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यह पु�तक मेरी सबसे अ�छी दो�त, मेरी प�नी ˀलडा को सम�पत ह,ै
ʹजसने अपने ɓेम और ɓो�साहन से मुझे ʹसखाया िक िवचारशील श�दʠ के
मा�यम से लोगʠ क� सेवा कैसे क� जाए ।



म�
आभार

सबसे पहले और सबसे अ˃धक अपने िमɑ जॉन बो�लन को ध�यवाद
देना चाहता हँू, ʹज�हʠने यह पु�तक �लखने और शोध करने म� मेरा

साथ िदया । इस दौरान उ�हʠने यहाँ बताए जाने वाले संवाद ʹसɺांतʠ का
हमेशा पालन िकया । म� अपने िमɑʠ िबल हॉिक�स और पॉल सीका को भी
उनक� मू�यवान ɓ˃तिɌया के �लए ध�यवाद देना चाहता हँू । एक पुरानी
कहावत ह ै: मौ�लक िवचार जसैी कोई चीज़ नह� होती । बेहतरीन संवाद के
जो ʹसɺांत म� इस पु�तक म� बताने जा रहा हँू, उ�ह� म�ने िन˃ʆत ʖप से उन
महान लोगʠ से सीखा ह,ै ʹज�ह� ईʉर ने मेर ेजीवन म� भेजा । म� उन सभी को
ध�यवाद देता हँू ।
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मे
ɓ�तावना

री प�नी ˀलडा और म� शुʖ से ही एक “मह�वपूण� जीवन” जीना चाहते
थे । हम जीवन के अं˃ तम समय म� इस बात पर पʆाताप नह� करना

चाहते थे िक �या हो सकता था । हम केवल अपने िदन काटकर या समय
िबताकर जीवन नʊ नह� करना चाहते थे । रॉन परईयर, जो हमार े�यवसाय
म� हज़ारʠ लोगʠ के माग�दश�क ह�, इसे “िबना पछतावे का जीवन” कहते ह� ।

हम यह तो �पʊ ʖप से जान गए िक अगर हम फ़क़�  पदैा करना चाहते
ह�, तो यह दसूरʠ के साथ हमार ेसंबधंʠ के मा�यम से ही संभव ह ै। हमने
सीखा िक जीवन म� हमारी अ˃धकतर संतुिʊ क� बुिनयाद लोगʠ के साथ
सचमुच जुड़ने क� हमारी यो�यता ह ै। हमने समझ �लया िक ऐसा करने के
�लए संवाद यो�यताएँ ही हमारी सफलता क� कंुजी ह� ।

ईʉर क� कृपा से हम आ�टीकोर म� शािमल हुए, ʹजसके मा�लक
करोड़प˃त डेवॉस और वनै ए�डल प�रवार ह� । िपछले लगभग पɧीस सालʠ
म� इस �यवसाय के चलते ˀलडा और मुझे, लाखʠ लोगʠ से जुड़ने का अवसर
िमला, चाहे यह खेल जगत क� ɓ�तु˃तयʠ के ज़�रए हो या िनजी संबधंʠ के
मा�यम से । इसक� बदौलत हम� जीवन म� हज़ारʠ दो�तʠ का वरदान िमला ।

कुछ समय पहले मुझे एक पɑ िमला, ʹजसके अशं कुछ इस तरह थे :

यह पɑ म� आपको ध�यवाद देने के �लए �लख रहा हँू ।
आपने मेर ेजीवन पर बहुत मह�वपूण� ɓभाव डाला ह ै। म�ने
कभी आपको अपने अतीत के बार ेम� अ˃धक नह� बताया ।
बचपन म� आस–पड़ोस के बɧे मेर े चेहर े और मेरी घरलेू
ɓवृ�� का मज़ाक़ उड़ाते थे । मेरा एक भी दो�त नह� था
और म� केवल अपने तक ही सीिमत रहता था । मेर ेमाता–
िपता हमेशा लड़ते–झगड़ते रहते थे और लगातार मेरी
आलोचना करते थे । िकशोराव�था म� म� अ�सर आ�मह�या
करने के बार ेम� सोचा करता था । तीस साल क� उɗ तक
प�र��थ˃तयाँ कमोबेश इतनी ही बदतर थ� ।

िफर मेरी मुलाक़ात ˀलडा और आपसे हुई । आपने
मुझसे इस तरह बातचीत क�, जसेै आपको सचमुच मेरी
परवाह थी । आपने मुझे ɓो�सािहत िकया िक म� जीवन म�



आगे बढँू । आपने मुझे बताया िक आपको मेरी �मताओ ंपर
िवʉास ह ै। इससे पहले कभी भी िकसी ने मुझसे यह बात
नह� कही थी । मेर े �लए यह अँधेरी इमारत से िनकलकर
चमकती धूप म� आने जसैा था ।

अब मुझे िवʉास हो चुका ह ै िक म� भी महान काय� कर
सकता हँू और यह सब आपक� िमɑता क� बदौलत हुआ ह ै।
म� हमेशा आपका आभारी रहँूगा…

अपने अ�छे श�दʠ और ɓेरक बातʠ से दसूरʠ को ɓभािवत करने क�
�मता हम सभी म� होती ह ै। ˀलडा और मेर ेजीवन म� कई महान िमɑ और
माग�दश�क ह� – जसेै थेरॉन ने�सन, रॉन परईयर, िबल िɕट और हमारे
धम�गुʕ टेड हगैड� – ʹजनसे िमले संसाधनʠ क� मदद से हमने सफलतापूव�क
ɓभावशाली और बेहतरीन संबधं िवकʹसत िकए । इस पु�तक म� हम
आपको संवाद यो�यता म� महारत पाने का रा�ता बता रहे ह� । उ�मीद ह ैिक
सफल संबधं बनाकर आप भी िबना पʆाताप का जीवन ʹजएँगे ।



 अ�याय एक

संवाद क� कला



अ

साथ�क काम और संतुिʊदायक संबधं पाने के �लए संवाद क�
कला ʹजतनी मह�वपूण� चीज़ कोई और नह� हो सकती ।

– म�ैस डे ɓी, लीडरʺशप इज़ एन आट�

ɕाहम ˀलकन को महानतम अमे�रक� राʊ�प˃त माना जाता ह ै ।
िव��टन च˂चल को इ˃तहास का सबसे ɓेरक अँɎेज़ राजनेता माना
जाता ह ै । जोहा�स गुटेनबग� को िपछली सहʒा�दी के सबसे

ɓभावशाली �यिɝयʠ म� िगना जाता ह ै। और मदर टेरसेा को दिुनया भर म�
उ�कृʊ मानवतावादी के ʖप म� पहचान िमली हुई ह ै।

इन लोगʠ का जीवन इतना ɓभावशाली और अलग �यʠ ह ै? इन लोगʠ
म� ऐसा �या ह,ै ʹजसके चलते ये शेष लोगʠ से अलग ह� ? िन˃ʆत ही इसम�
कई बातʠ का योगदान ह,ै ʹजनम� जोश, संक�प, आ�था, प�र��थ˃तयाँ और
सकारा�मक ʔिʊकोण शािमल ह� ।

लेिकन “कुछ और” भी ह ै – जो दलु�भ तो ह,ै लेिकन दिुनया के हर
�यिɝ के �लए सुलभ ह ै – ʹजसने एक दबुले–पतले यवुा वक�ल को
अतंरा�ʊ� ीय नेता म� बदल िदया, ʹजसने एक हकलाते िकशोर को िवʉ शां˃त
का ɓेरक नेता बना िदया, ʹजसने एक सीधे–सादे समाचार पɑ वाले को
दिुनया के सोचने का तरीक़ा बदलने म� समथ� बनाया और ʹजसने एक
कोमल सी मिहला को हज़ारʠ लोगʠ के आशापुजं म� बदल िदया ।

यह िवशेष “कुछ और” संवाद क� खोई हुई कला ह ै।

संवाद क� कला का अथ� िकसी दसूर ेसे बात करने से भी बढ़कर ह ै।
यह तो एक ऐसा नृ�य ह,ै जो हम दसूरʠ के साथ करते ह� । इसम� हमार ेश�द,
काम और इरादे शािमल होते ह� । यह दोतरफ़ा रा�ता ह ै । इस रा�ते पर
आगे बढ़ने से पहले हम सामने वाले को सतक� ता से देखते और परखते ह� ।
अब तक यहाँ ʹजन भी �यिɝयʠ क� बात हुई, वे इस नृ�य म� शािमल हुए
और इसी�लए वे दिुनया को अिवʉसनीय उपहार दे पाए ।

आज दिुनया बदलने वालʠ क� एक नई पीढ़ी मौजूद ह ै। हमम� से हर
एक, ʹजसम� आप और म� भी शािमल ह�, को इस धरती पर कुछ िवशेष गुणʠ
और यो�यताओ ंके साथ भेजा गया ह,ै ʹजनसे लोगʠ को लाभ हो सकता ह ै।
जीवन कैसा “हो सकता था”, इस बार ेम� सोच–सोचकर अपने जीवन के
बेहतरीन वष� नʊ न कर� । िक�मत को मुट् ठी म� कर ल� ।



यिद हम लोगʠ से केवल अ�छी तरह संवाद कर सक� , तो हमारा संसार
नाटक�य ʖप से बेहतर हो जाएगा । हम� अपने पेशे म� अ˃धक संतुिʊ िमलेगी,
हमारा ब�क बलै�स बढ़ेगा, हमारा ववैािहक जीवन अ˃धक सुखमय होगा,
हमारा प�रवार अ˃धक सेहतमदं रहेगा, हमारा िदमाग़ अ˃धक पनैा बनेगा
और हमार ेपूर ेजीवन क� गुणव�ा अ˃धक उʓवल हो जाएगी ।

इस पु�तक म� म� आपको संवाद क� पाठशाला म� ɓवेश लेने का �योता
देता हँू । जब आप इन ʹसɺांतʠ का अ�ययन करने और इनका पालन करने
का मन बना लेते ह�, तो म� गारटंी देता हँू िक आपका जीवन बदल जाएगा
और बेहतरीन बन जाएगा ।

आप एक अ�छे उ�मीदवार ह�, यिद :

• आप अʺभभावक ह�, जो अपने िकशोर बेटे–बेटी के साथ अ˃धक
साथ�क बातचीत करना चाहते ह� ।

• आप प�नी ह�, जो अपने प˃त का अ˃धक समय और �यान पाना
चाहती ह� ।

• आप से�समनै ह�, जो एक मह�वपूण� सौदा करना चाहते ह� ।

• आप प˃त ह�, जो अपने ववैािहक जीवन म� अ˃धक ɓेम और रोमांच
लाना चाहते ह�।

• आप िवɿाथ� ह�, जो �नातक के बाद अपनी पसंद क� नौकरी करना
चाहते ह� ।

• आप िनयोɝा ह�, जो अपनी कंपनी छोड़कर जाने वाले कम�चा�रयʠ
क� सं�या कम करना चाहते ह� ।

• आप ऐसे इसंान बनना चाहते ह�, जसैा ईʉर आपको बनाना चाहता
था !

यह पु�तक आपको बताएगी िक आप जो कहते ह� और ʹजस तरह
कहते ह�, वह िकतना मह�वपूण� होता ह ै। अगर आप इस पु�तक म� ʹसखाई
गई यो�यताओ ंको आ�मसात कर लेते ह� और उनका अ�छी तरह अ�यास
करते ह�, तो आपके जीवन का कायाक�प हो जाएगा । इसके बाद आप
अपनी पूरी �मता तक पहँुच सक� गे और आपक� संभावनाएँ असीिमत हʠगी
। आपके पास न केवल दिुनया बदल देने वाले िवचार हʠगे, ब��क आपम�
उ�ह� संɓेिषत करने क� �मता भी होगी।



हम सभी ने ɑुिटपूण� संवाद के प�रणाम देखे ह� :

• ɑुिटपूण� िनद�श – परी�ा म� असफलता

• ɑुिटपूण� शारी�रक मुɒा – नौकरी पाने म� असफलता

• ɑुिटपूण� ढंग से सुनना – अ�वीकृत से�स ɓ�ताव

मुझे �यावसा˃यक गो�फ़ �खलाड़ी टॉमी बो�ट क� यह सɧी कहानी
बड़ी पसंद ह ै। एक बार वे लॉस एंजे�लस म� खेल रहे थे । उनके साथ जो
कैडी (मदैान म� �खलाड़ी का सहायक) था, उसक� छिव लगातार बकबक
करने वाले �यिɝ क� थी । खेल शुʖ करने से पहले बो�ट ने उसे कठोर
िनद�श िदए, “एक श�द भी मत बोलना । अगर म� तुमसे कुछ पूछँू, तो बस
‘हाँ ’ या ‘ना ’ म� उ�र देना ।” राउंड के दौरान बो�ट ने ग�द को एक पेड़ के
पास पाया । वे एक शाखा के नीचे से िहट करके ग�द को झील के पार Ɏीन
पर पहँुचाना चाहते थे । उ�हʠने घुटनʠ के बल बठैकर झुरमुटʠ के बीच से
देखा और अपनी आगे क� योजना बनाई । िफर वे शॉट मारने क� तयैारी
करने लगे ।

उ�हʠने कैडी से पूछा, “तु�ह� �या लगता ह ै? फ़ाइव आयरन ?”

कैडी ने जवाब िदया, “नह�, िम. बो�ट ।”

बो�ट ने �योरी चढ़ाकर पूछा, “तु�हारा �या मतलब ह ै? फ़ाइव आयरन
नह� ?”

कैडी ने आँख� गोल–गोल घुमाई,ं “नह�–ह�–ह�, िम. बो�ट।”

अतंतः, बो�ट ने फ़ाइव आयरन से ग�द को िहट िकया । शॉट सफल
रहा और ग�द गड् ढे से केवल दो फ़ुट दरूी पर पहँुचकर ʕक गई । बो�ट कैडी
क� ओर मुड़े, उसे ɞब थमाया और बोले, “अब तुम बोल सकते हो । मुझे
बताओ िक तुम इस बार ेम� �या सोचते हो ?”

“िम. बो�ट. ..” कैडी ने जवाब िदया, “वह आपक� बॉल नह� थी”

जीवन म� कई बार ऐसा हो जाता ह,ै ह ैना ? संवाद के दौरान ɑुिटपूण�
अथ� िनकालना बहुत आम बात ह ै। प�रवारʠ म� संघष� का बुिनयादी कारण
ऐसा संवाद ही ह ै । यूएसए टुडे ने हाल ही म� िकशोरʠ के तनाव पर एक
अ�ययन िकया, ʹजसके प�रणाम आँख� खोल देने वाले थे । सव��ण म�
िकशोरʠ से यह पूछा गया िक संकट के समय वे िकसक� मदद लेते ह� । मदद
का सबसे लोकिɓय चयन था संगीत, दसूरा था दो�त और तीसरा था टीवी



। आʆय� क� बात यह थी िक माँ इɝ�सव� नबंर पर थी और िपता
अड़तालीसव� नबंर पर । �पʊ ह,ै ये िकशोर अपने माता–िपता के साथ
साथ�क ढंग से नह� जुड़ पाए थे ।

एक और सव��ण बताता ह ैिक ववैािहक जीवन के आठ साल िबताने के
बाद दपं˃तयʠ के पास बात करने के �लए कुछ नह� बचता ह ै। ɓोफ़ेसर ह�स
जग��स ने 5, ००० जम�न प˃त–प��नयʠ से पूछा िक वे ɓ˃तिदन एक–दसूरे
से िकतनी बार बातचीत करते ह� । दो साल का ववैािहक जीवन िबताने वाले
अ˃धकतर प˃त–प��नयʠ ने बताया िक वे ना�ते के समय दो–तीन िमनट,
˃डनर के समय बीस िमनट और रात को िब�तर म� कुछ िमनट ही बातचीत
करते ह� । छठे साल तक यह बातचीत एक िदन म� बस दस िमनट रह जाती
ह ै। ववैािहक जीवन के आठव� साल के बाद “लगभग पूण� संवादहीनता” क�
अव�था आ जाती ह ै।

एक मिहला का ɓसंग ह,ै जो एक वक�ल के पास यह कहने गई िक वह
अपने प˃त से संबधं तोड़ना देना चाहती ह ै। वक�ल ने पूछा, ‘‘�या आपके
पास इसक� ठोस ज़मीन ह ै ?” उस मिहला ने कहा, “हाँ, हमार ेपास तीन
एकड़ ज़मीन ह ै ।” वक�ल बोला, ‘‘नह� मडैम, आप समझी नह� । मेरा
मतलब ह,ै �या आपका प˃त कभी आप पर गरजता ह ै?” वह बोली, “हाँ,
हाँ, �यʠ नह�, हमार ेपास तीन कारʠ वाला गरैजे ह� ।” वक�ल ने दोबारा
कोʺशश क�, “शायद म� ठीक से पूछ नह� पा रहा हँू । �या आपका प˃त
आपक� मर�मत करता ह ै?” मिहला ने कहा, “नह�, आम तौर पर म� ही कार
क� मर�मत करवाती हँू ।” अब तक वक�ल बहुत परशेान और हताश हो
चुका था । वह बोला, “मडैम, भगवान के �लए इतना बता द� िक आप संबधं
�यʠ तोड़ना चाहती ह� ।” वह बोली, “बात िबलकुल �पʊ ह ै। मेरा प˃त यह
नह� जानता िक बातचीत कैसे क� जाए ।”

कई अ�य सव��ण बताते ह� िक द�तर म� लोगʠ क� 80 ɓ˃तशत से
अ˃धक सम�याओ ं का कारण संवाद क� असफलता ही ह ै । इस बार े म�
सोच� यिद हम िकसी तरह सफल संवाद का रह�य जान जाएँ, तो हम अपने
कामकाजी जीवन क� 80 ɓ˃तशत चुनौ˃तयʠ से बच सकते ह� ।

इɜ�सव� सदी म� ɓौɿोिगक� इतनी उʁ˃त कर रही ह,ै ʹजतनी इससे
पहले कभी नह� हुई । आज संचार के इतने अ˃धक और तेज़ साधन
उपल�ध ह�, ʹजतने पहले कभी नह� रहे । हम पल भर म� दिुनया के िकसी भी
भाग म� अपना ई–मेल पहँुचा सकते ह� । पहाड़ क� चोटी से अपने दो�तʠ को



फ़ोन कर सकते ह� । हज़ारʠ मील दरू बठेै लोगʠ से वी˃डयो के मा�यम से
सीधे जुड़ सकते ह� । लेिकन इसके बाद भी हमारी वत�मान ��थ˃त और
भावी अवसरʠ के बीच दरूी बढ़ती चली जा रही ह ै। संचार के इन नायाब
साधनʠ बाद भी संवाद सीखने क� कला म� असफल ह� ।

मुझे आशा ह ै िक यह पु�तक एक सेतु का काम करगेी । आप आज
जहाँ ह� और जहाँ पहँुचना चाहते ह� – उसके बीच का सेतु । आप जसेै–जसेै
पु�तक पढ़ते जाएँगे, आपको हर अ�याय म� पॉवर पॉइ�ंस अलग िदख�गे । ये
�ान के िवशेष “मोती” ह� । अगर आप इ�ह� अपने संवाद तɑं म� शािमल कर
लेते ह�, तो आपको इसके प�रणाम तुरतं ही िमलने लग�गे । म� आपको
ɓो�सािहत करता हँू िक आप इन �बदओु ंको रखेांिकत कर ल� और अपने
ɓ˃तिदन के जीवन म� उन पर अमल कर� ।



 अ�याय दो

अनकही भाषा क� कला



सं

चार तरीके़ ह� और माɑ चार ही तरीके़ ह�, ʹजनसे हम दिुनया
के साथ संपक�  बनाए रखते ह� । इन चारʠ के आधार पर ही
हमारा मू�यांकन और वग�करण होता ह ै: हम �या करते ह�,
हम कैसे िदखते ह�, हम �या कहते ह�, और हम उसे कैसे
कहते ह�।

– डेल कारनेगी

वाद का अ�ययन करते समय हम आम तौर पर श�दʠ और वा�यʠ के
संदभ� म� ही सोचते ह� । लेिकन सच तो यह ह ै िक कई बार सबसे

अ˃धक ɓभाव श�दʠ से कही गई बात का नह�, ब��क उस बात का होता है
जो हम अपने चेहर,े अपनी आँखʠ और अपने शरीर से �यɝ करते ह� ।
श�दʠ का उपयोग कैसे करना ह ैऔर उ�ह� िकस तरह बोलना ह,ै यह जानना
अपने सपने साकार करने क� िदशा म� एक शिɝशाली अʒ ह ै। श�दʠ के
चयन म� मािहर होने के साथ–साथ यिद आप गै़र–शा��दक संवाद म� भी
महारत ɓाʂ कर ल�, तो आप अजेय बन जाएँगे ।

मशहूर रोमन वɝा डेमो�थनीज़ से िकसी ने पूछा था, “भाषणकला का
पहला िह�सा �या ह ै?”

“कम�,” उ�हʠने कहा । जब उनसे पूछा गया िक दसूरा िह�सा �या ह,ै
तब भी उनका उ�र यही था : “कम� ।” यही सच ह ै। लोग श�दʠ से अ˃धक
कम� पर िवʉास करते ह� । आपने शायद िकसी को कहते सुना होगा,
“उसका काम इतने सशɝ ढंग से बोल रहे थे िक म� उसक� कही बात सुन
ही नह� पाया ।” यह सोलह आने सच ह ै: कम� श�दʠ से अ˃धक सशɝ ढंग
से बोलते ह� ।

केटरर और रʒेां मा�लक ɓूड�स लीथ ने अपनी पु�तक पाड�न मी, बट
यू आर ई�टग माई डॉइली म� ऐसी ही एक कहानी बताई ह ै। “केट�रग के �ेɑ
म� ग़लतफ़हमी का मेरा एक िɓय ɓसंग ह ै। यह एक दपं˃त क� सɧी कहानी
ह,ै जो छुिट् टयाँ मनाने सुदरू पूव� गए थे । होटल म� अपने खाने के साथ–
साथ वे अपने छोटे कु�े के �लए भी खाना मँगवाना चाहते थे, ʹजसे वे अपने
साथ लेकर गए थे । चूँिक वेटर उनक� भाषा नह� जानता था, इस�लए
उ�हʠने कु�े क� ओर इशारा करते हुए खाने के अतंरा�ʊ� ीय संकेतʠ म� अपनी
बात समझाने क� कोʺशश क� । वेटर ने ʹसर िहलाया, छोटे कु�े को उठाया
और होटल क� रसोई क� ओर चल िदया … आधा घटें बाद वह उस छोटे
कु�े को भूनकर �लेट म� सजा लाया!”



हालाँिक कहानी दखुद ह,ै लेिकन �पʊ संवाद के मह�व को दशा�ती ह ै।
जसैा िक आप आगे जान�गे, संवाद म� यह तो आता ही ह ैिक आप �या कहते
ह�, साथ म� यह भी आता ह ैिक आप उसे कैसे कहते ह� । ऊपर बताई गई
कहानी म� दपं˃त ने अपनी बात वेटर को समझाने के �लए गै़र–शा��दक
संवाद का सचेतन उपयोग िकया, लेिकन वे असफल रहे । ɓ˃तिदन के
जीवन म� प�रजनʠ, िमɑʠ और सहक�मयʠ के साथ भी हम अचेतन ʖप से
हर समय अशा��दक संवाद करते रहते ह� ।

िकसी ने सच कहा ह ै िक हम संवाद िकए िबना रह ही नह� सकते ।
इसका अथ� यह ह ैिक हम हर पल संवाद कर रहे ह�, चाहे हम सचेतन ʖप से
इसके ɓयास कर रहे हʠ या नह� । वा�तव म�, मुँह बदं रखने का अथ� यह
नह� ह ैिक हम संवाद नह� कर रहे ह� । हाल म� हुए अ�ययनʠ से पता चला है
िक हम जो कुछ कहना चाहते ह�, उसका केवल 8 ɓ˃तशत संवाद ही श�दʠ
के मा�यम से करते ह�, जबिक 90 ɓ˃तशत संवाद अपने कायʡ या
अशा��दक ग˃तिव˃धयʠ के मा�यम से करते ह� । थोड़ा सोच� :

ɓसʁ होने पर हम मु�कुराते ह� ।

अतंरगंता �यɝ करने के �लए हम आँख� िमचिमचाते ह� ।

घृणा म� हम भʣह� ʹसकोड़ते ह� ।

आ�मिवʉास होने पर हम तनकर खड़े होते ह� ।

डरने पर हम काँपते ह� ।

आरोप लगाते समय हम उँगली उठाते ह� ।

कंुठा म� हम झुक जाते ह� ।

सहमत होने पर हम ʹसर िहलाते ह� ।

आʆय�चिकत होने पर हम अपना ʹसर तेज़ी से िहलाते ह� ।

अिवʉास म� हम अपनी भʣह� उठाते ह� ।

नापसंदगी म� हम �योरी चढ़ाते ह� ।

अशा��दक संवाद वह ह,ै ʹजसे हम श�दʠ के िबना “कहते” ह� । इसका
अथ� ह ैहमार े चेहर ेके भाव, हमारी बॉडी ल��वेज, हमारी शारी�रक मुɒाएँ ।
इसम� यह भी शािमल हो सकता ह ैिक हम िकस तरह के कपड़े पहनते ह� या
कब और िकतना चुप रहते ह� । आइए, एक पल म� यह समझ ल� िक



ɓभावशाली �यिɝ बनने के �लए हम अशा��दक संवाद क� शिɝ का दोहन
कैसे कर सकते ह� ।

चेहरा िदमाग़ का आईना ह,ै और आँख� िबना बोले ही िदल के
रह�य खोल देती ह� ।

–जेरोम, 324-420

चेहर ेके भाव
अगर चेहरा िदमाग़ का आईना ह,ै तो बेहतर यही होगा िक हम ʹजन लोगʠ से
संवाद करते ह�, उनके संदेशʠ को पढ़ना सीख ल� । �या आपने कभी िकसी
�यिɝ से ऐसी कोई बातचीत क� ह,ै ʹजसम� आपने उसके श�द दोहराए हʠ
और उसने पलटकर कहा हो, “हो सकता ह ै म�ने यही कहा हो, लेिकन
दरअसल मेरा यह मतलब नह� था ?” इ˃तहास गवाह ह,ै इसंान ने हमेशा
दसूरʠ के िदमाग़ को पढ़ने क� कोʺशश क� ह ै। हथेली पढ़ने वालʠ, स�मोहन
करने वालʠ, मनोिवʈेषकʠ और पॉलीɎाफ़ टे�ट आिद सभी ने िदमाग़ को
पढ़ने क� कोʺशश क� ह ै। सचमुच जब कोई अपने िवचार न बताए, तो उ�ह�
जानने का सबसे अ�छा उपाय उसका चेहरा देखना ह ैह!ै हमार े चेहर े के
भाव हमार े िवचारʠ को ʹजतना उजागर करते ह�, उतना कोई दसूरी चीज़
नह� कर सकती, ʹजसम� श�द भी शािमल ह� । चेहर ेके भाव – “िदमाग़ के
आईने” – म� हमारी मु�कान� या �यो�रयाँ, आँखʠ और चेहर ेपर आए सारे
भाव शािमल होते ह� ।

पॉवर पॉइटं :

मु�कान संɌामक होती ह,ै इस�लए मु�कुराते रह� ।
अगर आप अपनी मु�कान का उपयोग नह� कर रहे ह�, तो
आप उस इसंान क� तरह ह�, ʹजसके पास ब�क म� एक
िम�लयन डॉलर तो ह�, लेिकन चेकबुक नह� ह ै।

–लेस िगब�लन

िवजेता मु�कान सोने से भी अ˃धक मू�यवान होती ह ै । आपक� मु�कान
आपको लाखʠ डॉलर कमाकर दे सकती ह,ै आपके ववैािहक जीवन को
टूटने से बचा सकती ह ैया िकसी देश को बदल सकती ह ै । मु�कान से
ɓशसंा, ɓेम, सराहना और मासूिमयत �यɝ होती ह ै । इसके अलावा
मु�कुराने म�, �योरी चढ़ाने से कम मेहनत लगती ह ै। �योरी चढ़ाने म� बासठ



माँसपेʺशयʠ के उपयोग क� आव�यकता होती ह,ै जबिक मु�कुराने म� केवल
छ�बीस क� । चौड़ी मु�कान सबसे मू�यवान संप��यʠ म� से एक ह ै। इससे
आप दिुनया को यह संदेश देते ह� िक आप इस जीवन के �लए आभारी ह� ।
मु�कान लोगʠ को अपने पास ख�चती ह,ै उ�ह� आरामदेह बनाती ह ैऔर
उनका िदल जीत लेती ह ै।

हमेशा �योरी चढ़ाए रखने का िबलकुल उ�टा असर होता ह ै । कुछ
लोग जीवन भर अपनी �यो�रयाँ चढ़ाए रहते ह�, लेिकन कभी समझ नह�
पाते ह� िक वे उʁ˃त �यʠ नह� कर पा रहे ह� । अगली बार जब आप देख� िक
कोई अपने जीवन म� उʁ˃त नह� कर पा रहा ह,ै तो उसके चेहर ेको पल भर
के �लए �यान से देख� । संभावना ह ैिक उस “दभुा��यशाली” इसंान ने अपने
जीवन को परशेािनयʠ से ˃घरा हुआ मान �लया ह ै और वह हर चीज़ को
बहुत बड़ी मानने का िनण�य कर चुका ह ै। उसक� �यो�रयाँ हमेशा चढ़ी रहती
ह�, ʹजससे ऐसा लगता ह ैमानो उसने जीिवत म�ढक िनगल �लया हो ।

हॉ�लडे–इन का ɓबधंन मु�कान के मह�व से बहुत अ�छी तरह
प�र˃चत ह ै। होटल क� एक नई शाखा म� जब 5०० लोगʠ को िनयɝु िकया
जा रहा था, तो कंपनी ने 5००० उ�मीदवारʠ का सा�ा�कार �लया ।
सा�ा�कार लेने वाले होटल ɓबधंक ने हर उस उ�मीदवार को अ�वीकृत
कर िदया, जो सा�ा�कार के दौरान चार बार से कम मु�कराया था ।
मु�कुराना लाभ का सौदा ह ै!

हमारी मु�कान केवल �यवसाय के संसार म� ही मह�वपूण� नह� ह ै ।
हमम� से अ˃धकतर पुʕषʠ को शायद याद होगा िक हम� मु�कान क� शिɝ का
पता पहली बार कब चला था । हम जूिनयर हाई �कूल म� थे । कोई लड़क�
हमारी ओर देखकर बस मु�कुराई और हम उससे शादी करने के �लए बेताब
हो गए । बेहतरीन मु�कान से अ˃धक आकष�क कुछ भी नह� होता ! और
जब भी मेरी प�नी ˀलडा मेरी ओर देखकर मु�कुराती ह,ै तो म� उसके हाथʠ
क� कठपुतली बन जाता हँू ।

यिद आप िनयिमत ʖप से मु�कुराने वाले इसंान नह� ह�, तो सीख ल� ।
यिद आव�यकता पड़े, तो अ�यास कर� । आपको यह थोड़ा अजीब लग
सकता ह,ै लेिकन इसके लाभ इतने अ˃धक ह� िक आपको ऐसा अव�य
करना चािहए । शीशे के सामने खड़े हो जाएँ । िफर अपने चेहर ेपर सबसे
चौड़ी, सबसे आकष�क मु�कान लाने का अ�यास कर� । िफर उस मु�कान
को अपने बॉस पर, अपने सहक�मयʠ और अपने प�रवार वालʠ पर



आज़माकर देख� । आपको जो प�रणाम िमल�गे, उनसे आप हरैान रह जाएँगे
।

पॉवर पॉइटं :

आँखʠ क� भाषा सीख� ।
इसंान के इरादʠ को भाँपने के �लए हर जानवर हमेशा उसक�
आँखʠ म� देखता ह ै।

–एच. पॉवस�

आँख� आ�मा क� �खड़क� होती ह� । �या आपने कभी �यान िदया ह ैिक
आप सीधे िकसी �यिɝ क� आँखʠ म� झाँककर उसके िदल क� बात समझ
सकते ह� ? हम� इसी तरह बनाया गया ह ै। हमारी आँख� सशɝ संवाद करने
म� स�म होती ह� ।

आँख� रोमांच से चमकती ह� । वे दखु से लाल होती ह� और उनम� आँसू
भर आते ह� । वे शɑुता से आग–बबूला भी होती ह� । िव�टर ह् यूगो ने एक
बार कहा था, ‘‘जब कोई मिहला आपसे बात कर रही हो, तो वह सुन�, जो
वह अपनी आँखʠ से कह रही ह ै।” �टीव ʕबेन�टीन ने इसे इस तरह कहा
था, “मिहलाएँ दो भाषाएँ बोलती ह�, ʹजनम� से एक शा��दक होती ह”ै यह
सच ह ै। और यह ʹजतना मिहलाओ ंके मामले म� सच ह,ै उतना ही पुʕषʠ के
मामले म� भी ह ै। हम अपनी आँखʠ से िकसी के साथ जुड़ सकते ह�, िकसी
को जोड़ सकते ह� या दरू भी हट सकते ह� । कोई भी साव�जिनक वɝा
आपको आँखʠ के मा�यम से “जुड़ने” के मह�व के बार ेम� बता सकता ह ै।

हालाँिक आँखʠ के संपक�  के मा�यम से लोगʠ से जुड़ना मह�वपूण� ह,ै
लेिकन साथ म� यह सीखना भी मह�वपूण� ह ैिक बातचीत के दौरान दसूरʠ के
भाव कैसे पढ़� । मुझे याद ह ैम�ने यह पाठ बड़ी किठनता से सीखा था । जब
मेरी प�नी ˀलडा ने हमार े बेटे डेिवड को ज�म िदया, तो म� दो घटें बाद
अ�पताल म� उसके कमर ेम� गया । म� द�तर के काम के बार ेम� “उससे
बातचीत करने” गया था । ˀलडा और म� �यवसाय म� साझेदार ह�, इस�लए
हम हमेशा िमलकर काम करते ह�, तािक हमारा �यवसाय सुचाʕ ʖप से
चलता रहे । तो इस तरह परवाह करने वाले प˃त के नाते म�ने सोचा िक म�
उसे दो घटें आराम करने का समय दूँ, इसके बाद ही उसके पास काम
संबधंी सम�या लेकर जाऊँगा । मुझे अब भी उसक� आँखʠ का वह भाव
याद ह,ै जब म� हाथ म� ढेर सार े काग़ज़ात लेकर अ�पताल के कमर े के



दरवाज़े से भीतर घुसा था । मुझे िवʉास ह ै िक मिहलाएँ िनगाहʠ का ऐसा
भाव अपनी माँ से ही सीखती हʠगी । मेर ेगालʠ पर अब भी जलने के िनशान
ह� । तेज़ी से पीछे हटकर दरवाज़े से बाहर िनकलते समय म� यही सोच रहा
था िक आँख� िकतनी सशɝ अʺभ�यिɝ कर सकती ह� ।

पॉवर पॉइटं :

लोगʠ से ऑंखे िमलाकर बात कर� ।
अ˃धकतर माता–िपता अपने बɧʠ से कहते ह�, “लोगʠ से आँख� िमलाकर
बात करो ।” �या आप कभी िकसी ऐसे �यिɝ से िमले ह�, जो आपसे नज़र�
न िमलाता हो ? इस तरह का �यिɝ – जो अपनी आँख� इधर–उधर घुमाता
हो – दरअसल संपक�  से बचने क� कोʺशश करता ह ै। इस ɓकार के �यवहार
से अिवʉास पदैा होता ह ै । �या आपने कभी िकसी ऐसे �यिɝ का
अʺभवादन िकया ह,ै ʹजसक� िनगाह हलैो बोलते ही ज़मीन पर जम गई हो ?
यह �यवहार कमज़ोर आ�म–छिव का सूचक ह ै।

अगर आप सचमुच लोगʠ के साथ जुड़ना चाहते ह�, तो उनसे आँख�
िमलाने क� सचेतन कोʺशश कर� । दे�खए, कभी–कभार पलक�  झपकाने म�
कोई बुराई नह� ह ै– आप यह नह� चाहते िक लोग असहज महसूस कर� ।
लेिकन उनके साथ आँखʠ के िनयिमत संपक�  से िदलच�पी और स�मान
�यɝ करना मह�वपूण� ह ै।

आगे के एक अ�याय म� म� सुनने के मह�व पर बात कʖँगा । यह �यान
रख� िक अशा��दक संवाद हमेशा दोतरफ़ा रा�ता होता ह ै। इसका अथ� है
िक आप अपनी आँखʠ से िकस तरह “सुनते” ह�, यह भी उतना ही
मह�वपूण� ह,ै ʹजतना यह िक आप उनसे िकस तरह “बोलते” ह� । आँखʠ के
संपक�  से िदलच�पी, मह�व और अतंरगंता �यɝ होती ह ै। आँखʠ के संपक�
से कतराना उदासीनता, परशेानी या असहम˃त का संकेत देता ह ै । यह
सुिन˃ʆत कर� िक आप अपनी आँखʠ से सही बात कह� । अगर आप लोगʠ से
आँख� िमलाने के आदी नह� ह�, तो यह आपके �लए चुनौती बन सकता ह ै।
लेिकन यिद आप इस पर मेहनत कर�गे, तो िवʉास कर�, आप महान संवाद
के लाभʠ क� फ़सल काट�गे ।

पॉवर पॉइटं :

अपने चेहर ेपर सफलता क� पोशाक पहन� ।



हमार े चेहर े म� हज़ारʠ माँसपेʺशयाँ होती ह� । और हमारा चेहरा हज़ारʠ
अलग–अलग भाव, भावनाएँ और ʔिʊकोण संɓेिषत कर सकता ह ै। अपने
चेहर ेपर सकारा�मक भाव बनाए रखने का संक�प ल� ।

�या आपको अपनी माँ क� वह डाँट याद ह,ै ʹजसम� वे कहती थ� िक
अगर तुम “बुरा” चेहरा बनाओगे और हर समय ऐसा ही बनाए रखोगे, तो
चेहरा हमेशा के �लए ऐसा ही हो जाएगा ? दे�खए, उ�हʠने सही कहा था! !
हमारा चेहरा दरअसल माँसपेशी और ऊतकʠ क� �मृ˃त बरकरार रखता है
। यही कारण ह ैिक हम अ˃धकतर समय जसैा चेहरा बनाते ह�, वही �थायी
बन जाता ह ै। कुछ लोगʠ के चेहर ेपर हमेशा ऐसे भाव होते ह�, जो कहते ह�,
“जीवन ने मुझे बुर े िदन िदखाए ह� ।” जबिक शेष लोगʠ के चेहर े के भाव
कहते ह�, “मुझे हर िदन ɓसʁता िमलती ह ै।” हम बाद वाले लोगʠ के आस–
पास ही रहना चाहते ह� और उ�ह� के जसेै बनना चाहते ह� ।

शारी�रक मुɒा
बातचीत करते समय हमारा शरीर भी दसूरʠ तक बहुत सार ेसंदेश पहँुचाता
ह ै। कई बार तो ऐसा होता ह ैिक हम मुँह से जो बात बोल रहे ह�, अनजाने म�
उससे ठीक उ�टी बात अपनी शारी�रक मुɒा के मा�यम से कहने लगते ह� ।
मनोव�ैािनक अ�बट� मेहरिेबयन ने कहा ह,ै ‘‘िकसी वɝा का सात ɓ˃तशत
संदेश उसके श�दʠ से आता ह,ै 38 ɓ˃तशत उसके पद या शीष�क से और
55 ɓ˃तशत उसक� “शारी�रक मुɒा ” से आता ह ै।” इससे �पʊ हो जाता है
िक हमार े शरीर म� वह बात संɓेिषत करने क� अ� भुत यो�यता ह,ै ʹजसे
हमारा िदमाग़ कहने क� कोʺशश कर रहा ह ै। दरअसल कई बार हमारा मुँह
जो बात कहने म� असमथ� होता ह,ै उसे हम अपनी शारी�रक मुɒा से संɓेिषत
कर सकते ह� ।

ˀलडा और मेर े िववाह को पɧीस साल से अ˃धक समय हो चुका ह ै।
हम दोनʠ के पास अशा��दक संकेतʠ का �यापक भडंार ह ै । अगर ˀलडा
कमर ेके पार बठैी हो, तो म� उसक� ओर देखकर, िबना कुछ बोले ही उससे
पूरी बातचीत कर सकता हँू । इसी तरह, यिद हम दो�तʠ के साथ िकसी
˃डनर म� हʠ, तो म� उसके पास बठैकर मेज़ के नीचे से भी उसके साथ
बातचीत कर सकता हँू । (िवʉास न हो, तो मेर ेपरैʠ पर चोट के िनशान देख
ल� !)

पॉवर पॉइटं :

ʠ े े ै �



दसूरʠ के ठीक सामने बठै� ।
अगर आप अपने िकसी संबधं म� िवʉास पदैा करना चाहते ह�, तो सही
शारी�रक मुɒा का ɓयोग सुिन˃ʆत कर� । िकसी से बात करते समय उसके
ठीक सामने बठै� – नाक से नाक, अँगूठे से अँगूठा िमलाकर । िकसी अ�य
कोण म� न बठै�, �यʠिक इससे सामने वाले को लग सकता ह ैिक आप उसे
“पराया” समझ रहे ह� । �यान रख� अगर आप िवदेशी सं�कृ˃तयʠ से संपक�
कर रहे ह�, तो इस बात म� अतंर आ सकता ह ैिक उ˃चत समझी जाने वाली
दरूी �या ह ै। यह इस बात पर िनभ�र करता ह ैिक आप कहाँ ह� । उदाहरण
के �लए, यिद आप िकसी यूरोपीय देश म� ह�, तो िवनɗ समझी जाने वाली
�यिɝगत दरूी कम से कम दो फु़ट होती ह,ै जबिक कई एʺशयाई देशʠ म� एक
फु़ट या इससे कम दरूी भी असामा�य नह� ह ै।

शारी�रक मुɒा क� शिɝ का मू�यांकन िन�न�ल�खत परी�ण से �पʊता
के साथ िकया जा सकता ह ै: िकसी समूह के सामने खड़े होकर कह�, “मुझे
देख� और मेर ेकहे अनुसार कर� । अपने अँगूठे और अँगुली से एक गोला
बनाएँ. .. इस तरह । अब इस गोले को अपनी ठुड् डी पर रख� ।” (यह कहने
के बाद गोला अपने गाल पर रख ल� ।) कई लोग गोला अपनी ठुɲी के बजाय
गाल पर रख ल�गे, ʹजससे पता चलता ह ै िक वे आपके श�दʠ के बजाय
आपक� शारी�रक मुɒा का अनुसरण कर रहे थे ।

पॉवर पॉइटं :

अ�छी शारी�रक मुɒा से अ�छा �वाʺभमान
झलकता ह ै।

अ�छी शारी�रक मुɒा न केवल अ�छी सेहत के �लए मह�वपूण� ह,ै ब��क
यह अगली नौकरी, िबɌी या डेट पाने क� कंुजी भी बन सकती ह ै। डॉ�टर
हम� दशकʠ से अ�छी शारी�रक मुɒा का मह�व बता रहे ह�, लेिकन प�रणाम
अब हम सबके सामने आ रहे ह� । जो लोग चेतन होकर सीधे तनकर खड़े
होने क� कोʺशश करते ह�, चेतन होकर चलने क� कोʺशश करते ह� और ʹसर
तानकर रखते ह�, उनके जोड़ʠ, ह˃ड् डयʠ और माँसपेʺशयʠ म� कम बीमा�रयाँ
होती ह� । यह केवल अ�छे �यवसाय से ही नह�, अ�छी सेहत से भी
संबं˃ धत ह ै!

हम� �यवसाय म� अ�छी शारी�रक मुɒा क� शिɝ को अनदेखा नह�
करना चािहए । र�ै�टन �यू�रना कंपनी के सं�थापक िव�लयम डैनफ़ोथ�
कहते थे, “जब कोई आदमी सीधा बठैता ह,ै तो म� मानता हँू िक वह सीधा



सोचता ह ै।” जब कोई �यिɝ झुक� मुɒा म� होता ह,ै तो इससे आ�मिवʉास
क� कमी झलकती ह ै। जो लोग लबें होते ह�, वे हमेशा अपनी लबंाई को कम
िदखाने के �लए थोड़ी झुक� मुɒा अपना लेते ह� । आपक� शारी�रक बनावट
जसैी भी हो, उससे आ�मिवʉास �यɝ कर� । तनकर खड़े हʠ, तािक आप
सशɝ िदख� । बड़े आʆय� क� बात ह ैिक हमारा शरीर यह बात उजागर कर
देता ह ैिक हम कैसा सोचते ह�, ʹजससे बाद म� यह तय होता ह ैिक हम िकस
तरह जीते ह� । “शारी�रक मुɒा क� जाँच” का एक अ�छा सूɑ यह ह ै: िकसी
सपाट दीवार से िटककर खड़े हो जाएँ और देख� िक आपका िकतना शरीर
दीवार से छूता ह ै। अगर आपके कंधे, आपके पीछे का िह�सा और आपके
परैʠ का िपछला िह�सा दीवार को छू रहा हो, तो आपक� मुɒा अ�छी ह ै।

अ�छी शारी�रक मुɒा िवकʹसत करने के �लए हर काम अ◌ाव�यक
करने का िनण�य ल� । अगले कुछ िदनʠ तक अपने कंधे चौड़े करने, ठुड् डी
ऊपर ख�चने, ʹसर पीछे तानने और पेट अदंर करने पर �यान क� िɒत कर� ।
सुबह थोड़ा–बहुत �यायाम करने से आपक� शारी�रक मुɒा म� चम�का�रक
प�रवत�न आ जाएगा ।

पॉवर पॉइटं :

िवजयी टंग से हाथ िमलाना सीख� ।
अपनी शारी�रक मुɒा को बेहतर बनाने के �लए आप एक और अ�छा काम
कर सकते ह� । िवजयी ढंग से हाथ िमलाने क� कोʺशश कर� । इस तरह हाथ
िमलाना मह�वपूण� होता ह,ै जो न तो बहुत ढीला हो, न ही बहुत कड़क ।
ढीली पकड़ के साथ हाथ िमलाने से आ�मिवʉास क� कमी का पता चलता
ह,ै जबिक बहुत कड़कपन से हाथ िमलाने से घमडं या कम आ�म–गौरव
झलकता ह ै।

म� अपने छह साल के बेटे डेिवड को पहली बार िमल रहे �यिɝ से हाथ
िमलाना ʹसखा रहा था । हमने एक – दसूर ेसे आँख� िमलाकर और सीधे
तनकर खड़े होकर हाथ िमलाने का अ�यास िकया । पहली बार जब हमने
कोʺशश क�, तो डेिवड कमर ेम� ʹसर झुकाकर आया और उसने हाथ िमलाने
के �लए अपना ढीला हाथ आगे कर िदया । मुझे ऐसा लगा, जसेै म� कोई मरी
हुई मछली थामे हुए हँू । इस पर म�ने उसे समझाया िक उसे थोड़े कड़कपन
से हाथ िमलाना चािहए । उसने मेरा हाथ जकड़ �लया और िफर उसे अपनी
पूरी शिɝ से दबा िदया, इससे म� नीचे बठैने पर मजबूर हो गया । िफर म�ने
डेिवड को यह सुझाव िदया िक हाथ िमलाते समय उसके हाथʠ क� पकड़



इन दोनʠ ��थ˃तयʠ के बीच क� होना चािहए । वही कर�, जो डेिवड और म�ने
िकया था । हाथ िमलाते समय सामने वाले से आँखʠ िमलाने का अ�यास
कर� ।

अपने संवाद के अशा��दक आयामʠ के बार ेम� जागʖक बन� और इस
अ�याय म� बताए गए ʹसɺांतʠ पर अमल कर� । इनक� बदौलत लोगʠ के
साथ सफलतापूव�क �यवहार करने और जुड़ने क� आपक� यो�यता बहुत
बढ़ जाएगी, ʹजसका प�रणाम यह होगा िक आपके संबधं अ˃धक मधुर और
पुर�कारदायक बन जाएँगे ।



 अ�याय तीन

अ�छा िदखने क� कला



लो

आप भीतर से चाहे कैसा भी महसूस करते हʠ, हमेशा
िवजेता जसैा िदखने क� कोʺशश कर� ।

– आथ�र ऐश

ग कोई पु�तक �यʠ ख़रीदते ह� ? इसका सबसे बड़ा कारण होता है
शीष�क । दसूरा बड़ा कारण होता ह ै । मुखपृʋ क� ʖप – रखेा ।

तीसरी ɓेरणा होती ह ै। लेखक का नाम । इस सूची म� पु�तक क� वा�तिवक
सामɎी बहुत बाद म� आती ह ै। हम सभी ने यह कहावत सुनी होगी, ‘‘आप
मुखपृʋ देखकर िकसी पु�तक का मू�यांकन नह� कर सकते ।” कुछ हद
तक हम शायद इससे सहमत भी होते ह� । लेिकन सच तो यह ह ै िक हम
पु�तक का मू�यांकन उसके मुखपृʋ से ही करते ह� । िन˃ʆत ʖप से, हम�
घिटया मुखपृʋ के भीतर बेहतरीन सािह�य िमल सकता ह ैया हम बेहतरीन
कला�मक मुखपृʋ के झाँसे म� आकर भीतर का घिटया लेखन ख़रीद सकते
ह� । लेिकन अतंत: अ˃धकतर लोग पु�तक ख़रीदने का शुʕआती िनण�य
मुखपृʋ के आधार पर ही करते ह� ।

इसंानʠ के बार ेम� भी यही बात सच ह ै। हम लगभग हमेशा लोगʠ का
“मू�यांकन” उनक� पहली छाप से करते ह� । एिमली पो�ट ने इसे इस तरह
कहा ह ै : “कपड़े हमार े �लए वसेै ही ह�, जसेै पशु – प˃�यʠ के �लएउनक�
रोएँदार खाल और पखं । कपड़े हमार ेʖप – रगं को बेहतर ही नह� बनाते ;
वे दरअसल हमारा ʖप – रगं ही ह� । हम जो पहली छाप छोड़ते ह�, वह बहुत
हद तक इस पर िनभ�र करती ह ैिक हम �या पहनते ह� । इसम� हमार ेचेहरे
के भाव भी शािमल ह� । ʺशʊाचार और भाषा पर बाद म� �यान िदया जाता है
और च�रɑ पर तो सबसे अतं म� �यान िदया जाता ह ै।”

माना िक पहली छाप या पहला ɓभाव हम� ग़लत नतीजे पर पहँुचा
सकता ह ै। लेिकन लोगʠ के बार ेम� शुʕआती िनण�य तो हम उसी के आधार
पर लेते ह� । िमसाल के तौर पर, यिद कोई �यिɝ आपके द�तर म� घिटया
कपड़े पहनकर आता ह,ै उसके बाल कढ़े हुए न हʠ और उसे नहाने क� बहुत
आव�यकता हो, तो शायद आप उस �यिɝ के बार ेम� कोई िवशेष धारणा
बना ल�गे । आप सोच सकते ह� िक उसम� �यावसा˃यक ʺशʊाचार नह� ह� –
या इससे भी बुरी बात, उसम� �व�थ आ�म – गौरव नह� ह ै।

पॉवर पॉइटं :

ो ो े



आपको पहली छाप छोड़ने का दसूरा अवसर कभी
नह� िमलता ।

अब आप संवाद यो�यताओ ंम� मािहर होने लगे ह�, इस�लए यह मह�वपूण� है
िक आप �वय ंको और अपने िवचारʠ को पेश करने के रह�य जान ल� ।
दरअसल �यावसा˃यक बठैकʠ, सा�ा�कारʠ या डे�टग म� भी आपका िदखने
का अदंाज़ आपक� बातʠ ʹजतना ही संɓेषण करता ह ै। िदखने के अदंाज़ के
दो ɓमुख �ेɑ ह� बनाव – ɛँगार (grooming) और पोशाक ।

बनाव – ɛँगार
अपनी अगली भ�ट, डेट या ɓ�तु˃त के �लए जाते समय अपनी मानʹसक
बनाव – ɛँगार जाँच – सूची तयैार कर� । इसके �लए आप इन बातʠ का
�यान रख सकते ह�

• यह कहना आव�यक नह� ह ैिक नहाए िबना काम नह� चलेगा ।

• अपने दाँत अ�छी तरह साफ़ कर� । अगर आपके दाँतʠ पर िनशान ह�
या वे पीले ह�, तो टूथ �हाइटनर का इ�तेमाल कर� । अगर दाँतʠ म�
छेद ह�, वे टेढ़े – मेढ़े या बदसूरत ह�, तो दाँतʠ के डॉ�टर क� मदद
लेकर ऐसा उपाय खोज�, ʹजससे आपक� मु�कान और अ˃धक
आकष�क बन जाए ।

• अ�छा िदखने क� कला अपने नाख़ून िनयिमत ʖप से काट� और
�व�छ रख� । मिहलाओ ंका नख – ɓसाधन (manicure) भड़क�ला
नह� ब��क सुʕ˃चपूण� होना चािहए ।

• अपने बाल साफ़ – सुथर ेऔर �यव��थत रख� । ˃चप˃चपे बालʠ से
लोग िबचक सकते ह� । भले ही “अ�त – �य�त बाल” फै़शन म� हʠ,
लेिकन इस बार ेम� जागʖक रह� िक इनसे आपके आस – पास के
लोगʠ को �या संदेश जा रहा ह ै। अगर बाल रगंने या अलग ɓकार से
काढ़ने से आपको अपना रगं – ʖप िनखारने म� मदद िमलती हो, तो
यह अ�छा िनवेश ह ै। म� हमेशा कहता हँू िक आपके ʹसर और चेहरे
पर ʹजतने कम बाल होते ह�, आप अ˃धकतर लोगʠ के साथ उतने ही
अ�छे संबधं जोड़ सकते ह� । जब से म� गजंा होने लगा हँू, तब से म�
हर साल अ˃धक अ�छी तरह संबधं जोड़ने म� कामयाब हो रहा हँू!



• मेकअप का उ� दे�य आपके चेहर ेको बदलना नह�, ब��क आपके
रगं – ʖप को सँवारना ह ै। मेकअप का ɓयोग कम से कम कर� और
सादगी से कर� । “रगें – पुते” चेहर ेसे दरू रह� ।

• खु़शबूदार इɑ से मदद िमलती ह ै । बस यह सुिन˃ʆत कर ल� िक
उसक� खु़शबू बहुत अ˃धक तीखी न हो ।

• ˃डओडोर�ट या एंटीपर��पर�ट का ɓयोग अव�य कर� ।

• अपने साथ हमेशा �मट लेकर चल� । जो �यिɝ आपक� साँसʠ क�
बदबू से परशेान होगा, वह आपका एक श�द भी नह� सुनना चाहेगा ।
कई साल पहले जब ˀलडा और म� एक मकान बनवाने वाले थे, तो
लोगʠ ने हम� चेतावनी दी थी िक इस दौरान कई तरह के िनण�य लेते
समय हमार े बीच मतभेद उभर�गे । लेिकन ऐसा कुछ नह� हुआ ।
दरअसल हमारा समय बेहतरीन िनकला, �यʠिक हम अपने सपने को
साकार कर रहे थे । हमार ेबीच केवल एक ही मु� दे पर बहस होती थी
। मु� दा था, मकान िनमा�ण क� एक पेशेवर सहयोगी से िमलने क�
बारी को लेकर । हम उससे दरू इस�लए भागते थे, �यʠिक उसक�
साँस� बहुत बदबूदार थी । “नह� ˀलडा, मुझे िवʉास ह ै िक इस बार
उससे िमलने क� बारी तु�हारी ह ै। िपछली बार तो उससे म� िमला था
।” शायद इसी�लए वह पेशेवर सहयोगी इतना अ˃धक �यवसाय
करती थी – लोग उससे बचने के �लए उसक� सुझाई हर व�तु ख़रीद
लेते हʠगे !

पॉवर पॉइटं :

आपके कपड़े दसूरʠ से संवाद करते ह� ।

सफलता के �लए पोशाक पहनना
आप अपने रगं – से �या संदेश देने क� कोʺशश कर रहे ह� ? “म� ʖप अभी –
अभी सोकर उठा हँू ?” ‘‘म� यहाँ का सबसे सफल कम�चारी हँू ।” “मुझे
परवाह नह� ह ैिक आप �या सोचते ह�, म� अपने मनचाहे तरीके़ से �यवहार
कर सकता हँू ।” या “मेरी िदलच�पी इस बात म� ह ैिक म� आपसे कैसे जुड़
सकता हँू ।” यह सोचकर �वय ंको न बहलाएँ िक िकसी कमर ेम� घुसकर ही
आपने अपने बार ेम� बहुत कुछ नह� कह िदया ह ै। ʹजस पल आप दरवाज़े से
ɓवेश कर�गे, उसी पल शेष लोग आपके पद, आपके मकसद और आपक�
सफलता क� संभावना का मू�यांकन कर ल�गे । इस�लए ʹसर से लेकर



अपने जूतʠ के तले तक आप कैसे िदखते ह�, इस बार ेम� पूरी तरह सचेत बन�
।

कई लोग मन ही मन सोचते ह�, “जब म� सफल हो जाऊँगा, तब
बेहतरीन कपड़े ख़रीदने म� अ˃धक धन िनवेश कʖँगा ।” यह तो िकसी
अँगीठी के सामने बठैकर यह सोचने जसैा ह,ै ‘‘जब तुम मुझे गमा�हट दोगी,
तब म� तुमम� लकड़ी डालूँगा ।” नह�, आपको सफलता पाने के �लए पोशाक
पहले पहननी होगी – तभी आप सफल हो पाएँगे ।

हम इɜ�सव� सदी म� बड़ी तेज़ी से बढ़ रहे ह� । आजकल औपचा�रक
और अनौपचा�रक के बीच क� रखेा लगातार धुँधली पड़ती जा रही ह ै ।
कंपिनयʠ म� पोशाक के पमैाने लगातार बदल रहे ह� । आप कैसे जान� िक
�या पहनना ह ैऔर कब ? यहाँ द�तर म� कपड़े पहनने को लेकर कुछ िदशा
– िनद�श िदए जा रहे ह� ।

हालाँिक कपड़े बेचने वाले लोगʠ क� मशंा यही होती ह,ै लेिकन फै़शन से
संबं˃ धत हर ɓवृ�� का अनुसरण आम तौर पर अ�छा नह� होता ।
पारपं�रक, संतु�लत पोशाक बहुत पेशेवर होती ह ै । इस�लए बहुत
अ˃तशयोिɝपूण� या भड़क�ले वʒʠ से बच� । सादगी भरी पोशाक, जो आप
पर जँचे, सबसे अ�छी होती ह ै। पोशाक का चयन करते समय याद रख� िक
आपका ल�य कई ɓकार के लोगʠ से संबधं जोड़ना ह ै । आप यह नह�
चाहते िक आपका रगं – ʖप खलेु संवाद के बीच बाधा बन जाए ।

पॉवर पॉइटं :

पोशाक पर आव�यकता से अ˃धक �यान देना, कम
�यान देने से बेहतर ह ै।

अगर आप पुʕष ह�, तो सादे ढंग वाली टाई चुन� । जलप�रयʠ, काटू�न पाɑʠ
और बॉˀलग िपन वाली टाइयʠ से दरू रह� । इसका मतलब ह ैिक कंपनी क�
िɌसमस टाई को उस िदन के �लए सँभालकर रख�, जब आपको हँसी –
मज़ाक़ क� आव�यकता हो । इसके अलावा, कमीज़ चु�त और इ�तरी क�
हुई िदखनी चािहए ।

जसैा िक आपको पता ही होगा, उ˃चत पोशाक अवसर या समूह पर
िनभ�र करती ह ै। यिद आप सामा�य कामकाजी िदन के �लए कपड़े पहन रहे
ह�, तो अनौपचा�रक पोशाक िबलकुल सही ह ै। लेिकन अगर आप िवभाग
क� िकसी िवशेष ɓ�तु˃त के �लए तयैार हो रहे ह�, तो सूट – टाई अ˃धक



बेहतर रह�गे । �पʊ ह,ै पोशाक के पमैाने हर अमे�रक� कंपनी क� सं�कृ˃त म�
अलग – अलग होते ह� । िमसाल के तौर पर, अगर आप आईबीएम के शीष�
काय�कारी अ˃धकारी ह�, तो आपसे लगभग हमेशा सूट पहनने क� उ�मीद
क� जाती ह ै । लेिकन अगर आप ʹस�लकॉन वलैी क� िकसी हाई – टेक
कंपनी म� काम करते ह�, तो जी�स और खलेु कॉलर वाली कमीज़ भी सही
पोशाक हो सकती ह ै । चाहे जो हो, पोशाक पर आव�यकता से अ˃धक
�यान देना, कम �यान देने से हमेशा बेहतर होता ह,ै �यʠिक इससे पता
चलता ह ैिक आप सामने वाले के बार ेम� सोच रहे ह� और उसे बहुत स�मान
दे रहे ह� ।

कपड़ʠ क� श�ैलयʠ म� ʺभʁता से काम का ɓदश�न कैसे ɓभािवत होता
ह,ै इसका उदाहरण देख� । यह िदलच�प उदाहरण अमे�रका के सबसे बड़े
पद से संबं˃ धत ह ै। राʊ�प˃त िबल �ɞटन अपने ओवल द�तर म� �वेट सूट म�
काम करने के �लए मशहूर थे, जबिक राʊ�प˃त जॉज� ड��यू बुश हमेशा सूट
कोट पहनते थे । राʊ�प˃त बुश के काय�काल के सौ िदन पूर ेहोने तक हर
जगह यह बात च˂चत हो गई िक ओवल हाउस के �लए पेशेवर पोशाक ही
सही िवक�प ह ै। िदलच�प बात यह थी िक उ�पादकता बहुत बढ़ गई थी ।
हाई �कूल के िवɿाʻथयʠ पर हुए एक अ�ययन म� भी यह पाया गया िक जो
िवɿाथ� यूिनफ़ॉम� पहनकर �कूल आते ह�, वे ऐसा न करने वाले िवɿाʻथयʠ
के मुक़ाबले हमेशा बेहतर ɓदश�न करते ह� ।

ऐसे कपड़े पहन�, ʹजनसे आप अ˃धक आकष�क िदख� । ऐसे कपड़े पहन�,
ʹजनक� नाप आपके शरीर के �लए एकदम उपयɝु हो और जो पुराने न
िदखते हʠ । अपने कपड़ʠ और जूतʠ क� िनयिमत देखभाल कर�, इससे वे
अ˃धक समय तक चल�गे । मेरा एक दो�त तीस साल से एक ही जोड़ी जूते
पहन रहा ह ै। बस वह उ�ह� हर िदन चमकाता ह ैऔर कभी – कभार उनका
तलवा बदलवा लेता ह ै । अपने जूते चमचमाते हुए रख� । नौकरी के
सा�ा�कार म� वे हमेशा उन पहली चीज़ʠ म� से होते ह�, ʹजन पर �यान िदया
जाता ह ै । पोशाक अपने नाप क� बनवाना भी लाभदायक होता ह ै ।
बेहतरीन पोशाक और जूतʠ से आपको बेशक लाभ होगा, इस�लए उनक�
परवाह कर� ।

पॉवर पॉइटं :

अपने कपड़ʠ को सव��ेʋ ʕप म� रख� ।



एक अ�छा ड� ाईɞ�नर खोज� । साफ़–सुथर ेऔर इ�तरी िकए हुए कपड़ʠ से
बहुत ɓभाव पड़ता ह ै । अ�छी तरह से ड� ाईɞ�न क� हुई कमीज़ अलग
िदखती ह ै । दबे–कुचले कपड़े कभी ‘‘फै़शन” म� नह� आए ह� और कभी
आएँगे भी नह� । अगर कोई बटन टूट जाता ह,ै तो उसे दोबारा टाँक ल� ।
अगर कोई कपड़ा कट–फट गया ह,ै तो उसे दʕु�त करवा ल� । मिहलाएँ
कभी भी कटी–फटी प�टीहोज़ न पहन� । छेद या ध�बे वाली पोशाक का कोई
लाभ नह� िमलता ह,ै चाहे वह िकतनी ही अ�छी �यʠ न हो ।

अगर आप यह तय नह� कर पाते िक �या ख़रीदना ह ैया आप पर �या
अ�छा फबता ह,ै तो अगली बार अ�छी पोशाक पहनने वाले िकसी दो�त के
साथ ख़रीदारी करने जाएँ । समझदार ख़रीदार को हर मौसम म� नए कपड़ʠ
पर ढेर सारा धन ख़च� करने क� आव�यकता नह� होती। बस अपने पास के
कपड़ʠ म� कुछ नई चीज� जोड़नी होती ह�, ʹजसम� थोड़ा सा ही ख़च� आता है
।

कुछ अ˃त�रɝ फ़ैशन नु�खे :

• आड़ी धा�रयʠ वाले कपड़ʠ म� आप अ˃धक मोटे िदख�गे ।

• खड़ी पिट् टयʠ वाले कपड़ʠ म� आप अ˃धक दबुले िदख�गे ।

• काले रगं के कपड़ʠ म� आप हमेशा दबुले िदख�गे ।

• �यावसा˃यक काय�Ɍमʠ म� ठोस रगं के कपड़े आम तौर पर चौकड़ी
वाले कपड़ʠ से बेहतर होते ह� ।

• मिहलाएँ ऊँची �कट� और गहर ेगले का �लाउज़ न पहन� । 
चु�त या अगं ɓदश�न करने वाले कपड़ʠ से सामने वाले तक वसैा
संदेश पहँुच सकता ह,ै जसैा आप िबलकुल नह� पहँुचाना चाहती ह� ।
इस�लए हमेशा ऐसा पेशेवर रगं–ʖप बनाए रखने क� कोʺशश कर�, जो
आपके इरादʠ को संɓेिषत करता हो ।

पाॅवर पॉइटं :

अपने आदश� वज़न को बनाए रख� । इससे आप
अ˃धक आ�मिवʉास के साथ संवाद कर पाएँगे ।

अपनी सेहत बनाए रखने का एकमाɑ तरीक़ा ह ैवह खाना,
ʹजसे आप नह� खाना चाहते, वह पीना ʹजसे आप नह� पीना
चाहते, और वह करना ʹजसे आप क़तई नह� करना चाहते ।



- माक�  ट् वेन

यिद आप पाते ह� िक आपके शरीर पर अनाव�यक चब� चढ़ रही ह,ै तो इस
अनचाहे वज़न को कम करने के �लए आव�यक अनुशासन िवकʹसत कर� ।
मोटापे के कारण िवʉासपूण� संवाद करना मु��कल हो जाता ह ै। इस कारण
लोगʠ का �यान आपक� बातʠ से भटकता भी ह ै। हर कोई अपने वज़न को
संतुलन म� रख सकता ह ै। इससे वह आरामदेह, �व�थ और आ�मिवʉासी
महसूस करगेा । इसका मतलब यह ह ैिक आप संतु�लत, सेहतमदं भोजन
कर� और �यायाम को अपनी िदनचया� म� शािमल कर� । अ�छी सेहत अ�छा
िदखने का ही एक िह�सा ह ै।

हमम� से अ˃धकतर लोग जब तक सही खाने और �यायाम करने के बारे
म� सोचना शुʖ करते ह�, तब तक बहुत देर हो चुक� होती ह ै । यही नह�,
अ˃धकांश लोगʠ को जब िदल का दौरा पड़ता ह,ै तो दरअसल वे उसे
नकारने क� कोʺशश करते ह� । “मेर ेसाथ ऐसा कुछ नह� हो रहा ह ै। यह तो
बस एक बुरा सपना ह ै। म�ने डॉ�टर क� बात ग़लत समझ ली होगी ।” बहुत
कम लोग फ़��ड माश�ल मॉ�टगोमेरी जसेै होते ह� । िʀतीय िवʉ यɺु के बाद
वे हाउस ऑफ़ लॉड् स� म� बठेै थे । अचानक वे अपने पास शां˃त से बठेै एक
�यिɝ क� ओर मुड़े और बोले, ‘‘माफ़ क�ʹजए, लेिकन मुझे कोरोनरी
ʛॉ�बोʹसस हो रहा ह ै।” इसके त�काल बाद वे चुपचाप उठे और डॉ�टर
को खोजने के �लए पदैल ही चल िदए । हमम� से अ˃धकतर लोग तो
धराशायी होने तक वही करते रहते ह�, जो हम कर रहे होते ह� । हमम� से
अ˃धकतर लोग बुरी सेहत क� चेताविनयʠ को अनदेखा करते रहते ह� और
बुरी आदतʠ को पकड़े रहते ह�, जब तक िक बहुत देर नह� हो जाती ।

अगर आपको लगता ह ैिक कॉ�टे�ट ल�स या लेज़र सज�री से आपका
आ�मिवʉास बढ़ेगा, तो यह िनवेश करने यो�य ह ै। जब आप अपने ʖप –
रगं को लेकर बेहतर महसूस कर�गे, तो आप आ�मिवʉास के साथ संवाद
कर पाएँगे और इस बात क� भी काफ़� संभावना ह ैिक आपको वह नौकरी,
अकाउंट या डेट िमल जाएगी, ʹजसके आप सपने सँजो रहे ह� । तो आज ही
शुʖ कर द� – बाद म� आप अपने इस िनण�य पर बहुत ɓसʁ हʠगे ।

पाॅवर पाॅइटं :

ʹजसे आप बदल नह� सकते, उसे �वीकार कर ल� ।
हाल ही म� हुए एक सव��ण म� यह सवाल पूछा गया : ‘‘अगर आप अपने बारे
म� कोई एक चीज़ बदल सक� , तो वह कौन सी होगी ?” ʹजन लोगʠ पर



सव��ण िकया गया, उनम� से 90 ɓ˃तशत लोगʠ ने ऐसी बात� बताई,ं ʹज�ह�
बदलना संभव ही नह� था । सɧाई यही ह ैिक हमम� से कई ऐसे ल�णʠ के
साथ पदैा होते ह�, ʹज�ह� हम बदल नह� सकते, जसेै हमारी �वचा का रगं,
हमारा क़द, हमारी ह˃ɲयʠ का ढाँचा या कोई ज�मजात दोष । यिद आप
िकसी चीज़ को नह� बदल सकते, तो बेहतर यही ह ै िक उससे ɓेम करना
और उसके साथ जीना सीख ल� ।

अगर आप सोचते ह� िक शारी�रक सीमाओ ं के कारण आप जीवन म�
अपनी सव��ेʋ संभावना तक नह� पहँुच पाएँगे, तो एक बार इन �बदओु ंपर
�यान द� :

1959 म� यूिनवस�ल िप�चस� के एक काय�कारी अ˃धकारी ने
�ɞट ई�टवुड को इस कथन के साथ नकार िदया था :
“तु�हार ेदाँत म� ˃चप लगी ह,ै तु�हारा कंठ बहुत उभरा हुआ
ह ैऔर तुम बहुत धीमे बोलते हो ।”

जॉन िम�टन चवालीस साल क� उɗ म� अधें हो गए थे ।
इसके सोलह साल बाद उ�हʠने अपना अमर Ɏंथ परैडेाइज़
लॉ�ट �लखा ।

जम�न संगीतकार लुडिवग वनै बीथोवन क� सुनने क�
शिɝ धीर े – धीर ेकम होती गई और ʺछयालीस साल क�
उɗ म� वे पूरी तरह बहर ेहो गए । बहरहाल, इसके बाद ही
उ�हʠने अपना महानतम संगीत रचा ।

िɕटेन के लड़ाकू िवमान चालक डगलस बेडर ने अपने
दोनʠ परै एक हवाई दघु�टना म� खो िदए । वे दो कृिɑम परै
लगवाकर िɕिटश रॉयल एयर फ़ोस� म� दोबारा शािमल हुए ।
िʀतीय िवʉ यɺु के दौरान उ�ह� जम�न सिैनकʠ ने तीन बार
पकड़ा – और तीनʠ ही बार वे भाग िनकलने म� कामयाब रहे
।

फ़�� क�लन डी. ʖज़वे�ट उ�तालीस साल क� उɗ म�
पो�लयो से अपािहज हो गए थे । लेिकन इसके बाद वे
अमे�रका के सबसे िɓय और ɓभावी नेताओ ंम� से एक बने ।
उ�ह� चार बार अमे�रका का राʊ�प˃त चुना गया ।



आप कैसे िदखते ह�, इस बार ेम� अपनी सीमाओ ंका बहाना न बनाएँ । इसके
बजाय उनका उपयोग कर दिुनया को बताएँ िक आप जीवन से िकतना ɓेम
करते ह�।

ईʉर, मुझे इतनी ��थरता दो िक म� उन चीज़ʠ को �वीकार
कर सकँू, ʹज�ह� म� बदल नह� सकता । मुझे उन चीज़ʠ को
बदलने का साहस दो, ʹज�ह� म� बदल सकता हँू । और मुझे
इतनी बु˃ɺ दो िक म� दोनʠ म� फ़क़�  कर सकँू ।

- ए�कोह�ल�स एनॉिनमस ɓेयर



 अ�याय चार

दसूरʠ को मह�व देने क� कला



सं

हम एक – दसूर ेको जो सबसे बड़ा उपहार दे सकते ह�, वह है
एक – दसूर ेके अ��त�व पर पूरा �यान ।

- �यू एचले एहॉ

वाद क� कला म� िनपुण होने के �लए ʹजन साधनʠ क� आव�यकता
होती ह,ै उनम� से कुछ का िवकास आप इस अ�याय को पढ़ने तक

करने लगे हʠगे । हम अशा��दक संवाद और ʖप – रगं के मह�व पर बात
कर चुके ह�, जो अ�छी संवाद यो�यता िवकʹसत करने के �लए मह�वपूण�
होते ह� । यह कहा गया ह ै िक संवाद ही वह सामɎी ह,ै ʹजससे हम अपने
संबधंʠ का िनमा�ण करते ह� ।

पहले समझने क� कोʺशश कर�, िफर समझे जाने क� ।

- �टीफ़न कवी

जसैा िक हम देख चुके ह�, संवाद का मतलब एक �यिɝ से दसूर े तक
जानकारी का आदान – ɓदान ह ै। हम जानते ह� िक ɓभावी संवाद तभी हो
सकता ह,ै जब दसूरा �यिɝ संदेश Ɏहण कर ले । िकसी �यिɝ तक हमारा
संदेश �पʊता से पहँुचाने के �लए हम� शारी�रक मुɒा, शारी�रक भाषा या
बॉडी ल��वेज और चेहर ेके भावʠ पर मेहनत करनी होती ह ै। लेिकन यिद
उसे इस बात पर िवʉास ही नह� ह ै िक हम जो कह रहे ह�, सचमुच वही
सोचते भी ह�, तो हमारा संदेश ल�य तक नह� पहँुच पाएगा । दसूर ेश�दʠ म�,
ɓभावी संवाद के �लए हम� उन �यिɝयʠ म� सɧी ʕ˃च लेना सीखना चािहए,
ʹजनके साथ हम संवाद करने का ɓयास कर रहे ह� ।

ˀलडा और म�ने जब बड़े समूहʠ के सामने गोिʋयʠ म� बोलना शुʖ िकया,
तो पहले साल ˀलडा बहुत घबरा जाती थी और भाषण देने से ठीक पहले
उसे उ�टी हो जाती थी । लगभग एक साल बाद एक िदन म�ने उसे मचं पर
हँसते – �खल�खलाते हुए देखा । वह बड़ी शांत िदख रही थी । उसने उ�टी
भी नह� क� ! म�ने पूछा, ‘‘ˀलडा, आज �या हुआ ? तुम थोड़ी भी घबराई हुई
नह� िदख रही थ� ।”

उसने कहा, ‘‘अतंत : म�ने �वय ंके बार ेम� ˄चता करना छोड़ िदया और
इस बार े म� सोचना शुʖ कर िदया िक म� दसूर े लोगʠ क� मदद कैसे कर
सकती हँू ।” �ोताओ ं के ɓ˃त ˀलडा क� सɧी परवाह ने उसे न केवल
अ˃धक ɓभावी वɝा बना िदया, ब��क वह अ˃धक ɓसʁ और आरामदेह भी
महसूस करने लगी ।



कुछ समय पहले हाव�ड� िबज़नेस �कूल ने अमे�रक� राʊ�प˃तयʠ पर एक
अ�ययन िकया । इसम� यह पाया गया िक सबसे ɓभावी राʊ�प˃तयʠ म� पाँच
िवशेष चा�रिɑक गुण और यो�यताएँ थ� :

1. आ�म – जागʖकता

2. आ�म – ɓेरणा

3. आ�म – िनयमन

4. दसूरʠ के ɓ˃त समानुभू˃त

5. सामाʹजक यो�यताएँ

ʕ˃चकर बात यह ह ै िक इस सूची के सभी गुण िकसी न िकसी तरह
संवाद से जुड़े ह� । या तो वे उस तरीक़े से जुड़े ह�, ʹजससे हम अपने मन,
भावनाओ ंऔर शरीर का ɓबधंन करते ह� या िफर उस तरीक़े से, ʹजससे
हम दसूरʠ क� भावनाओ ंऔर आव�यकताओ ंका ɓबधंन करते ह� । इससे
यह �पʊ हो जाता ह ै िक ʔढ़ नेतृ�व का अ�छी संवाद यो�यता से क़रीबी
�र�ता ह ै।

आइए, एक पल के �लए चौथे �बद ुपर �यान क� िɒत करते ह� : दसूरʠ के
ɓ˃त समानुभू˃त । समानुभू˃त का मतलब ह ै िकसी दसूर े क� ��थ˃त को
सचमुच समझना । समानुभू˃त दरअसल एक यो�यता कम, चा�रिɑक गुण
अ˃धक ह ै। जब इसका उपयोग पूरी ईमानदारी और ɓभावी ढंग से िकया
जाता ह,ै तो अिवʉसनीय प�रणाम िमलते ह� :

• समानुभू˃त वाले नेता अपने अनुया˃ययʠ का िदल जीत लेते ह� ।

• समानुभू˃त वाले अʺभभावक अपने बɧʠ का िदल जीत लेते ह� ।

• समानुभू˃त वाले िनयोɝा, कम�चा�रयʠ का िदल जीत लेते ह� ।

समानुभू˃त के संबधं म� एक अ�छी बात यह ह ै िक यह एक ऐसा
चा�रिɑक गुण ह,ै जो हर �यिɝ िवकʹसत कर सकता ह ैऔर इसका उपयोग
कर सकता ह ै। समानुभू˃त के �लए तो बस इतना ही आव�यक होता ह ैिक
हम प�र��थ˃तयʠ, ��थ˃तयʠ और बातचीत को केवल इसी ʔिʊकोण से न
देख� िक वे हम� िकस तरह ɓभािवत करती ह� । हम� इ�ह� दसूरʠ के ʔिʊकोण
से भी देखना सीखना चािहए । यह �वय ंके बजाय दसूरʠ पर �यान क� िɒत
करने का सार ह ै।



हमार ेभीतर कुछ ऐसा ह,ै जो दसूरʠ से पहले �वय ंके िहतʠ या ʕ˃चयʠ
क� तलाश करता ह ै । अगर म� आपक� कोई सामूिहक त�वीर आपको
िदखाऊँ, तो आप उसम� सबसे पहले िकस �यिɝ क� तलाश कर�गे ?
�वाभािवक ह,ै �वय ंक� ! आप सोच�गे, मेर ेबाल देखो ! ये अ�त – वय�त
हुए ह� ! और मेरी आँख� आधी बदं ह� । मेर ेचेहर ेपर वो शतैानी भरी मु�कान
देखो । आपके �लए सबसे मह�वपूण� �यिɝ आप �वय ंही ह� । सभी लोग
ऐसा ही महसूस करते ह� । यिद हम यह बात समझ ल� और पहचाने जाने
तथा सराहे जाने क� उनक� आव�यकता पूरी कर द�, तो संवाद क� राह बड़े
अ� भुत ढंग से खलेुगी । आगे एक बेहतरीन उदाहरण िदया गया ह ै िक
समानुभू˃त का उपयोग करके िकस तरह बड़ा ही मुखर संवाद िकया जा
सकता ह ै।

िɕिटश राजन˃यक और िव�दाता सेʹसल रो�स, ʹजनक� दौलत से
मशहूर रो�स छाɑवृ�� शुʖ क� गई थी, सही पोशाक के पाबदं थे । रो�स
ने एक यवुक को खाने पर आमिंɑत िकया था, ʹजसे ट� ेन से आने म� देर हो
गई । वह याɑा म� गदें हो चुके कपड़ʠ म� ही रो�स के घर पहँुच गया । वहाँ
पहँुचने के बाद वह यह देखकर सकते म� आ गया िक शेष अ˃तʺथ पहले ही
पहँुच चुके थे और ईव�नग ड� ेस म� थे । कुछ देर बाद रो�स वहाँ आए ।
हालाँिक वे सही पोशाक के पाबदं थे, लेिकन उस शाम उ�हʠने कोई बहुत
पुराना नीला सूट पहन रखा थे । बाद म� यवुक को पता चला िक रो�स
पहले ईव�नग ड� ेस म� ही थे लेिकन जब उ�हʠने यवुा अ˃तʺथ क� दिुवधा के
बार ेम� सुना तो उ�हʠने अपना पुराना सूट पहन �लया।

रो�स समझते थे िक यवुक के �लए समानुभू˃त का ɓदश�न कैसे करना
ह।ै वे जानते थे िक वे केवल अपने श�दʠ से इसे �यɝ नह� कर सकते
इस�लए उ�हʠने काम करके ऐसा िकया। इस तरह उ�हʠने यह” संदेश
पहँुचाया िक वे उस यवुक क� ग�रमा क� परवाह करते थे ।

नेतृ�व िवषय पर �लखी अपनी अमर पु�तक द सेवन हिैब�स ऑफ़
हाइली इफे़��टव पीपुल म� �टीफ़न कवी ने इसे ऐसे कहा ह ै: पहले समझने
क� कोʺशश कर� िफर समझे जाने क� शेष लोग इसे ‘‘क� आव�यकताएँ
जानने के �लए सुनना कहते ह� दसूरʠ क� सɧी परवाह करके आप दो�त
बना ल�गे और लोगʠ म� आपसे जुड़ने क� इ�छा जगा द�गे ।

पाॅवर पाइटं :

दसूरʠ म� सɧी ʕ˃च ल�



दसूरʠ के ʔिʊकोण से ��थ˃त को देखना और दसूरʠ पर सचमुच �यान
क� िɒत करना सीखना न केवल बातचीत और संवाद क� अ�छी आदत ह�,
ब��क अ�छा �यावसा˃यक िनण�य भी ह ै। कोई भी सफल से�समनै आपको
बता देगा िक सामने वाले क� आव�यकताओ ंका पता लगाना और उ�ह� पूरा
करने का तरीक़ा खोजना िकतना मह�वपूण� होता ह ैझूठी ʕ˃च या परवाह से
काम नह� चलेगा। लेिकन सɧी समानुभू˃त आपको िवʉ–�तरीय संɓेषक म�
बदल सकती ह ै और �यवसाय म� भी सफल बना सकती ह।ै नीचे एक
कहानी बताई गई ह।ै �यान द� िक यह समानुभू˃त ɓदʻशत करने के मह�व
को िकतने सटीक ढंग से बताती है

महान अमे�रक� जनरल कॉ�लन पॉवेल बताते ह� िक एक बार पूव�
राʊ�प˃त रोना�ड रीगन और उनक� कैिबनेट के कुछ सद�यʠ क� बठैक चल
रही थी। बठैक म� जनरल पॉवेल और कैिबनेट के कुछ सद�यʠ ʀारा बनाई
गई एक नई नी˃त पर िवचार–िवमश� हो रहा था। राʊ�प˃त रीगन नी˃त के
िववरणʠ से िब�कुल असहमत थे, लेिकन वे �वय ं के चुने हुए लोगʠ पर
िवʉास �यɝ करने का संक�प कर चुके थे । उ�हʠने जनरल पॉवेल और
शेष लोगʠ के ɓ�ताव को आगे बढ़ाने क� अनुम˃त दे दी । इसका मूल कारण
यही था िक उ�ह� उन सब पर िवʉास था और उ�हʠने ही उ�ह� िनण�य लेने
क� शिɝ दी थी । नी˃त अपना ली गई, लेिकन कुछ ही सʂाहʠ म� असफल
सािबत हो गई ।

एक पɑकार वाता� म� मी˃डया कम� उस असफल नी˃त के बार े म�
राʊ�प˃त रीगन से सवाल पूछने लगे । वाता� के बाद एक पɑकार ने राʊ�प˃त
से �पʊ ढंग से पूछा, “�या यह नी˃त आपने बनाई थी या िफर कोई दसूरा
इस झमेले के �लए िज़�मेदार ह ै?”

राʊ�प˃त रीगन ने िबना टालमटोल जवाब िदया, ‘‘िन : संदेह यह पूरी
तरह मेरा ही िवचार था । लेिकन म� आप लोगʠ को अपने बार ेम� एक बात
बता दूँ । म� एक बार एक ग़लती कर सकता हँू, लेिकन वही ग़लती दोबारा
कभी नह� कʖँगा ।” यह बोलकर उ�हʠने अपनी कैिबनेट और जनरल
पॉवेल क� ɓ˃तʋा क� र�ा क� और उ�ह� जनता के Ɍोध से बचा �लया ।
जनरल पॉवेल को याद ह ैिक पɑकार क� म� खड़े – खड़े उनक� आँखʠ म�
आँसू आ गए थे । उ�हʠने उसी पल यह िनण�य कर �लया िक वे जीवन भर
राʊ�प˃त रीगन क� सेवा कर�गे ।



यह दसूरʠ क� भलाई के �लए िनण�य लेने क� शिɝ ह ै । यह महान
संɓेषक क� शिɝ ह ै। यह रोना�ड रीगन क� सफलता का बहुत बड़ा रह�य
था । वे दसूरʠ क� भलाई क� सचमुच ˄चता करते थे ।

समानुभू˃त एक ऐसी यो�यता ह,ै ʹजसे सीखा जाता ह ै । हमम� से
अ˃धकतर लोग �वाभािवक ʖप से दसूरʠ के बजाय �वय ंपर क� िɒत होते ह�
। िकसी भी दसूरी यो�यता क� तरह ही समानुभू˃त को भी सीखा जा सकता
ह,ै बशत� आप समय और ɓयासʠ का िनवेश कर� । पल भर के �लए क�पना
कर� िक आपका दो साल का �यारा बेटा जॉनी आपके िमɑ के दो साल के
बेटे के साथ खेल रहा ह ै। अचानक आप सदमे म� आ जाते ह�, जब छोटा सा
जॉनी दसूर ेबɧे के ʹसर पर हाथ मारकर उससे �खलौना छीन लेता ह ैऔर
कहता ह ै“यह मेरा ह ै !” यहाँ जॉनी को दसूरʠ क� परवाह करने और उ�ह�
चीज� देने का ɓʺश�ण देना होगा – यह उसक� �वाभािवक ɓवृ�� नह� ह ै।
हम सब ऐसे ही होते ह� । हम� भी दसूरʠ क� सɧी परवाह करने के �लए �वयं
को ɓʺश˃�त करना चािहए । आगे कुछ ऐसे तरीके़ बताए जा रहे ह�, ʹज�ह�
अपनाकर आप दसूरʠ को िदखा सकते ह� िक आप उनम� सɧी ʕ˃च लेते ह� ।
इनम� पारगंत होकर आप समानुभू˃त क� अपनी �मता को िवकʹसत कर
सकते ह� :

1. सामने वाले का नाम याद रख� ।

2. संदेशʠ का उ�र ज�दी द� ।

3. सामने वाले के �लए जो मह�वपूण� ह,ै उसे अपने �लए भी मह�वपूण�
बना ल� ।

पॉवर पॉइटं:

लोगʠ के नाम याद रख� ।
कहा जाता ह ैिक हमार ेकानʠ को अपना नाम ʹजतना मधुर लगता ह,ै उतनी
कोई दसूरी आवाज़ नह� लगती । जब कोई हमारा नाम लेता ह,ै तो हम� बहुत
अ�छा लगता ह ै । इससे हम� यह पता चलता ह ै िक हम उसके �लए
मह�वपूण� ह� । आपने संभवतः �यान िदया होगा िक जब आप िकसी का
नाम याद रखते ह�, तो वह गम�जोशी और खलेुपन से ɓ˃तिɌया करता ह ै।
अगर आप सचमुच िकसी �यिɝ का िदल जीतना चाहते ह�, तो उसके साथ
– साथ उसके जीवनसाथी और बɧʠ का नाम भी याद रख� । आप कह
सकते ह�, ‘‘�मा क�ʹजए म� नाम याद रखने म� थोड़ा कमज़ोर हँू ।” हमम� से



अ˃धकतर लोग नाम याद रखने म� �वाभािवक ʖप से अ�छे नह� होते ।
आपको मेहनत करके नाम याद रखने का िवक�प चुनना होगा । लोगʠ के
नाम के साथ ऐसी चीज़ʠ का संबधं जोड़�, ʹजनसे आपको उनके नाम याद
रखने म� आसानी हो । जब भी िकसी से िमल�, तो शुʕआती बातचीत म�
उसका नाम उसके ही सामने कई बार दोहराएँ । आप यह देखकर
आʆ�यचिकत रह जाएँगे िक बाद म� आपको उसका नाम आसानी से याद
रहेगा ।

मेर ेएक �यावसा˃यक सहयोगी ने लोगʠ के नाम याद रखने क� बेहतरीन
यो�यता िवकʹसत कर ली ह ै। वे इस यो�यता का िनयिमत उपयोग करके
अपना �यवसाय बढ़ाते ह� और लोगʠ का िदल जीतते ह� । दरअसल, मुझे
याद ह ैिक एक बार म� एक बठैक म� उनके साथ था, जहाँ वे कुछ लोगʠ के
समूह से िमले और बस उनसे हाथ िमलाकर कमर े से बाहर चले गए ।
उʅेखनीय बात यह ह ैिक एक साल बाद जब वे दोबारा उ�ह� लोगʠ से िमले,
तो उ�ह� हर नाम याद था … एक पल क� भी िहचक नह� थी । �या उन
लोगʠ को यह एहसास हुआ होगा िक मेर ेसहयोगी उ�ह� मह�वपूण� मानते ह� ।
न केवल उ�ह� मह�व का एहसास हुआ, ब��क उ�ह� जुड़ाव का एहसास भी
हुआ और इसका कारण केवल यही था िक िकसी ने उनका नाम याद रखा
।

पॉवर पॉइटं:

संदेशʠ का उ�र तुरतं द� ।
हम िकसी संदेश – चाहे वह फ़ोन हो, फ़ै�स हो या ई – मेल हो – का िकतने
समय म� उ�र देते ह�, उसी से पता चल जाता ह ै िक हम सामने वाले को
िकतना मह�व देते ह� । आम तौर पर िनयम यह करता ह ैिक चौबीस घटंʠ के
भीतर संदेशʠ क� ɓ˃तिɌया देना सबसे अ�छा होता ह ै । आपक� �व�रत
ɓ˃तिɌया से सामने वाले तक यह संदेश पहँुचता ह ै िक वह आपके �लए
मह�वपूण� ह ैऔर आप उसक� परवाह करते ह� । हम सभी को यह भावना
महसूस हुई होगी िक हम� िकसी ने “अटका” रखा ह ै । जब हम दसूरʠ के
संदेशʠ पर त�काल ɓ˃तिɌया नह� करते, तो इससे यह �पʊ संदेश जाता है
िक उनक� ��थ˃त हमार े�लए मह�वपूण� नह� ह ैऔर हमार ेअपने काम हमारे
�लए अ˃धक मह�वपूण� ह� । �व�रत ɓ˃तिɌया का नतीजा चाहे जो हो,
आपक� इस आदत से आपक� छिव उ�रदायी, परवाह करने वाले और
ʕ˃च लेने वाले �यिɝ क� बन जाएगी – जो एक िवजेता तालमेल ह ै। जब



कोई आपको उपहार दे, अ�छी सेवा कर ेया आɎह से बुलाई गई बठैक म�
शािमल हो, तो ɓशसंा भरी ˃चट् ठी �लखना भी अ�छी आदत ह ै।

ˀलडा और म� ववैािहक जीवन म� रोमांस बनाए रखते ह� । इसका एक
तरीक़ा यह ह ैिक हम िनयिमत ʖप से एक – दसूर ेको ‘‘ɓेम पɑ” �लखते
रहते ह� । मेर ेɓेम पɑ आम तौर पर घरलेू ɓकार के होते ह�, ʹजनम� म� हम
दोनʠ के एक – दसूर ेसे बात करते काड� ��टक िफ़गस� बना देता हँू । दसूरी
तरफ़, ˀलडा सही संदेश चुनने के �लए �थानीय काड� �टोर म� घटंʠ िबताती
ह ै। उसे लगता ह ैयिद उसका काड� देखकर मेरी आँख म� आँसू नह� आए,
तो उसने प�नी क� भूिमका अ�छी तरह नह� िनभाई ह ै। म�ने बहुत पहले ही
यह सीख �लया था िक उसका काड� कम से कम दो िदनʠ तक हमेशा मेरी
मेज़ पर ɓमुखता से रखा रहे । (हमार ेववैािहक जीवन के शुʕआती िदनʠ म�
म� काड� पढ़ने के बाद फ� क देता था । बड़ी भारी ग़लती !) िफर जब मुझे
लगता ह ै िक उस ɓेम पɑ को हटा देना चािहए, तो म� काड� लेकर दो घर
छोड़कर रहने वाले पड़ोसी के कूड़ेदान म� डालने जाता हँू !

पॉवर पॉइटं:

सामने वाले के �लए जो मह�वपूण� ह,ै उसे अपने
�लए मह�वपूण� बनाएँ ।

जब आप प�रवार और द�त़र म� संबधं िवकʹसत करने के �लए मेहनत करते
ह�, तो अ�छा संवाद �थािपत करने क� एक कंुजी यह ह ैिक दसूरʠ के �लए
मह�वपूण� चीज़ को अपने �लए भी मह�वपूण� बना ल� । ज�मिदन, वष�गाँठ
और शेष �यिɝगत ʕ˃चयाँ िमɑता बढ़ाने के मू�यवान ख़ज़ाने ह� । ये अ�छी
संवाद यो�यता िवकʹसत करने म� मदद करते ह� । िकसी िवषय पर िकसी क�
भावनाएँ �या ह�, यह पता लगाने के �लए समय िनकाल� । समानुभू˃त म�,
दसूरʠ म� सɧी िदलच�पी लेना िनिहत होता ह ै।

यह ʹसɺांत पा�रवा�रक संबधंʠ म� िवशेष मदद करता ह ै । अगर आप
अʺभभावक ह�, तो देख� िक �या कर सकते ह� । आपके िकशोर बेटे – बेटी के
�लए जो मह�वपूण� ह,ै उसे अपने �लए भी मह�वपूण� बना ल� । ऐसा करने पर
आप बɧे का ऐसा पहलू देख पाएँगे, ʹजसका आपको अदंाज़ा भी नह� था ।
इसका अथ� ह ैिक अगर िकशोर बेटा – बेटी संगीत म� ʕ˃च लेते ह�, तो संगीत
के बार ेम� अ˃धक से अ˃धक जानने क� कोʺशश कर� । अगर उसक� ʕ˃च
िकसी खेल म� ह,ै तो उस खेल के िवशेष� बन जाएँ । ʹजस चीज़ म� �यिɝ
ʕ˃च लेता ह,ै उसम� दसूरʠ क� सɧी ʕ˃च से उसका िवʉास बढ़ता ह ैऔर



वह उसक� ɓशसंा करने लगता ह ै। ʕ˃च लेने से यह काम ʹजतनी अ�छी
तरह होता ह,ै उतना बहुत कम चीज़ʠ से होता ह ै।

यह ʹसɺांत द�तर म� भी इतना ही ɓभावी होता ह ै। से�समनै के ʖप
म� यिद आप संभािवत Ɏाहक क� ʕ˃च समझ सक�  और उसे अपने �लए
मह�वपूण� बना सक� , तो आप उसे जीवन भर के �लए अपना Ɏाहक – और
शायद दो�त भी – बना सकते ह� ।



 आ�याय पाँच

सुनने क� कला



ज

जब लोग बात कर�, तो �यान से सुन� । अ˃धकतर लोग कभी
सुनते ही नह� ह� ।

– अन��ट हे�म�वे

ब हम लोक �यवहार या मानवीय संबधंʠ म� िनपुण बनने क� राह पर
आगे चलते ह�, तो पाते ह� िक दसूरʠ म� सɧी ʕ˃च संवाद क� पहली
न�व ह ै । इसके िबना संवाद उपयोगी होने के बजाय, धराशायी हो

जाता ह ै । अगर आप सिɌयता से सुनते ह�, तो आपक� सɧी ʕ˃च इतने
ɓभावशाली ढंग म� �यɝ होती ह,ै ʹजतनी िकसी दसूर े काम से नह� हो
सकती । सिɌयता से सुनने का अथ� आपको ह ैसामने वाले के इरादे को
सचमुच सुनने – समझने के �लए समय देना और ɓयास करना ।

पॉवर पॉइटं:

संɓेषण कोई एकतरफ़ा बातचीत नह�, ब��क
दोतरफ़ा संवाद होता ह ै।

िन˃ʆत ʖप से, संɓेषण का शा��दक अथ� दोतरफ़ा संवाद ह ै। दखुद त�य
यह ह ैिक कई बार हम संवाद का अथ� यह िनकालते ह� िक एक �यिɝ बोल
रहा ह,ै जबिक दसूरा बोलने क� बारी क� ɓती�ा कर रहा ह ै । हालाँिक
सɧाई यह ह ैिक िदन – ɓ˃तिदन के संवाद म� हम कई बार सामने वाले क�
कही बात सुनते ही नह� ह ै। चूँिक आम आदमी क� सोचने क� �मता सुनने
क� �मता से चार गुना अ˃धक होती ह,ै इस�लए यह मह�वपूण� ह ै िक हम
कान खोलकर �यान से सुनना सीख ल� ।

आपने शायद �यान िदया होगा िक जब कोई बातचीत चल रही होती ह,ै
तो लोग कई बार उसम� शािमल होने के बजाय िदमाग़ म� अपने �वय ं के
“वा�य” सोचने लगते ह� । आगे एक बेहतरीन उदाहरण िदया गया ह,ै
ʹजससे पता चलता ह ै िक हम दसूरʠ क� बात सचमुच सुनने म� कई बार
िकस तरह असफल हो जाते ह� ।

अमे�रक� राʊ�प˃त फ़� क�लन ʖज़वे�ट के बार ेम� एक िक़�सा ɓच�लत
ह,ै ʹज�ह� �हाइट हाउस म� आगतंुकʠ क� लबंी क़तारʠ को अ�सर झेलना
पड़ता था । उ�ह� ʺशकायत थी िक कोई भी उनक� कही बात पर सचमुच
�यान नह� देता था । एक िदन आगतंुकʠ से हाथ िमलाते समय उ�हʠने एक
ɓयोग िकया । वे क़तार के हर आगतंुक से हाथ िमलाते समय बुदबुदाए,
“म�ने आज सुबह अपनी दादी क� ह�या कर दी ।” इसक� ɓ˃तिɌया म�



अ˃तʺथयʠ ने कुछ इस तरह क� बात� कह�, “बहुत बिढ़या! ऐसा बेहतरीन
काम करते रह� ।” “हम� आप पर गव� ह ै।” “ईʉर आपका भला कर े। ।”
क़तार के अतं म� जब उ�हʠने बो�लिवया के राजदतू का अʺभवादन िकया,
जब कह� जाकर उनके श�द सचमुच सुने गए । िबना िवच�लत हुए राजदतू
अपना मुँह पास लाकर फुसफुसाए, “मुझे िवʉास ह,ै वे इसी यो�य हʠगी ।”

िकसी ने एक बार कहा था, “अ�छी तरह सुनना, िकसी रे˃ डयो �टेशन
को सुनने जसैा ह ै। अ�छे प�रणामʠ के �लए आप एक बार म� केवल एक ही
�टेशन सुन सकते ह� । यिद म� द�तर क� कोई �रपोट� पढ़ रहा हँू और साथ
म� अपनी प�नी क� बात सुनने का ɓयास भी कर रहा हँू, तो म� एक साथ दो
रे˃ डयो ʹसɠ�स पाने क� कोʺशश कर रहा हँू । अतं म� म� चकरा जाऊँगा और
कंुिठत हो जाऊँगा । सुनने के �लए यह चयन आव�यक होता ह ै िक म�
अपना �यान कहाँ दूँ । अपने साथी क� बात सुनने के �लए मुझे पहले सारी
�यान भटकाने वाली चीज़� अलग हटाने का चुनाव करना होगा । इसका
अथ� ह ैसमाचार – पɑ नीचे रखना, ʸसक के बत�नʠ से दरू हटना, म� जो
पु�तक पढ़ रहा हँू, उसे नीचे रखना या िकसी ɓोजे�ट को अलग रखना ।

िकसी दसूर ेके बोलते समय पूरा �यान देकर म� उसे यह जतला रहा हँू,
“आप जो कहना चाहते ह�, उसे म� मह�वपूण� मानता हँू ।” सुनने क� अ�छी
यो�यता िवकʹसत करने के �लए समय और अ�यास क� आव�यकता होती
ह ै । लेिकन यिद आप इसक� आदत डाल लेते ह�, तो आपको लगभग
त�काल ही लाभ होने लगेगा । डेल कारनेगी ने अपनी पु�तक हाऊ टु िवन
फ़�� �स एंड इ�ंलुएंस पीपुल म� चौदह साल के एक �टोर ɞक�  क� कहानी
बताई ह ै । इस लड़के ने ɓʹसɺ जीिवत �यिɝयʠ क� जीवनी पढ़ने क�
आदत डाल ली । िफर उसने र�ैफ़ वा�डो इमस�न, लुइसा मे अलकॉट और
मरैी टॉड ˀलकन जसेै ɓ˃तिʋत लोगʠ को �यिɝगत पɑ �लखे और उनके
जीवन के बार ेम� उनसे अ˃त�रɝ जानकारी माँगी । आʆय� क� बात यह है
िक कई ɓʹसɺ लोगʠ ने उसके पɑʠ का सचमुच जवाब िदया । उनम� से कई
ने अ˃धक बातचीत करने के �लए उस लड़के को अपने घर आने का
आमɑंण भी िदया । अतंतः उस लड़के ने अमे�रका के सबसे ɓभावशाली
लोगʠ का एक नेटवक�  बना �लया । और ऐसा केवल इस�लए हुआ, �यʠिक
उसने सुनने क� कला सीखी थी और उसका अ�यास िकया था ।

पॉवर पॉइटं:

सुनना िन��Ɍय नह� होता – सिɌय होता ह ै।



सुनने क� यो�यताएँ िवकʹसत करते समय यह याद रख� िक अ�छी तरह
सुनने का अथ� बस िन��Ɍयता से चुप रहना नह� होता । यह तो सिɌय
होता ह ै । इसका अथ� ह ै आप लगातार सामने वाले का इरादा पढ़ने क�
कोʺशश कर रहे ह� । इसका अथ� ह ैआप शा��दक और गै़र – शा��दक दोनʠ
तरीक़ʠ से यह जता रहे ह� िक आप बातचीत म� शािमल ह� । कहा जाता ह ैिक
ईʉर ने हम� एक मुँह और दो कान िकसी कारण से िदए ह� । कोई भी ऐसे
�यिɝ को पसंद नह� करता, ʹजसका मुँह मोटर कार क� तरह सरपट भागता
रहे या जो बातचीत पर पूरा क़�ज़ा जमा ले । हमेशा सामने वाले का �यान
रख� और अपनी राय के बजाय उसक� बात को अ˃धक मह�व द� । ऐसा
कर�गे, तो �वतः ही आपके कई नए दो�त बनते चले जाएँगे ।

वा�तिवकता यह ह ैिक लोग दसूरʠ के जीवन के बजाय अपने जीवन म�
हो रही घटनाओ ंके बार ेम� अ˃धक परवाह करते ह� । संवाद म� कुशल बनने
का रह�य लोगʠ से उनके बार ेम� सवाल पूछना ह,ै िफर चुप रहना ह ैऔर
उ�ह� अपने बार ेम� बोलने देना ह ै। चूँिक आप उनक� बात सुनना चाहते ह�,
इस�लए वे हमेशा आपक� ओर आक�षत हʠगे ।

सुनना ʹसफ़�  �यवसाय के �लए ही अ�छी यो�यता नह� ह ै। यह �व�थ
ववैािहक जीवन और सुखद पा�रवा�रक जीवन के �लए भी अिनवाय� ह ै ।
आगे िदए गए उदाहरण पर �यान द� । सनै फ़� ांʹस�को म� एक अ�ययन म�
िकशोर वे�याओ ंसे सवाल पूछा गया, “व �या कोई ऐसी चीज़ ह,ै ʹजसक�
आपको घर पर सबसे अ˃धक आव�यकता थी और वह आपको नह� िमली
?” दखु और आँसुओ ंम� डूबी हुई उनक� ɓ˃तिɌया थी : “मुझे इस चीज़ क�
सबसे अ˃धक आव�यकता थी िक कोई मेरी बात सुने, कोई ऐसा जो मेरी
इतनी परवाह करता हो िक मेरी बात सुन ल� ।” आपने अपने जीवनसाथी,
बɧे या दो�त क� बात सुनने के �लए अं˃ तम बार कब समय िनकाला था ?
अगली बार जब आप �वय ंको बेहतरीन बातचीत के बीच पाएँ, तो सिɌयता
से सुनने का ɓयास कर� और देख� िक �या इससे दसूरʠ के साथ जुड़ने पर
सकारा�मक असर होता ह ै।

अगर हम सिɌयता से सुनने का समय िनकाल�, तो कई सम�याएँ
सुलझाई जा सकती ह� और रोक� भी जा सकती ह� । इस यो�यता म� िनपुण
बनने के चार क़दम ये ह�

1. ठहर�,

2. देख�,



3. सुन�, और

4. ɓ˃तिɌया कर� ।

ठहर� : जब कोई दो�त, प�रवार का सद�य या सहकम� आपके पास आए
और कोई बात बताना चाहे, तो आप अपना काम रोक द� और उसक� बात
�यान से सुन� । थोड़ी देर �यान देने भर से सामने वाले को यह एहसास हो
जाता ह ैिक आप सुन रहे ह� और वह आपके �लए मह�वपूण� ह ै।

देख� : सुिन˃ʆत कर� िक सामने वाले क� आँखʠ से आपक� आँख� यह िमली
हʠ । इसके �लए आपको िवच�लत करने वाली चीज़ʠ से अपना �यान हटाना
होगा और उसके ठीक सामने बठैना होगा । आपके चेहर ेके सुखद भाव से
वह अपनी भावनाएँ और ˄चताएँ बताने के �लए ɓो�सािहत होगा । जसैा
हमने पहले कहा था, गै़र – शा��दक संकेतʠ को ढँूढ� । इससे आप सटीक
ढंग से यह समझ सक� गे िक सामने वाला �या कहने का ɓयास कर रहा ह ै।

सुन� : उसके श�दʠ और अदंाज़ (tone) को कान लगाकर सुन� और अपना
�यान उसक� बात पर क� िɒत कर� । बातचीत म� आपका साथी सचमुच जो
कहता ह,ै उसे �यान से सुन� । इसके साथ ही वह भी सुन�, जो वह कहने का
ɓयास कर रहा ह� । मानʹसक ʖप से ɓमुख श�द और िवचार “पकड़” ल�,
ʹजनसे आप उसक� बात बेहतर तरीके़ से समझ सक� गे ।

ɓ˃तिɌया कर� : जब आप ठहर जाएँ, देख ल� और सुन ल�, तो िफर
ɓ˃तिɌया करने का समय ह ै। सामने वाले क� कही बातʠ पर �यान क� िɒत
करते हुए ऐसी ɓ˃तिɌया कर�, ʹजसम� या तो उस बात का सार हो, जो
आपने अभी – अभी सुनी ह ैया िफर कोई सवाल पूछ�, उसे समाधान क�
ओर ले जाए ।

पॉवर पॉइटं:

ठहरने, देखने, सुनने और ɓ˃तिɌया करने का
ʹसɺांत हमेशा याद रख� ।

दसूरʠ म� सɧी िदलच�पी लेने के �लए चेतन ɓयास क� आव�यकता होती है
। अगली बार जब कोई बातचीत चल रही हो, तो बड़े �यान से सुन� ।
बातचीत पर अपना एका˃धकार जमाने का ɓयास न कर� । इस अ�याय म�
म�ने सुनने क� ʹजन यो�यताओ ंक� ʖप – रखेा बताई ह,ै उनका ɓयोग कर� ।
अपने बार ेम� बोलने या बात काटने के ɓलोभन से बच� । सामने वाले पर पूरा



�यान क� िɒत कर� । आपको जो प�रणाम िमल�गे, उनसे आप रोमां˃चत हो
जाएँगे ।



 अ�याय छह

बातचीत क� कला



ह

संवाद क� सɧी भावना सामने वाले क� बात काटने म� नह�,
ब��क उसे बढ़ाने म� िनिहत होती ह ै।

- एडवड� बू�वर – �लटन

मम� से जो लोग रसोई म� पाक – िव˃ध पु�तक से खाना बनाते हʠगे,
उ�ह� यह अनुभव अव�य हुआ होगा । आपने, दी गई सूची के अनुसार
सामɎी जमाई होगी । और हम सभी ने संभवतः िकसी पाक – िव˃ध

क� कोई सामɎी बदली भी होगी, ʹजसके प�रणाम बुर ेरहे हʠगे । संभवतः वो
ʔ�य कुछ ऐसा रहा होगा : बे�कग सोडा क� जगह बे�कग पाउडर डालना या
अडंʠ के िबना चॉकलेट ˃चप कुक�ज़ बनाने का ɓयास । दे�खए, हो सकता है
आपके साथ ऐसी घटना कभी न हुई हो – लेिकन आप क�पना तो कर ही
सकते ह� िक इससे िकतना झमेला हो जाएगा । दरअसल सही प�रणाम पाने
के �लए आपको सही सामɎी या त�वʠ क� आव�यकता होती ह ै । अ�छी
बातचीत म� भी ऐसा ही होता ह ै। बातचीत से आप जो कुछ पा सकते ह�, वह
हर चीज़ पाने के �लए आपको सही त�वʠ क� आव�यकता होती ह ै। यहाँ
कुछ घटक बताए जा रहे ह�, ʹजनसे अ�छी बातचीत संभव होती ह ै।

1. सावधानी से श�द चुन� ।

2. िवशाल श�द – भडंार िवकʹसत कर� ।

3. सवाल पूछकर सामने वाले क� भाषा बोल� ।

4. हँसी क� शिɝ खोज� ।

5. �पʊ उɧारण और अʺभ�यिɝ करना सीख� ।

6. गा�लयʠ के ɓयोग से बच� ।

7. सामने वाले क� ग�रमा क� र�ा कर� ।

1. श�दʠ का चुनाव सावधानी से कर�
माक�  ɯेन ने इसे इस तरह कहा था, “सही श�द और लगभग सही श�द के
बीच उतना ही अ˃धक अतंर होता ह,ै ʹजतना िक िबजली और जुगनू म�
होता ह ै।” श�द ताक़तवर होते ह� । उ�ह� सावधानी से चुन� । बोलने से पहले
अपने िवचार �यव��थत कर ल� और तय कर� िक आपका मनचाहा संदेश
िकन श�दʠ से सबसे अ�छी तरह पहँुच सकता ह ै।

पॉवर पॉइटं:
ʠ ो े �



श�दʠ को सावधानी से चुन� ।
एक सुबह, अमे�रक� राʊ�प˃त ɔ� क�लन ʖज़वे�ट ने अपनी स˃चव से संसद
के नाम एक सं˃�ʂ संदेश �लखने को कहा । उ�हʠने हर श�द �वयं
�लखवाया, ʹजसम� िवराम ˃च�ह भी शािमल थे । संदेश यह था, “कल 7
िदसंबर 1941 का िदन िवʉ इ˃तहास म� हमेशा जीिवत रहेगा, जब अमे�रका
पर अचानक और जान – बूझकर हमला िकया गया था…” पाँच सौ श�दʠ
का संदेश �लखने के बाद स˃चव ʖज़वे�ट को उसे िदखाने ले गई । उ�हʠने
उसम� केवल एक ही बदलाव िकया । उ�हʠने “िवʉ इ˃तहास” को काटकर
उसक� जगह “अपक�˂त” (infamy) �लख िदया । जसैा िक हम जानते ह�,
इस संदेश को िकसी अमे�रक� राʊ�प˃त के सबसे मशहूर संदेशʠ म� से एक
माना जाता ह ै । श�दʠ के सही चुनाव ने ऐसा संदेश रचा, जो इ˃तहास म�
हमेशा अमर रहेगा ।

ʖज़वे�ट के अँɎेज़ साथी िव��टन च˂चल भी सही श�द चुनने के �लए
ɓʹसɺ थे । एक बार ट� ेन म� याɑा करते समय वे सा�यवाद पर भाषण �लख
रहे थे । और अपनी बोगी म� लगे पदʠ को देखकर उ�हʠने ‘‘आयरन कट�न”
(iron curtain) श�द सोच �लया ।

जोसेफ़ कॉनरडे ने एक बार कहा था, “श�दʠ ने सभी देशʠ को ग˃तमान
िकया ह ैऔर उस सूखी, कठोर भूिम को िहलाकर रख िदया ह,ै ʹजस पर
हमारा सामाʹजक ढाँचा बुना हुआ ह ै। मुझे सही श�द और सही लहज़ा दे द�,
तो म� दिुनया िहला दूँगा ।”

2. िवशाल श�द – भडंार िवकʹसत कर�
बु˃ɺजीवी वह �यिɝ ह,ै जो अपने �ान से अ˃धक बात�
बताने के �लए आव�यकता से अ˃धक श�द बोलता ह ै।

- जॉन वेन

श�दʠ का सही चुनाव करने के �लए आपके पास बहुत से श�द होने चािहए,
तािक आप उनम� से कोई सही श�द चुन सक�  । श�द ऐसे ताक़तवर अʒ ह�,
ʹजनका ɓयोग करके आप अपने ल�य हाʹसल कर सकते ह�, इस�लए यह
मह�वपूण� ह ै िक आप अ�छी तरह उनका ɓयोग करना सीख ल� । इस
ɓिɌया म� एक क़दम ह,ै श�दʠ का अ�छा �यावहा�रक भडंार िवकʹसत
करना । पचास साल पहले अमे�रका के आम नाग�रक क� श�दावली म�
पचास हज़ार श�द हुआ करते थे । आज यह आँकड़ा घटकर ʹसफ़�  पɒंह



हज़ार रह गया ह ै। टेलीिवज़न, इटंरनेट और अ�य अ�याधुिनक साधनʠ के
कारण हमारा श�द – भडंार कम हो गया ह ै।

जसैा िक जॉन वेन ने कहा ह,ै कोई भी �यिɝ ऐसे सव�� को पसंद नह�
करता, जो ʹसफ़�  अपना �ान बघारने के �लए जिटल श�द बोलता ह ै ।
लेिकन िवशाल श�द – भडंार मह�वपूण� ह ै। आप अपने श�द – भडंार को
िव�तार इस�लए देते ह�, तािक अलग – अलग तरह के लोगʠ के साथ
आसानी से ʕ˃चकर बातचीत कर सक�  । बाज़ार म� ऐसी कई पु�तक�
उपल�ध ह�, ʹज�ह� ख़रीदकर आप अपना श�द – भडंार बढ़ा सकते ह� ।
डेिवड ओ�सन क� द वड् स� यू शुड नो म� 1200 श�द िदए गए ह�, जो हर
ʺश˃�त �यिɝ को न केवल पता होने चािहए, ब��क उसे उनका ɓयोग भी
करना चािहए ।

हालाँिक अ�छा श�द–भडंार होना मह�वपूण� ह,ै लेिकन यह भी इतना
ही मह�वपूण� ह ै िक आप बातचीत को अ˃त – बौ˃ɺक न बना द� । अगर
सामने वाला सोचता ह ै िक आप उसे “नीचा िदखा” रहे ह�, तो उसे लगेगा
िक आप �वय ंको उससे बेहतर मानते ह� । इसके बजाय �यानपूव�क ऐसे
श�दʠ का चुनाव कर�, जो आपके संदेश को सीधे �यɝ कर� और िफर वे श�द
कह द� । अ�छी श�दावली से पता चलता ह ै िक आप अपने िवचारʠ और
सामने वाले के समय को मह�व देते ह� ।

िकसी लीडर के संɓेषण के बार ेम� ली आयाकोका क� बात पर �यान द�
: “लोगʠ से उनक� अपनी भाषा म� बात करना मह�वपूण� ह ै। अगर आप यह
अ�छी तरह कर लेते ह�, तो वे कह�गे, “उ�हʠने ठीक वही कहा, जो म� सोच
रहा था ।” और जब वे आपका स�मान करने लग�गे, तो वे अं˃ तम साँस तक
आपका अनुसरण कर�गे ।”

3. सवाल पूछकर सामने वाले क� भाषा बोल�
सवाल पूछना सामने वाले क� भाषा म� संɓेषण करने का बेहतरीन तरीक़ा है
। कोई भी अ�छा से�सपस�न आपको बता देगा िक संभािवत Ɏाहक क�
ʕ˃चयʠ और आव�यकताओ ं को सुनना मह�वपूण� होता ह ै । से�सपस�न
आपको यह भी बता देगा िक जुटाई गई जानकारी के आधार पर सवाल
करना िकतना मह�वपूण� होता ह ै। सामने वाले के बार ेम� सवाल पूछने से न
केवल सामान बेचने के अवसरʠ को बेहतर बनाने वाली जानकारी िमलती
ह,ै ब��क उसम� सɧी ʕ˃च िदखाने म� भी मदद िमलती ह ै।



पॉवर पॉइटं:

बहुत से सवाल पूछ� ।

उसके कामकाजी जीवन के साथ – साथ िनजी जीवन के बार ेम� भी सवाल
पूछना न भूल� । इससे पता चलता ह ैिक आपक� ˄चता केवल �यवसाय तक
ही सीिमत नह� ह ैऔर आप �यिɝ के ʖप म� भी उसक� परवाह करते ह� ।
�यान से सुनने से आपको यह भी पता चल सकता ह ैिक आप दोनʠ के बीच
कोई ऐसी साझी बात ह,ै जो सेतु का काम कर सकती ह ै। आपको यह पता
चल सकता ह ै िक आप दोनʠ एक ही कॉलेज म� पढ़े ह�, आप दोनʠ को ही
�लाई – िफ़ʽशग म� आनदं आता ह ैया आप दोनʠ के बɧे एक ही �कूल म�
पढ़ते ह� । बहुत से सवाल पूछना और िफर वा�तव म� उनम� जवाब सुनने का
समय िनकालना संबधंʠ का आधार ह� ।

हर इसंान को �वय ं के बार े म� बोलना बहुत अ�छा लगता ह ै ।
अ˃धकतर लोगʠ को अगर अपने अनुभव, सपने या िवजय के बार ेम� बताने
का अवसर िदया जाए, तो वे इसे ह�गज़ नह� छोड़�गे ।

4. हँसी क� शिɝ खोज�
अगर आप िकसी इसंान क� आ�मा क� झलक देखना चाहते
ह� और उसे सचमुच जानना चाहते ह�, तो उसके चुप रहने,
बोलने, रोने या महान िवचारʠ से ɓभािवत होने के तरीक़ʠ के
िवʈेषण क� झझंट म� न पड़� ; उसे हँसते हुए देखने से ही
आपको अ˃धक सटीक जानकारी िमल जाएगी । अगर वह
अ�छी तरह हँसता ह,ै तो वह अ�छा इसंान ह ै।

- �योदोर दो�तोयव�क�

बातचीत म� हँसी – मज़ाक़ का उपयोग करना सीख लेने से अ�छे संवाद क�
आपक� यो�यता बहुत बढ़ जाएगी । हा�यबोध और हँसी हर कुशल संɓेषक
के मूलभूत अʒ होते ह� । हमार ेसमय के बेहतरीन संɓेषक वाककला और
हँसी – मज़ाक़ म� िनपुण थे, ʹजससे वे सामने वाले �यिɝ या समूह को
आरामदेह बना देते थे । िव��टन च˂चल के जीवन क� इस कहानी को ही
देख ल� ।

जब च˂चल एक यवुा राजन˃यक थे, उस समय वे मूँछ� रखते थे । एक
रात एक औपचा�रक भोज म� उनक� एक मिहला के साथ बहस होने लगी,



ʹजसने उ�ह� हराने के �लए कहा, “नवयवुक, मुझे न तो तु�हारी राजनी˃त
क� परवाह ह,ै न ही तु�हारी मूँछʠ क� ।”

“मोहतरमा,” च˂चल ने जवाब िदया, “इस बात क� कोई संभावना नह�
ह ै िक आप इन दोनʠ म� से िकसी के भी संपक�  म� आएँगी ।” उनक� इस
िट�पणी से वहाँ का तनाव तुरतं ही कम हो गया और महान राजन˃यक को
अपनी बातचीत जारी रखने का अवसर िमल गया ।

हँसने – मु�कुराने वाले �यिɝ को सभी पसंद करते ह� । जो �यिɝ
आसानी से हँसता ह,ै जो अ�छा चुटकुला सुनाकर वातावरण ह�का कर
देता ह,ै उसे लेकर अ�य लोग सहज महसूस करते ह� ।

हमारी सबसे छोटी बेटी िɌ�टी हमार ेप�रवार क� हँसोड़ सद�य ह ै।
मुझे एक रात याद ह,ै जब हमारा बेटा डेिवड पदैा होने वाला था और ˀलडा
का अं˃ तम महीना चल रहा था । ˃डनर के बाद हमार ेयहाँ संगीत बज रहा
था और नौ साल क� िɌ�टी मुझे पकड़कर मेर े साथ नाचने लगी । म�ने
अपना ʹसर उसके कंधे पर रख िदया तो वह हँसने लगी । दरअसल, यह
हँसी कम, िकलकारी अ˃धक थी । िɌ�टी क� िकलकारी सुनकर हम सभी
हँसने लगे और इतना हँसे िक हमार ेपेट दखुने लगे । मुझे तो डर लगने लगा
िक कह� ˀलडा उसी समय बɧे को ज�म न दे दे !

उ˃चत ��थ˃तयʠ के �लए कुछ अ�छे चुटकुले याद रखना हमेशा बेहतर
रहता ह ै। कुछ लोग मज़ेदार िक़�सʠ क� डायरी अपने साथ रखते ह� और
जब भी वे कोई मज़ेदार ɓसंग सुनते ह�, तो उसे �लख लेते ह� । हो सकता है
िक हँसी – मज़ाक़ आपक� �वाभािवक ɓवृ�� न हो । लेिकन आप बदलाव
ला सकते ह� और दसूरʠ के चुटकुलʠ का उपयोग कर सकते ह� ।

नकारा�मक हँसी – मज़ाक़ और तानʠ से दरू रह� । िकसी दसूर े पर
हँसने से हमेशा बुर ेप�रणाम िमलते ह� और इससे लोगʠ के मुँह का �वाद
िकरिकरा हो जाता ह ै । वे हमेशा मन ही मन सोच�गे : अगर वह उसका
मज़ाक़ उड़ा सकता ह,ै तो वह भिव�य म� मुझे भी नीचा िदखा सकता ह ै।

हा�यबोध और हँसी – मज़ाक़ दसूरʠ को िनह�था कर देते ह� और वे
आपको पसंद करने लगते ह� । बहुत नीरस संवाद शलैी वाले �यिɝ से
िमलकर लोग असहज हो जाते ह� ।

पॉवर पॉइटं:

�वय ंपर हँसने से दसूर ेलोग सहज हो जाते ह� ।



जो छोटे बɧे �कूल नह� जाते ह�, वे हर िदन 450 बार तक हँसते ह�, जबिक
वय�क लोग हर िदन औसतन 15 बार ही हँसते ह� । कोई हरैानी नह� िक जो
बɧे �कूल नह� जाते, वे अ˃धक �व�थ, अ˃धक तनावरिहत जीवन जीते ह�
। हँसी के इस वण�न पर �यान द� :

आपके िदमाग़ के �यूरल स�क�स म� कंपन होने लगता ह ै।
रासायिनक और िवɿुत आवेग आपके पूर ेशरीर म� तेज़ी से
ɓवािहत होने लगते ह� । पीयूष Ɏंʺथ सिɌय हो जाती ह ै ।
मॉफ़�न जसैी रासायिनक संरचना वाले एंडॉ�फ़�स आपके
रɝ म� ɓवािहत होने लगते ह� । आपके शरीर का तापमान
लगभग आधा ˃डɎी बढ़ जाता ह,ै आपक� नाड़ी क� ग˃त और
रɝचाप बढ़ जाता ह,ै आपक� धमिनयाँ और सीने क�
माँसपेʺशयाँ संकु˃चत हो जाती ह�, आपके वाɝंतु थरथराने
लगते ह� और आपका चेहरा ʹसकुड़ जाता ह ै । आपके
फेफड़ʠ म� दबाव बनता ह ै। आपका िनचला जबड़ा अचानक
अिनयिंɑत ʖप से लटक जाता ह ैऔर साँस मुँह से लगभग
स�र मील ɓ˃त घटें क� ग˃त से बाहर िनकलती ह ै।

यह हँसी का ˃चिक�सक�य वण�न ह ै।

पॉवर पॉइटं:

आसानी से हँसना सीख� ।
नॉथ�वे�टन� िवʉिवɿालय म� कठोरता से िनयिंɑत व�ैािनक ɓयोगʠ से यह
ɓदʻशत हुआ िक हँसी ʗदय क� मा�लश करती ह,ै रɝ संचार को ɓे�रत
करती ह ैऔर फेफड़ʠ को अ˃धक आसानी से साँस लेने म� मदद करती ह ै।
फ़ोड� हमै िवʉिवɿालय म� एक और परी�ण ने इस िन�कष� क� पुिʊ क� िक
हँसी से ʗदय, फेफड़ʠ, पेट और अ�य अगंʠ को लाभ होता ह ै। इससे हमारा
तनाव कम होता ह ैऔर हमार ेसुख के एहसास म� वृ˃ɺ होती ह ै।

�या हँसी के बार ेम� और भी कुछ कहने क� आव�यकता ह ै?

5. �पʊ उɧारण और अʺभ�यिɝ करना सीख�
कोई बातचीत उतनी ही अ�छी ह,ै ʹजतनी िक सुनी जाती ह ै। �पʊ उɧारण
और अʺभ�यिɝ का अथ� ह ैधीमी ग˃त और �पʊता से बोलना, साथ ही



अपने िवचारʠ को सावधानी से पूरा करना । यहाँ पर मु� दे क� बात ह ै :
�पʊता से अपनी बात कहना सीख� ।

अगर कोई �यिɝ बहुत तेज़ ग˃त से बोलता ह,ै तो उससे आम तौर पर
सामने वाला असहज हो जाता ह ैया तनाव म� आ जाता ह ै। धीमी ग˃त से
बोलने और अ�छी तरह संदेश पहँुचाने पर �यान क� िɒत कर� । धीमे बोलने
से सामने वाला आरामदेह महसूस करगेा और संदेश Ɏहण करने के �लए
अ˃धक उ�सुक होगा । बहुत तेज़ ग˃त से बोलने वाले लोगʠ के बार ेम� ये
सोचा जा सकता ह ैिक वे बहुत ज�दी म� ह� या िफर इतने अ˃धक �य�त ह�
िक वे उस समय हो रही बातचीत क� सɧी परवाह नह� करते ।

कुछ लोगʠ क� आदत होती ह ै िक वे अपने वा�य या िवचार अधूर ेही
छोड़ देते ह� । इससे सामने वाले का �यान िवच�लत हो जाता ह ै। इससे यह
संदेश जाता ह ै िक बातचीत म� या सामने वाले म� आपक� सɧी िदलच�पी
नह� ह ै। आप जो श�द कह रहे ह�, उन पर �यान क� िɒत करने का समय
िनकाल� और उ�ह� धीमी ग˃त तथा िवʉास से कहना सीख� ।

6. गा�लयʠ के ɓयोग से बच�
गा�लयाँ अपगं बातचीत क� आम बसैा�खयाँ ह� ।

- डेिवड �यूक

गा�लयʠ से यह पता चलता ह ै िक आपके पास उ˃चत श�दावली नह� ह ै।
इसके अलावा गा�लयʠ से लोग िबदक भी सकते ह� । याद रख�, आपका
मकसद अ˃धक से अ˃धक लोगʠ से िमलना – जुलना ह ै और आप यह
िकसी तरह नह� जान सकते िक गा�लयʠ का ɓयोग करने से कौन सा �यिɝ
आहत महसूस करगेा । िनयम यह ह ै िक सुर˃�त होना हमेशा बेहतर ह ै ।
इस�लए अपनी बातचीत म� गा�लयʠ का ɓयोग न कर�, भले ही सामने वाले
को गा�लयʠ से कोई सम�या न होती हो ।

7. सामने वाले क� ग�रमा क� र�ा कर�
आप आदत डाल ल� िक दसूरʠ के सामने आप िकसी को कभी िबना कारण
नह� डाँट�गे या उसक� ग़लती नह� बताएँगे । अगर कोई आपको ऐसी कहानी
बता रहा हो, ʹजसके बार ेम� आपको अ�छी तरह पता हो िक वह ग़लत ह ैया
ऐसे त�य दे रहा हो, ʹज�ह� आप चुनौती देना चाहते हʠ, तो दसूरʠ के सामने
उसक� ग़ल˃तयाँ बताने के ɓलोभन म� न फँस� । अगर ग़लत जानकारी से



बातचीत पर असर न पड़ता हो, तो उसे जाने द� । ग़लत जानकारी को
अनदेखा करने से संबधं अ˃धक बेहतर बनेगा, जो उस ��थ˃त म� िबलकुल
भी नह� बनेगा जब आप सामने वाले क� ग़लती बताएँगे या उसे साव�जिनक
ʖप से चुनौती द�गे ।

पॉवर पॉइटं:

साव�जिनक ʕप से कभी दसूरʠ क� ग़लती न बताएँ ।
जब कोई �यिɝ साव�जिनक ʖप से सचमुच आपको पगला दे, जब कोई
कम�चारी आपके दो�तʠ के सामने आपसे ग़लत ढँग से पेश आए या जब
जीवनसाथी कुछ ऐसा कह दे, ʹजससे आप ल�ɩत हो जाएँ, तब �या कर� ?
कुछ नह�! माहौल ठंडा होने द� । बात को जाने द� । कभी भी दसूर ेलोगʠ के
सामने अपने कम�चारी या जीवनसाथी को चुनौती न द� । इसके बजाय
अकेले म� उस �यिɝ के सामने अपनी भावनाएँ बताने के उ˃चत अवसर क�
ɓती�ा कर� । अगर लोगʠ को यह पता चल जाए िक आप उनके दो�तʠ के
सामने उनक� ग�रमा क� र�ा करने के �लए संक�पवान ह�, तो आप उ�ह�
जीवन भर के �लए जीत ल�गे ।



 अ�याय सात

ɓामाʺणकता क� कला



सं

ईमानदारी का अथ� ह ैहर चीज़ म� अखडंता । ईमानदारी का
अथ� ह ैपूण�ता ; इसका अथ� ह ैहर चीज़ म� सɧाई – हर कम�
म�, हर श�द म� ।

- ओ�रसन �वेट माड�न

वाद म� यह मह�वपूण� ह ैिक आप वही कह�, जो आपका अथ� हो और जो
आप कहते ह�, वही आपका अथ� हो – और इस तरह कह�, तािक

सकारा�मक संबधं बन� । इसे ही हम ɓामाʺणकता क� कला कहते ह� ।
ɓामाʺणकता क� कला का अथ� ह ैअपने आस – पास के लोगʠ के साथ सɧा
बनने म� िनपुण होना । ईमानदारी क� कमी से संबधं तनावपूण� बन सकते ह�,
उन पर ध�बा लग सकता ह,ै संवाद करना किठन हो सकता ह ै और
भावनाओ ंव इरादʠ को तय करना किठन हो सकता ह ै । संवाद को �पʊ
और ईमानदार रखना दसूरʠ से �यवहार करने का मह�वपूण� सूɑ ह ै ।
संɓेषण दिुवधापूण� होने पर �या होता ह,ै इसके कुछ उदाहरण देख� ।

ɕैिनफ़ एयरलाइसं ने अपने यािɑयʠ को लुभाने के �लए नारा िदया,
“�लाई इन लेदर ।” जबिक �पेिनश भाषा म� इसका अनुवाद ह ै“नगें उड़ो
।” ई�टन� एयरलाइसं ने दावा िकया, “वी अन अवर �व�स डेली ।” �पेिनश
म� इसका अथ� ह ै िक हवाई जहाज़ क� अं˃ तम मिंज़ल �वग� होगी । जनरल
मोटस� को बहुत समय बाद पता चला िक इसक� कॉ�प�ैट कार ‘‘नोवा” का
�पेिनश भाषा म� मतलब होता ह ै “नह� चलती ह ै।” कूस� ने अपने अँɎेज़ी
बोलने वाले Ɏाहकʠ को ɓो�सािहत िकया, “टन� इट लूज़ ।” लेिकन �पेिनश
म� इसका अथ� होता ह,ै “द�त से परशेान ।” बडवेज़र का �लोगन “�कग
ऑफ़ िबयस�” �पेिनश भाषा म� ‘‘�वीन ऑफ़ िबयस�” हो गया, �यʠिक िबयर
का �पेिनश श�द “सरवेज़ा” ʒीˀलग ह ै।

इन उदाहरणʠ से पता चलता ह ैिक जो संदेश भेजा गया था, वह गड़बड़
हो गया और इसका कारण था, ख़राब संɓेषण और ईमानदारी क� कमी ।
जब हम अपने इरादʠ के बार ेम� �पʊ नह� होते या िकसी �यिɝ से फ़ायदा
उठाने के �लए दाँव चलते ह� तो हमार ेसाथ भी यही होता ह ै।

ʔढ़ बन�
• �या आप अजनिबयʠ के साथ बातचीत करने म� अजीब महसूस

करते ह� ?



• �या आप िकसी दकुान म� सामान ख़रीदते समय दसूरʠ को कतार म�
अपने आगे लगने देते ह�?

• �या आप रʒेाँ म� ऐसा ख़राब भोजन भी खा लेते ह�, ʹजसे
अ�छीतरह तयैार न िकया गया हो ?

• �या आपको वह बात �यɝ करने म� मु��कल आती ह,ै ʹजसे आप
सचमुच कहना चाहते ह� ?

अगर आपने इनम� से कुछ सवालʠ का जवाब भी ‘‘हाँ” म� िदया ह,ै तो
आपको संभवतः सकारा�मक ʔढ़ता (assertiveness) क� खु़राक़ क�
आव�यकता ह ै। याद रख�, हम ʹजन श�दʠ का ɓयोग करते ह�, वे हमार ेबारे
म� बहुत सी मह�वपूण� बात� दशात� ह� । �या आपके श�दʠ और कामʠ से यह
झलकता ह ैिक आप आ�मिवʉासी ह� या िफर यह झलकता ह ैिक आप डरे
हुए ह� ? उनसे सकारा�मक आ�म – छिव संɓेिषत होती ह ैया िफर कमज़ोर
भीतरी आवाज़ ? �या आपके श�द और काम दसूरʠ को यह बताते ह� िक
आपको अपने उ�पाद पर िवʉास ह ै या िफर यह बताते ह� िक आपक�
दरअसल कोई राय ही नह� ह ै ? �या वे कहते ह�, “मुझसे आगे िनकल
जाओ,” या िफर यह कहते ह�, “म� िकसी मह�वपूण� जगह जा रहा हँू ?” �या
आपके श�द और काम सटीक ढंग से यह उजागर करते ह� िक आप भीतर
से कैसा महसूस कर रहे ह� ? अगर नह�, तो आप अपने आस – पास के
लोगʠ के साथ ईमानदार नह� ह� । ईमानदारी के �लए कुछ हद तक ʔढ़ता क�
आव�यकता होती ह ै।

पॉवर पॉइटं

आपके काम और श�द इन तीन �ेʺणयʠ म� से िकसी
एक म� आते ह� : िन��Ɍयता, आɌामकता या ʔढ़ता

।

िन��Ɍयता आम तौर पर कम आ�म – गौरव से जुड़ी होती ह ै। इसके चलते
हम दसूरʠ को “�वय ंको कुचलने” क� अनुम˃त देते ह� । इससे कमज़ोरी
और कातरता उजागर होती ह ै । इसम� वा�तिवक नेतृ�व के आ�मिवʉास
क� कमी होती ह ै। िन��Ɍयता से उस बात को संɓेिषत करने क� अ�मता
पता चलती ह,ै जो आप सचमुच सोचते या महसूस करते ह� । िन��Ɍय
कथनʠ के उदाहरण देख� :



• “मुझे परवाह नह� ह ै िक हम आज रात को �या करते ह�” (जबिक
आप सममुच परवाह करते हʠ) ।

• “जो आपको अ�छा लगे …” (जबिक आपक� कोई �पʊ राय हो) ।

आɌामकता एकतरफ़ा होती ह ै। इसम� सामने वाले क� भावनाओ ंपर
�यान ही नह� िदया जाता । आɌामकता आम तौर पर तानʠ या नीचा
िदखाने वाले श�दʠ का ʖप ले लेती ह ै। यह र�ा�मकता और ɓ˃तरोध क�
ओर ले जाती ह ै। लोगʠ को यह पसंद नह� होता िक कोई उ�ह� िनयिंɑत करे
। आɌामक कथनʠ के कुछ उदाहरण देख� :

• “यहाँ मदद करने के �लए कोई कुछ नह� करता ।”

• “हम तु�हार े�लए िकतना कुछ करते ह�, लेिकन तुम बɧे उस बात को
मह�व नह� देते ।”

• “ऐसा करो, �यʠिक म� कहता हँू ।”

दसूरी ओर, ʔढ़ता से ईमानदारी �यɝ होती ह ै और यह लोगʠ को
सशɝ बनाकर उनका िदल जीत लेती ह ै । यह िन��Ɍयता और
आɌामकता के बीच स�मान पर आधा�रत संतुलन ह ै । इससे आप
मह�वपूण� संबधंʠ को चोट पहँुचाए िबना अपने वा�तिवक िवचार, भावनाएँ
और िवʉास �यɝ कर सकते ह� । इसम� सामने वाले के ʔिʊकोण पर भी
�यान िदया जाता ह ै और आम तौर पर यह र�ा�मकता के �थान पर
सहयोग क� ओर ले जाती ह ै। ʔढ़ता संबधंी अ�छी यो�यता िवकʹसत करने
क� कुछ कंुʹजयाँ ये ह� :

1. सामा�य के �थान पर िवʺशʊ बातʠ का ɓयोग कर� ।

2. उ� दे�यʠ के �थान पर �यवहार क� ओर संकेत कर� ।

3. िनणा�यक बनने के �थान पर िन�प� रह� ।

4. सीधे मु� दे पर आएँ ।

5. सही �यिɝ से बात कर� ।

1. सामा�य �थान पर िवʺशʊ बातʠ का ɓयोग कर�

• “इस ɓ�तु˃त को लेकर मुझे अ�छा महसूस नह� हुआ ।”

• ‘‘आप ʹजस तरह से संवाद करते ह�, उसम� कोई चीज़ ऐसी ह,ै
ʹजससे मुझे परशेानी होती ह ै।”



• “म� ये नह� बता सकता िक मेरा �या अथ� ह ै। बस मुझे यह पसंद
नह� आया।”

�या आपने कभी िकसी को इस तरह गोल – मोल बात� कहते सुना ह ै? इन
बातʠ से आपको पता ही नह� चलता िक सामने वाला िकस बार ेम� बोल रहा
ह ै। अगर आप लोगʠ से �पʊ, िवʺशʊ बात� कहते ह�, तो वे अ˃धक �पʊता से
समझते ह� । गोल – मोल बातʠ से आम तौर पर सामने वाला र�ा�मक हो
जाता ह ैऔर उसका खलुापन समाʂ हो जाता ह ै। िवʺशʊ बातʠ से, खेलने
का एक अ�छा मदैान तयैार होता ह,ै ʹजससे सामने वाला हमारी कही बात
को Ɏहण कर लेता ह ै। जब आप िकसी िवशेष मु� दे के बार ेम� िकसी �यिɝ
से बात कर�, तो सम�या के समाधान के �लए मह�वपूण� चीज़ʠ के बार ेम�
एकदम �पʊ रह� । �यिɝयʠ (‘‘िकसी ने कहा था” का उपयोग न कर�), मूत�
घटनाओ ंऔर तारीख़ʠ के संदभ� म� बात कर� ।

पॉवर पॉइटं :

कुछ लोग कम से कम के बार ेम� अ˃धक से अ˃धक
कहते ह� और अतं म� वे कुछ नह� कह पाते ह� ।

2. उ� दे�यʠ �थान पर �यवहार क� ओर संकेत कर�

िकसी दसूर ेके िदल के इरादʠ के बार ेम� सटीक ढंग से पता लगाना बहुत
मु��कल होता ह ै । जब आप इरादʠ या उ� दे�यʠ पर सवा�लया िनशान
लगाते ह�, तो आप उस �यिɝ पर हमला बोल देते ह� । इसके �थान पर,
िकसी िवशेष �यवहार के बार े म� बात कर� और इस बार े म� भी िक वह
�यवहार उस मु� दे के बार ेम� आपक� सोच को िकस तरह ɓभािवत करता है
। �यवहार परखे जा सकते ह�, जबिक इरादे �यिɝगत होते ह� और इनक�
ग़लत �या�या क� जा सकती ह ै।

3. िनणा�यक �थान पर िन�प� बन�

फ़ारस के राजा क� पुरानी कहानी ह ै। वे अपने चार बेटʠ को ʹसखाना चाहते
िक कोई भी िनण�य ज�दबाज़ी म� कभी नह� लेना चािहए । इस�लए उ�हʠने
सबसे बड़े बेटे से कहा िक वह आम का पेड़ देखने के �लए जाड़े म� याɑा करे
। िफर उ�हʠने दसूर े बेटे को वसंत म� भेजा, तीसर ेको गम� म� और सबसे
छोटे बेटे को शरद ऋतु म� । जब अं˃ तम बेटा आम का पेड़ देखकर वापस
आया, तो राजा ने चारʠ को बुलाया और आम के पेड़ का वण�न करने को
कहा । सबसे बड़े बेटे ने कहा, “यह तो जले हुए पुराने ठँूठ जसैा िदखता है



।” दसूर ेवाले ने कहा, “नह�, यह तो हरा – भरा ह ै।” तीसर ेने इसका वण�न
“गुलाब क� तरह सुंदर” के ʖप म� िकया । सबसे छोटे बेटे ने कहा, ‘‘नह�,
इसका फल तो नाशपाती जसैा ह ै ।” राजा ने कहा, ‘‘तुम सभी सही हो,
�यʠिक तुमने पेड़ को अलग – अलग मौसम म� देखा ह ै।”

इस कहानी क� सीख �पʊ ह ै। ज�दबाज़ी म� एकाएक िकसी नतीजे पर
पहँुचने के �थान पर बात को अ�छी तरह समझने के �लए समय िनकाल� ।
त�यʠ को ढँग से समझ� और यह समझने क� कोʺशश कर� िक सामने वाला
उस ��थ˃त को िकस ʔिʊकोण से देख रहा ह ै । िनणा�यक या आलोचक
बनने के �थान पर िन�प� बन� । बातचीत करते समय िदमाग़ खलुा रख� ।
इससे सामने वाले आप पर �यान द�गे और आपसे �नेह कर�गे । यदा – कदा
हम अगले आदमी क� बात सुनने का समय िनकालने के �थान पर अपनी
राय झाड़ने म� ही जुटे रहते ह� । अतं म� हम “उस �यिɝ का मुँह बदं” करने
म� सफल हो जाते ह� और संभािवत अवसर चूक जाते ह� ।

आलोचक को कोई भी पसंद नह� करता । लोग उन लोगʠ के ɓ˃त
आक�षत होते ह�, जो उ�ह� पसंद करते ह� और उनक� ɓशसंा करते ह� । लोग
उनके ɓ˃त आक�षत नह� होते, जो उनका मू�यांकन और आलोचना करते
ह� । इससे तो संवाद के दरवाज़े ही बदं हो जाते ह� ।

4. सीधे मु� दे पर आएँ

िव��टन च˂चल ने कहा था, ‘‘अगर आपको कोई मह�वपूण� बात कहनी हो,
तो उसे अɓ�य� ढँग या घुमा – िफराकर चतुराई से कहने क� कोʺशश न
कर� । हथौड़े का ɓयोग कर� । क�ल को एक बार ठोक�  । िफर उस पर दोबारा
ɓहार कर� । िफर तीसरी बार – ज़बद��त ɓहार ।” जब ʔढ़ता क� बात आती
ह,ै तो उ�हʠने सही कहा था । मु� दे के चारʠ ओर न मँडराएँ । इससे आपका
�ोता दिुवधा म� पड़ सकता ह ै। िवषय क� जड़ से िनबट� । �ोता आपक�
ईमानदारी और �पʊवािदता क� सराहना करगेा । अगर आप से�स कॉल
कर रहे ह�, तो कूटनी˃त का ɓयोग कर मु� दे पर आएँ । बहुत कम चीज� उस
से�समनै ʹजतना ˃चढ़ाने वाली होती ह�, जो असल मु� दे के चारʠ ओर
घूमता रहता ह ै । सफल से�समनै संभािवत Ɏाहक के सामने उ�पाद या
सेवा क� सं˃�ʂ, �बदवुार ɓ�तु˃त करगेा ।

5. सही �यिɝ से बात कर�

बगीचे म� समय िबताने वाला हर �यिɝ जानता ह ै िक खरपतवार एक
चालाक शɑु ह ै। खरपतवार से मुिɝ पाने के �लए पौधे क� सतह से िनबटने



भर से काम नह� चलता । इसके �लए तो आपको उसक� जड़ तक जाना
होगा । लोगʠ के साथ िनबटने के बार ेम� भी यही सही ह ै। “काम करवाने के
�लए” आपको सही əोत तक पहँुचना होगा । इसका अथ� ह ैिक ʹजस मु� दे
से आप िनबट रहे ह�, उसके बार ेम� सही �यिɝ से बात करना । िकसी ऐसे
�यिɝ से बात करके अपना (या सामने वाले का) समय बबा�द न कर�, जो
आपको कोई समाधान नह� सुझा सकता ।

जब आप सɧी ʔढ़ता का अ�यास शुʖ कर द�, तो यह �यान रख� िक
ɓ˃तिɌया �वʖप आपसे थोड़ा आɌामक �यवहार िकया जा सकता ह ै ।
इस आलोचना और र�ा�मकता से िनबटने के �लए लोक �यवहार क�
यो�यता का इ�तेमाल कर� । लेिकन हर हाल म� िन��Ɍय मुɒा म� िफसलने के
ɓलोभन से बच� । �यʠिक इस तरह आप �वय ंको उन लाभʠ से वं˃चत कर
द�गे, जो ʔढ़ता से िमलते ह� । उ˃चत ʔढ़ता का एक उदाहरण देख� : “जब
आप देर से आते ह�, तो म� कंुिठत हो जाता हँू, �यʠिक इससे मेर े िदन का
शेष काय�Ɍम गड़बड़ा जाता ह ै। अगर हम अपनी सोमवार क� बठैक 8 के
बजाय 9 बजे रख ल�, तो �या इससे आपको मदद िमलेगी ?”

�वय ंके बार ेम� जागʕक बन�
सɧी ईमानदारी क� एक कंुजी �वय ंपर सटीक ढंग से ʔिʊ डालना ह ैऔर
िफर लगातार बेहतर बनने का संक�प करना ह ै। हम �वय ंको ʹजस रोशनी
म� देखते ह�, बाक़� लोग अ�सर हम� उससे अलग रोशनी म� देखते ह� । आ�म
– सुधार के सुझाव Ɏहण कैसे कर� और अपने म� प�रवत�न कैसे कर�, यह
सीखना जीवन म� सफलता क� मह�वपूण� कंुजी ह ै । आप ʹजतने अ˃धक
खलेु और ईमानदार हʠगे, लोग आपके बार ेम� अपनी असल भावनाएँ बताने
के �लए उतना ही अ˃धक �वतɑं महसूस कर�गे । अपनी र�ा न कर� । ये
चीज� दसूरʠ को आपके िवकास म� मदद करने के �लए ɓो�सािहत करती ह� :

1. अपने दो�तʠ को सɧाई बताने क� अनुम˃त द�

म�ने कह� सुना था िक अगर आपको सबसे पहले सɧाई का पता अपने
द�ुमन से चले, तो दरअसल आपका कोई दो�त नह� ह ै। अपने दो�तʠ को
अपने साथ ईमानदार होने क� अनुम˃त द� और जब वे कटु सɧाई बताएँ, तो
उ�ह� दं˃ डत न कर� । ईमानदार लोग वे होते ह�, जो ग़लती करने पर उसके
बार ेम� सुनने से डरते नह� ह� ।

2. बहाने न बनाएँ



जीवन म� हर दोष या ग़लती के �लए हम कोई न कोई बहाना खोज सकते ह�
। िकसी ने इसे इस तरह कहा था : “बहाना ऐसा झूठ ह,ै ʹजसम� तक�  भरा
होता ह ै।” म�ने अ�सर यह कहावत सुनी ह,ै “पराʹजत लोग बहाने बनाते ह�,
िवजेता धन कमाते ह� ।” जब कोई आपके बार ेम� सृजना�मक सुधार क�
सलाह दे, तो बहाने न बनाने क� चेतन कोʺशश कर� । इ˃तहास के महानतम
लीडस� जानते थे िक आलोचना कैसे Ɏहण क� जाती ह ैऔर िफर आव�यक
प�रवत�न कैसे िकया जाता ह ै। जब आप िकसी ग़लती को तक� संगत सािबत
करने के बजाय उसक� िज़�मेदारी लेते ह�, तो आपक� ईमानदारी सबके
सामने ɓकट हो जाती ह ै।

3. दसूरʠ को दोष न द�

अपने कामʠ क� िज़�मेदारी �वीकार कर� । ख़राब संɓेषक और कमज़ोर
लीडस� अपनी �वय ंक� ग़ल˃तयʠ के �लए दसूरʠ को दोष देते ह� और इस
कारण उ�ह� जीवन म� सɧी सफलता कभी नह� िमल पाती । जो लोग
िज़�मेदारी �वीकार करते ह� और अपने अदंर प�रवत�न क� तलाश करते ह�,
वही महान लीडस� बनते ह� ।

अमे�रका के ʺशकागो म� ��थत 900 सद�यʠ के �यापा�रक संगठन द
नेशनल एसोʹसएशन ऑफ़ सजेशन ʹस�ट�स के अनुसार िपछले साल
इसक� सद�य कंपिनयʠ को 13 लाख सुझाव िमले और उ�हʠने एक चौथाई
सुझावʠ पर अमल िकया । प�रणाम ? कंपिनयʠ ने 1.25 िब�लयन डॉलर
बचा �लए और उ�हʠने कम�चा�रयʠ को बेहतरीन िवचारʠ के �लए 12.8
करोड़ डॉलर पुर�कार म� िदए ।

पॉवर पॉइटं:

सृजना�मक आलोचक का अपना �थान ह ै।
अɕाहम ˀलकन ने कहा था, “आलोचना करने का अ˃धकतर केवल उसे ह,ै
ʹजसके िदल म� मदद करने क� इ�छा ह ै। ” केवल दोष खोजना एक बात है
। और सम�याओ ं को सटीक ढंग से देखना तथा समाधान सुझाना
िबलकुल ही दसूरी बात ह ै । जब कोई आपको सृजना�मक सुझाव दे, तो
आभारी रह�, बशत� उसक� इ�छा सचमुच आपक� मदद करने क� हो ।

आलोचना के बार ेम� अं˃ तम श�द



अपने आस – पास के लोगʠ के साथ संवाद करते समय यह �यान रख� िक
अगर आप अपने जीवन के साथ कुछ मह�वपूण� कर रहे ह�, तो आपक�
आलोचना अव�य होगी । जो लोग हर चीज़ म� दोष खोजते ह� या हर �यिɝ
क� आलोचना करते ह�, वे कई बार आप पर हमला कर�गे । दो चम�ɓसाधकʠ
(taxidermists) का एक िक़�सा ह,ै जो एक नुमाइशी ब�से के सामने खड़े
थे, ʹजसम� एक उʅ ू ɓदʻशत िकया गया था । चम�ɓसाधकʠ का काम
जानवरʠ या प˃�यʠ क� खाल म� भूसा भरना था । वे त�काल आलोचना
करने लगे िक इसम� ɑुिटपूण� तरह से भूसा भरा गया ह ै – इसक� आँख�
ɓाकृ˃तक नह� ह�, इसके पखं इसके ʹसर के अनुपात म� नह� ह� । इसके पखं
सफ़ाई से नह� लगाए गए ह� और इसके परै यथाथ�वादी नह� थे । जब उनक�
आलोचना ख़�म हो गई, तो उʅ ूने धीर ेसे अपना ʹसर घुमाया और आँख
मार दी ।

यह जानना मह�वपूण� ह ैिक आलोचना को कब अनदेखा करके अपने
ल�य पर �यान क� िɒत करना ह ै । महान अमे�रक� राʊ�प˃त ʺथयोडोर
ʖज़वे�ट ने पे�रस म� 1910 के भाषण म� यह कहा था :

आलोचक मह�वपूण� नह� होता । वह �यिɝ भी मह�वपूण�
नह� होता, जो बताता ह ै िक ताक़तवर �यिɝ कैसे िगरा या
काम करने वाला और बेहतर कैसे कर सकता था । �ेय तो
उसी �यिɝ को िमलता ह,ै जो सचमुच मदैान म� जाता ह,ै
ʹजसका चेहरा धूल, पसीने और रɝ से लथपथ होता ह ै; जो
बहादरुी से ɓयास करता ह ै; जो ग़लती करता ह ैऔर बार –
बार अपने ल�य से दरू रह जाता ह,ै �यʠिक िबना ग़लती
और असफलता के कोई ɓयास नह� होता ; लेिकन जो
सचमुच काम करने का ɓयास करता ह,ै जो महान उ�साह
और महान िनʋा से भरा होता ह,ै जो �वय ं को साथ�क
उ� दे�य पाने के ɓयास म� लगाता ह,ै जो जानता ह ैिक अतं
म� सबसे अ�छी ��थ˃त म� उसे उɧ उपल��धयʠ वाली िवजय
िमलेगी और सबसे बुरी ��थ˃त म� वह असफल हो सकता ह,ै
लेिकन कम से कम उसम� महान साहस तो ह,ै ʹजसके चलते
वे उन साधारण और कातर लोगʠ म� से कभी नह� हʠगे,
ʹज�हʠने न तो कभी िवजय का �वाद चखा ह,ै न ही पराजय
का ।



कभी भी िकसी दसूर े�यिɝ क� राय के कारण अपना �यान उस चीज़ से न
भटकने द�, जो आपको करनी चािहए । कभी भी िकसी क� आलोचना से
अपनी तय िदशा से न भटक�  । आलोचकʠ क� बातʠ पर िवचार कर�, लेिकन
उनके िहसाब से अपना जीवन कभी न ʹजएँ ।

पॉवर पॉइटं:

जब आप भीड़ से ऊपर ʹसर उठाते ह�, तो यह
उ�मीद कर सकते ह� िक कुछ टमाटर आपक� और

फैके जाएँगे ।
- जयाँ पॉल गेटी

संवाद क� पाठशाला का िवɿाथ� होने के नाते आपको ईमानदारी क� कला
म� भरपूर यो�यता िवकʹसत करने क� आव�यकता होगी । ईमानदार संवाद
क� एक बहुत बड़ी चुनौती ह ैशोषण । शोषण का मतलब ह ैअपने �वाथ� के
�लए अनै˃ तक तरह से िकसी ��थ˃त या �यिɝ का ɓयोग करना । इसका
मतलब ह ै ʺछपे हुए उ� दे�य । उ� दे�य ‘‘ʺछपे हुए” ह�, इसका अथ� ह ै िक
ईमानदारी क� कमी ह ै । लोग अ�सर खलुकर और ईमानदारी से संवाद
करने के बजाय मनचाही चीज़ पाने के �लए बस खेल खेलते ह� ।

लोगʠ ʀारा खेले जाने वाले कुछ खेल ये ह� :

1. झूठ का खेल

इसका उɹे�य दसूरʠ क� राय को बदलकर अपनी राय तक लाना ह ै। झूठ
का खेल दो तरह से खेला जाता ह ै : कोई बात ʺछपाकर या सीधे झूठ
बोलकर । सीधे झूठ बोलने का अथ� ह ैअपने िनजी ल�य को पाने के �लए
जान – बूझकर झूठ बोलना । ʺछपाने का अथ� जानकारी रोकना ह,ै ʹजससे
सामने वाला सही त�य न जान सके और ɖम म� रहे । झूठ बोलने के खेल
का ɓयोग सामने वाले को ग़लत भरोसा िदलाना ह,ै तािक आपका “पलड़ा
भारी” बना रहे और आप उसका शोषण कर सक�  । इस ɓकरण म� ईमानदार
संबधंʠ का बनाए रखना असंभव ह ै। यहाँ एक उदाहरण देख� :

एक सहेली ने पूछा, “मरैी, तुम अब जेन के साथ गो�फ़ �यʠ नह�
खेलती हो ?”

मरैी ने कहा, ‘‘ �या तुम उस औरत के साथ गोल़्फ खेलना चाहोगी,
जो आपक� आँखʠ म� धूल झʠककर परै से ग�द को मारती हो ?”



सहेली ने �वीकार िकया, “मुझे लगता ह,ै नह� ।”

मरैी ने आगे पूछा, ‘‘�या तुम उस औरत के साथ खेलना चाहोगी, जो
अपने �कोर के बार ेम� झूठ बोलती हो ?”

सहेली ने कहा, ‘‘नह�, मुझे िवʉास ह ैिक म� कभी नह� चाहँूगी ।”

मरैी ने जवाब िदया, “जेन भी नह� चाहती थी ।”

कोई भी झूठ के खेल म� शािमल नह� होना चाहता ।

2. Ɍोध का खेल

Ɍोध के खेल म� िकसी ��थ˃त से लाभ उठाने के �लए नकारा�मक भावना
का ɓयोग होता ह ै। यह इस तरह क� ɓ˃तिɌया करवाना चाहता ह,ै ‘‘आप
जो चाहते ह�, वह पा सकते ह�, बस भगवान के �लए Ɍोध मत करना ।” Ɍोध
के खेल से लोग महसूस करते ह� िक उ�ह� ‘‘अडें के ʺछलकʠ” पर हौले –
हौले चलना होगा । इस नी˃त म� मु� दे से िनबटने संबधंी कोई ईमानदारी
नह� हो सकती ।

3. रोने का खेल

आँसुओ ं से खलुा संवाद ʹजतनी तुरतं समाʂ हो सकता ह,ै उतना िकसी
दसूरी चीज़ से नह� । आपने िकतनी बार देखा ह ै िक बɧा रोने लगा और
माता या िपता ने उसके सामने हार मान ली ? िकतनी बार आँसू छलकने
पर ɓेिमयʠ ने हʺथयार डाल िदए ? बेशक आँसू दद� का इज़हार ह� । दभुा��य
से, कई बार इनका ɓयोग करके इसंान अनु˃चत लाभ उठाना चाहता ह ै।
सɧे आँसू एक उपहार ह� । लेिकन कृिɑम भावनाएँ और आँसू अनु˃चत
हʺथयार ह� ।

4. ईʉर के आदेश का खेल

कई बार हम िकसी �यिɝ को दावा करते हुए सुनते ह� िक ईʉर उसे कोई
काम करने को कह रहा ह ै। ईʉर का प�ा चलना ईʉर पर दोष मढ़ने जसैा
ह ै । हालाँिक दवैी माग�दश�न िन˃ʆत ही मह�वपूण� होता ह ै और कई बार
अ�छे िनण�य पर पहँुचने के �लए यह बहुत आव�यक भी होता ह,ै लेिकन
िकसी भी ��थ˃त का लाभ उठाने के �लए ईʉर का नाम लेना ग़लत ह ै ।
ईमानदार संवाद क� ɓिɌया म� ईʉर के मुहं म� श�द रखना, एक अनु˃चत
साधन ह ै।

5. भूिमका का खेल



पद और स�ा संवाद म� सशɝ साधन होते ह�, और उ�ह� होना भी चािहए।
जब लीडर बोलता ह,ै तो लोग सुनते ह� । अमे�रक� सेना म� जब व�रʋ
अ˃धकारी आदेश देता ह,ै तो सिैनक िबना कोई सवाल िकए चुपचाप उसका
पालन करते ह� । �कूल म� जब अ�यापक गृहकाय� देता ह,ै तो िवɿाथ� आम
तौर पर उसे पूरा करके लाते ह� । हम� हमेशा अपने जीवन के स�ाधा�रयʠ
का स�मान करने और उनके आदेश का पालन करने का ɓयास करना
चािहए । बहरहाल, हम� कभी िकसी ��थ˃त से अनु˃चत लाभ उठाने के �लए
अपने पद या स�ा का दʕुपयोग नह� करना चािहए । शिɝ का पद ʹजतना
बड़ा होता ह,ै हमारी यह िज़�मेदारी भी उतनी ही बढ़ जाती ह ैिक हम अपने
अधीन�थʠ क� र�ा कर� । स�ा का ɓयोग समझदारी और ईमानदारी से कर�
। कभी भी, दी गई शिɝ का अनु˃चत लाभ न उठाएँ या खेल न खेल�

बेहतरीन संɓेषण म� िनपुण बनने के �लए आपको ʹजस बेहतरीन
यो�यता क� आव�यकता होगी, वह ह ैईमानदारी क� कला । म� जानता हँू िक
यह आसान नह� ह ै । आपको ईमानदार बनना होगा और सच बोलने का
इ�छुक रहना होगा । लेिकन लबें समय म� आपके संबधं अ˃धक सुखद और
सशɝ रह�गे । आपक� ईमानदार छिव से दसूर े�यिɝ आपक� कही बात पर
िवʉास कर�गे, िवशेष ʖप से तब, जब आप उ�ह� ɓो�सािहत भी करते हʠ ।



 आ�याय आठ

ɓो�साहन क� कला



ɓो

जो लोग दिुनया को बेहतर बना रहे ह� और आगे बढ़ा रहे ह�,
वे आलोचना कम, ɓो�सािहत अ˃धक करते ह� ।

- ए�लज़ाबेथ ह�ैरसन

�साहन : इसके िबना लोग कई बार �वय ं को जीवन के दलदल म�
फँसा हुआ पाते ह� । इसके िबना कंपिनयाँ लड़खड़ाती ह� और

िदवा�लएपन क� कगार पर िदन काटती ह� । यह सफलता का उ�ɓेरक ह,ै
ɓेरणा का इजंन ह ैऔर महान लीडस� को तयैार करने वाला ईधंन ह ै। जी
हाँ, ɓो�साहन म� अिʀतीय शिɝ होती ह ै। यह मनोबल बढ़ाने वाले श�द हो
सकते ह�, सही तरीके़ से िकया गया ɓो�साहन हो सकता ह ैया िकसी काम
क� ɓशसंा भी हो सकती ह ै। सकारा�मक ɓो�साहन म� ऐसा कुछ होता ह,ै
ʹजसम� ऊजा� का ɓवाह होता ह ै । लगभग हर मशहूर लीडर कहता ह ै िक
उसक� सफलता म� िकसी मह�वपूण� �यिɝ का हाथ था, ʹजसने ɓो�साहन
के दो श�द बोलकर उसके सपने साकार करने म� मदद क� ।

मेरी चापलूसी कर�गे, तो शायद म� आपक� बात का िवʉास
नह� कʖँगा । मेरी आलोचना कर�गे, तो शायद म� आपको
पसंद नह� कʖँगा । मुझे अनदेखा कर�गे, तो शायद म�
आपको �मा नह� कʖँगा । मुझे ɓो�सािहत कर�गे, तो म�
आपको कभी भूल नह� पाऊँगा ।

- िव�लयम आथ�र ɔोड�

यूसीएलए के बा�केटबॉल कोच जॉन वुडन �खलािड़यʠ से कहते थे िक जब
वे �कोर कर�, तो अ�छा पास देने वाले �खलाड़ी क� ओर देखकर मु�कराएँ,
आँख मार� या हाथ िहलाएँ । टीम के एक सद�य ने पूछा, ‘‘अगर वह देख
नह� रहा हो, तो �या कर� ?” वुडन ने जवाब िदया, ‘‘म� गारटंी देता हँू िक वह
अव�य देख रहा होगा ।” यह सच ह ै। हम सभी ɓो�साहन क� तलाश करते
ह� और ɓो�साहन देने वाले क� ओर देखते ह� । उस ɓकार का लीडर बनना
सीख�, जो िनयिमत ʖप से और गभंीरता से दसूरʠ को ɓो�सािहत करता हो
।

जब हम लोगʠ को उनके काम म� ɓो�सािहत करने और सशɝ बनाने
का समय िनकालते ह�, तो देर – सबेर वे हमार े िमɑ बन जाते ह� । अपने
िपछले जीवन के बार ेम� सोच� । शायद आप उ�ह� लोगʠ का सबसे अ˃धक
स�मान करते हʠगे, ʹज�हʠने आपको अपनी सवʡɧ संभावना हाʹसल करने



के �लए सशɝ बनाया । संवाद क� कला के अपने रोमांचक अʺभयान म�
आगे बढ़ते समय यह आव�यक ह ै िक आप ɓो�साहन क� अिवʉसनीय
शिɝ को भी अपने औज़ारʠ म� शािमल कर ल� । डॉ�टर जॉज� एड�स को
ɓो�साहन इतना मह�वपूण� लगा िक वे अ�सर इसे ‘‘आ�मा क�
ऑ�सीजन” कहते थे । यह न केवल लोगʠ क� सफलता, ब��क उनक�
सेहत के �लए भी आव�यक ह ै।

पाॅवर पाइटं :

बɧे अपने माता – िपता क� ɓशसंा के भूखे होते ह� ।
एक सव��ण म� बहुत सी माँओ ंसे पूछा गया िक वे अपने बɧʠ के ɓ˃त जो भी
िट�पʺणयाँ करती ह�, उनम� सकारा�मक और नकारा�मक िट�पʺणयʠ का
ɓ˃तशत िकतना ह ै । उ�हʠने �वीकार िकया िक वे 90 ɓ˃तशत बार
आलोचना करती ह� । एक शहर के �कूलʠ म� तीन साल तक हुए सव��ण से
पता चला िक अ�यापक 75 ɓ˃तशत समय नकारा�मक िट�पʺणयाँ करते थे
। अ�ययन से यह भी पता चला िक बɧे पर एक नकारा�मक कथन का जो
असर होता ह,ै उसक� भरपाई करने के �लए ʺश�क के चार सकारा�मक
कथनʠ क� आव�यक होती ह ै । ये आँकड़े �पʊता से बताते ह� िक
नकारा�मक िट�पʺणयʠ म� िकतनी अ˃धक नकारा�मक शिɝ होती ह ै।

िकसी काम को अ�छी तरह करने के �लए अपने बɧʠ क� ɓशसंा करना
बहुत आव�यक ह ै। इससे वे अगली बार उस काम को अ˃धक मेहनत से
करने क� कोʺशश कर�गे । बɧे अपने माता – िपता क� ɓशसंा के भूखे होते ह�
। आप अ�सर उनक� ɓशसंा कर� और िदल से कर� ।

ɓो�साहन क� कला ɓशसंा संभवत : कम�चा�रयʠ को ɓे�रत करने का
सबसे स�ता और सबसे अ�छा तरीक़ा ह ै । हाल म� हुए सव��णʠ म�
कम�चा�रयʠ ने लगभग एक सुर म� कहा िक उ�ह� सबसे अ˃धक ɓेरणा अ�छे
काम के बदले क� गई ɓशसंा से िमलती ह ै। ɓशसंा म� कड़ी मेहनत के �लए
कम�चा�रयʠ को पुर�कृत िकया जाता ह ैऔर इससे यह संभावना बढ़ जाती
ह ैिक वे भिव�य म� गुणव�ापूण� काम कर�गे ।

यह सािबत हो चुका ह ैिक काय��थल म� ɓशसंा और ɓो�साहन से यह
होता ह ै:

• सकारा�मक संगठना�मक सं�कृ˃त ɓबल होती ह ै।

• कंपनी के उ� दे�यʠ को समथ�न िमलता ह ैऔर मनोबल बढ़ता ह ै।



• शीष� ɓदश�न करने वाले कम�चारी कंपनी छोड़कर नह� जाते ।

• काय��थल म� ɓसʁ क� सकल माɑा बढ़ती ह ै।

इसी तरह काय��थल म� ɓशसंा क� कमी का प�रणाम अ�सर
नकारा�मक मनोबल होता ह ै। लोग उन लीडस� के �लए काम करना पसंद
नह� करते ह�, जो उनक� कड़ी मेहनत क� ɓशसंा न करते हʠ । अ�सर
नकारा�मक माहौल म� रहने वाले कम�चारी संगठन के ɓ˃त कम सम�पत होते
ह� और यह लाभ से जुड़ी उ�पादकता म� �पʊ झलकता ह ै।

ɓशसंा करने के बार ेम� कुछ िदशािनद�श :

1. दसूरʠ को उ� दे�य के साथ ɓो�सािहत कर�

िकसी कम�चारी या प�रवार के सद�य क� ɓशसंा करने का ɓबल उ� दे�य
बनाएँ । यह �यान रख� िक ɓशसंा का ɓमुख उ� दे�य उस �यिɝ के मनोबल
और आ�म – छिव को बढ़ाना ह,ै उसक� हर संभावना पूरी करने म� मदद
करना ह ै । ɓो�साहन का उ� दे�य दसूरʠ को बरगलाना नह� ह,ै िक वे
आपको पसंद करने लग� । अपने अनु˃चत लाभ के �लए ɓशसंा का ɓयोग न
कर� । ɓशसंा हमेशा सामने वाले के लाभ के �लए क� जानी चािहए ।
पुर�कार तो आपको सह – प�रणाम के ʖप म� िमल�गे, जसेै उ�पादकता बढ़
जाएगी या घर का माहौल अ˃धक खु़शनुमा हो जाएगा ।

2. ɓशसंा को क� िɒत कर�

जब आप िकसी कम�चारी, सहकम� या प�रवार के सद�य क� ɓशसंा कर� तो
उसक� िवशेष उपल��धयʠ का उʅेख कर� । “आप बेहतरीन कम�चारी ह�,”
यह कहने के बजाय यह बताएँ िक आपको उनका कौन सा �यवहार ɓशसंा
यो�य लगा ।

3. साव�जिनक ɓशसंा कर�

अगर कोई कम�चारी शम�ला न हो, तो उसक� ɓशसंा उसके सहक�मयʠ के
सामने कर� । इससे आपके संगठन का मनोबल बेहतर होगा । िकसी बठैक म�
ह�का सा उʅेख, कंपनी के सूचनापɑ म� एक वा�य या खाने क� मेज़ पर
कोई िवशेष िट�पणी साव�जिनक ɓशसंा के महान अवसरʠ जसैी ह ै । हर
�यिɝ साव�जिनक ɓशसंा पाना चाहता ह ै।

आईबीएम के सं�थापक थॉमस जे. वाटसन साव�जिनक मा�यता देने के
�लए मशहूर थे । वे अ�सर अपनी चेकबुक लेकर द�तर म� घूमते थे और



ʹजन लोगʠ को अ�छा काम करता देखते, उ�ह� पाँच, दस या बीस डॉलर का
चेक काटकर पुर�कार म� दे देते थे । वे अपने कम�चा�रयʠ के अ�छे काम के
बार ेम� साव�जिनक िट�पणी करना भी पसंद करते थे । यहाँ धन मह�वपूण�
नह� था । मह�वपूण� तो साव�जिनक स�मान था । िम. वाटसन ने ʹजन
कम�चा�रयʠ को चेक िदए, उनम� से कुछ ने तो चेक भुनाने के बजाय उसे
मढ़वाकर दीवार पर टाँग �लया । धन नह�, ब��क ɓशसंा ही सɧा पुर�कार
थी ।

ɓशसंा बनाम �नदा
डेल कारनेगी ने एक बार कहा था, ‘‘हम लोगʠ को उसी तरह बदलने क�
कोʺशश �यʠ नह� करते, ʹजस तरह कु�ʠ को बदलने क� कोʺशश करते ह�
?” कु�े को बदलने के �लए हम या तो हड् डी का ɓयोग कर सकते ह� या
िफर कोड़े का । अगर हम कोड़े का ɓयोग करते ह�, तो हम कु�े को बस कुछ
देर के �लए ही बदल सकते ह� । लेिकन अगर हम हड् डी का ɓयोग करते ह�,
तो हम उसक� िनʋा और िवʉास हाʹसल कर ल�गे । इसंानʠ के साथ भी
यही होता ह ै। हम या तो �नदा (नकारा�मक ɓेरणाओ)ं का ɓयोग कर सकते
ह� या िफर ɓशसंा (सकारा�मक ɓेरणाओ)ं का । ɓशसंा करने से दरूगामी
पुर�कारʠ का लाभ िमलेगा ।

बहरहाल, हमम� से कुछ लोगʠ के �लए दसूरʠ क� ɓशसंा करना आसान
नह� होता । �यूयॉक�  लाइफ़ के फ़�े ड सीवट� को हमेशा अपने कम�चा�रयʠ क�
सɧी ɓशसंा करने म� मु��कल आई, जब तक िक उनके एक नए बॉस ने
उनके सामने ɓशसंा क� शिɝ ɓदʻशत नह� कर दी । अपने नए बॉस को
देखने और उनका अनुकरण करने के बाद सीवट� ने कहा, “यह बहुत
आसान ह ैऔर इससे िमलने वाले प�रणाम अिवʉसनीय ह� । म� नह� जानता
िक म�ने हमेशा �वय ंको यह कहने से �यʠ रोका, ‘दे�खए, म� सचमुच आपक�
सराहना करता हँू । आपने जो िकया ह,ै उसके �लए आपको ध�यवाद । म�
जानता हँू िक आपने बहुत अ˃त�रɝ समय िदया ह ै और मेरी बात का
िवʉास कर�, म�ने इस पर �यान िदया ह ै।’” सीवट� आगे कहते ह�, “और यहाँ
यह आव�यक नह� ह ै िक िट�पʺणयाँ ऐसी हʠ िक धरती िहल जाए ।” यिद
कोई काम अ�छी तरह से िकया गया ह,ै तो उसक� ɓशसंा करके स�मािनत
कर� । अपने आस – पास के लोगʠ के जीवन म� हो रही छोटी – छोटी चीज़ʠ
पर �यान देने का ɓयास कर� और उ�ह� पूर े रा�ते ɓो�सािहत करने का
संक�प कर� ।

ी े े े ो



एक मील आगे तक चलने वाले लोग
माना िक लोग धन के �लए काम करते ह�, लेिकन ɓशसंा, ɓो�साहन और
मा�यता के �लए वे एक मील आगे तक जाएँगे । मुझे एक �यिɝ क� सɧी
कहानी याद ह,ै ʹजसने सुबह का समाचार – पɑ उठाने के �लए दरवाज़ा
खोला और एक अजनबी कु�े के िपʅे को देखकर हरैान रह गया , ʹजसके
मुँह म� अख़बार दबा था । अɓ�याʺशत “सेवा” से ख़ुश होकर उस आदमी ने
िपʅे क� थोड़ी आवभगत क� । अगली सुबह वह आदमी और भी हरैान रह
गया, जब उसने उसी िपʅे को अपने दरवाज़े पर दोबारा देखा । वह अपनी
पूछं िहला रहा था और उसके मुँह म� आठ अलग – अलग पड़ोʹसयʠ के
समाचार – पɑ दबे थे । कु�े को तो बस थोड़े से ɓो�साहन क� आव�यकता
थी और इसके बाद वह एक मील आगे तक जाने के �लए तयैार था । जब
आप “एक मील आगे तक जाने” क� मानʹसकता िवकʹसत कर लेते ह�, तो
आप शेष लोगʠ क� भीड़ से अलग हटने लग�गे और सफलता के अ˃धक बड़े
अवसर सुिन˃ʆत कर ल�गे ।

ɓशसंा करना
म� एक अ�छी ɓशसंा पर एक साल तक जीिवत रह सकता हँू
।

- माक�  ट् वेन

हम सभी ɓशसंा के श�द सुनना चाहते ह� । इसम� सराहे जाने क� वह
बुिनयादी आव�यकता शािमल ह,ै ʹजसके बार ेम� हम पहले ही बात कर चुके
ह� । ɓशसंा दोनʠ तरह से काम करती ह ै। जो �यिɝ ɓशसंा करता ह,ै वह
अ�छा महसूस करता ह ैिक उसने िकसी दसूर े�यिɝ को ɓो�सािहत िकया
। और ʹजस �यिɝ क� ɓशसंा क� जाती ह,ै वह ɓशसंा करने वाले �यिɝ क�
ओर आक�षत होता ह ै। इससे एक तालमेल और बधंन बन जाता ह,ै जो
अ˃धक सकारा�मक संवाद क� ओर ले जाता ह ै।

ɓशसंा सुनना हर �यिɝ पसंद करता ह ै । इससे हमारा आ�मिवʉास
बढ़ता ह ैऔर हम दसूरʠ को पसंद करने लगते ह� । उदाहरण के तौर पर,
अगर मेरी टाई क� ɓशसंा क� जाए, तो म� इसे अगले महीने तक नह�
उताʖँगा । अगर ˀलडा इसे से�सी कह दे, तो हो सकता ह ै िक म� इसे
पहनकर सोने भी चला जाऊँ !



इस दिुनया के आनदं को बढ़ाने क� शिɝ इसी समय बड़ी
आसानी से आपके हाथ म� आ सकती ह ै । कैसे ? िकसी
अकेले या हताश �यिɝ को सɧी ɓशसंा के कुछ श�द देकर
। आपने आज जो अ�छे श�द कहे ह�, हो सकता ह ै। कल
आप उ�ह� भूल जाएँ, लेिकन सामने वाला उ�ह� जीवन भर
याद रखता ह� ।

-डेल कारनेगी

पार�प�रक संबधंʠ पर हो रही एक गोʋी म� िह�सा ले रहे एक �यिɝ को
िवʉास हो गया िक उसे भी दसूरʠ क� ɓशसंा करनी चािहए । उसे लगा िक
यह काम अपनी प�नी से शुʖ करना चािहए । घर लौटते समय उसने लबंी
डं˃डयʠ वाले एक दज�न गुलाब और चॉकले�स का ˃ड�बा ख़रीद �लया । वह
प�नी को सचमुच हरैान कर देना चाहता था । वह रोमां˃चत था िक वह
अपनी प�नी को यह िदखाने वाला था िक वह उसक� िकतनी ɓशसंा करता
ह ै।

उसने घर पहँुचकर घटंी बजाई और प�नी के दरवाज़ा खोलने का
इतंज़ार करने लगंा । प�नी उसे देखते ही रोने लगी । असमजंस म� फँसे प˃त
ने पूछा, “�या बात ह,ै डाʾलग ?” प�नी ने सुबकते हुए कहा, ” ओह, आज
का िदन बड़ा बुरा ह ै। पहले तो टॉमी ने अपना डायपर टॉयलेट म� �लश कर
िदया । िफर ˃डशवॉशर ख़राब हो गया । सलैी जब �कूल से घर लौटी, तो
उसके परै म� खरʠच� थ� । और अब तुम शराब पीकर घर आए हो !”

आपक� छिव कभी ɓशसंा न करने वाले �यिɝ क� बने, इससे पहले ही
दसूरʠ क� सɧी ɓशसंा करने क� आदत डालने का संक�प कर� । केन
�ल�चाड� ने अपनी बे�टसेˀलग पु�तक द वन – िमनट मनेैजर म� “एक िमनट
क� ɓशसंाओ”ं का मह�व बताया ह ै । बेहतरीन �यिɝ बनने या ज़बद��त
काम करने के �लए लोगʠ को ध�यवाद द� । �थायी संबधं िवकʹसत करने म�
इसका बहुत मह�व ह ै।

पॉवर पॉइटं :

सɧी ɓशसंा कर� ।
�टीफ़न कवी ने अपनी पु�तक द 7 हिैब�स ऑफ़ हाइली इफे़��टव पीपुल
म� संबधंʠ म� एक भावना�मक ब�क खाता बनाने के बार ेम� बात क� ह ै। िवचार
यह ह ै िक ʹजन लोगʠ से आप िनयिमत ʖप से िमलते ह�, उनके खातʠ म�



सकारा�मक रक़म बनाए रखने का ɓयास कर� । एक सɧी ɓशसंा, एक
उ�साहवध�क श�द, एक िमनट क� ɓशसंा – ये सभी भावना�मक ब�क खाते
म� सकारा�मक “˃डपॉिज़�स” ह� । आलोचना, नीचा िदखाना और आरोप –
ये सभी उस खाते से “िव�ड� ॉअ�स” ह� । ईमानदार रह�, लेिकन नकारा�मक
न बन� । सकारा�मक िट�पʺणयाँ आलोचना से ʺभʁ होती ह� ।

एक सव��ण म� पाया गया िक कम�चा�रयʠ क� सबसे बड़ी ʺशकायत यह
ह ैिक वे केवल उ�ह� चीज़ʠ के बार ेम� सुनते ह�, जो गड़बड़ होती ह� । वे जो
सही काम करते ह�, उनके बार ेम� उ�ह� कभी ɓशसंा के श�द सुनने को नह�
िमलते ह� ।

ववैािहक जीवन म� जीवनसाʺथयʠ को एक – दसूर े का सबसे बड़ा
˃चयरलीडर और उ�साहवध�क होना चािहए । प�नी ही वह सबसे मह�वपूण�
�यिɝ होती ह,ै जो यह तय करती ह ै िक उसके प˃त क� आ�म – छिव
अ�छी रहती ह ैया नह� ।

जब म� भाषण देने के बाद मचं से उतरता हँू, तो सबसे पहले ˀलडा क�
तलाश करता हँू । वह इतनी चतुर ह ैिक हमेशा मेरी तारीफ़ करती ह ैिक म�ने
िकतना बेहतरीन काम िकया ह,ै जबिक कई बार म� जानता हँू िक म�ने ऐसा
नह� िकया ह ै। वह मुझे सार ेसमय बताती ह ैिक म� िकतना बेहतरीन प˃त हँू
और म� हर समय इतनी अ� भुत प�नी होने के �लए उसक� ɓशसंा करता हँू
। हम एक – दसूर ेके सबसे मुखर ɓशसंक और मनोबल बढ़ाने वाले ह� ।
और ऐसा ही होना चािहए ।

आशा क� शिɝ
कोई भी ɓबधंक या लीडर आपको बता सकता ह ैिक िकसी समूह म� आशा,
उ�मीद और सकारा�मक ʔिʊकोण का संचार िकतना मह�वपूण� हो सकता
ह ै। अपने आस–पास के लोगʠ म� आशा का संचार करना अ�छे संɓेषक का
एक मह�वपूण� िज़�मेदारी ह ै। सकारा�मक संɓेषण (श�द, िवचार और काय�)
संवाद क� कला म� बुिनयादी त�व ह ै। जब आप अपने आस–पास के लोगʠ
को ɓभािवत कर� और उनके साथ संवाद कर�, तो हताश करने के बजाय
ɓो�सािहत करने के �लए सकारा�मक श�दʠ का ɓयोग कर� । शकंा के बजाय
िवʉास जगाएँ । िनराशा के बजाय आ�मिवʉास बढ़ाएँ । आपके भीतर
आशावाद क� ईʉर–ɓद� ˄चगारी ह,ै ʹजसे िनराश समाज म� फैलाना
आपक� िज़�मेदारी ह ै । लेखक और ɓेरक वɝा जॉन म�ैसवेल कहते ह�,
“यिद उ�मीद हो, तो लोग काम करते रह�गे, जूझते रह�गे और कोʺशश करते



रह�गे । उ�मीद से मनोबल बढ़ता ह ै। इससे आ�म–गौरव बेहतर होता ह ै।
यह लोगʠ को ऊजा�वान बनाती ह ै। यह उनक� आशाएँ बढ़ाती ह ै।”

महान लीडस� ने हमेशा िनराशाजनक प�र��थ˃तयʠ म� आशावाद क�
शिɝ को समझा ह ै। िव��टन च˂चल ने नाज़ी बमबारी के सबसे दʖुह पलʠ
के दौरान आशावाद और उ�मीद के अɽतु संदेश लदंन के रे˃ डयो पर
िनयिमत ʖप से ɓसा�रत िकए । उनके उ�साहवध�क श�दʠ से इ�ंल�ड क�
जनता को शिɝ िमली और उन ɓेरक श�दʠ के चलते ही उ�हʠने
अिवʉसनीय मु��कलʠ को पार कर �लया । म� आपको चुनौती देता हँू िक
आप लोगʠ को उनक� सवʡɧ संभावना तक पहँुचाने के �लए ɓो�साहन क�
कला का ɓयोग कर� ।



 अ�याय नौ

सम�या सुलझाने क� कला



द

यह सोच – सोचकर परशेान न हʠ िक �या ग़लत हुआ इसके
बजाय इस बात पर �यान क� िɒत कर� िक आगे �या करना है
। अपनी ऊजा� जवाब खोजने क� िदशा म� लगाएँ ।

- डेिनस वेटली

अमे�रकन आ�बट� ेशन एसोʹसएशन के �यवसाय म� हाल ही म� भारी
वृ˃ɺ होने लगी ह ै। िकराए के अनुबधं अ˃धक लबें हो रहे ह� । िववाह के
पहले िकए जाने वाले अनुबधं आम हो चुके ह� । अमे�रका म� संबधं –

िव�छेद क� दर लगातार बढ़ रही ह ै। दरअसल, अ��यूक� क, �यू मे��सको म�
संबधं – िव�छेद वाले जोड़ʠ ने एक नई �यावसा˃यक सेवा शुʖ क� ह,ै
ʹजसके मा�यम से वे लगातार बढ़ते तलाक़शुदा लोगʠ क� मदद करते ह�।
इस कंपनी का नाम ह ै। फ़� ीडम �र�स : यानी संबधं – िव�छेद वाले जोड़ʠ के
�लए आभूषण । शु�क देने के बाद हर Ɏाहक अँगूठी तोड़ने वाली र�म म�
भाग लेता ह,ै ʹजसम� श�पेन और संगीत शािमल होता ह ै। अपनी शादी क�
अँगूठी को तुड़वाकर कान क� बाली बनवाने वाली मिहलाओ ं क� सं�या
बढ़ती जा रही ह ैऔर पुʕष अपनी शादी क� अँगूठी को तुड़वाकर गो�फ़ –
बॉल माक� र बनवा रहे ह� । यह त�य बड़े ही दखुद संकेत देता ह ै िक लोग
ɓभावी ढंग से संवाद करने और सम�याओ ंसे िनबटने म� िकतने अ�म ह� ।

पॉवर पॉइटं:

संवाद यो�यताओ ंक� कमी ही ववैािहक मतभेद का
बुिनयादी कारण ह ै।

ववैािहक परामश�दाता बताते ह� िक संबधं – िव�छेद के दो ɓमुख कारण होते
ह� : पसेै क� सम�याएँ और संवाद क� सम�याएँ । दरअसल यह कथन
केवल आधा ही सच ह ै । यिद लोगʠ क� संवाद यो�यता और सम�या
सुलझाने क� यो�यता अ�छी तरह िवकʹसत हʠ, तो वे आʻथक सम�याएँ या
िकसी भी अ�य संभािवत संघष� के दसूर े मु� दʠ को सुलझा सकते ह� ।
असल म�, सम�या सुलझाने क� कला ही मूल मु� दा ह ै।

कोई भी दो लोग हर चीज़ पर सहमत नह� हʠगे । हमेशा िवचारʠ क�
ʺभʁता रहेगी – यह इसंानी �वभाव ह ै । कोई भी �यिɝ िकसी मु� दे को
अपने अनूठे �यिɝ�व और �यिɝगत अतीत के अनुभवʠ के च�मे से देखता
ह ै। सम�या सुलझाने वाले सफल संवाद क� कंुजी, संभािवत असहम˃त के



मु� दे से इस तरह िनबटना ह,ै तािक यह संघष� म� न बदल पाए । हम इसे
संघष� क� “िनवारक ˃चिक�सा” का ɓयोग कर सकते ह� ।

दभुा��य से, हमम� से कई लोगʠ ने संभािवत असहम˃त से िनबटने के
�लए िवनाशकारी साधनʠ का ɓयोग िकया ह ैऔर िबना सोचे – समझे दसूरे
लोगʠ क� नक़ल क� ह ै । आइए पहले इस बात को �यान म� रखते हुए
सम�या सुलझाने वाले असफल तरीक़ʠ क� एक सूची बना ल�, तािक आप
उनसे बच सक�  :

• बचना

• चु�पी साध लेना

• यातनादायी ढंग से पीछे पड़ना

• चेतावनी

• दोषारोपण का खेल

• शिɝ के खेल

बचना

ऐसे कई अवसर होते ह�, जब बचने या कतराने क� आदत �व�थ,
सौहाद�पूण� संबधंʠ के �लए लाभदायक होती ह ै। जब अगला �यिɝ अकेले म�
या समूह म� कोई त�य ग़लत बता दे, तो उसे सुधारने से बच�, जब तक िक
यह बहुत आव�यक न हो । सोच�, “�या आज से पाँच साल बाद इस ग़लत
कथन से कोई फ़क़�  पड़ेगा ?” अगर आप हर �बद ुपर बहस करने लगते ह�,
तो इससे आज से पाँच साल बाद फ़क़�  पड़ सकता ह ै ; आपके संबधं
तनावपूण� हʠगे । मह�वपूण� बातʠ को ही मह�व द� । मह�वहीन चीज़ʠ पर
असहम˃त या अɓसʁता �यɝ करने से बच� ।

दसूरी ओर, दभुा��य से कई लोग मह�वपूण� मु� दʠ से िनबटने से बचते ह�
। वे सामने वाले को िवच�लत करने से घबराते ह� । इसके अलावा उ�ह� यह
डर भी लगा रहता ह ैिक सामने वाला उनके ɓ˃त बुरा महसूस करगेा । यह
बचने का िवनाशकारी ɓयोग ह ै। कोई मु� दा केवल इस�लए ग़ायब नह� हो
जाएगा, �यʠिक आप उससे िनबटे नह� । िकसी मोड़ पर यह अपना
बदसूरत ʹसर उठाएगा – आम तौर पर िव�फोटक और िवनाशकारी तरीके़
से । िनचोड़ यह ह ैिक मह�वपूण� मु� दʠ से िनबटना सीख� । इस अ�याय म�
बाद म� हम आपको यह यो�यता हाʹसल करने के साधन बताएँगे ।

े



चु�पी साध लेना

जसैा िक म�ने पहले बताया ह,ै कुछ लोग िकसी ऐसे मु� दे के बार ेम� बात
करने से बचते ह�, ʹजससे िववाद खड़ा हो सकता ह ै । शेष लोग न केवल
िकसी िवशेष मु� दे पर बात करने से इकंार करते ह�, ब��क वे उस �यिɝ से
बातचीत करना ही बदं कर देते ह� । इससे न केवल संबधं आहत होता ह,ै
ब��क टूट भी जाता ह ै। चु�पी साधने वाले इस �यवहार का ɓयोग िकसी
�यिɝ से असहमत होने पर उसे सज़ा देने के �लए भी िकया जा सकता ह ै।
सार यह ह ैिक यह “भावना�मक �लकैमेल” बड़ा ही बचकाना ह ैऔर बहुत
िवनाशकारी ह ै। चु�पी से कभी कुछ हाʹसल नह� होता । इससे तो केवल
यह सुिन˃ʆत होता ह ैिक उस मु� दे के सुलझने क� कोई संभावना ही नह� है
।

यातनादायी ढंग से पीछे पड़ना

इसका सबसे अ�छा उदाहरण बɧʠ का ह,ै जो अपनी माँ के सामने अपनी
माँगʠ को बार – बार दोहराते ह� । “म� सूज़ी के यहाँ �यʠ नह� जा सकती ?
लेिकन म� सूज़ी के यहाँ जाना चाहती हँू ! �लीज मुझे सूज़ी के यहाँ जाने
दीʹजए ! म� सूज़ी के यहाँ जा सकती हँू !” और इसी तरह यह ʹसलʹसला
जारी रहता ह ै । बɧी और माँ म� संघष� चलता रहता ह ै और बɧी क�
रणनी˃त होती ह ैिक वह माँ को थका दे । वय�कʠ ने भी यही िवनाशकारी
खेल खेलना सीख �लया ह ै । यह सामने वाले का शोषण करता ह ै और
ɓेमपूण� संबधंʠ को नʊ कर देता ह ै । यिद कोई �यिɝ इस तरह के
यातनादायी दोहराव के सामने घुटने टेक देता ह,ै तो उसके मन म� मलाल
बना रहता ह ै। अगर वह घुटने नह� टेकता, तो अपनी माँग दोहराने वाला
िवच�लत हो जाता ह ै। यह ‘न मेरी जीत, न तेरी जीत ’ वाली ��थ˃त ह ै।
यह संघष� से िनबटने का बड़ा अ�व�थ तरीक़ा ह ै।

चेतावनी

“मेरा मनचाहा काम करने के �लए म� तु�ह� गुʕवार तक का समय देता हँू ।
अगर तुमने नह� िकया, तो पछताओगे !” समय सीमा वाली चेताविनयाँ
आवेशपूण� होती ह� । इनसे आम तौर पर “भागो – या – लड़ो” क� ɓ˃तिɌया
पदैा होती ह ै। कोई भी धमकाया जाना पसंद नह� करता । जब कोई �यिɝ
इस रणनी˃त का ɓयोग करता ह,ै तो संवाद बदं हो जाता ह ै।

दोषारोपण का खेल



एक कहावत ह,ै “सव��ेʋ र�ा, एक अ�छा आɌमण ह ै।” जब कोई �यिɝ
महसूस करता ह ैिक वह ख़तर ेम� ह ैया उस पर हमला िकया जा रहा ह,ै तो
अ�सर वह अपनी उँगली उठाकर कहता ह,ै “हम इस झमेले म� ह� और यह
आपक� ग़लती ह ै।” “यह उनक� ग़लती ह ै।” “यह मेरी माँ क� ग़लती ह ै।”
दसूर ेश�दʠ म�, यह उसे छोड़कर शेष हर एक क� ग़लती ह ै। इसे िव�थािपत
उ�रदा˃य�व (displaced responsibility) कहा जाता ह ै। समाज ने हम�
इस �ेɑ म� अ�छी तरह ɓʺश˃�त िकया ह ै। हम� �वय ंको पीिड़तʠ के ʖप म�
ɓ�तुत करना ʹसखाया गया ह,ै मानो असहम˃त के दौरान इससे हम बेहतर
��थ˃त म� आ जाएँगे । �पʊ ह,ै दोषारोपण का खेल सम�या सुलझाने का
बेईमानी भरा और अɓभावी उपाय ह ै।

शिɝ के खेल

मेर ेएक �यावसा˃यक साझेदार ने मुझे फ़ोन करके बताया िक उसक� अभी
– अभी अपनी प�नी से बहस हुई ह ै। उसने बताया िक इससे वह इतना
िवच�लत हुआ िक उसने प�नी क� कार क� इजंन बटैरी िनकाल ली, तािक
वह कह� जा न सके । यह सɧी कहानी शिɝ के खेल का आदश� उदाहरण
ह ै। शिɝ के खेल कहते ह� : ‘‘अगर तुम मुझे मेरी मनचाही चीज़ नह� देती
हो, तो म� भी तु�ह� तु�हारी मनचाही चीज़ नह� दूँगा ।” ववैािहक जीवन म�
पुʕष शिɝ के हʺथयार के ʖप म� अ�सर पसेै का ɓयोग करते ह� और
मिहलाएँ से�स का । शिɝ के खेलʠ से कुछ नह� सुलझता ह ै ; केवल
सम�याएँ बढ़ जाती ह� ।

आमना – सामना करने क� कला
संभािवत असहम˃त के मु� दʠ से िनबटने का सबसे सफल तरीक़ा मु� दʠ से
िनबटना ह ै । इसे ‘‘आमना – सामना करने क� कला” (art of
confrontation) कहा जाता ह ै । हमने इसे “कला” इस�लए कहा ह,ै
�यʠिक इसम� यो�यता क� आव�यकता होती ह ै । असहम˃त के मु� दʠ पर
खलुकर बात करने के �लए आप सकारा�मक तकनीकʠ का ɓयोग कर
सकते ह� । ऐसे मु� दʠ पर बातचीत म� मािहर बनने के �लए आप दोनʠ के
�लए ही यह अ�छा ह ैिक आप कुछ बुिनयादी ʹसɺांतʠ पर सहमत हो जाएँ,
जो आपक� बातचीत के पिहयʠ को ˃चकना करते ह� ।

पॉवर पॉइटं:

े े े ʠ



चतुराई भर,े संघष�रिहत तरीके़ से मु� दʠ का सामना
कर� ।

बुिनयादी ʹसɺांत # 1

कोई भी मामला बहुत बड़ा नह� ह ै। यह ʔिʊकोण रखना मह�वपूण� ह ै िक
“कोई भी मामला बहुत बड़ा नह� ह ै ।” बातचीत के केवल ‘‘िवषय” ह�,
बातचीत क� “सम�याएँ” नह� ह� । कोई भी और कैसी भी सम�या सुलझाई
जा सकती ह ै । हम सम�या को छोटा करके देखते ह� । कोई भी मामला
बहुत बड़ा नह� ह ै।

बुिनयादी ʹसɺांत # 2
�मा करो और भूल जाओ । जब बातचीत म� ʺभʁ राय सामने आएँ, तो
अतीत क� ग़ल˃तयʠ क� ओर इशारा करना हािनकारक और अनु˃चत ह ै।
बीती हुई बातʠ म� न जाएँ, इसके �थान पर सामने मौजूद मु� दʠ से िनबट� ।

बुिनयादी ʹसɺांत # 3

आवाज़ धीमी रख� और धीमे बोल� । यह मह�वपूण� ह ै िक आपक� आवाज़
का भावना�मक �वर ɓ˃तिɌयाशील नह�, ब��क अɎसिɌय (Proactive)
बना रहे । जब सामने वाला िकसी मु� दे के बार ेम� िवच�लत हो रहा हो, तब
भी अपनी शां˃त बनाए रखने का ɓयास कर� । जब सामने वाला अपनी
आवाज़ ऊँची कर दे, तब भी ɓ˃तिɌया करके भावना�मक आवेश म� न आएँ
। अɎसिɌय बने रह� और धीर ेबोल� । इससे सामने वाले का �वर भी धीमा
हो जाएगा । अगर इसके बावजूद वह शांत होकर ता�कक ढंग से बात करने
के �लए तयैार न हो, तो उससे कह द� िक इस मु� दे पर िकसी और िदन बात
करना ही बेहतर होगा, जब आप इस बार ेम� शां˃त से बात कर सक�  ।

बुिनयादी ʹसɺांत # 4
हर चीज़ को अ�यिɝगत बना ल� । “इससे तु�हारा �या अथ� ह ै?” “इससे
मेरी भावनाओ ंको चोट पहँुची !” इस तरह क� िट�पʺणयाँ गमा� – गम� बहस
के बीच अ�सर सुनने को िमल जाती ह� । कोई �यिɝ आपके िवचारʠ को
पसंद नह� करता ह,ै इसका अथ� यह नह� ह ै िक वह आपको पसंद नह�
करता ह ै। और अगर कोई �यिɝ आपको पसंद नह� करता ह,ै तब भी जब
तक आप अपनी ��थ˃त को लेकर आ�मिवʉासी ह�, तब तक यह आपक�
सम�या नह� ह ै।



म�ने यह सीख बहुत पहले अपने माता – िपता से ली थी । जब म� �कूल
से यह ʺशकायत करते हुए आता था िक �कूल के बदमाश लड़के ने मुझे
िकस तरह सताया, तो वे समझाते थे िक वह मुझसे Ɍो˃धत नह� था । “वह
शायद बहुत दखुी ह ै । शायद उसके माता – िपता उससे ग़लत �यवहार
करते हʠ । उससे िवच�लत होने के �थान पर हम� उसके �लए ɓाथ�ना करनी
चािहए िक उसका जीवन अ˃धक सुखद हो ।”

हर चीज़ को अ�यिɝगत बना द� ।

बुिनयादी ʹसɺांत # 5

हर कहानी के दो पहलू होते ह� । जब आप िकसी के साथ असहमत हʠ, तो
हमेशा जागʖक रह� िक भले ही आपक� राय ɓबल ह,ै लेिकन यह अधूरी
जानकारी पर आधा�रत ह ै । हर कहानी के हमेशा दो पहलू होते ह� और
आपके पास शायद सार ेत�य नह� ह� । िन˃ʆत ʖप से, आपके पास सारे
ʔिʊकोण नह� ह�, �यʠिक त�यʠ का मू�यांकन करने के �लए लोग हमेशा
अलग – अलग तरीक़ʠ का ɓयोग कर सकते ह� ।

बुिनयादी ʹसɺांत # 6
�मा माँग� । हालाँिक आपको िवʉास ह ैिक असहम˃त म� आप सही थे और
सामने वाला ग़लत था, लेिकन आप िन˃ʆत ʖप से गभंीरता से कह सकते
ह�, “मुझे खेद ह ैिक म�ने आपको िवच�लत कर िदया । मेरा यह इरादा नह�
था । हमारा संबधं मेर े�लए बहुत मायने रखता ह ै। मुझे उ�मीद ह ैिक आप
मुझे �मा कर द�गे ।” इससे सामने वाले के अह ंपर मरहम लगेगा और उसे
यह पता चल जाएगा िक वह आपके �लए मह�वपूण� ह ै। हो सकता ह ै िक
आप उसके साथ सहमत न हʠ, लेिकन इसके बावजूद आप उसे मह�व देते
ह� ।

बुिनयादी ʹसɺांत # 7

कभी भी फ़ोन पर संघष� के संभािवत मु� दʠ के बार ेम� बातचीत न कर� ।
जसैा हमने शुʕआती अ�यायʠ म� कहा ह,ै आपका ग़रै – शा��दक संवाद भी
आपके बोले गए श�दʠ ʹजतना – या शायद उनसे अ˃धक – मह�वपूण� हो
सकता ह ै। हमम� से अ˃धकतर लोग असहज बातचीत के बाद फ़ोन रखने
पर सोचते ह�, यह तो मेरी योजना के िहसाब से नह� हुआ । दभुा��य से अब
आप फ़ोन रख चुके ह� और उन ग़लत भावनाओ ंऔर ग़लत संɓेषण को
सुधारने के �लए कुछ नह� कर सकते, जो सामने वाले तक पहँुच चुके ह� ।



अगर आपको िकसी िववादा�पद मु� दे पर बातचीत करनी हो, तो सामने
वाले से आमने – सामने िमलना मह�वपूण� होता ह ै।

बुिनयादी ʹसɺांत # 8

जब आप थके हुए हʠ, तो कभी िकसी मह�वपूण� चीज़ के बार ेम� बातचीत न
कर� । ववैािहक दपं˃तयʠ के ʖप म� हमम� से कई लोग पाते ह� िक हमारी
सबसे बुरी बहस� आम तौर पर देर रात को होती ह� । जब आप थके हुए होते
ह�, तो आप चीज़ʠ को अलग तरीके़ से देखते ह� और उ�ह� अ˃धक िवकृत
बना लेते ह� । जब आप अ�छी तरह आराम कर लेते ह�, प�ी चहचहा रहे
होते ह�, सूरज चमक रहा होता ह,ै तो हर चीज़ अ˃धक सकारा�मक रोशनी
म� िदखाई देती ह ै। यह ʹसɺांत बना ल� िक यिद एक प� थका हुआ हो, तो
आप बातचीत को िकसी बेहतर समय के �लए टाल कर द�गे ।

अगर सघंष� सुलझ ही न रहा हो, तो �या कर� ?
अगर दो �यिɝ अपने मतभेद नह� सुलझा सकते, तो इसका यह अथ� नह�
ह ैिक सम�या अजेय ह ै। इसका तो केवल यह अथ� ह ैिक उनक� सम�या
सुलझाने क� यो�यताएँ और संवाद करने क� यो�यताएँ िवकʹसत नह� ह� ।
अगर ऐसा मामला ह,ै तो तीसरा प� बातचीत म� म�य�थता करके मदद कर
सकता ह ै।

पॉवर पॉइटं :

जब संवाद अधंी गली म� पहँुच जाए, तो तीसर ेप�
से परामश� ल� ।

आप इसे अपने साथ नह� ले जा पाएँगे
यह लोकिɓय कहावत ह,ै “आप इसे अपने साथ नह� ले जा पाएँगे ।” इसका
मतलब ह ैिक आप अपने घर या अपनी नाव या अपने पसेै को अपने साथ
�वग� नह� ले जा सकते । धम�Ɏंथ बताते ह� िक आप केवल एक चीज़ अपने
साथ ले जा सकते ह� : संबधं! संबधं सबसे अ˃धक सुख या दखु का ʒोत
बन सकते ह� । सम�या सुलझाने क� कला, सौहाɒ�पूण� और ɓेमपूण� संबधं
िवकʹसत करने म� आपक� मदद करगेी, ʹजनसे आपको सबसे अ˃धक सुख
िमलेगा ।



 अ�याय दस

एनएलपी क� कला



�यू

पागलपन का अथ� ह,ै वही काम करते जाना और ʺभʁ
प�रणामʠ क� उ�मीद करना ।

-अ�बट� आइ�ंटीन

रोˀल��व��टक ɓोɎा�मग (एनएलपी) तुलना�मक ʔिʊ से नया िव�ान
ह ै। इसम� बहुत सी तकनीक�  शािमल ह�, जो अ˃धक असरदार संवाद

करने म� आपक� मदद कर�गी ।

�यूरो का मतलब होता ह ै “मानʹसक ।” ˀल��व��टक का संकेत भाषा
क� ओर ह,ै शा��दक भी और गै़र – शा��दक भी । ɓोɎा�मग एक कं�यूटर
श�दावली ह,ै जो िकसी सम�या से िनबटने का आदतन उपाय ह ै ।
एनएलपी का एक बड़ा िह�सा हमार ेश�दʠ ʀारा पदैा शिɝ, अथ� और संबधंʠ
को समझना ह ै। एनएलपी के तीन सशɝ ʹसɺांत ह�

1. ल�यʠ क� शिɝ

2. तालमेल बनाना

3. ɓ˃तिन˃ध तɑंʠ को समझना

ल�यʠ क� शिɝ
एनएलपी क� एक ɓमुख मा�यता यह ह ै िक हम अपनी मनचाही चीज़ को
ʹजतनी �पʊता से प�रभािषत करते ह�, इस बात क� उतनी ही अ˃धक
संभावना ह ै िक हमारा “ɓोɎा�ड” म��त�क उस इ�छा को पूरा करने के
�लए माहौल बना देगा ।

जब हमारी सबसे बड़ी बेटी �लया बारह साल क� थी, तो उसने एक
ʹसटीवाइड ट� ैक मीट म� िह�सा �लया । इस बड़ी रसे के एक सʂाह पहले
उसने बताया िक वह हारने के बार ेम� सोच – सोचकर िकतना घबरा रही है
। म�ने सुझाव िदया िक वह िदन म� दो बार अपनी आँख� बदं करके मन म� यह
त�वीर देखे िक सबसे पहले समािʂ – रखेा पार करते समय वह फ�ता तोड़
रही ह ै। रसे के कुछ िदनʠ पहले उसने रोमां˃चत होकर ना�ते क� टेबल पर
बताया िक रात को उसने पहले नबंर पर आने का सपना देखा था । कुछ
िदनʠ बाद हमने गव� से �लया को फ�ता तोड़ते देखा ।

पॉवर पॉइटं :

े ँ े �



अगर आप यह नह� जानते िक आप कहाँ जा रहे ह�,
तो आप उस �थान को पसंद नह� कर�गे, जहाँ आप

अतं म� पहँुच�गे ।
लोगʠ के साथ बातचीत म� शािमल होते समय यह मह�वपूण� ह ै िक आप
अपनी बातचीत का उ� दे�य तय कर ल� । �या आपका ल�य ऐसा संबधं
बनाना ह,ै ʹजससे सामने वाला आपके बार ेम� अ�छा महसूस कर े? �या यह
िबɌी करना ह ै ? �या यह उनका िदल जीतकर उनसे अपनी िवचारधारा
मनवाना ह ै ? अगर आप सटीक ʖप से यह समझ लेते ह� िक आप �या
चाहते ह�, तो बातचीत के दौरान उस ल�य को हाʹसल करने क� आपक�
संभावना बहुत बढ़ जाती ह ै।

�पʊ ह,ै यही आपके जीवन के दसूर े�ेɑʠ म� भी सच ह ै। पɒंह ɓ˃तशत
लोगʠ को ही �पʊ पता होता ह ैिक वे जीवन म� �या चाहते ह� । तीन ɓ˃तशत
लोग ही अपने ल�य �लखते ह� । और ये तीन ɓ˃तशत लोग ही आम तौर पर
जीवन म� सबसे अ˃धक सफल होते ह� ।

हर िदन अपने ल�य अपने सामने रख�, चाहे यह आपके आईने पर लगी
सूची हो या आपक� दिैनक योजना सूची के सामने लगा पʁा । आप ʹजतने
अ˃धक सटीक होते ह�, मनचाहे प�रणाम तक पहँुचने क� संभावना उतनी ही
बेहतर हो जाती ह ै। अपने बड़े ल�यʠ को छोटे – छोटे दिैनक कामʠ म� बाँट
ल� ।

पॉवर पॉइटं :

यिद आपको एक बड़ा हाथी खाना हो, तो कैसे
खाएँगे ? एक बार म� एक िनवाला ।

तालमेल बनाना
एनएलपी दिुनया के दसूर े लोगʠ के मॉडल को समझने और उस पर
ɓ˃तिɌया करने क� यो�यता िवकʹसत करने म� हमारी मदद करता ह ै। यह
तालमेल उनके ɓ˃तिन˃ध तɑंʠ क� समझ से िमलेगा, ʹजसके बार े म� हम
अगले खडं म� बातचीत कर�गे । लेिकन यह उनक� शारी�रक मुɒा और �वर
क� जागʖकता से भी पता चलता ह ै।

पॉवर पॉइटं :

� े ो े



िकसी �यिɝ का ɓ˃त�बबन कर�गे, तो वह अचेतन
ʔिʊ से आपसे अ˃धक जुड़ाव महसूस करगेा ।

अ�छे संवाद के �लए यह आव�यक होता ह ै िक आप सामने वाले क�
भावनाओ ं और िवचारʠ क� पुिʊ कर� । यह करने का एक अ�छा तरीक़ा
उसका ɓ˃त�बबन करना ह ै। अगर कोई �यिɝ शांत और धीमे �वर म� बोल
रहा हो, तो आप भी ऐसा ही कर� । वह �यिɝ अचेतन ʖप से आपसे जुड़ाव
महसूस करगेा, हालाँिक उसे इसका कारण नह� मालूम होगा ।

शारी�रक मुɒा के साथ भी ऐसा ही ह ै। अगर आपके सामने वाला �यिɝ
अपने हाथ टेबल पर रखकर बठैा ह,ै तो आप भी इसी तरह बठैने का ɓयास
कर� । यिद वह अपने हाथ अपनी गोद म� रखकर बठैा हो, तो आप भी ऐसा
ही कर� । अगर वह मु�कुराए, तो आप भी मु�कुराएँ । यिद वह भʣह� चढ़ा ले,
तो आप भी चढ़ा ल� । ʹजस �यिɝ से आप संवाद करना चाहते ह�, ɓ˃त�बबन
ʀारा उसे एहसास हो जाएगा िक आप और वह एक दसूर ेके तालमेल म� ह� ।

ɓ˃तिन˃ध तɑंʠ को समझना
लोग िवचारʠ और भावनाओ ं के मूलभूत आधार के �लए अलग – अलग
ɓ˃तिन˃ध तɑंʠ (representational systems) का ɓयोग करते ह� । यिद
आप सामने वाले �यिɝ के मनपसंद ɓ˃तिन˃ध तɑं को पहचान ल� और उस
ʔिʊकोण से उसके साथ संवाद कर�, तो इससे आपको उसके साथ संबधं
जोड़ने म� मदद िमलेगी । पाँच ɓ˃तिन˃ध तɑं होते ह�, हालाँिक पहले तीन का
ɓयोग अ˃धक आम ह ै : ʔ�या�मक (देखना), ��या�मक (सुनना),
�पश�बोधक (छूना), गधंबोधक (सूँघना) और �वादबोधक (�वाद) । इन
अलग – अलग ʔिʊकोणʠ के साथ कैसे काम कर�, इसके कुछ उदाहरण देख�
:

देखना : “�या आप देख सकते ह� िक मेरा �या अथ� ह ै?”

सुनना : ‘‘म� जो कह रहा हँू, �या आप उसे सुन रहे ह� ?”

�पश� : “म� जो कह रहा हँू, �या वह आपक� पकड़ म� आ रहा ह?ै’’

यहाँ पर तीन अलग–अलग ʔिʊकोण बताए जा रहे ह�, जो समुɒ तट पर
टहलने वाले दपं˃त के ह� । उनके साथ उनका दस साल का बेटा भी ह ै। यह
�यान रख� िक प�नी �पश�बोधक ह,ै प˃त ʔ�या�मक ह ै और बेटे का
ɓ˃तिन˃ध तɑं ��या�मक ह ै।



प�नी याद करती ह…ै

म� समुɒ तट पर िबताया वह िदन कभी नह� भूलूँगी । मुझे
सूरज क� गम� याद ह,ै जब उसक� िकरण� हमार े चेहरʠ पर
चमक� और उ�हʠने हम� चारʠ ओर से लपेट �लया । मुझे वह
�यारी, ठंडी रते याद ह,ै जो हर बार हमार ेपरैʠ को छूती थी,
जब हमार ेपरै ज़मीन से टकराते थे । मुझे मेर ेप˃त के हाथ
क� ताक़त याद ह,ै जब उ�हʠने मेरा हाथ थामा था । मुझे मेरे
बेटे का आˀलगन याद ह,ै जब उसने मेरी कमर को अपनी
बाँहʠ म� ले �लया था । मुझे सुर˃�त, गम�जोश और िवशेष
महसूस करना याद ह ै। म� वह िदन कभी नह� भूल पाऊँगी ।

प˃त याद करता ह…ै

म� समुɒ तट पर िबताया वह िदन कभी नह� भूल पाऊँगा
। मुझे याद ह ै िक सूरज िकस तरह ˃�˃तज पर चमका था,
जब यह धीर े– धीर ेचमकते पानी म� डूब गया था । मुझे याद
ह,ै लहरʠ ने समुɒ तट पर सकैड़ʠ िनशान बना िदए थे, जो
कालातीत �वार – भाटे क� याद िदलाते थे । मुझे अपनी
प�नी क� अक�मात सुंदरता याद ह,ै जब वह डूबते सूरज क�
रोशनी म� मु�कराई थी । मुझे अपने बेटे क� आँखʠ क� वह
झलक याद ह,ै जब वह पुर�कार – िवजेता शखं हम� िदखाने
के �लए दौड़कर आया था । यह सब इतना शानदार था िक
सारी सुंदर घटनाएँ मेरी आँखʠ के सामने हमेशा रह�गी । म�
वह िदन कभी नह� भूल पाऊँगा ।

बेटा याद करता ह ै…

म� समुɒ तट पर िबताया वह िदन कभी नह� भूल पाऊँगा
। मुझे लहरʠ क� आवाज़ याद ह,ै जब वे िकनार े से धीर े –
धीर ेटकराती थ� । मुझे समुɒी ˃चिड़या क� पुकार याद ह,ै
जब वे हमार े चारʠ ओर गोला बनाती थ� और हमार े कुछ
�खलाने का इतंज़ार करती थ� । मुझे याद ह ै िक म�ने अपने
माता – िपता को हँसते और बात करते सुना था, जब म�
उनके पीछे – पीछे धीर े– धीर ेसीटी बजाता हुआ चल रहा
था । मुझे समुɒ क� आवाज़� याद ह� और समुɒ तट क� पूण�
शां˃त भी । मुझे याद ह,ै म�ने �वय ंसे कहा था, “यह �वग� है



।” और यह सचमुच था । म� वह िदन कभी नह� भूल पाऊँगा
।

इन वण�नʠ म� तीनʠ का अनुभव एक ही था, लेिकन उन तीनʠ ने अपने
मनचाहे ɓ˃तिन˃ध तɑं के च�मे से इसका अलग – अलग अनुभव िकया ।
आपके आस – पास के लोग संसार का अनुभव कैसे करते ह�, अगर आप
इसे सटीक ढंग से समझना सीख सक�  और सचमुच उ�ह� के ʔिʊकोण से
संसार का अनुभव करने का ɓयास कर�, तो आपका संवाद इतना अ˃धक
ɓभावशाली हो जाएगा िक आप हरैान रह जाएँगे ।

एनएलपी म� ʹसखाए इन सभी ʹसɺांतʠ का उ� दे�य संɓेषक के ʖप म�
आपको अ˃धक कामयाब बनाना ह ै। याद रख�, संवाद का अथ� यह नह� है
िक आप केवल िकसी से कुछ बोल द� । आपके श�दʠ को Ɏहण भी िकया
जाना चािहए और आप ʹजस �यिɝ से बात कर रहे ह�, उसे Ɏहणशील होना
चािहए ।

संɓेषण के साथ सबसे बड़ी सम�या यह ɖम ह ै िक यह
सफल हो चुका ह ै।

- जॉज� बना�ड� शाॅ



 अ�याय �यारह

आ�म-चचा� क� कला



आ

आप सफल हʠगे या असफल, आप जो भी सोचते ह�, सही ह�

- हेनरी फ़ोड�

प सबसे अ˃धक संवाद िकसके साथ करते ह� ? अपने जीवनसाथी
के साथ ? बेटे–बेटी के साथ ? द�तर म� िकसी सहकम� के साथ
? नह�, आप सबसे अ˃धक ʹजस �यिɝ के साथ बात करते ह�, वह

ह� आप �वय ं । इसे ‘‘आ�म–चचा�” कहा जाता ह ै । हमारी आ�म–चचा�,
दरअसल हमारी आ�म–छिव, हमारी ɓसʁता और अतंतः इस धरती पर
अपनी जीवनयाɑा पूरी होने पर हमारी िवरासत तय करने म� सबसे अ˃धक
ɓभावशाली होती ह ै।

पॉवर पॉइटं :

आपका अवचेतन मन, अपने िवʉास को साकार
करने के �लए सभी उपल�ध संसाधनʠ का ɓयोग

करगेा ।
बाइबल म� कहा गया ह,ै “जसैा इसंान अपने िदल म� सोचता ह,ै वसैा ही
होता ह”ै (ɓोवˆस 23-7 एनकेजेवी) । यिद म� �वय ं से कहता हँू िक मुझे
कभी ɓसʁता नह� िमलेगी या जीवन मु��कल ह ैऔर “म� अपने अतीत का
ʺशकार हँू,” तो मेरा अवचेतन मन मेरी बात को मान लेता ह ैऔर मेर ेकामʠ
के मा�यम से यह सुिन˃ʆत करता ह ैिक म� अपनी नकारा�मक उ�मीदʠ को
पूरा कर लूँ ।

पॉवर पॉइटं :

अवचेतन मन हर उस चीज़ को �वीकार कर लेता
ह,ै जो चेतन मन सोच रहा ह.ै चाहे वह अ�छी हो या

बुरी ।

दसूरी ओर, यिद म� मन ही मन सोचता हँू, “मेरा अतीत यह तय नह� करता
िक म� कौन हँू । म� अपने िवक�पʠ और कायʢ को चुनकर ही अपना भा�य
तय करता हँू । म� हमेशा ɓसʁ रहने और अपने जीवन के खेल म� हमेशा
जीतने का िवक�प चुनता हँू,” तो मेरा अवचेतन मन मुझे एक संतुिʊ भरे
और िवजेता जीवन क� ओर ले जाने के �लए काम करने लगता ह ै।

तो इससे ऐसा लगता ह ैिक हम अपने िवचारʠ क� दया पर िनभ�र ह�, जो
बाहरी उ� दीपनʠ पर ɓ˃तिɌया करते हुए हमार े िदमाग़ म� िबना िकसी Ɍम



के घूमते रहते ह� । लेिकन ऐसा नह� ह ै। हम� यह चुनने क� यो�यता दी गई है
िक हम �या सोचते ह� । हमार ेपास अपने िवचारʠ को िनयिंɑत करने क�
�मता ह ै। जानवरʠ म� केवल ɓ˃तिɌयाशील होने क� यो�यता होती ह ै। जब
कोई साँड चारागाह म� चरती गाय को देखता ह,ै तो वह जीभ बाहर
िनकालकर उसक� ओर दौड़ने लगता ह ै । जानवर यही करते ह�–वे
ɓ˃तिɌया करते ह� ।

दसूरी ओर, मानव अलग होते ह� । उनम� पहल करने और अɎसिɌय
होने क� �मता होती ह ै। वे अपने िवचारʠ और भावनाओ ंको िनयिंɑत कर
सकते ह� । ऊपर बताए गए उदाहरण के अनुसार देख� तो जब कोई पुʖष
िकसी मिहला को चारागाह के पार देखता ह,ै तो वह जीभ बाहर िनकालकर
उसके पीछे दौड़ने नह� लगता ह ै। वह �वय ंसे कहता ह,ै ‘‘म� शादी–शुदा हँू
। म� अपनी प�नी से ɓेम करता हँू । मुझे अपनी जीभ लपलपाते हुए दसूरी
मिहलाओ ंके पीछे नह� भागना चािहए । म� अपने िवचारʠ और भावनाओ ंको
िनयिंɑत कर सकता हँू और मुझे ऐसा करने क� आव�यकता भी ह ै।”

पॉवर पॉइटं :

अपने िवचारʠ और भावनाओ ंक� िज़�मेदारी ल� ।
हम� अपने िवचारʠ को अिनयिंɑत तरीके़ से अपने िदमाग़ म� िवचरण करने
क� अनुम˃त नह� देनी चािहए । इसके बजाय हम� उनका उ�रदा˃य�व लेना
सीखने क� आव�यकता ह ै। जसैा िक हमने िपछले एक अ�याय म� बताया
ह,ै हम िव�थािपत िज़�मेदारी वाले समाज म� रहते ह� । “यह मेरी ग़लती नह�
ह ैिक म�ने फ़ा�ट फ़ूड रʒेाँ म� तीन लोगʠ को गोली मार दी । यह तो मेरी माँ
क� ग़लती ह ै । जब म� पाँच साल का था, तो उ�हʠने आठ घटें तक मुझे
कोठरी म� बदं कर िदया था ।” हम अपने िवचारʠ और भावनाओ ं क�
िज़�मेदारी अतं तक नह� लेते ह� । “म� तो बस ऐसा ही महसूस करता हँू । म�
उसे �मा नह� कर सकता । म� बहुत िवच�लत हँू !” अगर आप अपने
िवचारʠ और भावनाओ ंक� िज़�मेदारी लेते ह� और यह �वीकार करते ह� िक
आप हवैान नह�, ब��क मनु�य ह�, तो आप अपनी श�दावली बदलने लग�गे ।
आप कह�गे, “म� उसे माफ़ करने का िवक�प नह� चुनता हँू । म� िवच�लत
होने का िवक�प चुनता हँू ।” िवचार और भावनाएँ िवक�प ह�, ʹज�ह� अ◌ाप
हर िदन, हर पल चुनते ह� ।

पॉवर पॉइटं :

ो े � औ े �



आप �या सोच रहे ह� और �या महसूस कर रहे ह�,
इस पर लगातार िनगाह रख� ।

तो अपनी आ�म–चचा� के बार ेम� हम� लगातार चौकʁा रहने क� आव�यकता
ह ै। समय–समय पर हम� अपने बाहर पहँुच जाना चािहए । हम� अपने िवचार
तɑं को देखना चािहए । यह हमार ेिवचारʠ और भावनाओ ंको िनयिंɑत करने
क� िदशा म� पहला क़दम ह ै। हम� उनके बार ेम� जागʖक होना चािहए ।

पॉवर पॉइटं :

जब तक आप पहले से ही भावनाओ ंको पदैा करने
वाले िवचार नह� रख�गे, तब तक भावनाएँ पदैा नह�

हो सकत� ।
आइए, शुʕआत करते ह� अपनी भावनाओ ंपर िनयɑंण करने से । जब हवाई
जहाज़ बुर े मौसम म� िहचकोले खा रहा था, तो �या आपने कभी हवाई
जहाज़ क� �खड़क� से बाहर झाँका ह ै ? आपने शायद �यान िदया हो िक
थपेड़ʠ क� वजह से �टील के डैने झुक और उठ रहे थे और आपने शायद
सोचा हो, “�टील के डैने झुक और उठ रहे ह� ? �टील को तो झुकना नह�
चािहए । ये डैने टूट सकते ह� !” अचानक आप इस डर क� ʺशकंजे म� आ
गए थे िक आप मरने वाले ह� । इस तरह आपके िवचार भावनाओ ंको अपने
पीछे ले गए । तो अपनी भावनाओ ं पर िनयɑंण कैसे कर� ? आप अपने
िवचारʠ पर िनयɑंण करके अपनी भावनाओ ंपर िनयɑंण करते ह� ।

पॉवर पॉइटं :

िदमाग़ एक साथ दो िवचार नह� सोच सकता ।
जब आप देख� िक आपके िदमाग़ म� हािनकारक िवचार उमड़–घुमड़ रहे ह�–
ऐसे िवचार जो आपको जीवन म� अपनी मनचाही चीज़ जसेै ɓसʁता,
सफलता आिद से दरू ले जाते ह�–तो उनक� जगह सकारा�मक आ�म–चचा�
को रख ल� । ख़राब मौसम म� हवाई जहाज़ के डैने झुकने वाले उदाहरण म�
आप �वय ंसे यह कह�, “ख़राब मौसम म� हज़ारʠ हवाई जहाज़ हर िदन िबना
िकसी परशेानी के उड़ते ह� । उनके डैने भी झुकते ह�, लेिकन टूटते नह� ह� ।
हवाई जहाज़, कारʠ से अ˃धक सुर˃�त होते ह� । म� कार के �थान पर यहाँ
बेहतर ��थ˃त म� हँू ।”

चूँिक आपने नकारा�मक िवचारʠ के �थान पर सकारा�मक आ�म चचा�
रखने का िवक�प चुना ह ैऔर चूँिक िदमाग एक साथ दो िवचार नह� सोच



सकता, इस�लए उन डरावने िवचारʠ के �लए कोई �थान ही नह� ह,ै जो
आपको डरी हुई भावनाओ ंक� ओर ले जाते ह� ।

म� अपने जीवन म� कुछ भयकंर चीज़ʠ से गुज़रा हँू, ʹजनम� से
कुछ ही सचमुच हुई थ� ।

- माक�  ट् वेन

पॉवर पॉइटं :

सोचने क� अपनी नकारा�मक आदतʠ को छोड़ द� ।
आप ऐसा करने का िवक�प चुन सकते ह� ।

कुछ लोग पीन�स काटू�न के �नूपी जसेै ʔिʊकोण के साथ पूरा जीवन िबता
देते ह� । �नूपी आँख� झुकाकर अपने कु�ाघर के दरवाज़े पर बठैकर रोता
रहता था, “म� कल कु�ा था । म� आज कु�ा हँू । कल भी शायद कु�ा ही
रहँूगा । आह । उʁ˃त क� उ�मीद बहुत कम ह ै।” �नूपी क� तरह ही कई
लोगʠ ने सोचने क� नकारा�मक आदत� डाल ली ह� । आपने शायद यह
वा�य सुना होगा, “वह गुलाबी रगं के च�मे से दिुनया को देखता ह ै।” हम�
गुलाबी रगं के च�मे से दिुनया को देखने का िवक�प चुनने क� आव�यकता
ह ै। हम� िगलास को आधा खाली नह�, ब��क आधा भरा देखने का चयन
करना चािहए । हम� �वय ं को जीवन के सभी �ेɑʠ म� ɓसʁ और सफल
देखने का चयन करना चािहए । ये चयन ह� । जब आप सोच�, उ�ह� परवाह
नह� ह ैिक म� �या कहता हँू, तो इसक� जगह यह सोच�, मेर ेपास मू�यवान
िवचार ह�, ʹज�ह� लोग सुनना चाह�गे! चूँिक िदमाग एक साथ दो िवचार नह�
सोच सकता, इस�लए आप �वय ंको मू�यवान �यिɝ मानने लग�गे ।

पॉवर पॉइटं:

सकारा�मक आ�म–चचा� के संक�प �लख ल�, तािक
आप उ�ह� ऊँचे �वर से पढ़ सक�  ।

यिद आप कह रहे ह�, ‘‘म� �वय ं से कहने के �लए कोई सकारा�मक चीज़
नह� सोच सकता,” तो काग़ज़ पर ऐसे सकारा�मक कथन या संक�प
�लखने क� कोʺशश कर�, ʹज�ह� आप ऊँचे �वर से पढ़ सकते हʠ । संभवत :
आप एक िमशन �टेटम�ट बनाना चाह�, एक सकारा�मक उ� दे�य बनाना
चाह� िक आप अपने जीवन म� �या हाʹसल करना चाहते ह� । जब शकंा और
डर के िवनाशकारी िवचार आपके िदमाग म� घुस�, तो त�काल अपना िमशन
�टेटम�ट पढ़कर उन िवचारʠ को िनकाल बाहर कर� ।



हमार ेरसोई क� हौज के ऊपर एक त�ती टँगी ह ै : “ɓसʁ रहना एक
िनण�य ह ै ।” ˀलडा को �वय ं को यह बात बार–बार याद िदलाने क�
आव�यकता पड़ती ह ैिक म� उसे सुखी या दखुी नह� बनाता हँू, हमार ेबɧे
उसे सुखी या दखुी नह� बनाते ह�, हमारी आʻथक ��थ˃त उसे सुखी या
दखुी नह� बनाती ह ै। वह �वय ंही अपने उन िवचारʠ ʀारा यह तय करती है
िक वह सुखी रहेगी या दखुी, ʹज�ह� सोचने का िवक�प वह �वय ंचुनती ह ै।

पॉवर पॉइटं :

ɓसʁ रहने का िवक�प चुन� ।
उन सभी चीज़ʠ क� सूची बनाना एक अ�छा िवचार ह,ै ʹजनके �लए आप
कृत� ह� । जब आप हताशा भर ेिवचार सोचने के बाद हताश महसूस करने
लग�, तो अपनी िनयामतʠ क� सूची को पढ़ ल� । “कृत�ता का ʔिʊकोण”
रख� और हताशा को दरू भगा द� ।

अ˃धकतर लोग बस उतने ही ɓसʁ होते ह�, ʹजतने खशु होने
का वे िनण�य करते ह� ।

- अɕाहम ˀलकन

इस अ�याय म� बताए गए ʹसɺांतʠ को समझने और जीवन म� उतारने से
आपको ɓसʁता और उपल��ध से भरा पुर�कारदायक जीवन जीने क�
शिɝ िमलेगी । सबसे बढ़कर, आ�म–चचा� क� कला ही इस धरती पर
आपक� सफलता का रह�य ह ै।



उपसंहार



िव

समझदारʠ क� वाणी से उपचार हो जाता ह ै।

-ɓोवˆस 12 : 18 एनआरएसवी

ʉɓʹसɺ लेखक डेल कारनेगी को ɓभावी संवाद यो�यता क� अिʀतीय
आव�यकता का पता तब चला, जब उ�हʠने �यूयॉक�  के एक समाचार

– पɑ म� इस िवषय पर बठैक आयोʹजत करने का िव�ापन िदया । बठैक
वाली रात को जब वे होटल के क� म� पहँुचे, तो वहाँ ढाई हज़ार उ�सुक
लोग उनक� ɓती�ा कर रहे थे, ʹजनम� से कई बठैने क� जगह न िमलने के
कारण खड़े हुए थे । भारी मदंी के दौर म� भी ये लोग समझते थे िक �यवसाय
और जीवन म� सफल होने के �लए उ�ह� कॉलेज म� ɓाʂ िकताबी �ान से
अ˃धक क� आव�यकता थी । वो क� इस�लए खचाखच भरा था, �यʠिक
वहाँ उप��थत लोगʠ म� बेहतर संɓेषक बनने क� भूख थी । आपने भी यह
पु�तक इसी कारण से पढ़ी ह,ै �यʠिक आपम� बेहतर संɓेषक बनने क� भूख
ह ै।

बधाइयाँ ! आपने संवाद क� कला का यह कोस� सफलतापूव�क पूरा कर
�लया ह ै । यिद आप इस पु�तक म� बताए गए िवचारʠ और ʹसɺांतʠ पर
चलते ह�, तो आप दसूरʠ के साथ �यवहार करने के अपने तरीके़ म� नाटक�य
प�रवत�न पाएँगे । आप अपने जीवन क� सफलता म� भी नाटक�य प�रवत�न
देख�गे । एक पुरानी कहावत सच ह ै: “आप िकतना कमाते ह�, यह इस बात
से तय होता ह ैिक आप िकतना सीखते ह� ।” आइए, आपने जो सीखा ह,ै
एक िमनट म� उसक� समी�ा कर लेते ह� ।

कभी न भूल� : बहुत से उ�कृʊ लोगʠ क� सफलता का गोपनीय सूɑ यह
ह ैिक उ�हʠने संवाद क� कला म� िनपुण होना सीखा था ।

अनकही भाषा क� कला चतुराई भर ेसंवाद क� कंुजी ह ै। दसूरʠ के गरै
– शा��दक संकेतʠ के ɓ˃त ती�ण संवेदनशीलता िवकʹसत करने से हमारे
संबधंʠ म� बहुत अतंर आ सकता ह ै।

अगली बार जब आप शीशे के सामने खड़े हʠ, तो उन ʹसɺांतʠ को याद
रख�, जो आपने अ�छा िदखने क� कला म� सीखे ह� । याद रख�, कपड़े हमेशा
कुछ न कुछ कहते ह� । याद रख�, पोशाक पर अ˃धक �यान देना कम �यान
देने से हमेशा बेहतर होता ह ै। कपड़े और रगं–ʖप आपका वा�तिवक ʖप
�वʖप नह� ह�, लेिकन वे िकसी को ऐसा िनण�य लेने से रोक सकते ह�, जो
आपके जीवन पर बुरा असर डाल सकता ह ै!



यिद आप दसूरʠ को मह�व देने क� कला का अ�यास कर�गे, तो आप
अपने काया�लय म� नायक बन जाएँगे । दसूर े लोग आपको वा�तिवक
समानुभू˃त क� बदौलत ʹजतना पसंद कर�गे, उतना बहुत कम चीज़ʠ के
कारण कर�गे । यिद आप दसूरʠ के ʔिʊकोण से ��थ˃तयʠ को देखने का
िनण�य लेते ह�, तो आप अपनी संवाद यो�यताओ ंका असर देखकर हरैान रह
जाएँगे । जीवन म� अपनी सफलता सुिन˃ʆत करने का एक बेहतरीन तरीक़ा
सफलता हाʹसल करने म� िकसी दसूर ेक� मदद करना ह ै!

थोड़ा धीमे हʠ । िकसी दसूर ेको केवल बोलने ही न द�, ब��क सिɌयता
से सुन� भी । अ˃धकतर समय, सफल बातचीत का रह�य सामने वाले के
श�दʠ और भावनाओ ंम� कह� �लपटा होता ह ै। सुनने क� कला िवकʹसत
कर�, तािक आपको अपने आस – पास के लोगʠ क� सɧी आव�यकताओं
और भावनाओ ंको पहचानने म� मदद िमले । इससे आपका �यवहार अ˃धक
सफल होगा ।

बातचीत क� कला बहुत हद तक प��टग जसैी होती ह ै । जब आप
बातचीत म� आ�मिवʉास हाʹसल करते ह�, तो आप नई तकनीकʠ, श�दʠ
और िवचारʠ के साथ ɓयोग करने लग�गे । ʹजस तरह महान प�टर बनने के
�लए अ�यास और समय क� आव�यकता होती ह,ै उसी तरह िवजेता संवाद
यो�यताओ ं को िवकʹसत करने के �लए भी अ�यास और समय क�
आव�यकता होती ह ै । अ�याय 6 म� आपने जो ʹसɺांत सीखे ह�, उनका
अ�यास करना न भूल� और कुशल वɝा बनने को अपना ल�य बना ल� ।

ईमानदारी क� कला से अ◌ाप अपने आस – पास के लोगʠ का िदल
ʹजतना जीत�गे, उतना िकसी दसूरी चीज़ से संभव नह� ह ै । लोग आपके
वा�तिवक �वʖप को जानने के �लए बेचनै ह� । दसूरʠ को अपनी दिुनया म�
शािमल होने देने का जो�खम ल� । आपम� उ�कृʊ संɓेषक बनने क� यो�यताएँ
और �ान ह ै। अपने आस – पास के लोगʠ से िवʉासपूव�क और ईमानदारी
से बोलने से न घबराएँ ।

घर और द�तर म� लोगʠ के साथ ɓो�साहन क� कला का अ�यास
करना न भूल� । अगर आपके बɧे अभी घर छोड़कर न गए हʠ, तो आज ही
उ�ह� ɓो�सािहत करने का समय िनकाल� । कल द�तर म� उन लोगʠ क�
सɧी ɓशसंा करने का समय िनकाल�, ʹजनके साथ आप काम करते ह� ।
संबधंʠ को सशɝ बनाने वाले इस सशɝ साधन का ɓयोग शुʖ कर�गे, तो
लाभ िमलना तय ह ै।



हम सभी जानते ह� िक संवाद हमेशा आसान नह� होता । दरअसल, यह
बहुत मु��कल और अ�सर कंुठाजनक हो सकता ह ै। संबधंʠ म� आने वाली
चुनौ˃तयʠ से हताश न हʠ । सम�या सुलझाने क� कला वाले अ�याय म�
आपने जो यो�यताएँ सीखी ह�, उ�ह� अपने जीवन और प�र��थ˃तयʠ पर
लागू करना शुʖ कर� । छोटी – छोटी चीज़ʠ का अ�यास शुʖ कर� ।
ʺशकायत न कर� । बार – बार एक ही बात दोहराकर तगं न कर� । िज़�मेदारी
ल� । सम�या के िवजेता समाधान क� तलाश कर� । सम�या सुलझाने वाले
बन� ।

एनएलपी क� कला एक िबलकुल नया और रोमांचक िव�ान ह,ै जो
बेहतर संबधं िवकʹसत करने म� आपक� मदद करगेा । इस अ�याय म� लोगʠ
के साथ तालमेल बनाने के �लए आपने जो यो�यताएँ और तकनीक�  सीखी
ह�, उनका ɓयोग कर� । बेशक इससे आपके संबधं मधुर बन�गे और आपक�
संवाद यो�यताएँ बेहतर हʠगी ।

आ�म – चचा� क� कला का अ�यास करना न भूल� ! सफल संवाद
दरअसल उन सबसे मह�वपूण� बातचीत से शुʖ होता ह,ै जो आप अपने
साथ करते ह� । इसे समझने के बाद आप अपने बार ेम� बेहतर महसूस करने
लग�गे और अपने आस – पास के लोगʠ के साथ अ˃धक साथ�क संबधंʠ का
आनदं लेने लग�गे ।

लेिकन आपक� याɑा तो अभी शुʖ ही हो रही ह ै।

कहा गया ह ैिक एक हज़ार मील लबंी याɑा भी एक क़दम से शुʖ होती
ह ै । और सबसे मु��कल पहला क़दम ही होता ह ै । असरदार संवाद के
मामले म� भी यही सच ह ै । सफलता के तमाम रह�य जानने का कोई
मतलब नह� ह,ै जब तक िक आप सचमुच उनका अ�यास करने क� िदशा
म� पहला क़दम उठाने के इ�छुक न हʠ । और जब आप ऐसा कर लेते ह�, तो
आपके संबधं अ˃धक संतुिʊदायक हʠगे और आपका जीवन अ˃धक सुखी
होगा ।



िप
लेखक के बार ेम�

छले पɧीस साल म� टेरी फ़े�बर ने 50, 000 से अ˃धक लोगʠ का से�स
संगठन बना �लया ह ै। वे सफल संवाद के ʹसɺांतʠ के बार ेम� दिुनया

भर म� बड़े समूहʠ के सामने िनयिमत ʖप से भाषण देते ह� और अ˃धक
संतुिʊदायक संबधं हाʹसल करने क� तकनीक�  बताते ह� । वे और उनक�
प�नी ˀलडा कोलोरडैो और �लो�रडा म� रहते ह� ।
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