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पᳯरचय
यह ᳞वसाय मᱶ उपयोग ᳰकए जान ेवाले कुछ सवᲃᱫम िवचारᲂ के बारे मᱶ एक शानदार पु᭭तक है। कुछ सरल
लोग—कभी-कभी लगभग शमᱮले होत ेहᱹ, जबᳰक अ᭠य लोग िव᭭तृत शोध और शानदार बुि पर आधाᳯरत
होत ेहᱹ। अिधकांश लोग िचर᭭थायी हᱹ, यᲂᳰक उनके तकᭅ , सरलता, या मू᭨य उ᭠हᱶ सहन करने मᱶ मदद करᱶगे;
जबᳰक अ᭠य, ईमानदार होना, बि᭨क सनकᳱ होने मᱶ िव᳡ास रखते है। इन ᳞ापाᳯरक िवचारᲂ को जो एकजुट
करता है, वह उनकᳱ िस शिᲦ और साम᭝यᭅ है। वे न केवल ᳞ावहाᳯरक और उपयोगी हᱹ, उ᭠हᲂने काम ᳰकया
है: असर शानदार तरीके से या बᱟत ᮧितकूलता के बावजूद। इन िवचारᲂ कᳱ क᭨पना करन ेऔर लागू करने
वाले लोगᲂ कᳱ ᭃमता कᳱ सराहना कᳱ जानी चािहए

चेतावनी का एक श᭣द : जबᳰक इन िवचारᲂ ने उस समय लागू कंपिनयᲂ के िलए काम ᳰकया है जब उ᭠हᲂने
उ᭠हᱶ लागू ᳰकया था, यह कहना नहᱭ है ᳰक इन ᳞वसायᲂ को हमेशा और सब कुछ सही िमलेगा, हमेशा के
िलए। उ᭠हᲂने समय पर एक पᳯरणाम का उ᭜पादन ᳰकया, लेᳰकन अगर इस पु᭭तक मᱶ कोई सामा᭠य सबक है
तो यह है ᳰक नए िवचारᲂ और ऊजाᭅ कᳱ लगातार आव᭫यकता होती है- कई तरीकᲂ से और अलग-अलग समय
पर-सफलता सुिनि᳟त करन ेके िलए।
हालांᳰक ये िवचार िविवध हᱹ और मुझे उ᭥मीद है, ᳰदलच᭭प और िवचारोᱫेजक, मुझ ेऐसा लगता है ᳰक कई
अलग-अलग िवषय हᱹ जो इन िवचारᲂ और उ᭠हᱶ उपयोग करन ेवाले ᳞वसायᲂ के मा᭟यम स ेचलते हᱹ। इनमᱶ
ᮧयोग करन ेऔर जोिखम लेन ेकᳱ इ᭒छा शािमल है। ऐसा होना ᮧतीत होता है यᲂᳰक कई ᳞वसाय ऊजाᭅ और
उ᳒िमता ᮧदᳶशᭅत करत ेहᱹ-अ᭒छा ᮧदशᭅन करने और ᮧितयोिगता से आग ेरहने कᳱ बेचैन इ᭒छा। यह असर
ᳰकसी मुे, अवसर या चुनौती के मूल कारणᲂ को समझने कᳱ ᭃमता के साथ युिमत होता है, और यथाि᭭थित
के साथ छेड़छाड़ करन ेके बजाय कुछ िविश᳥ करता है। सादगी और ᳞ावहाᳯरक होन ेऔर िवचार को लागू
करन ेकᳱ आव᭫यकता कᳱ समझ भी सामा᭠य िवशेषताएं हᱹ। कुछ िवचार, हालांᳰक, ᳞ापक अ᭟ययन और
अनुसंधान के पᳯरणाम हᱹ। यह पीटर ᮟकर कᳱ बात कᳱ पुि᳥ करता है ᳰक महान िवचार और िनणᭅय कठोर
िव᳣ेषण और अंत᭄ाᭅन का िम᮰ण हᱹ। ᭭प᳥ ᱨप स,े कभी-कभी एक पहलू अिधक मह᭜वपूणᭅ होता है (िवचार के
आधार पर), लेᳰकन दोनᲂ मह᭜वपूणᭅ हᱹ। अंत मᱶ, ᳞ावहाᳯरक होन ेकᳱ जᱨरत है, के मा᭟यम स ेपालन करᱶ, और
सुिनि᳟त करᱶ ᳰक सफलता िजस तरह स ेिवचार काम करता है, उस ेमॉिनटर करने, मापने और पᳯर᭬कृत करने
के िलए पुनरावृिᱫ कᳱ आव᭫यकता स ेपता चलता है।
मागᭅदशᭅन का एक श᭣द : यᳰद आप अपने संगठन मᱶ इन िवचारᲂ को लाग ूकरने के बारे मᱶ सोच रहे हᱹ, तो
इससे िवचारᲂ को ᮧसाᳯरत करने के तरीके को समझने मᱶ मदद िमल सकती है। िवचारᲂ को "᭣लूᳲᮧंट कॉपी
करके" पास ᳰकया जाता है, जो पूरे िवचार और उसके सभी िववरणᲂ को ले जाता है और ᳰफर इसे कहᱭ और
दोहराता है, या "िवचार उᱫेजना," जहां िववरण अ᭄ात या अनुकूिलत होते हᱹ लेᳰकन िवचार का सार लागू
होता है । उदाहरण के िलए, उनकᳱ उ᭜कृ᳥ पुर᭭कार िवजेता पु᭭तक ग᭠स, ज᭥सᭅ एंड ᭭टील: ए िह᭭ᮝी ऑफ
एवरीबॉडी फॉर द ला᭭ट 13,000 इयसᭅ मᱶ, जेरेड डायमंड न ेएक वणᭅमाला के िवकास को एक िवचार के ᱨप
मᱶ उ᭞धृत ᳰकया है जो ᭭वतंᮢ ᱨप स ेकेवल एक बार उ᭜प᳖ ᱟआ था और ᳰफर कहᱭ और कॉपी ᳰकया गया था।
बेशक, ये तकनीक एक ᭭पेᮝम के िवपरीत छोर हᱹ, लेᳰकन, दो तरीकᲂ स,े िवचार उᱫेजना िनि᳟त ᱨप से
अिधक अनुकूलनीय, मजबूत और सफल होन ेकᳱ संभावना है। इसिलए, अपनी सोच को उᱫेिजत करन ेऔर
अपनी ि᭭थित मᱶ सफलता सुिनि᳟त करन ेके िलए आव᭫यक िविश᳥ समायोजन करने के िलए इन िवचारᲂ का
उपयोग करᱶ।
मुझे उ᭥मीद है ᳰक य ेिवचार आपको अिधक जानकारी देने और भिव᭬य के िलए शानदार िवचारᲂ को सृिजत
करन,े नई और रचना᭜मक रेखाᲐ के साथ अपनी सोच िवकिसत करन ेकᳱ ᮧेरणा ᮧदान करᱶगे।
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कृपया ᭟यान दᱶ ᳰक इस पु᭭तक मᱶ उि᭨लिखत िवचारᲂ को एक िविश᳥ ᮓम मᱶ समूहीकृत या रᱹक ᳰकए जाने के बजाय, ᳰदलच᭭पी के िलए,
यादिृ᭒छक(randomly) ᱨप से सूचीब ᳰकया गया है।



अ᭟याय 1: ᮕाहक िव᳡ास और िन᳧ा का िनमाᭅण
करना
बेचना और ᮧभािवत करना(selling and influencing) दोनᲂ एक ही गलत धारणा से ᮕ᭭त हᱹ ᳰक सफलता के
िलए आपको आᮓामक ᱨप से या चतुराई स ेᳰकसी उ᭜पाद या िवचार को आगे बढ़ाने कᳱ आव᭫यकता होती है।
यह गलतफहमी अनुिचत ᳞वहार कᳱ ओर ले जाती है। उदाहरण के िलए, लोग उंड, "दबाव डालने वाले,"
और आᮓामक हो सकते हᱹ, या अ᭜यिधक बातूनी और सहमत हो सकत ेहᱹ। िबᮓᳱ और ᮧभािवत करना,
᳞वहार को सही पान ेपर िनभᭅर करता है, जो गमᭅजोशी और सᭃमता के साथ खुलेपन और मुखरता को
िनयंिᮢत करता है। एक महान उ᭜पाद या ᮩांड के साथ संयुᲦ, यह ᮕाहक वफादारी के िनमाᭅण के िलए एक
लंबा रा᭭ता तय करता है।
िवचार
हालᱷ-डेिवडसन ने सबस े᭭थायी संपिᱫ मᱶ से एक ᮕाहक िन᳧ा(customer loyalty) का िनमाᭅण करके एक
अशांत अतीत पर काबू पा िलया। यह अमेᳯरका के सबसे अᮕणी मोटरबाइक िनमाᭅताᲐ मᱶ से एक था, लेᳰकन
1980 के दशक तक, स᭭ती, उᲬ गुणवᱫा वाली जापानी मशीनᲂ से कड़ी ᮧित᭭पधाᭅ के बाद िबᮓᳱ मᱶ नाटकᳱय
ᱨप से िगरावट आई। हालᱷ-डेिवडसन ने डॉ. ड᭣᭨यू. एडव᭙सᭅ डेᳲमंग कᳱ उ᭜पादन तकनीकᲂ का उपयोग करके
गुणवᱫा मᱶ सुधार ᳰकया। अगली चुनौती वापस जीतना और बाजार मᱶ िह᭭सेदारी बनाए रखना था, (अब यह
ᮕाहक कᳱ 90 ᮧितशत कᳱ वफादारी(loyalty) दर ᮧा᳙ करता है)।
ᮕाहकᲂ कᳱ जᱨरतᲂ का ᭄ान और ᮕाहकᲂ कᳱ भावनाᲐ के िलए अपील करन ेसे हालᱷ-डेिवडसन को ᮕाहकᲂ के
साथ िव᳡ास और बंधन बनाने मᱶ मदद िमली। उनके ᮧबंधक रैिलयᲂ मᱶ िनयिमत ᱨप स ेᮕाहकᲂ से िमलत ेहᱹ,
जहाँ नए मॉडल ᮧदᳶशᭅत ᳰकए जाते हᱹ। िव᭄ापन ᮕाहक कᳱ वफादारी को बढ़ावा देने के िलए, ᮩांड कᳱ छिव
को मजबूत करता है। हालᱷ ओनसᭅ ᮕुप (HOG) एक सद᭭यता लब है जो ᮕाहकᲂ कᳱ वफादारी मᱶ ᮧवेश करता
है, िजसमᱶ दो-ितहाई ᮕाहक सद᭭यता को नवीनीकृत करत ेहᱹ।
गौरतलब है ᳰक हालᱷ-डेिवडसन ᮕाहकᲂ को उन लाभᲂ को ᮧा᳙ करन ेके िलए सुिनि᳟त करता है, िजनका उ᭠हᱶ
मू᭨य है।
पᳯरणाम यह है ᳰक ᮕाहकᲂ को हालᱷ-डेिवडसन पर भरोसा है; इस ᮝ᭭ट का उपयोग एक मजबूत चᮓ मᱶ मजबूत
बांड और अिधक से अिधक लाभ िवकिसत करने के िलए ᳰकया जाता है। ᳯरच टेᳺलᲈक, पूवᭅ अ᭟यᭃ, ने ᳯट᭡पणी
कᳱ, "शायद सबसे मह᭜वपूणᭅ कायᭅᮓम था-और जारी है-हालᱷ ओनसᭅ ᮕुप (HOG) ..... डीलसᭅ को िव᳡ास था
ᳰक हालᱷ एक भरोसेमंद साथी होगा [और] हालᱷ मᱶ हमारे लोगᲂ-सभी लोगᲂ के िवचारᲂ को पकड़ना-हमारी
भिव᭬य कᳱ सफलता के िलए मह᭜वपूणᭅ था। "
अ᭤यास मᱶ
•  ᮕाहकᲂ को अपने ᳞वसाय से सौदा करन ेके िलए हर बार एक सुसंगत (और आदशᭅ ᱨप से एक "ᮩांडेड")
अनुभव ᮧदान करᱶ।
•  मू᭨य ᮧ᭭ताव के बारे मᱶ ᭭प᳥ रहᱶ-आप ᮕाहकᲂ को या दे रहे हᱹ।
•  नए ᮕाहकᲂ को वापस लौटने और reorder करने के िलए ᮧो᭜साहन ᮧदान करᱶ।
•  ᭭थािपत(established) ᮕाहकᲂ के िलए पुर᭭कार कᳱ वफादारी।
•  ᮧित᭭पधᱮ बनᱶ-आपके िलए एक अ᭒छा सौदा जैसा लगता है ᳰक आप अपने ᮧित᭭पᳶधᭅयᲂ से मेल नहᱭ खा
सकते हᱹ।
•  ᮕाहक के अनुभव को यथासंभव आसान और सुखद बनाएं।
•  िव᳡सनीय सेवा और उ᭜पाद कᳱ पेशकश के साथ ᮕाहकᲂ को आ᳡᭭त करᱶ।



•  ᮕाहकᲂ कᳱ ᮧितᳰᮓया के आधार पर ᮧᳰᮓया मᱶ िनरंतर सुधार करᱶ।
•  भागीदारᲂ के साथ काम करन ेऔर संसाधनᲂ मᱶ िनवेश करके िव᳡सनीयता िवतᳯरत करᱶ।



अ᭟याय 2: पᳯरदृ᭫ य योजना (SCENARIO
PLANNING)
पᳯरदृ᭫ य िनयोजन संगठनᲂ को भिव᭬य कᳱ ᳯरहसᭅल करने मᱶ सᭃम बनाता है, यु के मैदान से पहल ेयुᭃेᮢ
चलने के िलए ताᳰक वे बेहतर तरीके स ेतैयार हᲂ। पᳯरदृ᭫ य भिव᭬य कᳱ घटनाᲐ कᳱ भिव᭬यवाणी करने के
बारे मᱶ नहᱭ हᱹ। उनका मू᭨य ᳞वसायᲂ को भिव᭬य को आकार देन ेवाली ताकतᲂ को समझन ेमᱶ मदद करने मᱶ
िनिहत है। व ेहमारी धारणाᲐ को चुनौती देत ेहᱹ।
िवचार
1960 के दशक मᱶ, रॉयल डच / शेल के ᮕुप ᭡लाᳲनंग के ᮧमुख िपयरे वेक ने अिधकाᳯरयᲂ स ेआने वाले कल कᳱ
क᭨पना करन ेके िलए कहा। इसन ेमौजूदा ि᭭थित के बारे मᱶ पᳯर᭬कृत और उᱫरदायी रणनीितक सोच को
बढ़ावा ᳰदया, िजससे उ᭠हᱶ पᳯरवतᭅनᲂ का पता लगाने और समझने मᱶ सᭃम बनाया गया। िपयरे वेक जानना
चाहते थे ᳰक या तकनीकᳱ उपल᭣धता के अलावा तेल कᳱ आपूᳶतᭅ मᱶ अ᭠य कारक थे, जो भिव᭬य मᱶ अिनि᳟त
हो सकते हᱹ। उ᭠हᲂने िहतधारकᲂ को सूचीब ᳰकया और तेल उ᭜पादक देशᲂ मᱶ सरकारᲂ कᳱ ि᭭थित पर सवाल
उठाया: या वे साल दर साल उ᭜पादन बढ़ाते रहᱶगे? सरकार कᳱ नीित मᱶ संभािवत पᳯरवतᭅनᲂ कᳱ खोज करने
से, यह ᭭प᳥ हो गया ᳰक य ेसरकारᱶ शेल कᳱ गितिविधयᲂ के िलए उᱫरदायी नहᱭ रह सकती हᱹ। कई तेल
उ᭜पादक देशᲂ को आय मᱶ वृि कᳱ आव᭫यकता नहᱭ थी। उनके पास ऊपरी हाथ था, और तेल उ᭜पादक देशᲂ
के िलए भारी तकᭅ  आपूᳶतᭅ को कम करना, कᳱमतᲂ मᱶ वृि करना और अपन ेभंडार का संरᭃण करना था।
जब 1973 के अरब-इजरायल यु न ेतेल कᳱ आपूᳶतᭅ को सीिमत कर ᳰदया, तो कᳱमतᱶ पांच गुना बढ़ ग।
सौभाय से शेल के िलए, वेक के पᳯरदृ᭫ य के काम का मतलब था ᳰक शेल को अपने ᮧित᳇ंि᳇यᲂ कᳱ तुलना मᱶ
बेहतर ढंग से तैयार ᳰकया गया था ताᳰक नई ि᭭थित—बचत अरबᲂ डॉलर के अनुकूल हो, यह उ᳒ोग कᳱ
लाभᮧदता लीग तािलका मᱶ सातवᱶ स ेदसूरे ᭭थान पर चढ़ गया। यह जानता था ᳰक ᳰकन सरकारᲂ को पैरवी
करनी है, कैसे उनस ेसंपकᭅ  करना है, कहा ंिविवधता लाना है और ᮧ᭜येक OPEC सद᭭य के साथ या कारᭅवाई
करनी है।
पᳯरदृ᭫ य िनयोजन नेताᲐ को अिनि᳟तता और जोिखम का ᮧबंधन करने मᱶ सᭃम बनाता है। इन सबसे ऊपर,
पᳯरदृ᭫ य ᳞ावसाियक माहौल कᳱ गितशीलता को समझने, नए अवसरᲂ को पहचानने, रणनीितक िवक᭨पᲂ
का आकलन करन ेऔर दीघᭅकािलक िनणᭅय लेने मᱶ फमᲄ कᳱ मदद करते हᱹ।
अ᭤यास मᱶ
• पᳯरदृ᭫ य भिव᭬यवािणयां नहᱭ हᱹ: उनका उपयोग भिव᭬य को आकार देने वाली ताकतᲂ को समझने के िलए
ᳰकया जाता है। जो मायन ेनहᱭ जानते हᱹ ᳰक भिव᭬य कैसा ᳰदखाई देगा, लेᳰकन यह सामा᭠य ᳰदशा को समझ
रहा है िजसमᱶ वह आग ेबढ़ रहा है और यᲂ।
•  योजना और पᳯरदृ᭫ य ᮧᳰᮓया कᳱ संरचना करᱶ: उदाहरण के िलए, सहमत होकर ᳰक कौन शािमल होगा।
•  संभािवत भिव᭬य पर चचाᭅ करᱶ (आमतौर पर भिव᭬य के संभािवत दिृ᳥कोण से वापस काम करके)।
•  अिधक िव᭭तार स ेपᳯरदृ᭫ यᲂ का िवकास करᱶ।
• पᳯरदृ᭫ यᲂ का िव᳣ेषण करᱶ: वे यᲂ हो सकते हᱹ, यᳰद वे करत ेहᱹ तो आप या करᱶग।े
• िनणᭅय और ᮧाथिमकताᲐ को आकार देन ेके िलए पᳯरदृ᭫ यᲂ का उपयोग करᱶ।



अ᭟याय 3: अपने कमᭅचाᳯरयᲂ को गवᭅ महसूस कराना
एक सकारा᭜मक आ᭜म-छिव और गवᭅ कᳱ भावना के साथ एक कंपनी अिधक मजबूत और कुशल होगी, िजसमᱶ
एक मजबूत "िनयोᲦा ᮩांड" होगा। जब कमᭅचारी उस संगठन का स᭥मान और सराहना करते हᱹ िजसके िलए
वे काम करत ेहᱹ, तो उनकᳱ उ᭜पादकता, काम कᳱ गुणवᱫा और नौकरी से संतुि᳥ मᱶ वृि होती है।

िवचार
या आपके कमᭅचारी आपके ᳞वसाय के िलए काम करने पर गवᭅ करत ेहᱹ? गवᭅ कᳱ यह भावना संगठन के
उे᭫य, सफलता, नैितकता, उसके नेतृ᭜व कᳱ गुणवᱫा या उसके उ᭜पादᲂ कᳱ गुणवᱫा और ᮧभाव से उ᭜प᳖ हो
सकती है। इसका एक उदाहरण टेलर ने᭨सन सोᮨेस (TNS) है, जो एक ᮧमुख बाजार सूचना कंपनी है, िजसके
पूरे िव᳡ मᱶ 14,000 स ेअिधक पूणᭅकािलक कमᭅचारी हᱹ। यह ᮕाहकᲂ के िलए जानकारी एकᮢ, िव᳣ेषण और
᳞ाया करता है, ᳞ापार और बाजार के मुᲂ पर अनुसंधान ᮧदान करता है, और सामािजक और
राजनीितक मतदान आयोिजत करता है।
फमᭅ का नेटवकᭅ  70 देशᲂ तक फैला है, और अिधᮕहण के मा᭟यम से बड़े पैमाने पर इकᲶा ᳰकया गया है।
नतीजतन, कमᭅचारी असर समूह कᳱ तुलना मᱶ अपन े᭭थानीय "देश मᱶ" TNS ᳞वसाय के ᮧित अिधक
वफादार होते थे, जो दरू᭭थ या िवदेशी लगता था। हालांᳰक, जब ᳰदसंबर 2004 मᱶ दिᭃण एिशया मᱶ सुनामी
मᱶ इसके एक अिधकारी को पकड़ा गया, तो TNS ने राहत कायᲄ मᱶ सहायता के िलए यूिनसेफ को $ 250,000
का दान ᳰदया। इस परोपकाᳯरता ने कंपनी को एक साथ ला ᳰदया, यᲂᳰक कमᭅचारी एक ऐसे संगठन के िलए
काम करन ेकᳱ कृपा कर रहे थे िजसका वे स᭥मान करत ेथे।
जैसा ᳰक TNS ᳰदखाता है, सरल और सकारा᭜मक इशारे कमᭅचारी कᳱ संतुि᳥, गवᭅ और ᮧेरणा के मामले मᱶ
ᮧभावशाली पᳯरणाम ᮧा᳙ कर सकते हᱹ।

अ᭤यास मᱶ
• कॉरपोरेट सामािजक िज᭥मेदारी जैस ेᳰक दान, धन उगाहने(fundraising), या बस अिधक दयाल ु᳞वसाय
ᮧथाᲐ को लागू करन ेका कायᭅ करता है। य ेसभी वतᭅमान और संभािवत कमᭅचाᳯरयᲂ को आपके संगठन के
साथ काम करन ेमᱶ गवᭅ महसूस कराते हᱹ।
• कमᭅचाᳯरयᲂ से पूछᱶ ᳰक वे या मह᭜व देत ेहᱹ-व ेअपने िनयोᲦा को या करना चाहᱶगे?
• कमᭅचाᳯरयᲂ को धन उगाहन ेऔर ᭭वयंसेवा गितिविधयᲂ मᱶ संलᲨ होन ेके अवसर ᮧदान करᱶ। • नकारा᭜मक
᳞वसाय ᮧथाᲐ स ेबचᱶ। समाज मᱶ नकारा᭜मक ᱨप से देख ेजाने वाले संगठन के भीतर काम करने के िलए
कमᭅचारी कम ᮧेᳯरत हᲂग।े
•  कमᭅचाᳯरयᲂ को उनकᳱ सेवाᲐ स ेसमाज को लाभ होने के तरीकᲂ कᳱ याद ᳰदलाएं; व ेजो रोज़मराᭅ के कायᭅ
करत ेहᱹ, वे समाज के भीतर सकारा᭜मक बदलाव लाते हᱹ।
 



अ᭟याय 4: ᮕाहक कᳱ जानकारी का उपयोग करना
᳞िᲦगत ᱨप स ेᮕाहकᲂ को तदनुकूल सेवा ᮧदान करने के िलए, और इंटरनेट का उपयोग करके अिधक बार
बेचने के िलए, आसानी स ेएकिᮢत जानकारी का उपयोग लागतᲂ को बचान ेके िलए ᳰकया जा सकता है।

िवचार
अमेᳯरकᳱ ऑनलाइन ᳯरटेलर Amazon.com ने बु᳴कंग को ᳰफर से पᳯरभािषत ᳰकया है। इसकᳱ सं᭭कृित
ᮧौ᳒ोिगकᳱ कᳱ ᭃमता कᳱ सराहना करती है, कंपनी चार ᮧमुख तरीकᲂ से जानकारी का उपयोग करती है:
1. लाखᲂ ᮕाहकᲂ से जानकारी का िव᳣ेषण करके जोिखम को कम करने के िलए ᳰक वे कैसे और कब खरीदते
हᱹ, Amazon.com को जोिखम के ᭭तर को कम करन ेके िलए सᭃम ᳰकया।
2. अपनी इ᭠वᱶᮝी और आपूᳶतᭅकताᭅᲐ को ᮧबंिधत करने के तरीके को िनयंिᮢत करने के िलए ᮧौ᳒ोिगकᳱ का
उपयोग करके लागत को कम ᳰकया।
3. पु᭭तकᲂ कᳱ समीᭃा और मु᭢त डाउनलोड करने कᳱ जानकारी ᮧदान करके और ᮕाहकᲂ को जोड़न ेऔर
सुझाए गए शीषᭅकᲂ कᳱ सूिचयᲂ को दज़ᭅ करके ᮧ᭜येक ᮕाहक के िलए एक अलग ᭭टोर के ᱨप मᱶ अपने होम पेज
को मानकर मदद करन ेके िलए, िजसे ᮕाहक िपछली खरीद के आधार पर आनंद ल ेसकते हᱹ।
4. नया करने के िलए। अमेज़ॅन का मानना है ᳰक, अपने ᮧित᳇ंि᳇यᲂ को ᮧित᳇ं᳇ी करने के िलए, उपभोᲦाᲐ
को दी जान ेवाली मू᭨य और सेवा को बेहतर बनाने के िलए एक अिभनव दिृ᳥कोण आव᭫यक है।
या मायने रखता है बस जो जानकारी मौजूद नहᱭ है, लेᳰकन ᮧित᭭पधाᭅ᭜मक लाभ के िनमाᭅण के िलए उस
जानकारी का उपयोग कैसे ᳰकया जाता है। ᳰदलच᭭प बात यह है ᳰक कई अ᭠य खुदरा कंपिनयᲂ ने अब अमेज़ॅन
कᳱ अगुवाई कᳱ है। उदाहरण के िलए, ऐ᭡पल के आईᲷू᭠स और आई᭭टोर ने ᭥यूिज़क ᳯरटेᳲलंग के िलए ᳰकया है
जो अमेज़ॅन न ेबु᳴कंग के िलए ᳰकया था, एक ही िसांत का उपयोग करके।

अ᭤यास मᱶ
• ᮧ᭜येक ᮕाहक को एक ᳞िᲦ के ᱨप मᱶ समझो। उदाहरण के िलए, संगीत ᳯरटेलर आईᲷू᭠स ᳞िᲦगत
ᮕाहकᲂ कᳱ खरीद को ᮝैक करता है और ᮕाहक को नए ᳞िᲦगत अवसरᲂ के िलए ᮕाहक को पेश करने के िलए
िडज़ाइन ᳰकया गया एक अनुकूिलत वेबपेज ᮧदान करता है जो उसके ᳞िᲦगत पसंद के िलए अपील करता
है।
• यᳰद आपका ᳞वसाय अपने ᮧाथिमक कायᲄ को ऑनलाइन नहᱭ करता है, तो ᳞िᲦ के िलए जानकारी
ᮧदान करन ेके िलए इंटरनेट का उपयोग करᱶ। ᮕाहकᲂ के ईमेल पते एकᮢ करके, एक ᳞वसाय एक अ᭜यिधक
मू᭨यवान और अंतरंग माकᱷ ᳳटंग रणनीित िवकिसत कर सकता है।
• छोटे ᳞वसाय और ᮨᳱलांस कायᭅकताᭅ ᮧ᭜येक ᮕाहक पर अिधक गहन जानकारी का अनुसंधान करने मᱶ सᭃम
हो सकते हᱹ। इसके बाद ᮧासंिगक जानकारी के सभी ᭃेᮢᲂ को कवर करन ेवाले ᮧ᭜येक लाइंट के िलए
सबहेᳲडंग के साथ एक सुलभ डेटाबेस मᱶ ᳞वि᭭थत ᳰकया जा सकता है।
• यᳰद आपका संगठन उपभोᲦा ᮧवृिᱫयᲂ को मूल ᱨप से ᮝैक करने मᱶ असमथᭅ है, तो ऐसे ᮕाहकᲂ के िलए मु᭢त
उ᭜पादᲂ जैसे ᮧो᭜साहन का उपयोग करᱶ जो उनकᳱ जानकारी को ᭭वे᭒छा से करते हᱹ। इसी तरह, आपको उन
ᮕाहकᲂ के िलए भी पुर᭭कार ᮧदान करना चािहए जो आपके संगठन के बारे मᱶ जानकारी ᮧा᳙ करने के िलए
सहमत हᱹ। माकᱷ ᳳटंग को मनोरंजक, जीवंत, उपयुᲦ और ᮧासंिगक होना चािहए।



अ᭟याय 5: 150 का िनयम
सहकमᱮ सामािजककरण, टीमवकᭅ  और संब गितिविधयᲂ (जैसे ᳰक इनोवेशन, सहयोग और ᭄ान को साझा
करना) को ᮧा᳙ करन ेमᱶ बᱟत आसान पात ेहᱹ, जब उ᭠हᱶ 150 स ेकम के समूहᲂ मᱶ रखा जाता है। इस तरह, बड़े
िनगम छोटे समूहᲂ का लाभ उठात ेहᱹ जो असर होते हᱹ करीब, अिधक ऊजाᭅवान, उ᳒मी, सहायक और
बेहतर।

िवचार
एक संगठन का एक आकषᭅक उदाहरण जो ᭭प᳥ ᱨप से सहयोग के लाभᲂ को समझता है, गोर
एसोिसए᭗स(Gore Associates), एक िनजी तौर पर आयोिजत, म᭨टी-िमिलयन-डॉलर उᲬ-तकनीक फमᭅ
डेलावेयर मᱶ ि᭭थत है। पानी ᮧितरोधी गोर-टेस फैिᮩक का िनमाᭅण करने के साथ-साथ फमᭅ सेमीकंडटर,
फामाᭅ᭭युᳯटकल और मेिडकल उ᳒ोगᲂ के िलए उ᭜पाद भी तैयार करती है।
गोर 150 के िनयम के पालन के कारण अि᳇तीय है। यह दिृ᳥कोण मानवशाᳫीय अनुसंधान पर आधाᳯरत है,
जो इस त᭝य को उजागर करता है ᳰक मनु᭬य बड़े समूहᲂ मᱶ सामािजककरण कर सकते हᱹ, यᲂᳰक, िविश᳥ ᱨप
से, हम सामािजक ᳞व᭭था कᳱ जᳯटलताᲐ को संभालने मᱶ सᭃम हᱹ। हालाँᳰक, बांड लोगᲂ ᳇ारा ᳰकए जा
सकने कᳱ सीमा है, और यह लगभग 150 पर पᱟंच जाता है। 150 स ेअिधक समूहᲂ मᱶ, जᳯटल पदानुᮓम,
िविनयम और औपचाᳯरक उपायᲂ कᳱ आव᭫यकता होती है, लेᳰकन 150 से नीचे इन ल᭯यᲂ को अनौपचाᳯरक
ᱨप से ᮧा᳙ ᳰकया जा सकता है।
नतीजतन, गोर ᮧ᭜येक कायाᭅलय के आकार को सीिमत करता है, इसिलए यह 150 से नीच ेहै। गोर मᱶ
डेलावेयर और मैरीलᱹड मᱶ 12 मील के दायरे मᱶ 15 कारखाने हᱹ, ᮧ᭜येक मᱶ कमᭅचाᳯरयᲂ के एक करीबी समूह के
साथ एक-दसूरे को समझते हᱹ और साथ िमलकर काम करते हᱹ। यह दिृ᳥कोण सामूिहक ᮧबंधन जैस ेᳰक संचार,
पहल और लचीलेपन के लाभᲂ पर जोर देता है, और इसने हजारᲂ कमᭅचाᳯरयᲂ के साथ एक छोटे, उ᳒मी
᭭टाटᭅअप के दिृ᳥कोण को बनाए रखन ेके िलए एक बड़ा ᳞वसाय सᭃम ᳰकया है। पᳯरणाम कमᭅचारी
कारोबार कᳱ एक दर है जो उ᳒ोग के औसत का एक ितहाई है, और 35 वषᲄ से अिधक लाभᮧदता और
िनरंतरता है।

अ᭤यास मᱶ
• अपने कायᭅबल को 150 स ेकम लोगᲂ के समूहᲂ या शाखाᲐ मᱶ िवभािजत करᱶ।
• छोटी "शाखाᲐ" कᳱ देखरेख के िलए एक मजबूत ᮧबंधकᳱय सं᭭थान ᭭थािपत करᱶ और सुिनि᳟त करᱶ ᳰक वे
समि᭠वत और कुशल हᱹ।
• समूहᲂ के भीतर समुदाय और टीम वकᭅ  कᳱ भावना को ᮧो᭜सािहत करᱶ। "150 का िनयम" का सीधा सा
मतलब है ᳰक ᮰िमकᲂ के िलए अपन ेसभी सहकᳶमᭅयᲂ के साथ सकारा᭜मक बॉ᭠ड बनाना संभव होगा। यह
सुिनि᳟त करने के िलए उपाय ᳰकए जाएं ᳰक वा᭭तव मᱶ ऐसा हो ।
• 150 के समूहᲂ मᱶ टीम कᳱ भावना िवकिसत करᱶ। इसका मतलब है ᳰक लोगᲂ के िलए ᮧित᭭पधᱮ, अलग-अलग
समूहᲂ कᳱ एक ᮰ृंखला िवकिसत करन ेके बजाय पूरे ᳞ापार मᱶ संवाद और सहयोग करना है।



अ᭟याय 6: सूचना नीित
यह देखते ᱟए ᳰक ᮧ᭜येक वषᭅ आईटी सॉ᭢टवेयर और हाडᭅवेयर मᱶ अरबᲂ डॉलर का िनवेश ᳰकया जाता है, हम
ᮧबंधकᲂ से यह जानने कᳱ उ᭥मीद कर सकते हᱹ ᳰक सूचना ᮧौ᳒ोिगकᳱ उनके संगठन के पᳯरणामᲂ को कैसे
सुधारती है। वा᭭तव मᱶ आईटी मᱶ ᮧितवषᭅ िनवेश ᳰकए गए अरबᲂ, और उ᭜पादकता और ᮧदशᭅन मᱶ सुधार के
बीच या संबंध है? सूचना अिभिव᭠यास(orientation/नीित ) मᱶ तीन चीजᱶ हᱹ जो आईटी को ᳞ावसाियक
पᳯरणामᲂ से जोड़ती हᱹ।

िवचार
ᮧोफेसर डोना᭨ड मारचंद(Donald Marchand) ने िविलयम जे. केᳳटंगर के साथ िमलकर IMD िबजनेस
᭭कूल मᱶ शोध ᳰकया, िजसमᱶ तीन मह᭜वपूणᭅ कारकᲂ कᳱ पहचान कᳱ गई, िजसमᱶ सफल जानकारी का उपयोग
ᳰकया गया। इन तीन ᭃमताᲐ मᱶ 15 िविश᳥ ᭃमताएं हᱹ।
िनणᭅय लेने के िलए ᮧभावी ढंग स ेजानकारी का उपयोग कैस ेᳰकया जाता है, यह िनधाᭅᳯरत करने के िलए तीन
"सूचना ᭃमताएं" गठबंधन करती हᱹ:
1. सूचना ᳞वहार और मू᭨य : यह सूचना के ᮧभावी उपयोग के िलए ᳞वहार और मू᭨यᲂ को बढ़ान ेऔर
बढ़ावा देने के िलए एक संगठन कᳱ ᭃमता है। ᮧबंधकᲂ को सूचना ᮧवाह मᱶ अवरोधᲂ को दरू करते ᱟए और
सूचना के उपयोग को बढ़ावा देते ᱟए अखंडता, औपचाᳯरकता, िनयंᮢण, पारदᳶशᭅता और साझाकरण को
बढ़ावा देने कᳱ आव᭫यकता है।
2. सूचना ᮧबंधन ᮧथायᱶ : सूचना के ᮧबंधन मᱶ संवेदन, संᮕह, आयोजन, ᮧसं᭭करण और रखरखाव शािमल है।
ᮧबंधकᲂ ने ᮧᳰᮓयाᲐ कᳱ ᭭थापना कᳱ, अपने कमᭅचाᳯरयᲂ को ᮧिशिᭃत ᳰकया, और सूचना के ᮧबंधन कᳱ
िज᭥मेदारी ली, िजससे उनके संगठन सही जानकारी पर कᱶ ᳰᮤत रहे।
वे सूचना अिधभार से बचन े(या कम स ेकम कम स ेकम) का ᭟यान रखते हᱹ, कमᭅचाᳯरयᲂ को उपल᭣ध
जानकारी कᳱ गुणवᱫा मᱶ सुधार करत ेहᱹ, और िनणᭅय लेने मᱶ वृि करते हᱹ।
3. सूचना ᮧौ᳒ोिगकᳱ ᮧथायᱶ : आईटी अवसंरचना और अनुᮧयोगᲂ को िनणᭅय लेने का समथᭅन करना चािहए।
नतीजतन, ᳞ापार रणनीित को आईटी रणनीित स ेजोड़ा जाना चािहए ताᳰक बुिनयादी ढांच ेऔर अनुᮧयोगᲂ
का संचालन, ᳞ावसाियक ᮧᳰᮓयाᲐ, इनोवेशन और िनणᭅयᲂ का समथᭅन हो।
कई कंपिनयᲂ ने ᮧमुख आईटी पᳯरयोजनाᲐ को सफलतापूवᭅक लागू ᳰकया है, िजसमᱶ बᱹको िबलबाओ
िवजकाया अजᱷटेᳯरया (बीबीवीए) और ᭭वीडन के पहले शाखा रिहत बᱹक ᭭कᱹिडयाबᱹकन शािमल हᱹ।
BBVA ने अपनी असफल शाखा-आधाᳯरत खुदरा बᱹ᳴कंग ᳞वसाय को 1,000 ᳰदनᲂ के भीतर ᭭पेन के सबसे
सफल बᱹकᲂ मᱶ स ेएक मᱶ बदल ᳰदया। यह शाखाᲐ मᱶ लोगᲂ को सही जानकारी ᮧा᳙ करने, उ᭠हᱶ अपने उ᭜पादᲂ
को सफलतापूवᭅक बेचने मᱶ सᭃम बनाने के ᳇ारा पूरा ᳰकया गया था।
SkandiaBanken ने ऑनलाइन ᳞वसाय के िलए एक मॉडल बनाया है जो ᳰक ᮧोफᳱ टेबल है और ᮕाहक
सेवा और मू᭨य मᱶ बड़े सं᭭थागत ᮧितयोिगयᲂ को पीछे छोड़ ᳰदया है। हालांᳰक एक शु इंटरनेट और टेलीफोन
बᱹक, SkandiaBanken के ᮧबंधक एक ᳞वसाय मॉडल के िलए अपनी सफलता का ᮰ेय देते हᱹ जो सरल
आईटी अवसंरचना और वेब समाधान, ᮕाहकᲂ और कमᭅचाᳯरयᲂ के िलए आसान जानकारी तक पᱟंच और एक
कंपनी सं᭭कृित पारदᳶशᭅता, ᳞िᲦगत िज᭥मेदारी और कारᭅवाई पर जोर देती है।

अ᭤यास मᱶ
• यह ᭭वीकार करᱶ ᳰक जानकारी का ᮧबंधन लोगᲂ पर िनभᭅर करता है: वे उपल᭣ध सूचनाᲐ और ᮧणािलयᲂ



का उपयोग कैसे करते हᱹ, वे अपने ᭄ान को दसूरᲂ के साथ कैसे साझा करत ेहᱹ, और व ेजानकारी का उपयोग
करने और मू᭨य बनान ेके िलए कैस ेᮧेᳯरत होत ेहᱹ।
• सूचना और ᭄ान के ᮧबंधन के िलए ᮧᳰᮓयाᲐ का आकलन, िवकास और सुधार करना: याद रखᱶ ᳰक
ᮧौ᳒ोिगकᳱ ही, सफलता के िलए आव᭫यक है, जबᳰक एक कॉपᲃरेट रामबाण नहᱭ है।
• ᮧोफेसर डोना᭨ड मारचंद या आईएमडी िबजनेस ᭭कूल से सूचना अिभिव᭠यास के बारे मᱶ अिधक जानकारी
ᮧा᳙ करᱶ, या इसके बारे मᱶ िव᭭तार स ेऑनलाइन पढ़ᱶ।



अ᭟याय 7: ᯋᱶ चाइᳲज़ंग
एक ᮩांड, एक ᳞वसाय योजना, और ᭃेᮢीय ᳞ापार मािलकᲂ को िवशेष᭄ता बेचकर, िनगम मुनाफे मᱶ वृि
कर सकत ेहᱹ और काफᳱ बढ़ते जोिखम के िबना एक वैि᳡क पᱟंच ᮧा᳙ कर सकत ेहᱹ।

िवचार
ᱶᮨ चाइजी कᳱ संया और िविवधता बड़ी है, और मैकडॉन᭨᭙स फा᭭ट फूड आउटलेट स ेहयात लजरी होटल
᮰ृंखला के िलए कंपिनयᲂ ᳇ारा िनयोिजत तकनीक है। ᳰकसी भी ᮨᱹचाइज़ी के दो ᮧमुख त᭜व होते हᱹ-एक
ᱶᮨ चाइज़र और एक ᮨᱹचाइज़ी। ᱶᮨ चाइज़र अपने ᮧिति᳧त ᮩांड और िवशेष᭄ता को ᮨᱹचाइज़ी को बेचता है, जो
तब ᳞वसाय कᳱ ᭭थापना और ᮧबंधन करता है। ᱶᮨ चाइज़र के िलए लाभ(benefit), लाभ(profit) बढ़ाने और
रा᳦ीय ᭭तर पर (या िव᳡ ᭭तर पर) ᭄ात और िव᳡सनीय ᮩांड बनने कᳱ ᭃमता है।
ᱶᮨ चाइजी को लाभ, कई लोगᲂ का मानना है ᳰक जोिखम का ᭭तर कम है। यह बढ़ी ᱟई सहजता भी ᮧदान
करता है, यᲂᳰक ᮨᱹचाइजी को एक नई ᳞वसाय योजना बनाने या ᳰकसी अ᭄ात ᮩांड को िवकिसत करने कᳱ
आव᭫यकता नहᱭ है।
हालांᳰक ᮨᱹचाइᳲज़ंग का िवचार एक पुराना है, यह बीसवᱭ शता᭣दी के उᱫराधᭅ मᱶ िवके᭠ᮤीकृत ᳞ापाᳯरक
संरचनाᲐ कᳱ बढ़ती इ᭒छा के साथ बदल ᳰदया गया था। 1999 तक, आंकड़ᲂ ने संकेत ᳰदया ᳰक अमेᳯरका मᱶ
ᮧ᭜येक ᳞वसाय ᳰदन के 6.5 िमनट मᱶ एक नया खुलने के साथ 540,000 ᮨᱹचाइजी थे, ।
᭭टारबस एक ᮧिस ᱶᮨ चाइज़ी कᳱ सफलता कᳱ कहानी है। िसएटल के पाइक ᭡लेस माकᱷ ट मᱶ एक एकल ᭭टोर
के साथ 1971 मᱶ ᭭थािपत, इसने ᱶᮨ चाइᳲज़ंग को गल ेलगा िलया और 2006 तक 37 से अिधक देशᲂ मᱶ 8,000
᭭थान और 3 िबिलयन डॉलर के करीब मुनाफा ᱟआ।

अ᭤यास मᱶ
• उपभोᲦाᲐ के बीच सकारा᭜मक, ि᭭थर और िव᳡सनीय ᮧित᳧ा हािसल करने के िलए सभी ᮨᱹचाइजी मᱶ
उᲬ गुणवᱫा वाली सेवा और उ᭜पाद कᳱ िनरंतर िडलीवरी सुिनि᳟त करᱶ। 
• नए ᮨᱹचाइजी कᳱ ᭭थापना करना मौजूदा लोगᲂ के बᱟत करीब है, एक ऑपरेशन को "नरभᭃी" होन ेऔर
᳞ापार को खोने का खतरा हो सकता है। य᳒िप यह एक सकारा᭜मक ᳞वसाय अ᭤यास हो सकता है, लेᳰकन
नतीजᲂ पर िवचार करना मह᭜वपूणᭅ है।
• ᱶᮨ चाइजी को ᭭वतंᮢता कᳱ एक उᲬ िडᮕी ᮧा᳙ करन ेकᳱ अनुमित दᱶ, उ᭠हᱶ िनि᭬ᮓय िनवेशकᲂ या समूह से
अलग करᱶ।
• मदद करन ेके िलए िवशेष᭄, अनुभवी वकᳱलᲂ या सलाहकारᲂ का उपयोग करᱶ-चाहे आप मतािधकार बेच
रहे हᲂ या खरीद रहे हᲂ। सफलता कᳱ कंुजी सही ᳞वसाय उ᭜पाद या सेवा है, जो िववरणᲂ के बारे मᱶ ᭭प᳥
होना, और एक साथ सहमत होना और काम करना है।



अ᭟याय 8: कचरे को ख᭜म करना
राज᭭व पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करन ेकᳱ दौड़ मᱶ, कई ᳞वसाय, ᳞वसाय ᮧᳰᮓया के मह᭜व और कचरे के ᮧभाव पर
िवचार करना भूल जाते हᱹ। एक और तरीका रखो, जो ᳞वसायᲂ को सु᳞वि᭭थत और अ᭒छी तरह स ेसंगᳯठत
रहन ेका ᮧयास करते हᱹ, उनके पास दᭃता मᱶ कमी का एक मह᭜वपूणᭅ लाभ है।

िवचार
दशकᲂ से, ᮧमुख जापानी कंपिनयᲂ ने MUDA(अपिश᳥ उ᭠मूलन) कᳱ ᳰदशा मᱶ अपने लागत ᮧबंधन ᮧयासᲂ
को िनदᱷिशत ᳰकया। पि᳟मी कंपिनयᲂ ने 1970 और 1980 के दशक के इस "जापानी चम᭜कार" कᳱ सफलता
को ᮧितᳲबंिबत ᳰकया। िसफᭅ  समय (JIT) और बेकार उ᭠मूलन कᳱ अवधारणाᲐ का अथᭅ था ᳰक ᮧᳰᮓया
िव᳣ेषण, ᮧᳰᮓया मानिचᮢण और पुन: इंजीिनयᳳरंग जैसे नए श᭣द, ᳞वसाियक उ᭜थान का िह᭭सा बन गए।
ᮧᳰᮓया िव᳣ेषण का िवचार ᳞ावसाियक गितिविधयᲂ को घटनाᲐ कᳱ एक ᮰ृंखला के ᱨप मᱶ सोचना है,
शायद िनमाᭅण ᮧᳰᮓया कᳱ शुᱧआत स ेअंत तक, और बᱟत असतत, अभी तक पहचान ेजान ेयोय कायᲄ मᱶ
गितिविधयᲂ कᳱ ᮰ृंखला को तोड़न ेके िलए।
1970 के दशक मᱶ कᳯठनाइयᲂ के बाद, हालᱷ- डेिवडसन के वᳯर᳧ ᮧबंधकᲂ ने ओिहयो के मैरीि᭭वल ेमᱶ हᲂडा कᳱ
मोटरसाइᳰकल सुिवधा का दौरा ᳰकया। हᲂडा कᳱ सुिवधा और हालᱷ-डेिवडसन के बीच का अंतर लेआउट,
ᮧोडशन ᮆलो ओव, दᭃता और इ᭠वᱶᮝी ᮧबंधन के मामल ेमᱶ नाटकᳱय था। ᮧबंधकᲂ ने फैसला ᳰकया ᳰक हालᱷ-
डेिवडसन को MAN (मटेᳯरयल अस नीडेड) नामक एक ᳞ापार-᳞ापी JIT िविनमाᭅण पहल कᳱ आव᭫यकता
है। उ᭜पादन संचालन को एक साथ लाया गया था, सामᮕी से िनपटने के िलए आव᭫यक संसाधनᲂ कᳱ माᮢा
को कम करना। हालᱷ-डेिवडसन ने बᱟत ज᭨दी ᮧा᳙ कᳱ गई दोनᲂ आपूᳶतᭅ को कम कर ᳰदया और इ᭠वᱶᮝी ने
बᱟत ज᭨दी उ᭜पादन ᳰकया। इसने िविनमाᭅण के िलए आव᭫यक ᭭थान को भी कम कर ᳰदया, िजसने उ᭜पादन
बढ़ान ेके िलए अितᳯरᲦ ᭭थान को मुᲦ कर ᳰदया।
कृिष और िनमाᭅण मशीनरी के अᮕणी िनमाᭅता कैटरिपलर को भी इसी तरह का अनुभव था। 1980 के दशक के
दौरान, कैटरिपलर कᳱ लागत संरचना उसके ᮧमुख ᮧितयोगी—जापानी फमᭅ कोमा᭜सु कᳱ तुलना मᱶ काफᳱ
अिधक थी। कैटरिपलर ने िन᭬कषᭅ िनकाला ᳰक कोमा᭜सु कᳱ "ᮧवाह" ᮧᳰᮓया कैटरिपलर कᳱ चलती भागᲂ कᳱ
िविध और उ᭜पादन ᮧᳰᮓया के मा᭟यम स ेआंिशक ᱨप स ेतैयार उ᭜पादᲂ कᳱ तुलना मᱶ अिधक कुशल थी। इसने
PWAF (᭡लांट िवद ए ᭢यूचर) नामक एक मह᭜वपूणᭅ संयंᮢ पुनरᭅचना पहल कᳱ। नई ᮧवाह ᮧᳰᮓया ने संचालन
के बीच कᳱ दᳯूरयᲂ को कम कर ᳰदया, िजससे ᮧ᭜येक उ᭜पाद बनाने के िलए सामᮕी हᱹडᳲलंग खचᭅ, इ᭠वᱶᮝी ᭭तर
और चᮓ समय मᱶ सुधार ᱟआ। कुछ मामलᲂ मᱶ, साइᳰकल का समय 80 ᮧितशत तक कम हो गया था।

अ᭤यास मᱶ
• अᭃमता और अप᳞य के िलए अपनी उ᭜पादन ᮧᳰᮓया का िव᳣ेषण करᱶ। ᮧᳰᮓयाᲐ को चलान ेवाले लोगᲂ से
पूछᱶ ᳰक उ᭠हᱶ कैस ेबेहतर बनाया जा सकता है। यह सेवा ᳞वसायᲂ के साथ-साथ िविनमाᭅण और ᮧᳰᮓया
उ᳒ोगᲂ पर लाग ूहोता है।
• अᭃमता के ᭃेᮢᲂ को कम करने और सु᳞वि᭭थत संचालन के साथ उ᭠हᱶ बदलने के िलए एक ᭭प᳥,
᳞ावहाᳯरक योजना बनाएं।
• तय करᱶ ᳰक सफलता कैसी ᳰदखेगी, इसे कैसे मापा जाएगा, और इसका आकलन कब ᳰकया जाएगा।
• नई योजना कᳱ शुᱧआत करत ेसमय सतकᭅ  रहᱶ। ᳰकसी भी ᮧᳰᮓया मᱶ पᳯरवतᭅन के अᮧ᭜यािशत पᳯरणाम हो
सकते हᱹ-इन संभािवत सम᭭याᲐ के बारे मᱶ पता होना चािहए और उनकᳱ भरपाई के िलए समायोजन करने
के िलए तैयार रहना चािहए।



अ᭟याय 9: ᮕाहक संबंध
जैसे-जैसे ᳞ावसाियक ᮧित᭭पधाᭅ तेजी से उᮕ होती जाती है, फमᲄ को न केवल नए ᮕाहकᲂ को आकᳶषᭅत करने
पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करना चािहए, उ᭠हᱶ मौजूदा ᮕाहकᲂ को बनाए रखन ेऔर उनमᱶ स ेअिधक ᮧा᳙ करने के िलए
पुर᭭कार का उपयोग करना चािहए, जो अिधक ᮕाहकᲂ को भी आकᳶषᭅत करेगा।

िवचार
कई उ᳒ोगᲂ को न केवल ᮕाहकᲂ को आकᳶषᭅत करने के िलए लड़ाई मᱶ शािमल ᳰकया जाता है, बि᭨क एक बार
पकड़े जाने पर अपने िनरंतर समथᭅन को बनाए रखन ेके िलए भी शािमल ᳰकया जाता है। ᮕाहक संबंध बढ़ाने
और ᮧित᭭पधाᭅ मᱶ सुधार करने के िलए जानकारी का उपयोग करने का एक उदाहरण ᮕाहक वफादारी
योजनाएं हᱹ। य ेयोजनाएँ लंब ेसमय स ेमाकᱷ ᳳटंग कायᭅᮓमᲂ कᳱ एक िवशेषता रही हᱹ, िजसका एक ताजा
उदाहरण एयर माइ᭨स है। िन᳧ा कायᭅᮓमᲂ कᳱ पेशकश करन ेवाली फमᲄ कᳱ संया और ᮧकार मᱶ बड़ी वृि
ᱟई है। ये बुक᭭टोसᭅ स ेलेकर, जैसे ᳰक िᮩटेन मᱶ ड᭣᭨यूएच ि᭭मथ, िजसमᱶ यूएसए मᱶ एमसीआई जैसी ᮓेिडट काडᭅ
कंपिनयᲂ और टेलीफोन ऑपरेटरᲂ के मा᭟यम से लाखᲂ ᮕाहकᲂ का एक पᳯर᭬कृत डेटाबेस है, िजसने दो᭭तᲂ और
पᳯरवार कᳱ छूट का नेतृ᭜व ᳰकया। एमसीआई के िलए, यह एकल उपाय, अपेᭃाकृत मामूली िव᭄ापन ᳞य
(बाजार के लीडर, एटी एंड टी का 5 ᮧितशत) के साथ ᳰकया गया, िजसके पᳯरणाम᭭वᱨप बाजार मᱶ
िह᭭सेदारी भयंकर ᮧित᭭पधाᭅ के बावजूद 4 ᮧितशत बढ़ गई।
वफादारी कायᭅᮓमᲂ कᳱ आिव᭬कारशीलता लगातार आ᳟यᭅचᳰकत करती है, कंपिनयᲂ के ᮩांड मू᭨यᲂ का
खुलासा करती है और व ेᮧितयोिगयᲂ को खतरा देती हᱹ। उदाहरण के िलए, वᳶजᭅन अटलांᳯटक न ेᮕाहक संबंध
के िलए एक सरल वफादारी योजना पेश कᳱ, ताᳰक नए ᮕाहकᲂ को ᮧा᳙ करने मᱶ लगने वाले समय को कम
ᳰकया जा सके। वᳶजᭅन ᮧितयोिगयᲂ कᳱ िन᳧ा योजनाᲐ मᱶ शािमल लोगᲂ को िवशेषािधकार ᮧदान करता है,
जो ᳰकसी भी िᮩᳯटश एयरवेज के लगातार उड़ान भरने वाले याᮢी को मु᭢त साथी ᳯटकट कᳱ पेशकश करता
है, िजसने 10,000 मील कᳱ दरूी तय कᳱ है। यह गितशील और लचीला होन ेके ᱨप मᱶ वᳶजᭅन ᮩांड कᳱ
धारणाᲐ को मजबूत करने का अितᳯरᲦ लाभ है।

अ᭤यास मᱶ
• बार-बार ᳞ापार को ᮧो᭜सािहत करने और अपने ᮕाहक आधार के बीच एक सकारा᭜मक ᮩांड छिव बनाने
के िलए ᮕाहक िन᳧ा योजनाएं बनाएं।
• वफादारी कायᭅᮓम बनात ेसमय अपने ᮧित᭭पᳶधᭅयᲂ पर ᭟यान दᱶ। वे या पेशकश कर रहे हᱹ, और आप या
पेशकश कर सकते हᱹ जो ᮕाहक के िलए बेहतर और अिधक मोहक है?
• वफादारी कायᭅᮓम और ᮕाहक संबंध के अ᭠य तरीकᲂ के साथ रचना᭜मक रहᱶ। यह इनोवेशन के िलए कई
संभावनाᲐ वाला ᭃेᮢ है- इनका लाभ उठाएं।
• ᮕाहक-सामना (customer-facing) करन ेवाले कमᭅचाᳯरयᲂ स ेपूछᱶ ᳰक ᮕाहक िन᳧ा बढ़ाने के िलए सबसे अ᭒छा
कैसे है।



अ᭟याय 10: मनोवै᭄ािनक ᮧोफाइᳲलंग
िबᮓᳱ दᭃता मᱶ सुधार करने के िलए, ᮕाहकᲂ को उनकᳱ ᳞िᲦगत जᱨरतᲂ और वरीयताᲐ के अनुसार
"समूहᲂ" मᱶ िवभािजत ᳰकया जा सकता है; नए ᮕाहकᲂ को तब मू᭨यांकन करके उपयुᲦ समूह को सᲅपा जा
सकता है। यह ᮧोफाइᳲलंग मनोवै᭄ािनक और जनसांियकᳱय समूहᲂ को जोड़ती है- इसिलए "मनोवै᭄ािनक"
श᭣द। यह ᳞ापार को ᮕाहकᲂ कᳱ िविश᳥ आव᭫यकताᲐ और ᮧाथिमकताᲐ को िनबाᭅध और कुशल तरीके से
पूरा करन ेमᱶ सᭃम बनाता है। ᮕाहक ᭄ान कᳱ यह सु᳞वि᭭थत करन ेस ेकंपिनयᲂ को ᮧित᭭पधᱮ और ᮕाहक-
कᱶ ᳰᮤत बाजारᲂ मᱶ िवजय ᮧा᳙ करने कᳱ अनुमित िमलती है।

िवचार
"द कᳱ टू है᭡पीनेस" लब मेड ᮕाहकᲂ के िलए िवकिसत एक आ᭜म िनदान उपकरण था। ᳞वसाय ने पाया ᳰक
40 ᮧितशत से अिधक ᮕाहक असंतोष को सीधे ᮕाहकᲂ को उनके अवकाश के िलए गलत ᮧकार के ᭭थान कᳱ
िसफाᳯरश (या चुनने कᳱ अनुमित) से जोड़ा गया था। उदाहरण के िलए, एक पᳯरवार अनजाने मᱶ एकल लोगᲂ
के िलए िडज़ाइन ᳰकए गए ᳯरसॉटᭅ का चयन करेगा, जबᳰक ᭭थानीय रीित-ᳯरवाजᲂ कᳱ खोज करने के इ᭒छुक
जोड़े गलती से एक खाली ᳇ीप पर जाएंग।े आगे के अ᭟ययनᲂ से पता चला ᳰक लब मेड के पांच ᮕाहक खंड थे:
• साधारण, जो आरामदायक और अपने पᳯरवार के साथ रहना पसंद करत ेहᱹ।
• ज᳤ मनान ेवाले, जो पाटᱮ करना पसंद करते हᱹ।
• िवलासी, जो उᲬ ᭭तर के आराम पसंद करते हᱹ।
• स᭤य मेहमान, जो देश कᳱ सं᭭कृित, इितहास और आकषᭅण कᳱ खोज करना पसंद करते हᱹ।
• एिटिव᭭ट, जो आकार मᱶ ᮧा᳙ करना चाहते हᱹ और खेल का आनंद लेत ेहᱹ।
"द कᳱ-टू-है᭡पीनेस" एक से᭨फ-सᳶवᭅस िस᭭टम था िजसे ᮕाहकᲂ कᳱ मदद के िलए बनाया गया था। इसन ेᮧ᳤ᲂ
का उपयोग करके यह पता लगाने के िलए काम ᳰकया ᳰक पांच मᱶ स ेकौन सी ᮰ेणी ᮕाहक के अनुकूल है और
कौन सा ᭭थान उ᭠हᱶ सबसे अ᭒छी सेवा देगा। इस ᮧणाली के पᳯरणाम᭭वᱨप, ᳞ापार अ᭨पाविध मᱶ ही दोगुना
बढ़ गया, यᲂᳰक ᮕाहकᲂ न ेपाया ᳰक वे या चाहते थ,े और दीघᭅकािलक ᱨप मᱶ, संतु᳥ ᮕाहक लौटने के ᱨप
मᱶ।

अ᭤यास मᱶ
• अपने ᮕाहकᲂ को समझᱶ। वे कौन हᱹ, और वे आपके ᳞वसाय से या चाहते हᱹ? ᮕाहक ᮧितᳰᮓया और सवᱷᭃण
इस जानकारी को इकᲶा करन ेमᱶ आपकᳱ मदद करने के िलए जानकारी के उपयोगी ᮲ोत हᱹ।
• अपने बाजार का सेगमᱶट करᱶ। अपने ᮕाहकᲂ को उनके ᳞िᲦ᭜व, मांगᲂ और अ᭠य ᮧासंिगक कारकᲂ के आधार
पर साथᭅक समूहᲂ मᱶ िवभािजत करᱶ।
• मंथन के तरीके आपके उ᭜पाद को इन ᳞िᲦगत समूहᲂ के िहतᲂ कᳱ सवᲃᱫम सेवा के िलए तैयार ᳰकया जा
सकता है।
• ᮧ᭜येक नए ᮕाहक का आकलन करᱶ, यह तय करन ेके िलए ᳰक वे "ᮕाहक समूहᲂ" मᱶ स ेकौन से हᱹ और ᳰफर
उ᭠हᱶ अिधक ᳞िᲦगत सेवा ᮧदान करत ेहᱹ।
• ᮧ᭜येक ᮕाहक सेगमᱶट कᳱ जᱨरतᲂ को पूरा करने के िलए अपने ऑफ़र के सभी त᭜वᲂ-िवशेष ᱨप से मू᭨य-
िनधाᭅरण और ए᭭ᮝा-स ेिमलान करᱶ।
• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक आपके ᳞वसाय के लोग ᮧ᭜येक ᮧकार के ᮕाहक को संतु᳥ करने के िलए अपन ेकाम को



समझᱶ, मू᭨य दᱶ, और उसे पूरा करᱶ।
• आव᭫यकतानुसार नए समूह जोड़न ेके िलए तैयार रहᱶ।



अ᭟याय 11: जनसांियकᳱ को समझना
दिुनया तेजी से बदल रही है, और मानव इितहास के सबस ेमहान बदलावᲂ मᱶ स ेएक के िबना हम मᱶ से कई ने
भी देखा है-िजन पᳯरवतᭅनᲂ के पᳯरणाम᭭वᱨप जनसांियकᳱय िवकास ᱟआ है। इन पᳯरवतᭅनᲂ को समझना
एक सुरिᭃत नᱭव के साथ-साथ मह᭜वपूणᭅ ᳞ावसाियक अवसर ᮧदान कर सकता है।

िवचार
यह िवचार सरल है: जनसांियकᳱ को समझने से भिव᭬य के अवसर और खतरे सामने आएंग।े एक वैि᳡क
᳞वसाय जो जनसांियकᳱ के मह᭜व को समझता है, वह है एचएसबीसी, "दिुनया का ᭭थानीय बᱹक।"
आबादी कᳱ संरचना को समझना, वे कैसे बदलᱶगे, और समाज मᱶ ᮧ᭜येक समूह जो चाहेगा वह दीघᭅकािलक
सफलता के िलए मह᭜वपूणᭅ है यᳰद आप ᳞वसायᲂ कᳱ एक िव᭭तृत ᮰ृंखला चला रहे हᱹ- और िवशेष ᱨप से
िवᱫीय सेवाएं। 2007 मᱶ अपनी वेबसाइट (www.yourpointofview.com) से भेजे गए इस HSBC ईमेल पर
िवचार करᱶ:
हमᱶ बताएं आप या सोचते हᱹ। या आप 57% इंडोनेिशयाई लोगᲂ से सहमत हᱹ जो आराम के िलए समय के ᱨप मᱶ सेवािनवृिᱫ देखते हᱹ? या,
58% कनाडाई लोगᲂ कᳱ तरह, या आप इस ेएक नए कᳯरयर कᳱ शुᱧआत के ᱨप मᱶ देखत ेहᱹ? इन ᳰदनᲂ हममᱶ से अिधक के साथ, यह एक ऐसा

मुा है िजस पर गंभीरता से िवचार करन ेकᳱ आव᭫यकता है। िवशेष ᱨप से यह देखते ᱟए ᳰक, 2050 तक, दिुनया कᳱ 22% आबादी सेवािनवृिᱫ मᱶ
रह सकती है।

एचएसबीसी जीवन, पᱶशन और िनवेश मᱶ एक गितशील ᳞वसाय िवकिसत कर रहा है, लेᳰकन यह िसफᭅ
शुᱧआत है। एचएसबीसी के भीतर कई बदलावᲂ के पीछे जनसांियकᳱ है। उदाहरण के िलए, एचएसबीसी ने
यह ᭭वीकार करत ेᱟए पूवᱮ यूरोप से िᮩटेन मᱶ ᮧवासन का जवाब ᳰदया है ᳰक बᱹक खातᲂ और ऋणᲂ के िलए
ᮧवासी ᮰िमकᲂ कᳱ मांग है, यहां तक ᳰक िᮩटेन मᱶ ᮓेिडट इितहास के िबना लोगᲂ के बीच, और आᮧवासी भी
अपने पᳯरवारᲂ को ᮧेषण भेजना चाहते हᱹ। । यह एक अलग-थलग घटना नहᱭ थी, लेᳰकन एक ᮧमुख नया
बाजार खंड था, और एचएसबीसी िवकिसत और माकᱷ ᳳटंग (कई भाषाᲐ मᱶ) एक उ᭜पाद जो बस ऐसा करता
था।
बीसवᱭ शता᭣दी मᱶ अि᳇तीय जनसांियकᳱय पᳯरवतᭅन देखा गया। वैि᳡क जनसंया लगभग चौगुनी (1900
मᱶ 1.6 िबिलयन स े2000 मᱶ 6.1 िबिलयन); उᲬतम जनसंया वृि दर (1969 मᱶ 2 ᮧितशत) और वैि᳡क
जनसंया को दोगुना करने का सबस ेकम समय था, जो उसने अमेᳯरकᳱ रा᳦पितयᲂ केनेडी और ᳲलंटन के
ᮧशासन के बीच ᳰकया। यह मृ᭜यु दर और ᮧजनन ᭃमता, मह᭜वपूणᭅ अंतराᭅ᳦ीय ᮧवास और अभूतपूवᭅ
शहरीकरण के पᳯरणाम᭭वᱨप अभूतपूवᭅ िगरावट के साथ संयुᲦ हो गया था, िजसके पᳯरणाम᭭वᱨप मेगा-
शहरᲂ का उदय ᱟआ।
जािहर है, जनसांियकᳱय घटनाᮓम हमारे आसपास कᳱ दिुनया को बदल रहे हᱹ। सबसे तेजी से बढ़ती
जनसंया भारत, चीन, पाᳰक᭭तान, नाइजीᳯरया, इंडोनेिशया और बांलादेश मᱶ हᱹ। उदाहरण के िलए:
• जापान को उ᭥मीद है ᳰक 2100 तक उसकᳱ आबादी मᱶ 50 ᮧितशत कᳱ िगरावट होगी, ज᭠म दर कम और
आᮧवास का ᭭तर बᱟत कम है।
• दस वषᲄ के भीतर, इटली मᱶ 90 वषᭅ स ेअिधक आयु के 1 िमिलयन स ेअिधक लोग हᲂगे। यूरोप के भीतर,
इटली कᳱ जनसंया मᱶ तेजी से िगरावट आई है, जैसे ᳰक ᱨस और जमᭅनी मᱶ हᱹ।
• अमेᳯरका एकमाᮢ बड़ा िवकिसत देश है, िजसकᳱ आबादी बढ़ रही है, िजसका मुय कारण ᮧवास है। 2050
तक, अमेᳯरका कᳱ आबादी 400 िमिलयन होगी। इसके बावजूद, जनसंया वृि लगभग पूरी तरह से
"िवकासशील" ᭃेᮢᲂ मᱶ कᱶ ᳰᮤत है।
• िवकासशील देशᲂ मᱶ जनसांियकᳱ िवकास पाᳯरवाᳯरक संरचना को बदल रहा है, िजसके पᳯरणाम᭭वᱨप
मिहलाᲐ का ᮧभाव बढ़ रहा है।



• आबादी पहले से कहᱭ ᭔यादा बूढी होगी, क᭨याणकारी नीितयᲂ, पᱶशन, कराधान, रोजगार, और िवकिसत
दिुनया कᳱ ᮧभािवत अथᭅ᳞व᭭थाᲐ के िलए खचᭅ करन ेके िलए गहन िनिहताथᭅ के साथ।
• शहरीकरण ᳞ापक और बढ़ रहा है। 2006 मᱶ, मानव इितहास मᱶ पहली बार, वैि᳡क शहरी आबादी वैि᳡क
ᮕामीण आबादी से अिधक थी। शहरᲂ के िलए यह आंदोलन, बᱟत जनसांियकᳱय पᳯरवतᭅन कᳱ तरह,
᳞वहार और अपेᭃाᲐ को गहराई स ेबदल देगा।

अ᭤यास मᱶ
समझᱶ ᳰक जनसांियकᳱ आपके ᮧमुख बाजारᲂ को कैस ेᮧभािवत कर सकती है। ᱧझान या हᱹ? अवसर और
खतरे कहां हᱹ? अब आपके ᮕाहक कौन हᱹ और भिव᭬य मᱶ वे कौन हᲂगे?



अ᭟याय 12: सामूिहक अनुकूलन
बड़े पैमान ेपर सूचना एकᮢ करना और भंडारण ᮧ᭜येक ᮕाहक के िलए उᲬ-गुणवᱫा, ᳞िᲦगत सेवा के
ᮧावधान को सᭃम करता है। अपने उ᭜पाद मᱶ मू᭨य जोड़कर, आप ᮧितयोिगयᲂ को बंद कर सकते हᱹ और
दोहराए जाने वाले ᳞वसाय को सुिनि᳟त कर सकत ेहᱹ।

िवचार
सूचना ᮧौ᳒ोिगकᳱ को ᮧभावी ढंग स ेलाग ूकरने, और अपने सभी कमᭅचाᳯरयᲂ को जानकारी का उपयोग करने
के िलए ᮧिशᭃण देकर, ᳯर᭗ज-कालᭅटन होटल ᮰ृंखला ने िपछले 15 वषᲄ मᱶ, दिुनया मᱶ सबस ेसफल लजरी
होटल ᮰ृंखलाᲐ मᱶ से एक मᱶ िवकिसत ᳰकया है, जो ᮕाहकᲂ को अ᭜यिधक ᳞िᲦगत सेवा ᮧदान करता है।
ᳯर᭗ज-कालᭅटन रणनीित काफᳱ सरल थी: ᮧित᭭पधᱮ मू᭨य पर िविश᳥ सेवा और ᮕाहक मू᭨य कᳱ पेशकश करके
अपने ᮧित᳇ंि᳇यᲂ से खुद को अलग करन ेके िलए।
हालांᳰक, जो असामा᭠य था, वह कई ᮧमुख िसांतᲂ पर जोर था, िज᭠हᱶ मजबूत नेतृ᭜व और ᮧौ᳒ोिगकᳱ के
सफल ᮧबंधन और अनुᮧयोग के िम᮰ण स ेरेखांᳰकत ᳰकया गया था। इन िसांतᲂ मᱶ शािमल हᱹ:
• एक कुशल, वैयिᲦकृत सेवा कᳱ दिृ᳥। यह सुिनि᳟त करना मह᭜वपूणᭅ था ᳰक कमᭅचाᳯरयᲂ को एक गुणवᱫा
सेवा ᮧदान करने के िलए ᮧितब ᳰकया गया था। आईटी ᮧणािलयᲂ को पूरे ᳞वसाय मᱶ मानकᳱकृत ᳰकया
गया था, और एक संगठना᭜मक सं᭭कृित िवकिसत कᳱ गई थी, िजसने ᮧ᭜येक ᳞िᲦगत ᮕाहक के बारे मᱶ
उपयोगी जानकारी को पकड़न ेऔर ᮧसाᳯरत करने कᳱ आव᭫यकता पर जोर ᳰदया था।
• होटल संचािलत ᮢुᳯट मुᲦ सुिनि᳟त करन ेऔर एक सटीक माकᱷ ᳳटंग रणनीित के मा᭟यम से ᮕाहकᲂ को
बनाए रखन ेकᳱ इ᭒छा। इसे ᮧा᳙ करन ेके िलए, ᳯर᭗ज-कालᭅटन न ेअपनी कायᭅ ᮧᳰᮓयाᲐ के बारे मᱶ गहन ᭄ान
जमा करत ेᱟए वषᲄ िबताए, ᳰफर ᳞िᲦगत कौशल और इनोवेशन के साथ संयुᲦ ᮧौ᳒ोिगकᳱ, िजसने ᳯर᭗ज-
कालᭅटन को ᳞िᲦगत ᮕाहक वरीयताᲐ को ᮝैक करने मᱶ सᭃम बनाया।
उदाहरण के िलए, कमᭅचारी मेहमानᲂ का िनरीᭃण करते हᱹ, उनकᳱ पसंद को ᳯरकॉडᭅ करते हᱹ, और डेटा को
कंपनी-᳞ापी सूचना नेटवकᭅ  पर संᮕहीत करते हᱹ। यह अ᭠य कमᭅचाᳯरयᲂ को सूचनाᲐ का पुन: उपयोग करने
और सबसे अिधक ᳞िᲦगत सेवा उपल᭣ध कराने मᱶ सᭃम बनाता है, िजससे ᮧित᭭पᳶधᭅयᲂ को बंद करने के
िलए ᮕाहक के साथ अपना संपकᭅ  ᭭थािपत ᳰकया जा सके। जब ᮕाहक जांच करते हᱹ, तो वे अपने पसंद के कमरे
और ᭭थान को ᮧा᳙ करते हᱹ, और अपन ेᮧवास के दौरान ᳯर᭗ज-कालᭅटन पयᭅवेᭃकᲂ ᮧ᭜येक ᮕाहक के िलए
ᮧासंिगक िववरणᲂ कᳱ जांच करते हᱹ ताᳰक वे अितᳯरᲦ तᳰकए, पसंदीदा पेय, पसंदीदा समाचार पᮢ और आगे
ᮧदान कर सकᱶ ।
ᳯर᭗ज-कालᭅटन दिृ᳥कोण बड़े पैमाने पर अनुकूलन कᳱ शिᲦ का एक बड़ा उदाहरण है- ᮧ᭜येक ᳞िᲦगत ᮕाहक
को संतु᳥ करन ेके िलए तेजी से, कुशलतापूवᭅक और लाभᮧद ᱨप से उ᭜पादᲂ और सेवाᲐ कᳱ एक ᮰ृंखला।

अ᭤यास मᱶ
• अपनी कंपनी के भीतर हर ᭭तर पर कमᭅचाᳯरयᲂ का उपयोग करᱶ, साथ ही साथ ᮧौ᳒ोिगकᳱ के लाभᲂ को
अपने बाजार को िविश᳥ ᱨप स ेउ᳖त ᭭तर पर सुनने के िलए।
• ᮕाहकᲂ कᳱ जानकारी को आसानी स ेसुलभ तरीके से ᭭टोर करना, यह सुिनि᳟त करने के िलए ᳰक ᳞िᲦगत
गुणवᱫा का एक िविश᳥ ᭭तर ᮧदान ᳰकया गया है।
• ᭭विनधाᭅᳯरत और चौकस सेवा के लाभᲂ को िवतᳯरत करन ेके िलए आव᭫यक होन ेपर लोगᲂ, सूचनाᲐ और
ᮧᳰᮓयाᲐ को तेजी से पुनगᭅᳯठत करᱶ।



अ᭟याय 13: "टॉप-डाउन" नवीनीकरण कᳱ अगुवाई
करना
कमᭅचाᳯरयᲂ के ᭄ान और िवचारᲂ को िनरंतर और उᲬ-गुणवᱫा वाले इनोवेशन (innovation) सुिनि᳟त करने के
िलए वᳯर᳧ ᮧबंधन ᳇ारा ᮧ᭜यᭃ कारᭅवाई कᳱ जानी चािहए।

िवचार
"इनोवेशन" श᭣द एक ऐसी ᮧᳰᮓया कᳱ छिव को जोड़ता है जो सहज, अᮧ᭜यािशत और असहनीय है।
नवीनता का सािह᭜य गंभीर खोजᲂ और ᭭वतंᮢ ᳰदमाग वाले चᱹिपयंस कᳱ कहािनयᲂ के साथ घृणा करता है,
जब तक ᳰक व ेजैकपॉट को नहᱭ मारत,े एक िवचार का पीछा करत ेहᱹ। असर-जैसा ᳰक कहािनयां तनाव-
आिव᭬कारकᲂ ने ᮧबंधन कᳱ इ᭒छा के िखलाफ गु᳙ ᱨप स ेकाम ᳰकया। ऐसे इनोवेटसᭅ के आ᳸कᭅ टै᭡स “आटᭅ ᮨाई”
और “᭭पᱶस िस᭨वर” हᱹ, जो 3M केिम᭭ट हᱹ िज᭠हᲂने खराब िचपकने वाल ेगᲂद को एक िबिलयन-डॉलर
᭣लॉकब᭭टर: पो᭭ट-इट नो᭗स मᱶ बदल ᳰदया। इन मामलᲂ मᱶ, नवᮧवतᭅन एक नीचे-ऊपर फैशन मᱶ आगे बढ़ा,
िवचारᲂ और ᮟाइव के मा᭟यम से उ᭠हᱶ ᮧयोगशालाᲐ या माकᱷ ᳳटंग चौकᳱ मᱶ उ᭜प᳖ करन ेके िलए देखने के
िलए-संगठन के शीषᭅ स ेनहᱭ। हालांᳰक, िनरंतर और उᲬ गुणवᱫा वाले इनोवेशन(नवीनीकरण) को सुिनि᳟त
करन ेके िलए, ᮧबंधन कᳱ भूिमका मह᭜वपूणᭅ है।
सूचना और ᭄ान का उपयोग करत ेᱟए वᳯर᳧ ᮧबंधन को मह᭜वपूणᭅ और ᮧ᭜यᭃ कारᭅवाई करनी चािहए।
ᮓेिडट काडᭅ का ᳞ावसाियक िवकास एक उदाहरण है। 1958 मᱶ, बᱹक ऑफ़ अमेᳯरका के एक शोध समूह ने
संभािवत नए उ᭜पादᲂ को िवकिसत करने के िलए रीिमट के साथ ᮕाहक सेवा अनुसंधान िवभाग को बुलाया,
पहला ᮓेिडट काडᭅ बनाया। यह िवकास बाद मᱶ िसटी बᱹक के सात बᱹकरᲂ ᳇ारा संवᳶधᭅत ᳰकया गया, िज᭠हᲂने
आगे कᳱ ᮧमुख िवशेषताᲐ को जोड़ा, िजनमᱶ मचᱸट िड᭭काउंट, ᮓेिडट सीमा और िनयम और शतᱸ शािमल हᱹ।
बाजार कᳱ जᱨरत के जवाब मᱶ यह िवकास नहᱭ ᱟआ: यह उभरा यᲂᳰक बᱹ᳴कंग ᳞वसाय के भीतर लोगᲂ ने
अपने ᭄ान और जानकारी का उपयोग ᳰकया। इसमᱶ बाजार-संवेदन ᭃमता, ᮕाहकᲂ कᳱ समझ, आᳶथᭅक और
सामािजक ᱧझानᲂ के बारे मᱶ जानकारी और पूवाᭅनुमान, समान उ᭜पाद िवचारᲂ (जैसे ᳰक ᳰक᭭त ऋण) के साथ
अनुभव और ᮧौ᳒ोिगकᳱ के नए िवकास के बारे मᱶ ᭄ान शािमल थ।े एटीएम मशीनᲂ और इंटरनेट बᱹ᳴कंग कᳱ
वृि सिहत िवᱫीय सेवा उ᳒ोग के भीतर ᮧमुख इनोवेशन कᳱ अविध।
इस ᮧकार का इनोवेशन नीचे-ऊपर इनोवेशन से ᭭प᳥ ᱨप से िभ᳖ है:
• वᳯर᳧ ᮧबंधन का समथᭅन आव᭫यक था: उ᭠हᲂने इकाई कᳱ ᭭थापना कᳱ, इसकᳱ िवशेषताᲐ को िवकिसत
करन ेमᱶ मदद कᳱ, और इसे जड़ और बढ़न ेके िलए आव᭫यक समथᭅन ᳰदया।
• ᮧᳰᮓया मᱶ वᳯर᳧ ᮧबंधन कᳱ भूिमका मह᭜वपूणᭅ थी, सही पᳯरि᭭थितया ँबनाना और समथᭅन और गित ᮧदान
करना।
• सूचना इस टॉप-डाउन इनोवेशन के ᳰदल मᱶ थी। सूचना और मौन ᭄ान का उपयोग करना यह सुिनि᳟त
करन ेका एक अिनवायᭅ िह᭭सा है ᳰक इनोवेशन कᳱ ᮧᳰᮓया शुᱨ होती है, जारी रहती है और सफलता िमलती
है।

अ᭤यास मᱶ
• इनोवेशन ᮧᳰᮓया मᱶ सीधे शािमल होने के िलए वᳯर᳧ ᮧबंधन को ᮧो᭜सािहत करᱶ।
• नवीन िवचारᲂ का मू᭨यांकन करन ेके िलए टीम के सद᭭यᲂ कᳱ बाजार-संवेदन ᭃमताᲐ, ᭄ान और अनुभव
का उपयोग करᱶ।



• कमᭅचाᳯरयᲂ को उनके िवचारᲂ पर चचाᭅ करन ेऔर मू᭨यांकन करन ेऔर इनोवेशन को पुर᭭कृत करन ेके िलए
एक मंच देकर अपने संगठन के भीतर "इनोवेशन कᳱ सं᭭कृित" बनाएं।



अ᭟याय 14: सोशल नेटवकᲈ ग और कंपनी मू᭨यᲂ को
ᮧसाᳯरत करना
कंपनी के िविभ᳖ ᭃेᮢᲂ के ᮧमुख कमᭅचाᳯरयᲂ कᳱ िनयिमत बैठकᱶ  सीखने मᱶ वृि करᱶगी, रणनीित मᱶ सुधार
करᱶगी, सीमाᲐ को हटाएंगी और समूह उ᭜पादकता मᱶ वृि करᱶगी। पᳯरणाम मᱶ सुधार करन ेवाली
"पारदᳶशᭅता" स ेताकत और कमजोरी के मह᭜वपूणᭅ ᭃेᮢᲂ कᳱ पहचान करना आसान हो जाएगा।

िवचार
जनरल इलेिᮝक के कमᭅचाᳯरयᲂ ने कंपनी के मू᭨यᲂ पर सीईओ जैक वे᭨च के सरल भाषणᲂ के बारे मᱶ अिधक
᭟यानपूवᭅक सुनना शुᱨ कर ᳰदया, जो ᳰक 1980 के दशक कᳱ शुᱧआत मᱶ इसकᳱ अभूतपूवᭅ पुनगᭅठन के बाद थे,
िजसमᱶ 200 से अिधक जीई सहायक और लगभग 135 िमिलयन लोगᲂ के बड़े पैमाने पर छंटनी शािमल थे।
पᳯरणामी कंपनी काफᳱ कम नौकरशाही थी, जो सीईओ कᳱ सादगी, ᭭प᳥वाᳰदता, और सीमाᲐ के पार
पारदशᱮ सीखन ेके संदेश को अंतᳶनᭅिहत करती थी।
इसे रेखांᳰकत करन ेके िलए, जैक वे᭨च ने ᳞िᲦगत ᱨप से "वकᭅआउ᭗स" या "टाउन मीᳳटंस" कᳱ एक
᮰ृंखला शुᱨ कᳱ, जो ᳰक केवल कायाᭅ᭜मक और भौगोिलक सीमाᲐ के ᮧमुख ᮧबंधकᲂ कᳱ सभा थी, जहां
मुि᭫कल मुᲂ पर खुलकर चचाᭅ कᳱ गई थी और सीईओ के नेतृ᭜व मᱶ ᭭प᳥ ᱨप से सीखने को बढ़ावा ᳰदया गया
था। पᳯरणाम᭭वᱨप, 1980 के दशक मᱶ GE के वैि᳡क ᮧबंधकᳱय रᱹक मᱶ िछपाने के िलए बᱟत कम ᭭थान थ।े
जो लोग अपने सीईओ के संचार संचार अनु᳧ानᲂ से बच गए, वे दसूरᲂ को सरलता, ᭭प᳥वाᳰदता, और सीमाᲐ
के पार पारदशᱮ सीखने का संदेश देने मᱶ सᭃम थे। वे᭨च का अिधकांश सोशल नेटवकᲈ ग ᮓोटोनिवल ेमᱶ GE के
कॉपᲃरेट िव᳡िव᳒ालय मᱶ ᱟआ, जहा ँउ᭠हᲂने अपना 50 ᮧितशत से अिधक समय लगातार कोᳲचंग, और दसूरᲂ
से सीखने मᱶ िबताया।

िवचार मᱶ
• अपने संगठन कᳱ पारदᳶशᭅता और खुलेपन को बढ़ान ेके िलए नौकरशाही को कम करᱶ।
• ᳞वसाय के ᮧमुख कमᭅचाᳯरयᲂ को पहचानᱶ, और िवचारᲂ को साझा करन,े सम᭭याᲐ कᳱ ᳯरपोटᭅ करने और
रणनीित तैयार करने के िलए िनयिमत बैठकᱶ  आयोिजत करᱶ। ᮰िमकᲂ का आकलन करन ेके िलए इन बैठकᲂ का
उपयोग करᱶ: जो इनोवेशन और सम᭭याᲐ कᳱ पहचान करन ेमᱶ सबस ेअ᭒छा है, और जो सबसे कमजोर है?
• अपने संगठन के भीतर एक मजबूत सामािजक नेटवकᭅ  बनाएं िजसका उपयोग सूचना ᮧसाᳯरत करने और
िवचारᲂ को तुरंत लाग ूकरने के िलए ᳰकया जा सकता है। इसमᱶ "िवभागᲂ" कᳱ एक िव᭭तृत ᮰ृंखला के
ᮧितिनिधयᲂ को बैठकᲂ मᱶ शािमल करना शािमल हो सकता है। उदाहरण के िलए, आईटी कमᭅचाᳯरयᲂ और
माकᱷ ᳳटंग कमᭅचाᳯरयᲂ के िलए अलग-अलग बैठकᱶ  आयोिजत करने के बजाय, उ᭠हᱶ िवचारᲂ पर एक साथ चचाᭅ
करन ेकᳱ अनुमित दᱶ। यह उ᭠हᱶ समᮕ ᱨप स ेकंपनी ᳇ारा सामना कᳱ गई चुनौितयᲂ का ᭭प᳥ िवचार देगा।
• वैि᳡क ᮧबंधकᲂ कᳱ िनयिमत बैठकᱶ  करना, यह सुिनि᳟त करन ेके िलए ᳰक वे पहल के पीछे एकᳱकृत हᱹ और
यह समझᱶ ᳰक इसे कैस ेलागू ᳰकया जाना चािहए। इसके अलावा, वैि᳡क ᮧबंधकᲂ को अपनी ᳞ावसाियक
इकाई के सद᭭यᲂ के साथ िमलकर उ᭠हᱶ कंपनी कᳱ पहल कᳱ जानकारी देन ेके िलए ᮧो᭜सािहत करᱶ।
• िविश᳥ पहल को लाग ूकरन ेमᱶ अपनी ᳞ावसाियक इकाई कᳱ सफलता के िलए ᮧदशᭅन-आधाᳯरत पुर᭭कार
देकर, अपनी टीम के सद᭭यᲂ को अिधक स ेअिधक उदाहरण के िलए ᮧबंधकᲂ को ᮧो᭜साहन ᮧदान करᱶ।



अ᭟याय 15: सफलता वृि हािसल करना
᭭थािपत ᳞वसाय असर उ᳒ोग कᳱ अᮕणी िवकास दर हािसल करने के िलए संघषᭅ करते हᱹ यᲂᳰक उनका
ᭃेᮢ पᳯरपᲤ या अ᭜यिधक ᮧित᭭पधᱮ होता है, या यᲂᳰक व ेवृिशीलता के ᮓम मᱶ फंस जाते हᱹ। फमᭅ आ᳡᭭त
हो जाती हᱹ ᳰक उ᭠हᱶ अपन ेᮧित᳇ंि᳇यᲂ के समान ᮧित᭭पधाᭅ करन ेकᳱ आव᭫यकता है: जोिखम को कम करना,
संसाधनᲂ को अिधकतम करना और ᭭वीकायᭅ ᳯरटनᭅ बनाना। एक और तरीका है: मौिलक ᱨप से जो आपके
मुनाफे को चलाते हᱹ, एक बेहतर ᳞वसाय मॉडल का िनमाᭅण करᱶ, और सफलता के िवकास को ᮧा᳙ करᱶ।

िवचार
िबजनेस ᭭कूल के ᮧोफेसरᲂ रीटा गुंथर मैकᮕाथ और इयान सी. मैकिमलन ᳇ारा ᳰकए गए शोध मᱶ बताया गया
है ᳰक कैसे उ᳒ोगᲂ कᳱ एक ᮰ेणी मᱶ कंपिनयां असाधारण वृि हािसल करती हᱹ (बाजार मᱶ हलचल देखᱶ: 40
᭭ᮝैटेिजक मू᭪स द ᮟाइव एसे᭡शनल िबजनेस ᮕोथ, हावᭅडᭅ िबजनेस ᭭कूल ᮧेस ᳇ारा ᮧकािशत)। कंुजी आपके
᳞वसाय को संशोिधत करन ेके िलए है, अपने ᮧित᳇ंि᳇यᲂ स ेएक नया, अलग और कᲵरपंथी दिृ᳥कोण ले रही
है और मुनाफे को चलान ेके िलए बेहतर तरीके ढंूढ रही है। यह लचीला और रचना᭜मक होना आव᭫यक है,
और यह समझना ᳰक ᮕाहक या मह᭜व देत ेहᱹ।
Cemex न ेमॉ᭠टेरी, मैिसको मᱶ अपने छोटे कमोिडटी कारोबार को दिुनया कᳱ सबसे बड़ी सीमᱶट कंपिनयᲂ मᱶ
से एक मᱶ बदल ᳰदया, जो ᳰक ᮧोफᳱ टीएस को चलाती है। इसन ेअपने अंतररा᳦ीय ᮧित᳇ंि᳇यᲂ, हो᭨सीम और
लाफाजᭅ को शेयर कᳱ कᳱमत, ऑपरेᳳटंग माᳶजᭅन और पᳯरसंपिᱫयᲂ पर वापसी के मामल ेमᱶ पीछे छोड़ ᳰदया
है। केमेस याडᭅ ᳇ारा एक उ᭜पाद के ᱨप मᱶ कंᮓᳱट बेचने स,े एक व᭭त ुके समय पर िवतरण को बेचने से
᭭थानांतᳯरत हो गया। िडलीवरी ᮕाहकᲂ के िलए या मायने रखती थी: सही माᮢा मᱶ, सही समय पर, िबना
ᳰकसी ᮧतीᭃा के या ठोस ᱨप स ेखराब हो रही रािश। फेडरल एसᮧेस और ए᭥बुलᱶस ᮓू ᳇ारा िनयोिजत
तरीकᲂ का उपयोग करत ेᱟए, Cemex ने अपने ᮝकᲂ के ᭭थान और ᮧेषण के िलए िडिजटल तकनीक िवकिसत
कᳱ। अब, Cemex 20 िमनट कᳱ ᳲवंडो के भीतर रेडीिमस सीमᱶट कᳱ िडलीवरी कᳱ गारंटी के िलए GPS
तकनीक का उपयोग करता है।

अ᭤यास मᱶ
Cemex के िलए, सफलता पूरे ᳞वसाय मᱶ एक सां᭭कृितक पᳯरवतᭅन पर आधाᳯरत थी। इसके िलए
ᮧितबताᲐ को पूरा करने, ᮕाहकᲂ कᳱ सेवा के नए तरीके िवकिसत करन ेऔर कुशल संचालन सुिनि᳟त
करन ेके िलए एक सᳰᮓय दिृ᳥कोण कᳱ आव᭫यकता थी। िन᳜िलिखत तकनीकᲂ का उपयोग करके सफलता कᳱ
वृि को ᮧा᳙ ᳰकया जा सकता है:
• ᮕाहक के अनुभव को बदलᱶ और उनकᳱ जᱨरतᲂ को पूरा करने के िलए नए तरीके खोजᱶ-जैसे Microsoft
िवकिसत कायाᭅलय सॉᮆटवेयर, और जो भी आप उनके ᳞वसाय के बारे मᱶ सोचते हᱹ, वह िनि᳟त ᱨप से
टाइपराइᳳटंग पर बढ़त हािसल कर लेता है!
• ᮕाहकᲂ को दी जाने वाली उ᭜पाद या सेवा को ᱨपांतᳯरत करना ताᳰक यह ᮧितᳲबंिबत हो सके ᳰक उनका
या मू᭨य है। एक दिृ᳥कोण यह है ᳰक उ᭜पाद कᳱ िवशेषताᲐ को तीन ᮰ेिणयᲂ मᱶ िवभािजत करके अपने
ᮧ᭭ताव को ᮧितयोिगयᲂ के साथ तुलना करᱶ: मूल, िवभेᳰदत और असाधारण। ᳰफर िवचार करᱶ ᳰक अपने
उ᭜पाद को असाधारण बनान ेके िलए नए फायदे कैसे िवकिसत करᱶ और मौजूदा लोगᲂ को मजबूत करᱶ।
• अपने ᮧदशᭅन मेᳯᮝस बदलᱶ ताᳰक आप अपने ᮕाहक ᮧ᭭ताव कᳱ िनगरानी और सुधार कर सकᱶ ।
• अपने ᳞वसाय को ᳰफर स ेपᳯरभािषत करᱶ, संभवतया उस मूलभूत इकाई को बदलकर, िजसके िलए ᮕाहकᲂ
से शु᭨क िलया जाता है, या जो आप बेच रहे हᱹ, उसे मापने के िलए उपयोग ᳰकए जान ेवाले ᮧमुख मैᳯᮝस को
संशोिधत करके। उदाहरण के िलए, कुछ वकᳱल 100 ᮕेट िबिजनेस आईिडयाज, "नो िवन, नो फᳱ" के आधार



पर सेवाᲐ को बेचने के िलए अपना समय बेचन ेके पारंपᳯरक तरीके स ेचले गए।
• अपने ᭃेᮢ मᱶ ᱟए बदलावᲂ को भुनाना। उदाहरण के िलए, Amazon.com ने इंटरनेट के िलए खुदरा िबᮓᳱ
को ᳰफर से पᳯरभािषत करन ेकᳱ ᭃमता को मा᭠यता दी। इसके अलावा, एचएसबीसी बᱹक पहल ेयह पहचानने
मᱶ सᭃम था ᳰक िᮩटेन मᱶ ᮧवािसयᲂ को िविश᳥ बᱹ᳴कंग ज़ᱨरतᱶ थᱭ (जैस ेिवदेशᲂ स ेधन वापस करना) और
पᳯरि᭭थितयाँ (िᮩटेन मᱶ कोई बᱹ᳴कंग इितहास नहᱭ), और इस बाजार के अनुᱨप उ᭜पादᲂ कᳱ पेशकश कᳱ।



अ᭟याय 16: डीप-डाइव ᮧोटोटाइᳲपंग
एक गहरी-गोता ᮧᳰᮓया िविश᳥ सम᭭याᲐ या चुनौितयᲂ के समाधान के िवकास के िलए एक कᱶ ᳰᮤत, टीम
दिृ᳥कोण है। यह एक रचना᭜मक, उᱫेजक, कᱶ ᳰᮤत, ऊजाᭅवान, मजेदार और उपयोगी तरीके से एक टीम मᱶ
सभी के िवचारᲂ का दोहन करन ेका इरादा है।

िवचार
एक गहरा गोता मंथन और ᮧोटोटाइप का एक संयोजन है (जहां एक ᮧारंिभक संभािवत समाधान का पता
लगाया और िवकिसत ᳰकया गया है)। यह एक दिृ᳥कोण है जो कोई भी पᳯरवतᭅन कᳱ पहल करने वाला ᳞िᲦ
उन कायᲄ कᳱ पहचान करन ेके िलए उपयोग कर सकता है जो ᳞वसाय को आगे बढ़ा सकत ेहᱹ। एक गहरा
गोता एक घंटे, एक ᳰदन या एक स᳙ाह मᱶ पूरा ᳰकया जा सकता है।
गहरी-गोता ᮧᳰᮓया मᱶ मुय चरण हᱹ:
• एक िविवध टीम का िनमाᭅण।
• िडजाइन चुनौती को पᳯरभािषत करना।
• िवशेष᭄ᲂ का दौरा।
• िवचारᲂ को साझा करना।
• मंथन और मतदान।
• एक तेजी से ᮧोटोटाइप का िवकास करना।
• ᮧोटोटाइप का परीᭃण और शोधन।
• ᮧोटोटाइप पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करना और अंितम समाधान तैयार करना।

अ᭤यास मᱶ
आईडीईओ, एक ᮧमुख अमेᳯरकᳱ िडजाइन कंपनी, का मानना है ᳰक गहरे-गोता के ᮧोटोटाइप मᱶ कई चरण हᱹ
(आगे कᳱ जानकारी के िलए द इनोवेशन ऑफ द इनोवेशन: आईडीईओ से रचना᭜मकता मᱶ सबक, टॉम केली
और जोनाथन लीमैन ᳇ारा अमेᳯरका कᳱ ᮧमुख िडजाइन फमᭅ)।
• अपने बाजार, ᮕाहकᲂ, ᮧौ᳒ोिगकᳱ और किथत बाधाᲐ को समझᱶ।
• वा᭭तिवक जीवन कᳱ ि᭭थितयᲂ मᱶ लोगᲂ का िनरीᭃण करᱶ।
• पहले दो चरणᲂ स ेमुय िवषयᲂ को ᳞वि᭭थत और ᳞वि᭭थत करᱶ।
• क᭨पना: इसमᱶ असर गहन िवचार-मंथन और चचाᭅ शािमल होती है। िडजाइन के मुय िवषयᲂ के आसपास
नई अवधारणाᲐ और िवचारᲂ कᳱ क᭨पना करᱶ।
• ᮧोटोटाइᳲपंग अगल ेहै, और इसमᱶ िवचारᲂ का िनमाᭅण और शारीᳯरक बुिशीलता शािमल है।
• अपने िवचारᲂ को पᳯर᭬कृत और सु᳞वि᭭थत करᱶ। ᳰफर स,े मंथन ᮧोटोटाइप को बेहतर बनान ेऔर बाधाᲐ
को दरू करन,े और संकᳱणᭅ और अपनी अवधारणाᲐ पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करने के तरीके। अपन ेिवचारᲂ का
मू᭨यांकन और ᮧाथिमकता दᱶ, और तय करᱶ ᳰक उ᭠हᱶ कैसे लाग ूᳰकया जाएगा।
समय के तंग होन ेपर लाग ूहोन ेवाली रचना᭜मक सम᭭या को हल करन ेके अ᭠य मू᭨यवान पहलुᲐ मᱶ शािमल
हᱹ:
• पहले ᮧयास करना (और बाद मᱶ माफᳱ मांगना)।



• परीᭃण माकᱷ ᳳटंग।
• यह सुिनि᳟त करना ᳰक टीम यथासंभव िविवध और िविवध हᱹ।
• बाहरी इनपुट कᳱ मांग।
• कम करना, और लगभग समा᳙ करना, पदानुᮓम।
• लोगᲂ को शािमल करना, खेलन ेकᳱ भावना पैदा करना और सीमाᲐ के िबना काम करना।
• काम कᳱ ᳞व᭭था के बारे मᱶ लचीला होना।
• यह ᭭वीकार करना ᳰक कोिशश करना और असफल होना सब ठीक है।
• समय सीमा तय करना, जबᳰक लोगᲂ को रचना᭜मक होन ेकᳱ अनुमित देना।



अ᭟याय 17: बाज़ार परीᭃण
एक लाभदायक ᳞वसाय िवकिसत करन ेके िलए सबस ेअ᭒छी जगह, और सफलता के िनमाᭅण का सबसे
अ᭒छा तरीका है, जब आप पहले स ेही एक ᳞वसाय का संचालन कर रहे होते हᱹ। सबक बाजार और आपके
ᮕाहकᲂ से सीधे िलया जा सकता है, जो आपको काम करने के िलए ᭜वᳯरत गाइड दे सकता है-और जो नहᱭ है।

िवचार
जूिलयन मेटकाफ और िसनलेयर बीचम ने 1986 मᱶ सᱹडिवच कᳱ दकुानᲂ कᳱ सफल ᮧेट ए मᱹगर ᮰ृंखला कᳱ
᭭थापना कᳱ। इसे "सᱹडिवच को ᳰफर से बेचना," और िᮩटेन, ᭠यूयॉकᭅ  और हांगकांग मᱶ पᳯरिचत होन ेका
पयाᭅ᳙ लाभ िमला है।
ᳰफर भी उनका ᳞वसाय सᱹडिवच कᳱ दकुान के ᱨप मᱶ शुᱨ नहᱭ ᱟआ; मूल ᭭टोर लंदन के फुलहम मᱶ एक ऑफ-
लाइसᱶस (शराब कᳱ दकुान) था, िजसे "“Hair of the Dog" कहा जाता था। हालांᳰक, उ᭠हᲂने ज᭨द ही
महसूस ᳰकया ᳰक यह जीतन ेका फॉमूᭅला नहᱭ था। हालांᳰक टेᳲनंग अिधक थे, लाभ माᳶजᭅन नहᱭ था-
िसनलेयर बीचैम ने कहा, "हमन ेफैसला ᳰकया ᳰक सᱹडिवच कᳱ तरह कम कᳱमत, उᲬ माᳶजᭅन वाले खा᳒
पदाथᲄ मᱶ अिधक गुंजाइश थी।" ᮕाहकᲂ को सुनने और आव᭫यक होने पर ᮕाहक कᳱ पेशकश मᱶ भारी बदलाव
करन ेके िलए एक साहिसक त᭜परता के साथ, वे सफल हो गए।
यह एक सबक था जो उ᭠हᲂने बाजार मᱶ सᳰᮓय ᱨप स े᳞ापार करत ेᱟए पहली बार सीखा था। यᲂᳰक ᳰकसी
भी माकᱷ ट᭡लेस मᱶ हमेशा अᮧ᭜यािशतता कᳱ िडᮕी होगी, उᲬ लाभ वाले ᳞वसाय के िलए फॉमूᭅला सीखने का
सबसे अ᭒छा तरीका है "सीखने के ᱨप मᱶ आप जाते हᱹ।"
यह एक सबक नहᱭ है िजसे िसनलेयर बीचैम भूल गया है। 2006 के उᱫराधᭅ मᱶ, जब सᱶᮝल लंदन मᱶ एक
अिभनव "बजट लजरी" होटल होसटन को लॉ᭠च करने कᳱ तैयारी कᳱ जा रही थी, तो उ᭠हᲂने ᳯट᭡पणी कᳱ,
"द होसटन एक ᮧयोग है। हम देखᱶग ेᳰक या यह काम करता है। ऐसी चीजᱶ हᲂगी िज᭠हᱶ हमᱶ बदलने कᳱ
आव᭫यकता है। अगर हमᱶ ऐसा करन ेकᳱ आव᭫यकता है, तो हम अपन ेᮕाहकᲂ कᳱ बात सुनᱶगे। ”

अ᭤यास मᱶ
• नया ᳞वसाय शुᱨ करत ेसमय, तुरंत एक दोषरिहत सूᮢ ᮧा᳙ करन ेकᳱ अपेᭃा न करᱶ। कोई फकᭅ  नहᱭ पड़ता
ᳰक पहले से ᳰकतनी अमूतᭅ तैयारी कᳱ गई है, हमेशा ऐसे सबक हᲂगे जो केवल "दकुान के फशᭅ" पर सीखे जा
सकते हᱹ।
• सम᭭याᲐ का सामना करने पर िनराश न हᲂ। उ᭠हᱶ बाधाᲐ या असफलताᲐ के ᱨप मᱶ नहᱭ बि᭨क सीखने के
अमू᭨य अवसरᲂ के ᱨप मᱶ देखᱶ। िव᳣ेषण करᱶ ᳰक वे यᲂ ᱟए, उनका मह᭜व और उनका ᮧभाव या था।
• अपने ᳞वसाय मᱶ भारी बदलाव करन ेके िलए तैयार रहᱶ। य᳒िप यह ᳰकसी िवशेष सूᮢ पर पकड़ बनाने के
िलए लुभावना हो सकता है, लेᳰकन अिधक लाभदायक िवक᭨प के िलए इसे बदल ᳰदया जा सकता है, या
चरम मामलᲂ मᱶ छोड़ ᳰदया जा सकता है।
• हाथᲂ के अनुभव के साथ अमूतᭅ सीखने को िमलाएं। दो अवधारणाᲐ को पर᭭पर अन᭠य होन ेकᳱ आव᭫यकता
नहᱭ है।



अ᭟याय 18: अपने ᮕाहकᲂ को सशᲦ बनाना
ᮕाहक को जानकारी ᮧदान करने के मह᭜व को कम करके नहᱭ आंका जाना चािहए। जानकारी ᮕाहकᲂ को
खरीदन ेऔर ᮧदान कᳱ जा रही सेवा से अिधकतम ᮧा᳙ करने के िलए ᮧो᭜सािहत करती है। इसके िवपरीत,
᳞वसायᲂ को ᮕाहक कᳱ संतुि᳥ और ᮧितᳰᮓया सवᱷᭃण के ᱨप मᱶ उपभोᲦा स ेजानकारी ᭭वीकार करने के
िलए उ᭜सुक होना चािहए।

िवचार
1989 से 1991 तक, राइडर-दिुनया का सबस ेबड़ा ᮝक-पᲵे वाले ᳞वसाय को अपने ᳞वसाय मᱶ लगातार
िगरावट का सामना करना पड़ा और अपन ेमूल अमेᳯरकᳱ बाजार मᱶ दसूरे ᭭थान पर ᳰफसल गया। इस सम᭭या
को हल करन ेके िलए, राइडर न ेᮕाहकᲂ कᳱ सेवा के िलए अिधक ᮧभावी ढंग से जानकारी का उपयोग करने
कᳱ आव᭫यकता को पहचाना। इसके दिृ᳥कोण ने वतᭅमान और संभािवत ᮕाहकᲂ को ᮧभािवत करन ेवाले तीन
ᮧमुख ᮧभावᲂ पर ᮧकाश डाला:
1. ᮕाहकᲂ को खरीदने मᱶ मदद करने कᳱ आव᭫यकता : उदाहरण के िलए, एक िववरिणका का िनमाᭅण करके
᭭प᳥ ᱨप से समझाते ᱟए ᳰक उ᭠हᱶ राइडर का बीमा यᲂ खरीदना चािहए, साथ ही साथ अ᭠य आपूᳶतᭅ और
सहायक उपकरण ᮧदान करने वाला एक और िववरिणका ᮧदान करना चािहए। राइडर ने माना ᳰक ᮕाहक
ᮧितयोिगयᲂ के साथ उ᭜पादᲂ कᳱ तुलना करना चाहते हᱹ, इसिलए इसने एक ᮝक तुलना चाटᭅ तैयार ᳰकया,
िजससे इसकᳱ ᮧित᭭पधाᭅ और संभािवत ᮕाहकᲂ को आ᳡᭭त ᳰकया जा सके।
2. ᮕाहकᲂ को सेवा का उपयोग करन ेमᱶ मदद करने कᳱ आव᭫यकता : राइडर ने हर ᮕाहक और संभािवत
ᮕाहक को ᭭पेिनश और अंᮕेजी मᱶ ᮧकािशत करने के िलए एक मु᭢त गाइड ᮧदान ᳰकया।
3. ᮕाहकᲂ को उनके उपयोग को लगातार अनुकूिलत करने मᱶ मदद करन ेकᳱ आव᭫यकता : साथ ही यह
सुिनि᳟त करना ᳰक ᮧ᭜येक आउटलेट अ᭒छी तरह से ऑडᭅर ᳰकया गया था, कॉपᲃरेट पहचान और ᮕाहक सेवा
के ᮧित ᮧितबता कᳱ एक मजबूत भावना ᮧदᳶशᭅत करते ᱟए, राइडर न ेसुिनि᳟त ᳰकया ᳰक इसके आउटलेट
पर अितᳯरᲦ उ᭜पाद और सेवाएं उपल᭣ध थᱭ। । इनमᱶ राइडर के खᱭचकर ल ेजाने वाले(towing) उपकरण का
उपयोग करन ेके फायदᲂ और लंबी अविध के छूट दरᲂ के िववरण के बारे मᱶ जानकारी शािमल थी।
ᮕाहकᲂ के िलए इन उपायᲂ के लाभ टी को ᮕाहक संतुि᳥ सवᱷᭃण के साथ बारीकᳱ स ेमॉिनटर ᳰकया गया था,
ᮧ᭜येक ᮝक टैसी मᱶ ᮧमुखता से रखा गया था। ᮕाहकᲂ कᳱ संतुि᳥ कᳱ जाँच करने के अलावा, उ᭠हᲂने राइडर
कᳱ सेवा के िलए नए िसरे से ᮧितबता को उजागर ᳰकया, िजससे भिव᭬य कᳱ िबᮓᳱ कᳱ संभावना बढ़ गई।
इस दिृ᳥कोण ने राइडर कᳱ अपन े᳞वसाय को चालू करने कᳱ ᭃमता मᱶ योगदान ᳰदया।

अ᭤यास मᱶ
• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक मौजूदा और संभािवत ᮕाहकᲂ को आपकᳱ कंपनी के िविभ᳖ लाभᲂ और सेवाᲐ के बारे मᱶ
आसानी से जानकारी उपल᭣ध है।
• ᮕाहकᲂ से उनकᳱ संतुि᳥ सुिनि᳟त करन ेऔर ᮕाहक कᱶ ᳰᮤत के ᱨप मᱶ आपकᳱ कंपनी कᳱ छिव पेश करने के
िलए ᮧितᳰᮓया एकᮢ करᱶ।
• ᮕाहकᲂ को अपने उ᭜पाद का उपयोग करन ेके िलए सᭃम करᱶ-उ᭠हᱶ िनदᱷशा᭜मक जानकारी, िवचार,
ऑनलाइन गाइड, लोगᲂ के साथ कुछ भी बात करने के िलए ᮧदान करᱶ, जो ᮕाहक को सशᲦ बनाए और उ᭠हᱶ
आपके उ᭜पाद को उनकᳱ आव᭫यकताᲐ के अनुकूल बनाने मᱶ मदद करᱶ।



अ᭟याय 19: नरभᭃण
अ᭠य कंपिनयᲂ को अपन ेबाजार मᱶ खाने कᳱ अनुमित देन ेके बजाय, अपने मौजूदा लोगᲂ के साथ ᮧित᭭पधाᭅ
करन ेके िलए नए उ᭜पादᲂ को लाने पर िवचार करᱶ। यह आ᭜मह᭜या कᳱ तरह लग सकता है, लेᳰकन िनपुणता से
यह आपको अ᭜याधुिनक और ᮧित᭭पधाᭅ स ेआगे रहने कᳱ अनुमित देता है।

िवचार
जब ᳰकसी िवशेष उ᭜पाद या सेवा के िलए सीिमत बाजार होता है, तो कोई भी नया ᮧितयोगी बाजार का
उपभोग कर सकता है। इस नरभᭃण का मुकाबला करने के िलए एक संभािवत ᮧितᳰᮓया — आपके मौजूदा
ᮧ᭭ताव के साथ ᮧित᭭पधाᭅ करन ेके िलए नए उ᭜पादᲂ को लाना है। यह एक आ᳟यᭅजनक ᱨप से बड़ी संया मᱶ
᳞वसायᲂ ᳇ारा उपयोग कᳱ जाने वाली रणनीित है, जो ᳰक कैफे ᮨᱹचाइज़ी ᭭टारबस से लेकर ᮧौ᳒ोिगकᳱ
िनमाᭅता इंटेल तक है।
एक दसूरे के िमनटᲂ के भीतर शाखाएं खोलने कᳱ ᭭टारबस कᳱ ᮧिस ᮧवृिᱫ खाड़ी पर ᮧितयोिगता रखने
कᳱ एक भयावह इ᭒छा का ᮧितिनिध᭜व करती है। भले ही य ेशाखाएं सीिमत संया मᱶ ᮕाहकᲂ के िलए एक-
दसूरे के साथ ᮧित᭭पधाᭅ करᱶगी, ᭭टारबस ने माना है ᳰक यह को᭭टा कॉफᳱ और कैफ नीरो जैस ेअ᭠य संभािवत
बाजार के नेताᲐ के साथ ᮧित᭭पधाᭅ करन ेके िलए बेहतर है।
कं᭡यूटर हाडᭅवेयर और सॉᮆटवेयर के िनमाᭅता, जैसे ᳰक Apple, Intel और Microsoft, नरभᭃण के अ᭠य
ᮧिस उदाहरण हᱹ। िनयिमत ᱨप से अपन ेउ᭜पादᲂ (यानी तेज कं᭡यूटर या अिधक वायरस-ᮧितरोधी
सॉᮆटवेयर) के उ᳖त सं᭭करण लाकर वे न केवल उ᳒ोग के कटाव पर बन ेरहते हᱹ; वे नए उ᭜पादᲂ को खरीदने
के िलए ᮕाहकᲂ को भी राजी करत ेहᱹ, और ᮧितयोिगयᲂ को उनके बाजार मᱶ अितᮓमण करने के िलए कम
जगह कᳱ अनुमित देते हᱹ। यह सीिमत िन᳧ा के साथ चंचल बाजारᲂ मᱶ अ᭒छा काम करता है (उदाहरण के
िलए, ᭭टारबस को लग सकता है ᳰक कॉफᳱ चाहने वाले लोग इसे कहᱭ स ेभी ᮧा᳙ करने के िलए तैयार हो
सकते हᱹ)। यह तब भी काम करता है जब लोग चाहते हᱹ, जो भी कारण हो, नवीनतम तकनीकᳱ िवकास के
साथ, उदाहरण के िलए, अ᳒ितत रहᱶ।

अ᭤यास मᱶ
• एक िवशेष उ᭜पाद को नरभᭃण करन ेके िलए ठीक से िनणᭅय लेन ेके िलए बाजार कᳱ ि᭭थितयᲂ को जज करᱶ।
ᳰकसी उ᭜पाद को िवकिसत करन ेमᱶ असर समय और पैसा लगता है-यᳰद मौजूदा उ᭜पाद अ᭜यिधक
लाभदायक है और ᮧित᭭पᳶधᭅयᲂ से जोिखम मᱶ नहᱭ है, तो एक नई पेशकश कᳱ शुᱨआत को एक समय के िलए
᭭थिगत कर दᱶ जब यह आव᭫यक या वांछनीय हो।
• नरभᭃण करे जब यह अनुमान लगाया जाता है ᳰक एक ᮧितयोगी संभािवत ᱨप स ेलोकिᮧय नए उ᭜पाद को
पेश करेगा।
• जब िबᮓᳱ ि᭭थर हो रही है, तो अपने पुराने उ᭜पादᲂ को अिधक अ᭜याधुिनक ᮧसाद के साथ नरभᭃण करना,
समᮕ िबᮓᳱ को उᱫेिजत कर सकता है।
• अपने आप स ेᮧित᭭पधाᭅ करन ेस ेडरो मत। य᳒िप यह आपके पुराने उ᭜पादᲂ के िलए बाजार मᱶ कटौती का
जोिखम उठान ेके िलए सबस ेपहले चुनौतीपूणᭅ लग सकता है, इसे आधुिनक ᳞ापार कᳱ गितशील ᮧकृित, गला
काट को संभालने के िलए एक सकारा᭜मक तरीके के ᱨप मᱶ पहचाना जाना चािहए। इसके अलावा यह आपको
नया करन ेऔर शालीनता को दरू करन ेके िलए मजबूर करेगा।



अ᭟याय 20: ᮧित᭭पधाᭅ मᱶ वृि करना
ᮧितयोिगता के िलए बड़ी माᮢा मᱶ ᮧयास और ᳞ापार कौशल कᳱ आव᭫यकता होती है: अिधकांश ᳞वसाय,
कुछ समय मᱶ, ऐसी पᳯरि᭭थितयᲂ का सामना करना पड़ेगा जो असाधारण ᱨप स ेचुनौतीपूणᭅ और ज़ोरदार हᱹ।
कई तरह कᳱ रणनीित और तकनीकᱶ  हᱹ जो ᳰकसी संगठन को परेशान समय के मा᭟यम से मागᭅदशᭅन करने मᱶ
मदद कर सकती हᱹ।

िवचार
उ᳒ोग को खतरा होन ेपर कई संगठन उ᭜पादकता और लाभᮧदता बनाए रखने कᳱ चुनौती से पᳯरिचत हᱹ-
चाहे वह खतरा वैि᳡क अशांित, आपूᳶतᭅकताᭅ कᳱ कमी, या बस तेजी से धमकᳱ देने वाले ᮧितयोिगयᲂ कᳱ
उपि᭭थित से हो।
उन कंपिनयᲂ के कुयात उदाहरणᲂ के बीच जो ऐसी चुनौितयᲂ का सामना करने मᱶ असमथᭅ रही हᱹ, एयर
ᮨांस का मामला एक ताज़ा सफलता कᳱ कहानी है। एयर ᮨांस का उदाहरण एयरलाइन उ᳒ोग ᳇ारा सामना
ᳰकए जा रहे मह᭜वपूणᭅ, िनरंतर दबाव को देखत ेᱟए और अिधक ᮧभावशाली है। यूरोप और उᱫरी अमेᳯरका
मᱶ अ᭠य ᭭थािपत वाहकᲂ के साथ आम तौर पर, सुरᭃा ᳲचंताᲐ को बढ़ान,े एयरलाइन उ᳒ोग मᱶ मंदी और कम
लागत वाल ेवाहक के उदय स ेपारंपᳯरक बाजारᲂ को खतरा था। ᮧित᭭पधᱮ बन ेरहने के िलए, एयर ᮨांस ने
चार तकनीकᲂ पर िवशेष ᭟यान ᳰदया:
• तेजी से ᮧितᳰᮓया: 9/11 के संकट के बाद एयर ᮨांस के मुय फैसले 18 िसतंबर, 2001 को िलए गए थे; उ᭠हᱶ
बाद मᱶ समायोिजत और िवकिसत ᳰकया गया था, लेᳰकन नई रणनीित िवकिसत और ज᭨दी से लागू कᳱ गई
थी।
• सामूिहक ᱨप स ेकायᭅ करना: बोडᭅ को ज᭨दी स ेᮧितᳰᮓया करने के िलए िमलत ेहᱹ, यह देखते ᱟए ᳰक
घटनाᲐ का जवाब देन ेके िलए सबस ेअ᭒छा और इसकᳱ ᮧितᳰᮓया का सम᭠वय कैस ेᳰकया जाए।
• लगातार सभी ᮧितयोिगयᲂ को देखना: यह ᳞ापार को दबुला रखता है और उन मामलᲂ पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत
करता है। ᮨांस मᱶ, 1981 से टीजीवी हाई-᭭पीड ᮝेन के बाद स ेएक ᭭थािपत लो-कॉ᭭ट ᮧितयोगी है। इसका
मतलब यह है ᳰक कम लागत वाले ऑपरेटरᲂ के साथ ᮧित᭭पधाᭅ करन ेके िलए आव᭫यक कई िवषयᲂ को कई
वषᲄ मᱶ िवकिसत ᳰकया गया है।
• सभी उपल᭣ध संसाधनᲂ का उपयोग करना: ᮧित᭭पधाᭅ का मतलब उन सभी संपिᱫयᲂ और लाभᲂ को
िनयोिजत करना है जो एक बड़े औ᳒ोिगक वाहक के पास कम लागत वाले ऑपरेटरᲂ-िजसमᱶ ᮩांड, बाजार कᳱ
ि᭭थित और पᳯरचालन ताकत शािमल हᱹ, का मुकाबला करन ेके िलए है। असर एक ᮧितयोगी कᳱ रणनीित
अ᭭थायी कम कᳱमतᲂ के साथ बाजार िह᭭सेदारी बनाने और ᳰफर उ᭠हᱶ बढ़ान ेकᳱ होती है। एक सᳰᮓय और
रोगी दिृ᳥कोण ᮧितयोिगयᲂ के खतरे को कम करने या हटाने मᱶ मदद कर सकता है।

अ᭤यास मᱶ
• अपने ᮩांड मू᭨यᲂ को सᳰᮓय ᱨप स ेसंᮧेिषत करᱶ- यह वह है जो आपके संगठन और उ᭜पाद को िवशेष और
बेहतर बनाता है।
• अ᭠य संगठनᲂ के िखलाफ अपने ᳞वसाय को बᱶचमाकᭅ  करᱶ।
• ᮕाहकᲂ से िमलᱶ और उनकᳱ धारणाᲐ और जᱨरतᲂ को समझᱶ।
• ᳞वसाय मᱶ सफलता के कारणᲂ को समझᱶ, मजबूत करᱶ और संरिᭃत करᱶ।
• पता करᱶ ᳰक ᮕाहक आपके ᮧित᭭पᳶधᭅयᲂ को यᲂ पसंद करते हᱹ।



• ᮧितयोिगयᲂ कᳱ ताकत और कमजोᳯरयᲂ कᳱ िनयिमत ᱨप स ेसमीᭃा करᱶ। एक कायᭅ योजना िवकिसत करᱶ,
जो समय के साथ, इन शिᲦयᲂ को कम कर देगी और कमजोᳯरयᲂ का फायदा उठाएगी।
• उ᭜पादᲂ को िवकिसत करना और पᳯर᭬कृत करना और ᮧितयोिगता कᳱ अपनी समझ को ᭟यान मᱶ रखते ᱟए,
बेचने के िलए उपयोग कᳱ जाने वाली रणनीित है।



अ᭟याय 21: ल᭭टᳳरंग(समूहब करना)

"उ᳒ोग कᱶ ᮤᲂ" मᱶ ᭭थािपत होन ेस ेजहां समान ᳞वसायᲂ को एक साथ जोड़ा जाता है, फ़मᭅ एक बड़ी और
िविवध ᮰ेणी के लाभᲂ तक ᭜वᳯरत पᱟँच ᮧा᳙ करते हᱹ।

िवचार
ल᭭टᳳरंग का िवचार जवाबी लगता है। यह सुझाव देता है ᳰक फमᲄ को अपन ेᮧित᳇ंि᳇यᲂ के करीब होने के
िलए उᲬ अचल संपिᱫ कᳱ कᳱमतᲂ का भुगतान करना चािहए। हालांᳰक कई ᳞वसाय हᱹ जो ᮧितयोिगयᲂ के
खतरे से आगे स᭭ता अचल संपिᱫ पसंद करते हᱹ, कई उ᳒ोगᲂ मᱶ ल᭭टᳳरंग आ᳟यᭅजनक ᱨप से आम है। लंदन
कᳱ ऑसफोडᭅ ᭭ᮝीट कᳱ दकुानᲂ स ेलेकर िसिलकॉन वैली कᳱ टेᲣोलॉजी कंपिनयᲂ तक, ल᭭टᳳरंग कᳱ दरूगामी
अपील है।
ल᭭टᳳरंग के लाभ िवशेष ᱨप स ेनए ᳞वसायᲂ के िलए ᮧासंिगक हᱹ। यह ᮕाहकᲂ, आपूᳶतᭅकताᭅᲐ और
सूचनाᲐ के पहले स ेही ᭭थािपत नेटवकᭅ  के िलए आसान पᱟँच ᮧदान करता है। यह ᮧित᳧ा बनान ेमᱶ भी मदद
कर सकता है-यह ᮕाहकᲂ को आपके संगठन को ᭃेᮢ मᱶ अ᭠य स᭥मािनत और लंबे समय स े᭭थािपत ᳞वसायᲂ
के साथ जोड़न ेके िलए ᮧो᭜सािहत करता है।
कारᲂ को बेचन ेकᳱ तरह, अ᭜यिधक ᮧित᭭पधᱮ उ᳒ोग मᱶ फमᭅ के िलए ल᭭टᳳरंग भी एक आशीवाᭅद है। जब यह
आपके िलए अपने ᮧित᳇ं᳇ी को चुनना आसान हो जाता है, जब यह अगले दरवाजे पर तैनात होता है, तो
वा᭭तव मᱶ बेहतर, ᮧित᭭पधᱮ पेशकश वाली कंपनी को इससे डरने कᳱ कोई जᱨरत नहᱭ होती है।
ल᭭टᳳरंग के सबसे ᮧिस उदाहरणᲂ मᱶ स ेएक हॉलीवुड का मनोरंजन उ᳒ोग है, जहां ᮨᳱलांसरᲂ और छोटी
फमᲄ को ᭭टूिडयो के पास ᭭थान देकर समृ ᳰकया गया है। इसके अलावा उᱫर मᱶ िसिलकॉन वैली का
उदाहरण है- पास के िव᳡िव᳒ालयᲂ मᱶ ᮧितभाᲐ के पूल से लाभाि᭠वत होने वाली ᮧौ᳒ोिगकᳱ कंपिनयᲂ का
एक समूह।
हालांᳰक ल᭭टᳳरंग ᳰकसी भी ᳞वसाय को जीतने के िलए कई चुनौितयां खड़ी करता है, एक अिभनव, कुशल
और गितशील कंपनी इन चुनौितयᲂ को बेजोड़ फायदे मᱶ बदलने मᱶ सᭃम होगी।

अ᭤यास मᱶ
• असर ᳰकसी िवशेष उ᭜पाद के िलए कई उ᳒ोग कᱶ ᮤ होत ेहᱹ; िनणᭅय लेन ेके िलए सावधानीपूवᭅक अनुसंधान
का उपयोग करᱶ ᳰक कौन सा आपके ᳞वसाय के िलए सबसे अ᭒छा है।
• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक आपके ᮕाहक कᳱ पेशकश वा᭭तव मᱶ ᮧित᭭पधाᭅ᭜मक है-ल᭭टᳳरंग ᳇ारा ᮧदान कᳱ गई
ᮧित᳇ंदी कंपिनयᲂ के साथ ᮧ᭜यᭃ िवपरीत केवल जेनुइन बेहतर उ᭜पादᲂ वाली कंपिनयᲂ को लाभाि᭠वत
करेगा।
• हाइलाइट जहां आप हᱹ और जोर देते हᱹ ᳰक आपके उ᭜पाद कैसे बेहतर हᱹ।
• अ᭜याधुिनक उ᳒ोग कᳱ जानकारी तक पᱟंच का लाभ उठाएं-यह ᭃेᮢीय ᮧकाशनᲂ से लेकर "पड़ोस कᳱ
गपशप तक हो सकता है। '
• याद रखᱶ ᳰक ल᭭टᳳरंग सभी कंपिनयᲂ के िलए उपयुᲦ नहᱭ है- यह तय करने स ेपहले अपने समᮕ ᳞वसाय
योजना और अपन े᳞वसाय कᳱ ᮧकृित पर िवचार करᱶ।



अ᭟याय 22: अि᳇तीय िवᮓय ᳲबंदᲐु को उजागर
करना

{HIGHLIGHTING UNIQUE SELLING POINTS (USPs)}

उ᭜पादᲂ मᱶ कम स ेकम एक यूएसपी होना चािहए: एक ऐसा कारक जो अपन ेᮧित᳇ंि᳇यᲂ से िभ᳖ होता है और
उ᭠हᱶ ऊपर उठाता है।

िवचार
एक "अि᳇तीय िवᮓय ᳲबंद"ु का िवचार ᮧित᭭पधाᭅ कᳱ ᮧकृित को कम करने के िलए लगता है। यह बताता है
ᳰक ᮧ᭜येक उ᭜पाद मᱶ एक ᮧभावी, ᮧ᭜यᭃ, और आसानी से संᭃेप मᱶ "िवᮓय ᳲबंद"ु होना चािहए जो ᮕाहक से
अपील करता है और ᮧितयोिगयᲂ के साथ साझा नहᱭ ᳰकया जाता है। ᳰफर भी आ᳟यᭅजनक ᱨप से कुछ
᳞वसायᲂ ने वा᭭तव मᱶ इस िवचार को िनयोिजत ᳰकया है, केवल इसे पार ᳰकए िबना उ᳒ोग मानक को पूरा
करन ेके िलए सामᮕी, केवल लाभᮧदता के िलए बाजार कᳱ गित पर िनभᭅर है। इस दिृ᳥कोण को टे᭭को-िᮩटेन
कᳱ सबसे बड़ी खुदरा ᮰ृंखला ᳇ारा खाᳯरज कर ᳰदया गया था, िजसने बाजार कᳱ ᮰े᳧ता के िलए अितᳯरᲦ
मील जाने के बजाय िनणᭅय िलया था। यह 24 घंटे खुला रहने का िनणᭅय िलया, ऐसा करने वाला पहला
िᮩᳯटश सुपरमाकᱷ ट बन गया। टे᭭को ने कई अ᭠य यूएसपी भी पेश ᳰकए-िजनमᱶ ᮕाहकᲂ के िलए चेकआउट
खोलन ेका वादा भी शािमल था, अगर सामने एक स ेअिधक ᳞िᲦ थ,े और मानाथᭅ बैग-पै᳴कंग सेवा ᮧदान
करत ेहᱹ (एक सेवा जो अभी भी िᮩटेन मᱶ एक दलुᭅभ अवधारणा है)।
"᳞ावहाᳯरक" यूएसपी के साथ-साथ "भावना᭜मक" यूएसपी भी हᱹ। हालांᳰक वे ᮕाहक को एक ᳞ावहाᳯरक
लाभ ᮧदान करन ेके िलए ᮧतीत नहᱭ हो सकत ेहᱹ, व ेसंभािवत ᮕाहकᲂ मᱶ भावना᭜मक ᮧितᳰᮓयाᲐ को ᳯᮝगर
करन ेके िलए माकᱷ ᳳटंग का उपयोग करके ᳞वसायᲂ को ᭭वय ंऔर उनके उ᭜पादᲂ को अलग करने मᱶ सᭃम
बनात ेहᱹ। इन ᮧितᳰᮓयाᲐ मᱶ ि᭭थित कᳱ इ᭒छा या सफलता कᳱ भावना शािमल है। लजरी कार िनमाᭅता
मᳶसᭅडीज-बᱶज एक ᮧमुख उदाहरण है। हालांᳰक इसकᳱ कारᲂ मᱶ कई ᳞ावहाᳯरक फायदे हᱹ, लेᳰकन यह तकᭅ  है
ᳰक इसकᳱ मुय सफलता कारᲂ के सीिमत ᭄ान वाले लोगᲂ और समाज मᱶ खुद कᳱ एक िनि᳟त छिव को पेश
करन ेकᳱ इ᭒छा के कारण है।
यूएसपी के िलए िनरंतर ᮧयास वह है जो एक उ᳒ोग को आग ेबढ़ाता है, ठहराव को रोकता है, और
उपभोᲦाᲐ और सफलतापूवᭅक अलग-अलग संगठनᲂ के मुनाफे दोनᲂ को लाभ देता है।

अ᭤यास मᱶ
• पहचान लᱶ ᳰक आपके यूएसपी को अ᭒छी तरह स ेगितशील और ज᭨दी से बदलना पड़ सकता है। यᳰद यह
सफल होता है, तो यह संभावना है ᳰक ᮧित᭭पधᱮ इसकᳱ नकल करना शुᱨ कर दᱶगे। नए यूएसपी खोजने के
िलए और ᮧितयोिगता स ेआगे बन ेरहने के िलए नया करᱶ।
• पता करᱶ ᳰक यह या है ᳰक आपके ᮕाहक सबसे अिधक मू᭨य रखते हᱹ, वतᭅमान मᱶ कमी है, और आपके
यूएसपी के ᱨप मᱶ इसके िलए भुगतान करᱶगे और इसे िवकिसत करᱶग।े यह उनके िलए उ᭜पाद का लाभ, उसकᳱ
कᳱमत या उ᭠हᱶ िमलने वाली सेवा हो सकती है।
• उᲬतम गुणवᱫा ᮧदान करᱶ: यह आपके उ᭜पाद को एक ᳞ावहाᳯरक यूएसपी और एक भावना᭜मक, ि᭭थित-
उ᭠मुख यूएसपी दोनᲂ सुिनि᳟त कर सकता है।
• सबसे ᳞ापक िवक᭨प कᳱ पेशकश करᱶ-इसमᱶ आपके बाजार कᳱ िवशेष᭄ता और िवभाजन शािमल हो सकते
हᱹ।



अ᭟याय 23: अनुभव वᮓ
उ᭜पादन मᱶ वृि ᮰िमकᲂ को और अिधक अनुभवी बनन ेकᳱ अनुमित देती है और अनुभवी ᮰िमकᲂ के साथ
फमᭅ अपनी लागत को कम करन ेऔर अपने राज᭭व को बढ़ाने मᱶ सᭃम हᱹ।

िवचार
1960 के दशक के म᭟य मᱶ, बो᭭टन कंसᳲ᭨टंग ᮕुप (BCG) ने देखा ᳰक अधᭅचालक का एक िनमाᭅता हर बार
उ᭜पादन ᭭तर को दोगुना करने पर यूिनट उ᭜पादन लागत मᱶ 25 ᮧितशत कᳱ कटौती करने मᱶ सᭃम था। यह
िन᭬कषᭅ िनकाला गया था यᲂᳰक ᮰िमकᲂ न ेमू᭨यवान अनुभव ᮧा᳙ ᳰकया, िजससे उ᭠हᱶ अिधक कुशल बनने
कᳱ अनुमित िमली।
पारंपᳯरक "᭭केल कᳱ अथᭅ᳞व᭭थाᲐ" िसांत कᳱ थोड़ी िभ᳖ता, कमᭅचारी के अनुभव पर िवचार के जोर मᱶ
᳞ापक, रणनीितक िनिहताथᭅ होते हᱹ िज᭠हᱶ ᭟यान मᱶ रखना चािहए ᳰक कौन से ᮰िमकᲂ को काम पर रखना है
और ᳰकतना उ᭜पादन करना है।
हालांᳰक, अनुभव वᮓ के ᮧभाव सभी कंपिनयᲂ और उ᳒ोगᲂ के िलए सावᭅभौिमक नहᱭ हᱹ। हालांᳰक यह आम
तौर पर अनुमान लगाया जाता है ᳰक अनुभव मᱶ दोगुना होन ेपर 20-30 ᮧितशत कᳱ लागत मᱶ कमी आएगी,
कई फमᭅ हᱹ जो इन आंकड़ᲂ स ेिवचिलत होती हᱹ, िजनमᱶ स ेकुछ मᱶ केवल 5 ᮧितशत कᳱ लागत मᱶ कमी आती है।
यह माना जाता है यᲂᳰक िविभ᳖ उ᭜पादन ᮧᳰᮓयाएं अनुभव ᮧा᳙ करन ेके िलए अलग-अलग अवसर ᮧदान
करती हᱹ। कई कंपिनयᲂ के िलए अपने उ᭜पादन ᭭तर को बढ़ाने के िलए भी संभव नहᱭ है जब ᳰकसी उ᭜पाद कᳱ
िनि᳟त मांग होती है या जब उ᭜पादन ᮧᳰᮓया अ᭜यिधक समय लेने वाली और जᳯटल होती है। यह भी ᭟यान
ᳰदया जाना चािहए ᳰक कुछ फमᲄ के पास अपने उ᭜पादन को बढ़ाने के िलए संसाधन नहᱭ हᱹ।
ᳰफर भी, अनुभव वᮓ मᱶ ᮧ᭜येक कंपनी के िलए मू᭨यवान सबक हᱹ, यहां तक ᳰक उन लोगᲂ के िलए जो वा᭭तव
मᱶ उ᭜पादन मᱶ वृि नहᱭ कर सकते हᱹ। अनुभव पहल ेसे ही अनुभव ᳰकए गए ᳞िᲦयᲂ ᳇ारा पु᭭तकᲂ, वीिडयो
और "सलाह" के मा᭟यम से ᮧा᳙ ᳰकया जा सकता है। वैकि᭨पक ᱨप से, फमᭅ ᮰िमकᲂ को रख सकते हᱹ जो
पहले से ही अपन ेउ᳒ोग के अनुभवी ᳞िᲦ हᱹ (हालांᳰक आमतौर पर ऐसे ᮰िमकᲂ को उᲬ वेतन का भुगतान
करना आव᭫यक है)। इसके अलावा, ऐसे ᳞वसाय जो वतᭅमान मᱶ अनुभवहीन हᱹ, नए उ᭜पादᲂ को लाने, बाजार
कᳱ पसंद बदलन ेऔर ᮧित᭭पधᱮ के अनुभव को अᮧचिलत करन ेके िलए इनोवेशन का उपयोग कर सकते हᱹ।

अ᭤यास मᱶ
• कमᭅचाᳯरयᲂ को सᳰᮓय सीखन ेके अनुभव के ᱨप मᱶ उनकᳱ नौकरी देखने के िलए ᮧो᭜सािहत करᱶ।
• पहचािनए ᳰक जब आपके उ᭜पादन मᱶ वृि करना उिचत नहᱭ है-यᳰद आपकᳱ मांग तय हो गई है, तो बढ़े ᱟए
उ᭜पादन से अप᳞य होगा।
• लोगᲂ को छोड़न ेका पता लगाने के कारण उᲬ कमᭅचारी टनᭅओवर से बचᱶ।
• उ᭜पादन ᮧᳰᮓया मᱶ ᮰िमकᲂ के िलए सेकंडहᱹड अनुभव (उदाहरण के िलए, पढ़न ेऔर पढ़ाने के साथ) के साथ-
साथ फ᭭टᭅहᱹड अनुभव ᮧा᳙ करन ेके अवसर ᮧदान करᱶ।



अ᭟याय 24: कमᭅचारी- ᮕाहक-लाभ ᮰ृंखला
सीयसᭅ संगठना᭜मक ᮧदशᭅन के साथ सीधे जुड़ने वाले कमᭅचारी ᮧथाᲐ का सबसे अ᭒छा उदाहरण ᮧदान
करता है। कमᭅचारी-ᮕाहक-लाभ ᮰ृंखला (सेवा लाभ ᮰ृंखला पर एक िभ᳖ता) कारण और ᮧभाव के बीच संबंध
᭭प᳥ करती है। कमᭅचाᳯरयᲂ को अपने कायᲄ के िनिहताथᭅ को देखने के िलए सᭃम करके, यह लोगᲂ के सोचने
के तरीके और उनके ᳇ारा ᮧा᳙ पᳯरणामᲂ को बदल सकता है।

िवचार
परंपरागत ᱨप से, ᮧबंधक पᳯरणामᲂ पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करत ेहᱹ। हालाँᳰक, यह डेटा ऐितहािसक है। बाजार के
नेतृ᭜व के िलए वा᭭तव मᱶ जो आव᭫यक है, वह है ᮟाइवरᲂ के ᮧबंधन पर जोर देना (᳞वसाय के पहलू जो सबसे
बड़ा अंतर बनात ेहᱹ और ᮕाहकᲂ को सबसे अिधक लाभ ᮧदान करते हᱹ)। इन मू᭨य ᮟाइवरᲂ मᱶ से, कमᭅचारी
ᮧितधारण, कमᭅचारी संतुि᳥, और कमᭅचारी उ᭜पादकता ᮕाहकᲂ कᳱ संतुि᳥, राज᭭व वृि और लाभᮧदता को
काफᳱ ᮧभािवत करती है। इसके िवपरीत सेवा लाभ ᮰ृंखला के आरेख पर ᮧकाश डाला गया है।
1990 के दशक कᳱ शुᱧआत मᱶ, अमेᳯरकᳱ ᳯरटेलर सीयसᭅ के वᳯर᳧ अिधकाᳯरयᲂ ने महसूस ᳰकया ᳰक भिव᭬य कᳱ
ᮧदशᭅन मᱶ एक अलग रणनीित िवकिसत करने या माकᱷ ᳳटंग योजनाᲐ को समायोिजत करने से बस सुधार नहᱭ
होन ेवाला था। मह᭜वपूणᭅ नुकसान के बाद, अिधकाᳯरयᲂ ने तीन मुᲂ पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत ᳰकया:
• कमᭅचाᳯरयᲂ ने िसयसᭅ मᱶ काम करन ेके बारे मᱶ कैसा महसूस ᳰकया।
• कमᭅचाᳯरयᲂ के ᳞वहार ने ᮕाहकᲂ के खरीदारी के अनुभव को कैसे ᮧभािवत ᳰकया।
• ᮕाहकᲂ के खरीदारी के अनुभव ने मुनाफे को कैसे ᮧभािवत ᳰकया।
िसयसᭅ ने अपने कायᭅबल के 10 ᮧितशत स ेपूछा ᳰक उ᭠हᲂने ᮧ᭜येक डॉलर कᳱ िबᮓᳱ के िलए ᳰकतना लाभ सोचा
है। औसत उᱫर 46 सᱶट का था, जबᳰक वा᭭तव मᱶ यह 1 ᮧितशत था। इसन ेकमᭅचाᳯरयᲂ कᳱ आव᭫यकता पर
ᮧकाश डाला, िवशेष ᱨप स ेसामने कᳱ पंिᲦ मᱶ, लाभᮧदता िनधाᭅᳯरत करने वाले मुᲂ को बेहतर ढंग से
समझने के िलए। Sears का दिृ᳥कोण कमᭅचारी-ᮕाहक-लाभ मॉडल (ECPM) िवकिसत करना था, िजससे
कारण और ᮧभाव कᳱ ᮰ृंखला ᭭प᳥ हो जाती है। यᲂᳰक कमᭅचारी अपने कायᲄ के िनिहताथᭅ को देखने मᱶ सᭃम
थे, इसने उनके सोचन ेऔर कायᭅ करने के तरीके को बदल ᳰदया। यह, बदले मᱶ, नीच-ेपंिᲦ ᮧदशᭅन मᱶ
पᳯरलिᭃत होता था।
तीन ᭃेᮢᲂ मᱶ उे᭫यᲂ के आधार पर उपायᲂ के एक सेट को तैयार करके एक ECPM (जो सेवा लाभ ᮰ृंखला का
एक िविश᳥ सं᭭करण है) बनाने के िलए Sears दिृ᳥कोण: काम करन ेके िलए एक स᭥मोहक जगह बनाना,
खरीदारी करने के िलए एक आकषᭅक ᭭थान और एक स᭥मोहक ᭭थान बनाना। िनवेश करने का ᭭थान।
Sears के शीषᭅ 200 ᮧबंधकᲂ के िलए, ᮧो᭜साहन कुल ᮧदशᭅन संकेतक (टीपीआई) पर आधाᳯरत हᱹ, िजसमᱶ गैर-
िवᱫीय और िवᱫीय उपाय शािमल हᱹ।
• कमᭅचारी उपायᲂ पर एक ितहाई—नौकरी के बारे मᱶ रवैया और कंपनी
• ᮕाहक उपायᲂ पर एक ितहाई—ᮕाहक छाप और िवᱫीय उपायᲂ पर
• िवᱫीय उपायᲂ पर एक ितहाई—संपिᱫ पर वापसी, ऑपरेᳳटंग माᳶजᭅन और राज᭭व वृि।

कमᭅचारी-ᮕाहक-लाभ ᮰ृंखला के पᳯरणाम᭭वᱨप, Sears मᱶ ᮧबंधकᲂ को 12 मानदंडᲂ के आधार पर भतᱮ
ᳰकया जाता है, पदो᳖त ᳰकया जाता है, और मू᭨यांकन ᳰकया जाता है:
• ᮕाहक सेवा अिभिव᭠यास।
• पहल और ता᭜कािलकता कᳱ भावना।



• ᳞ावसाियक ᭄ान और साᭃरता।
• सम᭭या हल करना।
• सहयोिगयᲂ का िवकास करना और उनके िवचारᲂ को मह᭜व देना।
• टीमवकᭅ  कौशल।
• दो तरह से संचार कौशल।
• वैधता िविवधता।
• सशिᲦकरण कौशल।
• पार᭭पᳯरक कौशल।
• नेतृ᭜व बदलᱶ।
• अखंडता।
इ᭠हᱶ तीन ᭃेᮢᲂ मᱶ बांटा गया है- तीन Ps: ᮕाहक के िलए जुनून, ᮧदशᭅन नेतृ᭜व, और मू᭨य जोड़न ेवाले लोग।

अ᭤यास मᱶ
• ᮕाहक डेटा साझा करने के िलए ᮧबंधकᲂ और माकᱷ ᳳटंग पेशेवरᲂ के िलए अवसर खोजᱶ। एचआर के पास डेटा
है जो लोगᲂ को ᮧेᳯरत और संलᲨ करता है, जबᳰक माकᱷ ᳳटंग मᱶ बाहरी ᮕाहकᲂ कᳱ जᱨरतᲂ के बारे मᱶ अंतदृᭅि᳥
है। एक ᮧᳰᮓया िवकिसत करᱶ जो कारकᲂ के बीच कारण ᳲलंक का ᮧबंधन करती है।
• ᭟विन िव᳣ेषण के साथ अंत᭄ाᭅन और सामा᭠य ᭄ान का िम᮰ण।
• कायᭅबल कᳱ सफलता के त᭜वᲂ को समझᱶ-जो कमᭅचाᳯरयᲂ को उ᭜पादक, ᮧभावी और संगठन के ल᭯यᲂ को
ᮧा᳙ करने के िलए अपनी पहल का उपयोग करन ेके िलए तैयार करता है। इन मुᲂ के बारे मᱶ जागᱨकता और
उ᭠हᱶ कैसे लागू ᳰकया जा सकता है यह एचआर को फमᭅ कᳱ ᳞ावसाियक सफलता सुिनि᳟त करने मᱶ एक और
आव᭫यक भूिमका ᮧदान करता है।
• यह सुिनि᳟त करᱶ ᳰक जब जᱨरत हो तो उपाय अिधक जᳯटल या अ᭜यिधक िव᭭तृत न हᲂ, जो एक
᳞ावहाᳯरक, मजबूत और सूिचत दिृ᳥कोण है।



अ᭟याय 25: कमᭅचाᳯरयᲂ के ᮧदशᭅन को मापना
हाल के शोध से पता चलता है ᳰक औसत कंपनी अपन ेराज᭭व का 40 ᮧितशत लोगᲂ से संबंिधत खचᲄ (मानव
पूंजीगत लागत) पर खचᭅ करती है, और 92 ᮧितशत िवᱫीय िनदेशक सोचते हᱹ ᳰक मानव पूंजी का ᮕाहकᲂ कᳱ
संतुि᳥ और लाभᮧदता पर "भारी" ᮧभाव पड़ता है। हालांᳰक, केवल 16 ᮧितशत कंपिनयᲂ के पास मानव
पूंजी िनवेश पर वापसी का कोई वा᭭तिवक िवचार है। इसका उपाय है ᳰक आप लोगᲂ मᱶ अपन ेिनवेश पर सीधे
ᳯरटनᭅ को मापᱶ।

िवचार
मानव पूंजी गितिविधयᲂ मᱶ िनवेश ᳰकए गए रकम-िवशेष ᱨप स ेᮧिशᭃण और िवकास-और कमᭅचाᳯरयᲂ और
ᮧभावशीलता मᱶ िनवेश के बीच ᭭प᳥ ᳲलंक को देखत ेᱟए, ᮧदशᭅन को मापने के िलए ᮧणािलयᲂ कᳱ
आव᭫यकता मह᭜वपूणᭅ है। जनरल इलेिᮝक के पूवᭅ सीईओ, जैक वे᭨च के अनुसार: "एक ᳞वसाय मᱶ आपको
जो तीन सबसे मह᭜वपूणᭅ चीजᱶ मापनी होती हᱹ, वे हᱹ ᮕाहक संतुि᳥, कमᭅचारी संतुि᳥ और नकदी ᮧवाह।"
हालांᳰक वे᭨च ने बाद मᱶ अंितम आइटम को शेयरधारक मू᭨य मᱶ बदल ᳰदया, अ᭠य दो का मह᭜व और-उनका
संबंध मजबूत बना रहा।
िन᭬पादन आमतौर पर ᮧदशᭅन माप के साथ एक या अिधक सम᭭याᲐ का सामना करत ेहᱹ।
• बᱟत से उपाय सबसे मह᭜वपूणᭅ मुᲂ को अ᭭प᳥ करते हᱹ और अ᭠य मुᲂ स े᭟यान हटाते हᱹ।
• उपायᲂ को काट ᳰदया जाता है, फमᭅ कᳱ रणनीित और ᳞ावसाियक ᮧाथिमकताᲐ स ेसंबंिधत नहᱭ है।
• पᳯरणाम आव᭫यक ᱨप स ेकैसे ᮧा᳙ ᳰकए गए थे, इसकᳱ पयाᭅ᳙ ᳞ाया ᮧदान ᳰकए िबना जोर ᳰदया जाता
है।
• पुर᭭कार ᮧदशᭅन के उपायᲂ के अनुᱨप नहᱭ हᱹ; नतीजतन, वांिछत ᳞वहार को ᮧो᭜सािहत नहᱭ ᳰकया जाता
है।
• मापन िवभाजनकारी है, टीम-आधाᳯरत कायᭅ और सहयोग का समथᭅन करने मᱶ िवफल।
• लघ-ुअविधवाद को ᮧो᭜सािहत ᳰकया जाता है, यᲂᳰक माप अगली ितमाही के पᳯरणामᲂ मᱶ सुधार करने पर
गहन ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करता है।
वाटसन और वायट के ᭮यूमन कैिपटल इंडेस लोगᲂ के ᮧबंधन ᮧथाᲐ के ᮧभाव पर ᮧकाश डालत ेहᱹ, पांच मुे
सीधे लाभ को ᮧभािवत करते हᱹ:
1. कुल पुर᭭कार और जवाबदेही।
2. कॉलेिजयम, लचीली कामकाजी जगह।
3. भतᱮ और ᮧितधारण।
4. खुला और ईमानदार संचार।
5. कᱶ ᳰᮤत एचआर सेवा ᮧौ᳒ोिगᳰकया।ं
लोगᲂ और ᮧदशᭅन के बीच िनवेश को ᳲलंक करने के िलए एक दिृ᳥कोण B & Q के "कमᭅचारी वचनबता
कायᭅᮓम।" यह कमᭅचारी कᳱ ᳞᭭तता और ᮕाहक िन᳧ा को ᮧाथिमकता देता है। ᮧ᭜येक ᮧबंधक कᳱ एक
िनयिमत, एक-पृ᳧ ᳯरपोटᭅ होती है जो दो ᭃेᮢᲂ मᱶ उनके ᮧदशᭅन को सारांिशत करती है: मानव पूंजी का ᮧबंधन
और पारंपᳯरक िवᱫ उपायᲂ का ᮧबंधन।
नतीजतन, कमᭅचारी टनᭅओवर 35 ᮧितशत से घटकर 28 ᮧितशत हो गया (ᮧ᭜येक ᮧितशत अंक कम से कम 1
िमिलयन कᳱ लागत), और मुनाफे मᱶ वृि ᱟई, ᮧित कमᭅचारी कारोबार 1998 मᱶ 87,000 स ेबढ़कर 2002 मᱶ



106,000 हो गया। िवᱫ टीम कᳱ भूिमका इस ᮧᳰᮓया कᳱ सफलता के िलए कᱶ ᮤीय है: िडजाइन, िवᱫ पोषण,
और कायᭅᮓम का ᮧबंधन। कायᭅᮓम कᳱ अ᭠य िवशेषताᲐ मᱶ मानव संसाधन और खुदरा संचालन के बीच
घिन᳧ संबंध शािमल हᱹ, उे᭫य माप सीध ेᮧदशᭅन को बढ़ान ेके कायᲄ पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करत ेहᱹ, और कायᭅᮓम
के िलए कमᭅचारी ᮧितबता।

अ᭤यास मᱶ
• यह ᭭वीकार करᱶ ᳰक एक समᮕ कॉपᲃरेट ᭭कोरकाडᭅ मᱶ "लोगᲂ" के उपायᲂ सिहत मानव पूंजी कᳱ ᮧोफाइल
को बढ़ाता है और ᮧबंधन पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करता है। मजबूत लोगᲂ कᳱ ᮧथाᲐ, ᮕाहकᲂ कᳱ संतुि᳥ मᱶ वृि और
िवᱫीय पᳯरणामᲂ के बीच एक संबंध है।
• सही मानव संसाधन उपायᲂ का चयन करन ेका अथᭅ है कमᭅचाᳯरयᲂ को ᮧेᳯरत करने और मह᭜वपूणᭅ
᳞ावसाियक पᳯरणामᲂ को ᮧा᳙ करन ेके बीच कᳱ कड़ी का पता लगाना, िजसमᱶ उ᭜पाद इनोवेशन, सुरᭃा और
ᮕाहक संतुि᳥ जैसे िविवध मुे शािमल हᱹ।
• इस जानकारी का पता लगान ेऔर उपयोग करन ेके िलए शीषᭅ-᭭तरीय ᮧितबता सुिनि᳟त करᱶ।
• ᮨंट-लाइन ᮧबंधकᲂ के िलए सᳰᮓय समथᭅन ᮧदान करᱶ।
• िववेकाधीन ᳞वहार के मह᭜व और ᮧभाव को पहचानᱶ।



अ᭟याय 26: ᮩांड ᭭थान
ऐसे ᭭टाइिलश ᭃेᮢ िवकिसत करना जो आपके लिᭃत बाजार मᱶ अपील करने के िलए सजाए गए और
िडज़ाइन ᳰकए गए हᲂ, भल ेही वे आपके मुय उ᭜पादᲂ को नहᱭ बेचत ेहᲂ, आपकᳱ छिव को सुदढ़ृ करᱶगे और
ᮕाहकᲂ को आपके उ᭜पादᲂ और ᮩांड कᳱ िविश᳥ता कᳱ सराहना करन ेमᱶ मदद करᱶग।े

िवचार
माकᱷ ᳳटंग मᱶ सबसे नए िवचारᲂ मᱶ स ेएक, ᮩांड ᳯरᲦ ᭭थान ᭭टाइिलश ᭭पेस बनाने कᳱ वकालत करते हᱹ-शायद
एक बार, आटᭅ गैलरी, लाउंज, या ᮧदशᭅनी हॉल-जो सीधे आपके मुय उ᭜पाद स ेसंबंिधत नहᱭ हो सकत ेहᱹ,
लेᳰकन जहां ᳞िᲦ आपकᳱ ᮩांड छिव मᱶ डूबे ᱟए हᱹ। ऐ᭡पल, आईएनजी डायरेट, कोडक, गूगल और नोᳰकया
जैसी ᮧमुख कंपिनयᲂ ᳇ारा अ᭤यास ᳰकए जाने से ᮩांड ᭭पेस कᳱ संया और गुणवᱫा मᱶ नाटकᳱय वृि ᱟई है।
ᮨांसीसी कार िनमाᭅता रेनॉ᭨ट न े᭣यूनस आयसᭅ, बोगोटा, मैिसको िसटी और पेᳯरस मᱶ चार ᮩांड ᭭थान
चलान ेके साथ उᲬ ᭭तर कᳱ ᮧितबता और पैनकेक के साथ ᮩांड ᭭पेस का उपयोग ᳰकया है। इसकᳱ नवीनतम
पᳯरयोजना, मेिसको िसटी मᱶ टेरस रेनॉ᭨ट, ᮧभावशाली ढंग स ेिडज़ाइन कᳱ गई है, और "लकड़ी कᳱ जाली
के साथ एक बार, पर कᱶ ᮤ हᱹ, िजसके मा᭟यम से आगंतुक रेनॉ᭨ट ज़ोन को देख सकते हᱹ, जहां कार के ᮧोटोटाइप
ᮧदᳶशᭅत ᳰकए जाते हᱹ।" वैि᳡क शहरᲂ मᱶ ᮧमुख अचल संपिᱫ पर क᭣जा और पेटू भोजन, कला दीघाᭅᲐ और
मूल ᱨप से िमि᮰त माकᱷ ᳳटंग कᳱ पेशकश करत ेᱟए, रेनॉ᭨ट ᮩांड ᳯरᲦ ᭭थान अवधारणा कᳱ िवशेषता है।
रेनॉ᭨ट ने अपने ᮩांड ᳯरᲦ ᭭थान का वणᭅन "रेनॉ᭨ट कᳱ ऊजाᭅ और पहचान को दरूदशᱮ, गमᭅ और अिभनव ᮩांड
के ᱨप मᱶ सुदढ़ृ करन ेके िलए ᮩांड के ᮩᳬांड को ᭟यान मᱶ रखत ेᱟए कला᭜मक, सां᭭कृितक और खेल कᳱ
घटनाᲐ कᳱ मेजबानी करत ेᱟए ᳰकया।"
ᮩांड ᳯरᲦ ᭭थान के अिभनव िडजाइन मᱶ संगीत समारोहᲂ मᱶ अ᭭थायी शांत और शांत रहन ेवाले लोगᲂ के
िलए नोᳰकया के "साइलᱶस बूथ" शािमल हᱹ; इिलनोइस और लॉस एंिज᭨स के मॉल मᱶ ᳰकशोरᲂ को
म᭨टीमीिडया अनुभव ᮧदान करन ेके िलए िडज़ाइन ᳰकया गया कोका-कोला का "रेड लाउंज"; और टोयो
मᱶ Microsoft के Xbox 360 लाउंज मᱶ वीआईपी कमरे, म᭨टीमीिडया अवसर और यहां तक ᳰक Xbox- थी᭥ड
िमि᮰त पेय शािमल हᱹ।
जीवनशैली ᮩांडᲂ मᱶ वृि के साथ, ᮩांड ᭭थान आपके संगठन को एक आदशᭅ सं᭭कृित और सᲅदयᭅ के िह᭭से के
ᱨप मᱶ सुदढ़ृ कर सकत ेहᱹ जो आपके ल᭯य जनसांियकᳱय के ᭭वाद के िलए खोल ेजाते हᱹ। ᮩांड ᭭पेस सीधे और
अᮧ᭜यᭃ ᱨप से बेचने मᱶ मदद करत ेहᱹ। वे आपके ᮩांड के िलए और आ᭜मीयता कᳱ समझ पैदा करके आपके
᳞वसाय के मू᭨य का िनमाᭅण करते हᱹ।

अ᭤यास मᱶ
• इस बात पर िवचार करᱶ ᳰक आपका लिᭃत जनसांियकᳱय बाजार अपने खाली समय का आनंद लेने के
िलए कहां जाएगा और इसके आदशᭅ सं᭭करण को बनाने के िलए अपने ᮩांड ᭭थान का उपयोग करेगा।
• ᮩांड ᭭पेस बनात ेसमय आपके पास मौजूद िविभ᳖ िवक᭨पᲂ को पहचानᱶ; ᳞िᲦ᭜व पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करᱶ।
• याद रखᱶ ᳰक ᮩांड ᭭पेस का सᲅदयᭅ और शारीᳯरक िडजाइन आमतौर पर मह᭜वपूणᭅ है।
• चुनᱶ ᳰक आपकᳱ कंपनी कᳱ सेवा और छिव के कौन स ेिविश᳥ पहल ूअंतᳯरᭃ मᱶ िचिᮢत ᳰकए जाएंग।े
• आगंतुकᲂ के आनंद के िलए गितिविधयᲂ कᳱ एक ᮰ृंखला ᮧदान करᱶ।
• तय करᱶ ᳰक आपके ᮩांड के ᭭थान का जोर ᳰकस ᮧकार होगा-उदाहरण के िलए, सुिवधा, सं᭭कृित, उ᭜साह, या
िव᮰ाम।
• अपना ᭭थान सावधानी से चुनᱶ-चाहे आप अपने ᮩांड ᭭थान के िलए हवाई अे, शॉᳲपंग सᱶटर, संगीत



समारोह, या बस शहर कᳱ सड़क का चयन करᱶ, यह सुिनि᳟त करन ेके िलए पहला कदम है ᳰक यह
पᳯरयोजना एक सफलता है।



अ᭟याय 27: ᳯरᲦ ᭭थान होना
ऐसी जगहᱶ बनाना, जहाँ लोग रहना चाहते हᱹ-आराम करना, सामािजक बनाना या बस रोजमराᭅ कᳱ
गितिविधयᲂ जैस ेपढ़ना या काम करना-एक लाभदायक उ᭜पाद बन सकता है।

िवचार
पहली नज़र मᱶ, यह अवधारणा "ᮩांड ᳯरᲦ ᭭थान" के समान ᳰदखाई देती है। हालांᳰक, एक मह᭜वपूणᭅ अंतर
है: "ᳯरᲦ ᭭थान होना" मुय िवᮓय ᳲबंद ुऔर मुय उ᭜पाद-᳞ापार का एक मूलभूत पहलू, एक वांछनीय
सामािजक सेᳳटंग का िवचार बनाता है।
ᳯरᲦ ᭭थान होन ेके नाते शहरᲂ मᱶ िवशेष ᱨप स ेलोकिᮧय हᱹ जहा ंतंग अपाटᭅमᱶट, लॉ᭭ᮝोफोिबक कायाᭅलय
और कभी-कभी असुरिᭃत सावᭅजिनक ᭃेᮢ लोगᲂ को दृ᭫ य के अिधक आराम से बदलाव कᳱ तलाश करन ेके
िलए ᮧेᳯरत करत ेहᱹ। ᮝᱶड वॉᳲचंग, उपभोᲦा ᮧवृिᱫयᲂ का द᭭तावेजीकरण करने वाली एक सं᭭था, न ेᳯरᲦ
᭭थान होन ेकᳱ अवधारणा का वणᭅन ᳰकया "..... शहरी लोग अपने अकेलेपन, तंग रहने वाले कमरे को
᳞ावसाियक िलᳲवंग-ᱨम जैसी सेᳳटंस, जहां खानपान और मनोरंजन के वा᭭तिवक जीवन कᳱ चचाᭅ करते हᱹ,
के िलए ᳞ापार करते हᱹ। केवल मुय आकषᭅण नहᱭ हᱹ, लेᳰकन छोटे कायाᭅलय / िलᳲवंग ᱨम कᳱ गितिविधयᲂ
कᳱ सुिवधा के िलए हᱹ जैसे ᳰक ᳰफ᭨म देखना, ᳰकताब पढ़ना, दो᭭तᲂ और सहकᳶमᭅयᲂ स ेिमलना, या अपने
᳞व᭭थापक स ेिमलना। "
जबᳰक कई सफल ᳞वसाय, जैसे ᳰक कॉफᳱ हाउस ᮨᱹचाइज़ी ᭭टारबस और बुक ᳯरटेलसᭅ बॉडᭅसᭅ, अ᭠य उ᭜पादᲂ
के साथ अंतᳯरᭃ होने के िवचार को िमि᮰त करत ेहᱹ, वहाँ ᳞वसायᲂ कᳱ बढ़ती संया है जो केवल एक जगह
होन ेके अलावा कुछ नहᱭ के साथ ᮕाहकᲂ को ᮧदान करन ेके िलए समᳶपᭅत है। पैराᮕाफ एनवाई एक ऐसी
कंपनी है। $ 100 से मािसक सद᭭यता के साथ, यह यूिनयन ᭭Ფायर के पास 2,500 वगᭅ फुट का मचान ᭭थान
ᮧदान करता है जो एक लेखन कᭃ और एक लाउंज ᭃेᮢ मᱶ िवभािजत है।
सद᭭य लाइᮩेरी-शैली के यूिबकल मᱶ काम कर सकते हᱹ या अ᭠य सद᭭यᲂ के साथ आराम और सामूहीकरण
कर सकत ेहᱹ-घर से एक आधुिनक घर।

अ᭤यास मᱶ
• ᳯरᲦ ᭭थान को ᭟यान से और कायाᭅ᭜मक ᱨप स ेशैली और आराम पर बल दᱶ, और ᭟विन को अवशोिषत करने
के िलए नरम असबाब और कमरे के िडवाइडर का उपयोग करᱶ, यह सुिनि᳟त करते ᱟए ᳰक आपका ᭭थान
ᳯरᲦ और आराम स ेबना रहता है।
• ᳯरᲦ जगह के भीतर सामािजक और सापेᭃ गोपनीयता दोनᲂ के िलए अवसर ᮧदान करᱶ।
• ᳯरᲦ हो रहे ᭭थान मᱶ िव᭄ापन बेचकर राज᭭व बढ़ाने पर िवचार करᱶ। हालांᳰक आपको िव᭄ापन को सᲅदयᭅ
कᳱ भावना, पᳯर᭬कृत, अ᭜याधुिनक और सावधानी से रख ेगए िव᭄ापनᲂ से समझौता करने कᳱ अनुमित नहᱭ
देनी चािहए और ᮕाहकᲂ कᳱ धारणाᲐ को बढ़ा सकता है और उपयोगी हो सकता है।
• यहां तक ᳰक अगर आप अपन ेᮧाथिमक ᳞वसाय उ᳒म के ᱨप मᱶ ᭭थान नहᱭ चाहते हᱹ, तो आप संभािवत
ᮕाहकᲂ को लुभाने के िलए कुछ िसांतᲂ को अपन े᳞वसाय मᱶ शािमल कर सकते हᱹ।



अ᭟याय 28: पᱟंच मᱶ वृि करना
लचील ेशुᱧआती घंटे पेश करके, ᳞वसाय खुद को अलग कर सकते हᱹ और बदलती जीवन शैली के साथ
ᮕाहकᲂ को आकᳶषᭅत कर सकते हᱹ।

िवचार
जैसे-जैसे समाज बदलता है, जीवनशैली िवकिसत और िविवध होती गई है। सुिवधा और ᭭वतंᮢता कᳱ बढ़ती
मांग ने हाल के वषᲄ मᱶ बाजार को पछाड़ ᳰदया है, जो िनगमᲂ के िलए ᮧित᭭पधᱮ लाभ ᮧदान करता है जो 24
घंटे उपभोᲦा कᳱ मांगᲂ को पूरा करता है।
24 घंटे ᳞वसाय के िलए खुला रहने स े᳞ापार मᱶ वृि कᳱ ᭭प᳥ संभावना है। थोड़ा कम ᭭प᳥ अपने ᮕाहकᲂ के
बीच अलग, ᮕाहक-उ᭠मुख और सुिवधाजनक होने कᳱ धारणा बनाने का लाभ है। यह उन ᮕाहकᲂ को आकᳶषᭅत
करन ेका एक अवसर है, िज᭠हᲂन ेआपके ᭭टोर का उपयोग नहᱭ ᳰकया होगा, यᲂᳰक आप केवल ᳞वसाय
खोल सकते हᱹ। ये नए लाइंट तब भी आपके ᳞वसाय पर जा सकत ेहᱹ, जब अ᭠य ᮧितयोगी खुल ेहᲂ।
िᮩᳯटश ᳯरटेल ᳰदगज टे᭭को न ेइस रणनीित को ᮧभावशाली पᳯरणामᲂ के साथ िनयोिजत ᳰकया। 24 घंटे खुले
रहन ेवाल ेएकमाᮢ िᮩᳯटश सुपरमाकᱷ ट, बाजार के भीतर एक ठोस बढ़त हािसल करने के िलए अ᭠य चेन
᭭टोरᲂ के साथ इसकᳱ करीबी ᮧित᳇ंि᳇ता से टूट गया।
इस तकनीक को अ᭠य कंपिनयᲂ कᳱ एक ᮰ृंखला ᳇ारा िनयोिजत ᳰकया गया है जो ᮕाहकᲂ को िड᭭पोजेबल
आय और कᳯठन अनुसूिचयᲂ के साथ पेश करती हᱹ- कुछ लंदन ए᭭टेट एजᱶट (ᳯरया᭨टसᭅ) ᳞᭭त ᳞िᲦयᲂ के िलए
देर रात कᳱ सेवा ᮧदान करते हᱹ। अपने ᮕाहक के िलए "मानक अनुसूची" कᳱ कमी के कारण इसे बंद न करᱶ,
इसे 24-घंटे का ᳞वसाय बनकर "24-घंटे समाज" मᱶ समृ होने के अवसर के ᱨप मᱶ उपयोग करᱶ।

अ᭤यास मᱶ
• यᳰद आपका संगठन ऑल-डे ᮝेᳲडंग कᳱ ओर बढ़ने के िलए पहले से ही अनुपयुᲦ है, तो आपके ᳞वसाय के
केवल चुᳲनंदा ᭃेᮢᲂ (जैस ेᮕाहक सेवा) को चुनना संभव है, जो ᳰदन मᱶ 24 घंटे खुला रहेगा।
• एक कंकाल ᭭टाफ का उपयोग करना और पᳯरचालन को कम करना आपके ᳇ारा खोले जाने के दौरान
लागतᲂ मᱶ कटौती कर सकता है लेᳰकन बᱟत अिधक ᳞ापार का संचालन नहᱭ करना- जैसे ᳰक देर रात या
सुबह मᱶ।
• एक ढांचा ᭭टाफ का उपयोग करते समय भी, ᮕाहकᲂ के िलए सकारा᭜मक अनुभव सुिनि᳟त करᱶ। उनके
अनुभव कᳱ गुणवᱫा यह तय करेगी ᳰक वे भिव᭬य मᱶ लौटते हᱹ या नहᱭ।
• लचीले रहᱶ-उदाहरण के िलए, कई ᳞वसाय िᮩᳯटश संडे ᮝेᳲडंग कानूनᲂ को ᮩाउज़ करने के िलए ज᭨दी
खोलत ेहᱹ, लेᳰकन कानूनी ᱨप स ेअनुमित ᮧा᳙ होने तक ᳰकसी भी वा᭭तिवक खरीद कᳱ अनुमित नहᱭ देते हᱹ।
• छोटी कंपिनयᲂ के िलए 24-घंटे कᳱ शुᱧआत करना चुनौतीपूणᭅ हो सकता है, लेᳰकन केवल लचीले शुᱧआती
घंटे कᳱ पेशकश करके जᳯटल ᮕाहक शेᲽूल को समायोिजत करना संभव है।



अ᭟याय 29: साझेदारी
वािणि᭔यक भागीदारी के साथ, फमᭅ संसाधनᲂ को पूल कर सकत ेहᱹ और जᳯटल ल᭯यᲂ को ᮧा᳙ कर सकते हᱹ
जो अ᭠यथा उनकᳱ ᳞िᲦगत पᱟंच स ेबाहर हो सकते हᱹ।

िवचार
एक कॉपᲃरेट साझेदारी का आयोजन करके अपने ᮧितयोगी संसाधनᲂ का उपयोग करना संभव है-जैस ेᳰक
पᳯरवहन नेटवकᭅ , भौितक संरचनाएं, कᲬे माल, ᭄ान और ᮕाहक ᮧित᳧ा-एक मह᭜वाकांᭃी िवचार कᳱ पूरी
ᭃमता का एहसास करन ेके िलए जो अ᭠यथा आपके ᳰकसी अनफेयर बड़े पर भरोसा करेगा। नए संसाधनᲂ कᳱ
संया। इस तरह के सौदᲂ को या तो साझेदारᲂ को मुनाफे का िह᭭सा देकर, या आपसी ᳯर᭫ते कᳱ ᳞व᭭था
करके ᳰकया जा सकता है, जहां उ᭠हᱶ बदल ेमᱶ आपके संसाधनᲂ का उपयोग करने कᳱ अनुमित दी जाती है।
Oneworld Alliance- दस ᮧमुख एयरलाइंस (िᮩᳯटश एयरवेज, कैथे पैिसᳰफक, ᳰफनएयर, इबेᳯरया, लैन,
Ფांटास, जापान एयरलाइंस, माल वी, रॉयल जॉडᭅन और अमेᳯरकन एयरलाइंस) के बीच एक साझेदारी - एक
सेवा ᮧदान करने के िलए कॉपᲃरेट साझेदारी का उपयोग करता है जो वे अलग-अलग ᮧदान नहᱭ कर सकते
थे। । सेवा एक समावेशी, कम लागत वाली दिुनया का ᳰकराया है जहां ᮕाहक वैि᳡क ᭭थलᲂ कᳱ एक िव᭭तृत
᮰ृंखला कᳱ याᮢा करन ेके िलए एक बार के शु᭨क का भुगतान करते हᱹ। यᲂᳰक ᮕाहक Oneworld Alliance
के भीतर ᳰकसी भी एयरलाइन पर याᮢा कर सकते हᱹ, योजना ᮕाहक को 135 देशᲂ मᱶ 600 से अिधक गंत᳞ᲂ
कᳱ याᮢा करन ेका अवसर ᮧदान करती है। यह अ᭜यिधक सफल सेवा एयरलाइनᲂ के ᭭वािम᭜व वाले िवमानन
उ᳒ोग मᱶ ᮧितबंधा᭜मक िनयमᲂ के अनुपालन का एक सहायक तरीका है, जो ᮕाहकᲂ को लाभ पᱟंचाता है।

अ᭤यास मᱶ
• ऐसे ᳰकसी भी अनैितक या अवैध ᳞ावसाियक ᳞वहार स ेबचᱶ जो कॉरपोरेट साझेदारी से जुड़ा हो, जैसे
मू᭨य िनधाᭅरण।
• गहराई से, साझेदारी समझौते के िविश᳥ श᭣दᲂ और िनिहताथᲄ का आकलन करᱶ। या आपका साथी आपसे
᭔यादा बाहर िनकलेगा, और या यह आपके लायक है?
• उन ि᭭थितयᲂ मᱶ साझेदारी बनाने स ेसावधान रहᱶ जो आपके ᮧित᳇ं᳇ी को आपके खचᭅ पर लाभाि᭠वत करने
कᳱ अनुमित दᱶ, िजसस ेआपको उ᳒ोग के अ᭠य ᭃेᮢᲂ मᱶ ᮧित᭭पधाᭅ करने के िलए संसाधनᲂ का लाभ िमल सके।
• संरचना और साझेदारी ᮧᳰᮓया कᳱ योजना सावधानी से बनाएं- बातचीत, संचार और एकᳱकरण मह᭜वपूणᭅ
हᱹ, िवशेष ᱨप से एक गठबंधन के ᮧारंिभक चरणᲂ मᱶ।
• ऐसा करने के िलए वांिछत होने पर अ᭠य कंपिनयᲂ कᳱ एक सीमा तक गठबंधन का िव᭭तार करने के िलए
तैयार रहᱶ।



अ᭟याय 30: ब᭥पर-ि᭭टकर कᳱ रणनीित
एक फमᭅ को एक संिᭃ᳙ िववरण मᱶ अपने ᳞वसाय और दिृ᳥कोण को संᭃेप मᱶ ᮧ᭭तुत करने मᱶ सᭃम होना
चािहए।

िवचार
᭜वᳯरत और ᮧभावी संचार को आधुिनक ᳞वसाय कᳱ आधारिशला के ᱨप मᱶ देखा जाता है। इसके ᮧकाश मᱶ,
यह ᭭वाभािवक लगता है ᳰक कई संगठनᲂ ने अपन े᳞वसाय के सबसे मह᭜वपूणᭅ पहलुᲐ को एक यादगार और
ᮧभावशाली "ब᭥पर-ि᭭टकर: टैगलाइन मᱶ समेटने का एक तरीका िवकिसत ᳰकया है। इस रणनीित का
उपयोग करन ेवाल ेसंगठनᲂ के उ᭨लेखनीय उदाहरणᲂ मᱶ शािमल हᱹ:
• वᳶजᭅन: "᭭थापना र करᱶ, मज़ा के ᱨप मᱶ ᳞ापार करे।" यह कथन कॉपᲃरेट जगत के भीतर कंपनी कᳱ छिव
को िवᮤोही, आ᭜मिव᳡ास और साहस के ᱨप मᱶ पु᳥ करता है।
• बीएमड᭣᭨यू: "परम ᮟाइᳲवंग मशीन।" सबसे बेहतर लजरी-कार ᮩांड के ᱨप मᱶ अपनी ि᭭थित को
रेखांᳰकत करत ेᱟए, बीएमड᭣᭨यू ᮧित᭭पधᱮ बाजार मᱶ सबसे ᮧभावशाली िवक᭨प के ᱨप मᱶ ᮧदᳶशᭅत होने का
ᮧयास करता है जहां ि᭭थित मह᭜वपूणᭅ है।
• फेडरल एसᮧेस: "रातोरात िडलीवरी कᳱ गारंटी।" तीन श᭣दᲂ मᱶ अपनी मुय योयता और ᮧ᭭ताव को
ᳰदखात ेᱟए, यह कथन ᮕाहकᲂ को समय पर िवतरण के मह᭜व कᳱ याद ᳰदलाते ᱟए इसकᳱ िव᳡सनीयता और
गित को याद ᳰदलाता है।
एक अ᭒छे ब᭥पर-ि᭭टकर ᭭लोगन का लाभ केवल ᮕाहकᲂ को जीतन ेमᱶ नहᱭ है-यह कमᭅचाᳯरयᲂ के साथ संवाद
करन ेके िलए भी उपयोगी हो सकता है। जबᳰक उ᭨लेख ᳰकए गए उदाहरण पूरी कंपिनयᲂ के िलए थे, उनका
उपयोग ᳰकसी संगठन के भीतर सभी ᭭तरᲂ पर ᳰकया जा सकता है, और िविभ᳖ टीमᲂ, िवभागᲂ और
रणनीितक पहलᲂ के िलए समायोिजत ᳰकया जा सकता है। यह टीमᲂ को एक सामा᭠य ल᭯य कᳱ ओर एक साथ
काम करन ेमᱶ मदद करता है, साथ ही जᳯटल िबᮓᳱ अिभयानᲂ को ᭭प᳥ करता है ताᳰक उ᭠हᱶ पूरी तरह से
समझा जा सके। ब᭥पर ि᭭टकर भी salespeople को समझन ेमᱶ मदद करते हᱹ जो जोर देने के िलए इंिगत
करता है।
ᮕाहक-कᱶ ᳰᮤत टैगलाइन आपके उपभोᲦा आधार के बीच आपके ᮩांड कᳱ छिव को मजबूत करती हᱹ, उनका
᭟यान आकᳶषᭅत करती हᱹ, और उ᭠हᱶ आपकᳱ सेवाᲐ कᳱ गुणवᱫा कᳱ याद ᳰदलाती हᱹ। सुिनि᳟त करᱶ ᳰक आपके
पास आपके ᳞वसाय या नौकरी के िलए एक िवक᭨प है।

अ᭤यास मᱶ
• तय करᱶ ᳰक टैगलाइन मᱶ आपके उ᭜पाद कᳱ पेशकश या कॉपᲃरेट रणनीित के ᳰकन िविश᳥ पहलुᲐ पर जोर
ᳰदया जाना चािहए।
• अपनी कंपनी के िव᭄ापन मᱶ काम करᱶ, जहाँ भी संभव हो। यह आपकᳱ फमᭅ के मू᭨यᲂ और सेवाᲐ का ᮧतीक
होना चािहए।
• अपने ᮧित᳇ंि᳇यᲂ से ᭭प᳥ भेदभाव ᳰदखाएं। 
• वादा मू᭨य। अपने ᮕाहकᲂ के दिृ᳥कोण से इसे देखᱶ-या आपने ᭭प᳥ ᱨप से उनके िलए फायदे कᳱ ᱨपरेखा
तैयार कᳱ है?
• िवचार करᱶ ᳰक आपके ᳞ावसाियक संगठन के बारे मᱶ या अि᳇तीय है जो आपको अपन ेᮧित᳇ंि᳇यᲂ के िलए



बेहतर तरीके से रणनीित को पूरा करने कᳱ अनुमित देगा।
• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक कमᭅचारी ल᭯य के िलए ᮧितब हᲂ और इसे ᳰदल स ेलᱶ।



अ᭟याय 31: वृिᱫ(Instinct) का मू᭨यांकन करना
᳞िᲦगत गुणᲂ जैस ेᳰक वृिᱫ, अनुभव और अंत᭄ाᭅन का उपयोग बाजार अनुसंधान को धता बताने और बाजार
मᱶ पहले से नदारद आला बनाने के िलए ᳰकया जा सकता है।

िवचार
बाजार अनुसंधान को असर मुय कारक के ᱨप मᱶ देखा जाता है, जो िनणᭅय लेन ेको ᮧेᳯरत करता है।
हालाँᳰक, वृिᱫ, ᳞िᲦगत अनुभव, और अंत᭄ाᭅन उतने ही मह᭜वपूणᭅ हᱹ, खासकर कᳯठन समय मᱶ।
इसे बॉब लु᭗ज़ ᳇ारा मा᭠यता ᮧा᳙ थी, जो 1980 के दशक के अंत मᱶ ᳰᮓसलर के अ᭟यᭃ के ᱨप मᱶ, अमेᳯरका
और िवदेशᲂ मᱶ िबᮓᳱ कमजोर पाई गई थी। आलोचकᲂ ने दावा ᳰकया ᳰक संगठन अिनणᱮत था और
ᮧित᭭पᳶधᭅयᲂ स ेिपछड़ रहा था। बॉब लु᭜ज़ का मानना था ᳰक उᱫर एक अिभनव, रोमांचक कार िवकिसत
करना था। ᭭टाइिलश, एक शिᲦशाली टाय᭭लाइंडर इंजन और पांच-᭭पीड मैनुअल ᮝांसिमशन के साथ, डॉज
वाइपर को $ 50,000 का ᮧीिमयम मू᭨य ᳰदया गया था। कई लोगᲂ ने सलाह दी ᳰक कोई भी अमेᳯरकᳱ िनᳶमᭅत
कार इतनी अिधक कᳱमत पर लोकिᮧय नहᱭ होगी, और यह ᳰक िनवेश कहᱭ और बेहतर होगा। लु᭜ज का
िवचार ᳞िᲦगत वृिᱫ से अिधक कुछ भी नहᱭ, िबना ᳰकसी संकेत के कᱶ ट बाजार अनुसंधान पर आधाᳯरत था।
उ᭠हᱶ काफᳱ आंतᳯरक िवरोध को दरू करना पड़ा, यᲂᳰक िनणᭅय लेन ेका यह तरीका ᳰᮓसलर के िलए िविश᳥
नहᱭ था। हालांᳰक, डॉज वाइपर एक बड़े पैमाने पर ᳞ावसाियक सफलता सािबत ᱟई, यहां तक ᳰक एक
सं᮪ांत रेᳲसंग कार के ᱨप मᱶ कई वीिडयो गेम मᱶ ᳰदखाई ᳰदया। इसन ेᳰᮓसलर कᳱ जनता कᳱ धारणा को बदल
ᳰदया, कंपनी कᳱ िगरावट को रोक ᳰदया और मनोबल बढ़ाया।
बॉब लु᭜ज़ का मानना है ᳰक ᳰᮓसलर के िलए मौिलक ᱨप स ेअलग डॉज वाइपर सही िनणᭅय था, जो तकᭅ शिᲦ
पर वृिᱫ कᳱ िवजय थी।
हालांᳰक, िनणᭅय पूरी तरह तकᭅ संगत था। जब ि᭭थर िबᮓᳱ, एक कमी ᮩांड और ᮧित᭭पधᱮ दबावᲂ के साथ
धमकᳱ दी गई थी, तो िनयम पुि᭭तका को फᱶ कन ेऔर इनोवेशन करन ेऔर ᮕाहकᲂ के साथ जुड़ने के अलावा
और या करना था? बॉब लु᭜ज़ वृिᱫ के मा᭟यम से अपने िनणᭅय पर पᱟँच सकत ेहᱹ, लेᳰकन यह उनका अनुभव
था िजसने उ᭠हᱶ बताया ᳰक कौन स ेिनयम लाग ूकरने हᱹ।

अ᭤यास मᱶ
• िविश᳥ बाजार अनुसंधान या अ᭠य तकᭅ संगत तरीकᲂ के बजाय ᳞िᲦगत अनुभव और वृिᱫ पर िनणᭅय लेने से
ᮧितयोिगयᲂ स ेखुद को अलग करᱶ।
• कठोर कारᭅवाई कᳱ आव᭫यकता होन ेपर साहिसक िनणᭅय लेने स ेन डरᱶ।
• लोगᲂ, सहकᳶमᭅयᲂ, ᮕाहकᲂ, ᳯट᭡पणीकारᲂ और अ᭠य उ᳒ोगᲂ के लोगᲂ के साथ बात करᱶ। उनके िवचारᲂ और
िवचारᲂ का अ᭠वेषण करᱶ।
• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक यह िवचार पित और कुशलता से िन᭬पाᳰदत है।



अ᭟याय 32: एक िशᭃण संगठन का िनमाᭅण करना
खुला होना और सीखना, िवकास और सुधार के िलए उ᭜सुक होना एक सफल नेता कᳱ एक िविश᳥ िवशेषता
है। यह एक सफल, गितशील संगठन कᳱ एक सामा᭠य िवशेषता भी है-लेᳰकन इसका वा᭭तव मᱶ या मतलब
है?

िवचार
उन संगठनᲂ स ेसावधान रहᱶ जो आपको अपन ेचᳯरᮢ के बारे मᱶ गवᭅ से बताने कᳱ आव᭫यकता महसूस करते हᱹ:
वे बᱟत ज᭨द ही बोल सकते हᱹ, या बस बᱟत अिधक। उदाहरण के िलए, एनरॉन ने बड़े पैमाने पर अपनी
अखंडता कᳱ घोषणा करत ेᱟए पो᭭टर को ठीक उसी समय ᳰदया था, जब उसके वᳯर᳧ ᮧबंधकᲂ को सबसे
खराब कॉपᲃरेट घोटालᲂ मᱶ स ेएक मᱶ शािमल ᳰकया गया था। इसी तरह, जब एक राजनेता (या कोई भी)
कहता है "मुझ पर िव᳡ास करो", तो आमतौर पर वह आिखरी चीज है िजसे आप करना चाहते हᱹ।
इसके महान ᮰ेय के िलए, एक ᳞वसाय जो शायद खुद को एक िशᭃण संगठन के ᱨप मᱶ नहᱭ सोचता है वह
अंतररा᳦ीय ᮧकाशक िपयसᭅन है, ᳰफर भी वा᭭तव मᱶ यही है। िपयसᭅन के पास ᮧभावशाली, िव᳡ ᭭तरीय
ᮩांडᲂ (फाइनᱶिशयल टाइ᭥स और पᱶगुइन सिहत) का एक मेजबान है, और यह सुिनि᳟त करता है ᳰक यह सबसे
उᲰवल और सबसे अ᭒छा आकᳶषᭅत कर सके। ᳰफर भी अपनी महान िवरासत, ᮩांडᲂ और लोगᲂ के बावजूद,
शालीनता कᳱ कोई हवा नहᱭ है, बस सीखन ेकᳱ उ᭜सुकता है, और सहयोग, िवकास और सुधार करने कᳱ अथक
इ᭒छा है। िपयसᭅन के साथ काम करना थोड़ा सा एक ओलंिपक एथलीट के साथ काम करने जैसा है: यह
अ᭒छा है और यह जानता है ᳰक यह या पूरा कर सकता है, लेᳰकन यह अभी भी बेहतर पान ेके िलए और
इससे भी अिधक ᮧयास करना कᳯठन है। यह महान संगठनᲂ का एक मूलभूत पहलू है, ᳰफर भी संभािवत ᱨप
से िवनाशकारी पᳯरणामᲂ के साथ इसे असर खो या भुलाया जा सकता है।
एक िशᭃण संगठन होने के नाते, हालांᳰक, केवल सुधार करने कᳱ इ᭒छा से अिधक का मतलब है। जाने-माने
᳞वसाय लेखक पीटर सᱶज एक िशᭃण संगठन को एक मानत ेहᱹ "जहां लोग लगातार उन पᳯरणामᲂ को
बनान ेकᳱ ᭃमता का िव᭭तार करत ेहᱹ िजनकᳱ वे वा᭭तव मᱶ इ᭒छा रखत ेहᱹ, जहां सोच के नए और ᳞ापक
पैटनᭅ का पोषण होता है, जहां सामूिहक आकांᭃा मुᲦ होती है, और जहा ंलोग लगातार सीख रहे हᱹ पूरा एक
साथ देखᱶ। ”

अ᭤यास मᱶ
सᱶज का मानना है ᳰक सीखन ेवाले संगठनᲂ मᱶ पांच िवषय कᱶ ᮤीय होत ेहᱹ। िवचार करᱶ ᳰक आपके ᳞वसाय के
भीतर सीखन ेके इन पाँच मह᭜वपूणᭅ पहलुᲐ मᱶ से कौन सा सुधार ᳰकया जा सकता है:
1. िस᭭टम सोच भागᲂ के बीच के अंतसᲈबंध को समझत ेᱟए, समᮕ ᱨप से समझने और संबोिधत करने कᳱ
ᭃमता है। कई ᳞वसायᲂ के साथ ᮧमुख सम᭭याᲐ मᱶ स ेएक यह है ᳰक वे जᳯटल ᮧणािलयᲂ के िलए सरलीकृत
ᱨपरेखा लागू करत ेहᱹ। हम संपूणᭅ को देखन ेके बजाय भागᲂ पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करते हᱹ, और संगठन को एक
गितशील ᮧᳰᮓया के ᱨप मᱶ देखन ेमᱶ िवफल होत ेहᱹ। तो िस᭭टम कᳱ एक बेहतर सराहना अिधक उपयुᲦ
कारᭅवाई का नेतृ᭜व करेगी।
2. ᳞िᲦगत महारत हमारी ᳞िᲦगत दिृ᳥ को ᭭प᳥ करने, हमारी ऊजाᭅᲐ पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करने, धैयᭅ रखने
और िन᭬पᭃता ᮧदᳶशᭅत करने कᳱ ᭃमता है। उᲬ ᭭तर कᳱ ᳞िᲦगत महारत वाले लोग लगातार सीख रहे हᱹ, वे
अपनी अ᭄ानता और उनके िवकास ᭃेᮢᲂ के बारे मᱶ गहराई से जानत ेहᱹ, और ᳰफर भी वे गहराई स ेआ᭜म-
िव᳡ास भी करत ेहᱹ। यह िवरोधाभासी लगता है, लेᳰकन ᳞िᲦगत महारत वाले लोगᲂ के िलए याᮢा को
पुर᭭कार के ᱨप मᱶ देखा जाता है।
3. मानिसक मॉडल गहन ᱨप से िवचारᲂ, मा᭠यताᲐ और सामा᭠यीकरणᲂ से ᮧभािवत होते हᱹ जो ᮧभािवत



करते हᱹ ᳰक हम दिुनया को कैसे समझते हᱹ और हम कैसे कायᭅ करत ेहᱹ। मानिसक मॉडलᲂ का उपयोग दपᭅण मᱶ
देखने स ेशुᱨ होता है: दिुनया कᳱ हमारी आंतᳯरक त᭭वीरᲂ का पता लगाना, उ᭠हᱶ सतह पर लाना और उ᭠हᱶ
सती से जांचना। इसमᱶ पूछताछ और वकालत को संतुिलत करन ेवाली "सीखने योय" वाताᭅलापᲂ को ले
जान ेकᳱ ᭃमता भी शािमल है, जहां लोग अपनी सोच को ᮧभावी ढंग से उजागर करत ेहᱹ और उस सोच को
दसूरᲂ के ᮧभाव के िलए खुला बनात ेहᱹ।
4. एक साझा दिृ᳥कोण का िनमाᭅण करने का अथᭅ है भिव᭬य कᳱ एक साझा त᭭वीर िवकिसत करना। इस तरह
कᳱ दिृ᳥ मᱶ उ᭜थान करन ेकᳱ शिᲦ है, ᮧयोग और इनोवेशन को ᮧो᭜सािहत करना। मह᭜वपूणᭅ ᱨप स,े यह
दीघᭅकािलक दिृ᳥कोण को भी बढ़ावा दे सकता है। सफलता के िलए या आव᭫यक है, हालांᳰक, एक ᭭प᳥,
᳞ावहाᳯरक िसांतᲂ और मागᭅदशᭅक ᮧथाᲐ मᱶ एक दिृ᳥ का अनुवाद करन ेकᳱ ᭃमता है।
5. टीम लᳺनᲈग संगठना᭜मक सीखन ेका अंितम पहल ूहै, और पीटर सᱶग े᳇ारा "अपन ेसद᭭यᲂ को सही मायन ेमᱶ
इ᭒छा के पᳯरणाम बनाने के िलए एक टीम कᳱ ᭃमताᲐ को संरेिखत करन ेऔर िवकिसत करन ेकᳱ ᮧᳰᮓया"
के ᱨप मᱶ पᳯरभािषत ᳰकया गया है। यह ᳞िᲦगत महारत और साझा दिृ᳥कोण पर बनाता है, और यह
पहचानता है ᳰक लोगᲂ को एक साथ कायᭅ करने मᱶ सᭃम होन ेकᳱ आव᭫यकता है। जब टीमᱶ एक साथ सीखती
हᱹ, तो सेगेन सुझाव देता है, न केवल संगठन के िलए अ᭒छे पᳯरणाम हो सकते हᱹ, बि᭨क सद᭭य अपने कौशल
को और अिधक तेजी से िवकिसत करᱶग।े



अ᭟याय 33: पुनखᲃज
मौजूदा सेवाᲐ कᳱ समीᭃा, पुनᳶवᭅचार और ᮆलेयर को जोड़कर, नाटकᳱय नए संवᭅन के साथ दसूरᲂ कᳱ
जगह लेते ᱟए एक ᳞ावसाियक िवचार के सफल पहलुᲐ को िवकिसत करना संभव है। इस तरह, पुरानी
सेवाᲐ को ᳰफर स ेिवकिसत ᳰकया जा सकता है, और उपभोᲦाᲐ को अिधक समय तक रखा जा सकता है
और अिधक बेचा जा सकता है।

िवचार
आिव᭬कार के बारे मᱶ इनोवेशन नहᱭ है। सुदढृीकरण कᳱ एक ᭭व᭭थ खुराक एक बाजार को काफᳱ बदल सकती
है और ᮕाहकᲂ कᳱ उ᭥मीदᲂ को बदल सकती है। पᳯरिचत संचालन का िव᳣ेषण करके और सूᮢ के साथ ᮧयोग
करके और सुधार करके, ᳞ापार मॉडल के ᮧमुख ᭃेᮢᲂ को मौिलक ᱨप स ेबदलना संभव है जबᳰक अभी भी
सूᮢ कᳱ मूल अपील के मुय पहलुᲐ को बनाए रखना है।
पुनᳶनᭅवेश कᳱ यह भावना, VX कलेिटव के ᱨप मᱶ जानी जाने वाली शैली, िडजाइन और ᮧौ᳒ोिगकᳱ के
िवशेष᭄ᲂ के वॉसहॉल᭭पायडᭅ समूह ᳇ारा एक पᳯरयोजना मᱶ ᭭प᳥ है। रचना᭜मक सामूिहक का उे᭫य
"भिव᭬य का सᳶवᭅस ᭭टेशन" -ए रोडसाइड ᭭टॉप बनाना है जो पयाᭅवरण के अनुकूल धन, पेटू भोजन और
आकषᭅक आंतᳯरक िडजाइन ᮧदान करता है। यह पारंपᳯरक यूके रोडसाइड सᳶवᭅस ᭭टेशनᲂ से एक ᭭प᳥ ᮧ᭭थान
का संकेत देता है, मुय ᱨप से उनके "िचकना च᭥मच" भोजन आउटलेट और टॉयलेट सुिवधाᲐ के िलए दौरा
ᳰकया। हालांᳰक वीएस कलेिटव इस फॉमूᭅले पर एक अलग नज़र डाल रहा है और एक ᳞ापक ᮕाहक
आधार पर ल᭯य बना रहा है, यह ᳞वसाय मॉडल के ᮧमुख पहलुᲐ को बनाए रख रहा है: यािᮢयᲂ को
ताज़गी और धन ᮧदान करन ेके िलए एक ᳞᭭त सड़क के ᳰकनारे का ᭭थान देता है।
य᳒िप यह पᳯरयोजना अभी भी अपने शुᱧआती चरण मᱶ है, िजसे दरू करन ेके िलए कई ᳞ावहाᳯरक बाधाᲐ
के साथ, यह इस िवचार पर ᮧकाश डालता है ᳰक एक नया दिृ᳥कोण और नई शैली नए जीवन को एक पुराने
और लंबे समय स े᭭थािपत सूᮢ मᱶ सांस ले सकती है।

अ᭤यास मᱶ
• तय करᱶ ᳰक ᳰकन पहलुᲐ को रखना है और आप या बदलना चाहत ेहᱹ।
• तय करᱶ ᳰक या आप नए लिᭃत बाजार मᱶ अपील करने के िलए सूᮢ को बदलना चाहत ेहᱹ, या या आप
मौजूदा बाजार मᱶ इसे और अिधक आकषᭅक बनाना चाहते हᱹ।
• इस बात पर ᭟यान रखᱶ ᳰक आप एक िवशेष पᳯरवतᭅन यᲂ कर रहे हᱹ और यह अपने लिᭃत बाजार मᱶ कैसे
अपील करेगा।
• बाजार अनुसंधान सुदढृीकरण के िलए िवचारᲂ का एक समृ ᮲ोत हो सकता है। ᮕाहक उनके िलए उपल᭣ध
मौजूदा सेवाᲐ के बारे मᱶ या नापसंद करत ेहᱹ, और व ेया पᳯरवतᭅन देखना चाहᱶगे?
• ᳞वसाय के ᮧभाव और लाभᲂ के बारे मᱶ ᭭प᳥ रहᱶ, साथ ही यह समझने के िलए ᳰक सफलता सुिनि᳟त करने
के िलए या ᳰकया जाना चािहए।



अ᭟याय 34: कॉपᲃरेट सामािजक िज᭥मेदारी
संभािवत सामािजक और पयाᭅवरणीय मुᲂ को ᭟यान मᱶ रखते ᱟए िनणᭅय लेने से, कंपिनया ंिनयामकᲂ और
᭭थानीय समुदायᲂ से शᮢुता कम करते ᱟए अपनी लोकिᮧयता और राज᭭व बढ़ा सकती हᱹ।

िवचार
हालाँᳰक, कॉपᲃरेट सामािजक िज᭥मेदारी (CSR) का लाभ लंब ेसमय से समुदाय-ᳰदमाग वाली कंपिनयᲂ ᳇ारा
जाना जाता है, हाल के वषᲄ मᱶ ᳞वसायᲂ मᱶ उनकᳱ सामािजक िज़᭥मेदारी पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करने मᱶ नाटकᳱय
वृि ᱟई है, हर ᳰकसी के िलए जैिवक खा᳒ कंपिनयᲂ से लेकर कपड़े के खुदरा िवᮓेताᲐ तक का ᭭वागत ᳰकया
जा रहा है। और उनके ᳇ारा ᭭वीकृत समुदायᲂ मᱶ ᭭वीकार ᳰकए जात ेहᱹ।
सहकारी समूह और सᲅदयᭅ ᮧसाधन ᳯरटेलर द बॉडी शॉप जैसे संगठनᲂ ने सीएसआर कᳱ नᱭव पर अपने
᳞वसाय बनाए हᱹ। नतीजतन, उ᭠हᲂने "नैितक" ᳞ापाᳯरक ᮧथाᲐ कᳱ एक मजबूत ᮧित᳧ा ᮧा᳙ कᳱ है जो
उनके ᮩांड को अलग करती है। अ᭠य कंपिनयां जैसे तेल फमᭅ और त᭥बाकू कंपिनयां, जो परंपरागत ᱨप से
ᮧदषूण या बीमार ᭭वा᭭᭝य जैसे मुᲂ स ेजुड़ी ᱟई हᱹ, न ेनैितक पहल कᳱ है। हालांᳰक, जब तक ᳰक इन पहलᲂ
को पूरे संगठन मᱶ ईमानदारी स ेᮧितᳲबंिबत नहᱭ ᳰकया जाता है, तब तक व ेअलोकिᮧय गितिविधयᲂ स े᭟यान
हटाने के िलए ᮧचार ᭭टंट स ेअिधक नहᱭ हो सकते हᱹ।
सीएसआर कंपिनयᲂ को "संचािलत करन ेका लाइसᱶस" ᮧदान कर सकता है। अ᭒छे कॉपᲃरेट नागᳯरकᲂ के ᱨप
मᱶ कायᭅ करके व ेसरकारᲂ के ह᭭तᭃेप स ेबच सकते हᱹ और यह सुिनि᳟त कर सकते हᱹ ᳰक उनका ᭭वागत है। यह
जोिखम ᮧबंधन रणनीित का एक अिनवायᭅ त᭜व बन गया है-दशकᲂ स ेसुसं᭭कृत ᮩांड एक सीएसआर घोटाले
᳇ारा तेजी से न᳥ ᳰकया जा सकता है।
अपनी नैितक साख के समाज को राज़ी करने के अलावा, CSR ईमानदारी और सवᲃᱫम अ᭤यास के िलए
आपकᳱ ᮧित᳧ा का िनमाᭅण कर सकता है। यह कमᭅचाᳯरयᲂ को आपके संगठन के िलए एक मजबूत ᳞िᲦगत
ᮧितबता सुिनि᳟त करन ेके िलए एक शिᲦशाली उपकरण है, साथ ही एक ᮧित᭭पधᱮ नौकरी बाजार मᱶ नए
᮰िमकᲂ कᳱ भतᱮ करत ेसमय एक ᮧित᭭पधᱮ बढ़त ᮧदान करता है। इस तरह, आप भिव᭬य मᱶ अपने कॉपᲃरेट
नैितकता को बनाए रखन ेके िलए सवᭅ᮰े᳧ ᮰िमकᲂ को आकᳶषᭅत कर सकत ेहᱹ। हालांᳰक, सीएसआर एक ᭜वᳯरत
ᳰफस नहᱭ है: फमᲄ को संकᳱणᭅ वािणि᭔यक लाभ के िलए नहᱭ करना चािहए, उ᭠हᱶ ऐसा करना चािहए
यᲂᳰक व ेइसमᱶ िव᳡ास करते हᱹ, और अंत मᱶ हम सभी को लाभ होता है।

अ᭤यास मᱶ
• अपनी CSR पहलᲂ को ᮧचार के साथ उनके आसपास ले जाकर अपनी साख और अपने दिृ᳥कोण कᳱ गहराई
पर जोर दᱶ।
• यᳰद आप सीएसआर के नाम पर बड़े और भ᳞ इशारे नहᱭ कर पा रहे हᱹ, तो याद रखᱶ ᳰक छोटी पहलᱶ अभी
भी आ᳟यᭅजनक ᱨप स ेमू᭨यवान हो सकती हᱹ।
• सबसे मह᭜वपूणᭅ हᱹ नैितक मुᲂ को समझन ेके िलए बाजार अनुसंधान का संचालन करᱶ।
• अपने उ᳒ोग के सामा᭠य अनुसंधान और सरकारᲂ, ᭭थानीय नागᳯरकᲂ और वतᭅमान सामािजक जलवायु कᳱ
ᳲचंताᲐ के संपकᭅ  मᱶ बन ेरहᱶ।
• अपने ᳞वसाय को गहन, गहन िव᳣ेषण के अधीन करᱶ। यह संभव हो सकता है ᳰक आप ऐसा करन ेका
इरादा ᳰकए िबना समाज को नुकसान पᱟंचा रहे हᱹ
• सां᭭कृितक मतभेदᲂ से अवगत रहᱶ। कुछ समाज एक नैितक अ᭤यास मानते हᱹ, अ᭠य सं᭭कृितयां संᳰदध लग



सकती हᱹ।
• सबसे बढ़कर, जो आप ᮧचार करत ेहᱹ, उसका अ᭤यास करᱶ। यᳰद आपका संगठन सामािजक ᱨप से िज᭥मेदार
होने के बारे मᱶ बात करता है, तो इसका पालन करना आव᭫यक है।



अ᭟याय 35: सबस ेऊंचा ᳲबंद(ुTHE TIPPING

POINT)

उ᭜पादᲂ या िवचारᲂ का ᮧसार और दसूरᲂ कᳱ िगरावट शायद ही कभी समझ मᱶ आती है। लेखक मै᭨कम
लैडवेल न े"ᳯटᳲपंग पॉइंट" के िवचार को िवकिसत ᳰकया है: एक स᭥मोहक िसांत ᳰक एक िवचार कैसे
महामारी बन जाता है। "ᳯटᳲपंग पॉइंट" वह नाटकᳱय ᭃण होता है जब सब कुछ एक साथ बदल जाता है
यᲂᳰक एक सीमा पार कर ली गई है-हालाँᳰक ि᭭थित कुछ समय के िलए बन रही होगी।

िवचार
मै᭨कम लैडवेल महामारी के िलए तेजी स ेिवकास, िगरावट और संयोग कᳱ तुलना करता है। िवचार
"संᮓामक," फैशन "ᮧकोप" का ᮧितिनिध᭜व करत ेहᱹ, और नए िवचार और उ᭜पाद "वायरस" हᱹ। लैडवेल
बतात ेहᱹ ᳰक कैसे एक कारक "ᳯट᭡स" -एक मह᭜वपूणᭅ ᮤ᳞मान "संᮓमण" को पकड़ता है, और उस पर
गुजरता है। यह तब होता है जब एक जूता "फैशन सनक," सामािजक धू᮫पान "लत" बन जाता है, और
अपराध एक "लहर" बन जाता है। िव᭄ापन दसूरᲂ को ᮧभािवत करने का एक तरीका है।
यह सुिनि᳟त करन ेमᱶ कई कारक मह᭜वपूणᭅ हᱹ ᳰक एक िवचार "सुझाव":

1. कुछ का कानून। महामारी केवल कई लोगᲂ को ᮧभािवत करन ेके िलए कम संया मᱶ लोगᲂ कᳱ आव᭫यकता
होती है। यह बीमारी फैलने के साथ ᭭प᳥ है: यह कुछ लोग हᱹ जो सबसे अिधक सामािजक और याᮢा करते हᱹ
जो एक ᭭थानीय ᮧकोप और एक वैि᳡क महामारी के बीच अंतर करत ेहᱹ। इसी तरह, मुंह का श᭣द संचार का
एक मह᭜वपूणᭅ ᱨप है: जो सबस े᭔यादा बोलते हᱹ (और सबसे अ᭒छा) िवचारᲂ कᳱ महामारी का िनमाᭅण करते
हᱹ। तीन ᮧकार के लोग होते हᱹ: कनेटसᭅ, मावे᭠स, और से᭨सपीपुल।
— कनेटसᭅ कनेशन बनाने के िलए अपने सामािजक कौशल का उपयोग करके लोगᲂ को एक साथ लाते हᱹ।
वे महामारी के ᮧसार मᱶ ᮧमुख एजᱶट हᱹ, यᲂᳰक वे लोगᲂ के िविभ᳖ "नेटवकᭅ" मᱶ संचार करते हᱹ। "कमजोर
टाई" (एक दो᭭ताना, सतही कनेशन) के पराᳩातक िवचारᲂ को दरू तक फैला सकते हᱹ।
— मावᱶस-सूचना िवशेष᭄ भी लोगᲂ स ेजुड़ते हᱹ, लेᳰकन अपनी जᱨरतᲂ के बजाय दसूरᲂ कᳱ जᱨरतᲂ पर
᭟यान कᱶ ᳰᮤत करत ेहᱹ, और कहन ेके िलए सबसे ᭔यादा है। मावेन के उदाहरणᲂ मᱶ िशᭃक शािमल हᱹ।
— से᭨सपीपुल लोगᲂ के ᳯर᭫ते पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करते हᱹ, संदेश पर नहᱭ। गैर-मौिखक संचार और "मोटर
िमिमᮓᳱ" कᳱ महारत के साथ उनके "िबᮓᳱ" कौशल, (िव᳡ास हािसल करने के िलए ᳞िᲦ कᳱ भावनाᲐ
और ᳞वहार कᳱ नकल), उ᭠हᱶ दसूरᲂ को मनाने मᱶ एक मह᭜वपूणᭅ भूिमका िनभात ेहᱹ।
2. िचपिचपाहट(stickiness) का कारक। उ᭜पादᲂ या िवचारᲂ के साथ, वे ᳰकतने आकषᭅक हᱹ, यह इस बात से है
ᳰक वे कैसे फैलत ेहᱹ, यह िनधाᭅᳯरत करन ेमᱶ उ᭠हᱶ कैसे सूिचत ᳰकया जाता है। ᳯटᳲपंग ᳲबंद ुतक पᱟंचने के िलए,
िवचारᲂ को स᭥मोहक और "िचपिचपा" होना चािहए। (यᳰद कोई चीज़ अनाकषᭅक है, तो इसे िबना सोचे-
समझे अ᭭वीकार कर ᳰदया जाएगा ᳰक यह कैस ेᮧसाᳯरत होता है।) सूचना युग न ेएक िचपिचपाहट कᳱ
सम᭭या पैदा कᳱ है-िजन संदेशᲂ का हम सामना करते हᱹ उनके "अ᳞व᭭था" स ेउ᭜पादᲂ और िवचारᲂ को
अनदेखा ᳰकया जाता है। महामारी बनान ेके िलए, यह सुिनि᳟त करना आव᭫यक है ᳰक इस अ᳞व᭭था मᱶ
संदेश खो नहᱭ गया है, और यह सुिनि᳟त करने के िलए ᳰक संदेश "िचपिचपा है।"

3. संदभᭅ कᳱ शिᲦ(context)। एक संदेश के संदभᭅ मᱶ पᳯरवतᭅन एक महामारी को ᳯटप कर सकता है। यह देखते
ᱟए ᳰक लोगᲂ कᳱ पᳯरि᭭थितयᲂ, या संदभᭅ, उनके चᳯरᮢ के ᱨप मᱶ ᭔यादा मायने रखत ेहᱹ, एक ᳯटᳲपंग ᳲबंद ुको



उनके ᳇ारा रहने वाले वातावरण मᱶ पᳯरवतᭅन करके िनयंिᮢत ᳰकया जा सकता है। इसके ᳞वसाय के कई
िनिहताथᭅ हᱹ, कमᭅचारी के ᮧदशᭅन स ेलेकर िबᮓᳱ तक।
ᳯटᳲपंग ᳲबंद ुका एक उदाहरण "टूटी िखड़ᳰकयᲂ का िसांत है।" एक ᳞िᲦ, एक टूटी ᱟई िखड़कᳱ को देखकर,
यह मान सकता है ᳰक िनयंᮢण और अिधकार का अभाव है, िजसस ेउ᭠हᱶ अपराध करन ेकᳱ अिधक संभावना
है। इस तरह, छोटे अपराध अिधक गंभीर अपराधᲂ को आमंिᮢत करत ेहᱹ, अपराध कᳱ लहर पैदा करत ेहᱹ। इस
िसांत का उपयोग ᭠यूयॉकᭅ  शहर मᱶ 1990 के दशक मᱶ पुिलस ᮧमुख िविलयम ᮩेसटन ᳇ारा ᳰकया गया था।
"शू᭠य सिह᭬णुता" दिृ᳥कोण जो मामूली अपराध को लिᭃत करता है (जैसे ᳰक ᳰकराया-चकमा देना और
बबᭅरता) अपराध मᱶ समᮕ ᱨप से नाटकᳱय िगरावट आई। य᳒िप अ᭠य कारकᲂ न ेअपराध मᱶ कमी मᱶ योगदान
ᳰदया हो, लेᳰकन यह उदाहरण संदभᭅ कᳱ शिᲦ को उजागर करता है।

अ᭤यास मᱶ
• फैलने के िलए स᭥मोहक, आकषᭅक ᮧ᭭ताव या िवचार चुनᱶ। समझᱶ ᳰक यह या अपील करेगा और इन कारकᲂ
को ᮧमुख संपकᲄ पर जोर देगा।
• कनेशन ("कनेटसᭅ" या नेटवकᭅ ) वाले ᮧमुख संपकᭅ -लोगᲂ के साथ ᳲलंक को पहचानᱶ और िवकिसत करᱶ;
᭄ान और ᮧभाव वाले लोग ("mavens" जैस ेिशᭃक या पᮢकार), और ᮧभाव वाले लोग ("salespeople"
जैसे हि᭭तया)ं।
• िवचार को फैलाने के िलए सही समय चुनᱶ, यह सुिनि᳟त करत ेᱟए ᳰक पयाᭅवरण ᮕहणशील है और यह
िवचार ᮧासंिगक और समय पर है।
• मै᭨कम लैडवेल ᳇ारा ᳯटᳲपंग ᭡वाइंट पढ़ᱶ।



अ᭟याय 36: आउटसोᳺसᲈग
᳞वसायᲂ के िलए गैर-कोर संचालन को उस ऑपरेशन मᱶ िवशेष᭄ता वाले बाहरी भागीदारᲂ को सᲅपना
असर संभव होता है। यह महंगा हो सकता है और फमᲄ को िवशेष᭄ कंपनी कᳱ िवशेष᭄ता और पैमाने कᳱ
अपनी अथᭅ᳞व᭭थाᲐ का लाभ उठान ेकᳱ अनुमित दे सकता है।

िवचार
आउटसोᳺसᲈग केवल दसूरे समूह स ेसेवाएं नहᱭ खरीद रहा है: इसमᱶ दो-तरफा सूचना िविनमय, सम᭠वय और
िव᳡ास कᳱ काफᳱ िडᮕी शािमल है। आउट-टाᳲ᭭कंग थोड़ा संकरा है-उ᭜पादन ᮧᳰᮓया के बᱟत छोटे खंडᲂ के
साथ, असर अ᭨पकािलक आधार पर, लेᳰकन ᳰफर भी पार᭭पᳯरक ᭄ान और संचार कᳱ आव᭫यकता होती है।
लागत और गुणवᱫा दोनᲂ मᱶ, आउटसोᳺसᲈग स ेजुड़े कई फायदे हᱹ।
एक िवशेष᭄ कंपनी आमतौर पर आपूᳶतᭅकताᭅ अनुबंध और पैमाने कᳱ अथᭅ᳞व᭭थाᲐ पर बातचीत करके सेवा
को अिधक स᭭त ेमᱶ पूरा करने मᱶ सᭃम होगी। अंतराᭅ᳦ीय अथᭅ᳞व᭭थाᲐ मᱶ िभ᳖ता और िविनमय दरᲂ मᱶ
अंतर आउटसोᳺसᲈग को अिधक लागत-कुशल बना सकत ेहᱹ। गुणवᱫा मᱶ भी सुधार हो सकता है, यᲂᳰक
िवशेष᭄ कंपनी को पता होना चािहए ᳰक कायᭅ को पूरा करन ेके िलए सबसे अ᭒छा कैसे है।
हालांᳰक, जब ठीक से संभाला नहᱭ जाता है, तो आउटसोᳺसᲈग एक संगठन को खराब ᮧित᳧ा दे सकता है।
सत गुणवᱫा ᮧबंधन, पᳯर᮰मी अनुसंधान, और नैितकता पर ᭟यान देना मह᭜वपूणᭅ है जब िनणᭅय लेना है ᳰक
ᳰकस कंपनी को आउटसोसᭅ करना है। यह ᮧौ᳒ोिगकᳱ फमᭅ डेल ᳇ारा ᮧदᳶशᭅत ᳰकया गया है, िजसके ᮕाहक सेवा
कतᭅ᳞ᲂ कᳱ आउटसोᳺसᲈग के कारण गुणवᱫा और ᮕाहक असंतोष का कारण बना।
• िजन लोगᲂ को आप आउटसोᳺसᲈग कर रहे हᱹ, या वे िव᳡सनीय और सᭃम हᱹ? व ेया लाभ ᮧदान करते हᱹ?
• ᳞व᭭था कᳱ शतᲄ के बारे मᱶ ᭭प᳥ रहᱶ, और उन कायᲄ को िन᳸दᭅ᳥ करने के िलए एक ᭭प᳥ "सेवा ᭭तर
समझौता" (SLA) करᱶ, जो ᮧदशᭅन, कैसे, कब और भुगतान कᳱ शतᲄ के अनुसार होगा। आउटसोᳺसᲈग करते
समय गुणवᱫा और सेवा मानकᲂ को बनाए रखᱶ।
• दोनᲂ पᭃᲂ को ल᭯य और रणनीितयᲂ पर सहमित सुिनि᳟त करने के िलए असर संवाद करᱶ।
• याद रखᱶ ᳰक आउटसोᳺसᲈग कॉपᲃरेट सामािजक िज᭥मेदारी का उपयोग करने के िलए एक मू᭨यवान अवसर
हो सकता है।
• अंतररा᳦ीय आउटसोᳺसᲈग के कुछ मामलᲂ मᱶ, िजस देश मᱶ आप आउटसोᳺसᲈग कर रहे हᱹ, वहा ंकᳱ
अथᭅ᳞व᭭था पर शोध करᱶ, यह सुिनि᳟त करन ेके िलए ᳰक आप आउटसोसᭅ कमᭅचाᳯरयᲂ को उिचत और
जीिवत वेतन दे रहे हᱹ।
• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक आप अपने आउटसोᳺसᲈग पाटᭅनर ᳇ारा उपयोग कᳱ जाने वाली ᳞ावसाियक ᮧथाᲐ से
अवगत हᱹ। यहा ंतक ᳰक अगर आप उनके ᮧ᭜यᭃ िनयंᮢण मᱶ नहᱭ हᱹ, तो भी आप उनके संगठन से जुड़े हᱹ। ᳰकसी
भी नकारा᭜मक ᳞ावसाियक ᮧथाᲐ को आसानी स ेआपके संगठन मᱶ एक खराब ᮧित᳧ा िमल सकती है।



अ᭟याय 37: अपने उ᭜पाद कᳱ पेशकश(offering) को
वतᭅमान रखना
नवीनतम बाजार समाचार, उपभोᲦा ᳲचंताᲐ और अ᭜याधुिनक ᮧौ᳒ोिगᳰकयᲂ के बारे मᱶ जागᱨकता बनाए
रखना िबᮓᳱ को ᮧो᭜सािहत करेगा और एक वफादार ᮕाहक आधार का िनमाᭅण करेगा।

िवचार
आपकᳱ कंपनी को चाल ूरखने और अ᭜याधुिनक करने के िलए सबस ेᮧभावी तरीकᲂ मᱶ स ेएक है बदलते
उपभोᲦा ᳲचंताᲐ के बारे मᱶ जागᱨकता पैदा करना। अपन ेᮕाहक को समझना अ᭒छे ᳞वसाय के िलए
मह᭜वपूणᭅ है, लेᳰकन ᮕाहकᲂ को उनकᳱ इ᭒छाᲐ मᱶ तय नहᱭ ᳰकया जाता है। उनकᳱ ज़ᱨरतᱶ और चाहतᱶ
िनयिमत ᱨप से बदलती रहती हᱹ, और कई कारणᲂ स-ेयह दावा करने के िलए ᳰक आप वा᭭तव मᱶ अपने
उ᳒ोग मᱶ सबसे आग ेहᱹ, आपको इन बदलती माँगᲂ के बारे मᱶ ᭄ान बनाए रखना चािहए और उ᭠हᱶ पूरा करना
होगा।
सुबाᱨ कᳱ 2006 कᳱ माकᱷ ᳳटंग रणनीित चयिनत नए इ᭥ᮧेज़ा, फ़ॉरे᭭टर के ᮧ᭜येक खरीदार के िलए एक
ᮧभावशाली उदाहरण है, और िलगेसी मॉडल को 3,000 मू᭨य का मु᭢त धन वाउचर ᮧा᳙ ᱟआ। सुबाᱨ रᱶज
मᱶ कोई अ᭠य मॉडल खरीदने वाले ᮕाहकᲂ को 1,000 मू᭨य के वाउचर िमले। यह सौदा, इसके ᳰकसी भी
ᮧितयोगी ᳇ारा पेश नहᱭ ᳰकया गया, धन कᳱ बढ़ती कᳱमतᲂ कᳱ ᳞ापक वैि᳡क ᳲचंता के साथ जोड़ता है।
िबᮓᳱ को ᮧो᭜सािहत करन ेके िलए कᳱमत मᱶ पारंपᳯरक कमी कᳱ पेशकश के बजाय, सुबाᱨ न ेअपने ᮕाहकᲂ कᳱ
बदलती जᱨरतᲂ और ᳲचंताᲐ को समझा, और इसका उपयोग वा᭭तव मᱶ मोहक मू᭨य ᮧो᭜साहन बनान ेके
िलए ᳰकया। नवीनतम बाजार के िवकास पर ᮧितᳰᮓया करन ेकᳱ इ᭒छा के साथ इनोवेशन को सि᭥म᮰ण करने
से, ᳞वसायᲂ के िलए अि᭭थर वातावरण मᱶ समृि संभव है।

अ᭤यास मᱶ
• अपने वतᭅमान और संभािवत ᮕाहकᲂ स ेबात करᱶ। उनका या मू᭨य है? उनकᳱ ᳲचंताएं या हᱹ? वे या
चाहते हᱹ?
• पता करᱶ ᳰक अ᭠य उ᳒ोगᲂ मᱶ कौन स े᳞वसाय ᮕाहकᲂ को आकᳶषᭅत करने के िलए कर रहे हᱹ
• अपने ᳞वसाय के सभी ᭭तरᲂ पर लोगᲂ से पूछᱶ, िजसमᱶ "िव᭭ताᳯरत पᳯरवार" जैसे ᳰक खुदरा िवᮓेता या
िवतरक शािमल हᱹ, वे उ᭜पाद को कैसे आकषᭅक रखᱶगे।
• उ᭜पाद संवᭅन और िबᮓᳱ कᳱ पहल कᳱ एक ᮰ृंखला कᳱ योजना बनाएं। खरीदने के िलए ᮧो᭜साहन कᳱ एक
िनरंतर ᮰ृंखला एक बेताब फुहार (या गितिविध कᳱ एक कमी) स ेबेहतर है।
• िवचारᲂ और पहलᲂ कᳱ एक ᮰ृंखला का परीᭃण करने के िलए तैयार रहᱶ। पता लगाएँ ᳰक या सबसे अ᭒छा
काम करता है, कहा ँऔर यᲂ, और देखᱶ ᳰक या इसे कहᱭ और दोहराया जा सकता है।



अ᭟याय 38: ᮧयोगा᭜मक माकᱷ ᳳटंग
अपने उ᭜पाद को मनाने और ᮧचार करने के िलए सभाᲐ को आयोिजत करना ᮕाहकᲂ को आपके ᮩांड और
सेवाᲐ से जुड़ने के िलए एक जीवंत, ᮧभावी तरीका हो सकता है।

िवचार
उ᭜पादᲂ को बढ़ावा देने के िलए थी᭥ड पा᳷टᭅयᲂ का उपयोग करने का िवचार इस धारणा को चुनौती देता है ᳰक
संभािवत ᮕाहक केवल िव᭄ापन के िनि᭬ᮓय दशᭅक हᱹ। सᳰᮓय ᱨप से एक "अनुभवा᭜मक" िव᭄ापन घटना मᱶ
ᮕाहकᲂ को शािमल करके आप अपने ᮩांड को अलग करते हᱹ और मजबूत ᮕाहक िन᳧ा का िनमाᭅण करते हᱹ।
ᮩांड-थीम वाली पाटᱮ को रखन ेके िलए आम तौर पर ᮧचार करने के िलए उ᭜पादᲂ कᳱ एक ᮰ृंखला का चयन
करना और िबᮓᳱ के िपच को एक ज᳤ मनाने वाले सामािजक कायᭅᮓम मᱶ शािमल करने का एक तरीका
बनाना शािमल है। इस रणनीित के दो ᮧिस उदाहरण एवन ᭣यूटी पाटᱮ और एन समसᭅ पा᳷टᭅया ंहᱹ, जहां
ᮕाहकᲂ को से᭨सपसᭅन बनन ेऔर पाटᱮ के संदभᭅ मᱶ अपने दो᭭तᲂ को उ᭜पाद बेचने के िलए आमंिᮢत ᳰकया
जाता है। पाटᱮ-गोअर मुᲦ नमूनᲂ कᳱ कोिशश करते हᱹ और िविभ᳖ उ᭜पादᲂ के गुणᲂ पर चचाᭅ करते हᱹ। यह
ᮕाहकᲂ के बीच ᳯर᭫तेदारी और हा᭭य कᳱ भावना पैदा करता है, बजाय माकᱷ ᳳटंग ᳇ारा लिᭃत ᳰकए जाने कᳱ
भावना के कारण उ᭠हᱶ उ᭜पादᲂ को खरीदन ेके िलए अिधक ᮕहणशील बनाता है।
िबᮓᳱ रणनीित को हमेशा ओवरटेक नहᱭ करना पड़ता है। ᮩांडेड पा᳷टᭅयां केवल आपके ᮩांड के बारे मᱶ
जागᱨकता पैदा करने, आपकᳱ कंपनी के चारᲂ ओर एक चचाᭅ बनाने और बाद कᳱ तारीख मᱶ लोगᲂ को खरीदने
का लुभाने का अवसर हो सकती हᱹ। 2006 मᱶ, बेज़ेयस आयᳯरश ᮓᳱम बनाने वाली कंपनी िडयािजयो ने लंदन
के नाइट लबᲂ मᱶ "कॉकटेल पा᳷टᭅयᲂ" कᳱ एक ᮰ृंखला कᳱ मेजबानी कᳱ, जहा ंपाटᱮ-गोअर को कॉकटेल और
डेसटᭅ मᱶ बेलीज़ का उपयोग करने के िलए मु᭢त बेली शराब और मु᭢त ᳞ंजनᲂ कᳱ पेशकश कᳱ गई थी।
चाहे आप अपनी कंपनी के बारे मᱶ जागᱨकता पैदा करने के िलए, या बस उ᭜पादᲂ को बेचने के िलए ᮩांडेड
पा᳷टᭅयᲂ का उपयोग कर रहे हᲂ, व ेएक सुखद और ᮧभावी माकᱷ ᳳटंग समाधान ᮧदान करते हᱹ।

अ᭤यास मᱶ
• ᮩांडेड पा᳷टᭅयᲂ को केवल "युवा और ᮝᱶडी" बाजार मᱶ लिᭃत नहᱭ करना पड़ता है-अपने लिᭃत ᮕाहकᲂ कᳱ
वरीयताᲐ को पूरा करन ेके िलए कई ᮧकार के आयोजन ᳰकए जा सकते हᱹ।
• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक घटना यथासंभव सुखद और तनाव-मुᲦ है, िजससे उपि᭭थत लोगᲂ को अपने उ᭜पाद के
साथ सकारा᭜मक जुड़ाव बनाने कᳱ अनुमित िमल सके।
• अपने उ᭜पाद को पेश करन ेके िलए िन: शु᭨क नमूने ᮧदान करᱶ।
• मूल रहो। कॉपᲃरेट पा᳷टᭅयᲂ के िलए अ᭜याधुिनक और साहसी िवचार बड़ी माᮢा मᱶ ᮧचार ᮧा᳙ कर सकते हᱹ।
• घटना के ᭭वर पर िवचार करᱶ, आप िजस जनसांियकᳱय समूह कᳱ अपील कर रहे हᱹ उसकᳱ इ᭒छा और
घटना के उे᭫य को ᭟यान मᱶ रखत ेᱟए।
• कंपनी के मू᭨यᲂ और समᮕ दिृ᳥कोण के साथ ि᭭थरता बनाए रखᱶ।



अ᭟याय 39: सूचना डैशबोडᭅ और िनगरानी ᮧदशᭅन
᳞वसाय मᱶ सबसे बड़ी चुनौितयᲂ मᱶ स ेएक है सूचनाᲐ को अिधभार से बचाना, सही समय पर सही
जानकारी खोजने और उसका उपयोग करन ेके बजाय ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करना। यह एक सरल "डैशबोडᭅ"
दिृ᳥कोण का उपयोग करके ᮧा᳙ ᳰकया जा सकता है।

िवचार
एक सूचना डैशबोडᭅ ᮧदशᭅन और उ᭜पादकता मᱶ दैिनक (या सा᳙ािहक) ᱧझानᲂ को उजागर करने वाले ᮧमुख
᳞ावसाियक संकेतकᲂ का एक सेट है।
डैशबोडᭅ ᳞वसाय के ᮧमुख पहलुᲐ, जैस ेिबᮓᳱ, ᮧ᭜येक ᳞िᲦ के मा᭟यम से संगठन के शीषᭅ से एक तेजी से
लोकिᮧय तरीका है। वे लोगᲂ को यह जानने मᱶ सᭃम करते हᱹ ᳰक योजना के साथ उनकᳱ तुलना कहा ँकᳱ जाती
है, और यᲂ। नतीजतन, डैशबोडᭅ न केवल पᳯरणामᲂ को मापता है, बि᭨क उ᭠हᱶ बनाने के िलए या गितिविध
कᳱ गई है इसको भी मापता है।
ᮧᳰᮓयाᲐ और आंतᳯरक मुᲂ पर पारंपᳯरक फोकस (बᱹकᲂ के बीच आम) बनाए रखन ेके बजाय, एचएसबीसी
ᮕाहकᲂ और िबᮓᳱ पर अिधक कᱶ ᳰᮤत हो गया है। HSBC कᳱ कई ᳞ावसाियक इकाइयᲂ ने डैशबोडᭅ के ᱨप मᱶ
कमᭅचाᳯरयᲂ को िबᮓᳱ कᳱ जानकारी ᮧदान करके इसे हािसल ᳰकया है।
िबᮓᳱ डैशबोडᭅ ᮧमुख मुᲂ को उजागर करता है: लीड कᳱ संया और उनके ᮲ोत (हाइलाइᳳटंग जारी रखने के
िलए और या तय करना है पर ᮧकाश डाला गया); लीड कᳱ गुणवᱫा; ᮕाहकᲂ के साथ िनयुिᲦयᲂ का
उपयोग करन ेऔर िबᮓᳱ करन ेके िलए िनयुिᲦयᲂ को पᳯरवᳶतᭅत करन ेकᳱ ᭃमता का उपयोग करन ेपर
salespeople कᳱ ᮧभावशीलता।
िबᮓᳱ के साथ-साथ, इस डैशबोडᭅ दिृ᳥कोण के अ᭠य फायदे हᱹ:
• ᮧबंधक ᮧ᭜येक ᳞िᲦ के िलए ᮧासंिगक मुᲂ पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करके ᮧदशᭅनकाᳯरयᲂ को बेहतर बनान ेमᱶ मदद
कर सकत ेहᱹ।
• यह िबᮓᳱ-संचािलत सं᭭कृित को बढ़ावा देता है और टीम के भीतर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करता है।
• यह पाइपलाइन नंबर ᮧदान करता है जो गितिविध को मापता है न ᳰक िसफᭅ  िबᮓᳱ को।
डैशबोडᭅ ᳇ारा दी गई जानकारी का मतलब है ᳰक ᮧबंधकᲂ को पता है ᳰक उनके समथᭅन पर ᭟यान कहां कᱶ ᳰᮤत
करना है। अगर व ेबाकᳱ महीने के िलए िनयुिᲦयाँ करत ेहᱹ तो उ᭠हᱶ उन से᭨सपसᭅन पर ᭟यान देन ेकᳱ ज़ᱨरत
नहᱭ है, िजनकᳱ महीने-दर-तारीख िबᮓᳱ पीछे है, जबᳰक उ᭠हᱶ बुक ᳰकए गए िबना अपॉइंटमᱶट वाले लोगᲂ को
सपोटᭅ करन ेकᳱ ज़ᱨरत है, भले ही वे से᭨स टारगेट से अिधक हᲂ।
डैशबोडᭅ दिृ᳥कोण स ेसूचना का ᳞ापक ᱨप से संचार ᳰकया जा सकता है, एक संगठन मᱶ एक आम भाषा और
फ़ोकस ᮧदान करता है। उदाहरण के िलए, एचएसबीसी ताइवान मᱶ कमᭅचाᳯरयᲂ के िलए बड़ी ᭡ला᭔मा ᭭ᮓᳱन
ᮧदान कᳱ जाती हᱹ। कंुजी संदेश, थीम और समाचार ᮧ᭭तुत करने के साथ-साथ वे िबᮓᳱ कᳱ जानकारी को
उजागर करत ेहᱹ, जो दोनᲂ को सूिचत करता है और ᳞िᲦयᲂ और टीमᲂ के बीच ᮧित᭭पधाᭅ पैदा करता है।

अ᭤यास मᱶ
• िन᳜िलिखत ᮧ᳤ᲂ को पूछकर अपनी सूचना आव᭫यकताᲐ का आकलन करᱶ और िनयिमत ᱨप स,े लगातार
और िव᳡सनीय ᱨप स ेजानकारी उपल᭣ध कराएँ:

— या जानकारी चािहए?



— इसे कैसे ᮧ᭭तुत ᳰकया जाना चािहए?

— इसकᳱ आपूᳶतᭅ कब कᳱ जानी चािहए (समय और आवृिᱫ) – यह कहा ंस ेआता है? यह सूचना कᳱ गुणवᱫा
को िनधाᭅᳯरत करता है और त᭝यᲂ को संदभᭅ मᱶ रखता है।
— या ᮧितबंध हᱹ? उदाहरण के िलए, कुछ या सभी जानकारी गोपनीय हᱹ।
— वह ᳰकन फैसलᲂ और गितिविधयᲂ का समथᭅन करेगा? यह मदद करता है अगर लोग जानत ेहᱹ ᳰक
जानकारी कᳱ आव᭫यकता यᲂ है।
• सही डेटा उ᭜प᳖ करᱶ-जानकारी ᮧा᳙ करन ेका सबस ेअ᭒छा तरीका खोजᱶ (जैस ेसवᱷᭃण, टेलीफोन कॉल,
मीᳳटंग और साᭃा᭜कार)।
• सूचना कᳱ समीᭃा और िव᳣ेषण। िनणᭅय के िलए िनणᭅय नीच ेआत ेहᱹ, लेᳰकन पᳯरमाणा᭜मक सांियकᳱय
तरीके ᮧवृिᱫयᲂ और िवसंगितयᲂ को उजागर करᱶगे, जबᳰक पᳯरदृ᭫ य योजना, मॉडᳲलंग, और िसमुलेशन सही
जानकारी उ᭜प᳖ करने और आकलन करन ेके िलए उपयोगी तकनीक हᱹ।
• जानकारी संᮕहीत और पुनᮧाᭅ᳙ करना, यह सुिनि᳟त करना ᳰक यह ᳞ापक ᱨप स ेसुलभ, ᭭प᳥ ᱨप से
लेबल और वगᱮकृत है। यह ᮧासंिगक और अ᳒ितत होना चािहए। नई जानकारी जोड़न ेऔर (या संᮕिहत)
पुराने, अᮧासंिगक िववरणᲂ को छोड़ने के िलए मानदंड ᭭थािपत करᱶ। सूचना को संᮕहीत करने और पुनः ᮧा᳙
करने के िलए ᮧणाली और ᮧᳰᮓयाᲐ को लागत ᮧभावी होन ेकᳱ आव᭫यकता है।
• सूचना पर अिधिनयम। तीन रणनीित उपयोगी हᱹ: िनणᭅयᲂ कᳱ िनगरानी करᱶ, िविधपूवᭅक कायᭅ करᱶ और
बाधाᲐ का ᮧबंधन करᱶ (समय, संसाधनᲂ और अ᭠य दबावᲂ के संदभᭅ मᱶ)।



अ᭟याय 40: लचीला काम
कमᭅचाᳯरयᲂ को काम पर रखन ेके बारे मᱶ िब᭨कुल लचीला होना जहां वे काम करते हᱹ और ᮧदशᭅन और नौकरी
से संतुि᳥ मᱶ मह᭜वपूणᭅ सुधार ला सकते हᱹ।

िवचार
पᳯर᭬कृत लैपटॉप, वायरलेस इंटरनेट, ᭭वा᭭᭝य के बाद के जीवन-संतुलन के िलए एक बᲬे के बाद कᳱ पीढ़ी कᳱ
पीढ़ी कᳱ मांग, और संभवतः अलामᭅ घिड़यᲂ कᳱ कमी के कारण, लचीले काम कᳱ मांग सदैव जोर से हो रही है।
ᮧौ᳒ोिगकᳱ मᱶ ᮧगित न ेकॉपᲃरेट लचीलेपन के िवक᭨प को एक वा᭭तिवकता बना ᳰदया है िजसे कई संगठनᲂ
᳇ारा महसूस ᳰकया जाना बाकᳱ है। दरूसंचार कंपनी वोडाफोन ने 2004 मᱶ गितशीलता के िलए कदम उठाया,
जब उसन ेअपने मुयालय मᱶ ᮓांित ला दी, िजसमᱶ "ᮩेक-आउट ᳯरᲦ ᭭थान के साथ एक बड़ी, पᳯरसर जैसी
िडजाइन तैयार कᳱ गई जहां बैठकᱶ  लैपटॉप और नोटपैड के साथ हो सकती हᱹ।" लचीलेपन को ᮧो᭜सािहत
करन ेके िलए कमᭅचाᳯरयᲂ को लैपटॉप, मोबाइल फोन और वायरलेस इंटरनेट ᳰदया गया। वोडाफोन ने
ᳯट᭡पणी कᳱ, "लोग अपन ेकम करन ेके दौरान लैपटॉप के साथ धूप सᱶक सकत ेहᱹ...... यहां तक ᳰक घर पर भी
रहत ेहᱹ और ᳰफर भी काम करते हᱹ।" वोडाफोन योजना आम तौर पर उ᭜पादकता और ᮧदशᭅन मᱶ सुधार के
साथ कंपनी कᳱ ᳞ापक मंजूरी के साथ िमली है।
लचील ेकामकाज के िलए कदम बढ़ान ेके िलए बेहतर समय कभी नहᱭ रहा, यᲂᳰक यह िसफᭅ  एक अ᭒छा
िवचार नहᱭ है, बि᭨क एक आव᭫यकता बनती जा रही है- उदाहरण के िलए, िᮩटेन सिहत कुछ देशᲂ ने माता-
िपता के िलए अिनवायᭅ लचील ेकामकाजी अिधकार कानून पेश ᳰकए हᱹ। अपन ेसंगठन को अनुकूल बनाने के
िलए समझदार है, ताᳰक आपके िलए काम करने वाले लचील ेकाम कᳱ ओर सामािजक, कानूनी और
सां᭭कृितक बदलाव हो सके।

अ᭤यास मᱶ
• संभािवत कमᭅचाᳯरयᲂ के िलए अपने लचीले कामकाजी िवक᭨पᲂ को बाजार मᱶ उतारᱶ- इससे ᳩातकᲂ को
भतᱮ करन ेमᱶ मदद िमल सकती है और सबसे अ᭒छे कमᭅचाᳯरयᲂ के िलए ᮧित᭭पधाᭅ करने पर आपकᳱ कंपनी
को एक मू᭨यवान िवᮓय ᳲबंद ुᳰदया जा सकता है।
• लचीले काम का मतलब मह᭜वपूणᭅ समय सीमा या ᮧदशᭅन का ᭜याग करना नहᱭ है। अपने कमᭅचाᳯरयᲂ को
ल᭯य और िज᭥मेदाᳯरयां दᱶ, न ᳰक शेᲽूल।
• नौकरी का बँटवारा, जहाँ दो या दो स ेअिधक लोग एक ही भूिमका मᱶ कायᭅरत होते हᱹ, बढ़ा ᱟआ लचीलापन
ᮧदान कर सकत ेहᱹ।
• एक चापलूसी संगठना᭜मक संरचना के िलए तैयार रहᱶ, जो लचीली कायᭅ-योजना के पᳯरणाम᭭वᱨप हो
सकती है और तरल काम करन ेवाले वातावरण भौितक बाधाᲐ और पदानुᮓमᲂ को तोड़ सकते हᱹ। यह वᳯर᳧
ᮧबंधकᲂ के ᮧितरोध स ेपूरा ᳰकया जा सकता है।
• पᳯरवतᭅन का ᮧबंधन करᱶ। कई कायᭅकताᭅ पᳯरवतᭅन स ेसावधान हो सकत ेहᱹ, और अ᭠य इस बात से अिनि᳟त
हो सकते हᱹ ᳰक नई चुनौितयᲂ का सामना कैसे ᳰकया जाए। बदलावᲂ का सबसे अिधक लाभ उठाने के िलए
कमᭅचाᳯरयᲂ को िशिᭃत करᱶ।
• लचीला काम करना सभी के िलए उपयुᲦ नहᱭ है। कुछ कमᭅचारी वातावरण मᱶ कठोरता के त᭜व के साथ
बेहतर काम करत ेहᱹ।
• टेलीफोन और आईएम (इं᭭टᱶट मैसेᳲजंग) तकनीक के मा᭟यम स ेबैठकᱶ  करके लागत कम करने और पᳯरवहन
खचᭅ कम करने के अवसर के ᱨप मᱶ इसका उपयोग करᱶ। आप के िलए काम करना शुᱨ करᱶ।



अ᭟याय 41: अपने दशᭅकᲂ को ᳰफर स ेपᳯरभािषत करᱶ
अपने उ᭜पाद के िलए नए दशᭅकᲂ(audiences) को खोजने से आप अपनी िबᮓᳱ ᭃमता को बढ़ा सकते हᱹ और
भीड़ भरे बाजारᲂ स ेबच सकते हᱹ।

िवचार
या आपको लगता है ᳰक आपको पता है ᳰक आपके माकᱷ ᳳटंग(marketing) के साथ सबसे अ᭒छे लोग कौन हᱹ?
ᳰफर से िवचार करना। आपके उ᭜पादᲂ मᱶ ᳰदलच᭭पी रखन ेवाले लोगᲂ के बारे मᱶ पुनᳶवᭅचार करने से संभािवत
ᮕाहकᲂ कᳱ एक नई दिुनया खुल जाती है, कंपनी के िलए पयाᭅ᳙ है ᳰक वह अपने िव᭄ापन के िलए एक नया
दशᭅक ढंूढ सके।
शराब बनान ेवाली फमᭅ का᭨सᭅबगᭅ के पोिलश िवभाग ने मुय ᱨप स ेमिहलाᲐ के िलए एक बीयर बनाने का
फैसला ᳰकया। कम अ᭨कोहल युᲦ बीयर और ᭭वाद पर अिधक जोर देन ेवाली कमᱮ को अंतराᭅ᳦ीय मिहला
ᳰदवस पर रंगीन तरीके स ेपैक ᳰकया गया और लॉ᭠च ᳰकया गया। यह एक उ᳒ोग मᱶ एक साहिसक कदम था
जो आम तौर पर एक पुᱧष ᮕाहक को बेचन ेपर कᱶ ᳰᮤत होता है, िव᭄ापन अिभयानᲂ के साथ आमतौर पर खेल
ᮧायोजन सौदᲂ और ᭭कै᭠डली लैड मॉडल के आसपास कᱶ ᳰᮤत होता है।
अपने दशᭅकᲂ को पुनपᭅᳯरभािषत करन ेकᳱ इस रणनीित का पालन िᮩᳯटश कपड़ᲂ के ᳯरटेलर मासᭅ एंड ᭭पᱶसर
ने भी ᳰकया था, इसके बाद पुरानी मिहला ᮕाहकᲂ के खानपान के िलए अपनी ᮧित᳧ा अपने ᳞वसाय को
बनाए रखन ेके िलए अपयाᭅ᳙ हो गई थी। मासᭅ एंड ᭭पᱶसर ने एक छोटे, अिधक ᭭टाइल-कᱶ ᳰᮤत बाजार मᱶ
िव᭭तार करन ेका फैसला ᳰकया, और ᮧित ऊना को लॉ᭠च ᳰकया, कपड़े कᳱ एक नई रᱶज जो मिहलाᲐ को
उनके िबसवां दशा और तीस के दशक मᱶ अपील करने के िलए िडज़ाइन ᳰकया गया था। हालांᳰक, इसने
पारंपᳯरक ᱨप स ेशैली पर आराम पर जोर ᳰदया था, एक फैशन-फॉरवडᭅ छिव पेश करने के िनणᭅय ने मासᭅ
और ᭭पᱶसर को अपनी अपील को बढ़ान ेमᱶ मदद कᳱ और इसके झंडे कᳱ िबᮓᳱ को चालू ᳰकया।

अ᭤यास मᱶ
• ᮕाहकᲂ से बात करके, अ᭠य ᳞वसायᲂ के साथ बᱶचमाकᲈ ग करके, या ᳞वसाय के बाहर स ेनए कमᭅचाᳯरयᲂ
को िनयुᲦ करके, अपने बाजार के िलए एक बाहरी दिृ᳥कोण कᳱ तलाश करᱶ।
• इस पर ᭟यान दᱶ ᳰक आप अपने उ᭜पाद को नए दशᭅकᲂ के िलए अपील करने के िलए कैस ेसमायोिजत कर
सकते हᱹ।
• अपने उ᭜पाद के मूल िसांतᲂ को बनाए रखᱶ-जबᳰक आपको नए दशᭅकᲂ के िलए अपील करने के िलए नए
िवᮓय ᳲबंदᲐु को जोड़ना चािहए, अपने मूल को न छोड़ᱶ।

• अपने पुरान ेबाजार-बनाए ᳯर᭫तᲂ को अपन ेसभी इि᭒छत दशᭅकᲂ के साथ उपेिᭃत न करᱶ।
• याद रखᱶ ᳰक नए बाजार मᱶ जाना मुि᭫कल हो सकता है, खासकर अगर उस बाजार मᱶ भीड़ हो। अपने नए
दशᭅकᲂ को बुिमानी से चुनᱶ।



अ᭟याय 42: िवᮓेता लॉक-इन
ऐसे उ᭜पाद िवकिसत करना जो आपकᳱ ᮰ेणी के अ᭠य उ᭜पादᲂ के साथ संगत हᲂ, व ेᮧित᭭पᳶधᭅयᲂ स ेअलग हो
जाते हᱹ और ᮕाहकᲂ से बार-बार ᳞ापार सुिनि᳟त करत ेहᱹ।

िवचार
ᮕाहकᲂ को बनाए रखन ेऔर राज᭭व का एक ि᭭थर, िव᳡सनीय ᭭ᮝीम बनाए रखन ेके िलए एक मूखᭅतापूणᭅ
रणनीित तैयार करने मᱶ सᭃम होना कई कॉपᲃरेट अिधकाᳯरयᲂ का सपना है। िवᮓेता लॉक-इन-सुिनि᳟त
ᮕाहकᲂ का उपयोग करके आपके उ᭜पादᲂ पर िनभᭅर हᱹ और िबना ᳰकसी अ᭠य िवᮓेता को ᭭थानांतᳯरत करने मᱶ
असमथᭅ हᱹ, जो ᳰक पयाᭅ᳙ ि᭭वᳲचंग लागत के िबना-आप इसे ᮧा᳙ कर सकत ेहᱹ।
िजलेट के रेजर-शापᭅ िबजनेस एयूमेन वᱶडर लॉक-इन का फायदा उठाते हᱹ। इसके रेजर ᭣लेड हᱹडल केवल
रेजर ᭣लेड के अपन ेᮩांड के साथ संगत हᱹ; फल᭭वᱨप, इसका रेजर ᭣लेड आय का ᮧाथिमक ᮲ोत है।
इलेᮝॉिनक टूथᮩश के िनमाᭅता Philips Sonicare भी वᱶडर लॉक-इन का उपयोग करता है। इसके टूथᮩश मᱶ
एक इलेᮝॉिनक आधार होता है िजसके िलए सोिनकेयर ᳯर᭡लेसमᱶट टूथᮩश हेड कᳱ आव᭫यकता होती है, यह
सुिनि᳟त करने के िलए ᮕाहक Sonicare मᱶ वापस आएंगे और उ᭠हᱶ ᳰकसी अ᭠य िनमाᭅता के पास जाने से
रोकᱶ ग।े ि᭭वᳲचंग कॉ᭭ट वह लागत है जो एक नई कंपनी से खरीदत ेसमय उपभोᲦा को होती है और यह वᱶडर
लॉक-इन का एक मह᭜वपूणᭅ पहलू है। ि᭭वᳲचंग लागत िजतनी अिधक होगी, ᮕाहक के ि᭭वच करने कᳱ
संभावना उतनी ही कम होगी।
यह अवधारणा नई नहᱭ है। कई ᳞वसाय ऐसा करते हᱹ: ᳲᮧंटर िनमाᭅता जैसे हेवलेट-पैकडᭅ, कैमरा कंपिनयां
जैसे कैनन, ने᭭ᮧे᭭सो जैस ेकॉफᳱ ᳯरटेलसᭅ, सभी अपने उ᭜पादᲂ के िलए ᭭वािम᭜व, पुन: ᮧयो᭔य घटक ᮧदान
करत ेहᱹ। ये ᳞वसाय शुᱨ स ेही अपन ेउ᭜पादᲂ के पुन: ᮧयो᭔य घटक कᳱ योजना बनाकर सफलता सुिनि᳟त
करत ेहᱹ। जहां वᱶडर लॉक-इन िवफल होन ेके कई ᮧयास पुन: ᮧयो᭔य घटक को केवल एक ऐड-ऑन के ᱨप मᱶ
देख रहे हᱹ। यह नहᱭ है। यह उ᭜पाद है, ᮕाहक के िलए लाभ, और ᳞वसाय के िलए लाभ।

अ᭤यास मᱶ
• एड-ऑन घटकᲂ कᳱ िबᮓᳱ को ᮧो᭜सािहत करने के िलए कम, आंख को पकड़ने कᳱ कᳱमत के िलए मूल उ᭜पाद
को बेचने पर िवचार करᱶ।
• वैकि᭨पक ᱨप से, "आधार उ᭜पाद" को उन ᮕाहकᲂ को मनाने के िलए महंगा बनान ेपर िवचार करᱶ,
िज᭠हᲂने आपके ᮩांड मᱶ िनवेश ᳰकया है और उ᭠हᱶ दसूरी कंपनी मᱶ बदलने से रोकते हᱹ। चुनाव आपके उ᭜पाद,
आपके बाजार और आपके ᮕाहकᲂ पर िनभᭅर करता है। व ेसबसे अिधक मू᭨य या करᱶग?े

• आधार इकाई के साथ संगत ऐड-ऑन कᳱ एक ᮰ृंखला पेश करᱶ। पसंद का यह त᭜व उपभोᲦाᲐ कᳱ आशंकाᲐ
को दरू करन ेमᱶ मदद करता है ᳰक वे कुछ कम हो गई हᱹ।
• अवगत रहᱶ ᳰक आपके उ᭜पादᲂ कᳱ मांग मᱶ अंतरसंबंध होगा- यᳰद ᳰकसी कᳱ मांग घटती है, तो भागीदार
उ᭜पाद कᳱ मांग घट जाएगी।
• ि᭭वᳲचंग लागत हमेशा वा᭭तिवक नहᱭ होती है-यह केवल ᮕाहक ᳇ारा क᭨पना कᳱ जा सकती है। बस अपने
ᮕाहकᲂ को यह समझाने के िलए पयाᭅ᳙ हो सकता है ᳰक नए िवᮓेता के िलए ि᭭वच करना असुिवधाजनक या
महंगा होगा।
• शुᱧआत से ही अपने वᱶडर लॉक-इन रणनीित कᳱ योजना बनाएं। ᭭प᳥ ᱨप से, यह रणनीित उन उ᭜पादᲂ के
िलए सबसे अ᭒छा काम करती है िज᭠हᱶ िनयिमत ᱨप से बदलने कᳱ आव᭫यकता होती है।



अ᭟याय 43: आपूᳶतᭅ ᮰ृंखला को राज᭭व ᮰ृंखला मᱶ
बदलना
आपूᳶतᭅकताᭅᲐ के साथ िबᮓᳱ राज᭭व साझा करने के िलए सहमत होना कंपिनयᲂ को कम कᳱमत के िलए
सामान खरीदन,े राज᭭व बढ़ाने और ᮕाहक कᳱ मांग मᱶ उतार-चढ़ाव का सामना करन ेकᳱ अनुमित देता है।

िवचार
1990 के दशक मᱶ, वीिडयो रᱶटल माकᱷ ट के ᮧमुख, ᭣लॉकब᭭टर, न ेखुद को इस बात से िनराश पाया ᳰक पीक
समय मᱶ मांग को पूरा करन ेके िलए ᭭टॉक मᱶ लोकिᮧय ᳰफ᭨मᲂ कᳱ पयाᭅ᳙ ᮧितयां कभी नहᱭ थी। सम᭭या यह
थी ᳰक हॉलीवुड के ᭭टूिडयो ने ᮧित वीिडयो 60 डॉलर का शु᭨क िलया, जबᳰक आम तौर पर मांग ᳯरलीज होने
के कुछ स᳙ाह बाद तेजी स ेिगर गई। नतीजतन, ᭣लॉकब᭭टर एक ᳰफ᭨म कᳱ दस से अिधक ᮧितयᲂ को खरीदने
का औिच᭜य नहᱭ दे सकती थी, िजसस ेकई ᮕाहक िनराश होकर नवीनतम वीिडयो ᳰकराए पर देने मᱶ असमथᭅ
थे।
इस दिुवधा को हल करन ेके िलए, ᭣लॉकब᭭टर ने मूवी कंपिनयᲂ को वीिडयो कᳱ कम अपᮨंट कᳱमत को
सुरिᭃत करन ेके िलए ᳰकराये कᳱ िबᮓᳱ से राज᭭व का एक िह᭭सा देने का ᮧ᭭ताव ᳰदया। ᭣लॉकब᭭टर अिधक
तेज़ी से वीिडयो पर भी तोड़ने मᱶ सᭃम था, और ᮕाहकᲂ के िलए सुिवधा के उᲬ मानकᲂ को सुिनि᳟त करने के
िलए अिधक ᮧितयां खरीदन ेमᱶ सᭃम था। ᳰफ᭨म ᭭टूिडयो को बढ़ी ᱟई टेप िबᮓᳱ से भी लाभ ᱟआ और राज᭭व
धाराᲐ को जोड़ा गया। एक आपूᳶतᭅ ᮰ृंखला को राज᭭व ᮰ृंखला मᱶ बदलकर, ᭣लॉकब᭭टर न ेᳰफ᭨म कंपिनयᲂ,
ᮕाहक आधार और अपनी ᭭वय ंकᳱ िनचली रेखा को संतु᳥ ᳰकया था।

अ᭤यास मᱶ
• अपनी कंपनी के िलए काम करन ेके िलए इस िवचार के िलए, अितᳯरᲦ इकाइयᲂ ᳇ारा उ᭜प᳖ वृिशील
राज᭭व उ᭠हᱶ उ᭜पादन कᳱ लागत स ेकम होना चािहए।
• ᮧशासिनक लागत कम होनी चािहए ताᳰक व ेयोजना स ेबढ़े ᱟए मुनाफे का उपयोग न करᱶ।
• यᳰद आपके बाजार मᱶ मू᭨य लोच का एक उᲬ ᭭तर है, तो मांग को ᮧो᭜सािहत करने के िलए, राज᭭व
साझेदारी के मा᭟यम स ेबातचीत कᳱ गई कम अपᮨंट ᮓय लागत का उपयोग कम कᳱमतᲂ पर ᳰकया जाना
चािहए।
• आपूᳶतᭅकताᭅ के साथ साझा करन ेके िलए ᳰकतना राज᭭व तय करते समय तेज बातचीत कौशल का उपयोग
करᱶ। यᳰद उ᭜पादन लागत कम है, तो एक स᭡लायर आपके अनुमान स ेकम राज᭭व िह᭭सेदारी ᭭वीकार कर
सकता है।
• एक राज᭭व समझौते का पालन करते ᱟए, ᳰकतनी इकाइया ँखरीदनी है, यह तय करत ेᱟए उपभोᲦा कᳱ
मांग को पूरा करन ेके िलए िव᳡सनीय बाजार अनुसंधान। नई कम कᳱमत इसे अिधक खरीद के िलए आकषᭅक
बना सकती है।



अ᭟याय 44: बुिमान बातचीत

सीखने से जहां बातचीत(negotiations) मᱶ नुकसान होते हᱹ, उ᭠हᱶ दरू करना संभव है और सभी पᳯरणामᲂ के
िलए संतोषजनक पᳯरणाम सुिनि᳟त करना।

िवचार
हावᭅडᭅ िबजनेस ᭭कूल (HBS) के ᮧोफेसर जे᭥स सेबेिनयस जᳯटल बातचीत के ᭃेᮢ मᱶ मािहर हᱹ। 1993 मᱶ, HBS
ने अपन ेMBA कायᭅᮓम मᱶ बातचीत को एक आव᭫यक पाᲹᮓम बनाया, और ᭭कूल के भीतर एक समझौता
िवभाग बनाया।
सेबेिनयस न ेकई वाताᭅᲐ कᳱ िवफलता के िलए िज᭥मेदार छह गलितयᲂ कᳱ पहचान कᳱ। उनसे बचकर आप
अपनी सफलता के रा᭭ते पर बातचीत कर सकते हᱹ। हावᭅडᭅ िबजनेस ᳯर᳞ ूमᱶ उि᭨लिखत ये नुकसान हᱹ:
• दसूरे पᭃ कᳱ सम᭭याᲐ कᳱ उपेᭃा करना: यᳰद आप उन सम᭭याᲐ को नहᱭ समझत ेहᱹ जो आपके वाताᭅ
साथी को दरू करन ेकᳱ कोिशश कर रहे हᱹ, तो आप सबस ेअ᭒छा समाधान नहᱭ दे पाएंगे।
• अ᭠य िहतᲂ को बुलडोजर देना: िवशेष ᱨप स ेकᳱमत पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करना आसान है। सुिनि᳟त करᱶ ᳰक
आप अ᭠य मह᭜वपूणᭅ कारकᲂ को नजरअंदाज न करᱶ- जैस ेᳰक एक सकारा᭜मक कामकाजी संबंध बनाना,
सावना, दोनᲂ पᭃᲂ के बीच एक सामािजक अनुबंध, और एक सौदा बनाने कᳱ ᮧᳰᮓया जो सभी के िलए
स᭥मानजनक और िन᭬पᭃ है।
• पोजीशᳲनंग पोजीशन िहतᲂ को ᮧभािवत करते हᱹ: िवरोधी पोजीशन के अि᭭त᭜व के बावजूद, संगत ᱧिचयां
हो सकती हᱹ। ᳰकसी को ᳰकसी िवशेष पद को छोड़ने के िलए मनाने कᳱ कोिशश करने के बजाय, यह एक ऐसे
सौदे को िवकिसत करने के िलए अिधक उ᭜पादक हो सकता है जो िहतᲂ कᳱ एक िविवध ᮰ेणी को संतु᳥ करता
है।
• कॉमन ᮕाउंड के िलए बᱟत कᳯठन खोज: आम जमीन बातचीत मᱶ मदद कर सकती है, लेᳰकन अलग-अलग
िहत दोनᲂ पᭃᲂ को सौदे से कुछ पान ेकᳱ अनुमित दे सकते हᱹ।
• BATNA(best alternative to a negotiated agreement) कᳱ उपेᭃा: यह "एक बातचीत के समझौते के िलए सबसे
अ᭒छा िवक᭨प" को संदᳶभᭅत करता है: यᳰद आप सौदा के मा᭟यम स ेिगरते हᱹ, तो आप िजन िवक᭨पᲂ का
सामना करᱶग।े अपनी संभावनाᲐ और अपने साथी कᳱ संभावनाᲐ का िव᳣ेषण करके-आप तय कर सकते हᱹ
ᳰक बातचीत मᱶ या पेश करना है और कब पेश करना है।
• ितरछी दिृ᳥ के िलए सही करने मᱶ िवफल: दो ᮧकार के पूवाᭅᮕह बातचीत-भूिमका पूवाᭅᮕह और पᭃपातपूणᭅ
धारणाᲐ को ᮧभािवत कर सकत ेहᱹ। भूिमका पूवाᭅᮕह (पुि᳥ ᮧमाण जाल) ᭭वयं-सेवा के तरीकᲂ कᳱ जानकारी
कᳱ ᳞ाया करन ेकᳱ ᮧवृिᱫ है, जो आपकᳱ सफलता कᳱ संभावनाᲐ को कम करती है, जबᳰक पᭃपातपूणᭅ
धारणाएं (अित-िव᳡ास जाल) िवरोिधयᲂ को शांत करत ेᱟए अपने ᭭वय ंके गौरव को बढ़ान ेकᳱ ᮧवृिᱫ है।
आप अपन े"ᮧित᳇ं᳇ी" कᳱ ि᭭थित मᱶ खुद को रखकर इन पूवाᭅᮕहᲂ को दरू कर सकत ेहᱹ।

अ᭤यास मᱶ
• दसूरᲂ कᳱ इ᭒छाᲐ और पᳯरᮧे᭯य के बारे मᱶ समझने के िलए उ᭠हᱶ मनान ेमᱶ सᭃम होन ेके िलए मह᭜वपूणᭅ है
ᳰक वे आपके ᮧ᭭ताव पर सहमत यᲂ हᲂ। उनके साथ अपनी ि᭭थित का अ᭠वेषण करᱶ।
• बातचीत से पहले एक ᳞िᲦ या कंपनी पर शोध करᱶ। उ᳒ोग, कंपनी के ल᭯यᲂ, और बाजार कᳱ ि᭭थितयᲂ के
᳞ापक ᭄ान स ेसंबंिधत जानकारी को तुरंत अनुसंधान तक सीिमत न रखᱶ, संगठन के चेहरे आपको बातचीत



मᱶ अितᳯरᲦ वजन दᱶगे।
• अ᭜यिधक आᮓामक होने कᳱ आव᭫यकता महसूस नहᱭ होती है। ᳰदखाएँ ᳰक आप एक दढ़ृ वाताᭅकार हᱹ,
लेᳰकन याद रखᱶ ᳰक आपसी समझ और तालमेल ᭭थािपत करन ेस ेबड़े पुर᭭कार िमलᱶग।े
• संभािवत समझौतᲂ का एक पूणᭅ िव᳣ेषण आयोिजत करᱶ जो दोनᲂ पᭃᲂ को जीतने कᳱ अनुमित देता है, िबना
ᳰकसी पᭃ को नुकसान ᭭वीकार ᳰकए िबना।



अ᭟याय 45: पूरक(complementary) भागीदारी

यᳰद आपके उ᭜पाद को दसूरे के साथ जोड़ा जा सकता है, तो दसूरे उ᭜पाद कᳱ लोकिᮧयता सीधे आपकᳱ िबᮓᳱ
को ᮧभािवत कर सकती है।

िवचार
एक "पूरक सामान" एक उ᭜पाद है िजसे असर ᳰकसी अ᭠य उ᭜पाद के साथ सेवन ᳰकया जाता है। उदाहरण के
िलए, बीयर एक फुटबॉल मैच के िलए एक पूरक सामान है, जबᳰक एक याᮢा तᳰकया एक लंबी िवमान याᮢा
के िलए एक पूरक सामान है। जब ᳰकसी एक उ᭜पाद कᳱ लोकिᮧयता बढ़ती है, तो उसके पूरक सामानᲂ कᳱ
िबᮓᳱ भी बढ़ जाती है। अ᭠य उ᭜पाद जो पहले स ेही (या होने के बारे मᱶ) लोकिᮧय हᱹ, माल का उ᭜पादन करके,
आप अपन ेउ᭜पाद कᳱ मांग कᳱ एक ि᭭थर धारा सुिनि᳟त कर सकते हᱹ।
कुछ उ᭜पादᲂ को पᳯरपूणᭅ पूरक ि᭭थित का आनंद िमलता है हालांᳰक, यह मत मािनए ᳰक एक उ᭜पाद पूरी
तरह से पूरक है, यᲂᳰक ᮕाहक उ᭜पाद के िलए पूरी तरह स ेबंद नहᱭ हो सकते हᱹ। उदाहरण के िलए, हालांᳰक
मोटर चालक अपनी कारᲂ को चलान ेके िलए पेᮝोल खरीदने के िलए बा᭟य हो सकत ेहᱹ, लेᳰकन वे इलेिᮝक
कारᲂ पर ि᭭वच कर सकते हᱹ।
जबᳰक पूरक व᭭तुᲐ का उ᭜पादन करन ेवाले कुछ उ᳒ोगᲂ के िलए राज᭭व बढ़ाने का एक वैकि᭨पक तरीका है,
दसूरᲂ मᱶ यह अᮧचिलत होने स ेबचने के िलए एक अिनवायᭅ कदम है। वीिडयो गेम के िनमाᭅताᲐ को यह
सुिनि᳟त करना होगा ᳰक उनके खेल नवीनतम कंसोल के अनुकूल हᱹ, जबᳰक ᮧौ᳒ोिगकᳱ कंपिनयᲂ को यह
सुिनि᳟त करना है ᳰक उनके सॉ᭢टवेयर ᮧोᮕाम नवीनतम कं᭡यूटर और ऑपरेᳳटंग िस᭭टम के साथ संगत हᱹ।
िव᭄ापन कᳱ रणनीित को उ᭜पाद कᳱ पूरक ि᭭थित के िलए तैयार ᳰकया जा सकता है, उदाहरण के िलए, बीयर
कंपिनयां फुटबॉल मैचᲂ को ᮧायोिजत करती हᱹ। यह 2006 के िव᳡ कप मᱶ एक नए ᭭तर पर ल ेजाया गया था,
जब फᳱफा के अिधकाᳯरयᲂ ने मांग कᳱ ᳰक नीदरलᱹड समथᭅक डच बीयर "बावᳯरया" के लोगो(logo) वाले को
पतलून को हटा दᱶ, यᲂᳰक यह बुडिवज़र कᳱ ᮧित᳇ं᳇ी कंपनी थी, जो एक ᮧमुख ᮧायोजक थी। जबᳰक इसने
"घात माकᱷ ᳳटंग" होने के िलए आलोचना को आकᳶषᭅत ᳰकया और संभवतः एक अ᭜यिधक आᮓामक रणनीित
थी, इसन ेएक िनगम का ᮧदशᭅन ᳰकया जो ᮧमुख पूरक अ᭒छे आपूᳶतᭅकताᭅ के ᱨप मᱶ अपनी ि᭭थित को मजबूती
से पकड़े ᱟए था।

अ᭤यास मᱶ
• एक बाजार मᱶ भिव᭬य के संभािवत ᱧझानᲂ से अवगत रहᱶ। यᳰद आप ᳰकसी उ᭜पाद के लोकिᮧय होने का
अनुमान लगा सकते हᱹ, तो आप एक पूरक उ᭜पाद िवकिसत कर सकते हᱹ और पहला-लाभ ᮧा᳙ कर सकत ेहᱹ।
• एक पूरक उ᭜पाद कᳱ लोकिᮧयता मᱶ वृि के साथ मेल खाने के िलए एक नए उ᭜पाद या माकᱷ ᳳटंग अिभयान
कᳱ ᳯरहाई के समय पर िवचार करᱶ।
• एक पूरक उ᭜पाद कᳱ सफलता का आनंद लेना और ᮧित᭭पधाᭅ᭜मक ᳞वहार करना बंद करना खतरनाक है।
यᳰद आप उᲬ मानकᲂ और उिचत मू᭨य देना बंद कर देते हᱹ, तो ᮕाहक असर िवक᭨प खोजने के िलए सरल
तरीके िवकिसत करᱶगे।
• ऐसे उ᭜पाद के िलए एक पूरक अ᭒छा उ᭜पादन न करन ेकᳱ कोिशश करᱶ िजसमᱶ पहल ेसे ही पूरक उ᭜पादᲂ का
अिधशेष है; ᮧितयोिगता से पैर जमाना मुि᭫कल हो जाता है। उदाहरण के िलए, ᮧे᭗ज़ेल बीयर के साथ जाते
हᱹ, लेᳰकन इसिलए कई अ᭠य उ᭜पाद करत ेहᱹ। यᳰद बीयर अिधक िबकती है तो आप जᱨरी ᱨप स ेअिधक
ᮧे᭗ज़ेल नहᱭ बेचᱶगे।



• आपके उ᭜पाद को केवल एक और उपभोᲦा के पूरक के िलए अ᭒छा नहᱭ है; यह एक सामािजक घटना,
मौसमी मौसम, या अ᭠य कारकᲂ को पूरक कर सकता है।



अ᭟याय 46: अ᭒छा लगने वाला िव᭄ापन
केवल अपने उ᭜पाद को खरीदने के कारणᲂ के घोषणापᮢ के साथ ᮕाहकᲂ को ᮧ᭭तुत करन ेके बजाय, उनका
मनोरंजन करन,े सािज़श करन ेया उ᭠हᱶ आ᳡᭭त करने का ᮧयास करᱶ।

िवचार
जब आपका उ᭜पाद ᮰े᳧ है और आप ᮕाहकᲂ को इसे खरीदने के िलए कैसे राजी कर सकते हᱹ, इस पर ᭟यान देने
के िलए एक िव᭄ापन अिभयान बनात ेसमय यह लुभावना हो सकता है। लेᳰकन वा᭭तिवकता यह है ᳰक आप
िजन लोगᲂ के पास अपन ेिव᭄ापन के साथ पᱟँचते हᱹ उनमᱶ स ेअिधकांश सनकᳱ और अ᭠य अिभयानᲂ से भरे
हᲂगे। नतीजतन, उनके पास एक अवांिछत, छोटे बयान मᱶ कोई ᳰदलच᭭पी नहᱭ है ᳰक आपका उ᭜पाद बेहतर
यᲂ है। इसका मतलब है ᳰक आपको उनस ेबात करने का एक नया तरीका ढंूढना चािहए। एक
माकᱷ ᳳटंग(marketing) अिभयान बनाना जो संभािवत ᮕाहकᲂ को मनोरंजक, आकषᭅक, या ᳰदल को गमᭅ करने
मᱶ मदद करता है, आपको सबसे अिधक उपभोᲦा तक पᱟंचने मᱶ मदद करेगा।
सेलफोन कंपनी ऑरᱶज ने िᮩटेन मᱶ ᳰफ᭨मᲂ से पहल ेᮧसाᳯरत होन ेवाली िव᭄ापनᲂ कᳱ एक ᮰ृंखला के मा᭟यम
से ᮕाहकᲂ के िलए मु᭢त िसनेमा ᳯटकटᲂ कᳱ अपनी "ऑरᱶज बुधवार" कᳱ पेशकश कᳱ, िजसन ेᳰफ᭨म और
िव᭄ापन उ᳒ोगᲂ को मज़बूती स ेलहराया। लघु िलप न ेᳰफ᭨म िसतारᲂ को "ऑरᱶज ᳰफ᭨म कमीशन" मᱶ
िवचारᲂ को िपच करन ेका असफल ᮧयास ᳰदखाया, केवल इसिलए शूट ᳰकया जाना था यᲂᳰक ᳰफ᭨मᱶ ऑरᱶज
सेलफोन को बढ़ावा देन ेके िलए पयाᭅ᳙ नहᱭ थᱭ। "द ᳯᮝलॉजी मᱶ चौथा ᭭थान बनाने", लॉडᭅ ऑफ द ᳳरंस के
िलए और इसे "लॉडᭅ ऑफ द ᳳरंग टोन" नाम देत ेᱟए, आकांᭃी ᳰफ᭨म िनमाᭅताᲐ को ओवर-द-टॉप और
जानबूझकर ᮧशंसनीय सुझाव ᳰदए गए थ।े इन गैर-पारंपᳯरक िव᭄ापनᲂ ने ᳞ंय ᳰकया, जबᳰक ᮕाहकᲂ को
जीतन ेऔर सकारा᭜मक ᮩांड संघᲂ का िनमाᭅण करन ेका ᮧयास ᳰकया।
᭜वचा और बालᲂ कᳱ देखभाल करन ेवाले उ᭜पादᲂ कᳱ एक ᮧमुख ᮧदाता, डव(Dove) ने अपने "ᳯरयल ᭣यूटी के
िलए अिभयान" के साथ एक अ᭒छा-खासा िव᭄ापन ᮧचार ᳰकया। आकषᭅक मॉडलᲂ का उपयोग करते ᱟए
कॉ᭭मेᳯटक कंपिनयᲂ के िविश᳥ दिृ᳥कोण स ेभटका, डव ने ᮕाहकᲂ को ᭭वाभािवक ᱨप से देखने के तरीके के
बारे मᱶ खुश महसूस करन ेके िलए ᮧो᭜सािहत ᳰकया। "यथाथᭅवादी" उपि᭭थित के साथ मॉडल का उपयोग
करत ेᱟए, डव ने मिहलाᲐ को पारंपᳯरक सᲅदयᭅ मानकᲂ कᳱ परवाह ᳰकए िबना सकारा᭜मक शरीर कᳱ छिव
बनान ेके िलए ᮧो᭜सािहत ᳰकया। िᮩᳯटश अखबार द टाइ᭥स ने अिभयान पर ᳯट᭡पणी कᳱ: " डव सᲅदयᭅ
उ᭜पादᲂ को बेचन ेके िलए ᳰकराए पर िलए गए पेशेवर सुपर मॉडल कᳱ पीलेपन कᳱ संकᳱणᭅता को ताज़ा करता
है।"
िव᭄ापन मᱶ कुछ नकारा᭜मक या पारंपᳯरक ᮧथाᲐ के िखलाफ बगावत करके, डव और ऑरᱶज ने संभािवत
ᮕाहकᲂ का मनोरंजन और मनोरंजन करत ेᱟए सावना और सकारा᭜मक ᮩांड जागᱨकता पैदा कᳱ।
इसिलए अपने ᮕाहकᲂ को अपने उ᭜पाद के बारे मᱶ बेहतर महसूस न कराएँ: उ᭠हᱶ उनके बारे मᱶ बेहतर महसूस
कराएँ।

अ᭤यास मᱶ
• अपने लिᭃत बाजार मᱶ हा᭭य कᳱ भावना, सामािजक ᳲचंताᲐ और िविश᳥ "᳞िᲦ᭜व" को समझᱶ।
• एक यादगार कॉिमक एज ᮧदान करने के िलए अपन ेिव᭄ापन अिभयानᲂ मᱶ दशᭅकᲂ को शािमल करने पर
िवचार करᱶ।
• आपकᳱ कंपनी ᳰकसी भी सामािजक उपᮓम को एकᳱकृत करती है जो आपकᳱ कंपनी आपके िव᭄ापन
अिभयान मᱶ कर रही है।



• अपने उ᭜पाद को पारंपᳯरक िव᭄ापन मᱶ ᳰफट करन ेके िलए दबाव महसूस न करᱶ। आलोचना᭜मक बनᱶ और
अपने माकᱷ ᳳटंग को अिधक जीवंत और ᮕाहक-कᱶ ᳰᮤत ऑफ़ᳳरंग मᱶ बदलᱶ।



अ᭟याय 47: दैिनक सुिवधा मᱶ
इनोवेशन(INNOVATIONS)

हर ᳰदन जीवन लोगᲂ को बड़ी संया मᱶ छोटी चुनौितयां ᮧदान करता है। इन चुनौितयᲂ के संभािवत
समाधानᲂ पर िवचार करके, एक नया उ᭜पाद िवकिसत करना संभव है जो कई लोगᲂ ᳇ारा िनयिमत ᱨप से
उपयोग ᳰकया जाएगा।

िवचार
ᳰदन-ᮧितᳰदन कᳱ सुिवधा के िलए नवीन उ᭜पादᲂ का िनमाᭅण, एक ऐसा उ᭜पाद बनाने के ᮧितफल के साथ
पहला ᮧ᭭तावक होने के िवᱫीय लाभᲂ को िमलाता है जो कई लोगᲂ ᳇ारा हर ᳰदन उपयोग ᳰकया जाता है।
ᳰदन-ᮧितᳰदन कᳱ सुिवधा मᱶ एक इनोवेशन का एक उदाहरण 1938 मᱶ ᱟआ, जब लाजो िबरो ने एक पᮢकार के
ᱨप मᱶ काम करत ेᱟए देखा ᳰक अखबार कᳱ छपाई मᱶ इ᭭तेमाल होने वाली ᭭याही ज᭨दी सूख जाती है। उ᭠हᲂने
अपने भाई केिम᭭ट जॉजᭅ जॉजᲃ के साथ काम ᳰकया, एक घूणᭅन सॉकेट के साथ एक कलम का िनमाᭅण करने के
िलए िजसने ᭭याही को उठाया। इस इनोवेशन का BIC सं᭭करण अब एक सवᭅ᳞ापी क᭣ज़ा है, िजसके हर ᳰदन
14 िमिलयन पेन िबकते हᱹ।
रोजमराᭅ कᳱ सुिवधा के िलए ᮟाइव का एक और उदाहरण ᭣लैकबेरी िडवाइस है। ᭣लैकबेरी ने पहले पोटᱷबल
ईमेल िडवाइस पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करके मोबाइल संचार बाजार मᱶ ᮧवेश ᳰकया, लेᳰकन अब इसमᱶ टे᭭ट
मैसेᳲजंग, सेलफोन, वेब ᮩाउᳲजंग और अ᭠य वायरलेस सेवाएं शािमल हᱹ। आधुिनक तकनीक मᱶ ऑल-इन-वन
सुिवधा के एक ᮧभावशाली ᮧितभागी, ᭣लैकबेरी अब लोकिᮧय सं᭭कृित मᱶ एक आम संदभᭅ है और दिुनया भर
मᱶ ᳞वसािययᲂ कᳱ पसंदीदा है। हालांᳰक, यह संभव है ᳰक ᭣लैकबेरी ने उस तरह का इनोवेशन नहᱭ ᳰकया, जो
मौिलकता के आसपास के कानूनी िववादᲂ कᳱ आंधी के साथ हो सकता है। इसके बावजूद, िबरो और ᭣लैकबेरी
दोनᲂ एक मह᭜वपूणᭅ सबक ᮧदान करत ेहᱹ: रचना᭜मकता को अपनी सीमा तक धकेलᱶ और सरल, सवᭅ᳞ापी
सुिवधा ᮧदान करन ेका तरीका खोजᱶ।

अ᭤यास मᱶ
• उपयोग मᱶ आसानी पर ᭟यान देने के साथ उ᭜पादᲂ को िडजाइन करने का ᮧयास करᱶ।
• िवचार कᳱ समय कᳱ बचत ᭃमता पर ᭟यान दᱶ।
• उ᭜पाद िवकिसत करने, सुधारन ेऔर परीᭃण करने के िलए डीप-डाइव ᮧोटोटाइप का उपयोग करन ेपर
िवचार करᱶ।
• चीजᲂ को असंभव के ᱨप मᱶ न देखᱶ-िवचार करᱶ ᳰक आप चीजᲂ को कैसे ᮧा᳙ कर सकत ेहᱹ, न ᳰक आप या कर
सकते हᱹ।
• अपने रोजमराᭅ के जीवन पर िवचार करᱶ ᳰक आप ᳰकन उ᭜पादᲂ को बाजार मᱶ ᮧवेश करना पसंद करᱶग?े

• मौजूदा उ᭜पादᲂ का िनरीᭃण करᱶ और तय करᱶ ᳰक वे अिधक सुिवधाजनक और उपयोगकताᭅ के अनुकूल कैसे
हो सकते हᱹ।
• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक आप अपने आिव᭬कारᲂ को ज᭨द से ज᭨द पेटᱶट करा लᱶ।



अ᭟याय 48: लाइफ᭭टाइल ᮩांड
अपने ᮩांड को एक िवशेष सां᭭कृितक आंदोलन के शौक और आकांᭃाᲐ का पयाᭅय बनाकर, आप अपने उ᭜पाद
कᳱ अपील को बड़े पैमाने पर बढ़ा सकते हᱹ।

िवचार
एक अ᭒छी तरह स ेस᭥मािनत ᮩांड होना एक बात है। यह पूरी तरह से एक ᮩांड है जो एक पूरी सं᭭कृित,
पहचान और जीवन शैली को घेरता है। इसे ᮧा᳙ करन ेवाले ᮩां᭙स को "जीवनशैली ᮩांड" के ᱨप मᱶ जाना
जाता है।
ᮕाहकᲂ ᳇ारा एक िवशेष सां᭭कृितक आंदोलन कᳱ सद᭭यता ᳰदखान ेके िलए उपयोग ᳰकया जाता है, जीवन
शैली ᮩांड समाज के भीतर श᭣दहीन संचार का एक ᱨप हो सकता है। वे उपभोᲦाᲐ के स᭥मान और खुद कᳱ
धारणा को भी मजबूत कर सकत ेहᱹ।
दो ᭃेᮢ जो जीवन शैली ᮩांडᲂ को आकᳶषᭅत करते हᱹ वे हᱹ रा᳦ीय पहचान और उपसं᭭कृित। लॉ᭠जरी ᳯरटेलर
िवटोᳯरया सीᮓेट ने अपने शुᱧआती माकᱷ ᳳटंग अिभयानᲂ मᱶ िᮩᳯटश उᲬ वगᭅ को बाहर िनकालने के िलए मांग
कᳱ। इसी तरह, सफल लज़री लाइफ᭭टाइल ᮩांड लुई वुइटन ᮨांसीसी अिभजात वगᭅ कᳱ शानदार छिव पर
आकᳶषᭅत होते हᱹ।
उपसं᭭कृित — िवशेष ᱨप स ेसंगीत और खेल-कूद मᱶ खुद को अ᭒छी तरह से जीवन शैली ᮩांडᲂ के िलए उधार
देते हᱹ। सफᭅ  और ᭭पोटᭅ ᮩांड Quiksilver आधुिनक जीवन शैली ᮩांड का ᮧतीक है। कपड़े, wetsuits,
surfwear और धूप का च᭫मा खुदरा िबᮓᳱ, यह 500 बोडᭅ खेल पेशेवरᲂ के साथ ᮧायोजन सौदᲂ बनाया है।
सफᲈ ग जीवन शैली मᱶ अपनी उपि᭭थित को बढ़ावा देने के िलए, यह वाᳶषᭅक कुलीन ᳰᲤकिस᭨वर ᮧो टूनाᭅमᱶट
को ᮧायोिजत करता है। इस ᮧयास के सभी ने भुगतान ᳰकया है: यह सफᲈ ग उ᳒ोग मᱶ एक माकᱷ ट लीडर है, जो
सफᭅ सᭅ और नॉन-सफᭅ सᭅ के िलए एक फैशनेबल फैशन लेबल और फॉ᭒यूᭅन 1000 का सद᭭य है। 
जब ᮕाहक ᳰᲤकिस᭨वर पᳯरधान खरीदते हᱹ, तो वे िबना ᳰकसी ᳰकसी भी ह᭜यारे लहरᲂ कᳱ ᳲचंता के सूरज,
समुᮤ और सफᭅ  कᳱ जीवन शैली खरीद रहे होत ेहᱹ । आपके उ᭜पाद को केवल इसके कायाᭅ᭜मक उपयोग के िलए
बेचा नहᱭ जाना चािहए: इसे आपके ᮕाहकᲂ कᳱ इ᭒छा के जीवन मᱶ ᮧवेश शु᭨क के ᱨप मᱶ माकᱷ ᳳटंग ᳰकया जा
सकता है।

अ᭤यास मᱶ
• आप अपन ेᮩांड को मूतᭅ ᱨप देना चाहत ेहᱹ, यह ᳰदखाने के िलए ᳰक आप िजस सं᭭कृित से जुड़े हᱹ, उसके साथ
᭭पॉ᭠सरिशप सौदे ᮧदान करᱶ।
• माकᱷ ᳳटंग का ᭭थान मह᭜वपूणᭅ है। उपयुᲦ ᭜योहारᲂ, टूनाᭅमᱶटᲂ, बैठकᲂ, पा᳷टᭅयᲂ, और सां᭭कृितक आकषᭅण के
कᱶ ᮤ मᱶ अपन ेᮩांड कᳱ उपि᭭थित ᭄ात करᱶ।
• सं᭭कृित से जुड़े उ᭜पादᲂ कᳱ एक ᮰ृंखला बेचᱶ-यह आपकᳱ अपील को ᳞ापक करेगा और िव᳡सनीयता
बढ़ाएगा।
• उपसं᭭कृित जीवनशैली ᮩांडᲂ के िलए एक अ᭒छा ल᭯य है, यᲂᳰक उ᭠हᱶ असर अपने समूह कᳱ पहचान
सुिनि᳟त करने कᳱ एक मजबूत आव᭫यकता महसूस होती है।
• सं᮪ांत सं᭭कृितयां भी जीवन शैली ᮩांडᲂ के अनुकूल हᱹ।
• जीवनशैली ᮩांड बनात ेसमय एक कारक को असर अनदेखा ᳰकया जाता है: सुिनि᳟त करᱶ ᳰक आपके
उ᭜पाद कᳱ पेशकश "जीवन शैली" के साथ संगत है िजसे आप बढ़ावा दे रहे हᱹ। यᳰद आप अपन ेसंगठन को एक



कुलीन खेल ᮩांड के ᱨप मᱶ माकᱷ ᳳटंग करना चाहते हᱹ, तो वा᭭तव मᱶ गुणवᱫा वाले खेल उपकरण बेचना याद
रखᱶ जो ल᭯य बाजार कᳱ जᱨरतᲂ और धारणाᲐ स ेमेल खाते हᱹ।



अ᭟याय 49: ᮕाहकᲂ के साथ ईमानदार होना
ᮧित᭭पधᱮ ᳞वसायᲂ से खतरे पर िवशेष ᱨप से ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करन ेसे ᮕाहक अलग और उपेिᭃत महसूस कर
सकते हᱹ।

िवचार
1980 के दशक कᳱ शुᱧआत मᱶ, शीतल पेय कᳱ िवशालकाय कोका-कोला कᳱ घटती बाजार िह᭭सेदारी और
सोडा म᭨टीनेशनल पेि᭡सको के साथ ᮧित᳇ंि᳇ता से ᳲचंितत था। 1980 का दशक एक ऐसा दशक था िजसमᱶ
शीतल पेय बाजार मᱶ "िसᮝस धमाका" देखा गया था, िजसमᱶ नए खᲵे, आहार और कैफᳱन मुᲦ कोला कᳱ एक
िव᭭तृत ᮰ृंखला कᳱ शुᱧआत ᱟई थी। कोक ᳇ारा "अंधा ᭭वाद परीᭃण" कᳱ एक ᮰ृंखला मᱶ कोक ᳇ारा बिह᭬कृत
ᳰकया जा रहा था।
घटती लोकिᮧयता के समᮕ मुे पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करन ेके बजाय, कोका-कोला ने ᭭वाद परीᭃण मᱶ हारन,े
अपनी छिव के मह᭜व और अपने ᮩांड के ᮧित उपभोᲦा के लगाव कᳱ अनदेखी के मुे पर शू᭠य ᳰकया। इसने
एक नए और बेहतर ᭭वाद के साथ "᭠यू कोक" लॉ᭠च ᳰकया। हालाँᳰक यह ᮧᭃेपण तकनीकᳱ ᱨप से ठीक रहा,
कोका-कोला न ेज᭨द ही अपने नए फॉमूᭅले और छिव को लेकर गु᭭स ेऔर भावना᭜मक ᮧितᳰᮓया का सामना
ᳰकया। कोक के लािसक उ᭜पाद कᳱ वापसी चाहन ेवाले लोगᲂ से हजारᲂ कॉल ᮧा᳙ ᱟए। कुछ कॉल कोक पीने
वालᲂ से भी नहᱭ थे, लेᳰकन बस अमेᳯरकᳱ एक लािसक सां᭭कृितक ᮧतीक कᳱ वापसी चाहते थे। मूल कोक को
वापस लाया गया, कोक ने माफᳱ मांगी और सबक सीखा गया। ᮧित᳇ंि᳇यᲂ कᳱ बढ़ती संया और ᭭वाद
परीᭃणᲂ मᱶ पे᭡सी कᳱ ᮰े᳧ता स ेखतरे पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करने का मतलब कोका-कोला ने ᮧितयोिगता के
म᭟य᭭थ के ᱨप मᱶ खो ᳰदया था: ᮕाहक।
केवल ᮧित᳇ंि᳇यᲂ के कायᲄ पर आधाᳯरत िनणᭅय लेना, पहले शोध के िबना, जो ᮕाहकᲂ के िलए सबसे अिधक
मायने रखता है, गंभीर कॉपᲃरेट भूलᲂ को ज᭠म दे सकता है।

अ᭤यास मᱶ
• अपने ᮕाहकᲂ के बारे मᱶ अिधक से अिधक समझने के िलए लगातार कड़ी मेहनत करᱶ; अगर आप उनके
िवचारᲂ को कुछ सरल सᲬाइयᲂ को कम कर रहे हᱹ, तो बᱟत ᭟यान रखᱶ।
• ᮕाहकᲂ के साथ बात करᱶ और उनस ेजुड़ने का हर मौका लᱶ।
• अपनी कंपनी कᳱ ᮧकृित और इितहास को देखᱶ: अपने ᮩांड और उ᭜पाद को समझकर, अपन ेसंभािवत ᮕाहक
आधार के बारे मᱶ जानकारी हािसल करना संभव है।
• अपने उ᭜पाद मᱶ मह᭜वपूणᭅ पᳯरवतᭅनᲂ स ेपहल ेपरीᭃण का उपयोग करᱶ; इसस ेसंभािवत ᮕाहक िशकायतᲂ
का पता चलता है।



अ᭟याय 50: ᭜वᳯरत पहचान
िविश᳥ ᱨप से पैक ᳰकए गए उ᭜पाद बनाने स ेयह ᮕाहकᲂ कᳱ ᭭मृित मᱶ एक ᭭थायी ᭭थान को सुरिᭃत करेगा,
एक छिव को ᳞Ღ करेगा, और यह सुिनि᳟त करेगा ᳰक यह अ᭠य िवक᭨पᲂ के बीच मᱶ खड़ा हो, िजससे लोगᲂ
को तुरंत पहचानना आसान हो।

िवचार
अपने उ᭜पाद को सफलतापूवᭅक कैसे अलग ᳰकया जाए यह माकᱷ ᳳटंग और उ᭜पाद िवकास िवभागᲂ मᱶ एक बᱟ-
बहस का मुा है। जबᳰक ᮕाहक सेवा और गुणवᱫा के बेहतर ᭭तर मह᭜वपूणᭅ हᱹ, यह माना जाना चािहए ᳰक
ᳰकसी उ᭜पाद कᳱ पहली छाप बनाते समय लोग नेᮢहीन ᱨप से िनभᭅर हो सकते हᱹ। नतीजतन, एक आकषᭅक
और तुरंत पहचानने योय तरीके से अपन ेउ᭜पाद कᳱ पैकेᳲजंग करना भेदभाव कᳱ लड़ाई मᱶ एक मू᭨यवान
हेड᭭टाटᭅ (शुᱧआती बढ़त) करता है।
बॉ᭥ब ेनीलम सूखी िजन को बाजार मᱶ लाने के िलए इ᭭तेमाल कᳱ जाने वाली ᭢लैट-साइडेड, नीलम के रंग कᳱ
बोतल तुर᭠त अपन ेहड़ताली, पारभासी िडजाइन के िलए पहचानने योय है। बोतल पर उ᭜पाद का नाम देखे
िबना इसे पहचाना जा सकता है। इस साहिसक, शैली-ᮧेमी दिृ᳥कोण के साथ, संभािवत ᮕाहकᲂ को उ᭜पाद के
िलए तुरंत तैयार ᳰकया जाता है और उनकᳱ िज᭄ासा को बढ़ाया जाता है। या ᮕाहकᲂ को ᳰफर से उ᭜पाद
खरीदन ेकᳱ इ᭒छा है, वे चतुराई स ेपैक ᳰकए गए िवक᭨पᲂ कᳱ एक ᳞ूह मᱶ इसे ज᭨दी और आसानी से पा सकते
हᱹ। ᮟाई िजन िनमाᭅता न ेबॉ᭥बे नीलम पुर᭭कार-िव᳡ का सबसे बड़ा अंतररा᳦ीय लास िडजाइन पुर᭭कार
देकर अपनी िडजाइन साख पर बल ᳰदया। िडजाइन को गंभीरता स ेलेते ᱟए, इसने अपने बाजार मᱶ पोल कᳱ
ि᭭थित कᳱ ओर खुद को आग ेबढ़ाया।
यह कोका-कोला ᳇ारा इ᭭तेमाल कᳱ जान ेवाली एक युिᲦ है, िजसकᳱ िविश᳥ लाल और सफेद लोगो मᱶ
िलपटी ᱟई कांच कᳱ लंबी बोतल, लंब ेसमय स ेपड़ी कांच कᳱ बोतल अमेᳯरकᳱ उपभोᲦा सं᭭कृित का ᮧतीक है,
जो सुपरमाकᱷ ट मᱶ भीड़ वाले शीतल पेय कᳱ अलमाᳯरयᲂ पर तुरंत पहचानी जाती है।
एक िविश᳥ िडजाइन रखन ेस ेलोगᲂ को आपके उ᭜पाद के िलए भावना᭜मक जुड़ाव बनान ेऔर इसे ᭭टेटस
ᳲसंबल के ᱨप मᱶ उपयोग करने कᳱ अनुमित िमलती है। आपकᳱ पैकेᳲजंग आपके लोगो का एक िव᭭तार बन
जाती है-इसे उपेिᭃत न करᱶ, और केवल उ᳒ोग मानक के अनुᱨप होने के िलए संतु᳥ न हᲂ: इसे पार करना
चाहते हᱹ।

अ᭤यास मᱶ
• उ᭜पाद िडजाइन मᱶ छोटे िववरणᲂ पर ᭟यान दᱶ: अ᭒छी तरह से तैयार कᳱ गई रेखाएं और घटता का सू᭯म
ᮧभाव होता है।
• कामुकता मह᭜वपूणᭅ हो सकती है। ऐसे िडजाइन वाले उ᭜पाद जो मादा शरीर के आकार और ᱨप को
ᮧितᳲबंिबत करते हᱹ (जैसे ᳰक कोक कᳱ बोतल) माना जाता है ᳰक वे अिधक आकषᭅक हᱹ (वे एक बात कर सकते
हᱹ, माकᱷ ᳳटंग के िलए एक अितᳯरᲦ आयाम ᮧदान करते हᱹ)।
• अमूतᭅ उ᭜पाद, जैसे िवᱫीय सलाह, अ᭒छे उ᭜पाद िडजाइन कᳱ चुनौितयᲂ से बाहर नहᱭ ᳰकए जाते हᱹ। ᮕाहक
अनुभव और िडजाइᳲनंग कायाᭅलयᲂ और माकᱷ ᳳटंग अिभयानᲂ का ᮧबंधन ऐसी गितिविधया ंहᱹ जो इन उ᭜पादᲂ
और सेवाᲐ को अिधक आंख को पकड़ने, सुखद और यादगार बनान ेके िलए अ᭒छे उ᭜पाद िडजाइन से
लाभाि᭠वत करती हᱹ।
• सलाह के िलए एक पेशेवर उ᭜पाद िवशेष᭄ को काम पर रखन ेपर िवचार करᱶ ᳰक आपके ᮕाहक कᳱ पेशकश
के िलए कौन सा िडज़ाइन सबस ेअ᭒छा काम करेगा।



अ᭟याय 51: एक बदलाव का ᮧबंधन करना
एक कॉपᲃरेट पᳯरवतᭅन से गुजरना खतरे से भरा है, लेᳰकन यह सुिनि᳟त करने के िलए ᳰदशा िनदᱷशᲂ का
उपयोग ᳰकया जा सकता है ᳰक यह योजना मᱶ जाता है और आपके संगठन को पᳯरवतᭅन से सबसे अिधक लाभ
िमलता है।

िवचार
अमेᳯरकᳱ डाक सेवा के िलए रणनीितक योजना के पूवᭅ उपा᭟यᭃ रॉबटᭅ रीजनर को संगठना᭜मक पᳯरवतᭅन के
ᮧबंधन के नुकसान के बारे मᱶ बात करन ेके िलए अ᭒छी तरह से रखा गया है। 1999 मᱶ बढ़ते मुनाफे के बीच,
यूएस पो᭭टल सᳶवᭅस न ेअपने ᳞वसाय मᱶ तकनीकᳱ ᱨप से ᮓांित लाने का ᮧयास ᳰकया ताᳰक वह एक नए
"वायडᭅ" युग मᱶ ᮧित᭭पधाᭅ कर सके। य᳒िप तकनीकᳱ ᱨप से उ᳖त समाज मᱶ बेहतर एकᳱकरण के इस ᮧयास
को ᮧारंिभक आशावाद के साथ पूरा ᳰकया गया था, यह ज᭨द ही ठप पड़न ेलगा। 2001 मᱶ, कंपनी को $ 3
िबिलयन का नुकसान हो रहा था, ᮧेरणा िगर रही थी, और जनरल अकाउंᳳटंग ऑᳰफस ने टनᭅअराउंड को
"असफल होने का उᲬ मौका" बताया।
रीसनर ने ᮧमुख चरणᲂ कᳱ पहचान कᳱ िजसके कारण संᮓमण ᱧक गया, जो कॉपᲃरेट पᳯरवतᭅन के िलए
मह᭜वपूणᭅ सबक ᮧदान करत ेहᱹ:
1. अपने पल याद नहᱭ रखना : बाजार मᱶ अवसरᲂ और कमᭅचाᳯरयᲂ के बीच उᲬ मनोबल के साथ मेल खाने के
िलए आपकᳱ पᳯरवतᭅन पहल।
2. अपने ᳞वसाय के मूल के साथ पᳯरवतᭅन को जोड़ना : सुिनि᳟त करᱶ ᳰक कमᭅचारी यह समझते हᱹ ᳰक
पᳯरवतᭅन कंपनी के मुयधारा के संचालन के िलए कैसे ᮧासंिगक हᱹ।
3. वृिशील सुधार और रणनीितक पᳯरवतᭅन के बीच अंतर बताना : एक रणनीितक सुदढृीकरण कᳱ
आव᭫यकता से अ᭭थायी ᳞ावसाियक सफलता को िवचिलत न होने दᱶ।
4. यथाथᭅवादी ल᭯य िनधाᭅᳯरत करना। अवा᭭तिवक अपेᭃाᲐ का िनमाᭅण कमᭅचाᳯरयᲂ और ᮧबंधकᲂ कᳱ ᮧेरणा
के िलए हािनकारक है, और उन ल᭯यᲂ स ेिवचिलत होता है िज᭠हᱶ ᮧा᳙ ᳰकया जा सकता है।
य᳒िप आप कभी भी गारंटी नहᱭ दे सकते ᳰक एक ᮧमुख ᳞ावसाियक पᳯरवतᭅन योजनाब ᱨप से आगे
बढ़ेगा, आप गारंटी दे सकते हᱹ ᳰक आप इसे ᮧ᭭तुत चुनौितयᲂ से िनपटने के िलए और उनके आसपास अपना
रा᭭ता नेिवगेट करन ेके िलए तैयार हᲂगे।

अ᭤यास मᱶ
• कमᭅचाᳯरयᲂ को पᳯरवतᭅन के दौरान सामना करन ेवाले तनाव स ेिनपटने मᱶ मदद करᱶ।
• उन योगदानᲂ का लाभ उठाएं जो वतᭅमान कमᭅचारी कर सकते हᱹ।
• या ᳰकया जाना चािहए कᳱ सूची बनाएं, ᮧाथिमकताᲐ को संᮧेिषत करᱶ और पᳯरवतᭅनᲂ को लागू करᱶ।
• एक समय मᱶ एक पहल पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करन ेकᳱ कोिशश करना आपके संगठन को बᱟत अिधक ᮧभािवत
करेगा।
• संᮓमण को सफल कैसे बनाया जाए, इस पर उ᭜पादक, ᳞ावहाᳯरक सवाल पूछकर ि᭭थित पर िनयंᮢण रखᱶ।



अ᭟याय 52: िविवधता
एक तेजी से वैि᳡क समाज मᱶ ᮧित᭭पधᱮ बने रहन ेके िलए, आपको सभी ᭭तरᲂ पर काम करने वाले
कमᭅचाᳯरयᲂ कᳱ एक िविवध ᮰ेणी होनी चािहए। िविवधता अंतर के बारे मᱶ है; अलग-अलग अनुभव और
दिृ᳥कोण लान ेवाली कंपिनया ंतेजी स ेबढ़ते वैि᳡क बाजार मᱶ सफलता का एक बड़ा मौका हᱹ।

िवचार
समाज सजातीय से दरू है; वैि᳡क ᳞ापार कᳱ लोकिᮧयता मᱶ वृि के साथ, यह अिधकांश उ᳒ोगᲂ और
बाजारᲂ पर भी लागू होता है। िविवध दिृ᳥कोण अपनाने से सबस ेकुशल कमᭅचाᳯरयᲂ को आकᳶषᭅत करने और
बनाए रखन ेमᱶ मदद िमलती है, और आपकᳱ कंपनी को िवचारᲂ और अनुभवᲂ के िविवध पूल से लाभ उठाने
कᳱ अनुमित िमलेगी। यह आपकᳱ कंपनी को ᮕाहकᲂ कᳱ िविवध ᮰ेणी से संबंिधत, संपकᭅ  करने और सेवा करने
मᱶ सᭃम बनान ेके िलए एक आव᭫यक कदम है। िविवधता मᱶ उ᭜पादकता, अिभनव सोच और कम जोिखम के
साथ मजबूत संबंध भी हᱹ।
बाज़ार और कायᭅ᭭थल के बीच के ᳯर᭫ते को समेटने कᳱ कोिशश करते ᱟए, आईबीएम ने बᱟसां᭭कृितक
जागᱨकता और सिह᭬णुता, मिहलाᲐ कᳱ उ᳖ित, िवकलांग लोगᲂ के एकᳱकरण, और एक िविवध ᮧबंधक
टीम बनाने जैसे मुᲂ स ेिनपटने के िलए एक वैि᳡क िविवधता पᳯरषद बनाई। लोबल वकᭅ फोसᭅ फॉर
डाइवᳶसᭅटी के उपा᭟यᭃ ज ेटी िच᭨᭙स ने ᳯट᭡पणी कᳱ, "शीषᭅ पर िविवधता के िलए नेतृ᭜व एक आईबीएम
परंपरा है।"
इस िवचार को अपनाने स,े आपका संगठन अपन े᳇ारा संचािलत बाजारᲂ कᳱ िविवधता को ᮧितᳲबंिबत कर
सकता है, और ᮕाहकᲂ के अिधक िविवध, मू᭨यवान और ᭭थायी समूह के ᮧित ᮧितबता ᳰदखा सकता है।

अ᭤यास मᱶ
• यᳰद आपके पास िविवध कायᭅबल हᱹ, लेᳰकन शीषᭅ ᭭तर के िनणᭅय िनमाᭅताᲐ का एक सजातीय समूह है, तो
आपके संगठन को िविवधता से पूरी तरह स ेलाभ नहᱭ होगा। शीषᭅ ᭭तर कᳱ ᮧितबता और उदाहरण
मह᭜वपूणᭅ हᱹ।
• सभी कमᭅचाᳯरयᲂ के बीच समावेश, स᭥मान और संचार कᳱ सं᭭कृित को ᮧो᭜सािहत करने के तरीके खोजᱶ।
• िविवधता स ेसफलतापूवᭅक िनपटने के िलए खुद को ᳞वसाय के भीतर एक रोल मॉडल के ᱨप मᱶ उपयोग
करᱶ।
• सतही िविवधता (जैस ेᳲलंग और जातीयता मᱶ अंतर) और गहरे ᭭तर कᳱ िविवधता (उदाहरण के िलए ᭄ान
मᱶ अंतर और मू᭨यᲂ मᱶ अंतर) के बीच अंतर को पहचानᱶ। दोनᲂ ᮧकार कᳱ िविवधता को अपनाने के िलए अपने
संगठन को ᮧो᭜सािहत करᱶ।



अ᭟याय 53: कोर और संदभᭅ को संतुिलत करना
कोर गितिविधयाँ एक अि᳇तीय कौशल हᱹ जो एक संगठन को उसके ᮧित᳇ंि᳇यᲂ स ेअलग करती हᱹ और ᮕाहकᲂ
को अपनी ᮰े᳧ता के िलए राजी करती हᱹ। संदभᭅ गितिविधयां उ᳒ोग मानक को पूरा करने के िलए आव᭫यक
ᮧᳰᮓयाएं हᱹ, इसे पार ᳰकए िबना। सही चीजᲂ पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत रखने के िलए दोनᲂ के बीच संतुलन सही होना
आव᭫यक है-यह आ᳟यᭅजनक ᱨप स ेमुि᭫कल है।

िवचार
कोर गितिविधयᲂ को ᳞ावसाियक िवचार कारकᲂ के ᱨप मᱶ जाना जाता है, जबᳰक संदभᭅ गितिविधयां
᭭व᭒छता कारकᲂ को संदᳶभᭅत करती हᱹ। उदाहरण के िलए, Microsoft के िलए एक मुय गितिविध नए
सॉᮆटवेयर को िवकिसत करने कᳱ ᭃमता हो सकती है, जबᳰक संदभᭅ (᭭व᭒छता) कारकᲂ मᱶ आदेशᲂ को
संसािधत करने और उ᭜पादᲂ को भेजन ेकᳱ ᭃमता शािमल है। दोनᲂ मह᭜वपूणᭅ हᱹ, लेᳰकन केवल एक (मूल) वह
है जहां ᳞वसाय का वा᭭तिवक मू᭨य िनिहत है।
शेयरधारक आमतौर पर मुय गितिविधयᲂ पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करना चाहते हᱹ, यᲂᳰक ये शेयर कᳱ कᳱमतᱶ
बढ़ात ेहᱹ। इसके अलावा, ᳞वसायᲂ के िलए संदभᭅ गितिविधयᲂ कᳱ परेशानी मᱶ बᱟत अिधक शािमल होना
और उ᭠हᱶ अलग करने पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करना संभव है। बाजार मᱶ शेष रहने के िलए संदभᭅ गितिविधयᲂ के
िलए खानपान मह᭜वपूणᭅ है, जबᳰक मुय गितिविधयᲂ पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करन ेसे ᳞ापार बढ़ता है और
ᮧित᭭पधाᭅ᭜मक लाभ बढ़ता है।
᳞ावसाियक रणनीितकार ᭔यॉᮨे मूर ने संदभᭅ गितिविधयᲂ को आउटसोᳺसᲈग या ᭭वचािलत करके कोर और
संदभᭅ को संतुिलत करन ेकᳱ िसफाᳯरश कᳱ है। इस तरह, आप सुिनि᳟त कर सकत ेहᱹ ᳰक संदभᭅ गितिविधयाँ
सᭃम ᱨप से संचािलत कᳱ जा रही हᱹ, लागत ᮧभावी हᱹ, और एक िवशेष᭄ कंपनी के पैमाने कᳱ अथᭅ᳞व᭭थाᲐ
का आनंद ले रही हᱹ। एक अ᭠य लाभ आपके बाजार के भीतर एक ᮧित᭭पधाᭅ᭜मक बढ़त हािसल करने के िलए
िनवेश मᱶ वृि करने कᳱ ᭃमता है।
िस᭭को, डेल, जनरल मोटसᭅ, आईबीएम और कोडक सिहत कई कंपिनयᲂ ने अपने संदभᭅ ᮧᳰᮓयाᲐ को
आउटसोसᭅ ᳰकया है ताᳰक उनके संगठनᲂ को कोर और संदभᭅ मांगᲂ दोनᲂ के साथ सामना करने कᳱ अनुमित
िमल सके। सिᮩस, कंपनी के अ᭟यᭃ और सीईओ ᭭टीव एड᭥स के साथ कराधान, आउटसोसᭅ संदभᭅ ᮧᳰᮓयाᲐ
के ᮧबंधन के िलए सॉ᭢टवेयर के एक ᮧमुख ᮧदाता ने कहा: "मानव संसाधन और हमारी िवᱫीय आईटी
ᮧणाली के कुछ िह᭭सᲂ ने हमᱶ सही लोगᲂ को सही चीजᲂ पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत रखने कᳱ अनुमित दी है" हमारी
कंपनी मᱶ अंतर है। " आईटी और एचआर इंᮨा᭭ᮝचर मᱶ काम करन ेके िलए मह᭜वपूणᭅ कमᭅचाᳯरयᲂ को
समᳶपᭅत करन ेके बजाय, सिᮩस ᮧितभाशाली कमᭅचाᳯरयᲂ को कर अनुसंधान, सॉ᭢टवेयर िवकास और ᮕाहक
सहायता मᱶ नए ᭭तरᲂ तक पᱟंचने मᱶ सᭃम था: सबरीस के िलए मुय गितिविधयां।

अ᭤यास मᱶ
• कोर या है और संदभᭅ या है, इसके बारे मᱶ ᭭प᳥ रहᱶ। पहचानᱶ ᳰक इनमᱶ स ेकुछ गितिविधयाँ गितशील हो
सकती हᱹ, ᮰ेिणयᲂ के बीच चलती हᱹ।
• आउटसोᳺसᲈग पहल और ᮧबंधकᳱय िज᭥मेदारी के पुन: संचालन के िलए संभािवत ᮧितरोध को दरू करने के
िलए तैयार रहᱶ।
• शीषᭅ ᮧबंधन से लेकर म᭟य ᮧबंधन तक कᳱ ᮧमुख गितिविधयᲂ को पूरा करᱶ, यᲂᳰक उनके पास बाजार के
ᱧझान के बारे मᱶ बेहतर दिृ᳥कोण होगा। िविभ᳖ पᭃᲂ को िज᭥मेदारी सᲅपकर, आप यह सुिनि᳟त कर सकते
हᱹ ᳰक संगठन के भीतर कोई ᭭तर अिभभूत न हो जाए।



• आउटसोᳺसᲈग और संदभᭅ गितिविधयᲂ के ᮧबंधन के िलए शीषᭅ-᭭तरीय समथᭅन को ᮧो᭜सािहत करᱶ।



अ᭟याय 54: ᳞ावसाियक ᮧᳰᮓया को नया ᭭वᱨप देना
(BUSINESS PROCESS REDESIGN)

आपके ᳞वसाय कᳱ ᮧᳰᮓयाᲐ को पुनभᭅरण और ओवरहॉल करन ेस ेराज᭭व, िव᳡सनीयता, लागत दᭃता
और गुणवᱫा मᱶ वृि हो सकती है।

िवचार
माइकल हैमर और जे᭥स चᱹिपयन, िज᭠हᲂने ᳞ावसाियक ᮧᳰᮓया को नया ᭭वᱨप (BPR) पेश करने मᱶ मदद
कᳱ, ने इसे "संगठनᲂ के भीतर और भीतर वकᭅ ᮆलो और ᮧᳰᮓयाᲐ के िव᳣ेषण और िडज़ाइन" के ᱨप मᱶ वᳶणᭅत
ᳰकया। जब कोई संगठन कᳯठनाइयᲂ का सामना कर रहा है या बस अिधकतम दᭃता पर काम नहᱭ कर रहा
है, तो BPR उसे ᮧित᭭पधाᭅ मᱶ बढ़त हािसल करन ेमᱶ मदद कर सकता है।
जनरल मोटसᭅ, दिुनया कᳱ सबस ेबड़ी कार िनमाᭅताᲐ मᱶ से एक, अपने कई डे᭭कटॉप िस᭭टम को एक कुशल
ᮧणाली मᱶ समेᳰकत करने के िलए तीन साल के बीपीआर कायᭅᮓम स ेगुजरती है। डोना᭨ड जी हेडीन, डे᭭कटॉप
के िनदेशक और जीएम और अपᮕेड ᮧोᮕाम के ᮧबंधक कᳱ तैनाती ने कहा ᳰक बीपीआर ने "जनरल मोटसᭅ मᱶ
एक सामा᭠य ᳞ापार संचार रणनीित के कायाᭅ᭠वयन कᳱ नᱭव रखी।" हालाँᳰक यह स᭭ती तकनीक वाली
कंपिनयाँ नहᱭ थᱭ, लेᳰकन लोटस और हेवलेट-पैकडᭅ को इस ᮧᳰᮓया के दौरान जीएम स ेअपना सबसे बड़ा गैर-
सरकारी आदेश ᮧा᳙ ᱟआ, िजसमᱶ मह᭜वपूणᭅ लाभ िमला, समथᭅन लागत पर 10 ᮧितशत से 25 ᮧितशत कᳱ
बचत के साथ 3 ᮧितशत स े5 ᮧितशत। सॉ᭢टवेयर लाइसᱶस फᳱस पर हाडᭅवेयर और 40 ᮧितशत से 60
ᮧितशत। जीएम ने भी पूरी कंपनी मᱶ केवल एक ᭡लेटफॉमᭅ का उपयोग करके असंगित के मुᲂ पर काबू पाकर
उᲬ दᭃता हािसल कᳱ।
हालांᳰक बीपीआर ᮧᳰᮓयाᲐ ने अᮕणी कंपिनयᲂ के िलए साइनफᳱ कᱹट पᳯरणाम ᮧा᳙ ᳰकए हᱹ, िजसमᱶ ᮧॉटर
एंड गᱹबल, साउथवे᭭ट एयरलाइंस और डेल शािमल हᱹ, कुछ ᳞वसायᲂ ने बड़े पैमाने पर और अलोकिᮧय
नौकरी मᱶ कटौती करने के िलए बीपीआर श᭣द का इ᭭तेमाल ᳰकया है। इसस ेकुछ के बीच नकारा᭜मक ᮧित᳧ा
ᱟई है, लेᳰकन एक बीपीआर कायᭅᮓम करना संभव है जो कमᭅचारी कᳱ जᱨरतᲂ के ᮧित संवेदनशील है और
᳞वसाय के िलए ᮧभावी है।
आपके संगठन के िलए ᮧाथिमक ल᭯य और फ़ोकस के ᭃेᮢᲂ को तय करने के बाद, बीपीआर िडज़ाइन करते
समय िवचार के िलए ᮧमुख ᭃेᮢᲂ मᱶ शािमल हᱹ ᳰक अिधकतम दᭃता तक कैसे पᱟंचᱶ, रीिडज़ाइन के इि᭒छत
पᳯरणाम ᮧा᳙ करᱶ, ᮧदशᭅन मापᱶ और कमᭅचाᳯरयᲂ को पुर᭭कृत करᱶ।

अ᭤यास मᱶ
• सफल बीपीआर मᱶ आमतौर पर पांच चरण शािमल होते हᱹ :______

1. यह िनधाᭅᳯरत करना ᳰक या वा᭭तव मᱶ बीपीआर आव᭫यक है। उस पᳯरᭃेᮢ और संसाधनᲂ का िव᳣ेषण
करᱶ िजनके िलए एक रीिडज़ाइन कᳱ आव᭫यकता होती है, और यह सुिनि᳟त करन ेके िलए ᳰक या एक
रीिडज़ाइन उपयुᲦ और ᳞वहायᭅ है, संरचना᭜मक और संगठना᭜मक चुनौितयᲂ का सामना करना पड़ सकता
है।
2. इसे शुᱨ करन ेस ेपहले अपने बीपीआर के िलए एक ᳞ापक और संरिचत रणनीित बनाना।
3. दᭃता पर ᭟यान देन ेके साथ अपनी ᮧाथिमक ᮧᳰᮓयाᲐ कᳱ संरचना को नया ᭭वᱨप देना।
4. ᮧᳰᮓया को िनदᱷिशत करने, संᮓमण कᳱ देखरेख करन ेऔर सफलता को मापने के िलए एक ᮧबंधन टीम



रखना।
5. बीपीआर को लागू करना और एकᳱकृत करना, पᳯरणाम को सफलतापूवᭅक बदलना।
• अपने बीपीआर से जुड़े ᱟवे और ᮧभािवत सभी लोगᲂ को ᮧभावी ढंग स ेᮧबंिधत करᱶ। व ेपᳯरयोजना कᳱ
सफलता के ᮧभारी हᱹ और सबसे अᮧ᭜यािशत कारक हᱹ।
• ᭭वचालन पर बᱟत अिधक ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करन ेका ᮧलोभन देने स ेबचᱶ-यह अलोकिᮧय हो सकता है और
आपके ᳞वसाय को "मानवीय कारक" स ेवंिचत कर सकता है।
• बीपीआर के अनपेिᭃत पᳯरणाम होन ेपर आकि᭭मक योजनाएं बनाएं।
• सामा᭠य बीपीआर कᳱ गड़बिड़यᲂ स ेबचᱶ, जैसे ᮧबंधकᳱय अᭃमता, समथᭅन कᳱ कमी, और आईटी िवभाग को
पूरी पुनगᭅठन ᮧᳰᮓया को बंद करना।
• अवा᭭तिवक अपेᭃाएं न बनाएं- बीपीआर या पूरा कर सकता है, इसके बारे मᱶ ᳞ावहाᳯरक रहᱶ।



अ᭟याय 55: अिभसरण(CONVERGENCE)
कुछ उदाहरणᲂ मᱶ, िविभ᳖ बाजारᲂ के िलए ᮧवेश कᳱ आव᭫यकताएं समान होती हᱹ, जो फमᲄ को कई उ᳒ोगᲂ
मᱶ आसानी से भाग लेन ेमᱶ सᭃम बनाती हᱹ, जोिखम फैलाती हᱹ और बड़े पैमाने पर लाभ ᮧा᳙ करती हᱹ।

िवचार
जैसे-जैसे कंपिनया ंबढ़ती हᱹ और खुद को ᭭थािपत करती हᱹ, वे आम तौर पर मह᭜वपूणᭅ संया मᱶ संपिᱫ
हािसल करती हᱹ। उ᭜पादन के इन कारकᲂ (जैस ेकमᭅचारी, भूिम, या मशीनरी) के कई उपयोग हो सकते हᱹ,
िजससे उ᭠हᱶ लागत-ᮧभावी तरीके स ेिविभ᳖ उ᭜पादᲂ का उ᭜पादन करन ेके िलए उपयोग ᳰकया जा सकता है।
इस तरह, नए बाजारᲂ मᱶ ᮧवेश करत ेसमय एक मू᭨यवान ᮧित᭭पधाᭅ᭜मक बढ़त हािसल कᳱ जा सकती है।
इस रणनीित को 1980 और 1990 के दशक मᱶ बड़ी संया मᱶ यूᳯटिलटी कंपिनयᲂ ᳇ारा िनयोिजत ᳰकया गया
था, जो उ᳒ोग कᳱ मयाᭅदा का पालन करत ेᱟए महसूस करत ेथे ᳰक उनके पास गैस, िबजली, टेलीफोन और
पानी के बाजारᲂ मᱶ एक साथ काम करन ेके िलए उ᭜पादन के साधन हᱹ। उ᭠हᲂने बड़ी संया मᱶ मुय दᭃताᲐ-
सिहत कॉल सᱶटर, उ᳖त पैमाइश और िबᳲलंग सेवाएं, और रखरखाव वाहनᲂ को िविभ᳖ बाजारᲂ मᱶ पूणᭅ
उपयोग करन ेके िलए रखा, िजसस ेउनकᳱ दᭃता और कारोबार बढ़ गया।
या आप िनि᳟त हᱹ ᳰक आपका संगठन अपने िनपटान मᱶ सभी संसाधनᲂ का उपयोग करके ᮕाहकᲂ कᳱ सेवा
करन ेके िलए यह सब कर रहा है? पᳯरसंपिᱫयᲂ के सभी संभािवत उपयोगᲂ को पहचानकर, एक संगठन अपने
संसाधनᲂ से सबसे अिधक ᮧा᳙ कर सकता है, िवᱫीय जोिखम फैला सकता है और ᮕाहकᲂ के िलए सुिवधा
बढ़ा सकता है।



अ᭤यास मᱶ
• ᮕाहक िन᳧ा और एक िव᳡सनीय ᮧित᳧ा मू᭨यवान संसाधन हᱹ जो नई सेवाᲐ कᳱ पेशकश करने का िनणᭅय
लेत ेसमय आपकᳱ सफलता सुिनि᳟त कर सकत ेहᱹ।
• ᮕाहकᲂ को ᮓॉस-सेᳲलंग उ᭜पादᲂ ᳇ारा अिभसरण का पूरा लाभ उठाएं।
• िजस िवशेष᭄ के साथ आप ᮧवेश करना चाहत ेहᱹ, उसके बाजार मᱶ िवशेष᭄ ᳰकराया; िसफᭅ  इसिलए ᳰक एक
उ᳒ोग मᱶ आपकᳱ फमᭅ सफल है, दसूरे मᱶ सफलता कᳱ गारंटी नहᱭ है।



अ᭟याय 56: ᮓॉस-सेᳲलंग और अप-सेᳲलंग
ᮓॉस-सेᳲलंग का मतलब एक ᮕाहक को अितᳯरᲦ उ᭜पाद बेचना है, िजसने पहल ेस ेही एक उ᭜पाद खरीदा है
(या खरीदने के अपने इरादे का संकेत ᳰदया है)। ᮓॉस-सेᳲलंग स ेकंपनी पर ᮕाहक कᳱ िनभᭅरता बढ़ान ेऔर एक
ᮧितयोगी के िलए ᮕाहक के ि᭭वच करन ेकᳱ संभावना को कम करने मᱶ मदद िमलती है।

िवचार
एक िवचार िजसने पहली बार 1980 के दशक मᱶ गित ᮧा᳙ कᳱ, ᮓॉस-सेᳲलंग मᱶ ᮕाहकᲂ को िविभ᳖ ᮧकार के
उ᭜पादᲂ और सेवाᲐ कᳱ पेशकश करने वाली कंपिनयां शािमल हᱹ, ᳰफर मौजूदा ᮕाहकᲂ के िलए इस रᱶज को
बाजार मᱶ लाने के िलए एक एकᳱकृत िबᮓᳱ ᮧᳰᮓया का उपयोग करना। उदाहरण के िलए, यᳰद ᮕाहक ᭭वा᭭᭝य
बीमा ᮧदान करने के िलए ᳰकसी फमᭅ पर भरोसा करत ेहᱹ, तो वे कार बीमा ᮧदान करने के िलए भी इस पर
भरोसा कर सकते हᱹ। कंपनी दोनᲂ सेवाᲐ कᳱ पेशकश करके और मौजूदा ᮕाहकᲂ को माकᱷ ᳳटंग योजनाᲐ के
साथ लिᭃत करके इस ᮝ᭭ट का लाभ उठा सकती है।
इंटरनेट-आधाᳯरत ᮝैवल एजᱶट एसपेिडया ᮓॉस-सेᳲलंग का ᮧभावशाली सहज और ᮧभावी उदाहरण ᮧ᭭तुत
करता है। जब ᮕाहक ᳰकसी होटल या हवाई जहाज के ᳯटकट के िलए ऑनलाइन ऑडᭅर पूरा करते हᱹ, तो उ᭠हᱶ
एक वेबपेज पेश ᳰकया जाता है, जो उ᭠हᱶ कार ᳰकराए पर लेन ेका अवसर ᮧदान करता है। लोको᭭ट यूरोपीय
एयरलाइन easyJet अपनी वेबसाइट पर ᮓॉस-सेᳲलंग का उपयोग करती है, उदाहरण के िलए, ᳯटकट खरीदने
कᳱ ᮧᳰᮓया मᱶ ᮕाहकᲂ को याᮢा बीमा ᮧदान करके।
हालांᳰक, छोटे ᳞वसायᲂ और ऑफ़लाइन कंपिनयᲂ को बंद करन ेकᳱ आव᭫यकता नहᱭ है; ᮓॉस-सेᳲलंग को
तकनीकᳱ ᱨप से उ᳖त ᮧᳰᮓया होन ेकᳱ आव᭫यकता नहᱭ है। साधारण एकᳱकृत िबᮓᳱ िपचᱶ उतनी ही ᮧभावी
हो सकती हᱹ।
उदाहरण के िलए, से᭨सपसᭅन उ᭜पादᲂ का उ᭨लेख करते हᱹ, जब ऑडᭅर लेन ेसे ᮕाहकᲂ को कई खरीदारी करने के
िलए ᮧो᭜सािहत ᳰकया जा सकता है।
ᮓॉस-सेᳲलंग अप-सेᳲलंग के समान है, हालांᳰक कुछ ᮧमुख अंतर हᱹ। अप-सेᳲलंग वह जगह है जहां एक िवᮓेता
बेहतर िबᮓᳱ करन ेके ᮧयास मᱶ उपभोᲦा को अिधक महंगी व᭭तुᲐ, अपᮕेड, या अ᭠य संबंिधत ऐड-ऑन
खरीदन ेका ᮧयास करता है। अप-सेᳲलंग मᱶ आमतौर पर अिधक लाभदायक सेवाᲐ या उ᭜पादᲂ का माकᱷ ᳳटंग
शािमल होता है। अप-सेᳲलंग के उदाहरण एक खा᳒ ऑडᭅर मᱶ साइड िडश जोड़ रहे हᱹ, एक उपकरण के िलए
िव᭭ताᳯरत सेवा अनुबंध बेच रहे हᱹ, और एक वाहन पर लजरी पᳯर᭬करण बेच रहे हᱹ।

अ᭤यास  मᱶ
• अितᳯरᲦ व᭭तुᲐ स ेलाभ सुिनि᳟त करᱶ ᳰक उ᭠हᱶ बेचने मᱶ लगन ेवाले समय कᳱ लागत शािमल हो।
• यह सुिनि᳟त करन ेके िलए ᳰक वे िजन उ᭜पादᲂ कᳱ पेशकश कर रहे हᱹ, उनकᳱ पूरी जानकारी रखᱶ।
• योजना है ᳰक कौन से उ᭜पाद ᳰकन ᮕाहकᲂ को पेश करने हᱹ। ᳰकसी भी िबᮓᳱ के साथ, स᭜यिन᳧ा और
ईमानदारी (यहां तक ᳰक सीधे खुलेपन) आमतौर पर सबस ेअ᭒छा काम करत ेहᱹ।
• केवल उन उ᭜पादᲂ को बेचने का ᮧयास जो ᮕाहक ᳇ारा कᳱ गई िविश᳥ खरीद से ᭭प᳥ ᱨप स ेजुड़े हᲂ। यह
सुिनि᳟त करता है ᳰक माकᱷ ᳳटंग िपच अिधक उपयुᲦ और कम अवसरवादी हो।



अ᭟याय 57: कोटर के बदलाव के आठ चरण
मह᭜वपूणᭅ पᳯरवतᭅनᲂ स ेगुजरने वाले संगठन को आम तौर पर होने वाली सम᭭याᲐ स ेबचने के िलए आठ
ᮧमुख चरणᲂ पर ᭟यान देना चािहए।

िवचार
नेतृ᭜व िवशेष᭄ जॉन कोटर न ेसंᮓमण से गुजर रही 100 कंपिनयᲂ का अ᭟ययन ᳰकया। उनकᳱ जीत और
नुकसान का िव᳣ेषण करके, उ᭠हᲂने आमतौर पर कᳱ गई कई गलितयᲂ कᳱ पहचान कᳱ। इसने कोᲵर को
"पᳯरवतᭅन के आठ चरण" संकिलत करने के िलए ᮧेᳯरत ᳰकया: यह सुिनि᳟त करने के िलए ᳰᮓयाᲐ का एक
ᮓम सफल होता है।
1. ता᭜कािलकता कᳱ भावना ᭭थािपत करᱶ: संगठन असर संᮓमण के समय के दौरान उᲬ ᭭तर कᳱ शालीनता
को िवकिसत करन ेकᳱ अनुमित देत ेहᱹ। कोटर न ेᳯट᭡पणी कᳱ, "ᮧेरणा के िबना, लोग मदद नहᱭ करᱶगे और
ᮧयास कहᱭ नहᱭ होता है। कायᭅकारी लोग इस बात को कम आंकते हᱹ ᳰक लोगᲂ को अपन ेआराम ᭃेᮢ से बाहर
िनकालना ᳰकतना कᳯठन हो सकता है।" पᳯरवतᭅन को ᭭वीकार करने के िलए, शालीनता और जड़ता को दरू
करन ेके िलए ᳞वसायᲂ को "बᳺनᲈग ᭡लेटफॉमᭅ" कᳱ आव᭫यकता होती है।
2. एक मजबूत मागᭅदशᭅक गठबंधन तैयार करना: मजबूत, एकᳱकृत नेताᲐ के एक समूह को पᳯरवतᭅन ᮧᳰᮓया
को चलाना चािहए और पूरे संगठन मᱶ समथᭅन ᭭थािपत करना चािहए।
3. एक दिृ᳥ बनाएँ: ᳰदशा कᳱ ᭭प᳥ समझ और अंितम पᳯरणाम का एक िवचार ᮧयासᲂ को कᱶ ᳰᮤत, संगᳯठत
और कुशल बनाने कᳱ अनुमित देगा।
4. दिृ᳥ का संचार करᱶ: पᳯरवतᭅन के िलए रणनीित और िवजन मᱶ शािमल सभी लोगᲂ को सूिचत करना
चािहए िवचार-िवमशᭅ करन ेऔर संचार के अ᭠य ᱨपᲂ का उपयोग करने के साथ, मागᭅदशᭅक गठबंधन के
सद᭭यᲂ को ᳞वहार के ᮧकार और िनणᭅय के िलए रोल मॉडल के ᱨप मᱶ कायᭅ करना चािहए।
5. दिृ᳥ पर कारᭅवाई करन ेके िलए दसूरᲂ को सशᲦ बनाएं: यᳰद पᳯरवतᭅन के दौरान पुरानी ᮧᳰᮓयाएं और
बाधाएं बनी रहती हᱹ, तो यह ᮧयास मᱶ शािमल कमᭅचाᳯरयᲂ के िलए िडमोनेᳯटव होगा। इसिलए, लोगᲂ को
सही बदलाव करन ेके िलए ᮧो᭜सािहत करᱶ और समथᭅन करᱶ, आदशᭅ ᱨप से हमेशा ऊपर कᳱ ओर संदᳶभᭅत ᳰकए
िबना।
6. अ᭨पकािलक जीत के िलए योजना बनाएं और बनाएं: ᮧᳰᮓया शुᱨ करने के तरीके खोजᱶ और छोटी-छोटी
तरीकᲂ से भी, गित उ᭜प᳖ करन ेके िलए कड़ी मेहनत करᱶ। मील के प᭜थर और सफलताᲐ पर लगातार जोर
देकर कमᭅचाᳯरयᲂ को ᮧेᳯरत करᱶ। संᮓमण के सकारा᭜मक पहलुᲐ को समझᱶ।
7. सुधारᲂ को समेᳰकत करᱶ और गित बनाए रखᱶ: इस ᮧᳰᮓया के िवकिसत होने के साथ-साथ जᳯटल होने के
बजाय, कंपनी के सभी ᭃेᮢᲂ मᱶ पᳯरवतᭅन लाने और िव᭭तार करन ेके िलए ᮧा᳙ िव᳡सनीयता का उपयोग करᱶ।
8. नए दिृ᳥कोणᲂ का सं᭭थागतकरण करᱶ: संगठन कᳱ सं᭭कृित मᱶ बदलाव को मजबूती से उकेरना। जब
पᳯरवतᭅन होते हᱹ, तो वे सबस ेᮧभावी होत ेहᱹ।
इन चरणᲂ को ᭟यान मᱶ रखते ᱟए एक पᳯरवतᭅन ᮧᳰᮓया कᳱ योजना बनाते समय, घटनाᲐ के पूणᭅ अनुᮓम के
िलए पयाᭅ᳙ समय देना और उ᭠हᱶ सही ᮓम मᱶ बाहर ले जाना मह᭜वपूणᭅ है। कोᲵर ने पाया ᳰक पᳯरवतᭅन
योजना का ᮓिमक ᱨप स ेऔर धैयᭅपूवᭅक सफलता के िलए मौिलक था: "लंघन कदम केवल गित का ᮪म पैदा
करता है और कभी भी संतोषजनक पᳯरणाम नहᱭ देता है। ᳰकसी भी चरण मᱶ मह᭜वपूणᭅ गलितयᲂ को बनाने से
िवनाशकारी ᮧभाव हो सकता है, धीमा और कठोर हो सकता है- जीत हािसल कᳱ। "

अ᭤यास मᱶ



• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक आपकᳱ पᳯरवतᭅन ᮧᳰᮓया मᱶ कायᭅबल, और ᮧबंधक को संरेिखत करन,े ᮧेᳯरत करन ेऔर
ᮧेᳯरत करने के िलए, ᮧᳰᮓया के एक जᳯटल सेट को सुचाᱨ ᱨप स ेऔर योजना के अनुसार बनान ेके िलए एक
नेता दोनᲂ हᱹ।
• ᮧᳰᮓया कᳱ एक ᭭प᳥ दिृ᳥, साथ ही साथ होन ेवाली घटनाᲐ का एक ᮓम बनाएं और अपने पूरे संगठन मᱶ
इस बारे मᱶ बात करᱶ।
• भिव᭬य कᳱ एक स᭥मोहक दिृ᳥ को िचिᮢत करᱶ और इस दिृ᳥ को महसूस करन ेके िलए रणनीित बनाएं।
• समझᱶ ᳰक िविभ᳖ ᮧकार कᳱ पᳯरवतᭅन ᮧᳰᮓयाᲐ के िलए अलग-अलग समय मᱶ अलग-अलग कौशल और
िवशेषताᲐ कᳱ आव᭫यकता होगी। उदाहरण के िलए, एक संकट पᳯरवतᭅन ᮧᳰᮓया को ᮧबंधन के बजाय
मजबूत नेतृ᭜व पर जोर देन ेकᳱ आव᭫यकता हो सकती है।
• यहां तक ᳰक सफल पᳯरवतᭅन ᮧᳰᮓयाएं गड़बड़ हᱹ और हमेशा अᮧ᭜यािशत के साथ िनपटने के िलए योजना के
अनुसार तैयार न हᲂ।
• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक आपका "मागᭅदशᭅक गठबंधन" उनके उे᭫यᲂ मᱶ एकᳱकृत है और एक टीम के ᱨप मᱶ काम
करता है।



अ᭟याय 58: िबिजनेस-टू-िबिजनेस माकᱷ ᳳटंग
अ᭠य ᳞वसायᲂ के िलए एक संगठन माकᱷ ᳳटंग उ᭜पादᲂ या सेवाᲐ (अपने अंितम उ᭜पादᲂ के उ᭜पादन मᱶ या
उनके संचालन का समथᭅन करने के िलए) का उपयोग ᳞ापार से ᳞वसाय (b2b) माकᱷ ᳳटंग के ᱨप मᱶ जाना
जाता है। उपभोᲦा माकᱷ ᳳटंग स ेइसे अलग करके आप बी 2 बी माकᱷ ᳳटंग कᳱ अनूठी मांगᲂ को बेहतर ढंग से
समझ सकते हᱹ और सफलता कᳱ संभावना बढ़ा सकते हᱹ।

िवचार
᳞ावसाियक माकᱷ ᳳटंग(माकᱷ ᳳटंग) िव᭄ापन के बड़े ᭃेᮢ के भीतर एक छोटा सा ᭭थान हो सकता है। हालांᳰक,
यह आ᳟यᭅजनक मह᭜व का ᭃेᮢ है-$ 60 िमिलयन स ेअिधक का खचᭅ जीई, Ჽूपॉ᭠ट और आईबीएम जैसी
कंपिनयᲂ ᳇ारा अपने कायᲄ का समथᭅन करन ेके िलए ᮧितᳰदन ᳰकया जाता है। तकᭅ  है ᳰक ᳞ावसाियक
माकᱷ ᳳटंग कᳱ ᭃमता उपभोᲦा माकᱷ ᳳटंग स ेअिधक है: ᳞वसायᲂ, सरकारी एजᱶिसयᲂ और सं᭭थानᲂ ᳇ारा कᳱ
गई खरीद औ᳒ोिगक देशᲂ मᱶ आᳶथᭅक गितिविध के आधे स ेअिधक के िलए िज᭥मेदार है। एक अनुशासन के ᱨप
मᱶ, ᳞ापार माकᱷ ᳳटंग ने लोकिᮧयता मᱶ एक ᮧभावशाली वृि देखी है, आधे से अिधक माकᱷ ᳳटंग कᳱ बड़ी
कंपिनयᲂ न ेअब उपभोᲦा माकᱷ ᳳटंग के बजाय ᳞वसाय माकᱷ ᳳटंग मᱶ अपने कᳯरयर कᳱ शुᱧआत करन ेका
िवक᭨प चुना है।

अ᭤यास मᱶ
᳞ावसाियक माकᱷ ᳳटंग मᱶ सफलता ᮧा᳙ करने के िलए, यह समझना उपयोगी है ᳰक पारंपᳯरक उपभोᲦा
माकᱷ ᳳटंग के तरीकᲂ से इसका तरीका कैसे िभ᳖ है:
• बी 2 बी माकᱷ ᳳटंग के साथ, यᳰद आप समझत ेहᱹ, तो िव᭭तार से, आपके ᮕाहकᲂ कᳱ ᮧाथिमकताᲐ, रणनीित
और ᳞वसाय के बारे मᱶ आपको िबᮓᳱ के हर चरण मᱶ अिधक ᮧभावी होन ेकᳱ संभावना है।
• जबᳰक उपभोᲦा माकᱷ ᳳटंग बड़े ल᭯य जनसांियकᳱ के िलए अपील करन ेके िलए बड़े पैमाने पर मीिडया का
पᭃधर है, ᳞ापार माकᱷ ᳳटंग िविश᳥ दशᭅकᲂ तक पᱟंचने के िलए िवतरण के छोटे, अिधक ᮧ᭜यᭃ चैनलᲂ पर
िनभᭅर करता है।
• एक आला बाजार कᳱ ᳞िᲦगत जᱨरतᲂ को लिᭃत करन ेऔर अपील करन ेके िलए, ᳞वसाय माकᱷ ᳳटंग
अिभयान को ऑकᱷ ᭭ᮝेट करते समय िवशेष᭄ उ᳒ोग के ᭄ान का एक उᲬ ᭭तर कᳱ आव᭫यकता होती है।
• आकषᭅक आपूᳶतᭅकताᭅ अनुबंध-चल रही ᮕाहक सेवा को बनाए रखने कᳱ मांग करते समय ᳞िᲦगत और
दीघᭅकािलक ᮕाहक संबंधᲂ का िवशेष मह᭜व है।



अ᭟याय 59: कमᭅचारी मू᭨य ᮧ᭭ताव
उᲰवल, ᮧितभाशाली ᮰िमकᲂ को आकᳶषᭅत करन ेका संघषᭅ तेजी स ेचुनौतीपूणᭅ है। फमᲄ को अपने संगठनᲂ कᳱ
एक ᳞ापक, आकषᭅक धारणा को िवकिसत करना चािहए-और यह वा᭭तिवक होना चािहए, जो यह वादा
करता है, या उन उᲰवल कमᭅचाᳯरयᲂ को छोड़ देगा।

िवचार
शिᲦ का संतुलन िनयोᲦाᲐ स ेकमᭅचाᳯरयᲂ मᱶ ᭭थानांतᳯरत हो गया है। अल गोर के पूवᭅ मुय भाषण लेखक
डैिनयल ᳲपंक ने "कालᭅ मासᭅ का बदला" के िलए इस बदलाव को िज᭥मेदार ठहराया, उ᭜पादन के साधनᲂ के
साथ अब ᮰िमकᲂ के हाथᲂ मᱶ। इंटरनेट न ेसंभािवत कमᭅचाᳯरयᲂ के िलए नौकᳯरयᲂ कᳱ खोज, अपेिᭃत वेतन
᭭तरᲂ कᳱ जांच करना और यह पता लगाना आसान कर ᳰदया है ᳰक ᳰकसी िवशेष संगठन के भीतर काम करना
कैसा है।
जबᳰक कमᭅचाᳯरयᲂ कᳱ शिᲦ बढ़ी है, कई संगठनᲂ न ेनौकरी चाहन ेवालᲂ के िलए अपनी अपील खो दी है। वे
अब कई कंपिनयᲂ को अिन᭒छा या नौकरी कᳱ सुरᭃा ᮧदान करने मᱶ असमथᭅ होन ेके साथ िवᱫीय ि᭭थरता
ᮧदान नहᱭ करत ेहᱹ।
इन ᭭थानांतरण ि᭭थितयᲂ और 90 कंपिनयᲂ मᱶ अनुसंधान के बाद, कॉपᲃरेट कायᭅकारी बोडᭅ (CEB) ने
सवᲃᱫम कमᭅचाᳯरयᲂ को आकᳶषᭅत करने के िलए एक कमᭅचारी मू᭨य ᮧ᭭ताव (EVP) तैयार करन ेका सुझाव
ᳰदया। ईवीपी एक लाभकारी टीएस है िजसे एक कमᭅचारी एक संगठन के साथ काम करने स ेलाभ ᮧा᳙ करने
कᳱ उ᭥मीद कर सकता है। सीईबी ने पाया ᳰक ईवीपी को ᮧभावी ढंग से ᮧबंिधत करने वाली कंपिनयां
संभािवत ᮰िमकᲂ के अपने पूल को 20 ᮧितशत तक बढ़ाने कᳱ उ᭥मीद कर सकती हᱹ। आ᳟यᭅजनक ᱨप से, वे
सफल ईवीपी वाल ेकमᭅचारी-संगठनᲂ को भुगतान कᳱ गई रािश को 10 ᮧितशत कम करने मᱶ सᭃम थे।
कायᭅ᭭थल बदलने और "मुᲦ एजᱶटᲂ" कᳱ संया बढ़ने के साथ, सबसे अ᭒छा आकᳶषᭅत करने के िलए एक
रणनीित िवकिसत करना तेजी स ेमह᭜वपूणᭅ है। याद रखᱶ, ᮧितभाशाली लोगᲂ को संगठनᲂ कᳱ आव᭫यकता
होती है संगठनᲂ कᳱ तुलना मᱶ कम लोगᲂ को ᮧितभाशाली लोगᲂ कᳱ आव᭫यकता होती है।

अ᭤यास मᱶ
• युवा कायᭅकताᭅᲐ या तकनीकᳱ ᱨप स ेकुशल ᮰िमकᲂ को आकᳶषᭅत करने के इ᭒छुक संगठनᲂ के िलए एक
सफल ईवीपी िवकिसत करना मह᭜वपूणᭅ है।
• आपके संगठन ᳇ारा ᳰकए गए कायᭅ, साथ ही पुर᭭कार और अवसरᲂ कᳱ उᱫेजना और मू᭨य पर जोर दᱶ।
• कमᭅचाᳯरयᲂ को अनौपचाᳯरक ᮧिशᭃण मᱶ संलᲨ होन ेऔर उनके कौशल को आगे बढ़ाने के अवसर ᮧदान
करᱶ।
• अपने संगठन को चᱹिपयन करने के िलए वतᭅमान और पूवᭅ कमᭅचाᳯरयᲂ को ᮧो᭜सािहत करᱶ। बᱟत से लोग अब
िव᭄ापन कᳱ तुलना मᱶ मुंह के श᭣द पर अिधक भरोसा करते हᱹ।
• नौकरी बाजार के िविभ᳖ वगᲄ के िलए अपने ईवीपी को फाइन-Ჷून करᱶ
• दिुनया के िविभ᳖ ᭃेᮢᲂ के िलए ईवीपी के ᮧमुख पहलुᲐ को बदलᱶ।



अ᭟याय 60: अंतᳶनᭅिहत अᮧचलन
उ᭜पाद जारी करन ेसे पहल,े यह कब और कैसे अᮧचिलत हो जाएगा, इसके िलए एक योजना बनाएं। यह
आपको बाजार मᱶ पᳯरवतᭅन को िनयंिᮢत करने, इसके िलए तैयार करन ेऔर अपने लाभ के िलए उपयोग करने
कᳱ अनुमित देता है।

िवचार
"अंतᳶनᭅिहत अᮧचलन" के िसांत को "खरीदार को भड़कान ेकᳱ इ᭒छा" मᱶ कुछ नया करने कᳱ इ᭒छा, थोड़ा
बेहतर, थोड़ी ज᭨दी कᳱ आव᭫यकता के ᱨप मᱶ वᳶणᭅत ᳰकया जा सकता है। यह पᳯरभाषा िनयोिजत अᮧचलन
कᳱ अंतᳶनᭅिहत ᮧकृित पर ᮧकाश डालती है।
अᮧचलन वह ᳲबंद ुहै जहा ंएक उ᭜पाद बेकार हो गया है - फैशन स ेबाहर होन ेसे, अ᭠य ऑपरेᳳटंग िस᭭टम के
साथ अᮧचिलत, असंगत, या बस समा᳙ हो गया है। दो ᮧकार कᳱ अᮧचलन मौजूद हᱹ: शैलीगत अᮧचलन और
कायाᭅ᭜मक अᮧचलन। य ेदो ᮧकार पर᭭पर अन᭠य नहᱭ हᱹ-वे असर पर᭭पर जुड़े होते हᱹ और एक दसूरे के िलए
नेतृ᭜व करत ेहᱹ। उस ᳲबंद ुकᳱ योजना बनाकर िजस पर आपका उ᭜पाद अᮧचिलत हो जाता है, आप एक
ᮧित᭭थापन और एक साथ माकᱷ ᳳटंग अिभयान िवकिसत करना शुᱨ कर सकत ेहᱹ। िबᮓᳱ को ᮧो᭜सािहत करने
और ᮧित᭭पᳶधᭅयᲂ स ेआगे बने रहन ेके िलए यह सुिनि᳟त करन ेके िलए अᮧचलन को ᳯᮝगर करना भी संभव
है।
बᱟसंयक उ᭜पाद अᮧचिलत हो जात ेहᱹ, कुछ बाजार मᱶ, जैस ेᳰक फैशन और ᮧौ᳒ोिगकᳱ, अᮧचलन तेजी से
और उ᳒ोग के कपड़े मᱶ बुना जाता है। ᮧौ᳒ोिगकᳱ फमᭅ Apple इसका एक ᮧभावशाली उदाहरण ᮧदान करता
है; यह असर नए एमपी 3 ᭡लेयसᭅ को िवकिसत करता है जो शैली और तकनीकᳱ िवशेषताᲐ दोनᲂ मᱶ उ᳖त
होत ेहᱹ, अपने पुराने उ᭜पादᲂ को ᭭टाइिल᭭ट और तकनीकᳱ ᱨप स ेअᮧचिलत बनाते हᱹ।
अपने ᮧित᳇ंि᳇यᲂ के उ᭜पादᲂ को अᮧचिलत बनाने के िलए इस रणनीित का उपयोग करना संभव है। उदाहरण
के िलए, एक लोकिᮧय नई कं᭡यूटर िचप जारी करके आप अपन ेᮧित᭭पᳶधᭅयᲂ के ऑपरेᳳटंग िस᭭टम कᳱ
अᮧचलन गित को ᳯᮝगर कर सकते हᱹ।
अᮧचलन अटल है-अपने लाभ के िलए इसका उपयोग करᱶ।

अ᭤यास मᱶ
• उ᭜पादᲂ कᳱ अᮧ᭜यᭃता को बार-बार ᳯᮝगर करन ेसे बचᱶ, यᲂᳰक यह असर एक अनाव᭫यक िनवेश होता है
और उपभोᲦा को ठेस पᱟंचा सकता है।
• आपकᳱ "अᮧचलन रणनीित" पर एक उ᭜पाद कᳱ इंजीिनयᳳरंग का आधार -a उ᭜पाद को दस साल तक
चलने कᳱ आव᭫यकता नहᱭ होगी यᳰद यह दो के साथ अᮧचिलत होगा।
• ज᭨द ही अᮧचिलत हो जाने वाले उ᭜पादᲂ पर लंबी अविध कᳱ वारंटी कᳱ पेशकश करᱶग-ेइससे ᮕाहकᲂ को
आ᳡᭭त होगा और इसकᳱ गारंटी नहᱭ है ᳰक दावा ᳰकया जाएगा।
• उपभोᲦा के िलए अंतᳶनᭅिहत अ᭭प᳥ता को ᭭प᳥ न करᱶ- इससे खरीदारी करने के िलए िनराशा और
अिन᭒छा पैदा होगी।



अ᭟याय 61: िवमुᮤीकरण से बचना
जब कोई उ᭜पाद समान ᮧकार के अ᭠य उ᭜पादᲂ के साथ आसानी से िविनमेय हो जाता है, तो उस े"कमोिडटी"
कहा जाता है। िविनमेय बनन ेवाले पहले िवभेᳰदत और िविश᳥ उ᭜पाद कᳱ ᮧᳰᮓया को कमोिडटाइजेशन के
ᱨप मᱶ जाना जाता है। जबᳰक यह माना जाता है ᳰक समᮕ आᳶथᭅक दᭃता मᱶ वृि करना, ᳞िᲦगत कंपिनयᲂ
के िलए संभालना मुि᭫कल हो सकता है। आᳶथᭅक मू᭨य और मुनाफे मᱶ कमी आती है, जबᳰक कमोिडटाइजेशन
से लाभ कᳱ संभावना बढ़ सकती है।

िवचार
कमोिडटाइजेशन का एक ᮧिस उदाहरण माइᮓोिचप उ᳒ोग है। जबᳰक माइᮓोिच᭡स ने एक िवशेष
इनोवेशन के ᱨप मᱶ शुᱧआत कᳱ, िजसने उᲬ मू᭨य कᳱ आ᭄ा दी, वे धीरे-धीरे बड़े पैमाने पर उ᭜पाᳰदत और
िविनमेय हो गए। इस कमोिडटीकरण ने माइᮓोिचप उ᳒ोग कᳱ ᮧकृित को बदल ᳰदया, ᮧित᭭पधाᭅ बढ़ रही है
और लाभ माᳶजᭅन घट रहा है।
अमेᳯरका मᱶ होटल और कैिसनो का संचालन करने वाली एक गेᳲमंग कॉरपोरेशन हैरᭅज़ एंटरटेनमᱶट ने मा᭠यता
दी है ᳰक कसीनो ᳇ारा ᳰकए गए पारंपᳯरक ᮧयासᲂ को कमोिडटाइजेशन से बचाना है, जैस ेᳰक तेजी स ेगाᳶनᭅश
और ᭟यान देन ेयोय िडज़ाइन बनाना-पुराने और अᮧभावी हो रहे थे। यह तय ᳰकया ᳰक िविनमेय कमोिडटी
बनन ेसे बचने का सबसे ᮧभावी तरीका ᮕाहक संचार और संतुि᳥ का एक बढ़ा ᱟआ ᭭तर ᭭थािपत करना
होगा। एक वफादारी कायᭅᮓम शुᱨ ᳰकया गया था, जहा ंमू᭨यवान ᮕाहकᲂ को मह᭜वपूणᭅ सोने-, ᭡लैᳯटनम- और
हीरे के ᭭तर के िवशेषािधकारᲂ के साथ पुर᭭कृत ᳰकया गया था। हराᭅह के सीईओ गैरी लवमैन ने ᳯट᭡पणी कᳱ,
"जब मᱹन ेशुᱧआत कᳱ थी, तो इस ᳞वसाय को कमोिडटाइज़ ᳰकया गया था-आपके पास एक बड़ा और गेᳲमंग
टेबल है। आपकᳱ चुनौती खुद को अ᭠य बड़े बसे से अलग करना है।"
हालाँᳰक, कई उ᭜पादᲂ के बड़े पैमाने पर अपᳯरहायᭅ भाय के ᱨप मᱶ देखा जाता है, कंपिनयां अपने आप को
अलग करन ेसे बचने कᳱ अपनी संभावना को बढ़ा सकती हᱹ, यह पहचानत ेᱟए ᳰक जब कमोिडटाइज़ेशन होने
वाला है, और अपने उ᭜पाद को काटने के िलए सुिनि᳟त करने के िलए कदम उठा रही है।

अ᭤यास मᱶ
• अपने उ᭜पाद या सेवा को िविश᳥ बनाने के िलए नए तरीके खोजᱶ, और अपन ेउ᭜पाद को एक उदासीन व᭭तु
न बनन ेदᱶ।
• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक आपके उ᭜पाद का कुछ पहलू आपके ᮕाहकᲂ के िलए िविश᳥, अि᳇तीय और मू᭨यवान बना
रहे।
• िवकास उ᳒ोगᲂ मᱶ िनवेश करन ेका िनणᭅय लेते समय चकबंदी कᳱ ᭃमता पर िवचार करᱶ।
• बौिक संपदा संरᭃण कानूनᲂ का उपयोग करᱶ, और ऐसे उ᭜पाद या सेवाएं बनाएं जो ᮧितयोिगयᲂ ᳇ारा
आसानी से नकल नहᱭ कᳱ जा सकती हᱹ।



अ᭟याय 62: कमᭅचारी जुड़ाव िवकिसत करना
कमᭅचारी के ᮧदशᭅन को ᳞ापक ᱨप स े᳞ावसाियक ᮧदशᭅन, ᮧभावशीलता और उ᭜पादकता मᱶ सुधार के िलए
मह᭜वपूणᭅ माना जाता है। गैलप के शोधकताᭅᲐ ने कई चर कᳱ पहचान कᳱ, जो संतु᳥ होन ेपर, जुडाव कᳱ
मजबूत भावनाᲐ कᳱ नᱭव बनात ेहᱹ।

िवचार
गैलप के ᳞ावसाियक शोधकताᭅᲐ ने कमᭅचारी के जुड़ाव के ᮧभाव को मापने वाले 12 सवालᲂ कᳱ पहचान कᳱ,
जैसे ᳰक अवधारण, उ᭜पादकता, लाभᮧदता, ᮕाहक जुड़ाव और सुरᭃा जैसे मुे। Q12 के नाम से जाने जाने
वाले ये ᮧ᳤ उन कारकᲂ को मापते हᱹ िज᭠हᱶ नेता, ᮧबंधक और कमᭅचारी ᮧभािवत कर सकते हᱹ। सवाल सैकड़ᲂ
साᭃा᭜कारᲂ और फ़ोकस समूहᲂ पर आधाᳯरत हᱹ, िजनमᱶ कई संगठनᲂ के हजारᲂ कायᭅकताᭅ शािमल हᱹ, सभी
᭭तरᲂ पर, उ᳒ोगᲂ और देशᲂ कᳱ एक िव᭭तृत ᮰ृंखला मᱶ।

अ᭤यास मᱶ
सफल होन ेके िलए, एक ᳞वसाय के साथ काम करना सबसे अ᭒छा है जो गैलप के Q12 को ᮧशािसत करने
और िवतᳯरत करन ेके अनुभव के पास है और ᮧमुख मुᲂ पर सलाह दे सकता है।

नीचे ᳰदए गए ᮧ᳤ आपको सगाई बढ़ाने कᳱ चुनौती पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करन ेमᱶ मदद करᱶग।े आप पर या आपकᳱ
टीम के िलए उन पर िवचार करᱶ, और 1 (कम) से 5 (उᲬ) के पैमाने पर ᮧ᭜येक ᮧ᳤ पर अपनी ᮧितᳰᮓया दᱶ।
• या टीम सही चीजᲂ पर कᱶ ᳰᮤत है? या सभी कᳱ ᮧाथिमकताᲐ और रणनीित पर सहमित है?
• या ᳞वसाय सं᭭कृित और ᮧᳰᮓयाएं सहयोग मᱶ मदद करती हᱹ या बाधा डालती हᱹ? ᳰकन बदलावᲂ से
ि᭭थित सुधरेगी?
• ᮧदशᭅन कᳱ िनगरानी ᳰकतनी अ᭒छी है? या ᳞वसाय केवल िवᱫीय संकेतकᲂ पर िनभᭅर करता है या अ᭠य
उपाय हᱹ?
• आमतौर पर तनाव कहाँ से उ᭜प᳖ होत ेहᱹ और भिव᭬य मᱶ कहाँ उ᭜प᳖ होते हᱹ?
• उठने पर तनाव को संभालने और समेटन ेका सबस ेअ᭒छा तरीका या है?
• टीम कहां सफल हो रही है और हमᱶ (᳞िᲦगत ᱨप से और टीम के ᱨप मᱶ) सुधार करन ेकᳱ आव᭫यकता कहां
है?
• या उे᭫य और ᮧᳰᮓयाएं एक ही ᳰदशा मᱶ संरेिखत, सुसंगत और खᱭच रही हᱹ? यᳰद नहᱭ, तो या बदलना
होगा?
• िपछले सात ᳰदनᲂ मᱶ, आपको अ᭒छा काम करने के िलए पहचान या ᮧशंसा िमली है?
• काम पर, या आपकᳱ राय िगनाई जाती है?
• िपछले छह महीनᲂ मᱶ, काम पर ᳰकसी ने आपसे आपकᳱ ᮧगित के बारे मᱶ बात कᳱ है?
• अंितम वषᭅ मᱶ, आपके पास सीखने और बढ़ने के िलए काम के अवसर थ?े



अ᭟याय 63: मैनेᳲजंग बाई वा᭠डेᳳरंग
अबाउट(MBWA)
यह बेहद तु᭒छ लगता है, लेᳰकन कमᭅचाᳯरयᲂ के साथ भाग लेन ेऔर एक दो᭭ताना तरीके से उनकᳱ ᳰदन-
ᮧितᳰदन कᳱ गितिविधयᲂ का अवलोकन करने से आपको सम᭭याᲐ को खोजने और हल करन,े ᭄ान इकᲶा
करन ेऔर मू᭨यवान ᳯर᭫ते बनान ेमᱶ मदद िमल सकती है।

िवचार
ᮧबंधन कᳱ एक ᳞िᲦपरक और हाथᲂ कᳱ शैली, एमबीड᭣᭨यूए िवभागᲂ के चारᲂ ओर घूमने, कमᭅचाᳯरयᲂ के
साथ बात करन ेऔर कायᭅ कᳱ ᮧᳰᮓया का िनरीᭃण करने कᳱ वकालत करता है। इस तरह, कमᭅचाᳯरयᲂ के साथ
मू᭨यवान संबंध बनाए जा सकते हᱹ और ᭄ान साझा ᳰकया जा सकता है। हालांᳰक यह आम तौर पर "ओपन
डोर" ᮧबंधन दिृ᳥कोण के साथ होता है, लेᳰकन एमबीड᭣᭨यूए मᱶ कई और सᳰᮓय त᭜व शािमल हᱹ, जैसे ᳰक
कमᭅचाᳯरयᲂ को ᳯरपोटᭅ करन ेके िलए इंतजार करन ेके बजाय आकि᭭मक अवलोकन और चचाᭅ के मा᭟यम से
सम᭭याᲐ कᳱ तलाश करना। एक संगठन जहां ᮧबंधक पूरी तरह से अपनी टीम के साथ एकᳱकृत होता है, और
उनके दिृ᳥कोण और उनके सामन ेआन ेवाली चुनौितयᲂ से अवगत होता है, वे अिधक मजबूत हो जाएंगे और
ᮧितयोिगयᲂ के आग ेसंभािवत सम᭭याᲐ को सुलझान ेमᱶ सᭃम हᲂगे।
MBWA न ेकई ᮧबंधकᲂ के "हाथीदांत टॉवर" दिृ᳥कोण मᱶ ᮓांित ला दी और ज᭨द ही हेवलेट-पैकडᭅ (एचपी)
तरीका-सफल ᮧौ᳒ोिगकᳱ ᳞वसाय हेवलेट-पैकडᭅ के खुले ᮧबंधन शैली के िह᭭से के ᱨप मᱶ अपनाया गया।
एचपी वे ज᭨द ही वैि᳡क िनगमᲂ ᳇ारा ᳞ापक ᱨप से स᭥मािनत और नकल करन ेलगे।
यह सुिनि᳟त करन ेके िलए ᭟यान रखा जाना चािहए ᳰक कमᭅचारी बढ़े ᱟए समाजीकरण के ᮧयासᲂ को नहᱭ
देखत ेहᱹ और "जासूसी करन"े के ᮧयास के ᱨप मᱶ देखते हᱹ या अपने काम मᱶ दोष उठाते हᱹ। यᳰद वे ऐसा करते
हᱹ, तो यह बाधाᲐ और तनाव के ᭭तर को कम करने के बजाय बढ़ाएगा। समाधान सरल है: अपनी ᱧिच और
भागीदारी मᱶ वा᭭तिवक बनᱶ। जब एक दो᭭ताना, गैर-धमकᳱ भरे तरीके से ᳰकया जाता है, तो एमबीड᭣᭨यूए
कᳯठन समय के मा᭟यम से एक संगठन को ले जा सकता है और ᮧबंधकᲂ को लोगᲂ और संसाधनᲂ के अंतरंग
᭄ान के साथ एक ᳞ावसाियक योजना िवकिसत करने मᱶ मदद कर सकता है जो इसे लागू कर रहे हᱹ।
᭭प᳥ ᱨप से ᭭प᳥ सामा᭠य ᭄ान? हा।ँ जᱨरी? हा।ँ बार-बार अनदेखा और उपेिᭃत? हाँ।

अ᭤यास मᱶ
• कमᭅचाᳯरयᲂ से सीखन ेके िलए तैयार रहᱶ-वे आपके संगठन मᱶ अंतदृᭅि᳥ और िवचारᲂ के सबस ेमू᭨यवान ᮲ोतᲂ
मᱶ से एक हᱹ।
• सामूहीकरण करन ेके िलए ᮧाकृितक अवसरᲂ का लाभ उठाएं, जैसे ᳰक सांᮧदाियक कायाᭅलय ᭭थानᲂ और
पेय पर।
• अपने िवभाग के भीतर िविभ᳖ िज᭥मेदाᳯरयᲂ वाले ᳞िᲦयᲂ कᳱ ᮰ेणी के साथ बात करᱶ और बनाएं।
• ᳞ावहाᳯरक सहायता ᮧदान करᱶ और भरोसेमंद रहᱶ, ᳰकसी भी वादे को पूरा करᱶ। लोग जो कहत ेहᱹ, उसे सुनᱶ
और िवचार करᱶ ᳰक वे कैस ेऔर यᲂ कह रहे हᱹ।
• एमबीड᭣᭨यूए को संवाद करन,े समझान,े ᮧो᭜सािहत करने, चचाᭅ करन ेऔर िनणᭅय लेने के अवसर के ᱨप मᱶ
उपयोग करᱶ।
• टीम के सद᭭यᲂ कᳱ ᳞िᲦगत आव᭫यकताᲐ को समझᱶ। वे कंपनी कᳱ नीित को लागू करने के िलए िज᭥मेदार



हᱹ और कंपनी कᳱ रणनीित तय करते समय उनकᳱ ताकत और कमजोᳯरयᲂ के बारे मᱶ पता होना मह᭜वपूणᭅ है।



अ᭟याय 64: सटीक माकᱷ ᳳटंग
तय करᱶ ᳰक आपके आदशᭅ ᮕाहक कौन हᱹ-ᳰफर तय करᱶ ᳰक वे कहां जाते हᱹ, या करत ेहᱹ और या चाहते हᱹ।
उनके रोजमराᭅ के जीवन मᱶ मह᭜वपूणᭅ ᳲबंदᲐु पर सटीक िनशाना लगाने के िलए इस जानकारी का उपयोग
करᱶ।

िवचार
सटीक माकᱷ ᳳटंग मᱶ चार ᮧ᳤ पूछना शािमल है-कौन, या, कब और कैस-ेकैसे एक तीᮯ ᮧभावी माकᱷ ᳳटंग
रणनीित बनाने के िलए।
एबीएन, धनवान डच ᮕाहकᲂ के िलए इ᭒छुक बᱹक, ए᭥᭭टडᭅम के िशफोल हवाई अे पर अपन ेपसंदीदा बᱹ᳴कंग
ᮕाहकᲂ (खाता धारकᲂ कᳱ बचत या िनवेश के साथ $ 50,000, या मािसक आय $ 5,000 से अिधक) के अन᭠य
उपयोग के िलए एक लाउंज बनाया। कुलीन लाउंज रोज़ाना सुबह 6 स ेरात 10 बजे तक खुला रहता था,
िजससे याᮢा कᳱ भीड़ के बीच बैठक कᳱ जगह, इंटरनेट का उपयोग, जलपान, िवदेशी मुᮤा िविनमय और
आराम करन ेके िलए जगह िमलती थी। इस पᳯरयोजना के साथ, एबीएन न ेसटीक माकᱷ ᳳटंग कᳱ ᭭प᳥ समझ
ᳰदखाई:

• इसके ᮕाहक कौन थ:े नीदरलᱹड स ेयाᮢा करने वाले अमीर ᳞िᲦ।
• वे या चाहते थ:े याᮢा करते समय िव᮰ाम और िवलािसता का आनंद लेने का ᭭थान।
• जब वे चाहत ेथे: सुबह 6 स ेशाम के बीच, जब अिधकांश उड़ानᱶ ᮧ᭭थान और आगमन हो।
• इसे कैसे िवतᳯरत करᱶ: एक िवशेष लाउंज बनाना जो संप᳖ यािᮢयᲂ ᳇ारा मू᭨यवान सुिवधाᲐ को ᮧदान
करता है।
सटीक माकᱷ ᳳटंग को जो खास बनाता है, वह है अपन ेलिᭃत दशᭅकᲂ तक पᱟंचने कᳱ ᭃमता और उनकᳱ पसंद
को यादगार तरीके स ेपूरा करना, एक मजबूत उ᭜पाद को बढ़ावा देना जो ᮧितयोिगयᲂ का सामना कर सके।

अ᭤यास मᱶ
• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक आप िव᳡सनीय बाज़ार अनुसंधान तक पᱟँच ᮧा᳙ करके सही बाज़ार को लिᭃत करते हᱹ-
उदाहरण के िलए, वेब माकᱷ ᳳटंग के मा᭟यम से। पᳯरशुता सटीक माकᱷ ᳳटंग का मह᭜वपूणᭅ त᭜व है!
• बुिशीलता सᮢ आयोिजत करᱶ जहां सटीक माकᱷ ᳳटंग के "चार ᮧ᳤ᲂ" मᱶ स ेᮧ᭜येक को गहराई से माना जाता
है।
• इस बात पर िवचार करᱶ ᳰक आप वा᭭तव मᱶ कौन सी सटीक माकᱷ ᳳटंग रणनीित अपनाएँगे जो आपके
ᮧित᭭पᳶधᭅयᲂ के वतᭅमान ᮧयासᲂ को पार कर सके।
• अपने माकᱷ ᳳटंग और अपने ᮧ᭭ताव को बढ़ाने के तरीके खोजᱶ। इसे ताजा, आकषᭅक, लिᭃत और िविश᳥ रखᱶ।



अ᭟याय 65: ᮩांᳲडंग
एक शिᲦशाली और अ᭒छी तरह स ेस᭥मािनत ᮩांड का िनमाᭅण बाजार मᱶ िह᭭सेदारी और कंपनी के मू᭨य मᱶ
वृि कᳱ कंुजी है। ᮩांड मह᭜वपूणᭅ अमूतᭅ संसाधन हᱹ िज᭠हᱶ सावधानीपूवᭅक िवकिसत और बनाए रखने कᳱ
आव᭫यकता है। उनकᳱ िवशेषताᲐ मᱶ ᮕाहकᲂ के बीच ᮧित᳧ा, िव᳡ास, िन᳧ा और समझ शािमल है।

िवचार
एक ᮩांड, एक िडजाइन, नाम, या पहचान है जो ᳰकसी उ᭜पाद या सेवा को उसके ᮧित᳇ंि᳇यᲂ से अलग करने के
िलए ᳰदया जाता है। ᮕाहक जानते हᱹ ᳰक वे ᮩांडᲂ से जुड़े कुछ मू᭨यᲂ कᳱ अपेᭃा कर सकते हᱹ। उदाहरण के
िलए, रो᭨स रॉयस कारᱶ गुणवᱫा, िव᳡सनीयता और ᮧित᳧ा से जुड़ी ᱟई हᱹ, जबᳰक वालमाटᭅ ने घरेल ूसुिवधा
और कम कᳱमत पर अपनी ᮧित᳧ा बनाई है।
ᮩां᭙स जᳯटल संपिᱫ हᱹ। ᮩांडᲂ के ᮧबंधन का एक तरीका उ᭠हᱶ "᳞िᲦ᭜व" के ᱨप मᱶ देखना है। ᮩांड ᳞िᲦ᭜व
कᳱ यह अवधारणा उनकᳱ शिᲦ को उजागर करती है। रो᭨स रॉयस लगभग पौरािणक ि᭭थित वाला एक ᮩांड
है: इंजीिनयᳳरंग मानकᲂ के िलए एक ᭣योरा जो लंब ेसमय स ेिमले हᱹ या यहा ंतक ᳰक दसूरᲂ ᳇ारा पार कर गए
हᱹ। िव᳡सनीय ᮩांडᲂ के लाभ ᭭प᳥ हᱹ:
• मू᭨य िनधाᭅरण : एक सफल और ᭭थािपत ᮩांड उ᭜पादन और माकᱷ ᳳटंग के मामले मᱶ अितᳯरᲦ लागत से
अिधक, पयाᭅ᳙ कᳱमत का ᮧीिमयम कमा सकता है। यह िव᳡ास के त᭜व से ᮧा᳙ होता है जो एक ᮩांड ᮧदान
करता है। िᮩटेन मᱶ ᱟए शोध से पता चला है ᳰक उपभोᲦा एक िव᳡सनीय ᮩांड के नए उ᭜पाद के िलए ᮧायः
एक अनाम से एक के िलए 30 ᮧितशत अितᳯरᲦ भुगतान करन ेके िलए तैयार रहते हᱹ।
• िवतरण लाभ : एक ᭭थािपत ᮩांड यह सुिनि᳟त कर सकता है ᳰक िनमाᭅताᲐ को सबस ेअ᭒छा िवतरक िमल
सके। िवतरक एक ᭭थािपत ᮩांड से एक नए उ᭜पाद के िलए अिधक ᮕहणशील हᱹ।
• ᮩांड पहचान या छिव उ᭜पाद कᳱ अपील को पु᳥ करती है : रो᭨स- रॉयस ᮩांड कᳱ एक अलग पहचान है और
यह िश᭨प कौशल, परंपरा और ᮧित᳧ा के मू᭨यᲂ स ेजुड़ा ᱟआ है; वो᭨वो कᳱ एक अलग ᮩांड पहचान है, िजसमᱶ
सुरᭃा, कायᭅᭃमता और पᳯरवार के उ᭠मुखीकरण के जुड़े मू᭨य हᱹ। िविभ᳖ उ᭜पादᲂ के ᮩांड मू᭨य िविश᳥
बाजार ᭃेᮢᲂ के िलए उनकᳱ अपील को मजबूत करते हᱹ।
• ᮩांड ᮕाहक कᳱ वफादारी बनाने मᱶ मदद करत ेहᱹ, यᲂᳰक वे िव᳡ास और ᳩेह पैदा करते हᱹ।
• ᮩांड "ᮩांड इᳰᲤटी" का फायदा उठाकर नए उ᭜पादᲂ को पेश करना आसान बनाते हᱹ।
• ᮩांड नए बाजार खंड खोलने के अवसर ᮧदान करत ेहᱹ। उदाहरण के िलए, खा᳒ िनमाᭅता उ᭜पादᲂ के आहार
सं᭭करणᲂ के साथ उप-ᮩांड बनाते हᱹ।
• एक मजबूत ᮩांड उ᭜पादᲂ को एक भौगोिलक बाजार स ेदसूरे मᱶ ओवर᭢लो करने मᱶ सᭃम बनाता है। यह
िवशेष ᱨप से फैशन से ᮧभािवत उ᳒ोगᲂ मᱶ होता है।
• ᮩांड ᳰकसी उ᭜पाद के जीवन का िव᭭तार कर सकते हᱹ। जैसा ᳰक ᮩांड िव᳡ास और स᭥मान को जोड़ते हᱹ,
सावधान माकᱷ ᳳटंग इन गुणᲂ का फायदा उठा सकता है और एक ि᭭थर उ᭜पाद मᱶ नए जीवन को इंजेट कर
सकता है। उदाहरण के िलए, डेिनश िखलौना िनमाᭅता लेगो ᳰफ᭨मᲂ से जुड़े िखलौने का उ᭜पादन करती है।
• ᮩां᭙स एक मू᭨यवान, बाजार-उ᭠मुख फोकस ᮧदान करते हᱹ िजसके चारᲂ ओर फमᭅ खुद को ᳞वि᭭थत कर
सकते हᱹ। ᮩांड ᮧबंधक असर उ᭜पाद कᳱ पेशकश के िलए सीधे िज᭥मेदार होता है, साथ ही यह ᮕाहक को
कैसा ᳰदखता है।

अ᭤यास मᱶ



• समझᱶ ᳰक ᮩांड का उपयोग कैसे ᳰकया जाएगा। या यह आ᳡ासन देना, ᮧीिमयम मू᭨य को सᭃम करना या
खरीदने कᳱ इ᭒छा पैदा करना है? समझᱶ ᳰक ᮩांड ᮕाहकᲂ को या लाभ ᮧदान करता है, और यह ᳰकतना
िव᳡सनीय और िव᳡सनीय है।
• पता है ᳰक ᮩांड का ᮕाहकᲂ के िलए या मतलब है, ᳰफर इस अपील को गहरा करᱶ। सुिनि᳟त करᱶ ᳰक ᮩांड
वै᭨यू और टागᱷट माकᱷ ट के साथ माकᱷ ᳳटंग का लहजा सराहनीय है।
• पहचानᱶ ᳰक ᮩांड ᮧितयोिगयᲂ से एक उ᭜पाद को कैस ेअलग करता है, यह तय करन ेके िलए ᳰक कौन सी
िवशेषताᲐ पर जोर देना है।
• ᮕाहकᲂ के िलए ᳰकतना मजबूत है यह िनधाᭅᳯरत करन ेके िलए ᮩांड का ऑिडट आयोिजत करᱶ। यह ᮧकट
करेगा ᳰक नए बाजारᲂ मᱶ ᮩांड का उपयोग कैसे ᳰकया जा सकता है।
• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक ᮩांड मᱶ पयाᭅ᳙ िनवेश है, और यह पता लगाएं ᳰक ᮩांड को कैस ेमजबूत ᳰकया जा सकता है।
यह सᳰᮓय ᮩांड ᮧबंधन ᮕाहक मू᭨य और वफादारी का िनमाᭅण करेगा।



अ᭟याय 66: सशिᲦकरण
जब ᳰकसी कंपनी के सभी ᭭तरᲂ पर कमᭅचाᳯरयᲂ को िनणᭅय लेने के िलए सशᲦ बनाया जाता है, तो वे
आव᭫यक महसूस करत ेहᱹ, ᳞िᲦगत ᱨप स ेनौकरी कᳱ संतुि᳥, कॉपᲃरेट दᭃता और उ᭜पादकता बढ़ जाती है।

िवचार
रोसबेथ मॉस कनेटर, हावᭅडᭅ िबजनेस ᭭कूल के ᮧोफेसर का तकᭅ  है ᳰक कंपिनयां लगातार वᳯर᳧ᲂ से परामशᭅ
ᳰकए िबना कमᭅचाᳯरयᲂ को िनणᭅय लेन ेकᳱ अनुमित देकर ᮧदशᭅन मᱶ सुधार कर सकती हᱹ। इस तरह का
सशिᲦकरण एक टीम कᳱ रचना᭜मक शिᲦ को जारी करता है; सही कायᭅ वातावरण और िज᭥मेदारी के ᭭तर
को देखते ᱟए, लोग बᱟत अिधक सकारा᭜मक योगदान करᱶग।े
टीम के सद᭭यᲂ को सशᲦ बनाने के दौरान आप उ᭠हᱶ पूरी तरह से काम करने दे रहे हᱹ: वे कुछ िज᭥मेदार
सीमाᲐ के भीतर िज᭥मेदार और जवाबदेह हᱹ। नेताᲐ को ᭭प᳥, असंᳰदध ᳰदशा िनधाᭅᳯरत करने और यह
सुिनि᳟त करने कᳱ आव᭫यकता है ᳰक लोग िबना ᱧके समथᭅन ᮧदान करके िनि᳟त ᱨप से बने रहᱶ।
सशिᲦकरण मᱶ शािमल हᱹ:
• टीम के ᮧ᭜येक सद᭭य को अपनी नौकरी के साथ आने देना।
• उन टीम मᱶबसᭅ को ᮕाहकᲂ के सबस ेकरीब आने देना, उ᭠हᱶ खुद फैसले लेने देना।
• बाधाᲐ और अनाव᭫यक नौकरशाही को दरू करना।
• ᳞वहार मᱶ सुधार के िलए अपने िवचारᲂ को रखने के िलए लोगᲂ को ᮧो᭜सािहत और सᭃम करना।
सशिᲦकरण का उपयोग करके, ᳯर᭗ज-कालᭅटन होटल ᮰ृंखला ने ᮕाहक सेवा मᱶ सुधार ᳰकया और ᮧितयोिगयᲂ
से खुद को अलग ᳰकया।
कमᭅचाᳯरयᲂ को उनकᳱ पहल का उपयोग करन ेऔर ᮕाहकᲂ कᳱ िविश᳥ आव᭫यकताᲐ और ᮧाथिमकताᲐ को
पूरा करन ेके िलए एक छोटे बजट तक पᱟंचने के िलए भरोसा ᳰकया गया था। इसन ेᮧित᭭पधᱮ मू᭨य पर
िविश᳥ सेवा और ᮕाहक मू᭨य ᮧदान ᳰकया।

अ᭤यास मᱶ
• समझᱶ ᳰक सशिᲦकरण स ेआपका या मतलब है और आप या हािसल करना चाहते हᱹ।
• सशिᲦकरण के िलए बाधाᲐ को पहचानᱶ और उ᭠हᱶ कैसे दरू ᳰकया जा सकता है।
• अपने िवचारᲂ का संचार करᱶ और समथᭅन जीतᱶ।
• सीमाᲐ कᳱ ᭭थापना और सहमित, और इन सीमाᲐ का परीᭃण करन ेके िलए तैयार रहᱶ।
• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक आपके लोगᲂ के पास िनयंᮢण लेन ेके िलए आव᭫यक कौशल, संसाधन और दिृ᳥कोण हᱹ।
• सहमत उे᭫यᲂ और ᮧदशᭅन के उपाय। सशिᲦकरण लोगᲂ को डंप करन ेऔर उ᭠हᱶ छोड़ने के काम के बारे मᱶ
नहᱭ है: इसके िलए समथᭅन और समझौत ेकᳱ आव᭫यकता होती है।
• समथᭅन ᮧदान करᱶ, घटनाᮓम कᳱ िनगरानी करᱶ, और ᳰकसी भी कᳯठनाइयᲂ को दरू करᱶ, िवशेष ᱨप से
शुᱧआती ᳰदनᲂ मᱶ, लेᳰकन सुिनि᳟त करᱶ ᳰक आप ᮧᳰᮓया को कम नहᱭ करते हᱹ।
• ज᭨दी "जीत" को सुरिᭃत करने कᳱ कोिशश करᱶ और सफलताएं जो ᮧᳰᮓया के मू᭨य को उजागर करती हᱹ।



अ᭟याय 67: BUDGET को दोबारा बनाना
ᮧभावी ᮧबंधन के िलए एक अिनवायᭅ, ᳞ावहाᳯरक उपकरण बजट है? या यह एक कॉपᲃरेट अनु᳧ान और
परेशानी है जो इसे ᮧदान करने वाले ᳰकसी भी लाभ को दरू करता है? एक तीसरा दिृ᳥कोण है: यह उपयोगी
है, लेᳰकन केवल एक ᳲबंद ुतक, और यह ᳰक बजट को पुनᳶवᭅचार करन ेस ेएक फमᭅ अपने िवᱫीय ᮧबंधन मᱶ
नाटकᳱय ᱨप स ेसुधार कर सकती है।

िवचार
िडयािजयो को 1997 मᱶ िगनीज और ᮕᱹडमेट एफएमसीजी के बीच िवलय के बाद बनाया गया था। िवलय के
बाद, ᳞वसाय के 60 िवᱫ ᮧबंधकᲂ न ेइस बात पर चचाᭅ कᳱ ᳰक व ेभिव᭬य मᱶ अपन ेशेयरधारकᲂ कᳱ सेवा कैसे
कर सकत ेहᱹ। अ᭜यिधक, ᮧितᳰᮓया "बजट को उड़ान"े के िलए थी। भावना यह थी ᳰक बजट ᮧᳰᮓया ने
िवशाल संसाधनᲂ का उपभोग ᳰकया, इसमᱶ बᱟत अिधक समय लगा, और इसके एक-आकार-आकार-सभी
दिृ᳥कोण ने ᮧ᭜येक ᳞िᲦगत ᳞वसाय का बᱟत कम िहसाब िलया। इस िव᭭तृत ᮧᳰᮓया मᱶ शेयरधारकᲂ के
िलए बᱟत कम लाभ था (जो कई िनगमᲂ के िलए िविश᳥ है)। बजट कᳱ कवायद को एक खेल के ᱨप मᱶ देखा
गया था, और ᮧबंधकᲂ का मानना था ᳰक शेयरधारकᲂ को मनमान ेढंग से सहमत ल᭯यᲂ के िखलाफ ᮧदशᭅन का
आकलन करन ेके िलए ᳲचंितत नहᱭ थ,े लेᳰकन या कंपनी िपछले साल कᳱ तुलना मᱶ इस वषᭅ अिधक मू᭨य कᳱ
थी।
एक भावना थी ᳰक कुछ ᳰकया जाना था-लोग बᱟत अिधक समय और पैसा बबाᭅद कर रहे थे। िवᱫ िवभाग
शुᱨ ᱟआ:

• मौजूदा िस᭭टम को ᭭ᮝीमलाइन करᱶ।
• कंुजी ᮧदशᭅन संकेतक (KPI) के आसपास िनᳶमᭅत एक एकᳱकृत रणनीितक और वाᳶषᭅक िनयोजन ᮧᳰᮓया पर
जाएं और, िनणाᭅयक ᱨप स,े रोᳲलंग पूवाᭅनुमान।
• बजट के िखलाफ ᮧदशᭅन को मापने के बजाय रणनीित संचािलत KPI पर जोर दᱶ।
इससे यह सुिनि᳟त ᱟआ ᳰक हर ᭭तर और ि᭭थित के लोगᲂ के पास अपन े᳞िᲦगत और टीम के ᮧदशᭅन के
ᮧासंिगक मेᳯᮝस-उपाय थ े- बोडᭅ को सही जानकारी देत ेᱟए। समान डेटा, थोड़ा संशोिधत, ᳞ावसाियक
इकाइयᲂ को उ᭜पादकता स ेसंचािलत करन ेमᱶ सᭃम।
िडयािजयो न ेऐितहािसक या आंतᳯरक ᱨप स ेकᱶ ᳰᮤत उपायᲂ के बजाय बाहरी और उ᭠मुख ᳰदखन ेवाले ᮧदशᭅन
संकेतकᲂ को ᮧाथिमकता दी। पᳯरणाम एक ᮧबंधन फोकस था ᳰक िपछले आंकड़ᲂ कᳱ ᮧ᭭तुितयᲂ पर रहने के
बजाय और ᳞ावसाियक मुᲂ को सुलझान ेऔर भिव᭬य कᳱ तैयारी के साथ ᮧदशᭅन अिधक ᳲचंितत था।
िवᱫ िवशेष᭄ᲂ कᳱ पहल ेकᳱ अमूतᭅ ᮧितभाᲐ ने इसे अपᳯरहायᭅ बना ᳰदया: उनके पास अतीत कᳱ घटनाᲐ को
टालने कᳱ तुलना मᱶ अिधक पेशकश थी। अ᭠य ᳞ापाᳯरक नेता, और िवशेष ᱨप स ेशेयरधारकᲂ, िवᱫ कᳶमᭅयᲂ
को उनके िवᱫ िवभाग मᱶ िवशेष᭄ता सिहत हर संपिᱫ से सबसे बड़ा मू᭨य ᮧा᳙ करने मᱶ मदद करना चाहते हᱹ।

अ᭤यास मᱶ
• एक बड़े पैमान ेपर वाᳶषᭅक उथल-पुथल के बजाय एक रोᳲलंग बजट मᱶ जाने पर िवचार करᱶ।
• िवᱫ से अिधक उपाय। उन मुᲂ कᳱ िनयिमत ᱨप से समीᭃा करᱶ जो आपके ᳞वसाय पर एक बड़ा ᮧभाव
डालत ेहᱹ, जैसे ᳰक अिधᮕहीत या खोए ᱟए ᮕाहकᲂ कᳱ संया, माकᱷ ᳳटंग ᮧभावशीलता और कमᭅचारी जुड़ाव
और उ᭜पादकता।
• ᳞वसाय के शीषᭅ स ेसमथᭅन ᮧा᳙ करᱶ और यह भी सुिनि᳟त करᱶ ᳰक नया दिृ᳥कोण यथासंभव समावेशी और



᳞ापक ᱨप से समᳶथᭅत है।
• सूचना, िवचारᲂ और अंतदृᭅि᳥ के िलए ᳞वसाय के बाहर देखᱶ। उन लोगᲂ के बीच िवशेष᭄ता ᮧा᳙ करᱶ
िज᭠हᲂने अपन ेबजट को अिधक गितशील, ᳞ावहाᳯरक और ᮧासंिगक बनाया है।



अ᭟याय 68: खरीदार का चᮓ
ᳰकसी को ᮧभािवत करने या ᳰकसी िवचार को बेचन ेके तरीके को समझने के िलए, यह जानना आव᭫यक है
ᳰक लोग कैसे खरीदते हᱹ। खरीदार का चᮓ चरणᲂ कᳱ एक ᭭प᳥ त᭭वीर ᮧदान करता है िजसे सफल िबᮓᳱ करने
के िलए ᮧभािवत करन ेकᳱ आव᭫यकता होती है।

िवचार
डेल जैसे ᳞वसायᲂ कᳱ सफलता के पीछे एक कारक उनके ᮕाहकᲂ को समझने कᳱ उनकᳱ ᭃमता है। यह फमᭅ
(और अ᭠य) यह सुिनि᳟त करती है ᳰक इसका दिृ᳥कोण िजतना संभव हो उतना लचीला और सूिचत ᳰकया
जाए। खरीदारᲂ के दिृ᳥कोण को समझना आपको ᳞वहार को अिधक आसानी स ेऔर ᮧभावी ढंग से ᮧभािवत
करन ेमᱶ सᭃम करेगा।
खरीद के दिृ᳥कोण को त᭜काल ᳞ापाᳯरक ि᭭थित के खरीदार कᳱ धारणा स ेिनधाᭅᳯरत ᳰकया जाता है ᳰक
आपका ᮧ᭭ताव कैसे उस ि᭭थित को बदलने कᳱ संभावना है, और उस पᳯरवतᭅन कᳱ सीमा वतᭅमान
वा᭭तिवकता और भिव᭬य के ल᭯य के बीच कᳱ खाई को बंद कर देगी।

अ᭤यास मᱶ
खरीदार के चᮓ मᱶ ᮧ᭜येक चरण पर ᭟यान दᱶ। िवचार करᱶ ᳰक आप ᮧ᭜येक चरण मᱶ अपन ेᮕाहकᲂ को ᮧभािवत
करन ेके िलए या कर सकते हᱹ:
1. जागᱨकता बढ़ाएं : पहली चुनौती संभािवत ᮕाहकᲂ के बीच अपने ᳞वसाय या नए उ᭜पाद के बारे मᱶ
जागᱨकता िवकिसत करना है। यह पᳯरिचत, आराम या सािज़श कᳱ भावना ᮧदान करता है। इस जागᱨकता
का उपयोग ᮕाहकᲂ को अगले चरण मᱶ ले जान ेके िलए ᳰकया जा सकता है:
जानकारी : इस ᭭तर पर बाजार का संभािवत आकार 100 ᮧितशत है।
2. जानकारी ᮧदान करᱶ : यह चरण है जब ᮕाहक को िविश᳥ िववरण ᮧदान ᳰकया जाता है। उनकᳱ ᱧिच एक
ᮧ᭭ताव को पूरा करने के िलए एक उ᭜कट इ᭒छा से िभ᳖ हो सकती है, इस ᮧ᭭ताव का पता लगाने के िलए एक
भावुक आव᭫यकता है। ᮕाहक के उे᭫य या ि᭭थित जो भी हो, जानकारी को ᭭प᳥, उपयोगी और िविश᳥ होना
चािहए। अिनवायᭅ ᱨप से, बाजार का आकार कुछ "जागᱨक" ᮕाहकᲂ के ᱨप मᱶ िसकुड़ जाएगा, जो पसंद या
पᳯरि᭭थित के मा᭟यम स ेजानकारी लेन ेमᱶ िवफल रहत ेहᱹ।
3. ᮕाहकᲂ को ᮧाथिमकता देने मᱶ मदद करᱶ : ᮕाहक लाभ का वजन करत ेहᱹ और ᳰफर अपने खचᭅ को
ᮧाथिमकता देते हᱹ। उदाहरण के िलए, वे इस पर िवचार कर सकते हᱹ ᳰक या यह ऐसी चीज है िजसे वे अभी
खरीदना चाहते हᱹ, इस कᳱमत पर और इस ᱨप मᱶ। वे िवक᭨पᲂ का मू᭨यांकन भी कर सकत ेहᱹ। जािहर है, कुछ
लोग खरीदारी करन ेकᳱ जानकारी होन ेसे नहᱭ हटᱶगे।
4. ᮕाहकᲂ को खरीदने मᱶ मदद करᱶ : खरीदने का फैसला करने के बाद, ᮕाहक के िलए अगला कदम लेनदेन को
पूरा करना है। ᮧᳰᮓया के मा᭟यम से खरीदार को आसानी से ᭭थानांतᳯरत करने के िलए सᭃम करना
मह᭜वपूणᭅ है। खरीद आसान और संतोषजनक होनी चािहए-सुखद भी।
5. उ᭜पाद के ᮕाहक के उपयोग का समथᭅन करᱶ : यह एक ऐसा चरण है िजसे असर भुला ᳰदया जाता है,
खरीद कᳱ छाया मᱶ िछपाया जाता है। एक िबᮓᳱ ᮧᳰᮓया का अंत नहᱭ है, यᲂᳰक ᮕाहकᲂ को अपनी खरीद का
उपयोग और मू᭨य देना है। यᳰद वे नहᱭ करते हᱹ, तो उ᭜पाद वापस ᳰकया जा सकता है, ᮕाहक भिव᭬य मᱶ दरू
रह सकत ेहᱹ, और पᳯरणामी खराब ᮧचार और घटती ᮧित᳧ा भिव᭬य कᳱ िबᮓᳱ को ᮧितकूल ᱨप से ᮧभािवत
करन ेकᳱ संभावना है।



6. पुन: उपयोग को बढ़ावा देना : यह तब होता है जब उ᭜पाद या सेवा (या इसके घटकᲂ मᱶ से एक) को ᳰफर से
खरीदा जाता है। यह एक उᲬ माᳶजᭅन (ᮕाहक अिधᮕहण कᳱ लागत के िबना) पर अितᳯरᲦ राज᭭व उ᭜प᳖
करता है और उ᭜पाद के ᮧित ᮕाहक वफादारी को उजागर करता है, िजसके पᳯरणाम᭭वᱨप एक मजबूत िबᮓᳱ
ᮧᳰᮓया होती है।
7. वकालत को ᮧो᭜सािहत करना : यह चरण िवᮓेताᲐ ᳇ारा अ᭜यिधक बेशकᳱमती है: यह तब होता है जब
ᮕाहक उनकᳱ खरीद से इतन ेᮧभािवत होत ेहᱹ ᳰक वे दसूरᲂ को इसके बारे मᱶ बतात ेहᱹ (हालᱷ-डेिवडसन इसका
एक उ᭜कृ᳥ उदाहरण है)। वकालत उ᭜पाद या ᳞वसाय के बारे मᱶ जागᱨकता बढ़ाती है और ᮧᳰᮓया के पहले
चरण मᱶ वापस आती है।



अ᭟याय 69: डारेट सेᳲलंग
जो खरीदार के चᮓ से िनकटता स ेजुड़ा ᱟआ है वह ᮕाहकᲂ को सीधे बेचने कᳱ ᭃमता है। डेल दिुनया मᱶ सबसे
अिधक िबकन ेवाला कं᭡यूटर आपूᳶतᭅकताᭅ है, जो ᮧ᭜येक ᳞िᲦ कᳱ जᱨरत के िहसाब से उ᭜पादᲂ कᳱ टेलᳳरंग
करता है ताᳰक ᮕाहकᲂ को मह᭜व िमले। डेल का दिृ᳥कोण बᱟत सरल था: अपने ᮕाहकᲂ को समझना और
ᮧ᭜यᭃ बेचना।

िवचार
डेल का मानना है ᳰक ᮕाहकᲂ को सीधे कं᭡यूटर िस᭭टम बेचकर यह उनकᳱ जᱨरतᲂ को सबस ेअ᭒छी तरह से
समझ और पूरा कर सकता है। यह ᮧ᭜यᭃ ᳞वसाय मॉडल महंगे खुदरा िवᮓेताᲐ को समा᳙ करता है जो डेल
को लगता है ᳰक ᮕाहक कᳱ अपेᭃाᲐ के बारे मᱶ उसकᳱ समझ कम हो सकती है। ᮧ᭜यᭃ मॉडल भी ᮧित᭭पधᱮ
कᳱमतᲂ पर ऑडᭅर करने के िलए कंपनी को हर ᮧणाली का िनमाᭅण करने कᳱ अनुमित देता है।
1988 मᱶ, डेल कं᭡यूटर न ेबाजार के नेताᲐ, आईबीएम और कॉ᭥पैक के साथ आᮓामक ᱨप से ᮧित᭭पधाᭅ करना
शुᱨ कर ᳰदया। डेल कᳱ रणनीित अ᭒छी गुणवᱫा वाले िनजी कं᭡यूटरᲂ को कम (लेᳰकन सबसे कम नहᱭ) मू᭨य
ᮧदान करन ेकᳱ थी, जो ᳰक अनुकूल और िव᳡सनीय आᮆटरसे᭨स सेवा के साथ समᳶथᭅत थी। लेᳰकन डेल कᳱ
सफलता कᳱ असली कंुजी इस उ᭜पाद कᳱ पेशकश को ᭟यान से लिᭃत करके अपने ᮕाहकᲂ को िव᭭तार से
जानना था। कं᭡यूटर िवशेष᭄ᲂ ᳇ारा पढ़ी जान ेवाली नई (और अᮧा᭡य) पिᮢकाᲐ मᱶ बड़ी माᮢा मᱶ िव᭄ापन
ᳰदए गए, जो इस ᮧमुख समूह के साथ ᳞वसाय कᳱ ᱨपरेखा को बढ़ाते हᱹ। इसके साथ संयुᲦ ᱨप स ेडेल कᳱ
ᮧ᭜यᭃ ᮧितᳰᮓया िव᭄ापन िविध थी: डेल उ᭜पाद सूची ᮧा᳙ करन ेके िलए, ᮕाहकᲂ को एक िव᭭तृत ᮧितᳰᮓया
काडᭅ पूरा करना था या एक टोल-ᮨᳱ नंबर पर कॉल करना था जहां उनसे एक ही, िव᭭तृत ᮧ᳤ पूछे गए थे।
डेल फोन के ᮧितिनिध अ᭜यिधक कुशल थ,े उ᭠हᱶ सवाल पूछन ेऔर ᮕाहकᲂ को सुनने के िलए ᮧिशिᭃत ᳰकया
गया, उनकᳱ वरीयताᲐ और आव᭫यकताᲐ को िव᭭तार से दजᭅ ᳰकया और ᳰफर उन पर अिभनय ᳰकया।
डेल का दिृ᳥कोण ᮕाहक के साथ संबंध िवकिसत करन ेकᳱ आव᭫यकता पर ᮧकाश डालता है।

अ᭤यास मᱶ
चार िसांतᲂ का पालन करके ᮕाहक पर एक िवलᭃण ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करᱶ।
1. ᮕाहक के िलए सबस ेकुशल मागᭅ खोजना : इसका मतलब है ᳰक िबचौिलयᲂ से बचना जो ᮪म और लागत
को जोड़ते हᱹ। इसके अलावा, अपने ᳞वसाय को उन ᮕाहकᲂ के आसपास ᳞वि᭭थत करᱶ जो समान
आव᭫यकताᲐ को साझा करत ेहᱹ।
2. चीजᲂ को आसान बनाना और जवाबदेह होना : ᮕाहक आपके उ᭜पादᲂ तक तेज़, सु᳞वि᭭थत पᱟँच चाहते
हᱹ: उ᭠हᱶ यह दᱶ, और उ᭠हᱶ कोई ऐसा ᳞िᲦ दᱶ जो उनकᳱ मदद करने कᳱ िज़᭥मेदारी ल।े
3. ऑडᭅर करन ेके िलए िनमाᭅण-इसका मतलब यह समझना ᳰक आपके ᮕाहक या चाहत ेहᱹ, और वा᭭तव मᱶ
यह िवतᳯरत करना। पᳯरणाम आपके िलए कम लागत है, और संभवतः आपके ᮕाहक से अिधक ᳞वसाय।
4. कम लागत वाला नेता होना : ᮕाहक या चाहत ेहᱹ, इस पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करके, आपका ᳞वसाय महंगी
इ᭠वᱶᮝी लागत को कम करने और आपकᳱ आपूᳶतᭅ ᮰ृंखला को कारगर बनाने मᱶ सᭃम है। पᳯरणाम बेहतर
ᮕाहक सेवा, ᮕाहक के िलए बेहतर मू᭨य और आपके िलए उᲬ माᳶजᭅन है।



अ᭟याय 70: उ᮫ के ᮧित संवेदनशील ᮧबंधन
कायᭅ᭭थल मᱶ मौजूद िविभ᳖ आयु समूहᲂ के लᭃणᲂ और इ᭒छाᲐ को समझना आपको उ᭠हᱶ ᮧो᭜साहन और
ᮧेरणा के साथ ᮧदान करन ेकᳱ अनुमित देगा, जो वे वा᭭तव मᱶ मू᭨य देते हᱹ, समᮕ कॉपᲃरेट ᮧदशᭅन और
मनोबल मᱶ सुधार करत ेहᱹ।

िवचार
टे᭭को, जो िᮩटेन के सबस ेसफल खुदरा िवᮓेताᲐ मᱶ स ेएक है, िविभ᳖ आयु वगᭅ के लोगᲂ को रोजगार देता है
ताᳰक उनका कायᭅबल समᮕ ᱨप स ेसमाज का अिधक ᮧितिनिध हो। यह टे᭭को को अपने सभी ᮕाहकᲂ से
अ᭒छी तरह स ेसंबंिधत होन ेमᱶ सᭃम बनाता है, िजनके पास उ᮫ कᳱ एक िव᭭तृत ᮰ृंखला है।
समकालीन कायᭅ᭭थल मᱶ चार आयु वगᭅ शािमल हᱹ:
• 64 साल से अिधक उ᮫ के मूक ᳰदगज।
• 45-63 आयु वगᭅ के बᲬे बूमसᭅ।
• जनरेशन X कᳱ आयु 30-44।
• जनरेशन वाई कᳱ आयु 29 वषᭅ और उससे कम है।
आयु-संवेदनशील ᮧबंधन से पता चलता है ᳰक इन िविभ᳖ समूहᲂ कᳱ अलग-अलग अपेᭃाएँ हᱹ, और इसिलए
अलग-अलग ᮧबंधन तकनीकᲂ और ᮧदशᭅन-आधाᳯरत ᮧो᭜साहन कᳱ आव᭫यकता होती है।
हालांᳰक यह मूखᭅतापूणᭅ नहᱭ है, यह युवा और पुराने कमᭅचाᳯरयᲂ कᳱ अपेᭃाᲐ मᱶ संभािवत अंतर को एक
सामा᭠य मागᭅदशᭅक ᮧदान कर सकता है। एक उ᮫ बढ़ने वाले कायᭅबल और िशᳲ᭢टंग डेमोᮕाᳰफस के साथ, जो
ᮧबंधक उ᮫ कᳱ परवाह ᳰकए िबना ᮧेᳯरत कर सकता है, उसका एक मह᭜वपूणᭅ लाभ है।

अ᭤यास मᱶ
आयु-संवेदनशील ᮧबंधन का मू᭨य यह है ᳰक कमᭅचारी अिधक ᮧेᳯरत होते हᱹ और ᮕाहकᲂ को बेहतर सेवा दी
जाती है। कंुजी िनि᳟त ᱨप स ेउ᮫ के आधार पर भेदभाव नहᱭ करना है, बि᭨क आपके सभी कमᭅचाᳯरयᲂ के
दिृ᳥कोण के ᮧित संवेदनशील होना है। एक समूह के पᭃधर ᳰकसी अ᭠य आयु के लोगᲂ के दसूरे समूह को
ᮧो᭜सािहत या ᮧेᳯरत नहᱭ कर सकत ेहᱹ।
• मूक ᳰदगजᲂ के बीच बातचीत के सबस ेपारंपᳯरक िवचार हᱹ, औपचाᳯरक संपकᭅ  और आमने-सामने कᳱ
बैठकᲂ के पᭃ मᱶ। वे आमतौर पर अपन ेकौशल और ᭃमताᲐ कᳱ मा᭠यता को मह᭜व देते हᱹ।
• जब बᲬे बूमर का ᮧबंधन करते हᱹ, तो ᭭प᳥ ᱨप स ेल᭯यᲂ को पᳯरभािषत करते हᱹ और इस ᮧᳰᮓया को
᳞िᲦगत ल᭯यᲂ कᳱ एक ᮰ृंखला मᱶ तोड़ देत ेहᱹ। टीम वकᭅ  और ᮧेरक वाताᭅ पर जोर दᱶ। पुर᭭कारᲂ को
सावᭅजिनक होना चािहए, मा᭠यता के ᭟यान देने योय ᮧदशᭅन के साथ।
• अपने ल᭯यᲂ को ᮧा᳙ करने के िलए जनरेशन एस को थोड़ी अिधक ᭭वतंᮢता दᱶ: उ᭠हᱶ बताएं ᳰक या करना
है, लेᳰकन उ᭠हᱶ यह तय करन ेकᳱ अनुमित दᱶ ᳰक ल᭯य कैसे ᮧा᳙ करᱶ। िवचारᲂ, िवचारᲂ और ᮧितᳰᮓया कᳱ
अनुमित देन ेके िलए संचार के चैनलᲂ को खुले और ईमानदार तरीके स ेचचाᭅ करन ेके िलए रखᱶ। ᮧैिटकल
ᳯरवा᭙सᭅ, जैसे ᳰदन बंद या मौᳰᮤक बोनस, का ᭭वागत ᳰकया जाता है।
• जनरेशन वाई को अपने कौशल और अनुभव-िनमाᭅण के िलए खुद को एक िशᭃाᮧद मागᭅदशᭅक और बॉस
दोनᲂ के ᱨप मᱶ भरपूर अवसर ᳰदए जाने चािहए। अपने ᳞िᲦगत ल᭯यᲂ का पता लगाएं, और उन ᳞िᲦगत
ल᭯यᲂ के िलए ᮧासंिगक कंपनी के ल᭯य बनाएं। संचार अनौपचाᳯरक और सकारा᭜मक होना चािहए।



अ᭟याय 71: िᮢ-कारक िसांत
तीन-कारक िसांत इस आधार पर है ᳰक ᮰िमकᲂ कᳱ बुिनयादी मानवीय आव᭫यकताएं हᱹ िज᭠हᱶ ᮧबंधन कर
सकता है और उ᭠हᱶ संबोिधत करने के िलए काम करना चािहए। ऐसा वातावरण तैयार करना िजसमᱶ इन
आव᭫यकताᲐ कᳱ पूᳶतᭅ उ᭜साही कमᭅचाᳯरयᲂ मᱶ हो।

िवचार
बीसवᱭ शता᭣दी के अंितम तीन दशकᲂ के दौरान, अमेᳯरकᳱ फमᭅ िसरोटा कंसᳲ᭨टंग न ेउ᳒ोगᲂ कᳱ एक सीमा के
दौरान दिुनया भर मᱶ 237 संगठनᲂ का सवᱷᭃण ᳰकया, जो 2 िमिलयन स ेअिधक ᮧितᳰᮓयाएं ᮧदान कर रहे थे,
ᳰक कमᭅचाᳯरयᲂ को काम पर या चािहए था। यह शोध बताता है ᳰक काम पर लोगᲂ के िलए ल᭯यᲂ के तीन
ᮧाथिमक सेट हᱹ (इसे "ᮣी-फैटर ᭝योरी" के ᱨप मᱶ जाना जाता है): इᳰᲤटी, उपलि᭣ध, और कामरेडरी।
अिधकांश ᮰िमकᲂ के िलए, कोई अ᭠य ल᭯य लगभग उतना मह᭜वपूणᭅ नहᱭ है। इसके अलावा, इन ल᭯यᲂ को
हाल के ᳰदनᲂ मᱶ नहᱭ बदला गया है, और जनसांियकᳱय समूहᲂ और सं᭭कृितयᲂ मᱶ कटौती कᳱ गई है। इन
ल᭯यᲂ के अनुᱨप नीितयᲂ और ᮧथाᲐ को ᭭थािपत करना, िसरोटा का मानना है, कमᭅचारी जुड़ाव कᳱ कंुजी
है।

अ᭤यास मᱶ
इᳰᲤटी, अचीवमᱶट और कॅमारेडरी के ल᭯यᲂ को पूरा करना उᲬ मनोबल और जुड़ाव कᳱ कंुजी है और
दीघᭅकािलक सफलता के िलए एक शतᭅ है। ये तीन कारक सभी के िलए सही हᱹ, इस त᭝य से कम मह᭜वपूणᭅ नहᱭ
है ᳰक वे कई लोगᲂ के िलए बᱟत मायने रखत ेहᱹ।
इᳰᲤटी : इसका मतलब है ᳰक रोजगार कᳱ बुिनयादी ि᭭थितयᲂ के संबंध मᱶ उिचत ᳞वहार ᳰकया जाए। ये
बुिनयादी शतᱸ हᱹ:
• ᳰफिजयोलॉिजकल—जैसे ᳰक एक सुरिᭃत कायᭅ वातावरण या ᮧबंधनीय कायᭅभार।
• आᳶथᭅक—सिहत वेतन, लाभ, और नौकरी कᳱ सुरᭃा।
• मनोवै᭄ािनक—᳞वहार के साथ लगातार, िन᭬पᭃ, और दसूरᲂ के िलहाज से स᭥मान के साथ।
इᳰᲤटी कᳱ भावना ᳯर᭫तेदार उपचार कᳱ भावना स ेᮧभािवत होती है। उदाहरण के िलए, लोग खुद से पूछते हᱹ
ᳰक या मुझ ेअपने सािथयᲂ और सहकᳶमᭅयᲂ के साथ उिचत ᳞वहार ᳰकया जा रहा है?
उपलि᭣ध: इसका मतलब यह है ᳰक ᳰकसी कᳱ उपलि᭣धयᲂ पर गवᭅ करना, जो मायने रखता है और उ᭠हᱶ अ᭒छी
तरह से करना, उन उपलि᭣धयᲂ के िलए मा᭠यता ᮧा᳙ करना और टीम कᳱ उपलि᭣धयᲂ पर गवᭅ करना।
िसरोटा कंसᳲ᭨टंग के शोध स ेपता चलता है ᳰक उपलि᭣ध कᳱ इस भावना के छह ᮧाथिमक ᮲ोत हᱹ:
• काम कᳱ चुनौती और एक कमᭅचारी अपने कौशल और ᭃमताᲐ को ᳰकस हद तक लाग ूकर सकता है।
• नए कौशल हािसल करना और ᳞िᲦगत िᭃितज को िवकिसत करने, जोिखम लेने और िव᭭तार करने का
अवसर।
• कायᭅ को अ᭒छी तरह स ेकरन ेके िलए संसाधनᲂ, ᮧािधकरण, सूचना, और समथᭅन को करन ेऔर रखने कᳱ
ᭃमता।
• कायᭅ के मह᭜व को जानने-समझने के कायᭅ का एक उे᭫य और मू᭨य है, चाहे वह संगठन, ᮕाहक या समाज के
ᱨप मᱶ हो।
• ᮧदशᭅन के िलए मा᭠यता-यह गैर-िवᱫीय होन ेके साथ-साथ िवᱫीय भी है।



• संगठन मᱶ गवᭅ - फमᭅ के उे᭫य, सफलता, नैितकता, उसके नेतृ᭜व कᳱ गुणवᱫा के साथ-साथ उसके उ᭜पादᲂ
कᳱ गुणवᱫा और ᮧभाव से उ᭜प᳖।
सौहादᭅ। कमᭅचाᳯरयᲂ को कायᭅ᭭थल मᱶ दसूरᲂ के साथ गमᭅ, ᳰदलच᭭प और सहकारी संबंध रखना पसंद है।
Camaraderie के सबसे मह᭜वपूणᭅ पहल ूहᱹ:
• सहकᳶमᭅयᲂ के साथ संबंध।
• एक कायᭅकताᭅ कᳱ ᳞ावसाियक इकाई के भीतर टीमवकᭅ ।
• एक िविश᳥ ᭭थान पर िवभागᲂ मᱶ टीमवकᭅ ।
• पूरे संगठन मᱶ टीमवकᭅ  और सहयोग।
कमᭅचारी अनुबंध को आकार देन ेमᱶ इᳰᲤटी सबसे मह᭜वपूणᭅ कारक है। जब इᳰᲤटी को कम दजाᭅ ᳰदया जाता है,
भल ेही उपलि᭣ध और कमारदारी को उᲬ दजाᭅ ᳰदया जाता है, कुल िमलाकर उ᭜साह कम हो सकता है।
कमᭅचारी मनोबल संगठन के नेतृ᭜व करन ेके तरीके का एक कायᭅ है, और िजस तरह स ेनेतृ᭜व दैिनक ᮧबंधन
ᮧथाᲐ मᱶ अनुवाᳰदत है। कमᭅचारी उ᭜साह का पᳯरणाम मह᭜वपूणᭅ ᮧित᭭पधᱮ लाभ के ᱨप मᱶ होता है, यᲂᳰक
यह ᮕाहकᲂ कᳱ संतुि᳥ सिहत ᳞ावसाियक सफलता के सभी पहलुᲐ पर ᮧभाव डालता है। अंत मᱶ, सफलता,
सफलता को ज᭠म देती है, यᲂᳰक मनोबल ᮟाइव ᮧदशᭅन और ᮧदशᭅन, एक पु᭛य चᮓ मᱶ मनोबल बढ़ाता है।



अ᭟याय 72: इ᭭लामी उ᭜पादᲂ का िवकास करना
मुि᭭लम आबादी तेजी से बढ़ रही है, 1.2 िबिलयन और बढ़ रही है। अ᭠य धमᭅ भी अनुयायी ᮧा᳙ कर रहे हᱹ,
और सभी को िव᳡ास-आधाᳯरत िसांतᲂ के ᮧित ᮧितबता कᳱ िवशेषता है। यह ᭭वीकार करते ᱟए ᳰक
वािण᭔य मᱶ स᭥मानजनक, सकारा᭜मक और मू᭨यवान भूिमका हो सकती है, िव᳡ास के लोगᲂ का समथᭅन
मह᭜वपूणᭅ है।

िवचार
अिधकांश धाᳶमᭅक समूहᲂ के साथ मुसलमानᲂ कᳱ िविश᳥ आव᭫यकताएं हᱹ। इᲥᳱसवᱭ सदी कᳱ शुᱧआत कᳱ
जᳯटल, तेजी स ेबढ़ती दिुनया मᱶ इन जᱨरतᲂ को पूरा करना एक चुनौती है, लेᳰकन एक मह᭜वपूणᭅ अवसर भी
है।
उदाहरण के िलए, टाकफुल पारंपᳯरक बीमा का एक िवक᭨प है जो इ᭭लामी (शᳯरया) कानून के अनुᱨप है।
शरीयत के नजᳯरए स ेइसकᳱ जᱨरत है, हालांᳰक पारंपᳯरक बीमा ᮕाहकᲂ कᳱ सुरᭃा के िलए मौजूद है, िजस
तरह से यह सम᭭याᲐ का संचालन करता है। मुसलमानᲂ को बीमा खरीदने के िलए कई त᭜व इसे हराम
(अनुमेय नहᱭ) बनाते हᱹ। इनमᱶ शािमल हᱹ: घरार (अिनि᳟तताएं), मायासीर (जुआ), और ᳯरबा या सूदखोरी
(᭣याज)।
घरार को एक अनुबंध मᱶ ᳰकसी भी त᭜व के ᱨप मᱶ पᳯरभािषत ᳰकया गया है जो अ᭠याय या शोषण का कारण
बन सकता है। इसमᱶ अिनि᳟तता, धोखे, अ᭭प᳥ता और अ᭄ानता को समािहत करने वाले नकारा᭜मक अथᲄ
कᳱ एक सीमा होती है। मुि᭭लम िव᳇ानᲂ का मानना है ᳰक घरार पारंपᳯरक बीमा मᱶ मौजूद है, यᲂᳰक सुरᭃा
के लाभ जो योजना के ᮧ᭭ताव हमेशा अिनि᳟त होत ेहᱹ: या लाभ पᱟंचाने योय हᱹ यह इस बात पर िनभᭅर
करता है ᳰक बीिमत घटना घटती है या नहᱭ।)
पारंपᳯरक बीमा मᱶ, मुि᭭लम ᭠यायिवदᲂ का मानना है ᳰक घर (अिनि᳟तताᲐ) के अि᭭त᭜व से मायासीर
(जुआ) होता है। जुआ यह है ᳰक बीिमत ᳞िᲦ अपन े᳇ारा भुगतान ᳰकए गए सभी ᮧीिमयम खो सकता है, या
बीिमत घटना होन ेपर ᱟए नुकसान कᳱ भरपाई कᳱ जा सकती है। जुआ जगह लेता है ᳰक बीमाकृत घटना
होती है या नहᱭ। ऐसा इसिलए है, यᲂᳰक यᳰद बीमाकृत घटना होती है, तो पॉिलसीधारक उस नुकसान कᳱ
भरपाई करन ेके िलए लाभाि᭠वत हᲂग ेजो वे खचᭅ करते हᱹ; हालांᳰक, यᳰद बीमाकृत घटना नहᱭ होती है, तो
बीमाकताᭅ पॉिलसीधारकᲂ ᳇ारा भुगतान ᳰकए गए सभी ᮧीिमयमᲂ को रखकर लाभ ᮧा᳙ करेगा।
बीमा धन के िनवेश मᱶ रीबा (᭣याज) सबसे अिधक ᮧचिलत है। शरीयत के नजᳯरए से, धन का संचय हमेशा
᭣याज मुᲦ होना चािहए। इसिलए, बांड और ᭭टॉक जैसे ᭣याज-असर वाली ᮧितभूितयᲂ मᱶ बीमा फंडᲂ का
िनवेश, जो शरीयत िसांतᲂ का पालन नहᱭ करत ेहᱹ, पारंपᳯरक बीमा खरीदन ेवाले मुसलमानᲂ के िलए एक
बड़ी सम᭭या है।
SABB Takaful सऊदी अरब मᱶ ि᭭थत एक इ᭭लामी बीमा ᳞वसाय है जो आंिशक ᱨप से SABB (पूवᭅ मᱶ
सऊदी िᮩᳯटश बᱹक) के ᭭वािम᭜व मᱶ है। ताकफुल का अथᭅ अरबी मᱶ "एक दसूरे कᳱ गारंटी" है। यह टैबᱨ (दान
या उपहार) कᳱ अवधारणा के आसपास िनᳶमᭅत पार᭭पᳯरक बीमा कᳱ एक इ᭭लामी ᮧणाली है। टेबᱨ योगदान
अ᭠य ᮧितभािगयᲂ को कᳯठनाइयᲂ का सामना करन ेमᱶ मदद करन ेके इरादे से ᳰकया जाता है। यह जुआ और
शोषण के ᮧित िन᭬कंटक के समान है। ᮧ᭜येक ᮧितभागी एक फंड को अपेिᭃत दावᲂ को कवर करने मᱶ योगदान
देता है, जबᳰक िनवेश ᳯरटनᭅ के एक िह᭭से स ेभी लाभ होता है।
SABB Takaful अपने संचालन का ᮧबंधन करता है और शरीयत के िसांतᲂ के अनुᱨप योगदान देता है।
ᮧितभागी फंड के मुनाफे मᱶ इस समझ के साथ िह᭭सा लेते हᱹ ᳰक उ᭠हᱶ घाटे को कवर करने के िलए ज᭣त ᳰकया
जा सकता है। जब अिधशेष होता है, तो इसे संयुᲦ ᱨप से साझा ᳰकया जाता है। टकाफुल के साथ, योगदान
को एक िनिध मᱶ जमा ᳰकया जाता है, िजसका उपयोग ᳰकसी भी आकि᭭मकता के भुगतान के िलए ᳰकया



जाना चािहए। दसूरे श᭣दᲂ मᱶ, ᭭कᳱम के ᳰकसी भी सद᭭य ᳇ारा ᳰकए गए पᳯरभािषत नुकसान के िलए टकाऊ
फंड से मुआवजे कᳱ गारंटी देकर, योजना के सभी सद᭭य अिनवायᭅ ᱨप स ेएक दसूरे कᳱ रᭃा करत ेहᱹ।

अ᭤यास मᱶ
मुि᭭लम दिुनया मᱶ ताकफुल बीमा तेजी स ेबढ़ रहा है, यᲂᳰक िवᱫीय सेवा फमᲄ का मानना है ᳰक ᭟विन
िवᱫीय ᮧबंधन और धमᭅ संगत हᱹ, और संभवतः पूरक भी हᱹ। हालांᳰक यह केवल 2007 मᱶ लॉ᭠च ᳰकया गया
था, SABB Takaful के िलए भिव᭬य-एक अ᭒छी तरह से चलन ेवाला, नैितक ᳞वसाय है। सवाल यह है ᳰक
फमᲄ को यहा ंअवसरᲂ को महसूस करन ेमᱶ इतना समय यᲂ लग रहा है? ᳞वसाय न केवल लाभ कमात ेहᱹ
बि᭨क लोगᲂ को एक सकारा᭜मक, सामािजक ᱨप स ेिज᭥मेदार तरीके से मदद करन ेके साथ-साथ उनके
᳞िᲦगत िव᳡ास का समथᭅन करत ेहᱹ।
एक ᮧ᳤ जो तेजी से मह᭜वपूणᭅ है, और मुझे असामा᭠य संदेह है, यह है ᳰक आपका ᳞वसाय िव᳡ास के लोगᲂ
का समथᭅन कैसे कर सकता है?



अ᭟याय 73: समथᭅन और चुनौती समूह
सबसे सरल, सबस ेछोटा और सबस ेᮧभावी ᳞ावसाियक िवचारᲂ मᱶ से एक है लोगᲂ को सहायता और चुनौती
समूह ᭭थािपत करने के िलए ᮧो᭜सािहत करना। दिुनया भर मᱶ कई संगठनᲂ ᳇ारा अ᭤यास ᳰकया जाता है, ये
टीम वकᭅ , उ᭜पादकता और काम पर ᮧभावशीलता बनाने के िलए एक अिनवायᭅ तरीका है।

िवचार
एक समथᭅन और चुनौती समूह मᱶ समान ᭭तर या ि᭭थित के चार या फाई सहकमᱮ शािमल होत ेहᱹ, जो
अनौपचाᳯरक ᱨप स,े िनयिमत अंतराल पर (शायद महीने मᱶ एक बार या स᳙ाह मᱶ एक बार) िमलते हᱹ।
ᮧ᭜येक ᳞िᲦ दस िमनट के िलए बारी लेता है या इसिलए एक चुनौती या मुे कᳱ ᳞ाया करता है जो वे
सामना करत ेहᱹ। दसूरे लोग सुनते हᱹ और ᳰफर सवाल पूछते हᱹ, अपने सहयोगी को मह᭜वपूणᭅ मुᲂ को समझने
मᱶ मदद करत ेहᱹ और जहां समाधान झूठ हो सकता है। यह एक समाधान िनधाᭅᳯरत ᳰकए िबना ᳰकया जाना
चािहए; कंुजी ᳞िᲦ का समथᭅन करना और उनकᳱ सोच और मा᭠यताᲐ को चुनौती देना है।
िᮩᳯटश ᳯरटेल फामाᭅिस᭭ट चेन बूट कई मᱶ स ेहै िज᭠हᲂने तकनीक का सफलतापूवᭅक उपयोग ᳰकया है। समथᭅन
और चुनौती समूह कई कारणᲂ स ेकाम करते हᱹ:
• ᳰकसी मुे या चुनौती के बारे मᱶ बोलने स ेसहकᳶमᭅयᲂ कᳱ ᳯट᭡पिणयᲂ के िबना भी पᳯरᮧे᭯य ᮧदान करने और
मुᲂ को ᭭प᳥ करन ेमᱶ मदद िमल सकती है।
• दसूरᲂ के िवचार एक चुनौती को एक अलग दिृ᳥कोण ᮧदान कर सकते हᱹ-या बस ᮧो᭜साहन और ताकत
ᮧदान कर सकत ेहᱹ। ᳰकसी भी तरह स,े दसूरᲂ कᳱ भागीदारी मददगार है।
• लोग ᮧ᭜येक मुे और उनके सामन ेआन ेवाली चुनौितयᲂ के बारे मᱶ अिधक समझ हािसल करते हᱹ। आम मुᲂ
के बारे मᱶ जागᱨक होन ेस ेलोगᲂ को अिधक सहयोग करने के िलए ᮧो᭜सािहत ᳰकया जाता है।
• ᳰकसी और कᳱ चुनौती को सुनना ᳞िᲦयᲂ को अपनी सोच और दिृ᳥कोण को तेज करने मᱶ सᭃम बनाता है।

अ᭤यास मᱶ
• सहकᳶमᭅयᲂ के एक समूह को इकᲶा करᱶ, अवधारणा कᳱ ᳞ाया करᱶ (समथᭅन ᮧदान करने और एक-दसूरे कᳱ
सोच को चुनौती देने के िलए), और िनयिमत ᱨप स ेिमलने कᳱ ᳞व᭭था करᱶ।
• एक ᳞िᲦ समय रखता है-एक वᲦा को अपनी चुनौती समझाने मᱶ दस िमनट से अिधक का समय नहᱭ लेना
चािहए।
• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक ᭭पीकर को िबना ᳰकसी ᱧकावट के, चु᭡पी मᱶ सुना जाए।
• ᮧ᳤ पूछने और ᳯट᭡पणी करने के िलए इसे बारी-बारी से लᱶ। एक पूछताछ दिृ᳥कोण िवशेष ᱨप से ᮧभावी है।
• अगले ᳞िᲦ पर जाएं और ᮧᳰᮓया दोहराएं।



अ᭟याय 74: ᭭प᳥ संरचना
िवकासशील रणनीित असर अिधक िव᭭तृत और अिधक जᳯटल होती है। रणनीित बस समझने के बारे मᱶ है
ᳰक आप अभी कहाँ हᱹ, आप कहा ँजा रहे हᱹ, और आप वहाँ कैस ेपᱟँचᱶगे। इसमᱶ तीन ᭃेᮢᲂ मᱶ कᳯठन िवक᭨प
शािमल हᱹ: ᮕाहकᲂ के ᱨप मᱶ ᳰकसे लिᭃत करना है, ᳰकन उ᭜पादᲂ को पेश करना है, और रणनीित को कुशलता
से कैसे लागू करना है। िवफलता का सबस ेआम कारण इन तीन ᭃेᮢᲂ मᱶ ᭭प᳥ िवक᭨प बनाने मᱶ असमथᭅता है।

िवचार
रणनीित के तीन त᭜वᲂ मᱶ ᭭प᳥ िवक᭨प बनाने का मह᭜व-ᳰकस ेलिᭃत करना है, या पेशकश करना है, और
कैसे लागू करना सबस ेअ᭒छा है - ने᭭ᮧे᭭सो के उदाहरण से ᳰदखाया गया है, ि᭭वस िवशाल ने᭭ले ᳇ारा
िवकिसत एक सरल-से-उपयोग ए᭭ᮧेसो मशीन है। । य᳒िप यह ᳰदखन ेऔर उपयोग मᱶ सरल है, ने᭭ले ने
उ᭜पाद िवकिसत करन ेमᱶ दस साल स ेअिधक समय िबताया।
कई वषᲄ कᳱ सीिमत सफलता के बाद, एक नई रणनीित ने लाभᮧदता मᱶ सुधार ᳰकया। ᮧणाली मᱶ दो भाग
होत ेहᱹ: एक कॉफᳱ कै᭡सूल और एक मशीन। ऑपरेशन के कॉफᳱ पᭃ को मशीन कᳱ तरफ स ेअलग कर ᳰदया
गया था, मशीनᲂ को अ᭠य कंपिनयᲂ ᳇ारा बनाया और बेचा जा रहा था। ने᭭ल ेअब मशीनᲂ कᳱ िबᮓᳱ या
रखरखाव के िलए िज᭥मेदार नहᱭ था-जो ᳰक इसकᳱ िवशेष᭄ता का ᭃेᮢ नहᱭ था-लेᳰकन, मह᭜वपूणᭅ ᱨप से,
मशीनᱶ केवल ने᭭ᮧे᭭सो कै᭡सूल का उपयोग कर सकती हᱹ, जो कॉफᳱ कᳱ भिव᭬य कᳱ िबᮓᳱ कᳱ गारंटी देती हᱹ।
ल᭯य ᮕाहक को कायाᭅलयᲂ स ेघरᲂ मᱶ बदल ᳰदया गया था, और िबᮓᳱ ᮧᳰᮓया को िवशेष ᱨप स ेने᭭ᮧे᭭सो
लब (फोन, फैस या वेबसाइट के मा᭟यम से ᮧबंिधत ᳰकया गया था, िजसमᱶ ᮕाहक को सीधे भेज ᳰदया गया
कै᭡सूल) था।

अ᭤यास मᱶ
एक सफल रणनीित सुिनि᳟त करने के िलए:
1. अपनी कंपनी के िलए एक अि᳇तीय रणनीितक ि᭭थित बनाएं। ᭟यान दᱶ ᳰक आपके ᮕाहक कौन हᱹ, ᮕाहकᲂ
को ᳰदए जाने वाले मू᭨य ᮧ᭭ताव और आप इसे कुशलता स ेकैसे कर सकते हᱹ। (दिृ᳥, िमशन, या उे᭫यᲂ के साथ
रणनीित को ᮪िमत न करᱶ।)
2. िविश᳥ और साथᭅक िवक᭨प बनाएं। एक साथ ᳰफट होने वाली गितिविधयᲂ के एक आ᭜म-सुदढ़ृीकरण
ᮧणाली मᱶ इन िवक᭨पᲂ को िमलाएं। सामा᭠य गलितयᲂ मᱶ िवक᭨प खुल ेरखना, लोगᲂ को िवक᭨पᲂ को अनदेखा
करना, िवकास को ᮧा᳙ करन ेके िलए एक दिृ᳥कोण शािमल है जो लोगᲂ को फमᭅ कᳱ अित᳞ापी रणनीित और
िव᳣ेषण पᭃाघात को अनदेखा करन ेके िलए मजबूर करता है।
3. मू᭨यᲂ और ᮧो᭜साहनᲂ के मह᭜व को समझᱶ। सं᭭कृित और मू᭨य, माप और ᮧो᭜साहन, लोग, संरचना और
ᮧᳰᮓयाएं सभी आपके संगठन के वातावरण को िनधाᭅᳯरत करते हᱹ। ᳞वहार को ᮧभािवत करने से, य ेआपकᳱ
रणनीित कᳱ सफलता को ᮧभािवत करᱶगे।
4. रणनीित के िलए लोगᲂ कᳱ भावना᭜मक ᮧितबता हािसल करᱶ। कोई भी रणनीित तब तक िवफल रहेगी
जब तक ᳰक लोग भावना᭜मक ᱨप स ेइसकᳱ सफलता के िलए ᮧितब न हᲂ।
5. पहचानᱶ ᳰक समझ संचार के समान नहᱭ है। समझाएं ᳰक रणनीित संगठन और ᳞िᲦ के िलए मह᭜वपूणᭅ
यᲂ है।
6. जान-पहचान कᳱ खाई को नजरअंदाज न करᱶ। ᳞िᲦ अ᭜याव᭫यक चीजᱶ करत ेहᱹ, मह᭜वपूणᭅ नहᱭ।
7. यह मत समझो ᳰक रणनीित केवल "शीषᭅ" लोगᲂ ᳇ारा िवकिसत कᳱ जा सकती है। िवचार कभी भी, कहᱭ
भी, ᳰकसी से भी आ सकते हᱹ।



8. अपनी रणनीित को लचीला रखᱶ। िवचारᲂ कᳱ शे᭨फ लाइफ होती है। लगातार "कौन, या, और कैस"े
सवालᲂ के जवाबᲂ को आ᳡᭭त करता है। इसके अलावा, रणनीित के िलए बाहरी पᳯरि᭭थितयᲂ के अनुᱨप
समायोजन कᳱ आव᭫यकता होती है। तो अपने लोगᲂ को अनुमित के िलए इंतजार ᳰकए िबना, ᮧितᳰᮓया करने
और समायोिजत करने कᳱ अनुमित दᱶ।
हर उ᳒ोग मᱶ, कई पदᲂ पर एक कंपनी का क᭣जा हो सकता है। रणनीित का सार एक ि᭭थित को चुनना है जो
आपकᳱ कंपनी अपन े᭭वयं के ᱨप मᱶ दावा करेगी। यᳰद यह हािसल ᳰकया जाता है, तो फमᭅ एक अि᳇तीय
रणनीितक ि᭭थित को दांव पर लगा सकती है।



अ᭟याय 75: छह-टोपी सोच
"िसस ᳲथं᳴कंग है᭗स" एडवडᭅ डी बोनो ᳇ारा बनाई गई एक शिᲦशाली तकनीक है। इसका उपयोग कई
दिृ᳥कोणᲂ से िनणᭅयᲂ को देखने के िलए ᳰकया जाता है, िजससे आपको अलग-अलग सोचने और ि᭭थित के एक
गोल दृ᭫ य को ᮧा᳙ करने मᱶ मदद िमलती है।

िवचार
कई सफल लोग तकᭅ संगत, सकारा᭜मक दिृ᳥कोण स ेसोचते हᱹ। हालांᳰक, अगर वे भावना᭜मक, रचना᭜मक या
नकारा᭜मक दिृ᳥कोण स ेसम᭭या को नहᱭ देखते हᱹ, तो व ेयोजनाᲐ के ᮧित ᮧितरोध को कम कर सकते हᱹ,
रचना᭜मक छलांग लगाने मᱶ िवफल हो सकते हᱹ, और आकि᭭मक योजनाᲐ के मह᭜व को नजरअंदाज कर
सकते हᱹ। इसके िवपरीत, िनराशावादी अ᭜यिधक रᭃा᭜मक हो सकते हᱹ, जबᳰक भावना᭜मक लोग शांित से
और तकᭅ संगत ᱨप से िनणᭅयᲂ को देखन ेमᱶ िवफल हो सकते हᱹ। इनमᱶ से ᮧ᭜येक "सोच टोपी" सोच कᳱ एक
अलग शैली है, और "छह टोपी सोच " तकनीक आपको कई कोणᲂ से सम᭭याᲐ का आकलन करने मᱶ मदद
करेगी, िजससे मह᭜वाकांᭃा, ᮧभावशीलता, संवेदनशीलता और रचना᭜मकता को संयोिजत करन ेके फैसले
सᭃम हᲂगे।

अ᭤यास मᱶ
अपनी ि᭭थित और ᮧाथिमकताᲐ के आधार पर एक अलग टोपी अपनाएं।
1. सफेद टोपी : उपल᭣ध आंकड़ᲂ पर ᭟यान दᱶ। आपके पास मौजूद जानकारी को देखᱶ और देखᱶ ᳰक आप इससे
या सीख सकते हᱹ। अपने ᭄ान मᱶ अंतराल कᳱ तलाश करᱶ और या तो उ᭠हᱶ भरने और अतीत के ᱧझानᲂ का
िव᳣ेषण करके और डेटा से एसᮝपलेᳳटंग करके उ᭠हᱶ भरने कᳱ कोिशश करᱶ।
2. लाल टोपी : अंत᭄ाᭅन, आंत ᮧितᳰᮓया और भावना का उपयोग करके सम᭭याᲐ को देखᱶ। यह सोचने कᳱ
कोिशश करᱶ ᳰक अ᭠य लोग भावना᭜मक ᱨप से कैसे ᮧितᳰᮓया दᱶगे, और उन लोगᲂ कᳱ ᮧितᳰᮓयाᲐ को समझने
कᳱ कोिशश करᱶ जो आपके तकᭅ  को नहᱭ जानते हᱹ।
3. काली टोपी : मुे के सभी बुरे ᳲबंदᲐु को देखᱶ, यह देखने कᳱ कोिशश करᱶ ᳰक यह काम यᲂ नहᱭ कर सकता
है। यह एक योजना के कमजोर ᳲबंदᲐु पर ᮧकाश डालता है, िजससे आप उ᭠हᱶ ख᭜म या बदल सकते हᱹ या
उनके िलए आकि᭭मक योजना तैयार कर सकते हᱹ। यह योजनाᲐ को अिधक लचीला बनाने मᱶ मदद करता है।
यह इस तकनीक के वा᭭तिवक लाभᲂ मᱶ स ेएक है, यᲂᳰक सम᭭याᲐ का पूवाᭅनुमान लगाया जा सकता है।
4. पीली टोपी : इसके िलए सकारा᭜मक और आशावादी सोच कᳱ आव᭫यकता होती है, िजससे आपको िनणᭅय
के लाभ देखन ेमᱶ मदद िमलती है। यह तब मदद करता है जब सब कुछ मुि᭫कल लग रहा हो।
5. हरी टोपी : इसमᱶ रचना᭜मक समाधान िवकिसत करना शािमल है। यह सोचने का एक ᭭वतंᮢ तरीका है,
िजसमᱶ िवचारᲂ कᳱ थोड़ी आलोचना होती है।
6. नीली टोपी : यह ᮧᳰᮓया िनयंᮢण पर जोर देता है, और बैठकᲂ कᳱ अ᭟यᭃता कर रहे लोगᲂ ᳇ारा ᮧदᳶशᭅत
ᳰकया जाता है। जब िवचार सूख रहे हᲂ, तो ᮕीन-हैट सोच का उपयोग करना उपयोगी हो सकता है, यᲂᳰक
रचना᭜मक दिृ᳥कोण नए िवचारᲂ को उᱫेिजत कर सकता है।



अ᭟याय 76: ᳞ावसाियक संबंधᲂ का िनमाᭅण करना
सहकᳶमᭅयᲂ के साथ आंतᳯरक ᱨप से संबंधᲂ कᳱ गुणवᱫा को अिधक ᮧाथिमकता देने और ᮕाहकᲂ और अ᭠य
लोगᲂ के साथ बा᳭ ᱨप से, ᳞वसाय समृ हᲂगे।

िवचार
नेता असर दावा करते हᱹ ᳰक "लोग हमारी सबसे बड़ी संपिᱫ हᱹ" - ᳞वहार मᱶ इसका या अथᭅ है, इसकᳱ
ᳰकसी भी वा᭭तिवक समझ के साथ। ऑि᭡टमा लंदन मᱶ ि᭭थत एक ᳞वसाय है जो ᳞िᲦयᲂ को नेतृ᭜व कौशल
मᱶ सुधार करने मᱶ मदद करता है, और संगठनᲂ को ᳞वसाय करने के तरीके मᱶ सुधार करने मᱶ मदद करता है।
ऑि᭡टमा का ᭟यान (और भेदभाव का मुय ᮲ोत) "अ᭞भुत ᳞ापाᳯरक संबंधᲂ" के िनमाᭅण मᱶ मदद कर रहा है।
ऑि᭡टमा कᳱ सफलता इसके दिृ᳥कोण के मू᭨य और अपील पर ᮧकाश डालती है। इससे अिधक, यह ᳞ापक
ᱨप से काम करन ेऔर ᳞ापार करन ेके िलए एक महान ᭭थान माना जाता है।
᳞ावसाियक ᳯर᭫तᲂ का िनमाᭅण एक ᭭प᳥ ᱨप से कᳯठन कायᭅ है, जो संगठन के अंदर और बाहर दोनᲂ ही
उ᭜पादक, खुल,े सहायक और मुखर संबंधᲂ कᳱ आव᭫यकता है। यᳰद लोग एक संगठन कᳱ सबसे बड़ी संपिᱫ हᱹ,
तो उ᭜पादक, सकारा᭜मक ᳯर᭫तᲂ के मा᭟यम से उस संपिᱫ स ेसबस ेअिधक ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करने के िलए
समझदार है।

अ᭤यास मᱶ
आप िव᳡सनीय ᳞ावसाियक संबंधᲂ को कैसे िवकिसत कर सकते हᱹ? जब हम बᲬे होते हᱹ तो हम मᱶ से
अिधकांश को इसका उᱫर िसखाया जाता है; जैसे-जैसे हम बड़े होत ेजाते हᱹ हम जᱨरी चीजᲂ को भूल जाते
हᱹ। कई सरल िनयम आपको आरंभ करने मᱶ मदद कर सकते हᱹ:
• वा᭭तिवक गमᱮ ᮧदᳶशᭅत करᱶ : सहायक, खुले, सकारा᭜मक, सशᲦ, रचना᭜मक और आकषᭅक बनᱶ, न ᳰक केवल
"अनुकूल।"
• आ᭜मिव᳡ास रखो : चुनौतीपूणᭅ, िनयंᮢण मᱶ, आ᭜मिव᳡ास, मजबूत, आिधकाᳯरक और ᮧ᭜यᭃ रहᱶ।
• मुखर ᳞वहार ᮧदᳶशᭅत करᱶ : चुनौती और समथᭅन के उपयुᲦ ᭭तरᲂ को िमलाएं।
• बात सुनो : खुल ेऔर वा᭭तिवक बनᱶ, और एक तरह से सुनᱶ जो पार᭭पᳯरक लाभ कᳱ तलाश मᱶ है।
• िव᳡ास का िनमाᭅण : मेहनती और सुसंगत रहᱶ, ईमानदारी और ईमानदारी के साथ कायᭅ करᱶ:
— आप जो कहᱶगे उस ेिडलीवर करᱶ और दसूरᲂ के साथ वैसा ही ᳞वहार करᱶ जैसा आप चाहत ेहᱹ ᳰक आपका
इलाज हो।
— समझᱶ ᳰक आप ᳰकसके साथ काम कर रहे हᱹ; यह जानन ेके िलए समय िनकालᱶ ᳰक दसूरे कैसे काम करते हᱹ
और उ᭠हᱶ या ᮧेᳯरत करता है।
— खुद को समझᱶ और भरोसा रखᱶ। सकारा᭜मक संबंध बनान ेके िलए आ᭜म-िव᳡ास आव᭫यक है।
— ᮧितबता और पार᭭पᳯरक संबंधᲂ को ᮧदᳶशᭅत करᱶ। ᮝ᭭ट को ᮧितबता, ᳞िᲦगत िज᭥मेदारी और
सतकᭅ ता कᳱ आव᭫यकता होती है।
— इस बात पर िवचार करᱶ ᳰक लोग आपका स᭥मान यᲂ करᱶ (या करᱶ)। अपनी ᮧेरणा और उे᭫यᲂ को समझᱶ।
— याद रखᱶ ᳰक िव᳡ास समय के ᮧित संवेदनशील और नाजुक है-इसे िवकिसत होने मᱶ समय और ᭟यान



लगता है।
— ᭭प᳥ और ईमानदार रहᱶ-िछपे एजᱶडा के िबना।
— अपना जुनून ᳰदखाएं।



अ᭟याय 77: एक साथ सीखना
᳞ावसाियक बाजारᲂ मᱶ पᳯरवतᭅनᲂ के ᮧित ᮧितᳰᮓया करना, समूह के एक भाग के ᱨप मᱶ िवचारᲂ को सीखने
और िवकिसत करन ेकᳱ इ᭒छा के साथ सबस ेअ᭒छा हािसल ᳰकया जाता है, िजससे "गहन" सां᭭कृितक
सं᭭कृित का िनमाᭅण होता है।

िवचार
नोᳰकया, िव᳡ ᮧिस सेलफोन ᮧौ᳒ोिगकᳱ कंपनी, 1980 के दशक के अंत मᱶ, लगभग एक िविवध समूह थी,
जो ᭔यादातर अपन ेरबर और ऊतक उ᭜पादᲂ के िलए जानी जाती थी। सभी ऊजाᭅ और शेष संसाधनᲂ को
माइनसकूल (उ᳒ोग मानकᲂ ᳇ारा) दरूसंचार गितिविध के पीछे रखने का िनणᭅय, िवशेष ᱨप से एक उभरती
ᱟई सेलफोन ᮧौ᳒ोिगकᳱ ᭃेᮢ, एक गहन सीखन ेकᳱ सं᭭कृित और ᳞ापार के िवकास कᳱ अविध को गित देता
है।
1996 के अंत तक नोᳰकया समूह िडिजटल सेलफोन मᱶ वैि᳡क बाजार मᱶ अᮕणी था, और जीएसएम नेटवकᭅ  के
दो सबसे बड़े आपूᳶतᭅकताᭅᲐ मᱶ स ेएक था। कुछ ही वषᲄ मᱶ, इस लचीला ᳰफिनश ᳞वसाय ने सेलफोन
िडजाइन मᱶ ᮝᱶडसेटर बनने के िलए पयाᭅ᳙ सीखा था, िजसस ेइसके उ᭜पाद को एक उᲬ-तकनीक जीवन शैली
िवशेषता िमली िजससे कई फैशन उ᭜पाद ई᭬याᭅ कर सकते थ।े
सेलुलर नेटवकᭅ  कᳱ ओर, नोᳰकया समाधान-उ᭠मुख ᮕाहक सेवाᲐ के साथ गित भी ᭭थािपत कर रहा था, इस
ᮧकार ᮧित᭭पधᱮ सीमा बढ़ा रहा है।
अिधकांश कंपिनयᲂ ने, इतन ेकम समय मᱶ सफलता के इस ᭭तर को ᮧा᳙ ᳰकया है, अगर अगले उ᳒ोग कᳱ बारी
आने कᳱ उ᭥मीद कᳱ जा सकती है, अगर कभी भी एक-और था: इंटरनेट का उदय। हालाँᳰक, नोᳰकया न ेइस
बदलाव को गित दी, ऐसे फोन बनाए जो इंटरनेट के िलए तैयार थ,े और अब सवᭅ᳞ापी मोबाइल सूचना
सं᭭कृित बनान ेमᱶ मदद कᳱ।
नोᳰकया कᳱ "सोचने कᳱ ᮧᳰᮓया" पर ᳯट᭡पणी करते ᱟए, सीईओ जोमाᭅ ओलीला ने कहा:
िन᭭संदेह, हमᱶ सूचनाᲐ का जनसमूह िमलता है, लेᳰकन जो मह᭜वपूणᭅ है वह यह है ᳰक हम आपस मᱶ इस पर
बᱟत चचाᭅ करत ेहᱹ, इसे अलग-अलग तरीकᲂ से देखत ेहᱹ। यह एक सामूिहक सीखने कᳱ ᮧᳰᮓया है और मुय
ᳲबंद ुयह है ᳰक हमᱶ जानकारी के एक नए टुकड़े पर चचाᭅ करनी चािहए, इसे बढ़ाने और मूल ᱨप से इसकᳱ
तुलना मᱶ अिधक अथᭅ देना चािहए। ᳰफर, हम कुछ िवक᭨प बनाते हᱹ, उ᭠हᱶ आज़माएं, ᮧितᳰᮓया सुनᱶ और
आव᭫यकतानुसार पुनᳶनᭅदᱷिशत करᱶ। इस सामूिहक सीखने कᳱ ᮧᳰᮓया स ेहम सभी एक ही तरंग दै᭟यᭅ पर हᱹ

और जᱨरत पड़न ेपर हम बᱟत तेजी से कायᭅ कर सकत ेहᱹ।
नोᳰकया को िनि᳟त ᱨप से अपन ेिह᭭से का झटका लगा है, लेᳰकन दस साल से कम समय मᱶ आपदा से लेकर
दिुनया के वचᭅ᭭व तक कᳱ याᮢा सफलतापूवᭅक करना सभी ᭭तरᲂ पर एक िनरंतर लचीलापन और सीखने कᳱ
इ᭒छा दशाᭅता है। ᭭प᳥ ᱨप स ेयह उ᳒ोग मᱶ एक ᳞वसाय के िलए मह᭜वपूणᭅ है यᲂᳰक सेलफोन ᮧौ᳒ोिगकᳱ
के ᱨप मᱶ नए और तेजी से आगे बढ़ रहा है, लेᳰकन पूरे ᳞वसाय मᱶ नोᳰकया के दिृ᳥कोण को लागू ᳰकया गया
है, जो सूचना से ᭄ान कᳱ ओर बढ़ने के मू᭨य पर ᮧकाश डालता है।

अ᭤यास मᱶ
• अंतदृᭅि᳥ और जानकारी को कै᭡चर करना, ᮧसाᳯरत करना, साझा करना, िव᳣ेषण करना और चचाᭅ करना।
• कंपनी के अंदर सभी ᭭तरᲂ पर काम करन ेवाले लोगᲂ के साथ-साथ बाहरी िवशेष᭄ᲂ से िमलकर िनयिमत
चचाᭅ समूह रखᱶ।



• बाजार मᱶ िवकास के मह᭜व पर चचाᭅ करᱶ, साथ ही साथ भिव᭬य के ᱧझानᲂ और पᳯरदृ᭫ यᲂ पर भी ᭟यान दᱶ।
• यᳰद यह तय ᳰकया जाता है ᳰक कंपनी को नई नीितयᲂ मᱶ लाना चािहए या एक अलग ᳰदशा मᱶ बढ़ना
चािहए, तो इन पᳯरवतᭅनᲂ कᳱ ᳞ावहाᳯरकता और ᳞ावहाᳯरकता पर िवचार करᱶ। तय करᱶ ᳰक उ᭠हᱶ कौन लागू
करेगा, और कैसे।



अ᭟याय 78: माइᮓोफाइनᱶस
माइᮓोफाइनांस िवकासशील दिुनया मᱶ उ᳒िमयᲂ को पैस ेकᳱ छोटी रकम उधार देने का ᳞वसाय है, जो
दिुनया के कुछ गरीबᲂ कᳱ सरलता और ᳞ावसाियकता को पहचानता है।

िवचार
माइᮓोफ़ाइनांस ᮕाहकᲂ को अपेᭃाकृत कम माᮢा मᱶ पूँजी (उदाहरण के िलए $ 50) को ᭣याज दर पर उधार
देकर काम करता है। यह एक उ᭜पाद के िवकास या एक िवचार कᳱ ᮧाि᳙ कᳱ ओर जाता है। यह ऋण आम तौर
पर ᭭थानीय बᱹक-उन लोगᲂ के समूह के मा᭟यम स ेबनाया जाता है जो इस योजना का ᮧबंधन करते हᱹ। यह
उधार देन ेकᳱ ᮧᳰᮓया धन सृजन के एक आ᭜मिनभᭅर चᮓ को उᱫेिजत करती है।
ᮧारंभ मᱶ, ᮧमुख बᱹक और िवᱫीय सेवा सं᭭थान, साथ ही सरकारᱶ और गैर सरकारी संगठन, संशयवादी थ।े
टाइ᭥स बदल गया है, और कई संगठन अब इस गितिविध के वािणि᭔यक, आᳶथᭅक और मानवीय मू᭨य देख
सकते हᱹ। FINCA इंटरनेशनल ने इस काम का समथᭅन ᳰकया है और दसूरᲂ के साथ िमलकर (जैसे ᳰक
बांलादेश मᱶ ᮕामीण बᱹक), ने ᳰदखाया है ᳰक माइᮓोᮓेिडट अ᭒छा काम करता है। एफएनसीए के कायᭅकारी
िनदेशक ᱨपटᭅ ᭭कोᳰफ᭨ड के िवचार मᱶ: "मेरी आशा है ᳰक इस ᮧकार के कायᭅᮓम लोगᲂ को ईमानदार होने,
एक-दसूरे के साथ स᭥मान से पेश आन ेऔर सफल होने के िलए ᮧो᭜सािहत करत ेहᱹ। वा᭭तव मᱶ मायने यह
रखता है ᳰक लोग सफल होन ेके िलए ᳰकतने दढ़ृ संकि᭨पत होत ेहᱹ।"
1984 मᱶ ᭭थािपत, FINCA (इंटरनेशनल क᭥युिनटी अिस᭭टᱶस के िलए फाउंडेशन) एक गैर-लाभकारी एजᱶसी
है िजसने माइᮓोफाइनᱶस-या "ᮕाम बᱹ᳴कंग" का बीड़ा उठाया है।

अ᭤यास मᱶ
मानवीय ᳲचंताᲐ को दरू करके, माइᮓोफाइनᱶस आशा ᮧदान करता है और समृि को बढ़ावा देता है।
िज᭥मेदारी को ᮧो᭜सािहत करन ेऔर समाज मᱶ अिधक से अिधक भागीदारी उ᭜प᳖ करने के िलए, यह अ᭠य
लाभᲂ, जैसे ᳰक अिधक स ेअिधक राजनीितक, सामािजक और आᳶथᭅक ि᭭थरता ᮧदान करता है।



अ᭟याय 79: मंदी से बचे
कई ᭭प᳥ िसांत और तकनीक आपदा के कगार स ेएक ᳞वसाय को मोड़न ेमᱶ मदद कर सकत ेहᱹ।

िवचार
1999 के अंत तक, अमेᳯरकᳱ ᮧौ᳒ोिगकᳱ ᳰदगज जेरॉस मᱶ मह᭜वपूणᭅ सम᭭याएं सामन ेआ। बᱟत अिधक
पᳯरवतᭅन ᱟआ, बᱟत तेजी स;े नए, अवसरवादी ᮧितयोगी उभरे; आᳶथᭅक िवकास धीमा रहा; मह᭜वपूणᭅ
िनणᭅय ᮢुᳯटपूणᭅ थ।े य ेमुे िविनयामक और तरलता चुनौितयᲂ के साथ संयुᲦ ᱨप से राज᭭व मᱶ भारी िगरावट,
ᮕाहकᲂ और कमᭅचाᳯरयᲂ कᳱ िवदाई, और $ 19 िबिलयन के ऋण के साथ जुड़े हᱹ।
इसके बावजूद, सीईओ एन ेमुलकाही के नेतृ᭜व मᱶ ज़ेरॉस मंदी से बच गया और एक उ᭨लेखनीय वापसी ᱟई।
कारोबार न े2006 तक अपन ेशेयर कᳱ कᳱमत को दोगुना कर ᳰदया था, लागत मᱶ 2 िबिलयन डॉलर कᳱ कमी
कᳱ और 2005 मᱶ 1 िबिलयन डॉलर का मुनाफा हािसल ᳰकया।
ज़ेरॉस मᱶ एक पुनᱧार कᳱ नᱭव एक मजबूत ᮩांड स ेएक वफादार ᮕाहक आधार, ᮧितभाशाली कमᭅचाᳯरयᲂ,
ᮕाहकᲂ को ᭟यान से सुनन ेकᳱ आव᭫यकता कᳱ मा᭠यता और अिधक से अिधक जवाबदेही से आई है। नए
उ᭜पादᲂ कᳱ ᮧित᭭पधᱮ रᱶज के साथ बाजार मᱶ िह᭭सेदारी जीतना मह᭜वपूणᭅ था।

अ᭤यास मᱶ
कई कारकᲂ ने ज़ेरॉस के पुनᱧ᭜थान को रेखांᳰकत ᳰकया, ᮧमुख ᭃेᮢᲂ को संबोिधत करने के िलए:

• ᮕाहकᲂ, कमᭅचाᳯरयᲂ और ᳞वसाय को जानने वाले लोगᲂ को सुनᱶ। अ᭒छे आलोचकᲂ कᳱ सं᭭कृित बनाएं, और
इस बात से अवगत रहᱶ ᳰक ᮧबंधक अपन ेसंगठन के भीतर भी संपकᭅ  स ेबाहर हो सकत ेहᱹ।
• िसस िसमा जानᱶ - यह ᮧᳰᮓया मᱶ सुधार करने के िलए एक अनुशािसत तरीका ᮧदान करके, ᮕाहकᲂ के
िलए लागत और सेवा मᱶ सुधार कर सकता है।
• "सम᭭या उ᭜सुक" होने कᳱ आव᭫यकता को पहचानᱶ, लगातार अंतर करन ेऔर सुधार करने के तरीकᲂ कᳱ
तलाश कर रहे हᱹ।
• भिव᭬य कैसा ᳰदखेगा इसकᳱ ᭭प᳥, रोमांचक, स᭥मोहक दिृ᳥ ᮧदान करᱶ। लोग एक मागᭅदशᭅक ᮧकाश को
मह᭜व देत ेहᱹ, यᲂᳰक यह िनि᳟तता ᮧदान करता है।
• भिव᭬य मᱶ िनवेश करᱶ और नया करᱶ। 2005 मᱶ, ज़ेरॉस के राज᭭व का दो-ितहाई िपछले दो वषᲄ के भीतर
लॉ᭠च ᳰकए गए उ᭜पादᲂ से आया था।
• उ᭜पादᲂ को बेचन ेऔर लागत को िनयंिᮢत करने के िलए उ᳒मी-खोजन ेके तरीके बनᱶ।
• नकदी का ᮧबंधन करᱶ।
• याद रखᱶ ᳰक मजबूत नेतृ᭜व आव᭫यक है। एक ᳞वसाय अपने लोगᲂ पर िनभᭅर करता है-और लोगᲂ को ल᭯यᲂ
और योजनाᲐ के एक आम सेट के आसपास गठबंधन करने कᳱ आव᭫यकता होती है।



अ᭟याय 80: इनोवेशन सं᭭कृित
अपने संगठन के लोगᲂ को चीजᲂ को अलग-अलग तरीके स ेदेखने के िलए ᮧो᭜सािहत करना सबसे अ᭒छे
कमᭅचाᳯरयᲂ को आकᳶषᭅत करता है और आपके ᳞वसाय कᳱ िविश᳥ता और मू᭨य को बढ़ाता है।

िवचार
एक िᮩᳯटश इनोवेशन कंपनी, ᭪हाट इफ !, लाइं᭗स को ᳰदखाती है ᳰक कैसे अपने संगठनᲂ को और अिधक
इनोवेᳯटव बनाया जाए। उनकᳱ ᮧᳰᮓया लोगᲂ को चुनौती देती है ᳰक व ेअपने आराम ᭃेᮢ से बाहर िनकलकर
चीजᲂ को अलग-अलग तरीके स ेदेखᱶ और उन िवचारᲂ को जोिखम मᱶ डालᱶ जो कम समझ मᱶ आ सकते हᱹ।
इनोवेशन के िलए दो मह᭜वपूणᭅ, लेᳰकन अलग-अलग, ᮧᳰᮓयाᲐ कᳱ आव᭫यकता होती है:
• िवचार िनमाᭅण, जहाँ लोग िवचारᲂ का ᮧ᭭ताव करते हᱹ और ᳰफर उनका िवकास और पोषण करते हᱹ।
• आइिडया िव᳣ेषण, जहां इन िवचारᲂ का आकलन ᳰकया जाता है।
नवीन होन ेके िलए संघषᭅ करन ेवाली कंपिनया ंअसर ऐसा करती हᱹ यᲂᳰक िवचारᲂ को िनणᭅय और
िव᳣ेषण करने के िलए अ᭜यिधक भीड़ ᳇ारा उनकᳱ शैशवाव᭭था मᱶ लड़खड़ा जाते हᱹ।
िवचार िनमाᭅण और इनोवेशन के िलए सही ᮧकार कᳱ ᮧᳰᮓयाएँ होना मह᭜वपूणᭅ है, लेᳰकन ᮧᳰᮓयाएँ पयाᭅ᳙
नहᱭ हᱹ। अिभनव संगठनᲂ मᱶ एक सामा᭠य वातावरण और सं᭭कृित भी होती है जो मू᭨यᲂ और इनोवेशन को
बढ़ावा देती है।

अ᭤यास मᱶ
टैलᱶट फाउंडेशन के शोध ने सफल इनोवेशन के िलए पांच उ᭜ᮧेरकᲂ कᳱ पहचान कᳱ:
1. चेतना: ᮧ᭜येक ᳞िᲦ संगठन के ल᭯यᲂ को जानता है और मानता है ᳰक वे उ᭠हᱶ ᮧा᳙ करने मᱶ एक भूिमका
िनभा सकते हᱹ।
2. बᱟलता: टीमᲂ और समूहᲂ मᱶ कौशल, अनुभव, पृ᳧भूिम और िवचारᲂ का िव᭭तृत और रचना᭜मक िम᮰ण
होता है।
3. कनेिटिवटी: ᳯर᭫ते मजबूत और भरोसेमंद होते हᱹ, और टीमᲂ और कायᲄ के भीतर और भीतर सᳰᮓय ᱨप
से ᮧो᭜सािहत और समᳶथᭅत होत ेहᱹ।
4. पᱟंच: दरवाजे और ᳰदमाग खुल ेहᱹ; संगठन मᱶ सभी के पास संसाधनᲂ, समय और िनणᭅय िनमाᭅताᲐ कᳱ
पᱟंच है।
5. संगित: इनोवेशन के िलए ᮧितबता पूरे संगठन मᱶ चलती है और इसे ᮧᳰᮓयाᲐ और नेतृ᭜व शैली मᱶ
बनाया जाता है।



अ᭟याय 81: संसाधन िनमाᭅण
सफलता कᳱ कंुजी ᳞ापार कᳱ अिनवायᭅताᲐ (जैस ेलोग, ᮕाहक, नकदी, िवचार, कौशल, ᮧित᳧ा और अ᭠य)
को संसाधनᲂ के ᱨप मᱶ देखने मᱶ िनिहत है जो संचय या िगरावट करत ेहᱹ। संसाधन-आधाᳯरत दिृ᳥कोण लेने से
आप ऐसे िनणᭅय लᱶगे जो ऐितहािसक ᱨप से आधाᳯरत होन ेके बजाय गितशील और आगे कᱶ ᳰᮤत हᱹ।

िवचार
संसाधन बातचीत करते हᱹ और आपस मᱶ जुड़ते हᱹ। यह सरल त᭝य ᳞वसाय को िवकिसत करने और िवकिसत
करन ेकᳱ कंुजी रखता है, यᲂᳰक योजनाᲐ और िनणᭅयᲂ के सफल होने कᳱ अिधक संभावना है।
द ᳰᮓᳯटकल पाथ एंड कॉि᭥पᳯटᳯटव ᭭ᮝैटेजी डायनािमस मᱶ, लंदन िबजनेस ᭭कूल के ᮧोफेसर ᳰकम वारेन
बतात ेहᱹ ᳰक ᮧबंधकᲂ के सामन ेसबसे बड़ी चुनौती भिव᭬य मᱶ ᮧदशᭅन को समझने और चलान ेकᳱ है। "जब
समय के मा᭟यम से ᮧदशᭅन के कारणᲂ को नहᱭ समझा जाता है, तो कंपिनया ंअपने भिव᭬य के बारे मᱶ खराब
िवक᭨प बनान ेकᳱ ᮧवृिᱫ रखती हᱹ ..... 'मह᭜वपूणᭅ पथ' वह याᮢा है जो ᳞वसाय लेता है यᲂᳰक यह संसाधनᲂ
का िनमाᭅण करता है और भिव᭬य के ᮧदशᭅन को िवकिसत करने कᳱ रणनीितक चुनौती से िनपटता है । "
जापानी ᮧौ᳒ोिगकᳱ फमᭅ कैनन ने 1970 के दशक मᱶ संसाधन िनमाᭅण के मह᭜व को पहचाना। ज़ेरॉस के दजुᱷय
लाभᲂ को दरू करने के िलए, माकᱷ ट लीडर, कैनन ने मूतᭅ और ᮧ᭜यᭃ संसाधनᲂ (जैसे ᮕाहक, उ᭜पाद, िवतरक
और नकदी) और अमूतᭅ, अᮧ᭜यᭃ संसाधनᲂ (जैस ेᮩांड ᮧित᳧ा) के िनमाᭅण पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत ᳰकया। कैनन ने
अिधकतम िव᳡सनीयता के िलए कोिपयर िडजाइन ᳰकए, ᮧित᭭थापन भागᲂ को मॉᲽूलर बनाया ताᳰक अंत-
उपयोग वाल ेᮕाहक उनकᳱ जगह ल ेसकᱶ , और सुिनि᳟त िडजाइन इतन ेसरल थे ᳰक डीलरᲂ को मर᭥मत करने
के िलए ᮧिशिᭃत ᳰकया जा सके। कैनन के दिृ᳥कोण का मतलब ज़ेरॉस अपने ᮧित᭭पधᱮ लाभ को बनाए
रखन ेमᱶ िवफल रहा।
᳞ावसाियक सफलता इस बात से िनधाᭅᳯरत होती है ᳰक या संसाधन एक-दसूरे को मजबूत बनाते हᱹ या
घटात ेहᱹ, पूरक करत ेहᱹ या एक-दसूरे को कमजोर करत ेहᱹ, ᮧितयोिगयᲂ से लेते हᱹ या िमट जाते हᱹ।

अ᭤यास मᱶ
तीन बुिनयादी मुᲂ पर ᭟यान देन ेकᳱ आव᭫यकता है: यᲂ ᮧदशᭅन अपने वतᭅमान पथ का अनुसरण कर रहा है,
जहां वतᭅमान नीितयᲂ और रणनीित का नेतृ᭜व ᳰकया जाएगा, और भिव᭬य को बेहतर के िलए कैसे बदला जा
सकता है। कई कदम इन मुᲂ को हल करने मᱶ मदद करᱶगे:
1. संसाधनᲂ कᳱ पहचान करᱶ और समझᱶ ᳰक वे कैसे ᳞वहार करत ेहᱹ। इसके उपयोगी होने के िलए आपके पास
संसाधन होना आव᭫यक नहᱭ है। िन᳜िलिखत ᮧ᳤ᲂ पर िवचार करᱶ:
– आपके संगठन मᱶ सबस ेमह᭜वपूणᭅ संसाधन या हᱹ?
– आपके पास इनमᱶ से ᳰकतन ेसंसाधन हᱹ?
– वे आपस मᱶ कैसे बातचीत करत ेहᱹ और कैसे ᮧभािवत करते हᱹ? िवशेष ᱨप से, वे अ᭠य संसाधनᲂ कᳱ माᮢा
और गुणवᱫा को कैसे ᮧभािवत करत ेहᱹ?
2. इस ᮧणाली पर लोगᲂ के ᮧभाव पर िवचार करᱶ:
– या आप संसाधनᲂ का िनमाᭅण, िवकास, रखरखाव और उपयोग करने के िलए लोगᲂ का उपयोग करते हᱹ?
– या आप सुिनि᳟त करत ेहᱹ ᳰक लोग आपके संसाधनᲂ कᳱ गुणवᱫा बढ़ाएँ?

3. समझᱶ ᳰक संसाधन ᮧदशᭅन को कैसे ᮧभािवत करते हᱹ।



4. अपने ᳞वसाय मᱶ नए संसाधनᲂ का िवकास करना।
5. संसाधन बहन ेवाले बाहरी बलᲂ को पहचानᱶ।
6. संसाधनᲂ के बीच अंतर-िनभᭅरता को समझना और उसका लाभ उठाना।
7. अपने संसाधनᲂ का उ᳖यन। जाँच करᱶ ᳰक आप ᳰकसी भी गुणवᱫा कᳱ सम᭭या स ेसंपकᭅ  नहᱭ कर रहे हᱹ,
संसाधनᲂ को बाहर चलाने के खतरे कᳱ पहचान करके, गुणवᱫा मᱶ िगरावट, या अ᭠य संसाधनᲂ को नुकसान
पᱟंचान ेकᳱ ᭃमता रखते हᱹ।



अ᭟याय 82: भरोसा बनाना
ᮝ᭭ट ᳞वसाय का एक अिनवायᭅ पहलू है, िवशेषकर जब लोगᲂ को अᮕणी बनाना, ᮕाहकᲂ को बेचना या ᳰकसी
उ᳒म कᳱ दीघᭅकािलक ᮧित᳧ा और मू᭨य का िनमाᭅण करना। ᮝ᭭ट को आसानी स ेᳰदया गया है, पᳯरभािषत
करना मुि᭫कल है, और कम या न᳥ करना आसान है, लेᳰकन इसे कैसे बनाया जा सकता है?

िवचार
᳞ापार मᱶ िव᳡ास मायन ेरखता है, िबᮓᳱ, िवᱫीय ᮧबंधन और नेतृ᭜व के ᱨप मᱶ िविवध मुᲂ को रेखांᳰकत
करता है, साथ ही साथ नौकरी कᳱ संतुि᳥ और कैᳯरयर कᳱ संभावनाᲐ को ᮧभािवत करता है। हालांᳰक,
िव᳡ास बढ़ाने के िलए बढ़ी ᱟई लाभᮧदता सबसे स᭥मोहक कारण नहᱭ है। लोग िव᳡ास पर भरोसा करते हᱹ,
लेᳰकन िजस चीज को नजरअंदाज ᳰकया जाता है, वह यह है ᳰक इसकᳱ अनुपि᭭थित तट᭭थ ि᭭थित मᱶ नहᱭ,
बि᭨क कुछ और खराब होती है। जैसा ᳰक ᳞वसायᲂ ने पाया है, जब िव᳡ास को कम ᳰकया जाता है, तो
भुगतान करन ेके िलए एक उᲬ लागत होती है।
इनोसᱶट ᳲᮟंस कंपनी एक उᲬ-िव᳡ास संगठन कᳱ कई िवशेषताᲐ का ᮧतीक है। यह एक जुनून,
᳞ावसाियकता और अ᭒छे हा᭭य के साथ उᲬ गुणवᱫा वाले फल पेय और ᭭मूथी का उ᭜पादन करता है जो
िव᳡ास को आमंिᮢत करता है। यह टोन ऊपर से सेट है। कई िव᳡सनीय नेताᲐ कᳱ तरह, इनोसᱶट ᳲᮟंस के
अिधकारी ᮝ᭭ट पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करन ेमᱶ ᭔यादा समय नहᱭ देते हᱹ। इसके बजाय, व ेकेवल उन ऊजाᭅ और
कौशल को ᮧदᳶशᭅत करते हᱹ जो लोग (कमᭅचारी और ᮕाहक) मू᭨य- और िव᳡ास का अनुसरण करते हᱹ। यह
िव᳡ास के िवरोधाभास से बचा जाता है, जहां इसकᳱ चचाᭅ िजतनी अिधक होती है, यह उतना ही कमजोर हो
जाता है।

अ᭤यास मᱶ
हाल के शोध मᱶ, लोगᲂ को ᳰकसी ᳞िᲦ पर भरोसा करने का िनणᭅय लेत ेसमय िवशेषताᲐ कᳱ एक ᮰ेणी के
मह᭜व को रेट करन ेके िलए कहा गया था।
सबसे लोकिᮧय िवशेषताएं िन᭬पᭃता, िनभᭅरता, स᭥मान, खुलेपन, साहस, िनः᭭वाथᭅता, ᭃमता, सहायकता,
सहानुभूित, कᱧणा और जुनून हᱹ। ᮝ᭭ट के इन ᮟाइवरᲂ को समझने और िवतᳯरत करन ेकᳱ आव᭫यकता है,
अगर ᮝ᭭ट को िवकिसत करना है।
िव᳡ास को िवकिसत करन ेके िलए कई ᳞ावहाᳯरक कदम हᱹ, लेᳰकन सबस ेमौिलक एक वा᭭तिवक होना है:
आपको इसका मतलब है ᳰक आप या कहते हᱹ और अपने दिृ᳥कोण मᱶ ईमानदार रहᱶ। िन᳜िलिखत कायᲄ पर
िवचार करᱶ:
• आप जो कहᱶगे उस ेपूरा करᱶग ेऔर अपने श᭣द के ᮧित सᲬे रहᱶग।े
• दसूरᲂ पर भरोसा करके िव᳡ास का माहौल और उ᭥मीद बनाएं।
• टीम के सद᭭यᲂ को यह पूछकर सूिचत करᱶ ᳰक कौन सी जानकारी सबसे अिधक उपयोगी होगी, मुᲂ कᳱ
सावधानीपूवᭅक ᳞ाया करना और उपल᭣ध जानकारी साझा करना।
• उस ᳞वहार कᳱ ᭭प᳥ पहचान करके रचना᭜मक ᮧितᳰᮓया दᱶ, िजस पर आप ᮧितᳰᮓया दे रहे हᱹ (᳞वहार पर
᭟यान दᱶ, ᳞िᲦ नहᱭ)।
• ईमानदारी और ईमानदारी के साथ कायᭅ करᱶ।
• दसूरᲂ के साथ वैसा ही ᳞वहार करᱶ जैसा आप ᭭वय ंउपचाᳯरत करना चाहते हᱹ।
• समझᱶ ᳰक आप ᳰकसके साथ काम कर रहे हᱹ, यह जानने के िलए समय िनकालᱶ ᳰक वे कैसे काम करते हᱹ और



उ᭠हᱶ या ᮧेᳯरत करता है।
• कतᭅ᳞परायण, मेहनती और सुसंगत बनᱶ।
• सफलता को पहचानो और अ᭒छे ᮧदशᭅन को पुर᭭कृत करो।



अ᭟याय 83: भावना᭜मक बुिमᱫा
इमोशनल इंटेलीजᱶस (EI) एक ᳞िᲦ कᳱ ᭃमता है ᳰक वह अपनी भावनाᲐ और दसूरᲂ कᳱ भावनाᲐ से ᭄ान
ᮧा᳙ कर सकता है और अिधक सफल होने के िलए और अिधक सफल जीवन जी सकता है।

िवचार
• ᳰकसी कᳱ भावनाᲐ को जानना।
• भावनाᲐ का ᮧबंधन।
• खुद को ᮧेᳯरत करना।
• दसूरᲂ मᱶ भावनाᲐ को पहचानना।
• ᳯर᭫तᲂ को संभालना।
एक नेता कᳱ सफलता का िनधाᭅरण करन ेमᱶ भावनाएं मह᭜वपूणᭅ हᱹ। पᳯरवतᭅन, दबाव या संकट के समय मᱶ,
ईआई रखना फायदेमंद है, यᲂᳰक सफलता को पहचानन,े समझने और भावनाᲐ से िनपटने के ᳇ारा
िनधाᭅᳯरत ᳰकया जाता है। उदाहरण के िलए, हम सभी को ᮓोध महसूस हो सकता है, लेᳰकन EI का अथᭅ है ᳰक
सवᲃᱫम पᳯरणाम ᮧा᳙ करन ेके िलए ᮓोध कᳱ भावना के साथ या करना है। EI हमᱶ भावनाᲐ को समझने
और उपयोग करने मᱶ सᭃम बनाता है, िजसस ेहमᱶ खुद को ᮧबंिधत करने और हमारे ᳯर᭫तᲂ मᱶ सकारा᭜मक
पᳯरणामᲂ को ᮧभािवत करन ेमᱶ मदद िमलती है।

अ᭤यास मᱶ
ईआई सीखा जा सकता है। ईआई के साथ सफल होने के बाद िन᳜िलिखत ᭃेᮢᲂ मᱶ ᭃमता बढ़ जाती है:
1. आ᭜म-जागᱨकता: इस त᭝य के बावजूद ᳰक हमारे मूड हमारे िवचारᲂ के साथ-साथ चलते हᱹ, हम िजस
तरह से महसूस करत ेहᱹ, उस पर हम शायद ही कभी ᭔यादा ᭟यान देते हᱹ। यह मह᭜वपूणᭅ है यᲂᳰक िपछले
भावना᭜मक अनुभव हमारे िनणᭅय लेन ेके िलए एक संदभᭅ ᮧदान करते हᱹ।
2. भावनाᲐ का ᮧबंधन: सभी ᮧभावी नेता अपनी भावनाᲐ को ᮧबंिधत करना सीखते हᱹ, िवशेष ᱨप से बड़ी
तीन भावनाएं: ᮓोध, ᳲचंता और उदासी।
3. दसूरᲂ को ᮧेᳯरत करना। ᮧेरक मᱶ एक सहायक, उ᭜साही वातावरण बनाना, उन मुᲂ के ᮧित संवेदनशील
होना जो ᮧ᭜येक ᳞िᲦ के उ᭜साह को बढ़ाते हᱹ या कम करत ेहᱹ, और लोगᲂ को सही ᳰदशा मᱶ ᭭थानांतᳯरत करने
और मागᭅदशᭅन करने के िलए सही दिृ᳥कोण ᮧदान करते हᱹ।
4. सहानुभूित ᳰदखाना: आ᭜म-जागᱨकता का ि᭢लप पᭃ दसूरᲂ मᱶ भावनाᲐ को सही ढंग से समझने और
समायोिजत करन ेकᳱ ᭃमता है।
5. जुड़े रहना: भावनाएं संᮓामक होती हᱹ: एक अनदेखी लेनदेन है जो हर बातचीत मᱶ ᳞िᲦयᲂ के बीच
गुजरता है, िजससे हमᱶ या तो थोड़ा बेहतर लगता है या थोड़ा बुरा होता है। Goleman इसे "गु᳙
अथᭅ᳞व᭭था" के ᱨप मᱶ संदᳶभᭅत करता है, और यह लोगᲂ को ᮧेᳯरत करने कᳱ कंुजी रखता है।
ये "भावना᭜मक दᭃताᲐ" एक दसूरे मᱶ एक पदानुᮓम का िनमाᭅण करते हᱹ। Goleman के पदानुᮓम (1) के
िनचल ेभाग मᱶ ᳰकसी कᳱ भावना᭜मक ि᭭थित को पहचानने कᳱ ᭃमता है। योयता 1 के कुछ ᭄ान को अगली
योयता मᱶ ᭭थानांतᳯरत करने कᳱ आव᭫यकता है। इसी तरह, अ᭠य लोगᲂ कᳱ भावनाᲐ (योयता 4) को
सहानुभूित, पढ़न ेऔर ᮧभािवत करन ेके िलए पहले तीन दᭃताᲐ मᱶ ᭄ान या कौशल कᳱ आव᭫यकता होती
है। पहले चार दᭃताᲐ मᱶ अ᭒छे संबंधᲂ मᱶ ᮧवेश करन ेऔर बनाए रखने कᳱ ᭃमता बढ़ जाती है (योयता 5)।



अ᭟याय 84: संतुिलत अंक – तािलका
द बैलᱶ᭭ड ᭭कोरकाडᭅ मᱶ रॉबटᭅ कपलान और डेिवड नॉटᭅन ने कई तरीकᲂ पर ᮧकाश डाला है, जो उ᳒मी अपने
᳞वसाय के दीघᭅकािलक मू᭨य को बढ़ा सकते हᱹ। संतुिलत ᭭कोरकाडᭅ एक माप और ᮧबंधन ᮧणाली ᮧदान
करता है जो बेहतर ᮧदशᭅन के िलए रणनीितक उे᭫यᲂ को जोड़ता है।

िवचार
संतुिलत ᭭कोरकाडᭅ दिृ᳥कोण ᮧबंधकᲂ को चार ᳞ावसाियक ᭃेᮢᲂ मᱶ उे᭫यᲂ को उ᭜प᳖ करन ेमᱶ सᭃम बनाता
है, कारᭅवाई के िलए एक ᱨपरेखा ᮧदान करता है, िजसमᱶ ᮧगित का िनयिमत ᱨप से मू᭨यांकन ᳰकया जाता है।
इसकᳱ सफलता संकेतक के एक सेट को एकᳱकृत और एकᳱकृत करन ेकᳱ अपनी ᭃमता मᱶ िनिहत है जो संगठन
के संचालन के मूल मᱶ ᮧमुख गितिविधयᲂ और ᮧᳰᮓयाᲐ के ᮧदशᭅन को मापती है। यह एक संतुिलत िचᮢ
ᮧ᭭तुत करता है, और िविश᳥ गितिविधयᲂ पर ᮧकाश डालता है िज᭠हᱶ पूरा करन ेकᳱ आव᭫यकता होती है।
संतुिलत ᭭कोरकाडᭅ चार आव᭫यक ᭃेᮢᲂ को ᭟यान मᱶ रखता है- पारंपᳯरक "कᳯठन" िवᱫीय उपाय केवल एक
िह᭭सा हᱹ। तीन "सॉ᭢ट," Ფांᳯटᳰफ़बल ऑपरेशनल उपायᲂ मᱶ शािमल हᱹ:
• ᮕाहक पᳯरᮧे᭯य-कैसे एक संगठन ᮕाहकᲂ ᳇ारा माना जाता है।
• आंतᳯरक पᳯरᮧे᭯य-वे मुे िजनमᱶ संगठन को उ᭜कृ᳥ता ᮧा᳙ करनी चािहए।
• इनोवेशन और सीखन ेके दिृ᳥कोण-उन ᭃेᮢᲂ मᱶ जहां एक संगठन को सुधार और मू᭨य जोड़ना जारी रखना
चािहए।
मोिबल ऑयल (अब एसॉन मोिबल) और CIGNA इं᭫योरᱶस ᳇ारा काम पर संतुिलत ᭭कोरकाडᭅ के उᲬतम-
ᮧोफ़ाइल और सबसे सफल उदाहरणᲂ मᱶ स ेदो ᳰदए गए हᱹ। एसॉन 1993 से 1995 तक अपन ेउ᳒ोग के भीतर
लाभᮧदता मᱶ अंितम स ेᮧथम ᭭थान पर रही-एक ि᭭थित िजसे उसने चार साल तक बनाए रखा। 1993 मᱶ
CIGNA इं᭫योरᱶस मᱶ ᮧित ᳰदन 1 िमिलयन डॉलर का नुकसान हो रहा था, लेᳰकन दो साल के भीतर यह
अपने उ᳒ोग मᱶ लाभᮧदता के शीषᭅ ᭭तर पर था। दोनᲂ संगठन अपनी सफलता के एक मह᭜वपूणᭅ त᭜व को
संतुिलत ᭭कोरकाडᭅ मᱶ शािमल करत ेहᱹ।

अ᭤यास मᱶ
ᳰकसी संगठन का ᮧकार, आकार और संरचना कायाᭅ᭠वयन ᮧᳰᮓया का िववरण िनधाᭅᳯरत करेगा। हालांᳰक,
इसमᱶ शािमल मुय चरण िन᳜ हᱹ:
1. रणनीित तैयार करना और पᳯरभािषत करना: पहली आव᭫यकता रणनीित को ᭭प᳥ ᱨप से पᳯरभािषत
और संᮧेिषत करना है, यह सुिनि᳟त करत ेᱟए ᳰक लोगᲂ को रणनीितक उे᭫यᲂ या ल᭯यᲂ कᳱ समझ है, और
तीन या चार मह᭜वपूणᭅ सफलता कारक हᱹ जो ᮧ᭜येक उे᭫य या ल᭯य को ᮧा᳙ करने के िलए मौिलक हᱹ।
2. तय करना है ᳰक या मापना है: ल᭯य और उपाय चार दिृ᳥कोणᲂ मᱶ स ेᮧ᭜येक के िलए िनधाᭅᳯरत ᳰकए जाने
चािहए: िवᱫीय, ᮕाहक, आंतᳯरक ᮧᳰᮓयाएं, और इनोवेशन और सीखन ेके पᳯरᮧे᭯य। ᮧ᭜येक के िलए उदाहरण
िवपरीत दशाᭅए गए हᱹ।
3. योजना को अंितम ᱨप देना और कायाᭅि᭠वत करना: ल᭯यᲂ और गितिविधयᲂ को मापने के िलए और या
सटीक उपायᲂ का उपयोग ᳰकया जाना चािहए, इसके िववरण पर सहमत होने के िलए आगे कᳱ चचाᭅ
आव᭫यक है। यह दिृ᳥कोण मᱶ वा᭭तिवक मू᭨य है: ल᭯य को ᮧा᳙ करन ेके िलए या कारᭅवाई करना है, यह तय
करना।
4. संचार और कायाᭅ᭠वयन: पूरे संगठन मᱶ संतुिलत ᭭कोरकाडᲄ का ᮧितिनिध करᱶ।
5. पᳯरणामᲂ को सावᭅजिनक करना और उनका उपयोग करना। जबᳰक सभी को समᮕ उे᭫यᲂ को समझना



चािहए, यह िनणᭅय लेना चािहए ᳰक ᳰकसे िवशेष जानकारी ᮧा᳙ करनी चािहए, यᲂ और ᳰकतनी बार, यह
भी मह᭜वपूणᭅ है। बᱟत अिधक िव᭭तार से िव᳣ेषण स ेपᭃाघात हो सकता है; बᱟत कम, और लाभ खो जाते
हᱹ। िनणᭅय लेने के िलए जानकारी का उपयोग करᱶ, उन ᭃेᮢᲂ को मजबूत करᱶ िज᭠हᱶ आगे कᳱ कारᭅवाई कᳱ
आव᭫यकता है, और ᮧᳰᮓया का गितशील ᱨप स ेउपयोग कर रहे हᱹ।
6. ᮧणाली कᳱ समीᭃा और संशोधन। यह झु᳷रᭅयᲂ को सुचाᱨ करन ेऔर नई चुनौितयᲂ को सेट करन ेकᳱ
अनुमित देता है। यह बताने का सबस ेअ᭒छा तरीका है ᳰक आपके ᳞वसाय के िलए संतुिलत ᭭कोरकाडᭅ काम
कर रहा है या नहᱭ, हर साल उᲬ मापक ल᭯य िनधाᭅᳯरत करना है, और उनसे िमलते रहना है।



अ᭟याय 85: िबᮓᳱ सं᭭कृित िवकिसत करना
"ᮕाहकᲂ को पहल ेलाना" एक असर सुना जाने वाला ᳞ापार मंᮢ है, लेᳰकन इसका या मतलब है और इसे
᳞वहार मᱶ कैसे ᮧा᳙ ᳰकया जा सकता है?

िवचार
तकᭅ  सरल है। यᳰद आप अपन ेसंगठन मᱶ सभी को उपभोᲦा के दिृ᳥कोण से उनके काम को देखने के िलए ᮧा᳙
कर सकत ेहᱹ, तो आपका ᳞वसाय अिधक ᮧभावी होगा और सफल होन ेकᳱ संभावना होगी। यह ᭭प᳥ लगता
है, लेᳰकन इसे ᮧा᳙ करना कᳯठन हो सकता है। यह चुनौती िपछले दिृ᳥कोणᲂ कᳱ जड़ता को दरू करने और
ऊजाᭅ कᳱ एक नई भावना और ᮕाहक पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करन ेके िलए है।

अ᭤यास मᱶ
एचएसबीसी एक िवᱫीय सेवा ᳞वसाय है िजसन े1992 से 17 ᮧितशत कᳱ वाᳶषᭅक वाᳶषᭅक वृि दर हािसल
कᳱ है। यह दिुनया के 20 सबस ेबड़े िनगमᲂ मᱶ स ेएक बन गया है, और 2004 के बाद स ेजैिवक िवकास को ᮧा᳙
करन ेके िलए ᮧयासरत है, मोटे तौर पर वतᭅमान और संभािवत ᮕाहकᲂ पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करके (अिधᮕहण के
मा᭟यम से या ᳞ावसाियक ᮧᳰᮓयाᲐ मᱶ सुधार के बजाय)। 80 देशᲂ मᱶ 300,000 से अिधक लोगᲂ को रोजगार
देने वाले एक बड़े, आदरणीय और दीघᭅकािलक बᱹक के दिृ᳥कोण को ᭭थानांतᳯरत करना कोई मतलब नहᱭ है।
कई कारक अिधक िबᮓᳱ पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करने के िलए अपने कदम मᱶ ᮧमुख हᱹ:
• सीधे ᮧदशᭅन का ᮧबंधन: सही लोगᲂ को उनके सबसे अ᭒छे तरीके स ेकाम करᱶ, और सुिनि᳟त करᱶ ᳰक हर
कोई जानता है ᳰक सफलता ᮕाहक ᳇ारा िनधाᭅᳯरत कᳱ जाती है। ᳞िᲦयᲂ को उनकᳱ ᭃमता ᮧा᳙ करन ेमᱶ
मदद करᱶ; यᳰद आपको उन लोगᲂ को बदलने कᳱ ज़ᱨरत है जो आपके ᳞वसाय मᱶ हᱹ, तो ऐसा करᱶ।
• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक आपके पास सही ᮧबंधन कᳱ जानकारी है: यह िनणᭅय लेने को सूिचत करता है और लोगᲂ
को उन संकेतकᲂ और मुᲂ को ᳰदखाता है िजन पर उ᭠हᱶ ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करने कᳱ आव᭫यकता होती है।
• एक मजबूत िबᮓᳱ ᮧᳰᮓया ᭭थािपत करᱶ: यह सुिनि᳟त करेगा ᳰक मूल बातᱶ कवर कᳱ जा रही हᱹ, इस बात पर
जोर देत ेᱟए ᳰक या मायने रखता है और कारᭅवाई के िलए एक ᱨपरेखा ᮧदान करता है।
• मू᭨य संबंध: संबंध ᮧबंधन एक िबᮓᳱ सं᭭कृित के िलए कᱶ ᮤीय है यᲂᳰक यह ᮕाहकᲂ कᳱ अिधक समझ कᳱ ओर
जाता है। अपने संबंधᲂ के संदभᭅ मᱶ ᮕाहकᲂ के बारे मᱶ सोच उ᭠हᱶ एक आँकड़ा बनने से ल ेकर कुछ और मह᭜वपूणᭅ
और मू᭨यवान बनाती है।
• अपने ᮕाहकᲂ का सेगमᱶट करᱶ: यह अिधक ᭭प᳥ता, अंतदृᭅि᳥ और सफलता कᳱ ओर जाता है। यह ᮧित᭭पधᱮ,
तेजी से बढ़न ेवाल ेबाजारᲂ मᱶ मह᭜वपूणᭅ है, और यह सुिनि᳟त करता है ᳰक ऑफ़र अपील करन ेकᳱ अिधक
संभावना है यᲂᳰक वे सही ᮕाहकᲂ के साथ मेल खाते हᱹ।
• शालीनता स ेबचᱶ और एक उ᳒मी दिृ᳥कोण िवकिसत करᱶ: यह हािसल करना कᳯठन है यᲂᳰक यह पहले
पूरा ᳰकए जा रहे अ᭠य चरणᲂ पर िनभᭅर करता है। जगह मᱶ अ᭠य उपायᲂ के साथ, ᳞ापार कᳱ सं᭭कृित और
᭟यान अिनवायᭅ ᱨप स ेबदल जाएगा और मजबूत होगा।
• मजबूत नेतृ᭜व ᮧदᳶशᭅत करᱶ: इसमᱶ उन मू᭨यᲂ के िलए एक रोल मॉडल के ᱨप मᱶ कायᭅ करना, जो आपको
िव᳡ास है ᳰक मह᭜वपूणᭅ हᱹ, िव᳡ास को ᮧेᳯरत करने के िलए, और ᳞िᲦगत ᱨप से ᮧभावी होने कᳱ
आव᭫यकता है।

अ᭟याय 86: बाजार िवभाजन



बाजार िवभाजन मᱶ वतᭅमान और संभािवत ᮕाहकᲂ के समूहᲂ का िव᳣ेषण करना शािमल है। यह माकᱷ ᳳटंग
योजनाᲐ कᳱ ᮧभावशीलता मᱶ सुधार करन ेऔर संभािवत ᮕाहकᲂ को लिᭃत करने के िलए संगठन और
बाजार कᳱ संरचना को समझन ेके िलए मू᭨यवान है।

िवचार
एक वᳯर᳧ माकᱷ ᳳटंग सहयोगी ने एक बार ᳯट᭡पणी कᳱ थी ᳰक वह "हमारे सभी ᮕाहकᲂ को उ᮫ और ᳲलंग से
टूट गया" देखना चाहता था, जब तक ᳰक मᱹन ेबताया ᳰक उनमᱶ स े᭔यादातर पहल ेसे ही थे। उसका या
मतलब था वह हमारे ᮕाहकᲂ को बेहतर ढंग स ेसमझना चाहता था: व ेकौन हᱹ और व ेया मू᭨यवान हᱹ। इसने
उ᭠हᱶ ᮕाहकᲂ के साथ उ᭜पादᲂ का िमलान करन ेमᱶ सᭃम बनाया, साथ ही साथ कई अ᭠य मुᲂ के बारे मᱶ उनकᳱ
सोच को सूिचत ᳰकया: नए उ᭜पाद िवकास स ेमू᭨य िनधाᭅरण और िवतरण तक। यह िवभाजन कᳱ चुनौती है।
कई उ᳒ोग और ᳞वसाय अपने बाजार िवभाजन मᱶ सुधार कर रहे हᱹ, उदाहरण के िलए, मनोवै᭄ािनक
ᮧोफाइᳲलंग का उपयोग करके जो ᮕाहकᲂ को ᳞िᲦगत आव᭫यकताᲐ, वरीयताᲐ और जीवन शैली के
अनुसार "समूहᲂ" मᱶ िवभािजत करता है। कुछ सवᭅ᮰े᳧ सेगमᱶट िवᱫीय सेवा ᳞वसाय हᱹ, जैसे ᮓेिडट काडᭅ
कंपिनयां, बीमाकताᭅ और बᱹक। पैस ेउधार देन ेका ᳞वसाय मुि᭫कल है: गलत ऋण या उ᭜पाद को गलत लोगᲂ
से मेल खाते हᱹ, और या तो आप एक िबᮓᳱ को याद करत ेहᱹ या वे चूक जाते हᱹ। शुᱨ स ेही सही लोगᲂ को
िनशाना बनाने कᳱ अहम जᱨरत है। इसस ेमाकᱷ ᳳटंग दᭃता बढ़ान ेका बड़ा लाभ है।

अ᭤यास मᱶ
• सेगमᱶटेशन पर ᭟यान देने कᳱ आव᭫यकता है: िजतना बड़ा सेगमᱶट होगा, उतना ही अिधक खतरा होगा ᳰक
वह मू᭨य खो देगा।
• िवभाजन कᳱ कंुजी अंतर और िविश᳥ िवशेषताᲐ को उजागर करन ेमᱶ िनिहत है: इसके िलए ᭭प᳥ता और
अंतदृᭅि᳥ कᳱ आव᭫यकता होती है।
• सेगमᱶटेशन यथासंभव सरल होना चािहए, अनाव᭫यक जᳯटलताᲐ स ेबचना चािहए और िनणᭅय और
िवचारᲂ को तकᭅ संगत और ᭭प᳥ ᱨप स ेसूिचत ᳰकया जाना चािहए।
• िवभाजन के िलए िनि᳟तता चािहए। अपने ᭭वय ंके अनुभव, पृ᳧भूिम या पूवाᭅᮕह के आधार पर खंडᲂ के बारे
मᱶ िन᭬कषᭅ िनकालना या धारणा बनाना आकषᭅक है। हालांᳰक, इनस ेगलती हो सकती है और सफल िवभाजन
मᱶ एक ᮧमुख त᭜व िव᳣ेषण है: यह समझना ᳰक कुछ कैसा है, और यह यᲂ है।



अ᭟याय 87: धृ᳥ता
आप कमᭅचाᳯरयᲂ मᱶ साहसी, साहसी दिृ᳥कोण कैसे पैदा करते हᱹ? सबसे सफल ᳞वसाय असर व ेहोते हᱹ जो
आगे जाने और सावधानीपूवᭅक गणना ᳰकए गए जोिखमᲂ को लेन ेके िलए तैयार होते हᱹ। दु᭭ साहसी नेतृ᭜व के
साथ दु᭭ साहस कᳱ इस भावना को िवकिसत ᳰकया जा सकता है।

िवचार
SABMiller के मुय कायᭅकारी अिधकारी, ᮕाहम मैके ने ᳯट᭡पणी कᳱ, "दिᭃण अᮨᳱकᳱ के ᱨप मᱶ, हम उन
चीजᲂ कᳱ तुलना मᱶ उभरते बाजारᲂ स ेवा᭭तव मᱶ भयभीत नहᱭ थे, जो हम घर पर चल रहे थे।" दिुनया कᳱ
सबसे बड़ी शराब बनाने वाली कंपिनयᲂ मᱶ स ेएक SABMiller मᱶ ᮧबंधकᲂ के िलए कᳯठन ᳞ापार और
पयाᭅवरणीय ि᭭थितयᲂ ने दढ़ृ संक᭨प और लचीलापन पैदा ᳰकया। अपने घरेल ूबाजार मᱶ SAB का िनमाᭅण
करन ेके बाद, वे रंगभेद कᳱ समाि᳙ के बाद िवदेश मᱶ ᮧित᭭पधाᭅ और सफल होने के इ᭒छुक थ।े वे सरल,
लचील,े दढ़ृिन᳟यी थे, और अिधवेशन का पालन न करन ेके िलए तैयार थे। उदाहरण के िलए, एसएबी ने उन
बाजारᲂ मᱶ ᮧवेश ᳰकया जो (1990 के दशक के म᭟य मᱶ) लैᳯटन अमेᳯरका, चीन और म᭟य यूरोप मᱶ फैशन के
अनुᱨप थे। हालांᳰक य ेिवकासशील अथᭅ᳞व᭭थाएं आकषᭅक िवकास बाजारᲂ का ᮧितिनिध᭜व करती हᱹ, इस
त᭝य से ᳰक SAB के पास चुनौितयᲂ का सामना करन ेकᳱ सं᭭कृित थी, इसका मतलब था ᳰक यह पहले वहां जा
सकती है और काफᳱ सफलता ᮧा᳙ कर सकती है।
SABMiller के पास ᳞ापार के िलए एक साहिसक दिृ᳥कोण है और दस वषᲄ मᱶ यह एक वैि᳡क िवशाल
कंपनी बन गई है।

अ᭤यास मᱶ
• खतरनाक ᳰकनारे का पता लगाएं। यही वह ᳲबंद ुहै जहा ंसबसे बड़ा जोिखम होता है। इस ᳲबंद ुको समझने
से आ᭜मिव᳡ास मᱶ वृि होगी और आपदा से बचन ेकᳱ आपकᳱ ᭃमता बढ़ेगी। यह आपको वह समझन ेमᱶ
सᭃम बनाता है जो आप नहᱭ जानत ेहᱹ।
• सहायक बनो। इसका मतलब है ᳰक एक सहायक वातावरण का िनमाᭅण और ᳰकसी भी ि᭭थित मᱶ या होगा,
इसके बारे मᱶ िविश᳥ होना। जोिखम को ᭭वीकार करन ेऔर समझान ेसे शुᱨ करᱶ, लेᳰकन ताकत पर जोर देकर
और सफलता कᳱ क᭨पना करके।
• एक िव᳡ास ᮨेम बनाएँ। धीरे-धीरे ि᭭थर वेतन वृि मᱶ िव᳡ास पैदा करᱶ।
• सहायक कौशल िवकिसत करना। ᮧासंिगक कायᲄ कᳱ एक िव᭭तृत ᮰ृंखला मᱶ अ᭒छा होने से आ᭜मिव᳡ास का
िनमाᭅण करन ेमᱶ मदद िमलेगी, िवशेष ᱨप से जᳯटल पᳯरि᭭थितयᲂ मᱶ, और सफलता को बढ़ावा देगा।
• ᭭वीकार करᱶ ᳰक "खतरे के ᭃेᮢ" मᱶ जान ेसे सकारा᭜मक मनोवै᭄ािनक लाभ होते हᱹ। इनमᱶ शािमल हᱹ
जागᱨकता और एकाᮕता।



अ᭟याय 88: साइलो बᳲ᭭टंग(silo busting)

आपको ᳞ावसाियक ᮧभागᲂ मᱶ ᳰकसी संगठन के भीतर सहयोग करन ेके िलए लोग कैसे िमलते हᱹ? इसका
उᱫर उस चीज़ पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करना है जो आपको सबस ेअिधक एकजुट करनी चािहए-ᮕाहकᲂ कᳱ सेवा
करन ेकᳱ आव᭫यकता-पाँच ᳞ावहाᳯरक तरीकᲂ स।े

िवचार
कई ᳞वसाय िवफल हो गए हᱹ या उ᭠हᱶ अपनी ᭃमता का एहसास नहᱭ ᱟआ है यᲂᳰक वे ᮧित᳇ंि᳇ता से
िवभािजत थे और ᮕाहकᲂ कᳱ पयाᭅ᳙ सेवा नहᱭ करत ेथ।े यह ᳰकसी भी समय मायने रखता है, लेᳰकन िवशेष
ᱨप से सम᭭याᮕ᭭त है यᳰद फमᭅ एक नया उ᭜पाद लॉ᭠च कर रहा है या मौजूदा ᮕाहकᲂ और संपकᲄ को अिधक
बेचना चाहता है।
2001 मᱶ, जीई मेिडकल िस᭭ट᭥स (अब जीई हे᭨थकेयर) ने इमेᳲजंग उपकरणᲂ कᳱ िबᮓᳱ को पूरक बनाने के
िलए परामशᭅ सेवाएं (ᮧदशᭅन समाधान के ᱨप मᱶ जाना जाता है) ᮧदान करना शुᱨ ᳰकया। परामशᭅ सेवाᲐ के
िलए ᮧारंिभक िबᮓᳱ मजबूत थी, लेᳰकन उपकरण और परामशᭅ बेचने वाले िडवीजनᲂ के बीच सम᭠वय कᳱ
कमी के कारण 2005 तक िगरावट आई। इसकᳱ ᮧितᳰᮓया इसके दिृ᳥कोण को बदलने, अिधक ᮕाहक-कᱶ ᳰᮤत
होन ेऔर िबᮓᳱ संगठन को बदलने के िलए थी।

अ᭤यास मᱶ
• सीमाᲐ के पार सम᭠वय बढ़ाकर शुᱨ करᱶ। यह तीन तरीकᲂ स ेᳰकया जा सकता है: जानकारी साझा करना,
िवशेष ᱨप से ᮕाहकᲂ के बारे मᱶ; लोगᲂ और कौशलᲂ को साझा करना; और, जहां तक संभव हो, सामूिहक
िनणᭅय लेना। खतरा यह है ᳰक पारंपᳯरक िसलोस को ᮕाहक-कᱶ ᳰᮤत लोगᲂ ᳇ारा ᮧित᭭थािपत ᳰकया जाएगा-
ᳰफर भी यह एक कदम आग ेहै। पारंपᳯरक िवभाजनᲂ को दरू करन ेके िलए मह᭜वपूणᭅ है।
• ᮕाहकᲂ पर कᱶ ᳰᮤत नए ᮧदशᭅन उपायᲂ और मैᳯᮝस को लाग ूकरᱶ। मीᳯᮝक ᮕाहक-कᱶ ᳰᮤत िनणᭅयᲂ को
ᮧो᭜सािहत करत ेहᱹ। यᳰद इन मैᳯᮝस को पुर᭭कारᲂ के साथ जोड़ा जाता है, तो व े᳞वहार को बदलने का एक
शिᲦशाली तरीका हो सकते हᱹ।
• िविश᳥ टीमᲂ कᳱ संरचना और दिृ᳥कोण को बदलकर सहयोग का िवकास करना। यह चुनौतीपूणᭅ हो सकता
है, और इसमᱶ ᳯरपोटᲈग ᳞व᭭थाᲐ को बदलना और ᮧᳰᮓयाᲐ को संशोिधत करना शािमल हो सकता है
ताᳰक ᮕाहकᲂ के सबस ेकरीबी लोग अिधक मह᭜वपूणᭅ िनणᭅय ले सकᱶ ।
• ᮓॉस-िबजनेस कौशल और ᭃमताᲐ का िनमाᭅण करᱶ। साइलो बᳲ᭭टंग के िलए सामा᭠यवाᳰदयᲂ कᳱ
आव᭫यकता होती है, जो ᳰक िडवीजनᲂ के संचालन मᱶ सᭃम लोग हᱹ। इन लोगᲂ को िवकिसत ᳰकया जाना
चािहए और उ᭠हᱶ लाभाि᭠वत करन ेऔर अपनी ᮓॉस-िबजनेस िवशेष᭄ता िवकिसत करने मᱶ मदद करने के
िलए कायᭅᮓम लाग ूᳰकए जाने चािहए।
• संबंध बनाएं और लोगᲂ स ेजुड़ᱶ। तालमेल, समझ और िव᳡ास के "नरम" कौशल के िलए कोई िवक᭨प नहᱭ
है। ᳯर᭫त ेबनाने के िलए भागीदारी, संचार और समथᭅन मू᭨यवान तरीके हᱹ, और ये सफलता सुिनि᳟त करन ेमᱶ
मदद करᱶगे।



अ᭟याय 89: ऑनलाइन िबᮓᳱ
ऑनलाइन िबᮓᳱ ᮕाहकᲂ तक पᱟँचने और राज᭭व बढ़ाने के िलए एक तेज़, लचीला और अ᭜यिधक ᮧभावी
तरीका है। ऑनलाइन िबᮓᳱ मᱶ काफᳱ तेजी से वृि हो रही है-और ᳰफर भी अमेᳯरका मᱶ हाल ही मᱶ पहली
ऑनलाइन िबᮓᳱ 1994 तक ᱟई। सबक या हᱹ, और ऑनलाइन िबᮓᳱ कैसे बढ़ सकती है?

िवचार
ऑनलाइन बेचने और पूरे ᳞वसाय के साथ ऑनलाइन गितिविधयᲂ को एकᳱकृत करने कᳱ चुनौितयᲂ का
सामना करना सफलता के िलए आव᭫यक है। सात बुिनयादी िसांत ऑनलाइन िबᮓᳱ कᳱ िवशेषता रखते हᱹ:
1. शिᲦ का संतुलन ᮕाहक को िनणाᭅयक ᱨप स े᭭थानांतᳯरत करने के िलए जारी है।
2. इंटरनेट िबᮓᳱ तकनीकᲂ और अᮕणी ᮩांडᲂ कᳱ धारणाᲐ मᱶ ᮓांित ला रहा है।
3. ᳞ावसाियक गितिविध और पᳯरवतᭅन कᳱ गित तेज हो गई है, और लचीला, अनुकूली, ᮕाहक-कᱶ ᳰᮤत और
अिभनव होने कᳱ आव᭫यकता एक ᮧीिमयम पर है।
4. ᮧितयोिगता तेज है।
5. ᭄ान का ᮧबंधन और लाभ उठाना मौिलक है- ᭄ान एक मह᭜वपूणᭅ रणनीितक संसाधन है िजसे पकड़ना,
पोिषत करना और िवकिसत करना आव᭫यक है।
6. कंपिनयां ᮕाहकᲂ के िलए मू᭨य जोड़न ेके िलए खुद को िव᭭ताᳯरत उ᳒मᲂ मᱶ बदल रही हᱹ। वे उे᭫यᲂ,
बाजारᲂ और कौशल के ᱨप मᱶ मूलभूत कारकᲂ का ᳰफर से मू᭨यांकन कर रहे हᱹ।
7. इंटरनेट लोगᲂ, कंपिनयᲂ और उ᳒ोगᲂ के बीच अ᭠तरᳰᮓयाशीलता बढ़ा रहा है।
ऑनलाइन िबᮓᳱ त᭜काल है, और ᳞वसायᲂ को माकᱷ ᳳटंग ᮧभावशीलता मᱶ सुधार करते ᱟए लागत को कम
करन ेमᱶ सᭃम बनाता है। द इकोनॉिम᭭ट इंटेिलजᱶस यूिनट, ᳞ावसाियक जानकारी के अंतराᭅ᳦ीय ᮧकाशक
और इकोनॉिम᭭ट ᮕुप के िह᭭से न ेसफलतापूवᭅक एक ऑनलाइन ᳞वसाय िवकिसत ᳰकया है जो मूल ᱨप से
अपने उ᭜पादᲂ और समᮕ दिृ᳥कोण के साथ एकᳱकृत है।

अ᭤यास मᱶ
कई मौिलक कदम ऑनलाइन िबᮓᳱ मᱶ वृि करᱶगे।
• अपने ᳞वसाय के भीतर भागीदारी, ᭭वािम᭜व और ᮧितबता उ᭜प᳖ करᱶ।
• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक आपकᳱ इंटरनेट बेचने कᳱ रणनीित सभी को गले लगाने मᱶ गितशील है, और लगातार
िवकिसत हो रही है, और िपछले अनुभव से सीख रही है।
• ᮕाहक के अनुभव को सरल बनाएं ताᳰक िबᮓᳱ ᮧᳰᮓया सु᳞वि᭭थत हो, खरीद को बािधत करने के साथ।
• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक आपकᳱ वेबसाइट िचपिचपी और स᭥मोहक है। ᮕाहकᲂ को आपकᳱ वेबसाइट पर बन ेरहने
कᳱ आव᭫यकता है ("िचपिचपाहट" के ᱨप मᱶ जाना जाता है) - आपका ᮧितयोगी केवल एक िलक या दो दरू
है और आपको यह सुिनि᳟त करन ेकᳱ आव᭫यकता है ᳰक ᮕाहक बार-बार आते हᱹ।
• लचीलेपन और िनजीकरण पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करᱶ ताᳰक ᮕाहकᲂ को उनकᳱ पसंद के तरीके से खरीदने के िलए
सशᲦ बनाया जाए।
• ᮧभावी, कम लागत वाला िवक᭨प उपल᭣ध होने पर दोहराव और एक जᳯटल, उᲬ-लागत दिृ᳥कोण से बचᱶ।



• एक इंटरनेट िबᮓᳱ रणनीित के लाभᲂ कᳱ योजना बनाएं और तैयार करᱶ, ताᳰक आप बᱟत अिधक िनवेश न
करᱶ, बᱟत कम, बᱟत देर स,े या बᱟत ज᭨द।
• आपकᳱ साइट के मा᭟यम से आसानी स ेनेिवगेट करन ेके िलए ᮕाहकᲂ (साथ ही िवतरकᲂ और salespeople)
कᳱ मदद करᱶ। ᮧᳰᮓया मᱶ शािमल सरल िनणᭅयᲂ और वरीयताᲐ के साथ, ᮕाहकᲂ को सहज ᮧवाह मᱶ
᭭थानांतᳯरत करने मᱶ सᭃम करᱶ, ताᳰक वे ᮧᳰᮓया के दौरान िनणᭅय ले सकᱶ  और ᮧाथिमकताएँ ᳞Ღ कर सकᱶ ।
• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक वेबसाइट, या वेब ᮧदाता और डेवलपर, इतना लचीला है ᳰक आपकᳱ वेबसाइट कᳱ
आव᭫यकताᲐ के तरीके को ᭟यान मᱶ रख सके।
• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक आपकᳱ वेबसाइट ᮧित᭭पधᱮ है: इसे ᮧा᳙ करने के िलए ᮕाहक को सरल, संवादा᭜मक,
आकषᭅक और स᭥मोहक अनुभव ᮧदान करन ेकᳱ आव᭫यकता है।
• ᮕाहकᲂ को आपकᳱ जानकारी तक पᱟंच ᮧदान करᱶ ताᳰक व ेज᭨दी और आसानी स ेतय कर सकᱶ  ᳰक सबसे
अ᭒छा कैस ेखरीदना है। इसका लाभ यह है ᳰक यह दो-तरफ़ा ᮧᳰᮓया हो सकती है। यह आपको ᮧ᭜येक ᮕाहक
(डेटा माइᳲनंग) के बारे मᱶ िविश᳥ जानकारी को कै᭡चर करन ेऔर उपयोग करन ेके अवसर ᮧदान करता है,
साथ ही ऑनलाइन (िलक᭭ᮝीम डेटा) के दौरान ᮕाहकᲂ के माउस िलक के पैटनᭅ और ᮆल ूउ᭨लू के बाद
आपको अपनी वेबसाइट कᳱ ᮧभावशीलता बढ़ाने मᱶ सᭃम बनाता है।



अ᭟याय 90: मू᭨य इनोवेशन(VALUE

INNOVATION)

जब कंपिनयाँ ᮧित᭭पधाᭅ करती हᱹ, तो वे लागत, उ᭜पाद और सेवा के संयोजन मᱶ वृि के चᮓ मᱶ बंद हो जाती
हᱹ। वै᭨यू इनोवेटसᭅ एक नए बाजार को िवकिसत करके पैक से मुᲦ हो जाते हᱹ, ऐसे उ᭜पादᲂ या सेवाᲐ को
िवकिसत करते हᱹ िजनके िलए कोई ᮧ᭜यᭃ ᮧितयोगी नहᱭ हᱹ।

िवचार
ड᭣लू चैन ᳰकम और रेन ई मबॉगᭅने ᳇ारा ᮧेᳯरत, वै᭨यू इनोवेशन पारंपᳯरक तकᭅ  को चुनौती देने और टालने कᳱ
अवधारणा है या तो ᳰफर से पᳯरभािषत करᱶ या एक बाजार बनाएं। उदाहरण के िलए, कई वषᲄ के िलए,
अमेᳯरकᳱ टीवी नेटवकᭅ  ने समाचार कायᭅᮓमᲂ के िलए एक ही ᮧाᱨप का उपयोग ᳰकया: वे एक ही समय मᱶ
ᮧसाᳯरत ᱟए, और उ᭠हᲂने अपने ᮧ᭭तरᲂ कᳱ लोकिᮧयता और ᳞ावसाियकता और घटनाᲐ कᳱ ᳯरपोटᭅ करने
और िव᳣ेषण करने कᳱ उनकᳱ ᭃमता पर ᮧित᭭पधाᭅ कᳱ। यह 1980 मᱶ बदल गया, जब सीएनएन ने नेटवकᭅ  कᳱ
लागत का केवल 20 ᮧितशत के िलए दिुनया भर से 24 घंटे कᳱ वा᭭तिवक समय कᳱ खबरᱶ लॉ᭠च कᳵ।
इसी तरह, 1984 मᱶ वᳶजᭅन ने तब स᭥मेलन को टाल ᳰदया जब उसने अपनी ᮧथम ᮰ेणी कᳱ सेवा को ख᭜म करने
का फैसला ᳰकया। ᮧचिलत ᮧचिलत तकᭅ  ने सुझाव ᳰदया ᳰक िवकास अिधक, कम नहᱭ, बाजार ᭃेᮢᲂ पर ᭟यान
कᱶ ᳰᮤत करन ेपर िनभᭅर करता है, लेᳰकन वᳶजᭅन ने ᳞ापार-᮰ेणी के यािᮢयᲂ पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत ᳰकया है। इसने
ᮧथम ᮰ेणी से बचाए गए धन का उपयोग बेहतर इनोवेशन और िविभ᳖ लाउंज से लेकर इन-ᮆलाइट
सुिवधाᲐ तक ᮧदान करने के िलए ᳰकया। यह दिृ᳥कोण बाद मᱶ अपन ेअ᭠य ᳞वसायᲂ, जैसे ᳰक खुदरा िबᮓᳱ
और संगीत पर लाग ूᳰकया गया था।

अ᭤यास मᱶ
अंडरिपᳲनंग वै᭨यू इनोवेशन ᮕाहकᲂ कᳱ समझ के आधार पर एक ᳞ावसाियक रणनीित को ᳰफर से
पᳯरभािषत करन ेकᳱ ᭃमता है।
• ᮕाहक ᳇ारा पेश कᳱ जान ेवाली हर चीज़ मᱶ सुधार लाने के िलए काम करᱶ: उ᭜पाद, सेवा और िवतरण।
• उ᳒ोग धारणाᲐ को चुनौती और दरू करना: समझᱶ ᳰक ये धारणाएं या हᱹ और ᮕाहकᲂ के िलए ि᭭थित को
कैसे बेहतर बनाया जा सकता है।
• सवाल करने का तरीका अपनाएँ: ᮕाहक यᲂ खरीदते हᱹ? व ेवा᭭तव मᱶ या मह᭜व दᱶगे? व ेऐसा यᲂ चाहते
हᱹ? यह खरीद उनकᳱ अ᭠य ᮧाथिमकताᲐ स ेकैसे संबंिधत है?
• मह᭜वाकांᭃी बनो: ᮧितयोिगयᲂ कᳱ िनगरानी करना अ᭒छा है, लेᳰकन उनके (या उ᳒ोग कᳱ) शतᲄ पर उनके
साथ ᮧित᭭पधाᭅ के जाल स ेबचᱶ। ᮕाहक के िलए कुछ अलग और मू᭨यवान करन ेपर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करᱶ। उᲬ,
और ᮧित᭭पधᱮ ताकत का पालन करᱶ।
• िवभाजन से बचᱶ: हालांᳰक कई लोग जोर देकर कहत ेहᱹ ᳰक ᮕाहकᲂ को बेहतर तरीके से सेवा दी जा सकती
है, लेᳰकन वै᭨य ूइनोवेटसᭅ ᮕाहकᲂ को एकजुट करन ेवाले फᳱचसᭅ पर ᭟यान देकर पैमाना तैयार करत ेहᱹ। यह
लाभᮧदता कᳱ कंुजी है: पयाᭅ᳙ संया मᱶ लोगᲂ से अपील करना और पैमाने हािसल करना।
• मौजूदा संसाधनᲂ स ेिववश न हᲂ: सवाल यह नहᱭ है ᳰक आप मौजूदा पᳯरसंपिᱫयᲂ और ᭃमताᲐ के साथ



या कर सकते हᱹ, बि᭨क आपको अपने ᮕाहकᲂ कᳱ सेवा के िलए ᳰकन संसाधनᲂ का िवकास करना चािहए।
• बाद मᱶ सोचᱶ: इसमᱶ उ᭜पाद और सेवा के बीच पारंपᳯरक उ᳒ोग िवभाजनᲂ मᱶ कटौती करना, और ᮕाहक को
ऑफ़र को बेहतर बनाने के तरीके खोजना शािमल है।



अ᭟याय 91: ᮧितभा ᮧबंधन
आपका ᳞वसाय जो भी हो, सही भूिमकाᲐ मᱶ सही लोग होना सफलता के िलए आव᭫यक है। ᮧितभा ᮧबंधन
सुिनि᳟त करता है ᳰक आपके पास एक िनयिमत आपूᳶतᭅ, सबस ेमहंगी और मह᭜वपूणᭅ संसाधन है: सही लोग।

िवचार
अ᭒छे लोगᲂ को ढंूढना मुि᭫कल है, और आबादी मᱶ िगरावट के समय के दौरान, िवशेष ᱨप से िवकिसत
पि᳟मी देशᲂ मᱶ, यह ᮧितभाशाली लोगᲂ को खोजने के िलए कᳯठन और अिधक ᮧित᭭पधᱮ होता जा रहा है।
समाधान ᮧितभा ᮧबंधन है: सही लोगᲂ को आकᳶषᭅत करना, िवकिसत करना और बनाए रखना।
सबसे ᮧितभाशाली लोगᲂ को पोषण, िवकास और बनाए रखन ेके िलए िविश᳥, गहन कौशल और िवशेष᭄ता
कᳱ आव᭫यकता होती है। ᮧितभा ᮧबंधन पर एक ᭭प᳥ ᭟यान देन ेका मह᭜व मेलॉन फाइनᱶिशयल के अनुभव से
᭭प᳥ था, जो ᳰक 1990 के दशक मᱶ एक पारंपᳯरक बᱹक से एक मजबूत िवᱫीय सेवा ᳞वसाय मᱶ िवकिसत ᱟआ
था। चुनौती थी नए उ᭜पादᲂ और सेवाᲐ को िवकिसत करना, ᮕाहकᲂ को ᮓॉस-सेल करना और नए बाजारᲂ
मᱶ िव᭭तार करना। इसके िलए नए कौशल और एक अलग दिृ᳥कोण कᳱ आव᭫यकता थी, इसिलए सीईओ माटᱮ
मैकिगन के तहत मेलॉन ने संगठन के भीतर ᮧितभा का ᮧबंधन करने के िलए कई मह᭜वपूणᭅ कदम उठाए।
उ᭜कृ᳥ता के कᱶ ᮤ पेश ᳰकए गए, जहा ंिवशेष᭄ᲂ ने नेतृ᭜व िवकास उपकरण और कायᭅᮓम तैयार ᳰकए, िज᭠हᱶ
ᮧ᭜येक ᳞वसाय इकाई मᱶ ᳞िᲦयᲂ को ᮧिशᭃण और िवकास ᮧदान करने के िलए िलया गया। नेतृ᭜व िवकास
कायᭅᮓम मᱶ उभरत ेनेताᲐ के साथ आमने-सामन ेकᳱ बैठक मᱶ असर वᳯर᳧ ᮧबंधन शािमल होता है। उभरते
ᱟए नेताᲐ को िजन कौशलᲂ कᳱ आव᭫यकता होगी, उ᭠हᱶ समझाया गया और ᳞िᲦयᲂ को उन कौशलᲂ को
िवकिसत करने मᱶ मदद कᳱ गई। ᮧितभा ᮧबंधन पर ᭟यान मेलॉन के िवकास का एक मह᭜वपूणᭅ पहल ूथा।

अ᭤यास मᱶ
कई मह᭜वपूणᭅ ᭃेᮢᲂ मᱶ ᮧ᳤ᲂ को संबोिधत करने स ेआपको अपने संगठन के भीतर ᮧितभा ᮧबंधन पर ᭟यान
कᱶ ᳰᮤत करन ेमᱶ मदद िमलेगी:
• कॉपᲃरेट सं᭭कृित: आपकᳱ ᮧाथिमकताएं या हᱹ? या आपके संगठन कᳱ वांिछत पहचान और सं᭭कृित है?
या आपके सभी कमᭅचारी आपकᳱ दिृ᳥ और मूल मू᭨यᲂ को समझते हᱹ? आपके कमᭅचारी ᮧ᭜येक ᳰदन या काम
करन ेआते हᱹ? आपके ᮕाहकᲂ के साथ और एक दसूरे के साथ उनके नजᳯरये और ᳞वहार को या ᮧभािवत
करता है?
• भतᱮ और चयन: आप सही लोगᲂ कᳱ पहचान और चयन कैसे करते हᱹ? या आप अभी और भिव᭬य मᱶ
आव᭫यक कौशल और अनुभव को ᭭प᳥ ᱨप स ेसमझते हᱹ, और या आपको सवᭅ᮰े᳧ उपल᭣ध लोग िमलते हᱹ?
• ᮧदशᭅन का ᮧबंधन: या आप सᳰᮓय ᱨप स ेᮧदशᭅन का ᮧबंधन कर रहे हᱹ, ᮧितᳰᮓया दे रहे हᱹ और
कमᭅचाᳯरयᲂ को सुधारने के िलए कोᳲचंग दे रहे हᱹ?
• कमᭅचारी िवकास: या आपके पास अपने कमᭅचाᳯरयᲂ को िवकिसत करने के िलए पयाᭅ᳙ संसाधन, ᮧᳰᮓयाएं
और उपकरण हᱹ? या सभी कमᭅचाᳯरयᲂ के पास अपन ेकौशल मᱶ सुधार करन ेऔर अपनी ᭃमता को बढ़ान ेके
िलए एक ᳞िᲦगत िवकास योजना है?
• पाᳯर᮰िमक: या आप अपने कमᭅचाᳯरयᲂ को ठीक से पुर᭭कृत कर रहे हᱹ? या आपकᳱ बोनस योजनाएँ
वांिछत ᳞वहारᲂ को ᮧो᭜सािहत और पुर᭭कृत करती हᱹ?
• उᱫरािधकार योजना और नेतृ᭜व िवकास: या आपके पास मह᭜वपूणᭅ भूिमकाᲐ के िलए उᱫरािधकार कᳱ
योजना है?



• िविवधता, अनुपालन और ᮧᳰᮓयाएँ: या आपका कायᭅबल उन ᮕाहकᲂ और बाजारᲂ को दशाᭅता है, िजनकᳱ
आप सेवा करते हᱹ? या आप अपने कानूनी दािय᭜वᲂ को पूरा कर रहे हᱹ? या आप ᮧमुख िहतधारकᲂ के साथ
जुड़ रहे हᱹ और कमᭅचारी संबंधᲂ को संभाल रहे हᱹ?



अ᭟याय 92: लीडरिशप पाइप लाइन
अपने संगठन मᱶ उन सभी को ᭭प᳥ करᱶ िजनके पास उनके पास आव᭫यक कौशल और पᳯरणाम ᮧा᳙ करन ेकᳱ
आव᭫यकता है यᳰद वे अगले ᭭तर तक ᮧगित करन ेजा रहे हᱹ। इसस ेउ᭠हᱶ अपने कᳯरयर मᱶ सफल होने मᱶ मदद
िमलेगी, और आपके ᳞वसाय को बढ़ावा िमलेगा।

िवचार
कई संगठन केवल कᳯरयर ᭡लाᳲनंग के िलए िलप सᳶवᭅस देते हᱹ। ᳰफर भी, ऐसे समय मᱶ जब सही लोगᲂ और
कौशल कᳱ कमी है, यह वा᭭तव मᱶ "अपनी खुद कᳱ ᮧितभा" िवकिसत करने के िलए भुगतान करता है। इस
अ᭒छी तरह स ेकाम करने का एक उदाहरण RBS बीमा है, जो अपन ेसभी कमᭅचाᳯरयᲂ को ᭭प᳥ करता है:
• ᮧबंधन के ᮧ᭜येक ᭭तर पर िजन कौशलᲂ कᳱ आव᭫यकता होती है।
• अगले ᭭तर तक बढ़न ेस ेपहले िजन कौशलᲂ को िवकिसत करने कᳱ आव᭫यकता है।
• ᮧ᭜येक ᭭तर पर भूिमका कᳱ सामᮕी और यह वह है जो ᳞िᲦ करते हᱹ।
अपनी पु᭭तक द लीडरिशप पाइपलाइन मᱶ, लेखक राम चरण, ᭭टीफन ᮟॉᲵर और जे᭥स नोएल नेतृ᭜व याᮢा मᱶ
छह चरणᲂ को उजागर करत ेहᱹ: आ᭜म-नेतृ᭜व, लोग, ᮧबंधक, इकाई (एक ᳞वसाय के िह᭭से कᳱ िडलीवरी के
िलए िज᭥मेदार ᳞िᲦ), ᳞वसाय (᳞िᲦ) एक ᳞वसाय के पᳯरणामᲂ के िलए), और उ᳒म नेतृ᭜व (एक से
अिधक ᳞वसाय के िलए िज᭥मेदार ᳞िᲦ)।
जब लोग "लीडरिशप पाइपलाइन" के मा᭟यम स ेआगे बढ़त ेहᱹ, तो वे िविभ᳖ "संᮓमण चुनौितयᲂ" का
सामना करत ेहᱹ, उदाहरण के िलए, जब लोग ᭭वयं नेतृ᭜व स ेआगे बढ़ रहे होते हᱹ, तो उनके फाई-रे᭭ट लोग-
मैनेजमᱶट भूिमका मᱶ आ जाते हᱹ। कानूनी, लेखा, माकᱷ ᳳटंग और िवᱫ जैसी िवशेष᭄ भूिमकाᲐ पर भी ᭟यान
कᱶ ᳰᮤत ᳰकया गया है।
नेतृ᭜व पᳯरवतᭅन का ᮧबंधन करने का लाभ यह है ᳰक यह नेतृ᭜व िवकास के िलए एक ᱨपरेखा ᮧदान करता है,
ᮧ᭜येक चरण मᱶ सफलता या ᳰदखती है, इस पर ᮧकाश डाला गया है और नए कमᭅचाᳯरयᲂ से शीषᭅ
अिधकाᳯरयᲂ तक के कौशल मᱶ सुधार करन ेका वणᭅन ᳰकया गया है। यह ᳞वसाय भर मᱶ भी ि᭭थरता
सुिनि᳟त करता है, और, सबसे ऊपर, यह बताता है ᳰक कैᳯरयर कᳱ ᮧगित के िलए कैसे तैयार ᳰकया जाए।
नेतृ᭜व पाइपलाइन तीन ᳞ावसाियक जᱨरतᲂ को पूरा करती है। यह या आव᭫यक है के बारे मᱶ ᭭प᳥ता
ᮧदान करता है, यह सभी के िलए सही िवकास को सुलभ बनाता है, और यह िवकास गितिविधयᲂ पर ᭟यान
कᱶ ᳰᮤत करन ेमᱶ मदद करता है। एक ᭭प᳥, पारदशᱮ कैᳯरयर पथ स े᳞िᲦयᲂ को बᱟत लाभ होता है।

अ᭤यास मᱶ
• अपने ᳞वसाय के भीतर िविभ᳖ चरणᲂ या नेतृ᭜व के ᭭तरᲂ को पहचानᱶ।
• ᮧ᭜येक ᭭तर के िलए, तय करᱶ: a) या कौशल कᳱ आव᭫यकता है, b) या गितिविधयां शािमल हᱹ और उस
᭭तर पर नेता वा᭭तव मᱶ या करत ेहᱹ, c) एक नेता को अगले ᭭तर के िलए तैयार करने कᳱ आव᭫यकता है-या
कौशल और गितिविधयां गायब हᱹ उᲬ ᭭तर पर जᱨरत है?
• पᳯरवतᭅन करने मᱶ मदद करन ेके िलए ᳞िᲦगत िवकास योजना, कोᳲचंग और िवकास कायᭅᮓमᲂ जैसे
᳞ावहाᳯरक ᮧᳰᮓयाएं और उपकरण ᮧदान करᱶ।



अ᭟याय 93: हाडᭅबॉल(Hardball)
ᮧित᭭पधाᭅ का मतलब ᮧितयोिगता से आग ेिनकलन ेका ᮧयास करना है, लेᳰकन हाडᭅबॉल आगे बढ़ता है: यह
लगातार िवकास कर रहा है और ᳰफर आपके और आपके िनकटतम ᮧित᳇ंि᳇यᲂ के बीच ᭭प᳥ अंतर बनाए
रखता है। यह लेख "हाडᭅबॉल रणनीितया"ँ (हावᭅडᭅ िबज़नेस ᳯर᳞ू, िसतंबर 2006, लाचेनर, आर।; मैकिमलन,
इयान सी।; वैन पुटीन, अलेजᱶडर बी।; गुंथर मैकᮕाथ, रीटा; ᭭टाल, जॉजᭅ जूिनयर) ᳇ारा ᮧकािशत ᳰकया
गया है।

िवचार
यह सोचना फैशनेबल है ᳰक कᳯठन खेलना असफलता के िलए बबाᭅद होता है: यह ᳰक हाडᭅबॉल खेलना
᭭वाभािवक ᱨप से ᳲनंदनीय है, गुणᲂ, मू᭨यᲂ या शालीनता से परे है, और एनरॉन और अ᭠य कᳱ उᲬ-ᮧोफ़ाइल
िवफलताᲐ के पीछे िनिहत है। यह अस᭜य है। हाडᭅबॉल का मतलब आपरािधक या अनैितक होना नहᱭ है,
लेᳰकन इसका मतलब है ᳰक दढ़ृ संकि᭨पत और एक-ᳰदमाग वाला होना।
वाल-माटᭅ बेहद लाभदायक हो गया और दिुनया के सबस ेबड़े ᳯरटेलर ने आपूᳶतᭅकताᭅᲐ को यह समझाकर ᳰक
वा᭭तव मᱶ माल कैसे पᱟंचाया जाना चािहए। आपूᳶतᭅकताᭅᲐ को कं᭡यूटर कᳱ जानकारी दी गई ताᳰक वे
उपभोᲦा खरीद को ᮝैक कर सकᱶ  और इ᭠वᱶᮝी को ᮧबंिधत करन ेमᱶ मदद कर सकᱶ , उ᭠हᱶ वाल-माटᭅ के गोदामᲂ
को ᳰफर से शुᱨ करन ेके िलए कहा गया था, और एक िनि᳟त समय मᱶ केवल पूणᭅ ᮝक लोड देने के िलए कहा
गया था। यह ᮧणाली, जो लगातार पᳯर᭬कृत होती है, वॉल-माटᭅ को अपनी आपूᳶतᭅ ᮰ृंखला स ेअप᳞य और
लागत को हटान ेमᱶ सᭃम बनाती है, िजससे दᭃता और माᳶजᭅन मᱶ सुधार होता है।

अ᭤यास मᱶ
हाडᭅबॉल मᱶ कई मागᭅदशᭅक िसांत हᱹ। सबस ेपहले, "चरम" ᮧित᭭पधᱮ लाभ के िलए ᮧयास करᱶ। िनयामक
बाजार के ᮧभु᭜व के बारे मᱶ ᳲचंता कर सकत ेहᱹ, हाडᭅबॉल िखलाड़ी नहᱭ करत ेहᱹ। ᮧभु᭜व केवल चरम ि᭭थितयᲂ
मᱶ होता है, और सही तरीके से रोका जाता है, लेᳰकन, हावी होने कᳱ कोिशश करन ेसे, एक फमᭅ बेहतर हो
जाती है और वा᭭तव मᱶ ᮕाहकᲂ को लाभ होता है। यह दो अ᭠य ᳲबंदᲐु के साथ िनकटता से जुड़ता है: आप जो
कर सकत ेहᱹ उसकᳱ सीमाएं जानᱶ, और आगे नहᱭ बढ़ᱶ। यह मह᭜वपूणᭅ है ᳰक आपका ᳞वसाय उन बाजारᲂ मᱶ
᭭वीकार ᳰकया जाता है जहां आप काम करत ेहᱹ, इसिलए ᮕाहकᲂ और समुदायᲂ को अलग ᳰकए िबना िजतना
संभव हो उतना दरू जाएं।
कई ᮧमुख ᮧ᳤ आपको सीमा तय करन ेमᱶ मदद करᱶग।े या ᮕाहक के िलए कारᭅवाई अ᭒छी है? या यह कोई
कानून तोड़ता है? या यह सीधे एक ᮧितयोगी को चोट पᱟंचाएगा? या यह तेजी से ᮧभावशाली िवशेष
ᱧिच वाले समूहᲂ का िवरोध करेगा? सही और केवल उᱫर ᮓम मᱶ हᱹ: हा,ँ नहᱭ, नहᱭ, और नहᱭ। ᳰकसी और से
बेहतर ᮕाहक कᳱ सेवा करना मह᭜वपूणᭅ है; ᮕाहक के िलए कोई वा᭭तिवक लाभ पैदा ᳰकए िबना एक
ᮧितयोगी को लिᭃत करना अनाव᭫यक और ᮧित-उ᭜पादक है (ᮕाहक आपसे नाराज हो सकते हᱹ)।
इसके अलावा ᮧित᭭पधाᭅ पर ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करन ेके िलए एक सतत ᭟यान बनाए रखने कᳱ आव᭫यकता है।
इसका मतलब दो तरीकᲂ स ेकारᭅवाई करना है। एक ᮧित᭭पधᱮ, ᮕाहक-कᱶ ᳰᮤत, उ᳒मशील सं᭭कृित को
᭭थािपत करᱶ, समझᱶ ᳰक आपका ᮧित᭭पधाᭅ᭜मक लाभ या है-और ᳰफर इसका िनमᭅम और लगातार दोहन करᱶ।
दो अ᭠य ᳲबंद ुमह᭜वपूणᭅ हᱹ। अपने लाभ के िलए अपन ेᮧित᳇ंि᳇यᲂ कᳱ कमजोᳯरयᲂ का उपयोग करᱶ, लेᳰकन िसर
से िसर तक जाने या सीध ेᮧित᭭पधाᭅ करन ेसे बचᱶ। ᮧ᭜यᭃ टकराव का खतरा यह है ᳰक आप ᮕाहकᲂ कᳱ कᳱमत
पर ᮧितयोिगयᲂ पर बᱟत अिधक ᭟यान कᱶ ᳰᮤत करᱶगे। अंत मᱶ, अपने और अपने सहयोिगयᲂ मᱶ सही दिृ᳥कोण
िवकिसत करᱶ। अिधकांश लोगᲂ मᱶ जीतन ेकᳱ ᭭वाभािवक इ᭒छा होती है, इसिलए इसका उपयोग करᱶ। इसके
िलए बेचैन अधीरता, एक ᳰᮓया-उ᭠मुख दिृ᳥कोण और यथाि᭭थित को बदलन ेऔर लगातार सुधार करने कᳱ



इ᭒छा कᳱ आव᭫यकता होती है।



अ᭟याय 94: वेब उपि᭭थित
हर संगठन ऑनलाइन होने के बावजूद, एक ᮧभावी वेबसाइट िवकिसत करने और ऑनलाइन उपि᭭थित के
मूल िसांतᲂ को असर उपेिᭃत ᳰकया जाता है। सवᭅ᮰े᳧ वेबसाइटᱶ दस ᮧमुख िवशेषताᲐ मᱶ से कम स ेकम
आठ ᮧदᳶशᭅत करती हᱹ।

िवचार
अगर आपकᳱ वेबसाइट दस काम अ᭒छे स ेकरती है, तो यह सफल होगा एक संगठन िजसके पास सभी के िलए
कुछ के साथ एक ᮧभावशाली और िविवध वेबसाइट है: बीबीसी:। यह 10 Cs पर कᱶ ᳰᮤत है:
1. सामᮕी।
2. संचार।
3. ᮕाहक देखभाल।
4. समुदाय और सं᭭कृित।
5. सुिवधा और सहजता।
6. कनेिटिवटी (अ᭠य साइटᲂ स ेजुड़ना और उपयोगकताᭅᲐ के साथ जुड़ना)।
7. लागत और लाभᮧदता।
8. अनुकूलन।
9. ᭃमता (गितशील, उᱫरदायी और लचीला)।
10. ᮧित᭭पधाᭅ।

अ᭤यास मᱶ
दस कारक एक संगठन कᳱ ऑनलाइन गितिविधयᲂ कᳱ सफलता पर एक मह᭜वपूणᭅ-असर िनणाᭅयक ᮧभाव
डालत ेहᱹ। ᭭प᳥ ᱨप से, कुछ दसूरᲂ कᳱ तुलना मᱶ अिधक मह᭜वपूणᭅ हᲂग।े कुछ कारक लगातार मह᭜वपूणᭅ-िवशेष
ᱨप से ᭃमता और सुिवधा वाले होत ेहᱹ-जबᳰक अ᭠य मुे िनि᳟त समय पर अिधक मह᭜व देते हᱹ (उदाहरण के
िलए, ᮧित᭭पधाᭅ᭜मकता, जबᳰक पृ᳧भूिम मᱶ हमेशा, अचानक और हड़ताली मह᭜व मान सकत ेहᱹ)।
1. सामᮕी: स᭥मोहक, िव᳡सनीय और ᮕाहक कᱶ ᳰᮤत जानकारी िवकिसत करन ेकᳱ आव᭫यकता। सामᮕी को
उपयुᲦ होना चािहए, मू᭨य जोड़ना, उᱫेिजत करना और लाभ पर क᭣जा करना, मनोरंजन करना या सूिचत
करना, लिᭃत दशᭅकᲂ के िलए सुलभ और उिचत होना, ᮩांड को अवतार लेना, और, सबसे ऊपर, ᮕाहक को
यह सुिनि᳟त करना है ᳰक ᮕाहक काफᳱ ᮧभािवत होना चाहता है। वापसी।
2. संचार: ᮕाहकᲂ को संलᲨ करने कᳱ आव᭫यकता। ᮕाहकᲂ को सुनना पसंद है, और ऑनलाइन वे संवाद और
बातचीत कᳱ उ᭥मीद करते हᱹ।
3. ᮕाहक सेवा: ᮕाहकᲂ को सहायता और िव᳡ास ᮧदान करना। फेडरल एसᮧेस ने ᮕाहक सहायता का मुा
उठाया और इस ेऑनलाइन ᮧित᭭पधाᭅ᭜मक लाभ के ᮧमुख ᮲ोत मᱶ बदल ᳰदया। FedEx अपन ेᮕाहकᲂ को
अपनी वेबसाइट पर लॉग इन करके अपने पैकेजᲂ कᳱ ि᭭थित और ᭭थान का पता लगाने का अिधकार देता है।
यह समथᭅन, गोपनीयता और उपयोग मᱶ आसानी ᮧदान करता है। यह ᮕाहकᲂ को उनकᳱ जᱨरतᲂ को पूरा
करन ेके िलए भी संलᲨ करता है।
4. समुदाय और सं᭭कृित: संपकᭅ  और संपकᭅ  कᳱ आव᭫यकता। लोगᲂ को लोग पसंद करत ेहᱹ: वे बातचीत करना



पसंद करते हᱹ, और वे मूल ᱨप से सामािजक ᮧाणी हᱹ, िहतᲂ को साझा करत ेहᱹ और उनके पास जो आम है,
उसका मू᭨यांकन करते हᱹ।
5. सुिवधा और सहजता: वतᭅमान और संभािवत ᮕाहकᲂ के िलए चीजᲂ को आसान बनान ेकᳱ आव᭫यकता।
6. कनेिटिवटी: ऑनलाइन अ᭠य साइटᲂ और उपयोगकताᭅᲐ के साथ कनेट करन ेकᳱ आव᭫यकता।
कनेिटिवटी के मुे के दो पᭃ हᱹ। पहल ेउपयोगकताᭅᲐ और ᮕाहकᲂ को आपके ᳞वसाय के साथ-शारीᳯरक
और भावना᭜मक ᱨप से जुड़ने कᳱ आव᭫यकता है। दसूरा एक वेब के मा᭟यम स ेकनेट करन ेके िलए साइटᲂ
कᳱ आव᭫यकता है जो वा᭭तव मᱶ ᮕाहक के िलए मू᭨य जोड़ता है और ᳞वसाय के िलए ᮝैᳰफ़क चलाता है।
7. लागत और लाभᮧदता: कचरे को कम करन,े िवᱫीय दᭃता मᱶ सुधार करन ेऔर मुनाफे को चलाने कᳱ
आव᭫यकता।
8. अनुकूलन: उ᭜पादᲂ और सेवाᲐ कᳱ आपूᳶतᭅ करन ेके िलए इंटरनेट का मू᭨य जो ᮕाहक के िलए ᳞िᲦगत हᱹ,
उ᳒ोगᲂ कᳱ एक ᮰ृंखला मᱶ मह᭜वपूणᭅ है।
9. ᭃमता: यह सुिनि᳟त करने कᳱ आव᭫यकता है ᳰक आपकᳱ साइट गितशील, उᱫरदायी और लचीली बनी
रहे।
10. ᮧित᭭पधाᭅ: िविश᳥ होने कᳱ आव᭫यकता।



अ᭟याय 95: वायरल माकᱷ ᳳटंग
कई सबसे बड़े िनगमᲂ के माकᱷ टसᭅ वायरल माकᱷ ᳳटंग के िलए बड़े पैमाने पर इंटरनेट का उपयोग कर रहे हᱹ।
जब ᮧॉटर एंड गᱹबल, जीएम, पे᭡सी, और दिुनया के अिधकांश बड़े ᮩांड इंटरनेट का उपयोग करते हᱹ, तो यह
दरवाजा खोलता है और किथत जोिखम को कम करता है।

िवचार
श᭣द "वायरल माकᱷ ᳳटंग" को मूल ᱨप स ेहॉटमेल का वणᭅन करने के िलए आिव᭬कार ᳰकया गया था। कॉम का
ईमेल ᮧैिटस िजसमᱶ अपन ेउपयोगकताᭅᲐ से आउटगोइंग मेल मᱶ खुद के िलए िव᭄ापन शािमल है। िवचार
यह है ᳰक यᳰद कोई िव᭄ापन अितसंवेदनशील उपयोगकताᭅ तक पᱟंचता है, तो वह ᳞िᲦ "ᮧभािवत" हो
जाएगा (यानी ᮕाहक या वकᳱल बन जाएगा) और ᳰफर अ᭠य अितसंवेदनशील उपयोगकताᭅᲐ को ᮧभािवत
कर सकता है। जब तक ᮧ᭜येक ᮧभािवत उपयोगकताᭅ औसतन एक स ेअिधक अितसंवेदनशील उपयोगकताᭅ से
संपकᭅ  करता है, तब तक ᮧभािवत उपयोगकताᭅᲐ कᳱ संया तेजी स ेबढ़ेगी।
Hotmail.com Microsoft ᳇ारा िवकिसत ᳰकया गया था, और यह पहली मु᭢त वेब-आधाᳯरत ईमेल सेवाᲐ
मᱶ से एक है। इसकᳱ रणनीित सरल है। यह हर मु᭢त संदेश के िनचल ेभाग मᱶ एक सरल टैग के साथ मु᭢त ईमेल
पते और सेवाएं ᮧदान करता है: "अपने िनजी, िनशु᭨क ईमेल http://www.hotmail.com पर ᮧा᳙ करᱶ।"
लोग ᳰफर इस ईमेल को अपने िमᮢᲂ और सहयोिगयᲂ के अपने नेटवकᭅ  पर भेजते हᱹ, जो संदेश देखते हᱹ और
अपनी ᭭वयं कᳱ मु᭢त ईमेल सेवा के िलए साइन अप करते हᱹ। यह ᳰफर चᮓ को जारी रखता है, संपकᲄ का एक
लगातार बढ़ता ᱟआ चᮓ बनाता है, जैस ेएक कंकड़ ज᭨दी स ेएक तालाब मᱶ ripples बना रहा है।
उपयोगकताᭅ तेजी से बढ़ᱶग।े

अ᭤यास मᱶ
वायरल माकᱷ ᳳटंग के कई मह᭜वपूणᭅ त᭜व हᱹ:
• मू᭨यवान उ᭜पाद या सेवाएँ देना। अिधकांश वायरल माकᱷ ᳳटंग कायᭅᮓम ᭟यान आकᳶषᭅत करन ेके िलए
मू᭨यवान उ᭜पाद या सेवाएं देते हᱹ। वायरल िवपणक तुरंत लाभाि᭠वत नहᱭ हो सकते हᱹ, लेᳰकन व ेजानते हᱹ ᳰक
अगर व ेकुछ "मुᲦ" स े᭣याज उ᭜प᳖ कर सकते हᱹ, तो वे ज᭨द ही लाभाि᭠वत हᲂगे।
• दसूरᲂ को ᭭थानांतरण या ᮧसारण मᱶ आसानी सुिनि᳟त करᱶ। वायरस केवल तब फैलते हᱹ जब उ᭠हᱶ संचाᳯरत
करना आसान होता है। वह मा᭟यम जो आपके माकᱷ ᳳटंग संदेश को ले जाता है, उस े᭭थानांतᳯरत करना और
पुनरावृिᱫ करना आसान होना चािहए: उदाहरण के िलए, ईमेल, वेबसाइट या सॉᮆटवेयर डाउनलोड।
वायरल माकᱷ ᳳटंग ऑनलाइन काम करता है यᲂᳰक ᭜वᳯरत संचार आसान और स᭭ती है।
• सादगी ᮧदान करᱶ। माकᱷ ᳳटंग संदेश हमेशा सबसे अ᭒छा काम करत ेहᱹ जब वे सरल और स᭥मोहक होते हᱹ।
वायरल माकᱷ ᳳटंग संदेशᲂ को आसानी स ेऔर ᮪म के िबना ᮧसाᳯरत करने के िलए पयाᭅ᳙ सरल होना चािहए।
• लोगᲂ कᳱ ᮧेरणाᲐ को उजागर करᱶ। चतुर वायरल माकᱷ ᳳटंग अिभयान यह पहचानते हᱹ ᳰक लोग जुड़े, शांत,
लोकिᮧय या समझ ेजाने वाले हᱹ। नतीजतन, लोग वेबलॉग और फॉरवडᭅ ईमेल और वेब एᮟेस का उ᭜पादन
करत ेहᱹ। इसिलए, एक माकᱷ ᳳटंग रणनीित तैयार करᱶ जो इसके संचरण के िलए सामा᭠य ᮧेरणाᲐ और
᳞वहारᲂ का िनमाᭅण करती है।
• मौजूदा नेटवकᭅ  का उपयोग करᱶ। लोग सामािजक हᱹ, और नेटवकᭅ  िवपणक लंबे समय से मानव नेटवकᭅ  कᳱ
शिᲦ को समझ चुके हᱹ, दोनᲂ मजबूत, करीबी नेटवकᭅ  और कमजोर नेटवकᭅ  वाले ᳯर᭫ते। अपन ेसंदेश को
संᮧेिषत करन ेके िलए इन नेटवकᲄ का उपयोग करᱶ।
• दसूरᲂ के संसाधनᲂ से लाभ। ᳰᮓएᳯटव वायरल माकᱷ ᳳटंग ᭡लान संचार करन ेके िलए अ᭠य लोगᲂ के संसाधनᲂ



का उपयोग करत ेहᱹ। उदाहरण के िलए, सहब कायᭅᮓम वेबसाइटᲂ पर पाठ या ᮕाᳰफक ᳲलंक रखते हᱹ, जबᳰक
लेखक मु᭢त लेख देते हᱹ या वेबᳲलंक ᭭थािपत करत ेहᱹ

अ᭟याय 96: कोᳲचंग और पयᭅवेᭃण
कोᳲचंग एक मह᭜वपूणᭅ नेतृ᭜व कौशल है, और ᳞वसाय का एक ᭃेᮢ है जो हाल के वषᲄ मᱶ नाटकᳱय ᱨप स ेबढ़ा
है। हालाँᳰक, यह सुिनि᳟त करना है ᳰक संगठन के अंदर और बाहर के कोच यथासंभव ᮧभावी हᲂ। पयᭅवेᭃण
उᱫर का एक मह᭜वपूणᭅ िह᭭सा ᮧदान करता है।

िवचार
कायᭅकारी कोᳲचंग अ᭜यिधक ᮧभावी, तेजी स ेलोकिᮧय, और महंगी है। ᳞वसाय तेजी स ेबढ़ा है, और
अिनवायᭅ ᱨप से उन लोगᲂ को आकᳶषᭅत ᳰकया है जो योय स ेकम हᱹ। इसिलए, चुनौती के ᭭तर के साथ एक
कोच का चयन करना है, जो िनवेश पर एक वापसी ᮧदान करेगा। यह िनणᭅय लेन ेमᱶ एक ᮧमुख त᭜व यह है ᳰक
या कोच कᳱ देखरेख कᳱ जाती है। इसमᱶ ᮧिशᭃक को उे᭫य और गोपनीय सहायता ᮧदान करन ेवाला एक
अनुभवी िवशेष᭄ शािमल है।
पयᭅवेᭃण कᳱ असर उपेᭃा कᳱ जाती है, ᳰफर भी यह कई कारणᲂ से मह᭜वपूणᭅ है। यᳰद कोई कोच का समथᭅन
करता है तो दसूरे दिृ᳥कोण को सहन करन ेके िलए लाया जाता है, इसिलए ᮕाहकᲂ को जᳯटल, अᮝैिटव मुᲂ
या कᳯठन िवक᭨पᲂ का सामना करन ेपर िवशेष ᱨप स ेमू᭨यवान एक कᳱ कᳱमत के िलए दो िवशेष᭄ ᮧा᳙ होते
हᱹ। इसके अलावा, ᮧितᳰᮓया ᮧदान करके, पयᭅवेᭃण गुणवᱫा सुिनि᳟त करन ेमᱶ मदद करता है: िविनयमन के
िबना एक उ᳒ोग मᱶ एक मह᭜वपूणᭅ मुा जहा ंकोई भी खुद को कायᭅकारी कोच कह सकता है। वा᭭तव मᱶ,
पयᭅवेᭃण तेजी से कोᳲचंग के िलए मानक बन रहा है। एसोिसएशन फॉर ᮧोफेशनल एजीयूᳯटव कोᳲचंग एंड
सुपरिवजन (APECS) न ेइस त᭝य पर ᮧकाश डाला ᳰक बढ़ती ᱟई बड़ी कंपिनयᲂ मᱶ अब कोचᲂ कᳱ देखरेख कᳱ
आव᭫यकता है।
एक पयᭅवेᭃक कोच के िवकास मᱶ भी योगदान देता है, और बनᭅआउट से बचाता है। पेशेवर कोचᲂ के बीच एक
मह᭜वपूणᭅ खतरा यह है ᳰक वे या तो अपन ेᮕाहक के साथ गहरे मनोवै᭄ािनक पानी मᱶ भटक जाएंगे, या खुद
को काम और इसके दबावᲂ स ेमनोवै᭄ािनक ᱨप स ेᮧभािवत पाएंग।े एक पयᭅवेᭃक कोच को फ़ोकस या
िन᭬पᭃता खोने से रोकने मᱶ मदद कर सकता है, और उ᭠हᱶ अपᳯरहायᭅ तनाव स ेबचा सकता है।
यह िसफाᳯरश कᳱ जाती है ᳰक एक िविश᳥ कोच हर चार स ेछह स᳙ाह मᱶ एक बार 90 िमनट के िलए अपने
पयᭅवेᭃक स ेिमले, हालांᳰक यह ᮕाहकᲂ कᳱ संया और असाइनमᱶट कᳱ जᳯटलता पर िनभᭅर करता है। एक
पयᭅवेᭃक सुिनि᳟त करता है ᳰक उनके ᮕाहक के साथ कोच के ᳯर᭫ते मᱶ कोई समझौता नहᱭ है। इन सबसे
ऊपर, एक पयᭅवेᭃक कोच के काम मᱶ गुणा᭜मक अंतर करता है। यह िनधाᭅᳯरत करना कᳯठन है, लेᳰकन यह
िन᭭संदेह कोच कᳱ ᮧभावशीलता और िनवेश पर ᳯरटनᭅ (RoI) मᱶ सुधार करता है। कोᳲचंग महंगी है, इसिलए
RoI को बेहतर बनाने का यह गुणा᭜मक तरीका मह᭜वपूणᭅ हो सकता है।

अ᭤यास मᱶ
• उ᭥मीदवार से कहᱶ ᳰक वह आपको दस िमनट के िलए कोच करे। यह आपको वा᭭तिवक अनुभव देगा ᳰक वे
कैसे काम करते हᱹ, और तालमेल ᭭थािपत करन ेऔर िव᳡ास बनाने के िलए "रसायन िव᭄ान परीᭃण" -ए
मह᭜वपूणᭅ कदम के साथ भी मदद करत ेहᱹ।
• सुिनि᳟त करᱶ ᳰक आप जहा ंहᱹ वहा ंस ेकोच काम करता है। दसूरे श᭣दᲂ मᱶ, उ᭠हᱶ आपकᳱ आव᭫यकताᲐ के
साथ जो भी उपकरण और ᮧᳰᮓयाएं सबसे उपयुᲦ हᱹ उनका उपयोग करना चािहए।
• वय᭭क सीखने और ᳞वहार कᳱ समझ के कोच के ᭄ान कᳱ सीमा का पता लगाएं। सावधान रहना याद रखᱶ:



कोई भी कोच होन ेका दावा कर सकता है। कोच ᳰकन मॉडलᲂ का उपयोग करता है? उनकᳱ कोᳲचंग
िवशेष᭄ता ᳰकतनी गहरी है?
• कोच के संदभᭅ लᱶ और उनके अनुभव का आकलन करᱶ। या उनके पास ᳞ावहाᳯरक िवशेष᭄ता का सही ᭭तर
है? उ᭠हᲂने या हािसल ᳰकया है, और कोᳲचंग के अलावा अब और या करत ेहᱹ?
• जांचᱶ ᳰक कोच योय है या नहᱭ। पेशेवर योयता कᳱ संया बढ़ रही है।
• अंत मᱶ, एक पयᭅवेᭃक के साथ एक कोच के िलए जाएं। इसस ेपता चलता है ᳰक कोच आ᭜मिव᳡ास और खुला
है, यह उनके दिृ᳥कोण को चुनौती देन ेमᱶ मदद कर सकता है, और यह आ᳡᭭तता का एक उपाय ᮧदान करता
है।



अ᭟याय 97: उपयोगकताᭅ कᱶ ᳰᮤत इनोवेशन
यᳰद उपयोगकताᭅᲐ को नए उ᭜पादᲂ और सेवाᲐ को िवकिसत करने के िलए ᮧो᭜सािहत ᳰकया जाता है, तो
नए नए उ᭜पादᲂ को ज᭨दी से इस तरह से िवकिसत ᳰकया जा सकता है जो अ᭜यिधक ᮧभावी और लोकिᮧय
हो। इस दिृ᳥कोण को डेिनश सरकार ᳇ारा बड़ी सफलता के साथ चᱹिपयन बनाया गया है।

िवचार
पहले ᭭वचािलत दवा पंप और ᱡदय और फेफड़े कᳱ मशीनᲂ को डॉटरᲂ ᳇ारा तैयार ᳰकया गया था, न ᳰक
िचᳰक᭜सा उपकरण कंपिनयᲂ ᳇ारा; पेय पदाथᲄ के कारोबार मᱶ शािमल होन ेसे पहले खेल ᮧेिमयᲂ ᳇ारा खेल
ऊजाᭅ पेय का आिव᭬कार ᳰकया गया था। तेजी से यह उपयोगकताᭅ है, न ᳰक िनमाᭅता, जो इनोवेशन मᱶ सबसे
अ᭒छी ᮧगित कर सकते हᱹ: आिव᭬कार, िवकास, ᮧोटोटाइप, और यहां तक ᳰक उ᭜पादक उ᭜पाद। हाल के शोध
से पता चलता है ᳰक नए उ᭜पाद िवकास का लगभग 70 ᮧितशत िवफल रहता है यᲂᳰक यह उपयोगकताᭅᲐ
कᳱ जᱨरतᲂ को पयाᭅ᳙ ᱨप स ेनहᱭ समझता है।
सरकारᱶ इसके ᳇ारा ᮧदान ᳰकए जाने वाले आᳶथᭅक लाभᲂ के कारण इनोवेशन का पᭃ लेती हᱹ, और मई 2006
मᱶ डेिनश सरकार ने "उपयोगकताᭅ-कᱶ ᳰᮤत इनोवेशन को मजबूत करन"े कᳱ रा᳦ीय ᮧाथिमकता कᳱ घोषणा
कᳱ। इस नीित का िव᭭तार िविभ᳖ तकनीकᲂ को ᮧो᭜सािहत करके ᳰकया गया है, िजसमᱶ नृवंशिव᭄ान जैसे
अनुसंधान शािमल हᱹ, जो उपयोगकताᭅᲐ कᳱ आव᭫यकताᲐ कᳱ समझ को बढ़ाते हᱹ, सीधे उपयोगकताᭅ-कᱶ ᳰᮤत
नवाचारᲂ का समथᭅन करत ेहᱹ, और डेिनश ᳞ापार ᭭कूलᲂ और फमᲄ को सवᲃᱫम अ᭤यास साझा करने के िलए
ᮧो᭜सािहत करत ेहᱹ। डेनमाकᭅ  के िव᭄ान मंᮢी हे᭨गे सᱹडर के अनुसार, उपयोगकताᭅ कᱶ ᳰᮤत इनोवेशन पर सरकार
का ᭟यान कᱶ ᳰᮤत है।
कᱶ ᮤीय िवषय नए उ᭜पादᲂ को िवकिसत करते समय उपयोगकताᭅᲐ के ᭭थानांतरण समूह के साथ सीधे जुड़ने
के नए, बेहतर तरीके खोजना है।

अ᭤यास मᱶ
अ᭒छे िवचार कहᱭ स ेभी आ सकते हᱹ, और सुधार के अवसरᲂ कᳱ पहचान के िलए छह दिृ᳥कोण िवशेष ᱨप से
मू᭨यवान है। कुछ ऐसी चीज़ᲂ कᳱ पहचान करᱶ िज᭠हᱶ आप सुधारना चाहत ेहᱹ, और िवचारᲂ को उ᭜प᳖ करने के
िलए नीचे दी गई सूची का उपयोग करᱶ।
• अनुसंधान: आप उन लोगᲂ या संगठनᲂ से या सीख सकते हᱹ जो इस गितिविध को अ᭒छी तरह स ेकरते हᱹ?
• Reframe: इस बारे मᱶ सोचने का एक अलग तरीका या है?
• संबंिधत: आप ᳰकसी अ᭠य गितिविध या ᭃेᮢ स ेᳰकन िवचारᲂ को उधार ल ेसकते हᱹ?
• िनकालᱶ: आप या ख᭜म कर सकते हᱹ?
• नया ᭭वᱨप: इस गितिविध, ᮧᳰᮓया या ᮧᳰᮓया को बेहतर बनाने के िलए आप या कर सकते हᱹ?
• ᳯरहसᭅल: या आप कर सकते हᱹ ᳰक आपके पास एक अ᭒छा िवचार है? सुधार के िलए ᭃेᮢᲂ कᳱ पहचान
करन ेके िलए िन᳜िलिखत ᳰᮓयाᲐ पर िवचार करᱶ:
• अ᭠य ᭃेᮢᲂ के लोगᲂ स ेबात करᱶ जो समान मुᲂ स ेिनपटते हᱹ।
• अ᭠य कंपिनयᲂ स ेबात करᱶ। अ᭠वेषण करᱶ ᳰक ᳰकसी अ᭠य उ᳒ोग या देश मᱶ चीजᱶ कैसे कᳱ जाती हᱹ, और उन
िवचारᲂ के बारे मᱶ सोचᱶ िज᭠हᱶ आप उधार ले सकते हᱹ, अनुकूिलत कर सकते हᱹ या जोड़ सकते हᱹ।
• रचना᭜मक लोगᲂ स ेबात करᱶ, जो इस ᭃेᮢ के बारे मᱶ कुछ नहᱭ जानते हᱹ, लेᳰकन िजनके पास अलग-अलग



दिृ᳥कोण हो सकत ेहᱹ।
• एक समूह को िवचार मंथन के िलए एक साथ इकᲶा करᱶ। अंत मᱶ, एक ᭭प᳥ फ़ोकस ᮧदान करना मह᭜वपूणᭅ
है, अ᭠यथा इनोवेशन हलकᲂ मᱶ बहाव या ᭭थानांतᳯरत कर सकता है। सुिनि᳟त करᱶ ᳰक इनोवेशन यथाथᭅवादी
हᱹ, और नए िवचारᲂ के कायाᭅ᭠वयन कᳱ योजना बनाते हᱹ; खराब योजना या िन᭬पादन के कारण इनोवेशन
असर िवफल हो जाते हᱹ।



अ᭟याय 98: आंतᳯरक िवकास और सफलता योजना
उᱫरािधकार ᮧा᳙ करना मह᭜वपूणᭅ है। दो दिृ᳥कोण हᱹ िजनका उपयोग सफलता सुिनि᳟त करन ेके िलए
अलग-अलग समय पर ᳰकया जा सकता है। आंतᳯरक चयन दिृ᳥कोण उᱫरािधकाᳯरयᲂ को चुनन ेके िलए
भीतर से, एक शांत पᳯरवतᭅनकाल सुिनि᳟त करन ेके िलए, कंपनी के मू᭨यᲂ को संरिᭃत करने और संभािवत
कैᳯरयर मागᭅ ᳰदखाकर कमᭅचाᳯरयᲂ को ᮧो᭜सािहत करने के िलए कहता है। डाᳶवᭅिनयन दिृ᳥कोण
उᱫरािधकारी का चयन करत ेसमय आंतᳯरक और बाहरी दोनᲂ उ᭥मीदवारᲂ के िलए खुला रहता है।

िवचार
संगठन संघषᭅ को सफलता मᱶ बदलने के तरीके के साथ संघषᭅ करत ेहᱹ। िविभ᳖ ᭭तरᲂ पर या अलग-अलग समय
पर आंतᳯरक चयन या डाᳶवᭅिनयन दिृ᳥कोण का उपयोग करना आव᭫यक है। उदाहरण के िलए, वᳯर᳧
भूिमकाᲐ के एक उᲬ ᮧितशत (उदाहरण के िलए 80 ᮧितशत) को आंतᳯरक ᱨप से िनयुᲦ ᳰकया जा सकता
है, जबᳰक किन᳧ भूिमकाᲐ का चयन डाᳶवᭅिनयन तरीके से ᳰकया जाता है, िजसमᱶ कमᭅचाᳯरयᲂ को कंपनी के
अंदर और बाहर दोनᲂ के बड़े पूल से चुना जाता है। यह दो-᭭तरीय दिृ᳥कोण सफलतापूवᭅक कई िनगमᲂ ᳇ारा
उपयोग ᳰकया जाता है, िजसमᱶ एचएसबीसी भी शािमल है।
डाᳶवᭅिनयन दिृ᳥कोण कᳱ ताकत यह है ᳰक यह एक गुणा᭜मक ᮧणाली को बढ़ावा देता है, जहां सबसे
ᮧितभाशाली ᮰िमकᲂ का चयन ᳰकया जाता है, जो ताजा दिृ᳥कोण लाते हᱹ, और आपके संगठन कᳱ ᮧित᭭पधाᭅ
मᱶ वृि करते हᱹ। िविभ᳖ ᮧकार के उ᭥मीदवारᲂ से ᮧभावशाली कमᭅचाᳯरयᲂ का चयन करके, एक कंपनी
िविभ᳖ ᮧकार कᳱ चुनौितयᲂ के मा᭟यम स ेमागᭅदशᭅन करने के िलए िविभ᳖ कौशल सेटᲂ और दिृ᳥कोणᲂ कᳱ
एक मू᭨यवान ᮰ेणी ᮧा᳙ करेगी। इसके अलावा, संभािवत भिव᭬य के संवधᭅन के िलए कुछ लोगᲂ को िचि᭮नत
करन ेके बजाय, यह खुला दिृ᳥कोण उᱫरािधकार के दौरान एक अनगᭅल, ᮧित᭭पधᱮ चयन ᮧᳰᮓया कᳱ अनुमित
देता है। यᳰद पदो᳖ित अिᮕम मᱶ गारंटी नहᱭ दी जाती है, तो पदो᳖ित के िलए िवचार करने कᳱ उ᭥मीद करने
वाले सभी लोग ᳞ापार कौशल और ᮧदशᭅन मᱶ सुधार करने के िलए ᮧेᳯरत हᲂगे।
आंतᳯरक पदो᳖ित मᱶ एक संगठन के भीतर स ेउᱫरािधकाᳯरयᲂ को चुनना शािमल है, यह सुिनि᳟त करने के
िलए ᳰक जो लोग कंपनी से पहल ेसे पᳯरिचत हᱹ, उ᭠हᱶ ᮧमुख पदᲂ पर िनयुᲦ ᳰकया जाता है, ताᳰक ि᭭थरता
सुिनि᳟त कᳱ जा सके और कठोर पᳯरवतᭅनᲂ स ेबचा जा सके। जब ᮧमुख ᮰िमकᲂ के बीच एक सहज संᮓमण
मह᭜वपूणᭅ होता है, तो आंतᳯरक संवधᭅन उपयोगी होता है। यह "ᮧितभा ᮧबंधन" और फा᭭ट-ᮝै᳴कंग-जहां कुछ
कमᭅचाᳯरयᲂ को संभािवत भिव᭬य के ᮧचार के िलए िचि᭮नत ᳰकया गया है, का पूरक है। ये शिᲦशाली ᮧेरक
हᱹ। उस समय िᮩटेन मᱶ ᮧचिलत "सवᲃᱫम अ᭤यास" ᳰदशािनदᱷशᲂ के िवᱧ, आंतᳯरक संवधᭅन एचएसबीसी
᳇ारा इ᳥ था जब सर जॉन बॉ᭠ड ने 2006 मᱶ सीईओ ᭭टीफन ᮕीन ᳇ारा ᮧित᭭थािपत करने के िलए कुसᱮ के
ᱨप मᱶ अपना पद छोड़ ᳰदया। यह सुिनि᳟त ᳰकया गया ᳰक नई कुसᱮ संगठन से पᳯरिचत होगी, और यह ᳰक
अ᭠य कमᭅचाᳯरयᲂ को पता होगा ᳰक या उ᭥मीद है।

अ᭤यास मᱶ
आंतᳯरक पदो᳖ित:

• उन कायᭅकताᭅᲐ को ᮧेᳯरत करने के तरीके खोजᱶ जो पदो᳖ित मᱶ ᱧिच नहᱭ रखत ेहᱹ। य᳒िप "फा᭭ट-ᮝै᳴कंग"
कॉपᲃरेट ᮧगित मᱶ ᱧिच रखने वाले कुछ ᮰िमकᲂ को बनाए रखने मᱶ मदद कर सकता है, असर ऐसे कई
मू᭨यवान कमᭅचारी होत ेहᱹ जो इस तरह के ᮧचार कᳱ इ᭒छा नहᱭ रखते हᱹ।
• पहचानᱶ ᳰक जब ᳰकसी संगठन का ᮧदशᭅन चल रहा हो या जब मह᭜वपूणᭅ बदलाव ᳰकए जाने कᳱ आव᭫यकता
हो तो आंतᳯरक पदो᳖ित सबसे अ᭒छा िवक᭨प नहᱭ हो सकता है।
• उन कमᭅचाᳯरयᲂ को तैयार करᱶ जो नौकरी के िलए ᮧचार के िलए आए हᱹ। आंतᳯरक उᱫरािधकार योजनाᲐ



का एक लाभ यह है ᳰक ᳞िᲦयᲂ को उन नई िज᭥मेदाᳯरयᲂ के िलए पहले स ेतैयार ᳰकया जा सकता है जो वे
लᱶगे।
• शीषᭅ पर सुिनि᳟त कायᭅकताᭅ उᱫरािधकार कᳱ योजनाᲐ स ेखतरा महसूस नहᱭ करत।े इस ᮧᳰᮓया मᱶ
शािमल सभी लोगᲂ के िलए डेमो᭭ᮝेᳳटंग और नकारा᭜मक पᳯरणाम हो सकते हᱹ। डाᳶवᭅिनयन उᱫरािधकार:

• एक असफल कंपनी को पुनजᱮिवत करन ेके िलए उᱫरािधकार ᮧᳰᮓया के भाग के ᱨप मᱶ बाहरी ᮧितभाᲐ
को लाओ।
• यᳰद आपके संगठन मᱶ थोड़ी िविवधता है, तो आपके संगठन के बाहर स ेभतᱮ करन ेसे आपका "कॉपᲃरेट जीन
पूल" चौड़ा हो सकता है।
• उᱫरािधकारी का चयन करत ेसमय, संगठन के अंदर और बाहर के िवशेष᭄ᲂ कᳱ सलाह और राय का
उपयोग करᱶ।



अ᭟याय 99: िवकासशील ᭄ान और बौिक पूंजी
बौिक पूंजी का िवकास अिनवायᭅ है, यᲂᳰक ᭄ान एक संपिᱫ है और शिᲦ का ᮲ोत है। हेवलेट-पैकडᭅ के पूवᭅ
सीईओ के ᱨप मᱶ ᭨यू ᭡लाट कहत ेहᱹ: "अगर एचपी जानता था ᳰक यह या जानता है, तो हम तीन गुना
लाभदायक हᲂगे।"

िवचार
᭄ान वह बौिक पूंजी है जो एक संगठन के पास होती है। तकनीकᳱ िवकास और इंटरनेट ने उपल᭣ध ᭄ान के
दायरे और गहराई मᱶ िव᭭फोट को बढ़ावा ᳰदया है। चूंᳰक बᱟत अिधक जानकारी और ᭄ान उपल᭣ध है,
इसिलए संगठनᲂ के िलए यह जानना मह᭜वपूणᭅ है ᳰक रचना᭜मक ᱨप स ेजानकारी का िवकास और उपयोग
कैसे ᳰकया जाए।
बौिक पूंजी एक संपिᱫ है जो ᭄ान स ेबनाई गई है। जैसा ᳰक लेखक थॉमस ᭭टीवटᭅ का तकᭅ  है, "इंटेिलजᱶस
एक संपिᱫ बन जाती है जब कुछ उपयोगी ऑडᭅर ᮨᳱ-᭢लोइंग ᮩेनपॉवर से बाहर हो जाते हᱹ ..... संगठना᭜मक
बुि केवल बौिक पूंजी बन जाती है जब इसे कुछ ऐसा करने के िलए तैनात ᳰकया जा सकता है जो ᳰक बने
रहन ेपर नहᱭ ᳰकया जा सकता है । ”
᭄ान और जानकारी को एकᮢ करना, संरिᭃत करना, और ᮧभावी ᱨप से ᮧबंिधत करना है यᳰद वे मू᭨यवान
संसाधन हᱹ। 1991 मᱶ ᭭कᱹिडया (᭭वीडन कᳱ सबस ेबड़ी िवᱫीय सेवा िनगम) मᱶ बौिक पूंजी के दिुनया के पहले
िनदेशक के ᱨप मᱶ िनयुᲦ, लीफ एडᳲवंसन ने बौिक पूंजी को तीन ᮧकारᲂ मᱶ िवभािजत ᳰकया:
• मानव पूंजी, कमᭅचाᳯरयᲂ के ᮧमुखᲂ मᱶ।
• संरचना᭜मक पूंजी, जो संगठन मᱶ बनी ᱟई है।
• ᮕाहक पूंजी, उन ᳯर᭫तᲂ से ᮧा᳙ होती है जो कंपनी अपने ᮕाहकᲂ के साथ आनंद लेती है। ᮕाहक पूंजी को
असर संरचना᭜मक पूंजी के सबसेट के ᱨप मᱶ देखा जाता है।
᭭कᱹिडया के उपाय ᮝैक करते हᱹ ᳰक बौिक पूंजी बढ़ रही है या घट रही है, संगठन कᳱ सं᭭कृित पर ᭟यान
कᱶ ᳰᮤत कर रही है और अपनी अमूतᭅ संपिᱫ को बढ़ान ेपर सोच रही है। एडᳲवंसन के िवचार मᱶ:
बौिक पूंजी मानव पूंजी का एक संयोजन है- ᳰदमाग, कौशल, अंतदृᭅि᳥ और एक संगठन मᱶ उन लोगᲂ कᳱ
ᭃमता-और संरचना᭜मक पूंजी-चीजᱶ जैसे ᮕाहकᲂ, ᮧᳰᮓयाᲐ, डेटाबेस, ᮩांडᲂ और ᮧणािलयᲂ मᱶ िलपटी ᱟई

ᮧᳰᮓयाएं। यह मानव पूंजी को संरचना᭜मक पूंजी के साथ गुणा करके ᭄ान और अमूतᭅ संपिᱫ को धन-संपदा के
संसाधनᲂ मᱶ बदलने कᳱ ᭃमता है। यह बौिक पूंजी गुणक ᮧभाव है।

᭭कᱹिडया मᱶ, मानव पूंजी को ᮕाहक फोकस, ᮧᳰᮓया फोकस और नवीकरण और िवकास फोकस मᱶ िवभािजत
ᳰकया गया है। एडᳲवंसन न ेᮧ᭜येक ᳞ापाᳯरक इकाई के िलए बौिक पूंजी के सभी ᭃेᮢᲂ पर ᳯरपोटᭅ करने के
िलए एक ᮧᳰᮓया तैयार कᳱ, िजसस ेसंगठन अपनी अमूतᭅ बौिक संपदा पᳯरसंपिᱫयᲂ को िनधाᭅᳯरत कर सके।
इसके अलावा, बौिक पूंजी के ᮧबंधन ने इनोवेशन और नई सोच का पोषण ᳰकया है, और एक ऐसी
मानिसकता बनान ेमᱶ मदद कᳱ है जो ᭭कᱹिडया को भिव᭬य मᱶ ᮧित᭭पधाᭅ करने मᱶ सᭃम बनाएगी।

अ᭤यास मᱶ
• एक ᭄ान ऑिडट का उपᮓम करᱶ। कुछ फमᲄ को पता है ᳰक उनके पास या ᭄ान है, यᲂᳰक ᭄ान कुछ ही तक
सीिमत है, या बस उपेिᭃत है। एक नॉलेज ऑिडट एक संगठन के ᭄ान कᳱ चौड़ाई, गहराई और ᭭थान को
उजागर करेगा। इसके तीन मुय घटक हᱹ:
1. पᳯरभािषत करᱶ ᳰक कौन सी ᭄ान संपिᱫ मौजूद है-िवशेष ᱨप स ेऐसी जानकारी या कौशल जो



ᮧित᭭थािपत करना मुि᭫कल या महंगा है।
2. संपिᱫ का पता लगाएँ: जो उ᭠हᱶ रखता है या उनका मािलक है।
3. उ᭠हᱶ वगᱮकृत करᱶ, और आकलन करᱶ ᳰक व ेअ᭠य पᳯरसंपिᱫयᲂ स ेकैसे संबंिधत हᱹ। यह संगठन के अ᭠य भागᲂ
मᱶ अवसरᲂ को ᮧकट करेगा।
• ᮧमुख ᭃेᮢᲂ मᱶ ᭄ान मᱶ वृि। इसे तीन तरीकᲂ से ᳰकया जा सकता है: इसे खरीदा जा सकता है, ᳰकराए पर
िलया जा सकता है (जैसे सलाहकारᲂ को काम पर रखना), या ᮧिशᭃण के मा᭟यम स ेिवकिसत ᳰकया जा
सकता है।
• ᭄ान बनाए रखᱶ। ᭄ान अंतराल एक संगठन को ᮧित᭭पधाᭅ के ᮧित अिधक संवेदनशील बनाते हᱹ। खोया ᱟआ
िवशेष᭄ता और अनुभव "डाउनसाइᳲज़ंग" और पारंपᳯरक कमᭅचारी िन᳧ा का ᭃरण, लोगᲂ कᳱ िवशेष᭄ता
और मौन ᭄ान को पकड़ने, संिहताब करन ेऔर संᮕहीत करने कᳱ त᭜काल आव᭫यकता पर ᮧकाश डालते हᱹ।
• ᭄ान कᳱ रᭃा करो। हᱹडबुक, िस᭭टम या ᮧᳰᮓयाᲐ मᱶ संिहताब कॉपीराइट या सूचना जैसे ᭭प᳥ ᭄ान को
कानूनी ᱨप से संरिᭃत ᳰकया जा सकता है। मौन ᭄ान, सीखने, अनुभव, अवलोकन, कटौती और
अनौपचाᳯरक ᱨप स ेअᳶजᭅत ᭄ान सिहत ᳞िᲦयᲂ ᳇ारा रखी गई जानकारी, केवल उदाहरण के िलए, गैर-
ᮧित᭭पधाᭅ खंडᲂ के मा᭟यम स ेसीिमत कानूनी सुरᭃा का आनंद ले सकती है। यह सुिनि᳟त करना आव᭫यक है
ᳰक मू᭨यवान मौन ᭄ान ᳯरकॉडᭅ ᳰकया गया है और पाᳯरत ᳰकया गया है।
• सूचना ᮧणाली ᭭थािपत करना। एक कुशल सूचना ᮧबंधन ᮧणाली सूचना का सम᭠वय और िनयंᮢण करेगी,
और योजना बनाने मᱶ मदद करेगी। एक ᮧणाली िवकिसत करत ेसमय, तय करᱶ ᳰक िनणᭅय को बेहतर बनाने
और उे᭫यᲂ को ᮧा᳙ करने मᱶ मदद के िलए कौन सी जानकारी कᳱ आव᭫यकता है।
• सूचना का ᮧवाह ᮧबंिधत करᱶ। समझᱶ ᳰक जानकारी कैस ेबहती है, इसका या उपयोग ᳰकया जाता है, और
ᳰकन तरीकᲂ से इसे लाग ूᳰकया जा सकता है।



अ᭟याय 100: िडसीजन मे᳴कंग एंड द पैराडास ऑफ
चॉइस
इस अंितम खंड मᱶ हम िवचार करत ेहᱹ ᳰक कैसे महान िवचार और िनणᭅय ᳰकए जाते हᱹ, कैसे बुरे लोगᲂ से बचा
जाता है, और एक त᭝य जो उ᭠हᱶ सभी को एकजुट करता है-मानव मन।

िवचार
िवरोधाभासी ᱨप स,े आपके पास अिधक िवक᭨प, कᳯठन जीवन हो सकता है। इसका कारण यह है ᳰक अिधक
से अिधक िवक᭨प एक कᳱमत पर आता है: संभािवत ᱨप स ेअिधक समय आपकᳱ सं᭄ाना᭜मक ᭃमताᲐ पर
मांग करता है, और ᮪म और पᭃाघात के पᳯरणाम᭭वᱨप होता है। िनणᭅय लेना ᳞वसाय कᳱ सफलता और
नए िवचारᲂ को उ᭜प᳖ करन ेके िलए कᱶ ᮤीय है, ᳰफर भी यह खतरᲂ से भरा है। नुकसान को समझना आधी
कहानी है; खुद पर भरोसा ही दसूरा है।

अ᭤यास मᱶ
िजस तरह से लोग सोचते हᱹ, दोनᲂ ᳞िᲦयᲂ और सामूिहक ᱨप स,े उनके ᳇ारा ᳰकए गए िनणᭅयᲂ को ᮧभािवत
करत ेहᱹ, उन तरीकᲂ स ेजो ᭭प᳥ और शायद ही कभी समझ स ेदरू हᱹ। जॉन एस। हैमंड, रा᭨फ एल। कᳱनी, और
हॉवडᭅ राइफा न ेिनणᭅय लेन ेमᱶ िन᳜िलिखत जाल को पहचाना (देखᱶ "िनणᭅय लेने मᱶ िछपे ᱟए जाल," हावᭅडᭅ
िबजनेस ᳯर᳞,ू िसतंबर-अटूबर 1998)।
• एंकᳳरंग ᮝैप वह जगह है जहा ंहम ᮧा᳙ जानकारी के पहले टुकड़े को अनुपातहीन वजन देत ेहᱹ। पहली सूचना
का ᮧारंिभक ᮧभाव, इस पर हमारी त᭜काल ᮧितᳰᮓया, इतना मह᭜वपूणᭅ है ᳰक यह एक और चीज का
मू᭨यांकन करने कᳱ हमारी ᭃमता "डूबते" बाकᳱ सब कुछ प᭨ला झाड़ देती है।
• यथाि᭭थित हमᱶ मौजूदा ि᭭थित को बनाए रखने कᳱ ओर अᮕसर करती है-यहां तक ᳰक जब बेहतर िवक᭨प
मौजूद हᱹ-तो जड़ता या चेहरे के संभािवत नुकसान के कारण अगर वतᭅमान ि᭭थित को बदलना था।
• सन-कॉ᭭ट ᮝैप हमᱶ अतीत कᳱ गलितयᲂ को ख᭜म करने के िलए ᮧेᳯरत करता है, यᲂᳰक इसमᱶ शािमल िनवेश
िपछले िनणᭅयᲂ को छोड़ देता है।
• पुि᳥करण सा᭯य ᮝैप (पुि᳥करण पूवाᭅᮕह) है जब हम ᳰकसी मौजूदा ि᭭थित का समथᭅन करने के िलए
जानकारी कᳱ तलाश करते हᱹ, िवरोधी सूचनाᲐ को छूट देन ेके िलए, िपछले िनणᭅयᲂ को सही ठहराने के िलए,
और वतᭅमान पसंदीदा रणनीित कᳱ िनरंतरता का समथᭅन करन ेके िलए।
• अित-आ᭜मिव᳡ास का जाल हमᱶ अपने पूवाᭅनुमानᲂ कᳱ सटीकता से अवगत कराता है। सा᭯य कᳱ पुि᳥ करने
के िलए जुड़ा ᱟआ है, यह तब होता है जब ᳰकसी िनणᭅय िनमाᭅता को ि᭭थितयᲂ को समझने और भिव᭬य कᳱ
भिव᭬यवाणी करन ेकᳱ उनकᳱ ᭃमता मᱶ अितरंिजत िव᳡ास होता है।
• सम᭭या या ि᭭थित को गलत तरीके से बताया जाता है, जब िनणᭅय लेन ेकᳱ ᮧᳰᮓया को कमजोर कर ᳰदया
जाता है। यह असर होता है लेᳰकन हमेशा अनजाने मᱶ नहᱭ। ᳰकसी मुे या ि᭭थित को कैसे देखा जाता है, यह
एक ᮧभावी रणनीित या िनणᭅय लेन ेके िलए आधार ᮧदान करने मᱶ मह᭜वपूणᭅ है।
• हाल ही मᱶ ᱟई घटना के जाल न ेहमᱶ हाल ही मᱶ नाटकᳱय ᱨप से नाटकᳱय घटना या घटना के अनुᮓम के
िलए अनुिचत भार ᳰदया है। यह एंकᳳरंग ᮝैप के समान है, िसवाय इसके ᳰक यह ᳰकसी भी समय उ᭜प᳖ हो
सकता है-न ᳰक केवल ᭭टाटᭅ-एंड के कारण गलतफहमी के कारण।
• अिनि᳟तता के कारणᲂ का अनुमान लगाने पर िववेक का जाल हमᱶ अिधक सतकᭅ  रहन ेकᳱ ओर ले जाता है।



बᱟत जोिखम वाला होने कᳱ ᮧवृिᱫ है, और यह तब होन ेकᳱ संभावना है जब कोई िनणᭅय दिुवधा मᱶ होता है-
जब िनणᭅय िनमाᭅता को लगता है ᳰक वतᭅमान दिृ᳥कोण और वैकि᭨पक पाᲹᮓम दोनᲂ जोिखम उठाते हᱹ।
साथ ही साथ इन सोच दोषᲂ और मुकाबला करन ेके पैटनᭅ, संगठन कᳱ सं᭭कृित या पयाᭅवरण के
पᳯरणाम᭭वᱨप दो संभािवत नुकसान हᱹ: िवखंडन और समूह िवचार।
िवखंडन तब होता है जब लोग अपने सािथयᲂ या अपने वᳯर᳧ᲂ के साथ असहमित मᱶ होत ेहᱹ। आमतौर पर
उभरते असंतोष कᳱ अिभ᳞िᲦ ᮧ᭒छ᳖ या दबी ᱟई होती है, हालांᳰक यह "िनि᭬ᮓय आᮓामकता" के ᱨप मᱶ
ᮧकट हो सकती है। आम तौर पर औपचाᳯरक ᱨप स ेउठाई गई बैठकᲂ जैस े᭭प᳥ ᱨप स ेउठाए जान ेकᳱ बजाए,
अलग-अलग राय असर पृ᳧भूिम मᱶ फैली-अनौपचाᳯरक ᱨप स ेबातचीत मᱶ उ᭨लेिखत होती है। िवखंडन
संᭃारक है, ᮧभावी िव᳣ेषण और िनणᭅय लेने मᱶ बाधा है, और एक समूह के िवचार हावी होन ेपर िबगड़ सकते
हᱹ। यह एक आ᭜मिनभᭅर चᮓ मᱶ भी खुद को िखलाता है, यᲂᳰक इसे तोड़ने के ᳰकसी भी कदम को एक तरफ से
ᮧभु᭜व हािसल करने के ᮧयास के ᱨप मᱶ देखा जाता है। इसिलए यह संगठन के िलए बंद हो सकता है, और
उ᭨टा करना बᱟत मुि᭫कल है।
Groupthink िवखंडन के िवपरीत है। यह तब होता है जब समूह उन िवचारᲂ को दबा देता है जो मह᭜वपूणᭅ
हᱹ या उस ᳰदशा के समथᭅन मᱶ नहᱭ हᱹ िजसमᱶ वह आग ेबढ़ रहा है। समूह समझौते या िनि᳟त ᮧतीत होता है,
लेᳰकन न तो है। यह कई कारकᲂ के कारण होता है, जैसे ᳰक अतीत कᳱ सफलता एक अचूक टीम का िव᳡ास
पैदा करना, और शालीनता। Groupthink हो सकती है यᲂᳰक समूह के सद᭭यᲂ को जानकारी से वंिचत
ᳰकया जाता है, या समूह के ᮧमुख िवचारᲂ को चुनौती देन ेके िलए आ᭜मिव᳡ास या ᭃमता कᳱ कमी होती है।
लोगᲂ को अतीत कᳱ घटनाᲐ, वतᭅमान ᳲचंताᲐ, या भिव᭬य मᱶ या हो सकता है, इस डर स ेपरेशान ᳰकया जा
सकता है, और इसिलए संयाᲐ मᱶ सुरᭃा कᳱ ᳲचंता हो सकती है।
ᮕुपᳲथंक को इस त᭝य से अितरंिजत ᳰकया जाता है ᳰक िचपकन ेवाले समूह अपने िनणᭅय या रणनीित कᳱ
अयोयता को तकᭅ संगत बनाते हᱹ, और यह बदले मᱶ मह᭜वपूणᭅ िव᳣ेषण और असंतोषपूणᭅ िवचारᲂ कᳱ
अिभ᳞िᲦ को रोकता है। ᮧभाव उपल᭣ध िवक᭨पᲂ का अधूरा सवᱷᭃण है, और पसंदीदा िनणᭅयᲂ के जोिखमᲂ
कᳱ जांच करने मᱶ िवफलता है।
Groupthink उन संगठनᲂ मᱶ हो सकती है जहा ंटीमवकᭅ  मजबूत या कमजोर है। िवखंडन के साथ, ᮕुपᳲथंक
आ᭜मिनभᭅर है। यह िजतना अिधक समय तक ᳯटकता है, उतना ही उलझता है और "सामा᭠य" हो जाता है।
इसे उ᭨टा करना बᱟत मुि᭫कल हो सकता है।
अब हमने नुकसान के बारे मᱶ बताया है, या उपाय हᱹ? िनणᭅय लेन ेके िलए तकᭅ संगत, ᮧᳰᮓया-चािलत
दिृ᳥कोण के बारे मᱶ बᱟत कुछ िलखा गया है, लेᳰकन मनोवै᭄ािनक पहल ूभी मह᭜वपूणᭅ हᱹ, और केवल हाल ही
मᱶ समझ मᱶ आ रहे हᱹ:
• साहसी बनो और िनणᭅय के पᳯरणामᲂ से मत डरो । हम अपनी पसंद के अ᭒छे और बुरे पᳯरणामᲂ के बारे मᱶ
सोचते हᱹ। हम सही िवक᭨प बनाने कᳱ अपनी ᭃमता को छूट देत ेहᱹ। यह "लॉस एिवएशन" के पᳯरणाम᭭वᱨप
होता है: एक लाभ से अिधक नुकसान एक दृ᭫ य को नुकसान पᱟंचाएगा। याद रखᱶ, सबसे खराब ि᭭थित कभी
भी नहᱭ हो सकती है, और अगर ऐसा होता है, तो भी लोगᲂ का सामना करन ेके िलए मनोवै᭄ािनक
लचीलापन है।
• अपनी ᮧवृिᱫ और भावनाᲐ पर भरोसा रखᱶ। हम अ᭒छे िनणᭅय लेन ेऔर उनके कायाᭅ᭠वयन का ᮧबंधन करने
के िलए िवकिसत ᱟए हᱹ। कभी-कभी, ᭜वᳯरत िनणᭅय सबसे अ᭒छा काम करत ेहᱹ यᲂᳰक आपन ेजानकारी के
ᮧमुख टुकड़ᲂ को ज᭨दी से उठाया है और ᳰफर जवाब ᳰदया है। अिधक समय बस सूचना अिधभार और अ᭠य
िवकषᭅण का कारण बन सकता है।
• शैतान के वकᳱल कᳱ भूिमका िनभान ेके िलए तैयार रहᱶ। खािमयᲂ और असफलताᲐ कᳱ खोज आपके फैसले
को मजबूत करेगी, और िनणᭅय और अ᭠य मुᲂ, जैसे पᭃपात को ᮧभािवत करन ेवाले कारकᲂ को रोशन करेगी।
इसका मतलब है ᳰक पुि᳥ पूवाᭅᮕह और इसका उपयोग करन ेके बारे मᱶ पता होना।
• अᮧासंिगकताᲐ से बचᱶ। अᮧासंिगक सूचना हमारी धारणा को िवकृत करती है, जैसा ᳰक एंकᳳरंग ᮝैप मᱶ



वᳶणᭅत है। जानकारी के संदभᭅ पर सवाल करन ेके िलए समाधान तैयार है। आप अपने िनणᭅय पर या िवचार
कर रहे हᱹ, और या यह वा᭭तव मᱶ ᮧासंिगक है?
• फ़ैसले को वापस करो। यह आपको नए दिृ᳥कोण से मुᲂ को देखने मᱶ मदद करेगा। समझ िलया:
चुनौती यह सुिनि᳟त करने के िलए है ᳰक जहा ंतक संभव हो, आप जो कर रहे हᱹ उसका आनंद लᱶ, और यह
िनणᭅय सही समय पर सही तरीके स,े सवᭅ᮰े᳧ ᳞िᲦ ᳇ारा ᳰकया जाता है।
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