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सार (Abstract):आधुणनक अर्थव्यवस्था में सेवा के्षत्र की भूणमका अतं्यत महत्वपूिथ है।वैश्वीकरि, 

प्रणतस्पधाथ तर्ा तकनीकी णवकास के कारि जहां एक ओर आधुणनक सेवा णवपिन में ग्राहक-केन्द्रन्द्रत 

दृणिकोि को णवशेष महत्व णिया जा रहा है वही ंिूसरी ओर नैणतकता, णवश्वास और िीर्थकालीन ग्राहक 

संबंधो ंका अभाव एक गंभीर समस्या के रूप में उभर रहा है। भारतीय सभ्यता एवं िशथन में सेवा, धमथ, 

सत्य, णवश्वास, करुिा, लोककल्याि और सामाणजक उत्तरिाणयत्व जैसे मूल्य सणियो ंसे व्यवहार में रहे 

हैं। भारतीय संसृ्कणत में सेवा को केवल आणर्थक गणतणवणध नही,ं अणपतु सामाणजक एवं नैणतक कतथव्य माना 

गया है।आधुणनक सेवा णवपिन में कॉपोरेट सामाणजक उत्तरिाणयत्व (CSR),सतत णवपिन एवं समावेशी 

णवकास इसी सोच का आधुणनक रूप हैं। प्रसु्तत शोध-पत्र का उदे्दश्य आधुणनक सेवा णवपिन में भारतीय 

मूल्यो ंकी प्रासंणगकता का अध्ययन कर यह णवशे्लषि करना है णक णकस प्रकार ये मूल्य सेवा गुिवत्ता, 

ग्राहक संतुणि एवं ग्राहक णनष्ठा को सुदृढ़ करते हैं।मुख्यतः  णितीयक समंको पर आधाररत इस अध्ययन 

से यह णनष्कषथ णनकलता है णक भारतीय मूल्य आधुणनक सेवा णवपिन को अणधक नैणतक, णवश्वासनीय 

और िीर्थकालीन बना सकते हैं। 

 

मुख्य शब्द : सेवा णवपिन, ग्राहक संतुणि,भारतीय मूल्य, सेवा, नैणतक णवपिन 

1. भूनमका वतथमान युग सेवा प्रधान युग हैं। 

बैंणकंग, बीमा, स्वास्थ्य, णशक्षा, पयथटन, आणतथ्य 

एवं णिणजटल सेवाएं लगभग सभी बड़ी 

अर्थव्यवस्थाओ ंका आधार हैं।  सेवा के्षत्र णवश्व की 

अणधकांश अर्थव्यवस्थाओ ं के सकल र्रेलू 

उत्पाि (GDP)एवं रोजगार का प्रमुख स्रोत बन 

चुका है। सेवा के्षत्र भारतीय अर्थव्यवस्था का 

सबसे बड़ा और सबसे गणतशील के्षत्र है। वतथमान 

में यह न केवल रािर ीय आय में सवाथणधक योगिान 

िेता है, बन्द्रि रोजगार सृजन, णविेशी मुद्रा 

अजथन और आणर्थक णवकास का प्रमुख आधार 

भी है। आधुणनक सेवा णवपिन का प्रमुख उदे्दश्य 

ग्राहक संतुणि के सार् अणधकतम लाभ प्राप्त 

करना है। लेणकन अक्सर यह िेखने को णमलता 

हैं णक लाभ को अणधकतम करने के प्रयास में 

ग्राहक संतुणि परध्यान नही णिया जाता। तीव्र 

प्रणतस्पधाथ के कारि कई बार नैणतकता, णवश्वास 

और मानवीय मूल्यो ंकी उपेक्षा की जाती है, 

पररिामस्वरुप िीर्थकाल में संस्थान अपना 

ग्राहक आधार और अंततः  अपना अन्द्रस्तत्व खो 

िेता हैं।भारतीय िशथन में सेवा को केवल 

व्यावसाणयक गणतणवणध नही,ं बन्द्रि एक नैणतक 

कतथव्य माना गया है। सेवा, धमथ, सत्य, णवश्वास, 

करुिा जैसे भारतीय मूल्यो ंको सवोपरी रखने 

पर बल णिया जाता है। यही कारि है णक 

आधुणनक सेवा णवपिन में भारतीय मूल्यो ंकी 

प्रासंणगकता का अध्ययन आवश्यक हो जाता है। 
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2. अध्ययि की पृष्ठभूनम 

भारतीय संसृ्कणत में “अणतणर् िेवो भव”, “सवे 

भवनु्त सुन्द्रखनः ” और “लोककल्याि” जैसी 

अवधारिाएँ सेवा-भावना को सुदृढ़ करती हैं। 

आधुणनक णवपिन में जब ग्राहक अनुभव 

(Customer Experience)और संबंध 

णवपिन" (Relationship Marketing) पर 

बल णिया जा रहा है, तब भारतीय मूल्य 

स्वाभाणवक रूप से इन अवधारिाओ ं के सार् 

मेल खाते हैं।हाल के वषों में सेवा के्षत्र में णवश्वास 

की कमी, णशकायतें, उपभोक्ता असंतोष तर्ा 

नैणतक संकट बढ़े हैं, णजससे मूल्य-आधाररत 

सेवा णवपिन की आवश्यकता और अणधक स्पि 

होती है। 

3. शयधके उदे्दश्य : प्रसु्तत अध्ययन के मुख्य 

उदे्दश्य है :  

भारतीय मूल्यो ंकी पहचान करना। 

• आधुणनक सेवा णवपिन में भारतीय 

मूल्यो ंकी भूणमका का अध्ययन करना। 

• ग्राहक संतुणि पर भारतीय मूल्यो ं के 

प्रभाव का णवशे्लषि करना। 

4. शयध प्रनवनध : प्रसु्तत अध्ययन भारतीय ज्ञान 

परंपरा में णनणहत मूल्य और आधुणनक सेवा 

णवपिन के मध्य संबंध स्थाणपत करता है। यह 

अध्ययन विथनात्मक एवं णवशे्लषिात्मक प्रकृणत 

का है। चंूणक यहां प्राचीन भारतीय मूल्यो ंको 

समकालीन पररदृश्यो ंपर लागू करने का प्रयास 

है अतः  यह व्याख्या एवं तुलनात्मक णवशे्लषि 

पर कें णद्रत है। इसमें णितीयक समंको का 

उपयोग णकया गया है जो प्राचीन गं्रर्ो, पुस्तको,ं 

शोधपत्रो ं एवं ररपोटटथस से संकणलत हैं। यह 

शोध.पत्र प्राचीन भारतीय मूल्यो ंको आधुणनक 

सेवा णवपिन पर लागू करने के णलए वैचाररक 

ढांचा दृणिकोि का उपयोग करता है। 

5. भारतीय मूल्य ों की अवधारणा 

भारतीय मूल्य वे णसद्ांत हैं जो वेि, उपणनषि, 

गीता, रामायि, महाभारत, अर्थशास्त्र जैसे गं्रर्ो ं

तर्ा बौद् एवं जैन िशथन से णवकणसत हुए हैं। 

प्रमुख भारतीय मूल्य एवं उनमें णनणहत भाव 

अग्रानुसार हैं – 

 

 

भारतीय मूल्

सेवा (Sevā)

धमम

सत्य

नवश्वास

करुणा एवों

सहािुभूनत

सामानिक

उत्तरिानयत्व

निनहत भाव

नििः स्वार्म भाव से िूसरय ों की

सहायता।

कतमव्य, िैनतकता एवों

न्यायपूणम आचरण।

ईमाििारी एवों पारिनशमता।

िीर्मकालीि सोंबोंधय ों का

आधार।

ग्राहक की भाविाओों कय

समझिा।

समानिक कल्ाण में

ययििाि।
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इन भारतीय मूल्यो ंको सामाणजक संतुलन एवं 

िीर्थकाणलक णवकास का आधार माना गया हैं। 

6. आधुनिक सेवा नवपणि की अवधारणा 

सेवा णवपिन से आशय उन गणतणवणधयो ंसे है 

णजनके माध्यम से अमूतथ सेवाओ ंका णनयोजन, 

मूल्य णनधाथरि, संवधथन और णवतरि णकया 

जाता है।आधुणनक सेवा णवपिन की 

अवधारिा ग्राहक-कें णद्रत है, जो केवल उत्पाि 

बेचने के बजाय ग्राहको ं की ज़रूरतो ं को 

समझना, मूल्य णनमाथि (Value Creation), 

ब्ांि णनष्ठाऔर िीर्थकाणलक संबंध स्थाणपत 

करने पर ज़ोर िेती है, णजसमें िेटा, णिणजटल 

तकनीकें ,ग्राहक अनुभव प्रबंधन, संबंध 

णवपिन" (Relationship Marketing)सेवा 

णवपिन णमश्रि और सामाणजक उत्तरिाणयत्व 

शाणमल हैं, ताणकप्रौद्योणगकी का लाभ उठाकर 

ग्राहक संतुणि के माध्यम से व्यावसाणयक 

सफलता हाणसल की जा सके।  

7. भारतीय मूल्य ों और आधुनिक सेवा 

नवपणि का अोंतसंबोंध 

भारतीय मूल्य और आधुणनक सेवा णवपिन 

एक-िूसरे के पूरक हैं। जहाँ आधुणनक सेवा 

णवपिन ग्राहक संतुणि, सेवा गुिवत्ता और 

िीर्थकालीन संबंधो ं पर आधाररत है, वही ं

भारतीय मूल्य इन सभी तत्वो ं को नैणतक, 

मानवीय और णवश्वासपूिथ आधार प्रिान करते 

हैं। भारतीय िशथन में सेवा को आणर्थक गणतणवणध 

के सार् ही सामाणजक एवं नैणतक कतथव्य 

भीमाना गया है। आधुणनक सेवा णवपिन में 

भारतीय मूल्यो ंजैसे अणतणर् िेवो भव, पररवार-

कें णद्रतता, णवश्वास और भावनात्मक जुड़ाव की 

प्रासंणगकता बहुत अणधक है।यही दृणिकोि 

आधुणनक सेवा णवपिन की मूल भावना से 

गहराई से जुड़ा हुआ है। जहाँ 'मूल्य' केवल 

लागत नही ंबन्द्रि ग्राहक को णमलने वाले लाभ 

और अनुभव का संतुलन होता है, जो भारतीय 

संिभथ में 'सेवा भाव' को और मजबूत करता है। 

भारतीय मूल्य आधुणनक सेवा णवपिन को 

णनम्नरूपो ंमें अंतसंबंणधत करते हैं-  

• सेवा (Sevā) और ग्राहक-केन्द्रित 

नवपणि -भारतीय परम्परा में सेवा को 

णनः स्वार्थ भाव से णकया गया कतथव्य माना गया 

है। भिवद्गीता के अनुसार ‘णनष्काम कमथ ही 

शे्रष्ठ सेवा है’। आधुणनक सेवा णवपिन भी ग्राहक 

की आवश्यकताओ,ं अपेक्षाओ ंऔर अनुभव 

को कें द्र में रखता है। ग्राहक-केन्द्रन्द्रत 

णवपिनवास्तव में भारतीय सेवा-भावना का 

आधुणनक रूप है, जहाँ ग्राहक को केवल 

उपभोक्ता नही,ं अणपतु िेवतुल्य माना जाता हैं।  

• धमम (कतमव्य) और िैनतक सेवा 

नवपणि–धमथ का तात्पयथ उणचत एवं न्यायपूिथ 

आचरि से है। आधुणनक सेवा णवपिन में 

नैणतक णवपिन (Ethical Marketing) की 

अवधारिा इसी धमथ-भावना से पे्रररत 

है।नैणतकता, पारिणशथता, उणचत मूल्य णनधाथरि 

तर्ा उपभोक्ता अणधकारो ंकी रक्षा धमथ की 

अवधारिा पर आधाररत हैं इनसे ही 

िीर्थकाणलक ग्राहक संबंधो ंका णनमाथि होता है। 

• सत्य और पारिनशमता- सत्यभारतीय 

मूल्यो ं का आधार सं्तभ है। आधुणनक सेवा 
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णवपिन मेंईमानिारी, पारिणशथता, सही 

जानकारी प्रिान करनाऔर वािो ं की पूणतथ 

करना ग्राहक णवश्वास को सुदृढ़ करता है। जो 

सेवा संगठन सत्य और ईमानिारी का पालन 

करते हैं, वे िीर्थकाल में मजबूत ब्ांि छणव 

णवकणसत करने में सफल होते हैं।  

• नवश्वास और सोंबोंध नवपणि - भारतीय 

समाज में णवश्वास को संबंधो ं की नीवं एवं 

सामाणजक पंूजी माना गया है।आधुणनक सेवा 

णवपिन में संबंध णवपिन" (Relationship 

Marketing)का उदे्दश्य भी ग्राहक के सार् 

िीर्थकालीन एवं भरोसेमंि संबंध स्थाणपत करना 

है। णवश्वास-आधाररत सेवा णवपिन ग्राहक णनष्ठा 

और पुनखथरीि व्यवहार को बढ़ाता है। 

• करुणा, सहािुभूनत और ग्राहक 

अिुभव - भारतीय मूल्य करुिा और 

सहानुभूणत पर आधाररत हैं। आधुणनक सेवा 

णवपिन में ग्राहक अनुभव प्रबंधन (Customer 

Experience Management)इसी भावना 

को व्यावहाररक रूप िेता है। ग्राहक की 

भावनाओ,ं समस्याओ ं और अपेक्षाओ ं को 

समझना सेवा गुिवत्ता को बेहतर बनाता 

है।सेवा णवपिनकेSERVQUALमॉडल में 

सहानुभूणत एवं आश्वासनकरुिा की अवधारिा 

से मेल खाते हैं। 

• सामानिक उत्तरिानयत्व और सतत 

सेवा नवपणि- भारतीय िशथन में लोककल्याि 

सवोच्च लक्ष्य रहा है।आधुणनक सेवा णवपिन में 

कॉपोरेट सामाणजक उत्तरिाणयत्व 

(CSR),सतत नवपणि एवों समावेशी 

नवकासइसी णवचारधारा का आधुणनक रूप हैं। 

समाज के प्रणत उत्तरिायी सेवाएँ संगठन की 

णवश्वसनीयता को बढ़ाती हैं। 

• ‘अनतनर् िेवय भव’ और ग्राहक सोंतुनि 

- भारतीय संसृ्कणत में अणतणर् को िेवतुल्य माना 

गया है। यही भावना आधुणनक सेवा णवपिन में 

ग्राहक अनुभव (Customer 

Experience)एवं ग्राहक प्रसन्नता 

(Customer Delight)के रूप में पररलणक्षत 

होती है। आणतथ्यसेवाएँ, पयथटन,णशक्षाएवं 

स्वास्थ्य सेवाएँ इसी णसद्ांत को अपनाकर 

वैणश्वक प्रणतस्पधाथ में अपनी पहचान बना रही हैं। 

8. भारतीय सोंिभम में सेवा नवपणि नवशे्लषण 

भारत में सेवा के्षत्र ने प्राचीन नैणतक ‘सेवा’ की 

अवधारिा से लेकर आधुणनक णिणजटल और 

वैणश्वक सेवाओ ं तकलंबी यात्रा तय की है। 

भारतीय िशथन में कहा गया हैं “सेवा परमो 

धमथः ” अर्ाथतट सेवा को सवोच्च धमथ माना गया 

है। कौणटल्य का ‘प्रजासुखे सुखं राज्ञः ’ का 

णसद्ांत आधुणनक ग्राहक संतुणि एवं सावथजणनक 

सेवा प्रबंधन में अतं्यत प्रासंणगक है। णजसका 

अर्थ हैं प्रजा के सुख में ही राजा का सुख णनणहत 

है। यह व्यापार में उपभोक्ता संरक्षि, गुिवत्ता 

णनयंत्रि एवं उणचत मूल्य पर बल िेता हैं। 

भारतीय अर्थव्यवस्था में सेवा के्षत्र का योगिान 

बड़ा है। सनट 1950-51 में सेवा के्षत्र काजीिीपी 

में योगिान 29% र्ा जो बड़कर 2000-01 में 

49% तर्ा 2024-25 में 55% तक पहंुच गया 

हैं।वतथमान में सेवा के्षत्र भारतीय अर्थव्यवस्था 

की रीढ़ बन चुका है।इसकाप्रमुख कारि 

हैंणकभारतीय संसृ्कणत में, व्यापाररक संबंध 

केवल लेनिेन तक सीणमतनही ंहोते, बन्द्रि लंबे 

समय तक चलने वाले णवश्वास और व्यन्द्रक्तगत 

जुड़ाव पर आधाररत होते हैं,ये आधुणनक “संबंध 
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णवपिन” के अनुरूप है। “अणतणर् िेवो भव” 

ग्राहको ं को ईश्वर तुल्य मानने की भावना 

णसखाता है, जो सेवा प्रिाताओ ंको असाधारि 

ग्राहक सेवा और व्यन्द्रक्तगत अनुभव प्रिान 

करने के णलए पे्रररत करता है, णजससे ग्राहक 

णनष्ठा बढ़ती है। भारतीय ग्राहक अक्सर ऐसे 

ब्ांिो ंको पसंि करते हैं जो उनके पररवार और 

समुिाय के मूल्यो ं को समझते और उनका 

सम्मान करते हैं, णजससे भावनात्मक जुड़ाव 

गहरा होता है। स्थानीय संसृ्कणत और भावनाओ ं

को समझते हुए णवपिन णियाएं करने से ब्ांि 

की स्वीकायथता बढ़ती है।भावनात्मक और 

नैणतक जुड़ाववफािार ग्राहक आधार बनाने में 

मिि करता है, जो आधुणनक णवपिन का एक 

महत्वपूिथ लक्ष्य है। 

भारतीय स्वास्थ्य सेवाओमंें िॉक्टर-रोगी संबंध 

णवश्वास और करुिा पर आधाररत होता है, जो 

भारतीय मूल्यो ंका प्रत्यक्ष उिाहरि है।णशक्षा 

सेवाओमंेंगुरु-णशष्य परंपरा भारतीय 

मूल्यआधाररत सेवा णवपिन का उिाहरि 

है।बैंणकंग एवं णवत्तीय सेवाओमंेंईमानिारी, 

पारिणशथता और णवश्वास ग्राहक संतुणि का 

आधार बनते हैं।इसी प्रकार पयथटन एवं आणतथ्य 

सेवाओमंें “अणतणर् िेवो भव” भारतीय पयथटन 

णवपिन की आत्मा है।स्पि है णक भारतीय 

मूल्यो ंका समावेश आधुणनक सेवा णवपिन को 

अणधक प्रभावी बनाता है, क्ोणंक यह ग्राहको ं

की गहरी समझ और णवश्वास पर आधाररत है।  

ब्ांि केवल उत्पाि नही,ं बन्द्रि भरोसेमंि सार्ी 

बन जाते हैं, जो प्रणतस्पधाथत्मक बाजार में 

सफलता की कंुजी है। 

9.निष्कषम एवों सुझाव 

णनष्कषथ रुप में यह कहा जा सकता हैं णक 

भारतीय मूल्य सेवा गुिवत्ता को सकारात्मक 

रूप से प्रभाणवत करते हैंतर्ा आधुणनक सेवा 

णवपिन को अणधक नैणतक, णवश्वसनीय और 

प्रभावी बनाते हैं।भारतीय ज्ञान परम्परा एवं 

संसृ्कणत में समाणहतसेवा, सत्य, धमथ,णवश्वास 

और करुिा जैसे मूल्य ग्राहक संतुणि, ब्ांि 

णवश्वसनीयता, ग्राहक णनष्ठा, सामाणजक स्वीकृणत 

एवं िीर्थकालीन संबंधो ंका सशक्त आधार हैंजो 

आधुणनक सेवा णवपिन में भारतीय मूल्यो ंकी 

प्रासंणगकताएवं सार्थकता को िशाथते हैं। 

आधुणनक सेवा संगठनो ं को चाणहए णक वे 

भारतीय मूल्यो ं को न णसफथ  अपनी णवपिन 

रिनीणतयो ं में समाणहत करे अणपतु प्रणशक्षि 

कायथिमो ंमें भी इन मूल्यो ंको सन्द्रम्मणलत कर 

नैणतक सेवा णवपिन को प्रोत्साणहत करे। 
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