
১. উপি๠িত

আমােদর ൶মবধമমান িডিজটাল, ๭লনেদেনর জগেত, උকৃত মানিবক সংেযাগ িবরল এবং মূল൵বান। যখন আপিন পিরেষবার িমথি๛য়ায় এຨ 

උদান কেরন, তখন আপিন:

• ඾য়ংি൶য়/๮নবമ൵ি්ক পিরেষবা ๭থেক নাটকীয়ভােব আলাদা হেয় উঠুন • ๤রণীয় অিভഭতা ๮তির ক๱ন • ൸াহক 

আনুগত൵ গেড় ত໪লুন • িনেজর জন൵ কাজেক আরও অথമবহ কের 

ত໪লুন • একຨ দয়ালু িবে඼ অবদান রাখুন

উপি๠িত কীভােব গেড় ত໪লেবন:

সত൵তা ๭কমন ๭দখাে෣:

উপি๠িত মােন ൸াহেকর সােথ সี ূণമ "এখােন" থাকা, িবඎাฐ বা মানিসকভােব অন൵ ๭কাথাও না থাকা।

2. সত൵তা

• আপনার সামেনর ব൵ি්র උিত পূণമ মেনােযাগ • ๭শষ ൸াহক বা পরবতຖ কাজ 

সี েকമ িচฐা না করা • ব൵ি්গত উেනগ িনেয় ব൵๞ না থাকা • ๭কবল උিতি൶য়ার 

জন൵ অেপബা না কের, সিত൵কার অেথമ ๳নুন

সত൵তা মােন সিত൵কার অেথമ িনেজর মেতা থাকা, ๭কানও ভ໫িমকা পালন করা নয়।

৪৯

উপি๠িত ๭কমন ๭দখাে෣:

• උিতຨ িমথি๛য়ার আেগ সেচতনভােব ඼াস িনন • সংকๅ ক๱ন: "আিম এখনই এই ব൵ি්র জন൵ 

এখােন আিছ" • লബ൵ ক๱ন যখন আপনার মন ঘুের ๭বড়ায়, আলেতা কের এຨেক িফিরেয় আনুন • 

মননশীলতার ๭কৗশল অনুশীলন ক๱ন

උকৃত সংেযােগর উপাদান๯িল

সংেযাগ ๭কন ๯๱දপূণമ

൸াহকরা আেবগগতভােব

পাটമ ৪: এর সােথ সংেযাগ ๠াপন

অধ൵ায় ১৩: උকৃত সংেযােগর শি්
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সংেযােগর মুহ໫তമ ๮তির করা

• උেত൵ক ব൵ি්র সােথ এই ๭ভেব ๭যাগােযাগ ক๱ন "আিম ভাবিছ তােদর গๅ কী" • তােদর কােছ কী ๯๱දপূণമ ๭স সี েকമ 
সূආ๯িল ๳নুন • িনেজেক িজഭাসা ক๱ন " এই ব൵ি්র জন൵ এຨ কী িনখুঁত করেব ?"

কীভােব খঁাຨ হেবন:

• ๭জার কের নয়, সিত൵কােরর হািস • ඾াভািবক 

ভাষা, ๭লখা নয় (๭পশাদার থাকাকালীন) • যখন আপিন িকছ໨ জােনন না তখন ඾ীকার করা • উপযু් আেবগ ๭দখােনা 

(๭যমন, যখন ๭কউ সং൸াম করেছ তখন সহানুভ໫িত)

উ๔তা උকােশর পฉিত:

๭কৗত໫হল ๭কমন ๭দখাে෣:

উ๔তা ๭কমন ๭দখাে෣:

কীভােব ๭কৗত໫হলী হেবন:

• ভাবুন বทুর দাদীর সােথ আপিন ๭কমন আচরণ করেবন • মেন রাখেবন: এই ব൵ি්ຨ 

কােরা না কােরা িඋয়জন • උিতຨ ব൵ি්র মেধ൵ এমন িকছ໨ খুঁেজ ๭বর ক๱ন যা সিত൵কার অেথമ 

উপলিอ করা যায় • দয়ােক আপনার িডফเ ๭সຨং হেত িদন

৪. উ๔তা

๭কৗত໫হল মােন ๭কবল ๭লনেদন সี ธ করা নয়, বরং ব൵ি්র උিত උকৃত আ൸হ।

৫০

উ๔তা হেলা ๭সই আেবগঘন সুর যা মানুষেক য฀বান ๭বাধ করায়।

• পরবতຖ උ๎  িজഭাসা করা • তােদর ভাগ করা িববরণ 

মেন রাখা • তােদর সี েকമ িজিনস๯িল লബ൵ করা এবং උশংসা করা (পযമেবബক, 

আ൶মণাกক নয়) • তােদর জন൵ এຨ িবেশষভােব সຩকভােব করার আ൸হ

• আฐিরক হািস এবং মেনারম সুর • এমন শারীিরক ভাষা যা বท 

করার পিরবেতമ ඾াগত জানায় • এমনভােব কথা বলা ๭যন আপিন সাহায൵ করেত ๭পের খুিশ, বাধ൵ 

নন • দয়া এবং িবেবচনার ๭ছাট ๭ছাট কাজ

• আপনার কােজর মেধ൵ আপিন যা সিত൵ই উপলিอ কেরন তা খুঁেজ ๭বর ক๱ন • আপনার আসল ব൵ি්දেক 

(๭পশাদার সীমার মেধ൵) උকাশ করেত িদন • আপনার অনুভ໫িতর অভাবেক জাল করেবন না • উপযু් উপােয় সৎ থাকুন

৩. ๭কৗত໫হল
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• "আিম আশা কির এຨ আপনার িদনຨেক িকছ໨টা উ෪ ল 
করেব" • "এຨ আমার িඋয়๯িলর মেধ൵ একຨ - আিম মেন কির আপিন এຨ 
পছถ করেবন" • "আপিন এຨ উপেভাগ 
করেত চেলেছন!" • "আপনার হািস ๭দেখ খুব 
ভােলা লাগেছ" • "এত ๮ধযമশীল এবং সদয় হওয়ার জন൵ আপনােক ধন൵বাদ"

• তােদর সাহায൵ করার জন൵ িকছ໨ বহন করা • নত໪ন 

িকছ໨র নমুনা උদান করা • তােদর কাপ/রিসেদ একຨ সদয় 
๭নাট ๭লখা, (๭যমন ๳ভকামনা, আগামী িদনຨ ๳ভ ๭হাক,

৫১

• "আজ ত໪িম খুিশ মেন হে෣—িকছ໨ ভােলা হেয়েছ?" • "এটা ๭তা সুถর একটা শাটമ", 
"๭তামার কােছ একটা আকষമণীয় গািড় আেছ" • "๮ধেযമ൵র জন൵ ধন൵বাদ—আিম জািন 

ত໪িম অেপബা করিছেল"

৩. উপযু් উ๔তা ভাগ ক๱ন

নীিত: যা করেত হেব না তা কেরা ।

তােদর নাম ব൵বহার ক๱ন:

• তােদর নাম, তােদর ඾াভািবক ൶ম, তারা ๭য িববরণ๯িল ভাগ কেরেছ • "আবার 

๭দখা কের ভােলা লাগেলা নািক, আহেমদ, সাদ, !" • "আজ 
඾াভািবকভােবই, আহেমদ?"

উদাহরণ:

যখন ൸াহকরা ভােলা খবর ๭শয়ার কেরন:

๭ছাট ๭ছাট অෞভিෞ বড় උভাব ๮তির কের:

• মানুষ স াุনজনক শেฬ িনেজর নাম ๳নেত ভােলাবােস • এຨ "൸াহক" ๭ক "ব൵ি්" ๭ত 
ຉপাฐিরত কের • তাৎബিণক ব൵ি්গতকরণ ๮তির কের

2. অিতির් মাইল এিগেয় যান

৪. তােদর সােথ উদযাপন ক๱ন

উপেভাগ ক๱ন এবং খুিশ থাকুন, আবার ๭দখা হেয় ভােলা লাগেলা) • 
তােদর পছถ๯িল মেন রাখা • অেপബা করার সময় 
জল ๭দওয়া

ভারসাম൵: অনুপযু්ভােব ব൵ি්গত না হেয় উ๔।

• তােদর উৎসােহর সােথ তাল ๭মলান • 

মাইলফলকຨ ඾ীকার ক๱ন

১. ব൵ি්গত ๢ শമ

লബ൵ ক๱ন এবং ඾ীকার ক๱ন:

িনয়িমতেদর মেন রাখেবন:
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উ๔ ๳েভ෣া।

অভඈ আচরণ

• সমােলাচনা করেল আপনার পেബ কথা বলুন

আমানত (িবแ লয়ালຨ):

຀ত, দബ পিরেষবা

উদাহরণ:

• তােদর অিভഭতােক িবেশষ কের ত໪লুন

িনখুঁত পিরেষবা

ভ໪ল ൶ম

তােদর ๭বাঝার মেতা মেন করা

অিতির් মাইল যাওয়া

• মােঝ মােঝ ভ໪ল হেল ബমা করেবন

ি๝েফন ๭কািভর ধারণা: උিতຨ িমথি๛য়া হল උিতຨ ൸াহেকর সােথ একຨ আেবগপূণമ "ব൵াংক অ൵াকাউেฝ" জমা বা উে෾ালন।

উপযু් সংেযাগ:

• বারবার িফের আসা

• ๡াতক? "অিভনถন! এটা একটা িবশাল অজമন"

তােদর নাম মেন রাখা

লബ൵: উে෾ালেনর ๭চেয় অেনক ๭বিশ আমানত করা।

সাধারণ িবষয় িনেয় বทুදপূণമ কেথাপকথন

সুถরভােব সমস൵ার সমাধান করা

൸াহকেক উেপബা করা

৫২

• জนিদন? "๳ভ জนিদন! আমােক এটােক আরও িবেশষ কের ত໪লেত দাও"

• অন൵েদর কােছ আপনার সুপািরশ করা

඾ীকৃিত ছাড়াই দীঘമ অেপബা

• আরও ভােলা ຨপস/পযമােলাচনা උদান ক๱ন

তকമ করা

তারা ๭য িববরণ๯িল ভাগ কেরেছ তা মেন রাখা

• ভােলা খবর? "এটা দা๱ন! আিম ๭তামার জন൵ খুব খুিশ"

ফলাফল: অনুগত ൸াহক যারা:

খঁাຨ সংেযােগর জন൵ সীমানা උেয়াজন:

උত൵াহার (ബিতর সี কമ):

তােদর সু๠তার උিত আ൸হ ๭দখােনা

সংেযাগ এবং সীমানা ভারসাম൵পূণമ করা

আেবগঘন ব൵াংক অ൵াকাউฝ
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পিরেষবায় ๭কন সি൶য় ඓবণ ๯๱දপূণമ

সংিബล িমথি๛য়ায় সংেযাগ

সি൶য় ඓবণ কী?

িনেজর সমস൵া๯েলা ভাগ কের ๭নওয়া

• ৩ ๭সেকด: আฐিরক হািস এবং উ๔ অিভবাদন = সংেযাগ • ৫ ๭সেকด: তােদর নাম ব൵বহার ক๱ন = সংেযাগ • ১০ 

๭সেকด: িকছ໨ লബ൵ ক๱ন এবং তা ඾ীকার ক๱ন = সংেযাগ • ১৫ ๭সেকด: 

উ๔তার সংিബล, খঁাຨ মুহ໫তമ = সংেযাগ

অিতির් ব൵ি්গত උ๎  িজഭাসা করা

൸াহেকর তথ൵ অনুপযু්ভােব ব൵বহার করা

সি൶য় ඓবণ ๭কবল শฬ ๭শানা নয় - এຨ হল:

মেন রাখেবন: ๭পশাদার দরূද বজায় ๭রেখ আপিন সিত൵কার অেথമই উ๔ এবং য฀শীল হেত পােরন।

সুিবধা:

๭পশাদার উ๔তা
িনয়িমতেদর ๭দেখ সিত൵ই খুিশ হি෣

অনুপযু් সীমানা অিত൶ম:

৫৩

কােজর বাইের ব൵ি්গত সี কമ ๭খঁাজা

ඓবণ বনাম ඓবণ:

পিরমােণর ๭চেয় ๯ণমান। পূণമ উপি๠িত এবং උকৃত উ๔তার সােথ ৩০ ๭সেকেดর একຨ িমথি๛য়া ১০ িমিনেটর িবিബล পিরেষবার ๭চেয় ๭বিশ সংেযাগ ๮তির 
কের।

• যা বলা হে෣ তার উপর সี ূণമ মেনােযাগ ๭দওয়া • সี ূণമ 
বাতമাຨ ๭বাঝা • ๭ভেবিচেฐ উ෾র ๭দওয়া • যা বলা হেয়িছল 
তা মেন রাখা

ব൵ি්গত ๭যাগােযােগর তথ൵ িবিনময়

সংেযােগর জন൵ সমেয়র උেয়াজন হয় না - এর জন൵ ই෣াশি් උেয়াজন:

"িকຂ උিতຨ ൸াহেকর সােথ আমার মাආ ৬০ ๭সেকด সময় আেছ!"

• ඓবণ: শฬ আপনার কােন උেবশ কের (িনি๘য়) • ඓবণ: আপিন 
অথമ ๭বােঝন এবং උি൶য়া কেরন (সি൶য়)

অধ൵ায় ১৪: একຨ আেবগপূণമ হািতয়ার িহেসেব সি൶য় ඓবণ
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সি൶য় ඓবেণর উপাদান๯িল

• "... বলেত ত໪িম কী ๭বাঝােত চাও?" • "আমােক 

বুঝেত সাহায൵ করেত পােরা...?" • "๳ধু ๢ ๒ কের বলেত 

চাই, ত໪িম িক... বলেছা?"

(যখন তারা িচিฐত থােক তখন িচিฐত, যখন তারা খুিশ থােক তখন খুিশ)

৫৪

ত໪িম যা করেছা তা বท কেরা:

৩. মতামত උদান ক๱ন

๢ ລকরণমূলক උ๎ :

• ভ໪ল ബমা করার ബমতা ๭বিশ • িফের আসার 

স াืবনা ๭বিশ • সুপািরশ করার 

স াืবনা ๭বিশ

"হঁ൵া"

๭কন এটা ๯๱දপূণമ: ๭কউ কথা বলার সময় মািเটাি๚ং করেল ๭বাঝা যায়, "ত໪িম আমার পূণമ মেনােযােগর জন൵ যেথ๒ ๯๱දপূণമ নও।"

"আিম বুঝেত পারিছ" "যাও"๭মৗিখক সংেকত: "๴ম-๴ম" "আিম বুঝেত পারিছ"

২. ๭দখান আপিন ๳নেছন

ব൵াখ൵া:

• ๭ফানຨ িনেচ রাখুন • ি๛ন ๭থেক 

দেূর সের যান • অন൵ান൵ কাজ বท ক๱ন (যিদ 

স বื হয়) • ൸াহেকর মুেখামুিখ ๭হান

๭চােখর ๭যাগােযাগ বজায় রাখুন (সাং๚ຯিতকভােব উপযু්) মােঝ মােঝ মাথা না๵ন।

সামান൵ সামেনর িদেক ঝঁুেক প๵ন ๭খালােমলা শারীিরক ভাষা িবষেয়র সােথ ๭মেল এমন মুেখর ভাব।

๭কন এຨ ๯๱දপূণമ: এই ইিෞত๯িল ব්ােক চািলেয় ๭যেত এবং ๭শানা অনুভব করেত উৎসািহত কের।

গেবষণায় ๭দখা ๭গেছ: যারা মেন কেরন তােদর কথা ๭শানা হে෣:

• ๾ຨ কমায় (උথমবার সຩকভােব বুঝেত পােরন) • অিভেযাগ උিতেরাধ কের (൸াহক মেন 

কেরন ๭য তারা ๳নেত ๭পেয়েছন) • িব඼াস ๮তির কের (মানুষ যখন 

সিত൵কার অেথമ কথা ๳েনেছন তখন তারা মূল൵বান ๭বাধ কেরন) • උকৃত চািহদা๯িল 

উেนাচন কের (උায়শই বিণമত চািহদা ๭থেক আলাদা) • মানিসক সংেযাগ ๮তির কের (๳নেত 

পারা অনুভ໫িত গভীরভােব সেฐাষজনক)

• পিরেষবা িনেয় আরও সຂ๒

অ-๭মৗিখক সংেকত:

১. পূণമ মেনােযাগ িদন

• "তাহেল ত໪িম যা বলেছা তা হল..." • "যিদ 
আিম সຩকভােব বুঝেত পাির, তাহেল ত໪িম চাইেব..." • 
"আমােক িনি๋ত করেত দাও ๭য আমার এটা ຩক আেছ..."

নীিতশাে๧র ๭কাড | িরেপাজ সািভമস এিැেলบ গাইড
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আসেল যা বলা হেয়িছল তার উ෾র িদন:

সারসংেബপ:

ব൵িত൶ম: ๳ধুমাආ যিদ বাধা ๭দওয়া হয়:

উ෾র ๭দওয়ার আেগ িবরিত িনন:

• ๭শানা ๭থেক সমাধােনর িদেক এিগেয় যান • 
আপিন যা ๳েনেছন তা অনুসরণ ক๱ন

৫৫

• তােদর ব൵াখ൵া ๭শষ না কেরই সমাধান িনেয় ঝঁািপেয় পড়েবন না • তােদর বাক൵ ๭শষ করেবন না

পদেബপ নাও:

• ๭বাঝার িবষয়ຨ িনি๋ত কের • 
আপিন মেনােযাগ িদে෣ন তা ๭দখায় • ভ໪ল 
๭বাঝাবুিঝ ๳๱েতই ধরেত পাের • ൸াহকেক সিত൵কার 
অেথമ ๭শানার অনুভ໫িত ๭দয়

• কথা বলা বท করার পর ২ পযമฐ ๯নুন • িনি๋ত 
ক๱ন ๭য তােদর কথা সিত൵ই ๭শষ হেয়েছ 
• ๭দখায় ๭য আপিন তােদর কথা িবেবচনা করেছন • তােদর কথা 
িনেয় কথা বলা ๭থেক িবরত রাখুন

৪. বাধা ๭দেবন না

• ধের িনও না ๭য ত໪িম জােনা তারা কী বলেব।

• তােদর আসল උ๎ /උেয়াজন ๭মটােনা • সাধারণ উ෾র 
๭দেবন না • ๭দখান ๭য আপিন সুিনিদമ๒ 
িবষয়๯িল বুঝেত ๭পেরেছন

• তারা খুব িবর් হেয় উঠেছ এবং তােদর শাฐ করা দরকার • তারা 
িবষয়বຆর বাইের চেল যাে෣ এবং অন൵রা অেপബা করেছ • তারা এমন িকছ໨ অনুপযু් 
বলেছ যা বท করা উিচত

๭কন এຨ ๯๱දপূণമ:

সৎ হও:

• "তাহেল এটাই [সংেബপণ ൶ম]। এটা িক সຩক?" • "আিম 
বুঝেত ๭পেরিছ তা িনি๋ত করার জন൵, আপনার උেয়াজন..."

• যিদ না জােনা, তাহেল বেলা • যিদ 
সাহায൵ করেত না পােরা, তাহেল ๭কন তা ব൵াখ൵া কেরা এবং িবকๅ උ๞াব দাও

তােদর কথা ๭শষ করেত িদন:

৫. যথাযথভােব সাড়া িদন
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๳ধু কথা নয়, আেবগ ๭শানা

সি൶য় ඓবেণর বাধা

৫৬

"ຩক আেছ, যাই ๭হাক"

আিম হতাশ এবং অস াุিনত ๭বাধ 
করিছ।

"আিম জািন না কী পােবা"

• িফเািরং (๳ধুমাආ আপনার আ൸েহর ඓবণ অংশ)

උিতি൶য়া

• একািধক ൸াহক অেপബা করেছন

• মেনােযােগর ബমতা বৃিฉর জন൵ মননশীলতার অনুশীলন ক๱ন

আিম অিভভ໫ত এবং আমার িনেদമশনা 

උেয়াজন।

• ব൵ি්গত উেනগ๯িল আপনােক িবඎাฐ করেছ

থােমা, িফের এেসা, িজഭাসা কেরা ওরা আসেল কী চায়।

পছถ๯িল সরল ক๱ন, পছถ সี েকമ িজഭাসা ক๱ন, সুপািরশ ক๱ন

• শฬ এবং িবেബপ

• সমেয়র চাপ

শฬ

সাধারণ বাধা:

• সহকমຖেদর বাধা

"এটা িচরকাল ধের 
চলেছ"

আিম হাল ๭ছেড় িদি෣, আমার কথা ๭শানা 

যাে෣ না।

• যখন ত໪িম লബ൵ করেব ๭য মন িবচরণ করেছ, তখন মেনােযাগ পুনরায় ๭কฟীভ໫ত কেরা

আেবগঘন বাতമা

"এটা িক ভােলা?" আিম অিনি๋ত এবং උেয়াজন
আ඼াস

൸াহকরা কী বেলন বনাম তােদর অথമ:

সৎ মতামত িদন, অন൵রা যা বেলেছ তা ভাগ কের িনন, 
আกিব඼াস িদন

• কখন এຨ ঘটেছ তা িচনুন (সেচতনতা হল උথম পদেബপ)

• স বื হেল পিরেবশ ব൵ব๠াপনা ক๱ন (শฬ কিমেয় িদন, িবেബপ এিড়েয় চলুন)

• আপনার িনেজর অিভഭতার সােথ ত໪লনা করা

• তারা যখন কথা বলেছ তখন ๭তামার උিতি൶য়া িনেয় ভাবা

বািহ൵ক বাধা:

অভ൵ฐরীণ বাধা:

হতাশা ඾ীকার ক๱ন, সময়সীমা িদন, অেপബা 
করার জন൵ ബমাඋাথຖ

• পরবতຖেত কী বলেবন তার মহড়া ๭দওয়া

• උিতຨ িমথি๛য়ার আেগ উেฆশ൵ ি๠র ক๱ন : "আিম সিত൵ই ๳নব"

কীভােব কাຨেয় উঠেবন:

• তারা কী বলেছ তা িবচার করা
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• ত໪িম িক কম ভ໪ল কেরছ?

ভাগ কের ๭নওয়ার জন൵ িনরাপদ ๠ান ๮তির ক๱ন: "আপিন অিনি๋ত 

বেল মেন হে෣ - আিম িক এমন িকছ໨েত সাহায൵ করেত পাির?"

৫৭

এটা ຩক না িকຂ আিম অিভেযাগ 
করেত চাই না।

তােদর অনুভ໫িত উিড়েয় িদন

তােদর হতাশা সี ূণമຉেপ උকাশ করেত িদন শাฐ 

শারীিরক ভাষা বজায় রাখুন তােদর 

অনুভ໫িত ඾ীকার ক๱ন: "আিম বুঝেত পারিছ ๭কন এຨ হতাশাজনক হেব"

এক িশফেটর জন൵, িন িิলিখত๯িল ক๱ন:

৩. ๭তামার মন কখন ঘুের ๭বড়ায় তা লബ൵ কেরা এবং আলেতা কের তা িফিরেয় আেনা।

৪. উ෾র ๭দওয়ার আেগ ২ পযമฐ ๯নুন

সমাধান িদেয় বাধা িদন

"শাฐ হও" বেলা।

২. ত໪িম যা ๳েনেছা তার ব൵াখ൵া কেরা : "তাহেল ত໪িম চাইেব..."

৫. িশফট ๭শেষ, උিতফিলত ক๱ন:

• ൸াহকরা িক িভธভােব උিতি൶য়া ๭দিখেয়িছেলন?

"ຩক আেছ" (িকຂ 
অসຂ๒ মেন হে෣)

• এটা িক උত൵াশার ๭চেয় কຩন িছল নািক সহজ?

• ๭কমন লাগেলা?

নীিত: ๭কবল আബিরক শฬ নয়, আেবগ এবং උেয়াজেনর কথা ๳নুন।

রബা ক๱ন অথবা অজহুাত ๭দখান

যখন ൸াহক িবর් হন:

কর:

๭কন এຨ কাজ কের: সমাধােনর িদেক এিগেয় যাওয়ার আেগ মানুষেক ๭শানার অনুভ໫িত অনুভব করেত হেব। ๭শানার আেগ সমাধান 
করার ๭চ๒া করেল হতাশা আরও ๭বেড় যায়।

তারপর সমস൵া সমাধান ক๱ন

করেবন না:

১. උিতຨ ൸াহেকর උিত পূণമ মেনােযাগ িদন (๭ফান ๭রেখ িদন, অন൵ান൵ কাজ বท ক๱ন, ๭স๯িল ๭মাকােবলা ক๱ন)

ত໪িম যা ๳েনেছা তা সংেബেপ বেলা: "তাহেল যা ঘেটিছল তা হেলা..."

কຩন পিরি๠িতেত সি൶য়ভােব ඓবণ করা

অনুশীলন অনুশীলন: ๭শানার চ൵ােল෭
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๭কন সহানুভ໫িত ๯๱දপূণമ

সহানুভ໫িত ๭বাঝা

সহানুভ໫িতর মানিসকতা

সহানুভ໫িত ≠ সহানুভ໫িত:

সহানুভ໫িত হেলা অন൵ ব൵ি්র অনুভ໫িত ๭বাঝার এবং ভাগ কের ๭নওয়ার ബমতা।

๭সবার সুিবধা:

সহানুভ໫িতর বণമালী:

৫৮

এই মানিসকতা ൸হণ করেল চ൵ােলি෭ং িমথি๛য়া ຉপাฐিরত হয়।

• উে෾জনা বৃিฉ ๭রাধ কের: সহানুভ໫িত ബুอ ൸াহকেদর উে෾জনা কমায় • আ๠া ๮তির কের: 
সহানুভ໫িতশীল ব൵ি්েদর সােথ মানুষ িনরাপদ ๭বাধ কের • িনভ໪മলতা উธত কের: 
আপিন උকৃত চািহদা๯িল ๭বােঝন • আনুগত൵ ๮তির কের: ൸াহকরা মেন 
রােখন ๭য আপিন তােদর ๭কমন অনুভব কিরেয়িছেলন • আপনােক রബা কের: সহানুভ໫িত 
আপনােক িজিনস๯িলেক ব൵ি්গতভােব না িনেত সাহায൵ কের

৪. সবাই চায় মূল൵বান, ๭বাধগম൵ এবং স াุিনত ๭বাধ করা ๭হাক ৫. কােরা অনুভ໫িতর িপছেন 
সবসময়ই একটা কারণ থােক (যিদও আপিন তা জােনন না)

১. උেত൵েকই তােদর সี দ এবং ഭান ব൵বহার কের যথাসাধ൵ ๭চ๒া করেছ ২. আচরণ হল অপূণമ চািহদা বা যผণার 
๭যাগােযাগ ৩. আঘাতඋাล মানুষ মানুষেক আঘাত কের (তােদর আচরণ আপনার 
সี েকമ নয়)

๭সবায়: আপনার িতনຨই උেয়াজন, সহানুভ໫িতর উপর ๭জার ๭দওয়া।

• সহানুভ໫িত: "๭তামার জন൵ আমার দঃুখ হে෣" (বাইের ๭থেক পযമেবബণ করা) • সহানুভ໫িত: 
"আিম বুঝেত পারিছ ত໪িম ๭কমন অনুভব করেছা" (িভতর ๭থেক সংেযাগ ๠াপন করা)

ഭানীয় সহানুভ໫িত: বুিฉবৃি෾কভােব ๭বাঝা ๭য ๭কউ ๭কমন অনুভব কের মানিসক সহানুভ໫িত:

๭বিশরভাগ মানুষ আিব๑ার কের: সিত൵কােরর কথা ๭শানা তােদর ধারণার ๭চেয়ও কຩন, িকຂ ൸াহকরা তাৎബিণকভােব 
আরও ইিতবাচক সাড়া ๭দন।

আসেল তারা যা অনুভব কের তা অনুভব করা সহানুভ໫িতশীল সহানুভ໫িত: ๭বাঝা + অনুভ໫িত + সাহায൵ করার জন൵ অনুඋািণত 
হওয়া

িভি෾ িব඼াস:

গেবষণায় ๭দখা ๭গেছ: পিরেষবা পুন๱ฉােরর পিরি๠িতেত ൸াহক সຂຫর একক শি්শালী ভিবষ൵නাণী হল সহানুভ໫িত।

অধ൵ায় ১৫: কেমമ সহানুভ໫িত
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সহানুভ໫িত অনুশীলন িকভােব করেবন

๮বধতা ≠ চ໪ি්:

বাক൵াংশ যাচাইকরণ:

ফলাফল: আপিন আกরബার পিরবেতമ ๮ধেযമর সােথ උিতি൶য়া জানান।

• ๭কউ ๭কন মন খারাপ কের তা আপিন বুঝেত পারেবন, যিদও আপিন ๭ভেব থােকন ๭য িতিন ຩক আেছন।

"আিম বুঝেত পারিছ ๭কন এটা ๭তামার কােছ এত ๯๱දপূণമ"

১. দຫৃভিෞ ൸হণ

৫৯

• "তারা ๭কান চািহদা পূরেণর ๭চ๒া করেছ?"

๮বধতা মােন হল ඾ীকার করা ๭য কােরা অনুভ໫িত যুি්সෞত, এমনিক যিদ আপিন তােদর িচฐাভাবনা/কেমമর সােথ একমত না হন।

"শাฐ হও"

"ত໪িম অিতির් උিতি൶য়া ๭দখাে෣া"

• "ওেদর পিরি๠িতেত আমার ๭কমন লাগত?"

• আচরেণর সােথ একমত না হেয়ও আপিন অনুভ໫িত๯িলেক ๮বধতা িদেত পােরন

"আমার সােথ যিদ এমনটা হত, তাহেল আিমও খুব খারাপ হতাম"

"ত໪িম যা ๭ভাগ কেরেছা, তা িবেবচনা করেল এটা যুি්সෞত"

"এটা ๭তমন বড় ব൵াপার না"

"এটা সিত൵ই হতাশাজনক ๭শানাে෣"

"๭তামার এমনটা মেন করা উিচত নয়"

সহানুভ໫িত ছাড়াই: "তারা কຩন এবং অেযৗি්ক হে෣"

• "তােদর জীবেন কী ঘটেত পাের?"

িনেজেক িজഭাসা ক๱ন:

সহানুভ໫িতর সােথ: "তােদর হয়েতা িদনটা খারাপ যাে෣। হয়েতা তারা বড় িকছ໨ িনেয় চােপ আেছ। হয়েতা তারা খারাপ খবর ๭পেয়েছ। 

হয়েতা তারা অন൵ান൵ ๭ബেආ শি්হীন ๭বাধ করেছ এবং এখােনই তারা িনয়ผণ උেয়াগ করেত পাের। অথবা হেত পাের অন൵ান൵ পিরেষবা কমຖেদর 

නারা তােদর সােথ খারাপ ব൵বহার করা হেয়েছ এবং তারাও একই আশা কের।"

"মন খারাপ করার ๭কান কারণ ๭নই"

• "এই ব൵ি් কী অিভഭতা লাভ করেত পাের?"

২. আেবগগত যাচাইকরণ

৩. সহানুভ໫িতশীল শারীিরক ভাষা

বািতল বাক൵াংশ (এিড়েয় চলুন):

উদাহরণ: ൸াহক অভඈ এবং দািবদার।

"আিম বুঝেত পারিছ ๭কন ত໪িম এমন ভাবেছা"
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সাধারণ পিরি๠িতেত সহানুভ໫িত

উদাহরণ: ൸াহক দীঘമ অেপബার জন൵ িবর්।

๮বিশ๒൵:

তারা কী অনুভব করেত পাের:

যিদ তারা খুিশ হয়, তাহেল ত໪িম হালকা হও)

• অস াุিনত • অ຅ত

কী এিড়েয় চলেবন:

• বা๴ ൶স করা (আกরബামূলক) • িপছেন ঝঁুেক 

পড়া (িন๱ৎসাহী) • ๭চাখ ๭ঘারােনা বা হািস • ঘন ঘন 

অন൵িদেক তাকােনা • উে෾জনাপূণമ, 

আ൶মণাกক ভিෞ

৬০

• মুেখর নরম ভাব (উিනූ , য฀শীল) • মাথা সামান൵ ๭হলােনা (মেনােযাগ এবং য฀ 

๭দখায়) • সামান൵ ঝঁুেক থাকা (උবৃি෾) • হােতর তালু ๭খালা (൸হণেযাগ൵, උিতরബামূলক 

নয়) • কঁাধ িশিথল করা (๴মিক নয়) • উপযু් ๭চােখর 

๭যাগােযাগ (সংেযাগ)

সহানুভ໫িত ๭কমন ๭দখায়:

๢ ๒, উদাসীন ඾ের: "হঁ൵া, আজ আমরা ব൵๞"

দশৃ൵পট ১: ൸াহক হতাশ

৪. সহানুভ໫িতশীল ক෶඾র

সহানুভ໫িতশীল උিতি൶য়া: "আিম ๭তামার হতাশা পুেরাপুির বুঝেত পারিছ। আিম যিদ ๭তামার জায়গায় থাকতাম, তাহেল আমারও 
একই অনুভ໫িত হত। ๭দিখ আিম এটা ຩক করার জন൵ কী করেত পাির।"

সহানুভ໫িতর সুর: "আপনােক অেপബা করেত হেয়েছ বেল আিম সিত൵ই দঃুিখত। আিম বুঝেত পারিছ এটা হতাশাজনক। আমােক 

এখনই আপনােক সাহায൵ করেত িদন।"

• ඾াভািবেকর ๭চেয় ধীর গিত (য฀ এবং মেনােযােগর অনুভ໫িত ๭দয়) • নরম ඾র (মৃদ,ু ๴মিকহীন) • িন  ิ඾র 

(শাฐকারী) • উ๔ মােনর (সিত൵কােরর য฀শীল) • তােদর মানিসক 

অব๠ার সােথ যথাযথভােব িমিলত হওয়া 

(যিদ তারা িবর් হয়, তাহেল আপিন আরও ๯๱তর;

• অসুিবধাজনক • হতাশ • শি්হীন
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সহানুভ໫িতর সীমানা

• িবඍত

৬১

๭কন এຨ কাজ কের: আপিন তােদর অনুভ໫িত যাচাই কেরেছন, ๭দিখেয়েছন ๭য আপিন বুঝেত ๭পেরেছন এবং পদেബপ িনেয়েছন।

তারা কী অনুভব করেত পাের:

"๭তামার জন൵ এটা আমােক ๭দখােশানা করেত দাও।" [তােদর অডമার/পিরেষবা/কিফর ব൵াপাের অিতির් য฀] "আিম আশা কির ๭তামার জন൵ 

সবিকছ໨ ভােলা হেব।"

দশৃ൵পট ৩: ൸াহক িবඎাฐ

দশৃ൵পট ৪: ൸াহক ভ໪ল কেরন

তােদর যা උেয়াজন হেত পাের:

๭কন এຨ কাজ কের: আপিন ল෨ া দরূ কেরেছন, ๾ຨຨেক ඾াভািবক কেরেছন এবং এຨ িনেয় িচฐা না কেরই এিগেয় ๭গেছন।

দশৃ൵পট ২: ൸াহক দঃুিখত বা িবষ෹

সহানুভ໫িতশীল උিতি൶য়া: "๭কানও িচฐা ๭নই—এটা সবসময় ঘেট। ত໪িম আসেল যা খুঁজেছা তােত আমােক সাহায൵ করেত দাও।"

সহানুভ໫িতশীল උিতি൶য়া: "এຨ অবশ൵ই িবඎািฐকর হেত পাের - আমােদর কােছ অেনক িবকๅ আেছ! ๭কানຨ সবেচেয় ভােলা 
কাজ করেব তা ๭বর করেত আমােক সাহায൵ করেত িদন। আপিন কী খুঁজেছন?"

๭কন এຨ কাজ কের: আপিন তােদর িবඎািฐ ඾াভািবক কেরেছন (এຨ িসে๝েমর, তােদর নয়), িবচার ছাড়াই সাহােয൵র 
උ๞াব িদেয়েছন এবং তােদর ബমতািয়ত কেরেছন।

• দয়া • ๭বাঝা না হওয়া 

• মানিবক উ๔তার এক মুহ໫তമ • মযമাদা 

বজায় রাখা

তারা কী অনুভব করেত পাের:

• ๭বাকা বা অপযമাล • অিভভ໫ত

• আกরബামূলক • 

িবচার িনেয় িচিฐত • ๭বাকা

সহানুভ໫িতশীল උিতি൶য়া: মৃদ ু඾র, নরম অিভব൵ি්: "আপনার কຩন সময় পার হে෣ বেল আিম দঃুিখত।

๭কন এຨ কাজ কের: আপিন তােদর সং൸ামেক ๭কানওরকম িනধা ছাড়াই ඾ীকার কেরেছন, য฀ িনেয়েছন এবং 
তােদর মযമাদা বজায় ๭রেখেছন।

• ভ໪ল িসฉাฐ ๭নওয়ার ব൵াপাের উিනූ  • িবඍত
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খারাপ আচরেণর সুেযাগ কের ๭দওয়া: কারণຨ বুঝেত ๭পের অপব൵বহােরর ബমা চাওয়া

• িদেনর ๭শেষ: "মানুেষর অিভഭতা সี েকമ আজ আিম কী িশখলাম?"

২. দຫৃভিෞ ൸হেণর অনুশীলন ক๱ন: সারা িদন ধের, অন൵েদর সี েকമ ভাবুন

আচরণ ব൵ি්গতভােব না ๭নওয়া

৬. িনেজর অিভഭতার কথা ভাবুন: ๭সই সময়๯েলা মেন রাখেবন যখন আপিন ভ໪ল বুেঝিছেলন।

অিভഭতা

• চ൵ােলি෭ং িমথি๛য়ার পর: "ওই ব൵ি්র সােথ কী ঘটেত পাের?"

সীমানা লෟ ন: ๭পশাদার ভ໫িমকার বাইের ব൵ি්গতভােব জিড়ত হওয়া

• সীমানা বজায় রাখা

সহানুভ໫িতর সােথ সাড়া ๭দওয়া

• সহানুভ໫িতর সােথ সাড়া িদন

๭কউ ๭কন এমন অনুভব কের/কাযമ কের তা ๭বাঝা

১. গๅ প๵ন: গๅ আপনােক অন൵ান൵ দຫৃভিෞ অনুভব করেত সাহায൵ কের

৫. আก-ক๱ণা অনুশীলন ক๱ন: আপনার যা ๭নই তা আপিন িদেত পারেবন না।

৬২

• অনুভ໫িত বুঝেত পারা

৩. মানুেষর গๅ ๳নুন: যখন ๭লােকরা ভাগ কের ๭নয় তখন সিত൵ই ๳নুন

সু๠ সহানুভ໫িত:

• උিতຨ িশফেটর আেগ: "আিম বুঝেত ๭চ๒া করব ๭য আমার সােথ ๭দখা උিতຨ ব൵ি් ๭কমন হেত পাের

সহানুভ໫িত িবকােশর অভ൵াস:

মানিসক অবসাদ: সকেলর ব൵থা ๭শাষণ করা

උিতিদেনর অনুশীলন:

অিভഭতা"

যখন সহানুভ໫িত সহায়ক হয়:

মেন রাখেবন: দােরায়ান না হেয়ও আপিন সহানুভ໫িতশীল হেত পােরন। সহানুভ໫িতর অথമ দবুമ൵বহার ๭মেন ๭নওয়া নয়।

• িনেজর য฀ নাও

িনেজেক অবেহলা করা: এত িকছ໨ িদেল ত໪িম ාাฐ হেয় পেড়া

৪. ඎমণ বা িবিভธ সং๚ຯিত সี েকമ জানুন: ๭বাঝাপড়া උসািরত কের

উপযু් সমাধান ๭খঁাজা

যখন সহানুভ໫িত সমস൵াযু් হেয় ওেঠ:

• তােদর আেবগেক ൸াস কেরা না

আপনার সহানুভ໫িতশীলতার ബমতা গেড় ๭তালা
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ধারাবািহকতার উপাদানসমূহ

๭কন ধারাবািহকতা ๯๱දপূণമ

অধ൵ায় ১৬: ধারাবািহকতার মাধ൵েম আ๠া ๮তির করা

උেয়াজনীয়:

এর অথമ কী: আপিন একইভােব আচরণ কেরন, িনিবമেশেষ:

সমেয়র সােথ সােথ অনুমানেযাগ൵, িনভമরেযাগ൵ ইিতবাচক অিভഭতার মাধ൵েম আ๠া ๮তির হয়।

িব඼ােসর সমীকরণ:

আবশ൵ক নয়:

একຨ অসাধারণ িমথি๛য়া = মেনারম ๤ৃিত

উদাহরণ: সকাল ৮ টায় ൸াহক বেทর সময় ൸াহেকর মেতাই উ๔ অভ൵থമনা, মেনােযাগ এবং য฀ পান।

๭কন এຨ ๯๱දপূণമ: ൸াহকরা আপনার উপর িনভമর করেত পােরন। তারা জােনন কী আশা করেত হেব।

• ๭তামার ๭মজাজ • ত໪িম 

কতটা ব൵๞ • ൸াহক ๭ক?

এককালীন উৎকষമতা একຨ ভােলা ধারণা ๮তির কের। ধারাবািহক উৎকষമতা আনুগত൵ ๮তির কের।

২. আেবগগত ি๠রতা

• আপনার মান িনধമারণ ক๱ন: උিতຨ িমথি๛য়ার জন൵ আপনার িভি෾ কী? • মানদে෷র උিত උিত຅িতবฉ 

থাকুন: এমনিক ාাฐ, চাপযু් বা ব൵๞ থাকা সেฃও • িসে๝ম ব൵বহার ক๱ন: ๭চকিল๝, পฉিত যা 

ধারাবািহকতা িনি๋ত কের • ඾-পযമেবബণ: িনয়িমত ๭চক-ইন: "আিম িক আমার মান বজায় রাখিছ?"

৬৩

িব඼াস = ধারাবািহকতা × সময়

দশຨ আ๋যമজনক িমথি๛য়া = িব඼ােসর সূচনা

• সবসময় কৃিආমভােব খুিশ থাকা • সম๞ ব൵ি්গত অনুভ໫িত 

লুিকেয় রাখা

১. আচরণগত ধারাবািহকতা

একেশা আ๋যമজনক িমথি๛য়া = গভীর আনুগত൵

িকভােব অজമন করেবন:

• ๭কউ ๭দখেছ িকনা

এর অথമ কী: আপনার মানিসক উপি๠িত ি๠িতশীল এবং ๭পশাদার।
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ধারাবািহকতা বনাম নমনীয়তা

এর অথമ কী: পিরেষবা/পেণ൵র মান পিরবিতമত হয় না।

উদাহরণ:

• আপনার ๭পশাদািরද • আপনার 
মােনর মান

• অসুিবধাজনক হেলও ত໪িম সৎ • কຩন হেলও ত໪িম সবার সােথ স াุেনর সােথ 

আচরণ কেরা • চােপর মেধ൵ও ত໪িম সীমানা বজায় রােখা • অ඾ি๞কর হেলও ত໪িম ভ໪েলর িব๱েฉ কথা বেলা

৪. মূল൵েবােধর ধারাবািহকতা

িকভােব অজമন করেবন:

• ൸াহকরা িফের আেস কারণ তারা জােন কী আশা করেত হেব • অসෞিত উেනগ 
๮তির কের (এবার িক ভােলা হেব?) • একຨ খারাপ অিভഭতা দশຨ ভােলা 
অিভഭতােক বািতল কের িদেত পাের

๭কন এຨ ๯๱දপূণമ:

৩. মােনর ধারাবািহকতা

ধারাবািহক থাকুন:

ধারাবািহকতা মােন অনমনীয়তা নয়।

• ๝൵াดাডമ পฉিত অনুসরণ ক๱ন • ব൵๞তার 
সময় ๭কানও ভ໪ল করেবন না • আপনার কাজ 
পরীബা ক๱ন • যিদ আপনােক 
অবশ൵ই িবচ໪൵ত হেত হয়, তবুও মােনর মান বজায় রাখুন

িকভােব অজമন করেবন:

এর অথമ কী: আপিন ধারাবািহকভােব একই নীিতমালা ๭মেন চেলন।

๭কন এটা ๯๱දপূণമ: সততা হেলা সี ূণമতা—সকল পিরি๠িতেত একই ব൵ি් হওয়া।

• ൸াহকেদর উপর ব൵ি්গত সমস൵া না চািপেয় ๭দওয়া • আপনার ๭মজাজ 
যাই ๭হাক না ๭কন, ๭পশাদার আচরণ বজায় রাখা • උিতিদন নাটকীয়ভােব িভธ না হওয়া

• আেবগগত ඾-িনয়ผণ (অধ൵ায় ২৫) • ൸াহকেদর মেধ൵ 
সংিബล পুনিমമলন (গভীর ඼াস িনন, এຨ ๭ঝেড় ๭ফলুন) • ব൵ি්গত জীবন এবং 
๭পশাদার ভ໫িমকার মেধ൵ ๢ ๒ সীমানা

• আপনার মূল൵েবাধ এবং নীিতশা๧ • আপনার 

য฀ এবং උেচ๒া

৬৪
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ബুඈ ধারাবািহকতার ๭যৗিগক උভাব

ধারাবািহকতা ๮তির: ব൵বহািরক ๭কৗশল

উদাহরণ:

িবপরীত:

• "আিম ৩ ๭সেকেดর মেধ൵ උিতຨ ൸াহকেক অভ൵থമনা জানােবা" • 
"আিম ๭চােখর ๭যাগােযাগ করেবা এবং আฐিরকভােব হাসেবা" • 
"আিম උিতຨ অডമার হ๞াฐেরর আেগ পরীബা করেবা" • "ভ໪ল করেল 
আিম আฐিরকভােব ബমা চাইেবা" • "আিম උেত൵ক ব൵ি්র সােথ স াุেনর 
সােথ আচরণ করেবা, তারা আমার সােথ ๭যভােবই আচরণ ক๱ক না ๭কন"

• িবিভธ চািহদা পূরেণর জন൵ আপনার পฉিত • িবিভธ মানুেষর 
সােথ আপনার ๭যাগােযােগর ধরণ • অনন൵ সমস൵ার সমাধান • নীিত 
বজায় ๭রেখ আপনার পฉিত

๮দিনক ๭ছাট ধারাবািহকতা:

৬৫

• অসෞিত অিনেদമশ൵তা ๮তির কের • অিনেদമশ൵তা উেනগ ๮তির 
কের • উেනগ আ๠ােক বাধা ๭দয় • িব඼াস ছাড়া 
আনুগত൵ থােক না

๭ছাট ๭ছাট ধারাবািহক পদেബপ๯িল বড় උভােব পিরণত হয়:

• িনয়িমত ൸াহকরা িব඼๞ ൸াহক হেয় ওেঠন • অনুগত ൸াহকরা সমথമক 
হেয় ওেঠন • আপনার ব൵ি්গত খ൵ািত বৃিฉ পায় • আপনার 
๭পশাদার মূল൵ বৃিฉ পায়

আপনার অ-আেলাচনােযাগ൵ মান๯িল িলখুন:

• ধারাবািহক: උিতຨ ൸াহক স াุনজনক, মেনােযাগী পিরেষবা পান • নমনীয়: আপিন ๭যভােব 
পিরেষবা උদান কেরন তা උিতຨ ব൵ি්র জন൵ উপযু් (তাড়া๴েড়া করা ൸াহেকর জন൵ ຀ত, িবඎাฐ ൸াহেকর জন൵ 

๮ধযമশীল ব൵াখ൵া, খুিশ ൸াহেকর জন൵ উদযাপন)

১. ব൵ি්গত মান ๮তির ক๱ন

নমনীয় ๭হান:

সমেয়র সােথ সােথ:

• උিতຨ ൸াহকেক উ๔ অভ൵থമনা জানােনা � বทুදপূণമ আচরেণর জন൵ খ൵ািত • උিতຨ অডമার 
সাবধােন পরীബা করা � িনভ໪മলতার জন൵ খ൵ািত • උিত຅িত পালন করা � িনভമরেযাগ൵তার 
জন൵ খ൵ািত • সকেলর সােথ স াุেনর সােথ আচরণ করা � সততার জন൵ খ൵ািত
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৩. උাক-๠ানাฐর অনু๓ান

িশফেটর সময়:

2. ๭চকিল๝ এবং পฉিত ব൵বহার ক๱ন

• িচฐা ক๱ন: "আজ আিম কতটা ধারাবািহক িছলাম?" • ধরণ๯িল 

িচি๪ত ক๱ন: "[পিরি๠িত] এেল আিম িপছেল যাই" • উธিতর পিরকๅনা ক๱ন: 

"পেরর বার আিম [๭কৗশল] করব"

৪. ൸াহকেদর মেধ൵ িরেসট

• পযമায়൶িমক ๭চক-ইন: "আিম িক আমার মান বজায় রাখিছ?" • যখন আপিন িপছেল 

যাে෣ন তখন লബ൵ ক๱ন • অিবলেම ๭কাসമ-

সংেশাধন ক๱ন

উেฆশ൵: ාাฐ/িবিബล থাকা সেฃও আপিন ๭কানও পদেബপ িমস করেবন না তা িনি๋ত ক๱ন।

຀ত িরেসট (৫ ๭সেকด):

একຨ সংিബล আচার ๮তির ক๱ন যা আপনােক সຩক মানিসকতায় িনেয় যােব:

• ব൵ি්গত ๭থেক ๭পশাদার ๭মােড মানিসক পুনিনമমമাণ

• ๭খালার ๭চকিল๝ • পিরেষবা 
ইฝারঅ൵াকশন ๭চকিল๝ • সমাপনী ๭চকিল๝ • 

মান িনয়ผণ ๭চকিল๝

৫. ඾-পযമেবബণ

๠ানাฐেরর পের:

• গভীর ඼াস িনন • উে෾জনা 

๭ঝেড় ๭ফলুন • হািস (ইিতবাচক আেবগ 

সি൶য় কের) • পরবতຖ ൸াহেকর সােথ নত໪ন দຫৃভিෞ িনন

৬. জবাবিদিহতা

৬৬

• িব඼๞ সহকমຖর কাছ ๭থেক মতামত জানেত চাও • ম൵ােনজােরর 

পযമেবബেণর অনুেরাধ কেরা

• গভীর ඼াস িনন • 

আপনার মান পযമােলাচনা ক๱ন • 
পিরবতമেনর জন൵ উেฆশ൵ ি๠র ক๱ন

উেฆশ൵: এক িমথি๛য়া ๭থেক অন൵ িমথি๛য়ায় চাপ বা ๭নিতবাচক আেবগ বহন করা ๭রাধ করা।
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অধ൵ায় ১৭: "ওয়াও" মুহ໫তമ ๮তির করা

৪. ๝൵াดােডമ িফের যান (অিবলেම ൵ඁােক িফের আসুন)

๭তামার ছ໨ຨ থাকেব। সবারই ছ໨ຨ থােক।

৫. এ ๭থেক িশബা িনন (কী কারেণ এই ভ໪ল হেয়েছ? কীভােব আপিন এຨ උিতেরাধ করেত পােরন?)

• ൸াহক আনুগত൵ • ইিতবাচক 

পযമােলাচনা

• ব൵ি්গত সুপািরশ • ক൵ািরয়ােরর অ൸গিত • ๭পশাদার 

গবമ

২. িরেসট ক๱ন (গভীর ඼াস, পুনরায় ๭ফাকাস)
৩. උেয়াজেন ബমা চাইেত হেব ("আিম ബমা চাইিছ—আমােক আবার ๳๱ করেত দাও")

ধারাবািহক ๭পশাদারেদর সี েকമ ൸াহকরা যা বেলন:

• ൸াহকেদর උিতি൶য়া/পযമােলাচনা পরীബা ক๱ন • কমമബমতা 

সี েকമ িনেজর সােথ সৎ থাকুন

ধারাবািহকতা খ൵ািত ๮তির কের:

আก-ক๱ণা: উ෢ মান বজায় ๭রেখ িনেজর උিত সদয় ๭হান। িনেজেক আঘাত করা ধারাবািহকতােক আরও কຩন কের ๭তােল, 
সহজ নয়।

১. এຨ ඾ীকার ক๱ন (িনেজর কােছ এবং উপযু් হেল ൸াহেকর কােছ)

যখন আপিন লബ൵ করেবন ๭য আপিন আপনার মান পূরণ করেছন না:

এই খ൵ািত হেয় ওেঠ:

৬৭

• "๭স সবসময় খুব বทুදপূণമ" • "๭স 
কখেনাই একটা িজিনস ভ໪েল যায় না" • 
"ত໪িম সবসময় তার উপর িনভമর করেত পােরা" • 
"๭স সবসময় একই রকম থােক—๭পশাদার এবং দয়ালু" • "আিম ຩক জািন 
কী আশা করেত হেব, সবেচেয় ভােলা উপােয়"

আপনার ๮তির করা সুনাম

যখন ত໪িম ধারাবািহক থাকেত ব൵থമ হও

"ওয়াও" মুহ໫তമ কী?

নীিতশাে๧র ๭কাড | িরেপাজ সািভമস এিැেলบ গাইড
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নীিতশাে๧র ๭কাড | িরেপাজ সািভമস এিැেলบ গাইড

• ৪× ๭বিশ ধের রাখার হার • ২× ๭বিশ 
খরচ • ৩× ๭বিশ সুপািরশ করার 
স াืবনা

আপনার উপর උভাব:

৬৮

• অিতির් িকছ໨ ๭যাগ করা • උত൵াশার 
๭চেয় ভােলা মােনর • උিত຅িতর ๭চেয় ຀ত 
পিরেষবা

গেবষণায় ๭দখা ๭গেছ: "ওয়াও" মুহ໫তമ๯েলা অনুভব করা ൸াহকেদর:

൸াহকেদর উপর උভাব:

১. অඋত൵ািশত আপে൸ড (িরেপাজ ক൵ােফর SOP অনুসাের)

"বাহ" মুহ໫তമ হেলা যখন আপিন এমনভােব උত൵াশা ছািড়েয় যান যা অবাক কের এবং আনถ ๭দয়।

๮বিশ๒൵:

কখন ব൵বহার করেবন:

• অඋত൵ািশত (උিত຅িত বা උত൵ািশত নয়) • ব൵ি්গত (তােদর 
জন൵ িবেশষভােব অনুভ໫ত হয়) • উদার (আপনার িকছ໨ ব൵য় 
হয়—সময়, උেচ๒া, মেনােযাগ) • ๤রণীয় (তারা মেন রাখেব এবং অন൵েদর বলেব)

উদাহরণ:

ভােলা পিরেষবা උত൵াশা পূরণ কের। ভােলা পিরেষবা তােদর ๭চেয়ও ๭বিশ। ๤রণীয় পিরেষবা "বাহ" মুহ໫তമ ๮তির কের।

• শি්শালী ইিতবাচক আেবগ ๮তির কের • ๠ায়ী ๤ৃিত 
๮তির কের • পার๢ িরক সี কമ ๮তির 
কের (তারা দয়া িফিরেয় িদেত চায়) • মুেখ মুেখ িবপণন ๮তির কের • তীඍ আনুগত൵ 
๮তির কের

• কাজেক আরও অথമবহ কের ๭তােল • ইিতবাচক 
িমথি๛য়া ๮তির কের • උশংসা এবং কৃতഭতা 
অজമন কের • আপনার কােজর උিত গবമ ๮তির কের • 
උায়শই আরও ভাল ຨপস/඾ীকৃিত লাভ 
কের

এটা কী: তারা যা খরচ কেরেছ তার ๭চেয় ๭বিশ দান করা

"বাহ" মুহ໫তമ๯িল ๭কন ๯๱දপূণമ?

"বাহ" মুহ໫তമ๯িলর උকারেভদ
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• তােদর নাম এবং পছถ মেন রাখা • িবেশষ িকছ໨ (জนিদন, কৃিতද) ඾ীকার করা • 

তােদর ๱িচর উপর িভি෾ কের ব൵ি්গতকৃত সুপািরশ করা

• হােত ๭লখা ๭নাট • তােদর 

িনিদമ๒ උেয়াজেন আপনার পেথর বাইের যাওয়া

• িনয়িমত ൸াহক (পুর๑ার আনুগত൵) • িবেশষ অনু๓ান 
(জนিদন, উদযাপন) • অেপബা বা সমস൵ার পের (পুন๱ฉার) • যখন 
আপনার কােছ অিতির් িকছ໨ থােক • দয়ার এেলােমেলা 
কাজ (কারণ আপিন পােরন)

๯๱දপূণമ: মােঝ মােঝ হওয়া উিচত (যিদ সবമদা আপে൸ড করা হয়, তেব এຨ උত൵াশা হেয় ওেঠ)।

এটা কী: এমন একຨ সমস൵ার সমাধান করা যা তারা আপনার কাছ ๭থেক আশা কেরিন

উদাহরণ:

৩. সমস൵ার সমাধান

৪. যে฀র মুহ໫তമ

এটা কী: ব൵িত൶মী দয়া বা মেনােযাগ ๭দখােনা

২. ব൵ি්গত ๢ শമ

কখন ব൵বহার করেবন:

• িনয়িমত ൸াহক • যখন তারা 
ব൵ি්গত িকছ໨ ๭শয়ার কের • িবেশষ অনু๓ান • যখন আপিন 
๭কান সুেযাগ লബ൵ কেরন

কখন ব൵বহার করেবন:

এটা িক: তােদর জন൵ িবেশষভােব কা๝মাইজ করা িকছ໨

• যখন তােদর ๭কান সমস൵া বা চ൵ােল෭ থােক • যখন ๭কাี ািনর 
নীিতমালা না বেল িকຂ আপিন একຨ সমাধান খুঁেজ পান • যখন তারা হতাশার কােছ স িุত 
জানায়

৬৯

উদাহরণ:

উদাহরণ:

• সুถরভােব ভ໪ল সংেশাধন করা • অ඾াভািবক 
অনুেরাধ ๭মেন ๭নওয়া • তােদর সমস൵ার একຨ সৃজনশীল 
সমাধান খুঁেজ ๭বর করা • "උেয়াজনীয়" িবষেয়র বাইের যাওয়া

• যখন ๭কউ কຩন িদন কাটাে෣ তখন অিতির් য฀ ๭নওয়া
নীিতশাে๧র ๭কাড | িরেপাজ সািভമস এিැেলบ গাইড
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"বাহ" মুহ໫তമ๯িল কীভােব ๮তির করেবন

• এটা িক ๭কান িবেশষ উপলബ? • ๭কউ িক 

সং൸াম করেছন বা চােপ আেছন? • এমন ๭কান ๭ছাট িজিনস 

িক আেছ যা বড় পাথമক൵ ๮তির করেব? • ๭কউ িক িবেশষভােব ๮ধযമশীল বা দয়ালু? • এমন 

িকছ໨ িক ভ໪ল হেয়েছ যা আপিন অসাধারণভােব ຩক করেত পােরন?

সুেযাগຨ උায়শই আপনার সামেন থােক - আপনােক ๭কবল লബ൵ করেত হেব।

একবার সুেযাগ লബ൵ করেল:

সাধারণ সুถর অෞভিෞ মেনারম। ব൵ি්গত সুถর অෞভিෞ হল "বাহ।"

কখন ব൵বহার করেবন:

2. উেฆশ൵ িনেয় কাজ ক๱ন

৩. এຨেক ব൵ি්গত ক๱ন

• সাধারণ: "আপনার িদনຨ ๳ভ ๭হাক" • 

ব൵ি්গত: "আপনার ๡াতেকা෾র উপেভাগ ক๱ন—এຨ সিত൵ই গেবമর মুহ໫তമ"

সতকമ থাকুন:

• যখন আপিন দবুമলতা লബ൵ করেবন • যখন ๭ছাট 

๭ছাট অෞভিෞ অেনক অথമ বহন করেব

• তােদর নাম ব൵বহার ক๱ন • 

তারা যা উে খ่ কেরেছ তার উে খ่ ক๱ন • তােদর িনিদമ๒ 

পিরি๠িত ඾ীকার ক๱ন • ๭দখান ๭য আপিন মেনােযাগ 

িদি෣েলন

৭০

• অেপബা করার সময় তােদর জল ๭দওয়া • 

খাদ൵তািলকাগত সীমাবฉতা সাবধােন পরীബা করা • বয়๚/িশ๳েদর 

সােথ িবেশষ ভඈতার সােথ আচরণ করা

• িবেশষ িকছ໨ করার িসฉাฐ িনন • অনুমিতর জন൵ অেপബা 

করেবন না (কারেণ) • পূণമ মেনােযাগ এবং য฀ সহকাের এຨ ক๱ন • এຨেক 
িবেশষ ๭বাধ করান, ๱ຨন নয়

৪. তােদর অবাক কের িদন

পাথമক൵:

কীভােব ব൵ি්গতকৃত করেবন:

• যখন কােরা দয়ার උেয়াজন বেল মেন হয়

১. সুেযাগ๯িল লബ൵ ক๱ন

নীিতশাে๧র ๭কাড | িরেপাজ সািভമস এিැেলบ গাইড
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"বাহ" মুহ໫তമ๯িলর উদাহরণ

• "๳ভ জนিদন! এটা আমােদর জন൵—আর আমােক এটােক আরও িবেশষ কের ত໪লেত িদন" • সাজস෨ া বা অিতির් ๢ শമ ๭যাগ 

ক๱ন • সহকমຖেদর জนিদেনর ๳েভ෣া জানােত বলুন

িব๤েয়র উপাদান උভাবেক আরও বািড়েয় ๭তােল।

๭তামােক যা করেত বলা হেয়িছল তার උিত নকল উৎসাহ

"বাহ" পিরেষবা:

পিরি๠িত: ൸াহক উে খ่ কেরেছন ๭য আজ তােদর জนিদন।

৫. උকৃত ๭হান

তােদর সুেখই උকৃত আনถ

• এຨেক সাধারণভােব উপ๠াপন ক๱ন (এຨ আরও উদার ๭বাধ কের) • সবമািধক 
උভােবর জন൵ সময় িনন (যখন তারা চেল যাে෣, ๠ায়ী ছাপ ๮তির করেছ)

উদাহরণ ১: িনয়িমত ൸াহক

উদারতার এক িবরাট උদশമনী করা

চমক ๮তিরর উপায়:

"বাহ" মুহ໫তമ๯িল ๭কবল তখনই কাজ কের যিদ খঁাຨ হয়।

পিরি๠িত: আিজজ උিতিদন সকােল কােজ যাওয়ার পেথ আেস।

ভােলা পিরেষবা: "হাই আিজজ! আজ ๭তামার ඾াভািবক?"

"একট໪ বেলা। গতকাল ๭তামার উপ๠াপনা ๭কমন হেয়েছ?" • ๭স কেয়কিদন আেগর 
উপ๠াপনার কথা বেলিছল—๭তামার মেন আেছ

• ๭স যখন আসেব তখন ত໪িম ইিতমেধ൵ই তার অডമার උຆত করা ๳๱ কের িদেয়েছা • "๳ভ 
সকাল, আিজজ! ๭তামােক আসেত ๭দেখ আিম ๭তামার অডമার ๳๱ কের িদেয়িছলাম—এຨ උຆত হেয় যােব।"

උশংসা বা ඾ীকৃিত চাওয়া

উদাহরণ ২: জนিদন

඾ীকৃিতর උত൵াশা ছাড়াই নীরব দয়া

• আেগ ๭থেক ๭ঘাষণা করেবন না

"বাহ" পিরেষবা:

๭কন এটা "বাহ": උত൵াশা + ব൵ি්গত মেনােযাগ + িবশদ মেন রাখা = সিত൵কার অেথമ মূল൵বান ๭বাধ করা

ভােলা পিরেষবা: "๳ভ জนিদন! আপনার অডമার উপেভাগ ক๱ন।"

কােরা িদন ভােলা করার උকৃত ই෣া

৭১
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"বাহ" মুহ໫তമ๯িলর জন൵ িনেদമিশকা

๭কন এটা "বাহ": অඋত൵ািশত উদারতা + তােদর উদযাপেনর অনুভ໫িত ๭দওয়া + দলগত ඾ীকৃিত

• "আিম আশা কির এຨ আপনার িদনຨেক আরও ভােলা কের ত໪লেত সাহায൵ করেব"

ভােলা পিরেষবা: "অেপബা করার জন൵ দঃুিখত। এই িনন আপনার অডമার।"

উদাহরণ ৩: সমস൵া পুন๱ฉার

• হয়েতা ๭ছাট আপে൸ড বা অিতির්

করেবন না:

๭কন এটা "বাহ": সຩক করার ๭ബেආ උত൵াশা ছািড়েয় ๭গেছ + অඋত൵ািশত ബিতপূরণ + আฐিরক ব൵ি්গত ബমা

• උຆিতেত অিতির් য฀

৭২

• হয়েতা গান গাইেব (যিদ মেন হয় তারা এটা উপেভাগ করেব)

পিরি๠িত: অডമারຨ උত൵াশার ๭চেয় ๭বিশ সময় িনেয়েছ।

সাং๚ຯিতকভােব উপযু් ๭হান

• আฐিরক দຫৃভিෞ এবং আฐিরক ബমা උাথമনার মাধ൵েম পিরেবিশত

• "আপনােক অেপബা করেত হেয়েছ বেল আিম খুবই দঃুিখত। এটা ๭মােটও আমােদর মানদ෷ নয়। এຨ আমােদর উপর িনভമর কের (এবং আিম 

[অিতির් িজিনস] আমােদর ബমা උাথമনা িহসােব অฐভ໪മ්  করিছ)। এত ๮ধযമ ধরার জন൵ আপনােক ধন൵বাদ।"

উদাহরণ ৪: কຩন িদন

এমন උিত຅িত দাও যা ত໪িম রাখেত পারেব না

• কাপ/রিসেদ "๳ভ জนিদন [নাম]!" িলখুন

সຩক কারেণই এ๯েলা ক๱ন (උকৃত দয়া)

তােদর ඾তঃ๣ຮতമ ๭বাধ করান (যিদও পিরকๅনা করা হয়)

কর:

• স াืষেণ অিতির් উ๔তা

๭কন এটা "বাহ": তােদর মানিসক অব๠া লബ൵ করা + অিতির් দয়ার সােথ সাড়া ๭দওয়া + যে฀র ๭ছা෯ অෞভিෞ = ๭দখা এবং য฀ 
๭নওয়া অনুভ໫িত

"বাহ" পিরেষবা:

ভােলা পিরেষবা: ভඈভােব অডമার උি൶য়া ক๱ন।

পিরি๠িতর সােথ সাম෭স൵পূণമ রাখুন।

পিরি๠িত: ൸াহক দঃুিখত বা চােপ আেছন বেল মেন হে෣।

• সদয় ඈ๒ব൵: "আশা কির পিরি๠িতর উธিত হেব"

এ๯েলা চারিদেক ছিড়েয় িদন (সবসময় একই মানুষ নয়)

"বাহ" পিরেষবা:
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আপনার "বাহ" মুহ໫তമ๯িল ൵ඁাক ক๱ন:

সহজ িকຂ শি්শালী:

অিতির් অෞভিෞ কের ൸াহকেক অ඾ি๞কর কের ๭তালা

• ত໪িম কী কেরিছেল? • তারা 
๭কমন උিতি൶য়া ๭দিখেয়িছল? • 
এেত ๭তামার ๭কমন অনুভ໫িত হেয়িছল? • 
ত໪িম কী িশেখছ?

মেন রাখেবন: এটা টাকা খরচ করার িবষয় নয় - এটা মেনােযাগ, උেচ๒া এবং য฀ ব൵য় করার িবষয়।

িনেজেক চ൵ােল෭ ক๱ন:

সমেয়র সােথ সােথ: "বাহ" মুহ໫তമ ๮তির করা ඾াভািবক হেয় ওেঠ—আপিন সবമආ সুেযাগ ๭দখেত ๳๱ কেরন।

৭৩

උত൵াশা ছািড়েয় যাওয়ার আপনার ๭ছা෯ কাজຨ ইিতবাচক උভােবর তরෞ ๮তির কের।

൸াহেকর অিভഭতা "বাহ" � কৃতഭ এবং আনিถত ๭বাধ কের � বทুবাทব/পিরবারেক বেল (মুেখর কথা) � ๭সাশ൵াল িমিডয়ায় ๭পা๝ 
� উ෢তর আনুগেত൵র সােথ িফের আেস � ভিবষ൵েতর ভ໪ল๯িলর জন൵ আরও ๮ধযമশীল � আপনার ব൵বসার পেബ উিকল হেয় 
ওেঠ �

• একবার ๭দখা করার পর কােরা নাম মেন রাখা • তােদর অসু๠ সฐান 
๭কমন আেছ িজഭাসা করা (তারা কেয়কিদন আেগ উে খ่ কেরিছল) • িজഭাসা না কেরই 
অডമার ๭টিবেল িনেয় যাওয়া • নত໪ন িকছ໨র নমুনা ๭দওয়া • হােত 
๭লখা "আপনার ๮ধেযമর জন൵ ধন൵বাদ" • උেয়াজন না হেল 
ল൵ােট আটമ ๮তির করা • িজিনসপආ ๝েক আেছ িকনা তা পরীബা 
করার জন൵ অন൵ জায়গায় ๭ফান করা

• උিত িশফেট কমপেബ একຨ "ওয়াও" মুহ໫তമ ๮তির ক๱ন • সুেযাগ๯িল লബ൵ ক๱ন • 

๭স๯িলেত কাজ ক๱ন • උভাব সี েকമ 

িচฐা ক๱ন

এຨ ๳ধুমাආ আপনার পছেถর ๭লাকেদর জন൵ ক๱ন

আশা ๮তির কেরা ๭য এটা সবসময় ঘটেবই

আপনার কতৃമදেক অনুপযু්ভােব অিত൶ম করা

"বাহ" বড় হেত হেব না:

একຨ "বাহ" মুহ໫তമ তরෞ ๮তির কের:

"বাহ" ๭ক অভ൵ােস পিরণত ক๱ন

๭ছাট "বাহ" মুহ໫তമ๯িল

লহর උভাব
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