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Introduction (प�रचय):
सामा�य श�द� म� सेवा से ता�पय� उन अमू�� ��या� से है जो ��तफल के बदले



म�एक ��� �ारा �सरे ��� के �लए क� जाती है|�जसम� उस �सरे ��� को आराम
व स�ुवधा �ा�त होती ह|ै

�पछले कुछ साल� म� सपंूण� �व� म� सेवा ��े का ब�त �वकास �आ है भारत म�
भी इस ��े म� ब�त �वकास �आ ह|ैसवेा ��े के �वकास के साथ ही सवेा� के
�वपणन का मह�व बढ़ गया है परंतु उ�पाद� क� तुलना म� सवेा� क� �कृ�त �भ�
होती है इस�लए इसके �वपणन के �लए �व�भ� �कार क� री�तनी�तय� एवं रणनी�तय�
आव�यकता होती है|

Definitions of Services(सवेा� क�
प�रभाषाए)ं

• According to American Marketing
Association

“सेवाएं व� ��याएं लाभ या सतुं�� ह� जो �व�य हेतु ��तुत क� जाती ह� अथवा
माल के साथ उपल�ध करवाई जाती ह�|

“Services are the activities, benefits or satisfactions which are
offered for sale or provided in connection with the sale of goods.”

• According to Philip Kotler
“सेवा एक ऐसा काय� या �न�पादन है जो एक प� �ारा �सरे प� के �लए �कया जा
सकता है जो आव�यक �प से अमूत� होता है और इससे �कसी व�तु के �वा�म�व म�
प�रवत�न नह� होता|”



“A service is any act or performance that one party can offer to
another that is essentially intangible and does not result in the
change in the ownership of anything.”

Meaning (अथ�)
सवेा से अ�भ�ाय �कसी भी �कार क� सेवा से है जो स�भा� उपभो�ा� को

उपल�ध क� जाती है तथा इसम� ब��क�ग, बीमा, प�रवहन, भोजन, मनोरंजन, समाचार
तथा अ�य सचूना� का �दान करने से सबंं�धत सवेाएं भी स��म�लत है �क�तु
�नशु�क अथवा ���गत अनबुंध के अतंग�त �दान क� जाने वाली सेवा� को
स��म�लत नह� �कया जाता है

�न�कष� �प म�, सेवा वह ��या या ��या� क� �ंृखला है जो �कसी ��� �ारा
�सरे ��� को मू�य के बदले ��तुत क� जाती है ता�क �सरे ��� क� सम�या
का समाधान हो सके या उसे सतुं�� �ा�त हो सके| सवेा �कसी उ�पाद के साथ या
अलग से भी �दान क� जा सकती है|

Nature/Characteristics of
Services
(सवेा� क� �कृ�त/�वशषेताए)ं

• सवेा एक �न�पादन (Performance of Activity): सेवा क� सबसे बड़ी
�वशेषता यह है �क यह ��या� का �न�पादन है ना क� �कसी भौ�तक उ�पाद
का उ�पादन|

• अमूत� ��या (Intangible Activity): सेवा एक अमूत� ��या है अतः इसे



छुआ, देखा नह� जा सकता ह|ै

• नाशवान (Perishable): सवेा नाशवान �कृ�त क� ��या है �जसे स�ंह करके
नह� रखा जा सकता|

• अपृथकनीय (Inseparable): सेवा का एक मह�वपूण� ल�ण यह भी है �क
यह अपृथकनीय है इसका अथ� यह है �क सवेा �न�पा�दत करने वाले ��� को
सवेा से अलग नह� �कया जा सकता| उपयो�गता का सजृन (Creation of
Utility): सवेा से उपयो�गता का सजृन होता है प�रवहन सेवा से �थान
उपयो�गता का,भडंारण सवेा से समय उपयो�गता आ�द का सृजन होता है|

• ससंाधन� का उपयोग (Utilisation of Resources): सेवा के उ�पादन या
��तुत करने म� �ायः संसाधन� का �योग भी �कया जाता है उदाहरण के �लए
हवाई प�रवहन सेवा �दान करने हेतु हवाई जहाज का उपयोग करना पड़ता है

• ���गत कौशल(Personal Capability): सवेा क� �क�म सेवा �दान करने
वाले ��� के ���गत कौशल से �भा�वत होती है| सवेा �दान करने वाला
�य�-�य� अपने कौशल म� सधुार करेगा �य� �य� उसक� सवेा क� ��या म� सुधार
होता चला जाएगा |

• �वा�म�व का ह�तांतरण नह� (No transfer of ownership सेवा क� एक
�वशेषता यह भी है �क इसके �लए कुछ भगुतान करना पड़ता है परंतु �फर भी
आप इसके �वामी नह� बन सकते | उदाहरण के �लए आप �सनमेाघर म� कोई
�फ�म देखने जाते ह� तो आप केवल �टकट खरीदकर �फ�म देखकर वापस आ
जाते ह� आप उसके वा�त�वक �वामी नह� बन सकते| इसी �कार बस हवाई
जहाज ब�क आ�द �क आप केवल सेवाएं �ा�त कर सकते ह� उनके �वामी नह�
बन सकते|

• दो प�कार (Two Parties) सवेा क� एक �वशषेता यह भी है �क इसम� दो
प�कार होते ह� एक सवेा �दान करने वाला �सरा सेवा �ा�त करने वाला|



अतः सवेाँए अमू�� ��याएं ह� �जनम� दो प�कार होते ह� और उनके
�न�पादन को केवल देखा तथा अनभुव �कया जा सकता है

Services Marketing Mix

(सवेा �वपणन �म�ण )
उ�पाद �वपणन �म�ण म� 4p का उ�लेख �कया गया है जो इस �कार ह-ै
उ�पाद, मू�य, सवंध�न तथा �थान| �क�तु �ोफेसर कोटलर ने सेवा �वपणन �म�ण
म� 7p को स��म�लत �कया है जो �नयमानसुार है:

उ�पाद(Product)

मू�य (Price)

सवंध�न (Promotion)

�थान (Place)

लोग (People)

भौ�तक �माण (Physical Evidence)

���या (Process)

• (Product) उ�पाद

सवेा �वपणन �म�ण का �थम घटक है उ�पाद अथवा सेवा उ�पाद| सेवा
उ�पाद से अ�भ�ाय उस काय� से है �जसे �वपणनकता� बाजार म� �ब�� के �लए
��तुत करता है| ��यके �वपणनकता� को सव��थम अपने सवेा उ�पाद क� �कृ�त
को समझना होता है �क वह अपने सवेा उ�पाद को �कस �कार उपल�ध करा



सकता है| कुछ सवेाएं �ाहक� को ��य� �प से ही उपल�ध कराई जा सकती है
जब�क कुछ सेवाएं �ाहक� को उ�पाद के साथ उपल�ध कराई जाती है जसैे
बाल सटै करने क� सवेा, मसाज करने क� सेवा आ�द �ाहक� को ��य� �प से
�दान क� जा सकती है जब�क गाड़ी क� स�व�स देने के �लए गाड़ी एवं �ाहक�
क� ���गत उप��थ�त होना आव�यक होता है|

• (Pricing)मू�य �नधा�रण

सवेा �म�ण का �सरा मह�वपूण� घटक है मू�य का �नधा�रण| मू�य ��तफल
क� वह रा�श है �जसके बदले कोई �वपणनक�ा� अपने उ�पाद का �व�य करना
चाहता ह|ै �वपणनक�ा� को भी अपनी सवेा का मू�य �नधा��रत करना पड़ता है �क�तु
सेवा उ�पाद� के मू�य को �ायः मू�य के नाम से नह� ब��क अलग अलग नाम� से
पुकारा जाता है जसैे :

डॉ�टर आ�द क� परामश� सवेा फ�स

प�रवहन सवेा �कराया

कम�चारी सेवा वेतन

एज�ट सवेा कमीशन

बीमा सवेा �ी�मयम

एक �वपणनकता� सेवा का मू�य सेवा क� �कृ�त उपभो�ा क� देय
�मता ��त�प�ध�यो क� क�मत� सरकारी नी�तय� तथा बाजार क� प�र��थ�तय�
को �यान म� रखकर �नधा��रत करता ह|ै

• संवध�न (Promotion)
यह उ�लेखनीय है �क सवेा उ�पाद� एवं भौ�तक उ�पादन म� एक समान संवध�न



नी�तय� को नह� अपनाया जा सकता एक �वपणनक�ा� को सेवा उ�पादन के �लए
�भ� �कार के संवध�न �म�ण को अपनाना पड़ता है सेवा उ�पाद� के सदंभ� म�
सवंध�ना�मक �म�ण के �भ�-�भ� घटक� को अपनाया जाता है|

(i)�व�ापन(Advertisement) �व�ापन का आशय �कसी ऐसे ��य या �ल�खत
संदेश से है �जससे �कसी �वचार उ�पाद या सवेा का सवंध�न �कया जाता है | इसम�
संदेशदाता एवं �ा�तकता� के बीच कोई ���गत सबंंध नह� होता| सेवा उ�पाद� के
�व�ापन के �लए समाचार प�, प��का�, बोड�, रे�डयो, ट�वी आ�द साधन� का
�योग �कया जाता है|

(ii)���गत �व�य(Personal Selling) सवेा उ�पाद� के सवंध�ना�मक�म�ण म�
���गत �व�य का मह�वपूण� �थान है इसम� �व�यक�ा� सभंा�वत �ाहक� से
���गत सपंक� करता है एवं उसे अपने सेवा उ�पाद� के सबंंध म� �ापक जानकारी
देता है|

(iii)�व�य संवध�न (Sales Promotion) सेवा उ�पाद� के सवंध�ना�मक
�म�ण म� �व�य संवध�न का �वशेष �थान है सवेा उ�पाद� के �लए �न�न�ल�खत
�व�य सवंध�न तरीक� का �योग �कया जाता है इसम� कटौती सवेा का �दश�न
सेवा उ�पाद के बार-बार उपयोग पर भारी छूट आ�द |

• �थान(Place)

सवेा उ�पाद� के �वपणन �म�ण म� �थान का �वशषे �थान है | सेवा उ�पाद
अमूत� �कृ�त के होते ह� इसी कारण से इ�ह� ना तो एक �थान पर स�ं�हत �कया
जा सकता है ना ही एक �थान से �सरे �थान तक ले जाया जा सकता है| सवेा
उ�पाद� के �वतरण के सबंंध म� �नण�य करते समय दो मु�य बात� को �न��त
करना चा�हए| सेवा ऐसे �थान पर उपल�ध हो जहां से सभी लोग सवेा को �य
करने हेतु आसानी से प�ंच सके एवं सेवा उ�पाद सभी �ाहक� को यथासमय
सु�वधानसुार उपल�ध हो सके| कुछ सेवा� के �वतरण के �लए म�य�थ� का



�योग �कया जाता है जसैे जीवन बीमा �नगम क� सवेा के �लए बीमा एज�ट
उपल�ध ह�|

• मानव/लोग/���(Human/People/Person)

सवेा �म�ण म� लोग/ मानव अ�यतं मह�वपूण� है इसके कई कारण है लोग�
के �तर एवं उनक� अपे�ा� के अन�ुप ही सेवा क� गणुव�ा �नधा��रत क�
जाती ह|ै सेवाएं �ायः मानव �धान होती ह|ै एक बार द� गई सेवा का �ाहक को
उपयोग करना पड़ता है अतः लोग एक बार म� ही अ�छ� सवेा �ा�त करना चाहते
ह�| इस�लए �वपणनक�ा� का लोग� पर �यान क� ��त करना आव�यक हो गया है
सेवा� को ��त�था�पत भी नह� �कया जा सकता सेवा एक मन�ुय �ारा �सरे
मन�ुय को �दान क� जाती ह|ै

• भौ�तक �माण(Physical Evidence)

सवेा के �न�पादन के समय �ाहक ���गत �प से उप��थत रहता है|अतः
सवेा �वपणन म� �माण क� मह�वपूण� भ�ूमका होती है| भौ�तक �माण से आशय
सवेा �न�पादन क� �व�था एवं सवेा �न�पादन के आसपास के वातावरण से है जसैे
�कसी रे�टोर�ट्स का भौ�तक �माण उसका फन�चर, उसक� सजावट,उसक�
�व�छता,जलवायु आ�द म� मापा जाता है| सवेा �वपणनक�ा� को सेवा के �वपणन
क� सफलता के �लए उसके भौ�तक �माण क� भली �कार से �व�था करनी
चा�हए |

 ���या (Process)
���या से आशय उस �व�था से है �जसके �ारा �ाहक के सामने सवेा का
�न�पादन �कया जाता है जसैे क� क� ट�न म� सेवा क� ���या म� सबसे पहले कूपन
देने क� �व�था क� जाती है उसके बाद म� कूपन के बदले साम�ी द� जाती है अतं
म� उस साम�ी को टेबल पर ले जाकर उपभोग �कया जा सकता है अथवा पैक
करवा कर साथ ले जाया जा सकता ह|ै



इस �कार �प� है �क उ�पाद� के �वपणन म� केवल चार घटक� को ही
स��म�लत नह� �कए जाता ब��क सवेा के �वतरण 7 पी अथा�त सात घटको को
स��म�लत �कया जाता है|


