
 

 
 

 

विषय कोड: MS 425         के्रवडट्स: 2 के्रवडट 

विषय का नाम: सेिा विपणन (Service Marketing) 

पाठ्यक्रम के उदे्दश्य: 

 अर्थव्यिस्र्ा के विकास में सेिाओं की बढ़ती प्रासंविकता को समझने के विए विद्यार्र्थयों को सक्षम करना । 

 ग्राहकों को कैसे बेहतर सेिाएं प्रदान करना तर्ा इसके प्रबंधन का ज्ञान विद्यार्र्थयों को देना । 

 सेिा उद्योि में विविन्न उिरती चुनौवतयों की जानकारी देना ।  

मलूयाकंन के मानदडं: 

1. सत्ांत परीक्षा : 70 % 

2. सत्ीय कायथ : 30 % 

पाठ्यक्रम सामग्री: 

इकाई – I: सिेा विपणन का पररचय (Introduction to Service Marketing)    

 सेिाओं के अर्थ एिं िक्षण (Meaning and Characteristics of Services) 

 सेिाओं के विए विपणन वमश्रण (Marketing Mix for Services) 

 अर्थव्यिस्र्ा में सेिाओं की िूवमका (Role of the Services in the Economy) 

 सेिा में उपिोक्ता व्यिहार (Consumer Behavior in Services) 

 सेिा की िुणित्ता के िैप्स मॉडि (Gaps Model of Service Quality) 

इकाई – II: ग्राहकों स ेररश्त ेबनाना (Building Customer Relationships)    

 सेिा के ग्राहकों की अपके्षायें (Customer Expectations of Service) 

 सेिा के ग्राहक की धारणा एिं सेिा की िुणित्ता (Customer Perception of Service and 
Service Quality) 

 ग्राहक की अपेक्षाओं को समझने में विपणन शोध की िूवमका (The role of Marketing 

Research in understanding Customer Expectations) 

 ररश्ता विपणन एिं ररश्ता विकास रणनीवतयााँ (Relationship Marketing and 

Relationship Development Strategies) 

इकाई – III: सेिा ररकिरी, सेिा निाचार, वडजाइन और िौवतक साक्ष्य (Service Recovery, 
Service Innovation, Design and Physical evidence)     

   

 सेिा विफिताओं के विए ग्राहकों की प्रवतक्रक्रया (Customer Response to Service 

Failures) 

 सेिा ररकिरी रणनीवतयााँ (Service Recovery Strategies) 

 नया सेिा विकास प्रक्रक्रया (New Service Development Process) 

 िौवतक साक्ष्य रणनीवत के विए क्रदशावनदशे (Guidelines for Physical Evidence 

Strategy) 

इकाई – IV: सिेाओं की वडिीिरी और प्रदशथन (Delivering and Performing Services):   

 सेिा प्रदान करन ेमें कमथचाररयों की िूवमका (Role of Employees in Service Delivery) 

 सेिा प्रदान करन ेमें ग्राहकों की िूवमका (Role of Customers in Service Delivery) 

 मध्यस्र्ों एिं इिेक्ट्रॉवनक चैनिों के माध्यम से सेिा प्रदान करना (Delivering Services 

through Intermediaries and Electronic Channels) 

 क्षमता एिं मांि के प्रबंधन के विए रणनीवतयााँ (Strategies for Managing Capacity and 
Demand)  

इकाई – V: सिेा िादों का प्रबधंन (Managing Service Promises)     
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 विपणन संचार में समन्िय की आिश्यकता (The Need of Coordination in Marketing 
Communication) 

 सेिा संचार की प्रमुख चुनौवतयों (Key Service Communication Challenges) 

 सेिाओं के मूलय वनधाथरण की विवधयां (Approaches to Pricing the Services) 
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