल क� द�वार के बाहर तक प�ँच चुक� है, तो वे
ऊपर क� तरफ़ खोदने लगे। यह ब�त ही नाटक�य कहानी थी।

“आ�ख़रकार, एक �दन आधी रात को वे फ़रार होने के �लए तैयार थे। उ�ह�ने पहले ही
अपने �सर के ऊपर का लकड़ी का मंच आरी से काट �दया था। ले�कन जैसे ही पहले क़ैद�
ने अपना �सर बाहर �नकाला, उसे ऐसा ��य �दखा, �जससे वह सदमे म� आ गया। उस
क़ैद� ने इंटर�ू लेने वाले को बताया, ‘जब म� उठकर खड़ा �आ, तो म�ने ख़ुद को जोसेफ़
�टा�लन के ऑ�फ़स के बीच�बीच खड़ा पाया।”

“और आप जानते ह�, इसके बाद इंटर�ू लेने वाले ने �या कहा? उसने फ़रार क़ैद� से
पूछा, ‘�या आपका कोई ख़ास शौक है?’”

उसने यह नह� कहा, “�या सचमुच? जोसेफ़ �टा�लन के ऑ�फ़स म�?” या “कह� उस
रात �टा�लन देर रात तक तो काम नह� कर रहे थे?” या “मुझे बताए,ँ �या आपके मन म�
उनक� कुस� पर बैठकर उनका �सगार पीने का लालच नह� आया?” अगर इंटर�ू लेने
वाला फ़रार क़ैद� क� बात ठ�क से सुन रहा होता, तो वह इनम� से या इनके अलावा कोई
भी ऐसे सवाल पूछ सकता था, जो उसके �ोता� के �दमाग़ म� बेशक़ घुमड़ रहे थे।
ले�कन इंटर�ू लेने वाले का �यान कह� और ही था। इस�लए वह पहले से तय यह



मूख�तापूण� सवाल ही पूछ पाया। और उसके �ोता एक �दलच�प कहानी के ज़बद��त
रोमांच से वं�चत रह गए।

डाउ�स ने कहा, “यह एक स�ची कहानी है। और म�ने इस तरह के �सरे इंटर�ू भी
सुने ह�, जहाँ इंटर�ू लेने वाले ने बात ठ�क से सुनी ही नह�। आ�य� होता है �क सुनते व�त
लोग �कतनी मह�वपूण� बात� चूक जाते ह�। यह �बज़नेस का ऐसा �ह�सा है, �जसे म� हाँ-
अ�छा इंटर�ू कहता �ँ।”

ज़ा�हर है, सुनना �सफ़�  �ोफ़ेशनल इंटर�ू लेने वाल� के �लए ही मह�वपूण� नह� होता।
यह संवाद करने वाले हर ��� के �लए, हर जगह, हर व�त मह�वपूण� है।

सुनना सबसे मह�वपूण� संवाद कौशल है। �ेरक संभाषण क� कला से भी �यादा
मह�वपूण�। बुलंद आवाज़ से भी �यादा मह�वपूण�। कई भाषाए ँबोलने क� यो�यता से भी
�यादा मह�वपूण�। �लखने क� ��तभा से भी �यादा मह�वपूण�।

और अ�छा सुनना ही वह मोड़ है, जहाँ से असरदार संवाद शु� होता है। हैरानी क�
बात है �क ब�त कम लोग सचमुच अ�छ� तरह सुनते ह�, ले�कन सफल लीडस� अ�सर वही
होते ह�, जो सुनने का मह�व समझ लेते ह�।

मोटरोला, इंक. के गणुव�ा �नदेशक �रचड� सी. �यूटो कहते ह�, “म� �शखर पर बैठकर
ये सपने नह� देखता �क हम� �या करना चा�हए। यह बात तो मुझे �सर� से पता लगानी
पड़ती है। इसके �लए मुझे उनक� ब�त सी बात� सुननी होती ह�।”

�यूटो संवाद कला म� मा�हर ह�। वे जहाँ भी जाते ह�, उनसे मोटरोला के सपने या
भ�व�य-��� को �� करने और सं�े�षत करने क� अपे�ा क� जाती है। ले�कन उ�ह� भी
यह मालूम है �क कब नह� बोलना है। उनके ही श�द� म�, “आपको अपने मुँह का �ांस�मटर
बंद करने और सुनने म� समथ� होना चा�हए - �रसीवर चालू रख�, �सर� को �वचार ��
करने का मौक़ा द� और इसके �लए उ�ह� �ो�सा�हत कर�।”

यह समझ �बज़नेस लीडर के �प म� �यूटो क� आ�म-छ�व का क� ��य �ह�सा है।
�मसाल के तौर पर, वे कभी भी अपने बारे म� इस तरह नह� बोलते, जैसे वे कोई महान
रणनी�त� या आधु�नक कॉरपोरेट �ाता ह�। वे तो अपनी तुलना एक संदेशवाहक कबूतर
से करते ह�।

वे �प� करते ह�, “म� मोटरोला म� गणुव�ा क� एक भी सम�या ख़ुद नह� सुलझाता �ँ।
अगर आप मुझसे हाड�वेयर के बारे म� पूछ�गे, तो म� आपको हाड�वेयर �भारी का फ़ोन नंबर
दे �ँगा। म� तो बस सुनता �ँ, अ�छे �वचार चुनता �ँ और उ�ह� इस जगह से उस जगह तक
प�ँचाता �ँ।”



अंत�न��हत स�चाई �प� है: कोई भी हर चीज़ नह� जान सकता। �सर� क� बात� सुनना
ही सीखने का सबसे अ�छा तरीक़ा है।

इसका मतलब है कम�चा�रय� क� बात� सुनना, �ाहक� क� बात� सुनना और अपने �म��
व प�रवार वाल� क� बात� सुनना - सबसे बड़े आलोचक क� बात� भी सुनना। हालाँ�क
इसका मतलब यह �बलकुल नह� है �क आप �सर� क� राय के ग़�लाम बन जाए।ँ इसका
मतलब तो बस यह है �क आप उनक� बात सुन ल�।

यक़�न मा�नए, आप कई �वचार� के �लए उनके आभारी रह�गे।

पैके�ड गड्ुस कंपनी लीवर �चली, एस.ए. के मैने�ज�ग डायरे�टर जॉ�ज�यो मै�शएटो
द��ण अमे�रका म� कई फ़ै���य� के �भारी थे, �जनम� एक �वशाल पे�सोड�ट टूथपे�ट �लांट
भी था। टूथपे�ट के �ट�ल ट�क को बार-बार धोना पड़ता था, �जस कारण फ़ै��� के
उ�पादन काय��म म� बाधा पड़ती थी। एक �दन इस संबंध म� लाइन ऑपरेटर ने एक सुझाव
�दया और मै�शएटो ने समझदारी से उस पर फ़ौरन अमल कर �दया।

वे याद करते �ए कहते ह�, “हम �सफ़�  एक ही ट�क का इ�तेमाल कर रहे थे। अस�बली
लाइन के उस कम�चारी ने सुझाव �दया �क हम� एक और ट�क भी रख लेना चा�हए। पहले
ट�क को धोते व�त हम �सरे का इ�तेमाल कर सकते ह�। इस तरह उ�पादन नह� �केगा।
एक केस म� एक बो�ट लगाने और �सरे केस म� एक छोटा ट�क लगाने से हमने च�जओवर
टाइम को स�र ��तशत तक कम कर �लया है और अपनी उ�पादकता काफ़� बढ़ा ली है।”

इसी ��ोत से यानी फ़ै��� के फ़श� से ही मै�शएटो को टूथपे�ट उ�पादन का �सरा
�वचार �मला। यह �वचार भी पहले �वचार �जतना ही मह�वपूण� था। बरस� से फै़���
टूथपे�ट कनवेयर बे�ट के नीचे एक ब�त नाज�क और महँगे तराजू का इ�तेमाल कर रही
थी। इसका मक़सद यह सु�न��त करना था �क टूथपे�ट के हर पैक (carton ) म� �ूब हो
और कोई भी पैक ख़ाली न रह जाए। ले�कन हाई-टेक तराजू कभी कारगर सा�बत नह�
�आ। मै�शएटो कहते ह�, “कई ख़ाली पैक भी सील हो जाते थे।

“अस�बली लाइन पर काम करने वाले एक कम�चारी ने यह सुझाव �दया �क हम यह
सारी महँगी मशीनरी हटा द� और कनवेयर बे�ट के सामने तेज़ हवा फ� कने वाला पंखा लगा
द�। इस सुझाव पर भी अमल �कया गया। हवा क� ग�त इतनी तेज़ होती है �क ख़ाली पैक
बे�ट से उड़ जाता है, �जससे सबको ��थ�त का पता चल जाता है।”

कई लोग ग़लती से सुनने को �न���य (passive ) और बोलने को स��य (active )
मान लेते ह�। लोग-बाग अ�सर बातचीत म� “पीछे �टककर सुनने” जैसे जुमल� का
इ�तेमाल करते ह�। इससे यह पता चलता है �क सुनने के बारे म� लोग� क� ग़लतफ़हमी



�कतनी �ापक है। �कसी क� कही बात सुनना तुलना�मक �प से �न���य ग�त�व�ध है।
ले�कन असरदार तरीक़े से और �दलच�पी लेकर सुनना बड़ा ही स��य काम है।

द��ण अमे�रक� कं�यूटर �स�ट�स कंपनी स�डा, एस.ए. के �े�सड�ट आं�े नैवारो
अपनी �पे�नश भाषा के ज़�रए इन दोन� बात� म� फ़क़�  बताते ह�। नैवारो कहते ह�, “�पे�नश
म� हमारे यहाँ दो श�द ह�, ऑइर और ए��यूकर (�जनका �मशः अथ� है कान म� जाना और
सुनना)। सचमुच सुनना कान म� बात जाने से कह� �यादा है। कई लोग जब �कसी क�
बात� को बस अपने कान म� जाने देते ह�, तो दरअसल मन ही मन यह सोच रहे होते ह�, ‘म�
�या जवाब �ँगा?’ वे यह सुनने क� को�शश ही नह� करते �क सामने वाला दरअसल �या
कह रहा है।”

स��य �प से सुनने के �लए बातचीत म� गहरे जुड़ाव क� ज़�रत होती है, भले ही
सुनने वाले के ह�ठ ख़ामोश ह�। यह हमेशा आसान नह� होता। इसम� एका�ता क� ज़�रत
होती है। स�ची संल�नता क� ज़�रत होती है। सवाल पूछने और कुरेदने क� ज़�रत होती
है। और इसम� �कसी तरह क� ��त��या देने क� ज़�रत होती है - त�काल, �वचारपूण�,
ल�य पर और सं���त।

बातचीत म� स��य संल�नता �दखाने के कई तरीक़े होते ह�, �जनम� हर सात श�द� के
बाद बीच म� कूदना या सामने वाले क� बात काटना शा�मल नह� है। असल मु�ा इन सभी
तकनीक� म� मा�हर बनना नह� है। अ�छे �ोता आरामदेह और सहज महसूस होने वाली
कुछ तकनीक�  सीख लेते ह� - और वे उन पर ही अमल करते ह�।

यह कभी-कभार �सर झुकाना, ओह, या म� समझता �ँ, हो सकता है। कुछ लोग
अपनी मु�ा बदलना या कुस� पर आगे क� तरफ़ झुकना पसंद करते ह�। बाक़� लोग सही
मौक़� पर मु�कुराते या अपना �सर �हलाते ह�। �नगाह� �मलाना भी सामने वाले को यह
बताने का एक और तरीक़ा है, “हाँ, म� आपक� बात ग़ौर से सुन रहा �ँ।”

और जब सामने वाला अपनी बात कहकर �क जाए, तो आगे बढ़कर एक सवाल पूछ
ल�, जो उसक� अभी-अभी कही बात� के �हसाब से सट�क बैठता हो।

यहाँ मह�वपूण� यह नह� है �क सुनने क� �कस तकनीक का इ�तेमाल �कया जाता है।
�कसी भी �व�ध का इ�तेमाल सतही या ऊपरी तरीक़े से नह� �कया जाना चा�हए। ये �सफ़�
कुछ नी�तयाँ ह�, जो �दमाग़ म� रखने लायक़ ह�। आपको सही पल आने पर इनका इ�तेमाल
करना होगा। इससे सामने वाला आपसे बात करके ख़ुश होगा।

ए�मर �हीलर दो पी�ढ़य� पहले यही �वचार सभी तक प�ँचाना चाह रहे थे, जब उ�ह�ने
से�समैन�शप पर अपनी शु�आती पु�तक �लखी, सेल द �सज़ल, नॉट द �ट�क : “अ�छा



�ोता शारी�रक �प से आपक� ओर झुकता है। वह मान�सक �प से आपके कहे हर श�द
क� ओर झुकता है। वह हर पल ‘आपके साथ’ रहता है, सही समय पर �सर �हलाता है
और मु�कुराता है। वह ‘�यादा क़रीब से’ सुनता है।” यह �सफ़�  से�समैन� के �लए ही
अ�छ� सलाह नह� है। �हीलर क� बात याद रख�, “यह सामा�जक और �ावसा�यक
सफलता पाने के �लए एक बेहतरीन �नयम है।”

एसजीएस-थॉमसन माइ�ोइले��ॉ�न�स, इंक. के मानव संसाधन �नदेशक �बल
मका�हला�हला कहते ह�, “स��यता से सुनने वाला ��� आम तौर पर सवाल पूछता है
और �फर जवाब का इंतज़ार करता है। वह त�काल समाधान पेश नह� कर देता। स��य
�प से सुनना तो तब संभव होता है, जब कम�चारी �बना �कसी शंका के महसूस करता है
�क आप नतीज� पर कूद नह� रहे ह�।”

मका�हला�हला इस अवधारणा को इतनी मह�वपूण� मानते ह� �क उ�ह�ने एसजीएस-
थॉमसन के सुपरवाइज़स� के �लए ए��टव �लस�न�ग अवाड� �था�पत कर �दया। कोई
स��यता से सुन रहा है या नह�, यह तय करने के �लए वे तीन सवाल� क� कसौट� का
इ�तेमाल करते ह�:

1. �या आप सवाल पूछते ह� और �फर जवाब का इंतज़ार करते ह�?
2. �या आप पूछे गए सवाल� पर �व�रत और सीधी ��त��या करते ह�?

3. �या सामने वाला महसूस करता है �क आप उसक� बात� स��यता से सुन रहे ह�?

ओमाहा, ने�ा�का म� रहने वाले ��स कॉनवे एक बीमा कंपनी म� माक� �ट�ग �वशेष� थे।
वे अकेले अ�भभावक थे, जो दो छोटे बेट� को पाल रहे थे। उ�ह�ने स��यता से सचमुच
सुनने का रह�य अपने बड़े बेटे डैन से सीखा।

कॉनवे बताते ह�, “डैन पं�ह �कशोर� के एक समूह के साथ हर ह�ते एक वृ� दंप�त
के घर जाता है। वे ताज़ा मु�� और उन पर युवा� क� ��थ�त के बारे म� बात करते ह�। वृ�
प�त-प�नी उनक� बातचीत म� संयोजक क� भू�मका �नभाते ह�। म�ने डैन से पूछा �क उसे
इस समूह म� कैसा लगता है।”

उसके जवाब म� असाधारण उ�साह झलक रहा था। उसने कहा �क उसे पूरा यक़�न था
�क वृ� प�त-प�नी क� उनके समूह म� स�ची �दलच�पी है, �य��क वे युवा� क� बात� बड़े
ग़ौर से सुनते ह�।

कॉनवे ने कहा, “डैन, म� भी तो तु�हारी बात सुनता �ँ।”



डैन ने जवाब �दया, “म� जानता �ँ, डैडी। ले�कन आप मेरी बात सुनते समय हमेशा
खाना बना रहे होते ह� या बत�न साफ़ कर रहे होते ह� या �फर कोई �सरा काम कर रहे होते
ह�। आप हमेशा जवाब म� हाँ, नह�, या ‘म� इसके बारे म� सोचूँगा’ कहते ह�। आप तो मेरी
बात ग़ौर से सुनते तक नह� ह�, जब�क ये लोग मेरी ओर चेहरा घुमाते ह�, नज़र� से नज़र�
�मलाते ह� और अपनी ठु�ी पकड़कर सचमुच मेरी हर बात सुनते ह�।”

��स कॉनवे ने भी इसी नी�त पर अमल करने का फ़ैसला �कया। अगले पाँच ह�त�
तक उ�ह�ने अपने दोन� बेट� क� बात� सुनने पर पूरा �यान क� ��त �कया। “जब म� ब�च� के
साथ खाना खाते व�त भोजन परोसता �ँ, तो अपनी �लेट म� �सफ़�  दो स��ज़याँ लेता �ँ।
ब�च� के बोलते व�त म� अपना काँटा नीचे रखकर उनक� ओर चेहरा घुमाता �ँ और �फर
उनक� पूरी बात सुनता �ँ। नतीजा यह है �क मेरा वज़न पं�ह प�ड कम हो गया है। इसका
एक और प�रणाम �आ है। पहले हम औसतन आठ �मनट म� ही अपना रात का खाना
�नबटा लेते थे, ले�कन अब लगभग बयालीस �मनट लगने लगे ह�।”

अ�छा सुनने का माहौल - सुनना यह� से शु� होता है। जब मन म� डर, �च�ता या
घबराहट हो, तो असरदार ढंग से सुनना असंभव है। इसी�लए अ�छे ट�चस� हमेशा इस बात
का �यान रखते ह� �क उनके �लास�म का माहौल �व�ा�थ�य� के �लए आरामदेह हो।

�क�डरगाट�न ट�चर बारबरा हैमरमैन कहती ह�, “जब म� �कसी चीज़ को लेकर परेशान
होती �ँ, तो अ�छ� तरह नह� सुन पाती। म� अपनी ही �च�ता� से �घरी रहती �ँ। अगर ब�चे
�कसी �लास�म म� तनावपूण� और घबराए �ए ह�, तो वे सुनने के �लए ख़ुद को �वतं�
महसूस नह� कर�गे।”

�व��ापी आइस��म और योगट� �रटेलर बा��कन-रॉ�ब�स के �रटायड� चेयरमैन
�व�लयम सैवेल को एक बार ने�ले कंपनी ने माक� �ट�ग और से�स �भारी बनाकर जापान
भेजा।

वे कहते ह�, “इसक� तैयारी के �लए म� सबसे पहले उन अमे�रक� कंप�नय� म� गया,
�जनक� जापानी सब�स�डयरीज़ थ�।” उ�ह�ने जापानी भाषा भी सीखी। वे जापानी होटल�
म� �के। उ�ह�ने जापानी भोजन �कया। ख़ुद को जापानी चीज़� से घेरे रखने के �लए उ�ह�ने
हर संभव काम �कया।

सैवेल ने कहा, “मह�वपूण� बात है सुनना, सचमुच सुनना। इससे पहले �क आप अपना
मुँह खोलकर अनाप-शनाप बकने लग� और हर एक को यह बताने लग� �क आप �कतने
�माट� ह�, सुन�। आपको पहले यह सीखना होगा �क आप �कतने नादान ह�। आपको गहराई
तक प�ँचना होगा और लोग� को जानना-समझना होगा, उनके साथ बातचीत करनी होगी।



ख़ुद को �कसी से ऊपर न समझ�। चार� तरफ़ घूम�, हर एक से बात� कर�, बड़े ग़ौर से सुन�
और कभी भी ज़�रत से �यादा तेज़ी से नतीज� पर न प�ँच�।”

सरल भाषा म� कह�, तो हर जगह के लोग� को यह अ�छा लगता है �क �सरे ���
उनक� बात� ग़ौर से सुन रहे ह� । वे अ�छ� तरह सुनने वाले लोग� से लगभग हमेशा ख़ुश होते
ह� और बेहतर ��त��या करते ह�। �कसी क� बात� सुनना उसके ��त स�मान �दखाने क�
सबसे अ�छ� तकनीक� म� से एक है। यह इस बात का संकेत है �क हम उसे मह�वपूण�
मानते ह�। यह इस बात का सूचक है, “आप जो सोचते ह�, करते ह� और �जस पर यक़�न
करते ह�, वह मेरे �लए मह�वपूण� है।”

अजीब बात यह है, सामने वाले क� राय सुनना अ�सर उसे अपनी राय से सहमत
कराने का सबसे अ�छा तरीक़ा होता है। रा�प�त जॉनसन के से�ेटरी ऑफ़ �टेट डीन र�क
यह बात अ�छ� तरह जानते ह�, �य��क उ�ह�ने ��नया के कुछ सबसे �ज़�� नेता� के साथ
दशक� तक सौदेबाज़ी क� है। “सुनना अपने कान� के मा�यम से �सर� को राज़ी करने का
तरीक़ा है।” यह वाक़ई सच है। सुनना �सर� को अपने ���कोण से ��नया देखने के �लए
राज़ी करने का ब�त सश� औज़ार है।

सॉ�डस� काप� एडं कंपनी के मच��ट ब�कर टॉम सॉ�डस� कहते ह�, “असल कंुजी सामने
वाले को समझना है। हम� यह समझना होगा �क वह �कसे मह�व देता है। �नवेश� को �कस
तरह देखता है। इसके अलावा, �या आप ईमानदारी से कह सकते ह� �क हमारी नी�त सही
है और उसके �लए फ़ायदेमंद है।”

सॉ�डस� का पेशा है बड़े कॉरपोरेश�स को ब�त बड़ी धनरा�श �नवेश करने के बारे म�
सलाह देना। उनक� पहले नंबर क� तकनीक? सामने वाले क� बात सुनना। वे कहते ह�,
“हर चीज़ क� बु�नयाद है सामने वाले क� बात सुनना। उसके �दमाग़ म� सचमुच �या चल
रहा है? उसने नह� �य� कहा? उसके पीछे असल कारण �या था?

“एट�एडंट� के साथ म� प�चीस साल से जुड़ा �आ �ँ, जो ब�त ही असाधारण बात है।
म� सोचता �ँ �क इसक� मूल वजह यह है �क म� अ�छ� तरह सुनता �ँ।”

सॉ�डस� आगे कहते ह�, “म� आपको बेहतरीन �ोशर दे सकता �ँ। म� आपको ढेर सारी
�लाइड्स �दखा सकता �ँ। ले�कन इसके बावजूद मुझे पहले यह पता लगाना होगा �क
सामने वाले को कौन सी चीज़ �दलच�प लगती है। उस आदमी के �दमाग़ म� �या चल रहा
है? वह �कस बारे म� सोचता है? वह चीज़� को �कस ���कोण से देखता है?”

सश�, स��य �ोता बनने क� �दशा म� पहला क़दम यह समझना है �क अ�छ� तरह
सुनना ब�त मह�वपूण� होता है। �सरा क़दम है सीखने क� इ�छा होना। अंत म�, आपको



सुनने क� यो�यता� का अ�यास करना होता है।

होम �ॉड�ट्स के �द�गज रबरमेड इंक. के सीईओ वॉ�फ़ग�ग आर. ��मट कहते ह�,
“म�ने यह सबक़ सुखद तरीक़े से नह� सीखा। म�ने तो यह बात युवाव�था म� तलाक़ क�
���या से गज़ुरकर सीखी। म� �वभाव से ब�त ही कै�रयर-क� ��त था। तलाक़ से बचने क�
को�शश म� म� और मेरी प�नी एक परामश�दाता के पास गए। तब दरअसल म� पहली बार
समझा �क अ�छ� तरह सुनना �कतना अ�नवाय� होता है। मेरा वैवा�हक जीवन मेरे �लए
मह�वपूण� था और म� उसे बचाने क� को�शश करना चाहता था। तब पहली बार �कसी ने
मुझसे खरी-खरी बात� कह�।”

सुनने के बारे म�? ��मट ने कहा, “�सफ़�  सुनने के बारे म� नह�, ब��क �सर� क�
भावना� को महसूस करने और उनके संदभ� म� सोचने के बारे म� भी। �फर सामने वाले
क� भावना� को अ�छ� तरह से �� करना होता है, ता�क आप यह �दखा सक�  �क वे
आपके �लए मह�वपूण� ह�।”

मोटरोला म� कम�चा�रय� को हमेशा अपने �वचार बताने के �लए �ो�सा�हत �कया जाता
है। कंपनी के शीष� अ�धकारी चुपचाप बैठकर उनके �वचार सुनते ह�। मोटरोला के �रचड�
�यूटो कहते ह�, “म�ने बैठकर सैकड़� ट�म� क� बात� सुनी ह�, �ज�ह�ने मुझे ब�त सारे मु��
और समाधान� के बारे म� बताया है।” और इन सैकड़� बातचीत� से ही मोटरोला का
भ�व�य बना है।

छोटे समूह� क� ऐसी चचा�ए ँ- �ज�ह� आयो�जत करने वाले अ�धकारी �यादातर व�त
अपना मुँह बंद रखते ह� - कंपनी म� सुनने क� शैली को लोक��य बनाने का ब�त मू�यवान
तरीक़ा है। एनालॉग �डवाइसेस के चेयरमैन रे �टेटा ने एक तकनीक �वक�सत क� है, �जसे
वे सीएनए राउंडटेबल कहते ह�। इसक� मी�ट��स �नय�मत �प से आयो�जत होती ह�।
कम�चा�रय� के छोटे समूह� को �टेटा और एनालॉग के अ�य शीष��थ अ�धका�रय� के साथ
बेबाक बातचीत के �लए आमं��त �कया जाता है। आम �वषयव�तु होती है, “90 के दशक
के �लए एनालॉग को नए �सरे से ढालना,” �जसे सं�ेप म� सीएनए (Creating a New
Analogue ) कहा जाता है।

�टेटा बताते ह�, “ये मी�ट��स �सफ़�  कम�चा�रय� के सवाल� का जवाब देने तक ही
सी�मत नह� रहत�। थोड़ी देर तक बातचीत करने के बाद म� कहता �ँ, ‘अब म� चा�ँगा �क
टेबल पर बैठा हर कम�चारी मुझे बताए, इस व�त आपक� मु�य �च�ताए ँ कौन सी ह�?
आपके सुझाव �या ह�? आप कहाँ से आ रहे ह�?’ और �फर म� बैठकर उनक� बात� के ढेर
सारे नोट्स �लखता �ँ।”



वे कहते ह�, “इसे सुनना कहते ह�। बाद म� म� एक मेमो �लखता �ँ, �जसम� सुनी �ई
सारी बात� का सार रहता है।”

जो बुकर ने �ट�ल �वसाय क� आयात-�नया�त कंपनी अलेघेनी लुडलम कॉरपोरेशन
म� गणुव�ा सुधार काय��म के लीडर के �प म� नया पदभार �हण �कया। ज�द ही उनका
सारा उ�साह डर म� बदल गया। “यह काय��म कंपनी के सबसे बड़े �लांट म� लगभग डेढ़
साल से चल रहा था, ले�कन �लांट के लगभग दो हज़ार कम�चा�रय� ने गणुव�ा सुधार
काय��म म� शा�मल होने म� घोर अ�न�छा �दखाई थी। सम�या यह थी �क यह ऐ��छक था,
इस�लए �कसी को जबरन मजबूर भी नह� �कया जा सकता था। मेरे सामने सवाल यह था,
म� �वभाग� को गणुव�ा सुधार क� ज़�रत का एहसास कैसे कराऊँ? कई मामल� म� वे इस
�दशा म� अपनी तकनीक� का इ�तेमाल करके पहले ही सफलता पा चुके थे।”

थोड़े सोच-�वचार के बाद बुकर को एहसास �आ �क उ�ह� कम�चा�रय� को यह यक़�न
�दलाने क� ज़�रत है �क वे एक स�म ट�म �खलाड़ी ह�, जो उनके �लए फ़ायदेमंद ह�गे।
उ�ह� एहसास �आ �क इसके �लए उ�ह� सुनने क� कला का ज़बद��त अ�यास करना होगा।

वे कहते ह�, “म� �लांट के सभी छह �वभाग� म� �नय�मत �प से जाने लगा। मेरा ल�य
यह समझना था �क कम�चारी अपने �ॉड�ट्स क� गणुव�ा के बारे म� कैसा महसूस करते
ह�। म� काय��म के बारे म� �कसी से कोई बहस नह� करता था। म� तो बातचीत का �ख़ इस
तरह मोड़ता था, ता�क म� यह सुन सकँू �क �कस तरह ��� गणुव�ा सुधार क� ���या
क� कंुजी था। म� हर �वभाग म� अपने दो�त बनाने म� कामयाब हो गया और उनक� मदद से
म�ने �सर� को भी �ो�सा�हत �कया �क वे �व��तरीय गणुव�ा तक प�ँचने क� हमारी
चुनौती म� शा�मल ह�।

“आज हमारे �लांट म� यू�नयन सबसे �यादा सहयोग करती है और उनके सहयोग का
�तर पूरी कंपनी म� सबसे ऊँचा है। कम�चा�रय� को पता होता है �क उनका अगला �ॉड�ट
या �वभाग उनके �ाहक पर �कस तरह असर डाल रहा है। यह सब कम�चा�रय� के बीच
अ�छ� तरह सुनने और खुले संवाद क� परंपरा� का सीधा प�रणाम है।

कॉ�न�ग के डे�वड लूथर ने भी ठ�क यही �नयम खोजा। “�कसी भी संवाद योजना
(communication plan ) पर नज़र डालते व�त म� सबसे पहले यह पता लगाता �ँ �क
सुनना श�द पहली बार �कतनी देर बाद आता है? इनम� से �यादातर योजना� म� इस तरह
क� बात� भरी पड़ी होती ह�, ‘आइए, म� आपको यह बताता �ँ’ या ‘म� आपको यह या वह
बताना चाहता �ँ।’



कॉ�न�ग म� लूथर ने सुनने को �ावहा�रक सुधार साधन बनाने क� ���या �वक�सत क�
है। वे बताते ह� �क यह ���या �कस तरह काम करती है। “हम एक फ़ै��� म� जाते ह�। म�
पं�ह कम�चा�रय� के दो समूह� से पाँच घंटे चचा� करने का व�त चाहता �ँ। हम भीतर जाते
ह�। आम तौर पर मेरे अलावा मेरा एक सहयोगी भी साथ होता है। इसके साथ ही, यू�नयन
का मु�खया और उसका एक सहयोगी भी होता है। यू�नयन का एक आदमी और म� पं�ह
लोग� के एक समूह को चुन लेते ह�। मेरा सहयोगी और यू�नयन का �सरा आदमी पं�ह
लोग� के �सरे समूह को साथ ले लेते ह�। इस तरह हर समूह के सामने दो लोग होते ह�।

“हम उ�ह� एक ���या से गज़ुारते ह�। हमारी पहली बात यह होती है, ‘गणुव�ा के बारे
म� अ�छा या सही �या है? याद है, दस साल पहले यहाँ गणुव�ा �कतनी ख़राब �आ करती
थी? अब गणुव�ा कैसे बेहतर हो गई है? ठ�क है, हम यह बात �लैकबोड� पर �लख देते
ह�।’

“�सरा �ह�सा: ‘गणुव�ा के बारे म� �या सही नह� है? आप �सफ़�  एक ही चीज़ के बारे
म� �शकायत नह� कर सकते और वह है आपका बॉस। बाक़� हर चीज़ जायज़ है।’ और हम
इसे �सरी सूची म� �लख देते ह�।

“�फर हम �सरी सूची को दस-बारह मु�� तक सं���त करते ह�। चूँ�क हमेशा ब�त सी
बात� एक जैसी होती ह�, इस�लए हम उ�ह� �ेणीब� कर लेते ह�। �फर हम कहते ह�, ‘अब
आप वो�ट�ग कर�गे। यहाँ हमारे सामने बारह मु�े ह� और आपम� से हर एक के पास तीन वोट
ह�। म� इन बारह मु�� क� ओर बारी-बारी से संकेत क�ँगा। �जसे आप गणुव�ा के संबंध म�
सबसे मह�वपूण� तीन मु�� म� से एक मानते ह�, उसके �लए अपना हाथ उठा द�।”

“बारह मु�� पर वो�ट�ग का नतीजा सचमुच �दलच�प होता है। अ�सर, उनम� से छह
को तो एक भी वोट नह� �मलता, दो को कुछ वोट �मलते ह� और शायद दो को इतने सारे
वोट �मलते ह� �क वे चाट� क� ऊपरी सीमा� को लाँघ जाते ह�। तो आइए, अब हम उन
�शकायत� के बारे म� बात करते ह�।

“�फर हम दोन� समूह� को एक साथ बैठा लेते ह�। हम �लांट के मैनेजम�ट को भी बुला
लेते ह�। हम हर समूह के एक �व�ा से खड़े होकर अपने समूह क� बात रखने का आ�ह
करते ह�। वह �व�ा अपनी समूह क� बात सबके सामने रखता है, ‘हम यह समझ ही नह�
पाते �क �लांट मैनेजर �या सोचता है।’ और �सरे समूह का �व�ा खड़े होकर कहता है,
‘�लांट मैनेजर कभी हमसे संवाद नह� करता है।’ मंदबु�� से मंदबु�� �लांट मैनेजर भी
समझ जाएगा �क उसके सामने एक गंभीर सम�या है और यह पूरी तरह पारदश� है। आप
हर चीज़ खुले म� देख सकते ह�। यह वह� पर सीधे उसके कम�चा�रय� के �वचार� से पैदा �ई
है। इसके �लए ��ावली भेजने और उनक� रे�ट�ग या �े�ड�ग करने क� कोई ज़�रत नह�



होती। मेरा मतलब है यह आपक� आँख� के सामने ही होता है और आपने देखा है �क यह
महज़ संयोग नह� है। आप जानते ह� �क दोन� ट�म� को यह पता नह� था �क �सरी ट�म
�या कह रही है। अब तक शायद हम यह ���या पचास बार कर चुके ह�।”

ये सभी तकनीक�  अ��त ह�। अ�छे नेतृ�व वाली कंप�नय� म� कई अ�य तकनीक�  भी
�वक�सत क� गई ह�। याद रख�, उन सभी क� बु�नयाद म� यही दो �स�ांत होते ह�:

1. सीखने का सबसे अ�छा तरीक़ा है सुनना।
2. लोग अपनी बात सुनने वाले ���य� को पसंद करते ह�।

सरल स�चाई यह है �क लोग� को यह अ�छा लगता है �क कोई उनक� बात पूरे �यान
से सुने। यह �बज़नेस जगत म� सच है। यह घर-प�रवार म� सच है। यह हर उस ��� के
बारे म� सच है, �जससे जीवन म� हमारा संपक�  होता है।

डेल कारनेगी ने �लखा था, “लोग� को �भा�वत करने का सबसे बड़ा रह�य अ�छा
व�ा नह�, ब��क अ�छा �ोता बनना है। �सर� को अपने नज़�रए तक लाने क� को�शश
करने वाले �यादातर लोग ख़ुद ब�त �यादा बोलते ह�। �सर� को बोलने का मौक़ा द�। वे
अपने �बज़नेस या सम�या� के बारे म� आपसे �यादा जानते ह�। इस�लए उनसे सवाल
पूछ�। उ�ह� अपने �दल क� बात बताने द�।

“अगर आप उनसे सहमत नह� ह�, तो आपके मन म� बाधा डालने या बात काटने का
लालच आ सकता है। ले�कन ऐसा ह�ग�ज़ न कर�। यह ख़तरनाक हो सकता है। वे आपक�
बात� पर �यान नह� द�गे, �य��क उनके मन म� उनके ब�त सारे �वचार घुमड़ रहे ह�गे और
बाहर �नकलने के �लए कुलबुला रहे ह�गे। इस�लए धैय� से सुन�; खुले �दमाग़ से सुन�। इसे
लेकर संजीदा रह�। सामने वाले को पूरी तरह से अपने �वचार �� करने के �लए
�ो�सा�हत कर�।”

वे यह बात कभी नह� भूल पाएगँे। और ऐसा करके आप एक-दो नई चीज़� ज़�र सीख
जाएगँे।

अ�छा �ोता �जतनी अ�छ� तरह �सर� से अपनी बात मनवा सकता है,
उतना कोई �सरा नह� कर सकता ।



प

7
भ�व�य के �लए ट�म बनाना

एडॉ�फ से�ट्ज़ �फ़लाडे��फ़या के एक ऑटोमोबाइल शो�म म� से�स �भारी थे। उ�ह�ने
मेरे एक कोस� म� �ह�सा �लया था। एक बार अचानक उनके सामने एक मु��कल आ गई।
उ�ह� ऑटोमोबाइल से�सपीपुल के हताश और असंग�ठत समूह म� उ�साह फँूकना था।
उ�ह�ने से�स मी�ट�ग बुलाकर से�सपीपुल से साफ़-साफ़ पूछा �क वे उनसे �या अपे�ा
रखते ह�। उ�ह�ने उनके बताए सभी सुझाव �लैकबोड� पर �लख �दए। �फर उ�ह�ने कहा, “म�
�वयं म� वे सारे गणु �वक�सत क�ँगा, �जनक� आप मुझसे उ�मीद करते ह�। अब आप मुझे
यह बताए ँ�क मुझे आपसे �कन गणु� क� अपे�ा रखने का हक़ है।”

जवाब तेज़ी से आए: “वफ़ादारी। ईमानदारी। पहल। आशावाद। ट�मवक� । हर �दन
आठ घंटे क� जोशीली मेहनत।”

मी�ट�ग एक नए साहस, एक नई �ेरणा के साथ ख़�म �ई - एक से�सपस�न ने तो हर
�दन चौदह घंटे तक �वे�छा से काम करने का ��ताव रख �दया। �म. से�ट्ज ने बाद म� मुझे
बताया �क इससे से�स म� ज़बद��त उछाल आ गया।

से�ट्ज ने कहा, “उन लोग� ने मेरे साथ एक तरह का नै�तक समझौता �कया था। जब
तक म� अपनी �ज़�मेदारी पूरी तरह �नभाता र�ँ, तब तक उ�ह�ने भी अपनी �ज़�मेदारी पूरी
तरह �नभाने क� ठान ली थी। उनक� अपे�ा� के बारे म� पूछना ही वह इंजे�शन था,
�जसने जा� जैसा असर �दखाया।”

- डेल कारनेगी

हले बड़े संगठन �परा�मड के आकार के होते थे। तलहट� म� ब�त सारे कम�चारी होते
थे और उनके ऊपर सुपरवाइज़स� और म�यम मैनेजस� क� परत� होती थ�। हर परत के
पास नीचे वाली परत से �यादा स�ा होती थी। कई परत वाला यह तं� ऊपर उठकर

एक आदश� �ब�� तक प�ँचता था-जहाँ, सीईओ या चेयरमैन और बोड� ऑफ़ डायरे�टस�
बैठे होते थे।



�या यह कंपनी, अ�पताल या �कूल के �लए सबसे अ�छा ढाँचा था? �कसी ने भी यह
पूछने क� जहमत नह� उठाई। पुराना �परा�मड वैसा ही था, जैसा �क वह हमेशा से था:
ठोस, �भावशाली और प�रवत�न का घोर �वरोधी।

कुछ लोग� को यह जानकर हैरानी हो सकती है �क अब �परा�मड टूट रहे ह�। ऐसा
लगता है, जैसे �ाचीन �म�� के ग़�लाम� ने वापस लौटने का फ़ैसला कर �लया है और वे
प�थर �नकाल-�नकाल कर ले जा रहे ह�। नया प�र��य सहारा के रे�ग�तान �जतना समतल
तो नह� हो सकता, ले�कन आप शत� लगा ल�, भ�व�य अतीत क� तुलना म� �यादा समतल
(flat ) ज़�र होगा।

वे सारी कठोर �े�णयाँ, वे सारी �वभागीय सीमारेखाए,ँ वे सारे ज�टल आदेश तं� -
�जन सभी क� वजह से रचना�मक काम करने वाल� का दम घुटता था, अब कैसे बने रह
सकते ह�? तेज़ी से बदलती ��नया म� उ�ह� भला कौन बदा��त कर सकता है?

मैरी के कॉरपोरेशन के वाइस चेयरमैन �रचड� सी. बाट�लेट कहते ह�, “आप ख़ुद ही देख
ल�, �ेणीब�ता (hierarchy ) क� वजह से पूव� सो�वयत संघ का �या ह� �आ।
�ेणीब�ता के कारण यही शायद चीन म� भी होगा। सरकार� के �लए यह नी�त कारगर
नह� है। और यह कंप�नय� के �लए भी कारगर नह� है। अमे�रका के सबसे बड़े
कॉरपोरेश�स ने इस बात पर ग़ौर ही नह� �कया �क ��नया �कस तरह समतल होती जा रही
है।”

�प� �प से ज़�रत एक ऐसे तं� क� है, जो कठोरता क� पुरानी बे�ड़याँ खोल दे, जो
लोग� को उनक� सव��े� सृजना�मकता का इ�तेमाल करने क� छूट दे, जो बरस� से सोए
पड़े गणु� को पूरी तरह �वक�सत कर सके। अ�छे नेतृ�व वाले संगठन� म� इसका जवाब है -
ट�म� तैयार करना। अब यह पहले से कह� �यादा देखने को �मल रहा है �क कम�चा�रय� से
उनके दा�य�व� से परे, उनक� सं�कृ�तय� से परे, उनके आम पद� से ऊपर और नीचे काम
करने के �लए कहा जा रहा है।

�लेयरमॉ�ट �ेजुएट �कूल, कै�लफ़ो�न�या म� मैनेजम�ट के �ोफ़ेसर और �ावसा�यक
�स�ांतवाद� पीटर �कर कहते ह�, “आधु�नक संगठन बॉस और अधीन�थ का नह� हो
सकता। यह ट�म जैसा होना चा�हए।”

�चली क� सॉ�डा, एस.एस. के �े�सड�ट आं�े नैवारो इससे सहमत होते �ए कहते ह�,
“अब अकेले हीरो बनना संभव नह� है - एक एकाक� ���, जो अचानक �कसी चीज़ का
आ�व�कार कर ले। अब ��नया ब�त ज�टल हो चुक� है। कई �े�� के कई लोग� के साथ
�मलकर काम करना ज़�री हो गया है।”



पूरे संगठन से कई लोग� को चुनकर एक छोटा समूह बनाया जाता है। इस छोटे समूह
को �कसी �ोजे�ट या ख़ास काम के �लए �नयु� �कया जाता है - जैसे कोई नया �ॉड�ट
�डज़ाइन करना, �कसी �लांट का पुनग�ठन करना, यह पता लगाना �क गणुव�ा सुधार
काय��म क� र�तार कैसे बढ़ाई जाए। पुरानी �वभागीय ��त�पधा�ए ँख़�म हो रही ह�। इसके
साथ ही ऑटोमै�टक �मोश�स, व�र�ता के आधार पर �मलने वाले पे-�के�स और पुराने
�परा�मड के बाक़� कंुठाजनक अवशेष भी धीरे-धीरे ख़�म हो रहे ह�।

�परा�मड कंप�नय� म� इंजी�नयर �दन भर �सरे इंजी�नयर� के साथ एक हॉल म� बंद
रहते थे। अब �कसी इंजी�नयर को भी से�समैन� के समूह म� शा�मल करके उससे कहा जा
सकता है, “इस �ॉड�ट को �ाहक� के �लए और �यादा आकष�क बनाओ।” या “यह पता
लगाओ �क उस कलपुज़� को �यादा तेज़ी से कैसे तैयार �कया जा सकता है।” या “अपनी
इंजी�नय�र�ग �वशेष�ता का इ�तेमाल करके इस तकनीक� गड़बड़ी के मामले म� माक� �ट�ग
समूह का माग�दश�न करो।”

ऐसे समूहीकरण का नतीजा यह �आ है �क आज माक� �ट�ग वाले इंजी�नय�र�ग �वभाग
के लोग� क� बात� सुन रहे ह� और इंजी�नयर माक� �ट�ग वाल� क�। कई बड़ी कंप�नय� म� ऐसा
पहले कभी नह� �आ था। और अब उ�पादन, �ाहक सेवा, �म संबंध और एक-�सरे से
�र-�र रहने वाले बाक़� सारे �वभाग भी आपस म� संवाद कर रहे ह�। कई �ग�तशील
कंप�नय� म� तो ये कृ��म �वभाजन अब ग़ायब होने लगे ह�।

जैसा �कर तक�  देते ह�, ��नया अब सै�नक� और ��ल साज��ट्स के तरीक़े से नह�
चलती है। वे �लखते ह�, “सेना आदेश-और-�नयं�ण के ढाँचे पर चलती थी और �बज़नेस व
�यादातर अ�य सं�था� ने उसी मॉडल क� नक़ल कर ली। यह सब अब ब�त तेज़ी से
बदल रहा है। जैसे-जैसे संगठन सूचना-आधा�रत बनते जा रहे ह�, वे सॉकर या टे�नस ट�म
जैसे बन रहे ह� - यानी, वे �ज़�मेदारी पर आधा�रत संगठन बन रहे ह�, जहाँ हर सद�य को
�नण�य लेने वाले एक �ज़�मेदार ��� के �प म� काम करना होगा। सभी सद�य� को ख़ुद
को ए�ज़ी�यू�ट�ज़ मानना होगा।”

मैरी के कॉरपोरेशन के ढाँचे पर ग़ौर कर�। वाइस चेयरमैन �रचड� बाट�लेट कहते ह�,
“मैरी के का संगठना�मक ढाँचा मु� है। म� इसे एक आण�वक (molecular ) संरचना
जैसा मानता �ँ, जहाँ लोग �बना �कसी कृ��म अवरोध के कह� भी सीधे जा सकते ह�। वे
�कसी दायरे म� सी�मत नह� ह�। वे �वभागीय सीमारेखा� के पार एक रचना�मक ट�म म�
शा�मल होकर काम कर सकते ह�। ��नया का हमारा ���कोण यह है �क - हालाँ�क यह
कहना अब �घसी-�पट� बात लगती है, �य��क इस लोक��य �वृ�� को कई लोग अपना
चुके ह� - �ाहक �शखर पर है।



“ले�कन हमारे �बज़नेस का तरीक़ा थोड़ा अलग है। इसम� �ाहक सबसे ऊपर होता है।
�ाहक के ठ�क नीचे हमारी से�स ट�म है और हमारे संगठन का पूरा �यान से�स ट�म का
समथ�न करने पर क� ��त है। संगठन के चाट� म� सबसे नीचे एक ऐसी चीज़ है, �जसे एक
मह�वहीन हरा �ब�� कहा जाता है।

बाट�लेट कहते ह�, “जब म�ने इस �वषय पर पहली बार �लाइड �ज़े�टेशन �दया �क
�कसी संगठन क� संरचना कैसी हो, तो कलाकार ने नीचे एक हरा �ब�� लगा �दया। वह
मह�वहीन हरा �ब�� म� ख़ुद �ँ। मेरा �नजी ���कोण यह है �क �कसी कंपनी म� �े�सड�ट या
चेयरमैन क� कोई ज़�रत ही नह� है, जब तक �क वह �सर� क� ज़�रत� पूरी करने और
काम करने वाले लोग� को संसाधन देने के �लए पूरी तरह सम�प�त न हो।”

“संगठन दरअसल अपना पुनग�ठन कर रहे ह�,” एडेल �क�ले कहती ह�, �जनके कै�रयर
�बंधन संबंधी लेख अमे�रक� और जापानी �बज़नेस प��का� म� �नय�मत �प से
�का�शत होते ह�। “पहले जो कारगर था, वह अब कारगर नह� है। लोग उ�मीद कर रहे थे
�क कोई �न��त राह होगी, ले�कन कोई �न��त राह नह� होती है। आप �कसी चीज़ पर
�जतना �यादा यक़�न करते ह�, उसे लेकर आप उतने ही कम लचीले ह�गे। नतीजा यह
होगा �क आप उन अवसर� का फ़ायदा नह� उठा पाएगँे, �जन पर कोई लेबल नह� लगा है।
आपको हमेशा खुला और लचीला रहना होगा।”

आज समतल संगठन आ�य�जनक �प से हर जगह नज़र आने लगे ह� - शै��णक
जगत म� भी। जे�रको, �यूयॉक�  ��थत कै��टया�यू एलीम��� �कूल के ����सपल माक�
होरो�वट्ज़ कहते ह�, “मैनेजम�ट �यादा समतल बनता जा रहा है। ट�म बनाने, ट�म� का
नेतृ�व करने और लोग� को �े�रत करने क� स�ची ज़�रत है। कई मामल� म� यह �बना
पदनाम, �बना आ�थ�क भुगतान या पुर�कार के करना पड़ता है। ट�म का �दश�न ही कंुजी
है।”

होरो�वट्ज़ के �कूल म� इसका मतलब यह है �क �व�ा�थ�य� को अब �दन भर डे�क�
क� क़तार� म� बैठने क� ज़�रत नह� है। वे आपसी सहयोग से पढ़ाई करते ह�। वे ट�म
बनाकर काम करते ह�। वे �पु �ोजे�ट्स बनाते ह�। �व�ा�थ�य� से अपे�ा क� जाती है �क वे
एक-�सरे क� भरपूर मदद कर�। ट�चस� भी पहले से �यादा सहयोगी तरीक़े से काम करते
ह�।

होरो�वट्ज �प� करते ह�, “अब मामला यह हो गया है, ‘हम �कस तरह एक साथ
जुड़कर असली ��नया म� प�रणाम हा�सल कर पाते ह�?’ हम �व�ा�थ�य� को भ�व�य के
�लए तैयार कर रहे ह�। सच तो यह है �क वे अब अकेले काम कर ही नह� सकते। उ�ह� ट�म
म� शा�मल होकर ही काम करना होगा। ऐसे म� आधी जंग तो समूह के उन लोग� को



�ो�सा�हत करने क� सामा�जक यो�यताए ँसीखना है, जो अ�छा �दश�न नह� कर पा रहे ह�।
अगर वे चूक गए ह� या उनके पास सारे जवाब नह� ह�, तो उ�ह� कभी भी कम यो�य होने का
एहसास नह� कराना चा�हए।”

होरो�वट्ज़ के �कूल के पहले �ेड के तीन ब�चे एक �दन एक �पु �ोजे�ट तैयार कर
रहे थे। एक ब�चे को काग़ज़ पर टू (Two ) �लखना था। उसने उसक� �पे�ल�ग ग़लत करके
टो (Tow ) �लख द�। जब समूह क� एक लड़क� ने उसे उसक� ग़लती बताई, तो लड़के को
पल भर के �लए बुरा लगा। ले�कन �फर छोट� लड़क� बोली, “�च�ता मत करो। म� जानती �ँ
�क तु�हारी �पे�ल�ग ग़लत हो गई। ले�कन तु�हारा ड��यू बड़ा सुंदर बना है, है ना?” लड़क�
ने उसका घुटना भी थपथपाया। तीन� �व�ा�थ�य� ने �मल-जुलकर सहयोग से काम करने
का अ�छा सबक़ सीख �लया।

हाव�ड� �बज़नेस �कूल क� माक� �ट�ग फ़ैक�ट� ने हाल ही म� फ़�ट�-ईयर के �ेजुएट
�व�ा�थ�य� पर ट�मवक�  का एक �योग �कया। आम तौर पर �मड-टम� केस �टडी ए�ज़ाम
होता था, ले�कन इस बार एक नया �योग �आ। उ�ह�ने �बना �कसी आधार या �म के
चार-चार �व�ा�थ�य� क� ट�म� बना द�। हर ट�म को �बज़नेस क� एक-एक सम�या दे द� गई
- और उनसे कहा गया �क वे चौबीस घंट� के भीतर उसे सुलझाने क� एक �ल�खत योजना
तैयार करके लाए।ँ सबसे बड़ी बात यह थी �क ट�म के सभी सद�य� को एक सा �ेड
�मलेगा।

हाव�ड� �बज़नेस �कूल के �ोफ़ेसर जॉन �वे�च कहते ह�, “शु�आत म� इसक� बड़ी
आलोचना �ई। कुछ �व�ा�थ�य� ने �शकायत क� �क इससे उनके ���गत �ेड पर बुरा
असर पड़ सकता है। उनका कहना था �क उ�ह� ऐसे लोग� क� ट�म म� रख �दया गया है,
�जनके साथ काम करने का �वक�प वे कभी नह� चुनते।” �कूल का जवाब था: असली
��नया म� आपका �वागत है।

अंत म� हाव�ड� के �व�ाथ� इसके �लए राज़ी हो गए। जब �व�ा�थ�य� के अख़बार ने इस
�योग के बाद �व�ा�थ�य� का सव� �कया, तो उ�ह�ने नए �पु-�ोजे�ट के �मड टम� ए�ज़ाम
का ज़बद��त समथ�न �कया।

�वे�च कहते ह�, “सबसे �यादा सीखने का मौक़ा उन समूह� के �व�ा�थ�य� को �मला,
जो घड़ी क� सुइय� क� तरह सुचा� �प से नह� चले थे। उनम� ज़बद��त मतभेद �ए और
पलटकर देखने पर हम पाते ह� �क इस पूरी ���या के दौरान इ�ह� �व�ा�थ�य� को सबसे
�यादा सीखने को �मला।”



सफल ट�मवक�  कोई जा� से नह� हो जाता। इसके �लए �खला�ड़य� के सहयोगी समूह
क� ज़�रत होती है। इसके �लए एक यो�य कोच क� भी ज़�रत होती है। आप कुछ लोग�
को �सफ़�  एक साथ रखकर - चाहे वे �कतने ही यो�य �य� न ह� - उनसे ज़बद��त �दश�न
क� अपे�ा नह� रख सकते।

इसी�लए नेशनल बा�केटबॉल एसो�सएशन के सभी-�सतारा मैच (all-star game )
�चार क� तुलना म� अ�सर फ�के सा�बत होते ह�। यक़�नन, उस मैच म� अमे�रका के सबसे
अ�छे �खलाड़ी एक ही बा�केटबॉल कोट� म� एक साथ खेलते ह�। इनसे बेहतर गाड्�स,
फ़ॉरवड्�स और स�टस� का �यादा यो�य समूह और कह� नह� है। तो �फर ऐसा �य� होता है
�क ज़बद��त �सतार� के होने के बावजूद मैच ज़बद��त नह� हो पाता?

ब�त �यादा अहंकार। �पॉटलाइट म� ब�त �यादा समय रहने क� इ�छा। खेल के प�े
पर छा जाने का मोह। ये सुपर�टास� अ�सर ट�म के सद�य के �प म� नह� खेल पाते ह�।
यहाँ �जस चीज़ क� कमी होती है, वह है ट�मवक� ।

सफल ट�म तैयार करना एक कला है। कोच चाहे �जतना महान हो, रात�रात �वजेता
ट�म तैयार नह� कर सकता। ले�कन आने वाले समय म� जो भी लीडर बनना चाहता है, उसे
कुछ बु�नयाद� को�च�ग तकनीक� म� मा�हर बनना होगा। ये तकनीक�  �बज़नेस जगत म� भी
उतनी ही ज़�री ह�, �जतनी �क बा�केटबॉल के कोट� म�।

उ�े�य का साझा एहसास कराएँ

�मलकर काम करने वाले लोग ज़बद��त ल�य हा�सल कर सकते ह�। ट�म को जो चीज़
ख़ास उछाल देती है, वह है ���गत सद�य� का एक�कृत या साझा सपना।

�वचार, रचना�मकता, बु��म�ापूण� �च�गा�रयाँ - सब कुछ समूह के सद�य� क� ओर से
ही आना चा�हए। ले�कन इसके बावजूद इस सारी ऊजा� को क� ��त करने के �लए �कसी
सश� लीडर क� ज़�रत भी होती है। लीडर का काम यह होता है �क वह सबके सामने
ट�म के सपने को �प� करे, ल�य रेखां�कत करे, ट�म का मकसद बताए और यह बताए
�क उनक� उपल��धय� का बाहरी ��नया पर कैसा असर पड़ेगा।

एनालॉग �डवाइसेस, इंक. के चेयरमैन रे �टेटा कहते ह�, “आपको माहौल बनाना
होगा। आपको कंपनी का उ�े�य बताना होगा। और आपको �ो�साहन देना होगा, ता�क
कम�चारी ���य� और ट�म� के �प म� यह महसूस कर सक�  �क वे सचमुच �व� �तरीय ह�
और �कसी भी �सरी ट�म से कई गनुा बेहतर ह�। उ�ह� समय-समय पर �ेय और फ़�डबैक
भी देना चा�हए, �जसम� यही बताया जाए �क वे �व�-�तरीय ह�।”
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ल�य� को ट�म के ल�य बनाएँ

जब तक पूरी ट�म नह� जीतती है, तब तक दरअसल कोई भी नह� जीतता। यह अवधारणा
खेल जगत पर सबसे �यादा लाग ूहोती है, ले�कन यह हर तरह क� ट�म के बारे म� सच है।
���गत �रकॉड� इ�तहास क� पु�तक� के �लए तो अ�छे होते ह�, ले�कन दरअसल ये बाद
क� चीज़� ह�। इससे �यादा मह�वपूण� है पूरी ट�म का संयु� �दश�न।

रबरमेड के वो�फ़ग�ग ��मट कहते ह�, “जब आप लोग� को अ�छ� तरह से जोड़ देते ह�
और वे एक-�सरे से �ेरणा व पोषण पाने लगते ह�, तो यह सं�ामक होता है। तब वे
अस�बली लाइन के कम�चा�रय� के बजाय �खलाड़ी ट�म के सद�य बन जाते ह�। इससे काम
म� उनक� ऊजा� के �तर म� ब�त फ़क़�  आ जाता है और इसक� गहनता ब�त बढ़ जाती है।”

इसी�लए �यादातर अ�छे कोच - �यादातर अ�छे लीडस� - अ�सर “हम” के संदभ� म�
बात करते ह�। “हम� … ज़�रत है।” “हमारी डेडलाइन …” “हमारे सामने यह चुनौती है
…” अ�छे लीडस� हमेशा इस बात पर ज़ोर देते ह� �क हर ��� अपना सव��े� योगदान दे।

�बज़नेस म�: “हम� एक साथ �मलकर यह नया �ॉड�ट बाज़ार म� बेहतरीन तरीक़े से
उतारना है।” अगर �व�ापन देने वाला उ�दा काम करता है, ले�कन पैके�ज�ग �वशेष�
असफल हो जाता है, तो इसे सफलता नह� कहा जा सकता।

नौकायन म�: “हम� एक साथ �मलकर इस नाव को तूफ़ान के बीच से ले जाना है।”
अगर नै�वगेटर �सतार� को पेपरबैक उप�यास क� तरह पढ़ सकता है, ले�कन ��कपर को
�टारबोड� और पोट� म� फ़क़�  मालूम न हो, तो इसे सफलता नह� कहा जा सकता।

राजनी�त म�: “हम� एक साथ �मलकर यह चुनाव जीतना है।” अगर उ�मीदवार
ज़बद��त व�ा है, ले�कन एडवांस �टाफ़ उसे भाषण नह� देता है, तो इसे सफलता नह�
कहा जा सकता।

लोग� के साथ इंसान� जैसा �वहार कर�

जब लोग ट�म म� शा�मल होते ह�, तो उनक� �नजता अचानक ग़ायब नह� हो जाती। उनके
����व तब भी अलग-अलग ही होते ह�। उनम� तब भी अलग-अलग यो�यताए ँहोती ह�।
उनम� तब भी अलग-अलग आशाए ँ और डर होते ह�। यो�य लीडर उन �भ�ता� को
पहचान लेगा, उनक� क़� करेगा और ट�म के फ़ायदे के �लए उनका सही इ�तेमाल करेगा।

अंतरा��ीय �या�त �ा�त �जमना��ट�स कोच बेला कैरोली ने अपने �व�ा�थ�य� को
ऑलं�पक गे�स के �लए तैयार करते व�त यही ���गत नी�त अपनाई। कैरोली क�



�सतारा �व�ाथ� ऑलं�पक गो�ड मेड�ल�ट मैरी लाउ रेटन कहती ह�, “अगर म� उनके
मनचाहे तरीक़े से �दश�न नह� करती थी, तो वे मुझे नज़रअंदाज़ करने लगते थे। मुझे तो
लाख गनुा �यादा अ�छा यह लगता �क वे मुझ पर चीख़ते-�च�लाते।” ले�कन चतुर कैरोली
यह जानते थे �क रेटन के मामले म� यही नी�त कारगर रहेगी।

रेटन कहती ह�, “म� एक वॉ�ट करती थी। इसके बाद जब म� अपने पलटकर देखती थी,
तो वे अगली लड़क� क� ओर देख रहे होते थे, जो जाने के �लए तैयार होती थी। ओह, म�
उनका �यान आक�ष�त करने के �लए बुरी तरह बेताब थी। म� उनके मुँह से यह सुनना
चाहती थी, ‘मैरी लाउ, तु�हारा �दश�न अ�छा था।’ वे मुझसे बेहतर �दश�न करवाने के �लए
इस तकनीक का इ�तेमाल करते थे। इससे मुझे अपने �दश�न म� सुधार करके उनक�
तारीफ़ पाने क� �ेरणा �मलती थी।”

�या कैरोली बद�मज़ाज़ इंसान थे? ज़रा भी नह�। �सरी �व�ा�थ�य� के साथ उनक�
नी�त �बलकुल ही अलग �आ करती थी। रेटन उनक� उस नी�त को कभी नह� भूल पाएगँी,
जो वे ट�म क� एक सद�य जू�लयाना मैकनेमारा पर आज़माते थे। रेटन कहती ह�,
“जू�लयाना का ����व मुझसे ब�त अलग था। वह ब�त संकोची और कम बोलने वाली
लड़क� थी। वे उसके साथ बड़ी नरमी से पेश आते थे। अगर उसके �दश�न म� सुधार नह�
होता था, तो वे उसके शरीर को वहाँ रखते थे, जहाँ उसे होना चा�हए था। वे उससे बड़े
धीमे लहज़े म� बात करते थे। वे हमेशा उसके साथ ब�त नम� से पेश आते थे। इसी वजह
से उ�ह� ���गत प�रणाम �मले।

“वे हर �व�ाथ� के साथ अलग तरीक़े से पेश आते थे और मेरे �हसाब से यह ब�त
मह�वपूण� था।”

हर सद�य को ट�म के �ॉड�ट के �लए �ज़�मेदार बनाएँ

लोग� को यह महसूस करने क� ज़�रत होती है �क उनका योगदान मह�वपूण� है। वरना वे
उस काम पर पूरा �यान नह� द�गे, जो उ�ह� �मला है।

�ोजे�ट को ट�म के नाम कर द�। समूह को ही �यादा से �यादा �नण�य लेने द�।
सहभा�गता क� माँग कर�। समाधान का आदेश न लाद�। इस बात पर ज़ोर न द� �क चीज़�
एक ख़ास तरीक़े से ही क� जाए।ँ

जे�ाट कॉरपोरेशन के सामने एक सम�या थी। उसके सबसे बड़े �ाहक ने एक ब�त
बड़ा ऑड�र �दया था - और �ड�लवरी क� तारीख़ इतनी क़रीब थी �क इतने कम समय म�



माल प�ँचाना असंभव लग रहा था। कंपनी के �शखर पर बैठे �े�सड�ट डग वैन वे�टन
आदेश जारी करके समाधान लाद सकते थे।

ले�कन वे�टन समझदार थे, इस�लए उ�ह�ने ऐसा कुछ भी नह� �कया। इसके बजाय
उ�ह�ने अपने कम�चा�रय� क� ट�म से पूछा �क ऐसी ��थ�त म� �या �कया जाए। वैन वे�टन
कहते ह�, “उ�ह�ने मेरे पास आकर कहा, ‘हम यहाँ पर कुछ चीज़� कर सकते ह�, वहाँ पर
कुछ उपाय कर सकते ह�। हम� लगता है �क हम यह काम कर सकते ह� और हम� यह काम
ले लेना चा�हए।’” जे�ाट ने वह काम ले �लया और समयसीमा के भीतर ही �ाहक को
�ड�लवरी दे द�।

�ेय बाँट�, इ�ज़ाम अपने �सर ल�

जब ट�म अ�छा �दश�न करे और उसके नाम का डंका बजे, तो ट�म के हर सद�य को
इसका �ेय देना लीडर क� �ज़�मेदारी होती है। सबके सामने पीठ थपथपाना, बोनस,
कंपनी क� प��का म� लेख - �शंसा चाहे �जस �प म� हो, वह हर सद�य तक प�ँचनी
चा�हए।

�टैनले कप जीतने वाली �यूयॉक�  आइल�डस� हॉक� ट�म के क�तान डे�नस पोट�वन �ेय
बाँटने का मह�व बख़ूबी जानते थे। ले�कन अगर वे नह� भी जानते, तब भी कोई फ़क़�  नह�
पड़ता, �य��क ट�म के कोच अल आब�र ने क�तान को यह बात याद �दला द�। जब
फ़ाइनल मैच का �टर बजा, तो उसके कुछ ही पल बाद कोच ने पोट�वन के कान म�
फुसफुसाकर कहा, “बाक़� �खला�ड़य� को भी कप उठाने का मौक़ा ज़�र देना।”

पोट�वन बताते ह�, “वे बफ़�  पर आए और ज� मनाते �खला�ड़य� के समूह पर कूद
गए। हम सभी एक-�सरे को बधाई दे रहे थे। पल भर बाद अल मेरे सामने खड़े थे। हम
दोन� एक-�सरे के गले लग गए। और तब उ�ह�ने मेरे कान म� वह बात कही।

पोट�वन कहते ह�, “उनक� इस बात से म� बड़ा �भा�वत �आ। उनके मन म� ट�म का
�याल सबसे ऊपर था। हालाँ�क ट�म ने �टैनले कप जीत �लया था, बावजूद इसके वे अब
भी अपने �खला�ड़य� के बारे म� ही सोच रहे थे। और हाँ, यह बात �यादा मायने इस�लए
भी रखती है, �य��क कोच के �प म� यह उनक� पहली जीत थी।”

लोग� को �शंसा पाना हमेशा अ�छा लगता है। इससे उ�ह� आगे और �यादा को�शश
करने का �ो�साहन �मलता है। इससे वे उसी लीडर के साथ दोबारा काम करना चाहते ह�,
�जसने इस सफलता क� ओर उनका माग�दश�न �कया। और इस तरह क� सदाशयता का
एक और फ़ायदा भी होता है: अंत म� लीडर को इसका �ेय ख़ुदबख़ुद �मल जाता है।



आलोचना के मामले म� चतुराई का प�रचय द� और इसक� ठ�क �वपरीत नी�त
आज़माए।ँ �सर� क� तरफ़ उँगली न उठाए।ँ कभी भी जंज़ीर क� “कमज़ोर कड़ी” के बारे
म� साव�ज�नक �शकायत न कर�। जब �शकायत� आए,ँ तो आगे बढ़कर उ�ह� �वीकार कर ल�।
�फर ट�म के सद�य� से अकेले म� बात कर� �क प�रणाम� को कैसे बेहतर बनाया जा सकता
है और इस तरह उनका �यान अगली बार बेहतर करने क� ओर मोड़ द�।

ट�म का आ�म�व�ास बढ़ाने के हर अवसर को लपक ल�

महान लीडर ट�म म� �ढ़ता से �व�ास करता है और हर सद�य के सामने यह बात ज़ा�हर
भी करता है।

यह एक ऐसा सबक़ है, �जसे �क�डरगाट�न ट�चर बारबरा हैमरमैन अपने �लास�म म�
अमल म� लाती ह�, हालाँ�क यह �कसी फ़ै��� या बोड��म म� भी उतनी ही अ�छ� तरह लागू
�कया जा सकता है। वे कहती ह�, “म� कमरे म� �लास क� भावना लाने क� को�शश करती
�ँ। मेरी �लास के ब�च� क� नज़र� म� हमारी �लास सबसे अ�छ� है। उनम� ऐसी भावना है
�क कोई भी बाक़� लोग� को �नराश नह� करना चाहता - एक सबके �लए और सब एक के
�लए। हमने ख़ास पैमाने ख़ुद बनाए ह�, उनक� लगातार समी�ा क� है और साल भर उनका
पालन भी �कया है। ब�चे इन पैमान� को ब�त अ�छ� तरह समझते ह�।”

वे उनसे घबराते नह� ह�। हैमरमैन कहती ह�, “वे तो उन पैमान� के अनु�प �वहार
करना पसंद करते ह�, �य��क हम महान ह�। कौन यह महसूस नह� करना चाहता �क वह
एक अ��त ट�म का सद�य है? जब उ�ह� �सर� से �शंसा �मलती है, तो उ�ह� नज़र आ
जाता है �क हम �ग�त कर रहे ह� और ख़ुद म� बदलाव कर रहे ह�। और इस तरह वे अपने
बारे म� अ��त महसूस करते ह�।”

जुड़� और जुड़े रह�।

पुरानी �परा�मड कंप�नय� म� बॉस के �लए तुलना�मक �प से अलग-थलग रहना कह�
�यादा आसान था। आ�ख़रकार, चापलूस� क� फ़ौज़ हमेशा आस-पास मँडराती रहती थी
और बॉस का नवीनतम �ान सै�नक� तक प�ँचाने के �लए उ�सुक रहती थी।

यह नी�त ट�म क� बु�नयाद वाले नए संसार म� काम नह� करती। श��शाली लीडर को
ट�म के सद�य� से जुड़ना होगा और जुड़े रहना होगा। क�पना कर� �क लीडर एक ��त
एयर�ा�ट कै�रयर का कमांडर है, जो डेक पर खड़ा �आ है। हवाई जहाज़ आ रहे ह�।



कुछ जा भी रहे ह�। जहाज़ को �दशा म� बने रहना है और साथ ही हमले से भी बचना है।
उसे इन सारी चीज़� के बारे म� एक साथ सोचना पड़ता है।

लीडर को सचमुच वहाँ मौजूद होना होता है। मैनहैचेट, �यूयॉक�  म� नॉथ� शोर
यू�नव�स�ट� हॉ��पटल के �े�सड�ट जैक गैलेघर कहते ह�, “आपको अनुभव लेना होता है
और सुनना होता है। अगर आप पया��त अनुभव ले लेते ह�, अगर आप पया��त मेहनत कर
लेते ह�, अगर आप पया��त चतुर होते ह�, अगर आप अपना होमवक�  पूरा कर लेते ह�, तो
कुछ समय बाद आपको हवाई जहाज़� के ऊपर-नीचे जाने और आस-पास क� बाक़�
चीज़� का अ�छा आभास होने लगता है।”

आप यु� क� सट�क योजना कभी भी बना सकते ह�। गैलेघर कहते ह�, “आपको
इसका सहज बोध रखना होता है और अपना एटं�ना खड़ा रखना होता है, जो आपके �सर
के पीछे होता है। यक़�नन, ब�त सारी चीज़� एक साथ होती रहती ह� और यह काफ़� ज�टल
काम है। ले�कन आप इसका सहज बोध �वक�सत कर सकते ह�।”

माग�दश�क बन�।

ट�म के सद�य� क� यो�यता� को �वक�सत करना और उ�ह� सश� बनाना लीडर का
काम है। यह अ�पकाल म� सच है, जब ट�म के सद�य हाथ के काम से �नबटते ह�। ले�कन
यह द�घ�काल म� भी सच है: लीडस� को ट�म के सद�य� के जीवन और कै�रयर क� स�ची
�ज़�मेदारी लेनी चा�हए।

“आप �कस तरह बेहतर बनना चाह�गे?” “आप अपने कै�रयर को यहाँ से आगे कहाँ
ले जाना चाहते ह�?” “आप �कस तरह क� नई �ज़�मेदा�रयाँ लेना चाह�गे?” ये सारे सवाल
पूछना लीडर के �प म� आपका काम है। आपके पास �जतना भी �ान और अनुभव है,
उससे ल�य हा�सल करने म� ट�म के सद�य� क� मदद करना भी आप ही क� �ज़�मेदारी है।

उनक� यो�यता� म� अपने �व�ास को सं�े�षत और सश� कर�। उ�ह� ऐसे पैमाने द�,
�जन पर वे खरे उतर सक� । सबके सामने उनक� तारीफ़ कर�: “सैली ने इस �रपोट� पर
ज़बद��त काम �कया है।” �नजी �च��याँ भेज�: “आपने आज यह बेहतरीन �ट�पणी क�।
आपने हम सभी का �यान उस मु�े पर क� ��त कर �दया, जो सबसे अहम था।” और यह
हमेशा याद रख�, जब वे सफल होते ह�, तो आप भी सफल होते ह�।

हाव�ड� यू�नव�स�ट� के �ेजुएट �कूल ऑफ़ �बज़नेस एड�म�न��ेशन म� फ़ैक�ट� के नए
सद�य� को जीने-मरने के �लए उ�ह� के हाल पर नह� छोड़ �दया जाता।



�ोफ़ेसर जॉन �वे�च कहते ह�, “�ारं�भक माक� �ट�ग कोस� पढ़ाने वाले हमारे सभी सात-
आठ ��श�क हर ह�ते चार घंटे के �लए आपस म� �मलते ह�। इस �पु मी�ट�ग म� वे आने
वाले केसेस पर चचा� करते ह�, और यह भी �क उ�ह� �सखाने का सबसे अ�छा तरीक़ा �या
है। वे यह समी�ा भी करते ह� �क केसेस �पछले ह�ते म� कैसे रहे, �कन सुधार� क� सबसे
�यादा ज़�रत है आ�द। इस तरह से नए आने वाले ��श�क हमारे �यादा अनुभवी �टाफ़
से पढ़ाने क� �ट�स हा�सल कर सकते ह�।”

फ़ैक�ट� के व�र� सद�य �सरी तरह से भी मदद करते ह�। एक से�म�टर म� तीन-चार
बार उनम� से कोई भी �कसी नए ��श�क क� �लास म� जाकर बैठ जाता है। वह मू�यांकन
करने नह�, ब��क मदद करने आता है। �वे�च कहते ह�, “वे एक तरह से कोच क� भू�मका
�नभाते ह�। वे �रपोट� बनाने नह� जाते, �जससे आपका �मोशन तय होगा। हमारा ल�य
संप�� यानी फ़ैक�ट� के नए सद�य क� �भावका�रता को बढ़ाना होता है, �जसम� हमने
�नवेश �कया है।”

�लास के बाद फ़ैक�ट� का व�र� सद�य अ�पकालीन और द�घ�कालीन दोन� तरह के
सुधार� क� सलाह दे सकता है। �वे�च कहते ह�, “म� फ़ैक�ट� के �कसी नए सद�य से यह
कहने क� को�शश करता �ँ, ‘अगली बार पढ़ाते समय आप ये पाँच चीज़� कर सकते ह�,
�जनसे �व�ा�थ�य� के सीखने पर सकारा�मक असर होगा।” �मसाल के तौर पर, �लैकबोड�
पर बड़े अ�र� म� �लखने जैसा छोटा-मोटा सुझाव भी �दया जा सकता है। या “�लैकबोड�
के आस-पास मत मँडराओ। �लास को कमरे के सामने एक जगह पर खड़े रहकर ही
�नद��शत मत करते रहो। पूरे कमरे म� घूमो और �व�ा�थ�य� के पीछे खड़े रहो। उनके
���कोण से अनुभव करो �क उ�ह� �या �दख रहा है।”

जैसा वा�टर �लमैन ने �� क�लन डेलैनो �ज़वे�ट क� मृ�यु पर �लखा था, “�कसी
लीडर का अं�तम इ�तहान यह होता है �क वह �सर� म� आगे बढ़ने का �व�ास और इ�छा
क� �वरासत छोड़ जाता है।”

इन कुछ सरल तकनीक� पर अमल करके अपनी ट�म को सफल होते �ए देख�। लीडर
जो सबसे बड़ा पुर�कार हा�सल कर सकता है - लीडर जो सबसे बड़ी �वरासत छोड़
सकता है - वह है यो�य, आ�म�व�ास से भरे और सहयोगी लोग� क� ट�म, जो ख़ुद नेतृ�व
करने के �लए पूरी तरह तैयार ह�।

ट�म के �खलाड़ी ही आने वाले कल के लीडस� ह� |



8
�सर� क� ग�रमा का स�मान करना

�ाइ�लर कंपनी ने �ेक�लन डेलैनो �ज़वे�ट के �लए एक ख़ास कार बनाई थी। �ज़वे�ट
सामा�य कार नह� चला सकते थे, �य��क उनके पैर� को लक़वा मार गया था। कार प�ँचाने
के �लए ड��यू. एफ़. च�बरलेन एक मैके�नक को साथ लेकर �हाइट हाउस प�ँचे। मेरे
सामने �म. च�बरलेन का वह प� है, �जसम� उ�ह�ने अपना यह अनुभव बताया है।

�म. च�बरलेन �लखते ह�, “म�ने रा�प�त �ज़वे�ट को असाधारण यं�� वाली उस कार
को चलाने का तरीक़ा �सखाया। ले�कन उ�ह�ने मुझे इससे भी �यादा मह�वपूण� चीज़
�सखाई। उ�ह�ने मुझे लोग� के साथ �वहार करने क� कला के बारे म� ब�त कुछ �सखाया।
जब म� �हाइट हाउस प�ँचा, तो रा�प�त ब�त ख़ुश �दख रहे थे। उ�ह�ने मुझे नाम लेकर
संबो�धत �कया। उनके सहज �वहार से म� ब�त आरामदेह महसूस करने लगा। म� उनक�
इस बात से भी बड़ा �भा�वत �आ �क वे मेरे �ारा �दखाई और बताई जाने वाली सभी
चीज़� म� ब�त �दलच�पी �दखा रहे थे।

“उस कार को इस तरह बनाया गया था, ता�क उसम� पैर� क� ज़�रत न पड़े और उसे
�सफ़�  हाथ� का इ�तेमाल करके ही चलाया जा सके। कार देखने के �लए भीड़ लग गई और
रा�प�त ने सबके सामने यह �ट�पणी क�, ‘मुझे तो यह बड़ी ज़बद��त लगी। बस एक बटन
दबाने भर क� देर है और यह फ़ौरन चल पड़ती है। इसे चलाने म� ज़रा भी को�शश या
मेहनत नह� लगती। पता नह�, यह कैसे काम करती है? काश मुझे इसके पुज़�-पुज़�
खोलकर देखने का व�त �मल जाए �क यह कैसे काम करती है!’

“जब �ज़वे�ट के �म�� और सहयो�गय� ने कार क� �शंसा क�, तो उ�ह�ने उनके
सामने मुझसे कहा, ‘�म. च�बरलेन, आपने इस कार को बनाने म� ब�त समय और मेहनत
लगाई है। म� इस बात के �लए आपक� �शंसा करता �ँ। आपने वाक़ई बेहतरीन काम �कया
है।” उ�ह�ने रे�डएटर क� तारीफ़ क�, ख़ास �रयर-�ू �मरर और घड़ी क� तारीफ़ क�, ख़ास
�पॉटलाइट, �वशेष सीट कवर, �ाइवर क� सीट के कोण, �ंक के ख़ास सूटकेस� और हर



डॉ

सूटकेस पर लगे उनके नाम के मोनो�ाम क� तारीफ़ क�। �सरे श�द� म�, उ�ह�ने हर उस
चीज़ पर ग़ौर �कया, �जसके बारे म� म�ने काफ़� सोचा था। उ�ह�ने कार क� तमाम ख़ू�बयाँ
�मसेज़ �ज़वे�ट को बता�, �म मं�ी �मस प�क��स को बता� और अपने से�ेटरी को भी
बता�। वे �हाइट हाउस के बूढ़े पोट�र को भी यह बताने से नह� चूके, ‘जॉज�, आप इन
सूटकेस� क� देखभाल अ�छ� तरह करना।’

“जब �ाइ�व�ग लेसन पूरा हो गया, तो रा�प�त मेरी ओर मुड़कर बोले, ‘अ�छा, �म.
च�बरलेन, म� �पछले तीस �मनट से फ़ेडरल �रजव� बोड� को इंतज़ार करवा रहा �ँ। मुझे
लगता है �क अब मुझे काम पर लौट जाना चा�हए।’”

-डेल कारनेगी

न मॉ�ट� जब सोलह साल के थे, तब उनके प�रवार को यह बुरी ख़बर �मली: डॉन को
�यूके�मया था और डॉ�टर� का अनुमान था �क वह बस दो ह�त� का ही मेहमान है।

डॉन मॉ�ट� क� माँ ट�टा मॉ�ट� उस समय को याद करते �ए बताती ह�, “हम अ�पताल
म� डॉन के कमरे म� थे। यह भयंकर ख़बर �मलने के ठ�क बाद क� बात थी। हमने ब�त
सावधानी बरती, ता�क उसे यह पता न चल पाए �क उसे जानलेवा बीमारी है।

हमने डॉ. डे�नेन और डे�क वाल� को चेता �दया �क वे इस बारे म� उससे कुछ भी न
कह�। हम नाटक करते रहे।”

उस रात डॉन के माता-�पता ने अ�पताल के लगभग पं�ह �नयम� को नज़रअंदाज़
करते �ए अपने बेटे के �ाइवेट वाड� म� भोजन तैयार �कया। उसक� माँ कहती ह�, “उसे
फ़े�ू�सने अ��ेडो बड़ा पसंद था। हमने दरवाज़ा अटका �दया। हमारे पास �टन� का छोटा
�ड�बा था। हम उसके �लए फ़े�ू�सने अ��ेडो पका रहे थे। तभी दरवाज़े पर द�तक �ई
और टॉम डे�नेन अंदर आ गए। म�ने अपनी साँस रोककर सोचा, ‘हे भगवान, अब वे जाने
�या कह�गे?’ मुझे उस व�त बड़ा डर लग रहा था।

“ले�कन डॉ. डे�नेन ने �डश देखकर कहा, ‘यह तो मेरी पसंद�दा �डश है।’ वे भी वह�
बैठ गए और हमने उ�ह� भी वह �डश परोसी। उनके �वहार से हम� कभी यह एहसास नह�
�आ, ‘देखो, वे इतने बड़े डॉ�टर ह� और हम मरीज़।’”

जब डॉ. डे�नेन डॉन मॉ�ट� के कमरे म� आए, तो वे ब�त सी बात� कह सकते थे। वे यह
कह सकते थे, “�या �कसी ने तु�ह� अ�पताल के �नयम नह� बताए?” वे कह सकते थे,
“तुम लोग कमरे म� खाना �य� पका रहे हो?” वे कह सकते थे, “फ़े�ू�सने अ��ेडो तो
अ�पताल के मील �लान म� क़तई शा�मल नह� है।”



ले�कन डे�नेन के मन म� रोगी और उसके प�रवार क� इंसानी ग�रमा के �लए स�मान
था। उ�ह�ने पल भर के �लए भी उ�ह� नीचा नह� �दखाया। वे तो बस मॉ�ट� प�रवार के पास
बैठे और इंसा�नयत से पेश आए। �व�सनीय संबंध बनाने का इकलौता तरीक़ा �सर� क�
ग�रमा का स�मान करना है।

ले�कन डे�नेन के मन म� रोगी और उसके प�रवार क� इंसानी ग�रमा के �लए भरपूर
स�मान था। उ�ह�ने पल भर के �लए भी उ�ह� नीचा नह� �दखाया। वे तो बस मॉ�ट� प�रवार
के साथ बैठे और इंसा�नयत से पेश आए। �व�सनीय संबंध बनाने का एकमा� तरीक़ा
�सर� क� ग�रमा का स�मान करना है।

मै�डसन एवे�यू ��थत �द�गज �व�ापन फ़म� जे. वा�टर थॉमसन कंपनी के चेयरमैन बट�
मै�न�ग को कुछ समय पहले युवा कॉपीराइटस� के सामने एक भाषण देना था। इनम� से
�यादातर बीस-तीस साल क� उ� के थे और उ�ह�ने इस उ�च ��त�पधा� वाले, अ�सर
गलाकाट �बज़नेस म� क़दम रखा था। वे मै�न�ग जैसे मश�र सुपर�टार से कुछ तकनीक�
सीखने के �लए उ�सुक थे। कारण �प� था: मै�न�ग इतने लंबे समय से �शखर पर थे,
�जतनी �क बाक़� लोग� क� उ� भी नह� थी।

मै�न�ग ने उस �दन अपने युवा �ोता� को बताया “�दमाग़, यो�यता और ऊजा� तो
�सफ़�  दौड़ म� शा�मल होने क� ए�ं� फ़�स है। आप उनके �बना भीतर ही नह� आ सकते।”

ले�कन यो�यता ही काफ़� नह� होती। वाक़ई नह� होती। उ�ह�ने कहा, “जीतने के �लए
आपको इससे कह� �यादा क� ज़�रत होती है। जीतने के �लए आपको रह�य मालूम होना
चा�हए और उसके अनुसार ही जीना चा�हए। यह ब�त ही सरल रह�य है। यह जा�ई
रह�य �या है? यह इस तरह है: �सर� के साथ वैसा ही �वहार करो, जैसा तुम उनसे
अपने �लए चाहते हो।”

यह सही है, �व�ण�म �नयम, मै�डसन एवे�यू के बीच�बीच। मै�न�ग क� बात धम�,
नै�तकता, आ�म-संतु�� या सही और ग़लत के फ़क़�  पर आधा�रत नह� थी, हालाँ�क उ�ह�ने
युवा कॉपीराइटस� को बताया �क ये सभी उनक� सलाह पर अमल करने के अ�छे कारण
ह�। ले�कन उ�ह�ने एक और कारण भी बताया: इस �व�ण�म �नयम से बेहतरीन प�रणाम
�मलते ह�।

इस मश�र �व�ापन ह�ती ने कहा, “भले ही आप ��नया के सबसे �वाथ� इंसान ह�,
भले ही आप अपने �वाथ�, पैसे, ��त�ा, �मोश�स के �लए पूरी तरह सम�प�त ह�, ले�कन
इन सब चीज़� को पाने का सबसे अचूक तरीक़ा यही है �क �व�ण�म �नयम का हर व�त
पालन कर�।”



कॉरपोरेशन के �े�सड�ट, �लास�म म� ट�चर, सुपरमाक� ट म� �लक�  - ये सभी बेहतर
�दश�न कर�गे, आगे तक जाएगँे, �यादा हा�सल कर�गे और अपने बारे म� बेहतर महसूस
कर�गे, बशत� वे इस सरल, समयसा�य �नयम म� मा�हर बन सक� : �सर� के साथ वैसा ही
�वहार करो, जैसा तुम उनसे अपने �लए चाहते हो। या य�द इसे आधु�नक अंदाज़ म� कहा
जाए, तो �सर� को स�मान दो। बदले म� वे भी आपको स�मान द�गे।

आज ��नया पुराने सहपा�ठय� का �लब नह� रह गई है। एक पीढ़� पहले क� तुलना म�
इसम� �यादा अनेकता और �भ�ता (diversity ) नज़र आती है। यह �भ�ता �बज़नेस
जगत म� �जतनी �प� है, उतनी कह� और नह� है। म�हलाए,ँ समल��गक, अपा�हज, �व�भ�
न�ल� और �जा�तय� के लोग - ये सभी आज के समीकरण का �ह�सा ह�।

बदले �ए माहौल म� सफल होने के �लए यह अ�नवाय� है �क आप हर एक के साथ
आरामदेह तरीक़े से आगे बढ़� , चाहे उसक� पृ�भू�म या सं�कृ�त जो भी हो। “इ�क�सव�
सद� म� �सफ़�  पं�ह-बीस कम�चारी ही अ�पसं�यक, म�हलाए ँया अ�वासी कम�चारी नह�
ह�गे,” कॉ�न�ग, इंक. के चेयरमैन जॉन हाउटन भ�व�यवाणी करते �ए कहते ह�। “मेरा
मतलब है, हम वहाँ प�ँच चुके ह�। तो य�द आप �सफ़�  पं�ह ��तशत कम�चा�रय� क�
यो�यता का लाभ न उठाना चाहते ह�, तो आपको फ़ौरन �भ�ता का स�मान करना शु�
कर देना चा�हए।”

�सरी सं�कृ�त - या �कसी �सरी चीज़ - का स�मान करना शु� करने का सबसे अ�छा
तरीक़ा इसके बारे म� सीखना है। यह एक ख़ास वजह थी, �जसने �वग�य आथ�र ऐश को
�ोफ़ेशनल टे�नस क� ओर आक�ष�त �कया। उ�ह�ने कहा, “म� जानता था �क इस पेशे म�
काफ़� या�ए ँकरनी ह�गी। दरअसल, इसी वजह से म� इसके ��त आक�ष�त �आ। म� उन
जगह� पर जाना चाहता था। म� उन जगह� को देखना चाहता था, �जनके बारे म� म�ने �सफ़�
नेशनल �यो�ा�फ़क के प�� पर पढ़ा था। म�ने उ�ह� जानने के अवसर का �वागत �कया।”

ऐश ने अपनी मृ�यु के कुछ समय पहले �दए एक इंटर�ू म� कहा था, “पीछे पलटकर
देखने पर म� पाता �ँ �क टे�नस क� बदौलत मुझे �मृ�तय� का सबसे �वशाल ख़ज़ाना
हा�सल �आ। इसी क� बदौलत मुझे �भ� सं�कृ�तय� के ब�त सारे लोग� से �मलने-जुलने
का मौक़ा �मला।”

ऐश ने कहा, “आप या�ा करते समय दो नज़�रए रख सकते ह�। पहला नज़�रया है
अपनी सं�कृ�त के बारे म� घमंड का नज़�रया। आप �सरी जगह� पर जाकर वहाँ के लोग�
को �हक़ारत भरी नज़र� से देख सकते ह�, �जनक� स�यताए ँआपसे कई हज़ार साल पुरानी
ह�। अगर वे �ौ�ो�गक� क� ��� से �यादा उ�त नह� ह�, तो आप अपने तं� को बेहतर मान
सकते ह�। इसक� ओर देखने का �सरा तरीक़ा यह है, ‘हाँ, उनक� भौ�तक ��थ�त और



प�र��थ�तयाँ अ�छ� नह� ह�। ले�कन उनक� धा�म�क और सां�कृ�तक �वरासत �कतनी
समृ� है? वे दस हज़ार साल से यहाँ पर ह�, इस�लए वे कुछ न कुछ तो जानते ह�गे। हम� तो
यहाँ �सफ़�  दो सौ साल ही �ए ह�।’ मुझे �सरी नी�त �यादा पसंद है।”

यहाँ तक �क पड़ोसी देश भी अ�सर एक-�सरे को अलग तरीक़े से देखते ह�। इन
�भ�ता� को पहचानना होगा, इनका स�मान करना होगा। बस �हक़ारत से न देख�।
जम�नी और ��वट्ज़रल�ड के बीच या�ा करते समय हे�मट ����स को इस बात का एहसास
हो गया था। ����स एक जम�न ह�, जो अ�णी वक� -�टेशन �नमा�ता सन माइ�ो�स�ट�स म�
स��ल यूरोप के वाइस �े�सड�ट ह�।

वे कहते ह�, “म� तुलना करने से बचता �ँ। म� ��वट्ज़रल�ड म� जम�नी का �ज़� करने से
बचता �ँ। अगर आप लगातार कह� �क आप अपने देश म� जो करते ह�, वही सही है और
यह संकेत देते रह� �क �सरे लोग अपने देश म� चीज़� को सही तरीक़े से नह� कर रहे ह�, तो
वे इस बात से ब�त �यादा �चढ़ जाते ह�।”

अपनी सं�कृ�त और भाषा का स�मान हर कोई करता है और �सर� से भी ऐसी ही
उ�मीद करता है। यह �वाभा�वक भी है। बे��जयम के उप �धानमं�ी मे��चयर वैथेलेट �� च
बोलने वाले बे��जयन प�रवार म� बड़े �ए। अपने राजनी�तक कै�रयर क� शु�आत म� ही
वैथेलेट ने अपने देश क� भाषा क� खाई पर पुल बनाने का फ़ैसला कर �लया। उ�ह�ने
�ले�मश बोलना सीख �लया, जो �सरी आ�धका�रक भाषा थी। वे बे��जयम के पहले
�� च-बे��जयन राजनेता बने, जो दोन� ही रा�ीय भाषाए ँ फरा�टे से बोलते थे। इस तरह
उ�ह�ने देश के सभी लोग� के ��त स�मान �दखाया। वे एकता के रा�ीय �तीक बन गए
और उनका राजनै�तक कै�रयर परवान चढ़ने लगा। उ�ह�ने �भ�ता के साथ जीना सीख
�लया।

तो आप कंपनी के बोड��म, यू�नव�स�ट�, �थानीय से�स ऑ�फ़स, ग़ैर-लाभकारी
संगठन, सरकारी ऑ�फ़स म� �भ�ता के साथ आरामदेह तरीक़े से कैसे जी सकते ह�?
पहला क़दम बु�नयाद� है: ख़ुद को सामने वाले क� जगह पर रखकर देख�। �सरे लोग भी
वैसे ही हाड़-माँस के पुतले और साँस लेने वाले इंसान ह�, जैसे �क आप ह�। अपने घर पर वे
भी दबाव� से जूझ रहे ह�। वे भी कामयाब होना चाहते ह�। वे भी ग�रमा, स�मान और समझ
के उसी �वहार क� उ�मीद करते ह�, �जसक� आप करते ह�।

�लीट ब�क के चेयरमैन थॉमस ए. डोहट� कहते ह�, “लोग� के साथ आम �वहार का
तरीक़ा मह�वपूण� होता है। लोग चाहते ह� �क उनके साथ इंसान� जैसा �वहार �कया जाए
और उ�ह� ���गत मा�यता द� जाए। जब म� तीस साल पहले ब��क�ग के �े� म� आया था,



तब भी यह सच था और मुझे लगता है �क यह आज से सौ साल बाद भी सच रहेगा।”
डोहट� क� नज़र म� इसका कारण �प� है: “�य��क हम सभी इंसान ह�।”

डोहट� कहते ह�, मह�वपूण� यह है �क “लोग� के साथ स�मान से पेश आए।ँ ‘गडु
मॉ�न�ग’ और ‘थ�क यू’ जैसी छोट�-छोट� बात� का �याल रख�। मुझे लगता है �क ऐसा
माहौल बनाना मैनेजम�ट क� �ज़�मेदारी है, जहाँ लोग अपने सव��च �तर पर �दश�न कर
सक� ।” यह माहौल वहाँ मौजूद होता है, जहाँ लोग� को यह महसूस होता है �क उनका
स�मान �कया जाता है और उनके साथ इंसान के तौर पर ���गत बता�व �कया जाता है।
और यह वहाँ ग़ायब होता है, जहाँ लोग महसूस करते ह� �क वे �सफ़�  एक सं�या ह�, बाक़�
कम�चा�रय� जैसे ही एक कम�चारी ह�।

�यादातर सफल लोग� ने इतने बरस� म� यह सीख �लया है �क एक या चंद बड़े काम
करके �सर� को मह�वपूण� महसूस कराना मु��कल होता है। यह तो एक अनवरत् ���या
है, �जसम� छोट�-छोट� चीज़� लगातार करनी होती ह�।

�कैलेम��े �स��स क� ए��याना �बटर ने इस वा�त�वकता क� श�� को बख़ूबी भाँपा
था। 1980 के दशक का अंत और 1990 के दशक क� शु�आत व�� उ�ोग के �लए
मु��कल समय था, ले�कन कंपनी कम�चा�रय� को एकजुट करके इससे उबरने म� कामयाब
रही। �बटर कहती ह�, “हमारे लोग� ने अ�व�सनीय ढंग से अ��त काम करके हम� इस
मु��कल ��थ�त से बाहर �नकाल �लया। मेरा मतलब है �क वे ज़बद��त थे और म� सोचती �ँ
�क असल बात नज़द�क� है। अगर हमम� नज़द�क� नह� होती, तो वे हमारे �लए इतना
बेहतरीन �दश�न �य� करते? आप जानते ह� �क अगर आपको कुछ पाना है, तो आपको
�कसी को कुछ देना भी होता है। हमारा जीवनदश�न यही है।”

आप इस तरह क� नज़द�क� कैसे पैदा कर सकते ह�? अपने साथ काम करने वाले
लोग� के ��त स�मान, क�णा और ग�रमा �दखाकर। यह �वीकार करके �क वे इंसान ह�,
�जनक� ऑ�फ़स के बाहर भी �ज़�दगी है। �बटर क� कंपनी म� इसका मतलब यह था �क
उ�चा�धकारी आगंतुक व�ा को पहले से बता देते थे �क वह कम�चा�रय� को �मल मज़�र
कहने के बजाय कारीगर कहे। इसका मतलब था �क �बटर �मल म� घूम� और एक
�डज़ाइनर का हवाई उड़ान का डर �र कर�, ता�क वह योजना के अनुसार छु��याँ मनाने जा
सके। इसका मतलब था �क �े�सड�ट के ऑ�फ़स का दरवाज़ा हमेशा खुला रहे और जब
अधनंगा कारीगर डाई हाउस क� सम�या� के बारे म� बात करने आए, तो उसका �वागत
�कया जाए। इसका मतलब था कम�चा�रय� के समूह के साथ बेहतर संवाद करने के �लए
�पे�नश बोलना सीखना।



�यूयॉक�  लाइफ़ के �ेड सीवट� एक ब�त अलग उ�ोग म� ह�, ले�कन वे यह बात जानते
ह� �क कुछ �नयम समान होते ह�। छोट�-छोट� बात� बीमा �े� म� भी बड़ी मह�वपूण� होती ह�।
बीमा उ�ोग म� दरअसल एज�ट्स ही कंपनी क� जान होते ह�। अगर एज�ट्स बेच�गे नह�, तो
कंपनी ज�द� ही डूब जाएगी। यह इतना ही सरल समीकरण है।

सीवट� बरस� पहले अंतरा��ीय बीमा कंपनी मैकेबी म� काम करते थे। कंपनी का
ऑ�फ़स एक नई इमारत म� �श�ट �आ। उस इमारत म� कई अ�य कंप�नय� के ऑ�फ़स भी
थे। सीवट� यह प�क़ा करना चाहते थे �क ऑ�फ़स बदलने से ���गत पहलू न खो जाए।
इस�लए नई इमारत म� वे सबसे पहले �स�यु�रट� डे�क पर प�ँचे। वे बताते ह�, “म�ने
�स�यु�रट� का काम करने वाले दस-बारह लोग� को घेर �लया। उ�ह� यह पता ही नह� था
�क हम बीमा �बज़नेस के �े� म� ह�। वे तो बस हमारी कंपनी का नाम जानते थे। म�ने उनसे
कहा, ‘दे�खए, हमारे यहाँ डे�ॉयट के कुछ �मुख एज�ट आएगँे। जब आपको पता चले �क
कोई एज�ट हमसे �मलने आया है, तो उसके �लए लाल गलीचा �बछा देना। इस तरह से
�वहार करना, ता�क वह ख़ुश हो जाए। अगर आपको आगंतुक के साथ सही ���
खोजने के �लए सातव� मं�ज़ल तक भी आना पड़े, तो आ जाना।” बाद म� कुछ एज�ट्स ने
मुझे भावुकता के साथ बताया �क इमारत म� आने पर उनके साथ बड़ा अ�छा �वहार
�आ।

ये सभी छोट�-छोट� चीज़� �मलकर एक बड़ी भारी चीज़ म� बदल जाती ह�: लोग अपने
बारे म� अ�छा महसूस करते ह�। जो लोग यह यक़�न करते ह� �क उनका संगठन उनक�
परवाह करता है और उनक� ज़�रत� को समझता है, उनके कड़ी मेहनत करने और
संगठन के ल�य� को आगे बढ़ाने क� �यादा संभावना होती है।

डेल कारनेगी �� क�लन डेलैनो �ज़वे�ट के कै�पेन मैनेजर �जम फ़ाल� क� कहानी
बताते थे। फ़ाल� �जस भी ��� के संपक�  म� आते थे, उसका नाम ज़�र याद रखते थे और
उसका इ�तेमाल करते थे। इसका मतलब यह था �क उ�ह� हज़ार� नाम याद रहते थे। जब
�ज़वे�ट चुनाव म� दोबारा खड़े �ए, तो चुनाव अ�भयान के दौरान फ़ाल� नाव, �ेन और
कार से या� करके एक क़�बे से �सरे क़�बे गए और हर जगह सैकड़� लोग� से �मले। जब
वे कई ह�त� तक या�ा करने के बाद घर लौटे, तो �नढाल हो चुके थे। ले�कन �फर भी
उ�ह�ने तब तक आराम नह� �कया, जब तक �क वह एक काम पूरा नह� कर �लया, �जसे वे
�बलकुल अ�नवाय� मानते थे: उ�ह�ने उन सभी लोग� को एक ���गत ह�ता�र वाली
�च�� �लखी, �जनसे वे अ�भयान के दौरान �मले थे। और उ�ह�ने हर प� उस ��� के
पहले नाम से शु� �कया: ��य �बल या ��य रीटा।



�या लोग आज भी इन छोट�-छोट� बात� को मह�वपूण� मानते ह�? शत� लगा ल�, हाँ,
ज़�र मानते ह�। फ़ोन कॉल �रटन� करना, कोई नाम याद रखना, �कसी से स�मान के साथ
पेश आना - ये शायद वे सबसे मह�वपूण� चीज़� ह�, जो कोई लीडर कर सकता है। �व�ापन
ह�ती बट� मै�न�ग कहते ह�, ये बु�नयाद� बात� “कारगर होती ह�। इ�ह� बु�नयाद� बात� पर
चलकर लोग ख़ुद को भीड़ से अलग कर लेते ह�।”

मै�न�ग के ऑ�फ़स म� कुछ समय पहले एक आगंतुक आया, �जसे एक छोट� सी बात
ब�त अ�छ� लगी। ऑ�फ़स म� �सफ़�  एक ही ह�गर था। मै�न�ग ने आगंतुक का कोट लेकर
ह�गर पर लटका �दया। इसके बाद उ�ह�ने अपना ख़ुद का कोट दरवाज़े के ह�थे पर टाँग
�दया। छोट� बात? शायद, ले�कन यह न सोच� �क इस पर ग़ौर नह� �कया गया होगा। इसी
तरह क� छोट�-छोट� बात� से यह संदेश प�ँचता है: “म� आपक� परवाह करता �ँ। आपक�
�च�ताए ँमेरी �च�ताए ँह�। हम इसम� एक साथ ह�।” इसी तरीक़े से एक स�चा सकारा�मक
माहौल बनाया जा सकता है।

और इसे सश� बनाने का सबसे अ�छा तरीक़ा यह है �क �व�ण�म �नयम के �सरे
क़दम का पालन �कया जाए: कम�चा�रय� से सहक�म�य� जैसा �वहार कर�। उ�ह� नीचा न
�दखाए,ँ उन पर ��म न चलाए ँया डाँट-फटकार न लगाए।ँ आ�ख़र वे आपके सहकम� ह�,
आपके नौकर या सबसे अ�छे दो�त नह� ह�। तो उनके साथ स�मान भरा �वहार कर�।
हमेशा �यान रख� �क कंपनी म� काम करने वाला हर ��� इंसान है। बड़े बॉस क� भू�मका
�नभाने से कम�चारी कोई काम करने के �लए �े�रत नह� जाएगँे। इससे तो वे बॉस से �चढ़
जाएगँे।

स�मान म� �बल श�� होती है। तो �फर �यादातर मैनेजर अपने अधीन�थ कम�चा�रय�
को नीचा �य� �दखाते ह� या उ�ह� डाँटते-फटकारते �य� रहते ह�? अ�सर इसक� वजह है
कम आ�मस�मान। �लीट ब�क क� मा�लक कंपनी �लीट फ़ाइन��शयल �पु इंक. के
ए�ज़ी�यू�टव वाइस-�े�सड�ट जॉन बी. रॉ�ब�सन कहते ह�, “मैनेजर असुर��त होते ह�। उ�ह�
आ�मण का सामना करना पड़ता है। इस मु��कल ��थ�त म� म�ने अ�सर लोग� को
अ�वाभा�वक शैली अपनाते �ए देखा है। म� बरस� से कुछ लोग� को स�त मैनेजर बनने
क� को�शश करते देख रहा �ँ, हालाँ�क वे वा�तव म� स�त मैनेजर नह� ह�। वे शायद अपनी
असहजता को �छपाने के �लए यह नाटक करते ह�।”

�या यह तरीक़ा कारगर है? नह�। रॉ�ब�सन कहते ह�, “वे कम�चा�रय� को जली-कट�
सुनाकर ज़लील करते ह� और �फर लोग� को आदेश देकर या आवेश म� आकर या �कसी
�सरे तरीक़े से स�मान माँगने क� को�शश करते ह�। और आम तौर पर उ�ह� इसके उ�टे
प�रणाम ही �मलते ह�।” कारण �प� है: लोग कभी दबंगता पर अ�छ� ��त��या नह� देते।



�यादा असरदार तरीक़ा तो यह है �क आप अपने कम�चा�रय� के सामने यह ज़ा�हर
कर� �क आप भी इंसान ह�। लोग� के साथ बराबरी वाल� जैसा �वहार कर�, ब�मू�य
संप��य� जैसा �वहार कर�। उनके साथ कंपनी क� मशीन के पुज़� जैसा �वहार न कर�।
एसजीएस-थॉमसन माइ�ोइले��ॉ�न�स के �बल मका�हला�हला कहते ह�, करना यह
चा�हए �क “हम ख़ुद को पद से अलग कर ल�, पदनाम से अलग कर ल�, �जस तरह हम
अतीत म� इसे देखते थे। इसे हर ��� के योगदान के �प म� देख�।”

कुछ �बज़नेस लीडस� के �लए इसका मतलब है कम�चारी और बॉस के आपसी संबंध
क� एक �बलकुल नई समझ। स�मान और खुले संवाद के �लए अंदाज़ (tone ) सही होना
चा�हए। जॉन रा�ब�सन कहते ह�, “मुझे लगता है �क आपको �वन�ता का एहसास क़ायम
रखना चा�हए। कंपनी जगत म� ऊपर के पायदान� पर रहकर यह यक़�न करना बड़ा ही
आसान होता है �क हम उतने मह�वपूण� या चतुर ह�, �जतना हमारे पद या पदनाम से �कट
होता है।” बरस� पहले रॉ�ब�सन ने यह याद रखने का एक बेहतरीन तरीक़ा खोज �लया
�क अपने आकष�क पदनाम� के बावजूद वे भी अपने साथ काम करने वाले लोग� जैसे ही
ह�। वे कहते ह�, “जब म� तीस-प�तीस साल का था, तो एक ब�क म� �े�सड�ट था। म� ख़ुद को
बड़ा मह�वपूण� मानता था। �फर जब म� घर लौटता था और मेरा ब�चा गीला तथा �खी
�दखता था, तो म� उसका डायपर बदलता था। यह चीज़ मुझे फ़ौरन नीचे ख�च लाती थी
और सही ���कोण देती थी। दरअसल मेरे ब�च� ने ही मुझे संतु�लत रखा।”

ख़ुद को सामने वाले क� जगह पर रखकर देख�। कभी भी ख़ुद को �सर� से ऊपर न
समझ�। ये दोन� ही बात� मह�वपूण� ह�। �व�ण�म �नयम का तीसरा क़दम है: लोग� को शा�मल
कर�। उ�ह� चुनौती द�। उनसे जानकारी माँग�। उनके सहयोग को �ो�सा�हत कर�।

यह सोच� �क काम उनक� �ज़�दगी का भी उतना ही बड़ा �ह�सा है, �जतना �क आपक�
�ज़�दगी का। वे यक़�नन शा�मल होना चाहते ह�। वे जुड़ना चाहते ह�। वे चुनौती और �व�तार
चाहते ह�। और वे क़तई नह� चाहते �क उनक� राय को नज़रअंदाज़ कर �दया जाए।

जो लोग भावुक होते ह� और अपने काम से जुड़ जाते ह�, वे उसे अ�छ� तरह कर�गे।
एनालॉग �डवाइसेस इंक. के रे �टेटा कहते ह�, “कम�चारी मह�व, �भाव और योगदान क�
भावना चाहते ह�।”

यह भावना �कस तरह पैदा क� जा सकती है? कम�चा�रय� को सश� बनाकर, उ�ह�
चुनौ�तयाँ देकर और उ�ह� अपने संगठन के �नयोजन म� शा�मल करके। �टेटा कहते ह�, “म�
सोचता �ँ, सबसे मह�वपूण� चीज़ यह है �क लोग� के पास ऐसे काम ह�, �जनके बारे म� वे
महसूस करते ह� �क वे उनक� यो�यता के अनु�प ह� या शायद उनक� यो�यता से थोड़े
आगे ह�। म� सोचता �ँ �क �ेरणा का सबसे अहम �ह�सा काम को ��� के साथ इस तरह



जोड़ने क� को�शश करना है, ता�क वह एक असल चुनौती बन जाए, ता�क वह अपे�ा का
�व�तार बन जाए।”

रबरमेड ने इस बात को ज�द� ही समझ �लया था। इस कंपनी ने मैनेजम�ट क�
कम�चारी सश��करण �व�ध का �ां�तकारी सू�पात �कया। 1980 के दशक के अंत म�
रबरमेड को एक नई मशीन का टुकड़ा �डज़ाइन करना था, �जसक� क़�मत कई �म�लयन
डॉलर थी। इसके �लए बॉस लोग� ने कम�चा�रय� को ��म नह� �दया। इसके बजाय
रबरमेड के उन कम�चा�रय� ने इस ���या क� अगआुई क�, जो मशीन का इ�तेमाल करने
वाले थे। वो�फ़ग�ग ��मट कहते ह�, “हमने छह लोग� क� ट�म बनाई। ये सभी �ॉड�शन
एसो�सएट थे। इस ट�म म� मैनेजम�ट का �सफ़�  एक ही आदमी था। ट�म के सद�य वैसी
मशीन� बनाने वाली कई कंप�नय� म� गए और उ�ह�ने पैमाने तय �कए। उ�ह�ने ही यह
सलाह द� �क �या ख़रीदना है। वे ही यूरोप गए और जम�नी म� मशीन� का ��श�ण �लया।
वे स�लायर के कम�चा�रय� के साथ लौटकर आए और उ�ह�ने इसे इं�टॉल करवाया। उ�ह�ने
ही इसका �बंधन �कया। इसक� समयसारणी बनाई। इसक� गणुव�ा सु�न��त क�। और
उ�ह�ने ही �नवारक रखरखाव �कया।”

इस नी�त से रबरमेड को बेहतरीन प�रणाम �मले। कंपनी म� कम�चा�रय� के �कने का
आँकड़ा सबसे �यादा था। यही नह�, रबरमेड के कम�चारी सचमुच बेहतरीन काम करते थे।
1982 से 1992 तक रबरमेड ने अपने �नवेशक� को 25.7 ��तशत का सालाना रेट ऑफ़
�रटन� �दया।

�बल मका�हला�हला अपने कम�चा�रय� के सश��करण क� ���या का वण�न करते
�ए कहते ह� �क यह उनक� सबसे मह�वपूण� भू�मका� म� से एक है। यह अ�सर मु��कल
होता है। इसम� कम�चा�रय� म� आ�म�व�ास का एहसास भरना शा�मल होता है। “इसम�
कम�चा�रय� क� इस तरह मदद करनी होती है �क वे अपने �वचार� को �व��थत कर सक�
और अपने �दमाग़ म� जमा सक� , ता�क वे उन �वचार� पर अमल करने म� आ�म�व�ास
महसूस कर सक�  और अपनी यो�यता� पर भरोसा कर सक� ।” इसम� अपनी-अपनी
चलाने क� नह�, ब��क आस-पास रहकर �नण�य� का समथ�न करने क� ज़�रत होती है।

वे कहते ह�, “मेरी राय म� सही या ग़लत फ़ैसले जैसी कोई चीज़ होती ही नह� है।
ज़�री तो इस बात क� होती है �क म� आपको फ़ैसला करने का पूरा अ�धकार �ँ। अगर
यह सबसे अ�छा फ़ैसला नह� है, तो हम इस पर बातचीत कर�गे। ले�कन अगर यह सबसे
अ�छा फ़ैसला है, तो म� इसके �लए आपको बधाई �ँगा, ता�क आपको यह बात पता चल
जाए।”



काम मु��कल है, ले�कन इसके प�रणाम इतने ब�ढ़या होते ह� �क इसक� को�शश करना
तक� संगत लगता है। कम�चारी जो भी काम कर रहे ह�, उसके ��त उ�ह� सम�प�त बनाना
चा�हए। शायद रे �टेटा ने इस बात को सबसे अ�छ� तरह कहा है: “म� सोचता �ँ �क
आ�म-वा�त�वक�करण, आ�म-पूण�ता का मु�ा ख़ास तौर पर �श��त, पेशेवर, �ानी
कम�चा�रय� के �लए सबसे मह�वपूण� होता है। उनक� �मता� म� सतत सुधार और
�वकास क� यह धारणा लोग� को �े�रत करने वाली सबसे मह�वपूण� चीज़ होती है।”

लोग� के साथ अ�छा �वहार कर�, उनसे बराबरी वाल� जैसा बता�व कर� और उ�ह� ट�म
म� शा�मल कर�। ग�रमापूण� काय��थल बनाने का एक अं�तम तरीक़ा है: छोटे-बड़े सभी
तरीक़� से संगठन को �यादा से �यादा मानवीय बनाए।ँ

यहाँ �तीका�मक �यास काफ़� बड़ी भू�मका �नभा सकते ह�। �मसाल के तौर पर,
अपनी बड़ी ए�ज़ी�यू�टव डे�क के पीछे से हट जाए।ँ हाम�न एसो�सएट्स कॉरपोरेशन के
जॉयस हाव� के ऑ�फ़स म� एक छोट� सी कॉ��� स टेबल है और वे मी�ट�ग करते व�त इसी
का इ�तेमाल करती ह�। हाव� कहती ह�, “हम इसके आस-पास बैठकर बात� करते ह�। म�
अ�सर दोपहर को मी�ट�ग रखती �ँ और मेरी आदत है �क म� लंच के दौरान �कने वाली
कम�चारी के �लए लंच लाती �ँ। इससे मी�ट�ग �यादा अनौपचा�रक हो जाती है। इससे यह
भी पता चलता है �क हम उसके समय क� स�ची परवाह और स�मान करते ह�।”

कॉ�न�ग लैब स�व�सेस, इंक. के चेयरमैन ई. मा�ट�न �ग�सन �तीका�मकता से आगे तक
जाते ह�। वे संगठन के मानवीयकरण को इतना मह�वपूण� मानते ह� �क उ�ह�ने अपने
कारखान� का आकार तक इसी आधार पर तय �कया है। �ग�सन कहते ह�, “म� सोचता �ँ
�क एक ही जगह पर दस, पं�ह, बीस हज़ार लोग� का काम करना तबाही जैसा है। मेरा
मतलब है, म� यह क�पना नह� कर सकता �क म� कार से उत�ँ और पा�क�ग लॉट म� गाड़ी
खड़ी करके ऐसे �वशाल कॉ��ले�स म� जाऊँ, �जसम� दस हज़ार कम�चारी काम करते ह�। म�
हमेशा ख़ुद से यह सवाल पूछता �ँ, ‘अगर म� हवा म� ग़ायब हो जाऊँ, तो �या यह बात
�कसी को पता चलेगी?’ संभावना है, नह�। या �फर मेरे साथ काम करने वाले �सफ़�  यह
कह�गे, ‘वह कहाँ गया, न जाने उसका नाम �या था?’”

जो कम�चारी ख़ुद को इतना अलग-थलग महसूस करता है, वह संगठन के ��त
सम�प�त नह� होगा। कॉ�न�ग लैब स�व�सेस ने इसी बात को �यान म� रखकर एक समाधान
सोचा। नतीजा: कंपनी के ब�ीस अलग-अलग ऑ�फ़स ह�। हालाँ�क उनम� से एक बड़ा है
और उसम� उ�ीस सौ कम�चारी काम करते ह�, ले�कन बाक़� सभी म� कम�चा�रय� क� सं�या
तीन सौ से छह सौ तक सी�मत है।



प�रणाम? �ग�सन कहते ह�, “हमारे यहाँ काम करने वाले लोग एक-�सरे का नाम
जानते ह�। अगर वे हवा म� ग़ायब हो गए, तो यह बात �कसी को पता ज़�र चल जाएगी।
आप जानते ह�, छोट� इकाई म� काम करने क� वजह से लोग आपका �यान रखते ह�। हर
कोई आपका नाम जानता है। यह रोमांचक है।”

रबरमेड के वो�फ़ग�ग ��मट इससे पूरी तरह सहमत ह�। इसी�लए वे अपने ऑ�फ़स� का
आकार चार सौ से छह सौ कम�चा�रय� तक सी�मत रखने क� को�शश करते ह�। इतना ही
बड़ा आकार �य�? पैसा बचाने के �लए? दरअसल नह�। ��मट �प� करते ह�, “हम
कम�चा�रय� के आपसी संबंध� को सचमुच अ�नवाय� मानते ह�। जब आप छह सौ क� सं�या
के पार प�ँच जाते ह�, तो संबंध के ���गत पहलू, समझ और परानुभू�त चली जाती है।
तब आप इसे सहज समझ के बजाय कृ��म �प से पैदा करने क� को�शश करते ह�।
मानवीय ���कोण और �वशु� लागत क� ��� से यह समझदारी भरा, दरअसल �माट�
तरीक़ा है �क हम इतनी ही बड़ी इकाइय� तक ही सी�मत रह�।”

��मट इस नतीजे पर कैसे प�ँचे? उ�ह� कम�चा�रय� से बातचीत करने पर यह पता चला
�क कम�चारी इतने ही बड़े ऑ�फ़स म� सबसे �यादा ख़ुश रहते ह�। “हम इस नी�त पर
�जतना �यादा चलते ह�, कम�चारी ख़ुद को संगठन के उतना ही �यादा क़रीब मानते ह� और
उतना ही �यादा जुड़ाव महसूस करते ह�।”

ये मु�े बेहद मह�वपूण� ह� और �सफ़�  शीष� मैनेजर� के �लए ही नह� ह�। हम सभी - चाहे
हमारा पद जो भी हो - �सर� के मह�व और ग�रमा का स�मान करके �यादा आगे तक
जाएगँे और �यादा हा�सल कर�गे, चाहे हमारी तुलना म� उनका पद, पृ�भू�म या संबंध जो
भी हो।

यह कोई नई अवधारणा नह� है। डेल कारनेगी ने बरस� पहले इसे ��नया भर के लोग�
पर लाग ूकर �दया था। कारनेगी ने पूछा था, “�या आप ख़ुद को जापा�नय� से �े� मानते
ह�?” इसके बाद उ�ह�ने कहा था, “सच तो यह है �क जापानी ख़ुद को आपसे ब�त �यादा
�े� समझते ह�। �या आप ख़ुद को भारत के �ह��� से �े� मानते ह�? यह आपक�
मा�यता है। ले�कन दस लाख �ह�� ख़ुद को आपसे कह� �यादा �े� समझते ह�।

“हर देश ख़ुद को बाक़� देश� से �े� समझता है। इसी वजह से देशभ�� का ज़�बा
पैदा होता है और यु� होते ह�।

“बेबाक स�चाई तो यह है �क आप �जतने भी लोग� से �मलते ह�, वे सभी �कसी न
�कसी पहलू म� ख़ुद को आपसे �े� समझते ह�। और उनके �दल तक प�ँचने का एक



अचूक रा�ता यह है �क आप �कसी भी सू�म तरीक़े से यह बात उन तक प�ँचा द� �क आप
��नया म� उनके मह�व को पहचानते ह�, वाक़ई पहचानते ह�।”

�सर� के ��त स�चा स�मान ही �े�रत करने क� बु�नयाद है।



�व

9
स�मान, �शंसा और पुर�कार

उ�ीसव� सद� के पूवा�ध� म� लंदन का एक �कशोर लेखक बनना चाहता था। ले�कन हर
चीज़ उसके �ख़लाफ़ थी। उसे चार साल से �यादा �कूल जाने का मौक़ा नह� �मला था।
उसके �पता कज़� न चुका पाने क� वजह से जेल म� बंद थे और वह �कशोर अ�सर भूख क�
मरोड़� महसूस करता था। आ�ख़रकार उसे चूह� से भरे एक वेयरहाउस म� बोतल� पर लेबल
�चपकाने का काम �मला। वह रात को दो अ�य लड़क� - जो लंदन क� झु��गय� से आए थे
- के साथ एक गंद� अटारी म� सोता था। उसे �लखने क� अपनी यो�यता पर इतना कम
भरोसा था �क उसने अपनी पहली पांडु�ल�प डाक के �ड�बे म� आधी रात को डाली, ता�क
कोई यह देखकर उसक� हँसी न उड़ा सके। एक के बाद एक उसक� कहा�नयाँ अ�वीकृत
होती ग�। आ�ख़रकार वह महान �दन आया, जब एक कहानी �वीकृत हो गई। यह सच है
�क उसे इसके बदले म� कोई भुगतान नह� �मला, ले�कन एक संपादक ने उसक� �शंसा
क�। एक संपादक ने उसे मा�यता द�। इस बात से वह इतना रोमां�चत �आ �क वह ब�त
देर तक सड़क� पर �बना �कसी उ�े�य के यूँ ही भटकता रहा और उसके गाल� पर आँसू
बहते रहे।

उसे अपनी एक कहानी छपने से जो तारीफ़, जो स�मान �मला, उसने उसक� पूरी
�ज़�दगी बदल द�। अगर यह �ो�साहन न �मला होता, तो हो सकता है �क उसक� पूरी
�ज़�दगी चूह� से भरी फ़ै���य� म� ही बीत जाती। आपने उस लड़के के बारे म� ज़�र सुना
होगा। उसका नाम चा�स� �डक� स है।

- डेल कारनेगी

� ��स� कॉ�मे�टक कंपनी क� सं�थापक मैरी के ऐश ने �ावसा�यक जगत म�
अपना कै�रयर �टैनले होम �ॉड�ट्स कंपनी क� से�स पाट� से शु� �कया था। वे

कोई बेहतरीन से�सवुमैन नह� थ� - शु�आत म�। ऐश कहती ह�, “हम� मेज़बान को एक
झाड� और एक ड�टर देने होते थे, �जनक� क़�मत थी चार डॉलर �न�यानवे स�ट। म� एक



पाट� से लगभग सात डॉलर कमा लेती थी, �जसका मतलब यह था �क जब म� दरवाज़े से
बाहर �नकलती थी, तो लगभग दो डॉलर बचते थे।” ले�कन ऐश के ऊपर तीन छोटे ब�च�
को पालने क� �ज़�मेदारी थी और वे सामान बेचने म� �यादा यो�य नह� थ�। तब भी वे जुट�
रह�।

कुछ ह�त� बाद उ�ह� एहसास �आ �क वे इस तरह से आजी�वका नह� कमा सकत�,
जब तक �क कोई चीज़ पूरी तरह न बदल जाए - और वह भी ब�त तेज़ी से। अब एक
बड़ा क़दम उठाने का व�त आ चुका था। “म�ने उन सभी लोग� क� ओर देखा, जो मुझे
अपनी �ब�� क� कहा�नयाँ बता रहे थे। म�ने मन ही मन सोचा, ‘उ�ह�ने यह कैसे �कया?
ओह, मुझसे तो ये झाड� कोई भी नह� ख़रीदता।’ म� नह� जानती थी �क ऐसा कैसे �कया
जाता है। तो म�ने कहा, ‘मुझे �टैनले क�व�शन म� जाना होगा। अपने तीन ब�च� का पेट
भरने के �लए मुझे पता लगाना होगा �क यह काम कैसे �कया जाता है।”

उन �दन� टे�सास म� अकेली माँ के �लए यह �कसी जुए से कम नह� था। ऐश के पास
पैसे नह� थे और कोई �ो�साहन भी नह� था। उ�ह�ने कहा, “मुझे स�मेलन म� जाने के �लए
भी पैसे उधार लेने पड़े। इसम� बारह डॉलर का ख़च� आया। इसम� हाउ�टन से ड�लास तक
जाने और दोबारा लौटने के �लए चाट�ड� �ेन का ख़च� शा�मल था - आप समझ सकते ह� �क
यह �कतनी पुरानी बात है - और इसम� एडॉ�फ़स होटल म� तीन रात �कने का ख़च� भी
शा�मल था। बारह डॉलर लेकर आप आज घर क� चौखट भी पार नह� कर सकते। ले�कन
तब आप ऐसा कर सकते थे। म�ने एक सहेली से बारह डॉलर उधार �लए। पैसे उधार माँगने
के च�कर म� म�ने ब�त सी सहे�लय� को खो �दया। म� बस उधार माँगने क� को�शश करती
रही और �जस सहेली ने मुझे उधार �दया, उसने यह सलाह भी साथ द�, ‘तु�ह� इन बारह
डॉलस� के साथ घर पर ही �कना चा�हए और इनसे अपने ब�च� के �लए जूते ख़रीदने
चा�हए। तु�ह� उन बेकार चीज़� के च�कर म� नह� पड़ना चा�हए, �जनक� ओर मद� आक�ष�त
होते ह�।”

ले�कन ऐश टस से मस नह� ��। “उनके �ोशर म� खाने का �ज़� नह� था। इस�लए
म�ने सोचा, ‘ओह, बेहतर होगा �क म� चीज़ और �ैकस� भी पैक कर लूँ।’ म�ने एक प�ड
चीज़ और �ैकस� का एक बॉ�स पैक कर �लया। �फर म�ने अपना �टैनले स�प�स सूटकेस
ख़ाली �कया। मेरे पास यही एक सूटकेस था। मजबूरी थी! मेरे पास कोई अ�छा सूटकेस
नह� था। म�ने चीज़ और �ैकस� के साथ-साथ अपनी एकमा� अ�त�र� पोशाक भी पैक
कर ली।

“म� �ेन म� बैठ गई। मेरे साथ वाले लोग गाने लगे, ‘�टैनले, �टैनल ेहर व�त। यह नारा
आप सुन�गे, तो �फर आपके कान म� और कुछ नह� गूँजेगा।’ म� सोचने लगी, “हे भगवान!



यह �या हो रहा है?” म� ब�त असहज महसूस कर रही थी। “ये �सर�फरे लोग।” म�ने
नाटक �कया �क म� उनम� शा�मल नह� �ँ। मेरे पास कोई ढंग क� पोशाक तक नह� थी। मेरे
पास कुछ भी नह� था। मेरा ��लया ब�त बुरा रहा होगा, ले�कन चाहे जो हो, म� वहाँ प�ँची
और इसने मेरी �ज़�दगी बदल द�।”

उनक� �ज़�दगी बदल गई? कैसे?

“�टैनले के लोग� ने एक गल� �वीन को ताज़ पहनाया। उसका नाम �ल�वटा ओ’�ायन
था। म� उसक� छ�व कभी नह� भूल पाऊँगी। वह ऊँची, �बली, काले बाल� वाली और
सफल थी। मेरे ठ�क �वपरीत। म�ने हॉल के पीछे क� आ�ख़री क़तार से उसक� ताज़पोशी
देखी। उसी पल म�ने यह फ़ैसला �कया �क अगले साल �वीन म� बनूँगी। उ�ह�ने उसे एक
ए�लगेटर बैग �दया। उस व�त यही सबसे बड़ा पुर�कार था। म� स�चे �दल से इसे पाना
चाहती थी। म� हर क़�मत पर वह ए�लगेटर बैग पाना चाहती थी।

“उनके पास कोई से�स मै�युअल नह� था �क बेचा कैसे जाए, ले�कन उ�ह�ने तीन बात�
कह�। पहली, दौड़ने के �लए एक पटरी खोजो। �फर, अपने �ड�बे को �कसी �सतारे से बाँध
लो। दे�खए, मेरे पास �टैनले का अपना काम था और म�ने अपना �ड�बा उस औरत के
�सतारे से इतना कसकर बाँध �लया �क उसे �पछली क़तार क� ओर से इस बात का
आभास ज़�र �आ होगा। आ�ख़रकार उ�ह�ने यह सलाह द�, �कसी को बताओ �क आप
�या करने वाले ह�। म�ने हॉल म� चार� ओर देखा। �फर म� इस नतीजे पर प�ँची �क उनम� से
�कसी को बताने से कोई फ़ायदा नह� होने वाला। म� सीधे �े�सड�ट के पास प�ँची, जो
सामने खड़े थे। म� �म. �� क सैमी बीवरेज के पास जाकर बोली, ‘�म. बीवरेज, अगले साल
�वीन म� बनूँगी।’

“अगर उ�ह� पता होता �क वे �कससे बात कर रहे ह�, तो वे सचमुच हँस देते। मुझे इस
�बज़नेस म� �सफ़�  तीन ह�ते ही �ए थे। �टैनले पाट� से मेरी औसतन आमदनी �सफ़�  सात
डॉलर थी। और म� अगले साल �वीन बनने का दावा कर रही थी? छो�ड़ए भी! ले�कन वे
ब�त भले इंसान थे। म� नह� जानती �क उ�ह�ने मुझम� �या देखा, ले�कन उ�ह�ने मेरा हाथ
थामा, सीधे मेरी आँख� म� झाँका और बोले, ‘दे�खए, मुझे भी लगता है �क आप ही �वीन
बन�गी।’ उनके इन श�द� ने मेरी �ज़�दगी बदलकर रख द�। म� �कसी भी हाल म� उ�ह� �नराश
नह� कर सकती थी। मेरा मतलब है, म�ने उनसे वादा कर �लया था �क अगले साल �वीन म�
ही बनूँगी।” और वे बन ग�।

मैरी के ऐश ने बाद म� एक बेहद सफल कॉ�मे�ट�स कंपनी क� �थापना क�। मैरी के
नामक इस कंपनी के पाट�-टाइम ��त�न�ध अपने दो�त�, पड़ो�सय� और सहक�म�य� को
�ॉड�ट्स बेचते थे। �टैलने म� शा�मल होने से पहले ही वे सफलता पाने के �लए �े�रत हो



चुक� थ�। और उ�ह� होना ही था: उनका प�त नह� था, नौकरी नह� थी और घर पर तीन
भूखे ब�चे थे। इसके अलावा वे सफलता क� सुखद भावना� को महसूस करना चाहती
थ�। �टैनले कंपनी के �े�सड�ट के �ो�साहन से उ�ह� वह �ेरणा �मली, �जसक� उ�ह� स�त
ज़�रत थी: उनका आ�मस�मान बढ़ गया और उनके मन म� यह भावना आई �क ��नया म�
कोई और भी है, जो उनके सफल होने क� परवाह करता है।

आम तौर पर लोग� को �े�रत करना बस इतना ही आसान होता है।

सभी लोग, सबसे सफल कॉरपोरेशन के �े�सड�ट से लेकर सुपरमाक� ट म� बॉटल लौटाने
वाले �लक�  तक, यह सुनना चाहते ह� �क वे आला दज� का काम कर रहे ह�, वे �माट� ह�,
स�म ह� और उनक� मेहनत पर ग़ौर �कया जाता है। अ�सर एक अ�छे कम�चारी को महान
कम�चारी म� बदलने के �लए बस थोड़े से स�मान - सही पल पर �ो�साहन क� एक ख़ुराक -
क� ही ज़�रत होती है।

डेल कारनेगी कहते ह�, “लोग� को बदलने क� को�शश करते व�त �य� न हम उसी
कॉमन स�स का इ�तेमाल कर�, �जसका इ�तेमाल हम कु�� को बदलने क� को�शश करते
व�त करते ह�? �य� न हम कोड़े के बजाय गो�त का इ�तेमाल कर�? �य� न आलोचना के
बजाय �शंसा का इ�तेमाल कर�? ज़रा सा भी सुधार हो, तो उसक� �शंसा कर�। इससे
सामने वाले को लगातार सुधार करते रहने क� �ेरणा �मलती है।”

इनम� से कोई भी काम ज�टल नह� है, ले�कन न जाने �य� कई लोग� को स�ची तारीफ़
करने म� बड़ी मु��कल महसूस होती है! �यूयॉक�  लाइफ़ के �ेड सीवट� कहते ह�, “मुझे राय
(feedback ) �� करने म�, चाहे वह सकारा�मक हो या नकारा�मक, मु��कल होती थी,
हालाँ�क म� इसका कारण कभी नह� समझ पाया। यह काम बड़ा सरल है और इसका
मह�व भी ब�त �यादा होता है। म� नह� जानता �क म�ने कभी �ककर यह �य� नह� कहा,
‘आप जानते ह�, म� सचमुच आपक� �शंसा करता �ँ। आपने जो �कया है, उसके �लए
ध�यवाद। म� जानता �ँ �क आपने ब�त सा अ�त�र� समय लगाया है और मेरा यक़�न
मान�, म� इसके �लए आपका स�मान करता �ँ।”

सीवट� ने बरस� तक �सर� क� �शंसा करने क� आदत नह� डाली। उ�ह�ने आ�ख़रकार
�शंसा देने का मह�व आं�शक �प से अपने बॉस से सीखा। सीवट� कहते ह�, “मेरे बॉस
उ�लेखनीय इंसान थे और हर �दन फ़�डबैक देते थे। जब उ�ह� कोई सम�या होती थी या
उनके �दमाग़ म� कुछ नकारा�मक होता था, तो वे आपको बता देते थे। ले�कन वे साथ ही वे
यह भी कहते थे, ‘म� आपक� �शंसा करता �ँ और आपका काम वाक़ई ज़बद��त है।’ यह
सुनना बड़ा अ�छा लगता था।”



यह ज़�री नह� है �क �शंसा भरी �ट�प�णयाँ आसमान छूने वाली या धरती �हला देने
वाली ही ह�। सीवट� कहते ह�, “कभी-कभार वे समझ लेते थे �क म� ज़�रत से �यादा कड़ी
मेहनत कर रहा �ँ और वे कहते थे, ‘अब यहाँ से चले जाओ। घर जाओ। अपने प�रवार के
साथ थोड़ा व�त गज़ुारो। कुछ �दन क� छु�� मना लो।’ वे मुझ पर इतना �यान देते थे, यही
बात मेरे �लए मह�व रखती थी।”

पुर�कार। आजकल जब भी �बज़नेस जगत म� इस श�द का इ�तेमाल होता है, तो
लगभग हमेशा ही लोग पैसे के बारे म� सोचने लगते ह�। तन�वाह, बोनस, लाभ, प�स� -
�यादातर लोग �सफ़�  आ�थ�क पुर�कार� के बारे म� ही सोचते ह�।

दे�खए, इस बात से कोई इंकार नह� कर सकता �क पैसा मह�वपूण� होता है। हमारे
समाज म� तो यह ब�त मह�वपूण� है। ले�कन हक़�क़त यह है �क पैसा �सफ़�  एक कारण है,
�जसक� वजह से �यादातर लोग सुबह काम करने जाते ह� और �जसे साथ लेकर वे रात
को घर लौटते ह�। हम चाहे �जतना �वरोध कर ल�, ले�कन हमम� से सबसे भौ�तकवाद� लोग
भी �सरे �क़�म के पुर�कार� के बारे म� बेहद परवाह करते ह�।

पुर�कार सूची म� दो चीज़� सबसे ऊपर होती ह�: आ�मस�मान और �सर� का स�मान।
ये सबसे �बल �ेरक श��याँ ह�। है�रसन कॉ��� स स�व�सेस के वा�टर �ीन ख़ुद को
लगातार याद �दलाते रहते ह�, “लोग अ�छे �दखना चाहते ह�। इस�लए आप जो करना
चाहते ह�, उसके �लए एक ऐसा माहौल बना द�, �जसम� लोग अ�छे �दख सक� ।”

हाउटन ने यही काम कॉ�न�ग म� �कया। वे एक ऐसा माहौल बनाने क� को�शश करते ह�,
जहाँ कम�चारी अ�छे �दख सक�  और अ�छा महसूस कर सक� । यह �डश हज़ार साम��य� से
बनती है। ऐसी ही एक साम�ी है कम�चा�रय� के सुझाव� पर �वचार करने का तरीक़ा।

गणुव�ा क� ���या म� शा�मल होने से पहले कॉ�न�ग कंपनी कम�चा�रय� क� सलाह
आधे-अधूरे मन से माँगती थी। कॉ�न�ग क� फ़ै���य� और ऑ�फ़स� के कोन� पर कुछ
सुझाव पे�टयाँ लगी रहती थ�, जो आम तौर पर धूल खाती रहती थ�। हाउटन याद करते ह�,
“हमारा सुझाव तं� इस अथ� म� �कसी �सरे के सुझाव तं� जैसा ही था �क अगर आपका
�दया सुझाव मान �लया जाता था, तो आपको इसके बदले म� कुछ पैसा �मल सकता था।
ले�कन आप इसे सुझाव पेट� म� डालते थे और सुझाव पेट� दरअसल एक �लैक होल जैसी
थी। शायद छह महीने बाद आप कोई चीज़ सुनते ह�। और जब आप कोई चीज़ सुनते ह�,
तो पगला जाते ह�। या तो आपको बताया जाता है �क आपको कोई पैसा नह� �मलेगा या
�फर आपको थोड़ा-ब�त पैसा �मलता भी है, ले�कन आप उसे पया��त पुर�कार नह�
मानते। न �सफ़�  आप पगला जाएगँे, ब��क आपके आस-पास का हर ��� पगला
जाएगा, �य��क आपको पुर�कार म� पैसा �मला और उ�ह� नह� �मला।”



… ले�कन अब कॉ�न�ग ने कम�चा�रय� से सुझाव लेने का तरीक़ा बदल �दया है। “अब
वे सुझाव पे�टयाँ हट चुक� ह� और उन पर आधा�रत नी�त भी ख़�म हो चुक� है। ऐसा �कसी
आदेश से नह� �आ है। एक-एक जगह करके वे बस ग़ायब हो ग�।”

… और �सफ़�  यही बदलाव नह� �आ है। कॉ�न�ग क� वत�मान कम�चारी सुझाव योजना
म� पैस� का कोई पुर�कार नह� है, ले�कन स�मान का है। “कम�चारी जो पाते ह�, वह है
स�ताह के कम�चारी का पुर�कार। उनक� त�वीर संचालक मंडल तक प�ँचती है, या उ�ह�
फूल या कॉफ़� के मग �मलते ह� या कोई बस ध�यवाद कह देता है।” स�मान ही इस योजना
को कारगर बनाता है।

�या कम�चा�रय� को पैसे क� कमी नह� खलती? इतनी नह� �क नज़र आए। हाउटन
कहते ह�, “हमने �सफ़�  एक �नयम बनाया है। हर सुझाव का जवाब दो ह�ते म� देना
अ�नवाय� है। यह �नभ�र करता है �क जवाब एक ह�ते म� �दया जाता है या दो म�, ले�कन
जवाब ज�द� देना होता है - हाँ या नह�, या हम इसके बारे म� जो भी सोच रहे ह�।”

ले�कन नक़द पुर�कार हटाने से सुझाव� क� सं�या म� कमी आई होगी, है ना? हाउटन
कहते ह�, “�पछले साल हम� पहले क� तुलना म� अ�सी गनुा �यादा सुझाव �मले। हमने
चालीस-पचास गनुा �यादा सुझाव� पर अमल �कया।”

कम�चारी कई कारण� से शा�मल होते ह�। वे अपने काय� जीवन क� गणुव�ा को बेहतर
बनाना चाहते ह� - यह इसका �प� �ह�सा है - और वे सुझाव इस�लए देते ह�, �य��क वे
जानते ह� �क उनक� बात सुनने वाला कोई है। ले�कन इतनी ही �प� बात यह भी है �क वे
आ�मस�मान और साव�ज�नक स�मान चाहते ह�, जो �कसी अ�छे �वचार को पेश करने पर
ही �मलता है। हाउटन कहते ह� �क वे इस पर ज़रा भी हैरान नह� ह�। “इससे मुझे यह पता
चलता है �क लोग परवाह करते ह� और जुड़ना चाहते ह�। आपको बस उ�ह� इसक� �वतं�ता
देनी है और ध�यवाद देना है। इसके बाद जो होता है, वह सचमुच आ�य�जनक है।”

हाउटन क� बात सच है। जो कम�चारी महसूस करते ह� �क उनके योगदान को पहचाना
जाता है और स�मा�नत �कया जाता है, वे आ�य�जनक चीज़� हा�सल करते ह�। कम�चा�रय�
को स�मा�नत महसूस कराना, उनके अ�छे �वचार� पर �यान क� ��त करना, उ�ह� �ेड शो म�
�शरकत के �लए आमं��त करना, जो पहले �सफ़�  उ�चा�धका�रय� तक ही सी�मत होते थे,
यह कहने का एक तरीक़ा है, “आपको ध�यवाद। हम जानते ह� �क आप एक अ�छे
कम�चारी ह�। हम आपको और आपके काम का मह�व समझते ह�।” यह सफल �ेरणा क�
शु�आत है।



आज �जन कंप�नय� का नेतृ�व अ�छा है, वे धनर�हत पुर�कार� को �था�पत करने म�
अपना समय, ऊजा� और पैसा ख़च� कर रही ह�।

���टेड कं�यूटर काड्�स के �वीडन के सबसे बड़े उ�पादक इले��ो��क एबी के �े�सड�ट
एडंस� योरसेल ने कहा था, “म� अभी जो कर रहा �ँ, वह है पूरे समूह के सामने स�मान
देना। यह ब�त मह�वपूण� होता है - �कसी को अ�धका�धक संभव लोग� के सामने बताना,
‘सचमुच आपने ब�त अ�छा काम �कया है।’ अकेले म� यह बात कहने से उतना असर नह�
पड़ता।”

साव�ज�नक स�मान �मलने से ख़ुशी होती है। योरसेल कहते ह�, “इससे लोग ख़ुद को
ब�त स�मा�नत महसूस करते ह�। आपको ऐसा करना कभी बंद नह� करना चा�हए और
यह एक ऐसी चीज़ है, �जसक� आप कभी अ�त नह� कर सकते।”

वैल ����चए�सन अमे�रका म� डेनीज़ रे�तराँ चेन के सबसे �यादा �ब�� करने वाले
रे�तराँ के मा�लक ह�। यह देश भर के अठारह सौ रे�तराँ� म� नंबर वन है।

����चए�सन का रे�तराँ �व�टर�वले, कै�लफ़ो�न�या म� है, जो लॉस एजंे�लस और लास
वेगास के ऊँचे रे�ग�तान म� ��थत है। यहाँ के मे�यू म� तरह-तरह के सलाद, सूप, स�ड�वच
और भोजन ह�। ले�कन ����चए�सन ने अपने एक कमज़ोर पहलू पर ग़ौर �कया। ब�त
सारे �ाहक अपना भोजन ख़�म करके सीधे �बल माँग लेते थे। यह देखकर ����चए�सन ने
फ़ैसला �कया �क रे�तराँ को �यादा पाई बेचने क� ज़�रत है। इस�लए उ�ह�ने सबसे
�यादा पाई बेचने क� एक ��तयो�गता रखी।

वे कहते ह�, “उस व�त हम हर �दन औसतन �सफ़�  दो पाई बेच रहे थे। इस�लए म�ने पूरे
समूह के सामने �प� �कया �क मेरे �हसाब से उ�ह� पाई कैसे बेचनी चा�हए। म�ने उ�ह� इस
बारे म� एक छोटा डेमो भी �दया �क पाई कैसे बेची जाए। समूह मुझे इतनी अ�छ� तरह
समझता था �क उ�ह�ने पूछ �लया, ‘ठ�क है, अगर हम ढेर सारे पाई बेच लेते ह�, तो हम�
�या �मलेगा?’ मेरा मतलब है �क वे बेरहम पूँजीप�तय� जैसे थे और हम� इस बात से कोई
�द�क़त नह� है। यह ठ�क है।”

����चए�सन ने कम�चा�रय� को बताया �क हर ��ट के सबसे �यादा पाई बेचने वाले
वेटर को शहर म� एक शानदार रात का पुर�कार �मलेगा। “वह ��� और उसका
जीवनसाथी या जो भी हो, उसे शोफ़र वाली �लमो�सन म� लॉस एजंे�लस म� फ़� टम ऑफ़ द
ओपेरा �दखाने ले जाया जाएगा।”

�दन क� �श�ट म� एक म�हला ने यह इनाम जीता। उसने पहले कभी नाटक नह� देखा
था और वह उस शानदार रात के �लए अपने प�त को साथ ले गई। “उ�ह�ने एक बड़ी �लमो



म� रात गज़ुारी। उनका समय अ��त गज़ुरा। यह शु�वार रात क� बात थी। र�ववार क�
सुबह म� आया। वह मुझे कैश र�ज�टर पर ही �मल जाती है। वह यू�नफ़ॉम� म� है और काम
कर रही है। वह मेरे कंधे पर हाथ रख देती है। वह गले तो नह� लगती है, बस हाथ रख देती
है और रखे रहती है।”

����चएनसन ने उससे पूछा, “ऑपेरा ब�ढ़या रहा, है ना?”

वे उस ��य को याद करते ह�। “हम काफ़� ��त थे। भागमभाग वाला माहौल था।
जगह खचाखच भरी �ई थी। और वह मुझे बस पकड़े �ए थी। �फर वह मुझे छोड़ देती है
और उसके चेहरे पर आँसू बह रहे ह�। वह मुझसे कहती है, ‘�म. सी, म� आपसे �यार करती
�ँ। आपको ध�यवाद।’ वह मुझसे कहती है �क वह मुझे नौकरी छोड़ने का नो�टस देने
वाली है। वह तीस साल बाद नौकरी छोड़कर जाएगी।”

यह सब �सफ़�  और �सफ़�  स�मान के उस एक काय� क� वजह से �आ।

����चए�सन कहते ह�, “इससे उसका आ�मस�मान बढ़ा। हमारी पाई क� �ब�� भी
एक �दन म� दो से बढ़कर स�र हो गई। इससे मुझे आ�थ�क पुर�कार तो �मला ही,
भावना�मक पुर�कार भी �मला। म� �कसी कम�चारी पर पैसे फ� ककर ऐसे प�रणाम पाने क�
उ�मीद कभी नह� कर सकता।”

नक़ल करने के �लए पुर�कार योजना� क� कोई कमी नह� है - ये तो इतनी सारी ह�,
�जतनी �क अ�छे नेतृ�व वाली कंप�नयाँ। इनम� से कुछ योजनाए ँकाफ़� क�पनाशील ह�।
इनक� संभावनाए ँ�सफ़�  इ�ह� चलाने वाले लोग� क� रचना�मकता पर �नभ�र करती ह�। तो
एसजीएस-थॉमसन के लोग� को इसका �ेय द�। उनका समूह ब�त रचना�मक है।

उ�ह�ने ��मन �रसोस� �वा�लट� अवाड� नामक असामा�य पुर�कार योजना शु� क�,
जहाँ कम�चा�रय� को उ�पादन, शोध, �ॉड�ट के �वकास या �नमा�ण के �लए नह�, ब��क
उ�कृ� मानवीय संबंध� के �लए स�मा�नत �कया जाता है। मानव संसाधन के �नदेशक �बल
मका�हला�हला ने अपनी बनाई इस योजना का वण�न कुछ इस तरह �कया है, “हमारे यहाँ
कुल चार पुर�कार ह�, जो हम हर �तमाही म� उन मैनेजर� को देते ह�, जो कुछ ख़ास �वहार
�द�श�त करते ह�। एक है �व�ण�म कान पुर�कार (Golden Ear Award )। इसम� हम
�लाक म� सचमुच सोने का कान देते ह�। यह सुनने क� अ�छ� यो�यता दशा�ने के �लए �दया
जाता है। कम�चारी इस यो�यता का �दश�न करने वाले �कसी मैनेजर या �कसी �सरे
कम�चारी को नामां�कत कर सकते ह�। इसके अलावा, हमारे यहाँ रजत �ज�हा पुर�कार
(Silver Tongue Award ) है। यह पुर�कार असरदार संवाद के �लए �दया जाता है और
यह �सफ़�  औपचा�रक ��तु�तय� तक ही सी�मत नह� है। इसके �वजेता के �लए एक अनूठा



�लाक है, �जसम� एक चाँद� क� जीभ �नकलती �ई �दखती है। हमने बस यह सोचा �क हम
शरीर के अलग-अलग अंग� का इ�तेमाल करके अपने पुर�कार तं� को थोड़ा रोचक बना
ल�।”

नह�, डे�क पर अपने लंबे पैर रखने के �लए कोई पुर�कार नह� है।

मका�हला�हला आगे कहते ह�, “हमारे यहाँ सश��करण पुर�कार (Empowerment
Award ) है। यह कम�चा�रय� के सामने यह �द�श�त करने के �लए �दया जाता है �क हम
�कस तरह एक-�सरे को सश� बना सकते ह�। और हमारे यहाँ एक चौथा पुर�कार भी है,
जो सबसे अहम है। इसे पीपुल लीडर�शप अवाड� कहा जाता है। यह उस ��� को �दया
जाता है, जो सभी सव��े� गणु� - ईमानदारी, अखंडता, कत��परायणता - को �नय�मत
�प से �द�श�त करता है। इस ��� को असरदार संवाद क� यो�यता, सुनने क� यो�यता,
लोक �वहार क� यो�यता आ�द का भी �दश�न करना चा�हए। इस ख़ास पुर�कार के
�लाक म� एक लीडर को अपने कम�चा�रय� को �लेटफ़ॉम� पर चढ़ाते �ए �दखाया जाता है।
इसक� पूरी अवधारणा लोग� क� ओर नीचे देखने के बजाय उनका समथ�न करने और उ�ह�
थामे रखने पर आधा�रत है।”

… और मैरी के कॉ�मे�ट�स इंक म� भी ऐसा ही कुछ होता है। सबसे उ�लेखनीय
पुर�कार के मामले म� इस कंपनी का कोई सानी नह� है। मैरी के म� साल के सबसे �यादा
आमदनी वाले लोग� को गलुाबी कै�डलक कार �मलती है। इस बारे म� मैरी के ऐश कहती
ह�, “शु�आत के तीन साल बाद हम अ�छा �दश�न कर रहे थे। हम दरअसल एक �म�लयन
डॉलर तक प�ँच गए थे। मुझे एक नई कार चा�हए थी, इस�लए म� कै�डलक डीलर के पास
गई और म�ने पस� से अपना छोटा कॉ�पै�ट बाहर �नकाला। म�ने से�समैन से कहा, ‘मुझे
एक नई कै�डलक कार ख़रीदनी है और म� चाहती �ँ �क आप उस पर यह रंग प�ट कर�।’”

से�समैन का चेहरा उतर गया। “उसने इसक� तरफ़ देखा और बोला, ‘ओह, मैरी के,
आप दरअसल यह नह� चाहती ह�। वाक़ई नह�! म� आपको बता �ँ �क जब कार यहाँ
आएगी, तो उस पर यह प�ट करवाने म� ब�त ख़च� आएगा और �फर आपको यह �बलकुल
पसंद नह� आएगा।’ म� बोली, ‘म� गलुाबी रंग क� कै�डलक ही ख़रीदना चाहती �ँ।’ वह
बोला, ‘ठ�क है, ले�कन यह मत भूलना �क म�ने आपको चेतावनी दे द� थी। इस तबाही के
�लए मुझे दोष मत देना।’”

“कार आ गई और जब म� उसम� घर लौट रही थी, तो रा�ते म� कार से गज़ुरने वाले लोग
उसे देखकर रोमां�चत थे। यह आ�य�जनक था। वाक़ई! दे�खए, आप एक काली �ल�कन
कार म� �टॉप साइन पर दो घंटे तक बैठे रह�, ले�कन �फर भी कोई आपक� ओर नह�



देखता? और गलुाबी रंग क� कै�डलक चलाने पर �या होता है? इससे इतना �यादा
स�मान और �शंसा �मलती है �क आ�य� होता है।”

�मरणीय? हाँ। �यूनो��? नह�। ले�कन �कसी ने भी आज तक मैरी के पर �यूनो�� का
आरोप नह� लगाया है।

“तो लोग� को यह वाक़ई पसंद आई। उ�ह�ने इसे प�हय� पर चलने वाली एक बड़ी
गलुाबी �ॉफ� के �प म� देखा और वे जानना चाहते थे �क हम ऐसी कार पाने के �लए �या
कर सकते ह�?” मैरी के ने कहा, “मेरा बेटा कंपनी का आ�थ�क जा�गर था और म�ने उससे
यह सवाल पूछा। म�ने कहा, ‘�रचड�, �हसाब-�कताब करके मुझे बताओ �क गलुाबी
कै�डलक जीतने के �लए �कसी को �या करना होगा।’ उसने कहा, ‘ओह माँ, आप भी!’
ले�कन उसने �हसाब लगाया और मुझे आँकड़ा बता �दया। और आप जानते ह� �क आप
ल�य को �जतना ऊँचा रख�गे, लोग उतना ही ऊँचा कूद ल�गे। तो पहले साल हमने �सफ़�
एक गलुाबी कै�डलक द�। �सरे साल, पाँच। तीसरे साल, दस। चौथे साल, बीस। उसके
बाद हम यह पुर�कार हर उस ��� को देने लगे, जो �न��त डॉलर क� कमाई करता हो
और यह नी�त आज तक चल रही है।

“तो आज देश भर म� साढ़े छह करोड़ डॉलर क� हमारी कै�डलक कार� घूम रही ह� और
अगर आप मैरी के कॉ�मे�ट�स के बारे म� कुछ भी न जानते ह�, तब भी अगर आप सालेम,
मैसे�यूसेट्स म� एक गलुाबी कै�डलक देखते ह�, तो जान ल� �क यह मैरी के कंपनी क� है।
लोग यह बात जानते ह�। यह एक �तीक बन चुक� है।” यह �तीक कंपनी के �लए भी
उपयोगी है और कम�चा�रय� के �लए भी। वा�तव म� यह �तीक कहता है, “आप �े� ह�।
आपने आला दज� का काम �कया और आगे भी इसी तरह काम करते रह�।”

अमे�रक� सरकार पुर�कार म� गलुाबी कार� नह� दे रही है। कम से कम अभी तक तो
नह�। ले�कन रचना�मक मा�यता देने क� �दशा म� सरकार भी स��य हो गई है। इसने
फ़ेडरल �वा�लट� इं�ट��ूट �था�पत कर �दया है।

यह इं�ट��ूट रा�प�त रीगन ने 1988 म� �था�पत �कया था। इसका मूल मकसद
सरकार म� उ�पादकता बढ़ाने के तरीक़े खोजना था। शु�आती शोध और �वचार क� योजना
बनाने वाला �थ�क ट�क उसी नतीजे पर प�ँचा, �जस पर कॉ�न�ग और मोटरोला जैसी
कंप�नयाँ प�ँची थ�: अगर आप उ�पादकता बढ़ाना चाहते ह�, तो गणुव�ा पर सकारा�मक
�यान द� और वह� पर �यान देते रह�। उ�पादकता अपने आप बढ़ जाएगी। इं�ट��ूट के
व�र� गणुव�ा ए�ज़ी�यू�टव जी. कट� जो�स कहते ह�, “कम�चारी समीकरण का सबसे
मह�वपूण� �ह�सा ह�।”



यह इं�ट��ूट रा�प�त रोना�ड रीगन ने 1988 म� �था�पत �कया था। इसका मूल
मक़सद सरकार म� उ�पादकता बढ़ाने के तरीक़े खोजना था। शु�आती शोध और �वचार
क� योजना बनाने वाला �थ�क ट�क उसी नतीजे पर प�ँचा, �जस पर कॉ�न�ग और मोटरोला
जैसी कंप�नयाँ प�ँची थ�: अगर आप उ�पादकता बढ़ाना चाहते ह�, तो गणुव�ा पर
सकारा�मक �यान द� और लगातार वह� �यान देते रह�। उ�पादकता अपने आप ही बढ़
जाएगी। इं�ट��ूट के व�र� गणुव�ा ए�ज़ी�यू�टव जी. कट� जो�स कहते ह�, “समीकरण
का सबसे मह�वपूण� �ह�सा ह� कम�चारी।”

वॉ�श�गटन क� गणुव�ा सुधार योजना� के अ�भ� �ह�से के �प म� इं�ट��ूट ने
कम�चारी स�मान क� अपनी अलग योजना शु� क�: द �े�सड�ट्स अवाड�। यह बाल�रज
अवाड� का प��लक से�टर सं�करण है, ले�कन यक़�न मान� ��त�पधा� उतनी ही तगड़ी है।
एक साल यह पुर�कार ऑ�डेन, यूटा के आईआरएस स�व�स स�टर को �मला, �जसके
कम�चा�रय� ने टै�स �रट�स� �यादा तेज़ी से �ोसेस करने का तरीक़ा खोजा था - वह भी
बजट म� भारी कटौती के बाद।

ऐसे पुर�कार �सफ़�  एक �वचार से शु� होते ह�। अमे�रकन एयरलाइंस ने अपने
कम�चा�रय� को पुर�कृत करने का एक बेहतरीन तरीक़ा खोजा है। एयरलाइन के �ाहक�
को इस ���या म� शा�मल �कया जाता है। चूँ�क �लाइट अट�ड�ट्स अपना �यादातर काम
हवा म� करते ह� और सुपरवाइज़स� से हज़ार� मील �र रहते ह�, इस�लए एयरलाइन के �लए
यह जानना मु��कल होता है �क कौन असाधारण काम कर रहा है और कौन नह�। यू�नयन
के कॉ��ै�ट के बंधन� के कारण यह हमेशा संभव नह� होता �क यह कुछ ख़ास �लाइट
अट�ड�ट्स को �सर� से �यादा भुगतान दे।

ले�कन अमे�रकन एयरलाइंस के चेयरमैन रॉबट� एल. �ैनडैल ने इन सम�या� को
सुलझाने का एक रचना�मक तरीक़ा खोज �नकाला। अमे�रकन एयरलाइंस म� अ�सर
उड़ने वाले �ैवलस� �लब के गो�ड और �ले�टनम सद�य� को ख़ास �माणप� �दए जाते ह�,
जो वे असाधारण सेवा करने वाले �लाइट अट�ड�ट को दे सकते ह�। �लाइट अट�ड�ट्स उन
�माणप�� के बदले म� मु�त या�ाए ँऔर कई अ�य लाभ जीत सकते ह�। यह रचना�मक
तरक�ब �ाहक के �लए काम करती है, �जसे ठोस तरीक़े से ध�यवाद देने क� ख़ुशी �मलती
है और यह �लाइट अट�ड�ट्स के �लए भी फ़ायदेमंद है।

�बज़नेस करने के �लए पुर�कार और स�मान का इ�तेमाल करने का �वचार नया नह�
है। यह तो उतना ही पुराना है, �जतना �क ���गत थ�क-यू नोट।

�लीट फ़ाइन��शयल �पु, इंक. के जॉन रॉ�ब�सन ने यह सबक़ कई दशक पहले अपने
एक पुराने दो�त से सीखा। “�जम ब�डी अपने कै�रयर क� शु�आत म� ही ब�त सफल



से�समैन बन गए थे और उ�ह�ने मुझे इसका राज़ बताया। वे सड़क पर �नकलते थे और
�दन भर से�स कॉल करते थे। �फर वे रात को अपने मोटल के कमरे म� जाते थे और
क़ागज़� का ढेर सामने रख लेते थे। वे हमेशा सबको ���गत प� �लखते थे।”

रॉ�ब�सन कहते ह�, “�ज़�दगी भर उ�ह�ने ये सारे ���गत प� हाथ से �लखे।
अ�याधु�नक माक� �ट�ग, डायरे�ट मेल माक� �ट�ग और तमाम आधु�नक चीज़� के युग म� भी
हाथ से �लखे प� के असर का कोई सानी नह� है, �जसम� �लखा होता है, ‘वाह, आपने उस
��थ�त को बेहतरीन तरीक़े से सँभाला,” या “आपने इस-इस को सँभाला, इसके �लए म�
सचमुच आपक� �शंसा करता �ँ।”

�या लोग इन छोटे-छोटे स�मान� या �शंसा� क� परवाह करते ह�? हाम�न
एसो�सएट्स कॉरपोरेशन के जॉयस हाव� यक़�नन ऐसा मानते है। “हमारे यहाँ छोट� �च��याँ
होती ह�, �जन पर पहले से ही छपा रहता है, ‘ध�यवाद। आपने आज जो �कया, हम उसक�
सराहना करते ह�।’ ऑ�फ़स म� घूमते समय म� देखता �ँ �क ये �च��याँ कम�चा�रय� क� डे�क
पर �पन से लगी होती ह�। पहले ऐसा होता था �क लोग एक-�सरे क� मदद तो करते थे,
ले�कन उ�ह� इसके �लए अपने सहक�म�य� से कभी स�मान नह� �मलता था। अब उ�ह�
‘आपको ध�यवाद’ या ‘आपने आज जो �कया, म� उसक� �शंसा करता �ँ’ या ‘आपने मेरी
�ज़�दगी �यादा आसान बना द�,’ जैसे संदेश �मलते ह�। यह तरीक़ा ब�त ब�ढ़या काम कर
रहा है।”

पुर�कार, स�मान, �शंसा। इससे कोई फ़क़�  नह� पड़ता �क आप इसे कैसे करते ह�।
फ़क़�  तो इस बात से पड़ता है �क आप इसे करते ह� और बार-बार, हर बार करते ह�।
दरअसल, कम�चा�रय� को पुर�कार देने का �नचोड़ यही है। यक़�नन, पैसा अ��त चीज़ है।
ले�कन यही एकमा� असरदार पुर�कार नह� है। अगर आपके पास ख़च� करने के �लए
पैसा हो, तो उसका समझदारी से इ�तेमाल कर�। उ�कृ�ता को पुर�कार द�। कम�चा�रय� क�
सहभा�गता को �ो�सा�हत कर�। इसे ऐसे तरीक़� से ख़च� कर�, �जससे लोग �े�रत ह�।

आपका बजट चाहे छोटा हो या बड़ा, ले�खका और व�ा �लोर�स �लटार क� सलाह
पर चल�। �लटार से एक �दन चच� म� अचानक ब�च� को धम�पदेश देने को कहा गया। उनके
�दमाग़ म� बाइबल का एक �संग आया, ले�कन उसे समझना ब�च� के �लए मु��कल था:
“अपने मुँह से �कसी भी �� संवाद को न �नकलने द�। �सफ़�  वही संवाद �नकलने द�, जो
अ�छा हो। यह लोग� को ऊपर उठाने वाला हो, ता�क सुनने वाल� का भला हो सके।”

�लटार ने ब�च� को मु��कल श�द� का मतलब समझाया और आ�ख़रकार एक �ा�या
खोजी, जो उनके �हसाब से उस �संग का अथ� �प� करती थी। उ�ह�ने कहा, “हमारे श�द
दरअसल तोहफ़े जैसे होने चा�हए।” ब�चे इस बात से सहमत थे। “छोटा सा तोहफ़ा। कोई



ऐसी चीज़, जो हम �सरे लोग� को देते ह�। कोई ऐसी चीज़, जो वे चाहते ह�। कोई ऐसी
चीज़, �जसके �लए वे अपना हाथ आगे बढ़ाते ह�। वे हमारे श�द जकड़ लेते ह�, उ�ह� �हण
कर लेते ह� और ब�त पसंद करते ह�। �य��क हमारे श�द� से उ�ह� ब�त अ�छा महसूस
होता है।”

�लटार ने वह �संग इसी तज़� पर आगे भी समझाया और श�द� क� तुलना तोहफ़� से
क�। �फर उ�ह�ने अपने संदेश का सार पेश �कया, “अब, आओ हम शु� से शु� करते ह�।
मेरे श�द बुरे नह� होने चा�हए। वे अ�छे होने चा�हए। उनका इ�तेमाल उखाड़ने के �लए
नह�, बनाने के �लए करना चा�हए। श�द ऐसे होने चा�हए, जो तोहफ़� क� तरह बाहर
�नकल�।”

उनक� बात पूरी होने पर एक छोट� लड़क� उछलकर मंच पर आई और पूरे समुदाय
क� ओर घूमकर तेज़ और �प� आवाज़ म� बोली, “इनका मतलब यह है,” �फर लड़क�
साँस लेने के �लए ठहरी। “इनका मतलब यह है �क हमारे श�द उस छोटे चाँद� के ब�से
क� तरह होने चा�हए, �जसके ऊपर एक बाउ होता है।”

�शंसा का �वागत �सफ़�  ब�चे ही नह� करते ह�। यह �बज़नेस क� ��नया म� भी ब�त
�र तक जाती है।

लोग पैसे के �लए काम करते ह�, ले�कन स�मान, �शंसा और पुर�कार� के
�लए एक मील आगे तक जाकर काम करते ह�।



10
ग़ल�तय�, �शकायत� और आलोचना से

�नबटना
�थम �व� यु� के कुछ ही समय बाद म�ने लंदन म� एक रात एक अमू�य सबक़ सीखा। म�
सर रॉस ��मथ के स�मान म� आयो�जत एक समारोह म� गया था। �डनर के दौरान मेरे पास
बैठे एक ��� ने एक मज़ेदार कहानी सुनाई, जो इस कहावत पर आधा�रत थी, “एक
दैवी श�� होती है, जो हमारे मकसद� को आकार देती है, चाहे हम उनम� �कतनी ही काट-
छाँट कर ल�।”

उस ��� ने कहा �क यह कोटेशन बाइबल का है। उसक� बात ग़लत थी। म� अ�छ�
तरह जानता था। मुझे पूरा यक़�न था। इस बारे म� मुझे कोई शंका थी ही नह�। इस�लए ख़ुद
को मह�वपूण� सा�बत करने और अपनी �े�ता �दखाने के �लए म� सुधार कमेट� का अ�य�
बन बैठा। ले�कन वह भी अपनी बात पर अड़ गया।

“�या?” उसने मुझसे गरजकर कहा। “शे�स�पयर का? असंभव! बकवास!” उसके
मुता�बक़ यह कोटेशन बाइबल का ही था और उसे इस बारे म� ज़रा भी शक नह� था।

कहानी सुनाने वाला ��� मेरे दाए ँतरफ़ बैठा था और मेरे बाए ँतरफ़ मेरे पुराने �म�
�� क गेमंड बैठे थे। �� क ने बरस� शे�स�पयर का अ�ययन �कया था। इस�लए कहानी
सुनाने वाला और म� दोन� ही इस बात का फ़ैसला उनसे करवाने के �लए तैयार हो गए।
�� क ने हमारी बात सुनी और टेबल के नीचे से मुझे लात मारते �ए बोले, “डेल, तुम ग़लत
हो। ये महाशय सही ह�। यह कोटेशन बाइबल का ही है।”

इसके बाद म� �� क के साथ अकेले म� बातचीत करने का बेताबी से इंतज़ार करने लगा।
घर लौटते व�त म�ने उनसे कहा, “�� क, आप जानते थे �क वह कोटेशन शे�स�पयर का ही
है।”



बै

उ�ह�ने जवाब �दया, “�बलकुल। हैमलेट, अंक पाँच, ��य दो। ले�कन डेल, हम लोग
उस समारोह म� मेहमान थे। उस आदमी के सामने यह सा�बत �य� करना �क वह ग़लत है?
�या इससे वह तु�ह� पसंद करने लगेगा? �य� न उसे अपनी इ�ज़त बचाने का मौक़ा �दया
जाए? उसने तुमसे राय नह� माँगी थी। उसे इसक� कोई ज़�रत नह� थी। ऐसे आदमी के
साथ बहस �य� करना?”

-डेल कारनेगी

र�ड हेन��क ��ाइडॉम एक ��, �नम�म ह�यारा था। वह एक �ेत द��ण अ��क� था,
जो अ�ेत न�ल वाले लोग� क� �ग�त को लेकर नाराज़ था। 1988 म� एक �दन उसने

इस बारे म� कुछ करने का फ़ैसला �कया। उसने मशीनगन से अ�ेत आंदोलनका�रय� क�
भीड़ पर अंधाधुंध फ़ाय�र�ग कर डाली। नौ लोग� को गो�लयाँ लग�, �जनम� से आठ मर गए।

उस पर मुकदमा चलाया गया और उसे मौत क� सज़ा सुना द� गई। ले�कन तब भी उसे
यह एहसास नह� �आ �क उसने आलोचना के क़ा�बल काम �कया है। उसका कहना था,
“प�ाताप करने के �लए यह ज़�री है �क इंसान ने कोई ग़लत काम �कया हो। म�ने कुछ
भी ग़लत नह� �कया है।”

जब एक तकनीक� अड़चन क� वजह से ��ाइडॉम क� सज़ा मृ�युदंड से आजीवन
कारावास म� बदली गई, तब भी उसे यह नह� सूझा �क उसके अपराध पर जनता म� इतना
होह�ला �य� हो रहा है। उसने कहा, “अगर मौक़ा �मला, तो म� दोबारा मा�ँगा। म�ने कुछ
भी ग़लत नह� �कया है।”

अगर इस तरह का �नम�म ह�यारा अपने इस भयंकर अपराध के �लए ख़ुद को दोष
नह� देता है, तो उन लोग� क� ��थ�त �या होगी, �जनके संपक�  म� हमम� से �यादातर लोग
हर �दन आते ह�? �या आपको लगता है �क वे ग़ल�तयाँ मानने या आलोचना सुनने के �लए
उ�सुक होते ह�?

ग़ल�तय� के बारे म� दो बु�नयाद� स�चाइयाँ ह�। पहली, हम सभी ग़ल�तयाँ करते ह�।
�सरी, हम� �सर� क� ग़ल�तयाँ बताने म� बड़ा मज़ा आता है, ले�कन जब कोई हमारी ग़लती
बताता है, तो हम बुरी तरह �चढ़ जाते ह�!

नोएल कॉवड� आलोचना के बारे म� �सर� �जतनी ही पतली चमड़ी के थे, ले�कन कम
से कम उनम� हा�यबोध तो था। इस अँ�ेज नाटककार ने कहा था, “मुझे आलोचना तब
तक पसंद आती है, जब तक �क वह अटूट �शंसा हो।”

कोई भी - हाँ, कोई भी - �शकायत, आलोचना या बुरी समी�ा के �सरे �सरे पर नह�
रहना चाहता। जब �ज़�मेदारी क� उँगली हमारी ओर उठाई जाती है, तो हम सभी नाराज़गी



भरी ��त��या ही देते ह�। इसे समझना काफ़� आसान है। कोई भी चीज़ अहंकार को इतनी
चोट नह� प�ँचाती, �जतना यह बताया जाना �क हमने एक बुरा फ़ैसला �कया है, एक
असफल �ोजे�ट का सुपर�वज़न �कया है या अपे�ा से कमज़ोर �दश�न �कया है। यह और
भी �यादा मु��कल तब होता है, जब आलोचना सच हो।

ले�कन ग़ल�तयाँ होती ह�। बहस� होती ह�। �शकायत� - सही भी और ग़लत भी - हर �दन
क� जाती ह�। �ाहक �खी होते ह�। कोई भी हर व�त सही काम नह� करता।

तो आप इस �ान का लाभ कैसे उठाए ँ�क कोई भी इंसान आदश� नह� होता, जब�क
आलोचना को �नगलना मु��कल होता है? थोड़े अ�यास और लोक �वहार क� कुछ
समय�स� तकनीक� क� मदद से। आइए, इस �प� बात से इंकार न कर�। दो ग�द� को एक
साथ हवा म� उछालते रहना हमेशा आसान नह� होता। ले�कन यह असंभव भी नह� होता।
इस बाजीग़री वाले काम म� लगभग कोई भी मा�हर बन सकता है।

पहला क़दम है एक ऐसा माहौल बनाना, �जसम� लोग सलाह लेने या रचना�मक
आलोचना सुनने के ��त खुला नज़�रया रख�। बार-बार यह संदेश द� �क ग़ल�तयाँ �ज़�दगी
का �वाभा�वक �ह�सा ह�।

इस संदेश को सब तक प�ँचाने का एक अचूक तरीक़ा अपनी ग़ल�तय� को �वीकार
करना है। �यूयॉक�  लाइफ़ इं�योर�स कंपनी के �ेड सीवट� कहते ह�, “�मसाल पेश करना
ब�त मह�वपूण� होता है। आप �सर� से उस चीज़ क� उ�मीद नह� कर सकते, �जसे आप
ख़ुद न करना चाहते ह�।” कंपनी म� आने के कुछ समय बाद ही सीवट� को इस बारे म�
�मसाल पेश करने का मौक़ा �मल गया।

सीवट� बताते ह�, “म�ने एक ऐसी चीज़ कर द� थी, �जससे लोग हैरान रह गए। म� �ांस
के एक ए�ज़ी�यू�टव मैनेजम�ट �कूल म� गया �आ था और कंपनी को मह�वपूण� डेटा पेश
करना था। यह हमारी पाँच साल क� योजना थी और इस बारे म� थोड़ी ग़लतफ़हमी हो गई,
�य��क म� यह काम पहली बार कर रहा था। मेरे जाने से कुछ समय पहले ही हमने आँकड़े
भेज �दए। �फर म� दो ह�त� के �लए बाहर चला गया। ज़ा�हर है, म� वॉइस मेल और फ़ै�स
के ज़�रए संपक�  म� बना रहा। ले�कन हमने जो आँकड़े भेजे थे, उनसे एक बड़ा संकट खड़ा
हो गया। सम�या यह थी �क म�ने इस ��तु�त के समय को ग़लत समझ �लया था। म�ने
सोचा था �क शु�आती ��तु�त म� अनुमा�नत आँकड़� से ही काम चल जाएगा। मुझे लगा
था �क इसके बाद हम� �व�ेषण करने और मैनेजम�ट के काम� के बारे म� बात करने का
काफ़� समय �मलेगा, �जससे हम आँकड़� को बेहतर बना सक� गे। जैसा बाद म� पता चला,
म� ���या को समझ ही नह� पाया था। ए�ज़ी�यू�टव मैनेजम�ट कमेट� व चेयरमैन को �दए



गए शु�आती आँकड़� को ही हमारी अं�तम योजना मान �लया गया। म� यह बात नह�
जानता था।

“दे�खए, इससे एक ज़बद��त सम�या खड़ी हो गई, �य��क आँकड़े अ�छे नह� थे। कुछ
�वसंग�तयाँ थ�। मैनेजम�ट के कुछ काम� के बारे म� हमने �वचार नह� �कया था और म� �ांस
म� बैठा-बैठा वॉइसमेल भेजे जा रहा था और असल हालात को समझ ही नह� पा रहा था।
म� तो बस इतना जानता था �क कोई झमेला हो गया था। म�ने लौटने क� पेशकश क�,
ले�कन मेरे बॉस ने कहा, ‘नह�, हमने इसे सँभाल �लया है।’

“जब म� लौटा, तो मुझे एहसास �आ �क �या �आ था। कई लोग� से बात करने के
बाद - म� जानता था �क उ�ह� सदमा लगा था - म�ने एक मी�ट�ग म� कह �दया, ‘यह मेरी
ग़लती है। मूल बात सही सं�ेषण क� कमी थी। यह आँकड़� क� समझ का मामला नह�
था। यह सं�ेषण का मामला था और यह पूरी तरह से मेरी ग़लती है।’

“जब म� चला गया, तो लोग एक-�सरे पर उँग�लयाँ उठाने लगे। मेरा �टाफ़ कह रहा
था, ‘तुम लोग� ने हम� यह �य� नह� बताया �क यह अं�तम पेशकश है?’ बाक़� लोग कहने
लगे, ‘आपको ख़ुद ही समझ लेना चा�हए था �क यही अं�तम पेशकश है।’ ठ�क है, हर
कोई उँग�लयाँ उठा रहा था, ले�कन म�ने खड़े होकर कहा, ‘यह पूरी तरह से मेरी ग़लती है।
म� इसके �लए पूरी �ज़�मेदारी लेता �ँ। यह सं�ेषण क� सम�या थी और ऐसा दोबारा कभी
नह� होगा।’ और आप जानते ह�, इससे उँग�लयाँ नीचे आ ग�। कमरे म� मौजूद कुछ लोग�
ने कहा, ‘नह�, नह�, नह�, यह ग़लती �सफ़�  तु�हारी नह� थी। देखो, यह तो कई लोग� क�
स��म�लत ग़लती थी।’

ग़लती मानने क� त�परता - दोषारोपण के व�त यह संवेग सरकाने का बेहतरीन
तरीक़ा है। सबसे पहले ग़लती �वीकार कर�। जब आप ऐसा कर�गे, तो हर कोई आपको यह
आ��त करने क� होड़ करने लगेगा, “नह�, यह इतना बुरा नह� है; नह�, दरअसल यह
मह�वपूण� नह� है; नह�, शायद ग़लती उनक� है; नह�, अंत म� सब कुछ सही हो गया।”

इसक� �वपरीत नी�त पर चल� - �कसी चीज़ के �लए �सर� को दोष द� - और उतनी ही
तेज़ी से वे आपका �वरोध करने लग�गे और अपने काम� को सही सा�बत करने लग�गे।
इंसान का मनो�व�ान बड़े मज़ेदार ढंग से काम करता है।

यह हर तरह के संबंध� के बारे म� सच है - कंपनी के भीतर, प�रवार के भीतर या दो�त�
के समूह म�। और यह �ाहक या व�डर के संबंध� के मामले म� भी सच है।

जब कोई �ाहक �कसी �ॉड�ट या सेवा को लेकर �खी हो, तो फ़ौरन और �बलता से
अपनी ग़लती मानने से अ�सर चम�कार हो जाता है। जॉन इमले को इस बात का एहसास



तब �आ, जब उ�ह�ने एक मह�वपूण� �ाहक को अनजाने म� नाराज़ कर �दया। डन एडं
�ैड���ट सॉ�टवेयर के चेयरमैन इमले कहते ह�, “1987 म� मुझे अमे�रका के प��मी तट
पर चीफ़ इनफ़ॉम�शन ऑ�फ़सस� के समूह के सामने भाषण देना था। शायद एक हज़ार
ऑ�फ़सस� के सामने। काय��म ले�युना बीच होटल म� था। इसक� शु�आत म� म� बात कर
रहा था �क �या फ़ैशन म� है और �या नह� है। ‘नॉरीगा बाहर, �जातं� अंदर।’ कुछ इसी
तरह क� बात�। और आ�ख़री बात यह थी, ‘ट�नेज �यूट�ट �न�ज़ा टट��स अंदर, केन और
बाब� बाहर।’ यह सुनकर हर कोई हँसा - �सवाय एक ��� के, जो हमारे �मुख �ाहक
थे। वे मैटल के मु�खया थे।

“तो मेरे ऑ�फ़स लौटने से पहले ही मुझे एक प� �मल गया। प� म� कहा गया था,
‘मुझे आपका भाषण सुनकर अ�छा लगा, ले�कन आपने एक वा�य ऐसा कहा, �जसके
बारे म� म� चाहता �ँ �क आप हमेशा के �लए उसका खंडन कर द�।” वे दबाव डालने वाले
तरीक़े से आगे अपनी भड़ास �नकालते रहे और आ�ख़र म� सारांश म� यह �लखा �क बाब�
क� से�स मेरी सारी कंप�नय� क� स��म�लत आमदनी से भी �यादा थी। म�ने �मा माँगते
�ए उ�ह� एक �च�� �लखी। म�ने बाब� को भी �च�� �लखी। ले�कन इसके बावजूद वे संतु�
नह� �ए।”

�या इमले ने हार मान ली? क़तई नह�। उ�ह�ने कहा, “बरस� तक म�ने उनक� �च��
सँभालकर रखी। म� जो भी भाषण देता था, उसम� �ोता� को याद �दलाता था �क �कस
तरह आपको �ाहक के मु�� पर संवेदनशील होना चा�हए और �ाहक� को मेरी �च�� का
वह �संग ब�त पसंद आता था। म� वह �च�� �दखाता था और यह भी बताता था �क मुझे
यह कैसे �मली।

“एक �दन म�ने �यूयॉक�  के वा�डोफ़� -ए�टो�रया म� भाषण �दया। �ोता� म� मैटल के
�े�सड�ट भी शा�मल थे, हालाँ�क म� यह बात नह� जानता था। जब म� बोल रहा था, तो
�कसी ने मुझे यह पच� �भजवाई �क मैटल के �े�सड�ट वह� पर मौजूद ह�। म�ने उनसे खड़े
होने का अनुरोध �कया और उ�ह�ने मंच पर आकर मुझसे हाथ �मलाया। इसके बाद उ�ह�ने
मुझे �फर एक �च�� �लखी, �जसम� यह कहा गया था �क उ�ह�ने सब कुछ माफ़ कर �दया
है। अब वे दोबारा हमारे �ाहक बन चुके ह�।”

सबक़: �कसी �सरे के बताने से पहले ही अपनी ग़लती मान ल�। उसके बारे म� हँस�,
बशत� आप ऐसा कर सक� । ले�कन कभी भी उसके असर को कम सा�बत करने क�
को�शश न कर�। �ेड सीवट� कहते ह�, “लीडर को अपनी ग़ल�तय� के �लए �ज़�मेदार और
जवाबदेह होना चा�हए। आप जो सबसे बुरा काम कर सकते ह�, वह यह है �क आप बाक़�
हर ��� क� तरफ़ उँगली उठाने लग�। आपको ख़ुद �ज़�मेदारी लेनी चा�हए।” या जैसा



आं�े नैवारो कहते ह�, “अगर कोई संगठन अपनी ग़ल�तयाँ मानने म� समथ� है, तो इसका
अथ� है �क वह रचना�मकता को �े�रत कर रहा है और लोग� को जो�खम लेने के �लए
�ो�सा�हत कर रहा है।”

ग़ल�तय� या सम�या� से �नबटने का �सरा क़दम है: आलोचना करन ेया दोष देने से
पहले दो बार सोच�। अगर ग़लती करने वाला ��� पहले से ही जानता है �क यह कैसे �ई,
�य� �ई और इसे दोबारा होने से रोकने के �लए �या करना चा�हए, तो आपको कुछ कहने
क� ज़�रत ही नह� है। लोग �जतना बुरा महसूस करते ह�, उ�ह� उससे �यादा बुरा महसूस
कराने म� कोई तुक नह� है।

�े�रत कम�चारी अ�छा �दश�न करना चाहते ह�। फ़ेडरल �वा�लट� इं�ट��ूट के
सी�नयर �वा�लट� ए�ज़ी�यू�टव जी. कट� जो�स कहते ह�, “लोग कचरा फैलाने के �लए
काम पर नह� आते ह�। दरअसल वे महसूस करना चाहते ह� �क उनक� ज़�रत है। वे
सम�प�त होना चाहते ह�।” जो �बज़नेस लीडस� यह समझते ह�, उ�ह� इस बात का एहसास
रहता है �क आम तौर पर आलोचना ब�त �वनाशकारी होती है।

सबक़ यह है �क दोष देने के खेल से �र रह�। एनालॉग �डवाइसेस, इंक. के चेयरमैन रे
�टेटा इस बारे म� सब कुछ जानते ह�। वे कहते ह�, “जब कोई चीज़ ग़लत हो जाती है, तो
मन म� पहला सहज सवाल यही उठता है, ‘दोष �कसका है?’ इंसान का �दमाग़ इसी तरह
से बनाया गया है। आप दोष देने और ग़ल�तयाँ �नकालने के �लए �कसी को खोजना चाहते
ह�।”

�टेटा अपनी कंपनी एनालॉग �डवाइसेस से तमाम ग़ैर-ज़�री दोषारोपण को बाहर
करने क� को�शश कर रहे ह�। उ�ह�ने कहा था, “म� एक चीज़ क� छँटनी कर रहा �ँ -
संगठन म� उपदेश देना। हम सभी म� ऐसा करने क� �वृ�� होती है। आप जानते ह�, जब
चीज़� सही न हो रही ह�, तो उँग�लयाँ उठाना, दोष देना। म� �शकायत� को आ�ह� या
सुझाव� म� बदलने क� �मसाल पेश करता �ँ।”

आपको ख़ुद से पूछना होगा, म� यहाँ �या हा�सल करने क� को�शश कर रहा �ँ? �टेटा
कहते ह�, “आ�ख़रकार आप असरदार काम करना चाहते ह�, �जससे वह जगह बेहतर बने।
और इसम� यह शा�मल नह� है �क कौन ग़लत था या दोष �कसके म�थे मढ़ा जाए।” असल
ल�य तो ��थ�त को बेहतर बनाना है।

जैक गैलेघर के सामने एक बड़ी सम�या थी। वे नॉथ� शोर यू�नव�स�ट� हॉ��पटल के
�े�सड�ट थे, जो 755 पलंग� वाला सं�थान था और कॉन�ल यू�नव�स�ट� मे�डकल कॉलेज से



संब� था। समय के साथ-साथ नॉथ� शोर का �वकास �आ, ले�कन तब भी अ�पताल म�
वही �कचन था, जो 169 पलंग� वाले ज़माने म� था।

जब आ�ख़रकार नया �कचन बनाने का व�त आया, तो गैलेघर ने अपने एक सहयोगी
को इस काम क� �नगरानी करने को कहा। उ�ह�ने उस आदमी को दो सलाह� द�: एक
पा�क�ग सलाहकार �नयु� करो और एक डाइटरी परामश�दाता �नयु� करो।

गैलेघर कहते ह�, “म� हर �दन �ोजे�ट पर नज़र नह� रख पाया। और �कसी वजह से
उसने न तो पा�क�ग सलाहकार को �नयु� �कया, न ही डाइटरी कंस�ट�ट को। प�रणाम यह
�आ �क हम नए �कचन को खोलने और पुराने को बंद करने के बीच म� फँस गए।”

जब तक गैलेघर को यह बात पता चली, तब तक �नमा�ण काय� शु� हो चुका था और
�म�लयन� डॉलर ख़च� हो चुके थे। अब योजना बदलने के �लए काफ़� देर हो चुक� थी।
ले�कन कोई भी प�रणाम� से ख़ुश नह� था। नया �कचन ब�त छोटा था, भोजन क�
गणुव�ा लगातार घट रही थी और इसके फल�व�प अ�पताल क� ��त�ा पर आँच आ
रही थी।

गैलेघर अपने उस सहयोगी को नौकरी से �नकाल सकते थे। वे उसक� साव�ज�नक
आलोचना कर सकते थे। ले�कन इससे �या फ़ायदा होता? साव�ज�नक फटकार लै�ब
चॉ�स या बे�ड �चकन को भला कैसे बेहतर बना सकती थी? �या इससे ���ंग बीन गम�
बनी रहती?

गैलेघर कहते ह�, “आप उँगली उठाना और दोष देना नह� चाहते। हम� तो �स�टम को
���त करना था। हम� उसे बेहतर बनाना था। हम� पीछे हटकर पूछना था, ‘हम इस ��थ�त
को कैसे सुधार सकते ह�? �कसी को दोष देने से हम इसके क़रीब नह� प�ँच पाते।’”

आलोचना करने या दोष देने का नतीजा हमेशा यह होता है �क लोग �सर झुका लेते ह�
और �छपने लगते ह�। जो लोग कड़ी आलोचना के �शकार होते ह�, उनके जो�ख़म लेने,
रचना�मक बनने या कुछ भी नया करने क� संभावना कम ही होती है। संगठन उस
कम�चारी क� �मता के एक मह�वपूण� �ह�से को त�काल गँवा देता है।

यही अवधारणा मैरी के कॉरपोरेशन क� पूरी कम�चारी समी�ा ���या म� शा�मल है।
उनका ल�य आलोचना नह�, ब��क सुधार करना है। मैरी के कॉरपोरेशन के वाइस
चेयरमैन �रचड� बाट�लेट कहते ह�, “हम इसे �दश�न मू�यांकन नह� कहते ह�, हम तो इसे
�दश�न �वकास कहते ह�।” ऐसा �य�? बाट�लेट कहते ह�, “म� वहाँ बैठकर मू�यांकन या
आलोचना नह� करना चाहता। म� तो �सफ़�  यह जानना चाहता �ँ �क म� बेहतर बनने म�
आपक� मदद कैसे कर सकता �ँ। बड़ी बात यह है �क मैरी के म� हम बैठकर आपके



कै�रयर के बारे म� बातचीत करते ह�। आपको कैसा �वकास करने क� ज़�रत है, ता�क
आप वैसे बन जाए,ँ जैसे आप भ�व�य म� बनना चाहते ह�? आपके ���कोण से।”
दरअसल, कंपनी का ऐसा नज़�रया ही कम�चा�रय� के नवाचार को आमं��त और
�ो�सा�हत करता है।

कॉ�न�ग के गणुव�ा �मुख डे�वड लूथर के अनुसार, “जो लोग आलोचना को सबसे
अ�छ� तरह �वीकार करते ह�, उनक� आ�म-सुधार म� स�ची �दलच�पी होती है। कई बार
ख़ुद को सबसे आसानी से सुधारने वाले लोग वे होते ह�, जो अपने समूह म� �शखर पर होते
ह�। उनका ल�य उ�कृ� बनना होता है, इस�लए वे रचना�मक आलोचना का �वागत करते
ह�। जापा�नय� क� एक बड़ी ख़ूबी यह है �क वे ग़ल�तय� को मू�यवान मानते ह�। वे ग़लती
खोजने को ख़ज़ाने क� खोज जैसा मानते ह�, �य��क यही भावी सुधार क� कंुजी है।”

हम सभी सहमत ह�: कोई भी इसे पाना पसंद नह� करता, और ब�त सारे लोग इसे
देना पसंद करते ह�। �कसी को दोष देने से शायद ही कभी ��थ�त सुधरती है।

ज़ा�हर है, इसके कुछ अपवाद भी होते ह�। कई बार लोग� को रचना�मक आलोचना
क� ज़�रत होती है। अगर ज़�रत त�काल है, ख़तरा पया��त गंभीर है, और अगर ग़लती
अ�सर ही होती है, तो कुछ कहने क� ज़�रत है। अगर काफ़� सोच-�वचार के बाद आप
यह फ़ैसला करते ह� �क आपको ��थ�त के बारे म� बातचीत करनी चा�हए, तो स�मान से
आलोचना कर�।

यह तीसरा क़दम है। धीमे चल� और बड़ी छड़ी घर पर ही रहने द�। ख़ुद पर क़ाबू रख�,
कुछ बु�नयाद� तकनीक� पर अमल कर�, ता�क सामने वाला कान खोलकर आपके श�द
सुने।

आपको जो कहना हो, उसके �लए पहले उपयु� माहौल बनाए।ँ हालाँ�क लोग� को
कभी भी अपने बारे म� नकारा�मक बात� सुनना अ�छा नह� लगता, ले�कन वे �यादा
�हणशील ह�गे, अगर आप उनक� ग़लत चीज़� के बजाय सही चीज़� पर अपना �यान
क� ��त कर�।

डेल कारनेगी ने कहा था, “आलोचना क� ���या स�ची �शंसा और सराहना से शु�
होनी चा�हए।” मैरी पॉ�प�स के �दमाग़ म� भी काफ़� हद तक यही चीज़ थी, जब उ�ह�ने
गाया था, “एक च�मच श�कर से दवा खाने म� मदद �मलती है।”

सॉ�डा, एस.ए. के आं�े नैवारो ने आलोचना के ��त एक अ�धक अ�छ�, अ�धक नम�
नी�त को सं�थागत बनाने का तरीक़ा खोज �लया है। उनक� कंपनी म� अब तीन-पर-एक
�नयम है। नैवारो �प� करते ह�, “हम को�शश करते ह� �क कम से कम आलोचना कर�।



हमारे यहाँ एक �नयम है। अगर आप इस कंपनी के सद�य ह� और �कसी को पसंद नह�
करते ह� और आपके �वचार से वह अपना काम उस तरीक़े से नह� करता है, �जस तरह उसे
करना चा�हए, तो आप कहते कुछ नह� ह�। आप वह बात एक काग़ज़ पर �लख ल�। उस
��� के बारे म� जब आप तीन अ�छ� चीज़� खोज ल� - या हमारी कंपनी क� �कसी नी�त,
�नयम या आदत के बारे म� - तभी और �सफ़�  तभी आपको �कसी क� आलोचना करने का
अ�धकार है।” यह एक बेहतरीन तकनीक है।

एक और चीज़ है �ो�साहन का इ�तेमाल। ऐसा जताए,ँ जैसे ग़ल�तय� को सुधारना
ब�त आसान हो। �यूयॉक�  लाइफ़ के �ेड सीवट� ने इसी �स�ांत पर अमल �कया। वे इसे
आलोचना करने क� “स�ड�वच तकनीक” कहते ह�। सीवट� कहते ह�, “म� कम�चारी �ारा
हा�सल क� गई सकारा�मक चीज़� से अपनी बात शु� करता �ँ। �फर बीच म� हम �वकास
और सुधार के �े�� के बारे म� बात करते ह�। अंत म� हम बातचीत इस मु�े पर ख़�म करते ह�
�क वह ��� �यूयॉक�  लाइफ़ के �लए �कतना मू�यवान है। यह तरीक़ा हमेशा कारगर
सा�बत होता है। मेरे एक बॉस मेरे साथ ऐसा ही करते थे और म� उनके कमरे से अपना �सर
खुजाता �आ बाहर �नकलता था और कहता था, ‘ओह, उनक� फटकार सुनने के बाद म�
वाक़ई अ�छा महसूस कर रहा �ँ।’”

यह जानना भी इतना ही मह�वपूण� है �क �कस चीज़ से बचा जाए। कभी भी �कसी से
बहस न कर�, उसे नीचा न �दखाए ँया उस पर न �च�लाए।ँ अगर आप �कसी से बहस कर
रहे ह�, तो इसका अथ� है �क आप पहले ही हार चुके ह�। आपने ख़ुद पर �नयं�ण गँवा �दया
है, आपने अपना नज़�रया खो �दया है और सबसे अहम बात यह है �क आपने अपना
ल�य भुला �दया है: राज़ी करने, �े�रत करने के �लए संवाद करना।

जैसा डेल कारनेगी ने कहा था, “इस ��नया म� बहस से सव��े� लाभ उठाने का �सफ़�
एक ही तरीक़ा है - और वह है इससे बचना। इससे उसी तरह बच�, �जस तरह आप साँप�
और भूकंप� से बचते ह�। दस म� से नौ बार बहस के अंत म� दोन� ही ��त�प�ध�य� को अपने
सही होने पर पहले से �यादा यक़�न होता है।”

हर क़�मत पर सामने वाले को अपनी इ�ज़त बचाने का मौक़ा द�। इसका मतलब यह
हो सकता है �क आप बातचीत म� पीछे रह�, अ��य� �प से उसक� ग़ल�तय� क� ओर
इशारा कर� या आदेश देने के बजाय सवाल पूछ�। इसका मतलब यह भी हो सकता है �क
आप थोड़ी आलोचना �कसी �सरे �दन के �लए बचाकर रख�। आप यह कैसे भी कर�, ल�य
वही रहता है: नरम रह�, कम कर� और हमला न कर�। भले ही कोई आपके नज़�रए से पूरी
तरह सहमत न हो, ले�कन पया��त कूटनी�त के साथ आप उस ��� को ��थ�त क� थोड़ी
स�चाई देखने क� ओर मोड़ सकते ह�। ले�कन अगर आप ब�त �यादा श�� का इ�तेमाल



करते ह�, अगर आप सही और ग़लत, समझदार और मूख� जैसे श�द� का इ�तेमाल करते ह�,
तो आप कभी �कसी को �कसी बात के �लए राज़ी नह� कर पाएगँे।

रबरमेड के वॉ�फ़ग�ग ��मट कहते ह�, “हम� �शकायत� �मलती ह�। उनम� से लगभग
आधी �शकायत� इस वजह से �मलती ह� �क �ाहक ने हमारे �कसी ��त�पध� के �ॉड�ट को
हमारा �ॉड�ट समझकर ख़रीद �लया। नतीजा यह होता है �क �ाहक हम� प� �लखता है।
ऐसे म� हमारी नी�त बस एक ���गत �च�� �लखकर यह कहने क� होती है, ‘हम समझ
सकते ह� �क आपसे यह ग़लती कैसे �ई है, �य��क हमारे ��त�पध� हमारे �ॉड�ट्स क�
नक़ल करते ह�। आपसे अनजाने म� ग़लती �ई है, ले�कन हम चाहते ह� �क आप �ॉड�ट के
फ़क़�  को ख़ुद देख ल�। इस�लए हम अपना एक �ॉड�ट आपको मु�त �भजवा रहे ह�, इसे
आज़माकर देख�।”

“�जस �ॉड�ट के बारे म� उ�ह�ने �शकायत क� थी, उसका �र�लेसम�ट �ॉड�ट हम उ�ह�
भेज देते ह�। हम� लगता है �क यह रबरमेड के मू�य को ब�त �व�सनीयता से सं�े�षत
करने का एक अ��त तरीक़ा है।”

न� तरीक़े से राज़ी करना हमेशा चीख़ने-�च�लाने और उँगली �दखाने से �यादा
कारगर होता है। जब भी आपको ख़ुद को यह याद �दलाना हो, तो ईसप क� पुरानी कहानी
याद कर ल�। हवा और सूय� म� ��त�पधा� हो रही थी। दोन� एक �दन बहस करने लगे �क
उनम� से कौन �यादा ताक़तवर है। हवा ने एक ��त�पधा� का ��ताव रखा और एक बूढ़े
आदमी को सड़क पर जाते देखकर यह शत� तय क�: जो भी उस ��� का कोट पहले
उतरवा देगा, जीत उसी क� होगी। सूय� मान गया। हवा पहले मैदान म� उतरी। वह तेज़ी से
चलने लगी, जब तक �क आँधी म� नह� बदल गई। हवा �जतनी तेज़ �ई, उस आदमी ने
अपना कोट अपने शरीर से उतनी ही �यादा कसकर लपेट �लया।

जब हवा ने हार मान ली, तो सूय� को मौक़ा �मला। वह नरमी से उस आदमी पर चमका
और धीरे-धीरे गम� होता गया, जब तक �क उस आदमी ने अपना पसीना प�छते �ए कोट
नह� उतार �दया। सूय� ने हवा को अपना रह�य बताया: नरमी और �म�तापूण� �वहार
श�� और आवेश से �यादा ताक़तवर होते ह�। यही �नयम �ाहक�, कम�चा�रय�, सहक�म�य�
और दो�त� पर भी लाग ूहोता है।

डेल कारनेगी क� �लास म� एक टै�स परामश�दाता ��श�ण ले रहा था। �ेड�रक
पास��स नामक इस ��� का आईआरएस (इ�कम टै�स �वभाग) के एक टै�स इं�पे�टर
से इस बारे म� मतभेद हो गया �क नौ हज़ार डॉलर के एक कज़� को �कस �ेणी म� रखा
जाए। पास��स बहस कर रहा था �क यह पैसा बुरा कज़� था, �जसे चुकाया नह� गया था,



इस�लए इस आमदनी पर टै�स नह� लगना चा�हए। वह इं�पे�टर भी उतना ही अड़ा �आ
था �क उस पर टै�स ज़�र लगना चा�हए।

पास��स अपनी बात �कसी भी तरह उस तक नह� प�ँचा पा रहा था। तो उसने एक
अलग नी�त आज़माने का फ़ैसला �कया। “म�ने बहस से बचने, �वषय बदलने और उसक�
तारीफ़ करने का फ़ैसला �कया। म�ने कहा, ‘मुझे लगता है �क आपको सचमुच कई
मह�वपूण� और मु��कल �नण�य लेने होते ह�, �जनक� तुलना म� यह ब�त छोटा मसला है।
म�ने ख़ुद टै�स के बारे म� अ�ययन �कया है, ले�कन मेरा �ान �सफ़�  पु�तक� तक ही सी�मत
है। आपको तो अनुभव क� बेशक़�मती पु�तक से �ान �मल रहा है। म� तो कई बार सोचता
�ँ �क काश मेरे पास आप जैसी नौकरी होती! इससे म� काफ़� कुछ सीख जाता।’ और मेरा
कहा हर श�द सच था।” प�रणाम? इं�पे�टर अपनी कुस� पर सीधा �आ, पीछे �टका और
लंबे समय तक अपने काम-काज के बारे म� बताता रहा। उसने मुझे बताया �क उसने �कस
तरह चालाक� से क� गई धोखाध�ड़य� को पकड़ा था। उसके बोलने का अंदाज़ धीरे-धीरे
दो�ताना हो गया और ज�द ही वह मुझे अपने ब�च� के बारे म� बताने लगा। जाते-जाते
उसने कहा �क वह मेरी सम�या पर �वचार करेगा और कुछ �दन� म� मुझे अपना फ़ैसला
बता देगा। तीन �दन बाद उसने मेरे ऑ�फ़स म� फ़ोन करके मुझे जानकारी द� �क उसने
टै�स �रटन� को वैसा ही �वीकार करने का फ़ैसला �कया है, जैसा म�ने इसे दा�ख़ल �कया
था।”

उस टै�स इं�पे�टर ने अपना फ़ैसला �य� बदला? कारनेगी ने �लखा था, “टै�स
इं�पे�टर एक बड़ी आम मानवीय कमज़ोरी का �दश�न कर रहा था। उसे मह�व का
एहसास चा�हए था। जब तक �म. पास��स उससे बहस करते रहे, वह ज़ोरदार अंदाज़ म�
अपनी स�ा का �दश�न करके मह�व का एहसास पाता रहा। ले�कन जैसे ही उसका मह�व
�वीकार कर �लया गया, बहस ख़�म हो गई और उसे अपने अहं का �व�तार करने क�
अनुम�त दे द� गई, तो वह सहानुभू�तपूण� और दयालु इंसान बन गया।”

ग़ल�तयाँ मानने म� ज�दबाज़ी कर� और आलोचना करने म� धीम� चल�।
सबसे बड़ी बात - सृजना�मक बन�।
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ल�य तय करना

तेईस साल क� उ� म� म� �यूयॉक�  का सबसे �खी युवक था। म� �क बेचकर अपनी रोज़ी-
रोट� कमा रहा था। म� नह� जानता था �क �क �कस चीज़ क� वजह से चलता है। �सफ़�
इतना ही नह�: म� जानना भी नह� चाहता था। म� अपने काम से नफ़रत करता था। म� वे�ट
�फ़�ट�-�स��थ ���ट के उस स�ते से कमरे म� रहने से �चढ़ता था, �जसम� कॉकरोच भरे
थे। मुझे अब भी याद है �क द�वार पर मेरी कुछ टाइयाँ लटक� रहती थ� और जब म� हर
सुबह टाई उठाने के �लए हाथ बढ़ाता था, तो कॉकरोच सभी �दशा� म� भागने लगते थे।
म� स�ते, गंदे रे�तराँ� म� भोजन करने से �चढ़ता था, �य��क मेरे ख़याल से शायद वहाँ भी
कॉकरोच भरे थे।

म� हर रात अपने एकाक� कमरे म� �सर दद� के साथ लौटता था - ऐसा �सर दद�, जो
�नराशा, �च�ता, कटुता और बग़ावत क� भावना� से पैदा होता था और बढ़ता जाता था।
म� बग़ावती इस�लए हो गया, �य��क म�ने कॉलेज के ज़माने म� जो सपने देखे थे, वे अब
�ः�व� म� बदल गए थे। �या यही �ज़�दगी थी? �या यही वह ज़बद��त रोमांच था, �जसका
म� इतनी बेस�ी से इंतज़ार कर रहा था? �या मेरे �लए �ज़�दगी का हमेशा यही मतलब रहेगा
- एक ऐसा काम करना, �जससे म� �चढ़ता था और भ�व�य के �लए कोई उ�मीद न होना?
म� पढ़ने क� फ़� रसत पाने के �लए तरसने लगा। म� वे पु�तक�  �लखने के �लए तरसने लगा,
�ज�ह� �लखने का सपना म�ने कॉलेज के ज़माने म� देखा था।

म� जानता था �क �जस काम से म� नफ़रत करता �ँ, उसे छोड़ने से मुझे कोई नुक़सान
नह� होगा, ब��क हर तरह से फ़ायदा ही होगा। मेरी �दलच�पी कभी ढेर सारे पैसे कमाने म�
नह� थी। मेरी �दलच�पी तो ढेर सारी �ज़�दगी जीने म� थी। सं�ेप म�, म� ��बकॉन तक आ
गया - �नण�य के उस पल तक, जो �यादातर युवा� के सामने तब आता है, जब वे �ज़�दगी
म� पहली बार बाहर �नकलते ह�। उस मोड़ पर म�ने एक फ़ैसला �कया और उस फ़ैसले ने
मेरी �ज़�दगी पूरी तरह बदल द�। इससे मेरी आगे क� �ज़�दगी मेरी सबसे सपनीली इ�छा�
से भी �यादा सुखी और समृ� बन गई।



डे

मेरा फ़ैसला यह था: मुझे वह काम छोड़ देना चा�हए, �जससे म� नफ़रत करता �ँ। म�ने
�श�ण क� तैयारी के �लए वॉरे�सबग�, �मसूरी के �टेट ट�चस� कॉलेज म� चार साल तक
अ�ययन �कया था, इस�लए म� इस नतीजे पर प�ँचा �क नाइट �कू�स म� एड�ट �लासेस म�
पढ़ाकर रोज़ी-रोट� कमाना मेरे �लए सबसे अ�छा रहेगा। तब मेरे पास �दन म� पु�तक�
पढ़ने, ले�चर तैयार करने, उप�यास तथा कहा�नयाँ �लखने का पया��त समय रहेगा। म�
“�लखने के �लए जीना चाहता था और जीने के �लए �लखना चाहता था।”

- डेल कारनेगी

ल कारनेगी कभी कोई महान अमे�रक� उप�यास नह� �लख पाए, ले�कन �श�क,
�वसायी और मानवीय संबंध� क� पु�तक� के लेखक के �प म� उ�ह�ने असाधारण

सफलता पाई। वे ��नया भर के लोग� के �लए �ेरणापुंज बन गए। उ�ह�ने यह सब कैसे
हा�सल �कया? उ�ह�ने अपने ल�य तय �कए, हालात के �हसाब से उन ल�य� को थोड़ा-
ब�त बदला और अपनी नज़र� हमेशा मं�ज़ल पर रख�।

मैरी लाउ रेटन वे�ट वज��नया के एक हाई �कूल म� पढ़ती थ�। इस रा�य से कभी कोई
�व��तरीय �जमना�ट नह� �नकला था।

वे कहती ह�, “म� एक साधारण लड़क� थी, ले�कन म� �जमना��ट�स म� पूरे रा�य म�
पहले �थान पर आई थी।” वे चौदह साल क� छोट� सी लड़क� थ�, �ज�ह�ने रेनो, नेवाडा
क� एक ��त�पधा� म� �दश�न �कया। उस �दन �मा�नया के महान �जमना��ट�स कोच
बेला कैरोली ने, �ज�ह�ने ना�डया कोमानेक� को ऑलं�पक म� �वण� पदक �दलवाया था,
मैरी लाउ को देखा।

रेटन कहती ह�, “वे �जमना��ट�स क� ��नया के बादशाह थे। वे मेरे पास आए। उ�ह�ने
मेरा कंधा थपथपाया। वे क़�ावर थे - लगभग छह फ़� ट चार इंच के। वे मेरे क़रीब आकर
रोमा�नया के अपने गहरे अंदाज़ म� बोले, ‘मेरे साथ चलोगी, तो तु�ह� ऑलं�पक च��पयन
बना �ँगा।’”

यह सुनकर रेटन के �दमाग़ म� जो पहला �वचार आया, वह यह था, “ओह, यह हो ही
नह� सकता। क़तई नह�।”

नेवाडा इलाक़े के सभी �जमना�ट्स म� बेला कैरोली ने �सफ़�  उसी को चुना था। रेटन से
बात करने के बाद कैरोली ने उनके माता-�पता से भी बात क� और कहा, “दे�खए, कोई
गारंट� नह� है �क मैरी लाउ ऑलं�पक ट�म म� शा�मल भी हो पाएगी, ले�कन मुझे लगता है
�क उसम� वह ��तभा है, जो उसे वहाँ तक प�ँचा सकती है।”



�कतना बड़ा ल�य था! बचपन से ही उसने ऑलं�पक म� �दश�न करने का सपना देखा
था। ले�कन उस महान कोच के मुँह से ये श�द सुनने के बाद तो - जहाँ तक रेटन क� बात
थी - उसका ल�य जैसे प�थर क� लक�र बन गया।

वे कहती ह�, “जो�ख़म मेरे �लए काफ़� बड़ा था। म� अपने प�रवार और दो�त� से �र
रहने जा रही थी। म� एक ऐसे प�रवार के साथ रहने जा रही थी, �जससे म� पहले कभी नह�
�मली थी और ऐसी लड़�कय� के साथ ��श�ण लेने जा रही थी, �ज�ह� म� जानती तक नह�
थी। म� काफ़� घबरा रही थी। म� डर रही थी। म� नह� जानती थी �क �कतनी उ�मीद रखूँ।
ले�कन म� रोमां�चत भी थी। यह आदमी मुझे ��श�ण देना चाहता था। फ़ेयरमॉ�ट, वे�ट
वज��नया क� अदनी सी म�। उसने मुझे ही चुना था।”

उनके पास ऑलं�पक का ल�य था और वे कैरोली का �व�ास नह� तोड़ना चाहती थ�।
ढाई साल बाद मैरी लाउ रेटन ने दस के दो �कोर करने के बाद अमे�रका के �लए
�जमना��ट�स का �वण� पदक जीत �लया - और सभी के �दल भी जीत �लए।

ल�य हम� वह �ब�� देते ह�, �जस पर हम �नशाना लगा सकते ह�। वे हमारी को�शश� को
क� ��त और एका� रखते ह�। वे हम� अपनी सफलता मापने का मौक़ा देते ह�।

इस�लए सबसे पहले तो ल�य तय कर� - ऐसे ल�य जो चुनौतीपूण� तो ह�, ले�कन साथ
ही यथाथ�वाद� भी ह�, जो �प� और नापने यो�य ह�, जो अ�पकालीन भी ह� और
द�घ�कालीन भी।

जब आप अपने एक ल�य तक प�ँच जाए,ँ तो अपनी पीठ थपथपाने के �लए एक
�मनट का समय �नकाल�। �फर आपने जो हा�सल �कया है, उससे साहस, श�� और ऊजा�
पाकर अगले ल�य क� ओर बढ़ जाए।ँ

�यूयॉक�  �सट� के परोपकारी यूजीन ल�ग पीएस 121 म� छठे �ेड क� �लास के सामने
भाषण दे रहे थे। इस �लास म� ऐसे ब�चे पढ़ते थे, �जनके कभी कॉलेज जाने क� उ�मीद
नह� थी। दरअसल, इनम� से �यादातर ब�च� के हाई �कूल पास करने क� उ�मीद भी ब�त
कम थी। ले�कन अपने भाषण के अंत म� ल�ग ने एक आ�य�जनक ��ताव रखा। उ�ह�ने
कहा, “तुमम� से जो लोग हाई �कूल पास कर लोगे, उनके कॉलेज जाने के �लए पैस� का
इंतज़ाम म� क�ँगा।”

छठे �ेड के अड़तालीस �व�ाथ� यह भाषण सुन रहे थे। उनम� से चवालीस ने हाई
�कूल क� परी�ा पास क� और बयालीस कॉलेज गए। ये आँकड़े �कतने मह�वपूण� ह�, यह
इसी बात से पता चलता है �क वहाँ के चालीस ��तशत �व�ाथ� कॉलेज जाने क� बात तो
रहने ही द�, हाई �कूल क� पढ़ाई भी पूरी नह� कर पाते थे।



�सफ़�  पैस� का ��ताव रखने से ही इतनी बड़ी सफलता नह� �मली थी। ल�ग ने यह भी
सु�न��त �कया �क �व�ा�थ�य� को रा�ते भर ज़�री मदद �मलती रहे। �कूल म� उनक�
लगातार �नगरानी क� गई और उ�ह� परामश� �दया गया। ले�कन सबसे बड़ी बात यह �क
एक ऐसा चुनौतीपूण� ल�य �प� �प से सामने रखा गया, जो �व�ा�थ�य� क� प�ँच म� था।
इसी क� बदौलत उ�ह� ऐसे भ�व�य क� त�वीर बनाने का मौक़ा �मला, �जसे वे पहले संभव
ही नह� मानते थे। और इसक� त�वीर देखने से वे अपने सपन� को हक़�क़त म� बदल पाए।

बे�टसे�ल�ग �बज़नेस लेखक हाव� मैके के श�द� म�, “ल�य ऐसा सपना है, �जसक� एक
समयसीमा (deadline ) होती है।”

हॉवड� मा�यु�लीज़ सन व�ड� नामक �ॉड�शन कंपनी के चेयरमैन ह�। वे कै�लफ़ो�न�या
के आधु�नक उ�पादक� म� से एक है। वे एक के बाद एक ल�य बनाकर और उ�ह� हा�सल
करके यहाँ तक प�ँचे ह�। मा�यु�लीज़ ने कृ�ष �वसाय के उतार-चढ़ाव� को बरस� तक देखा
था। कभी अ�छा समय आता था, तो कभी मु��कल समय आ जाता था। आगे समय कैसा
रहेगा, उसक� भ�व�यवाणी करना भी उतना ही असंभव था, �जतना �क उसे �नयं��त
करना। कम से कम लोग तो यही कहते थे �क फल� और स��ज़य� का धंधा इसी तरह
चलता है।

ले�कन मा�यु�लीज़ के पास एक ल�य था: नए और अनूठे �क़�म के ऐसे सामान
�वक�सत करना, जो �ाहक क� ख़रीदारी के उतार-चढ़ाव को झेल सके। मा�यु�लीज़ का
तक�  था, “यह �वसाय दरअसल �रयल ए�टेट से ख़ास अलग नह� है। य�द बाज़ार नीचे है,
तो जब तक आप कोई ब�त ऊँचा काम न कर�, अलग हटकर कोई अनूठा काम न कर�, तब
तक आप गंभीर मु��कल म� ह�। खेती म� भी �बलकुल ऐसा ही है। अगर आप ले�ूस, गाज़र
या संतर� के आम उ�पादक ह� और �कसी �सरे से अलग कोई काम नह� करते ह�, तो
आपक� हालत तभी तक अ�छ� रहेगी, जब तक �क आपू�त� सी�मत है। अगर आपू�त�
�यादा हो गई, तो आपक� हालत अ�छ� नह� रहेगी। हमने इसी से तालमेल बैठाने क�
को�शश क� है, अवसर क� �खड़�कय� को खोजने क� को�शश क� है, जो अनूठा होने,
बाज़ार म� एक ख़ास जगह बनाने के बारे म� है।”

यह� से बेहतर �पपर (pepper ) का �वचार आया। हाँ, एक बेहतर �पपर। मा�यु�लीज ने
ख़ुद से पूछा �क अगर वे बाक़� लोग� �ारा उगाए जाने वाले �पपर से �यादा �वा�द� �पपर
उगा ल�, तो �या अमे�रका के �कानदार अ�छे और बुरे दोन� तरह के व�त म� इसका �टॉक
नह� रखना चाह�गे?

आ�ख़रकार वे ऐसा करने म� कामयाब हो गए और इस तरह ले �ज़ रॉयल �पपर का
सू�पात �आ। मा�यु�लीज़ कहते ह�, “यह तीन-लोब वाला लंबा �पपर है। लोग� ने हमसे



कहा था, ‘आपका �पपर घंट� या चौकोर आकार का होना चा�हए, तभी वह �बक पाएगा।
ले�कन एक बार जब हमने उस �पपर को चखा - उसका रंग, �वाद, उसके बारे म� सब कुछ
- तो हम जान गए �क हमारे पास एक बेहतरीन चीज़ है। हम जानते थे �क अगर हमने उसे
सही तरीक़े से �मोट �कया, उसका �व�ापन �कया और एक अ�छा सा नाम रखकर उसे
बेचा, तो लोग उसे एक बार चख�गे ज़�र। और एक बार चखने के बाद वे उसे आगे भी
ख़रीदते रह�गे।”

इससे मा�यु�लीज़ ने यह सीखा, “हमेशा कुछ अलग करने का अवसर खोजते रह�। आप
जो कर रहे ह�, उससे कभी संतु� न रह�। हमेशा अपने काम को बेहतर बनाने के तरीक़े
और उपाय खोजने क� को�शश कर�, भले ही उ�ह� �कसी उ�ोग क� परंपरा� के �ख़लाफ़
माना जाता हो।”

जो लोग अपने ल�य नह� बना पाते, वे मा�यु�लीज़ के श�द� म� ��नया के “म�-भी”
(me-toos ) बन जाते ह�। म�-भी वे लोग होते ह�, जो लीडर नह�, अनुयायी होते ह�। वे अ�छे
समय म� अ�छा �दश�न करते ह�, ले�कन जब मु��कल समय आता है, तो हमेशा पीछे रह
जाते ह�।

मा�यु�लीज़ ने यहाँ मु�े क� बात पर उँगली रख द� है। जो लोग ल�य तय करते ह� - ऐसे
चुनौतीपूण� ल�य, �ज�ह� हा�सल करना संभव होता है - उ�ह� क� अपने भ�व�य पर ठोस
पकड़ होती है और अंत म� वही लोग असाधारण चीज़� हा�सल कर पाते ह�।

एथले�टक शू कंपनी रीबॉक इंटरनेशनल �ल�मटेड ने अपनी कंपनी के �लए एक बड़ा
ल�य तय �कया: शैक�ल ओ’नील से �व�ापन करवाना। ऑरलै�डो मै�जक का यह �टार
आसानी से इसके �लए हाँ नह� कर रहा था। ब�त सी बड़ी कंप�नयाँ उसे अपना �व�ा
बनाने के �लए उ�सुक थ�।

रीबॉक के चेयरमैन पॉल फ़ायरमैन कहते ह�, “हम� ओ’नील को यक़�न �दलाना था �क
हम उनके ��त सबसे �यादा सम�प�त ह�, �क हम उनके �लए एक ऐसी योजना बनाना
चाहते थे, जो कोई �सरा नह� बना सकता।”

पूरी कंपनी तेज़ी से काम म� जुट गई। “ओ’नील के आने से पहले ही हमने �व�ापन
अ�भयान तैयार कर �लया। हमने उसे ख़ास तौर पर उ�ह� के �लए बनाया था। हमने उसे
बनाने म� काफ़� पैसा ख़च� �कया था और वाक़ई ब�त मेहनत क� थी। हम उ�ह� पाने के
�लए पूरी तरह सम�प�त थे। हमने एक जुआ खेला। हमने एक जो�ख़म �लया। हमने पैसा,
समय और समप�ण ख़च� �कया।” ल�य तय करने क� प�रभाषा कई बार यही होती है।



फ़ायरमैन ने कहा, “अगर ओ’नील राज़ी नह� होते, तो हम� गहरा भावना�मक सदमा
लगता। अगर हम उ�ह� अपने साथ जोड़ने के �लए इतनी �र तक नह� जाते, तो सदमा
इतना भावना�मक नह� होता। ले�कन तब हम� वह �खलाड़ी भी नह� �मलता।”

ल�य �सफ़�  कंप�नय� के �लए ही मह�वपूण� नह� होते। वे सफल कै�रयर क� �ट ह�।

जैक गैलेघर पा�रवा�रक टायर �बज़नेस से जुड़े थे, जहाँ उ�ह�ने लगभग हर काम �कया
- अकाउं�ट�ग, बुकक��प�ग, �नमा�ण और �ब��। टायर �बज़नेस के सारे अनुभव� ने उ�ह� एक
ही बात यक़�न के साथ �सखाई: वे टायर �बज़नेस म� काम नह� करना चाहते थे।

एक �दन गैलेघर हाई �कूल के अपने एक पुराने दो�त से �मले, जो एक �थानीय
अ�पताल म� सहायक �शासक का काम कर रहा था। तब गैलेघर ने ख़ुद से कहा, “म� यही
करना पसंद क�ँगा। म� लोग� क� मदद करना पसंद क�ँगा। म� एक बड़ा �बज़नेस करना
पसंद क�ँगा और म� सही चीज़� के �लए समूह का नेतृ�व करना पसंद क�ँगा।” ले�कन
जैक गैलेघर और अ�पताल के �शासक पद के बीच कुछ बड़ी बाधाए ँ खड़ी थ� -
हॉ��पटल एड�म�न��ेशन क� �ेजुएट �ड�ी और �कसी अ�पताल म� काम का अनुभव।
ले�कन गैलेघर का ल�य �बलकुल �प� था और उ�ह�ने छलाँग मारकर सारी बाधाए ँलाँघने
का काम फ़ौरन शु� कर �दया।

उ�ह�ने येल म� दा�ख़ला ले �लया। उ�ह�ने केलोग फ़ाउंडेशन का �टाइप�ड जीत �लया।
उ�ह�ने �थानीय ब�क से कज़� ले �लया। उ�ह�ने नॉथ� शोर यू�नव�स�ट� हॉ��पटल के �बज़नेस
ऑ�फ़स म� रात को काम शु� कर �दया। �फर �ेजुएशन �ड�ी लेने के बाद उ�ह�ने नॉथ�
शोर म� �शासक�य रे�ज़ड�सी के �लए आवेदन दे �दया।

गैलेघर बताते ह�, “हॉ��पटल बोड� के चेयरमैन जैक हॉसमैन ने मेरा इंटर�ू �लया। म�ने
उनके साथ बस तीन �मनट ही �बताए ह�गे, ले�कन इतने म� ही वे मुझसे �भा�वत हो गए।
उ�ह�ने मुझसे एक अजीब सवाल पूछा। वे जानते थे �क म� �ववा�हत �ँ और मेरे तीन ब�चे
भी ह�। उ�ह�ने कहा, ‘तुम इतनी कम तन�वाह म� घर का ख़च� कैसे चला पाओगे?’ तब
रे�ज़ड�ट को �सफ़�  3,900 डॉलर �मलते थे।”

गैलेघर को इस पर जो ��त��या द�, वह उ�ह� अब भी याद है: “दे�खए, �म. हॉसमैन,
आपसे �मलने से ब�त पहले ही म�ने इसका जवाब सोच �लया था। म�ने हर चीज़ तय कर
ली है, ता�क म� इस रे�ज़ड�सी के दौरान अपना घर चला सकँू और इसके बाद �शासक�य
भू�मका म� प�ँच सकँू।”

उनका एक ल�य था। उ�ह�ने हर छोट�-छोट� चीज़ क� योजना बनाई। उ�ह�ने अपने
ल�य क� �दशा म� अथक मेहनत क� और आज वे नॉथ� शोर के सीईओ ह�।



गायक-गीतकार नील सेडाका का पॉप �यू�ज़क कै�रयर तीन दशक से भी �यादा समय
से चल रहा है। उ�ह�ने बचपन म� ही ल�य तय करना सीख �लया था। सेडाका �ुक�लन के
एक झगड़ालू इलाक़े म� बड़े �ए और वे कभी ताक़तवर नह� थे। उनका सबसे शु�आती
ल�य समझ म� आता है: पसंद �कया जाना, ता�क वे हाई �कूल से सही-सलामत बाहर
�नकल सक� ।

सेडाका ने हाल ही म� बताया, “म� लड़ाकू नह� था। इस�लए लोक��य बनना मेरे �लए
ज़�री था। म� हमेशा चाहता था �क लोग मुझे पसंद कर�। आप जानते ह� �क यह कैसा
एहसास होता है। आप हमेशा लड़ाई से डरते ह�।” छोटे नील ने अपने इस ���गत ल�य
को हा�सल करने क� एक चतुराई भरी तरक�ब खोज ली - संगीत।

वे कहते ह�, “�ल�कन हाई �कूल के पास एक �वीटशॉप थी और उसके �पछवाड़े म� एक
�यूक बॉ�स रखा रहता था। सभी तेज़-तरा�र और दमदार �क़�म के लड़के वहाँ मँडराते थे
और ए��वस तथा फ़ैट्स डो�मनो को सुनते थे। यह रॉक एडं रोल क� शु�आत थी। म�ने
एक रॉक-एडं-रोल गीत �लखा और गाया। इससे म� इन ताक़तवर लड़क� का हीरो बन
गया। उ�ह�ने मुझे �वीटशॉप के अपने �ह�से म� आने भी �दया।”

मु�े क� बात यह नह� है �क �या सेडाका को ताक़तवर लड़क� से �वीकृ�त पाने क�
परवाह करनी चा�हए थी। ये चीज़� हाई �कूल के बरस� म� ब�त मह�वपूण� होती ह�। मु�े क�
बात तो यह है �क वे सहज बोध से जानते थे �क इन लोग� को कैसे �भा�वत �कया जाए -
और �कस तरह उस चीज़ को हा�सल �कया जाए, जो उस व�त उनके �लए मह�वपूण� थी।
सेडाका के �लए हाई �कूल का वह ल�य �ज़�दगी भर का कै�रयर बन गया और इस
शु�आती सफलता से उ�ह� इतना आ�म�व�ास �मला �क वे भ�व�य म� �सतार� को छूने का
इरादा कर सके।

लगभग यही ���या टे�नस च��पयन आथ�र ऐश के शु�आती जीवन म� भी आती है।
उ�ह�ने लगभग अकेले ही पेशेवर टे�नस के रंगभेद को ख़�म कर �दया - एक ऐसा खेल,
�जसम� उनके आने से पहले �ेत लोग� का ही �स�का चलता था। बाद के वष� म� ऐश ने
एड्स वाइरस के �ख़लाफ़ एक साह�सक लड़ाई लड़ी। उ�ह�ने झु�गी ब��तय� और शहर के
�ॉइंग ��स म� इस रोग के बारे म� चेतना फैलाई।

उनक� �ज़�दगी ल�य तय करने और उ�ह� हा�सल करने के बारे म� थी। ऐश के �लए यह
�सल�सला तभी शु� हो गया था, जब वे बचपन म� टे�नस कोट� जाया करते थे। वह� पर
उ�ह�ने उपल��ध के बारे म� सीखा - एक बार म� एक ल�य।



ऐश ने अपनी मृ�यु से ठ�क पहले इस पु�तक के �लए �दए गए इंटर�ू म� कहा था,
“आप एक ल�य तय करते ह� और �फर उसे हा�सल कर लेते ह�। इस दौरान आप जो
अवरोध तोड़ते ह�, उससे आपका आ�म�व�ास ब�त बढ़ जाता है।”

ऐश अपनी मृ�यु के �दन तक इसी तरीक़े से �जए। उ�ह�ने एक ल�य तय �कया और
उसे हा�सल करने के बाद �सरा ल�य बना �लया। �य�? उ�ह�ने �प� �कया, “मुझे लगता
है, शायद आ�म�व�ास इंसान का कायाक�प कर देता है। यह �ज़�दगी के �सरे �े�� म� भी
छलक जाता है। न �सफ़�  आप अपनी �वशेष�ता वाले �े� म� आ�म�व�ास महसूस करते
ह�, ब��क आपका सकल आ�म�व�ास भी बढ़ जाता है। आपको लगता है �क �कसी �सरे
काम या �सरे ल�य� म� भी उसी �स�ांत पर अमल करके आप मनचाही सफलता हा�सल
कर सकते ह�।”

ल�य यथाथ�वाद� होने चा�हए, �ज�ह� हा�सल �कया जा सके। कभी भी यह सोचने क�
ग़लती न कर� �क आपको आज ही हर चीज़ हा�सल करनी है या आप ऐसा कर सकते ह�।
शायद आप इस साल चाँद तक नह� प�ँच सकते, इस�लए उससे छोट� या�ा क� योजना
बनाए।ँ एक अंत�रम (intermediate ) ल�य तय कर�।

इस �मशः बढ़ने वाली नी�त पर अमल करके ऐश ने ख़ुद को टे�नस जगत म� �था�पत
कर �लया। ऐश ने बताया था, “मेरे शु�आती कोचेस ने �न��त ल�य तय �कए, �ज�ह� म�ने
अपना ल�य बना �लया। ल�य हमेशा टे�नस टूना�म�ट जीतना ही नह� होता था। ल�य का
अथ� तो �सफ़�  ऐसी मु��कल चीज़� थ�, �जनसे उबरने के �लए कड़ी मेहनत करने और
योजना बनाने क� ज़�रत थी। और उन ल�य� को पाने के �लए एक तरह का �न�हत
पुर�कार भी था। एक बार �फर, ल�य यह या वह टूना�म�ट जीतना नह� था। और इस तरह
�मशः बढ़ते-बढ़ते, इससे पहले �क मुझे पता चल पाए, छोटे-छोटे ल�य पाने के बाद
अचानक म�ने कहा, ‘ओह, म� तो यहाँ बड़े पुर�कार के क़रीब प�ँच चुका �ँ।’”

ऐश ने इसी तरह हमेशा चुनौतीपूण� टे�नस मैच� का सामना �कया है। वे कहते ह�,
“�कसी टूना�म�ट म� आप �वाट�र-फ़ाइनल तक प�ँचना चाहते ह�। या �कसी मैच म� आप
बैकह�ड पा�स�ग शॉट्स क� �न��त सं�या से �यादा नह� चूकना चाहते। या शायद आप
अपना �टै�मना इतना बेहतर बनाना चाहते ह� �क कैसे भी मौसम म� न थक� । इस तरह के
छोटे-छोटे ल�य लंबी �री के मायावी ल�य - पहले नंबर पर प�ँचने या टूना�म�ट को जीतने
का ल�य - क� �च�ता �र करने म� मदद करते ह�।”

�यादातर बड़ी चुनौ�तय� का सामना अंत�रम ल�य� क� �ृंखला के ज़�रए सबसे अ�छ�
तरह �कया जा सकता है। यह �यादा उ�साहवध�क ���या है - और �यादा �ेरक भी।



को�ड ���ंग हाब�र लेबोरेटरी के डायरे�टर डॉ. जे�स डी. वाटसन ने क� सर का इलाज
खोजने के �लए आजीवन संघष� �कया है। �या यही उनका इकलौता ल�य है? ज़ा�हर है,
नह�। यह तो �कसी भी इंसान के �लए इतना हताशा भरा होगा �क वह इसे बदा��त ही नह�
कर पाएगा। वाटसन ने अपने और अपनी लेबोरेटरी के सहयो�गय� के �लए �मशः बढ़ते
ल�य� क� एक �ृंखला तय क� - ऐसे ल�य, �ज�ह� वे अं�तम इलाज क� राह पर बढ़ते समय
हर साल हा�सल कर रहे ह�।

डीएनए तं� क� खोज के �लए नोबल पुर�कार जीतने वाले वाटसन �प� करते ह�,
“क� सर कई �कार के होते ह�। हम उनम� से कुछ का इलाज करने वाले ह�। उ�मीद है �क हम
इससे भी �यादा क� सर� का इलाज कर पाएगँे।”

वे कहते ह�, “ले�कन आपको अंत�रम ल�य भी बनाने ह�गे। ल�य कोलोन क� सर को
कल ही ख़�म करना नह� है। ल�य तो बीमारी को समझना है। और इसम� ब�त सारे
अलग-अलग क़दम होते ह�। कोई भी परा�जत नह� होना चाहता। आपको एक बार म� एक
छोटे ल�य तक प�ँचने से ब�त ख़ुशी �मलती है।”

काम इसी तरह पूरा होता है। छोटे ल�य तय कर�। उ�ह� हा�सल कर�। �फर नए, थोड़े
�यादा बड़े ल�य तय कर�। उ�ह� हा�सल कर� और इस तरह सफलता पाते जाए।ँ

नॉ�े डेम के �मुख फ़� टबॉल कोच बनने से ब�त पहले लू हो�ट्ज़ उसे खेलने से �यादा
कुछ और नह� चाहते थे। ले�कन जब वे अपनी हाई �कूल क� ट�म म� गए, तो उनका वज़न
�सफ़�  115 प�ड था।

हो�ट्ज अ�छ� तरह समझते थे �क �खलाड़ी बनने के �लहाज़ से उनका वज़न ब�त
कम है। ले�कन वे खेलने के �लए बेकरार थे, इस�लए उ�ह�ने एक योजना तैयार क�। उ�ह�ने
ट�म क� सभी �यारह पोज़ीश�स याद कर ल�। इस तरह �कसी भी �खलाड़ी के घायल होने
पर वे फ़ौरन मैदान म� उतर सकते थे। इससे उ�ह� एक के बजाय �यारह मौक़े �मले।

लेखक हाव� मैके कहते ह�, “�बज़नेस क� ��नया म� भी यही सही नी�त है। अगर आप
ऑ�फ़स म� काम करते ह�, तो फ़ोन �स�टम सीखने का ��ताव रख�। अगर आप से�स म� ह�,
तो कं�यूटस� के बारे म� जानकारी ल�।” अगर आप ऐसा करते ह�, तो अवसर सामने आने पर
उसे लपकने क� संभावना काफ़� बढ़ जाती है। ऐसे ल�य तय कर�, जो आपको अपनी ट�म
या कंपनी के �लए �यादा मू�यवान बना द� - जैसा लू हो�ट्ज़ ने �कया था।

मूल �वचार है ल�य बनाना और इसके बाद उसे हा�सल करने के �लए लगातार
को�शश करना। कई बार आप �न��त समयसीमा म� सफल हो जाएगँे, तो कई बार उससे
�यादा समय लगेगा और कई बार तो आप अपने तय ल�य को हा�सल ही नह� कर पाएगँे।



कई चीज़� बस पूरी नह� हो पात�। मु�े क� बात योजना बनाना और को�शश करते रहना है।
आप वहाँ पर प�ँच जाएगँे, बस देखते जाइए।

जैसा �केलेम��े �स��स क� ए��याना �बटर कहती ह�: “शायद कई बार हम अपने
�लए ब�त ऊँचे ल�य तय कर लेते ह� और हम हमेशा ऊपरी छोर तक नह� प�ँच पाते,
ले�कन यक़�नन हम उस सीढ़� पर चढ़ना शु� कर सकते ह�।”

�प� ल�य� के �बना इंसान आसानी से भटक सकता है। ये न ह�, तो इंसान ग़ैर-
�ज़�मेदार हो सकता है। ता�का�लकता का कोई एहसास न होने के कारण ब�त सारा समय
बबा�द होता है। कोई डेडलाइन ही नह� होती है। कोई भी चीज़ आज पूरी नह� करनी होती
है। �कसी भी चीज़ को अनंत काल तक टालते रहना संभव होता है। ल�य हम� �दशा देते ह�
और क� ��त या एका� रखते ह�।

वे ब�च� को याद �दलाते ह�, “कई बार हम चीज़� म� उलझ जाते ह�।” ज़ा�हर है, यह
कहना आसान होता है, ले�कन इस फंदे से बचा कैसे जाए? लूथर के अनुसार, “मु�े क�
बात तो ख़ुद को जानना है। सोच� �क आप �या जानते ह� और �या करना चाहते ह�। पैसे
को भूल जाए,ँ कम से कम पल भर के �लए। जब आप अपने माता-�पता क� उ� म�
प�ँच�गे, तो आप �कस चीज़ क� तरफ़ इशारा करना चाह�गे, �जससे वाक़ई फ़क़�  पड़ा?”

समझदारी भरे ल�य कैसे बनाए जाते ह�? �यादातर मामल� म� तो बस थोड़े से सोच-
�वचार क� ही ज़�रत होती है, ले�कन काम पर �दमाग़ क� ��त करने क� कुछ उपयोगी
तकनीक�  भी ह�। आप ख़ुद से वही सवाल पूछ सकते ह�, जो लूथर अपने ब�च� से पूछने को
कहते ह�। “थोड़ा ठहरकर ख़ुद से पूछ� , ‘म� सचमुच �या बनना चाहता �ँ? म� सचमुच कैसी
�ज़�दगी जीना चाहता �ँ? �या म� इस व�त �बलकुल सही �दशा म� आगे बढ़ रहा �ँ?” इस
सलाह म� समझदारी लगती है, चाहे आप अपने कै�रयर म� �कतनी ही �र प�ँच चुके ह�।

एक बार जब आप इस नतीजे पर प�ँच जाए ँ�क आपके ल�य �या ह�, तो �फर उ�ह�
�ाथ�मकता के �म म� जमा ल�। हर चीज़ त�काल नह� क� जा सकती, इस�लए आपको
ख़ुद से पूछना होगा, कौन सी चीज़ सबसे पहले आती है? कौन सा ल�य इस व�त मेरे
�लए सबसे �यादा मह�वपूण� है? �फर अपने समय और ऊजा� को उन �ाथ�मकता� के
अनु�प �व��थत कर ल�। इस पूरी ���या म� अ�सर यही �ह�सा सबसे चुनौतीपूण� होता
है।

अपने ल�य� के �ाथ�मक�करण के �लए सैन �डएगो �बज़नेस जन�ल के �काशक टेड
ओवेन उस सलाह पर चलते ह�, जो उ�ह� उनके मनोवै�ा�नक दो�त ने द� थी। “उसने मुझे
एक काग़ज़ देकर बीच म� नीचे तक एक लक�र ख�चने को कहा। बा� तरफ़, आप �जतनी



चाहे उतनी सं�या �लख सकते थे। म�ने दस �लख द�। �फर वहाँ वे दस चीज़� �लखनी थ�,
�ज�ह� आप �रटायर होने से पहले सबसे �यादा हा�सल करना चाहते ह�, चाहे वह उ� सौ
साल हो, साठ साल हो या चालीस साल हो।”

“दस चीज़� �लख ल�। आप एक अ�छ� �रटायरम�ट योजना चाहते ह�। आप एक अ�छा
घर चाहते ह�। आप सुखद वैवा�हक जीवन चाहते ह�। आप अ�छ� सेहत चाहते ह�। आपके
दस ल�य जो भी ह�, उ�ह� �लख ल�। �फर दा� तरफ़ वाले �ह�से म� उन दस ल�य� को
�मब� कर ल�। उनम� से एक नंबर वन ल�य बन जाता है और बस, इसी तरह।”

सतही? शायद। ले�कन इससे मदद �मलती है। इस ���या से ओवेन ने ख़ुद के बारे म�
कुछ ऐसी चीज़� जान�, जो उ�ह� पहले पता नह� थ�। “मुझे पता चला �क नौकरी, अ�छ�
तन�वाह वाली नौकरी, �थायी नौकरी, अ�छा महसूस कराने वाली नौकरी सातव� �थान
पर थी।” एक बार जब आप अपने पहले, �सरे, तीसरे और सातव� �म के काम� को
पहचान लेते ह�, तो अ�छ� तरह ल�य बनाना ब�त आसान हो जाता है।

अगर आपके ल�य बरस� तक �वक�सत ह� और बदलते रह�, तो अ�छा है। साक
इं�ट��ूट फ़ॉर बायोलॉ�जकल �टडीज़ के �रसच� �ोफे़सर डॉ. रोना�ड इवा�स कहते ह�,
“शाद� से पहले म� वीकएड्ंस म� भी �सफ़�  अख़बार पढ़ने के �लए लैब चला आता था। मेरे
पास करने के �लए और कोई काम था ही नह�। मुझे लैब म� समय �बताना अ�छा लगता
था। यह एक तरह से मेरा �सरा घर था। शोध एक लत बन जाता है। यह अ�व�सनीय �प
से चुनौतीपूण� होता है और आपक� बौ��क सीमा� को धकेलता रहता है। आप नई
खोज करते ह�, और सचमुच, इस जैसी कोई �सरी चीज़ नह� है।”

ले�कन �ज़�दगी बदलती है, दबाव बदलते ह�, इस�लए ल�य� का भी मू�यांकन करते
रहना चा�हए। इवा�स कहते ह�, “अब मेरा एक प�रवार है। अपनी आदत� बदलना मेरे �लए
ब�त मु��कल था, ले�कन आ�ख़रकार म�ने बदल ली ह�। आपको तो बस यह कहना होता है
�क आप सब कुछ नह� कर सकते।”

कॉरपोरेश�स को भी ल�य� क� उतनी ही ज़�रत होती है, �जतनी �क इंसान� को। जब
कंप�नयाँ अपने ल�य तय करती ह�, तब भी यही बु�नयाद� �नयम लाग ूहोते ह�: उ�ह� �प�
रख�, उ�ह� बु�नयाद� रख�, और एक बार म� ब�त सारे ल�य तय न कर ल�।

�वशाल मोटरोला कॉरपोरेशन ने हाल के एक वष� म� बस तीन �व�श� ल�य बनाए, जो
सट�क, ग�णतीय श�दावली म� �� �कए गए थे: हर दो साल म� “10.X सुधार जारी
रखना,” �ाहक क� “आवाज़ सुनना,” पाँच साल म� “�बज़नेस ���या च� के समय को
10 घटक कम करना।”



यह �च�ता न कर� �क इस भाषा का �या मतलब है। यह आपक� कंपनी पर लाग ूहो भी
सकता है और नह� भी। यहाँ मह�वपूण� यह है �क कंपनी के पास ल�य ह�। ये ल�य कंपनी
के भीतर �प� �प से समझे जाते ह�। ये ल�य चुनौतीपूण� ह�, ले�कन इ�ह� हा�सल �कया जा
सकता है। इनक� �दशा म� होने वाली �ग�त को आसानी से नापा जा सकता है। और अगर
ये ल�य हा�सल हो जाते ह�, तो कंपनी असाधारण �प से अ�छा �दश�न करेगी।

ये तीन ख़ास ल�य पूरी कंपनी को चलाने के �लए पया��त भ�व�य-��� �दान करते ह�।
क�पना कर� �क तीन इतने ही �प�, इतने ही यथाथ�वाद� ल�य �कसी इंसान क� �ज़�दगी म�
�कतना बदलाव ला सकते ह�!

ऐसे ल�य तय कर�, जो �प� ह�, चुनौतीपूण� ह� और �ज�ह� हा�सल �जया
जा अता हो।
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एका�ता और अनुशासन

1933 म� �फ़लाडे��फ़या के मश�र बीज �ापारी डे�वड बप� के मन म� �वचार आया �क
फूल� के उपे��त सौतेले बेटे को ब�त सुंदर और आकष�क बनाए।ँ वह सौतेला बेटा था ग�दे
का फूल, जो �दखता तो बड़ा �यारा था, ले�कन उसम� एक ब�त �भा��यपूण� गणु था:
उसक� गंध अ�छ� नह� थी।

डे�वड बप� ग�दे का ऐसा फूल �वक�सत करने म� जुट गए, �जसक� ख़ुशबू अ�छ� हो। वे
जानते थे �क इसका �सफ़�  एक ही तरीक़ा है। उ�ह� �सफ़�  एक ऐसा फूल खोजना था, �जसम�
अ��य गंध न हो। यह संयोग से होता है, �जसे वन�प�त�व�ानी �यूटेशन कहते ह�। उ�ह�ने
पूरी ��नया से ग�दे के बीज मँगवाए। उ�ह� 640 अलग-अलग �क़�म के बीज �मले। उ�ह�ने
बीज बो �दए और जब उनम� फूल लगे, तो उ�ह�ने ख़ुद सूँघकर उनक� गंध को परखा। हर
फूल क� गंध बुरी थी। यह ब�त हताश करने वाली बात थी, ले�कन वे खोजते रहे और अंत
म� �त�बत के एक �मशनरी ने उ�ह� ग�दे के कुछ ऐसे बीज भेजे, �जनके फूल गंधहीन तो थे,
ले�कन छोटे थे।

डे�वड बप� ने बड़े फूल वाले एक �सरे पौधे के साथ इसे �ॉस करवाया और प�तीस
एकड़ इलाक़े म� बो �दया। जब उनम� फूल लगे, तो उ�ह�ने अपने फ़ोरमैन को बुलाकर उसे
एक ऐसा आदेश �दया, �जससे फ़ोरमैन को लगा �क डे�वड बप� पगला गए ह�। उ�ह�ने
अपने फ़ोरमैन से कहा �क वह अपने हाथ और घुटन� के बल बैठकर प�तीस एकड़ म� लगे
हर पौधे के फूल क� ख़ुशबू सूँघे। अगर उसे बड़े फूल� वाला एक भी गंधहीन पौधा �मल
जाए, तो बस इतना ही काफ़� था। फ़ोरमैन ने उनसे कहा, “इन सभी को सूँघने म� मुझे
प�तीस साल लग जाएगँे।” तब वहाँ क� रोज़गार सं�था� को एक ऐसा ऑड�र �दया गया,
जैसा उ�ह� पहले कभी नह� �मला था: फूल सूँघने वाले दो सौ लोग� का ऑड�र।

ये फूल सूँघने वाले हर जगह से आए और उ�ह�ने अपना काम शु� कर �दया। �कसी
ने भी इससे अजीब नज़ारा पहले कभी नह� देखा था, ले�कन डे�वड बप� जानते थे �क वे



मा

�या कर रहे ह�। आ�ख़र, एक �दन एक फूल सूँघने वाला खेत के पार कूदता �आ फ़ोरमैन
के पास आया।

वह �च�लाया, “मुझे �मल गया।” फ़ोरमैन उसके पीछे-पीछे चलकर उस जगह पर
प�ँचा, जहाँ फूल सूँघने वाले ने पहचान के �लए एक खूँटा गाड़ �दया था। �न��त �प से
अ��य गंध का नामो�नशान तक नह� था।

-डेल कारनेगी

ग�रेट थैचर ने ��टेन के इ�तहास के कुछ सबसे मु��कल वष� म� देश का नेतृ�व �कया।
उनके शासनकाल म� फॉकल�ड्स यु�, �व��ापी मंद� और एक-दो सद� के �लए

पया��त सामा�जक उथल-पुथल शा�मल थी। इस दौरान कई ��तभाशाली राजनेता� के
कै�रयर तबाह हो गए और ��टेन क� �धानमं�ी होने के नाते थैचर को भी अपने �ह�से के
जवाब देने पड़े (वे यह पद सँभालने वाली पहली म�हला थ�)। ले�कन ���टश राजनी�त के
हर दल के लोग� को एक बात तो माननी पड़ी: लौह म�हला एक बार भी नह� �पघल�।
उ�ह�ने दबाव भरी प�र��थ�तय� म� भी यह श�� कैसे पाई?

थैचर ने �धानमं�ी पद छोड़ने के कुछ समय बाद इस बात को कुछ इस तरह �प�
�कया, “अगर आप ��टेन जैसे देश का नेतृ�व करते ह� - एक श��शाली देश, एक ऐसा
देश, �जसने अ�छे-बुरे दोन� व�त म� पूरी ��नया का नेतृ�व �कया है, एक ऐसा देश, जो
हमेशा �व�ास करने के क़ा�बल है, तो आपम� थोड़ा-ब�त लोहा होना ही चा�हए।”

पूव� �धानमं�ी ने कहा, यह काम दरअसल ब�त ज�टल नह� होता। एका� बने रह�।
आ�म-अनुशासन रख�। सफल होने क� �बल इ�छा रख�। उ�ह�ने कहा, “म� एक भी ऐसे
��� को नह� जानती, जो कड़ी मेहनत के �बना �शखर तक प�ँचा हो। यही नु�ख़ा है।
यह हमेशा आपको �शखर पर तो नह� प�ँचाएगा, ले�कन उसके काफ़� क़रीब ज़�र प�ँचा
देगा।”

माग�रेट थैचर को हक़�क़त मालूम थी। अपने �दमाग़ म� एक �प� ल�य रख�, कोई ऐसी
चीज़ �जसे आप सचमुच चाहते ह�; ख़ुद पर यक़�न रख� और पूरी लगन के साथ काम म�
जुटे रह�; और अपना �यान न भटकने द�। �बज़नेस म�, पा�रवा�रक जीवन म�, खेल म�,
राजनी�त म� इन सरल �नयम� पर चल�गे, तो आपके सफल होने क� संभावना ब�त बढ़
जाएगी।

इवान �ट�वट� ल�य वाले इंसान थे। उनक� �ज़�दगी क� तम�ा यह थी �क वे लंबी �री
वाली कार रे�स�ग ��त�पधा� म� �ह�सा ल� - क�चे रा�त� पर तीन सौ, पाँच सौ या एक हज़ार
मील लंबी या�ा, �जसम� घंट� एका�ता रखनी होती है और भयंकर पीठ दद� भी होता है।



�द�क़त यह थी �क �ट�वट� एक कं���शन कंपनी के जनरल सुप�र�ट�ड�ट थे, �जनक� एक
प�नी थी, मॉट�गेज थी और बड़े होते तीन ब�चे थे। उन पर काफ़� सारी �ज़�मेदा�रयाँ थ�।
उ�ह� नौकरी करनी थी और द�गर काम भी करने होते थे। उनके ल�य तक प�ँचने क� कोई
संभावना नज़र नह� आ रही थी, ले�कन उनके पास एक योजना थी और उस पर चलने के
�लए पया��त ऊजा� भी।

�ट�वट� कहते ह�, “म� रे�स�ग से जुड़ना चाहता था, इस�लए म� काम के बाद और
श�नवार-र�ववार को रेस कोस� पर काम करने लगा। इससे मुझे सवारी करने का मौक़ा
�मल जाता था और उस व�त म�ने कभी नह� सोचा - क़तई नह� सोचा - �क यह काम कभी
मेरा पेशा बन जाएगा।”

एक �दन उ�ह� अवसर �मल गया। �ट�वट� �जस �ाइवर के साथ काम कर रहे थे,
उसका पैर एक रेस के ठ�क पहले टूट गया। कार तैयार थी और ��तयो�गता म� दा�ख़ल भी
हो चुक� थी। उसके पास �ट�वट� को कार चलाने का मौक़ा देने के �सवा कोई �वक�प नह�
था।

�ट�वट� ने अपने दो�त अल� �टाल को पैस�जर क� सीट पर बैठाया और रेस म� शा�मल
हो गए। शु�आत बड़ी ख़राब �ई। वे सड़क �कनारे क� द�वार से टकरा गए। कार पलट
गई। वे क�चड़ म� फँस गए। �सरी कार� तेज़ी से आगे �नकल रही थ�। ख़ुद को सा�बत करने
का उ�ह� जो एक मौक़ा �मला था, वह भी बबा�द होता नज़र आ रहा था।

उस पहली रेस को याद करते �ए वे बताते ह�, “अब हमारी कार आ�ख़री नंबर पर थी।
बाक़� सब आगे �नकल चुके थे। हर तीस सेकंड म� एक कार रवाना हो रही थी। उस रेस म�
शायद साठ-स�र कार� थ�। बाक़� सभी आगे जा चुके थे। अब अल� और म� आ�ख़री नंबर
पर थे। इसके बावजूद हमने �ह�मत नह� हारी। ले�कन अभी हम पं�ह-बीस मील �र भी
नह� जा पाए थे �क �ॉटल - यह वो��सवेगन-पॉवड� कार थी - तार टूट गया, जो आपके
पैर के पैडल को काब�रेटर से जोड़ता है। अब म� कार भी नह� चला सकता था। म�ने कहा,
“अल�, एक ��स�ट र�च �नकालो।” अल� ने टूल बॉ�स से ��स�ट र�च बाहर �नकाला। इससे
म�ने टूटे �ए तार को ख�चा। यह बस इतना लंबा था �क म� इसे ��स�ट के आस-पास लपेट
भर सकँू। हमने फटाफट यह काम �नबटाया। पाँच-दस �मनट म� ही हमने एक ह�ड �ॉटल
तैयार कर �लया था, �जससे म� �ॉटल को पुश कर सकता था और �लच दबा सकता था।
अब मुझे एक हाथ से गाड़ी चलानी थी। कोई पॉवर ��टय�र�ग नह�। बस कार चलाने का
संक�प था। बस कार चलाने क� �बल इ�छा थी।

“म�ने अल� से कहा, ‘मुझे �गयर बदलना है,’ �य��क यह चार ग�त वाला �ांस�मशन
था। ‘जब भी म� बदलना चा�ँगा, तु�ह� कोहनी मार �ँगा।’ म�ने �ॉटल को पुश �कया और



हम इतने झमेले म� थे �क जब म� �ॉटल और �लच दबाता, तो वह ग़लत �गयर डाल देता।
जो भी हो, हम इस काम म� सुधार करते रहे। म� �ॉटल दबाता और छोड़ता रहा। म� �लच
दबाता था और उसे कोहनी मारता था, �जसके बाद वह �गयर बदल देता था। ज�द ही उसे
एहसास हो गया �क हम �या करना चाहते ह�। हम इस�लए झमेले म� पड़ जाते थे, �य��क
कभी-कभार वह मुझे लो �गयर दे देता था, जब�क म� हाई �गयर चाहता था और इसका
उ�टा भी होता था। ले�कन कुछ �मनट� म� ही हम इसम� मा�हर हो गए। ज�द ही हम �सरी
कार� को पार करने लगे - यह तीन सौ मील क� रेस थी। हमने एक को पार �कया, �फर
�सरी को। यह ट�मवक�  था। धीरे-धीरे हम इसम� मा�हर हो गए। ज�द ही हम सचमुच उड़
रहे थे। आप जानते ह�, हम हवा से बात� कर रहे थे और लंबी कहानी का सार जान ल�,
आ�ख़रकार हमने वह रेस जीत ली। हमने वह तीन सौ मील लंबी रेस जीत ली।” �ज़�दगी के
हर �े� म� रेस जीतने के �लए ऐसी ही एका�ता और आ�म-अनुशासन क� ज़�रत होती
है।

बाद म� �ट�वट� क�चे रा�त� के अमे�रका के शीष��थ �ाइवर बन गए। उ�ह�ने ��त��त
वा�वोलाइन ऑइल आयरन मैन �ॉफ़� - जो इस खेल म� इतनी �यादा ��त��त है, मानो
हेजमैन और सुपर बाउल दोन� को �मला �दया गया हो - इतनी �यादा बार जीती �क उनके
�शंसक अब उ�ह� लौह पु�ष या आयरन मैन के नाम से जानते ह�। शारी�रक ��� से काफ़�
क�कारी इस खेल म� स�तालीस साल के �ट�वट� ने टोयोटा के साथ तीन साल के एक और
अनुबंध पर ह�ता�र �कए ह�।

“वे जानते ह� �क मेरी उ� ढल रही है और ब�त से युवा लगातार मैदान म� आ रहे ह�।”
ले�कन यह एक और चुनौती है, हार न मानने का एक और कारण है। कौन जाने? लौह
पु�ष शायद साठ साल क� उ� म� भी रे�स�ग म� �ह�सा ले रहे ह�। चाहे को�शश का �े� जो
भी हो, इस तरह क� एका�ता ही सफल लोग� को असफल लोग� से अलग करती है।

सॉ�डस� काप� एडं कंपनी के टॉमस ए. सॉ�डस� कहते ह�, ढेर सारे पैसे जुटाने का सबसे
बड़ा रह�य भी यही है।

वे याद करते �ए बताते ह�, “जब कुछ साल पहले म� माग�न �टैनले के �लए बड़ी
धनरा�श जुटा रहा था, तो हमारे पास एक असाइनम�ट था �क हम अपने �ापा�रक ब��क�ग
�बज़नेस के �लए दो सौ �म�लयन डॉलर जुटाए।ँ हमने 2.3 �ब�लयन डॉलर जुटा �लए। यह
उस समय �वशु� इ��वट� फ़ंड के �लए जुटाई गई �सरी सबसे बड़ी धनरा�श थी। मुझे
लगता है �क हम� इस काम म� काफ़� हद तक सफलता इस�लए �मली, �य��क हम इसम�
सम�प�त भाव से जुट गए थे, हम �कसी भी हालत म� हार मानने को तैयार नह� थे। हम
�कसी क� ना सुनने के �लए तैयार नह� थे और हमम� बार-बार को�शश करके इसे हाँ म�



बदलवाने क� इ�छा थी। लगातार को�शश करते रहने क� इ�छा थी। यह पता लगाने क�
इ�छा थी �क �कसी ने हम� ना �य� कहा - और उसे हाँ कहने के �लए राज़ी कराने क� इ�छा
थी।

�ेड सीवट� �यूयॉक�  लाइफ़ इं�योर�स कंपनी के चीफ़ फ़ाइन��शयल ऑ�फ़सर ह�। उ�ह�ने
लगन का पाठ अपने �पता से सीखा, �जनका नाम भी �ेड ही था। सीवट� अपने �पता के
बारे म� बताते ह�, “��पेट बजाना उनक� �ज़�दगी का सबसे बड़ा शौक़ था, सबसे बड़ा �ेम
था। उ�ह�ने सबसे अ�छे ब�ड� म� ��पेट बजाया, �जनम� हैरी जे�स, आट� शॉ और जैक
ट�गाड�न शा�मल थे। वे असाधारण ��पेट वादक थे।”

इसके बावजूद उ�ह�ने कभी भी बु�नयाद� चीज़� का अ�यास नह� छोड़ा। सीवट� कहते
ह�, “वे �के�स बजाते थे। वे देश के सबसे अ�छे ��पेट वादक� म� से एक ह�, ले�कन वे �या
कर रहे ह�? वे कोई ऐसी लंबी नई धुन नह� बजा रहे ह�, �जसे वे सीखना चाहते ह�। वे तो
�के�स बजा रहे ह�। हर �दन, हर घंटे। वे इन अलग-अलग धुन� को बजाते रहते थे। वे
मुझसे कहते थे �क अगर वे �के�स को पूरी तरह समझ जाए ँऔर उ�ह� त�काल बजा सक� ,
तो वे कोई भी गीत सीख सकते ह�।”

इसी अटल एका�ता ने दो द��णी गवन�स� को सोलह साल के अंतर से �हाइट हाउस
तक प�ँचाया। एक जॉ�ज�या के मृ�भाषी मूँगफली उगाने वाले �कसान थे, �जनका नाम
�जमी काट�र था। और �सरे अमे�रक� न�शे के एक छोटे से �ब�� यानी होप, अरकांसस से
आए थे। उनका नाम था �बल ��लंटन।

जब काट�र ने 1976 का अपना अ�भयान शु� �कया, तो देश के राजनेता� क� राय
म� उनके जीतने क� संभावना शू�य थी। जॉ�ज�या के बाहर शायद ही �कसी ने उनका नाम
सुना था, वे ऊँची है�सयत और �भाव वाले डेमो�ेट्स क� भीड़ का सामना कर रहे थे और
अ�भयान क� पहली बड़ी बाधा थी �यू ह�पशायर, जो घर से उतनी ही �र था, �जतना �क
जॉ�ज�या म� रहने वाला यह ��� जा सकता था।

�फर जब ��लंटन ने 1992 म� चुनाव लड़ा, तब वे भी इसी आशंका से जूझ रहे थे -
और �यादातर कारण भी एक जैसे ही थे। उनका चेहरा काट�र से थोड़ा �यादा जाना-
पहचाना था, ले�कन �यादा नह� और �रप��लकन �े�सड�ट ने हाल ही म� एक ब�त
लोक��य यु� जीता था।

अगर आप शु�आती �वशेष�� क� बात पर यक़�न करते, तो इन दोन� ही गवन�स� के
पास रा�प�त बनने का कोई ख़ास मौक़ा नह� था। शु�आती �ाइमरीज़ के अंत तक ही इन
दोन� को दौड़ से बाहर हो जाना चा�हए था। ज़ा�हर है, ऐसा नह� �आ और इसके पीछे कई



कारण थे। उनम� से कोई भी इतना मह�वपूण� नह� था, �जतना �क इन दोन� क� एका�ता
और अनुशासन।

इन लंबी और संघष�शील दौड़� म� दोन� ही के पास हार मानने के कई कारण मौजूद थे।
काट�र के मामले म� उनके कम लोक��य होने के अलावा टेड केनेडी का ख़तरा था और यह
�चढ़ाने वाली अनुभू�त �क काट�र नह�, ब��क केनेडी “असल डेमो�ेट्स” के पसंद�दा
�वक�प थे। ��लंटन के मामले म� जे�नफर �लॉवस� के दावे थे, उ�ह�-बाहर-समझो जैसे
�वचार� वाले संपादक�य थे, पुराने रा�प�त क� श�� थी और पेरट नामक एक आदमी था।

ये आशंकाए ँ1976 म� काट�र को नह� रोक पा�। ये 1992 म� ��लंटन को भी नह� रोक
पा�। और दोन� ही बार सबसे बड़ा कारण यह था �क ये दोन� ही ��� एका��च� थे। वे
ठ�क-ठ�क जानते थे �क वे वा�तव म� �या हा�सल करना चाहते ह�। वे एक �प� ल�य क�
�दशा म� काम कर रहे थे, एक ऐसे सपने क� �दशा म�, जो उ�ह�ने बचपन से अपने �दल म�
सँजो रखा था। नतीजा यह �आ �क उनम� अक�पनीय �ेरणा आ गई। उ�ह�ने द�वान� क�
तरह मेहनत क�, अपनी �नगाह ग�द पर जमाए रख� और अंततः पुर�कार जीत �लया।

लगन समीकरण का �सरा �ह�सा है। जीवन म� आप जो पाना चाहते ह�, उसे पाने के
�लए आपको ख़ुद पर यक़�न करना होगा और उस काम म� जुटे रहने क� �ढ़ इ�छा भी
रखनी होगी। बार-बार को�शश करो और लगातार करते रहो।

�व� क� सबसे बड़ी �व�ापन एज��सय� म� से एक जे. वा�टर थॉमसन के बट� मै�न�ग ने
कॉपीराइटर के �प म� काम शु� �कया था। बाद म� वे कंपनी के मु�खया बनने वाले
इकलौते “रचना�मक ���” बने, �जसने फ़ोड�, लीवर �दस�, ने�ले, केलॉग, कोडक,
गडुईयर और वान�र-लै�बट� जैसे मह�वपूण� �ाहक� के �लए �व�ापन अ�भयान तैयार �कए।

हाँ, �व�ापन �जतने ��त�पध� �बज़नेस म� यो�यता और रचना�मकता अ�नवाय� होती
ह�, ले�कन कड़ी, एका� और लगनशील मेहनत के �बना सारी यो�यता और रचना�मकता
धरी रह जाती है। मै�न�ग ने यह सबक़ सीख �लया और वह भी अपने कै�रयर क� शु�आत
म� ही।

उ�ह�ने अपने पहले बड़े �ाहक के �लए एक �व�ापन अ�भयान तैयार �कया, जो उ�ह�
बेहतरीन लग रहा था। �ाहक थे ��ट्ज़। मै�न�ग �जस �लोगन का आ�ह कर रहे थे, वह
वही था, जो बाद म� ख़ूब मश�र �आ, “���म-���म गडु।” “जब आपके यहाँ ��ट्ज़ ख़�म
हो जाती है, तो �बयर ख़�म हो जाती है।” मै�न�ग इस अ�भयान क� सफलता को लेकर
ब�त जोशीले थे। हालाँ�क आज इस बात पर यक़�न करना मु��कल है, ले�कन ��ट्ज़
�ूइंग कंपनी इस �व�ापन को लेकर जोशीली नह� थी। ��ट्ज़ के लोग� को यह पूरा



�वचार ही नकारा�मक लगा। वे चाहते थे �क मै�न�ग कोई �यादा उ�साही अ�भयान तैयार
कर�।

… ले�कन मै�न�ग हार मानने वाल� म� से नह� थे। वे बार-बार �ाहक से �मलने गए और
उ�ह�ने अपना अ�भयान उ�ह� छह बार �दखाया। वे अं�तम ��त��या बताते ह�, “म� इसे
इतनी �यादा बार इस�लए �दखा पाया, �य��क मेरा इस �ाहक के साथ ऐसा संबंध था,
�जससे मुझे इसक� अनुम�त द� गई और कमरे से बाहर नह� �नकाला गया। छठ� बार वे
बोले, ‘ठ�क है। म� अब भी इसे सही नह� मानता �ँ, ले�कन अगर आप लोग कहते ह�, तो
एक बार इसे �कसी इलाक़े म� परख ल�।”

ज़ा�हर है, इसके बाद जो �आ, वह �व�ापन के इ�तहास म� दज� है। मै�न�ग क� यो�यता
और रचना�मकता ने एक आला दज� का अ�भयान सोचा, ले�कन उनक� कड़ी मेहनत और
लगन क� बदौलत ही यह जनता तक प�ँच पाया। डेल कारनेगी ने इस �स�ांत को इस
तरह �� �कया था, “धैय� और लगन इस ��नया म� ��तभाशाली छलाँग से �यादा हा�सल
कर�गे। जब भी कुछ गड़बड़ हो, तो यह याद रख�।”

उ�ह�ने �लखा था, “कभी भी �कसी चीज़ से हताश न ह�। बस, जुटे रह�। कभी हार न
मान�। �यादातर सफल लोग� क� नी�त यही रही है। ज़ा�हर है, हताशा के अनुभव �मल�गे।
ले�कन मह�वपूण� बात है इसके पार जाना। अगर आप ऐसा कर सकते ह�, तो ��नया
आपक� मु�� म� है।”

�ावहा�रक संदभ� म� इसका मतलब यह है �क आपको अपना बु�नयाद� ल�य हमेशा
याद रखना चा�हए - चाहे यह �व�ापन अ�भयान बेचना हो, कार रेस जीतना हो या
अमे�रका के रा�प�त पद का चुनाव जीतना हो। इसके बाद उस ल�य क� �दशा म� एका�ता
से मेहनत करते रह�।

और लगन से काम कर�। वैसे यह हमेशा आसान नह� होता। आपको हर बार हर काम
के हर �ववरण को पूरा करने के �लए ख़ुद को ��श��त करना होगा। हर �ववरण पर
लगनपूव�क काम करने से ही लोग �कसी कंपनी के �लए �यादा मू�यवान बनते ह�, �कसी
संगठन के �लए �यादा अ�नवाय� बनते ह� और सहयो�गय� तथा सहक�म�य� क� नज़र� म�
�यादा �व�सनीय बनते ह�।

कॉ�न�ग लैब स�व�सेस, इंक. के चीफ़ ए�ज़ी�यू�टव ऑ�फ़सर मा�ट�न �ग�सन कहते ह�,
“जब भी म� �कसी ऑ�फ़स म� जाता �ँ और देखता �ँ �क �कसी को ढेर सारे �रटन� कॉ�स
करने ह� - आप जानते ह�, वहाँ उनक� लंबी सूची रखी होती है - तो म� समझ जाता �ँ, ‘यह
आदमी बेक़ाबू हो चुका है।’ अगर आप अपने कॉ�स भी �रटन� नह� कर सकते, तो इससे



आपक� �व�सनीयता पर ���च�ह लग जाता है। यही छोट�-छोट� चीज़� मह�वपूण� बन
जाती ह�।”

जो लोग ख़ुद को �व�सनीय सा�बत कर देते ह�, उ�ह� यह �दखाने के �यादा बड़े
अवसर �दए जाते ह� �क वे दरअसल �कतने �यादा �व�सनीय बन सकते ह�। �ग�सन कहते
ह�, “लोग जानते ह� �क वे आप पर �नभ�र हो सकते ह�। वे आपसे कोई काम करने को कहते
ह� और �फर वे उसके बारे म� पूछते तक नह� ह�। वे जानते ह� �क आप उसे ज़�र पूरा कर
द�गे। �नभ�रता या �व�सनीयता इसी को कहते ह�। उन अजीब लोग� म� से एक न बन�, जो
फ़ोन कॉ�स तक �रटन� नह� करते, �ज�ह� चेयरमैन का मेमो �मलता है और वे नह� जानते
�क इसका जवाब कैसे �दया जाए, इस�लए वे इसे अलग रख देते ह� और �फर इसे भूल
जाते ह�। चेयरमैन सोचता है, पता नह�, इस मूख� के साथ �या गड़बड़ है?”

इन अनुशा�सत �ववरण� म� ही - सैकड़� और हज़ार� छोटे-छोटे �ववरण� म� - हर �दन
सफलता या असफलता �छपी होती है। हाम�न एसो�सएट्स कॉरपोरेशन के जॉइस हाव�
कहते ह�, “ये ब�त पुराने जीवनमू�य ह�, जैसे अपॉइंटम�ट के �लए समय पर प�ँचना, अपने
वादे न भूलना और अपने काम पर गव� महसूस करना। अगर आप लेटर ऑफ़ �े�डट कर
रहे ह�, तो आपको एक से चार क़दम तक पूरे करने ह�। आप तीसरे क़दम को छोड़ नह�
सकते। ग़ल�तयाँ महँगी सा�बत होती ह�। �यादा तेज़ न चल�। अपने �ववरण� क� जाँच कर�
और एका� बने रह�।”

रॉस �ीनबग� ने अनुशासन और एका�ता का मह�व 1990 म� उस रात समझा, जब
ब�टर डगलस ने माइक टाइसन को धूल चटाई। उस व�त टाइसन ��नया के �न�व�वाद
हैवीवेट च��पयन थे। डगलस स�तजान यो�ा थे, ले�कन शु�आती घंट� तक उ�ह� �यादा
मह�व नह� �दया गया।

�ीनबग� एचबीओ �पोट्�स के ए�ज़ी�यू�टव �ो�ूसर थे। टाइसन-डगलस मैच के व�त
तक वे ट�.वी. के �लए सौ से �यादा टाइटल फ़ाइट्स �ो�ूस कर चुके थे। ले�कन �ीनबग�
जैसे अनुभवी �ो�ूसर क� एका�ता भी कई बार नाटक�य घटना� से �डग जाती है।

�ीनबग� याद करते �ए बताते ह�, “�सरे राउंड तक यह �प� हो गया �क डगलस के
साथ कोई चीज़ सही जा रही थी और टाइसन के साथ कोई चीज़ ग़लत जा रही थी।
टाइसन ने तीन-चार सीधे मु�के खा �लए थे और मेरे अनाउंसस� तथा म� त�काल अपनी
�टोरी लाइन पर जैसे कूद पड़े।” अब तक सब कुछ ठ�क था।

“चौथे राउंड म� डगलस ने एक कॉ��बनेशन फ� का, �जसने टाइसन को �हलाकर रख
�दया और हमारी क�यु�नकेशन लाइन पर एक ज़ोरदार चीख़ सुनाई द�। हमारे �क म�



मौजूद हर ��� को यह एहसास होने लगा �क हम अपने सामने इ�तहास बनता देख रहे
ह�। यह एक �ल�भ समय था, जब हम अपने ���गत काम� के बजाय खेल क� घटना म�
�यादा खो गए थे। म� इसे �प�ता से याद कर सकता �ँ और मेरे साथ काम करने वाले लोग
भी आपको ठ�क यही बताएगँे। जब मुझे इस बात का एहसास हो गया, तो म� बोला, ‘ठ�क
है, अब सब लोग �रलै�स हो जाओ। हम� याद रखना चा�हए �क हम यहाँ एक काम करने
आए ह�। अगर तुम ख़ुद को इस मैच म� �यादा डुबो लोगे, तो तु�हारी नज़र� काम पर क� ��त
नह� रह पाएगँी।’ बस इसी इशारे क� ज़�रत थी। फ़ौरन हर ��� ने घटना पर अपनी
बु�नयाद�, सहज ��त��या से ख़ुद को �र कर �लया। हम दोबारा अपने काम म� जुट गए -
और ज़बद��त मु�क� के �र�ले �दखाने लगे।”

लाइव ट�.वी. पर चूक होने क� �यादा गुंजाइश नह� होती। “दे�खए, अगर म� उस �ब��
पर डगलस क� जीत क� कामना म� ही उलझा रह जाता, तो म� अपनी टेप मशीन� और
�व�ापन ठ�क से नह� चला पाता। मेरे एसो�सएट डायरे�टस� उन �ब��� को �यू नह� कर
पाते, �जससे आप राउंड ख़�म होने के बाद �र�ले देख सकते ह�।”

ले�कन �ीनबग� मानते ह� �क उस यादगार रात को वे अपनी एका�ता खोने के क़रीब
प�ँच गए थे। “म� उस पल को कभी नह� भूल पाऊँगा - भूल ही नह� सकता - �जस पल
टाइसन फ़श� पर �गरा। ऐसा लग रहा था, जैसे म� हैवीवेट च��पयन�शप बॉ��संग का कोई
ऐ�तहा�सक �ववरण पढ़ रहा था और उस पल म�ने प�े को पलटते देखा। उस पल म� एक
नए अ�याय पर प�ँचा और एक नया हैवीवेट च��पयन बनते देखा। म� यह अनुभव अपनी
क़� तक अपने साथ लेकर जाऊँगा। टाइसन-डगलस और शायद इसी तरह क� एकाध
और घटना। म� कहना चा�ँगा, ‘म�ने इसे अपनी आँख� से देखा था।’”

एका�ता �सफ़�  खेल या ट�.वी. जगत म� ही मह�वपूण� नह� होती। डॉ. �कॉट कॉइन के
मामले म� एका�ता और अनुशासन क� वजह से ही �ज़�दगी और मौत का फ़क़�  पड़ा।

कॉइन रे�डयोलॉ�ज�ट थे, हालाँ�क उ�ह�ने कभी पादरी बनने का अ�ययन भी �कया
था। जनवरी क� एक रात को एक ए�वयांका बोइंग 727 लाँग आईल�ड के उनके घर के
पास �गरा। वे घटना�थल पर प�ँचने वाले पहले डॉ�टर थे। दरअसल, एक घंटे से भी
�यादा समय तक वे घटना�थल पर मौजूद इकलौते डॉ�टर थे।

एक-एक करके उ�ह�ने सभी या��य� क� चोट� देख�। उ�ह� या��य� क� घबराहट भी �र
करनी थी। उ�ह� यह सब ज़मीन पर पड़े हर ��� के साथ �सफ़�  एक-दो �मनट म� ही करना
था। इस काम म� उ�ह� भाषा से कोई मदद नह� �मल सकती थी, �य��क �यादातर या�ी
कोलं�बया के थे और अँ�ेज़ी नह� बोल पाते थे। कॉइन क� �पे�नश “डॉ�टर, डॉ�टर” से



आगे नह� जा पाई। कॉइन ने कहा �क उ�ह�ने हरसंभव को�शश करके मरीज़� तक अपनी
बात प�ँचाई। उ�ह�ने इसे कारगर बनाने का एक तरीक़ा खोज �लया।

हादसे वाली रात को याद करते �ए वे बताते ह�, “म�ने �टेथ�कोप टाँग �लया और म�
बार-बार ‘डॉ�टर, डॉ�टर’ कहता रहा। या��य� म� से कुछ रो रहे थे और चीख़ रहे थे। म�
नह� जानता था �क वे डर के कारण चीख़ रहे ह� या चोट के कारण। म� उनके चेहर� को
छूकर अपनी बात उन तक प�ँचा पाया। वे �जस अंदाज़ म� मेरी ओर देखते थे, उससे पता
चल जाता था �क उ�ह� �कतनी बुरी चोट लगी है।

“मुझे उनके कान� म� फुसफुसाना पड़ा। मुझे उस ��थ�त म� शांत रहकर उ�ह� थामना
पड़ा और अपने चेहरे के भाव� और �पश� से तथा उनके चेहरे थामकर उ�ह� आ��त करना
पड़ा। म� �कसी से उसक� मे�डकल �ह��� नह� पूछ सकता था। भाषा क� सम�या के कारण
म� यह नह� पूछ सकता था �क उ�ह� कहाँ दद� हो रहा है? या दद� �कतना �यादा है? मुझे हर
मरीज़ क� �सर से पैर तक पूरी जाँच करनी पड़ी और �फर जब म� आगे गया, तो म�ने पाया
�क कुछ के �ै�चर तो भयंकर थे। उनके पैर सचमुच लटक रहे थे और आप उनक� जाँच
करके आईवी शु� कर देते थे, �जतनी आप कर सकते थे। इसके बाद आप अगले मरीज़
के पास जाकर दोबारा यही सब करते थे और पस�लय� क� जाँच करते थे - हाथ से। वे
आपको कुछ नह� बता सकते थे। आप यह तक नह� कह सकते थे, ‘इशारे से बताओ,’
�य��क वे इसका मतलब ही नह� समझ पाते। यह �कसी �सरी ही ��नया का अनुभव था,
�य��क इस दौरान ब�त �यादा ए�ीन�लन �वा�हत होता है।”

एका�ता। सौ ��तशत एका�ता। इसी वजह से कॉइन इस काम को बख़ूबी कर पाए।

कॉइन क� एका�ता इतनी गहरी थी �क उनके �दमाग़ ने हर सतही चीज़ को नकार
�दया। जब उ�ह�ने तनाव �बंधन के एक से�मनार म� �घ�टना के बारे म� बोला, तब जाकर
उ�ह� पता चला �क उस व�त उनक� एका�ता �कतनी गहरी थी। समूह के बाक़� लोग उस
शोरगलु का वण�न कर रहे थे, �जसक� उ�मीद आप ऐसे हालात म� �वाभा�वक �प से कर
सकते ह�: ए�बुल�स और फ़ायर �क, शोर मचाते रे�डयोज़, रोते-चीख़ते मरीज़ और शोर
मचाते बचाव कम�। ले�कन कॉइन को यह सब सुनाई नह� �दया।

“मुझे तो बस इतना याद है �क सब कुछ ब�त शांत था। सब कुछ ब�त �व��थत लग
रहा था। मुझे कुछ सुनाई नह� �दया। मुझे इतना �यादा �यान क� ��त करना था �क म� कुछ
सुन ही न पाऊँ। यह तं�ा जैसी अव�था थी। मुझे तो बस इतना याद है �क म� पूरी ख़ामोशी
म� चल रहा था। म�ने एक भी चीज़ नह� सुनी। मुझे लगभग एक घंटे बाद पहली आवाज़
सुनाई द� और वह थी हे�लकॉ�टर� क� आवाज़, जो घायल� को अ�पताल ले जाने के �लए
आए थे।”



�यान भटकाने वाली चीज़� को नज़रअंदाज़ करने और �सफ़�  मह�वपूण� चीज़ पर �यान
क� ��त करने क� क़ा�ब�लयत - एका�ता - ने ही उस रात को फ़क़�  डाला और ब�त से
लोग� क� जान बचाने म� मदद क�।

लीडस� कभी अपनी एका�ता नह� खोते। वे अपनी �नगाह बड़ी त�वीर पर
क� ��त रखते ह�।
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संतुलन हा�सल कर�

कई परी�ण� के बाद अमे�रक� सेना को एक आ�य�जनक चीज़ पता चली। सेना को यह
मालूम चला �क बरस� के सै�य ��श�ण से स�त हो चुके युवा भी अगर हर घंटे के बाद
अपना सामान उतारकर दस �मनट आराम कर ल�, तो �यादा तेज़ चल सकते ह� और
�यादा �री तय कर सकते ह�। यह मालूम चलने के बाद अब सेना उ�ह� ऐसा करने के �लए
मजबूर करती है।

आपका �दय भी अमे�रक� सेना �जतना ही चतुर है। यह शरीर म� इतना सारा ख़ून पंप
करता है, �जससे मालगाड़ी का एक पूरा �ड�बा भर सकता है। यह हर चौबीस घंटे म� इतनी
ऊजा� ख़च� करता है �क उससे तीन फ़� ट ऊँचे मंच पर बीस टन कोयला उछाला जा सकता
है। यह इस अ�व�सनीय काम को पचास, स�र या शायद न�बे साल तक लगातार करता
रहता है। यह इतना दबाव कैसे झेल पाता है? हाव�ड� मे�डकल �कूल के डॉ. वा�टर बी.
कैनन ने मुझे इस सवाल का जवाब �दया। उ�ह�ने कहा, “�यादातर लोग सोचते ह� �क
इंसान का �दय हर व�त काम करता है। जब�क सच तो यह है �क हर �सकुड़न के बाद
यह कुछ देर आराम भी करता है। स�र प�स ��त �मनट क� ग�त से धड़कते व�त �दय
दरअसल चौबीस म� से �सफ़�  नौ घंटे ही काम करता है। कुल �मलाकर, यह हर �दन पूरे
पं�ह घंटे आराम करता है।”

��तीय �व� यु� के दौरान �व��टन च�च�ल क� उ� लगभग स�र साल थी। इसके
बावजूद वे कई साल� तक रोज़ाना सोलह घंटे काम करते रहे और ���टश सा�ा�य के यु�
म� माग�दश�न देते रहे। ज़बद��त �रकॉड�! इसका राज़? वे हर सुबह �यारह बजे तक पलंग पर
लेटे-लेटे काम करते थे, �रपोट� पढ़ते थे, आदेश �ड�टेट करवाते थे, ज़�री फ़ोन करते थे
और मह�वपूण� मी�ट��स �नबटाते थे। लंच के बाद वे दोबारा �ब�तर पर प�ँच जाते थे और
एक घंटे क� न�द ले लेते थे। शाम को वे एक बार �फर �ब�तर पर प�ँच जाते थे और आठ
बजे �डनर लेने से पहले दो घंटे तक सोते थे। उ�ह�ने कभी थकान का इलाज नह� �कया।
दरअसल, उ�ह� इसके इलाज क� ज़�रत ही नह� थी, �य��क उ�ह�ने कभी ख़ुद को थकने



टॉ

ही नह� �दया। चूँ�क वे कई बार आराम करते थे, इस�लए वे पूरी तरह तरोताज़ा होकर
आधी रात के काफ़� बाद तक काम कर सकते थे।

-डेल कारनेगी

म हाट�मैन बीस साल से �यादा समय से पादरी ह�। उनका जीवन ई�र और �सर� क�
सेवा के �लए सम�प�त है। वे ज�रतमंद� को सां�वना देने, बीमार� क� देखभाल करने,

परेशान और �खी लोग� को सलाह देने और सभी को ई�र के क़रीब लाने म� अपने �दन
गज़ुारते ह�। ले�कन उनक� �दनचया� से एक चीज़ �खद �प से ग़ायब थी।

एक सुबह उनके �पता ने रे�टरी म� उ�ह� फ़ोन �कया। उन �दन� हाट�मैन सीफ़ोड�, लाँग
आईल�ड म� स�ट जे�स पै�रश म� काम करते थे। उनके �पता का फ़ा�म�गडेल म� एक वाइन
�टोर था। हाट�मैन को याद नह� था �क उनके बड़े होते समय और पादरी के �प म� काम
करने के दौरान माता-�पता ने कभी उनके बारे म� कोई नकारा�मक बात कही हो। ले�कन
उस सुबह फ़ोन पर उनके �पता क� आवाज़ म� थोड़ी �चढ़ झलक रही थी।

उनके �पता ने कहा, “टॉम, म� तुमसे एक मु�े पर ज़�री बातचीत करना चा�ँगा।”

हाट�मैन बोले, “ठ�क है।” �फर दोन� ने मुलाक़ात का समय तय कर �लया।

जब दोन� आ�ख़रकार आमने-सामने बैठे, तो उनके �पता ने तुरंत अपने �दल म� भरा
ग़�बार �नकाल �दया। वे बोले, “टॉम, तु�हारी माँ और मुझे दोन� को ही तुम पर नाज़ है। हम
हमेशा यह सुनते रहते ह� �क तुम ब�त अ�छा काम कर रहे हो और हम� तुम पर गव� है।
ले�कन मुझे लगता है �क तुम अपने प�रवार को नज़रअंदाज़ कर रहे हो। म� अ�छ� तरह
समझता �ँ �क तु�ह� �ज़�दगी म� ब�त से लोग� क� मदद करनी है, ले�कन उनम� से अ�धकांश
लोग आते-जाते रह�गे, जब�क तु�हारा प�रवार हमेशा तु�हारे साथ रहेगा। सम�या यह है �क
तुम हम� जब भी फ़ोन करते हो, हमेशा कोई न कोई चीज़ माँगने के �लए करते हो। तुम
इतने �यादा ��त रहते हो �क तु�हारे पास प�रवार के साथ बातचीत करने तक क�
फ़� रसत नह� है।”

हाट�मैन पल भर के �लए सकपका गए। उ�ह�ने कहा, “दे�खए डैडी, बड़े होते व�त
म�ने आपको देखा था। आप �ॉड�शन �बज़नेस म� थे और ह�ते म� स�र घंटे काम करते
थे। और मुझे कहना होगा �क मुझे आप पर गव� है। दे�खए, म�ने भी यही करने क� को�शश
क� है।”

ले�कन उनके �पता इस बात से �बलकुल सहमत नह� �ए। उ�ह�ने कहा, “ले�कन टॉम,
तुम यह नह� देख रहे हो �क तु�हारा काम मेरे काम से �यादा मु��कल है। मेरा काम तो
�सफ़�  शारी�रक था। वह फल� के उ�पादन तक सी�मत था। जब म� घर लौट आता था, तो



अपने प�रवार के साथ पूरी तरह मौजूद रहता था।” हाट�मैन को समझ नह� आया �क
इसका �या जवाब द�। हाँ, उ�ह� अपने �पता क� इस बात से राहत ज़�र �मली �क वे इसका
समाधान त�काल नह� चाहते। उनके �पता ने कहा, “म� तो बस इतना चाहता �ँ �क तुम इस
बारे म� सोचो।”

हाट�मैन इस बातचीत से इतने �वच�लत हो चुके थे �क उ�ह�ने उस �दन के अपने सारे
अपॉइंटम�ट र� कर �दए। �फर उ�ह�ने अपने भाई-बहन� को फ़ोन करने का फ़ैसला �कया।
उ�ह�ने बाद म� �व�तार से बताया �क फ़ोन करने पर उ�ह� �या पता चला। उ�ह�ने कहा,
“जब म�ने उ�ह� फ़ोन �कया, तो तीन-चार �मनट क� बातचीत के बाद उन सभी ने एक जैसा
सवाल �कया, ‘तु�ह� �या चा�हए?’ तब मुझे मानना पड़ा �क मेरे �पता क� बात �बलकुल
सही थी।”

�जस ��� का काम ही ���कोण और संतुलन क़ायम रखना है, उसे भी यह याद
�दलाने क� ज़�रत पड़ी �क - �ज़�दगी के कम से कम एक �ह�से म� - वह अपनी ही नसीहत
पर अमल नह� कर रहा है। यह एक ऐसी ग़लती है, जो समय-समय पर हम सभी करते ह�।

यह हम सबके �लए बेहद मह�वपूण� है �क हम अपनी �ज़�दगी को संतु�लत बनाए ँऔर
काम के अलावा �सरी चीज़� के �लए भी जगह रख�। इससे हमारा ���गत जीवन �यादा
सुखी और संतु��दायक बन जाएगा। लगभग हमेशा ही इससे लोग �यादा ऊजा�वान,
�यादा एका� और काम म� �यादा उ�पादक बन जाते ह�।

है�रसन कॉ��� स स�व�सेस के चेयरमैन वा�टर ए. �ीन संतु�लत, उ�पादक जीवन क�
तुलना “कई पाय� वाले �टूल” से करते ह�। �ीन मानते ह� �क ब�त से लोग� के जीवन का
�सफ़�  एक ही आयाम होता है। उनका �यान चौबीस� घंटे अपने कै�रयर पर ही लगा रहता
है।

�ीन कहते ह�, “म�ने अ�सर इस एक-आयामी ���कोण को �ज़�दगी भर चलते देखा है।
मेरी गज़ुा�रश है �क आप अपनी �ज़�दगी कई पाय� वाले �टूल जैसी बनाए।ँ उसम� एक
आयाम आपके प�रवार का हो, एक दो�त� का, एक आपके शौक़� का, एक आपक� सेहत
का। म�ने तीस, चालीस और पचास साल क� उ� के कई लोग� के उदाहरण देखे ह�, �जनके
पेशे या कै�रयर उनक� उ�मीद के मुता�बक़ नह� चल पाए। ऐसे म� उन लोग� को ब�त
मु��कल होती है, �य��क उनक� �ज़�दगी के �टूल म� �सफ़�  एक ही पाया होता है।”

बेहद सफल लोग� के �लए भी यह एक सम�या है। �ीन कहते ह�, “आपक� �ज़�दगी म�
�कसी पायदान पर आप कोई और चीज़ चाह�गे। अधेड़ अव�था के बाद �म�ताए ँ और



��चयाँ �वक�सत करना संभव तो है, ले�कन ज़रा पचास साल के �कसी ��� को पहली
बार साइकल चलाने क� को�शश करते देख�!” यह कोई शालीन नज़ारा नह� होता।

संतुलन का मह�व - लोग� के �लए भी और उ�ह� काम देने वाली कंप�नय� के �लए भी -
समझने म� हम� ब�त देर लगी। दरअसल हम इसे कुछ समय पहले ही पूरी तरह समझ पाए
ह�। आज हर जगह अ�छे नेतृ�व वाली कंप�नयाँ जीवन म� स�चा संतुलन लाने के �लए
अपने कम�चा�रय� क� मदद कर रही ह�।

�व��ापी मनी-मैनेजम�ट फ़म� टाइगर मैनेजम�ट कॉरपोरेशन के �यूयॉक�  �सट�
मु�यालय म� पूण�तः सुस��जत वक� आउट एक �म है, जो �े�सड�ट के ऑ�फ़स के ठ�क
सामने है। टाइगर के सभी कम�चा�रय� को इसका इ�तेमाल करने के �लए �ो�सा�हत �कया
जाता है।

टाइगर के �े�सड�ट जू�लयन एच. रॉबट�सन गव� से बताते ह�, “�जम का आकार �तगनुा
होने जा रहा है। म�ने युवा कम�चा�रय� को छु�� के बाद यहाँ आते देखा है। वे शहर भर म�
बने हे�थ �ल�स म� जाने के बजाय यहाँ आते ह�, इस बात से हम� बड़ा फ़ायदा होता है। वे
एक-�सरे के साथ बातचीत करते ह�। वे �वचार� का आदान-�दान करते ह�। यह सब
वा�तव म� हमारे �लए अ�छा है।” और ज़ा�हर है, यह उन युवा� के �लए भी अ�छा है -
शारी�रक ��� से भी और मान�सक ��� से भी।

उ�री और द��ण अमे�रका म� �बज़नेस करने वाली �चली क� कं�यूटर-�स�ट�स कंपनी
सॉ�डा, एस.एस. के �े�सड�ट आं�े नैवारो कहते ह�, “मुझे नह� लगता �क संपूण� ��� बने
�बना महान मैनेजर या महान ए�ज़ी�यू�टव बनना संभव है।” इस बारे म� नैवारो एक
ब�ढ़या �मसाल देते ह�, “अगर आप जैव�लन �ो करने वाला एथलीट बनना चाहते ह�, तो
सबसे ताक़तवर हाथ होना ही काफ़� नह� है। आपका पूरा शरीर ताक़तवर होना चा�हए।”

इसी तरह, अगर आप एक महान लीडर बनना चाहते ह�, तो आपक� �ज़�दगी के सभी
�ह�से ताक़तवर और बेहतरीन होने चा�हए। नैवारो �प� करते ह�, “दे�खए, जो अ�छा
ए�ज़ी�यू�टव कंपनी म� महान �नण�य लेता है और पैसे बनाता है, ले�कन अपनी प�नी,
ब�च� और आम तौर पर अ�य लोग� के साथ अ�छे संबंध �वक�सत नह� कर पाता, वह
�ज़�दगी के एक अहम पहलू को चूक रहा है। अगर आप �वकास करना चाहते ह� और अ�छे
लीडर बनना चाहते ह�, तो आपको संपूण� आदमी - या संपूण� म�हला - बनना होगा। और
इसका सबसे मह�वपूण� �ह�सा है आपका प�रवार।”

फ़ोड� मोटर कंपनी के �रचड� फ़े��टरमैकर भी अपने कम�चा�रय� म� इसी �वचार का
�चार-�सार करते ह�। वे बताते ह�, “हम अपने कम�चा�रय� से कहते ह�, ‘आपक� �ज़�दगी के



दो पहलू ह�। अगर आपक� सारी पहचान फ़ोड� से ही जुड़ी है, तो इसका मतलब है �क आप
परेशानी म� ह�, �य��क अपने प�रवार के ��त भी आपक� कोई �ज़�मेदारी है।”

इस बात से इंकार नह� �कया जा सकता �क �यादातर आधु�नक लीडस� का संतुलन
हर व�त आदश� नह� रह पाता। कई ग�द� हवा म� रहती ह� और उ�ह� वह� रखना कोई आसान
काम नह� है। मह�वाकां�ी लोग� क� आम �वृ�� �बज़नेस को �ाथ�मकता देने क� होती
है। यह �यादा ता�का�लक मह�व वाला लगता है, इसके �लए �यादा दबाव रहता है और
यह �यादा मह�वपूण� लगता है।

�यूयॉक�  लाइफ के �ेड सीवट� पर समय के ब�त सारे दबाव रहते ह� और वे खुलकर
मानते ह� �क उ�ह� अपने जीवन क� ��त�पध� ��चय� का �बंधन करने म� मु��कल होती है।
वे कहते ह�, “म� अपनी �ज़�दगी म� संतुलन लाने के �लए हर �दन जूझता �ँ। म� अपने सारे
जागने वाले घंटे कामकाज म� �बता भी �ँ, तब भी आज से साल भर बाद म� हर वह चीज़
नह� जान पाऊँगा, जो म� जानना चाहता �ँ। यह ब�त मु��कल होता है।”

हाँ, यह वाक़ई मु��कल होता है। काम और फ़� रसत के बीच समय का तक� संगत
�वभाजन कर पाना “सबसे बड़ी चुनौती है।” कम से कम एनालॉग �डवाइसेस, इंक. के रे
�टेटा तो ऐसा ही मानते ह�। ले�कन चुनौती पर �वजय पाने क� को�शश ला�जमी है और
पुर�कारदायक भी।

�लीट फ़ाइन��शयल �पु, इंक. के जॉन बी. रॉ�ब�सन, जू�नयर सुखद पा�रवा�रक
जीवन से �मलने वाले फ़ायद� को अ�छ� तरह जानते ह�। वे बताते ह�, “मेरे मन म� इस बात
को लेकर कोई शंका नह� है �क मेरे �लए सबसे मह�वपूण� �या है।” बड़ा पद? तन�वाह?
�टॉक ऑ�श�स? देहात म� घर? “म�, मेरी प�नी और मेरा प�रवार द�घ�कालीन ��� से मेरे
�लए सबसे मह�वपूण� है।”

अ�यास म� इसका �या मतलब है? “जो उ�चत और �यायपूण� है, म� उसका एहसास
बनाए रखने क� को�शश करता �ँ। अगर म� काम को ब�त �यादा व�त दे रहा �ँ और
प�रवार को कम, तो म� कहता �ँ, ‘बस, म� ऐसा नह� करने वाला। म� उस �डनर के �लए हाँ
नह� क�ँगा और अपने पा�रवा�रक जीवन को ह�के म� नह� लूँगा।”

लोग� से अगर सीधे-सीधे पूछा जाए, तो �यादातर लोग शायद रॉ�ब�सन के कथन से
सहमत ह�गे। प�रवार �यादा मह�वपूण� होता है। खेलने का समय अ�नवाय� है। ले�कन
�यादातर लोग इस अवधारणा पर अमल नह� कर पाते। वे संतुलन को शीष� �ाथ�मकता
नह� दे पाते। उ�ह� कामकाज के ता�का�लक दबाव पर ��त��या देने क� आदत पड़ जाती



है। इस वजह से वे संतु��दायक ���गत �ज़�दगी से �मलने वाली ता�का�लक और
द�घ�कालीन ख़ु�शय� को नज़रअंदाज़ कर देते ह�।

अपने पा�रवा�रक जीवन क� हक़�क़त जानने के बाद टॉम हाट�मैन ने समय “बबा�द”
करना सीखा। हाट�मैन �प� करते ह�, “रोज़ाना एक घंटे तक म� कुछ नह� करने क� को�शश
करता �ँ। म� ई�र के साथ, लोग� के साथ, �कृ�त के साथ, अपने काम के साथ यह समय
बबा�द करता �ँ। इससे मेरा नज़�रया बदल गया है। अब मुझे समझ म� आने लगा है �क हम
एक-�सरे से कैसे जुड़े �ए ह�। चीज़� को तेज़ी से करने के बजाय उनका आनंद लेना
�यादा मह�वपूण� है।” अपने प�रवार, �म��, माहौल, ख़ुद का आनंद ल�। कोई ऐसी चीज़
ज़�र कर�, जो आपके �दमाग़ को काम से �र रखती हो।

सैन �डएगो के बाहर माइकल और नै�सी �ॉम के घर म� यही होता है। यहाँ श�नवार
का �दन आनंद के �लए सुर��त है। जब नै�सी न�द के आ�ख़री �मनट� का आनंद ले रही
होती है, तब माइकल और उनक� बेट� �नकोले �मलकर पैनकेक बनाते ह�। यह �नकोले का
पसंद�दा �ंजन है। �फर दोन� बगीचे म� जाते ह�, जहाँ वे ��ाबेरी के पौध� क� जाँच करते ह�,
फूल� के पौध� म� पानी देते ह� और प��य� को दाना डालते ह�। माइकल अपनी बेट� को
�नक�-�नकोले और बे�ल�डा मै�क�टोश के जीवन क� कहानी सुनाते ह�। ये दोन� च�र�
उ�ह�ने ख़ुद ईजाद �कए ह�।

माइकल कहते ह�, “हम हर श�नवार यही करते ह�, चाहे मुझे या�ा करनी हो या
ऑ�फ़स जाना हो। उसक� आँख� म� ख़ुशी देखने से मुझे भी ख़ुशी �मलती है।”

रबरमेड के वॉ�फ़ग�ग ��मट अ�सर रात म� अपने प�रवार के साथ टहलने जाते ह�।
��मट �प� करते ह�, “अगर हम टहलने नह� जा पाते ह�, तो थोड़ा अजीब सा लगता है।
अगर हमारे बड़े बेटे छु��य� म� घर आते ह�, तो वे भी हमारे साथ टहलने चल देते ह�। छोटा
बेटा हमेशा हमारे साथ जाता है, �य��क वह घर पर ही रहता है। हम चालीस �मनट तक,
एक घंटे तक बाहर रहकर बस टहलते रहते ह�। और हम ऐसा हमेशा करते ह�, चाहे मौसम
कैसा भी हो।”

��मट अकेले म� समय गज़ुारने को भी मह�वपूण� मानते ह�। “बस शारी�रक �प से कुछ
करना ही �च�क�सा जैसा है। प��याँ बुहारना, लकड़ी काटना, पौधे लगाना। हर शारी�रक
काम दवा जैसा असर करता है।”

एसजीएस-थॉमसन के �बल मका�हला�हला हर �दन ख़ुद के �लए समय ज़�र
�नकालते ह� - भले ही इसके �लए सुबह तीन बजे उठना पड़े। मका�हला�हला इतनी ज�द�
उठने क� अपनी आदत का कारण बताते ह�: “म� �दन भर ��त रहता �ँ। आम तौर पर म�



शाम को सात-आठ बजे तक घर आ पाता �ँ। म� जानता �ँ �क मुझे सुबह का समय अपने
�लए चा�हए। म� नह� जानता �क �य�, ले�कन सुबह-सुबह म� जैसे गहरे �यान म� होता �ँ।
माहौल इतना शांत होता है �क म� �ायाम कर सकता �ँ, रचना�मक बन सकता �ँ, पढ़
सकता �ँ और आने वाले �दन के बारे म� सोच सकता �ँ।”

इससे लाभ त�काल �मलते ह�। वे कहते ह�, “यह करने के बाद मेरी मान�सक शां�त
और आ�म�व�ास बढ़ जाता है, इस एहसास के बावजूद �क मुझे �दन म� कुछ मु��कल
सम�या� से जूझना पड़ेगा।”

कॉ�न�ग के डे�वड लूथर दौड़ते ह�। वे अपनी प�नी और बेटे के साथ साल म� चार बार
छु�� पर भी जाते ह�; बीच-बीच म� �क�इंग या बीचकॉ��बंग के �लए भी जाते ह�। वे यह
सु�न��त करते ह� �क वे ऐसी चीज़� पढ़� , �जनका उनके काम से कोई संबंध न हो। और जब
सब कुछ असफल हो जाता है, “तो म� बस बाहर �नकलकर डेक पर बैठ जाता �ँ और
प��य� को �नहारने लगता �ँ।”

जब आप यह �व�ेषण कर चुक�  �क फ़� रसत के समय का आनंद कैसे �लया जाए, तो
थोड़ी सी वही भावना अपने काम म� भी ले आए।ँ �कसने कहा है �क ऑ�फ़स को मन�स
जगह होना चा�हए?

�न��त �प से फ़ोड� मोटर कंपनी के �रचड� फ़े��टरमैकर ने तो ऐसा कभी नह� कहा।
वे याद करते ह� �क उ�ह�ने ऐसी कंपनी के साथ �बज़नेस �कया था, जो ए�ज़ी�यू�टव �यूट
म� भी ह�के-फु�केपन क� भावना लाती थी। फ़े��टरमैकर बताते ह�, “जब भी वे �कसी नए
��� को बोड� का सद�य बनाते थे, तो वे उसे एक �मक� माउस घड़ी देते थे। ऑ�फ़स के
बाहर एक बड़ा काय��म होता था, �जसम� हर ��� खड़े होकर भाषण देता था। मु�े क�
बात तो यह है �क आपको घड़ी पाने के �लए कंपनी म� प�चीस साल तक काम करने क�
ज़�रत नह� थी। आपको घड़ी पहले �दन ही �मल जाती थी। और जब आप उस घड़ी को
देखते ह�, तो हम आपको यह याद �दलाना चाहते ह� �क काम करते समय ख़ूब आनंद
उठाए।ँ इसी�लए हम �मक� माउस घड़ी देते ह�।”

टॉम सॉ�डस� ने अपने अंतरा��ीय मच��ट ब�क सॉ�डस� काप� एडं कंपनी म� आनंद लेने
को ऊँची �ाथ�मकता द� है। “हम व�त बबा�द करते ह�। जब हमारे पास बैठने के �लए
थोड़ा सा भी समय होता है, तो हम �कसी चीज़ को लेकर एक-�सरे पर हँसते ह� और
मज़ाक़ उड़ाते ह�। म� सारे व�त उनका मज़ाक़ उड़ाता �ँ और वे मेरा उससे भी �यादा
मज़ाक़ उड़ाते ह�। ले�कन सारे समय म� उनके मज़े लेता �ँ, सारे समय। इससे हमारा व�त
ब�त अ�छ� तरह गज़ुरता है। हम ख़ुद को ज़�रत से �यादा गंभीरता से नह� लेते।”



टेली�वज़न �यूज़मैन �� डाउ�स ने काम के �दन� म� आराम करने का च�च�ल का
समय�स� तरीक़ा अपनाया है और इसे ख़ास तौर पर अपने �हसाब से ढाला भी है।
डाउ�स कहते ह�, “महान लोग� का एक गणु मुझम� है - बस एक ही गणु - �क म� ब�त
थोड़ी देर क� झपक� लेकर तरोताज़ा हो सकता �ँ। म� कुस� पर बैठकर चार-पाँच �मनट क�
झपक� ले सकता �ँ और जागने पर ऐसा लगता है, जैसे म�ने पूरी रात क� न�द ले ली हो। म�
अ�सर पूरी तरह तैयार होकर अपने �े�स�ग �म म� जाता �ँ और कहता �ँ, “एयर टाइम से
दो �मनट पहले मुझे जगा देना।” मुझे �यूज़ के दो �मनट पहले जगा �दया जाता है और म�
उठकर शो कर देता �ँ।

डाउ�स आगे कहते ह�, “मेरी प�नी इस बात पर हँसती है। वह कहती है, ‘अगर तु�ह� दो
घंटे बाद मौत क� सज़ा द� जाने वाली हो, अगर तु�ह� दो घंटे बाद फ़ाय�र�ग ��वैड के सामने
खड़े होना हो, तो तुम पहले घंटे म� झपक� लोगे और �सरे घंटे म� उस सम�या से मुक़ाबला
करोगे।” शायद यह सच भी है। अगर म� उस पहले घंटे म� सम�या के बारे म� कुछ नह� कर
सकता, तो झपक� लेना ही सबसे अ�छा रहेगा।”

ऑ�फ़स म�, घर पर, सफ़र म�, जहाँ भी रह�, �ज़�दगी म� हमेशा स�चा संतुलन बनाए
रख�। जैसा �लीट फ़ाइन��शयल के जॉन रॉ�ब�सन कहते ह�, “बाहरी ग�त�व�धय� म� शा�मल
होने के कई तरीक़े होते ह�। जब भी आप बाहर �नकलकर अपनी ��च के काम करते ह�, तो
इससे हर बार संतुलन बढ़ता है - चाहे वह ग�त�व�ध चच� से जुड़ी हो, समुदाय से जुड़ी हो
या �कूल से जुड़ी हो। म� तो बस अ�त से बचने क� को�शश करता �ँ।”

गायक-गीतकार नील सेडाका के दो क़रीबी दो�त ह�, जो �ुक�लन म� बड़े �ए। यह युवा
प�त-प�नी बड़े मह�वाकां�ी थे, ले�कन वे अ�छा समय �बताना भी पसंद करते थे। आने
वाले वष� म� उ�ह�ने ज़बद��त पेशेवर और आ�थ�क सफलता तो हा�सल क�, ले�कन रा�ते म�
कुछ खो भी �दया। वह खोई �ई चीज़ और कुछ नह�, संतुलन था, जो पहले उनके जीवन
म� हमेशा मौजूद रहता था। सेडाका ने अपने दो�त� के बारे म� एक गीत �लखा, जो ज़बद��त
�हट �आ। इस गीत का शीष�क था, “द हं�ी ईयस�” (भूखे साल)।”

सेडाका कहते ह�, “उ�ह�ने �शखर पर प�ँचने के �लए संघष� �कया - सफलता और
पैसा। ले�कन जब वे आ�ख़रकार �शखर पर प�ँच गए, तो उ�ह� पता चला �क उ�ह� संघष� के
�दन� म� �जतना आनंद �मल रहा था, उतना बाद म� �मलना बंद हो गया। इससे �यादा
आनंद तो जीवन म� तब था, जब उ�ह�ने शु�आत क� थी, जब वे पुराने इलाक़े म� रहते थे,
जब वे एक साथ �ज़�दगी सँवार रहे थे।”

सेडाका कहते ह�, “आपके मन म� �वचार आता है, ‘म� पाँच �म�लयन डॉलर का वह घर
चाहता �ँ।’ ले�कन जब आप उसे ख़रीद लेते ह� और उसम� सचमुच रहने लगते ह�, तो कुछ



महीन� बाद ही आप कहते ह�, ‘�या यही सब कुछ है? �या यही मेरा सपना था?’ आप उन
बरस� को याद करते ह�, जब आपने सारी चीज़� एक साथ क� थ�। तब आपको एहसास
होता है �क आप अपनी �ज़�दगी क� ख़ुशी और संतुलन को खो बैठे ह�।” भौ�तक सफलता
पाने म� कुछ ग़लत नह� है, ले�कन सुखद जीवन के �लए �सफ़�  यही काफ़� नह� है।

आप अपने जीवन को संतु�लत करना कैसे शु� कर सकते ह�? पहला क़दम तो अपना
नज़�रया बदलना है। आपको यह सोचना छोड़ना होगा �क अपने प�रवार, �ायाम या
फ़� रसत के �लए समय �नकालना व�त क� बबा�द� है। सफल लोग अ�सर महसूस करते ह�
�क ख़ाली बैठने के �लए उ�ह� माफ़� माँगनी चा�हए। इस �वचार से छुटकारा पाने क�
को�शश कर�। आराम करना बुरी बात नह� है।

ऐसा करने पर आप ���या के �सरे क़दम पर प�ँच जाते ह�: आपको फ़� रसत क�
ग�त�व�ध के �लए थोड़ा समय �नकालना चा�हए। हमम� से �यादातर लोग� के पास ब�त
�यादा काम होता है। शायद �ाथ�मकता� का दोबारा मू�यांकन करने का व�त आ चुका
है। फ़ैसला कर� �क आप फ़� रसत के समय क� योजना बनाने म� भी उतनी ही ऊजा� लगाएगँे,
�जतनी �क काम के �दन क� योजना बनाने म� लगाते ह�।

तीसरा क़दम है अमल करना। कुछ कर�। ऐसी ग�त�व�धय� म� शा�मल ह�, �जनका
आपके काम-धंधे से कोई संबंध न हो। उनक� बदौलत आप �यादा ख़ुश, �व�थ, एका�
रह�गे और प�रणाम�व�प बेहतर लीडर बन�गे।

काम और फ� रसत के संतुलन से ही �नरंतर उ�च �दश�न करना संभव होता
है।
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सकारा�मक मान�सक नज़�रया �वक�सत

कर�
एक बार मुझसे एक रे�डयो काय��म म� पूछा गया �क म� तीन वा�य� म� अपना सीखा �आ
सबसे मह�वपूण� सबक़ बताऊँ। यह आसान था। म�ने कहा, “म�ने सबसे मह�वपूण� सबक़
यह सीखा है �क हम जो सोचते ह�, वही सबसे मह�वपूण� होता है। अगर म� जानता �ँ �क
आप �या सोचते ह�, तो म� जान जाऊँगा �क आप कैसे ह�, �य��क आपके �वचार ही
आपको वह बनाते ह�, जो आप होते ह�। अपने �वचार बदलकर हम अपनी �ज़�दगी को भी
बदल सकते ह�।”

मुझे ज़रा भी शक नह� है �क आपक� और मेरी सबसे बड़ी चुनौती यह है - दरअसल,
शायद हमारी इकलौती चुनौती यह है - �क हम सही �वचार चुन�। अगर हम ऐसा कर सक� ,
तो हम अपनी सभी सम�या� को सुलझाने के राजमाग� पर प�ँच जाएगँे। रोमन सा�ा�य
पर शासन करने वाले महान दाश��नक माक� स ऑरे�लयस ने इस बात का सार बारह श�द�
म� बताया था, बारह श�द जो आपक� तक़द�र तय कर सकते ह�, “हमारी �ज़�दगी वैसी ही
होती है, जैसी हमारे �वचार इसे बनाते ह�।”

हाँ, अगर हम ख़ुशी के �वचार सोचते ह�, तो हम ख़ुश रह�गे। अगर हम �ख के �वचार
सोचते ह�, तो हम �खी रह�गे। अगर हम डर के �वचार सोचते ह�, तो हम भयभीत रह�गे।
अगर हम बीमारी के �वचार सोचते ह�, तो हम शायद बीमार रह�गे। अगर हम असफलता के
�वचार सोचते ह�, तो हम �न��त �प से असफल ह�गे। अगर हम आ�म-क�णा म� गोते
खाते ह�, तो हर ��� हमसे बचकर �र भागना चाहेगा।

�या म� सभी सम�या� के ��त गलुाबी नज़�रया रखने क� वकालत कर रहा �ँ? नह�।
�भा��य से, �ज़�दगी इतनी आसान नह� होती। ले�कन म� नकारा�मक नज़�रए क� जगह
सकारा�मक नज़�रया रखने क� �बल वकालत करता �ँ।



मै
- डेल कारनेगी

�डसन ��वेयर गाड�न के दश�क डे�नस पोट�वन से �जतनी नफ़रत कर रहे थे, उतनी
�कसी और से नह�। उस रात �जस पल वे बफ़�  पर �के�ट�ग करने आए, �यूयॉक�

आइल�डस� के इस क�तान क� तरफ़ अपश�द उछालकर हमला �कया गया। और उन पर
�सफ़�  अपश�द ही नह� उछाले गए।

मै�डसन ��वेयर गाड�न आइल�डस� क� �बल ��त�ं�� �यूयॉक�  र�जस� हॉक� ट�म का
घरेलू मैदान था। बफ़�  पर पोट�वन क� श��, उनके मुखर ����व और उनक�
पाइरोटे��नक �के�ट�ग शैली ने उ�ह� ऐसा �खलाड़ी बना �दया था, �जससे र�जस� के समथ�क
सबसे �यादा नफ़रत करते थे।

पोट�वन कहते ह�, “माहौल इतना बुरा था �क मेरी ट�म के सा�थय� को सूझ ही नह�
रहा था �क �या कर�। बाहर जाने से पहले �े�स�ग �म म� उनम� से कुछ ने इस तरह क� बात�
कहने क� को�शश क�, ‘चलो, बाहर �नकलकर आज रात उ�ह� मज़ा चखा देते ह�।’ म� देख
सकता था �क मेरे साथी कुछ कहने क� को�शश करते और �फर ख़ामोश हो जाते। आप
उस ��� से �या कह सकते ह�, जो अगले ढाई घंटे तक पूरे �टे�डयम म� सबसे
अलोक��य रहने वाला हो, �जससे दश�क सबसे �यादा नफ़रत करते ह�?” पोट�वन के
�यादातर साथी �खलाड़ी चुप रहे।

वे कहते ह�, “मुझे एक रात ख़ास तौर पर याद है, जब म� मैच शु� होने से पहले नीली
लाइन पर खड़ा था। उन �दन� रा�गीत बजते व�त रोशनी धीमी कर द� जाती थी। वे एक
गायक को लाते थे और गायक व झंडे पर �पॉटलाइट क� ��त कर देते थे।” आजकल
मै�डसन ��वेयर गाड�न म� हॉक� मैच� से पहले ऐसा नह� �कया जाता। और इसक� वजह
उस रात �ई वह घटना है।

पोट�वन कहते ह�, “म� वहाँ खड़ा था। म�ने अपना हेलमेट उतार �लया था, जैसा �क म�
हमेशा करता था। दश�क चीज़� फ� कने लगे। म�ने अपने कान के पास से सरसराकर गज़ुरने
वाली �कसी चीज़ क� आवाज़ सुनी। मेरे र�गटे खड़े हो गए। म� नह� जानता था �क वह
चीज़ �या थी, ले�कन म� डर गया था। म� सचमुच, सचमुच डर गया था। जब रोशनी �ई, तो
म� �केट करके उस चीज़ के पास प�ँचा। वह नौ वो�ट क� बैटरी थी, बड़ी वाली बैटरी, जो
�कसी दश�क ने ऊपर से फ� क� थी।” यह आसानी से पोट�वन क� खोपड़ी फोड़ सकती थी।

उस पल इस महान हॉक� �खलाड़ी के पास कई �वक�प थे। वे इस श�ुता को अपने
ऊपर हावी होने दे सकते थे। हज़ार� लोग उनके ��त अपनी नफ़रत का इज़हार करने म�



जुटे �ए थे। वे इस डर और ग़��से क� वजह से बफ़�  से �र जा सकते थे या �फर वे इस
ग़��सैल और संभवतः ख़तरनाक भीड़ के सामने खेल सकते थे।

पोट�वन ने खेलने का �वक�प चुना। वे नफ़रत करने वाले दश�क� से भरे उस मैदान म�
खड़े �ए और उन धम�कय� को ���गत चुनौती म� बदल �लया। उ�ह�ने उस सारी
नकारा�मक ऊजा� का इ�तेमाल अ�व�सनीय, सकारा�मक श�� के �धन के �प म�
�कया। यह सब डे�नस पोट�वन के �दमाग़ म� �आ।

उस श�ुता भरी रात को याद करते �ए वे बताते ह�, “यह मेरे �लए एक वरदान सा�बत
�आ। म� उस रात गाड�न म� ब�त अ�छा खेला। और उसके बाद से म� गाड�न म� हमेशा ब�त
अ�छा खेलता रहा �ँ। तब मुझे अ�व�सनीय �ेरणा का एहसास �आ, �य��क उन लोग�
को जवाब देने का मेरे पास एक ही तरीक़ा था और वह था गाड�न म� जीतना।

“जब पक (आइस हॉक� म� ग�द क� जगह इ�तेमाल होने वाली रबर �ड�क) मेरे पास
रहती थी, तो वे हाय-हाय करते थे। जब म� पक को नेट म� मारता था, तब वे हाय-हाय करते
थे। जब म� �कसी �खलाड़ी से टकरा जाता था, तब भी वे हाय-हाय करते थे। मुझे यह पसंद
आने लगा। सचमुच पसंद आने लगा। अचानक ल�य मुझसे �यादा बड़ा बन गया। पूरी
नेशनल हॉक� लीग म� मै�डसन ��वेयर गाड�न ही वह इकलौती जगह थी, जहाँ �टे�डयम म�
घुसते ही म� खेलने को तैयार होता था।

“सामने गो�लयाथ था और म� छोटे डे�वड क� तरह बफ़�  के बीच बैठा था। ले�कन उस
पूरे �टे�डयम म� �जतना �नयं�ण मेरे पास था, उतना �कसी और के पास नह� था। म� उस
�नयं�ण का इ�तेमाल करता था। म� गाड�न म� हर बार पूरे �दल से खेलता �ँ।”

मान�सक नज़�रया। वह श��, जो हमारे �दमाग़ म� मौजूद रहती है। वह तरीक़ा,
�जससे कोई �वचार वा�त�वकता को नाटक�य ढंग से बदल सकता है।

इस पर यक़�न करना थोड़ा मु��कल है। “ख़ुशी भरे �वचार सोचो और तुम ख़ुश रहोगे।
सफलता के �वचार सोचो और तुम सफल हो जाओगे।” या मै�डसन ��वेयर गाड�न क�
बफ़�  से, “श�ुता क� �वशाल द�वार को सकारा�मक श�� के �ोत म� बदल डालो।” �या
डेल कारनेगी और डे�नस पोट�वन �कसी गहरे छोर तक जाकर यूँ ही यह बात कह रहे थे?
क़तई नह�। दोन� ही नज़�रए क� श�� को अ�छ� तरह जानते थे। पुरानी कहावत ग़लत है।
वा�त�वकता तो यह है: आप जो खाते ह�, उससे यह तय नह� होता �क आप �या है। आप
तो वैसे ही होते ह�, जैसा आप सोचते ह�।

�यादातर लोग इस बात पर यक़�न करते ह� �क हमारी ख़ुशी आम तौर पर बाहरी
�भाव� से तय होती है। ले�कन ऐसा नह� है। फ़क़�  तो इस बात से पड़ता है �क हम उन



अ�छे-बुरे �भाव� पर कैसी ��त��या करते ह�।

माश�ल और मॉरीन कोगन ने काफ़� आ�थ�क और पेशेवर सफलता पाई। माश�ल
�यूयॉक�  क� एक बड़ी इनवे�टम�ट ब��क�ग फ़म� म� पाट�नर थे और मॉरीन �काशन �वसाय
का उगता सूरज थ�, जो बाद म� आट� एडं ऑ�शन प��का क� �मुख संपादक बन�। उनके
तीन बेटे �नजी �कूल म� अ�छ� तरह पढ़ रहे थे। कोगन दंप�त का शहर म� एक सुंदर
अपाट�म�ट था और उ�ह�ने हाल ही म� ई�ट है��टन म� एक समर होम बनवाया था। यह समु�
तट के पास एक बड़ी, शानदार जगह थी और इस अनोखे घर को देखने के �लए ��नया
भर से लोग आते थे। इस घर को आ�क�टे�चर और �डज़ाइन के कई पुर�कार �मले थे। इसे
एक से �यादा रा�ीय प��का� म� फ़�चर �कया गया था। और प�रवार के ब�चे भी इस घर
से अपने माता-�पता �जतना ही �ेम करते थे।

�फर मु��कल� का �सल�सला शु� �आ। माश�ल �नवेश फ़म� से बोर होने लगे और
उ�ह�ने अपना ख़ुद का �बज़नेस खड़ा करने का फ़ैसला �कया। उनक� ऊँची उ�मीद� और
सहक�म�य� तथा दो�त� के �ो�साहन के बावजूद माश�ल का नया �बज़नेस ज़मीन से ऊपर
नह� उठ पाया। उनक� टाइ�म�ग बड़ी ग़लत थी - मंद� के ठ�क शु� म�। वह �बज़नेस
रातोरात ठ�प हो गया। माश�ल क� सारी जमा पूँजी पलक झपकते ही डूब गई। इस
बद�क़�मती के अलावा एक और झटका लगा: कंपनी को �ज़�दा रखने के संघष� के सबसे
मह�वपूण� मोड़ पर माश�ल को हेपेटाइ�टस रोग हो गया, �जस वजह से उ�ह� एक महीने से
�यादा समय तक घर पर ही �ब�तर पर लेटे रहना पड़ा।

माश�ल के ब�कस� को उनसे सहानुभू�त थी, ले�कन वे टस से मस नह� �ए: “आपको
अपना नया मकान बेचना पड़ेगा।” माश�ल इस बात को झेल नह� पाए। प�नी को यह ख़बर
देना उ�ह� ब�त मु��कल लग रहा था। माश�ल को ज़रा भी अंदाज़ा नह� था �क मॉरीन - या
ब�चे - इस पर कैसी ��त��या कर�गे।

उ�ह� �च�ता करने क� ज़�रत नह� थी। मॉरीन ने कहा, “तो हम मकान बेच द�गे, उससे
�या?”

कॉगन दंप�त ने अपना मकान बेच �दया और साथ ही सारा फ़न�चर भी। उ�ह� तो अब
बस अपने कपड़े पैक करने थे, ब�च� के �खलौने बटोरने थे, ब��याँ बंद करनी थ� और
�फर दरवाज़े पर ताला लगाना था।

�जस �दन नए मा�लक आने वाले थे, उससे एक �दन पहले मॉरीन ने माश�ल से कहा,
“देखो, हम� ब�च� को मकान म� ले जाना चा�हए। हम तीन� ब�च� को एक-एक बड़ा झोला



दे देते ह�, �जसम� वे अपने सारे �खलौने रख सक�  और हम उस सारे सामान को शहर ले
आएगँे।”

माश�ल इस बात से सहमत नह� थे। उ�ह�ने कहा, “म� नह� चाहता �क ब�चे इसे देख�।
म� नह� चाहता �क वे इसम� शा�मल ह�। यह काम तुम और म� ही कर लेते ह�।”

मॉरीन ने कहा, “�बलकुल नह�। वे भी साथ चल�गे। उ�ह� देखना चा�हए �क असफल
होने पर कैसा महसूस होता है। वे यह बात समझ जाएगँे, �य��क कुछ समय बाद वे यह
भी देख�गे �क तुम दोबारा कैसे सफल होते हो। इससे उ�ह� यह सबक़ �मलेगा �क अगर
�कसी �दन उनके साथ भी ऐसा कोई हादसा हो जाए, तो वे भी दोबारा सफल हो सकते
ह�।”

आ�ख़रकार, वे दोन� इस बात से सहमत हो गए। सभी लोग कार म� बैठकर ई�ट
है��टन क� ओर चल �दए। ब�च� ने अपने कमर� से �खलौने बटोरे, जब�क माश�ल और
मॉरीन ने अपने कपड़े और बाक़� ज़�री सामान �नकाला। जब वापस लौटने का समय
आया, तो वे घर के सामने वाली सी�ढ़य� पर पल भर खड़े रहे और �फर माश�ल ने ताला
लगा �दया।

इसके बाद वे पाँच� कार म� बैठकर दोबारा शहर आने लगे। तब मॉरीन ने धीरे से
माश�ल से कहा, “हम इसके बारे म� सही नज़�रया रखते ह�। हम कै�र�बयन छु�� मनाने नह�
जा पाएगँे, तो उससे �या? हम ई�ट है��टन के अपने मकान म� नह� रह पाएगँे, तो उससे
�या? ले�कन �ज़�दगी चलती रहेगी।”

और �फर मॉरीन ने ब�च� से कहा, “नह�, हमारे पास अपना मकान नह� है। ले�कन
हमारे पास एक अ�छा अपाट�म�ट तो है। हम एक साथ ह�। डैडी �व�थ ह� और वे एक नया
�बज़नेस शु� करने जा रहे ह�। ज�द ही हर चीज़ अ�छ� हो जाएगी।”

… और हर चीज़ अ�छ� �ई भी। ब�च� को अपना �कूल नह� बदलना पड़ा। वे उस
साल भी समर क� प म� गए। ज�द ही माश�ल दोबारा �बज़नेस के महासागर म� कूद पड़े और
अ�छा �दश�न करने लगे। सबसे बड़ी बात यह �क ब�च� ने एक सबक़ सीख �लया, जो
लगभग बीस साल बाद एक बार �फर काम आया।

मॉरीन बताती ह�, “मेरे सबसे बड़े बेटे को एक बार असफलता झेलनी पड़ी। उसने एक
�बज़नेस शु� �कया, �जसे बंद करना पड़ा, ता�क वह �दवा�लया न हो जाए। यह उसके
�लए ब�त मु��कल साव�ज�नक असफलता थी और वह ब�त युवा था - बस प�चीस साल
का। मुझे याद है, म�ने उससे पूछा था, ‘कैसा चल रहा है?’ और उसने जवाब �दया था, ‘यह
वाक़ई ब�त बुरा है। कुछ महीन� म� ही मुझे इसे बंद करना पड़ेगा।’ वह �दवा�लया नह�



होना चाहता था। वह अपने कज़� पटाना चाहता था, कंपनी बंद करना चाहता था और
छोड़ना चाहता था।

“ले�कन �फर उसने कहा, ‘मुझे डैडी के साथ �आ हादसा याद है। म� भी इससे उबर
जाऊँगा। म� भी इससे सही-सलामत गज़ुर जाऊँगा। म� जानता �ँ �क म� यह कर सकता �ँ,
�य��क म�ने ऐसा होते देखा था और मुझे याद है।’”

आप इस तरह का नज़�रया कैसे �वक�सत कर सकते ह�? आप इन बाहरी श��य� पर
अपनी ��त��याए ँकैसे बदल सकते ह�?

इसे चेतन �तर पर �ाथ�मकता द�। इसके बारे म� हर �दन सोच�। वू�टर �श कंपनी के
�े�सड�ट �टैनले आर. वे�ट�, जू�नयर कहते ह�, “जब आप सुबह फ़श� पर अपने पैर रखते
ह�, तो अपनी �वचार ���या को �नयं��त करके आप उस �दन को अ�छा या बुरा बना
सकते ह�। हम तय करते ह� �क हम उस �दन �ज़�दगी का आनंद लेने जा रहे ह� या नह�।

“और हम रोज़ाना �ज़�दगी और �बज़नेस म� �जन बाहरी ताक़त� का सामना करते ह�,
उनके ��त पूरे स�मान के साथ, सबसे कंुठाजनक प�र��थ�तय� म� भी, आप काफ़� हद तक
यह फ़ैसला कर सकते ह� �क आपका �दन कैसा रहेगा। ज़�रत पड़ने पर आप ��थ�त पर
हँस सकते ह�। ऐसे पल होते ह�, जब आपको अपने हाथ उठाकर बस हँस देना चा�हए।”

हा�यबोध बेहद मह�वपूण� है। कभी न भूल� �क यह सही ���कोण बनाए रखने म� ब�त
मदद करता है। वे�ट� इस बात से सहमत होते �ए कहते ह�, “इसे सही ���कोण से देख�।
जब चीज़� अ�छ� होती नह� �दख रही ह�, तो बस शांत रह�, अपना समय ल�। घटना और
अपनी ��त��या के बारे म� सोच�। ख़ुद से कह�, दस क़दम पीछे हटकर देखो �क हमारी
अगली रणनी�त �या हो सकती है।”

सैकड़� चीज़� आपक� �चढ़, �च�ता या परेशानी का कारण बन सकती ह�। उ�ह� न बनने
द�। छोट�-छोट� चीज़� क� वजह से परेशान न ह�।

सैन �डएगो �बज़नेस जन�ल के �काशक टेड ओवेन भी द��णी कै�लफ़ो�न�या के
�यादातर बा�श�द� क� तरह ��टय�र�ग �हील के पीछे काफ़� समय �बताते ह�। वे कहते ह�,
“जब रा�ते म� कोई आपको कट मार जाता है, तो आप �सफ़�  दो चीज़� कर सकते ह�। या तो
आप उसे गाली दे सकते ह� और अपमानजनक इशारा कर सकते ह� या �फर आप कंधे
उचकाकर ख़ुद से कह सकते ह�, ‘यह आदमी �कतनी देर तक �बना �भड़े गाड़ी चला
पाएगा? वह �जस तरह गाड़ी चला रहा है, उससे �घ�टना होना तय है।’”

�कसी भी नी�त से इस बात पर असर नह� पड़ेगा �क आप �कतनी ज�द� ऑ�फ़स
प�ँचते ह�। ले�कन इस छोट� सी �चढ़ाने वाली बात पर कंधे उचकाने से आप �यादा ख़ुश



और सकारा�मक मान�सक अव�था के साथ वहाँ प�ँच�गे। शायद इससे आपक� �ज़�दगी दो
साल बढ़ जाए।

ओवेन जीवन के ��त सकारा�मक नज़�रए के साथ पैदा नह� �ए थे। पहले वे ब�त
तनाव म� रहते थे, ले�कन बाद म� वे समझ गए �क यह �कतना आ�मघाती हो सकता है।
जब उनसे �बज़नेस जन�ल का काम सँभालने को कहा गया, जहाँ वे अ�सर �सरे
ए�ज़ी�यू�ट�ज़ के �दश�न पर �ट�पणी करते थे, तो उ�ह�ने नज़�रए क� अपनी इस सम�या
से उबरने का फ़ैसला �कया।

वे कहते ह�, “हमम� से कई लोग� म� ��त��याशील और अ�त ��त��याशील होने क�
�वृ�� होती है। यह काम शु� करने के बाद म� कभी ऑ�फ़स म� नाराज़ नह� �आ। म�
�सरी जगह� पर नाराज़ �आ �ँ, ले�कन यहाँ कभी नह�।” लोग ऐसी ��त��या कर रहे ह�,
जैसी उ�ह�ने पहले कभी नह� क� थी।

बरस� के संघष� के बाद मैरी के ऐश को हालात सही होते �दख रहे थे। उ�ह�ने दोबारा
शाद� कर ली थी। ब�चे बड़े हो गए थे। उ�ह�ने और उनके नए प�त ने इतना पैसा बचा
�लया था �क वे एक छोट� कॉ�मे�ट�स कंपनी शु� कर सक� , �जसका सपना उ�ह�ने बरस�
से देखा था।

… ले�कन उनका सपना टूटने क� कगार पर प�ँच गया। ऐश याद करती ह�, “�जस
�दन हम कंपनी खोलने वाले थे, उसके ठ�क एक �दन पहले ना�ते क� टेबल पर मेरे प�त
को हाट� अटैक आया और उनक� मौत हो गई। मेरे प�त कंपनी के �शास�नक पहलू को
सँभालने वाले थे। म� �शासन के बारे म� कुछ भी नह� जानती थी, आज भी नह� जानती �ँ।
इसम� हमारी पाई-पाई लग चुक� थी। हमारे पास �सफ़�  पाँच हज़ार डॉलर थे, जो मेरी
���गत बचत थी। यह धनरा�श ब�त कम लगती है, ले�कन आज उसका मू�य शायद
पचास हज़ार डॉलर होगा।

“अं�ये�� के �दन भी हम व�त बबा�द नह� कर सकते थे। म� अपने दोन� बेट� और एक
बेट� के साथ यह फ़ैसला करने बैठ� �क अब �या �कया जाए। म� �कँू या �फर आगे बढ़
जाऊँ? मेरे सारे सपने धड़ाम से ज़मीन पर �गर पड़े थे।”

ले�कन मैरी के ऐश ख़ुद पर इतना यक़�न करती थ� �क हार मानने का सवाल ही नह�
उठता था। उनका बेटा �रचड� उस व�त बीस साल का था और उसने मदद करने क�
पेशकश क�। उसने कहा, “माँ, म� आपक� मदद के �लए डलास आ जाता �ँ।”

मैरी के ऐश के मन म� कई शंकाए ँथ�। “म�ने सोचा, ‘तुम मेरी �या मदद कर सकते
हो?’ कोई अपनी �ज़�दगी भर क� बचत बीस साल के लड़के के हाथ म� कैसे स�प सकता



है? म�ने अंदाज़ा लगाया �क शायद वह ब�से उठा सकता है, �ज�ह� म� नह� उठा सकती। म�
नह� जानती थी �क वह ऑड�र पूरे कर सकता है या नह�। मेरा मतलब है, वह बस एक
लड़का ही तो था, �जसे म�ने ख़ुद पाला था।”

ले�कन ऐश उस �म�� क� नह� बनी थ�, जो शंका� को ख़ुद पर हावी होने द�। वे हार
मानने वाल� म� से नह� थ�। इस�लए वे आगे बढ़ ग�। “यह कंपनी क� शु�आत थी। अपने
वादे के मुता�बक़ �रचड� अगले ही �दन अपनी दो महीने पुरानी ��हन के साथ डलास रहने
आ गया। वक�ल कह रहे थे, ‘आप सीधे जाकर ये पैसे कूड़ेदान म� �य� नह� डाल देत�,
�य��क आप कभी सफल नह� हो सकत�?’ और वॉ�श�गटन के प�फ़लेट हम� बताते थे �क
�कतनी सारी कॉ�मे�ट�स कंप�नयाँ हर �दन �दवा�लया हो रही ह�।”

उनके सकारा�मक नज़�रए ने ही उ�ह� इससे उबारा। वे ख़ुद से कहती रह�, “मुझे
लगता है �क म� जो शु� करने जा रही �ँ, लोग उसका समथ�न कर�गे। मुझे लगता है �क यह
�कया जा सकता है और म� को�शश करने जा रही �ँ।” जब इतना सकारा�मक नज़�रया
हो, तो �फर उनक� सफलता पर हैरानी क� बात ही �या है?

ये सकारा�मक, आ�म�व�ासी भावनाए ँ �सफ़�  �यादा से �यादा हा�सल करने म� ही
आपक� मदद नह� करत�। वे �सर� के मन म� आपसे जुड़ने क� इ�छा भी जगाती ह�। हम
सभी �सर� के नज़�रए पर ��त��या करते ह�। इसी�लए लोग उ�साही नज़�रए वाले लोग�
के ��त आक�ष�त होते ह�। हम ऐसे दो�त� या सहक�म�य� के साथ रहना चाहते ह�, जो ख़ुश
और उ�साही ह�, �जनके पास कर-सकता-�ँ, कोई-�द�क़त-नह� वाला नज़�रया हो।
लगातार �शकायत करने वाले के साथ कोई नह� रहना चाहता।

ऐसा �य� है? नज़�रया अ�छा हो या बुरा, उसका �सर� पर असर होता है। यह
मह�वपूण� अवधारणा आज हर उस ��� को याद रखनी चा�हए, जो सफल लीडर बनना
चाहता है। सकारा�मक नज़�रए से �यादा ताक़तवर �ेरक श��याँ ब�त कम ह�।

हम सभी ऐसे संगठन� के बारे म� जानते ह�, �जनम� ब�त सारे कम�चारी नाख़ुश रहते ह�।
वे ऐसे कैसे बने? धीरे-धीरे, एक बार म� एक कम�चारी करके। लीडर को इसे फैलने से
रोकना होगा और नकारा�मक के बजाय सकारा�मक भावना� और नज़�रय� को लगातार
�सा�रत करना होगा।

कॉ�न�ग, इंक. के �वा�लट� चीफ़ डे�वड लूथर ने सकारा�मक पर �यान क� ��त करने -
और नकारा�मक को नज़रअंदाज़ करने - का मह�व डे�ॉयट के एक चतुर यू�नयन लीडर से
सीखा, जो �ल�कन और थंडरबो�ट बनाने वाली एक फ़ै��� के कम�चा�रय� का ��त�न�ध�व
कर रहा था।



लूथर कहते ह�, “बड़ी �वशाल जगह थी। वहाँ क� गणुव�ा लाजवाब थी। वह आदमी
खड़े होकर बोला, ‘म�ने प�रवत�न तब �कया, जब म� हाँ करने वाले न�बे ��तशत लोग� के
बजाय ना कहने वाले दस ��तशत लोग� क� �च�ता करने लगा।’ यह कथन आँख� खोलने
वाला है, �य��क ब�त सारे �म सौदे उन दस ��तशत लोग� के आस-पास ही घूमते ह�, जो
हमेशा �वरोध करते रहते ह�। लोग हमेशा कहते ह�, ‘आओ, उनक� मान�सकता बदलने क�
को�शश करते ह�।’ वह आदमी इससे कह� बेहतर नी�त जानता था। उसने कहा, ‘यह ग़लत
तरीक़ा है। म� उन न�बे ��तशत लोग� के साथ काम करने जा रहा �ँ, जो आगे बढ़ना चाहते
ह�।’ और उसने यही �कया - एक ब�त ही �ानवध�क नी�त।”

यही दश�न लूथर ने कॉ�न�ग म� भी �वक�सत �कया। वे कहते ह�, “अंततःम� ना कहने
वाले कुछ लोग� को जीतकर उ�ह� अपनी मान�सकता वाला बना सकता �ँ। ले�कन न�बे
��तशत लोग तो पहले से ही साथ आने को तैयार ह�। वे वहाँ पर बैठे ह� और पॉवर डोर
खोले �ए ह�। वे इंतज़ार कर रहे ह� और इंजन चालू है। आप यहाँ ताले म� बंद रहकर इन
आ�ख़री लोग� को यक़�न �दलाने क� को�शश नह� करना चाहते, जब�क ब�मत बाहर
आपका इंतज़ार कर रहा हो और नाव म� सवार होने को तैयार हो।”

तो लीडर का एक ब�त मह�वपूण� काम सकारा�मक, आ�म�व�ासी ���कोण
झलकाना है और �सर� को �दखाना है �क असफलता क� आशंका तक नह� है।

जब जू�लयस सीज़र गॉल से चैनल के पार प�ँचे और अपनी सेना के साथ वहाँ उतरे,
जहाँ अब इं�ल�ड है, तो उ�ह�ने अपनी सेना क� सफलता सु�न��त करने के �लए �या
�कया? एक ब�त चतुराई भरा काम: उ�ह�ने अपने सै�नक� को डोवर क� च�ान� पर रोक
�दया। दो सौ फ़� ट नीचे समु� क� ओर देखने पर सै�नक� ने पाया �क �जन जहाज़� से वे
चैनल के पार आए थे, वे धूँ-धूँ करके जल रहे थे।

अब सै�नक ��मन देश म� फँस चुके थे और महा��प के साथ उनक� आ�ख़री कड़ी भी
पूरी तरह टूट गई थी। पलायन करने का उनका आ�ख़री साधन अब जल चुका था। अब वे
आगे बढ़ने के �सवा और कर भी �या सकते थे? वे जीतने के �सवा और कर भी �या
सकते थे? वे अपनी आ�मा क� पूरी श�� के साथ लड़ने के �सवा और कर भी �या सकते
थे? और उ�ह�ने �बलकुल यही �कया।

सकारा�मक नज़�रया इस तरह के जीवन-मरण वाले संघष� म� ही मह�वपूण� नह�
होता, जहाँ सै�नक� का नज़�रया हताशा से भरा �आ था। यह तो सुखद जीवन और सफल
कै�रयर बनाने का रह�य भी है। यह लीडर�शप क� बु�नयाद है।



�� डाउ�स का भी यही मानना है। अनुभवी एबीसी �यूज़मैन और �ो�ाम हो�ट डाउ�स
कहते ह�, “आपको दरअसल भावहीन होने क� ज़�रत ही नह� है।” डाउ�स एक आदमी
को याद करते ह�, �जसके साथ उ�ह�ने ट�.वी. पर काम �कया था - एक आ�ामक और
बेहद मह�वाकां�ी ���। “वह लगभग मनोरोगी था। वह �सर� का फ़ायदा उठाकर
तर�क� क� सी�ढ़याँ चढ़ना चाहता था और वह ‘दरवाज़� को लात मारकर’ खोलता था।”

उस आदमी ने अपने कै�रयर क� शु�आत म� �ग�त क�, ले�कन �जन लोग� को उसने
ख़ुद से �र कर �दया था, �जनका उसने फ़ायदा उठाया था, �जनका उसने अपनी एकल
मान�सकता वाली चढ़ाई के दौरान अपमान �कया था - वे यह बात कभी नह� भूले। वे
उससे �बल �ेष करने लगे। और जब वह �गरा, जैसा �क हम सभी समय-समय पर �गरते
ह�, तो वे बस एक तरफ़ हट गए और उसे �गरने �दया।

डाउ�स कहते ह�, “म�ने अवसर का कोई दरवाज़ा लात मारकर कभी नह� खोला।” तो
�फर वे इतनी �र तक कैसे प�ँचे? आ�ामक मह�वाकां�ा के बजाय उ�ह�ने धैय� और
ती�ण �यान का इ�तेमाल �कया। वे कहते ह�, “आपको चौक�ा रहने क� ज़�रत है, ता�क
अगर दरवाज़ा कभी खुले, तो आप सीधे उसम� दा�ख़ल हो सक� । अगर आप लात मारकर
दरवाज़ा खोलते ह�, तो वह पलटकर आपक� ओर आ सकता है और आपके मुँह पर लग
सकता है। यह उस आदमी के साथ दो-तीन बार �आ, �जसके बारे म� म� बात कर रहा था।
मेरा हमेशा से यह मानना रहा है �क आपको ऐसा नह� करना चा�हए, ले�कन आपको हर
मौजूद अवसर का लाभ उठाने के �लए चौक�ा ज़�र रहना चा�हए।”

डाउ�स के लंबे कै�रयर म� उनका यह नज़�रया उनके बड़े काम आया है और इसने
उनके सहक�म�य� को भी �े�रत �कया है �क वे डाउ�स को सफल बनाने क� को�शश म�
अपना योगदान द�। डाउ�स कहते ह�, “म� �जन चीज़� को ब�त मह�व देता �ँ, उनम� से एक
वह है, जो टॉम मफ़� ने मुझे द�।” मफ़� कै�पटल �सट�ज़ एबीसी के चेयरमैन थे। “मुझे याद
नह� है �क वह कौन सा मौक़ा था। मुझे लगता है �क वह �सारण के �े� म� मेरी पचासव�
वष�गाँठ थी। उ�ह�ने मुझे एक घड़ी द�, �जस पर यह अं�कत था - और यह ब�त �शंसा
भरी बात लगती है - ले�कन उस पर �लखा था, ‘अ�छे लोग आ�ख़री �थान पर नह� आते
ह�।’”

“म�ने सोचा �क यहाँ के लोग� ने यह बड़ी अ�छ� बात कही है। यह बात �बलकुल सच
है और मुझे उन लोग� के �लए अफ़सोस होता है, जो यह ग़लत बात सोचते ह� �क सफल
होने के �लए उ�ह� ��नया के ��त स�य होने क� नी�त को छोड़ना होगा। अगर इस तरह क�
तकनीक कोई सफलता �दलाती भी है, तो वह आम तौर पर अ�पकालीन होती है। अंत म�
इससे ब�त क� होता है और ऊपर चढ़ते व�त आप ब�त सारे ��मन भी बना लेते ह�।”



इसके अलावा, ऐसा करने पर आप चढ़ाई का आनंद भी नह� ले पाएगँे।

सकारा�मक नज़�रए से श�� पाए;ँ नकारा�मक नज़�रए क� वजह से
श�� गँवाए।ँ
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कई साल पहले क� बात है। एक शाम एक पड़ोसी ने मेरे दरवाज़े क� घंट� बजाई। उसने
मुझसे आ�ह �कया �क म� अपने पूरे प�रवार को �मॉल पॉ�स का ट�का लगवा लूँ। वह उन
हज़ार� �वयं सेवक� म� से एक था, जो पूरे �यूयॉक�  म� दरवाज़� क� घं�टयाँ बजा रहे थे।
�मॉल पॉ�स से डरे �ए लोग लंबी लाइन म� घंट� तक लगकर ट�का लगवा रहे थे।
ट�काकरण क� � न �सफ़�  सभी अ�पताल� म� खुले, ब��क फ़ायरहाउसेस, पु�लस थान� और
बड़े औ�ो�गक कारखान� म� भी खुल गए। दो हज़ार से भी �यादा डॉ�टर और नस� �दन-
रात शहर के लोग� को ट�का लगाने के काम म� जुटे थे। �यूयॉक�  के कुल आठ लोग� को
�मॉल पॉ�स �ई थी - और उनम� से दो क� मौत हो चुक� थी। अ�सी लाख क� आबाद� म�
दो लोग� क� मौत।

दे�खए, म� कई साल� से �यूयॉक�  म� रह रहा �ँ, ले�कन �कसी ने भी आज तक मेरे
दरवाज़े क� घंट� बजाकर मुझे �च�ता नामक भावना�मक बीमारी के बारे म� चेतावनी नह� द�
- ऐसी बीमारी, �जसने इसी अव�ध म� �मॉल पॉ�स से दस हज़ार गनुा �यादा नुक़सान
�कया है।

दरवाज़े क� घंट� बजाने वाले �कसी ��� ने मुझे कभी यह चेतावनी नह� द� �क आज
अमे�रका म� रहने वाले दस म� से एक ��� को नव�स �ेकडाउन होगा - जो �यादातर
मामल� म� �च�ता और भावना�मक उलझन क� वजह से होता है। इस�लए म� आपके दरवाज़े
क� घंट� बजाने और आपको चेतावनी देने के �लए यह �लख रहा �ँ।

मेहरबानी करके डॉ. अले��सस कैरेल के श�द� को अपने �दल म� बैठा ल�: “जो लोग
�च�ता से �नबटने का तरीक़ा नह� जानते ह�, वे जवानी म� ही मर जाते ह�।”

-डेल कारनेगी

ह बात डेल कारनेगी ने कई साल पहले �लखी थी। तब से हमने ऐसी कई बीमा�रय� का
इलाज करना - उनक� रोकथाम करना भी - सीख �लया है, �जनक� वजह से लोग� को



य सबसे �यादा �च�ता होती थी। इस बारे म� कोई शक नह� है �क आने वाले समय म�
हम उनम� से कई बीमा�रय� का इलाज ढँूढ़ �नकाल�गे, �जनक� वजह से हम आज
�च��तत ह�। ले�कन �च�ता क� भयंकर बीमारी के मामले म� हमने ज़रा भी तर�क़� नह�

क� है। इसक� �वकरालता तो और भयंकर हो गई है।

यह आज के उथल-पुथल भरे �ावसा�यक जगत म� �जतना सच है, उतना कह� और
नह� है। छँटनी, अ�ध�हण और कंपनी का पुनग�ठन। आकार कम करना, कटौती करना
और अचानक अपनी डे�क ख़ाली करने का आ�ह। �र��चम�ट। आउट�लेसम�ट। पेयरबै�स।
एक �दन आएगा, जब इन सभी श�द� का मतलब समझने के �लए आपको एक �बलकुल
ही नई �ड�शनरी क� ज़�रत पड़ेगी। और अगर यह एक-दो अ�सर पैदा करने के �लए
काफ़� न हो, तो “लागत �नयं�ण” या “श�ुतापूण� अ�ध�हण” कैसा लगता है?

जो कंप�नयाँ कभी रेडवुड्स �जतनी ठोस मानी जाती थ�, उनक� जड़� �हल रही ह�।
असं�य अ�य कंप�नय� - �बज़नेस इ�तहास के प�� के बड़े नाम - के टुकड़े हो चुके ह� और
उनका कचरा साफ़ हो चुका है। म�यम �ेणी के �बंधन क� सारी परत� हवा म� उड़ रही ह�:
म�यम �ेणी का कौन सा मैनेजर भला इस बारे म� �च�ता नह� करेगा? कंप�नयाँ अपने
�डवीज़न� क� परत उसी तरह उतार रही ह�, �जस तरह साँप क� चुली छोड़ते ह�: कौन सा
�डवीज़न चीफ़ इस बात से �च��तत नह� होगा? एक नए �क़�म का कॉरपोरेट रेडर मोट�
पूँजी वाली कंप�नयां को हसरत से देखता है: अ�छ� ��थ�त म� काम करने वाला कौन सा
ए�ज़ी�यू�टव इस बात से नह� घबराएगा?

हाँ, बदलाव ज़�री थे। उनम� से कुछ तो काफ़� पहले ही हो जाने चा�हए थे। स�चाई
तो यह है: जो कंप�नयाँ छरहरी और ��त�पध� नह� होत�, जो रचना�मक और लचीली नह�
होत�, जो ��त�प�ध�य� से �यादा तेज़ नह� चलत� - वे आज के समय क� डायनोसॉर ह�।
और उनका भ�व�य भी वही होगा, जो डायनोसॉर का �आ था।

ले�कन प�रवत�न से तनाव होता है। प�रवत�न से दबाव पड़ता है। इससे लोग घबराते ह�।
इससे वे �च��तत हो जाते ह�। ज़ा�हर है, ऐसा होता है। जो मा�यताए ँकभी अटूट मानी जाती
थ� - �जनके चार� ओर लोग अपने पेशेवर जीवन का ताना-बाना बुनते थे - उतनी अटूट
नह� �नकल�। इससे थोड़ी असुर�ा महसूस होना �वाभा�वक ही है।

एक व�त ऐसा था, जब डॉ. मा�व�न �ोज़ेल के मनो�च�क�सक�य �ली�नक म� आने
वाले �यादातर रोगी घरेलू परेशा�नय� के बारे म� बात करते थे - जीवनसाथी के ��त ग़��सा,
ब�च� के साथ कंुठा, अपने लालन-पालन पर �ेष। ज़ा�हर है, लोग आज भी इन मु�� को
लेकर �च��तत ह�। ले�कन आज �ोज़ेल के ब�त से रोगी ऑ�फ़स या काम-धंधे क� �च�ता�
के �शकार ह�।



�ेट नेक, �यूयॉक�  म� �ै��टस करने वाले डॉ. �ोज़ेल कहते ह�, “लोग इस दहशत म� जी
रहे ह� �क उनक� नौकरी कभी भी जा सकती है। यह एक ऐसी चीज़ है, जो म�ने पहले कभी
नह� देखी। लोग ऑ�फ़स क� �च�ता� से काँपते �ए दरवाज़े से भीतर घुसते ह�।

“जब एक बार छँटनी शु� होती है, तो हर कोई �सरे जूते के �गरने का इंतज़ार करता
है। और यह �सफ़�  दो जूत� तक ही सी�मत रहने क� बात नह� है। यह तो बीस जूत� क� बात
है। लोग� को नौकरी से �नकाला जा रहा है। �फर ज�द� �रटायर करने क� योजनाए ँआ
जाती ह�। �फर छँटनी। लोग यक़�न के साथ नह� कह सकते �क अगले �दन उनके पास
नौकरी रहेगी या नह�।”

�लैक एटंर�ाइज़ मै�ज़ीन के संपादक अल� �े�ज़ कहते ह�, “आईबीएम को ही देख
ल�।” हाल के वष� म� इस �द�गज कं�यूटर कंपनी म� भारी छँटनी �ई, �य��क अमे�रका और
�सरे देश� क� छोट� कंप�नयाँ इसके वच��व को चुनौती दे रही थ�।

“इसका यह मतलब नह� है �क वे कभी नह� लौट�गे। ले�कन जब पाउक��साई म�
कम�चा�रय� क� छँटनी हो रही हो, तो आईबीएम दोबारा वैसी कंपनी नह� रह पाएगी। यह
भारी उथलपुथल है और तब आपको यह कहना ही होगा, ‘हमारी ख़ुशी का �या होगा?’
जो लोग आईबीएम छोड़कर जा रहे ह�, उ�ह� समझ म� आ रहा है �क �ज़�दगी ख़�म नह� �ई
है। जब आप सोचते ह� �क आपके पर कतर �दए गए ह�, तब आपको पता चलता है �क
इसके बाद भी आप उड़ सकते ह�। आपको लगता था �क आईबीएम छोड़ने के बाद आप
घ�सले से बाहर नह� उड़ सकते, ले�कन आप ऐसा कर सकते ह�।”

जब डेल कारनेगी ने �च�ता के �वषय पर पहली बार अपना �यान क� ��त �कया, तो
��नया �वशाल मंद� क� �गऱत म� थी। वे अपने �व�ा�थ�य� और दो�त� के चेहर� पर �च�ता क�
लक�र� देख सकते थे।

कारनेगी ने �लखा था, “कई वष� बीतने के बाद मुझे एहसास �आ �क �च�ता वय�क�
क� सबसे बड़ी सम�या� म� से एक है। मेरे अ�धकांश �व�ाथ� �बज़नेसमैन थे -
ए�ज़ी�यू�टव, से�समैन, इंजी�नयर, अकाउंट�ट, अलग-अलग �ापार और पेश� के लोग -
और उनम� से �यादातर के पास सम�याए ँथ�। �लास� म� म�हलाए ँभी थ� - �बज़नेस�वमेन
और ग�ृह�णयाँ। उनके पास भी सम�याए ँथ�। यह साफ़ था �क मुझे एक पा�पु�तक क�
ज़�रत है, जो �च�ता को जीतने का तरीक़ा �सखाए। म�ने ऐसी पा�पु�तक खोजने क�
को�शश शु� कर द�।

“म� �फ़�थ एवे�यू और फ़ोट�-सेकंड ���ट क� बड़ी प��लक लाइ�ेरी म� गया। मुझे यह
जानकर बड़ी हैरानी �ई �क उस लाइ�ेरी म� �च�ता शीष�क पर �सफ़�  बाईस पु�तक�  ही थ�।



म�ने यह भी ग़ौर �कया, जो मुझे बड़ा ही �दलच�प लगा, �क व�स� (क�ड़े-मकोड़�) पर एक
सौ नवासी पु�तक�  थ�। �च�ता क� तुलना म� क�ड़े-मकोड़� पर नौ गनुा �यादा पु�तक�  थ�!
हैरानी क� बात है, है ना?

“�च�ता मानव जा�त के सामने खड़ी सबसे बड़ी सम�या� म� से एक है, इस�लए आप
सोच�गे �क इस धरती के हर हाई �कूल और कॉलेज म� एक कोस� हो, �जसम� �च�ता को
रोकने का तरीक़ा �सखाया जाए। ले�कन इस �वषय पर इस देश के �कसी भी कॉलेज म�
कोई कोस� नह� चल रहा है। कम से कम म�ने तो नह� सुना।”

कारनेगी ने सात साल तक �च�ता के बारे म� जमकर पढ़ा और गहन अ�ययन �कया।
उ�ह�ने अपने दौर के सभी अ�णी �वशेष�� के इंटर�ू �लए। उ�ह�ने �च�ता संबंधी हर वह
पु�तक पढ़�, जो उ�ह� �मली। इनम� से �यादातर मनो�व�ेषण क� मोट�-मोट� पो�थयाँ थ�
या �कसी �सरी वजह से �ावहा�रक माग�द�श�का नह� बन सकती थ�। कारनेगी ने अपना
शोध पढ़ने तक ही सी�मत नह� रखा। उ�ह�ने “�च�ता को जीतने के �लए अपनी
�योगशाला” का सहारा �लया, यानी वे वय�क-�श�ण क�ाए,ँ �जनम� वे �यादातर रात�
को पढ़ाते थे।

इस गहन शोध के बाद �च�ता और तनाव पर एक पु�तक आई: हाउ टु �टॉप वरीइंग
एडं �टाट� �ल�व�ग (�च�ता छोड़ो, सुख से �जयो), जो 1944 म� �का�शत �ई। �च�ता से
उबरने क� बु�नयाद� तकनीक�  पहली बार एक सरल, सीधे तरीक़े से लोग� को बताई ग�।
बाद के वष� म� जब �च�ता के नए कारण सामने आए, तो इन तकनीक� को कई बार
संशो�धत भी �कया गया।

ये तकनीक�  सीख�। उन पर हर �दन अमल कर�। यह तय है �क इससे आप अपनी
�ज़�दगी पर कह� �यादा क़ाबू रख पाएगँे। आपका तनाव और �च�ता कम हो जाएगँे। आप
मान�सक और शारी�रक ��� से �यादा �व�थ ह�गे।

डे-टाइट क�पाट�म�ट्स म� �जएँ

सैन �डएगो, कै�लफ़ो�न�या म� चेज़ मैनहटन फ़ाइन��शयल स�व�सेस का �बज़नेस मंदा चल
रहा था। लोन �डपाट�म�ट उस साल 9 �म�लयन डॉलर पीछे था। उस �वभाग म� काम करने
वाले लोग� के आपसी �र�ते तनावपूण� होते जा रहे थे। लोन ऑ�फ़स मैनेजर बेक� कोनोली
तो इतनी �यादा �च��तत थ� �क उ�ह� रात को न�द भी मु��कल से आती थी।

तब उ�ह�ने डे-टाइट क�पाट�म�ट्स म� जीने क� को�शश करने का फ़ैसला �कया। उ�ह�ने
�टाफ़ से कहा, “सुनो, यह �बज़नेस एक च� (cycle ) म� चलता है। लोन हमेशा लहर� म�



आते ह�। बस अपनी दै�नक ग�त�व�धय�, �ाहक� को फ़ोन कॉ�स, सेवा और �व�ापन के
फ़ॉलो-अ�स पर �यान क� ��त करो। हम इस मंद� से उबर जाएगँे।” प�रणाम? �यादा ख़ुश
और उ�पादक कम�चारी। ज�द ही लोन ग�त�व�ध भी बढ़ गई।

�दमाग़ को बौखलाने वाली बात यह है �क हम अपनी ब�त सारी ऊजा� भ�व�य और
अतीत पर बबा�द कर देते ह�। हम यह समझ ही नह� पाते �क अतीत जा चुका है और
भ�व�य अभी आया नह� है। चाहे हम �कतनी भी को�शश कर ल�, हम इनम� से �कसी को
भी �भा�वत नह� कर सकते। हम एक ही समय म� जी सकते ह�। वह है वत�मान। वह है
आज।

डेल कारनेगी ने �लखा था, “आप और म� इस पल दो अमरता� के �मलन �थल पर
खड़े ह�: �वशाल अतीत, जो हमेशा से मौजूद है और भ�व�य, जो दज� समय के अं�तम
पड़ाव के क़रीब है। हम इन दोन� अमरता� म� नह� जी सकते - नह�, एक पल के �लए भी
नह�। ले�कन ऐसी को�शश करके हम अपने शरीर और �दमाग़ को तबाह ज़�र कर सकते
ह�। तो उस इकलौते समय म� जीकर संतु� ह�, �जसम� हम जी सकते ह�: अभी से लेकर
सोने तक का व�त।”

इसे याद रख� और इस बारे म� �च�ता करके न पगलाए ँ �क �या हो सकता था।
ख़ाम�वाह �च�ता न कर� �क भ�व�य म� �कसी समय �या हो सकता है या �या नह� हो
सकता। इसके बजाय अपना �यान उस एक जगह पर क� ��त कर�, जहाँ आप कुछ अ�छा
कर सकते ह� - आज अपने जीवन क� वा�त�वकता पर।

तो �वलाप करना और परेशान होना छोड़ द�। बेशक आने वाले कल के बारे म� सोच�
और बीते �ए कल से सीख�। आगे क� योजना बनाए ँऔर अतीत के अनुभव� से सुधार
करने क� �ेरणा पाए।ँ ले�कन ऐसा करते व�त यह न भूल� �क भ�व�य और अतीत दो ऐसी
चीज़� ह�, �ज�ह� आप बदल ही नह� सकते।

गायक-गीतकार नील सेडाका ने यह सबक़ अपनी माँ से सीखा। “वे हमेशा कहती थ�,
‘हर �दन को तोहफ़े क� तरह लो। अ�छे और बुरे दोन� के साथ जीने क� को�शश करो,
ले�कन अ�छे क� तरफ़ �यादा ग़ौर करो।’”

�या यह आसान है? सेडाका कहते ह�, “यह एक सतत संघष� है, ले�कन मुझे लगता है
�क ऐसा �कया जा सकता है। हम सभी के पास सम�याए ँहोती ह� और �दन गज़ुरने के
साथ वे हम पर हावी हो सकती ह�। उ�ह� �र हटाने क� को�शश कर�। आपको ऐसा करना ही
होगा।” वत�मान के दायरे म� रहकर काम कर�। अपनी ऊजा�, अपना �यान, अपनी �ेरणा
वह� क� ��त कर�, जहाँ यह कारगर है: आज।



और �फर काम म� जुट जाए।ँ आपको इस बात पर हैरानी हो सकती है �क एक डे-
टाइट क�पाट�म�ट म� �कतना कुछ हा�सल �कया जा सकता है।

जैसा �कॉ�टश क�व रॉबट� लुई �ट�व�सन ने कहा था, “कोई भी रात तक अपना बोझ
उठा सकता है, चाहे वह �कतना ही भारी हो। कोई भी अपना काम एक �दन तक कर
सकता है, चाहे वह �कतना ही मु��कल हो। कोई भी शाम तक मधुरता से, धैय� से, �ेम से,
प�व�ता से जी सकता है। और �ज़�दगी का दरअसल यही मतलब है।”

औसत के �नयम से राहत पाएँ

�थयो बरगॉर ने फ़ौरन भाँप �लया �क कुछ गड़बड़ है। बरगॉर काल� बरॉर जीएमबीएच एडं
कंपनी के जनरल मैनेजर थे। यह नॉथ� बाव�रया क� सबसे बड़ी कं���शन कंपनी थी।
उनक� पुरानी से�ेटरी को देखकर ऐसा लग रहा था, जैसे वह रोने क� कगार पर हो।

बरगॉर ने उस म�हला से पूछा, “�या हो गया?”

उसने बताया �क उसका बेटा अभी-अभी जम�न सेना म� भत� �आ है। “वह �जस
टुकड़ी म� है, उसे �वदेश म� मदद के �लए भेजा जा सकता है।” तब युगो�ला�वया म�
सम�याए ँउभर रही थ� और उसे �च�ता सता रही थी �क उसके बेटे को यु� म� भेज �दया
जाएगा और वह मारा जाएगा।

बरगॉर नह� जानते थे �क वे उससे �या कह�, ले�कन उ�ह�ने एक �मनट के �लए
संभावना के बारे म� सोचा। “इस बात क� �कतनी संभावना है �क जम�न सेना क� उसक�
टुकड़ी को युगो�ला�वया भेजा जाएगा?”

उ�ह�ने फ़ैसला �कया, सौ म� से एक।

इसके बाद वे दोन� एक सहम�त पर प�ँच गए। बरगॉर बताते ह�, “अगर यह एक
��तशत संभावना हक़�क़त म� बदलती है, तब वह थोड़ी �च�ता करेगी। ले�कन तब तक तो
�च�ता करने क� कोई वजह ही नह� है।”

ख़ुद से बस यह एक सवाल पूछकर - और इसका जो भी जवाब आए, उस पर �यान
देकर - आप अपनी �ज़�दगी से �यादातर �च�ता� को कम कर सकते ह�। सवाल यह है:
“इसके होने क� �कतनी संभावना है?”

�यादातर लोग उन चीज़� क� �च�ता करने म� ब�त समय बबा�द कर देते ह�, जो कभी
होती ही नह� ह�। दरअसल, �यादातर लोग आम तौर पर �जन चीज़� क� �च�ता करते ह�, वे
कभी होती ही नह� ह�। यह बात सचमुच याद रखने लायक़ है। �ांसीसी दाश��नक मॉ�टेन ने



�लखा था, “मेरी �ज़�दगी भयंकर �भा��य� से भरी रही है, �जनम� से �यादातर तो कभी आए
ही नह�।”

�जन चीज़� क� आप सबसे �यादा �च�ता करते ह�, उनके �लए एक उपयोगी उपाय यह
है �क आप ग�णतीय संभावना का इ�तेमाल कर�। �बज़नेस लेखक हाव� मैके ने अपनी
�यादातर �ज़�दगी म� यही �कया है। मैके कहते ह�, “एक बार जब आप त�य� को जान जाते
ह� और संभावना के पहलू से उन पर �वचार करते ह�, तो आप आसानी से ��थ�त को सही
नज़�रए से देख सकते ह�।”

यह हवाई जहाज़ �घ�टना��त हो जाएगा, इसक� संभावना �कतनी है: शायद एक
लाख म� से एक। आपको इस साल नौकरी से �नकाल �दया जाएगाः शायद पाँच सौ म� से
एक, या हज़ार म� से एक। शायद इससे भी कम संभावना होगी। आप अपनी डे�क पर
कॉफ़� का कप �गरा द�गे, इसक� संभावना �कतनी है: शायद सौ म� से एक। ले�कन उसक�
परवाह �कसे है?

मैके कहते ह�, “अगर कोई सड़क के पार ��त�पध� �बज़नेस शु� कर रहा है, तो यह
ब�त बुरा लगता है। ले�कन ज़रा ठहर�। मशीन� लगवाने म� तीन साल का समय लगेगा। हम
यहाँ ब�ीस साल से ह� और हमारे पास इतना सारा अनुभव है, इतना �ान है और इतनी
स�ावना है। तो आपके �हसाब से इस बात क� �कतनी संभावना है �क उनसे हम� सचमुच
नुक़सान हो सकता है? आगे बढ़�। संभावना बताए।ँ” शायद उतनी �यादा नह�, �जतनी
आपने क�पना कर ली थी।

मैके कहते ह�, “आप इन भ�व�यवा�णय� का इ�तेमाल हर मामले म� कर सकते ह�। �या
अमुक कंपनी �बज़नेस से बाहर हो रही है? �या कोई �दवा�लया होने वाला है? यहाँ �या
होने वाला है? मेयर के बारे म� �या? कौन चुना जाएगा? वह �कसे �नयु� करेगा? यह एक
बेहतरीन खेल है। इसम� आप अपना पैसा दाँव पर नह� लगा रहे ह�, ले�कन इससे चीज़� को
सही प�र�े�य म� रखने म� मदद �मलती है। यह आपको चौक�ा रखता है और यह आपको
ब�त �वन� भी बना सकता है।”

अव�यंभावी के साथ सहयोग कर�।

डे�वड रट छह साल तक वे�ट को�ट क� एक आयात-�नया�त कंपनी ए�सपीडाइटस�
इंटरनेशनल म� सुपरवाइज़र थे। �फर इ�पोट� मैनेजर का पद ख़ाली �आ।

रट याद करते ह�, “�भा��य से मुझे �मोशन नह� �मला।” उ�ह� ज़बद��त झटका लगा।
उनका मन ख�ा हो सकता था। वे अपने वत�मान पद म� �दलच�पी गँवा सकते थे। ले�कन



उ�ह�ने ऐसा कुछ भी नह� �कया। वे कहते ह�, “म�ने संक�प �लया �क म� अतीत क� �च�ता
नह� क�ँगा और इस नुक़सान को फ़ायदे म� बदल �ँगा। म�ने संक�प �लया �क म� शु�आती
मु��कल महीन� म� नए मैनेजर क� हर संभव मदद क�ँगा।”

इससे �या फ़ायदा �आ? रट कहते ह�, “मुझे हाल ही म� सहायक इ�पोट� मैनेजर का
पद �मल गया है।”

रट क� सलाह पर अमल कर�: �जन चीज़� को आप �नयं��त नह� कर सकते, उनके
बारे म� �च�ता करके अपना क़�मती समय और ऊजा� बबा�द न कर�।

�चली के �बज़नेसमैन आं�े नैवारो कहते ह�, “कई मौक़� पर मेरे पास �च�ताए ँ और
तनाव होते ह�, ले�कन कोई समाधान नह� होता। �कशोराव�था म� जब आप �कसी लड़क�
से �ेम करने लगते ह�, ले�कन वह आपसे �ेम नह� करती, तब आप �या करते ह�? इसका
कोई समाधान नह� है। आप �खी महसूस करते ह�, आप अपमा�नत महसूस करते ह�,
ले�कन कुछ समय बाद वह सवाल बस ग़ायब हो जाता है। आप समाधान नह� खोजते ह�।
आप तो बस ��थ�त के साथ जीते रहते ह�।”

�ज़�दगी म� हर �दन ब�त सी अ��य स�चाइयाँ हमारे सामने आएगँी। उनम� से कुछ को
हम संयोग से या कुशलता से बदल सकते ह�गे। ले�कन कुछ सम�याए ँहमेशा हमारी प�ँच
के बाहर ह�गी।

अपराध और ग़रीबी, एक �दन म� घंट� क� सं�या, हमारी �ज़�दगी के मह�वपूण� �ह�स�
पर �सर� क� पकड़ - ये ऐसे त�य ह�, �ज�ह� बदलना संभव नह� है। हमारी सबसे ताक़तवर
को�शश� के बावजूद, हमारे सबसे रचना�मक �वचार� के बावजूद, हमारे सारे एक��त
सहयोग के बावजूद कुछ चीज़� को हम �नयं��त कर ही नह� सकते।

बड़ी बुरी बात है, है ना, �क हम सभी ��ांड के मा�लक नह� ह�? और यह भी उतनी
ही बुरी बात है �क �सरे लोग हमारे मनचाहे ढंग से काम नह� करते। यही तो �ज़�दगी है और
हम इसे �जतनी ज�द� �वीकार कर लेते ह�, हम उतने ही �यादा ख़ुश और सफल ह�गे।
मदर गज़ू ने यही कहा था:

सूरज के नीचे हर परेशानी का

एक इलाज है या �फर नह� है।

अगर है, तो उसे खोजने क� को�शश करो,

अगर नह� है, तो उसक� परवाह मत करो।

असल चतुराई यह पता लगाने म� है �क �कस चीज़ का इलाज है और �कसका नह�।



ज़ा�हर है, प�र��थ�तयाँ हम� सुखी या �खी नह� बनाती ह�। हम तो उन पर अपनी
��त��या� से सुखी या �खी हो जाते ह�। ले�कन वा�तव म� हमारे पास अव�यंभावी को
�वीकार करने के मामले म� �यादा �वक�प नह� होते ह�। �वक�प आम तौर पर �नराशा और
कटुता भरी �ज़�दगी है।

जब हम अव�यंभावी से जूझना छोड़ देते ह�, तो हम� सुलझ सकने वाली सम�या� को
सुलझाने का समय, ऊजा� और रचना�मकता �मल जाती है। हेनरी जे�स ने कहा था, “ऐसा
ही होने देने के इ�छुक रह�। जो �आ है, उसे मानना ही �कसी �भा��य के प�रणाम� से उबरने
क� �दशा म� पहला क़दम है।”

अपनी �च�ता� पर �टॉप लॉस लगा ल�

कई अ�पताल� क� तरह शाप� कै��लो भी मु��कल व�त से गज़ुर रहा था। �ली�नकल
�पेश�ल�ट लोरी छँटनी क� एक बड़ी लहर के बीच फँसी थी और उसे प�क़ा यक़�न था �क
अगला नंबर उसी का है। ऑ�फ़स के हालात से वह बुरी तरह हताश थी।

ले�कन उसने अपनी �ज़�दगी के बारे म� एक फ़ैसला �कया: वह अ�पताल क�
अ�न��तता� क� �यादा �च�ता नह� करेगी। इसके बजाय वह काम का मज़ा लेगी।

उसने सीपीआर पढ़ाना शु� कर �दया। उसने अपने काम के �सरे �ह�स� म� अ�त�र�
जोश भरा। लोग उसक� को�शश� पर ग़ौर करने लगे, ख़ास तौर पर तब जब बाक़� सभी
उदास थे।

लोरी कहती ह�, “आपको �या लगता है, भ�व�य म� �कसक� छँटनी होगी? �नराश और
�च��तत ��� क�? या ट�म के एक ब�मू�य सद�य क�, जो अपने हर काम म� जोश भरती
है?”

ख़ुद से वह सवाल पूछने क� को�शश कर�, जो बाज़ार �गरने पर शेयर बाज़ार के
�नवेशक ख़ुद से पूछते ह�: म� इस �नवेश पर �कतना नुक़सान उठाने का इ�छुक �ँ? अगर
बाज़ार अ��या�शत मोड़ ले लेता है, तो म� इस शेयर को �कतना �गरने क� अनुम�त �ँगा?
�कस �ब�� पर म� हार मान लूँगा और बाहर �नकल जाऊँगा?

शेयर बाज़ार म� इसे �टॉप लॉस ऑड�र कहा जाता है। �नवेशक को यह संदेश जाता है
�क अगर शेयर एक ख़ास भाव से नीचे आ जाए, तो उसे बेच दो। म� नुक़सान सहन कर
लूँगा, ले�कन एक ग़लत �नवेश म� रहकर अपनी पूरी दौलत दाँव पर नह� लगाऊँगा।



�च�ता के मामले म� आप भी इसी नी�त पर चल सकते ह�। ख़ुद से पूछ� , यह सम�या
�कतनी �च�ता करने लायक़ है? �या यह इस लायक़ है �क इस पर एक रात क� न�द कुबा�न
कर द� जाए? �या यह एक �ते तक �च�ता करने लायक़ है? �या यह मेरे �लए एक अ�सर
�जतनी मह�वपूण� है? ब�त, ब�त कम सम�याए ँइतनी मह�वपूण� होती ह�। पहले से ही तय
कर ल� �क कोई सम�या �कतनी �च�ता करने लायक़ है।

ख़राब तरीक़े से चल रही �कसी कंपनी म� नौकरी, ट�म के �यास� म� शा�मल होने से
इंकार करने वाला कम�चारी, घ�टया सेवा देने वाला स�लायर- इनम� से हर एक ऊजा� लगाने
और �च�ता करने लायक़ है। ले�कन �कतनी? बस आपको यही फ़ैसला करने क� ज़�रत
है। अंततः एक व�त ऐसा आएगा, जब आप ख़ुद से कह सक� गे, “एक रोज़गार एज�सी से
मेरा संपक�  करा द�” या “उसे �ोबेशन पर रख द�” या “मुझे स�लायस� क� सूची द�।” कोई
भी सम�या ��नया म� इतनी मह�वपूण� नह� होती �क उस पर �ज़�दगी भर �च�ता क� जाए।

चीज़� को सही पृ�भू�म म� रख�।

कुछ चीज़� इतनी भी मह�वपूण� नह� होत� �क उन पर ज़रा भी �च�ता क� जाए। वे ब�त
छोट� होती ह�। �या मेरे बाल हवा म� �बखर जाएगँे? �या मेरी घास पड़ोसी क� घास से
�यादा हरी होगी? �या आज बॉस मेरी ओर देखकर मु�कराएगँे? �यादातर व�त ऐसी
बात� का कोई मह�व ही नह� होता। ले�कन हम सभी उन लोग� को जानते ह�, �ज�ह�ने इन
छोट�-छोट� बात� क� वजह से अपनी �ज़�दगी ��ार कर रखी है। �कतनी बुरी बात है!

�ज़�दगी म� कुछ चीज़� वाक़ई मह�वपूण� होती ह� और कुछ नह� होत�। आप इनम� फ़क़�
करना सीखकर अपनी �च�ता को आधा कर सकते ह�। गो�फ़र ची ची रॉ���ज़ म� इसी
�क़�म का ���कोण था।

नॉथ��वले सी�नयर �ला�सक म� लगभग 250 दश�क रॉ���ज़ को ट� ऑफ़ करते देखने
आए थे। सभी जानते थे �क वे अपने �दश�न से उ�ह� ख़ुश कर द�गे।

ट� बॉ�स के पीछे एक लड़का �हीलचेयर पर बैठा था। उसक� तरफ़ कोई �यान नह� दे
रहा था - वे सारे पेशेवर गो�फ़ �खलाड़ी तो क़तई नह�, जो रॉ���ज़ से पहले ट� पर आए।
उनका �दमाग़ तो टूना�म�ट के 4,50,000 डॉलर के इनाम पर था। ट� ऑफ़ से कुछ समय
पहले रॉ���ज़ ने लड़के को देखा और उससे हेलो कहने प�ँच गए। रॉ���ज़ ने अपनी जेब
से गो�फ़ का एक �लव �नकालकर उस छोटे लड़के के हाथ म� पहना �दया। इसम� ब�त
सावधानी क� ज़�रत थी, �य��क उसका हाथ बुरी तरह �वकृत था। �फर रॉ���ज़ ने उस
�लव पर ऑटो�ाफ़ �दया और उसे एक ग�द द�। इससे लड़के का चेहरा रोमांच और ख़ुशी
से दमकने लगा, �य��क इस �सतारा �खलाड़ी ने उसे मा�यता द� थी।



भीड़ ने रॉ���ज़ के इस उदार काम को देख �लया और ज़ोरदार ता�लयाँ बजाकर
इसका �वागत �कया। ता�लय� क� गड़गड़ाहट सुनकर रॉ���ज़ थोड़े सकुचा गए। उ�ह�ने
अपने हाथ उठाकर आसमान को �नहारा, जैसे कह रहे ह�: “म� इस शाबाशी का हक़दार
नह� �ँ। स�चा हीरो तो वह है, जो क� उठा रहा है। स�चा हीरो तो उसका प�रवार है।”

हालाँ�क रॉ���ज़ का �यान गो�फ़ मैच पर क� ��त था, ले�कन उ�ह�ने यह भी पहचान
�लया �क �ज़�दगी के �यादा बड़े दाँव कहाँ हो सकते ह�। �सर� क� मदद करना: यह �च�ता
से लड़ने क� ज़बद��त तकनीक है।

अंत म�, ��त हो जाए।ँ

कोई भी चीज़ आपक� �च�ता को इतनी आसानी से �र नह� करती, �जतना �क �कसी �सरे
काम म� ��त होना। यह तकनीक पेशेवर अ�भनेता� को फटाफट सीख लेनी चा�हए।

एनेट बे�न�ग, �ज�ह�ने बगी, द �ग़टस� और अ�य �फ़�म� म� �मुख भू�मकाए ँ�नभाई ह�,
कहती ह�, “जब आप �कसी बड़ी �फ़�म के �लए चुने जाते ह�, तो इंतज़ार क� अव�ध महीन�
लंबी हो सकती है। �फ़�म बनाने वाले आपसे �मलते ह�। �फर वे लौट जाते ह�। �फर वे �सरी
हीरोइन� से �मलते ह�। इसके बाद वे एक बार �फर लौटते ह�। वे दोबारा आपसे �मलते ह�।
इसम� एक चीज़ जो मुझे उपयोगी लगी, वह है भू�मका पर काम शु� करना। म� सचमुच
काम करने लगती �ँ। उनम� से एक भू�मका ख़ास तौर पर ऐसी थी, �जसम� ब�त पढ़ने क�
ज़�रत थी। म� इस बात को लेकर तनाव म� थी �क मुझे भू�मका �मलेगी या नह�, इस�लए
तनाव को �र करने के �लए म�ने बस उस पर काम शु� कर �दया। मुझे वह भू�मका नह�
�मल पाई।”

ले�कन उ�ह� कई अ�य भू�मकाए ँ�मल� और इसके बाद उ�ह� बाक़� कई अ�भने��य� से
कम �च�ता �ई। “जब मुझे कोई भू�मका नह� �मल पाती, तो म� बस मान�सक �प से आगे
बढ़ जाती �ँ। म� वह� �क� नह� रहती, ब��क अगली चीज़ पर प�ँच जाती �ँ।”

अगर आप पाते ह� �क आप �च��तत हो रहे ह�, तो कोई नया �ोजे�ट हाथ म� ले ल�। कोई
नई चीज़ सीख�। कुछ ऐसा कर�, �जस पर आप यक़�न करते ह�। �सर� क� ज़�रत� पर
�यान क� ��त कर�। ��त रहने से आपका �दमाग़ अपनी मु��कल� पर से हटता है। आप
�सर� क� सेवा भी कर सकते ह�, �जससे आपको अपने बारे म� बेहतर महसूस होगा।

अगर �च�ता करने क� कोई पु�ता वजह हो, तो �या कर�?



�च�ता छोड़ने क� इन सारी बेहतरीन तकनीक� के बावजूद आपक� �ज़�दगी म� सम�याएँ
रह�गी। हम सभी क� �ज़�दगी म� रहती ह�। आप अव�यंभावी को �वीकार कर सकते ह�। आप
अपनी �च�ता� पर स�ती से �टॉप लॉस ऑड�र लगा सकते ह�। आप ख़ुद को याद �दला
सकते ह� �क �च�ता �कतनी तबाही मचा सकती है।

ले�कन इसके बावजूद आपके सामने सम�याए ँरह�गी और आपको उनसे समझदारी से
�नबटने क� ज़�रत होगी।

तीन क़दम� क� इस उपयोगी नी�त पर चल�। अगर आप इन तीन क़दम� का अनुसरण
कर�गे, तो आप ख़ुद हैरान रह जाएगँे �क आप �कतनी आसानी से अपनी �च�ता को
वा�त�वक प�र�े�य म� देख सकते ह�।

1 . ख़ुद से पूछ� , बुरे से बुरा �या हो सकता है? ई�र का शु� है �क हमारी �यादातर
सम�याए ँदरअसल �ज़�दगी और मौत का सवाल नह� होत�। शायद बुरी से बुरी चीज़ यह हो
सकती है �क आप कोई मह�वपूण� अकाउंट या �ाहक गँवा सकते ह�। या मी�ट�ग म� प�ँचने
म� आपको देर हो सकती है। या आपका बॉस आप पर �च�ला सकता है। या �जस �मोशन
क� आप उ�मीद कर रहे ह�, वह आपके बजाय �कसी �सरे को �मल सकता है। अ��य?
बेशक। लाख� लोग� क� �च�ता का कारण? बेशक। ले�कन �या घातक? शायद नह�।

2 . अगर ज़�री हो, तो मान�सक �प से बुरी से बुरी ��थ�त के �लए तैयार हो जाए।ँ
इसका यह मतलब नह� है �क आप हाथ पर हाथ धरकर असफलता का �वागत कर�।
इसका मतलब तो ख़ुद से यह कहना है, हाँ, मुझे लगता है �क म� इससे �नबट सकता �ँ,
बशत� मुझे वाक़ई �नबटना हो। और सच तो यह है �क हम लगभग हमेशा उबर सकते ह� -
“बुरी से बुरी ��थ�त” से भी।

यह मज़ेदार नह� होगा। इसका नाटक करने क� ज़�रत नह� है। ले�कन साथ ही,
�मोशन खोने या फटकार पाने का मतलब यह नह� है �क ��नया ही ख़�म हो गई है। जब
हम ख़ुद को यह याद �दलाते ह� - “ज़रा देखो तो सही, बुरे से बुरा �या हो सकता है?” - तो
हम असल मु�� का सामना कम �वच�लत मान�सकता से कर पाएगँे।

3 . �फर शां�त से और सु�नयो�जत तरीक़े से सबसे बुरे संभा�वत प�रणाम को सुधारने
क� को�शश कर�। ख़ुद से पूछ� , म� इस ��थ�त को बेहतर बनाने के �लए �या कर सकता �ँ?
मुझे �कतनी ज�द� काम करना चा�हए? इसम� कौन मेरी मदद कर सकता है? पहला क़दम
उठाने के बाद मुझे �सरी, तीसरी, चौथी और पाँचव� चीज़� कौन सी करनी चा�हए? म�
अपने उठाए क़दम� क� सफलता कैसे माप सकता �ँ?



ट�आरड��यू रेडी �ॉपट� डाटा क� माक� �ट�ग �र�ज़े�टे�टव पैट� एड�स ने अपनी �ज़�दगी
के मु��कल दौर म� तीन क़दम� क� इसी नी�त पर अमल �कया। एड�स कहती ह�, “एक �दन
मेरे फ़ोन क� घंट� बजी। यह मेरे �लए �कसी �ः�व� से कम नह� था। मेरे डॉ�टर ने मुझे
फ़ौरन �ली�नक आने को कहा। वह मेरा टे�ट दोबारा करना चाहता था।” यूटेरस क� सर।

वे कहती ह�, “म� अ�ात के भय से काँप उठ�। �या म� अपना नारी�व खो �ँगी या इससे
भी बुरी बात, अपनी �ज़�दगी? मेरे �दमाग़ म� हज़ार� ��य घूमने लगे। पहली चीज़� पहले।
मुझे उस भयंकर फ़ैसले क� पु�� �मल गई। और ज़ा�हर है, म� पूरी तरह से टूट गई।”

ख़ुद को सँभालकर उ�ह�ने अपने डर से मुक़ाबला �कया और डॉ�टर से पूछा �क बुरे
से बुरा �या हो सकता है। यह था, “ऑपरेशन के बाद ब�चे पैदा करने क� अ�मता।”

उनका �दल बैठ गया। एड�स कहती ह�, “मेरी उ� �सफ़�  स�ाईस साल थी। म� इतनी
कम उ� म� ऐसे नुक़सान को नह� झेल सकती थी। ले�कन अगर म� इलाज नह� करवाती,
तो मर जाती।”

हाय-तौबा करने से पहले एड�स ने सारे त�य मालूम कर �लए। “इसके सफल इलाज
क� संभावना �न�यानवे ��तशत है। इस �ब�� पर म�ने पहचान �लया �क सज�री करवाने के
बाद भी म� �ज़�दा र�ँगी।”

अठारह महीन� तक उ�ह�ने दवा� के सहारे बीमारी से लड़ने क� को�शश क�। ले�कन
उ�ह� सफलता नह� �मली। वे कहती ह�, “जब ऑपरेशन होना तय हो गया, तो म�ने आ�था
क़ायम रखी और डर के कारण तबाह नह� �ई। म� ख़ुद को इस मान�सकता म� ले आई �क
अब म� �ज़�दगी क� उझाली गई हर ग�द झेल सकती �ँ।”

उ�ह�ने ऑपरेशन करवा �लया। ख़ुश�क़�मती से, थोड़े ऊतक के नुक़सान के बाद
उनका इलाज हो गया। वे कहती ह�, “चार साल बाद भी मुझे अ�नय�मत को�शकाए ँया
कोई �सरे �च�ह नह� �दखे ह�। हर �दन म� जीवन का नए �सरे से सामना करती �ँ।”

अपनी �च�ता� पर क़ाबू कर� और अपनी �ज़�दगी को ऊजा�वान बना ल�।
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म�ने अपनी पहली �लास �यूयॉक�  �सट� म� 125 व� ���ट वायएमसीए म� आयो�जत क�।
उसम� दस से भी कम लोग थे। एक �व�ाथ� नेशनल कैश र�ज�टर कंपनी का से�समैन था,
�जसने एक आ�य�जनक भाषण �दया। उसने कहा �क वह शहर म� ही पैदा �आ और
पला-बढ़ा है। ले�कन �पछले साल उसने देहात म� एक मकान ख़रीदा। मकान नया बना था
और वहाँ न तो घास थी, न ही बगीचा। उसने �लू�ास लॉन लगाने का फ़ैसला �कया।

जाड़े म� उसने अपनी अँगीठ� म� �हकोरी क� लकड़ी जलाई और उसक� राख उस
ज़मीन पर �छड़क द�, जहाँ वह लॉन बनाना चाहता था। “पता है, म� सोचता था �क
�लू�ास उगाने के �लए बीज बोने क� ज़�रत पड़ती है। ले�कन ऐसा नह� है। आपको तो
बस उस ज़मीन पर �हकोरी क� लकड़ी क� राख �छड़कनी होती है और वसंत म� �लू�ास
अपने आप उग आती है।”

यह सुनकर म� हैरान रह गया। म�ने उससे कहा, “अगर यह सच है, तो आपने वह चीज़
खोज ली है, �जसे वै�ा�नक स�दय� से खोजने क� �नरथ�क को�शश कर रहे ह�। आपने पता
लगा �लया है �क मृत पदाथ� से जी�वत पदाथ� कैसे पैदा �कया जाता है। दरअसल यह
संभव ही नह� है। शायद �लू�ास के बीज �बना आपक� जानकारी के कह� से उड़कर
आपक� ज़मीन पर आ गए ह�गे। या �फर वहाँ पहले से ही �लू�ास उग रही होगी। ले�कन
एक चीज़ तो तय है: �हकोरी लकड़ी क� राख से �लू�ास नह� उग सकती।”

मुझे अपनी बात पर इतना यक़�न था �क म�ने बड़े शांत अंदाज़ म� यह बात कही।
ले�कन �लू�ास वाला आदमी ब�त रोमां�चत था। मेरी बात सुनकर वह उछलकर खड़ा हो
गया और ताव म� आकर बोला, “�म. कारनेगी, म� अ�छ� तरह जानता �ँ �क म� �या बोल
रहा �ँ। दे�खए, यह काम म�ने ख़ुद �कया है!”

वह आगे भी बोलता रहा। वह बड़े जोश, उ�साह और भावना के साथ बोल रहा था।
जब उसक� बात पूरी हो गई, तो म�ने �लास से पूछा, “आपम� से �कतने लोग यह मानते ह�



अ

�क यह ��� जो कह रहा है, वह सच हो सकता है?”

मुझे यह देखकर हैरानी �ई �क कमरे म� मौजूद हर ��� ने हाथ उठा �दया। जब म�ने
उनसे पूछा �क उ�ह� उसक� इस बात पर इतना यक़�न �य� है, तो हर एक ने लगभग यही
जवाब �दया, “�य��क वह इतने यक़�न से कह रहा है। �य��क वह यह बात ब�त जोश
और उ�साह से बता रहा है।”

- डेल कारनेगी

गर जोश बु��मान �वसा�यय� के समूह से �व�ान के बु�नयाद� �नयम� को
नज़रअंदाज़ करवा सकता है, तो ज़रा क�पना कर� �क समझदारी भरी बात� के
मामले म� यह �कतना कुछ करवा सकता है।

जोश के बारे म� एक मह�वपूण� बात पर ग़ौर कर�: यह सं�ामक होता है और लोग इस
पर अ�छ� ��त��या करते ह�। यह �लास�म, बोड��म और �कसी भी अ�भयान के मामले
म� सच है। यह आइस हॉक� म� भी सच है। अगर आप �कसी �वचार या �ोजे�ट को लेकर
जोशीले नह� ह�, तो कोई �सरा भी आपक� बात पर जोश नह� �दखाएगा। अगर लीडस�
उ�साह के साथ कंपनी क� �दशा म� यक़�न नह� करते ह�, तो यह उ�मीद न कर� �क
कम�चारी, �ाहक या शेयर बाज़ार इसे लेकर उ�सा�हत होगा। �कसी �वचार - या �ोजे�ट या
अ�भयान - के बारे म� �कसी को रोमां�चत करने का सबसे अ�छा तरीक़ा ख़ुद रोमां�चत
होना है। और अपने रोमांच का इज़हार करना है।

टॉमी �ेफ़ेन ने कै�लफ़ो�न�या के इंटरकॉम �पीकस� क� इ�पोट�र कंपनी क�वर
इले��ॉ�नक से�स म� से�समैन के �प म� नया काम शु� �कया था। कंपनी क� द�घ�कालीन
परंपरा के अनुसार इसका एक ही मतलब था: �ेफ़ेन को ब�त स�त संभा�वत �ाहक� क�
सूची थमा द� गई। उनम� एक कंपनी ख़ास तौर पर ऐसी थी, जो कभी क�वर क� काफ़�
बड़ी �ाहक �आ करती थी, ले�कन बरस� पहले उसने अपना अकाउंट बंद कर �दया था।

�ेफ़ेन बताते ह�, “म�ने फ़ैसला �कया �क म� उनका �बज़नेस दोबारा हा�सल करने के
काम को �नजी चुनौती क� तरह लूँगा। इसका मतलब था अपनी कंपनी के �े�सड�ट को यह
यक़�न �दलाना �क हम उनके �बज़नेस को दोबारा हा�सल कर सकते ह�। उ�ह� मेरे �जतना
यक़�न तो नह� था, ले�कन वे मेरे जोश का गला नह� घ�टना चाहते थे। इस�लए उ�ह�ने मुझे
�ाहक से �मलने क� इजाज़त दे द�।”

�ेफ़ेन ने इस अकाउंट को अपना ���गत ल�य बना �लया। उ�ह�ने उस कंपनी को
वा�जब क़�मत क� गारंट� द�, कम समय और बेहतर सेवा क� गारंट� द�। उ�ह�ने कंपनी के



�य �नदेशक को आ��त �कया �क क�वर कंपनी वह सब करेगी, “जो आपक� ज़�रत�
को पूरा करने के �लए ज़�री होगा।”

�य �नदेशक के साथ आमने-सामने क� पहली मी�ट�ग म� �ेफ़ेन का उ�साह साफ़
झलक रहा था। वे मु�कुराता चेहरा लेकर �नदेशक से बोले, “लौटकर ख़ुशी �ई। हम यह
काम एक साथ करने जा रहे ह�।”

�ेफ़ेन के मन म� एक बार भी यह �याल नह� आया �क उ�ह� यह सौदा नह� �मल
पाएगा। उ�ह�ने इस त�य को नज़रअंदाज़ कर �दया �क उनक� कंपनी वह अकाउंट खो
चुक� है। अपने उ�साही और जोशीले नज़�रए से उ�ह�ने �ाहक को यह �व�ास �दला �दया
�क क�वर दोबारा सम�प�त सेवा करने के �लए तैयार है।

“ख़रीदारी करने वाले मैनेजर ने बाद म� हमारे �े�सड�ट को बताया �क उ�ह�ने हमारे
��ताव को �सफ़�  मेरे उ�साह क� वजह से नह� ठुकराया। उ�ह�ने हम� ऑड�र दे �दया, जो
पाँच लाख डॉलर सालाना हो चुका है।”

उ�साह के बारे म� एक भी श�द �लखने से पहले आइए एक �ापक ग़लतफ़हमी �र
कर लेते ह�। ज़ोर से बोलना उ�साह नह� है। टेबल पर मु�के मारना या उछलना-कूदना या
मूख� क� तरह �वहार करना भी उ�साह नह� है। यह तो उ�साह क� झूठ� नक़ल है। यह
साफ़ नज़र आता है। इससे कोई झाँसे म� नह� आता। इससे लगभग हमेशा फ़ायदा कम
और नुक़सान �यादा होता है।

उ�साह तो एक भावना है, जो आपके भीतर से आनी चा�हए। यह अवधारणा इतनी
मह�वपूण� है �क इसे दोबारा कहना उ�चत रहेगा। उ�साह तो एक भावना है, जो आपके
भीतर से आनी चा�हए। उ�छंृखल �वहार को उ�साह नह� मान लेना चा�हए।

वैसे यह सच है �क उ�साह क� अंद�नी भावना के कारण शारी�रक ग�त�व�ध बढ़
जाती है और आवाज़ तेज़ हो जाती है। ले�कन जो लोग अ�तरेक म� इस तरह के नारे लगाते
ह� - “म� महान �ँ, आप महान ह�, आज के �दन हम सभी महान ह�!” - असल म� उनके सीने
पर म� नक़ली �ँ का एक बड़ा बैज लगा होता है।

एनालॉग �डवाइसेस के चेयरमैन रे �टेटा कहते ह�, “लीडर�शप अखंडता और
�व�सनीयता के मु�े से शु� होती है। आपको इस क़ा�बल बनना पड़ता है �क आप पर
भरोसा �कया जा सके। आपको एक ऐसा ��� बनना होगा, जो अपने सारे वादे �नभाता
है, �जस पर लोग पूरा भरोसा कर सक� । म� सोचता �ँ �क खुले संवाद के �लए यह अ�नवाय�
है। शोषक भावनाए ँ या असंवेदनशीलता या ऐसी ही कोई �सरी चीज़ खुले संवाद तक
लेकर नह� जाती।”



इ�तहास के सचमुच जोशीले लोग सहज बोध से यह जानते थे। 1950 के दशक म�
�या जोनस साक पो�लयो वै�सीन बनाने को लेकर उ�साही थे? यक़�नन थे। उ�ह�ने इस
काम म� अपनी �ज़�दगी के कई साल सम�प�त कर �दए थे। जो भी साक के संपक�  म� आता
था, वह उनके उ�साह को �प� �प से महसूस कर सकता था, �य��क अपने शोध के बारे
म� बोलते व�त उनक� आँख� म� चमक आ जाती थी और वे चौबीस� घंटे लैब म� �योग
करते रहते थे। साक वै�ा�नक� क� दो पी�ढ़य� के �लए �ेरणापुंज बन गए। हाँ, वे
सकारा�मक तरीक़े से उ�साह �� करते थे, ले�कन चीख़ते-�च�लाते नह� थे। अब वे
एड्स उ�प� करने वाले एचआईवी वायरस का वै�सीन खोजने म� भी वैसा ही उ�साह
�दखा रहे ह�।

1969 म� नील आम���ाँग चं�मा पर चलने को लेकर इतने ही उ�साही थे। यह उ�साह
उनक� सपाट ओ�हयो आवाज़ म� भी साफ़ झलक रहा था। उ�ह�ने चं�मा पर प�ँचने के
बाद कहा था, “एक इंसान के �लए छोटा क़दम, ले�कन मानव जा�त के �लए एक बड़ी
छलाँग।” आम���ाँग को यह वा�य ज़ोर से �च�लाकर बोलने क� ज़�रत नह� थी। उ�ह�
अपोलो �पेस�ा़�ट म� चढ़ने से पहले डांस करने क� ज़�रत नह� थी। आम���ाँग के
�वचारशील श�द� म� ही उनका उ�साह साफ़ झलक रहा था।

1991 म� जब जनरल नॉम�न �ाज़�कोफ़ ने खाड़ी यु� म� अमे�रक� सेना का नेतृ�व
�कया, तो �या वे उदासीन �दख रहे थे? क़तई नह�। उ�ह� यह �दखाने के �लए अपने
सै�नक� से �च�लाकर बोलने क� ज़�रत नह� थी �क उ�ह� अपने �मशन पर पूरा यक़�न है।
आप सीएनएन पर पाँच सेकंड क� �यूज़ ��लप देखकर ही यह बात समझ सकते थे।

इनम� से कोई भी महान इंसान उ�साह म� ज़ोर-ज़ोर से नह� �च�लाया या उसने कोई
उछल-कूद नह� क�। ले�कन �कसी को भी इस बारे म� कोई शक नह� था �क उ�ह� अपने
काम के बारे म� कैसा महसूस हो रहा है।

स�चे जोश के दो �ह�से होते ह�: उ�सुकता और �व�ास। �कसी चीज़ के बारे म�
रोमां�चत बन� और इसे करने क� अपनी यो�यता म� आ�म�व�ास को ज़ा�हर कर�। जोश के
�लए बस इतने क� ही ज़�रत होती है। �कसी कंपनी, �ोजे�ट, �वचार के बारे म� इन दोन�
भावना� को बस अपने मन म� भर ल�गे, तो आपका उ�साह ख़तरनाक �प से सं�ामक
हो जाएगा। आपम� जोश ही जोश होगा। �सरे लोग जान जाएगँे �क आपम� यह है। ज�द
ही यह जोश उनम� भी �दखने लगेगा। प�क़� गारंट� है।

ऑलं�पक �जमना�ट मैरी लाउ रेटन कहती ह�, “उ�साह हमेशा मेरे मन म� नैस�ग�क �प
से मौजूद रहा है। म� ब�त सकारा�मक �ँ और हमेशा ख़ुद को सकारा�मक लोग� से घेरे
रखती �ँ। यह मेरे �लए मह�वपूण� है।”



यह सकारा�मक नज़�रया रेटन के उस राज़ का �ह�सा था, �जसक� बदौलत वे उन
सभी क�कारी ��श�ण स�� को पार कर ग�, जो उ�ह� �व�-�तरीय युवा �जमना�ट के
�प म� झेलने पड़े। “कई बार हमारे कोच बेला कैरोली बुरे मूड म� होते थे और �जम म�
ब�त स�ती बरतते थे। म� चार-पाँच लड़�कय� के हमारे समूह को सकारा�मक रखने क�
को�शश करती थी। ले�कन अगर हमारे बीच क� एक भी लड़क� �नराश होकर कहती थी,
‘उफ, म� यह नह� करना चाहती,’ तो इससे हर �कसी का मनोबल कम हो जाता था। मुझे
इससे �चढ़ होती थी। आपके समूह म� दस लोग सबसे अ�छे मूड म� ह�, ले�कन अगर एक
��� भी नकारा�मक हो, तो वह पूरे समूह का मनोबल कम कर देगा। इस�लए म� ऐसे
लोग� से �र रहने क� को�शश करती थी।”

�बज़नेस संबंधी पु�तक� के लेखक हाव� मैके कहते ह�, “हमेशा ख़ुद को ख़ुश और
सफल लोग� से घेरे रख�। म� नकारा�मक लोग� के आस-पास नह� रहता। अगर आपके
दो�त, संगी-साथी, वे लोग �जनका आप स�मान करते ह� और वे लोग �जनके बारे म� आप
पढ़ते ह�, उ�साही, जोशीले और आ�म�व�ास तथा आ�मस�मान से भरे �ए लोग ह�, तो
आप भी ऐसे ही बन जाएगँे।”

जोश क� श�� को कम करके आँकना लगभग असंभव है। रै�फ़ वॉ�डो इमस�न ने
एक बार कहा था, “हर महान और श��शाली ग�त�व�ध जोश क� �वजय है। इसके �बना
कभी कोई महान चीज़ हा�सल नह� �ई।” यह नाग�रक अ�धकार आंदोलन के बारे म� सच
था। यह अमे�रका क� �थापना के बारे म� सच था। यह आज क� सभी बड़ी कंप�नय� के
बारे म� भी सच है।

जोश उतना ही मह�वपूण� होता है, �जतनी �क उ�च यो�यता या कड़ी मेहनत। हम
सभी ऐसे लोग� को जानते ह�, जो ��तभाशाली होने के बावजूद कुछ हा�सल नह� कर
पाते। हम सभी ऐसे लोग� को जानते ह�, जो कड़ी मेहनत के बावजूद कह� नह� प�ँच पाते।
ले�कन जो लोग कड़ी मेहनत करते ह�, अपनी नौकरी से �ेम करते ह� और जोश �कट करते
ह� - वे यक़�नन अ�छ� जगह प�ँच�गे।

डेल कारनेगी ने एक बार अपने एक दो�त से पूछा �क वह अपने अधीन�थ� को कैसे
चुनता है, �जनक� यो�यता� क� वजह से उसका �बज़नेस सफल या ठ�प हो सकता है।
�म� के जवाब से कुछ लोग हैरान रह जाएगँे: �यूयॉक�  स��ल रेलवे के �े�सड�ट �ेड�रक डी.
�व�लयमसन ने यह जवाब �दया, “सफल और असफल लोग� के बीच यो�यता, कुशलता
और बु�� का फ़क़�  आम तौर पर �यादा नह� होता। ले�कन अगर दो लोग� म� लगभग
समान यो�यता हो, तो �यादा उ�साही ��� पलड़े को अपनी तरफ़ झुका लेगा। कम



यो�यता वाला जोशीला ��� अ�सर बेहतर यो�यता वाले उदासीन ��� से आगे �नकल
जाएगा।”

आई �यू परी�ण� क� �मुख कमी यही है �क वे �कसी ��� के जोश या भावना�मक
�ेरणा को नह� माप सकते। जब दो पी�ढ़य� पहले इन परी�ण� को लाग ू �कया गया, तो
इनके �चार म� कहा गया �क इनके ज़�रए सट�क भ�व�यवाणी करना संभव है। आई �यू
परी�ण करने वाली कंप�नय� का दावा था �क �कसी का “आई �यू” मापकर आप काफ़�
सट�कता से भ�व�यवाणी कर सकते ह� �क वह ��� �ज़�दगी म� �या हा�सल कर पाएगा।

काश �ज़�दगी इतनी ही आसान होती! �वचार ब�त आकष�क था, ख़ास तौर पर ऐसे
व�त म�, जब पूरा संसार �व�ापन� पर �व�ास कर रहा था। आई �यू टे�ट करने वाल� क�
तो चाँद� हो गई। कॉलेज म� दा�ख़ला देने वाले अ�धका�रय� ने इन परी�ण� पर पूरा भरोसा
करते �ए �सफ़�  इ�ह� से यह तय �कया �क कौन सा �व�ाथ� �वीकार करने यो�य है। �कूल
म� माग�दश�न देने वाले परामश�दाता� ने इन टे�ट्स का इ�तेमाल करके �व�ा�थ�य� को
एडवां�ड �लास या रेमे�डयल कोस� म� भेजा। सेना ने आई �यू परी�ण से यह फ़ैसला
�कया �क कौन सा ��� अ�धकारी बनने लायक़ है और कौन लै��न साफ़ करने लायक़।

�न��त �प से बु�� का मह�व होता है। कुछ लोग� म� यह बाक़� लोग� क� तुलना म�
�यादा होती है और इससे �न��त �प से उनके �लए चीज़� �यादा आसान हो जाती ह�।
यही बात रचना�मक यो�यता, खेल �मता, आदश� वाणी या जीवन के अ�य बेशक़�मती
तोहफ़� के बारे म� भी सच है। ले�कन यह अनगढ़ यो�यता वा�तव म� �सफ़�  आधी त�वीर ही
है। बाक़� आधी त�वीर तो हम� ख़ुद बनानी होगी।

कई मानक परी�ण करने वाली �यू जस� क� कंपनी ए�युकेशनल टे��टंग स�व�स के
कम�चारी भी अब �वीकार करने लगे ह� �क उनके प�रणाम वा�तव म� अधूरे होते ह�। �कूल
म� दा�ख़ला देने वाले अ�धका�रय� को चेतावनी दे द� जाती है �क वे प�रणाम� को ब�त
कठोरता से लाग ून कर�। कई अ�य त�व भी मह�वपूण� होते ह� - �जनम� सबसे ऊपर आता है
���गत जोश।

नेशनल हॉक� लीग के हॉल ऑफ़ फ़ेम म� शा�मल डे�नस पोट�वन, �ज�ह�ने �यूयॉक�
आइल�डस� का नेतृ�व करके लगातार चार बार �टैनले कप जीता, जोश के बारे म� ब�त
कुछ जानते ह�।

आइल�डस� के पूव� क�तान कहते ह�, “जब म� �े�न�ग क� प प�ँचा, तो मुझे हॉक� के बारे
म� भावना�मक �प से रोमां�चत होने क� ज़�रत थी। इस�लए म�ने वह नी�त नह� अपनाई,
जो कुछ �खलाड़ी अपनाते ह�। म�ने यह नह� सोचा �क मुझे ग�म�य� भर �के�ट�ग करनी



चा�हए। म�ने दरअसल इसका �वपरीत महसूस �कया: म� �यादा �के�ट�ग नह� करना चाहता
था।

“यही वजह थी �क जब म� �े�न�ग क� प म� प�ँचा, तो मेरा शारी�रक ��लया आदश� नह�
था, जैसा �यादातर बाक़� �खला�ड़य� का था। म� जानता था �क सही ��लए म� आने के
�लए मुझे अ�त�र� मेहनत करनी होगी। ले�कन मुझम� उनसे �यादा जोश था। म� दोबारा
हॉक� खेलने को लेकर सचमुच जोशीला था। मेरे �ोफ़ेशनल कै�रयर के पं�ह साल पूरे हो
चुके थे, ले�कन म� �कसी ब�चे �जतना उ�सा�हत था।”

नह�, आप जोश का नाटक नह� कर सकते। ले�कन हाँ, पूरी तरह से हाँ - आप इसे
पैदा कर सकते ह�, पोषण दे सकते ह� और इससे अपने �लए काम भी करवा सकते ह�। डेल
कारनेगी ने इस ���या का वण�न कुछ इस तरह �कया था: “जोश हा�सल करने का तरीक़ा
यह है �क आप जो कर रहे ह�, उस पर यक़�न कर�, ख़ुद पर यक़�न कर� और �कसी �न��त
चीज़ को हा�सल करने क� �बल इ�छा रख�। जोश उसी तरह अपने आप आ जाएगा, �जस
तरह �दन के बाद रात आती है।”

आप यह ���या कैसे शु� कर सकते ह�? “ख़ुद को यह बताकर �क आप जो कर रहे
ह�, उसके बारे म� आपको �या पसंद है। आपको उस काम क� अनचाही चीज़� के बजाय
मनचाही चीज़� के बारे म� सोचना चा�हए। जोश से काम कर�। �कसी को इसके बारे म�
बताए।ँ उ�ह� बताए ँ�क इसम� आप �य� �दलच�पी लेते ह�। अगर आप इस तरह काम करते
ह�, ‘जैसे’ (as if ) आपक� अपने काम म� बड़ी ��च है, तो यह थोड़ा सा अ�भनय बाद म�
आपक� �दलच�पी को वा�त�वक बना देगा। यह आपक� थकान, तनाव और �च�ता� को
भी कम कर देगा।”

जोश हा�सल करना सबसे आसान तब होता है, जब आपके जीवन म� स�चे ल�य होते
ह�, जब आपके पास ऐसी चीज़� होती ह�, �जनक� ओर आप सचमुच आगे देख रहे ह�। य�द
आप यह सब कर ल�गे, तो जोश आपके भीतर अपने आप उमड़ने लगेगा।

सुबह जागते ही उस �दन होने वाली �कसी सुखद चीज़ के बारे म� सोच�। ज़�री नह� है
�क वह कोई ब�त बड़ी चीज़ हो। शायद वह आपक� नौकरी का कोई ऐसा छोटा सा �ह�सा
हो, �जसम� आपको हमेशा मज़ा आता है। शायद वह कोई दो�त हो, �जससे आप लंच पर
�मलने वाले ह�। शायद वह कोई पा�रवा�रक सैर हो, दो�त� के साथ �बयर पीना हो, ��वैश
कोट� या एरो�ब�स �लास म� एक घंटा �बताना हो। वह सुखद घटना चाहे जो हो, मह�वपूण�
यह है: �ज़�दगी उबाऊ या नीरस नह� होनी चा�हए। हम सभी को ऐसे ल�य� और अनुभव�
क� ज़�रत होती है, जो राह देखने लायक़ मह�वपूण� ह�। यही चीज़� जीवन को आगे क�
तरफ़ धकेलती ह�। जो लोग इस पर एक पल के �लए भी �वचार करते ह�, वे जीवन को



देखने का एक �बलकुल नया तरीक़ा अपना सकते ह�। वे उस लीक से �नकल सकते ह�,
�जसम� वे लंबे समय से फँसे �ए ह�। �सरे श�द� म�, वे जोश के साथ �जएगँे। जब आप ऐसा
करते ह�, तो प�रणाम सचमुच आ�य�जनक हो सकते ह�।

�चली क� सॉ�डा, एस.एस. कंपनी के �े�सड�ट आं�े नैवारो का मानना है, “आधु�नक
संगठन� को आज पहले से कह� बढ़कर जोशीले नेतृ�व क� ज़�रत है। इसे तो लीडर�शप
क� प�रभाषा कहा जा सकता है - साझे ल�य के �लए �सरे लोग� तक जोश सं�े�षत करने
क� यो�यता। अगर आप चाहते ह� �क आज या आने वाले कल म� आपके कम�चा�रय� म�
जोश हो और वे �कसी �ोजे�ट को करते व�त सचमुच ख़ुशी महसूस कर�, तो इस तरह का
मेमो �लखना बेकार है, ‘कल से हर ��� म� ब�त सारा जोश �दखना चा�हए।’ इसक�
शु�आत तो आपको ख़ुद जोशीले बनकर करनी होगी।”

नैवारो कहते ह�, “अगर आपम� जोश नह� है, तो �कसी �सरे को जोशीला बनाना
असंभव है। यानी अगर आप �कसी माहौल को बदलना चाहते ह�, तो सबसे पहले आपको
ख़ुद को बदलना होगा। अगर पहले आप नह� बदल�गे, तो आप अपने ब�च� को भी नह�
बदल सकते। अगर आप चाहते ह� �क आपका बेटा सॉकर खेलते व�त जोशीला बने, तो
इसके �लए पहले आपको ख़ुद जोशीला बनना होगा।

“जोश एक ऐसी चीज़ है, �जसे आप �दन भर अपनी आँख� से, अपने चलने के अंदाज़
से, अपने काम करने क� शैली से सं�े�षत करते ह�। यह मेमो म� �लखकर नह� �कया जा
सकता। दरअसल म� सोचता �ँ �क हम सभी म� �कसी न �कसी चीज़ के �लए जोश मौजूद
होता है। अगर आप �कसी तरह का जोश महसूस नह� करते ह�, तो आप मुदा� ह�। एक बार
जब आपको पता चल जाता है �क आप �कसी चीज़ को करने म� ख़ुद को जोशीला महसूस
करते ह�, तो लगभग �कसी भी ल�य के संदभ� म� जोशीला बनने क� यो�यता �वक�सत
करना आसान हो जाता है।”

यह सच है। जोश हो, तो सफलता �मलना लगभग तय है। इस बात पर यक़�न करना
मु��कल हो सकता है, ले�कन �माण बताते ह� �क यह सच है।

लीवर �दस� कंपनी के पूव� �े�सड�ट डे�वड वेब को देखकर ही आप बता सकते ह� �क
वे जोश से भरपूर इंसान ह�। आप उ�ह� उनके ऑ�फ़स के दरवाज़े के भीतर घुसते देखकर
ही यह बात जान सकते ह�। वे जोश से �कलका�रयाँ भरने वाले या कसकर हाथ �मलाने
वाले लोग� म� से नह� ह�। ले�कन उनक� चाल म� एक सकारा�मक, ख़ुशी भरा अंदाज़ है।
उनका �सर तना �आ रहता है और उनक� आँख� म� उ�साह क� चमक नज़र आती है। ये
बात� बड़ी छोट� लग सकती ह�, ले�कन इस �नगाह म� इतनी �यादा श�� है, �जसक� हमम�
से �यादातर लोग क�पना तक नह� कर सकते। और यह कोई संयोग नह� है।



वेब कहते ह�, “लोग हमेशा �ल�ट म� आपको भाँपते रहते ह�। आपके जीवनमू�य चाहे
जो ह�, आप हर �दन चौबीस� घंटे उ�ह� �� करते ह�। लोग� क� या�ा�त अ�छ� होती है।”

वेब आगे कहते ह�, “म�ने यह उस ��� से सीखा, जो बाद म� युनीलीवर के चेयरमैन
बने। सर डे�वर ओर। म�ने भारत म� उनक� जगह ली। वे माक� �ट�ग डायरे�टर थे। वे हर
�कसी को जानते थे। डे�वड हर जगह गए थे। भारत म� हमारा �ड����यूटस� का �वशाल
नेटवक�  है। हर बार जब आप �कसी �ड����यूटर के यहाँ जाते ह�, तो वह आपको फूलमाला
पहनाता है। म� पूरे भारत म� घूमा और म�ने �कसी ऐसे �ड����यूटर को खोजने क� लाख
को�शश क�, �जससे डे�वड न �मले ह�, �जसक� द�वार पर उनका फ़ोटो न टँगा हो। ले�कन
मुझे ऐसा एक भी �ड����यूटर नह� �मला। वे देश के हर से�समैन को जानते थे।” सर
डे�वड का जोश उन सभी को याद था।

वेब ने यह सबक़ सीख �लया और लीवर �दस� के सीईओ पद पर प�ँचने के बाद भी वे
इस सबक़ को नह� भूले। “म� �बज़नेस म� आने के तीन महीने के भीतर ही अपनी कंपनी के
हर से�समैन से �मलने लगा - मेरे ख़याल से हमारे यहाँ लगभग साढ़े सात सौ से�समैन ह�।
वे मुझे जानते ह�। वे मुझसे जुड़ते ह�। म� कई बार उनके साथ मौज-म�ती करता �ँ और
उनके साथ रहना मुझे अ�छा लगता है। म� से�समैन� और कारख़ान� म� काम करने वाले
लोग� से �ेम करता �ँ। ऐसा एक भी ��� नह� है, जो मुझे पसंद न हो।”

थॉमस डोहट� नॉर�टार ब�क म� ए�ज़ी�यू�टव थे, जब �े�ीय �व�ीय सं�था �लीट
फ़ाइन��शयल �पु, इंक. ने इसका अ�ध�हण �कया। डोहट� अपनी जगह पर बने रहे और
�यूयॉक�  �सट� इलाक़े म� �लीट का �बज़नेस चलाते रहे।

कोई हैरानी नह� �क डोहट� के कई सहकम� मा�लक बदलने क� बात से ब�त घबरा
रहे थे। डोहट� कहते ह�, “यह �वाभा�वक है। �ाहक, प�रवार और दो�त हमसे पूछ�गे, ‘आप
इस �वलय के बारे म� कैसा महसूस करते ह�?’ अगर आप इसके बारे म� जोशीले ह�, तो वे
भी जोशीले हो जाएगँे। मुझे लगता है �क लोग नज़�रए और उ�साह क� तलाश म� ह�। अगर
अपनी डे�क पर आते व�त आपका चेहरा उतरा �आ होता है, तो लोग उसे त�काल पढ़
लेते ह�। ले�कन अगर आप �ल�ट म� घुसते ह� और हर एक से पहले क� तरह ही गडु मॉ�न�ग
करते ह�, तो लोग इस बात पर भी ग़ौर करते ह�। वे सोचते ह�, अरे वाह, यह इंसान तो काफ़�
जोशीला है। �य� न इसे एक मौक़ा �दया जाए?”

ज़ा�हर है, इस नु�ख़े म� यह मान �लया गया है �क आपके काम म� ऐसा कुछ है, �जसे
आप पसंद करते ह�। वा�त�वकता म� इसका मू�यांकन करने के �लए आपको थोड़ी
अंद�नी जाँच-पड़ताल क� ज़�रत हो सकती है। दरअसल, मामले क� स�चाई यह है �क
�यादातर नौक�रय� म� पसंद करने वाली चीज़� होती ह�, ले�कन हम� कठोर स�चाई को भी



अनदेखा नह� करना चा�हए: कुछ नौक�रयाँ वा�तव म� �खद होती ह� - या आपके �वभाव,
यो�यता� या ल�य� के �हसाब से अनु�चत होती ह�। अगर आपक� ��थ�त भी ऐसी ही है,
तो इस बारे म� कुछ कर�। अपनी �ज़�दगी या काम-धंधे के बारे म� रोमां�चत �ए �बना आप
कभी स�ची सफलता हा�सल नह� कर सकते। कई लोग� को ब�त सारी नौक�रयाँ बदलने
के बाद वह नौकरी �मली है, �जसम� वे सुखी महसूस कर रहे ह�। इसम� शम� क� कोई बात
नह� है। शम� क� बात तो नौकरी के संदभ� म� �खी महसूस करना - ले�कन इसके बावजूद
इसे बेहतर बनाने या �सरी नौकरी खोजने क� को�शश न करना है।

अगर आप अपनी �ज़�दगी से ऊबे �ए ह�, तो आपके आस-पास के लोग भी उन�दे ही
ह�गे। अगर आप ताने मारते ह� और श�ुता रखते ह�, तो वे भी ऐसा ही कर�गे। अगर आप
ठंडे रह�गे, तो वे भी गम�जोश नह� ह�गे।

तो जोशीले बन�। अपने आस-पास के लोग� पर इसका असर देख�। वे �यादा उ�पादक
बन जाएगँे और आपका अनुसरण करने के �लए उ�सुक रह�गे। याद रख�, �बल भावनाएँ
ठंडे �वचार� से �यादा श��शाली होती ह�। और स�चा जोश ब�त सं�ामक होता है।

कभी भी जोश क� श�� को कम न आँक� ।



�ख

�न�कष� 
इसे साकार कर�

लोग� के साथ �वहार करना शायद आपके सामने आने वाली सबसे बड़ी सम�या
होती है, ख़ास तौर पर तब जब आप �बज़नेस म� ह�। यह तब भी सच है, जब आप
ग�ृहणी, आ�क�टे�ट या इंजी�नयर ह�। कारनेगी फ़ाउंडेशन फ़ॉर द एडवांसम�ट ऑफ़
ट��च�ग के त�वावधान म� �ए शोध म� एक ब�त मह�वपूण� त�य पता चला - �जसक�
पु�� बाद म� कारनेगी इं�ट��ूट ऑफ़ टे�नोलॉजी म� �ए एक अ�त�र� अ�ययन ने
क�। इन अ�ययन� से पता चला �क इंजी�नय�र�ग जैसे तकनीक� काम� म� भी �कसी
��� क� आ�थ�क सफलता म� उसके तकनीक� �ान का योगदान �सफ़�  15
��तशत होता है। 85 ��तशत सफलता उसे मानवीय इंजी�नय�र�ग - यानी ����व
और लोग� का नेतृ�व करने क� यो�यता - क� बदौलत ही �मलती है।

- डेल कारनेगी

ड़क� से बाहर देख�। ग़ौर कर� �क �पछले कुछ साल� म� �कतने सारे प�रवत�न हो चुके
ह�।

यु� के बाद का उछाल ख़�म हो चुका है। ��त�पधा� �व��ापी हो गई है। �ाहक �यादा
��नयादार हो गए ह�। गणुव�ा क� उ�मीद क� जाती है। एकदम नए उ�ोग� का ज�म हो
चुका है और बाक़� को नए �सरे से ढाला गया है। कुछ उ�ोग मुरझाकर ढह गए। संसार म�
दो सै�य महाश��य� का �वचार अब �ाचीन इ�तहास जैसा लगता है।



ई�टन� �लॉक �बखर गया। यूरोप हर �दन �यादा एक�कृत हो रहा है। तीसरी ��नया के
देश आ�थ�क मंच पर आने क� नई राह बना रहे ह�। आधु�नक पूँजीवाद से आरामतलबी
बाहर जा चुक� है - और इसके साथ ही वह सपनीला �था�य�व भी जा चुका है, �जसक�
उ�मीद �बज़नेसमैन पी�ढ़य� से करते आ रहे थे।

�या डेल कारनेगी ने इनम� से हर प�रवत�न को भाँप �लया था? ज़ा�हर है, नह�। इतनी
तेज़ी से बदलती ��नया म� कोई भी नह� भाँप सकता।

ले�कन कारनेगी ने इससे भी �यादा मह�वपूण� काम �कया था। उ�ह�ने �वरासत म�
लोक �वहार के अमर �स�ांत छोड़े, जो आज भी उतने ही मह�वपूण� ह�, �जतने �क पहले
थे। और जैसा �क हम देख रहे ह�, वे तनाव, तेज़ ग�त और अ�न��तता से भरी वत�मान
��नया के मामले म� अनूठे ढंग से �ासं�गक ह�।

��थ�त को सामने वाले के ���कोण से देख�।

स�ची �शंसा कर�।

जोश क� �बल श�� का दोहन कर�।

लोग� क� ग�रमा का स�मान कर�।

�यादा आलोचना न कर�।

लोग� को अ�छ� छ�व �दान कर�, �जस पर वे खरे उतर सक� ।

अपनी �ज़�दगी म� आनंद और संतुलन का एहसास बनाए रख�।

इस अ�नवाय� बु��म�ा से �व�ा�थ�य� और �वसा�यय� क� तीन पी�ढ़य� को फ़ायदा
�आ है। इसका फ़ायदा उठाने वाल� क� सं�या हर �दन बढ़ती जा रही है।

कारनेगी के �स�ांत� क� अमरता से �कसी को हैरानी नह� होनी चा�हए। उनक� जड़�
�कसी ख़ास पल क� स�चाइय� म� नह� ह�, �जसका बदलना तय है। कारनेगी ने अपने
�स�ांत� क� जाँच ब�त लंबे समय तक और काफ़� ठोक-बजाकर क� थी। इतने बरस� म�
ब�त से फ़ैशन आए और गए। शेयर बाज़ार चढ़ा और उतरा। टे�नोलॉजी तेज़ ग�त से आगे
बढ़�। राजनी�तक दल जीते और हारे। और आ�थ�क प�डुलम �कसी स�मो�हत करने वाले
क� घड़ी क� तरह इधर से उधर झूलता रहा - अ�छा दौर, बुरा दौर, अ�छा दौर, बुरा दौर…

ले�कन कारनेगी के �स�ांत ठोस थे। उन पर तो बस अमल करने क� ज़�रत थी। वे
मानव �वभाव के बु�नयाद� त�य� पर आधा�रत थे, इस�लए उनक� स�चाई कभी फ�क�
नह� पड़ी। इन �स�ांत� ने तब भी काम �कया, जब संसार ख़ुशी से गनुगनुा रहा था। सतत



प�रवत�न के इस नए युग म� भी वे उतनी ही अ�छ� तरह काम कर रहे ह�। फ़क़�  �सफ़�  यह है
�क कारनेगी के �स�ांत� - या �कसी भी कारगर चीज़ - क� ज़�रत आज �जतनी �यादा
है, उतनी पहले कभी नह� रही।

तो इन बु�नयाद� सबक़� और तकनीक� पर अमल कर�। उ�ह� अपनी रोज़मरा� क�
�ज़�दगी का �ह�सा बना ल�। अपने दो�त�, प�रवार वाल� और सहक�म�य� के साथ उनका
इ�तेमाल कर�। इनसे इतना �यादा फ़क़�  पड़ेगा �क आप हैरान रह जाएगँे।

कारनेगी के �स�ांत� पर अमल करने के �लए मानव �व�ान म� पीएच. डी. क� ज़�रत
नह� है। उन पर बरस� तक सोच-�वचार करने क� ज़�रत नह� है। उनके �लए तो बस
अ�यास, ऊजा� और ��नया म� बेहतर बनने क� स�ची इ�छा क� ज़�रत है।

डेल कारनेगी ने �ज़�दगी भर लाख� लोग� को जो �स�ांत �सखाए, उनके बारे म� उ�ह�ने
कहा था, “यहाँ जो �नयम बताए गए ह�, वे �सफ़�  अवधारणाए ँया का�प�नक �न�कष� नह�
ह�। वे वाक़ई जा� क� तरह काम करते ह�। हालाँ�क यह अ�व�सनीय लगता है, ले�कन इन
�स�ांत� पर अमल करने के बाद म�ने कई लोग� क� �ज़�दगी म� सचमुच �ां�त होते देखी
है।”

तो इन श�द� को अपने �दल म� �बठा ल� और अपने भीतर के लीडर को खोज ल�।
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