
2.सेवाांसाठी क ां मत आणि जाहिरात धोरि 

• अ) सेवा क ां मत : 

• प्रस्तावना : 
ग्राहकाांसाठी मूल्य निश्चित करण्यास ककां मत निर्णय महत्त्वािी भूममका बजावतात. ककां मत ही प्रनतमा तयार 
करण्यास महत्त्वािी भूममका बजावते आणर् सेवेच्या गुर्वते्तबद्दल ग्राहकाांच्या धोरर्ावर पररर्ाम करू 

शकते. 
उदाहरर्ार्ण, ग्राहकाांिा सामान्यतः अस ेसमजेल की कमी शुल्क आकारर्ारे पयणटि हॉटेल जास्त शुल्क 

आकारर्ाऱ्या दसुऱ्या हॉटेलपके्षा कमी दजाणिी सवेा देत असले. 

   ककां मत हा ववपर्ि ममश्रर्िा एक महत्त्वािा घटक आहे. कारर् तो सेवा फमण ककती उत्पन्ि ममळवेल हे 

ठरवेल. 

    सेवाांच्या वैमशष्टयाांमुळे ककमतीिे निर्णय मोठ्या प्रमार्ात प्रभाववत होतात. हेल्र् क्लब, मिोरांजि क्लब, 

शैक्षणर्क सांस्र्ा आणर् हॉटेल्स याांसारख्या सेवाांमधील अमूतण घटक ग्राहकाांिा अशी भाविा देतो की कमी 
ककां मत ही उच्ि दजाणिी सेवा आहे. अशा प्रकारे ग्राहकाांिा उच्ि दजाणिी सेवा देण्यासाठी अशा सेवाांिी ककां मत 

जास्त असू शकते. 
  सेवाांिी यादी तयार करण्यािी असमर्णता आणर् सवेाांिा एकाि वेळी होर्ारा उत्पादि वापर, कालाांतराि े

निश्चित ककां मत लागू करण्यास परवािगी देत िाही. 
सेवाांच्या मागर्ी आणर् पुरवठ्याशी सांबांधधत लक्षर्ीय िढ-उतार आहेत. म्हरू्ि उच्ि मागर्ीच्या वळेी सेवा 
कां पन्या त्याांच्या सेवाांिी ककां मत वप्रममयमवर करू शकतात तर कमी मागर्ीच्या वळेी सवलती देऊ शकतात. 

   उदाहरर्ार्ण, ववमा कां पन्या, हॉटेल्स आणर् मसिेमा हॉल इत्यादी त्याांच्या ग्राहकाांिा ऑफ-मसझि सवलती 
देतात. 

    मयाणददत सेवा क्षमतेसह जास्त मागर्ी पूर्ण करण्यासाठी ककमतीिा प्रभावीपरे् वापर केला जाऊ शकतो. 
मागर्ी पसरववण्यासाठी जास्त ककमती महत्त्वाच्या ठरू शकतात. जर ग्राहकाला स्वयांसवेा फास्ट फूड 

आउटलटेस ककां वा डडपाटणमेंटल स्टोअसणसारख्या सेवेमध्ये सहउत्पादक बिववले जात असले तर ककां मत 

ठरववतािा ग्राहकािे केलेले प्रयत्ि वविारात घतेले पादहजते. पुरवठादार कमी श्रम आणर् देखरेखीच्या 
बाबतीत िफा ममळववत असल्यािे तो ग्राहकाांच्या श्रमािा वापर करत असल्यािे तो ग्राहकाांिा कमी ककमतीत 

देऊ शकतो. 
    वीजपुरवठा, रस्ते आणर् रेल्वे वाहतकू, टेमलफोि इत्यादी सावणजनिक ककां वा सरकारी सवेाांमधील ककमती 
सरकारद्वारे नियांत्रित केल्या जातात आणर् सरकारच्या आधर्णक श्स्र्तीवर तसिे देशातील सामाश्जक 

पररश्स्र्तीवर अवलांबिू असतात. येर्े ककां मत ठरववरे् हे िफा ममळववण्यापके्षा ग्राहकाांिा सामाश्जक फायदे 

देण्यावर अधधक अवलांबिू असते.िवीि सेवा फमणिी ककां मत ठरववण्यािा निर्णय फमणि े नतच्या सेवाांि े

ववपर्ि करण्यासाठी स्वीकारलेल्या धोरर्ाशी सुसांगत असावा. 



सेवाांमध्ये खिण अधधक दृश्ष्टकोि सामान्यतः योग्य िसतो. कारर् सेवमेध्ये अिेक अमूतण पैलू 

असतात आणर् ग्राहकाांसाठी अांतगणत मूल्य असते, जे त्याच्याशी सांबांधधत असते. उदाहरर्ार्ण, रस्त्याच्या 
कडेला असलेल्या स्टॉलवर एक कप कॉफीिी ककां मत तीस रुपये असेल तर ज.े डब्लल्यू, मेररयटसारख्या 
फाइव्हस्टार हॉटेलच्या कॉफी शॉपमध्ये तीि ककांमत दोिश े रुपये असेल. रस्त्याच्या कडलेा असलेल्या 
स्टॉलवर कॉफीिी िव िाांगली असू शकते. परांतु ग्राहक अजिूही फाइव्हस्टार हॉटेलशी सांबांधधत भौनतक ववक्री, 
वातावरर्, श्स्र्ती आणर् उत्कृष्ट सेवेसाठी अधधक पैसे देण्यास तयार असतो. 

 

• आर्थि  क ां मत उद्हिष्टे ननश्चित  रिे 

अ)सेवाांच्या क मती ननश्चित  रण्यािी उद्हिष्टे : 

1. ववक्रीिे प्रमार् नियांत्रित कररे्. 

2. बाजारातील वाटा निश्चित कररे्. 

3. एकूर् ववक्री महसूल निश्चित कररे्. 

4. गुांतवरु्कीवरील परतावा दर नियांत्रित कररे्. 

5. स्पधेिी पातळी निश्चित कररे्.  

6. व्यापार माश्जणि नियांत्रित कररे्. 

7. बाजारात सवेा फमणिी प्रनतमा निश्चित कररे्. 

8. बाजारात स्पधाण कररे् आणर् दटकूि राहरे्. 

9. तरलता ममळववरे्. 

10. स्पधाणत्मक बाजारात प्रवेश कररे्.  

11. ब्रँड निष्ठा निमाणर् कररे्. 

 

(ब) सेवाांच्या क मतीिे मित्त्व : 

1.िफा वाढववण्यािा आधार :  
उत्पादिािी ककां मत कां पिीच्या ववक्री उत्पन्िावर पररर्ाम करूि त्यािी िफा क्षमता निश्चित करते. ती िफा 
निमाणर् करण्यािा आधार आहे. उत्पादिावरील ककमतीतील वाढ ककां वा घसरर्ीिा पररर्ाम उत्पादिाच्या 
िफ्यावर होर्ाऱ्या वाढीमध्ये ककां वा घसरर्ीत लगेि ददसूि येतो. 
 

2.निर्णय घेरे् : 

 ववकसिशील देशाांमध्ये निर्णय घेण्याच्या प्रकक्रयेत ककां मत निदेशकािी ववशषे भूममका असते. कारर् 

ककमतीतील बदलाांिा ग्राहकाांिा प्रनतसाद अधधक जलद व मूतण असतो. कारर् लोकाांच्या हातात पशैाि ेसीमाांत 

मूल्य जास्त असते. 
 

 

 



3.बाजारातील वाटा वाढववरे् : 

 प्रत्येक उत्पादक अधधक ववक्री करण्यािे उद्ददष्ट ठेवतो आणर् त्याांिा बाजारातील वाटा वाढववण्यािा प्रयत्ि 

करतो. ककमतीच्या ववक्रीच्या प्रमार्ात आणर् बाजारातील वाटा यावर र्टे पररर्ाम होतो. 
 

4.स्पधेशी लढा : 
 स्पधाण लढववण्यासाठी आणर् कां पिीच्या अश्स्तत्वात राहण्यास मदत करण्यासाठी ककां मत हे एक प्रभावी 
साधि आहे. 

 

5.मागर्ीिे नियमि : 

 ककां मत ही ममश्रर्ातील सवाांत मोठी आणर् सवाांत मजबूत ‘पी’ आहे. ककां मत उत्पादिािी मागर्ी वाढववत े

ककां वा कमी करते आणर् याउलट ककमतीत वाढ उत्पादिािी मागर्ी कमी करते. 
 

6.ब्रँड लॉयल्टीिी निममणती : 
ककां मत ब्रँड लॉयल्टी निमाणर् करण्यास मदत करू शकते. भारतीय ग्राहक सामान्यतः ककमतीबद्दल जागरूक 

असतात आणर् जर कां पिीिे आकारलेली ककां मत वाजवी रादहली तर ग्राहक उत्पादि खरेदी कररे् सुरू ठेव ू

शकतात. 

 

7.प्रनतमा निमाणर् : 

 कां पन्या त्याांच्या उत्पादिाच्या ककमती ठरविू स्वतःिी एक वेगळी प्रनतमा तयार करू शकतात. बी. एम. 

डब्लल्यू मोटारसायकली, ममसणडीज कार इत्यादी उत्पादिािी वप्रममअम ककमती ठरवूि त्याांच्यासाठी एक 

प्रनतमा तयार केली आहे. 

 

• क ां मत उद्हिष्टाांिा पाया : 
जेव्हा ग्राहक खरेदीिे निर्णय घतेात तवे्हा ककां मत हा त्याांच्या वविारात घेतलले्या प्रमुख घटकाांपैकी 

एक आहे. यािा अर्ण असा की, जर एखादा व्यवसाय िकुीिे ककां मत धोरर् निवडतो तर िवीि ग्राहकाांिा 
आकवषणत करतािा तो स्वतःला प्रनतकूल श्स्र्तीत ठेवतो. सेवसेाठी योग्य ककांमत उद्ददष्टे निश्चित करण्याि े

काही पाया पढेु ददल ेआहेत : 

1.अधधक वाढीिी शक्यता :  
ग्राहक तुमच्या सेवेला योग्य ककांमत धोरर्ासह मूल्य म्हरू्ि पाहतील. यािा अर्ण असा की तुमच्याकडे सवाांत 

जास्त बाजारपेठेतील वाटा आकवषणत करण्यािी शक्यता आहे. 

व्यवसायािी वाढ बाजारपेठेतील वाटा वाढववरे् ककां वा महसूल वाढववरे् या दोन्ही यांिरे्च्या कें द्रस्र्ािी आहे. 

ककां मत निधाणरर् ही या दोन्ही यांिर्ाांच्या कें द्रस्र्ािी आहे. जर तुमिी ककांमत रििा योग्य िसले तर तमु्हाला 
तुमिा व्यवसाय वाढववण्यास अडिर् येईल. तुमच्या व्यवसाय योजिेतील इतर सवण पैलू योग्य असले तरीही 
हे खरे आहे. 

 



2.बाजारपेठेत तुमिे स्र्ाि मजबतू करते : 
 प्रत्येक यशस्वी व्यवसाय ददलले्या बाजारपेठेत एका ववमशष्ट स्तरावर कायण करतो. उदा., काही व्यवसाय 

बजटेकें दद्रत ग्राहकाांवर लक्ष कें दद्रत करू शकतात. त्याि वेळी इतर व्यवसाय बाजारपेठेच्या उच्िस्तरीय ककां वा 
लक्झरी भागावर लक्ष कें दद्रत करू शकतात. तुमिी ककां मत रििा तमु्ही बाजारपेठेत तुमिे स्र्ाि कस ेमजबतू 

करता यामध्ये महत्त्वपूर्ण भूममका बजावते. ते तुमच्या व्यवसायाला अशा क्लायांटसाठी स्पधाण करण्यािा 
प्रयत्ि करण्यापासूिदेखील प्रनतबांधधत करते, जरे्े तमु्हाला फायदा िाही. 
उदाहरर्ार्ण, बजटे अिकूुल ब्रडँिे उच्ि ककां मत उत्पादि ककां वा सवेा शोधत असलेल्या ग्राहकाांिा सुरक्षक्षत 

करण्यासाठी सांसाधिे वाया घालवू ियेत. 

तुमच्या सेवेिी योग्य ककां मत तमु्हाला तुमिी सवण माकेदटांग सांसाधिे तुमच्या सेवते आणर् ककांमत त्रब ांदमूध्ये 

सवाांत जास्त रस असलेल्या सांभाव्य ग्राहकाांवर कें दद्रत करण्यास अिुमती देते. 
 

3.तमु्हाला स्पधाणत्मक फायदा देते : 
तुमच्या लक्ष्य बाजारपेठेसाठी तुमिी ककां मत पररपूर्णपरे् तयार केल्यािे तुम्हाला योग्य ककां मत वापरत 

िसलेल्या स्पधणकाांवर तात्काळ फायदा ममळतो. सेवा आधाररत व्यवसायासाठी ववमशष्ट ककां मत धोररे् 

तमु्हाला ववमशष्ट पररश्स्र्तीत ककां मत फायदा ममळववण्यासदेखील मदत करू शकतात. – 

 उदाहरर्ार्ण, िवीि बाजारपेठेत प्रवेश करतािा तुम्ही त्यात प्रवेश करण्यासाठी ववववध ककां मत धोररे् वापरू 

शकता. बाजारपेठेतील प्रवेश शैलीतील ककां मत धोरर्ासाठी काळजीपूवणक वविार कररे् आवचयक आहे. जर 
तमु्ही तमुच्या सुरुवातीच्या कमी ककमती दटकवूि ठेवू शकत िसाल तर तमु्हाला तुमच्या ककमती वाढवाव्या 
लागतील. या अिाठायी ककमतीतील िढ-उतार तुमच्या ब्रँड प्रनतमेला हािी पोहोिवू शकतात आणर् ग्राहकाांिा 
ववचवास कमी करू शकतात. हे एक कारर् आहे की, खूप कमी ककां मत अिकेदा जास्त ककमतीपेक्षा जास्त 

सांभाव्य िकारात्मक धोके निमाणर् करू शकते. 
 

4.शीषण सवेा-आधाररत व्यवसाय ककां मत धोररे्: 

 आम्ही सेवा आधाररत व्यवसायासाठी ककां मत धोरर्ािे महत्त्व आणर् त्याांिे फायदे स्पष्ट केल ेआहेत. सेवा 
कें दद्रत व्यवसायासाठी सवाांत सामान्य ककां मत मॉडेल्समध्ये जाण्यािी वेळ आली आहे. या प्रत्येकािे स्वतःि े

वापर प्रकरर् आणर् फायदे असतील. यकु्ती म्हर्जे तुमिा ब्रँड, बाजारपेठ आणर् व्यवसाय ध्येयाशी कोर्ता 
जुळतो हे ठरववरे्.  

 

5.माकेट पनेिटे्रशि प्राइश्जांग :  

माकेट पेनिटे्रशि प्राइश्जांग ही कदाधित व्यवसाय मालकाांिी िवीि बाजारपेठेत प्रवेश करतािा वविारात 

घेण्यािी सवाांत सामान्य रर्िीती आहे. पेनिटे्रशि प्राइश्जांग म्हर्जे जेव्हा तमु्ही जारू्िबजुूि तुमच्या 
ककमती स्पधेपके्षा कमी सेट करता, जेरे्करूि बाजारातील वाटा लवकर वाढेल. दीघणकाळात पेनिटे्रशि 

प्राइश्जांगमधिू होर्ारे िकुसाि भरूि काढण्यासाठी तुम्ही हळूहळू तुमच्या ककमती वाढवाल ककां वा सवलती 
कमी कराल. 



मुख्य गोष्ट अशी की, काही ववमशष्ट सेवाांसाठी काम करू शकते, जेर्े लश्क्ष्यत प्रके्षक वस्तू आणर् 

सेवाांच्या बाबतीत ककां मत सांवेदिशील असतात. तर्ावप, या प्रकारच्या ककमतीमुळे लक्षर्ीय तोटा होण्याि े

धोके निमाणर् होतात. 

जर तमु्ही कमी ककमतीांिा बाजारातील वाटा ममळववण्यासाठी पुरेसा जास्त काळ दटकवू शकत 

िसला तर तुमिे ऑपरेदटांग भाांडवल सांपण्यािा धोका असतो. आर्खी एक सामान्य धोका म्हर्जे स्र्ावपत 

स्पधणक तुमच्या कमी ककमतीशी जुळवूि घऊे शकतात. ते अधधक स्र्ावपत असल्यािे ते कमी ककमतीांिा 
जास्त काळ दटकवू शकतात. 

ही रर्िीती यशस्वी करण्यािी गुरुककल्ली म्हर्जे तुमच्या व्यवसायातील काळजीपूवणक बजटे 

नियांिर् आणर् कायणक्षमता. या व्यनतररक्त तमु्हाला ककमती कशा वाढवायच्या आणर् तुमच्या िफ्याि े

माश्जणि कस ेवाढवायिे यासाठी एक तपशीलवार योजिा हवी आहे. 

 

• सेवाांच्या क मती ननश्चित  रण्यात सिभागी घट  : 

1.प्रमुख घटक : 

 सेवा प्रदाि करर्ाऱ्या कां पिीिे नतिे ककां मत धोरर् निश्चित करतािा ववववध घटकाांिा वविार केला पादहजे. 
उदाहरर्ार्ण, (अ) ककां मत उद्ददष्टे निवडरे्. (ब) मागर्ी निश्चित कररे्. (क) खिाणिा अांदाज लावरे्. (ड) 

स्पधणकाांच्या ककमतीिे ववचलेषर् कररे्. (इ) ककां मत पद्धत निवडरे्. (ई) अांनतम ककां मत निवडरे् इत्यादी. 
 

2.इतर घटक : 

 कां पन्या िेहमीि ककां मत निश्चित करूि िफा वाढववण्यािा वविार करत िाहीत. त्याांिी इतर उद्ददष्टे / 

घटकाांिा वविार केला पादहजे. जस ेकी, जगरे्, िालू महसूल वाढववरे्, ववक्री वाढ वाढववरे्, बाजारपेठेतील 

श्स्कममांग वाढववरे् आणर् उत्पादि/गुर्वत्ता ितेतृ्व. 

 

3.खिण : 
 ककां मत निश्चित करतािा ववववध प्रकारच्या खिाणिा वविार केला पादहजे. ज्यामध्ये प्रत्यक्ष व अप्रत्यक्ष खिण, 
निश्चित व पररवतणिशील खिण, अप्रत्यक्ष शोधण्यायोग्य खिण आणर् इतर ववववध वाटप केलेले खिण याांिा 
समावेश आहे. 

 

4.स्पधणकाांिे ककां मत धोरर् :  

कां पिीिे नतच्या सवेा उत्पादिािी ककां मत ठरववतािा स्पधणकाांच्या ककमती वविारात घतेल्या पादहजते. कारर् 

ते कां पिीच्या ऑफरच्या इच्छेवर पररर्ाम करेल. 

 

5.ककां मत धोररे् :  

ककां मत रििा निश्चित केल्यािांतर कां पन्या भौगोमलक ककां मत, ककां मत सवलती आणर् भते्त, प्रिारात्मक 

ककां मत, भेदभावपूर्ण ककांमत आणर् उत्पादि ममश्रर् ककांमत इत्यादी ककां मत धोररे् स्वीकारतात. 

 



• सेवाांच्या क ां मत ननश्चित  रण्याच्या प्रकिया : 
उत्पादिािी ककां मत निश्चित करण्यािी प्रकक्रया आणर् सेवाांिी ककां मत निश्चित करण्यािी प्रकक्रया कमी-
अधधक प्रमार्ात सारखीि असते. यामुळे उत्पादिािी ककां मत निश्चित करण्याि ेसवण टप्पे सवेाांिी ककां मत 

निश्चित करतािा समाि रीतीिे अमलात आर्ल ेपादहजेत. 

1.बाजार ववभाजि :  

बाजार सांधी ववचलेषर् आणर् फमणिी ताकद व कमकुवतपर्ािे मूल्याांकि करूि ववपर्ियोग्य बाजार 
ववभागाच्या स्वरूपात ववमशष्ट ववपर्ि लक्ष्ये शोधतील. फमण आणर् नतच्या ववपर्िामध्ये एक पररपूर्ण 
जुळर्ी असावी. 
ववपर्िाला सांबांधधत निर्णय घ्यावे लागतील : (अ) उत्पाददत ककां वा ववकल्या जार्ाऱ्या उत्पादिािा प्रकार 
(ब) प्रदाि करायच्या सेवेिा प्रकार (क) अांदाजे करायच्या ऑपरेशन्सिा खिण (ड) ग्राहकाांिे प्रकार ककां वा 
बाजारपेठेतील ववभाग शोधल ेजातात. 

 

2. मागर्ीिा अांदाज:  

माकेटसण सेवाांच्या एकूर् मागर्ीिा अांदाज लावतील. ते ववक्री अांदाज, िॅिले मत आणर् बाजारपेठेतील 

स्पधेच्या प्रमार्ात आधाररत असेल. स्पधणकाांच्या सेवाांच्या ककमती आपल्या सेवाांच्या ककमतीमध्ये 

आपल्याला मागणदशणि करू शकतात. वेगवेगळ्या िािर्ी बाजारपठेाांमध्ये वेगवेगळ्या ककमती वापरूि 

आपर् बाजारपेठेिी क्षमता निश्चित करू शकतो. एकदा आपल्याला अपके्षक्षत ककमती कळल्या की आपर् 

अिके ककमतीांवर ववक्रीिे प्रमार् मोजू शकतो. 
 

3. माकेट शेअर : 
माकेटसण स्पधाणत्मक प्रनतकक्रयेच्या आधारे ब्रँड इमेज आणर् त्याांच्या सवेाांसाठी इश्च्छत माकेट शेअर 
निवडतील. माकेट प्लॅिसणिा त्यािे स्पधणक काय आकारत आहेत हे अिकूपरे् माहीत असले पादहजे. सेवाांच्या 
स्पधाणत्मक ककमतीच्या पातळीमुळे फमणला वर, खाली ककां वा सममूल्य ककमत ठरववता येते आणर् असा 
निर्णय अिके प्रकरर्ाांमध्ये घरेे् सोप ेअसते. जर तमु्हाला कमी बाजारपेठेतील वाटा अपेक्षक्षत असेल तर 
जास्त प्रारांमभक ककांमत पसांत केली जाऊ शकते, जरे्े तमु्हाला तुमच्या सवेाांसाठी खूप मोठा बाजार दहस्सा 
अपके्षक्षत असेल तर तमु्हाला तलुिेिे कमी ककां मत पसांत करावी लागेल. 

वस्तूांिी ककां मत, ऑपरेदटांग खिण आणर् सामान्य िफा माश्जणि कव्हर करण्यासाठी श्स्कममांग ककां मत 

ककां वा तडजोडीद्वारे म्हर्जिे फेअर टे्रडड ांग ककां वा फेअर प्राईजद्वारे अपके्षक्षत बाजार दहस्सा गाठण्यासाठी 
योग्य ककांमत धोरर् ववकमसत केल ेजाते. 
 

4.माकेदटांग ममक्स :  

एकूर् माकेदटांग स्टॅ्रटेजी माकेदटांग ममक्सच्या सवण घटकाांसाठी एकाश्त्मक दृश्ष्टकोिावर आधाररत आहे. 

त्यात माकेदटांग ममक्सिे सवण घटक फमणच्या एकूर् यशासाठी आवचयक आहेत : (अ) सेवा बाजार स्टॅ्रटेजी 
(ब) प्रमोशि स्टॅ्रटेजी (क) ककां मत धोरर् आणर् (ड) ववतरर् स्टॅ्रटेजी. 



माकेटसणिा माकेदटांग ममक्सिा एक घटक म्हरू्ि ककमतीला योग्य भूममका द्यावी लागेल. माकेदटांग 

ममक्सच्या इतर घटकाांच्या सांबांधात आणर् समर्णिात ककां मत महत्त्वािी भूममका बजावते. प्रमोशिल स्टॅ्रटेजी 
ककां मत निर्णयावर पररर्ाम करेल. 

माकेदटांग ममक्सिी रििा प्रमोशि आणर् ववतरर् धोरर्ामध्ये कोर्ती भूममका बजावयािी हे 

दशणववते. ककां मत हा माकेदटांग ममक्सिा एक महत्त्वािा धोरर्ात्मक घटक आहे. कारर् ती गुर्वते्तच्या 
धारर्ावर प्रभाव पाडते आणर् सेवा स्र्ाि निश्चित करण्यास सक्षम करते. हे एक िाांगल े रर्िीनतक 

िलदेखील आहे. माकेदटांग ममक्सच्या इतर कोर्त्याही िलापेक्षा ककमतीत बदल खूप जलद करता येतात. 

म्हरू्ि ककमतीिे िाांगले रर्िीनतक मूल्य असते. 
 

5.खिाणिा अांदाज :  

मागर्ीला सांवदेिशील िसल्यामुळे सरळ ककां मत आणर् ककां मत ठरववण्यािे मागण. आता माकेदटांग सेवाांिी 
बाजार िािण्याांद्वारे सवण सांबांधधत खिण तसेि मागर्ीिी ककां मत लविीकता वविारात घतेली पादहजे. 
 

• क ां मत आणि मागिी : 
सेवा उद्योगात ककां मत आणर् मागर्ी याांिा जवळिा सांबांध आहे. ककां मत निश्चित करण्यासाठी, महसूल 

वाढववण्यासाठी आणर् स्पधाणत्मकता राखण्यासाठी त्याांिे सांबांध समजूि घेरे् महत्त्वािे आहे. ते एकि कस े

काम करतात यािे तपशील पढुीलप्रमारे् : 

1.सेवाांिे स्वरूप आणर् ककां मत : भौनतक उत्पादिाप्रमारे् सेवा आहेत :  

(अ) अमूतण स्पशण करता येत िाही ककां वा साठववता येत िाही. 
(ब) िाशवांत ( ि वापरलेली क्षमता गमावली जाते. उदा., ररकामी हॉटेल्स रूम).  

(क) पररवतणिशील (प्रदाता आणर् पररश्स्र्तीिुसार गुर्वत्ता बदलू शकते.)  
(ड) अववभाज्य (उत्पादि आणर् वापर एकाि वळेी होतात.) 

 

2.सेवा उद्योगातील मागर्ी : सेवाांच्या मागर्ीवर पुढील गोष्टीांिा प्रभाव पडतो :  
(अ) हांगामीपर्ा (उन्हाळ्यात पयणटिािा मशखर, वसांत ऋतूमध्ये तयारी). 
 (ब) वेळेिी सांवेदिशीलता ( ऑफ पीक ककां मत). 

क)ग्राहकाांच्या उत्पन्िािी पातळी आणर् प्राधान्ये. 

(ड) पयाणयाांिी उपलब्लधता (उदा., ऑिलाइि अभ्यासक्रम ववरुद्ध प्रत्यक्ष प्रमशक्षर्)  

(इ) प्राप्त मूल्य आणर् आवचयकता ( आरोग्यसेवेसारख्या आवचयक सेवा ववरुद्ध स्पा सारख्या वववकेाधीि). 

 

3.मागर्ीिी ककां मत लविीकता : हे ककां मत बदलासाठी मागर्ी ककती सांवदेिशील आहे हे मोजते. 
अ)लविीक मागर्ी : ककमतीत लहाि बदलामुळे मागर्ीत मोठा बदल होतो. (उदा., धििपट नतककटे). 

ब) अलविीक मागर्ी : ककां मत बदलल्यावर मागर्ीत फारसा बदल होत िाही. (उदा. आपत्कालीि वदै्यकीय 

सेवा). उच्ि फरक ककां वा आवचयकता असलेल्या सवेाांमध्ये मागर्ी लविीक िसते. 



4.तांिज्ञािािी भूममका आणर् ककां मत मॉडेल्स : आधनुिक साधिे यासाठी परवािगी देतात : 

1.वयैश्क्तकृत ककां मत (वापरकत्याणच्या वतणिावर ककां वा स्र्ािावर आधाररत).  

2. सबश्स्क्रप्शि मॉडेल्स (उदा., Saas, श्स्ट्रममांग) “ 

3.वप्रममअम मॉडेल्स ( सशुल्क अपगे्रडसह मोफत मूलभूत सवेा). 
 

5.ककां मत सेवाांमधील आव्हािे : 
1.कठीर् खिण अांदाज (ववशषेतः वेळेवर आधाररत ककां वा कस्टम सेवाांसाठी 
2.ग्राहकाांिी धारर्ा : जास्त ककां मत ववचवास कमी करू शकत.े कमी ककां मत कमी दजाणिे दशणवू शकते. 
3.भौनतक उत्पादिािा अभाव : जास्त ककमतीिे समर्णि कररे् कठीर्. 

उदाहरर्ार्ण, ववमाि उद्योग. (1) उच्ि निश्चित खिण परांतु प्रनतप्रवासी कमी सीमाांत खिण. (2) मागर्ी वेळ 

आणर् सीट उपलब्लधतेवर आधाररत गनतमाि ककां मत वापरत.े (3) त्याि मागाणवरदेखील ककमती मोठ्या 
प्रमार्ात िढ-उतार होतात. 

 

• सेवा क ां मत व्युिरिनाांिी अांमलबजाविी : 
सेवा क्षेिात ककां मत व्युहरििा प्रत्यक्षात राबवतािा व्यवसायािी उद्ददष्टे, ग्राहकाांच्या अपके्षा, स्पधाणत्मक 

मादहती आणर् व्यवहायण अांमलबजावर्ी याांिा समन्वय साधरे् आवचयक असते. वस्तूांप्रमारे् साठवता येत 

िसलेल्या, सतत बदलर्ाऱ्या व अव्यक्त स्वरूपाच्या सेवाांमुळे ककां मत निधाणरर् हे ववज्ञाि आणर् कौशल्य 

याांिा सांयोग असतो. योग्य व्युहरििा निवडरे्, ग्राहकाांिा प्रनतसाद तपासरे् व मागर्ीच्या श्स्र्तीिुसार 
ककां मत समायोश्जत कररे् हे यशस्वी अांमलबजावर्ीिे घटक आहेत. ककां मत निधाणरर् लवधिक व मादहती – 

आधाररत असले पादहजे.  
1.बाजार सांशोधि: 

सेवा ककां मत ठरवण्यापूवी ग्राहकाांच्या पसांती, स्पधणकाांच्या ककां मती आणर् ग्राहकाांच्या मूल्य धारर्ा यावर 
आधाररत सखोल सांशोधि कररे् अत्यावचयक असते. सव्हेक्षर्, लक्ष समूह ििाण आणर् स्पधणक ववचलेषर् 

यामुळे ग्राहक काय ककां मत द्यायला तयार आहेत हे समजते. यामुळे अनतककां मत ककां वा अल्पककां मत होण्यािा 
धोका टाळता येतो. सांशोधि हे ववभागीकरर् धोरर्ालाही पूरक ठरते. म्हरू्ि, बाजारसमज ही ककां मत 

धोरर्ािी पदहली पायरी ठरते.  
 

2.खिण ववचलेषर्: 

सेवा पुरवण्यासाठी लागर्ारा र्टे, अप्रत्यक्ष व लपलेला खिण वविारात घेरे् अत्यांत महत्त्वािे आहे. ककां मत ही 
या खिाणवर आधाररत ठेवली तर ती िफा ममळवण्यासाठी पुरेशी ठरते. खिण-वधधणत ककां मत (Cost-plus) हे 

खिणप्रधाि सवेा क्षेिात वापरल ेजाते. खिाणिे अिकू मोजमाप केल्यामुळे सवलती देण्याच्या निर्णयात 

अिूकता येते. त्यामुळे ककां मत व्युहरििा ववत्तीय वास्तवाशी सुसांगत राहते.  
 

 

 



3.मूल्याधाररत ककां मत निधाणरर्: 

सेवा ककां मत ही केवळ खिाणवर िव्हे तर ग्राहकाला ममळर्ाऱ्या मूल्याच्या आधारावर ठरवावी लागते. वळे 

वािवरे्, कष्ट कमी कररे् ककां वा भावनिक समाधाि देरे् या बाबीांसाठी ग्राहक जास्त ककां मत द्यायला तयार 
असतो. ही फायद्यािी मादहती प्रभावीपरे् प्रिाररत कररे् आवचयक आहे. सल्लागार, आरोग्य व मशक्षर् 

सेवा क्षेिात हे व्युहरििा अत्यांत प्रभावी ठरते. त्यामुळे ककां मत ही लाभधारर्ा दशणवर्ारी असावी.  
 

4.मभन्ि ककां मत व्युहरििा: 
सेवेिा वापर, मागर्ी ककां वा मूल्य यािसुार वेगवेगळ्या ग्राहक गटाांसाठी वेगवेगळ्या ककांमती ठेवरे् हे 

फायदेशीर ठरते. ववद्यार्ी सवलत, अली बडण दर ककां वा कॉपोरेट पॅकेजेस या त्यािे उदाहरर् आहेत. सीआरएम 

प्रर्ाली वापरूि ककां मती वयैश्क्तकररत्या ठरवता येतात. हे व्यहुरििा श्जम, प्रवास आणर् हॉटेल क्षेिात प्रभावी 
असते. त्यामुळे अधधक महसूल आणर् पोहोि ममळत.े 

 

5. गनतशील ककां मत निधाणरर्: 

वास्तववक मागर्ी, वेळ आणर् ग्राहक वतणिािुसार ककां मत बदलर्ाऱ्या पद्धतीस गनतशील ककां मत म्हर्तात. 

डडश्जटल साधिे आणर् अल्गोररदम याांच्या साहाय्यािे ककांमती आपोआप बदलता येतात. उदा. गदीच्या वेळी 
ककां मत वाढवरे्, कमी मागर्ीच्या वेळी सवलत देरे्. ववमािसवेा, टॅक्सी, मिोरांजि सेवाांमध्ये यािा मोठ्या 
प्रमार्ावर वापर होतो. त्यामुळे ककां मत लवधिक आणर् कायणक्षम ठरते.  
 

6. सांकुल ककां मत निधाणरर्: 

एकाधधक सवेा एकि करूि सवलतीत पॅकेज देरे् म्हर्ज ेसांकुल ककां मत व्युहरििा होय. यामुळे ग्राहकाला 
अधधक मूल्य ममळाल्यािा अिुभव येतो आणर् तो जास्त खिण करण्यास तयार होतो. स्पा, टेमलकॉम वा 
व्यावसानयक सेवा क्षेिात हे वापरल ेजाते. सांकुल िीट डडझाईि करूि स्पष्टपरे् सादर कररे् आवचयक असते. 
त्यामुळे सांकुल सवेाांिा लाभ दोघाांिाही ममळतो. 
 

7.ट्रायल आणर् फ्रीममयमः 
ग्राहकाांमध्ये ववचवास निमाणर् करण्यासाठी काही वळे ककां वा वमैशष्टये मोफत देऊि िांतर ते सशुल्क सवेेमध्ये 

रूपाांतररत कररे् हा प्रभावी मागण आहे. डडश्जटल सवेा जस े सॉफ्टवअेर, ई-लनिांग वा श्स्ट्रममांगसाठी हे 

व्युहरििा उपयुक्त आहे. यामुळे सुरुवातीिे अडर्ळे दरू होतात आणर् रूपाांतरर् दर वाढतो. ट्रायल कालावधी 
आणर् वमैशष्टये योग्य प्रमार्ात असावीत. त्यामुळे ग्राहकाांिा प्रवेश सुलभ होतो.  
 

8.मािसशास्िीय ककां मत निधाणरर्: 

₹१००० ऐवजी ₹९९९ ककां मत दाखविू ककां मत आकषणक वाटावी यासाठी केललेा धोरर्ात्मक वापर हा 
मािसशास्िीय ककां मत निधाणरर्ािा भाग आहे. ‘ऑड प्रायमसांग’, ‘िामण प्रायमसांग’, ‘प्रेस्टीज प्रायमसांग’ याांिा 
उपयोग ग्राहक धारर्ा बदलण्यासाठी होतो. ब्रँड प्रनतमा आणर् ग्राहक प्रोफाइलिुसार हे व्युहरििा जुळवले 

जाते. ककरकोळ, सौंदयण व आरोग्य सेवा क्षेिात हे प्रभावी ठरते. 



9.मूल्य वदृ्धी: 
आपली सेवा ददलेली ककां मत का योग्य आहे हे वदृ्धीद्वारे स्पष्ट कररे् गरजेिे असते. यासाठी सेवेिी 
वैमशष्टये, लाभ, पररर्ाम आणर् अिुभव अधोरेणखत कररे् आवचयक आहे. ककांमतीिी पारदशणकता ग्राहक 

ववचवास वाढवते. सांकेतस्र्ळ, पिके आणर् डडश्जटल जादहराती याांिा वापर करावा. ककां मत योग्य 

वाटण्यासाठी मूल्य स्पष्ट होरे् आवचयक असते. 
 

10.निरीक्षर् व सुधारर्ा: 
सेवा ककां मत धोरर्ावरां ग्राहकाांिा काय प्रनतसाद येतो यािे सतत परीक्षर् आवचयक आहे. यासाठी ग्राहक 

दटकाव दर, रूपाांतरर् दर आणर् अमभप्राय वापरले जातात. िवीि ककांमती A/ B िािर्ीद्वारे ककां वा मयाणददत 

काळासाठी लागू करूि पररर्ाम पाहावते. बाजारातील बदल, खिण ककां वा ग्राहक वतणि लक्षात घेऊि ककां मत 

बदलावी. नियममत तपासर्ीमुळे व्युहरििा उपयुक्त राहते. 
 

• ब) सेवा वदृ्धी /जाहिरात /प्रोत्सािन  : : 

सेवा वदृ्धी म्हर्जे ववमशष्ट सेवा लोकाांपयांत पोहोिवण्यासाठी करण्यात येर्ारी नियोजिबद्ध 

कायणपद्धती होय. यात जिजागतृी कररे्, रस निमाणर् कररे् आणर् सेवेला प्रनतसाद ममळवरे् याांिा समावशे 

असतो. सेवा वदृ्धीमाफण त सेविेी वमैशष्टये, फायदे व मूल्ये उद्ददष्ट ग्राहकाांपयांत प्रभावीपरे् पोहोिवली 
जातात. सेवा उत्पादि हे सहसा अमूतण स्वरूपािे असल्यािे ग्राहकाांमध्ये ववचवास निमाणर् कररे्, त्याांच्याशी 
श्जव्हाळ्यािे िाते निमाणर् कररे् आणर् सेवेबाबत योग्य मादहती देरे् अत्यावचयक असते. यासाठी वदृ्धी 
माध्यमाांिा सुयोग्य वापर केला जातो. सेवा वदृ्धीमुळे केवळ स्र्ानिक िव्हे, तर आांतरराष्ट्रीय स्तरावरसुद्धा 
सेवेबाबत जागरूकता निमाणर् होते.  
 

• ववपिन सांप्रेषिािी भूमम ा : 
सेवा क्षेिात ववपर्ि सांप्रेषर्ाला अत्यांत महत्त्व आहे कारर् सेवाांिा मूळ स्वरूपात अिुभव घतेा येत िाही. 
सेवाांिा अमूतण, अदृचय आणर् िाशवांत स्वभाव लक्षात घतेा, ग्राहकाांमध्ये ववचवास निमाणर् करण्यासाठी आणर् 

सेवा कशी कायण करते हे समजावूि साांगण्यासाठी सांप्रषेर् हे प्रभावी साधि ठरते. योग्य सांप्रषेर्ामुळे ग्राहकाांिी 
मादहती वाढते, अडिर्ी कमी होतात, आणर् ववक्रीिी शक्यता वाढते. 
1.जागरूकता निमाणर् कररे्: 

ववपर्ि सांप्रषेर्ाद्वारे सेवा जितपेढेु माांडली जाते आणर् नतिी ओळख करूि ददली जाते. ग्राहकाांिा सेवा 
काय आहे, कोर्ासाठी आहे आणर् नतिा उपयोग कसा होतो हे समजते. िवीि ककां वा गुांतागुांतीच्या सेवाांसाठी 
ही मादहती अत्यावचयक असते. जादहराती, समाजमाध्यमे, प्रदशणिां आणर् तोंडी वदृ्धी याांिा वापर केला जातो. 
त्यामुळे सेवा ग्राहकाांच्या लक्षात येते आणर् मागर्ीस िालिा ममळते.  
 

 

 



2. अमूतणतेिे रूपाांतर: 
सेवा स्पशण, दृश्ष्टगोिर ककां वा साठवता येत िाही, त्यामुळे ग्राहकाांमध्ये अनिश्चितता निमाणर् होते. ववपर्ि 

सांप्रेषर्ाद्वारे दृकश्राव्य माध्यमाांिा वापर करूि सेविेा अिभुव प्रत्यक्षासारखा माांडला जातो. श्व्हडडओ, 

धििकफती, ग्राहक अमभप्राय यामुळे सेवा सजीव वाटू लागते. अशा प्रकारे सांप्रेषर् सवेा सुलभ व 

समजण्यासारखी करतो. 
 

3.ववचवास निमाणर् कररे्: 

ग्राहक सेवबेाबतिा ववचवास सांप्रेषर्ातिूि ववकमसत होतो. पारदशणक, सातत्यपूर्ण आणर् प्रामाणर्क मादहती 
ददल्यास सवेेिी ववचवसिीयता वाढते. ग्राहक अमभप्राय, मशफारसी, यशोगार्ा इत्यादीद्वारे हा ववचवास 

अधधक दृढ होतो. ववशषेतः आरोग्य, अर्ण ककां वा मशक्षर् सेवाांमध्ये ववचवास हे यशािे मोजमाप असते.  
 

4.मूल्य स्पष्ट कररे्: 

सेवा फक्त वमैशष्टयाांमुळे िव्हे तर त्या सेवा कशा गरजा भागवतात यामुळे ववकली जाते. सांप्रेषर्ाद्वारे 
सेवेमुळे होर्ारे पररर्ाम, सोयी, वेळेिी बित आणर् समाधाि समजावल ेजाते. यामुळे ग्राहक सेवेच्या 
ककमतीबद्दल सकारात्मक वविार करतात. म्हरू्िि सांप्रषेर् ग्राहकाांच्या अपके्षा आणर् सेवेिी ककमत 

यामध्ये सांबांध प्रस्र्ावपत करतो. 
 

5.वेगळेपर् अधोरेणखत कररे्ः 
सेवा बाजारपेठेत वेगळी ठसवण्यासाठी सांप्रषेर् आवचयक आहे. इतराांपके्षा सेवा कशी वेगळी, ककां वा उत्कृष्ट 

िाववन्यपूर्ण आहे हे साांधगतल ेजाते. घोषवाक्ये, ब्रँड कर्ा, आणर् लोगो याांिा वापर सवेेला ओळख निमाणर् 

करूि देतो. त्यामुळे ब्रँडिी स्र्ािनिधाणरर् यशस्वी होते.  
 

6.िातेसांबांध निमाणर् कररे्: 

सेवा क्षेिात दीघणकालीि ग्राहक सांबांध महत्त्वािे असतात. ईमेल, कायणक्रम आमांिरे्, अमभप्राय फॉमण, आणर् 

नियममत अद्ययावत मादहती यामुळे सांप्रेषर् कायम राहतो. वैयश्क्तकररत्या सांबोधधत केलेले सांदेश 

ग्राहकाांिा आपलपेर्ािी जार्ीव देतात. अशा सांप्रषेर्ामुळे ग्राहकाांशी श्जव्हाळ्यािे िाते तयार होते.  
 

7.सेवा प्रकक्रयेिी स्पष्टताः 
सेवा कशी ददली जाईल, ककती वेळ लागेल, जबाबदाऱ्या काय असतील यािे स्पष्टीकरर् सांप्रषेर्ाद्वारे ददल े

जाते. यामुळे गैरसमज टाळले जातात आणर् सवेा अिुभव सुरळीत होतो. स्वागत ककट, वारांवार वविारल े

जार्ारे प्रचि, आणर् मागणदशणक पुश्स्तका यािे यामध्ये योगदाि असते. 
 

 

 

 

 



8.मागर्ीला िालिा देरे्: 

ठराववक वळेेस वदृ्धी, सूट, सर्ाांतील ववशषे योजिा याांद्वारे सेवाांकररता मागर्ी निमाणर् करता येते. ही 
ववशषेतः िाशवांत सेवाांमध्ये उपयुक्त ठरते जस ेकी हॉटेल बकुकां ग ककां वा कायणक्रम. अशी योजिा तात्पुरती 
असली तरी ग्राहकाांमध्ये तत्काळ प्रनतसाद निमाणर् करते. 
 

9. ग्राहक मशक्षर्: 

अिके सेवा समजिू घेरे् आणर् योग्य वापर कररे् आवचयक असते. ववपर्ि सांप्रषेर्ाद्वारे मशका – पहा 
कायणक्रम, वापर पशु्स्तका, सांकेतस्र्ळावरील मादहती इत्यादीद्वारे ग्राहकाांिा योग्य मादहती ददली जाते. 
यामुळे सेवा िकुा टाळता येतात आणर् समाधाि वाढते. 
 

10. अमभप्रायाला प्रोत्साहिः 
सेवा वापरूि झाल्यावर ग्राहकाांकडूि अमभप्राय मागरे् आवचयक असते. ईमेल, समाजमाध्यम सांप्रेषर्, व 

सव ेक्षर् याांद्वारे हे केल ेजाते. अमभप्रायामुळे सेवा सुधारता येते आणर् इतर ग्राहकाांमध्ये ववचवास निमाणर् 

होतो. सकारात्मक अमभप्राय हा अप्रत्यक्ष वदृ्धी ठरतो. 
 

• सेवा वदृ्धी व्युिरिनाांिी पररिाम ार ता : 
सेवा ववपर्िातील सांप्रषेर् धोररे् ही सेवाांच्या अमूतण, बदलत्या आणर् िाशवांत स्वरूपाशी सांबांधधत ववशषे 

आव्हािाांिा उत्तर देण्यासाठी तयार केली जातात. कारर् ग्राहक सेवा खरेदीपवूी पाहू ककां वा स्पशण करू शकत 

िाहीत, त्यामुळे सांप्रषेर्ि त्याांिा मूल्य, ववचवास आणर् ववचवासाहणता पटवण्यािे महत्त्वािे माध्यम ठरते. 
त्यामुळे सांप्रषेर् हा स्पष्ट, सातत्यपूर्ण आणर् भावनिकदृष्टया प्रभावी असावा लागतो. 
1.अमूतणतेवर भर: 
सेवाांिा शारीररक रूप िसल्यामुळे ग्राहकाांिा ती अिुभवण्यापवूी समजिू घेरे् कठीर् जाते. त्यामुळे सांप्रषेर् 

धोरर्ाांिी प्रत्यक्ष धििे, कहाण्या, आणर् ग्राहकाांच्या अमभप्रायाांिा वापर करूि सेवा अधधक ठोसपरे् माांडली 
पादहजे. सेवा वापरत असलेल्या व्यक्तीांिे फोटो, कमणिाऱ्याांिे िेहरे, व भौनतक सुववधाांिी दृचय मादहती 
ववचवास निमाणर् करते. त्यामुळे सामग्रीच्या माध्यमातिू अमूतणतेला ठोस स्वरूप द्यावे लागते. 
 

2.सातत्यपूर्ण सांदेशवहिः 
सेवा देतािा अिके िॅिले्स व व्यक्ती सहभागी असतात, त्यामुळे सांप्रेषर्ामध्ये एकसांधता आवचयक असते. 
वदृ्धी, ग्राहक सवेा सांभाषर्, सांकेतस्र्ळ अशा सवण दठकार्ी एकसारखी भाषा व टोि राखला पादहजे. ववसांगत 

सांदेशाांमुळे गोंधळ निमाणर् होतो. त्यामुळे सांप्रषेर्ासाठी स्पष्ट नियम ठरवरे् व अांमलबजावर्ी कररे् 

आवचयक ठरते.  
 

 

 

 



3.भावनिक आवाहि: 

सेवाांिा अिुभव बहुतेकदा भावनिक असतो – आरोग्यातील ववचवास, आनतथ्य क्षेिातील आराम, मशक्षर्ातील 

यश इत्यादी. त्यामुळे सांप्रषेर्ात भावनिक भाषेिा, कहाण्याांिा व मारु्सकीच्या दृश्ष्टकोिािा वापर करावा 
लागतो. अशा सांप्रेषर्ामुळे ग्राहकाांशी भावनिक सांबांध तयार होतो व सवेा निष्ठा वाढते.  
 

4. ग्राहक मशक्षर्: 

अिके वळेा सेवा श्क्लष्ट व िवीि असते, त्यामुळे ग्राहकाांिा ती समजिू घेण्यासाठी मागणदशणि आवचयक 

असते. यासाठी प्रचिोत्तरे, मागणदशणक श्व्हडडओ, लेख, व मादहतीपूर्ण ब्ललॉग्स याांिा वापर करूि सांप्रेषर् अधधक 

शैक्षणर्क केला पादहजे. यामुळे ग्राहक आत्मववचवासािे निर्णय घेतात. 

 

5. अिुभव अधोरेणखत कररे्: 

सेवेमध्ये ग्राहकािा अिुभवि कें द्रस्र्ािी असतो. त्यामुळे सांप्रेषर्ात सवेा घतेल्यावर काय अिुभव येईल, 

वेळापिक, कमणिारी वागरू्क व फायदे यावर भर ददला जातो. वास्तव धििर्, सजीव उदाहररे् यामुळे अपके्षा 
स्पष्ट होतात व ग्राहक तयार होतो. 
 

6.सांप्रषेर्ात्मक प्लॅटफॉमण: 
सेवा ववपर्िात सांप्रषेर् एकतफी ि राहता परस्परसांवादी असावा लागतो. सोशल ममडडया, लाईव्ह िॅट, 

फीडबकॅ फॉम्सण, ई-मेल मोदहमा यामुळे ग्राहक सहभाग वाढतो. वैयश्क्तक प्रनतसाद ददल्यास ववचवास दृढ 

होतो. त्यामुळे सांप्रेषर् धोरर्ाांमध्ये सहभागाला प्रोत्साहि असरे् आवचयक असते. 
 

7. कमणिारी सरेखि: 

सेवा पुरवतािा कमणिारीि ब्रँडिे प्रनतनिधी असतात. त्यामुळे त्याांिा सांप्रषेर् ब्रँडच्या मूल्याांशी जळुर्ारा 
असावा लागतो. प्रमशक्षर्, सांप्रेषर् श्स्क्रप्ट, वागरू्क यामध्ये एकसांधता राखरे् गरजेिे असते. या 
एकसांधतेमुळे ग्राहकािा अिुभव दजेदार राहतो. 
 

8.सेवा पुिप्रणनतसाद सांप्रेषर्ः 
सेवा अपयशी ठरल्यास सांप्रषेर् त्वररत, प्रामाणर्क व उपायात्मक असावा लागतो. ददलधगरी, िकुसािभरपाई 

व पुढील कृती स्पष्ट केल्यास असमाधाि कमी होते. दढसाळ व अस्पष्ट सांप्रषेर् पररश्स्र्ती अधधक 

त्रबघडवतो. त्यामुळे पिुप्रणनतसादासाठी ठोस व्युहरििा आवचयक असते. 
 

9.अमभप्राय एकिीकरर्ः 
ग्राहकाांच्या अिुभवकर्ाांिा उपयोग सेवा वदृ्धीसाठी प्रभावी ठरतो. त्यामुळे धोरर्ामध्ये प्रामाणर्क अमभप्राय, 

केसेस, श्व्हडडओ इत्यादीांिा वापर करावा. हे नतसऱ्या पक्षाकडूि आलेले प्रमार्पि मािल ेजाते. त्यामुळे 

समाधािी ग्राहक सांप्रेषर्ामध्ये सहभागी होतात. 

 



10.सवण िॅिल्सवर उपश्स्र्ती: 
आजिे ग्राहक मोबाईल, वेबसाईट, ई-मेल, प्रत्यक्ष सांपकण  अशा सवण िॅिल्सिा वापर करतात. त्यामुळे सांप्रेषर् 

सवण िॅिल्सवर सुसांगत आणर् सहज उपलब्लध असावा लागतो. ग्राहक कोर्त्याही माध्यमातिू सांप्रेषर् साधला 
तरी त्यािा अिुभव एकसांध असावा लागतो. हे सांप्रेषर्ाच्या पररर्ामकारकतेसाठी आवचयक ठरते.  
 

• सांप्रेषि उद्हिष्टाांिी ननश्चिती : 
सेवा ववपर्िामध्ये सांप्रेषर् उद्ददष्टे स्पष्ट आणर् मोजता येण्यासारखी असरे् अत्यावचयक असते, 
जेरे्करूि ग्राहकाांपयांत प्रभावीपरे् पोहोिता येईल, त्याांिा मादहती देता येईल आणर् त्याांच्यावर प्रभाव टाकता 
येईल. कारर् सेवा अमूतण आणर् अिुभवाधाररत असतात, त्यामुळे सांप्रेषर्ाद्वारे ववचवास निमाणर् कररे्, 

फायदे स्पष्ट कररे् आणर् दृचयमािता तयार कररे् महत्त्वािे असते. ठोस उद्ददष्टे ववपर्ि प्रयत्िाांमध्ये 

समन्वय राखण्यास, कामधगरीिे मूल्याांकि करण्यास आणर् धोरर्ात्मक सांदेश देण्यासाठी मागणदशणि 

करतात. ही उद्ददष्टे ग्राहक प्रवासाच्या प्रत्येक टप्प्यावर लागू होतात जार्ीवतेपासूि ते निष्ठेपयांत. 

1.जार्ीव निमाणर् कररे् : 

सेवेबद्दल सांभाव्य ग्राहकाांमध्ये जागरूकता निमाणर् कररे् हे सांप्रेषर्ािे प्रार्ममक उद्ददष्ट असते. ग्राहक 

सेवा ओळखत िसतील तर ते पुढील कोर्त्याही कृतीस पाि ठरर्ार िाहीत. ब्रँडिी ओळख, िाव लक्षात 

राहरे् आणर् सेवेिी ओळख या गोष्टी सांप्रेषर्ाच्या कें द्रस्र्ािी असाव्यात. यासाठी जादहराती, डडश्जटल 

मोदहमा आणर् जिसांपकण  वापरल ेजातात. िवीि सेवा ककां वा िवीि बाजारपेठेत प्रवेश करतािा हे ववशेषतः 
महत्त्वािे असते. त्यामुळे जार्ीव हा पुढील सांप्रषेर्ािा पाया असतो. 
 

2.मूल्य स्पष्ट कररे् : 

सेवा दृचय रूपात सादर करता येत िसल्यामुळे त्यािे फायदे सांप्रेषर्ातिू स्पष्ट करावे लागतात. ग्राहकाांिा 
समजल ेपादहजे की सेवा त्याांच्या समस्याांिे निराकरर् कस ेकरते. कायाणत्मक, भावनिक आणर् अिुभवात्मक 

मूल्य यामध्ये समाववष्ट आहे. यासाठी श्व्हज्युअल्स, यशोगार्ा, प्रकरर् अभ्यास वापरता येतात. मूल्य 

आधाररत सांप्रेषर् ग्राहकाांिी ववचवासाहणता वाढवतो. त्यामुळे सवेेमध्ये मूल्य स्पष्ट कररे् आवचयक ठरते. ३ 
 

3.मभन्िता ठसवरे् : 

सेवा पुरवठादाराांिी आपल्या सवेेतील वमैशष्टये इतराांपके्षा वेगळी असल्यािे दाखवरे् गरजिेे असते. यासाठी 
सेवा गुर्वते्ततील प्राधान्य, ग्राहकसेवा, ताांत्रिक िवता याांिा उल्लेख करावा लागतो. यामुळे ग्राहकाांिा योग्य 

तुलिा करता येते. अशी मभन्िता दाखववल्यामुळे केवळ ककां मतीवर आधाररत स्पधाण टाळता येते. त्यामुळे 

मभन्िता ही सांप्रषेर्ािी एक मूलभूत गरज असते. 
 

4.ववचवास निमाणर् कररे् : 

सेवा अमूतण आणर् अनिश्चित असल्यामुळे ग्राहक अिकेदा ती घेण्यास साशांक असतात. म्हरू्ि सांप्रषेर्ातिू 

ववचवास निमाणर् करावा लागतो. यामध्ये प्रामाणर्क सांदेश, अिुभव कर्ि, हमी व पारदशणकता आवचयक 



ठरते. ववशेषतः आरोग्य, मशक्षर् आणर् ववत्तीय सेवा यामध्ये ववचवास हे कें द्रत्रबांद ूअसत.े ववचवासामुळे 

दीघणकालीि िातेसांबांध तयार होतात. त्यामुळे ववचवास वाढवर्ारा सांप्रेषर् अनतशय आवचयक असतो.  
 

5.सेवा मशक्षर् देरे् : 

खूपशा सेवा वापरण्यास ककां वा समजूि घेण्यासाठी गुांतागुांतीच्या असतात, त्यामुळे ग्राहक मशक्षर् आवचयक 

ठरते. यासाठी मादहती श्व्हडीओ, मागणदशणक, प्रचिोत्तरे आणर् कायणशाळा याांिा वापर होतो. अशा सांप्रेषर्ामुळे 

ग्राहक अधधक आत्मववचवासाि ेसेवा वापरू शकतात. यामुळे तक्रारी कमी होतात व समाधाि वाढते. त्यामुळे 

मशक्षर्ववषयक सांप्रेषर् अत्यावचयक असतो. 
 

6.पसांती निमाणर् कररे् : 

जार्ीव आणर् समज स्पष्ट झाल्यावर सांप्रषेर्ािे ग्राहकाांमध्ये एखाद्या ववमशष्ट ब्रँडववषयी पसांती निमाणर् 

कररे् आवचयक असते. यासाठी भावनिक अपील, ब्रँड पोणझशनिांग, सामाश्जक पुरावे याांिा वापर करावा 
लागतो. सातत्यािे सकारात्मक सांपकण  हे ओळख आणर् पसांती यामध्ये रूपाांतर करतात. त्यामुळे पसांती 
निमाणर् ही सांप्रेषर्ािी पढुील पायरी ठरते. 
 

7.खरेदीस प्रेरर्ा देरे् : 

सांप्रेषर्ािे एक महत्त्वािे उद्ददष्ट म्हर्जे ग्राहकाला तात्काळ कक्रयेस प्रवतृ्त कररे्. यासाठी कॉल-टू-ऍक्शि, 

मयाणददत कालावधीिी ऑफर, सुलभ मादहती याांिा समावशे असावा लागतो. हे सांप्रेषर् ग्राहकाच्या 
साशांकतेवर मात करतात. त्यामुळे हा सांप्रेषर् प्रभावी आणर् तत्काळ असावा लागतो. खरेदी प्ररेर्ा सांप्रेषर्ाि े

रूपाांतर व्यवहारात करते.  
 

8.ववक्रीिांतरिा पाठपुरावा : 
ववक्री झाल्यािांतर सांप्रषेर् र्ाांबत िाही. सेवा वापर, मदत, अमभप्राय गोळा कररे् यासाठी सांप्रषेर् आवचयक 

ठरतो. हा सांप्रषेर् ग्राहकसांतोष, िाते निमाणर् आणर् पढुील ववक्रीस मदत करतो. यामुळे ग्राहकािा जीवििक्र 

मूल्य वाढतो. ववक्रीिांतरिा सांप्रषेर् दीघणकालीि यशासाठी आवचयक असतो.  
 

9.निष्ठा दृढ कररे् : 

नियममत व वैयश्क्तक सांप्रषेर्ािे ग्राहक निष्ठा दृढ होते. यामध्ये निष्ठा योजिाांिी वदृ्धी, सतत वापर 
करर्ाऱ्याांिा बक्षीस, आभार प्रदशणि याांिा समावेश असतो. एसएमएस, ईमेल आणर् खास ऑफसण हे या 
सांप्रेषर्ािे साधि ठरतात. अशा सांप्रषेर्ामुळे ग्राहकाांशी भावनिक सांबांध दृढ होतात. त्यामुळे निष्ठा 
वाढवर्ारा सांप्रेषर् महत्त्वािा असतो. 
 

10.प्रनतमा व्यवस्र्ापि : 

सेवा क्षेिात प्रनतष्ठा ही अनतशय महत्त्वािी असते. त्यामुळे सांप्रेषर्ािे ब्रँडिी सकारात्मक प्रनतमा तयार, 
दटकवरे् आणर् सुधारण्याि े कायण करावे लागते. यामध्ये अमभप्राय व्यवस्र्ापि, पुिरावलोकि,े 



समाधािकारक प्रनतसाद याांिा समावेश होतो. आपत्तीजन्य प्रसांगाांसाठीही सांप्रेषर् योजििेी आवचयकता 
असते. त्यामुळे सांप्रषेर्ाच्या माध्यमातिू प्रनतष्ठा व्यवस्र्ापि हे मूलभूत उद्ददष्ट ठरते.  
 

• ववपिन सांप्रेषि ममश्र : 

ववपर्ि सांप्रषेर् ममश्र म्हर्ज ेसेवा व्यवसायािे सेवा वदृ्धीसाठी वापरललेी ववववध सांप्रषेर् साधिाांिी 
सांयोजिा. सवेा अमूतण असल्यामुळे, या सांप्रेषर् साधिाांिी भूममका अधधक महत्त्वािी ठरते. योग्य समतोल 

साधर्ारे ममश्र जागरूकता निमाणर् करते, सहभाग वाढवते आणर् सवण िॅिेल्सवर एकसांध सांदेश पोहोिवते. 
खाली प्रत्येक घटकािे स्पष्टीकरर् ददल ेआहे: 

1.वदृ्धी माध्यम े: 

वदृ्धी म्हर्जे वतणमािपिे, दरूदशणि, रेडडओ, डडश्जटल माध्यम ेआणर् बाह्य फलकाद्वारे ददल ेजार्ारे भरलेले 

सांदेश. ही सेवा मादहती देण्यासाठी, ब्रँड प्रनतमा निमाणर् करण्यासाठी आणर् मोठ्या प्रके्षकाांपयांत लवकर 
पोहोिण्यासाठी वापरली जाते. सेवाांिे फायदे, दजाण आणर् भावनिक आवाहि दाखवण्यासाठी ती उपयुक्त 

असते. दृचयात्मकता आणर् पिुरावतृ्तीमुळे अमूतणतवेर मात करता येते. त्यामुळे वदृ्धी हे दृचयमाध्यम 

ववचवास निमाणर् करण्यास मदत करते.  
 

2. वयैश्क्तक ववक्री: 
वैयश्क्तक ववक्री ही कां पिी आणर् सांभाव्य ग्राहक याांच्यातील प्रत्यक्ष सांप्रेषर्ावर आधाररत असते. ववमा, 
मशक्षर्, सल्लागार सेवा यासारख्या जदटल सेवा ववक्रीसाठी ही पद्धत प्रभावी ठरते. यात सांप्रेषर् वैयश्क्तक 

केला जातो, त्वररत प्रनतसाद ममळतो आणर् िातां जपले जाते. ववके्रत्याांिा ब्रँडिे प्रनतनिधधत्व करावे लागते. 
म्हरू्ि प्रमशक्षक्षत आणर् कुशल कमणिाऱ्याांिी गरज असते.  
 

3.ववक्री प्रोत्साहि: 

सवलती, मोफत वापर, कूपन्स याांसारख्या तात्पुरत्या योजिाांिा वापर करूि ग्राहकास तत्काळ सेवा वापरास 

प्रवतृ्त कररे् हे यामध्ये येते. िवीि सेवा सुरू करतािा ककां वा स्पधेला उत्तर देतािा हे प्रभावी ठरते. ही पद्धत 

द्रतु पररर्ाम देते, पर् वारांवार वापरल्यास सेवेिे मूल्य कमी वाटू शकते. हे ववशषेतः पयणटि, आरोग्य व 

डडश्जटल सेवाांमध्ये वापरले जाते. 
 

4.जिसांपकण : 
जिसांपकण  म्हर्जे कां पिीच्या सकारात्मक प्रनतमेसाठी मीडडया कव्हरेज, कायणक्रम, सामुदानयक सहभाग 

इत्यादीांिा वापर. हे ववचवास निमाणर् करण्यासाठी उपयुक्त असते. प्रसेिोट, सामाश्जक उपक्रम आणर् 

प्रसारमाध्यमाांशी सांबांध वापरूि ववचवासाहणता वाढवता येते. जादहरातीांपके्षा कमी खधिणक पर् अधधक प्रभावी 
ठरते. तसिे सांकटसमयी देखील योग्य प्रनतसाद देण्यात हे महत्त्वािे ठरते. 
 

 

 



5.र्टे ववपर्ि: 

र्ेट ववपर्िामध्ये ईमेल, लघुसांदेश, पिक ककां वा पोस्ट यामाफण त निवडक ग्राहकाांशी सांप्रषेर् साधला जातो. 
या पद्धतीिे वयैश्क्तकृत सांदेश पाठवता येतो आणर् त्यािे पररर्ाम मोजता येतात. बकँकां ग, दरूसांिार, प्रवास 

क्षेिामध्ये हे ववशेष वापरल ेजाते. र्ेट सांपकाणमुळे ग्राहकाशी सांबांध दृढ होतो. डटेाबसे व ग्राहक व्यवस्र्ापि 

साधिे यािा आधार घतेला जातो. 
 

6.डडश्जटल ववपर्ि: 

सांकेतस्र्ळे, सामाश्जक माध्यम,े शोध इांश्जिे, अिुप्रयोग आणर् ई-मेल मोदहमा यामाफण त परस्पर सांप्रेषर् 

साधण्यािी ही माध्यमे आहेत. हे कमी खिाणत मोठ्या प्रमार्ात ग्राहकाांपयांत पोहोिते. सवेा क्षेिात यािा 
उपयोग मादहती प्रसाररत कररे्, जादहराती िालवरे् आणर् सहाय्य पुरवरे् यासाठी होतो. प्रभावी व्यक्तीांिा 
वापर आणर् शोधदृश्ष्टकोि या माध्यमाांिे महत्त्व वाढवतात. 

 

7.सामाश्जक माध्यमे : 
सामाश्जक माध्यम ेम्हर्जे फेसबुक, इन्स्टाग्राम, मलांक्डइि, यूटयबू याांद्वारे ग्राहकाांशी दोिमागी सांप्रेषर्. 

यामुळे ब्रँड कर्ाकर्ि, ग्राहक सहभाग आणर् अमभप्राय घतेला जातो. ह्यामुळे ब्रँडला मािवी िेहरा ममळतो 
आणर् समुदाय निमाणर् होतो. सांप्रेषर्ािे तत्काळ उत्तर ममळाल्यामुळे निष्ठा वाढते. म्हरू्ि सोशल मीडडया 
सेवा वदृ्धीसाठी अत्यांत उपयुक्त आहे. 

 

8.इव्हेंट ववपर्िः 
सेवा वदृ्धीसाठी ििाणसि, कायणशाळा, वेत्रबिार, प्रदशणि, प्रायोजकत्व इत्यादीांिा वापर केला जातो. हे 

ग्राहकाांशी र्टे सांपकण  साधण्यासाठी उपयुक्त आहे. कायणक्रमाद्वारे अिुभव देरे् शक्य होते, ज्यामुळे 

ग्राहकाांमध्ये ववचवास निमाणर् होतो. आरोग्य, मशक्षर् आणर् ववत्त सवेा क्षेिात हे प्रभावी ठरते. यामुळे 

िेटवककां ग व ब्रँड प्रनतमा वाढते.  
 

9.तोंडी वदृ्धी: 
समाधािी ग्राहकाांकडूि ममळर्ाऱ्या मशफारसीांिा वापर तोंडी वदृ्धीत होतो. सेवा क्षेिात ग्राहकािा अिुभव हे 

सवाांत प्रभावी सांप्रषेर् माध्यम ठरते. मशफारस योजिा, पिुरावलोकि ेआणर् रेदटांग्स यामुळे हे वदृ्धी वाढतो. 
माकेदटांग धोरर्ाांत ग्राहकाांिे अिुभव समाववष्ट कररे् गरजेिे ठरते. त्यामुळे िसैधगणक ववचवास निमाणर् होतो. 
 

10. कॉपोरेट ओळख: 

लोगो, घोषवाक्य, गर्वेश, सवेा वातावरर् आणर् सांप्रेषर्ािी शैली ही ओळखीिा भाग असतो. यामुळे सवेा 
अधधक व्यावसानयक आणर् ववचवासाहण वाटते. सवण दृचय घटक ब्रँडिे मूल्य दशणवतात. सेवा दृचय िसल्यामुळे 

या ओळखीिा वापर ग्राहक मिात ब्रँडिी छबी तयार करण्यासाठी होतो. म्हरू्ि प्रत्येक तपशीलातिू ओळख 

निमाणर् कररे् आवचयक ठरते. 
 



• सेवाांसाठी ववपिन योजना : 
एकदा लश्क्ष्यत प्रके्षक आणर् उद्ददष्टे निश्चित झाली की पढुिे पाऊल म्हर्जे ककफायतशीर सांप्रेषर् 

माध्यमाांिे ममश्रर् निवडरे्. 

बहुतके सेवा ववके्रत्याांिा सांप्रषेर्ाच्या अिके प्रकाराांमध्ये प्रवेश असतो, ज्याांिा एकत्रितपरे् ववपर्ि 

सांप्रेषर् ममश्रर् म्हरू्ि सांबोधल ेजाते. वेगवेगळ्या सांप्रेषर् घटकाांमध्ये ते कोर्त्या प्रकारिे सांदेश देऊ 

शकतात आणर् त्याांच्या सांपकाणत येण्यािी शक्यता असलेल्या बाजार ववभागाांच्या तुलिते ववमशष्ट क्षमता 
असतात. 

 

अ)पारांपरर  ववपिन योजना : 
ववपर्ि िॅिलद्वारे प्रसाररत होर्ाऱ्या सांदेशािे प्रमुख घटक पढुीलप्रमारे् : 

1.जादहरात : 

ग्राहक ववपर्िामध्ये सवाांत जास्त वापरला जार्ारा सांवादािा प्रकार आणर् बहुतकेदा सवेा माकेटसण आणर् 

त्याांच्या ग्राहकाांमधील सांपकाणिा पदहला त्रब ांद ूम्हर्जे जादहरात. ते मादहती देऊि पटवूि देते, आठवर् करूि 

देते आणर् जागरूकता निमाणर् करते. सेवाांबद्दल तथ्यात्मक मादहती प्रदाि करण्यात आणर् ग्राहकाांिा 
उत्पादि वमैशष्टये व क्षमताांबद्दल मशक्षक्षत करण्यात महत्त्वािी भूममका बजावते. जादहरातदाराांसमोरील 

सवाांत महत्त्वािे आव्हाि म्हर्जे ग्राहकाांिे लक्ष वधेरे्. 

 

2.जिसांपकण  :  
जिसांपकाणमध्ये सांस्र्ेमध्ये सकारात्मक रस निमाणर् करण्यािे प्रयत्ि समाववष्ट आहेत. जिसांपकण  
धोरर्ातील एक मूलभूत घटक म्हर्जे कां पिी, नतिी उत्पादिे, नतिे कमणिारी व सांस्र्बेद्दलच्या कर्ा 
असलेल्या प्रेस ररलीज (फोटो ककां वा व्हीडडओसह ) तयार कररे् व ववतररे्. 

   जिसांपकण  बातम्याांिे प्रकाशि पाठविू, पिकार पररषदा आयोश्जत करूि, ववशषे कायणक्रम आयोश्जत 

करूि आणर् ततृीय पक्षाांिी आयोश्जत केलले्या बातम्या योग्य कक्रयाकलापाांिा प्रायोश्जत करूि केल ेजाते. 
ही साधिे सेवा सांस्र्ेला नतिी प्रनतष्ठा आणर् ववचवासाहणता वाढववण्यास मदत करू शकतात. नतच्या 
कमणिाऱ्याांशी, ग्राहकाांशी आणर् समुदायाशी मजबतू सांबांध निमाणर् करू शकतात आणर् व्यवसायाच्या 
यशासाठी अिुकूल प्रनतमा निमाणर् करतात. इतर व्यापकपरे् वापरल्या जार्ाऱ्या जिसांपकण  पद्धतीमध्ये 

ओळख व बक्षीस कायणक्रम, सावणजनिक व्यक्तीांकडूि प्रशांसापिे ममळववरे्, समुदायािा सहभाग आणर् 

पादठांबा, निधी सांकलि आणर् ववशेष कायणक्रमाांद्वारे सांस्र्ेसाठी अिकूुल प्रमसद्धी ममळववरे् याांिा समावशे 

आहे. 

 

 

3.डायरेक्ट माकेदटांग : 

 मेल, ई-मेल आणर् टेक्स्ट मसेेश्जांग याांसारखी साधिे या िॅिेलमध्ये समाववष्ट आहेत. हे िॅिल अत्यांत 

लश्क्ष्यत सूक्ष्म ववभागाांिा वयैश्क्तकृत सांदेश पाठववण्यािी क्षमता देतात. व्यावसानयक सेवा उपलब्लध आहेत, 



ज्या कां पिीिे गोळा केलले्या डेटाला श्रीमांत, ततृीय पक्ष ऑिलाइि आणर् ऑफलाइि डेटा स्रोताांसह एकत्रित 

करतात. जवे्हा माकेटसणकडे ग्राहक आणर् सांभाव्य ग्राहकाांबद्दल मादहतीिा तपशीलवार डेटाबसे असतो तेव्हा 
र्ेट धोररे् यशस्वी होतात. 

 

4.ववक्री प्रोत्साहि : 

 ववक्री जादहरातीांिा प्रोत्साहिासह सांप्रेषर् म्हरू्ि पाहरे् हा एक िाांगला मागण आहे. ववक्री जादहराती सहसा 
कालावधी, ककांमत ककां वा ग्राहक गटासाठी ववमशष्ट असतात. कधी-कधी नतन्हीही सामान्यतः, उद्ददष्ट 

ग्राहकाांिा खरेदीिा निर्णय जलद घेण्यास ककां वा ग्राहकाांिा ववमशष्ट सेवा लवकर वापरण्यास प्रोत्सादहत कररे्. 

प्रत्येक खरेदीसह मोठ्या प्रमार्ात ककां वा अधधक वारांवार वापरण्यास प्रोत्सादहत कररे् असत.े या स्वरूपात 

वापरल ेजार्ारे ते मागर्ी कमकुवत असतािा ववक्री वाढववतात. िवीि सवेाांिा पररिय आणर् स्वीकृती 
वेगवाि करतात आणर् सामान्यतः ग्राहकाांिा कोर्त्याही प्रिारात्मक प्रोत्साहिाच्या अभावी ते करतात 

त्यापके्षा वेगािे कायण करण्यास प्रवतृ्त करतात. 

 

5.वयैश्क्तक ववक्री : 
 हे परस्पर भेटीांिा सूधित करते, ज्यामध्ये ग्राहकाांिा मशक्षक्षत करण्यासाठी आणर् ववमशष्ट ब्रँड ककां वा 
उत्पादिािा प्रिार करण्यासाठी प्रयत्ि केल ेजातात. अिके कां पन्या ववशषेतः व्यवसाय ते व्यवसाय सवेाांिे 
माकेदटांग करर्ाऱ्या कां पन्या, त्याांच्या वतीिे वयैश्क्तक ववक्री प्रयत्ि करण्यासाठी ववक्री सांघ ककां वा एजांट व 

ववतरक नियुक्त करतात. 

 

6. व्यापार प्रदशणिे:  
व्यापार प्रदशणिे हा प्रमसद्धीिा एक लोकवप्रय प्रकार आहे, ज्यामध्ये व्यवसाय ते व्यवसाय बाजारपेठेत 

महत्त्वाच्या वयैश्क्तक ववक्री सांधीिा समावेश आहे. व्यापार प्रदशणिाांिा भरपूर मीडडया कव्हरेज ममळते आणर् 

व्यवसाय ग्राहकाांिा अिके उद्योगाांमधील क्षेिातील ववववध पुरवठादाराकडूि िवीितम ऑफरबद्दल जारू्ि 

घेण्यािी सांधी ममळते. व्यापार प्रदशणिे खूप उत्पादक प्रिार साधिे असू शकतात. कारर् ते अशा 
काहीसांधीपकैी एक आहेत, ज्यात मोठ्या सांख्येिे सांभाव्य खरेदीदार माकेटरकड ेयेतात. उलट, दररोज िार 
ते पाि सांभाव्य ग्राहकाांपयांत पोहोिर्ारा ववक्री प्रनतनिधी एका शोमध्ये प्रनततास पाि उपयुक्त लीड्स निमाणर् 

करू शकतो. सेवा ववके्रते या सांभाव्य ग्राहकाांिा मशक्षक्षत करण्यासाठी आणर् प्रभाववत करण्यासाठी प्रदशणिे, 
िमुिे, प्रात्यक्षक्षके आणर् ब्रोशरच्या स्वरूपात भौनतक पुरावे प्रदाि करतात. 

 

 

 

 

 

 

 

 



(ब) इांटरनेटद्वारे प्रसाररत िोिारे सांिेश : 

इांटरिटेवरील जादहराती कां पन्याांिा सांप्रेषर् िॅिलला पूरक बिवू देतात व कधी-कधी वाजवी ककमतीत 

बदलूदेखील शकतात. आपल्या अस ेलक्षात येते की, इांटरिेट जादहराती एकाश्त्मक, सु-डडझाइि केलले्या 
सांप्रेषर् धोरर्ािा भाग असावा. 
 

 

1.कां पिीिी वबेसाइट : 

 माकेटसण त्याांच्या स्वतःच्या वेबसाइटसिा वापर ववववध सांप्रेषर् कायाणसाठी करतात. ज्यामध्ये ग्राहक 

जागरूकता आणर् स्वारस्य वाढववरे्, मादहती व सल्लामसलत प्रदाि कररे्, ई-मेल आणर् िॅटरूमद्वारे 
ग्राहकाांशी द्वव-मागी सांप्रेषर् सुलभ कररे्, उत्पादि िािर्ीला िालिा देरे्, ग्राहकाांिा ऑडणर प्रेस करण्यास 

सक्षम कररे् याांिा समावेश आहे. 

 

2.ऑिलाइि जादहरात :  

बॅिर जादहरात आणर् सिण इांजीि जादहरात हे ऑिलाइि जादहरातीिे दोि मुख्य पयाणय आहेत. ऑिलाइि 

जादहरात करूि ते गुांतवरु्कीवर अनतशय स्पष्ट व मोजता येण्याजोगा परतावा प्रदाि करते. ववशेषतः 
जादहरातीच्या इतर प्रकाराांशी तलुिा केल्यास. 

1.सिण इांजीि जादहरात:  

सिण इांजीि ररव्हसण ब्रॉडकास्ट िेटवकण िे एक रूप आहेत, जादहरातदार ग्राहकाांिा त्याांिे सांदेश प्रसाररत 

करण्याऐवजी सिण इांजीि जादहरातदाराांिा त्याांच्या की-वडण शोधद्वारे ग्राहकाांिा िेमके काय हव ेआहे हे 

कळववतात. 

जादहरातदार सांबांधधत ववपर्ि सांप्रेषर्ाांिा र्टे या उपभोग वस्तूांवर लक्ष्य करू शकतात. सिण इांजीि 

जादहरातीच्या अभूतपवूण यशोगार्ाांपकैी एक म्हर्जे गुगल. ज्यामध्ये याहू, क्यूओएल, एमएसएि याांसारख्या 
कां पन्या या क्षेिात प्रमुख खेळाडू बिण्यािा प्रयत्ि करत आहेत. 

 

2. बिॅर जादहरात: 

 अिेक कां पन्या याहू ककां वा सीएिि याांसारख्या पोटणलवर तसिे इतर कां पन्याांच्या वबेसाइटवर जादहरातीि े

बॅिर आणर् बटरे् लावण्यासाठी पैस े देतात. िेहमीिे ध्येय म्हर्जे जादहरातदाराच्या स्वतःच्या साइटवर 
ऑिलाइि टै्रकफक आकवषणत कररे्, बऱ्याि प्रकरर्ाांमध्ये, वेबसाइटसमध्ये सांबांधधत परांतु गैर-स्पधणक सेवा 
असलेल्या इतर माकेटसणकडूि जादहरात सांदेश समाववष्ट असतात. 

उदाहरर्ार्ण, याहूच्या स्टॉक कोटस पषृ्ठावर ववववध ववत्तीय सेवा प्रदात्याांसाठी जादहरातीिा क्रम 

असतो. 
 

3.अवैयश्क्तक ते वयैश्क्तक सांप्रेषर्ाकडे जारे् :  

सांप्रेषर् तज्ज्ञ अवयैश्क्तक सांप्रेषर्ािे ववभाजि करतात. तांिज्ञािािे वैयश्क्तक आणर् अवैयश्क्तक 

सांप्रेषर्ामध्ये एक राखाडी क्षेि निमाणर् केल ेआहे. मागर्ीिुसार तांिज्ञािाच्या प्रगतीसह ग्राहकाांिा कस ेआणर् 



केव्हा पोहोिायिे आहे हे ठरववण्यािा अधधकार आहे. हा ववकास केवळ इांटरिटेवरि िव्हे तर टी.व्ही. आणर् 

रेडडओवरदेखील ववपर्ि सांप्रेषर्ामध्ये बदल घडविू आर्ता येतो. 
 

 )सेवा ववतरि िॅनलद्वारे प्रसाररत  ेलेले सांिेश : 

बहुतके वस्तू ववपर्िकापके्षा वगेळ्या आहेत, सेवा कां पन्या सामान्यतः ववक्री कें द्र आणर् सेवा ववतरर् िॅिल 

नियांत्रित करतात, ज े सवेा कां पन्याांिा ववशेषतः शश्क्तशाली आणर् ककफायतशीर सांप्रेषर् सांधी देतात. 

ववशषेतः सांदेश सेवा कें दे्र, आघाडीि ेकमणिारी, स्वयां-सवेा ववतरर् त्रब ांद ूआणर् अगदी ग्राहक प्रमशक्षर्ाद्वारे 
प्रसाररत केल ेजाऊ शकतात. 

1.फ्रां टलाइि कमणिारी : 
 फ्रां टलाइि पदावर असलेल ेकमणिारी ग्राहकाांिा मोबाइलद्वारे ककां वा ई-मेलद्वारे समोरासमोर सेवा देऊ 

शकतात. फ्रां टलाइि कमणिाऱ्याकडूि होर्ारा सांवाद हा मुख्य सेवेिे आणर् ववववध पूरक सवेाांिे स्वरूप घेतो. 
ज्यामध्ये मादहती प्रदाि कररे्, आरक्षरे् घेरे्, पेमेंट प्राप्त कररे् आणर् समस्या सोडववरे् याांिा समावेश 

आहे. िवीि ग्राहकाांिा सेवा प्रभावीपरे् कशी वापरायिी आणर् समस्या सोडववण्यासाठी मदतीसाठी ग्राहक 

सेवा कमणिाऱ्याांवर अवलांबिू असतात. 

 

2.सेवा आउटलटेस :  

सेवा ववतरर् वातावरर्ाद्वारे नियोश्जत आणर् अिपके्षक्षत दोन्ही सांदेश ग्राहकाांपयांत पोहोितात. अवयैश्क्तक 

सांदेश बिॅर, पोस्टसण, साइिजे, ब्रोशर, व्हीडडओ स्क्रीि आणर् ऑडडओच्या स्वरूपात ववतररत केल ेजाऊ 

शकतात. 

सेवा आउटलेटिी भौनतक रििा ज्याला आपर् सश्व्हणसस्केप म्हर्तो ती ग्राहकाांिा महत्त्वािे सांदेश 

पाठववते. इांटेररअर आककण टेक्ट आणर् कॉपोरेट डडझाइि सल्लागार सश्व्हणसस्केप डडझाइि करू शकतात. 

जेरे्करूि आतील आणर् बाह्य दोन्ही बाजूांच्या दृचय घटकाांिे समन्वय साधता येईल, जेरे्करूि ते कां पिीशी 
श्स्र्ती सांवाद साधतील आणर् मजबतू करतील. ग्राहकाांच्या सेवा अिुभवाांिे स्वरूप सकारात्मक पद्धतीि े

आकार देतील. 

 

3.सेल्फ सश्व्हणस डडमलव्हरी पॉइांटस :  

एटीएम, व्हेंडड ांग मशीि आणर् वेबसाइटस ही सवण सेल्फ सश्व्हणस डडमलव्हरी पॉइांटसिी उदाहररे् आहेत. सेल्फ 

सश्व्हणस डडमलव्हरीला प्रोत्साहि देण्यासाठी स्पष्ट सूििा, उपकररे् कशी िालवायिी याबद्दल िरर्-दर-
िरर् सूििा आणर् वापरकताण – अिुकूल डडझाइि आवचयक आहे. सेल्फ सश्व्हस डडमलव्हरी पॉइांटस 

बहुतकेदा वतणमाि आणर् सांभाव्य ग्राहकाांशी सांवाद साधण्यासाठी व सेवाांिी क्रॉस-सेल करण्यासाठी, िवीि 

सेवाांिा प्रिार करण्यासाठी प्रभावीपरे् वापरले जाऊ शकतात. 

 

 

 

 



 

 

 

(ड) सांस्थेच्या बािेरून येिारे सांिेश : 

कां पिी आणर् नतच्या उत्पादिाबद्दलि ेसांदेश सांस्र्ेच्या बाहेरूि येतात आणर् माकेटरद्वारे नियांत्रित केल े

जात िाहीत. त्यामध्ये तोंडी, ब्ललॉग, टववटर व मीडडया कव्हरेज समाववष्ट आहे. 

 

1.तोंडी :  
तोंडी (WOM) सेवा वापरण्याच्या (ककां वा वापररे् टाळण्याच्या) लोकाांच्या निर्णयाांवर शश्क्तशाली प्रभाव 

पाडते. इतर ग्राहकाांकडूि आलले्या मशफारशी सामान्यतः फमणच्या प्रिारात्मक कक्रयाकलापापके्षा अधधक 

ववचवासाहण मािल्या जातात. 

खरे तर सेवा खरेदी करतािा ग्राहकाांिा श्जतका जास्त धोका जार्वेल नततकेि ते त्याांच्या निर्णय घेण्याि े

मागणदशणि करण्यासाठी WOM वर अधधक सकक्रयपरे् अवलांबूि राहतील. 

या व्यनतररक्त WOM हे टॉप-लाइि वाढीिे एक महत्त्वािे भाकीत करर्ारे घटक असल्यािे आढळूि आल े

आहे. WOM मोजण्यािे आता मागण आहेत आणर् यामुळे कां पन्याांिा ब्रँड, वयैश्क्तक प्रिार मोदहमा आणर् 

सांपूर्ण कां पिीसाठी ववक्री व बाजारातील वाटा यावर WOM िा प्रभाव तपासण्यािी परवािगी ममळते. सेवा 
कां पन्याांसाठी सकारात्मक WOM ववशेषतः महत्त्वािे आहे. कारर् सेवाांमध्ये अिुभव आणर् ववचवासाहणतिे े

प्रमार् जास्त असते. म्हरू्िि सांभाव्य खरेदीदाराांकडूि ते उच्ि जोखमीशी सांबांधधत असतात. यामध्ये पढुील 

मुद्दे समाववष्ट असतात : 

1. अशा जादहराती देरे् ज्यामुळे ग्राहकाांिा इतर सेवते सामील होण्यास प्रवतृ्त करण्यास प्रोत्सादहत केल े

जाईल. (उदा., ‘दोि ममिाांिा आर्ा नतसऱ्याला मोफत जेवर्’, ‘दोि सेल फोि सेवा योजिाांिी 
सदस्यता घ्या आणर् आम्ही इतर सवण जवळच्या कुटुांबातील सदस्याांसाठी मामसक सदस्यता शुल्क 

माफ करू’.) 

2. प्रशांसापिे सादर कररे् आणर् प्रमसद्ध कररे्. जादहराती आणर् ब्रोशरमध्ये कधी-कधी समाधािी 
ग्राहकाांच्या दटप्पण्या असतात. 

3. इतर खरेदीदार आणर् जार्कार व्यक्तीांिा सांदभण देरे्. (उदाहरर्ार्ण, ‘आम्ही एबीसी कॉपणसाठी उत्तम 

काम केल ेआणर् जर तमु्हाला हव ेअसेल तर त्याांच्या एमआयएस व्यवस्र्ापकाशी बोलण्यासाठी 
मोकळ्या मिािे बोला, ज्याांिी आमच्या प्रकल्पाच्या अांमलबजावर्ीिी देखरेख केली. ‘) 

4. रेफरल प्रोत्साहि योजिा ववकमसत कररे्. जस ेकी, ववद्यमाि ग्राहकाांिा मोफत सेवा युनिटस, 

व्हाउिर ककां वा िवीि ग्राहकाांिा फमणमध्ये आर्ण्यासाठी रोख रक्कम देऊि बक्षीस देरे्. 

5. अशा रोमाांिक जादहराती तयार कररे्, ज्यामुळे लोकाांिा फमण प्रदाि करत असलेल्या उत्तम 

सेवेबद्दल बोलायला लावल ेजाते. व्हश्जणि अटलाांदटक एअरवेजि े ररिडण ब्रनॅ्सि याांिी वारांवार 
लोकाांिा त्याांच्या एअरलाइिबद्दल बोलायला लावल ेआहे. उदा., ब्रॅन्सि त्याच्य िवीि व्हश्जणि 

अमेररका एअरलाइििी जादहरात करण्यासाठी जमे्स बाँडसारखा टश्क्सडो पररधाि करूि 407 फूट 



उांि लास वेगास हॅटेलमधूि उतरला ( खाली िढला ). अधधकाधधक कां पन्या सोशल मीडडयावर 
सजणिशील जादहराती िालवत आहेत, ज्या काही ददवसात जागनतक लक्ष वेधिू घेऊ शकतात. 

 

2.ब्ललॉग ऑिलाइि मदहलाांिा एक प्रकार :  
ब्ललॉगला वेब लॉग म्हरू्िही ओळखले जाते. ते आज सवणि ददसतात. ते सुधाररत केले जाऊ शकतात. वबे 

पषृ्ठे आणर् त्याांच्या िोंदी उलट कालक्रमािुसार सूधिबद्ध केल्या जातात. ऑिलाइि जिणल, बातम्याांिी 
यादी ककां वा डायरी असे सवोत्तम वर्णि केल ेजाते, जेर्े लोक काहीही पोस्ट करू शकतात. ब्ललॉग्ज, ज ेलेखक 

आहेत ते सहसा अरुांद ववषयावर लक्ष कें दद्रत करतात. बरेि प्रेम ववमशष्ट क्षेिातील स्वयांघोवषत तज्ज्ञ बितात. 

काही साइटस वापरकत्याांिा त्याांिे स्वतःिे पिुरावलोकि पोस्ट करण्यािी ककां वा अस े प्रचि 

वविारण्यािी परवािगी देतात, ज्याांिी उत्तरे अधधक अिुभवी प्रवासी देऊ शकतील. जसे की, टॅ्रव्हल – कें दद्रत 

tripadvisor.com.  

प्रवास-कें दद्रत साइटसिी सांख्या वाढत असते. 
ब्ललॉक वेबवर सामाश्जक सांवादाच्या एका िवीि स्वरूपात ववकमसत झाले आहेत आणर् माकेटसणिा 

यात रस आहे. सेवा कां पन्याांसह ग्राहकाांि ेअिुभव आणर् ववमशष्ट कां पन्याांिा टाळण्याबद्दल ककां वा त्याांिा 
पादठांबा देण्याबद्दलच्या त्याांच्या मशफारशीसह प्रत्येक कल्पिा करण्यायोग्य ववषयाांिा समावशे करर्ारे एक 

मोठ्या प्रमार्ात ववतररत परांत ुपूर्णपरे् जोडलेले सांभाषर् होय. 

 

3.टववटर :  
सि 2006 मध्ये जॅक डोसी याांिी तयार केलले्या टववटरला जगभरात लोकवप्रयता ममळाली आहे. सि 2009 

मध्ये ही सवाांत वेगािे वाढर्ारी सोशल िेटवककां ग सेवा होती. सेवा कां पन्याांिी ववववध प्रकारे टववटरिा वापर 
सुरू केला आहे. टववटर ही एक सोशल िेटवककां ग आणर् मायक्रो-ब्ललॉककां ग सेवा आहे, जी नतच्या वापरकत्याांिा 
इतर वापरकत्याांसाठी अपडेट पाठववण्यास आणर् वािण्यास अिुमती देते. ज्यािी लाांबी 140 वर्ाणपयांत 

असते. दट्रटर वबेसाइटद्वारे पाठवू शकते आणर् प्राप्त करू शकते. , 
 

4.मीडडया कव्हरेज :  

जरी ऑिलाइि जगािे महत्त्व झपाटयाि ेवाढत असले तरी पारांपररक माध्यमाांवरील कव्हरेजकडे दलुणक्ष 

करता येर्ार िाही. ववशेषतः बातम्यासारख्या घटिाांिी ििाण बहुतेकदा ऑिलाइि जगात प्रर्म केली जाते. 
परांत ुिांतर पारांपररक माध्यमामध्ये ती उिलली जाते आणर् वतृ्ताांकि केल ेजाते. ज ेिांतर व्यापक जितपेयांत 

पोहोिते. कां पन्या आणर् त्याांच्या सवेाांिे मीडडया कव्हरेज बहुतेकदा पीआर कक्रयाकलापाांद्वारे िालिा ददल े

जाते. परांतु प्रसारक आणर् प्रकाशकदेखील अिकेदा त्याांिे स्वतःिे कव्हरेज सुरू करतात. कां पिी आणर् नतच्या 
सेवाांबद्दलच्या बातम्याांव्यनतररक्त सांपादकीय कव्हरेज इतर अिके प्रकार घेऊ शकते. 


