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सार:  

शोध का फोकस सेवा की गणुवत्ता और भारतीय रेलव ेके त्रलए यात्रियों की संतुत्रि से इसका संबंध ह,ै जो उपलब्ध सबसे बडे 

साववजत्रनक पररवहन में से एक ह।ै यह सेवा की गणुवत्ता के कई चरों पर त्रवचार करता ह,ै अर्ावत, मतूवता, त्रवश्वसनीयता, 

जवाबदहेी, आश्वासन और सहानभुतू्रत। संतुत्रि पर इन चरों का प्रभाव वह ह ैजो यहां कैद त्रकया गया ह।ै एक प्रश्नावली त्रवकत्रसत 

की गई र्ी, और प्रार्त्रमक डेटा भारतीय रेलव ेयात्रियों के प्रत्यक्ष सवेक्षण के माध्यम से एकि त्रकया गया र्ा। अनसंुधान का 

समर्वन करने के त्रलए त्रितीयक डेटा एकि त्रकया गया र्ा। यात्रियों की धारणाओ ंऔर संततु्रि का आकलन और त्रवशे्लषण करन े

के त्रलए सांत्रययकीय तरीकों का उपयोग त्रकया गया र्ा। शोध से पता चलता ह ैत्रक सेवा की गणुवत्ता यात्रियों की संततु्रि की 

आधारत्रशला ह ैऔर भारतीय रेलव ेको त्रवश्वास हात्रसल करने, कुशलतापवूवक त्रवतरण करन ेऔर यात्रियों के सेवा अनभुव को 

बेहतर बनाने के त्रलए गणुवत्ता में सधुार की तत्काल आवश्यकता ह।ै 

 

कीवडव: सेवा की गणुवत्ता, यािी संतुत्रि, भारतीय रेलव,े सववक्वाल मॉडल, साववजत्रनक पररवहन, ग्राहक धारणा, त्रवश्वसनीयता, सेवा 

प्रदशवन 

 

1. पररचय 

भारतीय रेलव ेदतु्रनया की साववजत्रनक पररवहन प्रणात्रलयों में सबसे बडे और सबसे व्यापक रूप से उपयोग त्रकए जाने वाले रेलव े

में से एक ह।ै यह दशे के आत्रर्वक, सामात्रजक और सांस्कृत्रतक एकीकरण के कें द्र में कायव कर रहा ह ै(इब्रात्रहम, एस., 2025)। 

भारतीय रेलव ेहर रोज लाखों लोगों को सेवा प्रदान करती ह ैऔर महानगरीय क्षेिों, छोटे शहरों और यहां तक त्रक दशे के सबसे 

दरूदराज के ग्रामीण क्षेिों को भी जोडती ह।ै भारतीय रेलव,े एक साववजत्रनक क्षेि के संगठन के रूप में, न्यनूतम संभव लागत पर 

पररवहन सेवाए ंप्रदान करनी हैं (वहाब, एसएन, 2024)। त्रकराए के अलावा, भारतीय रेलव ेसे सभी सामात्रजक आत्रर्वक वगों 

के लोगों को सरुक्षा, त्रवश्वसनीयता, आराम और सतु्रवधा प्रदान करने की उम्मीद ह ै(श्रीत्रनवास, ए.एस., 2024)। इडेंन की 

आबादी लगातार बढ़ रही ह,ै और इसका मतलब ह ै त्रक लोगों को अत्रधक यािा करन ेकी आवश्यकता होगी। साववजत्रनक 

पररवहन के अन्य साधन, जैसे एयरलाइसं, सडकें  और मेट्रो त्रसस्टम, भी इस यािा की मांग को अत्रधक से अत्रधक कमांड कर 

रह ेहैं। टे्रन सेवाओ ंकी गणुवत्ता लोगों और टे्रन सेवाओ ंको त्रनयंत्रित करने वाले लोगों दोनों के त्रलए अत्रधक से अत्रधक महत्वपणूव 

होती जा रही ह ै(इबोली, एल., 2023)। 
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1.1 भारतीय रेलव ेकी पषृ्ठभतू्रम और सेवा की गणुवत्ता 

भारतीय रेलव ेप्रणाली त्रवश्व स्तर पर सबसे बडी रेलव ेमें से एक ह,ै त्रजसमें दशे भर में शहरी, अधव-शहरी और ग्रामीण क्षिेों में 

हर त्रदन लाखों यािी आते हैं। भारतीय रेलव ेदशे की आत्रर्वक गत्रतशीलता, व्यापार, पयवटन और सामात्रजक एकीकरण के त्रलए 

महत्वपणूव ह।ै वषों के दौरान भारतीय रेलव ेका बहुत गंभीर आधतु्रनकीकरण हुआ ह ै(ली, जेड., 2022)। कई उन्नयनों में 

त्रडजीटल त्रटकत्रटंग त्रसस्टम, हाई-स्पीड प्रीत्रमयम टे्रनें और ऑनबोडव सेवाओ ंमें सधुार शात्रमल रे्। आधतु्रनकीकरण के सार् भी, 

यात्रियों को समय की पाबंदी, भीडभाड और सतु्रवधाओ ंकी सामान्य सफाई के सार् समस्याओ ंका सामना करना पड रहा ह।ै 

इस साववजत्रनक पररवहन प्रणाली को टे्रनों का उपयोग करने वाले लोगों की भारी संयया के कारण जनता की अपके्षाओ ंको परूा 

करने और उससे अत्रधक होने में कत्रठनाई होती ह ै(त्रसंह, ए., 2022)। भारतीय रेलव ेके त्रलए पररचालन की भारी मािा और 

टे्रनों की सवारी करने वाले लोगों की अपव्यय की उच्च सेवा गणुवत्ता बनाए रखने के त्रलए सबसे कत्रठन समय ह।ै बढ़ती 

प्रत्रतस्पधाव के कारण, यािी त्रवश्वास को सरुत्रक्षत रखने और संतुत्रि की गारंटी सतु्रनत्रित करने के त्रलए त्रसस्टम पर दबाव बढ़ रहा 

ह,ै त्रजससे सेवा की गणुवत्ता अत्रधक से अत्रधक महत्वपणूव हो गई ह ै(गोपाल वसांर्ी, एम., 2021)। 

1.2 यािी संतुत्रि और अध्ययन की आवश्यकता 

यािी संतुत्रि एक महत्वपणूव भतू्रमका त्रनभाती ह ैजब यह बात आती ह ैत्रक पररवहन कंपनी की सेवाएं त्रकतनी प्रभावी और कुशल 

हैं। यािी त्रजतना अत्रधक संतुि होता ह,ै उतनी ही अत्रधक संभावना होती ह ैत्रक वे त्रफर से रेलव ेसेवाओ ंका उपयोग करेंगे, 

अन्य लोगों को उनकी त्रसफाररश करेंगे, और कंपनी के बारे में अच्छी धारणा रखेंगे (प्रसाद, आर., 2021)। भारतीय रेलव ेमें 

यात्रियों की संतुत्रि को प्रभात्रवत करने वाले कई अलग-अलग कारक हैं, उनमें से कुछ हैं टे्रन शेड्यलू की त्रवश्वसनीयता, यािा 

का आराम, सरुक्षा उपाय, कोचों और स्टेशनों की सफाई, कमवचाररयों का व्यवहार और सचूना की पहुचं। उच्च स्तर की 

जागरूकता और अपके्षाएं हैं, और यह ग्राहकों के अनकूुल अत्रधक गणुवत्ता वाली सेवाओ ंऔर सेवाओ ंके त्रलए पैक की मांग 

को प्रभात्रवत करती ह ै(इबोली, एल., 2020)। पररवहन उद्योग में सेवाओ ंकी गणुवत्ता के बारे में अध्ययन अनत्रगनत हैं, 

लेत्रकन अत्यत्रधक कें त्रद्रत अध्ययन जो भारतीय रेलव ेके भीतर गणुवत्ता सेवाओ ंऔर यािी संतुत्रि के त्रवत्रभन्न पहलुओ ंके बीच 

संबंधों का त्रवशे्लषण करते हैं, अभी भी आवश्यक हैं। इस अध्ययन का मयुय लक्ष्य सेवाओ ंके प्रमखु गणुवत्ता कारकों की 

पहचान और त्रवशे्लषण करना और यात्रियों की संतुत्रि के स्तर को समझना ह ै(ग्रोनरोस, सी., 2019)। 

 

2. सात्रहत्य समीक्षा 

सान्याल, जे., (2019) मतूवता, त्रवश्वसनीयता, जवाबदहेी, आश्वासन और सहानभुतू्रत के आयामों के माध्यम से सेवाओ ंकी गणुवत्ता 

की पहचान करने और मापने के त्रलए एक पणूव और त्रवस्ततृ ढांचे के रूप में SERVQUAL मॉडल पर जोर त्रदया। उनके शोध 

से पता चला ह ैत्रक सेवाओ ंकी कत्रर्त गणुवत्ता का ग्राहकों की संतुत्रि और ग्राहकों के व्यवहार संबंधी इरादों पर महत्वपणूव 

प्रभाव पडता ह।ै पररवहन सेवाओ ंके प्रावधान के संबंध में, यह मॉडल यह पता लगाने में उपयोगी ह ैत्रक यात्रियों की अपेक्षाओ ं

और वास्तव में प्रदान की गई सेवाओ ंके बीच अतंराल कहां मौजदू ह,ै इस प्रकार सेवा मानकों और ग्राहक संतुत्रि को बढ़ान े

के त्रलए एक स्पि ढांचा त्रवकत्रसत करने में मदद त्रमलती ह।ै 

इबोली, एल., (2018) एक सेवा प्रदान करने से केवल अपेक्षाओ ंको प्रबंत्रधत करने की तुलना में ग्राहकों की संततु्रि में सधुार 

होने की अत्रधक संभावना ह।ै अध्ययन में पाया गया त्रक अपेक्षाओ ंको प्रबंत्रधत करना लगातार और मज़बतूी से सेवा प्रदान 

करने की तलुना में कम प्रभावी ह।ै रेलव ेसेवाओ ंके मामले में, इसका मतलब ह ैत्रक त्रनभवरता, समय पर प्रदशवन और दक्षता 

ग्राहकों की संततु्रि और प्रत्रतधारण की कंुजी ह।ै 
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नर्नेल, ई., (2018) त्रवशे्लषण त्रकया और पाया गया त्रक, साववजत्रनक पररवहन में, आराम, सरुक्षा, स्वच्छता और जानकारी की 

उपलब्धता के गणु यािी संतुत्रि को प्रभात्रवत करते हैं। उनके शोध से पता चला ह ैत्रक बेहतर सेवा त्रवशेषताओ ंन ेयात्रियों की 

संतुत्रि में वतृ्रि की और साववजत्रनक पररवहन की मांग में वतृ्रि की। अध्ययन रेलव ेप्रणात्रलयों के त्रलए समग्र यािा अनभुव में 

यािी-कें त्रद्रत सेवा में सधुार के महत्व पर प्रकाश डालता ह।ै 

चौधरी, ए., (2018) रेलव ेउद्योग में यात्रियों की संतुत्रि का अध्ययन त्रकया और त्रनभवरता के रूप में सेवा की गणुवत्ता की 

मयुय त्रवशेषताओ ंको रेखांत्रकत त्रकया, सरुक्षा और कमवचाररयों के रवैये। शोधकतावओ ंने त्रदखाया त्रक यात्रियों को सेवा की गणुवत्ता 

को अत्रधक सकारात्मक रूप से अनभुव होगा यत्रद उन्हें समय पर अपडेट प्राप्त होता ह ैऔर दरेी के बारे में अच्छा संचार होता 

ह।ै यह रेलव ेपररवहन सेवाओ ंमें यात्रियों की संतुत्रि में सधुार के त्रलए बेहतर संचार और कमवचाररयों से त्वररत समर्वन की 

आवश्यकता पर जोर दतेा ह।ै 

परशरुामन, ए., (2018) सेवा की गणुवत्ता, ग्राहकों की संतुत्रि और संगठनात्मक छत्रव के अतंसंबंध पर ध्यान कें त्रद्रत त्रकया। 

उनके शोध न ेइस प्रस्ताव पर जोर त्रदया त्रक उच्च सेवा गणुवत्ता ग्राहकों की संतुत्रि पर सकारात्मक प्रभाव डालती ह ैऔर बदले 

में, साववजत्रनक छत्रव और ग्राहक वफादारी में सधुार करती ह।ै रेलवे उद्योग में, यह संबंध दशावता ह ैत्रक सेवा की गणुवत्ता में 

सधुार, सभी पहलुओ ंमें, यात्रियों और साववजत्रनक पररवहन प्रणाली की प्रत्रतष्ठा के त्रवश्वास और संतुत्रि को बढ़ा सकता ह।ै 

 

3. अनसंुधान पित्रत 

3.1 अनसंुधान त्रडजाइन 

भारतीय रेलव ेमें सेवा की गणुवत्ता और यािी संतुत्रि के बीच संबंधों की जांच करने के त्रलए इस वतवमान अध्ययन में एक 

वणवनात्मक और त्रवशे्लषणात्मक अनसंुधान त्रडजाइन का उपयोग त्रकया गया ह।ै रेलव ेसेवा की धारणा के त्रलए वणवनात्मक समझ 

लाग ूकी जाती ह ैऔर त्रवशे्लषणात्मक समझ सेवा गणुवत्ता आयामों और समग्र संतुत्रि के बीच संबंध की प्रकृत्रत और त्रडग्री 

त्रनधावररत करने के त्रलए होती ह।ै ऐसा त्रडज़ाइन संभव ह ैक्योंत्रक इसमें त्रकसी त्रस्र्त्रत का वणवन करने के त्रलए डेटा का व्यवत्रस्र्त 

संग्रह, माप और त्रवशे्लषण शात्रमल ह ैक्योंत्रक यह अध्ययन के वातावरण को बदले त्रबना मौजदू ह।ै अध्ययन को क्रॉस सेक्शनल 

माना जाता ह ैक्योंत्रक डेटा एक ही समय में उत्तरदाताओ ंसे एकि त्रकया जाता ह।ै 

3.2 डेटा स्रोत और डेटा संग्रह 

अध्ययन प्रार्त्रमक और त्रितीयक डेटा स्रोतों का उपयोग करता ह।ै संरत्रचत प्रश्नावली का उपयोग भारतीय रेलव ेमें यािा करन े

वाले व्यत्रियों से प्रार्त्रमक डेटा एकि करने के त्रलए त्रकया जाता ह।ै प्रश्नावली सेवा की गणुवत्ता के आयामों के बारे में यात्रियों 

की धारणाओ ंको रखने के त्रलए होती ह ैत्रजसमें शात्रमल हैं: स्वच्छता, टाइमकीत्रपगं, कमवचारी आचरण, सरुक्षा, सतु्रवधाएं और 

समग्र संतुत्रि। सेवा की गणुवत्ता को मापने के त्रलए, प्रश्नावली में पांच श्रेत्रणयों का त्रलकटव स्केल शात्रमल र्ा: "दृढ़ता से 

असहमत", "असहमत", "तटस्र्", "सहमत", और "दृढ़ता से सहमत"। प्रकात्रशत शोध लेखों, पत्रिकाओ,ं पसु्तकों, सरकारी ररपोटों 

और अन्य आत्रधकाररक भारतीय रेलवे प्रकाशनों का उपयोग त्रितीयक डेटा की पहचान करन ेके त्रलए त्रकया गया र्ा जो अध्ययन 

के सैिांत्रतक ढांच ेऔर प्रासंत्रगक पषृ्ठभतू्रम का समर्वन करता ह।ै 
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3.3 नमनूाकरण त्रडजाइन और अनसंुधान उपकरण 

सभी आय ुसमहूों, त्रलंग, आय स्तरों और यािा वगों का प्रत्रतत्रनत्रधत्व करने के त्रलए, त्रवत्रभन्न स्तरों का उपयोग त्रकया जाएगा, 

और एक्सप्रेस, सपुरफास्ट और यािी टे्रनों के यात्रियों को अलग-अलग दृत्रिकोणों के त्रलए नमनूा त्रलया जाएगा। नमनूा आकार 

सांत्रययकीय त्रवशे्लषण के त्रलए व्यवहायवता और पयावप्तता पर आधाररत होगा। मयुय शोध उपकरण दो खंडों के सार् एक संरत्रचत 

प्रश्नावली होगी। पहला खंड उत्तरदाताओ ंकी जनसांत्रययकी को कैप्चर करेगा, और दसूरा सेवा की गणुवत्ता और यािी संततु्रि की 

त्रवशेषताओ ंसे त्रनपटेगा। स्पिता, त्रवश्वसनीयता और वैधता के त्रलए प्रश्नावली का परीक्षण त्रकया जाएगा। 

3.4 डेटा त्रवशे्लषण के उपकरण और तकनीक 

सांत्रययकीय उपकरणों को कोत्रडंग, सारणीबि और त्रनयोत्रजत करके सांत्रययकीय तकनीकों का उपयोग करके एकत्रित जानकारी का 

पयावप्त रूप से त्रवशे्लषण त्रकया जाता ह।ै सेवा गणुवत्ता धारणाओ ंऔर यात्रियों की जनसांत्रययकीय त्रवशेषताओ ंके सारांश का 

त्रवशे्लषण वणवनात्मक आंकडों और प्रत्रतशत आंकडों का उपयोग करके त्रकया जाता ह।ै औसत स्कोर त्रवशे्लषण के आधार पर 

यात्रियों की प्रत्रतत्रक्रयाओ ंका उपयोग करके सेवा गणुवत्ता आयामों को रैंक त्रकया जाता ह।ै सहसंबंध और प्रत्रतगमन त्रवशे्लषण का 

उपयोग यािी संतुत्रि के त्रलए सेवा की गणुवत्ता के संबंध को त्रनधावररत करने के त्रलए त्रकया जाता ह।ै ये त्रवशे्लषण यह त्रनधावररत 

करते हैं त्रक सेवा की गणुवत्ता के त्रवत्रभन्न आयामों में से कौन सा यािी संततु्रि को सबसे अत्रधक प्रभात्रवत करता ह,ै और त्रकस 

हद तक। पररणाम की व्यायया उन त्रनष्कषों और त्रसफाररशों को प्राप्त करने के त्रलए की जाती ह ैजो भारतीय रेलव ेकी सेवा 

गणुवत्ता में सधुार के संबंध में कारववाई योग्य हैं। 

 

4. पररणाम 

4.1 उत्तरदाताओ ंकी जनसांत्रययकीय प्रोफाइल 

उत्तरदाताओ ंके जनसांत्रययकीय लक्षणों को समझने से भारतीय रेलव ेकी सेवा की गणुवत्ता और संतुत्रि के यािी दृत्रिकोण के बारे 

में जानकारी त्रमलती ह।ै उत्तरदाताओ ंके त्रलंग, आय,ु त्रशक्षा के स्तर और वे त्रकतनी बार यािा करते हैं, इस तरह के लक्षण 

उनकी अपेक्षाओ ंमें योगदान करते हैं और वे रेलव ेिारा दी जाने वाली सेवाओ ंकी गणुवत्ता का आकलन कैसे करते हैं। 

तात्रलका 4.1: उत्तरदाताओ ंकी जनसांत्रययकीय प्रोफाइल 

जनसांत्रययकीय चर कोत्रट आवतृ्रत्त प्रत्रतशत 

त्रलंग परुुष 180 60% 

 मत्रहला 120 40% 

आय ुवगव 25 से नीच े 70 23% 

 26–40 120 40% 
 40 से ऊपर 110 37% 

यािा आवतृ्रत्त त्रनयत्रमत सैत्रनक 160 53% 

 अवसरोत्रचत 140 47% 
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ग्राफ 4.1: आयु वगव के अनसुार यात्रियों का प्रत्रतशत त्रवतरण 

डेटा इतं्रगत करता ह ैत्रक अत्रधकांश उत्तरदाता परुुष यािी हैं और 26-40 आय ुवगव के अतंगवत आते हैं। नमनूे के आध ेसे 

अत्रधक में त्रनयत्रमत यािी शात्रमल हैं, जो यह बताता ह ैत्रक बार-बार उपयोग करने वालों की धारणा भारतीय रेलव ेके संबंध में 

सेवा की गणुवत्ता और संतुत्रि के औसत मलूयांकन को काफी हद तक आकार दतेी ह।ै 

सझुाया गया ग्राफ: बार चाटव जनसांत्रययकीय त्रवतरण त्रदखा रहा ह।ै 

4.2 सेवा गणुवत्ता आयामों की यािी धारणा 

यह भाग दखेता ह ैत्रक यािी त्रवत्रभन्न प्रकार की सेवा गणुवत्ता जैसे त्रक स्पशवशीलता, त्रवश्वसनीयता, जवाबदहेी, आश्वासन और 

सहानभुतू्रत के बारे में क्या सोचते हैं। 

तात्रलका 4.2: सेवा गणुवत्ता आयामों के औसत स्कोर 

सेवा गणुवत्ता आयाम माध्य स्कोर 

मतूवता 3.82 

त्रवश्वसनीयता 4.05 

जवाबदहेी 3.60 

आश्वासन 3.75 

तादातम्य् 3.40 

 

उच्चतम औसत स्कोर 'त्रवश्वसनीयता' के त्रलए र्ा जो दशावता ह ैत्रक सभी माना गया गणुों में से, यािी समय पर होने की क्षमता 

और त्रस्र्रता को सबसे अत्रधक महत्व दतेे हैं। साक्ष्य बताते हैं त्रक यािी 'मतूव' और 'आश्वासन' को महत्व दतेे हैं, लेत्रकन 

'सहानभुतू्रत' की कम से कम सराहना करते हैं, जो बताता ह ैत्रक रेलवे को व्यत्रिगत सेवा और ग्राहक सेवा में सधुार करने की 

आवश्यकता ह।ै 

 

23%

40%

37%

25 से नीचे 26–40 40 से ऊपर
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4.3 यािी संतुत्रि का स्तर 

भारतीय रेलव ेयात्रियों की अपके्षाओ ंको कैसे परूा करते हैं, इसका मलूयांकन करके समग्र सेवा त्रवतरण को मापता ह।ै 

तात्रलका 4.3: यािी संतुत्रि का स्तर 

संतुत्रि का स्तर आवतृ्रत्त प्रत्रतशत 

अत्यत्रधक संतुि 90 30% 

संतुषट् 140 47% 

तटस्र् 40 13% 

नाराज़ 30 10% 

कुल 300 100% 

 

 

ग्राफ 4.2: यािी संतुत्रि स्तर का प्रत्रतशत त्रवतरण 

अत्रधकांश यािी भारतीय रेलव ेसेवाओ ंसे खशु प्रतीत होते हैं और तात्रलका ठीक उसी को दशावती ह।ै लेत्रकन चूंत्रक कुछ यािी 

हैं जो असंतुि हैं, इसत्रलए कुछ सेवाएं हैं त्रजन्हें सधुारने की आवश्यकता ह,ै त्रवशेष रूप से आराम, स्वच्छता और कमवचाररयों 

की जवाबदहेी के क्षिेों के आसपास। 

4.4 सेवा गणुवत्ता और यािी संतुत्रि के बीच संबंध 

सहसंबंध त्रवशे्लषण का उपयोग करके सेवा की गणुवत्ता और यािी संतुत्रि के आयामों के बीच संबंध का अध्ययन त्रकया जाता 

ह।ै 

 

 

 

30%
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तात्रलका 4.4: सेवा गणुवत्ता आयामों और संततु्रि के बीच संबंध 

सेवा गणुवत्ता आयाम सहसंबंध गणुांक (आर) 

मतूवता 0.62 

त्रवश्वसनीयता 0.71 

जवाबदहेी 0.58 

आश्वासन 0.65 

तादातम्य् 0.49 

 

 

ग्राफ 4.3: सेवा गणुवत्ता आयामों एवं यािी संतुत्रि के बीच सहसंबंध का तुलनात्मक त्रवशे्लषण 

सेवा की गणुवत्ता का हर पहल ूइस बात से जडुा ह ैत्रक यािी त्रकतने संतुि हैं। वे सबसे अत्रधक संतुि महससू करते हैं जब वे 

भरोसेमंद सेवाओ ंका सामना करते हैं। यह सबसे सच ह ैजब वे त्रवश्वसनीय और समय की पाबंद सेवाओ ंका सामना करते हैं। 

यह कम से कम सच ह ैजब वे सहानभुतू्रतपणूव सेवाओ ंका सामना करते हैं, त्रजसका अर्व ह ैत्रक सेवा त्रवतरण को त्रनजीकृत करन े

के त्रलए और अत्रधक त्रकया जा सकता ह।ै 

4.5 यािी संतुत्रि पर सेवा की गणुवत्ता का प्रभाव 

यात्रियों की संतुत्रि के स्तर पर सेवा की गणुवत्ता के त्रवत्रभन्न आयामों के प्रभाव को मापन ेके त्रलए एक त्रवशे्लषण त्रकया गया 

ह।ै 

तात्रलका 4.5: प्रत्रतगमन पररणाम 

चर बीटा वैलय ू महत्व (पी-वैलय)ू 

मतूवता 0.28 0.01 

त्रवश्वसनीयता 0.35 0.00 

जवाबदहेी 0.22 0.02 

आश्वासन 0.30 0.01 

तादातम्य् 0.18 0.04 

0.62 0.71
0.58 0.65

0.49

0
0.2
0.4
0.6
0.8

सहसबंिं गणुांक (आर)
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ग्राफ 4.4: सेवा गणुवत्ता आयामों का यािी संतुत्रि पर प्रत्रतगमन प्रभाव 

प्रत्रतगमन के पररणाम बताते हैं त्रक सभी सेवा गणुवत्ता आयाम यािी संतुत्रि में योगदान करते हैं। त्रवश्वसनीयता और आश्वासन 

बाहर खडे हैं, पररचालन त्रनभवरता और यािी सरुक्षा की आवश्यकता पर जोर दतेे हैं। पररणाम इस बात की पतु्रि करते हैं त्रक 

सेवा की गणुवत्ता में वतृ्रि से संतुत्रि का स्तर बढ़ जाता ह।ै 

 

5. त्रनष्कषव 

यह अध्ययन यह आकलन करता ह ैत्रक सेवा की गणुवत्ता भारतीय रेलव ेके भीतर यात्रियों की संतुत्रि को कैसे प्रभात्रवत करती 

ह।ै इस अध्ययन में यािी संतुत्रि और सेवा गणुवत्ता आयामों (यानी, त्रवश्वसनीयता, सेवा जवाबदहेी, आश्वासन, सहानभुतू्रत और 

मतूव) के बीच सकारात्मक और महत्वपणूव संबंध पाए गए। इन कारकों में से, प्रदान की गई सेवाओ ंकी समय की पाबंदी और 

त्रस्र्रता के कारण त्रवश्वसनीयता सबसे प्रभावशाली ह।ै इसके बाद कमवचाररयों की सरुक्षा और योग्यता के संबंध में आश्वासन त्रदया 

जाता ह।ै जबत्रक अत्रधकांश यािी प्रदान की जा रही सेवाओ ंके बारे में संतुत्रि त्रदखाते हैं, सेवा के अन्य क्षिेों में व्यत्रिगत 

ग्राहक सेवा, ऑनबोडव सेवा की त्रनरंतरता, स्वच्छता और त्रशकायत प्रबंधन, सेवा गणुवत्ता संतुत्रि में सधुार की आवश्यकता ह।ै 

सेवाओ ंकी गणुवत्ता में सधुार से संरक्षक के अनभुव में वतृ्रि होगी, सार् ही जनता के त्रवश्वास और वफादारी को भी बढ़ाया 

जा सकेगा जो जनता भारतीय रेलव ेकी ओर ले जाएगी। अध्ययन ग्राहक-कें त्रद्रत नीत्रतयों के महत्व पर ध्यान कें त्रद्रत करता ह,ै 

और इन नीत्रतयों में, यात्रियों की अपेक्षाओ ंतक पहुचंने के त्रलए दी जाने वाली सेवाओ ंकी लगातार त्रनगरानी और कत्रमवयों के 

प्रत्रशक्षण पर जोर त्रदया जाएगा, जो बढ़ रही हैं। अतं में, भारतीय रेलवे को साववजत्रनक पररवहन के त्रलए एक प्रभावी, भरोसेमंद 

और यािी-अनकूुल प्रणाली प्रदान करने में सक्षम होने के त्रलए, प्रदान की जाने वाली सेवाओ ंकी गणुवत्ता में त्रनरंतर वतृ्रि पर 

ध्यान कें त्रद्रत करना चात्रहए। 
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