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Hkkjrh; CkSafdax {ks= esa xzkgd larqf"V dk v/;;u

MkW- vk’kk jkBh

latq HkkVh**

lkj

Hkkjrh; vFkZO;oLFkk esa cSafdax iz.kkyh dk egRoiw.kZ LFkku gSaA cSafdax m|ksx vFkZO;oLFkk ds lsok {ks=
ds lcls egRoiw.kZ Hkkxksa esa ls ,d gSaA orZeku izfrLi/khZ vkSj oS’oh—r ;qx esa xzkgdksa dh larqf"V fdlh Hkh
O;olk; dh izeq[k vko’;drk gSA xzkgd vfHkeq[kh vo/kkj.kk ds vuqlkj xzkgd cktkj dk jktk gS vkSj fdlh
Hkh O;olk; esa xzkgdksa dh larqf"V mldh lQyrk dk egRoiw.kZ vk/kkj gSA ,d xzkgd cSafdax m|ksx esa eq[;
?kVd gS D;ksafd cSafdax O;olk; xzkgdksa ds fcuk dk;Z ugha dj ldrk gS vkSj u gh ,d fuf’pr la[;k esa
xzkgdksa dks idM+dj O;olk; dk ysu&nsu fd;k tk ldrk gS blfy, lQyrk dk izeq[k dkjd izHkkoh
xzkgd lsok gSA cSafdax ,d xzkgd mUeq[k lsok m|ksx gS tks fd xzkgd lsok vkSj xzkgd dh larqf"V ij fuHkZj
djrk gSaA cSadksa dks gj fnu dbZ xzkgdksa ds lkFk O;ogkj djuk iM+rk gSa vkSj vius xzkgdksa dks fofHkUu izdkj
dh lsok,a iznku djuh gksrh gSaA xzkgd larqf"V xzkgdksa dh mRikn ;k lsok lEcU/kh vis{kkvksa rFkk okLrfod
fu"iknu ds e/; rqyuk djus ij izkIr ldkjkRed fLFkfr gSA xzkgd larqf"V ds Lrj dks c<+kdj u, xzkgdksa
dks vkdf"kZr djus rFkk iqjkus xzkgdksa dks cuk, j[kus esa enn feyrh gSA bl v/;;u dk m)s’; miyC/k
f}rh;d leadksa ds vk/kkj ij cSafdax {ks= esa xzkgd larqf"V dk irk yxkuk gSA

eq[; ’kCn% cSad] xzkgd lsok,a] lsok xq.koÙkk] xzkgd larqf"V] xzkgd vis{kk,a] xzkgd oQknkjhA
________________

izLrkouk

cSafdax lsok {ks= dk ,d egRoiw.kZ Hkkx gSa tks ns’k dh vFkZO;oLFkk ds fodkl esa egRoiw.kZ Hkwfedk
fuHkkrk gSA Hkkjrh; ifj–’; esa tgka lHkh cSad yxHkx leku mRiknksa vkSj lsokvksa dh is’kd’k djrs gSa ogka
vko’;drk vk/kkfjr dq’ky xzkgd lsok vkSj lsok dh xq.koÙkk ,d cSad dks vU; cSadksa ls vyx dj ldrh
gSA rhoz izfrLi/khZ okrkoj.k esa cSad fo’ks"k :i ls vius xzkgdksa dh vko’;drkvksa dh igpku djus vkSj mUgsa
izHkkoh rjhds ls iwjk djus ij /;ku ns jgh gSA vius izfrLif/kZ;ksa ls vyx igpku cukus ds fy, mPp

 Lkgk;d vkpk;Z] O;kolkf;d iz’kklu foHkkx] Okkf.kT; ,oa izcU/k v/;;u ladk;] t; ukjk;.k O;kl fo’ofo|ky;] tks/kiqj]
jktLFkkuA

** ’kks/kkFkhZ ¼tsvkj,Q½] O;kolkf;d iz’kklu foHkkx] Okkf.kT; ,oaizcU/k v/;;u ladk;] t; ukjk;.k O;kl fo’ofo|ky;]
tks/kiqj] jktLFkkuA
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xq.koÙkk dh cSafdax lsok,a o mPp rduhd ds uohu mRikn iznku djus dh j.kuhfr viuk jgh gSaA xzkgdksa
dh c<+rh tkx:drk ds dkj.k os mu cSadksa dk p;u djsaxsa tks mudh vis{kk dh iwfrZ dj ldrs gSaA xzkgdksa
dh larqf"V lqfuf’pr djus ds fy, cSadksa dks lsok ds :i esa viuh lsok xq.koÙkk esa lq/kkj djuk gksxk D;ksafd
xq.koÙkk o xzkgd larqf"V ,d&nwljs ls lacaf/kr gSaA cSad }kjk xzkgd dh vis{kk ds vuqlkj lsok iznku djus
ij xzkgd larq"V gksaxsaA cnyrh ifjfLFkfr;ksa ls fuiVus ds fy, cSadksa dks iqjkus xzkgdksa dks cuk, j[kuk gksxk
rFkk lsokvksa dh csgrj xq.koÙkk iznku djds u, xzkgdksa dks vkdf"kZr djuk gksxkA

lkfgR; dh leh{kk

 Deepti Kanojia, D.R. Yadav (2012) v/;;u ds fy, mÙkjizns’k ds esjB ftys esa iatkc us’kuy cSad
ds 100 xzkgdksa dk lk{kkRdkj fy;k x;kA ys[kd us fu"d"kZ ds :i esa dgk fd ’kh?kz lsok xq.koÙkk
lsok ds lkFk leku gSaA le; ,d izeq[k dkjd gS tks lsok xq.koÙkk o cSad dh izfr"Bk dks izHkkfor
djrk gSA bZ&cSad Rofjr lsok iznku dj jgs gSa bl dkj.k os vf/kd yksdfiz; gks jgs gSaA blfy, ;g
vko’;d gS fd cSad lsok le; esa dVkSrh djus vkSj xzkgd dks rkRdkfyd lsok,a iznku djus ds
fy, lgh rjg ds flLVe yxk;k tk,A dsoy ,sls cSad gh vkus okys le; esa cktkj va’kksa dh nkSM+
esa thfor jg ik,axsA

 Nirmaljeet Virk and Prabhjot Kaur Mahal (2012) bl i= esa lkoZtfud o futh cSadksa dh lsokvksa
ds izfr xzkgd larqf"V ds Lrj dk rqyukRed v/;;u fd;k x;kA v/;;u gsrq lqfo/kk fun’kZu fof/k
dk mi;ksx dj 160 xzkgdksa dk uewus ds fy, p;u fd;kA bl v/;;u esa fu"d"kZ fudkyk fd
futh {ks= ds cSadksa dks vf/kdka’k yksx ilan djrs gaS D;ksafd os vius xzkgdksa ds lkFk laca/k cukus ij
vf/kd tksj nsrs gSa vkSj budk vk/kqfud cqfu;knh <kapk lkoZtfud {ks= ds cSadksa dh rqyuk esa csgrj
rjhds ls lqlfTtr gksrk gSaA

 S. Suriyamurthi, V. Mahalakshmi and M. Arivazhagan (2013) ’kks/k i= esa lsok xq.koÙkk] xzkgd
larqf"V] o xzkgd fu"Bk ds vUrlZEcU/k dh tkap dh xbZA xzkgdksa dks nh tkus okyh lsokvksa esa o`f)
dj xzkgd larqf"V dks c<+k;k tk ldrk gaS D;ksafd Hkkjrh; cSafdax m|ksx xzkgd mUeq[kh lsokvksa o
xzkgd larqf"V ij fuHkZj djrk gaSA xzkgd ds fcuk fdlh Hkh O;olk; dk vfLrRo lekIr gks tkrk
gSA xzkgd dh vk’kkvksa ij [kjk mrjus ds fy, cSadksa dks lk[k ladV ds le; fujarj viuh
O;wgjpukvksa dh leh{kk djus dh vko’;drk gSaA

 Amruth Raj Nippatlapalli (2013) xzkgd larqf"V fdlh Hkh dEiuh dh mRikn o lsokvksa ls xzkgd
izR;k’kk dh iwfÙkZ ds Lrj dks n’kkZrk gSaA v/;;u gsrq uewus ds :i esa 120 xzkgdksa dk MkVk fy;k
tks fd LVsV cSad vkWQ bf.M;k ls lEcfU/kr FksA MkVk ds fo’ys’k.k gsrq fLi;jeSu jsad fof/k o
izfr’krrk fo’ys"k.k fof/k dk iz;ksx fd;kA blesa cSafdax lsokvksa ds }kjk xzkgdksa ds O;ogkj dks
tkapus dk iz;kl fd;k x;k rFkk ;g lq>ko fn;k fd vkWuykbu lsokvksa ij /;ku dsafnzr dj]
cSafdax leL;kvksa dk Rofjr lek/kku dj] _.k lqfo/kkvksa dks c<+kdj xzkgd larqf"V dks c<+k;k tk
ldrk gaSA

 Dr. Meenakshi Sharma, Ms. Tanvi Gaur, Ms.Yamini Bansal (2015) bl i= esa foy; i’pkr~
xzkgdksa dh larqf"V ds Lrj ds ckjs esa vkSj cSad vkWQ jktLFkku ds vkbZlhvkbZlhvkbZ cSad esa foy; ds
ekeys dk v/;;u fd;k x;kA foy; o vf/kxzg.k ds ihNs eq[; fopkj u, O;olk; o cktkj esa
m|e djuk] cktkj fgLlsnkjh esa o`f) djuk] y{; cktkj esa ,dkf/kdkj izkIr djuk gSaA izeq[k
fu"d"kZ ;g Fkk fd xzkgd cnyko ls larq"V Fks rFkk mUgksaus [kq’kh ls bl cnyko dks Lohdkj fd;k
mUgsa csgrj foÙkh; mRiknksa dh lqfo/kk o larqf"Vtud xzkgd lsokvksa dk vuqHko izkIr gks jgk gaSA
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 Salauddeen Shaik, P. Raghu Kumar and A. Dalvin Vinoth Kumar (2019) foy; o vf/kxzg.k cSadksa
ds iqufuZekZ.k o iqucZyu dh O;kid :i ls iz;ksx yh tkus okyh rduhd cu xbZ gSaA lkoZtfud
{ks= ds cSadksa ds foy; ds ckn xzkgd larqf"V dh tkap ds fy, v/;;u fd;k x;k] v/;;u ds fy,
izkFkfed MkVk lajfpr iz’ukoyh ds ek/;e ls ;k–fPNd vk/kkj ij lkoZtfud {ks=h; cSadks ds
xzkgdksa ls fy;k x;kA ijh{k.k esa ;g irk pyk fd foy; ds ckn fu"iknu izHkkfor gksrk gSa rFkk
foy; xzkgd larqf"V dks ldkjkRed o udkjkRed nksuksa :i ls izHkkfor djrk gSaA

 K. Madavan and Dr. C. Vethirajan (2020) iqMqpsjh {ks= ds lkoZtfud o futh cSadksa dh bysDVªkWfud
cSafdax lsokvksa ds vk/kkj ij xzkgd larqf"V dh tkap ds fy, v/;;u fd;kA v/;;u ds fy,
lajfpr iz’ukoyh ds ek/;e ls 478 xzkgdksa ls MkVk ,d= fd;k x;k] 5 lkoZtfud o 5 futh cSadksa
dk p;u fd;k x;k rFkk bysDVªkfud cSafdax lsokvksa ds N% pjksa ds vk/kkj ij v/;;u dk;Z fd;k
x;kA v/;;u esa futh cSadksa dh rqyuk esa lkoZtfud cSadksa ds xzkgdksa dk fofHkUu vk;keksa ds bZ&lsok
xq.koÙkk ds izfr fuEu vocks/k ik;k x;kA ifj.kke ;g crkrk gS fd bZ&cSafdax lsokvksa ls mPp
xzkgd larqf"V izkIr gksrh gaS rFkk Hkkjrh; cSadksa ds fy, oSf’od cktkj esa izos’k dk ;gh rjhdk gSaA

 T.S. Kumar and V. Vinothini (2020) v/;;u dk mÌs’; baMlbaM cSad ds xzkgdksa ds chp larqf"V
Lrj dks tkuuk gaSA lsok xq.koÙkk iSekus dk mi;ksx ikap vk;keksa fo’oluh;rk] lgkuqHkwfr] HkkSfrd
igyw] vk’oklu vkSj ftEesnkjh ds lkFk fd;kA ;g v/;;u cSadksa dh fofHkUu fo’k s"krkvksa rFkk xzkgd
larqf"V ij izHkko ij Hkh /;ku dsfUnzr djrk gaSA v/;;u esa izkIr MkVk ds fo’ys"k.k ls ;g ladsr
feyrk gSa fd cSad okLro esa vius xzkgdksa dks vPNh lsok,a iznku dj jgs gSa ftlesa xzkgd Hkh larq"V
gSA izfrLi/kkZ esa cus jgus ds fy, xzkgd izfr/kkj.k ij /;ku nsuk pkfg, vkSj xzkgd izfr/kkj.k xzkgd
larqf"V ls gh laHko gSaA vr% orZeku izfrLi/kkZRed le; esa xzkgd larqf"V lQyrk dh dqath gSaA

v/;;u dk mÌs’;

 xzkgd larqf"V o lsok xq.koÙkk ds lEcU/k esa tkudkjh izkIr djukA

 cSafdax {ks= esa xzkgd larqf"V dk v/;;u djukA

xzkgd larqf"V

xzkgd larqf"V ,d ,slk ’kCn gS tks ;g fu/kkZfjr djrk gS fd fdlh dEiuh ds mRikn o lsok,a
xzkgdksa dh vis{kkvksa dks dSls iwjk djrh gSA

xzkgd larqf"V ,d vLi"V vkSj vewrZ vo/kkj.kk gS vkSj larqf"V dh fLFkfr dh okLrfod vfHkO;fDr
,d O;fDr ls nwljs O;fDr vkSj ,d mRikn@lsok ls nwljs mRikn@lsok esa fHkUu gksxhA

vksfyoj ¼1997½ ds vuqlkj] ^^xzkgdksa dh larqf"V mRiknksa ;k lsokvksa ds [kjhn i’pkr~ ewY;kadu ds
lkFk iwoZ [kjhn vis{kkvksa dh rqyuk gSaA**

dksVyj ,oa dsyj ¼2009½ ds vuqlkj] ^^xzkgd larqf"V ,d O;fDr dh [kq’kh dh Hkkouk ;k mRikn dh
vocksf/kr fu"iknu dk blds laca/k esa vis{kkvksa ls rqyuk ds ifj.kkeLo:i izkIr fujk’kk gSA**

xzkgd larqf"V ¾ xzkgd }kjk izkIr lsok & xzkgd }kjk visf{kr lsok

;fn vocksf/kr lsok visf{kr lsok ls T;knk izkIr gksrh gS rks xzkgd larqf"V ldkjkRed gksxh blds
foijhr tc vocksf/kr lsok visf{kr lsok ls de izkIr gksrh gS rks xzkgd vlarqf"V dh fLFkfr izkIr gksxhA
xzkgd larqf"V dh ldkjkRed fLFkfr xzkgd oQknkjh dk fuekZ.k djrh gS xzkgd yEcs le; rd laLFkk ds
lkFk cus jgrs gS o vU; xzkgdksa dks Hkh vkdf"kZr djrs gSaA
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(Source:- https://image.slidesharecdn.com/customer-delight-1205526465860360-2/95/customer-delight-8-728.jpg?cb=1205501266)

lsok xq.koÙkk ds vk;ke o xzkgd larqf"V

xzkgd larqf"V dk ekiu djus gsrq lsok xq.koÙkk ds fofHkUu vk;keksa dk mi;ksx fd;k tk ldrk gS
bu vk;keksa ds vk/kkj ij okLrfod lsok xq.koÙkk o visf{kr lsok xq.koÙkk ds e/; rqyuk dj xzkgd larqf"V
dk irk yxk;k tk ldrk gSA ij’kqjke] tsrey rFkk cSjh ekWMy ds vuqlkj fuEu ik¡p vk;keksa ds vk/kkj ij
lsok xq.koÙkk dk ekiu fd;k tk ldrk gS&

 ewrZrk & lsok dks –’;ekurk iznku djus ds fy, HkkSfrd lqfo/kk,a] midj.k vkSj vU; lk/kuA

 fo’oluh;rk & lsok ds fu"iknu ds fy, fn, x, opu vuqlkj fu"ikfnr djus dh ;ksX;rkA

 tokcnsgh & miHkksDrk dh lgk;rk dh bPNk vkSj Rofjr lsok iznku djukA

 vk’oklu & miHkksDrk ds eu esa lsok iznkrk ds Kku ;ksX;rk ,oa f’k"Vrk ds dkj.k mRiUu fo’oklA

 lgkuqHkwfr & miHkksDrk ds O;fDrxr O;ogkj rFkk lqfo/kkvksa dh mfpr O;oLFkkA

(Source:- https://www.researchgate.net/profile/Dharmendra-Singh-
51/publication/341337249/figure/fig1/AS:890537129308163@1589332005717/Conceptual-framework-of-the-impact-

of-service-quality-on-customer-loyalty-and-customer.png)
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fu"d"kZ

xzkgdksa dh larqf"V fdlh Hkh O;olk; dh lQyrk esa egRoiw.kZ Hkwfedk fuHkkrh gSaA cSafdax {ks= esa
xzkgd larqf"V lHkh izdkj ds cSadksa ds fy, vko’;d gSA blds }kjk xzkgdksa dks cuk, j[kus] uk[kq’k xzkgdksa
dh igpku djus] xzkgdksa dh oQknkjh dks ekius esa enn feyrh gSA xzkgd larqf"V lsok dh xq.koÙkk ls
lacaf/kr gS vr% lsok dh xq.koÙkk esa lq/kkj dj xzkgdksa ds lkFk vPNs laca/k cuk, tk ldrs gSA xzkgdksa dh
f’kdk;rksa dk lek/kku] rhoz xfr ls lsok miyfC/k] deZpkfj;ksa ds vPNs O;ogkj] o cSafdx lsok ds foi.ku
feJ.k esa vko’;drk vuqlkj cnyko dj xzkgd larqf"V dks c<+k;k tk ldrk gSaA lsok xq.koÙkk ds fofHkUu
ekWMy ds ek/;e ls lsok xq.koÙkk ds varjky dk irk yxkdj mlesa lq/kkj fd;k tk ldrk gSA lsok esa mR—
"Vrk ij /;ku dsafnzr djus ls cSadksa dks viuh ykxr de djus vkSj vius lapkyu dh n{krk c<+kus esa enn
fey ldrh gS ftlls xzkgd larqf"V o xzkgd oQknkjh esa o`f) gksxhA
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