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  साराांि  

उच्च शिक्षा देि के सामाजिक-आर्थिक विकास में महत्िपूर्ि 
भूशमका निभाता है। उच्च शिक्षा के क्षेत्र में गुर्ित्ता के शिए 
सरकार पूिि-खािी भूशमका निभा सकती है। सरकार 
विश्िविद्याियों को उल्िंघि कर रही है िेककि कािूि िागू 
िहीं कर रही है। यद्यवप विशभन्ि नियामक निकाय उच्च 
क्षमता प्रदाि करिे के शिए उच्च शिक्षर् संस्थािों की 
िैक्षणर्क सुविधाओं की निगरािी करते हैं। किर भी उच्च शिक्षा 
की गुर्ित्ता िैजश्िक स्तर पर उत्कृष्टता प्राप्त करिे से कम 
है। यह पत्र साहहत्य के मुख्य भाग पर कें हित है और उच्च 
शिक्षा में सेिा की गुर्ित्ता को प्रभावित करि ेिािे कारकों का 
समग्र दृजष्टकोर् प्रस्तुत करता है। 
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प्रस्तावना 

सेिा गुर्ित्ता उच्च शिक्षा क्षेत्र की सििता में महत्िपूर्ि भूशमका निभाती है। शिक्षा के उच्च स्तर 

और िैक्षणर्क संस्थाि की अच्छी छवि के शिए यह आिश्यक है। सभी सेिा क्षेत्रों में उच्च शिक्षा क्षेत्र 

का सामाजिक-आर्थिक विकास के शिए समाि पर सीधा प्रभाि पड़ता है। उच्च शिक्षा की गुर्ित्ता 

आि हर िरीर की र्चतंा है। आर्धकाररक स्तर पर कई अध्ययिों और आयोग की ररपोटों िे इस े

मान्यता दी है और इसके सुधार के शिए शसिाररिें दी हैं। सरकार और अन्य संिैधानिक एिेंशसयां 

आिश्यक कदम उठा रही हैं। भारतीय शिक्षा प्रर्ािी िे वपछिे दो दिकों में उच्च शिक्षा में 

उल्िेखिीय प्रगनत की है। विशभन्ि नियामक और मान्यता निकायों के साथ राज्य और कें ि स्तर पर 

सरकारें, शिक्षा में गुर्ित्ता सुनिजश्चत करिे के शिए उच्च शिक्षर् संस्थािों की निगरािी करती हैं, किर 

भी उच्च शिक्षा की गुर्ित्ता भारत में िैजश्िक स्तर की उत्कृष्टता प्राप्त करिे के शिए संघर्ि कर रही 

है। इसके अिािा, बुनियादी ढांचे की कमी िािे संस्थािों के विस्तार, सरकार और िैक्षक्षक समािों स े

धि के कारर् भारत में नििी संस्थािों की तेिी से िदृ्र्ध हुई। इसशिए, गुर्ित्ता सामाजिक-आर्थिक 

विकास के शिए एक महत्िपूर्ि अशभयाि बि गया है और साथ ही, यह संस्थािों के शिए प्राथशमक 

ग्राहक के रूप में छात्रों को आकवर्ित करिे के शिए एक प्रनतस्पधी हर्थयार बि गया है। उच्च शिक्षा 

क्षेत्र शिक्षा की गुर्ित्ता में सुधार के शिए दबाि का सामिा कर रहा है। ितिमाि में शिक्षर् संस्थाि 

निरंतर सुधार और छात्रों की संतुजष्ट पर ध्याि कें हित करिे के अपिे प्रयासों का विस्तार कर रहे हैं। 

छात्र संतुजष्ट का उपयोग अक्सर िैक्षक्षक गुर्ित्ता का मूल्यांकि करिे के शिए ककया िाता है। 

इसशिए छात्रों के पास अपिी डिग्री हाशसि करिे के शिए संस्थाि चुििे के शिए विकल्पों की एक 

विस्ततृ श्ृंखिा है। उच्च शिक्षा छात्रों को िीिि भर आगे बढािे के शिए गहि ज्ञाि और समझ 

प्रदाि करती है। यह सत्य के शिए प्रयास करिे और समकािीि मुद्दों पर आिोचिा करिे में सक्षम 
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होिे के शिए छात्र की योग्यता विकशसत करता है। यह एक वििेर्ज्ञता के भीतर व्यजक्त को बौद्र्धक 

िजक्त विकशसत करता है, साथ ही आसपास की दनुिया की व्यापक धारर्ा देता है।  

साहित्य की समीक्षा 

पेररसो और मैकिनैियि (2017) िे संयकु्त राज्य अमेररका के उत्तर-पूिी क्षेत्र में SERVQUAL मॉिि 

का उपयोग करते हुए दो छोटे नििी बबििेस स्कूिों में सेिा की गरु्ित्ता का आकिि ककया। 

पररर्ामों से पता चिा कक बबििेस स्कूिों िे अपिे छात्रों की दृजष्ट में गुर्ित्तापूर्ि सेिा प्रदाि िहीं 

की थी। विचरर् के विश्िेर्र् िे सेिा गुर्ित्ता की धारर्ाओं में महत्िपूर्ि अंतर की पुजष्ट की। 

आश्िासि के क्षेत्र में विद्यार्थियों की अपेक्षाएँ सिािर्धक थीं। छात्रों के शिए महत्िपूर्ि कारक 

प्रनतकियात्मकता थी और अंनतम स्थाि पर था। हािांकक, िैकल्टी दसूरे स्थाि पर है और प्रनतकिया 

अंनतम है। अध्ययि िे निष्कर्ि निकािा कक छात्रों के शिए समग्र गुर्ित्ता के महत्िपूर्ि निधािरक 

आश्िासि, विश्िसिीयता और सहािुभूनत थे। 

ओउशिया और एजस्पििाि (2018) िे समझाया कक छात्र दृजष्टकोर् के साथ गुर्ित्ता पर विचार 

उच्च शिक्षा में एक अिदेखा क्षेत्र है। उच्च शिक्षा में गुर्ित्ता माप और सुधार के शिए कोई विशिष्ट 

ढांचा िहीं है, िेककि सामान्य सेिा गुर्ित्ता मॉिि को एक रूपरेखा विकशसत करिे के शिए 

हदिानिदेिों के रूप में शिया िा सकता है। उन्होंिे विशभन्ि मॉििों को शिया और समाि आयामों 

और वििेर्ताओं की िांच की, उिका मूल्यांकि ककया और उच्च शिक्षा के संदभि में व्याख्या की। 

उन्होंिे एक 30-आइटम ढांचा विकशसत ककया िो छह आयामों का प्रनतनिर्धत्ि करता है, अथाित ्मूति, 

क्षमता, दृजष्टकोर्, सामग्री, वितरर् और विश्िसिीयता। 
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िॉििि और िटिर (2018) िे कहा कक प्रनतस्पधी बािार में सििता प्राप्त करिे के शिए उच्च 

शिक्षा संस्थाि के शिए सेिा की गुर्ित्ता प्रमुख तत्िों में से एक है। हािांकक, कमिोर छात्रों, शिक्षर् 

प्रर्ािी में ध्याि की कमी, प्रदििि मािकों पर ध्याि देिे की कमी, अप्रचशित कमिचाररयों और छात्रों 

के कौिि की उपेक्षा के कारर् उच्च शिक्षा में सेिा की गुर्ित्ता खराब है। अत: उच्च शिक्षा संस्थािों 

एिं कमिचाररयों के प्रबंधि को उिकी िैक्षणर्क एिं प्रिासि में गुर्ित्ता में निरंतर सुधार के शिए 

प्रनतबद्ध रहिा चाहहए। सभी िैक्षणर्क और प्रिासि सदस्यों को यह समझिा चाहहए कक छात्रों को 

सेिाओं में सुधार के शिए पररसर प्रकियाओं की निरंतर समीक्षा की आिश्यकता है। उन्हें यह विश्िास 

करिे की आिश्यकता है कक समुदाय के सदस्यों का कायि छात्रों की संतुजष्ट के शिए महत्िपूर्ि है, 

और उच्च शिक्षा सेिाओं में और सुधार के शिए छात्रों से सकारात्मक या िकारात्मक प्रनतकिया प्राप्त 

करिा आिश्यक है। 

ब्रेंिा एम. ओल्ििील्ि और स्टीि बैरि (2018) िे SERVQUAL अिुसंधाि उपकरर् का उपयोग 

करके उच्च शिक्षा में सेिा की गुर्ित्ता के बारे में छात्रों की धारर्ा का अध्ययि ककया। 333 स्िातक 

व्यिसाय और प्रबंधि छात्रों के िमूिे से एकत्र ककए गए िेटा पर ककए गए एक प्रमुख घटक कारक 

विश्िेर्र् से पता चिता है कक छात्रों की कर्थत सेिा गुर्ित्ता के तीि आयाम हैं, आिश्यक तत्ि, 

स्िीकायि तत्ि और कायाित्मक तत्ि। छात्रों को अपिे अध्ययि दानयत्िों को पूरा करिे में सक्षम 

बिािे के शिए आिश्यक तत्ि आिश्यक हैं। स्िीकायि तत्ि िांछिीय हैं िेककि छात्रों के शिए 

आिश्यक िहीं हैं। कायाित्मक तत्ि व्यािहाररक या उपयोर्गतािादी प्रकृनत के होते हैं। प्रथम और 

अंनतम िर्ि के छात्रों के बीच सेिा गुर्ित्ता की धारर्ाओं की तुििा से पता चिता है कक सेिा 

गुर्ित्ता तत्िों की धारर्ा अध्ययि की अिर्ध में बदिती है, स्िीकायि तत्िों के महत्ि में िदृ्र्ध होती 

है। 
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ब्रेंिा एम. ओल्ििील्ि और स्टीि बैरि (2018) िे SERVQUAL अिुसंधाि उपकरर् का उपयोग 

करके उच्च शिक्षा में सेिा की गुर्ित्ता के बारे में छात्रों की धारर्ा का अध्ययि ककया। 333 स्िातक 

व्यिसाय और प्रबंधि छात्रों के िमूिे से एकत्र ककए गए िेटा पर ककए गए एक प्रमुख घटक कारक 

विश्िेर्र् से पता चिता है कक छात्रों की कर्थत सेिा गुर्ित्ता के तीि आयाम हैं, आिश्यक तत्ि, 

स्िीकायि तत्ि और कायाित्मक तत्ि। छात्रों को अपिे अध्ययि दानयत्िों को पूरा करिे में सक्षम 

बिािे के शिए आिश्यक तत्ि आिश्यक हैं। स्िीकायि तत्ि िांछिीय हैं िेककि छात्रों के शिए 

आिश्यक िहीं हैं। कायाित्मक तत्ि व्यािहाररक या उपयोर्गतािादी प्रकृनत के होते हैं। प्रथम और 

अंनतम िर्ि के छात्रों के बीच सेिा गुर्ित्ता की धारर्ाओं की तुििा से पता चिता है कक सेिा 

गुर्ित्ता तत्िों की धारर्ा अध्ययि की अिर्ध में बदिती है, स्िीकायि तत्िों के महत्ि में िदृ्र्ध होती 

है। 

राइट और ओ'िीि (2017) िे पजश्चमी ऑस्रेशिया में उच्च शिक्षा क्षेत्र में सेिा की गुर्ित्ता का 

अध्ययि ककया। अध्ययि िे पजश्चमी ऑस्रेशिया के सािििनिक विश्िविद्याियों में ऑििाइि 

पुस्तकािय के बारे में छात्रों की धारर्ा के मापि पर ध्याि कें हित ककया और आम तौर पर 

विश्िविद्याियों की सेिा गुर्ित्ता का मूल्यांकि करिे के शिए सेिा गुर्ित्ता निमािर् पर चचाि की। 

अध्ययि में कहा गया है कक छात्र अन्य िाणर्जज्यक और व्यािसानयक सेिाओं के समाि ही 

विश्िविद्यािय सेिाओं का मूल्यांकि करते हैं। नियोक्ता बेहतर कौिि और क्षमताओं िािे 

विश्िविद्याियों के स्िातकों को अपिािे में रुर्च रखते हैं, इसशिए, यही कारर् है कक उच्च शिक्षा 

प्रदाता प्रनतस्पधी िाभ हाशसि करिे के शिए उच्च सेिा गुर्ित्ता सुनिजश्चत करिे के इच्छुक हैं। 

अध्ययि िे निष्कर्ि निकािा कक शिक्षा की गुर्ित्ता अन्य सेिा प्रदाताओं की तरह अर्धक 

व्यजक्तपरक है। 
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Faganel और Macur (2018) िे प्रबंधि संकाय, कोपर, स्िोिेनिया में महत्िपूर्ि गुर्ित्ता आयामों की 

पहचाि की। पररर्ामों से पता चिा कक छात्र और प्रोिेसर गुर्ित्ता को अिग तरह स ेसमझते हैं। 

सेिा की गुर्ित्ता के बारे में छात्रों की समझ को दो कारकों के साथ िणर्ित ककया िा सकता है। 

पहिे कारक में विश्िसिीयता, ििाबदेही, आश्िासि और सहािुभूनत िैसे आयाम िाशमि हैं। दसूरे 

कारक में मूति होते हैं। इसके विपरीत, िैक्षणर्क कमिचारी छात्रों की तुििा में गुर्ित्ता को अिग तरह 

से समझते हैं। िे पाँच गुर्ित्ता आयामों को पहचािते हैं िो परिुरामि, आहद से शभन्ि हैं। िे छात्रों 

पर ध्याि देते हैं, सेिाओं के बारे में छात्रों को नियशमत और समय पर सूर्चत करिा, नियोजित 

सेिाओं और छात्रों के सुझािों की प्राजप्त, अध्ययि सामग्री और अन्य सेिा सामग्री के आकर्िर्, और 

सेिा के घंटों की उपयुक्तता, और समय पर सेिा प्रदििि सबसे महत्िपूर्ि निधािरक के रूप में गुर्ित्ता 

का। 

कारमेि, िे.एम. (2018) िे स्कूि ऑि बबििेस मैिेिमेंट, रायसिि यूनििशसिटी, टोरंटो में गुर्ित्ता का 

आकिि ककया। इस अध्ययि िे इस तथ्य का समथिि ककया कक छात्रों के विशभन्ि समूहों के पास 

गुर्ित्ता के अिग-अिग दृजष्टकोर् हैं। गुर्ित्ता के बारे में छात्रों का दृजष्टकोर् मुख्य रूप से प्रकिया 

और आउटपुट में आता है। माता-वपता को िगता था कक गुर्ित्ता इिपुट और आउटपुट के संदभि में 

होिी चाहहए। गुर्ित्ता के बारे में संकाय का दृजष्टकोर् इिपुट-प्रोसेस-आउटपुट पर कें हित है। 

नियोक्ताओं िे प्रकिया और आउटपुट के संदभि में गुर्ित्ता पर विचार ककया। अध्ययि से पता चिता 

है कक देखभाि करिे िािे प्रोिेसर, छात्रों के शिए सहायता सेिाओं का प्रािधाि, सिाह देिे िािी 

सेिाओं का प्रािधाि, पाठ्यिम डििाइि में भागीदारी और सेिा की गुर्ित्ता में सुधार के शिए 

आिीिि सीखिे के शिए प्रोत्साहि। अर्धकांि गुर्ित्ता आयामों के शिए, छात्र स्कूि द्िारा प्रदाि की 

िािे िािी चीजों से अर्धक की अपेक्षा करते हैं। अध्ययि िे संकेत हदया कक विश्िसिीयता को 
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छोड़कर सभी आयाम महत्िपूर्ि थे। इसके अिािा, सभी गुर्ित्ता आयाम मुख्य रूप से आईपीओ ढांचे 

की िैक्षक्षक प्रकिया से संबंर्धत हैं। 

शिक्षा प्रणाली के प्रकार 

विश्ि बैंक का िोर देिों को राष्रीय आर्थिक रर्िीनतयों में शिक्षा को एकीकृत करिे और राष्रीय 

और सामाजिक-आर्थिक िरूरतों के प्रनत उत्तरदायी समग्र शिक्षा प्रर्ािी विकशसत करिे में मदद 

करिा है। विश्ि बैंक सभी के शिए शिक्षा प्राप्त करिे में देिों की मदद करिे के शिए प्रनतबद्ध है 

और ज्ञाि अथिव्यिस्था के शिए शिक्षा के माध्यम से गनतिीि ज्ञाि समाि का निमािर् करता है। 

विशभन्ि प्रकार की शिक्षा प्रर्ािी इस प्रकार हैं: 

प्राथशमक शिक्षा: प्राथशमक या प्रारंशभक शिक्षा में बचपि के दौराि होिे िािी औपचाररक, संरर्चत 

शिक्षा के पहिे िर्ि िाशमि हैं। अर्धकांि देिों में बच्चों के शिए प्राथशमक शिक्षा प्राप्त करिा 

अनििायि है। यह आमतौर पर तब िुरू होता है िब बच्चे चार से आठ साि के होते हैं। प्राथशमक 

शिक्षा प्रदाि करिे िािे विद्याियों को प्राथशमक विद्यािय कहा िाता है। 

माध्यशमक शिक्षा: दनुिया की अर्धकांि आधुनिक शिक्षा प्रर्ाशियों में, माध्यशमक शिक्षा में 

ककिोरािस्था के दौराि होिे िािी औपचाररक शिक्षा के दसूरे िर्ि िाशमि होते हैं। यह िाबाशिगों के 

शिए आम तौर पर अनििायि, व्यापक प्राथशमक शिक्षा से ियस्कों के शिए िैकजल्पक और चयिात्मक 

उच्च शिक्षा में संिमर् की वििेर्ता है। माध्यशमक शिक्षा मुख्यतः ककिोरािस्था में होती है। 

माध्यशमक शिक्षा का उद्देश्य उच्च शिक्षा या व्यािसानयक शिक्षा की तैयारी के शिए सामान्य ज्ञाि 

देिा या ककसी पेिे के शिए सीधे प्रशिक्षर् देिा है। 
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उच्च शिक्षा: माध्यशमक शिक्षा के पूरा होिे के बाद उच्च शिक्षा को ततृीयक, ततृीय चरर् या 

माध्यशमक शिक्षा के बाद भी कहा िाता है। उच्च शिक्षा को सामान्यतः स्िातक और स्िातकोत्तर 

शिक्षा के साथ-साथ व्यािसानयक शिक्षा को िाशमि करिे के शिए शिया िाता है। प्रशिक्षर् 

महाविद्यािय और विश्िविद्यािय उच्च शिक्षा प्रदाि करिे िािे प्रमुख संस्थाि हैं। उच्च शिक्षा 

आमतौर पर प्रमार् पत्र, डिप्िोमा या िैक्षणर्क डिग्री प्राप्त करिे में पररर्त होती है। इसमें 

विश्िविद्याियों के शिक्षर्, अिुसंधाि और सामाजिक सेिा गनतविर्धयों और शिक्षर् के दायरे में 

िाशमि हैं। यह राष्रीय अथिव्यिस्थाओं के शिए अपिे आप में एक महत्िपूर्ि उद्योग के रूप में और 

िेर् अथिव्यिस्था के शिए प्रशिक्षक्षत और शिक्षक्षत कशमियों के स्रोत के रूप में महत्िपूर्ि है। 

प्रौढ़ शिक्षा: प्रौढ शिक्षा कई देिों में व्यापक हो गई है। इसे अक्सर ियस्क शिक्षा या आिीिि 

सीखिे के रूप में ब्रांिेि ककया िाता है। औपचाररक कक्षा-आधाररत शिक्षा से िेकर स्ि-निदेशित 

शिक्षा तक, यह कई रूप िेता है। पुस्तकािय पुस्तकों और अन्य स्ि-शिक्षर् सामग्री के शिए सस्ती 

अिौपचाररक पहँुच प्रदाि करते हैं। कंप्यूटर के स्िाशमत्ि और इंटरिेट के उपयोग में िदृ्र्ध ि े

ियस्कों को औपचाररक और अिौपचाररक शिक्षा दोिों तक अर्धक पहंुच प्रदाि की है। 

वैकल्पिक शिक्षा: िैकजल्पक शिक्षा को गैर-परंपरागत शिक्षा या िैक्षक्षक विकल्प के रूप में भी िािा 

िाता है। इसका उपयोग पारंपररक शिक्षा के बाहर शिक्षा के सभी रूपों को संदशभित करिे के शिए 

ककया िा सकता है अथाित सभी आयु समूहों और शिक्षा के स्तरों के शिए। इसमें वििेर् 

आिश्यकताओं िािे छात्रों के शिए डिजाइि की गई शिक्षा के दोिों रूप और सामान्य दििकों के शिए 

डिजाइि की गई शिक्षा के रूप िाशमि हैं िो िैकजल्पक िैक्षक्षक दििि और विर्धयों को नियोजित 

करते हैं। 
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शिक्षा प्रदाताओां के प्रकार: भारत में, 1980 के बाद की अिर्ध में उच्च शिक्षा के िए प्रकार के 

प्रदाताओं का उदय हुआ। इस अिर्ध के दौराि, नििी संस्थािों का प्रसार हुआ, दरूस्थ शिक्षा कायििमों 

को व्यापक स्िीकृनत शमिी, सािििनिक विश्िविद्याियों और कॉिेिों िे स्ि-वित्तपोवर्त कायििम िुरू 

ककए, और विदेिी संस्थािों िे कायििमों की पेिकि िुरू की और गैर-विश्िविद्यािय क्षेत्र में तेिी स े

िदृ्र्ध हुई। 

ननजी सांस्थान: 1980 के बाद की अिर्ध में, परोपकारी उद्देश्यों के शिए प्रनतजष्ठत धाशमिक और 

धमािथि रस्टों द्िारा कुछ संस्थािों की स्थापिा की गई थी। ये आर्थिक रूप से सरकार पर निभिर िही ं

थे और नििी गैर-सहायता प्राप्त संस्थािों के रूप में िािे िािे िगे। इस तरह के पररिार-िैिी के 

उच्च शिक्षा संस्थाि विश्िव्यापी प्रिवृत्त का हहस्सा हैं। 1 ऐस ेसंस्थािों में, पररिार के सदस्य सीधे 

प्रिासि, िासि, वित्तीय नियंत्रर् और संस्था के प्रत्यक्ष और अप्रत्यक्ष स्िाशमत्ि में िाशमि रहत ेहैं। 

ऐसे संस्थािों को अक्सर स्ि-वित्तपोवर्त संस्थाि कहा िाता है। 

दरूस्थ शिक्षा प्रदाता: भारत में दरूस्थ शिक्षा की िुरुआत 1960 के दिक की िुरुआत में हुई थी। यह 

उच्च शिक्षा की बढती मांग को पूरा करि ेके शिए शिक्षा की एक पूरक पद्धनत के रूप में िुरू हुआ। 

प्रत्येक िर्ि िगभग 1.30 शमशियि छात्र दरूस्थ शिक्षा के विशभन्ि पाठ्यिमों के शिए पंिीकरर् 

कराते हैं। 2 इसे उच्च शिक्षा में िामांकि बढािे का एक ककिायती और त्िररत तरीका मािा िाता 

है। आिकि, दरूस्थ शिक्षा और पररसर में शिक्षा के बीच की सीमाएं अशभसरर् की एक सतत प्रकिया 

में हैं, और यह संभाििा है कक उिके बीच भविष्य के अंतसबंंधों को बढती प्रनतस्पधाि और बढते 

सहयोग दोिों द्िारा र्चजनित ककया िाएगा। 
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साववजननक सांस्थानों में स्व-ववत्तिोवित िाठ्यक्रम: 1990 के दिक से, उच्च शिक्षा के शिए सािििनिक 

वित्त पोर्र् में एक तीव्र संसाधि बाधा रही है। इसिे सािििनिक विश्िविद्यािय प्रर्ािी के विस्तार 

पर विराम िगा हदया। उद्यमी सािििनिक संस्थािों के पास छात्र की मांग को पूरा करिे के शिए 

स्ि-वित्तपोवर्त पाठ्यिम िुरू करिे के अिािा कोई विकल्प िहीं था। उच्च शिक्षा संस्थाि ि केिि 

पररचािि िागत को किर करिे के शिए छात्रों से ट्यूिि िीस िेते हैं, बजल्क स्ि-वित्तपोवर्त 

पाठ्यिमों से अर्धिेर् भी उत्पन्ि करते हैं। सािििनिक संस्थािों में पारंपररक पाठ्यिमों में िुल्क 

संरचिा कम है। िीस से होिे िािे रािस्ि को अक्सर सरकारी अिुदािों से समायोजित ककया िाता 

है। ितीिति, अर्धकांि सािििनिक विश्िविद्याियों और कॉिेिों के शिए दरूस्थ शिक्षा पाठ्यिमों के 

साथ-साथ स्ि-वित्तपोवर्त पाठ्यिमों से होिे िािी आय रािस्ि का मुख्य स्रोत है। 

ववदेिी शिक्षा प्रदाता: विदेिी शिक्षा का चिि है। व्यािसानयक शिक्षा के शिए एक बड़ी अधूरी मांग 

को देखते हुए, देि के विशभन्ि हहस्सों में कई छोटे ऑपरेिि िुरू हो गए हैं। अर्धकांि विदेिी शिक्षा 

प्रदाता व्यािसानयक या तकिीकी शिक्षा प्रदाि करते हैं। ये िुड़िाँ व्यिस्थाएँ थीं। भारत में अपि े

अपतटीय पररसर या िाखा पररसर के माध्यम से कोई प्रमुख विदेिी शिक्षा प्रदाता संचाशित िहीं है। 

विदेिी प्रदाताओं द्िारा पेि ककए गए कायििमों में िामांककत अर्धकांि छात्रों को व्यजक्तगत वित्त 

पोर्र् स्रोतों से वित्तपोवर्त ककया गया था। हािांकक, इसके आकार और प्रभाि के संदभि में, देि में 

विदेिी शिक्षा का प्रािधाि छोटा है, इसकी गुर्ित्ता के बारे में गंभीर र्चतंाओं के कारर् विदेिी 

प्रदाताओं को विनियशमत करिे की आिश्यकता है। 
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गैर-ववश्वववद्यालय क्षेत्र: 1980 के दिक के बाद से बढती अथिव्यिस्था से कौिि की तत्काि मांग 

को पूरा करिे के शिए गैर-विश्िविद्यािय क्षेत्र की िदृ्र्ध देखी गई। औद्योर्गक सेहटगं में पयििेक्षकों 

के प्रशिक्षर् और विशभन्ि कौिि में श्शमकों के प्रशिक्षर् के शिए िमिः पॉशिटेजक्िक और 

औद्योर्गक प्रशिक्षर् संस्थािों का तेिी से विस्तार हुआ। इि संस्थािों में क्षमता िदृ्र्ध मुख्य रूप से 

नििी क्षेत्र के माध्यम से थी। 

समाज में उच्च शिक्षा की भूशमका 

उच्च शिक्षा को आमतौर पर शिक्षर् और अिुसंधाि को किर करिे के शिए समझा िाता है। ककसी 

देि का िैज्ञानिक, तकिीकी और आर्थिक विकास उच्च शिक्षा पर निभिर करता है। कृवर्, खाद्य सुरक्षा 

और अन्य औद्योर्गक क्षेत्रों में स्िदेिी प्रौद्योर्गककयों और क्षमताओं का विकास हमारे विश्ि स्तरीय 

उच्च शिक्षा बुनियादी ढांचे के कारर् संभि है। उच्च शिक्षा आिीिि सीखिे के अिसर भी प्रदाि 

करती है, जिससे िोगों को सामाजिक आिश्यकताओं के आधार पर समय-समय पर अपिे कौिि 

और ज्ञाि को उन्ित करिे की अिुमनत शमिती है। सामाजिक-आर्थिक विकास के संदभि में उच्च 

शिक्षा की बढती भूशमका संस्थािों पर गुर्ित्तापूर्ि शिक्षा के मािदंिों को पूरा करिे के शिए उच्च 

शिक्षा प्रदाि करिे का दानयत्ि बिाती है। गुर्ित्ता आश्िासि के उद्देश्य से विशभन्ि राष्रीय और 

अंतरािष्रीय मान्यताएँ और मान्यताएँ महत्िपूर्ि भूशमका निभाती हैं। भारतीय संदभि में कुछ स्िायत्त 

मान्यता निकाय उच्च शिक्षा संस्थािों को गुर्ित्ता प्रमार्ि प्रदाि करिे में महत्िपूर्ि भूशमका निभात े

हैं। उिमें से राष्रीय मूल्यांकि और प्रत्यायि पररर्द (NAAC) और राष्रीय प्रत्यायि बोिि (NBA) 

बहुत मािक हैं। राष्रीय मूल्यांकि और प्रत्यायि पररर्द (NAAC) भारत के विश्िविद्यािय अिुदाि 

आयोग (UGC) द्िारा देि में उच्च शिक्षा के संस्थािों के मूल्यांकि और मान्यता के शिए स्थावपत 
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एक स्िायत्त निकाय है। राष्रीय प्रत्यायि बोिि (एिबीए) िुरू में एआईसीटीई (अणखि भारतीय 

तकिीकी शिक्षा पररर्द) द्िारा स्थावपत ककया गया था। एिबीए का उद्देश्य शिक्षा की गुर्ित्ता 

सुनिजश्चत करिा है। शिक्षा योििाओं और सुधार कायििमों की सििता के बारे में िािकारी प्रदाि 

करिे के शिए संस्थािों के शिए उच्च शिक्षा में सेिा गुर्ित्ता का अध्ययि महत्िपूर्ि है। 

उच्च शिक्षा में सेवा गुणवत्ता िर अध्ययन 

सेिा की गुर्ित्ता िोधकतािओं के समुदाय के बीच सबसे िोकवप्रय िब्दाििी है। स्िास्थ्य सेिा, खुदरा 

बबिी, बैंककंग, पररिहि और संचार सेिाओं आहद िैसे विशभन्ि क्षेत्रों में सेिा की गुर्ित्ता पर कई 

अध्ययि ककए गए हैं। ितिमाि अध्ययि उच्च शिक्षा में सेिा की गुर्ित्ता की अिधारर्ा का प्रयास 

करता है। उच्च शिक्षा में सेिा की गुर्ित्ता को प्रभावित करिे िािे विशभन्ि कारकों का प्रनतनिर्धत्ि 

करते हुए सेिा गुर्ित्ता पर विशभन्ि अध्ययि ककए गए हैं। ितिमाि प्रनतस्पधी माहौि में, गुर्ित्ता 

सुधार को िोनिि और टेिर (1992), परिुरामि एट अि (1988) को सिि बिािे के शिए संगठिों 

के शिए एक प्रमुख रर्िीनत के रूप में पहचािा िाता है। 

Trivellas and Dargenidou (2009) ि ेउच्च शिक्षा में प्रदाि की िाि ेिािी सेिाओं की गुर्ित्ता पर 

िेततृ्ि की भूशमकाओं के प्रभाि की िांच की। िाररसा के तकिीकी िैक्षक्षक संस्थाि (टीईआई) में 

134 संकाय और प्रिासि के सदस्यों के िमूिे पर अध्ययि ककया गया। उन्होंिे सेिाओं और 

आंतररक प्रकियाओं में िेततृ्ि की भूशमकाओं और गुर्ित्ता को मापिे के शिए एक संरर्चत प्रश्िाििी 

विकशसत की। अध्ययि में आठ िेततृ्ि भूशमकाओं का विश्िेर्र् ककया गया है, निमािता, निदेिक, 

समन्ियक, मॉनिटर, िैशसशिटेटर, मेंटर, इिोिेटर और ब्रोकर। अध्ययि के पररर्ामों िे संकेत हदया कक 

विशभन्ि िेततृ्ि भूशमकाएँ उच्च शिक्षा सेिा गुर्ित्ता के विशभन्ि आयामों से िुड़ी हुई हैं। शिक्षर् 
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गुर्ित्ता मुख्य रूप से दो परस्पर विरोधी भूशमकाओं से िुड़ी है; अन्िेर्क और मॉनिटर। इसके अिािा, 

ब्रोकर और िैशसशिटेटर की भूशमकाएं प्रिासि की गुर्ित्ता में िदृ्र्ध के शिए िींि हैं, प्रिासि संपकि , 

विश्िसिीयता, आत्मविश्िास, समझ और देखभाि का जिि है। निमािता, निदेिक और समन्ियक 

प्रिासनिक कमिचाररयों के बीच सबसे प्रचशित भूशमकाएँ साबबत हुईं, िबकक निदेिक, समन्ियक और 

संरक्षक भूशमकाएँ संकाय सदस्यों के बीच हािी रहीं। 

उच्च शिक्षा में ब्रूइंग सेिा की गुर्ित्ता रोिाण्ि के. येओ (2008) द्िारा िििि क्िाशिटी एश्योरेंस इि 

एिुकेिि में िुस्खा बिािे िािी सामग्री की वििरे्ता बताती है कक आि के उच्च संस्थािों के शिए 

चुिौनतयों में से एक उर्चत उपायों की पहचाि करिा और उन्हें िागू करिा है िो निधािररत करेंग े

सेिा की गुर्ित्ता की जस्थरता। सेिाओं की अमूतिता िे प्रदििि मािकों को निधािररत करिा, निगरािी 

करिा और मापिा मुजश्कि बिा हदया है। िैसा कक इस अध्ययि में पता चिा है, िैसा कक अर्धकांि 

शिक्षाविदों द्िारा दिािया गया है, िर यह है कक िोगों को अनिच्छा से आिश्यक प्रथाओं के अिुरूप 

होिा चाहहए ताकक िे खुद को अवप्रय और समस्याग्रस्त पेिेिर पररर्ामों से बचा सकें । 

 

 

 

 

 

 

https://doi.org/10.31426/ijamsr.2018.1.8.820


International Journal of Advanced Multidisciplinary Scientific Research(IJAMSR) ISSN:2581-4281 Volume 1, Issue 8, October 2018 

  https://doi.org/10.31426/ijamsr.2018.1.8.820  

           

 

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------                         

                                  https://doi.org/10.31426/ijamsr.2018.1.8.820                                   92 

 

International Journal of  

Advanced Multidisciplinary Scientific Research (IJAMSR) ISSN:2581-4281 

उच्च शिक्षा में सेवा गुणवत्ता का वैचाररक मॉडल 

 

 

ननष्किव 

इस पत्र का महत्ि सेिा की गुर्ित्ता और इसकी माप तकिीकों के प्रमुख चर की पहचाि करिे के 

शिए व्यापक साहहत्य समीक्षा में निहहत है। कई िोधकतािओं िे बबिी पर सेिाओं की गुर्ित्ता को 

पररभावर्त करिे और मापिे का प्रयास ककया है िेककि स्पष्ट निष्कर्ि पर पहंुचिा संभि िहीं है और 
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किर भी सेिाओं की कुछ वििेर्ताओं के कारर् यह एक बहस का मुद्दा है। सेिा की गुर्ित्ता को 

मापिे के शिए विशभन्ि िोधकतािओं और विद्िािों द्िारा डििाइि और मान्य ककए गए कई 

उपकरर्ों में से कुछ उपकरर्ों िे िांछिीय िैधता हाशसि की है। उच्च शिक्षा संस्थािों के शिए यह 

अनििायि है कक िे सेिा की गुर्ित्ता के विशभन्ि आयामों को समझें और प्रनतस्पधाित्मक िाभ के 

साथ-साथ सतत विकास प्राप्त करिे के शिए सेिा गुर्ित्ता में निरंतर सुधार की आिश्यकता को 

समझें। भारत में िैनतक शिक्षा कौिि और ज्ञाि प्रदाि करिे के बिाय, िे छात्रों को परीक्षा पास 

करिे और अपिी डिग्री हाशसि करिे में मदद करते हैं। इस प्रकार संस्था को स्ियं उच्च िैनतकता 

धारर् करिी चाहहए और छात्रों के बीच िैनतक शिक्षा का आयात करिा चाहहए। 
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