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शोध सं¢ेप 

आधǓुनक अथ[åयवèथा मɅ बɇकɉ का मह×वपूण[ èथान है।  बɇक साख पğɉ के åयवहार और चलन को Ǔनयंǒğत करते हɇ, 
अͬĒम और ऋण के Ǿप मɅ साख पर Ǔनयंğण रखते हɇ, साख और पू ंजी के ͪवǓनयोग को उ×साǑहत करते हɇ और 

सव[Ĥथम उपयोग हेतु उसके ͪवतरण मɅ सहायता पहुचंाते हɇ, जहाँ मुġा कȧ आवçयकता हो, वह उसे उपलÞध  कराते हɇ 
और जहाँ अǓतǐरÈत मुġा पड़ी हो वहाँ से उसे अभाव वाले èथानɉ को हèतांतǐरत करते हɇ। आͬथ[क ͪवकास के साथ-
साथ बɇकɉ का मह×व भी बढ़ता जा रहा है। इन सभी कायɟ के कɅ ġ मɅ उपभोÈता है। अंǓतम लêय उपभोÈता कȧ 

संतुिçट ह।ै Ĥèतुत शोध पğ मɅ बɇकɉ के तुलना×मक अÚययन से उपभोÈताओं कȧ संतुिçट के Ĥभाव का अÚययन 
ͩकया गया है। 

Ĥèतावना 
‘बɇक आधुǓनक चलन åयवèथा का ǿदय और केÛġ ǒबÛदु है।’ वत[मान समय मɅ बɇक ͪव×तीय सलाहकार 

एवं ĤǓतǓनͬध तथा एक åयवèथापक के Ǿप मɅ काय[ करते हɇ। समाज कȧ बचतɉ को एक èथान पर 

एकǒğत कर उÛहɅ उपयोगी ¢ेğɉ मɅ ͪवǓनयोिजत करते हɇ। देश कȧ आͬथ[क योजना के ͧलए यथासंभव धन 

कȧ åयवèथा कर देश कȧ आͬथ[क उÛनǓत मɅ सͩĐय Ǿप से योगदान करते हɇ। 

उदारȣकरण के फलèवǾप बɇͩकंग ¢ेğ मɅ ĤǓतèपधा[ अ×यͬधक बढ़ती जा रहȣ है। बाजार से पूंजी उपलÞध 

कराना, ͪवͧभÛन Ĥकार के ऋण Ĥदान करना, उ×पादɉ का Ĥचार-Ĥसार करते हु ए उÛहɅ Ēाहकɉ तक पहु ंचाना 

एव ंउÛहɅ संतुçट करने मɅ बɇक Ĥय×नशील हɇ। 

बɇक अपने उपभोÈता कȧ अपे¢ाओं को पूरा करने का Ĥयास करती हɇ। साथ हȣ साथ उपभोÈता को 

अͧभĤेǐरत करने वाले कारक जैसे - भौǓतक वातावरण, मूãय, सुͪवधाजनक, ͧशकायत Ǔनवारण तंğ, सेवा 

अͧभͪवÛयास, Ēाहक अनुबंध, कापȾरेट छǒब, उ×तरदायी, ͪवæवसनीयता काय[Đम पर ͪवशेष Úयान देती हɇ। 

बɇͩकंग åयवसाय के ͧलए Ēाहक अͧभĤेरणा सीधी Ēाहक सेवा से संबंͬधत है। उपभोÈता अͧभĤेरणा जैͪवक 

ͪवकास को ĤाÜत करने मɅ लाभदायक है। मेĚोनी व बानȶट (2010) न ेअपने शोध अÚययन मɅ èपçट ͩकया 
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है ͩक हकȧकत मɅ उपभोÈता अͧभĤेरणा, ͩकसी ͪवषेष कंपनी के साथ काम कर अपने उ×पादɉ और सेवाओं 

को खरȣदने के ͧलए Ēाहक ĤǓतबƨता के Ǿप मɅ समझना चाǑहए। 

सीआरएम के Ĥभावी ͩĐयाÛवयन के ͧलए कंपनी åयापी Ēाहक केिÛġत åयापार ĤͩĐया कȧ आवæयकता 

होती है। इसके ͧलए Ēाहकɉ के साथ अͪवरल संपक[  जǾरȣ है। Ēाहक संबंध Ĥबंधन (सीआरएम) संगठन 

और Ēाहकɉ के मÚय एक दȣघ[काͧलक, पारèपǐरक मूãयवान संबंधɉ कȧ èथापना, ͪवकास और अनुर¢ण 

(रख-रखाव) है। सफल Ēाहक संबंध ĤबÛधन Ēाहकɉ कȧ आवæयकताओं और आकां¢ाओं पर Úयान 

केिÛġत करता है। इस तØय को सी.आर.एम. अपने åयापार का केÛġ ǒबÛदु बनाता है और इसे ĤाÜत 

करने के ͧलए åयापाǐरक रणनीǓतयाँ बनाता है। इस काय[ हेतु सी.आर.एम. आधुǓनक तकनीक, कम[चाǐरयɉ 

और åयापार ĤͩĐया का सहारा लेता है। 

सी.आर.एम. Ēाहकɉ के साथ उ×तम संबंधɉ को उ×पÛन करने, उनका ͪवकास करन ेऔर ͪवèतार करने कȧ 

एक समĒ सोच है। यह Ēाहक सेवाओं, ͪवपणन, सूचना Ĥौɮयोͬगकȧ और अÛय Ēाहक संबंधी कायɟ के 

मÚय समÛवय उ×पÛन करती है। यह Ēाहकɉ के साथ संबंधɉ का ͪवèतार करने के ͧलए लोगɉ और 

कम[चाǐरयɉ, ĤͩĐयाओं और तकनीक व Ĥौɮयोͬगकȧ का एकȧकरण करती है। इसका उƧेæय सभी Ēाहकɉ के 

साथ Ĥगाढ़ Ǔनकट संबंध èथाͪपत करना नहȣं है अͪपतु समĒ जीवन काल मूãय के आधार कुछ मूãयवान 

Ēाहकɉ कȧ पहचान करना है और उनके बारे मɅ संगठन को बताना है। 

भारतीय बɇͩकंग ¢ेğ मɅ यह पाया गया है ͩक दȣघ[कालȣन Ēाहक संबंध, åयापार Ǔनçपादन का केÛġ है। 

Ēाहक ĤǓतधारण रणनीǓतयɉ मɅ सवा[ͬधक मह×वपूण[ है उ×तम Ēाहक सेवा। अनेक अÚययनɉ मɅ यह बात 

सामने आई है ͩक ͩकसी संगठन के मुनाफे मɅ Ēाहक ĤǓतधारण कȧ Ĥधान भूͧमका है। वत[मान युग के 

खुदरा बɇͩकंग उɮयोग कȧ पहचान है, नए ĤǓतयोगी, नए चैनल, और नए åयापार माडल। Ĥौɮयोͬगकȧ और 

Ēाहक ĤǓतधारण के बीच कȧ कड़ी परèपर पूरक होती है और समĒ Ēाहक अनुभव मɅ सुधार लाने हेतु 

मोबाईल बɇͩकंग कȧ भूͧमका को सशÈत करती है। 

शोध समी¢ा 
Leithmal et.al (1990) के अनुसार, बɇक और Ēाहक आधार के ͪवकास कȧ लाभĤदता आपस मɅ जुड़े हɇ। 

बाजार मɅ ĤǓतèपधा[ के साथ, यह बɇकɉ को समझने के ͧलए बहु त मह×वपूण[ है ‘कैसे Ēाहक अपने बɇक 

चुने’ तब केवल बɇक रणनीǓत से सेवा मɅ और गुणव×ता लाने का Ĥयास कर सकती है। Ēाहकɉ कȧ इÍछा 

कȧ पहचान करने के ͧलए Ĥबंधन कȧ ͪवफलता गुणव×ता के अंतर का एक Ĥकार है। 

Khazeh और डेकर (1992) ने अपने शोध अÚययन ͪवषय, ‘उपभोÈताओं के बɇक चयन के फैसले के 

Ǔनधा[रकɉ का ͪवæलेषण’ मɅ Ĥæनावलȣ के माÚयम से बɇͩकंग Ǔनण[य को Ĥभाͪवत करने वाले कारकɉ का 

ǒबजनेस èकूल के 1198 पूव[ छाğɉ पर अÚययन ͩकया तथा यह बताया ͩक इन कारकɉ पर जोर Ǒदया 

गया। बɇक चयन के फैसले के शीष[ 5 Ǔनधा[रक चर जैसे - सेवा शुãक, बɇक कȧ ĤǓतçठा, ऋणɉ पर Þयाज 

दरɉ, समय ऋण èवीकृǓत और Ĥभावी ͪव£ापन के Ǿप मɅ पहचान कȧ गयी। 

Alonossawi (2001) बहरȣन के ͪवæवͪवɮयालय के छाğɉ ɮवारा बɇक चयन के मापदÖडɉ का अÚययन 

ͩकया। Ǔनçकषɟ से £ात हुआ ͩक बɇक के चलन का मुÉय Ǔनधा[रण कारक थी - बɇक कȧ ĤǓतçठा। 
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Jameo F. Devlia & Matthew Yeung (2003) इस शोध पğ का उƧेæय बɇͩकंग ¢ेğ मɅ Ēाहकɉ को 

इंटरनेट बɇͩकंग के ͧलए उनकȧ बɇͩकंग गǓतͪवͬधयɉ के संचालन के पारंपǐरक तरȣकɉ से एवं आͬथ[क Ǿप से 

या पूरȣ तरह से ͪवचार करना है। ͪवशेष Ǿप से इस शोध मɅ पारंपǐरक बɇͩकंग के ͪवͧभÛन त×व, ͪवͧभÛन 

जनसांिÉयकȧय कारकɉ के साथ इंटरनेट बɇͩकंग का उपयोग करने कȧ Ĥवृ ि×त उपभोÈताओं कȧ संतुिçट के 

संदभ[ मɅ तुलना×मक अÚययन है। पǐरणाम बताते हɇ ͩक उपभोÈता बɇक शुãक, एटȣएम कȧ ͪवæवसनीयता 

और इंटरनेट बɇͩकंग का उपयोͬगता से पूण[ Ǿप से संतुçट है। 

एन.खान एवं बषीर अहमद (2008) भारतीय Ēाहकɉ के बɇक चयन Ǔनण[य को Ĥभाͪवत करने वाले कारकɉ 

का ͪवæलेषण ͩकया गया तथा शीष[ मह×व पर आधाǐरत 10 मानकɉ फंड, सुरͯ¢त एटȣएम, ĤǓतçठा, 

åयिÈतगत Úयान, मनभावन ͧशçटाचार, गोपनीयता, Ǔनकटता से काम करन,े समय पर सेवा और कम[चारȣ 

åयवहार तथा सुर¢ा पर बल Ǒदया गया। 

Msoka और Msoka (2014) ने अपने अÚययन तंजाǓनया के वाͨणिÏयक बɇकɉ मɅ Ēाहक ĤǓतधारण के 

अवधारक’ मɅ तंजाǓनया के वाͨणिÏयक बɇकɉ के Ēाहक बनाए रखने के ͧलए Ēाहक सेवा के साथ-साथ 

उ×पादɉ कȧ गुणव×ता के Ǔनधा[रकɉ कȧ जांच कȧ। Ēाहकɉ कȧ संतुिçट के ͧलए मूãय Ǔनधा[रण के चार 

ͪवͧशçट उƧेæयɉ अåयÈत चर से संबंͬधत ͪवकͧसत ͩकए गये। चर ‘ǐरæतɉ’ को यकȧन ĤǓतमान के तहत 

åयाÉया×मक अÚययन के माÚयम से èथाͪपत ͩकये गये थे। Ĥ×येक अåयÈत चर Ēाहकɉ कȧ अवधारणा 

को Ǔनधा[ǐरत करने मɅ Ĥभावी होना बताया गया है। इसके अलावा बɇकɉ कȧ सेवाओं को अनुकूͧलत करने 

के साथ राजèव बढ़ाने हेतु, एक हȣ समय मɅ अͬधक Ēाहक संबंध Ĥबंधकɉ को रोजगार हेतु, Ēाहकɉ को 

बेहतर सेवा इ×याǑद सुधार हेतु सुझाव Ǒदया गया है। 

3 वत[मान शोध Ĥͪवͬध कȧ åयूहरचना 

Ĥèतुत शोध पğ Ĥाथͧमक एवं ɮͪवतीयक दोनɉ हȣ Ĥकार के समंकɉ एवं सूचनाओं पर आधाǐरत है। 

चयǓनत बैकɉ कȧ आͬथ[क िèथǓत एवं बɇͩकंग सेवा, उपभोÈता अͧभĤेरणा एवं बɇक के काय[ Ǔनçपादन 

Ĥभावɉ से संबंͬधत ͪवͧभÛन पुèतकɅ , शोध पğ (राçĚȣय एवं अÛतरा[çĚȣय) एवं समाचार पğɉ कȧ सहायता 

भी समय-समय पर लȣ गयी है। उपभोÈता सेवाओं एवं बɇक के काय[ Ǔनçपादन Ĥभावɉ के अÚययन हेतु 

Ĥाथͧमक समंकɉ का ͪवæलेषण ͩकया गया है। चू ंͩक उपभोÈताओं कȧ संÉया बहु तायत है, इसͧलए शोधाथȸ 

के ͧलये यह संभव नहȣं था ͩक सभी उपभोÈताओं से åयिÈतगत संपक[  èथाͪपत कर सकɅ । अतः समंक 

ĤाÜत करने का माÚयम Ĥæनावलȣ का चयन ͩकया गया, इनमɅ से बɇक के 400 उपभोÈता िजनका खाता 

इन चयǓनत (èटेट बɇक आफ इिÖडया एवं आई.सी.आई.सी.आई. बɇक ͧल.) बɇकɉ मɅ है, से åयिÈतगत संपक[  

कर Ĥæनावलȣ के माÚयम से जानकाǐरयाँ ĤाÜत कȧ गयी तथा िजनसे संपक[  नहȣं हो सका उनसे दूरभाष 

एवं पğ åयवहार के माÚयम से संपक[  èथाͪपत कर Ĥæनावलȣ पूण[ कȧ गयी, िजससे सेवाओं एवं योजनाओं 

कȧ सफलता एवं उपभोÈता सेवाओं के कारकɉ को èपçट Ǿप से Ĥèतुत ͩकया जा सके। इसमɅ Ĥ×येक 

चयǓनत बɇक के 200-200 उपभोÈता (èटेट बɇक आफ इिÖडया एवं आई.सी.आई.सी.आई. बɇक ͧल.) बɇक 

िजनका इनमɅ खाता है, शाͧमल ͩकया गया। 

Ĥèतुत शोध पğ मɅ Ĥाथͧमक एवं ɮͪवतीयक İोतɉ से जो समंक एवं सूचनाएं ĤाÜत हु Ƀ, उÛहɅ अͬधक 

बोधगàय एवं सरल बनाने के ͧलए सहसंबंध एवं ĤǓतपगमन का ͪवæलेषण कर Ǔनçकष[ Ǔनकाले गए हɇ। 
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1. सवȶ¢ण हेतु अÚययन कȧ ¢ेğीय सीमा मÚयĤदेश है, िजसमɅ इंदौर Ĥमुख है। 

2. शोध अÚययन मɅ कुल 400 Ēाहक को लेकर अÚययन ͩकया गया, Èयɉͩक कुछ Ēाहकɉ ने अपनी 

असमथ[ता जताई। 

3. अÚययन के ͧलए इंदौर से Ǔनàनͧलͨखत दो बɇकɉ का चयन ͩकया गया है -èटेट बɇक आफ इंͫडया एवं 

आई.सी.आई.सी.आई. बɇक ͧल. 

शोध संबंधी उƧेæय 

èटेट बɇक ऑफ़ इिÖडया एवं आई.सी.आई.सी.आई. बɇक ͧल. के उपभोÈता सेवाओं का Ēाहक संतुिçट पर 

Ĥभाव का अÚययन करना। 

शोध पǐरकãपना 

H01 % èटेट बɇक ऑफ़ इिÖडया एवं आई.सी.आई.सी.आई. बɇक ͧल. के उपभोÈता सेवाओं का Ēाहक 

संतुिçट पर Ĥभाव सकारा×मक है। 

इस शोध के अंतगत[ èटेट बɇक ऑफ़ इिÖडया एवं आई.सी.आई.सी.आई. बɇक ͧल. ɮवारा अपने Ēाहकɉ को 

दȣ जाने वालȣ सेवाओं एवं सुͪवधाओं का ͪवæलेषणा×मक अÚययन ͩकया गया है िजसका आधार Ĥæनावलȣ 

मɅ पूछे गए कुल 40 Ĥæनɉ को माना गया है। 400 उ×तरदाताओं का चयन ͩकया गया, िजनका खाता 

चयǓनत èटेट बɇक ऑफ़ इिÖडया एवं आई.सी.आई.सी.आई. बɇक ͧल. बɇक मɅ है, सहसàबÛध एवं  

Ĥतीपगमन ͪवæलेषण के माÚयम स ेसेवाओं एवं सुͪवधाओं का Ĥभाव Ēाहक संतुिçट पर £ात करने का 

Ĥयास ͩकया गया है। 

ताͧलका Đ.1 

ͪवæवसनीयता एवं वैधता 

Cronbach's Alpha N of Items 
.808 40 

Ĥæनावलȣ कȧ ͪवæवसनीयता के सÛदभ[ मɅ कहा जा सकता है ͩक èकेल कȧ ͪवæवसनीयता SPSS : 20.0 
पर 0.808 है, िजसमɅ कुल 40 Ĥæन का समावेश है, अथा[त ् 80.8% èकेल ͪवæवसनीय एवं वैध है, िजसका 

स×यापन Đानवेक अãफा ɮवारा ͩकया गया है। 

शोधाथȸ ɮवारा ͩकया गया अÚययन उपभोÈता सेवाओं के मÚय Ēाहक संतुिçट Ĥभावɉ से संबंͬधत है। 

अतः संपूण[ अÚययन उपभोÈताओं को Ĥेǐरत करने वाले कारक का Ēाहक संतुिçट पर अÚययन संबंͬधत 

कारकɉ को Ĥमुखता दȣ गयी है। 

ताͧलका Đ. 2 

सहसंबंध एवं ĤǓतपगमन का ͪवæलेषण 

Đ. मानक R R2 P-value 

1 उ×तरदायी -761 -579 .011 < .005 

2 ͧशकायत Ǔनवारण Ĥणालȣ -740 -547 .001 < .005 

3 ͪवæवसनीयता -822 -675 .006 > .005 
4 सुͪवधाजनक -469 -220 .000 < .005 
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5 सेवा अͧभͪवÛयास -501 -251 .000 < .005 
6 Ēाहक अनुबंध -502 -253 .000 < .005 
  ‘उ×तरदायी’ मानक èटेट बɇक ऑफ़ इिÖडया एवं आई.सी.आई.सी.आई. बɇक ͧल. के उपभोÈता सेवाओं 

का Ēाहक संतुिçट पर Ĥभाव सकारा×मक है। इस पǐरकãपना के अÚययन से £ात होता है ͩक इसमɅ 

सह-संबंध का मान .761 जो ͩक (.011 < .005) पर संगत है तथा R2 .579 िजसका ता×पय[ है ͩक 

57.9% बदलाव Ēाहक संतुिçट मɅ èवीकाय[ है। अतः उपरोÈत पǐरकãपना को èवीकार ͩकया जाता है। 

अतः इस संदभ[ मɅ भी यह कह सकते हɇ ͩक उ×तरदायी मानक Ēाहक संतुिçट पर सकारा×मक Ǿप से 

Ĥभाव डालता है। 

  ͧशकायत Ǔनवारण Ĥणालȣ के संदभ[ मɅ èटेट बɇक ऑफ़ इिÖडया एवं आई.सी.आई.सी.आई. बɇक ͧल. के 

Ēाहक संतुिçट का मान सहसंबंध मɅ .740. R2 = .547 जो ͩक (.001 < .005) Significant level पर 

है, अतः यह कहा जा सकता है ͩक इस संदभ[ मɅ पǐरकãपना को èवीकृत ͩकया जाता है। 

  ‘ͪवæवसनीयता’ के संदभ[ मɅ èटेट बɇक ऑफ़ इिÖडया एवं आई.सी.आई.सी.आई. बɇक ͧल. के Ēाहक 

संतुिçट का सहसंबंध का मान .822, R2 = .675 (.006 > .005) Significant value पर है, 67.5% 

Ēाहक संतुिçट मɅ बदलाव का कारण ͪवæवसनीयता है। अतः इस पǐरकãपना को èवीकृत ͩकया जाता 

है। 

  ‘सुͪवधाजनक’ के संदभ[ मɅ èटेट बɇक ऑफ़ इिÖडया एवं आई.सी.आई.सी.आई. बɇक ͧल. के Ēाहक 

संतुिçट का सहसंबंध का मान .469, R2 = .220 (.000 < .005)  तथा 22 ĤǓतशत Ēाहक संतुिçट 

मɅ बदलाव का कारण ‘सुͪवधाजनक’ मानक है अतः पǐरकãपना को èवीकृत ͩकया जाता है। 

  ‘सेवा अͧभͪवÛयास’ के संदभ[ मɅ èटेट बɇक ऑफ़ इिÖडया एवं आई.सी.आई.सी.आई. बɇक ͧल. के Ēाहक 

संतुिçट का सहसंबंध (R) का मान 501, R2 = .251 ( .000 < .005) पर Significant है, 25.1% 

पǐरवत[न Ēाहक संतुिçट मɅ ‘सेवा अͧभͪवÛयास’ के ɮवारा है। अतः पǐरकãपना को èवीकृत ͩकया जाता 

है। 

  ‘Ēाहक अनुबंध’ के संदभ[ मɅ èटेट बɇक ऑफ़ इिÖडया एवं आई.सी.आई.सी.आई. बɇक ͧल. के Ēाहक 

संतुिçट का सहसंबंध R = .502, R2 = .253 ( .000 < .005) पर Significant है। अतः इस संदभ[ 

मɅ पǐरकãपना को èवीकृत ͩकया जाता है। 

Ǔनçकष[ 
यह èवीकार ͩकया जाता है ͩक बɇक अपने उपभोÈता कȧ अपे¢ाओं को पूरा करने का Ĥयास रखती है, 

साथ हȣ साथ उपभोÈता को अͧभĤेǐरत करने वाले कारक जैसे - सुͪवधाजनक, ͧशकायत Ǔनवारण तंğ, सेवा 

अͧभͪवÛयास, Ēाहक अनुबंध, उ×तरदायी, पर ͪवशेष Úयान रखती है। बɇͩकंग åयवसाय के ͧलए Ēाहक 

अͧभĤेरणा सीधी Ēाहक सेवा से संबंͬधत है। उपभोÈता अͧभĤेरणा जैͪवक ͪवकास को ĤाÜत करने मɅ 

लाभदायक है तथा और भी कई संगठनɉ के ͧलए अÍछȤ तरह से वत[मान आͬथ[क िèथǓत को जीͪवत 

रखने के ͧलए आवæयक ͧसƨ होगा। इस शोध के Ǔनçकष[ मɅ मेĚोनी व बानȶट (2010) मɅ अपने शोध 
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अÚययन मɅ èपçट ͩकया है ͩक हकȧकत मɅ उपभोÈता सेवाओं, ͩकसी ͪवशेष कंपनी के साथ काम कर 

अपने उ×पादɉ और सेवाओं को खरȣदने के ͧलए Ēाहक ĤǓतबƨता के Ǿप मɅ समझना चाǑहए। 

वत[मान ĤǓतèपधा[ पूण[ बɇͩकंग के पǐरĤेêय मɅ कारोबार मɅ èथाई वृ ͪƨ के ͧलए Ēाहक सेवा मɅ सव[Įेçठता 

अ×यंत मह×वपूण[ यंğ है। ͩकसी भी कापȾरेट संèथा के ͧलए Ēाहको कȧ ͧशकायतɅ, उसके कारोबारȣ जीवन 

का हȣ एक अंग हɇ। यह बɇक के ͧलए तो और भी अǓनवाय[ है Èयɉͩक बɇक एक सेवा ĤǓतçठान है। एक 

सेवा ĤǓतçठा न के तौर पर Ēाहक सेवा और Ēाहक संतुिçट हमारे बɇक का सव[Ĥथम उƧेæय होना चाǑहए। 

हमारे बɇक का ͪवæवास धारणा है ͩक शीēतापूव[क तथा द¢तम सेवा Ĥदान करना न केवल नए Ēाहकɉ 

को आकͪष[त करने के ͧलए हȣ आवæयक है बिãक वत[मान Ēाहकɉ को अपने साथ जोड़े रखने के ͧलए 

जǾरȣ है। वत[मान ĤǓतèपधȸ बɇͩकंग पǐरवेश मɅ, कारोबार के ǓनरÛतर ͪवकास के ͧलए  उ×कृçट Ēाहक सेवा 

सवा[ͬ धक मह×वपूण[ है। Ēाहक ͧशकायतɅ ͩकसी भी संèथा के कारोबार का एक अͧभÛन अंग है। बɇकɉ मɅ ये 

अͬधक होती हɇ Èयɉͩक बɇक सेवा संगठन है। सेवा संगठन होने के नाते Ēाहक सेवा और Ēाहक संतुिçट 

ͩकसी भी बɇक के ͧलए मह×वपूण[ होने चाǑहए। बɇक का मानना है ͩक ġुत और Ĥभावी सेवा देने से न 

केवल नए Ēाहक आकͪष[त होते हɇ बिãक मौजूदा Ēाहक भी बने रहते हɇ। इस नीǓत दèतावेज का उƧेæय 

उपयुÈत सेवा देकर और पƨǓत कȧ समी¢ा करके तथा Ēाहक कȧ ͧशकायतɉ व समèयाओं का शीē 

Ǔनवारण सुǓनिæचत करके, Ēाहक कȧ ͧशकायतɉ व समèयाओं को Ûयूनतम करना है। åयवèथा कȧ समी¢ा 

से उ×पाद कȧ ͪवशेषताओं और सेवा मɅ कͧमयɉ को जानने मɅ सहायता ͧमलेगी Èयɉͩक Ēाहक के असंतुçट 

होने से बɇक का नाम व छͪव खराब होती है। 

सुझाव 

 Ēाहक कȧ जǾरतɉ एवं आवæयकताओं कȧ संतुिçट हȣ उपभोÈता सवेाओं का Ĥमुख अंग है। बɇक को 

समुͬचत Ēाहक सेवा देने के ͧलए कǑटबƨ होना चाǑहए। नीचे Ǒदये गये Ǔनàनͧलͨखत सुझाव है, जो 

बɇͩकंग सेवा मɅ सुधार लाने के ͧलए आवæयक है - 

 बɇक को अपनी काउÛटर सेवा मɅ सुधार लाना चाǑहए। 

 ͧशकायत Ǔनवारण Ĥणालȣ कȧ ĤͩĐया तेज गǓत से होनी चाǑहए व Ēाहक संतुिçट हमशेा सवȾपǐर हो। 

 बɇक के कम[चाǐरयɉ को अपना åयवहार मɅ सुधार लाने के ͧलए Ĥͧशͯ¢त ͩकया जाये। 

 बɇक को वष[ मɅ कम से कम दो बार बैठक Ēाहकɉ के साथ गǑठत करनी चाǑहए ताͩक Ēाहक सेवा मɅ 

और सुधार आ सके। 

 सभी बɇकɉ को यह Ǔनदȶश Ǒदया जाये ͩक वे अपने पǐरसर मɅ सुझाव बॉÈस रखɅ ताͩक समय-समय पर 

Ēाहकɉ ɮवारा Ǒदये जाने वाले सुझाव पर ͪवचार-ͪवमश[ हो। 

 बɇक का काय[ समय लचीला हो एवं Ēाहकɉ कȧ इÍछा एवं आवæयकताओं के अनुǾप बढ़ाया जा सके। 

 Ǔनर¢र Ēाहकɉ के ͧलए अलग से एक काउÛटर कȧ åयवèथा हो ताͩक वह अपनी िज£ासा को अÍछȤ 

तरह से शांत कर सके। 
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