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মিডউল -এ 
মােক র্িটংেয়র মূল িবষয়সমূহ 

 

��-০১. িবপণন সং�ািয়ত করুন। িবপণন �ি�য়া �া�া কর। 
মােক র্িটং (িবপণন) হেলা একিট সামািজক ও �ব�াপনা �ি�য়া, যার মা�েম �ি� ও �িত�ান �াহেকর �েয়াজন 
(Need) ও ই�া (Want) শনা� কের, মূ� সৃি� কের এবং েসই মূ� �াহেকর িনকট েপৗেঁছ েদয় পার�িরক 
লােভর িভি�েত। েকাটলােরর মেত, মােক র্িটং হেলা এমন একিট �ি�য়া যার মা�েম �াহেকর জ� মূ� সৃি� ও 
শি�শালী �াহক স�কর্ গেড় েতালা হয়, যােত িবিনমেয় �িত�ান �াহেকর কাছ েথেক মূ� লাভ করেত 
পাের।িবপণন �ি�য়ািট েবশ কেয়কিট মূল পদে�প জিড়ত: 

1. �াহেকর চািহদা েবাঝা: এর অথ র্ হেলা ৈবিচ�য্ময় েভা�ার চািহদা এবং পছ� গেবষণা কের েবাঝা। 
2. পে�র িবকাশ (Product development): �াহেকর রুচীর পিরবত র্েনর উপর দৃি� েরেখ প� বা 

পিরেষবা  ৈতির করেত হেব।  
3. �চার (Promotion): এই ে�ে� িব�াপন এবং অ�া� �চারমূলক �েচ�ার মা�েম প� বা 

পিরেষবার �চার করা জিড়ত।  
4. িবতরণ (Delivery): প�িট �াহকেদর কােছ েপৗছঁােনা িনি�ত করা গুরু�পূণ র্  দূরবত� এলাকায় 

েপৗছঁােনার জ� �েয়াজেন েনটওয়াক র্/শাখা �াপন করেত হেব। 
5. িব�য় এবং �াহক স�কর্: উৎপাদনকারী �িত�ান তােদর প� বা পিরেষবা িবি� করার ে�ে� 

�াহকেদর সােথ সুস�কর্ বজায় রাখা অপিরহায র্। 
6. �িতি�য়া এবং অিভেযাজন (Feedback and adaptation): অবেশেষ, উৎপাদনকারী �িত�ান 

�াহকেদর কাছ েথেক �িতি�য়া সং�হ কের এবং �াহেকর চািহদা েমটােত িবপণন েকৗশল �হন 
কের থােক। 

িবপণন �ি�য়া েবাঝা অতয্� গুরু�পূণ র্ কারণ এিট বুঝেত সাহা� কের কীভােব �বসা আরও গিতশীল করা যায়। 
 

��-০২. আিথ র্ক �িত�ােনর জ� মােক র্টে�স/�ানীয় বাজার েবাঝা েকন গুরু�পূণ র্? 
িবিভ� কারেণ মােক র্টে�স েবাঝা আিথ র্ক �িত�ােনর জ� অতয্� গুরু�পূণ র্: 

1. ঝুিঁক মূ�ায়ন: আিথ র্ক �িত�ানগুিলেক ঋণ েদওয়ার পূেব র্ ঝুিঁক িবেবচনা করেত হেব। মােক র্টে�স/�ানীয় 
বাজার ঋণ�হীতােদর ঋণেযা�তা সিঠকভােব মূ�ায়ন করেত সহায়তা কের। বাংলােদেশ এিট 
িবেশষভােব গুরু�পূণ র্ কারন এখােন িবিভ� অথ র্ৈনিতক কম র্কা� এবং িবিভ� �েরর ঝুিঁক িব�মান। 

2. �াহেকর চািহদা/ Customer needs: িবিভ� �াহেকর িবিভ� চািহদা রেয়েছ। কৃষক, �বসার মািলক 
বা শহুের এলাকার �ি�ই েহাক না েকন মােক র্টে�স �াহকেদর অ�া� �েয়াজনীয়তা েমটােত তােদর 
প� এবং পিরেষবাগুিলেক �েয়াজন অনুযায়ী সািজেয় িনেত পাের। 

3. �িতেযািগতামূলক সুিবধা: বাজার স�েক র্ সিঠক �ান থাকেল আিথ র্ক �িত�ানগুিল �িতেযািগতামূলক 
বাজাের িটেক থাকেত সহজ হয়।  

4. আইন েমেন চলা: আিথ র্ক �িত�ানগুিলেক অব�ই বাংলােদশ �াংেকর িনধ র্ািরত �িবধান েমেন চলেত 
হেব। মােক র্টে�স/�ানীয় বাজার স�েক র্ ধারনা থাকেল �িবধান েমেন সিঠক িস�া� িনেত সাহায়ক 
হয়। 
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5. দীঘ র্েময়াদী �ািয়�: আিথ র্ক �িত�ােনর দীঘ র্েময়াদী �ািয়ে�র জ� মােক র্টে�স স�েক র্ গভীর ধারণা 
অতয্� গুরু�পূণ র্। এিট তােদর �াত িস�া� িনেত, বাজােরর পিরবিত র্ত অব�ার সােথ খাপ খাইেয় িনেত 
এবং �াহকেদর সােথ আ�া ৈতিরেত সহায়তা কের। 

সংে�েপ, বাংলােদেশর আিথ র্ক �িত�ানগুিলর জ� বাজারেক উপলি� করা অপিরহায র্ কারণ এিট ঝুিঁক পিরচালনা 
করেত, �াহেকর চািহদা েমটােত, �িতেযািগতামূলক অ�গিত অজর্ন করেত, �িবধান েমেন চলেত এবং একিট 
গিতশীল অথ র্ৈনিতক পিরেবেশর �ািয়� িনি�ত করেত স�ম কের। 
 

��-০৩. উদাহরণ সহ চাওয়া এবং চািহদার মে� পাথ র্কয্ করুন। 
িন�িলিখতগুেলােক আিথ র্ক েসবা িবপণেনর দৃি�েকাণ েথেক আপনার িনেজর ভাষায় বণ র্না করুন- (ক) চািহদা (খ) 
�েয়াজন (গ) ই�া। উদাহরেণর মা�েম �া�া করুন। BPE-৯৮তম.  
িবপণন ত� অনুযায়ী �েয়াজন (Need), ই�া (Want) এবং চািহদা (Demand) এেক অপেরর সােথ 
স�িক র্ত হেলও একই িবষয় নয়। 
১. �েয়াজন (Need)  :�েয়াজন হেলা মানুেষর েমৗিলক ও �াভািবক চািহদা, যা েবঁেচ থাকার জ� অপিরহায র্। 
এিট মানুেষর অ�িন র্িহত অব�া েথেক সৃি� হয়। 
উদাহরণ: খা�, ব�, বাস�ান, িনরাপ�া এবং স�েয়র �েয়াজন। 
আিথ র্ক েসবার ে�ে� একজন মানুেষর অথ র্ িনরাপেদ সংর�েণর �েয়াজন থােক। এই কারেণ �াংক িহসােবর 
�েয়াজন সৃি� হয়। 
২. ই�া (Want):ই�া হেলা �েয়াজেনর িনিদ র্� রূপ, যা �ি� তার সামািজক পিরেবশ, সং�িত ও �ি�গত 
পছ� অনুযায়ী �কাশ কের। 
উদাহরণ: অথ র্ িনরাপদ রাখার �েয়াজন থাকেলও েকউ সাধারণ স�য় িহসােবর পিরবেত র্ অনলাইন সুিবধাস�� 
িডিজটাল েসিভংস অয্াকাউ� চাইেত পাের। 
আবার একজন �ি� টাকা েলনেদেনর জ� েমাবাইল �াংিকং �বহার করেত চাইেত পাের। 
৩. চািহদা (Demand):চািহদা হেলা এমন ই�া যা �য়�মতা �ারা সমিথ র্ত। অথ র্াৎ, যখন েকােনা �ি� িনিদ র্� 
প� বা েসবা েকনার জ� অথ র্ �য় করেত স�ম ও ��ত থােক, তখন তা চািহদায় পিরণত হয়। 
উদাহরণ: একজন েবতনেভাগী �ি� িডিজটাল �াংিকং সুিবধাসহ একিট িনিদ র্� �াংক অয্াকাউ� খুলেত আেবদন 
কের এবং �েয়াজনীয় অথ র্ জমা েদয়। তখন তার ই�া চািহদায় রূপ েনয়। 

চাওয়া ও চািহদার পাথ র্কয্ 
িবষয় চাওয়া / ই�া (Want) চািহদা (Demand) 
সং�া চাওয়া হেলা েকােনা প� বা েসবা 

পাওয়ার আকা�া। 
চািহদা হেলা েসই চাওয়া যা �য়�মতা �ারা 
সমিথ র্ত। 

�য়�মতার 
ভূিমকা 

এখােন অথ র্ �দােনর স�মতা থাকা 
বা�তামূলক নয়। 

এখােন অথ র্ �দােনর স�মতা ও ��িত থাকেত 
হয়। 

�কৃিত এিট মানিসক বা �ি�গত পছে�র 
উপর িনভ র্রশীল। 

এিট বা�ব ও অথ র্ৈনিতকভােব কায র্কর। 

বা�বায়ন সব চাওয়া বা�েব পূরণ হয় না। চািহদা সাধারণত বাজাের �েয়র মা�েম পূরণ 
হয়। 

আিথ র্ক েসবা 
উদাহরণ 

একজন �ি� ি�িময়াম ে�িডট 
কাড র্ �বহার করেত চাইেত পাের। 

�ি� যিদ িনধ র্ািরত আয় ও েযা�তা পূরণ কের 
কাড র্ �হণ কের, তখন তা চািহদায় পিরণত হয়। 

পিরেশেষ বলা যায়, চাওয়া হেলা আকা�া মা�, িক� চািহদা হেলা অথ র্ �দােনর স�মতাসহ আকা�া। 
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��-০৪. �াংেকর িবপণন েকৗশল িক? BPE-৯৭ তম। 
�াংেকর িবপণন েকৗশল হল �াহকেদর িনিদ র্� চািহদা এবং পছ� েবাঝার উপর দৃি� িনব� করা। সকেলর জ� 
একই েসবার পিরবেত র্ িবিভ� েগা�ীর চািহদা সনা� কের �েয়াজনীয়তানুসাের িভ� িভ� েসবা ৈতরী করা। এই 
প�িতর চারিট মূল পদে�প জিড়ত: 

1. বাজার িবভাজন (Market Segmentation): �াংক তার েমাট বাজারেক বয়স, আয়, েপশা, 
েভৗেগািলক অব�ান বা আচরেণর িভি�েত পৃথক �াহকেগা�ীেত ভাগ কের। 

2. িনিদ র্� বাজার িনধ র্ারণ (Target Market Selection): িবভািজত বাজার েথেক লাভজনক ও 
উপযু� একিট বা একািধক �াহকেগা�ী িনব র্াচন করা হয়। 

৩. পৃথকীকরণ (Differentiation): �িতেযাগীেদর তুলনায় উ�ত ও িভ� ৈবিশ�য্স�� প� বা েসবা �দান 
করা হয়, েযমন কম সুেদর হার, �ত েসবা বা িডিজটাল সুিবধা। 
৪. অব�ান িনধ র্ারণ (Positioning): ল�য্ �াহেকর মেন �াংেকর একিট সু��, ইিতবাচক ও আলাদা 
ভাবমূিত র্ ৈতির করা। 
এই েকৗশল সিঠকভােব �েয়াগ করেল �াংক �াহক স�ি� বৃি� করেত পাের, দীঘ র্েময়াদী স�কর্ গেড় তুলেত 
পাের এবং লাভজনকতা িনি�ত করেত স�ম হয়। 
 

��-০৫. একিট �াংেকর ঋণ বা ে�িডট সুিবধা �দােনর জ� �াহক-চািলত িবপণন েকৗশল ৈতির করার ধাপসমূহ 
আেলাচনা করুন। BPE-৯৭তম, BPE-৫তম.  
অথবা, আপনার আিথ র্ক �িত�ােনর একিট েসবা িনব র্াচন করুন এবং ঐ েসবার জ� কীভােব �াহক-চািলত িবপণন 
েকৗশল �েয়াগ করা যায় তা আেলাচনা করুন। BPE-৯৮তম. 
িবপণন েকৗশল �হন করার জ� �াহেকর চািহদা েবাঝা এবং বা�বায়ন করার ে�ে� কেয়কিট মূল পদে�প 
জিড়ত: 

1. বাজার িবভাজন : �াহেকর পছে�র উপর িভি� কের �ত� েগা�ী/ Group খুেঁজ েপেত �াহকেদর িচি�ত 
করা এবং ে�ণীব� করা। 

2. টােগ র্ট মােক র্িটং : �াংেকর েলান �দােনর ে�ে� িবিভ� েসগেম� িনব র্াচন কের সবেচেয় েবিশ উপকৃত হয় 
এমন �াহকেদর উপর েফাকাস করা। 

3. পাথ র্কয্ : কী কী িবষয় �িতেযাগীেদর েথেক ভাল করা যায় তা হাইলাইট করা। েযমন কম সুেদর হার, 
নমনীয় পিরেশাধ বা �ত অনুেমাদন �ি�য়া। 

4. পিজশিনং : ঋেণর আকষ র্ণীয় সুিবধাগুেলা তুেল ধরেল �াহকেদর আ�হ বাড়েব এবং তারা �াংকিটেক 
পছ� করেব। 

এই েকৗশলিট িনি�ত করার মা�েম �াংেকর �াহকেদর আকৃ� করা এবং ধের রাখা সহজ হেব। 
 
 

��-০৬. �াহক চািলত পিরেষবা িবপণন েকৗশল এর 3c গুিল কী কী? BPE-৯৭ তম । 
িফিলপ েকাটলােরর িবপণন ধারণায় বিণ র্ত �াহক পিরেষবার িবপণন েকৗশেলর 3C হল: 

1. �াহক স�ি� : �াহকেদর পিরেষবার মা�েম স�ি� িনি�ত করার জ� তােদর চািহদা এবং �তয্াশা 
েবাঝা এবং পূরণ করার উপর েফাকাস করা। 

2. �াহক ধের রাখা : দৃঢ় স�কর্ ৈতির, আনুগতয্ এবং ধারাবািহক পিরেষবা িনি�ত করার মা�েম �াহকেদর 
িফের আসার েকৗশলগুিল বা�বায়ন করা। 
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3. �াহক মূ� ��াব : �াহকেদর পয র্া� েসবা �দান করা যা এিটেক �িতেযাগীেদর েথেক আলাদা কের। 
এেত েদখােনা হয়, �াহেকর চািহদা কীভােব আরও ভােলাভােব বা িভ�ভােব পূরণ করা েযেত পাের। 

এই উপাদানগুিল িবপণন েকৗশল ৈতির করেত কাজ কের যা �াহকেক অ�ািধকার েদয় এবং তােদর আকৃ� কের। 
 

��- ০৭. �াহক চািলত িবপণন েকৗশেলর উপাদানগুেলা আেলাচনা কর? BPE-৯৭ তম । 
�াহক-চািলত িবপণন েকৗশল �াহকেদর চািহদা পূরেণর উপর মেনােযাগ িনব� কের। িফিলপ েকাটলার এই 
প�িতর কেয়কিট মূল উপাদােনর রূপেরখা িদেয়েছন: 

1. বাজার িবভাজন/ Market segmentation : বয়স, আয় বা জীবনধারার ৈবিচে�র উপর িভি� কের 
বাজারেক েছাট দেল িবভ� কের �াহকেদর চািহদাগুিল ভালভােব েবাঝা। 

2. িবপণন ল�য্ : েকা�ািনর স�মতার িভি�েত লাভজনক িকছু �াহক িবভাগ িনব র্াচন কের তােদরেক 
কায র্করভােব েসবা েদওয়া। 

3. পাথ র্কয্ : প� বা পিরেষবার সুিবধাসমুহ �িতেযাগীেদর েচেয় ভাল তা �হেকর িনকট তুেল ধরা। 
4. পিজশিনং : �াহেকর মেন প� বা পিরেষবার সুিবধাগুিল তুেল ধরা যা অ� �িতেযািগ েথেক আলাদা 

কের। 
এই উপাদানগুিল �িতেযাগীেদর তুলনায় আরও কায র্করভােব �াহকেদর আকৃ� করেত একসােথ কাজ কের। 
 

��-০৮. িবপণনকারীরা কীভােব প� িবপণন েকৗশল িডজাইন কের? 
িবপণনকারীরা �াহকেদর চাওয়া এবং �েয়াজেনর উপর িভি� কের িবপণন েকৗশল ৈতির কের। তারা িকভােব 
েকৗশল �হন কের িনেচ তা তুেল ধরা হেলাঃ 

1. বাজারেক ভাগ করা : বয়স, অব�ান, অ�া� কারেণর উপর িভি� কের বাজারেক িবিভ� �েপ ভাগ 
করা। 

2. একিট টােগ র্ট মােক র্ট েবেছ েনওয়া : �বসায় েফাকাস করেব এমন �াহকেদর �প িনব র্াচন করা। 
3. পাথ র্কয্ : উ�তর �াহক মান ৈতির করেত পে�র সুিবধা সমূহ আলাদা করা। 
4. পে�র অব�ান স�েক র্ �া�া করা টােগ র্ট �াহেকর কােছ প�িট কীভােব আকষ র্ণীয়ভােব উপ�াপন 

করা হেব, তা িনধ র্ারণ করা। 
এই পদে�পগুিল অনুসরণ কের, িবপণনকারীরা �াহকেদর চািহদা এবং পছ�সমূহ পূরণ কের এমন প� এবং 
পিরেষবা �দান করেত হেব েযেনা �াহকেদর আকৃ� কের এবং ধের রাখেত স�ম হয়। 
 

��-০৯. উদাহরণ সহ আিথ র্ক �িত�ােনর জ� মােক র্িটং �ােনজেমে�র দশ র্ন ও দৃি�ভি�সমূহ সংে�েপ �া�া 
করুন।  
আিথ র্ক �িত�ােনর জ� িবপণন �ব�াপনায় িবিভ� প�িত অ�ভুর্� িনেচ তা যথাযথভােব তুেল ধরা হেলাঃ 

1. উৎপাদনেকি�ক দৃি�ভি�: দ� উৎপাদন এবং িবতরেণর েকৗশেলর উপর গুরু�ােরাপ করেত হেব। 
উদাহরণ: একিট বৃহৎ �াহকেক আকৃ� করার জ� �াংক কম খরেচ পিরেষবা �দান করা। 

2. প�েকি�ক দৃি�ভি�: পে�র গুণমান এবং ৈবিশে�র উপর েজার েদওয়া। উদাহরণ: আিথ র্ক 
�িত�ানসমূহ �াহকেদর আকৃ� করার জ� অনলাইন �াংিকং �ব�া �বত র্ন কের৷ 

3. িব�য়েকি�ক দৃি�ভি� : িব�য় েকৗশেলর উপর িনভ র্র করা। উদাহরণ�রুপ: ে�িডট কাড র্ েকা�ািনগুিল 
সাইন আপ বাড়ােনার জ� িনিবড় িব�াপন এবং িব�য় কম�েদর �বহার কের। 

4. িবপণনেকি�ক দৃি�ভি�: �াহেকর চািহদা িবে�ষন কের এর উপর েফাকাস করা। েযমন, একিট �াংক 
�াহেকর চািহদা েবাঝার জ� সমী�া পিরচালনা কের এবং উপেযাগী আিথ র্ক সমাধান �দান কের। 
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5. সামািজক দায়ব�তািভি�ক িবপণন নীিত: েকা�ািনর মুনাফা এবং সামািজক ক�ােণর ভারসা� বজায় 
রাখা। উদাহরণ: একিট আিথ র্ক �িত�ান কিমউিনিট উ�য়ন �কে� িবিনেয়াগ কের এবং েটকসই আিথ র্ক 
অনুশীলেনর �চার কের। 

�িতিট দশ র্ন িনেদ র্শ কের েয কীভােব িনজ� উপােয় সাফে�র লে�য্ একিট আিথ র্ক �িত�ান তার বাজার এবং 
�াহকেদর কােছ েপৗছায়। 
 

��-১০. েসবা কী? েসবার ৈবিশ�য্গুেলা সংে�েপ �া�া করুন। BPE-৯৮তম. 
েসবা একিট িব�ত শ� যা আিথ র্ক �িত�ানগুেলা �ারা �দ� িবিভ� �াহক সুিবধােক েবাঝায়। এিট অেথ র্ �ব�াপনা, 
িবিনেয়াগ, �ানা�র, এবং ঋণ �দােন সহায়ক হয়। িবেশষভােব, আিথ র্ক েসবাগুেলার মে� রেয়েছ �াংিকং (স�য় 
ও েচিকং অয্াকাউ�, ঋণ, এবং মট র্েগজ), িবিনেয়াগ েসবা (িমউচুয়াল ফা�, �ক ে�িডং, অবসর পিরক�না), বীমা 
(জীবন, �া�য্, স�ি�), এবং অ�া� েসবা েযমন েপেম� �েসিসং এবং আিথ র্ক পরামশ র্ �দান করা। 
েসবার িকছু িবেশষ ৈবিশ�য্ রেয়েছ যা সহজ ভাষায় �া�া করা হেলা: 

1. অ�শ র্নীয়তা (Intangibility): েসবা �শ র্ করা বা েচােখ েদখা যায় না। েযমন—ডা�ােরর পরামশ র্ 
একিট েসবা, িক� এিট েকােনা ব� নয়। 

2. অিবি��তা (Inseparability): েসবা ৈতির এবং �বহার একই সমেয় হয়। েযমন, আপিন যখন 
একিট েহয়ারকাট করান, েসবািট একই সমেয় �দান এবং �বহার করা হয়। 

3. পিরবত র্নশীলতা (Variability): েসবার মান �িতবার পিরবিত র্ত হেত পাের। েযমন, একই ের�েরে� 
িবিভ� সমেয় িভ� অিভ�তা হেত পাের। 

4. পচনশীলতা (Perishability): েসবা জমা বা মজুত রাখা যায় না। েযমন—িবমােনর একিট আসন 
খািল থাকেল পের েসিট আর িবি� করা যায় না। তাই েসবা িবপণন ও �ব�াপনা পে�র তুলনায় 
আলাদা। 

 

��-১১. আিথ র্ক পিরেষবার জ� �সািরত িবপণন িম�ণ/7Ps িচি�ত করুন। 
আিথ র্ক পিরেষবার জ� স�সািরত িবপণন িম�েণ 7 Ps অ�ভুর্� রেয়েছ: 

1. প� : ঋণ বা বীমার মেতা আিথ র্ক পিরেষবা েদওয়া হয়। 
2. মূ� : সুেদর হার এবং িফ যা �াহকরা �দান কের। 
3. �ান : েযখােন পিরেষবা পাওয়া যায়, েযমন শাখা, অনলাইন বা এিটএম। 
4. �চার : কীভােব পিরেষবার িব�াপন েদওয়া হয়, েযমন িব�াপন বা েসা�াল িমিডয়ার মা�েম। 
5. জনবল: কম� যারা �াহকেদর সােথ েযাগােযাগ কের, েযমন উপেদ�া বা �াহক পিরেষবা। 
6. �ি�য়া: কীভােব পিরেষবাগুিল সরবরাহ করা হয়, েযমন অনলাইন �াংিকং প�িত। 
7. েসবার দৃ�মান উপ�াপনা: বা�ব উপাদান, েযমন �য্াে�ড নিথ বা শাখা �িত�া করা। 

এই উপাদানগুিল আিথ র্ক �িত�ানগুিলেক কায র্করভােব �াহকেদর েসবা এবং �াহকেদর আকৃ� করার েকৗশল ৈতির 
করেত সহায়তা কের। 
 

��-১২. েহািলি�ক মােক র্িটং িক? উদাহরণসহ �া�া কর। 
েহািলি�ক মােক র্িটং হল একিট প�িত যা পুেরা �বসা এবং এর সম� অংশেক আ�ঃসংযু� িহসােব িবেবচনা 
কের। এিট একিট একীভূত এবং স�ণ র্ িবপণন েকৗশল। উদাহরণ সহ এিট কীভােব কাজ কের তা এখােন �দ� 
হেলা: 
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1. অভয্�রীণ িবপণন : েকা�ািনর �েতয্েক িবপণেনর ল�য্ েবােঝ এবং সমথ র্ন কের তা িনি�ত করা। 
উদাহরণ: একিট �াংক  তার কম�েদর চমৎকার �াহক েসবা �দােনর জ� �িশ�ণ েদয়। 

2. সমি�ত িবপণন : একিট সাম��পূণ র্ বাত র্া উপ�াপেনর জ� সম� িবপণন সর�াম একি�ত করা। 
উদাহরণ: েসা�াল িমিডয়া, িব�াপন এবং ইন-ে�ার �চারগুিল �বহার কের একিট েপাশােকর েদাকান 
িবি�র েঘাষণা েদয়৷ 

3. সামািজকভােব দািয়�শীল িবপণন : ৈনিতক, পিরেবশগত এবং সামািজক িদক িবেবচনা কের। উদাহরণ: 
পিরেবশ বা�ব �ােকিজং এবং সমথ র্নকারী স�দায় �ক�গুিল �বহারকারী একিট সং�া৷ 

4. স�কর্েকি�ক িবপণন েকৗশল: �াহকেদর সে� দীঘ র্েময়ািদ স�কর্ ৈতির করা। উদাহরণ: একিট 
েটিলকম েকা�ািন তার পুেরােনা �াহকেদর িবেশষ সুিবধা েদয়। 

দীঘ র্েময়াদী সাফ� এবং �াহক স�ি�র লে�য্ েহািলি�ক িবপণন একিট �বসার সম� িদকেক একি�ত কের। 
 

��-১৩. পিরেষবার মান পিরচালনার মা�াগুিল কী কী? BPE-৯৭ তম। 
পিরেষবার গুণমান পিরচালনার সােথ �াহকরা তােদর �তয্াশা পূরণ কের এমন উ�-মােনর পিরেষবা িনি�ত করার 
জ� িবিভ� মা�ার উপর েফাকাস করা হয়। িফিলপ েকাটলােরর িবপণন অ�দৃ র্ি� অনুসাের, এই মা�াগুিলর মে� 
রেয়েছ: 

1. িনভ র্রেযা�তা : পিরেষবািট িনভ র্রেযা� এবং িনভুর্লভােব �দান করার �মতা। 
2. তাৎ�িণক সাড়া েদওয়ার �মতা : �াহকেদর �ততম সমেয় েসবা �দান করা। 
3. িন�য়তা : কম�েদর �ান এবং আ�া �কাশ করার �মতা অজর্ন করা। 
4. সহানুভূিত : �াহকেদর �িত মেনােযাগ �দান করা। 
5. দৃ�মান েসবা উপাদানসমূহ: দৃ�ত সুিবধা, সর�াম, কম�, এবং েযাগােযাগ উপকরন। 

এই মা�াগুিলেত মেনািনেবশ কের, �বসাগুিল তােদর পিরেষবার গুণমানেক মূ�ায়ন করেত ও উ�ত করেত পাের 
এবং �াহকেদর �তয্াশা পূরুেন কাজ করেত পাের। 
 

��-১৪. পিরেষবার গুণমান পিরচালনার জ� সাভ র্কুয়াল/�াপস মেডল বণ র্না করুন। BPE-৯৯তম 
সাভ র্কুয়াল বা �াপস মেডল হল একিট টুল যা পিরেষবার মান পিরচালনা এবং পিরমাপ করেত �বহৃত হয়। এিট 
পাঁচিট মূল িবষয় িচি�ত কের যা �াহেকর স�ি�েক �ভািবত করেত পাের: 

1. �াপ 1 - �াহেকর �তয্াশা েবাঝা : �াহক আসেল কী চায় এবং তারা কী আশা কের—এর পাথ র্কয্ 
েদেখ তােদর চািহদা েবাঝা। উদাহরণ�রূপ, একজন েহােটল �ােনজার ভাবেত পােরন েয অিতিথরা 
িবলািসতা চান, কােজই অিতিথেদর পিরেষবােক �ত অ�ািধকার িদেত পােরন। 

2. �াপ 2 - েসবা পিরক�না ও মান িনধ র্ারণ : �াহেকর �তয্াশা স�েক র্ �ব�াপনার উপলি� এবং তােদর 
েসট করা। 

3. �াপ 3 – পিরেষবা মু�ায়ন করা : পিরেষবার মান এবং �দ� পিরেষবার মে� পাথ র্কয্ করা৷ 
4. �াপ 4 - বািণিজয্ক েযাগােযাগ েকৗশল: পিরেষবার িব�াপেন যা �িত�িত েদওয়া হেয়েছ তার মে� 

পাথ র্কয্ খুজঁা। 
5. �াপ 5 - �াহেকর েচােখ েসবা: �াহেকর �ারা �তয্ািশত পিরেষবা এবং অনুভূত পিরেষবার মে� পাথ র্কয্ 

করা। 
এই ফাঁকগুেলা িঠকভােব বুেঝ সমাধান করেল �বসায়ীরা তােদর েসবার মান বাড়ােত পাের এবং �াহকেদর আরও 
স�� করেত পাের। 
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��-১৫.নতুন আিথ র্ক পিরেষবার �থ র্তার সােথ যু� কারণগুিল তািলকাভু� করুন? BPE-৯৭ তম । 
বাংলােদেশর একিট �াংেক নতুন আিথ র্ক পিরেষবার �থ র্তায় িবিভ� কারণ রেয়েছ যা িনে� তুেল ধরা হেলা: 

1. পয র্া� বাজার গেবষণার অভাব: �াহেকর �কৃত �েয়াজন, আচরণ ও �তয্াশা সিঠকভােব িবে�ষণ না 
করেল এমন প� ৈতির হয় যা বাজাের �হণেযা�তা পায় না। 

2. পে�র দুব র্ল নকশা: েসবা যিদ জিটল, �বহার করেত কিঠন বা �াহকবা�ব না হয়, তাহেল �াহক তা 
�হণ করেত আ�হী হয় না।b ৩. ভুল ল�য্ বাজার িনব র্াচন:সিঠক �াহকেগা�ী িনধ র্ারণ না করেল প� 
ভুল �াহেকর কােছ েপৗেঁছ যায় এবং b�তয্ািশত সাড়া পাওয়া যায় না। 

3. অপয র্া� িবপণন কায র্�ম: পে�র সুিবধা, ৈবিশ�য্ ও মূ� �াহেকর কােছ ��ভােব উপ�াপন না করেল 
সেচতনতা ৈতির হয় না। 

4. কম�েদর �িশ�েণর ঘাটিত: ��লাইন কম�রা যিদ প� স�েক র্ দ� না হন, তাহেল সিঠকভােব �া�া 
বা িব�য় করেত পােরন না। 

5. �যুি�গত �িট:  িডিজটাল �য্াটফেম র্ �িট, িসে�ম িব�াট বা িনরাপ�া দুব র্লতা �াহেকর আ�া ন� 
কের। 

6. আইনগত বাধা: বাংলােদশ �াংেকর নীিতমালা বা আইনগত জিটলতা সিঠকভােব অনুসরণ না করেল 
প� �িগত হেত পাের। 

7. তী� �িতেযািগতা: �িতেযাগী �িত�ান যিদ কম খরেচ বা উ�ত সুিবধাস�� একই ধরেনর েসবা �দান 
কের, তাহেল নতুন প� িটেক থাকেত পাের না। 

 

পিরেশেষ বলা যায়, নতুন আিথ র্ক পিরেষবার সফলতার জ� সিঠক পিরক�না, কায র্কর গেবষণা, দ� বা�বায়ন 
এবং িনয়িমত মূ�ায়ন অতয্� গুরু�পূণ র্। 
 

��-১৬. একিট �াংক পে�র িনিদ র্� ৈবিশ�য্গুিল কী কী েযগুিলর জ� এই পিরেষবা/প�গুিলর জ� িবিভ� িবপণন 
েকৗশল �েয়াজন?  
অথবা, "আমােদর বািণিজয্ক �াংক  এবং আিথ র্ক �িত�ানগুিলর পিরে�ি�েত আিথ র্ক প�/পিরেষবাগুিলর িবপণন 
একিট চয্ােলি�ং কাজ।" আপিন িকভােব আপনার যুি�র মা�েম দৃি�ভি� সমথ র্ন করেত পােরন?  
অথবা, পিরেষবা িবপণন এবং ঐিত�গত প� িবপণেনর জ� েনওয়া প�িতর মে� েকান পাথ র্কয্ আেছ িক? 
িনধ র্ারন করুন. BPE-৯৬ তম । 
�াংিকং প� মূলত েসবা-িভি�ক। তাই এর িকছু িবেশষ ৈবিশ�য্ রেয়েছ, যার কারেণ ঐিত�গত পে�র তুলনায় 
িভ� িবপণন েকৗশল �হণ করেত হয়। �ধান ৈবিশ�য্গুেলা িন�রূপ: 

1. অ�শ র্নীয়তা (Intangibility):�াংক েসবা েচােখ েদখা বা �শ র্ করা যায় না। েযমন ঋণ বা 
আমানত িহসাব একিট অদৃ� েসবা। তাই িবপণেন আ�া, �য্া� ভাবমূিত র্ ও িব�াসেযা�তার উপর 
েজার িদেত হয়। 

2.  অিবে��তা (Inseparability):েসবা �দান ও �হণ একই সমেয় ঘেট এবং কম�র ভূিমকা 
গুরু�পূণ র্। তাই দ� ও েসৗজ�পূণ র্ কম� িনি�ত করা িবপণেনর অংশ। 

3. পিরবত র্নশীলতা (Variability):েসবার মান �ি� ও সময়েভেদ পিরবিত র্ত হেত পাের। তাই মান 
িনয়�ণ ও �িশ�ণ অতয্� গুরু�পূণ র্। 

4. পচনশীলতা (Perishability):েসবা মজুদ রাখা যায় না। েযমন �াংেকর কাউ�ার েসবা িনিদ র্� 
সমেয় না িনেল পের তা সংর�ণ করা যায় না। তাই চািহদা �ব�াপনা �েয়াজন। 
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5. িব�াস ও ঝুিঁকর িবষয়:�াংিকং েসবায় �াহেকর অথ র্ জিড়ত থােক। তাই িনরাপ�া, েগাপনীয়তা ও 
িনয়�ক স�িত অতয্� গুরু�পূণ র্। 

েসবা িবপণন ও ঐিত�গত প� িবপণেনর পাথ র্কয্ 
িবষয় েসবা িবপণন প� িবপণন 
�কৃিত েসবা অদৃ�, �শ র্েযা� নয় এবং অিভ�তার 

মা�েম উপলি� করা যায়। �াহক েসবা �হেণর 
মা�েম এর মান িবচার কের। 

প� দৃ�মান ও �শ র্েযা�। �েয়র আেগ 
�াহক প� পরী�া, েদখা বা মূ�ায়ন 
করেত পাের। 

মজুদ েসবা আেগ েথেক সংর�ণ বা মজুদ করা যায় 
না। িনিদ র্� সমেয় েসবা �দান না করেল তা ন� 
হেয় যায়। 

প� উৎপাদেনর পর গুদােম সংর�ণ করা 
যায় এবং পের িবি� করা স�ব। 

উৎপাদন ও 
েভাগ 

েসবা সাধারণত উৎপাদন ও েভাগ একই সমেয় 
ঘেট। েসবা �দানকারী ও �াহেকর সরাসির 
েযাগােযাগ থােক। 

প� আেগ উৎপািদত হয় এবং পের 
বাজাের িবি� হয়। উৎপাদন ও �বহার 
আলাদা সমেয় ঘেট। 

ঝুিঁক ও 
িব�াস 

েসবা অদৃ� হওয়ায় �াহেকর কােছ ঝুিঁকর 
অনুভূিত েবিশ থােক। তাই আ�া ও �য্া� 
গুরু�পূণ র্। 

প� দৃ�মান হওয়ায় ঝুিঁকর মা�া 
তুলনামূলকভােব কম এবং গুণগত মান 
আেগ যাচাই করা যায়। 

পিরেশেষ বলা যায়, েসবার অদৃ�তা, পিরবত র্নশীলতা ও �াহেকর সরাসির অংশ�হেণর কারেণ েসবা িবপণেন 
আ�া, মান িনয়�ণ ও স�কর্ �ব�াপনা িবেশষ গুরু� পায়। 
 

��-১৭. িবিভ� েসবা স�েক র্ আেলাচনা করুন। BPE-৯৮ তম.  
েসবা হেলা এমন অদৃ� কায র্�ম বা সুিবধা, যা এক প� অ� প�েক �দান কের এবং যার ফেল েকােনা 
মািলকানা হ�া�র ঘেট না। েসবােক তার �কৃিত, �াহেকর ধরন ও �দােনর প�িতর িভি�েত িবিভ�ভােব 
ে�িণব� করা যায়। 
১. েভা�া েসবা (Consumer Services): এই েসবাগুেলা সরাসির �ি�গত �াহকেদর জ� �দান করা 
হয়। েযমন—�া�য্েসবা, িশ�া, িবউিট পাল র্ার, �াংিকং েসবা, বীমা েসবা ইতয্ািদ। এখােন মূল ল�য্ �ি� 
�াহেকর �েয়াজন পূরণ করা। 
২. �বসািয়ক েসবা (Business Services): এই েসবাগুেলা িবিভ� �িত�ান বা �বসা �িত�ােনর জ� 
�দান করা হয়। েযমন—আইিট সহায়তা, িহসাবর�ণ েসবা, আইিন পরামশ র্, কর পরামশ র্, িব�াপন েসবা 
ইতয্ািদ। এই েসবার উে�� হেলা �বসার কায র্�ম দ� ও লাভজনক করা। 
৩. সামািজক েসবা (Social Services): এই েসবাগুেলা সমাজক�াণমূলক উে�ে� �দান করা হয় এবং 
সাধারণত সরকার বা অলাভজনক �িত�ান পিরচালনা কের। েযমন—সরকাির হাসপাতাল, সামািজক িনরাপ�া 
কম র্সূিচ, জন�া�য্ েসবা, পুনব র্াসন েসবা ইতয্ািদ। 
৪. �ি�গত ও অ�ি�গত েসবা (Personal and Non-personal Services): �ি�গত েসবায় 
েসবা �দানকারী ও �াহেকর সরাসির েযাগােযাগ থােক। েযমন—ডা�াির েসবা, পরামশ র্দান, �াংেকর কাউ�ার 
েসবা। অ�ি�গত েসবায় সরাসির েযাগােযাগ ছাড়াই েসবা �দান করা হয়। েযমন—এিটএম েসবা, অনলাইন 
�াংিকং, �য়ংি�য় কার ওয়াশ। 
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৫. েযাগােযাগিভি�ক েসবা (Contact-based Services): এই ধরেনর েসবায় �াহেকর উপি�িত 
�েয়াজন হয়। েযমন—কাউে�িলং, �িশ�ণ, ে�িণক� িশ�া। 
উপেরা� ে�িণিবভােগর মা�েম েবাঝা যায় েয েসবার �কৃিত অনুযায়ী িবপণন ও �ব�াপনা েকৗশল িভ� হেত 
হয়।  
পিরেশেষ বলা যায়, েসবার ধরন সিঠকভােব িচি�ত করা হেল কায র্কর িবপণন েকৗশল �হণ করা স�ব হয়। 
 

��-১৮. েকান উপােয় �ব�াপনা কতৃর্প� �ারা চয্ােল�গুিল িনয়�ণ করা যায়?  
�ব�াপনা কতৃর্প� িবিভ� উপােয় চয্ােল� িনয়�ণ করেত পাের: 

1. কায র্করী পিরক�না : িবিভ� পিরি�িতেত সম�ার পূব র্াভাস অনুযায়ী পিরক�না �হন করা হেল সহেজই 
সমাধান করা যায়। 

2. দৃঢ় েনতৃ� : ভাল েনতৃ� দলেক কিঠন সমেয় সিঠত িস�া� িনেত এবং ভালভােব কম�েদর িদেয় গাইড 
করেত স�ম হয়। 

3. �� েযাগােযাগ : সবাইেক সকল িবষেয় অবগত রােখ এবং িব�াি� �াস কের সকল �েচ�া সািরব� 
কের। 

4. �িশ�ণ এবং উ�য়ন : চয্ােল�গুিল েমাকােবলা করার জ� দ�তা িদেয় কায র্করভােব কম�েদর সি�ত 
কের। 

5. ঝুিঁক �ব�াপনা : ঝুিঁক শনা� কের এবং �শিমত করার েকৗশল িঠক কের। 
6. মািনেয় েনওয়ার �মতা : পিরি�িতর িবপয র্য় ঘটেল পিরক�না এবং েকৗশল পিরবত র্েন ��ত থােক। 
7. �াহকেকি�ক �ব�াপনা: �াহেকর কথা শুনেত হেব এবং তােদর চািহদা অনুযায়ী েসবা পিরবত র্ন 

করেত হেব। 
8. দলীয় সহেযািগতা: সৃজনশীল এবং দ�তার সােথ সম�া সমাধান করেত িটমওয়াক র্েক উৎসািহত  করা। 

এই েকৗশলগুিল বা�বায়েনর মা�েম, �ব�াপনা কায র্করভােব চয্ােল�গুিল িনয়�ণ করেত পাের যা মসৃণ অপােরশন 
এবং আরও ভাল ফলাফেলর িদেক পিরচািলত কের। 
 

��-১৯. আমােদর �াংেকর  িবপণন েকৗশলগুিল িঠক করার জ� েকান িবষয়গুিল �াসি�ক? উদাহরণ সহ �া�া 
কর। BPE-৯৮ তম. 
বাংলােদেশ �াংেকর জ� িবপণন েকৗশল িনধ র্ারণ করার সময় েবশ কেয়কিট িবষয় গুরু�পূণ র্: 

1. �াহেকর চািহদা এবং পছ� অনুস�ান করা: এ েদেশর জনগন তােদর �াংিকং পিরেষবা েথেক কী চান 
তা বুঝা। উদাহরণ�রূপ, �াহকরা যিদ েমাবাইল �াংিকং পছ� কেরন, তেব �াংক গুিলেক তােদর 
িডিজটাল �য্াটফম র্গুিল উ�ত করার িদেক মেনািনেবশ করেত হেব। 

2. অথ র্ৈনিতক অব�া : বাংলােদেশর অথ র্ৈনিতক পিরেবশ িবেবচনা করা। উদাহরণ�রূপ, অথ র্ৈনিতক 
�বৃি�র সমেয় �াংক গুিল �বসা স�সারেন এবং বািড় িনম র্ান ঋেণর উপর েফাকাস করেত হেব। 

3. �িতেযািগতা : অ�া� �াংক গুেলা  �াহকেদর জ� নতুনভােব িক েসবা চালু কেরেছ তা অনুস�ান 
করা। যিদ �িতেযাগীেদর আরও ভাল অনলাইন পিরেষবা থােক তাহেল একিট �াংক  �িতেযািগতায় 
িটেক থাকার জ� িনেজর উ�িত করা। 

4. িনয়মনীিত : বাংলােদেশর �াংিকং �িবধান অনুসরণ করেত হেব। উদাহরণ�রূপ, সম� িবপণন 
অনুশীলন �ানীয় আইেনর সােথ স�িতপূণ র্ তা িনি�ত করেত হেব। 

5. সাং�িতক িবষয় : বাংলােদেশ সাং�িতক রীিতনীিত ও মূ�েবাধেক স�ান করা। এিট �ানীয় উত্সব বা 
ঐিতে�র সােথ সািরব� পিরেষবাগুিল ৈতির করা৷ 
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6. �যুি� �বণতা : নতুন �যুি� �বণতা আিল�ন করা বা েসিটেক �াবসােয় �েয়াগ করা েযমন: েমাবাইল 
েপেম� জনি�য় হেল �াংক গুিলর উিচত তােদর পিরেষবাগুিলেত অ�ভুর্� করা। 

এই িবষয়গুেলা মাথায় েরেখ, বাংলােদেশর �াংকগুেলা এমন িবপণন েকৗশল ৈতির করেত পাের যা �ানীয় �াহকেদর 
ভােলাভােব েবাঝােত পাের এবং বাজােরর চািহদার সে� মািনেয় যায়। 
 

��-২০. বাংলােদেশ িবপণন �ি�য়ার ধাপগুেলা সং�ািয়ত ও রূপেরখা দাও। BPE-৯৯তম.  
বাংলােদেশ িবপণন �ি�য়ায় েবশ কেয়কিট মূল ধাপ জিড়ত: 

1. গেবষণা এবং িবে�ষণ : বাংলােদেশর �াহেকর চািহদা, �িতেযাগী এবং বাজার বুঝা। 
2. উে�� িনধ র্ারণ : িবপণেনর �েচ�া কী অজর্ন করেব তা িনধ র্ারণ করা, েযমন িব�য় বা �য্া� সেচতনতা 

বাড়ােত হেব। 
3. বাজার িনব র্াচন : গেবষণার মা�েম বাংলােদেশ েকান �াহকেক ল�য্ করা হেব, তা িঠক করা জরুির। 
4. িবপণন েকৗশল িবকাশ : এমন একিট পিরক�না ৈতির করুন যােত িবপণন িম�ণ (প�, মূ�, �ান এবং 

�চার) অ�ভুর্� থােক যা বাংলােদশী বাজােরর জ� ৈতির করা। 
5. বা�বায়ন : বাংলােদেশ �াসি�ক িবিভ� চয্ােনল এবং প�িত �বহার কের িবপণন েকৗশলেক কােজ 

লাগােত হেব। 
6. পয র্েব�ণ এবং মূ�ায়ন : িবপণেনর ফলাফল িনয়িমত েদেখ �েয়াজন হেল পিরবত র্ন করা।  

এই পদে�পগুিল িবপণেনর জ� একিট প�িত িনি�ত কের �বসা কায র্করভােব বাংলােদেশ তােদর ল�য্ দশ র্কেদর 
কােছ েপৗছঁােত এবং জিড়ত করেত সহায়তা কের। 
 

�� -২১. িবপণন িম�ণ সং�ািয়ত?  
অথবা, আিথ র্ক পিরেষবাগুিলর জ� িবপণন িম�েণর িবিভ� গুরু�পূণ র্ উপাদানগুিল বণ র্না করুন। BPE-৯৮তম. 
অথবা, িবপণন িম�েণর িবিভ� গুরু�পূণ র্ উপাদান বণ র্না করুন (আিথ র্ক পিরেষবার জ�)।  
অথবা, িবপণন িম�েণর চারিট Ps িব�ািরতভােব বণ র্না করুন।  
অথবা, সািভ র্স মােক র্িটং িম� িক? �াংক  �ােয়�েদর স�� করার জ� �াংক  �ােনজেম� কীভােব এই িম�ণ 
উপাদানগুিলেক কায র্করভােব �েয়াগ কের?  
িবপণন িম�ণ হল কম র্ েকৗশলগুিলর একিট েসট যা একিট েকা�ািন বাজাের তার �য্া� বা প� �চার করেত 
�বহার কের। এিটেক চার Ps িহসােব উে�খ করা হয়: 

1. প� : আপিন িক িবি� করেছন। এিট Physical পিরেষবা বা িডিজটাল প� হেত পাের। পে�র 
গুনমানেভেদ এর নকশা, ৈবিশ�য্ এবং �ােকিজংেয়র িবষেয় িস�া� েনওয়া জিড়ত। 

2. মূ�ঃ প�িটর দাম কত। �াহকেদর আকৃ� করার জ� িডসকাউ�, অথ র্�দােনর শত র্াবলী এবং মুনাফা 
করার সময় মূ� িনধ র্ারেণর েকৗশল িবেবচনা করা অ�ভুর্�। 

3. �ান : েযখােন প� িবি� করা হয়। এিট ে�ােরর মেতা শারীিরক/ Physical অব�ান েথেক শুরু কের 
অনলাইন �য্াটফম র্ পয র্� হেত পাের।  

4. �চার : আপিন কীভােব �াহকেদর প� স�েক র্ বলেবন। এিট িব�াপন, জনসংেযাগ, সামািজক িমিডয়া, 
িব�য় �চার এবং আরও অেনক িকছুেক অ�ভুর্� কের। 

এই চারিট উপাদান �াহকেদর কােছ েপৗছঁােনার এবং স�� করার জ� একিট সমি�ত েকৗশল ৈতির করেত 
একসােথ কাজ কের। 
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��-২২. কেপ র্ােরট �াংিকং এবং খুচরা �াংিকংেয়র িবপণন িম�ণ কীভােব আলাদা? উদাহরণ দাও। BPE-৯৭ 
তম । 
অথবা একিট �াংেকর খুচরা এবং কেপ র্ােরট বাজােরর িবভাগকরণ িকভােব িভ� হয়? BPE-৯৮ তম 
কেপ র্ােরট এবং খুচরা �াংিকং-এ িবপণেনর িম�ণিট মূলত প�, মূ�, �ান এবং �চােরর েকৗশলগুিলর ে�ে� পৃথক 
হয়: 

1. প� : কেপ র্ােরট �াংিকং আিথ র্ক সুিবধা �দান কের েযমন: ঋণ, ে�জাির পিরেষবা এবং ে�ড 
ফাই�া�। খুচরা �াংিকং �ত� েভা�ােদর জ� স�য় অয্াকাউ�, �ি�গত ঋণ এবং ে�িডট 
কােড র্র মেতা সহজ প�গুিলেত েসবা �দান কের। 

2. মূ� : কেপ র্ােরট �াংিকংেয় মূ� িনধ র্ারণ ঝুিঁক ে�াফাইেলর উপর িভি� কের আেলাচনা সােপ� 
হয়। খুচরা �াংিকং এর প�গুিলর জ� িনিদ র্� মূে�র কাঠােমা থােক। 

3. �ান : কেপ র্ােরট �াংিকং পিরেষবাগুিল সাধারণত েডিডেকেটড িরেলশনিশপ �ােনজার বা 
িবেশষািয়ত শাখাগুিলর মা�েম সরবরাহ করা হয়, যখন খুচরা �াংিকং পিরেষবাগুিল িব�ত শাখা 
েনটওয়াক র্ এবং িডিজটাল চয্ােনলগুিলর মা�েম অয্াে�সেযা�। 

4. �চার : কেপ র্ােরট �াংিকং সরাসির িব�য় এবং স�কর্-িভি�ক িবপণেনর উপর িনভ র্র কের, েযখােন 
খুচরা �াংিকং গণমা�েমর িব�াপন, অনলাইন িবপণন এবং �চারমূলক অফার �বহার কের। 

উদাহরণ�রূপ, একিট �াংক  একিট বহুজািতক কেপ র্ােরশনেক উত্সগ�কৃত সহায়তা সহ একিট উপেযাগী অথ র্ায়ন 
সমাধান অফার করেত পাের, যখন পৃথক �াহকেদর কােছ িনিদ র্� হার সহ একিট �য্া�াড র্ ে�িডট কােড র্র িব�াপন 
েদয়৷ 
 

��-২৩. একিট সুপিরিচত বািণিজয্ক �াংক নারী উে�া�ােদর জ� একিট িবেশষ �াংিকং েসবা চালু করার 
পিরক�না করেছ। �াংক কীভােব সফল হেত পাের তা �া�া করুন? BPE-৯৬তম । 
মিহলা উে�া�ােদর জ� �াংিকং পিরেষবা চালু করেত মােক র্িটং িম�ণ �বহার করেত পাের: 

1. প� : মিহলা উে�া�ােদর জ� পিরেষবািট িবেশষভােব িডজাইন করা, েযমন সহজ শেত র্ �বসািয়ক 
ঋণ �দান, মিহলােদর মািলকানাধীন �বসার জ� উপেযাগী আিথ র্ক পরামশ র্ এবং েনটওয়ািক র্ং সুেযাগ। 

2. মূ� : এই পিরেষবাগুিলর জ� কম সুেদর হার বা কম িফ এমন �িতেযািগতামূলক মূ� িনধ র্ারণ করা 
হয়। যারা সেবমা� শুরু করেছ এমন মিহলা উে�া�ােদর আকৃ� করেত বা তােদর �বসা বাড়ােত 
চাইেছ৷ 

3. �ান : পিরেষবািট সহেজ অয্াে�সেযা� করা। এিট শাখাগুিলেত উৎসগ�কৃত িবভাগগুিলর মা�েম, একিট 
�বহারকারী-বা�ব অনলাইন �য্াটফেম র্র মা�েম বা এমনিক আউটিরচ ে�া�ামগুিলর মা�েমও হেত 
পাের। 

4. �চার : মিহলা উে�া�ারা এিট েদখার স�াবনা রেয়েছ এমন পিরেষবার িব�াপন িদন। সামািজক 
িমিডয়া, মিহলােদর �বসািয়ক েনটওয়াক র্ এবং উে�া�া ইেভ� �বহার করুন। কীভােব পিরেষবািট 
তােদর িনিদ র্� �েয়াজন অনুসাের ৈতির করা হেয়েছ তা হাইলাইট করুন। 

িবপণন িম�েণর এই িদকগুিলর উপর দৃি� িনব� কের, �াংক  কায র্করভােব মিহলা উে�া�ােদর কােছ েপৗছঁােত 
এবং পিরেষবা সফলভােব িদেত পাের। 
 

�� -২৪. আধুিনক িবপণন সং�া িদন। একিট আধুিনক িবপণন �ব�া কীভােব িবিভ� উপাদান সংযু� কের 
�াহক-েকি�ক িবপণন েকৗশল ৈতির কের এবং এই �ব�ায় িবিভ� ে�কেহা�ার কী ভূিমকা পালন কের? BPE-
৯৮ তম 
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আধুিনক িবপণেনর সং�া: আধুিনক িবপণন একিট েকৗশলগত প�িত যা �াহকেদর জ� ৈতির সরবরাহ ও 
েযাগােযােগর মা�েম �বসার �বৃি� িনি�ত কের। এিট েভা�ােদর চািহদা ও পছ� বুঝেত গেবষণা ও ত� 
িবে�ষণ �বহার কের। িডিজটাল চয্ােনল েযমন সামািজক েযাগােযাগ মা�ম, ইেমইল এবং কনেট� মােক র্িটং 
�বহার কের িনিদ র্� ল�য্ব� �াহকেদর কােছ েপৗছঁােনা হয়। আধুিনক িবপণন �াহক স�কর্, �য্া� ৈতির এবং 
দীঘ র্েময়াদী �াহক আনুগেতয্র উপর গুরু� েদয়। এিট িবিভ� টুল ও েকৗশল একি�ত কের ধারাবািহক, 
�ি�গতকৃত অিভ�তা �দান কের, যা �াহক স�ি� বৃি� ও �বসার �বৃি� িনি�ত কের। ল�য্ একিট শি�শালী 
�য্া� উপি�িত ৈতির করা এবং �াহকেদর সােথ অথ র্বহ স�কর্ গেড় েতালা। 
আধুিনক িবপণন �ব�া কীভােব �াহক-েকি�ক েকৗশল ৈতির কের: 
একিট আধুিনক িবপণন �ব�া িবিভ� উপাদান সংযু� কের �াহক-েকি�ক েকৗশল ৈতির কের। এই �ব�ায় 
সরবরাহকারী, েকা�ািন, �িতেযাগী, ম��তাকারী ও �াহকেদর মে� সম�য় থােক। 
আধুিনক িবপণন �ব�ার মূল উপাদান ও ে�কেহা�ােরর ভূিমকা: 

1. সরবরাহকারী (Suppliers): 
o �বসার পিরচালনার জ� �েয়াজনীয় উপকরণ, সফটওয়য্ার, �যুি� এবং অথ র্ায়ন সরবরাহ 

কের। 
o প� ও েসবার মান বাড়ােত ভূিমকা রােখ। 

2. �াংিকং খাত ও �িত�ান: 
o বাজার গেবষণা পিরচালনা কের �াহেকর চািহদা েবাঝার জ�। 
o �াসি�ক প� ও েসবা িডজাইন কের, যা �াহকেদর উপেযাগী। 

3. বাজার ��াবনা ও েযাগােযাগ (Market Offerings & Communication): 
o �াংক ও �িত�ানগুেলা শাখা, অনলাইন �য্াটফম র্, এেজ� আউটেলট এবং েমাবাইল 

িফ�াি�য়াল সািভ র্েসর (MFS) মা�েম েসবা সরবরাহ কের। 
4. িবপণন ম��তাকারী (Marketing Intermediaries): 

o প� ও েসবার িবতরণেক সহজ কের এবং দূরবত� এলাকায় েসবা েপৗেঁছ েদয়। 
o িফনেটক েকা�ািন ও িডিজটাল েপেম� েসবা িবপণেনর সুেযাগ স�সারণ কের। 

5. পিরেবশগত শি� (Environmental Forces): 
o েডেমা�ািফক, অথ র্ৈনিতক, পিরেবশগত, �যুি�গত, রাজৈনিতক ও সামািজক পিরবত র্নগুেলার 

সােথ মািনেয় েনওয়া জরুির। 
o িনয়মনীিত ও �যুি�র পিরবত র্েনর সােথ সাম�� েরেখ িবপণন েকৗশল পিরবত র্ন করেত হয়। 

6. মান সংেযাজন (Value Addition): 
o �েতয্ক ে�কেহা�ার তােদর িনজ� ভূিমকা পালন কের, যা পিরেষবার মান উ�ত করেত 

সাহা� কের। 
o �াহেকর চািহদা পূরেণর জ� আরও উ�ত অিভ�তা �দান িনি�ত করা হয়। 

7. স�কর্ �ব�াপনা (Relationship Management): 
o সকল ে�কেহা�ােরর পার�িরক সহেযািগতা �াহক স�ি� িনি�ত কের। 
o দীঘ র্েময়াদী স�কর্ গেড় তুলেত �য্া� ও �াহেকর মে� সংেযাগ েজারদার করা হয়। 
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��-২৫: �াংিকং খােত েসবার গুণগত মােনর পাঁচিট মা�া কী এবং এগুেলা �াহক স�ি� ও আনুগতয্েক কীভােব 
�ভািবত কের? BPE-৯৯তম 
�াংিকং খােত েসবার গুণগত মােনর পাঁচিট �ধান মা�া হেলা িব�াসেযা�তা (Reliability), সাড়া �দান 
(Responsiveness), িন�য়তা (Assurance), সহমিম র্তা (Empathy), এবং দৃ�মানতা (Tangibles)। 

1. িব�াসেযা�তা (Reliability):  
o �িত�ত েসবা সিঠকভােব �দান করার �মতা। 
o �াহক দীঘ র্েময়ােদ �াংেকর �িত িব�াস �াপন কের, যা আনুগতয্ বাড়ায়। 

2. সাড়া �দান (Responsiveness): 
o �ত ও সমেয়াপেযাগী েসবা �দান িনি�ত করা। 
o �ত �িতি�য়া �াহক স�ি� বাড়ায় এবং তােদর স�� �াহক িহেসেব ধের রােখ। 

3. িন�য়তা (Assurance): 
o �াংক কম র্কত র্ােদর �ান, দ�তা এবং েসৗজ� �াহকেদর আ�া বাড়ায়। 
o যখন �াহক িনেজেক িনরাপদ অনুভব কের, তখন তারা বারবার েসই �াংেকর েসবা িনেত 

আ�হী হয়। 
4. সহমিম র্তা (Empathy): 

o �াহকেদর �ি�গত মেনােযাগ েদওয়া এবং তােদর চািহদা েবাঝা। 
o �ি�গত সংেযাগ ৈতির হেল �াহেকর আনুগতয্ বৃি� পায়। 

5. দৃ�মানতা (Tangibles): 
o �াংেকর পিরেবশ, শাখার িব�াস, িডিজটাল সুিবধা এবং অ�া� েভৗত উপাদান �াহেকর 

অিভ�তা উ�ত কের। 
o আরামদায়ক ও েপশাদার পিরেবশ �াহক স�ি� বাড়ায়। 

 

��-২৬: িবপণন েকৗশল (Marketing Strategy) কী? এিট আিথ র্ক �িত�ােনর জ� েকন গুরু�পূণ র্? BPE-
৯৬তম 
িবপণন েকৗশল হল দীঘ র্েময়াদী পিরক�না, যা আিথ র্ক �িত�ানগুেলা �াহক ধের রাখার জ� �বহার কের। 
এর ল�য্ �াহক িনধ র্ারণ, প� ও পিরেষবার মূ� সংেযাজন এবং িডিজটাল মােক র্িটং, �য্াি�ং এবং �াহক স�কর্ 
�ব�াপনার মেতা িবিভ� টুল �েয়ােগর মা�েম �বসার �বৃি� িনি�ত করা। 
আিথ র্ক �িত�ােনর জ� িবপণন েকৗশেলর গুরু�: 

1. �াহক স��ৃতা (Customer Engagement): 
o �াহকেদর সে� দীঘ র্েময়াদী স�কর্ ও িব�াস ৈতির করেত সহায়তা কের। 

2. �িতেযািগতামূলক সুিবধা (Competitive Advantage): 
o �াংকেক অন� প� ও পিরেষবার মা�েম �িতেযাগীেদর েথেক পৃথক করেত সাহা� কের। 

3. �য্া� সেচতনতা (Brand Awareness): 
o বাজাের দৃ�মানতা বাড়ায় এবং �াহেকর আ�া অজর্েন সহায়তা কের। 

4. রাজ� বৃি� (Revenue Growth): 
o নতুন �াহক আকষ র্ণ ও লাভজনক স�কর্ ৈতির কের �াংেকর মুনাফা বাড়ায়। 

5. বাজার স�সারণ (Market Expansion): 
o নতুন বাজাের �েবশ এবং িবিভ� �াহক ে�িণর কােছ েপৗছঁােত সাহা� কের। 
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6. িনয়�ক স�িত (Regulatory Compliance): 
o আিথ র্ক িবপণেনর সে� স�িক র্ত িনয়মকানুন েমেন চলার িন�য়তা েদয়। 

7. �াহক ধের রাখা (Customer Retention): 
o িবেশষ অনুগত �াহক সুিবধা (Loyalty Programs) ও �ি�গত েসবার মা�েম দীঘ র্েময়াদী 

স�কর্ বজায় রােখ। 
 

��-২৭: আিথ র্ক �িত�ানগুেলা কীভােব �াহকেদর কাছ েথেক মূ� সং�হ কের মুনাফা ও �াহক ইকুইিট ৈতির 
কের? 
আিথ র্ক �িত�ানগুেলা �াহক স�ি� ও আনুগতয্ িনি�ত কের যা দীঘ র্েময়ােদ মুনাফা বৃি� কের। এিট িন�িলিখত 
উপােয় অিজর্ত হয়: 

1. উ�ত �াহক মূ� (Superior Customer Value): 
o সিঠক প� ও পিরেষবা �দান করা যােত �াহক বারবার �াংেকর েসবা �হণ কের। 

2. �াহেকর অংশীদাির� বৃি� (Increasing Share of Customer): 
o একজন �াহকেক একািধক প� �বহাের উৎসািহত করা, েযমন ঋণ, স�য় িহসাব ও ে�িডট 

কাড র্। 
3. �াহেকর আজীবন মূ� (Customer Lifetime Value - CLV): 

o একজন �াহেকর �ারা সমেয়র সােথ করা েমাট েলনেদেনর মূ� সব র্ািধক করা। 
4. �াহক ইকুইিট (Customer Equity): 

o সকল �াহেকর আজীবন মূে�র সমি� বাড়ােনা, যা দীঘ র্েময়াদী মুনাফা িনি�ত কের। 
 

��-২৮: "�াহক স�ি� িনভ র্র কের েসবার উপল� কম র্�মতা �াহেকর �তয্াশার তুলনায় েকমন তা-র উপর" - 
�া�া করুন। BPE-৯৯তম 
�াহক স�ি� িনধ র্ারণ করা হয় েসবার উপল� কম র্�মতা (Perceived Performance) এবং �াহেকর 
�তয্াশার (Customer Expectation) তুলনার মা�েম। 

1. যিদ �া� কম র্�মতা �তয্াশার সমান হয় → �াহক স�� থাকেব। 
2. যিদ �া� কম র্�মতা �তয্াশার েচেয় েবিশ হয় → �াহক অতয্� স�� বা আনি�ত হেব। 
3. যিদ �া� কম র্�মতা �তয্াশার েচেয় কম হয় → �াহক অস�� হেব। 

আিথ র্ক �িত�ানগুেলার জ� �াহক স�ি� উ�ত করার উপায়: 
• িনভ র্রেযা� ও দ� েসবা িনি�ত করা। 
• অিভ� ও �ত �িতি�য়াশীল কম� সরবরাহ করা। 
• �� �ি�য়া বজায় রাখা এবং �া� মূ� িনধ র্ারণ করা। 
• �াহেকর �তয্াশা �ব�াপনা করেত পির�ার েযাগােযাগ ও উ�ত েসবা �দান করা। 

�তয্াশা অনুযায়ী বা তার েবিশ েসবা �দান করেল, �াংক �াহেকর আনুগতয্ বাড়ােত, �াহক ধের রাখেত এবং 
�য্াে�র সুনাম বৃি� করেত পারেব। 
 

��-২৯: বাজার ��াবনা (Market Offerings) সং�া িদন। BPE-৯৯তম 
বাজার ��াবনা (Market Offerings) হল প�, েসবা, ত� বা অিভ�তার সমি�ত সংেযাগ, যা �াহেকর চািহদা 
ও ই�া পূরেণর জ� সরবরাহ করা হয়। 
এিট েকবলমা� শারীিরক পে�র মে� সীমাব� নয়, বরং িবিভ� রূপ অ�ভুর্� কের: 
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1. প� (Products): 
o েযমন ইেলক�িন�, আসবাবপ�, যানবাহন – যা েভৗত ও দৃ�মান। 

2. েসবা (Services): 
o েযমন �াংিকং, বীমা, েহােটল পিরেষবা – যা অদৃ� িক� মূ� �দান কের। 

3. ত� ও ধারণা (Information & Ideas): 
o েযমন জনসেচতনতা �চার, িশ�া িবষয়ক কনেট�, পরামশ র্মূলক েসবা। 

4. অিভ�তা (Experiences): 
o েযমন িথম পাক র্, পয র্টন ও িবেনাদন খােত �াহক অিভ�তা। 

 

��-৩০. �াংিকং-এ সামািজক দািয়� ও ৈনিতকতা িক একই িজিনস েবাঝায়? আপনার যুি� িদন। BPE- ৫ম 
না, �াংিকং-এ সামািজক দািয়� এবং ৈনিতকতা এক িবষয় নয়, যিদও তারা ঘিন�ভােব স�িক র্ত। 
সামািজক দািয়� েবাঝায়—�াংেকর সমােজর ক�ােণ কাজ করার দািয়�, েযমন: দির� কৃষকেদর ঋণ �দান, 
পিরেবশ র�া ইতয্ািদ। ৈনিতকতা েবাঝায়—�বসািয়ক কায র্�েম সৎ ও �ায়স�ত আচরণ, েযমন: �াহেকর সে� 
�তারণা না করা, দুন�িত েথেক িবরত থাকা। 
�ধান পাথ র্কয্ িতনিট যুি�েত �া�া করা যায়: 

1. উে��: সামািজক দািয়� সমাজক�ােণ েক�ীভূত; ৈনিতকতা �ি�গত সৎ আচরণ িনি�ত কের। 
2. �াি�: ৈনিতকতা ৈদনি�ন কােজর সােথ স�িক র্ত, আর সামািজক দািয়� পুেরা সমােজর �িত দািয়� 

েবাঝায়। 
3. বা�বাধকতা: ৈনিতকতা মােন নীিত েমেন চলার দািয়�, আর সামািজক দািয়� মূলত ে��ায় সমােজর 

জ� কাজ করা। 
 

��-৩১. েসবার ে�ে� স�সািরত মােক র্িটং িম� কী? BPE- ৫ম 
েসবা িবপণেনর ে�ে� �চিলত ৪িট P (Product, Price, Place, Promotion)-এর সে� আরও ৩িট P যু� 
হেয়েছ। এগুেলা হেলা: 

1. প� (Product): �াংেকর প� হেলা িবিভ� আিথ র্ক েসবা েযমন স�য় িহসাব, ঋণ, ে�িডট কাড র্, 
ই�ারেনট �াংিকং ইতয্ািদ। পে�র মান, ৈবিশ�য্ ও সুিবধা �াহেকর �েয়াজন অনুযায়ী িনধ র্ারণ করেত 
হয়। 

2. মূ� (Price): সুেদর হার, সািভ র্স চাজর্ ও িফ িনধ র্ারণ মূ� উপাদােনর অ�ভুর্�। �িতেযািগতা ও 
�াহেকর সাম�র্ িবেবচনা কের �া� মূ� িনধ র্ারণ করা �েয়াজন। 

3. �ান (Place): েসবা েকাথায় ও কীভােব �দান করা হেব তা িনধ র্ারণ করা হয়। েযমন শাখা, 
এিটএম, েমাবাইল অয্াপ, অনলাইন �য্াটফম র্ ইতয্ািদ। 

4. �চার (Promotion): িব�াপন, জনসংেযাগ, িব�য় �চার ও িডিজটাল মােক র্িটংেয়র মা�েম 
�াহেকর কােছ েসবার ত� েপৗছঁােনা হয়। 

5. মানুষ (People): �াংেকর কম র্চারীেদর আচরণ, দ�তা ও েসবা মেনাভাব �াহক স�ি�েত 
গুরু�পূণ র্ ভূিমকা রােখ। 

6. �ি�য়া (Process): েসবা �দােনর ধাপসমূহ েযমন অয্াকাউ� েখালা, ঋণ অনুেমাদন বা অনলাইন 
েলনেদেনর প�িত সহজ ও �ত হেত হেব। 
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7. দৃ�মান উপাদান (Physical Evidence): শাখার পিরেবশ, নিথপ�, িডিজটাল ই�ারেফস ও 
�য্াি�ং উপাদান �াহেকর আ�া গঠেন সহায়ক। 

এই ৭িট উপাদান েসবার মান উ�য়ন ও �াহক স�ি� িনি�ত করেত সহায়ক। 
 

��-৩২. �াহক স�কর্ সব সময় পিরবত র্নশীল – একজন �ব�াপক কীভােব এই পিরবত র্েনর সােথ তাল িমিলেয় 
েকৗশল �হণ করেত পাের? BPE- ৫ম 

1. �াহেকর �েয়াজন েবাঝা: িনয়িমত মতামত িনেয় তােদর পছ� পিরবত র্ন েবাঝা। 
2. �যুি�র �বহার: CRM সফটওয়য্ােরর মা�েম �াহেকর আচরণ িবে�ষণ কের �ি�গতকরণ। 
3. কম�েদর �িশ�ণ: সামেনর সািরর কম�েদর সহানুভূিতশীল ও �ত সাড়া েদওয়ার দ�তা ৈতির। 
4. নমনীয় নীিতমালা: �েয়াজন অনুযায়ী সহেজ বদলােনা যায় এমন নীিত �ণয়ন। 
5. িনয়িমত েযাগােযাগ: েসা�াল িমিডয়া, এসএমএস ও ই-েমইেলর মা�েম �াহেকর সে� সংেযাগ র�া। 

 

��-৩৩. (ক) িমশন ে�টেম� কী? িমশন ে�টেমে�র �ধান ৈবিশ�য্ এবং গুরু� িলখুন। BPE-৬� 
একিট িমশন ে�টেম� হল একিট সংি�� িলিখত িববৃিত যা �া�া কের েয একিট �িত�ান েকন িব�মান, এিট 
কী অজর্ন করেত চায় এবং কােদর েসবা �দান কের। এিট সং�ােক একিট �� উে�� এবং িদকিনেদ র্শনা েদয়। 
এিট কম র্চারী, �াহক এবং অংশীদারেদর �বসা এবং এর মূল কায র্�ম বুঝেত িনেদ র্শনা েদয়। 
একিট িমশন ে�টেমে�র �ধান ৈবিশ�য্ : 
১. �� এবং সরল: িববৃিতেত সহজ এবং েবাধগ� ভাষা �বহার করা হয়। 
২. উে��-িভি�ক: এিট সং�ার মূল উে�� ��ভােব বণ র্না কের। 
৩. �াহক-েকি�ক: এিট �াহকেদর চািহদা এবং সং�া কীভােব তােদর স�� করেব তা �িতফিলত কের। 
৪. কায র্কলােপর পিরিধ: এিট সং�া েকান প� বা পিরেষবা �দান কের তা উে�খ কের। 
৫. মূ� িববৃিত: এিট সং�া েকান মূ�েবাধ বা নীিত অনুসরণ কের তা েদখায়। 
৬. েযৗি�ক ও বা�বায়নেযা�: ল�য্িট �বহািরক এবং বা�ব জগেত অজর্ন করা েযেত পাের। 
৭. দীঘ র্েময়াদী েফাকাস: এিট দীঘ র্েময়াদী লে�য্র উপর েফাকাস কের, অ�ায়ী কাজ নয়। 
৮. ে�রণা: এিট কম�েদর সাধারণ লে�য্র িদেক কায র্করভােব কাজ করেত অনু�ািণত কের। 
 

(খ) ই�ােরি�ভ মােক র্িটং সং�ািয়ত করুন। আপিন কীভােব আপনার �াংেকর জ� একিট ই�ােরি�ভ মােক র্িটং 
পিরক�না ��ত করেত পােরন? BPE-৬� 
ই�ােরি�ভ মােক র্িটং হল এমন একিট মােক র্িটং প�িত েযখােন একিট �াংক �াহকেদর সােথ েকবল একমুখী নয়, 
ি�মুখী েযাগােযাগ কের। এই �ব�ায়, �াহকরা িডিজটাল �য্াটফম র্, অয্াপ, ওেয়বসাইট, েসা�াল িমিডয়া এবং 
�াহক পিরেষবা চয্ােনেলর মা�েম সি�য়ভােব �িতি�য়া জানান, �� িজ�াসা কেরন এবং �াংেকর সােথ 
েযাগােযাগ কেরন। এিট �াহকেদর চািহদা সরাসির বুঝেত েপের �ি�গতকরণ, স�ৃ�তা এবং দীঘ র্েময়াদী স�কর্ 
গেড় েতালার উপর দৃি� িনব� কের। 
একিট �াংেকর জ� একিট কায র্কর ই�ােরি�ভ মােক র্িটং পিরক�না ৈতির করার জ�, �থম ধাপ হল �াংেকর 
ল�য্ �াহক েগা�ী েযমন িশ�াথ�, েবতনেভাগী কম র্চারী, এসএমই, অথবা িডিজটাল-�থম �াহকেদর িচি�ত করা। 
�াংেকর �িতিট েগা�ীর জ� �ি�গতকৃত বাত র্া এবং পিরেষবা িডজাইন করা উিচত। এরপর, ি�মুখী েযাগােযাগ 
বজায় রাখার জ� �াংকেক েমাবাইল অয্াপস, চয্াটবট, েসা�াল িমিডয়া পৃ�া, লাইভ চয্াট, ইেমল িনউজেলটার 
এবং অনলাইন জিরেপর মেতা ই�ােরি�ভ সর�াম �বহার করেত হেব। স�য় অয্াকাউ�, ঋণ পিরেষবা, কাড র্ 
এবং িডিজটাল �াংিকং ৈবিশে�য্র মেতা প� উ�ত করেত �াংকেক িনয়িমত �াহক �িতি�য়া সং�হ করেত হেব। 
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এছাড়াও, �াংকেক �ত �িতি�য়া িনি�ত করেত হেব, িশ�ামূলক সাম�ী সরবরাহ করেত হেব এবং িডিজটাল 
�চারণা চালােত হেব যা �াহকেদর অংশ�হেণ উৎসািহত কের। �াহকেদর আচরেণর উপর �মাগত নজরদাির 
�াংকেক তার েকৗশল সাম�� করেত এবং আরও শি�শালী স�ৃ�তা ৈতির করেত সহায়তা করেব। 
 

��-৩৪. সামািজক-রাজৈনিতক পিরেবেশর উপাদানগুিল কী কী? BPE-৬�। 
সামািজক-রাজৈনিতক পিরেবেশর মে� রেয়েছ সামািজক ও রাজৈনিতক কারণ যা একিট �াংেকর িবপণন িস�া� 
এবং �াহক আচরণেক �ভািবত কের। এই উপাদানগুিল মানুেষর জীবনযা�া, তারা কী �তয্াশা কের এবং সরকারী 
নীিতগুিল আিথ র্ক পিরেষবাগুিলেক কীভােব �ভািবত কের তা িনধ র্ারণ কের। 
সামািজক-রাজৈনিতক পিরেবেশর মূল উপাদানগুিল : 

1. জনসং�াতাি�ক কারণ: জনসং�ার আকার, বয়স েগা�ী, িশ�ার �র, আেয়র ধরণ এবং পািরবািরক 
কাঠােমা যা �াংিকং পিরেষবার চািহদােক �ভািবত কের। 

2. সাং�িতক মূ�েবাধ এবং জীবনধারা: সামািজক মেনাভাব, ঐিত�, িব�াস এবং জীবনযা�ার ধরণ যা 
�াহকেদর পছ�েক �ভািবত কের। 

3. রাজৈনিতক ি�িতশীলতা: একিট ি�িতশীল রাজৈনিতক �ব�া �াংিকং কায র্�মেক মসৃণ করেত সাহা� 
কের, অ�িদেক অি�রতা ঝুিঁক বাড়ায়। 

4. সরকাির নীিত ও িনয়�ণ: �াংিকং আইন, বাংলােদশ �াংেকর িনয়ম, কর নীিত এবং আিথ র্ক সং�ার 
সরাসির িবপণন কায র্�মেক �ভািবত কের। 

5. সামািজক �িত�ান: পিরবার, স�দায়, িশ�া �িত�ান এবং আিথ র্ক িস�া�েক �ভািবত কের এমন 
সামািজক েগা�ীর ভূিমকা। 

6. জনমত এবং সামািজক সেচতনতা: নীিতগত �াংিকং, সবুজ �াংিকং এবং কেপ র্ােরট সামািজক দায়ব�তা 
(CSR) স�েক র্ �তয্াশা। 

7. চাপ সৃি�কারী েগা�ী ও িমিডয়া: �াহক েগা�ী, এনিজও এবং গণমা�ম যা একিট �াংেকর সুনাম এবং 
জনসাধারেণর ভাবমূিত র্েক �ভািবত করেত পাের। 

 
েকস �ািড 

 

েকস-১: খুচরা �াংিকংেয় মােক র্টে�স, �াহক মূ� এবং মােক র্িটং িম�ণ েবাঝা: 
েকস পিরি�িত: বাংলােদেশর একিট শীষ র্�ানীয় েবসরকাির বািণিজয্ক �াংক ল�য্ কেরেছ েয অেনক তরুণ 
েবতনেভাগী কম র্চারী এবং নবীন �াতকরা ঐিত�বাহী স�য় অয্াকাউ� িনেয় অস��। তারা সহজ িডিজটাল 
অয্াে�স, েছাট �ােলে�র �েয়াজনীয়তা এবং জীবনযা�ার চািহদার সােথ যু� আকষ র্ণীয় সুিবধা চায়। ঢাকা, 
চ��াম এবং েবশ কেয়কিট িব�িব�ালয় এলাকায় জিরপ এবং েফাকাস-�প আেলাচনা পিরচালনা করার পর, 
�াংক "�াট র্ �াট র্ িডিজটাল অয্াকাউ�" নােম একিট নতুন পিরেষবা চালু করার িস�া� িনেয়েছ। 
নূয্নতম নিথপ� সহ েমাবাইল অয্াপ বা ওেয়বসাইেটর মা�েম অয্াকাউ�িট েখালা েযেত পাের। িনয়িমত আয় বা 
উপবৃি� সহ ১৮ েথেক ৩৫ বছর বয়সী �াহকেদর ল�য্ করা যায়। প�িট শূ� �াথিমক আমানত, েকানও নূয্নতম 
�ােল� জিরমানা, অনলাইন েকনাকাটার জ� িবনামূে� েডিবট কাড র্, তাৎ�িণক তহিবল �ানা�র, ইউিটিলিট িবল 
পিরেশাধ এবং েছাট �াক-অনুেমািদত �ি�গত ঋণ সীমা �দান কের। �াহক মূ� ৈতির করেত, �াংক জনি�য় 
কয্ােফ, ই-কমাস র্ সাইট এবং রাইড-েশয়ািরং অয্ােপর সােথ অংশীদাির� কের নগদ-�াক এবং ছাড় �দান কের। 
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�চােরর জ�, �াংক েসা�াল িমিডয়া �চারণা, কয্া�াস অয্াি�েভশন ে�া�াম এবং এসএমএস মােক র্িটং �বহার 
কের। শাখা েলআউট, এিটএম ি�ন এবং ে�াশারগুিল তরুণ রঙ এবং সহজ বাত র্া িদেয় পুনরায় িডজাইন করা 
হেয়েছ। িবেশষভােব �িশি�ত স�কর্ কম র্কত র্ারা চয্াট, কল েস�ার এবং েসা�াল িমিডয়া �য্াটফেম র্র মা�েম 
িডিজটাল �ে�র সমাধান কেরন যােত �ত �িতি�য়া এবং পিরেষবা পুনরু�ার িনি�ত করা যায়। �ব�াপনা 
িনয়িমতভােব �াহক �িতি�য়া, অয্াপ েরিটং এবং েলনেদেনর েডটা পয র্ােলাচনা কের "�াট র্ �াট র্ িডিজটাল 
অয্াকাউ�" এর ৈবিশ�য্গুিল উ�ত করেত এবং এই �মবধ র্মান িবভােগর জ� ভিব�েতর প�গুিল িডজাইন করেত 
পাের। 
 

কাজ: 
খুচরা প� উ�য়ন এবং �য্াি�ং িবভােগর সদ� িহসােব, "�াট র্ �াট র্ িডিজটাল অয্াকাউ�" এর জ� �াংেকর 
িবপণন েকৗশল মূ�ায়ন করুন এবং উ�িতর জ� সুপািরশ �দান করুন। 
��: 
১. েকান �াহেকর চািহদা, আকা�া এবং চািহদাসমূহ ে�ে� �িতফিলত হয়? সংে�েপ �া�া করুন। 
২. "�াট র্ �াট র্ িডিজটাল অয্াকাউ�" এর জ� �াংক বাজার িবভাজেনর েকান িভি� �বহার কেরেছ? আপনার 
যুি� িদন। 
৩. এই প�িট িডজাইন কের �াংক কীভােব িবপণন �ি�য়ার পদা� অনুসরণ কের? ম�� করুন। 
৪. ে�ে� �বহৃত স�সািরত িবপণন িম�েণর (৭Ps) কমপে� চারিট উপাদান িচি�ত করুন এবং �া�া করুন 
েয তারা কীভােব �াহক মূ� ৈতির কের। 
৫. আপনার মেত, পিরেষবার মান পিরচালনা কীভােব এই পে�র জ� দীঘ র্েময়াদী �াহক স�কর্েক আরও 
শি�শালী করেত পাের? িতনিট পরামশ র্ িদন। 
উ�র: 
 

1. �েয়াজনীয়তা: �াহকেদর একিট িনরাপদ এবং সুিবধাজনক �াংিকং �ব�া �েয়াজন েযখােন তারা অথ র্ 
সা�য় করেত, অথ র্ �দান করেত এবং সহেজই অয্াকাউ� পিরচালনা করেত পাের। তরুণ �াহকেদর 
িবেশষ কের িডিজটাল অয্াে�েসর �েয়াজন কারণ তােদর �� এবং েমাবাইল জীবনধারা রেয়েছ। 

2. ই�া: তারা অয্াপ-িভি�ক েলনেদন, নূয্নতম �ােল�, �ত তহিবল �ানা�র, অনলাইন িবল েপেম� 
এবং িডসকাউ� এবং কয্াশ�ােকর মেতা আধুিনক ৈবিশ�য্গুিল চায়। 

3. চািহদা: তরুণ, কম র্রত �াহকরা স�য় করেনর লে� �াংেক চলিত িহসাব খুলা সহ একিট স�ণ র্ 
িডিজটাল এবং কম খরেচর অয্াকাউ� দািব কের। 

 

২. �াংক িতনিট িবভাজন িভি� অনুসরণ কেরেছ: 
1. জনসং�াতাি�ক িবভাজন: ল�য্ বয়স িভি�ক �প করা েযমন:১৮-৩৫, যারা েবতনেভাগী আয় 

উপাজর্নকারী, উপবৃি��া� িশ�াথ�। 
2. েভৗেগািলক িবভাজন: ঢাকা, চ��াম এবং িব�িব�ালয় অ�লগুিলেত েফাকাস করা েযখােন িডিজটাল 

�বহার েবিশ। 
3. মন�াি�ক এবং আচরণগত িবভাজন: �াহক অনলাইন েকনাকাটা এবং নগদ-�াক �বহার জীবনধারার 

পছ� েযমন িডিজটাল �াংিকং সুিবধা। 
 

৩. �াংকিট একিট কাঠােমাগত প�িতেত িবপণন �ি�য়া অনুসরণ কেরেছ: 
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1. মােক র্টে�স েবাঝা: পুরাতন এবং ভােলা �াহক সনা� করার জ� জিরপ এবং �প িভি�ক আেলাচনা 
পিরচালনা করা। 

2. �াহক-চািলত িবপণন েকৗশল ৈতির করা: তরুণ �াহকেদর িবভ� করা এবং তােদর জ� িডিজটাল 
স�য় েসবা চারু করা। প�িটেক "সহজ, নমনীয়, িডিজটাল-�থম অয্াকাউ�" িহসােব �াপন করা। 

3. একিট সমি�ত িবপণন ে�া�াম ৈতির করা: িডিজটাল ৈবিশ�য্স��, শূ� �ােল�, নগদ-�াক, QR েপ 
এবং যুব-বা�ব সুিবধা সহ প�িট িডজাইন করা। 

4. �াহক স�কর্ ৈতির করা: কম র্কত র্া এবং �াহেকর মে� উ�ম েযাগােযাগ �াপন করা।  
5. �াহকেদর �াসকৃত হাের কিমশন সুিবধা �দান করা : �াহকেদর েলনেদেনর উপর কিমশন �ােসর 

মা�েম উ�তর েলনেদন এবং �স-েসিলং স�াবনা িনি�ত করা। 
৪. এই ে�ে� স�সািরত িবপণন িম�েণর উপাদান (৭Ps) �বহার করা হয় এবং তারা �াহক মূ� ৈতির কের। 
(ক) প�: �াট র্ �াট র্ অয্াকাউে� শূ� �ােল�, িবনামূে� েডিবট কাড র্, েমাবাইল অয্াপ, তহিবল �ানা�র এবং 
জীবনধারা সুিবধা অ�ভুর্� রেয়েছ। 
(খ) মূ�: নূয্নতম �ােল�, েকানও জিরমানা েনই, িবনামূে� পিরেষবা—আিথ র্ক েবাঝা কমায় এবং তরুণেদর 
আকষ র্ণ কের। 
(গ) �ান: েমাবাইল অয্াপস, ওেয়বসাইট, িডিজটাল �য্াটফম র্, কয্া�াস ে�া�াম এবং েসা�াল িমিডয়া �াপক 
এবং সহজ অয্াে�স িনি�ত কের। 
(ঘ) �চার: েসা�াল িমিডয়া িব�াপন, এসএমএস �চারণা, কয্া�াস অয্াি�েভশন এবং মােচ র্� পাট র্নারিশপ 
কায র্করভােব পে�র সুিবধাগুিল �া�া কের। 
(ঙ) মানুষ: �িশি�ত স�কর্ কম র্কত র্ারা চয্াট, কল েস�ার এবং েসা�াল িমিডয়ার মা�েম ��গুিল পিরচালনা 
কেরন, �াহক স�ি� বৃি� কের। 
 

৫. আমার মেত, পিরেষবার মান পিরচালনা এই পে�র জ� দীঘ র্েময়াদী �াহক স�কর্েক আরও শি�শালী কের। 
• �িতি�য়াশীলতা উ�ত করুন: চয্াট, হটলাইন এবং অয্াপ সহায়তার মা�েম তাৎ�িণক উ�র িনি�ত করুন, 
িবেশষ কের তরুণ �াহকেদর জ� যারা �ত পিরেষবা আশা কেরন। 
• িনভ র্রেযা�তা এবং িনভুর্লতা বৃি� করুন: �িট-মু� েলনেদন, িরেয়ল-টাইম অয্াকাউ� আপেডট এবং মসৃণ 
েমাবাইল �াংিকং 
কম র্�মতা িনি�ত করুন। 
• �মাগত �িতি�য়া এবং উ�িত: পিরেষবার ফাকঁগুিল সনা� করেত এবং ৈবিশ�য্গুিল সংেশাধন করেত িনয়িমত 
অয্াপ েরিটং, �াহক 
পয র্ােলাচনা এবং িডিজটাল অিভেযাগ লগ পয র্ােলাচনা করুন। 
 

েকস ২: একিট সামি�ক �াংক �াপন - ওয়ান �াংক ৩৬০° “�িত মুহূেত র্র জ� �াংিকং” 
েকস পিরি�িত: ওয়ান �াংক িপএলিস বাংলােদেশর একিট শীষ র্�ানীয় েবসরকাির বািণিজয্ক �াংক। খুচরা এবং 
এসএমই উভয় বাজাের তী� �িতেযািগতার মুেখামুিখ হেয়, �াংকিট নতুন �য্া� �য্াটফম র্ “ওয়ান �াংক ৩৬০° – 
�িতিট মুহূেত র্র জ� �াংিকং” এর অধীেন িনেজেক পুনঃ�াপন করার িস�া� িনেয়েছ। এর উে�� িছল সম� 
�শ র্িব�েত িনরবি�� �াংিকং অিভ�তা �দান করা এবং একিট শি�শালী, আেবগগতভােব আকষ র্ক �য্া� ৈতির 
করা। 
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�থম পদে�প িহেসেব, এইচআর িবভাগ একিট অভয্�রীণ িবপণন কম র্সূিচ চালু কেরেছ যােত সম� কম র্চারী নতুন 
�য্াে�র �িত�িত, পিরেষবার মান এবং কাি�ত �াহক অিভ�তা ��ভােব বুঝেত পাের। কাড র্, এসএমই, 
েরিমটয্া�, িডিজটাল �াংিকং এবং শাখা �াংিকংেয়র পিরচালকেদর একি�ত কের �স-ফাংশনাল দল গঠন করা 
হেয়িছল। এিট িনি�ত কেরিছল েয একই মূল বাত র্া, েলােগা, রেঙর ি�ম এবং টয্াগলাইন িটিভ িব�াপন, েফসবুক 
�চারণা, বিহর�ন িবলেবাড র্, শাখার অভয্�রীণ অংশ এবং েমাবাইল �াংিকং অয্ােপ ধারাবািহকভােব উপি�ত 
হেয়েছ। 
স�কর্ এবং সামািজকভােব দায়ব� িবপণেনর অধীেন, ওয়ান �াংক �ল ও িব�িব�ালেয় আিথ র্ক সা�রতা 
অিধেবশন চালু কেরেছ, নারী-উে�া�া েমলার আেয়াজন কেরেছ, বৃ�েরাপণ ও ব�া-�াণ কায র্�েমর পৃ�েপাষকতা 
কেরেছ। েকার �াংিকং িসে�ম এবং েমাবাইল অয্াপ েথেক �াহকেদর ত� �বহার কের িশ�াথ�েদর জ� িশ�া 
ঋণ, ঘন ঘন উ�মূে�র চলিত অয্াকাউ�ধারীেদর জ� এসএমই ঋণ এবং পিরবােরর জ� উপযু� স�য় �কে�র 
মেতা �ি�গতকৃত অফার িডজাইন করা হেয়েছ। স�কর্ �ব�াপক এবং কল-েস�ার এেজ�েদর িনয়িমতভােব 
গুরু�পূণ র্ �াহকেদর সােথ েযাগােযাগ করেত এবং পিরেষবা সম�াগুিল সি�য়ভােব সমাধান করার িনেদ র্শ েদওয়া 
হেয়েছ। 
এই �েচ�া সে�ও, কল েস�াের দীঘ র্ অেপ�ার সময় এবং সেব র্া� েবতেনর সময় েমাবাইল �াংিকং অয্ােপর ঘন 
ঘন �যুি�গত �থ র্তা স�েক র্ �াহকেদর অিভেযাগ বাড়েত শুরু কের। অেনক �াহক মেন কেরন েয �কৃত 
পিরেষবা কম র্�মতা "�িত মুহূেত র্র জ� �াংিকং" এর �য্া� �িত�িতর সােথ েমেল না, যা স�া� পিরেষবা-মােনর 
�বধান ৈতির কের। 
কাজ: 
একিট সামি�ক িবপণন প�িত এবং আধুিনক িবপণন �ব�া কীভােব ওয়ান �াংকেক �াহক-চািলত অব�ান ৈতির 
করেত সাহা� কের এবং �িত�িত এবং কম র্�মতার মে� �বধান কীভােব �াহক স�ি�েক �ভািবত করেত পাের 
তা েবাঝা। 
��: 
১. সামি�ক িবপণন সং�ািয়ত করা। ওয়ান �াংক ৩৬০° ে�া�ােম অভয্�রীণভােব, সমি�তভােব, স�কর্ এবং 
সামািজকভােব দায়ী িবপণন- এই চারিট উপাদান কীভােব �িতফিলত হয় তা িচি�ত করুন এবং সংে�েপ �া�া 
করুন? 
২. এই ঘটনািট সরবরাহকারী, �াংক িনেজই, িবপণন ম��তাকারী, �াহক এবং পিরেবশগত শি�র মেতা িবিভ� 
ে�কেহা�ারেদর জিড়ত একিট আধুিনক িবপণন �ব�ােক কীভােব িচি�ত কের? 
৩. �াহক-চািলত িবপণন েকৗশল, ল�য্ব�, পাথ র্কয্ এবং অব�ান িনধ র্ারেণর েকান উপাদানগুিল ওয়ান �াংেকর 
কায র্�েম িচি�ত করা েযেত পাের? মামলা েথেক উপযু� উদাহরণ িদন? 
৪. "�াহক স�ি� �াহেকর �তয্াশার তুলনায় অনুভূত কম র্�মতার উপর িনভ র্র কের।" কল েস�ার এবং েমাবাইল 
অয্ােপর সম�াগুিল �বহার কের, �া�া করুন েয �তয্ািশত এবং অনুভূত পিরেষবার মে� �বধান কীভােব 
�াহেকর স�ি� এবং ওয়ান �াংেকর �িত আনুগতয্েক �ভািবত করেত পাের? 
 

উ�রসমূহ: 
১. সমি�ত িবপণন (Holistic Marketing) 
সমি�ত িবপণন এমন একিট প�িত েযখােন �িত�ােনর সকল িবভাগ একসােথ কাজ কের �াহেকর জ� সেব র্া� 
মূ� সৃি� কের। এখােন �িত�ােনর ল�য্, কায র্�ম এবং বাত র্া একীভূত থােক। 
One Bank 360°–এর ে�ে� চারিট উপাদান েদখা যায়: 
• অভয্�রীণ িবপণন (Internal Marketing): এইচআর িবভাগ কম�েদর �িশ�ণ েদয়, যােত সবাই 
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�য্াে�র �িত�িত ও েসবার মান বুঝেত পাের। 
• সমি�ত িবপণন (Integrated Marketing): সব িবভাগ একই বাত র্া, েলােগা ও ে�াগান �বহার কের 
িটিভ, সামািজক মা�ম ও েমাবাইল অয্ােপ �চার চালায়। 
• স�কর্িভি�ক িবপণন (Relationship Marketing): �াহক ত� িবে�ষণ কের �ি�গত অফার 
েদওয়া হয় এবং গুরু�পূণ র্ �াহকেদর সােথ িনয়িমত েযাগােযাগ রাখা হয়। 
• সামািজক দািয়�িভি�ক িবপণন (Socially Responsible Marketing): আিথ র্ক সেচতনতা 
কম র্সূিচ ও সামািজক েসবামূলক কায র্�ম পিরচালনা করা হয়। 
২. আধুিনক িবপণন �ব�া ও অংশীজন িবে�ষণ 
আধুিনক িবপণন �ব�ায় সরবরাহকারী, �িত�ান, িবপণন ম��তাকারী, �াহক ও পিরেবশগত শি� একসােথ 
মূ� সৃি� কের। 
• সরবরাহকারী: �যুি� ও সফটও�ার সরবরাহ কের। 
• �াংক (�িত�ান): প� নকশা, �য্া� �ব�াপনা ও কম� �িশ�ণ পিরচালনা কের। 
• িবপণন ম��তাকারী: িব�াপন সং�া ও িডিজটাল �য্াটফম র্ �চারণা চালায়। 
• �াহক: িবিভ� �াহক েগা�ীর চািহদা অনুযায়ী প� ৈতির হয়। 
• পিরেবশগত শি�: �িতেযািগতা, �যুি� ও িনয়�ক নীিতমালা িস�া�েক �ভািবত কের। 
৩. �াহক-েকি�ক িবপণন েকৗশল (STDP) 
¬ িবভাজন (Segmentation): িশ�াথ�, �� ও মাঝাির উে�া�া, উ�-মূে�র �াহক ও পিরবারিভি�ক 
স�য় �াহক। 
¬ ল�য্ িনধ র্ারণ (Targeting): িশ�াঋণ, এসএমই ঋণ ও স�য় �ক� �দান। 
¬ পাথ র্কয্ সৃি� (Differentiation): �ি�গতকৃত অফার ও বহুমা�মিভি�ক েসবা। 
¬ অব�ান িনধ র্ারণ (Positioning): “One Bank 360°”–েক সব র্�িণক ও িনভ র্রেযা� আিথ র্ক 
অংশীদার িহেসেব উপ�াপন। 
৪. �াহক স�ি� ও �তয্াশা 
১. �তয্াশা ও কম র্দ�তার ফারাক: অয্ােপর সম�া ও কল েস�ােরর িবল� �াহেকর অসে�াষ সৃি� কের। 
২. িব�ােসর �াস: েসবার �িটর কারেণ �াহেকর আ�া কেম যায়। 
৩. িন�ার �াস: েসবার ঘাটিতর ফেল �াহক অ� �াংেক চেল েযেত পাের। 

 

 
তুলনা এবং পাথ র্কয্ 

  

��-০১. েসবা এবং �াহক েসবার মে� পাথ র্কয্ িলখুন।BPE-৯৯ তম, BPE- ষ� 
িদক েসবা �াহকেসবা 

সং�া 
েসবা বলেত েবাঝায় কাউেক সাহা� 
করা বা তার জ� েকােনা িনিদ র্� কাজ 
স�� করা। 

�াহকেসবা হেলা েসই সহায়তা ও পরামশ র্, যা 
েকােনা �িত�ান তার প� বা েসবা েকনা বা 
�বহারকারী �াহকেদর �দান কের। 

ল�য্ একিট িনিদ র্� কাজ স�� করা বা একিট 
সুিবধা �দান করা। �াহেকর স�ি� ও অিভ�তা উ�ত করা। 

েযাগােযােগর 
মা�া 

েযাগােযাগ কম হেত পাের বা �ি�গত 
না-ও হেত পাের। 

সাধারণত সরাসির ও �ি�গত েযাগােযােগর মা�েম 
�দান করা হয়। 
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��-০২. �াহেকর �েয়াজন এবং �াহেকর চািহদা মে� পাথ র্কয্ িলখুন। BPE- ষ� 
িদক �াহেকর �েয়াজন �াহেকর চািহদা 

অথ র্ 

�াহেকর �েয়াজন হেলা এমন েমৗিলক 
চািহদা বা সম�া, যা একজন েভা�ার 
েবঁেচ থাকা বা আরামদায়ক 
জীবনযাপেনর জ� পূরণ করা জরুির। 

�াহেকর চািহদা হেলা েসই িনিদ র্� প� বা েসবা, যা 
�াহক তার �েয়াজন েমটােত িকনেত চায় এবং যার 
জ� মূ� িদেত ��ত। 

ধরণ/�ভাব 
এিট সাধারণ, �াভািবক এবং �েতয্ক 
মানুেষর মে� িব�মান একিট েমৗিলক 
অনুভূিত। 

এিট িনিদ র্� এবং আয়, রুিচ, পছ� ও বাজার–
পিরি�িত �ারা �ভািবত হয়। 

উদাহরণ একজন মানুেষর শরীর ঢাকার জ� 
েপাশােকর �েয়াজন হয়। 

একই �ি� �েয়াজন েমটােনার জ� �য্াে�ড শাট র্, 
িডজাইনার েপাশাক বা ের�েরে�র খাবােরর মেতা 
িনিদ র্� চািহদা �কাশ করেত পাের। 

 
��-০৩. েভা�া বাজার এবং �বসািয়ক বাজােরর মে� পাথ র্কয্ BPE- ষ� 
িদক েভা�া বাজার �বসািয়ক বাজার 

ে�তার 
�কৃিত 

েভা�া বাজাের ে�তারা মূলত �ি�গত 
বা পািরবািরক �বহােরর জ� প� �য় 
কের। 

�বসািয়ক বাজাের ে�তারা িবিভ� �িত�ান, যারা 
উৎপাদন,পুনিব র্�য় বা ৈদনি�ন কায র্�ম পিরচালনার 
জ� প� �য় কের। 

�েয়র 
উে�� 

  
েভা�ারা সাধারণত �ি�গত �েয়াজন, 
আরাম বা পছ� পূরেণর জ� প� 
েকেন। 

�বসািয়ক �িত�ানগুেলা উৎপাদন পিরচালনা, 
মুনাফা অজর্ন বা ৈদনি�ন অপােরশন চালােনার জ� 
প� ও েসবা �য় কের। 

িবে�তার 
সােথ 
স�কর্ 

েভা�ােদর সাধারণত িবে�তার সােথ 
��েময়ািদ ও েলনেদনিভি�ক স�কর্ 
থােক। 

�বসািয়ক �িত�ানগুেলা দীঘ র্েময়ািদ স�কর্ বজায় 
রােখ যােত মান, সরবরাহ এবং েসবা �ায়ীভােব 
িনি�ত হয়। 

 

 
সংি�� েনাট: 

 

��-০১. প� �য্াি�ং: BPE-98th, BPE- ষ� 
প� �য্াি�ং হেলা পে�র জ� একিট অন� পিরিচিত যা েভা�ােদর মেন �ান কের েনয়। এর মে� নাম, 
েলােগা, �ােকিজং এবং িবপণন েকৗশল িডজাইন করা অ�ভুর্�, যা প�িটেক �িতেযাগীেদর েথেক আলাদা 
কের। কায র্করী �য্াি�ং �ীকৃিত, আ�া এবং �াহক ল�ালিট (loyalty) ৈতির করেত সহায়ক। 
�য্াি�ংেয়র মা�েম পে�র গুণগত মান ও �িত�িত �াহেকর কােছ ��ভােব �কাশ পায়। একিট শি�শালী 
�য্া� বাজাের দীঘ র্েময়ােদ �িতেযািগতামূলক সুিবধা সৃি� কের। সফল �য্াি�ং �িত�ােনর িব�য় বৃি� ও বাজার 
স�সারেণ গুরু�পূণ র্ ভূিমকা রােখ। 
 

��- ০২. উদাহরণ সহ একিট �বসা ইউিনট েকৗশল সং�ািয়ত করুন।  
অথবা, �য্ােটিজক িবজেনস ইউিনট (এসিবইউ)। BPE-98th, BPE- ষ�. 
�বসািয়ক ইউিনট েকৗশল বৃহ�র েকা�ািনর মে� বাজাের �িত�ি�তা করার উপর গুরু�ােরাপ কের। সং�ানগুিল 
এিটেক কীভােব �বহার করেত হেব েকান প� বা পিরেষবাগুিল অফার করেত হেব এবং কীভােব �াহকেদর 
আকষ র্ণ ও ধের রাখেত হেব েস স�েক র্ িস�া� েনয়। উদাহরণ�রূপ, একিট েকা�ািন ইেলক�িন� প� 
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�াট র্েফােনর উপর গুরু�ােরাপ করেল এর েকৗশেলর মে� �াট র্েফােনর িডজাইন, মূ� িনধ র্ারণ, িবপণন এবং 
িবতরণ চয্ােনেলর িস�া�গুিল অ�ভুর্� থাকেব। এই িবেশষ প�িত �িতিট ইউিনটেক কায র্করভােব তার িনিদ র্� 
বাজােরর অংশেক ল�য্ করার িদেক নজর েদয়। 
 

��-০৩. সািভ র্স মােক র্িটং।  
সািভ র্স মােক র্িটং হল েভৗত পে�র পিরবেত র্  অদৃ� েসবাগুিল �চার এবং িবি�র উপর েফাকাস কের। এিট �াংিকং, 
�া�য্েসবা, িশ�া এবং হসিপটািলিট ইতয্ািদর মেতা েসবাগুিলর সুিবধা এবং মূ�েক আকষ র্ণীয়ভােব তুেল ধরার 
েকৗশল ৈতিরর সে� স�িক র্ত। মূল িদকগুিলর মে� �াহেকর চািহদা েবাঝা, উ� মােনর েসবা �দান করা এবং 
শি�শালী স�কর্ গঠন করা অ�ভুর্�।   
কায র্কর মােক র্িটং মানুেষর িব�াস অজর্ন করেত সাহা� কের। এর ফেল �াহকরা েসবািটেক গুরু�পূণ র্ ও উপকারী 
মেন কের ফেল  তারা েসই েসবা �বহার করেত চায় এবং অ�েদরও তা �বহােরর পরামশ র্ েদয়। 
 

��-০৪। িবপণন েকৗশল। 
িবপণন েকৗশল হেলা এমন একিট প�িত, েযখােন �বসা �িত�ান �াহকেদর সে� সরাসির েযাগােযাগ কের 
তােদর প� বা েসবার �চার কের। িটিভ িব�াপেনর মেতা গণমা�েমর ওপর িনভ র্র না কের, এেত ইেমল, িচিঠ, 
েফান কল বা েমাবাইল বাত র্ার মা�েম �াহকেদর কােছ �ি�গতভােব বাত র্া পাঠােনা হয়। 
এর মূল উে�� হেলা িনিদ র্� �াহকেদর কােছ �েয়াজন অনুযায়ী ত� ও অফার েপৗেঁছ েদওয়া, যােত তারা �ত 
িস�া� িনেত পাের। 
 

��- ০৫. ই-মােক র্িটং।  
ই-মােক র্িটং, িডিজটাল মােক র্িটং নােমও পিরিচত, প� বা পিরেষবার �চােরর জ� অনলাইন �য্াটফম র্ এবং 
উপকরেণর �বহার েবাঝায়। 
এেত েসা�াল িমিডয়া মােক র্িটং, ইেমল কয্াে�ইন, সাচ র্ ইি�ন অি�মাইেজশান (SEO) এবং অনলাইন িব�াপেনর 
মত েকৗশল জিড়ত।ই মােক র্িটং �বসাগুিলেক বৃহ�র ে�াতােদর কােছ আরও দ�তার সােথ এবং �ায়শই �চিলত 
িবপণন প�িতর তুলনায় কম খরেচ েপৗছঁােত স�ম কের।  

 

��-০৬: মােক র্িটং মােয়ািপয়া (Marketing Myopia) – BPE- ৫ম 
মােক র্িটং মােয়ািপয়া বলেত েবাঝায় বাজারজাতকরণ স�েক র্ একরকম সীমাব� ও সংকীণ র্ দৃি�ভি�, েযখােন েকােনা 
�িত�ান শুধুমা� প� িব�েয়র িদেক মেনােযাগ েদয়, িক� �াহেকর �কৃত চািহদা ও স�ি�র িবষেয় গুরু� েদয় 
না। এই ধারণািট �থম উপ�াপন কেরন মািক র্ন মােক র্িটং িবেশষ� িথওডর েলিভট (Theodore Levitt)। 
যখন েকােনা �িত�ান শুধু তার প� িনেয় িচ�া কের, িক� েসই পে�র মা�েম �াহক কী উপকার পাে� বা কী 
সম�া সমাধান হে� তা েবােঝ না, তখন তারা দীঘ র্েময়ােদ �থ র্ হয়। 
 

Chapter End 
�� অডর্ার করেত ি�ক ক�ন: www.metamentorcenter.com 

������� WhatsApp: 01310-474402 
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