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इकाई - 1 सेवा िवपणन का पåरचय 

इकाई कì łपरेखा  

1.0   उĥÔेय  

1.1   ÿÖतावना  

1.2   सेवा िवपणन का पåरचय 

1.3   सेवाओ ंके अथª एव ंल±ण 

1.4   सेवाओ ंके िलए िवपणन िम®ण 

1.5   अथªÓयवÖथा म¤ सेवाओ ंकì भिूमका 

1.6   सेवा म¤ उपभोĉा Óयवहार 

1.7   सेवा कì गणुव°ा के गÈैस मॉडल 

1.8   सारांश 

1.9   बोध ÿĳ 

1.10   संदभª एव ंउपयोगी úÆथ 

 

1.0  उĥÔेय 

यह इकाई पढ़ने बाद एक ÿबंधन अिधकारी यह जान  सकेगा कì सेवा िवपणन ³या होता ह ैसाथ ही 

िनÆमिलिखत ÿĳŌ के जवाब द ेपाएगंे । 

 सेवा िवपणन ³या होता ह ै। 

 सेवाओ ंके अथª एव ंल±ण ³या होते ह ै। 

 सेवाओ ंके िलए िवपणन िम®ण ³या होता ह ै। 

 अथªÓयवÖथा म¤ सेवाओ ंकì भूिमका बताये । 

 सेवा म¤ उपभोĉा Óयवहार कैसे होता ह ै। 

 सेवा कì गणुव°ा के गÈैस मॉडल का िववरण कìिजये। 
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1.1  ÿÖतावना  

 आज उदारीकरण, िनजीकरण, वĵैीकरण के दौर म¤ बाजार, िवपणन, अथªÓयवÖथा आिद बातŌ म¤ 

काफì बदलाव हòआ ह ै। आज बाजार म¤ बेच ेजाने वाल ेउÂपाद और सेवावो के बारे म¤ उपभोĉा बड़ा सतकª  

ह ै,उपभोĉा अपनी पसंद-नापसंद उÂपादक को बताता ह ै। साथ ही उसे अपनी अपे±ा के िहसाब से उÂपाद 

या सेवाए चािहए। इस बदलाव ने उÂपाद और सेवाओ ंकì पåरभाषा म¤ भी बदलाव लाया ह।ै अब सेवाओ ंसे 

अलग माना जाने वाला सामान नहé ह ै इसके बजाय, सेवाओ ं म¤ अब उÂपाद का एक अिभÆन अगं का 

ÿितिनिधÂव िकया जा रहा ह ै। तो आएये एस इकाई म¤ हम लोग सेवा िवपणन के बारे म¤ जानकारी लेते ह ै।  

िवĵ अथªÓयवÖथा आजकल तेजी से एक सेवा अथªÓयवÖथा के łप म¤ िवशेषता ह ैयह मु́ य łप से सबसे 

िवकिसत और िवकासशील दशेŌ कì अथªÓयवÖथाओ ंम¤ सेवा ±ेý के बढ़ते महÂव और िहÖसे के कारण ह।ै 

वाÖतव म¤, सेवा ±ेý का िवकास लंबे समय से एक देश कì आिथªक ÿगित के संकेत के łप म¤ माना जाता ह।ै 

आिथªक इितहास हम¤ बताता ह ैिक सभी िवकासशील राÕůŌ ने कृिष से उīोग के िलए एक बदलाव 

का अनभुव िकया ह ैऔर िफर सेवा ±ेý को अथªÓयवÖथा का मु́ य ÿवास के łप म¤ अनभुव िकया ह।ै  

एक सेवा िकसी Óयिĉ या कुछ चीज़Ō के िलए कुछ करने कì कारªवाई ह ैयह काफì हद तक अमतूª है 

(यानी सामúी नहé)। आप इसे छू नहé सकते। तुम यह नहé देख सकते। आप इसे Öवाद नहé कर सकते। आप 

इसे सुन नहé सकते। आप इसे महससू नहé कर सकते इसिलए एक सेवा संदभª िवपणन ÿबंधक के िलए अपनी 

चनुौितयŌ कì अपनी ®ृंखला बनाता ह ै³यŌिक वह कÐपना और िवचारŌ के साथ समानताएं बनाकर िकसी 

सेवा के लाभŌ को संवाद कराना चािहए, जो अिधक ठोस ह§।  समÆय  तौर पे सेवा िवपणन संबंध और मÐूय 

के आधार पर िवपणन ह।ै इसका उपयोग िकसी सेवा या उÂपाद को बाजार म¤ करने के िलए िकया जा सकता 

ह।ै एक सेवा-आधार Óयापार का िवपणन एक उÂपाद-आधाåरत Óयापार के िवपणन से अलग ह ै

इसम¤ कई ÿमखु अतंर ह§: 

1. खरीदार खरीद अमतूª ह ै 

2. यह सेवा एक Óयिĉ कì ÿितķा पर आधाåरत हो सकती ह ै 

3. इसी तरह कì सेवाओ ंकì गणुव°ा कì तुलना करना अिधक किठन ह ै 

4. खरीदार सेवा वापस नहé कर सकता ह ै 

5. सेवा िवपणन िम®ण 3 और पी , यानी लोगŌ, भौितक वातावरण, ÿिøया सेवा और अनवुतê एक सफल 

उīम के िलए चाबी ह§। 
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1.2 सेवा िवपणन का पåरचय 

हर रोज हम िविभÆन आिथªक गितिविधयŌ जसेै िक - कूåरयर अनरुोिधत पते पर पहòचाना, दोÖताको या 

åरÔतेदार को फोन कॉल करना, कॉफì शॉप म¤ कॉफì आडªर करना, या ऑिफस म¤ पहòचने के िलए मůेो ůेन स े

सफ़र करना । इस तरह कì गितिविधयŌ को सेवा कहा जाता ह ै³यŌिक यह सेवाए उपभोग या िबøì के िलए 

एक पाटê दसूरी पाटê को पेश करते ह§। 

आज के औīोगीकरण के जगत म¤ हम¤ पता ह ैिक सभी िवकासशील राÕůŌ ने कृिष से उīोग के िलए एक 

बदलाव का अनभुव िकया ह,ै और िफर सेवा ±ेý को अथªÓयवÖथा का मु́ य ÿवास के łप म¤ अनभुव िकया 

ह,ै यह बदलाव दसुरे महायÅुय के बाद सामने आया। आज २१ िव सदी म¤ सेवा शýे बड़े तौर पे फैला ह ै

िजसम े Óयापार, िचिकÂसा, िश±ा ,अथªशाľ अिद शýे म¤ हम¤ का दबदबा िदखता ह ै ।  जसै-ेजसै े भारत 

सेवाओ ंकì अथªÓयवÖथा म¤ तेजी से आग ेबढ़ाने लग ह,ै और बाज़ाåरयŌ ,उÂपदक , और उपभोĉ को इसके 

बारे म¤ अिधक जानने कì जłरत आई  ह ै।  िवपणन सेवा उÂपादŌ सरलीकृत नोट पर, कोई यह कह सकता ह ै

िक सेवाए ंगितिविधयां ह§ या लाभ जो एक पाटê दसूरे को ÿदान कर सकता ह ैजो अिनवायª łप से अमतूª ह ै

और इसका पåरणाम न हो , या  िकसी भी चीज़ का ÖवािमÂव इस ÿकार हम देखते ह§ िक सेवाओ ंसे माल 

िकतना िभÆन ह।ै 

िपछले दशक के दौरान सेवाओ ंने भारतीय अथªÓयवÖथा म¤ तेजी से महÂवपणूª भिूमका िनभाई है । जब से नÊबे 

के दशक म¤ इस ÿविृ° को Öथािपत िकया गया था, सेवाओ ं ने ÿभÂुव हािसल िकया ह।ै 

सेवा शýे म ेÿितÖपधाª तीĄ और गभंीर हो रही ह ैनतीजतन इन सेवा संगठनŌ के िवपणन ÿबंधन के िलए एक 

अिधक पेशवेर ŀिĶकोण  और बाज़ार िक जागłकता होनी चािहए।  शायद यह इस संदभª म¤  सेवा िवपणन 

कì भिूमका म¤ महÂव पणूª हो गई ह ै । ईन सब  सेवा संगठन के बारे म े इस इकाई म¤, आपको सेवाओ ंकì 

अवधारणा के िलए पेश िकया जाएगा। 

सेवाओ ंकì पåरभाषा 

एक सेवा एक पाटê या अÆय पाटê के Ĭारा कì जाने वाली कायª या ÿदशªन ह।ै व ेआिथªक गितिविधयŌ ह§ जो 

मÐूय पैदा करते ह§ और वांिछत पåरवतªन लाने के पåरणामÖवłप िविशĶ समय और ÖथानŌ पर úाहकŌ के 

िलए लाभ ÿदान करते ह§। सेवाओ ंकì पåरभाषा देते हòये हम ेयह Åयन म ेरखन ह ैिक सेवा एक कायª या ÿदशªन 

एक पाटê Ĭारा दसूरे को पेश करती ह,ै जŌ आिथªक गितिविधयŌ ह§, सथ िह जŌ मÐूय ÿाĮ करते ह§ और úाहकŌ 

के िलए िविशĶ समय और ÖथानŌ पर लाभ ÿदान करते ह§ ³यŌिक सेवा के ÿाĮकताª कì वांिछत पåरवतªन कì 

ओर या उसके बदले म¤ एक बदलाव आया ह।ै शÊद सेवा िचिकÂसा सेवाओ,ं सŏदयª पालªर, कानूनी सेवाओ ं
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आिद जसैी Óयिĉगत सेवाओ ंतक सीिमत नहé ह।ै िवपणन िवशेष²Ō और ÿबंधन के िवचारकŌ के मतुािबक 

सेवाओ ंकì अवधारणा अिधक Óयापक ह ैशÊद सेवाओ ंको कई तरीकŌ से पåरभािषत िकया गया ह,ै लेिकन 

एक भी नहé ह,ै सावªभौिमक łप से Öवीकार िकया गया ह।ै सामÆय Łप म ेसेवावो िक पåरभाषा िनिÆÌलिखत 

शÊदŌ म ेिक जा सकती ह।ै  

अपने úाहकŌ को िकसी Óयवसाय Ĭारा िद  जाने वाली सिुवधाये जŌ Óयवसाय क़े आिथªक गितिविधयŌ को 

बढ़ावा द¤ िजसम¤  िवपणन के मापदंडŌ पर सेवा िद जाती ह ै ,जैसे कì  दरूसंचार, ÖवाÖÃय उपचार, िव°ीय, 

आितÃय, कार िकराए पर लेने, हवाई याýा, और पेशवेर सेवाओ ंकì िबøì कì ÿिøया शािमल हो सकती ह।ै 

1) अमåेरकन माक¥ िटंग एसोिसएशन सेवाओ ंके अनसुार 

“सेवा िवपणन यह गतिविध ह ैजो लाभ या संतुÕůी के łप म¤ पåरभािषत िकया जाता ह ै। जो िबøì 

के िलए पेशकश कì जाती ह ैया सेवा कì िबøì के सबंध म¤ ÿदान कì जाती ह ै।”  

 

2) िफिलप कोटलर और Êलमू सेवाओ ंके अनसुार, "िकसी भी गितिविध या लाभ के łप म¤ पåरभािषत 

िकया गया ह ैिक एक पाटê दसूरे को ÿदान कर सकती ह ैजो अिनवायª łप स ेअमतूª ह ैऔर इसका 

पåरणाम िकसी भी चीज़ के ÖवािमÂव म¤ नहé होता ह।ै इसके उÂपादन को भौितक उÂपाद से जोड़ा जा 

सकता ह ैया नहé। " 

 एक सेवा फमª म¤ úाहक सेवा ÿकृित परÖपर संवादाÂमक होती ह।ै úाहक सेवा ®ेý म¤ फमª कì भौितक 

सिुवधाओ,ं किमªयŌ और सेवा कì कìमत जसै ेमतूª तÂवŌ के साथ संपकª  करता ह।ै िकसी भी सेवा फमª कì 

सफलता इस बात पर िनभªर करती ह,ै िक úाहक Ĭारा उसके ÿदशªन का मÐूयांकन कैसे िकया जाता ह ै। आज, 

सेवा कंपिनयां अÂयिधक ÿितÖपधê बन रही ह§, इसिलए सेवा फमŎ के िलए उनके जीवन-अिÖतÂव के िलए 

उ¸च गणुव°ा वाली सेवाए ंउपलÊध कराने के िलए आवÔयक ह ैसाथ ही सेवा शýे म¤ िवपणन को बढ़ावा 

दनेा ह।ै                                                                                                                                                       
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1.2.1 सेवा िवपणन का जÆम 

अमåेरकन माक¥ िटंग एसोिसएशन ने सेवाओ ं के िवपणन को एक संगठनाÂमक कायª के łप म¤ 

पåरभािषत िकया ह ैऔर úाहकŌ कì पहचान करने या बनाने, संचार करन,े और िवतåरत करने के िलए और 

úाहकŌ के संबंधŌ को ÿबंिधत करने के िलए ÿिøयाओ ंका एक सेट पåरभािषत िकया ह ैिजससे संगठन और 

िहÖसेदारŌ को लाभ होता ह।ै सेवाए ं (आमतौर पर) एक पाटê Ĭारा दसूरे प±Ō को िद जाने वाली अमतूª 

आिथªक गितिविधयां ह§ । अ³सर समय-आधाåरत सेवाओ ंने ÿाĮकताª, ऑÊज³ेट्स या अÆय संपि°यŌ के बारे 

म¤ वांिछत पåरणाम पेश िकए, िजसके िलए खरीदार कì िजÌमदेारी ह ैपैसा, समय और ÿयास के बदले, सेवा 

úाहक वÖतुओ,ं ®म, Óयावसाियक कौशल, सिुवधाए,ं नेटवकª  और िसÖटम तक पहòचं से मÐूय कì अप±ेा 

करते ह§; लेिकन व ेआमतौर पर शािमल िकसी भी भौितक तÂवŌ का ÖवािमÂव नहé लेते ह§। ईन सब बातŌ का 

जÆम मानव के साथ िह हòआ है । आपिस लेन दने को हम सेव कहते ह ै।  

िवĬानŌ ने सेवाओ ंकì ÿकृित पर लंबे समय से बहस कì ह,ै सेवाओ ंको पåरभािषत करने के कुछ शŁुआती 

ÿयासŌ से पता चलता ह ै िक उÆह¤ उÂपादŌ से ³या अलग करना ह।ै शŁुआती अठारहव¤ और शŁुआती-

उÆनीसवé सदी कì पåरभाषाओ ं ने ÖवािमÂव और धन सजृन कì ÿकृित को उजागर िकया। शाľीय 
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अथªशािľयŌ ने तकª  िदया िक माल मÐूय कì वÖतुए ंथे, िजन पर ÖवािमÂव अिधकार Öथािपत िकए जा सकते 

थे और उनका आदान-ÿदान िकया जा सकता था। ÖवािमÂव एक मतूª वÖतु का कÊज़ा होता ह ैिजसे िनमाªता 

या िपछले मािलक कì खरीद, वÖतु िविनमय या उपहार के माÅयम से अिधúहण िकया गया था और वतªमान 

मािलक कì संपि° के łप म¤ काननूी łप से पहचाने जाने योµय था। इसके िवपरीत, जब सेवाओ ंको खरीदा 

गया था, माल के िलए कोई शीषªक हाथ बदल िदया। 

एडम िÖमथ का महÂवपणूª काम िजसम े  "उÂपादक" और "अनÂुपादक" ®म के बारे म े१७७६ म¤ 

दिुनयां को बताया ह,ै उÂपाद का उÂपादन िकया जाता ह ैजो उÂपादन के बाद माल संúहीत िकया जा सकता 

ह ै और बाद म¤ पैसे या मÐूय के अÆय मदŌ के िलए िवमशª िकया जा सकता ह।ै लेिकन अनÂुपादक ®म, 

हालांिक "सÌमाननीय, ... उपयोगी, या ... आवÔयक" िनिमªत सेवाओ ंजो उÂपादन के समय म¤ नĶ हòई ंऔर 

इसिलए धन के िलए उनका  योगदान नहé िदया। ईन सब बातŌ स¤ उÂपाद कौशÐय, िवशषे² सेवा आिद का 

जÆम दिुनयां म े हòआ ।  उसी काल म े Āांसीसी अथªशाľी जीन-बैिÈटÖट ने कहा िक उÂपादन और खपत 

सेवाओ ंम¤ अिवभाºय घटक ह§, उनका वणªन करने के िलए शÊद "अपåरप³व उÂपादŌ" का इÖतेमाल िकया ह§। 

१९ िव सदी के दशक म¤, अÐĀेड माशªल अभी भी इस िवचार का उपयोग कर रह ेथे िक सेवाओ ंके िलये 

उÂपादन और खपत सेवाओ ंम¤ अिवभाºय घटक ह§। 

उÆनीसवé सदी के मÅय म¤ जॉन Öटुअटª िमल ने िलखा था िक सेवाओ ं"िकसी भी वÖतु म¤ िनिĲत 

नहé होती ह§, जो िकसी एक वÖतु म¤ समािहत होती ह§, लेिकन एक माý सेवा ÿदान कì जाती ह ै ... िबना 

िकसी Öथायी अिधúहण के।" 

भारत मे सेवा िवपणन का जÆम :- भारत  म ेसेवा िवपणन पहली बार १९५० के दशक म¤ सामने 

आया जब बहस शłु हòई िक सेवाओ ंका िवपणन उÂपादŌ कì तलुना म¤ काफì अलग हो सकता ह,ै तािक 

अलग-अलग अनशुासन के łप म¤ वगêकृत िकया जा सके। इससे पहले, सेवाओ ंको माल के उÂपादन और 

िवपणन के िलए िसफª  एक सहायता माना जाता था, और इसिलए उÆह¤ अपनी खदु कì अलग ÿासंिगकता के 

łप म¤ नहé समझा गया था। 

१९८० के दशक म¤ इस सोच म¤ बदलाव आया। ³योिक सेवा ±ेý का महÂव बढ़न े लगा और 

जीडीपी के िलए एक महÂवपूणª िनयोĉा और योगदानकताª के łप म¤ सेवा शýे उभरा, िश±ािवदŌ और 

िवपणन ÓयवसािययŌ ने एक नई रोशनी म¤ सेवाओ ं के िवपणन को देखना शłु कर िदया। 

अनभुवजÆय,अनसुधंान आयोिजत िकया गया, जो सेवाओ ंके िवशषे िविशķ िवशेषताओ ंको ÿकाश म¤ लने 

के िलए महÂव पूणª łप से कम करना सŁु िकया। 
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१९९० के दशक के मÅय तक, सेवा िवपणन को अपने अनभुवजÆय अनसुधंान और डेटा के साथ िवपणन के 

एक महÂवपूणª उप-अनशुासन के łप म¤ लगाया गया था, और नई शताÊदी सेवा ±ेý म¤ ÿभÂुव वाली 

अथªÓयवÖथाओ ंको बढ़ती देने वाली शताÊदी बनी। इसके साथ ही सेवा ±ेý म¤ अÅययन के नए ±ेýŌ को 

खोल िदया गया और Óयापक अनभुवजÆय अनसुधंान का िवषय बनाया गया, जैसे िक उÂपाद सेवा Öपे³ůम, 

संबंध िवपणन, सेवाओ ंका Ā¤ चाइिजगं, úाहक ÿितधारण आिद। 

1.2.2 उÂपाद और सेवाओ ंके बीच अंतर:-  

लोगŌ को िविभÆन सेवाओ ंऔर उÂपादŌ कì आवÔयकता होती ह ैतािक व ेिविभÆन आवÔयकताओ ं

को पूरा कर सक¤  । इस संबंध म¤, यह दखेा जा सकता ह ैिक िविभÆन लि±त úाहकŌ को िविभÆन उÂपादŌ और 

सेवाओ ंके िवपणन म¤ िवपणक एक महÂवपणूª भिूमका िनभाते ह§। हालांिक, कुछ लोग अ³सर उÂपाद और 

सेवा ईन दो शÊदŌ को Ăिमत करते ह§ और अकसर एक बात का उÐलेख करने के िलए उÆह¤ अ³सर एक-दसूरे 

का ÿयोग करते ह§, लेिकन उनके बीच एक करीब से िवĴेषण यह दशाªता ह ैिक उÂपाद और सेवा व ेअलग-

अलग ह§। दो अवधारणाओ ंके बीच का मु́ य अंतर यह ह ैिक एक उÂपाद मतूª ह,ै जबिक एक सेवा अमतूª ह।ै 

एक उÂपाद और सेवा के बीच अतंर के बारे म¤ अिधक जानकारी ÖपĶ łप से नीचे दी गई ह।ै 

 

एक उÂपाद कì मु´य िवशेषताएं 

िकसी उÂपाद कì ÿमखु िवशषेता यह ह ैिक यह भौितक ह ैऔर यह भी मतूª ह।ै इसका अथª यह ह ैिक 

िकसी उÂपाद को आयोिजत िकया जा सकता है, इसे देखा जा सकता है, महससू या गधं हो सकता ह।ै जसैे, 

एक उÂपाद कì िबøì एक बार का लनेदेन ह।ै हालांिक, यह भी Åयान िदया जाना चािहए िक िकसी उÂपाद को 

गलत या ±ितúÖत होने कì िÖथित म¤ ÿितÖथापन या वापसी के िलए िवøेता को वापस िकया जा सकता ह।ै 

जब úाहक उÂपाद से संतĶु नहé होता ह,ै तो वह वांिछत उÂपाद के सही ÿकार के बदले िवøेता को इसे वापस 

कर सकता ह।ै 

 

उÂपाद का मÐूय अ³सर उपयोगकताª Ĭारा िनिमªत और उÂपाद से ÿाĮ होता ह।ै दसूरे शÊदŌ म¤, उपयोगकताª 

जानता ह ैिक वाÖतव म¤ वह वाÖतव म¤ िकसी उÂपाद से ³या चाहता ह,ै इसिलए इसे खरीदने का िनणªय लतेा 

ह ै। यह वही úाहक ह ैजो सेवा ÿदाता Ĭारा बनाई गई सेवा के मÐूय के िवपरीत िकसी उÂपाद को खरीदने से 

मÐूय ÿाĮ कर सकता ह।ै 
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एक उÂपाद के बारे म¤ अÆय महÂवपूणª पहल ू ÖवािमÂव से संबंिधत ह।ै एक उÂपाद खरीदार Ĭारा 

ÖवािमÂव हािसल िकया जा सकता ह ै ³यŌिक ÖवािमÂव Öथानांतåरत िकया जाता ह ै तÃय यह ह ै िक कोई 

उÂपाद मतूª łप से एक सेवा के िवपरीत हÖतांतरण करता ह ैिजसे केवल महससू िकया जा सकता ह ैउÂपाद 

खरीदा जाने के बाद, इसे आसानी से ÿदाता से अलग िकया जा सकता ह ै³यŌिक úाहक इसे िनजी उपयोग के 

िलए घर ले सकता ह।ै एक सेवा का ÖवािमÂव इसिलए अपने उपयोगकताª को Öथानांतåरत नहé िकया जा 

सकता ह।ै 

एक सेवा कì मु́ य िवशेषताएं 

एक सेवा दसूरे Óयिĉ के िलए िकसी Óयिĉ Ĭारा िद जाती ह,ै उदाहरण के िलए, जब कोई एक Óयिĉ 

वांिछत सेवाओ ंके िलए एक आरम गहृ का दौरा करने जाता ह ै। काननूी सलाह पेशेवर वकìलŌ Ĭारा िकसी 

अÆय Óयिĉ को दी गई सेवा का एक और अ¸छा उदाहरण ह,ै अिधकतर मामलŌ म¤ लोगŌ को आमतौर पर 

उÂपाद कì बजाय एक िविशĶ संगठन से िमलन ेवाली सेवा कì गणुव°ा से आकिषªत होता ह।ै गणुव°ा सेवा 

संतोषजनक ह ै और जो लोग संतुĶ ह§ व े कंपनी के साथ कारोबार करना जारी रखते ह।ै 

एक उÂपाद कì िबिलंग ÿिøया एक उÂपाद के िवपरीत होती ह।ै उदाहरण के िलए, एक सेवा मािसक सदÖयता 

के łप म¤ हो सकती ह ैजहा ंसदÖयता कì ÿािĮ पर सेवा ÿदान कì जाती ह।ै सेवा के बारे म¤ अÆय महÂवपणूª 

पहल ूयह ह ैिक यह ÿदाता को वापस नहé िकया जा सकता ³यŌिक यह अमतूª ह।ै एक सेवा कुछ ऐसी ह ैिजस े

केवल महससू िकया जा सकता ह ैइसिलए वापस नहé िकया जा सकता । 

सेवा के बारे म¤ अÆय मĥु ेउनके पåरवतªनशीलता के बारे म¤ ह§। सेवाओ ंके अनुसार अलग-अलग ह ै

जो उÆह¤ ÿदान करते ह§, कहा,ं कब और कैसे आमतौर पर, सेवा कì गणुव°ा मु́ य łप से सेवा ÿदाता Ĭारा 

िनधाªåरत होती ह,ै जब úाहक अपनी खरीद पर उÂपाद के मÐूय को िनधाªåरत करता ह।ै सेवा कì गणुव°ा सेवा 

ÿदाता पर िनभªर करती ह।ै इसिलए िकसी सेवा के माक¥ टर को यह जानना चािहए िक úाहकŌ को वाÖतव म¤ 

³या पसंद ह,ै तािक वे अपनी आवÔयकताओ ं को पूरा करने के िलए उनकì सेवाओ ं को दज़ª कर सक¤ । 

िवपणक को úाहकŌ को बेचने के िलए सिुवधाओ ंको समझना होगा। 
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नीचे भौितक उÂपाद और सेवाओ ंके बीच मलूभतू मतभेद िदए गए ह§: 

उÂपाद सेवा 
१) उÂपाद एक वाÖतिवकअनुभव ह ै। १) सेवा एक अवाÖतिवक अनुभव ह ै। 

२) उÂपाद एक भौितक वÖतु ह ै। २) सेवा एक ÿिøया या गितिविध ह ै। 

३) उÂपाद म¤ उÂपादन और िवतरण उनकì खपत से 

अलग ह§।  

३) सेवा म¤ िवतरण और खपत एक साथ ÿिøयाएं 

ह§। 

४) उÂपाद को संúहीत िकया जा सकता। ४) सेवा को संúहीत नहé िकया जा सकता ह।ै 

५) उÂपाद म¤ समल§िगकता िमलती ह ै। ५) सेवा म¤ िवषम िमलती ह ै। 

 

सेवाओ ंऔर उÂपादŌ के बीच महÂवपूणª अंतर का सारांश 

 ÿकुित :- उÂपाद मतूª ह§  व ेÿकृित म¤ भौितक ह§ जसै े िक वे Öपशª, गंध, महससू और यहां तक िक 

दखेा जा सकता ह।ै सेवाए ंअमतूª ह§ और उÆह¤ केवल महससू िकया जा सकता ह।ै 

 जłरत बनाम åरÔते  - एक उÂपाद िवशषे łप से úाहकŌ कì जłरतŌ और इ¸छाओ ंको परूा करने के 

िलए िडज़ाइन िकया गया ह ैऔर इसे दरू िकया जा सकता ह ैहालांिक, एक सेवा के साथ, संतुिĶ ÿाĮ कì 

जाती ह ै लेिकन कुछ भी दरू नहé िकया जाता ह।ै मलू łप स,े एक सेवा का िवपणन मु´य łप से úाहक 

संबंधŌ के िनमाªण से संबंिधत ह।ै 

 अÓयवÖथा - सेवाओ ंको बाद के उपयोग या िबøì के िलए नहé रखा जा सकता ³यŌिक वे केवल 

उस िविशĶ समय के दौरान उपयोग िकए जाने पर उपयोग िकए जा सकते ह§। दसूरी ओर, उÂपाद उदाहरण के 

िलए यह दखेा जा सकता ह ैिक, ताजा खते और अÆय खाī उÂपाद खराब हो सकते ह§ या बाद के उपयोग या 

िबøì के िलए भी संúहीत िकए जा सकते ह§। 

 माýा - उÂपादŌ को सं´याÂमक माýा म¤ मापा जा सकता ह ै और वे िविभÆन łपŌ, आकार और 

आकारŌ म¤ आते ह§। हालांिक, सेवाओ ंको सं´याÂमक माýा म¤ नहé िकया जा सकता हालांिक आप िविभÆन 

सेवा ÿदाताओ ंका चयन कर सकते ह§, अवधारणा एक समान ह।ै 

 असंगतता -सेवाओ ंको उनके ÿदाताओ ंसे अलग नहé िकया जा सकता ³यŌिक व ेउसी समय पर 

भÖम हो सकते ह§ जब व ेपेशकश कì जाती ह§। दसूरी ओर, खरीद परूा होने के बाद उÂपाद को मािलक से 

अलग िकया जा सकता ह।ै 
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 उÂपादŌ कì गणुव°ा -गणुव°ा कì तलुना कì जा सकती ह ै³यŌिक इनकì भौितक िवशेषताएं ह§ िजÆह¤ 

आयोिजत िकया जा सकता ह।ै हालांिक , िविभÆन सेवा ÿदाताओ ंĬारा ÿदान कì गई सेवाओ ंकì गणुव°ा कì 

तुलना करना मिुÔकल हो सकता ह।ै 

 åरटनªएिबिलटी - यिद िकसी उÂपाद को इसके बारे म¤ संतĶु न हो तो िवøेता को उÂपाद वापस करना 

आसान होता ह ैबदले म¤, úाहक को लौटा उÂपाद के ÿितÖथापन िमलगेा हालांिक, एक सेवा सेवा ÿदाता को 

वापस नहé कì जा सकती ³यŌिक यह ऐसा कुछ ह ैजो अमतूª ह।ै 

 मान पåरÿेàय- सेवा ÿदाता Ĭारा सेवा के मÐूय कì पेशकश कì जाती ह,ै जब उÂपाद का मÐूय úाहक 

Ĭारा इसका उपयोग करने से ÿाĮ होता ह।ै िकसी सेवा के मÐूय को ÿदाता से अलग नहé िकया जा सकता ह,ै 

जब उÂपाद के मÐूय को बाजार म¤ पेश िकए गए उÂपाद के अिंतम उपयोगकताª Ĭारा िलया जा सकता ह ैया 

बनाया जा सकता ह।ै 

यīिप शतŎ के उÂपाद और सेवा को अ³सर एकांतर łप से उपयोग िकया जाता है, यह देखा जा सकता ह ैिक 

व ेकाफì िभÆन ह§। दोनŌ के बीच उÐलेखनीय अतंर यह ह ैिक एक उÂपाद ÿकृित म¤ भौितक ह ैऔर यह मतूª ह।ै 

दसूरी ओर, यह दखेा जा सकता ह ै िक एक सेवा अमतूª ह ै और इसे आयोिजत नहé िकया जा सकता ह ै

इसिलए ÿदाता से अलग नहé िकया जा सकता ह।ै उÂपाद कì गणुव°ा úाहक Ĭारा िनधाªåरत कì जाती ह,ै 

जबिक िकसी सेवा कì गुणव°ा ÿदाता Ĭारा िनधाªåरत कì जाती ह।ै एक उÂपाद को भिवÕय के उपयोग या 

िबøì के िलए सúंिहत िकया जा सकता ह ैऔर यिद जłरत पड़ी तो उसे खरीदार को वापस कर िदया जा 

सकता ह।ै हालांिक, िकसी सेवा को उस समय का उपभोग िकया जा सकता ह ैजो इसे ÿदान िकया जाता ह ै

और भिवÕय के उपयोग के िलए संúहीत नहé िकया जा सकता। सेवा ÿदाता को िकसी भी कारण से वापस 

नहé लौटाया जा सकता ³यŌिक यह मतूª łप ह।ै 

 

1.2.3 सेवा िवपणन कì पåरभाषा  : ÿिसĦ िवपणन अÅयन कताª िफिलप कोतालर के शÊदŌ म¤ हम सेवा को 

एस तरह बता सकते ह ैकì एक ÿिøया या गितिविध जो अवाÖतिवक łप म¤ ह ै,िजसे एक Óयिĉ ,संगठन ,या 

उīम िकसी दसुरे Óयिĉ ,संगठन ,या उīम को उपभोग के िलए दतेा ह ैलेिकन उसका ÖवािमÂव नहé दतेा ह ै

उसे हम सवेा कहते ह ै। साथ ही आप सेवा िवपणन कì पåरभाषा िनÆमिलिखत शÊदŌ म¤ दे सकते ह ै। 

१) “सेवा िवपणन एक सामािजक ÿिøया ह ैिजसके Ĭारा Óयिĉ या Óयिĉ के समहू ने सेवाए ंÿाĮ 

कé पहल कì ह ैउसे हम लोग सेवा िवपणन कहते ह ै“ 

२) “अमåेरकन माक¥ िटंग एसोिसएशन सेवाओ ंके अनसुार सेवा िवपणन úाहक के िलए संचार और 

मÐूय िवतåरत करने के िलए एक संगठनाÂमक कायª या ÿिøया का सेट ह,ै और जो úाहक संबंध बनाने के 



nwj f”k{kk funs”kky;] egkRek xka/kh varjjk’Vªh; fganh fo”ofo|ky;, वधाª               ,e-ch-,                                                           
 
 

ततृीय सेमÖेटर & एमएस 425 सेवा िवपणन Page 15 

ÿबंधाÆÂमक कारवाही ह,ै जो संगठन और अÆय शयेरधारक को लाभािÆवत करता ह ैउसे सेवा िवपणन कहते 

ह ै।” 

1.3 सेवाओ ंके अथª एवं ल±ण 

सामाÆय łप म¤ सेवा एक पाटê या अÆय पाटê के Ĭारा कì जाने वाली कायª या ÿदशªनी  ह।ै ये एक 

आिथªक गितिविधयŌ ह§ जो मÐूय पैदा करती ह§ और वांिछत पåरवतªन लाने के पåरणामÖवłप िविशĶ समय 

और ÖथानŌ पर úाहकŌ के िलए लाभ ÿदान करते ह§। सेवावो का अथª िविशĶ भाषा म¤ बताया जा सकता ह ै। 

1.3.1 सेवाओ ंका अथª   

सेवा एक अमतूª उÂपादन गटु ह ैजो उपभोĉा को उपभोग हते ुÿदान िकया जाता ह ै,जैसे कì उदाहरण 

हते ुलेखा, ब§िकंग, सफाई, परामशª, िश±ा, बीमा, िवशषे²ता, िचिकÂसा उपचार, या पåरवहन। सेवाओ ंकì 

िबøì के दौरान कोई ÖवािमÂव या मािलकाना हÖतांतर नहé होता ह,ै साथ ही आप सेवावो को संúहीत या 

पåरवहन नहé कर सकते ह,ै कभी कभी सेवा तÂकाल खराब हो सकती ह§, और व ेखरीदा और खपत होने पर 

अिÖतÂव म¤ आते ह§। सेवाओ ंका अथª समाÆय शÊदŌ म¤ एक ह ैकì एक पाटê दसूरे पाटê को उÂपाद ÿदान कर 

सकती ह ैजो अिनवायª łप से अमतूª ह ैऔर इसका पåरणाम िकसी भी चीज़ के ÖवािमÂव म¤ नहé होता ह।ै 

इसके उÂपादन को भौितक उÂपाद से जोड़ा जा सकता ह ैया नहéयह एक पहल ह ैलेिकन कभी-कभी सेवाओ ं

कì पहचान करना मिुÔकल ह ै³यŌिक व ेउÂपाद से अ¸छे से जड़ेु ह§; जैसे िक एक दवा के ÿशासन के साथ 

िनदान के संयोजन। उस कारन हम एक ÿबंधक अÅययन करता के łप म¤ सेवावो का अथª समाज सकते ह ै। 

1.3.2 सेवाओ ंके ल±ण  

सेवाओ ंके ल±ण अÅयन करते वĉ आप यह बात जन सकते ह ैकì एक सेवा िकसी Óयिĉ या कुछ 

चीज़Ō के िलए कुछ करने कì कारªवाई ह,ै यह काफì हद तक अमतूª ह ै(यानी सामúी नहé)। आप इसे छू नहé 

सकते। तुम यह नहé देख सकते। आप इसे Öवाद नहé कर सकते। आप इसे सनु नहé सकते। आप इसे महसूस 

नहé कर सकते इसिलए एक सेवा संदभª िवपणन ÿबंधक के िलए अपनी चनुौितयŌ कì अपनी ®ृंखला बनाता 

ह ै ³यŌिक वह कÐपना और िवचारŌ के साथ समानताए ं बनाकर िकसी सेवा के लाभŌ को संवाद कराना 

चािहए, जो अिधक ठोस ह§। इस कारन आप िनÆमिलिखत ल±णŌ को बता सकते ह ै। 

१) अमतूª – सेवा कì एक उÂपाद के łप म¤ वाÖतिवक, भौितक उपिÖथित नहé हो सकती। उदाहरण के िलए, 

मोटर बीमा के पास ÿमाण पý हो सकता ह,ै लेिकन िव°ीय सेवा Öवयं को छुआ नहé जा सकती यह अमतूª ह।ै 

ईस कारन के वजह से उपभोĉा से पहले सेवा कì गुणव°ा का आकलन करना मिुÔकल होता ह,ै ³यŌिक 
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उÂपाद के मकुाबले गणुव°ा के कुछ गणु ह§। एक तरह से खोज, अनभुव और िवĵास के मामले म¤ गणुव°ा पर 

िवचार करना पड़ता ह।ै एस ल±ण को अमूतª के नाम से जानते ह ै। 

२) ÖवािमÂव : माल कì िबøì म¤, ÿिøया के पूरा होने के बाद, सामान खरीदार के नाम पर Öथानांतåरत कर 

िदया जाता ह,ै और वह माल के मािलक बन जाता ह।ै लेिकन सेवाओ ंके मामल ेम¤, हम¤ यैसा नहé िमलता ह ै। 

उपयोगकताªओ ंके पास केवल सेवाओ ंतक पहòचं होती ह,ै व ेसवेा के मािलक नहé बन सकते ह।ै 

उदाहरण के िलए एक उपभोĉा Óयिĉगत दखेभाल सेवाओ ंया िचिकÂसा सेवाओ ंका उपयोग कर 

सकता ह,ै या एक होटल के कमरे या िÖविमगं पूल का उपयोग कर सकता ह,ै हालांिक ÿापटê के साथ 

ÖवािमÂव उसके पास नहé होता ह।ै 

िफिलप कोटलर के अनसुार, "एक सेवा एक ऐसी गितिविध या लाभ ह,ै जो एक पाटê दसूरे को ÿदान कर 

सकती ह,ै जो अिनवायª łप से अमतूª ह ैऔर िजसका पåरणाम िकसी भी चीज़ के ÖवािमÂव म¤ नहé होता ह।ै 

"इससे यह ÖपĶ ह ै िक सेवाओ ं को बेचने कì ÿिøया म¤ ÖवािमÂव ÿभािवत नहé होता ह।ै एस ल±ण को 

ÖवािमÂव के नाम से जानते ह ै। 

३) समानता: सेवाओ ं िवतरण के चैनलŌ के माÅयम से नहé जा सकते ह§ और संभािवत úाहकŌ और 

उपयोगकताª को िवतåरत नहé िकया जा सकता इस ÿकार, या तो उपयोगकताªओ ंको सेवाओ ंपर लाया जाता 

ह ैया ÿदाता उपयोगकताª के पास जाते ह§ यह कहना सही ह ैिक सेवाए ंसीिमत भौगोिलक ±ेý ह§। कारमनै के 

मतुािबक, "उÂपादकŌ के उÂपादकŌ कì तलुना म¤ वÖतुओ ंके उÂपादकŌ कì तलुना म¤ आम तौर पर सेवाओ ंके 

उÂपादकŌ का एक छोटा आकार का ±ेý होता ह।ै काफì हद तक िनमाªता को सेवाओ ं या उपाÅय± के 

िवपरीत ÿाĮ करना होगा। " 

जब उÂपादकŌ के पास खरीदार का समय लगता ह,ै तो सेवाओ ंके उÂपादन से दरू िकया जाता ह ैऔर उन 

सेवाओ ंकì लागत बढ़ जाती ह।ै दसूरी तरफ खरीदारŌ के िलए उÂपादकŌ को सीधे आने के िलए समय और 

पैसा खचª होता ह।ै यहां समय और याýा का अथªशाľ अिधक सेवा क¤ þŌ के िनकट संभािवत úाहकŌ को 

ढूंढने के िलए ÿोÂसाहन ÿदान करता ह,ै िजसके पåरणामÖवłप छोटे सेवा क¤ þŌ के उĩव के िलए उदा। ईस 

ल±ण को समानता के नाम से जानते ह ै। 

४) िविवधता / पåरवतªनशीलता: सेवाओ ंकì ÿकृित को देखते हòए, ÿÂयेक सेवा कì पेशकश अिĬतीय ह ैऔर 

उसी सेवा ÿदाता Ĭारा भी दोहराई नहé कराई जा सकती। जबिक उÂपादŌ का उÂपादन बड़े पैमाने पर िकया जा 

सकता ह ैऔर समान łप से िकया जा सकता ह,ै यह सेवाओ ंके बारे म¤ सच नहé ह।ै उदाहरण: मकैडॉनÐड्स 
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पर एक िवशषे Öवाद के सभी बगªर लगभग समान होते ह§। हालांिक, यह एक ही काउंटर Öटाफ Ĭारा लगातार 

दो úाहकŌ तक ÿदान कì गई सवेा के बारे म¤ सच नहé ह।ै ईस ल±ण को समानता के नाम से जानते ह ै। 

५) अÓयवÖथा: सेवाओ ंका उपयोग करने के बाद सेवाओ ंको संúहीत, सहजेा, लौटा या पनु: नहé िकया जा 

सकता ह।ै एक बार úाहक को सेवा दने ेके बाद सेवा परूी तरह से खपत होती ह,ै और िकसी अÆय úाहक को 

नहé पहòचंा सकती। उदाहरण: एक नाई कì सेवाओ ंसे असंतĶु úाहक उस बाल कटवाने कì सेवा नहé लौटा 

सकता जो उसे ÿदान िकया गया था। सबसे ºयादा वह भिवÕय म¤ उस नाई कì याýा न करने या करने  का 

िनणªय ल ेसकता ह।ै ईस ल±ण को अÓयवÖथा के नाम से जानते ह ै। 

६) उÂपादन और उपभोग कì असंगित / समानता: यह इस तÃय को दशाªता ह ैिक सेवाओ ंको एक ही समय 

सीमा के भीतर उÂपÆन और उपभोग िकया जाता ह।ै उदाहरण: एक úाहक Ĭारा एक बाल कटवाने को िवतåरत 

िकया जाता ह ैऔर उपभोĉा के साथ-साथ एक ख़राब बगªर भी होता ह,ै िजसे úाहक कुछ घटंŌ कì खरीद के 

बाद भी उपभोग कर सकता ह।ै इसके अलावा, सेवा ÿदाता से सेवा अलग करना बहòत किठन ह।ै उदाहरण: 

नाई जłरी एक बाल कटवाने कì सेवा का िहÖसा ह ैजो वह अपने úाहक को िवतåरत कर रहा ह।ै 
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1.4 सेवाओ ंके िलए िवपणन िम®ण   

जैसा िक हम सेवाओ ंपर अभी तक चचाª कì ह§, ऐसे मलूभतू िवशेषताओ ंजसै ेिक एकता, अिवभाºयता, 

िविवधता और नाशशीलता जैसी ®ृंखलाएं ह§, जो एक सेवा के िलए अिĬतीय ह§। इन कारकŌ के िलए 

±ितपिूतª करने के िलए उÂपाद, Öथान, मÐूय और पदोÆनित सिहत पारंपåरक िवपणन िम®ण को बढ़ाया जा 

सकता ह,ै हालांिक सेवाओ ंके िवपणन िम®ण इन िवशेषताओ ंको परूा करने के िलए पारंपåरक ४ पी के 

अनकूुलन ह§, और साथ ही इसके अलावा जो भौितक साàय, ÿिøया और लोगŌ को जोड़ते ह§ । हम यह भी 

िवचार कर¤गे िक सेवाओ ंके िलए कìमतŌ, सेवाओ ंके िलए उÂपाद, सेवाओ ंके िलए जगह और सेवाओ ंके 

िलए ÿोÂसाहन के िलए नीचे िदए गए अनभुागŌ के साथ एक सेवा के िलए परंपरागत िम®ण िकस ÿकार 

बदलता ह।ै 

1.4.1 “७ पी” सेवाओ ंकì िवपणन:- सेवा िवपणन िम®ण म¤ पहले चार तÂव समान ह§ जो पारंपåरक माक¥ िटंग 

िम®ण म¤ ह§। हालांिक, सेवाओ ंकì अिĬतीय ÿकृित को देखते हòए, सवेाओ ंके मामल ेम¤ इनम¤ से िनिहताथª 

थोड़ा िभÆन होते ह§। 

 

१)उÂपाद (Product) :  सेवाओ ंके मामल ेम¤, 'उÂपाद' अमतूª, िवषम और िवनाशकारी ह ैइसके अलावा, 

इसके उÂपादन और उपभोग अिवभाºय ह§ इसिलए, úाहक आवÔयकताओ ंके अनसुार सेवा उÂपाद भ¤ट को 

अनकूुिलत करने के िलए अवसर ह,ै और वाÖतिवक úाहक मठुभड़े इसिलए िवशेष महÂव मानता ह।ै 

हालांिक, उपभोĉा बहòत अिधक अनकूुलन सेवा के मानक िवतरण के साथ समझौता करेगा और इसके 

गणुव°ा पर ÿितकूल łप से ÿभािवत होगा। इसिलए सेवा कì पेशकश को िडजाइन करने म¤ िवशषे Åयान 

रखा जाना चािहए ³यŌ कì सेवा एक अनखुा उÂपाद ह।ै 

२)मÐूय िनधाªरण(Price) :  माल कì कìमतŌ कì तलुना म¤ सेवाओ ंका मÐूय िनधाªरण बहòत मिुÔकल ह।ै 

हालांिक, सेवाओ ंकì पåरचयाª लागत होती ह ै जब कì उÂपाद म¤ ®म और ऊपरी लागत साथ ही क¸चे माल 

कì लागतŌ को Åयान म¤ रखते हòए बाद म¤ आसानी से मÐूय िनधाªåरत िकया जा सकता ह ै  - इसके िलए भी 

कारगर होना जłरी ह।ै इस ÿकार आम तौर पर सेवा मÐूय िनधाªरण म¤ ®म, सामúी लागत और ऊपरी लागत 

पर िवचार शािमल ह।ै एक लाभ िचĹ जोड़कर आप अपना अिंतम सेवा मÐूय िनधाªरण ÿाĮ कर सकते ह§।  

३)Öथान (Place) : ³योिक सवेा ÿदान करना इसके उÂपादन के साथ समवतê ह,ै और इसे भंडार या ůांसपोटª 

नहé िकया जा सकता ह,ै सिवªस उÂपाद का Öथान महßव पूणª माना जाता ह।ै सेवा ÿदाताओ ंको यह िवशषे 

Åयान देना होगा िक सेवा कहां उपलÊध कराई जाएगी। इस ÿकार, एक अ¸छा भोजन रेÖटोर¤ट एक ÓयÖत, 
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ऊÕमी बाजार म¤ िÖथत न होके, जैसा िक एक शहर के बाहरी इलाके म¤ ह।ै जहा उपभोĉा उसका आनंद ले 

सके । 
 

४)पदोÆनित(Pramotion) : उपभोĉा के िदमाग म¤ िकसी सेवा कì पेशकश को अलग करने म¤ सेवा कì 

पेशकश को आसानी से दोहराया जा सकता ह,ैउस कारन पदोÆनित एक  महÂवपणूª अंग हो जाता ह।ै इस 

ÿकार, सेवा ÿदाताओ ंजो समान सेवाओ ंकì पेशकश करते ह§ जसै ेएयरलाइन या ब§क और बीमा कंपिनयां 

उनकì सेवाए ंिव²ापन म¤ भारी िनवशे करती ह§। एक ऐसे सेगम¤ट म¤ úाहकŌ को आकिषªत करने म¤ यह 

महÂवपूणª ह ैजहां सेवाए ंÿदान करने वालŌ म¤ लगभग समान ÿसाद ह§।  

अब हम सेवाओ ंके िवपणन िम®ण के तीन नए तÂवŌ  - लोगŌ , ÿिøयाओ ंऔर भौितक ÿमाणŌ को दखे¤गे   - 

जो सेवाओ ंके िवपणन के िलए अिĬतीय ह§। 

५)लोग(People) :लोगŌ को सवेा िवतरण ÿिøया म¤ एक पåरभािषत कारक होता ह,ै ³यŌिक यह सेवा ÿदान 

करने वाले Óयिĉ से एक सेवा अिवभाºय ह।ै इस ÿकार, एक रेÖतरां अपने कमªचाåरयŌ Ĭारा ÿदान कì जाने 

वाली सेवा के िलए इसके भोजन के िलए बहòत अिधक जाना जाता ह ैयह ब§कŌ और िवभागŌ के भंडारŌ के 

बारे म¤ भी सच ह।ै नतीजतन, आज कई संगठनŌ के िलए कमªचाåरयŌ के िलए úाहक सेवा ÿिश±ण सवō¸च 

ÿाथिमकता बन गया ह।ै 

६)ÿिøया(Process): सेवा िवतरण कì ÿिøया महÂवपणूª ह ै³यŌिक यह सिुनिĲत करता ह ैिक सेवा का एक 

ही मानक बार  -बार úाहकŌ को िदया जाता ह।ै इसिलए , अिधकांश कंपिनयŌ के पास एक सिवªस Êल ूिÿंट 

होता ह ैजो सिवªस िडिलवरी ÿिøया का िववरण ÿदान करता ह,ै जो अ³सर सेवा िÖøÈट को पåरभािषत करने 

के िलए नीचे जाता ह ैऔर सिवªस Öटाफ Ĭारा उपयोग िकए जाने वाले úीिटंग वा³यांश होता ह।ै 

७)भौितक साàय(Physical Evidence) : सेवाए ंÿकृित म¤ अमतूª ह§, इसिलए अिधकांश सेवा ÿदाता úाहकŌ 

के अनभुव को बढ़ाने के िलए कुछ ठोस तÂवŌ को शािमल करने का ÿयास करते ह§। इस ÿकार, हयेर सैलनू ह§ 

जो अ¸छी तरह से इतंज़ार कर रह े±ेýŌ को अ³सर पिýकाओ ंऔर शानदार सोफा के साथ संरि±त करने के 

िलए पढ़ते ह§ और आराम करते ह§, जबिक व ेअपनी बारी का इतंजार करते ह§। इसी तरह, भोजन रेÖटोर¤ट 

अपने इटंीåरयर िडजाइन और सजावट म¤ भारी łप से अपने महेमानŌ को एक ठोस और अिĬतीय अनभुव 

ÿदान करने के िलए िनवशे करते ह§। 
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1.4.2 “७ पी” सेवाओ ंकì िवपणन:- 

 

 

 

1.5 अथªÓयवÖथा म¤ सेवाओ ंकì भिूमका  

आधिुनक अथªशाľ के िपता एडम िÖमथ ने कहा ह ैिक 'सेवाए ंअनÂुपादक ह§' लेिकन समय बदल 

गया ह ैऔर अब सेवाए ंअथªÓयवÖथा म¤ ÿमखु भिूमका िनभा रही ह§। सेवा ±ेý अथªÓयवÖथा के सबसे तेजी से 

बढ़ते ±ेý के łप म¤ उभरा ह।ै दसुरे महायĦु के बाद जागितक बाजार म¤ बड़ा बदलाव आया। संसाधन, 

मानवशिĉ, उīोग एन शýेो पर महायĦु का पåरणाम दखेा गया इसके साथ ही  औīोगीकरण ने भी सेवा शेý 

म¤ नई पहल कì सŁुवात कì और िगरती हòई अथªÓयवÖथा को सशĉ बनाया । जापान जैसे दशेो ने दिुनया के 

सामने एक नया उधाहरण रखा जो अपने िसिमत संसाधन के साथ बेहतरीन उÂपाद बनाने लगे साथ ही दनुयुा 

कì अ¸छी से अ¸छी सेवाए दिुनया को उपभोग के िलए सादर करने लग े। 
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भारत वषª म¤ १९९० के बाद अथªÓयवÖथा को सशĉ बनाने के िलए कुछ कदम उठाये गए िजसे हम लोग 

उदारीकरण, िनजीकरण, वĵैीकरण के नाम से जानते ह ै। ईस कारन भारत म¤ वतªमान िÖथित यह ह ैिक 

सेवाओ ंकì विृĦ दर कृिष और उīोग दोनŌ से आगे िनकल गई ह ैऔर अब यह जीडीपी का ५०% से 

अिधक ह।ै सेवा ±ेý कì उ¸चतम विृĦ दर ह ैऔर कम से कम अिÖथर ±ेý ह।ै िवकास िवशषे łप से 

सावªजिनक सेवाओ,ं आईटी और िव°ीय सेवाओ ंम¤ िचिĹत िकया गया ह।ै मोबाइल ±ेýŌ के उपयोग म¤ 

बढ़ोतरी के कारण कुछ ±ेýŌ म¤ सेवा ±ेý कì िवकास दर ४०-५० % ह।ै सामाÆय łप म¤ आप िनÆमिलिखत 

Öकेच मॉडल से अथªÓयवÖथा म¤ सेवाओ ंकì भिूमका जान सकते ह।ै 
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1.6 सेवा म¤ उपभोĉा Óयवहार  

सेवा शýे म¤ उपभोĉा का Óयवहार सेवा िवपणन और ÿबंधन का मलू घटक ह ै। उपभोĉा Óयवहार 

का अÅययन न केवल अतीत को समझने म¤ मदद करता ह,ै बिÐक भिवÕय कì भिवÕयवाणी भी करता ह।ै 

उपभोĉा Óयवहार को मोटे तौर पर वगêकृत िकया जा सकता ह,ै िनणªय और कायŎ के łप म¤ जो उपभोĉा के 

øय Óयवहार को ÿभािवत करते ह§। साथ ही उपभोĉाओ ंको दसूरŌ के संबंध म¤ एक िवशषे उÂपाद का चयन 

करने के िलए ³या होता ह ैएक ऐसा सवाल ह ैिजसे अ³सर माक¥ टर Ĭारा िवĴेषण और अÅययन िकया जाता 

ह।ै खरीद म¤ शािमल अिधकांश चयन ÿिøया भावनाओ ंऔर तकŎ पर आधाåरत होती ह।ै उपभोĉाओ ंके 

øय पैटनª कì काफì अ¸छी समझ रखने के िलए लोगŌ कì ÿविृ°यŌ, रवयैा और ÿाथिमकताओ ंसे संबंिधत 

नीचे िदए गए रेखांिकत कारकŌ को महÂव िदया जाना चािहए। 

१. øय शिĉ 

उपभोĉा Óयवहार को ÿभािवत करने म¤ उपभोĉा कì øय शिĉ एक महÂवपणूª भिूमका िनभाती ह।ै उपभोĉा 

उÂपाद या सेवाओ ंका खरीद के िनणªय लेने से पहल ेअपनी øय ±मता का िवĴेषण करते ह§। यह उÂपाद 

उÂकृĶ हो सकता ह,ै लेिकन अगर वह खरीददारŌ कì खरीद ±मता को पूरा करने म¤ िवफल रहता ह,ै तो इसके 

िबøì पर इसका बहòत अिधक असर होगा। अपनी खरीद ±मता के आधार पर उपभोĉाओ ंको िवभािजत 

करने से बेहतर उपभोĉाओ ंको बेहतर पåरणाम ÿाĮ करने म¤ मदद िमलगेी ह ैयह एक ÿाथिमक कारक ह ैजो 

सेवा शýे म¤ उपभोĉा Óयवहार तय करता ह ै। 

२. समहू ÿभाव 

एक उपभोĉा Ĭारा िकए गए िनणªयŌ को ÿभािवत करने के िलए समहू ÿभाव भी दखेा जाता ह।ै पåरवार के 

सदÖयŌ, सहपािठयŌ, तÂकाल åरÔतेदारŌ और पड़ोसी और पåरिचतŌ के माÅयम से उपभोĉा के øय िनणªयŌ पर 

अिधक ÿभाव पड़ता ह।ै उदाहरण के िलए कह¤, तो घर म¤ घर उपयोगी वÖतु खरीदी म¤ मिहला वगª का बड़ा 

िहÖसा रहता ह ैजो उनकì समहू ÿभाव का पåरणाम ÖवŁप रहता ह ै । आज़ क़े सेवा बाज़ार म¤ समहू ÿभाव 

पमखु माना गया ह।ै  

३. Óयिĉगत वरीयताएँ 

Óयिĉगत Öतर पर, उपभोĉा Óयवहार, पसंद, नापसंद, ÿाथिमकताओ,ं नैितकता और मÐूयŌ के िविभÆन रंगŌ 

से ÿभािवत होता ह।ै फैशन, भोजन और Óयिĉगत देखभाल जसेै कुछ गितशील उīोगŌ म¤, Óयिĉगत ŀÔय 

और शलैी और मिÖतÕक से संबंिधत उपभोĉा कì राय ÿभावशाली कारक बन सकती ह।ै यīिप िव²ापन 
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कुछ हद तक इन कारकŌ को ÿभािवत करने म¤ मदद कर सकते ह§, Óयिĉगत उपभोĉा पसंद और नापसंद एक 

उपभोĉा Ĭारा कì गई अतं खरीद पर अिधक ÿभाव डालती ह।ै 

४. आिथªक िÖथित 

उपभोĉा खचª िनणªय बाजार म¤ ÿचिलत आिथªक िÖथित स ेबहòत ÿभािवत होने के िलए जाना जाता ह।ै यह 

िवशेष łप से वाहनŌ, घरŌ और अÆय घरेल ूउपकरणŌ से बने खरीदारी के िलए वाÖतिवकता रखता ह,ै एक 

सकाराÂमक आिथªक माहौल उपभोĉाओ ंको अिधक आÂमिवĵास और अपनी Óयिĉगत िव°ीय दनेदाåरयŌ 

के बावजदू खरीद म¤ शािमल करने के िलए तैयार करने के िलए जाना जाता ह।ै 

५. िवपणन अिभयान 

उपभोĉाओ ं Ĭारा िकए गए øय िनणªयŌ को ÿभािवत करने म¤ िव²ापन अिधक भिूमका िनभाता ह।ै व े

उपभोĉाओ ंके øय िनणªयŌ को ÿभािवत करके ÿितÖपधê उīोगŌ के बाजार के शयेरŌ म¤ एक बड़ी बदलाव 

लाने के िलए भी जाने जाते ह§। िनयिमत आधार पर िकए गए िवपणन अिभयान ऐसे उपभोĉाओ ंके øय 

िनणªय को इस हद तक ÿभािवत कर सकते ह§ िक व ेएक āांड के िलए एक दसूरे के िलए िवकÐप चनु सकते ह§ 

या दखुी या Óयथª खरीदारी म¤ िलĮ हो सकते ह§। यिद िनयिमत अंतराल पर िकए गए िवपणन अिभयान 

उपभोĉाओ ंको ÖवाÖÃय उÂपादŌ या बीमा पॉिलिसयŌ जसै ेरोमांचक उÂपादŌ को खरीदने के िलए याद िदलाते 

ह§। 

1.7 सेवा कì गणुव°ा के गÈैस मॉडल 

२१ िव सदी म¤ उपभोĉा सेवावो के िलए सचेत ह,ै जो अपनी पसंिदता सेवावो को अपनी जłरत, 

उÌमीद और गणुव°ा के तराज ूम¤ तोलकर लेता ह ै। सेवा कì गणुव°ा के गÈैस मॉडल इसी बात पर चचाª करते 

ह ैजो उपभोĉा कì जłरते और िनमाªता पåरÿेàय को पहल बना हòआ ह ै । पहली बार वलैरेी ज¤टहमै और 

टे³सास ए एडं एम िवĵिवīालय म¤ खदुरा अÅययन के िलए क¤ þ Ĭारा पेश िकया गया था। यह मॉडल मलू 

łप से úाहकŌ कì उÌमीदŌ और किथत सेवा (åरटेलर Ĭारा दी गई सेवा) के बीच कì खाई को कम करने या 

åरÔतेदार के िलए एक रोडमैप ÿदान करता ह।ै या यिद संभव हो तो उस अंतर को कम करने के िलए उपयोगी 

ह।ै  

यह मॉडल जो सेवा कì गणुव°ा म¤ सधुार के साथ काम करता ह,ै साथ ही मॉडल संभािवत बाधाओ ंको आम 

तौर पर úाहकŌ को संतĶु करने कì खदुरा कì ±मता म¤ बाधा डालता ह।ै जसैा िक जब úाहक कì उÌमीद¤ 

किथत सेवा कì अपनी धारणा से अिधक या पार कर जाती ह§, व ेअसंतĶु महससू करते ह§ और खदुरा कì 
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सेवाओ ंके बारे म¤ नकाराÂमक सोच िवकिसत करते ह§। इसिलए, खदुरा िवøेताओ ंके िलए यह नकाराÂमक 

सोच को दरू करन ेके िलए आवÔयक हो जाता ह ैउसे सेवा अतंराल कहते ह ै। (सेवा अंतराल - जो úाहक कì 

अपे±ा करता ह ैऔर जो उÆह¤ ÿदान िकया जा रहा ह ैके बीच का अतंराल), 

िनÌनिलिखत चार संभािवत अंतराल ह§ िजÆह¤ समझने और Öवीकार िकए जाने वाले सवेा कì गणुव°ा म¤ 

सधुार के िलए Öवीकार िकया जाना चािहए। 
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१. ²ान अंतर 

यह अतंर úाहक कì उÌमीदŌ के ÿित खदुरा कì धारणा या खदुरा कì उÌमीदŌ के ÿित úाहक कì धारणा के 

बीच अतंर के कारण उठता ह।ै इसका मतलब यह ह ैिक åरटेलर को úाहक कì ³या अपे±ा ह ैऔर खदुरा के 

úाहक से ³या अपे±ा ह,ै उस बारे म¤ एक दसुरे को जागłक करना लेिकन सामाÆयता यह गैप åरटेल को 

úाहक को समजने और जागłक करने म¤ काम आता ह।ै  

उदाहरण के िलए, एक िडपाटªम¤टल Öटोर म¤, एक खदुरा िवøेता, अपने सभी ÖतरŌ पर सवō°म Öतर कì 

कोिशश करता ह,ै तािक कई सारे कमªचाåरयŌ कì िनयिुĉ करके ÿÂयेक úाहक को Óयिĉगत Åयान िदया जा 

सके, जो úाहकŌ के पास घमूते ह§ और जब आवÔयक हŌ तब úाहक कì पहल सलुजाते ह ै। लेिकन úाहकŌ 

को इस सेवा को अलग-अलग तरह से लेना पड़ता ह ैऔर ऐसे Öटोर पर जाने के िलए पसंद नहé ह,ै ³यŌिक 

उनके पास पिुलस जसै ेआस पास भटकने वाले Öटोर पसंद नहé ह।ै 

इसिलए, Óयिĉगत Åयान के िलए एक खदुरा सिुवधा 'Öटोर के साथ ही úाहकŌ के िलए बाधा बन जाती ह।ै  

नतीजतन, खदुरा िवøेताओ ंको एक दकुान से úाहकŌ कì अप±ेा का परूा ²ान होना चािहए। इस तरह के ²ान 

सरल हो जाता ह,ै अगर खदुरा के úाहकŌ के साथ िनयिमत आधार पर बातचीत करने का कोई ÿावधान ह।ै 

२. मानक अंतर 

यह अतंर úाहकŌ कì अपे±ाओ ंकì खदुरा कì धारणा और úाहक सेवा मानकŌ के बीच के अतंर के कारण 

उÂपÆन होती ह।ै úाहकŌ कì अपे±ाओ ंको समझने के अलावा, खदुरा िवøेताओ ंको कुछ सेवा मानकŌ को 

िवकिसत करना चािहए। यह Öटाफ़ को समझने म¤ मदद करता ह ैिक शीषª ÿबंधन और Öटोर úाहक गणुव°ा 

कायª को कैसे पåरभािषत और मÐूयांकन करते ह§।    

úाहक संचािलत सेवा गणुव°ा मानकŌ पारंपåरक ÿदशªन मानकŌ से अलग ह§ जो ºयादातर खदुरा कंपिनयŌ न े

úाहकŌ कì आवÔयकताओ ंको पूरा करने के िलए Öथािपत िकया ह।ै यहां, मानकŌ को úाहकŌ कì अपे±ाओ ं

और वरीयताओ ंके साथ संवाद करने के िलए सेट िकया जाता ह,ै बजाय बढ़ती कारोबार जसेै िचंताओ ंको 

संúिहत करने के बजाय।      

िविभÆन कारणŌ से खदुरा संगठनŌ म¤ मानक अंतर मौजदू है। मानकŌ को िनधाªåरत करने के िलए िजÌमदेार 

ÿबंधक अ³सर मानते ह§ िक úाहकŌ कì अप±ेाएं तकª हीन या िवसंगत ह§, या व ेयह भी सोच सकते ह§ िक 

सेवा म¤ िनिहत िविवधता कì िडúी मानकìकरण का सामना करती ह ै और इसिलए, मानकŌ कì Öथापना 
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केवल काम नहé करेगा हालांिक, Öटोर कमªचाåरयŌ Ĭारा ÿदान कì जाने वाली सेवा कì गणुव°ा काफì 

मानकŌ से ÿभािवत होती है, िजनसे úाहकŌ का मÐूयांकन िकया जाता ह ैऔर उÆह¤ मआुवजा िदया जाता ह।ै 

३. िडलीवरी अंतर 

इस अंतर को åरटेलर के सेवा मानकŌ और úाहकŌ को सही ढंग से सेवाए ं देन े के िलए िदशािनद¥शŌ के 

अिÖतÂव के बावजदू और सेवाओ ंको अ¸छी तरह से ÿदशªन करने के िलए वाÖतिवक सेवा कì पेशकश के 

बीच के अतंर के कारण उठता ह।ै मानकŌ का िवकास करना और उÆह¤ लाग ूकरना पयाªĮ नहé ह,ै मानकŌ को 

उपयĉु संसाधनŌ (लोगŌ, उÂपादŌ और ÿौīोिगकì) Ĭारा समिथªत िकया जाना चािहए और उÆह¤ उन मानकŌ 

के साथ ÿदशªन के आधार पर पुरÖकार के िलए मÐूयांकन िकया जाना चािहए और उनको ±ितपिूतª करना 

चािहए। 

इसिलए, जब भी मानकŌ को ठीक से पåरभािषत िकया जाता ह ैऔर अ¸छी तरह स ेकायाªिÆवत िकया जाता 

ह,ै यिद फमª उनके िलए संसाधन ÿदान करने म¤ िवफल रहता ह,ै तो ÿदशªन अकं तक नहé रहगेा और िनिĲत 

łप से िवतरण कì खाई बढ़ जाएगी। 

४. संचार अतंर 

यह úाहकŌ को दी जाने वाली सेवाओ ंके वाÖतिवक सेट और åरटेलर Ĭारा उनके ÿचार कायªøम के जåरए 

úाहकŌ को भजेी जाने वाली सेवा के बीच अतंर कì वजह से पैदा होती ह।ै सं±ेप म¤, संचार अतंर तब होता ह ै

जब åरटेलर के वाद ेÿदशªन के अनłुप नहé होते ह§, िजसके पåरणामÖवłप úाहक अतंर पर ÿितकूल ÿभाव 

पड़ता ह।ै 

दिुनया भर के åरटेलर आमतौर पर आकषªक और चारा िव²ापनŌ के माÅयम से úाहकŌ कì अपे±ाओ ंको 

बढ़ाते ह§। आĵÖत होकर, जब úाहक Öटोर पर जाएंगे और मानकŌ कì सवेा कì गणुव°ा कम कर¤गे, तो 

वाÖतिवक अनभुव उÆह¤ िनराश कर¤गे। 

संचार अंतराल को दरू करने या बंद करने के िलए, खदुरा िवøेताओ ंने पहली बार कारणŌ को समझने कì 

कोिशश कì ह ैजो संचार कì खाितर पैदा करते ह§, एक बार कारणŌ को जानना, खदुरा िवøेताओ ंको संबंिधत 

प±Ō (जैसे िबचौिलयŌ, पदोÆनित और संचालन Öटाफ के बीच संचार कì एक ÖपĶ रेखा िवकिसत करके उÆह¤ 

दरू करना चािहए आिद।) 
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दो दलŌ के बीच कोई गलत संचार वाÖतिवक और वादा िकया गया सेवा के बीच िवसंगित का कारण होगा। 

इसिलए एक खदुरा Öटोर का ÿबंधन Óयिĉगत िबøì, िव²ापन या संचार के िकसी अÆय तरीके से अिधक से 

अिधक वादा िकया जाना चािहए। 

1.8 सारांश  

सारांश म¤ आप यह कह सकते ह ैकì सेवा शýे आज िकसी भी देश का मु́ य ±ेý बन गया ह ैजो दशे 

कì ÓयवÖथा का केÆþ ह ै । सेवा सý आज बाजार म¤ अपने उपभोĉा कì जłरतŌ को Åयान म¤ लकेर अपने 

आप म¤ खदु को ढाल रहा ह ैउस करन सेवा िवपन को बढ़ावा दनेा चािहए और साथ ही सेवा िवपणन के 

महÂव को एक पबंधन अिधकारी ने समजना चािहए । 

सेवा िवपणन सामाÆय िवपणन कì तरह काम करके अपने िवपणन िम®ण को उपयोग म¤ लाता ह ैजो आगे 

चलकर अपने उपभोĉा कì जłरतŌ को समजके उसे परूा करता ह ै। साथ ही हम ेसेवा कì गणुव°ा के गÈैस 

मॉडल को संजना ह ैजो सेवाकì गणुव°ा बढ़ने म¤ अपनी मदत करता ह ै । सेवा गÈैस मॉडल को समज कार 

आज़ बाज़ार म§ सेवा िवतरक अपनी अपनी सेवा गणुव°ा के आधार पे बना रह ेह ै। साथ िह सेव िवपणन क़े 

िलये बाज़ार का सेवा िवपणन िम®ण २१ वé सदी म ेअपनी पहचान बाना रह ह।ै 

िवपणन शेý के अÅयन म ेआपको सेवा शýे म¤ होने वाले बदलावŌ को Åयन मे रखते हòये अपने क़दम बधने 

हŌगे । 

 

1.9 बोध ÿĳ  

1) सेवा िवपणन का पåरचय दीिजये । 

2) सेवाओ ंके अथª एव ंल±ण बताये। 

3) सेवाओ ंके िलए िवपणन िम®ण के बारे म¤ िटÈपणी कìिजये । 

4) अथªÓयवÖथा म¤ सेवाओ ंकì भूिमका बताये ।  

5) सेवा म¤ उपभोĉा Óयवहार के घटक िलिखए । 

6) सेवा कì गणुव°ा के गÈैस मॉडल ³या होते ह ै। 
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7) सेवा कì गणुव°ा के गÈैस मॉडल म ेउपभोĉा Óयवहार बतये । 

 

1.10   संदभª एवं उपयोगी úÆथ 

 

१) िजथैमल, वी.ए. और िबटेनर, एम.जे (२०००), सिवªस माक¥ िटंग: इिंटिúिटंग कÖटमर फोकस एøॉस द 

फमª, टाटा मकैúा-िहल, सेकंड एिडशन, नई िदÐली। 

२) ज़ीथैमल वलेरी ए; िबटनर मरैी जो; úैमलर ड्वनेे डी एडं पंिडत अजय (२०११), सिवªसेज माक¥ िटंग: 

समिेकत úाहक फोकस फमª फमª, ५ व¤ सÖंकरण, टाटा मकैúा िहल एजकेुशन ÿाइवटे िलिमटेड, नई िदÐली 

३) िøÖटोफर एच लोवेलॉक, जोच¤ िवटªज सिवªसेज माक¥ िटंग: पीपÐुस, टे³नोलॉजी, ७ व¤ सÖंकरण 

४) वैलेरी ए िजयाथैमल और मरैी जो िबटेनर सिवªस माक¥ िटंग: फ़मª भर म¤ úाहक फोकस द मकैúा। िहल 

ÿकाशन । 

५) सिवªस माक¥ िटंग (3 संÖकरण)  मकैúा-िहल / इरिवन; जलुाई, २००२ । 

६) øॉÖबी, एल ए, इवाÆस, के आर और काउÐस डी।, (१९९०), åरलेशनिशप इन ³वािलटी इन सिवªस 

बेिबंग: एक इटंरवसªल इÉंलएुंस पसªपेि³टव, माक¥ िटंग का जनªल। 
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इकाई 2 úाहकŌ से åरÔते बनाना 

इकाई कì łपरेखा  

2.0   उĥÔेय  
2.1   ÿÖतावना  
2.2   सेवा के úाहकŌ कì अप±ेाय¤ 
2.3   सेवा के úाहक कì धारणा एव ंसवेा कì गणुव°ा 
2.4   úाहक कì अप±ेाओ ंको समझने म¤ िवपणन शोध कì भिूमका 
2.5   åरÔता िवपणन एव ंåरÔता िवकास रणनीितयाँ 
2.6   सारांश  
2.7   बोध ÿĳ  
2.8   संदभª एव ंउपयोगी úÆथ  
 

2.0  उĥÔेय 
इस इकाई का अÅययन करने के पĲात आप समझ सक¤ ग:े 

 úाहकŌ से åरÔते कैसे बनाते ह।ै 

 सेवा से úाहकŌ कì ³या अपे±ाय¤ होती ह ै। 

 सेवा के úाहक कì धारणा एव ंसवेा कì गणुव°ा बताये । 

 úाहक कì अप±ेाओ ंको समझने म¤ िवपणन शोध कì भिूमका बताये । 

 åरÔता िवपणन एव ंåरÔता िवकास रणनीितयाँ िलिखए । 

 

2.1  ÿÖतावना 

úाहकŌ से åरÔते बनाना आज बाजार कì जŁरत बन गई ह ै। जो उīम अपने úाहक से åरÔते नहé बनाता 

वो अपनी जगह बाजार से खो दतेा ह ै। आज के जगतीकरण के दौर म¤ úाहक अपने उÌमीद पे जो उÂपाद या 

सेवा उतरती ह ैवाही उÂपाद या सेवा का हम अनरुोध करते ह ै। साथ ही आज के दौर म¤ उÂपादक का अपने 

ÿित भाव और उसका सबंध यह चीज खरीद िनणªय पर जाता जोर दतेी ह ै।  

सेवा Óयापार म¤ आजकल भयंकर ÿितयोिगता है। Óयवसाय से Óयापाåरक बाज़ार म¤ ÿाथिमक सेवा ÿदाताओ ं

को मौजदूा úाहकŌ को बनाए रखने के िलए सेवा कì गणुव°ा और िनरंतरता पर Åयान क¤ िþत करना होगा। 
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सेवा ÿदाताओ ंके समहू से बाहर खड़े होने के िलए कंपिनयŌ को ÿितÖपधाª से खदु को अलग करना होगा। 

और सभी फायदेमदं úाहकŌ को पहले से ही बनाए रखने का ÿयास करना ह।ै Zeithaml और Bitner 

(२००६) के अनसुार, úाहकŌ को व ेखरीदना चाहते ह§ कì वाÖतव म¤  िजन चीजŌ िक जłरत उनकŌ ह ै। ईन 

सब क़े कारण सेवा बाज़ार िवøेता-खरीदार संबंध उ¸च Öतर कì वफादारी बनाता ह ै और यह बी-टू-बी 

बाजारŌ म¤ भी होत ह।ै यही कारण ह ैिक कंपनी के िलए दीघªकािलक úाहक संबंध बनाना महÂवपूणª ह।ै 

2.2   सेवा के úाहकŌ कì अपे±ाय¤ 

úाहकŌ से åरÔते बनाना:- सेवा शýे म¤ úाहकŌ से åरÔत ेबनाना एक ऐसा शÊद समहू ह ैजो उīम कì ÿथाओ,ं 

रणनीितयŌ और ÿौīोिगिकयŌ को संदिभªत करता ह,ै जो úाहकŌ के साथ बातचीत और úाहक के परÖपर 

संवादाÂमक और डेटा का उपयोग करते ह§, úाहकŌ के साथ Óयापार संबंधŌ म¤ सधुार लाने के लàय के साथ, 

úाहक ÿितधारण और िबøì म¤ िवकास कर सहायता करते ह§ । úाहकŌ से åरÔत ेबनाने म¤ úाहकŌ के बारे म¤ 

िविभÆन चैनलŌ - या úाहक और कंपनी के बीच संपकª  के िबंदओु ंके बारे म¤ सचूनाओ ंको संकिलत करने के 

िलए िडज़ाइन िकया गया ह।ै िजसम¤ कंपनी कì वेबसाइट, टेिलफोन, लाइव चैट, डायरे³ट मेल, माक¥ िटंग 

सामúी और सोशल मीिडया शािमल हो सकते ह§। सेवा शýे म¤ úाहकŌ कì Óयिĉगत जानकारी, खरीद 

इितहास, वरीयताओ ंऔर िचंताओ ंको खरीदने के िलए úाहक-सामना करने वाले कमªचाåरयŌ को िवÖततृ 

जानकारी दे सकते ह§। 

úाहकŌ से åरÔते कì पåरभाषा:- सेवा शýे म¤ úाहक संबंध ÿिøया और तरीके ह§, िजसके Ĭारा एक सेवा 

Óयवसाय अपने úाहकŌ के साथ संबंध िवकिसत करता ह ैया Öथािपत करता ह ैिजससे úाहक कì पहचान हो 

के Óयवसाय बढ़ते ह§ और अपने úाहक सबंध के जåरये सवेा Óयवसाय म¤ बढाती होती ह ै । नतीजतन, यह 

िबÐकुल जłरी ह ै िक आप ÿभावी úाहक संबंध िवकिसत कर¤। सेवा Óयावहाåरक Öतर पर, úाहक संबंध 

ÿभावी łप से अपने úाहकŌ के साथ संवाद कर रह ेह§, और तरंुत िशकायतŌ को संबोिधत करते ह§ और उÆह¤ 

सधुार के अवसरŌ के साथ Óयवहार करते ह§।  

१) “úाहक संबंध उन åरÔतŌ कì पåरभाषा ह§ जो एक सेवा Óयवसाय के úाहकŌ के साथ ह§ और िजस 

तरह से वह उनसे Óयवहार करता ह।ै”  
२)” यरूोपीय संगठन, उपभोĉा संबंध के मतुािबक, "उÂपादŌ और सेवाओ ंकì गणुव°ा म¤ उपभोĉा 

िवĵास को सुधारन"े के िलए िकए गए कायª ह§। उपभोĉा संबंधŌ म¤ योजनाबĦ कायªøम शािमल ह§ और 

उपभोĉा संतुिĶ हािसल करने के िलए पेशवेर संगठनŌ के िलए महÂवपणूª ह§। इन कायªøमŌ म¤ úाहक सेवा, 

जनसंपकª  और यहां तक िक िव²ापन भी शािमल ह§।”  



nwj f”k{kk funs”kky;] egkRek xka/kh varjjk’Vªh; fganh fo”ofo|ky;, वधाª               ,e-ch-,                                                           
 
 

ततृीय सेमÖेटर & एमएस 425 सेवा िवपणन Page 32 

उपभोĉा संबंधŌ का महÂव:- कई संगठनŌ के िलए सफल संगठन समĦृ ह§। उ¸च राजÖव, कम खचª, और 

गणुव°ा वाल ेउÂपादŌ और सेवाओ,ं कुछ ही नाम के िलए ह।ै हालांिक, इन संगठनŌ म¤ से बहòत से आपको यह 

बताने म¤ जÐदी होगा िक उनकì सफलता का सबसे बड़ा कारण िनķावान उपभोĉा ह।ै इस कारण से, यह 

महÂवपूणª ह ैिक उपभोĉा संबंध िकसी भी संगठन कì लंबी अविध कì योजना का एक बड़ा िहÖसा बन जाता 

ह§। 

úाहक संबंध, एक ÿिøया के łप म¤ पåरभािषत िकया जा सकता ह ैिजसम¤ एक संगठन अपने उपभोĉाओ ंके 

साथ सकाराÂमक संबंध बनाए रखता ह ै। सं±ेप म¤, उपभोĉा संबंध वतªमान और संभािवत úाहकŌ के साथ 

संचार करने पर Åयान क¤ िþत कर रह ेह§ तािक बेहतर तरीके से समझ सक¤  िक संगठन कई ±ेýŌ म¤ कैसे सधुार 

कर सकता ह।ै आइए एक सेवा ÿबंधन अिधकारी के łप म¤ उपभोĉा संबंधŌ का महÂव जानते ह।ै 

१) åरÔतŌ 

उपभोĉा संबंधŌ का महÂव जानते हòए एक वफादार úाहक आधार को बनाए रखने के िलए उÆह¤ Öवीकार 

करके úाहकŌ के साथ åरÔतŌ का िनमाªण करना शािमल ह।ै úाहकŌ को आकिषªत करना मिुÔकल ह,ै और 

úाहक संबंधŌ का मु́ य पहल ूúाहकŌ के एक वफादार आधार को बनाए रखना ह ैजो कंपनी म¤ वापस आते 

रहते ह§ और उīम कì वफ़ादारी के साथ åरÔते िनभाए। 

२) úाहकŌ को बनाए रखना:-  

सेवा शýे म¤ úाहकŌ को बनाए रखना यह एक महÂव पूणª , कंपिनयां अपने úाहकŌ के संपकª  म¤ रखने के िलए 

सीधे िÿंट और ऑनलाइन िवपणन का उपयोग करती ह§ úाहक एक Óयवसाय के साथ शािमल होना चाहते ह§, 

जैसे िक वे फमª का िहÖसा ह§। 

३) तÂकाल सेवा कायª 

उपभोĉा संबंधŌ म¤ सबसे महÂव पणूª बात ह ैऔ ह ैतÂकाल सेवा ,सफल Óयवसाय úाहकŌ कì िशकायतŌ को 

Âवåरत और ÿभावी łप से ÿबंिधत करके उÂकृĶ सेवा ÿदान करते ह§ व ेसमÖया के Âवåरत समाधान और एक 

मÉुत उÂपाद या सेवा छूट ÿÖताव के माÅयम से úाहक िशकायत के िकसी भी उदाहरण को फैलाना चाहते ह§। 

४) úाहक सेवा एक संसाधन łप  

úाहक संबंध बनाना आपके गणुव°ा दजाª के िलए एक संसाधन के łप म¤ कायª करना शािमल ह।ै यिद आप 

संसाधनŌ कì पेशकश करने म¤ स±म ह§ - जैसे úाहकŌ को उīोग के भीतर संबंिधत ±ेýŌ म¤ िनद¥िशत करने के 

िलए, जो आप पर úाहक िवÖवास कर सकते ह ै,या úाहक सबंध िबघडकर व े दसूरे Óयापार मािलकŌ के साथ 
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संपकŎ के नेटवकª  साझा करते ह§, इसिलए आपके úाहक सबंध आपको एक मÐूयवान संसाधन के łप होते ह§ 

व ेआपके उÂपाद या सेवा कì आवÔयकता से परे आपके पास वापस आने कì अिधक संभावना बढ़ाते ह।ै 

सेवा के úाहकŌ कì अपे±ाय¤ :- úाहकŌ कì संतिुĶ से úाहकŌ कì अप±ेाओ ंऔर अनभुवŌ को दशाªया जाता 

ह,ै िक úाहक को उÂपाद या सेवा से úाहकŌ कì अपे±ाय¤ ³या ह।ै साथ ही ये úाहक उÌमीद¤ भतूपवूª और 

वतªमान उÂपाद अनभुवŌ, मÐूयांकन को दशाªती ह§। 

सामाÆय łप म¤ úाहक Ĭारा अपनी खरीद का या ÿमखु खरीदारी के बारे म¤ शोध िकया जाता ह,ै और अपनी 

अपे±ाए दशाªए जाती ह।ै ³या úाहक को सेवा िव²ापन, िबøìिवदŌ, दोÖतŌ, सहयोिगयŌ या उÂपाद से जांच 

कì जानकारी िमलती  ह।ै यह जानकारी úाहक सेवा खरीदी कì अप±ेाओ ं को ÿभािवत करती ह ै और 

उÂपादक को अपनी आवÔयकताओ ंको परूा करने के िलए गणुव°ा, मÐूय और उÂपाद या सेवा कì ±मता 

का मÐूयांकन करने कì ±मता ÿदान करती ह।ै 

úाहक िवशेषताये उÂपादŌ और सेवाओ ंके लाभŌ के िलए ÖपĶ और अतंिनªिहत ÿदशªन अपे±ाओ ंको पकड़ते 

ह§। इन अपे±ाओ ंकì ÿकृित के िलए फामª और यहां तक िक úाहक संतुिĶ सव¥±ण सवालŌ के शÊदŌ को 

िनयंिýत करना होगा। úाहक संतिुĶ को मापने के िलए िनधाªåरत करने वाले िनÌनिलिखत ७ úाहक अप±ेाओ ं

को समझना महÂवपणूª ह ै। 

२.२.१  úाहक कì सेवाओ ंसे ७ अप±ेाय¤ 

úाहक कì अपे±ाएं सिवªस िडलीवरी के बारे म¤ िवĵास ह§, जो मानक या संदभª अकं के łप म¤ काम 

करती ह§। िजनके ÿदशªन का Æयाय िकया जाता ह।ै ³योिक úाहक इन संदभª िबंदओु ंके साथ ÿदशªन कì अपनी 

धारणाओ ंकì तलुना करते ह§, जब सेवा कì गणुव°ा का मÐूयांकन करते ह§, úाहक उÌमीदŌ के बारे म¤ परूी 

तरह से जानकारी सेवाओ ंके िवपणन के िलए महÂवपणूª होती ह।ै अ¸छी गणुव°ा कì सेवा दनेे म¤ सबसे पहले 

और संभािवत łप से सबसे महÂवपणूª कदम ह,ै सफल सेवाओ ंके माक¥ िटंग के िलए उÌमीदŌ के पहलओु ंके 

बारे म¤ जानने और समझने कì आवÔयकता ह:ै िनÌनिलिखत ÿकार के उÌमीदवार मानकŌ को úाहकŌ के बारे 

म¤ सेवाओ ं के बारे म¤ ³या जानकारी ह?ै ³या इन अपे±ाओ ं के गठन पर सबसे अिधक ÿभाव पड़ता है? 

उÌमीदŌ को बदलने म¤ ये कारक ³या भिूमका िनभाते ह§? सेवा कंपनी úाहक को कैस ेपरूा कर सकती ह ैया 

उससे अिधक हो सकती ह।ै तो आईये úाहक कì सेवावोसे ७ अपे±ाये जानते ह ै। 
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१. úाहक ÖपĶ उÌमीद¤ 

úाहक ÖपĶ उÌमीद¤ सेवा ÿदशªन के िलए úाहक मानिसक लàय ह§, जैसे िक अ¸छी तरह से पहचान े

जाने वाले ÿदशªन मानकŌ कì और ल± िदलाता ह।ै 

उदाहरण के िलए, यिद आप िकसी भोजन रेÖटोर¤ट म¤ जाते ह ैतो आप उपभोĉा के łप म¤ अ¸छा 

भोजन कì ÖपĶ उÌमीद¤ कर¤गे यह úाहक कì सबसे पहली अपे±ा होती ह।ै 

२. úाहक पणूª उÌमीद¤ 

úाहक पणूª उÌमीद¤ िनÕप± अप±ेाएं ÿदशªन के Öथािपत मानदंडŌ को ÿितिबंिबत करती ह§, सÌपणूª 

अपे±ाएं Óयापार िनित,अÆय कंपिनयŌ, उīोगŌ और यहां तक िक संÖकृितयŌ Ĭारा Öथािपत कì जाती ह§। 

उदाहरण के िलए, यिद आप िकसी भोजन रेÖटोर¤ट म¤ जाते ह ैतो आप úाहक के łप म¤ पणूª उÌमीद 

रखा सकते ह ैकì  उस भोजन रेÖटोर¤ट से आपको ÖवÖथ भोजन ही िमल ेईस अपे±ा को úाहक पणूª उÌमीद 

कहते ह ै। 

3. िÖथर ÿदशªन उÌमीद¤ 

िÖथर ÿदशªन अपे±ाओ ं से पता चलता ह ै िक िविशĶ अनÿुयोग के िलए उīम कì ÿदशªन और 

गणुव°ा िकस ÿकार पåरभािषत कì जाती ह।ै पåरणाम कì गणुव°ा से संबंिधत िनÕपादन उपायŌ म¤ पहòचं, 

अनकूुलन, िनभªरता, समयबĦता, सटीकता और उपयोगकताª के अनकूुल अतंराफलक का मÐूयांकन शािमल 

हो सकता ह।ै 

उदाहरण के िलए, यिद आप िकसी भोजन रेÖटोर¤ट म¤ जाते ह ैतो आप úाहक के łप म¤ पणूª उÌमीद 

रखा सकते ह ै कì  उस भोजन रेÖटोर¤ट से आपको हमशेा अ¸छा भोजन और ÖवÖथ भोजन िमल े ईस 

अपे±ाको िÖथर ÿदशªन उÌमीद कहते ह ैऔर यह सेवा शýे म¤ बहòत खबूी रखता ह।ै 

४. गितशील ÿदशªन अप±ेाएं 

úाहक गितशील ÿदशªन अपे±ाएं इस बारे म¤ ह§ िक समय के साथ उÂपाद या सेवा के िवकास कì 

उÌमीद कैसे कì जाती ह।ै भिवÕय म¤ Óयापार या वातावरण का उपयोग करने के िलए आवÔयक समथªन, 

उÂपाद या सेवा म¤ पåरवतªन के बारे म¤ गितशील उÌमीद¤ हो सकती ह§। 

गितशील ÿदशªन अपे±ाओ ंसे "िÖथर" ÿदशªन अपे±ाओ ंका िनमाªण करने म¤ मदद िमल सकती ह ै

³यŌिक नए उपयोग, एकìकरण, या िसÖटम आवÔयकताएं िवकिसत और अिधक िÖथर हो जाती ह§। 
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५. तकनीकì उÌमीद¤ 

तकनीकì अपे±ाएं सेवा ®ेणी के िवकिसत तकनीको प े Åयान क¤ िþत करती ह§ और úाहक कì 

उÌमीद¤ को तकिनकì के जåरये सेवा पूणª कì जाती ह।ै 

उदाहरण के िलए, मोबाइल फोन िनरंतर िवकिसत हो रह ेह§, िजससे नई सिुवधाओ ंकì उ¸च उÌमीद¤ 

हो सकती ह§। मोबाइल सेवा उÂपादक, उपभोĉा कì नई ÿौīोिगकì फोन पर िÖवच करने कì ±मता को 

सीिमत करने के ÿयास म¤, ÿदाताओ ंको िÖवच करने के िलए उ¸च रĥीकरण दडं के साथ दर योजनाओ ंका 

िवपणन कर रह ेह ै। साथ úाहक को ई-मले, कैमरा, एमपी 3, Êल ूटूथ टे³नोलॉजी के साथ कम कìमत पे फोन 

कì उपलÊधता कराई जा रही ह ै।  

६. पारÖपåरक अपे±ाएं 

पारÖपåरक अपे±ा úाहक और सेवा उÂपादक के बीच संबंध को दशाªती ह।ै सेवा उÂपादक अपने 

úाहक से आज के बाजार पåरिÖतितयो म¤ अ¸छा सबंध रखकर उनकì अपे±ाए जानने का ÿयास करते ह ैजो 

एक िवपणन म¤ ÖवाÖÃय वातावरण बनाकर उīम को आगे बदता ह ै।  

अ¸छा सबंध के तकनीकì ²ान से पारÖपåरक साझाकरण, समÖया को हल करने कì ±मता, संवाद 

करने कì ±मता, समÖया के समाधान, सौजÆय, धैयª, उÂसाह, सहायक, आĵासन, úाहकŌ कì धारणाओ ंको 

समझते ह§।  

७. िÖथितगत उÌमीद¤ 

úाहक संतुिĶ सव¥±ण के िनमाªण म¤, यह मÐूयांकन करने के िलए भी उपयोगी ह,ै िक ³यŌ पूवª-खरीद 

कì उÌमीद¤ या पोÖट-खरीद संतुिĶ परूी हो सकती ह ैया नहé, जो सेवा उÂपादक को आगे कì रणनीित बनाने म¤ 

सहायता करे । 

२.२.२ कारक जो úाहक कì अपे±ाओ ंको ÿभािवत करते ह ै: 

úाहक कì अपे±ाओ ंजो अलग अलग तरह के कारको से ÿभािवत होती ह,ै और साथ ही सेवा िवपणन म¤ 

एक महÂवपूणª भिूमका िनभाते ह§। एक ÿबंधन के łप म¤ जłरत ह ैकì úाहक कì अप±ेाओ ंको समजना और 

उÆह¤ आकार दनेे वाले कारकŌ का अÅयन करना । साथ ही सेवा िवपणनकर भी इन कारकŌ पर अÅयन कर इसे 
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िनयंýण करना चाहगे,े लेिकन úाहकŌ कì अप±ेाओ ंको ÿभािवत करने वाले कई बल अिनयंिýत ह§। अÅयाय 

के इस खडं म¤ हम úाहक पर कई ÿभावŌ को अलग करने का ÿयास करते ह§ । 

 

úाहक कì अप±ेाओ ंको ÿभािवत करने वाले कारको म¤ वांिछत सेवा Öतर पर दो सबसे बड़े ÿभाव िनजी 

आवÔयकताएं और सेवा के बारे म¤ दशªन, Óयिĉगत ज़łरत¤, िÖथितयŌ, को दरशाते ह ैजो úाहक कì भौितक 

या मनोव²ैािनक कÐयाण के िलए जłरी होती ह§, और वे ÿमखु कारक ह§ जो úाहकŌ को सेवा म¤ जो चाहती 

ह§ वह आयाम देते ह§। Óयिĉगत जłरतŌ को शारीåरक, सामािजक, मनोव²ैािनक और कायाªÂमक सिहत कई 

®ेिणयŌ म¤ शािमल िकया जा सकता ह।ै 

कुछ úाहक दसूरŌ कì तलुना म¤ अिधक मांग करते ह§, सेवा कì अिधक अपे±ाएं, और उ¸च अपे±ाओ ंके 

साथ। Öथायी सेवा intensifiers Óयिĉगत, िÖथर कारक ह§ जो úाहक को सेवा के िलए एक उ¸च 

संवदेनशीलता का नेतÂृव करते ह§। इनम¤ से सबसे महÂवपूणª कारकŌ म¤ से एक को भिवष सेवा उÌमीद¤ कहा जा 

सकता ह ै। 
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2.3 सेवा के úाहक कì धारणा एवं सेवा कì गणुव°ा  

सेवा कì गणुव°ा एक ऐसा शÊद ह ैजो सेवा से अपे±ाओ ंकì अप±ेाओ ंकì तलुना इसके ÿदशªन के साथ 

करता ह ैिजससे úाहक कì सेवावो के बारे म¤ धरना बनती ह ै। लंबे समय तक लाभदायक úाहक संबंधŌ के 

िवकास के कायª केवल इस समय कंपनी के िलए धन नहé बनाते ह§, बिÐक यह úाहकŌ कì अवधारण को 

सिुनिĲत करने का एक और अ¸छा तरीका ह ैऔर इस ÿकार कंपनी के अिÖतÂव और लाभÿदता को लबंे 

समय तक चलाने म¤ ह ैिजसम¤ सेवा कì गणुव°ा  जłरी योगदान ह।ै सी एडं िफल क़े (२००५) के अनसुार, 

आमतौर पर कंपनी के िलए नए úाहकŌ को ÿाĮ करन ेकì तलुना म¤ मौजदूा úाहक संबंधŌ को रखने और 

सधुारने म¤ काफì सÖता होता ह।ै उपभोĉा बाजारŌ कì अप±ेा बी-से-बी पåरवशे म¤ उ¸च Öतर और िनकट 

संबंध अिधक सामाÆय होते ह§ िजसे गणुव°ा स¤ जोड़ा जाता ह ै। एक उपभोĉा के िलए सेवा ÿदाता को 

बदलने म¤ आसान ह,ै लेिकन कंपिनयां अपने आपिूतªकताªओ ंके ÿित अिधक वफादार बनती ह§। अिधकांश 

कंपिनयां दीघªकािलक संबंधŌ को मानती ह§ और उÆह¤ पता ह ैिक यह िवøेता और खरीदार दोनŌ के िलए एक 

बार िबøì के बजाय साझेदारी बनाने के िलए फायदमेदं है 

ईस धरना को बनाने के िलए सेवा गणुव°ा का आयाम जŁरी होते ह ैजो िनÆमिलिखत ह ै। 

१) िवĵसनीयता: भरोसेमदं सेवा िनभªरतापवूªक और सटीक łप से सदर कर¤। उदाहरण हते ुजसै ेकì ÿÂयेक 

िदन एक ही समय म¤ मले ÿाĮ हो । 

२) उ°रदाियÂव: úाहकŌ को तुरंत मदद करने कì इ¸छा। उदाहरण के िलए िकसी भी ÖपĶ कारण के िलए 

ÿती±ा करने वाले úाहकŌ को रखने से बच¤। 

३) आĵासन: िवĵास और आÂमिवĵास Óयĉ करने कì योµयता उदाहरण के िलए िवनă होना और úाहक 

के िलए सÌमान िदखाना। 

४)सहानभुिूत: सलुभ होने कì योµयता उदाहरण के िलए सेवा शेý म¤ अ¸छा ®ोता होने के नाते आपने úाहकŌ 

को सनुना चािहए । 

५) मतूª: भौितक सुिवधाए ंऔर सामान कì सिुवधा। उदाहरण के िलए साफ सफाई। 

úाहक कì गणुव°ा अपे±ाओ ंम¤ वांिछत सेवा, पयाªĮ सेवा, भिवÕयवाणी कì गई सेवा और सिहÕणतुा का एक 

±ेý शािमल ह,ै जो वांिछत और पयाªĮ सेवा Öतर के बीच आते ह§। बाद म ेही úाहक को जगणुव°ा िक संतुĶी 

िमलती ह ै। 
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२.३.१ अनुभवी सेवा गणुव°ा:- अनभुवी सेवा गणुव°ा मॉडल सेवा के úाहक कì धारणा एवं सेवा कì 

गणुव°ा को बयान करते ह ैजो िनÆमिलिखत रेखा िचý के łप म¤ िदखाया ह ै। 

 

ľोत :- फ़ेÂज़ीिमÆस कì सेवा कì गणुव°ा कì अवधारणा। 
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२.३.२ सेवा गणुव°ा मॉडल: १९८५ म¤ टे³सास और उ°री कैरोिलना म¤ परशरुमम, जिेनथल और बेरी, 

लेखकŌ के समहू Ĭारा िवकिसत सेवा गणुव°ा मॉडल या 'अतंराल मॉडल', उ¸च सेवा कì गणुव°ा ÿदान 

करने के िलए मु́ य आवÔयकताओ ं को हाइलाइट करता ह।ै यह पांच 'अतंर' कì पहचान करता ह ै जो 

असफल सेवा िवतरण के कारण होता ह।ै 

úाहकŌ कì सेवा कì तलुना करने कì ÿविृ° आम तौर पर होती ह,ै िजनसे व े 'उÌमीद' कì सेवा के साथ 

अनभुव करते ह§। यिद अनुभव अपे±ा से मले नहé खाता ह,ै तो एक अतंराल उÂपÆन होती ह।ै 

 अÆतराल १: ÿबंधन कì धारणा अतंर (úाहकŌ Ĭारा अपेि±त सेवा और उपभोĉा उÌमीदŌ के ÿबंधन 

कì धारणा के बीच का अतंर) 

 अÆतराल २: ³वािलटी Öपेिसिफकेशन अंतर (úाहक कì अप±ेा और úाहक चािलत सेवा िडज़ाइन 

और मानकŌ कì कंपनी कì धारणा के बीच का अतंर) 

 अÆतराल ३: सेवा िवतरण अंतर (úाहक-आधाåरत सेवा िडजाइन और मानकŌ और सेवा िवतरण म¤ 

अतंर) 

 अÆतराल ४: माक¥ ट कÌयिुनकेशन अंतर (úाहकŌ को सेवा िवतरण और बाहरी संचार के बीच का 

अतंर) 

 अÆतराल ५: अनभुवी सेवा कì गणुव°ा अंतर (किथत सेवा और अपेि±त सेवा के बीच का अतंर)  
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2.4 úाहक कì अपे±ाओ ंको समझने म¤ िवपणन शोध कì भिूमका  

एक कंपनी का लàय अपने ÿितĬिंĬयŌ से अपे±ा úाहक कì अप±ेाओ ंको परूा करना ह ै। तÃय यह 

दखेते हòए िक एक úाहक अपनी अपे±ा उīम कì सेवा से िकस तरह परूी करता ह ैऔर उसे िकस तरह सेवा 

से आनंद िमलता ह ैया उसकì अप±ेाए परूी होती ह ै। और एक कंपनी कैसे सिुनिĲत कर सकती ह ैिक वह 

ÿितयोिगता से आग ेरहती ह ै? पयाĮ सेवा Öतर úाहकŌ Ĭारा Óयिĉगत और बाĻ कारकŌ पर िवचार करने के 

बाद अपेि±त Æयनूतम ÿदशªन Öतर को दशाªता ह,ै िजसम¤ अÆय ÿदाताओ ंसे सेवा िवकÐप कì उपलÊधता 

शािमल होती ह।ै इन सबी बातो को जानने के बाद िवपणन शोध कì भिूमका सामने आती ह ै, जो एक सेवा 

िवपणन के जåरये आप को बता सके कì úाहक कì अप±ेाओ ंको समझने म¤ िवपणन शोध का ³या भिूमका 

ह ै। 

िवपणन शोध आपको आपके úाहक के बारे म¤ शोध के जåरये यह बताता ह ैकì ³या आप अपने úाहक उă 

जानते ह§? व ेकहाँ रहते ह§? व ेिकतना पैसा बनाते ह§? व ेिकतने ब¸चे ह§? ³या आप जानते ह§ िक व ेकहाँ 

खरीदारी करते ह§? व ेिनणªय कैसे लेते ह§? व ेआपकì दकुान म¤ ³यŌ आते ह ै? ³या आपके कमªचारी उÆह¤ 

अ¸छी तरह से सनुते   ह§? ³या आपको यह भी पता ह ैिक ³या वे आपकì कंपनी पसंद ³यŌ करते ह§? 

सामाÆय शÊदŌ म¤ िवपणन शोध कì जŁरत िनÆमिलिखत कारको के िलए कì जाती ह ै। 

 सेवाओ ंके िलए आवÔयकता या उÌमीद कì खोज के िलए। 

 सेवा ÿदशªन कì िनगरानी और ůैक करने के िलए। 

 असंतुĶ úाहकŌ कì पहचान और सेवा कì खोज कì आवÔयकता। 

  úाहकŌ कì भिवÕय कì अप±ेाओ ंका पवूाªनमुान करने के िलए। 

 एक नई सेवा के िलए úाहकŌ कì अप±ेा िनधाªåरत करने के िलए। 

 नये अनसुधन करने हते।ु 

 úाहक क़े भिवÕय कì उÌमीद हिसल  करने क़े िलये। 

 सेवा łप म¤ बेहतर उÂपाद बनाने क़े िलये। 

 सेवा Öतर बढ़ाने क़े िलये िवपणन शोध िकया जाता ह।ै   

िनÆमिलिखत तािलका से आप यह जान सकेगे कì शोध उĥÔेय के िलए कोनसी ÿकार का शोध आवÔयक ह ै

। 
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शोध के उĥÔेय शोध के ÿकार 

१)  वसलूी का ÿयास करने के िलए असंतुĶ 

úाहकŌ कì पहचान या सामाÆय ®ेिणयŌ कì पहचान 

१)  úाहक िशकायत िस³योåरटी 

२) ÿितĬिंĬयŌ कì तलुना म¤ कंपनी कì सेवा का 

आकलन करना 

२) "åरलेशनिशप" सव¥ 

३)  úाहक ÿितिøया ÿाĮ करना।  ३) पोÖट लेन-दने सव¥±ण 

४) सेवा सधुार िवचारŌ का सझुाव दनेे के िलए 

úाहकŌ के िलए एक मचं ÿदान करना 

४) úाहक फोकस समहू 

५) कोिचंग म¤ उपयोग के िलए Óयिĉगत कमªचारी सेवा 

Óयवहार का मÐूयांकन करना 

५) सेवा ÿदाता कì "रहÖय खरीदारी" 

६) आंतåरक सेवा कì गणुव°ा को मापना या सेवा म¤ 

सधुार करने के िलए कमªचारी-किथत िनयमŌ कì 

पहचान करना 

६) कमªचारी सव¥±ण 

७) úाहक दोष ³यŌ कारणŌ का िनधाªरण करना ७) खोया úाहक अनसुधंान 

 

2.5 åरÔता िवपणन एवं åरÔता िवकास रणनीितयाँ  

शŁुआती २० वé शताÊदी म¤, उपभोĉा कì उन मांगŌ कì मांग को समाĮ कर िदया गया जो िक 

कंपिनयां यथासंभव कई उÂपादŌ को बेचने पर क¤ िþत थé। अपने उपभोĉाओ ंके संबंध म¤, उÂपाद िवकास, 

िविनमाªण ±मता, और िवतरण आउटलेट्स हािसल करने पर Åयान देने वाल ेआपिूतªकताª उÆहŌने अपने 

उÂपादŌ को खरीदा ह ैया उनके úाहकŌ को िकस चीज कì जłरत के बारे म¤ ºयादा Åयान नहé िदया। वे 

³लािसक माक¥ िटंग रणनीित, यानी, बड़े पैमाने पर िवपणन - मु́ य łप से िÿंट और ÿसारण िव²ापन, जन 

मिेलंग, और िबलबोडª का उपयोग करते थे। तब तक उपभोĉा िक आवाज आपिूतªकताª ने निह सनुी िथ । 

लेिकन २० वé शताÊदी के मÅय तक, अथªÓयवÖथा एक िबंद ुतक पåरप³व हो गई थी जहां उपभोĉाओ ंकì 

पसंद कì शिĉ थी ³यŌिक आपिूतª म¤ मागं बढ़ने से बाहर िनकल पड़ा था। िनिÕøय उपभोĉा का यगु समाĮ 

हो रहा था। कंपिनयŌ को यह पता लगाना था िक उनके úाहक कौन थे, व े³या चाहते थे, और वे कैसे संतुĶ 

हो सकते ह§ उÆहŌने अपने úाहकŌ के बारे म¤ डेटा का िवĴेषण िकया और उÆह¤ उनकì जनसांि´यकì, जैसे 

आय,ु िलंग, और अÆय Óयिĉगत जानकारी के आधार पर िवभािजत िकया। िफर उÆहŌने अपने उÂपाद या 
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सेवा को úाहकŌ के एक िविशĶ उपसमु̧ चय और संभावनाओ ंको बढ़ावा िदया। इसे "लàय िवपणन" कहा 

जाता ह ैतब से िवपणन जगत ्म ेåरÔता िवपणन एव ंåरÔता िवकास का जÆम हòआ । 

आधिुनक िवपणन úाहक के चारŌ ओर घमूता ह,ै यह एक परुाना और अब सावªभौिमक łप से Öवीकायª 

अवधारणा ह ैिक úाहक बाजार का राजा ह।ै úाहकŌ को दिुनया के सभी ÿमखु कंपिनयŌ के “आखंŌ का तारा” 

के łप म¤ माना जाता ह,ै úाहक वह Óयिĉ होता ह ैिजसकì िविशĶ Łिचयां, ज़łरत¤, रवयैा वरीयताएं, मĥु े

और अवसर ह§, और सबसे महÂवपणूª यह ह ैिक उīम कì सेवा पर पैसा खचª करने कì लालचा ह।ै इसिलए 

úाहक को दीघªकािलक ÿितबĦता बनाने के साथ एक बार कì िबøì करने का परंपरागत ŀिĶकोण बदला जा 

रहा ह।ै पवूª ŀिĶकोण को परंपरागत िवपणन के łप म¤ जाना जाता ह,ै जबिक दीघªकािलक ÿितबĦता बनाकर 

åरÔते िवपणन का मलू ह।ै सामाÆय łप से åरÔता िवपणन से िनÆमिलिखत लàय होते ह ै। 

 उन úाहकŌ कì पहचान कर¤ जो औसत से अिधक खचª करते ह§। 

 úाहक िवकास कì ±मता का भी ÿितिनिधÂव करते ह§। 

 उīम कì सेवावो को बढ़ावा दतेे ह ै। 

 åरÔते िवपणन úाहक को आÂम संतिुĶ देते ह ै।  

“कंपनी और úाहकŌ के िलए बेहतर मÐूय बनाने के िलए चयनाÂमक úाहकŌ के साथ एक Óयापक 

रणनीित और अिधúहण, रखरखाव और भागीदारी कì ÿिøया "। (पावªतीय और शठे, २00४) 

åरÔते िवपणन åरÔता िवकास कì रणनीितयाँ िनÆमिलिखत ह ैजो úाहक और सेवा उÂपादक के िलए लाग ु

पड़ती ह ै।  

 गंतÓय सेट कर¤। 

 अपने úाहकŌ को ÿाथिमकता द¤। 

 अपने कमªचाåरयŌ के साथ सेवा बढ़ोतरी के िलए संवाद करे । 

 अपने पåरवतªनŌ को बदल कर úाहक ÿाथिमकता द¤। 

 पहले संपकª  से पहले अपने úाहकŌ को ůैक करना शłु कर¤। 

 अपने åरÔता िवपणन के ल±ो को बढ़ावा द े। 

 मÐूयांकन और सुधार िनयिमत łप से करे ।   
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åरÔत ेिवपणन åरÔता िवकास कì रणनीितयाँ क¤  साथ उÅयम के लाभ 

åरÔते िवपणन का सबसे महÂवपणूª लाभ úाहकŌ कì कुल वफादारी को ÿाĮ करने कì ओर बढ़ने वाली समú 

úाहक संतिुĶ को ÿाĮ करना ह§। कुछ शोधकताªओ ंने तकª  िदया ह ैिक दो लाभ ऐसे कई लाभ के िलए űाइवर 

ह§ जसै ेिक; िबøì कì माýा म¤ विृĦ, सेवा कì गणुव°ा म¤ सधुार, लाभ म¤ विृĦ åरÖता िवपणन का ठोस लाभ ह ै

। और मतूª लाभ के िलए िवभािजत िकया जा सकता ह।ै जसेै िक  

 मनुाफे म¤ विृĦ । 

 समय के िनवशे म¤ गित ।  

 ®म उÂपादकता का िवकास ।  

 माक¥ िटंग लागत कम कर¤ ।  

 úाहक संबंध दरŌ म¤ विृĦ ।  

साथ िह कुछ अमतूª लाभ ह§:   

 úाहक संतिुĶ हािसल करना ।  
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 मुहं के शÊद के ÿभाव को बढ़ाए ं।  

 úाहकŌ को ÿदान कì गई सेवाओ ंकì गणुव°ा बढ़ाए ं। 

 ÿिøयाएं अिधक आसानी से हो जाती ह§ ।  

 संचार चैनलŌ कì उ¸च गणुव°ा ।  

 सवª®ेķ úाहक िवभाजन ।  

 úाहक कì आवÔयकताओ ंकì बेहतर समझ ।  

 úाहक और उÂपादक क़े बीच कì खाई को कम करना। 

और úाहकŌ कì उÌमीद¤ úाहक के साथ घिनķ और चल रह ेसंबंधŌ को बनाने के िलए, संगठन को तीन 

पहलओु ंपर Åयान देना होगा:  

 

2.6 सारांश  

सारांश म¤ आप यह कह सकते ह ैकì úाहक कì अप±ेाएं सेवा िवपणन के बारे म¤ िवĵास ह§ जो 

मानक या संदभª अकं के łप म¤ काम करती ह§ िजनके ÿदशªन का Æयाय िकया जाता ह।ै ³योिक úाहक इन 

संदभª िबंदओु ंके साथ ÿदशªन कì अपनी धारणाओ ंकì तलुना करते ह§, जब सेवा कì गणुव°ा का मÐूयांकन 

करते ह§ या úाहक उÌमीदŌ  पर उतरते ह ै। साथ ही सेवा से úाहक कì ³या अपे±ा ह ैऔर उस अपे±ा को 

िकस तरह परूी करना ह,ै यह जानकारी एक उīम को िमलाती ह ै। 
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इसके साथ ही हमन ेåरÔता िवपणन एवं åरÔता िवकास रणनीितयाँ िकस तरह सेवा िवपणन म¤ होती ह ैइसके 

बारे म¤ जानकारी ली और एक ÿबंधन अिधकारी के łप म¤ समाज ली । 

 

2.7   बोध ÿĳ  

1. úाहकŌ से åरÔते कैसे बनाते ह।ै 

2. सेवा से úाहकŌ कì ³या अपे±ाय¤ होती ह ै। 

3. सेवा के úाहक कì धारणा एव ंसवेा कì गणुव°ा बताये । 

4. úाहक कì अप±ेाओ ंको समझने म¤ िवपणन शोध कì भिूमका बताये । 

5. åरÔता िवपणन एव ंåरÔता िवकास रणनीितयाँ िलिखए । 

 

2.8   संदभª एवं उपयोगी úÆथ 

१) पायन,े ए (१९९६), सिवªस माक¥ िटंग का सार, ÿ¤िटस हॉल इिंडया, पवूê अथªÓयवÖथा संÖकरण .नई 

िदÐली। 

२) िøÖटोफर एच लोवेलॉक, जोच¤ िवटªज सिवªसेज माक¥ िटंग: पीपÐुस, टे³नोलॉजी, ७ व¤ सÖंकरण 

३) वलेैरी ए िजयाथैमल और मरैी जो िबटेनर सिवªस माक¥ िटंग: फ़मª भर म¤ úाहक फोकस द मकैúा। िहल 

ÿकाशन । 

४) सिवªस माक¥ िटंग (3 संÖकरण)  मकैúा-िहल / इरिवन; जलुाई, २००२ । 
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इकाई 3 सेवा åरकवरी, सेवा नवाचार, िडजाइन और भौितक साàय 

इकाई कì łपरेखा  

3.0   उĥÔेय  
3.1   ÿÖतावना  
3.2   सेवा िवफलताओ ंके िलए úाहकŌ कì ÿितिøया 
3.3   सेवा åरकवरी रणनीितयाँ 
3.4   नया सेवा िवकास ÿिøया 
3.5   भौितक साàय रणनीित के िलए िदशािनद¥श 
3.6   सारांश  
3.7   बोध ÿĳ  
3.8   संदभª एव ंउपयोगी úÆथ  
 

3.0 उĥÔेय 
इस इकाई का अÅययन करने के पĲात आप समझ सक¤ ग:े 

 सेवा åरकवरी का पåरचय । 

 सेवा असफलता के कारण जान पाय¤गे । 

 सेवा åरकवरी कì अवधारणा । 

 सेवा िवफलताओ ंके िलए úाहकŌ कì ÿितिøया । 

 सेवा åरकवरी रणनीितयाँ । 

 

3.1 ÿÖतावना  

सेवा उīम úाहकŌ को उ¸च गणुव°ा वाले सेवाए ंÿदान करने का ÿयास करते ह§, िफर भी अ³सर 

úाहक उÌमीदŌ को परूा करने म¤ िवफल होते ह§, िजसके पåरणामÖवłप सेवा िवफलता होती ह।ै असफलता 

को सधुारने के िलए, सेवा वसलूी का ÿयास िकया जाता ह।ै  

आज हमने दखेा ह ैकì बाजार म¤ सेवा शýे úाहक कì अप±ेा को परूी करने कì खीच तान कर रह ेह ै,लिेकन 

बढ़ाते हòई अपे±ा को पूरी करना सेवा उÂपादक के िलए तकलीफ देय ह ै। लेिकन सेवा उÂपादक हमशेा चाहते 
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ह ैकì úाहक कì अपे±ा पूरी कì जाय ,ईस कारन उÂपादक सेवा पनुःजीिवत करते ह ैतो कभी सेवा åरकवरी 

कì रंिनितया बनाते ह ै। 

तो आईये ईस इकाई म¤ हम सेवा åरकवरी, ,सेवा िवफलताओ ंके िलए úाहकŌ कì ÿितिøया,, सेवा åरकवरी 

रणनीितयाँ, ,नया सेवा िवकास ÿिøया इन सब बातो पे चचाª करते ह ै। 

3.2   सेवा िवफलताओ ंके िलए úाहकŌ कì ÿितिøया 

सेवा åरकवरी पåरचय   

सेवा åरकवरी संगठन म¤ सेवा पनु: बहाल करने और पनु: ÿशासन के इरादŌ को बहाल करने के िलए ÿभावी 

पनुÿाªिĮ करना होता ह।ै सेवा िवफलता कì घटनाओ ं और बाद म¤ वसूली आकार सेवा के साथ úाहक 

अनभुव इन बातो से उīम को नकुसान होता ह ै । सेवा कì िवफलता और वसलूी इस ÿकार एक ही सेवा 

अनभुव के दो चरणŌ का ÿितिनिधÂव करने के łप म¤ दखेा जा सकता ह,ै दो चरणŌ म¤ से ÿÂयेक पर úाहक 

ÿितिøयाएं जिटल मनोवै²ािनक ÿिøयाओ ं को शािमल करती ह§, जो úाहक के सकाराÂमक और 

नकाराÂमक पैलुओको छेड़ती ह ै। 

एक ÿभावी सेवा वसलूी रणनीितयŌ को िडजाइन करने म¤ स±म होने के िलए ÿबंधन के िलए इन 

मनोव²ैािनक ÿिøयाओ ंकì एक Óयापक समझ महÂवपणूª ह ैऔर साथ ही अपन ेिवफलता के कारक पहचान 

कर उसे दरू करना ह।ै  

सेवा असफलता के कारण: सवेा असफलता होना इसका मतलब यह ह ैकì úाहक कì अप±ेा को उīम परूा 

नहé कर पा रहा ,यहां तक िक कभी कभी कुछ अ¸छी सेवा संगठनŌ के साथ असफलता हो सकती ह§ - वे 

वादा िकए जाने पर उपलÊध सेवा कì वजह से हो सकती ह§, या कभी यह देर या बहòत धीमी गित से पहòचंा 

सकती ह,ै या कमªचाåरयŌ को कठोर या बेपरवाह हो सकता ह।ै पåरणाम सेवा गलत या खराब िनÕपािदत हो 

सकता ह,ै इन सभी ÿकार कì सेवा असफलता नकाराÂमक अनभुव लेती ह§ जो úाहक को अपनी जłरते 

सेवा से परूी नहé होते िदखाते ह।ै इन सब सेवा असफलता के कुछ कारण हो सकते ह ैजो िनÆमिलिखत ह ै। 

अ) सेवा िवतरण ÿिøया 

आ) सेवा उÂपादन िसÖटम 

इ) उपभोĉा आशाए ं

ई) सिुवधाए ंऔर पयाªवरण 
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उ) कमªचाåरयŌ कì कारªवाइयां (और िøयाएं) 

ऊ) सेवा िवतरण उपकरण 

औ) अÆय úाहकŌ कì गितिविधयां 

ओ)ं úाहक कì गितिविधयां 

 

 



nwj f”k{kk funs”kky;] egkRek xka/kh varjjk’Vªh; fganh fo”ofo|ky;, वधाª               ,e-ch-,                                                           
 
 

ततृीय सेमÖेटर & एमएस 425 सेवा िवपणन Page 50 

सेवा असफलता गपै िवĴेषण : úाहक कì उÌमीद¤ कई तरीकŌ से िनधाªåरत कì जाती ह§, िजनके सभी पर 

कंपनी का िनयंýण नहé ह।ै यह जानना महÂवपूणª ह ैिक सेवा असफलता का मु́ य कारक कोनसा ह।ै सामाÆय 

łप म¤ िपछला अनभुव, ÿितķा, और अÆय úाहक ³या कह रह ेह§ अप±ेाओ ंपर जोरदार ÿभाव डालते ह§। एक 

सेवा ÿबंधन के łप म¤ आपको सेवा असफलता गैप िवĴेषण करना जŁरी ह।ै जो िनÆमिलिखत सेवा िýकोण 

से आप समाज पाय¤ग।े 
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सेवा åरकवरी : सिवªस åरकवरी सवª®ेķ सेवा अनøुम म¤ होती ह ैबाद म¤ नहé ईस िलए सेवा कì िवफलता म¤ 

शािमल समहू Ĭारा सबसे अ¸छा सेवा वसलूी पे िटÈपणी कì जाती ह ै, जो सेवा उÂपादक को एक ÿितिøया 

दकेर सेवा के बारे म¤ अपनी अप±ेा दशªन करती ह ैसामाÆय łप म¤ सेवा असफलता के कारण कई सारे होते ह ै

िजसपे ÿबंधन ने कड़े कदम उठाना चािहए । सेवा åरकवरी िकसी तरह से सेवा उÌमीद से अिधक ®ेķ ह,ै सेवा 

åरकवरी कì कìमत úाहक से बहòत कम ह ैउīम िकसी भी कìमत पे úाहक को खोना नहé चाहता । सेवा 

åरकवरी िनÆमिलिखत कदम से कì जाती ह ै।  

१) सेवा असफलता का कारण हल कर¤। 

२) सेवा कì गणुव°ा म¤ सधुार करे। 

३) सेवा वसूली म¤ खचª करे । 

४) úाहक कì अप±ेा का अÅयन करे । 

५) असफल सेवा का िवपणन नए łप म¤ करे । 

सेवा िवफलताओ ंके िलए úाहकŌ कì ÿितिøया: सेवा िवफलताओ ंके िलए úाहकŌ कì ÿितिøया यह एक 

कड़ी ह ैजो úाहक को उīम के साथ रखने या न रखन ेकì ÿितिøया ह।ै आप एक ÿबधक के łप म¤ ईस कड़ी 

को समाज सकते ह ैजो िनÆमिलिखत शÊदŌ म¤ िवÖततृ िकया गया ह ै।  

3.2.1 सेवा िवफलताओ ंका øम : सेवा िवफलताओ ंका øम  और úाहकŌ कì ÿितिøया यह एक øम ह ै

इससे पहले सेवा िवफलताओ ंका øम ³या ह ैयह समाज ले । “सेवा असफलता वादे न रखने कì ÿिøया 

ह”ै। एक úाहक कì उÌमीद¤ कई तरीकŌ से िनधाªåरत कì जाती ह§, िजनके सभी पर कंपनी का िनयंýण नहé ह।ै 

यह जानना महÂवपूणª ह ैिक सेवा िनिमªती ,सेवा िवपणन, सेवा िवतरण अिद ईस कड़ी के िहÖसा ह।ै 

िपछला अनभुव, ÿितķा, और अÆय úाहक ³या कह रह ेह§ अपे±ाओ ंपर जोरदार ÿभाव डालते यह 

हमने समाज िलया ह,ै जो लोग सेवा ÿदान करते ह§, उनकì िपछली सिवªस िÖथितयŌ के माÅयम से गणुव°ा के 

आस-पास कì अप±ेाओ ंको Öथािपत करने म¤ भिूमका िनभानी ह।ै 

úाहक के अनभुव को सेवा अनुøम के माÅयम से मैप िकया जा सकता ह,ै यह एक सार न³शा ह ै

िजसम¤ िदखाया गया ह ैिक सेवा कì किथत गणुव°ा िविभÆन कायŎ से कैसे ÿभािवत हो सकती ह।ै  
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3.2.2 úाहकŌ कì ÿितिøया: सेवा िवफलताओ ंके िलए úाहक कì ÿितिøया बड़े पैमाने पर उīम को 

ÿभािवत करती ह,ै जो एक उīम को बाजार म¤ अपनी छबी को खोने का कारक बन जाता ह ै। ईस कारन के 

वजह से सेवा िवफलताओ ं

म¤ úाहकŌ कì ÿितिøया जानना जŁरी ह ैएक ÿबंधक ईस बात पर सोचकर उस कारको पर उिचत कारवाही 

कर सकता ह ै। úाहक सामाÆय łप िनÆमिलिखत ÿितिøया दशाªता ह ै। 

 

• सेवा िवफलता म ेúाहक कभी ÿिकया दशाªता ह ैतो कभी िबना ÿिकया िदखये सेवा से दरु जाता ह।ै 

ÿिकय दशªन मे úाहक सामाÆय तौर पे  सेवा उÂपादक  को िशकायत  करता ह§ , ऐसे दौर मे सेवा 

उÂपादक ने úाहक क़े िशकायत क़े ÿित जागłक रहके योµय करवाही करनी चािहय¤ । उसी ÿकार 

ईस दौरान úहक कभी पåरवार और दोÖतŌ से िशकायत या तीसरी पाटê को िशकायत  करता ह ै। यह 

एक सामाÆय चø ह ैजौ सेवा उÂपादक ने समज क़े योµय करवाही करनी चािहय¤ । 
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• दसुåर और úाहक कì कोई कारवाही नहé  िदखित और कुछ देर वो úाहक क़े साथ रहता ह ैय किभ 

úाहक सेवा बदल दतेा ह ै। 

3.3 सेवा åरकवरी रणनीितयाँ 

एक सेवा ÿबंधन अिधकारी सेवा åरकवरी रणनीितयाँ बनता ह,ै जो आपनी सेवावो का पणूª करता ह ैऔर 

साथ ही úाहक को भिवÕय म¤ उसके उप±ेा के पणूª łप म¤ सेवा देने के िलए ÿितबÆध होता ह ै उसे सेवा 

åरकवरी कहते ह ै। लेिकन इन सब बातो के िलए कुछ खास रणनीितयाँ अपनानी पढ़ती ह ै।उन सब रणनीितयाँ 

को समजने म¤ एक ÿबंधक को कुछ बाते जाननी होती ह ै। 

३.३.१   सेवा åरकवरी मतलब:  

सेवा åरकवरी को समझने के िलए, यह समझना जłरी ह ै िक úाहकŌ कì सेवा और úाहक संतुिĶ पर सेवा 

मठुभड़े के ÿभाव का अनभुव कैसे होता ह।ै ÿभावी सेवा वसूली फमª कì छिव म¤ सधुार और úाहक को 

किथत जोिखम कम कर सकता ह।ै āाउन, कावÐस एट अल १९९६ के िहसाब से सेवा िवफलता कì िÖथित 

म¤ सेवा åरकवरी कì भिूमका "दसूरी बार सेवा सही कर रही ह"ै के łप म¤ माÆयता ÿाĮ होनी चािहए ह।ै 

सेवा åरकवरी के कुछ पåरभाषा ह ै 

१) एक उÅयम के जåरये अपने úाहकŌ को बानाय ेरखने क़े िलय ेबनाये गये िवपणन रणनीित और साथ 

िह नये úाहक को जोड़ने क ÿयास उसे सेवा åरकवरी कहते ह ै। िफÖक, úोव एट अल २००० 

 

२)  उÅयम के जåरये सेवा असफलता क़े जवाब म¤ कì गई करवाही  को सेवा åरकवरी कहते ह ै।      

३.३.२ सेवा åरकवरी रणनीितयाँ : मौजदूा úाहकŌ को एक मÐूयवान उīम संपि° का आधार मानते हòए, 

ÿबंधकŌ को असंतोषजनक अनभुवŌ के बाद सेवा वसूली के िलए ÿभावी ÿिøया िवकिसत करने कì 

आवÔयकता होती ह।ै  

úाहकŌ कì उÌमीदŌ को पहचानने और उनका जवाब दने ेके िलए कुछ रणनीित के भाग के łप म¤ åरकवरी को 

अवÔयक माना जाना चािहए, जबिक एक ही समय म¤ सेवा कमªचाåरयŌ को सशĉ बनाने और úाहकŌ के 

साथ दीघªकािलक åरÔते बनाए रखने के िलए एक मचं उपलÊध कराना होगा जो एक सेवा ÿबंधक बनके दगेा। 

ईन सब बातो के िलए åरकवरी रणनीितयाँ िनÆमिलिखत ह ै। 



nwj f”k{kk funs”kky;] egkRek xka/kh varjjk’Vªh; fganh fo”ofo|ky;, वधाª               ,e-ch-,                                                           
 
 

ततृीय सेमÖेटर & एमएस 425 सेवा िवपणन Page 55 

१) Öवागत और ÿोÂसाहन से िशकायत¤ सुने :- úाहक कì अप±ेा जब सेवा उÂपाद से परूी नहé होती 

ह,ैतब úाहक िशकायत के Öवर म¤ उÂपादक से अपनी अपे±ाए बताने कì कोिशश करता ह ै । 

तब Öवागत और ÿोÂसाहन से िशकायत¤ सनेु । 

२) तेज़ी से कायª कर¤:- Öवागत और ÿोÂसाहन स ेिशकायत¤ सुनाने के बाद तेजी स ेउन सब बातो पर एक 

ÿभावी संगठक के łप म¤ तेज़ी से कायª कर¤ तािक úाहक को ये लग ेकì आप उनके िलए महÂव 

पणूª ह ै। 

३) úाहकŌ को काफì पसंद कर¤:- सेवा åरकवरी म¤ आपको úाहक कì बाते या िशकायत सनुकर úाहक 

को पसंती िदखाए ईस कारन úाहक कì आपके िलए एक िवĵास िनमाªण हŌगा । 

४) åरकवरी अनुभव से सीख:े- भलू एक पहला कदम ह ै िशखने का ईस बात पे Åयान द ेकर åरकवरी 

अनभुव से सीख ेऔर भिवÕय कì रणनीित बनाये । 

५) úाहक खोने से सीखे:- कुछ úाहक जो आपकì सेवा पसंद नहé करते और नई सेवा लाइन के िलए 

जाते ह ै,इन सब बातो से िसख ले । 

६) गणुव°ा सेवा बनाना:- सेवा गणुव°ा बढाकर सेवा का Öतर बनाये और शÆूय दोष सेवा बनाये । 

ईन सब सेवा åरकवरी रणनीितयाँ के पाने क़े िलय े  सेवा उÂपादक ने िनिÆÌलिखत बातŌ िक पहल करनी 

चािहय¤ और िदये कदमŌ का पथ अपनाना चािहय¤ सथ िह आधिुनक मĥुŌ के साथ úाहकŌ कì पहचान कर¤ 

और िफर उन मĥुŌ को úाहक ÿितधारण को बढ़ावा दने े के िलए úाहकŌ कì संतुिĶ के समाधान के िलए 

उिचतम क़दम उठा ले। हालांिक, सेवा åरकवरी िसफª  ऐसा नहé ह।ै यह एक ÓयविÖथत Óयवसाियक ÿिøया ह ै

िजसे संगठन म¤ उिचत तरीके से तैयार िकया जाना चािहए और कायाªिÆवत िकया जाना चािहए। शायद अिधक 

महÂवपूणª बात, संगठनाÂमक सÖंकृित सेवा वसलूी रणनीितयŌ के क¤ þीय िकरायेदार का सहायक होनी चािहए 

- यह िक úाहक महÂवपणूª ह§ और उनकì आवाज का मÐूय ह।ै 

िकसी सेव संगठन म¤ सेवा åरकवरी पåरप³व होने कì एक ®ृंखला के माÅयम से ÿगित होती ह,ै जो िक 

िनिÆÌलिखत िपरािमड म¤ ५ चरणŌ म¤ िदखाया गया ह।ै 

 

चरण १ चÈुपी साधना  :नाराज úाहकŌ को नजरअदंाज कर िदया जाता ह।ै और उसे िकसी भी तरीकेस े

जवाब नहé दीया जाता ह।ै ईस चरण माई úाहक खदु को अकेला पाता ह ैऔर बार बार नाराज úाहकŌ को 

नजरअदंाज करने से úाहक सेवा स¤ दरु चला जाता ह ै।  

 

चरण २ ÿितिøया :  ईस चरण म¤ ÿितिøयाशील úाहक कì िशकायत¤ सनुवाई कì जाती ह§, और ÿितिøया 

दी जाती ह।ै लेिकन यह ÿितिøया के िलए िनधाªåरत लàयŌ के साथ एक अनौपचाåरक ÿिøया ह ै। 
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चरण ३ सिøय सनुकर : इस Öतर पर, úाहकŌ Ĭारा आवाज उठाए गए मĥुŌ कì ÿितिøया संरिचत कì जाती 

ह।ै ÿितिøयाओ ंके िलए िशकायत¤ और िदशािनद¥शŌ का जवाब दने ेकì िविशĶ लोगŌ कì िजÌमदेारी ह।ै 

हालांिक, कुछ सेवा बाज़ारŌ म¤ यह अभी भी ÿितिøयाशील ह।ै  

 

चरण ४ हलचल : इस Öतर पर म×Âव पूणª क़दम उठा कर ÿितिøयाओ ंसे úाहकŌ कì सिøय आúह करने के 

िलये काम करता ह।ै इसका कारण यह महÂवपणूª ह ैिक ºयादातर úाहक िशकायत करने के िलए परेशान नहé 

करते ह§। व ेिसफª  उÂपादŌ के अÆय आपिूतªकताªओ ंपर आग ेबढ़ते ह§ ³या हमन ेयह सब नहé िकया ह?ै यह 

िशकायत करने के िलए बहòत काम ह ै। उनकì िशकायतŌ को सुनने के िलए úाहक को ÿोÂसािहत करने से 

गंभीर भिूमका िनभानी ह ैइव¤ट सवज़ेª )लेनदने या ůांज³ॅशसं -सिवªसेज सव¥±ण के łप म¤ भी जाना जाता है (

आवाज उठाई जाने के िलए आमतौर पर इÖतेमाल कì जाने वाली तकनीक ह।ै सव¥ िडज़ाइन ऐसा होना 

चािहए िक úाहक संतुिĶ के िसफª  उ¸च Öतरीय माप से अिधक कÊजा कर िलया गया ह।ै िडजाइन को 

कारªवाई करने कì अनमुित दी जानी चािहए ।  

 
चरण ५ उड़ेलना : सेवा åरकवरी ÿथाओ ंका िशखर ÿाĮ होता ह ैजब िशकायत कì पहचान Óयापार ÿिøया 

म¤ सधुार या छह िसµमा कायªøमŌ म¤ मलू कारण पहचान और संकÐप के समथªन म¤ िवलीन हो जाती ह।ै 

úाहक ÿिøयाओ ंके कारण Óयापार ÿिøयाओ ंके मािलकŌ को ÿिøया िडजाइन के पुनियªयाकरण को संकेत 

दनेे के िलए घटनाओ ंके बारे म¤ सिूचत िकया जाता ह।ै 
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ľोत :- सेवा åरकवरी पिýका २०१२ 

सं±ेप म¤, हम राय Öतर के दो Öतर देखते ह§। सबसे पहले, úाहक से संगठन के िलए ÿितिøया दसूरा, úाहक-

िवरोधी समहूŌ से संगठन के भीतर अपने Óयावसाियक भागीदारŌ के िलए ÿितिøया। हालांिक कंपनी संÖकृित 

ÿितिøया Öतर पर इस Öतर को लाग ू करने के िलए ÖपĶ łप से महÂवपणूª ह,ै लेिकन कुछ तकनीकŌ को 

Óयापाåरक अËयास म¤ इस जानकारी को साझा करने म¤ मदद िमल सकती ह।ै 

3.4  नया सेवा िवकास ÿिøया  

बाजार म¤ आज नई नई सेवाए दखेनेको िमलती ह।ै इन सब सेवावोका मलू úाहक कì बढाती अपे±ा 

ह,ैआज बाजार म¤ हर एक नई सेवा úाहके के जłरते और पसंद को Åयान म¤ लेकर बनाई गई ह।ैनई सेवा 

बनाते वĉ úाहक कì पसंद,उīोग कì ±मता, और कई सारे बाहरी और अधंŁुनी करकोका अÅयन करते ह ै। 
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नई सेवा िवकास ÿिøया के िलए एक ÿबंधकìय ÿिकया का संदभª िलया जाता ह ैजो िनÆमिलिखत शÊदŌ म¤ 

दी गई ह ै। 

 ३.४.१ नई सेवा िवकास ÿिøया:- Óयापार के अिÖतÂव के िलए, सेवा कंपिनयŌ को लगातार नई सेवाओ ंका 

िवकास करना चािहए नई सेवा पहले से उपलÊध नहé कì गई उनकì एक नए łप म¤ पेशकश कì जाती ह।ै तो 

आईये  नई सेवा िवकास ÿिøया का अÅयन करते ह ै। 

ÿिøया मु´य Öतर 

अ) ÿाथिमक Óयवू रचना :  

१) Óयापार रणनीित िवकास: Óयापार रणनीित िवकास यह पहला कदम कंपनी कì ŀिĶ और िमशन कì 

समी±ा करना ह।ै 

२) नई सेवा रणनीित िवकास: सेवा उÂपाद पोटªफोिलयो रणनीित और नए उÂपाद / सेवा िवकास के िलए 

पåरभािषत संगठनाÂमक संरचना सफलता कì नéव के िलए महÂवपणूª ह§।  

३) िवचार सजृन: औपचाåरक बिुĦशीलता, कमªचाåरयŌ और úाहकŌ से िवचारŌ का आúह, ÿमखु 

उपयोगकताªओ ंके शोधकताªओ ंऔर ÿितयोिगयŌ के बारे म¤ सीखना। 

४) सेवा संकÐपना िवकास और मूÐयांकन: सेवा संकÐपना िवकास और मÐूयांकन अवधारणा कì ÖपĶ 

पåरभाषा के बाद, उस सेवा का िववरण तैयार करना महÂवपणूª ह ै जो अपनी िविशĶ िवशषेताओ ं का 

ÿितिनिधÂव करता ह,ै और िफर अवधारणा के िलए ÿारंिभक úाहक और कमªचारी ÿितिøयाओ ं को 

िनधाªåरत करने के िलए। 

५) Óयापार िवĴेषण:- 

 सेवा अवधारणा को मानते हòए úाहकŌ और कमªचाåरयŌ Ĭारा अवधारणा के िवकास के Öतर पर अनकूुल 

मÐूयांकन िकया जाता ह,ै अगला कदम यह ह ै िक इसकì Óयवहायªता और संभािवत लाभ के ÿभाव को 

िनधाªåरत करना। इस चरण म¤ कमªचाåरयŌ कì भतê और ÿिश±ण किमªयŌ कì िडलीवरी ÿणाली के संवĦªन, 

सिुवधा म¤ पåरवतªन कì लागत के बारे म¤ ÿारंिभक माÆयताओ ंको शािमल िकया जाएगा।  

 यह संगठन यह िनधाªåरत करने के िलए िक नई सेवा िवचार Æयनूतम आवÔयकताओ ंको परूा करता ह ैया 

नहé, यह संगठन अपनी लाभÿदता और Óयवहायªता Öøìन के माÅयम से Óयावसाियक िवĴेषण के पåरणामŌ 

को पाåरत करेगा। 
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आ) िĬतीय लागकूरण : 

१) सेवा िवकास और परी±ण: इसम¤ सेवा उÂपाद ÿितकृित का िनमाªण और उपभोĉा Öवीकृित के िलए 

परी±ण शािमल ह।ै 

इस चरण के दौरान, इस अवधारणा को उस िबंद ुतक पåरÕकृत िकया जाता ह,ै जहां सेवा के िलए कायाªÆवयन 

योजना का ÿितिनिधÂव करने वाली एक िवÖततृ सेवा तैयार िक जा सकती ह।ै 

२) बाजार परी±ण :- 

िवपणन िम®ण म¤ िविवधताओ ंके ÿित उनके जवाबŌ का आकलन करने के िलए एक समय के िलए संगठन 

और उनके पåरवार के कमªचाåरयŌ के िलए नई सेवा कì पेशकश कì जा सकती ह।ै 

इस Öतर पर, सेवा के िलए पायलट अÅययन िकया जाना चािहए, यह सिुनिĲत करने के िलए िक पåरचालन 

िववरण सचुाł łप से कायª कर रह ेह§। 

३) Óयावसायीकरण: इस Öतर पर, सेवा लाइव हो जाती ह ैऔर बाजार कì जगह पर ÿÖतुत कì जाती 

ह।ै सबसे पहले सेवा कì गणुव°ा के िलए बड़ी सं´या म¤ सेवा िवतरण किमªयŌ के बीच नई सेवा कì Öवीकृित 

का िनमाªण और रखरखाव करना ह,ै जो सेवा कì गणुव°ा के िलए िदन  -ÿितिदन िजÌमे दार होगी।  

इ) पोÖट पåरचय मÐूयांकन: इस अिंतम Öतर पर, सेवा के Óयावसायीकरण के दौरान एकý कì गई 

जानकारी को देखा जा सकता ह,ै और िवतरण कì ÿिøया, Öटािफंग या िवपणन-माक¥ ट ÿितिøया म¤ 

वाÖतिवक पेशकश के आधार पर वलै को बदलकर बनाया जा सकता ह।ै 
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ľोत :-  सेव सेवा åरकवरी पिýका २०१२ 
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३.४.२ नई सेवा के ल±ण: 

सेवाए ंअमतूª ह§, इसिलए इसम¤ चार बुिनयादी िवशषेताए ंह§:  

१.सेवा म¤ उĥÔेय होना चािहए, Óयिĉपरक नहé होना चािहए 

२.सेवा Óयवहार सटीक होना चािहए, अÖपĶ नहé होना चािहए। 

३. सेवा तÃय संचािलत होना चािहए, राय को ÿेåरत नहé करना चािहए। 

४. सेवा पĦितगत होना चािहए, दाशªिनक नहé होना चािहए। 

3.5 भौितक साàय रणनीित के िलए िदशािनद¥श 

भौितक सबूत का ÿबंधन बहòत मिुÔकल ह,ै एक ÿभावी भौितक साàय रणनीित के िलए कुछ सामाÆय 

िदशािनद¥श िनÌन ह§। 

१. भौितक साàय के रणनीितक ÿभाव को पहचान¤: 

शारीåरक साàय सेवा कì गणुव°ा उÌमीदŌ और धारणाओ ं को ÿभािवत करती ह ै इसिलए, ÿÂयेक सेवा 

संगठन को सबसे पहल ेभौितक साàय के महÂव को समझना चािहए। शारीåरक साàय के िलए एक ÿभावी 

योजना आवÔयक होती ह।ै योजना कì रणनीित को संगठन के समú लàय और ŀिĶ से जोड़ा जाना चािहए। 

योजनाकार को Åयानपवूªक िडजाइन करना चािहए जो संगठनाÂमक लàयŌ कì पिूतª का समथªन कर सके। 

२. सेवा का भौितक साàय न³शा बनाये : 

भौितक साàय Öथािपत करने म¤ दसूरा कदम सेवा को मानिचिýत करना ह।ै सेवा िवतरण से जड़ेु ÿÂयेक Óयिĉ 

को सेवा ÿिøया देखने म¤ स±म होना चािहए। सिवªस Êलिूÿंट (या मपै) सिवªस िसÖटम को सही łप से िचिýत 

करता ह।ै सेवा ÿदान करने म¤ शािमल िविभÆन लोग अपनी भिूमकाओ ंको समझते ह§। एक सेवा का न³शा 

सेवा िवतरण कì ÿिøया, úाहक संपकª  के अकं, úाहकŌ कì भिूमकाए ंऔर सेवा के ŀÔयमान तÂवŌ को एक 

साथ ÿदिशªत करने के साथ-साथ सेवा को ÿदिशªत करता ह।ै 

३. सेवा कì भिूमका ÖपĶ कर¤: 

सिवªसÖकेप पैकेज कì भिूमका िनभाने, सिुवधा दनेवेाला, समाजसेवा और िवभदेक एक सेवा कì भौितक 

सेिटंग पैकेज कì भिूमका िनभाती ह।ै यह एक ŀÔय तÂव ह ै जो úाहकŌ को ÿभािवत करता ह।ै शारीåरक 

पåरवशे संगठन को एक िवशेष छिव बनाने के िलए स±म करते ह§। 
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४. भौितक साàय के अवसरŌ का आकलन और पहचान¤: 

साàय और भिूमकाओ ंके मौजदूा łपŌ को समझने के बाद, सधुार के अवसरŌ कì पहचान कì जा सकती ह।ै 

भौितक साàय के तÂवŌ को सेवा ÿसाद के बारे म¤ संवाद करना चािहए। मान लीिजए िक रेÖतरां Ĭारा लगाए 

गए उ¸च मÐूय úाहकŌ को उपलÊध कराई गई सिुवधाए ंसे मले नहé खाती ह§, तो या तो मÐूय िनधाªरण या 

सिुवधा िडजाइन को पåरवितªत करना होगा। ÿÂयेक Óयिĉ उĥÔेय के साथ एक िवशषे सेवा संगठन के िलए 

आता ह।ै 

५. सबतूŌ को अīतन और आधिुनक बनाने के िलए तैयार रह¤: 

एक बार िनिमªत भौितक ÿमाणŌ को हमशेा के िलए िनरंतर रहने कì उÌमीद नहé कì जा सकती। समय बीतने 

के साथ, उÆह¤ समय-समय पर अīतन और आधुिनकìकरण कì आवÔयकता हो सकती ह,ै भले ही संगठन के 

लàयŌ और उĥÔेयŌ म¤ पåरवतªन न हो। फैशन, रंग, िडजाइन और शलैी बदलते समय को दशाªते ह§। जब तक 

सबूत अपडेट न हŌ, तब तक úाहकŌ को आकिषªत करने के ÿयास म¤ भौितक ÿमाण िवफल हो जाएगंे। 

६. कायाªÂमक łप से कायª कर¤: 

सिवªस मनेैजम¤ट को सिवªसÖकेप के संबंध म¤ कई फैसले करना पड़ता ह ैफैसले लेने कì ÿिøया के िलए बहò-

फ़ं³शन टीम के ŀिĶकोण कì आवÔयकता ह ैउदाहरण के िलए, मानव संसाधन ±ेý कमªचारी ÿिश±ण और 

ÿिøया िडजाइन फैसले के बारे म¤ फैसलŌ से संबंिधत ह,ै जो ऑपरेशन मनेैजर Ĭारा िकया जाता ह।ै इसके 

अलावा, िवपणन िवभाग मÐूय िनधाªरण के फैसले लेता ह।ै इस ÿकार, िनणªय समय के साथ और संगठनŌ के 

भीतर िविभÆन कायŎ के Ĭारा िकया जाता ह।ै 
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3.6 सारांश  

यह इकाई को पढ़ने के बाद आप यह कह सकते ह ैकì सेवा शýे आज बाजार म¤ úाहक संतुिĶ का 

क¤ þ बना ह ै। सेवा  अÅयन ÿबंधन सािहÂय म¤ सिवªस åरकवरी को महÂवपणूª Åयान िदया गया ह।ै सेवा वसलूी 

म¤ उन कायŎ को शािमल िकया गया ह ैजो समÖयाओ ंको सुलझाने, असंतुĶ उपभोĉाओ ंके नकाराÂमक Łख 

को बदलने और आिखर म¤ इन úाहकŌ को बनाए रखने के िलए िडज़ाइन िकए गए ह§।  

सेवा शýे आज बाजार म¤ úाहक को उनकì अप±ेाओ के अनसुार सेवा ÿदान करता ह ै,जो सेवा संशोधन म¤ 

अपनी एक नई सेवा को जÆम देती ह ै । लेिकन नई सेवा बनाते वĉ सेवा उÂपादक को कई सारे बातो का 

अÅयन करना पड़ता ह ै। कभी कभी सेवा को पनु िनमाªण िकया जाता ह ैजो अपने आप म¤ ÿबंधन का एक 

नया łप ह ै। 

इन सब बातो पे चचाª करके आप सेवा åरकवरी, सेवा नवाचार, िडजाइन और भौितक साàय के बारे म¤ 

ÿबंधन कदम उठा सकते ह ै। 

 

कायŊ 

सबूतŌ को अīतन और आधिुनक  

भौितक साàय के अवसरŌ का आकलन और पहचान¤ 

सेवा कì भिूमका ÖपĶ कर¤ 

सेवा का भौितक साàय न³शा बनाये 

भौितक साàय के रणनीितक ÿभाव को पहचान¤ 
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3.7   बोध ÿĳ  

१) सेवा åरकवरी के पणूª łप से पåरचय दीिजये ।  

२) सेवा िवफलताओ ंके िलए úाहकŌ कì ÿितिøया के बारे म¤ िलिखए । 

३) सेवा åरकवरी रणनीितयाँ बताये । 

४) नया सवेा िवकास ÿिøया बताय।े 

५) भौितक साàय रणनीित के िलए िदशािनद¥श दीिजये । 

 

3.8   संदभª एवं उपयोगी úÆथ  

१) िवÐसन (२००५), सिवªसेज माक¥ िटंग: सेवा åरकवरी पहले यरूोपीय संÖकरण, द मकैúा। िहल ÿकाशन । 

२) ज़ीथैमल वलेरी ए; िबटनर मरैी जो; úैमलर ड्वनेे डी एंड पंिडत अजय (२०१०), सिवªसेज माक¥ िटंग: 

समिेकत úाहक फोकस फमª फमª, 5 व¤ सÖंकरण, टाटा मकैúा िहल एजकेुशन ÿाइवटे िलिमटेड, नई िदÐली 

३) िøÖटोफर एच लोवेलॉक, जोच¤ िवटªज सिवªसेज माक¥ िटंग: पीपÐुस, टे³नोलॉजी, ७ व¤ सÖंकरण 

४) वैलेरी ए िजयाथैमल और मरैी जो िबटेनर सिवªस माक¥ िटंग: फ़मª भर म¤ úाहक फोकस द मकैúा। िहल 

ÿकाशन । 

५) सिवªस माक¥ िटंग (3 संÖकरण)  मकैúा-िहल / इरिवन; जलुाई, २००२ । 
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इकाई 4 सेवाओ ंकì िडलीवरी और ÿदशªन 

इकाई कì łपरेखा  

4.0   उĥÔेय  
4.1   ÿÖतावना  
4.2   सेवा ÿदान करने म¤ कमªचाåरयŌ कì भिूमका 
4.3   सेवा ÿदान करने म¤ úाहकŌ कì भिूमका 
4.4   मÅयÖथŌ एव ंइले³ůॉिनक चैनलŌ के माÅयम से सेवा ÿदान करना 
4.5   ±मता एव ंमागं के ÿबंधन के िलए रणनीितयाँ 
4.6   सारांश  
4.7   बोध ÿĳ  
4.8   संदभª एव ंउपयोगी úÆथ  
 

4.0  उĥÔेय 
इस इकाई का अÅययन करने के पĲात आप समझ सक¤ ग:े 

 सेवा ÿदान करने म¤ कमªचाåरयŌ कì भिूमका । 

 सेवा ÿदान करने म¤ úाहकŌ कì भिूमका । 

 मÅयÖथŌ एव ंइले³ůॉिनक चैनलŌ के माÅयम से सेवा ÿदान करना । 

 

4.1  ÿÖतावना  

जागितक बाजार म¤ आज सेवावोका Öतर उÂपाद स ेअिधक बढ़ गया ह,ै जो उपभोĉा के जłरतŌ को 

दखेते हòए उनकì सहóिलयत के मतुािबक सेवावोकì िडलीवरी और ÿदशªन द े । उधाहरण हते ु आप 

िÉलÈकाटª(FLIPKART) और अमज़ेन (AMZON) ले सकते ह ै।  

सामाÆय łप से िडलीवरी और ÿदशªन म¤ सेवा ÿदान करन ेवाल े  कमªचाåरयŌ कì भिूमका महÂवपणूª ह ैजो 

उपभोĉा के ÿÂय± łप म¤ सबंध म¤ आते ह ैऔर सेवावोको उपभोĉा को हÖतांतरण करते ह ै। ईस ÿिकया म¤ 

बहòत सारी किडया जडुी ह ैिजसका अÅयन करना जŁरी ह ै। 
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तो आईये ईस इकाई म¤ हम सेवाओ ंकì िडलीवरी और ÿदशªन पåरचय, सेवा ÿदान करने म¤ कमªचाåरयŌ कì 

भिूमका, साथ ही सेवा ÿदान करने म¤ úाहकŌ कì भिूमका, और मÅयÖथŌ एवं इल³ेůॉिनक चैनलŌ के माÅयम 

से सेवा ÿदान करना इन सब बातो पे चचाª करते ह ै। 

 
4.2   सेवा ÿदान करने म¤ कमªचाåरयŌ कì भिूमका 

सेवाओ ंकì िडलीवरी और ÿदशªन पåरचय : सेवा िवपणन म¤ सेवाओ ंकì िडलीवरी और ÿदशªन यह दो मु́ य 

अगं ह ै। 

सेवा िडिलवरी एक ąोत Öथान से सेवा को पवूªिनधाªåरत गतंÓय तक ले जाने कì ÿिøया ह ैिजसम ेउपभोĉा के 

जłरतŌ को दखेते हòए सेवावोकì िडलीवरी कì जाती ह ै।  

सेवा ÿदशªन म¤ सेवावोको उपभोĉा मांग पर उसी łप म¤ ÿदशªन कì ÿिøया ह ैिजसम ेउपभोĉा मानस łप 

का िवचार िकया जाता ह ै। सेवाओ ंकì िडलीवरी और ÿदशªन म¤ िनÆमिलिखत बाते पाई जाती ह ै। 

सिवªस िडलीवरी ¯ेमवकª  (एसडीएफ) :- एक सिवªस िडलीवरी ¯ेमवकª  (एसडीएफ) एक सेवा ÿदाता Ĭारा 

िवतåरत सेवाओ ंके िडज़ाइन, िवकास, तैनाती, संचालन और सेवािनविृ° के िलए एक सुसंगत सेवा अनभुव 

ÿदान करन े के िलए िनद¥श के िलए िसĦांतŌ, मानकŌ, नीितयŌ और बाधाओ ंका एक सटे ह,ै एक िविशĶ 

Óयावसाियक संदभª म¤ एक िविशĶ उपयोगकताª समदुाय होता ह ैिजनके िलए यह इÔतेमाल होता ह ै। सिवªस 

िडलीवरी ¯ेमवकª  सेवाओ ंकì िडलीवरी और ÿदशªन म¤ सामान łप से काम करता ह ै। 

ईस ¯ेमवकª  म¤ आप सेवावो का उपभोĉा और उÂपादक का एक शशĉ åरÔता दखे सकते ह ैिजसम े

उÂपादक के āांड , āांड åरÔता, स¸चा úाहक, आिद बातो का िववरण िदया जाता ह ैसाथ ही एक उपभोĉा 

के सेवावोके ÿित अपे±ाए, सेवावोकì िडलीवरी और ÿदशªन के बारे म¤ महÂव पूणª जानकारी दतेा ह ै। 
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सिवªस िडलीवरी ¯ेमवकª  (एसडीएफ) िचýीकरण:-  

   

सेवा ÿदान करने म¤ कमªचाåरयŌ कì भिूमका: सेवा ÿदान करने म¤ कमªचाåरयŌ कì भिूमका बहòत महÂवपणूª 

माना गया ह ै, इनके बारे म¤ बहòत सारे िसĦांत ह§ जो बताता ह ैिक सिवªस और गणुव°ा को कैसे सधुार¤, साथ 

ही सेवा कमªचारी कì भिूमका के पåरÿेàय को बनाने एव सधुरने म¤ करिगर ह।ै एलन िवÐसन और िफिलप 

कोÂलेर के िसĦांत के बारे म¤ सेवा िवतरण और सेवा ÿदशªन इस शोध अÅययन से अिधक बारीकì स े

गठबंधन माना जाता ह,ै और इसिलए था इस अÅययन के िलए आधार िसĦांत माना जाता ह।ै अÆय िसĦांतŌ 

कì समी±ा भी कì जाती ह।ै 
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शोधकताª कहते ह ैकì úाहक कì आखँŌ म¤ उīम के कमªचारी  सेवा, āांड, माक¥ टसª और संगठन ह§, उनका 

Óयवहार ही उīम कì ÿितमा ह ै। सामाÆय łप म¤ आप िनÆमिलिखत łप से यह बता सकते ह ैकì सेवा ÿदान 

करने म¤ कमªचाåरयŌ कì भिूमका कैसे होती ह ै। 

4.2.1 सेवाओ ंके िवपणन म¤ कमªचाåरयŌ कì भिूमका 

अ) सेवा कमªचारी का महÂवपणूª महÂव: एक उपभोĉा सेवा कमªचारी के łप म¤ उīम कì ÿितमा को देखता 

ह ै जो उसे उīम के āांड, संÖकृित, मÐूय, नैितकता को दशाªता ह ै ईस कारन सेवा कमªचारी का महÂवपणूª 

महÂव होता ह।ै जो उसे कतªÓय समजना ह ै। 

 आ) सीमा फैले हòए भिूमकाए ं :- सेवाओ ं के िवपणन म¤ कमªचाåरयŌ कì भिूमका बहòत महÂव पूणª ह ै उसे 

अलग अलग पैलुओपे काम करना पड़ता ह,ै एक कमªचारी एक से अिधक łप म¤ काम करके अपनी सीमा 

फैलाते हòए बहòत साडी भिूमकाये िनभाता ह ै। 

इ) संगठनाÂमक सेवा संÖकृित :- कमªचारी के Óयवहार से उīम कì संगठनाÂमक संÖकृित झलकती ह ैजो 

उīम कì सÖंकृित का आईना होता ह।ै  

ई) संघषª समाधान क¤ þ :- सवेा कमªचारी िकसी भी सगठन के ÿाथिमक संघषª समाधान क¤ þ होते ह ै । ईस 

भिूमका को तÂपरता से िनभाकर सेवा कमªचारी सेवा कì गणुव°ा बढाकर úाहकŌ का नजåरया उīम कì ÿित 

अ¸छा करता ह ै। 

4.2.2 सेवा शेý म¤ कमªचाåरयŌ और úाहकŌ कì भिूमका: सवेा शýे म¤ कमªचाåरयŌ और úाहकŌ कì भिूमका 

समजना बहòत जŁरी और महÂवपणूª ह,ै जो एक दसुरे के ÿितिøया पर िनभªर होते ह ै । साथ ही सेवाओ ंकì 

िडलीवरी और ÿदशªन म¤ उīम ,úाहक,और सेवा कमªचारी एक दसुरे को िýकोण łप से जोड़ते ह ै।  सामाÆय 

łप म¤ अलग अलग भिूमका िनभाते ह ै। 

अ) उīम और कमªचारी :- उīम और कमªचारी यह आतंåरक िवपणन से सबंध रखते ह ै । जो उīम कì 

िवपणन योजना के मु´य अगं ह ै। 

आ) उīम और úाहक:- उīम और úाहक यह बाहरी िवपणन से सबंध रखते ह ै । साथ ही उīम के जåरये 

बाहरी जगत म¤ िवपणन और सेवा शýे को पहल देते ह ै। 
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इ) सेवा कमªचारी और úाहक :- सेवा कमªचारी और úाहक यह सेवा िवपणन म¤ सबसे मजबूत और पहला 

कदम ह ैजो वादा देने और वादा लेने म¤ कारगर ह ै। 

आप इन तीनो का मले िनÆमिलिखत आकृित म¤ देख सकते ह ै। 

 

 

4.3 सेवा ÿदान करने म¤ úाहकŌ कì भिूमका 

úाहक सेवा ÿदान करने म¤ महÂवपणूª िहÖसा ह ैजो उīम के ÿितमा को ÿमािणत करता ह ै। साथ ही एक उīम 

कì गणुव°ा और ÿमािणकता म¤ बढ़ावा देता ह ै। ईस कारन के चलते सेवा शýे म¤ कुछ ľरो पर úाहकŌ कì 

भिूमका बड़ी महÂवपणूª होती ह ै। सेवा ÿदान करने म¤ úाहकŌ कì भिूमका िनÆमिलिखत शÊदŌ म¤ बताई गई ह ै। 
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अ) उÂपादक संसाधन:- उÂपादक संसाधन को बेहतर और úहक उमीदो पे खरे उतरने के िलए úाहक उīम 

को बताता ह,ै साथ ही उīम के सेवा ÿदान और िडलीवरी म¤ अपनी अपे±ा का आवाज उठाकर अपने 

पसंदीदा सेवाको अपने िलए हािसल करता ह ै। 

आ) सेवा गणुव°ा और संतुिĶ के योगदानकताª :- सेवा ÿदान करने म¤ úाहकŌ कì भिूमका उīम कì सेवा 

गणुव°ा और अपनी संतुिĶ को दशाªता ह ै, जो उīम के जåरये चलाये जाने वाली िकसी भी िवपणन रणनीित 

से अिधक करिगर होती ह ैउसे ( Mouth to Mouth Publicity) मुहँ से मुहँ ÿचार  कहते ह ै। ईस कारण 

úाहक को सामाÆय łप म¤ सेवा गणुव°ा और संतुिĶ का योगदानकताª कहते ह ै। 

ई) ÿितयोिगयŌ:-  सेवा ÿदान करने म¤ úाहक अपने उīम को ईस तरह सामने रखते ह ै कì बाजार कì 

ÿितयोगता म¤ सेवा उÂपाद बेहतर से बेहतर िदख े। 

4.3.1 िविभÆन सेवा ÿदान करने म¤ úाहक भागीदारी का Öतर: िविभÆन सवेा ÿदान करने म¤ úाहक भागीदारी 

का Öतर बहòित म×Âव पणूª ह ैजो एक सेवा अÅय़यन कताª ने समज चािहय¤ तथा एक उÅयम ने अलग अलग 

िनितयोने उसे बनाना चािहय¤ । úाहक भागीदारी स¤ सेवा अलग łप म े उभरकर िनकलती ह ै , साथ म े

उपभोĉा भागीदारी दिशªत करता ह ै। िनÆमिलिखत तािलका म¤ दशªया ह ै। 

समÆयता िविभÆन सेवा ÿदान करने म¤ úाहक भागीदारी का Öतर सामाÆय, मÅयम, जादा łप म ेपाया गाया । 

सामाÆय मÅयम जादा 

१.सेवा ÿदान करने म¤ úाहक  सामाÆय 

भागीदारी होती ह ै। 

१.  सेवा उÂपाद करने म¤ úाहक  

मÅयम भागीदारी होती ह ै। 

१.  सेवा  उपभोग  करने म¤ úाहक  

जादा भागीदारी होती ह ै। 

२. सेवा  उÂपाद Öट§डसª होते ह§। २.  सेवा  उÂपाद úाहक के  

होते ह§। 

२.सेवा उÂपाद  अनकूुिलत होते ह ै

। 

३.  úाहक इनपटु कम होता ह।ै ३. úाहक इनपटु मÅयम होता 

ह।ै 

३. úाहक इनपटु जादा होता ह।ै 

४. उधाहरण हते ु िनÆमिलिखत 

उदाहरण 

एयरलाइन सेवा 

रेल सेवा 

 

४.  उधाहरण हते ुिनÆमिलिखत 

उदाहरण 

वािषªक शारीåरक परी±ा 

डाक सेवा 

सामाÆय िचिकÂसा सेवा 

४.  उधाहरण हतेु िनÆमिलिखत 

उदाहरण 

िववाह परामशª 

िनजी ůैिनंग 

ÖवाÖÃय 
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4.3.2 úाहक भागीदारी बढ़ाने के िलए रणनीितया ं: 

úाहक भागीदारी बढ़ाने के िलए रणनीितयां सेवा उīम पर िनभªर होती ह ै। लेिकन सामाÆय łप म¤ आप उस े

िनÆमिलिखत łप म¤ अÅयन कर सकते ह ै । िजसम¤ úाहक भिूमका को पåरभािषत कराना और भागीदारी का 

Öतर ÖपĶ करना आता ह ै। साथ ही भतê, िश±ा, और úाहक को इनाम, भागीदारी, परुÖकार से आगे बढ़ाने के 

िलए रणनीितयां बनये। 
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4.4 मÅयÖथŌ एवं इले³ůॉिनक चैनलŌ के माÅयम से सेवा ÿदान करना 

 सामाÆय łप म¤ सेवा उÂपादक से úाहक तक सेवा पहòचाही जाती ह ै,लिेकन आज २१ िव सदी म¤ बाजार का 

शýे बढ़ जाने से सेवा मÅयÖथŌ एव ंइले³ůॉिनक चैनलŌ के माÅयम से सेवा ÿदान कì जाती ह ै। यह कारन से 

सेवा िवपणन म¤ मÅयÖथŌ एव ंइले³ůॉिनक चैनलŌ का बोलबाला बढ़ गया ह ै।  

अ) Ā¤ चाइजी :-  

  एक अनठूी सेवा अवधारणा को दनेे के िलए ÿाथिमक उÂपादक Ĭारा लाइस¤स ÿाĮ सिवªस आउटलेट बनाया 

जाता ह ैजहा ÿाथिमक उÂपादक कì सेवा िमलती ह ै। 

उदहारण हतेु आप INOX, मैकडॉनÐड्स ले सकते ह ै। 

 आ) एज¤ट और दलाल 

  सामाÆय łप से ÿितिनिध जो एक या अिधक सेवा कì सेवाओ ंको िवतåरत और बेचते ह§ । और úाहक के 

अनłुप सेवा ÿधान करता ह ैउसे एज¤ट और दलाल कहते ह ै। 

उदहारण हतेु आप, ůैवल एज¤ट, Öवतýं बीमा एज¤ट अिद को ले सकते ह ै। 

ई) इले³ůॉिनक चैनल 

  इल³ेůॉिनक माÅयमŌ के माÅयम से सभी ÿकार के सेवा ÿावधान ह ैजो आज बाजार म¤ अपना फैलाव कर 

रही ह ै। उदहारण हतेु आप एटीएम ,िÉलÈकाटª, अमज़ेन अिद को ले सकते ह ै। 

4.4.1 सेवाओ ंके िवतरण म¤ मÅयÖथŌ एव ंइले³ůॉिनक चैनलŌ के  लाभ और चुनौितयां िनÆमिलिखत ह ै: 

लाभ: 

१) मानकìकृत सेवाओ ंके िलए लगातार िवतरण। 

२)     कम लागत 

३) úाहक सुिवधा 

४) िवÖततृ िवतरण 

५) Âवåरत úाहक ÿितिøया 
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चनुौितया:ं 

१) मÐूय ÿितयोिगता 

२) उ¸च मानकìकृत सेवाओ ंके साथ अनकूुिलत करने म¤ असमथªता 

३) úाहक भागीदारी कì वजह से िनरंतरता का अभाव 

४) उपभोĉा Óयवहार म¤ पåरवतªन 

५) सरु±ा िचंताय¤ 

६) चौगलुे भगूोल से ÿितयोिगता 

  4.5 ±मता एवं मांग के ÿबंधन के िलए रणनीितयाँ  

सेवा उīम म¤ ±मता एव ंमांग कì रणनीित एक संगठन को उसकì ±मता कì कमी का ÖपĶ समझ और मांग 

पैटनª कì समझ पर िनभªर होती ह,ै यह आपिूतª और मांग को परूा करने के िलए रणनीितयŌ को िवकिसत करने 

कì धारण ह।ै िजसम ेिनÆमिलिखत रणनीितयाँ होती ह ै। 

अ) ±मता एव ंमांग उतार -चढ़ाव को सचुाŁ łप दनेा  :-  

ईस रणनीित म¤ उīम अपनी ±मता एव ंबाजार मांग कì उतार -चढ़ाव  को सचुाł łप द ेकर 

अलग अलग कदम उठाता ह ैजो उīम म¤ ÿबंधन नीितयŌ पर िटकì होती ह ै। सामाÆय तौर पे 

कदम उपभोĉा को Åयान म¤ लेकर िलए जाते ह ै। जैसे कì  

१) मांग और ±मता का Öथानांतरण। 

२) सेवा कì पेशकश अलग बताना । 

३) úाहकŌ के साथ संचार करना। 

४) समय और सेवा िवतरण कì िÖथित को संशोिधत करना।   

आिद । 

आ) उतार चढ़ाव कì ±मता को समायोिजत करना ह।ै 

ईस रणनीित म¤ उīम अपनी ±मता एव ंबाजार मांग को समायोिजत करता ह।ै समायोिजत करने म¤ 

िनÆमिलिखत कदम आते ह ै। जैसे कì  

१) मौजदूा ±मता का िवÖतार करना । 

२) मांग म¤ उतार-चढ़ाव के साथ ±मता संरेिखत करना । 
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३) िकराया या साझा सिुवधाए ंया उपकरण इÔतेमाल। 

४) कम मांग कì अविध के दौरान डाउनटाइम करना । 

4.5.1 सेवा वादŌ का ÿबंधन पåरचय :- सेवा शýे म¤ आज बाजार म¤ बड़े बड़े वादे िकये जा रह ेह ै। जो सेवा 

शýे को आज अपने उपभोĉा पसंिदता उīम कì उचाई यो पे ले जा रह ेह ै। लेिकन एक सेवा उīम के łप म¤ 

जब आप अपने उपभोĉा से वादे कर रह ेह ैतो एक ÿबंधन के łप म¤ आपको सेवा वादŌ का ÿबंधन रखना 

बहòत जŁरी और िजमेदारी भी ह ै। सेवा वादŌ का ÿबंधन रखते समय आपको िनÆमिलिखत बातो पे गौर करना 

पड़ेगा । 

 उīम और उपभोĉा संवादहीनता :- एक उīम अपने संशाधनो को देखकर अपने उपभोĉा के साथ 

वादŌ का सबंध बनता ह ै। लेिकन उपभोĉा कभी कभी अपने आपसे अपनी उÌमीदओ का गठन करता ह ैतब 

उīम और उपभोĉा संवादहीनता पाई जाती ह ै। जो िनÆमिलिखत िचý म¤ आप दखेसकते ह ै।  
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 एकìकृत सेवा िवपणन संचार :- एक रणनीित जो सभी बाहरी और आतंåरक सेवा संचार 

चैनलŌ को Åयान से एकìकृत करती ह ैतािक úाहकŌ को लगातार सेवा संदशे पेश िकया जा 

सके। एक सेवा उīम एकìकृत सेवा िवपणन संचार म¤ िनÆमिलिखत बाते आती ह ै। 

१) िबøì और सेवा लोग 

२) छाप 

३) इटंरनेट 

४) सिवªसÖकेप सिहत मतूª संचार के अÆय łप  

लेिकन आज के बाजार म¤ एकìकृत सेवा िवपणन म¤ उīम आगे बढकर िव²ापन िबøì ÿÖतुितयŌ, 

कमªचाåरयŌ के साथ सेवा मठुभेड़, सिवªसÖकेप , इटंरनेट , जनसंपकª ,मÐूय िनधाªरण,सेवा कì गारंटी, úाहक 

िश±ा आिद बातो म¤ अÓवल ह ै। सेवा उīम आज बाजार म¤ सेवा िवपणन म¤ एकìकृत संचार के िलए सेवा 

āांड भी बनता ह ैजो उपभोĉा को एक कड़ी डोर से सेवा उīम के साथ जोडती ह ै। 

 संचार और सेवा िवपणन िýभजु :- सेवा वादŌ का ÿबंधन म¤ यह बताया गया ह ैकì संचार 

करते समय उīम ÿबंधन ने उīम ,उपभोĉा , और मÅय माÅयम को एक िýभजु जोड़ता ह ै

जो सेवा वादŌ के ÿबंधन का मलू ह ै।  उīम और उपभोĉा यह सेवा क़े मु́ य दो अगं ह ै

िजसके कारण सेवा का संचार बाज़ार म¤ होता ह ै। लेिकन २१ िव साड़ी आज़ ईन दोनŌ को 

जोड़ने म¤ मÅय माÅयम का मु́ य łप ह ैिजसम¤ आपको  िबøì और सेवा लोग, इटंरनेट, 

सिवªसÖकेप सिहत मतूª संचार के अÆय łप दखेने िमलते ह।ै सेवा िवपणन िýकोण भी 

उपभोĉाओ ंको सेवा बाजार के िलए इÖतेमाल िकया जा सकता ह।ै िवपणन परूी तरह से 

úाहक और सेवा ÿदाता के बीच चल रही बातचीत पर िनभªर करता ह।ै हम इनम¤ से ÿÂयेक 

इटंरै³शन को िवÖतार से दखे¤गे और इटंरै³शन के आधार पर अपने úाहक को कैसे बाजार 

म¤ ल¤गे यह भी पढ़¤। 
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उस िýभजु को िनÆमिलिखत िचý के जåरये आप अÅयन कर सकते ह ै। 

 

सेवा िýभजु म¤ ६ मु́ य संबंध ह§   और इन संबंधŌ के आधार पर, िवपणन रणनीित को लाग ूकरने के तीन 

तरीके ह§। हम¤ पहले सेवा माक¥ िटंग िýकोण म¤ ६ åरÔतŌ के माÅयम से जाना चािहए  

१) उÅयम स¤ उपभोĉा सबंध :-  

उÅयम स¤ उपभोĉा का महÂवपूणª सबंध होता ह ैिकस ÿकार एक उÅयम अपने उपभोĉा क़े साथ बात करता 

ह ै। ºयादातर ई-कॉमसª कंपिनयŌ ने आजकल úाहकŌ को अपने पोटªल से ही खरीदने के िलए आĵÖत करती 

ह।ै इस खरीद के िलए, व ेिविभÆन सेवा लाभŌ का संचार कर रह ेह§, िजनके पास úाहक ह§ व ेúाहकŌ के िलए 

सेवा रणनीित का संचार úाहकŌ के िवĵास को बनाने के िलए महÂवपणूª ह ैऔर इसिलए úाहकŌ को कंपनी के 

ÿित वफादार होने के िलए पåरवितªत करता ह।ै ईन सब बातŌ स¤ उÅयम स¤ उपभोĉा का सबंध िदखाता ह ै। 

२) उÅयम स¤ कमªचाåरयŌ सबंध :-  

उÅयम से कमªचाåरयŌ सबंध कैसे ह ैयह एक म×Âव पूणª बात ह ैजो एक उÅयम िक िÖथरता को दशाªता ह ै। 

सेवा उÅयम म¤ कमªचाåरयŌ सबंध िÖतर होने चािहय¤ , सेवा उपभोĉा से कमªचाåर सरल łप से Łब Ł होता ह ै

जो उÅयम को दशाªता ह ै। 
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इसिलए कमªचाåरयŌ को ÿिश±ण, मÐूय और िवĵास का ÿिश±ण, और कमªचाåरयŌ को सशĉ बनाने के 

कुछ तरीके ह§ जो कंपनी अपने कमªचाåरयŌ को úाहकŌ के िलए एक सकाराÂमक ÿभावशाली बल बना सकती 

ह§। 

३)  उÅयम स¤  ÿणाली का सबंध :- úाहकŌ को खशु रखने के िलए, कुशल और उÂपादक ÿणािलयां 

िवकिसत करने कì आवÔयकता ह।ै १९६० के दशक म¤ अपने ब§क कì कÐपना करो जहां सब कुछ कागज के 

Ĭारा िकया गया था यिद आप धन हÖतांतरण करना यिद आप धन हÖतांतरण करना चाहते ह§, तो आपको कई 

łप भरना होगा, और ÿाĮकताª को कई łपŌ को भरना होगा। अतंतः यह एक थकाऊ ÿिøया थी। हालांिक, 

उÆनत िसÖटमŌ के कारण, आजकल आप केवल घर पर बैठे दसूरŌ को धन हÖतांतåरत कर सकते ह ै, आप 

Óयावहाåरक łप से अपने लैपटॉप से घर पर बैठे ८०% ब§िकंग कायª कर सकते ह§। यह एक सेवा िवपणन 

िýकोण म¤ िसÖटम का महÂव ह ै

४) ÿणाली का úाहक सबंध :-  हालांिक ÿणाली िबिÐडंग महÂवपणूª ह§, ये िसÖटम úाहकŌ के िलए 

सबसे अिधक उपयोगी होना चािहए। उपयुªĉ ब§िकंग ÿणािलयŌ के समान उदाहरण लेना, यह आĲयªजनक ह ै

िक आज भी जब आप िकसी ब§क म¤ जाते ह§, तो एक कतार ह।ै úाहक और िसÖटम के बीच बातचीत सेवा 

āांड बनाने के िलए महÂवपणूª ह।ै का उदाहरण लेते समय आप ई-कॉमसª िसÖटम ल ेसकते ह ै, जब úाहक ने 

िविभÆन सेवा ÿणाली से िल ह ै 

 

५)   कमªचारी का  िसÖटम सबंध :-  म¤ फायदे का वादा िकया ह,ै न केवल ÿणािलयŌ को िनराश úाहकŌ 

को छोड़ते ह§, व ेकमªचाåरयŌ को िनराश भी छोड़ दतेे ह§। एक मैकडॉनÐड्स कì या सेवा क¤ þ कì कÐपना कर¤, 

जहां आप िशकायत दजª कर चुके ह§, कमªचारी आपकì िशकायत नहé िमल रहा ह ैऔर इसिलए आपको 

कॉल नहé कर रहा ह।ै अतंतः यह वह कमªचारी ह ैिजसे आप गÖुसा िदलाने जा रह ेह§ !! उपभोĉा िटकाऊ 

कंपिनयŌ म¤ से एक म¤ मझु ेपता ह,ै िसÖटम लाइन के ऊपर थे, लेिकन उनके पास बकाया और इÆव¤ůी के संबंध 

म¤ इतनी सारी ÿिøयाएं थé, िक एक साधारण आदेश ÿसंÖकरण म¤ २० िमनट लगते थे।  

६)  सेवा िýकोण म¤ सबसे महÂवपणूª संबंध - úाहक को कमªचारी:-  

वह úाहक संपकª  करने के िलए कमªचारी को "सÂय का ±ण" या "महÂवपूणª घटनाओ"ं के łप म¤ भी जाना 

जाता ह।ै एक ही úाहक उस तरह से असतंुĶ हो सकता ह ैिजसम ेकमªचारी ने उसका इलाज िकया। या वह एक 

ही úाहक एक ही दकुान से बहòत सारी सामिúयां खरीद सकता ह,ै ³यŌिक कमªचारी ने उÆह¤ राजा या रानी जसैा 

Óयवहार िकया 

 

यह अतंर आपके कमªचारी तब बना सकते ह§ जब व ेúाहकŌ के साथ बातचीत करते ह§ ऐसी कंपिनयां ह§ जो 

úाहक संतिुĶ सचूकांक म¤ उ¸च ह§, िसफª  इसिलए िक उनके कमªचाåरयŌ को अ¸छी तरह से ÿिशि±त िकया 
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जाता ह ैऔर वे Öवयं के िनणªय लने ेके िलए सशĉ होते ह§ इससे भी महÂवपणूª बात यह ह ैिक, ये कमªचारी 

अपनी आदत से "úाहक राजा" ह§। 

 

एक बार जब आपका कमªचारी úाहकŌ का इलाज करना शłु कर दतेा ह ैजैसे िक वह वाÖतव म¤ राजा ह§, तो 

परूी सेवा िýकोण परूा हो जाता ह,ै और आपको िनयोिजत सभी ÿिøयाओ ंका सवō°म पåरणाम िमलगेा। 

4.5.2 सेवा िवपणन संचार म¤ समÆवय कì आवÔयकता : िवपणन संचार म¤ समÆवय यह एक Óयवसाय 

रणनीितक ÿिøया ह,ै िजसम¤ समिÆवत, मापन योµय, ÿेरक āांड संचार कायªøमŌ कì योजना, िवकास, 

िनÕपादन और मÐूयांकन िकया जाता ह।ै िजसम ेउपभोĉाओ,ं úाहकŌ, संभावनाओ ंके कमªचाåरयŌ और अÆय 

ÿासंिगक बाहरी और आतंåरक ®ोता को Åयान म¤ िलया जाता ह ै। सामाÆय łप म¤ सेवा  िवपणन संचार के 

समÆवय म¤ परंपरागत िचý म¤ िनÆमिलिखत बाते आती ह ै

।  

 

लेिकन आज सेवा  िवपणन संचार के समÆवय समकालीन ŀिĶकोण म¤ िनÆमिलिखत बाते आती ह ै। 
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 सेवा िवपणन संचार म¤ समÆवय के कारन :- सेवा िवपणन संचार म¤ समÆवय का एक अनोखा Öतान 

ह ैजो उपरयĉु िचýŌ से साफ होता ह ै। लेिकन आज बाजार म¤ चलने वाले चलन से एक ÿबंधन अिधकारी 

अलग अलग कारन समटे सकता ह ैजो िनÆमिलिखत तािलका म¤ िदए हòए ह ै। जो यह बताती ह ैकì २० िव 

सदी से हम २१ िव सदी म¤ कैसे आये । 

२० िव सदी से  २१ िव सदी तक 

१)मीिडया िव²ापन १) संचार के कई łप 

२)संचार मीिडया २) िवशषे मीिडया 

३)िनमाªता ÿभÂुव ३) åरटेलर वचªÖव 

४)सामाÆय फ़ोकस ४) डेटा आधाåरत िवपणन 

५)कम एज¤सी जवाबदहेी ५) बड़ी एज¤सी जवाबदहेी 

६)पारंपåरक मआुवजा ६) ÿदशªन आधाåरत मुआवजा 

७)सीिमत इटंरनेट उपलÊधता ७) Óयापक इटंरनेट उपलÊधता 

 

िडिलवरी के साथ सिवªस से िमलान करने वाली रणनीित :- सवेा िवपणन म¤ उपभोĉा और उīम कì कड़ी 

को जोड़े रखने के िलए िडिलवरी के साथ सिवªस से िमलान करने वाली रणनीित अपनानी पड़ती ह ै। ईस 

रणनीित म ेअलग अलग कदम से आप ŀिĶकोण ल ेसकते ह ै। 

अ) सेवा अखडंता को संबोिधत करने के िलए ŀिĶकोण 

आ) ÿबंध सेवा वाद ेके िलए ŀिĶकोण 

ई) úाहक उÌमीदŌ के ÿबंधन के िलए ŀिĶकोण 
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उ) úाहक िश±ा ÿबंधन के िलए ŀिĶकोण 

ऊ) आतंåरक िवपणन संचार के ÿबंधन के िलए ŀिĶकोण 

4.5.3 सेवा संचार कì ÿमखु चनुौितयŌ : सेवा संचार म¤ उपभोĉा चाहत और बाहरी संचार के बीच अतंर 

पाया जाता ह ै। उīम के जåरये यह अतंर कम करना ह।ै सेवा के संचार म¤ ÿमखु łप से अलग अलग 

चनुौितयŌ पाई जाती ह ै। अितरंिजत वादŌ के łप म¤ और / या सेवा िवतरण के बारे म¤ जानकारी के 

अनपुिÖथित को úाहकŌ को अ¸छी सेवा दनेे के उĥÔेय से, सेवा गणुव°ा कì उपभोĉा अवधारणा को 

शिĉशाली łप से ÿभािवत कर सकती ह।ै 

 सेवा संचार कì ÿमखु चुनौितयŌ : उपरयĉु पåरछेद म¤ आपने देखा कì सेवा संचार म¤ अलग अलग 

łप से चुनौितयŌ का संच ह ै। ÿमखु तौर पे सेवा संचार म¤ िनÆमिलिखत चनुौितया पाई गई ह ै। 

१) सेवाओ ंके अपयाªĮ ÿबंधन वाद;े 

२) úाहक उÌमीद कì अपयाªĮ ÿबंधन: 

३) अपयाªĮ úाहक िश±ा 

४) अपयाªĮ आतंåरक िवपणन संचार 

लेिकन एक ÿबंधन अिधकारी या उīम कì कािबल रणनीित इन सभी चनुौितया को उīम के िलए फायदे मदं 

बनाते ह ै। 

4.5.4 सेवाओ ंके मूÐय िनधाªरण कì िविधयां: सेवा मÐूय िनधाªरण ÿिøया एक जिटल ÿिकया ह।ै िजसके 

Ĭारा एक Óयवसाय उसकì सेवा का मÐूय को िनधाªåरत करता ह,ै िजस पर वह अपने सेवाओ ंको बेच दगेा, 

यह एक सेवा Óयापार कì िवपणन योजना का िहÖसा हो सकता ह।ै मÐूयŌ को िनधाªåरत करने म¤, Óयवसाय उस 

मÐूय को Åयान म¤ रखगेा, िजस पर वह सेवा बनती ह ैसामाÆय łप म¤ िनमाªण लागत, बाजार Öथान, 

ÿितयोिगता, बाजार कì िÖथित, āांड और सेवा कì गणुव°ा को Åयान म¤ रखते हòए सेवाओ ंके मÐूय िनधाªरण 

कì िविधयां बनाते ह ै। 

 मूÐय िनधाªरण कì िविधयां :- सेवा मूÐय िनधाªरण कì िविधयां िनÆमिलिखत  मु´य बातो पर िनभªर 

होती ह ै। 

 िनधाªरण मूÐय :- सेवा बनाने के िलय ेिनधाªरण सेवा का मÐूय। 

 आधाåरत कìमत मूÐय :-   आधाåरत मÐूय (मÐूय अनकूुिलत मÐूय भी) एक मÐूय िनधाªरण कì 

रणनीित ह ैजो कìमतŌ को मु́ य łप से सेट करती ह,ै लेिकन िवशेष łप से उÂपाद या ऐितहािसक 
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कìमतŌ कì लागत के मकुाबले िकसी उÂपाद या सेवा के अनुमािनत मूÐय के अनसुार úाहक को 

नहé देती ह ै।। 

 मांग आधाåरत मूÐय :- िजस पĦित म¤ िविभÆन कìमतŌ के िविभÆन मÐूय िबंदओु ंपर उपभोĉा 

ÿितिøया का मÐूयांकन उ¸चतम Öवीकायª कìमत पर पहòचंन ेके िलए िकया जाता ह।ै इसके अलावा 

मÐूय उÆमखु मÐूय भी कहा जाता ह।ै 

 अÆय मूÐय आधाåरत  

१) मूÐय िनधाªरण: 

एक ऐसी िविध का अथª ह ैिजसम¤ एक संगठन अपने उ¸च -गणुव°ा वाल ेउÂपादŌ के िलए 

कम कìमतŌ को चाजª करके वफादार úाहकŌ को जीतने कì कोिशश करता ह ैगुणव°ा का 

Âयाग िकए िबना संगठन कम लागत के उÂपादक बनना ह।ै यह अनसंुधान और िवकास 

ÿिøया म¤ सधुार करके कम कìमत पर उ¸च गणुव°ा वाल ेउÂपादŌ को िवतåरत कर सकता 

ह।ै मान मÐूय िनधाªरण को मÐूय  -अनकूुिलत मÐूय भी कहा जाता है  

२) लàय लौट¤ मÐूय िनधाªरण: 

िकसी उÂपाद के िलए िकए गए िनवशे पर वापसी कì आवÔयक दर ÿाĮ करन ेम¤ मदद 

करता ह।ै दसूरे शÊदŌ म¤, िकसी उÂपाद कì कìमत अनुमािनत लाभ के आधार पर तय कì 

जाती ह।ै 

३) दर मÐूय िनधाªरण: 

 

एक ऐसी िविध का मतलब ह ैिजसम¤ एक संगठन बाजार म¤ ÿचिलत मÐूय ŁझानŌ के 

अनसुार एक उÂपाद कì कìमत िनधाªåरत करता ह।ै इस ÿकार, संगठन Ĭारा अपनाई जाने 

वाली मÐूय िनधाªरण कì रणनीित समान या अÆय संगठनŌ के समान हो सकती ह।ै 

हालांिक, इस ÿकार के मÐूय िनधाªरण म¤, बाजार के नेताओ ंĬारा िनधाªåरत मÐूयŌ का 

पालन उīोग के सभी संगठनŌ Ĭारा िकया जाता ह।ै 

४) हÖतांतरण मÐूय: 

संगठन के िवभागŌ के भीतर माल और सेवाओ ं कì िबøì शािमल ह ैयह संगठन के भीतर 

िविभÆन िवभागŌ के लाभ और हािन का ÿबंधन करने के िलए िकया जाता ह।ै एक संगठन का 

एक िवभाग अपने उÂपादŌ को कम कìमतŌ पर अÆय िवभागŌ को बेच सकता ह।ै कभी -कभी , 

हÖतांतरण मÐूय का उपयोग िवभाग के भीतर उÂपादŌ के नकली िबøì िदखाकर संगठन म¤ 
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अिधक लाभ िदखाने के िलए िकया जाता ह।ै 

 

साथ म¤ कुछ अÆय मÐूय आधाåरत बात¤ होती ह ैजौ िनिÆÌलिखत तिलक म ेिदखाई गई ह ै।  

 लागत सिहत मÐूय :- ÿाथिमक लागत मÐुय जो सुरवाित लागत ह।ै  

 मेकअप मूÐय िनधाªरण :- यह मÐुय सेवा  मेकअप क़े łप म¤ आता ह।ै 

 मूÐय - आधाåरत कìमत :- यह मÐुय बुिनयादी मÐुय ह ैिजसे मÐूय – आधाåरत तÂव स¤ बनाया गाया 

ह।ै 

 मान मूÐय िनधाªरण :- यह मÐुय  अÆय Łप स¤ होता ह।ै 

 लàय मूÐय िनधाªरण :- यह मÐुय  अÆय Łप स¤ होता ह।ै 

 दर मÐूय िनधाªरण :- यह मÐुय  अÆय Łप स¤ होता ह।ै 

 हÖतांतरण मÐूय :- यह मÐुय  अÆय Łप स¤ होता ह।ै 
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ľोत :- सेवा िवपणन मÐुय िनित कोÂलेर रिचत 

4.6 सारांश   

सारांश आप यह कह सकते ह ैकì सेवा उīम म¤ उपभोĉा आज उīम से कुछ उÌमीदे रखता ह ै। 

साथ ही उīम आज अपने उपभोĉा से उसके उÌमीदो को Åयान म¤ लकेर अलग अलग वाद ेकरता ह,ै उīम 

úाहक को जडुाये रखने के िलए नई नई रणनीितया वादŌ के łप म¤ उपभोĉा को दतेा ह ै। अब ये उīम पे 

िनभªर ह ैकì उīम िकस तरह से अपने वादŌ को िनभाता ह ै।  सेवा िवतरण और बाहरी संचार के बीच अतंर 

úाहकŌ कì सेवा गणुव°ा कì धारणा पर मजबतू ÿभाव बनता  ह।ै यह इन िवसंगितयŌ को कम करने के िलए 

एकìकृत सेवा िवपणन संचार के महÂव को सही ठहराता ह।ै सेवा िýकोण का उपयोग करके आतंåरक, 
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इटंरैि³टव और बाĻ िवपणन संचार भी úाहकŌ कì अप±ेाओ ंको परूा करने के िलए समÆवियत होने के िलए 

आवÔयक ह§। साथ ही सेवा िवपणन संचार म¤ समÆवय कì आवÔयकता को जानकर एक ÿबंधक अपनी िनित 

के साथ सिवªस से िमलान करने वाली रणनीित बनता ह ै।  

साथ िह सेवाओ ंकì िडलीवरी और ÿदशªन यह एक सेवा शेý का महÂवपणूª अंग ह ैजो उīम के रणनीितयो 

पर िनभªर ह ै। आज बाजार म¤ úाहक संतुिĶ का क¤ þ बना ह ैजो सीधा åरÔता उīम के Óयवहार से जोड़ता ह,ै 

उसी के ऊपर सेवा उīम का मनुाफ़ा होता ह ै। अÆतता आप िनÆमिलिखत आकृित से यह बता सकते ह ैकì 

उīम कì सेवा िडलीवरी और ÿदशªन पर úाहक संतिुĶ और उīम का मनुाफा कैसे िनधाªåरत होता ह ै।  

अतंतः सेवा संचार कì ÿमखु चनुौितयŌ को समजकर मÐूय िनधाªरण कì और जाना पड़ता ह ै।  

 

4.7   बोध ÿĳ  

१) सेवाओ ंकì िडलीवरी और ÿदशªन पåरचय बताये । 

२) सेवा ÿदान करने म¤ कमªचाåरयŌ कì भिूमका ÖपĶ करे । 

३) सेवा ÿदान करने म¤ úाहकŌ कì भिूमका बताये एव उनका उīम और कमªचारी से नाता बताये । 

४) िविभÆन सेवा ÿदान करने म¤ úाहक भागीदारी का Öतर िलिखए । 

५) मÅयÖथŌ एव ंइले³ůॉिनक चैनलŌ के माÅयम से सेवा ÿदान करने कì रणनीित ÖपĶ करे । 

६) ±मता एव ंमांग के ÿबंधन के िलए रणनीितयाँ बताये । 

७)सेवा वादŌ का ÿबंधन पåरचय दीिजये। 

८) िवपणन संचार म¤ समÆवय कì आवÔयकता बताये । 

९) सेवा संचार कì ÿमखु चनुौितयŌ कौन सी ह ै। 

१०) सेवाओ ंके मÐूय िनधाªरण कì िविधयां बताये । 
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4.8   संदभª एवं उपयोगी úÆथ  

१) िवÐसन (२००८), सिवªसेज माक¥ िटंग: एकìकरण úाहक फोकस एøॉस द फमª, पहले यरूोपीय संÖकरण, द 

मकैúा। िहल ÿकाशन । 

२) िøÖटोफर एच लोवेलॉक, जोच¤ िवटªज सिवªसेज माक¥ िटंग: पीपÐुस, टे³नोलॉजी, ७ व¤ सÖंकरण 

३) वलेैरी ए िजयाथैमल और मरैी जो िबटेनर सिवªस माक¥ िटंग: फ़मª भर म¤ úाहक फोकस द मकैúा। िहल 

ÿकाशन । 

४) सिवªस माक¥ िटंग (3 संÖकरण)  मकैúा-िहल / इरिवन; जलुाई, २००२ । 

५) िवÐसन (२००८), सिवªसेज माक¥ िटंग: एकìकरण úाहक फोकस एøॉस द फमª, पहले यरूोपीय संÖकरण, द 

मकैúा। िहल ÿकाशन । 

६) ज़ीथैमल वेलरी ए; िबटनर मरैी जो; úैमलर ड्वनेे डी एडं पंिडत अजय (२०११), सिवªसेज माक¥ िटंग: 

समिेकत úाहक फोकस फमª फमª, ५ व¤ सÖंकरण, टाटा मकैúा िहल एजकेुशन ÿाइवटे िलिमटेड, नई िदÐली 

७) िøÖटोफर एच लोवेलॉक, जोच¤ िवटªज सिवªसेज माक¥ िटंग: पीपÐुस, टे³नोलॉजी, ७ व¤ सÖंकरण 

८) वलेैरी ए िजयाथैमल और मरैी जो िबटेनर सिवªस माक¥ िटंग: फ़मª भर म¤ úाहक फोकस द मकैúा। िहल 

ÿकाशन । 

९) सिवªस माक¥ िटंग (3 संÖकरण)  मकैúा-िहल / इरिवन; जलुाई, २००२ । 
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इकाई V सेवा वादŌ का ÿबंधन 

इकाई कì łपरेखा  

5.0   उĥÔेय  
5.1   ÿÖतावना  
5.2   िवपणन संचार म¤ समÆवय कì आवÔयकता 
5.3   सेवा संचार कì ÿमखु चनुौितयŌ 
5.4   सेवाओ ंके मÐूय िनधाªरण कì िविधयां 
5.5   सेवा बाजार के ÿकार 
5.6   सारांश 
5.7   बोध ÿĳ 
5.8   संदभª एव ंउपयोगी úÆथ 
 

5.0 उĥÔेय 
इस इकाई का अÅययन करने के पĲात आप समझ सक¤ ग:े 

 सेवा वादŌ का ÿबंधन पåरचय । 

 िवपणन संचार म¤ समÆवय कì आवÔयकता । 

 सेवा संचार कì ÿमखु चनुौितयŌ । 

 सेवाओ ंके मÐूय िनधाªरण कì िविधयां । 

 

5.1 ÿÖतावना  

      सेवा उīम म¤ उपभोĉा आज उīम से कुछ उÌमीदे रखता ह ै | साथ ही उīम आज अपने उपभोĉा से 

उसके उÌमीदो को Åयान म¤ लेकर अलग अलग वादे करता ह,ै उīम úाहक को जुडाये रखने के िलए नई नई 

रणनीितया वादŌ के łप म¤ उपभोĉा को देता ह ै| अब ये उīम पे िनभªर ह ैकì उīम िकस तरह से अपने वादŌ 

को िनभाता ह ै| साथ ही िवपणन संचार म¤ उīम को समÆवय कì आवÔयकता होती ह ैिजसका मलू उपभोĉा 

ह ैवादŌ के जåरये एक उīम अपने उपभोĉा, कमªचारी के साथ समÆवय रख सकता ह ै | एक सेवा ÿबंधन 

अिधकारी अपनी अलग अलग रणनीितयो के जåरये इन सब पैलयुो पे काम करके उīम को बाजार कì उचाई 

पे पहòचता ह ै| 
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सेवा वादŌ का ÿबंधन पåरचय :- सेवा शýे म¤ आज बाजार म¤ बड़े बड़े वादे िकये जा रह ेह ै| जो सेवा शýे को 

आज अपने उपभोĉा पसंिदता उīम कì उचाई यो पे ले जा रह ेह ै | लेिकन एक सेवा उīम के łप म¤ जब 

आप अपने उपभोĉा स ेवादे कर रह ेह ैतो एक ÿबंधन के łप म¤ आपको सेवा वादŌ का ÿबंधन रखना बहòत 

जŁरी और िजमेदारी भी ह ै | सेवा वादŌ का ÿबंधन रखते समय आपको िनÆमिलिखत बातो पे गौर करना 

पड़ेगा | 

 उīम और उपभोĉा संवादहीनता :- एक उīम अपने संशाधनो को दखेकर अपने उपभोĉा के साथ 

वादŌ का सबंध बनता ह ै| लेिकन उपभोĉा कभी कभी अपने आपसे अपनी उÌमीदओ का गठन करता ह ैतब 

उīम और उपभोĉा संवादहीनता पाई जाती ह ै| जो िनÆमिलिखत िचý म¤ आप दखेसकते ह ै|  
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 एकìकृत सेवा िवपणन संचार :- एक रणनीित जो सभी बाहरी और आतंåरक सेवा संचार 

चैनलŌ को Åयान से एकìकृत करती ह ैतािक úाहकŌ को लगातार सेवा संदशे पेश िकया जा 

सके| एक सेवा उīम एकìकृत सेवा िवपणन संचार म¤ िनÆमिलिखत बाते आती ह ै| 

१) िबøì और सेवा लोग 

२) छाप 

३) इटंरनेट 

४) सिवªसÖकेप सिहत मतूª संचार के अÆय łप  

लेिकन आज के बाजार म¤ एकìकृत सेवा िवपणन म¤ उīम आगे बढकर िव²ापन िबøì ÿÖतुितयŌ, 

कमªचाåरयŌ के साथ सेवा मठुभड़े, सिवªसÖकेप , इटंरनेट , जनसंपकª ,मÐूय िनधाªरण,सेवा कì गारंटी, úाहक 

िश±ा आिद बातो म¤ अÓवल ह ै | सेवा उīम आज बाजार म¤ सेवा िवपणन म¤ एकìकृत संचार के िलए सेवा 

āांड भी बनता ह ैजो उपभोĉा को एक कड़ी डोर से सेवा उīम के साथ जोडती ह ै| 

 संचार और सेवा िवपणन िýभजु :- सेवा वादŌ का ÿबंधन म¤ यह बताया गया ह ैकì संचार 

करते समय उīम ÿबंधन ने उīम ,उपभोĉा , और मÅय माÅयम को एक िýभजु जोड़ता ह ै

जो सेवा वादŌ के ÿबंधन का मलू ह ै |  उīम और उपभोĉा यह सेवा क़े मु́ य दो अगं ह ै

िजसके कारण सेवा का संचार बाज़ार म¤ होता ह ै। लेिकन २१ िव साड़ी आज़ ईन दोनŌ को 

जोड़ने म¤ मÅय माÅयम का मु́ य łप ह ै िजसम¤ आपको  िबøì और सेवा लोग, इटंरनेट, 

सिवªसÖकेप सिहत मतूª संचार के अÆय łप देखने िमलते ह।ै सेवा िवपणन िýकोण भी 

उपभोĉाओ ंको सेवा बाजार के िलए इÖतेमाल िकया जा सकता ह।ै िवपणन परूी तरह स े

úाहक और सेवा ÿदाता के बीच चल रही बातचीत पर िनभªर करता ह।ै हम इनम¤ से ÿÂयेक 

इटंरै³शन को िवÖतार से देख¤गे और इटंरै³शन के आधार पर अपने úाहक को कैसे बाजार 

म¤ ल¤गे यह भी पढ़¤। 
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उस िýभजु को िनÆमिलिखत िचý के जåरये आप अÅयन कर सकते ह ै| 

 

 

सेवा िýभजु म¤ ६ मु́ य संबंध ह§   और इन संबंधŌ के आधार पर, िवपणन रणनीित को लाग ूकरने के तीन 

तरीके ह§। हम¤ पहले सेवा माक¥ िटंग िýकोण म¤ ६ åरÔतŌ के माÅयम से जाना चािहए  

७) उÅयम स¤ उपभोĉा सबंध :-  

उÅयम स¤ उपभोĉा का महÂवपणूª सबंध होता ह ैिकस ÿकार एक उÅयम अपने उपभोĉा क़े साथ बात करता 

ह ै। ºयादातर ई-कॉमसª कंपिनयŌ ने आजकल úाहकŌ को अपने पोटªल से ही खरीदने के िलए आĵÖत करती 

ह।ै इस खरीद के िलए, व ेिविभÆन सेवा लाभŌ का संचार कर रह ेह§, िजनके पास úाहक ह§ व ेúाहकŌ के िलए 

सेवा रणनीित का संचार úाहकŌ के िवĵास को बनाने के िलए महÂवपणूª ह ैऔर इसिलए úाहकŌ को कंपनी के 

ÿित वफादार होने के िलए पåरवितªत करता ह।ै ईन सब बातŌ स¤ उÅयम स¤ उपभोĉा का सबंध िदखाता ह ै। 

८) उÅयम स¤ कमªचाåरयŌ सबंध :-  
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उÅयम से कमªचाåरयŌ सबंध कैसे ह ैयह एक म×Âव पूणª बात ह ैजो एक उÅयम िक िÖथरता को दशाªता ह ै । 

सेवा उÅयम म¤ कमªचाåरयŌ सबंध िÖतर होने चािहय¤ , सेवा उपभोĉा से कमªचाåर सरल łप से Łब Ł होता ह ै

जो उÅयम को दशाªता ह ै। 

 

इसिलए कमªचाåरयŌ को ÿिश±ण, मÐूय और िवĵास का ÿिश±ण, और कमªचाåरयŌ को सशĉ बनाने के 

कुछ तरीके ह§ जो कंपनी अपने कमªचाåरयŌ को úाहकŌ के िलए एक सकाराÂमक ÿभावशाली बल बना सकती 

ह§। 

९)  उÅयम स¤  ÿणाली का सबंध :- úाहकŌ को खशु रखने के िलए, कुशल और उÂपादक ÿणािलयां 

िवकिसत करने कì आवÔयकता ह।ै १९६० के दशक म¤ अपने ब§क कì कÐपना करो जहां सब कुछ कागज के 

Ĭारा िकया गया था यिद आप धन हÖतांतरण करना यिद आप धन हÖतांतरण करना चाहते ह§, तो आपको कई 

łप भरना होगा, और ÿाĮकताª को कई łपŌ को भरना होगा। अतंतः यह एक थकाऊ ÿिøया थी। हालांिक, 

उÆनत िसÖटमŌ के कारण, आजकल आप केवल घर पर बैठे दसूरŌ को धन हÖतांतåरत कर सकते ह ै , आप 

Óयावहाåरक łप से अपने लपैटॉप स ेघर पर बैठे ८०% ब§िकंग कायª कर सकत ेह§। यह एक सेवा िवपणन 

िýकोण म¤ िसÖटम का महÂव ह ै

१०) ÿणाली का úाहक सबंध :-  हालांिक ÿणाली िबिÐडंग महÂवपणूª ह§, ये िसÖटम úाहकŌ के िलए 

सबसे अिधक उपयोगी होना चािहए। उपयुªĉ ब§िकंग ÿणािलयŌ के समान उदाहरण लेना, यह आĲयªजनक ह ै

िक आज भी जब आप िकसी ब§क म¤ जाते ह§, तो एक कतार ह|ै úाहक और िसÖटम के बीच बातचीत सेवा 

āांड बनाने के िलए महÂवपणूª ह।ै का उदाहरण लेते समय आप ई-कॉमसª िसÖटम ले सकते ह ै, जब úाहक ने 

िविभÆन सेवा ÿणाली से िल ह ै 

 

११)   कमªचारी का  िसÖटम सबंध :-  म¤ फायदे का वादा िकया है, न केवल ÿणािलयŌ को िनराश úाहकŌ 

को छोड़ते ह§, व ेकमªचाåरयŌ को िनराश भी छोड़ दतेे ह§। एक मकैडॉनÐड्स कì या सेवा क¤ þ कì कÐपना कर¤, 

जहां आप िशकायत दजª कर चकेु ह§, कमªचारी आपकì िशकायत नहé िमल रहा ह ैऔर इसिलए आपको 

कॉल नहé कर रहा ह।ै अतंतः यह वह कमªचारी ह ैिजसे आप गÖुसा िदलाने जा रह ेह§ !! उपभोĉा िटकाऊ 

कंपिनयŌ म¤ से एक म¤ मझु ेपता ह,ै िसÖटम लाइन के ऊपर थे, लेिकन उनके पास बकाया और इÆव¤ůी के संबंध 

म¤ इतनी सारी ÿिøयाएं थé, िक एक साधारण आदेश ÿसंÖकरण म¤ २० िमनट लगते थे।  

१२)  सेवा िýकोण म¤ सबसे महÂवपणूª संबंध - úाहक को कमªचारी:-  

वह úाहक संपकª  करने के िलए कमªचारी को "सÂय का ±ण" या "महÂवपणूª घटनाओ"ं के łप म¤ भी जाना 

जाता ह।ै एक ही úाहक उस तरह से असंतĶु हो सकता ह ैिजसम ेकमªचारी ने उसका इलाज िकया। या वह एक 

ही úाहक एक ही दकुान से बहòत सारी सामिúयां खरीद सकता ह,ै ³यŌिक कमªचारी ने उÆह¤ राजा या रानी जसैा 
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Óयवहार िकया यह अतंर आपके कमªचारी तब बना सकते ह§ जब व ेúाहकŌ के साथ बातचीत करते ह§ ऐसी 

कंपिनयां ह§ जो úाहक संतुिĶ सचूकांक म¤ उ¸च ह§, िसफª  इसिलए िक उनके कमªचाåरयŌ को अ¸छी तरह स े

ÿिशि±त िकया जाता ह ैऔर वे Öवयं के िनणªय लेने के िलए सशĉ होते ह§ इससे भी महÂवपणूª बात यह ह ै

िक, ये कमªचारी अपनी आदत से "úाहक राजा" ह§। 

 

एक बार जब आपका कमªचारी úाहकŌ का इलाज करना शłु कर दतेा ह ैजैसे िक वह वाÖतव म¤ राजा ह§, तो 

परूी सेवा िýकोण परूा हो जाता ह,ै और आपको िनयोिजत सभी ÿिøयाओ ंका सवō°म पåरणाम िमलगेा। 

5.2 सेवा िवपणन संचार म¤ समÆवय कì आवÔयकता  

िवपणन संचार म¤ समÆवय यह एक Óयवसाय रणनीितक ÿिøया ह,ै िजसम¤ समिÆवत, मापन योµय, ÿेरक āांड 

संचार कायªøमŌ कì योजना, िवकास, िनÕपादन और मÐूयांकन िकया जाता ह|ै िजसम ेउपभोĉाओ,ं úाहकŌ, 

संभावनाओ ंके कमªचाåरयŌ और अÆय ÿासंिगक बाहरी और आतंåरक ®ोता को Åयान म¤ िलया जाता ह ै | 

सामाÆय łप म¤ सेवा  िवपणन संचार के समÆवय म¤ परंपरागत िचý म¤ िनÆमिलिखत बाते आती ह ै | 

 

 

लेिकन आज सेवा  िवपणन संचार के समÆवय समकालीन ŀिĶकोण म¤ िनÆमिलिखत बाते आती ह ै| 
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 सेवा िवपणन संचार म¤ समÆवय के कारन :- सेवा िवपणन संचार म¤ समÆवय का एक अनोखा Öतान 

ह ैजो उपरयĉु िचýŌ से साफ होता ह ै| लेिकन आज बाजार म¤ चलन ेवाल ेचलन से एक ÿबंधन अिधकारी 

अलग अलग कारन समटे सकता ह ैजो िनÆमिलिखत तािलका म¤ िदए हòए ह ै | जो यह बताती ह ैकì २० िव 

सदी से हम २१ िव सदी म¤ कैसे आये | 

२० िव सदी से  २१ िव सदी तक 

१)मीिडया िव²ापन १) संचार के कई łप 

२)संचार मीिडया २) िवशषे मीिडया 

३)िनमाªता ÿभÂुव ३) åरटेलर वचªÖव 

४)सामाÆय फ़ोकस ४) डेटा आधाåरत िवपणन 

५)कम एज¤सी जवाबदहेी ५) बड़ी एज¤सी जवाबदहेी 

६)पारंपåरक मआुवजा ६) ÿदशªन आधाåरत मुआवजा 

७)सीिमत इटंरनेट उपलÊधता ७) Óयापक इटंरनेट उपलÊधता 

 



nwj f”k{kk funs”kky;] egkRek xka/kh varjjk’Vªh; fganh fo”ofo|ky;, वधाª               ,e-ch-,                                                           
 
 

ततृीय सेमÖेटर & एमएस 425 सेवा िवपणन Page 93 

िडिलवरी के साथ सिवªस से िमलान करने वाली रणनीित :- सेवा िवपणन म¤ उपभोĉा और उīम कì कड़ी 

को जोड़े रखने के िलए िडिलवरी के साथ सिवªस से िमलान करने वाली रणनीित अपनानी पड़ती ह ै | ईस 

रणनीित म ेअलग अलग कदम से आप ŀिĶकोण ल ेसकते ह ै| 

अ) सेवा अखडंता को संबोिधत करने के िलए ŀिĶकोण 

आ) ÿबंध सेवा वाद ेके िलए ŀिĶकोण 

ई) úाहक उÌमीदŌ के ÿबंधन के िलए ŀिĶकोण 

ऋ) úाहक िश±ा ÿबंधन के िलए ŀिĶकोण 

ऌ) आतंåरक िवपणन संचार के ÿबंधन के िलए ŀिĶकोण 

5.3 सेवा संचार कì ÿमखु चुनौितया ं 

सेवा संचार म¤ उपभोĉा चाहत और बाहरी संचार के बीच अंतर पाया जाता ह ै| उīम के जåरये यह 

अतंर कम करना ह|ै सेवा के सचंार म¤ ÿमखु łप से अलग अलग चनुौितयŌ पाई जाती ह ै| अितरंिजत वादŌ के 

łप म¤ और / या सेवा िवतरण के बारे म¤ जानकारी के अनपुिÖथित को úाहकŌ को अ¸छी सेवा देने के उĥÔेय 

से, सेवा गणुव°ा कì उपभोĉा अवधारणा को शिĉशाली łप से ÿभािवत कर सकती ह।ै 

 सेवा संचार कì ÿमखु चनुौितया ं: उपरयĉु पåरछेद म¤ आपने दखेा कì सेवा संचार म¤ अलग अलग 

łप से चुनौितयŌ का संच ह ै| ÿमखु तौर पे सेवा संचार म¤ िनÆमिलिखत चनुौितया पाई गई ह ै| 

१) सेवाओ ंके अपयाªĮ ÿबंधन वादे; 

२) úाहक उÌमीद कì अपयाªĮ ÿबंधन: 

३) अपयाªĮ úाहक िश±ा 

४) अपयाªĮ आतंåरक िवपणन संचार 

लेिकन एक ÿबंधन अिधकारी या उīम कì कािबल रणनीित इन सभी चनुौितया को उīम के िलए फायदे मदं 

बनाते ह ै| 
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5.4 सेवाओ ंके मूÐय िनधाªरण कì िविधयां  

सेवा मÐूय िनधाªरण ÿिøया एक जिटल ÿिकया ह|ै िजसके Ĭारा एक Óयवसाय उसकì सेवा का मÐूय 

को िनधाªåरत करता ह,ै िजस पर वह अपने सेवाओ ंको बेच दगेा, यह एक सेवा Óयापार कì िवपणन योजना 

का िहÖसा हो सकता ह|ै मÐूयŌ को िनधाªåरत करने म¤, Óयवसाय उस मÐूय को Åयान म¤ रखेगा, िजस पर वह 

सेवा बनती ह ैसामाÆय łप म¤ िनमाªण लागत, बाजार Öथान, ÿितयोिगता, बाजार कì िÖथित, āांड और सेवा 

कì गणुव°ा को Åयान म¤ रखते हòए सेवाओ ंके मÐूय िनधाªरण कì िविधयां बनाते ह ै। 

 मूÐय िनधाªरण कì िविधयां :- सेवा मÐूय िनधाªरण कì िविधयां िनÆमिलिखत  मु´य बातो पर िनभªर 

होती ह ै| 

 िनधाªरण मूÐय :- सेवा बनाने के िलय ेिनधाªरण सेवा का मÐूय। 

 आधाåरत कìमत मूÐय :-   आधाåरत मÐूय (मÐूय अनुकूिलत मÐूय भी) एक मÐूय िनधाªरण कì 

रणनीित ह ैजो कìमतŌ को मु́ य łप से सेट करती ह,ै लेिकन िवशषे łप से उÂपाद या ऐितहािसक 

कìमतŌ कì लागत के मकुाबले िकसी उÂपाद या सेवा के अनमुािनत मÐूय के अनसुार úाहक को 

नहé देती ह ै।। 

 मांग आधाåरत मूÐय :- िजस पĦित म¤ िविभÆन कìमतŌ के िविभÆन मÐूय िबंदओु ं पर उपभोĉा 

ÿितिøया का मÐूयांकन उ¸चतम Öवीकायª कìमत पर पहòचंने के िलए िकया जाता ह।ै इसके अलावा 

मÐूय उÆमखु मÐूय भी कहा जाता ह।ै 

 अÆय मूÐय आधाåरत  

१) मूÐय िनधाªरण: 

एक ऐसी िविध का अथª ह ैिजसम¤ एक संगठन अपने उ¸च -गणुव°ा वाल ेउÂपादŌ के िलए 

कम कìमतŌ को चाजª करके वफादार úाहकŌ को जीतने कì कोिशश करता ह ैगणुव°ा का 

Âयाग िकए िबना संगठन कम लागत के उÂपादक बनना ह।ै यह अनसंुधान और िवकास 

ÿिøया म¤ सधुार करके कम कìमत पर उ¸च गणुव°ा वाल ेउÂपादŌ को िवतåरत कर सकता 

ह।ै मान मÐूय िनधाªरण को मÐूय  -अनकूुिलत मÐूय भी कहा जाता है  

२) लàय लौट¤ मÐूय िनधाªरण: 

िकसी उÂपाद के िलए िकए गए िनवशे पर वापसी कì आवÔयक दर ÿाĮ करन ेम¤ मदद 

करता ह।ै दसूरे शÊदŌ म¤, िकसी उÂपाद कì कìमत अनुमािनत लाभ के आधार पर तय कì 

जाती ह।ै 
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३) दर मÐूय िनधाªरण: 

 

एक ऐसी िविध का मतलब ह ैिजसम¤ एक संगठन बाजार म¤ ÿचिलत मÐूय ŁझानŌ के 

अनसुार एक उÂपाद कì कìमत िनधाªåरत करता ह।ै इस ÿकार, संगठन Ĭारा अपनाई जाने 

वाली मÐूय िनधाªरण कì रणनीित समान या अÆय संगठनŌ के समान हो सकती ह।ै 

हालांिक, इस ÿकार के मÐूय िनधाªरण म¤, बाजार के नेताओ ंĬारा िनधाªåरत मÐूयŌ का 

पालन उīोग के सभी संगठनŌ Ĭारा िकया जाता ह।ै 

४) हÖतांतरण मÐूय: 

संगठन के िवभागŌ के भीतर माल और सेवाओ ं कì िबøì शािमल ह ैयह संगठन के भीतर 

िविभÆन िवभागŌ के लाभ और हािन का ÿबंधन करने के िलए िकया जाता ह।ै एक संगठन 

का एक िवभाग अपने उÂपादŌ को कम कìमतŌ पर अÆय िवभागŌ को बेच सकता ह।ै कभी-

कभी, हÖतांतरण मÐूय का उपयोग िवभाग के भीतर उÂपादŌ के नकली िबøì िदखाकर 

संगठन म¤ अिधक लाभ िदखाने के िलए िकया जाता ह।ै 

 

  

साथ म¤ कुछ अÆय मÐूय आधाåरत बात¤ होती ह ैजौ िनिÆÌलिखत तिलक म ेिदखाई गई ह ै।  

 लागत सिहत मÐूय :- ÿाथिमक लागत मÐुय जो सरुवाित लागत ह।ै  

 मेकअप मूÐय िनधाªरण :- यह मÐुय सेवा  मेकअप क़े łप म¤ आता ह।ै 

 मूÐय - आधाåरत कìमत :- यह मÐुय बिुनयादी मÐुय ह ैिजसे मÐूय – आधाåरत तÂव स¤ बनाया गाया 

ह।ै 

 मान मूÐय िनधाªरण :- यह मÐुय  अÆय Łप स¤ होता ह।ै 

 लàय मूÐय िनधाªरण :- यह मÐुय  अÆय Łप स¤ होता ह।ै 

 दर मÐूय िनधाªरण :- यह मÐुय  अÆय Łप स¤ होता ह।ै 

 हÖतांतरण मÐूय :- यह मÐुय  अÆय Łप स¤ होता ह।ै 
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ľोत :- सेवा िवपणन मÐुय िनित कोÂलेर रिचत 
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5.5 सेवा बाजार के ÿकार   

हालांिक हमने लàय बाजार को सामाÆय अथŎ म¤ पåरभािषत िकया ह,ै िफर भी यह ÿाथिमक ÿकार 

के सेवा बाज़ारŌ कì िवशेषताओ ंपर चचाª करने के िलए उपयोगी ह:ै सेवा बाज़ार क़े िनÌनिलिखत ÿकार ह ै  

(१) उपभोĉा बाजार,  

(२) औīोिगक माकª र, 

 (३) संÖथागत बाजार, और  

(४) पनुिवªøेता बाज़ार   

(५) िवशेष उīोग एव ंअ Æय बाजार 

 

यह Åयान िदया जाना चािहए िक ये ®ेिणयां हमशेा ÖपĶ नहé होती ह§।  कुछ उīोगŌ म¤ एक Óयवसाय पूरी तरह 

से एक अलग ®ेणी म¤ हो सकता ह ैया कई ®ेिणयŌ को भी शािमल हो सकता ह।ै यह भी संभव ह ैिक एक सेव 

उÂपाद सभी चार बाजारŌ म¤ बेचा जा सकता ह।ै तो आईये सेवा बाज़ार के ÿकार जानना चहगे े। 

१) उपभोĉा बाजार - जब हम उपभोĉा बाजारŌ के बारे म¤  बात करते ह§, तो हम उन ÓयिĉयŌ और 

पåरवारŌ को शािमल करते ह§ जो अपने िनजी इÖतेमाल के िलए सेवाओ ंको खरीदने और उपभोग करते ह§। वे 

सेवा उÂपाद को िफर से बेचना या Öवयं िनमाªता के łप म¤ Öथािपत करने म¤ िदलचÖपी नहé रखते। 

२)  औīोिगक बाज़ार :- यह एक बाजार म¤ संगठन होते ह§ और जो लोग उनके िलए काम करते ह§, और 

जो अपने Óयवसाय म¤ इÖतेमाल करने या अÆय सेवा उÂपादŌ को बनान े के िलए सेवाओ ं को खरीदते ह§। 

उदाहरण के िलए, एक Öटील िमल कंÈयटूर सॉÉटवयेर, प¤िसल, और फशª को अपने Óयवसाय के संचालन 

और रखरखाव के िहÖसे के łप म¤ खरीद सकती ह।ै 

३) संÖथागत बाज़ार एक अनोखा बाज़ार होता ह ैजो एक सं Öथागत łप म¤ चलाया जाता ह ै। जसै ेअÖपताल, 

िवīालय, चचª, और सरकारी एज¤िसयां। संÖथागत बाजार िविशĶ ÓयवसायŌ से िभÆन होते ह§, ³यŌिक व ेमु́ य 

łप से लाभ या बाजार िहÖसेदारी से ÿेåरत नहé होते ह§। इसके बजाय, संÖथाएं कुछ रहÖयमय, अ³सर अमतूª, 

सेववोिक पिुतª करती ह§। 
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४) पनुिवªøेता बाज़ार  :- पनुिवªøेता बाज़ार  एक अनोखा बाज़ार होता है जो पनुिवªøेता बाज़ार  łप म¤ 

चलाया जाता ह ै। 

५) िवशेष उīोग म¤ सेवा िवपणन (service marketing in special Industries)  सेवा ±ेý, िजसे 

ततृीयक ±ेý भी कहा जाता ह,ै तीन पारंपåरक आिथªक ±ेýŌ का तीसरा िहÖसा ह।ै अÆय दो ÿाथिमक ±ेý ह§, 

िजनम¤ खेती, खनन और मछली पकड़ने जैसे ±ेýŌ को शािमल िकया गया ह;ै और िĬतीयक ±ेý जो िनमाªण 

और चीज¤ बनाने म¤ शािमल ह§। सेवा ±ेý एक सेवा ÿदान करता ह,ै वाÖतिवक उÂपाद नहé जो आपके हाथ म¤ 

हो सकता ह।ै सेवा सेवा ±ेý म¤ गितिविधयां खदुरा, ब§क, होटल, åरयल एÖटेट, िश±ा, ÖवाÖÃय, सामािजक 

कायª, कंÈयटूर सेवाए,ं मनोरंजन, मीिडया, संचार, िबजली, गैस और पानी कì आपिूतª शािमल ह§। 

सेवा ±ेý न केवल भारत के सकल घरेल ूउÂपाद म¤ ÿमखु ±ेý ह,ै बिÐक िवदशेी िनवेश के ÿवाह को भी 

आकिषªत िकया ह,ै िनयाªत म¤ काफì योगदान िदया ह ैऔर बड़े पैमाने पर रोजगार ÿदान िकया ह।ै भारत के 

सेवा ±ेý म¤ Óयापार, होटल, पåरवहन, भंडारण और संचार, िव°पोषण, बीमा, åरयल एÖटेट, Óयापार सेवाओ,ं 

समदुाय, सामािजक और Óयिĉगत सेवाओ ं और िनमाªण से संबंिधत सेवाओ ं जसेै िविवध ÿकार कì 

गितिविधयŌ को शािमल िकया गया ह।ै åरवसª ±ेý के िवकास को घरेल ू और वैिĵक दोनŌ कारकŌ Ĭारा 

िनयंिýत िकया जाता ह।ै भारतीय सिुवधाओ ं ÿबंधन बाजार २०१५ से २०२० के बीच १७ ÿितशत 

सीएजीआर म¤ बढ़ने कì उÌमीद ह ैऔर अचल संपि°, खदुरा और आितÃय ±ेýŌ म¤ तेजी से समिथªत १९ 

अरब डॉलर का आकंड़ा पार कर सकता ह।ै  

सेवा िवपणन ÿबंधक ने िविभÆन सेवा शýेो का अÅयन करना चािहये और यह इकाई पढ़ने बाद एक सेवा  

ÿबंधन अिधकारी यह जान  सकेगा कì सेवा शýे क़े łप कौनस े ह|ै साथ ही िनÆमिलिखत ÿĳŌ के जवाब द े

पाएगंे | 

१) पयªटन, याýा, पåरवहन , िव°ीय, शिै±क, Óयावसाियक, दरूसंचार और कूåरयर आदी सेवाये ³या 

होती ह।ै 

२) िवपणन िम®ण कì भिूमका सेवा शýे म¤ ³या ह।ै 

 पयªटन, याýा सेवा:- भारतीय पयªटन और याýा सेवा उīोग भारत म¤ सेवाओ ंके ±ेý म¤ िवकास के 

ÿमखु चालकŌ म¤ से एक के łप म¤ उभरा ह।ै भारत म¤ समĦृ पयªटन साÖंकृितक और ऐितहािसक 

िवरासत, पाåरिÖथितकì, इलाकŌ और दशे भर म¤ ÿाकृितक सŏदयª के ÖथानŌ म¤ िविवधता कì 

िविवधता पर महÂवपणूª भिूमका िनभाते ह।ै ईस कारण पयªटन, याýा सेवा दशे के िलए िवदेशी मुþा 

का एक महÂवपणूª ąोत होने के अलावा एक संभािवत बड़े रोजगार बनाने का शेý बना ह ै। भारत के 

याýा और पयªटन उīोग म¤ बहòत अिधक िवकास ±मता ह ैपयªटन उīोग ई-वीज़ा Öकìम के िवÖतार 
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के िलए भी उÂसकु ह ैजो िक भारत म¤ पयªटकŌ के ÿवाह को दोगनुा करन ेकì उÌमीद रखता ह।ै एक 

संयĉु अÅययन के मतुािबक, भारत के पयªटन और पयªटन उīोग म¤ २.५ ÿितशत कì बढ़ोतरी हो 

सकती ह।ै 

 पयªटन, याýा का पåरचय :- िवĵ के पयªटन को कई दशेŌ कì अथªÓयवÖथा म¤ एक महÂवपूणª कारक 

माना जाता ह ैआज दशे के िविभÆन भागŌ म¤ पयªटन संबंिधत बुिनयादी ढांचे ने Öथानीय लोगŌ के जीवन कì 

गणुव°ा म¤ सधुार लाया ह ैऔर Öथानीय कला और िशÐप को बढ़ावा दनेे म¤ मदद कì ह।ै ÖमारकŌ, कला और 

संÖकृित को दखेने के िलए लोग हमशेा दिुनया के दरू के िहÖसŌ कì याýा करते ह§, नए भोजन आिद का Öवाद 

लेते ह§। साथ िह पयाªवरण संर±ण और सांÖकृितक िवरासत के बारे म¤ जागłकता पयªटन आधिुनक दिुनया म¤ 

सबसे तेजी से बढ़ते उīोग ह।ै 

१९८१म¤ कािडªफ म¤ आईएएसटीटी और टूåरºम सोसायटी के अनसुार पयªटन, याýा कì पåरभाषा 

िनÌनिलिखत शÊदŌ म¤ िद गई ह।ै 

"पयªटन को उपभोĉा िक पसंद Ĭारा चनुी गई िवशषे गितिविधयŌ के संदभª म¤ पåरभािषत िकया जा 

सकता ह ैजसेै कì घर के वातावरण के बाहर ( अपने शहर म¤, राºय म¤ दशे म¤, या दशे क़े बाहर) िकए जानी 

वािल याýा। " 

हमªन वॉन शÐयडª, एक अमåेरकì अथªशाľी के अनसुार पयªटन, याýा कì पåरभाषा िनÌनिलिखत 

शÊदŌ म¤ िद गई ह।ै 

" एक उपभोĉा िक पसंद Ĭारा चनुी गई िवशेष गितिविधयŌ जौ आिथªक ÿकृित िक  ह,ै जो सीधे 

िकसी िविशĶ देश, शहर या ±ेý के अंदर और बाहर के िवदेिशयŌ के ÿवशे, रहना और आवाजाही से 

संबंिधत ह।ै" 

पयªटन या याýा के इन तीन बुिनयादी łपŌ कì बारीकì से तीन ®ेिणयŌ के पयªटन ÿाĮ करने के िलए 

जोड़ा जा सकता ह।ै 

क) आतंåरक पयªटन  :इसम¤ घरेल ूऔर भीतर का पयªटन शािमल ह।ै  

ख) राÕůीय पयªटन: घरेल ूऔर राÕůीय पयªटन शािमल ह।ै 

ग) अतंराªÕůीय पयªटन: भीतर और अतंराªÕůीय पयªटन शािमल ह।ै 

 पयªटन, याýा कì ÿमखु चनुौितयŌ :- याýा और पयªटन उīोग Ĭारा सामना िकए जाने वाल ेिविभÆन 

चनुौितयŌ िनिÌÆलिखत ह।ै 
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 उिचत बुिनयादी सिुवधाओ ंकì कमी 

 मानव संसाधन 

 पयªटन, याýा सिवªस Öतर 

 पयाªĮ िवपणन और पदोÆनित का अभाव 

 कर लगाना 

 सरु±ा 

 िविनयामक मĥुे 

 पयªटन, याýा उÅयम म¤ िवपणन िम®ण कì भिूमका:- िवपणन िम®ण एक Óयापार उपकरण ह|ै 

िजसका इÖतेमाल पयªटन, याýा उÅयम म¤ िवपणन और िवपणन पेशवेरŌ Ĭारा िकया जाता ह।ै एक उÂपाद या 

सेवा āांड कì पेशकश का िनधाªरण करते समय िवपणन िम®ण अ³सर महÂवपणूª होता ह ैऔर इसका अ³सर 

समानाथªक होता ह।ै 

 

 

 



nwj f”k{kk funs”kky;] egkRek xka/kh varjjk’Vªh; fganh fo”ofo|ky;, वधाª               ,e-ch-,                                                           
 
 

ततृीय सेमÖेटर & एमएस 425 सेवा िवपणन Page 101 

 पåरवहन सेवा :- पåरवहन सेवा वÖतुओ ंऔर लोगŌ को एक Öथान से दसूरे Öथान पर ल ेजान ेका एक 

सेवा ह।ै भारत म¤ पåरवहन सेवा म¤ भिूम, जल और वाय ुĬारा पåरवहन होते ह§। अिधकांश भारतीय 

नागåरकŌ के िलए पिÊलक पåरवहन सेवा ÿाथिमक पåरवहन ह,ै और भारत कì सावªजिनक पåरवहन 

ÓयवÖथा दिुनया के सबसे अिधक इÖतेमाल म¤ से एक ह।ै पåरवहन भारत कì अथªÓयवÖथा का एक 

महÂवपूणª िहÖसा ह ै लेिकन अतंराªÕůीय मानकŌ के मकुाबले यह खराब ह।ै १९९० के दशक के 

आिथªक उदारीकरण के बाद से, बुिनयादी ढांचे के िवकास म¤ तेजी से ÿगित हòई ह ैआज जमीन, पानी 

और वाय ुĬारा पåरवहन के िविभÆन ÿकार ह§। 

 

 

 पåरवहन सेवा पåरचय :- पåरवहन सेवा वÖतुओ ंऔर लोगŌ को एक Öथान से दसूरे Öथान पर ले जाने 

का सेवा ÿकार ह।ै पåरवहन उस गितिविध को संदिभªत करता ह ैजो वÖतुओ ंके भौितक आंदोलन के साथ-

साथ Öथान से दसूरे Öथान तक कì सिुवधा देता ह।ै आज के आधिुनक दिुनया म¤ पåरवहन महÂवपूणª भिूमका 

िनभा रहा ह ैयह दरूी बाधा को हटाने म¤ मदद करता ह ैतथा दशे के Öथायी आिथªक िवकास के िलए एक 
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कुशल अगं ह ै। पåरवहन सेवा राÕůीय और विैĵक एकìकरण को बढ़ावा देने म¤ महÂवपणूª भिूमका िनभाती 

ह।ै  

पåरवहन सेवा सेý एक कुशल पåरवहन उÂपादकता बढ़ाने म¤ मदद करता ह ै और अथªÓयवÖथा कì 

ÿितÖपधाªÂमकता को बढ़ाता ह।ै राÕů के आिथªक िवकास के िलए कुशल पåरवहन अिनवायª ह।ै पåरवहन के 

कई तरीके ह§  िजनम¤ सड़क पåरवहन सेवा, रेल पåरवहन सेवा, जल पåरवहन और हवाई पåरवहन सेवा 

शािमल ह§। 

पåरवहन सेवा के łप: 

१. सड़क पåरवहन सेवा: 

यह पåरवहन सेवा का सबसे परुाना łप ह।ै इसम¤ बैलगािड, ऑटो åर³शा, बस¤, कार आिद जसै ेिविभÆन 

माÅयम शािमल ह§। 

सड़क पåरवहन सेवा के फायद ेइस ÿकार ह§: 

 यह उपभोĉा के दरवाज ेपर सेवा कì सिुवधा दतेा ह।ै 

 सड़क पåरवहन अÂयिधक लचीला ह।ै  

 रखरखाव के मामले म¤ कम धनरािश और कम लागत¤ ह§। 

 यह कम दरूी के िलए िकफायती ह।ै 

 यह Óयिĉगत सेवा ÿदान करता ह।ै 

२. रेल पåरवहन सेवा: 

भारत म¤ रेलव ेका ÖवािमÂव और ÿबंधन क¤ þ सरकार Ĭारा िकया जाता ह।ै 

िनÌनिलिखत रेल पåरवहन कì िवशेषताए ंह§: 

 रेल पåरवहन सेवा भारी माल के िलए उपयुĉ ह।ै 

 रेल पåरवहन सेवा लंबी दरूी के िलए िकफायती ह।ै 

 रेल पåरवहन सेवा के संचालन म¤ िनयिमतता है 

 रेल पåरवहन सेवा कम ÿदषूण ह,ै ³यŌिक रेल पåरवहन सेवा िबजली पर चलती है 

 रेल पåरवहन सेवा दर म¤ एकłपता ह ै³यŌिक सरकार Ĭारा दर तय कì गई ह।ै 
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३. जल पåरवहन सेवा: 

भारत बंगाल कì खाड़ी, अरब सागर और िहदं महासागर से िघरा हòआ ह।ै जल पåरवहन सेवा से जलमागª पर 

वÖतुओ ंऔर यािýयŌ कì गित को संदिभªत िकया जाता ह।ै इन मदŌ कì सहायता से सामान और यािýयŌ को 

अलग-अलग ÖथानŌ पर ल ेजाया जाता ह,ै दोनŌ ही दशे के भीतर और बाहर भी। 

जल पåरवहन कì िनÌनिलिखत िवशषेताए ंह§: 

 अतंराªÕůीय Óयापार म¤ जल पåरवहन सेवा महÂवपणूª भिूमका िनभाता ह।ै 

 जल पåरवहन सेवा उ¸च लोड ले जाने कì ±मता ह।ै 

 यह भारी और भारी सामान के िलए पåरवहन का एक अपे±ाकृत िकफायती मोड ह ै

 जल पåरवहन सेवा को सड़कŌ और हवाई अड्डे जसै ेिकसी िवशेष बुिनयादी ढांच ेकì आवÔयकता 

नहé ह।ै 

 समþुी पåरवहन जहाजŌ और उनके रखरखाव पर बड़े िनवेश कì आवÔयकता ह।ै 

४. वाय ुपåरवहन सेवा: 

वाय ुपåरवहन सेवा एक दशे के पåरवहन ÓयवÖथा के िवकास का मलू ह।ै वाय ुपåरवहन सेवा का सबसे तेज़ 

Óयावहाåरक साधन ÿदान करता ह।ै भारतीय वाय ुपåरवहन दिुनया के सबसे तेज़ िवकासशील िवमानन ±ेýŌ म¤ 

से एक ह।ै 

वाय ुपåरवहन कì िवशेषताएं िनÌनिलिखत ह§: 

 वाय ुपåरवहन सबसे आधिुनक और पåरवहन का सबसे तेज़ तरीका ह।ै 

 हवाई पåरवहन बहòत महगंा ह,ै ³यŌिक हवाई जहाज कì पåरचालन लागत अिधक होती ह।ै 

 हवाई पåरवहन आरामदायक, कुशल और Âवåरत पåरवहन सेवा ÿदान करता ह ै

 वाय ुपåरवहन के िलए आधारभतू संरचना पर कम िनवशे कì आवÔयकता ह।ै 

 वाय ुपåरवहन शारीåरक बाधाओ ंसे मĉु ह ै

 यह देश कì राÕůीय र±ा म¤ एक महÂवपणूª भिूमका िनभाता ह।ै 
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 पåरवहन सेवा िवपणन कì ÿमखु चनुौितयŌ :- पåरवहन सेवा िवपणन कì ÿमखु चनुौितयŌ 

िनÌनिलिखत ह ै 

 खराब बिुनयादी ढांचा 

 आपिूतª और मांग म¤ मौसमी अिनिĲतता 

 आपिूतª प± कì अिनिĲतताओ ंको कम करने के िलए सिुवधाओ ंका अभाव। 

 बुिनयादी अ±म पåरवहन सेवा। आदी। 
 पåरवहन सेवा िवपणन म¤ िवपणन िम®ण कì भिूमका :-   

िवपणन िम®ण एक Óयापार उपकरण ह|ै िजसका इÖतेमाल पयªटन, याýा उÅयम म¤ िवपणन और 

िवपणन पेशेवरŌ Ĭारा िकया जाता ह।ै एक उÂपाद या सेवा āांड कì पेशकश का िनधाªरण करते समय िवपणन 

िम®ण अ³सर महÂवपणूª होता ह ैऔर इसका अ³सर समानाथªक होता ह।ै 
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 िव°ीय सेवा :- िव°ीय सेवा उīोग ÓयिĉयŌ और िनगमŌ के िलए धन ÿबंधन करता ह।ै इसम¤ ऐसे 

संगठन शािमल होते ह ैजसेै वािणिºयक और िनवशे ब§क, बीमा कंपिनयŌ, हजे फंड, øेिडट काडª 

कंपिनयŌ, उपभोĉा िव° कंपिनयां, लेखा एज¤िसयां, और āोकरेज फमª आदी। उīोग कì सेवाए ं

मु́ य łप से ब§िकंग और बीमा सेवाओ,ं पåरसंपि° ÿबंधन, िनवेश, िवदशेी मþुा और लेखा से 

संबंिधत ह§। िव°ीय सेवाओ ंआिथªक िवकास और िवकास के जीवन के łप म¤ बना ह।ै वे बड़े और 

छोटे ÓयवसायŌ कì Öथापना और ÓयवसायŌ के िवÖतार कì सुिवधा दतेे ह§। सेवाओ ं कì मदद स े

बनाया रोजगार और उīिमता लोगŌ को कमाने और बचाने के िलए स±म बनाता ह।ै 

िव°ीय सेवा उīोग दिुनया म¤ सबसे अिधक कमाई वाले ±ेý ह।ै उīोग और कृिष और अÆय औपचाåरक 

±ेýŌ म¤ हÖत±ेप के माÅयम से, व ेऋण कì रेखये और िनवेश ÿदान करते ह§। 

 िव°ीय सेवा  पåरचय :- भारत िविवध िव°ीय सेवा ±ेý तेजी से िवÖतार से गजुर रहा ह।ै इस ±ेý म¤ 

वािणिºयक ब§क, बीमा कंपिनयां, गैर-ब§िकंग िव°ीय कंपिनया,ं सहकारी सिमितयŌ, प¤शन फंड, Ìयचूुअल फंड 

और अÆय छोटे िव°ीय सÖंथाएं शािमल ह§। ब§िकंग िनयामक ने नई संÖथाओ ं को अनमुित दी ह ै जसेै िक 

भगुतान ब§क हाल ही म¤ बनाए जाएगंे और इस तरह से इस ±ेý म¤ सिøय सÖंथाओ ंके ÿकार को जोड़ना 

होगा। वतªमान िव°ीय सेवा कंपिनयŌ और बाजार म¤ ÿवेश करने वाली नई संÖथाओ ं कì मजबूत विृĦ म¤ 

बढ़ोतरी आई ह।ैहालांिक, भारत म¤ िव°ीय ±ेý ÿमखु łप से एक ब§िकंग ±ेý ह,ै जो िव°ीय ब§कŌ कì कुल 

संपि° का ६४ ÿितशत से अिधक ह,ै जो िक िव°ीय सेवा ÿणाली को मज़बूती क़े तरफ ले जां रहा ह ै। 

िव°ीय सेवा ÿणाली का वगêकरण िनÌनिलिखत तािलका म¤ दीया ह।ै 
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िव°ीय सेवाओ ंके ÿकार:- िव°ीय सेवा ±ेý Ĭारा दी जाने वाली कुछ सेवाओ ंकì संि±Į जानकारी नीचे दी 

गई ह।ै 

१) लेखांकन :-  

लेखांकन कंपनी कì िव°ीय मापदडंŌ को मापने और िनवशे के फैसले करने और ÿबंधन रणनीित 

िवकिसत करने के िलए कंपनी के िनवशेकŌ और ÿबंधकŌ को पेश करने कì ÿिøया ह।ै 

२) दलाली:-  

एक फमª जो Öटॉक या अÆय िव°ीय ÿितभिूतयŌ कì खरीद के िलए एज¤ट के łप म¤ कायª करता ह ै

उसे दलाली के łप म¤ जाना जाता ह।ै यह सेवा अनेक   उÅयम दसुरे उÅयम या Óयिĉगत łप म¤ दतेे 

ह ै। सामÆय łप म¤ कुछ ÿकार स¤ िव°ीय आकर िलया जाता ह।ै 

 

३) िव°ीय सेवा:-  

उपभोĉाओ ंको ऋण या अÆय भगुतान का अनदुान उपभोĉा िव° कहा जाता ह,ै ईसम ेसामÆय łप 

म¤ ऋण और øेिडट काडª शािमल ह§।  

४) øेिडट काडª :- 
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 øेिडट काडª ऐसे उपकरण ह§ जो काडªधारक को नकदी का उपयोग िकए िबना सामान या सेवाओ ंके 

िलए भगुतान करने म¤ मदद करते ह§। एक øेिडट काडª जारी करने वाला ब§क काडªधारक को øेिडट 

कì एक सेवा ÿदान करता ह ैिजस पर Êयाज पर शÐुक िलया जाता ह।ै 

५) िवदशेी मुþा:-  

िवदशेी मþुा एक मþुा का łपांतरण ÓयिĉयŌ या िनगमŌ Ĭारा ůांसनेशनल सौदŌ को परूा करने के 

िलए दसूरे łप म¤ बदलता ह।ै यह िव°ीय बाजार का सबसे बड़ा खडं ह,ै और इसका दिैनक कारोबार 

अरबŌ डॉलर म¤ चलाता ह।ै 

६) बचाव कोष:-  

हजे फंड िनजी सीिमत िनवेश भागीदारी ह§ जो बड़े ÿारंिभक िनवशे का उपयोग करते ह§ उनके पास 

कम तरलता ह,ै और िनिध म¤ आमतौर पर कम से कम एक वषª का लॉक -अप अविध होता ह।ै हजे 

फंड लचीला होते ह§ और िनवशेकŌ के अपने िविभÆन िनवशे के अवसरŌ के माÅयम से अपने 

जोिखम को फैलाने म¤ मदद करते ह§। 

७) बीमा:-  

बीमा एक जोिखम ÿबंधन उपकरण ह ैजो एक Óयिĉ या कंपनी एक बार या आविधक ÿीिमयम के 

बदले म¤ बीमा कंपनी को िव°ीय नकुसान के जोिखम को हÖतांतåरत करने का उपयोग करता ह।ै 

८) उīम पूंजी:-  

उīम पूंजी एक िनवशेक Ĭारा शłुआती कारोबार के åरटनª म¤ िहÖसेदारी के िलए एक नया, संभािवत 

łप से िव°ीय łप से परुÖकृत Óयापार िवचार धारक को ÿदान िकया गया ÿारंिभक बीज धन ह।ै 

उīम पूंजी कंपिनयां दीघªकािलक पåरÿेàय से िनवेश करते ह§। व¤चर कैिपटल फंड उन Öटाटª -अप के 

िलए बड़ा वरदान ह,ै िजनके पास िव°ीय बाजारŌ तक पहòचं नहé ह।ै 

९) धन ÿबंधन:-  

धन ÿबंधन )या पåरसंपि° ÿबधंन (उनके िनवशे के अवसरŌ को सतकª  करके और उिचत िव°ीय 

उÂपादŌ का चयन करन े म¤ उनकì सहायता करते हòए उनके िनवशे से अमीर अिधकतम åरटनª कì 

सहायता करने के िलए एक रणनीित ह।ै 

१०) िनजी इि³वटी:-  

ÿाइवटे इि³वटी एक ऐसी िविध ह ैिजसके Ĭारा एक िनवेशक अपने åरटनŎ को अिधकतम करने कì 

आशा म¤ िकसी कंपनी के शयेर के एक महÂवपणूª िहÖसे पर िनयýंण रखता ह।ै एक िनजी इि³वटी 

फंड के संचालन का एक िविशĶ तरीका एक कंपनी पर िनयंýण रखना और खदु को चुकाने के िलए 

इसका åरटनª का उपयोग करना ह।ै 
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 िव°ीय सेवा संचार कì ÿमखु चनुौितयŌ :- िव°ीय सेवा संचार िवपणन कì ÿमखु चुनौितयŌ 

िनÌनिलिखत ह ै 

 िव°ीय सेवा बुरा ऋणŌ म¤ विृĦ ह।ै 

 पूंजी या िवदशेी मþुा म¤ होने वाला उतार -चढ़ाव । 

 िवदशेी āोिकंग कंपिनयŌ का भारत म¤ ए³सपोजर या फैलाव। 

 कमªचारी और ÿौīोिगकì साथ ही उÆनत ÿौīोिगकì के आवेदन। 

 िवदशेी āोिकंग कंपिनयŌ Ĭारा डेåरविेटव के मािलकाना Óयापार म¤ एफडीआई। 

 डेåरविेटव का कराधान Óयापक साथ ही उनका जोिखम ÿबंधन। 

 अतंराªÕůीय लखेा मानक के साथ अनपुालन। 

 आदी। 

 िव°ीय सेवा िवपणन म¤ िवपणन िम®ण कì भिूमका :- िवपणन िम®ण एक Óयापार उपकरण ह|ै 

िजसका इÖतेमाल िव°ीय सेवा म¤ िवपणन और िव°ीय सेवा पेशवेरŌ Ĭारा िकया जाता ह।ै एक िव°ीय सेवा 

āांड कì पेशकश का िनधाªरण करते समय िवपणन िम®ण अ³सर महÂवपूणª होता ह ै और इसका अ³सर 

समानाथªक होता ह।ै 
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Óयावसाियक सेवा िवपणन  :- एक Óयावसाियक सेवा एक अमतूª सेवा उÂपाद ह ैजो एक सेवा उÂपादक या 

सेवा िवøेता बेचता ह ै तािक úाहक अपने Óयवसाय के एक िविशĶ िहÖसे को ÿबंिधत कर सक¤ । ³यŌिक 

Óयावसाियक सेवा ÿदाताओ ंके पास िहत के आला ±ेýŌ, जैसे काननू, िवपणन या लेखा के बारे म¤ िवशेष 

²ान ह,ै व ेúाहक को मु́ य Óयवसाियक िचंताओ ंपर Åयान क¤ िþत करने कì अनमुित दतेे ह§। एक परामशªदाता 

के िवपरीत, जो सलाह ÿदान करने के िलए िजÌमदेार हो सकता ह,ै एक Óयावसाियक सेवा ÿदाता भी अिंतम 

पåरणाम के िलए िजÌमदेार हो सकता ह।ै 

Óयावसाियक सेवाओ ंकला या िव²ान म¤ िवशषे ÿिश±ण कì आवÔयकता वाले अथªÓयवÖथा के ततृीयक 

±ेý म¤ Óयवसाय ह§। कुछ Óयावसाियक सेवाओ ंम¤ आिकª टे³ट, ऑिडटर, इजंीिनयरŌ, डॉ³टरŌ और वकìलŌ 

जसैे Óयावसाियक लाइस¤सŌ कì आवÔयकता होती ह।ै अÆय Óयावसाियक सेवाओ ं म¤ सभी आकारŌ के 

ÓयवसायŌ और सभी ±ेýŌ म¤ िवशषे² Óयापार सहायता ÿदान करना शािमल ह;ै इसम¤ टै³स सलाह शािमल हो 

सकती ह,ै कंपनी के साथ अकाउंिटंग, आईटी सेवाओ ंया ÿबंधन सलाह ÿदान कर सकते ह§।  

 Óयावसाियक सेवा िवपणन पåरचय :-  Óयावसाियक सेवाओ ं म¤ िविभÆन Óयवसाय शािमल ह§ जो 

सलाह के łप म¤ ÓयवसायŌ को समथªन ÿदान कर सकते ह§ या ततृीयक भिूमकाए ं कर सकते ह§। 

Óयावसाियक सेवा क़े दोराना कोइ एक सेवा दने ेवाला अपने Óयिĉत् łप से िकसी शýे म¤ कुशल 

िवᱫीय सवेा 
िवपणन 
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होता ह ै  जौ सिकसी Óयिĉ या संगठन को Óयावसाियक सेवा दतेा ह ै । समाÆय तौर म¤ यह सेवा 

úाहक  िक जłरत देख कर िद जाती ह ै। यह चलन २१ वé सदी म¤ सबसे आगे आया और सेवा 

बाज़ार का Łप बदल दीया । आज़ भारत वषª म¤ Óयावसाियक सेवा म¤  Óयापार सहायता, िवपनन 

सहायता, कानूनी सलहगर , टै³स सलाह आईटी सेवाओ ंया ÿबंधन सलाह ÿदान करना आदी का 

समावशे होता ह।ै 

Óयावसाियक सेवा पåरचय िनÌनिलिखत तािलका म¤ िदखाई गई ह।ै 

 

 Óयावसाियक सेवा िवपणन  कì ÿमखु चनुौितयŌ :- Óयावसाियक सेवा िवपणन  कì ÿमखु चुनौितयŌ 

िनÌनिलिखत ह।ै 

 úाहकŌ स ेमÐूय-िगरावट का दबाव। 

 िविनयमन। 

 सेवा कमोिडटीकरण। 

 कम लागत वाली अथªÓयवÖथाओ ंस ेबढ़ती ÿितÖपधाª। 

 नया इटंरनेट और आईटी-स±म Óयवसाय मॉडल। 

 लोग मािलक को जोिखम भरा िवचार नहé लनेा चाहते ह§। 
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 हमारी सÖंकृित और उपायŌ ने वाÖतव म¤ नवाचार का समथªन नहé िकया ह।ै 

 Óयावसाियक सेवा िवपणन  िवपणन िम®ण कì भिूमका:- िवपणन िम®ण एक Óयापार उपकरण ह|ै 

िजसका इÖतेमाल Óयावसाियक सेवा म¤ िवपणन और Óयावसाियक सेवा पेशवेरŌ Ĭारा िकया जाता ह।ै एक 

Óयावसाियक सेवा āांड कì पेशकश का िनधाªरण करते समय िवपणन िम®ण अ³सर महÂवपणूª होता ह ैऔर 

इसका अ³सर समानाथªक होता ह।ै 

 

 

 

 मेिडया सिवªसेस:- मिेडया सिवªसेस एक माÅयम ह ैिजससे समाचार, मनोरंजन, िश±ा, डेटा, या ÿचार 

संदशे ÿसाåरत िकए जाते ह§। मीिडया म¤ ÿÂयेक ÿसारण और संकुचन माÅयम जसेै समाचार पý, 

पिýकाए,ं टीवी, रेिडयो, िबलबोडª, सीधा मले, टेलीफोन, फै³स और इटंरनेट शािमल ह§। मीिडया 

᳞ावसाियक 
सवेा िवपणन 
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माÅयम का बहòवचन łप ह,ै जो (Óयापक łप से बोल जाता ह)ै संचार के िकसी भी चैनल का वणªन 

करता ह।ै इसम¤ मिुþत कागज से लेकर िडिजटल डेटा तक कुछ भी शािमल हो सकता ह,ै और इसम¤ 

कला, समाचार, शिै±क सामúी और जानकारी के कई अÆय łप शािमल ह§। िडिजटल मीिडया, जो 

आधिुनक संचार का तेजी से िवशाल िहÖसा बनाता ह,ै जिटल łप से एÆकोडेड िसµनल शािमल ह§ 

जो िविभÆन ÿकार के भौितक और आभासी मीिडया सिवªसेस िवपणन करता ह।ै 

 मेिडया सिवªसेस पåरचय :-  भारतीय मीिडया सिवªसेस उīोग अथªÓयवÖथा के िलए एक सयूōदय ±ेý 

ह ैऔर उ¸च िवकास के कदम उठा रहा ह।ैदिुनया के ÿित अपनी लचीलापन ÿदान करते हòए, भारतीय मेिडया 

सिवªसेस उīोग िवकास के एक मजबूत चरण के आधार पर ह,ै उपभोĉा मांग बढ़ने और िव²ापन राजÖव म¤ 

सधुार के समथªन म¤ ह।ै उīोग को िपछल ेदशक म¤ िडिजटलीकरण और उ¸च इटंरनेट उपयोग म¤ विृĦ करके 

काफì हद तक ÿेåरत िकया गया ह।ै इटंरनेट ºयादातर लोगŌ के िलए मनोरंजन के िलए मु´यधारा का मीिडया 

बन गया ह।ै भारतीय मिेडया सिवªसेस चीन के बाद एिशया म¤ दसूरा सबसे तेजी से बढ़ता हòआ िव²ापन बाजार 

होने का अनुमान ह।ै भारत के दरूसंचार िनयामक ÿािधकरण (टीआरएआई) ÿसारण ±ेý म¤ सधुारŌ को बढ़ावा 

दनेे के ÿयास म¤ ÿसारण पर िसफाåरशŌ को तेज करने के अनरुोध के साथ भारत सरकार के सूचना एव ंÿसारण 

मýंालय से संपकª  करने के िलए तैयार ह।ै भारत सरकार ने केबल िवतरण ±ेý को िडिजटल संÖथागत िव° 

पोषण को आकिषªत करने, केबल और डीटीएच उपúह ÈलेटफामŎ म¤ ७४ ÿितशत से १०० ÿितशत तक बढ़ने 

और उīोग कì िÖथित ÿदान करने के िलए केबल िवतरण ±ेý को िडिजटाइज करने जसैी िविभÆन पहल करके 

मीिडया और मनोरंजन उīोग के िवकास का समथªन िकया ह।ै सÖंथागत िव° के िलए आसान पहòचं के िलए 

िफÐम उīोग के िलए। 

भारतीय मीिडया सिवªसेस उīोग का वगêकरण िनÌनिलिखत शÊदŌ म¤ दीया जां सकता ह।ै 
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 मेिडया सिवªसेस कì ÿमखु चनुौितयŌ:- मेिडया सिवªसेस िवपणन  कì ÿमखु चनुौितयŌ 

िनÌनिलिखत ह ै

1) संवधैािनक मÐूयŌ को बनाए रखने, नाबािलगŌ कì र±ा करने और िव²ापन सीिमत करने पर Åयान 

दनेे के साथ सावªजिनक िहत को बढ़ावा देना होगा। 

2) लोकतांिýक समाजŌ म¤ िविनयमन का उĥÔेय बनाना। 

3) एकािधक ÖवािमÂव और पार -ÖवािमÂव और न ही एक संगत राÕůीय मीिडया नीित  

4) मीिडया मीिडया के समझदार िवĴेषण, समझदार पवूाªúह और गĮु पवूाªúहŌ म¤ सिøय मीिडया घड़ी 

समहूŌ के िबना कुछ लोकतंýŌ म¤ से एक ह,ै 

5) मीिडया िविनयमन म¤ 'पेड Æयजू' पर रौख। 
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 मेिडया सिवªसेस िवपणन म¤ िवपणन िम®ण कì भिूमका :- िवपणन िम®ण एक Óयापार उपकरण ह|ै 

िजसका इÖतेमाल मिेडया सिवªसेस िवपणन म¤ िवपणन और Óयावसाियक सेवा पेशेवरŌ Ĭारा िकया जाता ह।ै 

एक मिेडया सिवªसेस िवपणन āांड कì पेशकश का िनधाªरण करते समय िवपणन िम®ण अ³सर महÂवपणूª 

होता ह ैऔर इसका अ³सर समानाथªक होता ह।ै 

 

 दरूसंचार और कूåरयर :- दरूसंचार और कूåरयर सेवा एक म×Âव पणूª सेवा शýे ह ै, जो आज़ 

क़े सेवा शýे म¤ अपनी जगह बनाकर खड़ा ह ै। दरूसंचार और कूåरयर सेवाओ ंपåरवहन मेल, 

संधेश और छोटे पैकेज दिुनया भर के ÖथलŌ पे पहòचँाते ह ै , और व ेºयादातर सावªजिनक 

िनगम ह§। हालांिक, िपछले २० वषŎ म¤ दरूसंचार और कूåरयर सेवा म¤ िनजीकरण म¤ विृĦ हòई 

ह,ै और िनजी सेवाओ ंपर सरकारी ÿितबंधŌ को आसान बना िदया गया ह।ै दरूसंचार और 

कूåरयर सेवा अ³सर दरूसचंार, रसद, िव°ीय सेवाओ ंऔर अÆय Óयावसाियक ±ेýŌ म¤ भी 

शािमल होते ह§। उिस तरह इसम¤ घरेल ूऔर अतंरराÕůीय कूåरयर सेवाए ंÿदान करना शािमल 

ह ै - मले कì ÿािĮ, पåरवहन और िवतरण, िवशेष मिेलंग सेवाएं, कूåरयर सिुवधाओ ं का 

संचालन और और मिेलंग आपिूतª कì िबøì होती ह ै। 

मेिडया 
सᳶवससे 
िवपणन 
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 दरूसंचार और कूåरयर सेवा िवपणन  :- दरूसंचार सेवाए ं टेलीफोन, रेिडयो और माइøोववे 

संचार, साथ ही साथ फाइबर ऑिÈट³स, उपúह और इटंरनेट का उपयोग करके िद जाती है 

जौ िवĵ अथªÓयवÖथा म¤ एक महÂवपूणª भिूमका िनभाते ह§। और  कूåरयर सेवाओ ंपåरवहन 

मले, संधेश और छोटे पैकेज दिुनया भर के ÖथलŌ पे पहòचँाते ह।ै 

दरूसंचार और कूåरयर सेवा िवपणन  म¤ ÿमखु ÿविृ°यŌ म¤ तेजी से तकनीकì िवकास, िविनयमन और 

िनजीकरण, और नई उ¸च मÐूय सेवाओ ंका ÿसार शािमल ह।ै सामािजक वाताªलाप सामािजक समदुायŌ Ĭारा 

सेवाओ ंको बेहतर बनाने के िलए संयĉु रणनीितयŌ को िवकिसत करने म¤ महÂवपणूª भूिमका िनभाता है, सभी 

समदुायŌ को डाक और दरूसंचार सेवाओ ंतक पहòचं ÿदान करने के सामाÆय लàय के साथ, िवतरण कì द±ता 

म¤ विृĦ और उīोग के िलए संभावनाओ ंकì समी±ा करना। इस ±ेý म¤ एक महÂवपणूª मĥुा सामिूहक सौदा 

करने और जहां संभव हो वहां डाक और दरूसंचार सेवाओ ं के ÿावधान म¤ टूटने स े बचने का सÌमान ह।ै 

दरूसंचार और कूåरयर सेवा िवपणन  का वगêकरण िनÌनिलिखत शÊदŌ म¤ दीया जां सकता ह।ै 
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 दरूसंचार और कूåरयर कì ÿमखु चनुौितयŌ :- हालांिक, मोबाइल ह§डसेट िनमाªताओ,ं 

उपकरण कंपिनयŌ कì सामúी ÿदाताओ ंऔर मोबाइल एÈस ÿोडि³टंग कंपिनयŌ जसैी अÆय 

कंपिनयां, फेसबुक / Óहाट्सएप और वीिडयो गमे िनमाªताओ ंजैसे सोशल मीिडया फमŎ को 

भी एक ÿमखु चनुौितया ह।ै साथ िह िनÌनिलिखत  

 तकनीकì बाधाए ं

 नए Öपे³ůम Óयापार िनयम 

 ±ेý के अनपढ़ ±ेýŌ को टैप करना। 

 सेवाओ ंकì गणुव°ा 

 दो उÅयम के बीच तीĄ ÿितÖपधाª 
 

ईन सब ÿमखु चुनौितयŌ क़े अलावा आज दरूसंचार और कूåरयर सेवाये कुछ और चनुौितयŌ से गजुर 

रहा ह ै , जो हर एक उÅयम के िलय े थोड़ी बोहत एक तरह कì ह।ै उनमसे े कूच ÿमखु चुनौितया 

िनÌनिलिखत ह।ै  

 úाहक क़े जåरये कुछ नये उÌमीद ÿदशªन करना। 
 उÅयम क़े पास िव²ापन पर खचª करने के िलए बहòत पैसा नहé होना। 
 उÅयम अपने शड्ेयलू का ůैक नहé रखना साथ िह ÿशासन िसरददª सहना। 
 úाहक क़े जåरये अतंरराÕůीय बाजार स¤ तलुना करना। 
 आदी। 

 

 दरूसंचार और कूåरयर िवपणन म¤ िवपणन िम®ण कì भिूमका :- िवपणन िम®ण एक Óयापार उपकरण 

ह|ै िजसका इÖतेमाल दरूसंचार और कूåरयर िवपणन म¤ िवपणन और Óयावसाियक सेवा पेशवेरŌ Ĭारा 

िकया जाता ह।ै एक दरूसंचार और कूåरयर िवपणन िवपणन āांड कì पेशकश का िनधाªरण करते 

समय िवपणन िम®ण अ³सर महÂवपूणª होता ह ैऔर इसका अ³सर समानाथªक होता ह।ै 
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दरूसंचार और 
कूᳯरयर िवपणन 
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5.6  सारांश   

भारतीय अथªÓयवÖथा म¤ सेवा ±ेý का योगदान जीडीपी का 57% और तेजी से बढ़ रहा ह।ै 

वĵैीकरण, जनसांि´यकìय पåरवतªन और ÿौīोिगकì िवकास के कारण, आज कì सेवा ÿणािलयŌ के पैमाने, 

जिटलता और अÆयोÆयाि®त एक अभतूपवूª Öतर पर पहòचं गए ह§। मलूभतू िवशेषताएं जसेै िक अमतूªता, 

असंबĦता, िविवधता और खराब होने कì िÖथित, िवपणन कताª कì चनुौितयŌ का सामना नहé करने वाले 

मĥुŌ सेवाए ं िवपणन चुनौितयŌ और मĥुŌ कì आवÔयकता होती ह।ै  एक सेवा Óयापार के िवपणन म¤ कुछ 

िनिहत चुनौितयां ह§, लेिकन उÆह¤ दरू िकया जा सकता ह।ै जब िवपणन सेवाओ,ं आप उÂपादŌ के िलए उपयोग 

िकए गए उसी माक¥ िटंग िम®ण िसĦांतŌ को लाग ूकरते ह§: Öथान, मÐूय, पदोÆनित और उÂपाद - जो आपकì 

सेवा ह ैइस िम®ण म¤ जोड़े गए लोगŌ, ÿिøयाओ ंऔर भौितक साàय पर जोर िदया जाता ह।ै ऐसी योजना का 

िवकास करना जो Åयान स ेइन आवÔयकताओ ंको समझता ह ैतािक आप उन चनुौितयŌ कì पहचान कर सक¤  

और उन पर काबू पाने के िलए रणनीित तैयार कर सक¤ । आने वाले वषŎ म¤ सेवाओ ंके िवपणन म¤ अकादिमक 

Êयाज और शोध गितिविध म¤ विृĦ कì उÌमीद ह ै और आवÔयक ह ै ³यŌिक इस समय मौजदू उ°रŌ के 

मकुाबले अिधक ÿĳ मौजदू ह§। एक आवÔयकता ह ैजो अनुभवजÆय काम के एक नए चरण म¤ ÿवेश करने के 

िलए ह।ै 

सेवाओ ंिवपणन के िलए िवकिसत िवपणन समाधान और रणनीितयां ईन सब बातŌ का समाधान ह।ै 

िवशेष उīोग म¤ सेवा िवपणन सारांश म¤ आप यह कह सकते ह ैकì िविभÆन सेवा ±ेý न केवल 

भारत के सकल घरेल ूउÂपाद म¤ ÿमखु ±ेý बन रह ेह,ै बिÐक िवदशेी िनवशे के ÿवाह को भी आकिषªत कर 

रह ेह,ै साथ ही ईन शýे का िनयाªत म¤ काफì योगदान ह ैऔर बड़े पैमाने पर रोजगार अवसर द¤ रह ेह ै। भारत के 

सेवा ±ेý म¤ Óयापार, होटल, पåरवहन, भंडारण और संचार, िव°पोषण, बीमा, åरयल एÖटेट, Óयापार सेवाओ,ं 

समदुाय, सामािजक और Óयिĉगत सेवाओ ं और िनमाªण से संबंिधत सेवाओ ं जसेै िविवध ÿकार कì 

गितिविधयŌ को शािमल िकया गया ह।ै अतंतः आप िनÌनिलिखत शýे का अÅययन कर सकते ह।ै 

o पयªटन और याýा सेवा उīोग भारत म¤ सेवाओ ंके ±ेý म¤ िवकास के ÿमखु चालकŌ म¤ से एक के 

łप म¤ उभरा ह।ै भारत म¤ समĦृ पयªटन सांÖकृितक और ऐितहािसक िवरासत, पाåरिÖथितकì, इलाकŌ और 

दशे भर म¤ ÿाकृितक सŏदयª के ÖथानŌ म¤ िविवधता कì िविवधता पर महÂवपणूª भिूमका िनभाते ह।ै 
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o पåरवहन सेवा वÖतुओ ं और लोगŌ को एक Öथान स े दसूरे Öथान पर ले जाने का सेवा ÿकार ह।ै 

पåरवहन उस गितिविध को संदिभªत करता ह ैजो वÖतुओ ंके भौितक आदंोलन के साथ -साथ Öथान से दसूरे 

Öथान तक कì सिुवधा दतेा ह।ै 

o िव°ीय सेवा उīोग ÓयिĉयŌ और िनगमŌ के िलए धन ÿबंधन करता ह।ै इसम¤ ऐसे संगठन शािमल 

होते ह ैजसै ेवािणिºयक और िनवशे ब§क, बीमा कंपिनयŌ, हजे फंड, øेिडट काडª कंपिनयŌ, उपभोĉा िव° 

कंपिनयां, लेखा एज¤िसयां, और āोकरेज फमª आदी। उīोग कì सेवाए ं मु́ य łप से ब§िकंग और बीमा 

सेवाओ,ं पåरसंपि° ÿबंधन, िनवशे, िवदशेी मþुा और लेखा से संबंिधत ह§। 

o Óयावसाियक सेवाओ ंम¤ िविभÆन Óयवसाय शािमल ह§ जो सलाह के łप म¤ ÓयवसायŌ को समथªन 

ÿदान कर सकते ह§ या ततृीयक भिूमकाए ंकर सकते ह§। Óयावसाियक सेवा क़े दोराना कोइ एक सेवा देने 

वाला अपने Óयिĉत् łप से िकसी शýे म¤ कुशल होता ह ै जौ सिकसी Óयिĉ या संगठन को Óयावसाियक 

सेवा दतेा ह ै। समाÆय तौर म¤ यह सेवा úाहक  िक जłरत दखे कर िद जाती ह ै। यह चलन २१ वé सदी म¤ 

सबसे आग ेआया और सेवा बाज़ार का Łप बदल दीया । आज़ भारत वषª म¤ Óयावसाियक सेवा म¤  Óयापार 

सहायता, िवपनन सहायता, कानूनी सलहगर , टै³स सलाह आईटी सेवाओ ंया ÿबंधन सलाह ÿदान करना 

आदी का समावशे होता ह।ै 

o दरूसंचार सेवाएं  टेलीफोन, रेिडयो और माइøोववे संचार, साथ ही साथ फाइबर ऑिÈट³स, उपúह 

और इटंरनेट का उपयोग करके िद जाती ह ैजौ िवĵ अथªÓयवÖथा म¤ एक महÂवपणूª भिूमका िनभाते ह§। और  

कूåरयर सेवाओ ंपåरवहन मले, संधेश और छोटे पैकेज दिुनया भर के ÖथलŌ पे पहòचँाते ह।ै 

o मेिडया सिवªसेस एक माÅयम ह ै िजससे समाचार, मनोरंजन, िश±ा, डेटा, या ÿचार संदेश ÿसाåरत 

िकए जाते ह§। मीिडया म¤ ÿÂयेक ÿसारण और संकुचन माÅयम जसैे समाचार पý, पिýकाए,ं टीवी, रेिडयो, 

िबलबोडª, सीधा मले, टेलीफोन, फै³स और इटंरनेट शािमल ह§। मीिडया माÅयम का बहòवचन łप ह,ै जो 

)Óयापक łप से बोल जाता है  (संचार के िकसी भी चैनल का वणªन करता ह।ै  इसम¤ मिुþत कागज से लेकर 

िडिजटल डेटा तक कुछ भी शािमल हो सकता ह,ै और इसम¤ कला, समाचार, शिै±क सामúी और जानकारी 

के कई अÆय łप शािमल ह§। 

सेवा उīम म¤ उपभोĉा आज उīम से कुछ उÌमीदे रखता है | साथ ही उīम आज अपने उपभोĉा 

से उसके उÌमीदो को Åयान म¤ लेकर अलग अलग वादे करता ह,ै उīम úाहक को जडुाये रखने के िलए नई 

नई रणनीितया वादŌ के łप म¤ उपभोĉा को दतेा ह ै| अब ये उīम पे िनभªर ह ैकì उīम िकस तरह से अपने 

वादŌ को िनभाता ह ै|  सेवा िवतरण और बाहरी संचार के बीच अतंर úाहकŌ कì सेवा गणुव°ा कì धारणा पर 

मजबतू ÿभाव बनता  ह।ै यह इन िवसंगितयŌ को कम करने के िलए एकìकृत सेवा िवपणन संचार के महÂव 

को सही ठहराता ह।ै सेवा िýकोण का उपयोग करके आतंåरक, इटंरैि³टव और बाĻ िवपणन संचार भी 



nwj f”k{kk funs”kky;] egkRek xka/kh varjjk’Vªh; fganh fo”ofo|ky;, वधाª               ,e-ch-,                                                           
 
 

ततृीय सेमÖेटर & एमएस 425 सेवा िवपणन Page 120 

úाहकŌ कì अप±ेाओ ंको परूा करने के िलए समÆवियत होने के िलए आवÔयक ह§| साथ ही सेवा िवपणन 

संचार म¤ समÆवय कì आवÔयकता को जानकर एक ÿबंधक अपनी िनित के साथ सिवªस से िमलान करन े

वाली रणनीित बनता ह ै|  

अतंतः सेवा संचार कì ÿमखु चनुौितयŌ को समजकर मÐूय िनधाªरण कì और जाना पड़ता ह ै|  

5.7   बोध ÿĳ 

1. सेवा वादŌ का ÿबंधन पåरचय दीिजये| 

2. िवपणन संचार म¤ समÆवय कì आवÔयकता बताये | 

3. सेवा संचार कì ÿमखु चनुौितयŌ कौन सी ह ै| 

4. सेवाओ ंके मÐूय िनधाªरण कì िविधयां बताये | 

5. बाजार के ÿकार बताये 

6. लि±त बाजार तक पहòचंने कì रणनीितयां िलिखये? 
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