
1.सेवा ववपणनाचा परिचय 

 प्रस्तावना: 
विपणन ही संकल्पना ज्याप्रमाणे िस्तंसाठी महत्त्िाची आहे त्याचप्रमाणे ‘सेिा नादेखील 

विपणना् अनन्यसाधारण महत्त्ि आहे. त्यामुळेच विपणन व्यिसथापना् ‘िस्त ि सेिा 
असा एकत्रि् शब्दप्रयोग केलेला ददस्ो. विविध सेिांशशिाय उत्तम दर्ााची िस्त अथिा 
उत्पादन हे उपभोक्त्यांपयं्  पोहोचत शक् नाही. 
 आधनुनक काळा् बार्ारपेठे् मोठ्या प्रमाणा् सपधाा असल्याने ग्राहकांचे दह्, ग्राहकांच े

समाधान आणण ग्राहक दिकितन ठेिण्यासाठी त्यांच्या गरर्ा आणण इच्छा पतणा करणे ही सिां् 

महत्त्िाची र्बाबदारी उद्योगसमतहांची अस्े. बार्ारपेठे् ज्याप्रमाणे िस्त ्सेच पयाायी िस्त 
उपलब्ध अस्ा् ि ग्राहक त्यांच्या इच्छेनुसार िस्तंची केव्हाही खरेदी करू शक्ा् 

त्याचप्रमाणे प्रत्येक व्यक््ीच्या दैनंददन गरर्ा ककंिा काये पार पाडण्यासाठी सेिादेखील 

महत्त्िपतणा भतशमका बर्ाि्ा्. बार्ारपेठे् पतरक िस्तही उपलब्ध अस्ा्. 

 सेिा ही संकल्पना व्यक्क््परत्िे उत्पादन ि प्रत्यापन कमे यानुसार बदल्े. प्रत्येक 

व्यक््ीच्या गररे्नुसार ि इच्छेनुसार सेिांच े प्रमाण कमी-अधधक असत शक्े. त्यामुळे 

विपणना् सेिा ही संकल्पना व्यापक अथााने िापरली र्ा्े. बऱ्याच उद्योगसमतहांमध्ये 

िस्तंची ननशमा् ी केल्यानं्र ‘विक्रयोत्तर सेिा देणे हे संबंधध् उद्योगांना महत्त्िाच े अस्े. 
उदा., Electronic and Home Appliances ककंिा Automobile Industries यांच्याबाब् सेिा ही 
अन्शय गरर्ेची मानली र्ा्े, ्र िैयक्क््क ग्राहकांच्या गरर्ा विचारा् घे्ा शैक्षणणक 

सल्ला, िैद्यकीय धचककत्सा, कायदेशीर सल्ला, सौंदयाविषयक सेिा, हॉिेल, बँका, विमा 
कंपन्या अशी अनेक उदाहरणे सांग्ा ये्ील. अनेकदा ग्राहक प्रशशक्षण कायाक्रम हा्ी घे्ले 

र्ा्ा्. 

अशा प्रकारे विपणन व्यिसथापना् सेिाक्षेि हे अन्शय महत्त्िपतणा क्षेि मानले र्ा्े. 
 

 अर्थ :  
र्ेव्हा ग्राहकांच्या गरर्ा योग्य िेळी, योग्य त्या दठकाणी पतणा होण्यासाठी उद्योगसमतहांमार्ा ्, 

्ज््ांमार्ा ्, विशषे कौशल्य अिग् असणाऱ्या व्यक््ींमार्ा ् विशषे प्रयत्न केले र्ा्ा् ि 

त्या प्रयत्नांची पत्ा् ा विपणन कौशल्याचा योग्य पद्ध्ीने िापर करून केली र्ा्े, ्ेव्हा 
त्यास सेिा विपणन अस ेम्हण्ा येईल.  

 

 



 

 

 व्याख्या :  
1.अमेररकन विपणन संघिनेमार्ा ् सेिा विपणनाची व्याख्या पुढीलप्रमाणे – 

“सेिा विपणन हे एक संघिनात्मक काया आहे; ज्यामध्ये ग्राहकांच्या दृष्िीने अनके प्रकक्रयांचा 
समािेश हो्ो. र्स े – संशोधन, निननशमा् ी कौशल्य, संदेशिहन, व्यिसायमतल्य िदृ्धी 
इत्यादींद्िारे ग्राहक संबंध र्ोपासतन त्याचा लाभ उद्योगसमतह ि बाह्य घिकांना घे्ा येईल.” 

2. डॉ.अक्र्नाथ डोके - 

"बार्ारपेठेमध्ये िस्तंची सेिा आणण अमत्ा िस्तंची र्ादहरा् ि विक्री करण्यासाठी    िापरली 
र्ाणारी प्रकक्रया म्हणर् ेविपणन सेिा होय. " 

 सेवा ववपणनाची वशैिष्ट्ये : 

1.अदृश्य (सपशा न कर्ा येण्यासारखे) : 

 सेिा या मानिी कृत्यािर ककंिा ि्ानािर आधारर् असल्याने त्या अदृश्य सिरूपा् अस्ा्. 

सेिांना आपण सपशा करू शक् नाही ्सेच पाहत शक् नाही, सेिांची मोर्णी/मोर्माप कर्ा 
ये् नाही. सेिांना रंग, आकारमान, चि, गंध अस ेकाहीही नसल्याने सेिा या र्क्् अनुभि्ा 
ये्ा्. ग्राहकांच्या गररे्नसुार ककंिा इच्छेनुसार सेिांच ेसिरूप हे बदल् अस्े. सेिा िस्तंिर 

आधारर् ककंिा कौशल्यािर आधारर् अस्ा्. उदा., िस्तननशमा् ी केल्यानं्र उत्पादद् 

िस्त ग्राहकांपयं्  ककंिा बार्ारपेठेपयं्  पोहोचविण्यासाठी दळणिळणविषयक साधन े

िापरली र्ा्ा्. ्सेच काही िस्त विक्री केल्यानं्र िस्तंच्या दरुुस्ीच्या दृष्िीने विक्रयोत्तर 

सेिा ददल्या र्ा्ा्, ्र काही सेिा या कौशल्यािर आधारर् अस्ा्. उदा., समुपदेशन, 

मागादशान ककंिा कायदेशीर सल्ला इत्यादी. या सिाच घिकांचा विचार कर्ा सेिा या अदृश्य 

असल्याने आपण त्यांचा अनुभि घेऊ शक्ो. 
 

2.सि्ंि अक्स्त्ि नाही एकत्रि् उपयोधग्ा : 
 ग्राहकांच्या गरर्ा पतणा करण्यासाठी त्यांच्या इच्छेनुसार सेिा या बदलत्या अस्ा्. त्यामुळे 

ज्या व्यक््ीकड ेविशषे कौशल्य ककंिा ्ान असेल त्याच व्यक््ी ग्राहकांना अपेक्षक्ष् सेिा देऊ 

शक्ा्. याचाच अथा असा की, सेिा या व्यक््ीपासतन िेगळ्या कर्ा येणार नाही्. 

ज्याप्रमाणे िस्तंना सि्ंि अक्स्त्ि अस्े त्यामुळे अनेक िस्त एकाच िेळी बार्ारपेठे् 

उपलब्ध कर्ा येऊ शक्ा्. परं्ु सेिांच्या बाब्ी् माि सि्ंि अक्स्त्ि नस्े कारण यांचे 



सिरूप हे अदृश्य अस्े. उदा., िाह्तक सेिा. र्र ग्राहकांना िाह्तक सेिा अपेक्षक्ष् असेल ्र 

अशा पररक्सथ्ी् र्क्् िाहन / गाडी असतन चाल् नाही. या सेिेचा उपभोग ककंिा लाभ 

घेण्यासाठी िाहनचालक असेल ्रच त्या िाह्तक सिेेचा लाभ ग्राहकाला घे्ा येऊ शक्ो. 
म्हणर्ेच िाह्तक सेिेपासतन िाहनचालक िेगळे कर्ा ये् नाही त्यामुळेच सिेेला सि्ंि 

अक्स्त्ि नस्े. 
 

3.सेिा बदलत्या अस्ा् (िैविध्यपतणा):  
सेिा या विशषे ्ान, कौशल्य, बुद्धधमत्ता यांिर आधारर् अस्ा्. बार्ारपेठे् अनेक 

प्रकारच े ग्राहक अनेक प्रकारच्या िस्तंची खरेदी कर्ा्. ्सेच अनेक लोकांना त्यांच्या 
िैयक्क््क गरर्ांसाठी विविध प्रकारच्या सेिा दैनंददन र्ीिना् शमळणे अपेक्षक्ष् अस्े. परं् ु

ग्राहकांच्या ककंिा व्यक््ीचं्या गरर्ा या स्् बदलत्या अस्ा्. अशा गरर्ा पतणा करण्याच्या 
दृक्ष्िकोना्तन ि ग्राहकांच्या समाधानाच्या दृष्िीने सेिांमध्ये लिचीक्ा ठेिणे र्ार महत्त्िाचे 
अस्े. उदा., शैक्षणणक सेिा. या सेिेमध्ये पालक ि विद्याथी हे महत्त्िाच ेअस्ा्. प्रत्येक 

पालकाच्या ि विद्यार्थयााच्या शैक्षणणक अपेक्षा, गरर्ा, महत्त्ि हे िेगळे अस् ेत्यामुळे त्यांच्या 
विचारांनुसार ककंिा बुद्धधमते्तनुसार मागादशाकाला िेगिेगळ्या विद्यार्थयांना िेगिेगळे 

मागादशान करणे क्रमप्राप्् अस्े. त्यामुळेच सेिांच ेसिरूप हे बदल्े असलेले ददस्े. 
 

4. नाशिं्  :  

प्रत्येक सेिा ही नाशिं् अस्े अस ेम्हिले र्ा्े. कारण सेिेच ेअक्स्त्ि हे विशशष्ि कृ्ीपुर्े, 
कायाापुर्े ककंिा ि्ानापुर्े मयाादद् अस्े. सेिा या िस्तंप्रमाणे विशशष्ि दठकाणी विशशष्ि 

काळासाठी साठितन ठेि्ा ये् नाही्. ग्राहकांच्या गररे्नुसार ि अपेक्षेनुसार सेिा ददल्या 
र्ा्ा् परं्ु त्याच े र््न करणे शक्य नस्े. उदा., हॉिेलमध्ये ददल्या र्ाणाऱ्या सेिा. 
ग्राहकांच्या मागणीनुसार पदाथा ्यार करून त्या िेळे् ि उत्तम प्रकारे ग्राहकांना उपलब्ध 

करून देणे या सेिाकायाा् प्रत्येक ग्राहकाच्या गरर्ा या विशशष्ि पदाथाापुरत्या ककंिा 
कालािधीपुरत्याच मयाादद् अस्ा् त्यामुळेच सेिा या नाशिं् अस्ा्. भविष्यकाळा् 

काही सेिा संपुष्िा् येऊ शक्ा्. सेिांच े िस्तंबरोबरच ननयामक संसथांच े विविध कायदे 

अस्ा्. उदा., कायदेशीर सेिा, िैद्यकीय सेिा इत्यादी.  
 

 

 

 



5. मालकी हक्क :  

सेिा या मानिी कौशल्यािर आधारर् असल्याने सेिांचा मालकी हक्क हा सेिा देणाऱ्या 
व्यक््ीकडचे अस्ो त्यामुळे सेिांबाब् मालकी हक्क हा अहस्ां्रणीय अस्ो असेही 
म्हण्ा येईल. सेिा ही एक प्रकक्रया आहे. सेिा ही विशशष्ि व्यक््ीमार्ा ्च पतणा केली र्ा्े. 
म्हणर्ेच सेिा देणाऱ्या व्यक््ीऐिर्ी दसुऱ्या व्यक््ीला त्याच प्रकारची सेिा दे्ा येणार नाही. 
उदा., िैद्यकीय सेिा या सेिा डॉक्िर ककंिा संबंधध् आर्ाराच्या ्ज्् डॉक्िरांकडतनच घ्याव्या 
लाग्ा्. डॉक्िरांऐिर्ी दसुरी सामान्य व्यक््ी ही सेिा देऊ शक् नाही. याचाच अथा असा 
की, व्यक््ीच्या कौशल्यानुसार, गुणिते्तनुसार ददल्या र्ाणाऱ्या सेिांचा मालकी हक्क हा 
अहस्ां्रणीय सिरूपाचा अस्ो. 
 

6. सादरीकरण (सादरीकरण कायाक्षम्ा):  
सेिा या सादर केल्या र्ा्ा् ककंिा प्रसृ्  केल्या र्ा्ा्. म्हणर्ेच सेिा देणाऱ्या व्यक््ीला 
आपले ्ान, कौशल्य, कसब ककंिा काराधगरी, विशषे गुणित्ता समोरच्या व्यक््ीसमोर ककंिा 
समतहासमोर सादर कराि ेलाग्े. उपभोक्त्यांच्या गरर्ांनुसार, इच्छेनुसार ककंिा अपेक्षेनुसार 

सेिा या बदलत्या अस्ा्. त्यामुळे उपभोक््ा हा महत्त्िाचा घिक मानला र्ा्ो ि त्याप्रमाणे 

प्रत्येक उपभोक्त्यानुसार सेिांच ेिेगिेगळ्या प्रकारे सादरीकरण केले र्ा्े. 
 

 सेवा ववपणनाची उदाहिणे :_ 

1.आरोग्यसेिा उद्योग :  

डॉक्िर, पररचाररका, सर्ान आणण रुग्णालयांमध्ये काम करणारे इ्र लोक हे उत्तम उदाहरण 

आहे् की ् े त्यांच्या रुग्णांना पाहतन आणण त्यांची काळर्ी घेऊन त्यांच्या आरोग्यसेिा 
विक्ा्. रुग्णालये, क्क्लननक्स ि ननदान कें दे्र सेिा गणुिते्तचा, सिच्छ्ेचा ि ्ज्््ेचा प्रचार 

कर्ा्. आपत्कालीन सेिा, दयाळतपणा ि सहर् प्रिेश्ा यािर भर ददला र्ा्ो. ऑनलाईन 

अपॉइंिमेंि ि िेशलमेडडशसन सुविधाही मांडल्या र्ा्ा्. रुग्णांच े अनुभि विश्िास ननमााण 

कर्ा्. नैन्क्ा ि पारदशाक्ा अत्यं् महत्त्िाची ठर्े. समार्दह् उपक्रमांमुळे बँ्रड विषयी 
चांगली प्रन्मा ्यार हो्े. 
 

2.आन्र्थय उद्योग :  

हॉक्सपिॅशलिी उद्योगा् हॉिेल्स आणण रेसिॉरंिसारख्या दठकाणांचा समािेश आहे, रे् त्यांच्या 
ग्राहकांना खोल्या भाड्याने दे्ा्, र्ेिण दे्ा्. , 

 



3. व्यािसानयक सेिा:  
अकौंिंि, िकील, शशक्षक, लेखक, गिंडी, सु्ार, सियंपाकी, इलेक्क्िशशयन आणण प्लंबर ही सिा 
सेिा - आधारर् व्यािसानयक उदाहरणे आहे्. व्यिसायानुसार ्े त्यांच्या ग्राहकांना एकापेक्षा 
र्ास् सेिा देऊ शक्ा्. 

 

4. बँककंग सेिा: 
बँका बच् खा्े, कर्ा, के्रडडि काडा ि इंिरनेि बँककंगसारख्या सेिा प्रचारर् कर्ा्. या 
र्ादहरा्ींमध्ये विश्िास, सुरक्षक्ष््ा, सोय ि व्यार्दरांिर भर ददला र्ा्ो. ग्राहक सेिा 
अधधकारी आणण ना्ेसंबंध व्यिसथापक यांची महत्त्िाची भतशमका अस्े. डडक्र्िल अॅप्स आणण 

एिीएम नेििका  ही र्ायदे म्हणतन मांडली र्ा्ा्. वित्तीय सुरक्षक्ष््ेिर आधारर् संदेश ददले 

र्ा्ा्. सपधाात्मक बार्ारा् ब्रैंडडगंद्िारे ग्राहक ननष्ठा र्पली र्ा्े.  
 

5.शैक्षणणक सेिा: 
शाळा, महाविद्यालये ि ऑनलाइन प्लॅिर्ॉमा शैक्षणणक कायाक्रम, शशक्षक, प्रमाणपि े ि 

प्लेसमेंि यािर भर दे्ा्. गुणित्तापतणा शशक्षण, कररअर मागादशान ि शशकण्याच े पररणाम 

यािर सेिा विपणन कें द्री् अस्े. यशोगाथा, मार्ी विद्यार्थयांच ेयश ि मागादशान सि िापरले 

र्ा्ा्. सल्ला ि डमेो क्लास हे याच े घिक अस्ा्. डडक्र्िल प्रचार हे ऑनलाइन 

अभ्यासक्रमांसाठी अत्यं् महत्त्िाच ेअस्े. विश्िासाहा सामग्री संसथेची प्रन्मा बळकि कर्े. 
 

6.पररिहन सेिा: 
विमान कंपन्या, कॅब सेिा, बस ि रेल्िे सुविधा सुरक्षक्ष््ा, िेळेची शशस् ि सोयीसाठी विपणन 

कर्ा्. प्रिासाचा अनुभि, बुककंगची सुलभ्ा ि मागा उपलब्ध्ा यािर भर ददला र्ा्ो. 
ननष्ठा योर्ना ि मोबाइल अॅप्स िापरकत्यांशी संलग्न्ा िाढि्ा्. प्रिासा्ील आराम ि 

विश्िासाहा्ा विक्रीच ेआधार अस्ा्. हंगामी सति नव्या ग्राहकांना आकवषा्  कर्ा्. दरे्दार 

सेिा बँ्रड प्रन्ष्ठा ननमााण कर्े. 
 

7. दतरसंचार सेिा: 
नेििका  कंपन्या वित्तीय योर्ना, सपष्ि आिार्, कव्हरेर् ि ग्राहक सेिांचा प्रचार कर्ा्. 

र्ादहरा्ींमध्ये िेग, परिडणारी ककंम् ि उपलब्ध्ा दाखिली र्ा्े. विविध सेिा एकि करून 

ग्राहकांना अधधक मतल्य ददले र्ा्े. ्क्रारींिरील त्िरेने उत्तर देणे विश्िास ननमााण कर्े. या 
क्षेिा् बँ्रड विश्िासािर चाल्ो. ननयशम् अपगे्रड ि योर्ना िापरक्े दिकि्ा्. 



 

8.पयािन सेिा: 
पयािन संसथा, मागादशाक ि िॅव्हल एर्न्सीर् संपतणा प्रिासाचा अनुभि विक्ा्. सानुकत ल 

पॅकेरे्स, सुरक्षा, सांसकृन्क अनुभि ि आन्र्थय यािर भर ददला र्ा्ो. दृश्यकथा ि ग्राहक 

अशभप्राय महत्त्िाची भतशमका बर्ाि्ा्. प्रिास प्रभािकांशी सहकाया आधनुनक प्रिाशांना 
आकवषा्  कर्े. विश्िास ि प्रामाणणकपणा अत्यं् महत्त्िाच ेठर्ा्. प्रिास बुककंग, मागादशान, 

र्ेिण ि ननिास याचा समािेश अस्ो.  
 

9. वित्तीय सेिा: 
विमा, म्युच्युअल रं्ड ि गुं्िणतक कंपन्या र्ोखीम संरक्षण, पर्ािा ि भविष्य ननयोर्न 

प्रचारर् कर्ा्. विश्िास, पारदशाक्ा ि कायदेशीर विश्िासाहा्ा या प्रचाराच ेआधार आहे्. 

सल्लागार लाभ सपष्ि कर्ा्. भािननक आिाहन िापरले र्ा्े (उदा. मलुाच ेभविष्य सुरक्षक्ष् 

करा ) . ऑनलाइन साधने ि ्ुलनात्मक धोरणे ननणाया् मद् कर्ा्. उत्तम ग्राहक सेिा 
दीघाकालीन ननष्ठा ननमााण कर्े.  
 

10.मादह्ी ्ंि्ान ि क्लाउड सेिा: 
सॉफ्ििेअर सेिा, सायबरसुरक्षा ि क्लाउड सिोरेर् पुरिठादार अपिाइम, सुरक्षा ि िेगािर भर 

दे्ा्. सेिा हमी ि प्रकरण अभ्यास यांचा उपयोग प्रभाि दाखिण्यासाठी हो्ो. मोर्् िायल्स 

ि डमेो सामान्य अस्ा्. बीरबी सेिांसाठी लक्यय् विपणन िापरले र्ा्े. दीघाकालीन करार 

हे सेिांच्या गुणिते्तिर आधारर् अस्ा्. 

 

11.कायदेशीर ि सल्लागार सेिा: 
िकील, लेखापरीक्षक ि सल्लागार कौशल्य, गोपनीय्ा ि विश्िासाहा्ा यांचा प्रचार कर्ा्. 

यशसिी प्रकरणे ि अनुभि र्ादहरा्ी् दाखिले र्ा्ा्. ग्राहकांकडतन शशर्ारशी महत्त्िाच्या 
अस्ा्. नैन्क्ेचा ि िेगाने ननकाल देण्याचा प्रभाि ग्राहकीिर पड्ो. संके्सथळे ि ब्लॉग्स 

्ानप्रदशानासाठी िापरले र्ा्ा्. िैयक्क््क बँ्रड ि विश्िास ही यशाची गुरुककल्ली ठर्े. 
 

12.इव्हेंि मॅनेर्मेंि सेिा: 
इव्हेंि आयोर्क वििाह समारंभ, कॉपोरेि इव्हेंट्स ि प्रदशाने आयोक्र्् करण्याच्या सेिांचा 
प्रचार कर्ा्. विपणना् सर्ानशील्ा, िैयक्क््करण, िेळ व्यिसथापन ि विके्र्ा समन्िय 

यािर भर ददला र्ा्ो. पोिार्ोशलओ, ग्राहक अशभप्राय ि सोशल मीडडया हे मुख्य साधन 



ठर्ा्. कायाक्रमाची सुरळी् अमंलबर्ािणी आणण पाहुण्यांच े समाधान प्रन्ष्ठा िाढि्.े 

हंगामी सिल्ी ि पॅकेर् डील्स ग्राहकांना आकवषा्  कर्ा्. एकाच दठकाणी सिा सुविधा 
पुरिण्याची हमी ददली र्ा्े. ग्राहकाच्या गररे्नुसार सेिा साकारण्याचा प्रयत्न हो्ो.  
 

13. देखभाल सेिा: 
घरोघरी येणारे ्ांत्रिक ्् उपकरणे, इलेक्िॉननक िस्त ि घरगु् ी सेिा िेळेिर, परिडणाऱ्या 
दरा् आणण कौशल्यासह दे्ा्. विपणना् घरी सेिा, िॉरंिी ि र्लद प्रन्साद यांच ेमहत्त्ि 

आहे. मोबाइल अॅप्स ि एग्रीगेिर प्लॅिर्ॉम्सािरून सेिा शमळिणे सोप ेझाले आहे. विश्िासाहा्ा 
ि ्ंि्ाच ेि्ान ग्राहक ननष्ठेिर प्रभाि िाक्े. सेिा समाधानामुळे पुन्हा बोलािणे शक्य हो्े. 
िेळेच ेपालन आणण गुणित्ता ग्राहकांचा विश्िास क्रं्क्े.  
 

14. कायाक्रम छायाधचिण सेिा: 
छायाधचिकार सि्चची सर्ानशील्ा, पोिार्ोशलओ, उपकरणे ि िेळेच ेपालन या गुणांद्िारे 

विपणन कर्ा्. ऑनलाईन गॅलरी, ग्राहक अशभप्राय ि पॅकेर् ककंम् ही मुख्य विपणन साधने 
अस्ा्. ्ोंडी शशर्ारस ि दृश्यकथा प्रभािी ठर्ा्. िैयक्क््क बँ्रड ननमााण केल्यामुळे यश 

शमळ्े. समाधानकारक सेिा पुन्हा काम शमळि्े. गुणित्ता, शुद्ध्ा ि संपतणा क्षण पकडण्याचे 
कौशल्य महत्त्िाच ेअस्े.  
 

15.िाह्तक ि लॉक्र्क्सिक सेिा: 
वि्रण कंपन्या िेग, विश्िासाहा्ा, ररअल िाइम िॅककंग ि ककम्ीचा प्रचार कर्ा्. ई-कॉमसा 
िाढीमुळे या सेिांची मागणी झपाट्याने िाढली आहे. बँ्रड संिादामध्ये िेळे् ि सुरक्षक्ष् 

वि्रणािर भर ददला र्ा्ो. मोबाइल िॅककंग ्ंि्ान ग्राहक संलग्न्ा िाढि्े. सेिा सा्त्य 

म्हणर्ेच दीघाकालीन ग्राहक ना्े. संकिकाळा् देखील सेिा देण्याची क्षम्ा बँ्रडसाठी 
महत्त्िाची ठर्े. 
 

16.मनोरंर्न सेिा: 
ओिीिी प्लॅिर्ॉमा, धचिपिगहेृ, थीम पाक्सा ि कंिेंि ननमाा्े मर्ा, उत्साह ि सहभागाचा प्रचार 

कर्ा्. र्ादहरा्ी खास अनुभि, सदसय्ा ि विशशष्ि्ेिर भर दे्ा्. िैयक्क््कररत्या 
सानुकत ल केलेली सेिा ि सहर् उपलब्ध्ा विक्रीच ेबळ ठर्े. सोशल शमडडया ि प्रभािक पोहोच 

िाढि्ा्. दरे्दार सेिा ग्राहक पुन्हा िापर्ा्. अनुभि कें दद्र् सेिा ही यशाची गुरूककल्ली 
ठर्े. 



 

17.सिच्छ्ा सेिा: 
घरगु्ी ि व्यािसानयक सिच्छ्ा सेिा कंपन्या सिच्छ्ा, व्यािसानयक्ा ि िेळपालन यािर 

भर दे्ा्. कोविड- १९ नं्र ननर्ं् ुकीकरण सेिांची मागणी िाढली. र्ादहरा्ींमध्ये आरोग्य 

सुरक्षेिर, कमाचाऱ्यांच ेप्रशशक्षण ि िापरलेल्या रसायनांिर भर ददला र्ा्ो. विश्िासाहा्ा ि 

सा्त्य सेिा दिकि्ा्. ऑनलाईन अशभप्राय ि अॅप्समुळे ओळख िाढ्े. िेळे् सेिा शमळिणे 

ही ग्राहक अपेक्षा अस्े. 
 

18.देखभाल सेिा (केअर सक्व्हासेस) : 

देखभाल सेिा म्हणर्े िदृ्ध, अपंग ककंिा रुग्णांसाठी विश्िास, सुरक्षक्ष््ा, ममत्ि ि अनुभि 

यांिर आधारर् सेिा. विपणना् बॅकग्राऊंड ्पासणी, देखभाल करणाऱ्याची पाि्ा ि 

भािननक समर् यािर भर ददला र्ा्ो. िैयक्क््क लक्ष ि सुरक्षेसाठी िापरलेले उपाय मांडले 

र्ा्ा्. ्ोंडी शशर्ारस ि कुिंुबा्ील सदसयांच्या प्रन्कक्रया महत्त्िाच्या ठर्ा्. सहिेदना 
म्हणर्ेच सेिा बँ्रडचा आत्मा अस्ो. 
 

 सेवा ववपणनाच ेस्वरूप : 

सेिा विपणन हे अशा सेिांच्या प्रचार ि वि्रणाशी संबंधध् आहे ज्या पाह्ा, सपशा कर्ा 
ककंिा साठि्ा ये् नाही्. या विपणनाच े कें द्रत्रबदंत म्हणर्े ग्राहकाचा अनुभि, ना्ेसंबंध 

ननमााण करणे आणण सेिा कायाक्षम्ेचा दर्ााएकाचिेळी घड्ो, त्यामुळे विपणन धोरणांमध्ये 

विश्िास, िैयक्क््क्ा आणण गुणिते्तची हमी यांना महत्त्ि ददले र्ा्े. 
 खाली या सिरूपाची प्रमुख िैशशष्ट्ये सविस्रपणे ददली आहे् : 

 

1.अव्यक्््ा: 
सेिा पाह्ा, सपशा कर्ा ककंिा िापरण्यापतिी मालकी हक्का् घे्ा ये् नाही. त्यामुळे ग्राहक 

सेिा दर्ााचे मतल्यांकन पतिीपासतन केले र्ाऊ शक् नाही. म्हणतन ग्राहक प्रामुख्याने संसथेच्या 
प्रन्मेिर, इ्रांचा अनुभि, अशभप्राय आणण प्रन्ष्ठेिर आधारर् ननणाय घे्ा्. विपणना् 

दृश्य साधने, ग्राहक अनुभिाच ेदाखले, हमी आणण नािीन्यपतणा िा्ािरण यांचा िापर करून 

विश्िास ननमााण केला र्ा्ो. अव्यक्््ेमुळे प्रभािी संिाद ही सेिा विपणनाची गरर् बन्े. 
 

2. अविभाज्य्ा: 



सेिांच े ननमााण ि उपभोग एकाचिेळी हो्ो. उदा., केस कापण्याची सेिा दे्ाना ्ीच िेळ 

उपभोगासाठीही अस्े. यामुळे सेिा देणारा आणण ग्राहक यांच्या्ील परसपरसंिाद र्ार 

महत्त्िाचा ठर्ो. सेिेची गणुित्ता या दोघांच्या िागणुकीिर आधारर् अस्े. त्यामुळे कमाचारी 
प्रशशक्षण ि ग्राहक सहभाग यांना विपणना् महत्त्ि ददले र्ा्े. िैयक्क््क संबंध हा सेिा 
विक्रीचा मुख्य घिक बन्ो. 
 

3.विविध्ा: 
सेिांमध्ये देणाऱ्यानुसार ि घेणाऱ्यानुसार अनुभि िेगळा अस्ो. एकाच दठकाणी दोन िेळा 
ददलेली सेिा िेगिेगळ्या पद्ध्ीने अनुभिली र्ाऊ शक्े. म्हणतन सेिा विपणना् सा्त्य 

राखणे महत्त्िाचे अस्े. ननक्श्च् सेिा मागादशाक ्त्त्िे ि गुणित्ता ननयंिण आिश्यक ठर्े. 
ग्राहक अशभप्रायाच्या आधारे सुधारणा केल्या र्ा्ा्. समोरच्या कमाचायांची भतशमका 
गुणिते्तच्या दृक्ष्िकोना्तन अत्यं् महत्त्िाची अस्े. 
 

4. नाशिं््ाच 
सेिा साठि्ा ये् नाही. एकदा िेळ गेल्यािर ्ी सेिा पुन्हा विक्ा ये् नाही. उदा., ररकामी 
खोली ककंिा बसमधील आसन दसुऱ्या ददिशी िापर्ा ये् नाही. त्यामुळे सेिा विपणना् 

मागणीचा अदंार् लािणे अत्यं् आिश्यक ठर्े. मागणी आणण पुरिठा यामध्ये सम्ोल 

साधण्यासाठी विशषे सिल्ी ददल्या र्ा्ा्. आगाऊ नोंदणी यंिणा िापरून सेिा हानी कमी 
कर्ा ये्े. 
 

5.ग्राहक सहभाग: 

सेिा दे्ाना अनेकदा ग्राहकांचा प्रत्यक्ष सहभाग लाग्ो. शशक्षण, बँककंग ककंिा आरोग्य क्षेिा् 

ग्राहकाची सकक्रय भतशमका महत्त्िाची ठर्े. ग्राहकाच्या िागणुकीचा पररणाम अनं्म सेिेिर 

हो्ो. म्हणतन विपणना् ग्राहकांना योग्य मागादशान करून त्यांचा सहभाग सधुारण्यािर भर 

ददला र्ा्ो. सहननशमा् ीचा दृक्ष्िकोन ग्राहक समाधाना् िदृ्धी कर्ो. संिादाचा परसपर 

आधार लाभदायक ठर्ो.  
6.ना्ेसंबंध कें द्री्च 
सेिा विपणन हे उत्पादन विक्रीपेक्षा ना्ेसंबंधािर आधारर् अस्े. निीन ग्राहक 

शमळिण्यापेक्षा रु्न े ग्राहक दिकिणे अधधक महत्त्िाच े मानले र्ा्े. ननष्ठािान ग्राहक 

सा्त्याने व्यिहार कर्ा् ि इ्रांना शशर्ारस कर्ा्. भािननक संबंध ि विश्िास ननमााण 



करण्यािर भर ददला र्ा्ो. सेिा ििुी झाल्यास त्िरर् सुधारणा केली र्ा्े. ग्राहक 

व्यिसथापन साधने िापरून ना्ेसंबंध अधधक मर्बत् केले र्ा्ा्.  

 

7.गुणित्ता कें द्री्: 

सेिा िापरण्यापतिी त्याची गुणित्ता ्पास्ा ये् नाही, त्यामुळे प्रन्मेिर आधारर् गुणित्ता 
महत्त्िाची ठर्े. सेिा विपणना् विश्िासाहा सेिा, त्िरर् प्रन्साद ि खािी यािर भर ददला 
र्ा्ो. सा्त्यान े ग्राहक अशभप्राय घेऊन सेिा सुधारली र्ा्े. गुणित्ता हेच सेिा क्षेिा् 

िेगळेपण ननमााण कर्े. अधधकृ् प्रमाणपि ेसंसथेची विश्िासाहा्ा िाढि्ा्. कायाक्षम्ेचा 
थेि पररणाम संसथेच्या प्रन्मेिर हो्ो.  
 

8.अधधक ग्राहक संपका : 
 अनेक सेिा क्षेिांमध्ये ग्राहक ि सेिा देणारा यांच्या् थेि संिाद हो्ो. सेिा देणाऱ्या व्यक््ीच े

ि्ान, ददसणे ि संिाद कौशल्य ग्राहकाच्या अनुभिािर प्रभाि िाक्े. विपणना् अग्रभागी 
कमाचाऱ्यांना संसथेच ेप्रन्ननधी म्हणतन घडिले र्ा्े. सेिा िा्ािरण, मनोितृ्ती ि संिाद ग्राहक 

समाधाना् महत्त्िाच ेठर्ा्. हेच संिाद संसथेबद्दलची प्रन्मा ठरि्ा्. 

 

9.एकत्रि् विपणन आणण सेिा: 
सेिा विक्री, वि्रण ि उपभोग एकिच हो्ा्. र्र सेिा देण्याचा अनुभि िाईि असले, ्र 

पतिी केलेले सारे प्रचार ननरथाक हो्ा्. त्यामुळे सेिा संचालन ि विपणन यामध्ये परसपरसंबंध 

अस्ो. संसथे्ील कमाचारी प्रशशक्षण हा अं् गा्  प्रचाराचा भाग अस्ो. प्रत्यक्ष सेिा देणाऱ्याचे 
ि्ान संसथेच्या प्रन्मेच े प्रन्ननधधत्ि कर्े. सेिा प्रकक्रये्ील प्रत्येक िप्प्यािर समन्िय 

आिश्यक अस्ो. 
 

10. सा् घिकांच ेशमश्रणच 
सेिा विपणना् सा् घिकांचा समािेश अस्ो – िस्त, ककंम्, दठकाण, प्रचार, लोक, प्रकक्रया 
ि दृश्य साक्ष. येथे र्क्् सेिा नव्हे ्र मानि्त्त्ि ि सेिािा्ािरणही महत्त्िाच ेअस्े. प्रत्येक 

घिक ग्राहकाच्या म्ािर प्रभाि िाक्ो. या सिा घिकां् समन्िय ठेिणारी धोरणे यशासाठी 
आिश्यक अस्ा्. या सिासमािेशक दृक्ष्िकोनामुळे सेिा विपणनाला िेगळी ओळख शमळ्े. 
 
 

 



 सेवा ववपणनाची व्याप्ती : 
सेिा विपणन हे आरोग्यसेिा, शशक्षण, पयािन, वित्तीय सेिा यासारख्या अमत्ा गोष्िींच्या प्रचार 

ि वि्रणाशी संबंधध् अस्े. उत्पादने विपणनाच्या ्ुलने् सेिा विपणनाचा व्याप््ी अधधक 

व्यापक अस्ो कारण सेिा या अमत्ा, बदलत्या, अविभाज्य ि नाशिं् सिरूपाच्या अस्ा्. 

या क्षेिा्ील व्याप््ी समर्तन घे्ल्याने सेिा प्रभािीपणे रच्ा, ककंम् ठरि्ा, प्रचार कर्ा ि 

वि्रर् कर्ा ये्ा्. त्याचबरोबर ग्राहक समाधान, ननष्ठा ि दीघाकालीन ना्ेसंबंध र्पले 

र्ा्ा्. 

1.अमत्ा सेिा: 
सेिा विपणन अशा गोष्िींिर लक्ष कें दद्र् कर् ेज्या प्रत्यक्ष हा्ाळ्ा, साठि्ा िा विक् घे्ा 
ये् नाही्. बँककंग, विमा, आरोग्यसेिा यामध्ये ग्राहक अनुभि, दर्ाा ि विश्िास महत्त्िाचे 
ठर्ा्. त्यामुळे विपणनाची रणनी्ी अनुभि आधारर् अस्े. अमत्ा् ेमुळे विश्िासाहा्ा ि 

िैयक्क््क संिाद आिश्यक अस्ो. त्यामुळे बँ्रड प्रन्मा उभारणे अत्यािश्यक हो्े. 
 

2.ग्राहक ना्ेसंबंध: 

सेिांच े सिरूप स्् िापराच े असल्याने ग्राहकांशी दीघाकालीन ना्ेसंबंध राखणे हे सेिा 
विपणनाच ेमतलभत् अगं आहे. यामुळे ग्राहक समाधान, ननष्ठा आणण आर्ीिन मतल्य िाढ्े. 
ग्राहक संबंध व्यिसथापन (सीआरएम) प्रणाली िापरून सेिा िैयक्क््क ि ससुंग् ठेि्ा 
ये्ा्. यामुळे सपधाात्मक सेिाक्षेिा् दिकाि शमळ्ो. 
 

3.सानुकत ल सेिा : 
सेिा विपणन ग्राहकाच्या गररे्नुसार सानुकत ल सेिा सादर करू शक्े. उत्पादनांच्या ्ुलने्  

सेिांमध्ये लिधचक्ा अधधक अस्े. त्यामुळे प्रत्येक ग्राहकासाठी खास सेिा देणे शक्य हो्े. 
अशा सानुकत ल्ेमुळे समाधान िाढ्े आणण बार्ारा् सपधाात्मक्ा शमळ्े. विशषे्च 
हॉक्सपिॅशलिी आणण आरोग्य क्षेिा् याच ेमहत्त्ि अधधक आहे.  

 

 

 

4.प्रत्यक्ष वि्रण: 

ग्राहक, सेिा बहुधा एकाच िेळी ्यार आणण िापरल्या र्ा्ा्, त्यामुळे प्रत्यक्ष वि्रण 

अत्यािश्यक अस्े. प्रकक्रया ि ्ंि्ान यांचा समन्िय आिश्यक अस्ो. िेळेिर सेिा देणे, 



अपेक्षा पतणा करणे यामुळे ग्राहकाचा विश्िास िाढ्ो. हे वि्रण अनुभि सेिाक्षिेा्ील मुख्य 

भेद ठर्े. त्यामुळे िेळ व्यिसथापन महत्त्िाच ेठर्े.  
 

5.कमाचाऱ्यांची भतशमका: 
सेिा देण्या् कमाचारी थेि सहभागी अस्ा्. त्याचं्या कौशल्याने ि िागणुकीने ग्राहक 

अनुभि ठर्ो. अं् गा्  विपणनाद्िारे कमाचारी प्रशशक्षक्ष् ि प्रेरर् केले र्ा्ा्. विशषे्च 
फं्रिलाइन सेिा दे्ाना त्यांच्या भतशमकेचा पररणाम मोठा अस्ो. कमाचारी – सेिा – ग्राहक 

यांच्या्ील साखळी सेिांचा दर्ाा ठरि्े.  
 

6. दर्ाा्ील बदल्ेपणा: 
मानिी सहभागामुळे सेिा दर्ाामध्ये बदल संभि्ो. हे िेगिेगळ्या दठकाणी िा िेगिेगळ्या 
कमाचाऱ्यांमुळे हो्े. त्यािर उपाय म्हणतन सेिा मानकीकरण, प्रशशक्षण, ि एकसंध धोरण 

राबिले र्ा्े. प्रत्येक सपशात्रबदंतिर एकसंध्ा राखल्यास ग्राहक विश्िास दृढ हो्ो. त्यामुळे बँ्रड 

ननष्ठा िाढ्े. 
 

7.्ंि्ानाचा िापर: 

सेिा विपणना् आधनुनक ्ंि्ानाचा उपयोग िाढ् आहे. मोबाईल ॲप्स, चॅिबॉट्स, 

डडक्र्िल बुककंग यामुळे सेिा सहर्, र्लद ि उपयुक्् बन्ा्. ग्राहक डिेाचा िापर करून सेिा 
सुधार्ा ये्े. ्ंि्ानामुळे सेिा अधधक कायाक्षम ि विस्ृ्  क्षेिा् पोहोचि्ा ये्ा्. 

त्यामुळे डडक्र्िल सेिा हे मुख्य क्षेि ठरले आहे.  

 

8.बार्ार विस्ार: 

सेिा विपणन सथाननक, राष्िीय ि र्ागन्क स्रािर विस्ाराचा मोठा संधी पुरि्.े सेिांमध्ये 

भौन्क साठा नसल्यान े विस्ार सोपा अस्ो. ऑनलाईन शशक्षण, सल्ला ि वित्त सेिा 
र्ागन्क स्रािर सहर् दे्ा ये्ा्. यामुळे ग्रामीण ि दतरच्या भागां्ही सेिा पोहोच्ा्. 

बार्ारा् प्रिेश ि विविधीकरण सुलभ हो्े.  
 

9. बँ्रड ननष्ठा: 
सेिांमध्ये िारंिार िापर केल्यामुळे बँ्रड ननष्ठा ननमााण हो्े. ग्राहक पतिाानुभि आणण भािननक 

संबंधांच्या आधारािर सेिा ननिड्ा्. त्यामुळे विपणन प्रयत्न समाधान, अशभप्राय, ि ननष्ठा 



योर्नेिर आधारर् अस्ा्. विश्िास आणण सा्त्य यामुळे ग्राहक पुन्हा सिेा िापर्ो. 
त्यामुळे सकारात्मक ्ोंडी प्रशसद्धी हो्े.  
 

10. सेिा निप्रि्ान: 

सेिा डडझाइन, अनुभि ि वि्रणा् स्् निप्रि्ान आिश्यक अस्े. ग्राहकाच्या अपेक्षा 
स्् बदल् असल्याने सर्ानशील उपाय लाग्ा्. िेशलमेडडशसन, सेल्र् सक्व्हास ककऑसक, 

आभासी शशक्षण यांसारखे निप्रि्ान सेिा मतल्य िाढि्ा्. यामुळे सेिा दिकाित ि सपधाात्मक 

बन्े. स्् नाविन्य्ेमुळे व्यिसाय िदृ्धधगं् हो्ो.  
 

 सेवा ववपणनाच ेमहत्व : 

आर्च्या अथाव्यिसथेमध्ये सेिा क्षेिाच े प्रमाण मोठ्या प्रमाणा् िाढले असतन, बँककंग, 

आरोग्य, शशक्षण, आन्र्थय आणण मनोरंर्न यांसारख्या अव्यक्् सेिा राष्िीय उत्पादनाचा 
मोठा भाग बनल्या आहे्. या सेिा साठि्ा, सपशा कर्ा ककंिा हलि्ा ये् नसल्यामुळे 

त्यांच्या मतल्याचा प्रचार करणे हे अत्यं् आिश्यक ठर्े. िाढ्ी सपधाा आणण ग्राहकांच्या 
बदलत्या अपेक्षांच्या पाश्िाभतमीिर, सेिा विपणन विश्िास, समाधान आणण ननष्ठा ननमााण 

करण्यासाठी अत्यं् महत्त्िाच ेठर्े. सेिा विपणनाच ेमहत्त्ि पुढील प्रमाणे सांग्ा येईल  

 

1.ग्राहक र्ागरूक्ा: 
सेिा विपणनाच्या माध्यमा्तन संभाव्य ग्राहकांना सेिा, न्ची िैशशष्ट्ये, लाभ ि उपयोग यांची 
मादह्ी ददली र्ा्े. कारण सेिा अव्यक्् असल्यामुळे ग्राहकांना त्याच ेसिरूप समर्तन सांगणे 

आिश्यक अस्े. र्ादहरा्, पिकं आणण डडक्र्िल साधनांद्िारे सेिा समर्ाितन सांधग्ली 
र्ा्े. सेिा पुरिठादार ि ग्राहक यांच्या्ील मादह्ीच ेअं् र कमी केले र्ा्े. यामुळे र्न्ेमध्ये 

सेिांची र्ाणणि ननमााण हो्े.  
 

2.बँ्रड सथानननधाारण: 

सेिा विपणनामुळे संसथा आपली िेगळी ओळख ननमााण करून बार्ारा् सि्चच ेसथान ठरित 
शक्ा्. अनुभिाधारर् सेिा असल्यामुळे सा्त्यपतणा संदेश आणण प्रन्मा यामुळे भािननक 

ना्े ्यार हो्े. दर्ाा, विश्िासाहा्ा ि िैशशष्ट्य दाखितन सेिा इ्रांपेक्षा िगेळी ठरिली र्ा्े. 
विमा ककंिा आन्र्थय क्षेिा् ही शभन्न्ा अत्यं्  महत्त्िाची अस्े. त्यामुळे विपणन बँ्रड 

आठिण आणण ओळख िाढि्े.  
 



3. ना्ेसंबंध ननशमा् ी: 
सेिांचा िापर बहुधा दीघाकालीन अस्ो, त्यामुळे विपणनाचा उपयोग मर्बत् ग्राहक 

ना्ेसंबंध ननमााण ि दिकिण्यासाठी केला र्ा्ो. ननष्ठा योर्ना, ग्राहक सेिा आणण संबंध 

व्यिसथापन प्रणाली िैयक्क््क अनुभि िाढि्ा्. अशा प्रकारे भािननक विश्िास ननमााण 

हो्ो आणण ग्राहक पुन्हा पुन्हा व्यिहार कर्ा्. सिेा विपणन ग्राहक संलग्न्ा िाढि्े. 
एकदाच खरेदी करणारे ग्राहक दीघाकालीन ग्राहक बन्ा्.  

 

4.मागणी ननशमा् ी: 
पयािन, सल्लागार सेिा ककंिा आरोग्य क्षेिा् विपणनाच्या साहाय्याने र्नर्ागृ् ी करून 

मागणी ननमााण केली र्ा्े. विशशष्ि गिांना उद्देशतन मोदहमा आखल्या र्ा्ा्, ज्या् नव्या 
सेिांची मादह्ी ददली र्ा्े. सेिांच ेर्ायदे सांगतन िापर िाढिला र्ा्ो. उपयुक्् प्रचारामुळे 

दडलेली गरर् कक्रयाशील मागणी् रूपां्रर् हो्े. त्यामुळे सेिा विपणन गन्शील क्षेिांमध्ये 

मागणी िाढिण्याच ेसाधन ठर्े. 
 

5.गुणित्ता हमी: 
सेिा विपणना् र्ादहरा्ी् ददलेल्या िचनांद्िारे सेिा गुणिते्तची हमी ददली र्ा्े. कंपन्यांना 
त्यांनी केलेल्या दाव्यांसाठी उत्तरदायी ठरिले र्ा्े. त्यामुळे संसथांना प्रशशक्षण, ननयंिण आणण 

अनुभि व्यिसथा सुधारणे भाग पड्े. विपणना्तन गुणित्ता सुधारण्यास प्रेरणा शमळ्े. 
त्यामुळे सेिा अपेक्षांशी सुसंग् ठर्े.  
 

6.सपधाात्मक र्ायदा: 
सेिा विपणनामुळे संसथा सपधेच्या गदी् िेगळे ठरू शक्ा्. िेगळेपण, हमी ककंिा विशषे 

सेिा दाखितन संसथेला सपधाात्मक र्ायदा शमळ्ो. कथाकथन, प्रभािकांशी सहकाया आणण 

ग्राहकांच े अनुभि यामुळे र्नमानसािर प्रभाि िाकला र्ा्ो. विपणन ग्राहकांना आकवषा्  

कर्ाना त्यांना दिकितनही ठेि्े. हे दीघाकालीन यशाच ेसाधन बन्े.  
 

7.ग्राहक सथानयत्ि: 

 सेिा विपणन विक्रीनं्रच्या संिादािर भर दे्े, र्ेणेकरून समाधान ि ननष्ठा िाढि्ा येईल. 

अशभप्राय प्रणाली, िैयक्क््क संपका  ि मद् सेिा ग्राहकाचा अनुभि समदृ्ध कर्ा्. 

समाधानी ग्राहक पुन्हा खरेदी कर्ो आणण संसथेचा प्रचार कर्ो. निीन ग्राहक शमळिण्यापेक्षा 



रु्ने दिकिणे खधचाक दृक्ष्िकोना्तन र्ायद्याच ेअस्े. त्यामुळे विपणन ग्राहक िचनबद्ध्ा 
दिकि्े. 
 

8.बार्ार विस्ार: 

योग्य विपणनामुळे संसथा निीन प्रदेश, लोकसमतह ककंिा ऑनलाईन बार्ारांमध्ये प्रिेश करू 

शक्ा्. सथाननक गरर्ा लक्षा् घेऊन ्यार केलेल्या मोदहमा सिीकाराहा्ा िाढि्ा्. 

ऑनलाईन माध्यमा्तन कमी खचाा् मोठी पोहोच शमळ्े. ग्राहक ि्ानािर आधारर् सेिा 
बदल्ा ये्ा्. त्यामुळे सिेा विपणन भौगोशलक ि सामाक्र्क विस्ारास मद् कर्े 
 

9. निोपक्रम प्रचार: 

निीन सेिा बार्ारा् आण्ाना विपणनाचा उपयोग सिीकाराहा्ा िाढिण्यासाठी हो्ो. नव्या 
िैशशष्ट्यांची मादह्ी, र्ायदे ि उपयोग सपष्ि करून अनोळखी गोष्िी ओळखीच्या केल्या 
र्ा्ा्. सर्ानशील प्रचारामुळे बदलाचा विरोध कमी हो्ो. निप्रि्ानांप्रमाणे वित्तीय सेिा, 
ऑनलाईन शशक्षण ि दतरधचककत्सा क्षेिाला विपणनाचा मोठा आधार अस्ो. त्यामुळे सेिा 
विपणन निप्रि्ान प्रसारा् सहाय्यक ठर्े.  
 

10. नर्ा िाढिणे: 

चांगल्या विपणन धोरणांमुळे विक्री िाढि्ा ये्े, दररचना सुधार्ा ये्े ि सेिा देण्याचा खचा 
कमी कर्ा ये्ो. अधधक ग्राहक शमळाल्याने महसतल िाढ्ो. सेिांच ेिाढीि ि एकत्रि् विक्री 
प्रभािीपणे कर्ा ये्ा्. बँ्रड मतल्य ि ग्राहक विश्िास िाढल्यामुळे अधधक दर आकारले र्ाऊ 

शक्ा्. म्हणतनच सेिा विपणन नर्ािाढीच ेकें द्रत्रबदंत ठर्े. 
 

 सेवा ववपणनात 7 P’s संकल्पना : 
सेिा विपणना् 7 P’s ही संकल्पना अत्यं् महत्त्िपतणा मानण्या् ये्े.  
1.िस्त (Product) : 

 कच्च्या मालाच ेपक्क्या माला् रूपां्र करून ्े बार्ारपेठे् विक्रीकरर्ा उपलब्ध होईपयं्  

िस्तननशमा् ीच्या संपतणा प्रकक्रये् सेिा अत्यं् महत्त्िपतणा भतशमका बर्ाि् अस्ा्. त्यामुळे 

िस्तंपासतन सेिा विलग करणे शक्य नस्े. 
 

2. ककंम् ( Price ) : 



 ककम्ीबाब् सेिा या महत्त्िाच्या अस्ा्. पेशाविषयक सेिा र्स ेिकील सल्ला,शैक्षणणक 

मागादशान, डॉक्िरांमार्ा ् केले र्ाणारे उपचार त्याचबरोबरीने केशक्ानालय सेिा, र्ीम सेिा 
इत्यादी सिा सेिांच्या ककम्ी या उपभोक्त्यांच्या गररे्नुसार, अपेक्षेनुसार बदलत्या अस्ा्. 

सेिांची गुणित्ता ि मतल्य र्ेिढे र्ास् ्ेिढी त्या सेिांची ककंम् र्ास् अस्.े म्हणर्ेच 

सेिांच्या गुणिते्तनुसार त्याचं्या ककम्ी ठरविल्या र्ा्ा्. 

 

3.र्ागा / दठकाण (Place) :  

यामध्ये िस्तंिर प्रकक्रया, िस्तंची ननशमा् ी, बार्ारपेठा, संशोधन, ग्राहक िगा इत्यादी सिाच 

घिकांचा विचार केला र्ा्ो. िस्तंची खरेदी-विक्री योग्य त्या बार्ारपठेांमध्ये ककंिा ठरािीक 

दठकाणी होणे अपेक्षक्ष् अस्े. त्यासाठी कारखान्यापासतन बार्ारपेठेपयं्  माल उपलब्ध करून 

देण्यासाठी दळणिळणविषयक सेिा योग्य िेळी शमळणे महत्त्िाच े अस्े. ्सेच अनेक 

ग्राहकांना घरपोच िस्तंची सेिा अपेक्षक्ष् असेल ्र कारखान्यापासतन ्े थेि ग्राहकांपयं्   

िस्त पोहोचिण्याची सेिा प्रदान कर्ा्. 

 

4.बढ्ी / पदोन्न्ी (Promotion) :  

िस्तंविषयी ्सेच पेशाविषयक ककंिा सुविधांविषयक मादह्ी समार्ापयनं पोहोचविण्यासाठी 
सेिा या महत्त्िाच्या अस्ा्. या एक प्रकारे र्ादहरा् सेिा प्रदान कर्ा्. काही िस्तंबाब् 

प्रत्यक्ष कृ्ीद्िारे ककंिा प्रयोगांद्िारे त्या िस्तंच ेमहत्त्ि ्सेच गुणिते्तविषयी र्ादहरा्ींच्या 
विविध माध्यमांद्िारे मोठ्या प्रमाणा् मादह्ी ददली र्ा्े. व्यिसायिदृ्धी, निीन विस्ारर् 

शाखा, निीन उद्योगसमतहा् या सेिा विपणन संकल्पनांचा उपयोग हो्ो. 
 

 

 

5.लोक ( People) : 

 सेिा विपणनाच्या बाब्ी् व्यक््ी हा घिक अत्यं्  महत्त्िाचा आहे. व्यक््ीपासतन सेिा 
िेगळ्या कर्ा ये् नाही्. सेिा प्रदान करणाऱ्या व्यक््ीद्िारे उत्तम गुणिते्तच्या सेिा देण्या् 

ये् अस्ील ्र लोक / उपभोक््ा िगा र्ास्ी् र्ास् आकवषा्  हो्ो. ्सेच िस्तंविषयक 

सेिा दे् अस्ाना लोकांच्या गरर्ा, आिडीननिडी, अडचणी लक्षा् घेऊन सेिा प्रदान करणे 

अपेक्षक्ष् अस्े. 
 
 



6.प्रकक्रया (Process) :  

कच्च्या मालाच्या वि्रकापासतन ्े विक्रीयोग्य िस्तंच्या विक्रीपयं् चा प्रिास सेिांशशिाय पतणा 
होऊ शक् नाही. त्याचबरोबरीने उत्पादन प्रकक्रया, कारखान्या् कच्च्या मालाच े वि्रण, 

पक्क्या मालाची साठिणतक करण्यासाठी साठिणगहेृ, शी्गहेृ, बार्ारपेठापंयं्  िस्तंच े

वि्रण इत्यादी सिाच प्रकक्रया पतणा करण्यासाठी सेिा अत्यं् महत्त्िाच्या अस्ा्. 

 

7.प्रत्यक्ष पुरािा / थेि पुरािा (Physical Evidence) :  

सेिा विपणना् प्रत्यक्ष परुािा हा महत्त्िाचा अस्ो, प्रत्यक्ष पुरािा याचा अथा िस्तंची सेिा 
प्रदान कर्ाना ग्राहक त्या दठकाणी प्रत्यक्षा् उपक्सथ् अस्ा्. सेिा दे्ाना, िस्तची 
मादह्ी दे्ाना ्सेच प्रत्यक्ष कृ्ीद्िारे ककंिा प्रायोधगक ्त्त्िािर सेिा प्रदान करण्याची 
प्रकक्रया ककंिा पद्ध् प्रत्यक्ष ग्राहकांना दाखविण्या् ये्े ि त्यानं् र ग्राहकांनादेखील अशा 
िस्तंिर प्रयोग करण्याची संधी ददली र्ा्े. उदा., Fully Automatic Washing Machine हे कस े

िापराियाच,े कोण्ी बिणे कशासाठी िापर्ा्, पाणी भरायला कक्ी िेळ लाग्ो ्सेच 

कपड े कक्ी िेळे् िाळतन ननघ्ा् याच ेप्रात्यक्षक्षक दाखविण्यासाठी ्ज्् व्यक््ी अस्े ि 

नं्र त्यांच्याच देखरेखीखाली उपभोक््ा प्रात्यक्षक्षक करून िस्त खरेदीबाब् ननणाय घेऊ 

शक्ो. 
 

 सेवा ववपणनाच ेप्रकाि : 

सेिा विपणन व्यिसाय, व्यक््ी आणण कमाचाऱ्यांच्या गरर्ा पतणा करण्यासाठी सेिांचा प्रचार 

आणण वि्रण करण्यािर लक्ष कें दद्र् कर्े. ् ेआधनुनक िेंडशी रु्ळितन घे्े आणण ग्राहकांचा 
अनुभि िाढविण्यासाठी नािीन्यपतणा पद्ध्ी िापर्े. 
 

अ).व्यिसाय ्े व्यिसाय (B2B) सेिा विपणन : 

1.लक्यय् उपाय:  

व्यिसाय ्े व्यिसाय सेिा विपणन व्यिसायांच्या विशशष्ि गरर्ा पतणा करण्यािर लक्ष कें दद्र् 

कर्े. र्स ेकी, कायाक्षम्ा सुधारणे, खचा कमी करणे ककंिा ऑपरेशनल आव्हाने सोडविणे. 

यामध्ये अनेकदा दीघाकालीन करार आणण व्यािसानयक संबंधांचा समािेश अस्ो. 
 

2.उदाहरणे आणण र्ायदे :  



मादह्ी-्ंि्ान सोल्यतशन्ससारख्या सेिा ्ंि्ानाचा िापर ऑक्प्िमाइझ करण्यास मद् 

कर्ा्. लॉक्र्क्सिक्स सेिा सुरळी् पुरिठा साखळी व्यिसथापन सुननक्श्च् कर्ा् आणण 

कायदेशीर सल्ला व्यिसाया्ील गुं्ागुं्  हा्ाळण्यासाठी ्ज््ाचा सल्ला दे्ा्. 

 

3.मतल्य संप्रेषण : 

 व्यिसाय ्े व्यिसाय यामधील विपणना्ील िाढलेली उत्पादक्ा, खचा बच् आणण 

सकेलेत्रबशलिी, त्यांच्या कॉपोरेि क्लायंिमध्ये विश्िास ननमााण करणे यांसारख्या मोर््ा 
येण्यार्ोग्या र्ायद्यांिर भर दे्ा्. 

 

ब) व्यिसाय ्े ग्राहक (B2C) सेिा विपणन : 

1.ग्राहककें दद्र् : 

 व्यिसाय ्े ग्राहक सेिा विपणन िैयक्क््क ग्राहकांच्या िैयक्क््क आिडी, सोयी आणण 

समाधानािर लक्ष कें दद्र् करून त्यांच्या गरर्ा पतणा कर्े. ननष्ठा ननमााण करणारा 
सकारात्मक अनुभि ननमााण करणे हे ध्येय आहे. 

 

2.उदाहरणांची विस्ृ्  शे्रणी :  
आरोग्यसेिांसारख्या सेिा कल्याण सुधार्ा्. शशक्षण कौशल्ये िाढवि्े आणण मनोरंर्न, 

विश्रां्ी ि आनंद प्रदान कर्े. ज्यामुळे थेि र्ीिनाची गुणित्ता सुधार्.े 

 

3.भािननक संबंध : व्यिसाय ्े ग्राहक विपणन बहु्केदा भािनांना आकवषा्  कर्े. संबंधध् 

कथाकथन, प्रशंसापि ेआणण आकषाक मोदहमांद्िारे सेिांचा प्रचार कर्े.  
 

कं)अं् गा्  सेिा विपणन :  

1.कमाचारी विकास :  

अं् गा्  सेिा विपणन हे सनुनक्श्च् कर्े की कमाचारी चांगले प्रशशक्षक्ष्, प्रेरर् आणण उच्च 

दर्ााच्या सेिा देण्यासाठी संसथेच्या मतल्यांशी सुसंग् आहे्. हे अं् गा्  लक्ष बाह्य ग्राहक 

समाधान सुधार्े. 
 

2.सहभागाची उदाहरणे : 

हॉक्सपिॅशलिीसारख्या क्षेिा्ील कायाशाळा, िीम त्रबक्ल्डगं अॅक्क्िक्व्हिीर् आणण ररिॉडा प्रोग्राम्स 

कमाचाऱ्यांच ेमनोबल िाढवि्ा्. त्यामुळे ग्राहकांशी चांगला संिाद साध्ा ये्ो. 
 



3.दीघाकालीन पररणाम : कमाचाऱ्यांमध्ये गुं्िणतक करणाऱ्या व्यिसायांना सेिेची गुणित्ता 
सुधार्े. संघा्ील एक्ा मर्बत् हो्े ि एकत णच संघिनात्मक यशा् िाढ हो्े.  
 

ड)डडक्र्िल सेिा विपणन : 

1.ऑनलाइन प्लॅिर्ॉमा : 
 डडक्र्िल सेिा विपणन इंिरनेिचा िापर व्यापक ग्राहकांपयं्  पोहोचविण्यासाठी कर्े. 
ज्यामुळे व्यिसायांना सेिाचंा प्रचार आणण कायाक्षम्ेने वि्रण कर्ा ये्े. हा दृक्ष्िकोन 

ग्राहकांसाठी सुलभ्ा आणण सोयीची खािी दे्ो. 
 

2. कृ्ी्ील उदाहरणे :  

ऑनलाइन बँककंगसारख्या सेिा 24/7 आधथाक व्यिसथापन प्रदान कर्ा्. ई-लननगं प्लॅिर्ॉमा 
लिचीक शशक्षण दे्ा् आणण व्हच्यताअल सल्लामसल् घरच्या आरामा् ्ज््ांचा सल्ला 
सुननक्श्च् कर्ा्. 

 

3.्ंि्ानाचा र्ायदा :  
व्यिसाय ग्राहकांना गुं्ितन ठेिण्यासाठी, ि्ान िॅक करण्यासाठी आणण चांगल्या 
पररणामासाठी सेिा िैयक्क््कृ् करण्यासाठी सोशल मीडडया, ई-मेल माकेदिगं आणण एइओ 

यांसारख्या साधनांचा िापर कर्ा्. 

 

 सेवा ववपणनातील आव्हाने आणण संधी 
सेिा विपणन र्री अनेक व्यिसायासाठी महत्त्िाच ेअसले ्री सेिांच्या अमत्ा, नाशिं् आणण 

पररि्ानशील सिरूपामुळे अद्वि्ीय आव्हाने सादर कर्े. या आव्हानामध्ये सेिांच े

मतल्यसंप्रेषण करण्या् अडचण, मागणी्ील चढ-उ्ारांच े व्यिसथापन आणण सा्त्यपतणा 
गुणित्ता राखण्यास अडचण यांचा समािेश आहे. परं् ु ही आव्हाने ्ंि्ानाचा िापर, 

ग्राहकांच्या अनुभिािर लक्ष कें दद्र् करणे आणण मर्बत् संबंध ननमााण करणे यासह 

नािीन्यपतणा सेिा विपणन धोरणासाठी संधीदेखील सादर कर्ा्. 

अ)सेवा ववपणनातील आव्हान े: 

1.अमत्ा् ा :  
खरेदी करण्यापतिी सेिा पाहणे, सपशा करणे ककंिा अनुभिणे कठीण अस्े. ज्यामळेु ग्राहकांना 
गुणित्ता ि मतल्य यांच ेमतल्यांकन करणे कठीण हो्े. 



उदाहरण : (1) निीन सर्ान ननिडणारा रुग्ण ्े शसिकक्रयेची चाचणी अगोदर करू शक् 

नाही्. ्े सर्ानची प्रन्ष्ठा, ओळखपि ेआणण क्क्लननकच्या देखाव्यािर ( मत्ा संके्ािर ) 

अिलंबतन अस्ा्. (2) एक आयिी सल्लागार कंपनी त्यांच ेकौशल्य व्यक्् करण्याचा प्रयत्न 

कर् आहे. ्े त्यांच्या समसया सोडविण्याच्या क्षम्ेच े िणान करणारे भौन्क ‘उत्पादन' 

दाखित शक् नाही्. 

 

2.नाशिं््ा :  
सेिा साठवि्ा ये् नाही्. त्यामुळे कायाक्षम मागणी व्यिसथापन आिश्यक अस्े आणण 

त्यामुळे क्षम्ा िाया र्ाण्याची ककंिा महसतल गमािण्याची शक्य्ा अस्े. 
उदाहरण : (1) एका थेरवपसिची अपॉइंिमेंि चुकली. िेळेचा सलॉि दसुऱ्या क्लायंिला विक्ा 
ये् नाही आणण त्या ्ासाचा महसतल िाया र्ा्ो. (2) िेकऑर्नं्र फ्लाइिमध्ये ररकामी 
सीि. त्या विशशष्ि फ्लाइिसाठी उत्पन्नाची ्ी क्षम्ा कायमची नाहीशी हो्े. 
 

3.पररि्ानशील्ा: 
 सेिा गुणित्ता प्रदा्ा, ग्राहक आणण पररक्सथ्ीनुसार बदलत शक्े. ज्यामुळे अपेक्षांची 
सा्त्याने पत्ा् ा करणे कठीण हो्े. 
 

4.अविभाज्य्ा :  
सेिा प्रदा्ा आणण ग्राहक हे अनेकदा सेिा वि्रण प्रकक्रये् सहभागी अस्ा्, ज्यामुळे सेिा 
अनुभिाच ेकाळर्ीपतिाक व्यिसथापन आिश्यक अस्े. 
 

5.संिाद :  

सेिेच मतल्य सांगणे हे न्च्या अमत्ा सिरूपामुळे आव्हानात्मक असत शक्े. त्यासाठी सेिेच े

र्ायदे, ग्राहकांच ेअनुभि आणण मत्ा पैलतंिर लक्ष कें दद्र् करणे आिश्यक आहे. 

 

6.ग्राहकांचा सहभाग : 

 सेिा वि्रण प्रकक्रये् ग्राहकांचा सहभाग ही एक संधी आणण आव्हान दोन्हीही असत शक्े, 
ज्यासाठी कमाचारी आणण ग्राहकांसाठी प्रभािी संिाद आणण प्रशशक्षण आिश्यक आहे. 

 

7.बँ्रड सुसंग््ा :  



अनेक चॅनेल आणण सेिा िच-पॉइंिमध्ये बँ्रड सुसंग््ा राखणे कठीण असत शक्े. विशषे्च 
सेिांच्या अविभाज्य पैलतंसह. 

 

 

8.सपधाात्मक ककंम् : 

 नर्ा माक्र्ान आणण ग्राहक मतल्यासह सपधाात्मक ककंम् सं्ुशल् करणे आव्हानात्मक असत 
शक्े. विशषे्च सेिाक्षेिा्. 

 

9. ग्राहकांच्या अपेक्षा व्यिसथावप् करणे : 

 ग्राहकांच्या अपेक्षा आणण अनुभि िेगिेगळे असत शक्ा्, ज्यामुळे सेिा प्रदात्यांना हे र्रक 

समर्तन घेणे आणण त्यांच ेननराकरण करणे आिश्यक आहे. 

उदाहरण : ‘सिोत्तम र्ेिणाचा अनुभि’ देण्याच ेआश्िासन देणारे एक निीन रेसिॉरंि. र्र 

अन्न ि सेिा या अत्यं् उच्च अपेक्षा पतणा कर् नसेल ्र ्े ग्राहक ननराश हो्ील. 

 

10.ना्ेसंबंध ननमााण करणे : 

 िारंिार व्यिसाय आणण सकारात्मक ्ोंडी विपणनासाठी मर्बत् ग्राहक संबंध सथावप् करणे 

आणण राखणे अत्यं् महत्त्िाच ेआहे. 

 

 सेवा ववपणनातील संधी : 
1.्ंि्ानाचा िापर :  

ऑनलाइन प्लॅिर्ॉमा, सोशल मीडडया आणण डिेा अॅनाशलदिक्सचा िापर सेिा वि्रण 

सुधारण्यासाठी, व्यापक प्रेक्षकांपयं्  पोहोचण्यासाठी आणण ग्राहकांचा अशभप्राय गोळा 
करण्यासाठी केला र्ाऊ शक्ो. 
उदाहरण : (1) िैद्यकीय सल्लामसल् अधधक सुलभ आणण सोयीसकर बनविणाऱ्या िेशलहेल्थ 

सेिा. (2) रेसिॉरंट्स, आरोग्यसेिा ककंिा सलतनसाठी ऑनलाइन बँककंग प्लॅिर्ॉमा (उदा., 
झोमॅिो, पॅ्रक्िो), मागणी व्यिसथावप् करण्यासाठी आणण सेिा अधधक सुलभ बनविण्यासाठी. 
(3) त्िरर् ग्राहक समथान प्रदान करणारे एआय – संचाशल् चॅिबॉट्स, प्रन्साद िाढविणे. 

 

2.ग्राहक अनुभिािर लक्ष कें दद्र् करणे : सकारात्मक आणण संसमरणीय ग्राहक अनुभि 

ननमााण करणे सेिा प्रदात्याला िेगळे करू शक्े आणण ननष्ठा ननमााण करू शक्े. 



उदाहरण : (1) सोशल मीडडयािर शमिांना शमळणारा एक अनोखा प्रिास अनुभि. र्ो इ्रांना 
बुककंग करण्यास प्रभावि् कर्ो. (2) गुगल, दिप अॅडव्हायझर ककंिा येल्प यांसारख्या 
प्लॅिर्ॉमािरील सकारात्मक ऑनलाइन पुनरािलोकन े सथाननक सेिा प्रदात्यांना निीन 

व्यिसाय सुरू करण्यास मद् कर्ा्. 

 

3.सेिा निोपक्रम विकशस् करणे :  

निीन सेिा ऑर्र ्ंि्ान आणण प्रकक्रयांचा शोध घेणे, िाढीसाठी निीन संधी ननमााण करू 

शक्े. 
उदाहरण : (1) कार िॉशशगं ककंिा घर देखभाल सेिांसाठी सबक्सक्रप्शन मॉडले, रे् सुविधा ि 

अदंार् दे्ा्. (2) पतरक सेिा एकत्रि् करणे. (उदा., क्र्म सदसय्ा, पौक्ष्िक सल्ला, सपा 
उपचारांसह िेलनेस पॅकेर्.) 

 

4.मर्बत् संबंध ननमााण करणे : िैयक्क््कृ् सेिा आणण सा्त्यपतणा संिादाद्िारे ग्राहकांशी 
संबंध ननमााण करण्यािर लक्ष कें दद्र् केल्याने ननष्ठा आणण िककली िाढत  शक्े. 
उदाहरण : (1) विश्िासत आधथाक सल्लागार ककंिा डॉक्िरांशी दीघाकालीन संबंध. ग्राहकांना 
समर्ले गेले आणण त्यांची काळर्ी घे्ली गेली अस ेिाि् असेल ्र ्े क्िधच्च बदल्ा्. 

(2) हॉक्सपिॅशलिीमधील लॉयल्िी प्रोग्राम (उदा., मॅररयि बोनव्हॉय) ककंिा एअरलाइन्स (उदा., 
सिार अलायन्स) पुनराितृ्ती व्यिसायाला बक्षीस दे्ा् आणण मर्बत् संबंध िाढवि्ा्. 

 

5.मागणी्ील चढ-उ्ारांच ेव्यिसथापन : 

 मागणी्ील चढ-उ्ारांच ेव्यिसथापन करण्यासाठी लिचीक ककंम् ककंिा कमाचारी प्रशशक्षण 

यांसारख्या धोरणांची अमंलबर्ािणी केल्याने िाया र्ाणारी क्षम्ा कमी होऊ शक्े. 
 

 

6.सेिा गुणित्ता िाढविणे :  

गुणित्ता ननयंिण उपाय आणण प्रशशक्षण कायाक्रमांची अमंलबर्ािणी केल्याने सा्त्यपतणा सेिा 
गुणित्ता सुननक्श्च् करण्यास मद् होऊ शक्े. 
 

7.मत्ा पुरािे ्यार करणे : 

 ब्रेडडगं, साइनेर् ककंिा भौन्क िस्त यांसारख्या मत्ा घिकांचा िापर केल्याने सेिा अधधक 

आकषाक िाित  लाग्ा्. 

 



8.ग्राहकांच्या अशभप्रायाचा िापर : 

 ग्राहकांच्या अशभप्रायाचा सकक्रयपणे शोध घेणे आणण िापरणे हे सेिा वि्रण सुधारण्यास 

आणण मर्बत् संबंध ननमााण करण्यास मद् करू शक्े. 
 

 

9.ग्राहकांच्या बदलत्या गरर्ा समर्तन घेणे आणण त्यांच्याशी रु्ळितन घेणे :  

ग्राहकांच्या पसं्ीबद्दल मादह्ी ठेिणे आणण त्यानुसार सेिा ऑर्ररगं्र् सिीकारणे यामुळे 

प्रासंधगक्ा आणण सपधाात्मक्ा दिकितन ठेिण्यास मद् होऊ शक्े. 
उदाहरण: ( 1 ) एखाद्या व्यक््ीच्या ध्येयानुसार आणण शारीररक क्सथ्ीनुसार विशशष्ि 

कसर् योर्ना ्यार करणारा िैयक्क््क प्रशशक्षक. (2) ऑनलाइन क्सिशमगं सेिा ( 

नेिक्फ्लक्स, सपॉदिर्ाय ) िैयक्क््कृ् सामग्री शशर्ारशी प्रदान करण्यासाठी अल्गोररदम 

िापरून िापरकत्यााचा अनुभि िाढवि्ा्. 

 

 ग्राहक संबंध ववपणन 

 अर्थ  
ग्राहक संबंध विपणन म्हणर् ेग्राहकांसोब् दीघाकालीन ना्े ननमााण ि र्पण्यािर भर देणारी 
विपणन पद्ध् होय, र्ी केिळ एका व्यिहारापुर्ी मयाादद् नस्े. या प्रकारा् ग्राहक 

समाधान, ननष्ठा आणण सा्त्यपतणा संलग्न्ा िाढिण्यासाठी मतल्याधारर् ि िैयक्क््क सेिा 
पुरिली र्ा्े. ग्राहकांच्या गरर्ा समर्तन घे् त्यांना सानुकत ल अनुभि देण्यािर या विपणनाचा 
भर अस्ो. यामध्ये ननष्ठा योर्ना, िैयक्क््क संिाद ि अशभप्राय संकलन यासारख्या ्ंिांचा 
िापर केला र्ा्ो. या पद्ध्ीचा अनं्म उद्देश एकदाच खरेदी करणाऱ्याला पुन्हा पुन्हा सेिा 
घेणारा आणण संसथेचा प्रचार करणारा ग्राहक बनिणे अस्ो. हे विपणन भािननक ना्े ्यार 

करून बँ्रडशी दीघाकालीन ननष्ठा ननमााण कर्े.  
 

 व्याख्या : 
ग्राहक संबंध विपणनाच्या व्याख्या खाली ददलेल्या आहे्: 

1.कर्शलप कोिलर: 

"ग्राहक संबंध विपणन म्हणरे् ग्राहक आणण इ्र संबंधध् घिकांशी मर्बत् ना्े ननमााण 

करणे, ्े दिकिणे ि िदृ्धधगं् करणे याची प्रकक्रया होय. ' " 

 

2.बेरी आणण परसुरामनच 



"ना्ेसंबंध आधारर् विपणन म्हणर्े ग्राहकांना आकवषा्  करणे, त्यांच्याशी संबंध दिकिणे 

आणण बहुसांनघक सेिा संसथांमध्ये त्या संबंधांना अधधक दृढ करणे. " 

 

 

 

3. गॉडान: 

“ग्राहक संबंध विपणन ही अशी व्यतहरचना आहे, र्ी सा्त्यपतणा ि िैयक्क््क मतल्य देऊन 

ग्राहकांशी दीघाकालीन ना्े ननमााण करण्यािर कें दद्र् अस्े. " 

4.ग्रोनरूसच 
“ना्ेसंबंध आधारर् विपणनाचा उद्देश म्हणर् ेग्राहक ि अन्य भागीदारांशी नर्ा शमळितन 

संबंध प्रसथावप् करणे, दिकिणे आणण त्यांना बळकि करणे.' " 

 

 ग्राहक संबंध ववपणनाच ेस्वरूप : 

ग्राहक संबंध विपणन हे ग्राहकांशी दीघाकालीन, मतल्याधारर् ना्े ननमााण करण्यािर 

आधारर् अस्े. ही प्रकक्रया केिळ एकदाच विक्री करण्या् लक्ष कें दद्र् कर् नाही, ्र 

विश्िास, ननष्ठा आणण िैयक्क््क संिाद िाढितन ग्राहक अनुभि सशक्् करण्यािर भर दे्े. या 
दृक्ष्िकोना्तन ग्राहक पुन्हा व्यिहार करणारे, संसथेच े समथाक आणण बँ्रडच्या िदृ्धीसाठी 
महत्त्िाच ेघिक ठर्ा्.  

ग्राहक संबंध विपणनाच ेसिरूप पुढील मुद्यांच्या आधारे सपष्ि कर्ा येईल  

1.दीघाकालीन दृक्ष्िकोन: 

ग्राहक संबंध विपणनाचा उद्देश ्ात्पुर्ी विक्री नसतन, दीघाकालीन व्यिसाय ना्ेसंबंध 

ननमााण करणे हा अस्ो. यामध्ये ग्राहकांच्या बदलत्या गरर्ा समर्तन घेऊन सा्त्याने संिाद 

साधणे आणण सेिा देणे यािर भर ददला र्ा्ो. यामुळे ग्राहक ननष्ठा ननमााण हो्े. अशा 
संबंधांमुळे ग्राहक पुन्हा व्यिहार कर्ो आणण संसथा दिकिण्यासाठीची ककंम् कमी हो्े. 
दीघाकालीन दृक्ष्िकोनामुळे ग्राहकाचा आर्ीिन मतल्य िाढि्ा ये्ो. 
 

2.ग्राहक कें दद्र् दृक्ष्िकोन: 

ग्राहक संबंध विपणनामध्ये संपतणा विपणन प्रकक्रया ग्राहकाभोि्ी कें दद्र् केली र्ा्े. 
ग्राहकांच्या पसं्ी, अशभप्राय आणण ि्ान समर्तन घेणे महत्त्िाच ेठर्े. त्यानुसार सेिा आणण 

संिाद िैयक्क््क सिरूपा् सादर केले र्ा्ा्. ग्राहकाची गरर् ओळखतन देण्या् आलेली सेिा 



त्यांना विशषे िाि्े. त्यामुळे समाधान ि विश्िास िाढ्ो. म्हणतनच हे एक ग्राहक - कें दद्र् 

सिरूप आहे. 

 

 

 

 

3. परसपर लाभाची भतशमका: 
ग्राहकाला या प्रकारच्या विपणना् ग्राहक ि संसथा दोघांनाही लाभ होईल अशा संबंधांची 
उभारणी केली र्ा्े. चांगली सेिा, विशषे ऑर्र ि पाठबळ शमळ्े, ्र संसथेला ननष्ठािान 

ग्राहक, पुनरविक्री ि शशर्ारसी शमळ्ा्. या परसपर लाभामुळे ना्ेसंबंध बळकि हो्ो. 
विश्िास ि समाधाना्तन नर्ा शमळ्ो. अशा सहिदृ्धीच्या आधारािर संबंध अधधक क्सथर 

हो्ा्. 

 

4.विश्िास ननशमा् ी: 
विश्िास हा प्रत्येक यशसिी ग्राहक नात्याचा पाया अस्ो. ग्राहक संबंध विपणना् संसथा 
सा्त्याने गुणित्ता, पारदशाक्ा आणण त्िरर् सेिा दे्े. प्रामाणणक संिाद आणण सेिा दरुुस्ी 
यामुळे विश्िास िाढ्ो. ग्राहक र्ेव्हा बँ्रडिर विश्िास ठेि्ो, ्ेव्हा ्ो पर् ये्ो आणण 

इ्रांनाही शशर्ारस कर्ो. त्यामुळे विश्िास ननमााण ि दिकिणे हे या विपणनाच ेमतलभत् 

िैशशष्ट्य आहे. 

 

5.ननष्ठा विकास: 

या विपणनाचा एक प्रमुख उद्देश म्हणर्े सामान्य ग्राहकाला ननष्ठािान ग्राहका् रूपां्रर् 

करणे. िैयक्क््क अनुभि, सन्मानधचन्हे, बक्षीस योर्ना आणण िेळेिर संिाद यामुळे ननष्ठा 
िाढ्े. ननष्ठािान ग्राहक अधधक खचा कर्ा्, पुनराितृ्ती व्यिहार कर्ा् ि बँ्रडचा प्रचार 

कर्ा्. ग्राहकांच ेिगीकरण करून त्यांच्यािर विशषे लक्ष ददले र्ा्े. त्यामुळे ननष्ठा ननमााण 

ही ग्राहक संबंध विपणनाची मध्यि्ी भतशमका ठर्े.  
 
6. संिादािर भरच 
ग्राहक संबंध दिकिण्यासाठी प्रभािी ि ननयशम् संिाद अत्यं् महत्त्िाचा अस्ो. िैयक्क््क 

संदेश, अशभप्राय व्यिसथा, सणांच्या शुभेच्छा ि सेिा अद्य्ने हे संिादाच ेभाग आहे्. संिाद 

सर्ीि ि सहभागात्मक असेल ्र ग्राहक अधधक र्ोडले र्ा्ा्. ग्राहकांच्या गरर्ा समर्तन 



घेण्यास ि समसया सोडिण्यास संिाद उपयुक्् ठर्ो. संिाद व्यिसथापनासाठी सि्ंि साधने 
िापरली र्ा्ा्. 

 

7.मतल्यिधान: 

ग्राहक संबंध विपणनामध्ये ग्राहकाला केिळ मतळ सेिा न दे्ा त्यापेक्षा अधधक मतल्य देण्यािर 

भर ददला र्ा्ो. यामध्ये अन्ररक्् सहाय्य, सानुकत ल योर्ना, उपयुक्् मादह्ीचा समािेश 

हो्ो. ग्राहक अनुभि समदृ्ध आणण संसमरणीय हो्ो. अन्ररक्् मतल्य देणे म्हणर्ेच सेिा 
िेगळी भासिणे आणण समाधान िाढिणे. त्यामुळे ग्राहक अधधक ककंम् देण्यास ्यार अस्ो. 
 

8.्ांत्रिक समाकलन: 

आधनुनक ग्राहक संबंध व्यिसथापना् ्ंि्ानाचा महत्त्िाचा िापर हो्ो. विशषे सॉफ्ििेअर, 

संिाद सहाय्यक, मादह्ी विश्लेषण यांद्िारे िैयक्क््क संिाद शक्य हो्ो. सेिा अद्य्ने, 
िेळेिर समरणपि ेि सेिा नोंदी ्ांत्रिकसाधनां्तन व्यिसथावप् हो्ा्. या प्रणालींमुळे संबंध 

अधधक प्रभािी ि कायाक्षम बन्ा्. ्ंि्ानािर आधारर् दृक्ष्िकोन संसथेला अधधकाधधक 

ग्राहकांशी संबंध ठेिण्यास मद् कर्ो.  
 
9.अशभप्राय यंिणाच 
ग्राहकांचा अशभप्राय ऐकत न त्याचा सेिेमध्ये समािेश करणे ही या प्रकारा्ील महत्त्िाची भतशमका 
आहे. स्् अशभप्राय गोळा केल्यामुळे ग्राहकांना आपले म् महत्त्िाच े िाि्े. यामुळे 

गुं्िणतक ि विश्िास िाढ्ो. अशभप्राय संकलनासाठी सिेक्षण, पुनरािलोकन,े चचाासि े

िापरली र्ा्ा्. अशभप्रायािर कृ्ी केल्याने समाधान आणण ननष्ठा िाढ्े. म्हणतनच सकक्रय 

अशभप्राय व्यिसथापन हे यशाच ेमतलभत् ्त्त्ि आहे.  
 
10.नर्ा िदृ्धी: 
ग्राहक नात्यािर लक्ष कें दद्र् केल्यामुळे विपणन ि निीन ग्राहक शमळिण्याचा खचा कमी हो्ो. 
स्् व्यिहार करणारे ग्राहक कमी प्रयत्ना् अधधक उत्पन्न दे्ा्. सानुकत ल ि अधधक सेिा 
विक्री करणे सोप ेहो्े. दीघाकालीन ग्राहक बँ्रडचा प्रचारही कर्ा्. त्यामुळे सबंंध आधारी् 

विपणन हे व्यिहार- केक्न्द्र् विपणनापेक्षा अधधक र्ायदेशीर ठर्े. 
 

 

 



 ग्राहक संबंध ववपणनाची व्याप्ती : 
ग्राहक संबंध विपणनाची व्याप््ी केिळ विक्रीपुर्ा मयाादद् नसतन ग्राहक शोधणे, त्यांचे 
िगीकरण, ना्ेसंबंध व्यिसथापन, विक्री आणण विक्रीनं्रची सेिा यासह विविध व्यिसाय 

कायांमध्ये विस्ृ्  आहे. हे विपणन ्ंि्ानाच्या मद्ीने अनेक उद्योगांमध्ये लागत होऊन 

संसथा ि ग्राहक यांच्या् दीघाकालीन ना्ेसंबंध ननमााण कर्े. खाली ग्राहक संबंध 

विपणनाच्या व्याप््ीच ेमहत्त्िाच ेपैलत विस्ृ् पणे ददले आहे् : 

 

1.ग्राहक शमळिणे: 

ग्राहक संबंध विपणनाचा एक महत्त्िाचा भाग म्हणर् ेसंभाव्य ग्राहकांचा शोध घेऊन त्यांना 
िास्विक ग्राहकांमध्ये रूपां्रर् करणे. ग्राहकांच्या पसं्ी, ि्ान आणण मागणीचा अभ्यास 

करून संधी ओळख्ा ये्े. संसथेला विश्िासाहा्ा, सेिा गुणित्ता आणण सिल्ी दाखितन नव्या 
ग्राहकांना आकवषा्  कर्ा ये्े. िैयक्क््कृ् प्रचार आणण नमुना सेिा ग्राहकांचा अनुभि सुलभ 

कर्ा्. ग्राहक संपका  व्यिसथापन साधनांद्िारे मादह्ी संकलन ि ननगा राख्ा ये्े. यामुळे 

ग्राहक सुरुिा्ीपासतन संसथेशी र्ोडले र्ा्ा्. ही ग्राहक ओळख ि प्रिेश प्रकक्रया दीघाकालीन 

ना्ेसंबंधासाठी पायाभत् ठर्े. 
 

2.ग्राहक दिकिणे: 

निीन ग्राहक शमळिण्यापेक्षा विद्यमान ग्राहकांना दिकिणे र्ास् र्ायदेशीर अस्े. ग्राहक 

संबंध विपणन समाधान, संिाद, पाठपुरािा आणण िैयक्क््क सल्ल्यांच्या माध्यमा्तन ननष्ठा 
ननमााण कर्े. सेिा गुणिते्त् सा्त्य, िेळेिर सेिा, आणण ्क्रारींिरील िेगिान प्रन्साद 

दिकाि िाढि्ा्. ननष्ठा योर्ना आणण विशषे ऑर्र ग्राहकांशी भािननक संबंध िाढि्ा्. 

ननयशम् संिादामुळे ग्राहक सहभागी राह्ो. संसथेला ग्राहकाच्या ि्ानाचा मागोिा घे्ा ये्ो. 
त्यामुळे ग्राहक गमािण्याची शक्य्ा कमी हो्े.  
 

3.बार्ार विभागीकरणच 
सेिा विपणनामध्ये ग्राहकांच ेियोगि, शलगं, उत्पन्न, ि्ान, खरेदी क्षम्ा इत्यादी ननकषांिर 

िगीकरण केले र्ा्े. प्रत्येक विभागासाठी िेगिेगळ्या प्रचार योर्ना रच्ा ये्ा्. उच्च मतल्य 

ग्राहकांसाठी विशषे सेिा ्रननयशम् ग्राहकांसाठी सिल्ीच्या योर्ना ददल्या र्ा्ा्. यामुळे  

िैयक्क््कृ् विपणनाला चालना दे्े. योग्य गिांिर लक्ष कें दद्र् करून यशाचा दर िाढ्ो. 
म्हणतनच हे ग्राहक संबंध विपणनाच ेमतलभत् अगं आहे. 

 



4.ना्ेसंबंध व्यिसथापनच 
ग्राहकाच्या या प्रकक्रये् ग्राहकांच्या भािननक आणण व्यािसानयक गरर्ा दोन्ही समर्तन घेऊन 

सेिा ददली र्ा्े. इन्ह्यसाचा मागोिा घेऊन िैयक्क््क सेिा ददली र्ा्े. ग्राहकाच ेसमाधान, 

त्याच ेअशभप्राय ि अनुभि सा्त्यान े्पासले र्ा्ा्. या सिा डिेािर आधारर् सेिा सादर 

केल्यामुळे ना्ेसंबंध दृढ हो्ो. समसया उद्भिल्यास ्त्काळ उपाययोर्ना केली र्ा्े. अशा 
सुसंग् संिादामुळे विश्िास िाढ्ो. दीघाकालीन ना्े हे पुनराितृ्ती व्यिहाराच ेमतल आहे. 

 

5.विक्री समाकलन: 

विक्री कायाा् ग्राहक संबंध विपणन मागादशान कर्े. संभाव्य ग्राहकांची मादह्ी, गरर्ा ि 

अशभप्राय समर्ल्यािर त्रबक्री अधधक प्रभािी हो्े. सौद्यासंबंधी सतचना, समरणपि,े ि र्ोन 

संिादाच ेव्यिसथापन या प्रणालींमध्ये केले र्ा्े. कमाचारी ग्राहकाच्या पाश्िाभतमीची मादह्ी 
िापरून समाधानकारक संिाद साध्ा्. विक्री सुसंग्, िेगिान ि अचतक हो्े. विपणन आणण 

विक्री या दोन्ही विभागां् समन्िय ननमााण हो्ो. पररणामी विक्रीच ेप्रमाण आणण दर्ाा िाढ्ो. 
 

6.विक्रीनं्रची सेिा: 
व्यिहारानं्र सेिा देणे म्हणर् ेग्राहक संबंध दिकिण्याचा कळीचा घिक. उत्पादन ्ांत्रिक 

सहाय्य, ्क्रार ननिारण, मादह्ी अद्य्न अशा सेिा ददल्या र्ा्ा्. ग्राहकाच्या प्रन्कक्रया 
नोंदितन त्यािर उपाय केले र्ा्ा्. सेिेशी संबंधध् समरणपि,े देखभाल सतचना ि विशषे सेिा 
योर्ना प्रणालीद्िारे पाठिल्या र्ा्ा्. या सेिेमळेु ग्राहकाच े समाधान िाढ्े. विश्िास 

ननमााण हो्ो आणण बँ्रड ननष्ठा िदृ्धधगं् हो्े. दीघाकालीन गुं्िणुकीसाठी हे महत्त्िाच ेठर्े. 
 

7.अशभप्राय संकलन: 

ग्राहकाच्या म्ांचा संग्रह संसथा सुधारण्यासाठी आिश्यक अस्ो. अशभप्रायामुळे उत्पादन 

ककंिा सेिा कोणत्या गोष्िींमध्ये कमी पड्े हे समर््े. सेिा रेदिगं, ऑनलाइन पुनरािलोकने, 
थेि सिेक्षण हे यासाठी उपयोगी अस्ा्. ग्राहकाने ददलेले म् र्र सेिे् बदल घडि्े, ्र 

त्याला आपले महत्त्ि र्ाणि्े. स्् संिाद ि सहभागाने ग्राहक संसथेच्या विकासा् भागीदार 

हो्ो. यामुळे ननष्ठा ि समाधान िाढ्े. अशभप्रायाचा पररणाम सेिा गुणिते्त् थेि ददस्ो. 
 

8.पतरक विक्री संधी: 
ग्राहकांनी आधी केलेल्या खरेदीचा अभ्यास करून त्यांना रु्ळणारी उत्पादने ककंिा सेिा 
सुचि्ा ये्ा्. अशा पतरक विक्रीमुळे ग्राहकाचा अनुभि सुधार्ो. ग्राहकाच्या सियी ओळखतन 



विशषे सेिा पॅकेर् सुचि्ा ये्े. खरेदीची िारंिार्ा आणण एकत ण व्यिहाराची ककंम् िाढि्ा 
ये्े. सानुकत ल सतचनांमुळे विक्रीच े प्रमाण िाढ्े. ग्राहक समाधानी राह्ो ि अधधक मतल्य 

संसथेला शमळ्े. म्हणतन ही संधी संसथेच्या उत्पन्न िदृ्धीसाठी उपयुक्् ठर्े.  
 

9. ्ंि्ान िापर: 

ग्राहक संबंध व्यिसथापन प्रणाली या आधनुनक ्ंि्ानािर आधारर् अस्ा्. डिेा संकलन, 

विश्लेषण, संिाद, आणण सेिा सियंचशल् करण्यासाठी सॉफ्ििेअर िापरले र्ा्े. संिाद 

सहाय्यक, आभासी सहाय्यक ि चलनविषयक सतचनांचा िापर केला र्ा्ो. कमाचारी मोबाईल 

उपकरणांद्िारे देखील सेिा नोंदी अद्य्न करू शक्ा्. िेळेिर सेिा, विश्लेषण ि ननणाय हे 

अधधक सुसपष्ि हो्ा्. त्यामुळे ्ांत्रिक समाकलन ग्राहक सेिा अधधक गन्मान कर्े. 
10.संिादा्ील िैविध्य : 

ग्राहक विविध माध्यमांचा िापर कर्ो संदेश, ईमेल, समार्माध्यमे, िेबसाइि ि प्रत्यक्ष भेि. 

ग्राहक संबंध विपणन या सिा माध्यमां्तन एकसंध सेिा ि संिाद सुननक्श्च् कर्े. ग्राहक 

आपल्या सोयीप्रमाणे कुठत नही सेिा घेऊ शक्ो. संसथेला ग्राहकाच्या व्यिहाराचा मागोिा घे्ा 
ये्ो. या संिादां्तन विश्िास िाढ्ो ि ग्राहक अनुभि समदृ्ध हो्ो. अखडं संिाद प्रणाली ही 
ननष्ठेची पायरी ठर्े. 
 

 ग्राहक संबंध ववपणनाच ेमहत्त्व : 
ग्राहक संबंध विपणन म्हणर् ेएकिेळ विक्रीपेक्षा दीघाकालीन ना्ेसंबंध ननमााण करण्यािर भर 

देणारी कायापद्ध्ी होय. आधनुनक सपधाात्मक बार्ारपेठे् ग्राहकांना िैयक्क््क अनुभि, 

विश्िास ि मतल्य आिश्यक िाि्े. अशा पररक्सथ्ी् ग्राहक संबंध विपणन संसथेला ग्राहक 

ननष्ठा, समाधान आणण दीघाकालीन यश शमळितन देण्यासाठी प्रभािी ठर्े. खाली ददलेले मुद्दे 

या कायापद्ध्ीच ेसखोल महत्त्ि सपष्ि कर्ा्. 

1.ग्राहक सथानयत्त्ि : 

ग्राहक संबंध विपणनाच्या माध्यमा्तन ग्राहकांशी सा्त्यपतणा संिाद ि मतल्यिधान होऊन 

ना्ेसंबंध दृढ हो्ा्. निीन ग्राहक शमळिण्यापेक्षा रु्ने ग्राहक दिकिणे खधचाकदृष्ट्या अधधक 

र्ायदेशीर अस्े. ननष्ठािान ग्राहक िारंिार खरेदी कर्ा् ि इ्रांना शशर्ारस कर्ा्. 

त्यांच्या अडचणी त्िरर् सोडविल्यास त्यांचा विश्िास िाढ्ो. अस े ना्े दीघाकाळ दिक्े. 
म्हणतनच ग्राहक दिकिणे हे या कायापद्ध्ीच ेमुख्य िैशशष्ट्य आहे.  
 



2. ननष्ठा ननशमा् ी: 
िेळोिेळी शमळणाऱ्या समाधानकारक अनुभिामुळे ग्राहक बँ्रडकड े ननष्ठािान राह्ो. ग्राहक 

संबंध विपणन त्याला िैयक्क््क सिल्ी, शुभेच्छा, बक्षक्षसे आणण संिादद्िारे भािननक 

दृक्ष्िकोना्तन र्ोड्े. ननष्ठािान ग्राहक ककंम्ीकड े दलुाक्ष कर्ा् ि प्रसंगी चकुा मार् 

कर्ा्. ्े इ्रांना सुद्धा बँ्रडची ओळख करून दे्ा्. म्हणतन ग्राहक ननष्ठा ही 
कायापद्ध्ीच्या कें द्रसथानी अस्े. 
 

3.मतल्य िदृ्धीच 
हे कायाप्रणाली एका ग्राहकाकडतन िारंिार ि विविध उत्पादने खरेदी करून त्याच े एकत ण 

र्ीिनमतल्य िाढि्े. उच्च मतल्य असलेल्या ग्राहकांसाठी िेगळ्या योर्ना आख्ा ये्ा्. 

यामुळे विक्री िाढ्े पण प्रचारािरचा खचा िाढ् नाही. ननष्ठािान ग्राहक इ्रांना बँ्रडची 
मादह्ी दे्ा्. ग्राहक नफ्याच े विश्लेषण करून र्ास् लाभ शमळि्ा ये्ो. म्हणतन मतल्य 

िदृ्धी हे महत्त्िाच ेउद्ददष्ि आहे. 

 

4.िैयक्क््क सेिा: 
आर्चा ग्राहक त्याच्या गररे्नुसार सेिा शमळािी अशी अपेक्षा ठेि्ो. ग्राहक संबंध विपणन 

ग्राहकाची आिडननिड लक्षा् घेऊन खास सेिा, सिल्ी ि संिाद पुरि्.े त्यामळेु ग्राहकाला 
महत्त्ि िाि्े. त्याच े समाधान ि विश्िास िाढ्ो. ्ांत्रिक साधनांच्या साहाय्याने ही सेिा 
अधधक पररणामकारक ठर्े. म्हणतन िैयक्क््क सेिा हे या कायापद्ध्ीच ेप्रभािी अगं आहे. 

 

5.संिाद सुधारणाच 
ग्राहक संबंध विपणन संसथेला ग्राहकांशी ननयशम् ि उपयुक्् संिाद साधण्यास मद् कर्े. 
संदेश िेळेिर, संबंधध् ि ग्राहकाशी सुसंग् अस्ो. त्यामुळे विश्िास ननमााण हो्ो ि बँ्रड 

लक्षा् राह्ो. संसथा ग्राहकांच्या गरर्ा समर्तन घे्े ि मादह्ी पुरि्.े संिाद एकमागी नसतन 

द्विमागी अस्ो. त्यामुळे संिाद सुधारणा हे या कायापद्ध्ीच ेमहत्त्िाच ेयोगदान आहे. 

 

6.सपधाात्मक िाढ: 

बार्ारा् अनेक पयााय अस्ाना ग्राहक संबंध विपणन संसथा इ्रांपेक्षा िेगळी ठरि्े. ग्राहक 

अनुभिास प्राधान्य ददल्याने ्ी र्क्् ककंम् नव्हे ्र नात्यािर भर दे्े. समाधानी ग्राहक 

कायम राह्ा्, र्री इ्र दठकाणी सिस् पयााय उपलब्ध असले ्री. बँडसह भािननक ि 



कायाात्मक ना्े ननमााण हो्े. त्यामुळे सपधाकांपासतन संरक्षण शमळ्े. म्हणतन या पद्ध्ीने 
संसथेला दीघाकालीन यश शमळ्े.  
 
7.अशभप्रायाचा उपयोगच 
संसथा ग्राहकांकडतन म् माग्े, त्याच े विश्लेषण कर्े आणण सुधारणा कर्े. त्यामुळे 

उत्पादन ि सेिा सुधार्ा्. ग्राहकाला त्याच ेम् महत्त्िाच ेिाि्े. अशभप्राय घेणे आणण त्यािर 

कृ्ी करणे हे प्रभािीपणे पार पाडले र्ा्े. यामुळे संसथा अधधक उत्तरदायी हो्े. त्यामुळे स्् 

सुधारणा शक्य हो्े. म्हणतन ग्राहक अशभप्रायाचा उपयोग ही महत्त्िाची बाब ठर्े. 
 

8.खचा कायाक्षम्े् िाढ : 

ग्राहक संबंध विपणनामुळे प्रचाराचा खचा कमी हो्ो कारण विद्यमान ग्राहकांकडतनच अधधक 

उत्पन्न शमळिले र्ा्े. संसथा विशशष्ि ग्राहकांिर लक्ष कें दद्र् करून संसाधनांचा योग्य िापर 

कर्े. निे ग्राहक पुन्हा पनु्हा शमळिण्याची गरर् कमी हो्े. सेिा ि व्यिसथापन खचाही 
्ांत्रिक पद्ध्ीने कमी केला र्ा्ो. यामुळे संसथेची कायाक्षम्ा िाढ्े. म्हणतन ही पद्ध् खचा 
कायाक्षम्ेस अनुकत ल ठर्े. 
 

9.विश्िास ननशमा् ी: 
विश्िास हे कोणत्याही नात्याच ेमतलभत् ्त्त्ि आहे. संसथा र्र िचनपत्ी कर् असेल, ्क्रारी 
िेळेिर सोडि् असेल आणण व्यिहार पारदशाक असेल, ्र ग्राहकांचा विश्िास िाढ्ो. 
ग्राहकांचा इन्हास लक्षा् घेऊन सेिा ददल्यास अनुभि सुसंग् राह्ो. यामळेु ्े संसथेशी 
र्ोडलेले राह्ा्. त्यामुळे विश्िास ननमााण करणे हे अत्यं् आिश्यक घिक आहे. 

 

10.बँ्रड प्रचारक ननशमा् ी: 
समाधानी ि ननष्ठािान ग्राहक हे संसथेच ेनैसधगाक प्रचारक हो्ा्. संसथा त्यानंा समाधान 

देऊन त्यांच्या ननष्ठेला प्रोत्साहन दे्े. अस ेग्राहक इ्रांना शशर्ारस कर्ा् ि अनुभि शअेर 

कर्ा्. हा ्ोंडी प्रचार प्रभािी ि कमी खधचाक ठर्ो. हे कायापद्ध्ी ग्राहकांना संसथा 
प्रन्ननधी बनि्े. म्हणतन बँ्रड प्रचारक ननमााण करणे हे अनं्म उद्ददष्ि आहे. 

 

 सेवा के्षत्रातील ग्राहक संबंध ववपणन : 
सेिा क्षेिा्ील विपणन हे पारंपररक उत्पादन विपणनापेक्षा िेगळे अस्े कारण सेिांच ेसिरूप 

अमत्ा, एकत्रि्, बदल्े आणण नाशिं् अस्े. ग्राहकाशी दीघाकालीन संबंध दिकिणे, त्यांच्या 



अनुभिांच े व्यिसथापन करणे आणण त्यांच्या गररे्नसुार सेिा सादर करणे यासाठी ग्राहक 

संबंध विपणन अन्शय महत्त्िाच े ठर्े. हे धोरण संसथेला विश्िासाहा्ा, ननष्ठा, आणण 

सा्त्यपतणा उत्पन्न शमळितन देण्याच ेकाया कर्े.  
1.अनुभि व्यिसथापन: 

सेिा ही प्रत्यक्ष अनुभिािर आधारर् अस्े, म्हणतन प्रत्येक िप्प्यािरचा ग्राहकाचा अनुभि 

महत्त्िाचा अस्ो. ग्राहक संबंध प्रणालीद्िारे ग्राहकांच्या प्रत्येक सपशात्रबदंतिर ननरीक्षण ठेिले 

र्ा्े. यामधतन अशभप्राय गोळा केला र्ा्ो, भािना समर्तन घे्ल्या र्ा्ा् आणण सेिा 
सुधारण्या् मद् हो्े. चांगला अनुभि ग्राहकी ननष्ठा ननमााण कर्ो. अनुभि व्यिसथापनाने 
समाधानाच ेरूपां्र ननष्ठेमध्ये केले र्ा्े. यामुळे ग्राहक पुन्हा सेिा घेण्यासाठी प्रितृ्त हो्ा्. 

 

2.िैयक्क््क संिादच 
सेिा क्षेिा् अनेक िेळा थेि मानिी संिाद हो्ो, आणण ्ोच सेिा गुणित्ता ठरि्ो. ग्राहक 

संबंध व्यिसथापन प्रणाली ग्राहकाच्या आधीच्या व्यिहारांिरून िैयक्क््क संिादासाठी 
मादह्ी पुरि्े. या्तन सिेा सानुकत ल कर्ा ये्े आणण ग्राहकास महत्त्ि ददल्याच े िाि्े. 
िैयक्क््क संिादामुळे ग्राहक समाधान आणण िापर दर िाढ्ो. हे संिाद सेिा अनुभिाचे 
व्यक्क््ग् रूप ननमााण कर्ा्. यामुळे ग्राहकाच ेबँ्रडकड ेआकषाण िाढ्े.  
 
3. ग्राहक धारणा: 
सेिांच्या सा्त्यपतणा िापरामुळे ग्राहकांशी दीघाकालीन संबंध ठेिणे अत्यािश्यक अस्े. ग्राहक 

संबंध प्रणालीद्िारे आठिण करून देणे, सिल् योर्ना, आणण ननयशम् संिाद साधला र्ा्ो. 
यामुळे ग्राहक सेिा िापर् राह्ो आणण संसथा नव्या ग्राहक शोधण्याच्या खचाा्तन िाच्े. 
समसया त्िरर् सोडिल्यास विश्िास ननमााण हो्ो. दीघाकालीन धारणा उत्पन्ना् क्सथर्ा 
आण्े. 
 

4.सेिा पुनप्रााप््ी: 
सेिा दे्ाना काही िेळा ििुी होऊ शक्ा्, पण त्या दरुुस् करणे हेच ना्ेसंबंध र्पण्यासाठी 
महत्त्िाच ेअस्े. ग्राहक संबंध प्रणाली ्क्रारींच ेव्यिसथापन, िैयक्क््क समाधान आणण र्लद 

प्रन्साद देण्याचे काम कर्े. योग्य िेळी ििुी सुधारल्यास ग्राहकांचा विश्िास पतिाि् हो्ो. 
काही िेळा सुधारलेली सेिा मतळ सेिेपेक्षा अधधक प्रभािी ठर्े. त्यामुळे पुनप्रााप््ी ही ननष्ठा 
िदृ्धधगं् कर्े.  



 
5.नात्याची खोली: 
आरोग्य, शशक्षण, पयािन क्षेिा् ग्राहक सेिा प्रदात्यांशी सा्त्याने संपकाा् अस्ो. ग्राहक 

संबंध प्रणाली त्याच्या सेिचेा इन्हास, गरर्, आणण भािना समर्तन घे्े. यािर आधारर् 

संिाद, सल्ला आणण सेिा देऊन ना्े अधधक घट्ि हो्े. दीघा संबंधांमधतन ग्राहक संसथा ि 

बँ्रडच ेसमथाक बन्ा्. यामुळे विश्िास आणण उपयोग दर िाढ्ो.  
 
6.अशभप्राय व्यिसथा: 
ग्राहकाच्या अनुभिांबाब् स्् अशभप्राय शमळिणे हे सेिांमध्ये र्ार महत्त्िाच ेअस्े. ग्राहक 

संबंध प्रणाली अशभप्राय गोळा करण्यासाठी रचना पुरि्े आणण त्यािर कृ्ी कर्े. 
अशभप्रायािर िेळेिर प्रन्साद ददल्यास संसथेची विश्िासाहा्ा िाढ्े. या प्रणालीद्िारे सेिा 
सुधारणे शक्य हो्े. यामुळे ग्राहकाशी पारदशाक्ा राखली र्ा्े.  
 
7. पतरक विक्रीच 
सेिा व्यिसाय ग्राहकांच्या गरर्ांिर आधारर् पतरक उत्पादने ककंिा सेिा सुचित शक्ो. ग्राहक 

संबंध प्रणाली त्याच्या िापराच्या सियी, पसं्ी आणण िेळ ओळख्े. उदाहरणाथा, एका 
व्यक््ीला इंिरनेि सेिा िापर्ाना क्लाउड सिोरेर् देखील आिश्यक अस्े. यामुळे संसथेला 
अधधक उत्पन्न शमळ्े आणण ग्राहकाच े समाधान िाढ्े. ही पतरक विक्री ग्राहकासाठी 
मतल्यिधान कर्े. 
 

8.कमाचारी समन्ियच 
सेिा देणारे कमाचारीच ग्राहक अनुभिाच े मुख्य आधार अस्ा्. ग्राहक संबंध प्रणाली 
कमाचायांना आिश्यक ग्राहक मादह्ी पुरि्,े र्ेणेकरून संिाद अधधक उपयुक्् हो्ो. 
याशशिाय कमाचारी प्रशशक्षण आणण कामधगरी मतल्यांकन देखील याच माध्यमा्तन हो्े. 
चांगला समन्िय एकसंध अनुभि ननमााण कर्ो. ग्राहकाच्या गररे्नुसार सेिा सादर कर्ा 
ये्े. 
 

9.र्नसंपका  िदृ्धीच 
सेिांबाब् समाधानन् ग्राहक सि्चहतन इ्रांना सेिा सुचि्ा्. ग्राहक संबंध प्रणाली या 
समथानाचा िापर करून समार् माध्यमां्तन प्रमाणपि,े अशभप्राय, ि साक्षात्कार शअेर कर्े. 



ररर्रल प्रोग्राम ि बक्षीस योर्नांमुळे हे अधधक पररणामकारक हो्े. यामुळे संसथेचा माकेदिगं 

खचा कमी हो्ो आणण विश्िासाहा्ा िाढ्े.  
 
10.विश्िास ननशमा् ी: 
सेिा विक् घेण्यापतिी पाह्ा ककंिा हा्ाळ्ा ये् नाही, म्हणतन ग्राहकाचा विश्िास असणे 

आिश्यक अस्े. ग्राहक संबंध प्रणाली व्यिहारा्ील पारदशाक्ा, ्त्पर सेिा, आणण 

पतिाानुभि लक्षा् ठेितन सिेा दे्े. यामुळे ग्राहक संसथेिर विश्िास ठेि्ो आणण दीघाकाळ 

संबंधध् राह्ो. एकदा ननमााण झालेला विश्िास सेिांमध्ये सा्त्यपतणा लाभ शमळितन दे्ो. 
 

 ग्राहकांच्या गिजा व अपेक्षांच ेआकलन : 
ग्राहकांच्या गरर्ा ि अपेक्षा समर्तन घेणे म्हणर् ेग्राहकाला एखाद्या उत्पादन ककंिा सेिेमधतन 

केिळ कायाक्षम्ेच्या दृष्िीनेच नव्हे ्र भािननकदृष्ट्याही काय हिे आहे हे ओळखणे. ही 
प्रकक्रया केिळ उत्पादन विक्रीपुर्ी मयाादद् नसतन दीघाकालीन ना्ेसंबंध दिकविण्याच्या 
दृक्ष्िकोना्तन अत्यं् महत्त्िाची अस्े. ग्राहक कशाची ननिड कर्ा्, कोण्े गुणविशषे 

त्यांच्या पसं्ीस पाि ठर्ा्, त्यांच े खरेदी करण्याच े सिरूप कस े आहे, या सिा बाबींचा 
अभ्यास आिश्यक अस्ो. संसथांनी या मादह्ीचा िापर करून त्यांच्या गरर्ांशी सुसंग् 

उत्पादने, सेिा ि अनुभि ्यार करणे गरर्ेच ेअस्े. ग्राहकांनी र्र एकदा अनुभिले की संसथा 
त्यांच्या भािना समर््े, ्र त्यांचा बँ्रडकड ेओढा ि ननष्ठा िाढ्े.  
 

अ)ग्राहकांच्या गिजा समजून घेणे : 

1.अपेक्षा विश्लेषण: 

ग्राहक सेिा घेण्यापतिी विशशष्ि दर्ाा, ्त्पर्ा ि अनुभि यांची अपेक्षा ठेि्ो. या अपेक्षा 
ओळखण्यासाठी अशभप्राय ि ना्ेसंबंध व्यिसथापनाच ेसाधने उपयोगी ठर्ा्. अपेक्षा पतणा 
झाल्यास ककंिा त्याहतन अधधक ददल्यास समाधान ि ननष्ठा िाढ्े. ही प्रकक्रया अन्शय 

महत्त्िाची ठर्े र्ेथे अनुभि मतल्यमापनाचा भाग अस्ो. ियोगि, सेिा प्रकार आणण 

सांसकृन्क पाश्िाभतमीिर अपेक्षा बदल् अस्ा्. 

 

2.अशभप्राय संकलनच 
ग्राहकांकडतन ननयशम्पणे अशभप्राय घेणे ही गरर्ा समर्ण्याची थेि पद्ध् आहे. 

अशभप्राया्तन सेिा कम्र्ा, असमाधानाच ेकारण ि अपेक्षक्ष् बदल कळ्ा्. सतचना पेट्या, 



ऑनलाईन पुनरािलोकने, ि सिेक्षण यांचा या् समािेश हो्ो. स्् अशभप्राय गोळा करून 

सेिा सुधार्ा ये्ा्. त्यामळेु अशभप्राय ही ग्राहकांची थेि प्रन्कक्रया ठर्े. 
 

3.ि्ान ननरीक्षण: 

ग्राहकांच्या िापराच्या पद्ध्ी, ्क्रारी, ककंिा पनुिाापर यांचा अभ्यास केल्यास त्यांच्या सतचक 

गरर्ा समर्त शक्ा्. ही मादह्ी सेिा िैयक्क््क बनिण्यासाठी उपयुक्् ठर्े. बँककंग, प्रिास 

ि डडक्र्िल सेिा क्षेिा् हे ननरीक्षण अत्यं् महत्त्िाच ेआहे. ना्ेसंबंध व्यिसथापन प्रणाली 
अशा ि्ानाचा डिेा गोळा ि विश्लेषण कर्ा्.  
 
4. िैयक्क््क संिादच 
थेि संिादा्तन ग्राहकाच्या भािना, अपेक्षा ि गरर्ांबाब् अधधक खोल मादह्ी शमळ्े. 
आघाडीिरील कमाचाऱ्यांच्या संिाद कौशल्यामुळे ही मादह्ी शमळिणे शक्य हो्े. ग्राहकांनी 
व्यक्् केलेल्या समसया ि इच्छा लक्षा् घेऊन सेिा िैयक्क््क ि समाधानकारक कर्ा ये्े. 
त्यामुळे िैयक्क््क संिाद गरर्ांची र्ाणीि िाढि्ो.  
 
5. विभागीय अभ्यासच 
ग्राहकांची ियोमयाादा, उत्पन्न, ननिाससथान यानुसार त्यांच ेगरर्ेच ेसिरूप बदल्े. त्यासाठी 
विभागीकरण करून एकसारख्या गरर्ांच ेगि ्यार कर्ा्. प्रत्येक गिासाठी िगेळ्या सेिा ि 

संदेश देणे शक्य हो्े. यामुळे संसाधनांचा अधधक चांगला उपयोग हो्ो. म्हणतन 

विभागीकरणाने विशशष्ि गरर्ांिर लक्ष कें दद्र् कर्ा ये्े.  
 
6.भािननक मोर्मापच 
सेिा क्षेिा् अनेक िेळा ग्राहकाचंा ननणाय भािनांिर आधारर् अस्ो. त्यामुळे त्यांच ेभय, 

अपेक्षा, ्ाण ि प्रेरणा समर्तन घेणे गरर्ेच ेअस्े. अशा भािना अभ्यासण्यासाठी मुलाख्ी, 
संके् ि मानशसक सतचनांचा िापर हो्ो. ही मादह्ी िापरून ग्राहकांशी भािननक पा्ळीिर 

संपका  साध्ा ये्ो. त्यामुळे सेिा अनुभि अधधक खोलिर हो्ो. 
 

7. सांसकृन्क समर्त्ी: 
शभन्न सांसकृन्क पाश्िाभतमी असलेल्या ग्राहकांच्या सेिा अपेक्षा िेगळ्या अस्ा्. भाषाशैली, 
िेळ, अशभिादन ि व्यिहार या् र्रक अस्ो. त्यामळेु सथाननक भाषे् ि संसकृ्ीनुसार सेिा 



ददल्यास ग्राहकाचा विश्िास िाढ्ो. विशषे्च बहुसांसकृन्क बार्ारा् ही समर्त् 

अत्यािश्यक ठर्े.  
 
8. गरर् पतिाानुमान: 

ग्राहक भविष्या् काय अपके्षक्ष् ठेिेल, हे ओळखल्यास त्यानुसार सेिा पतिा् यारी कर्ा ये्.े 

बार्ार संशोधन, अशभप्राय ि प्रितृ्ती याचा अभ्यास करून गरर्ांच ेपतिाानुमान कर्ा ये्े. या 
पद्ध्ीमुळे िेळेिर निीन सेिा सादर करणे शक्य हो्े. ्ंि्ानासह संगणकीय विश्लेषण या 
प्रकक्रयेला मद् कर्े. 
 

9.समसया सोडिणतक: 

ग्राहकांच्या ्क्रारी ही सेिा सुधारण्याची महत्त्िाची संधी अस्े. समसया सोडि्ाना 
त्यामागील मतलभत् गरर्ा लक्षा् ये्ा्. ही मादह्ी सेिा कायापद्ध्ी ि उत्पादन रचना 
सुधारण्यासाठी उपयोगी ठर्े. अशा प्रन्कक्रया ननयशम्पणे गोळा केल्यास असं्ोष िाळ्ा 
ये्ो. 
 

10.सानुकत लन गरर्: 

अनेक ग्राहक सेिांमध्ये िैयक्क््क पयााय ि सुविधा माग्ा्. त्यांच्या पसं्ीनुसार सेिा सादर 

करण्याची ्यारी ठेिणे आिश्यक अस्े. त्यासाठी विशषे पॅकेरे्स, पयााय ि अनुरूप सेिा 
ददल्यास समाधान िाढ्े. ग्राहकांच्या मागणीनुसार सेिा सादर करण्यासाठी मादह्ी 
व्यिसथापनाची मद् हो्े. त्यामुळे सानुकत लनाची गरर् म्हणर्े विशशष्ि गरर्ांच ेप्रन्त्रबबं 

अस्े. 
 

ब)ग्राहकाचं्या अपेक्षा समजून घेणे : 

1.अपेक्षांच ेस्रो्: 

ग्राहक आपल्या िैयक्क््क अनुभि, इ्रांची म्े, र्ादहरा्ी, आणण सामाक्र्क माध्यमांिरील 

पुनरािलोकनांिरून अपेक्षा ननमााण कर्ो. हे विविध स्रो् त्यांच्या मना् विशशष्ि प्रन्मा 
्यार कर्ा्. र्र ह्या प्रन्मा िास्िाशी विसंग् अस्ील, ्र सेिा शमळाल्यानं्र 

असमाधान िाढ्े. त्यामुळे विपणकांनी अशा स्रो्ांचा अभ्यास करून अपेक्षा िास्िाशी 
सुसंग् ठेिाव्या्. विश्िासाहा आणण सपष्ि संप्रेषण हे या् मद् कर्े.  
 

 



2.सेिा आराखडा: 
सेिा आराखड्याच्या माध्यमा्तन ग्राहकाचा पतणा सेिा प्रिास नकाशश् केला र्ा्ो. या् सेिा 
शमळण्यापतिीची ्यारी, सेिा घेण्याचा क्षण, ि नं्रची प्रकक्रया यांचा समािेश हो्ो. प्रत्येक 

िप्प्यािर ग्राहकाच्या अपेक्षा बदल्ा्. या आराखड्या्तन सेिेच्या संिेदनशील त्रबदंतंना 
ओळख्ा ये्े. त्यामुळे त्यािर विशषे लक्ष कें दद्र् करून अपेक्षा पतणा कर्ा ये्ा्. अशा प्रकारे 

सेिा आराखडा सेिा सुधारणेस मद् कर्ो. 
 

3.गुणिते्तच ेपररमाणच 
ग्राहक सेिा पाच पररमाणािंर मोर््ो – विश्िासाहा्ा, ्त्पर्ा, खािी, सहानभुत्ी ि दृश्य 

पररणाम. ही पररमाणे सेिा प्रकारानुसार िेगिेगळी महत्त्िाची ठर्ा्. उदाहरणाथा, िैद्यकीय 

सेिे्ील सहानुभत्ी आणण बँककंगमधील खािी. सेिा देणाऱ्यांनी या्ील महत्त्िाच े पररमाण 

ओळखतन त्यािर भर द्यािा. त्यामुळे ग्राहकाच्या अपके्षा नेमक्या समर््ा्. यासाठी ग्राहक 

डिेा ि अशभप्रायांचा िापर केला र्ा्ो. 
 

4.र्रक विश्लेषण: 

सेिा वि्रण आणण ग्राहक अपेक्षा यामधील र्रक समर्तन घेण्यासाठी ‘र्रक विश्लेषण’ 

िापरले र्ा्े. ग्राहकाला र्ी अपेक्षा हो्ी आणण त्याला रे् िास्िा् शमळाले, या्ला ्र्ाि् 

र्र मोठा असेल ्र असमाधान िाढ्े. ‘सेिक्िाल’सारखी साधने या र्रकाच े मोर्माप 

कर्ा्. ही मादह्ी िापरून सेिा गुणित्ता सुधार्ा ये्े. ग्राहकाच्या मना् विश्िास ननमााण 

करण्यासाठी हे विश्लेषण उपयुक्् ठर्े. 
 

5.िैयक्क््करणाची अपेक्षा: 
आर्च्या ग्राहकाला सेिा िैयक्क््क सिरूपा् हिी अस्े. म्हणर् े त्याच्या आिडीननिडी, 
मागील व्यिहार, आणण गरर्ांनुसार सेिा साकारली र्ािी अशी त्याची अपेक्षा अस्े. यासाठी 
ग्राहक डिेा िापरून सेिा सानुकत शल् केली र्ा्े . यामुळे ग्राहकांच ेसमाधान िाढ्े. र्र सेिा 
सिांसाठी सामान्य िािली,्र त्याचा अनुभि नकारात्मक ठरू शक्ो. म्हणतन ियैक्क््करण 

ही यशसिी सेिांची गरर् बनली आहे. 

 

6.सा्त्याची खािी: 
ग्राहक सेिा घे्ाना दरिेळी एकसारखा अनुभि अपेक्षक्ष् कर्ो. र्र एका िेळी सेिा चांगली ि 

दसुऱ्या िेळी हलकीशी झाली, ्र त्याचा विश्िास डगमग्ो. अशा िेळी सेिा प्रकक्रयेचे 



मानकीकरण आिश्यक ठर्े. यासाठी कमाचारी प्रशशक्षण, सेिा ननयमािली आणण ग्राहक 

र्ीडबॅक यांचा िापर हो्ो. सेिा सा्त्य दिकविल्यास ग्राहकाची अपेक्षा कायम ठेि्ा ये्े. 
त्यामुळे एकसंध अनुभि ही अपेक्षा पतणा हो्े.  
 
7. पारदशाक्ेची अपेक्षा: 
ग्राहक सेिेमध्ये सपष्ि्ा ि प्रामाणणकपणा अपेक्षक्ष् ठेि्ो. लपिलेले शुल्क, चकुीची मादह्ी 
ककंिा ददशाभतल करणारी र्ादहरा् हे सिा ग्राहकाचा विश्िास घालि्ा्. म्हणतनच सेिेमध्ये 

सिा प्रकक्रया, अिी, ि ककंम्ी सपष्ि असाव्या्. अशा पारदशाक सेिेमुळे ग्राहक समाधानी 
राह्ो. त्याचबरोबर वििादांची शक्य्ा कमी हो्े. त्यामुळे पारदशाक्ा ही सेिा विपणना्ील 

मतलभत् गरर् आहे. 

 

8.ग्ीची अपेक्षाच 
डडक्र्िल युगा् ग्राहक र्लद सेिा अपेक्षक्ष् ठेि्ो. ददरंगाई झाली, ्र सेिेमधील इ्र बाबी 
चांगल्या असतनही ्ो नारार् हो्ो. चॅिबॉट्स, र्लद प्रन्साद व्यिसथा ि सियंचशल् सेिा 
प्रणाली यामुळे ग्ी िाढि्ा ये्े. खास करून ऑनलाईन खरेदी, बँककंग, ि ग्राहक सहाय्य 

क्षेिा् ही अपेक्षा अधधक ्ीव्र अस्े. म्हणतनच िेळेिर सेिा देणे ही यशसिी सेिा विपणनाची 
अि आहे. 

 

9.भािननक संलग्न्ेची अपेक्षा: 
सेिा घे्ाना ग्राहक केिळ व्यािसानयक व्यिहार न पाह्ा मानिी सपशााची अपेक्षा कर्ो. 
सहानुभत्ी, आदर, आणण मैिीपतणा संिाद त्याच्यासाठी महत्त्िाच ेअस्ा्. आरोग्य, शशक्षण ि 

प्रिास क्षेिा् ही अपेक्षा अधधक ्ीव्र अस्े. कमाचारी प्रशशक्षणाद्िारे ही भािननक संबंधांची 
र्ाणीि िाढि्ा ये्े. त्यामुळे सेिा अनुभि अधधक सकारात्मक ठर्ो. ही भािना सेिा 
ननष्ठेचा पाया बन्े. 
 

10.अपेक्षां्ील बदल: 

ग्राहकांच्या अपेक्षा क्सथर नस्ा्; त्या िेळोिेळी बदल्ा्. निीन ्ंि्ान, सपधाकांच्या सेिा, 
ि सामाक्र्क बदल यामुळे ग्राहक अधधक र्ागरूक हो्ो. त्यामुळे र्ी सेिा पतिी चांगली 
िािायची, ्ी आ्ा सामान्य िाि्े. अशा क्सथ्ी् सेिेमध्ये निनिीन प्रयोग आिश्यक 



ठर्ा्. संशोधन, अशभप्राय ि सपधाात्मक ्ुलनांमधतन हे बदल ओळख्ा ये्ा्. म्हणतनच 

बदलत्या अपेक्षांशी सुसंग् राहणे हे आिश्यक आहे. 

 

 सेवा कामगगिीच्या अमतूथतेसाठी व्यहूिचनात्मक प्रततसाद : 

सेिा ही मतळ्च अमत्ा सिरूपाची अस्े, म्हणर् े्ी खरेदीपतिी पाह्ा, सपशा् ा ककंिा ्पास्ा 
ये् नाही. त्यामुळे ग्राहकांच्या मना् शंका, र्ोखीम ि संकोच ननमााण हो्ो. उत्पादक सेिा 
दे्ाना सेिा दृश्यमान ि समर्ण्यार्ोगी व्हािी म्हणतन विविध व्यतहरचना िापरणे आिश्यक 

ठर्े. या व्यतहरचनांमुळे ग्राहकांना सेिा अनुभिायच्या आधीच न्च्या गुणिते्तबद्दल विश्िास 

िाि्ो. त्याचबरोबर हे उपाय सेिा मतल्य सपष्ि करण्यास मद् कर्ा्. पुढील मुद्यां् अशाच 

महत्त्िाच्या व्यतहरचनात्मक प्रन्सादांच ेसपष्िीकरण ददले आहे. 

1.भौन्क संके्: 

सेिा दृश्य नसल्यामुळे ग्राहक न्ची गुणित्ता ठरिण्यासाठी भौन्क गोष्िींिर अिलंबतन 

राह्ा्. रुग्णालया्ील सिच्छ प्र्ीक्षा कक्ष, कमाचाऱ्यांच े गणिेश, ब्रॉशसा ि ब्रोशरिरील 

ब्रेडडगं ही ग्राहकांमध्ये विश्िास ननमााण कर्ा्. ही दृश्य गोष्िी ग्राहकांच्या मना् सेिा 
व्यािसानयक, चोख आणण विश्िासाहा असल्याची भािना ननमााण कर्ा्. सेिा अदृश्य 

असतनही अशा भौन्क संके्ांमुळे ्ी अधधक सपष्ि िाि्े. त्यामुळे सेिा देणाऱ्यांनी दृश्य 

साधनांची प्रभािी योर्ना करणे आिश्यक अस्े. 
 

2.सेिा ब्रॅंडडगं: 

सेिा ब्रॅंडडगं ही एक अशी व्यतहरचना आहे क्र्च्याद्िारे सेिा ओळख ननमााण कर्े. विशशष्ि 

नाि, प्र्ीकधचन्ह, घोषिाक्य आणण मतल्य यांच्यामार्ा ् सेिा एक ठोस प्रन्मा ्यार कर्े. हे 

बँ्रडडगं ग्राहकांना सेिा ननिड्ाना ननक्श्च््ा दे्े, विशषे्च र्ेव्हा सेिा पतिाानुभि नस्ो. 
उदाहरणाथा, ‘्ार्’ हॉिेल ककंिा ‘एचडीएर्सी’ बँकेचा बँ्रड ग्राहकांच्या मना् विश्िास ननमााण 

कर्ो. बँ्रडडगंमुळे सेिा गणुिते्तचा संके् शमळ्ो. अशा प्रकारे सेिा ब्रॅंडडगं अमत्ा् ेला सामोरे 

र्ाण्याच ेप्रभािी साधन ठर्े. 
 

3.मुलाख्ींचा िापरच 
ग्राहक मुलाख् म्हणर् े इ्र ग्राहकांच े अनुभि, पुनरािलोकने, आणण अशभप्राय. र्ेव्हा 
संभाव्य ग्राहक हे िाच्ा् ककंिा ऐक्ा्, ्ेव्हा त्यांना सेिा विषयी अधधक विश्िास िाि्ो. 
सकारात्मक मुलाख्ी ग्राहकांच्या मना्ील र्ोखीम कमी कर्ा् आणण सेिा घेण्याची 



शक्य्ा िाढि्ा्. विशषे्च डडक्र्िल युगा् गतगल पुनरािलोकन, यतट्यतब क्व्हडडओ आणण 

दिपॲडव्हायर्रिर आधारर् अशभप्राय प्रभाि िाक्ो. सेिा प्रदा्े हे अशभप्राय र्ाणीिपतिाक 

संकशल् ि िापर्ा्. त्यामुळे मुलाख् सेिा दृश्यमान करण्याच ेएक प्रभािी साधन आहे. 

 

4. सेिा हमी 
सेिा हमी म्हणर्े ग्राहकांसाठी हमखास समाधान, पर्ािा ककंिा गुणिते्तची खािी देणे. ही हमी 
सेिा पुरिठादारांच्या आत्मविश्िासाच ेद्यो्क अस्े. र्री ग्राहकांनी ्ी हमी िापरली नाही 
्री त्यांना मानशसक ददलासा शमळ्ो. र्ोखीम िािपामुळे ग्राहकांच ेसंकोच कमी हो्ा्. अशा 
हम्या बँका, ई-लननगं सेिा ि पयािन एर्न्सी मोठ्या प्रमाणािर िापर्ा्. त्यामळेु सेिा हमी 
ही एक विश्िासाहा्ा िाढिणारी महत्त्िाची व्यतहरचना आहे.  

 

5.प्रकक्रया दृश्यमान्ा: 
सेिा प्रकक्रया समर्ाितन सांगणे हे ग्राहकांचा गोंधळ कमी कर्े. ही प्रकक्रया क्व्हडडओ, धचि, 

मागादशाक ककंिा डमेोद्िारे दाखि्ा ये्े. उदा. रुग्णालया् शसिकक्रयेची प्रकक्रया आधी 
दाखिल्यास रुग्णाला भी्ी कमी िाि्े. ग्राहकाला कोण्े िप्पे येणार, कक्ी िेळ लागणार, 

काय अपेक्षक्ष् आहे – हे सविस्र कळल्यामुळे ् ेअधधक आत्मविश्िासाने सेिा सिीकार्ा्. 

ही प्रकक्रया सेिा अदृश्य असतनही सपष्ि बनि्े. त्यामुळे सेिा दृश्यमान्ेसाठी प्रकक्रया 
समर्ाितन सांगणे अत्यािश्यक ठर्े. 
 

6.कमाचाऱ्यांच ेसादरीकरणच 
सेिा क्षेिा्ील कमाचाऱ्यांचा पोशाख, िागणतक ि संिाद शैली ग्राहकांच्या सेिा मतल्यांकना् 

महत्त्िाची भतशमका बर्ाि्े. र्ेव्हा कमाचारी सिच्छ, शशस्बद्ध ि आदरपतिाक िाग्ा्, ्ेव्हा 
सेिा व्यिक्सथ् ि दरे्दार िाि्े. अशा कमाचाऱ्यांना सेिा बँ्रडच ेप्रन्ननधी मानले र्ा्े. बँका, 
हॉिेल्स ि सलतनमध्ये ही बाब विशषे महत्त्िाची ठर्े. म्हणतनच कमाचाऱ्यांना सेिा 
सादरीकरणासाठी प्रशशक्षक्ष् करणे आिश्यक आहे. त्यामुळे त्यांचा प्रभाि ग्राहकांच्या मनािर 

खोलिर पड्ो 
 
7. कथाकथन : 

कथाकथनाची व्यतहरचना ग्राहकांशी भािननक संबंध ननमााण कर्े. उदाहरणाथा, एक शशक्षक 

विद्यार्थयााला यशसिी बनि्ो ही कथा त्या शशक्षणसेिेच्या पररणामकारक्ेचा दाखला दे्े. 



कथा ही सेिा अनुभिाला मानिी रूप दे्ा्. या कथा र्ादहरा्ी, ब्लॉग्स ककंिा समार् 

माध्यमांद्िारे सांधग्ल्या र्ा्ा्. ग्राहक अशा कथांशी सहर्पणे र्ोडले र्ा्ा्. त्यामुळे 

अमत्ा सेिा एक प्रत्यक्ष अनुभिासारखी िाि्े. म्हणतनच कथा सांगणे ही महत्त्िाची व्यतहरचना 
आहे. 

 

8.प्र्ीकांचा िापर: 

सेिा गुणिते्तच े दृश्य प्रन्ननधधत्ि करणारे प्र्ीक, सदिाकर्केि, गुणित्ता शशक्के, ककंिा 
सन्मानधचन्ह ग्राहकांचा विश्िास िाढि्ा्. उदाहरणाथा, ‘विश्िसनीय सेिा’, ‘आरोग्यदायी 
प्रकक्रया’ अशा धचन्हांमुळे सेिा अधधक विश्िासाहा िाि्े. विशषे्च वित्तीय, िैद्यकीय ि 

शैक्षणणक सेिांमध्ये अशी धचन्हे अत्यािश्यक अस्ा्. ही दृश्य धचन्हे सेिा चांगली आहे असे 
अशभप्रे् कर्ा्. म्हणतनच प्र्ीकांचा िापर ही अमत्ा सेिा दृश्यमान करण्याची यशसिी 
पद्ध् आहे. 

 

9.ग्राहक अनुभि रचना: 
सेिा अनुभि लक्षा् राहािा, म्हणतन ्ो एकसंध, सानुकत ल ि सौंदयापतणा असािा लाग्ो. 
डडक्र्िल सेिा, ग्राहक अनुकत ल िा्ािरण आणण िैयक्क््क सपशा यामुळे ग्राहक समाधानी 
राह्ो. ग्राहक अनुभि हीच त्या सेिेची प्रत्यक्ष अनुभत्ी अस्े. विमानसेिा, कॅरे् आणण हॉिेल्स 

यामध्ये हा अनुभि महत्त्िाचा ठर्ो. ग्राहक व्यिसथापन प्रणालीमुळे िैयक्क््क सेिा पुरि्ा 
ये्े. त्यामुळे अनुभि ही अमत्ा सेिा प्रत्यक्ष करून दाखि्ो.  
 

10.विषयिस्त विपणन: 

ब्लॉग, क्व्हडडओ, िेबशसनेअर ि िारंिार विचारले र्ाणारे प्रश्न अशा साधनांद्िारे सेिा विषयी 
मादह्ी ददली र्ा्े. यामुळे ग्राहक शशक्षक्ष् हो्ो ि सेिा समर्ण्यार्ोगी हो्.े ही पद्ध् 

विशषे्च आरोग्य, कायदेशीर सल्ला, ि सल्लागार सेिांमध्ये उपयुक्् ठर्े. ग्राहक 

मादह्ीपतणा ननणाय घेऊ शक्ो. त्यामुळे विषयिस्त विपणन हे सेिा अमत्ा् ेिर मा् करणारे 

महत्त्िाच ेमाध्यम ठर्े. 

 

 

 

 


