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भारतीय स्टेट बैंक, बहराइच के सिरे्ष  िंदभश में ग्राहक  ेिा और ग्राहक 

 िंतुसि के स्तर के बीच  िंबिंध पर एक अध्ययन 

 

डॉ बी पी स िंह और आदर्श कुमार रु्क्ल 

 

lkjka”k 

भारतीय स्टेट बैंक च ूंसक बैंसकूं ग सेवा क्षेत्र के अूंतगगत आता ह ैइससलए बैंसकूं ग सूंस्थान की सफलता ग्राहक की सूंतसुि पर सनभगर करती ह।ै 

ग्राहक सकसी भी बैंसकूं ग सूंस्थान की वास्तसवक रीढ़ होते हैं और जब तक ग्राहक सूंतिु नहीं होगा, बैंसकूं ग क्षेत्र अपने लक्ष्य को प्राप्त न नहीं 

कर सकता ह।ै बैंसकूं ग क्षेत्र की सफलता ग्राहकों की सूंतसुि के स्तर पर सनभगर करती ह।ै बैंक ग्राहक को उत्पाद और सेवा ूं की एक स ची 

प्रदान करता ह।ै आज के सडसजटल यगु में, बैंक सडसजटल माध्यमों से ग्राहक को अपनी सेवाएूं और उत्पाद प्रदान करता ह।ै आधसुनक 

बैंसकूं ग उद्योग ग्राहक को सेवाएूं प्रदान करने के सलए असधक से असधक प्रौद्योसगकी का उपयोग कर रह ेहैं। बैंसकूं ग का पारूंपररक रूप कागज 

रसहत बैंसकूं ग में पररवसतगत होने जा रहा ह,ै लेसकन इन सभी बडे बदलावों के बाद, ग्राहक सूंतसुि की समस्या महत्व रखती ह।ै इससलए इस 

पेपर में मैंने ग्राहक सेवा और ग्राहक सूंतसुि के स्तर के बीच के सूंबूंध को समझाने की कोसशश की ह।ै 

 

dwV“kCn% भारतीय स्टेट बैंक] बैंसकूं ग उद्योग ग्राहक 

 

izLrkouk% 

laLd`r O;atuksa ds mPpkj.k esa tks dky yxrk gS mls izk;% v/kZek=kdky ekuk x;k gSA fo”ks’k 

ifjfLFkfr;ksa esa fo”ks’k O;atuksa ds mPpkj.k esa ek=kf/kD; Hkh ns[kk tkrk gSA laLd`r esa vU; 

ifjfLFkfr;ksa esa dfri; dk mPpkj.k dky v.kqek=k ds cjkcj Hkh ekuk x;k gSA 

 

vkys[k (Main thrust) 

बैंसकूं ग क्षते्र की सफलता को उनकी लाभप्रदता और ग्राहकों की सामान्य सूंतसुि के रूप में दखेा जा सकता ह।ै प्रत्येक बैंक 

अपने लक्ष्य को सचुारू रूप से प्राप्त न करने के सलए उपरोक्त लक्ष्य को प्राप्त न करन ेका प्रयास करता ह।ै ग्राहक सेवा पर ध्यान दनेा 

आवश्यक ह।ै आजकल बैंकों को सवशषे रूप से सनजी बैंकों के साथ भारी प्रसतस्पधाग का सामना करना पड रहा ह ैतासक लूंबे 

समय तक जीसवत रहने और ग्राहक के साथ सूंबूंध बनाए रखने और अत्यूंत ईमानदारी के साथ सवेाएूं प्रदान करने के सलए। 

प्रत्येक बैंक के सलए यह आवश्यक ह ैसक वह ग्राहक सेवा के अपने कमजोर सहस्स ेपर ध्यान दें। हमारा वतगमान शोध पत्र सवषय 

मखु्य रूप से ग्राहक सेवा और ग्राहकों की सूंतसुि के स्तर के बीच सूंबूंधों के ससद्ाूंत पर आधाररत ह।ै 

 

र्ोध के उदे्दश्य  

इस शोध पत्र का मुख्य उद्दशे्य ग्राहक सेवा और ग्राहक सूंतसुि के स्तर के बीच सूंबूंध को जानना ह।ै ग्राहक सेवा का प्रदशगन 

ग्राहकों की सूंतसुि के स्तर को कैस ेठीक स ेप्रभासवत करता ह,ै एक अन्य अूंतसनगसहत उद्दशे्य आज के प्रसतस्पधी यगु में ग्राहक 

सेवा की प्रासूंसगकता की व्याख्या करना ह।ै 

 

 ासहत्य की  मीक्षा 

प्रस्ततु पत्र को तयैार करने में कई पसु्तकों, पसत्रका ूं, शोध पत्र पसत्रका ूं, लेखों और इूंटरनेट साइटों से परामशग और समीक्षा 

की गई ह।ै इनमें से असधकाूंश पसु्तकों और पसत्रका ूं ने ग्राहक सेवा और ग्राहक सूंतसुि के स्तर के बीच सूंबूंधों को सचसत्रत 

सकया ह।ै 

 

सियासिसध 

प्रस्ततु शोध पत्र को तयैार करने के सलए प्राथसमक एवूं सितीयक दोनों ही स्रोतों का प्रयोग सकया गया ह।ै प्रश्नावली को 

प्राथसमक स्रोत के रूप में इस्तेमाल सकया गया ह ैऔर एसबीआई की वासषगक ररपोटग और माध्यसमक स्रोत के रूप में सवसभन्न 

सूंदभग पसु्तक से परामशग सकया गया ह।ै आवश्यक पररणाम ज्ञात करने के सलए महत्वप णग साूंसख्यकीय उपकरणों का प्रयोग 

सकया गया ह।ै 
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अध्ययन की  ीमाएिं 

चयसनत नम न ेका आकार प री आबादी का प्रसतसनसधत्व नहीं कर सकता ह।ै 

 

परर ीमन  

सवश्व इसतहास के आसथगक सवकास का इसतहास स्पि रूप स ेबताता ह ै सक सजन 

दशेों को सबस े सवकससत माना जाता ह,ै उन्होंने शरुुआत से ही बैंसकूं ग प्रणाली 

सवकससत की ह,ै सजसस े यह आसानी स े सनष्कषग सनकाला जा सकता ह ै सक 

सवकससत बैंसकूं ग प्रणाली के सबना कोई दशे सवकास में सफल नहीं हो सकता ह।ै 

च ूंसक बैंसकूं ग सेवा क्षेत्र के अूंतगगत आता ह ैइससलए बैंसकूं ग सूंस्थान की सफलता 

ग्राहक की सूंतसुि पर सनभगर करती ह।ै ग्राहक सकसी भी बैंसकूं ग व्यवसाय की 

वास्तसवक रीढ़ होते हैं। एक बैंसकूं ग सूंस्थान की लाभप्रदता बहुत कुछ ऋणों और 

असग्रमों की मात्रा पर सनभगर करती ह ैजैसे सक जमा पोटगफोसलयो का आकार। जमा 

का आकार और मात्रा दोनों के साथ-साथ ऋण और असग्रम बैंसकूं ग प्रणाली में 

ग्राहक की सूंतसुि के स्तर पर बहुत कुछ सनभगर करता ह।ै जब कोई प्रणाली 

अपसेक्षत पररणाम दनेे में सवफल हो जाती ह,ै तो यह न केवल सूंगठन के सलए 

नकुसान ह,ै बसकक प रे दशे पर इसका एक श्रूंखला प्रभाव पडता ह।ै 

राष्रीयकरण के बाद सरकार न ेपाया सक दशे की सामान्य धारणा यह ह ैसक कम 

दक्षता के कारण ग्राहक बैंसकूं ग प्रणाली का सबसे उपसेक्षत सहस्सा ह ै और 

प्रसतस्पधी ग्राहक सेवा की अनपुलब्धता ग्राहकों की सूंतसुि के स्तर को बेहतर 

बनान े में प्रमखु भ समका सनभाती ह।ै भारतीय स्टेट बैंक ससहत बैंक ग्राहक को 

उत्पाद और सेवा ूं की एक स ची प्रदान करत ेहैं। आधसुनक बैंसकूं ग अपन ेग्राहकों 

को सेवाएूं प्रदान करने के सलए असधक स ेअसधक प्रौद्योसगकी का उपयोग करती 

ह।ै यह भी महत्वप णग ह ै सक राष्रीयकर त बैंक सनजी बैंसकूं ग के साथ प्रसतस्पधाग का 

सामना करें। कुछ सनजी बैंक न्य नतम समय के साथ उच्च गणुवत्ता वाली ग्राहक 

कें सित सेवा प्रदान करत ेहैं। इससलए राष्रीयकर त बैंक िारा समय पर सेवा प्रदान 

करन ेवाले क्षेत्र में सधुार करने की आवश्यकता ह।ै 

सडसजटलीकरण के बाद, ग्राहकों की सूंतसुि बैंसकूं ग क्षेत्र के सलए एक समस्या बनी 

हुई ह।ै यसद हम भारतीय स्टेट बैंक की सशकायत की सस्थसत दखेते हैं तो हम यह 

सनष्कषग सनकाल सकत ेहैं सक बैंसकूं ग क्षेत्र को ग्राहकों की सूंतसुि के स्तर को बढ़ाने 

पर असधक ध्यान दनेे की आवश्यकता ह।ै 

 

डेटा सिशे्लषण और सनष्कषश 

 

 
 

सचत्र 1: सशकायतों की सूंख्या 

 

तासलका-1: सनम्न तासलका सवत्तीय वषग 2020-21 के सलए एसबीआई के सशकायत डेटा को दशागती ह ै
 

S. No. लेन-देन  िंबिंसधत सर्कायतों की  िंख्या 

1. खाता खोलन ेमें दरेी 1127 

2. लाकसग 453 

3. चेक बकु का न समलना 316 

4. टीडीएस सूंबूंधी सशकायतें 261 

5. नकद सवभाग 237 

6. सूंग्रह में सवलम्ब 1568 

7. सवप्रेषण में सवलम्ब 404 

8. लूंबी प छताछ 74 

9. सवलूंसबत सूंग्रहण पर ब्याज 168 

10. खातों का स्थानाूंतरण 413 

11. पासबकु अपडेट करना 182 

12. चेक का त्रसुटप णग अनादर 473 

13. ब्याज का त्रसुटप णग आवेदन 154 

14. सववासदत बैंक शकुक 963 

15. मरत खाता 153 

16. टी आर/एसटीडीआर/एम डीएस खाता 718 

17. वेतन के के्रसडट में सवलम्ब 107 

 कुल 7572 

स्रोत: एसबीआई, वासषगक ररपोटग। 
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उपरोक्त डेटा स्पि रूप स े सनसदगि करता ह ै सक ग्राहकों की सूंतसुि एक महत्वप णग 

समस्या ह।ै इससलए बैंसकूं ग क्षते्र को ग्राहक सेवा में सधुार पर असधक ध्यान दनेे की 

आवश्यकता ह ैसजससे ग्राहकों की सूंतसुि का स्तर बढ़े। 

 

तासलका 2: बैंक िारा दी जाने वाली सेवा ूं की सूंतसुि की सडग्री का आकलन करें 
 

S.N िास्तसिकता पूरी तरह  हमत (SA)  हमत होना (A) कोई जिाब नहीं (NA) अ हमत (D) पूरी तरह अ हमत (SD) कुल 

1 
मैं बैंक के पररसर (बसुनयादी ढाूंचे, भवन आसद) स े

सूंतिु ह ूं और यह दखेने में आकषगक ह।ै 
42 12 10 20 16 100 

2 मैं बैंक के तकनीकी अप-ट -डेट उपकरणों स ेसूंतिु ह ूं 48 17 10 15 10 100 

3 मैं बैंक िारा सवतररत सवपणन सामग्री स ेसूंतिु ह ूँ। 54 16 02 18 10 100 

4 वेबसाइट प री जानकारी दतेी ह।ै 68 12 05 10 05 100 

5 
मैं बैंक के आूंतररक कायग पररसर स ेसूंतिु ह ूं और यह 

कुशल ह।ै 
40 30 10 14 06 100 

औसत 252 (50.4) 87 (17.4) 37 (7.4) 77 (15.4) 47 (9.4) 
500 

(100) 

 

 
 

सचत्र 2: बैंसकूं ग ससुवधा 

 

उपरोक्त तासलका से, शोधकताग ने अनमुान लगाया ह ै सक 'टेंसजसबसलटी' कारक 

50.4 प्रसतशत पर दृढ़ता से सहमत ह।ै वेररएबल के बीच, 'वेबसाइट प री जानकारी 

दतेी ह'ै वेररएबल अकेल ेदृढ़ता से लगभग 68 प्रसतशत सहमत हैं और उसके बाद 

'मैं बैंक िारा सवतररत सवपणन सामग्री से सूंतिु ह ूं' में 54 प्रसतशत ह।ै इन बयानों से 

पता चला ह ै सक असधकाूंश उत्तरदाता ूं 68 प्रसतशत वे म तगता से सूंतिु हैं। शषे 

25 प्रसतशत उत्तरदाता ूं का एक चौथाई असूंतिु ह ैऔर म तगता स ेअसहमत ह।ै 

ग्राहक सेवा में सधुार करके ही अथगव्यवस्था के समग्र सवकास को प्राप्त न करन ेका 

लक्ष्य प्राप्त न सकया जा सकता ह।ै ग्राहक सेवा में सधुार स ेव्यवसाय की मात्रा और 

वरसद् में भी वरसद् होती ह।ै 

 

 
 

सचत्र 2: ग्राहक सूंतसुि गणु 
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तासलका 3: ग्राहक सूंतसुि की सवशषेता ूं के सलए वणगनात्मक सवशे्लषण 
 

ग्राहक  िंतुसि के गुण माध्य मान मानक सिचलन 

यह बैंक ठीक वही ह ैजो मझु ेचासहए। 3.6400 1.28330 

इस बैंक िारा प्रस्ततु की गई जानकारी सटीक ह ै 4.0100 1.31422 

एटीएम उपलब्धता 3.2000 1.46336 

कमगचारी व्यवहार 3.7800 1.39682 

यह बैंक ग्राहक को सवस्तार प्रदान करता ह ै 3.6300 1.33829 

इस बैंक की गारूंटी हैं 4.0500 1.32859 

इस बैंक में गोपनीयता नीसतयाूं हैं 3.8000 1.44250 

बैंक प्रौद्योसगकी 3.9100 1.31882 

फोन बैंसकूं ग 3.3500 1.43108 

कोर बैंसकूं ग 4.2000 1.37069 

कमगचारी ग्राहकों को बता रह ेहैं सक वास्तव में 

कौन सी सेवाएूं की जाएूंगी 
4.0400 1.14521 

स्रोत: पररकसलत प्राथसमक डेटा 

 

उपरोक्त तासलका से अनमुान लगाया गया ह ै सक 'ग्राहक सूंतसुि' कारक 47.18 

प्रसतशत, 14.73 प्रसतशत सहमत और 15.45 प्रसतशत तटस्थ रीसमूंग 23 प्रसतशत 

असहमत हैं। पररवतगनीय 'कोर बैंसकूं ग' में अकेल े 70 प्रसतशत और 'इस बैंक की 

गारूंटी ह'ै में 48 प्रसतशत की दृढ़ता स ेसहमसत ह।ै पररणाम से पता चलता ह ै सक 

उपरोक्त तासलका में असधकाूंश ग्राहक 62 प्रसतशत ग्राहक सूंतसुि से सहमत हैं और 

23 प्रसतशत ग्राहक ग्राहक सूंतसुि से असहमत हैं। बयान से पता चलता ह ै सक 

असधकाूंश ग्राहक 62 प्रसतशत सूंतिु हैं और 23 प्रसतशत ग्राहक ग्राहकों की सूंतसुि 

से असहमत हैं। पररवतगनीय 'एटीएम ससुवधा' में अकेल े 36 प्रसतशत और 'फोन 

बैंसकूं ग' 25 प्रसतशत से असहमत थे। 

ग्राहकों की सूंतसुि का सीधा सूंबूंध ग्राहक सेवा से ह।ै ग्राहकों की सूंतसुि और 

ग्राहक सूंतसुि के स्तर के बीच सूंबूंधों पर हमारा वतगमान अध्ययन ग्राहकों के 

कुशल प्रबूंधन के सलए तकग सूंगत रणनीसत सवकससत करन ेमें बैंसकूं ग उद्योग को 

समग्र रूप से मदद करेगा। वतगमान शोध उसचत सेवा ूं में और सधुार करन ेमें 

मदद करेगा और इस तरह ग्राहकों की सूंतसुि के स्तर को बढ़ाएगा। 

 

सनष्कषश और स फाररर् 

इस प्रकार हम कह सकते हैं सक ग्राहक सेवा और ग्राहक सूंतसुि के स्तर के बीच 

सीधा सूंबूंध ह,ै बैंसकूं ग व्यवसाय के समग्र सवकास और अथगव्यवस्था के सवकास 

के सलए भी ग्राहकों की सूंतसुि में वरसद् आवश्यक ह।ै ग्राहक सेवा की गणुवत्ता में 

सधुार के सलए बैंकों को प्राथसमकता के आधार पर स चीबद् करना चासहए। 
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