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आवास ऋण के सम्फन्ध भें ग्राहक सॊतुष्ष्ट्ि का ववश्रेषणात्भक अध्ममन 
(स्िेि फैंक ऑफ़ इॊडिमा औय आईसीआईसीआई फैंक सरसभिेि के सन्दबा भें) 

िॉ. वासदेुव सभश्र 
दीऩक शाह (शोधाथी) 

 प्राचामा श्री क्रॉथ भार्का ि इॊष्स्िट्मूि ऑफ़ प्रोपेशनर स्ििीज , इॊदौय 
 सहामक प्राध्माऩक (वाणणज्म) एभ.के.एच.एस, गुजयाती कन्मा भहाववद्मारम 

इॊदौय, भध्मप्रदेश, बायत 

शोध सॊऺेऩ 
याष्ट्रीम आवास नीतत तथा कें द्रीम सयकाय की नवीनतभ वषा घोषणा 2022 तक सफके सरए आवास के अनुसयण भे 
वत्ताभान भें आवास ऋण का फाज़ाय कापी अधधक प्रततमोगी देश के याष्ट्रीकृत फैंक, तनजी फैंक तथा आवास ववत ्
कॊ ऩतनमा अऩनी शे्रष्ट्ठ आवास ऋण मोजनाओॊ, ग्राहकों तक आसान ऩहुॉच, कभ से कभ ब्माज दय तथा आवास ऋण 
की प्रर्िमा भें शुल्कों भें कभी कय ग्राहकों को आकवषात कयने के प्रमास भें कोई कभी नहीॊ यख यही है। भेये शोध 
अध्ममन का भुख्म उद्देश्म चमतनत फैंकों के आवास ऋण ग्राहकों की सॊतुष्ष्ट्ि का तुरनात्भक अध्ममन कयना है। 
अध्ममन का तनष्ट्कषा मह है र्क आई सी आई सी आई फैंक की तुरना भें सम्रग्र रूऩ से आवास ऋण की सम्ऩूणा 
सभमावधध भें स्िेि फैंक ऑफ़ इॊडिमा के ग्राहकों की सॊतुष्ष्ट्ि का अॊश ज्मादा है। 

प्रस्तावना 
र्कसी बी देश के आधायबूत एवॊ सभुधचत आधथाक 
ववकास के सरए भजफतू एवॊ सुद्रढ़ फैंर्कॊ ग 
व्मवस्था अतनवामा है। साथ ही फैंको से मह 
अऩेऺा की जाती है र्क वे याष्ट्र तनभााण के 
कामािभों भें तथा साभाष्जक व आधथाक ऩरयवतान 
भें हाथ फिामेंगे। साभाष्जक सॊघिन होने के नाते 
फैंकों को अफ जनता की सहामताथा अग्रसय होना 
चाहहए। याष्ट्रीमकृत फैंकों एवॊ तनजी ऺेि की फैंकों 
द्वाया ववसबन्न प्रकाय के भध्मभ व्मावसातमक 
ऋण एवॊ खुदया ऋण प्रदान र्कमे जाते हैं। उनभें 
भुख्म रूऩ से वाहन ऋण, सशऺा ऋण, घयेरु 
इरेक्रॉतनक साभान िम कयने के सरए ऋण, 
व्मष्क्तगत ऋण एवॊ आवास ऋण आहद। वताभान 
सभम भें फैंकों के सरए मह आवश्मक है र्क 

राबदामकता का तनणाम कयते सभम अववरॊ फ 
राब कभाने का सॊकुधचत दृष्ष्ट्िकोण न अऩनामा 
जाए वयन देश के आधथाक ववकास भें अऩने 
साभाष्जक दातमत्व की ऩतूता कयते हुए दीघाकारीन 
जनकल्माण की नीतत अऩनाई जाए। 
फैंकों के याष्ट्रीमकयण तथा उदायीकयण के ऩश्चात 
बायत भें सावाजातनक ऺेि की फैंकों द्वाया ऋण 
के सम्फन्ध भें उऩबोक्ता सेवा से हहतग्राही 
सॊतुष्ट्ि नहीॊ हैं। उनकी सशकामतों एवॊ सभस्माओ 
ऩय ऩमााप्त ध्मान नहीॊ हदमा जा यहा है। तनजी 
फैंको द्वाया प्रदत उऩबोक्ता सेवा के स्तय भें बी 
कभी है। इन याष्ट्रीमकृत एवॊ तनजी ऺेि के फैंको 
की प्रततस्ऩधाा वताभान सभम भें ग्राहक सेवा के 
सम्फन्ध भें भुख्म रूऩ से तनजी ववत्त कॊ ऩतनमों 
एवॊ सॊस्थानों से है। महद तुरनात्भक रूऩ से इन 
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फैंको भें ग्राहकों की सेवा का स्तय र्कन्ही कायणों 
से अच्छा नहीॊ है तो उन कायणों को दयू कयने 
का प्रमत्न र्कमा जाए तार्क ग्राहकों को फेहतय 
सेवा प्रदान कयने भें होने वारी कहठनाइमों को 
दयू कय सके। 
भानव सभ्मता के प्रायॊब से आज तक भनषु्ट्म की 
तीन भूरबूत आवश्मकता है – योिी, कऩिा औय 
भकान। ववगत कई  दशकों  से अधाववकससत एवॊ 
वऩछड़े याष्ट्र इन भूरबूत आवश्मकताओॊ से वॊधचत 
हैं। बायत सहहत ववसबन्न ववकससत याष्ट्रों ने 
ववकास के साथ साथ योिी तथा कऩिे की 
सभस्मा को कापी हद तक ऩणूा कय सरमा है। 
ऩयन्तु ससय ढकने के सरए छत अबी बी कयोड़ों 
रोगों को नसीफ नहीॊ हुई है। आवास का तनभााण 
कयना एक साभान्म आम प्राप्त कयने वारे 
व्मष्क्त के जीवन का सफसे फड़ा व्मम होता है 
जो र्क उसकी वावषाक आम के रगबग 5 से 6 
गनुा के फयाफय होता है। हय व्मष्क्त इतना सऺभ 
नहीॊ होता र्क वह अऩने स्वमॊ के साधनों से 
भकान िम कय अऩने सऩने को ऩणूा कय सके। 
ऐसी दशा भें व्मष्क्त द्वाया अधधकाॊशत: फैंको एवॊ 
आवास ऋण के ववत्तीम सॊस्थानों से ऋण रेकय 
अऩनी आवास की आवश्मकता को ऩणूा र्कमा 
जाता है। 
आवास ऋण साभान्मत् 15 से 20 वषो की 
दीघाकारीन अवधध के सरए प्रदान र्कमा जाता है। 
इस ऋण के दीघाकारीन सभझौत ेभें फैंको द्वाया 
ग्राहकों को सेवा की गणुवत्ता का वादा, ऋण 
प्रर्िमा भें ऩायदसशाता का वादा र्कमा जाता है। 
साथ ही साथ ही ऋण की सभान भाससक र्कश्त 
(EMI) की बुगतान के सभम ऩय सूचना, ऋण 
ब्माज दय भें ऩरयवतान की सूचना एवॊ सरमे जाने 
वारे शुल्क, सभमावधध ऋण के ऩणूा बुगतान की 
दशा भें फैंकों द्वाया र्कमे जाने वारे शुल्क आहद 

के सम्फन्ध भें ऋणी ग्राहक को रम्फे सभम तक 
फैंक के कभाचारयमों एवॊ  अधधकारयमों  से अच्छे 
व्मव्हाय एवॊ शे्रष्ट्ठ ग्राहक सेवा की आवश्मकता 
होती है। 
शोध के उदे्दश्म 
इस शोधऩि का भुख्म उदे्दश्म चमतनत फैंकों के 
आवास ऋण हहतग्राहहमों (ग्राहकों) के सॊतुष्ष्ट्ि 
स्तय का तुरनात्भक अध्ममन कयना है , तार्क 
फैंकों भें ग्राहक सेवा के स्तय भें सुधय हो सके। 
शोध की ऩरयकल्ऩना 
आवास ऋण प्राप्त कयने वारे ग्राहकों भें तनजी 
ऺेि के फैंको की तुरना भें याष्ट्रीमकृत फैंको से 
ऋण प्राप्त कयने वारे ग्राहकों की सॊतुष्ष्ट्ि का 
अॊश ज्मादा है ! 
शोध प्रववधध 
आकड़ों का सॊग्रहण - इस शोध के सरए प्राथसभक 
आकड़ों का सॊग्रहण प्रश्नावरी से र्कमा गमा है। 
सेम्ऩर साइज़ - भध्मप्रदेश के ववसबन्न शहयों से 
200 ग्राहकों का न्मादशा आधाय ऩय ववसबन्न 
आम ुवगा, आम वगा, योजगाय स्तय, उनके तनवास 
स्थान, ब्माज दय, ऋण की सभमावधध आहद के 
आधाय ऩय र्कमा गमा है। 
ववश्रेषण की तकनीक -  गणणतीम प्रततशत 
ववधध एवॊ साॊष्ख्मकी ववधध के आधाय ऩय आकड़ों 
का सॊग्रहण एवॊ ववश्रेषण भें उऩमोग र्कमा गमा 
है। 
फैंको का चमन : भेये द्वाया शोध अध्ममन हेतु 
दो ववत्तीम सॊस्थानों का चमन र्कमा गमा है। 
इनभें एक याष्ट्रीमकृत एवॊ सावाजतनक फैंक स्िेि 
फैंक ऑफ़ इॊडिमा औय दसूयी तनजी ऺेि की फैंक 
आई सी आई सी आई फैंक सरसभिेि है। 

शोध ववश्रेषण - हहतग्राही वह धुयी है ष्जस ऩय 
ववसबन्न मोजनामें अवरॊत्रफत हैं। ठीक उसी प्रकाय 
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आवास ऋण मोजना की एक एसी मोजना है, 
ष्जसका सॊचारन तथा अष्स्तत्व हहतग्राहहमों ऩय 
तनबाय कयता है। सवेक्षऺत ग्राहकों का वगीकयण 
उनके तनवास स्थान, आम ुवगा, भाससक आम, 
ऋण यासश, ब्माज की दय, ऋण की सभमावधध 
आहद के आधाय ऩय र्कमा गमा है। 
ग्राहकों से कुछ प्रश्न सॊतुष्ष्ट्ि सम्फन्धी बी ऩछेू 
गए जैसे आवास ऋण की ब्माज दय, ब्माज दय 
भें ऩरयवतान, फैंकों की आवास ऋण मोजनाओॊ, 
दस्तावेजों, प्रर्िमा एवॊ  शतें , प्रर्िमा एवॊ अन्म 
शुल्क, फैंक कभाचारयमों एवॊ अधधकारयमों का ऋण 
प्रर्िमा के दौयान व्मवहाय, ऋण प्रर्िमा भें रगने 

वारा सभम सभान भाससक र्कश्त (EMI) भें चूक 
तथा सभमावधध, आवास ऋण के ऩणूा बुगतान 
की दशा भें वसरूा जाने वारा शुल्क तथा बववष्ट्म 
भें वताभान फैंक से आवास ऋण रेना ऩसॊद कयेंगे 
आहद के आधाय ऩय सावाजतनक फैंक स्िेि फैंक 
ऑफ़ इॊडिमा तथा तनजी फैंक आई.सी.आई.सी.आई 
फैंक के सवेक्षऺत ग्राहकों द्वाया हदए गए जवाफों 
के आधाय ऩय सॊतुष्ष्ट्ि की भाऩ को ववश्रेवषत 
र्कमा गमा है। 

तासरका िभाॊक 1. भें सॊतुष्ष्ट्ि के भाऩ को 
प्रदसशात र्कमा गमा है। 

तासरका िभाॊक 1 
आवास ऋण के सम्फन्ध भें ग्राहकों (हहतग्राहहमों) की सॊतुष्ष्ट्ि सम्फन्धी ऩरयणाभों का तुरनात्भक अध्ममन  

ग्राहकों की सॊख्मा का प्रततशत 
ि.  ग्राहकों से ऩूछे गए प्रश्न  ऩूणात: सॊतुष्ट्ि सॊतुष्ट्ि असॊतुष्ट्ि ऩता नहीॊ 
  SBI ICICI SBI ICICI SBI ICIC

I 
SBI ICIC

I 
   कभ है ठीक है अधधक है - 
1. फैंको की वत्ताभान आवास 

ऋण ब्माज दय के आधाय ऩय 
06 07 72 74 22 19 - - 

  ऩूणात: सॊतुष्ट्ि सॊतुष्ट्ि असॊतुष्ट्ि ऩता नहीॊ 
2. कें द्र सयकाय की आवास ऋण 

नीतत के अनुसाय फैंको भें 
उऩरब्ध आवास ऋण मोजना 
के आधाय ऩय 

02  04  63  54  14  18  21  24  

  सयर जहिर ज्मादा जहिर ऩता नहीॊ 
3. आवास ऋण प्राष्प्त प्रर्िमा 

के दौयान दस्तावेजो 
प्रर्िमा/शतो के आधाय ऩय  

16 39 49 36 27 19 08 06 

  सहमोगात्भक  ठीक ठीक  असहमोगात्भक  - 
4. आवास ऋण प्रर्िमा के 

दोयान फैंक कभाचारयमों एवॊ 
अधोकरयमो के व्मव्हाय के 
आधाय ऩय   

37  62  31  26  32  12  - - 

  07-15 हदन  16-30 हदन  31-60 हदन  60 से अधधक  
5. आवास ऋण स्वीकृतत रग न े

वारे सभम के आधाय ऩय  
46  80  37  16  11  04  06  0  

  75-100 अॊक  50-75 अॊक  25-50 अॊक  0-25 अॊक  
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6. आवास ऋण की सम्ऩूणा 
सभमावधध भें सॊतुष्ष्ट्ि के 
सन्दबा भें हदए गए अॊको के 
आधाय ऩय 

05  06  61  48  25  34  09  12  

  कभ है  ठीक है  अधधक है  ऩता नहीॊ  
7. आवास ऋण स्वीकृतत के 

दोयान फैंक द्वाया वसूर र्कमे 
जाने वारे ववसबन्न प्रबायो 
(शुल्क) के आधाय ऩय  

10  08  58  41  24  45  08  06  

8. ब्माज दय मोजना भें 
ऩरयवतान की दशा भें फैंक 
द्वाया वसूर र्कमे जाने वारे 
शुल्क के आधाय ऩय  

16.67  - 66.66  50  16.67  50 - - 

9 सभान भाससक र्कश्त भें चूक 
होने ऩय फैंक द्वाया वसूर 
र्कमे जाने वारे शुल्क के 
आधाय ऩय   

50  0  12.5  16.67  12.5  66.6
6  

25  16.6
7  

10.  सभमावधध के ऩूणा आवास 
ऋण का ऩूणा बूगतान र्कमे 
जाने ऩय फैंक द्वाया वसूर 
र्कमे जाने वारे शुल्क के 
आधाय ऩय  

50  0  25  33.3  25  66.6
7  

-  - 

तासरका के ववश्रेषण से स्ऩष्ट्ि होता है की फैंको 
की वत्ताभान आवास ऋण ब्माज दय, आवास 
ऋण प्राष्प्त की प्रर्िमा के दौयान दस्तावेजी 
प्रर्िमा एवॊ शते, ऋण प्रर्िमा के दौयान फैंक 
कभाचारयमों एवॊ अधधकारय मों का व्मवहाय तथा 
आवास ऋण स्वीकृतत भें रगाने वारे सभम के 
सन्दबा भें आई सी आई सी आई फैंक सरसभिेि 
के ज्मादा ग्राहक स्िेि फैंक ऑफ़ इॊडिमा के 
ग्राहकों की तुरना भें ज्मादा सॊतुष्ट्ि (तासरका 
अनसुाय ऩणूात: सॊतुष्ट्ि + सॊतुष्ट्ि सभराकय) नजय 
आए। 
सॊतुष्ष्ट्ि के सम्फन्ध भें ऩछेू गए अन्म प्रश्नों जैसे 
कें द्र सयकाय की आवास ऋण नीतत के अनसुाय 
फैंको भें उऩरब्ध आवास ऋण मोजनाएॊ, आवास 
ऋण की सम्ऩणूा सभमावधध भें सॊतुष्ष्ट्ि के सन्दबा 
भें फैंक को हदए गए अॊक आवास ऋण स्वीकृतत 

के सभम वसूर र्कमे जाने वारे ववसबन्न प्रबाय 
(शुल्क) ब्माज दय मोजना भें ऩरयवतान की दशा 
भें फैंक द्वाया वसूर र्कमे जाने वारे शुल्क, 
सभान भाससक र्कश्त (EMI) भें चूक होने ऩय 
फैंक द्वाया वसूर र्कमे जाने वारे शुल्क, 
सभमावधध के ऩवूा आवास ऋण ऩणूा बुगतान 
र्कमे जाने वारे शुल्क के आधाय ऩय स्िेि फैंक 
ऑफ़ इॊडिमा के ज्मादा ग्राहक (हहतग्राही) आई सी 
आई सी आई फैंक सर. के ग्राहकों की तुरना भें 
ज्मादा सॊतुष्ट्ि (तासरका अनसुाय ऩणूात: सॊतुष्ष्ट्ि + 
सॊतुष्ष्ट्ि सभरकय) ऩाए गए। 
तनष्ट्कषा 
तनष्ट्कषा के रूऩ भें कहा जा सकता है की 
उऩमुाक्त 10 प्रश्नों भें से अधधकाॊश प्रश्न 6 प्रश्नों 
के सन्दबा भें स्िेि फैंक ऑफ़ इॊडिमा के ग्राहकों 
की सॊतुष्ष्ट्ि का अॊक ज्मादा है तथा 4 प्रश्नों के 
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जवाफ के सन्दबा भें आई सी आई सी आई फैंक 
के ग्राहकों (हहतग्राहहमों) की सॊतुष्ष्ट्ि का अॊश 
ज्मादा है। अत् कहा जा सकता है र्क आई सी 
आई सी आई फैंक सर. की तुरना भें स्िेि फैंक 
ऑफ़ इॊडिमा के ग्राहकों की सॊतुष्ष्ट्ि का अॊश 
ज्मादा है। 
1 आई सी आई सी आई फैंक आवास ऋण ब्माज 
दय तथा ऋण प्राष्प्त प्रर्िमा के दोयान दस्तावेजी 
प्रर्िमा एवॊ शते स्िेि फैंक ऑफ़ इॊडिमा की 
तुरना भें स्ऩष्ट्ि एवॊ सयर है । 
2 आवास ऋण प्रर्िमा एवॊ स्वीकृतत कभ सभम 
भें तथा ग्राहकों से आई सी आई सी आई फैंक 
कभाचारयमों का सहमोगात्भक व्मव्हाय स्िेि फैंक 
ऑफ़ इॊडिमा की तुरना भें ज्मादा अच्छा है । 
3 स्िेि फैंक ऑफ़ इॊडिमा की आवास ऋण 
मोजनामे, ऋण की स्वीकृतत के सभम तथा र्कश्त 
बुगतान भें चूक ऩय रगने वारे कभ शुल्क के 
सम्फन्ध भें आई सी आई सी आई फैंक सरसभिेि 
से ज्मादा फेहतय है। 
4 आवास ऋण की सम्ऩणूा सभमावधध भें फैंक को 
हदए गए अॊको के आधाय ऩय आई सी आई सी 
आई फैंक सरसभिेि की तुरना भें स्िेि फैंक ऑफ़ 
इॊडिमा की सेवाओ से ग्राहक ज्मादा सॊतुष्ट्ि नजय 
आमा। 
सुझाव 
वताभान भें बायत भें आवास ऋण का फाजाय 
फहुत अधधक प्रततस्ऩधी एवॊ सॊतुष्ट्ि है। 
आवासववत कॊ ऩतनमों से फैंकों को ग्राहक सेवा एवॊ 
सॊतुष्ष्ट्ि के सम्फन्ध भें तीव्र प्रततस्ऩधाा का साभना 
कयना ऩड़ यहा है। अत् स्िेि फैंक ऑफ़ इॊडिमा 
को अऩने कभाचायी स्िाप के व्मवहाय भें सुधाय 
की आवश्मकता है तथा साथ ही आई सी आई 
सी आई फैंक सरसभिेि को ऋण वसूरी तथा 

र्कश्त बुगतान भें चूक ऩय तछऩे हुए शुल्क के 
सम्फन्ध भें ऩायदसशाता राना होगी। 
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