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सार:  

भारतीय रेलव ेजैसी साववजत्रनक पररवहन सेवा प्रणात्रलयों के मामले में, जो एक नेटवकव  के रूप में त्रवशाल और जत्रटल दोनों ह,ै 

ग्राहकों की संतुत्रि सेवा की गणुवत्ता का एक प्रमखु संकेतक ह।ै भारतीय रेलव ेकी ओर से कुशल और सफल सेवा त्रवतरण 

सतु्रनत्रित करने के त्रलए यािी मलूयांकन महत्वपणूव ह,ै जो दतु्रनया के प्रमखु रेलव ेमें से एक ह ैजो हर त्रदन लाखों यात्रियों को 

सेवा प्रदान करता ह।ै भारतीय रेलव ेमें यात्रियों की खशुी का आकलन करना और यािा के अनभुव को प्रभात्रवत करने वाली 

त्रवशेषताओ ंको समझने का प्रयास करना वतवमान अनसंुधान पररयोजना का लक्ष्य ह।ै यह अध्ययन त्रवषय का वणवनात्मक और 

त्रवशे्लषणात्मक त्रववरण प्रदान करने के त्रलए प्राथत्रमक और माध्यत्रमक स्रोतों का उपयोग करता ह।ै प्राथत्रमक डेटा प्राप्त करने के 

त्रलए, हमने प्रश्नावली त्रवतररत की; त्रितीयक डेटा के त्रलए, हमने कई त्रविानों की पत्रिकाओ,ं आत्रधकाररक पिों और भारतीय 

रेलव ेप्रकाशनों के माध्यम से कंघी की। समयबद्धता, स्वच्छता, ऑन-बोडव सतु्रवधाए,ं सरुक्षा, कत्रमवयों का रवैया और त्रटकट 

आरक्षण भारतीय रेलव ेके कई सेवा तत्वों में से थे, त्रजनकी जांच की गई थी।  

कीवडव: भारतीय रेलव,े यािी संतुत्रि, सेवा की गुणवत्ता, साववजत्रनक पररवहन, त्रटकट बुत्रकंग प्रणाली, समय की पाबंदी, स्वच्छता। 
 
1. पररचय 

दतु्रनया के सबसे बडे और सबसे प्रभावशाली रेलव ेनेटवकव  में से एक, भारतीय रेलव ेभारत की आत्रथवक और सामात्रजक प्रगत्रत 

के त्रलए महत्वपणूव ह ै(अशोकन, पी., 2020)। असंख्य व्यत्रियों के त्रलए, भारतीय रेलव ेशहरी कें द्रों, ग्रामीण क्षिेों और दशे 

के अत्रधक दरूदराज के क्षेिों के बीच पररवहन का सबसे महत्वपणूव साधन प्रदान करता ह ै(चौधरी, ए., 2018)। भारत की 

साववजत्रनक पररवहन प्रणाली की रीढ़ हमेशा भारतीय रेलव ेरही ह ैऔर प्रणाली की त्रवश्वसनीयता, कम लागत और भौगोत्रलक 

व्यापकता के कारण रहगेी (दडंोत्रटया, आर., 2020)। नीत्रतयां स्थात्रपत करने वाले लोग और ग्राहक समान रूप से सवारों की 

बढ़ती संख्या और सेवा की उनकी उच्च अपेक्षाओ ंके कारण टे्रन िारा दी जाने वाली सेवाओ ंकी गणुवत्ता के बारे में त्रचंत्रतत 

हैं (एसात्रककअम्मल, ई., 2022)। 

1.1 भारतीय रेलव ेऔर यािी सेवाओ ंका अवलोकन 

कई वषों से, भारतीय रेलव ेदशे के पररवहन नेटवकव  की सबसे मजबतू शाखा रही ह,ै जो दशे को गत्रतशील रखती ह ैऔर एक 

त्रवत्रवध भगूोल से दसूरे में प्रवात्रहत होती ह ै(हरेशकुमार राज्यगरुु, के., 2024)। दशे के त्रवत्रवध भगूोल, त्रवशाल नेटवकव  और 

अत्यत्रधक कम त्रकराए के कारण, भारतीय रेलव ेसमाज के कई वगों की यािा आवश्यकताओ ंको परूा कर रहा ह।ै भारतीय 

रेलव ेके पास लंबी दरूी और उपनगरीय टे्रन सेवाओ ंदोनों में यािा के कई प्रकार के त्रवकलप हैं (मगेश्वरी, जी.वी., 2020)। 

कंपनी न ेकई आधतु्रनकीकरण और त्रवद्यतुीकरण पररयोजनाएं, त्रडत्रजटल त्रटकत्रटंग त्रसस्टम, सेमी-हाई स्पीड टे्रनों और कई अन्य 
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पररयोजनाओ ंकी शरुुआत की ह ै(नंदम, एस.एस., 2025)। रेल यात्रियों की संख्या में तेजी से वतृ्रद्ध न ेनटेवकव  और कंपनी 

की गत्रत पर गभंीर बाधाए ंडाल दी हैं। 

1.2 साववजत्रनक पररवहन में यािी संतुत्रि का महत्व 

यात्रियों की संतुत्रि का मलूयांकन साववजत्रनक पररवहन प्रणाली में सेवाओ ंकी प्रभावशीलता को मापने के तरीकों में से एक ह ै

(ओझा, एम.के., 2021)। यह समय की पाबंदी, आराम, सरुक्षा, स्वच्छता, कमवचाररयों के व्यवहार आत्रद के संदभव में सेवा की 

कत्रथत गणुवत्ता का संकेतक ह ै(अरुणाचलम, जे., 2023)। संतुत्रि के पररणामस्वरूप वफादारी, सकारात्मक छत्रव और सेवा 

पररवहन दक्षता होती ह।ै ग्राहक आधार के आकार और त्रवत्रवधता को दखेते हुए यह भारतीय रेलवे के त्रलए त्रवशेष रूप से 

महत्वपणूव ह।ै सामात्रजक-आत्रथवक पषृ्ठभतू्रम, यािा के उद्दशे्य और यािा आवतृ्रत्त के साथ, त्रनधावरक हैं जो ग्राहकों की अपेक्षाओ ं

को महत्वपणूव रूप से आकार दतेे हैं (मनोरंत्रजत, आर., 2024)। 
 

2. सात्रहत्य समीक्षा 

कृष्णकुमार, के.के., (2020) भारतीय रेलों के अध्ययनों न ेसमय की पाबंदी, स्वच्छता, सरुक्षा, कामकों के आचरण आत्रद 

सत्रहत सेवा गणुवत्ता मानदडंों के आधार पर उपभोिा संतुत्रि की जांच की ह।ै शोधकतावओ ंन ेपाया त्रक ग्राहकों, त्रवशषे रूप से 

दोहरान ेवाले उपयोगकतावओ ंको शांत करन ेमें सेवा की समयबद्धता और त्रवश्वसनीयता सबसे महत्वपणूव पहलू हैं। रेलव ेमें, स्वच्छ 

भारत अत्रभयान जैसी ग्राहक संतुत्रि अनसंुधान पहलों को नजरअदंाज कर त्रदया जाता ह ैऔर पररचालन प्रतीक्षा समय और सेवा 

को अत्रधक बेचने से नकारात्मक धारणाएं पदैा होती हैं। ये प्रयास रेलव ेसेवा और बतु्रनयादी ढांचे के उन्नयन की आवश्यकता 

को प्रदत्रशवत करते हैं। 

राज्यगरुु, के.एच., (2024) भारतीय रेलव ेयात्रियों की खशुी का अध्ययन सेवा अपयावप्तताओ ंकी पहचान करने के त्रलए 

सववकवाल जैसे ग्राहक संतुत्रि मॉडल का उपयोग करके त्रकया गया ह।ै शोधकतावओ ंने त्रदखाया ह ैत्रक सीटें, साफ-सफाई और 

ऑन-बोडव सतु्रवधाए ं संतुत्रि को प्रभात्रवत करती हैं। कत्रमवयों का त्रशिाचार, मदु्दा और त्रशकायत की प्रत्रतत्रिया, और दरेी की 

जानकारी भी महत्वपणूव ह।ै सात्रहत्य से पता चलता ह ैत्रक ग्राहक रेलवे सेवाओ ंका समग्र मलूयांकन करते हैं। इसत्रलए, अकेले 

एक सेवा कारक में सधुार करने से संतुत्रि को बढ़ावा त्रमलन ेकी संभावना नहीं ह।ै सभी सेवा पहलओु ंमें लगातार सधुार होना 

चात्रहए। 

चौधरी, ए., (2021) पररवतवनीय भारतीय रेलव ेजोनों में पररवतवनीय यािी संतुत्रि ह।ै सभी सवेक्षणों से, यािी संतुत्रि 'प्रीत्रमयम' 

और 'एकसप्रेस' टे्रनों और 'पैसेंजर' और 'उपनगरीय' टे्रनों के बीच सबसे अत्रधक त्रभन्न ह।ै प्रीत्रमयम' और 'एकसपेे्रस' टे्रनें सबसे 

अत्रधक संतुि हैं, जबत्रक 'उपनगरीय' और 'पैसेंजर' सबसे कम हैं। सरुक्षा उपायों में मत्रहला और बजुगुव नागररक सरुक्षा शात्रमल 

ह।ै अध्ययनों के अनसुार, आय,ु धन और यािा आवतृ्रत्त अपेक्षाओ ंऔर त्रवसंगत्रतयों के त्रलए सबसे महत्वपणूव जनसांत्रख्यकीय 

त्रनधावरक हैं। परीक्षणों से यह भी पता चला त्रक प्रत्येक यािी श्रेणी के अनरुूप सेवा संवद्धवन कैसे त्रभन्न ह।ै 

त्रसंह, एस., (2022) भारतीय रेलवे न ेत्रडत्रजटल सेवाओ ंके यात्रियों के आनंद को बढ़ाने के तरीके को बदल त्रदया ह।ै ग्राहकों 

की संतुत्रि को बढ़ावा दनेे के त्रलए ऑनलाइन त्रटकट खरीद, मोबाइल एत्रललकेशन और वास्तत्रवक समय की टे्रन सचूना अपडेट 

का प्रदशवन त्रकया गया ह।ै सेवा टूटने, कुछ यात्रियों के बीच अपयावप्त त्रडत्रजटल साक्षरता और अन्य कत्रिनाइयों के बावजदू, बढ़ी 

हुई सेवाओ ंन ेउनके इत्रच्छत उद्दशे्यों को पार कर त्रलया ह।ै सेवा प्रणात्रलयों का समथवन करने के त्रलए यात्रियों की त्रडत्रजटल 

साक्षरता की आवश्यकता ह।ै अनसंुधान से पता चलता ह ैत्रक रेलवे सेवाओ ंन ेग्राहकों की खशुी को बढ़ाया ह,ै लेत्रकन उन्हें 

ससंुगत और लचीला होने की आवश्यकता ह।ै 
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कुमार, ए., (2019) भारतीय रेलव ेऔर अन्य त्रवदशेी टे्रन प्रणात्रलयों में समयबद्धता, स्वच्छता और ग्राहक प्रत्रतत्रिया/संचार के 

मदु्द ेहैं। भारतीय रेलव ेवैत्रश्वक पररचालन और सेवा प्रबंधन सवोत्तम प्रथाओ ंको अपनाकर ग्राहकों की संतुत्रि को बढ़ावा द ेसकता 

ह।ै अन्य अध्ययन समय-समय पर यािी इनपटु एकि करने और प्रदशवन प्रत्रतत्रिया के माध्यम से सेवाओ ंका प्रबंधन करने की 

सलाह दतेे हैं। कुल त्रमलाकर, भारतीय रेलव ेमें यात्रियों की संतुत्रि बढ़ रही ह ैऔर उत्रचत ह,ै हालांत्रक बढ़ती अपेक्षाओ ंको 

परूा करने के त्रलए और अत्रधक प्रयास करने की आवश्यकता ह।ै 
 

3. अनसंुधान पद्धत्रत 

3.1 अनसंुधान त्रडजाइन 

वतवमान अध्ययन भारतीय रेल यात्रियों की संतुत्रि का त्रवशे्लषण करने के त्रलए एक त्रवशे्लषणात्मक और वणवनात्मक अनसंुधान 

दृत्रिकोण को जोडती ह।ै वणवनात्मक मॉडल रेलव ेउपभोिाओ ंके लक्षणों, दृत्रिकोणों और समय, स्वच्छता, सरुक्षा और कत्रमवयों 

के आचरण सत्रहत सेवा पहलओु ंसे संबंत्रधत अनभुवों को व्यवत्रस्थत रूप से पररभात्रषत करने का प्रयास करता ह।ै यह पद्धत्रत 

सेवाओ ंऔर यािी संतुत्रि पर वस्तुत्रनष्ठ डेटा एकि करती ह।ै त्रवशे्लषणात्मक मॉडल सेवा गणुवत्ता उपायों और यािी खशुी के 

बीच की कडी का भी मलूयांकन करता ह।ै यह अध्ययन यात्रियों की संतुत्रि की समझ में सधुार करने के त्रलए वणवनात्मक और 

त्रवशे्लषणात्मक मॉडल का उपयोग करता ह ैऔर भारतीय रेलव ेको संतुत्रि के कई गणुों, आयामों और त्रडग्री की पहचान करन े

और उनका आकलन करने में मदद करता ह।ै 

3.2 डेटा की प्रकृत्रत और स्रोत 

अध्ययन में सटीक त्रवशे्लषण के त्रलए प्राथत्रमक और त्रितीयक डेटा शात्रमल ह।ै रेल यात्रियों से उनके त्रवचारों और कई रेल सेवा 

मापदडंों के साथ संतुत्रि पर प्राथत्रमक डेटा प्राप्त करने के त्रलए एक प्रश्नावली का उपयोग त्रकया गया था। प्रश्नावली में कई बंद 

समाप्त प्रश्नों न ेयात्रियों के उत्तरों को पांच-त्रबंद ुत्रलकटव पमैान ेका उपयोग करके त्रनधावररत करने की अनमुत्रत दी। त्रितीयक डेटा 

त्रवश्वसनीय स्रोतों जैसे शोध प्रकाशनों, अकादत्रमक पत्रिकाओ,ं सरकारी दस्तावेजों, भारतीय रेलव ेकी वात्रषवक ररपोटव, नीत्रत दस्तावेजों 

और अन्य अध्ययनों से आया था। लेखक न ेइन सामत्रग्रयों का उपयोग यािी खशुी को पररभात्रषत करने, अनसंुधान अतंराल को 

संबोत्रधत करने और स्रोत डेटा का त्रवशे्लषण करने के त्रलए त्रकया। 

3.3 नमनूाकरण त्रडजाइन और डेटा संग्रह 

भारतीय रेलव ेका उपयोग यात्रियों के त्रवत्रभन्न वगों का सम्मान करने के त्रलए त्रकया गया था। सतु्रवधा नमनूे का उपयोग करत े

हुए, यात्रियों को उपलब्धता और उत्तर दनेे की इच्छा के आधार पर रेलव ेस्टेशन पर या उनकी यािा के दौरान चनुा गया था। 

महत्वपणूव सांत्रख्यकीय आकलन के त्रलए 150/200 उत्तरदाताओ ंके एक नमनूा आकार पर त्रवचार त्रकया गया था। प्रत्रतभात्रगयों 

में उम्र, त्रलंग, त्रशक्षा, आय, यािा आवतृ्रत्त, दृत्रिकोण और अनभुव शात्रमल थे। प्रासंत्रगक होन ेपर व्यत्रिगत रूप से और ऑनलाइन 

सांत्रख्यकीय डेटा एकि करने के त्रलए एक उत्रचत रूप से तैयार प्रश्नावली का उपयोग त्रकया गया था। पवूावग्रह मिु, सटीक और 

वैध उत्तरों के त्रलए, नमनूा यात्रियों की आवश्यकता थी। 

3.4 त्रवशे्लषण के त्रलए चर और सांत्रख्यकीय उपकरण 

यािी संततु्रि का आकलन करन ेके त्रलए, अध्ययन स्वतंि और आत्रश्रत कारकों का उपयोग करता ह।ै त्रटकट बतु्रकंग, समयबद्धता, 

स्वच्छता, सरुक्षा, सरुक्षा, चालक दल का आचरण, जहाज पर सतु्रवधाएं और भोजन सत्रहत सेवा त्रवशेषताएं स्वतंि चर हैं। 

अध्ययन पर त्रनभवर चर भारतीय रेल यािी संतुत्रि ह।ै डेटा की जांच के त्रलए त्रवत्रभन्न सांत्रख्यकीय दृत्रिकोणों का उपयोग त्रकया 
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गया था। सवेक्षण जनसांत्रख्यकी और यािी प्रत्रतत्रिया पैटनव को प्रत्रतशत त्रवशे्लषण का उपयोग करके वत्रणवत त्रकया गया था। मीन 

स्कोर और त्रलकटव स्केल न ेयािी खशुी और असंतोष को प्रभात्रवत करने वाले सेवा तत्वों का मलूयांकन त्रकया। इन त्रवत्रधयों न े

लेखक को डेटा की जांच करन ेऔर अध्ययन के मदु्दों और भारतीय रेलव ेसेवा की गणुवत्ता के बारे में त्रनष्पक्ष त्रनष्कषव त्रनकालन े

की अनमुत्रत दी। 
 

4. पररणाम  

4.1 उत्तरदाताओ ंकी जनसांत्रख्यकीय प्रोफाइल 

यािी संतुत्रि के आंकडों का त्रवशे्लषण करने के त्रलए उत्तरदाताओ ंको समझने की आवश्यकता ह।ै त्रलंग, आय,ु त्रशक्षा और यािा 

आवतृ्रत्त। ये कारक रेलव ेसेवा अपेक्षाओ ंऔर त्रवचारों को प्रभात्रवत करते हैं। भारतीय रेलव ेत्रवत्रवध ग्राहकों को बेहतर सेवा प्रदान 

करने के त्रलए सामात्रजक-आत्रथवक दृत्रिकोण से संतुत्रि का त्रवशे्लषण करता ह।ै एक प्रत्रतत्रनत्रध सवेक्षण में उत्तरदाता त्रवशेषताओ ंपर 

त्रवचार करने से संतुत्रि पररणामों की अत्रधक त्रनणावयक रूप से व्याख्या करने में मदद त्रमलती ह।ै जनसांत्रख्यकीय डेटा हावी 

उत्तरदाताओ ंको यािी उपसमहूों की पहचान करने में मदद करता ह ैऔर वे एकत्रित संतुत्रि डेटा का उपयोग कैसे करते हैं। 

तात्रलका 4.1: उत्तरदाताओ ंकी जनसांत्रख्यकीय प्रोफाइल 

कोत्रट वगीकरण प्रत्रतशत (%) 

त्रलंग परुुष 58 

 मत्रहला 42 

उम्र 25 से नीच े 26 

 26–45 44 
 45 से ऊपर 30 

यािा आवतृ्रत्त त्रनयत्रमत सैत्रनक 61 

 अवसरोत्रचत 39 

 

सवेक्षण का उत्तर दनेे वाले अत्रधकांश लोग 26 से 45 वषव की आयु के बीच अकसर यािा करने वाले हैं। इस समहू में कई 

लोग ऐसे नौकररयों में शात्रमल हैं त्रजनके त्रलए बहुत अत्रधक यािा की आवश्यकता होती ह।ै इस वजह से, उन्हें समय की पाबंदी 

और सेवा की गत्रत के त्रलए उच्च उम्मीदें हैं। 

4.2 त्रटकट बतु्रकंग और आरक्षण प्रणाली से संतुत्रि 

त्रटकट बतु्रकंग और आरक्षण प्रणाली यात्रियों की खशुी को प्रभात्रवत करेगी कयोंत्रक त्रडत्रजटलीकरण बढ़ता ह।ै भारतीय रेलव ेन े

ग्राहक सेवा को बेहतर बनाने के त्रलए ऑनलाइन बतु्रकंग, मोबाइल ऐप और ई-त्रटकत्रटंग की शरुुआत की। बतु्रकंग सतु्रवधा, त्रटकट 

की उपलब्धता, बतु्रकंग पारदत्रशवता और सीट ररफंड पर यात्रियों के त्रवचारों की यहां जांच की जाती ह।ै अच्छे त्रटकट और बतु्रकंग 

त्रसस्टम यािा के आनंद में सधुार करते हैं और तनाव और बतु्रकंग में आसानी को कम करते हैं। यािी सेवाओ ंपर प्रौद्योत्रगकी 

के प्रभाव को मापने के त्रलए यह महत्वपणूव ह।ै 
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तात्रलका 4.2: त्रटकट बतु्रकंग प्रणाली से संतुत्रि 

संतुत्रि का स्तर प्रत्रतशत (%) 

अत्यत्रधक संतुि 32 

संतुषे्ट 41 

तटस्थ 15 

नाराज़ 8 

अत्यत्रधक असंतुि 4 

 

 

ग्राफ 4.1: त्रटकट बतु्रकंग प्रणाली के प्रत्रत यात्रियों के संतुत्रि स्तर का प्रत्रतशत त्रवतरण 

ज्यादातर लोग त्रटकट बतु्रकंग प्रणाली से खशु महससू करते हैं त्रक लोग ऑनलाइन और त्रडत्रजटल त्रसस्टम का उपयोग पसंद करत े

हैं। उस न ेकहा, पीक समय में प्रतीक्षा सचूी और सववर िैश जैसे मदु्दों के कारण लोगों की एक छोटी संख्या नाखशु महससू 

करती थी। 

4.3 समय की पाबंदी और त्रवश्वसनीयता की यािी धारणा 

रेलव ेक्षिे समयबद्धता और त्रनभवरता को सबसे अत्रधक महत्व दतेा ह।ै टे्रन के आगमन और प्रस्थान में दरेी यात्रियों के त्रवश्वास 

और खशुी को नकुसान पहुचंाती ह।ै यह खंड रेलव ेकी समय पर आगमन की गारंटी, लगातार समय साररणी और दरेी संचार 

के बारे में यात्रियों के त्रवचारों की जांच करता ह।ै लगातार सेवाएं यात्रियों को आराम दतेी हैं, खासकर उन लोगों को जो काम 

पर या आपात त्रस्थत्रत के त्रलए आते हैं। समयबद्धता उललंघनों की पहचान करने से संचालन के मदु्दों और सडक, संरचनात्मक 

और प्रबंधन सधुारों की पहचान करने में मदद त्रमलती ह।ै 

 

 

32

41

15

8
4

अत्यधिक संतुष्ट संतुष् ट तटस्थ नाराज़ अत्यधिक असंतुष्ट
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तात्रलका 4.3: टे्रन की समय की पाबंदी से संतुत्रि 

प्रत्रतत्रिया प्रत्रतशत (%) 

बहुत अच्छा 24 

अच्छा 36 

औसत त्रनकालना 22 

गरीब 12 

बहुत गरीब 6 

 

 

ग्राफ 4.2: टे्रन की समय की पाबंदी के प्रत्रत यात्रियों की संतुत्रि का प्रत्रतशत त्रवतरण 

4.4 स्वच्छता और जहाज पर सतु्रवधाए ं

ऑन-बोडव सतु्रवधाए,ं स्टेशन की सफाई और कोच की स्वच्छता यात्रियों की खशुी और आराम को प्रभात्रवत करती ह।ै स्वच्छ 

भारत त्रमशन और रेलव ेस्टेशनों की स्वच्छता पर जोर दनेा त्रचतंाजनक ह।ै यह खंड कोच की सफाई, सीट कॉत्रन्फगरेशन, टॉयलेट, 

कम्पाटवमेंट लाइट और पीने के पानी से यात्रियों की संतुत्रि का आकलन करता ह।ै भारतीय रेलव ेके त्रडब्बों का रखरखाव अच्छी 

तरह से त्रकया जाता ह,ै त्रजससे यािा में सधुार होता ह।ै 
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तात्रलका 4.4: स्वच्छता और सतु्रवधाओ ंसे संतुत्रि 

स्तर प्रत्रतशत (%) 

अत्यत्रधक संतुि 28 

संतुषे्ट 35 

तटस्थ 20 

नाराज़ 12 

अत्यत्रधक असंतुि 5 

 

 

ग्राफ 4.3: स्वच्छता एवं सतु्रवधाओ ंके प्रत्रत यात्रियों की संततु्रि का प्रत्रतशत त्रवतरण 

ये आंकडे साफ-सफाई को लेकर जो सतु्रवधाए ंहैं, वहां से संतोष भी त्रदखाता ह।ै सधुारों की पहचान की गई ह,ै और डेटा कुछ 

असंतोष त्रदखाता ह।ै वॉशरूम की सफाई और स्टेशन की सफाई एक त्रचतंा का त्रवषय बनी हुई ह,ै त्रजससे पता चलता ह ैत्रक 

इसकी अत्रधक त्रनगरानी और रखरखाव की आवश्यकता ह।ै 

4.5 समग्र यािी संतुत्रि 

भारतीय रेल के सभी सेवा आयाम ग्राहकों की संतुत्रि को प्रभात्रवत करते हैं। यह खंड त्रटकट, समयबद्धता, स्वच्छता, सरुक्षा और 

चालक दल के व्यवहार पर यात्रियों की राय को सारांत्रशत करता ह।ै समग्र संतुत्रि यह त्रनधावररत करने में मदद करती ह ैत्रक कया 

यात्रियों की ज़रूरतें परूी हैं और वे भारतीय रेलव ेको कैसे दखेते हैं। सकारात्मक संतोष सेवा को इतं्रगत करता ह ैदसूरी ओर, 

कम संतुत्रि नीत्रत और संचालन सधुार का सझुाव दतेी ह।ै 
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तात्रलका 4.5: समग्र यािी संतुत्रि 

संतुत्रि का स्तर प्रत्रतशत (%) 

अत्यत्रधक संतुि 30 

संतुषे्ट 40 

तटस्थ 18 

नाराज़ 9 

अत्यत्रधक असंतुि 3 

 

 

ग्राफ 4.4: भारतीय रेल में समग्र यािी संतुत्रि का प्रत्रतशत त्रवतरण 

 

5. त्रनष्कषव 

वतवमान अध्ययन में भारतीय रेलव ेके मामले के अध्ययन पर ध्यान कें त्रद्रत त्रकया गया ह ैऔर कहा गया ह ैत्रक यात्रियों की 

संतुत्रि सेवा की गणुवत्ता से संबंत्रधत पहलुओ ंमें से एक ह।ै भारतीय रेलव ेन ेअन्य सेवाओ ंकी तुलना में यािी सेवा में सधुार 

पर सबसे अत्रधक ध्यान कें त्रद्रत त्रकया ह,ै उदाहरण के त्रलए, त्रडत्रजटल त्रटकत्रटंग सतु्रवधाए ंप्रदान करना, सरुक्षा और स्वच्छता में 

सधुार करना। हालांत्रक, उपरोि पहलों का समग्र यािी संतुत्रि पर बहुत कम प्रभाव पडा ह।ै यात्रियों को महत्व के िम में 

सचूीबद्ध त्रकया गया ह:ै टे्रन की समयबद्धता, स्टेशन और टे्रन के त्रडब्बों की सफाई, और ऑनबोडव सेवाओ ंकी गणुवत्ता ऐसे 

मदु्दों पर सबसे अत्रधक ध्यान कें त्रद्रत करने की आवश्यकता ह।ै ऐसे भी दाव ेहैं त्रक जनसांत्रख्यकीय मानदडंों के आधार पर यात्रियों 

की अलग-अलग अपेक्षाएं होती हैं। त्रनयत्रमत यात्रियों को त्रछटपटु यात्रियों की तलुना में अत्रधक उम्मीदें होती हैं। भले ही 

अत्रधकांश उत्तरदाताओ ंन ेसंकेत त्रदया त्रक उनके पास कुछ स्तर की संतुत्रि ह,ै तटस्थ यािी हैं, और असंतुि यात्रियों की उपत्रस्थत्रत 

और भी महत्वपणूव ह।ै प्रदान की जाने वाली सेवाओ ंके स्तर में असंख्य सधुार त्रकए जान ेहैं। प्रभावी होने के त्रलए, बतु्रनयादी 

ढांचे और पररचालन सधुारों को कमवचारी प्रत्रशक्षण सेवाओ ंके साथ जोडा जाना चात्रहए। यात्रियों को प्रदान की जान ेवाली 
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सेवाओ ंकी गणुवत्ता को प्रभावी ढंग से प्रबंत्रधत करने के त्रलए उत्तरदायी त्रनयंिण उपायों को लाग ूकरने की आवश्यकता होगी। 

भारतीय रेलव ेको यात्रियों को प्रदान की जाने वाली सेवाओ ंकी गणुवत्ता को प्रभावी ढंग से प्रबंत्रधत करने के त्रलए उत्तरदायी 

त्रनयंिण उपायों पर ध्यान कें त्रद्रत करना चात्रहए। 
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