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�बंधन िश�ा म� सेवा गुणव�ा का छा�ो ंकी द�ता िवकास 

पर �भाव 

व�ण कुमार पाठक1 and डॉ. रिवतोष कुमार2 

1शोधाथ�, f'k{kk 'kkL= िवभाग 

2सहायक �ोफेसर, f'k{kk 'kkL= िवभाग 

lujkbt fo'ofo|ky;] vyoj] jktLFkku 

 

सारांश 

आज के �ित�ध� शैि�क वातावरण म� �बंधन िश�ा की सेवा गुणव�ा का छा� द�ता पर गहरा �भाव पड़ता 

है। यह शोधप� �बंधन िश�ा िव�ािथ�यो ं म� �दान की जाने वाली सेवा गुणव�ा के िविभ� आयामो ं (जैसे: 

शैि�क संसाधन, संकाय द�ता, सीखने का वातावरण तथा तकनीकी समथ�न) के प�र�े� म� छा�ो ंकी द�ता 

िवकास को समझने का �यास करता है। समी�ा म� िस�ांत, पूव� शोध, पुरातन अवधारणाओं, िवकास की 

तुलना, और िन�ष�/अनुशंसाएँ शािमल ह�। सेवा गुणव�ा को मापने के िलए सेवा �यासो ंके मॉडल का भी 

उपयोग देखा गया है। 

 

मु� संकेतक: -  सेवा गुणव�ा, �बंधन िश�ा, छा�ो ंकी द�ता, कौशल िवकास। 

 

प�रचय 

�बंधन िश�ा आज के वैि�क �ान अथ��व�था म� एक मह�पूण� भूिमका िनभा रही है। जैसे-जैसे उ�ोगो ंकी 

आव�कताओ ंम� िविवधता आती है, छा�ो ंकी द�ता िवकास को सुिनि�त करना अ�ंत आव�क हो गया 

है। द�ता से ता�य� उन �मताओं से है जो छा�ो ंको पेशेवर जीवन म� सफल होने के िलए आव�क ह�। सेवा 

गुणव�ा िश�ा की वह गुणव�ा है जो छा�ो ंको �े�रत, स�म और �ित�ध� बनाती है। सेवा गुणव�ा के घटक 

जैसे िश�ण िविधयाँ, िडिजटल संसाधन, कै�स अनुभव व �शासिनक समथ�न छा� प�रणामो ंपर मह�पूण� 

�भाव डालते ह�। 
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सेवा गुणव�ा का सै�ांितक अवलोकन 

सिव�स�ािलटी को प�रभािषत करते �ए समय परसुरामन, िज़थमल और बेरी का सव��ॉल मॉडल सव�� 

�थान पर है। इसके पांच �मुख आयाम ह�: 

1. मूत�ता (�श�नीयता) - �ाट�अप पा�पु�क, पा�पु�क, पा�पु�क 

2. िव�सनीयता (िव�सनीयता) - सीखने का ��थर और िव�सनीय अनुभव 

3. �िति�या (�िति�याशीलता) - त�ाल सहायता और �िति�या 

4. िनपुणता (आ�ासन) - फैक�ी की यो�ता और अ�ा माहौल 

5. सहानुभूित (सहानुभूित) - छा�ो ंके ���गत िवचारधारा का �ान 

इन फाइव की टीम ने यह िनधा��रत िकया है िक कोई सं�था उ�ृ� सेवा �दान कर रही है और इसम� छा� 

�ूल पर �ा �भाव पड़ रहा है। 

 

छा� की प�रभाषा 

छा� िश�ण सं�थानो ंसे काय� �बंधन से है जो एक छा� को �ान, कौशल, और �वहा�रक �ि�कोण से स�म 

�थान देते ह�। इसे मु� �प से तीन भागो ंम� िवभािजत िकया जा सकता है: 

1. �ान आधा�रत कोिचंग (सं�ाना�क यो�ता) 

2. कौशल आधा�रत यो�ता (कौशल-आधा�रत यो�ता) 

3. �वहार कुशलता (�वहार यो�ता) 

�बंधन िश�ा द�ावेज़ का उ�े� इन सभी आयामो ंका िवकास करना है। 

 

सेवा गुणव�ा और छा�ो ंकी द�ता के बीच संबंध 

आज के शोध बताते ह� िक िश�ा की सेवा गुणव�ा का सकारा�क �भाव छा�ो ंकी सीखने की �मता, आ�-

िव�ास, और �ित�धा��क कौशलो ंपर होता है। �बंधन िश�ा म� सेवा गुणव�ा िन�िल�खत �प से छा�ो ंको 

�भािवत करती है: 
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शैि�क संसाधनो ंकी उपल�ता 

उ� गुणव�ा वाले अकादिमक संसाधन जैसे- नवीन पा��म, लाइ�ेरी, ऑनलाइन डेटाबेस और केस-�डी 

क� ि�त िश�ण िविधयाँ छा�ो ंकी द�ता को बढ़ाती ह�। 

फैक�ी की द�ता 

�िशि�त और अनुभवी िश�को ंकी उप��थित से छा�ो ंको �ावहा�रक और सै�ांितक दोनो ंकौशल �ा� 

होते ह�। 

सीखने का वातावरण 

एक सकारा�क, सहयोगी और �ागत वातावरण छा�ो ंकी सृजना�कता और सम�ा सुलझाने की �मता 

को बढ़ाता है। 

सेवा गुणव�ा आयाम और द�ता �भाव 

नीचे दी गई तािलका म� सेवा गुणव�ा के �मुख आयाम और उनके छा�ो ंकी द�ता पर संभािवत �भावो ंका 

तुलना�क िव�ेषण ��ुत है: 

तािलका 1: सेवा गुणव�ा के आयामो ंऔर छा� द�ता पर उनके �भाव का तुलना�क सारांश 

सेवा गुणव�ा 

आयाम 
�ा�ा छा� द�ता पर �भाव 

पूव� शोध �ारा 

समिथ�त उदाहरण 

मूत�ता  
भौितक संसाधन जैसे 

पु�कालय, कं�ूटर लेब 

संसाधनो ंतक आसान प�ँच से 

सीखने की �मता बढ़ती है 

शमा� (2019) 

िव�सनीयता  ��थर और सुसंगत सेवा 
सीखने म� िनरंतरता व गुणव�ा 

सुिनि�त 

िसंह और गु�ा 
(2020) 

�िति�या  ��रत समथ�न और सलाह 
छा�ो ंकी सम�ाओं का समाधान 

��रत 

रे�ी (2018) 

आ�ासन  फैक�ी की यो�ता 
पेशेवर कौशल और आ�िव�ास म� 

वृ�� 

मेहता (2021) 
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सहानुभूित  
छा�ो ंके ���गत ज�रतो ं

को समझना 

���गत सहायता से सीखने की 

गहराई 

वमा� (2019) 

 

�बंधन िश�ा के संदभ� म� सेवा गुणव�ा के �मुख घटक 

आज के वैि�क और �ित�ध� िश�ा �े� म� �बंधन िश�ा की गुणव�ा छा�ो ंकी द�ता और पेशेवर सफलता 

के िलए मह�पूण� भूिमका िनभाती है। सेवा गुणव�ा केवल शै�िणक पा��म या फैक�ी की द�ता तक 

सीिमत नही ंहै; ब�� यह छा�ो ंको िमलने वाली पूरी शै�िणक और �शासिनक अनुभव �ि�या को संदिभ�त 

करती है। उ� गुणव�ा वाली सेवाएँ छा�ो ंको सीखने की गहराई, आ�िव�ास, सम�ा समाधान �मता और 

नेतृ� कौशल िवकिसत करने म� सहायता करती ह�। इसिलए, �बंधन िश�ा म� सेवा गुणव�ा के िविभ� घटको ं

को समझना आव�क है। 

 

पा��म की गुणव�ा  

�बंधन िश�ा का मु� आधार पा��म है। यह छा�ो ंकी �ान �ा�� और �ावहा�रक द�ता का �ारंिभक 

�ोत है। पा��म की गुणव�ा म� शािमल घटक ह�: 

1. अंतपा�� और उ�ोग-अनुकूलता : ऐसे पा��म जो �ावसाियक और वैि�क मानको ंके अनु�प 

हो,ं छा�ो ंको वा�िवक दुिनया की सम�ाओ ंके िलए तैयार करते ह�। 

2. इंटरे��व लिन�ग और केस-�डी िविधयाँ: ये छा�ो ंकी िनण�य लेने की �मता और िव�ेषणा�क सोच 

िवकिसत करती ह�। 

3. नवीनतम िवषय और तकनीकी समावेशन: िडिजटल उपकरणो ंऔर ऑनलाइन �ेटफाम� का उपयोग 

सीखने की �ि�या को अिधक �भावी बनाता है। 

 

फैक�ी की द�ता  

�बंधन िश�ा म� फैक�ी का योगदान छा�ो ंकी सफलता म� िनणा�यक होता है। फैक�ी की द�ता का �भाव 

िन�िल�खत �पो ंम� देखा जा सकता है: 

1. शै�िणक यो�ता और अनुभव: अनुभवी िश�क जो उ�ोग और अकादिमक दोनो ं �े�ो ंम� अनुभव 

रखते ह�, छा�ो ंको सै�ांितक और �ावहा�रक �ान �दान करते ह�। 
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2. िश�ण प�ितयाँ और नवाचार: इंटरै��व स�, वक� शॉप और समूह प�रयोजनाएँ छा�ो ं को सि�य 

सीखने म� मदद करती ह�। 

3. माग�दश�न और म�ट�रंग: ���गत सलाह और क�रयर काउंसिलंग छा�ो ंको आ�िव�ास और पेशेवर 

�ि�कोण िवकिसत करने म� सहायक होती है। 

 

भौितक और िडिजटल संसाधन  

सेवा गुणव�ा का एक मह�पूण� घटक है छा�ो ंको उपल� कराए जाने वाले संसाधन। इसम� शािमल ह�: 

1. पु�कालय और अ�यन क� �: आधुिनक और पया�� पु�कालय छा�ो ं के शोध और अ�यन की 

गुणव�ा को बढ़ाते ह�। 

2. कं�ूटर लैब और तकनीकी उपकरण: िडिजटल सा�रता और डेटा िव�ेषण कौशल के िलए 

आव�क ह�। 

3. ऑनलाइन �ेटफाम� और LMS: छा�ो ंको िकसी भी समय और �थान से अ�यन साम�ी तक प�ँचने 

की सुिवधा देते ह�। 

 

�शासिनक और छा� सेवा  

�बंधन सं�थानो ंम� �शासिनक द�ता और छा� सहायता का मह� भी समान �प से मह�पूण� है। यह घटक 

छा�ो ंके सीखने के अनुभव को �भािवत करता है। इसम� शािमल ह�: 

1. ��रत और स�म �शासन: छा� सम�ाओ ंका ��रत समाधान सीखने की �ि�या को बािधत नही ं

होने देता। 

2. छा� परामश� और काउंसिलंग: मानिसक �ा�, क�रयर िवक� और ���गत िवकास के िलए 

आव�क है। 

3. छा� फ़ीडबैक िस�म: िनयिमत �िति�या और सुधारा�क उपायो ंसे सेवा गुणव�ा बेहतर होती है। 

4. सीखने का वातावरण  

सकारा�क और सहयोगी सीखने का वातावरण छा�ो ंकी द�ता को �ो�ािहत करता है। इसम� शािमल ह�: 

1. सहयोगी सं�ृित: समूह प�रयोजनाएँ, चचा� स� और छा� �बो ं के मा�म से टीमवक�  और नेतृ� 

कौशल िवकिसत होते ह�। 
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2. सुरि�त और समावेशी वातावरण: सभी छा�ो ंके िलए समान अवसर और मानिसक समथ�न उपल� 

हो। 

3. �ेरक और उ�त पा��म गितिविधयाँ: �ितयोिगता, �ोजे� और इंटन�िशप छा�ो ं की �ावहा�रक 

द�ता बढ़ाते ह�। 

इंड�� ी कने�न और इंटन�िशप  

�बंधन िश�ा म� उ�ोग के साथ मजबूत कने�न और इंटन�िशप काय��म छा�ो ंकी द�ता को वा�िवक 

दुिनया के अनुभव के मा�म से िवकिसत करते ह�। 

1. इंटन�िशप अवसर: छा�ो ंको वा�िवक काय� प�र�े� और �ावहा�रक कौशल �ा� होते ह�। 

2. इंड�� ी िविज़ट और काय�शालाएँ: छा�ो ंको �ावसाियक वातावरण और नेटविक� ग अवसर िमलते ह�। 

3. अलुमनी नेटवक� : पूव� छा�ो ंका माग�दश�न और अनुभव साझा करना छा�ो ंकी �ावसाियक समझ को 

मजबूत करता है। 

�बंधन िश�ा म� सेवा गुणव�ा का �भाव छा�ो ंकी द�ता पर �ापक है। �मुख घटक जैसे पा��म की 

गुणव�ा, फैक�ी की द�ता, संसाधन उपल�ता, �शासिनक सेवाएँ, सीखने का वातावरण और इंड�� ी 

कने�न सभी छा�ो ंकी �ावसाियक और शै�िणक द�ता को िवकिसत करने म� योगदान करते ह�। उ� 

गुणव�ा वाली सेवाएँ छा�ो ंको �ान, कौशल और �वहा�रक �ि�कोण से स�म बनाती ह�। 

सं�थाओ ंके िलए यह आव�क है िक वे इन घटको ंका िनरंतर मू�ांकन कर�  और सुधारा�क कदम उठाएँ। 

इस �कार सेवा गुणव�ा न केवल छा�ो ं की द�ता को बढ़ाती है ब�� सं�थान की �ित�ा और वैि�क 

�ित�धा��कता को भी मजबूत करती है। 

पा��म की गुणव�ा 

अंतपा�� और अनुकूल पोट�फोिलयो पा��म छा�ो ंको अिधक �ावहा�रक और उ�ोग-अनुकूल बनाते ह�। 

�ो�ाहन और परामश�  

छा�ो ंको माग�दश�न �दान करना, म�ट�रंग काय��म और क�रयर काउंसिलंग सेवाएँ उनकी द�ता को बेहतर 

बनाती ह�। 

सीखने की �ौ�ोिगकी 

िडिजटल लिन�ग �ेटफाम�, LMS, और वा�िवक समय ��ो�र से छा�ो ंकी सीखने की �मता म� सुधार आता 

है। 
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इंड�� ी इंटन�िशप और �वहा�रक �िश�ण 

इंड�� ी इंटन�िशप सुिवधा छा�ो ंको �ावसाियक वातावरण के करीब लाती है तथा द�ता म� वृ�� करती है। 

प्रमुख शोध प�रणामो ंका िव�ेषण 

शै�िणक और �बंधन �े� म� सेवा गुणव�ा और छा�ो ंके �ूल िवकास के बीच संबंध पर �मुख शोधकता�ओ ं

ने कई मह�पूण� िन�ष� ��ुत िकए ह�। इन िन�ष� के िव�ेषण म� यह बताया गया है िक सेवा की गुणव�ा 

के िविभ� आयाम छा�ो ंकी सीखने की गहराई, िकफायती कौशल, सम�ा समाधान �मता, असबाब, और 

�र�ो ंपर मह�पूण� �भाव डालते ह�। 

परसुरामन, िज़थमल और बेरी (1988) �ारा िवकिसत सव��ाल मॉडल ने िश�ा �े� म� सेवा गुणव�ा का मापन 

करने का एक �ापक ढांचा ��ुत िकया। यह मॉडल पांच आयाम - मूत�ता (�श�नीयता), िव�सनीयता 

(िव�सनीयता), �िति�या (उ�रदािय�), आ�िव�ास (आ�ासन), और सहानुभूित (सहानुभूित) - के मा�म 

से छा�ो ंऔर िश�ािथ�यो ंकी सेवा का मू�ांकन िकया जाता है। शोधकता�ओ ं ने संकेत िदया है िक ये पांच 

आयाम केवल छा�ो ंकी सहायक भूिमकाएं नही ंह�, ब�� उनके अ�ास, कौशल और �वहा�रक शै�िणक 

िवकास म� भी सहायक होते ह�। 

मूत�ता (�श�नीयता) जैसे भौितक संसाधन, पु�कालय पु�कालय, कं�ूटर �योगशाला और िडिजटल 

�ेटफ़ॉम� छा�ो ंकी सीखने की �ि�या को और अिधक �भावशाली बनाते ह�। शमा� (2019) के अ�यन के 

अनुसार, यिद सं�थान पया�� और आधुिनक संसाधन �दान करता है, तो छा� अपने अ�यन और अनुसंधान 

के अनुसार अ�यन म� अिधक सि�य और उ�ादक होते ह�। भौितक िव�ान की उप��थित से छा�ो ं की 

आ�-�ेरणा और आ�ा��क �िच को बढ़ावा िमलता है, िजससे उनके शै�िणक �िश�ण म� सुधार होता है। 

िव�सनीयता (िव�सनीयता) का अथ� है िक छा�ो ंको िनरंतर और िव�सनीय सेवा �दान की जाए। िसंह और 

गु�ा (2020) के अनुसार, यिद िश�ा सं�थान लगातार उ� गुणव�ा वाली सेवाएं �दान करता है, तो छा�ो ंका 

सीखने म� िव�ास बढ़ता है और वे जिटल पहलुओ ंका सामना अिधक सहयोिगयो ंके साथ करते ह�। िव�सनीय 

सेवा छा�ो ंको यह अनुभव कराती है िक उनके �यास और समय को सही िदशा म� िनवेश िकया जाता है, 

िजससे उनके �ावहा�रक और अ�ास �िश�ण म� सकारा�क बदलाव आते ह�। 

�िति�या (उ�रदािय�) का �भाव छा�ो ंकी सीखने की त�रता और सम�ा समाधान �मता पर िदखाई 

देता है। रे�ी (2018) ने अपने अ�यन म� पाया िक िजस सं�थान म� छा�ो ं और अनुयािययो ं का त�ाल 

समाधान होता है, वहां छा�ो ंकी सीखने की त�रता और आ�-�ेरणा उ� होती है। समय पर माग�दश�न और 
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�िति�या केवल छा�ो ंके �दश�न को बेहतर बनाती है, ब�� उनके मानिसक संतुलन और �ितभा योजना म� 

भी योगदान देती है। 

स�ि��शन (ए�ोर�स) फैक�ी और कम�चा�रयो ंकी यो�ता और भरोसेमंद �वहार से संबंिधत है। मेहता 

(2021) के अनुसार, परमाणु ऊजा� संयं�ो ंके पेशेवर संकाय, औ�ोिगक अनुभव और िव�ासपूण� िदशािनद�श 

छा�ो ंके िश�ण और नेतृ� �मता को बढ़ावा देते ह�। छा�ो ंका यह मानना है िक वे िदशा-िनद�शो ंके मा�म 

से चुनौितयो ंका सामना कर सकते ह� और अपने ल� की िदशा म� िनरंतर �गित कर सकते ह�। 

सहानुभूित (सहानुभूित) का �भाव िव�ािथ�यो ंके ���गत िवकास पर ��� �प से पड़ता है। वमा� (2019) 

ने अपने शोध म� संकेत िदया िक जब सं�थान छा�ो ंके ���गत नमूने और उप�ासो ंको शािमल करता है 

और उनकी उपयु� सेवा �दान करता है, तो छा�ो ंकी सीखने की गहराई और नामांकन म� वृ�� होती है। 

सहपाठी छा�ो ंके बीच संतुलन और सीखने की �ेरणा को मजबूत करता है। 

इसके अित�र�, पा��म की गुणव�ा, संकाय का अनुभव, तकनीकी उपयोग, सरकारी सेवाएं, और 

सं�थागत कने�न जैसे घटक भी छा�ो ंके शै�िणक िवकास म� मह�पूण� भूिमका िनभाते ह�। राव (2020) ने 

पाया िक उ�ोग-अनुकूल पा��म वाले छा�ो ंकी असामियक सम�ा समाधान �मता और पेशेवर �ि�कोण 

अिधक िवकिसत होता है। जोशी (2022) के अ�यन के अनुसार, इंटन�िशप और इं�ी�ूट िविजत से जुड़े 

छा� अपने �वहा�रक कौशल और �ावसाियक समझ म� 40% अिधक सुधार िदखाते ह�। 

एक अ� मह�पूण� िन�ष� यह है िक सेवा गुणव�ा का �भाव केवल शै�िणक �िश�को ंतक ही सीिमत नही ं

है, ब�� यह छा�ो ं के सामािजक और सां�ृितक िवकास को भी �भािवत करता है। पटेल और देसाई 

(2021) ने िदखाया िक कोिचंग और ���गत परामश� छा�ो ंके नेतृ� कौशल, समय �बंधन और टीमवक�  

�मताओं को भी मजबूत बनाते ह�। इस �कार, सेवा गुणव�ा के आयाम छा�ो ंके संपूण� िवकास म� योगदान 

करते ह�, जो केवल सफलता तक सीिमत नही ंरहता है। 

िविभ� शै�िणक िव�ेषणो ंसे यह भी पता चलता है िक छा�ो ंके िलए सेवा गुणव�ा म� कमी होना िकस �कार 

का �वधान पैदा करता है। अपूण� या अ�भावी सेवाओ ंसे छा�ो ंम� असंतोष, असंतोष और सीखने म� �िच की 

कमी पैदा हो सकती है। शमा� (2019) ने उ�ेख िकया है िक यिद भौितक श�ावली और िडिजटल 

श�ावली की श�ावली कम हो, तो छा�ो ं की सीखने की गहराई और �ावसाियक श�ावली पर 

नकारा�क �भाव पड़ता है। 
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सेवा गुणव�ा म� सुधार के सकारा�क �भाव 

�बंधन िश�ा सं�थानो ंम� सेवा गुणव�ा म� सुधार के प�रणाम��प िन�िल�खत लाभ �ा� �ए ह�: 

1. बढ़ी �ई सीखने की गहराई 

2. उ� आ�िव�ास और नेतृ� �मता 

3. बेहतर क�रयर ��ेपण और रोजगार के अवसर 

सेवा गुणव�ा म� कमी के नकारा�क �भाव 

जहाँ सेवा गुणव�ा कमजोर होती है, वहाँ छा�ो ंकी द�ता िवकास बािधत होता है, जैसे: 

1. सीखने म� �िच की िगरावट 

2. सं�थागत असंतोष 

3. क�रयर ल� म� अ��ता 

अ�यन की सीमाएँ 

इस समी�ा लेख म� िन� सीमाएँ मा� ह�: 

1. अिधकांश शोध िव�ेषणा�क एवं सव� आधा�रत ह�। 

2. सेवा गुणव�ा तथा द�ता के बीच सीधा कारण-�भाव संबंध �थािपत करना किठन है। 

3. सां�ृितक और सं�थागत िभ�ताओ ंको पूरी तरह समायोिजत नही ंिकया गया है। 

 

िन�ष� 

सेवा गुणव�ा और छा�ो ंकी द�ता िवकास के बीच गहरा सकारा�क संबंध िव�मान है। उ� गुणव�ा वाली 

सेवा छा�ो ंकी सीखने की �मता, �वहा�रक कौशल, तथा पेशेवर सफलता म� मह�पूण� भूिमका िनभाती है। 

इस िवषय पर और �ायोिगक तथा तुलना�क शोध आव�क ह� तािक सं�थागत नीितयो ंको उ�त िकया जा 

सके। 
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