
 

ECONSPEAK: A Journal of Advances in Management IT & Social Sciences, 

 Vol. 4, Issue 11, Nov 2014  Impact Factor 4.849   ISSN: (2231-4571) 

 www.skirec.org Email Id: skirec.org@gmail.com 

 

 
 

An International Double-Blind, Peer Reviewed, Refereed Open Access Journal - Included in the International Indexing Directories 
 

Page 47 

व्यावसाययक वातावरण में ग्राहक संतुयि और व्यापार की समृयि  

 

डॉ. भैया लाल,  

असिस्टेंट प्रोफेिर – वासिज्य, राजकीय महासवद्यालय सिहानी, हरदोई (उoप्रo) 

 

सारांश :  

 आधनुिक प्रनिस्पधधात्मक व्यधवसधनयक वधिधवरण में ग्रधहक संिनुि व्यधपधर की सफलिध कध एक अत्यंि महत्वपणूा 

आधधर बि चकुी ह।ै आज के बधजधर में केवल उत्पधद यध सेवध प्रदधि करिध ही पयधाप्त िहीं ह,ै बनकक ग्रधहकों की अपेक्षधओ ं

को समझिध, उिकी आवश्यकिधओ ंको परूध करिध और उन्हें संिुि रखिध भी उििध ही आवश्यक ह।ै ग्रधहक संिुनि व्यवसधय 

की दीर्ाकधनलक नस्िरिध, ब्धंड प्रनिष्ठध ििध लधभप्रदिध को सनुिनिि करिी ह।ै यह शोध-पत्र ग्रधहक संिुनि की अवधधरणध, 

उसके महत्व, उसके निधधारक ित्वों ििध व्यधपधररक सफलिध में उसकी भनूमकध कध नवशे्लषण प्रस्िुि करिध ह।ै सधि ही यह 

भी स्पि नकयध गयध ह ैनक नकस प्रकधर ग्रधहक संिुनि ग्रधहक निष्ठध को बढधिी ह ैऔर संगठि को प्रनिस्पधधात्मक लधभ प्रदधि 

करिी ह।ै 

मुख्य शब्द : ग्रधहक संिनुि, व्यधपधररक सफलिध, ग्रधहक निष्ठध, सेवध गणुवत्तध, नवपणि प्रबंधि। 

प्रस्तावना 

 विामधि वैश्वीकरण एवं िीव्र प्रनिस्पधधा के यगु में व्यधपधररक वधिधवरण निरंिर पररविािशील होिध जध रहध ह।ै आधनुिक 

बधजधर व्यवस्िध में उपभोक्तध को सवोच्च स्िधि प्रधप्त है, इसनलए आज के समय को उपभोक्तध-केनन्िि यगु कहध जधिध ह ै(नफनलप 

कोटलर, 2008)। पवूाकधल में व्यधपधर कध प्रमखु उद्दशे्य केवल वस्िुओ ंकध उत्पधदि करिध और उन्हें बधजधर में बचेकर अनधकिम 

लधभ प्रधप्त करिध िध। उस समय ग्रधहकों की आवश्यकिधओ,ं इच्छधओ ंििध संिनुि पर अपेक्षधकृि कम ध्यधि नदयध जधिध िध। 

नकंि ुसमय के सधि-सधि बधजधर की संरचिध, उपभोक्तधओ ंकी जधगरूकिध ििध प्रनिस्पधधा की प्रकृनि में महत्वपणूा पररविाि हुए 

हैं (नफनलप कोटलर एवं गैरी आमास््धंग, 2003)। आज ग्रधहक अनधक जधगरूक, सनूचि ििध नवककपों से पररपणूा ह,ै नजसके 

कधरण व्यधपधररक संगठिों के नलए केवल उत्पधद उपलब्ध करधिध पयधाप्त िहीं रह गयध ह,ै बनकक ग्रधहकों की अपके्षधओ ंको समझिध 

और उन्हें संििु करिध अत्यंि आवश्यक हो गयध ह।ै 

 आधनुिक नवपणि नवचधरधधरध के अिसुधर नकसी भी व्यवसधय की वधस्िनवक सफलिध ग्रधहकों की संिुनि पर निभार 

करिी ह ै(नफनलप कोटलर, 2008)। ग्रधहक वह महत्वपणूा ित्व ह ैजो नकसी संगठि के उत्पधदों और सेवधओ ंकध उपयोग करिध 

ह ैििध उसके बदले मकूय कध भगुिधि करिध ह।ै इसनलए ग्रधहकों को व्यवसधय कध कें िनबंद ुमधिध जधिध ह।ै यनद ग्रधहक नकसी 

उत्पधद यध सेवध की गणुवत्तध, मकूय, सेवध ििध अिभुव से संििु होिध ह,ै िो वह पिुः उसी संस्िध यध ब्धंड से खरीदधरी करिध पसंद 

करिध ह।ै इसके अनिररक्त संिुि ग्रधहक अपि ेसकधरधत्मक अिभुव को अपि ेनमत्रों, पररवधर ििध अन्य संभधनवि उपभोक्तधओ ंके 

सधि सधझध करिध ह,ै नजससे कंपिी की प्रनिष्ठध और बधजधर में उसकी नवश्वसिीयिध बढिी ह ै(डेनवड ए. एकर, 2004)। इस प्रकधर 

ग्रधहक संिुनि केवल नबक्री को बढधिे िक सीनमि िहीं रहिी, बनकक यह संगठि की दीर्ाकधनलक प्रनिष्ठध, ब्धंड छनव और बधजधर 

में नस्िरिध को भी सदुृढ बिधिी ह।ै 

 इसके नवपरीि यनद ग्रधहक नकसी उत्पधद यध सेवध से असंिुि होिध ह,ै िो वह ि केवल उस कंपिी से दरूी बिध लेिध ह,ै 

बनकक कई बधर अपि ेिकधरधत्मक अिभुव को भी दसूरों के सधि सधझध करिध ह।ै विामधि नडनजटल यगु में सोशल मीनडयध और 

ऑिलधइि मचंों के मधध्यम से ग्रधहकों की प्रनिनक्रयधए ँबहुि िेजी से फैलिी हैं, नजससे नकसी भी कंपिी की छनव पर सकधरधत्मक 
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यध िकधरधत्मक प्रभधव पड़ सकिध ह।ै पररणधमस्वरूप कंपनियों को ग्रधहकों की अपेक्षधओ,ं आवश्यकिधओ ंऔर अिभुवों को 

समझिे के नलए अनधक संवेदिशील और उत्तरदधयी होिध पड़िध ह ै(नफनलप कोटलर, 2008)। 

उदे्दश्य : 

 इस अध्ययि कध मखु्य उद्दशे्य ग्रधहक संिुनि की अवधधरणध को स्पि करिध ििध व्यधपधररक सफलिध में इसके महत्व 

कध नवशे्लषण करिध ह।ै इसके अिंगाि ग्रधहक संिुनि को प्रभधनवि करिे वधले प्रमखु ित्वों की पहचधि करिध, ग्रधहक संिनुि और 

ग्रधहक निष्ठध के बीच संबंध को समझिध ििध ग्रधहक संिनुि को मधपिे के नवनभन्ि िरीकों कध अध्ययि करिध शधनमल ह।ै सधि ही 

आधनुिक प्रनिस्पधधात्मक बधजधर में ग्रधहक संिुनि की भनूमकध कध नवशे्लषण करिध भी इस अध्ययि कध महत्वपणूा उद्दशे्य ह।ै 

ग्राहक संतुयि की अवधारणा :  

 ग्रधहक संिुनि आधनुिक व्यधपधर प्रबंधि की एक अत्यंि महत्वपणूा अवधधरणध ह,ै जो नकसी भी संगठि की 

दीर्ाकधनलक सफलिध और नस्िरिध कध आधधर मधिी जधिी ह।ै सधमधन्यिः ग्रधहक संिनुि से आशय उस मधिनसक एवं 

भधविधत्मक नस्िनि से ह,ै नजसमें ग्रधहक नकसी उत्पधद यध सेवध के उपयोग के पिधि अपिे अिभुव के आधधर पर संिोष कध 

अिभुव करिध ह।ै जब नकसी ग्रधहक को नकसी वस्िु यध सेवध के उपयोग से वही लधभ यध सनुवधध प्रधप्त होिी ह ैनजसकी उसिे 

अपेक्षध की िी, अिवध उससे अनधक प्रधप्त होिी ह,ै िब वह ग्रधहक संिुि मधिध जधिध ह।ै इसके नवपरीि यनद उत्पधद यध सेवध 

ग्रधहक की अपके्षधओ ंको परूध िहीं कर पधिी, िो ग्रधहक असंिोष कध अिभुव करिध ह।ै 

 व्यधपधररक दृनिकोण से ग्रधहक संिुनि कध संबंध मखु्य रूप से ग्रधहक की अपेक्षधओ ंऔर वधस्िनवक अिभुव के 

बीच िलुिध से होिध ह।ै प्रत्येक ग्रधहक नकसी भी उत्पधद यध सेवध को खरीदिे समय उसके बधरे में कुछ अपेक्षधएँ रखिध ह,ै 

जैसे नक उसकी गणुवत्तध, उपयोनगिध, नटकधऊपि, मकूय ििध उससे नमलिे वधली सेवध। जब ग्रधहक उस उत्पधद यध सेवध कध 

उपयोग करिध ह,ै िो उसकध वधस्िनवक अिभुव इि अपेक्षधओ ंके सधि िुलिध करिध ह।ै यनद वधस्िनवक अिभुव अपेक्षधओ ं

के अिरुूप यध उिसे बेहिर होिध ह,ै िो ग्रधहक को संिुनि प्रधप्त होिी ह।ै इसी संदभा में ग्रधहक संिुनि को सरल रूप में इस 

प्रकधर समझध जध सकिध ह ैनक यह ग्रधहक की अपेक्षधओ ंऔर उसके वधस्िनवक अिभुव के बीच कध पररणधम ह।ै जब ग्रधहक 

कध अिभुव उसकी अपेक्षधओ ंसे अनधक होिध ह,ै िो वह अत्यनधक संिुि होिध ह ैऔर भनवष्य में भी उसी उत्पधद यध सेवध 

को अपिधिे की संभधविध बढ जधिी ह।ै यनद अिभुव अपेक्षधओ ंके बरधबर होिध ह,ै िो ग्रधहक सधमधन्य रूप से संिुि रहिध 

ह।ै वहीं यनद अिभुव अपेक्षध से कम होिध ह,ै िो ग्रधहक असंििु हो जधिध ह ैऔर वह भनवष्य में उस उत्पधद यध सेवध कध 

उपयोग करिे से बच सकिध ह।ै 

 ग्रधहक संिुनि केवल उत्पधद की गणुवत्तध िक सीनमि िहीं होिी, बनकक यह अिेक अन्य कधरकों से भी प्रभधनवि 

होिी ह।ै इिमें सेवध की गणुवत्तध, ग्रधहकों के सधि व्यवहधर, उत्पधद कध उनचि मकूय, उसकी समय पर उपलब्धिध ििध कंपिी 

की बधजधर में प्रनिष्ठध और नवश्वसिीयिध भी महत्वपणूा भनूमकध निभधिे हैं। यनद कोई संगठि इि सभी पहलुओ ंपर संिुनलि 

रूप से ध्यधि दिेध ह,ै िो वह अपिे ग्रधहकों को अनधक संिुि कर सकिध ह ैऔर बधजधर में अपिी नस्िनि को मजबिू बिध 

सकिध ह।ै 

ग्राहक संतुयि का महत्व 

 व्यािार की सनरंतरता : ग्रधहक संिुनि नकसी भी व्यधपधर की स्िधयी प्रगनि और निरंिरिध कध मलू आधधर होिी ह।ै 

जब ग्रधहक नकसी संस्िध के उत्पधदों यध सेवधओ ंसे संिुि होिे हैं, िो वे बधर-बधर उसी संस्िध से खरीदधरी करिे की 
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प्रवनृत्त रखिे हैं। इससे कंपिी के नलए स्िधयी ग्रधहक वगा नवकनसि होिध ह,ै जो व्यधपधर को दीर्ाकधल िक नस्िर 

और सरुनक्षि बिधए रखिे में महत्वपणूा भनूमकध निभधिध ह।ै 

  ग्राहक सनष्ठा में वृसि : संििु ग्रधहक धीरे-धीरे कंपिी के प्रनि नवश्वधस और निष्ठध नवकनसि कर लेिे हैं। वे उस 

ब्धंड के सधि भधविधत्मक और व्यधवहधररक संबंध स्िधनपि कर लेिे हैं ििध अन्य प्रनिस्पधी नवककपों के बधवजदू 

उसी कंपिी के उत्पधदों और सेवधओ ंको प्रधिनमकिध दिेे हैं। इस प्रकधर ग्रधहक निष्ठध संगठि की दीर्ाकधनलक 

सफलिध कध महत्वपणूा आधधर बि जधिी ह।ै 

 िकारात्मक प्रचार : ग्रधहक संिुनि कध एक महत्वपणूा लधभ यह ह ैनक संिुि ग्रधहक स्वयं कंपिी के प्रचधरक बि 

जधिे हैं। वे अपिे सकधरधत्मक अिभुवों को अपि ेनमत्रों, पररनचिों और पररवधर के सदस्यों के सधि सधझध करिे हैं। 

इस प्रकधर कंपिी को नबिध अनिररक्त नवज्ञधपि व्यय के व्यधपक और प्रभधवी प्रचधर प्रधप्त होिध ह,ै नजससे िए ग्रधहकों 

को आकनषाि करिे में सहधयिध नमलिी ह।ै 

 प्रसतस्िर्ाात्मक लाभ : आधनुिक बधजधर में िीव्र प्रनिस्पधधा के कधरण अनधकधंश कंपनियधँ समधि प्रकधर के उत्पधद 

और सेवधएँ प्रदधि करिी हैं। ऐसी नस्िनि में ग्रधहक संिुनि ही वह ित्व बि जधिी ह ैजो नकसी संस्िध को अन्य 

प्रनिस्पनधायों से अलग पहचधि नदलधिी ह।ै जो संगठि अपिे ग्रधहकों की अपेक्षधओ ंको बेहिर ढगं से परूध करिे हैं, 

वे बधजधर में प्रनिस्पधधात्मक लधभ प्रधप्त करिे में सफल होिे हैं। 

 लाभ में वृसि : ग्रधहक संिुनि कध प्रत्यक्ष प्रभधव व्यधपधर की नबक्री और लधभ पर पड़िध ह।ै संिुि ग्रधहक बधर-बधर 

खरीदधरी करिे हैं और अन्य संभधनवि ग्रधहकों को भी उस उत्पधद यध सेवध के उपयोग के नलए प्ररेरि करिे हैं। 

पररणधमस्वरूप नबक्री में वनृि होिी ह ैऔर संगठि के लधभ में निरंिर नवस्िधर होिध ह,ै नजससे व्यधपधर की आनिाक 

नस्िनि सदुृढ बििी ह।ै 

ग्राहक संतुयि के प्रमुख तत्व 

 उत्पधद की गणुवत्तध – नटकधऊ, नवश्वसिीय और उपयोगी उत्पधद ग्रधहक संिुनि कध प्रमखु आधधर होिे हैं। 

 उनचि मकूय – उत्पधद कध मकूय उसकी गणुवत्तध और उपयोनगिध के अिरुूप होिध चधनहए। 

 उत्कृि ग्रधहक सेवध – ग्रधहकों को समय पर सहधयिध और आवश्यक जधिकधरी प्रदधि करिध आवश्यक ह।ै 

 ग्रधहकों के सधि अच्छध व्यवहधर – नविम्र, सम्मधिजिक और सहयोगधत्मक व्यवहधर ग्रधहकों पर सकधरधत्मक प्रभधव 

डधलिध ह।ै 

 नशकधयिों कध प्रभधवी समधधधि – ग्रधहकों की समस्यधओ ंऔर नशकधयिों कध त्वररि ििध उनचि समधधधि ग्रधहक 

संिुनि को बढधिध ह।ै 

ग्राहक संतुयि और ग्राहक यनष्ठा 

 ग्रधहक संिुनि और ग्रधहक निष्ठध के बीच र्निष्ठ और परस्पर परूक संबंध होिध ह।ै 

 जब ग्रधहक नकसी उत्पधद यध सेवध से संिुि होिध ह,ै िो उसके मि में कंपिी के प्रनि नवश्वधस उत्पन्ि होिध ह।ै 

 यही नवश्वधस धीरे-धीरे स्िधयी संबंध और ग्रधहक निष्ठध कध रूप ले लेिध ह।ै 

 संिुि ग्रधहक सधमधन्यिः उसी कंपिी के उत्पधदों और सेवधओ ंको बधर-बधर खरीदिध पसंद करिध ह।ै 

 वह प्रनिस्पधी कंपनियों के उत्पधदों की ओर आसधिी से आकनषाि िहीं होिध। 
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 संिुि ग्रधहक अपिे सकधरधत्मक अिभुव को नमत्रों, पररवधर और अन्य लोगों के सधि सधझध करिध ह।ै 

 इस प्रकधर वह कंपिी के नलए अप्रत्यक्ष रूप से प्रचधरक की भनूमकध भी निभधिध ह।ै 

 पररणधमस्वरूप कंपिी के नलए स्िधयी ग्रधहक वगा नवकनसि होिध ह।ै 

 इससे व्यधपधर में नस्िरिध, निरंिरिध और दीर्ाकधनलक सफलिध प्रधप्त होिी ह।ै 

 इसनलए ग्रधहक संिुनि को ग्रधहक निष्ठध की आधधरनशलध मधिध जधिध ह।ै 

ग्राहक संतुयि मापने के तरीके 

 ग्रधहक सवेक्षण – प्रश्नधवली यध सधक्षधत्कधर के मधध्यम से ग्रधहकों की संिुनि कध आकलि नकयध जधिध ह।ै 

 ग्रधहक प्रनिनक्रयध – फीडबैक प्रणधली द्वधरध ग्रधहकों के अिभुव और सझुधव प्रधप्त नकए जधिे हैं। 

 नशकधयि प्रबंधि प्रणधली – ग्रधहकों की नशकधयिों कध नवशे्लषण कर असंिोष के कधरणों को समझध जधिध ह।ै 

 नबक्री के आंकड़ों कध नवशे्लषण – उत्पधदों की नबक्री के आधधर पर ग्रधहकों की संिनुि कध अिमुधि लगधयध जधिध 

ह।ै 

 ग्रधहक पिुः खरीद दर – ग्रधहकों द्वधरध बधर-बधर खरीदधरी करिध संिनुि कध महत्वपणूा संकेि होिध ह।ै 

आधुयनक युग में ग्राहक संतुयि 

 िकिीकी और संचधर के नवकधस के सधि ग्रधहक संिुनि कध महत्व बढ गयध ह।ै 

 इटंरिेट और मोबधइल संचधर से ग्रधहकों को उत्पधदों और सेवधओ ंकी अनधक जधिकधरी नमलिी ह।ै 

 ग्रधहक ई-मले और ऑिलधइि मचंों के मधध्यम से अपिे अिभुव दसूरों के सधि सधझध करिे हैं। 

 संिुि ग्रधहक सकधरधत्मक नवचधर व्यक्त कर कंपिी की प्रनिष्ठध बढधिे हैं। 

 असंिुि ग्रधहक िकधरधत्मक प्रनिनक्रयध दकेर कंपिी की छनव को प्रभधनवि कर सकिे हैं। 

 इसनलए कंपनियों को गणुवत्तध, उनचि मकूय और बेहिर सेवध पर नवशेष ध्यधि दिेध आवश्यक ह।ै 

यनष्कर्ष 

 उपरोक्त अध्ययि से यह स्पि होिध ह ै नक आधनुिक व्यधपधररक वधिधवरण में ग्रधहक संिनुि नकसी भी संगठि की 

सफलिध कध मलू आधधर ह।ै विामधि प्रनिस्पधधात्मक बधजधर में केवल उत्पधदों और सेवधओ ंकी उपलब्धिध ही पयधाप्त िहीं ह,ै 

बनकक ग्रधहकों की आवश्यकिधओ,ं अपके्षधओ ंऔर अिभुवों को समझिध भी अत्यंि आवश्यक हो गयध ह।ै जो संगठि अपिे 

ग्रधहकों को उच्च गणुवत्तध वधले उत्पधद, उनचि मकूय, प्रभधवी सेवध और सकधरधत्मक अिभुव प्रदधि करिे हैं, व ेदीर्ाकधनलक रूप 

से अनधक सफल होिे हैं। ग्रधहक संिुनि से ि केवल ग्रधहकों कध नवश्वधस और निष्ठध बढिी ह,ै बनकक इससे संगठि को स्िधयी 

ग्रधहक वगा भी प्रधप्त होिध ह।ै संिुि ग्रधहक अपिे सकधरधत्मक अिभुवों को अन्य लोगों के सधि सधझध करिे हैं, नजससे कंपिी की 

प्रनिष्ठध और बधजधर में उसकी नवश्वसिीयिध बढिी ह।ै इसके नवपरीि असंिुि ग्रधहक संगठि की छनव को िकधरधत्मक रूप से 

प्रभधनवि कर सकिे हैं। अिः यह कहध जध सकिध ह ैनक ग्रधहक संिनुि केवल नवपणि कध एक र्टक िहीं ह,ै बनकक यह व्यधपधर 

की दीर्ाकधनलक नस्िरिध, प्रनिस्पधधात्मक लधभ और आनिाक प्रगनि कध महत्वपणूा आधधर ह।ै इसनलए प्रत्येक संगठि को अपि े

व्यधपधररक निणायों और रणिीनियों में ग्रधहक संिनुि को सवोच्च प्रधिनमकिध दिेी चधनहए। 

संभावनाए ँ : 

 भनवष्य में ग्रधहक संिुनि कध महत्व और अनधक बढिे की संभधविध ह,ै क्योंनक िकिीकी प्रगनि, नडनजटल नवपणि 

ििध वैश्वीकरण के नवस्िधर के कधरण बधजधर में प्रनिस्पधधा निरंिर िीव्र होिी जध रही ह।ै आधनुिक उपभोक्तध अनधक जधगरूक, 
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सनूचि और नवककपों से पररपणूा होिध जध रहध ह,ै नजसके कधरण संगठिों को उत्पधदों और सेवधओ ंकी गणुवत्तध के सधि-सधि 

बेहिर ग्रधहक अिभुव प्रदधि करिे पर नवशेष ध्यधि दिेध होगध। इटंरिेट, मोबधइल संचधर ििध ऑिलधइि मचंों के मधध्यम से ग्रधहकों 

की प्रनिनक्रयध िुरंि और व्यधपक रूप से प्रसधररि होिी ह,ै नजससे कंपनियों के नलए ग्रधहक संिुनि को बिधए रखिध और भी 

महत्वपणूा हो गयध ह।ै आिे वधले समय में वे ही संगठि अनधक सफल होंग ेजो ग्रधहकों की आवश्यकिधओ ंको समझिे हुए 

िवधचधर, िकिीकी उपयोग, उत्कृि सेवध ििध प्रभधवी नशकधयि निवधरण प्रणधली के मधध्यम से अपि ेग्रधहकों के सधि दीर्ाकधनलक 

और नवश्वधसपणूा संबंध स्िधनपि करिे में सक्षम होंगे। इस प्रकधर ग्रधहक संिुनि भनवष्य के व्यधपधररक नवकधस, प्रनिस्पधधात्मक लधभ 

और स्िधयी प्रगनि की महत्वपणूा संभधविध प्रस्ििु करिी ह।ै 
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