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Class – 1 

পরামেশ �র জন� ��ত হেত সাহায� করার জন� �ােয়�  রকড� স"িক�ত তথ� ব�&'গতকৃত িব*য়  বাঝা 

 ব	-.গতকৃত িব�েয়র মেধ	 রেয়েছ 3াহেকর চািহদা পূরেণর জন	 পণ	 এবং পিরেষবা :তির করা। 

 এই প=িত>ট িনিদ?@ পছABিলেক সে�াধন কের 3াহক সD>@ এবং আনুগত	 ব-ৃ= কের। 

 সফল ব	-.গতকৃত িব�য় �কৗশলBিল 3াহেকর আচরণ এবং পছA সJেক? তথ	-চািলত অMদৃ?>@র উপর 

িনভ?র কের। 

 

�ােয়�  রকেড�র ,-. 

 �ােয়P �রকড? িব�য় িমথ-Rয়া ব	-.গতকৃত করার জন	 মূল	বান অMদৃ?>@ Sদান কের। 
 িবTািরত �রকেড?র মেধ	 রেয়েছ �েয়র ইিতহাস, পছA এবং Sিত-�য়া, যা লW	বXেত িব�য় 

প=িতBিলেক সWম কের। 
 �ােয়P �রকড? ব	বহার িব�য় পরামশ ? এবং পিরেষবার কায ?কািরতা ব-ৃ= কের। 

 

�ােয়� পরামেশ �র জন� ��িত 

 পরামেশ ?র আেগ চািহদা এবং পছABিল সনা. করার জন	 �ােয়P �রকড? িবেYষণ কZন। 
 সংগহৃীত তেথ	র উপর িভি\ কের কা]মাইজড STাব এবং সমাধান :তির কZন। 
 SXিত �ােয়েPর আ^া ব-ৃ= কের এবং ব	-.গতকৃত পিরেষবার Sিত Sিত_িত Sদশ ?ন কের। 
 ব	-.গতকৃত িব�য় �কৗশল বাTবায়ন 
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 �ােয়েPর �ডটা দWতার সােথ পিরচালনা এবং িবেYষণ করেত CRM িসে]ম ব	বহার কZন। 
 লW	যু. িবপণেনর জন	 আচরণ এবং পছেAর উপর িভি\ কের �ােয়Pেদর ভাগ কZন। 
 ব	-.গতকরণ cপাMর হার এবং �ােয়P সD>@ ব-ৃ= কের। 

 

কায �কর িব*য় পিরেষবা  কৗশল 

 ব	-.গতকৃত মূল	 STাবBিল �যাগােযাগ করার জন	 িব�য় দলBিলেক SিশWণ িদন। 
 ব	-.গত Tের �ােয়Pেদর সােথ সংেযাগ ^াপেনর জন	 গd বলার প=িত ব	বহার কZন। 
 সJক? বজায় রাখার জন	 ব	-.গতকৃত �যাগােযােগর সােথ অনুসরণ কZন। 
 https://www.youtube.com/watch?v=Zy1h49_L8ME 

 

িব*েয় �যু&'র ব�বহার বৃ&3 

 �ডটা িবেYষণ এবং 3াহক অMদৃ?>@র জন	 AI সর~ামBিল বাTবায়ন কZন। 
 ব	-.গতকৃত সাম3ী এবং অফার সরবরাহ করেত অেটােমশন ব	বহার কZন। 
 Sযু-. িব�েয় দWতা এবং ব	-.গতকরণ ব-ৃ= কের S-�য়াBিল। 
 https://www.youtube.com/watch?app=desktop&v=KhMMKYNdccm 
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ব�&'গতকৃত িব*েয় সাফল� পিরমাপ 

 cপাMর হার এবং 3াহক ধের রাখার মেতা মূল কম ?Wমতা সূচক (KPI) �	াক কZন। 
 ব	-.গতকরণ �কৗশলBিল পিরমাজ?ন করেত 3াহক Sিত-�য়া ব	বহার কZন। 
 Sিতেযািগতা বজায় রাখার জন	 �মাগত উ�িত অপিরহায ?। 
 https://www.youtube.com/watch?v=Gw2Bn46mev4 

 

সফল ব�&'গতকরেণর  কস 6ািড 

 �ডকাথলন ��াট?স �মিশন লািন ?ং ব	বহার কের এেকর পর এক পেণ	র সুপািরশ Sদান কের, যা 3াহকেদর 
অিভ�তা এবং সD>@ ব-ৃ= কের। 

 লুই ভ� টেনর 'মাই এলিভ' লাইন 3াহকেদর পণ	 ব	-.গতকৃত করেত �দয়, এক>ট কা]ম িডজাইেনর 
অনুভূিত :তির কের। 

 �কাকা-েকালার 'েশয়ার আ �কাক' ক	ােJইন 3াহকেদর নাম সহ ব	-.গতকৃত �বাতল :তির কের, িব�য় 
উে�খেযাগ	ভােব ব-ৃ= কের। 
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ব�&'গতকরেণর অিতির' উদাহরণ 

 ]ারবাকস 3াহকেদর এক>ট গ	ািমফাইড �মাবাইল অ	ােপর মাধ	েম সJ.ৃ কের, ব	-.গতকৃত 
অিভ�তার জন	 �য় ইিতহাস ব	বহার কের। 

 �নটি�� ব	-.গতকৃত �দখার সুপািরেশর জন	 উ�ত অ	ালগিরদম ব	বহার কের, ব	বহারকারীর 
সJ.ৃতা ব-ৃ= কের। 

 https://www.youtube.com/watch?v=67hBR5tK-F0 
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তথ�সূ; 

১. �ফাব ?স: ব	-.গতকৃত িবপণন �কৗশেলর উদাহরণ 

২. �মা এনেগজ: ইকমাস ? এবং খুচরা িবে�তােদর ব	-.গতকরেণর উদাহরণ 

৩. সুপার অিফস: ব	-.গতকরণ �কৗশল 

�ায়শই &জ=ািসত �> 

১. পরামেশ �র আেগ �ােয়�  রকড� পয �ােলাচনা করা  কন ,-.পণূ �? 

�ােয়P �রকড? পয ?ােলাচনা করেল আপিন �ােয়েPর ইিতহাস, পছA এবং স�াব	 সমস	াBিল বুঝেত 

পারেবন। এ>ট িমথ-Rয়ােক ব	-.গতকৃত করেত সাহায	 কের এবং সফল ফলাফেলর স�াবনা বাড়ায় 

২. ��িতেত  কান ধরেণর �ােয়�  ডটা সবেচেয় কায �কর? 

মূল �ডটার মেধ	 রেয়েছ: 

 জনসংখ	া এবং �যাগােযােগর তথ	 
 �য় বা পিরেষবার ইিতহাস 
 পূব ?বত� �যাগােযাগ লগ 
 অতীেতর পরামশ ? বা Sিত-�য়া �থেক �নাট 

৩. আিম কীভােব একKট কায �কর �ােয়�  �াফাইল Lতির করেত পাির? 

কাঠােমাগত �ডটা (�যমন, �েয়র ইিতহাস) অসংগ>ঠত অMদৃ?>@র সােথ এক-�ত কZন (�যমন, অতীেতর 
ইেমল বা িম>টং �নাট)। চািহদা, লW	, সমস	া এবং পছABিলেত মেনািনেবশ কZন। 

৪.  কান সরNাম,িল আমােক �ােয়�  রকড� অ�ােOস এবং পিরচালনা করেত সহায়তা করেত 
পাের? 

�সলসেফাস ?, হাব�ট, অথবা �জােহার মেতা 3াহক সJক? ব	ব^াপনা (CRM) িসে]মBিল সাধারণত 
ব	ব�ত হয়। িনরাপদ অভ	Mরীণ ডাটােবস এবং �শয়ার করা >টম �নাটBিলও সাহায	 কের। 

৫. �ােয়ে�র  রকড� কত ঘন ঘন আপেডট করা উিচত? 

Sিত>ট BZ�পূণ ? িমথ-Rয়ার পের—িবেশষ কের পরামেশ ?র পের। সময়মত আপেডটBিল ভিবষ	েতর 
ব	Tতার জন	 স>ঠক, Sাসি�ক �ডটা িন-�ত কের। 

৬. �ােয়ে�র  ডটা কায �করভােব ব�বহার না করার ঝঁুিক,িল কী কী? 
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ঝঁুিকBিলর মেধ	 রেয়েছ: 

 অতীেতর S�Bিল পুনরাবিৃ\ করা 
 BZ�পূণ ? সমস	াBিল িমস করা বা আপেসল সুেযাগBিল 
 �ােয়েPর আ^া এবং সD>@ �াস 

৭. আিম কীভােব সংেবদনশীল �ােয়� তথ� িনরাপেদ পিরচালনা করব? 

�ডটা �গাপনীয়তা িনয়মBিল অনুসরণ কZন (�যমন, GDPR, HIPAA)। অনুেমািদত কম�েদর অ	াে�স 
সীিমত কZন এবং �]ােরজ এবং �যাগােযােগর জন	 এন-�¡ করা িসে]ম ব	বহার কZন। 

৮. আিম িক �ােয়� ��িত �&*য়ার একKট অংশ Wয়ং&*য় করেত পাির? 

হ	া।ঁ CRM Sায়শই পরামেশ ?র আেগ ¢য়ং-�য় সারাংশ, অনু£ারক এবং মলূ �ডটা �	াগ করার অনুমিত 
�দয়। 

৯. �ােয়ে�র  রকড� অস"ূণ � বা পুরােনা হেল আমার কী করা উিচত? 

শূন	^ান পূরণ করার সুেযাগ িহেসেব পরামশ ?>ট ব	বহার কZন। লW	বXযু. S� -জ�াসা কZন এবং পের 
অিবলে� নত� ন তথ	 নিথভ� . কZন। 

১০. ভিবষ�েতর পরামশ �,িলেক উZত করার জন� আিম কীভােব অতীেতর পরামশ �,িল ব�বহার 
করেত পাির? 

পুনরাব\ৃ িবষয়, আপি\ বা পছেAর জন	 �নাট িবেYষণ কZন। চািহদাBিল আরও ভালভােব অনুমান করেত 
এবং ভিবষ	েতর পরামশ ? :তির করেত এই অMদৃ?>@ ব	বহার কZন। 

Class – 2 

ব�&'গতকৃত িব*য় এবং  পা6- িব*য় সহায়তা এবং পরামশ � ��িত 

ব	-.গতকৃত িমথ-Rয়ার BZ� 

 3াহকেদর �দখায় �য তারা মূল	বান এবং �বাঝা যায় 
 আ^া এবং আনুগত	 ব-ৃ= কের, যার ফেল ব	বসা পুনরাব\ৃ হয় 
 ব	-.গতকৃত িব�য় সহায়তা ব	-.গত চািহদা অনুসাের পণ	 এবং পিরেষবা :তির কের 3াহক সD>@ ব-ৃ= 

কের। 
 ৮৫% 3াহক ব	-.গতকৃত অিভ�তা Sদান করেল �য় করার স�াবনা �বিশ থােক। 
 শ-.শালী 3াহক সJক? গেড় �তালা আনুগত	 এবং দীঘ ?েময়াদী ব	বসািয়ক সাফল	 ব-ৃ= কের। 
 https://www.youtube.com/watch?v=rnEr M7sT9qs 
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]াহেকর চািহদা  বাঝা 

 চািহদার পু©ানুপু© মূল	ায়ন পিরচালনা কZন 
 অMদৃ?>@ সং3েহর জন	 জিরপ, সাWাৎকার এবং �ডটা িবেYষণ ব	বহার কZন 
 কায ?কর িব�য় পরামেশ ?র জন	 3াহেকর পছA এবং পূব ?বত� িমথ-Rয়া �বাঝা অত	M BZ�পূণ ?। 
 পেণ	র সুপািরশBিল :তির করেত 3াহক �ডটা িবেYষণ ব	বহার কZন। 

৭২% ব�বসা ব�&'গতকৃত পরামেশ �র মাধ�েম বিধ �ত স"ৃ'তার কথা জািনেয়েছন। 

 https://www.youtube.com/watch?v=IugTp73skE0 

 

উপেযাগী সমাধান �দান 

 িনিদ?@ 3াহেকর চািহদার সােথ পণ	/পিরেষবা �মলান 
 3াহক �Sাফাইেলর উপর িভি\ কের কা]মাইজড সুপািরশ Sদান কZন 
 এক>ট �পশাদার পিরেবশ :তিরর জন	 কম ?েW� পির­ার এবং পিরপা>ট িন-�ত কZন। 
 পেণ	র নমুনা, �®াশার এবং িড-জটাল সর~াম সহ সমT Sেয়াজনীয় সর~াম SXত রাখুন। 
 এক>ট সু-SXত পিরেবশ 3াহেকর আ^া এবং পরামেশ ?র দWতা ব-ৃ= কের। 
 https://www.youtube.com/watch?v=QdWfrgqytpU 
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 যাগােযােগর মাধ�েম আaা Lতির করা 

 �@, ¢¯ সংলাপ বজায় রাখা 
 বাTবস°ত Sত	াশা িনধ ?ারণ করা এবং Sিত_িত পূরণ করা 
 3াহক সD>@ এবং আনুগত	 বজায় রাখার জন	 িব�েয়া\র সহায়তা অপিরহায ?। 
 �েয়র পের উদাসীনতার কারেণ ৬৮% 3াহক �কাJািন �ছেড় চেল যােবন। 
 �যেকােনা সমস	া বা অনুস±ান সমাধােনর জন	 সমেয়াপেযাগী এবং কায ?কর সহায়তা Sদান কZন। 

 

িব*েয়াbর স"ৃ'তার জন� সরNাম 

 3াহকেদর িমথ-Rয়া এবং Sিত-�য়া �	াক করার জন	 CRM িসে]ম ব	বহার কZন। 
 ¢য়ং-�য় ফেলা-আপ ইেমল এবং জিরপ মূল	বান 3াহক অMদৃ?>@ সং3হ করেত সহায়তা কের। 
 ৬০% �কাJািন স-�য় িব�েয়া\র সJ.ৃতার মাধ	েম ধের রাখার হার ব-ৃ= �দখেত পায়। 
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সময়মত সহায়তা এবং সমস�া সমাধান 

 3াহেকর -জ�াসার তাৎWিণক উ\র িদন। 
 সমাধান Sদান কZন এবং Sেয়াজেন সমস	াBিল সমাধান কZন। 
 3াহেকর আ^া :তির কZন: সমস	া �দখা িদেল তাৎWিণক সহায়তা Sদান িনভ?রেযাগ	তা Sদশ ?ন কের, যা 

আপনার ®	া² বা পিরেষবার Sিত 3াহেকর আ^ােক শ-.শালী কের। 
 cপাMর হার ব-ৃ= কের: পেণ	র S� বা Sযু-.গত সমস	ার সময়মত উ\র সরাসির ��তার িস=াMেক 

Sভািবত করেত পাের, Sায়শই িব�য় ব± করার পেW �³ল >টিপং কের। 
 ম´ন �াস কের এবং ধের রাখা ব-ৃ= কের: µত সমস	া সমাধান �দখায় �য আপিন 3াহেকর সময়েক মূল	 

�দন, সD>@ ব-ৃ= কের এবং পুনরাব\ৃ ব	বসােক উৎসািহত কেরন। 
 ®	া² খ	ািত ব-ৃ= কের: ধারাবািহকভােব সমস	াBিল µত সমাধান করা এক>ট ইিতবাচক জনসাধারেণর 

ভাবমূিত ? এবং মুেখর সুপািরেশ অবদান রােখ। 
 িব�য় দেলর দWতা সWম কের: Sযু-.গত বা 3াহক পিরেষবা দলBিলর µত সহায়তা িদেয় িব�য় 

Sিতিনিধেদর স¶·ত করা তােদর পণ	 বা পিরেষবার সমস	ায় আটেক যাওয়ার পিরবেত? িব�েয়র উপর 
মেনােযাগী থাকেত �দয়। 

 https://www.youtube.com/watch?v=8XNQZzfHdks 

 

ফেলা-আপ  যাগােযাগ 

 ইেমল বা �ফােনর মাধ	েম িনয়িমত �চক-ইেনর সময়সূচী িনধ ?ারণ কZন 
 সহায়ক সহ ব	-.গতকৃত ফেলা-আপ বাত ?া পাঠান। 
 Sাি¸ ¢ীকার কZন - Sাথিমক বাত ?া বা নিথ>ট Sা¸ হেয়েছ তা িন-�ত কZন। 
 এক>ট সময়সীমা Sদান কZন - Sাপকেক জানান �য তারা কখন Sিত-�য়া বা পদেWপ আশা করেত 

পােরন। 
 Sত	াশা �@ কZন - িন-�ত কZন �য উভয় পWই পরবত�েত কী ঘটেত হেব �স িবষেয় একমত। 
 আপেডট িদন - অ3গিত বা পিরকdনা বা সময়সূচীেত �কানও পিরবত?ন সJেক? �যাগােযাগ কZন। 
 Sে�র উ\র িদন - অনুস±ােনর �@ এবং পু©ানুপু©ভােব উ\র িদন। 
 মূল িবষয়Bিল সংিW¸ কZন - পার�িরক �বাঝাপড়া িন-�ত করার জন	 িস=াM বা BZ�পূণ ? তেথ	র 

সংিW¸সার কZন। 
 কেম ?র িবষয়Bিল িন-�ত কZন - �কান কােজর জন	 এবং কখন দায়ী তা বলুন। 
 কৃত�তা Sকাশ কZন - ব	-.েক তােদর সময়, মতামত বা Sেচ@ার জন	 ধন	বাদ জানান 
 https://www.youtube.com/watch?v=kXoZa3YPYUk 
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]াহক িশcা 

 ব	বহারকারীর িনেদ?িশকা, িভিডও >টউেটািরয়াল এবং লাইভ �ডেমা Sদান কZন 
 পেণ	র মূল	 সব ?ািধক করেত এবং সহায়তা >টিকট কমােত 3াহকেদর িশিWত কZন 
 3াহেকর চািহদা িচি¹ত কZন: 3াহক কী অজ?ন করেত চান এবং �ােনর �কান ফাকঁ রেয়েছ তা বুঝুন। 
 �শখার উেºশ	 িনধ ?ারণ কZন: িশWা S-�য়ার পের 3াহেকর কী জানা উিচত বা কী করেত সWম হওয়া 

উিচত তার জন	 �@ লW	 িনধ ?ারণ কZন। 
 িশWামূলক উপকরণ :তির কZন: 3াহেকর �শখার ধরণ এবং পণ	 ব	বহােরর জন	 গাইড, >টউেটািরয়াল, 

Sায়শই -জ�ািসত S�াবলী, িভিডও, ওেয়িবনার বা সহায়তা িনব± :তির কZন। 
 স>ঠক িবতরণ প=িত চয়ন কZন: 3াহক এবং িবষয়বXর উপর িভি\ কের উপযু. ফম ?	াট—¢-পিরেষবা 

�পাট?াল, লাইভ SিশWণ �সশন, ইন-অ	াপ িনেদ?িশকা ইত	ািদ—ব	বহার কZন। 
 অনেবাড? 3াহকরা: 3াহকেদর মূল িবষয়Bিলর মাধ	েম পিরচািলত কের এমন কাঠােমাগত অনেবািড?ং 

�সশন Sদান কZন :বিশ@	 এবং সুিবধা। 
 চলমান SিশWণ Sদান কZন: িরে»শার �কাস ?, আপেডট এবং উ�ত :বিশ@	 SিশWেণর মাধ	েম �মাগত 

�শখার অফার কZন। 
 অংশ3হণেক উৎসািহত কZন: 3াহকেদর জিড়ত রাখেত কুইজ, অনুশীলন অনুশীলন বা �ফারােমর মেতা 

ইPােরি¼ভ সর~াম ব	বহার কZন। 
 Sিত-�য়া সং3হ কZন: িবষয়বX পিরমাজ?ন, ¢¯তা উ�ত করেত এবং নত� ন উে½গ �মাকােবলার জন	 

মতামত চান। 
 সাফল	 পিরমাপ কZন: ব	বহােরর হার, 3াহক সD>@, সহায়তা >টিকট �াস এবং �শখার অ3গিতর মেতা 

�ম>�� �	াক কZন। 
 িনয়িমত িবষয়বX আপেডট কZন: পেণ	র পিরবত?ন এবং �মবধ ?মান 3াহেকর চািহদার সােথ 

উপকরণBিলেক আপেডট রাখুন। 
 https://www.youtube.com/watch?v=2k 9cwxqtpma 
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উZিতর জন� �িত&*য়া সং]হ 

 জিরপ এবং পয ?ােলাচনার মেতা Sিত-�য়া S-�য়া বাTবায়ন 
 অফার এবং S-�য়াBিলেক পিরমাজ?ন করেত Sিত-�য়া ব	বহার কZন 
 িনয়িমতভােব 3াহক Sিত-�য়া মূল	ায়ন কZন 
 পিরেষবা অফারBিল উ�ত কZন। 
 পিরেষবার মান উ�ত করার জন	 কম�েদর জন	 SিশWণ কম ?সূিচ বাTবায়ন কZন। 
 90% ব	বসা দািব কের �য �মাগত উ�িত 3াহক ধের রাখার �Wে� আরও ভাল ফলাফল আেন। 
 �কস ]ািড: ব	-.গত সহায়তায় সাফল	 
 অ	ামাজন এবং জ	ােপােসর মেতা �কাJািনBিল ব	িত�মী ব	-.গতকৃত পিরেষবা মেডলBিলর মাধ	েম 

দWতা অজ?ন কের। 
 সফল �কৗশলBিল িবেYষণ কZন এবং আপনার ব	বসািয়ক মেডেলর সােথ মািনেয় িনন। 
 িশd �নতােদর কাছ �থেক �শখা এক>ট Sিতেযািগতামূলক সুিবধা Sদান করেত পাের। 
 https://www.youtube.com/watch?v=38NRb7j2n_U 
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তথ�সূ; 

1. ব	-.গতকৃত িবপণন: এ>ট কী এবং Sমািণত �কৗশল 
2. 3াহক সD>@ এবং আনুগেত	র BZ� 
3. 3াহক ধের রাখার উপর �য়-পরবত� অিভ�তার Sভাব 

�ায়শই &জ=ািসত �> 

১. ব�&'গতকৃত িব*য় সহায়তা বলেত কী  বাঝায়? 

ব	-.গতকৃত িব�য় সহায়তার মেধ	 Sিত>ট 3াহেকর অনন	 চািহদা এবং পছABিল পূরেণর জন	 িব�য় 
অিভ�তা :তির করা, Sাসি�কতা এবং সJ.ৃতা ব-ৃ= করা জিড়ত। 

২. িব*য়-পরবতd সহায়তা  কন ,-.পূণ �? 

িব�য়-পরবত� সহায়তা 3াহক সD>@ িন-�ত কের, পুনরাব\ৃ ব	বসােক উৎসািহত কের এবং �েয়র পের 
উদ্ভূত �যেকােনা সমস	া সমাধােন সহায়তা কের। 

৩. আিম কীভােব একজন ]াহেকর িনিদ�e চািহদা বুঝেত পাির? 

তােদর লW	, চ	ােল~ এবং পছA সJেক? অMদৃ?>@ সং3হ করেত জিরপ, িসআরএম �ডটা এবং সরাসির 
�যাগােযােগর মেতা সর~ামBিল ব	বহার কZন। 

৪. কায �কর িব*য়-পরবতd  যাগােযােগর উদাহরণ কী কী? 

ফেলা-আপ ইেমল, 3াহক সD>@ জিরপ, �চক-ইন কল এবং পণ	 ব	বহােরর >টপস হল িব�য়-পরবত� 
�যাগােযােগর কায ?কর cপ। 
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৫. �াক-পরামশ �  চকিলে6 কী কী অfভg �' করা উিচত? 

এক>ট পির­ার কম ?েW�, সমT Sেয়াজনীয় সর~াম, পয ?ােলাচনা করা �ােয়P �ডটা এবং উপ^াপনা বা 
ফেম ?র মেতা SXত সং^ান। 

৬. আিম কীভােব িন&hত করেত পাির  য আমার কম �েc; সব �দা পরামেশ �র জন� ��ত? 

আপনার কম ?েW� পির­ার করার জন	 এক>ট :দন-Aন Z>টন :তির কZন, আপনার সর~ামBিল পরীWা 
কZন এবং আপনার Sথম �ােয়েPর সােথ িমথ-Rয়ার আেগ উপকরণBিল সংগ>ঠত কZন। 

৭. িব*য় পরামেশ � ব�বiত সাধারণ সরNাম,িল কী কী? 

ল	াপটপ বা ট	াবেলট, িসআরএম সÀওয়	ার, পণ	 �®াশার, মূল	 িনধ ?ারেণর শীট এবং িভিডও কনফাের-Áং 
Â	াটফম ?। 

৮. ব�&'গতকৃত পিরেষবা,িল কীভােব ]াহেকর আনুগত�েক �ভািবত কের? 

3াহকরা যখন ব	-.গতকৃত িমথ-Rয়ার মাধ	েম �বাঝা এবং মূল	বান �বাধ কেরন তখন তারা িফের আসার 
এবং এক>ট ®	াে²র সুপািরশ করার স�াবনা �বিশ থােক। 

৯. িব*েয়াbর সহায়তায় �িত&*য়া কী ভূিমকা পালন কের? 

Sিত-�য়া উ�িতর �W�Bিল সনা. করেত সহায়তা কের এবং 3াহকেদর তােদর মতামত BZ�পূণ ? 
�দখায়, িবÃাস এবং িবÃাসেযাগ	তা :তির কের। 

১০. আিম কীভােব আমার দলেক আরও ভাল ব�&'গতকৃত সহায়তা �দােনর জন� �িশcণ িদেত 
পাির? 

স-�য় Äবণ, িসআরএম ব	বহার, সহানুভূিত, পণ	 �ান এবং 3াহক িবভাজন সJেক? SিশWণ Sদান 
কZন 

Class – 3 

�ােয়ে�র সােথ lত  যাগােযাগ Lতির ক-ন 

 ব	-.গতকৃত িব�য় এবং িব�েয়া\র পিরেষবা সহায়তা 

 

ভূিমকা 
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 পরামেশ ?র ÅZেতই সJক? :তির করা আ^া :তির, �খালােমলা মেনাভাবেক উৎসািহত করা এবং ইিতবাচক 
�ােয়P সJেক?র িভি\ ^াপেনর জন	 অত	M BZ�পূণ ?। 

 https://www.youtube.com/watch?v=aAUijWbdF3Q 

 

 

 কন িরেপাট� ,-.পণূ � 

 আ^া এবং িবÃাসেযাগ	তা :তির কের 
 �খালােমলা �যাগােযাগেক উৎসািহত কের 
 �ােয়Pেদর আরাম ব-ৃ= কের 
 ব	-.গতকৃত পিরেষবা সWম কের 
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ধাপ ১: উn অিভবাদন 

 আMিরকভােব হাসুন 
 �ােয়েPর নাম ব	বহার কZন 
 ব±ু�পূণ ? শারীিরক ভাষা 
 দৃঢ় করমদ?ন (যিদ উপযু. হয়) 
 https://www.youtube.com/watch?v=X9x6rjDuMBU 
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ধাপ ২: ব�&'গত সংেযাগ Lতির ক-ন 

 উÇভােব অিভবাদন জানান: এক>ট ব±ু�পূণ ? এবং আMিরক অিভবাদন িদেয় ÅZ কZন যা এক>ট 
ইিতবাচক সুর :তির কের। 

 ব	-.র নাম ব	বহার কZন: পিরিচিত :তির করেত কেথাপকথেনর সময় ¢াভািবকভােবই তােদর নাম 
উে�খ কZন। 

 Sকৃত আ3হ �দখান: তােদর লW	, আ3হ বা চ	ােল~ সJেক? �খালােমলা S� -জ�াসা কZন। 
 স-�য়ভােব Åনুন: তারা যা বেল তােত মেনােযাগ িদন, মাথা নাড়ুন এবং িচMাভাবনা কের উ\র িদন। 
 সাধারণ িভি\েত সJক? ^াপন কZন: সJক? :তিরর জন	 ভাগ করা অিভ�তা, আ3হ বা মূল	েবাধ 

খুজঁনু। 
 সহানুভূিতশীল �হান: তােদর অনুভূিত বা হতাশা ¢ীকার কZন এবং �দখান �য আপিন তােদর Sিত যÈশীল। 
 কেথাপকথন ব	-.গতকৃত কZন: তােদর অনন	 পিরি^িতর জন	 আপনার ভাষা, উদাহরণ বা 

সমাধানBিল :তির কZন। 
 িনেজর সJেক? িকছ�  �শয়ার কZন (যখন উপযু.): এক>ট �ছাট ব	-.গত উপাখ	ান িমথ-Rয়ােক মানিবক 

কের ত� লেত পাের এবং িবÃাস :তির করেত পাের। 
 ইিতবাচক এবং Ä=াশীল থাকুন: সমস	া িনেয় আেলাচনা করার সময়ও - এক>ট উত্সাহী, Ä=াশীল সুর 

বজায় রাখুন। 
 িচMাভাবনা কের অনুসরণ কZন: পূব ?বত� কেথাপকথনBিল উে�খ কZন বা িবশদ মেন রাখুন যােত 

আপিন সJক?েক মূল	 �দন। 

ধাপ ৩: স&*য়ভােব oবণ 

 পূণ ? মেনােযাগ িদন: িবেWপ দরূ কZন এবং সJূণ ?cেপ ব.ার উপর মেনােযাগ িদন (েযমন, আপনার 
�ফান দেূর রাখুন, �চােখর �যাগােযাগ কZন)। https://www.youtube.com/watch?v=rzsVh8YwZEQ 

 �দখান �য আপিন Åনেছন: শারীিরক ভাষা ( ঝঁুেক পড়া, ঝঁুেক পড়া), মুেখর অিভব	-. এবং "আিম �দখেত 
পা-¯" বা "যাও" এর মেতা �ছাট �মৗিখক ইি�ত ব	বহার কZন। 

 বাধা �দওয়া এিড়েয় চলুন: উ\র �দওয়ার আেগ ব.ােক তােদর িচMাভাবনা �শষ করেত িদন। 
 Åনুন বুঝেত, উ\র না িদেত: আপনার উ\র SXত করার উপর নয়, ব.ার বাত ?ার উপর মেনােযাগ িদন। 
 �@Îকরণমূলক S� -জ�াসা কZন: যিদ িকছ�  অ�@ থােক তেব আলেতা কের S� -জ�াসা কZন 

 (েযমন, "আপিন কী �বাঝােত �চেয়িছেলন. . . ? " )। 
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 সংেWেপ বা সংিW¸সার: আপনার িনেজর ভাষায় মূল িবষয়Bিল পুনরাবিৃ\ কZন যােত �বাঝা িন-�ত 
হয় (েযমন, "তাহেল আপিন যা বলেছন তা হল. . . " )। 

 অনুভূিত Sিতফিলত কZন: আপিন �য আেবগBিল Åেনেছন তা ¢ীকার কZন (েযমন, "মেন হে¯ 
আপিন এেত সিত	ই হতাশ হেয়িছেলন।" )। 

 িচMাভাবনা কের Sিত-�য়া জানান: এমনভােব Sিত-�য়া জানান যােত �দখা যায় �য আপিন তােদর বাত ?া 
সিত	ই Åেনেছন এবং িবেবচনা কেরেছন। 

 িবচার না করা: �খালা মেনর অিধকারী থাকুন এবং তাড়াÏেড়া কের িস=ােM �পৗÐছােনা বা অকাল পরামশ ? 
�দওয়া এিড়েয় চলুন। 

ধাপ ৪: উপযু'  যাগােযাগ 

 আপনার �Äাতােদর জানুন: তােদর পটভূিম, ভূিমকা, �ােনর Tর, 
 লW	 এবং অসুিবধাBিল গেবষণা বা মূল	ায়ন কZন। 
 আপনার উেºশ	 িনধ ?ারণ কZন: �যাগােযােগর মাধ	েম আপিন কী অজ?ন করেত চান �স সJেক? �@ 

থাকুন (েযমন, অবিহত করা, Sেরািচত করা, সমথ ?ন করা)। 
 স>ঠক সুর চয়ন কZন: �Äাতােদর সােথ আপনার সুর �মলান—�পশাদার, ব±ু�পূণ ?, সহানুভূিতশীল, 

Sযু-.গত, ইত	ািদ। 
 Sাসি�ক ভাষা এবং পিরভাষা ব	বহার কZন: �Äাতারা �যভােব �বােঝ �সভােব কথা বলুন 
 �বােঝ; তােদর সােথ পিরিচত না হেল শÒব±ন এিড়েয় চলুন। 
 উপযু. চ	ােনল িনব ?াচন কZন: আপনার �Äাতা কী পছA কেরন তার উপর িভি\ কের ইেমল, �ফান, 

ব	-.গতভােব, চ	াট বা িভিডওর মাধ	েম �যাগােযাগ করেবন িকনা তা িস=াM িনন। 
 িবTািরত Tর সাম~স	 কZন: একজন নবীনেক আরও Sস� Sদান কZন এবং িবেশষ�েদর সােথ 

িবAেুত �পৗÐছান; �সই অনুযায়ী গভীরতা কা]মাইজ কZন। 
 িনিদ?@ চািহদা বা আ3েহর কথা উে�খ কZন: �যখােন স�ব তােদর অনন	 পিরি^িত, S�, অথবা পূব ?বত� 

কেথাপকথন উে�খ কZন। 
 ব	-.গতকরণ অMভ� ?. কZন: বাত ?া>টেক আরও আকষ ?ণীয় কের ত� লেত তােদর নাম, �কাJািন, ভূিমকা, 

অথবা অতীেতর আচরণ ব	বহার কZন। 
 �@, Sাসি�ক উদাহরণ অMভ� ?. কZন: আপনার বাত ?া>টেক আরও Sাসি�ক কZন এবং 
 তােদর সােথ অনুরিণত উদাহরেণর মাধ	েম �বাধগম	 কZন। 
 Sিত-�য়া বা S� আমÓণ জানান: আপনার বাত ?া 3হণ এবং �বাঝা িন-�ত করেত ি½মুখী �যাগােযাগেক 

উৎসািহত কZন। 

ধাপ ৫: সহানুভূিত  দখান 

 উপি^ত থাকুন এবং মেনােযাগী হন: ব	-.র উপর সJূণ ? মেনােযাগ িদন—একািধক কাজ বা িবÔািM 
এিড়েয় চলুন। 

 তােদর অনুভূিত ¢ীকার কZন: তারা কী অনুভব করেছ তা যাচাই কZন (েযমন, "এটা সিত	ই �শানাে¯ 
 হতাশাজনক।" অথবা "আিম বুঝেত পারিছ �কন ত� িম এমন অনুভব করেব।" )। 
 িবচার না কের Åনুন: বাধা, সংেশাধন বা তাৎWিণক সমাধান না িদেয় তােদর সJূণ ?cেপ িনেজেদর Sকাশ 

করেত িদন। 
 সহায়ক শারীিরক ভাষা এবং সুর ব	বহার কZন: এক>ট শাM, �বাধগম	 ¢র এবং �খালােমলা, স°ানজনক 

ভি� বজায় রাখুন। 
 সহানুভূিতশীল ভাষায় উ\র িদন: সদয়, �বাধগম	 বাক	াংশ ব	বহার কZন �যমন: 
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o “আিম বুঝেত পারিছ এটা �তামার কােছ কতটা BZ�পূণ ?।” 
o “আিম সিত	ই দুঃিখত �য ত� িম এই পিরি^িতর মধ	 িদেয় যা¯।” 
o “এটা আমার সােথ �শয়ার করার জন	 ধন	বাদ।” 

 িচMাশীল S� -জ�াসা কZন 
 আরও িবTািরত জানেত (েযমন, “আপিন িক আমােক এ সJেক? আরও বলেত চান?”) ভØভােব -জ�াসা 

কের আপনার যÈ �দখান। 
 তােদর জায়গায় িনেজেক রাখুন: কdনা করার �চ@া কZন �য তােদর পিরি^িতেত আপিন �কমন অনুভব 

করেবন, এবং �সই পিরি^িত আপনার Sিত-�য়া িনেদ?শ করেব। 

SXিতর >টপস 

 �ােয়P সJেক? আেগ �থেকই �খাজঁখবর িনন 
 সময়িন� �হান 
 �পশাদার �পাশাক পZন 
 আপনার পিরেবশ SXত কZন 
 https://www.youtube.com/watch?v=xxKtMt1Sk-4 

 

 

পরামেশ �র সময় 

 �ােয়েPর Sিত-�য়া পয ?েবWণ কZন 
 নমনীয় আচরণ কZন 
 সহায়ক ভাষা ব	বহার কZন 
 কেথাপকথন �ােয়P-েক-Ùক রাখুন 
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িবqাস Lতির করা 

 ¢¯ থাকুন 
 Sেয়াজন না হেল শÒবা-জ এিড়েয় চলুন 
 Sিত_িত পালন কZন 
 সমেয়র Sিত Ä=াশীল থাকুন 
 https://www.youtube.com/watch?v=qEJz8JsNRt4 

 

আপিb,েলা সহেজ সমাধান ক-ন 

 উ\র �দওয়ার আেগ সJূণ ? Åনুন 
 তােদর উে½গ ¢ীকার কZন 
 �@ এবং সৎ উ\র িদন 
 https://www.youtube.com/watch?v=s9rmSn3GJnI 
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পরামশ �-পরবতd �িতেবদন 

 এক>ট ফেলা-আপ বাত ?া পাঠান 
 িব�য়-পরবত� সহায়তা ব	-.গতকৃত কZন 
 অব	াহত সহায়তা Sদান কZন 
 https://www.youtube.com/watch?v=4h3Tx21hH-k 

 

শ&'শালী �িতেবদেনর সুিবধা 

 উÝতর 3াহক সD>@ 
 উ�ত cপাMর হার 
 আনুগত	 এবং �রফােরল ব-ৃ= 
 ½Þ এবং ভ� ল �বাঝাবু-ঝ �াস 
 https://study.com/academy/lesson/video/what-is-rapport- building-definition-importance.html 
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উপসংহার 

 সJক? ^াপন �কবল ব±ু�পূণ ?তা নয় - এ>ট এমন এক>ট �কৗশল যা িব�য় এবং পিরেষবা সহায়তার সকল 
Tরেক উ�ত কের, �ােয়Pেদর �দখা, �শানা এবং মূল	বান �বাধ করায়। 

�ায়শই &জ=ািসত �>াবলী 

১. িব*য় বা পরামেশ �র  cে; স"ক� গেড়  তালা  কন ,-.পূণ �? 

সJক? িবÃাস এবং সাßনা ব-ৃ= কের, যা �ােয়Pেদর আরও 3হণেযাগ	, সৎ এবং অথ ?পূণ ? কেথাপকথেন 
জিড়ত হওয়ার স�াবনা :তির কের যা সফল ফলাফেলর িদেক পিরচািলত কের। 

২. �ােয়ে�র সােথ স"ক� Lতির করেত কতcণ সময় লাগেব? 

Sথম কেয়ক িমিনেট শারীিরক ভাষা, ¢র এবং Sকৃত আ3েহর মাধ	েম Sাথিমক সJক? ^াপন করা �যেত 
পাের, যিদও সমেয়র সােথ সােথ গভীর সJক? গেড় ওেঠ। 

৩. নতgন �ােয়ে�র সােথ কেথাপকথন s- করার  সরা উপায়,িল কী কী? 

উÇ অিভবাদন বলুন, আàিবÃােসর সােথ িনেজেক পিরচয় কিরেয় িদন এবং হালকা �ছাট �ছাট কথা ÅZ 
কZন অথবা �ােয়েPর আ3হ বা চািহদা সJিক?ত �খালােমলা S� -জ�াসা কZন। 

৪. যিদ  কানও �ােয়� s-েতই �িত&*য়াশীল বা বtু.পূণ � না হন তেব কী হেব? 

শাM, �পশাদার এবং Ä=াশীল থাকুন। তােদর জায়গা িদন, সহানুভূিত Sদশ ?ন চািলেয় যান এবং অিতির. 
চাপ �দওয়া এিড়েয় চলুন—িকছ�  �ােয়েPর �খালােমলাভােব কথা বলার জন	 আরও সময় Sেয়াজন। 

৫. ভাচg �য়াল পরামশ � িক এখনও কায �কর স"ক� Lতিরর সুেযাগ কের িদেত পাের? 

হ	া,ঁ ক	ােমরার মাধ	েম দৃঢ় �চােখর �যাগােযাগ, ব±ু�পূণ ? সুর এবং মাথা নাড়ােনা বা �মৗিখক িন-�তকরেণর 
মেতা স-�য় Äবণ ইি�েতর মাধ	েম, অনলাইেন সJক? :তির করা �যেত পাের। 

৬. হuেcপ না কের কীভােব  যাগােযাগ ব�&'গতকৃত করব? 

�ােয়P �¢¯ায় ভাগ কের �নওয়া বা তােদর লেW	র সােথ সJিক?ত Sাসি�ক ব	-.গত িববরেণর উপর 
মেনােযাগ িদন। অনুস±ান বা অনুমান করা এিড়েয় চলুন। 

৭. স"ক� Lতির করার সময় কী কী সাধারণ ভg ল এড়ােনা উিচত? 

িনেজর সJেক? অিতির. কথা বলা, অিতির. �তাষােমাদ করা, অিতির. আনু�ািনক বা খুব :নিমি\ক 
হওয়া এবং �ােয়Pেক বাধা �দওয়া। 
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৮. আিম কীভােব বলেত পাির  য আিম সফলভােব স"ক� Lতির কেরিছ? 

িচ¹Bিলর মেধ	 রেয়েছ ¢া¯A	ময় শারীিরক ভাষা, �ােয়েPর আরও �খালােমলাভােব ভাগ কের �নওয়া, 
S� -জ�াসা করা, অথবা আপনার সময় এবং অMদৃ?>@র জন	 কৃত�তা Sকাশ করা। 

৯. সাংvৃিতক পাথ �ক� কীভােব স"ক� Lতিরেত �ভাব  ফেল? 

সাং³ৃিতক রীিতনীিত িভ� হেত পাের—িকছ�  �ােয়P হয়েতা �বিশ ব	-.গত ^ান, কম �ছাট কথা বলা, অথবা 
িভ� শারীিরক ভাষা পছA করেত পাের। পয ?েবWণশীল এবং অিভেযা-জত হওয়া BZ�পূণ ?। 

১০. স"ক� গেড়  তালা িক িব*য়-পরবতd সহায়তাও উZত কের? 

অবশ	ই। �যসব �ােয়P সংেযাগ অনুভব কেরন তারা ফেলা-আপ সুপািরশBিলেত িবÃাস কেরন, অনুগত 
থােকন এবং �রফােরল বা Sিত-�য়া Sদান কেরন। 

 

Class – 4 

ব�&'গতকৃত িব*য় ও সহায়তার জন� কায �কর �ােয়� িমথ&xয়া 

 �কাJািনর ভাবমূিত ? কায ?করভােব ত� েল ধরার জন	 �ােয়Pেদর সােথ কীভােব কথা বলেত হেব এবং 
আচরণ করেত হেব তা বুঝুন। 

 �ােয়Pেদর সােথ �পশাদার এবং সহানুভূিতর সােথ �যাগােযাগ করার জন	 Sেয়াজনীয় দWতা এবং আচরণ 
িদেয় দেলর সদস	েদর স¶·ত করা, িন-�ত করা �য Sিত>ট িমথ-Rয়া �কাJািনর মূল	েবাধ Sিতফিলত 
কের এবং এর ভাবমূিত ?েক শ-.শালী কের। 

 

�থম ছােপর ,-. 

িব�য় এবং িব�েয়া\র সহায়তার �Wে� Sথম ছােপর BZ� অত	M BZ�পূণ ? কারণ এ>ট সম3 �ােয়P 
সJেক?র জন	 সুর িনধ ?ারণ কের। এ>ট �কন BZ�পূণ ? তার এক>ট সংিW¸সার এখােন �দওয়া হল: 

 তাৎWিণক মূল	ায়ন: �ােয়Pরা Sায়শই িমথ-Rয়ার Sথম কেয়ক �সেকে²র মেধ	ই আপনার �পশাদাির� 
সJেক? মতামত :তির কের। এক>ট ইিতবাচক Sথম ছাপ �ােয়Pেদর ¢া¯A	 �বাধ কের এবং তােদর 
সাহায	 করার আপনার Wমতার Sিত আàিবÃাসী কের �তােল। 

 িবÃাস :তির করা : িবÃাস হল �যেকােনা �ােয়P সJেক?র িভি\। �পশাদার �চহারা এবং আচরেণর সােথ 
িমিলত এক>ট উÇ এবং ¢াগতপূণ ? অিভবাদন �ােয়Pেদর মূল	বান এবং স°ািনত �বাধ করেত পাের, যা 
িবÃােসর িদেক পিরচািলত কের। 
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 এক>ট ^ায়ী Sভাব :তির করা: ইিতবাচক বা �নিতবাচক যাই �হাক না �কন, এক>ট Sথম ছাপ পুেরা 
�কাJািন সJেক? �ােয়েPর ধারণােক Sভািবত করেত পাের। আপিন যিদ আàিবÃাস, দWতা এবং 
সহানুভূিত Sকাশ কেরন, তাহেল �ােয়Pরা আপনার �কাJািনেক ইিতবাচকভােব �দখার স�াবনা �বিশ 
থােক। 

 Sত	াশা িনধ ?ারণ করা: আপিন ÅZেত িনেজেক �যভােব উপ^াপন কেরন তা �ােয়Pেক ভিবষ	েতর 
িমথ-Rয়ায় কী আশা করেত পাের তা �বাঝায়। এক>ট মসৃণ Sথম িমথ-Rয়া উÝ Tেরর �পশাদাির� এবং 
চলমান চমৎকার পিরেষবার ইি�ত �দয়। 

আপনার y�াz  বাঝা 

 আপনার ®	া² �বাঝা এক>ট সাম~স	পূণ ? এবং �পশাদার ভাবমূিত ? :তিরর মূল চািবকা>ঠ। 
 এর মেধ	 রেয়েছ আপনার �কাJািনর লW	, মূল	েবাধ, সুর এবং লW	 দশ ?কেদর জানা। 
 ®	াে²র পিরচেয়র সােথ আপনার �যাগােযােগর ধরণেক সাম~স	 কের, আপিন �ােয়Pেদর সােথ আ^া 

এবং িবÃাসেযাগ	তা :তির করেত পােরন। 
 এক>ট শ-.শালী ®	া² �বাঝাপড়া আপনােক �ােয়েPর চািহদাBিল অনুমান করেত, ব	-.গতকৃত 

সমাধানBিল অফার করেত এবং Sিতেযাগীেদর �থেক আপনার �কাJািনেক আলাদা করেত �দয়। 
 িব�য় বা িব�েয়া\র পিরেষবা যাই �হাক না �কন, ®	াে²র মূল নীিতBিল ধারাবািহকভােব Sিতফিলত 

কের �ােয়েPর অিভ�তা ব-ৃ= কের এবং আনুগত	 ব-ৃ= কের। 
 এই সািরব=তা িন-�ত কের �য Sিত>ট িমথ-Rয়া আপনার �কাJািনর এক>ট ইিতবাচক, ^ায়ী ছাপ 

:তিরেত অবদান রােখ। 

 পশাদার  যাগােযাগ 

 �@তা এবং সরলতা: �@ এবং সংিW¸ভােব �যাগােযাগ কZন, Sেয়াজন না হেল শÒব±ন এিড়েয় চলুন। 
 ভØতা এবং Ä=া: ভØ ভাষা ব	বহার কZন এবং �ােয়েPর উে½গ ¢ীকার কZন। 
 ইিতবাচক ভাষা: সমস	ার পিরবেত? সমাধােনর উপর মেনােযাগ িদেয় বাত ?াBিলেক ইিতবাচকভােব �»ম 

কZন। 
 স-�য় Äবণ: মেনােযাগ সহকাের Åনুন, পরবত� S� -জ�াসা কZন এবং �বাঝার জন	 সারসংেWপ 

কZন। 
 ¢র এবং আচরণ: �মৗিখক এবং িলিখত উভয় �যাগােযােগ ব±ু�পূণ ? িকD �পশাদার সুর বজায় রাখুন। 
 শারীিরক ভাষা: �পশাদাির�েক শ-.শালী করার জন	 ইিতবাচক শারীিরক ভাষা ব	বহার কZন, �যমন 

�চােখর �যাগােযাগ এবং ভােলা ভি�। 
 অিভেযাজনেযাগ	তা: �ােয়েPর পছA অনুসাের �যাগােযােগর ধরণ সাম~স	 কZন (আনু�ািনক বা 

:নিমি\ক)। 
 সমেয়াপেযাগীতা: �ােয়েPর সময়েক স°ান কের বাত ?াBিলর তাৎWিণক Sিত-�য়া জানান এবং 

Sেয়াজেন ফেলাআপ কZন। 
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স&*য়ভােব sনুন 

 পূণ ? মেনােযাগ িদন : িবেWপ দরূ কZন এবং ব.ার উপর সJূণ ? মেনােযাগ িদন (েযমন, আপনার �ফান 
দেূর রাখুন, �চােখর �যাগােযাগ কZন)। 

 �দখান �য আপিন Åনেছন: শারীিরক ভাষা ( ঝঁুেক পড়া, ঝঁুেক পড়া), মুেখর অিভব	-. এবং "আিম �দখেত 
পা-¯" বা "চলুন" এর মেতা �ছাট �মৗিখক ইি�ত ব	বহার কZন। 

 বাধা �দওয়া এিড়েয় চলুন: উ\র �দওয়ার আেগ ব.ােক তােদর িচMাভাবনা �শষ করেত িদন। 
 বুঝেত Åনুন, উ\র �দেবন না: আপনার উ\র SXত করার উপর নয়, ব.ার বাত ?ার উপর মেনােযাগ িদন। 
 �@ S� -জ�াসা কZন: যিদ িকছ�  অ�@ থােক তেব আলেতা কের S� -জ�াসা কZন (েযমন, 

 "আপিন কী �বাঝােত �চেয়িছেলন. . . ? " )। 
 সংেWেপ বা সংিW¸সার: �বাঝার িবষয়>ট িন-�ত করার জন	 আপনার িনেজর ভাষায় মূল িবষয়Bিল 

পুনরাবিৃ\ কZন (েযমন, "তাহেল আপিন যা বলেছন তা হল. . . " )। 
 অনুভূিত Sিতফিলত কZন: আপিন �য আেবগBিল Åেনেছন তা ¢ীকার কZন (েযমন, "এটা Åেন মেন 

হে¯ আপিন সিত	ই হতাশ হেয়িছেলন।" )। 
 িচMাভাবনা কের Sিত-�য়া জানান: এমনভােব Sিত-�য়া জানান যােত �দখা যায় �য আপিন সিত	ই তােদর 

বাত ?া Åেনেছন এবং িবেবচনা কেরেছন। 
 িবচার-িবেবচনা এিড়েয় চলুন: �খালা মেনর অিধকারী থাকুন এবং তাড়াÏেড়া কের িস=ােM �পৗÐছােনা বা 

অকাল পরামশ ? �দওয়া এিড়েয় চলুন। 

বাত�া পাঠােনার  cে; ধারাবািহকতা 

¢¯ ®	া² পিরচয়: 

 আপনার ®	াে²র লW	, মূল	েবাধ, ব	-.� এবং অনন	 িব�য় STাবনা সং�ািয়ত কZন। এ>ট আপনার 
সমT বাত ?ার িভি\ :তির কের। 

মূল বাত ?া সনা.করণ: 

 সমT Â	াটফম ? জেুড় আপিন �য মূল বাত ?াBিল ধারাবািহকভােব �যাগােযাগ করেত চান তা িনধ ?ারণ কZন। 

লW	 �Äাতােদর �বাঝাপড়া: 
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 কá¢র এবং সুেরর ধারাবািহকতা বজায় �রেখ আপনার বাত ?া>টেক আপনার িনিদ?@ দশ ?কেদর সােথ 
অনুরিণত করার জন	 :তির কZন। 

�মেস-জং িনেদ?িশকা: 

 এক>ট ]াইল গাইড :তির কZন যা আপনার ®	াে²র ভেয়স, সুর, ভাষা এবং মূল বাক	াংশBিলেক 
cপেরখা �দয় যােত সবাই ধারাবািহকভােব �যাগােযাগ কের। 

�স-চ	ােনল সািরব=করণ: 

 িন-�ত কZন �য আপনার বাত ?া>ট সমT অনলাইন এবং অফলাইন চ	ােনল জেুড় সাম~স	পূণ ?, এক>ট 
িনিব ?â ®	া² অিভ�তা :তির কের। 

>টম সািরব=করণ: 

 িন-�ত কZন �য সমT দেলর সদস	 বাত ?া িনেদ?িশকা �বােঝন এবং �মেন চেলন। 

িনয়িমত পয ?ােলাচনা এবং আপেডট: 

 আপনার বাত ?া>ট পয ?ায়�েম পয ?ােলাচনা কZন যােত এ>ট আপনার ®	াে²র সােথ Sাসি�ক এবং 
সাম~স	পূণ ? থােক। 

�ােয়Pেদর অসুিবধা �মাকােবলা 

 শাf থাকুন: �ােয়P িবর. হেলও শাM থাকা অত	M BZ�পূণ ?। আপনার শাM আচরণ পিরি^িতর 
উে\জনা কমােত সাহায	 করেত পাের। 

 স&*য়ভােব sনুন: �ােয়Pেক �কানও বাধা ছাড়াই তােদর উে½গ সJূণ ?cেপ Sকাশ করেত িদন (যিদ 
না এ>ট আপি\জনক হেয় ওেঠ)। তারা কী বলেছ তােত মেনােযাগ িদন, �মৗিখক এবং অেমৗিখক 
উভয়ভােবই। 

 সহানুভূিত: �ােয়েPর দৃ>@ভি� �বাঝার �চ@া কZন। "আিম বুঝেত পারিছ ত� িম হতাশ।" এর মেতা কথা 
বেল তােদর অনুভূিত ¢ীকার কZন। 

 |e ক-ন: সমস	া>ট সJূণ ?cেপ বুঝেত �পেরেছন তা িন-�ত করার জন	 �@ S� -জ�াসা কZন। 
উদাহরণ¢cপ, "আপিন িক দয়া কের আমােক কী ঘেটেছ �স সJেক? আরও বলেত পােরন?" 

 সমাধােনর উপর মেনােযাগ িদন: সমস	া>ট বুঝেত পারেল, সমাধান খুেঁজ �বর করার উপর মেনােযাগ 
িদন। স�ব হেল �ােয়েPর সােথ সহেযািগতা কZন। 

 সীমা িনধ �ারণ ক-ন: সহায়ক হওয়া BZ�পূণ ? হেলও, সীমা িনধ ?ারণ করাও >ঠক আেছ। আপনােক 
আপি\জনক আচরণ সহ	 করেত হেব না। 

 সবিকছg  নিথভg ' ক-ন: তািরখ, সময় এবং কী িনেয় আেলাচনা হেয়েছ তা সহ আপনার িমথ-Rয়ার 
�রকড? রাখুন। 

 কখন সমস�া সমাধান করেত হেব তা জানুন: যিদ আপিন িনেজ সমস	া>ট সমাধান করেত না পােরন, 
তাহেল কখন একজন সুপারভাইজার বা অন	 �কানও উপযু. ব	-.েক জিড়ত করেবন তা জানুন। 
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ব�&'গতকরণ ,-.পূণ � িবষয় 

 সJ.ৃতা ব-ৃ= কের: :তির করা িবষয়বX মেনােযাগ আকষ ?ণ কের, যার ফেল িমথ-Rয়ার হার �বিশ হয়। 
 3াহক অিভ�তা ব-ৃ= কের: ব	-.গতকৃত িমথ-Rয়া 3াহকেদর মূল	বান এবং �বাধগম	 �বাধ করায়। 
 শ-.শালী সJক? গেড় �তােল: তােদর পছABিল সJেক? আপনােক অবগত কের �দখােনা এক>ট গভীর 

সংেযাগ গেড় �তােল। 
 cপাMর উ�ত কের: Sাসি�ক অফার এবং তথ	 কা¶ãত পদেWপ 3হেণর স�াবনা �বিশ। 
 আনুগত	 ব-ৃ= কের: ইিতবাচক, ব	-.গতকৃত অিভ�তাBিল ব	বসার পুনরাবিৃ\েক উৎসািহত কের। 
 মূল	বান তথ	 Sদান কের: ব	-.গতকরণ Sেচ@া 3াহেকর চািহদা এবং আচরণ সJেক? অMদৃ?>@ Sদান 

কের। 

শারীিরক ভাষা এবং Wর 

 আেবগ এবং মেনাভাব Sকাশ করা: শারীিরক ভাষা (মুেখর অিভব	-., ভি�, অ�ভি�) এবং কá¢র 
�কবল শেÒর �চেয় অনুভূিত এবং মেনাভাবেক আরও কায ?করভােব �যাগােযাগ করেত পাের। এBিল 
আপনার বাত ?ায় অেথ ?র Tর �যাগ কের। 

 িবÃাস এবং সJক? :তির করা: �খালােমলা এবং ইিতবাচক শারীিরক ভাষা (েযমন, �চােখর �যাগােযাগ, 
মাথা নাড়ােনা ) এবং এক>ট উÇ ¢র িবÃাস :তির করেত এবং অন	েদর সােথ সংেযাগ ^াপন করেত 
সহায়তা করেত পাের। িবপরীেত, �নিতবাচক ইি�ত দরূ� :তির করেত পাের। 

 �@তা এবং �বাধগম	তা ব-ৃ=: যখন আপনার শরীেরর ভাষা এবং ¢র আপনার �মৗিখক বাত ?ার সােথ 
সাম~স	পূণ ? হয়, তখন এ>ট আপনার কথােক আরও শ-.শালী কের এবং অন	েদর জন	 আপনার উেºশ	 
বুঝেত সহজ কের �তােল। 

 Sভাব িবTার এবং Sেরাচনা: আàিবÃাসী ভি�, সরাসির �চােখর �যাগােযাগ এবং এক>ট Sেরাচনামূলক 
¢র আপনার Sভাব ব-ৃ= করেত পাের এবং আপনার বাত ?ােক আরও Sভাবশালী কের ত� লেত পাের। 

 অMিন ?িহত অনুভূিত সনা.করণ: কােরা শরীেরর ভাষা পয ?েবWণ করা এবং তােদর ¢র �শানা তােদর Sকৃত 
আেবগ এবং িচMাভাবনা সJেক? অMদৃ?>@ Sদান করেত পাের, এমনিক যিদ তােদর কথাBিল অন	থায় 
ইি�ত �দয়। 
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�িশcণ ও উZয়ন 

 উ�ত 3াহক পিরেষবা: সুSিশিWত পিরচালকরা তােদর দলBিলেক কায ?করভােব SিশWণ িদেত পােরন 
যােত তারা চমৎকার 3াহক পিরেষবা Sদান করেত পাের, যার ফেল 3াহক সD>@ এবং আনুগত	 ব-ৃ= পায়। 
এর মেধ	 রেয়েছ 3াহকেদর -জ�াসা পিরচালনা করা, সমস	া সমাধান করা এবং এক>ট ইিতবাচক 
�কনাকাটার অিভ�তা :তির করা। 

 উ�ত অপােরশনাল দWতা: ইনেভPির ম	ােনজেমP, িভজ	ুয়াল মােচ?²াই-জং এবং �]ার পিরচালনার 
মেতা �Wে� SিশWণ িন-�ত কের �য �]ার>ট সুষ্ঠ�  এবং দWতার সােথ পিরচািলত হয়, ä>ট �াস কের 
এবং উৎপাদনশীলতা সব ?ািধক কের �তােল। 

 বিধ ?ত িব�য় কম ?Wমতা: উ�য়ন কম ?সূিচ পিরচালকেদর তােদর দলBিলেক অনুSািণত করার, কায ?কর 
িব�য় �কৗশল বাTবায়ন করার এবং িব�য় লW	 অজ?েনর দWতা িদেয় স¶·ত করেত পাের। তারা িব�য় 
তথ	 িবেYষণ করেত এবং ব-ৃ=র সুেযাগBিল সনা. করেতও িশখেত পাের। 

 উ�ত কম ?চারী ধের রাখা: খুচরা পিরচালকেদর SিশWণ এবং উ�য়েন িবিনেয়াগ �দখায় �য �কাJািন 
তােদর ব-ৃ= এবং অবদানেক মূল	 �দয়। এর ফেল উÝতর চাকিরর সD>@ এবং কম ?চারীেদর টান ?ওভার �াস 
�পেত পাের, িনেয়াগ এবং পুনঃSিশWেণর সােথ সJিক?ত খরচ সাÄয় হেত পাের। 

 

 পিরবত?েনর সােথ খাপ খাইেয় �নওয়ার Wমতা: খুচরা িবে�তার পটভূিম �মাগত িবকিশত হে¯। SিশWণ 
এবং উ�য়ন ব	ব^াপকেদর নত� ন Sযু-., Sবণতা এবং 3াহক আচরণ সJেক? আপেডট থাকেত সাহায	 
কের, যা তােদর দলেক পিরবত?েনর মাধ	েম কায ?করভােব �নতৃ� িদেত এবং Sিতেযািগতামূলক SাM বজায় 
রাখেত সWম কের। 
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�ায়শই &জ=ািসত �>াবলী 

১. �িশcেণর মূল লc� কী? 

বত?মান কােজর দWতা এবং কম ?Wমতা উ�ত করা। 

২. উZয়েনর মূল লc� কী? 

ভিবষ	েতর ভূিমকা এবং ব-ৃ=র জন	 কম�েদর SXত করা। 

৩. কমdেদর জন� Kটএzিড  কন ,-.পূণ �? 

এ>ট তােদর দWতা, �ান এবং ক	ািরয়ােরর স�াবনা ব-ৃ= কের। 

৪. �িত}ােনর জন� Kটএzিড  কন ,-.পূণ �? 

এ>ট উৎপাদনশীলতা, দWতা এবং কম� ধের রাখার উ�িত কের। 

৫. িকছg  সাধারণ �িশcণ প3িত কী কী? 

চাকিরকালীন SিশWণ, কম ?শালা এবং ই-লািন ?ং। 

৬. িকছg  সাধারণ উZয়ন প3িত কী কী? 

পরামশ ?দান, �কািচং এবং চাকিরর আবত?ন। 

৭. Kটএzিডেত চািহদা মূল�ায়ন কী? 

বত?মান এবং কা¶ãত দWতার মেধ	 ব	বধান িচি¹ত করা। 

৮. Kটএzিডর কায �কািরতা কীভােব মূল�ায়ন করেবন? 

দWতা, আচরণ বা ফলাফেলর পিরবত?ন পিরমাপ কের। 

৯. Kটএzিড  থেক সাধারণত কারা উপকৃত হয়? 

কম ?চারী এবং সং^া উভয়ই। 
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১০. Kটঅ�াzিড এবং কম �চারীেদর স"ৃ'তার মেধ� স"ক� কী? 

কায ?কর >টঅ	া²িড কম�েদর িবিনেয়াগ �দিখেয় সJ.ৃতা ব-ৃ= করেত পাের। 
 

Class – 5 

 

ভূিমকা 

 চমৎকার িব�য় এবং িব�েয়া\র সহায়তা Sদােনর জন	, �ােয়েPর চািহদা, পছA এবং অ3ািধকারBিল 
�বাঝা অপিরহায ?। 

 আপনার �ােয়Pেদর �য় িস=াMBিল কী চািলকাশ-. তা �বাঝা ব	বসািয়ক সাফেল	র জন	 �মৗিলক। 
 এ>ট �কবল তারা কী িকনেছন তা জানার বাইেরও যায়; এর মেধ	 তারা �কন এ>ট িকনেছন, তারা কী মূল	বান 

এবং আপনার ®	াে²র সােথ তােদর িমথ-Rয়ায় তােদর কােছ কী BZ�পূণ ? তা �বাঝা জিড়ত। 
 তােদর �েয়র চািহদাBিল গভীরভােব অনসু±ান কের, আপিন আপনার পণ	 বা পিরেষবাBিলর সােথ 

তারা �য সমস	াBিল সমাধান করার �চ@া করেছন বা �য ই¯াBিল পূরণ করেত চান তা আিব­ার কেরন। 
 তােদর পছABিল অেåষণ করেল তারা �কান িনিদ?@ :বিশ@	, :শলী বা অিভ�তা পছA কের তা Sকাশ 

পায়। এ>ট এক>ট পেণ	র নাAিনকতা �থেক ÅZ কের তারা কীভােব �যাগােযাগ করেত পছA কের তা 
পয ?M হেত পাের। 

 তােদর অ3ািধকারBিল সনা. করা আপনােক বুঝেত সাহায	 কের �য তােদর িস=াM 3হণ S-�য়ায় �কান 
িবষয়Bিল সবেচেয় �বিশ BZ�পূণ ?। এ>ট িক দাম, Bণমান, সুিবধা, ®	া² খ	ািত, নািক অন	 িকছ� ? 

�ােয়�েদর  বাঝা  কন ,-.পূণ �? 

 উপযু. অফার: যখন আপিন আপনার �ােয়Pেদর চািহদা এবং পছABিল �বােঝন, তখন আপিন এমন 
পণ	 এবং পিরেষবা অফার করেত পােরন যা তােদর জন	 আরও Sাসি�ক এবং মূল	বান। 

 উ�ত �যাগােযাগ: আপনার �ােয়Pেদর জানা আপনােক তােদর সােথ এমনভােব �যাগােযাগ করেত �দয় 
যা তােদর পছেAর ভাষা এবং চ	ােনল ব	বহার কের অনুরিণত হয়। 

 শ-.শালী সJক?: �বাঝা সহানুভূিত ব-ৃ= কের এবং আপনােক আপনার �ােয়Pেদর সােথ আরও 
শ-.শালী, আরও অথ ?পূণ ? সংেযাগ :তির করেত �দয়, যার ফেল আরও �বিশ আ^া এবং আনুগত	 :তির 
হয়। 

 বিধ ?ত সD>@: যখন �ােয়Pরা বুঝেত পাের, তখন তােদর সD>@র মা�া ব-ৃ= পায়, যা তােদর িফের আসার 
এবং আপনার ব	বসার সপুািরশ করার স�াবনা �বিশ কের। 
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 কায ?কর িবপণন: আপনার �ােয়Pেদর অ3ািধকার সJেক? অMদৃ?>@ আপনােক আরও লW	বX এবং 
Sভাবশালী িবপণন Sচারািভযান :তির করেত সহায়তা কের। 

 উ�ত সমস	া সমাধান: তােদর চ	ােল~Bিল �বাঝা আপনােক আরও কায ?কর সমাধান এবং সহায়তা Sদান 
করেত সহায়তা কের। 

 Sিতেযািগতামূলক সুিবধা: আপনার �ােয়Pেদর গভীর �বাধগম	তা আপনােক Sিতেযাগীেদর �থেক 
আলাদা করেত পাের যারা আরও সাধারণ প=িত 3হণ করেত পাের। 

 উæাবেনর সুেযাগ: অপূণ ? চািহদাBিল �বাঝার মাধ	েম, আপিন নত� ন পণ	 বা পিরেষবার সুেযাগBিল সনা. 
করেত পােরন। 

�ােয়�েদর  বাঝার মূল িবষয়,িল 

 জনসংখ	া: বয়স, অব^ান, আয় এবং িশWার মেতা �মৗিলক :বিশ@	Bিল �বাঝা আপনার �ােয়P �বস 
সJেক? এক>ট �মৗিলক ধারণা Sদান করেত পাের। 

 মেনািব�ান: তােদর মূল	েবাধ, মেনাভাব, আ3হ এবং জীবনধারা সJেক? গভীরভােব জানা তােদর �Sরণা 
এবং পছA সJেক? অMদৃ?>@ Sদান কের। 

 চািহদা এবং কে@র িবষয়Bিল: আপনার �ােয়Pরা �য সমস	াBিল সমাধান করার �চ@া করেছন বা তারা 
�য চািহদাBিল পূরণ করার �চ@া করেছন তা িচি¹ত করা Sাসি�ক সমাধান Sদােনর জন	 অত	M 
BZ�পূণ ?। 

 �য় আচরণ: আপনার �ােয়Pরা কীভােব, কখন এবং �কন �য় িস=াM �নয় তা িবেYষণ করা আপনার 
িব�য় এবং িবপণন Sেচ@ােক উপযু. কের ত� লেত সাহায	 কের। 

 �যাগােযােগর পছA: আপনার �ােয়Pরা কীভােব তথ	 3হণ করেত এবং আপনার ব	বসার সােথ (েযমন, 
ইেমল, �সাশ	াল িমিডয়া, �ফান) �যাগােযাগ করেত পছA কের তা জানা কায ?কর সJ.ৃতার জন	 অত	M 
BZ�পূণ ?। 

 Sিত-�য়া এবং পয ?ােলাচনা: Sিত-�য়া, পয ?ােলাচনা এবং জিরেপর মাধ	েম �ােয়Pরা সরাসির কী বেল 
তার Sিত মেনােযাগ �দওয়া তােদর অিভ�তা এবং Sত	াশা সJেক? মূল	বান অMদৃ?>@ Sদান কের। 

 

সKঠক �> &জ=াসার ,-. 

 স>ঠক S� -জ�াসা করেল �ােয়Pেদর �Sরণা, কে@র িবষয়Bিল, 
 এবং Sত	াশাBিল উেçাচন করেত সাহায	 করেত পাের। 
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 গভীর �বাধগম	তা অজ?ন: স>ঠক S�Bিল আপনােক অMিন ?িহত চািহদা, �Sরণা এবং দৃ>@ভি�Bিল 
উেçাচন করেত সাহায	 কের যা পৃ�-Tেরর অনুস±ানBিল িমস করেত পাের। 

 সJক? এবং িবÃাস :তির করা: িচMাশীল S�Bিল 
 অন	 ব	-.র Sিত Sকৃত আ3হ �দখায়, এক>ট শ-.শালী সংেযাগ গেড় �তােল এবং িবÃাস :তির কের। 
 কায ?করভােব সমাধান সনা.করণ: লW	যু. S� -জ�াসা কের, আপিন এক>ট সমস	ার মূল িবষয় িচি¹ত 

করেত পােরন এবং আরও কায ?কর এবং Sাসি�ক সমাধােনর িদেক কাজ করেত পােরন। 
 সমােলাচনামূলক িচMাভাবনা সহজতর করা: ভােলা S� অন	েদর (এবং িনেজেক) আরও গভীরভােব িচMা 

করেত এবং পিরি^িতর িবিভ� �কাণ অেåষণ করেত উৎসািহত কের। 
 সময় এবং সJদ সাÄয়: ÅZেতই স>ঠক S� -জ�াসা করেল ভ� ল �বাঝাবু-ঝ �রাধ করা যায় এবং িন-�ত 

করা যায় �য আপিন সবেচেয় Sাসি�ক তেথ	র উপর মেনািনেবশ করেছন, সময় এবং Sেচ@া সাÄয় 
করেছন। 

 আরও ভােলা িস=াM 3হেণর লেW	: অMদৃ?>@পূণ ? Sে�র মাধ	েম সংগহৃীত ব	াপক তথ	 আরও তথ	বÏল 
এবং কায ?কর িস=ােMর িদেক পিরচািলত কের। 

 

�> &জ=াসা করার ধরণ 

 �খালােমলা S�: এBিল এমন S� যার জন	 এক-শেÒর �চেয় �বিশ উ\র Sেয়াজন। এBিল উ\রদাতােক 
িবTািরত তথ	 Sদান করেত, তােদর িচMাভাবনা ভাগ কের িনেত এবং তােদর অনুভূিতBিল িবশদভােব 
বণ ?না করেত উৎসািহত কের। এBিল Sায়শই "িকভােব," "েকন," "িক," "আমােক বলুন, " ইত	ািদ িদেয় 
ÅZ হয়। 

উদাহরণ: "নত� ন পেণ	র :বিশ@	Bিল সJেক? আপনার িচMাভাবনা কী িছল?" 

 ব±-সমা¸ S�: এBিল এমন S� যা সাধারণত "হ	া"ঁ বা "না" অথবা এক>ট সংিW¸, বাTবস°ত উ\র 
িদেয় উ\র �দওয়া �যেত পাের। িনিদ?@ তথ	 সং3হ বা িবশদ িন-�ত করার জন	 এBিল কায ?কর। 

উদাহরণ: "আপিন িক উপ^াপনা>ট সহায়ক বেল মেন কেরেছন?" 

 পরবত� S�: এই S�Bিল ব	-. ইিতমেধ	ই বেলেছন এমন িকছ� র উ\ের -জ�াসা করা হয়। এBিল আরও 
িবশদ সং3হ করেত, এক>ট িবষয় �@ করেত বা এক>ট িনিদ?@ িদক আরও অেåষণ করেত ব	ব�ত হয়। 
এBিল �দখায় �য আপিন স-�য়ভােব Åনেছন। 
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উদাহরণ (এক>ট �খালােমলা Sে�র পের): "আপিন উে�খ কেরেছন �য আপিন ব	বহারকারীর 
ইPারেফস>টেক িবÔািMকর বেল মেন কেরেছন। �কান অংশBিল ক>ঠন িছল �স সJেক? আপিন িক 
আমােক আরও বলেত পােরন?" 

 অনুস±ানমূলক S�: এই S�Bিল �কানও িবষয় বা Sিত-�য়ার গভীের অনুস±ান করার জন	 :তির করা 
হয়। এBিল অMিন ?িহত কারণ, �Sরণা বা অনুভূিতBিল উেçাচন করার লW	 রােখ যা তাৎWিণকভােব �@ 
নাও হেত পাের। এBিল Sায়শই আরও আàদশ ?নেক উৎসািহত কের। 

উদাহরণ: "আপিন বেলিছেলন �য আপিন পিরেষবা>ট িনেয় সD@। িবেশষ কের কী এ>ট আপনার জন	 
সেMাষজনক কের ত� েলেছ?" 

�ােয়ে�র *েয়র চািহদা িচি�ত করা 

স>ঠক পণ	 বা পিরেষবার সােথ �মেল �ােয়েPর কায ?করী এবং মানিসক চািহদাBিল �বাঝার উপর মেনািনেবশ 
কZন। 

 উçু. S� -জ�াসা কZন: �ােয়Pেদর তােদর চ	ােল~, লW	 এবং সমাধােন তারা কী খুজঁেছন তা 
িবTািরতভােব বণ ?না করেত উৎসািহত কZন। 

 স-�য়ভােব Åনুন: �কবল তারা কী বেল তা নয়, তারা কীভােব তা বেল তাও মেনােযাগ িদন। তােদর ¢র 
এবং �কানও অ-েমৗিখক ইি�ত লW	 কZন। 

 তােদর দৃ>@ভি� সহানুভূিতশীল কZন এবং বুঝুন: �ােয়েPর দৃ>@েকাণ �থেক তােদর অMিন ?িহত �Sরণা 
এবং চািহদাBিল �বাঝার জন	 -জিনসBিল �দখার �চ@া কZন। 

 পু©ানুপু© অনুস±ান পিরচালনা কZন: তােদর বত?মান পিরি^িত, কা¶ãত ফলাফল এবং �কানও 
সীমাব=তা সJেক? তথ	 সং3হ করার জন	 এক>ট কাঠােমাগত প=িত ব	বহার কZন। 

 অতীেতর আচরণ িবেYষণ কZন: প	াটান ? এবং পছABিল সনা. করেত তােদর পূব ?বত� �য় এবং 
িমথ-Rয়াBিল �দখুন। 

 অনুস±ানী S�Bিলর মাধ	েম �@Îকরণ স±ান কZন: তােদর চািহদাBিল আরও গভীরভােব বুঝেত 
 "েকন" বা "আপিন িক আমােক এ>ট সJেক? আরও বলেত পােরন?" -জ�াসা করেত ি½ধা করেবন না। 

�ােয়ে�র পছ�,িল  বাঝা 

�ােয়Pেদর পণ	 :বিশ@	, পিরেষবা সরবরাহ বা িনিদ?@ অফার সJিক?ত পছA থাকেত পাের। 

 অতীেতর িমথ-Rয়াBিল পয ?েবWণ কZন: তােদর পছেAর প	াটান ?Bিল সনা. করেত তােদর �েয়র 
ইিতহাস, ওেয়বসাইট কায ?কলাপ এবং আপনার সাম3ীর সােথ জিড়ত থাকার িবেYষণ কZন। 

 সরাসির Sিত-�য়া -জ�াসা কZন: তােদর Zিচ এবং তারা কী মূল	 �দয় তা -জ�াসা করার জন	 জিরপ, 
�পাল এবং সরাসির কেথাপকথন ব	বহার কZন। 

 �সাশ	াল িমিডয়া পয ?েবWণ কZন: তােদর মতামত সJেক? অMদৃ?>@ সং3হ করেত �সাশ	াল Â	াটফেম ? 
আপনার ®	া² এবং িশd সJেক? তারা কী বেল �সিদেক মেনােযাগ িদন। 

 পছABিল অফার কZন এবং িনব ?াচনBিল �	াক কZন: িবিভ� িবকd উপ^াপন কZন এবং �দখুন তারা 
�কান>টর িদেক ঝঁুেক পেড়। এ>ট পণ	 :বিশ@	, �যাগােযােগর :শলী বা পিরেষবা Tর হেত পাের। 

 অিভ�তা ব	-.গতকৃত কZন এবং Sিত-�য়া �নাট কZন: যখন আপিন �কানও ইPারঅ	াকশন বা 
অফার :তির কেরন, তখন তােদর Sিত-�য়া পয ?েবWণ কZন এবং বুঝেত পােরন �য তােদর সােথ কী 
অনুরিণত হয়। 
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 আপনার �Äাতােদর ভাগ কZন: একই :বিশ@	 এবং পছেAর �ােয়Pেদর একসােথ èপ কZন যােত 
িবিভ� িবভােগর মেধ	 িবস্তৃত Sবণতা সনা. করা যায়। 

�ােয়ে�র অ]ািধকার,িল আিব�ার করা 

মূল	, Bণমান, সুিবধা বা :বিশে@	র িদক �থেক আপনার �ােয়েPর কােছ সবেচেয় BZ�পূণ ? কী তা �বাঝা 
অত	M BZ�পূণ ?। 

 

 যাগােযােগর মাধ�েম আaা গেড়  তালা 

�খালা, ¢¯ �যাগােযাগ আ^া ব-ৃ= কের এবং �ােয়েPর সJক?েক শ-.শালী কের। 

 ¢¯ থাকুন: �খালােমলা এবং সততার সােথ তথ	 ভাগ কZন। লুকােনা এেজ²া বা Sাসি�ক িববরণ �গাপন 
রাখা এিড়েয় চলুন। 

 ধারাবািহক থাকুন: িন-�ত কZন �য আপনার কথা এবং কাজ সমেয়র সােথ সােথ সাম~স	পূণ ?। 
ধারাবািহকতা ভিবষ	½াণীেযাগ	তা এবং িনভ?রেযাগ	তা :তির কের। 

 স-�য়ভােব Åনুন: অন	রা যখন কথা বলেছ তখন পূণ ? মেনােযাগ িদন, তােদর দৃ>@ভি� বুঝুন এবং তােদর 
অনুভূিত ¢ীকার কZন। 

 �@ভােব �যাগােযাগ কZন: এমন ভাষা ব	বহার কZন যা �বাঝা সহজ এবং শÒব±ন এিড়েয় চলুন। 
সরাসির এবং ½	থ ?ক �হান। 

 সহানুভূিত �দখান: �দখান �য আপিন অন	 ব	-.র পিরি^িত এবং অনুভূিত �বােঝন এবং যÈশীল। 
 Sিত_িত �মেন চলুন: যিদ আপিন বেলন �য আপিন িকছ�  করেবন, তেব িন-�ত কZন �য আপিন তা 

করেছন। িনভ?রেযাগ	তা িবÃােসর চািবকা>ঠ। 
 Ä=াশীল �হান: মতিবেরাধ থাকেলও অন	েদর সােথ �সৗজন	 এবং িবেবচনার সােথ আচরণ কZন। 

িব*য়-পরবতd সহায়তা 

িব�েয়র পের �মাগত সহায়তা Sদান এবং �যেকােনা উে½েগর সমাধান দীঘ ?েময়াদী 3াহক সD>@ িন-�ত 
কের। 

 ¢¯ থাকুন: �খালােমলা এবং সততার সােথ তথ	 ভাগ কZন। �গাপন এেজ²া বা Sাসি�ক িববরণ �গাপন 
রাখা এিড়েয় চলুন। 
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 ধারাবািহক থাকুন: িন-�ত কZন �য আপনার কথা এবং কাজ সমেয়র সােথ সােথ সাম~স	পূণ ?। 
ধারাবািহকতা ভিবষ	½াণীেযাগ	তা এবং িনভ?রেযাগ	তা :তির কের। 

 স-�য়ভােব Åনুন: অন	রা যখন কথা বলেছ তখন পূণ ? মেনােযাগ িদন, তােদর দৃ>@ভি� বুঝুন এবং তােদর 
অনুভূিত ¢ীকার কZন। 

 �@ভােব �যাগােযাগ কZন: এমন ভাষা ব	বহার কZন যা �বাঝা সহজ এবং শÒব±ন এিড়েয় চলুন। 
সরাসির এবং ½	থ ?ক �হান। 

 সহানুভূিত �দখান: �দখান �য আপিন অন	 ব	-.র পিরি^িত এবং অনুভূিত �বােঝন এবং যÈশীল। 
 Sিত_িত অনুসরণ কZন: যিদ আপিন বেলন �য আপিন িকছ�  করেবন, তেব িন-�ত কZন �য আপিন 

তা করেছন। িনভ?রেযাগ	তা হল িবÃােসর মূল চািবকা>ঠ। 
 Ä=াশীল �হান: মতিবেরাধ থাকেলও অন	েদর সােথ �সৗজন	 এবং িবেবচনার সােথ আচরণ কZন। 

 

 

�ায়শই &জ=ািসত �>াবলী 

১. �ােয়ে�র *য় চািহদা  বাঝা  কন ,-.পূণ �? 

�ােয়েPর �য় চািহদা �বাঝা িন-�ত কের �য আপিন এমন এক>ট সমাধান িদেত পােরন যা তােদর 
Sেয়াজনীয়তা পূরণ কের এবং তােদর সমস	াBিল কায ?করভােব সমাধান কের। 

২. িব*য় �&*য়ার সময় আমার কী ধরেণর �> &জ=াসা করা উিচত? 

�ােয়েPর চািহদা, পছA এবং অ3ািধকারBিল সJূণ ?cেপ �বাঝার জন	 আপনার �খালােমলা, ব±-সমা¸, 
অনুস±ান এবং ফেলা-আপ S� -জ�াসা করা উিচত। 

৩. �ােয়ে�র পছ�,িল িব*য় �&*য়ােক কীভােব �ভািবত কের? 

�ােয়েPর পছABিল, �যমন পণ	 :বিশ@	, পিরেষবা সরবরাহ, বা ®	া² আনুগত	, িব�য় S-�য়ার সময় 
আপনার পণ	 বা পিরেষবাBিলর অব^ান কীভােব Sভািবত কের তা Sভািবত কের। 

৪. �ােয়� *য় িস3ােf অ]ািধকােরর ভূিমকা কী? 

�ােয়েPর অ3ািধকার, �যমন মূল	 সংেবদনশীলতা, পেণ	র Bণমান, বা সমেয়র সীমাব=তা, সরাসির তােদর 
�য় িস=াMেক Sভািবত কের এবং িব�য় S-�য়ার ÅZেতই িচি¹ত করা উিচত। 

৫. আিম কীভােব একKট ব�&'গতকৃত িব*য়  কৗশল Lতির করেত পাির? 
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�ােয়েPর িনিদ?@ চািহদা, পছA এবং অ3ািধকারBিল �বাঝার মাধ	েম, আপিন আপনার প=িত>ট :তির 
করেত পােরন, কা]মাইজড সমাধান অফার করেত পােরন এবং তােদর Sত	াশার সােথ আপনার 
অফারBিলেক সািরব= করেত পােরন। 

৬. সKঠক �> &জ=াসা করেল �ােয়�েদর সােথ আaা Lতির হেত পাের কীভােব? 

িচMাশীল এবং Sাসি�ক S� -জ�াসা করেল �ােয়P বুঝেত পারেবন �য আপিন তােদর চািহদা বুঝেত 
সিত	ই আ3হী, যা িবÃাস :তির কের এবং এক>ট শ-.শালী সJক? গেড় �তােল। 

৭. িব*েয়াbর সহায়তায় কী অfভg �' করা উিচত? 

িব�েয়া\র সহায়তায় ফেলা-আপ কল, সমস	া সমাধােন সহায়তা, পণ	 রWণােবWণ এবং িব�েয়র পের 
�ােয়েPর �য �কানও উে½েগর সমাধান অMভ� ?. করা উিচত। 

৮. �ােয়ে�র �িত&*য়া  কন ,-.পূণ �? 

�ােয়েPর Sিত-�য়া আপনার পণ	 এবং পিরেষবাBিল কতটা ভালভােব Sত	াশা পূরণ কের �স সJেক? 
মূল	বান অMদৃ?>@ Sদান কের এবং এ>ট আপনােক ভিবষ	েতর িব�য় এবং 3াহক পিরেষবায় উ�িত করেত 
সহায়তা কের। 

৯. িনিদ�e বা অনন� চািহদা স"Z �ােয়�েদর আিম কীভােব পিরচালনা করব? 

আপনার প=িত>ট :তির করা উিচত, গভীর অMদৃ?>@ উেçাচন করার জন	 অিতির. S� -জ�াসা করা 
উিচত এবং �সই িনিদ?@ চািহদা পূরেণর জন	 ব	-.গতকৃত সমাধান Sদান করা উিচত। 

১০. িব*েয়াbর ব�&'গতকৃত পিরেষবার সুিবধা কী কী? 

িব�েয়া\র ব	-.গতকৃত পিরেষবা 3াহক সD>@ উ�ত কের, পুনরাবিৃ\ ব	বসােক উৎসািহত কের এবং 
®	াে²র অনুগত :তির কের 

 

Class – 6 

 কন বােজট িনেয় আেলাচনা করা ,-.পূণ �? 

 Sত	াশা সাম~স	 কের: িন-�ত কের �য আপিন এবং �ােয়P উভয়ই একই প�ৃায় আেছন। 
 সময় ন@ করা এড়ায়: আিথ ?কভােব কায ?কর নয় এমন SকdBিল অনুসরণ করা Sিতেরাধ কের। 
 উপযু. সমাধানBিল সহজতর কের: আপনােক �ােয়েPর চািহদা এবং বােজেটর সােথ মানানসই 

আপনার STাব কা]মাইজ করেত �দয়। 
 িবÃাস ^াপন কের: �ােয়েPর আিথ ?ক সীমাব=তার Sিত ¢¯তা এবং Ä=া Sদশ ?ন কের। 

সময় সবিকছg ই 

 বােজট িনেয় কখন আেলাচনা করেবন? 
 আিব­ােরর পয ?ােয়, �ােয়েPর �মৗিলক চািহদাBিল �বাঝার পের। এক>ট িবTািরত STাব উপ^াপন করার 

আেগ। 
 ফেলা-আপ কেথাপকথেনর সময়, Sকেdর পিরিধ িবকিশত হওয়ার সােথ সােথ। 
 বােজট িনেয় কখন আেলাচনা এিড়েয় চলেবন: Sথম S� িহসােব, সJক? ^াপেনর আেগ। এমনভােব যা 

অসংেবদনশীল বা চাপা মেন হয়। 
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 কৗশলগত �ে>াbর  কৗশল 

 খালােমলা �>: 

  "এই ধরেণর Sকেdর জন	 আপনার Sত	ািশত িবিনেয়াগ কত?" "এই উেদ	ােগর জন	 আপিন কত পিরসর 
বরাº কেরেছন?" 

  "অতীেত একই ধরেণর Sকেdর জন	 আপিন কীভােব বােজট কেরেছন?" 

�>Kট Lতির করা: 

  "আিম সবেচেয় উপযু. সমাধান STাব করিছ তা িন-�ত করার জন	, আপিন িক আপনার বােজট 
 Sত	াশাBিল ভাগ কের িনেত পােরন?" 
  "আপনার বােজট �বাঝা আমােক এমন এক>ট STাব :তির করেত সাহায	 করেব যা 
 আপনার চািহদা এবং সJেদর সােথ সাম~স	পূণ ?।" 
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 �cাপট এবং মূল� �দান 

 বােজট �কন জানা Sেয়াজন তা ব	াখ	া কZন: 
  "এই তথ	 আমােক কােজর পিরিধ এবং Sেয়াজনীয় সJদ িনধ ?ারেণ সাহায	 করেব।" 
  "আপনার বােজট জানা আমােক :বিশ@	Bিলেক অ3ািধকার িদেত এবং সেব ?া\ম 
 স�াব	 মূল	 Sদান করেত সাহায	 কের।" 
 মূেল	র উপর মেনােযাগ িদন, �কবল খরেচর উপর নয়: 
  "আিম িন-�ত করেত চাই �য আপনার িবিনেয়াগ সব ?ািধক িরটান ? Sদান কের।" 
  "আপনার বােজট �বাঝার মাধ	েম, আিম সবেচেয় সাÄয়ী সমাধানBিল ত� েল ধরেত পাির।" 

িবক� এবং নমনীয়তা �দান 

 িবিভ� Tেরর পিরেষবা উপ^াপন কZন: "আমরা িবিভ� বােজট Tেরর সােথ সাম~স	পূণ ? �মৗিলক, 
মানস°ত এবং িSিময়াম প	ােকজ অফার কির।" 

 এক>ট পয ?ায়�েম প=িতর পরামশ ? িদন: "আমরা Sেয়াজনীয় :বিশ@	Bিল িদেয় ÅZ করেত পাির এবং 
আপনার বােজেটর অনুমিত অনুসাের Sকd>ট Sসািরত করেত পাির।" 

 আেলাচনার জন	 SXত থাকুন: "আিম িবকd সমাধান িনেয় আেলাচনা করেত বা আপনার বােজট পূরেণর 
জন	 সুেযাগ সাম~স	 করেত �পের খুিশ।" 

বােজেটর আপিb,িল সমাধান করা 

 �ােয়P বােজট Sকাশ করেত ি½ধা3T: তােদর আÃT কZন �য তথ	 �গাপন রাখা হেব। 
 বােজট জানা কীভােব আরও স>ঠক এবং লাভজনক STােবর িদেক পিরচািলত করেব তা ব	াখ	া কZন। 
 �ােয়েPর বােজট Sত	াশার �চেয় কম: সুেযাগ কমােনার বা িবকd সমাধান �দওয়ার উপায়Bিল অেåষণ 

কZন। সব ?ািধক মূল	 Sদানকারী Sেয়াজনীয় উপাদানBিলেত মেনািনেবশ কZন। 

মূল পদেcপ 

 বােজট িনেয় তাড়াতািড় এবং �কৗশেল আেলাচনা কZন। 
 �খালােমলা S� -জ�াসা কZন এবং �SWাপট Sদান কZন। 
 মূল	 Sদান এবং নমনীয় সমাধান Sদােনর উপর মেনািনেবশ কZন। 
 আপি\ �মাকােবলা এবং আেলাচনা করার জন	 SXত থাকুন। 

�ায়শই &জ=ািসত �>াবলী 

 "এই �কে�র জন� আপনার িক  কানও সাধারণ পিরসর আেছ?" 

উ\েরর ধরণ: "আমরা $X �থেক $Y এর মেধ	 �কাথাও ভাবিছলাম।" 

 "আপনার জন� সেব �াbম সমাধান Lতির করেত আমােক সাহায� করার জন�, এমন  কানও 
িবিনেয়াগ uর আেছ যা আপিন Wা���  বাধ কেরন?" 

উ\েরর ধরণ: "আমরা নমনীয়, িকD আদশ ?ভােব, আমরা $Z এর িনেচ থাকেত চাই।" 
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 "এই িবিনেয়ােগর মাধ�েম আপিন কী ধরেণর মূল� অজ�ন করেত চান?" (এKট পেরাcভােব 
বােজেটর ইি�ত িদেত পাের।) 

উ\েরর ধরণ: "আমরা এক>ট উে�খেযাগ	 িরটান ? খুজঁিছ, যা আমরা আশা কির এক>ট যু-.স�ত 

িবিনেয়াগেক ন	ায	তা �দেব।" 

 " কান অভ�fরীণ মানদ� বা ব�য় িনেদ�িশকা িক আমােদর সেচতন থাকা উিচত?" 

উ\েরর ধরণ: "হ	া,ঁ এই ধরেণর কােজর জন	 আমােদর সাধারণ Sকd বােজট $W এর কাছাকািছ।" 

 "আপনার অ]ািধকার,িল জানা আমােদর �uাবেক সামNস� করেত সাহায� কের। এই �কে� 
আপনার জন� সবেচেয় ,-.পূণ � কী?" (বােজট �ায়শই অ]ািধকার পায়।) 

উ\েরর ধরণ: "Bণমান এবং দWতা BZ�পূণ ?, এবং আমরা �সই অনুযায়ী সJদ বরাº কেরিছ।" 

 "আপিন িক এই ধরেণর উেদ�ােগর জন� একKট িনিদ�e বােজট বরা� কেরেছন?" 

উ\েরর ধরণ: "আমােদর এক>ট Sাথিমক বােজট আলাদা কের রাখা আেছ, হ	া।ঁ" 

 "তাই আমরা িন&hত করেত পাির  য আমরা একই পৃ}ায় আিছ, আপিন  য পিরমাণ িবিনেয়ােগর 
পিরক�না করেছন?" 

উ\েরর ধরণ: "আমরা মাঝাির �³েল, বােজট অনুসাের িচMা করিছ।" 

 "আপিন িক এর জন� একKট িনিদ�e বােজট িনেয় কাজ করেছন, নািক িকছg  নমনীয়তা আেছ?" 

উ\েরর ধরণ: "এ>ট �মাটামু>ট ি^র, তেব স>ঠক সমাধােনর জন	 িকছ� টা নড়াচড়া করার সুেযাগ থাকেত 
পাের।" 

 "আমােদর �uাবKট উপযু' িকনা তা িন&hত করেত, আপনার বােজেটর সেব �া� সীমা কত?" 

উ\েরর ধরণ: "আমােদর সেব ?াÝ সেব ?াÝ $V হেব।" 

 "এই �ক�Kট আপনার সামি]ক আিথ �ক পিরক�নার সােথ কীভােব খাপ খায় বছেরর জন�?" 
(বােজেটর সীমাব3তার  �cাপট িদেত পাির।) 

উ\েরর ধরণ: "এ>ট আমােদর তৃতীয় SািMেকর ব	েয়র এক>ট উে�খেযাগ	 অংশ।" 

 

Class – 7 

�েয়াজন-িভিbক িব*েয়র ,-. 

 �ােয়েPর চািহদা �বাঝা: �ােয়েPর িনিদ?@ চ	ােল~, লW	 এবং Sেয়াজনীয়তাBিল িচি¹ত করা �কন 
BZ�পূণ ?। 

 চািহদা-িভি\ক িব�য় কীভােব আ^া এবং সJক? :তির কের। 
 মেনােযাগ ^ানাMর: পণ	-েক-Ùক প=িত �থেক �ােয়P-েক-Ùক প=িতেত সের যাওয়া। 
 আপনার অফার কীভােব �ােয়েPর সমস	ার সমাধান কের তা �জার িদেয় বলা। 
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মূল ধারণা 

 :বিশ@	: 

সং�া: আপনার পণ	/পিরেষবার িনিদ?@ :বিশ@	 বা :বিশ@	। 

উদাহরণ: "আমােদর সÀওয়	ার>টেত এক>ট অMিন ?িম ?ত CRM রেয়েছ," "গািড়>টেত 5 বছেরর ওয়ােরিP রেয়েছ," 
"আমােদর পিরেষবা 24/7 সহায়তা Sদান কের।" 

 সুিবধা: 

সং�া: আপনার পণ	/পিরেষবা ব	বহার কের �ােয়P �য মূল	 বা ইিতবাচক ফলাফল অনুভব কের। 

উদাহরণ: "অMিন ?িম ?ত CRM আপনার িব�য় S-�য়ােক সহজতর করেব," "5 বছেরর ওয়ােরিP মানিসক শািM 
Sদান কের," "24/7 সহায়তা িন-�ত কের �য Sেয়াজেন আপনার সব ?দা সহায়তা থাকেব।" 

Lবিশe�-সুিবধা-সুিবধা (FAB) প3িত 

 :বিশ@	: এ>ট কী কের? 
 সুিবধা: এ>ট কীভােব আরও ভােলা? 
 সুিবধা: �ােয়েPর জন	 এর অথ ? কী? 

উদাহরণ: 

 :বিশ@	: "আমােদর সÀওয়	ার>টেত ¢য়ং-�য় Sিতেবদন অMভ� ?. রেয়েছ।" 
 সুিবধা: "এ>ট আপনার সময় সাÄয় কের এবং ä>টর ঝঁুিক �াস কের।" 
 সুিবধা: "আপিন µততর ব	বসািয়ক িস=াM �নওয়ার জন	 স>ঠক, হালনাগাদ অMদৃ?>@ পােবন।" 
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�ােয়ে�র চািহদা িচি�ত করা 

স>ঠক S� -জ�াসা করা: 

  "[Sাসি�ক �Wে� ] আপনার সবেচেয় বড় চ	ােল~Bিল কী কী?" 
  "[Sকd/উেদ	ােগর] জন	 আপনার লW	Bিল কী কী?" 
  "[ িবদ	মান সমাধান] িনেয় আপনার বত?মান সমস	াBিল কী কী?" 
  "এক>ট আদশ ? সমাধান আপনার জন	 �কমন হেব?" 

স-�য় Äবণ: 

 �ােয়েPর Sিত-�য়াBিলেত গভীর মেনােযাগ �দওয়া , �মৗিখক এবং অ-েমৗিখক উভয়ভােবই। 
 �@Îকরণ এবং সারসংেWপ �বাঝা িন-�ত করার জন	। 

গেবষণা: 

 �ােয়েPর িশd, তােদর �কাJািন এবং তােদর Sিতেযাগীেদর সJেক? জানুন। 
 সভার আেগ স�াব	 চািহদা এবং চ	ােল~Bিল িচি¹ত কZন। 

�ােয়ে�র চািহদার সােথ Lবিশe� এবং সুিবধা,িল সংযু' করা 

আপনার বাত ?া>ট :তির করা: 

 িনিদ?@ �ােয়েPর জন	 সবেচেয় Sাসি�ক সুিবধাBিলেত মেনািনেবশ কZন। 
 �ােয়েPর িনজ¢ শÒ এবং পিরভাষা ব	বহার কZন। 

এক>ট �সত�  :তির করা: 

 আপনার পণ	/পিরেষবার :বিশ@	Bিলেক �ােয়েPর চািহদার সােথ �@ভােব এবং �@ভােব সংযু. 
কZন। 

 ধের িনেবন না �য �ােয়P িনেজরাই সংেযাগ :তির করেব। 

উদাহরণ: 

 �ােয়েPর Sেয়াজন: "আমােদর 3াহক ধের রাখার হার উ�ত করেত হেব।" 
 আপনার সমাধান: "আমােদর CRM সÀওয়	াের ব	-.গতকৃত ইেমল মােক?>টং সর~াম (ৈবিশ@	) অMভ� ?. 

রেয়েছ। এ>ট আপনােক আপনার 3াহকেদর লW	যু. বাত ?া পাঠােত �দয় (সুিবধা) , যা 3াহেকর সJ.ৃতা 
এবং আনুগত	 ব-ৃ= করেব, অবেশেষ আপনার ধের রাখার হার (সুিবধা) উ�ত করেব।" 

িভজু�য়াল এইডস এবং �দশ �ন 

�দখান, Åধু বলেবন না: 

 আপনার পণ	/পিরেষবার সুিবধাBিল িচ-�ত করেত িভজ	ুয়াল (ïাইড, চাট? , 3াফ) ব	বহার কZন। 
 যখনই স�ব Sদশ ?ন বা নমুনা Sদান কZন। 
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সুিবধাBিলর পিরমাণ িনধ ?ারণ কZন: 

 আপনার সমাধােনর ROI �দখােনার জন	 �ডটা এবং �ম>�� ব	বহার কZন। 
 উদাহরণ: "আমােদর সÀওয়	ার 3াহক সD>@ 20% ব-ৃ= কেরেছ এবং আমােদর অন	ান	 �ােয়Pেদর জন	 

15% �াস কেরেছ।" 

আপিb  মাকােবলা 

আপি\Bিল পূব ?াভাস িদন: 

 মূল	, বাTবায়ন বা Sিতেযািগতা সJেক? সাধারণ উে½গBিল সমাধান করার জন	 SXত থাকুন। 

Åনুন এবং যাচাই কZন: 

 �ােয়েPর উে½গBিল ¢ীকার কZন এবং �দখান �য আপিন তােদর দৃ>@ভি� �বােঝন। 

সমাধান Sদান কZন: 

 আপি\>ট সরাসির সমাধান কZন এবং ব	াখ	া কZন �য আপনার পণ	/পিরেষবা কীভােব এ>ট কা>টেয় 
উঠেত পাের। 

উদাহরণ: "আিম বুঝেত পাির �য Sাথিমক িবিনেয়াগ>ট উÝ বেল মেন হেত পাের, তেব আমােদর সমাধান>ট 
আপনার দীঘ ?েময়াদী পিরচালন ব	য় উে�খেযাগ	ভােব �াস করেব এবং আপনার আয় ব-ৃ= করেব, যার ফেল 
এক>ট শ-.শালী ROI হেব।" 

�ােয়ে�র  বাঝাপড়া িন&hত করা 

মূল সুিবধাBিল সংিW¸ কZন: 

 আপনার উপ^াপনার �শেষ, �ােয়েPর জন	 সবেচেয় BZ�পূণ ? সুিবধাBিল পুনরাবিৃ\ কZন। 

িন-�তকরেণর জন	 -জ�াসা কZন: 

  "এ>ট িক আপনার চািহদা পূরণ কের?" 
  "আপিন িক �দখেত পাে¯ন �য এই সমাধান>ট আপনার লW	 অজ?েন কীভােব সহায়তা করেত পাের?" 

S�Bিলেক উৎসািহত কZন: 

  "এ>ট আপনার ব	বসার জন	 কীভােব কাজ করেব �স সJেক? আপনার কী S� আেছ?" 
 পরবত� পদেWপ: 
 িব�য় S-�য়ার পরবত� পদেWপBিল �@ভােব cপেরখা িদন। 
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,-.পূণ � পদেcপ 

 �কবল আপনার পণ	 নয়, �ােয়েPর চািহদার উপর মেনােযাগ িদন। 
 মূল	 �@ভােব জানােনার জন	 FAB প=িত ব	বহার কZন। 
 Sিত>ট �ােয়েPর িনিদ?@ পিরি^িতর সােথ আপনার বাত ?া>ট খাপ খাইেয় িনন। 
 �বাধগম	তা ব-ৃ=র জন	 িভজ	ুয়াল এবং Sদশ ?নী ব	বহার কZন। 
 আপি\ �মাকােবলা করার জন	 এবং �ােয়েPর �বাধগম	তা িন-�ত করার জন	 SXত থাকুন। 

�ায়শই &জ=ািসত �>াবলী 

�> ১: �ােয়ে�র চািহদা  বাঝার �থম ধাপ কী? 

উ\র: স-�য় Äবণ। 

�> ২: সুিবধার সােথ Lবিশe�,িল সংযু' করা  কন ,-.পূণ �? 

উ\র: এ>ট �ােয়Pেদর �দখায় �য পণ	/পিরেষবা কীভােব তােদর সমস	ার সমাধান কের। 

�> ৩: আপিন কীভােব একKট িনিদ�e �ােয়ে�র জন� একKট সমাধান Lতির করেত পােরন? 

উ\র: তােদর অনন	 চ	ােল~ এবং লW	Bিল �বাঝার মাধ	েম। 

�> ৪: �ােয়ে�র চািহদা পূরণ না করেল কী হেব? 

উ\র: অসD>@ এবং ব	বসােয়র স�াব	 Wিত। 

�> ৫: সমাধান,িলেক কায �করভােব সংয'ু করার জন� একKট মূল দcতা কী? 

উ\র: সহানুভূিত। 

�> ৬: িব*য় �&*য়ার �থম ধাপ কী? 

উ\র: অনুস±ান। 

�> ৭: " যাগ�তা" পয �ােয় কী ঘেট? 

উ\র: একজন স�াব	 ব	-.র �কনার Sেয়াজন, বােজট এবং কতৃ ?� আেছ িকনা তা িনধ ?ারণ করা। 

�> ৮: " �েজে�শন" পয �ােয়র লc� কী? 
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উ\র: আপনার পণ	 বা পিরেষবা কীভােব স�াব	 3াহেকর চািহদা পূরণ কের তা Sদশ ?ন করা। 

�> ৯: "আপিb  মাকােবলা" এর সােথ কী জিড়ত? 

উ\র: স�াব	 3াহেকর উে½গ বা S�Bিলর সমাধান করা। 

�> ১০: "সমাি�" পয �ােয়র চূড়াf লc� কী? 

উ\র: স�াব	 3াহকেক �েয়র জন	 Sিত_িতব= করা। 

�> ১১: একKট সফল "সমাি�" এর পের কী ঘেট? 

উ\র: ফেলা-আপ এবং সJক? :তির করা। 

�> ১২: একKট িব*য় �&*য়ায় কত,িল সাধারণ পয �ায় থােক? 

উ\র: সাধারণত 5-7, তেব এ>ট পিরবিত ?ত হেত পাের। 

�> ১৩: িব*য় �&*য়া অনুসরণ করা  কন ,-.পূণ �? 

উ\র: এ>ট িব�য় সাফেল	র স�াবনা বাড়ােনার জন	 এক>ট কাঠােমাগত প=িত Sদান কের। 

 

Class – 8 

�ােয়ে�র চািহদার উপর িভিb কের আপেসল এবং *স- সেলর সুেযাগ িচি�ত করা 

 �কৗশলগত পণ	 এবং পিরেষবা সুপািরেশর মাধ	েম মূল	 ব-ৃ= করা 

উপaাপনার উে�শ� 

 আপেসল এবং �স-েসিলংেয়র BZ� বুঝুন 
 �ােয়েPর চািহদা সনা. করার �কৗশলBিল িশখুন 
 পণ	/পিরেষবাBিলেক �সই চািহদার সােথ �মলােনার প=িতBিল অেåষণ কZন 
 বাTব-িবেÃর উদাহরণ এবং সেব ?া\ম অনুশীলনBিল িনেয় আেলাচনা কZন 

আপেসল এবং *স- সিলং কী? 

 আপেসিলং: আরও উ�ত বা িSিময়াম পণ	/পিরেষবা �য়েক উৎসািহত করা। 
 �স-েসিলং: সJিক?ত বা পিরপূরক পণ	/পিরেষবা সুপািরশ করা 

উদাহরণ: 

 এক>ট �ফান �কনা → আপেসল: নত� ন মেডল 
 �স-েসল: �ফান �কস, -Rন Sেট¼র 
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�ােয়ে�র চািহদা,িল  বাঝা 

 চািহদা মূল	ায়ন বা আিব­ােরর �সশন পিরচালনা কZন 
 কেথাপকথেনর সময় স-�য়ভােব Åনুন 
 অতীেতর �য় এবং পছABিল িবেYষণ কZন 
 CRM �ডটা এবং Sিত-�য়া ফম ? ব	বহার কZন 

সুেযাগ সনা'করণ 

আপেসল সুেযাগBিল সনা.করণ: 

 3াহেকর Sাথিমক চািহদার উপর মেনােযাগ িদন: তারা বত?মান পণ	/পিরেষবা �কন িকনেছন তা বুঝুন। 
এমন �কানও িSিময়াম সং³রণ আেছ িক যা আরও ভালভােব সে�াধন কের যার Sেয়াজন বা অিতির. 
সুিবধাBিল Sদান কের যা তােদর মূল	বান হেত পাের? 

 তােদর বত?মান পছেAর সীমাব=তাBিল স±ান কZন: তারা �য পণ	>ট িবেবচনা করেছন তার িক �কানও 
পিরিচত সীমাব=তা রেয়েছ যা এক>ট উÝ-Tেরর িবকd অিত�ম কের? 

 ভিবষ	েতর চািহদাBিল িবেবচনা কZন: তােদর চািহদাBিল িক এমন জায়গায় িবকিশত হেত পাের �যখােন 
এক>ট আরও উ�ত পণ	 িনকট ভিবষ	েত উপকারী হেব? 

 অতীেতর �য়Bিল িবেYষণ কZন (যিদ Sেযাজ	 হয়): তারা িক পূেব ? উÝ-Tেরর :বিশ@	 বা পণ	Bিলেত 
আ3হ �দিখেয়েছ? 

�স-�সল সুেযাগBিল সনা.করণ: 

 পিরপূরক পণ	/পিরেষবাBিলর কথা ভাবুন: তােদর বত?মান �েয়র সােথ ¢াভািবকভােবই আর কী উ�ত 
হেব বা ব	বহার করা হেব? 

 সJিক?ত সমস	াBিল সমাধান করার কথা িবেবচনা কZন: 3াহক িক এমন �কানও পাÃ ?বত� সমস	ার 
স°ুখীন হেত পােরন যা আপনার অন	ান	 অফারBিল সমাধান করেত পাের? 

 সাধারণ �জাড়াBিল �দখুন: অন	ান	 3াহকরা Sায়শই �কান পণ	 বা পিরেষবা একসােথ িকেন থােকন? 
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 3াহক যা�া িবেYষণ কZন: তারা �য পণ	>ট িকনেছন তা ব	বহােরর আেগ, সময়কােল বা পের অন	 �কান 
চািহদা �দখা িদেত পাের? 

সমাধােনর সােথ চািহদার িমল 

 পরামশ ?মূলক িব�য় প=িত ব	বহার কZন 
 পণ	/পিরেষবাBিলেক �ােয়েPর ফলাফেলর সােথ সাম~স	পূণ ? কZন 
 �কবল :বিশ@	 নয়, সুিবধাBিল উপ^াপন কZন 
 ব	-.গতকৃত সুপািরশ 

উদাহরণ: 

কdনা কZন �য জতুার �দাকােন একজন 3াহক �দৗেড়র জতুা খুজঁেছন। 

 Åনেছন: িব�য়কম� -জ�াসা করেছন, "আপিন কী ধরেণর �দৗড়ান? আপিন িক ��ডিমেল, রাTায়, নািক 
পেথ? আপিন কতবার �দৗড়ান?" 

 Sেয়াজন িচি¹ত করা: 3াহক উ\র �দন �য তারা স¸ােহ ৩-৪ বার রাTায় �দৗড়ান এবং তােদর ভাল কুশিনং 
Sেয়াজন। 

 সমাধান উপ^াপন করা: িব�য়কম� তােদর কেয়ক>ট মেডল �দখান যা �রাড রািনং এবং হাই কুশিনংেয়র 
জন	 পিরিচত, ব	াখ	া কেরন �য এই :বিশ@	Bিল তােদর �দৗেড়র অিভ�তােক কীভােব উপকৃত করেব। 

 সমাধােনর সােথ চািহদার িমল: িব�য়কম� �কবল জতুা িব-� করেছন না; তারা 3াহেকর আরামদায়ক 
এবং সহায়ক �রাড রািনং জতুার চািহদার সমাধান Sদান করেছন। 

কায �কর  যাগােযাগ 

 ¢¯ এবং Sকৃত �হান 
 অিতির. পণ	/পিরেষবা কীভােব মূল	 �যাগ কের তা ব	াখ	া কZন 
 উÝ-চােপর �কৗশল এিড়েয় চলুন 
 সুিবধাBিল িচ-�ত করার জন	 গd বা �কস ]ািড ব	বহার কZন 
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সরNাম এবং  কৗশল 

 3াহকেদর িমথ-Rয়া �	াক করার জন	 CRM সÀওয়	ার 
 AI-িভি\ক পণ	 সুপািরশ ই-~ন 
 পরামশ ?মূলক �কৗশলBিলর জন	 িব�য় SিশWণ 
 3াহক িবভাজন িবেYষণ 

 

 কস 6ািড / উদাহরণ 

পিরি^িত: একজন �ােয়P ব	বসািয়ক ল	াপটপ িকনেছন 

 �স-েসল: বিধ ?ত ওয়ােরিP, অ	ািPভাইরাস, ডিকং �]শন 
 আপেসল: উÝতর র 	াম, µত Sেসসর 
 ফলাফল: উÝতর সD>@, বিধ ?ত রাজ¢ 

 সরা অনুশীলন 

 আ^া :তিরেত মেনািনেবশ কZন 
 �ােয়েPর সময় এবং বােজট বুঝুন 
 সুপািরশBিল Sাসি�ক এবং সমেয়াপেযাগী রাখুন 
 িব�েয়র পের ফেলাআপ কZন 
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চ�ােলN এবং কীভােব  স,িল কাKটেয় উঠেবন 

 3াহক Sিতেরাধ → িশWা এবং মূল	-িভি\ক কেথাপকথন ব	বহার কZন 
 পণ	 �ােনর অভাব → িনয়িমত িব�য় দলBিলেক SিশWণ িদন 
 অফারBিলর অস�িত → 3াহক িবভােগর উপর িভি\ কের কা]মাইজ কZন 

 

 

 

 

উপসংহার 

 আপেসিলং এবং �স-েসিলং Sকৃত �ােয়P সমস	ার সমাধান করা উিচত 
 �কবল ¢dেময়াদী লাভ নয়, দীঘ ?েময়াদী সJেক?র উপর মেনােযাগ িদন 
 স>ঠক সুেযাগ �ােয়P এবং ব	বসা উভয়েকই উপকৃত কের 

 

�ায়শই &জ=ািসত �>াবলী 

আপেসিলং এর �াথিমক লc� কী? 

আরও ব	য়বÏল বা আপে3ড করা সং³রণ িব-� করা। 

*স- সিলং এর মূল লc� কী? 

সJিক?ত বা পিরপূরক -জিনসপ� িব-� করা। 

ওয়ােরি� সুপািরশ করা িক আপেসিলং বা *স- সিলং এর উদাহরণ? 

�স-�সিলং। 
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একKট স�ওয়�ােরর ি�িময়াম সংvরণ সুপািরশ করা িক এর একKট উদাহরণ? 

আপেসিলং। 

আপেসিলং বা *স- সিলং করার  সরা সময় কখন? 

Sায়শই Sাথিমক �েয়র সময় বা তার >ঠক পের। 

আপেসিলং বা *স- সিলং করার  সরা সময় কখন? 

Sায়শই Sাথিমক �েয়র সময় বা তার >ঠক পের। 

একKট ব�বসার জন� আপেসিলং এর একKট মূল সুিবধা কী? 

গড় অড?ার মূল	 ব-ৃ=। 

]াহেকর জন� *স- সিলং এর মূল সুিবধা কী? 

�বিশ মূল	 পাওয়া নািক সJূণ ? সমাধান পাওয়া। 

আপেসিলং এবং *স- সিলং িক সবসময় আ*মণা�ক হওয়া উিচত? 

না, এBেলা সহায়ক এবং Sাসি�ক হওয়া উিচত। 

নতgন  ফান  কনার সময় *স- সিলং এর উদাহরণ কী? 

�ফান �কস বা -Rন �Sােট¼েরর পরামশ ? �দওয়া। 

গািড়  কনার সময় আপেসিলং এর উদাহরণ কী? 

আরও :বিশ@	 সহ উÝতর >�ম �লেভেলর পরামশ ? �দওয়া। 

 

Class – 9 

কায �কর িব*েয়র জন� �ােয়� পরামেশ �র গিত বৃ&3 

সময় অনুকূল করা এবং শ-.শালী �ােয়P সJক? বজায় রাখা 

উপaাপনার উে�শ� 

 দWতার সােথ পরামেশ ?র গিত বাড়ােত িশখুন 
 �ােয়েPর সােথ �যাগােযােগর সময়েক সব ?ািধক কােজ লাগান 
 পুেরা S-�য়া জেুড় �ােয়P সJক? বজায় রাখা এবং উ�ত করা 

 কন গিতশীলতা ,-.পূণ � 

খুচরা িব�েয়র গিতশীলতা বলেত �বাঝায় একজন িবে�তা �য় S-�য়ার মধ	 িদেয় 3াহকেক �য গিত এবং 
ছেA পিরচািলত কেরন। এ>ট 3াহকেক অিতির. চাপ বা তাড়াÏেড়া না কের সহায়ক এবং দW হওয়ার 
মেধ	 স>ঠক ভারসাম	 খুেঁজ �বর করার িবষেয়। 
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 চািহদা �বাঝার সুেযাগ কের �দয়। 
 িবÃাস এবং সJক? :তির কের 
 তথ	 �শাষণ িন-�ত কের 
 চাপ কমায় এবং ব-ৃ= কের 
 আরাম 
 আপেসিলং এবং �স-েসিলং এর সুেযাগ সব ?ািধক কের 
 উÝতর 3াহক সD>@র িদেক পিরচািলত কের 

উদাহরণ¢cপ, কdনা কZন �য একজন 3াহক £াট?েফােনর িদেক তািকেয় আেছন। ভােলা গিতশীলতার 
অিধকারী একজন িবে�তা: 

১. 3াহকেক অভ	থ ?না জানান এবং ®াউজ করার জন	 িকছ�  সময় িদন। 

২. তােদর চািহদা �বাঝার জন	 �খালােমলা S� -জ�াসা কZন (�যমন, "আপিন এক>ট নত� ন �ফােন কী 
খুজঁেছন?")। 

৩. Sাসি�ক �ফােনর :বিশ@	Bিল এক>ট আরামদায়ক গিতেত ব	াখ	া কZন, �বাঝার জন	 পরীWা কZন। 

৪. 3াহকেক S� -জ�াসা করার জন	 সময় িদন এবং �যেকান আপি\ িবেবচনা কের সমাধান কZন। 

৫. সJক? :তির হেয় �গেল এবং 3াহেকর সােথ �যাগােযাগ ^াপেনর পর �কবলমা� আনুষাি�ক বা 
উÝমােনর মেডেলর পরামশ ? িদন। 

অন	িদেক, একজন তাড়াÏেড়াকারী িবে�তা তাৎWিণকভােব িব�েয়র �Wে� ঝািঁপেয় পড়েত পােরন, 3াহকেক 
:বিশ@	 িদেয় অিভভূত করেত পােরন এবং µত িস=াM �নওয়ার জন	 তােদর চাপ িদেত পােরন, যার ফেল িব�য় 
হারােত পাের এবং 3াহেকর অিভ�তা �নিতবাচক হেত পাের। 

আেগ  থেকই ��িত িনন 

 �ােয়P এবং তােদর চািহদা সJেক? গেবষণা কZন 
 পরামেশ ?র জন	 �@ লW	 িনধ ?ারণ কZন 
 Sাসি�ক উপকরণ এবং সমাধান SXত কZন 

উদাহরণ পিরি^িত: 

ধZন আপিন এক>ট ইেলক�িন� �দাকােন কাজ কেরন এবং এক>ট নত� ন £াট?েফান লò হে¯। আেগ �থেকই 
SXিত িনেত, আপিন: 

 পণ� =ান: �ফােনর ক	ােমরা, ব	াটাির লাইফ, Sেসসর, -Rেনর মান এবং �যেকােনা অনন	 :বিশ@	 
সJেক? সবিকছ�  জানুন। পূব ?বত� মেডল এবং Sিতেযাগী �ফােনর সােথ ত� লনা কZন। 

 ]াহকেদর  বাঝা: এই �ফােন কারা সবেচেয় �বিশ আ3হী হেব তা �ভেব �দখুন (েযমন, Sযু-.-উৎসাহী, 
ফেটা3ািফ �Sমী)। 

 িব*য় দcতা: ক	ােমরার কম আেলােত কম ?Wমতা, ব	াটািরর সারািদেনর জীবনকাল এবং নত� ন Sেসসর 
কীভােব গিত উ�ত কের তা ব	াখ	া করার অনুশীলন কZন। �]ােরজ িবকd এবং সাম~স	তা সJেক? 
Sে�র উ\র �দওয়ার জন	 SXত থাকুন। SিতরWামূলক �কস বা ওয়	ারেলস ইয়ারবােডর মেতা 
আনুষাি�কBিল সুপািরশ করার কথা ভাবুন। 
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  6ার ��িত: �ডেমা ইউিনটBিল আকষ ?ণীয়ভােব চাজ? এবং Sদিশ ?ত হে¯ তা িন-�ত কZন, এবং মূল	 
এবং Sচারমূলক উপকরণBিল দৃশ	মান। 

SXিতর জন	 সময় �বর করেল, আপিন আরও আàিবÃাসী �বাধ করেবন, আরও ভােলা পিরেষবা Sদান করেবন 
এবং �শষ পয ?M আপনার খুচরা িব�য় ভূিমকায় আরও সফল হেবন। 

এেজzা আেগভােগ িনধ �ারণ ক-ন 

খুচরা িব�েয়র সময়সূচী আেগভােগ িনধ ?ারণ করেল �বশ িকছ�  সুিবধা পাওয়া �যেত পাের: 

 মেনােযাগ এবং দcতা: এক>ট Sাথিমক এেজ²া এক>ট �রাডম	াপ Sদান কের, যা িন-�ত কের �য 
আেলাচনাBিল �কÙীভূত এবং উৎপাদনশীল থােক, সভা বা পিরকdনা অিধেবশনেক �	াক �থেক দেূর 
�যেত বাধা �দয়। এ>ট কায ?কর সময় ব	ব^াপনায় সহায়তা কের। 

 ��িত এবং অংশ]হণ: যখন এেজ²া আেগ �থেকই জানা থােক, তখন দেলর সদস	রা Sাসি�ক তথ	, 
অMদৃ?>@ এবং S� িনেয় SXত থাকেত পােরন, যার ফেল আরও তথ	বÏল আেলাচনা এবং স-�য় 
অংশ3হেণর িদেক পিরচািলত হয়। উদাহরণ¢cপ, যিদ "গত স¸ােহর িব�য় কম ?Wমতা পয ?ােলাচনা" 
এেজ²ায় থােক, তাহেল িব�য় Sিতিনিধরা আেগ �থেকই তােদর Sিতেবদন SXত করেত পােরন। 

 |e  যাগােযাগ: এক>ট পূব ?িনধ ?ািরত এেজ²া িন-�ত কের �য সবাই উেºশ	 এবং Sত	ািশত ফলাফল 
�বােঝ, ভ� ল �বাঝাবু-ঝ কিমেয় আেন এবং খুচরা িব�েয়র �Wে� সাধারণ লW	Bিলর িদেক দলেক সািরব= 
কের, �যমন লW	 অজ?ন বা নত� ন Sচারণা িনেয় আেলাচনা করা। 

 জবাবিদিহতা এবং অনুসরণ: এক>ট এেজ²ায় িনধ ?ািরত দািয়� এবং সময়সীমা সহ কম ? আইেটম 
অMভ� ?. থাকেত পাের, িব�য় �কৗশল বা 3াহক অনুসরণ সJিক?ত কােজর জন	 জবাবিদিহতা বৃ-= করা। 

 সভার Lদঘ �� �াস: �@ এেজ²া সহ কাঠােমাগত সভাBিল সংিW¸ এবং আরও কায ?কর হয়, যা িব�য় 
দলBিলেক তােদর Sাথিমক কাজBিলেত আরও µত িফের �যেত �দয়। 

 

কেথাপকথন গঠন ক-ন 

 ২০%: সJক? :তির কZন এবং চািহদাBিল বুঝুন 
 ৫০%: সমাধান এবং সুপািরশ উপ^াপন কZন 
 ২০%: S� এবং আপি\র সমাধান কZন 
 ১০%: পরবত� পদেWপBিলর সংিW¸সার এবং স°িত িদন 
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মেনােযাগী এবং সKঠক পেথ থাকুন 

খুচরা িব�েয়র �Wে�, মেনােযাগী এবং স>ঠক পেথ থাকা িবিভ� কারেণ অত	M BZ�পূণ ?: 

 িব�য় লW	 অজ?ন: িব�য় দলBিলেক Sায়শই িনিদ?@ লW	 পূরণ করেত হয়। স>ঠক কায ?কলােপর উপর 
মেনােযাগী থাকা (েযমন, 3াহকেদর সােথ �যাগােযাগ, আপেসিলং, িলড অনুসরণ করা) িন-�ত কের �য 
এই লW	 অজ?েনর িদেক Sেচ@া পিরচািলত হে¯। 

 চমৎকার 3াহক পিরেষবা Sদান: একজন মেনােযাগী িব�য়কম� 3াহেকর চািহদা আরও ভালভােব বুঝেত 
পােরন এবং উপযু. সহায়তা Sদান করেত পােরন, যার ফেল 3াহক সD>@ এবং আনুগত	 ব-ৃ= পায়। 
িবেâর ফেল 3াহকেদর সােথ কায ?করভােব সংেযাগ ^াপেনর সুেযাগ হাতছাড়া হেত পাের। 

 কায ?কর সময় ব	ব^াপনা: খুচরা পিরেবশ ব	T থাকেত পাের। পুনঃ]িকং , মােচ?²াই-জং বা �লনেদন 
S-�য়াকরেণর মেতা :দন-Aন কাজBিলেত মেনােযাগী থাকা, মসৃণ কায ?�ম এবং সমেয়র দW ব	বহার 
িন-�ত কের। 

 সুেযাগ সব ?ািধক করা: মেনােযাগী হওয়ার ফেল িব�য় কম�রা িব�য় সুেযাগBিল সনা. করেত এবং পু-ঁজ 
করেত পােরন, তা �স �কানও 3াহকেক এক>ট িনিদ?@ পণ	 ®াউজ করেত �দখা �হাক বা পূব ?বত� 3াহেকর 
পছA মেন রাখা �হাক না �কন। 

 পিরবত?েনর সােথ খাপ খাইেয় �নওয়া: সামি3ক লW	 অজ?েন অিবচল থাকা BZ�পূণ ?, তেব িকছ� টা 
মেনােযাগ িব�য়কম�েদর 3াহক আচরণ বা বাজােরর Sবণতার পিরবত?নBিল সনা. করেত এবং �সই 
অনুযায়ী তােদর প=িতর সােথ খাপ খাইেয় িনেত সহায়তা কের। 

 �Sরণা বজায় রাখা: যখন Sেচ@া �কÙীভূত এবং িনেদ?িশত হয় এবং অ3গিত দৃশ	মান হয়, তখন এ>ট 
িব�য় দেলর মেনাবল এবং �Sরণা ব-ৃ= করেত পাের। 

স"ক� Lতিরর সােথ িব*েয়র ভারসাম� 

 �বাঝার চািহদাBিলেক অ3ািধকার িদন ↔ 3াহক-েক-Ùকতা: সJক? িবপণন মূলত 3াহক-েক-Ùক 
হওয়ার িবষেয়। 

 িব�েয়র বাইের অফার মূল	 ↔ 3াহক মূল	 ব-ৃ=: সJক? িবপণেনর লW	 3াহেকর জন	 মূল	 STাব 
�মাগত ব-ৃ= করা। 

 িমথ-Rয়া ব	-.গতকৃত কZন ↔ ব	-.গতকৃত �যাগােযাগ: সJক? িবপণন ব	-.গতকৃত �যাগােযাগ এবং 
উপযু. অিভ�তার উপর �জার �দয়। 

 িচMাভাবনা কের অনুসরণ কZন ↔ আনুগত	 এবং ধের রাখা: সJেক?র এক>ট মূল লW	 িবপণন হল 
3াহেকর আনুগত	 :তির করা এবং ধের রাখােক উৎসািহত করা। 
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 দীঘ ?েময়াদী সংেযােগর উপর মেনােযাগ িদন ↔ দীঘ ?েময়াদী 3াহক সJক?: সJক? িবপণন ¢ভাবতই 
3াহকেদর সােথ দীঘ ?েময়াদী, পার�িরকভােব উপকারী সJক? গেড় �তালার উপর দৃ>@ িনব= কের। 

 

সময় বাচঁােত িভজু�য়াল এবং টg লস ব�বহার ক-ন 

 �®াশার, �ডেমা, অথবা ïাইড আনুন 
 তথ	 �@ভােব উপ^াপেনর জন	 �চকিল] বা সারাংশ ব	বহার কZন 
 উপকরণBিল �ােয়P-িনিদ?@ রাখুন 

 

কায �করভােব অনুসরণ ক-ন 

 মূল িবষয়Bিল িলিখতভােব সংেWেপ িলখুন 
 �যেকােনা স°ত পদেWপ পুনরায় িন-�ত কZন 
 চাপ না িদেয় আরও সংলােপর জন	 জায়গা �ছেড় িদন 
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উদাহরেণর দৃশ�পট 

দৃশ	পট: ৩০ িমিনেটর �ােয়P িম>টং 

 Sথম ৫ িমিনট: সংেযাগ ^াপন কZন এবং বুঝুন 
 পরবত� ১৫ িমিনট: সমাধান STাব কZন এবং ব	াখ	া কZন 
 পরবত� ৫ িমিনট: S�Bিল সমাধান কZন 
 �শষ ৫ িমিনট: আ3হ িন-�ত কZন এবং পরবত� পদেWপBিল 

উপসংহার 

 গিতশীলতা িব�েয়র সুেযাগ সব ?ািধক করেত সাহায	 কের 
 স°ানজনক সময়�ান িবÃাস এবং আàিবÃাস :তির কের 
 এক>ট সু-গিতর পরামশ ? দীঘ ?েময়াদী সJক?েক শ-.শালী কের 

 
�ায়শই &জ=ািসত �>াবলী 

�>: সমাধান িব*য় মূলত কী অফার কের? 

উ\র: িনিদ?@ 3াহক সমস	ার সমাধান কের এমন িবেশষািয়ত অফার। 

�>: পরামশ �মূলক িব*েয় িক আaা Lতির করা ,-.পূণ �? 

উ\র: হ	া,ঁ এ>ট �খালােমলা �যাগােযােগর জন	 অত	M BZ�পূণ ?। 

�>: সমাধান িব*য় িক সব �দা একািধক পণ�/পিরেষবা জিড়ত কের? 

উ\র: Sায়শই, হ	া,ঁ এক>ট ব	াপক সমাধান :তির করার জন	। 

�>: পরামশ �মূলক িব*েয় িব*য়কমdর ভূিমকা কী? 

উ\র: একজন উপেদ@া বা সমস	া শনা.কারীর ভূিমকা �বিশ। 

�>: পরামশ �মূলক িব*েয়র মূল লc� কী? 

উ\র: S� করার মাধ	েম 3াহেকর চািহদা �বাঝা। 

�>: পণ�- ক&�ক িব*য়  থেক সমাধান িব*য় কীভােব আলাদা? 

উ\র: এ>ট �কবল পণ	 নয়, 3াহেকর সমস	ার উপর �কÙীভূত। 

�>: পরামশ �মূলক িব*য় িক �> &জ=াসার উপর  জার  দয়? 

উ\র: অবশ	ই, এ>ট এক>ট মূল �কৗশল। 

�>: সমাধান িব*েয়র চূড়াf লc� কী? 

উ\র: 3াহকেদর চ	ােল~ সমাধােন একজন িবÃT অংশীদার হওয়া। 
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�>: উভয় প3িতেতই পণ� =ান িক ,-.পূণ �? 

উ\র: হ	া,ঁ চািহদা �বাঝা এবং সমাধান Sণয়েনর জন	 অপিরহায ?। 

�>: দীঘ �েময়াদী ]াহক স"েক�র উপর  কান প3িত  বিশ  জার  দয়? 

উ\র: পরামশ ?মূলক এবং সমাধান িব�য় উভয়ই দীঘ ?েময়াদী সJক?েক অ3ািধকার �দয়। 

 

Class – 10 

�ােয়�েদর সুপািরশ আ�িবqােসর সােথ এবং ভ�তার সােথ করা 

�ােয়P ¢ায়\শাসেনর Sিত Ä=ার সােথ �পশাদার পরামেশ ?র ভারসাম	 বজায় রাখা 

উপaাপনার উে�শ� 

 আàিবÃাসী এবং ভØ �যাগােযােগর BZ� বুঝুন 
 কায ?কর সুপািরশ করার �কৗশল িশখুন 
 আ^া :তির করার সময় উÝ-চােপর �কৗশল এিড়েয় চলুন 

আ�িবqাস এবং ভ�তা  কন ,-.পূণ � 

 �খালােমলা সংলাপেক উৎসািহত কের 
 �ােয়েPর সD>@ বাড়ায় 
 পরামেশ ?র Sিত Sিতেরাধ কমায় 

o আ^া ও সJক? :তির কের: আàিবÃাস = িনভ?রেযাগ	তা; ভØতা = মূল	বান 3াহক। 
o অিভ�তা ব-ৃ= কের: ইিতবাচক িমথ-Rয়া সD@ 3াহকেদর িদেক পিরচািলত কের। 
o িব�য় ব-ৃ= কের: উপ^াপনায় আàিবÃাস; চািহদা �বাঝার �Wে� ভØতা। 
o সমস	া �াস কের: আàিবÃাস উে½েগর সমাধান কের; ভØতা সমস	ার সমাধান কের। 
o ®	া²েক শ-.শালী কের: �পশাদার এবং 3াহক-েক-Ùক ভাবমূিত ?। 
o আনুগত	 ব-ৃ= কের: িবÃT এবং স°ািনত 3াহকেদর কাছ �থেক ব	বসা পুনরাবিৃ\ কZন 

�থেম �ােয়�েক বুঝুন 

 স-�য়ভােব Åনুন এবং �খালােমলা S� -জ�াসা কZন 
 �ােয়েPর লW	, চািহদা এবং সমস	াBিল বুঝুন 
 তােদর পিরি^িতর Sিত সহানুভূিতশীল �হান 

Sথেম �ােয়Pেক বুঝেত �পের, আপিন: 

 আরও Sাসি�ক সমাধান অফার করেত পােরন: এক>ট সাধারণ িব�য় িপেচর পিরবেত?, আপিন আপনার 
সুপািরশBিলেক তােদর আসেল যা Sেয়াজন এবং চান তার সােথ মািনেয় িনেত পােরন। 

 আরও শ-.শালী সংেযাগ গেড় ত� লুন: যখন 3াহকরা বুঝেত পােরন �য তারা আপনার সােথ এবং ®	াে²র 
সােথ সংেযাগ ^াপন করেত সWম হেবন। 
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 িব�েয়র স�াবনা ব-ৃ= কZন: তােদর িনিদ?@ চািহদা পূরণ কের, আপিন তােদর যা খুজঁেছন তা খুেঁজ 
পাওয়ার এবং �কনার স�াবনা ব-ৃ= কেরন। 

সুপািরশ করার আেগ ��িত িনন 

�কানও পণ	 বা পিরেষবা STাব করার আেগ, একজন ভােলা িবে�তা িকছ� Wণ SXিত �নন। এই SXিত �কবল 
ইনেভPির জানার জন	 নয়; এ>ট 3াহক সJেক? আপিন যা িশেখেছন তার সােথ আপিন যা জােনন তার সংেযাগ 
^াপেনর জন	। 

SXিতর মেধ	 রেয়েছ: 

 3াহেকর চািহদা £রণ করা: আপনার Sাথিমক িমথ-Rয়া এবং Sে�র উপর িভি\ কের, তারা কী খুজঁেছ? 
তারা �কান সমস	া সমাধােনর �চ@া করেছ? 

 Sাসি�ক িবকdBিল সনা. করা: মানিসকভােব (অথবা কখনও কখনও শারীিরকভােব) �সই পণ	 বা 
পিরেষবাBিল িচি¹ত করা যা �সই চািহদার সােথ সবেচেয় ভােলাভােব সাম~স	পূণ ?। 

 মূল :বিশ@	 এবং সুিবধাBিল সJেক? িচMা করা: এই িবকdBিলর �কান িদকBিল এই িনিদ?@ 3াহেকর 
জন	 সবেচেয় আকষ ?ণীয় এবং কায ?কর হেব? 

 স�াব	 S�Bিল অনুমান করা: STািবত আইেটমBিল সJেক? তারা কী -জ�াসা করেত পাের? 

SXিতর মাধ	েম, আপিন আরও িচMাশীল এবং লW	বX সুপািরশ অফার করেত পােরন। এ>ট �দখায় �য আপিন 
�য 3াহেকর কথা Åনেছন এবং আপিন �কবল িকছ�  িব-� করার �চ@া করার পিরবেত? তােদর সাহায	 করার �চ@া 
করেছন। এ>ট আরও কায ?কর এবং Sশংিসত িনেদ?িশকা অজ?ন কের। 

পরামশ �মূলক প3িত ব�বহার ক-ন 

খুচরা িবে�তােদর �Wে� পরামশ ?মূলক প=িত �কবল পণ	 উপ^াপেনর �চেয়ও �বিশ BZ�পূণ ?। পিরবেত?, 
িবে�তারা একজন পরামশ ?দাতার মেতা কাজ কেরন, 3াহেকর সােথ কাজ কের তােদর চািহদা িচি¹ত কেরন এবং 
তারপের �সরা সমাধানBিল সুপািরশ কেরন। 

পরামশ ?মূলক প=িতর মূল িদকBিলর মেধ	 রেয়েছ: 

 অMদৃ?>@পূণ ? S� -জ�াসা করা: 3াহেকর Sেয়াজনীয়তা, পছA এবং বােজটেক সিত	কার অেথ ? �বাঝা। 
 স-�য় Äবণ: তােদর Sিত-�য়া এবং অ-েমৗিখক ইি�তBিলেত গভীর মেনােযাগ �দওয়া। 
 িবেশষ� পরামশ ? Sদান: পণ	 সJেক? �ান এবং অMদৃ?>@ ভাগ কের �নওয়া এবং কীভােব তারা 3াহকেক 

উপকৃত করেত পাের। 
 উপযু. সমাধান উপ^াপন করা: এমন পণ	 বা পিরেষবা সুপািরশ করা যা সরাসির 3াহেকর িচি¹ত চািহদা 

পূরণ কের। 
 সJক? :তির করা: 3াহকেক স>ঠক িস=াM িনেত সাহায	 করার উপর মেনািনেবশ করা, িবÃাস ব-ৃ= করা 

এবং স�াব	ভােব দীঘ ?েময়াদী সংেযােগর িদেক পিরচািলত করা। 

এ>টেক �লনেদেনর মেতা কম ভাবুন বরং এক>ট সহায়ক কেথাপকথেনর মেতা ভাবুন �যখােন আপিন 3াহকেক 
তােদর জন	 �সরা ফলাফেলর িদেক পিরচািলত কেরন। এ>ট Sায়শই আরও সD@ 3াহক এবং �শষ পয ?M, আরও 
কায ?কর িব�েয়র িদেক পিরচািলত কের। 
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সুিবধা,িল |eভােব জানান 

�কানও পেণ	র :বিশ@	Bিল �কবল তািলকাভ� . করা ততটা কায ?কর নয় যতটা ব	াখ	া করা যায় �য কীভােব �সই 
:বিশ@	Bিল 3াহকেদর উপকার করেব। সুিবধাBিলর �@ �যাগােযাগ 3াহেকর মেনর "এেত আমার জন	 কী 
আেছ?" Sে�র সরাসির উ\র �দয়। 

সুিবধাBিল �@ভােব জানােনার অথ ? এখােন: 

 :বিশ@	Bিলেক সুিবধাBিলেত cপাMর কZন: "এই �ফােন 6.7-ই-ò িডসেÂ রেয়েছ" বলার পিরবেত?, 
 "6.7-ই-ò বড় িডসেÂ িভিডও �দখা এবং আরােম ওেয়ব ®াউজ করা সহজ কের �তােল" ব	াখ	া কZন। 

 3াহেকর চািহদার উপর মেনােযাগ িদন: 3াহক সJেক? আপিন যা িশেখেছন তার সােথ সুিবধাBিলেক 
সংযু. কZন। যিদ তারা Sচ�র ছিব �তালার কথা বেল থােক, তাহেল এক>ট ভাল ক	ােমরার সুিবধাBিল ত� েল 
ধZন। 

 �@ এবং সহজ ভাষা ব	বহার কZন: অYীল বা অিতির. Sযু-.গত শÒBিল এিড়েয় চলুন যা 3াহকেক 
িবÔাM করেত পাের। 

 মূল	 STােবর উপর �জার িদন: পণ	 বা পিরেষবা কীভােব তােদর জীবন উ�ত করেব, �কানও সমস	া 
সমাধান করেব বা �কানও ই¯া পূরণ করেব তা �@ভােব ব	াখ	া কZন। 

উদাহরণ¢cপ, �কবল এক>ট জ	ােকটেক জলেরাধী (:বিশ@	) বলার পিরবেত?, আপিন বলেত পােরন, "এই 
জলেরাধী জ	ােকট>ট আপনােক ভারী ব>ৃ@েতও Å­ এবং আরামদায়ক রাখেব, যােত আপিন আবহাওয়ার িবষেয় 
িচMা না কেরই আপনার বিহর�ন কায ?কলাপ উপেভাগ করেত পােরন" (সুিবধা)। 

সুিবধাBিল �@ভােব �যাগােযাগ করা 3াহকেদর তারা �য সরাসির মূল	 পােব তা বুঝেত সাহায	 কের, তােদর �য় 
করার স�াবনা �বিশ কের �তােল। 

ভ� তবুও দৃঢ় ভাষা Kটপস 

 দৃঢ়: আàিবÃাসী উপ^াপনা, �@ সুপািরশ, Ä=াশীল িনেদ?শনা।  
মূল: সরাসির এবং �ানী। 

 সহেযািগতামূলক: অংশীদাির�, চািহদা �বাঝা, সমাধােন একসােথ কাজ করা।  
মূল: 3াহেকর সােথ িব-� করা। 

 জZিরতা: তাৎWিণকতা :তির কZন (সীিমত অফার, অভাব), :নিতক ব	বহার।  
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মূল: এখনই কাজ কZন! 
 আেবগগত: ই¯া/ভয়, গd বলা, ইিতবাচক অিভ�তার সােথ সংেযাগ ^াপন কZন।  

মূল: অনুভূিতর Sিত আেবদন। 
 আÃাস: আ^া :তির কZন, তথ	 Sদান কZন (ওয়ােরিP, িরটান ?) , ঝঁুিক �াস কZন।  

মূল: �েয় আ^া। 
 নীরবতা: ভাগাভািগ, �জার �দওয়া, অথবা িবেবচনার জন	 উৎসািহত করার জন	 �কৗশলগত িবরিত।  

মূল িবষয়: �শানা এবং ইনপুট মূল	ায়ন করা। 

 

আপিb,েলা সদয়ভােব  মাকােবলা করা 

১. স-�য়ভােব �শানা: 3াহকেক �কানও বাধা ছাড়াই তােদর উে½গ সJূণ ?cেপ Sকাশ করেত িদন (যিদ না এ>ট 
অিতির. দীঘ ? বা আ�মণাàক হেয় ওেঠ)। এ>ট স°ান Sদশ ?ন কের এবং আপিন আসল সমস	া>ট বুঝেত 
পােরন তা িন-�ত কের। 

২. সহানুভূিতশীলতা: তােদর অনুভূিত এবং দৃ>@ভি� ¢ীকার কZন। "আিম বুঝেত পারিছ �কন আপিন এমন>ট 
অনুভব করেত পােরন`` অথবা "এ>ট এক>ট ন	ায	 িবষয়" এর মেতা বাক	াংশBিল সJক? :তির করেত সাহায	 
করেত পাের। 

৩. �@Îকরণ (Sেয়াজেন): যিদ আপি\>ট অ�@ হয়, তাহেল স>ঠক উে½গ>ট িচি¹ত করার জন	 
�@Îকরণমূলক S� -জ�াসা কZন। উদাহরণ¢cপ, "আপিন িক �সই িদক>টেত কী খুজঁেছন �স সJেক? 
আমােক আরও বলেত পােরন?" 

৪. আপি\র উ\র �দওয়া: সরাসির এবং সততার সােথ উে½েগর সমাধান কZন। তথ	 Sদান কZন, Sাসি�ক 
সুিবধাBিল ত� েল ধZন, অথবা িবকd STাব িদন। 

৫. �বাঝাপড়া িন-�ত করা: আপি\র সমাধান করার পের, আপিন তােদর উে½েগর সমাধান কেরেছন িকনা তা 
পরীWা কZন। "এ>ট িক যু-.স�ত?" অথবা "এ>ট িক আপনার Sে�র উ\র �দয়?" 

৬. িব�েয়র িদেক িফের যাওয়া: আপি\>ট সমাধান হেয় �গেল, আলাপচািরতােক পেণ	র সুিবধা এবং �েয়র 
স�াবনার িদেক মসৃণভােব িফিরেয় আনুন। 

সাধারণ আপি\Bিলেক সুAরভােব পিরচালনা করার িকছ�  উদাহরণ এখােন �দওয়া হল: 
আপি\: "এ>ট খুব ব	য়বÏল।" 
 �3সফুল Sিত-�য়া: "আিম বুঝেত পাির �য দাম>ট িবেবচনার িবষয়। আসুন মূল	 এবং :বিশ@	Bিল সJেক? 

কথা বিল যা এ>টেক এক>ট সাথ ?ক িবিনেয়াগ কের �তােল। উদাহরণ¢cপ, [এক>ট মূল সুিবধা উে�খ 
কZন]। আপিন িক চান �য আিম আপনার জন	 �সBিল ত� েল ধির?" 
আপি\: "আিম িন-�ত নই �য এ>টই আমার Sেয়াজন।" 
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 �3সফুল Sিত-�য়া: "এ>ট পুেরাপুির >ঠক আেছ। এই জাতীয় পণ	 িদেয় আপিন কী অজ?ন করেত চান? 
এ>ট জানা আমােদর িনধ ?ারণ করেত সাহায	 করেব �য এ>ট স>ঠক িকনা, অথবা আপনার জন	 আরও ভাল 
হেত পাের এমন অন	 �কানও িবকd আেছ িকনা।" 

 
 

দীঘ �েময়াদী িবqাস গেড় তgলুন 

 সততা ও ¢¯তা: পণ	/নীিত সJেক? সত	বাদী। মূল িবষয়: িবÃাসেযাগ	তা। 
 িনভ?রেযাগ	 অনুসরণ: আপনার Sিত_িত রWা কZন। মূল িবষয়: আপনার যÈশীলতা �দখায়। 
 ব	-.গতকৃত মেনােযাগ: পছA মেন রাখেবন, পরামশ ? িদন। মূল িবষয়: মূল	বান ব	-.রা। 
 ব	িত�মী পিরেষবা: সমস	া সমাধােনর জন	 সেব ?াÝ �চ@া কZন। মূল িবষয়: সD>@ BZ�পূণ ?। 
 দWতা এবং সহায়কতা: �ানী �হান, �সরা সমাধান Sদান কZন। মূল িবষয়: িবÃT উপেদ@া। 
 সõদায় (যিদ Sাসি�ক হয়): সংেযােগর মাধ	েম আনুগত	 ব-ৃ= কZন। মূল িবষয়: গভীর সJক?। 
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ব�বহািরক উদাহরণ 

 পিরি^িত: এক>ট বিধ ?ত পিরেষবা পিরকdনার সুপািরশ 
 আàিবÃাসী: 'এই পিরকdনা>ট সJূণ ? কভােরজ এবং মানিসক শািM িন-�ত কের।' 
 ভØ: 'আপনার �Wে� এ>ট কীভােব সাহায	 করেত পাের তা িক আিম আপনােক জানােত চাই? ' 

 

উপসংহার 

 আàিবÃাসী সুপািরশBিল �ান এবং সহানুভূিতর উপর িভি\ কের :তির 
 ভØতা িন-�ত কের �য �ােয়Pরা স°ািনত �বাধ কের 
 িবÃাস তখন ব-ৃ= পায় যখন �ােয়Pরা সমথ ?ন �বাধ কের, িব-� না হেয় 
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বÏিনব ?াচনী S� 

�> ১. ]াহেকর অিভেযােগর �াথিমক লc� কী? 
ক. সমস	া>ট অন	 িবভােগ ^ানাMর করা 
খ. অিভেযাগ উেপWা করা 
গ. সমস	া>ট সমাধান করা এবং 3াহকেক ধের রাখা ✅ 
ঘ. ছাড় Sদান করা 

�> ২. অিভেযােগর স�ুখীন হেল একজন িব*য়কমdর তাৎcিণকভােব কী করা উিচত? 
ক. চেল যান 
খ. তােদর কাজ চািলেয় যান 
গ. তারা যা করেছন তা ব± কZন এবং 3াহেকর উপর মেনােযাগ িদন ✅ 
ঘ. িদেনর �শষ অবিধ অেপWা কZন 

�> ৩. অিভেযাগ িন�িb করার সময় সহানুভূিত  কন ,-.পূণ �? 
ক. এ>ট অিভেযাগ S-�য়ােক সংিW¸ কের 
খ. এ>ট 3াহকেক �বাঝা এবং মূল	বান �বাধ করেত সাহায	 কের ✅ 
গ. এ>ট �ফরেতর অনুেরাধ এড়ায় 
ঘ. এ>ট �কাJািনর সJদ সাÄয় কের 

�> ৪.  কান ধরেণর �> ]াহেকর অিভেযাগ |e করেত সাহায� করেত পাের? 
ক. হ	া/ঁনা S� 
খ. অ3ণী S� 
গ. �খালােমলা S� ✅ 
ঘ. অলংকরণমূলক S� 

�> ৫. একজন িবে*তা িক সবসময় ]াহেকর সমস�ার �াথিমক মূল�ায়েনর সােথ একমত হেবন? 
ক. হ	া,ঁ ½Þ এড়ােত 
খ. না, তােদর মূল	ায়ন উেপWা কZন 
গ. অগত	া নয়, তেব তােদর অনুভূিত ¢ীকার করা উিচত ✅ 
ঘ. Åধুমা� যিদ তারা রাগািåত হয় 

�> ৬. সমাধান  দওয়ার পের কী করা ,-.পূণ �? 
ক. পরবত� 3াহেকর কােছ যান 
খ. িসে]ম �থেক লগ আউট কZন 
গ. 3াহক সমাধােন সD@ িকনা তা িন-�ত কZন ✅ 
ঘ. µত কেথাপকথন �শষ কZন 

�> ৭. খুচরা িব*য় ব�বaাপনায় কােক উে�খেযাগ� বা পুনরাবৃb অিভেযাগ স"েক� অবিহত করা 
উিচত? 

ক. দােরায়ান 
খ. উÝতর ব	ব^াপনা বা Sাসি�ক িবভাগ ✅ 
গ. নত� ন কম ?চারী 
ঘ. মােক?>টং দল 
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�> ৮. ]াহেকর অিভেযাগ  থেক কী  শখা  যেত পাের? 
ক. িকছ� ই না 
খ. 3াহকরা Sায়শই ভ� ল কেরন 
গ. পণ	, পিরেষবা বা S-�য়ার উ�িতর �W� ✅ 
ঘ. Sিত-�য়া কীভােব এড়ােনা যায় 

�> ৯. একজন িবে*তা যিদ িন&hত না হন  য তারা কী করেত পারেব তা �িত িত  দওয়া এিড়েয় 
চলা উিচত? 

ক. এক>ট �ফরত 
খ. িনিদ?@ ফলাফল বা সমাধান ✅ 
গ. এক>ট উপহার 
ঘ. এক>ট জিরপ 

�> ১০. অিভেযাগ কায �করভােব পিরচালনা করার দীঘ �েময়াদী সুিবধা কী? 
ক. দেলর জন	 আরও কাজ 
খ. 3াহেকর আনুগত	 ব-ৃ= এবং ইিতবাচক কথাবাত ?া ✅ 
গ. কম িব�য় 
ঘ. �দাকােনর �	ািফক �াস 

�> ১১. কায �কর অিভেযাগ পিরচালনার �থম পদেcপ কী? 
ক. অিবলে� �কাJািনর পেW দাড়ঁান 
খ. বাধা না িদেয় স-�য়ভােব Åনুন ✅ 
গ. অিবলে� �ফরত অফার কZন 
ঘ. সমস	া>ট আরও খারাপ না হওয়া পয ?M উেপWা কZন 

�> ১২. িন¡িলিখত,িলর মেধ�  কানKট স&*য়ভােব  শানার একKট ভাল উদাহরণ? 
ক. 3াহেকর উপর কথা বলা 
খ. �@তার জন	 3াহক যা বেলন তা পুনরাবিৃ\ করা ✅ 
গ. 3াহক কথা বলার সময় অন	িদেক তাকােনা 
ঘ. আপনার �ফান পরীWা করা 

�> ১৩.  কান িববৃিতKট অিভেযােগর �িত  পশাদার �িত&*য়ােক সবেচেয় ভােলাভােব �িতফিলত 
কের? 

ক. "এ>ট আমােদর সমস	া নয়।" 
খ. "আপিন অিতির. Sিত-�য়া �দখাে¯ন।" 
গ. “আিম �তামার উে½গ বুঝেত পারিছ এবং আিম সাহায	 করেত এখােন আিছ।” ✅ 
ঘ. “�তামার নীিতমালা>ট পড়া উিচত িছল।” 

 

Class -11 

�ােয়�েদর সােথ  লনেদেনর সময়  কা"ািনর ]াহক পিরেষবার মান পূরণ ক-ন 

Sিত>ট �ােয়েPর িমথ-Rয়ায় উৎকষ ?তা বজায় রাখা 
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]াহক  সবার ভূিমকা 

 ®	াে²র Sথম ছাপ: Sায়শই �ােয়Pেদর জন	 �যাগােযােগর Sথম িবA।ু 
 3াহক ধের রাখা: ইিতবাচক অিভ�তা আনুগত	 এবং ব	বসার পুনরাবিৃ\েক উৎসািহত কের। 
 সমস	া সমাধান: �ােয়েPর সমস	াBিল দWতার সােথ সমাধান কের, সJক? সংরWণ কের। 
 ®	া² খ	ািত: জনসাধারেণর ধারণা এবং পয ?ােলাচনােক সরাসির Sভািবত কের। 
 িব�য় এবং ব-ৃ=: 3াহেকর চািহদাBিল বুঝুন এবং মূল	 সংেযা-জত সমাধান Sদান কZন। 
 মূল বাত ?া: ভােলা 3াহক পিরেষবা �কবল সমথ ?ন নয় - এ>ট ব	বসািয়ক সাফেল	র এক>ট মূল অংশ। 

 

 কা"ািনর ]াহক  সবার মান  বাঝা 

 �ােয়Pেদর সােথ িমথ-Rয়া পিরচালনার জন	 পূব ?িনধ ?ািরত Sত	াশা। 
 ধারাবািহকতা, �পশাদাির� এবং সD>@ িন-�ত কZন। 

মানদে�র উদাহরণ: 

 ২৪ ঘPার মেধ	 Sে�র উ\র িদন। 
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 ভØ, সহানভূুিতশীল এবং সমাধান-িভি\ক ভাষা ব	বহার কZন। 
 এক>ট িনিদ?@ সময়সীমার মেধ	 অমীমাংিসত সমস	াBিল সমাধান কZন। 
 Sিত-�য়াশীলতা: µত এবং সমেয়াপেযাগী �যাগােযাগ। 
 �পশাদাির�: �সৗজন	শীল, Ä=াশীল এবং �ানী িমথ-Rয়া। 
 িনভ� ?লতা: স>ঠক তথ	 এবং সমাধান Sদান। 
 সহানুভূিত: 3াহেকর দৃ>@ভি� �বাঝা এবং ¢ীকৃিত �দওয়া। 
 দWতা: µত এবং কায ?করভােব সমস	াBিল সমাধান করা। 

 যাগােযােগর  সরা অনুশীলন 

 �@, সংিW¸ এবং ভØ থাকুন। 
 মেনােযাগ সহকাের Åনুন—�ােয়Pেক কথা বলেত িদন। 
 Sেয়াজন না হেল শÒব±ন এিড়েয় চলুন। 
 ইিতবাচক ভাষা ব	বহার কZন: 'আিম জািন না' এর পিরবেত? 'আমােক সমাধান খুেঁজ �বর করেত িদন'। 

কKঠন �ােয়�েদর সামলান 

 শাM এবং ভØ থাকুন। 
 তােদর হতাশার Sিত সহানুভূিতশীল �হান। 
 তেথ	র উপর িনভ?র কZন এবং �দাষ এিড়েয় চলুন। 
 কখন একজন সুপারভাইজােরর কােছ অিভেযাগ জানােত হেব তা জানুন। 
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সরNাম ও স"দ 

 �ােয়Pেদর িমথ-Rয়া �	াক করার জন	 CRM সর~াম। 
 সাধারণ সমাধােনর জন	 �ােনর িভি\ এবং Sায়শই -জ�ািসত S�াবলী। 
 �ােয়Pেদর সমস	া বা পরামশ ? িরেপাট? করার জন	 Sিত-�য়া চ	ােনল। 
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সাফল� পিরমাপ 

3াহক পিরেষবা KPI: 
 Sিত-�য়া সময় এবং সমাধােনর সময়। 
 3াহক সD>@ (CSAT) �³ার। 
 �নট �Sােমাটার �³ার (NPS)। 
 Sথম �যাগােযােগর সমাধােনর হার। 

 

 
 

*মাগত উZিত 

 িনয়িমত SিশWেণ অংশ3হণ কZন। 
 �কাJািনর নীিতমালা সJেক? আপেডট থাকুন। 
 �ােয়P এবং সহকম�েদর কাছ �থেক Sিত-�য়া িনন। 
 ভ� ল এবং সাফল	 উভয় �থেকই িশWা িনন। 

সারাংশ এবং  টকঅ�াওেয় 

 আপিনই �কাJািনর মুখ। 
 ধারাবািহকভােব মান অনুসরণ কZন। 
 Sিত>ট �ােয়েPর সােথ এমন আচরণ কZন �যন তারা BZ�পূণ ?—কারণ তারা BZ�পূণ ?। 

 
মূল িবষয়: �পশাদার, সহানুভূিতশীল এবং ধারাবািহক পিরেষবা সুখী �ােয়P এবং এক>ট শ-.শালী �কাJািনর 
িদেক পিরচািলত কের। 
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বÏিনব ?াচনী S� 

]াহক  সবার �াথিমক লc� কী? 
ক) মুনাফা সব ?ািধক করা 
খ) �ােয়েPর সােথ �যাগােযাগ কমােনা 
গ) �ােয়েPর Sত	াশা এবং চািহদা পূরণ 
ঘ) ক>ঠন �ােয়Pেদর এিড়েয় চলা 

উ\র: গ) �ােয়েPর Sত	াশা এবং চািহদা পূরণ 

�ােয়ে�র সােথ কথা বলার সময় িন¡িলিখত  কানKট সবেচেয় ,-.পূণ �? 
ক) Sযু-.গত শÒব± ব	বহার 
খ) উÝ¢ের কথা বলা 
গ) ভØ এবং �পশাদার হওয়া 
ঘ) ঘন ঘন বাধা �দওয়া 

উ\র: গ) ভØ এবং �পশাদার হওয়া 

]াহেকর �ে>র তাৎcিণক উbর িদেত না পারেল আপনার কী করা উিচত? 
ক) এ>ট উেপWা কZন 
খ) উ\র>ট অনুমান কZন 
গ) এ>ট ¢ীকার কZন এবং স>ঠক তথ	 খুেঁজ �বর কZন 
ঘ) �ােয়Pেক এ>ট �দখেত বলুন 

উ\র: গ) এ>ট ¢ীকার কZন এবং স>ঠক তথ	 খুেঁজ �বর কZন 

স&*য়ভােব  শানার মেধ� রেয়েছ: 
ক) কথা বলার সময় আপনার উ\র সJেক? িচMা করা 
খ) তারা কথা বলার সময় অন	 িদেক তাকােনা 
গ) সমাধােনর সােথ বাধা �দওয়া 
ঘ) সJূণ ? মেনােযাগ �দওয়া এবং যথাযথভােব Sিত-�য়া জানােনা 

উ\র: ঘ) সJূণ ? মেনােযাগ �দওয়া এবং যথাযথভােব Sিত-�য়া জানােনা 

�ােয়ে�র অিভেযাগ কীভােব  মাকােবলা করা উিচত? 
ক) রােগর সােথ 
খ) �ােয়Pেক �দাষােরাপ কের 
গ) শাMভােব এবং সহানুভূিতর সােথ 
ঘ) এ>ট উেপWা কZন 

উ\র: গ) শাMভােব এবং সহানুভূিতর সােথ 

ভাল ]াহক পিরেষবার লcণ কী? 
ক) িবলি�ত Sিত-�য়া 
খ) �ােয়Pেদর সােথ তক? করা 
গ) �@ এবং সমেয়াপেযাগী সমাধান Sদান 
ঘ) ফেলা-আপ এিড়েয় চলা 

উ\র: গ) �@ এবং সমেয়াপেযাগী সমাধান Sদান 
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�ােয়�েদর সােথ আচরণ করার সময় সময়ানুবিত�তা  কন ,-.পূণ �? 
ক) এ>ট �কাJািনর অথ ? সাÄয় কের 
খ) এ>ট অSেয়াজনীয় সভা এড়ায় 
গ) এ>ট িনভ?রেযাগ	তা এবং Ä=া Sদশ ?ন কের 
ঘ) এ>ট কােজর চাপ �াস কের 

উ\র: গ) এ>ট িনভ?রেযাগ	তা এবং Ä=া Sদশ ?ন কের 

িন¡িলিখত  কানKট �ােয়ে�র �ত�াশা অিত*ম করেত সাহায� কের? 
ক) �কবল যা Sেয়াজন তা করা 
খ) অিতির. সহায়তা বা পিরেষবা Sদান করা 
গ) িমথ-Rয়া এড়ােনা 
ঘ) মানস°ত উ\র �দওয়া 

উ\র: খ) অিতির. সহায়তা বা পিরেষবা Sদান করা 

�ােয়ে�র সােথ ¢£ সমাধােনর �থম পদেcপ কী? 
ক) একজন ম	ােনজােরর কােছ এিগেয় যাওয়া 
খ) তােদর উে½গ �শানা 
গ) িনেজেক রWা করা 
ঘ) কেথাপকথন �শষ করা 

উ\র: খ) তােদর উে½গ �শানা 

]াহক পিরেষবার জন� পণ� বা পিরেষবা =ান  কন অপিরহায �? 
ক) আরও পণ	 িব-� করা 
খ) 3াহকেদর সােথ তক? করা 
গ) স>ঠক এবং আàিবÃাসী উ\র �দওয়া 
ঘ) 3াহেকর িমথ-Rয়া এড়ােনা 

উ\র: গ) স>ঠক এবং আàিবÃাসী উ\র �দওয়া 

 

Class – 12 

�ােয়�  রকড� হালনাগাদ রাখার জন�  কা"ািনর প3িত অনুসরণ ক-ন 

িনভ� ?ল এবং সমেয়াপেযাগী �ােয়P �ডটা ব	ব^াপনা িন-�ত করা 
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�ােয়� রাখার ,-.  রকড� আপেডট করা হেয়েছ 

 ভােলা িস=াM 3হেণর জন	 �ডটা িনভ� ?লতা বজায় রােখ। 
 3াহক পিরেষবা এবং সJক? ব	ব^াপনা সমথ ?ন কের। 
 �ডটা সুরWা িবিধমালা �মেন চলা িন-�ত কের। 
 পিরেষবা ä>ট এবং �যাগােযােগর সমস	া Sিতেরাধ কের। 

পিরেষবার িনভg �লতা এবং ব�&'গতকরণ উZত কের: 

আপ-ট� -�ডট �রকড? কম�েদর তােদর ইিতহাস এবং পছেAর উপর িভি\ কের Sিত>ট �ােয়Pেক স>ঠক, 
Sাসি�ক এবং উপযু. পিরেষবা Sদান করেত সহায়তা কের। 

 যাগােযাগ এবং ফেলা-আপ উZত কের: 

আপেডট করা �যাগােযােগর তথ	 সমেয়াপেযাগী এবং কায ?কর �যাগােযাগ িন-�ত কের, যার মেধ	 অনু£ারক, 
আপেডট এবং সহায়তা ফেলা-আপ অMভ� ?.। 

 

�ােয়�  রকেড�র ধরণ বজায় রাখা 

 �যাগােযােগর তথ	: �ফান ন�র, ইেমল >ঠকানা। 
 �েয়র ইিতহাস এবং �লনেদেনর �রকড?। 
 সহায়তা অনুেরাধ এবং ইসু	 সমাধােনর �নাট। 
 চ� -. এবং চ� -.র ডকুেমেPশন। 
 পছA এবং Sিত-�য়া ইিতহাস। 
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6�াzাড� অপােরKটং প3িতর সংিc� িববরণ 

 অনুেমািদত CRM বা �রকড?-িকিপং িসে]ম অ	াে�স কZন। 
 নত� ন ইনপুট বা নিথর সােথ �ােয়েPর �ডটা যাচাই কZন। 
 Åধুমা� যাচাইকৃত এবং অনুেমািদত তথ	 আপেডট কZন। 
 ��েসিবিল>টর জন	 আপেডেটর সময় এবং কম�েদর লগ কZন। 
 Sেয়াজেন ব	াকআপ পিরবত?ন কZন। 

 

 ¤াচাট�: �ােয়�  রকড� আপেডট করা হে� 

উদাহরণ ১: >ঠকানা পিরবত?ন 
 �ােয়P 3াহক পিরেষবােক >ঠকানা পিরবত?ন সJেক? অবিহত কের। 
 Sিতিনিধ আইিড িন-�ত কের এবং অনুেরাধ যাচাই কের। 
 নত� ন >ঠকানা িদেয় CRM আপেডট কের এবং ইেমেলর মাধ	েম িন-�ত কের। 
 িমস করা িশপেমP Sিতেরাধ কের এবং িবÃাস বাড়ায়। 
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উদাহরণ ২: আপেডট করা �যাগােযােগর তথ	 
 িব�য় দল আপেডট করা �ফান ন�র পায়। 
 �ােয়P িন-�তকরেণর মাধ	েম তথ	 যাচাই করা হয়। 
 িসআরএম আপেডট করা হয় এবং মােক?>টং >টেমর সােথ ভাগ করা হয়। 
 ব	থ ? ফেলা-আপ বা ভ� ল �যাগােযাগ এড়ােনা হয়। 

 

 

�ােয়�  রকেড�র জন� সরNাম ব�বaাপনা 

 3াহক সJক? ব	ব^াপনা (CRM) সÀওয়	ার। 
 চ� -.র নিথর জন	 িনরাপদ �াউড �]ােরজ। 
 পিরবত?নBিল �	াক করার জন	 অিডট ��ইল িসে]ম। 
 �ডটা যাচাইকরণ এবং িব�ি¸ সর~াম। 

 

 

 

চ	ােল~ এবং সমাধান 

 চ	ােল~: অসJূণ ? বা পুরােনা ইনপুট। 
 সমাধান: িনয়িমত পয ?ােলাচনা এবং :বধতা চ� িনধ ?ারণ কZন। 
 চ	ােল~: �ডটা এিö ä>ট। 
 সমাধান: ি½Bণ পরীWা এবং অনুেমাদন S-�য়া বাTবায়ন কZন। 

সারাংশ এবং  সরা অনুশীলন 

 �রকড? আপেডট করার আেগ সব ?দা যাচাই কZন 
 নিথ পিরবত?ন কZন এবং অিডট ��ইল বজায় রাখুন। 
 স>ঠক সর~াম ব	বহার কZন এবং �Sােটাকল অনুসরণ কZন। 
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 কম�েদর িনয়িমত �ডটা প=িত সJেক? SিশWণ িদন। 
 �ডটা সুরিWত রাখুন এবং নীিতমালা �মেন চলুন। 

 
বÏিনব ?াচনী S� 

১. �ােয়�  রকড� হালনাগাদ রাখা  কন ,-.পূণ �? 
ক) কাগজপ� কমােত 
খ) স>ঠক এবং সমেয়াপেযাগী পিরেষবা Sদান 
গ) �ােয়Pেদর সােথ কথা বলা এিড়েয় চলেত 
ঘ) িব�য় লW	মা�া অজ?ন করেত 

উ\র: খ) স>ঠক এবং সমেয়াপেযাগী পিরেষবা Sদান 

২. �ােয়ে�র  রকড� আপেডট করার জন� িনেচর  কানKট সবেচেয় ভােলা সময়? 
ক) বছেরর �শেষ 
খ) Åধুমা� অিভেযােগর পর 
গ) �যেকােনা �ােয়েPর সােথ �যাগােযােগর পরপরই 
ঘ) মধ	া¹েভােজর িবরিতর সময় 

উ\র: গ) �যেকােনা �ােয়েPর সােথ �যাগােযােগর পরপরই 

৩. যিদ  কানও �ােয়� নতgন  যাগােযােগর তথ� �দান কের তেব আপনার কী করা উিচত? 
ক) এ>ট উেপWা কZন 
খ) এ>ট এক>ট ি]িক �নােট িলখুন 
গ) অিবলে� অিফিসয়াল �রকড? আপেডট কZন 
ঘ) অন	 কাউেক এ>ট করেত বলুন 

উ\র: গ) অিবলে� অিফিসয়াল �রকড? আপেডট কZন 

৪. �ােয়ে�র  রকড� সংরcণ এবং আপেডট করার জন� সাধারণত  কান িসে6ম ব�বহার করা হয়? 
ক) িপিডএফ িরডার 
খ) �সাশ	াল িমিডয়া 
গ) িসআরএম (3াহক সJক? ব	ব^াপনা) সফটওয়	ার 
ঘ) ওয়াড? Sেসসর 

উ\র: গ) িসআরএম (3াহক সJক? ব	ব^াপনা) সফটওয়	ার 

৫. �ােয়�  রকড� আপেডট করার জন�  ক দায়ী? 
ক) Åধুমা� ম	ােনজার 
খ) Åধুমা� আই>ট কম� 
গ) �ােয়Pেদর সােথ কাজ করা Sিত>ট কম ?চারী 
ঘ) �ােয়Pরা িনেজরাই 

উ\র: গ) �ােয়Pেদর সােথ কাজ করা Sিত>ট কম ?চারী 

৬. িন¡িলিখত  কানKটেক পুরােনা �ােয়� তথ� িহসােব িবেবচনা করা  যেত পাের? 
ক) সাõিতক অড?ার ইিতহাস 
খ) পুরােনা �ফান ন�র 
গ) বত?মান ইেমল >ঠকানা 
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ঘ) নত� ন সহায়তা >টিকট 
উ\র: খ) পুরােনা �ফান ন�র 

৭. পুরােনা �ােয়�  রকড� রাখার ঝঁুিক কী? 
ক) উ�ত �ােয়P সD>@ 
খ) উ�ত অভ	Mরীণ Sিতেবদন 
গ) ভ� ল �যাগােযাগ এবং পিরেষবা ä>ট 
ঘ) µত S-�য়াকরণ 

উ\র: গ) ভ� ল �যাগােযাগ এবং পিরেষবা ä>ট 

৮.  গাপনীয়তা এবং  ডটা সুরcা নীিত কখন অনুসরণ করা উিচত? 
ক) Åধুমা� িভআইিপ �ােয়Pেদর জন	 
খ) Åধুমা� অিডেটর সময় 
গ) �ােয়P �ডটা পিরচালনা করার সময় সব ?দা 
ঘ) কখনই না 

উ\র: গ) �ােয়P �ডটা পিরচালনা করার সময় সব ?দা 

৯. যিদ  কানও �ােয়� তােদর ব�&'গত িববরণ আপেডট করার অনুেরাধ কের, তাহেল আপনার কী 
করা উিচত? 

ক) অনুেরাধ Sত	াখ	ান কZন 
খ) এ>ট অন	 িবভােগ ফেরায়াড? কZন 
গ) �কাJািনর প=িত অনুসরণ কের িববরণ আপেডট কZন 
ঘ) তােদর পের কল করেত বলুন 

উ\র: গ) �কাJািনর প=িত অনুসরণ কের িববরণ আপেডট কZন 

১০. সKঠক �ােয়�  রকড� বজায় রাখার জন�  কানKট একKট ভাল অনুশীলন? 
ক) ব	াকেড>টং এিö 
খ) িনয়িমত তথ	 পয ?ােলাচনা এবং যাচাই করা 
গ) Åধুমা� জZির পিরি^িতেত আপেডট করা 
ঘ) পয ?ােলাচনা ছাড়াই �রকড? ব-ৃ= �পেত �দওয়া 

উ\র: খ) িনয়িমত তথ	 পয ?ােলাচনা এবং যাচাই করা 

 

Class – 13 

�ােয়ে�র তথ� সKঠকভােব  রকড� করা, সKঠকভােব সংরcণ করা এবং  গাপনীয়তা িন&hত করা 

�ােয়েPর তথ	 ব	ব^াপনায় িনভ� ?লতা, সংরWণ এবং �গাপনীয়তা 
 পিরেষবা সরবরাহ এবং �ােয়P সD>@ উ�ত কের। 
 �ডটা-চািলত ব	বসািয়ক িস=াMBিলেক সমথ ?ন কের। 
 ä>ট এবং ভ� ল �যাগােযাগ �াস কের। 
 আইিন এবং চ� -.গত বাধ	বাধকতাBিলর সােথ স°িত িন-�ত কের 
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�ােয়ে�র তথ� সKঠকভােব কীভােব  রকড� করেবন 

১.  কান তথ� সং]হ করেবন (এবং  কন): 

Sেয়াজনীয় তথ	: এেত সাধারণত �যাগােযােগর তথ	 (নাম, >ঠকানা, �ফান, ইেমল), িবিলংেয়র িববরণ এবং 
তােদর Sেয়াজনীয় পিরেষবা বা পণ	 সJেক? �@ ধারণা অMভ� ?. থােক। 

Sাসি�ক অিতির. তথ	: আপনার ব	বসার উপর িনভ?র কের, আপনার আরও Sেয়াজন হেত পাের: 

 �কাJািনর তথ	 (B2B �ােয়Pেদর জন	 ) 
 �েয়র ইিতহাস এবং পিরেষবা সরবরােহর �রকড? 
 �যাগােযােগর ইিতহাস ( িম>টং �নাট, কল লগ, ইেমল িবিনময়) 
 �ােয়েPর পছA বা িনিদ?@ চািহদা 
 আইিন চ� -. বা চ� -. 
 Sিত-�য়া (জিরপ, পয ?ােলাচনা, সরাসির কেথাপকথন �থেক) 

 অSাসি�ক তথ	 এিড়েয় চলুন: �কবল তথ	 সং3েহর জন	 তথ	 সং3হ করেবন না। এমন �ডটার উপর মেনােযাগ 
িদন যা সরাসির আপনার ব	বসািয়ক লW	 এবং পিরেষবা সরবরাহেক সমথ ?ন কের। 

২. একKট ধারাবািহক  ডটা সং]হ �&*য়া �িত}া ক-ন: 

মানস�ত ফম �/ টমে¥ট: Sাথিমক �ােয়P 3হেণর জন	 �@, ধারাবািহক ফম ? (িড-জটাল বা �ভৗত) ব	বহার 
কZন। এ>ট িন-�ত কের �য সমT Sেয়াজনীয় তথ	 সমানভােব ক	াপচার করা হেয়েছ। 

|e িনেদ�শনা: �ােয়Pেদর ফম ? পূরেণর জন	 �@ িনেদ?শনা Sদান কZন, �কন িনিদ?@ তথ	 Sেয়াজন তা সহ। 

 ছাট আকােরর অনুেরাধ: যিদ আপনার Sচ� র তেথ	র Sেয়াজন হয়, তাহেল অিতির. �ােয়Pেদর এড়ােত 
এ>টেক �ছাট, পিরচালনােযাগ	 িবভােগ ভাগ কZন। 

অনেবািড�ং �&*য়া: �ডটা সং3হেক এক>ট কাঠােমাগত অনেবািড?ং S-�য়ায় একীভূত কZন। 
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 যখােন স¦ব Wয়ং&*য় ক-ন: �ডটা ইনপুটেক সহজতর করেত �ােয়P সJক? ব	ব^াপনা (CRM) সÀওয়	ার, 
সাম3ী সং3হ Â	াটফম ? বা অনলাইন ফম ? ব	বহার কZন। 

৩. �েবেশর সময় িনভg �লতা িন&hত ক-ন: 

 ডটা যাচাইকরণ: Sেবেশর সময় �ডটা যাচাই করার জন	 প=িত বাTবায়ন কZন (�যমন, ইেমল ফম ?	াট পরীWা, 
�ফান ন�র যাচাইকরণ)। 

,-.পূণ � তথ� দবুার পরীcা ক-ন: Sেয়াজনীয় িবশদ িববরেণর জন	, ি½তীয় ব	-.র পয ?ােলাচনা বা তথ	 
িন-�ত করার কথা িবেবচনা কZন। 

ম�ানুয়াল এি§ �াস ক-ন: আপিন যত �বিশ �ডটা ক	াপচার ¢য়ং-�য় করেত পারেবন (�যমন, অন	ান	 
িসে]েমর সােথ একীকরেণর মাধ	েম), মানুেষর ä>টর Sবণতা তত কম হেব। 

৪.  ডটার ,ণমান এবং ধারাবািহকতা বজায় রাখুন: 

নামকরেণর িনয়মাবলী মানস�ত ক-ন: >ঠকানা, �কাJািনর নাম, িশেরানাম এবং অন	ান	 �ডটা পেয়েPর 
জন	 সাম~স	পূণ ? ফম ?	াট ^াপন কZন (�যমন, "মািক?ন যু.রা÷" বনাম "মািক?ন যু.রা÷")। 

¨প-ডাউন  মনু ব�বহার ক-ন: �যখােন Sেযাজ	, ি»-�ট�ট এিö সীিমত করেত এবং ধারাবািহকতা িন-�ত 
করেত পূব ?-িনধ ?ািরত øপ-ডাউন মান ব	বহার কZন। 

িনয়িমত িনরীcা এবং পয �ােলাচনা: পুরােনা বা ভ� ল তথ	 সনা. এবং সংেশাধন করার জন	 �ােয়P �রকেড?র 
পয ?ায়�িমক পয ?ােলাচনার সময়সূচী িনধ ?ারণ কZন। এর মেধ	 �যাগােযােগর িববরণ যাচাই করা এবং িন-ùয় 
অ	াকাউPBিল অপসারণ করা অMভ� ?.। 

�ােয়� আপেডট,িলেক উৎসািহত ক-ন: �ােয়P �পাট?ােলর মাধ	েম অথবা পিরবত?নBিল িরেপাট? করার 
জন	 তােদর জন	 �@ চ	ােনল Sদান কের �ােয়Pেদর তােদর িনজ¢ তথ	 আপেডট করার Wমতা িদন। 

৫. ডg ি¥েকট �িতেরাধ এবং পিরচালনা: 

অনন� শনা'কারী: Sিত>ট �ােয়Pেক এক>ট অনন	 আইিড বরাº কZন। 

ডg ি¥েকট সনা'করণ: ইেমল >ঠকানার মেতা অনন	 �Wে�র উপর িভি\ কের ড� িÂেকট এিö সনা. এবং 
Sিতেরাধ করেত CRM :বিশ@	 বা ম	ানুয়াল �চক ব	বহার কZন। 

 রকড� এক&;ত ক-ন: যিদ ড� িÂেকট িবদ	মান থােক, তাহেল তথ	 এক-�ত করেত এবং �ডটা Wিত এড়ােত 

সতক?তার সােথ �সBিলেক এক-�ত কZন। 

৬. একKট শ&'শালী  6ােরজ এবং অগ �ানাইেজশন িসে6ম বাuবায়ন ক-ন: 

 ক�ীভূত িসে6ম: সমT �ােয়P তথ	 �কÙীভূত করার জন	 এক>ট িনভ?রেযাগ	 CRM িসে]ম বা �ােয়P 
�পাট?াল ব	বহার কZন। এ>ট এ>টেক সহেজই অ	াে�সেযাগ	 এবং অনুস±ানেযাগ	 কের �তােল। 

সুশৃ©ল ফাইিলং িসে6ম: �ভৗত বা িড-জটাল যাই �হাক না �কন, �ােয়P �রকড?Bিলেক এক>ট �যৗ-.ক, 

সাম~স	পূণ ? প=িতেত সংগ>ঠত কZন। 

 লেবিলং িসে6ম: সহেজ পুনZ=ােরর জন	 পির­ার �লেবল, ট	াগ বা �ফাúার কাঠােমা ব	বহার কZন। 
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িনরাপদ  6ােরজ: অননুেমািদত অ	াে�স, Wিত বা ûংস �থেক �ােয়P �ডটা রWা কZন। এর মেধ	 রেয়েছ: 

  ভৗত িনরাপbা: �ভৗত ফাইেলর জন	 অিüেরাধী ক	ািবেনট, অ	ালাম ? িসে]ম। 
 িড&জটাল িনরাপbা: এন-�পশন, অ	াে�স িনয়Óণ (ভূিমকা এবং অনুমিত), িনয়িমত ব	াকআপ, 

শ-.শালী পাসওয়াড? এবং সাইবার িনরাপ\া ব	ব^া। 
 স�িত: আপনার অব^ান এবং িশেdর উপর িভি\ কের Sাসি�ক �ডটা �গাপনীয়তা িবিধ (েযমন, GDPR, 

HIPAA) �মেন চলুন। 

৭. আপনার দলেক �িশcণ িদন: 

 ডটা এি§  �ােটাকল: �ােয়েPর সােথ �যাগােযােগর সােথ জিড়ত সকল কম�েক স>ঠক �ডটা এিö প=িত 
এবং �ডটা িনভ� ?লতার BZ� সJেক? SিশWণ িদন। 

িনরাপbা সেচতনতা: �ডটা সুরWা �Sােটাকল এবং নীিতগত �ডটা হ	া²িলং সJেক? কম�েদর িশিWত কZন। 

িনয়িমত িরেªশার: সেব ?া\ম অনুশীলনBিল বজায় রাখা িন-�ত করার জন	 চলমান SিশWণ Sদান কZন। 

৮. িনয়িমত তথ� পয �ােলাচনা এবং আপেডট ক-ন: 

িনধ �ািরত আপেডট: �ােয়েPর �রকড? পয ?ােলাচনা এবং আপেডট করার জন	 এক>ট সময়সূচী �সট কZন 
(�যমন, মািসক, :�মািসক, বািষ ?ক)। 

K«গার করা আপেডট: যখন �কানও �ােয়P আপনার সােথ �যাগােযাগ কের, তােদর �যাগােযােগর িববরণ 
পিরবত?ন কের, বা নত� ন Sিত-�য়া Sদান কের তখন তথ	 আপেডট কZন। 

 ডটা পির�ারকরণ: আপনার ডাটােবসেক আরও কায ?কর এবং কায ?কর রাখেত পয ?ায়�েম িন-ùয় বা 
অSাসি�ক �রকড?Bিল সিরেয় �ফলুন। 

উদাহরণ: ভ� ল বানানযু. ইেমল >ঠকানা 
 �ােয়েPর ইেমল >ঠকানা ভ� লভােব Sেবশ করােনা হেয়েছ। 
 BZ�পূণ ? �যাগােযাগ সরবরাহ করা যায়িন। 
 পিরেষবা িবলি�ত এবং �ােয়P অসD>@র কারণ হেয়েছ। 
 সমাধান: BZ�পূণ ? �W�Bিলর জন	 ডাবল-এিö যাচাইকরণ চালু করা হেয়েছ। 
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 ¤াচাট�: সKঠক  রকিড�ং এবং িনরাপদ স¬য়aান 

 

�ােয়� তথ� সKঠক জায়গায় সংরcণ করা 

১. আপনার �েয়াজন এবং তেথ�র ধরণ িনণ �য় ক-ন: 

তেথ�র পিরমাণ: আপনার কত �ােয়P তথ	 সংরWণ করেত হেব? সহজ সমাধােনর জন	 কেয়ক ডজন 
�ােয়েPর জন	 উপযু. হেত পাের, �যখােন শত শত বা হাজার হাজার �ােয়েPর জন	 আরও শ-.শালী 
িসে]েমর Sেয়াজন। 

তেথ�র সংেবদনশীলতা: তথ	 িক অত	M সংেবদনশীল (�যমন, আিথ ?ক িববরণ, ¢া^	 �রকড?, ব	-.গত 
শনা.করণ ন�র)? এ>ট Sেয়াজনীয় িনরাপ\ার Tর িনধ ?ারণ কের। 

অ�ােOসেযাগ�তার �েয়াজনীয়তা: তথ	 কার কােছ এবং �কাথা �থেক অ	াে�স করেত হেব? আপনার িক 
দরূবত� অ	াে�েসর Sেয়াজন, নািক এ>ট �কবল অভ	Mরীণভােব ব	ব�ত হয়? 

ইি�ে]শেনর �েয়াজনীয়তা: �ােয়P তথ	 িক অন	ান	 িসে]েমর সােথ একীভূত করেত হেব (�যমন, 
অ	াকাউিPং সÀওয়	ার, ইেমল মােক?>টং Â	াটফম ?)? 

বােজট: �]ােরজ সমাধােনর জন	 আপিন কী ব	য় করেত ই �̄ ক? 

স�িত: আপনার ব	বসা এবং আপনার সং3হ করা �ােয়P �ডটার �Wে� �কান �ডটা �গাপনীয়তা িবিধ (�যমন, 
GDPR, HIPAA, CCPA, ভারেতর DPDP আইন) Sেযাজ	? 

২. সKঠক  6ােরজ ¥�াটফম �/িসে6ম িনব �াচন ক-ন: 

আপনার চািহদার উপর িভি\ কের, িনýিলিখতBিলর এক>ট বা সংিমÄণ িনব ?াচন কZন: 

�ােয়� িরেলশনিশপ ম�ােনজেম� (CRM) িসে6ম ( বিশরভাগ ব�বসার জন� �uািবত): 

 বণ ?না: �ােয়P ইPারঅ	াকশন এবং �ডটার সমT িদক পিরচালনা করার জন	 িডজাইন করা িবেশষািয়ত 
সÀওয়	ার। উদাহরণBিলর মেধ	 রেয়েছ Salesforce, HubSpot, Zoho CRM, Microsoft Dynamics 365। 
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 সুিবধা: �কÙীভূত ডাটােবস, অেটােমশন Wমতা, ইPারঅ	াকশন �	ািকং, িব�য় পাইপলাইন ব	ব^াপনা, 
িরেপা>ট?ং, �³েলিবিল>ট, Sায়শই �াউড-িভি\ক (দরূবত� অ	াে�স)। 

 অসুিবধা: �সট আপ করা জ>টল হেত পাের, সাব-Rপশন খরচ। 
 এর জন	 �সরা: �ােয়P সJক?, িব�য়, িবপণন এবং 3াহক পিরেষবা পিরচালনার জন	 এক>ট িবস্তৃত 

সমাধােনর Sেয়াজন এমন সমT আকােরর ব	বসা। 

�াউড  6ােরজ পিরেষবা ( যমন, ,গল ¨াইভ, ওয়ান¨াইভ, ¨পবO ব�বসা): 

 বণ ?না: �াউেড ফাইল এবং ডকুেমP সংরWণ কZন, �যেকােনা জায়গা �থেক অ	াে�সেযাগ	। 
 সুিবধা: ব	বহার করা সহজ, একািধক িডভাইস �থেক অ	াে�সেযাগ	, িনিদ?@ ডকুেমP �শয়ার করার জন	 

ভােলা, Sায়শই অন	ান	 উৎপাদনশীলতা সর~ােমর সােথ এক-�ত। 
 অসুিবধা: �ােয়P �ডটার জন	 কম কাঠােমাগত (ডকুেমেPর জন	 ভােলা), �ােয়P ব	ব^াপনার জন	 

সীিমত অMিন ?িম ?ত :বিশ@	, সুরWা Sদানকারীর উপর িনভ?র কের। 
 এর জন	 �সরা: �ােয়P ডকুেমP (চ� -., STাব, ইনভেয়স) সংরWণ করা যা এক>ট Sাথিমক �ডটা 

�]ােরজ িসে]েমর পিরপূরক, অথবা সীিমত �ােয়P সংখ	া সহ খুব �ছাট ব	বসার জন	। Sাথিমক �ােয়P 
�ডটা সং3হ^ল িহসােব আদশ ? নয়। 

 ডিডেকেটড সাভ�ার (অন-ি�িমস বা  হাে6ড): 

 বণ ?না: আপনার িনজ¢ �ভৗত সাভ?াের বা তৃতীয় পW ½ারা পিরচািলত �ডিডেকেটড সাভ?াের �ডটা সংরWণ 
করা। 

 সুিবধা: �ডটার উপর সব ?ািধক িনয়Óণ, উÝ কা]মাইেজশন, িবেশষ�ভােব পিরচািলত হেল স�াব	 
উÝতর সুরWা। 

 অসুিবধা: উÝ �সটআপ এবং রWণােবWণ খরচ, আই>ট দWতার Sেয়াজন, কনিফগার না করা পয ?M 
সীিমত দরূবত� অ	াে�স। 

 এর জন	 �সরা: কেঠার িনরাপ\া এবং স°িতর Sেয়াজনীয়তা সহ বহৃৎ উেদ	াগ, অথবা খুব অনন	 �ডটা 
হ	া²িলং Sেয়াজনীয়তা সহ িনিদ?@ িশd। 

িনরাপদ  ¯ডিশট/ডাটােবস ( যমন, এেOল, ,গল িশট, অ�ােOস, এয়ারেটবেলর মেতা সহজ 

ডাটােবস): 

 বণ ?না: �মৗিলক ট	াবুলার �ডটা �]ােরজ। 
 সুিবধা: খুব �ছাট ব	বসার জন	 সহজ, কম খরেচ, পিরিচত ইPারেফস। 
 অসুিবধা: ä>টর ঝঁুিক, �³ল করা ক>ঠন, সীিমত সহেযািগতা :বিশ@	, দুব ?ল িনরাপ\া সংেবদনশীল �ডটার 

জন	, জ>টল সJক? বা িমথ-Rয়ার জন	 িডজাইন করা হয়িন। 
 এর জন	 �সরা: খুব �ছাট ব	বসাBিল �কবল মু>@েময় �ােয়P এবং অ-সংেবদনশীল �ডটা িদেয় ÅZ কের, 

এক>ট CRM-এ cপাMিরত হওয়ার আেগ এক>ট অ^ায়ী সমাধান িহসােব। সাধারণত দীঘ ?েময়াদী বা 
সংেবদনশীল �ােয়P �ডটার জন	 সুপািরশ করা হয় না। 

৩. িনরাপbা ব�বaা বাuবায়ন: 

এ>ট অত	M BZ�পূণ ?, িবেশষ কের ভারেত িড-জটাল ব	-.গত তথ	 সুরWা আইন (DPDP আইন) এর মেতা 
িনয়মকানুন িবেবচনা কের। 
 অ	াে�স িনয়Óণ (অনুমিত): �ােয়েPর তথ	 কারা �দখেত, সJাদনা করেত বা মুেছ �ফলেত পাের তা 

সীমাব= কZন। ভূিমকা-িভি\ক অ	াে�স বাTবায়ন কZন। 
 এন-�পশন: িন-�ত কZন �য �ডটা �ান-জট (যখন এ>ট পাঠােনা হে¯) এবং িবÄােম (যখন এ>ট সংরWণ 

করা হে¯) উভয় �Wে�ই এন-�¡ করা আেছ। 
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 শ-.শালী পাসওয়াড? এবং মাি�-ফ	া¼র Sমাণীকরণ (MFA): শ-.শালী পাসওয়াড? নীিত Sেয়াগ কZন 
এবং �ােয়েPর �ডটা অ	াে�সকারী সমT অ	াকাউেPর জন	 MFA সWম কZন। 

 িনয়িমত ব	াকআপ: এক>ট ¢য়ং-�য় এবং িনয়িমত ব	াকআপ �কৗশল বাTবায়ন কZন। আপনার 
ব	াকআপBিল পুনZ=ার করা �যেত পাের তা িন-�ত করেত পরীWা কZন। 

 ফায়ারওয়াল এবং অ	ািPভাইরাস/অ	ািP-ম	ালওয়	ার: আপনার �নটওয়াক? এবং িডভাইসBিলেক 
অননুেমািদত অ	াে�স এবং Wিতকারক সÀওয়	ার �থেক রWা কZন। 

 শারীিরক সুরWা: যিদ শারীিরক ফাইলBিল সংরWণ কেরন, তেব িন-�ত কZন �য �সBিল িনরাপদ Sা�েন 
লক করা ক	ািবেনেট রেয়েছ। 

 স°িত: সমT Sাসি�ক �ডটা সুরWা আইন (�যমন, ভারেত DPDP আইন এর জন	 স°িত, �ডটা 
নূ	নতমকরণ, �ডটা ল�েনর িব�ি¸ Sেয়াজন) বুঝুন এবং �মেন চলুন। 

৪. আপনার  ডটা সংগKঠত এবং মানস�ত ক-ন: 

 ধারাবািহক নামকরেণর িনয়মাবলী: নাম, >ঠকানা, �কাJািনর নাম ইত	ািদ Sেবেশর জন	 এক>ট অিভ� 
উপায় িনধ ?ারণ কZন। 

 �Äণীব=করণ/ট	ািগং: সহেজ পুনZ=ার এবং িবভাজেনর জন	 �ােয়P তথ	 সংগ>ঠত করেত ট	াগ, িবভাগ 
বা কা]ম �W� ব	বহার কZন (�যমন, "িলড," "3াহক," "অংশীদাির�," "িশেdর ধরণ")। 

 ডকুেমP ব	ব^াপনা: যিদ ডকুেমP সংরWণ কেরন, তাহেল আপনার িনব ?ািচত িসে]েমর মেধ	 এক>ট 
ল-জক	াল �ফাúার কাঠােমা ব	বহার কZন। 

৫.  ডটা এি§ এবং রcণােবcণ  �ােটাকল Lতির ক-ন: 

 SিশWণ: �ােয়P �ডটার সােথ ইPারঅ	া¼ কের এমন সমT কম ?চারীেক SিশWণ িদন িকভােব 
স>ঠকভােব তথ	 Sেবশ, আপেডট এবং অ	াে�স করেত হয়। 

 �ডটা যাচাইকরণ: Sেবেশর ^ােন �ডটা স>ঠক িকনা তা িন-�ত করার জন	 আপনার িসে]েমর মেধ	 
পরীWা বাTবায়ন কZন (�যমন, ইেমল ফম ?	াট, �ফান ন�র যাচাইকরণ)। 

 িনয়িমত �ডটা পির­ারকরণ: ড� িÂেকট এিö সনা. এবং অপসারণ, পুরােনা তথ	 আপেডট এবং িন-ùয় 
�ােয়Pেদর সংরWণাগারভ� . করার জন	 পয ?ায়�েম আপনার �ােয়P �রকড? পয ?ােলাচনা কZন। 

 �ডটা িমিনমাইেজশন: Åধুমা� �সই তথ	 সং3হ এবং সংরWণ কZন যা আপনার ব	বসািয়ক উেºেশ	 
অত	M Sেয়াজনীয়। 

৬.  ডটা িরেটনশন নীিত বাuবায়ন ক-ন: 

 িরেটনশন সময়কাল িনধ ?ারণ কZন: আইিন, িনয়Óক এবং ব	বসািয়ক Sেয়াজনীয়তার উপর িভি\ কের 
িবিভ� ধরেণর �ােয়েPর তথ	 কতWণ সংরWণ করেত হেব তা িনধ ?ারণ কZন। 

 িনরাপদ িন�ি\: �ােয়েPর �ডটা আর Sেয়াজন না হেল িনরাপেদ মুেছ �ফলা বা ûংস করার প=িত 
^াপন কZন। DPDP আইেনর মেতা আইেনর অধীেন এ>ট এক>ট BZ�পূণ ? Sেয়াজনীয়তা। 

�ােয়ে�র তথ�  কন  গাপন রাখা উিচত 

১. িবÃাস :তির এবং বজায় রাখা: 

 সকল �পশাদার সJেক?র িভি\। 
 �ােয়েPর �খালােমলাতা এবং সততােক উৎসািহত কের। 
 দীঘ ?েময়াদী আনুগত	 এবং সJক?েক উৎসািহত কের। 
২. আইিন ও িনয়Óক স°িত: 

 �ডটা সুরWা আইন ½ারা বাধ	তামূলক (�যমন, ভারেতর DPDP আইন, GDPR, HIPAA)। 
 িশd-িনিদ?@ িনয়মাবলী (�যমন, PCI DSS)। 
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 চ� -.িভি\ক বাধ	বাধকতা এবং �পশাদার নীিতশা�। 
 অ-স°িত = BZতর জিরমানা এবং আইিন ব	ব^া। 
৩. �ােয়Pেদর Wিত Sিতেরাধ করা: 

 আিথ ?ক Wিত (জািলয়ািত, পিরচয় চ� ির) এড়ায়। 
 সুনােমর Wিত Sিতেরাধ কের। 
 �ােয়েPর �গাপনীয়তা বজায় রােখ। 
 িনরাপ\া ঝঁুিক (সাইবার আ�মণ) �াস কের। 
৪. আপনার ব	বসা রWা করা: 

 সুনাম এবং ®	া² ইেমজ রWা কের। 
 আিথ ?ক জিরমানা এবং মামলা Sিতেরাধ কের। 
 Sিতেযািগতামূলক সুিবধা Sদান কের। 
 ব	বসািয়ক Wিত এবং পিরচালনাগত ব	াঘাত এড়ায়। 
৫. Sিতেযািগতামূলক SাM বজায় রাখা: 

 �ােয়েPর মািলকানার তথ	 (�কৗশল, বািণজ	 �গাপনীয়তা) রWা কের। 
 �	ােট-জ সুরিWত কের আপনার ব	বসার জন	 �কৗশলগত অMদৃ?>@ 

.৬ দািয়ে�র সােথ তথ	 ভাগাভািগ করা 

 Åধুমা� �সইসব কম�েদর সােথ ভাগাভািগ করা যােদর কােজর জন	 অ	াে�েসর Sেয়াজন। 
 অ	াে�স িনয়Óণ এবং অনুমিত �স>টংস ব	বহার কZন। 
 �ক এবং কখন সংেবদনশীল �ডটা অ	াে�স কেরেছ তার এক>ট লগ রাখুন। 
 �গাপনীয় তথ	 পিরচালনার SিশWণ Sদান কZন। 
উদাহরণ: �ােয়P ফাইলBিলেত অননুেমািদত অ	াে�স 

 একজন কম ?চারী ছাড়প� ছাড়াই �ােয়েPর আিথ ?ক তথ	 অ	াে�স কেরেছন। 
 ল�েনর অিভেযাগ উেঠেছ এবং শা-Tমূলক ব	ব^া �নওয়া হেয়েছ। 
 কেঠার অ	াে�স িনয়Óণ Sেয়ােগর জন	 নীিত আপেডট করা হেয়েছ। 
 �গাপনীয়তা িবিধBিলেক শ-.শালী করার SিশWণ। 

 
সারাংশ এবং সেব �াbম অনুশীলন 

 সব ?দা �ােয়েPর �ডটা যাচাই কZন এবং স>ঠকভােব �রকড? কZন। 
 িনরাপদ, উপযু. িসে]েম তথ	 সংরWণ কZন। 
 �ােয়েPর �গাপনীয়তােক স°ান কZন এবং অ	াে�স সীিমত কZন। 
 কম�েদর িনয়িমতভােব স°িত এবং �ডটা নীিত সJেক? িশিWত কZন। 
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বÏিনব ?াচনী S� 

১. �ােয়ে�র তথ� সKঠকভােব  রকড� করার জন� িনেচর  কানKট �ধান কারণ নয়? 
ক) ভােলা �ােয়P সJক? বজায় রাখা 
খ) িনয়মকানুন �মেন চলা িন-�ত করা 
গ) �ডটা এিö এিড়েয় আপনার Sশাসিনক কােজর চাপ কমােনা 
ঘ) অবিহত ব	বসািয়ক িস=াM �নওয়া 

২. �ােয়ে�র তথ� সং]হ করার সময়, �েবেশর সময় িনভg �লতা িন&hত করার জন� একKট মূল সেব �াbম 
অনুশীলন কী? 

ক) �ােয়Pেদর তােদর পছেAর �যেকােনা ফম ?	ােট তথ	 জমা �দওয়ার অনুমিত �দওয়া 
খ) একািধক কম� সদেস	র ম	ানুয়াল �ডটা ইনপুেটর উপর িনভ?র করা 
গ) �ডটা যাচাইকরণ বাTবায়ন করা (�যমন, ইেমল ফম ?	াট �চক) 
ঘ) Sাসি�কতা িনিব ?েশেষ যতটা স�ব �ডটা সং3হ করা 

৩.  বিশরভাগ ব�বসার জন� �ােয়ে�র িমথ&xয়া এবং  ডটার সমu িদক  ক�ীভূত এবং পিরচালনা 
করার জন� �uািবত িসে6ম কী? 

ক) সরল ��ডিশট (�যমন, এে�ল) 
খ) �াউড �]ােরজ পিরেষবা (�যমন, Bগল øাইভ) 
গ) �ােয়P িরেলশনিশপ ম	ােনজেমP (CRM) িসে]ম 
ঘ) Åধুমা� কাগেজর ফাইল 

৪. সংেবদনশীল �ােয়�  ডটা সংরcেণর সময় িন¡িলিখত,িলর মেধ�  কানKট একKট ,-.পূণ � 
িনরাপbা ব�বaা? 

ক) সুিবধার জন	 দেলর সদস	েদর মেধ	 পাসওয়াড? ভাগ কের �নওয়া 
খ) Åধুমা� এক>ট ফায়ারওয়ােলর উপর িনভ?র করা 
গ) শ-.শালী পাসওয়াড? এবং মাি�-ফ	া¼র অেথন>টেকশন (MFA) বাTবায়ন করা 
ঘ) সব ?জনীনভােব অ	াে�সেযাগ	 সাভ?াের সমT �ডটা সংরWণ করা 

৫. ভারেত িড&জটাল ব�&'গত তথ� সুরcা আইন (DPDP আইন) মূলত �ােয়�  ডটা স"িক�ত 
িন¡িলিখত,িলর মেধ�  কানKটর উপর  জার  দয়? 

ক) স°িত ছাড়াই সীমাহীন তথ	 সং3হ 
খ) সমT �ােয়P �ডটার বাধ	তামূলক জনসাধারেণর Sকাশ 
গ) �ডটা S-�য়াকরেণর জন	 স°িত এবং যু-.স�ত সুরWা সুরWা ব	ব^া 
ঘ) উেºশ	 িনিব ?েশেষ অিনিদ?@কােলর জন	 �ডটা সংরWণ 

৬.  ডটা মােনর জন� নামকরেণর িনয়মাবলী ( যমন, Kঠকানার জন�) মানস�তকরণ  কন ,-.পূণ �? 
ক) এ>ট �ডটােক আরও আকষ ?ণীয় কের �তােল। 
খ) এ>ট ধারাবািহক �Äণীব=করণ এবং সহেজ পুনZ=ােরর সুেযাগ কের �দয়। 
গ) এ>ট আপনার ডাটােবেসর ফাইেলর আকার ব-ৃ= কের। 
ঘ) এ>ট �যেকােনা িনরাপ\া ব	ব^ার Sেয়াজনীয়তা দরূ কের। 

৭. �ােয়ে�র  গাপনীয়তা বজায় রাখার একKট �াথিমক Lনিতক কারণ হল: 
ক) �ডটা পির­ারকরণ S-�য়া এড়ােনা। 
খ) �ােয়Pেদর সােথ আ^া :তির এবং বজায় রাখা। 
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গ) Sিতেযািগতামূলক �গােয়Aা তথ	 সং3হ সহজতর করা। 
ঘ) আই>ট অবকাঠােমার খরচ কমােনা। 

৮. �ােয়�েদর সংেবদনশীল তথ� ফাসঁ হেল এর মেধ�  কানKট তােদর জন� স¦াব� cিত হেত পাের? 
ক) অেনক �বিশ মােক?>টং ইেমল পাওয়া 
খ) আিথ ?ক জািলয়ািত বা পিরচয় চ� ির 
গ) অেনক �বিশ 3াহক পিরেষবা কেলর উ\র �দওয়া 
ঘ) পছেAর 3াহক তািলকায় যু. হওয়া 

৯. আইিন জিরমানার বাইেরও, �ােয়ে�র  ডটা ল²েনর একKট উে�খেযাগ� ব�বসািয়ক ঝঁুিক কী? 
ক) ইিতবাচক 3াহক পয ?ােলাচনা ব-ৃ= 
খ) উ�ত ®	া² ইেমজ এবং খ	ািত 
গ) আপনার Sিত�ােনর সুনােমর BZতর Wিত এবং ব	বসার Wিত 
ঘ) পিরচালন খরচ �াস 

১০. �ােয়� তেথ�র �সে� " ডটা িমিনমাইেজশন" বলেত কী  বাঝায়? 
ক) যতটা স�ব �ছাট হাড? øাইেভ �ডটা সংরWণ করা। 
খ) �ডটা অ	াে�স করার Wমতা সJ� �লােকর সংখ	া �াস করা। 
গ) �কবলমা� আপনার ব	বসািয়ক উেºেশ	 অত	M Sেয়াজনীয় তথ	 সং3হ এবং সংরWণ করা। 
ঘ) �ােয়েPর িবTািরত তথ	 সংিW¸ িববরেণ সংেWিপত করা। 

 

Class -14 

�ােয়�েদর সােথ কীভােব এবং কখন  যাগােযাগ করা  যেত পাের  স িবষেয় তােদর ই�া পূরণ করা 

�ােয়P �যাগােযােগ স°ান, ব	-.গতকরণ এবং �পশাদাির� 

 

�ােয়ে�র পছ�েক স�ান করার ,-. 

১. �ােয়P সD>@ এবং আনুগত	 ব-ৃ= কের: 

 ব	-.গতকৃত অিভ�তা: পছABিল ¢ীকার করা এবং �সBিলর উপর কাজ করা �ােয়Pেদর মূল	বান এবং 
�বাধগম	 �বাধ করায়, যা আরও ব	-.গতকৃত এবং উপেভাগ	 অিভ�তার িদেক পিরচািলত কের। 

 Sত	াশা পূরণ কের: যখন আপিন �ােয়েPর পছABিলর সােথ সাম~স	 কেরন, তখন আপিন তােদর 
Sত	াশা পূরণ করার বা অিত�ম করার স�াবনা �বিশ থােক, যার ফেল সD>@ ব-ৃ= পায়। 

 আনুগত	 ব-ৃ= কের: সD@ �ােয়Pরা ভিবষ	েতর ব	বসায় িফের আসার এবং আপনার পিরেষবার জন	 
অনুগত সমথ ?ক হওয়ার স�াবনা �বিশ থােক। 

২. শ-.শালী সJক? এবং িবÃাস :তির কের: 
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 যÈ Sদশ ?ন কের: পছABিল স-�য়ভােব �শানা এবং বাTবায়ন করা �দখায় �য আপিন তােদর চািহদা এবং 
আরাম সJেক? সিত	ই যÈশীল। 

 সJক? শ-.শালী কের: এ>ট সJক? এবং গভীর সংেযাগ :তির কের, এক>ট �লনেদনমূলক সJক?েক 
এক>ট অংশীদািরে� cপাMিরত কের। 

 আ^া ব-ৃ= কের: �ােয়Pরা �সই ব	বসাBিলেক িবÃাস কের যারা মেনােযাগ Sদশ ?ন কের এবং তােদর 

ব	-.�েক স°ান কের। 
৩. �যাগােযাগ উ�ত কের এবং ভ� ল �বাঝাবু-ঝ কমায়: 

 �@ Sত	াশা: আেগ �থেকই পছABিল �বাঝা �@ Sত	াশা ^াপন করেত সাহায	 কের এবং পরবত�েত 
স�াব	 ভ� ল �যাগােযাগ বা হতাশা এড়ায়। 

 উপযু. প=িত: এ>ট আপনােক আপনার �যাগােযােগর ধরণ, ি»েকােয়-Á এবং িবষয়বX �ােয়েPর পছA 
অনুসাের :তির করেত �দয়, যা িমথ-Rয়ােক আরও কায ?কর কের �তােল। 

 সমস	া Sিতেরাধ: পছABিলেক স-�য়ভােব �মাকােবলা করেল �ছাটখােটা সমস	াBিলেক বড় সমস	ায় 
পিরণত হওয়া �থেক রWা করা যায়। 

৪. ব	বসািয়ক সাফল	 এবং ব-ৃ=েক চািলত কের: 

 ইিতবাচক কথাবাত ?া: যারা স°ািনত �বাধ কেরন তারা আপনার ব	বসােক অন	েদর কােছ সুপািরশ করার 
স�াবনা অেনক �বিশ, যার ফেল :জিবক Sব-ৃ= হয়। 

 �াসকৃত ম´ন: যখন �ােয়Pরা মেন কেরন �য তােদর পছAেক স°ান করা হে¯, তখন তারা অন	 
�কাথাও পিরেষবা �খাজঁার স�াবনা কম, যার ফেল �ােয়P ম´ন �াস পায়। 

 বিধ ?ত রাজ¢: সD@ এবং িবÃT �ােয়Pরা পুনরাবিৃ\ ব	বসায় জিড়ত হওয়ার এবং স�াব	ভােব সমেয়র 
সােথ সােথ আরও �বিশ ব	য় করার স�াবনা �বিশ। 

 Sিতেযািগতামূলক সুিবধা: এক>ট জনাকীণ ? বাজাের, �য ব	বসাBিল ব	-.গত �ােয়েPর চািহদাBিলেক 
স°ান করার �Wে� পারদশ� তারা Sিতেযাগীেদর �থেক আলাদা হেয় ওেঠ। 

৫. নীিতগত অনুশীলন এবং �পশাদাির� িন-�ত কের: 

 �ােয়েPর ¢ায়\শাসন: পছAেক স°ান করা �ােয়েPর ¢ায়\শাসন এবং তারা কীভােব পিরেষবা �পেত 
চায় তা �বেছ �নওয়ার অিধকারেক ¢ীকৃিত �দয়। 

 �পশাদার মান: এ>ট �পশাদাির� এবং :নিতক আচরেণর এক>ট :বিশ@	, যা আপনার 
 ®	া² এবং আপনার দেলর উপর ইিতবাচকভােব Sিতফিলত হয়। 
 অনুমান এিড়েয় চেল: এ>ট আপনােক �ােয়েPর চািহদা সJেক? অনুমান করা এড়ােত উৎসািহত কের 

এবং পিরবেত? স-�য়ভােব Äবণ এবং িন-�তকরণেক উৎসািহত কের। 
৬. উ�ত পিরেষবা Sদান সহজতর কের: 

 দW S-�য়া: পছABিল (�যমন, পছেAর �যাগােযােগর মাধ	ম, িনিদ?@ পিরেষবার Sেয়াজনীয়তা) জানা 
অভ	Mরীণ S-�য়াBিলেক সুিবন	T করেত পাের এবং পিরেষবা Sদানেক আরও দW কের ত� লেত পাের। 

 কা]মাইজড সমাধান: এ>ট আপনােক �ােয়েPর অনন	 পিরি^িতর সােথ সিত	কার অেথ ? উপযু. 
সমাধানBিল অফার করেত সWম কের। 

মূলত, �ােয়েPর পছABিলেক স°ান করা �কবল এক>ট চমৎকার িদক নয়; এ>ট এক>ট �কৗশলগত 
বাধ	তামূলক যা �ােয়েPর সD>@, সJক? :তির এবং পিরণােম, �যেকােনা ব	বসার দীঘ ?েময়াদী সাফেল	র উপর 
িভি\ কের। এ>ট এক>ট সাধারণ পিরেষবােক এক>ট ব	-.গতকৃত অিভ�তায় cপাMিরত কের যা �ােয়েPর 
সােথ গভীরভােব অনুরিণত হয়। 



RSA 5021 ( Bengali)  

Page 85 of 230 

 

সাধারণ �ােয়�েদর পছ� 

১. পছেAর �যাগােযােগর মাধ	ম: 

 ইেমল: Sায়শই আনু�ািনক �যাগােযাগ, িবTািরত তথ	 এবং যখন µত, তাৎWিণক Sিত-�য়া BZ�পূণ ? 
নয় তখন পছA করা হয়। 

 �ফান কল: জZির িবষয়, জ>টল আেলাচনা, অথবা যখন ব	-.গত �শ ? Sেয়াজন হয় তখন পছA করা 
হয়। 

 এসএমএস/�ট�ট বাত ?া: µত আপেডট, অনু£ারক, িন-�তকরণ, অথবা সংিW¸, তাৎWিণক বাত ?ার জন	 
আদশ ?। 

 �মেস-জং অ	াপস (�যমন, �হায়াটসঅ	াপ, �টিল3াম, ï	াক): অনানু�ািনক �যাগােযাগ, µত S� এবং 
সহেযািগতামূলক আেলাচনার জন	 �মবধ ?মানভােব সাধারণ, িবেশষ কের B2B Sসে�। 

 ব	-.গত সভা: সJক? :তির, জ>টল িব�য়, বা িবTািরত পরামেশ ?র জন	 অপিরহায ?। 
 িভিডও কল (�যমন, জমু, Bগল িমট): িভজ	ুয়াল �যাগােযাগ, Sদশ ?ন, বা দেলর সহেযািগতার জন	 ব	-.গত 

সভাBিলর এক>ট ভাল িবকd। 
 �সাশ	াল িমিডয়া ডাইের¼ �মেসজ: িকছ�  �ােয়P, িবেশষ কের তZণ জনসংখ	া, সামা-জক �যাগােযাগ 

মাধ	েম �যাগােযাগ করেত বা �যাগােযাগ করেত পছA করেত পাের। 
2. �যাগােযােগর ি»েকােয়-Á: 

 :দিনক/ঘন ঘন: স-�য় Sকd, জZির সমস	া, অথবা অত	M সহেযািগতামূলক কােজর জন	। 
 সা¸ািহক/ি½-সা¸ািহক: Sকেdর আপেডট, অ3গিত Sিতেবদন, অথবা িনয়িমত �চক-ইেনর জন	 

সাধারণ। 
 মািসক/:�মািসক: িনউজেলটার, দীঘ ?েময়াদী আপেডট, �কৗশলগত পয ?ােলাচনা, অথবা কম ঘন ঘন 

িমথ-Rয়ার জন	। 
 Åধুমা� যখন Sেয়াজন: িকছ�  �ােয়P নূ	নতম �যাগােযাগ পছA কেরন, Åধুমা� যখন Sকৃত Sেয়াজন 

বা BZ�পূণ ? আপেডট থােক তখনই �যাগােযাগ কেরন। 
 ইেভP->�গারড: Åধুমা� অড?ার িন-�তকরণ, িশিপং আপেডট, অথবা পিরেষবা সমাি¸র মেতা িনিদ?@ 

ইেভেPর জন	 �যাগােযাগ কZন। 
3. �যাগােযােগর জন	 িদন/স¸ােহর সময়: 

 ব	বসািয়ক সময় (�যমন, সকাল 9 টা - িবেকল 5 টা IST): �বিশরভাগ �ােয়P ]	া²াড? কােজর সময় 
�যাগােযাগ করেত পছA কেরন। 

 িনিদ?@ সময়: িকছ�  �ােয়P তােদর সময়সূচীর কারেণ Åধুমা� সকাল, িবেকল, অথবা িনিদ?@ িদেন 
�যাগােযােগর অনুেরাধ করেত পােরন। 

 স¸াহাM/ছ� >ট এিড়েয় চলুন: সাধারণত পছA করা হয় যিদ না িবষয়>ট সিত	ই জZির হয় এবং একমত হয়। 
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৪. আনু�ািনকতা/¢েরর Tর: 

 আনু�ািনকতা: �পশাদার ভাষা, সুগ>ঠত ইেমল, �Sােটাকেলর আনুগত	। 
 অনানু�ািনক: আরও কেথাপকথেনর সুর, ¢া¯A	পূণ ? ভাষা, µত আদান-Sদান। 
 সরাসির/সংিW¸: অিতির. আনA ছাড়াই সরাসির িবAেুত �পৗÐছােনা। 
 িবTািরত/িবস্তৃত: সমT পটভূিম এবং �SWাপট Sদান করা, এমনিক যিদ এ>ট বাত ?া>টেক দীঘ ?তর কের 

�তােল। 
৫. কার সােথ �যাগােযাগ করেবন (িনিদ?@ ব	-./িবভাগ): 

 �যাগােযােগর িনিদ?@ িবA:ু �ােয়Pরা Sায়শই ধারাবািহকতার জন	 একজন মেনানীত ব	-.র সােথ 
�যাগােযাগ করেত পছA কেরন। 

 িবভাগ/দল: িকছ�  সমস	ার জন	, তারা এক>ট িনিদ?@ িবভােগর সােথ �যাগােযাগ করেত পছA করেত পােরন 
(�যমন, িবিলং, Sযু-.গত সহায়তা)। 

 Sাথিমক বনাম মাধ	িমক �যাগােযাগ: �ক কী ধরেণর �যাগােযাগ 3হণ করেব তা পাথ ?ক	 করা। 
৬. অ¡-ইন/অ¡-আউট পছA: 

 মােক?>টং �যাগােযাগ: �ােয়Pেদর িনউজেলটার, Sচারমূলক ইেমল ইত	ািদ অ¡-ইন বা অ¡-আউট 
করার িবকd থাকা উিচত। 

 িনিদ?@ িব�ি¸: নত� ন :বিশ@	, পিরেষবা পিরবত?ন, বা নীিত আপেডট সJেক? িব�ি¸ পাওয়ার জন	 পছA। 

�ােয়ে�র  যাগােযােগর পছ�,িল িচি�ত করা 

 সরাসির -জ�াসা কZন: অনেবািড?ংেয়র সময়, আপনার �ােয়P ইনেটক ফেম ? এক>ট িবভাগ অMভ� ?. 
কZন অথবা �কবল -জ�াসা কZন, "আপনার সােথ �যাগােযাগ করার জন	 আপনার কী পছA?" 

 পয ?েবWণ কZন এবং মািনেয় িনন: �ােয়P সাধারণত আপনার সােথ কীভােব �যাগােযাগ কের �সিদেক 
মেনােযাগ িদন। 

 CRM/�ােয়P �Sাফাইল: আপনার CRM িসে]েম এই পছABিল �রকড? কZন যােত সমT দেলর সদস	রা 
সেচতন হন। 

 িবকdBিল Sদান কZন: আপনার ওেয়বসাইট এবং �যাগােযােগ একািধক �যাগােযাগ প=িত অফার 
কZন। 

পছ�,িল সKঠকভােব  রকড� করা 

১. আপনার অনেবািড?ং/ইনেটক S-�য়ায় পছA সং3হেক একীভূত কZন: 

 ফেম ?র জন	 িনেবিদত িবভাগ: আপনার �ােয়P ইনেটক ফেম ?র (িড-জটাল বা �ভৗত) পছA সJেক? �@, 
িনিদ?@ S� অMভ� ?. কZন। 
উদাহরণ: "পছেAর �যাগােযাগ চ	ােনল (ইেমল, �ফান, এসএমএস)?", "�যাগােযােগর �সরা সময়?", "আপিন 
িক মােক?>টং িনউজেলটার �পেত চান?" 

 �মৗিখক িন-�তকরণ: যিদ �মৗিখকভােব পছA সং3হ করা হয়, তাহেল সব ?দা �ােয়েPর সােথ �সBিল 
িন-�ত কZন এবং বলুন �য আপিন �সBিল �রকড? করেবন। "Åধু িন-�ত করার জন	, আপিন ইেমেলর 
মাধ	েম আপেডট �পেত পছA কেরন, এটা িক স>ঠক?" 

২. এক>ট �কÙীভূত িসে]ম ব	বহার কZন (CRM আদশ ?): 

 কা]ম �W�: আপনার CRM (�ােয়P সJক? ব	ব^াপনা) িসে]েম কা]ম �W� বা িনেবিদত িবভাগ 
থাকা উিচত �যখােন আপিন �ােয়েPর পছABিল ইনপুট এবং �Äণীব= করেত পােরন। এই �ডটা 
সংরWণ করার এ>ট সবেচেয় কায ?কর এবং স>ঠক উপায়। 
CRM �Wে�র উদাহরণ: "�যাগােযাগ পছA: ইেমল", "কেলর সময় পছA: িবেকল", "িনউজেলটার অ¡-
ইন: হ	া"ঁ, "পিরেষবা অনু£ারক: এসএমএস"। 
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 �নাট িবভাগ: কা]ম �Wে�র মেতা কাঠােমাগত না হেলও, এক>ট িবTািরত �নাট িবভাগ স	ূতা ধারণ 
করেত পাের, তেব স�ব হেল মানস°ত করার �চ@া কZন। 

৩. পছেAর িবভাগBিলেক মানস°ত কZন: 

 পূব ?িনধ ?ািরত িবকdBিল: �যখােনই স�ব, ি»-�ট�ট িফেúর পিরবেত? আপনার িসে]েম øপ-ডাউন �মনু 
বা বÏ-পছেAর িবকdBিল ব	বহার কZন। এ>ট অস�িতBিল (�যমন, "ইেমল," "ই-�মইল," "ইেমল 
>ঠকানা" পথৃক এিöেত পিরণত হওয়া) Sিতেরাধ কের। 

 ধারাবািহক নামকরণ: পছেAর ধরেণর জন	 অভ	Mরীণ নামকরেণর িনয়মBিলেত স°ত হন যােত সমT 

দেলর সদস	 একই পিরভাষা ব	বহার কেরন। 
৪. �রকিড?ং �Sােটাকল সJেক? আপনার দলেক SিশWণ িদন: 

 িনভ� ?লতার BZ�: সমT কম�েদর (িব�য়, 3াহক পিরেষবা, Sকd পিরচালকেদর) �জার িদন �কন �ােয়P 
সD>@ এবং পিরচালনা দWতার জন	 পছABিল স>ঠকভােব �রকড? করা BZ�পূণ ?। 

 কীভােব করেবন িনেদ?িশকা: আপনার িনব ?ািচত িসে]েম পছABিল স>ঠকভােব কীভােব ইনপুট করেবন 
�স সJেক? �@ িনেদ?শাবলী এবং SিশWণ Sদান কZন। 

 িনয়িমত পয ?ােলাচনা: পছABিল ধারাবািহকভােব এবং িনভ� ?লভােব �রকড? করা হে¯ তা িন-�ত করার 
জন	 �ােয়P �SাফাইলBিলর িনয়িমত �ট-�চক বা অিডট পিরচালনা কZন। 

৫. পছABিল সহেজই অ	াে�সেযাগ	 কZন: 

 িবিশ@ Sদশ ?ন: িন-�ত কZন �য �ােয়েPর পছABিল �ােয়েPর সােথ �যাগােযাগকারী �যেকােনা দেলর 
সদেস	র কােছ সহেজই দৃশ	মান এবং অ	াে�সেযাগ	। এBেলা িসে]েমর গভীের লুিকেয় রাখা উিচত নয়। 

 ¢য়ং-�য় SJট: যিদ স�ব হয়, �যাগােযাগ ÅZ করার আেগ পছেAর SJটBিল Sদশ ?েনর জন	 
আপনার িসে]ম>ট কনিফগার কZন (�যমন, বাত ?া পাঠােনার আেগ "�ােয়P ইেমল �যাগােযাগ পছA 
কের" বেল এক>ট পপ-আপ)। 

৬. পছABিল স-�য়ভােব আপেডট কZন: 

 �ােয়P ইিনিশেয়েটড: �ােয়Pেদর তােদর িনজ¢ পছABিল আপেডট করার জন	 এক>ট সহজ উপায় 
Sদান কZন (�যমন, ইেমেল এক>ট পছA �কÙ, এক>ট �ােয়P �পাট?াল)। 

 কম� ইিনিশেয়েটড: কম�েদর SিশWণ িদন যােত তারা কখন পছABিল পিরবিত ?ত হেত পাের তা বুঝেত 
পাের (�যমন, একজন �ােয়P বলেছ "দয়া কের আমােক কল করেবন না, পেরর বার আমােক ইেমল 
কZন") এবং অিবলে� �রকড? আপেডট করেত পাের। 

 িনধ ?ািরত পয ?ােলাচনা: দীঘ ?েময়াদী �ােয়Pেদর জন	, এক>ট পয ?ায়�িমক পয ?ােলাচনা িবেবচনা কZন 
�যখােন আপিন তােদর পছABিল িন-�ত কেরন। 

 প=িতগতভােব পছABিল স>ঠকভােব �রকড? কের, আপিন আপনার দলেক সিত	কােরর ব	-.গতকৃত 
পিরেষবা Sদান, �ােয়েPর সD>@ ব-ৃ= এবং ব	য়বÏল ভ� ল �বাঝাবু-ঝ বা ভ� ল পদেWপ এড়ােত সWম 
কেরন। 

�ােয়ে�র ই�া পূরেণর সুিবধা 

১. উ�ত �ােয়P সD>@ এবং আনুগত	: 

 ব	-.গত অিভ�তা: �ােয়Pরা যখন তােদর িনিদ?@ চািহদা এবং পছA পূরণ করা হয় তখন তারা মূল	বান 
এবং �বাধগম	 �বাধ কের। 

 Sত	াশা পূরণ: ই¯া পূরণ সরাসির উÝতর সD>@র Tেরর িদেক পিরচািলত কের। 
 বিধ ?ত আনুগত	: সD@ �ােয়Pরা ভিবষ	েতর ব	বসায় িফের আসার স�াবনা �বিশ এবং আপনার 

পিরেষবাBিল সুপািরশ কের। 
২. শ-.শালী সJক? এবং িবÃাস: 
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 যÈ Sদশ ?ন কের: ই¯া পূরণ করা �ােয়েPর ব	-.গত চািহদার Sিত Sকৃত Sিত_িত �দখায়। 
 সJক? :তির কের: িনছক �লনেদেনর বাইের আরও গভীর, আরও ইিতবাচক সংেযাগ :তির কের। 
 িবÃাস Sিত�া কের: �ােয়Pরা এমন এক>ট ব	বসায় িবÃাস কের যা ধারাবািহকভােব তােদর 

অনুেরাধBিলেক স°ান কের এবং তদনুসাের Sদান কের। 
৩. উ�ত �যাগােযাগ এবং ভ� ল �বাঝাবু-ঝ �াস: 

 �@ Sত	াশা: ÅZ �থেকই ই¯ার সােথ সাম~স	পূণ ? হেল অ�@তা কম হয় এবং ভিবষ	েতর ½Þ 
Sিতেরাধ করা হয়। 

 উপযু. িমথ-Rয়া: �যাগােযাগ আরও কায ?কর হয় যখন এ>ট �ােয়েPর পছেAর চ	ােনল, ি»েকােয়-Á, বা 
সুেরর সােথ িমেল যায়। 

 স-�য় সমস	া Sিতেরাধ: ই¯াBিল ÅZেতই সমাধান করেল স�াব	 সমস	া বা অসেMাষ এড়ােনা যায়। 
৪. ইিতবাচক কথা এবং �রফােরল: 

 �ােয়P অ	াডেভােকিস: খুিশ �ােয়P যারা �শানা এবং স°ািনত �বাধ কেরন তারা আপনার ®	াে²র 
শ-.শালী সমথ ?ক হেয় ওেঠন। 

 :জব ব-ৃ=: ইিতবাচক �রফােরলBিল নত� ন �ােয়P অজ?েনর জন	 এক>ট অত	M কায ?কর এবং সাÄয়ী 
উপায়। 

৫. �ােয়P ধের রাখা ব-ৃ= এবং �াসকৃত ম´ন: 

 "আঠােলা" সJক?: �ােয়Pরা যখন তােদর চািহদা ধারাবািহকভােব পূরণ এবং স°ািনত �বাধ কেরন তখন 
তােদর Sিতেযাগীেদর কােছ যাওয়ার স�াবনা কম থােক। 

 দীঘ ?েময়াদী মূল	: উÝতর ধের রাখার ফেল 3াহক জীবনকাল মূল	 (CLTV) ব-ৃ= পায়। 
৬. Sিতেযািগতামূলক সুিবধা: 

 পাথ ?ক	: এক>ট Sিতেযািগতামূলক বাজাের, �যসব ব	বসা ধারাবািহকভােব �ােয়েPর ই¯া �মেন চেল তারা 
আরও �বিশ �ােয়P-�ক-Ùক এবং Sিত-�য়াশীল িহসােব দািঁড়েয় থােক। 

 িSিময়াম ধারণা: যিদ আপনার পিরেষবার মান, ই¯া �মেন চলার ½ারা চািলত হয়, তাহেল এ>ট িSিময়াম 
মূল	 িনধ ?ারণেক ন	ায	তা িদেত পাের। 

৭. কম ?Wম দWতা এবং কম সংেশাধন: 

 Sথমবােরর মেতা: ই¯াBেলা আেগ �থেকই �বাঝা এবং �মেন চলার অথ ? Sায়শই কম পুনিন ?ম ?াণ, কম 
সংেশাধন এবং আরও দW Sকd/পিরেষবা সরবরাহ। 

 অিভেযাগ �াস: �ােয়েPর অসেMােষর ঘটনা কম হওয়ার অথ ? অিভেযাগ িন�ি\েত কম সময় ব	য় করা। 
৮. নীিতগত অনুশীলন এবং �পশাদাির�: 

 মূল	েবাধ সমু�ত রাখা: এ>ট উÝ :নিতক মান এবং �পশাদার �ােয়P পিরেষবার Sিত অ�ীকার Sিতফিলত 
কের। 

 খ	ািত ব-ৃ=: িশেd আপনার সামি3ক �পশাদার খ	ািত ব-ৃ= কের। 
সংেWেপ, �ােয়েPর ই¯া �মেন চলা �কবল ভØ হওয়া নয়; এ>ট এক>ট �কৗশলগত ব	বসািয়ক িস=াM যা 
সরাসির �ােয়েPর সD>@েক Sভািবত কের, আনুগত	 ব-ৃ= কের, �রফােরলBিলেক চািলত কের এবং �শষ 
পয ?M আপনার Sিত�ােনর দীঘ ?েময়াদী সাফল	 এবং লাভজনকতায় উে�খেযাগ	 অবদান রােখ। 

সারাংশ এবং সেব �াbম অনুশীলন 

 পছABিল -জ�াসা কZন এবং স°ান কZন 
 দেলর মেধ	 �রকড? কZন এবং ভাগ কZন 
 সময়মত �যাগােযােগর জন	 সর~ামBিল ব	বহার কZন 
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 িনয়িমত পয ?ােলাচনা এবং আপেডট কZন 
 

বÏিনব ?াচনী S� 

১.  যাগােযােগর মাধ�ম স"েক� �ােয়�েদর মেধ�  কানKট সাধারণ পছ�? 

ক) Åধুমা� ফ	া� 3হণ 
খ) Sিত>ট আপেডেটর জন	 শারীিরক িচ>ঠ পাঠােনা 
গ) ইেমল বা এসএমএস বাত ?া 
ঘ) Åধুমা� �টিলপ	ািথর মাধ	েম �যাগােযাগ 

২.  কন একজন �ােয়ে�র িদেনর পছে�র সময়  যাগােযােগর জন�  রকড� করা ,-.পূণ �? 

ক) তােদর মধ	া¹েভােজর িবরিতর সময় তােদর সােথ �যাগােযাগ িন-�ত করা। 
খ) তােদর সময়সূচীর Sিত স°ান Sদশ ?ন করা এবং সফল �যাগােযােগর স�াবনা ব-ৃ= করা। 
গ) তােদর পছA িনিব ?েশেষ, অ-ব	বসািয়ক সমেয়র মেধ	 তােদর সােথ �যাগােযাগ এড়ােনা। 
ঘ) একিদেন করা �মাট কেলর সংখ	া সীিমত করা। 

৩. সমu দেলর সদস�রা �ােয়ে�র  যাগােযােগর পছ�,িল জােনন তা িন&hত করার সবেচেয় 
কায �কর উপায় কী? 

ক) সহকম�েদর মেধ	 �মৗিখক �যাগােযােগর উপর িনভ?র করা। 
খ) অিফেস এক>ট পাবিলক �হায়াইটেবােড? পছA �পা] করা। 
গ) এক>ট �কÙীভূত CRM িসে]েম পছABিল স>ঠকভােব �রকড? করা। 
ঘ) Sিতবার �ােয়েPর সােথ �যাগােযাগ করার সময় তােদর পছA -জ�াসা করা। 

৪. �ােয়ে�র সােথ  যাগােযােগর পছ�,িল কখন আদশ �ভােব সং]হ করা উিচত? 

ক) Åধুমা� অিভেযাগ পাওয়ার পের। 
খ) Sাথিমক �ােয়P অনেবািড?ং বা 3হণ S-�য়ার সময়। 
গ) কখনই নয়, কারণ এ>ট ব	বসার িস=াM। 
ঘ) Åধুমা� যখন িব�েয়র সুেযাগ :তির হয়। 

৫. �ােয়ে�র পছে�র  যাগােযাগ প3িত এবং িªেকােয়&³  মেন চলার মূল সুিবধা কী? 

ক) এ>ট আপনার অভ	Mরীণ Sশাসিনক কাজBিল ব-ৃ= কের। 
খ) এ>ট �ােয়েPর সD>@ �াস করেত পাের। 
গ) এ>ট শ-.শালী �ােয়P সJক? :তির কের এবং আ^া ব-ৃ= কের। 
ঘ) এ>ট মােক?>টং �যাগােযাগ �Sরণ করা ক>ঠন কের �তােল। 

৬. �ােয়ে�র তথ�  রকড� করার সময় " ডটা িমিনমাইেজশন" এর উদাহরণ িন¡িলিখত,িলর মেধ� 
 কানKট? 

ক) Sিত>ট ব	-.গত তথ	 সং3হ করা, আপিন খুেঁজ �পেত পােরন। 
খ) �কবলমা� এমন তথ	 সং3হ করা যা Sদ\ পিরেষবার সােথ Sেয়াজনীয় এবং Sাসি�ক। 
গ) একািধক, অসংগ>ঠত ^ােন �ােয়P �ডটা সংরWণ করা। 
ঘ) �ােয়P �ডটা অিনিদ?@কােলর জন	 রাখা, এমনিক যিদ এ>ট আর Sেয়াজন নাও হয়। 

৭. যিদ  কানও �ােয়� "sধুমা; �েয়াজেন"  যাগােযাগ পছ� কেরন, তাহেল আপনার  যাগােযাগ 
 কৗশেলর জন� এর অথ � কী? 
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ক) তােদর অবগত রাখার জন	 আপনার Sিতিদেনর আপেডট পাঠােনা উিচত। 
খ) Sচারমূলক অফারBিলর জন	 আপনার তােদর সােথ �যাগােযাগ করা উিচত। 
গ) আপনার �যাগােযাগেক Sেয়াজনীয় আপেডট বা সরাসির Sে�র মেধ	 সীমাব= রাখা উিচত। 
ঘ) তারা Sথেম �যাগােযাগ না করা পয ?M আপনার তােদর SকdBিল উেপWা করা উিচত। 

৮. মােক�Kটং  যাগােযােগর সােথ স"িক�ত একKট সাধারণ �ােয়ে�র পছ� কী? 

ক) তারা সব ?দা সমT মােক?>টং উপকরণ �পেত চায়। 
খ) তারা সমT িনউজেলটাের ¢য়ং-�য়ভােব অ¡-ইন হেত পছA কের। 
গ) তারা িনিদ?@ �যাগােযাগ �থেক অ¡-ইন বা অ¡-আউট করার িবকd পছA কের। 
ঘ) তারা সমT মােক?>টং বাত ?ার জন	 শারীিরক �মইল দািব কের। 

৯. িª- টOট িফে´র  চেয় পছ� ( যমন, পছ�সই  যাগােযাগ চ�ােনল)  রকড� করার জন� ¨প-
ডাউন  মনু ব�বহার করা  কন ভােলা? 

ক) এ>ট ডাটােবেস �]ােরজ ��স সাÄয় কের। 
খ) এ>ট �ডটা এিöেত অস�িত এবং ä>টর স�াবনা �াস কের। 
গ) এ>ট আরও িবTািরত, সূ	 �ােয়P পছেAর জন	 অনুমিত �দয়। 
ঘ) এ>ট একবার �রকড? করা �ােয়P পছেAর �য �কানও পিরবত?ন Sিতেরাধ কের। 

১০. �ােয়ে�র  যাগােযােগর ই�া,িল ধারাবািহকভােব  মেন চলেত ব�থ � হওয়ার সরাসির পিরণিত 
কী? 

ক) �ােয়েPর আনুগত	 ব-ৃ= এবং ইিতবাচক কথাবাত ?া। 
খ) উÝতর �ােয়P সD>@ এবং পুনরাব\ৃ ব	বসা। 
গ) �ােয়P সD>@ �াস এবং স�াব	 পিরবত?ন। 
ঘ) আরও দW Sকd সরবরাহ। 

 

Class – 15 

 কা"ািনর নীিতমালা এবং �ােয়�েদর সােথ সংেযাগ aাপেনর প3িত অনুসরণ 

�ােয়P �যাগােযােগ ধারাবািহকতা, �পশাদাির� এবং স°িত িন-�ত করা 

নীিতমালা এবং প3িত  কন ,-.পূণ � 

১. ধারাবািহকতা এবং মানস°তকরণ: 

 3াহক অিভ�তা: নীিতমালা িন-�ত কের �য Sিত>ট 3াহক তােদর সহায়তাকারী িনিব ?েশেষ এক>ট সুসংগত 
Tেরর পিরেষবা পান। এ>ট আ^া এবং আনুগত	 :তির কের, কারণ 3াহকরা জােনন কী আশা করা উিচত। 

 ®	া² ইেমজ: ধারাবািহক উপ^াপনা, িব�য় িপচ এবং পিরেষবা সরবরাহ সমT �দাকান এবং িব�য় 
সহেযাগীেদর মেধ	 ®	া² ইেমজ এবং মূল	েবাধেক শ-.শালী কের। 

 পিরচালনাগত দWতা: �দাকান �খালা/ব± করা, �লনেদন পিরচালনা করা, ইনেভPির পিরচালনা করা এবং 
িরটান ? S-�য়াকরেণর মেতা কােজর জন	 মানস°ত প=িতBিল কায ?�মেক সুসংগত কের, ä>ট �াস 
কের এবং সামি3ক দWতা উ�ত কের। 

২. সুসংগত িস=াM 3হণ: 

 Wমতায়ন: নীিতBিল কম�েদর িনধ ?ািরত সীমানার মেধ	 িস=াM িনেত সWম কের, 
বক ব	ব^াপনাগত 
তদারিকর Sেয়াজনীয়তা �াস কের। 
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 সমস	া সমাধান: তারা সাধারণ সমস	া এবং চ	ােল~ �মাকােবলার জন	 এক>ট �রাডম	াপ Sদান কের, 
সমাধানBিল �কাJািনর লW	Bিলর সােথ সাম~স	পূণ ? এবং সাম~স	পূণ ? তা িন-�ত কের। 

৩. কম ?চারীর কম ?Wমতা এবং জবাবিদিহতা: 

 �@ Sত	াশা: নীিতমালা এবং প=িতBিল িব�য় সহেযাগী এবং পিরচালকেদর জন	 কােজর দািয়�, 
কম ?Wমতা Sত	াশা এবং 3হণেযাগ	 আচরেণর �@ cপেরখা �দয়। এ>ট অ�@তা দরূ কের এবং িবÔািM 
�াস কের। 

 SিশWণ এবং অনেবািড?ং: এBিল নত� ন িনেয়াগকারীেদর জন	 অমূল	 SিশWেণর হািতয়ার িহেসেব কাজ 
কের, �কাJািনর অনুশীলন সJেক? তােদর �বাধগম	তা �রািåত কের এবং তােদর উৎপাদনশীল হেত 
সময় কিমেয় �দয়। 

 জবাবিদিহতা: যখন �@ িনেদ?িশকা থােক, তখন কম�েদর তােদর কম ? এবং কম ?Wমতার জন	 জবাবিদিহ 
করা সহজ হয়। নীিত �থেক িবচ� 	িতBিল িচি¹ত করা এবং ধারাবািহকভােব সমাধান করা �যেত পাের। 

 কম ?চারীর আàিবÃাস: >ঠক কী করেত হেব এবং কীভােব তা করেত হেব তা জানা কম�র আàিবÃাস এবং 
¢াধীনতা ব-ৃ= কের, যার ফেল আরও িনযু. এবং অনুSািণত কম�বািহনী :তির হয়। 

৪. �মাগত উ�িত: 

 কম ?Wমতা পিরমাপ: সু-নিথভ� . নীিতমালা এবং প=িতBিল কম ?Wমতা �	াক এবং পিরমাপ করা, উ�িতর 
�W�Bিল িচি¹ত করা এবং পিরবত?নBিল বাTবায়ন করা সহজ কের �তােল। 

 অিভেযাজনেযাগ	তা: িনয়িমত নীিত পয ?ােলাচনা এবং আপেডট করার ফেল খুচরা ব	বসাBিল বাজার, 
Sযু-. এবং 3াহেকর পছেAর পিরবত?েনর সােথ খাপ খাইেয় িনেত সWম হয়। 

৫. ঝঁুিক �াস এবং আইিন স°িত: 

 আইিন সুরWা: নীিতমালা Äম আইন, �ভা.া সুরWা িবিধমালা, ¢া^	 ও িনরাপ\া মান এবং অন	ান	 আইিন 
Sেয়াজনীয়তার সােথ স°িত িন-�ত কের। এ>ট ব	য়বÏল মামলা, জিরমানা এবং সুনােমর Wিত Sিতেরােধ 
সহায়তা কের। 

 Wিত Sিতেরাধ: নগদ অথ ? পিরচালনা, জায় ব	ব^াপনা এবং �দাকান চ� ির বা জািলয়ািত �মাকােবলার প=িত 
আিথ ?ক Wিত কমােনার জন	 অত	M BZ�পূণ ?। 

 কম ?েWে�র িনরাপ\া: �@ িনরাপ\া �Sােটাকল কম ?চারী এবং 3াহকেদর দুঘ ?টনা এবং িবপদ �থেক রWা 
কের, দায় �াস কের এবং এক>ট িনরাপদ কম ? পিরেবশ গেড় �তােল। 

 ঘটনা ব	ব^াপনা: নীিতমালা 3াহকেদর অিভেযাগ �থেক ÅZ কের জZির অব^া পয ?M িবিভ� ঘটনা 
পিরচালনার জন	 এক>ট কাঠােমা Sদান কের, এক>ট ধারাবািহক এবং কায ?কর Sিত-�য়া িন-�ত কের। 

৬. এক>ট শ-.শালী সং³ৃিত গেড় �তালা: 

 মূল	েবাধ এবং নীিত: নীিতমালা �কাJািনর মূল	েবাধ, নীিতমালা এবং কা¶ãত সং³ৃিত Sিতফিলত কের, 
কম�রা এেক অপেরর সােথ এবং 3াহকেদর সােথ কীভােব �যাগােযাগ কের তা গঠন কের। 

 ন	ায	তা এবং ¢¯তা: �@ভােব সং�ািয়ত নীিতমালা সকল কম�র সােথ ন	ায	 এবং সাম~স	পূণ ? আচরণ 
িন-�ত কের, Sিত�ােনর মেধ	 আ^া এবং ¢¯তার অনুভূিত গেড় �তােল। 
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�াথিমক �ােয়�  যাগােযাগ  �ােটাকল 

খুচরা িব�েয় Sাথিমক �ােয়P �যাগােযাগ �Sােটাকেলর উেºশ	: 

 এক>ট ইিতবাচক Sথম ছাপ :তির কZন: লW	 হল 3াহকেক ÅZ �থেকই ¢াগত জানােনা, মূল	বান এবং 
�বাঝার অনুভূিত �দওয়া। 

 সJক? ^াপন কZন: এমন এক>ট সংেযাগ :তির কZন যা 3াহকেক তােদর চািহদা এবং পছA সJেক? 
�খালােমলাভােব কথা বলেত উৎসািহত কের। 

 3াহেকর চািহদা িচি¹ত কZন: 3াহক কী খুজঁেছন তা µত এবং দWতার সােথ বুঝুন, এমনিক যিদ তারা 
�@ভােব তা নাও বেল। 

 িব�য় S-�য়া পিরচালনা কZন: এক>ট মসৃণ এবং কায ?কর িব�য় িমথ-Rয়ার জন	 মò :তির কZন যা 
এক>ট �েয়র িদেক পিরচািলত কের। 

 ®	াে²র ধারাবািহকতা বজায় রাখুন: িন-�ত কZন �য সমT িব�য় সহেযাগী ®	াে²র মূল	েবাধ এবং 
পিরেষবার মান ধারাবািহকভােব উপ^াপন কের। 
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খুচরা িব�য় ব	ব^াপনায় Sাথিমক �ােয়P �যাগােযাগ �Sােটাকেলর মূল উপাদান: 

১. পণ	/পিরেষবা পিরিচিত (Sাথিমক পয ?ায়): 

 চািহদার সােথ িমল: Sাথিমক আিব­ােরর উপর িভি\ কের, 3াহকেক Sাসি�ক পণ	 বা পিরেষবার িদেক 
পিরচািলত কZন। 

 সুিবধাBিল ত� েল ধরা: �কবল :বিশ@	Bিল তািলকাভ� . করার পিরবেত?, কীভােব এক>ট পণ	 বা পিরেষবা 
তােদর চািহদা পূরণ করেত পাের বা সমস	া সমাধান করেত পাের তা সংেWেপ ব	াখ	া কZন। 

২. অিভবাদন: 

 সময়: �দাকােন Sেবশ করার সময় বা িব�য় সহেযাগীর কােছ যাওয়ার সময় কত µত একজন 3াহকেক 
¢ীকৃিত �দওয়া উিচত? (�যমন, ৩০ �সেকে²র মেধ	)। 

 ভি�: ব±ু�পূণ ?, ¢াগত জানােনা, �পশাদার। 
 শÒচয়ন: �কান িনিদ?@ বাক	াংশ ব	বহার করা উিচত? (�যমন, "[�দাকােনর নাম]-এ ¢াগতম, আজ আিম 

আপনােক কীভােব সাহায	 করেত পাির?" অথবা এক>ট সহজ, উÇ "হ	ােলা!")। অিতির. আ�মণাàক 
বা তাৎWিণক "আিম িক আপনােক িকছ�  খুেঁজ �পেত সাহায	 করেত পাির?" এিড়েয় চলুন যা কখনও 
কখনও �কবল ®াউজ করেত ই �̄ ক 3াহকেদর িনZৎসািহত করেত পাের। 

 অ-�মৗিখক ইি�ত: �চােখর �যাগােযাগ, এক>ট Sকৃত হািস, �খালােমলা শারীিরক ভাষা। 
৩. Sাথিমক সJ.ৃতা/আিব­ার: 

 পয ?েবWণ: িব�য় সহেযাগীেদর 3াহেকর শারীিরক ভাষা এবং �দাকােনর �কান অংেশ তারা আেছন তা 
পয ?েবWণ করেত উৎসািহত কZন। আেগ ®াউজ কZন। 

 �খালােমলা S�: সহেযাগীেদর এমন S� -জ�াসা করেত SিশWণ িদন যা সহজ "হ	া/ঁনা" উ\েরর পিরবেত? 
কেথাপকথনেক উৎসািহত কের। (�যমন, "আজ আপনােক কী এেনেছ?" "আপিন িক িনিদ?@ িকছ�  খুজঁেছন, 
নািক �কবল ধারণার জন	 ®াউজ কZন?" "আপিন �কান ধরেণর [পেণ	র ধরণ] সJেক? আ3হী?")। 

 স-�য় Äবণ: 3াহেকর Sিত-�য়াBিল সিত	কার অেথ ? �শানা এবং তােদর চািহদাBিল ¢ীকার করার উপর 
�জার িদন। 

৪. আপি\/ি½ধা �মাকােবলা (Sাথিমক পয ?ায়): 

 সহানুভূিত: 3াহেকর উে½গ বা ি½ধােক অ¢ীকার না কের ¢ীকার কZন। 
 অনুস±ানী S�: তােদর আপি\র মূল বুঝেত আরও S� -জ�াসা কZন। 
৫. গভীর সJ.ৃতার িদেক cপাMর: 

 আরও জিড়ত হওয়ার অনুমিত: "আপিন িক চান আিম আপনােক িকছ�  িবকd �দখাই?" অথবা "আিম িক 
আপনােক বলেত পাির এ>ট কীভােব কাজ কের �স সJেক? আরও?" 

 ব	-.গতকরণ: চািহদা �@ হেয় �গেল, িমথ-Rয়া>ট কা]মাইজ কZন। 
6. "না, ধন	বাদ, Åধু ®াউজ কZন" �Sােটাকল: 

 সীমানা স°ান কZন: 3াহেকর একা ®াউজ করার ই¯ােক স°ান করার জন	 সহেযাগীেদর SিশWণ িদন। 
 ভিবষ	েত সহায়তা Sদান কZন: "�কান সমস	া �নই! আপনার যিদ �কানও S� থােক বা �কানও িকছ� র 

Sেয়াজন হয় তেব আিম এখােন থাকব।" অথবা "আপনার মতামত পিরবত?ন হেল দয়া কের আমােক 
জানান।" 

 :নকট	 বজায় রাখুন (িকD �ঘারােফরা করেবন না): উপল� থাকুন িকD হTেWপ করেবন না। 

খুচরা িব*য় ব�বaাপনায় এই  �ােটাকল  কন ,-.পূণ �: 

 উ�ত িব�য় cপাMর হার: এক>ট শ-.শালী Sথম ছাপ এবং কায ?কর চািহদা আিব­ার িব�েয়র স�াবনা 
উে�খেযাগ	ভােব ব-ৃ= কের। 
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 উ�ত 3াহক সD>@: 3াহকরা ÅZ �থেকই মূল	বান এবং �বাধগম	 �বাধ কেরন, যার ফেল আরও ইিতবাচক 
�কনাকাটার অিভ�তা হয়। 

 3াহকেদর পদত	াগ �াস: এক>ট ভালভােব সJািদত Sাথিমক �যাগােযাগ 3াহকেদর উেপিWত বা 
অিভভূত �বাধ করা এবং �যাগােযাগ ছাড়াই �দাকান �ছেড় যাওয়া �থেক িবরত রাখেত পাের। 

 কম ?চারীেদর আàিবÃাস এবং SিশWণ: িব�য় সহেযাগীেদর, িবেশষ কের নত� ন িনেয়াগSা¸েদর জন	 
�@ িনেদ?িশকা Sদান কের, 3াহকেদর কােছ �পৗÐছােত এবং জিড়ত করার �Wে� তােদর আàিবÃাস :তির 
কের। 

 ®	া² খ	ািত: ধারাবািহক, ইিতবাচক Sাথিমক িমথ-Rয়া চমৎকার 3াহক পিরেষবার জন	 এক>ট শ-.শালী 
খ	ািত :তির কের। 

 উ�িতর জন	 �ডটা: �Sােটাকেলর আনুগত	 এবং িব�েয়র উপর এর Sভাব �	াক কের, পিরচালকরা 
সমেয়র সােথ সােথ S-�য়া>টেক পিরমাজ?ন এবং অি¡মাইজ করেত পােরন। 

 

অনুেমািদত  যাগােযাগ চ�ােনল ব�বহার করা 

 Åধুমা� �কাJািনর সরবরািহত ইেমল বা ন�র ব	বহার করা 
 অনুমিত না থাকেল ব	-.গত অ	াকাউP এিড়েয় চলুন 
 তথ	 সুরWা এবং �গাপনীয়তা িন-�ত কZন 

 
 

:বিশ@	 আনু�ািনক �যাগােযাগ অনানু�ািনক �যাগােযাগ 
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উেºশ	 অিফিসয়াল, �পশাদার, কাঠােমাগত, নীিত-

চািলত 

সামা-জক, :নিমি\ক, ব	-.গত, সJক?-

�ক-Ùক 

�Äাতা িবস্তৃত (সংগঠন-ব	াপী, বিহরাগত অংশীদার) সংকীণ ? (ব±ু, সহকম�, পিরবার) 

কাঠােমা অত	M কাঠােমাগত, �Äিণব=, Sায়শই িলিখত অসংগ>ঠত, তরল, ¢তঃস্ফূত ?, Sায়শই 

�মৗিখক 

¢র উেºশ	মূলক, িনরেপW, Ä=াশীল, �পশাদার িবষয়িভি\ক, আেবগগত, :নিমি\ক, 

ব±ু�পূণ ? 

ভাষা সুিনিদ?@, আদশ ? শÒভা�ার, ব	াকরণগতভােব 

স>ঠক, �কানও অপভাষা/অপভাষা �নই (যিদ না 

িশd-িনিদ?@ এবং সকেলর ½ারা �বাধগম	 হয়) 

:নিমি\ক, কেথাপকথন, অপভাষা, 

সংিW¸ cপ, ইেমা-জ এবং ব	-.গত 

উপাখ	ান 

মাধ	ম িরেপাট?, £ারকিলিপ, ইেমল (অিফিসয়াল), 

উপ^াপনা, অিফিসয়াল সভা, িনউজেলটার, 

নীিত 

মুেখামুিখ কেথাপকথন, তাৎWিণক বাত ?া, 

সামা-জক মাধ	ম, :নিমি\ক ইেমল এবং 

�ফান কল 

িনেদ?শনা সাধারণত উপের �থেক নীেচ, নীেচ �থেক উপের, 

বা অনুভূিমক (Sিত>�ত চ	ােনেলর মেধ	) 

বÏমুখী, Sায়শই ØাWালতা (সকল িদেক 

µত ছিড়েয় পেড়) 

গিত ধীর (েSােটাকল, অনুেমাদন, ডকুেমেPশেনর 

কারেণ) 

µত (সরাসির, ¢তঃস্ফূত ?) 

িনভ� ?লতা/ 

িনভ?রেযাগ	তা 
সাধারণত উÝ (যাচাইকৃত তথ	, ডকুেমেPড) কম হেত পাের (Bজব, অনুমান, যাচাই না 

করা তথ	) 

ডকুেমেPশন সব ?দা নিথভ� . (েরকড?, অিডট ��ইল) কদািচৎ নিথভ� . (Sায়শই �মৗিখক, 

Wণ^ায়ী) 
 

সময়সূচী এবং সময় িনেদ�িশকা অনুসরণ 

িব�য় সুেযােগর জন	 কম� িনেয়ােগর Tর অনুকূল করা: 

 িপক আওয়ার কভােরজ: খুচরা িব�য় 3াহকেদর �	ািফেকর উপর ব	াপকভােব িনভ?রশীল। স>ঠক 
সময়সূচী িন-�ত কের �য িপক শিপং আওয়াের (স±	া, স¸াহাM, ছ� >টর িদন) পয ?া¸ িব�য় সহেযাগী 
উপি^ত থােক যােত 3াহকেদর সহায়তা করা যায়, Sে�র উ\র �দওয়া যায় এবং �লনেদন সJূণ ? করা যায়, 
যা সরাসির িব�য় সুেযাগেক সব ?ািধক কের �তােল। 

 অেপWার সময় �াস: পয ?া¸ কম� �চকআউেট দীঘ ? লাইন বা িব�য় তলায় 3াহকেদর অবেহিলত থাকা 
�রাধ কের, যা হতাশা এবং িব�য় হারােত পাের। 

 িবেশষ ইেভP/Sচার: 3াহকেদর বিধ ?ত আ3হেক পু-ঁজ কের িবেশষ িব�য় ইেভP, Sচার, বা নত� ন পণ	 
লেò সহায়তা করার জন	 কম�েদর সময়সূচী করা িন-�ত করা। 
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3াহক অিভ�তা ব-ৃ=: 

 সহায়তার Sাপ	তা: 3াহকরা সময়মত সহায়তা আশা কেরন। সময়সূচী �মেন চলা িন-�ত কের �য 
Sেয়াজেনর সময় �ানী িব�য় কম�রা উপল� থােক, যার ফেল এক>ট মসৃণ এবং আরও সেMাষজনক 
�কনাকাটার অিভ�তা হয়। 

 ধারাবািহক পিরেষবার মান: পয ?া¸ কম� িনেয়াগ সহেযাগীেদর Sিত>ট 3াহেকর জন	 উপযু. সময় উৎসগ ? 
করেত, ব	-.গতকৃত সুপািরশ এবং ব	াপক পিরেষবা Sদান করেত �দয়। 

Äম খরচ িনয়Óণ: 

 বােজট �মেন চলা: খুচরা িবে�তােদর �Wে� Äম এক>ট উে�খেযাগ	 ব	য়। কায ?কর সময়সূচী িন-�ত 
কের �য স>ঠক সমেয় স>ঠক সংখ	ক �লাক কাজ করেছ, ধীর সমেয়র মেধ	 অিতির. কম� িনেয়াগ এবং 
অSেয়াজনীয় ওভারটাইম Sিতেরাধ কের। 

 অিনধ ?ািরত ওভারটাইম কমােনা: িনধ ?ািরত িশফট এবং �ক-ইন/আউট টাইম �মেন চলা ওভারটাইম খরচ 
িনয়Óেণ সাহায	 কের, যা µত লােভর মা-জ?ন �াস করেত পাের। 

কম�র উৎপাদনশীলতা এবং মেনাবল: 

 �@ Sত	াশা: কম�রা >ঠক কখন কাজ করেবন তা জােনন, িবÔািM �াস কের এবং �পশাদািরে�র অনুভূিত 
জািগেয় �তােল। 

 ন	ায	 কােজর চাপ বPন: ভাল সময়সূচী অনুশীলেনর লW	 হল দেলর সদস	েদর মেধ	 কােজর ভারসাম	 
ন	ায	ভােব বPন করা, বান ?আউট �রাধ করা এবং সহেযাগীেদর পয ?া¸ িবরিত িন-�ত করা। 

 কম ?-জীবন ভারসাম	: িনভ?রেযাগ	 সময়সূচী কম�েদর জন	 এক>ট ভাল কম ?-জীবন ভারসাম	 :তিরেত 
অবদান রােখ, যা মেনাবল উ�ত করেত পাের, অনুপি^িত �াস করেত পাের এবং টান ?ওভার �াস করেত 
পাের। 

পিরচালনাগত দWতা: 

 কায ? সমাি¸: সরাসির িব�েয়র বাইের, খুচরা িবে�তার মেধ	 তাক মজদু করা, পণ	Øব	 :তির করা, পির­ার 
করা এবং Sশাসিনক কাজ অMভ� ?.। সময়সূচী িন-�ত কের �য এই কাজBিল দWতার সােথ সJ� 
হেয়েছ, যা এক>ট সুসংগ>ঠত এবং আকষ ?ণীয় �দাকান পিরেবশ :তিরেত অবদান রােখ। 

 সময়সীমা পূরণ: ইনেভPির গণনা, Sচারমূলক �সটআপ, বা িরেপা>ট?ংেয়র মেতা কােজর জন	, সুষ্ঠ�  
কায ?�ম পিরচালনার জন	 সময় িনেদ?িশকা �মেন চলা অত	M BZ�পূণ ?। 

জবাবিদিহতা এবং কম ?Wমতা ব	ব^াপনা: 

 সময়ানুবিত ?তা/উপি^িত �	ািকং: সময়সূচী িনেদ?িশকা কম�েদর সময়ানুবিত ?তা এবং উপি^িত �	ািকং করার 
জন	 এক>ট মানদ� Sদান কের, যা কম�েদর কম ?Wমতার মূল িদক। 

 িবল�/অনুপি^িত �মাকােবলা: �@ িনেদ?িশকা থাকা ব	ব^াপকেদর �দির বা অনুপি^িতর মেতা 
সমস	াBিল ধারাবািহকভােব �মাকােবলা করেত, শৃ©লা এবং ন	ায	তা বজায় রাখেত সহায়তা কের। 

উপসংহাের, "নীিত এবং প=িত �কন BZ�পূণ ?" এবং "সময়সূচী এবং সময় িনেদ?িশকা অনুসরণ করা" উভয়ই 
কায ?কর খুচরা িব�য় ব	ব^াপনার আMঃসংযু. T�। নীিত এবং প=িতBিল কীভােব কাজ করা উিচত এবং 
�কন �সBিল BZ�পূণ ? তা সং�ািয়ত কের, যখন সময়সূচী এবং সময় িনেদ?িশকাBিল িবেশষভােব কখন এবং 
কােক িনেদ?শ কের, িন-�ত কের �য �সই নীিতBিল বাTবায়ন এবং িব�য় লW	 অজ?েনর জন	 স>ঠক সং^ান 
রেয়েছ। 

সারাংশ এবং সেব �াbম অনুশীলন 

 সমT �ােয়P �যাগােযােগর জন	 �কাJািনর িনয়ম �মেন চলুন 
 অনুেমািদত সর~াম এবং প=িত ব	বহার কZন 
 �রকড? রাখুন এবং �@তা িন-�ত কZন 
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 আপেডেটর সােথ অবগত থাকুন এবং সাম~স	পূণ ? থাকুন 
 

বÏিনব ?াচনী S� 

১. খুচরা িব*য় ব�বaাপনায় নীিত ও প3িত ,-.পূণ � হওয়ার �ধান কারণ িনেচর  কানKট? 

ক) কম�েদর মেধ	 Bজব বাড়ােনা। 
খ) 3াহকেদর ধারাবািহক অিভ�তা িন-�ত করা। 
গ) এেলােমেলা পিরেষবা Sদােন উৎসািহত করা। 
ঘ) ব	ব^াপনার তদারিক সJূণ ?cেপ �াস করা। 

উ\র: খ) 3াহকেদর ধারাবািহক অিভ�তা িন-�ত করা। 

২. নতgন খুচরা িব*য় কমdেদর িনেয়ােগর জন� |e নীিত ও প3িত থাকার মূল সুিবধা কী? 

ক) এ>ট SিশWণেক অSেয়াজনীয় কের �তােল। 
খ) এ>ট দেল তােদর একীভূতকরণেক ধীর কের �দয়। 
গ) এ>ট �কাJািনর অনুশীলন সJেক? তােদর �বাধগম	তােক �রািåত কের। 
ঘ) এ>ট তােদর িনজ¢ িনয়ম :তির করেত উৎসািহত কের। 

উ\র: গ) এ>ট �কাJািনর অনুশীলন সJেক? তােদর �বাধগম	তােক �রািåত কের। 

৩. খুচরা িব*েয়, িব*য় নীিতর অস�িতপূণ � �েয়ােগর সরাসির পিরণিত কী? 

ক) কম ?চারীেদর মেনাবল উ�ত। 
খ) ®	াে²র আনুগত	 ব-ৃ=। 
গ) 3াহক িবÔািM এবং অসেMাষ। 
ঘ) µত িস=াM 3হণ S-�য়া। 

উ\র: গ) 3াহক িবÔািM এবং অসেMাষ। 

৪. খুচরা িব*য় ব�বaাপনায় "�াথিমক �ােয়�  যাগােযাগ  �ােটাকল" মূলত লc� কের: 

ক) 3াহেকর মতামত ছাড়াই অিবলে� িব�য় ব± করা। 
খ) এক>ট ইিতবাচক Sথম ছাপ :তির করা এবং 3াহেকর চািহদা িচি¹ত করা। 
গ) ®াউজ �থেক 3াহকেদর িনZৎসািহত করা। 
ঘ) Sিত>ট 3াহেকর সােথ ব	য় করা সময় সীিমত করা। 

উ\র: খ) এক>ট ইিতবাচক Sথম ছাপ :তির করা এবং 3াহেকর চািহদা িচি¹ত করা। 

৫. খুচরা িব*েয়র জন� "�াথিমক �ােয়�  যাগােযাগ  �ােটাকল"-এর মেধ�  কানKট একKট ভাল 
অনুশীলেনর উদাহরণ? 

ক) অিবলে� -জ�াসা করা "আপিন িক আজ িকছ�  িকনেছন?" 
খ) �কবল ®াউজ বেল মেন হয় এমন 3াহকেদর উেপWা করা। 
গ) কেথাপকথনেক উৎসািহত করার জন	 �খালােমলা S� ব	বহার করা। 
ঘ) Sেবেশর সময় পেণ	র :বিশ@	 িদেয় 3াহকেক অিভভূত করা। 

উ\র: গ) কেথাপকথনেক উৎসািহত করার জন	 �খালােমলা S� ব	বহার করা। 
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৬. খুচরা িব*েয় ঝঁুিক কমােনার জন� "�ােয়�েদর সােথ সংেযাগ aাপেনর জন�  কা"ািনর 
নীিতমালা এবং প3িত অনুসরণ করা"  কন ,-.পূণ �? 

ক) এ>ট Sিতবার িব�য় িন-�ত কের। 
খ) এ>ট আইিন এবং :নিতক িনেদ?িশকা �মেন চলা িন-�ত কের। 
গ) এ>ট 3াহকেদর Sিত-�য়ার Sেয়াজনীয়তা দরূ কের। 
ঘ) এ>ট কম�েদর সুরWা পরীWা এিড়েয় যাওয়ার অনুমিত �দয়। 

উ\র: খ) এ>ট আইিন এবং :নিতক িনেদ?িশকা �মেন চলা িন-�ত কের। 

৭. একKট সুিনিদ�e "�ােয়�েদর সােথ সংেযাগ aাপেনর জন�  কা"ািনর নীিতমালা এবং প3িত 
অনুসরণ করা" খুচরা িব*েয় সাহায� কের: 

ক) িব�য় সহেযাগীেদর তােদর িনজ¢ মূল	 িনধ ?ারণ করার অনুমিত �দয়। 
খ) 3াহেকর -জ�াসা এবং অিভেযাগ �মাকােবলার জন	 S-�য়া>টেক মানস°ত করা। 
গ) পণ	 �ােনর Sেয়াজনীয়তা �াস করা। 
ঘ) 3াহকেদর সােথ সরাসির িমথ-Rয়া �াস করা। 

উ\র: খ) 3াহেকর -জ�াসা এবং অিভেযাগ �মাকােবলার জন	 S-�য়া>টেক মানস°ত করা। 

৮. খুচরা িব*য় কমdেদর মেধ� জবাবিদিহতা িন&hত করার  cে; নীিতমালা এবং প3িত,িল কী 
ভূিমকা পালন কের? 

ক) তারা �কানও ä>ট ঘটেত বাধা �দয়। 
খ) তারা কম�েদর তােদর কম ?কা� এবং কম ?Wমতার জন	 জবাবিদিহ করা সহজ কের �তােল। 
গ) তারা কম�েদর তােদর উপযু. মেন হেল িনয়ম ব	াখ	া করার অনুমিত �দয়। 
ঘ) তারা সমT দািয়� ব	ব^াপনার উপর অপ ?ণ কের। 

উ\র: খ) তারা কম�েদর তােদর কম ?কা� এবং কম ?Wমতার জন	 জবাবিদিহ করা সহজ কের �তােল। 

৯. যখন একজন খুচরা িব*য় সহেযাগী  কা"ািনর িরটান � নীিত  মেন চেল, তখন তারা মূলত 
িন¡িলিখত িবষয়,িলর ,-. �দশ �ন কের: 

ক) ব	-.গত পছA। 
খ) পিরচালনাগত নমনীয়তা। 
গ) �কাJািনর নীিত এবং প=িত অনুসরণ করা। 
ঘ) 3াহক আেলাচনার দWতা। 

উ\র: গ) �কাJািনর নীিত এবং প=িত অনুসরণ করা। 

১০. যিদ একKট খুচরা িব*য় দল ধারাবািহকভােব "�াথিমক �ােয়�  যাগােযাগ  �ােটাকল" অনুসরণ 
না কের তেব স¦াব�  নিতবাচক ফলাফল কী হেত পাের? 

ক) 3াহক আনুগত	 ব-ৃ=। 
খ) উ�ত ®	া² খ	ািত। 
গ) িমস করা িব�য় সুেযাগ এবং �নিতবাচক 3াহক অিভ�তা। 
ঘ) আরও দW �]ার অপােরশন। 

উ\র: গ) িমস করা িব�য় সুেযাগ এবং �নিতবাচক 3াহক অিভ�তা। 

১১. খুচরা িব*েয়র নীিত এবং প3িত,িল  কা"ািনর সংvৃিতেক শ&'শালী কের  তােল: 



RSA 5021 ( Bengali)  

Page 99 of 230 

ক) ব	-.গত িনয়ম-ভ�েক উৎসািহত করা। 
খ) �কাJািনর মূল	েবাধ এবং নীিতশা� Sিতফিলত করা। 
গ) কম�েদর মেধ	 Sিতেযািগতােক উৎসািহত করা। 
ঘ) কম�েদর মেধ	 �যাগােযাগ সীিমত করা। 

উ\র: খ) �কাJািনর মূল	েবাধ এবং নীিতশা� Sিতফিলত করা। 

 

Class - 16 

3াহকেদর মূল	বান এবং স°ািনত �বাধ করার জন	 তােদর সােথ �যাগােযাগ কZন 

 

 

ভূিমকা  

 কায ?কর �যাগােযাগ 3াহক সD>@র চািবকা>ঠ  
 3াহকেদর মূল	ায়ন এবং স°ান আনুগত	 এবং িবÃাস ব-ৃ= কের  

3াহক-েক-Ùক �যাগােযাগ �কন BZ�পূণ ? 3াহক-েক-Ùক �যাগােযাগ হল Sিত>ট িমথ-Rয়া এবং �যাগােযাগ 
�কৗশেলর �কÙিবAেুত 3াহকেক রাখা। খুচরা িব�েয়, এর অথ ? হল পথৃক 3াহেকর চািহদা, পছA এবং Sিত-�য়া 
অনুসাের বাত ?া এবং িমথ-Rয়া :তির করা। এ>ট �কন BZ�পূণ ? তা এখােন:  

১. শ-.শালী সJক? এবং আনুগত	 :তির কের:  

 ব	-.গতকরণ: যখন �যাগােযাগ :তির করা হয় (েযমন, অতীেতর �কনাকাটা মেন রাখা, নাম ধের সে�াধন 
করা, Sাসি�ক পণ	 সুপািরশ করা), 3াহকরা মূল	বান এবং �বাধগম	 �বাধ কেরন, আনুগত	 ব-ৃ= কেরন।  

 িবÃাস এবং সJক?: স-�য় Äবণ এবং সহানুভূিতশীল Sিত-�য়া িবÃাস :তির কের। 3াহকরা এমন এক>ট 
�দাকােন িফের আসার স�াবনা �বিশ �যখােন তারা �শানা এবং স°ািনত �বাধ কেরন।  

২. 3াহক সD>@ ব-ৃ= কের:  

 চািহদা পূরণ: কায ?কর �যাগােযােগর মাধ	েম 3াহেকর চািহদা সিত	কার অেথ ? �বাঝার মাধ	েম, িব�য় 
সহেযাগীরা Sাসি�ক সমাধান Sদান করেত পাের, যার ফেল তােদর �য় এবং সামি3ক অিভ�তার Sিত 
উÝতর সD>@ আেস।  
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 সমস	া সমাধান: যখন 3াহকেদর �কান সমস	া হয়, তখন 3াহক-েক-Ùক �যাগােযাগ িন-�ত কের �য তােদর 
উে½গBিল তাৎWিণকভােব, সহানুভূিতর সােথ এবং কায ?করভােব সমাধান করা হেয়েছ, এক>ট �নিতবাচক 
অিভ�তােক ইিতবাচক অিভ�তায় cপাMিরত করা হেয়েছ।  

৩. িব�য় এবং cপাMরেক চািলত কের:  

 কায ?কর আপেসিলং/�স-েসিলং: 3াহেকর চািহদা �বাঝা অিতির. পণ	 বা পিরেষবার জন	 আরও Sাসি�ক 
এবং সফল পরামেশ ?র সুেযাগ কের �দয়।  

 �াসকৃত িরটান ?: পেণ	র :বিশ@	, সুিবধা এবং সীমাব=তা সJেক? �@ এবং স>ঠক �যাগােযাগ 3াহেকর 
Sত	াশা পিরচালনা করেত সাহায	 কের, যার ফেল �য়-পরবত� হতাশা এবং িরটান ? কম হয়।  

 ইিতবাচক কথাবাত ?া: সD@ 3াহকরা যারা ভােলাভােব �যাগােযাগ কেরেছন তারা অন	েদর কােছ �দাকান>ট 
সুপািরশ করার স�াবনা �বিশ, যা িবনামূেল	 িবপণন িহেসেব কাজ কের।  

৪. মূল	বান Sিত-�য়া সং3হ কের:  

 উ�িতর জন	 অMদৃ?>@: উçু. �যাগােযাগ চ	ােনল 3াহকেদর Sিত-�য়া Sদান করেত উৎসািহত কের, যা 
পণ	, পিরেষবা এবং সামি3ক �কনাকাটার অিভ�তা উ�ত করার জন	 অমূল	।  

 স-�য় সমস	া সমাধান: স-�য়ভােব �শানার মাধ	েম, িব�য় দলBিল Sায়শই স�াব	 সমস	াBিল ব-ৃ= 
পাওয়ার আেগ সনা. করেত পাের।  

৫. ®	া² ইেমজ এবং খ	ািত �জারদার কের:  

 পাথ ?ক	: Sিতেযািগতামূলক খুচরা বাজাের, চমৎকার 3াহক-েক-Ùক �যাগােযাগ এক>ট মূল পাথ ?ক	কারী হেত 
পাের, যা এক>ট ব	বসােক Sিতেযাগীেদর �থেক আলাদা কের।  

 ধারাবািহকতা: সমT 3াহক �শ ?িবA ুএক>ট ঐক	ব=, 3াহক-Sথম প=িতর Sিতফলন িন-�ত করা ®	াে²র 
প�ৃেপাষকেদর Sিত Sিত_িতেক আরও শ-.শালী কের। 

খুচরা িব�য় ব	ব^াপনায় নীিত ও প=িত �কন BZ�পূণ ?  

িবস্তৃতভােব আেলাচনা করা হেয়েছ, নীিত ও প=িত এক>ট খুচরা ব	বসার জন	 কায ?করী কাঠােমা Sদান কের। 
3াহক-েক-Ùক �যাগােযােগর সােথ এক-�ত হেল, তারা এক>ট শ-.শালী সমåয় :তির কের। নীিত ও প=িত �কন 
�মৗিলক তার এক>ট সংিW¸সার এখােন �দওয়া হল:  

১. ধারাবািহকতা এবং মানস°তকরণ িন-�ত কের:  

 অিভ� 3াহক পিরেষবা: নীিতBিল িন-�ত কের �য 3াহক-েক-Ùক �যাগােযাগ সকল কম� সদস	েদর ½ারা 
ধারাবািহকভােব সরবরাহ করা হয়, �বাড? জেুড় পিরেষবার উÝ মান বজায় রােখ।  

 ®	া² ভেয়স: িনেদ?িশকা িন-�ত কের �য ®	াে²র ভেয়স এবং বাত ?া সমT �যাগােযােগ সাম~স	পূণ ?, তা 
Sাথিমক অিভবাদন �হাক বা পরবত� ইেমল।  

২. কম�েদর Wমতায়ন এবং িনেদ?শনা �দয়:  

 �@ �যাগােযাগ িনেদ?িশকা: প=িতBিল িবিভ� পিরি^িতেত (েযমন, অিভেযাগ পিরচালনা, িরটান ? 
S-�য়াকরণ, সুপািরশ করা), কম�েদর আàিবÃাসী এবং কায ?করভােব �যাগােযাগ করার Wমতায়ন কের 
কীভােব �যাগােযাগ করেত হয় তা িনেদ?শ কের।  

 SিশWণ কাঠােমা: নীিতBিল 3াহক-েক-Ùক �যাগােযাগ �কৗশল, স-�য় Äবণ, সহানুভূিত এবং ½Þ 
সমাধােনর উপর িব�য় সহেযাগীেদর SিশWেণর িভি\ Sদান কের।  
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৩. ঝঁুিক �াস কের এবং স°িত িন-�ত কের:  

 নীিতগত �যাগােযাগ: নীিতBিল িন-�ত কের �য �যাগােযাগ সব ?দা নীিতগত, ¢¯ এবং �ভা.া সুরWা আইেনর 
সােথ স�িতপূণ ? (েযমন, মূল	 িনধ ?ারণ, Sচার, �ডটা �গাপনীয়তা সJিক?ত)।  

 সংেবদনশীল পিরি^িত পিরচালনা: প=িতBিল কম�েদর ক>ঠন পিরি^িতেত কীভােব �যাগােযাগ করেত হয় 
�স সJেক? িনেদ?শনা �দয়, �যমন Wু� 3াহকেদর পিরচালনা করা বা পণ	 Sত	াহােরর সমাধান করা, স�াব	 
�নিতবাচক Sভাব কমােনা।  

৪. অপােরশনাল দWতা অি¡মাইজ কের:  

 ি�মলাইনড S-�য়া: �@ �যাগােযাগ �Sােটাকল 3াহক 3হণ, অড?ার পূরেণর আপেডট এবং িব�য়-পরবত� 
ফেলা-আেপর মেতা S-�য়াBিলেক ি�মলাইন কের, যা অপােরশনBিলেক আরও দW কের �তােল।  

 �াসকৃত ä>ট: মানস°ত �যাগােযাগ অনুশীলন ভ� ল �যাগােযাগ �াস কের, যার ফেল অড?ার, �ডিলভাির বা 
3াহেকর Sত	াশায় কম ä>ট হয়।  

সমåয়: কীভােব তারা একসােথ কাজ কের  

 নীিত এবং প=িত 3াহক-েক-Ùক �যাগােযােগর কাঠােমা Sদান কের। তারা চ	ােনল, ]	া²াড? Åেভ¯া, িনিদ?@ 
অনুস±ান পিরচালনার পদেWপ, ব-ৃ=র পথ এবং সামি3ক সুর সং�ািয়ত কের।  

 3াহক-েক-Ùক �যাগােযাগ নীিত এবং প=িতেত মানিবক উপাদান িনেয় আেস। এ>ট িন-�ত কের �য িনয়ম 
�মেন চলার সােথ সােথ, কম�রা ব	-.গতকৃত, সহানুভূিতশীল এবং কায ?কর িমথ-Rয়া Sদান কের।  

 নীিতমালা ছাড়া, 3াহক-েক-Ùক �যাগােযাগ িবশৃ©ল এবং অস�ত হেত পাের। 3াহক-েক-Ùক �যাগােযাগ 
ছাড়া, নীিতমালা কেঠার, :নব ?	-.ক এবং 3াহকেদর কােছ িব-¯�কারী হেত পাের।  

 খুচরা িব�য় ব	ব^াপনায়, 3াহক-েক-Ùক �যাগােযােগর Sিত_িতর সােথ শ-.শালী নীিত এবং প=িতর 
একীকরণ এমন এক>ট পিরেবশ :তির কের �যখােন 3াহকরা মূল	বান �বাধ কেরন, কায ?�ম সুষ্ঠ�ভােব 
পিরচািলত হয় এবং ইিতবাচক, ^ায়ী সJেক?র মাধ	েম িব�য় লW	 পূরণ হয়। 

�যাগােযােগর মূল নীিত  

�যাগােযাগ খুচরা িব�েয়র Sাণ। কায ?কর �যাগােযােগর নীিতBিল িব�য় সহেযাগীরা 3াহক, সহকম� এবং 
ব	ব^াপনার সােথ কীভােব �যাগােযাগ কের তা িনেদ?শ কের। এখােন িকছ�  মূল নীিত �দওয়া হল:  

১. �@তা:  

 িব�েয়: পণ	, Sচারণা বা নীিত সJেক? বাত ?াBিল �@, সংিW¸ এবং সহজ হেত হেব  
 3াহেকর �বাঝার জন	, শÒব±ন এিড়েয়।  
 অভ	Mরীণভােব: ব	ব^াপনার িনেদ?শাবলী, পিরবত?ন পিরবত?ন, বা নত� ন পেণ	র তথ	 অ�@তা ছাড়াই 

�যাগােযাগ করা উিচত যােত ভ� ল এড়ােনা যায়।  

২. সংিW¸তা:  

 িব�েয়: 3াহেকর সময়েক স°ান কের দWতার সােথ িবAেুত �পৗÐছান। Sেয়াজনীয় তথ	Bিলেক অিতির. 
চাপ না িদেয় সরবরাহ কZন।  

 অভ	Mরীণভােব: BZ�পূণ ? তথ	 µত �শািষত হয় তা িন-�ত করার জন	 �মেমা বা দলগত আেলাচনায় 
অSেয়াজনীয় িববরণ এিড়েয় চলুন।  

৩. সJূণ ?তা:  
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 িব�েয়: 3াহকেক এক>ট সুিচিMত িস=াM �নওয়ার জন	 Sেয়াজনীয় সমT তথ	 সরবরাহ কZন (েযমন, 
মূল	, :বিশ@	, ওয়ােরিP, Sাপ	তা)।  

 অভ	Mরীণভােব: িন-�ত কZন �য সমT Sাসি�ক িববরণ কাজ বা আপেডেট অMভ� ?. করা হেয়েছ, ফেলা-
আপ S� বা ä>ট এড়ােনা।  

৪. �সৗজন	/স°ান:  

 িব�েয়: পিরি^িত যাই �হাক না �কন, সব ?দা 3াহকেদর সােথ স°ানজনক, সহানুভূিতশীল এবং �পশাদারভােব 
�যাগােযাগ কZন। ভØ ভাষা ব	বহার কZন এবং উপযু. শারীিরক ভাষা বজায় রাখুন।  

 অভ	Mরীণভােব: সহকম�েদর মেধ	 এবং ব	ব^াপনা এবং কম�েদর মেধ	 এক>ট স°ানজনক কম ? পিরেবশ 
গেড় ত� লুন, যা �খালােমলা সংলাপেক উৎসািহত কের।  

৫. স>ঠকতা/িনভ� ?লতা:  

 িব�েয়: 3াহকেদর Sদ\ সমT তথ	 (পেণ	র িববরণ, মূল	 িনধ ?ারণ, নীিত ব	াখ	া ) অবশ	ই স>ঠক হেত হেব 
যােত আ^া :তির হয় এবং ভিবষ	েতর সমস	াBিল এড়ােনা যায়। 

 অভ	Mরীণভােব: কায ?কর কায ?�ম িন-�ত করার জন	 তথ	, Sিতেবদন এবং িনেদ?শাবলী অবশ	ই 
বাTিবকভােব স>ঠক হেত হেব। 

৬. স-�য় Äবণ:  

 িব�েয়: 3াহেকর চািহদা, পছA এবং উে½গ �বাঝার জন	 অত	M BZ�পূণ ?। এর মেধ	 পূণ ? মেনােযাগ �দওয়া, 
�@ S� -জ�াসা করা এবং �বাঝাপড়া Sিতফিলত করা জিড়ত। এ>ট 3াহক-েক-Ùক �যাগােযােগর জন	 
িভি\।  

 অভ	Mরীণভােব: পিরচালকরা স-�য়ভােব কম ?চারীেদর Sিত-�য়া বা উে½গBিল �শােনন এবং কম ?চারীরা 
িনেদ?শাবলী �শােনন।  

৭. Sিত-�য়া ( ি½মুখী):  

 িব�েয়: 3াহকেদর Sিত-�য়া (ইিতবাচক বা �নিতবাচক) উৎসািহত করা এবং উপযু. Sিত-�য়া Sদান করা।  
 অভ	Mরীণভােব: কম�েদর জন	 ব	ব^াপনােক Sিত-�য়া জানােনার জন	 এবং পিরচালকেদর জন	 কম�েদর 

গঠনমূলক Sিত-�য়া �দওয়ার জন	 চ	ােনল ^াপন করা। এ>ট �মাগত উ�িতেক উৎসািহত কের।  

৮. অিভেযাজনেযাগ	তা/নমনীয়তা:  

 িব�েয়: পথৃক 3াহেকর ব	-.�, �মজাজ এবং �কনাকাটার ধরণ অনুসাের �যাগােযােগর ধরণ সাম~স	 করার 
Wমতা।  

 অভ	Mরীণভােব: দেলর চািহদা বা পিরি^িতর তাৎWিণকতার উপর িভি\ কের পিরচালকরা তােদর 
�যাগােযােগর প=িতেক অিভেযা-জত কের। 

:বিশ@	 আনু�ািনক �যাগােযাগ অনানু�ািনক �যাগােযাগ 
�গাপনীয়তা উÝ  ( িনয়িÓত অ	াে�স, 

সংেবদনশীল তথ	) 
কম (তথ	 µত ছিড়েয় পড়েত পাের, কম 
িনয়Óণ) 

সJক? �পশাদার, দরূবত� ব	-.গত, ঘিন�, �সৗহাদ?	 :তির কের 
উদাহরণ কম ?Wমতা পয ?ােলাচনা, 

�কাJািনর নীিত, িব�য় 
কিফ িবরিতর সময় চ	াট করা, দেলর 
মধ	া¹েভােজর আেলাচনা, সহকম�র সােথ 
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Sিতেবদন, আনু�ািনক 
উপ^াপনা, অিফিসয়াল �Sস 
িব�ি¸ 

ব	-.গত ইেমল, অনানু�ািনক িচMাভাবনা 
�সশন 

সুিবধা �@তা, জবাবিদিহতা, 
�রকড?-রWণ, িনয়Óণ, আইিন 
:বধতা, ধারাবািহকতা 

সJক? :তির কের, µত Sিত-�য়া জানায়, 
উæাবনেক উৎসািহত কের, চাপ কমায়, পূরণ 
কের �যাগােযােগর ফাকঁ 

অসুিবধা ধীর, অনমনীয়, :নব ?	-.ক 
হেত পাের, অভাব হেত পাের 
তাৎWিণক Sিত-�য়া, বাধা 
:তির করেত পাের 

ভ� ল তেথ	র িদেক পিরচািলত করেত পাের, 
িনয়Óণ করা ক>ঠন, আইনত বাধ	তামূলক নয়, 
িবÔািMকর হেত পাের 

 

িমথ-Rয়া ব	-.গতকৃত করা  

খুচরা িব�য় ব	ব^াপনায় িমথ-Rয়া ব	-.গতকৃত করা হল Sিত>ট 3াহেকর জন	 এক>ট অনন	 এবং £রণীয় 
অিভ�তা :তির করার জন	 সাধারণ িব�য় িপেচর বাইের চেল যাওয়া। এ>ট �কবল 3াহকেদর মূল	বান �বাধ কের 
না বরং িব�েয়র স�াবনাও উে�খেযাগ	ভােব ব-ৃ= কের এবং দীঘ ?েময়াদী আনুগত	 ব-ৃ= কের। খুচরা িব�য় 
ব	ব^াপনায় িমথ-Rয়া ব	-.গতকৃত করার উপায় এখােন �দওয়া হল:  

১. পয ?েবWণ এবং Äবণ সJেক? িব�য় সহেযাগীেদর SিশWণ:  

 অ-েমৗিখক ইি�তBিল পয ?েবWণ কZন: একজন 3াহক কী �দখেছন, তারা কীভােব �পাশাক পেরেছন, 
তােদর শারীিরক ভাষা এবং তারা বাÝােদর সােথ আেছন নািক একা আেছন তা লW	 করার জন	 কম�েদর 
SিশWণ িদন। এই ইি�তBিল তােদর চািহদা বা �মজাজ সJেক? ইি�ত িদেত পাের।  

 স-�য় Äবণ দWতা: 3াহক যা বলেছন তা সিত	ই �শানার উপর �জার িদন, �@ S� -জ�াসা কZন এবং 
�বাঝার িবষয়>ট িন-�ত করার জন	 ব	াখ	া কZন। এ>ট 3াহকেক �দখায় �য তােদর �শানা হে¯।  

 উদাহরণ: "আিম িক আপনােক সাহায	 করেত পাির?" এর পিরবেত? "আজ আপনােক কী এেনেছ?" বা 
 "আপিন িক িনিদ?@ িকছ�  খুজঁেছন, অথবা �কবল [েযমন, এক>ট উপহার, এক>ট বািড়র Sকd] এর জন	 
ধারণাBিল ®াউজ কZন?"  

  "েকন" শনা. কZন: তারা যা খুজঁেছ তার বাইের িগেয় বুঝেত হেব �কন তােদর এ>টর Sেয়াজন। এ>ট িক 
উপহার? িবেশষ অনু�ােনর জন	? সমস	া সমাধােনর জন	? এই গভীর �বাধগম	তা আরও Sাসি�ক 
সুপািরেশর জন	 অনুমিত �দয়।  

2. 3াহক �ডটা ব	বহার (ৈনিতক এবং িনরাপেদ):  

 আনুগত	 �Sা3াম: �েয়র ইিতহাস �	াক কের এমন আনুগত	 �Sা3ামBিলর জন	 সাইন-আপBিলেক 
উৎসািহত কZন। এই �ডটা ভিবষ	েতর িমথ-Rয়াBিলেক অবিহত করেত পাের।  

 Sেয়াগ: "আিম �দখেত পা-¯ আপিন আমােদর [পূব ?বত� আইেটম] আেগ িকেনেছন, আপিন এই নত� ন 
[পিরপূরক আইেটম] সJেক? আ3হী হেত পােরন যা এখনই এেসেছ।"  

 CRM িসে]ম: উÝ-মূেল	র খুচরা বা পুনরাব\ৃ 3াহকেদর জন	, এক>ট সহজ CRM (3াহক সJক? 
ব	ব^াপনা) িসে]ম পছA, অতীত িমথ-Rয়া, এমনিক তােদর পিরবার বা আ3হ সJেক? �নাট (3াহেকর 
স°িতেত) লগ করেত পাের।  
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 অনলাইন আচরণ (Sেযাজ	 �Wে�): যিদ খুচরা অিভ�তা অনলাইন এবং অফলাইেন একীভূত হয়, তাহেল 
3াহকরা যখন �ভৗত �দাকােন যান তখন তােদর উেºশ	 �বাঝার জন	 ইিতহাস ®াউজ কZন বা পিরত	. 
কাট?Bিল ব	বহার কZন।  

3. পেণ	র সুপািরশBিল :তির করা:  

 �@ িমেলর বাইের: �কবল একই পেণ	র সুপািরশ করেবন না। তােদর Sকািশত চািহদা, পয ?েবWণ করা ]াইল 
এবং �েয়র ইিতহােসর উপর িভি\ কের িবকd, আপে3ড বা পিরপূরক আইেটমBিল সুপািরশ কZন।  

 উদাহরণ: যিদ �কানও 3াহক এক>ট সু	ট �কেনন, তাহেল তােদর বিণ ?ত রেঙর পছেAর সােথ �মেল এমন 
এক>ট টাই বা সু	ট ]াইেলর সােথ পিরপূরক জতুা STাব কের ব	-.গতকৃত কZন।  

 �দখান, Åধু বলুন না: তােদর িনিদ?@ চািহদা বা পছেAর সােথ সাম~স	পূণ ? পণ	Bিল শারীিরকভােব Sদশ ?ন 
কZন। তােদর ব	-.গতকৃত িফট আইেটমBিল �শ ? করেত, অনুভব করেত বা �চ@া করেত িদন।  

৪. িব�য় িপচ এবং গd বলার কা]মাইেজশন:  

 Sাসি�ক সুিবধাBিল হাইলাইট কZন: সমT :বিশ@	Bিল পুনরাবিৃ\ করার পিরবেত?, 3াহেকর িনিদ?@ চািহদা 
বা আকাãাBিলেক সরাসির সে�াধন কের এমন সুিবধাBিলেত মেনািনেবশ কZন।  

 উদাহরণ: Ôমেণর জন	 এক>ট �টকসই ল	াপটপ খুজঁেছন এমন 3াহেকর জন	, এর উ�ত �গিমং Wমতার 
�চেয় এর �টকসই নকশা এবং দীঘ ? ব	াটাির লাইেফর উপর �জার িদন।  

 সJিক?ত গdBিল ভাগ কZন: পণ	>ট একই রকম চািহদা সহ অন	ান	 3াহকেদর কীভােব সাহায	 কেরেছ 
তার উপাখ	ান বা উদাহরণ ব	বহার কZন।  

 তােদর ভাষা বলুন: 3াহেকর আরােমর Tেরর সােথ �মেল আপনার শÒভা�ার এবং সুর সাম~স	 কZন। যিদ 
না তারা আ3হ Sকাশ কের তেব অিতির. Sযু-.গত শÒভা�ার এিড়েয় চলুন।  

৫. ফেলা-আপ ব	-.গতকৃত করা:  

 �য়-পরবত� �যাগােযাগ: ব	-.গতকৃত ধন	বাদ �নাট, ইেমল, অথবা �ট�ট (যিদ আপিন �বেছ �নন) পাঠান 
যা তােদর িনিদ?@ �য় বা তােদর িমথ-Rয়া �থেক িবশদ উে�খ কের।  

 Sাসি�ক অফার: সাধারণ গণ ইেমেলর পিরবেত?, তােদর আ3েহর উপর িভি\ কের সJিক?ত পণ	 বা আস� 
িব�েয়র জন	 ব	-.গতকৃত সুপািরশBিল অনুসরণ কZন।  

 �চক-ইন: উে�খেযাগ	 �েয়র জন	, সD>@ িন-�ত করার জন	 এক>ট সংিW¸, ব	-.গতকৃত �চক-ইন 
অপিরসীম আনুগত	 :তির করেত পাের।  

৬. িব�য় সহেযাগীেদর Wমতায়ন:  

 SিশWণ এবং ¢ায়\শাসন: সহেযাগীেদর �কবল পেণ	র উপর নয়, সামা-জক বু-=ম\া এবং �যাগােযােগর 
স	ূতার উপর SিশWণ িদন। যখন �কানও িমথ-Rয়া ব	-.গতকৃত করা যু-.স�ত হয় তখন তােদর এক>ট 
কেঠার -R¡ �থেক িবচ� 	ত হওয়ার Wমতা িদন।  

 ভূিমকা পালন: ব	-.গতকরণ দWতা উ�ত করার জন	 িবিভ� 3াহক পিরি^িত অনুশীলন কZন।  
 Sিত-�য়া এবং SিশWণ: িনয়িমতভােব কম�েদর তােদর িমথ-Rয়া সJেক? SিশWণ িদন, কীভােব তারা এক>ট 

িবিনময়েক আরও ব	-.গতকৃত করেত পারত তার িনিদ?@ উদাহরণ Sদান কZন।  

৭. এক>ট ¢াগতপূণ ? পিরেবশ :তির করা:  

 ব±ু�পূণ ? পিরেবশ: এক>ট সিত	কােরর ব±ু�পূণ ? এবং ভয় �দখােনার অ-ভয়�র পিরেবশ 3াহকেদর �খালার 
জন	 আরও আরামদায়ক কের �তােল।  



RSA 5021 ( Bengali)  

Page 105 of 230 

 মুখ/নাম মেন রাখা: সহেযাগীেদর অনুগত 3াহকেদর, তােদর নাম এবং এমনিক তােদর পছABিল মেন 
রাখেত উৎসািহত কZন। এক>ট সহজ "[নাম], আবার ¢াগতম!" কথা>ট অেনক দরূ এিগেয় �যেত পাের। 

চ	ােল~ এবং িবেবচনা:  

 �গাপনীয়তা: সব ?দা 3াহেকর �গাপনীয়তােক স°ান কZন এবং তথ	 সং3েহর �Wে� ¢¯ থাকুন।  
 দWতা: দWতার সােথ ব	-.গতকরেণর ভারসাম	 বজায় রাখুন, িবেশষ কের ব	T সমেয়। িকছ�  িমথ-Rয়া 

অবশ	ই µত হেব।  
 সত	তা: ব	-.গতকরণেক Sকৃত মেন হেত হেব, �জারপূব ?ক বা �রাবট নয়।  
 পয ?েবWণ, তথ	-চািলত অMদৃ?>@, উপযু. সুপািরশ, কা]মাইজড �যাগােযাগ এবং Wমতািয়ত কম�েদর 

অ3ািধকার িদেয়, খুচরা িব�য় ব	ব^াপকরা ব	-.গতকরেণর এমন এক>ট সং³ৃিত গেড় ত� লেত পােরন যা 
3াহেকর অিভ�তা উ�ত কের এবং �টকসই ব	বসািয়ক Sব-ৃ= চালায়।  

বাTব জীবেনর পিরি^িত  

উদাহরণ:  

 3াহক: 'আিম স>ঠক আকার খুেঁজ পাইিন।'  
 কম ?চারী: 'আিম বুঝেত �পেরিছ। আমােক আপনার জন	 ]কZেম �চক করেত িদন, অথবা আপনােক এক>ট 

উপযু. িবকd খুেঁজ �পেত সাহায	 কZন।'  
 ফলাফল: 3াহক �শানা এবং সমিথ ?ত �বাধ কেরন।  

>টম SিশWণ এবং পয ?েবWণ  

 নরম দWতা SিশWণ পিরচালনা কZন  
 সহকম�েদর Sিত-�য়া উৎসািহত কZন  
 উ�িতর জন	 3াহেকর Sিত-�য়া ব	বহার কZন 

 

উপসংহার  

 মূল	বান 3াহকরা হেলন অনুগত 3াহক  
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 Ä=াশীল �যাগােযাগ খুচরা িব�েয়র সাফল	 ব-ৃ= কের  
 �ছাট Sেচ@া বড় ফলাফেলর িদেক িনেয় যায় 

 

বÏিনব ?াচনী S� 

3াহকেক �শানা এবং স°ািনত �বাধ করােনার জন	 িনেচর �কান>ট সবেচেয় কায ?কর উপায়?  

ক) তাৎWিণকভােব সবেচেয় দািম পণ	>ট সুপািরশ করা।  
খ) ছাড় �দওয়ার জন	 তােদর বাধা �দওয়া।  
গ) স-�য়ভােব তােদর চািহদাBিল �শানা এবং �@ কের S� -জ�াসা করা।  
ঘ) পেণ	র :বিশ@	Bিল সJেক? �মাগত কথা বলা।  
উ\র: গ) স-�য়ভােব তােদর চািহদাBিল �শানা এবং �@ কের S� -জ�াসা করা।  

যখন �কানও 3াহক অিভেযাগ Sকাশ কেরন, তখন তােদর মূল	বান �বাধ করােনার জন	 সেব ?া\ম Sাথিমক 
�যাগােযাগ প=িত কী?  

ক) অিবলে� �দাকােনর নীিত রWা কZন।  
খ) তােদর বলুন �য তারা ভ� ল করেছন।  
গ) তােদর হতাশা ¢ীকার কZন এবং তােদর পিরি^িতর Sিত সহানুভূিতশীল �হান।  
ঘ) আরও �কানও িমথ-Rয়া ছাড়াই তােদর এক>ট অনলাইন অিভেযাগ ফেম ? িনেদ?শ কZন।  
উ\র: গ) তােদর হতাশা ¢ীকার কZন এবং তােদর পিরি^িতর Sিত সহানুভূিতশীল �হান।  

খুচরা িবে�তার সােথ একজন 3াহেকর সােথ িমথ-Rয়া ব	-.গতকৃত করার লW	 হল:  

ক) তােদর চািহদা িনিব ?েশেষ গড় �লনেদন মূল	 ব-ৃ= করা।  
খ) তােদর একজন ব	-.র মেতা অনুভব করা এবং এক>ট শ-.শালী সংেযাগ :তির করা।  
গ) পরবত� 3াহেকর কােছ যাওয়ার জন	 িব�য় S-�য়া µততর কZন।  
ঘ) িব�য় সহেযাগীর পণ	 �ান Sদশ ?ন কZন।  
উ\র: খ) তােদর একজন ব	-.র মেতা অনুভব করান এবং এক>ট শ-.শালী সংেযাগ গেড় ত� লুন।  

খুচরা িব�য় পিরেবেশ 3াহকেদর সােথ �যাগােযােগর �Wে� "¢¯তা" বলেত কী �বাঝায়?  

ক) পেণ	র ä>ট সJেক? তথ	 �গাপন করা।  
খ) পণ	, দাম এবং নীিত সJেক? �@, সৎ এবং স>ঠক তথ	 Sদান করা।  
গ) Åধুমা� পেণ	র ইিতবাচক িদকBিল জানােনা।  
ঘ) �ানী �শানার জন	 জ>টল শÒব± ব	বহার করা।  
উ\র: খ) পণ	, দাম এবং নীিত সJেক? �@, সৎ এবং স>ঠক তথ	 Sদান করা।  

একজন খুচরা িব�য় সহেযাগী একজন 3াহকেক -জ�াসা কেরন, "আপিন এক>ট নত� ন £াট?েফােন �কান িনিদ?@ 
:বিশ@	Bিল খুজঁেছন?" এ>ট এর এক>ট উদাহরণ:  

ক) িন-ùয় Äবণ।  
খ) 3াহকেক বাধা �দওয়া।  
গ) চািহদা �বাঝার জন	 এক>ট উçু. S� ব	বহার করা।  
ঘ) সরাসির িব�য় িপচ :তির করা।  
উ\র: গ) চািহদা �বাঝার জন	 এক>ট উçু. S� ব	বহার করা।  
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3াহেকর ব	-.গত ^ান এবং �কনাকাটার পছA (েযমন, একা ®াউজ করা) �ক স°ান করেল কীভােব তারা 
মূল	বান �বাধ করেত পাের?  

ক) এ>ট �দখায় �য িব�য় সহেযাগী সাহায	 করার জন	 খুব ব	T।  
খ) এ>ট তােদর ¢ায়\শাসন এবং আরােমর Sিত Ä=া Sদশ ?ন কের।  
গ) এ>ট িব�য় করার Sিত আ3েহর অভাব িনেদ?শ কের।  
ঘ) এ>ট তােদর µত �দাকান �ছেড় �যেত উৎসািহত কের।  
উ\র: খ) এ>ট তােদর ¢ায়\শাসন এবং আরােমর Sিত Ä=া Sদশ ?ন কের।  

এক>ট BZ�পূণ ? �েয়র পের (3াহেকর স°িতেত) এক>ট ব	-.গতকৃত ধন	বাদ ইেমল পাঠােনা এক>ট উদাহরণ:  

ক) অSেয়াজনীয় ফেলাআপ।  
খ) 3াহকেক �	াম করা।  
গ) িব�য় িবAরু বাইের মূল	বান হওয়ার অনুভূিত Sসািরত করা।  
ঘ) তােদর তাৎWিণকভােব আরও -জিনস িব-� করার �চ@া করা।  
উ\র: গ) িব�য় িবAরু বাইের মূল	বান হওয়ার অনুভূিত Sসািরত করা।  

যিদ �কানও িব�য় সহেযাগী এমন শÒব± ব	বহার কেরন যা 3াহক �বােঝন না, তাহেল তারা 3াহকেদর মূল	বান 
�বাধ করার জন	 �কান মূল �যাগােযাগ নীিত �মেন চলেত ব	থ ? হে¯?  

ক) সংিW¸তা।  
খ) �@তা।  
গ) �সৗজন	।  
ঘ) সJূণ ?তা।  
উ\র: খ) �@তা।  

3াহকেদর মূল	বান এবং স°ািনত �বাধ করােনার �চ@া করার সময় �কান �কান সমস	া এড়ােনা উিচত?  

ক) আMিরক Sশংসা Sদান।  
খ) অিতির. Sিত_িত এবং কম সরবরাহ।  
গ) তােদর নাম ধের সে�াধন করা (যিদ জানা থােক)।  
ঘ) স>ঠক পণ	 Sদশ ?ন Sদান।  
উ\র: খ) অিতির. Sিত_িত এবং কম সরবরাহ।  

িরেশেষ, খুচরা িবে�তােদর মূল	বান এবং স°ািনত �বাধ করােনার জন	 3াহকেদর সােথ �যাগােযাগ করার ফেল 
িনýিলিখত িবষয়Bিল ঘেট:  

ক) কম ?চারীর সংখ	া ব-ৃ=।  
খ) পিরচালন ব	য় �াস।  
গ) 3াহেকর আনুগত	 ব-ৃ= এবং ইিতবাচক মুেখর কথা।  
ঘ) পেণ	র :বিচ�	 �াস।  
উ\র: গ) 3াহেকর আনুগত	 ব-ৃ= এবং ইিতবাচক মুেখর কথা। 

 

Class - 17 

3াহকেদর স°ােনর সােথ এবং ব±ু�পূণ ?ভােব অভ	থ ?না জানােনা  
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খুচরা িব�য় ব	ব^াপনা িনেদ?িশকা 

 

 

ভূিমকা  

 Sথম ছােপর BZ�  
 স�াষণ সম3 �কনাকাটার অিভ�তার জন	 সুর িনধ ?ারণ কের 

 

 

�কন Åেভ¯া জানােনা BZ�পূণ ?  

 3াহকেদর আ^া এবং সাßনা :তির কের  
 সJ.ৃতােক উৎসািহত কের  
 ®	া² মূল	েবাধ Sিতফিলত কের 
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স°ানজনক অিভবাদেনর মূল উপাদানBিল  

 হািস এবং �চােখর �যাগােযাগ  
 ভØ ভাষা ব	বহার কZন  
 3াহকেক যথাযথভােব সে�াধন কZন (স	ার/ম	াডাম অথবা যিদ পিরিচত হন তেব নাম িদেয়) 

 

 

ব±ু�পূণ ? আচরণ  

 ইিতবাচক শারীিরক ভাষা বজায় রাখুন  
 উÇতা এবং উৎসােহর সােথ কথা বলুন  
 সহজলভ	 এবং সহায়ক �হান 
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করণীয় এবং করণীয়  

করণীয়:  

 তাৎWিণকভােব অিভবাদন জানান  
 িমথ-Rয়া ব	-.গতকৃত কZন  

করেবন না:  

 ¢ীকৃিত উেপWা কZন বা িবল� কZন  
 �রােবা>টক বা উদাসীন �শানান 

 

 

বাTব জীবেনর দৃশ	পট  
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উদাহরণ: 3াহক এক>ট �পাশােকর �দাকােন Sেবশ করেলন:  

 কম ?চারী: 'Åভ িবকাল! ��² মােট? আপনােক ¢াগতম। আিম যিদ আপনােক �কানও সাহায	 করেত পাির 
তেব আমােক জানান।'  

 ফলাফল: 3াহক ¢াগত এবং মূল	বান �বাধ কেরন। 

 

 

Åেভ¯া জানােনার �Wে� সাং³ৃিতক সংেবদনশীলতা  

 সাং³ৃিতক রীিতনীিত এবং পাথ ?ক	 সJেক? সেচতন থাকুন  
 আনু�ািনক সং³ৃিতেত অিতির. :নিমি\ক বা হTেWপমূলক Åেভ¯া এিড়েয় চলুন 

 

 

SিশWণ এবং ভূিমকা পালন  
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 Åেভ¯া -R¡ অনুশীলন কZন  
 পিরেবশনা এবং আàিবÃাস উ�ত করেত ভূিমকা-নাটক ব	বহার কZন  
 িনয়িমত পয ?েবWণ কZন এবং Sিত-�য়া জানান 

 

 

উপসংহার  

 Ä=াশীল এবং ব±ু�পূণ ? Åেভ¯া দীঘ ?̂ ায়ী ছাপ :তির কের  
 ধারাবািহক অনুশীলন 3াহক সJক? এবং িব�য় ব-ৃ= কের 

 

 

Sায়শই -জ�ািসত S�াবলী 

3াহকেদর সােথ স°ানজনক এবং ব±ু�পূণ ? স�াষণ �কন BZ�পূণ ??  

এক>ট স°ানজনক এবং ব±ু�পূণ ? স�াষণ সম3 িমথ-Rয়ার জন	 এক>ট ইিতবাচক সুর ^াপন কের। এ>ট 
3াহকেদর ¢াগত, মূল	বান এবং আরামদায়ক �বাধ করায়, যা ÅZ �থেকই সJক? গেড় �তালার এবং 
ইিতবাচক 3াহক অিভ�তা িন-�ত করার জন	 অত	M BZ�পূণ ?।  
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এক>ট "Ä=াপূণ ?" স�াষেণর অথ ? কী?  

এক>ট স°ানজনক স�াষেণর মেধ	 রেয়েছ 3াহেকর উপি^িত ¢ীকার করা, উপযু. ভাষা ব	বহার করা 
 (েযমন, "স	ার," "ম	াডাম," অথবা "িম]ার/িমেসস [েশষ নাম]" যিদ জানা থােক), �চােখর �যাগােযাগ বজায় 
রাখা (েযখােন সাং³ৃিতকভােব উপযু.), এবং Sকৃত মেনােযাগ �দখােনা। এ>ট এমন :নিমি\কতা এড়ায় যা 
ত� ¯ বেল মেন হেত পাের।  

এক>ট অিভবাদনেক "ব±ু�পূণ ?" কী কের?  

এক>ট ব±ু�পূণ ? স�াষেণর মেধ	 রেয়েছ এক>ট খা>ঁট হািস (যিদ Sেযাজ	 হয়, ব	-.গতভােব অথবা �ফােন 
কá¢েরর মাধ	েম জানােনা), এক>ট উÇ এবং সহজলভ	 ¢র, এবং স�বত এক>ট সহজ, মেনারম উে½াধনী 
বাক	াংশ �যমন "হ	ােলা! " বা "Åভ সকাল!" এ>ট উÇতা এবং সহায়তা করার ই¯া Sকাশ কের।  

স�াষণ িক ব	-.গতকৃত করা উিচত? যিদ তাই হয়, িকভােব?  

যখন স�ব, হ	া ঁ!  3াহেকর নাম ব	বহার করা (যিদ জানা থােক, অথবা তারা িনেজেদর পিরচয় �দওয়ার পের) 
অত	M কায ?কর। নাম না থাকেলও, তােদর িনিদ?@ উপি^িত ¢ীকার করা ( "আমােদর �দাকােন ¢াগতম!" 
অথবা "[েকাJািনর নাম] কল করার জন	 ধন	বাদ!" ) এক>ট ব	-.গত �শ ? �যাগ কের।  

িবিভ� চ	ােনেলর জন	 িক িবিভ� ধরেণর Åেভ¯া (সশরীের, �ফােন, অনলাইন চ	ােট) আেছ?  

অবশ	ই।  

 সরাসির: �চােখর �যাগােযাগ, হািস এবং "¢াগতম!" এর মেতা �মৗিখক Åেভ¯া  
 �ফান: আপনার নাম এবং �কাJািনর কথা উে�খ কের এক>ট �@, উÇ ¢র, �যমন, "Åভ সকাল, এ>ট 

[েকাJািনর নাম] �থেক [আপনার নাম], আিম আপনােক কীভােব সাহায	 করেত পাির?"  
 অনলাইন চ	াট: এক>ট তাৎWিণক, ভØ িলিখত Åেভ¯া, �যমন, "হ	ােলা! আজ আিম আপনােক কীভােব 

সাহায	 করেত পাির?" অথবা "হাই [3াহেকর নাম], আমােদর চ	াট সহায়তায় ¢াগতম!"  

Åেভ¯া জানােনার আদশ ? সময় কী?  

Åেভ¯া জানােনার সময় তাৎWিণক হওয়া উিচত। সরাসির, 3াহক আপনার এলাকায় Sেবশ করার বা কােছ 
আসার কেয়ক �সেকে²র মেধ	। �ফান কেলর জন	, তােদর সংেযােগর পরপরই। অনলাইন চ	ােটর �Wে�, 
চ	াট �সশন ÅZ হওয়ার সােথ সােথই। িবলে�র ফেল 3াহকরা উেপিWত �বাধ করেত পােরন।  

3াহকেদর অিভবাদন জানােত সাধারণ ভ� লBিল কী কী এড়ােনা উিচত?  

সাধারণ ভ� লBিলর মেধ	 রেয়েছ:  

 িবিW¸ হওয়া বা একািধক কাজ করা।  
 অিতির. :নিমি\ক বা অেপশাদার ভাষা ব	বহার করা।  
 অিতির. উৎসাহী বা িবর-.কর �শানাে¯।  
 �চােখর �যাগােযাগ না করা (সশরীের)।  
 অিভবাদন িবলি�ত করা।  
 �রােবা>টক বা অকৃ-�ম �শানাে¯।  

ব	T বা চাপপূণ ? িদেনও আিম কীভােব ব±ু�পূণ ? সুর বজায় রাখেত পাির?  
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মননশীলতা অনুশীলন কZন এবং Sিত>ট িমথ-Rয়ার আেগ িকছ� টা সময় িনন। আপনার সামেন থাকা 
3াহেকর িদেক মেনােযাগ িদন। মেন রাখেবন �য আপনার ইিতবাচক আচরণ তােদর অিভ�তােক 
উে�খেযাগ	ভােব Sভািবত করেত পাের এবং ফল¢cপ, আপনার জন	 স�াব	 চাপ কমােত পাের। �ফােন 
থাকা অব^ায়ও হািসমুেখ সেচতন Sেচ@া সাহায	 করেত পাের।  

যিদ �কানও 3াহক আমার অিভবাদেন সাড়া না �দন তেব কী হেব?  

এ>ট ব	-.গতভােব �নেবন না। িকছ�  3াহক তাড়াÏেড়া কেরন, িবÔাM হন, অথবা �কবল কম িমথ-Rয়া পছA 
কেরন। আপনার �পশাদার পিরেষবা চািলেয় যান, িকD যিদ তারা পের �যাগােযাগ করেত চায় এমন লWণ 
�দখায়, তাহেল তােদর সােথ �যাগােযাগ করার জন	 SXত থাকুন। যিদ তারা সাড়া না �দয়, তাহেল এক>ট 
সহজ, ভØ "আজ িক আিম আপনােক িকছ�  সাহায	 করেত পাির?" বলা �যেত পাের।  

এক>ট ভােলা অিভবাদন িক সিত	ই 3াহেকর আনুগত	েক Sভািবত কের?  

হ	া,ঁ এক>ট ভােলা অিভবাদন হল এক>ট ইিতবাচক 3াহক যা�ার Sথম ধাপ। এ>ট িবÃাস এবং মূল	বান হওয়ার 
অনুভূিত Sিত�া কের। 3াহকরা এমন ব	বসায় িফের আসার স�াবনা �বিশ থােক �যখােন তারা স°ািনত এবং 
¢াগত �বাধ কের, সরাসির আনুগত	 এবং পুনরাব\ৃ ব	বসায় অবদান রােখ। 

Class -18 

িবিভ� 3াহেকর আচরেণর সােথ কায ?করভােব সাড়া �দওয়ার জন	 উপযু. আচরণেক মািনেয় িনন  

ভূিমকা  

আজেকর 3াহক-েক-Ùক িবেÃ, কায ?কর �যাগােযােগর জন	 িবিভ� 3াহেকর আচরণ �বাঝা এবং তােদর সােথ 
খাপ খাইেয় �নওয়া BZ�পূণ ?। ব	বসাBিলেক অবশ	ই িবিভ� 3াহক ব	-.�েক িচনেত হেব এবং সফল িমথ-Rয়ার 
জন	 �সই অনুযায়ী তােদর Sিত-�য়া :তির করেত হেব। 

 
 

�কন আচরেণর সােথ খাপ খাইেয় �নওয়া উিচত?  

আচরেণর সােথ খাপ খাইেয় �নওয়া 3াহক সD>@ উ�ত করেত, ½Þ µত সমাধান করেত এবং সামি3ক 3াহক 
অিভ�তা উ�ত করেত সহায়তা কের।  

3াহকেদর অনন	 ব	-.�, Sত	াশা এবং চািহদা থােক— ব	-.গতকৃত িমথ-Rয়া আরও ভাল সJক? এবং আনুগত	 
ব-ৃ=র িদেক পিরচািলত কের। 
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3াহক আচরেণর ধরণ  

3াহকরা দৃঢ়, িন-ùয়, িবেYষণাàক, অিভব	-.পূণ ?, অথবা আেবগSবণ হেত পােরন। Sিত>ট ধরেণর �যাগােযােগর 
জন	 আলাদা আলাদা �কৗশল Sেয়াজন। এই আচরণBিল সনা. করার ফেল ব	বসাBিল ইিতবাচক সJ.ৃতা 
ব-ৃ=র জন	 SXত এবং Sিত-�য়া জানােত পাের।  

দৃঢ় 3াহক  

এই 3াহকরা সরাসির এবং আàিবÃাসী। তারা সংিW¸, লW	-িভি\ক িমথ-Rয়া পছA কের। তােদর Sিত-�য়া 
জানােত আàিবÃাস, �@ �যাগােযাগ এবং তােদর সময় এবং িস=ােMর Sিত Ä=া Sেয়াজন। 

 

 

িন-ùয় 3াহকরা  

িন-ùয় 3াহকরা Sায়শই চ�প থােকন অথবা কথা বলেত ি½ধা3T থােকন। তারা সহানুভূিত এবং উৎসােহর Sশংসা 
কেরন। :ধয ?, স-�য় Äবণ এবং মৃদু অনুেরাধ তােদর চািহদাBিল উেçাচন করেত এবং আ^া :তির করেত সাহায	 
করেত পাের। 
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আেবগSবণ 3াহকরা  

আেবগSবণ 3াহকরা িবর. বা অিতির. উৎসাহী হেত পােরন। সহানুভূিত, শাMভাব এবং আÃাস অত	M 
BZ�পূণ ?। অনুভূিতBিল ¢ীকার কZন এবং উে\জনা কমােত বা িমথ-Rয়ােক উৎপাদনশীলভােব পিরচািলত 
করার জন	 সমাধানBিলেত মেনািনেবশ কZন। 

 

 

িবেYষণাàক 3াহক  

এই 3াহকরা যু-., তথ	 এবং পু©ানুপু© ব	াখ	ােক মূল	 �দন। তথ	 সহ Sে�র উ\র িদেত SXত থাকুন। 
অিতর-~ত করা এিড়েয় চলুন এবং তােদর আ^া অজ?েনর জন	 িবশেদ িনভ� ?লতা িন-�ত কZন। 

 

 

অিভব	-.পূণ ? 3াহকরা  

অিভব	-.পূণ ? 3াহকরা উৎসাহী এবং সামা-জক হন। তােদর সােথ ব±ু�পূণ ? �যাগােযােগর মাধ	েম �যাগােযাগ 
কZন। তােদর সমস	া সমাধােনর জন	 আেলাচনােক কায ?করভােব এিগেয় িনেয় যাওয়ার সময় তােদর িচMাভাবনা 
ভাগ কের �নওয়ার সুেযাগ িদন। 
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�যাগােযােগর �কৗশল  

¢র এবং গিতর সােথ সাম~স	পূণ ? �হান, ইিতবাচক ভাষা ব	বহার কZন এবং স-�য়ভােব Äবণ অনুশীলন কZন। 
এই আচরণBিল 3াহকেদর �দখায় �য তােদর �যাগােযােগর ধরণ িনিব ?েশেষ, তারা �বাঝা এবং স°ািনত। 

 

 

ধারাবািহকতা এবং SিশWণ  

কম�েদর আচরণগত ইি�ত, উে\জনা �ােসর �কৗশল এবং অিভেযা-জত �যাগােযােগর িবষেয় িনয়িমত SিশWণ 
িদন। Sিত-�য়া :শলীেত ধারাবািহকতা ®	াে²র আ^া :তির কের এবং ½Þ সমাধােনর উ�িত কের। 
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�কস ]ািড  

এক>ট �টিলকম �কাJািন 3াহকেদর ব	-.� সনা. কের তােদর সহায়তা �কৗশল 3হণ কেরেছ। এর ফেল 3াহক 
সD>@েত ২৫% উ�িত হেয়েছ এবং পিরবত?েনর হার ১৫% �াস �পেয়েছ। 

 

 

3াফ: আচরণ বনাম সD>@  

এই 3াফ>ট �দখায় �য 3াহেকর আচরেণর সােথ খাপ খাইেয় �নওয়া কীভােব সD>@ এবং ধের রাখার Wমতা 
উে�খেযাগ	ভােব ব-ৃ= কের। কম ?চারীরা আচরণগত ইি�েতর উপর িভি\ কের Sিত-�য়া সাম~স	 করার সময় 
সD>@র ব-ৃ= লW	 কZন। 
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সারাংশ  

িবিভ� 3াহেকর আচরণ �বাঝা এবং তােদর সােথ খাপ খাইেয় �নওয়া অত	M BZ�পূণ ?।  

এ>ট সD>@ বাড়ায়, আনগুত	 :তির কের এবং সাফেল	র িদেক পিরচািলত কের। ব	বসাBিলেক SিশWণ এবং 
সর~ামBিলেত িবিনেয়াগ করেত হেব যা কম�েদর যথাযথভােব Sিত-�য়া জানােত সWম কের। 

 

 

Sায়শই -জ�ািসত S�াবলী 

�কন আমার আচরণেক িবিভ� ধরেণর 3াহেকর সােথ খাপ খাইেয় �নওয়া BZ�পূণ ??  

আপনার আচরণেক খাপ খাইেয় �নওয়ার মাধ	েম আপিন Sিত>ট 3াহেকর সােথ আরও কায ?করভােব সংেযাগ 
^াপন করেত পারেবন, সJক? :তির করেত পারেবন, স�াব	 সমস	াBিল �াস করেত পারেবন এবং �শষ 
পয ?M উভয় পেWর জন	 আরও ইিতবাচক এবং সফল অিভ�তা Sদান করেত পারেবন। এ>ট 3াহক সD>@ 
এবং আনুগত	 ব-ৃ= করেব।  

আিম �কান ধরেণর 3াহক আচরেণর মুেখামুিখ হেত পাির?  

সাধারণ ধরেণর আচরেণর মেধ	 রেয়েছ:  

 দািবদার/অৈধয ?: 3াহকরা যারা µত সমাধান চান এবং সহেজই হতাশ হেত পােরন।  
 কথাবাত ?া/ব±ু�পূণ ?: 3াহকরা যারা কেথাপকথন এবং ব	-.গত সংেযাগ গেড় ত� লেত উপেভাগ কেরন।  
 শাM/সংযত: 3াহকরা যারা সরাসির িবAেুত �যেত পছA কেরন এবং খুব �বিশ তথ	 িদেত নাও পােরন।  
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 রাগািåত/আ�মণাàক: 3াহকরা যারা িবর. এবং উÝ¢ের তােদর হতাশা Sকাশ করেত পােরন।  
 িস=াMহীন: 3াহকরা যারা পছA করেত সং3াম কের এবং িনেদ?শনার Sেয়াজন হয়।  
 �ানী/িবেশষ�: 3াহকরা যারা তােদর গেবষণা কেরেছন এবং তথ	 চ	ােল~ করেত পােরন।  

একজন দািবদার বা অৈধয ? 3াহেকর জন	 আমার �যাগােযােগর ধরণ কীভােব সাম~স	 করা উিচত?  

সংিW¸, দW এবং সমাধান-িভি\ক �হান। সরাসির মূল িবষেয় �পৗÐছান, �@ পদেWপ িনন এবং 
অSেয়াজনীয় �ছাটখােটা কথাবাত ?া এিড়েয় চলুন। তােদর জZিরতা ¢ীকার কZন এবং �দখান �য আপিন 
তােদর সমস	া সমাধােনর জন	 µত কাজ করেছন।  

একজন বাচাল বা ব±ু�পূণ ? 3াহেকর সােথ �যাগােযাগ করার সেব ?া\ম উপায় কী?  

ভØ কেথাপকথেন অংশ3হণ কZন, তােদর ব±ু�পূণ ? আচরেণর Sিতদান িদন এবং Sকৃত আ3হ �দখান। 
�পশাদাির� বজায় �রেখ, কেথাপকথন>ট তােদর চািহদার িদেক িফিরেয় আনার আেগ এক>ট সংিW¸ 
ব	-.গত সংেযােগর সুেযাগ িদন।  

আিম কীভােব একজন শাM বা সংযত 3াহকেক কায ?করভােব সাহায	 করেত পাির?  

আরও তথ	 Sদােনর জন	 তােদর উৎসািহত করার জন	 �খালােমলা S� -জ�াসা কZন। স	ূ ইি�তBিলর 
জন	 স-�য়ভােব Åনুন এবং �@, সরাসির িবকdBিল অফার কZন। দীঘ ? ব	াখ	া এিড়েয় চলুন এবং দWতা 
এবং �@তার উপর মেনােযাগ িদন।  

রাগািåত বা আ�মণাàক 3াহেকর সােথ আচরণ করার সময় আমার �কান �কৗশলBিল ব	বহার করা উিচত?  

শাM এবং সহানুভূিতশীল থাকুন। বাধা না িদেয় Åনুন, তােদর অনুভূিত যাচাই কZন এবং তােদর �নিতবাচক 
অিভ�তার জন	 Wমা Sাথ ?না কZন (যিদও আপিন কারণ নাও হন)। সমাধান খুেঁজ �বর করার উপর 
মেনােযাগ িদন এবং পিরি^িতর উে\জনা কমােত আপিন বুঝেত এবং যÈশীল তা �দিখেয়। তক? করা বা 
আàরWামূলক হওয়া এিড়েয় চলুন।  

আিম কীভােব একজন িস=াMহীন 3াহকেক িস=ােMর িদেক পিরচািলত করেত পাির?  

সীিমত সংখ	ক �@, সংিW¸ িবকd অফার কZন। Sিত>ট িবকেdর সুিবধাBিল ত� েল ধZন এবং তােদর 
পছABিল �বাঝার জন	 �@Îকরণমূলক S� -জ�াসা কZন। আপিন তােদর বিণ ?ত চািহদার উপর িভি\ 
কের এক>ট সুপািরশও িদেত পােরন।  

একজন �ানী বা িবেশষ� 3াহকেক চ	ােল~ করা িক কখনও >ঠক?  

স°ােনর সােথ �যাগােযাগ কZন। তােদর �ান ¢ীকার কZন এবং তােদর গেবষণা যাচাই কZন। যিদ আপনার 
তথ	 সংেশাধন করার Sেয়াজন হয়, তাহেল ভØতার সােথ এবং তথ	গত, স-ুসমিথ ?ত তথ	 বা িবকd দৃ>@ভি� 
Sদান কের তা কZন, সরাসির তােদর িবেরািধতা না কের।  

স-�য় Äবণ কী, এবং 3াহেকর আচরেণর সােথ খাপ খাইেয় �নওয়ার জন	 �কন এ>ট BZ�পূণ ??  

স-�য় Äবণ বলেত 3াহক কী বলেছন তার উপর সJূণ ? মেনােযাগ �দওয়া �বাঝায়, �মৗিখক এবং অ-েমৗিখক 
উভয়ভােবই, তােদর বাত ?া সJূণ ?cেপ �বাঝার জন	। এ>ট অত	M BZ�পূণ ? কারণ এ>ট আপনােক তােদর 
চািহদা, মানিসক অব^া এবং আচরণগত ইি�তBিল স>ঠকভােব সনা. করেত �দয়, যা আপনােক আপনার 
Sিত-�য়া যথাযথভােব :তির করেত সWম কের।  
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যিদ আিম িন-�ত না হই �য �কানও িনিদ?@ 3াহেকর আচরেণর Sিত কীভােব Sিত-�য়া জানােত হেব?  

সেAহ হেল, ভØ, �পশাদার এবং সহানুভূিতশীল হেত হেব। তােদর চািহদা এবং Sত	াশা আরও ভালভােব 
�বাঝার জন	 �@Îকরণমূলক S� -জ�াসা কZন। যিদ �কানও পিরি^িত আপনার ¢া¯A	 বা সামেথ ?	র 
বাইের চেল যায়, তাহেল একজন সুপারভাইজার বা আরও অিভ� সহকম�র সাহায	 িনেত ি½ধা করেবন না। 

Class – 19 

3াহকেদর Sত	াশা িচি¹ত কZন এবং িন-�ত কZন  

3াহেকর চািহদা �বাঝা এবং পূরণ করা 

 3াহেকর Sত	াশা �বাঝা চমৎকার পিরেষবা Sদান এবং মূল	 :তিরর মূল চািবকা>ঠ। 

 

 

�কন এ>ট BZ�পূণ ? •  

 আ^া এবং আনুগত	 :তির কের  
 3াহক সD>@ ব-ৃ= কের  
 পিরেষবা সরবরাহ উ�ত কের  
 অিভেযাগ এবং ভ� ল �বাঝাবু-ঝ �াস কের 
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3াহেকর Sত	াশার ধরণ  

 �@ Sত	াশা  
 অMিন ?িহত Sত	াশা  
 ি^র Sত	াশা  
 গিতশীল Sত	াশা 

 

Sত	াশার উৎস  

 অতীত অিভ�তা  
 মুেখর কথা  
 িবপণন এবং িব�াপন  
 Sিতেযাগীেদর অফার 

 

3াহেকর Sত	াশা কীভােব িচি¹ত করেবন  

 জিরপ এবং Sিত-�য়া পিরচালনা কZন  
 3াহেকর অিভেযাগ িবেYষণ কZন  
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 আচরণ পয ?েবWণ কZন  
 সরাসির �যাগােযাগ কZন 

 

3াহেকর Sত	াশা িন-�ত করা  

 অনুেরাধBিল পুনরাবিৃ\ কZন বা সংিW¸ কZন  
 �@Îকরণমূলক S� -জ�াসা কZন  
 িলিখত িন-�তকরণ Sদান কZন 

 

Sত	াশা িচি¹ত করার সুিবধা  

 কা]মাইজড পিরেষবা  
 অসেMাষ �াস  
 3াহক ধের রাখার Wমতা ব-ৃ=  
 কম ?চারীেদর কম ?Wমতা উ�ত করা 
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সাধারণ ভ� লBিল এিড়েয় চলা  

 3াহেকর চািহদা ধের �নওয়া  
 ফেলাআেপর অভাব  
 Sিত-�য়া উেপWা করা  
 ভ� ল �যাগােযাগ 

 

 

Sত	াশা পূরেণর হািতয়ার  

 িসআরএম সফটওয়	ার  
 Sিত-�য়া ফম ?  
 �সাশ	াল িমিডয়া পয ?েবWণ  
 3াহক সাWাৎকার 
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সেব ?া\ম অনুশীলন  

 স-�য় Äবণ  
 ব	-.গতকৃত �যাগােযাগ  
 সময়মত ফেলা-আপ  
 ¢¯তা 

 

3াহক যা�ার মানিচ�  

 3াহক যা�ার Sিত>ট পয ?ােয় Sত	াশা �বাঝার জন	 Sিত>ট �শ ?িবA ুমানিচ� :তির কZন। 
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�কস ]ািড: আমাজন  

 µত �ডিলভাির, সহজ িরটান ? এবং চমৎকার সহায়তার মাধ	েম আমাজন ধারাবািহকভােব 3াহকেদর Sত	াশা 
পূরণ কের। 

 

 

কম�েদর ভূিমকা  

 কম�েদর 3াহেকর Sত	াশাBিল কায ?করভােব িচনেত এবং �স অনুযায়ী কাজ করার জন	 SিশWণ �দওয়া 
উিচত। 
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চ	ােল~ এবং সমাধান  

 চ	ােল~: Sত	াশা পিরবত?ন  
 সমাধান: �মাগত Sিত-�য়া এবং অিভেযাজনেযাগ	তা 

সারাংশ  

 3াহেকর Sত	াশা িচি¹ত করা এবং িন-�ত করা উ�ত পিরেষবা, িবÃT 3াহক এবং ব	বসািয়ক সাফেল	র 
িদেক পিরচািলত কের। 

 
 

Sায়শই -জ�ািসত S�াবলী 

S� ১:  "3াহকেদর Sত	াশা িচি¹ত কZন এবং িন-�ত কZন" বলেত কী �বাঝায়?  

S� ১: এ>ট এক>ট BZ�পূণ ? S-�য়া যা 3াহকরা এক>ট পণ	, পিরেষবা বা িমথ-Rয়া �থেক কী Sত	াশা কেরন, 
কী চান এবং কী চান তা �বাঝার এবং তারপর তােদর সােথ �সই �বাঝাপড়া যাচাই করার BZ�পূণ ? S-�য়ােক 
�বাঝায়। এ>ট আপনার 3াহকেদর সােথ একই প�ৃায় থাকা সJেক? যােত তােদর চািহদা পূরণ হয় তা িন-�ত 
করা যায়।  

S� ২: 3াহকেদর Sত	াশা িচি¹ত করা এবং িন-�ত করা �কন BZ�পূণ ??  

S� ২: এ>ট িবিভ� কারেণ BZ�পূণ ?:  

 3াহক সD>@: Sত	াশা পূরণ করেল খুিশ 3াহক পাওয়া যায়।  
 হতাশা এড়ােনা: ভ� ল �বাঝাবু-ঝ হতাশা এবং �নিতবাচক অিভ�তার িদেক িনেয় �যেত পাের।  
 আনুগত	 গেড় �তালা: �যসব 3াহকরা �বাধগম	 এবং মূল	বান �বাধ কেরন তােদর িফের আসার স�াবনা 

�বিশ।  
 কায ?কর সJদ বরাº: 3াহকরা কী চান তা জানা ব	বসাBিলেক তােদর Sেচ@া এবং সJদেক দWতার সােথ 

�কÙীভূত করেত সহায়তা কের।  
 উ�ত পণ	/পিরেষবা: Sত	াশার উপর Sিত-�য়া উæাবন এবং উ�িত চালােত পাের।  
 �াসকৃত পুনিন ?ম ?াণ/Sত	াবত?ন: �@ভােব সং�ািয়ত Sত	াশা ä>ট এবং ব	য়বÏল সংেশাধেনর Sেয়াজনীয়তা 

কিমেয় �দয়।  

S� ৩: 3াহেকর Sত	াশা শনা. করার িকছ�  সাধারণ প=িত কী কী?  
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S� ৩: এই তথ	 সং3েহর অেনক উপায় আেছ:  

 সরাসির �যাগােযাগ: কেথাপকথন, সাWাৎকার এবং িমথ-Rয়ার সময় স-�য়ভােব Äবণ।  
 জিরপ এবং S�াবলী: কাঠােমাগত Sিত-�য়া সং3েহর জন	 আনু�ািনক সর~াম।  
 Sিত-�য়া ফম ?/চ	ােনল: পরামশ ? বা�, অনলাইন ফম ? এবং িনেবিদতSাণ ইেমল >ঠকানা।  
 বাজার গেবষণা: Sবণতা, Sিতেযাগী অফার এবং 3াহক জনসংখ	া িবেYষণ।  
 িব�য় িমথ-Rয়া: িব�য় দলBিলর Sায়শই 3াহেকর চািহদা এবং আকাãা সJেক? সরাসির অMদৃ?>@ থােক।  
 3াহক পিরেষবা িমথ-Rয়া: সাধারণ অিভেযাগ, -জ�াসা এবং ইিতবাচক Sিত-�য়া িবেYষণ।  
 সামা-জক �যাগােযাগ মাধ	ম পয ?েবWণ: 3াহকরা অনলাইেন আপনার ®	া² এবং িশd সJেক? কী বলেছন 

তা �	াক করা।  
 পয ?ােলাচনা িবেYষণ: িবিভ� Â	াটফেম ? 3াহক পয ?ােলাচনা পড়া।  
 পয ?েবWণমূলক গেবষণা: 3াহকরা কীভােব পণ	 বা পিরেষবা ব	বহার কেরন তা পয ?েবWণ করা।  

S� ৪: 3াহেকর Sত	াশা শনা. করার পের আিম কীভােব �সBিল িন-�ত করেত পাির?  

A4: অনুমান এড়ােত িন-�তকরণ BZ�পূণ ?:  

 সংিW¸সার এবং Sিতফলন: আপিন যা Åেনেছন তা ব	াখ	া কZন এবং -জ�াসা কZন, "এ>ট িক স>ঠক?" 
অথবা "আিম িক এ>ট স>ঠকভােব বুঝেত �পেরিছ?"  

 সমাধান STাব কZন এবং চ� -. পান: এক>ট পিরকdনা বা সমাধান উপ^াপন কZন এবং -জ�াসা কZন, 
"এ>ট িক আপনার চািহদা পূরণ কের?"  

 �@ �ডিলভােরবল �সট কZন: কী Sদান করা হেব, কখন এবং �কান মানদে� তা িনধ ?ারণ কZন, এবং �@ 
চ� -. পান।  

 িলিখত িন-�তকরণ Sদান কZন: স°ত Sত	াশাBিলর সংিW¸সার সহ এক>ট ইেমল বা নিথ অনুসরণ 
কZন।  

 �চকিল] বা চ� -. ব	বহার কZন: জ>টল Sকেdর জন	, আনু�ািনক নিথBিল �বাঝাপড়া িন-�ত করেত 
পাের।  

 ওেপন-এে²ড S� -জ�াসা কZন: 3াহকেদর িবTািরত এবং �@ করেত উৎসািহত কZন।  

S� 5: 3াহেকর Sত	াশা অবাTব বা পর�রিবেরাধী হেল কী হেব?  

A5: এ>ট এক>ট সাধারণ চ	ােল~। এই ধরেনর �Wে�:  

 �@ভােব এবং স°ােনর সােথ �যাগােযাগ কZন: ব	াখ	া কZন �কন িনিদ?@ Sত	াশা পূরণ করা যায় না, 
�যৗ-.ক কারণ Sদান কের।  

 িবকd STাব কZন: কায ?কর সমাধান STাব কZন যা এখনও অMিন ?িহত চািহদা পূরণ করেত পাের।  
 আেলাচনা কZন: উভয় পেWর জন	 উপযু. এক>ট মধ	ম প´া খুেঁজ �বর কZন।  
 Sত	াশা পিরচালনা কZন: পরবত�েত হতাশা এড়ােত আেগ �থেকই সীমাব=তা সJেক? ¢¯ থাকুন।  
 অ3ািধকার িনধ ?ারণ কZন: যিদ পর�রিবেরাধী Sত	াশা থােক, তাহেল 3াহেকর সােথ কাজ কের তােদর 

কােছ সবেচেয় BZ�পূণ ? িবষয়Bিলেক অ3ািধকার িদন।  

S� ৬: কত ঘন ঘন 3াহেকর Sত	াশা িচি¹ত করা এবং িন-�ত করা উিচত?  

A6: এ>ট এককালীন কায ?কলাপ নয়।  

 Sাথিমকভােব: �যেকােনা নত� ন 3াহক সJক? বা Sকেdর ÅZেত।  
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 চলমান: 3াহক যা�া জেুড় িনয়িমতভােব, িবেশষ কের দীঘ ?েময়াদী সJক? বা িবকিশত Sকেdর জন	।  
 পিরবত?েনর পের: যখনই পণ	, পিরেষবা বা S-�য়ায় এমন �কানও পিরবত?ন আেস যা 3াহকেক Sভািবত 

করেত পাের।  
 পিরেষবা/�য়-পরবত�: Sিত-�য়া সং3হ করা এবং Sত	াশা পূরণ হেয়েছ িকনা তা �বাঝা।  
 স-�য়ভােব: �মাগত উ�িত Sেচ@ার অংশ িহসােব।  

S� ৭: এই S-�য়ায় স-�য় Äবণ কী ভূিমকা পালন কের?  

A7: স-�য় Äবণ �মৗিলক। এর মেধ	 রেয়েছ:  

 পূণ ? মেনােযাগ �দওয়া: �কবল শÒ �শানা নয়, বরং বাত ?া, সুর এবং অMিন ?িহত আেবগ �বাঝা।  
 �@Îকরণ S� -জ�াসা করা: সJূণ ? �বাধগম	তা িন-�ত করার জন	।  
 বাধা এড়ােনা: 3াহকেক সJূণ ?cেপ িনেজেদর Sকাশ করার সুেযাগ �দওয়া।  
 সারসংেWপ এবং Sিতফলন: �বাঝার িবষয়>ট িন-�ত করা এবং �দখােনা �য আপিন Åনেছন।  
 সহানুভূিতশীলতা: 3াহেকর দৃ>@ভি� এবং অনুভূিত �বাঝা।  

S� ৮: Sযু-. িক Sত	াশা সনা.করণ এবং িন-�তকরেণ সাহায	 করেত পাের?  

A8: এেকবাের।  

 CRM িসে]ম: 3াহেকর িমথ-Rয়া, পছA এবং অতীেতর Sিত-�য়া �	াক করা।  
 জিরপ সর~াম: দW তথ	 সং3হ এবং িবেYষেণর জন	।  
 �যাগােযাগ Â	াটফম ?: �@ এবং নিথভ� . কেথাপকথেনর জন	 (েযমন, ইেমল, চ	াট)।  
 Sিত-�য়া ব	ব^াপনা সÀওয়	ার: 3াহক ইনপুট �কÙীভূত এবং িবেYষণ করা।  
 AI এবং িবেYষণ: 3াহেকর ইনপুট িবপুল পিরমােণ �থেক িনদশ ?ন এবং অনুভূিত সনা. করা। 

Class – 20 

 

 

3াহকেদর সােথ সব ?দা িবনয়ী এবং সহায়ক আচরণ কZন। ইিতবাচক িমথ-Rয়ার মাধ	েম ^ায়ী 3াহক সJক? 
গেড় �তালা। 

 ভØ ও সহায়ক পিরেষবার BZ�  
 ®	াে²র খ	ািত এবং আনুগেত	র উপর Sভাব  
 উপ^াপনায় কী কী িবষয় অMভ� ?. থাকেব তার সারসংেWপ 
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3াহক �সবায় �সৗজন	 বলেত কী �বাঝায়?  

 স°ানজনক ভাষা  
 ইিতবাচক শরীর ভাষা  
 স-�য়ভােব Äবণ 
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�সৗজন	 �কন BZ�পূণ ?  

 িবÃাস :তির কের  
 ½Þ কমায়  
 ব	বসার পুনরাবিৃ\েক উৎসািহত কের  
 আপনােক Sিতেযাগীেদর �থেক আলাদা কের 

 

'সহায়ক' বলেত কী �বাঝায়?  

 3াহেকর চািহদা �বাঝা  
 µত সমাধান Sদান  
 �@ িনেদ?শনা বা িনেদ?শনা Sদান 
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3াহক �সবায় করণীয়  

 উÇভােব কথা বলুন  
 �@ভােব কথা বলুন  
 :ধয ? ধZন  
 চােপর মেধ	 শাM থাকুন 

 

 

3াহক �সবা Sদান করেবন না  

 3াহকেক বাধা3T কZন  
 �নিতবাচক ভাষা ব	বহার কZন 
 ¢াথ ? িনরসেন কাজ কZন  
 �দাষ পিরবত?ন কZন 
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বাTব জীবেনর দৃশ	পট  

 উদাহরণ ১: সহানুভূিতর সােথ অিভেযােগর সমাধান  
 উদাহরণ ২: একজন িবÔাM 3াহকেক  

পণ	 ব	বহাের সাহায	 করা  

 ভূিমকা পালন বা �কস ]ািড িবকd 

 

 

�যাগােযােগর Sেয়াজনীয় িবষয়বX  

 �মৗিখক: ¢র, �@তা  
 অেমৗিখক: �চােখর �যাগােযাগ,  
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 ভি� িলিখত: ভØতা, µত Sিত-�য়া 

 

 

3াহকেদর ক>ঠন পিরি^িত �মাকােবলা কZন  

 শাM ও ভØ থাকুন  
 স-�য়ভােব Åনুন  
 ব	বহািরক সমাধান Sদান কZন 

 

 

�সৗজন	মূলক �সবার সুিবধা  

 উ�ত 3াহক সD>@  
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 আরও ভােলা >টম মেনাবল  
 িব�য় এবং �রফােরল ব-ৃ= 

 

 

উপসংহার  

 3াহকেদর সােথ সব ?দা স°ান এবং সাহায	কারী মেনাভােবর সােথ আচরণ কZন  
 �সৗজন	 + সাহায	 = দীঘ ?েময়াদী সাফল	  
 চূড়াM 3হণ: "Sিত>ট িমথ-Rয়াই BZ�পূণ ?।" 

 

 

Sায়শই -জ�ািসত S�াবলী 

S� ১:  "3াহকেদর সােথ ভØ আচরণ" বলেত কী �বাঝায়?  

উ\র ১: 3াহকেদর সােথ ভØ আচরণ করার অথ ? হল সকল িমথ-Rয়ায় ভØতা, Ä=া এবং ভােলা আচরণ Sদশ ?ন 
করা। এর মেধ	 রেয়েছ ভØ ভাষা ব	বহার করা  ( "দয়া কের," "ধন	বাদ" ), ইিতবাচক সুর বজায় রাখা, স-�য়ভােব 
�শানা এবং :ধয ?শীল হওয়া।  

S� ২: 3াহকেদর "সহায়ক" হওয়া �কন BZ�পূণ ??  
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উ\র ২: সহায়ক হওয়ার অথ ? হল সমাধান খুেঁজ �পেত, তােদর Sে�র পু©ানুপু© উ\র িদেত, স>ঠক তথ	 Sদান 
করেত এবং তােদর চািহদা পূরেণ অিতির. Sেচ@া করেত 3াহকেদর স-�য়ভােব সহায়তা করা। এ>ট আ^া :তির 
কের, সমস	াBিল দWতার সােথ সমাধান কের এবং তােদর সামি3ক অিভ�তা উ�ত কের।  

S� ৩: এই Sসে� "3াহক" বলেত কােক �বাঝায়?  

উ\র ৩:  "3াহক" বলেত এমন �য �কউ �বাঝায় যারা আপনার ব	বসা বা পিরেষবার সােথ �যাগােযাগ কের, তারা 
সরাসির ��তা, �ােয়P, পিরেষবার ব	বহারকারী, এমনিক অভ	Mরীণ অংশীদার যারা আপনার সহায়তার উপর 
িনভ?র কের।  

S� ৪:  "সব ?দা" বলেত কী �বাঝায়?  

উ\র 4: "সব ?দা" �জার �দয় �য পিরি^িত, 3াহেকর �মজাজ, িদেনর সময়, বা অন	 �কানও বািহ	ক কারণ 
িনিব ?েশেষ �সৗজন	 এবং সহায়কতা ধারাবািহকভােব Sদশ ?ন করা উিচত। এ>ট ধারাবািহকভােব উÝ মােনর 
পিরেষবা বজায় রাখার BZ� ত� েল ধের।  

S� ৫: 3াহকেদর সােথ �সৗজন	 এবং সহায়ক আচরেণর ধারাবািহকভােব সুিবধাBিল কী কী?  

উ\র ৫: এর সুিবধাBিলর মেধ	 রেয়েছ 3াহক সD>@ ব-ৃ=, 3াহেকর আনুগত	 এবং ধের রাখা উ�ত, ইিতবাচক 
কথাবাত ?ার �রফােরল, ®	াে²র খ	ািত ব-ৃ=, 3াহেকর অিভেযাগ �াস এবং কম�েদর জন	 আরও ইিতবাচক 
কম ?পিরেবশ।  

S� ৬: 3াহকেদর সােথ �যাগােযাগ করার সময় এড়ােনার জন	 িকছ�  সাধারণ সমস	া কী কী?  

উ\র ৬: সাধারণ সমস	াBিলর মেধ	 রেয়েছ ত� ¯, অৈধয ?, অভØ, অ� বা তক?Sবণ হওয়া। এছাড়াও, স-�য়ভােব 
�শানা, বাধা �দওয়া বা 3াহকেদর তাড়াÏেড়া করা এিড়েয় চলা তােদর অিভ�তার উপর �নিতবাচক Sভাব �ফলেত 
পাের।  

S� ৭: চ	ােল-~ং 3াহকেদর মুেখামুিখ হেলও আিম কীভােব িন-�ত করেত পাির �য আিম ধারাবািহকভােব 
�সৗজন	 এবং সহায়ক?  

উ\র ৭: চ	ােল-~ং 3াহকেদর সােথও, শাM, সহানুভূিতশীল এবং �পশাদার থাকা অত	M BZ�পূণ ?। উে\জনা 
কমােনার উপর মেনােযাগ িদন, তােদর উে½গBিল �বাঝার জন	 স-�য়ভােব Åনুন এবং সমাধানBিল �@ভােব 
�যাগােযাগ কZন। মেন রাখেবন �য আপনার ভূিমকা হল �পশাদার মান বজায় �রেখ সমস	া সমাধােন সহায়তা 
করা। SিশWণ এবং �@ িনেদ?িশকাও খুব সহায়ক হেত পাের।  

S� ৮: এ>ট িক সমT �যাগােযােগর মাধ	েমর �Wে� (সশরীের, �ফােন, ইেমল, চ	াট) Sেযাজ	?  

উ\র ৮: অবশ	ই। 3াহকেদর সােথ �সৗজন	মূলক এবং সহায়ক আচরেণর নীিত>ট সমT �যাগােযােগর মাধ	েম 
সব ?জনীনভােব Sেযাজ	 - তা মুেখামুিখ, �ফােন, ইেমল, লাইভ চ	াট বা �সাশ	াল িমিডয়ার মাধ	েমই �হাক না �কন। 
মাধ	েমর উপর িনভ?র কের ¢র এবং প=িত িকছ� টা পিরবিত ?ত হেত পাের, তেব মূল মূল	েবাধ একই থােক।  

S� ৯: 3াহকেক কীভােব সাহায	 করেত হেব তা িন-�ত না হেল আমার কী করা উিচত?  

উ\র ৯: যিদ আপিন িন-�ত না হন, তাহেল ¢ীকার করা ভাল �য আপিন উ\র>ট জােনন না তেব 3াহকেক আÃT 
করা ভাল �য আপিন এমন কাউেক খুেঁজ পােবন িযিন উ\র>ট জােনন অথবা তােদর সােথ স>ঠক তথ	 িনেয় 
�যাগােযাগ করেবন। কখনও অনুমান করেবন না বা ভ� ল তথ	 Sদান করেবন না, কারণ এ>ট আরও হতাশার িদেক 
িনেয় �যেত পাের।  
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S� ১০: ভØ এবং সহায়ক হওয়ার মেধ	 িক �কান পাথ ?ক	 আেছ?  

উ\র 10: হ	া,ঁ তারা পিরপূরক িকD ¢তÓ। ভØতা হল িমথ-Rয়ার ধরণ (Ä=াশীল, সদাচারী), অন	িদেক সহায়কতা 
হল ফলাফল (সমস	া সমাধান, তথ	 Sদান, সহায়তা)। আপিন িবেশষভােব সহায়ক না হেয়ও ভØ হেত পােরন, 
এবং তি½পরীত, তেব আদশ ? হল উভয়ই হওয়া। 

Class – 21 

�@ �যাগােযােগর মাধ	েম আ^া গেড় �তালা 

ভূিমকা  

কায ?কর 3াহক �যাগােযাগ আ^া :তির কের, সD>@ বাড়ায় এবং আনুগত	 �জারদার কের। এ>ট 3াহকেদর অবিহত 
রােখ, িবÔািM কমায় এবং ¢¯তা ব-ৃ= কের। সমস	াBিলর সময় পির­ার আপেডটBিল জবাবিদিহতা এবং যÈ 
�দখায়। ভাল �যাগােযাগ ®	াে²র খ	ািতও ব-ৃ= কের এবং ব	বসািয়ক পুনিম ?লনেক উৎসািহত কের, এ>ট এক>ট 
ইিতবাচক 3াহক অিভ�তা Sদােনর এক>ট মূল উপাদান কের �তােল। 

�যাগােযাগ চ	ােনল  

 ইেমল, এসএমএস, �সাশ	াল িমিডয়া, ওেয়বসাইট, �হdেড³  
 িরেপাট? :তিরর িশd এবং সহানুভূিত িশখুন  
 স-�য়ভােব �শানার দWতা িশখুন S� -জ�াসা িশখুন �কৗশল  
 িবিভ� ধরেণর 3াহকেদর জন	 চমৎকার পিরেষবা Sদান করেত িশখুন  
 3াহেকর অিভেযাগ পিরচালনা এবং সমাধান করেত িশখুন 

3াহকেদর Sত	াশা  

 3াহকরা সমেয়াপেযাগী এবং সৎ �যাগােযাগ আশা কেরন  
 আপনার �পশাদার �টিলেফান পিরচালনার দWতা ব-ৃ= কZন  
 �যাগােযাগ এবং 3াহক পিরচালনার দWতা উ�ত কZন  
 আMঃব	-.গত সJক? উ�ত কZন 

3াহকেদর অবিহত করার সুিবধা  

 আ^া :তির কের, িবÔািM কমায়, সD>@ বাড়ায় • 3াহকেদর অবিহত করা আ^া :তির কের, উে½গ কমায় এবং 
সD>@ বাড়ায়। সমেয়াপেযাগী আপেডট Sত	াশা পিরচালনা করেত, ভ� ল �বাঝাবু-ঝ �রাধ করেত এবং ¢¯তা 
বাড়ােত সাহায	 কের। এ>ট ®	াে²র খ	ািত �জারদার কের, ব	বসার পুনরাবিৃ\েক উৎসািহত কের এবং 
3াহকেদর আনুগত	 ব-ৃ= কের।  

 �@ �যাগােযাগ আরও ভােলা িস=াM 3হণেক সমথ ?ন কের, সJ.ৃতা ব-ৃ= কের এবং �দখায় �য �কাJািন 
তার 3াহকেদর মূল	 �দয় এবং স°ান কের। 

চ	ােল~  

 িবলি�ত আপেডট, অসংলü বাত ?ােSরণ, অ�@ তথ	  
 3াহক �যাগােযাগ িবলি�ত Sিত-�য়া, অসংলü বাত ?ােSরণ এবং ¢¯তার অভােবর মেতা চ	ােলে~র মুেখামুিখ 

হয়।  
 ভাষাগত বাধা, Sযু-.গত সমস	া এবং অিতমা�ায় সহায়তা দলBিল অিভ�তােক খারাপ করেত পাের।  
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 ভ� ল �যাগােযাগ িবÔািM এবং অসেMােষর িদেক পিরচািলত কের। একািধক চ	ােনল জেুড় �@তা, সহানুভূিত 
এবং সমেয়াপেযাগী আপেডট বজায় রাখার জন	 সতক? পিরকdনা, SিশWণ এবং �মাগত উ�িত Sেয়াজন। 

�যাগােযােগর উ�িত কীভােব করা যায়?  

এক>ট শ-.শালী �যাগােযাগ �কৗশেলর মেধ	 রেয়েছ সমেয়াপেযাগী আপেডট, ¢¯তা এবং সহানুভূিত। ইেমল, 
সামা-জক মাধ	ম এবং সহায়তা �কেÙর মেতা একািধক চ	ােনল ব	বহার কZন। ধারাবািহকতা এবং �@তা িন-�ত 
করেত দলBিলেক SিশWণ িদন। Sিত-�য়া পয ?েবWণ কZন, Sেয়াজন অনুসাের বাত ?ােSরণ সাম~স	 কZন 
এবং আ^া :তির, সD>@ ব-ৃ= এবং দীঘ ?েময়াদী 3াহক সJক? �জারদার করার জন	 Sিত-�য়াশীলতােক 
অ3ািধকার িদন। 

সময়মত আপেডট  

 অড?ার ]	াটাস, পিরেষবার ব	াঘাত সJেক? 3াহকেদর অবিহত কZন  
 সময়মত আপেডট 3াহকেদর অড?ার ]	াটাস, পিরেষবার পিরবত?ন বা সমস	া সJেক? অবিহত রােখ। তারা 

অিন�য়তা �াস কের, িবÃাস :তির কের এবং �পশাদাির� Sদশ ?ন কের।  
 ইেমল, এসএমএস বা িব�ি¸র মাধ	েম স-�য় �যাগােযাগ Sত	াশা পিরচালনা করেত এবং হতাশা �রাধ করেত 

সহায়তা কের।  
 3াহকরা লুেপ থাকার Sশংসা কেরন, িবেশষ কের িবল� বা অSত	ািশত ঘটনার সময়। 

¢¯তা  

 সমস	াBিল Sকােশ	 ব	াখ	া কZন এবং আনুমািনক সমাধান Sদান কZন  
 পণ	, পিরেষবা, িবল� বা সমস	া সJেক? তথ	 Sকােশ	 ভাগ কের �নওয়ার �Wে� ¢¯তা জিড়ত। এ>ট িবÃাস 

:তির কের, ভ� ল �বাঝাবু-ঝ �াস কের এবং সততা Sদশ ?ন কের। সমস	ার সময়ও সৎ আপেডট 3াহকেদর 
আÃT কের �য �কাJািন জবাবিদিহতােযাগ	 এবং তােদর মূল	 �দয়। ¢¯ �যাগােযাগ ®	াে²র িবÃাসেযাগ	তা 
�জারদার কের এবং দীঘ ?েময়াদী আনুগত	 এবং 3াহক আ^ােক উৎসািহত কের। 

3াহক সহায়তা  

 µত সমস	া সমাধােনর জন	 লাইভ চ	াট, Sায়শই -জ�ািসত S�াবলী, >টিক>টং িসে]ম  
 কায ?কর 3াহক সহায়তা লাইভ চ	াট, ইেমল, �ফান এবং Sায়শই -জ�ািসত S�াবলীর মেতা চ	ােনলBিলর 

মাধ	েম µত, সহায়ক Sিত-�য়া িন-�ত কের। এ>ট সমস	া সমাধান কের, Sে�র উ\র �দয় এবং সামি3ক 
সেMাষজনকতা উ�ত কের। এক>ট ব±ু�পূণ ?, �ানী সহায়তা দল 3াহকেদর তােদর মূল	বান এবং তােদর 
উে½েগর িবষয়Bিল �দিখেয় িবÃাস :তির কের, সJক? �জারদার কের এবং ®	া² খ	ািত ব-ৃ= কের। 

সাফেল	র গd ভাগ কের �নওয়া  

 • িবÃাস :তিরেত Sশংসাপ� এবং পয ?ােলাচনা ব	বহার কZন  
 • সাফেল	র গd ভাগ কের �নওয়া Sকৃত 3াহক অিভ�তা ত� েল ধের িবÃাসেযাগ	তা এবং িবÃাস :তির কের। 

Sশংসাপ�, পয ?ােলাচনা এবং �কস ]ািড �দখায় �য অন	রা আপনার পণ	 বা পিরেষবা �থেক কীভােব উপকৃত 
হেয়েছ। তারা আেবগগত সংেযাগ :তির কের, মূল	েক শ-.শালী কের এবং স�াব	 3াহকেদর িস=াMেক 
Sভািবত কের, যা িবপণন এবং 3াহক আÃােসর জন	 শ-.শালী হািতয়ার :তির কের। 

�যাগােযাগ Sবাহ িচ� 
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Sায়শই -জ�ািসত S�াবলী 

S� ১:  "¢¯ �যাগােযাগ" বলেত �া] :তিরর �SWাপেট কী �বাঝায়?  

উ\র ১: �@ �যাগােযাগ বলেত এমনভােব তথ	 �পৗÐেছ �দওয়া �বাঝায় যা সহেজ �বাধগম	, অ�@, সংিW¸ এবং 
িনভ� ?ল। এর মেধ	 রেয়েছ সরল ভাষা ব	বহার, িবতক? এিড়েয় সরাসির কথা বলা এবং বাত ?ার উেºশ	 �Äাতােদর 
কােছ স>ঠকভােব �পৗÐেছ �দওয়া।  

S� ২: �া] :তিরর জন	 �@ �যাগােযাগ �কন অপিরহায ?? • S� ২: �া] :তিরর জন	 �@ �যাগােযাগ �কন 
BZ�পূণ ??  

উ\র ২: �@ �যাগােযাগ �াে]র জন	 অত	M BZ�পূণ ? কারণ এ>ট ¢¯তা ব-ৃ= কের, ভ� ল �বাঝাবু-ঝ কমায়, 
দWতা Sদশ ?ন কের এবং অন	 পেWর Sিত স°ান Sদশ ?ন কের। যখন �যাগােযাগ �@ হয়, তখন �লােকরা Sা¸ 
তথ	 সJেক? অবিহত, মূল	বান এবং আàিবÃাসী �বাধ কের, যা আ^ার িভি\ :তির কের।  

S� ৩: �@ �যাগােযােগর িকছ�  মূল উপাদান কী কী?  

উ\র ৩: মূল উপাদানBিলর মেধ	 রেয়েছ:  

 সরলতা: সরল ভাষা ব	বহার।  
 সংিW¸তা: অSেয়াজনীয় িববরণ ছাড়াই িবAেুত �পৗÐছােনা।  
 িনভ� ?লতা: তথ	 স>ঠক এবং সত	 তা িন-�ত করা।  
 িনিদ?@তা: অ�@ িববিৃতর পিরবেত? স>ঠক িববরণ Sদান করা।  
 স-�য়ভােব Äবণ: অন	 ব	-.র দৃ>@ভি� �বাঝা।  
 Sিত-�য়া: িন-�ত করা �য বাত ?া>ট �যমন>ট উেºশ	 িছল �তমনই �বাঝা �গেছ।  
 ধারাবািহকতা: সমেয়র সােথ সােথ একই রকম বাত ?া সরবরাহ করা। 

S� ৪: �@ �যাগােযােগর অভাব কীভােব িবÃাসেক Wয় কের?  
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উ\র ৪: �@ �যাগােযােগর অভাব িনýিলিখত িবষয়Bিলর িদেক পিরচািলত করেত পাের:  

 ভ� ল �বাঝাবু-ঝ: �লােকরা বাত ?াBিলেক ভ� লভােব ব	াখ	া কের, যা ä>ট বা ½েÞর িদেক পিরচািলত কের।  
 হতাশা: িবÔািM এবং অিন�য়তা িবর-. এবং অবমূল	ায়ন �বােধর কারণ হেত পাের।  
 সেAহ: অ�@ বা অস�িতপূণ ? বাত ?াBিল মানুষেক আপনার উেºশ	 বা দWতা সJেক? সেAহ করেত পাের।  
 আàিবÃাস �াস: যিদ তথ	 অিবÃাস	 হয় বা অজ?ন করা ক>ঠন হয়, তাহেল উৎেসর উপর িবÃাস �াস পায়।  
 িবল� এবং অকায ?করতা: দুব ?ল �যাগােযাগ পুনিন ?ম ?াণ এবং সময়সীমা িমস করেত পাের।  

S� ৫: িবÃাস :তিরেত �@ �যাগােযােগর �Wে� সততা কী ভূিমকা পালন কের?  

উ\র ৫: সততা হেলা এক>ট BZ�পূণ ? িবষয়। �@ �যাগােযাগ �কবল �বাধগম	তা নয়; এ>ট সত	ভােব �বাঝার 
িবষয়। তথ	 �গাপন রাখা বা িবÔাM করা, এমনিক "�@ভােব" �যাগােযাগ করা হেলও, িবÃাসেক ûংস করেব। 
সততা িন-�ত কের �য �যাগােযােগর িভি\ হেলা সততা। 

S� ৬: �কান পিরি^িতেত �@তার মাধ	েম আ^া :তির করা হে¯ �যাগােযাগ িবেশষভােব BZ�পূণ ??  

S� ৬: এ>ট Sায় সকল পিরি^িতেত BZ�পূণ ?, তেব িবেশষ কের BZ�পূণ ? এBিলেত:  

 �নতৃ� এবং দল ব	ব^াপনা: Sত	াশা িনধ ?ারেণর জন	, Sিত-�য়া Sদােনর জন	 এবং সহেযািগতা �জারদার 
করার জন	।  

 3াহক পিরেষবা: সমস	া সমাধােনর জন	, Sত	াশা পিরচালনা করার জন	, এবং 3াহক আনুগত	 গেড় �তালার 
জন	।  

 ব	বসািয়ক আেলাচনা: িন-�ত করা �য সমT পW শত?াবলী এবং Sত	াশার উপর িভি\ কের।  
 ব	-.গত সJক?: পার�িরক �বাঝাপড়া এবং শ-.শালী ব±েনর জন	।  
 সংকট ব	ব^াপনা: স>ঠক এবং সমেয়াপেযাগী তথ	 Sদান এবং জনসাধারেণর আ^া বজায় রাখা।  

S� ৭: �কান পিরি^িতেত �@তার মাধ	েম আ^া :তির করা হে¯ �যাগােযাগ িবেশষভােব BZ�পূণ ??  

A৭: এ>ট Sায় সকল পিরি^িতেত BZ�পূণ ?, তেব িবেশষ কের BZ�পূণ ? এর মেধ	:  

 �নতৃ� এবং দল ব	ব^াপনা: Sত	াশা িনধ ?ারেণর জন	, Sিত-�য়া Sদােনর জন	 এবং সহেযািগতা �জারদার 
করার জন	।  

 3াহক পিরেষবা: সমস	া সমাধােনর জন	, Sত	াশা পিরচালনা করার জন	, এবং 3াহক আনুগত	 গেড় �তালার 
জন	।  

 ব	বসািয়ক আেলাচনা: িন-�ত করা �য সমT পW শত?াবলী এবং Sত	াশার উপর িভি\ কের।  
 ব	-.গত সJক?: পার�িরক �বাঝাপড়া এবং শ-.শালী ব±েনর জন	।  
 সংকট ব	ব^াপনা: স>ঠক এবং সমেয়াপেযাগী তথ	 Sদান এবং জনসাধারেণর আ^া বজায় রাখা।  

S� ৮: স-�য়ভােব �শানা কীভােব �@ �যাগােযাগ এবং িবÃােস অবদান রাখেত পাের?  

S� ৮: স-�য়ভােব �শানা িন-�ত কের �য আপিন অন	 ব	-.র বাত ?া সJূণ ?cেপ �বােঝন, যার মেধ	 তােদর 
অMিন ?িহত উে½গ বা অব	. চািহদাও অMভ� ?.। আপিন �য সত	ই Åেনেছন এবং বুঝেত �পেরেছন তা Sমাণ 
কের, আপিন তােদর দৃ>@ভি� যাচাই কেরন, Sিতেবদন :তির কেরন এবং তারপের আরও �@ এবং Sাসি�কভােব 
সাড়া িদেত পােরন, িবÃাসেক �জারদার করেত পােরন।  

S� ৯: �@ �যাগােযাগ উ�ত করার জন	 িকছ�  ব	বহািরক >টপস কী কী?  
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S� ৯: আপনার �Äাতােদর জানুন: তােদর �বাঝার সােথ আপনার বাত ?া>ট :তির কZন।  

 সহজ ভাষা ব	বহার কZন: িবতক? এিড়েয় চলুন।  
 সরাসির এবং সংিW¸ �হান: মূল িবষেয় �পৗÐছান।  
 Sস�>ট Sদান কZন: "েকন" ব	াখ	া কZন।  
 Sিত-�য়ার জন	 অনুেরাধ কZন: �বাঝার জন	 S� -জ�াসা কZন।  
 ধারাবািহক থাকুন: িন-�ত কZন �য আপনার বাত ?া>ট িবিভ� Â	াটফম ? জেুড় সাম~স	পূণ ? অথবা সমেয়র 

সােথ সােথ।  
 স>ঠক মাধ	ম>ট �বেছ িনন: কখনও কখনও মুেখামুিখ কেথাপকথন ইেমেলর �চেয় �@ হয়।  

S� ১০: অ-েমৗিখক ইি�ত িক �যাগােযাগ এবং িবÃাসেক �@ কের �তােল?  

উ\র ১০: এেকবােরই। অ-েমৗিখক ইি�ত �যমন শারীিরক ভাষা, �চােখর �শ ?, কá¢র এবং মুেখর অিভব	-. 
উে�খেযাগ	ভােব Sভাব �ফেল �য কীভােব এক>ট বাত ?া 3হণ করা হয় এবং এ>ট িবÃাসেযাগ	 িহসােব উপলি� করা 
হয় িকনা। �মৗিখক এবং অ-েমৗিখক ইি�েতর মেধ	 এক>ট অিমল িবÔািM :তির করেত পাের এবং িবÃাস Wয় 
করেত পাের।  

S� ১১: Sযু-. কীভােব পির­ার করেত সাহায	 করেত পাের বা বাধা িদেত পাের �া] :তিরর জন	 �যাগােযাগ?  

S� ১১: µত িমথ-Rয়া এবং সমৃ= িমিডয়া ভাগ কের �নওয়ার জন	 িবিভ� চ	ােনল ( িভিডও কল, তাৎWিণক বাত ?া ) 
অফার কের Sযু-. �যাগােযাগ পির­ার করেত সাহায	 করেত পাের। তেব, অ-েমৗিখক ইি�তBিলেক দেূর সিরেয় 
�দওয়ার মাধ	েম, �ট�ট-িভি\ক �যাগােযােগ ভ� ল ব	াখ	ার িদেক পিরচািলত করার মাধ	েম, অথবা কায ?করভােব 
পিরচািলত না হেল তথ	 ওভারেলাড কের এ>ট বাধা3T করেত পাের। Sযু-.র ন	ায়িবচােরর সােথ ব	বহার করা 
এবং Sেয়াজেন এ>টেক মানুেষর িমথ-Rয়ার সােথ সJূরক করা অত	M BZ�পূণ ?। 

 

Class -22 

1. ভূিমকা 

 �যেকােনা ব	বসা বা পিরেষবায়, ]াহক স¸Ke সাফেল	র চািবকা>ঠ। 
 এ>ট অজ?েনর জন	, Sিত�ানBিলেক ]াহকরা কী �ত�াশা কেরন তা িচি�ত করেত হেব এবং তারপর 

�@তা িন-�ত করার জন	  সই �ত�াশা,িল িন&hত করেত হেব। 
 Sত	াশার ভ� ল �বাঝাবু-ঝর ফেল অসেfাষ, অিভেযাগ এবং আaা নe হেত পাের । 

২. ]াহক �ত�াশা কী? 

3াহক Sত	াশা হেলা 3াহকেদর এক>ট পণ	, পিরেষবা বা িমথ-Rয়া সJেক? িবqাস বা অনুমান। 

]াহক �ত�াশার ধরণ: 

1. |e �ত�াশা - �@ভােব উে�িখত (েযমন, "Å�বােরর মেধ	 �ডিলভাির" )। 
2. অfিন �িহত �ত�াশা - অব	. িকD অনুিমত (েযমন, ভØ পিরেষবা, পেণ	র িনভ?রেযাগ	তা)। 
3. িaর �ত�াশা - ]	া²াড? Sেয়াজনীয়তা যা খুব কমই পিরবিত ?ত হয় (েযমন, িনরাপ\া মান)। 
4. গিতশীল �ত�াশা - সমেয়র সােথ সােথ ��²/Sযু-.র সােথ পিরবত?ন (েযমন, µত অনলাইন সহায়তা)। 
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5. �যু&'গত �ত�াশা - অ	াপ, ওেয়বসাইট বা এআই সহায়তার মাধ	েম সহেজ অ	াে�সেযাগ	তা। 

৩. ]াহক �ত�াশা িচি�ত করা  কন ,-.পূণ �? 

 ভg ল  বাঝাবু&ঝ এবং অিভেযাগ Sিতেরাধ কের । 
 ]াহেকর চািহদার সােথ পিরেষবার মান  মেল তা িন-�ত কের । 
 িবqাস এবং আনুগত� :তির কের । 
 *মাগত উZিতর সুেযাগ Sদান কের । 
 কম�েদর ধারাবািহক পিরেষবা �দােন সহায়তা কের । 

৪. ]াহক �ত�াশা সনা' করার প3িত 

1. স&*য়ভােব oবণ - 3াহক কী বলেছন তার Sিত পূণ ? মেনােযাগ �দওয়া। 
2. �> &জ=াসা - �খালােমলা এবং �@Îকরণমূলক S� ব	বহার করা। 

o উদাহরণ: "আপিন িক ব	াখ	া করেত পারেবন �য আপিন কী ফলাফল খুজঁেছন?" 
3. পয �েবcণ - শরীেরর ভাষা, ¢র এবং আচরণ লW	 করা । 
4. ]াহক �িত&*য়া সরNাম - জিরপ, মMব	 ফম ?, অনলাইন পয ?ােলাচনা। 
5. অতীত অিভ=তা - 3াহেকর সােথ পূব ?বত� িমথ-Rয়ার উে�খ। 

৫. ]াহেকর �ত�াশা কীভােব িন&hত করেবন 

1. পুনরায় বণ �না / ব�াখ�া 
o 3াহক যা বেলেছন তা আবার বলুন যােত আপিন বুঝেত পােরন। 
o উদাহরণ: "তাহেল ত� িম বুধবার সকােল �ডিলভাির চাও, তাই না? " 

2. মূল িবষয়,িলর সারসংেcপ 
o স°ত Sেয়াজনীয়তাBিলর এক>ট সংিW¸ িববরণ Sদান কZন। 

3. চg &' চাওয়া 
o 3াহকেক িবTািরত িন-�ত করেত বলুন: "আপিন িক >ঠক এটাই চান? " 

4. িলিখত িন&hতকরণ 
o Sত	াশা নিথভ� . করেত অড?ার রিসদ, চ� -., বা ইেমল ব	বহার কZন। 

৬. অ|e বা অবাuব �ত�াশা  মাকােবলা করা 

 ভ�ভােব ব�াখ�া ক-ন  : আরও িবTািরত জানার জন	 -জ�াসা কZন। 
 িশcা িদন  : নীিত বা S-�য়ার মেধ	 কী স�ব তা ব	াখ	া কZন। 
 িবক� �uাব ক-ন  : বাTবস°তভােব চািহদা পূরণ কের এমন অন	ান	 িবকdBিল STাব কZন। 
  পশাদার থাকুন  : 3াহকেদর উে½গ কখনই উিড়েয় �দেবন না। 

৭. �ত�াশা সনা'করণ এবং িন&hত করার জন� �েয়াজনীয় দcতা 

  যাগােযাগ দcতা - �@, ভØ, �পশাদার। 
 সহানুভূিত – 3াহেকর দৃ>@ভি� �বাঝা। 
 Lধয � ধ-ন - িবেশষ কের িবÔাM বা দািবদার 3াহকেদর সােথ। 
 সমস�া সমাধান - যখন Sত	াশা বাTবতার সােথ �মেল না তখন সমাধান খুেঁজ �বর করা। 
 িবuািরত মেনােযাগ - �বাঝার �Wে� ভ� ল এড়ােনা। 



RSA 5021 ( Bengali)  

Page 143 of 230 

৮. �ত�াশা িচি�তকরণ এবং িন&hতকরেণর সুিবধা 

 ]াহক স¸Ke - সুখী 3াহক = পুনরাবিৃ\ ব	বসা। 
 ¹Kট �াস - �@ িনেদ?শাবলীর কারেণ কম ভ� ল। 
 দৃঢ় স"ক� - িবÃাস এবং আনুগত	 ব-ৃ= পায়। 
 উZত খ�ািত - সD@ 3াহকরা ®	াে²র Sচার কেরন। 

9. উদাহরণ পিরিaিত 

একজন 3াহক �হােটল Zম বুক করার জন	 �ফান কেরেছন: 

 3াহক: "আিম ৩ রােতর জন	 এক>ট িডলা� Zম চাই, Å�বার �চক-ইন করব।" 
 কম ?চারী: "আিম িন-�ত করিছ - আপনার ৩ রােতর জন	 এক>ট িডলা� Zম দরকার, এই Å�বার �চক 

ইন করেবন এবং �সামবার �চক আউট করেবন, তাই না? " 
 3াহক: "হ	া ঁ, >ঠক বেলছ।"  

Sত	াশা শনা. করা হেয়েছ এবং সফলভােব িন-�ত করা হেয়েছ। 

১০. উপসংহার 

 3াহেকর Sত	াশা িচি¹ত করা এবং িন-�ত করা হল মানস"Z পিরেষবার িভিb । 
 স&*য় oবণ, |e  যাগােযাগ এবং Lবধতা Sেয়াজন । 
 স>ঠকভােব করা হেল, এ>ট ব	-.গত এবং সাংগঠিনক সাফেল	র জন	 অপিরহায ? আaা, স¸Ke এবং 

আনুগত� Lতির কের। 

Class - 23 

 ºস ম�ােনজেমে�র উপর 6ািড  নাটস 

১. মানিসক চােপর ভূিমকা 

 সং=া  : চাপ হেলা �যেকােনা চািহদা বা চ	ােলে~র Sিত শরীেরর শারীিরক, মানিসক এবং মানিসক 
Sিত-�য়া। 

 মানিসক চােপর �কারেভদ : 
o ইউেºস  : ইিতবাচক চাপ যা অনুSািণত কের (েযমন, পরীWার SXিত)। 
o কe  : �নিতবাচক চাপ যা উে½গ, �ািM বা ¢া^	গত সমস	ার সৃ>@ কের। 

 িশcাথdেদর জন� সাধারণ চােপর কারণ : 
o িশWাগত চাপ (পরীWা, সময়সীমা) 
o সময় ব	ব^াপনার সমস	া 
o সহকম�েদর চাপ এবং সJক? 
o আিথ ?ক উে½গ 
o ভিবষ	ৎ ক	ািরয়ােরর অিন�য়তা 

২. মানিসক চােপর লcণ 
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 শারীিরক লcণ  : মাথাব	থা, �ািM, µত �দ�Aন, ঘাম, ঘুেমর ব	াঘাত। 
 আেবগগত লcণ  : উে½গ, িখটিখেট ভাব, �মজােজর পিরবত?ন, অিতির. চাপ অনুভব করা। 
 আচরণগত লcণ  : অিতির. খাওয়া বা Wুধা �াস, সামা-জক কায ?কলাপ �থেক সের আসা, গিড়মিস, 

মাদকাস-.। 
 =ানীয় লcণ  : মেনােযােগর অভাব, ভ� েল যাওয়া, �নিতবাচক িচMাভাবনা। 

৩. চাপ এবং শরীর (লড়াই-অথবা-উড়ান �িত&*য়া) 

 মানিসক চােপর সময় শরীর অ�াে¨নািলন এবং কKট�সল িনঃসরণ কের । 
 Sভাব: �দ�Aন ব-ৃ=, µত Ãাস-SÃাস, �পশীেত টান, সতক?তা। 
 দীঘ ?েময়াদী চাপ �রাগ Sিতেরাধ Wমতা দুব ?ল কের িদেত পাের এবং ¢া^	 সমস	ার (উÝ র.চাপ, 

িবষণ্নতা) কারণ হেত পাের। 

৪.  ºস ম�ােনজেম�  কৗশল 

ক. সময় ব�বaাপনা 

 করণীয় তািলকা, পিরক�নাকারী, অথবা অ�ােপর মেতা সর~াম ব	বহার কের কাজBিলেক 
অ3ািধকার িদন । 

 বড় কাজBিলেক �ছাট, পিরচালনােযাগ	 ধােপ ভাগ কZন। 
 গিড়মিস এিড়েয় চলুন। 

খ. িশিথলকরণ  কৗশল 

 গভীর qাস-�qােসর ব�ায়াম  : মনেক শাM করার জন	 গভীরভােব Ãাস িনন, ধীের ধীের Ãাস ছাড়ুন। 
 �গিতশীল  পশী িশিথলকরণ (PMR) : ধীের ধীের �পশীBিলেক টানটান কZন এবং িশিথল কZন। 
 ধ�ান ও মননশীলতা  : উে½গ কমােত বত?মান মুহেূত ?র উপর মেনােযাগ �দওয়া। 
  যাগব�ায়াম  : Ãাস-SÃাস, ��িচং এবং ধ	ােনর সমåয়। 

গ. শারীিরক কায �কলাপ 

 িনয়িমত ব	ায়াম (হাটঁা , �দৗড়ােনা, নাচ, �খলাধুলা ) ��স হরেমান কমায়। 
 পয ?া¸ ঘুম (Sিত রােত ৭-৮ ঘPা) অপিরহায ?। 
 সুষম খাদ	 মানিসক সু^তা বজায় রােখ। 

ঘ. ইিতবাচক িচfাভাবনা এবং আেবগ িনয়¼ণ 

 কৃত�তা অনুশীলন কZন (আপিন �যসব -জিনেসর জন	 কৃত� তা তািলকাভ� . কZন)। 
 যু-.স�ত, ইিতবাচক িবকd িদেয় �নিতবাচক িচMাভাবনােক চ	ােল~ কZন। 
 আনA বেয় আেন এমন শখ বা কায ?কলােপ িনেয়া-জত �হান। 

ঙ. সামা&জক সহায়তা 

 ব±ুবা±ব, পিরবার বা পরামশ ?দাতােদর সােথ উে½গBিল ভাগ কের িনন। 
 সংযু. �বাধ করার জন	 ]ািড èপ বা �ােব �যাগদান কZন। 
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 যিদ চাপ অত	িধক হেয় ওেঠ, তাহেল �পশাদার পরামশ ? িনন। 

৫. একােডিমক  ºস  মাকােবলার Kটপস 

 �শষ মুহেূত ?র আত� এড়ােত পরীWার জন	 আেগ �থেকই SXিত িনন। 
 কায ?কর অধ	য়ন �কৗশল ব	বহার কZন (েপােমােডােরা �কৗশল, স-�য়ভােব £রণ করা)। 
 মাি�টাি³ং এিড়েয় চলুন—একবাের এক>ট কােজ মেনািনেবশ কZন। 
 মনেক সেতজ করার জন	 িনয়িমত িবরিত িনন। 

৬. চাপ �িতেরােধর  কৗশল 

 সংগ>ঠত থাকুন (ৈদন-Aন Z>টন অিন�য়তা কমায়)। 
 অিতির. কােজর চােপ  "না" বলেত িশখুন । 
 পিরপূণ ?তার পিরবেত? বাuবস�ত লc� িনধ ?ারণ কZন । 
 সমস	া সমাধােনর দWতা িবকাশ কZন। 

৭.  পশাদার সাহায� 

 যিদ মানিসক চাপ িবষ�তা, আতে�র আ�মণ, অথবা অ¢া^	কর �মাকােবলার প=িতর িদেক পিরচািলত 
কের, তাহেল অনুস±ান কZন: 

o কেলজ পরামশ �দাতা বা মেনািব=ানী 
o চাপ ব	ব^াপনা কম ?শালা 
o হটলাইন সমথ ?ন কZন 

8. সারাংশ 

 মানিসক চাপ এক>ট ¢াভািবক Sিত-�য়া িকD এ>ট পিরচালনা করা Sেয়াজন। 
 িশWাথ�রা সময় ব�বaাপনা, িশিথলকরণ  কৗশল, ব�ায়াম, ইিতবাচক মানিসকতা এবং সামা&জক 

সহায়তার মাধ�েম পিরিaিত  মাকােবলা করেত পাের । 
 কায ?কর চাপ ব	ব^াপনা উ�ত িশWাগত কম ?Wমতা, ¢া^	 এবং সামি3ক সু^তার িদেক পিরচািলত কের. 

Class – 24 

6ািড  নাট: ]াহকেদর সােথ  যাগােযােগর সবেচেয় উপযু' উপায় িনব �াচন করা 

1. ভূিমকা 

�যাগােযাগ Sিত>ট সফল 3াহক সJেক?র িভি\। ব	বসাBিলেক �কবল ভােলা পণ	 এবং পিরেষবা Sদান করেলই 
হেব না, বরং এমনভােব �যাগােযাগ করেত হেব যােত 3াহকরা মূল	বান, �বাধগম	 এবং স°ািনত �বাধ কেরন। 
�যাগােযােগর সবেচেয় উপযু. প=িত িনব ?াচন করা BZ�পূণ ? কারণ এ>ট সরাসির 3াহক সD>@, আনুগত	 এবং 
িবÃাসেক Sভািবত কের। 

�যাগােযােগর চ	ােনেলর পছA িনভ?র কের: 

 বাত�ার �কৃিত  (  সরল, জ>টল, আনু�ািনক, অথবা জZির) 
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 পিরিaিতর জZিরতা 
 3াহেকর ব�&'গত পছ� 
 আনু}ািনকতার কা¾¿ত Tর 

�য ব	বসা Sিত�ান তার �যাগােযােগর ধরণ এবং চ	ােনলেক কায ?করভােব সাম~স	 কের, তারা ভ� ল �বাঝাবু-ঝ 
�রাধ করেত পাের, µত সমস	া সমাধান করেত পাের এবং দীঘ ?̂ ায়ী সJক? :তির করেত পাের। 

2. ]াহকেদর সােথ  যাগােযােগর মাধ�ম 

ক. মুেখামুিখ  যাগােযাগ 

 ব	-.গত িমথ-Rয়ার জন	 সবেচেয় কায ?কর। 
 উÝ-মূেল	র �লনেদন, সমস	া সমাধান, অথবা আ^া :তিরর জন	 কায ?কর। 
 শারীিরক ভাষা, �চােখর �যাগােযাগ এবং অ�ভি� ব	বহােরর অনুমিত �দয়। 
 উদাহরণ: এক>ট 3াহক পিরেষবা �ড³ অথবা এক>ট িব�য় সভা। 

খ.  টিলেফান  যাগােযাগ 

 তাৎWিণক এবং ইPােরি¼ভ। 
 জZির সমস	া, অিভেযাগ, অথবা িবTািরত ব	াখ	ার জন	 সবেচেয় উপযু.। 
 কá¢েরর মাধ	েম এক>ট ব	-.গত �শ ? Sদান কের। 
 উদাহরণ: অ	াপেয়PেমP িন-�ত করেত বা �কানও Sে�র সমাধান করেত একজন 3াহকেক �ফান করা। 

গ. ইেমল  যাগােযাগ 

 আনু�ািনক এবং �পশাদার প=িত। 
 িবTািরত তথ	, িন-�তকরণ, নীিতমালা, বা চালান পাঠােনার জন	 উপযু.। 
 �যাগােযােগর এক>ট িলিখত �রকড? Sদান কের। 
 উদাহরণ: পেণ	র উদ্ধিৃত, পিরেষবা চ� -., বা িবিলংেয়র িববরণ পাঠােনা। 

ঘ. লাইভ চ�াট এবং  মেস&জং অ�াপস 

 µত এবং সুিবধাজনক। 
 সহজ S�Bিল পিরচালনা করার জন	 বা তাৎWিণক Sযু-.গত সহায়তা Sদােনর জন	 আদশ ?। 
 3াহকেদর অেপWার সময় কিমেয় �দয়। 
 উদাহরণ: ওেয়বসাইট চ	াট সােপাট? অথবা �হায়াটসঅ	াপ িবজেনস �মেস-জং। 

ঙ.  সাশ�াল িমিডয়া ¥�াটফম � 

 ®	া² ইেমজ এবং িরেয়ল-টাইম �যাগােযােগর জন	 শ-.শালী। 
 ব	বসাBিলেক 3াহকেদর সােথ Sকােশ	 বা ব	-.গতভােব �যাগােযাগ করার অনুমিত �দয়। 
 Sিত-�য়া সং3হ, অিভেযাগ িন�ি\ এবং Sচােরর জন	 কায ?কর। 
 উদাহরণ: ট� ইটার বা ইন]া3ােম 3াহেকর অিভেযােগর জবাব �দওয়া। 

চ. িলিখত  যাগােযাগ (িচKঠ,  নাKটশ,  yাশার) 
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 অিফিসয়াল, আইিন, অথবা নীিত-সJিক?ত িবষেয় ব	ব�ত হয়। 
 �পশাদার এবং আনু�ািনক সুর। 
 উদাহরণ: ওয়ােরিP শত?াবলী, নীিত পিরবত?ন, অথবা অিফিসয়াল আপেডট পাঠােনা। 

৩. সKঠক  যাগােযাগ প3িত িনব �াচেনর িবষয়,িল 

1. বাত�ার তাৎপয � 
o জZির সমস	া → �ফান বা চ	াট। 
o জZির নয়, অিফিসয়াল িবষয় → ইেমল বা িলিখত নিথ। 

2. বাত�ার জKটলতা 
o সহজ বাত ?া → এসএমএস বা চ	াট। 
o জ>টল বা িবTািরত িবষয় → মুেখামুিখ অথবা ইেমল। 

3. পিরিaিতর আনু}ািনকতা 
o উÝ আনু�ািনকতা → ইেমল বা িলিখত িচ>ঠ। 
o অনানু�ািনক বা ব±ু�পূণ ? িমথ-Rয়া → �ফান বা �মেস-জং অ	াপ। 

4. ]াহক পছ�সমূহ 
o সব ?দা 3াহেকর পছেAর �যাগােযাগ প=িতেক স°ান কZন। 
o �কউ �কউ ইেমল �রকড? পছA কেরন, আবার �কউ �কউ µত �ফান কল পছA কেরন। 

৪. ]াহকেদর সােথ কায �কর  যাগােযােগর নীিতমালা 

 |e এবং সংিc�  হান - অSেয়াজনীয় শÒব±ন এিড়েয় চলুন এবং বাত ?া>ট সহজ রাখুন। 
 ভ� ও o3াশীল  হান - �সৗজন	 িবÃাস :তির কের এবং ভ� ল �বাঝাবু-ঝ এড়ায়। 
 মেনােযাগ সহকাের sনুন - 3াহেকর চািহদার Sিত মেনােযাগ িদন এবং �বাঝার িবষয়>ট িন-�ত করার 

জন	 পুনরাবিৃ\ কZন। 
  যাগােযাগ ব�&'গতকৃত ক-ন - 3াহেকর নাম এবং উপযু. Sিত-�য়া ব	বহার কZন। 
 ফেলা-আপ - 3াহেকর সমস	া সJূণ ?cেপ সমাধান হেয়েছ িকনা তা িন-�ত করেত আবার পরীWা 

কZন। 

৫. সাধারণ ভg ল,িল এিড়েয় চলা উিচত 

 3াহক �যাগােযােগর পছA উেপWা করা। 
 অেপশাদার বা অ�@ ভাষা ব	বহার করা। 
 জZির িবষেয় সাড়া িদেত িবল� করা। 
 3াহেকর উপর অিতির. তথ	 চািপেয় �দওয়া। 
 �বাঝার িবষয়>ট িন-�ত করেত ব	থ ? হওয়া, যা িবÔািMর কারণ হেত পাের। 

6. উপসংহার 

3াহকেদর সােথ �যাগােযােগর সবেচেয় উপযু. উপায় িনব ?াচন করার জন	 এক>ট িচMাশীল প=িতর Sেয়াজন যা 
জZিরতা, জ>টলতা, আনু�ািনকতা এবং 3াহেকর পছA িবেবচনা কের। �যসব ব	বসা কায ?করভােব �যাগােযাগ 
কের তারা স°ান, �পশাদাির� এবং 3াহেকর চািহদার Sিত Sকৃত আ3হ Sদশ ?ন কের। এ>ট �কবল তাৎWিণক 
সমস	া সমাধান কের না বরং দীঘ ?েময়াদী সJক?েকও শ-.শালী কের, পিরণােম আ^া এবং 3াহেকর আনুগত	 
:তির কের। 
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Class – 25 

 যাগােযােগর সেব �াbম অনুশীলন - িবuািরত  নাট 

ভূিমকা 

�যাগােযাগ হেলা ব	-.গত, একােডিমক এবং �পশাগত সাফেল	র িভি\। এেত �কবল কথার আদান-Sদানই নয়, 
বরং �শানা, �বাঝা এবং যথাযথভােব Sিত-�য়া জানােনার Wমতাও জিড়ত। কায ?কর �যাগােযাগ আ^া :তির কের, 
সহেযািগতা ব-ৃ= কের এবং ½Þ কমায়। �নতৃে�র ভূিমকার জন	 SXিত িনে¯ন এমন �াতক িশWাথ�েদর জন	 , 
একােডিমক এবং কম ?েW� উভয় �Wে�ই সাফেল	র জন	 �যাগােযােগর সেব ?া\ম অনুশীলন আয়\ করা 
অপিরহায ?। 

১. আপনার  oাতােদর বুঝুন 

�যাগােযােগর কায ?কািরতা িনভ?র কের আপিন আপনার বাত ?া>ট দশ ?কেদর কােছ কতটা ভােলাভােব উপ^াপন 
কেরন তার উপর। 

 তােদর পটভূিম এবং �ত�াশা জানুন  : একজন অধ	াপেকর সােথ আপনার �যাগােযােগর ধরণ আপনার 
সহকম� বা স�াব	 িনেয়াগকত?ােদর সােথ কথা বলার ধরণ �থেক িভ� হেত পাের। 

 সুর এবং িবuািরত সমÀয় ক-ন  : কািরগির ভাষা একােডিমক উপ^াপনার জন	 উপযু. হেত পাের 
িকD সাধারণ আেলাচনার জন	 নয়। 

 সাংvৃিতক সংেবদনশীলতা িবেবচনা ক-ন  : িবিভ� সাং³ৃিতক �SWাপেট শÒ, অ�ভি� এবং সুর 
িভ�ভােব ব	াখ	া করা �যেত পাের। 

উদাহরণ: গেবষণাপ� উপ^াপেনর সময়, একােডিমক কেঠারতার উপর মেনােযাগ িদন; �নটওয়ািক?ং করার 
সময়, সহজ ভাষায় মূল অজ?নBিল ত� েল ধZন। 

2. |e এবং সংিc�  হান 

ভ� ল �বাঝাবু-ঝ এড়ােত �@তা অত	M BZ�পূণ ?। 

 সহজ, সুিনিদ�e ভাষা ব�বহার ক-ন  : জ>টল বাক	াংেশর পিরবেত? সহজেবাধ	 শÒ ব	বহার কZন। 
 যু&'স�তভােব ধারণা গঠন ক-ন  : মূল িবষয় িদেয় ÅZ কZন, তারপের সহায়ক িবশদ িববরণ িদন। 
 অিতির' তথ� এিড়েয় চলুন  : অিতির. তথ	 মূল বাত ?ােক দুব ?ল কের িদেত পাের। 

উদাহরণ:  "আমােদর নজের এেসেছ �য ব	ব�ত পিরভাষার জ>টলতার কারেণ িকছ�  অংশ3হণকারী উপ^ািপত 
তথ	 বুঝেত অWম হেয়েছন" বলার পিরবেত? , �কবল বলুন  "িকছ�  অংশ3হণকারী শÒBিল �বাঝার জন	 খুব 
জ>টল বেল মেন কেরেছন।" 

৩. স&*য় oবণ 

ভােলা �যাগােযাগ এক>ট ি½মুখী S-�য়া। স-�য়ভােব �শানা �@ভােব কথা বলার মেতাই BZ�পূণ ?। 

 মেনােযাগ িদন  : িবেWপ না কের ব.ার িদেক মেনােযাগ িদেয় Sকৃত আ3হ �দখান। 
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  বাধগম�তা Wীকার ক-ন  : মাথা নাড়ুন, হাসনু, অথবা "আিম বুঝেত পারিছ" বা "এটা �বাধগম	" এর 
মেতা �ছাট �মৗিখক ইি�ত ব	বহার কZন। 

 সে�হ |e ক-ন  : অথ ? অনুমান করার পিরবেত? S� -জ�াসা কZন। 

সুিবধা: স-�য় Äবণ আ^া :তির কের এবং তেথ	র স>ঠক �বাধগম	তা িন-�ত কের। 

৪. অ-েমৗিখক  যাগােযাগ 

শÒBিল বাত ?ার অংশ মা�; অেমৗিখক সংেকতBিল Sায়শই �বিশ BZ� বহন কের। 

  চােখর  যাগােযাগ  : আàিবÃাস এবং মেনােযােগর ইি�ত �দয়। 
 শারীিরক ভাষা  : �খালা ভি�, হােতর ইশারা এবং মাথা নাড়ােনা িমথ-Rয়ােক উৎসািহত কের। 
 কÁWেরর সুর  : ব±ু�পূণ ?, শাM ¢র ক>ঠন কেথাপকথেনর মেধ	ও ½Þ Sিতেরাধ করেত পাের। 

মেন রাখেবন: �পশাদার পিরেবেশ, আপনার �চহারা, অিভব	-. এবং আচরণ ^ায়ী ছাপ :তির কের। 

৫. সহানুভূিত এবং o3া 

Ä=া এবং সহানুভূিত কায ?কর �যাগােযােগর িভি\। 

 দৃKeভি� বুঝুন  : Sিত-�য়া জানােনার আেগ িনেজেক অন	 ব	-.র পিরি^িতেত রাখুন। 
 ভ�  হান  : "দয়া কের" এবং "ধন	বাদ" এর মেতা ভØ ভাষা ব	বহার কZন। 
 িভZতােক স�ান ক-ন  : মতামেতর :বিচ�	েক Sত	াখ	ান করার �চেয় মূল	 িদন। 

উদাহরণ: যিদ �কান সতীথ ? সময়সীমা িনেয় লড়াই কের, তাহেল সমােলাচনা করার পিরবেত?, তার অসুিবধা ¢ীকার 
কZন এবং সাহােয	র STাব িদন। 

৬. �িত&*য়া এবং িন&hতকরণ 

Sিত-�য়া ä>ট �াস কের এবং �@তা উ�ত কের �যাগােযাগেক শ-.শালী কের। 

 গঠনমূলক �িত&*য়া জানান  : ব	-.গত Bণাবলীর উপর নয়, আচরণ বা কােজর উপর মেনােযাগ িদন। 
 িন&hতকরেণর  চeা ক-ন  : পার�িরক �বাঝাপড়া িন-�ত করার জন	 মূল িবষয়Bিল সংিW¸ কZন। 
 সংলাপ উৎসািহত ক-ন  : Sিত-�য়া ি½মুখী হওয়া উিচত, যােত উভয় পWই অবদান রাখেত পাের। 

উদাহরণ: এক>ট দলগত আেলাচনার পর, সকেল একমত তা িন-�ত করার জন	 কম ?পেয়PBিল পুনরাবিৃ\ 
কZন। 

৭. মাধ�েমর সােথ খাপ খাইেয় িনন 

িবিভ� �যাগােযােগর মাধ	েমর জন	 িবিভ� প=িতর Sেয়াজন হয়। 

 মুেখামুিখ  : সংেবদনশীল বা জ>টল সমস	ার জন	 সবেচেয় ভােলা। 
 ইেমল  : আনু�ািনক �যাগােযাগ এবং �রকড? রাখার জন	 উপযু.। 
 উপaাপনা  : িভজ	ুয়াল সােপাট? সহ �গা�ÎBিলেক সে�াধন করার জন	 কায ?কর। 
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  মেস&জং অ�াপস  : µত আপেডেটর জন	 ভােলা িকD আনু�ািনকতার অভাব থাকেত পাের। 

মূল পরামশ ?: সব ?দা মাধ	ম>টেক উেºশ	 এবং BZে�র Tেরর সােথ িমিলেয় িনন। 

৮.  পশাদাির. বজায় রাখুন 

�পশাদার �যাগােযাগ িবÃাসেযাগ	তা :তির কের। 

 ইেমল িশeাচার  : িবষয়বX, Åেভ¯া এবং কাঠােমাগত িবষয়বX ব	বহার কZন। 
 অনানু}ািনক ভাষা এিড়েয় চলুন  : আনু�ািনক পিরেবেশ অপভাষা, সংিW¸ cপ বা ইেমা-জ ব	বহার 

করেবন না। 
 নীিতবান  হান  : সৎ ও ¢¯ভােব �যাগােযাগ কZন। 

�পশাদাির� িন-�ত কের �য আপনােক একােডিমক এবং কম ?েWে�র �SWাপেট BZ� সহকাের �নওয়া হেব। 

৯. মু'মনা  হান 

মু.মনাতা দলগত কাজ এবং সমস	া সমাধােনর উ�িত কের। 

 পWপাত না কের িবিভZ দৃKeভি� sনুন । 
 পিরকdনা পিরবত?ন হেল নমনীয় থাকুন । 
 মতিবেরােধর সময় আ�রcামূলক �িত&*য়া এিড়েয় চলুন । 

উদাহরণ: দলগত Sকেd, মতিবেরাধ ¢াভািবক; ধারণাBিলেক Sত	াখ	ান করার পিরবেত?, �সBিলেক 
বXিন�ভােব মূল	ায়ন কZন। 

১০. *মাগত উZিত 

অনুশীলেনর মাধ	েম �যাগােযাগ দWতা সব ?দা উ�ত করা �যেত পাের। 

 আ�-�িতফলন  : উপ^াপনা বা আেলাচনার পর, কী ভােলা হেয়েছ এবং কী উ�িত করেত পাের তা 
িবেYষণ কZন । 

 �িত&*য়া  খাজঁা  : অধ	াপক, সহকম� বা পরামশ ?দাতােদর পরামশ ? -জ�াসা কZন। 
 িনয়িমত অনুশীলন ক-ন  : িবতক?, দলগত আেলাচনা এবং জনসমেW বক্তৃতায় অংশ3হণ কZন। 

ই¯াকৃত Sেচ@া এবং আজীবন �শখার মাধ	েম �যাগােযাগ আরও শ-.শালী হয়। 

উপসংহার 

�যাগােযােগর সেব ?া\ম অনুশীলনBিল �@ভােব কথা বলার �চেয়ও �বিশ িকছ� ;  এর মেধ	 রেয়েছ মেনােযাগ 
সহকাের  শানা, অন�েদর স�ান করা, সKঠক মাধ�ম ব�বহার করা এবং  পশাদািরে.র সােথ ধারণা 
উপaাপন করা । �াতক িশWাথ�েদর জন	, একােডিমক উৎকষ ?তা, ক	ািরয়ােরর অ3গিত এবং �নতৃে�র 
সাফেল	র জন	 শ-.শালী �যাগােযাগ দWতা অত	M BZ�পূণ ?। এই অনুশীলনBিলেত দWতা অজ?েনর মাধ	েম, 
ব	-.রা আরও শ-.শালী সJক? গেড় ত� লেত, সহেযািগতা গেড় ত� লেত এবং িবিভ� �পশাদার পিরেবেশ সফল 
হেত পাের। 
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Class – 26 

]াহকেদর �ত�াশা স"ূণ �Âেপ  বাঝার জন� তােদর সােথ  যাগােযাগ করা 

ভূিমকা 

3াহকেদর Sত	াশা �বাঝা এবং পূরণ করা সফল 3াহক পিরেষবা এবং ব	বসািয়ক ব-ৃ=র মূল িভি\। ভ� ল �যাগােযাগ 
বা অনুমান Sায়শই অসেMাষ, আ^া হারােনা এবং এমনিক ব	বসািয়ক ব	থ ?তার িদেক পিরচািলত কের। অতএব, 
�কবল 3াহকেদর Sত	াশা সনা. করাই নয়, বরং উভয় পেWর মেধ	 এক>ট সাধারণ �বাঝাপড়া িন-�ত করার 
জন	 �সBিল পরীcা করা, িন&hত করা এবং |e করাও অপিরহায �। 

িশWাথ� এবং ভিবষ	েতর �পশাদারেদর জন	, এই দWতা �শখা অত	M BZ�পূণ ?, কারণ এ>ট সমT িশেd Sেযাজ	 
- খুচরা, আিতেথয়তা, ¢া^	েসবা, ব	াংিকং, আই>ট পিরেষবা বা পরামেশ ?র �Wে�ই �হাক না �কন। 

১. ]াহক �ত�াশা যাচাইেয়র ,-. 

1. ভg ল  বাঝাবু&ঝ  রাধ কের: 
o Sত	াশা �@ করেল 3াহক কী চান এবং ব	বসা কী Sদান কের তার মেধ	 িবÔািM এড়ােনা যায়। 

2. িবqাস Lতির কের: 
o পিরেষবা Sদানকারীরা যখন তােদর চািহদা িন-�ত করেত এবং পুনরায় ব	াখ	া করার জন	 সময় 

�নন তখন 3াহকরা মূল	বান �বাধ কেরন। 
3. ]াহক স¸Ke বৃ&3 কের: 

o যখন Sত	াশা পূরণ হয় বা অিত�ম করা হয়, তখন সD>@ এবং আনুগত	 ব-ৃ= পায়। 
4. দীঘ �েময়াদী স"ক�েক উৎসািহত কের: 

o স>ঠক �বাধগম	তা বারবার 3াহক এবং আরও শ-.শালী সJক? :তির কের। 
5. ব�বসািয়ক সুনাম উZত কের: 

o মেনােযাগ সহকাের �শানা এবং Sিত_িত অনুযায়ী কাজ করার জন	 পিরিচত �কাJািনBিল 
Sিতেযািগতামূলক সুিবধা অজ?ন কের। 

2. ]াহেকর �ত�াশা যাচাই এবং িন&hত করার প3িত 

ক) স&*য় oবণ 

 �মৗিখক এবং অ-েমৗিখক ইি�তBিলেত মেনােযাগ িদন। 
 বাধা �দওয়া এিড়েয় চলুন; 3াহকেক তােদর চািহদা সJূণ ?cেপ ব	াখ	া করেত িদন। 
 স>ঠকতা িন-�ত করার জন	 যা Åেনেছন তা পুনরাবিৃ\ কZন। 

খ) |eÃকরণমূলক �> &জ=াসা করা 

 �খালােমলা S� ব	বহার কZন �যমন: 
o  "আপিন িক আশা করেছন �স সJেক? আমােক আরও বলেত পােরন?" 
o  "েকান ফলাফল �তামােক সবেচেয় �বিশ সD@ করেব?" 

 �কানও িববরণ িমস না হেয় যায় তা িন-�ত করার জন	 পরবত� S� -জ�াসা কZন। 

গ) ব�াখ�া এবং সারসংেcপ 
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 3াহেকর অনুেরাধ>ট আপনার িনেজর ভাষায় পুনরায় বলুন। 
 উদাহরণ:  "তাহেল, আপিন এমন এক>ট পণ	 খুজঁেছন যা সাÄয়ী মূেল	র িকD �টকসই, তাই না? " 

ঘ) িলিখত িন&hতকরণ ব�বহার কের 

 আনু�ািনক পিরি^িতেত, িলিখত সারসংেWপ (ইেমল, উদ্ধিৃত, চ� -.) Sদান কZন। 
 এ>ট �@তা িন-�ত কের এবং এক>ট �রফােরÁ পেয়P Sদান কের। 

e) �িত&*য়া লপু 

 3াহকরা যিদ ভ� ল বুেঝ থােকন, তাহেল তােদর সােথ �শয়ার করেত উৎসািহত কZন। 
 উদাহরণ: "এটা িক �তামার মেনর সােথ িমেল যায়?" 

৩. ]াহক �ত�াশা  বাঝার  cে; বাধা 

1. অনুমান - 3াহক কী চান তা যাচাই না কেরই আপিন ইিতমেধ	ই জােনন বেল িবÃাস করা। 
2. দবু �ল oবণ দcতা - পূণ ? মেনােযাগ না �দওয়া বা িবÔাM হওয়া। 
3. সাংvৃিতক বা ভাষার পাথ �ক� - িবিভ� �যাগােযাগ :শলীর কারেণ ভ� ল ব	াখ	া। 
4. অিতির' শÄচয়ন - এমন Sযু-.গত ভাষা ব	বহার করা যা 3াহকেদর িবÔাM কের। 
5. সমেয়র চাপ - তাড়াÏেড়া কের কেথাপকথন করা এবং BZ�পূণ ? িববরণ িমস করা। 

এই বাধাBিল অিত�ম করার জন	 , �পশাদারেদর ধীরগিত করেত হেব, ভাষা সহজ করেত হেব এবং Sিত>ট 
পদেWপ িন-�ত করেত হেব। 

৪.  বাধগম�তা িন&hত করার জন� সেব �াbম অনুশীলন 

1. ]াহক-  ক&�ক মানিসকতা Lতির ক-ন 
o অনুমােনর �চেয় 3াহেকর চািহদােক অ3ািধকার িদন। 
o :ধয ? এবং সহানুভূিত �দখান। 

2. |e  যাগােযােগর চ�ােনল aাপন ক-ন 
o স>ঠক মাধ	ম>ট �বেছ িনন (জ>টল আেলাচনার জন	 মুেখামুিখ, আনু�ািনক চ� -.র জন	 ইেমল, 

µত ব	াখ	ার জন	 �ফান কল)। 
3. একািধক উপােয় িন&hত ক-ন 

o �মৗিখক, অ-েমৗিখক এবং িলিখত িন-�তকরেণর সংিমÄণ ব	বহার কZন। 
4. িনয়িমত  চক-ইন 

o দীঘ ?েময়াদী Sকেdর সময়, িবিভ� পয ?ােয় Sত	াশা িন-�ত কZন। 
5. �িত&*য়া উৎসািহত ক-ন 

o 3াহকেদর বলুন �য পিরেষবা/পণ	 তােদর Sত	াশা পূরণ করেছ িকনা। 

৫. িবিভZ  �cাপট জেুড় উদাহরণ 

 খুচরা িবে*তা: একজন িবে*তা অড?ার চূড়াM করার আেগ 3াহেকর আকার, রঙ এবং নকশার 
পছABিল পুনরাবিৃ\ কেরন। 

 Wাa�েসবা: একজন ডা.ার িচিকৎসা পিরকdনার সারসংেWপ ত� েল ধেরন এবং �রাগীেক -জ�াসা 
কেরন, "এটা িক �তামার কােছ স>ঠক মেন হে¯?" 
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 আিতেথয়তা: এক>ট �হােটল �চক-ইন করার আেগ বুিকংেয়র িববরণ - তািরখ, অিতিথর সংখ	া, িবেশষ 
অনুেরাধ - িন-�ত কের। 

 ব�াংিকং/অথ �নীিত: একজন িরেলশনিশপ ম	ােনজার ঋেণর শত?াবলী ব	াখ	া কেরন এবং �ােয়Pেক 
িন-�ত কেরন: "তাহেল, আপিন নমনীয় পিরেশােধর িবকd সহ এক>ট ঋণ চান, তাই না? " 

 আইKট পিরেষবা: একজন Sকd ব	ব^াপক এক>ট িলিখত �³াপ ডকুেমP �শয়ার কেরন এবং কাজ ÅZ 
করার আেগ �ােয়েPর কাছ �থেক অনুেমাদন চান। 

৬. ]াহক �ত�াশা িন&hত করার সুিবধা 

1. বিধ �ত িনভg �লতা: 3াহেকর চািহদার সােথ সাম~স	পূণ ? পিরেষবা/পণ	 সরবরাহ কZন। 
2. ]াহক স¸Ke: উÝতর সD>@র হার আনুগত	 উ�ত কের। 
3. অিভেযাগ �াস: �@ চ� -. ভ� ল �বাঝাবু-ঝ কমায়। 
4. দc সমস�া সমাধান: সমস	াBিল বড় হওয়ার আেগই তা শনা. করা হয়। 
5. ইিতবাচক ব�বসার িচ;: 3াহকরা এমন ব	বসার সুপািরশ কেরন যারা সিত	ই "Åেনন"। 

৭. কায �কর িন&hতকরেণর জন� �েয়াজনীয় দcতা 

  যাগােযাগ দcতা: �@ কথা বলা, ভØ ¢র, আàিবÃাসী িমথ-Rয়া। 
 oবণ দcতা: িবেWপ ছাড়াই িবশেদ মেনািনেবশ করার Wমতা। 
 সহানুভূিত: 3াহেকর আেবগ এবং দৃ>@ভি� �বাঝা। 
 Lধয �: চািহদা �@ করার জন	 সময় ব	য় করার ই¯া। 
 িবuািরত মেনােযাগ: 3াহেকর অনুেরােধর �ছাট �ছাট িদকBিলও ধের রাখা। 

উপসংহার 

3াহকেদর Sত	াশা সJেক? সJূণ ? ধারণা িন-�ত করার জন	 তােদর সােথ �যাগােযাগ করা এক>ট �মৗিলক 
�যাগােযাগ দWতা। এ>ট ä>ট Sিতেরাধ কের, আ^া :তির কের এবং 3াহক সJক?েক শ-.শালী কের। �াতক 
িশWাথ�েদর �@তা অজ?েনর জন	 স-�য় Äবণ, S� �@ করা, ব	াখ	া এবং িলিখত িন-�তকরণ এক-�ত করেত 
�শখা উিচত। এক>ট �পশাদার ক	ািরয়াের, এই দWতা �কবল 3াহক সD>@ উ�ত কের না বরং ব	বসার জন	 
দীঘ ?েময়াদী সাফল	ও :তির কের। 

Class – 27 

খুচরা িবপণন  কৗশেলর ,-. 

ভূিমকা 

খুচরা িবপণন �কৗশল বলেত এমন এক>ট কাঠােমাগত পিরকdনা �বাঝায় যা খুচরা িবে�তারা 3াহকেদর আকষ ?ণ, 
সJ.ৃতা এবং ধের রাখার জন	 :তির কের এবং িব�য় এবং লাভজনকতা সব ?ািধক কের �তােল। আজেকর 
অত	M Sিতেযািগতামূলক বাজাের, �যখােন 3াহকেদর অনলাইন এবং অফলাইন উভয় �Wে�ই একািধক িবকd 
রেয়েছ, এক>ট সুিনিদ?@ খুচরা িবপণন �কৗশল থাকা অপিরহায ?। এ>ট খুচরা িবে�তােদর িনেজেদর আলাদা করেত, 
®	াে²র আনুগত	 :তির করেত এবং পিরবিত ?ত �ভা.া আচরেণর সােথ খাপ খাইেয় িনেত সহায়তা কের । 

িশWাথ�েদর জন	, খুচরা িবপণন �কৗশেলর BZ� �বাঝা অত	M BZ�পূণ ? কারণ এ>ট িবপণন, �ভা.া আচরণ , 
কায ?�ম এবং দীঘ ?েময়াদী ব	বসািয়ক ব-ৃ=র উপাদানBিলেক এক-�ত কের। 
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১. ]াহকেদর  বাধগম�তা বৃ&3 কের 

এক>ট খুচরা িবপণন �কৗশল ব	বসাBিলেক তােদর লW	 3াহকেদর গভীরভােব বুঝেত সাহায	 কের। 

 িবভাজন এবং লc�ব�: জনসংখ	া, আয়, জীবনধারা এবং �য় আচরেণর উপর িভি\ কের িনিদ?@ 
3াহক �গা�Î িচি¹ত কের । 

 ]াহেকর চািহদা িবেÅষণ: খুচরা িবে�তােদর 3াহেকর Sত	াশা পূরণ কের এমন পণ	, মূল	 এবং 
Sচারণা িডজাইন করার অনুমিত �দয়। 

 ব�&'গতকরণ: ব	-.গত পছA অনুসাের অফার এবং �কনাকাটার অিভ�তা :তির কের। 

উদাহরণ: এক>ট সুপারমােক?ট �চইন :জব এবং পিরেবশ বা±ব পণ	 Sচােরর মাধ	েম ¢া^	 সেচতন 3াহকেদর 
লW	 করেত পাের। 

2. �িতেযািগতামূলক সুিবধা Lতির কের 

জনাকীণ ? খুচরা বাজাের, �কৗশল একজন খুচরা িবে�তােক অন	 একজন �থেক আলাদা কের। 

 অনন� িব*য় �uাব (ইউএসিপ): এক>ট সুিচিMত �কৗশল এক>ট �দাকানেক কী অনন	 কের �তােল 
তা ত� েল ধের। 

 y�াz প&জশিনং: 3াহকেদর মেন এক>ট শ-.শালী ভাবমূিত ? :তির কের। 
  টকসই সুিবধা: Sিতেযাগীেদর িবZে= দীঘ ?েময়াদী সাফল	 িন-�ত কের। 

উদাহরণ: IKEA সাÄয়ী মেূল	র িকD ]াইিলশ আসবাবপে�র উপর দৃ>@ িনব= কের এক>ট অনন	 "িনেজই কZন" 
মেডেলর সােথ, যা এ>টেক ঐিতহ	বাহী আসবাবপ� খুচরা িবে�তােদর �থেক আলাদা কের। 

৩. ]াহক অিভ=তা উZত কের 

এক>ট শ-.শালী খুচরা িবপণন �কৗশল 3াহক যা�ার Sিত>ট পয ?ােয় মসৃণ এবং ইিতবাচক িমথ-Rয়া িন-�ত কের। 

  দাকােনর িবন�াস এবং নকশা: আকষ ?ণীয় িডসেÂ, সাইনেবাড? এবং পিরেবশ �কনাকাটার অিভ�তা 
উ�ত কের। 

 ওমিনচ�ােনল ইি�ে]শন: 3াহকেদর সুিবধােথ ? অনলাইন এবং অফলাইন চ	ােনল সংযু. করা হেয়েছ। 
 ]াহক  সবা: কম�েদর SিশWণ এবং িব�েয়া\র সহায়তা সD>@ ব-ৃ= কের। 

উদাহরণ: অ	াপল �]ারBিল ব	বহািরক পণ	 অিভ�তা, �ানী কম� এবং িনরব-¯� িড-জটাল-েভৗত ইিPে3শন 
Sদান কের, যার ফেল িবÃT 3াহক :তির হয়। 

৪. পণ� এবং মূল� িনধ �ারেণর িনেদ�িশকা 

 কান পণ�,িল এবং  কান দােম িব&* করা হেব তা িনধ ?ারেণ খুচরা �কৗশল এক>ট BZ�পূণ ? ভূিমকা পালন 
কের । 

 মােচ�zাই&জং  কৗশল: পেণ	র িমÄণ, ভা�ার এবং ]েকর মা�া িনধ ?ারণ কের। 
 মূল� িনধ �ারণ  কৗশল: 3াহেকর Sত	াশা, Sিতেযািগতা এবং লাভজনকতার লেW	র সােথ দােমর 

সাম~স	 বজায় রােখ। 
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  মৗসুমী পিরক�না: উৎসব, ছ� >টর িদন বা িব�য় ইেভেPর সময় খুচরা িবে�তােদর অফার সাম~স	 
করেত সাহায	 কের। 

উদাহরণ: জারার মেতা ফ	াশন খুচরা িবে�তারা µত ফ	াশন �কৗশল ব	বহার কের ��-², সাÄয়ী মূেল	র 
সং3হBিল µত চালু কের যা 3াহেকর চািহদা পূরণ কের। 

৫. y�াz আনুগত� �চার কের 

যখন 3াহকরা ধারাবািহকভােব খুচরা িবে�তার অফারBিলেত মূল	 খুেঁজ পান, তখন আনুগত	 ব-ৃ= পায়। 

 ]াহক স"ক� ব�বaাপনা (CRM): ব	-.গতকৃত িবপণেনর জন	 3াহেকর তথ	 সং3হ এবং িবেYষণ 
কের । 

 লয়ালKট  �া]াম: িডসকাউP, পেয়P, অথবা এ�ক্লুিসভ অফার বারবার �কনাকাটা করেত উৎসািহত 
কের। 

 ধারাবািহকতা: অিভ� Bণমান, মূল	 িনধ ?ারণ এবং পিরেষবা আ^া :তির কের। 

উদাহরণ: ]ারবাকস তার অ	াপ, পুর­ার �Sা3াম এবং ব	-.গতকৃত অফারBিলেক সাম~স	পূণ ? িবÃব	াপী 
পিরেষবার সােথ এক-�ত কের আনুগত	 :তির কের। 

৬. লাভজনকতা বৃ&3 কের 

এক>ট শ-.শালী খুচরা িবপণন �কৗশল �কবল 3াহকেদর আকষ ?ণ কের না - এ>ট দীঘ ?েময়াদী লাভ িন-�ত কের। 

 অিÆমাইজড  �ােমাশন: অSেয়াজনীয় িডসকাউP কমায় এবং লাভজনক অফারBিলেত 
মেনািনেবশ কের। 

 *স-েসিলং এবং আপেসিলং: 3াহকেদর অিতির. বা িSিময়াম পণ	 িকনেত উৎসািহত কের। 
 ]াহক ধের রাখা: নত� ন 3াহক অজ?েনর �চেয় অনুগত 3াহক ধের রাখা সTা। 

উদাহরণ: Amazon অতীেতর �েয়র উপর িভি\ কের পেণ	র পরামশ ? �দওয়ার জন	 �ডটা অ	ানািল>ট� ব	বহার 
কের, সামি3ক িব�য় এবং লােভর মা-জ?ন ব-ৃ= কের। 

৭. বাজােরর �বণতার সােথ খাপ খাইেয় িনেত সাহায� কের 

3াহকেদর পছA, Sযু-. এবং Sিতেযািগতা �মাগত িবকিশত হে¯। এক>ট খুচরা িবপণন �কৗশল খুচরা 
িবে�তােদর Sাসি�ক থাকেত সাহায	 কের। 

 িড&জটাল Âপাfর: ই-কমাস ?, �মাবাইল অ	াপস এবং িড-জটাল �পেমP িসে]ম অMভ� ?. কের। 
 পিরবত�নশীল জীবনধারা: অনলাইন শিপং, �হাম �ডিলভাির, অথবা পিরেবশ বা±ব পেণ	র মেতা 

��ে²র সােথ খাপ খাইেয় �নওয়া। 
 নমনীয়তা: খুচরা িবে�তােদর নত� ন বাজােরর চািহদার Sিত µত সাড়া �দওয়ার সুেযাগ কের �দয়। 

উদাহরণ: COVID-19 এর সময়, অেনক খুচরা িবে�তা িবিধিনেষধ �মেন চলার জন	 অনলাইন Â	াটফম ?, ি�ক-
এ²-কােল¼ এবং �হাম �ডিলভািরর িদেক ঝঁুেক পেড়। 

৮. শ&'শালী y�াz ইেমজ Lতির কের 
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এক>ট সাম~স	পূণ ? এবং সু-বাTবািয়ত খুচরা �কৗশল 3াহেকর ধারণােক গঠন কের। 

 িব=াপন এবং �চার: 3াহকেদর কােছ মূল	েবােধর কথা �পৗÐেছ �দয়। 
 কেপ �ােরট সামা&জক দায়ব3তা (CSR): নীিতগত এবং �টকসই অনুশীলনBিল ভাবমূিত ? উ�ত কের। 
 চ�ােনল জুেড় ধারাবািহকতা: �দাকােন, অনলাইেন এবং �সাশ	াল িমিডয়ার মাধ	েম একই অিভ�তা 

®	া-²ংেক শ-.শালী কের। 

উদাহরণ: নাইিক শ-.শালী িব�াপন Sচারণা, অনলাইন উপি^িত এবং খুচরা িবে�তােদর এক-�ত কের এক>ট 
শ-.শালী িবÃব	াপী ®	া² িচ� ত� েল ধের। 

৯. দীঘ �েময়াদী বৃ&3 সহজতর কের 

খুচরা �কৗশল �কবল ¢dেময়াদী নয়; এ>ট ^ািয়� িন-�ত কের। 

 সÈসারেণর সুেযাগ: খুচরা িবে�তােদর কখন এবং �কাথায় সõসারণ করেত হেব তা িস=াM িনেত 
সাহায	 কের। 

 উÉাবন: নত� ন পণ	 Sবত?ন এবং উ�ত পিরেষবােক উৎসািহত কের। 
 আিথ �ক পিরক�না: দীঘ ?েময়াদী লেW	র সােথ িবপণন িবিনেয়াগেক সাম~স	পূণ ? কের। 

উদাহরণ: ভারেত িরলােয়Á িরেটইল কাঠােমাগত খুচরা �কৗশল অনুসরণ কের নত� ন পণ	 িবভাগ এবং অòেল 
Sসািরত হে¯। 

উপসংহার 

3াহকেদর আকষ ?ণ, Sিতেযাগীেদর �থেক আলাদা করা, 3াহক অিভ�তা উ�ত করা এবং দীঘ ?েময়াদী 
লাভজনকতা িন-�ত করার জন	 এক>ট খুচরা িবপণন �কৗশল অত	M BZ�পূণ ?। এ>ট এক>ট �রাডম	াপ িহেসেব 
কাজ কের যা পণ	 িনব ?াচন, মূল	 িনধ ?ারণ, Sচারণা, 3াহক পিরেষবা এবং ®	া² গঠেনর িনেদ?শনা �দয়। আজেকর 
µত পিরবত?নশীল খুচরা িবে�তার পিরি^িতেত - Sযু-., ই-কমাস ? এবং �মবধ ?মান �ভা.া Sত	াশা ½ারা 
পিরচািলত - শ-.শালী �কৗশল ছাড়া খুচরা িবে�তারা বাজােরর অংশীদাির� হারােনার ঝঁুিকেত থােক। 

Class – 28 

 যাগােযােগর উপযু' উপায় (মূল�বান এবং স�ািনত) 

�যেহত�  3াহকেদর িসংহভাগ, অথ ?াৎ ৯৬%, িবÃাস কেরন �য আনুগেত	র �Wে� 3াহক পিরেষবা এক>ট পিরবত?ন 
বা পিরবত?েনর িবষয়, তাই এেত অবাক হওয়ার িকছ�  �নই �য 3াহক পিরেষবা �পশাদারেদর জন	 চমৎকার 
�যাগােযাগ দWতা অত	M BZ�পূণ ?। ব	িত�মী 3াহক পিরেষবা Sদােনর জন	 �যাগােযাগ দWতা অজ?েনর উপর 
আ^া রাখা যায় না। এই দWতাBিল সমাধান Sদােনর বাইেরও যায় - এBিল আ^া :তির করেত, চ	ােল~Bিল �াস 
করেত এবং এক>ট ইিতবাচক অিভ�তা :তির করেত সহায়তা কের যা 3াহকেদর িফের আসেত সাহায	 কের। 
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3াহক �সবায় মূল �যাগােযাগ দWতা কী কী? 

ব	িত�মী 3াহক �সবা Sদােনর জন	 �যাগােযাগ দWতা অজ?েন �কানও আেপাষ �নই। এই দWতাBিল সমাধান 
Sদােনর বাইেরও কাজ কের - এBিল আ^া :তির করেত, চ	ােল~Bিল �াস করেত এবং 3াহকেদর িফের আসার 
জন	 এক>ট ইিতবাচক অিভ�তা :তির করেত সহায়তা কের। আসুন Sিত>ট 3াহক পিরেষবা �পশাদােরর �য 
BZ�পূণ ? �যাগােযাগ দWতাBিল অজ?ন করা উিচত তা �ভেঙ �ফলা যাক: 

১. স-�য়ভােব �শানা: স-�য়ভােব �শানার অথ ? হল 3াহক কী বলেছন তার উপর মেনািনেবশ করা, তােদর 
উে½গBিল �বাঝা এবং Sেয়াজেন �@ Sে�র উ\র �দওয়া। যখন 3াহকরা সিত	কার অেথ ? �শানা �বাধ কেরন, 
তখন তারা আপনার Sেচ@ায় িবÃাস করার এবং চ	ােল-~ং পিরি^িতেতও শাM থাকার স�াবনা �বিশ থােক। 

�পশাদার >টপ: 3াহেকর উে½গ যাচাই করেত এবং মেনােযাগ Sদশ ?ন করেত "আমােক িন-�ত করেত িদন �য 
আিম এ>ট স>ঠকভােব বুঝেত �পেরিছ..." এর মেতা বাক	াংশ ব	বহার কZন। 

২. সহানুভূিতশীল হওয়া: সহানুভূিত হল সমস	া সমাধান এবং সংেযাগ :তিরর মেধ	 �সত� । 3াহকেদর হতাশা বা 
আেবগ ¢ীকার করা �দখায় �য আপিন সমস	া সমাধােনর বাইেরও যÈশীল। "আিম বুঝেত পারিছ �কন এ>ট 
হতাশাজনক," এর মেতা িববিৃত অংশীদািরে�র অনুভূিত :তির করেত পাের, 3াহকেদর সমথ ?ন �বাধ করায়। 

৩. �@ এবং কায ?করভােব �যাগােযাগ করা: িবÔািM কমােত এবং আàিবÃাস :তিরেত �@ �যাগােযাগ BZ�পূণ ?। 
শÒচয়ন এিড়েয় সরাসির মূল িবষেয় চেল যান। 3াহকরা কী করা হে¯ এবং পরবত�েত তারা কী আশা করেত 
পােরন �স সJেক? সংিW¸ ব	াখ	ােক BZ� �দন। 

�পশাদার >টপ: 3াহকরা যােত অিভভূত না হেয় অবগত থােকন তা িন-�ত করার জন	 জ>টল তথ	েক �ছাট �ছাট, 
কায ?কর পদেWেপ ভাগ কZন। 

৪. চােপর মেধ	 শাM থাকা: Sিত>ট 3াহেকর সােথ �যাগােযাগ মসৃণ হেব না। রাগািåত বা হতাশ 3াহকেদর মুেখ 
শাM থাকা Sিতিনিধেদর �@তা এবং িনয়Óেণর সােথ কেথাপকথন পিরচালনা করেত সাহায	 কের। এক>ট সংযত 
আচরণ উে\জনা ব-ৃ= �রাধ কের এবং উÝ চােপর পিরি^িতেত �পশাদাির� বজায় রাখেত সহায়তা কের। 

�Sা >টপ: তী® আেবেগর Sিত-�য়া জানােনার আেগ একট�  �থেম Ãাস িনন। এ>ট িন-�ত কের �য আপনার 
Sিত-�য়া পিরমাপেযাগ	 এবং িচMাশীল। �নহা সাে�নার সােথ আপনার চাপ কীভােব পিরচালনা করেবন �স 
সJেক? আমােদর পডকা]>ট Åনুন। 

5. ইিতবাচক মেনাভাব বজায় রাখা: এক>ট ইিতবাচক মেনাভাব �কানও িমথ-Rয়ার সুর সJূণ ?cেপ বদেল িদেত 
পাের। আশাবাদ 3াহকেদর আÃT কের �য ক>ঠন কেথাপকথেনর সময়ও তােদর সমস	াBিল সমাধান করা হেব। 
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"আসুন একসােথ কাজ কির �সরা সমাধান খুেঁজ �বর করার জন	" এর মেতা বাক	াংশBিল কেথাপকথন 
গঠনমূলক রাখেত এবং সিদ¯া ব-ৃ= করেত পাের। 

3াহক �সবায় �যাগােযাগ দWতা �কন BZ�পূণ ? 

�যাগােযাগ দWতা �পশাদারেদর 3াহক সJক? :তির করেত, তােদর Sে�র µত এবং কায ?করভােব উ\র িদেত 
এবং তােদর এক>ট ইিতবাচক 3াহক অিভ�তা Sদান করেত সWম কের। িবেশষ কের, শ-.শালী �যাগােযাগ 
দWতা: 

● 3াহকেদর সােথ আরও গভীরভােব সংেযাগ ^াপেন সহায়তা কের (মূল	 এবং আÃাস) 

● 3াহেকর চািহদা �বাঝার সুিবধা Sদান 

● 3াহক সD>@ ব-ৃ= 

3াহকেদর পুনরায় ব	বসায় িফের আসেত উৎসািহত কZন কারণ ইিতবাচক 3াহক পিরেষবা অিভ�তার পের, 
৫২% 3াহক আবার িফের আসার এবং �য় করার স�াবনা থােক। 

১. 3াহক সD>@: 3াহকরা যখন তােদর চািহদা এবং উে½গBিল তাৎWিণকভােব এবং িচMাভাবনার সােথ সমাধান 
করা হয় তখন তারা মূল	 �বােঝ। 

২. 3াহক আনুগত	: ইিতবাচক িমথ-Rয়া িবÃাস এবং শ-.শালী 3াহক সJক? ব	ব^াপনা :তির কের, যার ফেল 
3াহকেদর ধের রাখা সহজ হয়। 

৩. ®	া² খ	ািত: �@ এবং অিভ� িমথ-Rয়া আপনার ®	াে²র পিরচয়েক শ-.শালী কের এবং িবÃাসেযাগ	তা ব-ৃ= 
কের। 

৪. ব	বসািয়ক ব-ৃ=: সD@ এবং িবÃT 3াহকরা দীঘ ?েময়াদী সাফেল	 অবদান �রেখ আপনার ব	বসার সপুািরশ করার 
স�াবনা �বিশ থােক। 

কায ?কর 3াহক �যাগােযােগর মূল সুিবধা 

১. স-�য় �যাগােযাগ: 3াহকেদর উে½গ ব-ৃ=র আেগই তা অনুমান করা এবং সমাধান করা। 

২. উ�ত 3াহক ধের রাখা: ��তােদর অিভ�তা �শানা এবং Sশংসা করার মাধ	েম সংেযাগ শ-.শালী করা। 

৩. উ�ত 3াহক সJ.ৃতা: 3াহকেদর পছA পূরেণর জন	 �ডটা এবং একািধক চ	ােনল ব	বহার করা। 

এক>ট শ-.শালী 3াহক �যাগােযাগ �কৗশল ছাড়া, ব	বসাBিল ব	বহারকারীর Sেয়াজনীয়তাBিল অব	ব^াপনার 
ঝঁুিকেত থােক, যার ফেল হতাশা এবং ইিতবাচক 3াহক অিভ�তা :তিরর সুেযাগ হাতছাড়া হয়। ভিবষ	েতর 
িচMাভাবনা সJ.ৃতা িবদ	মান এবং স�াব	 উভয় 3াহকেদর সােথই আ^া :তির করেত সাহায	 কের, উে½গBিল 
আেগ �থেকই সমাধান কের। আপিন ¢-পিরেষবা িবকেdর উপর িনভ?র কZন বা ব	-.গত �যাগােযাগ কZন, 
লW	 সব ?দা হওয়া উিচত যােত �ােয়Pরা তােদর 3াহক যা�ার Sিত>ট পয ?ােয় সমথ ?ন উপলি� করেত পাের। 

Class – 29 

দবু �ল ]াহক পিরেষবা এবং সমাধান 

3াহকেদর অিভেযােগর কারণ কী? 
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3াহকেদর অিভেযােগর কারণ হয় Sত	াশা পূরেণ ব	থ ?তা। আপনার পণ	, আপনার দল, আপনার ওেয়বসাইট, 
অথবা আপনার পিরেষবা, আপনার জন	ই অনন	। 3াহকরা িবিভ� ধরেণর সমস	ার স°ুখীন হন, যার Sিত>টরই 
িবিভ� Tেরর জ>টলতা এবং দৃ>@ভি� থােক। তারা Sায়শই সময় কম পান, Sায় সীমাহীন সংখ	ক পণ	 পছেAর 
½ারা অিভভূত হন এবং পণ	 পয ?ােলাচনা ½ারা ব	াপকভােব Sভািবত হন। 

3াহক �সবার �Wে�, সমস	া>ট �দখা িদেল �ােয়Pরা �কবল আিথ ?ক সমাধােনর �চেয় আরও অথ ?পূণ ? িকছ�  আশা 
কেরন। জিরেপর ফলাফল �থেক জানা �গেছ �য উ\রদাতােদর মেধ	 মা� ৪৩% �লাক �ফরত �পেয় সD@। এবং 
৫০% বেলেছন �য তারা Wমা, সহানুভূিত বা অেথ ?র সােথ সJিক?ত অন	ান	 Wিতপূরণ সJিক?ত Sিত-�য়া 
উপেভাগ কেরেছন। আ�য ?জনকভােব, ৬০% বেলেছন �য তারা যখন উভয়ই �পেয়িছেলন তখন তারা আরও খুিশ 
হেয়িছেলন। 

● পণ	 বা পিরেষবার মান খারাপ। যিদ �কানও পণ	 Sত	াশা পূরণ করেত ব	থ ? হয় বা পিরেষবা ব	থ ? হয়, তাহেল 
3াহকরা ¢াভািবকভােবই অসD@ �বাধ করেবন এবং অিভেযাগ করেবন। ä>টপূণ ? পণ	, ধীর পিরেষবা, ভ� ল বা 
ä>টর মেতা িবষয়Bিল অিভেযােগর সূ�পাত করেত পাের। 

ব±ু�হীন বা অসহায় কম�। অভØ, বরখাTকারী বা অেযাগ	 কম�রা 3াহকেদর হতাশ করার এবং অিভেযাগ :তির 
করার এক>ট িন-�ত উপায়। Äবণ, সহানুভূিত এবং ½Þ সমাধােনর মেতা 3াহক পিরেষবা দWতা সJেক? দুব ?ল 
SিশWণ এেত অবদান রাখেত পাের। 

�যাগােযাগ এবং Sিত-�য়াশীলতার অভাব। 3াহকরা উেপWা করা বা অ±কাের �রেখ যাওয়া ঘণৃা কেরন। �@ 
তথ	 Sদান করেত ব	থ ?তা, অনুস±ােনর তাৎWিণক Sিত-�য়া জানােত ব	থ ?তা, অথবা িবল�/সমস	া সJেক? 
3াহকেদর অবিহত রাখেত ব	থ ?তা অিভেযােগর িদেক পিরচািলত করেত পাের। 

জ>টল নীিত এবং প=িত। িরটান ?, িবিনময়, িবিলং ইত	ািদ িবষয়Bিলর উপর জ>টল, অনমনীয় নীিত থাকা যা 
3াহকেদর ঝােমলার মধ	 িদেয় �যেত বাধ	 কের তা এক>ট বড় ব	থার িবষয় হেত পাের। 

● কায ?করভােব সমস	া সমাধােন ব	থ ?তা। যিদ Sাথিমক অিভেযাগ বা সমস	া পয ?া¸ভােব সমাধান এবং সমাধান না 
করা হয়, তাহেল হতাশ 3াহক আরও অিভেযােগর সােথ আরও �বেড় যাওয়ার স�াবনা রেয়েছ। 

● Sত	াশার অস�িত। যিদ িবপণেনর Sিত_িত বা কম ?চারীেদর িববিৃতেত পণ	/পিরেষবা সJেক? অবাTব Sত	াশা 
থােক যা পূরণ হয় না, তাহেল হতাশা এবং অিভেযাগ �দখা �দয়। 

● �কাJািনর িনয়Óেণর বাইের থাকা বািহ	ক সমস	া। সরবরাহ শ©ৃল সমস	া, তী® আবহাওয়া বা অন	ান	 ব	াঘাত 
যা 3াহেকর চািহদা পূরেণ বাধা সৃ>@ কের তা �বাধগম	 িকD অিনবায ? সমস	া :তির করেত পাের। 
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আপনার ব	বসার উপর দুব ?ল 3াহক পিরেষবার Sভাব 

3াহক পিরেষবার সমস	াBিল অবশ	ই সমাধান করেত হেব কারণ এ>ট ব	বসার অন	ান	 অংশেক Sভািবত কের। 
ব	বসাBিলেক আরও 3াহক-�ক-Ùক হেত হেব এবং �ােয়Pেদর সমস	াBিল কায ?করভােব সমাধান কের খুিশ 
করার জন	 তােদর পিরেষবাBিলর সমåয় করেত হেব। আপনার কােছ আদশ ? পণ	 এবং Sিতেযািগতামূলক মূল	 
থাকেত পাের, িকD যিদ আপনার 3াহক পিরেষবা খারাপ হয়, তাহেল আপনার ব	বসা ^িবর হেয় �যেত পাের। 

১. Wিত3T খ	ািত: 3াহকরা তােদর গd �শয়ার করেত পছA কেরন। ফল¢cপ, যখন মানুেষর অিভ�তা খারাপ 
হয়, তখন তারা তােদর অনুভূিত Sকাশ করার জন	 তােদর িSয় �সাশ	াল িমিডয়া Â	াটফেম ?র িদেক ঝঁুেক পেড়। 
�সাশ	াল িমিডয়ায় �শয়ার করা �নিতবাচক অিভ�তা আপনার ®	াে²র ভাবমূিত ? ন@ করেত পাের। 

২. িব�য় �াস এবং cপাMর �াস: অকায ?কর সমস	া সমাধান আপনার ব	বসার স�াব	 3াহকেদর অনুগত 3াহেক 
cপাMর করার Wমতার উপর গভীর Sভাব �ফলেত পাের। যখন 3াহকরা এমন সমস	ার স°ুখীন হন যা দWতার 
সােথ বা কায ?করভােব সমাধান করা হয় না, তখন তারা হতাশ এবং অবমূল	ািয়ত �বাধ করেত পাের। এই �নিতবাচক 
অিভ�তা তােদর �য় বা পিরেষবা পিরত	াগ করেত পাের এবং তারা আপনার Sিতেযাগীেদর খুেঁজ �বর করেত 
পাের যারা আরও ভাল 3াহক সহায়তা Sদান কের। 

“3াহক পিরেষবার অিভ�তা খারাপ হওয়ার পর ৫৩% 3াহক �কানও ®	া² �থেক �কনা ব± কের িদেত পােরন।” 
– উৎস 
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৩. 3াহেকর জীবনকাল মূল	 কম (CLV): ধারাবািহকভােব দুব ?ল পিরেষবা 3াহকেদর Sিতেযাগীেদর িদেক �ঠেল 
�দয়, যার ফেল CLV এবং রাজ¢ �াস পায়। 3াহেকর জীবনকাল মূল	 হল এমন এক>ট পিরমাপ যা �কানও 
�কাJািনর সােথ তােদর সJ.ৃতার সময়কােল 3াহেকর সমT আয় �যাগ কের গণনা করা হয়। 

 

১. -জ�াসা কZন, -জ�াসা কZন এবং -জ�াসা কZন... আপনার 3াহকেক কী িবর. করেছ তা জানার জন	 
উপযু. S� -জ�াসা কZন। আপিন যিদ আপনার 3াহেকর সমস	া>ট না ত� েলন তেব আপিন তার সমাধান করেত 
পারেবন না। উদাহরণ¢cপ, S� -জ�াসা কZন �যমন, 

"আপিন িক দীঘ ?িদন ধের এই সমস	া>টর সােথ �মাকািবলা করেছন?" 

Sাসি�ক S� -জ�াসা করা আপনােক 3াহেকর চািহদা সনা. করেত সাহায	 করেব এবং উপযু. সমাধান 
িনধ ?ারেণ সহায়তা করেব। 

২. সমস	া>ট িচি¹ত কZন... আপনার 3াহেকর সােথ তােদর সমস	াBিল িনেয় আেলাচনা করার জন	 এক>ট 
Sে�া\র পেব ?র পের, আপিন পিরি^িত>ট পুনরায় বলেত বা ব	াখ	া করেত পােরন কারণ আপিন এ>টর সােথ 
মািনেয় িনেয়েছন। আপনােক অবশ	ই সমস	া>ট স>ঠকভােব বণ ?না করেত হেব এবং 3াহেকর দৃ>@েকাণ �থেক তা 
করেত হেব। 3াহেকর অনুেমাদন িনন �য আপিন সমস	া>ট বুঝেত �পেরেছন। পরবত� পয ?ােয় যাওয়ার আেগ, 
-জ�াসা কZন �য অন	 িকছ�  আেছ যা তােদর িবর. করেছ িকনা। 

৩. সমাধান :তির কZন 

সমস	া>টর পু©ানুপু© পরীWা-িনরীWার পর, িবিভ� সমাধান :তির কZন এবং 3াহক বা স�াব	 3াহেকর কােছ 
সেব ?া\ম সমাধান উপ^াপন কZন। আপনার সমাধান>ট অবশ	ই িনিদ?@ সমস	ার উপর দৃ>@ িনব= করা উিচত, 
অ�@ নয়। 

৪. সমাধান Sদান কZন 

Sিত_িত অনুযায়ী সমাধান Sদান কZন। আপনার 3াহক সJক? �জারদার করার জন	 এই সুেযাগBিল কােজ 
লাগান এবং Sমাণ কZন �য আপিন তােদর আ^ার �যাগ	। 

৫. 3াহকেদর সােথ �যাগােযাগ কZন 

আপনার 3াহকেদর সােথ �যাগােযাগ কের সমাধান সJেক? তােদর মতামত জানা এবং সমস	া>ট সমাধান করা 
হেয়েছ িকনা তা িন-�ত করা অত	M BZ�পূণ ?। এই পদেWপ>ট 3াহকেদর কােছ Sমাণ কের �য আপনার 



RSA 5021 ( Bengali)  

Page 162 of 230 

Sিত�ান 3াহক পিরেষবােক মূল	 �দয় এবং আরও ভাল 3াহক অিভ�তা Sদােনর জন	 Sিত_িতব=। বত?মান 
3াহকেদর সােথ �যাগােযাগ করার সময়, তােদর আপেসিলং, �স-�সিলং বা চ� -. পুনন ?বীকরেণর আশায় এই 
চ	ােল-~ং S�Bিলর মেধ	 িকছ�  -জ�াসা করা BZ�পূণ ?। 

"এক �থেক দশ �³েল আমােদর পণ	 িনেয় আপিন কতটা সD@?" 

"আপিন কীভােব এই �³ার>ট �পেয়েছন?" 

"আমােদর পণ	/পিরেষবা সJেক? আপিন কী উপেভাগ কেরন?" 

"আপনার িক মেন হয় আপিন চমৎকার 3াহক পিরেষবা অিভ�তা অজ?ন কেরেছন?" 

এ>ট আপনােক সতক�করণ িচ¹Bিল উেপWা করা �থেক িবরত রাখেব �য তারা অসD@ এবং �কানও Sিতেযাগীর 
কােছ সু	ইচ করার কথা িবেবচনা করেত ÅZ করেত পাের। 

‘3াহকই রাজা’ এই যুেগ, সুখী 3াহকরাই হেলা Sব-ৃ=র রহস	। ফল¢cপ, 3াহক সD>@ আপনার পিরেষবা দেলর 
কায ?কািরতার Sত	W Sিতফলন। 

“মােক?>টং �ম>�� অনুসাের, একজন িবদ	মান, সখুী 3াহেকর কােছ িব-� করার স�াবনা একজন নত� ন 3াহেকর 
কােছ িব-� করার স�াবনার �চেয় ১৪ Bণ �বিশ” 

Class – 30 

কায �কর ]াহক পিরেষবা সমস�া সমাধােনর  কৗশল 

 

১. 3াহেকর চািহদা িচি¹ত করা এবং সমাধান করা: Sিত>ট িমথ-Rয়ায় এেজPেদর লW	 হওয়া উিচত সমস	া>ট 
িচি¹ত করা। িমথ-Rয়ার কারণ বা 3াহেকর অনুভূিত না বুেঝ সমস	া>টর সমাধান করা ক>ঠন হেয় পেড়। 

অMিন ?িহত সমস	াBিল উেçাচন করেত এবং সJক?েক শ-.শালী করেত লW	যু. S� -জ�াসা কZন। এই 
Sে�র উ\রBিল এক>ট কায ?কর সমাধান :তির করেত ব	বহার করা �যেত পাের এবং এ>ট এক>ট পরামশ ?মূলক 
প=িত যা 3াহক সJক?েক শ-.শালী করেব। 



RSA 5021 ( Bengali)  

Page 163 of 230 

২. মেনােযাগ সহকাের Åনুন এবং বুঝেত �চ@া কZন: যখন �কানও 3াহক �কানও সমস	া িনেয় কথা বেলন, তখন 
সমস	া>ট সJেক? -জ�াসা করার আেগ সমস	া>ট সJেক? িস=ােM ঝািঁপেয় পড়েবন না। 

3াহেকর উে½গBিল মেনােযাগ সহকাের Åেন মূল কারণ>ট বুঝুন এবং অMিন ?িহত কারণ>ট িনধ ?ারণ কZন। তেবই 
আপিন সমস	ার মূল সমাধান করেত সWম হেবন। আপনার 3াহক এবং তােদর �কাJািন সJেক? আপিন যত 
�বিশ জানেবন, তত �বিশ আপিন তােদর মূল কথােক Sভািবত করেত সWম হেবন। 

৩. সংযম এবং সহানভূুিত বজায় রাখুন: যখন আমরা অসD@ হই বা ভ� ল Sমািণত হই, তখন আমােদর মেধ	 
SিতরWামূলকভােব Sিত-�য়া �দখােনার এক>ট অMিন ?িহত Sবণতা থােক। 3াহক পিরেষবায়, এ>ট এক>ট "না"। 
শাM এবং সহানুভূিতশীল থাকুন, 3াহকেদর সJূণ ?cেপ িনেজেদর Sকাশ করার সুেযাগ িদন। পিরি^িতর মধ	 িদেয় 
অWত থাকার জন	, এখােন দু>ট >টপস �দওয়া হল যা আপিন ব	বহার করেত পােরন। 

>টপস ১: 3াহকেদর কথা বলেত িদন... আপনার 3াহকেদর কথা বলেত িদন যতWণ না তারা তােদর হতাশা দরূ 
করেত এবং শাM হেত সWম হয়। 

>টপস ২: �দখান �য আপিন যÈশীল... 3াহকরা যখন তােদর গd ব	াখ	া করেত থােকন তখন আপিন অMত যা 
করেত পােরন তা হল তােদর সমথ ?ন করা এবং পিরি^িতর Sিত সহানুভূিতশীল হওয়া। তােদর সাßনা �দওয়ার জন	 
সাßনামূলক বাক	াংশ ব	বহার কZন। 

৪. µত এবং দWতার সােথ সাড়া িদন: Sিত>ট 3াহক সমেয়র জন	 আব= এবং আপনার সহায়তা এেজেPর কাছ 
�থেক সমেয়াপেযাগী সাড়া আশা কের। 3াহকেদর সমেয়র সীমাব=তােক স°ান কের সমেয়াপেযাগী সমাধান 
Sদান কZন। ক	াপচােরর সব ?জনীন সহায়তা �ড³ সÀওয়	ার আপনােক একািধক চ	ােনেল 3াহেকর 
-জ�াসাBিল কীভােব পিরচালনা করেবন তা সহজতর করেত সহায়তা করেত পাের। 

৫. সJূণ ? সমাধান এবং ফেলা-আপ িন-�ত কZন: একবার আপিন সমাধান Sদােনর Sিত_িতব= হেয় �গেল, 
এ>ট সJূণ ? হওয়া পয ?M �দখা আপনার সেব ?া\ম ¢ােথ ?। ]	া²াড? 3াহক সমস	া সমাধান S-�য়ার মেধ	 রেয়েছ 
�ােয়Pেদর সােথ ফেলা-আপ করা এবং তােদর অবিহত রাখার জন	 আপেডট Sদান করা। সমাধােনর অ3গিত 
সJেক? তােদর সােথ �যাগােযাগ রাখার জন	 ফেলা-আপ ইেমল পাঠােনা সবেচেয় কায ?কর �কৗশল। 

ক	াপচােরর সহায়তা �ড³ সÀওয়	ার আপনােক 3াহকেদর Sে�র উ\র �দওয়ার জন	 �য িসে]ম>ট ব	বহার 
কেরন �সই একই িসে]ম �থেক ইেমল পাঠােত �দয়। এর জন	 আপনােক আসেল ঐিতহ	বাহী �মল পিরেষবা 
ব	বহার করার Sেয়াজন �নই। একইভােব, এক>ট একক সাইন-অন �হd �ডে³র সুিবধা অেনক। 

৬. �@তার জন	 িভজ	ুয়াল এইড ব	বহার কZন: আপনার 3াহক পিরেষবা Sিতিনিধ 3াহকেদর সমস	াBিল 
আরও �বাধগম	 এবং উে\জনাপূণ ? উপােয় সমাধান করেত পােরন িভজ	ুয়াল সমস	া সমাধােনর িনেদ?িশকা Sদান 
কের। সবেচেয় ভােলা িবকd হল িভিডও, 3ািফক	াল ��া ডায়া3াম (ধােপ ধােপ িনেদ?শাবলী িচ-�ত করা), অথবা 
-Rনশট যা খুব �ছাট িকD ঘন ঘন সমস	া সমাধােনর জন	। 

৭. Sেণাদনা িদেয় আনুগত	 ব-ৃ= কZন: �ােয়Pেদর Sেণাদনা Sদান আপনােক তােদর আনুগত	 অজ?েন সহায়তা 
করেত পাের এবং তারা অন	 �কাথাও সমাধান �খাজঁার পিরবেত? তােদর সমস	া সমাধান না করা পয ?M অেপWা 
করার িস=াM িনেত পাের। অসুিবধার জন	 Wিতপূরণ �দওয়ার জন	 �ােয়Pেদর উৎসািহত করা তােদর অনুগত 
থাকেত উৎসািহত কের। 

৮. ¢-সহায়তা সর~াম িদেয় 3াহকেদর Wমতায়ন কZন: AI চ	াটবট, �ান িভি\, বা ইPােরি¼ভ আেলাচনা 
�ফারােমর মেতা ¢-সহায়তা Wমতা Sদান কZন যােত 3াহকরা িনেজরাই সমস	াBিল অনুস±ান, খুেঁজ �পেত 
এবং সমাধান করেত পােরন। AI-চািলত চ	াটবটBিল 3াহকেদর Sে�র Sাসি�কভােব Sিত-�য়া Sদান কের। 
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৯. 3াহক-�ক-Ùক সং³ৃিত গেড় ত� লুন: ব	িত�মী অিভ�তা :তিরর জন	 3াহক সমস	া সমাধােনর উপর দৃ>@ 
িনব= কের এমন এক>ট সং³ৃিত গেড় ত� লুন। আপনার পিরেষবায় খুিশ 3াহকরা দীঘ ? সময় ধের থাকেবন, বারবার 
3াহক হেবন এবং তােদর ব±ু এবং সহকম�েদর কােছ আপনার পিরেষবা সুপািরশ করেবন। ব	িত�মী 3াহক 
অিভ�তা :তির করেত 3াহক সমস	া সমাধােনর উপায় অবল�ন করেত ভ� লেবন না। 

Class – 31 

খুচরা িবে*তােদর  cে; ]াহক �>, পিরেষবা সং*াf সমস�া এবং �> পিরচালনা 

3াহকেদর Sে�া\র এবং আপি\ কায ?করভােব �মাকােবলা করার জন	, স-�য় Äবণ, সহানুভূিত এবং �@ 
�যাগােযাগেক অ3ািধকার িদন। সব ?দা Sমাণ এবং Sমাণ সহ স>ঠক এবং সহায়ক তথ	 Sদান করার �চ@া কZন, 
সমাধান Sদান কZন এবং সD>@ িন-�ত করার জন	 অনুসরণ কZন। চ	ােল-~ং পিরি^িতেত, :ধয ? বজায় রাখুন, 
3াহেকর দৃ>@ভি� ¢ীকার কZন এবং সমাধান খুেঁজ �বর করার উপর মেনািনেবশ কZন। 

১. স&*য়ভােব oবণ: আপিbর �িত ইিতবাচক মেনাভাব আপনােক শাf এবং সংযত থাকেত সাহায� 
কের, যা আপনােক কায �করভােব উে¢েগর সমাধান করেত সcম কের। 

 

সকল ধরেণর S� এবং আপি\ ইিতবাচকভােব 3হণ কZন। 3াহক কী বলেছন, �মৗিখক এবং অ-�মৗিখক 
উভয়ভােবই, তার Sিত গভীর মেনােযাগ িদন। মাথা নািড়েয়, িন-�ত বাক	াংশ ব	বহার কের এবং বাধা এিড়েয় 
আপিন Åনেছন তা �দখান। তােদর দৃ>@ভি� এবং তােদর আপি\র অMিন ?িহত কারণBিল �বাঝার উপর মেনােযাগ 
িদন। িবষয়>ট সJূণ ?cেপ বুঝেত �পেরেছন তা িন-�ত করার জন	 �@ S� -জ�াসা কZন। 

২. সহানুভূিত এবং �> বা আপিb যাচাই করা: "আিম বুঝেত পারিছ  কন এKট আপনার জন� উে¢েগর 
কারণ হেত পাের।"... আরও মূল� সংেযাজন। 

3াহেকর অনুভূিত এবং হতাশা ¢ীকার কZন। "আিম বুঝেত পারিছ আপিন �কমন অনুভব করেছন" অথবা "আিম 
বুঝেত পারিছ �কন আপিন িবর. হেবন" এর মেতা বাক	াংশ ব	বহার কZন। উপযু. হেল Wমা চাইেত হেব, 
এমনিক যিদ সমস	া>ট সরাসির আপনার �দাষ নাও হয়। তােদর উে½গেক �ছাট করা বা উিড়েয় �দওয়া এিড়েয় 
চলুন। 

৩. �> বা আপিb |e ক-ন: Wাগতম মু'-পিরেষবা  যাগােযাগ 
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আপি\ সJেক? আরও গভীরভােব বুঝেত �খালা-পিরেষবা S� -জ�াসা কZন, �যমন "মূল	/পণ	 সJেক? 
আপনার উে½গ সJেক? আরও িকছ�  বলেত পােরন?"। সমাধান �দওয়ার আেগ িন-�ত কZন �য আপিন িনিদ?@ 
সমস	া>ট সJূণ ?cেপ বুঝেত �পেরেছন। 

৪. আপিb পুনিব �েবচনা: ষােঁড়র  চােখ আঘাত ক-ন 

মূল	 বা সুিবধাBিল ত� েল ধের ইিতবাচক দৃ>@েকাণ �থেক আপি\>ট পুনিব ?েবচনা কZন। উদাহরণ¢cপ, যিদ �কানও 
3াহক দােমর Sিত আপি\ জানান, তাহেল দীঘ ?েময়াদী মূল	 এবং িবিনেয়ােগর উপর িরটান ? ত� েল ধZন। 

৫. সKঠক এবং সহায়ক তথ�: ROI এবং দীঘ �েময়াদী সুিবধা 

তােদর S� বা আপি\র �@, সংিW¸ এবং স>ঠক উ\র Sদান কZন। আপনার পণ	, পিরেষবা বা �কাJািনর 
নীিত সJেক? Sাসি�ক তথ	 Sদান কZন। যিদ আপিন উ\র>ট না জােনন, তাহেল সৎ থাকুন এবং তােদর জানান 
�য আপিন জানেত পারেবন। 

৬. সমাধানমুখী প3িত: 3াহেকর সমস	ার সমাধান খুেঁজ �বর করার উপর মেনােযাগ িদন। 3াহেকর িনিদ?@ 
উে½েগর সােথ সরাসির সJ.ৃ এমন এক>ট সমাধান অফার কZন। তথ	, Sশংসাপ� বা �কস ]ািডর মেতা 
Sমাণ িদেয় আপনার Sিত-�য়ার সমথ ?ন কZন। পথৃক 3াহক এবং তােদর িনিদ?@ চািহদার সােথ আপনার 
Sিত-�য়া :তির কZন। 

৭.  বাঝাপড়া িন&hত ক-ন: িন-�ত কZন �য 3াহক সমাধােন সD@। আপনার পিরেষবা উ�ত করেত এবং 
ভিবষ	েতর সমস	াBিল Sিতেরাধ করেত Sিত-�য়া ব	বহার কZন। 

৮. স"ক� এবং িবqাস Lতির ক-ন: িমথ-Rয়া জেুড় ব±ু�পূণ ? এবং Ä=াশীল সুর ব	বহার কZন। �দখান �য 
আপিন তােদর সমাধান খুেঁজ �পেত সাহায	 করেত সিত	ই আ3হী। আপনার পণ	 বা পিরেষবা সJেক? সৎ এবং 
¢¯ হেয় িবÃাস :তির কZন। 

৯. অনুসরণ ক-ন: যিদ 3াহেকর এখনও উে½গ থােক, তাহেল তােদর আপি\ সমাধান করা হেয়েছ িকনা তা 
�দখার জন	 পের তােদর সােথ �যাগােযাগ কZন। এ>ট �দখায় �য আপিন তােদর সD>@র জন	 Sিত_িতব= এবং 
অিতির. মাইল �যেত ই �̄ ক। 

১০. কKঠন ]াহকেদর পিরচালনা: রাগ বা হতাশার মুেখামুিখ হেলও শাM এবং সংযত থাকুন। শাM এবং মৃদু ¢ের 
কথা বলুন। তােদর উে½েগর Sিত সহানুভূিতশীল �হান এবং তােদর অনুভূিত ¢ীকার কZন। তােদর হতাশার মূল 
কারণ>ট �বাঝার �চ@া কZন। তােদর উে½েগর সমাধান কের এমন এক>ট সমাধান খুজঁনু। সমস	া>ট এবং 
ভিবষ	েতর �রফােরেÁর জন	 গহৃীত �যেকােনা পদেWপ িলিপব= কZন। 

১১. ধারাবািহক উZিত: উ�িতর �W�Bিল িচি¹ত করেত Sিত>ট িমথ-Rয়া সJেক? িচMা কZন। 3াহক এবং 
সহকম�েদর কাছ �থেক Sিত-�য়া িনন। পণ	 �ান এবং �কাJািনর নীিত সJেক? আপেডট থাকুন। 

১২. আপিb অনুমান ক-ন: আপনার পণ	 এবং িশd গেবষণা কের সাধারণ আপি\র জন	 SXত থাকুন। 
আপনার িব�য় উপ^াপনার সময় স�াব	 আপি\Bিল স-�য়ভােব সমাধান কZন। 

১৩. সামা&জক �মাণ ব�বহার ক-ন: সD@ 3াহকেদর কাছ �থেক Sশংসাপ�, �কস ]ািড এবং পয ?ােলাচনা 
Sদশ ?ন কZন। এ>ট আপনার পণ	 বা পিরেষবার Sিত আ^া এবং আ^া :তির করেত সাহায	 করেত পাের। 
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Class – 32 

]াহক  সবায় ভ�তার সােথ উপিaিত এবং অিভবাদেনর মানদ� 

 

�যেকােনা �দাকােন Sেবশকারী 3াহকেদর সJূণ ? উেপWা করা হত। �কানও কম� 'হ	ােলা' বলেতন না এমনিক 
�কানও সাহায	ও করেতন না। এটা �কবল অ�তা... 

3াহক �সবার �Wে�, Sথম ছাপ সJক? :তির করেতও পাের, আবার �ভেঙও িদেত পাের। ব	-.গতভােব, িভিডও 
কেল, এমনিক �কানও �কাJািনর ®	া-²ংেয়র মাধ	েমও, 3াহকরা �কানও ব	বসােক কীভােব �দেখন তােত 
উপি^িত BZ�পূণ ? ভূিমকা পালন কের। 

যিদ আপিন এক>ট সুAর, সুস¶·ত �চহারা উপ^াপন কেরন, তাহেল আপনার 3াহকরা িব�য় �লনেদেনর সময় 
আরও ¢া¯A	 �বাধ করেবন। একজন স�াব	 3াহক দরজা িদেয় Sেবশ করার সােথ সােথই তারা আপনার ব	বসার 
অেনক িদক িবেYষণ করেবন। তােদর উÇ, �পশাদার Åেভ¯া, সহায়তা এবং মানসJ� 3াহক পিরেষবা Sদান 
করেত ভ� লেবন না। 

আপনার 3াহকেক অিভবাদন জানােনা ত� ¯ িকছ�  নয়। যখন �কানও 3াহক আপনার কােছ Sথম আেসন, 
আপনার কাজ যাই �হাক না �কন, আপিনই হেলন ব	বসার মুখ। আপনার অিভবাদন আপনার 3াহেকর অিভ�তা 
এবং আপনার Sিত�ােনর ধারণার উপর এক>ট শ-.শালী Sভাব �ফেল। আপনার �সরা সমেয়, আপিন একজন 
দয়ালু অিতিথ। আপনার সবেচেয় খারাপ সমেয়, আপনার কম ?কা� �সই 3াহক প�ৃেপাষকতার �শেষর সূচনা 
করেত পাের। 

�থম ছােপর মেনািব=ান 

একজন 3াহেকর �চহারা �দেখ �কাJািন সJেক? মতামত :তির করেত মা� কেয়ক �সেক² সময় লােগ। 
সুস¶·ত কম ?চারী, �পশাদার �পাশাক এবং এক>ট পির­ার পিরেবশ িনভ?রেযাগ	তা, দWতা এবং িবTািরত 
মেনােযােগর ইি�ত �দয়। অন	িদেক, এক>ট অেগাছােলা বা অেগাছােলা উপ^াপনা এক>ট শÒও উÝারেণর 
আেগই সেAহ এবং অিবÃাস :তির করেত পাের। 

 পশাদাির. এবং িবqাস 

যখন কম�রা িনেজেদরেক সুAরভােব এবং �পশাদারভােব উপ^াপন কের, তখন এ>ট 3াহকেদর মেধ	 আ^া 
জাগায়। এক>ট তী� ইউিনফম ? বা সুস¶·ত �পাশাক ইি�ত �দয় �য ব	বসা>ট �পশাদাির�েক মূল	 �দয় এবং উÝ 
মান রােখ। এ>ট সরাসির 3াহেকর �কাJািনর উপর আ^া রাখার এবং তােদর সােথ জিড়ত থাকার ই¯ােক 
Sভািবত করেত পাের। 

y�াz ইেমজ বৃ&3 

এক>ট �কাJািনর চাWুষ পিরচয়—যার মেধ	 রেয়েছ কম�েদর উপি^িত, অিফেসর পির­ার-পির¯�তা, এমনিক 
িড-জটাল উপি^িত—তার ®	া² মূল	েবাধেক Sিতফিলত কের। 3াহকরা তােদর মা-জ?ত �চহারােক মানসJ� 
পিরেষবার সােথ যু. কেরন। 

]াহক অিভ=তার উপর �ভাব 
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একজন সু-উপ^ািপত 3াহক পিরেষবা Sিতিনিধ আরও আনAদায়ক এবং আকষ ?ণীয় অিভ�তা :তির কের। 
পির­ার-পির¯�তা, ভােলা ভি�মা এবং ব±ু�পূণ ? আচরণ এক>ট ইিতবাচক িমথ-Rয়ায় অবদান রােখ, যা 
3াহকেদর মূল	বান এবং স°ািনত �বাধ করায়। এর ফেল উÝতর সD>@র হার এবং পুনরাবিৃ\মূলক ব	বসা হেত 
পাের। 

]াহক  সবায়  চহারা উZত করার জন� ব�বহািরক পদেcপ 

১.  পাশাকিবিধ এবং সাজসËার মান: আপনার ®	া² পিরচেয়র সােথ সাম~স	পূণ ? কম�েদর �পাশােকর জন	 
�@ িনেদ?িশকা বাTবায়ন কZন। (�পশাদার পরামশ ?: "ব	বসািয়ক :নিমি\ক" মােন "পায়জামা �থেক এক ধাপ 
উপের" নয়।) 

২. কম �েcে;র পির�ার-পির�Zতা: 3াহক এবং কম ?চারীেদর জন	 এক>ট পিরপা>ট এবং ¢াগতপূণ ? পিরেবশ 
বজায় রাখুন—কারণ �কউই গতকােলর কিফর িছটােনা কাউPার �থেক �কানও পণ	 িকনেত চায় না। 

৩. িড&জটাল উপিaিত ,-.পূণ �: অনলাইন �Sাফাইল, ওেয়বসাইট এবং িভিডও ইPারঅ	াকশনBিল মসৃণ 
এবং �পশাদার িকনা তা িন-�ত কZন। যিদ আপিন সমT ক	াপBিলেত ইেমল না পাঠান, তাহেল খারাপ আেলা 
এবং অেগাছােলা ব	াক3াউে² জমু কেল উপি^ত হেবন না। 

৪. শারীিরক ভাষা এবং আচরণ: কম�েদর ইিতবাচক ধারণার জন	 ভােলা ভি� বজায় রাখেত, হািসখুিশ থাকেত 
এবং �চােখর �যাগােযাগ করেত উৎসািহত কZন। Netflix �দখার জন	 ঝঁুেক পড়া >ঠক হেত পাের, তেব "আিম 
সাহায	 করেত এেসিছ!" বেল িচৎকার করা >ঠক নয়। 

]াহকেক অভ�থ �না জানােনার উপায়... 

 

১) হািসমুেখ sেভ�া জানান: স	াম ওয়ালটন স�বত এমন িকছ�  �ভেবিছেলন যখন িতিন �দাকােন Sেবশকারী 
3াহকেদর িবেশষভােব ¢াগত জানােনার জন	 কম ?চারীেদর িনেয়াগ কেরিছেলন। 3াহকরা Åেভ¯ার শÒ Åনেত 
এবং হািস �দখেত চান। যিদ দরজার কম ?চারী িবর-.কর �দখায় এবং এমনিক "হ	ােলা। ওয়াল-মােট? আপনােক 
¢াগতম" বেলও না বেল, তাহেল 3াহক স�বত ভ� ল �মজােজ তােদর �কনাকাটার অিভ�তা ÅZ করেবন। এক>ট 
¢াগতপূণ ? সুর একজন স�াব	 3াহেকর সােথ ইিতবাচক িমথ-Rয়ার জন	 মò :তির কের। এমন এক>ট ]াইল 
:তির কZন যা আপনার ®	াে²র সামি3ক পিরচেয়র সােথ সাম~স	পূণ ? বেল মেন হয়। 

২) আপিন যা করেছন তা বt ক-ন: হ	া,ঁ আপিন হয়েতা তাক মজদু করেছন অথবা -জিনসপ� সং3হ 
করেছন। যিদও এই কাজBিল �কাJািনর :দন-Aন কােজর জন	 BZ�পূণ ?, তবুও আপনার 3াহকই �সই তাক 
মজদু করেছন। আপনার �দাকােন Sেবেশর ৩০ �সেকে²র মেধ	 একজন 3াহকেক অভ	থ ?না জানােনা উিচত। 
আপনার কাজ �থেক উেঠ দাড়ঁান এবং হািসমুেখ Åেভ¯া জানান। সহায়তা Sদােনর পর, আপিন তাকBিলেত 
িফের �যেত পােরন। 
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৩)  দখান, বেলা না: যখন 3াহক আপনার �দাকােন Sেবশ করেবন, তখন তারা স�বত এক>ট িনিদ?@ পণ	 
সJেক? -জ�াসা করেবন। তােদর আইল ১৯-এ, মাঝখােন �কাথাও, ৫ম-৭ম তােক পাঠােনার পিরবেত?, তােদর 
সােথ আইেল �হঁেট যান। পণ	>ট >ঠক �কাথায় আেছ তা তােদর �দখােনার জন	 সময় িনন। এেত মা� কেয়ক 
�সেক² সময় লাগেব এবং আপনার 3াহক আপনার সময় এবং Sেচ@ার Sশংসা করেবন। 

৪) �> &জ=াসা ক-ন: এমন এক>ট �হয়ার �সলুেনর কথা িবেবচনা কZন �যখােন ডজন ডজন িবিভ� পণ	 
রেয়েছ যা িবিভ� ধরেণর কায ?কািরতা Sদান কের। যিদ �কানও 3াহক আেসন এবং �হয়ারে� চান, তেব �যেকােনা 
�হয়ারে� িব-� কেরই কাজ হেব না। আপিন তােদর িবেশষভােব -জ�াসা করেত পােরন �য তারা কী ধরেণর 
�হাú, সুগি± এবং তরল, ¶�টজ বা িম] খুজঁেছন। যখন পণ	>ট পছAসই কায ?কািরতা Sদান কের না তখন 
3াহেকর অিভেযাগ �মাকােবলা করার পিরবেত?, আরও, Sায়শই Sেয়াজনীয় S� -জ�াসা করার জন	 িকছ� Wণ 
সময় িনন। 

৫)  পশাদার  পাশাক প-ন: �যেহত�  একজন স�াব	 3াহক আপনােকই Sথম �দখেবন, তাই �পশাদার �পাশাক 
পZন এবং আচরণ কZন। 3াহকেদর িবর. করেত পাের এমন উে\জক �পাশাক পিরধান করা এিড়েয় চলুন। 
বরং, আপনার কম ?েWে�র জন	 উপযু. রWণশীল, �পশাদার �পাশাক �বেছ িনন। আপিন যিদ এক>ট সুAর, 
সুস¶·ত �চহারা উপ^াপন কেরন, তাহেল িব�য় �লনেদেনর সময় আপনার 3াহকরা আরও ¢া¯A	 �বাধ 
করেবন। 

]াহকেদর স¦াষণ  কন ,-.পূণ �? 

আপনার �দাকােন Sেবেশর সময় 3াহকেদর স�াষণ সম3 3াহক অিভ�তার জন	 সুর িনধ ?ারণ কের। এক>ট 
ভােলা Sথম ছাপ 3াহক সD>@ ব-ৃ= করেত পাের এবং নত� ন 3াহকেদর Sত	াবত?নকারী 3াহেক পিরণত কের 
®	াে²র আনুগত	 উ�ত করেত পাের: যিদ �কানও 3াহক আপনার �দাকােন ¢াগত এবং ¢া¯A	 �বাধ কেরন, 
তেব তােদর িফের আসার স�াবনা �বিশ থাকেব। 

এক>ট স>ঠক অিভবাদন আপনার 3াহকেদর �দখা এবং মূল	বান �বাধ করেত সাহায	 করেত পাের। এক>ট ভােলা 
Sথম ছাপ 3াহক সD>@ ব-ৃ= করেত পাের এবং নত� ন 3াহকেদর Sত	াবত?নকারী 3াহেক পিরণত কের ®	াে²র 
আনুগত	 উ�ত করেত পাের: যিদ �কানও 3াহক আপনার �দাকােন ¢াগত এবং ¢া¯A	 �বাধ কেরন, তেব তােদর 
িফের আসার স�াবনা �বিশ থাকেব। 

আপনার খুচরা �দাকােন �পশাদার অিভবাদন বাTবায়ন স�াব	 3াহকেদর স>ঠক পণ	 খুেঁজ �পেত সাহায	 কের 
িব�য় ব-ৃ= করেত পাের; 3াহকরা যা খুজঁেছন তা িন-�ত কের, আপিন এমন একজন 3াহেকর হাতছাড়া সুেযাগ 
এড়ােত পােরন িযিন এক>ট িনিদ?@ পণ	 চান িকD তা খুেঁজ পান না এবং সাহায	 চাইেত চান না। 

সমেয়র সােথ সােথ, আপিন এমনিক িনয়িমত 3াহকেদর িচনেত পােরন। 3াহকেদর পূব ?বত� �য় তথ	 (3াহক 
�ডটা �কÙীভূত কের এমন এক>ট পেয়P-অফ-�সল িসে]েমর মাধ	েম) �ফরত পাঠােনার অ	াে�স আপনােক 
আপনার অিভবাদেনর সময় নত� ন পণ	 সুপািরশ করেত সহায়তা করেত পাের। মেনােযাগ িদেয় এবং আপনার 
�ােয়Pেদর কথা মেনােযাগ সহকাের Åেন, আপিন এবং আপনার িব�য় সহেযাগীরা এক>ট কায ?কর অিভবাদন 
:শলী খুেঁজ �পেত পােরন যা আপনার ®	া²েক পিরপূরক কের এবং আরও িব�য়েক cপাMিরত কের। 

Class – 33 

খুচরা পিরেষবা সরবরােহর আেয়াজন করা 

খুচরা পিরেষবা সরবরাহ 



RSA 5021 ( Bengali)  

Page 169 of 230 

খুচরা ব	বসা এক>ট 3াহক ব	বসা। আপিন 3াহেকর যÈ �নওয়ার �চ@া করেছন - 3াহেকর জন	 িকছ�  সমাধান 
কZন। এবং এ>ট �াসZেম, �কাণার অিফেস, অথবা 3াহেকর কাছ �থেক দেূর �শখার �কানও উপায় �নই। 
আপনােক 3াহেকর সামেন থাকেত হেব। 

ভূিমকা: সাõিতক বছরBিলেত অমিনচ	ােনল খুচরা িব�য় এক>ট আদশ ? হেয় উেঠেছ এবং খুচরা S-�য়াBিলেত 
Sযু-.র িবপুল সংখ	ক উæাবন এবং Sেয়াগ �দখা �গেছ। Åধুমা� ২০১৯ সােল, খুচরা Sযু-.েত ৪৫ িবিলয়ন 
ডলােররও �বিশ িবিনেয়াগ করা হেয়েছ �যখােন �বিশরভাগ তহিবল সব ?চ	ােনল সWমতা :তিরেত ব	য় করা হেয়েছ। 
২০২০ সােল, খুচরা িবে�তােদর Sায় ২৭ শতাংশ আয় এেসেছ অ-Sথাগত ইন-�]ার �লনেদন �থেক, যার ১০.২ 
শতাংশ Bদাম �থেক অনলাইন অড?ার �ডিলভাির �থেক, ৬.৪ শতাংশ �দাকান �থেক িশিপং �থেক, ৫.৫ শতাংশ 
3াহকেদর কাছ �থেক �কনা-�বচা-�কনা-করা এবং ৪.৫ শতাংশ �দাকান �থেক ^ানীয় �ডিলভাির বা অন	ান	 
প=িত �থেক। ম	াকিকনেস অ	া² �কাJািনর সাõিতক এক গেবষণা অনুসাের, অেনক খুচরা িবে�তা তােদর 
পূরণ S-�য়া µত করার জন	 বাজার �থেক চােপর স°ুখীন হে¯ন। বাজােরর চািহদার ফেল খুচরা কায ?কলােপ 
বড় ধরেনর পিরবত?ন এেসেছ। 

খুচরা ব	বসায়, �ডিলভাির বলেত �দাকান বা অন	 �কানও িব�য় �কÙ �থেক 3াহেকর দরজায় পণ	 পিরবহেনর 
S-�য়া �বাঝায়। খুচরা �ডিলভাির পিরেষবা খুচরা িবে�তা িনেজই অথবা তৃতীয় পেWর �ডিলভাির �কাJািন ½ারা 
সরবরাহ করা �যেত পাের। খুচরা �ডিলভাির পিরেষবা ব	বহােরর অেনক সুিবধা রেয়েছ। 

স�বত সবেচেয় �@ হল এ>ট 3াহকেক �দাকােন যাতায়ােতর সময় বাচঁায়। এ>ট িবেশষ কের যারা 3ামীণ এলাকায় 
থােকন বা যােদর �দাকােন �যেত অসুিবধা হয় তােদর জন	 উপকারী হেত পাের। এ>ট ব	T ব	-.েদর জন	ও 
সহায়ক হেত পাের যােদর ¢াভািবক �দাকােনর সময় �কনাকাটা করার সময় �নই। 

�ডিলভািরর আেরক>ট সুিবধা হল এ>ট খুচরা িবে�তােদর আরও িবস্তৃত 3াহক �বেস �পৗÐছােত সাহায	 কের। 
�যসব 3াহক �দাকােন �পৗÐছােত সWম নাও হেত পােরন তারা এখনও -জিনসপ� িকনেত এবং �ডিলভাির করােত 
পােরন। িব�য় ব-ৃ= এবং 3াহক �বস Sসািরত করার জন	 এ>ট এক>ট দুদ?াM উপায় হেত পাের। 

খুচরা  ডিলভািরর উপাদান 

খুচরা �ডিলভািরেত সD>@ অজ?েনর জন	 একািধক ধাপ জিড়ত। অড?ার �ÂসেমP �থেক �ডিলভাির পয ?M 
S-�য়া>ট িচ-�ত করার জন	 এক>ট উদাহরণ �দিখ। 

এক>ট উদাহরণ �দওয়া যাক, একজন িমঃ/িমেসস এ এক>ট �দাকান �থেক িকছ�  অড?ার করেছন... 

ইনেভPির ব	ব^াপনা: িমঃ/িমেসস এ �য �দাকান/�দাকান �থেক অড?ার করেছন, তােক িরেয়ল-টাইম �ভা.ােদর 
চািহদা �মটােত পয ?া¸ ইনেভPির িন-�ত করার জন	 তার ]ক �লেভল ধারাবািহকভােব বজায় রাখেত হেব। 

3হণ: িমঃ/িমেসস �য �দাকান/�দাকান �থেক অনলাইেন অড?ার পান। অনলাইন অড?ার �দাকানেক >ঠকভােব বেল 
�দয় �য িতিন �কান ব	ব^া চান, �কান পণ	 চান, �কাথায়, কীভােব ইত	ািদ। �যেহত�  িমঃ/িমেসস এ একই িদেন 
�ডিলভাির চান, তাই এই অড?ার>ট সেব ?াÝ অ3ািধকার পােব। 

]ক Bদামজাতকরণ এবং সংরWণ: পণ	Bিল দWতার সােথ খুেঁজ �পেত — এই পিরি^িতেত, অড?ার পূরেণর 
সময় িবÔািM এড়ােত �দাকানBিলেক অবশ	ই -জিনসপ�Bিল সংগ>ঠত করেত হেব। 

প�ােক&জং: িমঃ/িমেসস এ িকছ�  স	ূ -জিনসপ� �ডিলভািরর জন	 �বেছ িনেয়িছেলন। পেণ	র Sকৃিতর কারেণ, 
�ডিলভাির>ট এক ট�কেরােত �পৗÐছােনার জন	 উপযু., মজবুত প	ােক-জংেয়র উপর িনভ?র কের। 
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িশিপং: �দাকান>ট িরেয়ল-টাইম খুচরা িশিপং তথ	 3াহকেদর Sদােনর জন	 উ�ত ল-জি]ক এবং Sযু-.গত 
সহায়তা ব	বহার কের। 

 ফরত: যিদ �কানও 3াহক তার অড?াের সD@ না হন, তাহেল িতিন �ফরত চাইেত পােরন। খুচরা িবে�তােদর 
তােদর পেণ	 সD@ না হেল �ফরত 3হণ বা �ফরত �দওয়ার জন	 SXত থাকেত হেব। 

খুচরা িবে*তােদর  ডিলভািরর �ত�াশা পিরবিত�ত হে� 

�ভা.ােদর চািহদার µত িববত?েনর সােথ সােথ Sত	াশা পূরেণর জন	 খুচরা িবে�তােদর চাপ �বেড়েছ। অ	ামাজন 
Sাইেমর দুই িদেনর �ডিলভাির এবং এখন একই িদেন এবং এক ঘPার �ডিলভাির মেডলBিলেক হারােনা ক>ঠন, 
তেব খুচরা িবে�তারা তা বজায় রাখার লেW	 কাজ করেছ। �ডিলভাির ব-ৃ=র চািহদা এবং �সই ব-ৃ= পূরেণর জন	 
Sেয়াজনীয় নত� ন পিরপূণ ?তা মেডলBিল �মবধ ?মান। তদুপির, অেনক খুচরা িবে�তা �টকসই পিরপূণ ?তা মেডল 
3হেণর চােপর স°ুখীন হে¯; তাই খুচরা িবে�তােদর �কবল তােদর সরবরাহ প=িতBিলই �³ল করেত হেব না, 
বরং তােদর পিরেবশগত Sভােবর কথা মাথায় �রেখ তা করেত বলা হে¯। 

এই �মাগত িবকিশত "¢াভািবক" �কাJািনBিলেক পিরপূণ ?তা বাধা এবং �ডিলভাির অি¡মাইেজশন 
�কৗশলBিলর জন	 SXত এবং কাজ করার জন	 চাপ িদে¯, তাই যিদ আপিন চাপ অনুভব কেরন তেব আপিন 
একা নন। 

খুচরা  ডিলভািরর সবেচেয় বড় চ�ােলN 

খুচরা �ডিলভািরর ল	া²ে³প µত পিরবিত ?ত হে¯ এবং এর িকছ�  বাধাও �নই। 

সKঠক িশিপং টাইমলাইন এবং িরেয়ল-টাইম দৃশ�মানতা 

পণ	 সরবরােহর �Wে� িবিভ� চলমান যÓাংশ জিড়ত থােক এবং যিদ এই উপাদানBিলর মেধ	 এক>ট ব	থ ? হয়, 
তাহেল �ডিলভািরর গিত �াস পায়। 3াহকরা সময়মত �ডিলভাির আশা কেরন; তেব, খুচরা িবে�তারা সরবরাহ 
শ©ৃেলর সমস	ার জন	 ১০০% দায়ী হেত পােরন না। �ডিলভািরর িরেয়ল-টাইম ]	াটাস সবসময় স�ব নয় এবং 
িন-�ত সময়সীমা পূরণ না করা ®	াে²র সুনাম ন@ করেত পাের। 

*মবধ �মান  ডিলভাির খরচ 

যিদও অেনক 3াহক µত িশিপংেয়র জন	 অিতির. িফ িদেত ই �̄ ক, এ>ট ল-জি]েকর সমস	ার সমাধান কের 
না। এক ঘPা বা একই িদেন �ডিলভাির Sদান ব	বসার উপর চরম চাপ সৃ>@ কের। তদুপির, কেঠার �ডিলভাির সময় 
�মেন চলা Sায়শই ব	য়বÏল, যার ফেল মা-জ?ন সংকুিচত হয়। 

 ডিলভাির িবলÌ 

Sায়শই, �ডিলভাির চালকরা তােদর Zেট অSত	ািশত সমস	ার স°ুখীন হন। এ>ট এক>ট ভ� ল >ঠকানা �হাক বা 
�ডিলভািরর জন	 ¢াWর করার জন	 উপল� না থাকা 3াহকরা, সরবরাহ শ©ৃল পূরণ এই জাতীয় �ছাট কারেণর 
উপর িনভ?র কের। সময়মত এবং মসৃণ �ডিলভাির ছাড়া, 3াহক সD>@ এবং আনুগেত	র সােথ আপস করা �যেত 
পাের। 

-ট অিÆমাইেজশন 

পণ	 ও পিরেষবার �হাম �ডিলভািরর চািহদা ব-ৃ=র সােথ সােথ খুচরা িবে�তােদর তােদর �ডিলভাির ZটBিল 
অি¡মাইজ করা �মশ ক>ঠন হেয় উঠেছ। সমস	া>ট আরও জ>টল হেয় উেঠেছ কারণ অেনক খুচরা িবে�তার 
একািধক অব^ান রেয়েছ, Sিত>টর িনজ¢ �ডিলভাির চ	ােল~ রেয়েছ। �ডিলভাির ZটBিল অি¡মাইজ করার 
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সময় �	ািফক প	াটান ?, দরূ� এবং ]েপর সংখ	া সহ �বশ কেয়ক>ট িবষয় িবেবচনা করা Sেয়াজন। খুচরা 
িবে�তােদর পণ	 সরবরােহর ধরণও িবেবচনা করেত হেব, কারণ িকছ�  পেণ	র জন	 িবেশষ হ	া²িলং Sেয়াজন 
হেত পাের বা �ডিলভাির সমেয়র উপর িবিধিনেষধ থাকেত পাের। 

Zট অি¡মাইেজশন এক>ট জ>টল চ	ােল~ যার জন	 সতক? পিরকdনা এবং বাTবায়ন Sেয়াজন। খুচরা 
িবে�তারা যারা তােদর �ডিলভাির ZটBিল সফলভােব অি¡মাইজ করেত পাের তারা তােদর দWতা এবং ফলাফল 
উ�ত করেত সWম হেব। 

 শষ মাইল  ডিলভাির 

খুচরা িবে�তার �শষ মাইল>ট সবেচেয় BZ�পূণ ? এবং সবেচেয় চ	ােল-~ং। খুচরা িবে�তােদর িন-�ত করেত 
হেব �য তােদর পণ	Bিল µত এবং দWতার সােথ 3াহকেদর �দারেগাড়ায় �পৗÐেছ �দওয়া হে¯, তেব �ডিলভাির 
S-�য়ার চূড়াM পয ?ােয় Sায়শই শহেরর রাTা এবং যানজেটর মধ	 িদেয় চলাচল করা জিড়ত। এর ফেল িবল�, 
Wিত3T পণ	 এবং হতাশ 3াহক হেত পাের। এই চ	ােল~Bিল কা>টেয় ওঠার জন	, খুচরা িবে�তারা 
�মবধ ?মানভােব Sযু-.গত সমাধােনর িদেক ঝঁুকেছন যা তােদর �শষ মাইল �ডিলভাির কায ?�মেক সেব ?া\ম 
করেত সাহায	 করেত পাের। উদাহরণ¢cপ, -জিপএস �	ািকং খুচরা িবে�তােদর তােদর øাইভারেদর অ3গিত 
�	াক করেত এবং পণ	Bিল সময়মেতা সরবরাহ করা িন-�ত করেত সহায়তা করেত পাের। Zট পিরকdনা 
সÀওয়	ার যানজট এড়ােত �ডিলভাির ZটBিল সেব ?া\ম করেত সহায়তা করেত পাের। এবং প	ােকেজর অব^ার 
িরেয়ল-টাইম দৃশ	মানতা 3াহকেদর তােদর �ডিলভািরর অব^া সJেক? অবগত থাকেত সহায়তা করেত পাের। 

Class – 34 

খুচরা পিরেষবা সরবরােহর ব�বaা করা 

খুচরা সরবরােহর িশে� দcতা অজ�ন করা 

খুচরা �ডিলভািরর সুিবধা: 

3াহকেদর জন	 সুিবধা: 3াহকেদর �দাকােন যাতায়ােতর সময় বাচঁায়, িবেশষ কের যােদর চলাচেলর সময়সীমা 
সীিমত বা ব	T সময়সূচী রেয়েছ তােদর জন	 উপকারী। 

3াহকেদর িবস্তৃত নাগাল: খুচরা িবে�তােদর এমন 3াহকেদর পিরেষবা �দওয়ার সুেযাগ কের �দয় যারা হয়েতা 
�ভৗত �দাকােন �যেত পারেবন না। 

উ�ত �কনাকাটার অিভ�তা: 3াহকেদর তােদর �কনাকাটা 3হেণর জন	 এক>ট িনরব-¯� এবং সুিবধাজনক 
উপায় Sদান কের। 

Sিতেযািগতামূলক সুিবধা: µত এবং িনভ?রেযাগ	 �ডিলভাির িবকdBিল এক>ট Sধান িব�য় িবA ুহেত পাের। 

বিধ ?ত িব�য়: তােদর নাগাল Sসািরত কের এবং 3াহক অিভ�তা উ�ত কের, খুচরা িবে�তারা িব�য় এবং 
3াহেকর আনুগত	 বাড়ােত পাের। 

�দাকােনর িভড় �াস: �ডিলভাির পিরেষবাBিল �ভৗত �দাকােন 3াহকেদর Sবাহ পিরচালনা করেত সাহায	 করেত 
পাের, িবেশষ কের িপক আওয়াের। 

১. Zট অি¡মাইেজশন: �ডিলভাির �সPার বা খুচরা িবে�তা �থেক �শষ �ভা.া পয ?M সবেচেয় কায ?কর Zট খুেঁজ 
�বর করা �ডিলভাির সময় এবং পিরবহন খরচ কমােনার সেব ?া\ম উপায়। খুচরা িবে�তােদর তােদর �ডিলভাির 
Zট অি¡মাইজ করার জন	 িবেশষািয়ত সÀওয়	ার এবং অ	ালগিরদম উপল�। আপিন তােদর িবেশষ� 
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মতামেতর জন	 একজন িশd �পশাদােরর সােথও �যাগােযাগ করেত পােরন। Zট অি¡মাইেজশেনর মেধ	 �কবল 
সংিW¸তম Zট �বেছ �নওয়ার �চেয়ও �বিশ িকছ�  জিড়ত; অব^ান, অড?ােরর পিরমাণ, �	ািফক পিরি^িত এবং 
সময় উইে²ার মেতা িবষয়Bিলও িবেবচনা করা উিচত। 

২. িনধ ?ািরত �ডিলভাির: িনধ ?ািরত �ডিলভাির হল এমন এক>ট নীিত �যখােন 3াহকেক �ডিলভািরর সময় ïট �বেছ 
�নওয়ার ¢াধীনতা �দওয়া হয়। িনধ ?ািরত �ডিলভাির �সইসব ব	বসার জন	 উপকারী যােদর িনিদ?@ কম ?ঘ�া থােক। 
এ>ট িমস �ডিলভাির এবং িবপরীত ল-জি]েকর স�াবনাও কিমেয় �দয়। িনধ ?ািরত �ডিলভাির Zট 
অি¡মাইেজশেনর সােথও Sেয়াগ করা �যেত পাের, কারণ গভীর রােত বা �ভাের �ডিলভাির �	ািফক জ	ােমর 
সমস	া কমােত পাের। 

৩. নমনীয় সময়সূচী: �মবধ ?মান সংখ	ক খুচরা িবে�তা ব	T সময়কােল অন	ান	 বহের পণ	 সরবরােহর জন	 
নমনীয়ভােব দািয়� অপ ?ণ করেত চাইেছন, অথবা ওঠানামাকারী চািহদা �মটােত চাইেছন। তেব, এই নমনীয়তার 
জন	 ই-কমাস ? Â	াটফম ?, �ডিলভাির ি�ট এবং কা]মাইজড সময়সূচীর মেধ	 
বক �যাগােযাগ Sেয়াজন। 

৪. �ডিডেকেটড লা]-মাইল �ডিলভাির: লা]-মাইল �ডিলভাির খুচরা সরবরাহ সরবরাহ শ©ৃেলর চূড়াM অংশ, 
অথ ?াৎ 3াহেকর কােছ পণ	 সরবরােহর সােথ সJিক?ত। এ>ট সম3 �ডিলভাির S-�য়ার সবেচেয় BZ�পূণ ? এবং 
ব	য়বÏল অংশ। এক>ট �ডিডেকেটড লা]-মাইল �ডিলভাির পিরকdনা আপনােক খরচ এবং সময় কমােত 
সাহায	 করেত পাের। এক>ট �ডিডেকেটড পিরকdনা �	ািফক, যানবাহেনর অলসতা এবং �দিরেত �ডিলভািরর 
মেতা সমস	াBিল সমাধান করেত সাহায	 কের। 

৫. থাড?-পা>ট? ল-জি]কেস আউটেসািস ?ং: থাড?-পা>ট? ল-জি]কস, যা সাধারণত 3PL নােম পিরিচত, হল িবেশষািয়ত 
সং^া যা খুচরা সরবরাহ সমাধান Sদান কের। আপিন এক>ট �ডিডেকেটড সাÂাই �চইন ম	ােনজেমP �কাJািনর 
কােছ আউটেসািস ?ং কের �ডিলভািরেত আপনার চাপ, খরচ এবং সময় কমােত পােরন। এই সং^াBিলর Zট 
সJেক? আরও ভােলা ধারণা রেয়েছ, চালক এবং িবে�তােদর সােথ তােদর সJক? ভােলা এবং িনেবিদতSাণ 
দলBিলর সােথ �যাগােযােগর সুেযাগ রেয়েছ। 

৬. �ডিলভািরর Sমাণ (POD): সরবরাহ শ©ৃেল ¢¯তা বজায় �রেখ সফল �ডিলভাির িন-�ত করার জন	 
�ডিলভািরর Sমাণ এক>ট অপিরহায ? পদেWপ। POD Bিল নিথভ� . Sমাণ Sদান কের �য পণ	Bিল অিভেSত 
Sাপেকর কােছ �পৗÐেছ �দওয়া হেয়েছ। এ>ট িড-জটালভােব বা ম	ানুয়ািল করা �যেত পাের এবং িবেরাধ সমাধান, 
�রকড?-রWণােবWণেক সহজতর করেত এবং 3াহক সD>@ উ�ত করেত সহায়তা কের। িড-জটাল POD-Bিলর 
জন	 উ�ত Sযু-. ব	বহার আপনার খুচরা সরবরাহ S-�য়ার দWতা আরও বািড়েয় ত� লেত পাের। 

৭. µত এবং সহজ িরভাস ? ল-জি]কস: আপিন পছA কZন বা না কZন, িরটান ? এবং িবিনময় খুচরা খােত 
ল-জি]কেসর এক>ট অিনবায ? অংশ। িরটান ? এবং িরফা² খুব ব	য়বÏল হেত পাের, িবেশষ কের এক>ট �ছাট বা 
মাঝাির ব	বসার জন	। �ভা.ােদর জন	 িরভাস ? ল-জি]ক µত এবং সহজ করার জন	 ব	বসাBিলেক আক-£ক 
পিরকdনা :তির করেত হেব। 

৮. �কাú-�চইন ল-জি]কস: পচনশীল পণ	Bিল তােদর গMেব	 �পৗÐছােনার সময় তােদর Bণমান এবং অব^া 
বজায় রাখার জন	 �কাú �চইন ল-জি]কেসর Sেয়াজন। দু�, ফল এবং শাকসব-জ এবং ওষুেধর মেতা পণ	Bিল 
ি»েজ রাখা যানবাহেন পিরবহন করেত হেব। 

৯. আMঃনগর �ডিলভািরর জন	 িরেল: যিদ আপনার ব	বসা অেনক আMঃনগর �ডিলভাির িনেয় কাজ কের, তাহেল 
আপনার পুেরা Zট জেুড় �চকপেয়P ^াপন করা উিচত। এই �চকপেয়PBিলেত Bদাম এবং �কাú �]ার 
অMভ� ?. থােক �যখােন আপিন পরবত� চািহদা না হওয়া পয ?M আপনার পণ	 রাখেত পােরন। এই ধরেনর িরেল 
:তির করেল পিরবহনকারীেদর উপর �বাঝা কমেব এবং �শষ মাইল �ডিলভাির অেনক �বিশ দW হেব। অড?ার না 
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�দওয়া পয ?M আপনার পণ	Bিলেক Bদােম িনরাপেদ রাখা আMঃনগর অড?ােরর জন	 �ডিলভাির সময় কমােতও 
সাহায	 করেব। 

১০. উ�ত �	ািকং সÀওয়	ার: উ�ত খুচরা ল-জি]ক �	ািকং সÀওয়	ার খুচরা ল-জি]ক S-�য়ার িরেয়ল-টাইম 
�ডটা সং3হ করেত ব	বহার করা �যেত পাের। এই সÀওয়	ার এবং অ	ালগিরদমBিল ব	বসাBিলেক িরেয়ল-টাইম 
পিরি^িত অনুসাের �ডিলভাির S-�য়া>ট :তির করেত �দয়, Sিত>ট �ডিলভািরর জন	 খরচ এবং সময় কিমেয় �দয়। 
আধুিনক সÀওয়	ার এক>ট একক ড	াশেবাড? �থেক øাইভার, �ডিলভাির, অড?ার এবং 3াহেকর Sত	াশা পিরচালনা 
করেত ব	বহার করা �যেত পাের। 

১১. ি^িত^াপক িকD পিরেবশ বা±ব প	ােক-জং: খুচরা িশেd ল-জি]ক ব	ব^াপনা রাTার অব^া, আবহাওয়া এবং 
দুঘ ?টনার মেতা অSত	ািশত কারণBিলেত পিরপূণ ?। প	ােক-জংেক এই দুঘ ?টনাBিল সহ	 করার এবং পণ	Bিলেক 
িনরাপদ রাখার জন	 যেথ@ ি^িত^াপক হেত হেব। Âাি]ক এবং িপচেবাড? সবেচেয় জনিSয় উপকরণBিলর মেধ	 
এক>ট হেলও, এBিল পিরেবেশর জন	 ভােলা নয়। পিরবেত?, পুনঃব	বহারেযাগ	 Âাি]েকর পা� এবং বােঁশর খেড়র 
মেতা উপকরণBিল �বেছ িনন, যা �টকসই এবং �টকসই উভয়ই। 

১২. একিদন/দুই িদেনর �ডিলভাির: অ	ামাজন এবং ি�পকােট?র মেতা �কাJািনBিল একিদন এবং দুই িদেনর 
�ডিলভািরর ধারণা>টেক জনিSয় কের ত� েলেছ এবং এখন 3াহকরা এ>টেক মান িহসােব দািব কের। একই বা পেরর 
িদন �ডিলভাির পিরেষবা Sদান µত অড?ার পূরেণর জন	 3াহকেদর চািহদা পূরণ কের। উপের উি�িখত িরেল 
ব	বহার কের, �ডিলভািরর দরূ� কমােত অথবা µত �ডিলভাির িবেশষে�র কােছ খুচরা সরবরাহ আউটেসাস ? 
করেত পােরন। 

১৩. সাদা দTানা পিরেষবা: সাদা দTানা সরবরাহ বলেত �বাঝায় এক>ট সীমার �বিশ �ডিলভাির, �যখােন �ডিলভাির 
øাইভার পণ	>ট 3াহেকর বািড়েত িনেয় আেস। সাদা দTানা পিরেষবা সাধারণত গিদ বা বড় আসবােবর মেতা 
-জিনসপে�র �Wে� Sেযাজ	 এবং কখনও কখনও পুরােনা পেণ	র সমােবশ, ইন]েলশন বা অপসারণ অMভ� ?. 
থােক। সাদা দTানা সরবরাহ পিরেষবা 3াহেকর জন	 সহায়ক এবং এ>ট উÝ Tেরর 3াহক পিরেষবা Sদােনর 
এক>ট সুেযাগ, আনুগত	 ব-ৃ= কের। 

১৪. বিরস: "অনলাইেন িকনুন, �দাকােন �ফরত িদন" এক>ট �মবধ ?মান Sাসি�ক পিরপূণ ?তা মেডল। অনলাইেন 
�কনাকাটায় আàিবÃাসী �বাধ করার জন	, 3াহকরা তােদর �ফরত �দওয়ার িবকdBিল �দখেত চান এবং �দাকােন 
িফের আসা Sায়শই ডাকেযােগ �ফরত �দওয়ার �চেয় �বিশ িনরাপদ �বাধ কেরন। 3াহেকর জন	 �য় এবং �ফরত 
�দওয়া সহজ হেত হেব; অন	থায়, তারা অন	 �কাথাও তাকােব। 

Class – 35 

খুচরা পিরেষবা সরবরােহর ব�বaা করা 

 খুচরা িবে*তােদর পিরেষবা সরবরােহর পিরক�না এবং সংগKঠতকরণ কীভােব করা যায় 

খুচরা �ডিলভাির কায ?করভােব পিরকdনা এবং সংগ>ঠত করার জন	, এক>ট শ-.শালী �ডিলভাির S-�য়া :তির, 
Zট অি¡মাইজ করা, ইনেভPির পিরচালনা এবং �@ �যাগােযাগ িন-�ত করার উপর মেনােযাগ িদন। এর মেধ	 
রেয়েছ Zট পিরকdনা এবং িরেয়ল-টাইম �	ািকংেয়র জন	 Sযু-. ব	বহার, দW ইনেভPির ব	ব^াপনা Sিত�া 
এবং সেব ?া\ম পিরেষবার জন	 চালকেদর SিশWণ �দওয়া। 

১. এক>ট �@ �ডিলভাির S-�য়া Sিত�া কZন: 
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Zট অি¡মাইেজশন: দরূ�, �	ািফক এবং সময় উইে²ার মেতা িবষয়Bিল িবেবচনা কের সবেচেয় কায ?কর Zট 
খুেঁজ �পেত �ডিলভাির ম	ােনজেমP সফটওয়	ার বা Zট অি¡মাইেজশন ট�ল ব	বহার কZন। 

অড?ার ম	ােনজেমP: অড?ার 3হণ �থেক ÅZ কের প	ািকং এবং �Sরণ পয ?M দW অড?ার S-�য়াকরেণর জন	 
এক>ট িসে]ম বাTবায়ন কZন। 

Sযু-. ইিPে3শন: িরেয়ল-টাইম �	ািকংেয়র জন	 Sযু-. ব	বহার কZন, যা আপনােক এবং 3াহক উভয়েকই 
�ডিলভািরর অব^া পয ?েবWণ করেত সWম কের। 

�ডিলভািরর Sমাণ: জবাবিদিহতার জন	 �ডিলভািরর Sমাণ ক	াপচার করার জন	 এক>ট িসে]ম িন-�ত কZন, 
তা ¢াWর �হাক বা ছিব, জবাবিদিহতার জন	। 

২. কায ?করভােব ইনেভPির পিরচালনা কZন: 

িরেয়ল-টাইম �	ািকং: ইনেভPির TরBিল �	াক করার জন	 এবং পণ	 সরবরােহর জন	 উপল� রেয়েছ তা িন-�ত 
করার জন	 এক>ট িসে]ম ব	বহার কZন। 

স>ঠক �রকড?: ]কআউট �রাধ করেত এবং সময়মত অড?ার পূরণ িন-�ত করেত স>ঠক ইনেভPির �রকড? বজায় 
রাখুন। 

চািহদা পূব ?াভাস: ইনেভPির TরBিল অি¡মাইজ করেত এবং অিতির. ]িকং বা ঘাটিত এড়ােত 3াহেকর চািহদা 
স>ঠকভােব পূব ?াভাস িদন। 

৩. �যাগােযাগেক অ3ািধকার িদন: 

3াহক �যাগােযাগ: 3াহকেদর তােদর অড?ােরর অব^া সJেক? সেচতন রাখুন, যার মেধ	 রেয়েছ আগমেনর 
আনুমািনক সময় (ETA) এবং িরেয়ল-টাইম �	ািকং তথ	 সহ স-�য় আপেডেটর মাধ	েম। 

অভ	Mরীণ �যাগােযাগ: �ডিলভাির >টম, 3াহক পিরেষবা এবং অন	ান	 Sাসি�ক িবভােগর মেধ	 �@ �যাগােযাগ 
িন-�ত কZন। 

সমস	াBিল µত সমাধান কZন: 3াহকেদর -জ�াসার সমাধান এবং �ডিলভাির-সJিক?ত �যেকােনা সমস	া µত 
এবং দWতার সােথ সমাধান করার জন	 এক>ট S-�য়া Sিত�া কZন। 

৪. আপনার দলেক SিশWণ এবং Wমতায়ন কZন: 

øাইভার SিশWণ: �ডিলভাির প=িত, Zট ব	ব^াপনা এবং 3াহক পিরেষবা সJেক? øাইভারেদর জন	 পু©ানুপু© 
SিশWণ Sদান কZন। 

িনরাপ\া SিশWণ: িনরাপেদ এবং দািয়�শীলভােব �ডিলভাির পিরচালনা করার জন	 øাইভারেদর Sেয়াজনীয় 
িনরাপ\া SিশWণ িদেয় স¶·ত কZন। 

3াহক পিরেষবা SিশWণ: চমৎকার 3াহক পিরেষবা এবং �পশাদািরে�র উপর �জার িদেয় øাইভারেদর ®	াে²র 
"মুখ" হেত SিশWণ িদন। 

৫. �টকসইতা িবেবচনা কZন: 

পিরেবশ-বা±ব অনুশীলন: �টকসই �ডিলভািরর জন	 িবকdBিল অেåষণ কZন, �যমন :বদু	িতক যানবাহন বা 
কাব ?ন পদিচ¹ কমােত অি¡মাইজড Zট। 
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বজ?	 �াস: প	ােক-জং বজ?	 কমােত এবং দািয়�শীল িন­াশন Sচােরর জন	 অনুশীলনBিল বাTবায়ন কZন। 

Class – 36 

খুচরা পিরেষবা সরবরােহর ব�বaা করা 

অড�ার পূরণ �&*য়া 

অড?ার পূরেণর S-�য়ায় পণ	 3হণ, S-�য়াজাতকরণ এবং পিরণােম 3াহেকর কােছ �পৗÐেছ �দওয়ার পয ?ায়Bিল 
অMভ� ?. থােক। অড?ার পূরেণর S-�য়া>ট সহজ মেন হেলও, ব	বসার জন	 এ>ট অত	M তাৎপয ?পূণ ?, কারণ এ>ট 
তােদর সাফেল	র উপর গভীর Sভাব �ফলেত পাের। উদাহরণ¢cপ: ৮৩% 3াহক তােদর �য় িস=ােMর �Wে� 
সুিবধাজনক এবং স>ঠক পূরণেক BZ�পূণ ? বেল মেন কেরন। 

 

Order Fulfillment Process - 5 Key Steps 

ইনেভPির 3হণ: অড?ার পূরণ S-�য়ার Sথম ধাপ হল ইনেভPির 3হণ, যার মেধ	 আপনার Bদাম বা এক>ট পূরণ 
�কেÙ আগত ইনেভPির ¢ীকার করা এবং সংরWণ করা জিড়ত। �যেহত�  এই পদেWপ>ট বািক S-�য়ার জন	 
সুর িনধ ?ারণ কের, তাই এ>ট িনিব ?â এবং িনভ� ?ল হওয়া Sেয়াজন। পূরেণর ধরণ িনিব ?েশেষ - অভ	Mরীণ পূরণ বা 3PL 
- �লািডং ডেক �পৗÐছােনার পের ইনেভPির এক>ট গণনা S-�য়া এবং Bণমান পরীWা কের। SকৃতপেW, Bদাম 
3হণ S-�য়ার Sথম িদেক ä>ট এবং অস�িত সনা.করণ তািলকা বাছাই, প	ািকং বা িশিপং তািলকার সময় 
আরও উে�খেযাগ	 সমস	া Sিতেরাধ করেত সহায়তা কের। একইভােব, এক>ট স>ঠক ]ক গণনা তািলকা 
]কআউট বা অিতির. মজদু পিরি^িত �রাধ করেত পাের, ব	বসাBিলেক তােদর তািলকা আরও ভালভােব 
পিরচালনা করেত সWম কের। 

এক>ট দW Bদাম-3হণ S-�য়া ব	বসা জেুড় BZ�পূণ ? ভূিমকা পালন কের। উদাহরণ¢cপ, উৎপাদন 
ব	বসাBিলেত, 3হণ Bদাম S-�য়ার দWতা উ�ত করা কাচঁামােলর সমা¸ পেণ	 cপাMর চ�েক �াস কের। 
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খুচরা এবং ই-কমাস ? ব	বসাBিলেত, এক>ট শ-.শালী Bদাম 3হণ S-�য়া অড?ার িলড টাইম বাড়ায়। ইনবাউ² 
ল-জি]ক S-�য়ার ি½তীয় ধাপ হল Bদাম পুটওেয়, যার মেধ	 বাছাই S-�য়া>ট µত করার জন	 উপযু. ^ােন 
স>ঠক -জিনসপ� ^াপন করা জিড়ত। িড-জটাইেজশন হেলা এক>ট দW পুটওেয় S-�য়ার মূল চািবকা>ঠ। 
আধুিনক Bদাম ব	ব^াপনা সফটওয়	ার (WMS) িব�-ইন পুটওেয় অি¡মাইেজশন অ	ালগিরদম সহ আেস যা 
পুটওেয় Zট এবং িসেকােয়Á অি¡মাইজ করেত পাের এবং FEFO স°িত পিরচালনা করেত পাের। আপনার 
Bদাম বা পিরপূণ ?তা �কেÙ Sাি¸র বত?মান অব^া জানেত আমােদর িবস্তৃত Bদাম 3হণ অিডট �টমেÂট>ট 
�দখুন। 

বাছাই: 3াহক অড?ার �দওয়ার পর এবং S-�য়াকরণ সJ� হওয়ার পর, অড?ার পূরণ S-�য়ার পরবত� ধাপ হল 
িনিদ?@ -জিনসপ� বাছাই করা। সমT িশেdর মেতা, অেটােমশন Bদাম পিরচালনায় িবÂব আনেছ এবং Bদাম 
অেটােমশেনর িবÃব	াপী বাজার ২০২৫ সােলর মেধ	 ৬৯ িবিলয়ন ডলাের �পৗÐছােব। মজার িবষয় হল, ব	বসাBিল 
বাছাই S-�য়া>টেক আরও µততর করেত, এ>টেক আরও িনভ� ?ল করেত, বাছাইেয়র ä>ট কমােত এবং �পুট 
বাড়ােত িপক-ট� -লাইট, ভেয়স িপিকং, �রােবা>টক িপিকং, িভশন িপিকং, ³	ানার-িভি\ক িপিকং ইত	ািদর মেতা 
¢য়ং-�য় Bদাম িপিকং িসে]ম ব	বহার ÅZ কেরেছ। 

যাইেহাক, অেনক �কাJািন এখনও মানব িপিকং >টম িনেয়াগ কের যারা প	ািকং িïপBিল ম	ানুয়ািল পয ?ােলাচনা 
কের, আইেটমBিলর স>ঠক িনব ?াচন িন-�ত কের। এখােন চ	ােল~ বা অসুিবধা হল �য একজন সহেযাগীর ৮০% 
এরও �বিশ সময় অড?ার সJূণ ? করার জন	 Bদােমর িবিভ� অংশ �থেক ম	ানুয়ািল আইেটম বাছাই করেত ব	য় 
হয় - Bদােমর Äম দWতা অজ?েন এক>ট উে�খেযাগ	 বাধা। দWতার পাশাপািশ, এক>ট ä>ট-Sবণ িপিকং S-�য়া 
এক>ট ব	য়বÏল ভ� ল হেত পাের যা �বিশরভাগ ব	বসা বহন করেত পাের না। হািনওেয়েলর মেত, অড?ার-িপিকং 
S-�য়ায় ä>টর জন	 এক>ট ব	বসার Sিত>টর জন	 ১০ ডলার �থেক ২৫০ ডলার পয ?M খরচ হেত পাের, যা পেণ	র 
মূেল	র উপর িনভ?র কের। 

প	ািকং: িপিকং করার পর, অড?ার পূরণ S-�য়ার পরবত� ধাপ হল প	ািকং। উÝ Tের, এর মেধ	 স>ঠক -জিনসপ� 
এক>ট বা� বা পিল �মইলাের রাখা জিড়ত, যা পের 3াহেকর কােছ পাঠােনা হয়। SকৃতপেW, প	ােক-জং 
উপকরেণর মান �েয়র িস=ােM BZ�পূণ ? ভূিমকা পালন কের। ৭২% আেমিরকান 3াহেকর �Wে�, তােদর 
�েয়র িস=াMBিল পেণ	র প	ােক-জং নকশা ½ারা Sভািবত হেয়িছল, �যখােন ৬৭% বেলেছন �য প	ােক-জং 
উপকরণBিলই িছল িস=াMমূলক ফ	া¼র। প	ািকং পয ?ােয়, প	ািকং সহেযাগীেদর অবশ	ই িন-�ত করেত হেব �য 
পণ	>ট িনরাপেদ ̂ াপন এবং প	াক করা হেয়েছ। Wিত3T বা ä>টপূণ ? পণ	 3হণ 3াহকেদর �ফরত �দওয়ার Sধান 
কারণ। ]	া>ট]ার এক>ট Sিতেবদেন বলা হেয়েছ �য দশজন মািক?ন অনলাইন ��তার মেধ	 আটজন যারা অড?ার 
�ফরত িদেয়িছেলন তারা বেলেছন �য তারা এ>ট কেরেছন কারণ আইেটম>ট Wিত3T বা ä>টপূণ ? িছল। অতএব, 
প	ািকং S-�য়া চলাকালীন, বাবল �মইলার, বাবল র 	াপ এবং পিল ব	ােগর মেতা অMরক বা সুরWামূলক উপকরণ 
অMভ� ?. করা অত	M BZ�পূণ ? যােত পিরবহেনর সময় নাজকু -জিনসপ� ভাঙা বা Wিত3T না হয়। উÝ প	ািকং 
দWতা এবং িনভ� ?লতা অজ?েনর জন	, আধুিনক BদামBিল প	ািকং �রাবট, ¢য়ং-�য় কনেভয়র িসে]ম এবং উ�ত 
WMS-এর মেতা অত	াধুিনক Sযু-. ব	বহার ÅZ কেরেছ যােত সম3 প	ািকং S-�য়া ¢য়ং-�য় হয় - স>ঠক 
বাে�র আকার িনব ?াচন করা �থেক ÅZ কের িশিপং চ	ােনল অনুসাের বা�Bিল সাজােনা পয ?M। 

িশিপং: িশিপং এখন আর পেয়P A �থেক পেয়P B �ত অড?ার পাঠােনার S-�য়া নয়; এ>ট আপনার 3াহকেদর 
জন	 ¢¯ এবং ঝােমলামু. অিভ�তা উপেভাগ করার সেব ?া\ম উপায় খুেঁজ �বর করার িবষেয়। তদুপির, এ>ট 
অড?ার পূরণ S-�য়ার কম ?Sবােহর সবেচেয় BZ�পূণ ? পদেWপBিলর মেধ	 এক>ট কারণ এ>ট 3াহক সD>@ এবং 
ব	বসািয়ক সাফেল	 এক>ট BZ�পূণ ? ভূিমকা পালন কের। এই পদেWেপ িশিপং �লেবল সং3হ করা, Sিত>ট 
প	ােকজ করা অড?াের স>ঠক �লেবল সংযু. করা এবং USPS, FedEx, UPS এবং DHL এর মেতা ক	ািরয়ার 
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ব	বহারকারী 3াহকেদর কােছ �সBিল �Sরণ করা অMভ� ?.। িশিপংেয়র আেরক>ট BZ�পূণ ? S-�য়া হল িশিপং 
ক	ািরয়ার িনব ?াচন করা, এবং এ>ট একািধক কারেণর উপর িভি\ কের পিরবিত ?ত হয়। উদাহরণ¢cপ, িকছ�  পূরণ 
Sদানকারী িনিদ?@ িশিপং ক	ািরয়ােরর সােথ পছেAর অংশীদাির� ^াপন কের যা তােদর ছােড়র হার Sদান কের, 
অন	রা িবিভ� ক	ািরয়ােরর মেধ	 িশিপং খরচ ত� লনা কের, Sিত>ট িশিপং িবকেdর জন	 সবেচেয় সাÄয়ী মূল	 
িন-�ত কের। খরচ ফ	া¼েরর পের, গিত এক>ট BZ�পূণ ? উপাদান যা িশিপংেয় BZ�পূণ ? ভূিমকা পালন কের। 
]	া>ট]া অনুসাের, িবÃব	াপী ৪১ শতাংশ ��তা ২৪ ঘPার মেধ	 তােদর অনলাইন অড?ার পাওয়ার আশা কেরন 
এবং মজার িবষয় হল, ৬১ শতাংশ 3াহক এই µত িশিপং িবকেdর জন	 অিতির. অথ ? Sদান করেত ই �̄ ক, এই 
Sিতেযািগতামূলক পিরি^িতেত এমন এক>ট ক	ািরয়ার �বেছ �নওয়া অপিরহায ?, যা সেব ?া\ম মূল	 Sদান কের এবং 
µত �ডিলভাির গিত এবং Sিত_িতব= পণ	 সরবরােহর �	াক �রকড?ও রােখ। অবেশেষ, অড?ার পাঠােনার পের 
Sিত>ট অড?ােরর �	ািকং তথ	 আপনার 3াহকেদর সােথ ভাগ কের িনেত হেব যােত তারা �	াক করেত পাের এবং 
অড?ােরর িরেয়ল-টাইম আপেডট �পেত পাের। 

িরটান ? S-�য়াকরণ: এমন অেনক ঘটনা ঘটেব �যখােন 3াহকরা তােদর অড?ার �থেক িকছ�  বা সমT আইেটম 
�ফরত িদেত চান এবং এ>ট অিনবায ?। িবলি�ত �ডিলভাির �থেক ÅZ কের Wিত3T বা ভ� ল আইেটম 3হণ পয ?M 
অেনক কারেণ অড?ার �ফরত �দওয়া হয়। SকৃতপেW, Sায় ২৩ শতাংশ িরটান ? অড?ার ভ� ল আইেটম �ডিলভািরর 
কারেণ হয়। অড?ার িরটান ? কায ?করভােব পিরচালনা করার জন	, আপনার এক>ট সুিনিদ?@ িরটান ? S-�য়াকরণ 
পিরকdনা থাকেত হেব যােত 3াহকরা কীভােব আইেটম �ফরত িদেত পারেবন, আপিন কীভােব ির]িকং বা 
িন�ি\ পিরচালনা করেবন এবং িরটান ? ল-জি]ক চাজ? �ক বহন করেব তা উে�খ করা থােক। এছাড়াও, 
ঝােমলামু. িরটান ? S-�য়াকরেণর অিভ�তা Sদােনর জন	, আপনােক �@ভােব জানােত হেব �য আপিন 
কীভােব S-�য়া>ট সহজতর করেবন, তা �স ইন-�]ার িরটান ?, ডাকেযােগ িরটান ?, অথবা উভয়ই �হাক না �কন। 
অিতির.ভােব, আপনােক িরটান ? উইে²া িনধ ?ারণ করেত হেব এবং িরটান ? িশিপংেয়র খরচ �ক বহন করেব এবং 
3াহেকর সােথ �যাগােযাগ করেত হেব। আজেকর Sিতেযািগতামূলক পিরি^িতেত, অেনক ব	বসা ইিতমেধ	ই 
িরটান ? ব	ব^াপনায় িস=াM 3হেণর S-�য়াBিলর জন	 AI এবং অেটােমশেন িবিনেয়াগ ÅZ কেরেছ, �যমন িরটান ? 
করা আইেটেমর জন	 সেব ?া\ম পদেWপ িনধ ?ারণ করা (�যমন, �মরামত, সং³ার, বা িন�ি\) এবং কায ?কর 
অMদৃ?>@র জন	 3াহক িরটান ? প	াটান ? সনা. করা। সংেWেপ, এক>ট শ-.শালী িরটান ? ব	ব^াপনা কম ?Sবাহ পুেরা 
S-�য়া>টেক সহজতর করেত পাের, খরচ কমােত পাের এবং 3াহক সD>@ উ�ত করেত পাের। 

Class – 37 

খুচরা পিরেষবা সরবরােহর ব�বaা করা 

সরবরােহর িনভ�রেযাগ�তা 

ব	বসা �মশ সমৃ= হে¯, এবং অড?ােরর ঢল নামেছ। িব�য় িবভাগ তার কাজ করেছ, এবং িবপণন SচারণাBিল 
ফলSসূ হে¯। আপনার সরবরাহকারীেদর উপর আপনার পূণ ? আ^া রেয়েছ: তােদর সােথ আপনার এক>ট ভােলা 
সJক? রেয়েছ এবং আপিন যখন �কানও অড?ার সJেক? -জ�াসা কেরন, তারা সব ?দা ভØভােব সাড়া �দন। িকD 
যখন আপনার �ফােন 3াহকরা তােদর অড?ার �কাথায় তা -জ�াসা কের, তখন আপিন ভাবেত ÅZ কেরন। 

আপনার �ডিলভািরর সময় �কন �মাগত দীঘ ? হয়? এই িনবে±, আপিন িশখেবন �ডিলভািরর িনভ?রেযাগ	তা কী 
এবং �কন আপনার এই BZ�পূণ ? �ম>�ক>ট �	াক করা উিচত। 

 ডিলভাির িনভ�রেযাগ�তা কী? 

আপনার সরবরাহকারীেদর �ডিলভাির িনভ?রেযাগ	তা বলেত �বাঝায় স>ঠক সমেয় স>ঠক পিরমােণ পণ	 কতটা 
সরবরাহ করা হয়। এেত 3াহেকর চািহদা এবং আপিন তােদর সােথ কী �যাগােযাগ কেরন তা িবেবচনা করা হয়। 
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3াহক সD>@ িন-�ত করেত বা উ�ত করেত, আপিন িবিভ� প=িত বা পরীWা ব	বহার কের আপনার 
সরবরাহকারীেদর �ডিলভাির িনভ?রেযাগ	তা মূল	ায়ন করেত পােরন। 

 ডিলভাির িনভ�রেযাগ�তা  কন ,-.পূণ �? 

আপনার 3াহকেদর যতটা স�ব কায ?করভােব �সবা Sদােনর জন	, আপিন িব�য় হারােনা এড়ােত চান। 
সরবরাহকারীর িলড টাইম সরাসির এ>টেক Sভািবত কের। সরবরাহ শ©ৃেলর অিন�য়তার কারেণ যিদ �কানও 
পণ	 ]েকর বাইের থােক, তাহেল আপনার িব�য় হারােনার ঝঁুিক থােক, যা দুভ?াগ	জনক। 

আপনার সরবরাহকারীরা যত �বিশ িনভ?রেযাগ	, আপনার 3াহকরা তত �বিশ আপনার উপর িনভ?র করেত 
পারেবন। 

সরবরাহকারীর িনভ?রেযাগ	তা আপনার �য বাফার ]ক বজায় রাখেত হেব তার উপরও ব	াপক Sভাব �ফেল। কম 
িনভ?রেযাগ	 সরবরাহকারীেদর উÝতর বাফার ]ক Sেয়াজন, �যখােন িনভ?রেযাগ	 সরবরাহকারীরা আপনােক কম 
ইনেভPির Tর রাখেত �দয়। এই নীিত>ট এমনিক পণ	 Tেরও Sেয়াগ করা �যেত পাের। 

 ডিলভািরর িনভ�রেযাগ�তা িবেÅষণ না করেল কী হেব? 

- �নিতবাচক 3াহক পয ?ােলাচনা 

- কাঠােমাগত ]েকর ঘাটিত, যার ফেল আপিন িপিছেয় পড়েবন 

- ]েকর মা�া এবং �য় খরেচর মেধ	 ভারসাম	হীনতা 

- অ�@ �ডিলভািরর সময় 

- �মৗসুমী চািহদা ব-ৃ=র জন	 SXত থাকেত না পারা 

- ^িবর ব-ৃ= বা এমনিক িনýমুখী Sবণতা 

 ডিলভাির িনভ�রেযাগ�তা উZত করার এগােরাKট উপায় 

১. �কাJািনর লেW	র সােথ সাম~স	পূণ ? করার জন	 ঊû ?তন ব	ব^াপনােক S-�য়ায় জিড়ত কZন। 

২. সরবরাহকারীেদর কােছ আপনার Sত	াশাBিল জানান। 

৩. আপনার সরবরাহকারীেদর সJেক? জানুন এবং িনয়িমত �যাগােযাগ বজায় রাখুন। 

৪. উ�িত উৎসািহত করার জন	 এক>ট সরবরাহকারীর �সরা অনুশীলনBিল অন	েদর সােথ ভাগ কZন। 

৫. সরাসির �ডিলভাির িনভ?রেযাগ	তা পিরমাপ করার জন	 এক>ট �	ািকং িসে]ম বাTবায়ন কZন। 

৬. যিদ �কানও সরবরাহকারীর িনভ?রেযাগ	তা ধারাবািহকভােব কম থােক, তাহেল সমস	া>ট সমাধান কZন এবং 
পদেWপ িনন। 

৭. ¢য়ং-�য় সÀওয়	ার ব	বহার কের সম3 সরবরাহ শ©ৃল �মাগত িবেYষণ কZন। 

৮. সরবরাহকারীর কম ?Wমতা পিরমাপ এবং পিরচালনা করার জন	 Sিত স¸ােহ িনিদ?@ সময় িনধ ?ারণ কZন। 

৯. সমুØ, িবমান এবং �রল পিরবহেনর খরচ ওজন কের আMজ?ািতক সরবরাহকারীেদর জন	 একািধক িবতরণ 
চ	ােনেলর ত� লনা কZন। 
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১০. মূল	, �ডিলভাির সময় এবং অন	ান	 মূল শেত?র উপর িভি\ কের একই পেণ	র িবিভ� সরবরাহকারীর মূল	ায়ন 
কZন। 

১১. এক>ট পিরেষবা Tর চ� -.েত (SLA) সবিকছ�  নিথভ� . কZন। 

Class – 38 

খুচরা পিরেষবা �দােনর ব�বaা করা 

]াহেকর �ত�াশা িচি�ত করা এবং  বাঝা 

]াহক �ত�াশা কীভােব বুঝেবন এবং পিরচালনা করেবন 

]াহেকর �ত�াশা কী? 

3াহেকর Sত	াশা বণ ?না কের �য 3াহকরা আপনার �কাJািনর সােথ Sিত>ট িমথ-Rয়া কীভােব কdনা কেরন। ¢-
পিরেষবা িবকd �থেক ÅZ কের 3াহক পিরেষবার জন	 অেপWার সময় পয ?M, এই Sত	াশাBিল 3াহক যা�ার 
Sিত>ট �শ ?িবAেুত িবস্তৃত। আজেকর তী® Sিতেযািগতামূলক বাজাের, ব	বসাBিলেক অবশ	ই 3াহেকর 
Sত	াশাBিল িনভ� ?লতার সােথ উপলি� করেত এবং পিরচালনা করেত হেব। 3াহকরা �কবল পণ	 বা পিরেষবা 
খুজঁেছন না; তারা এমন অিভ�তা কামনা কেরন যা তােদর চািহদা এবং মূল	েবােধর সােথ অনুরিণত হয়। এই 
Sত	াশাBিল পূরণ করার Wমতা Sায়শই অনুগত 3াহকেদর সুরিWত করা এবং �মাগত অসD>@র সােথ লড়াই 
করার মেধ	 পাথ ?ক	 :তির কের। 

ই-কমােস �র জন� ]াহক �ত�াশা  কন ,-.পূণ �? 

�যসব ব	বসা 3াহক Sত	াশােক অ3ািধকার �দয় তারা িনýিলিখতBিল আশা করেত পাের: 3াহক সD>@ ব-ৃ=। 
আপনার 3াহক সJক? ব	ব^াপনা (CRM) Â	াটফেম ?র মাধ	েম সংগহৃীত 3াহক তথ	 ব	বহার কের, আপিন 
আপনার �কাJািনর পিরেষবা এবং পণ	Bিলর Sিত ��তােদর আ3হ পিরমাপ করেত পােরন এবং তােদর 
সামি3ক অিভ�তা উ�ত করেত পােরন। 

3াহেকর আনুগত	 :তির কZন। অনুগত 3াহকরা আপনার ®	াে² িফের আেসন এবং এমনিক তােদর িনজ¢ 
�নটওয়ােক?র মেধ	 আপনার ব	বসার Sচার করেত পােরন, আপনার িব�য় এবং আপনার ®	াে²র খ	ািত উভয়ই 
উ�ত করেত পােরন। 

দীঘ ?েময়াদী সাফল	 ব-ৃ= কZন। আপিন যত �বিশ আপনার লW	 3াহেকর Sত	াশা বুঝেত এবং অিত�ম করেত 
সWম হেবন, তত �বিশ আপনার পুনরাব\ৃ ��তােদর এক>ট শ-.শালী 3াহক িভি\ গেড় �তালার স�াবনা �বিশ 
- �য �কানও ব	বসার জন	 �টকসই ব-ৃ=র এক>ট ি^িতশীল উপাদান। 

 

● ৮১% Sিত�ান 3াহক অিভ�তােক Sিতেযািগতামূলক সুিবধা িহেসেব �দেখ 

● 3াহক অিভ�তা ব-ৃ= করেল 3াহকেদর ম´ন Sায় ১৫% কমােনা যায় এবং জেয়র হার Sায় ৪০% ব-ৃ= পায় 
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● ব	িত�মী অতীত অিভ�তা সJ� 3াহকরা কম অনুকূল অিভ�তা সJ� 3াহকেদর ত� লনায় ১৪০% �বিশ 
ব	য় কেরন 

● ৪৮% �জনােরল �জড এবং ৫৩% �জনােরল এ� 3াহক যিদ �কানও �কাJািনর �যাগােযাগ Sত	াশা পূরণ না 
কের তেব তােদর �থেক সু	ইচ করার স�াবনা থােক 

● 3াহকরা কম ন!: ৫৭% 3াহক এক>ট খারাপ 3াহক অিভ�তার কারেণ এক>ট �কাJািনর Sিতেযাগীর িদেক 
চেল যােবন - এক>ট Sবণতা যা বছেরর পর বছর ৫ শতাংশ পেয়P ব-ৃ= পাে¯। 

3াহকরা এখন আশা করেছন �য িসএ� >টমBিল এআই ব	বহার করেব: ৭০% 3াহক িবÃাস কেরন �য এআই 
3াহক পিরেষবার এক>ট আধুিনক অংশ হেয় উেঠেছ। 

● অতীেতর মেতা নয়, 3াহকরা আশা কেরন �য বটBিল অত	M দW হেব: ৫৩% 3াহক িবÃাস কেরন �য কেয়ক 
বছেরর মেধ	, তারা এআই-চািলত এেজPেদর সােথ �যাগােযাগ করেত পছA করেবন কারণ মানুেষর ä>টর 
অভাব রেয়েছ। 

]াহকেদর সবেচেয় সাধারণ �ত�াশা চারKট িবভােগর মেধ� একKটেত পেড়: 

১. মানসJ� পণ	। �বিশরভাগ মানুেষর �চকিলে]র শীেষ ? থােক পেণ	র Bণমান। তারা এমন এক>ট পণ	 চায় যা 
তােদর চািহদা পূরণ কের এবং এর বণ ?না, ছিব এবং পয ?ােলাচনার Sিত_িত পূরণ কের। 

২. দুদ?াM 3াহক পিরেষবা। 3াহকরা আশা কেরন �য ব	বসাBিল তােদর �েয়র আেগ, সময় এবং পের ব±ু�পূণ ?, 
�ানী, মানসJ� 3াহক পিরেষবা Sদান করেব। 

৩. ব	েয়র মূল	। মূল	 হল পেণ	র জন	 মূল	 উপযু. (অথবা অেনক িকছ� র মেতা) মেন হেল 3াহক �য সD>@ 
অনুভব কেরন। ব	েয়র মূল	 ব	-.গত, তেব 3াহকরা এমন এক>ট মূল	 চান যা তারা িবÃাস কেরন �য ন	ায	। 

৪. ব	-.গতকৃত িমথ-Rয়া। 3াহকরা অনুভব করেত চান �য ®	া²>ট তােদর ব	-.গতকৃত অিভ�তা Sদান 
কেরেছ। এর মেধ	 পণ	 সুপািরশ কুইজ, ব	-.গত শিপং পিরেষবা, অথবা িব�াপন অMভ� ?. থাকেত পাের যা 
সরাসির তােদর সমস	ার কথা বেল। 

 

পাচঁ ধরেণর 3াহক Sত	াশা 

১. |e: আপনার পণ	 বা পিরেষবা সJেক? লW	 দশ ?কেদর কােছ এBিল িনিদ?@ Sত	াশা। উদাহরণ¢cপ, যখন 
3াহকরা আপনার �দাকান বা ওেয়বসাইট পিরদশ ?ন কেরন, তখন তারা িনিদ?@ পণ	Bিল এক>ট িনিদ?@ মূল	 সীমার 
মেধ	 থাকেব বেল আশা কেরন। 

২. অfিন �িহত: আপনার �কাJািনর সােথ ব	বসা করা �কমন হেব �স সJেক? 3াহকেদর অনুমান, অন	ান	 
ব	বসা সJেক? তারা কী জােনন তার উপর িভি\ কের। অMিন ?িহত Sত	াশাBিল তােদর কােছ �ক এক>ট ব	বসা 
সুপািরশ কেরেছ তার ½ারাও Sভািবত হেত পাের। 
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৩. আfঃব�&'ক: এBিল আপনার দেলর সদস	েদর সােথ ব	-.গত িমথ-Rয়ার জন	 3াহকেদর Sত	াশা বণ ?না 
কের। আMঃব	-.ক Sত	াশাBিলর মেধ	 রেয়েছ ব	-.গতভােব, �ফােন এবং লাইভ চ	াট সহায়তা িমথ-Rয়া। 

৪. িড&জটাল: এBিল আপনার ওেয়বসাইেট, আপনার �সাশ	াল Â	াটফেম ? বা ইেমেলর মাধ	েম আপিন কীভােব 
িমথ-Rয়া পিরচালনা করেবন তার Sত	াশা। িড-জটাল Sত	াশাBিল চ	ােনল>ট �নিভেগট করা কতটা সহজ এবং 
অড?ার বা িরজােভ?শন করা কতটা সহজ তার উপর Sেযাজ	। 

৫. গিতশীল কম �cমতা: এ>ট 3াহকরা তােদর �মবধ ?মান চািহদার সােথ �মেল আপনার পণ	 বা পিরেষবা 
কীভােব পিরবিত ?ত হেব তা �বাঝায়। Sাসি�ক থাকার জন	 ব	বসাBিলেক তােদর অফারBিল উ�ত করেত হেব, 
�যমন এক>ট �রেTারা ঁঅনলাইন িরজােভ?শেনর িবকd �যাগ কের। 

 

]াহকরা কীভােব �ত�াশা Lতির কের? 

পূব ?বত� িমথ-Rয়া 

● িবপণন �যাগােযাগ 

● সাং³ৃিতক বা Sজçগত িনয়ম 

● মূল	 

● ®	া² খ	ািত 

৫>ট শীষ ? 3াহক Sত	াশা মেন রাখা 

● Sিত>ট পদেWেপ সহজতা 

● িচMাশীল �যাগােযাগ 

● এক>ট চমৎকার 3াহক পিরেষবা অিভ�তা 

● ¢¯তা 

● গিত 

]াহক �ত�াশা পিরচালনা এবং অিত*ম করার জন� Kটপস 
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● সৎ থাকুন 

● আপনার িশেdর মান জানুন 

● সামা-জক Sমাণ ভাগ কZন 

● 3াহেকর চািহদা অনুমান কZন 

● আপনার 3াহকেদর সােথ জিড়ত থাকুন 

3াহক Sত	াশােক Sভািবত করার কারণBিল 

y�াz ধারণা- এক>ট সুSিত>�ত ®	া² যার ইিতবাচক খ	ািত রেয়েছ, তার Bণমান এবং পিরেষবার জন	 উÝ 
Sত	াশা :তির কের। এক>ট ®	া² �যভােব তার মূল	েবাধ, লW	 এবং Sিত_িত Sকাশ কের তা 3াহকেদর 
Sত	াশােক Sভািবত কের। 

মূল�- 3াহকরা এক>ট পণ	 বা পিরেষবার Bণমান এবং সুিবধাBিল তার মূল	েক ন	ায	তা �দওয়ার জন	 আশা 
কেরন। িSিময়াম মূল	 Sায়শই Bণমান এবং পিরেষবার জন	 উÝ Sত	াশার িদেক পিরচািলত কের, অন	িদেক 
বােজট মূল	 িনধ ?ারণ কম Sত	াশা িনধ ?ারণ করেত পাের। 

পেণ�র ,ণমান- �টকসই এবং িনভ?রেযাগ	 উÝমােনর পণ	Bিল ইিতবাচক Sত	াশা :তির কের। এক>ট পণ	 যত 
�বিশ :বিশ@	 এবং সুিবধা Sদান কের, তার কম ?Wমতার জন	 তত �বিশ Sত	াশা :তির কের। 

]াহক পিরেষবা- 3াহেকর -জ�াসা এবং সমস	াBিলর µত এবং কায ?কর Sিত-�য়া পিরেষবার জন	 উÝ 
Sত	াশা :তির কের। উপযু. িমথ-Rয়া এবং সমাধানBিল ব	-.গতকৃত অিভ�তার জন	 3াহেকর Sত	াশা 
বাড়ায়। 

পূব �বতd অিভ=তা: এক>ট ®	াে²র সােথ ইিতবাচক অতীত অিভ�তা ভিবষ	েতর িমথ-Rয়ার জন	 Sত	াশা 
বাড়ায়। ধারাবািহক Bণমান এবং পিরেষবা ইিতবাচক Sত	াশােক শ-.শালী কের। 

�িতেযাগীেদর অফার- 3াহকরা এক>ট ®	াে²র অফারBিলেক Sিতেযাগীেদর অফারBিলর সােথ ত� লনা কের, 
তােদর Sত	াশােক Sভািবত কের। Sিতেযাগীেদর উæাবন 3াহকরা এক>ট ®	াে²র কাছ �থেক যা আশা কেরন 
তার মান বাড়ােত পাের। 

সাং³ৃিতক ও সামা-জক Sভাব- সাং³ৃিতক Sবণতা এবং সামা-জক রীিতনীিত 3াহকরা পণ	 এবং পিরেষবা �থেক 
কী Sত	াশা কেরন তা িনধ ?ারণ কের। ব±ুবা±ব, পিরবার এবং অনলাইন সõদােয়র সুপািরশ এবং পয ?ােলাচনা 
Sত	াশাBিলেক উে�খেযাগ	ভােব Sভািবত কের। 

 

Class – 39 

খুচরা পিরেষবা সরবরােহর ব�বaা করা 

]াহক তথ� এবং এKট কীভােব ব�বহার করেবন 
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তথ	 ব	ব^া ব	বসা Sিত�ানBেলার 3াহকেদর সােথ �যাগােযােগর প=িতেত িবÂব এেনেছ। Sযু-. ব	বহােরর 
মাধ	েম, �কাJািনBেলা µত, আরও ব	-.গতকৃত এবং আরও দW পিরেষবা Sদান করেত পাের। তথ	 ব	ব^া 
িরেয়ল-টাইম �যাগােযাগ সWম কের, Z>টন কাজ ¢য়ং-�য় কের এবং 3াহেকর আচরণ এবং পছA সJেক? 
মূল	বান অMদৃ?>@ Sদান কের 3াহক পিরেষবা উ�ত করেত সাহায	 কের। 

এই িসে]মBিল 3াহক সJক? ব	ব^াপনা (CRM) সÀওয়	ার �থেক ÅZ কের AI-চািলত চ	াটবট এবং �ডটা 
িবেYষণ সর~াম পয ?M িবস্তৃত। এBিল ব	বসা Sিত�ানBিলেক একািধক চ	ােনেল 3াহেকর িমথ-Rয়া �	াক 
করেত, অনুস±ােনর µত Sিত-�য়া জানােত এবং 3াহেকর চািহদা অনুমান করেত �দয়। এর ফেল সD>@, 
আনুগত	 ব-ৃ= পায় এবং �শষ পয ?M, উÝতর ধের রাখার হার ব-ৃ= পায়। 

মূল িবষয়Bিল 

● তথ	 ব	ব^া একািধক চ	ােনেল ব	-.গতকৃত, দW 3াহক পিরেষবা সWম কের 

● ¢য়ং-�য় ব	ব^া Z>টন কাজBিল পিরচালনা কের, কম�েদর জ>টল 3াহক সমস	াBিলেত মেনািনেবশ করার 
সুেযাগ �দয় 

● �ডটা িবেYষণ 3াহেকর চািহদাBিল পূব ?াভাস এবং স-�য়ভােব পূরেণর জন	 অMদৃ?>@ Sদান কের 

]াহক  সবা বৃ&3র জন�  ডটার ধরণ 

জনসংখ�া 

আপনার 3াহক �বেসর গড় বয়স, আেয়র পিরসর এবং অন	ান	 জনসংখ	াগত িদকBিল জানা আপনােক আরও 
ব	-.গতকৃত বাত ?া :তির করেত সহায়তা করেত পাের। 

*েয়র ইিতহাস 

িনিদ?@ 3াহকরা �কান পণ	 এবং পিরেষবাBিল সবেচেয় �বিশ িকেনেছন? ব	বসাBিল �দখায় �য তারা তােদর 
3াহকেদর Sিত যÈশীল যখন তারা জােন �য তারা �কান অফারBিল িকনেত সবেচেয় �বিশ আ3হী। 

]াহক আচরণ 

এই �ডটা আপনােক 3াহকরা আপনার ®	াে²র সােথ কীভােব �যাগােযাগ কের তা আরও ভালভােব বুঝেত সাহায	 
কের। উদাহরণ¢cপ, যিদ আরও �বিশ 3াহক �সাশ	াল িমিডয়া সাইটBিলেত �যাগােযাগ করেত পছA কেরন, 
তাহেল এই চ	ােনলBিলর মাধ	েম 3াহক সহায়তা Sদান তােদর অিভ�তা ব-ৃ= করেত পাের। 
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]াহক �িত&*য়া 

আপনার ই-কমাস ? সাইেট �নিভেগশেনর সহজতা, সহায়তা পিরেষবার সুিবধা এবং আরও অেনক িকছ�  সJেক? 
3াহকেদর অনুভূিত �বাঝার জন	 3াহক Sিত-�য়া মূল	বান। অেনক 3াহক �ফসবুক, ইন]া3াম এবং 
িল�ডইেনর মেতা �সাশ	াল িমিডয়া সাইটBিলেত অMদৃ?>@ ভাগ কের �নন। 

]াহক  সবায়  ডটার শ&'  বাঝা 

3াহক �সবা �কবল 3াহকেক িরটান ? Sদােন সাহায	 করা বা �কানও সমস	া সমাধান করা �থেকও �বিশ িকছ�  �বাঝায় 
- এ>ট আপনার 3াহকেদর জন	 Sিতবার এক>ট ইিতবাচক অিভ�তা :তির করার িবষেয়, এমনিক যখন তারা 
আপনার কােছ িকছ�  ভ� ল িনেয় আেস। এক>ট ইিতবাচক 3াহক পিরেষবা অিভ�তা আপনার ®	াে²র সােথ 
�যাগােযােগর যা�ার Sিত>ট �শ ? পেয়েP একজন ব	-.র সামি3ক 3াহক অিভ�তায় অবদান রােখ, আপনার 
পণ	 এবং পিরেষবা সJেক? Sাথিমক সেচতনতা �থেক ÅZ কের িব�েয়র পের সহায়তা পয ?M। 

ঐিতহ	গতভােব, ব	বসা Sিত�ানBিল 3াহক পিরেষবার Sিত Sিত-�য়াশীল দৃ>@ভি� 3হণ কের, যার অথ ? 
Sিতিনিধরা সমস	া সমাধােনর জন	 3াহকেদর S� এবং উে½েগর জবাব �দেবন। ব	বসা Sিত�ানBিলেক আরও 
কায ?করভােব এই তথ	 সং3হ করেত সাহায	 কের এমন বহৃৎ �ডটা এবং Sযু-.র পিরমাণ ব-ৃ=র ফেল 3াহক 
যা�ার Sিত>ট পয ?ােয় সহায়তা পাওয়া যায় এমন স-�য় 3াহক পিরেষবা সWম হেয়েছ। 

িস=াM 3হেণ তথ	 অMভ� ?. করার ফেল ব	বসািয়ক Sব-ৃ=র উপর ইিতবাচক Sভাব পেড়। একইভােব, যখন 
�কাJািনBিল 3াহক পিরেষবার জন	 �ডটা িবেYষেণ িবিনেয়াগ কের, তখন Sায়শই 3াহক সD>@ এবং ®	াে²র 
আনুগত	 ব-ৃ= পায়। এ>ট তােদর 3াহকেদর চািহদা পূরেণর জন	 আরও সুিনিদ?@ এবং ব	-.গতকৃত িবপণন এবং 
সহায়তা িবকােশ সহায়তা কের। িকছ�  গেবষণায় �দখা �গেছ, ৫৮% ব	বসা 3াহক পিরেষবা �ডটা এবং িবেYষণ 
ব	বহার কের 3াহক ধের রাখার �Wে� উে�খেযাগ	 ব-ৃ= অনুভব কের। 

 ডটা ব�বহার কের ]াহেকর চািহদা অনুমান করা 

১. 3াহকেদর এক>ট িনরব-¯� ই-কমাস ? অিভ�তা Sদােনর জন	 �চকআউট S-�য়া সহজ করা। 

২. আরও ব	-.গতকৃত িবপণন Sচারািভযান :তির করা �যখােন 3াহকরা স>ঠক সমেয় এবং ®	াে²র সােথ 
�যাগােযােগর জন	 �য Â	াটফম ?Bিল সবেচেয় �বিশ ব	বহার কেরন �সBিলেত স>ঠক বাত ?া পান। 

৩. 3াহকেদর চািহদা পূব ?াভাস �দওয়া, যােত 3াহকরা বুঝেত পােরন �য তােদর �সই চািহদা আেছ। 

৪. ব	বসাBিলেক আরও কায ?করভােব সJদ পিরচালনা এবং বরাº করেত সWম করা। 

৫. 3াহক সহায়তা দলBিলেক µত এবং িনভ� ?লভােব সমস	া সমাধােনর Wমতায়ন করা।  

৬. �কাJািনBিলেক তােদর চািহদা আরও ভালভােব পূরেণর জন	 উÝ ঝঁুিকেত থাকা 3াহকেদর সনা. করেত 
সহায়তা কের 3াহক সহায়তা �াস করা। 

ব�&'গতকরণ এবং ]াহক পিরেষবা 

ব	-.গতকৃত 3াহক পিরেষবা Sদােনর জন	 �ডটা ব	বহার কেরেছ এমন সপুিরিচত ব	বসাBিলর এই উদাহরণBিল 
িবেবচনা কZন: 

Amazon 
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এই ই-কমাস ? জায়াP 3াহকেদর কােছ এমন পণ	 সুপািরশ করার জন	 �ডটা ব	বহার কের যা তারা হয়েতা বুঝেতও 
পােরিন। Amazon �য় এবং ®াউ-জং ইিতহােসর উপর িভি\ কের �ডটা সং3হ কের এবং একই ধরেণর 3াহক 
�Sাফাইেলর সােথ ত� লনা কের সুপািরশকৃত আইেটমBিলর এক>ট অত	M ব	-.গতকৃত �সট সরবরাহ কের। এই 
িসে]ম>ট 3াহকেদর তােদর পছেAর পণ	Bিল µত খুেঁজ �পেত সWম কের এবং একই সােথ তােদর এমন 
অফারBিলও Sদান কের যা তারা অন	থায় �দেখিন। এই �কৗশল>ট িনিদ?@ চািহদা পূরেণর মাধ	েম 3াহক সD>@ 
ব-ৃ= কের এবং Amazon-এর মূলধন ব-ৃ= কের। 

 নটি¤O 

যিদও �মবধ ?মান সংখ	ক �কাJািন ি�িমং Â	াটফম ? Sকাশ করেছ, তবুও �নটি�� শীেষ ? রেয় �গেছ। �কন? এই 
আিধপেত	র এক>ট অংশ �ডটা ব	বহােরর সােথ সJিক?ত। ব	বহারকারীেদর জন	 আরও ব	-.গতকৃত অিভ�তা 
:তির করার জন	 �নটি�� িবিভ� িদক িবেবচনা কের, যার মেধ	 রেয়েছ তারা কত তািরখ এবং সময় �শা �দেখন, 
তারা �কান িডভাইস ব	বহার কেরন, এক>ট িসিরজ সJূণ ? করেত তােদর কত সময় লােগ এবং এমনিক এক>ট 
�Sা3াম চলাকালীন তারা কতবার থােমন। এই �ম>��Bিল অ	ালগিরদমBিলেক উ�ত করেত ব	ব�ত হয়, এমন 
এক>ট 3াহক অিভ�তা :তির কের �যখােন মেন হয় �নটি�� তােদর 3াহকেদর মন পড়েত পাের। 

6ারবাকস 

øাইভ-� পিরেষবার �Wে� শীষ ?̂ ানীয় িহেসেব, ]ারবাকস ব	-.গতকৃত 3াহক অিভ�তা এবং øাইভ-� 
পিরেষবার গিতর BZ� �বােঝ। �কাJািন>ট 3াহকেদর কাছ �থেক তথ	 সং3েহর জন	 িবিভ� প=িত ব	বহার 
কের, �যমন িডপ ", কৃ-�ম বু-=ম\া ব	বহার কের এক>ট সুপািরশ ব	ব^া। এ>ট 3াহকেদর পছেAর উপর িভি\ 
কের �মনু :তির করেত �ডটা ব	বহার কের এবং এমনিক আবহাওয়া, ঋত�  বা িদেনর সমেয়র উপর িনভ?র কের �মনু 
আইেটমBিল পিরবত?ন কের। 

Class – 40 

খুচরা পিরেষবা সরবরােহর ব�বaা করা 

]াহক পিরেষবার মান উZত করার জন� িব*য় সহেযাগীেদর Kটপস 

]াহেকর ধারণা: ব	বসা ও বািণেজ	, 3াহক হেলন একজন ব	-. বা ব	বসা িযিন �কানও ব	বসার ½ারা উৎপািদত 
পণ	 বা পিরেষবা �য় কেরন। 3াহকরা দু>ট িবস্তৃত অংেশর অMভ� ?. হেত পােরন। 

1. একজন উেদ	া.া, িযিন পুনঃিব�েয়র জন	 পণ	 �য় কেরন। 

2. একজন �শষ ব	বহারকারী, িযিন িব-� কেরন না িকD পেণ	র Sকৃত �ভা.া। 

]াহক এবং  ভা'ার মেধ� পাথ �ক� 

3াহক এবং �ভা.ার মেধ	 পাথ ?ক	 রেয়েছ। একজন 3াহক ব	বসা Sিত�ান �থেক পণ	 �কেনন, যখন একজন 
�ভা.া ব	বসািয়ক পণ	 ব	বহার কেরন। ব	বসািয়ক �লনেদেন আপিন আসেল একজন 3াহক এবং �ভা.া উভয়ই 
হেত পােরন। িযিন পণ	 �কেনন িতিন একজন 3াহক িকD িযিন পণ	 ব	বহার কেরন িতিন একজন �ভা.া। 
ব	বসােয় 3াহকরা সবেচেয় BZ�পূণ ? ভূিমকা পালন কেরন। একজন 3াহক হেলন িতিন িযিন পণ	 এবং পিরেষবা 
ব	বহার কেরন এবং �সই পণ	 এবং পিরেষবার মান িবচার কেরন। অতএব, এক>ট সং^ার জন	 3াহক ধের রাখা 
বা নত� ন 3াহক :তির করা এবং তার ব	বসােক সমৃ= করা BZ�পূণ ?। 3াহকেদর পিরচালনা করার জন	, 
সং^াBিলেক তােদর 3াহকেদর কেয়ক>ট দেল ভাগ করা উিচত কারণ Sিত>ট 3াহকেক মূল	বান এবং লাভজনক 
িহসােব িবেবচনা করেত হেব। 
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(ক) অনুগত ]াহক: এই ধরেণর 3াহকেদর সংখ	া কম িকD অন	ান	 3াহকেদর ত� লনায় তারা �বিশ িব�য় এবং 
মুনাফা অজ?ন কের। এই 3াহকরা সমেয়র সােথ সােথ Sিত�ােনর সােথ পুনরায় �যাগােযাগ কেরন, তাই, 
িনয়িমতভােব তােদর সােথ �যাগােযাগ রাখা এবং তােদর সােথ Sচ�র সময় এবং Sেচ@া িবিনেয়াগ করা অত	M 
BZ�পূণ ?। 

(খ) ছাড় ]াহক: ছাড় 3াহকরাও ঘন ঘন পিরদশ ?ন কেরন িকD িনয়িমত পণ	 এবং ®	াে²র উপর ছাড় �দওয়া 
হেল তারা �কবল ব	বসার এক>ট অংশ হেয় ওেঠন অথবা তারা �কবল কম দােমর পণ	 �কেনন। 

(গ) আেবগ�বণ ]াহক: এই 3াহকেদর পণ	 তািলকায় �কানও িনিদ?@ আইেটম থােক না তেব �সই সমেয় তারা 
যা ভােলা এবং উৎপাদনশীল বেল মেন কের তা �কনার তািগদ থােক। এই 3াহকেদর পিরচালনা করা এক>ট 
চ	ােল~ কারণ তারা িবেশষভােব �কানও পণ	 খুজঁেছন না এবং চান সরবরাহকারী তােদর সমT দরকারী পণ	 
Sদশ ?ন কZক যােত তারা যা পছA কেরন তা িকনেত পােরন। 

(ঘ) �েয়াজন-িভিbক ]াহক: এই 3াহকরা পণ	-িনিদ?@ এবং �কবলমা� �সই -জিনসBিল �কনার Sবণতা 
রােখন যা তােদর অভ	াস বা িনিদ?@ Sেয়াজন। এরা ঘন ঘন 3াহক িকD �বিশরভাগ সময় �কনার জন	 আ3হী হন 
না তাই তােদর সD@ করা ক>ঠন। 

(ঙ) ঘুের  বড়ােনা ]াহক: এই 3াহকরা সাধারণত িশেd নত� ন এবং �বিশরভাগ সময় �কবল তােদর পেণ	র চািহদা 
িন-�ত করার জন	 সরবরাহকারীেদর কােছ যান। তারা বাজােরর সবেচেয় িবিশ@ পণ	Bিলর :বিশ@	Bিল 
অনুস±ান কেরন িকD �সBিলর �কানও>টই �কেনন না বা �কনার �Wে� খুব কম আ3হ �দখান। 

]াহক পিরেষবার ধারণা: 3াহক পিরেষবা সব ?দা ��তারা কীভােব এক>ট ®	া²েক উপলি� কের তা Sভািবত 
করার শীষ ? কারণBিলর মেধ	 এক>ট হেত চেলেছ। এ>ট ব±ু�পূণ ? এবং সহায়ক প=িতেত 3াহেকর চািহদা 
সনা.করণ এবং পূরণ করার কাজ। খুচরা 3াহক পিরেষবা হল 3াহকেদর সহায়তা Sদান, তােদর Sে�র উ\র 
�দওয়া এবং সমস	া সমাধােন সহায়তা করা। 3াহক পিরেষবার মেধ	 রেয়েছ 3াহকেদর পণ	 সরবরাহ এবং িবতরণ 
এবং িব�েয়র আেগ, সময় এবং পের সহায়তা। 

পিরেষবার মান উZত করার জন� একKট স&*য় দৃKeভি� এবং ]াহেকর �ত�াশা পূরণ বা অিত*ম 
করার জন� ধারাবািহকভােব �িত িতব3তা �েয়াজন। আপনার পিরেষবা উZত করেত এবং �িতKট 
]াহেকর জন� একKট ইিতবাচক অিভ=তা িন&hত করেত এখােন দশKট lত Kটপস  দওয়া হল। 

● িনয়িমত 3াহকেদর Sিত-�য়া সং3হ কZন: 3াহকেদর চািহদা বুঝেত এবং উ�িতর �W�Bিল িচি¹ত করেত 
িনয়িমতভােব আপনার পিরেষবা সJেক? তােদর মতামত -জ�াসা কZন। 

● কম� SিশWেণ িবিনেয়াগ কZন: চমৎকার পিরেষবা Sদােনর জন	 আপনার কম�েদর Sেয়াজনীয় দWতা এবং 
�ান িদেয় স¶·ত কZন। এক>ট কম� SিশWণ জিরপ �টমেÂট িদেয় ÅZ কZন। 

● �@ পিরেষবার মােনর মান এবং লW	 িনধ ?ারণ কZন: পিরেষবার মােনর জন	 �@ Sত	াশা ^াপন কZন যা 
আপনার Sিত�ােনর Sেত	েক অজ?ন করেত পাের। 

● কম ?Wমতা পয ?েবWণ কZন: শ-. এবং উ�িতর �W�Bিল সনা. করেত িনয়িমতভােব আপনার দেলর 
কম ?Wমতা মূল	ায়ন কZন। �দখুন আপনার Sিত�ান কীভােব এক>ট কম ?Wমতা পয ?ােলাচনা জিরপ িদেয় ÅZ 
করেত পাের। 

● �মাগত উ�িতর সং³ৃিত গেড় ত� লুন: Sিত-�য়া লুপ Sচার কের এবং অ3গিত উদযাপন কের �মাগত উ�িতর 
জন	 �কাJািন-ব	াপী Sিত_িতেক উৎসািহত কZন। 
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● পিরেষবা অফারBিল ব	-.গতকৃত কZন: 3াহেকর চািহদা পূরেণর জন	 আপনার পিরেষবাBিলেক সা-জেয় 
ত� লুন, Sদশ ?ন কZন �য আপিন তােদর পছABিল �বােঝন এবং তােদর ব	বসােক মূল	 �দন। 

● Bণমান িন-�তকরণ পরীWা বাTবায়ন কZন: আপনার পিরেষবা Sিত>�ত মান পূরণ কের তা িন-�ত করার 
জন	 পয ?ায়�িমক পরীWা পিরচালনা কZন। 

● কম�েদর িস=াM �নওয়ার Wমতা িদন: কম�েদর সব ?দা ব	ব^াপনাগত অনুেমাদেনর Sেয়াজন ছাড়াই 3াহক 
সমস	াBিল �মাকােবলা করার সুেযাগ িদন। 

3াহেকর -জ�াসার তাৎWিণক উ\র িদন: সব ?দা 3াহেকর S� বা উে½েগর µত সমাধান কZন। 

3াহকেদর সােথ ইিতবাচক সJক? গেড় ত� লুন: ব±ু�পূণ ?, ভØ পিরেষবা Sদােনর মাধ	েম সJক? গেড় ত� লুন। 

3াহক �সবার ৪>ট িবষয় 

একজন 3াহেকর সােথ কীভােব আচরণ করা হয় তা সরাসির ব	বসার মূলনীিতর উপর Sভাব �ফেল। খুিশ 3াহকরা 
আরও �বিশ িকছ� র জন	 িফের আেসন এবং ®	াে²র Sচারও কেরন, এবং এভােবই এক>ট ব	বসা ব-ৃ= পায়। 3াহক 
�সবা মােন 3াহকেদর চািহদা এবং আকাãা পূরণ করা। 

ক) তৎপরতা: একজন খুচরা িবে�তার উিচত সময়মেতা পণ	 সরবরাহ কের তার Sিত_িত পূরণ করা। পণ	 
সরবরােহ িবল� করা উিচত নয় অথবা বািতল করা হেল তা করা উিচত নয়। 

(খ) ভ�তা: এখােন ভØতা মােন 3াহকেদর চািহদােক িনেজর �চেয় আেগ রাখা। এর অথ ? ধারাবািহকভােব ¢াগত 
জানােনা, তােদর নাম ব	বহার করা, 3াহকেদর Sিত Ä=াশীল এবং আ3হী হওয়া। এর অথ ? তােদর কথা �শানা এবং 
3াহকেদর চারপােশ ব	ব�ত ভাষা পয ?েবWণ করা। 

(গ)  পশাদাির.: সমT 3াহেকর িমথ-Rয়া �পশাদার হওয়া উিচত। একজন খুচরা িবে�তার �Wে� দWতা, �ান 
এবং দWতা Sদশ ?ন করা উিচত এবং উে½গ, হতাশা, ভয় বা দুব ?লতা Sদশ ?ন করা এিড়েয় চলা উিচত। 

(ঘ) ব�&'গতকরণ: একজন খুচরা িবে�তার উিচত 3াহেকর অিভ�তা ব	-.গতকৃত করা। যখন একজন 
ব	বসার মািলক তােদর নাম, পছA এবং অনন	 চািহদা মেন রােখন তখন �ােয়Pরা Sশংসা কেরন। পিরেষবা 
সরবরােহ �যখােনই স�ব ব	-.গতকরণ অMভ� ?. করা উিচত। এ>ট �ােয়Pেদর মূল	বান �বাধ করায় এবং ব	বসার 
Sিত তােদর আনুগত	 এবং সJ.ৃতা ব-ৃ= কের। 

3াহক �সবার কায ?াবলী: 

(ক) ]াহক সহায়তা: স�াব	 3াহকেদর সােথ �যাগােযাগ করা, পণ	 ও পিরেষবা সJিক?ত তােদর Sে�র উ\র 
�দওয়া; অন	ান	 পণ	 ও পিরেষবা সJেক? তথ	 পরামশ ? �দওয়া। 

(খ) িব*য়-পূব �: পণ	 সJেক? 3াহকেদর Sেয়াজনীয় তথ	 Sদান করা। 

(গ) িবপণন: 3াহকেদর কায ?করভােব সাড়া �দওয়া, �মইেলর উ\র �দওয়া, �টিলমােক?>টং, িবপণন Sচারণা 
পিরচালনা, জিরপ এবং �পািলং পিরচালনা কের িবপণন করা হয়। 

(ঘ) িব*য়: িব�েয়র মেধ	 �ভৗত এবং ই-িব�য় অMভ� ?.। 

(ঙ) �যু&'গত সহায়তা: 3াহকেদর �ডটা যাচাইকরণ, >ঠকানা আপেডট, আেবদন সহায়তা এবং সমস	া 
সমাধােনর মেতা িবিভ� Sযু-.গত সহায়তা পিরেষবার Sেয়াজন এবং তা চান। 
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(চ) সামা&জক  যাগােযাগ মাধ�ম ]াহক পিরেষবা: এ>ট �ফসবুক এবং ট�ইটােরর মেতা সামা-জক �যাগােযাগ 
মাধ	মBিলর মাধ	েম 3াহক পিরেষবা Sদােনর এক>ট �কৗশল। ®	া² এবং 3াহকেদর মেধ	 উÝ সJ.ৃতার 
স�াবনার কারেণ, সামা-জক �যাগােযাগ মাধ	ম এবং 3াহক পিরেষবা, স>ঠকভােব পিরচালনা করা হেল, একসােথ 
ভালভােব কাজ কের। 

]াহক স¸Ke: 3াহক সD>@ তখন ঘেট যখন খুচরা িবে�তার অিভ�তার মাধ	েম Sদ\ মূল	 এবং 3াহক 
পিরেষবা 3াহেকর Sত	াশা পূরণ কের বা অিত�ম কের। 3াহক সD>@ হেলা এক>ট পিরমাপ যা �দখায় �য �কানও 
�কাJািনর সরবরাহকৃত পণ	 এবং পিরেষবা কীভােব 3াহেকর Sত	াশা পূরণ কের বা অিত�ম কের। 

3াহক সD>@র BZ� 

ব	বসায় 3াহক সD>@ এক>ট BZ�পূণ ? ভূিমকা পালন কের। এ>ট �কবল 3াহেকর আনুগত	 পিরমাপ, অসD@ 
3াহকেদর সনা.করণ এবং রাজ¢ ব-ৃ=র জন	 এক>ট Sধান সূচক নয় বরং Sিতেযািগতামূলক ব	বসািয়ক 
পিরেবেশ নত� ন 3াহকেদর আকষ ?ণ করেতও সহায়তা কের। 

3াহক সD>@র মানBিল িনýcপ: 

• এ>ট 3াহক পুনঃ�য় অিভSায় এবং 

আনুগত	 িনেদ?শ কের। 

• এ>ট :বষেম	র িবA ু�দখায়। 

• এ>ট 3াহক ছাটঁাই �াস কের। 

• এ>ট 3াহকেদর জীবনকাল মূল	 ব-ৃ= কের। 

এ>ট �নিতবাচক মুেখর কথা �াস কের। 

এ>ট 3াহকেদর ধের রাখেত সহায়তা কের। 

Class – 41 

খুচরা পিরেষবা সরবরােহর ব�বaা করা 

পিরেষবা িবপণেনর ভূিমকা 

আজকাল, পিরেষবা ]াট?আপBিলর সংখ	া লWণীয়ভােব ব-ৃ= পাে¯। সকল আকােরর ব	বসা পিরেষবা-িভি\ক 
িবপণন প=িতর িদেক এিগেয় চেলেছ। এক>ট SাণবM পিরেষবা খােতর উপি^িত পণ	 এবং পিরেষবার মেধ	 
পাথ ?ক	 �াস কেরেছ। অেনক ব	বসার জন	, পণ	 এবং পিরেষবা এেক অপেরর সােথ সংযু.। এমনিক পণ	 
উৎপাদেনর উপর মেনােযাগী সং^াBিলর জন	ও পিরেষবাBিল তােদর ব	বসািয়ক কায ?�েমর এক>ট অিবে¯দ	 
অংশ। 

সািভ�স মােক�Kটং কী? 

সািভ?স মােক?>টং হল মােক?>টংেয়র এক>ট িবেশষ শাখা যা ৮০-এর দশেকর �গাড়ার িদেক উ-#ত হেয়িছল কারণ 
িকছ�  িবেশষািয়ত পিরেষবার জন	 �ভৗত িবপণন �কৗশেলর িবপরীেত অনন	 �কৗশেলর Sেয়াজন িছল। এ>ট অ-
�ভৗত অ�@ বা, আরও ভােলাভােব বলা যায়, িবমূত ? পেণ	র ব	বসােক �কÙ কের। 

 যসব খাত তােদর ব�বসা পিরচালনার জন� পিরেষবা িবপণন ব�বহার কের, তার উদাহরণ হল: 
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● আিতেথয়তা, 

● �টিলেযাগােযাগ পিরেষবা, 

● পয ?টন, 

● িবেনাদন পিরেষবা, 

● আিথ ?ক পিরেষবা, 

● ¢া^	েসবা পিরেষবা, 

● �পশাদার পিরেষবা, 

● গািড় ভাড়া পিরেষবা, 

● বািণজ	 পিরেষবা, ইত	ািদ। 

পিরেষবা িবপণেনর Lবিশe� 

িকছ�  পিরেষবার জন	 িবিভ� �কৗশেলর Sেয়াজেনর কারেণ পিরেষবা িবপণন এক>ট িবেশষ �W� িহেসেব আিবভূ?ত 
হেয়িছল। এই পিরেষবাBিলেক এক>ট পৃথক স\া িহেসেব অধ	য়ন করার আেগ অবশ	ই িকছ�  িবেশষ� থাকেত 
হেব। আসুন �সই িবেশষ�Bিলর িকছ�  �দেখ �নওয়া যাক। 

১. Lবিচ;� – পিরেষবাBিলেত িবিভ� S-�য়া জিড়ত থােক যা মানুেষর পিরবত?েনর সােপেW এবং িনিদ?@ কম�েদর 
½ারা সরবরাহ করা হয়। িকছ�  �ােয়P অত	M কা]মাইজড পিরেষবার জন	 অনুেরাধ কের কারণ পিরেষবাBিল 
¢াভািবকভােবই পদাথ ? এবং মােনর িদক �থেক পিরবত?নশীল। পিরবত?নশীলতা �বাঝায় �য পিরেষবা সরবরাহ 
িনয়িমত করার জন	 আপনার কােছ কম সুেযাগ রেয়েছ। 

২. অ|eতা – পিরেষবাBিল িবমূত ?, অথ ?াৎ তােদর শারীিরক cপ �নই। আমােদর �কানও শারীিরক ই-Ùয় �যমন 
দৃ>@, �শ ? বা গ± িদেয় এBিল িনয়Óণ করা যায় না। এই :বিশ@	>ট �বাঝায় �য মািলকানা পিরবত?ন বা ^ানাMর করা 
যায় না। মূল	 �সই পিরেষবার অিভ�তার ব	বহার �থেক উদ্ভূত হয়। আপিন �য় বা ব	বহােরর আেগ পিরেষবার 
মান মূল	ায়ন করেত পারেবন না। 

৩. পচনশীলতা – �ভৗত পেণ	র িবপরীেত, পিরেষবার কায ?কািরতা Wণ^ায়ী (এBিল সংরWণ বা গণনা করা যায় 
না)। পচনশীলতা �বাঝায় �য চািহদাBিল িবস্তৃত ওঠানামার ঝঁুিকেত থােক। �কানও ইনেভPির চািহদা এবং 
সরবরােহর মেধ	 মধ	^তাকারী িহসােব কাজ কের না এবং সু¸ পিরেষবাBিল ধের রাখা যায় না। 

৪. অিবে�দ�তা – পেণ	র িবপরীেত, পিরেষবার উৎপাদন এবং ব	বহােরর ধারণােক িব-¯� করা যায় না। পেণ	র 
�Wে�, �ভৗত পেণ	র উৎপাদন এবং ব	বহার দু>ট সJূণ ? িভ� S-�য়া। এর অথ ? হল পিরেষবাBিল অত	M Äমঘন। 
এছাড়াও, মানব Äেমর পিরবেত? মূলধন Sিত^াপেনর সুেযাগ কম থােক। 

5. জনগেণর স"ৃ'তা - পিরেষবা িবপণন এমন �লাকেদর হােত যারা তােদর 3াহকেদর চািহদা এবং চািহদা 
পূরেণর জন	 পিরেষবা Sদান কের। 
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ইেমল মােক�Kটং... তথ� 

● ২০২০ সােলর মেধ	 িবÃব	াপী Sায় ৩ িবিলয়ন ইেমল ব	বহারকারী। 

৭৩% মানুেষর কােছ ইেমল �যাগােযােগর পছেAর মাধ	ম হেয় উেঠেছ। 

এ>ট ৪ Bণ �বিশ ROI �দয় 

● মানুষ ইেমল মােক?>টংেয় ১৩৮% �বিশ ব	য় কের। 

 

 

Class – 42 
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]াহক স"ক� উZত করেত 

]াহক স"ক� ব�বaাপনা 

৫৩%  কা"ািন দািব কের  য CRM টg ল ব�বহার করার সময় ]াহক স¸Ke এবং ধের রাখার cমতা বৃ&3 
 পেয়েছ? এবং ৮০% ]াহক যখন y�াz,িল তােদর ব�&'গতকৃত অিভ=তা �দান কের তখন তােদর 
*য় করার স¦াবনা  বিশ থােক। 

3াহক এবং স�াব	 �ােয়Pেদর সােথ Sিত�ােনর সJক? পিরচালনার িশd বলেত 3াহক সJক? ব	ব^াপনােক 
�বাঝায়। 3াহক সJক? ব	ব^াপনায় Sিত�ােনর িবদ	মান এবং স�াব	 3াহকেদর সােথ সু^ সJক? বজায় রাখার 
জন	 িবিভ� �কৗশল এবং �কৗশল অMভ� ?. থােক। Sিত�ানBিলেক িন-�ত করেত হেব �য 3াহকরা তােদর পণ	 
এবং পিরেষবার সােথ সD@ যােত 3াহকরা �বিশ 3াহক ধের রাখেত পােরন। মেন রাখেবন একজন সD@ 3াহক 
তার সােথ দশজন নত� ন 3াহক িনেয় আেসন এবং একজন অসD@ 3াহক তার সােথ দশজন 3াহকেক িনেয় যান। 

সহজ ভাষায়, 3াহক সJক? ব	ব^াপনা বলেত 3াহকেদর চািহদা এবং Sত	াশা অধ	য়ন করা এবং তােদর স>ঠক 
সমাধান Sদান করােক �বাঝায়। 

]াহক স"ক� ব�বaাপনার �েয়াজনীয়তা 

 3াহক সJক? ব	ব^াপনা সD@ 3াহকেদর িদেক পিরচািলত কের এবং Sিতবারই ব	বসা উ�ত কের। 
 3াহক সJক? ব	ব^াপনা িবদ	মান 3াহকেদর ধের রাখেত অেনক দরূ এিগেয় যায়। 
 3াহক সJক? ব	ব^াপনা িন-�ত কের �য 3াহকরা হািসমুেখ বািড় িফের আেসন। 
 3াহক সJক? ব	ব^াপনা Sিত�ান এবং 3াহকেদর মেধ	 সJক? উ�ত কের। এই ধরেনর কায ?�ম িব�য় 

Sিতিনিধ এবং 3াহকেদর মেধ	 ব±নেক শ-.শালী কের। 

িসআরএম এর মূল িদক,িল: 

 ক�ীভূত তথ�: িসআরএম িসে]ম িবিভ� �শ ?িবA ু(ওেয়বসাইট, �সাশ	াল িমিডয়া, ইেমল, ইত	ািদ) �থেক 3াহক 
তথ	 এক>ট একক ডাটােবেস এক-�ত কের, এক>ট একীভূত 3াহক �Sাফাইল :তির কের। 

উZত  যাগােযাগ: 3াহক িমথ-Rয়া সJেক? এক>ট িবস্তৃত দৃ>@ভি� থাকার মাধ	েম, ব	বসাBিল তােদর 
�যাগােযাগ �কৗশলBিল :তির করেত পাের, ব	-.গতকৃত সহায়তা Sদান করেত পাের এবং 3াহকেদর সােথ আরও 
কায ?করভােব �যাগােযাগ করেত পাের। 

উZত িব*য় এবং িবপণন: িসআরএম ব	বসাBিলেক িলড �	াক করেত, িব�য় পাইপলাইন পিরচালনা করেত 
এবং িবপণন SচারািভযানBিলেক ব	-.গতকৃত করেত সWম কের, যার ফেল িব�য় এবং cপাMর হার ব-ৃ= পায়। 

সুিবন�u �&*য়া: িসআরএম ফেলা-আপ ইেমল, অ	াপেয়PেমP সময়সূচী এবং 3াহক পিরেষবা িমথ-Rয়ার 
মেতা কাজBিলেক ¢য়ং-�য় কের, কম�েদর আরও �কৗশলগত উেদ	ােগর উপর মেনািনেবশ করার জন	 মু. 
কের। 

 ডটা-চািলত অfদৃ�Ke: িসআরএম িসে]মBিল 3াহেকর আচরণ, পছA এবং Sবণতা সJেক? মূল	বান অMদৃ?>@ 
Sদান কের, ব	বসাBিলেক তথ	বÏল িস=াM িনেত এবং তােদর �কৗশলBিল অি¡মাইজ করেত �দয়। 

িসআরএম এর সুিবধা: 

]াহক স¸Ke বৃ&3: 3াহেকর চািহদা বুঝেত এবং ব	-.গতকৃত পিরেষবা Sদােনর মাধ	েম, CRM 3াহক সD>@ 
এবং আনুগেত	র উÝ Tেরর িদেক পিরচািলত করেত পাের। 
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উZত িব*য় কম �cমতা: CRM ব	বসাBিলেক িলড সনা. করেত এবং লালন করেত, কায ?করভােব িব�য় 
পাইপলাইন পিরচালনা করেত এবং আরও দWতার সােথ চ� -. সJ� করেত সহায়তা কের। 

উZত ]াহক ধারণ: শ-.শালী সJক? :তির কের এবং চমৎকার পিরেষবা Sদােনর মাধ	েম, CRM ব	বসাBিলেক 
িবদ	মান 3াহকেদর ধের রাখেত এবং ম´রতা কমােত সহায়তা করেত পাের। 

বৃ&3 রাজW: 3াহক সD>@, িব�য় কম ?Wমতা এবং ধের রাখার হার উ�ত কের, CRM �শষ পয ?M রাজ¢ এবং 
লাভজনকতা ব-ৃ= করেত পাের। 

িসআরএম এর �কারেভদ 

িব*য় CRM: িব�য় ব-ৃ= এবং নত� ন 3াহক এবং স�াব	 3াহকেদর পাইপলাইন ব-ৃ= করা। �	ািকং িলড �থেক 
ÅZ কের চ� -. সJ� করার জন	 িব�য় চে�র উপর �জার �দওয়া হয়। 

মােক�Kটং CRM: লW	যু. 3াহক িবভাগBিল সনা.করণ সহ িবপণন Sচারণা (িবেশষ কের অনলাইন বা ইেমেলর 
মাধ	েম) :তির, ¢য়ং-�য় এবং �	াক করা। এই CRMBিল িরেয়ল-টাইম পিরসংখ	ান Sদান কের এবং �কৗশলBিল 
অি¡মাইজ করার জন	 A/B পরীWা ব	বহার করেত পাের। 

পিরেষবা CRM: িব�য় এবং িবপণেনর সােথ সমিåত িনেবিদত 3াহক পিরেষবা সহায়তা। এেত Sায়শই 
Sিত-�য়াশীল অনলাইন চ	াট, �মাবাইল, ইেমল এবং �সাশ	াল িমিডয়া সহ একািধক �যাগােযাগ পেয়P থােক। 

সহেযাগী CRM: দWতা এবং �যাগােযাগ উ�ত করেত এবং একসােথ িনিব ?েâ কাজ করার জন	 ব	বসািয়ক 
িবভাগBিলেত এবং দলBিলর মেধ	 3াহক �ডটা ভাগ কের �নওয়ার জন	 উৎসািহত কের। 

cু� ব�বসা CRM: কম 3াহক সহ �ছাট ব	বসার জন	 অি¡মাইজ করা, �সই 3াহকেদর সেব ?া\ম স�াব	 
অিভ�তা �দওয়ার জন	। এই িসে]মBিল Sায়শই এPারSাইজ CRM এর ত� লনায় অেনক সহজ, ¢�াত এবং 
বাTবায়েন কম ব	য়বÏল। 

]াহক স"েক�র ,-.: 

 

আজেকর �দাকানBিলর জন	 এক>ট 3াহক সJক? ব	ব^াপনা (CRM) ট�ল অত	M BZ�পূণ ?। খুচরা িবে�তােদর 
�Wে�, �যখােন 3াহকেদর এক>ট িবেশষ অিভ�তা Sদান অত	M BZ�পূণ ?, 3াহকরা কী চান তা �বাঝার এবং 
পূরণ করার �Wে� CRM এক>ট বড় ভূিমকা পালন কের। CRM সÀওয়	ােরর সাহােয	, �দাকানBিল 3াহকেদর 
সJেক? তথ	 সংগ>ঠত এবং অধ	য়ন করেত পাের। এ>ট তােদর পিরেষবা, িডল এবং 3াহকেদর সােথ তারা কীভােব 
কথা বেল তা কা]মাইজ করেত সাহায	 কের, Sিত>ট ব	-. কী পছA কের এবং আেগ কী িকেনেছ তার উপর 
িভি\ কের। এই িবেশষ ব	ব^া 3াহকেদর আরও সুখী কের এবং তােদর বারবার িফের আসেত আ3হী কের �তােল। 
CRM িসে]মBিল �দাকানBিলেক আরও সংগ>ঠত হেত সাহায	 কের, তােদর পণ	 পিরচালনার অMদৃ?>@ Sদান 
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কের, �দাকােনর িবিভ� অংেশর মেধ	 আরও ভাল �যাগােযাগ কের এবং মেনােযাগী িব�াপন :তির কের। খুচরা 
িবে�তােদর সােথ ভাল সJক? :তির এবং বজায় রাখার মূল চািবকা>ঠ হল CRM, যা তােদর িফের আসেত সাহায	 
কের এবং �দাকানেক তার Sিতেযাগীেদর �থেক এিগেয় থাকেত সাহায	 কের। 

Class - 43 

]াহক স"ক� উZত করেত 

]াহক স"েক�র  cে;  যাগােযাগ 

"�শানা অেনক দরূ এিগেয় যায়, এবং আপিন যা Åেনেছন তা পুনরাবিৃ\ কের �বাঝােনা �য আপিন একই প�ৃায় 
আেছন। 3াহক কী বলেছন তা ¢ীকার কZন এবং তারা কী কী বাক	াংশ পুনরাবিৃ\ কেরন তা Åনুন।" 

শ-.শালী 3াহক সJক? গেড় �তালা এবং বজায় রাখার জন	 কায ?কর �যাগােযাগ অত	M BZ�পূণ ?। এেত িবিভ� 
মাধ	েম �@, সংিW¸ এবং সহানুভূিতশীল িমথ-Rয়া জিড়ত, যা 3াহকেদর �শানা, �বাঝা এবং মূল	বান �বাধ 
িন-�ত কের। এর ফেল সD>@, আনুগত	 ব-ৃ= পায় এবং পিরণােম ব	বসািয়ক সাফল	 আেস। 

কায �কর ]াহক  যাগােযােগর মূল িদক,িল: 

|eতা এবং সংিc�তা: �@ ভাষা ব	বহার, শÒব±ন এিড়েয় চলা এবং Sাসি�ক তথ	 দWতার সােথ Sদান 
3াহকেদর µত বাত ?া বুঝেত সাহায	 কের এবং ভ� ল �বাঝাবু-ঝর স�াবনা �াস কের। 

স&*য় oবণ: 3াহকরা কী বলেছন তার Sিত গভীর মেনােযাগ �দওয়া, �@ S� -জ�াসা করা এবং তােদর 
পেয়PBিল সংিW¸ কের বলা Sমাণ কের �য তােদর উে½গ �শানা এবং �বাঝা যাে¯। 

সহানুভূিত এবং আেবগগত বু&3মbা: 3াহকেদর পিরি^িতর Sিত �বাধগম	তা এবং সহানভূুিত �দখােনা, 
এমনিক যখন তারা হতাশ হন, তখনও, সJক? এবং িবÃাস :তির করেত সহায়তা কের। 

ব�&'গতকরণ: ব�&'গতকরণ: ব	-.গতকৃত সুপািরেশর মাধ	েম বা নাম ধের তােদর সে�াধন করার মেতা 
ব	-.গত 3াহেকর চািহদা এবং পছA অনুসাের �যাগােযাগ :তির করা তােদর মূল	বান �বাধ করায়। 

তৎপরতা এবং �িত&*য়াশীলতা: ইেমল, �ফান, চ	াট বা অন	ান	 মাধ	েম 3াহেকর -জ�াসার µত এবং দWতার 
সােথ Sিত-�য়া জানােনা Sমাণ কের �য তােদর সময় এবং উে½গ মূল	বান। 

স&*য়  যাগােযাগ: 3াহেকর চািহদা অনুমান করা এবং অড?ার আপেডট বা পণ	 ব	বহােরর >টপেসর মেতা 
-জ�াসা করার আেগই সহায়ক তথ	 সরবরাহ করা সামি3ক অিভ�তা উ�ত করেত পাের। 

�িত&*য়া এবং উZিত: 3াহকেদর Sিত-�য়া স-�য়ভােব চাওয়া এবং পণ	, পিরেষবা এবং �যাগােযাগ �কৗশল 
উ�ত করার জন	 এ>ট ব	বহার করা 3াহক সD>@র Sিত Sিত_িত Sদশ ?ন কের। 

ধারাবািহকতা: সমT �যাগােযাগ চ	ােনল এবং �শ ?িবAেুত ধারাবািহক বাত ?ােSরণ এবং পিরেষবা িন-�ত করা 
আ^া :তির করেত সাহায	 কের এবং ®	াে²র ভাবমূিত ?েক শ-.শালী কের। 
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● 3াহক ধের রাখা এবং সD>@ ব-ৃ=: যখন �কানও ব	বসা তােদর চািহদা পূরণ কের তখন 3াহকরা পােশ থােকন। 
CX ��²স িরেপােট? Sকািশত হেয়েছ �য ৭৭ শতাংশ ব	বসািয়ক �নতা ¢ীকার কেরেছন �য গভীর ব	-.গতকরণ 
3াহক ধের রাখার �Wে� ব-ৃ= ঘটায়। 

3াহকেদর সJেক? আরও ভােলা ধারণা: 3াহকেদর সােথ কথা বলা আপনােক তােদর �যেকােনা �লনেদেনর 
ইিতহােসর �চেয় আরও ভােলাভােব জানেত সাহায	 কের। ৬০ শতাংশ 3াহক ব	-.গতকৃত সুপািরশ �পেল তা 
বুঝেত পােরন এবং �জেনিরক সুপািরেশর �চেয় �সBেলােক �বিশ মূল	বান বেল মেন কেরন। 

● উ�ত ®	া² খ	ািত: িনলেসেনর এক>ট গেবষণা অনুসাের, ৮৮ শতাংশ 3াহক তােদর পিরিচত ব	-.েদর কাছ 
�থেক পাওয়া সুপািরশেক অন	 �যেকােনা িকছ� র �চেয় �বিশ িবÃাস কেরন। আপনার 3াহকেদর খুিশ কZন এবং 
কথা>ট ছিড়েয় পড়েব। 

]াহক  সবায়  যাগােযােগর মাধ�মসমূহ 

 

 কায �কর ]াহক  যাগােযােগর সুিবধা: 

]াহক স¸Ke বৃ&3: যখন 3াহকরা তােদর কথা Åেনেছন এবং বুঝেত �পেরেছন, তখন ব	বসার Sিত তােদর সD>@ 
ব-ৃ= পায়। 

উZত ]াহক আনুগত�: ইিতবাচক �যাগােযােগর অিভ�তা 3াহক আনুগত	 এবং পুনরাব\ৃ ব	বসা ব-ৃ=র িদেক 
পিরচািলত কের। 

উZত y�াz খ�ািত: কায ?কর �যাগােযাগ এক>ট ইিতবাচক ®	া² ইেমজ এবং খ	ািত :তির করেত সাহায	 কের। 

�াসকৃত ]াহক মØন: 3াহকেদর উে½গ �মাকােবলা কের এবং চমৎকার পিরেষবা Sদােনর মাধ	েম, ব	বসাBিল 
3াহক ম´ন (Sিতেযাগীেদর কােছ 3াহকেদর চেল যাওয়া) কমােত পাের। 

বৃ&3�া� িব*য় এবং রাজW: সুখী এবং িবÃT 3াহকরা বারবার �কনাকাটা করার এবং অন	েদর কােছ ব	বসা>ট 
সুপািরশ করার স�াবনা �বিশ, যার ফেল িব�য় এবং রাজ¢ ব-ৃ= পায়। 

শ&'শালী ]াহক স"ক�: �খালােমলা এবং সৎ �যাগােযাগ আ^া ব-ৃ= কের এবং 3াহকেদর সােথ আরও 
শ-.শালী, আরও ^ায়ী সJক? :তির কের। 
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Class - 44 

]াহক স"ক� উZত করা 

]াহক স"েক� ]াহক  যাগােযাগ উZত করার দcতা 

১. Lধয � এবং সহানুভূিত অনুশীলন ক-ন 

আপনার 3াহকরা তােদর হতাশা ভাগ কের িনেলও আপিন তােদর Sিত যÈশীল তা �দখান। িকছ�  3াহেকর 
ফলাফেল সD@ হওয়ার জন	 অিতির. আÃােসর শÒ বা উÝ Tেরর সJৃ.তার Sেয়াজন হয়। এছাড়াও, :ধয ?শীল 
থাকার ফেল আপিন সমস	ার মূল কারণ খুেঁজ �বর করার জন	 এবং তাড়াÏেড়া কের লুপ ব± করার পিরবেত? 
কীভােব এক>ট কায ?কর সমাধান Sদান করেবন তা খুেঁজ �বর করার জন	 সময় পান। 

2. |e এবং সংিc�ভােব  যাগােযাগ ক-ন 

আপনার 3াহকেদর আ^া অজ?েনর জন	 আপনার ভাষা এবং পণ	 �ােনর উপর িনয়Óণ গেড় ত� লুন। �@তার 
জন	 আপনােক জ>টলতাBিলেক সহেজ হজমেযাগ	 ধারণাBিলেত িবভ. করেত হেব। উদাহরণ¢cপ, বােগর 
কারণ কী তা তােদর জানার Sেয়াজন �নই, তেব আপনােক সহজ ভাষায় ব	াখ	া করেত হেত পাের আসেল কী 
ঘেটেছ। �@ �যাগােযাগ �কানও ভ� ল �যাগােযাগ না করার মাধ	েম 3াহকেদর হতাশা �রাধ কের। সফল 3াহক 
সহায়তা Sিতিনিধরা কী ঘটেছ তা সহজ ভাষায় ব	াখ	া করেত পােরন যা 3াহকেদর িব-£ত বা িবÔাM কের না। 
বাTেব এ>ট কীভােব কাজ কের তার দুদ?াM উদাহরণBিলর জন	 Reddit �ফারাম "Explain Like I'm Five" �দখুন। 

3াহকেদর সােথ �যাগােযাগ করার সময় িন-�ত কZন �য আপিন ইিতবাচক ভাষা ব	বহার করেছন। ইিতবাচক 
ভাষা মােন আপনার 3াহকেদর আপিন কী করেত পােরন তা বলা, আপিন কী করেত পারেবন না তার �চেয়। 

৩. স&*য় oবণ 

স-�য় Äবণ কায ?কর �যাগােযাগ িন-�ত কের। 3াহকরা তােদর যা বলেছন তা িন-ùয়ভােব �শানার পিরবেত?, 
3াহক সহায়তা Sিতিনিধেদর 3াহকেদর কথার Sিত মেনােযাগ �দওয়া, তােদর আেবগ �বাঝা এবং সেব ?া\ম 
সমাধান িনেয় আসার �চ@া করা উিচত। যিদ Sিতিনিধরা স-�য়ভােব �শােনন, তাহেল তারা সমস	া>ট বুঝেত পােরন, 
এবং এমনিক যিদ তারা তাৎWিণকভােব সমাধান িদেত সWম না হন, তেব এ>ট 3াহকেদর �শানা এবং ¢ীকৃিত �বাধ 
করেত সহায়তা করেত পাের। িনিদ?@ িববরেণর Sিত মেনােযাগ সহকাের আপনার 3াহকেদর কথা Åনুন, তােদর 
সমস	ার পিরমাণ বুঝুন এবং উ�িতর অভ	Mরীণ �W�Bিল িচি¹ত কZন। 

৪. আেবগগত বু&3মbা �দশ �ন ক-ন 

3াহকেদর ভাষায় কথা বলুন এবং তােদর সমস	াBেলা ¢ীকার কের তােদর জায়গায় িনেজেক �রেখ তােদর কথা 
বলুন। আপনার 3াহেকর সমস	া বা হতাশার Sিত সহানুভূিতশীল হওয়া অেনক দরূ এিগেয় �যেত পাের - আপিন 
যখন সৎ হন এবং তােদর সমস	া সমাধােনর ব	াপাের আMিরকভােব আ3হী হন তখন 3াহকরা আরও ভােলা �বাধ 
কেরন। 

3াহক: "আিম এক মাস আেগ এ>ট অড?ার কেরিছলাম, এবং অবেশেষ যখন আিম এ>ট �পেয়িছ, তখন এ>ট ভ� ল 
আকােরর! আিম িচরকাল ধের আটেক আিছ - আপিন 3াহকেদর সােথ এইভােব আচরণ কেরন?!" 

Sিতিনিধর Sিত-�য়া: "আিম খুবই দুঃিখত �য আপনােক অেপWা করেত হেয়িছল। আমার �বাধগম	তা অনুসাের, 
আপনােক হয় স>ঠক আকােরর পণ	>ট িবিনময় করেত হেব অথবা �ফরেতর জন	 �ফরত িদেত হেব। আিম িক 
এ>ট স>ঠকভােব বুঝেত পাির?" 
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কেথাপকথেনর সময় আপিন �য আেবগগত বু-=ম\া ব	বহার করেত পােরন তার অন	ান	 উদাহরণ হল: 

"আিম বুঝেত পারিছ আপিন কীেসর মধ	 িদেয় যাে¯ন।" 

"আপনার জায়গায় আিমও সমানভােব হতাশ হব।" 

"আিম আপনােক সাহায	 করেত চাই।" 

"আিম বুঝেত পারিছ আপিন �কন হতাশ।" 

"এ>ট আমােদর নজের আনার জন	 ধন	বাদ!" 

"আপিন �কন এ>ট চাইেছন তা আিম সJূণ ?cেপ বুঝেত পারিছ।" 

৫. আপনার প3িতেত স&*য় থাকুন 

3াহকেদর সােথ অিতির. মাইল এিগেয় যাওয়া তােদর আন-Aত করার এক>ট দুদ?াM উপায়। আপনার 3াহকরা 
�য স�াব	 সমস	াBিলর মুেখামুিখ হেত পােরন তা আেগ �থেকই অনুমান করা এবং সমাধান Sদান করা তােদর 
মাথাব	থা �থেক রWা করেত পাের। উদাহরণ¢cপ, আপিন ইেমল বা চ	ােটর মাধ	েম পূব ?াভাসেযাগ	 সমস	াBিল 
আেগ �থেকই জানােত পােরন এবং ওেয়বসাইট উইেজট ব	বহার কের 3াহকরা হতাশার দৃশ	মান লWণ �দখা 
িদেল তাৎWিণকভােব সাহায	 Sদান করেত পােরন। স-�য় �যাগােযােগর পের আপিন 3াহেকর সােথ �যাগােযাগ 
করেত পােরন। এই প=িত িন-�ত করেব �য আপনার 3াহকরা আপনার ®	াে²র সােথ �লেগ থাকেবন। 

৬. আপনার ]াহকেদর আরও ভােলাভােব জানার জন�  ডটা ব�বহার ক-ন 

িনýিলিখত পিরসংখ	ান িবেবচনা কZন: নত� ন 3াহক অজ?ন করা আপনার বত?মান 3াহকেদর ধের রাখার �চেয় 
পাচঁ Bণ �বিশ ব	য়বÏল। এ>ট �জেনও, 3াহকরা �কন চেল যাে¯ন তা খুেঁজ �বর করা এবং তােদর ধের রাখার 
উপর মেনােযাগ �দওয়া এক>ট সহজ কাজ। আপনার 3াহক কারা এবং কী কারেণ তারা আপনার পণ	 িকনেত বা 
আপনার পিরেষবার জন	 অনুেরাধ করেত আ3হী তা জানা ব	বসািয়ক ব-ৃ= এবং সাফেল	র জন	 অত	M 
BZ�পূণ ?। 3াহক �গা�Î সনা.করণ, সমস	া সমাধান এবং সমস	া সমাধােনর জন	 �ডটা িবেYষণ ব	বহার কZন। 

৭. সৃজনশীলতা  যাগ ক-ন 

3াহক পিরেষবা খুব একেঘেয় হেয় উঠেত পাের। তাই যখন স>ঠক সুেযাগ আেস, তখন আপনার 3াহকেদর খুিশ 
করার জন	 িকছ�  সৃজনশীলতা �যাগ কZন। সৃজনশীল Sিত-�য়া, িবেশষ কের �সাশ	াল িমিডয়ােত, ইিতবাচক 
Sিত-�য়া �পেত পাের, এমনিক যিদ তা �কানও অিভেযাগ সমাধােনর জন	ও হয়। যতWণ আপিন আপনার 
®	াে²র সােথ সাম~স	পূণ ? থাকেবন, ততWণ আপনার 3াহকরা হাস	রস এবং সৃজনশীলতা উপেভাগ করেবন! 

৮. কম �চারীেদর স"ৃ'তা সcম ক-ন 

আপনার 3াহক পিরেষবা এেজPেদর তােদর সমস	াBিল িবেশষ�েদর সােথ আেলাচনা করার সুেযাগ কের িদেয় 
সহায়তা কZন যারা তােদর সমস	াBিলর সােথ সJিক?ত হেত পাের। এ>ট Sিত�ান জেুড় �ান ভাগাভািগ এবং 
সহেযািগতােক উৎসািহত করেব এবং 3াহকেদর আন-Aত করার জন	 নত� ন সুেযাগ Sদান করেব। আপিন Sিত 
স¸ােহ এক>ট সময় িনধ ?ারণ করেত পােরন এবং এেজPেদর এক-�ত হেত এবং �ান বা মূল িশWা ভাগ কের 
�নওয়ার জন	 উৎসািহত করেত পােরন। আপনার সহায়তা দল>ট Sিতিদেনর িভি\েত সহেজই �যাগােযাগ করেত 
এবং এেক অপরেক সাহায	 করেত পাের তা BZ�পূণ ?। এ>ট এক>ট অMিন ?িম ?ত সহেযািগতা সর~াম সহ �হd 
�ড³ সÀওয়	ার �বেছ �নওয়ার মাধ	েম করা �যেত পাের। উদাহরণ¢cপ, �»শেড³ ওমিন এেজPেদর অভ	Mরীণ 
চ	াট সর~ােম সহেযািগতা করেত সWম কের, যা সর~ােমর মেধ	ই অ	াে�স করা �যেত পাের। িবকdভােব, 
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আপিন মসৃণ সহেযািগতা সহজতর করার জন	 আপনার �হdেড³ সÀওয়	ােরর সােথ �যাগােযাগ সÀওয়	ারও 
সংহত করেত পােরন। 

৯. ]াহকেদর �িত&*য়া &জ=াসা ক-ন এবং আপনার সহায়তা উZত ক-ন 

3াহকেদর Sিত-�য়া আপনার 3াহক অিভ�তা উ�ত করার সবেচেয় BZ�পূণ ? িদকBিলর মেধ	 এক>ট। যখন 
�কানও 3াহক �ফান ধেরন, আপনােক এক>ট ইেমল পাঠান, অথবা �সাশ	াল িমিডয়ায় আপনােক বাত ?া পাঠান, 
তখন তারা আপনােক আপনার পণ	 উ�ত করার সুেযাগ �দয় - হাতছাড়া করেবন না। 3াহকরা কী বলেছন তা 
Åেন আপিন আপনার 3াহক সহায়তােক আরও পিরমা-জ?ত এবং উ�ত করেত পােরন। অতএব, আপনার 
�যাগােযাগ �কৗশেলর এক>ট অিবে¯দ	 অংশ হওয়া উিচত 3াহকেদর কােছ �পৗÐছােনা এবং তােদর Sিত-�য়া 
চাওয়া। 

১০. দcতার সােথ সময় পিরচালনা ক-ন 

�যমন>ট বলা হয়, "সময়ই অথ ?।" িবিভ� ধরেণর সমস	ার জন	 আপনার সময় �	াক করা, পিরেষবা Tেরর চ� -. 
(SLA) �মেন চলা, িবলে�র কারণ হেত পাের এমন িরেয়ল-টাইম পিরি^িত িবেYষণ করা এবং �সBিলেত কাজ করা 
আপনার 3াহক পিরেষবা �যাগােযাগ উ�ত করার অংশ। উদাহরণ¢cপ, >টিকট ব± করার বা সমাধান করার সময় 
Sিত-�য়ার সময় সহ এক>ট �রেজািলউশন SLA িনধ ?ারণ করা িন-�ত করেত পাের �য 3াহক �কবল µত উ\র 
নয়, মানসJ� Sিত-�য়া এবং পদেWেপর মাধ	েম তােদর সমস	া সমাধান করেত পােরন। পুনরাবিৃ\মূলক 
S-�য়াBিলেত ব	য় করা সময় বাচঁােত আপিন ওয়াক?ে�া অেটােমশন ব	বহার করেত পােরন। উদাহরণ¢cপ, 
প	ারািমটারBিল আপ-ট� -�ডট রাখার জন	 ম	ানুয়ািল >টিকট পয ?ােলাচনা করার পিরবেত?, আপিন এক>ট 
অেটােমশন িনয়ম �সট আপ করেত পােরন যা Sিত ঘPায় আপনার সমT >টিকট ¢য়ং-�য়ভােব ³	ান কের এবং 
Sাসি�ক :বিশ@	Bিল ¢য়ং-�য়ভােব আপেডট কের। 

Class – 45 

]াহক স"ক� উZত করা 

]াহক �ত�াশা 

 

3াহেকর Sত	াশা হেলা পণ	 বা পিরেষবা �থেক Sা¸ �মাট অনুভূত মূল	। পণ	 ও পিরেষবা সJেক? 3াহেকর Sকৃত 
অিভ�তা যিদ অনুভূত মূেল	র �চেয় �বিশ হয়, তাহেল 3াহক সD@ হেবন। যিদ 3াহেকর Sকৃত অিভ�তা 
অনুভূত মূেল	র �চেয় কম হয়, তাহেল 3াহক অসD@ বা হতাশ হেবন। 3াহেকর Sত	াশা খুব কমই ি^িতশীল থােক, 
3াহক তার সারা জীবন ধের Sা¸ 3াহক অিভ�তার উপর িনভ?র কের তা পিরবিত ?ত হয়। 
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3াহক সD>@ হল এক>ট সাধারণ প=িত যা আপিন 3াহেকর Sত	াশা কতটা পূরণ কেরন - অথবা অিত�ম কেরন 
তা িনধ ?ারেণর জন	 ব	ব�ত হয়। এ>ট 3াহক পিরেষবা এবং পেণ	র মােনর এক>ট মূল কম ?Wমতা সূচক িহসােব 
ব	ব�ত হয়। 3াহক সD>@ 3াহক অিভ�তার পিরেSিWেত সবেচেয় ভালভােব �বাঝা �যেত পাের। 3াহক 
অিভ�তা (বা CX) হল আপনার ব	বসা সJেক? 3াহেকর উপলি�, িমথ-Rয়া এবং িচMাভাবনার �মাট �যাগফল। 

 

]াহেকর �ত�াশা অিত*ম করা  কন ,-.পূণ � 

�কান সেAহ �নই �য 3াহকরা �য ®	া²Bিলর সােথ �যাগােযাগ কেরন তােদর কাছ �থেক তােদর পিরেষবা Tেরর 
িকছ�  Sত	াশা থােক। এই 3াহক পিরেষবা Sত	াশাBিলর মেধ	 রেয়েছ: 

১. আপনার Sিত_িত পূরণ কZন এবং যখন আপিন বলেবন �য আপিন তা করেত যাে¯ন তখন তা কZন। 

২. �কানও সমস	া সমাধােনর জন	 একািধক অপােরটেরর সােথ একজন 3াহকেক সংযু. করেবন না। 

৩. সমT Sে�র উ\র িদেত সWম এমন �ানী কম� িনেয়াগ কZন। 

৪. 3াহকেদর তােদর পছেAর মাধ	েম ®	াে²র সােথ সংেযাগ ^াপেন সহায়তা কZন। 

৫. যিদ আপিন �কানও ভ� ল কেরন, তাহেল এ>ট >ঠক কZন - িস=াM িনন। 

৬. আপনার সােথ ব	বসা করা সহজ হওয়া উিচত। 

৭. Sিত>ট 3াহেকর অিভ�তা ব	-.গতকৃত এবং কা]মাইজ কZন। 

 

]াহকেদর �ত�াশার  «z কী? 

]াহক  সবার মান 
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● Sায় ৫ জেনর মেধ	 ৩ জন 3াহক জািনেয়েছন �য, 3াহক �সবার ইিতবাচক মান এবং ইিতবাচক অিভ�তা 
তােদর জন	 এক>ট অপূরণীয় িবষয়, যিদ ®	া²>ট তােদর িবÃT 3াহক হেত চায়। 

● ৬৫% �ােয়P বেলেছন �য, এক>ট �নিতবাচক অিভ�তার পেরও তারা ®	া²>ট �ছেড় চেল �যেতন। 

একািধক �নিতবাচক অিভ�তার পের, ৮০% 3াহক Sিতেযাগীর সােথ ব	বসা করেত আপি\ জানােবন। 

৬৯% ব	বহারকারী 3াহক �সবার গিতেক উÝমােনর 3াহক �সবা িহেসেব সং�ািয়ত করার �Wে� সবেচেয় 
BZ�পূণ ? িবষয় িহেসেব উে�খ কেরেছন। 

ব�&'গতকৃত অিভ=তা 

● ৬৩% B2C ��তা আশা কেরন �য ব	বসা তােদর ব	-.গত চািহদা এবং Sত	াশা বুঝেত পারেব, �যখােন Sায় 
৭৫% B2B ��তা মানসJ� 3াহক পিরেষবা সং�ািয়ত করার �Wে� একই িচMা কেরন। 

৭৯% 3াহক িনয়িমতভােব উপযু. 3াহক অিভ�তা এবং ব	-.গতকৃত 3াহক পিরেষবা �পেত তােদর ব	-.গত 
তথ	 ভাগ কের িনেত SXত। 

৭০% 3াহক জািনেয়েছন �য 3হণেযাগ	 মােনর 3াহক পিরেষবা Sদােনর জন	 �যেকােনা ব	বসার জন	 এেজP 
সেচতনতা থাকা আবশ	ক। 

Omnichannel সােপাট� 

● ৭৫% ব	বহারকারী �কানও �কাJািনর সােথ �যাগােযাগ করার জন	 �য �যাগােযােগর মাধ	মই ব	বহার কZক 
না �কন, তারা ধারাবািহক 3াহক অিভ�তা �পেত চান। 

● ৬৪% ��তা এমন �কাJািনর সােথ ব	বসা করেত চান যারা িরেয়ল-টাইম �মােড তােদর চািহদা পূরণ করেত 
পাের। 

৭৪% 3াহক 3াহকেদর সােথ িমথ-Rয়া সJ� করার জন	 িবিভ� �যাগােযােগর মাধ	ম ব	বহার কেরন অথবা Sিত 
িমথ-Rয়ায় কেয়ক>ট চ	ােনল ব	বহার কেরন। 

W-পিরেষবার সুেযাগ 

● ৩৫% �ােয়P মেন কেরন �য ¢-পিরেষবা িবকdBিল উপল� থাকা অপিরহায ?। 

৬৫% ব	বহারকারী সাধারণ সমস	া সমাধােনর জন	 ¢-পিরেষবা �পাট?াল ব	বহার করেত পছA কেরন। 

৭৯% �ােয়P আশা কেরন �য ব	বসাBিল একািধক ¢-পিরেষবা িবকd সরবরাহ করেব। 

3াহকরা সংযু. Ôমণ আশা কেরন: 

৭৯% 3াহক িবিভ� িবভােগর মেধ	 ধারাবািহক িমথ-Rয়া আশা কেরন, তেব ৫৫% বেলেছন �য এ>ট সাধারণত মেন 
হয় �য তারা এক>ট �কাJািনর পিরবেত? পথৃক িবভােগর সােথ �যাগােযাগ করেছন। 

● ৫৬% 3াহক বেলেছন �য তােদর Sায়শই িবিভ� উপ^াপনার কােছ তথ	 পুনরাবিৃ\ করেত হয় বা পুনরায় ব	াখ	া 
করেত হয়। 

]াহকরা ব�&'গতকরণ আশা কেরন: সবিকছg  কা6মাইজ ক-ন। 

৭৩% 3াহক Sযু-.র অ3গিতর সােথ সােথ আরও ভাল ব	-.গতকরণ আশা কেরন। 
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৬৫% 3াহক আশা কেরন �য �কাJািনBিল তােদর পিরবিত ?ত চািহদা এবং পছেAর সােথ খাপ খাইেয় �নেব, িকD 
৬১% 3াহক বেলেছন �য �বিশরভাগ �কাJািনBিল তােদর সংখ	া িহসােব িবেবচনা কের। 

৮০% 3াহক বেলেছন �য এক>ট �কাJািন �য অিভ�তা Sদান কের তা তার পণ	 এবং পিরেষবার মেতাই 
BZ�পূণ ?। 

3াহকরা AI সুরWা আশা কেরন। এক>ট নীিতগত AI �কৗশলেক অ3ািধকার িদন। 

● ৭৪% 3াহক AI-এর অৈনিতক ব	বহার িনেয় উি½ü। 

● ৮০% 3াহক বেলন �য একজন মানুেষর জন	 AI-এর আউটপুট যাচাই করা BZ�পূণ ?। 

● ৬৮% 3াহক বেলন �য AI-এর অ3গিত �কাJািনBিলর জন	 িবÃাসেযাগ	 হওয়ােক আরও BZ�পূণ ? কের 
�তােল। 

]াহকরা  ডটা সুরcা আশা কেরন: িবqাসেক আপনার অ]ািধকার িদন। 

৭৯% 3াহক বেলন �য তারা তােদর ব	-.গত �ডটার Sিত �মবধ ?মানভােব সুরিWত হে¯ন। 

৭১% 3াহক বেলন �য যিদ �কানও �কাJািনর ব	-.গত �ডটার ব	বহার �@ভােব ব	াখ	া করা হয় তেব তােদর 
উপর তােদর িবÃাস করার স�াবনা �বিশ থােক। 

৫১% 3াহক বেলন �য �বিশরভাগ �কাJািন তােদর ব	-.গত �ডটা এমনভােব ব	বহার কের না যা তােদর উপকার 
কের। 

Class – 46 

]াহক স"ক� উZত করেত 

 

]াহক স"ক�েক অিত*ম করা 

 

3াহেকর Sত	াশা অিত�ম করা �কন আপনার সাফেল	র জন	 BZ�পূণ ?? 

�কবল 3াহেকর Sত	াশা পূরণ করা BZ�পূণ ? নয়। আপনার 3াহকেদর 'বাহ' করেত সWম হেত হেব যােত এক>ট 
খারাপ অিভ�তাও তােদর Sিতেযাগীর কােছ �যেত বাধ	 না কের। একজন 3াহক �কন এিগেয় যান তার একমা� 
কারণ হল যখন ®	া²>ট তার 3াহেকর Sত	াশা পূরণ করেত ব	থ ? হয়। 
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�িতেযািগতামূলক সুিবধা: �ডলেয়েটর মেত, ৬২% এরও �বিশ �কাJািন 3াহক অিভ�তােক তােদর Sধান 
Sিতেযািগতামূলক পাথ ?ক	কারী িহেসেব �দেখ। আজেকর অিত-Sিতেযািগতামূলক বাজাের, �কবল Sত	াশা পূরণ 
করেলই আপিন অিতির. পিরÄমকারী Sিতেযাগীেদর কােছ ঝঁুিকপূণ ? হেয় পেড়ন। 

]াহক �িত&*য়ার উপর িভিb কের: গাট?নােরর এক>ট জিরপ Sকাশ কের �য �কাJািনBিল 3াহকেদর 
Sত	াশা পূরেণ সফলভােব এক>ট সাধারণ প=িত ব	বহার কের: তারা প=িতগতভােব 3াহক Sিত-�য়া সং3হ এবং 
িবেYষণ কের, তারপর �সই অMদৃ?>@র উপর িভি\ কের উ�িত বাTবায়ন কের - এক>ট �মাগত উ�ত অিভ�তা 
:তির কের যা তােদর বাজােরর অব^ানেক শ-.শালী কের। 

স¸Ke  থেক আনুগত�: যখন আপিন ধারাবািহকভােব 3াহেকর Sত	াশা পূরণ কেরন, তখন আপিন এক>ট 
আেবগগত সংেযাগ :তির কেরন যা �লনেদেনর সJক?েক আরও এক>ট িবÃT অংশীদািরে� cপাMিরত কের। 
িকছ�  গেবষণায় �দখা �গেছ �য �যসব 3াহকেদর Sত	াশা পূরেণর স�াবনা �বিশ তারা হেলন: 

● আবার �কনার স�াবনা ৫ Bণ �বিশ 

● ব±ু এবং সহকম�েদর �রফার করার স�াবনা ৪ Bণ �বিশ 

● এক>ট �নিতবাচক অিভ�তা Wমা করার স�াবনা ৭ Bণ �বিশ 

]াহেকর �ত�াশা ছািড়েয় যাওয়ার উপায় 

১. িনয়িমত ]াহক �িত&*য়া পাওয়া: আপনার 3াহকেদর সেব ?া\ম অিভ�তা Sদান এবং তােদর Sত	াশা পূরণ 
করার জন	, Sথম পদেWপ হল তারা আপনার কাছ �থেক কী চায় তা �বাঝা। এবং তােদর কাছ �থেক সরাসির 
এ>ট জানার �চেয় ভােলা উপায় আর কী? �নিতবাচক বা ইিতবাচক, স�বত 3াহকরা তােদর অিভ�তা আপনার 
সােথ ভাগ কের িনেত ই �̄ ক। 3াহকরা আপনার কাছ �থেক যা আশা কেরন তার �চেয়ও �বিশ িকছ�  কের আপিন 
3াহকেদর Sত	াশা ছািড়েয় �যেত পােরন - কারণ 3াহকরা আপনার কাছ �থেক কী আশা কেরন তার উ\র 
আপনার কােছ রেয়েছ। 

2. আপনার অফারKট ব�&'গতকৃত ক-ন: 

 

● 3াহক যখন পেরর বার আপনার অিফেস আসেবন, অথবা যখন তারা আপনােক �ফান করেবন অথবা ইেমল 
পাঠােবন, তখন তােদর সােথ কথা বলুন। 

আপনার কেথাপকথেনর উপর িভি\ কের, আপিন তােদর অেনক S� -জ�াসা করেত পােরন যা আপনার কােছ 
তাৎWিণকভােব ব	বসািয়কভােব �বাধগম	 হেত পাের। 

৩. আপনার ]াহকেদর অবাক কের িদন: আপনার 3াহকরা যখন আপনার কাছ �থেক নূ	নতম িকছ�  আশা 
কেরন, তখন তােদর জন	 অিতির. িকছ�  Sদান করার কdনা কZন। উÝতর সD>@, তাই না? 

● আপনার 3াহকেদর মু� করার জন	 Sাসি�ক তথ	 ব	বহার কZন। 

● জç তািরখ, BZ�পূণ ? বািষ ?কী, অথবা 3াহেকর জন	 অন	 �কানও িবেশষ িদেনর িববরণ সং3হ কZন এবং এই 
িদনBিলেত তােদর এক>ট িচMাশীল উপহার িদন যােত তারা আপনার ®	াে²র সােথ সংযু. �বাধ কেরন। 
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● িসইওর হােত �লখা িচ>ঠর মেতা �ছাট িকছ� ও সJক? :তিরেত অেনক সাহায	 করেব। 

3াহকরা যখন তােদর ব	-.গত জীবেন BZ�পূণ ? মাইলফলক অিত�ম কের, তখন তােদর কােছ আপনার দেলর 
পW �থেক এক>ট অদ্ভ� ত িভিডও পাঠান। 

৪. বারবার  তামার  সরা Lবিশe�,েলা তgেল ধেরা: �কানও �কাJািন সবিকছ� েতই ভােলা এমনটা হেত পাের 
না। এই কারেণই �তামার িনেজর �সরা :বিশ@	Bেলা ত� েল ধরা BZ�পূণ ?। �তামার শ-.Bেলা কী তা বুেঝা এবং 
�সBেলার উপর �জার দাও। 

 

৫. আপনার কমdেদর আপনার ]াহকেদর  সবা করার জন� �িশcণ িদন 

 

আপনার কম�রা যিদ ভােলাভােব SিশিWত না হন, তাহেল 3াহক ধের রাখার �কৗশলBিল যেথ@ নাও হেত পাের। 
আমরা জািন �য Sিত>ট কম ?চারীেক 3াহকেদর সােথ �মাকািবলা করেত হয় না, তেব তারা 3াহেকর Sত	াশা 
অিত�ম করার �Wে� BZ�পূণ ? ভূিমকা পালন কের। 

৬. ভg ল করেল cমা চাইেত হেব: ভ� ল অিনবায ?। আপিন যতই সতক? থাকুন না �কন, ভ� ল হেবই। তাই, একজন 
ব	বসার মািলক িহেসেব পরবত� পদেWপ হল ভ� ল হেয় �গেল তা ¢ীকার করা। 3াহকেদর সহানুভূিত থােক, তারা 
�বােঝ �য সবাই িনখুতঁ নয় এবং এিগেয় যাওয়ার জন	 SXত। একবার পিরি^িত পির­ার হেয় �গেল, এেক অপেরর 
Sিত নত� ন আ^া এবং ��হ না থাকা অস�ব। আপিন যতট� কু জােনন, তারা এমনিক আপনার ®	াে²র সমথ ?কও 
হেয় উঠেত পাের। 

৭. সকল  cে;ই ধারাবািহক থাকুন 

                      

Sিত>ট কম ?চারীর জন	 এক>ট িনেদ?িশকা :তির কZন যােত আপি\ �মাকােবলা এবং �যেকােনা সেAহ দরূ করার 
জন	 এক>ট -R¡ থােক। 

এছাড়াও, 3াহকরা আমােদর কাছ �থেক যা আশা করেছন তা পাে¯ন িকনা এবং �কানও 3াহক �শ ?িবAেুত 
তােদর �কানও সমস	া হে¯ িকনা তা �দখার জন	 এক>ট ওয়াক?ে�া চাট? :তির কZন। চাট?>ট আপনােক 3াহেকর 
জন	 Sিত>ট �W� িচি¹ত করেত সাহায	 করেত সWম হওয়া উিচত। 

আরও এক>ট �Wে� আপনােক মেনােযাগ িদেত হেব তা হল 3াহক �য সমT প=িতর মাধ	েম �যাগােযাগ কেরন 
�সBিল একই ধরেণর 3াহক অিভ�তা পায় িকনা তা পরীWা করা। 
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৮. আপনার ]াহকেদর সােথ  যাগােযাগ ক-ন: তাই, আপনার 3াহকেদর সD>@ পিরমাপ করার জন	 সব ?দা 
অনুসরণ কZন। এ>ট সহজ �ফান কল, ইেমল বা িনধ ?ািরত জিরেপর মাধ	েম করা �যেত পাের। 

● �ফান কলBিল কায ?কর, তেব Sচ�র জনবল এবং অন	ান	 সং^ান Sেয়াজন। 

● ইেমলBিল ভাল, তেব Sচ�র ইেমল জেম থাকেল ইনবে� হািরেয় যাওয়ার স�াবনা থােক। 

● স>ঠক মাধ	েম ভাগ করা হেল, অংশ3হণ এবং Sিত-�য়ার হােরর িদক �থেক জিরপBিল আরও ভাল। 

Class – 47 

]াহক স"ক� উZত করার জন� 

]াহেকর �ত�াশা পূরণ করা বা অিত*ম করা... খরচ এবং সুিবধা 

�ত�াশা ছািড়েয় যাওয়া িক অপিরহায �? 

১. এKট ব�য়বÚল হেত পাের: Sিত>ট ব	বসা 3াহকেদর অিভেযাগ �মাকােবলা করার জন	 িকছ�  বােজট আলাদা 
কের রােখ। কায ?করভােব ব	বসা পিরচালনার জন	 বােজেটর সীমাব=তা �মেন চলা অত	M BZ�পূণ ?, এবং 
3াহেকর Sত	াশা অিত�ম করা সবসময় িনধ ?ািরত বােজেট মাপসই নাও হেত পাের কারণ Sায়শই কম� এবং 
অেথ ?র মেতা অিতির. সJেদর Sেয়াজন হেত পাের, যা পিরচালন ব	য় আরও বািড়েয় িদেত পাের। 

২. এKট অবাuব এবং অবাuব: 3াহকেদর যা চান তা �দওয়া মানিবকভােব অস�ব। অতএব, Sেয়াজেনর সময় 
এক>ট সীমানা িনধ ?ারণ করা অপিরহায ? কারণ আপিন যিদ তা করেত ব	থ ? হন, তাহেল 3াহকরা আরও �বিশ �পেত 
অভ	T হেয় পড়েত পােরন এবং সব ?দা একই Tেরর পিরেষবা আশা করেত পােরন। এ>ট দীঘ ?েময়ােদ এক>ট অি^র 
এবং অবাTব অনুশীলন। 

৩. এKট অ�েয়াজনীয়: কখনও কখনও, খুিশ করার জন	 খুব �বিশ �চ@া করা 3াহকেদর জন	 িবর-.কর হেত 
পাের। যখন �কানও 3াহক আপনার কােছ উে½গ িনেয় আেস, তখন তারা -জ�াসা কের �য তারা কী চায় এবং 
তােদর তা �দওয়াই একমা� Sেয়াজনীয়তা। 

৪. এKট সময়সােপc: 3াহেকর Sত	াশা �মাগত অিত�ম করার জন	 পেথর বাইের যাওয়া এবং সময়সােপW 
হেত পাের, যা অন	ান	 BZ�পূণ ? ব	বসািয়ক কায ?কলাপ �থেক দেূর সের �যেত পাের। 

৫. এKট আ�তgKeর িদেক পিরচািলত করেত পাের: যিদ �কাJািনBিল �মাগত 3াহেকর Sত	াশা অিত�ম 
কের, তাহেল তারা আàত� >@েত ভ� গেত পাের এবং উ�িতর জন	 Sেচ@া ব± কের িদেত পাের। 

৬. এKট একKট িবÛািf হেত পাের: এক>ট সফল ব	বসা পিরচালনার অেনক িদক রেয়েছ এবং �কবল 3াহেকর 
Sত	াশা অিত�ম করার উপর মেনােযাগ �কÙীভূত করা �কাJািনর অন	ান	 BZ�পূণ ? িদক �যমন পণ	 উ�য়ন, 
িবপণন এবং আিথ ?ক ব	ব^াপনা �থেক মেনােযাগ িবচ� 	ত করেত পাের। 

৭. এKট কমdেদর �ািfর িদেক পিরচািলত করেত পাের: 3াহকেদর জন	 অিতির. পিরÄম করার ফেল 
কম�েদর তােদর যা করা উিচত তার �চেয় �বিশ কাজ করেত হেত পাের, সব ?দা সৃজনশীলভােব িচMা করেত হেত 
পাের এবং অিতির. কাজ করেত হেত পাের। Sেয়াজেনর সময় এ>ট এক>ট ভাল অনুশীলন হেত পাের িকD যিদ 
অিতির. কাজ করা হয়, তাহেল এ>ট কম�েদর �ািMর িদেক পিরচািলত করেত পাের এবং কম ?চারীেদর চাকির 
হারােত পাের। 

]াহেকর �ত�াশা ছািড়েয় যাওয়ার স¦াব� খরচ: 
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১. ]াহক আনুগত� এবং ধের রাখা বৃ&3: সD@ 3াহকরা ভিবষ	েতর �েয়র জন	 িফের আসার এবং িবÃT 
®	া² সমথ ?ক হওয়ার স�াবনা �বিশ, যার ফেল 3াহেকর জীবনকাল মূল	 ব-ৃ= পায় এবং 3াহক অিধ3হেণর খরচ 
কম হয়। 

২. ইিতবাচক কথা এবং  রফােরল: আন-Aত 3াহকরা অন	েদর কােছ এক>ট ব	বসার সুপািরশ করার স�াবনা 
�বিশ, মু. িবপণন িহেসেব কাজ কের এবং 3াহক �বস Sসািরত কের। 

৩. উZত y�াz খ�ািত: ধারাবািহকভােব Sত	াশা অিত�ম করা এক>ট �কাJািনর খ	ািত উ�ত করেত পাের এবং 
Sিতেযাগীেদর �থেক এ>টেক আলাদা করেত পাের, নত� ন 3াহকেদর আকষ ?ণ করেত পাের এবং িSিময়াম মূল	 
িনধ ?ারণেক ন	ায	তা �দয়। 

৪. উ� িব*য় এবং রাজW: এক>ট ইিতবাচক 3াহক অিভ�তা Sায়শই িব�য় এবং রাজ¢ ব-ৃ= কের কারণ 
3াহকরা িSিময়াম অিভ�তার জন	 অথ ? Sদান করেত আরও ই �̄ ক হন। 

৫. উZত কম �চারী মেনাবল: 3াহক সD>@র উপর তােদর Sেচ@ার ইিতবাচক Sভাব �দখা কম�েদর মেনাবল ব-ৃ= 
করেত পাের এবং টান ?ওভার �াস করেত পাের। 

৬. �িতেযািগতামূলক সুিবধা: Sিতেযািগতামূলক বাজাের, Sত	াশার �চেয় �বিশ Sত	াশা এক>ট BZ�পূণ ? 
পাথ ?ক	কারী হেত পাের, যা এক>ট ব	বসােক আলাদা কের ত� লেত এবং 3াহকেদর আকষ ?ণ করেত সাহায	 কের। 

৭. �াসকৃত পিরবত�ন: কায়ােকার মেত, 3াহেকর Sত	াশা পূরণ এবং অিত�ম কের, ব	বসাBিল 3াহেকর 
Sত	াশা (3াহকরা �য হাের চেল যায়) কমােত পাের এবং আরও ি^িতশীল 3াহক িভি\ বজায় রাখেত পাের। 

৮. 3াহেকর Sত	াশা অিত�ম করার স�াব	 খরচ: 

৯. বিধ �ত ব�য়: অিতির. ব	য় অিত�ম করার জন	 Sায়শই অিতির. সং^ােনর Sেয়াজন হয়, �যমন কম�েদর 
সময় ব-ৃ=, উÝমােনর উপকরণ বা অিতির. :বিশ@	, যা খরচ বািড়েয় িদেত পাের। 

১০. �ত�াশা মু�াÜীিত: �মাগত Sত	াশা অিত�ম করার ফেল 3াহকরা ভিবষ	েত আরও �বিশ Sত	াশা করেত 
পােরন, যা স�াব	ভােব এক>ট অি^িতশীল মান :তির করেত পাের। 

১১. আ�তgKeর ঝঁুিক: ব	বসাBিল যিদ ধারাবািহকভােব Sত	াশা অিত�ম কের, তাহেল আàত� >@েত �ভাগার 
ঝঁুিক থােক, যা উæাবন এবং উ�িতেক বাধা3T করেত পাের। 

১২. অন�ান� ব�বসািয়ক অ]ািধকার  থেক িবচg �িত: Sত	াশা অিত�ম করার উপর অিতির. মেনােযাগ 
�দওয়া ব	বসার অন	ান	 BZ�পূণ ? িদক, �যমন পণ	 উ�য়ন বা িবপণন �থেক সJদ এবং মেনােযাগ সিরেয় িনেত 
পাের। 

১৩. কম �চারী বান �আউট: কম ?চারীেদর যিদ �মাগত অিতির. কাজ করার Sত	াশা করা হয়, তাহেল তারা 
বান ?আউেটর স°ুখীন হেত পাের, যা তােদর ম�ল এবং উৎপাদনশীলতার উপর Sভাব �ফলেত পাের। 

১৪. লাভজনকতার উে¢গ: 3াহকরা যিদ Sত	াশা অিত�ম করার সােথ সJিক?ত উÝ খরচেক ন	ায	তা 
�দওয়ার জন	 পয ?া¸ অিতির. মূল	 উপলি� না কেরন, তাহেল এ>ট লাভজনকতার উপর �নিতবাচক Sভাব 
�ফলেত পাের। 

১৫. অবাuব �ত�াশা: Sিত>ট 3াহেকর Sত	াশা পূরণ করা সবসময় স�ব বা ব	বহািরক নয় এবং খবু �বিশ �চ@া 
করা কখনও কখনও িবপরীতমুখীও হেত পাের। 
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Class – 48 

]াহক স"ক� উZত করেত 

]াহক স"ক�, �ত�াশা এবং ]াহক পিরেষবা 

3াহক সJক?, Sত	াশা এবং পিরেষবা, ব	বসািয়ক সাফেল	র জন	 অত	M BZ�পূণ ? এবং এেক অপেরর সােথ 
জিড়ত ধারণা। 3াহেকর Sত	াশাBিল 3াহকরা এক>ট �কাJািনর কাছ �থেক কী Sত	াশা কেরন তা িনধ ?ারণ কের, 
পিরেষবার মােনর িবষেয় তােদর ধারণােক Sভািবত কের এবং ®	াে²র সােথ তােদর সামি3ক সJক? গঠন কের। 
3াহেকর আনুগত	 গেড় �তালা এবং ইিতবাচক কথাবাত ?া Sচােরর জন	 এই Sত	াশাBিল পূরণ করা বা অিত�ম 
করা অত	M BZ�পূণ ?। 

১. ]াহক �ত�াশা: 

3াহক Sত	াশা হেলা এক>ট �কাJািনর পণ	, পিরেষবা এবং সামি3ক অিভ�তা সJেক? 3াহকেদর মান, 
আকাãা এবং Sত	াশা। 

�কারেভদ: Sত	াশার মেধ	 রেয়েছ মান এবং ন	ায	 মূল	 িনধ ?ারেণর মেতা �মৗিলক চািহদা �থেক ÅZ কের 
ব	-.গতকৃত িমথ-Rয়া, স-�য় পিরেষবা এবং িনরব-¯� িড-জটাল অিভ�তার মেতা আরও উ�ত চািহদা। 

গঠনমূলক কারণ: Sত	াশা অতীেতর অিভ�তা, ®	া² খ	ািত, িবপণন বাত ?া এবং এমনিক Sিতেযাগীেদর অফার 
½ারা Sভািবত হয়। 

লc�: 3াহকেদর সােথ দীঘ ?েময়াদী, ইিতবাচক সJক? গেড় �তালা। 

লc�: আনুগত	, সমথ ?ন এবং পুনরাব\ৃ ব	বসা গেড় �তালা। 

উদাহরণ: 3াহেকর সাফল	 িন-�ত করার জন	 ব	-.গতকৃত �যাগােযাগ, আনুগত	 �Sা3াম, স-�য় Sচারণা। 

�কৃিত: স-�য় এবং সJক?-�ক-Ùক, এক>ট ইিতবাচক এবং ^ায়ী সংেযাগ :তিরর লেW	। 

�ভাব: সামি3ক 3াহক অিভ�তা গঠন কের এবং ®	া² উপলি� এবং 3াহেকর জীবনকাল মূল	েক Sভািবত 
কের। 

২. ]াহক  সবা: 

3াহক �সবা বলেত 3াহকেদর সD>@ িন-�ত করার জন	 �েয়র আেগ এবং পের উভয় �Wে�ই Sদ\ সহায়তা 
এবং সহায়তােক �বাঝায়। 

মূল উপাদান: কায ?কর 3াহক �সবার মেধ	 রেয়েছ Sিত-�য়াশীলতা, সহায়কতা, সমস	া সমাধান এবং ইিতবাচক 
মেনাভাব। 

�ত�াশা পূরণ: 3াহেকর Sত	াশা পূরণ এবং আ^া :তিরর জন	 চমৎকার 3াহক �সবা Sদান অত	M BZ�পূণ ?। 

লc�: তাৎWিণক সমস	া সমাধান এবং সমস	া সমাধান। 

লc�: 3াহকেদর সD@ করা এবং তােদর তাৎWিণক চািহদা পূরণ করা। 

উদাহরণ: অনুস±ােনর জবাব �দওয়া, অিভেযাগ সমাধান করা, Sযু-.গত সহায়তা Sদান করা। 

�কৃিত: Sাথিমকভােব Sিত-�য়াশীল, 3াহেকর অনুেরােধর Sিত সাড়া �দওয়া। 
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�ভাব: সরাসির 3াহক সD>@েক Sভািবত কের এবং সামি3ক 3াহক অিভ�তােক Sভািবত করেত পাের। 

৩. ]াহক স"ক�: 

3াহক সJক? বলেত �বাঝায় 3াহেকর সােথ তােদর িমথ-Rয়া এবং সামি3ক অিভ�তার উপর িভি\ কের এক>ট 
�কাJািনর সংেযাগ এবং ব±ন। 

আনুগত� গেড়  তালা: Sত	াশা পূরণ বা অিত�ম করার উপর িভি\ কের :তির ইিতবাচক 3াহক সJক? 
3াহেকর আনুগত	 এবং সমথ ?ন ব-ৃ= কের। 

লc�: 3াহকেদর সােথ দীঘ ?েময়াদী, ইিতবাচক সJক? গেড় �তালা। 

লc�: আনুগত	, সমথ ?ন এবং পুনরাব\ৃ ব	বসা ব-ৃ= করা। 

উদাহরণ: ব	-.গতকৃত �যাগােযাগ, আনুগত	 �Sা3াম, 3াহেকর সাফল	 িন-�ত করার জন	 স-�য় Sচার। 

�কৃিত: স-�য় এবং সJক?-�ক-Ùক, এক>ট ইিতবাচক এবং ^ায়ী সংেযাগ :তিরর লেW	। 

�ভাব: সামি3ক 3াহক অিভ�তা গঠন কের এবং ®	া² ধারণা এবং 3াহেকর জীবনকাল মূল	েক Sভািবত কের। 

]াহক স"ক� এবং ]াহক পিরেষবার মেধ� িমল 

3াহক সJক? এবং 3াহক পিরেষবা উভয়ই 3াহকেদর চািহদা এবং Sত	াশা পূরেণর উপর �জার �দয়। 3াহকেদর 
এক>ট ®	াে²র সােথ ইিতবাচক অিভ�তা িন-�ত করেত তারা BZ�পূণ ? ভূিমকা পালন কের, যা সD>@, আনুগত	 
এবং পিরণােম ব	বসািয়ক সাফেল	র উপর Sভাব �ফলেত পাের। উপরD, 3াহক সJক? এবং 3াহক পিরেষবা 
উভয়ই সামি3ক 3াহক অিভ�তায় অবদান রােখ। এক>ট ®	াে²র সােথ 3াহকেদর িমথ-Rয়ার িবিভ� িদক 
�মাকােবলা কের, এই দু>ট ফাংশন একসােথ কাজ কের এক>ট িনিব ?â এবং উপেভাগ	 3াহক যা�া :তির কের। 

দৃঢ় স"ক� গেড়  তালা: 

]াহেকর চািহদা এবং �ত�াশা  বাঝা: গেবষণা, Sিত-�য়া সং3হ এবং িবেYষেণর মাধ	েম। 

বাuবস�ত �ত�াশা িনধ �ারণ: কী সরবরাহ করা �যেত পাের �স সJেক? ¢¯ থাকা। 

ধারাবািহকভােব �ত�াশা পূরণ করা বা অিত*ম করা: চমৎকার পিরেষবা এবং মূল	 Sদান করা। 

ব�&'গতকৃত অিভ=তা Lতির করা: 3াহেকর ব	-.গত চািহদার সােথ িমথ-Rয়া :তির করা। 

স&*য় সহায়তা �দান: স�াব	 সমস	াBিল উ#ািপত হওয়ার আেগই তা অনুমান করা এবং সমাধান করা। 

উÝু'  যাগােযাগেক উৎসািহত করা: Sিত-�য়া এবং ি½মুখী সংলােপর জন	 চ	ােনল :তির করা। 

]াহকেদর সােথ ন�ায� এবং স�ানজনক আচরণ করা: িবÃাস এবং আনুগত	 :তির করা। 

�িত িত এবং �িত িতেক স�ান করা: সততা এবং িনভ?রেযাগ	তা বজায় রাখা। 

Class – 49 

]াহক স"ক� উZত করেত 

খুচরা ব�বসা,িল ]াহকেদর িফের আসার জন� কীভােব CRM ব�বহার কের 
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খুচরা িবে*তার ভূদৃশ�: পিরবত�েনর এক সমু� 

ই-কমােস ?র উ#ান: অনলাইন শিপং জনিSয়তায় উ$িসত হেয় উেঠেছ, ২০২৩ সােল �মাট খুচরা িব�েয়র ২৪.৯% 
িছল ই-কমাস ? িব�য়। এই Sবণতা খুচরা িবে�তােদরেক এক>ট সব ?জনীন প=িত 3হণ করেত বাধ	 কের, যা 
শারীিরক এবং অনলাইন অিভ�তাBিলেক িনিব ?েâ একীভূত কের। 

Wমতািয়ত 3াহক: তথ	 এবং একািধক িবকেdর অ	াে�েসর সােথ স¶·ত, আজেকর 3াহকরা আেগর �চেয়ও 
�বিশ দািবদার। তারা ব	-.গতকৃত অিভ�তা, Sিতেযািগতামূলক মূল	 িনধ ?ারণ এবং ব	িত�মী 3াহক পিরেষবা 
আশা কের। 

আনুগেত	র পিরবত?ন: ®	াে²র আনুগেত	র আর �কানও িন�য়তা �নই। দাম, সুিবধা এবং ব	-.গতকৃত অফােরর 
মেতা িবষয়Bিলর উপর িভি\ কের 3াহকরা ®	া² পিরবত?ন করার স�াবনা �বিশ। 

খুচরা CRM-এর মূল কায �কািরতা,িলর মেধ� রেয়েছ: 

১. ]াহক  ডটা ব�বaাপনা: �েয়র ইিতহাস, পছA এবং জনসংখ	া সহ 3াহেকর তথ	 ক	াপচার, সংরWণ এবং 
সংগ>ঠত করা। 

২. িবভাজন এবং লc� িনধ �ারণ: ভাগ করা :বিশে@	র উপর িভি\ কের 3াহকেদর �গা�Îব= কZন এবং �সই 
অনুযায়ী িবপণন Sচারণা, Sচারণা এবং আনুগত	 �Sা3ামBিল :তির কZন। 

৩. সব �-চ�ােনল স"ৃ'তা: অনলাইন, ইন-�]ার বা �মাবাইেল সমT �শ ? পেয়েP এক>ট িনরব-¯� 3াহক 
অিভ�তা Sদান কZন। 

৪. িব*য় এবং পিরেষবা অেটােমশন: িব�য় S-�য়াBিলেক ি�মলাইন কZন, 3াহক পিরেষবা অনুস±ান 
পিরচালনা কZন এবং িমথ-Rয়া ব	-.গতকৃত কZন। 

৫. আনুগত�  �া]াম ব�বaাপনা: 3াহকেদর সJ.ৃতা পুর³ৃত করার জন	 এবং পুনরাব\ৃ ব	বসােক উৎসািহত 
করার জন	 আনুগত	 �Sা3ামBিল িডজাইন এবং পিরচালনা কZন। 

৬. িবেÅষণ এবং �িতেবদন: 3াহেকর আচরণ সJেক? মূল	বান অMদৃ?>@ অজ?ন কZন, িবপণন Sচারণার 
কম ?Wমতা �	াক কZন এবং CRM উেদ	ােগর কায ?কািরতা পিরমাপ কZন। 

]াহক আনুগত� গেড়  তালা: এক>ট যা�া, গMব	 নয় 

খুচরা CRM বাuবায়ন: সাফেল	র জন	 সেব ?া\ম অনুশীলন 

আপনার CRM লc� এবং উে�শ�,িল সং=ািয়ত ক-ন: আপনার CRM বাTবায়েনর মাধ	েম আপিন কী 
অজ?ন করেত চান তা �@ভােব �@ কZন। এই লW	Bিলেক আপনার সামি3ক ব	বসািয়ক �কৗশেলর সােথ 
সাম~স	 কZন। 
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]াহক  ডটা সং]হ এবং পির�ার ক-ন: িন-�ত কZন �য আপনার 3াহক �ডটা স>ঠক, সJূণ ? এবং আপ-
ট� -�ডট। ড� িÂেকট এবং অস�িত দরূ করেত �ডটা মােনর উেদ	ােগ িবিনেয়াগ কZন। 

আপনার কমdেদর �িশcণ িদন: CRM সÀওয়	ার কায ?করভােব ব	বহােরর জন	 আপনার িব�য়, িবপণন এবং 
3াহক পিরেষবা দলBিলর জন	 ব	াপক SিশWণ Sদান কZন। 

CRM  ক অন�ান� িসে6েমর সােথ একীভূত ক-ন: আপনার 3াহকেদর একীভূত দৃ>@ভি�র জন	 আপনার 
POS, মােক?>টং অেটােমশন এবং অন	ান	 Sাসি�ক ব	বসািয়ক িসে]েমর সােথ আপনার CRM �ক িনিব ?েâ সংযু. 
কZন। 

বাuব-িবq সাফেল�র গ�: খুচরা CRM কায �কর 

Sephora: Sephora তার �সৗAয ? 3াহকেদর জন	 �কনাকাটার অিভ�তা ব	-.গতকৃত করার জন	 এক>ট �াউড-
িভি\ক CRM ব	বহার কের। �েয়র ইিতহাস এবং পছA িবেYষণ কের, Sephora Sাসি�ক পেণ	র সুপািরশ কের, 
লW	বXেত Sচার পাঠায় এবং আনুগত	 পুর­ার Sদান কের, যার ফেল 3াহকেদর অংশ3হণ এবং ব	য় ব-ৃ= পায়। 

Nike: Nike তার �ীড়া সõদােয়র সােথ সংেযাগ ^াপেনর জন	 এক>ট CRM Â	াটফম ? ব	বহার কের। 
ব	-.গতকৃত �যাগােযাগ, একেচ>টয়া অফার এবং আনুগত	 �Sা3ােমর মাধ	েম, Nike তার 3াহকেদর সােথ আরও 
গভীর সJক? গেড় �তােল, পুনরাব\ৃ ব	বসা এবং ®	া² অ	াডেভােকিসেক উৎসািহত কের। 

Starbucks: Starbucks তার কিফ �Sমীেদর জন	 এক>ট অত	M ব	-.গতকৃত অিভ�তা :তির করেত এক>ট 
শ-.শালী CRM িসে]ম ½ারা চািলত তার �মাবাইল অ	াপ ব	বহার কের। 3াহকরা অড?ার করেত এবং আেগ �থেক 
অথ ? Sদান করেত, পুর­ার অজ?ন করেত এবং একেচ>টয়া অফার অ	াে�স করেত পােরন, যা 3াহেকর আনুগত	 
গেড় �তালার �Wে� Starbucks-এর সাফেল	 অবদান রাখেত পাের। 

একKট  ডটা-চািলত সংvৃিত িবকাশ ক-ন: সমT িবভাগ জেুড় �ডটা-চািলত িস=াM 3হণেক উৎসািহত 
কZন। Sবণতা সনা. করেত, Sচারণার কম ?Wমতা পিরমাপ করেত এবং আপনার CRM �কৗশল>ট অি¡মাইজ 
করেত িনয়িমত 3াহক �ডটা িবেYষণ কZন। 

]াহক অিভ=তা ব�&'গতকৃত ক-ন: ব	-.গতকৃত সুপািরশ, অফার এবং �যাগােযাগ সরবরাহ করেত 3াহক 
�ডটা ব	বহার কZন। 

]াহক  সবার উৎকষ �তার উপর মেনােযাগ িদন: ব	িত�মী পিরেষবা Sদান এবং অনুস±ানBিল µত এবং 
কায ?করভােব সমাধান করার জন	 আপনার 3াহক পিরেষবা দলেক SিশWণ িদন। 

আপনার ফলাফল পিরমাপ ক-ন এবং «�াক ক-ন: আপনার CRM Sেচ@ার Sভাব পিরমাপ করার জন	 
িব�য়, 3াহক সD>@ এবং ধের রাখার মেতা BZ�পূণ ? �ম>��Bিল �মাগত পয ?েবWণ কZন। 

আপনার  কৗশলKট পিরমাজ�ন ক-ন এবং অিভেযা&জত ক-ন: নত� ন �ডটা, Sবণতা এবং 3াহক 
Sিত-�য়ার উপর িভি\ কের আপনার CRM প=িতেক অিভেযা-জত করার জন	 SXত থাকুন। 

Class – 50 

]াহক স"ক� উZত করার জন� 

খুচরা িশে� ]াহক অিভ=তা (CX) উZত করার উপায় 
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খুচরা িবে*তােদর  cে; ]াহক অিভ=তা এবং ]াহক পিরেষবার মেধ� পাথ �ক� কী? 

]াহক  সবা: 3াহক যা�ার এক>ট একক �শ ?িবAেুক �কÙ কের আবিত?ত হয় যা 3াহক সহায়তা চাওয়ার মাধ	েম 
ÅZ হয়। সমস	া সমাধােনর জন	 3াহকেদর সােথ �যাগােযােগর Sিত-�য়া িহেসেব ÅZ হয়। দWতা এবং সমস	া 
সমাধােনর উপর দৃ>@ িনব= কের, যার মেধ	 Sিত-�য়ার সময় এবং 3াহক সD>@র �ম>�� অMভ� ?.। 

]াহক অিভ=তা: Sিত>ট পয ?ােয় আন-Aত করার লেW	 সমT 3াহক িমথ-Rয়ােক অMভ� ?. কের। ইিতবাচক 
ছাপ :তির করার জন	 এক>ট সামি3ক এবং স-�য় প=িত 3হণ কের। ®	াে²র সােথ 3াহকেদর সামি3ক 
অনুভূিত এবং মানিসক সংেযােগর উপর দৃ>@ িনব= কের। সD>@ এবং আনুগত	 পিরমাপ করার জন	 NPS, CSAT 
এবং CES সহ �ম>�� �	াক কের। 

খুচরা িশে� ]াহক অিভ=তা উZত করার Kটপস 

]াহক-বাtব  দাকান িডজাইন ক-ন: আপনার �দাকােনর িবন	াস এবং নকশা ¢�াত এবং নাAিনকভােব 
মেনারম হওয়া উিচত, যা 3াহকেদর তােদর যা�াপেথ সহেজই পিরচািলত করেব। 3াহকরা সংকীণ ? আইল সহ 
এক>ট িবশ©ৃল, দুব ?ল পিরকিdত �দাকান একবার �দেখ �নেবন এবং µত চেল যাওয়ার িস=াM �নেবন অথবা আর 
কখনও িফের আসেবন না। আইেলর S^, পণ	 ^াপন, সংগ>ঠত Sদশ ?ন এবং সাইনেবােড?র মেতা িবষয়Bিল 
িবেবচনা কZন যােত তােদর অিভ�তা ব-ৃ= পায়। 

]াহকেদর নয়, অিতিথ িহেসেব আচরণ ক-ন: আপনার কম�েদর উÇ অভ	থ ?না এবং ব	িত�মী পিরেষবা 
Sদােনর SিশWণ িদন। তােদর অিতির. মাইল �যেত উৎসািহত কZন, যােত 3াহকরা মূল	বান এবং Sশংসা �বাধ 
কেরন। ব	-.গতকরণ শ-.শালী সJক? :তিরেতও BZ�পূণ ? ভূিমকা পালন করেত পাের। িভেড়র মধ	 িদেয় 
চলাচল করেত সং3ামরত 3াহকেদর সনা. করার জন	 সতক? থাকুন এবং আMিরকভােব তােদর সাহায	 কZন। 

 কনাকাটােক  থরািপেত Âপাfর ক-ন: কখনও কখনও ��তারা �াM বা আরও �নিতবাচক শ-. িনেয় 
�দাকােন আেসন। আরামদায়ক এবং উপেভাগ	 পিরেবশ :তির কZন। SশািMদায়ক আেলা, মেনারম স�ীত এবং 
আরামদায়ক বসার জায়গা সJেক? িচMা কZন। পণ	 Sদশ ?ন বা নমুনার মেতা অিভ�তা Sদােনর কথা িবেবচনা 
কZন যা �কনাকাটার অিভ�তােক উ�ত কের। তােদর �কনাকাটার অিভ�তােক আরামদায়ক হেত িদন। 
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অফলাইন এবং অনলাইন অিভ=তার ভারসাম� বজায় রাখুন: িন-�ত কZন �য আপনার অনলাইন 
উপি^িত �]ােরর অিভ�তার সােথ সাম~স	পূণ ?। ®	া-²ং, পেণ	র তথ	 এবং 3াহক পিরেষবার সকল �Wে� 
ধারাবািহকতা িবÃাস এবং আনুগত	 :তিরর মূল চািবকা>ঠ। বাগ, ä>ট এবং ä>ট খুেঁজ �বর করার জন	 আপনার 
ই-কমাস ? �]ার>ট �মাগত পয ?েবWণ কZন। কাট? পিরত	. হওয়ার হার িনিবড়ভােব অধ	য়ন কZন এবং এক>ট 
ভাল অনলাইন শিপং অিভ�তা Sদান কের মূল কারণBিল সমাধান কZন। 

|�াম নয়, কায �কর  যাগােযাগ: 3াহকেদর তােদর পছেAর চ	ােনল, �যমন ইেমল বা �মাবাইল অ	ােপর মাধ	েম 
Sচারণা, নত� ন আগমন এবং Sাসি�ক তথ	 সJেক? অবগত রাখুন। অিতির. বা অSাসি�ক বাত ?া িদেয় তােদর 
উপর �বামাবষ ?ণ করা এিড়েয় চলুন, যা �	াম িহসােব িবেবিচত হেত পাের। 3াহকেদর পছA এবং Sচারণার জন	 
কতটা ি»েকােয়-Á কাজ কের তা বুঝুন, তারপর �যাগােযােগর উপর কাজ কZন। 

 চকআউট �&*য়া,িল সরল ক-ন: �চকআউট S-�য়া>টেক যতটা স�ব সহজ কZন। অেপWার সময় 
কিমেয় আনুন, একািধক �পেমP িবকd অফার কZন এবং �মাবাইল POS বা িকউ বা]ােরর মাধ	েম ঝােমলা-
মু. িবিলং অিভ�তা Sদান কZন। অনলাইন �চকআউট অিভ�তােক অি¡মাইজ করেত, S-�য়া>ট সহজ 
কZন, অিতিথ �চকআউট িবকdBিল অফার কZন এবং িশিপং এবং �পেমP সJেক? Sেয়াজনীয় তথ	 Sদান 
কZন। আপনার কম�রা নীিতমালা সJেক? �যাগােযাগ কের, অথ ?Sদানকারী 3াহকেদর উপহার Sদান কের, 
িবচWণতার সােথ Sত	াখ	াত কাড?Bিল পিরচালনা কের এবং Sিত-�য়া জানােত এক>ট ইিতবাচক ধারণা :তির 
করেত পােরন। 

আপনার নীিতমালা |eভােব জানান: িন-�ত কZন �য Sিত>ট 3াহক যারা �য় কেরন তারা আপনার িবিনময় 
এবং �ফরত নীিত সJেক? ভালভােব অবগত আেছন। আপিন যিদ অনলাইেন িব-� কেরন, তাহেল িন-�ত কZন 
�য আপনার �গাপনীয়তা নীিত>টও �@। যিদ �কানও 3াহক িবÃাস কেরন �য তারা �কানও -জিনস �ফরত িদেত 
পারেবন িকD পের আিব­ার কেরন �য এ>ট �কবল িবিনমেয়র জন	 �যাগ	, তাহেল ভ� ল �বাঝাবু-ঝ হতাশা এবং 
��ােধর কারণ হেত পাের। 

]াহকেদর সময়েক স�ান ক-ন: আপনার 3াহকেদর সময়েক স°ান জানােত এবং তােদর পিরদশ ?নেক দW 
কের ত� লেত এ�েSস �চকআউট �লন, ¢-�চকআউট িবকd, অথবা অ	াপেয়PেমP-িভি\ক �কনাকাটার 
অিভ�তার মেতা সময় সাÄয়ী সমাধানBিল বাTবায়ন কZন। কম�েদর মতিবেরাধ, ধীর িসে]ম, 3াহক 
ইিতহােসর অভাব এবং অনুপযু. য ?াক ব	ব^াপনার মেধ	 তােদর আটেক থাকেত �দেবন না। 

sনুন এবং মািনেয় িনন: একজন খুচরা িবে�তা িহেসেব, আপনার 3াহকেদর চািহদা �বাঝা এবং পূরণ করা 
অত	M BZ�পূণ ? এবং এ>ট করার জন	, আপনােক স-�য়ভােব তােদর Sিত-�য়া জানেত হেব। আপিন সহেজই 
অনলাইন জিরপBিলেক রিসেদর সােথ সংযু. কের, অংশ3হেণর জন	 �ছাট উপহােরর মেতা Sেণাদনা Sদান 
কের, অথবা আপনার �দাকােন µত হাড? কিপ জিরপ পূরণ করার িবকd Sদান কের 3াহকেদর মতামত সং3হ 
করেত পােরন। এই স-�য় প=িত>ট �কবল 3াহকেদর পছABিল সনা. করেত সহায়তা কের না, বরং এক>ট 
ব	িত�মী �কনাকাটার অিভ�তা Sদােনর Sিত আপনার Sিত_িতও Sদশ ?ন কের। 
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Class – 51 

]াহক  সবার উে¢গ পয �েবcণ এবং সমাধান করা 

]াহক  সবা সমস�ার মূল িবষয়,িল 

সাõিতক গেবষণা অনুসাের, ৭৮% 3াহক খারাপ পিরেষবা অিভ�তার কারেণ �লনেদন পিরত	াগ কেরেছন 
অথবা ই¯াকৃত �য় করেত ব	থ ? হেয়েছন। 

]াহেকর আপিb: 3াহেকর আপি\ হেলা িব�য় বা পিরেষবার সােথ িমথ-Rয়ার সময় 3াহেকর উ#ািপত 
�যেকােনা উে½গ, ি½ধা বা চ	ােল~। এর কারণ হেত পাের িবিভ� কারণ, যার মেধ	 রেয়েছ মূল	, পেণ	র :বিশ@	, 
অনুভূত মূল	, অথবা আপনার �কাJািনর সােথ পূব ?বত� অিভ�তা। 

আপি\ হল আপনার 3াহেকর চািহদার সােথ �যাগােযাগ করার সেব ?া\ম উপায়। এBিল হল এমন সুেযাগ যা 
�দখােনার জন	 �য আপিন তােদর কথা Åনেছন এবং তােদর উে½গBিল িবেবচনা করেছন। 

দুব ?ল 3াহক পিরেষবা এক>ট অত	M সাধারণ ঘটনা যা দীঘ ?̂ ায়ী Sিতকূল Sভাব :তির করেত পাের। আজেকর 
Sিতেযািগতামূলক িশেd ব	বসাBিলেক অবশ	ই চমৎকার 3াহক পিরেষবার Sেয়াজনীয়তা ¢ীকার করেত হেব। 

 *তার আপিb বুঝেত পারেল সাফেল�র হার ৬৪%। 

মূল িবষয়,িল 

● িব�য় আপি\Bিল স�াব	 3াহকেদর উে½গ �থেক উদ্ভূত হয়; �সBিল সমাধােনর জন	 শাMভােব �শানা, 
�বাঝাপড়া এবং মূল	-িভি\ক Sিত-�য়া Sেয়াজন। 

● মূল	 িনধ ?ারণ, িস=ােM িবল� বা Sিতেযাগীেদর ব	বহােরর মেতা সাধারণ আপি\Bিল মূল	 Sদশ ?ন, িস=াM 
3হণকারীেদর জিড়ত করা এবং অনন	 সুিবধাBিল ত� েল ধরার মাধ	েম কা>টেয় ওঠা �যেত পাের। 

● কায ?কর আপি\ পিরচালনার জন	 সJক? :তির করা, �খালােমলা S� -জ�াসা করা এবং �@তা অজ?ন 
অপিরহায ?। 

● দলগত আেলাচনা, মক কল এবং পিরমাজ?ন �কৗশলBিলর মাধ	েম SXিত আপি\ পিরচালনার দWতা উ�ত 
কের। 

● সাফেল	র গd ভাগ কের �নওয়া এবং স�াব	 3াহকেদর সােথ তাৎWিণকভােব �যাগােযাগ করা আ^া িন-�ত 
কের এবং িব�য় S-�য়ােক স>ঠক পেথ রােখ। 

]াহক  সবায় সমস�া সমাধােনর দcতা  কন ,-.পূণ �? 

3াহক �সবায় সমস	া সমাধােনর দWতা অত	M BZ�পূণ ? কারণ এBেলা হতাশাজনক পিরি^িতেক উ%ল 
সুেযােগ পিরণত কের। যখন আপিন কায ?করভােব 3াহক সমস	াBিল িচি¹ত কেরন এবং সমাধান কেরন, তখন 
আপিন �দখান �য আপিন তােদর সD>@র Sিত সিত	ই যÈশীল। 
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এই দWতাBিল আ^া :তির কের, 3াহেকর আনুগত	 উ�ত কের এবং ইিতবাচক কথাবাত ?ার সুপািরেশর িদেক 
পিরচািলত কের। অিধকD, এBিল আপনার দলেক দWতার সােথ চ	ােল~ �মাকােবলা করেত, চাপ কমােত এবং 
সামি3ক কােজর সD>@ উ�ত করেত সহায়তা কের। 

 কন স¦াব�  *তারা আপিb উâাপন কেরন? 

১. িস=াM 3হণ S-�য়ার এক>ট ¢াভািবক অংশ িহেসেব স�াব	 ��তারা আপি\ উ#াপন কেরন। 

২. আপি\র কারণBিল িবিভ� রকম হয়, যার মেধ	 রেয়েছ পণ	/পিরেষবা সJেক? Sকৃত উে½গ, বােজেটর 
সীমাব=তা, অথবা মূল	 STাব সJেক? অিন�য়তা। 

৩. আপি\র সমাধান স�াব	 ��তােদর এক>ট ইিতবাচক িস=ােMর িদেক পিরচািলত করেত সাহায	 কের। 

৪. এই S-�য়া>ট িব�য় S-�য়ােক এিগেয় িনেয় যাওয়া সহজ কের �তােল। 

িবজয়ী পেcর িদেক যাওয়া - আ�িবqাসী আপিbর সুিবধা (পিরেষবা সং*াf সমস�া) পিরচালনা... 

আপিb/পিরেষবা সমস�া আ�িবqাস এবং দcতার সােথ পিরচালনা করার ফেল  কবল িব*য় বt 
করার বাইেরও অসংখ� সুিবধা পাওয়া যায়। 

১. আaা ও িবqাসেযাগ�তা Lতির কের: আàিবÃােসর সােথ আপি\ �মাকােবলা করা 3াহক সD>@র Sিত 
আপনার দWতা এবং Sিত_িত Sদশ ?ন কের, আ^া ও িবÃাসেযাগ	তা :তির কের। এছাড়াও, আপি\Bিল ভালভােব 
পিরচালনা করার জন	 পিরিচত এক>ট �কাJািন বাজাের আরও ভাল খ	ািত উপেভাগ করেত পাের, আরও �বিশ 
3াহক এবং সুেযাগ আকষ ?ণ কের। 

২. ]াহক স"ক� উZত কের: কায ?কর আপি\ পিরচালনা 3াহকেদর সJক?েক শ-.শালী করেত পাের, এ>ট 
�দিখেয় �য আপিন তােদর উে½গBিলেক মূল	 �দন এবং সমাধান খুেঁজ �বর করার জন	 িনেবিদতSাণ। তারা এমন 
এক>ট �কাJািনর Sিত অনুগত থাকার স�াবনা �বিশ যা তােদর উে½গBিলেক কায ?করভােব সমাধান কের, যার 
ফেল ধের রাখার হার উ�ত হয়। 

৩. িব*য় বৃ&3 কের: আপি\Bিল সফলভােব কা>টেয় উঠেল িব�য় ব-ৃ= �পেত পাের কারণ 3াহকরা তােদর 
�য় িস=ােM আরও আàিবÃাসী �বাধ কেরন। এবং, যখন আপনার দল আàিবÃােসর সােথ আপি\Bিল 
পিরচালনা করার জন	 স¶·ত থােক, তখন এ>ট তােদর মেনাবল এবং �Sরণা ব-ৃ= কের - যা উৎপাদনশীলতা এবং 
িব�য় ব-ৃ= কের। 
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৪. ]াহক স¸Ke বৃ&3: 3াহকেদর অিভেযাগ সমাধান করা �কাJািনBিলেক তােদর যÈশীলতা Sদশ ?ন করেত 
এবং সামি3ক 3াহক সD>@ ব-ৃ= করেত সাহায	 করেত পাের। সD@ 3াহকরা Sায়শই তােদর ব±ুবা±ব এবং 
পিরবােরর কােছ ব	বসা>ট সুপািরশ করার স�াবনা �বিশ থােক, যার ফেল �কাJািনর িব�য় এবং আয় ব-ৃ= পায়। 

৫. ]াহক পিরেষবা উZত করা: 3াহকেদর অিভেযাগ এবং সমস	া সমাধােন সহায়তা করার সেব ?া\ম উপায়Bিল 
খুেঁজ �বর করা �কাJািনBিলেক তােদর 3াহক পিরেষবা উ�ত করেত সাহায	 করেত পাের। শ-.শালী 3াহক 
পিরেষবা �কৗশল এবং অনুশীলন িবকাশ ব	বসাBিলেক তােদর 3াহকেদর আরও কায ?করভােব পিরেষবা Sদান 
করেত সহায়তা কের এবং 3াহক সD>@ ব-ৃ= কের। 

৬. ]াহেকর চািহদা  বাঝা: যখন �কাJািনBিল 3াহকেদর চ	ােল~Bিল �শােন, তখন এ>ট তােদর 3াহকেদর 
কী Sেয়াজন এবং কীভােব তােদর আরও দWতার সােথ সাহায	 করা যায় তা আরও ভালভােব বুঝেত সাহায	 করেত 
পাের। ব	বসাBিল তােদর 3াহকেদর আরও ভালভােব বুঝেত পারেল, তারা আরও Sাসি�ক পণ	Bিল িবকাশ 
করেত এবং তােদর 3াহকেদর কােছ আরও সহেজ বাজারজাত করেত পাের। 

Class – 52 

]াহক  সবা সং*াf উে¢গ,িল পয �েবcণ এবং সমাধান করা 

আপিb পিরচালনা স"েক� িমথ এবং মূল বাuবতা 

িব�য় �Wে� আপি\ �মাকােবলা Sায়শই সাধারণ িমথ ½ারা আবতৃ থােক। এক>ট Sচিলত িমথ হল �য আপি\ 
সব ?দা �নিতবাচক এবং তা অিবলে� খ�ন করা উিচত। বাTেব, আপি\ �@Îকরণ এবং িবÃাস :তিরর জন	 
মূল	বান সুেযাগ হেত পাের। আেরক>ট িমথ হল �য Sিত>ট আপি\র জন	 এক>ট একক, যাদুকরী সমাধান রেয়েছ। 
কায ?কর আপি\ �মাকােবলার জন	 এক>ট উপযু. প=িত, স-�য় Äবণ এবং উে½েগর মলূ কারণ �বাঝা 
Sেয়াজন। 

ভg ল ধারণা ১: আপিb সবসময়  নিতবাচক এবং তাৎcিণকভােব খ�ন করা উিচত। 

বাTবতা: আপি\ �@Îকরণ এবং আ^া :তিরর জন	 মূল	বান সুেযাগ হেত পাের। এBিল �দখায় �য স�াব	 ব	-. 
জিড়ত এবং তােদর িনিদ?@ উে½গ রেয়েছ যা সমাধান করা Sেয়াজন। Sিত-�য়া :তির করার আেগ স-�য়ভােব 
�শানা এবং আপি\র মূল কারণ �বাঝা অত	M BZ�পূণ ?। 

ভg ল ধারণা ২: �িতKট আপিbর একKট জাদকুরী উbর থােক। 

বাTবতা: কায ?কর আপি\ �মাকােবলার জন	 এক>ট উপযু. প=িতর Sেয়াজন। সাধারণ উ\রBিল অকৃ-�ম এবং 
Sত	াখ	ানমূলক �শানােত পাের। পিরবেত?, িনিদ?@ উে½েগর কথা স-�য়ভােব �শানার, �@ S� -জ�াসা করার 
এবং তারপের স�াব	 ব	-.র অনন	 পিরি^িত �মাকােবলা কের এমন এক>ট সমাধান Sদােনর উপর মেনািনেবশ 
কZন। 

িমথ ৩: একজন ভােলা িবে*তা সকল আপিb আেগ  থেকই অনুমান করেত পােরন এবং �িতেরাধ 
করেত পােরন। 

বাTবতা: যিদও স-�য় আপি\ �মাকােবলা সহায়ক হেত পাের, তেব Sিত>ট উে½েগর পূব ?াভাস �দওয়া অস�ব। 
স�াব	 ��তােদর িবিভ� চািহদা এবং দৃ>@ভি� থােক এবং িব�য় S-�য়া চলাকালীন িকছ�  আপি\ ¢াভািবকভােবই 
উ#ািপত হেব। সJূণ ? এিড়েয় যাওয়ার �চ@া করার পিরবেত? শ-.শালী আপি\ �মাকােবলার দWতা িবকােশর 
উপর �জার �দওয়া উিচত। 
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িমথ ৪: লc� হল যু&' "জয়" করা এবং িব&*  জারদার করা। 

বাuবতা: আপি\ �মাকােবলা হল আ^া :তির করা এবং পার�িরকভােব উপকারী সমাধান খুেঁজ �বর করা, 
িবতেক? �জতা নয়। স�াব	 ব	-.র দৃ>@ভি� �বাঝার উপর মেনােযাগ িদন, সহানুভূিতর সােথ তােদর উে½গBিল 
সমাধান কZন এবং তােদর চািহদা পূরণ কের এমন এক>ট সমাধান খুেঁজ �বর কZন। 

ভg ল ধারণা ৫: একবার আপিb উâাপন করা হেল, চg &'Kট স¦বত হািরেয় যায়। 

বাTবতা: উ#ািপত আপি\ হল একজন স�াব	 িবিনেয়াগকারীর উে½গ দরূ করার এবং স�াব	ভােব চ� -.>ট উ=ার 
করার এক>ট সুেযাগ। স>ঠক প=িতর মাধ	েম, আপি\Bিলেক সJক?েক শ-.শালী করার এবং আপনার 
সমাধােনর Sিত আ^া :তির করার সুেযােগ cপাMিরত করা �যেত পাের। 

 

সব আপি\ সমানভােব :তির হয় না। এমন আপি\ সহেজই খািরজ করা �যেত পাের যা আপি\কর বেল মেন হয় 
- িবেশষ কের যিদ আপিন এ>ট আেগ লW লW বার Åেন থােকন। িকD আপি\েক BZ� সহকাের না �নওয়া 
এক>ট BZতর ভ� ল। আপিন ��তার সমস	া সমাধােনর জন	 �সখােন আেছন। �সখােন �পৗÐছােনার আেগ, 
��তােক িবÃাস করেত হেব �য আপিন Sথেমই তােদর সমস	া>ট বুঝেত �পেরেছন। যিদ আপিন �কানও আপি\ 
সJূণ ?cেপ খািরজ কের �দন - আপিন আপি\>টেক যতই অৈবধ মেন কেরন না �কন - আপিন চ� -.>ট সJ� 
করার জন	 Sেয়াজনীয় আ^া এবং সংেযাগ :তির করেত পারেবন না। 

 

��তা বা আপনার Sিতেযাগীেদর ½ারা করা িকছ�  দািব সJূণ ?cেপ অসত	। িকছ�  সত	 নয় িকD পূেব ? সত	 িছল। 
অন	Bিল সেত	র এক>ট সং³রণ। এবং িকছ�  সরাসির তথ	। এই কারেণই এই দািবBিল �মাকােবলা করার জন	 
আপনার প=িত িভ� হেব। এক>ট আপি\ মূল	ায়ন কের ÅZ কZন এবং এ>ট দু>ট বােকেটর এক>টেত রাখুন: 
সত	 বা সত	 নয়। এখন, আপিন এই আপি\Bিল �মাকােবলা করার সময় �কান প=িত>ট ব	বহার করা উিচত তা 
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িস=াM �নওয়ার জন	 স>ঠক অব^ােন আেছন। �কান দািবBিল আপনার সরাসির �মাকােবলা করা উিচত তা খুেঁজ 
�বর কZন, �SWাপট পুনিব ?ন	াস কZন ইত	ািদ। 

 

 

 

স°ািনত িবেYষক, িবেশষ� এবং সংবাদ উৎস �থেক Sা¸ িনভ?রেযাগ	 তৃতীয় পেWর তথ	 সব ?দা Sমােণর ¢ণ ?মান 
হেব। অতএব, আপনার দািবর সমথ ?েন Sমাণ পেয়P িহেসেব এই তথ	 ব	বহার করা উিচত। িকD আপিন যিদ 
তেথ	র উপর আ�মণ চালান তেব আপনার ��তােদর �চাখ ধাধঁােনা হেয় যােব। িবেশষ কের যখন তথ	Bিল 
ইিতমেধ	ই সুপিরিচত এবং ব	াপকভােব গহৃীত। অতএব, আপনােক অভ	Mরীণ তথ	Bিলর সােথ এই ধরেণর 
বিহরাগত Sমাণ পেয়PBিলও পিরপূরক করেত হেব। 

যখন Sিতেযািগতা তী® হয়, তখন িনেজেকও িকছ� টা উে\-জত �দখা ¢াভািবক। হ	া,ঁ আপনার Sিতেযাগীরা 
আপনার �কাJািন সJেক? িমথ	া বলেব। হ	া,ঁ �সই িমথ	ার উপর িভি\ কের আপি\ কা>টেয় ওঠা হতাশাজনক 
হেত পাের। িকD Sেলাভন �দখােবন না। পিরবেত?, আপনার পণ	 বা পিরেষবার উপর মেনােযাগ িদন। 

Class – 53 

]াহক  সবার উে¢গ পয �েবcণ এবং সমাধােনর জন� 

আপিb  মাকােবলায় দcতা: �িতKট আãােনর সােথ 'না'  ক 'হ�া'ঁ  ত পিরণত ক-ন! 

"না" এর িপছেন " কন" তা  বাঝা 
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িব�য় কেলর সময় আপি\র িপছেনর মেনািব�ান>ট আপনােক বুঝেত হেব। এ>ট কায ?করভােব �সBিল 
�মাকােবলা করার এবং কা>টেয় ওঠার আপনার Wমতােক উে�খেযাগ	ভােব উ�ত করেত পাের। যিদও 
আপি\Bিল Sায়শই প�ৃ-Tেরর উে½গ িহসােব Sকািশত হয় �যমন: 

● পিরবত?েনর ভয় 

● বােজেটর সীমাব=তা 

● মূেল	র অভাব অনুভূত হওয়া 

১. পিরবত�েনর ভয়: অেনক B2B স�াবনার জন	 পিরবত?ন ভীিতকর হেত পাের। এ>ট পিরিচত Z>টনBিলেক 
ব	াহত কের এবং অিন�য়তার জç �দয়। �ােয়Pরা ভয় �পেত পােরন �য আপনার পণ	 বা পিরেষবা তােদর নত� ন 
S-�য়া বা Sযু-.র সােথ খাপ খাইেয় িনেত বাধ	 করেব, যার ফেল Sিতেরােধর সৃ>@ হেব। 

পিরবত?েনর ভয় Sায়শই িনয়Óণ বা আরাম হারােনার অনুভূিত �থেক উদ্ভূত হয়। মানুষ ¢াভািবকভােবই 
ি^িতশীলতা এবং ভিবষ	½াণীেযাগ	তার িদেক ঝঁুেক পেড়। সুতরাং, পিরবত?েনর সময় আপিন �য ইিতবাচক 
ফলাফল এবং সহায়তা Sদান করেবন তার উপর �জার িদেয় এই উে½গBিল ¢ীকার কZন। 

২. বােজেটর সীমাব3তা: িব�েয়র �Wে� আিথ ?ক িবেবচনা Sায়শই আপি\র কারণ হেয় দাড়ঁায়। �ােয়Pরা 
আপনার STাবেক খুব ব	য়বÏল বেল মেন করেত পাের অথবা অন	ান	 অ3ািধকার �থেক সJদ বরাº করার 
িবষেয় উি½ü হেত পাের। 

বােজেটর আপি\ Sায়শই মূল	 এবং িবিনেয়ােগর উপর িরটান ? (ROI) সJেক? উে½গেক Sিতফিলত কের। 
�ােয়Pরা আÃাস চান �য আপনার সমাধান ব	য়েক ন	ায	তা �দওয়ার জন	 পয ?া¸ সুিবধা Sদান করেব। সুতরাং, 
আপনার পণ	 বা পিরেষবার দীঘ ?েময়াদী মূল	 এবং স�াব	 খরচ সাÄয় ত� েল ধের আপনােক এই িবষয়>ট �মাকােবলা 
করেত হেব। 

৩. অনুভূত মূেল�র অভাব: যিদ �ােয়Pরা আপনার অফােরর Sাসি�কতা বা সুিবধাBিল �দখেত না পান, তাহেল 
তারা �কানও �য় করার স�াবনা কম। এই আপি\ Sায়শই �দখা �দয় যখন আপিন কায ?করভােব �যাগােযাগ 
করেত ব	থ ? হন �য আপনার পণ	 বা পিরেষবা কীভােব তার িনিদ?@ সমস	াBিল সমাধান কের। 

মানুষ তােদর সমস	ার সমাধান খুজঁেত আ3হী। অনুভূত মূেল	র অভাব আপনার অফার এবং �ােয়েPর Sকৃত 
চািহদার মেধ	 িব-¯�তা িনেদ?শ কের। অতএব, তােদর চ	ােল~Bিলর গভীের ড� ব িদন এবং �দখান �য আপনার 
সমাধান কীভােব সরাসির তােদর সমাধান কের। 

৪. িবqােসর সমস�া: �যেকােনা ব	বসািয়ক সJেক?র �Wে� িবÃাস �মৗিলক। �ােয়Pরা যিদ আপনার 
িবÃাসেযাগ	তা, িনভ?রেযাগ	তা বা উেºশ	 িনেয় সেAহ কের, তাহেল তারা Sিত_িতব= হেত ি½ধা করেব। 
িবÃােসর আপি\র কারণ হেত পাের: 

● অতীেতর �নিতবাচক অিভ�তা 

● আপনার দািব সJেক? সেAহSবণতা 

● আপনার সততা সJেক? অিন�য়তা 

অতএব, আপনােক সামা-জক Sমাণ Sদান কের িবÃাস :তির করেত হেব, �যমন Sশংসাপ� বা �কস ]ািড। 
আপিন স-�য় Äবণ এবং Sকৃত সহানুভূিতর মাধ	েমও সJক? ^াপন করেত পােরন। 
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৫. িস3াf ]হেণর পcাঘাত: িকছ�  �ােয়P িস=াMহীনতার সােথ লড়াই কের কারণ তারা ভ� ল পছA করেত বা 
আরও ভাল িবকdBিল িমস করেত ভয় পান। 

িস=াM 3হেণর পWাঘাত Sায়শই �ানীয় বা তেথ	র অিতির. চােপর কারেণ ঘেট। সুতরাং, �@ িনেদ?শনা Sদান 
কের, সংিW¸ভােব িবকdBিল উপ^াপন কের এবং �যেকােনা দীঘ ?̂ ায়ী সেAহ বা অিন�য়তার সমাধান কের 
S-�য়া>ট সহজ কZন। এই চ	ােল~Bিল �মাকােবলা করার জন	, আপি\Bিল পিরচালনা করার জন	 আপনার 
এক>ট স>ঠক কাঠােমা Sেয়াজন। আসুন নীেচ এ>ট িবTািরতভােব অেåষণ কির। 

�িত&*য়ার িশে� দcতা অজ�ন 

ধাপ ১: Wীকৃিত এবং যাচাই ক-ন... 3াহকেদর ৭০% Ôমণ তােদর িচিকৎসার Sিত উপলি�র উপর িনভ?র কের। 
অতএব, আপনার 3াহেকর উে½েগর স-�য়ভােব সমাধান করা �কবল এক>ট �সৗজন	মূলক অ�ভি�র �চেয়ও 
�বিশ িকছ� । এ>ট এক>ট �কৗশলগত পদেWপ যা আপনার িব�য় S-�য়ােক উে�খেযাগ	ভােব Sভািবত করেত 
পাের। 

আপনার স�াব	 3াহেকর সমস	া বা আপি\ ¢ীকার কের আপিন সহানুভূিত এবং �বাধগম	তা �দখান। অতএব, 
এ>ট তােদর মেন আপনার ®	া² সJেক? আ^া এবং সJক? :তির করেত পাের। 

"বােজেটর সীমাব=তা সJেক? আপনার উে½গBিল আিম সJূণ ?cেপ বুঝেত পাির। িন-�ত করা �য �কানও 
িবিনেয়াগ আপনার আিথ ?ক লW	 এবং সJেদর সােথ সাম~স	পূণ ?।" 

ধাপ ২: সুিবধার উপর পুনরায় মেনািনেবশ ক-ন... মেন রাখেবন �য আপনার Sাথিমক Sিত-�য়ায় সহানুভূিত 
স�াব	 3াহকেদর জন	 যেথ@ নাও হেত পাের। সুতরাং, পরবত� পদেWপ হল আপনার STািবত পণ	 বা পিরেষবার 
সুিবধার উপর কেথাপকথন পুনরায় মেনািনেবশ করা। সমাধােনর সুিবধা এবং মূল	 STােবর পুনরাবিৃ\ কের, 
আপিন স�াব	 3াহকেদর সােথ িমথ-Rয়া চািলেয় যাওয়ার এক>ট কারণ Sদান কেরন। 

ধাপ ৩: সমাধান উপaাপন ক-ন... সুিবধাBিল ত� েল ধরার পের আপনার প=িত �শষ করেবন না! আপনার 
পরবত� পদেWপ হল আপি\Bিল কা>টেয় ওঠার জন	 উপযু. সমাধান Sদান করা। স�াব	 3াহকেদর উে½গBিল 
কায ?করভােব সমাধান করার জন	 আপনােক িনেজেক একজন িচMাশীল �নতা িহেসেব উপ^াপন করেত হেব। 

ধাপ ৪: িন&hতকরণ িন&hত ক-ন এবং এিগেয় যান... অবেশেষ, আপনার িব�য় কেলর �শেষর িদেক, 
আপনােক অবশ	ই মূল িবষয়Bিল সংেWেপ আেলাচনা করেত হেব এবং পরবত� পদেWপBিল �@ভােব STাব 
করেত হেব। 

Class – 54 

]াহক  সবার উে¢গ পয �েবcণ এবং সমাধান করা 

sেভ�া বৃ&3 এবং িব*য় বৃ&3র জন� �> এবং আপিb পিরচালনার Kটপস 
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১. দােমর সমস�া: "এKট খুব ব�য়বÚল।" 

দােমর উপর িব�য় আপি\ যতটা সহজ �শানাে¯ ততটা সহজ নয়। অবশ	ই, নগেদর অভাব হেত পাের। তেব 
এ>ট এক>ট তা-¯ল	ও হেত পাের, অথবা স�াব	 ��তা হয়েতা ভাবেত পােরন �য আপনার পেণ	র মূল	 যেথ@ 
ভােলা নয় যা খরেচর ন	ায	তা Sমাণ কের। 

 

সমাধান: 

● সহজ পথ �বেছ �নওয়ার পিরবেত?, আপনার পেণ	র মূল	 Sদশ ?ন কের সৃজনশীল হওয়ার �চ@া কZন। 

● দাম এবং মূেল	র মেধ	 এক>ট সংেযাগ :তির কZন; আপনার পেণ	র মূল	 িনধ ?ারেণর জন	 আপনােক বু-=মােনর 
সােথ যু-.স�ত হেত হেব। 

● আপনার সD@ �ােয়Pেদর উদাহরণ িদন এবং ব	াখ	া কZন �য আপনার পণ	 কীভােব এক>ট িনিদ?@ সমস	া 
সমাধােন সহায়তা কেরেছ। 

২. িব*য় প3িতর ¹Kট: “sধু আমােক তথ� পাঠাও…” 

“Åধু আমােক �তামার তথ	 পাঠাও” অথবা “ভিবষ	েত X পেয়েP আমােক কল কেরা” এর মেতা মMব	 দু>ট উপােয় 
ব	াখ	া করা �যেত পাের, কেলর ÅZেত নািক �দিরেত বলা হেয়েছ তার উপর িনভ?র কের। 

সমাধান: ভØ থাকুন এবং উ\র িদন- 

● “আিম তথ	>ট ইেমল করেত �পের খুিশ হব, তেব তার আেগ, আিম পরামশ ? �দব �য আমরা এখনই আপনার 
বত?মান ব	বসািয়ক চ	ােল~Bিল িনেয় আেলাচনা করার জন	 কেয়ক িমিনট সময় িনই।” 

“হ	া,ঁ অবশ	ই, তেব তার আেগ, আিম িক আপনােক এখনই কেয়ক>ট S� -জ�াসা করেত আপি\ করব যােত 
আমরা আপনার S-�য়া উ�ত করেত কীভােব আপনােক সাহায	 করেত পাির তা বুঝেত পাির।” 

৩. "আমার কােছ এখন  তামার সােথ কথা বলার সময়  নই।" অথবা "এখন সময় ভােলা নয়।" 

যিদও এই আপি\>ট �কবল ত� ¯ মেন হে¯, এ>ট স�বত সত	 - আজকাল কারও কােছ অিতির. িকছ�  করার সময় 
�নই। যিদ আপনার লW	 খুব �বিশ ব	T থােক, তাহেল এর �কানও িন-�ত সমাধান �নই, তেব অMত আপনার 
িবকdBিল �বশ সহজ। 

সমাধান: Sথেম, এ>ট আসেল সমেয়র অভাব িকনা তা খুেঁজ �বর করার �চ@া কZন, নািক এ>ট অন	 িকছ� । উপের 
সাধারণ িব�য় আপি\ S-�য়া ব	বহার কের, িমথ-Rয়া>ট এইরকম হেত পাের: "আিম দুঃিখত, আজ �তামার সােথ 
কথা বলার জন	 আমার কােছ সময় �নই।" 

Åনুন - স-�য় Äবণশ-. ব	বহার কZন। 

বুঝুন - "আিম সJূণ ?cেপ বুঝেত পারিছ। আিমও ব	T, এবং এ>ট বছেরর এক>ট পাগলােট সময়।" 
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যিদ আপনার স�াব	 Sাথ� হ	া ঁবেলন - "অসাধারণ, আিম িক এখনই এিগেয় �যেত পাির?" 

যিদ তারা না বেলন - "আিম আমার ক	ােল²ার �দখিছ - আজ িবেকল ৩টায় �কমন হেব?" 

যিদ উ\র>ট এখনও না হয়, তাহেল কী ঘটেছ তা খুেঁজ �বর করার জন	 আপনােক আরও গভীরভােব অনুস±ান 
করেত হেব। যিদ আপিন এখনও আপি\র সমাধান খুেঁজ �পেত লড়াই কের থােকন, তাহেল িবেবচনা কZন �য 
লW	বXর SকৃতপেW এক>ট Sেয়াজন থাকেত পাের, িকD �সই চািহদা পূরেণর তািগদ খুব �বিশ নয় অথবা তারা 
Sথম আপনার ফােনেল Sেবশ করার পর �থেক �াস �পেয়েছ। যিদ তাই হয়, তাহেল আপনােক �সই ব	-.র এই 
পয ?ােয়র যা�া পুনমূ ?ল	ায়ন করেত হেব, কারণ আপিন হয়েতা এমন িকছ�  িমস কেরেছন যা এখন তােদর 
সমস	া>টেক কম BZ�পূণ ? বেল মেন করেছ। 

উ\র - "আিম সিত	ই �তামার সময় ন@ করেত চাই না। আিম িতন িমিনেটর মেধ	 পণ	 সJেক? �তামােক বলেত 
পাির। যিদ ত� িম আ3হী হও, আিম �তামােক আরও তথ	 পাঠােবা, এবং যিদ ত� িম না থােকা, তাহেল আমরা এটােক 
�সখােনই �রেখ �দব।" 

িন-�ত কZন - "দাZন, তাই িতন িমিনেটর �বিশ সময় �দেবন না। এটা �কমন �শানাে¯?" 

৪.পণ� তgলনা: “পণ� X সuা।” 

Sায়শই, একজন লW	বX আপনার Sিতেযাগীেদর উে�খ কের আপনােক ব± করার �চ@া করেব। এ>ট এক>ট 
আশীব ?াদ, কারণ একজন Sিতেযাগীর সােথ এক>ট সিত	কােরর ত� লনা আপনােক উেপিWত সুেযাগBিল খুেঁজ �বর 
করার এবং নত� ন ধারণা :তির করার সুেযাগ �দয়। লW	বX ইিতমেধ	ই জােন �য তােদর কী Sেয়াজন (�যেহত�  তারা 
Sিতেযািগতার সােথ কথা বলেছ/গেবষণা করেছ), যা আপনার সময়ও বাচঁায়। 

সমাধান: 

 

৫. পেণ�র সমস�া: "আপিন িফচার এO অফার কেরন না।" 

আজকাল, মানুষ সকল পণ	 �থেক ব	-.গতকরেণ অভ	T - এবং আশা কের -। কখনও কখনও এ>ট স�ব, এবং 
কখনও কখনও হয় না। যিদ তা না হয়, তাহেল আপনার পণ	 বা পিরেষবা আপনার সােথ �যাগােযােগ অিতির. 
সময় িদেয় এবং স-�য়ভােব Åেন তােদর ব	-.গতকৃত মেন করার জন	 আপিন এখনও অেনক দরূ �যেত পােরন। 

সমাধান: অবশ	ই, যতটা স�ব কা]মাইজ কZন। তেব এটাও মেন রাখেবন �য যিদ আপনার স�াব	 3াহেকর 
এমন িকছ� র Sেয়াজন হয় যা আপিন Sদান করেত পারেবন না, তাহেল তারা আপনার জন	 উপযু. নাও হেত 
পাের। 

৬. অতীত অিভ=তা: "আপনার একKট খারাপ পয �ােলাচনা আেছ।" 



RSA 5021 ( Bengali)  

Page 220 of 230 

�নিতবাচক কথা বা খারাপ পয ?ােলাচনা �মাকােবলা করা উ�িতর জন	 এক>ট দুদ?াM সুেযাগ। আপিন খারাপ 
Sচারেক অদৃশ	 করেত পারেবন না, তেব আপিন এ>ট �থেক িশখেত এবং ভিবষ	েত উ�িত করেত পােরন। 

সমাধান: আ�য ?জনকভােব, এ>ট এক>ট �মাটামু>ট সহজ সমাধান, যতWণ না আপিন স-�য় থােকন। সমস	া>ট 
এড়ােত �চ@া করেবন না - যত তাড়াতািড় স�ব সমস	া বা উে½েগর সরাসির সমাধান কZন। যিদ এমন �কানও 
সমস	া হয় �য বািড়র �কউ ইিতমেধ	ই সমাধােনর জন	 কাজ করেছ, তাহেল স�াব	 3াহকেক তােদর ভয় দরূ 
করার জন	 এবং �যেকােনা Sে�র উ\র �দওয়ার জন	 তােদর সােথ �যাগােযাগ করার STাব িদন। একইভােব, 
যিদ আপিন �কানও ধরেণর আÃাস এবং ব	াখ	া িদেত পােরন, তাহেল তা কZন। সমস	া>ট ব	াখ	া করার পের এবং 
ভিবষ	েত এই সমস	াBিল সমাধান করেত বা এড়ােত �কাJািন কী করেছ, অিভ�তার Wিত কমােত এক>ট সুিবধা 
বা মূল	 সংেযাজন িনেয় ফেলাআপ কZন। 

৭. "আিম মূল� বুঝেত পারিছ না।" 

কখনও কখনও, �লােকরা আপনার পণ	 বা পিরেষবার মূল	 বুঝেত পাের না, এবং অন	 সময় তারা আপনােক 
তািড়েয় �দওয়ার জন	 এ>টেক এক>ট অজহুাত িহেসেব ব	বহার করেত পাের। 

সমাধান: 

আপনার পরামশ ? অনুসাের একই ধরেণর পিরবত?ন কেরেছন এমন 3াহকেদর উদাহরণ িদন। 

ইিতবাচক পিরবত?েনর ফেল 3াহকরা কী কী সুিবধা �পেয়েছন তা উে�খ কZন। 

তােদর �দখান যিদ তারা এখনই Sিত-�য়া না �দখায় তেব ভিবষ	েত তারা কী কী সমস	ার স°ুখীন হেব। 

৮. "আিম �িত িতব3 হেত ��ত নই।" 

মানুষ আপনার পেণ	র Sিত আ3হী হেত পাের িকD Sিত_িতব= হেত SXত নয়। এর িবিভ� কারণ থাকেত 
পাের, অথবা তারা �কানও অ¢-Tকর পিরি^িত এড়ােত �চ@া করেত পাের। 

সমাধান: যখন �কানও স�াব	 িবিনেয়াগকারী Sিত_িতব= হেত SXত না থােক, তখন তােদর িস=াM �নওয়ার 
জন	 চাপ �দওয়া Sল�ুকর হেত পাের। তেব, এ>ট এড়ােনা উিচত। পিরবেত?, ি½ধা3Tতার কারণ কী তা সনা. 
করার জন	 তােদর চািহদা এবং লW	Bিল আরও অেåষণ কZন। িস=াM �নওয়ার জন	 তােদর কী Sেয়াজন এবং 
আপিন কীভােব তােদর �সই লেW	র কাছাকািছ �যেত সাহায	 করেত পােরন �স সJেক? S� -জ�াসা কZন। 

এ>ট আপনােক তােদর �যেকােনা স�াব	 সমস	া বা উে½েগর সমাধান করার সুেযাগ �দেব, �জার না কের। 

Class – 55 

]াহক  সবার উে¢গ পয �েবcণ এবং সমাধান করা 

আপিb কাKটেয় ওঠা 

�যেকােনা িব�য় চে�র আপি\ অিনবায ?, �যখােন একজন িবে�তা গেড় Sিতিদন ১০>ট আপি\ Åনেত পান। 
তেব, মা� ২৭% Sিতিনিধ কায ?করভােব আপি\ কা>টেয় উঠেত পােরন, যা এক>ট BZ�পূণ ? দWতার ব	বধান ত� েল 
ধের। একজন স�াব	 ��তার উে½গBিল দWতার সােথ সমাধান করার Wমতা Sায়শই সফল িব�য় �পশাদারেদর 
বািকেদর �থেক আলাদা করার �Wে� "বাধা" বা "িবরিত"-এর কারণ হেয় দাড়ঁায়। আপি\র উৎপি\ যাই �হাক না 
�কন, সরাসির সমাধান না করা হেল সবেচেয় আশাব	~ক িব�য় সুেযাগBিলও µত ন@ হেয় �যেত পাের। 
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আপিb পিরচালনার কাঠােমা: 

১. স&*য়ভােব  শানার অভ�াস ক-ন: 3াহক পিরেষবা সমস	া সমাধােন স-�য়ভােব �শানা এক>ট BZ�পূণ ? 
�কৗশল। এেত 3াহক কী বলেছন তার উপর সJূণ ? মেনােযাগ �দওয়া জিড়ত, �কবল আপনার কথা বলার পালার 
জন	 অেপWা করা নয়। কায ?করভােব অনুশীলন করার জন	, আপনার দলেক �চােখর �যাগােযাগ বজায় রাখেত, 
¢ীকৃিত¢cপ মাথা নাড়েত এবং সহানুভূিত �দখােনার জন	 "আিম বুঝেত �পেরিছ" এর মেতা বাক	াংশ ব	বহার 
করেত উৎসািহত কZন। তােদর কীভােব বাধা এড়ােনা যায় এবং 3াহকেদর সJূণ ?cেপ িনেজেদর Sকাশ করার 
জন	 জায়গা �দওয়া যায় তা অনুশীলন করেত িদন। এেত 3াহকরা মূল	বান এবং সD@ �বাধ কেরন। এ>ট 
সফলভােব স�াব	 চ	ােল-~ং পিরি^িতBিলেক ইিতবাচক অিভ�তায় পিরণত কের। 

শাf এবং Lধয �শীল থাকুন: সমস	া সমাধােন শাM এবং :ধয ?শীল থাকা এক>ট দুদ?াM শ-.। যখন আপনার দল 
ক>ঠন পিরি^িতেতও তােদর মাথা ঠা²া রােখ, তখন এ>ট 3াহকেক এক>ট আÃT বাত ?া পাঠায় �য তারা সWম এবং 
সাহায	 করার জন	 SXত। িকছ�  >টপেসর মেধ	 রেয়েছ, গভীর Ãাস িনন, মেন রাখেবন এ>ট ব	-.গত নয়, এবং 
কেথাপকথেন তাড়াÏেড়া করেবন না। তােদর িচMাভাবনা সং3হ করার জন	 িবরিত �নওয়া আরও ভাল সমাধােনর 
িদেক পিরচািলত করেত পাের এবং পিরি^িতেক আরও খারাপ হেত বাধা িদেত পাের। 

২. মািলকানার সােথ ভg ল Wীকার ক-ন: আMিরকভােব Wমা চাওয়া 3াহক �সবার এক>ট সুবণ ? �কৗশল। যখন 
আপনার দেলর সদস	রা সিত	কার অেথ ? বেলন, "আিম দুঃিখত," তখন তারা সহানুভূিত �দখায় এবং 3াহেকর 
�যেকােনা অসুিবধার জন	 দািয়� �নয়, �দাষ িনিব ?েশেষ। তােদর হতাশা ¢ীকার করার এই সহজ কাজ>ট 3াহক 
পিরেষবা সমস	া সমাধােনর �Wে� উে\জনা কমােত এবং সমাধােনর পথ ÅZ করেত অেনক দরূ এিগেয় �যেত 
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পাের। এক>ট আMিরক Wমা চাওয়া Sমাণ কের �য আপনার 3াহক পিরেষবা দল তােদর অিভ�তার Sিত যÈশীল 
এবং এ>ট স>ঠক করার জন	 Sিত_িতব=। 

3াহক সমস	া �মাকােবলা করার সময় মািলকানা 3হণ এক>ট অসাধারণ �কৗশল। যখন আপনার দেলর সদস	রা 
�কানও সমস	া সমাধােনর দািয়� 3হণ কেরন, তখন তারা 3াহকেক এক>ট �@ বাত ?া পাঠান �য তােদর উে½গ 
আপনার ব	বসার জন	 BZ�পূণ ?। দলেক বলেত উৎসািহত কZন, "আিম আপনার জন	 এ>টর যÈ �নব।" 
ব	িত�মী 3াহক পিরেষবা সমস	া সমাধােন চ	ােল~Bিলেক সুেযােগ cপাMর করার এ>ট এক>ট শ-.শালী উপায়। 

৩. সমাধান �দান ক-ন: 

 

Class – 56 

]াহক  সবার উে¢গ পয �েবcণ এবং সমাধান করা 

]াহক স"ক� (পিরেষবা) দcতা এবং তা উZত করার Kটপস 

]াহক স"ক� (পিরেষবা) ,ণাবলী এবং দcতা বলেত এমন িকছg  cমতা, :বিশ@	 এবং আচরণেক �বাঝায় 
যা ব	-.রা 3াহকেদর সােথ �যাগােযাগ করার জন	 এবং �কানও পণ	/পিরেষবা �কনার আেগ-পের-পের তােদর 
উে½গ বা S�Bিল পিরচালনা করার জন	 ব	বহার কের। এই দWতাBিলেক ক>ঠন দWতা (িনিদ?@, িশWণীয় 
Wমতা) এবং নরম দWতা (আMঃব	-.ক বা ব	-. দWতা) এ ভাগ করা �যেত পাের। 

"]াহক  সবার জন� সবেচেয় ,-.পূণ � দcতা হল সহানুভূিতশীল সমস�া সমাধান। এই দcতার মেধ� 
রেয়েছ অন�েদর আেবগেক সিত�কার অেথ �  বাঝা এবং সহানুভূিতশীল হওয়া, পাশাপািশ দcতার সােথ 
সমস�া,িল িচি�ত করা, মূল�ায়ন করা এবং সমাধান করা। এই প3িতKট ইিতবাচক  যাগােযাগেক 
উৎসািহত কের এবং আমােদর ]াহকেদর জন� একজন "িবqu উপেদeা" হওয়ার ভাবমূিত� গেড় 
 তােল। আমরা িক এটাই হেত চাই না? আমরা যত  বিশ ]াহেকর আaা অজ�ন করব, তারা তত  বিশ 
আমােদর �িত&*য়া ]হেণর জন� উÝু' থাকেব, তা অনুকূল  হাক বা চ�ােল&Nং।" 

িশd যাই �হাক না �কন, ব	িত�মী 3াহক পিরেষবা ব	বসাBিলেক Sিতেযািগতামূলক সুিবধা �দয়। এ>ট এক>ট 
সহজ ধারণা: আপনার 3াহকেদর সােথ দুদ?াM আচরণ কZন, এবং তারা িফের আসেব, Sায়শই অন	েদর সােথ 
িনেয় আসেব। �যেহত�  ৮৬% 3াহক খারাপ অিভ�তার কারেণ �কানও �কাJািনর সােথ ব	বসা �ছেড় �দন, তাই 
ব	বসাBিলেক Sিত>ট সহায়তা িমথ-Rয়ােক অজ?ন, ধের রাখা বা িব-� করার সুেযাগ িহসােব িবেবচনা করেত হেব। 
ভাল 3াহক পিরেষবা এক>ট রাজ¢ উৎপাদক। এ>ট 3াহকেদর এক>ট সJূণ ?, সুসংহত অিভ�তা Sদান কের যা 
এক>ট Sিত�ােনর উেºেশ	র সােথ সাম~স	পূণ ?। 
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ভােলা ]াহক  সবার নীিত,িল কী কী? 

ব�&'গতকরণ: ভােলা 3াহক �সবা সব ?দা মানিবক �শ ? িদেয় ÅZ হয়। ব	-.গতকৃত িমথ-Rয়া 3াহক �সবােক 
ব	াপকভােব উ�ত কের এবং 3াহকেদর জানায় �য আপনার �কাJািন তােদর এবং তােদর সমস	াBিলর Sিত 
যÈশীল। পিরেষবােক খরচ িহেসেব না �ভেব, এ>টেক আপনার 3াহেকর ব	বসােক আবারও আয় করার সুেযাগ 
িহেসেব িবেবচনা কZন। 

দc: 3াহকরা দWতােক এমন এক>ট উপাদান িহেসেব িচি¹ত কেরেছন যা এক>ট ভােলা 3াহক অিভ�তার 
�Wে� সবেচেয় বড় ভূিমকা পালন কের। দW হেত হেল, একজন 3াহক সহায়তা �পশাদােরর �কাJািন এবং তার 
পণ	 সJেক? দৃঢ় �ান থাকেত হেব, �সইসােথ 3াহেকর সমস	া সমাধােনর Wমতাও থাকেত হেব। তােদর যত 
�বিশ �ান থাকেব, তারা তত �বিশ দW হেয় উঠেব। 

সুিবধাজনক: 3াহকরা তােদর জন	 সবেচেয় সুিবধাজনক �য �কানও মাধ	েম 3াহক পিরেষবা Sিতিনিধর সােথ 
�যাগােযাগ করেত সWম হেত চান। আপনার 3াহকরা �য �যাগােযােগর মাধ	েম সবেচেয় �বিশ িনভ?র কেরন তার 
মাধ	েম সহায়তা Sদান কZন এবং 3াহকেদর জন	 আপনার সােথ কীভােব �যাগােযাগ করেবন তা সহজ কের 
ত� লুন। 

স&*য়: 3াহকরা চান �য �কাJািনBিল তােদর সােথ �যাগােযাগ করার �Wে� স-�য় থাকুক। যিদ আপনার 
�কানও পণ	 ব	াকঅড?ার করা হয় বা আপনার ওেয়বসাইট ডাউনটাইম অনুভব করেত থােক, তাহেল স-�য়ভােব 
আপনার 3াহকেদর সােথ �যাগােযাগ কZন এবং সমস	া>ট ব	াখ	া কZন। তারা হয়েতা পিরি^িত িনেয় খুিশ নাও 
হেত পাের, তেব তারা কৃত� থাকেব �য আপিন তােদর লুেপ �রেখেছন। 

১. |e  যাগােযাগ দcতা হল সফল স"ক� গেড়  তালা এবং বজায় রাখার মূল িবষয়... "�যাগােযাগ, 
িবেশষ কের 3াহকেদর সােথ কেথাপকথন, সফল 3াহক পিরেষবার মূেল রেয়েছ। আপিন কীভােব �সই �যাগােযাগ 
পিরচালনা করেবন তা সমাধােন �পৗÐছােনার পেথ বাধা হেয় দাড়ঁােব বা গিত বাড়ােব।" 

আপনার 3াহক সহায়তা দল পেণ	র সমস	া সমাধােনর �Wে� অ3ণী ভূিমকা পালন কের এবং এক ধরেণর ি½মুখী 
বুলহন ? িহেসেব কাজ কের। একিদেক, তারা আপনার 3াহকেদর কােছ আপনার �কাJািনর কá¢র হেব। এর অথ ? 
হল জ>টল ধারণাBিলেক অত	M সহেজ �বাধগম	 শেÒ cপাMিরত করার িবষেয় তােদর অনুশীলনীয় ধারণা 
থাকেত হেব। অন	িদেক, তারা আপনার �কাJািনর কােছ 3াহকেদর চািহদা এবং িচMাভাবনা উপ^াপন করেব। 

3াহেকর সােথ ভােলা �যাগােযাগ িন-�ত করার জন	: 

• ব±ু�পূণ ? �হান 

• সহানুভূিতশীল �হান 

• সংিW¸ �হান 

• িনভ� ?ল �হান 

• S� -জ�াসা কZন 

• পুনঃবাক	িবন	াস কZন 

3াহকেদর সােথ কাজ করার সময় �@ভােব �যাগােযাগ করার Wমতা এক>ট BZ�পূণ ? দWতা কারণ ভ� ল 
�যাগােযােগর ফেল হতাশা এবং হতাশা �দখা িদেত পাের। �সরা 3াহক পিরেষবা �পশাদাররা জােনন কীভােব 
3াহকেদর সােথ তােদর �যাগােযাগ সহজ রাখেত হয় এবং �কানও সেAেহর অবকাশ রােখ না। 3াহক অিভ�তা 
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উ�ত করার জন	, এেজPেদর �@ িলিখত এবং �মৗিখক �যাগােযােগ সWম হওয়া উিচত। তারা কার সােথ কথা 
বলেছন বা �কন বলেছন তা িনিব ?েশেষ, 3াহক পিরেষবা এেজPেদর দৃঢ় ধারণা থাকা উিচত: 

• Sিত>ট পিরি^িতর জন	 �কান �যাগােযােগর মাধ	মBিল সবেচেয় উপযু. 

• তােদর িনিদ?@ সমস	ার µত এবং স>ঠক Sিত-�য়ার জন	 কার সােথ কথা বলেত হেব 

• কখন ঝােমলার >টিকট বাড়ােত হেব এবং �ক সমস	া>টর সমাধান করেব 

• কীভােব একজন 3াহেকর সােথ সরাসির কথা বলেবন এবং স>ঠক সুের কথা বলেবন 

এই দcতা অনুশীলেনর জন� Kটপস: 

১. সংিc�  হান: শÒচয়ন এবং অত	িধক জ>টল ভাষা এিড়েয় চলুন। আপনার বাত ?া>ট সংিW¸ িকD ব	াপক 
িকনা তা িন-�ত কের মলূ িবষেয় ি^র থাকুন। কেথাপকথেনর পের পার�িরক �বাঝাপড়া িন-�ত করার জন	 
সংিW¸ ফেলা-আপ সারসংেWপ রচনা কZন। 

২. ইিতবাচক ভাষা ব�বহার ক-ন: কী করা স�ব নয় তার �চেয় কী করা �যেত পাের তার উপর মেনািনেবশ 
কZন। উদাহরণ¢cপ, "আমােদর কােছ �সই :বিশ@	 �নই" বলার পিরবেত?, "�সই :বিশ@	>ট বত?মােন উপল� নয়, 
তেব আমরা অফার কির..." �চ@া কZন। 

৩. আপনার  oাতােদর সােথ সামNস� ক-ন: িবিভ� 3াহেকর �বাঝাপড়ার Tর িবিভ� হেত পাের, িবেশষ 
কের Sযু-.গত পণ	 বা পিরেষবার সােথ। তােদর পিরিচিত পিরমাপ কZন এবং �সই অনুযায়ী আপনার �যাগােযাগ 
সাম~স	 কZন। 

৪. 3াহেকর অনুভূিত এবং পছেAর চ	ােনেলর উপর িভি\ কের আপনার ¢র এবং ]াইল :তির কZন। আপনার 
�@তা, ¢র এবং সামি3ক বাক	াংশ উ�ত করেত পূব ?বত� কেথাপকথন িবেYষণ কZন। 

ইিতবাচক ভাষা ব�বহার িবqাস Lতির কের... ভাষা হল Sেরাচনার এক>ট BZ�পূণ ? অংশ, এবং মানুষ (িবেশষ 
কের 3াহকরা) আপনার ব	ব�ত ভাষার উপর িভি\ কের আপনার এবং আপনার �কাJািন সJেক? ধারণা :তির 
কের। উদাহরণ¢cপ, ধZন একজন 3াহক এক>ট িনিদ?@ পেণ	র Sিত আ3হ িনেয় আপনার দেলর সােথ 
�যাগােযাগ কেরন, িকD �সই পণ	>ট পরবত� মাস পয ?M ব	াক-অড?ার করা হয়। ইিতবাচক ভাষায় Sে�র উ\র 
�দওয়া 3াহক কীভােব Sিত-�য়া Åনেত পান তা ব	াপকভােব Sভািবত করেত পাের: 

দcতা অনুশীলেনর Kটপস 

 

Class – 57 

]াহক  সবার উে¢গ পয �েবcণ এবং সমাধান করা 

]াহক স"ক� (পিরেষবা) দcতা এবং তা উZত করার Kটপস 

২. Lধেয �র সােথ স&*য়ভােব sনুন এবং মেনােযাগ িদন... সহানুভূিতই মূল চািবকাKঠ 
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স&*য়ভােব  শানার অথ � 3াহক কী বলেছন তা সJূণ ?cেপ মেনােযাগ �দওয়া এবং �বাঝা। এ>ট �কবল উÝািরত 
শÒBিল �শানার �চেয়ও �বিশ িকছ� ; এ>ট �সই শÒBিলর িপছেনর অথ ? �বাঝা এবং ব	াখ	া করার িবষেয়। 3াহক 
�যাগােযাগ করার সময় জিড়ত থাকা এবং Sিত-�য়া জানােনা িন-�ত কের �য আপিন সJূণ ? ছিব �পেয়েছন এবং 
স>ঠক তথ	 সরবরাহ করেত পােরন। �@ িববরেণর জন	 -জ�াসা কZন, 3াহেকর Sিত সহানুভূিতশীল হন এবং 
িন-�ত কZন �য আপিন তােদর কথা Åেনেছন। 3াহক সJক? গেড় �তালার এবং উÝ-উে\জনা পিরি^িত �াস 
করার জন	 সহানুভূিত অপিরহায ?। 

"সবেচেয় ,-.পূণ � ]াহক  সবা দcতা হল সহানুভূিত। যখন আমােদর ]াহকরা সমস�ার স�ুখীন হন 
তখন তারা সাধারণত িকছg টা হতাশা বা উে¢গ িনেয় আমােদর কােছ আেসন।  সই উ&âত 
আেবগ,িলেক সিত�কার অেথ � Wীকার করেত সcম হেল ]াহকরা তােদর  দখা এবং  শানার অনুভূিত 
পান, যা  কবল সমাধােনর পথ �শu কের না (আপিন আেবগগতভােব উ&âত কাউেক সাহায� করেত 
পারেবন না), বরং একKট মানিবক সংেযাগ aাপেন সহায়তা কের।" 

>টিকট ব± করার বা চ	াট �শষ করার জন	 তাড়াÏেড়া করার পিরবেত?, �রাগী পিরেষবা Sিতিনিধরা তােদর 
3াহকেদর সেব ?া\ম ¢ােথ ? িবরিত, িচMাভাবনা এবং কাজ করার জন	 সময় �নন। তারা CX-�ক অ3ািধকার �দওয়ার 
সময় রাগািåত 3াহকেদর সােথ �মাকািবলা করার জন	 স-�য় Äবণ, িবTািরত সমস	া সমাধান এবং সহানুভূিতশীল 
িচMাভাবনা ব	বহার কেরন। 

এই দcতা অনুশীলেনর Kটপস: 

১. উপিaত থাকুন: সJূণ ?cেপ ব.ার উপর মেনােযাগ িদন। বািহ	ক কারণ বা আপনার িনজ¢ িচMাভাবনা ½ারা 
িবÔাM হওয়া এিড়েয় চলুন। 

২. �িত&*য়া: আপনার �বাধগম	তা িন-�ত করার জন	 আপিন যা Åেনেছন তা সংিW¸ কের বলুন। 
উদাহরণ¢cপ, "তাহেল, যিদ আিম স>ঠকভােব বুঝেত পাির, তাহেল আপিন �য সমস	ার মুেখামুিখ হে¯ন তা হল..." 

৩.  খালােমলা �> &জ=াসা ক-ন: 'হ	া'ঁ বা 'না' িদেয় উ\র �দওয়া �যেত পাের এমন Sে�র পিরবেত?, "আপিন 
িক আমােক এ সJেক? আরও বলেত পােরন?" এর মেতা �খালােমলা S� -জ�াসা কZন। 

৪. দৃKeভি� ]হণ: 3াহেকর দৃ>@েকাণ �থেক পিরি^িত �দখার �চ@া কZন, তােদর অনুভূিত িবেবচনা কের। 

৫. আেবগগত বু&3মbা: আপনার িনেজর আেবগেক আরও ভালভােব পিরচালনা করেত এবং অন	েদর অনুভূিত 
বুঝেত আà-সেচতনতা এবং ¢-িনয়Óণ িবকাশ কZন। 

৬. ]াহক- ক&�ক মানিসকতা: সব ?দা িবেবচনা কZন �য �কানও তথ	 3াহকেক কীভােব Sভািবত কের এবং 
কীভােব এ>ট তােদর কােছ সেব ?া\মভােব �পৗÐেছ �দওয়া যায়। 
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৭. ¢র এবং �@তা িন-�ত করার জন	 উ\র �দওয়ার আেগ িবরিত িনন। গভীর হতাশা উেçাচন করেত 
�খালােমলা S� -জ�াসা কZন। 3াহকরা যখন আেবগগতভােব উে\-জত হন তখন শাM এবং ি^র থাকুন। 

৩. সমস�া সমাধান...  কন িদেয় �ে>র উbর  দওয়া 

“এক>ট BZ�পূণ ? 3াহক পিরেষবা দWতা হল – �কন িদেয় Sে�র উ\র �দওয়া। যিদ আপিন তা না কেরন, তাহেল 
এ>ট এক>ট আেদেশর মেতা মেন হয়, এবং 3াহক পিরেষবা Sিতিনিধ এক>ট ভাল পরামশ ? িদে¯ন িকনা এবং এ>ট 
আসেল আমার সমস	ার সমাধান কীভােব করেব তা িনধ ?ারণ করার জন	 আমার কােছ �কানও �রফােরÁ �নই। 
�কন ছাড়া আপনার পণ	 বা পিরেষবা আবার ব	বহার করার Wমতা আমার �নই। সবাই �কন চাইেব না, তেব যারা 
তা কের তারা এখন 3াহক পিরেষবা Sিতিনিধেক িবÃাসেযাগ	 িহসােব �দখেত পােব যিদ তারা এ>ট Sদান কের। 
এবং এক>ট সJক? ÅZ হয়! এবং �সই Sিতিনিধেক তােদর পিরেষবার মােনর উÝ Tেরর িহসােব �Äণীব= করা 
হয়।” 

১. সমস�াKট সং=ািয়ত ক-ন: িস=াM �নওয়ার জন	 আপনার স>ঠক তেথ	র Sেয়াজন। মতামত �থেক তথ	 
আলাদা কZন, মূল কারণBিল িচি¹ত কZন, মতামত সং3হ কZন এবং সমস	া>ট �@ভােব পুনব ?	. কZন। 

২. িবক� সমাধান Lতির ক-ন: ¢dেময়াদী এবং দীঘ ?েময়াদী উভয় সমাধান িবেবচনা কZন, সকল পWেক 
জিড়ত কZন এবং লেW	র সােথ সাম~স	পূণ ? সমাধানBিল িনেয় িচMাভাবনা কZন (3াহকেক সD@ কZন)। 

৩. মূল�ায়ন ক-ন এবং িনব �াচন ক-ন: Sিত>ট িবকd সমাধান মূল	ায়ন কZন। এমন এক>ট সমাধান িনব ?াচন 
কZন যা পিরেষবার মানBিলর সােথ সাম~স	পূণ ? এবং 3াহকেদর চািহদা পূরণ কের। 

৪. বাuবায়ন ক-ন: সমাধান সরবরাহ কZন এবং Sেয়াজনীয় পদেWপ িনন। 3াহক পিরেষবার Sিত-�য়া 
স±ান কZন। 

এই দcতা উZত করার Kটপস: 

• 3াহেকর সমস	ার মূেল �পৗÐছােনার জন	 মূল কারণ অনুস±ােনর মাধ	েম S� কZন। 

• পূব ?বত� অনুcপ ঘটনাBিল �থেক µত সমাধােনর সুপািরশ কZন। 

• �কৗশলগতভােব �কবল Sেয়াজন হেলই কাজ>ট আরও �জারদার কZন এবং কখনই Sথম অবল�ন িহেসেব 
নয়। 

৪. িড&জটাল সাcরতা এবং পণ� =ান সাফেল�র দKুট u¦... �কউই িপিছেয় থাকেত বা িবÔাM �বাধ করেত 
চায় না। 3াহকেদর সােথ পণ	 এবং পিরেষবার গভীর �ান এমনভােব ভাগ কের িনন যােত তারা বুঝেত পাের। 
আপনার সহায়ক িনেদ?িশকা তােদর বত?মান পিরি^িত সমাধান করেব এবং আপনার ব	বসািয়ক অফারBিলর সােথ 
তােদর পিরিচিত Sসািরত করেব। 3াহক পিরেষবা Sিতিনিধেদর জন	 3াহক �ডটা এক>ট BZ�পূণ ? দWতা কারণ 
এ>ট তােদর 3াহক পিরেষবার মান উ�ত করার জন	 3াহক িমথ-Rয়া �থেক �ডটা বুঝেত, িবেYষণ করেত এবং 
ব	বহার করেত সWম কের। িড-জটাল সাWরতার জন	 অনলাইন-িভি\ক S�Bিল খুেঁজ �বর করেত, অ	াে�স 
করেত এবং Sিত-�য়া জানােত Sযু-.গত এবং �ানীয় দWতা Sেয়াজন। এর জন	 এেজPেদর দরূবত� কােজর 
সেব ?া\ম অনুশীলনBিল �মেন চলেত হেব। 

এই দcতা অনুশীলেনর Kটপস: 
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১.  মৗিলক িবষয়,েলা িশখুন: Sাথিমক তেথ	র শÒ এবং ধারণাBেলা �শখার মাধ	েম ÅZ কZন। গড় 
Sিত-�য়া সময়, 3াহক সD>@ �³ার এবং >টিকেটর পিরমােণর মেতা �ম>�ে�র অথ ? কী এবং এBিল আপনার 
কােজর উপর কীভােব Sভাব �ফেল তা বুঝুন। আপিন �ডটা ব	াখ	ার উপর এক>ট অনলাইন �কাস ?ও িনেত পােরন। 

২. ]াহক �িত&*য়া িবেÅষণ ক-ন: 3াহেকর মMব	 এবং পয ?ােলাচনা পড়ার অভ	াস :তির কZন। Sিত-�য়ায় 
প	াটান ?Bিল স±ান কZন, �যমন Sায়শই উে�িখত সমস	া বা পরামশ ?, এবং আপনার পিরেষবা উ�ত করেত এই 
তথ	 ব	বহার কZন। 

৩.  ডটা-চািলত লc� িনধ �ারণ ক-ন: আপনার ভূিমকার সােথ Sাসি�ক মূল কম ?Wমতা সূচক (KPIs) সনা. 
কZন, �যমন Sিত-�য়া সময় �াস করা বা 3াহক সD>@ �³ার ব-ৃ= করা। িনয়িমত এই KPI Bিল পয ?েবWণ কZন 
এবং �ডটার উপর িভি\ কের আপনার প=িত সাম~স	 কZন। 

৪. হােত-কলেম অিভ=তা: যিদ স¦ব হয়, পণ	>ট ব	বহার কZন বা ব	-.গতভােব পিরেষবার সােথ যু. হন। 
সরাসির অিভ�তা Sায়শই গভীর �বাঝাপড়ার িদেক পিরচািলত কের। 

৫. পণ� দল,িলর সােথ জিড়ত থাকুন: আপনার সং^ার পণ	 দলBিলর সােথ �যাগােযােগর এক>ট লাইন ̂ াপন 
কZন। তারা এমন অMদৃ?>@ Sদান করেত পাের যা ]	া²াড? SিশWণ উপকরণBিলেত সহেজই পাওয়া যায় না। 

৬. �িত&*য়া লুপ: 3াহকেদর সােথ আলাপচািরতার পর, চ	ােল-~ং S� বা সমস	াBিলর এক>ট �নাট :তির 
কZন। পেরর বার আরও ভাল SXিতর জন	 এই �W�Bিল পয ?ােলাচনা এবং গেবষণা কZন। 

৫. সময় ব�বaাপনা হেলা আপনার সময় এবং স"দ কায �করভােব বরা� করার cমতা, যােত আপিন 
দcতার সােথ কাজ,িলেক অ]ািধকার িদেত পােরন এবং স"Z করেত পােরন। 

 

এই দcতা অনুশীলেনর Kটপস: 

১. |e অ]ািধকার িনধ �ারণ ক-ন: �কান কাজBিল জZির এবং BZ�পূণ ? তা িনধ ?ারণ কZন। Sথেম এই 
কাজBিল কZন। 

২. কাজ,িলেক  ছাট  ছাট ভােগ ভাগ ক-ন: যিদ আপনার �কানও দীঘ ? বা জ>টল কাজ থােক, তাহেল এ>টেক 
�ছাট, আরও পিরচালনােযাগ	 অংেশ ভাগ কZন। এ>ট এ>টেক কম ক>ঠন এবং �মাকােবলা করা সহজ কের �তােল। 

৩. সীমা িনধ �ারণ ক-ন: আপিন যিদ মাি�টাি³ং কেরন, �যমন �ফান কল এবং চ	াট একসােথ পিরচালনা কেরন, 
তাহেল সীমা িনধ ?ারণ কZন। উদাহরণ¢cপ, চ	াট সমাধােন গভীরভােব জিড়ত থাকাকালীন �কানও কেলর উ\র 
�দওয়া এিড়েয় চলুন। 

Class – 58 

]াহক  সবার উে¢গ পয �েবcণ এবং সমাধােনর জন� 

আপনার সু� স¦াবনা,িলেক পুনরায় যু' করার এবং আরও িডল  জতার জন� মূল�বান Kটপস 



RSA 5021 ( Bengali)  

Page 228 of 230 

একজন স�াবনাময় ব	-.র সােথ সJক? পুনZ·ীিবত করা চ	ােল-~ং। িকD, স>ঠক প=িতর মাধ	েম, আপিন 
হারােনা সুেযাগBিল িফের �পেত পােরন এবং কায ?করভােব আপনার সু¸ স�াবনাময়েদর সােথ পুনরায় যু. হেত 
পােরন। এ>ট করার এক>ট Sমািণত উপায় হল �কাú ইেমল Sচারণার মাধ	েম যা আপনার স�াব	 3াহেকর চািহদা 
অনুসাের মূল	বান ব	বসািয়ক তথ	 Sদান কের। SকৃতপেW, গেবষণায় �দখা �গেছ �য সু-রিচত �কাú ইেমলBিল 
80% পয ?M �খালা হার :তির করেত পাের। 

১. আপনার িবদ�মান  যাগােযাগ পয �ােলাচনা ক-ন: �ােয়P �কাJািনর কম�েদর সােথ আপনার �শষ 
�যাগােযােগর পর �থেক তােদর মেধ	 পিরবত?ন আসেত পাের। তাছাড়া, আপিন স>ঠক ব	বসািয়ক Sভাবশালী বা 
িস=াM 3হণকারীেদর সং�েশ ? নাও আসেত পােরন। অতএব, তােদর অভ	Mরীণ কম�েদর অনুস±ান কের এবং 
আপনার উপল� CRM �রকড?Bিল পয ?ােলাচনা কের ÅZ কZন। এ>ট আপনােক সনা. করেত সাহায	 করেব 
�য স�াব	 ব	-.>ট পাইপলাইন �থেক �কাথায় বাদ পেড়েছ এবং আপনার Sাথিমক �যাগােযাগ িবA ুিহসােব কােক 
অ3ািধকার িদেত হেব �স সJেক? মূল	বান অMদৃ?>@ Sদান করেত পাের। আপনার �যাগােযাগ তািলকা 
কায ?করভােব পয ?ােলাচনা করার এক>ট উপায় হল উেºশ	 পয ?েবWণ এবং ব	বসািয়ক �যাগােযােগর �ডটার 
সংিমÄণ। 

িরেয়ল-টাইেম বা শী&ই �েয়র �Wে� লW	যু. অ	াকাউেPর আ3েহর Tর িবেYষণ করার জন	 বণ ?নামূলক এবং 
তথ	গত তথ	। 

এেত স�াব	 ব	-. এবং �কাJািনBিলর অনলাইন কায ?কলাপ পয ?েবWণ করার জন	 Sযু-. ব	বহার করা জিড়ত, 
যার মেধ	 তােদর অতীত অনুস±ান এবং �সাশ	াল িমিডয়া ব	Tতা অMভ� ?.। সুতরাং, এ>ট স�াব	 ব	-.রা কী 
খুজঁেছন �স সJেক? অMদৃ?>@ Sদান কের। 

অন	িদেক, ব	বসািয়ক �যাগােযােগর �ডটা আপনার পূেব ? জিড়ত ব	-. এবং সং^ার তথ	 সরবরাহ কের। এই তেথ	 
অMভ� ?. থাকেত পাের: 

● �ফান ন�র 

● ইেমল >ঠকানা 

● চাকিরর পদবী 

● -অন	ান	 BZ�পূণ ? �যাগােযােগর িববরণ 

2. তােদর আচরণ/আ]েহর উপর িভিb কের পিরিচিত,িলেক ভাগ ক-ন 
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৩. ' বািনয়াড�' ইেমল িসেকােয়³  সট আপ ক-ন: এক>ট �বানইয়াড? ইেমল িসেকােয়Á হল এমন িকছ�  ইেমল 
িসিরজ যা আপিন আপনার ইেমলBিলর সােথ �যাগােযাগ ব± কের �দওয়া 3াহকেদর কােছ পাঠান। ইেমল 
িসেকােয়েÁর লW	 হল এই 3াহকেদর সােথ পুনরায় �যাগােযাগ করা এবং তােদর আবার একসােথ িনেয় আসা। 
এখােন এক>ট �বানইয়াড? ইেমল িসেকােয়Á �সট আপ করার প=িত �দওয়া হল: 

● আপনার ইেমল মােক?>টং সফটওয়	ার ব	বহার কের এমন 3াহকেদর শনা. কZন যারা িনিদ?@ সময় ধের, ধZন, 
িতন মাস ধের আপনার ইেমল �খােলনিন বা তােদর সােথ �যাগােযাগ কেরনিন। এ>ট আপনােক এমন 3াহকেদর 
এক>ট আপেডট তািলকা �দেব যারা আপনার ইেমলBিলর সােথ সংেযাগ িব-¯� হেয় পেড়েছন। 

● ইেমল ফেলা-আপ িসেকােয়েÁর এক>ট িসিরজ :তির কZন যা িব-¯� 3াহক িবভােগ পাঠােনা হেব। এই 
ইেমলBিলেত অবশ	ই অMভ� ?. থাকেত হেব: 

● িবেশষ অফার 

● ব	-.গতকৃত সাম3ী বা অন	ান	 Sেণাদনা যােত তারা আবার আপনার ইেমেলর সােথ যু. হেত পাের 

● আপনার ইেমল মােক?>টং সÀওয়	ার ব	বহার কের Boneyard ইেমল িসেকােয়েÁর ¢য়ং-�য় �ডিলভাির �সট 
আপ কZন। এই ইেমলBিল কেয়ক স¸াহ বা মােসর মেধ	 পাঠােনা উিচত, Sিত>ট ইেমেলর িবষয়বX স�াব	 
ব	-.র সােথ �শষ কেথাপকথন �থেক এিগেয় �যেত হেব। 

অিতির.ভােব, 3াহেকর আচরণ/-�য়ার উপর িভি\ কের �ম>ট সাম~স	 কZন। এর মেধ	 রেয়েছ যারা Sথম 
পুনঃসংযু-. ইেমল �খােলন বা যারা কেরন না তােদর জন	 আলাদা ইেমল পাঠােনা। 

৪.  èইল  মইিলং s- ক-ন: সাধারণত, আপনার স�াব	 3াহকরা আপনার মেতা ব	বসা �থেক Sায়শই িবিভ� 
ইেমল, �ট�ট বাত ?া এবং �ফান কল পান। তেব, আপিন ঐিতহ	বাহী প=িত �যমন শারীিরক �মইল পাঠােনা ইত	ািদ 
ব	বহার কের আলাদা হেত পােরন। এ>ট আপনার স�াব	 3াহকেদর সােথ সJক? �জারদার করেত সাহায	 করেব। 
এছাড়াও, আপিন এক>ট ব	-.গতকৃত �নাট, িবেশষ কের হােত �লখা, কুপন বা এক>ট আকষ ?ণীয় িনবে±র মেতা 
মূল	বান িকছ�  সহ পাঠােত পােরন। এBিল সু¸ স�াব	 3াহকেদর আ3হ পুনZ·ীিবত করেত িব£য়কর কাজ 
করেত পাের। 

৫. মূল�বান িকছg   শয়ার ক-ন: আপনার �বিশরভাগ স�াব	 3াহেকর কােছ সব ?েশষ Sাসি�ক িবষয়বX পড়ার 
জন	 পয ?া¸ সময় থােক না। অতএব, সহায়ক এবং Sাসি�ক ব	বসািয়ক >টপস �শয়ার করা তােদর দৃ>@ আকষ ?ণ 
করার এক>ট মূল	বান �কৗশল। এ>ট আপনােক আপেডট তেথ	র জন	 তােদর কােছ সবেচেয় BZ�পূণ ? উৎস হেত 
সাহায	 করেব। আপনােক তােদর �কাJািন সJেক? -জ�াসা করেত হেব এবং কীভােব সহায়তা Sদান করেত 
পােরন তা সনা. করেত হেব। এছাড়াও, সমT Sাসি�ক তথ	 এক>ট একক ইেমল িনউজেলটাের এক-�ত কZন 
এবং িনয়িমত তােদর কােছ �পৗÐেছ িদন। এর ফেল, আপিন আপনার স�াব	 �ােয়Pেদর যেথ@ সময় সাÄয় 
করেবন। 

৬. িশ� ইেভ�  থেক মূল ফলাফল,িল সংিc� ক-ন: Sথমত, আপনার স�াব	 3াহকরা �য িশd 
ইেভPBিলেত �যাগ িদেত চান �সBিল সJেক? গেবষণা কZন। ি½তীয়ত, �সই ইেভPBিলেত �যাগ িদন এবং 
স�াব	 3াহকেদর আপিন যা িশেখেছন তার এক>ট সারসংেWপ অফার কZন। তাছাড়া, আপিন তােদর Sাসি�ক 
িশd গেবষণার এক>ট সারসংেWপও পাঠােত পােরন যা আপিন �পেয়েছন। অবেশেষ, আপিন যা িশেখেছন তার 
উপর িভি\ কের এক>ট কম ? পিরকdনা :তির করার জন	 তােদর সােথ এক>ট সভার জন	 �যাগােযাগ কZন। এ>ট 
আপনার অSXত স�াব	 3াহকেদর সােথ আবার এক>ট অথ ?পূণ ? কেথাপকথন ÅZ করেত পাের। 
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৭. স¦াব� ]াহকেদর িবেশষ অনু}ান মেন রাখুন: আপনার লW	 স�াব	 3াহকেদর িবেশষ ব	-.গত 
অনু�ানBিল মেন রাখা তােদর সােথ এক>ট শ-.শালী সJক? বজায় রাখার এক>ট কায ?কর উপায়। এক>ট CRM 
িসে]ম ব	বহার কের আপিন জçিদন, বািষ ?কী এবং অন	ান	 Sাসি�ক তেথ	র মেতা BZ�পূণ ? তািরখBিল 
সুিবধাজনকভােব পয ?েবWণ করেত পােরন। SকৃতপেW, ৬৭% িবপণনকারী ইিতমেধ	ই তােদর লালন-পালন 
Sচারণায় অেটােমশন ব	বহার কেরন। আপিন যখন স�াব	 3াহকেদর িবেশষ িদেন এক>ট ব	-.গতকৃত বাত ?া বা 
উপহার পাঠান, তখন আপিন আপনার কৃত�তা Sদশ ?ন কেরন যা আপনােক তােদর সােথ আরও গভীর সংেযাগ 
গেড় ত� লেত সহায়তা কের। 

৮. ]াহক �শংসা অনু}ােনর আেয়াজন ক-ন: আপনার 3াহকেদর িবেশষ �বাধ করােনার জন	, তােদর 
এ�ক্লুিসভ ইেভেP আমÓণ জানান। যিদ আপনার সু¸ স�াবনাময় 3াহকরা ^ানীয় অòেলর হন, তাহেল 
আপনার সবেচেয় মূল	বান স�াবনাময় 3াহকেদর �সবা �দওয়ার জন	 ইেভেPর জন	 এক>ট উপযু. জায়গা 
ভাড়া কZন। তেব, আপিন ওেয়িবনােরর মাধ	েম আপনার দরূবত� স�াবনাময় 3াহকেদর জন	 এক>ট ভাচ� ?য়াল 
ইেভP আেয়াজন করেত পােরন। এক>ট Sভাবশালী ভাচ� ?য়াল ইেভP আেয়াজেনর জন	 এখােন িকছ�  >টপস �দওয়া 
হল: তােদর সােথ ব	-.গতভােব সংেযাগ ^াপন করেত এবং তােদর সমেয়র জন	 তােদর Sিত কৃত�তা Sকাশ 
করেত ইেভP>ট ব	বহার কZন। সহায়ক িশd অMদৃ?>@ বা সংবাদ ভাগ কের �নওয়ার িবষয়>ট িন-�ত কZন যােত 
তারা ইেভP �থেক মূল	বান িকছ�  িনেয় যায় 

তােদর সােথ �যাগােযাগ রাখার জন	 বছের দুবার এই জাতীয় ইেভেPর পিরকdনা কZন 

৯. তােদর কথা sনুন এবং কখন এিগেয়  যেত হেব তা জানুন: যিদ আপনার স�াব	 3াহকরা কেয়ক>ট 
স�াব	 3াহেকর Sেচ@ার পের আপনার সােথ �যাগােযাগ কেরন, তাহেল আপিন যা িব-� কেরন তা অিবলে� 
Sকাশ করেবন না। পিরবেত?, তােদর চািহদা এবং সমস	ার িদেক মেনােযাগ িদন এবং একসােথ সমাধানBিল িনেয় 
িচMাভাবনা কZন। এছাড়াও, তারা আপনার সােথ কেথাপকথন চািলেয় �যেত চান িকনা তা িনধ ?ারণ করার জন	 
তােদর আচরণ এবং সুর পয ?েবWণ কZন। 

১০. আপনার অ]গিত «�াক ক-ন: সু¸ স�াবনার পুনঃস-�য়করেণর অ3গিত �	াক করা িবিভ� উপােয় করা 
�যেত পাের: Sথমত, Sিত>ট স�াবনার সােথ করা �যাগােযােগর সংখ	া এবং Sা¸ Sিত-�য়া �	াক কZন। এ>ট 
আপনােক তােদর আ3েহর Tর এবং সJ.ৃতা সJেক? ধারণা িদেত পাের। ি½তীয়ত, আপনার িবপণন 
Sচারািভযােন সJ.ৃতা পয ?েবWণ কZন এবং �দখুন স�াব	রা আপনার বাত ?াBিলেত সাড়া িদে¯ িকনা। তৃতীয়ত, 
পুনঃসJ.ৃতা Sেচ@া �থেক উৎপ� cপাMর এবং িব�য় পিরমাপ কZন। অবেশেষ, Sা¸ Sিত-�য়া িবেYষণ 
কZন, পুনঃসJ.ৃতা �কৗশল উ�ত করার জন	 Sেয়াজনীয় সমåয় কZন এবং এিগেয় যাওয়ার জন	 অবগত 
িস=াM িনন। 

 

 


