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फील् ड महाप्रबंधक महोदय 
का सदेंर् 

िि बात िषेप िभी िहमत होंगषेप कक कतगमान बैंककंग में िबिषेप ज् यादा मह्‍ कपणूग टटक यिद कोई हस तो कह हस 
‘ग्राहक िषेपका’. बैंकों िषेप आज कषेप  ग्राहक की अपष्ेप ा कषेप कल उिकी जरूरत कषेप  अन िार उ्‍ कृष् ट ग्राहक िषेपका 
रहती हस. कह िि बात पर ज् यादा ‍ यान नहीं दषेपता कक बैंक कषेप  िषेपका ं कषेप  सलए उििषेप प्रभार क् या सलया 
जाता हस; बन्ल्क उिकी िच्  ा रहती हस कक कह बैंक पररिर में जसिषेप ही प्रकषेपश करषेप, उिषेप झंझटम क् त िषेपका 
समल जाए  र जब उिषेप अपनषेप मन-म ताबबक िषेपका समलती हस तो कह बह त प्रिन न हो जाता हस.  
ग जरषेप जमानषेप की बैंककंग  र आज की बैंककंग में बह त अतंर आ गया हस. उिका िबिषेप बडा कारण र्ा कक 
बीतषेप िमय में हमारषेप दषेपश की बैंककग व् यकस् र्ा क   खाि लोगों कषेप  सलए ह आ करती र्ी; जबकक आज बसककंग 
आम लोगों कषेप  सलए महती आकश् यकता बन गई हस  र यही कारण हस कक िरकार नषेप वप लषेप दशक में िबिषेप 
ज् यादा जोर दषेपशकासियों कषेप  बैंक खातषेप होनषेप चािहए, िि बात पर िदया हस.   
हम कषेप न रीय कायागलय का तहषेपिदल िषेप आभार व् यक् त करतषेप हैं कक उन होंनषेप म ंबई अचंल को आज कषेप  िमय का 
ज् कलंत एकं प्रािंचगक वकषय ‘ग्राहक िषेपका’ पर प स् तक सलखनषेप कषेप  सलए हमें िूचचत ककया हस.  आध ननक िमय 
में ऐिषेप कई बैंक हैं, जो अपनषेप उ्‍ पादों  र िषेपका ं का प्रचार-प्रिार करनषेप में अधंाध धं खचग कर रहषेप हैं; पर 
ऐिा मषेपरा मानना हस कक वकज्ञापनों कषेप   नानाप्रकार कषेप  मा‍ यमों पर खचग करनषेप कषेप  स् र्ान पर यिद बैंक कषेप  
प्रशािननक कायागलय एकं शाखाएं अपनषेप ग्राहकों को उनकी अपषेप्ा ं कषेप  अन कूल िषेपकाएं दें तो शायद ििकषेप  
ज् यादा ि खद पररणाम िामनषेप आएंगषेप.  
हम िभी जानतषेप हैं कक कतगमान दौर में िमूची बैंककंग प्रणाली में च नौनतयां एकं तीव्र प्रनतस् पधाग वक्यमान हस 
 र भवकष् य में भी ऐिी ही न्स्र्नतयां बैंकों कषेप  िम् बनी रहेंगी. िनिषेप ननपटनषेप कषेप  सलए िभी बैंकों में नए-
नए अन िंधान ितत चल रहषेप हैं  र िभी बाजार की नई-नई उभरनषेप काली गनतवकचधयों पर नज़र ग़ाायषेप 
रहतषेप हैं ताकक कषेप उनकषेप  िमत ल् य अपनषेप उ्‍ पादों  र िषेपका ं में बराबर पररकतगन कर जमानषेप कषेप  िार् कदम 
िषेप कदम समलाकर चलतषेप रहें. िनतहाि िि बात का िा्ी हस कक न्जन होंनषेप भी च नौनतयों का डटकर म काबला 
ककया हस  र तद निार िमय पर िही कदम उठाए हैं, कषेप ही िि दौर में िटक िकषेप  हैं, अन यर्ा तो ऐिषेप कई 
ब्राण् ड हैं, न्जन होंनषेप अपनषेप आपको पररकतगनों िषेप अ ूता रखा, कषेप आज बाजार में अपना अन्स््‍्‍ क ही खो बसठषेप . 
कतगमान में प्रौ्योचगकी में हो रहषेप ननत नए ि धार एकं वककाि नषेप भी बैंकों की च नौनतयां ब़ाा दी हैं. िन 
िबिषेप ननपटनषेप कषेप  सलए बैंकों नषेप अपनषेप यहां ि दृ़ा िूचना प्रौ्योचगकी वकभाग स् र्ावपत ककए ह ए हैं. िि 
तमाम प्रकिया का िीधा लाभ बैंकों कषेप  ग्राहकों को प्र्‍ य् एकं परो् रूप िषेप समल रहा हस  र प्र्‍ यषेपक बैंक 
अ्‍ याध ननक प्रौ्योचगकी कषेप  िार् अपनषेप ग्राहकों को अ्‍ यंत आरामदायक िषेपकाएं प्रदान कर रहा हस.  
यह बात भी गौरतलब हस कक ‘ग्राहक िषेपका’ िषेप आशय कषेप कल बैंक पररिर में ग्राहकों को उ्‍ कृष् ट िषेपका दषेपना ही 
नहीं हस; अवपत  िििषेप भी आगषेप यह िोचना हस कक हमारषेप वक्यमान ग्राहकों की भवकष् य की जरूरतें क् या होंगी 
 र उि िमय तक उनिषेप ितत िंपकग  बनाए रखकर, उन हें अपनषेप उ्‍ पाद उपल‍ ध कराना, ग्राहकों िषेप जीकंत 
व् यन्क्तगत िंपकग  रखना, ग्राहकों कषेप  ननजी कायगिमों या िमारोहों में भाग लषेपकर उनकषेप  मनो-मन्ष्तष् क पर 
प्रभाक डालना जसिी अनषेपक बातें हैं, जो ग्राहकों को अपनषेप बैंक िषेप न कषेप कल हमषेपशा-हमषेपशा कषेप  सलए जोडषेप रखता 
हस; अवपत  एक ितं ष् ट ग्राहक कई िंभावकत ग्राहकों को अपनषेप बैंक में लानषेप का िबल मा‍ यम बन जाता हस.  
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ििसलए, ‘ग्राहक िषेपका’ का वकशद एकं व् यापक अर्ग हस, न्जिका आज की बैंककंग द ननया में बडा ही मह्‍ क हस.      
जहां तक हमारषेप बैंक की बात हस तो मैं नन:िंकोच कह िकता हंू कक हमारषेप बैंक की ‘ग्राहक िषेपका’ बषेपहतर हस 
 र हमारषेप बैंक कषेप  स् टाफ िदस् य ितत अपनषेप ग्राहकों को अपषेप््त िषेपकाएं दषेपनषेप में िदसक त्‍ पर रहतषेप हैं. बैंक 
नषेप भी अपनषेप ग्राहकों को बषेपहतर िषेपका दषेपनषेप कषेप  सलए अपनषेप उ्‍ पादों को ग्राहकोन कूल बनाया हस. दिूरषेप श‍ दों में 
कहंू तो हमारा बैंक अपनषेप ग्राहकों को वकश् क स् तरीय िषेपकाएं दषेपनषेप में ि्म हस  र बैंक की प्रौ्योचगकी में 
बराबर ि धार होनषेप िषेप हम तकनीकी रूप िषेप िषेपका दषेपनषेप में ि्म हैं. म झषेप िि बात की बषेपहद ख शी हस कक 
हमारषेप राजभाषा वकभाग नषेप हमारषेप अचंल को प्रद्‍ त ‘ग्राहक िषेपका’ वकषय पर अपनी टीम कषेप  िार् बह त ही 
उपयोगी एकं ज्ञानब ग्धक प स् तक तसयार करनषेप में िफल रहषेप हैं. पूरी टीम बधाई की पाि हस.  
 
नव वर्ष 2022 के ललए आप सभी को मेरी ओर से हार्दषक र्ुभकामनाएं !  
 
 
श भकामना ं ििहत,  
 
राजेर् कुमार  
फील् ड महाप्रबंधक 
मुंबई महानर्र आंचललक कायाषलय, मुंबई     
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उप आंचललक प्रबंधक 
महोदया का संदेर्   

कषेप न रीय कायागलय ्कारा हमारषेप अचंल को ‘ग्राहक िषेपका’ नामक  प्रद्‍ त वकषय पर प स् तक तसयार करनषेप का 
कायग िौंपा गया. मैं मानती हंू कक बैंकों कषेप  सलए यह वकषय आज का िकागचधक प्रचसलत एकं प्रािंचगक वकषय 
हस क् योंकक बगसर उ्‍ कृष् ट ग्राहक िषेपका कषेप  आज की तारीख में कोई भी बैंक या व् याकिानयक िंस् र्ा अपना 
लक्ष यांककत व् यकिाय कर ही नहीं िकती.      

वकश् कवक्यालयों एकं महावक्यालयों कषेप  स् नातको्‍ तर एकं वकशषेपषज्ञ पा्यिमों में िि शीषग पर पा्यिम 
ननधागररत हैं. प्रबंधन पा्यिमों में िि वकषय पर व् यापकता कषेप  िार् शोध प्रबंध कराए जातषेप हैं  र 
अ‍ यापान का म ख् य उ्दषेपश् य वक्याचर्गयों में ग्राहक िषेपका जसिषेप ज् कलंत वकषय पर महारत हासिल करकाना 
होता हस. िििषेप ही ग्राहक िषेपका वकषय की अन कूलता एकं प्रािंचगता सि्ध होती हस.       

मषेपरा ऐिा मानना हस कक आज की द ननया में हर जगह, हर कहीं व् याकिानयक वक्‍ तीय िंस् र्ा ं कषेप  वकसभन न 
उ्‍ पाद एकं िषेपकाएं प्राय: एक जसिषेप ही होतषेप हैं. उनकषेप  ननयम एकं नीनतयां भी प्राय: एक िमान होती हैं. िनकषेप  
लागू करनषेप कषेप  ढंग भी प्राय: बराबर कषेप  ही होतषेप हैं. िनिषेप िम् बंचधत प्रारूप एकं  पचाररकताएं भी प्राय: एक 
िमान होती हैं. अतंर होता हस तो कषेप कल बैंकों या व् याकिानयक िंस् र्ा ं में कायगरत अचधकाररयों एकं 
कमगचाररयों ्कारा अपनषेप ह नर िषेप िन उ्‍ पादों एकं िषेपका ं कषेप  बबिी कषेप  ढंग में; अतंर होता हस तो कषेप कल 
कायगरत स् टाफ िदस् यों का ग्राहकों िषेप व् यकहार कषेप  ढंग में;  र ििषेप ही ‘ग्राहक िषेपका’ कषेप  अतंगगत सलया जाता 
हस.  उ्‍ कृष् ट ग्राहक िषेपका िषेप ही हम अपनी िंस् र्ा को अन य िंस् र्ा ं िषेप आगषेप ब़ाानषेप में िहायक हो िकतषेप 
हैं.  

म झषेप ख शी हस कक हमारषेप अचंल को कषेप न रीय कायागलय ्कारा आबंिटत उक् त वकषय पर, हमारषेप अचंल कषेप  
राजभाषा अचधकाररयों ्कारा िि ज् कलंत एकं प्रािंचगक वकषय पर प स् तक तसयार की गई हस. िि प स् तक की 
िामग्री पाठकों कषेप  ज्ञानब ग्धन का कारण बनषेपगी.  

कषग 2021 अपनी खट्टी-मीठी यादगारों कषेप  िार् अस् ताचल की  र हस  र कषग 2022 का िूयग उदय कषेप  
करीब हस. मषेपरी  र िषेप आप िभी को आगामी नए कषग 2022 कषेप  सलए हािदगक श भकामनाएं. नक कषग आपको 
तर्ा आपकषेप  पररकार कषेप  िदस् यों कषेप  सलए ि खमय एकं मंगलमय हो. ििी श भषेपच्  ा कषेप  िार् अपनी बात को 
वकराम दषेपती हंू.  

श भकामना ं ििहत,  

काकोलीदाि 

उप आंचसलक प्रबंधक स् र्ान : म ंबई महानगर आचंसलक कायागलय  
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सपंादकीय  
अपनी बाि.....  

हमें अपनषेप कषेप न रीय कायागलय, राजभाषा वकभाग िषेप ‘ग्राहक िषेपका’ वकषय पर जसिषेप ही आदषेपश प्राप् त ह आ, हमनषेप 
अपनषेप िाचर्यों को िि वकषय को त्‍ काल िाझा ककया  र अपषेप्ा की; कक िि वकषय कषेप  कतगमान पररदृश् य 
पर अपनषेप उपयोगी लषेपख कषेप  मा‍ यम िषेप हमें अकगत कराएं ताकक ििषेप एक िार्गक प स् तक का रूप िदया जा 
िकषेप . मषेपरा यह हमषेपशा िषेप वकचार रहा हस कक व् यकिाय का कोई भी ्षेपि हो चाहषेप कह िाकगजननक ्षेपि हो 
अर्का ननजी ष्ेपि; हर ष्ेपि में उ्‍ कृष् ट ग्राहक िषेपका ननतांत आकश् यक हस. कतगमान पररप्रषेपक्ष य में व् यकिानयक 
्षेपि में ग्राहक िषेपका एक मूल मंि बन च का हस. जहां तक बैंकों में ग्राहक िषेपका की बात हस तो आज कषेप  
प्रनतस् पधाग्‍ मक कातकरण में उ्‍ कृष् ट ग्राहक िषेपका बह त जरूरी हस, ििकषेप  बगसर कोई भी बैंक अपना ग्राहक 
आधार ब़ाा नहीं िकता. उिका िबिषेप बडा कारण हस कक आज बैंककंग कायग हषेपत  बाजार में बैंकों की भरमार 
हस  र प्राय: िभी बैंकों कषेप  उ्‍ पाद भी प्रनतस् पधी  हैं  र ऐिषेप में बैंक कषेप  व् यकिाय ब़ाानषेप का एक माि 
आधार कषेप कल बषेपहतर ग्राहक िषेपका ही होगा.           

आज कषेप  िोशल मीाडया, वप्रटं मीाडया एकं अन य मीाडया कषेप  मा‍ यम िषेप ग्राहकों को हर तरह की जानकारी 
उपल‍ ध हो जाती हस  र कषेप जब चाहें, जहां चाहें गूगल जसिषेप िचग िंजन कषेप  मा‍ यमों िषेप अपनी शंका ं का 
्‍ कररत ननकारण कर लषेपतषेप हैं  र ििसलए ििषेप ‍ यान में रखना बह त जरूरी हस कक आज का ग्राहक अ्‍ यंत 
जागरुक ग्राहक हस  र कह तब तक आपका नहीं होगा; जब तक आप उिषेप अपनषेप ननजी व् यकहार िषेप िही 
जानकारी कषेप  िार् उिका िदल नहीं जीत लषेपतषेप.    

आज की बैंककंग कषेप कल टरषेपलू टटकों पर ही आधाररत नहीं हस, यह अब कसन्श्कक कारणों िषेप भी प्रभावकत होती 
हस. यही कारण हस कक आज बैंकों का स् करूप ितत पररकतगनशील हो गया हस. ििसलए जब तक िन 
पररकतगनों कषेप  िार् हम भी अपना स् करूप नहीं बदलेंगषेप तो ननश् चय ही पी षेप  ूट जाएंगषेप. ििमें िबिषेप ज् यादा 
िूचना प्रौ्योचगकी  र प् लान्स्टक करंिी जसिषेप म ्दषेप प्रम ख हैं.  आध ननक बैंककंग कषेप कल जमा लषेपना  र 
अचग्रम दषेपना िन दो पर ही आधाररत नहीं हस. अवपत  ििका स् करूप बह त ही व् यापक हो गया हस. ततृीय प् 
कषेप  उ्‍ पादों का वकिय भी बैंकों का अननकायग अगं बन गया हस. ििसलए आज कषेप  ग्राहकों को एक  त कषेप  
नीचषेप वकसभन न प्रकार की िषेपकाएं दषेपना आकश् यक हो गया हस. ििीसलए अब पहलषेप की तरह बैंक पररिर में एक 
काउंटर पर कषेप कल एक िषेपका दषेपनषेप का जमाना चला गया हस. अब बैंक कषेप  ग्राहकों  को पररिर में बैंक कषेप  एक 
काउंटर पर उिकी िभी जरूरतों को पूरा ककया जाना जरूरी हो गया हस.  

हमनषेप अपनी िि प स् तक में ग्राहक िषेपका कषेप  वकसभन न म ्दों को शासमल ककया हस  र ििषेप बह उपयोगी बनानषेप 
का पूरा प्रयाि ककया हस. हमारषेप ि धी पाठकों को िि प स् तक िषेप ग्राहक िषेपका कषेप  वकसभन न आयामों की 
जानकारी समलषेपगी  र िििषेप कषेप िि मह्‍ कपूणग म ्दषेप को काफी हद तक भली प्रकार िषेप िमझ िकें गषेप. हमारषेप 
प्रयािों का िही मूल् यांकन तो कषेप कल पाठक ही कर िकतषेप हैं. हमें नन:िदंषेपह ख शी होगी यिद यह प स् तक 
अपनषेप पाठकों कषेप  ज्ञानक ग्धन में िहायक होती हस  र कषेप प स् तक में उन्ल्लिखत िामग्री िषेप िंत ष् ट होतषेप हैं.  
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अपनी बात को मैं वकराम दषेपनषेप िषेप पूकग यह कहना चाहंूगा कक ‘ग्राहक िषेपका’ जसिषेप मह्‍ कपूणग वकषय पर िि 
प स् तक कषेप  ननमागण में हमारषेप राजभाषा पररकार कषेप  हमारषेप िाचर्यों को भरपूर िहयोग समला हस  र िभी 
िार्ी ििकषेप  सलए ननन्श्चत ही बधाई कषेप  पाि हैं. िार् ही, यह भी कहना चाहंूगा कक हम बैंकरों को कतगमान 
दौर में ग्राहक िषेपका का मह्‍ क ठीक तरह िषेप िमझ लषेपना चािहए क् योंककषेप  बैंक की प्रगनत में यही एक िबिषेप 
बडा  जार हस; ििकषेप  बबना बैंक की प्रगनत अिंभक हस.   

 

प्रदीप क मार गोयल    
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ग्राहक सेवा के बारे में राष्ट्रवपिा महात्मा र्ांधी ने कहा है कक ग्राहक हमारे कायाषलय में आन ेवाला सबसे 
महत्वपूणष व्यक्ति है. हम, उस पर तनभषर हैं, न कक वो हम पर. ग्राहक कभी हमारे काम में बाधा नहीं बन 
सकिा, बक्ल्क वह हमारे कायष का हेिु है. हमारे व्यवसाय में वह कोई “बाहर वाला” नहीं है. वह हमारा ही 
र्हस्सा है. ग्राहक को सेवा प्रदान कर हम उस पर कोई एहसान नही ंकर रहे है, बक्ल्क सच िो यह है कक 
वह हमें सेवा का मौका प्रदान कर रहा है......  

 

भारिीय बैंककंर् सेवाओं का इतिहास –   
भारत में पहला भारतीय बैंक, जनरल बैंक इफ िंाडया र्ा. ििषेप कषग 1786 में स्र्ावपत ककया गया र्ा. 
ईस्ट िंाडया कंपनी नें (1840 ईस्की में) बैंक आफ म ंबई, (1843 ईस्की में) बैंक इफ मराि  र (1809 
ईस्की में) बैंक इफ बंगाल/कोलकाता की स्र्ापना की र्ी. यषेप तीनों बैंक िंय क्त रूप िषेप प्रषेपिीडेंिी बैंक कषेप  
नाम िषेप जानषेप जातषेप र्षेप. ििी तरह बैंक इफ िहदं स्तान की स्र्ापना कषग 1870 में की गयी र्ी. िलाहाबाद 
बैंक की स्र्ापना  कषग 1865 में की गयी र्ी. िार् ही पंजाब नषेपशनल बैंक सलसमटषेपड को 1894 ईस्की में 
स्र्ावपत ककया गया र्ा. िि बैंक का म ख्यालय लाहौर में र्ा. 1906  र 1913 कषेप  म‍य िेंरल बैंक इफ 
िंाडया, बैंक इफ िंाडया, बैंक इफ बडौदा, िंाडयन बैंक, मसिूर बैंक  र कषेप नरा बैंक स्र्ावपत ककए गए र्षेप. 
कषग 1921 में, िभी प्रषेपिीडेंिी बैंकों को वकलय करकषेप  िम्पीररयल बैंक बना िदया गया जोकक यूरोपीय शषेपयर 
धारकों कषेप  ्कारा िंचासलत ककया जाता र्ा. िन िभी बैंको कषेप  बैंक,  भारतीय ररजकग बैंक को कषग 1935 में 
स्र्ावपत ककया गया र्ा. 
भारतीय ररजकग बैंक एक स्काय्‍ ननकाय हस, न्जिमें िरकार िषेप नयूनतम दबाक हस. भारतीय अर्गव्यकस्र्ा कषेप  
वककाि में क   िमय कषेप  सलए-वकशषेपष रूप िषेप अपनी िषेपका ं कषेप  ्षेपि में मजबूत होनषेप की उम्मीद हस. बैंककंग 
िषेपका ं की मांग, वकशषेपष रूप िषेप ख दरा बैंककंग, बंधक  र ननकषेपश िषेपकाएं मजबूत होनषेप की उम्मीद हस.   

 

ग्राहक सेवा    
ग्राहक िहायता को म ख्यतिः ग्राहक िषेपका कषेप  नाम िषेप जाना जाता हस. ििमें ग्राहक िषेपका प्रनतननचध ककिी 
ग्राहक को उनकषेप  सलए िही उ्‍पाद का िही तरह िषेप उपयोग करनषेप आिद कषेप  बारषेप में बतातषेप हैं.  ििमें उिकी 
योजना, स्र्ावपत करना, प्रसश्ण, परषेपशानी कषेप  बारषेप में  र उिषेप ठीक करना आिद कषेप  बारषेप में जानकारी 
प्रदान करतषेप हैं. कई बार ििमें ग्राहक कषेप  पाि जा कर भी उिकी िहायता की जाती हस. 

स्कचासलत ग्राहक िषेपका  
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स्कचासलत ग्राहक िषेपका म ख्यतिः ककिी व्यन्क्त (जो बबिी या ग्राहक िषेपका प्रदाता) ्कारा उ्‍पाद खरीदतषेप 
िमय या िमय अनतराल पर िदया जाता हस या ककिी िंटरनषेपट िािट (जालस्र्ल) में िदया जाता हस.  
ििका लाभ यह होता हस कक िििषेप िषेपका दषेपनषेप का िमय ब़ा जाता हस. यह 24-टंटषेप उपल‍ध होती हस  र कोई 
भी व्यन्क्त ििमें जा कर अपनी िमस्या या प्रश्न का हल प्राप्त कर िकता हस.  
ििका दिूरा उदाहरण फोन में समलता हस.  कई कंपनी फोन पर कॉल करनषेप िषेप उिमें वककल्प दषेपतषेप हैं.  जसिषेप 
िहनदी भाषा च ननषेप हषेपत  एक दबाएँ अनय भाषा हषेपत  दो दबाएँ.  ििी कषेप  िार् यह फोन पर अंकों को दबा कर 
आगषेप कषेप  वककल्प  र कई िमस्या का हल दषेपतषेप हैं.  यह पहलषेप िषेप ही डाला गया होता हस कक िि तरह की 
िमस्या आ िकती हस  र कोई िि तरह कषेप  प्रश्न पू  िकता हस. इनलािन  र िंटरनषेपट कषेप  िमय में िि 
तरह की िषेपका बह त अचधक उपयोगी बन गई हस.  न्जिमें कोई भी व्यन्क्त िंटरनषेपट कषेप  मा‍यम िषेप ककिी 
िािट (जालस्र्ल) में जा कर उ्‍पाद िषेप ज डी जानकारी प्राप्त कर िकता हस  र यिद कोई अनय जानकारी 
भी चािहए होती हस तो कह उिी कषेप  मा‍यम िषेप बात कर िकता हस.  ििमें इनलािन बात करनषेप हषेपत  बॉट 
भी होतषेप हैं जो कंपनी ्कारा िदयषेप गए ननधागररत िकाल जकाब हषेपत  कायग करतषेप हैं.  

त्वररि प्रतिकिया -  
हाल ही में क   िगंठन नषेप प्रनतकिया प्राप्त करनषेप हषेपत  एक चि बनाया हस न्जिमें क   ननयत िमय कषेप  
पश्चात ग्राहक िषेप कषेप उनकषेप  अन भाग कषेप  बारषेप में पू तषेप हैं.  ििका लाभ यह होता हस कक कोई भी ग्राहक कषेप  
ककिी िषेपका में कमी कषेप  कारण कह उिषेप  ोडनषेप िषेप पहलषेप ही कह िंगठन उिषेप ठीक कर लषेपता हस  र ग्राहक 
उिी िषेपका का ही उपयोग करतषेप रहता हस.   
ग्राहक की िमस्या िमाप्त होनषेप कषेप  कारण ग्राहक अगली बार भी कहाँ आनषेप कषेप  बारषेप में िोचता हस.  
तकनीकी का उपयोग करनषेप िषेप कंपननयों नषेप ग्राहक कषेप  प्रनतकिया को प्राप्त करनषेप कषेप  तरीकषेप  में बह त लाभ 
समला हस. ििकषेप  ्कारा कषेप ्‍कररत ही ककिी भी ग्राहक िषेप उिकी िमस्या या ककिी भी प्रकार कषेप  अन भक की 
जानकारी प्राप्त कर िकतषेप हैं.  ‍लॉग  र प्रश्न मंच भी ग्राहकों को अच् ी  र वकस्तार ििहत जानकारी 
प्रदान करनषेप हषेपत  िहायक होतषेप हैं.   
अपनषेप ग्राहकों को िमझनषेप की कोसशश करें: यिद आप िच में अपनषेप ग्राहकों को बार-बार अपनषेप बबज़नषेपि पर 
कापि लाना चाहतषेप हैं, तो िि कषेप  सलए आप को िमझना होगा कक आप का ग्राहक क्या चाहता हस,  र 
आप ग्राहक को क्या िषेपका प्रदान कर रहषेप हैं.  लोग आप कषेप  उ्‍पादों (प्रॉडक्ट्ि) में अनय की त लना में 
ज़्यादा रूचच क्यों लेंगषेप? ग्राहक ककिी भी व्यकिाय की  र िन तीन कारणों में िषेप ककिी एक कारण कषेप  
चलतषेप कापि लौटतषेप हैं.  िि अन भूनत को िार् में लषेपकर, कक आप कषेप  प्रॉडक्ट पर उिषेप  ूट (offers) 
समलषेपगी. िि अन भूनत कषेप  िार्, कक आप कषेप  पाि उिषेप क   ऐिषेप प्रॉडक्ट समलतषेप हैं, जो शायद उिषेप कहीं  र 
िषेप ना समलतषेप हों.  िि अन भूनत कषेप  िार्, कक आप अपनषेप ग्राहकों कषेप  िार् अच् ा व्यकहार करतषेप हैं. 
माकेट में अपनषेप बारषेप में जाननषेप कषेप  सलए  र अपनषेप बबज़नषेपि को ग्राहकों की ज़रूरतों कषेप  आधार िषेप ढालनषेप कषेप  
सलए, आप को अपनषेप बारषेप में ईमानदारी िषेप क   कठोर मूल्यांकन करनषेप की ज़रूरत हस.  ऐिषेप बबज़नषेपि, न्जन 
की पहचान ही िंकट में हो या झूठषेप कादों कषेप  िार् बाज़ार में आतषेप हैं, कषेप कभी भी िफलता प्राप्त नहीं कर 
पातषेप.  क्या आप को नकीनीकरण की ज़रूरत हस? क्या आप को अपनषेप प रानषेप ग्राहक, जो आप कषेप  िार् 
अच् ी तरह िषेप बँधषेप ह ए हैं, को बनाए रखनषेप कषेप  सलए, ििी तरह िषेप आगषेप ब़ातषेप जाना चािहए? िि का 
ननणगय सिर्फग  आप पर  र आप कषेप  िषेपका दषेपनषेप पर ननभगर करता हस.   
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यिद आप ककनहीं वप डषेप ह ए िलाकों में जाकर वपज़्ज़ा (pizza) बषेपचना चाहतषेप हैं, तो आप को उि कषेप  सलए 
आनषेप काली च नौनतयों का िामना करनषेप की पहलषेप िषेप ही रणनीनत बनानी होगी.  कस िषेप आप एक अचधक 
बबिी काला प्रॉडक्ट वककसित कर िकतषेप हैं या कफर कस िषेप आप कषेप  बनाए ह ए प्रॉडक्ट कषेप  सलए बाज़ार में 
जगह बनाएँ? म काबलषेप में मौजूद प्रॉडक्ट्ि की त लना करतषेप ह ए उनहें अच् ी तरह िषेप दषेपखें.  सिर्फग  अपनी 
कॉफी पर "िब िषेप अच् ी कॉफी" सलखना एक अलग बात हस, लषेपककन क्या आप की कॉफी िब िषेप अच् ी 
हस? जब तक आप िि की त लना बाज़ार में मौजूद कॉफी िषेप नहीं करेंगषेप तब तक, यषेप आप को कस िषेप पता 
होगा? िि िषेप कोई फायदा नहीं होगा, यिद यह िच में िब िषेप अच् ी हस, तो िि की कीमत उि िहिाब िषेप 
लगाएँ, करना बाज़ार में मौजूद अनय कॉफी कषेप  न्जतनी ही लगाएँ.  
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अपनषेप प्रॉडक्ट की ग णक्‍ा  र िवकगि को बना कर रखें  
 

अचधकांश लोग हर एक चीज़ को एक बार ज़रूर उपयोग करतषेप हैं लषेपककन बाद में कापि उिी प्रॉडक्ट पर 
लौटकर आतषेप हैं, जो उन की ज़रूरतों को अच् ी तरह िषेप पूरा कर िकें .  आप कषेप  प्रॉडक्ट्ि की क़्कासलटी 
 र कीमत, व्यकिाय कषेप  अनय पहल  ं िषेप कहीं ज़्यादा मायनषेप रखती हस तो ििषेप िोच-िमझकर क   ऐिा 
रखें, न्जि पर आप कषेप  ग्राहक आँख बंद कर कषेप  भरोिा कर िकें , ना की कभी दोबारा िि की  र म ड कषेप  
भी ना दषेपखें, कफर यह कोई मायनषेप नहीं रखता, कक आप की द कान ककतनी िाफ हस, आप कषेप  कमगचारी 
ककतनषेप िकिय हैं  र आप का प्रॉडक्ट ककतना िस्ता हस। ग णक्‍ा कषेप  िख़्त मानक बनाएँ,  र उनहें बनाए 
रखनषेप कषेप  तरीकों को खोजें.  यिद आप खा्य पदार्ग बना रहषेप हैं, तो आप कषेप  िैंडवकच को भलषेप ही कोई 
अन भकी कमगचारी बनाए या एक नया कमगचारी, िि का स्काद हर िदन एक िमान होना चािहए. 
ककिी भी ब़ातषेप ह ए बबज़नषेपि कषेप  सलए, अपनषेप ग्राहकों की पिंद, नापिंद कषेप  बारषेप में जानना िब िषेप ज़रूरी हस 
तो ऐिा करनषेप कषेप  सलए, अपनषेप ग्राहकों को अपनी प्रनतकिया सलखनषेप कषेप  सलए एक काडग दें या कफर अपनषेप 
बबज़नषेपि का ईमषेपल एड्रषेपि दें.  अपनषेप बबज़नषेपि पर हाल ही में समली िलाहों या सशकायतों कषेप  बारषेप में 
जानकारी रखनषेप कषेप  सलए  र िन पर अमल करनषेप कषेप  सलए, ग्राहकों की सशकायतों का ररकॉडग रखें.  
अचधकांश मामलों में यिद प्रॉडक्ट की िवकगि में ि धार आता जाता हस, तो सशकायतों में भी कमी आती 
जाती हस.  यिद एक ही सशकायत बार-बार ि ननषेप को समल रही हो, तो अपनषेप बबज़नषेपि को ब़ाानषेप कषेप  सलए 
क   नयषेप प्रयोग करनषेप का यही िमय हस. 

अपनी इनलािन प्रनतष्ठा पर ‍यान दें –  
आजकल हर एक बबज़नषेपि में तरक्की पानषेप कषेप  सलए िोशल नषेपटकककिं ग िािट्ि का उपयोग कर रहषेप हैं.  िि 
तरह िषेप यषेप अपनषेप ग्राहकों की इनलािन समली प्रनतकिया कषेप  ज़ररए अपनषेप व्यकिाय को ब़ाानषेप कषेप  सलए नए 
रास्तों की तलाश करतषेप हैं.  आप को ऐिा लग िकता हस, कक आप अपनषेप ग्राहकों को आकवषगत करनषेप कषेप  
सलए हर िंभक प्रयाि कर रहषेप हैं, लषेपककन अपनी इनलािन प्रनतष्ठा कषेप  बारषेप में ना भूलें.  अपनषेप ग्राहकों कषेप  
िार् ज डें  र उन की प्रनतकिया  र सशकायतों का उपयोग अपनषेप व्यकिाय की तरक्की कषेप  सलए करें.  ऐिषेप 
व्यकिाय न्जन का ननमागण तरक्की की आशा िषेप ककया गया हो, उन कषेप  सलए एक प्रोर्फषेप शनल कषेपबिािट का 
होना बह त ज़रूरी हस.  िि कषेपबिािट पर अपनषेप प्रॉडक्ट्ि की जानकारी कषेप  िार्-िार् क   बह त ही बषेपसिक 
जानकारी, जसिषेप कक कायगकारी टंटषेप कगसरह की जानकारी रखें.  य्यवप,  यह एक मजबूत प्रलोभन हो िकता 
हस, लषेपककन कफर भी झूठषेप ररव्यू ना सलखें.  यिद लोग आप कषेप  व्यकिाय कषेप  बारषेप में क   ब रा कह रहषेप हैं, तो 
िि में आप की ही गलती हस.  ऐिा करनषेप कषेप  बजाय अपनषेप व्यकिाय में पररकतगन लाएँ.  
बह त िारषेप व्यकिायों को ग्राहक बनाए रखनषेप कषेप  सलए अनय ककिी ननयम कषेप  बजाय, सिर्फग  अपनषेप ग्राहकों की 
बातों का अन िरण करनषेप की ज़रूरत होती हस.  आप को माककग ट में मौजूद अनय प्रोडक्ट कषेप  िहिाब िषेप अपनषेप 
प्रॉडक्ट की कीमत, िि की ग णक्‍ा, िि कषेप  मानकों को ननधागररत करना होता हस.   यिद आप ककिी  ोटषेप 
बाज़ार में अपना िब िषेप महँगा प्रॉडक्ट प्रस्तावकत कर रहषेप हैं, तो आप को ि ननन्श्चत करना होगा, कक 
बाज़ार में आप का प्रॉडक्ट ककिी ना ककिी तरह िषेप आकषगण का कें र बना रहषेप.  आप कषेप  प्रॉडक्ट की 
क़्कासलटी  र कीमत ग्राहकों को बनाए रखनषेप कषेप  सलए बह त मायनषेप रखती हस.  यिद आप अपनषेप प्रॉडक्ट को 
एक िषेप ज़्यादा जगह पर प्रस्तावकत करतषेप हैं, तो आप को अपनषेप प्रॉडक्ट को आकषगक  र हर जगह 
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उपल‍ध बनाना होगा,  र ग्राहक बनाए रखनषेप कषेप  सलए िि की माकेिटगं, न्स्र्रता  र ग्राहक िषेपका एक 
अहम िहस्िा िाबबत होती हैं.  

अच्छी ग्राहक-सेवा प्रस्िाववि करना -  
अपनषेप कमगचाररयों को, ग्राहकों कषेप  िार् िम्मान िषेप पषेपश आना चािहए.  कमगचाररयों को ग्राहक बनाए रखनषेप 
कषेप  तरीकों को जानना होगा.  आप कषेप  कमगचारी ही, ग्राहकों का िंपकग  आप कषेप  व्यकिाय कषेप  िार् रखतषेप हैं, 
कमगचारी ही ग्राहकों कषेप  िामनषेप आप कषेप  प्रॉडक्ट को प्रदसशगत करतषेप हैं, तो िि बात की प न्ष्ट ज़रूर कर लें, 
कक कषेप ग्राहकों कषेप  िार् िम्मान िषेप पषेपश आ रहषेप हैं कक नहीं. ग्राहकों कषेप  िार् अच् षेप िंबंध बनाए रखनषेप कषेप  
सलए, अपनषेप कमगचाररयों को िमय-िमय पर रषेपननगं दषेपतषेप रहें.  िनहें ग्राहकों कषेप  िार् अच् ा व्यकहार करनषेप कषेप  
सलए कीाडयो िदखाएँ, ग्राहक िषेपका िंबंधी एक नाटक तसयार करें,  र िनहें नोट्ि भी प्रदान करें.  नए 
कमगचाररयों को सिखानषेप कषेप  सलए, एक अच् षेप  र अन भकी कमगचारी को नासमत करें. यिद आप का कमगचारी 
ग्राहकों कषेप  िार् अच् षेप िषेप पषेपश आता हस, तो उि को "महीनषेप कषेप  िकगश्रषेपष्ठ कमगचारी" या "ग्राहकों का मनपिंद 
कमगचारी" की उपाचध दें. अपनषेप ग्राहकों कषेप  िार् जहाँ तक हो िकषेप  अन कूल  र कास्तवकक स्कर में बात 
करनषेप की कोसशश करें. 

वववादों को ढंर् से सुलझाएँ –   
ग्राहकों कषेप  वककाद तो होतषेप ही रहतषेप हैं. िनहें ि लझानषेप कषेप  तरीकषेप  िषेप ही यह ननणगय होगा कक आप ग्राहकों को 
बनाए रखेंगषेप या उनहें पूरी तरह िषेप खो देंगषेप. आप कषेप  ग्राहक क्या कहना चाहतषेप हैं, उिषेप ि नें.  ककिी भी 
पररणाम पर पह ँचनषेप िषेप पहलषेप, उन की बातों पर अच् षेप िषेप वकचार कर लें. अपनषेप ग्राहकों को ख श कर कषेप  
उनकें  कापि पानषेप का कोई तरीका हो, तो उिषेप अपनानषेप की कोसशश करें.  वककादों को समिभाक िषेप  र 
िकारा्‍मक रकसयषेप िषेप ि लझानषेप की कोसशश करें.  ग्राहक को यह बात िमझ में आनषेप दें, कक उन की ख शी 
में ही आप की ख शी हस. 

सच्चाई के साथ वविय करना सीखें –   
ग्राहक का भरोिा सिर्फग  आप कषेप  प्रॉडक्ट पर ही नहीं बन्ल्क आप कषेप  ्कारा कही गई बातों पर भी होना 
चािहए.  आप का प्रॉडक्ट ग्राहकों की ज़रूरतों को पूरा करषेपगा या नहीं, िि का िमर्गन भी सिर्फग  आप ही दषेप 
िकतषेप हैं. ग्राहक उि प्रॉडक्ट को ककि तरह िषेप उपयोग करतषेप हैं या करना चाहतषेप हैं, िि की जानकारी पानषेप 
कषेप  सलए अपनषेप कमगचाररयों को सश्ण प्रदान करें.  अपनषेप ग्राहकों पर ‍यान कषेप न्नरत करनषेप कषेप  सलए, उन िषेप 
अपनी िवकगि कषेप  बारषेप में िकाल-जकाब करें, उन िषेप िि में ि धार लानषेप कषेप  सलए भी ि झाक मांगषेप. प्रॉडक्ट को 
ज़्यादा िषेप ज़्यादा बषेपचना भी व्यकिाय कषेप  सलए ज़रूरी हस, लषेपककन सिर्फग  उतना ही न्जतना आप कषेप  ग्राहक कषेप  
सलए उचचत हो, ज़बरदस्ती ना करें.  कोई भी िंिान ज़बरदस्ती उन चीज़ों को नहीं खरीदना चाहषेपगा, न्जन 
की उनहें ज़रूरत ही नहीं. 
अपनी िषेपका प्रदान करनषेप कषेप  तरीकषेप  को ऐिा कोई तरीका अपनाएं न्जििषेप एक ग्राहक को अपनषेप टर जसिा 
महिूि हो िकें .  हाँ लषेपककन एक बात हस, जो आप को ननयसमत तौर पर अपनानी होगी, अपनी िषेपका दषेपनषेप 
कषेप  तरीकषेप  को हर िदन बदलना होगा  र ििमें एक प्रोफषेप शनल तरीकषेप  िषेप ि धार लाना होगा. िि कषेप  सलए 
आप चाहषेप न्जि भी स्टािल का चयन करें, लषेपककन ििमें  िाफ-ि र्रा व् यकहार भी ननयसमत होना चािहए. 

अपने ग्राहकों के साथ अच्छे संबंध स्थावपि करें –  
ग्राहकों को खरीददारी करना  र पहचानषेप जाना अच् ा लगता हस.  भलषेप ही ककिी  र जगह पर क    र 
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भी अच् षेप प्रॉडक्ट्ि समलतषेप हों, लषेपककन ग्राहक कहीं जाना पिंद करतषेप हैं, जहाँ पर उनकषेप  िार् में अच् ा 
व्यकहार ककया जाता हो या उन हें अच्  ी िषेपकाएं प्रदान की जाती हो. अपनषेप ग्राहकों कषेप  नाम याद रखें,  र 
उनहें असभकादन करें.  ग्राहकों को अच् ा लगता हस, जब आप उन का नाम  र उनको याद रखतषेप हैं, तो 
यिद आप अपनषेप ग्राहकों को कापि ब लाना चाहतषेप हैं, तो उन का नाम याद रखें  र उनकषेप  ्कारा खरीदषेप 
जानषेप कालषेप िामानों को भी याद रखें, उन कषेप  क   कहनषेप िषेप पहलषेप ही उन हें अपषेप््त आकश् यक िषेपकाएं प्रदान 
करें.   
ककिी को भी " ोटा या बडा" ग्राहक ना िमझें, िारषेप ग्राहकों कषेप  िार् एक िमान पषेपश आएँ.  भलषेप ही कषेप 
आप िषेप क   भी ना लषेपकर जाएँ, लषेपककन कफर भी उन को िम्मान दें.  कफर भलषेप ही क   ना बबक रहा हो 
लषेपककन िि कषेप  िार् ही आप अपनी माकेिटगं तो कर ही रहषेप हैं.  

ग्राहकों को वापस बुलाने के ललए, एक ववर्रे् ववत्तीय प्रलोभन –   
ग्राहकों को कापि ब लानषेप कषेप  सलए, उनहें िि तरह महिूि कराएँ कक कषेप आप कषेप  बबज़नषेपि कषेप  सलए बह त ही 
मायनषेप रखतषेप हैं.  ननयसमत ग्राहकों को दी गई भारी  ूट या प रस्कार, उनहें बनाए रखनषेप में आप की मदद 
करषेपगा.  

ई-मेल या एसएमएस (sms) की एक ललस्ट रखें –  
जब भी कोई ग्राहक आप की द कान पर आए, तो ककिी भी तरह िषेप उनहें एक मषेपसलगं (mailing) सलस्ट में 
जोड लें ,ताकक कषेप आगषेप आनषेप कालषेप इफिग की जानकारी पा िकें .  यिद आप ग्राहकों को कापि आनषेप का 
मौका देंगषेप, तो को ज़रूर कापि आएँगषेप.  िोशल नषेपटकककिं ग िािट पर भी अपनषेप पषेपज बनाकर आप अपनषेप 
बबज़नषेपि को ब़ााका दषेप िकतषेप हैं, अपनषेप ग्राहकों िषेप उि पषेपज को "लािक" करनषेप का कहें.  िि तरह िषेप भी 
आप उन कषेप  िंपकग  में रह िकें गषेप  र उन हें अपनी ग्राहक िषेपका का मौका भी दें िकें गषेप.  

वादों के अनुसार ही काम करें –   
यह एक ऐिी गलती हस, जो हर एक बबज़नषेपि में की जाती हस, यिद आप जानतषेप हैं, कक ककिी प्रॉडक्ट को 
आप कल दषेप िकतषेप हैं, तो उिषेप अपनषेप ग्राहक को परिों दषेपनषेप का कादा करें.  ऐिा क   भी ना कहें कक आप 
का प्रॉडक्ट अच् ा नहीं हस यह ककिी काम का नहीं हस, भलषेप ही आप कषेप  अपनषेप ग्राहक कषेप  िार् में ककतनषेप ही 
अच् षेप िंबंध ही क्यों ना हों, लषेपककन िि तरह िषेप आप अपनषेप ग्राहकों को नहीं रोक िकतें.  यिद आप जानतषेप 
हैं कक आप की समठाियाँ िब िषेप अच् ी हैं, तो आप को यह ख द िषेप कहनषेप की ज़रूरत नहीं हस.  आप कषेप  
ग्राहकों को तारीफ करनषेप दें.  िन का उचचत दाम लगाकर, िनहें हर जगह पर बषेपचनषेप की कोसशश करें.  यिद 
लोगों को यह पता चलषेपगा कक उनहें उचचत दाम पर अच् ी चीज़ समल रही हस, तो यषेप ख द-ब-ख द प्रसि्ध हो 
जाएँगी.  

कमगचाररयों का पषेपशषेपकर व्यकहार -   
क   बैंकों / द कानों पर कमगचारी अपनषेप ग्राहकों कषेप  िार् बह त ही ब रा बतागक करतषेप हैं, जसिषेप आपि में या 
र्फोन पर बात करतषेप रहना, ग्राहकों पर ‍यान ना दषेपना  र क   बैंकों/द कानों में, कमगचारी अपनषेप ग्राहकों कषेप  
िार्, जोंक की तरह चचपकषेप  रहतषेप हैं  र उनहें अकषेप ला ही नहीं  ोडतषेप.  ग्राहकों को यषेप दोनों ही व्यकहार नहीं 
पिंद आतषेप.  अपनषेप कमगचाररयों को ऐिा प्रसश्ण दें, कक कषेप अपनषेप ग्राहकों कषेप  ब लाए जानषेप पर त रंत मौजूद 
रह िकें .  कमगचाररयों को िलीकषेप  िषेप भी पषेपश आना चािहए. काम कषेप  दौरान उनहें अच् षेप कपडों में  र िाफ-
िफाई कषेप  िार् रहना चािहए.  अपनषेप कमगचाररयों कषेप  िलीकषेप  का ‍यान रखें, कषेप क्या पहन रहषेप हैं, कस िषेप तसयार 
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हो रहषेप हैं, उन पर ‍यान दें.  यिद आप अपनषेप ग्राहकों को कापि ब लाना चाहतषेप हैं, तो अपनषेप कायागलय में 
िभी तरह कषेप  लोगों का प्रनतननचध्‍क करें.  ग्राहकों को ब़ाानषेप  र िनहें बनाए रखनषेप कषेप  सलए अपननी िषेपका 
प्रदान करनषेप कषेप  तरीकषेप  को अपनषेप ककिी पूरक व् यकहार कषेप  िार् ब़ााका दें. जसिषेप यिद आप की कपडषेप की 
द कान हस, तो ककिी लॉडं्री कषेप  पाि में अपनी द कान का पोस्टर लगाएँ या कफर ककिी बषेपकरी कषेप  प्रॉडक्ट्ि को 
अपनी कॉफी की द कान में बषेपचें  र िि कषेप  बदलषेप बषेपकरी में अपनी कॉफी बषेपचें. 

म फ़्त Wi-Fi िषेपका प्रदान करें –  
वकशषेपष रूप िषेप बडषेप शहरों में ज़्यादातर लोग हर िमय ककिी ना ककिी चीज़ कषेप  सलए इनलािन रहना पिंद 
करतषेप हैं,  र यिद आप कषेप  बैंक की ककिी भी शाखा में आप म फ़्त Wi-Fi िषेपका प्रदान करेंगषेप, तो  र भी 
ज़्यादा ग्राहक आकवषगत होंगषेप.  Wi-Fi कषेप  िार् में एक िमस्या यह हस, कक कभी-कभी ग्राहक क   बह त ही 
कम व् यकहार कर कई टटंों तक बसठषेप  रहतषेप हैं  र म फ़्त Wi-Fi का उपयोग करतषेप हैं.  तो िि िमस्या िषेप 
बचनषेप कषेप  सलए Wi-Fi का उपयोग करनषेप कषेप  सलए एक िमय-िीमा ननधागररत करें. 
िलाह – अपनषेप ग्राहकों में रूचच िदखाकर अपनषेप बैंककंग कायग को आगषेप लषेपकर जाएँ. ग्राहकों को ऐिषेप अन भक 
प्रदान करें कक कषेप कापि आनषेप िषेप ख द को ना रोक पाएँ. अपनषेप ग्राहकों की ज़रूरतों को पहलषेप िषेप ही िमझनषेप 
की कोसशश करें.  

कसचाररक बषेपरुखी –  
द खद हस कक राष्रीय अर्गव्यकस्र्ा कषेप  कें र में होनषेप कषेप  बाकजूद भी पीएिबी का मह्‍क ननरंतर कम करकषेप  ही 
आंका जा रहा हस.  िनका मजाक उडाया जाता हस  र आचर्गक चचाग कषेप  दौरान भी िनहें कमतर िदखाया 
जाता हस.  उनकी वकफलता ं को ब़ाा -च़ाा कर िदखाया जाता हस जबकक वकशषेपषता ं को दबा िदया जाता 
हैं.  पीएिबी कषेप  प्रनत बषेपरुखी कसचाररक अचधक हैं  र ताककग क कम हैं. पीएिबी को लषेपकर िबिषेप बडी आपव्‍ 
यह हस कक यषेप िरकारी स्कासम्‍क में हैं. सि्धांत यह हस कक अगर पीएिबी को ननजी ्षेपि कषेप  अधीन कर 
िदया जाए तो यषेप स्कत: द् मान सलए जाएंगषेप क्योंकक बाजार की द्ता का सि्धांत िाकगजननक ननयंिण 
को त च्  मानता हस.  यहां यह बात गौर करनषेप लायक हस कक अमरीका में द ननया भर कषेप  श्रषेपष्ठ  र बडषेप 
मानषेप जानषेप कालषेप बैंको नषेप 2008 में िदकासलयषेपपन की टोषणा की.  उनहें बचानषेप कषेप  सलए िरकार को आगषेप 
आना पडा. ननजी स्कासम्‍क भलषेप ही द्ता का राग अलापषेप पर कषेप िम्पननता की गांरटी नहीं दषेप िकतषेप हैं. 
ििकषेप  वकपरीत उनकी यह अनतद्ता ही उनहें िदकासलयषेपपन की  र धकषेप ल रही हस.  
हाल ही में, ‍लूमबगग नषेप एक भयाकह वकश्लषेपषण करतषेप ह ए सलखा हस कक ”यूरोपीय बैंको का भवकष्य अधंकार 
में हस.” यषेप िभी नामी बैंक हैं. रॉयल बैंक इफ स्कॉटलैंड, बाकग लषेपज, यूबीएि, िषेप ाडट ि िि, डॉएचषेप बैंक, 
यूननिषेप ाडट  र स्टैंडडग चाटगडग बैंक. िन िभी नामी बैंको नषेप 2008 कषेप  बाद करीब 75 हजार कमगचाररयों को 
नौकरी िषेप ननकाला हस. वकशषेपषज्ञों की मानें तो 2008 का िंकट ननयम कायदषेप िषेप न चलनषेप कषेप  कारण पसदा 
ह आ. ‍लूमगग वकश्लषेपषण कषेप  अन िार ’ननष्कषग यह र्ा कक बैंककंग उ्योग को िि जिटलता की कीमत च कानी 
पड रही हस. ििसलए िि ्षेपि में ितनी िमस्याए ंहैं.’ आरबीआई: - हमारषेप बसककंग तंि पर ऐिषेप मानक लागू 
कर रहा हस, जो पन्श्चम की जिटल बैंककंग प्रणाली कषेप  सलए बनाए गए हैं, यषेप िरल ककनत  व्यकन्स्र्त हैं.  
कसधाननक तरलता अन पात  र नकद आर््त अन पात में िंय क्त रूप िषेप बैंक जमा का 27.5 प्रनतशत 
िहस्िा िमािहत हस. कफर भारतीय बैंक ननजी गारंटी  र ऋणाधार कषेप  बल पर ही स्कयं को ि र््त  र 
जोिखम िषेप परषेप रखतषेप हैं.   
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ग्राहक सेवा 

आज की द ननया में ग्राहक िषेपका को अननय िाधारण मह्‍क प्राप्त हो गया हस. ग्राहक हर ्षेपि में मह्‍कपूणग 
भूसमका ननभा रहा हस. द कान, होटल तर्ा अनय जगह पर ग्राहकों पर वकशषेपष रूप िषेप ‍यान  िदया जा रहा 
हस. व्यकिाय में कृ् चध कषेप  सलयषेप ग्राहक िषेपका पर बारीकी िषेप नजर रखना अननकायग हस. 
ग्राहक िषेपका ि धार कषेप  सलयषेप अनषेपक जगहों पर िषेपसमनार का िफल आयोजन ककया जा रहा हस. ग्राहकों की 
अपषेप्ाएं बषेपश मार बढ रही हस. भारत की बैंककंग प्रणाली आज ऐिी िबिषेप बडी प्रणाली हस ज् यो व्यापक स्तर 
पर वक्‍ीय िषेपकाएँ प्रदान कर रही हस तर्ा उनहें अचधक िषेप अचधक लोगों तक पह चानषेप में महत्त्कपूणग भूसमका 
अदा कर रही हस. वक्‍ीय िषेपका ं का आधार िदनों िदन व्यापक होता जा रहा हस. िि कजह िषेप ग्राहक िषेपका 
की ग णक्‍ा पर काफी दबाक ब़ा रहा हस. ररज़कग बैंक इर्फ िंाडया नषेप जमाकताग ं कषेप  िहतों को िंर्ण दषेपनषेप 
की पहल की हस. ग्राहक िषेपका में ि धार को ब़ााका दषेपनषेप कषेप  सलए बैंकों को प्रकटीकरण मानदंड कषेप  जररए 
प्रो्‍िाहन भी दषेपनषेप की व्यकस्र्ा की गई हस. ररज़कग बैंक इर्फ िंाडया नषेप वप लषेप दशकों में िमय-िमय पर 
अपनषेप वकननयामक कदमों कषेप  जररए बैंक ग्राहकों को दी जानषेप काली िषेपका ं की ग णक्‍ा पर अपनी चचतंा 
दशागई हस. ग्राहक बैंक का चयन करतषेप िमय बैंक की  वक एकं िषेपका की ग णक्‍ा की जाँच अकश्य करता हस.  

 

1.1 मूलमंििः-   
ग्राहक कषेप  सलए प्रनतस्पधाग परम आकश्यक हस. प्रौ्योचगकी अपनानषेप, श्रम शन्क्त की ग णक्‍ा, ब ननयादी 
ि वकधा ं की उपल‍धता, भौगोसलक वकस्तार  र स्कासम्‍क पसटनग में वकवकधता कषेप  कारण अपूणग बाजार की 
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न्स्र्नत पसदा होती हस. ग्राहक िषेपका में हमषेपशा पारदशी  तर्ा नयायिंगत व्यकहार होना चािहए. ग्राहक िषेपका 
िदसक िमस्या रिहत होनी चािहए. ग्राहक एक िंत ष्ट म स्कान कषेप  िार् अपनषेप टर लौट िकषेप  ििका भी 
‍ यान रखा जाना चािहए. ग्राहक िषेपका एक च नौतीपूणग कायग हस. ग्राहक िषेपका का मूलमंि  र क   नहीं 
बन्ल्क ग्राहक कषेप  प्रनत हमारा मानकी व्यकहार  र िकारा्‍मक नजररया होना चािहए. हमें ग्राहक की 
जरूरत, अपषेप्ा, मांग  र हससियत कषेप  प्रनत िंकषेपदनशील रहना चािहए. हमषेपशा याद रखें की ग्राहक  ोटा या 
बडा नहीं होता, ग्राहक एक ग्राहक ही होता हस. बदलतषेप पररकषेपश में ग्राहक िषेपका में स्कयं आगषेप ब़ाकर क   
नया कर िदखानषेप का प्रयाि होना चािहए. िषेपसमनार में यह िफलता की क ं जी होती हस. ग्राहकों की जरूरतें 
पूरी करनषेप कषेप  सलए जी-जान िषेप कोसशश करनी चािहए. उनकषेप  वककाि कषेप  सलयषेप वकशषेपष ‍यान दषेपना जरुरी हस. 
ग्राहक भी यही ननष्ठा चाहता हस. हम उ्‍म ग्राहक िषेपका प्रदान कर उिका ही भला नहीं करतें बन्ल्क अपना 
ही भला करतें हस. अच् षेप कायग करनषेप िषेप हमें जो ितंोष समलता हस, कह अत लनीय हस. हमें कभी भी िराहना 
की उम्मीद नहीं करनी चािहएं. बैंक अगर ग्राहक िषेपका पर र्ोडा ‍यान दें  र प्रयाि करें तो बह त बडी 
िंख्या ं में ग्राहक बना िकतषेप हैं  र उनका वकश्काि जीत िकतषेप हैं.  ििमषेप कोई ग ंजाईश नहीं होगी कक 
ग्राहक िषेपका कषेप  सलए बैंकों को क    र काम की जरुरत हस  र यषेप हस टषेपक्नोलॉजी का िस्तषेपमाल ककया 
जाना.  टषेपक्नोलॉजी कषेप  िही  र बषेपहतर िस्तषेपमाल िषेप हम उपषेप््त ग्रामीण िलाकों कषेप  एक बडषेप कगग का 
वकश्काि जीत िकतषेप हैं  र उनहें एक अच् ी िषेपका प्रदान कर िकतषेप हैं.  

 

1.2 बदलता पररकषेपशिः-  
ग्राहक िषेपका में ग्राहक िनत ष्टी ननिहत होनी चािहए. बैंककंग पररदृश्य  र ग्राहक उम्मीदों पर खरा उतरना 
हमारा दानयत्त्क हस. बता दें की ग्राहक ही हमारी रोजी रोटी हस  र कह हमारा पषेप-पसकषेप ट हस. ग्राहक को अपनषेप 
धन का पूरा मूल्य समलना चािहए. िार् ही, ििकषेप  अनतररक्त कसल्य -ऐडषेपड िषेपकाएँ भी समलनी चािहए. हम 
ग्राहकों को जो कायदषेप करतषेप हस उिषेप क्या पूरा करनषेप की कोसशश करतषेप हस. हमारा अन्स्त्‍क ही ग्राहक कषेप  
वकश्काि पर िटका हस. हम ग्राहकों पर न्जतना ‍यान देंगषेप उतना ही ि खद िम्बनध बनषेपगा. आजकल ग्राहक 
वकदषेपशी कम्पननयों की कस्त  खरीदता हस क्योंकक वकदषेपशी कम्पनी पर उनका वकश्काि होता हैं. याद रहें की 
ग्राहकों की तकलीफ हमषेपशा दरू करें. ग्राहकों की म न्श्कलें को नजर कषेप  िामनषेप रखें. उनको नजरअदंाज न 
करें. ग्राहक ही कंपनी का अिली िार्ीदार होता हस. कंपनी को म नाफा सिफग  ग्राहक ही दषेपता हस. उ्‍म / 
बि़ाया ग्राहक िषेपका प्रदान कर ग्राहक िंत ष्ट होता हैं. अगर व्यकिाय में कृ् चध करनी हो तो ग्राहक का 
िमाधान करना आकश् यक हस. ग्राहकों को कही दषेपना जो उिषेप पिंद हस. वकदषेपशी कंपनी का प्रचार न होनषेप कषेप  
बाकजूद ग्राहक वकदषेपशी कस्त  खरीदता हस. क्योंकक वकदषेपशी कस्त  ं िषेप ग्राहक का आकषगण अचधक होता हस. 
ग्राहक िषेपका ं कषेप  मा‍यम िषेप उनहें भारतीय माल खरीदनषेप हषेपत  प्रषेपररत करना चािहए. वकदषेपश में िंटटन का 
बडा महत्त्क होता हस. यिद कोई कस्त  खराब होती हस तो िंटटन उिषेप त रनत रोक लषेपता हस. यह न्स्र्नत भारत 
में नहीं हस.  

1.3 अटूट वकश् काििः-   
वकदषेपश में िही िमय पर काम न होनषेप पर भ गतान नहीं ककया जाता. बन्ल्क म फ्त में काम ककया जाता हैं. 
िही िमय पर काम होना अननकायग होता हस. अत: िमय पर ककया गया काम हमें ख़ शी प्रदान करता हैं. 
भारत में धीरषेप-धीरषेप वककाि हो रहा हस. कहीं ्षेपि में वककाि अिाधारण रूप में हो रहा हैं. ग्राहक हमषेपशा 
त्‍पर िषेपका चाहता हस. ग्राहक जब ख श होता हस तो उनकषेप  पर ख़ शी जािहर होती हस. िंत ष्ट ग्राहक अनय 
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जगहों पर प्रचार करता हस. िंत ष्ट ग्राहक प्रचार की ननशानी हस. प्रचार करना हो तो उिषेप िमाधानकारक 
िषेपकाएँ प्रदान करें ताकक व्यकिाय में अचधक कृ् चध हो. ग्राहक हमषेपशा कायागलय में आता जाता रहता हस. 
िषेपका प्रदान करना हमारा नसनतक अचधकार हैं. नाराज ग्राहक िषेप व्यकिाय में बाधा हो िकती हस. नाराज होनषेप 
कषेप  कई कारण हो िकतषेप हैं. प्रम ख कारण तो नजरअदंाज करना. चषेपहरषेप पर म स्कान न होना. काम वकलम्ब 
िषेप करना. कानून को महत्त्क दषेपना. पिाचार का उ्‍र न दषेपना. आिद कारणों िषेप ग्राहक नाराज होता हस. 
ििसलयषेप हमषेपशा ग्राहकों कषेप  िार् नम्रता िषेप पषेपश आना अननकायग हस. ग्राहक िंत ष्ट तब होता हस जब उनहें 
बषेपहतरीन िषेपकाएँ प्राप्त होती हस. ग्राहक अपना अपमान ककिी भी हालत में िहन नहीं करता हैं. िरकार 
ग्राहक िषेपका ं पर अचधक जोर दषेप रही हैं. 

  

िकारा्‍ मक वकचारिः-   
िरकार नषेप एक िसमनत का गठन ककया हस. िसमनत नषेप सशफारि की हस कक िरकार की वकसभनन सिफाररश 
कषेप  अन िार अच् ी िषेपका तब कहीं जा िकती जब उिमें गनत. िमय, ि्‍यता  र वकनम्रता हो. अच् ी 
ग्राहक िषेपका िषेप ग्राहक कायागलय में आता हैं. कायागलय में ‘मषेप आई हषेपल्प यू’  काउंटर पर त्‍पर कमगचारी को 
ननय क्त करना चािहए. त्‍पर कमगचारी िषेप बैंक की  बी प्रकासशत होती हस. ज्ञान कषेप  अभाक िषेप बैंक मसलन 
भी हो िकता हस.   
अच् ी जानकारी िषेप िषेपकाएं जलद िषेपकाएं दी जा िकती हस. िकारा्‍मक वकचार, अच् षेप बतागक आिद िषेप ग्राहक 
िषेपकाएँ दी जा िकती हैं. हर बार ग्राहकों को परषेपशानी न हो ऐिी िषेपकाएँ दें. ग्राहक िषेपका प्रदान करनषेप हषेपत  
टीम ककग  का होना जरुरी हैं. प्रबंधन तंि, उच्च अचधकाररयों को भी ग्राहक िषेपका पर ‍यान दषेपना अननकायग हैं.  
ग्राहक क्या चाहता हस? ग्राहकों को अपनषेप उ्‍पाद कषेप  बारषेप में जानकारी वकचधकत रूप िषेप दषेपनी चािहए. यह 
बह त जरुरी हैं कक ग्राहकों कषेप  शंका का िमाधान अवकलम्ब करना चािहए. ग्राहकों कषेप  वकसभनन प्रकार की 
ि िटयों पर ननगरानी करनी चािहए. अपनषेप वकसभनन प्रकार कषेप  उ्‍पाद का अभ्याि कर ग्राहकों को बह वकध 
उ्‍पाद खरीदनषेप हषेपत  प्रषेपररत करना चािहए. ग्राहकों को जब उ्‍पाद की िही जानकारी प्राप्त होगी तब ग्राहक 
उ्‍पाद लषेपनषेप कषेप  सलए राजी हो जाएंगषेप. ग्राहकों को िषेपका आिानी िषेप दषेपनषेप कषेप  सलए अभ्याि जरुरी हस. हर 
व्यकिाय में उतार-च़ााक आता रहता हैं. ग्राहक भी आतषेप-जातषेप रहतषेप हैं. बैंककंग ्षेपि आज पूरी तरह बदल 
च का हैं. ग्राहकों को अपनषेप अचधकार की जानकारी हो च की हैं. ििसलए ग्राहक कक्त आनषेप पर िकोच्च 
प्रबंधन कषेप  िामनषेप अपनी सशकायत करनषेप लगा हस  र प्रबंधन तंि भी िि बारषेप में िजग हो च का हस. 

2.1 व् यकिाय कनृ्‍दिः-   
उच्च प्रबंधन तंि कई बार अपनषेप कमगचारीगण को ग्राहकों की सशकायत पर कडषेप श‍दों में फटकार लगातषेप हैं. 
ग्राहकों को बषेपहतरीन ग्राहक िषेपका दषेपनषेप कषेप  सलए कमगचारीगन की मानसिकता बदलनी चािहए. 
ग्राहकों का िमाधान तब िंभक होगा जब हमें उिकी जरूरतों का पता चलषेपगा. अनचगनत ग्राहकों िषेप 
व्यकिाय बनता हस. अनचगनत ग्राहकों िषेप व्यकिाय की कृ् चध होती हस. ग्राहक िषेपका दषेपनषेप हषेपत  िन बबनध  ं 
पर ‍यान दषेपना उचचत होगा. बैंक, कंपनी, रषेपल, एयर िंाडया तर्ा अनय ्षेपि में वकसभनन प्रकार कषेप  कमगचारी 
कायगरत होतषेप हस. ग्राहक िषेपका दषेपनषेप कषेप  सलए  ोटषेप िषेप बडषेप अचधकारी त्‍पर रहतषेप हस. ग्राहक िषेपका दषेपनषेप हषेपत  अलग 
वकभाग कायगरत होता हैं. कारोबार की कृ् चध करनषेप कषेप  सलए कमगचारी की अहम भूसमका होती हैं. ग्राहक 
कायागलय में आनषेप िषेप कमगचररयों को क   ननयम का पालन करना अननकायग हैं. जसिषेप ि प्रभात, नमस्तषेप, आप 
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का िदन श भ हो. िि प्रकार की भाषा का प्रयोग करना चािहए. कमगचारी भाषा कषेप  मा‍यम िषेप ग्राहकों को 
अपनी  र खींच िकतषेप हैं. भाषा एक िशक्त मा‍यम हस. कमगचारी को भाषा पर पकड होनी चािहए. 
ग्राहकों को अपनी भाषा में कातागलाप करना हमषेपशा अच् ा लगाता हस. ग्राहक यहीं चाहता हस की जो भाषा 
उनकषेप  िमज में आनी चािहए. 
ग्राहक ककतना भी ब ्चधमान हो, होसशयार हो उिषेप क शलतापूकगक बातचीत करकषेप  आिानी िषेप िषेपका प्रदान कर 
िकतषेप हस. कमगचारी को िदा नम्रतापूकगक ग्राहक कषेप   िामनषेप पषेपश आना चािहए. कषेप नम्रता िषेप पूरी द ननया पर 
राज कर िकतषेप हस. ग्राहक िषेपका प्रदान करतषेप िमय चहरषेप पर हल्की िी म स्कान होनी चािहए. िार् ही, 
क ं िठत मानसिकता का  ्‍याग कर ग्राहक िषेपका कषेप  सलए हान्जर होना चािहए. 

2.2  ग्राहक िषेपका एक मा‍ यमिः-   
ग्राहक िषेपका एक मानकता की िषेपका हस. जो कमगचारी ग्राहक िषेपका कषेप  सलए त्‍पर होता हस, उिषेप हर पल एक 
अलग िी अन भूनत का एहिाि होता रहता हस. कह हर जगह एक िमान अपनी कृनत का पररचय दषेपता हस. 
कह कमगचारी िदा ख श रहता हस, जो ग्राहक को िषेपका कषेप  मा‍यम िषेप अपना बना लषेपता हस. 
आज का य ग प्रनतयोचगता का य ग हस. हर ्षेपि में प्रनतयोचगता कषेप  मा‍यम िषेप कमगचारी िदस्य की ननय न्क्त 
की जाती हस. िषेपका भाक एक िहज मा‍यम बन गया हस. हार् जोडकर ग्राहकों का स्कागत करना एक आम 
बात बन गई हस. ग्राहक िषेपका िषेप ग्राहकों की अपषेप्ा पूरी की जा रही हस. अवकलम्ब िषेपका कर कषेप , ‍याज 
प्रनतशत कम करकषेप , ग्राहकों को ख श रखनषेप में हर ्षेपि में होड लगी ह ई हैं. 

2.3 प रस् कार  र िम् मानिः-   
ग्राहकों को चषेपक भ गतान हषेपत  अनषेपक प्रकार कषेप  िाधन उपल‍ध कराए जा रहें हस. ि बह ठीक िमय िषेप पहलषेप 
बैंक ग्राहकों कषेप  सलए ख ला करना आकश्यक हस. प्र्‍यषेपक ग्राहकों की वकचारधारा अलग होती हस. ग्राहक बैंक में 
अनषेपक प्रकार की िषेपका का लाभ उठता हस. कफर भी, ककिी कारणकश कमगचारी पर अपना ग स्िा ननकालता 
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हस. ग्राहक को पहलषेप िषेप ज्यादा अचधकार प्राप्त हो चकूें  हस. 
अचधकार कषेप  मा‍यम िषेप ग्राहक कमगचारी पर कभी-कभी ज्यादती करता हस. अपश‍द का प्रयोग करनषेप में 
िंकोच नहीं करता. प्रनत कषग बैंक / शाखाएं कई िमारोह का आयोजन उच्च प्रबंधन तंि कषेप  आदषेपश कषेप  
अन िार करता हस. न्जि ग्राहक नषेप बैंक कषेप  सलए अच् ा कायग ककया हस. बैंक को मजबूत करनषेप कषेप  सलए 
उ्‍िाहकधगक कायग ककया हस न्जििषेप बैंक कषेप  व्यकिाय में कृ् चध/प्रगनत होती रहती हस, उिीका पूणग श्रषेपय ग्राहक 
को जाता हैं. बैंक हमषेपशा िम्माननत, आदरणीय ग्राहकों का ही आदर करता हस. उन हें िको्‍म ग्राहकों का 
िम्मान करनषेप हषेपत  िमारोह में आमंबित ककया जाता हस. उच्च प्रबंधन कषेप  करकमलों ्कारा प्रमाणपि, शाल, 
श्रीफल आिद दषेपकर गौरकान्नकत ककया जाता हस. िम्माननत ग्राहक िि ग्राहक िषेपका को हमषेपशा याद रखता हस. 
िार् ही, बैंक कषेप  िार् उिका ररश् ता भी मजबूत होता हस. 
प रस्कार िषेप िम्माननत ककयषेप जानषेप िषेप ग्राहक िंस्र्ा को कभी भूलता नहीं. ग्राहक अपना यह ि खद अन भक 
दिूरषेप ग्राहकों कषेप  िार् शषेपअर करता हस. 

अत: उक्त प रस्कार / िम्मान दषेपनषेप में ग्राहक िषेपका का महत्त्क ब़ाता रहता हस. 

 

3 व् यकिाय ्षेपििः-  
मन की शांनत  र िफलता एक ही सिक्कषेप  कषेप  दो पहलू हैं. ग्राहक िषेपका करनी हो तो मन की शांनत  र 
न्जम्मषेपदारी होनी चािहए. शांनत िषेप जोश  र उजाग समलती हस. ििसलए यह बात हमषेपशा याद रखनी चािहए 
की ग्राहक िषेपका आिान नहीं हस. तनाकम क्त होकर, भय, चचतंा या बदलषेप की भाकना को ्‍यागकर ननस्कार्ग 
भाक िषेप ग्राहक िषेपका करनी चािहए. शांनत िषेप िंकाद होता हस. शांनत िषेप शरीर-प्रणाली िषेप तनाक  ूट जाता हस. 
ग्राहक िदा शांनतवप्रय कमगचारी कषेप  पाि जाकर अपना कामकाज पूरा करता हस. ककिी भी मौजूदा हालत में 
शांनतवप्रय कमगचारी ग्राहक को िनत ष्ट कराता हस. कह ग्राहक की िषेपका को एक व्रत की तरह ही मानता हस. 
उिको िमाज-िषेपका का दजाग दषेपता हस. ग्राहक िषेपका करनषेप कषेप  सलयषेप मन की शांनत होना परम अ्‍याकश्यक हस. 
शांनत िषेप मानसिक न्स्र्नत िंत सलत रहती हस. चचरस्र्ायी शांनत िषेप ग्राहक िषेपका करनी चािहए. शांनत िषेप 
नफरत की भाकना दरू होती हस. 

3.1 ब न्‍दमान ग्राहकिः  
ग्राहक िंत न्ष्ट में अक्िर प्रय क्त ककया जानषेप काला श‍द हस वकपणन. व्यकिाय में ग्राहकों कषेप  सलए एक 
प्रनतस्पधाग होती हस. व्यकिाय को प्रभाकी ़ंाग िषेप ग्राहकों की िंत न्ष्ट का प्रबंधन करनषेप कषेप  सलए यह आकश्यक 
हैं. ग्राहकों को उच्च उम्मीदें होती हस,  र कास्तवककता कम होती हैं. ननराश ग्राहक ितं न्ष्ट का आधार 
होता हैं. िंतोषजनक िषेपका िषेप ग्राहक िंत न्ष्ट पाता हैं.  
ग्राहक कभी  ोटषेप- ोटषेप बातों पर ग स्िा करता हैं. उनकी ननराशा दरू करनषेप कषेप  सलए त रंत उपाय ननकालनषेप 
चािहए अनयर्ा कह द िरषेप जगह अपना कारोबार लषेप जानषेप कषेप  सलए तसयार रहता हैं. ग्राहक ितं न्ष्ट ग्राहक िषेपका 
का एक महत्त्कपूणग भाग हैं. ग्राहक िंत न्ष्ट कषेप  बैंक को लाभ ही होता हैं. ििसलए ग्राहक िंत न्ष्ट का िंस्र्ा 
में प्राकधान होना आकश्यक हैं. अिंत ष्ट ग्राहक िषेप व्यकिाय में कमी हो िकती हैं. अिंत ष्ट ग्राहक िषेप द िरषेप 
ग्राहकों पर ब रा अिर पडता हैं. अिंत ष्ट ग्राहक यानन ग्राहक िषेपका में कमी हो. 

3.2 िमय-पालनिः-    
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कोई भी िंस्र्ा हो, िमय पालन का महत्त्क जरुरी हैं. ग्राहक िषेपका में िमय पालन करना आकश्यक हस. 
िमय पालन िषेप व्यकिाय की कृ् चध होती हस. िमय पालन िषेप ग्राहक िंत ष्ट हो जाता हैं. कमगचारी िदस्य 
को चािहए िमय का पालन ि ननन्श्चत करना. जब कमगचारी िमय का पालन करषेपगा तब कह ग्राहक िषेपका 
िको्‍म कर िकता हैं. िमय पालन न करनषेप िषेप बडषेप-बडषेप व्यापार, वक्‍ीय िंस्र्ा तर्ा अनषेपक कारोबार का 
पतन हो गया हैं. ग्राहकों िषेप प्राप्त सशकायत/िमस्या कषेप  ननपटान कषेप  सलए एक प्धनत बनाई गई हैं. ग्राहकों 
िषेप सशकायत वकसभनन मा‍यमों िषेप प्राप्त होती हैं. जसिषेप कक लोकपाल, वक्‍ मंिालय, आचर्गक कायग वकभाग 
(बैंककंग प्रभाग), मबिमंडल िचचकालय, भारतीय ररज़कग बैंक आिद. बैंक भारतीय बैंककंग िंिहता एकं मानक 
बोडग िन िभी िंस्र्ा ं में िमय पालन ि ननन्श्चत होना चािहए. ग्राहक को उक्त िंस्र्ा िषेप नयाय ठीक 
िमयाकचध में समलषेपगा. ग्राहक यही चाहता हस की हर कायग िमय में हो. 

3.3 कसज्ञाननक य गिः-  
आज कषेप  िि कसज्ञाननक य ग में वकज्ञापन का मह्‍ क काफी ब़ा गया हैं. न्जििषेप फलस्करूप वकज्ञापन एजेंसियों 
की लोकवप्रयता भी काफी ब़ा गयी हैं. आज उपभोक्ता ं को प्रभावकत करनषेप कषेप  सलए उ्‍पाद वकज्ञापन की 
झडी लगा रहा हैं. ग्राहक िषेपका में वकज्ञापन का मह्‍ क िकोपरर हैं. वकज्ञापन िषेप लाभ  र हानन दोनों शासमल 
होता हैं. वकज्ञापन िषेप प्रचार-प्रिार होता हैं. ग णहीन कस्त  ं को भी ग णय क्त कस्त   ंकी बराबरी में ला 
िदया जाता हैं. ग्राहक कषेप  मन में वकज्ञापन िषेप िंशय उ्‍पनन होता हस कक कोई एक कस्त  ग णय क्त हैं या 
नहीं. व्यापार की दृन्ष्ट िषेप प्रचार-प्रिार कांन त हैं. लषेपककन अर्ग िषेप अनर्ग भी हो िकता हैं. बडी कंपनी 
िाधारण कस्त  ं का ितना भारी भरकम वकज्ञापन दषेपती हैं की आम आदमी उिकषेप  झांिषेप में आ जातषेप हैं. 
वकज्ञापन कषेप  चमक-दमक में आदमी ठगा भी जा िकता हस. यह भी िच हस कक वकज्ञापन ्कारा ही ग्राहकों 
िषेप िंपकग  ककया जा िकता हस. 

4. ग्राहकों कषेप  प्रकारिः-  
ग्राहक िषेपका कषेप  अतंगगत कररष्ठ नागररक िमाज की अमूल्य ननचध हस. उनहोंनषेप अपनषेप जीकन में राष्र  र 
िम दाय कषेप  वककाि कषेप  सलयषेप कडी मषेपहनत की होती हस. उनहें जीकन कषेप  वकसभनन ्षेपिोँ का व्यापक अन भक 
होता हस. ग्राहक िषेपका में य का कगग राष्र को ऊंचाईयों पर लषेप जानषेप कषेप  सलए कररष्ठ नागररकों कषेप  अन भक िषेप 
लाभ उठा िकतें हस. अपनषेप जीकन की िि अकस्र्ा में उनहें दषेपखभाल  र यह अहिाि कराए जानषेप की 
जरूरत होती हस कक हमारषेप सलए खाि मह्‍ क रखतषेप हस. 
भारत िरकार उनहें अपनी योजना कषेप  मा‍यम िषेप वककाि कषेप  वकसभनन ्षेपिों  में कई लाभ म हसया कराती हस. 
भारत िरकार नषेप ग्राहक िषेपका कषेप  तहत कररष्ठ नागररकों कषेप  सलए कई तरह कषेप  कर, लाभों, यािा  र 
स्कास््य की दषेपखभाल की ि वकधा की व्यकस्र्ा करनषेप कषेप  िार्-िार् उनकषेप  जीकन में ख़ शी का अहिाि भरनषेप 
कषेप  प्रयोजन िषेप कई कायग ककयषेप हैं. कररष्ठ नागररकों िषेप िंबंचधत िि कोनषेप का उ्दषेपश्य उनिषेप िंबंचधत 
वकसभनन पहल  ं पर वकस्तार िषेप जानकारी प्रदान करना  हस. 

4.1 ग्राहक प्रबंधनिः-  
ग्राहक िषेपका कषेप  ष्ेपि में क ल समलकर अचधकतम ि धार ह आ हस. दो िदन की एक कायगशाला में पररकतगन पूरा 
नहीं हो िकता. ग्राहक िषेपका एक वकस्ततृ िषेपका हस. कायगशाला में वकसभनन प्रकार कषेप  अचधकारी कगग शासमल 
होतषेप हस. ग्राहक िषेपका कषेप  िंदभग में वकचारों का आदान-प्रदान होता हस. कायगशाला िभी ्षेपि में आयोन्जत की 
जाती हस. कायगशाला का म ख्य उ्दषेपश्य ग्राहक िषेपका में ि धार करना हस. 
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वकपणन िषेप ज डषेप वक्कान लोग िि िमारोह में शासमल होकर ग्राहक िषेपका वकषय को िंबोचधत करतें हस. 
िििषेप ग्राहक िषेपका में ि धार कर ग्राहकों की िषेपका में कृ् चध होती हस. कायगशाला एक ऐिा मंच हस कक ग्राहक 
िषेपका अचधक बषेपहतर हो िकती हस. कायगशाला में प्रसश्ण श ल्करिहत िदया जाता हस. ग्राहक िषेपका ि धार कषेप  
सलए उक्त कायगशाला का आयोजन करना आकश्यक हस. 

4.2 मो बािल िषेपकािः-  
आज प्र्‍यषेपक ्षेपि में प्रौ्योचगकी यूग नषेप प्रकषेपश ककया हैं. प्रचार-प्रिार कषेप  मा‍यम भी प्रौ्योचगकी िषेप श रुआत 
हो रही हस. जसिषेप कंप्यूटर, मोबािल, काई-फाई, मोबािल बैंककंग आिद नषेप िब जगहों पर धूम मचा दी हस. 
ग्राहक िषेपका िषेप ििका िबंंध ज डा ह आ हस. मोबािल की िषेपका न सिफग  टषेपलीर्फोन की भूसमका ननभा रहा हस 
बन्ल्क शत-प्रनतशत कायग मोबािल ्कारा भी हो रहा हस.  
मोबािल िषेप ग्राहक िषेपका त रंत समल रही हस. जसिषेप खातषेप की शषेपष रासश की जानकारी चाहीए. ग्राहकों को 
अवकलम्ब जानकारी प्रषेपवषत की जा रही हस. ग्राहक आज टर बसठषेप  इनलािन खातषेप कंप्यूटर कषेप  मा‍यम िषेप 
खोल िकतषेप हस. टर बसठषेप बैंक की पूणग जानकारी मोबािल समल रही हस. ग्राहक को बैंक आनषेप की जरूरत नहीं 
हस. सिफग  एक र्फोन कॉल करनषेप िषेप जानकारी कषेप  िार् कमगचारी कषेप  िखलाफ सशकायत भी कर िकता हस. िि 
य ग नषेप एक अनोखी द ननया ननमागण की हस. माकेिटगं एकं गसर व्याकिानयक ्षेपिों में प्रौ्योचगकी का वकस्तार 
खबू हो रहा हस. 
िि य ग नषेप वप्रटं मीाडया, रषेपाडयो या टीकी में वकज्ञापन की त लना में अचधक शासमल हस. िूचना प्रौ्योचगकी 
आकडों की प्रान्प्त-िूचना (िनफोमेशन) िंग्रह, ि र्ा, पररकतगन, आदान-प्रदान, अ‍ययन, ाडज़ािन आिद 
कायो का ननष्पादन कषेप  सलए आकश्यक कंप्यूटर हाडगकषेपयर एकं िॉफ्टकषेपयर कषेप  मा‍यम िषेप पूणग जानकारी 
ग्राहकों को त रंत समल जाती हस.  
ग्राहक िषेपका कषेप  सलए कई बार प्रौ्योचगकी िूचना पर ाडपेंड रहना पडता हस. िूचना प्रौ्योचगकी, िषेपका अर्गतंि 
(SERVICE ECONOMY)  का आधार हस. वप डषेप दषेपशों कषेप  िामान्जक  र आचर्गक वककाि कषेप  सलए िूचना 
प्रौ्योचगकी एक िम्यक तकनीकी (APPROPRIATE TECHNOLOGY) हस. गरीब जनता को िूचना–
िंपनन बनाकर ही ननधगनता का उनमूलन ककया जा िकता हस. िूचना-िम्पननता िषेप िशन्क्तकरण 
(EMPOWERMENT) होता हस. ग्राहक िषेपका में उक्त िभी िाधन असभप्रषेपत हैं. 
भारतीय ररज़कग बैंक की बैंककंग लोकपाल नीनत में यिद ग्राहक िषेप प्राप्त उ्‍र िषेप ितं ष्ट नहीं हस या बैंक कषेप  
पाि  सशकायत दजग करनषेप कषेप  एक महीनषेप की अकचध दषेपकर उिषेप उ्‍र नहीं समला तो ग्राहक बैंककंग लोकपाल 
योजना कषेप  अतंगगत बैंककंग लोकपाल िषेप िंपकग  कर िकतषेप हस. भारतीय ररज़कग बैंक ्कारा बैंककंग लोकपाल 
योजना का ननरूपण बैंक कषेप  ग्राहकों को एक शीघ्र सशकायत ननकारण व्यकस्र्ा प्रदान करनषेप कषेप  सलए ककया 
गया हस. योजना कषेप  अतंगगत ननधागररत बैंककंग िषेपका ं  र अनय म ्दों िषेप िम्बंचधत सशकायतों कषेप  िमाधान 
कषेप  सलए यह एक िंस्र्ागत  र वकचधक रुपरषेपखा प्रदान करता हस, 
बैंककंग िषेपका ं में ककिी प्रकार की कमी कषेप  िखलाफ ग्राहक की सशकायत कषेप  ननकारण कषेप  सलए बैंककंग 
लोकपाल की ननय न्क्त भारतीय ररज़कग बैंक ्कारा अपनषेप ही कररष्ठ अचधकाररयों में िषेप की जाती हस. अब तक 
15 बैंककंग लोकपाल को ननय क्त ककया गया हैं, न्जनकषेप  कायागलय ज्यादातर राज्य की राजधानी में ही 
न्स्र्त हस. 

4.3 कूररयर िषेपकािः-   
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ग्राहक िषेपका में कूररअर िषेपका का एक अलग मह्‍ क िाबबत ककया हस. डाक िषेप कूररअर िषेपका बषेपहतरीन होती हस. 
ग्राहक कूररअर िषेपका पिंद करतषेप हस. कूररअर िषेपका पर ग्राहकों का वकश्काि होता हस. कूररअर िषेपका हर ष्ेपि में 
कायगरत हस. कूररअर िषेपका पर भरोिा ककया जा िकता हस. कूररअर िषेपका में अगर क   गडबड हो गई तो 
आिानी िषेप पता लगाया जा िकता हस. 
कूररअर िषेपका िषेप पि मह्‍कपूणग कागजात दिूरषेप िदन समल जाता हस. कूररअर िषेपका ्कारा रिीद भी दी जाती 
हस. कूररअर िषेपका आज बह त प्रचसलत हो गई हस. ग्राहक िषेपका करतषेप िमय स्पीड पोस्ट िषेप कूररअर िषेपका 
बषेपहतरीन िषेपका प्रदान कर रही हस. कूररअर िषेपका का प्रचालन तार वकभाग  र डाक वकभाग िषेप कई ग ना 
अच् ा हस. बैंक में प्रषेपषण िषेपका हषेपत  उक्त की िषेपका का प्रयोग हो रहा हस.  
वकशषेपष ग्राहकों कषेप  सलए ग्राहक िषेपका बह त आकश् यक हस. पेंशनभोगी  र कररष्ठ नागररक, बैंक अपनी िभी 
शाखा ं में भीड/लोगों कषेप  प्रभाकी प्रबंधन ्कारा कररष्ठ नागररकों  र अ्म ग्राहकों को प्रार्समकता दषेपतषेप 
ह ए पहलषेप उनहें िषेपका प्रदान करनषेप का प्रयाि करषेपगा. यिद कररष्ठ नागररक /अ्म ग्राहकों नषेप बैंक में अपनषेप 
मोबािल नंबर को पंजीकृत करकाया हस  र एिएमएि ि वकधा का लाभ लषेप रहषेप हस तो बैंक उनहें िाप् तािहक 
आधार पर एिएमएि कषेप  मा‍यम िषेप खातें में शषेपष रासश की जानकारी कषेप  िार्-िार् लषेपन-दषेपन का वककरण भी 
प्रदान कर िकता हस. जसिषेप कक एक िामानय ग्राहक को प्रदान ककया जाता हस. पेंशनभोक्ता ं को कावषगक 
जीकन प्रमाणपि जमा कनषेप की अन मनत कषेप कल मूल शाखा में ही नहीं बन्ल्क ककिी भी शाखा में दी जाएगी. 
 

5. कररष् ठ नागररकिः-  
पेंशनभोक्ता ं / कररष्ठ नागररकों में प्रनतगामी बंधक योजना कषेप  प्रनत जागरूकता उ्‍पनन करनषेप हषेपत  बैंक 
प्रनतब्ध हस. वक्‍ीय बैंक कायागलय का ज्यादातर स्र्ान कररष्ठ नागररकों  र अ्म लोगों कषेप  सलए 
ि वकधा्म हस. कायागलयों में िभी प्रकार की ि वकधा की गई हस. पानी, बसठनषेप कषेप  सलए ख सिगयां आिद की 
व्यकस्र्ा की गई हस. बैंक कषेप  अनय िभी कायागलयों में ऐिी ि वकधा ं का वकस्तार प्रदान करनषेप कषेप  सलए 
अन कूल रूप िषेप िंकषेपदनशील हस. 
ग्राहक िषेपका कषेप  अतंगगत द् अचधकाररयों की ननय न्क्त की गई हस. कषेप ककिी भी शाखा में खाता खोल िकतें 
हस. हमारषेप उ्‍पाद उनकी व्यन्क्तगत आकश्यकता  ंको ‍यान में रख कर तसयार ककयषेप गए हैं. िभी शाखाएं 
पूणगतिः कंप्यूटरीकृत हस. बैंक में तर्ा बैंक कषेप  पररिर में एटीएम की ि वकधा उपल‍ध हस.  
ग्राहक खाता खोलनषेप िषेप पहलषेप बैंक का जायजा लषेपता हस. बैंक का पूकग िनतहाि जानता हस. अनय खातषेपदारों िषेप 
पररचय लषेपता हस. जब उिषेप एहिाि होता हस कक बैंक अच् ी िषेपका प्रदान करता हस. तब कह बैंक में जाकर 
खाता खोलता हस. हर जगह पर बैंक की  बी ननमागण होती हस. ननमागण ह ई  बी कषेप  अन िार ग्राहक ननणगय 
लषेपता हस कक खाता खोलना उचचत हस या नहीं. बैंक का हर कमगचारी अपनषेप बैंक कषेप  बारषेप में िोचता हैं. 
ग्राहकों को अच् ी िषेपका दषेपनषेप िषेप ग्राहक बैंक को कभी नहीं भूलता. प्रभाकी िषेपका ग्राहकों को स्र्ायी बनाए 
रखता हस. ग्राहक बैंक का आकषगक स्लोगन  र रंगीन पबिका नहीं दषेपखता बन्ल्क उिषेप प्रदान की जा रही 
शीघ्र एकं प्रभाकी िषेपका कषेप  सलए आता हस. 

5.1 व् यकहारिः-   
कतगमान िमय में बैंक म ख्य रूप िषेप िमाज की वक्‍ीय एक ंगसर-वक्‍ीय िषेपका आकश्यकता  ंकी पूनत ग हषेपत  
कायगरत िंस्र्ा हस. कहा जाता हस कक बैंककंग कारोबार में ग्राहक िषेपका का कषेप नरीय स्र्ान हस. 
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ग्राहक िषेपका क्या हस? ििका कायग अन कूल, प्रभाकी एकं िहायक ़ंाग िषेप उच्चस्तरीय िषेपका प्रदान करना एकं 
ििका आशय यह हस कक ग्राहकों िषेप ककयषेप गए िभी लषेपन-दषेपनों कषेप  दौरान उनकषेप  िार् मयागदा, िम्मान  र 
वकनम्रता िषेप व्यकहार ककया जाए. ििको प्रभाकशाली बनानषेप कषेप  सलए वक्‍ीय िंस्र्ा नषेप ग्राहकों की शंका ं कषेप  
ननकारण हषेपत  एक कें रीकृत ग्राहक िषेपका कें र की स्र्ापना की हस. यह कें र ििीय रूप िषेप यह प्रयाि करता हस 
कक ग्राहकों की शंका ं तर्ा सशकायत का प्रभाकी रूप िषेप ननपटान ककया जा िकषेप . 
ग्राहक िषेपका को वकश्क स्तर पर पह ंच को ब़ााना. ग्राहक िषेपका हषेपत  ननरंतर प्रयाि करना. ग्राहक िषेपका में 
नसनतकता, पारदसशगता एक ंजकाबदषेपही तरीकषेप  िषेप कायग करतषेप ह ए कॉपोरषेपट असभशािन कषेप  सलए आदशग मॉडल 
बनाना. ग्राहक िषेपका हषेपत  प्रनतब्ध रहना.  
ग्राहक िषेपका सि्धांत कषेप  सलए ि ननयोन्जत ग्राहक िषेपका कषेप  िार् यह जरुरी हस कक कह अच् षेप ़ंाग िषेप दी जानषेप 
काली वक्‍ीय िंस्र्ा की ग्राहक िषेपका नीनत ग्राहक आनंद ि ननन्श्चत करनषेप का प्रयाि कराती हस  र ििीसलए 
यह कई सि्धांतों पर आधाररत हस. 
ग्राहक की आकश्यकता की पूनत ग यर्ाशीघ्र की जानी चाहीए. अच् ी ग्राहक िषेपका प्रदान करनषेप में िबिषेप बडी 
बाधा ग्राहक कषेप  अन रोध पर कारगकाई करनषेप में ह ई दषेपरी होती हस. िमय पर काउंटर –िषेपका ं का ख लना  र 
बैंककंग कारोबार की श रुआत तर्ा कारोबार िमय कषेप  दौरान अबाचधत िषेपका प्रदान करना ही अच् ी ग्राहक 
िषेपका का आंतररक प् हस. 

5.2 पारदसशगतािः-  
बैंक ्कारा ग्राहकों को प्रदान की गई िूचना त्यपरक, िटीक  र ि स्पष्ट होनी चाहीए यिद पररकणी  
(एिोननम्ि) श‍दों का प्रयोग ककया गया हस तो ग्राहकों को उिका मतलब बताया जाए. ककिी िूचना कषेप  
िही होनषेप िषेप वकषय में यिद कोई िनदषेपह हो तो उिषेप जारी करनषेप िषेप पहलषेप वककरणी की जाँच कर उिषेप 
इर्ोरािज्ड ककया जाए. 
बैंक की मौजूदा नीनत कषेप  अन िार ग्राहकों को उनकषेप  प्रश्नों एकं सशकायतों कषेप  उ्‍र में स्पष्ट  र िटीक 
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िूचना प्रदान करना आकश्यक हस. पारदसशगता उ्‍म ग्राहक िषेपका की आधारसशला का ननमागण करतषेप हस. ग्राहक 
िषेपका  र ग्राहक िंतोष न्स्र्र अकधारणा नहीं हस. बदलतषेप िमय  र ग्राहकों की अपषेप्ा ं कषेप  स्तर में 
पररकतगन कषेप  िार् यह अकधारणा भी बदलती रहती हस. अब तक न्जिषेप ितंोषजनक ग्राहक िषेपका माना  जाता 
र्ा, कसन्श्कक प्रनतस्पधाग बाजार कषेप  िंदभग में अब उिषेप अिंतोषजनक िमझा जा िकता हस. ऐिा नहीं हस कक 
एक बार न्जि ग्राहक को उचचत आदर िदया गया हो, उिषेप अगली बार अनदषेपखा ककया जाए. 
उ्‍म ग्राहक िषेपका एक अतंहीन प्रकिया हस. ग्राहकों कषेप  ि झाक मह्‍कपूणग हो तो उिपर वकचार करनषेप कषेप  
उपरांत कायागन्नकत भी ककए जा िकतें हस. पारदसशगता िषेप ग्राहकों कषेप  मन में शंकाए नहीं होती. अत: कषेप बैंक 
कषेप  प्रनत वकश्काि को बनाएं रखतषेप हस.    

 

5.3 वक्‍ीय िमाकषेपशन:- 
वक्‍ीय िमाकषेपशन कषेप  कंचचत  र कम आय कालषेप िमूहों कषेप  सलए एक िस्ती कीमत पर बैंककंग िषेपका ं की 
उपल‍धता हस. भारत में वक्‍ीय िमाकषेपशन की ब ननयादी अकधारणा या ककिी भी बैंक कषेप  िार् एक मौजूदा 
खातषेप की बचत हो रही हस. कास्तवककता में यह ऋण बीमा िषेपका ं में भी शासमल हस.  
वक्‍ीय िमाकषेपशन में गरीबों को ि लभ बनाना र्ा. उक्त खातषेप में शूनय या नयूनतम शषेपष रासश होनी चािहए 
जो गरीबों कषेप  सलए काफी फायदषेपमंद िाबबत ह ए. वक्‍ीय िमाकषेपशन म ख्य रूप िषेप गरीब जो  पचाररक 
वक्‍ीय िंस्र्ागत िमर्गन  र उनहें स्र्ानीय िाहूकारों कषेप  चगं ल िषेप बाहर नहीं हो रही हस. िि पर ‍यान 
कषेप न्नरत ककया गया कक वक्‍ीय िमाकषेपशन कषेप  तहत खाताधारकों को रुपषेप काडग का वकतरण भी ककया गया. 
उक्त खाता खोलनषेप कषेप  सलए भारतीय ररज़कग बैंक कषेप  िदशाननदेश कषेप  अन िार कषेप काईिी मानदंडों (अपनषेप ग्राहकों 
का पता) अननकायग ककया गया र्ा. बैंक ्कारा यह एक बषेपहतरीन िषेपका का मौका र्ा जो बैंक अच् ी तरह िषेप 
ननभाया गया हस.  
वक्‍ीय िमाकषेपशन का िपना पूरा करनषेप कषेप  सलए आज भी कमगचारी कगग िषेपका कर रहा हस. बैंकों की वक्‍ीय 
लाभ  र उ्‍पाद जो कम आय कगग कषेप  सलए फायदषेपमंद होतषेप हैं कषेप  बारषेप में उपभोक्ता ं को सश््त करनषेप कषेप  
सलए अपनी ्मता का दोहन करनषेप कषेप  सलए एक महान कदम िाबबत ह आ. गरीबी दरू करनषेप कषेप  सलए 
वक्‍ीय िमाकषेपशन एक अनोखा उपिम हस. िि महान लक्षय को हासिल करनषेप कषेप  सलए िरकार नषेप एक कम 
पररप्रषेपक्षय कातकरण में बैंकों कषेप  सलए कम आय कालषेप उपभोक्ता ं तक पह चानषेप कषेप  सलए कदम उठाया हस. िि 
िरल प्रकिया को जो िभी एक िार् खातों में रु.50,000/- िषेप अचधक िंत लन रखनषेप का िरादा करनषेप कषेप  
सलए उपल‍ध हस. बैंक कमगचारी ्कारा गरीब लोगों को अर्गजगत में लानषेप कषेप  सलए जो मषेपहनत की हस. कह 
राष्र कषेप  िहत में बषेपजोड हस. अच् ी ग्राहक िषेपका दषेपनषेप कषेप  सलए पहल की जानी चािहए.  िभी शाखा ं में 
ग्राहकों को उ्‍कृष् ट िषेपका प्रदान करनषेप कषेप  सलए िन िदशाननदेश को अपनाया गया हैं - पयागप्त स्र्ान, 
िम चचत फनी चर, पीनषेप योग्य पानी आिद ि वकधा ं को ि ननन्श्चत करकषेप  आधारभूत ि वकधाएं प्रदान करना 
 र िार् ही पेंशनभोक्ता, कररष्ठ नागररकों को, अ्म व्यन्क्तयों आिद को वकशषेपष महत्त्क दषेपना. 

6. िहायतािः-   
यह ि ननन्श्चत करना हस कक हमारषेप बैंक की िभी शाखाएं ननधागररत िमय पर ख लें  र िम्पूणग कारोबार 
िमय तक पररचासलत रहें. बडी शाखा ं में ननयसमत “क्या में आपकी िषेपका कर िकता हंू” काउंटर कषेप  िार् 
अलग ‘पू -ता ’ काउंटर उपल‍ध करना. िभी काउंटरों पर, अगं्रषेपजी, िहदंी कषेप  िार्-िार् िम्बंचधत ्षेपिीय 
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भाषा में िंकषेप तक बोडग प्रदसशगत करना, हमारा यह भी प्रयाि रहषेपगा कक अ‍ दग–शहरी एकं ग्रामीण शाखा ं में, 
िम्बंचधत ्षेपिीय भाषा में कारोबार पोस्टर िदए जायषेप. 
ग्राहकों को भषेपजषेप गए पिािद ििहत बैंक ्कारा ग्राहकों कषेप  िार् कारोबाररक लषेपन-दषेपन में िहदंी या ्षेपिीय भाषा 
का प्रयोग करना. कमगचारी ग्राहक को उचचत ़ंाग िषेप जकाब दषेप रहा हस या नहीं  र उनकषेप  लषेपन-दषेपन ननष्पादन 
में उनहें आकश्यक िलाह/मागगदशगन प्रदान ककया जा रहा हस या नहीं, यह ि ननन्श्चत करनषेप कषेप  सलए ग्राहक 
पह ंच बबनद  ं पर आकचधक रूप िषेप रहस्यमयी (समस्री) शॉवपगं अभ्यािों का आयोजन ककया जाता हस. 
जनता  र कमगचाररयों में भरोिा जगानषेप कषेप  सलए शाखा ं को मौजूदा ि र्ा प्रणाली की िमी्ा  र 
ि धार करना. कमगचाररयों ्कारा पहचान पि पहनना जो उनकी फोटो, नाम  र पदनाम प्रदसशगत करता हस. 
कायग-आकतगन ि ननन्श्चत करनषेप कषेप  सलए आकचधक डषेपस्क पररकतगन करना जरुरी हस. 
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6.1 प्रलर्क्षण— ग्राहक सेवा का अतनवायष अरं्  
स्टाफ को ग्राहक िषेपका उनम ख प्रसश्ण बैंककंग कषेप  तकनीकी ्षेपिों  र िषेपका प्रदान करनषेप कषेप  स्र्ान पर 
स्टाफ को उ्‍पाद की जानकारी का प्रसश्ण दषेपना. शाखा ं ्कारा प्रदान की जा रही िषेपका की ग णक्‍ा कषेप  
स्पॉट अ‍ययन हषेपत  आकचधक अतंरालो पर ननयंिण कायागलयों  र म ख्यालयों कषेप  कररष्ठ अचधकिया ं 
्कारा शाखा  कषेप  दौरषेप करना. ननयसमत अतंरालो पर ग्राहक िके्ण िचंासलत करना. ग्राहक िषेपका को 
उननत बनानषेप कषेप  सलए कारगकाई कषेप  म ्दषेप असभननधागररत करनषेप हषेपत  वकसभनन कगग कषेप  ग्राहकों कषेप  िार् बातचीत 
करनषेप कषेप  सलए ग्राहक िंपकग  कायगिमों  र आकचधक बसठकों का आयोजन करना. उ्‍पाद एकं िषेपका अन मोदन 
प्रकिया का होना. ऐिषेप अचधकाररयों की ननय न्क्त करना जो यह ि ननन्श्चत करें कक नीनत कषेप  प्रयोजन की 
पररणनत कास्तवकक कायगकाही में हो िकषेप . वकवकध बैंककंग लषेपन-दषेपन/िषेपका ं कषेप  सलए िमय मानदंड प्रदसशगत 
करना. बैंक कषेप  पाि ग्राहक सशकायत/पू ता  दजग करनषेप कषेप  सलए ग्राहक अन कूल फॉमग भी हस न्जिषेप बैंक की 
कषेपबिािट पर भी िदया गया हस. ििकषेप  अनतररक्त, म ख्य सशकायत ननकारण अचधकारी का िंपकग  वककरण भी 
बैंक की कषेपबिाईट wwwcentralbankofindia.co.in  पर उपल‍ध ककया गया हस. 

6.2 सशष् टाचारिः-  
बैंक कषेप  कमगचाररयों का सशष्ट व्यकहार, शाखा में आए अभ्यागत की नयूनतम अपषेप्ा होती हस. अत: िबिषेप 
पहलषेप प्र्‍यषेपक ग्राहक िषेप सशष्ट व्यकहार ककया जाए, चाहषेप बैंक उिकी आकश्यकता ं की पूरा करनषेप की न्स्र्नत 
में हो या न हो. िमस्त पररन्स्तचर्नतयों में सशष्टाचार का प्रदशगन ककया जाए, वकषम न्स्र्नत में भी, जहाँ 
ग्राहक कषेप  बतागक में उिी प्रकार की सशष्टता न िदखाई दें. कमगचाररयों की भाषा, चाल-ढाल एकं व्यकहार में 
िदसक वकनम्रता होनी चािहए. 
ग्राहकों की किठनाईयों का पूकागन मान लगाकर उिका मागगदशगन करना प्रदसशगत करता हस कक बैंक को उनका 
खयाल हस  र बैंक भी उनकषेप  बारषेप में उतना ही कफिमंद हस. ग्राहक िषेपका का एक मह्‍कपूणग िहस्िा हस. 
ग्राहकों कषेप  िार् प्रभाकी िंकाद होना चािहए. हर बैंक ग्राहकों कषेप  मतों एकं ि झाकों का स्कागत करता हस.  
यिद ि झाक व्यकहायग हो तो स्कीकृत ककया जाता हस. सशष्टाचार िषेप ग्राहकों कषेप  मन में स्टाफ कषेप  प्रनत 
आदरभाक होता हस. 

6.3 उ्‍पाद एकं िषेपका:-  
ग्राहकों की आकश् यकता ं की पूनत ग कषेप  सलए बैंक वकवकध उ्‍पाद एकं िषेपकाएँ उपल‍ध कराता हस. नए उ्‍पाद 
की श रुआत करनषेप कषेप  िार्-िार् ही बैंक ननरंतर बाजार की न्स्र्नत एकं िभी अशंधारकों िषेप प्राप्त प्रनतप न्ष्ट 
कषेप  आधार पर मौजूदा उ्‍पादों में ि धार लानषेप कषेप  भी प्रयाि करता हस. िि प्रयोजन कषेप  सलए एक अलग उच्च 
अचधकारप्राप्त िसमनत का गठन ककया गया, न्जिमें बैंक कषेप  कररष्ठ कायगपालक भी शासमल होतषेप हस. यह 
िसमनत बैंक कषेप  नए उ्‍पाद को अन मोिदत कराती हस तर्ा ग्राहकों को प्रस्तावकत ककए जानषेपकालषेप उ्‍पादों की 
भी आकचधक िमी्ा कराती हस. बैंक ्कारा प्रस्तावकत िभी उ्‍पादों एकं िषेपका  का वककरण ग्राहकों को 
िदया जाता हस. िभी उ्‍पाद ग्राहकों कषेप  सलए बनाए गए हस. 

 
ग्राहक िषेपका ककिी िामान को खरीदनषेप कषेप  बाद उिकषेप  उपयोग करनषेप या उििषेप ज डी ककिी भी परषेपशानी हषेपत  
िहायता करनषेप हषेपत  होता हस.  यह ककिी भी प्रकार कषेप  िमान िषेप ज डी िमस्या या प्रश्न हषेपत  होता हस, न्जिमें 
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कोई भी व्यन्क्त जो उि िामान को खरीदना चाहता हस या खरीद च का हस, कह िि िषेपका का उपयोग कर 
िामान िषेप ज डा कोई प्रश्न पू  िकता हस या उििषेप ज डी िमस्या बता कर िहायता प्राप्त कर िकता हस.  
ग्राहक िहायता म ख्यतिः ग्राहक िषेपका कषेप  नाम िषेप जाना जाता हस.  ििमें ग्राहक िषेपका प्रनतननचध ककिी ग्राहक 
को उनकषेप  सलए िही उ्‍पाद का िही तरह िषेप उपयोग करनषेप आिद कषेप  बारषेप में बतातषेप हैं. ििमें उिकी 
योजना, स्र्ावपत करना, प्रसश्ण, परषेपशानी कषेप  बारषेप में  र उिषेप ठीक करना आिद कषेप  बारषेप में जानकारी 
प्रदान करतषेप हैं.  कई बार ििमें ग्राहक कषेप  पाि जा कर भी उिकी िहायता की जाती हस. बैंककंग िषेपकाएं भी 
म ख्यत: ग्राहक िषेपका पर आधाररत हस.  
बैंककंग उ्योग भारतीय अर्गव्यकस्र्ा कषेप  िबिषेप मह्‍कपूणग स्तंभों में िषेप एक हस. बैंककंग उ्योग म ख्य रूप िषेप 
एक िषेपका ्षेपि (service sector) हस न्जिमें ग्राहक राजा हस.  ककिी भी िषेपका ्षेपि की तरह, बैंककंग उ्योग 
भी म ख्य रूप िषेप अपनषेप ग्राहकों पर ननभगर करता हस, चाहषेप कह ग्राहक कोई कॉपोरषेपट यूननट हो या ग्रामीण 
्षेपि का कोई व्यन्क्त.  ककिी भी अनय ग्राहक-कें िरत व्यकिाय मॉडल (customer-centric business 
model) की तरह, बैंकों को भी अपनषेप ग्राहकों को बनाए रखनषेप कषेप  सलए उनहें ग णक्‍ापूणग िषेपकाएं प्रदान 
करनी होती हैं.  बैंककंग िषेपका ं  र िंपूणग बैंककंग उ्योग कषेप  मह्‍क को ‍यान में रखतषेप ह ए, बैंक 
कमगचाररयों ्कारा अपनषेप ग्राहकों को प्रदान की जानषेप काली िषेपकाएं भारतीय अर्गव्यकस्र्ा कषेप  सलए बडषेप मायनषेप 
में  र भी मह्‍कपूणग हो जाती हैं.  

 
यिद हम ग्राहकों को प्रदान की जानषेप काली बैंककंग िषेपका ं की बात करें तो बैंक कषेप  कमगचारी िि मामलषेप 
में  एक मह्‍कपूणग भूसमका ननभातषेप हैं.  उनहें ग्राहकों को उ्‍कृष्ट िषेपकाएँ तो प्रदान करनी ही होती हैं बन्ल्क 
यह भी ि ननन्श्चत करना होता हस कक कषेप अपनषेप ग्राहकों की अपषेप्ा ं / आकश्यकता ं को पूरा करें.  ऐिा 
करनषेप कषेप  सलए, बैंक कमगचाररयों को प्रम ख ग्राहक िषेपका कौशल (core customer service skills) वककसित 
करनषेप की आकश्यकता होती हस जो उनहें अपनषेप ग्राहकों को िको्‍म िंभक तरीकषेप  िषेप बैंककंग िषेपकाए ँउपल‍ध 
करानषेप में मदद करती हैं.  बैंक कषेप  िभी कमगचाररयों में ग्राहक िषेपका कौशल को  वककसित ककया जाना 
चािहए ताकक कषेप अपनषेप ग्राहकों को ननबागध, यादगार  र प्रफ न्ल्लत  बैंककंग अन भक प्रदान कर िकें .  
कतगमान िमय में बैंककंग का स्करूप पूरी तरह बदल च का हस. भारतीय बैंककंग ्षेपि में प्रनतस्पधाग िदनोंिदन 
ब़ाती ही जा रही हस. तकनीकी वककाि कषेप  िार् िार् ग्राहकों की अपषेप्ाएं भी ब़ाती जा रही हैं. िि गला 
काट प्रनतस्पधाग कषेप  बीच िकगश्रषेपष्ठ तकनीक  र बषेपहतरीन ग्राहक िषेपका ही व्यकिाय में लंबषेप िमय तक िटकनषेप 
का मा‍यम हस. िन दो पहल  ं पर र्ोडी िी भी लापरकाही िषेप बैंक को न किान हो िकता हस. आज ग्राहकों 
कषेप  पाि वककल्पों की कमी नहीं हस. वकदषेपशी बैंक  र ननजी बैंक पहलषेप िषेप ही उननत तकनीक िषेप लसि हैं. 
उनकी शाखा ं  र कायागलयों की िंख्या भी िरकारी बैंकों की त लना में बह त कम हस ििसलए उनकी 
ग्राहक िषेपका का स्तर बह त अच् ा हस. ग्राहकों को उ्‍म एकं क शल ग्राहक िषेपका प्रदान करनषेप िषेप ही बैंक 
व्यकिाय ्षेपि  र ग्राहकों में अपनी पहचान बना िकता हस.  
श्रषेपष्ठ ग्राहक िषेपका हषेपत  क   प्रम ख बबनद  हस न्जनका अन िरण करनषेप िषेप ग्राहक िषेपका का स्तर अकश्य ही 
बषेपहतर हो िकता हस.  

ग्राहकों की िमस्या ं तर्ा सशकायतों का िंतोषजनक िमाधान.   

ग्राहक ्कारा अपषेप््त िभी िूचना ं को शीघ्र प्रदान करना.  
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ग्राहकों कषेप  खातों की गोपनीयता बनाए रखना  

कमगचाररयों, वकशषेपष तौर पर काउंटर पर बसठनषेप कालषेप कमगचाररयों में शालीनता एकं वकनम्रता होना.  

काउंटर पर बसठनषेप कालषेप कमगचाररयों को ग्राहक िंबंध प्रबंधन पर वकशषेपष प्रसश्ण दषेपना.  

ग्राहकों को उनकी आकश्यकतान िार योजना ं को बताना.  

िभी योजना ं की जानकारी उ्यतन रखना.  

योजना ं िषेप िंबन्नधत प्रचार िामग्री तसयार रखना.  

शाखा का पररकषेपश ग्राहक कषेप  अनूकूल रखना.  

शाखा पररिर स्कच् , आरामदषेपह रखना.  

िकगश्रषेपष्ठ तकनीक का िस्तषेपमाल करना.  

ग्राहक को अनाकश्यक रूप िषेप प्रती्ा करानषेप िषेप बचना  

ग्राहक की हर शंका /प्रश्न का िंतोषजनक उ्‍र दषेपना.  

ततृीय प् उ्‍पाद लषेपनषेप कषेप  सलए वककश करना.  

ग्राहकों िषेप िौजनयतापूणग व्यकहार करना.  
ग्राहकों कषेप  बसठनषेप की िम चचत व्यकस्र्ा  र अनय ि वकधाएं जसिषेप पीनषेप का शीतल जल, पयागप्त स्टषेपशनरी 
ि्‍यािद उपल‍ध कराना.  

एकल काउंटर पर िंतोषजनक ग्राहक िषेपका उपल‍ध कराना.  

7. ननष्कषग:-  

ग्राहक िषेपका कषेप  10 अन पम ननयम  

ग्राहक राजा हस. 

ग्राहकों का हर िमय आदर करें. 

ग्राहक बैंक पर ननभगर नहीं हस. 

ग्राहक कषेप  मा‍यम िषेप कमगचारीगण को कषेपतन समलाता हस. 

ग्राहक आनषेप िषेप कमगचारी कषेप  काम में बाधा नहीं आती. 

ग्राहकों कषेप  पाि अनषेपक पयागय ख लषेप हस. 

ग्राहकों कषेप  िार् शालीनता क नम्रता िषेप बात करें. 

ग्राहकों की सशकायत एकं िमस्या पर ‍यान दें. 

ग्राहकों को बसठनषेप कषेप  सलए आिन प्रदान करें. 

बैंक का वककाि/कृ् चध/उनननत ग्राहकों कषेप  आगमन िषेप होता हस. 
उपय गक्त कषेप  अनतररक्त ऐिषेप कई अनय बबनद  भी हैं जो ग्राहक िषेपका को बषेपहतर बनातषेप हैं. आज कषेप  दौर में यह 
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बह त आकश्यक हो गया हस कक ग्राहक िषेपका प्रदान करतषेप िमय एक प्रोफषेप शनल की तरह पषेपश आएं. बैंकों का 
अन्स्त्‍क ही ग्राहकों पर िटका हस. यिद नींक ही कमजोर  होगी तो अन्स्त्‍क बनाए रखना म न्श्कल होगा. 
व्यकिाय में िटकषेप  रहनषेप कषेप  सलए च नौनतयों का िामना करनषेप कषेप  सलए तसयार रहना होगा. ग्रामीण एकं अ ग्ध –
शहरी ष्ेपिों कषेप  ग्राहक तकनीक िषेप बह त ज्यादा पररचचत नहीं होतषेप हैं. ऐिषेप ग्राहकों को उचचत प्रसश्ण दषेपकर 
जागरूक करना होगा. वक्‍ीय िा्रता कषेप  मा‍यम िषेप अचधक िषेप अचधक जनता को बैंककंग ि वकधा ं की  
पररचध में लाना होगा.  
भारतीय ररजकग बैंक भी जनता को बषेपहतर ग्राहक िषेपका उपल‍ध करनषेप कषेप  सलए त्‍पर हस. भारतीय ररजकग बैंक 
नषेप अपनषेप यहां ग्राहक िषेपका वकभाग की स्र्ापना भी की हस. यह वकभाग ग्राहक िषेपका कषेप  िंबंध में िमय िमय 
पर िदशाननदेश जारी करता हस तर्ा ग्राहकों की सशकायतों कषेप  शीघ्र ननपटान हषेपत  कदम भी उठाता हस .  
आज आकश्यकता हस ग्राहकों की अपषेप्ा ं का अन मान लगाना  र उनकी अपषेप्ा ं एकं आकश्यकता ं कषेप  
अन रूप उ्‍पाद तसयार करना. आज ररटषेपल बैंककंग, टषेपली बैंककंग, मोबािल बैंककंग, ाडन्जटल बैंककंग,  त्‍काल 
बैंककंग, डोर-स्टषेपप बैंककंग ि्‍यािद नए आयाम बैंककंग ्षेपि में हैं. ग्राहक िषेपका को िन िभी आयामों कषेप  िार् 
कदम िषेप कदम समलाकर चलना होगा. एक िंत ष्ट ग्राहक कदाचचत बैंक को  नया व्यकिाय न भी दषेप पाए 
लषेपककन एक अिंत ष्ट ग्राहक कई भाकी ग्राहकों को आनषेप िषेप रोक िकता हस.  
आध ननक तकनीक  र मानक िंिाधन की पूरी ्मता का उपयोग करतषेप ह ए उ्‍म ग्राहक िषेपका प्रदान की 
जा िकती हस. हमें िकगश्रषेपष्ठ तकनीक कषेप  िार् िार् मानक िंिाधन को भी ग्राहक िषेपका में प्रसश््त करना 
होगा ताकक कषेप ग्राहकों का उचचत आदर एकं िम्मान करें.  
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बैंकों में ग्राहक सेवा : उच् च स् िरीय 
मानदंड अपनाना  

भारत िरकार एकं भारतीय ररज़कग बैंक िमय-िमय पर  बैंकों में ग्राहक िषेपका कषेप  उच् चस् तरीय मानदंड 
अपनानषेप कषेप  सलए पररपि-पि कषेप  मा‍ यम िषेप ननदेश प्रदान करतषेप रहषेप हैं. िि िम् बंध में बीिीएिबीआई में भी 
बैंकों को ग्राहक िषेपका िषेप िम् बंचधत मानदंडों कषेप  बारषेप में वकस् तार िषेप कणगन िदया गया हस  र भारतीय बैंकों िषेप 
अपषेप््त हस कक कषेप िनका अ्रि: अन पालन ि ननन्श्त करें.  
िि िम् बंध में उल् लषेपखनीय हस कक बीिीएिबीआई नषेप बैंकों में ग्राहक िषेपका कषेप  बारषेप में जागरुकता को ब़ाानषेप में 
अहम भूसमका ननभाई हस. ग्राहकों कषेप  प्रनत बैंकों की कचनब्धता-िंिहता  र िूक्ष म तर्ा लट  उ्यमों कषेप  
प्रनत बैंकों की कचनब्धता िंिहता िन दोनों िंिहता ं में बीिीएिबीआई ्कारा बैंकों में ग्राहक िषेपका कषेप  
न यनूतम िामान य मानक ननधागररत ककए गए.  
बीिीएिबीआई ्कारा ननगरानी की जाती हैं कक िदस् य बैंकों ्कारा िन िंिहता ं का अन पालन ककया 
जाता हस  र ििषेप पूरा करनषेप कषेप  सलए बीिीएिबीआई कषेप  प्राचधकृत प्रनतननचधयों ्कारा क   प्रनतननचध 
शाखा ं का दौरा ककया जाता हस. िि प्रकार बीिीएिबीआई िन बैंकों की मदद उन पररपािटयों कषेप  
अन पालन पर स् कतंि िमी्ा  र फीडबसक दषेपकर करता हस, जो पररपािटयां बैंकों नषेप स् कयं कषेप  सलए ननधागररत 
की हैं. कषग 2013 िषेप ही बीिीएिबीआई ्कारा शाखा ं कषेप  दौरों  र ग्राहकों कषेप  फीडबसक िषेप समलषेप िनप ट कषेप  
आधार पर िंिहता अन पालन कषेप  िम् बंध में बैंकों की रषेपिटगं की जाती रही हस. िि रषेपिटगं में िन िंिहता ं कषेप  
खाि प्राकधानों को लागू करनषेप कषेप  स् तर को बताया जाता हस, जो बैंक में ग्राहक कषेप  िार् प्रर्म िंपकग  स् र्ल 
पर होता हस. अब िन रषेपिटगं को जनता कषेप  िम् प्रस् त त करनषेप का मंतव् य हस, ताकक पारदसशगता को ब़ााया 
जा िकषेप , जनता को जागरुक ककया जा िकषेप   र िदस् य बैंकों कषेप  बीच ग्राहक िषेपका क उच् चतर स् तर को 
प्राप् त करनषेप हषेपत  स् पधाग की भाकना पसदा की जा िकषेप ; हालांकक रषेपिटगं का अकलोकन करनषेप िषेप यह प्रकट नहीं 
होता हस कक बैंकों की ग्राहक िषेपका रषेपिटगं में कोई खाि ि धार ह आ हस. बीिीएिबीआई ्कारा रषेपिटगं ककए गए 
46 बैंकों में िषेप कषेप कल 12 बैंकों को कायगननष् पादन की दृन्ष्ट िषेप ‘उच् च’ रषेपिटगं समली, जबकक 24 को  ित 
िषेप ऊपर समली  र 10 बैंकों नषेप ‘ ित’  कायगननष् पादन ककया.  
ग्राहकों कषेप  प्रनत बैंकों की कचनब्धता को िंिहताब्ध करकषेप  ग्राहक िषेपका कषेप  सलए न यूनतम मानकों की 
रूपरषेपखा तय कर दषेपनषेप कषेप  बाकजूद हमनषेप पाया हस कक बैंककंग लोकपाल कायागलयों में प्रापत हो रही सशकायतों 
की िंख् या में ब़ाोतरी ह ई हस. बैंककंग लोकपाल की स् र्ापना कषेप  बाद िषेप यह दषेपखा गया हस कक वकगत िाल 
पहली बार ऐिा ह आ हस कक बैंककंग लोकपाल कायागलयों में प्राप् त होनषेप काली सशकायतों की िंख् या ब़ा गई हस. 
बीिीएिबीआई ्कारा ककए गए एक िके में ऐिा पता चला हस कक यह ब़ाोतरी िदस् य बैंकों कषेप  अचग्रम 
पंन्क्त कषेप  स् टाफ में िन िंिहता ं की िमझ  र अन प्रयोग में अिम् ब्धता कषेप  कारण हस. ऐिा लगता हस 
कक िन िंिहता  ंको अपनषेप-अपनषेप बैंकों में लागू करनषेप में शीषगस् र् प्रबंधन कगग की िकियता में भी कमी 
आई हस. यह जरूरी हस कक शीषगस् र् प्रबंधनकगग भी पयागप् त रुचच लषेपतषेप ह ए अचग्रम पंन्क्त कषेप  स् टाफ में 
अचधकाचधक जागरुकता  र िमझ पसदा करनषेप कषेप  सलए प्रभाकी  कदम उठाएं.   
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क   ऐिषेप उपाय हैं, जो ग्राहक िषेपका कषेप  ननम् नसलिखत सि्धांतों को आगषेप ब़ाानषेप में बैंकों ्कारा कायगकाही की 
जा िकती हस :  
ए) बीिीएिबीआई ्कारा िमय-िमय पर बैंककंग ्षेपि कषेप  िंगत िदशाननदेशों, गनतवकचधयों को शासमल करतषेप 
ह ए  र ग्राहकों की अपषेप्ा ं को िमािहत करतषेप ह ए बैंकों की कचनब्धता िंिहता की नकीकृत ककया 
जाता हस. भारतीय ररज़कग बैंक नषेप ‘ग्राहक-अचधकारों का चाटगर’ जारी ककया र्ा, न्जिमें बैंकों कषेप  ग्राहकों कषेप  
िंर्ण हषेपत  व् यापक, पररव् यापी सि्धांतों कषेप  रूप में बैंक-ग्राहकों कषेप  पांच मूलभूत अचधकारों की टोषणा की 
गई र्ी. तब िषेप आईबी   र बीिीएिबीआई ्कारा िंय क् त रूप िषेप ननरूवपत िषेप िि चाटगर कषेप  आधार पर 
िभी बैंकों नषेप ‘आदशग ग्राहक अचधकार-नीनत’ को स् कीकार/िमािहत कर सलया हस.    
बी) वक्‍ तीय िमाकषेपशन, खािकर बैंक रिहत/अल् प बैंक कालषेप ्षेपिों कषेप  सलए कारोबारी प्रनतननचध (बीिी) मॉडल 
एक प्रम ख ि वकधा प्रदाता रहा हस. ‘शाखा प्राचधकृनतकरण नीनत को  चच्‍ यपूणग बनानषेप’ कषेप  बारषेप में ररज़कग बैंक 
कषेप  हाल ही कषेप  पररपि में दषेपश कषेप  कम-बैंक कालषेप ्षेपिों में बैंककंग िषेपकाएं प्रदान करनषेप में बीिी की भूसमका को 
स् कीकार ककया गया हस. बैंककंग प्रणाली नषेप बीिी पर जो भरोिा ककया, उि भरोिषेप को क   बीिी नषेप तोडा 
 र अपनषेप ग्राहकों िषेप धोखाधडी की. चूकंक बीिी िामान यतया ‘वक्‍ तीय िा्रता’ की कमी कालषेप लोगों को 
िार् व् यकहार करतषेप हैं, ििसलए बैंकों को चािहए कक बीिी कषेप  कियाकलापों पर बारीक नजर रखें. बैंकों का 
उन कारोबारी प्रनतननचधयों का स् कासम्‍ क लषेपना होगा, न्जन हें कषेप ननयोन्जत करतषेप हैं  र न्जन मामलों में यषेप 
लोग शासमल हैं. उनिषेप ज डी सशकायतों का ननपटारा करनषेप उचचत व् यकस् र्ा करनी होगी.  
िी) भारत िरकार कषेप  अ‍ यादषेपश का अन िरण करतषेप ह ए भारतीय ररज़कग बैंक नषेप हाल ही में ‘िूक्ष म, लट   र 
म‍ यम उ्यमों कषेप  प नरु्‍ र्ान  र प नकगिन हषेपत  व् यकस् र्ा’ वकषय पर िदशाननदेश ननधागररत ककए हैं ताकक 
एमएिएमई कषेप  खातों पर पड रहषेप दबाक का जल् दी िषेप िमाधान ककया जा िकषेप . िि व् यकस् र्ा कषेप  तहत 25 
करोड रुपयषेप तक की ऋण िीमा काली एमएिएमई का प नरु्‍ र्ान  र प नकागिन करनषेप की कल् पना की गई 
हस. ििकषेप  अलाका अपनषेप जीकन-चि कषेप  दौरान वक्‍ तीय किठनाियों का िामना कर रही एमएिएमई को 
िमय रहतषेप वक्‍ तीय िहायता प्रदान करनषेप की दृन्ष्ट िषेप ररज़कग बैंक नषेप बैंकों को िूचचत ककया हस कक कषेप 
अपनी ऋण दषेपनषेप की अपनी वक्यमान नीनतयों की िमी्ा करें  र उनमें अन य त् यों कषेप  िार्-िार् 
िाकचध-ऋणों कषेप  मामलषेप में िमर्गक िषेप ाडट ि वकधा, अनतररक् त कायगशील पूंजी िीमा की मंजूरी कषेप  सलए 
प्राकधानों  र ननयसमत कायगशील पूंजी िीमा ं की म‍ याकचध िमी्ा  र िषेप ाडट-ननणगयों की िमयब्धता 
को प्राकधान करें.  
डी) बैंककंग ष्ेपि में ग्राहक-सशकायत ननकारण व् यकस् र्ा कई प्रकार की िंरचनागत अिंगनतयों िषेप ग्रस् त 
िदखाई दषेपती हस. बैंकों में पीिीिी   र आईबी  न्जि तरह िषेप पररचालन करतषेप हैं, उिमें भूसमका को 
स् पष् ट करनषेप  र तालमषेपल बनानषेप की काफी ग ंजाईश हस. िदस् य बैंकों में पीिीिी  का कायग बीिीएिबीआई 
कषेप  सलए नोडल िंपकग  स् र्ल की तरह हस  र बैंकों में िभी स् तरों पर िि िंिहता कषेप  कायागन कयन की 
ननगरानी करनषेप हषेपत  बीिीएिबीआई की वकस् ताररत भ जा कषेप  तौर पर कायग कर रहषेप पीिीिी  को अचधक 
िंर्क भूसमका ननभानी चािहए. ििकषेप  सलए जरूरी हस कक पदान िम में पीिीिी  पयागप् त रूप िषेप कररष् ठ हो 
 र िीधषेप ही िीई /बोडग की ग्राहक िषेपका िसमनत को ररपोटग करें. यह भी दषेपखा जा रहा हस कक बैंकों में 
आंतररक बैंककंग लोकपाल कषेप  कायागलय स् र्ावपत ह ए हैं; परंत  कषेप भी कोई प्रभाकी मंच नहीं बन पायषेप हैं. 
आईबी  कायागलय को िंस् र्ागत रूप दषेपनषेप का प्रयाि यह ि ननन्श्चत करनषेप कषेप  सलए र्ा कक अचधकांश 
सशकायतों को बैंक कषेप  स् तर पर ही ननपटा िदया जाए. आईबी  कायागलय एक तरह िषेप िकोच् च प्राचधकारी 
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 हस, न्जिकषेप  पाि िीाी अनि लझी/आंसशक रूप िषेप ि लझाई गई सशकायतों को लाया जा िकता हस  र कफर 
सशकायतकताग को अनंतम फस िला िदया जा िकता हस. गाा्रहक को कषेप कल उन हीं मामलों में बैंककंग लोकपाल कषेप  
पाि जानषेप की जरूरत होनी चािहए, न्जन मामलों कषेप  िमाधान िषेप कह अिंत ष् ट हो. बी  कषेप  पाि पह ंचनषेप 
काली सशकायतों में लगातार बढोतरी होनषेप िषेप ऐिा मालूम पडता हस कक आईबी  बह त प्रभाकी नहीं हस या 
कफर प्रबंधन कगग नषेप िन हें पयागप् त शन्क्त नहीं दी हस.  
बैंकों को चािहए कक कह एक ऐिी द् तकनीकी व् यकस् र्ा कषेप  सलए क   ननकषेपश करषेप, जो न कषेप कल सशकायतों 
का िमषेपकन  र सशकायतों की ननगहबानी करषेप बन्ल्क प्राप् त ह ई वकसभन न सशकायतों कषेप  मूल कारणों का 
वकश् लषेपषण भी करषेप, िििषेप एक िकिय िंर्क कारगकाई िंभक हो िकषेप गी. पीिीिी   र आईबी  समलकर 
ऐिषेप ्षेपिों की सशनाख् त करषेप, जहां अचग्रमपंन्क्त कषेप  स् टाफ को पररचालन िंबंधी स् पष् ट अन दषेपश चािहए, तर्ा 
उन हें प्रसश्ण/ितत िहायता प्रदान की जाए. ऐिषेप पररदृश् य में यह ननहायत ही मह्‍ कपूणग हस, जहां स् टाफ 
अलगाक/स् टाफ रोटषेपशन उल् लषेपखनीय रूप िषेप ब़ा च का हस. प्रौ्योचगकी िमचर्गत प्राय: पू षेप गए िकालों कषेप  सलए 
प् लषेपटफॉमग हषेपत  भी ननकषेपश ककया जा िकता हस ताकक ग्राहकों कषेप  िकालों कषेप  सलए अचग्रम पंन्क्त का स् टाफ कहां 
परामशग करषेप  र ग्राहकों को गलत जानकारी दषेपनषेप िषेप बचा जाए.  
ई) वप लषेप कई कषों में बैंककंग िषेपकाएं प्रदान करनषेप में प्रौ्योचगकी का प्रयोग ब़ाता गया हस. हालांकक ििकषेप  
िार् ि र्ा िंबंधी क   जोिखम भी आ गए हैं, जो िि बात िषेप स् पष् ट हस कक वकगत िमय में क द काफी 
बडषेप िायबर-अपराध ह ए हैं. व् यन्क्तगत जानकारी की चोरी, एटीएम कषेप  जररए धोखाधडी, नषेपट बसाककंग 
धोखाधडी, एटीएम/डषेपबबट काडग जालिान्जयां या बैंक कषेप  िकगर तक अप्राचधकृत पह ंच जसिी कई टटनाएं ह ई हैं. 
ििसलए त्‍ काल जरूरत िि बात की हस कक तकनीक-ि्म िषेपका प्रदान करनषेप में िभी खासमयां  र 
कमजोररयों को दरू ककया जा िकषेप .  
ाडन्जटल बैंककंग पर अचधकाचधक जोर, खािकर ननिदगष् ट बैंक नोटों की वकचधमान य हससियत िमाप् त करनषेप कषेप  
कारण पसदा ह ई न्स्र्नत  रा अप्राचधकृत / कपटपूणग लषेपनदषेपन िषेप िंबंचधत सशकायतों में ब़ाोतरी को दषेपखतषेप ह ए 
यह जरूरी हो गया हस कक ग्राहकों की दषेपयता को िीसम करनषेप हषेपत  िमषेपककत नीनत बनानषेप की जरूरत को नजर 
अदंाज  नहीं ककया जा िकता हस. भारतीय ररज़कग बैंक नषेप ‘ग्राहक िंर्ण-अप्राचधकृत िलषेपक् रॉननक बैंककंग 
लषेपनदषेपन में ग्राहकों की दषेपयता को िीसमत करना’ – वकषय पर प्रारूप पररपि पहलषेप ही जारी ककया हस  र 
िम् ब्ध स् टषेपकधारकों िषेप प्राप् त फीडबसक कषेप  आधार पर शीघ्र ही अनंतम िदशाननदेश जारी ककए जानषेप की 
िंभाकना हस. िदशाननदेशों की बा‍ यता को दषेपखतषेप ह ए बैंकों कषेप  सलए यही वककषेपकपूणग होगा कक कषेप अपनी आईटी 
ि र्ा प्रणाली  र िंचालन प्धनत को आंतररक रूप िषेप मजबूत बनाएं ताकक सशकायतों को कम ककया जा 
िकषेप . यहां गौरतलब हस कक य्यवप न यूनतम  ित शषेपषरासश का अर्का प्रीसमयम िषेपका ं कषेप  सलए श ल् क का 
ननधागरण करनषेप कषेप  सलए बैंकों को स् काय्‍ ता दी गई हस, लककन िि बहानषेप िषेप आम आदमी को िषेपका दषेपनषेप िषेप 
मना करना या उिषेप दरू नहीं रखा जाए.  
एफ) बैंककंग कषेप  ्षेपि में नई गनतवकचधयों को दषेपखतषेप ह ए बीिीएिबीआई को ऐिषेप ्षेपिों का ननरुपण 
िकियतापूकगक करना होगा, न्जनमें िन िंिहता ं कषेप  िंशोधन  र िनको िमकती  बनानषेप की जरूरत हस. 
बैंकों को चािहए कक कषेप आगामी कषग में ग्राहक िषेपका कायगिूची ननधागररत करें  र पीिीिी  कषेप  सलए वकशषेपष 
तौर पर क   कायग रखषेप जाएं. ििकषेप  सलए क   ि झाक ननम् नान िार िदए जा िकतषेप हैं :  
पू ता  कषेप  सलए एक पोटगल िंचासलत करनषेप का कायग अचग्रम पंन्क्त कषेप  अन भकहीन स् टाफ कषेप  सलए उपयोगी 
होगा, वकशषेपषतौर पर अचधकाचधक रोटषेपशन को दषेपखतषेप ह ए. ऐिा करनषेप िषेप कषेप ि्म बनेंगषेप  र कषेप गलत 
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जानकारी दषेपनषेप िषेप बचेंगषेप तर्ा िही जानकारी प्रदान करेंगषेप.  
िूक्ष म  र लट -उ्यमों कषेप  प्रनत बैंक की कचनब्धता िंिहता को नकीनतम बनातषेप िमय ििमें एमएिएमई 
कषेप  प ररु्‍ र्ान  र प नकगिन व् यकस् र्ा तर्ा जीकनचि कषेप  दौरान वक्‍ त व् यकस् र्ा कषेप  प्रनत बचनब्धता को 
शासमल ककया जाए.  
य्यवप बी  ्कारा िषेप ाडट-िंबंधी ननणगयों में हस् त्षेपप नही ंककया जाता हस, तर्ावप एमएिएमई को सश्ा 
 र आकाि ऋणों कषेप  मामलषेप में ऋण प्रदान करनषेप में दषेपरी कषेप  बारषेप में कई सशकायतें प्राप् त होती हैं. ऐिषेप 
ऋणों पर ननणगय लषेपनषेप हषेपत  िमय िीमा ननधागररत करनषेप कषेप  बारषेप में िि िंिहता में उचचत प्राकधान ककया 
जाए.  
भ गतान प्रणाली काफी हद तक गसर-बैंक प् लषेपयिग कषेप  ग्राहकों कषेप  िार् िमायोन्जत हो गई हस, जो अपनषेप ई-
कालषेपट आिद में रकम डालनषेप कषेप  सलए बैंककंग चसनल का प्रयोग करतषेप हैं. यिद अडचन पसदा होनषेप की न्स्र्नत 
आती हस तो िीननयर  र काफी लम् बषेप िमय िषेप वक्यमान प् लषेपयिग अर्ागत बैंकों िषेप यह अपषेप््त रहषेपगा कक 
शीघ्र िमाधान का प्रयाि ककया जाना चािहए ताकक ग्राहक को परषेपशानी नहीं हो.  
यह दषेपखा जाता हस कक कॉल िेंटरों या स् कचासलत प्रनतउ्‍ तर प्रणाली कषेप  कारण ग्राहकों कषेप  िामनषेप बह त 
परषेपशानी आती हस, ििसलए िि तकलीफ को कम ककया जाना चािहए.    

तनष्ट् कर्ष  
ग्राहक िंर्ण  र ग्राहकों की सशकायतों कषेप  ननकारण हषेपत  नीनत-ननरूपण कषेप  ्षेपि में बीिीएिबीआई की 
भूसमका िराहनीय रही हस. कतगमान पररदृश् य में िि िंिहता िषेप बैंककंग ्षेपि में तीन अहम गनतवकचधयों का 
आगाज ह आ हस (1) प्रौ्योचगकी को अपनानषेप िषेप ब़ा़़ती ह ई च नौनतयां  र कास् तवककताएं; (2) वक्‍ तीय 
िमाकषेपशन प्रयािों कषेप  कारण  पचाररक बैंककंग िंरचना में नए ग्राहकों का आगमन;  र (3) भ गतान बैंकों 
का  र लट  वक्‍ त बैंक जसिी नकीन िंस् र्ा ं का प्राद भागक.    
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ग्राहक सेवा एवं उसके ववलभन् न 
आयाम  

ग्राहक िहायता म ख्यतिः ग्राहक िषेपका कषेप  नाम िषेप जाना जाता हस. ििमें ग्राहक िषेपका प्रनतननचध ककिी ग्राहक 
को उनकषेप  सलए िही उ्‍पाद का िही तरह िषेप उपयोग करनषेप आिद कषेप  बारषेप में बतातषेप हैं.  ििमें उिकी 
योजना, स्र्ावपत करना, प्रसश्ण, परषेपशानी कषेप  बारषेप में  र उिषेप ठीक करना आिद कषेप  बारषेप में जानकारी 
प्रदान करतषेप हैं. कई बार ििमें ग्राहक कषेप  पाि जा कर भी उिकी िहायता की जाती हस. कतगमान िमय में 
बैंकों में भी अपनषेप प्रनतन्ष्ठत ग्राहकों, कररष् ठ नागररक श्रषेपणी कषेप  ग्राहकों ि्‍ यािद को वकसशष् ट प्रकार की िषेपकाएं 
उनकषेप  ्कार पर म हसया कराई जा रही हैं.  

स्कचासलत ग्राहक िषेपका  

वकश् क कषेप  क   दषेपशों में मोबािल बैंककंग िषेपकाएं प्रदान की जा रही हैं. यषेप बैंककंग िषेपकाएं वकसशष् ट काहनों कषेप  
मा‍ यम िषेप ग्राहकों को दी जाती हैं. िि स्कचासलत ग्राहक िषेपका म ख्यतिः ककिी व्यन्क्त (जो बबिी या ग्राहक 
िषेपका प्रदाता) ्कारा उ्‍पाद खरीदतषेप िमय या िमय अनतराल पर िदया जाता हस या ककिी िंटरनषेपट िािट में 
दी जाती हस. ििका लाभ यह होता हस कक िििषेप िषेपका दषेपनषेप का िमय ब़ा जाता हस. यह 24-टंटषेप उपल‍ध होती 
हैं  र कोई भी व्यन्क्त ििमें जा कर अपनी िमस्या या प्रश्न का हल प्राप्त कर िकता हस.  

ििका दिूरा उदाहरण फोन में समलता हस. कई कंपनी फोन पर कॉल करनषेप िषेप उिमें वककल्प दषेपतषेप हैं. जसिषेप 
िहनदी भाषा च ननषेप हषेपत  एक दबाएँ अनय भाषा हषेपत  दो दबाएँ. ििी कषेप  िार् यह फोन पर अकंों को दबा कर 
आगषेप कषेप  वककल्प  र कई िमस्या का हल दषेपतषेप हैं. यह पहलषेप िषेप ही डाला गया होता हस कक िि तरह की 
िमस्या आ िकती हस  र कोई िि तरह कषेप  प्रश्न पू  िकता हस. 

इनलािन  र िंटरनषेपट कषेप  िमय में िि तरह की िषेपका बह त अचधक उपयोगी बन गई हस. न्जिमें कोई भी 
व्यन्क्त िंटरनषेपट कषेप  मा‍यम िषेप ककिी िािट (जालस्र्ल) में जा कर उ्‍पाद िषेप ज डी जानकारी प्राप्त कर 
िकता हस  र यिद कोई अनय जानकारी भी चािहए होती हस तो कह उिी कषेप  मा‍यम िषेप बात कर िकता हस. 
ििमें इनलािन बात करनषेप हषेपत  बॉट भी होतषेप हैं जो कंपनी ्कारा िदयषेप गए ननधागररत िकाल जकाब हषेपत  
कायग करतषेप हैं. 

ग्राहक की ्‍कररत प्रनतकिया जानना  

हाल ही में क   िंस् र्ा ं, िंगठनों, बैंकों नषेप प्रनतकिया प्राप्त करनषेप हषेपत  एक ि ंदर व् यकस् र्ा बनाई हस, न्जिमें 
क   ननयत िमय कषेप  पश्चात ग्राहक िषेप कषेप उनकषेप  अन भाग कषेप  बारषेप में पू तषेप हैं. ििका लाभ यह होता हस कक 
कोई भी ग्राहक कषेप  ककिी िषेपका में कमी कषेप  कारण कह उिषेप  ोडनषेप िषेप पहलषेप ही कह िंगठन उिषेप ठीक कर 
लषेपता हस  र ग्राहक उिी िषेपका का ही उपयोग करतषेप रहता हस. ग्राहक की िमस्या िमाप्त होनषेप कषेप  कारण 
ग्राहक अगली बार भी कहाँ आनषेप कषेप  बारषेप में िोचता हस. तकनीकी का उपयोग करनषेप िषेप िंस् र्ा ं को ग्राहक 
की प्रनतकिया को प्राप्त करनषेप कषेप  तरीकषेप  में बह त लाभ समला हस. ििकषेप  ्कारा कषेप ्‍कररत ही ककिी भी ग्राहक 
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िषेप उिकी िमस्या या ककिी भी प्रकार कषेप  अन भक की जानकारी प्राप्त कर िकतषेप हैं. ‍लॉग  र प्रश्न मंच 
भी ग्राहकों को अच् ी  र वकस्तार ििहत जानकारी प्रदान करनषेप हषेपत  िहायक होतषेप हैं. 

ििका मह्‍ क  

ग्राहकों की प्रनतकिया प्राप् त हो जानषेप िषेप कई प्रकार कषेप  फायदषेप होतषेप हैं. 

यिद ग्राहक को िमरजेंिी में बैंककंग िषेपका की आकश् यकता होती हस, तो बैंक उिकषेप  सलए िम चचत िमाधान 
दषेपनषेप में ि्म हो जातषेप हैं. िििषेप बैंकों कषेप  प्रनत ग्राहकों का वकश् काि ब़ाता हस.  

हमषेपशा िकारा्‍मकता में कृ् चध होती हस.  

हमषेपशा ग्राहकों को उनकी आकश् यकता कषेप  म ताबबक िषेपका समल जाती हस.  

कतगमान दौर में ग्राहक ककिी िंस् र्ा िषेप ककिी भी कस् त  को खरीदनषेप अर्का िषेपका लषेपनषेप कषेप  पूकग हमषेपशा दो बातों 
पर वकशषेपष ‍ यान दषेपता हस; पहली, िंस् र्ा अर्का द कानदार िषेप कस् त  को खरीदतषेप अर्का िषेपका लषेपतषेप िमय िंस् र्ा 
कषेप  अचधकारी अर्का द कानदार का ग्राहक कषेप  प्रनत व् यकहार  र खरीद कषेप  उपरांत समलनषेप काली िषेपका. िन 
दोनों पर वकचार करनषेप कषेप  बाद ही कह कस् त  अर्का िषेपका खरीदनषेप कषेप  बारषेप में िंस् र्ा अर्का द कान का च नाक 
करता हस. ग्राहक िषेपका िषेप ता्‍ पयग; ककिी िामान को खरीदनषेप कषेप  बाद उिकषेप  उपयोग करनषेप या उििषेप ज डी 
ककिी भी परषेपशानी हषेपत  िहायता करनषेप हषेपत  होता हस.  

हम अब यह जानतषेप हैं कक वकसशष्ट व्यकहार वकशषेपषता ं कषेप  आधार पर, ग्राहक ककतनषेप प्रकार कषेप  हो िकतषेप 
हैं : 

कफादार ग्राहक – िि श्रषेपणी कषेप  ग्राहक बह त ही नषेपक एकं अच्  षेप मानषेप जातषेप हैं  र यषेप एक प्रकार िषेप चलतषेप-
कफरतषेप वकज्ञापन का कायग बखबूी ननभातषेप हैं. िि प्रकृनत कषेप  ग्राहक प्र्‍ यषेपक िंस् र्ा में बह त होतषेप हैं.  

ाडस्काउंट ग्राहक- िि श्रषेपणी कषेप  ग्राहक बडषेप िम् माननत ग्राहक होतषेप हैं  र िनकषेप  िार् िम् माननत बरताक 
करकषेप  िनकषेप  िदल को जीता जा िकता हस. ऐिषेप ग्राहकों को िम् मान समलनषेप पर कषेप हमषेपशा िंस् र्ा कषेप  िार् बनषेप 
रहतषेप हैं.  

आकषेपग ग्राहक-िि श्रषेपणी कषेप  ग्राहक हमषेपशा जल् दकाजी में रहतषेप हैं  र िनकषेप  िार् यिद धसयग कषेप  िार् व् यकहार 
ककया जायषेप तो यषेप िंस् र्ा कषेप  िार् बनषेप रहतषेप हैं. ििकषेप  सलए चािहए कक उनकी िब ि नो  र अपनी उनिषेप 
कम कहो तर्ा उन हें यह भरोिा समलषेप कक उनका कायग हो जाएगा.  

भटकनषेप काला ग्राहक- िि श्रषेपणी कषेप  ग्राहक बडषेप ही अिंत ष् ट प्रकृनत कषेप  होतषेप हैं. िनकषेप  िार् ककतना भी अच्  ा 
बरताक ककया जाए पर कषेप अपनषेप समजाज कषेप  कारण िधर-उधर भटकतषेप ही रहतषेप हैं. ऐिषेप ग्राहकों कषेप  िार् 
ज् यादा िफाई दषेपनषेप अर्का ज् यादा मनानषेप जसिी प्रनतकिया िषेप बच कर धसयग कषेप  िार् िाफ बोलकर उचचत 
व् यकहार दषेपकर ही काम चलाया जाना चािहए.  
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अपनषेप ग्राहकों िषेप कस िषेप बात करें, उनकषेप  िार् ककि प्रकार का व् यकहार ककया जाए? 

ग्राहकों कषेप  िार् ननम् नान िार पांच प्रकार िषेप व् यकहार ककया जाना चािहए. िििषेप आप 
अपनषेप ग्राहक को िंत ष्ट रखनषेप में िफल हो िकतषेप हैं : 

पहलषेप बषेपहतर व् यकहार कर िदल जीतो कफर उनकी जरूरत कषेप  म ताबबक अपना उ्‍ पाद िदखा  – यह एक 
बषेपहतर तरीका हस. ग्राहक को उिकषेप  आगमन कषेप  िार् ही उििषेप मदृ  आकाज में स् कागत करें  र उिषेप बसठनषेप 
अर्का वप्रय िंबोधन कषेप  िार् उििषेप उिकी जरूरी पू ें  तो आप बषेपहतर ग्राहक िषेपका दषेपनषेप में ि्म रहेंगषेप. 
उिकषेप  पश् चात, उिकी जरूरत कषेप  अन िार िटीक अपना उ्‍ पाद बताएं.      

वकश्काि  र ररश्तषेप मजबूत करें – अपनषेप ग्राहक को बषेपहतर व् यकहार िषेप उिका वकश् काि जीतें  र जब भी 
कह शाखा पररिर में आए, उिी तरह का िदव् यकहार एकं नम्र भाषा का प्रयोग करतषेप ह ए हमषेपशा-हमषेपशा कषेप  
सलए ररश् तषेप मजबूत करें.   

कादषेप कषेप  अधीन  र अचधक वकतरण – अपनषेप ग्राहक कषेप  िार् िदा ईमानदार रहें  र जब भी जसिा कादा करें 
तद निार उिकषेप  कायग को अजंाम दें, िििषेप ग्राहक को आपकषेप  िार् िदसक बनषेप रहनषेप का भाक पसदा होता हस.   

अन कती  कारगकाई (र्फॉलोअप) – ककिी भी ग्राहक कषेप  िार् अपनषेप कायग कषेप  सलए नम्र भाक िषेप अन कती  कारगकाई 
करतषेप रहें िििषेप कह आपकषेप  ्कारा की जानषेप काली अन कती  कारगकाई कषेप  सलए प्रनतिाद दषेपनषेप कषेप  सलए तसयार 
रहषेपगा. उदहारण कषेप  सलए; यिद ककिी ग्राहक की एफडी ककिी ननयत नतचर् को िमाप् त हो रही हस  र यिद 
आप उिषेप याद िदला दें. ििी तरह, यिद ककिी अच्  षेप ग्राहक को उिकषेप  ककिी वकशषेपष िदन पर उिषेप बधाई दषेप 
दें तो कह ग्राहक आपका म रीद हो जाएगा.   

अपनषेप ग्राहक िषेप ितत िपंकग  में रहें – आप जानतषेप हैं कक आपका कोई ग्राहक ररटायर हो रहा हस या कोई 
ग्राहक अपनषेप ककिी कायग िषेप कहीं िषेप क   अच्  ी धनरासश प्राप् त करनषेप जा रहा हस तो ऐिषेप ग्राहकों िषेप िदसक 
िंपकग  में रहें ताकक जसिषेप ही उनकषेप  पाि ककिी वकसशष् ट नतचर् को धनरासश प्राप् त होती हस तो कह आपकषेप  पाि 
आकर उिषेप आपकी योजना ं में जमा करनषेप कषेप  सलए ख शी महिूि करषेपगा.  
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अपनषेप ग्राहकों को िंत ष्ट करनषेप  र अपनषेप व्यापार को ब़ाानषेप कषेप  पांच िकगश्रषेपष्ठ तरीकों पर चचाग करतषेप हैं :  

हमारषेप तर्ा हमारषेप िमक्ों कषेप  पाि प्राय: एक ही प्रकृनत कषेप  उ्‍ पाद रहतषेप हैं; परंत  अपनषेप उ्‍ पादों  र िषेपका ं 
को अचधक िषेप अचधक बषेपचनषेप की क ं जी क् या हस तो ििकषेप  सलए यह जरूरी हस कक आप ऐिषेप ग्राहक बनािए, जो 
आपको जानतषेप हो, आपकषेप  उ्‍ पादों को पिंद करतषेप हों  र आप पर िही मायनषेप में वकश्काि करतषेप हों. ििकषेप  
सलए यह जरूरी हस कक िबिषेप पहलषेप आप अपनषेप ग्राहक को िंत ष् ट एकं प्रिन न कस िषेप ककया जाए, यह करना 
िीखें  र ऐिषेप ख शहाल ग्राहक बनाएं, जो आपको ितना पिंद  र वकश्काि करतषेप हों  कक हर बार आपिषेप 
अपनी खरीद एकं जरूरत को पूरा करनषेप कषेप  सलए आपकी राय पर ननभगर करतषेप हों. अनषेपक बार ऐिा भी होता 
हस कक आपका ग्राहक आप पर ितना ज् यादा भरोिा करनषेप लगता हस कक आपकषेप  पाि उिकी जरूरत को पूरा 
करनषेप कषेप  सलए उ्‍ पाद नहीं भी हस तो भी कह आपिषेप ही राय मांगता हस कक आप बतािए, ककििषेप िंपकग  ककया 
जाए. ििषेप कहा जाता हस कक ग्राहक ्कारा आप पर पूणग वकश् काि होना.    

ररलषेपशनसशप माकेिटगं कषेप  तहत यह ज्ञान िदया जाता हस कक अपनषेप ग्राहक कषेप  िार् मजबूत एकं िटकाऊ ररश्तषेप 
बनाए रखें   र नए ग्राहक ढंूढनषेप की जगह मौजूदा ग्राहकों िषेप अपनषेप ररश्तषेप बषेपहतर बनाए रखें. ररलषेपशनसशप 
माकेिटगं कहां लागू होती हस जहाँ ग्राहक कषेप  पाि एक ही प्रोडक्ट  र िवकगि कषेप  कई िारषेप इप्शन होतषेप हैं 
 र ग्राहक अपनषेप ननणगय लषेपनषेप का हकदार होता हस. ििसलए यह जरूरी हस कक िंस् र्ा को चािहए कक कह 
अपनषेप यहां ररलषेपशनसशप मसनषेपजर रखषेप  र उिका प्रम ख कायग लोगों िषेप बषेपहतर िंपकग  स् र्ावपत कर उनकी 
आचर्गक जरूरतों को अपनषेप बैंक कषेप  मा‍ यम िषेप पूरा करनषेप कषेप  सलए राजी करषेप. आज की तारीख में 
ररलषेपशनसशप की बह त ही बडी जरूरत हस  र ििका बडा मह्‍ क भी हस. आज की तारीख में बैंकों में िि पद 
पर एक डषेपस् क रखी जाती हस.  

शषेपको पाटगनर होनषेप कषेप  तौर पर, बैंकों को भी िि च नौती का िामना करना पड रहा हस, कह यह कक कई िारषेप 
बैंक एक ही उ्‍ पाद को एक ही ग्राहक को बषेपचनषेप को त्‍ पर रहतषेप हैं. यहां िोचनषेप काली बात यह हस कक कफर 
आप कस िषेप ख द को िन िबिषेप अलग बनाएंगषेप, कस िषेप अपनषेप ग्राहक को िंत ष्ट करेंगषेप ताकक कह दिूरषेप वकिता  ं
िषेप हटकर आपको च न िकषेप . 

आिए, वकचार करें कक अपनषेप ग्राहक को प्रिन न रखनषेप कषेप  पांच तरीकषेप  क् या हैं -  

जब ग्राहक कषेप  िामनषेप कई िारषेप वकिषेप ता कषेप  रूप में वककल्प होतषेप हैं तो कह उि बैंक को च नता हस, न्जिको 
कह ठीक तरह िषेप जानता हस, पिंद करता हस  र उि पर वकश्काि करता  हस या कफर ककिी ऐिषेप व्यन्क्त, 
जो उि बैंक का पहलषेप िषेप ही ग्राहक हो, कषेप  िार् उिका कोई िंबंध हस. पंिदगी  र वकश् काि कषेप  कारणों में 
िषेप एक प्रम ख कारण हस कक अम क बैंक या िंस् र्ा की ग्राहक िषेपका एकं प्रनतष्ठा ककतनी हस. यहां क   पांच 
ि झाक िदए जा रहषेप हैं कक आप अपनषेप ग्राहक को कस िषेप िंत ष्ट कर िकतषेप हस: 

पहलषेप िहायक बनो, कफर अपनषेप उ्‍ पाद कषेप  बारषेप में बात करो  

ग्राहक कषेप  िार् अपना ररश्ता अच् ा बनानषेप का िबिषेप बषेपहतरीन तरीका यह हस कक आप िबिषेप पहलषेप ग्राहक 
की आकश्यकता ं को िमझषेप  र कफर उनहें कस िषेप पूरा कर िकतषेप हैं, यह िोचषेप. कई िषेपलर नए ग्राहक कषेप  
िार् िीधषेप उ्‍ पाद को बषेपचनषेप की बात करनषेप की गलती करतषेप हैं. िििषेप ग्राहक पर वकश् काि कायम नहीं हो 
पाता हस.  



 39 

 

अगर आप िही मौकषेप  पर अपनषेप ग्राहक की आकश्यकता ं को नहीं िमझेंगषेप  र आप यह नहीं िमझ पाए 
कक कस िषेप अलग-अलग हालातों में उनकी आकश्यकता बदलती हस तो आप अिफल हो िकतषेप हैं. अपनषेप ग्राहक 
को िंत ष्ट करनषेप का िबिषेप बषेपहतरीन तरीका हस कक िबिषेप पहलषेप आप अपनषेप ग्राहक को जानें. ग्राहक िषेप बात 
या चसट करें, उनकषेप  बारषेप में अचधक जानकारी प्राप्त करें ताकक आप अपनषेप ग्राहक को उिकी आकश्यकता की 
चीज़ें इफर कर िकें ; बजाए ििकषेप  कक आप उनहें उन उ्‍ पादों कषेप  सलए मना रहषेप हैं, जो आप उनहें बषेपचना 
चाहतषेप हैं.  

2. ग्राहकों कषेप  मन में वकश्काि  र उनिषेप ररश्तषेप मजबूत करें 

अगर आपका अपनषेप ग्राहक कषेप  िार् अच् ा िंबंध हस तो कह अपनी जरूरतों को िमझनषेप कषेप  सलए  र उि 
आधार पर अपनी जरूरतों को पूरा करनषेप कषेप  सलए आपिषेप िको्‍ तम उ्‍ पाद  र िवकगि की उम्मीद करता हस 
 र ििकषेप  सलए आप पर भरोिा भी करता हस. कभी भी अपनषेप मन म ताबबक कमीशन पर अपनषेप ग्राहक को 
प्रोडक्ट िषेपल करनषेप की कोसशश ना करें, िि कारण िषेप आप ननन्श्चत तौर पर अपनषेप ग्राहक कषेप  िार् अपनषेप 
ररश्तषेप ख़राब कर लेंगषेप. 

अगर आप अपनषेप ग्राहक कषेप  वकश्काि को हार जातषेप हैं तो लाज़मी हस कक कह आपिषेप दोबारा िम् बंध न रखषेप. 
ग्राहकों को ख श रखनषेप की क ं जी यही हस कक आप वकश्काि कषेप  आधार पर अपनषेप ररश्तों को  र बषेपहतर करें. 
ऐिषेप अनषेपक कायागलय-प्रम ख एकं शाखा-प्रम ख दषेपखषेप जातषेप हैं, जो अपनषेप ग्राहकों कषेप  कायगिमों/िमारोहों/उ्‍ िकों में 
जाकर उनकी िदभाकना कायम करनषेप में िफल रहतषेप हैं. यही कजह हस कक कफर ऐिषेप ग्राहक उि बैंक अर्का 
िंस् र्ा िषेप कभी ककनारा नहीं करतषेप हैं तर्ा कषेप िदसक उनकषेप  िार् बनषेप रहतषेप हैं.  

3. ग्राहक कषेप  िार् ककए गए कादषेप को ननभाएं -  

आप अपनषेप ग्राहक को न्जतना दषेप िकतषेप हैं उििषेप अचधक का कभी कादा न करें. यिद आप उ्‍ पाद या िषेपका 
को गलत तरीकषेप  िषेप पषेपश करतषेप हैं तो आपकषेप  पाि सिफग  खराब िमी्ा  र ग्राहकों की सशकायतें ही रह 
जायेंगी  र आप अपनी कम्य ननटी  र कस्टमर का वकश्काि खो देंगषेप. अनषेपक बारषेप ऐिा दषेपखा जाता हस कक 
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आप अपनषेप ग्राहकों को अपनी िीमा िषेप अचधक का कादा कर दषेपतषेप हैं  र जब कक् त आता हस तो उिषेप पूरा 
करनषेप में म कर जातषेप हैं. ऐिषेप में ग्राहकों पर बह त ही खराब प्रभाक पडता हस  र कषेप कफर आप पर कभी 
अपना भरोिा नहीं रखतषेप हैं.   

हमषेपशा ि ननन्श्चत करें कक आप जो उ्‍ पाद या िषेपका बषेपच रहषेप हस उिकी ि वकधा ं, लाभों  र िीमा ं को 
जानतषेप हैं. कभी भी फायदषेप िषेप िमझौता ना करें.  हमषेपशा कम का कादा करें ताकक जब अिल पररणाम आए 
तो उिषेप दषेपखकर आपकषेप  ग्राहक ख श हो जाएं.  अनषेपक ऐिषेप उदाहरण हैं, जब आप अपनषेप ग्राहकों कषेप  कक् त पर 
उिकी अपषेप्ा िषेप ज् यादा मदद कर दषेपतषेप हैं तो कषेप आपकषेप  म रीद हो जातषेप हैं; य्यवप यह िही हस कक ऐिा कोई 
भी कायग अपनषेप ननयमों की िीमा कषेप  अदंर ही होना चािहए.  

4. अन कती  कारगकाई -  

कई कायागलय-प्रम ख एकं शाखा-प्रम ख का अपनषेप ग्राहकों कषेप  प्रनत व्यकहार ऐिा होता हस कक जसिषेप कह सिफग  
एक रात की बात हो. यिद आप कषेप कल अपनषेप उ्‍ पादों की बबिी कषेप  बारषेप में चचनंतत हैं  र अपनषेप ग्राहक की 
िंत न्ष्ट कषेप  बारषेप में परकाह नहीं करतषेप हैं तो आप अपनषेप ग्राहक को दोबारा ख द िषेप िंपकग  करनषेप में 
िहचककचाएंगषेप. ििसलए यह जरूरी हस कक आप अपनषेप ग्राहकों िषेप ऐिा व् यकहार रिखए ताकक आप जब चाहें 
तब उििषेप िंपकग  कर िकें . ििसलए अपनषेप उ्‍ पादों की बबिी कषेप  बाद भी अपनषेप ग्राहक िषेप िंपकग  बनाए रिखए 
 र उनिषेप बातचीत करतषेप रिहए. अगर ग्राहक ख श नहीं हस तो आप उनका फीडबसक लीन्जए ताकक आप 
उनकी नाख शी कषेप  कारणों की कसमयों को दरू कर िकें . यिद उन हें दरू करनषेप में कोई किठनाई या ननयम कषेप  
वकरु्ध काली बात हस तो उन हें उिकषेप  बारषेप में तफिील िषेप बतािए  र बषेपहतर होगा यिद आप कोई अन य 
िंभक िही मागग बतानषेप में उनकी मदद कर िकें .  

यह ‍ यान दषेपनषेप योग् य बात हस कक अगर एक बार आप ग्राहक का वकश्काि पा लषेपतषेप हैं तो उनका दिूरषेप ककिी 
अन य बैंक या िंस् र्ा कषेप  पाि जानषेप की िंभाकनाए ंकम हो जाती हस. कह आपिषेप हर िमय अपनी जरूरत पर 
बात करेंगषेप  र अगर आप ककिी िदन उपल‍ ध नहीं भी ह ए तो कषेप आपिषेप िंपकग  करनषेप कषेप  सलए िंतजार भी 
करेंगषेप.  आपकषेप  प्रगा़ा िम् बंध होनषेप पर आपका ग्राहक आपकषेप  बैंक या िंस् र्ा को  ोडकर कहीं नहीं जाएगा. 
यिद आपकषेप  बैंक या िंस् र्ा का उ्‍ पाद  आपकषेप  िमक् बैंक या िंस् र्ा कषेप  बराबर हस अर्का मामूली अतंर 
भी हस तो ििकषेप  बाकजूद भी आपका ग्राहक आपकषेप  िम् बंधों की कजह िषेप आप िषेप ही उ्‍ पाद िय करनषेप कषेप  
सलए त्‍ पर रहषेपगा. यह कमाल कषेप कल आपकी बषेपहतर ग्राहक िषेपका कषेप  कारण ही िंभक हो पाता हस. ििकषेप  सलए 
यह भी जरूरी हस कक आप अपनषेप च ननदंा प्रनतन्ष्ठत एकं अच्  षेप ग्राहकों कषेप  व् यन्क्तगत वककरण अपनी ककिी 
व् यन्क्तगत डायरी में नोट करकषेप  रखें  र उनकषेप  उ्‍ पादों में ककिी भी प्रकार कषेप  पररकतगन अर्का नकीनीकरण 
ि्‍ यािद की तारीख कषेप  िमय उन हें यिद िमय कषेप  एक-दो िदन पूकग व् हाटिअप अर्का एिएमएि कषेप  जररए 
िूचना दषेप दषेपतषेप हैं तो कह आपकी िि ्‍ कररत एकं त्‍ पर ग्राहक िषेपका िषेप बह त प्रिन न हो जाएगा  र िदसक 
आपकषेप  पाि बनषेप रहनषेप कषेप  सलए भाकना्‍ मक रूप िषेप बा‍ य भी हो जाएगा.  

5. ग्राहक िषेप िंपकग  में बनषेप रहें -  

िंपकग  वकपणन (ररलषेपशनसशप माकेिटगं) िषेप आशय कषेप कल ररश्तषेप बनाना  र ग्राहकों को अपनषेप उ्‍ पाद  र 
िषेपका दषेपनषेप कषेप  सलए आकवषगत करना ही नहीं हस; बन्ल्क िार् ही ग्राहकों कषेप  िार् िकारा्‍मक अन भक बनाना 
 र ग्राहकों को बनाए रखनषेप कषेप  सलए कई तरीकों का उपयोग करना भी हस. 
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अपनषेप पषेपशषेप में िफल होनषेप कषेप  सलए आपको यह पता होना चािहए कक आपका ग्राहक क्या चाहता हस  र 
भवकष्य में उिकी  र क्या आकश्यकता हो िकती हस. अगर कह आपकषेप  ्कारा िदए गए वकचार पर कह 
अभी क   उ्‍ पाद नहीं लषेप रहा हस तो यह ‍ यान में रिखए कक कह भवकष् य में कब लषेप िकता हस. उि िमय 
कषेप  बीच में अपनषेप ग्राहक िषेप ककिी भी ्‍ यौहार आिद कषेप  मौकषेप  पर द आ-िलाम करतषेप रिहए यानी आप उनिषेप 
िंपकग  बनाए रिखए  र अपनषेप िंबंध बषेपहतर करनषेप का िदसक प्रयाि करतषेप रिहए. अगर कह आपकी िवकगि िषेप 
िंत ष्ट हस तो आपको एक अच् ा ग्राहक आपका प्रचार प्रिार करषेपगा  र बातचीत में बाकी लोगों िषेप भी 
आप की सिफाररश करेंगषेप. 

एक शोध कषेप  अन िार, एक प रानषेप ग्राहक को बनाए रखनषेप की लागत एक नए ग्राहक को प्राप्त करनषेप की 
लागत का कषेप कल 10% हस  र िबिषेप अचधक लागत तब होती हस जब आप नए ग्राहकों को पानषेप की कोसशश 
कर रहषेप हो, जसिषेप अपनषेप पररकार  र दोस्तों कषेप  िार् िंबंध बनानषेप में िमय  र प्रयाि लगता हस कसिषेप ही 
ग्राहकों कषेप  िार्  ररलषेपशनसशप माकेिटगं िमय, प्रयाि  र ग्राहकों को ख श रखनषेप की कास्तवकक िच् ा की 
मांग करता हस. िन िटप्िों का प्रयोग कररए कक कस िषेप आप अपनषेप ग्राहक को िंत ष्ट कर िकतषेप हैं  र कस िषेप 
एक िंत ष्ट  र ख शहाल ग्राहक बनाए, जो अपनषेप प्र्‍ यषेपक आचर्गक िंबंधी काम कषेप  सलए हर बार आपको ही 
च नषेप. 

आिए, हम वकचार करतषेप हैं कक अच् षेप ग्राहक िषेपका का अर्ग क्या हस? ििकी पररभाषा क् या हो िकती हस? 

िामान य रूप िषेप ‘ग्राहक िषेपका’ ककिी िामान को खरीदनषेप कषेप  बाद उिकषेप  उपयोग करनषेप या उििषेप ज डी ककिी 
भी परषेपशानी हषेपत  िहायता करनषेप हषेपत  होता हस, न्जिमें कोई भी व्यन्क्त जो उि िामान या िषेपका को खरीदना 
चाहता हस या खरीद च का हस, कह िि िषेपका का उपयोग कर िामान या िषेपका िषेप ज डा कोई प्रश्न पू  िकता 
हस या उििषेप ज डी िमस्या बताकर िहायता प्राप्त कर िकता हस. 

आपनषेप अन भक ककया होगा कक प्राय: म‍ यम एकं बडषेप श्रषेपणी कषेप  उ्यम एकं िंस् र्ाएं ‘कस्टमर िेंटर’ रखती हैं. 
यषेप ‘कस्टमर िेंटर’ क्या हस? िभी बैंकों नषेप भी यह अन भक ककया कक उन हें अपनषेप ग्राहकों की िमस् या ं कषेप  
्‍ कररत िमाधान कषेप  सलए तर्ा अपनषेप ग्राहकों को बैंक िषेपका िषेप िंत ष् ट करनषेप कषेप  सलए यह जरूरी हस कक 
‘कस्टमर िेंटर’ रखषेप जाएं  र िि िमाधान कषेप  सलए उन होंनषेप अपनषेप कॉपोरषेपट स् तर पर अर्का बडषेप शहरों में, 
जहां उनकी शाखा ं का जाल बह त अचधक फस ला हस, ‘कस्टमर िेंटर’ खोल सलए हैं. कई बडी शाखा ं में तो 
‘मैं आपकी क् या िषेपका कर िकता हंू (ग्राहक मषेप आई हसल् प यू)’ काउंटर खोल रखषेप हैं. िन काउंटरों िषेप 
िंभावकत ग्राहक को शाखा पररिर कषेप  वकसभन न काउंटरों की जानकारी समल जाती हस  र प्राय: िन काउंटरों 
िषेप गाहकों कषेप  उपयोग में आनषेप कालषेप िभी प्रकार कषेप  प्रारूप भी उपल‍ ध हो जातषेप हैं.   

उपय गक् त कणगन िषेप यह त् य िामनषेप आता हस कक ककिी भी कंपनी या बैंक या िंस् र्ा 
कषेप  ‘कस्टमर कषेप यर िेंटर’  पर जब आप बात करतषेप हैं तो उिको उि कंपनी का ‘कॉल िेंटर’ कहा जाता हस 
 र उिमें कायग करनषेप कालषेप िभी ग्राहक िषेपका प्रनतननचध उि कंपनी कषेप  ‘कॉल िेंटर’ में नौकरी करनषेप कालषेप 
कमगचारी होतषेप हैं. 

बैंकों या िंस् र्ा ं में बदलतषेप पररकषेपश एकं पररदृश् य कषेप  कारण िमय-िमय पर स् टाफ िदस् यों को प्रसश्ण 
िदलकाए जातषेप हैं  र उनमें अन य बातों कषेप  िार्-िार् अपनषेप ग्राहकों एकं नक आगन त क ग्राहकों िषेप कस िषेप बात 
करें? िि वकषय पर वकशषेपष बल िदया जाता हस क् योंककं यह िही हस कक ककिी भी िंस् र्ा की री़ा की हडडी 



 42 

 

उिकषेप  ग्राहक ही होतषेप हैं. हमनषेप अब तक यह जाना कक ग्राहकों को प्रिन न रखनषेप कषेप  कौन िषेप तरीकषेप  हैं, 
न्जनिषेप ग्राहकों को िंत ष् ट रखा जा िकता हस. आिए, हम जानतषेप हैं कक िि ‘कॉल िेंटर’ का प्रम ख कायग 
क् या होता हस.  

कॉल िेंटर में तसनात कमगचाररयों कषेप  सलए खाि श‍दों की रषेपननगं दी जाती हस. न्जिषेप उनहें ग्राहकों िषेप बातचीत 
कषेप  दौरान िस्तषेपमाल करना जरूरी होता हस. जसिषेप- नमस्कार, मैं आपकी क् या िषेपका कर िकता हंू, ठीक हस, हां 
जी, धनयकाद, आपका िदन श भ रहषेप, हमें उम् मीद हस कक हम आपकी न्जज्ञािा का िमाधान में िफल रहषेप हैं, 
िर आप  र क   जानना चाहतषेप हैं  आिद. िन हीं िब प्रकार कषेप  वकशषेपष काक् यों की एक न्स्िप्ट तसयार की 
जाती हस तर्ा प्रसश्ण दषेपतषेप िमय व् यकहायग प्रसश्ण िदया जाता हस ताकक कमगचारी अपनी हर प्रकार की 
िझझक को दरू कर िकें .  

टषेपलीकॉलर बीपी  क्या हस? 

बीपी  को िनफामेशन टषेपक्नोलॉजी िनषेपबल्ड िवकगिषेपज कषेप  नाम में भी जाना जाता हस. बीपी  एक बबजनषेपि 
प्रसन्क्टि हस न्जिमें एक िंगठन ककिी अनय कंपनी को काम करनषेप कषेप  सलए काम पर रखता हस न्जिषेप काम 
पर रखनषेप कालषेप िंगठन को िफलतापूकगक िंचासलत करनषेप कषेप  सलए अपनषेप ख द कषेप  बबजनषेपि की आकश्यकता 
होती हस. 

हमनषेप ‘ग्राहक बाजार’ कषेप  बारषेप में ि ना हस यषेप  ‘ग्राहक बाजार’ क्या होता हस 

‘ग्राहक बाजार’ कषेप  अतंगगत, खरीदार व्यन्क्त, िमहू, व्यकिाय या िगंठन हो िकतषेप हैं. "ग्राहक बाजार" ककिी 
िदए गए उ्‍पाद कषेप  सलए िभी िंभावकत ग्राहकों का गठन करता हस. िंभावकत ग्राहक एक िामानय िमस्या 
या व्यकिाय की आकश्यकता को िाझा करतषेप हैं जो आपकषेप  उ्‍पाद को िंबोचधत कर िकतषेप हैं,  र कषेप अनय 
वकशषेपषता ं को भी िाझा करतषेप हैं. अब प्रश् न होता हस कक ग्राहक कौन होतषेप हैं  र िनकषेप  क्या अचधकार होतषेप 
हैं? िामान य रूप िषेप लोग ग्राहक  र उपभोक् ता को एक ही िमझतषेप हैं, परंत  ग्राहक एकं उपभोक्ता में र्ोडा 
िा अतंर हस.  

कास् तक में ग्राहक कस् त  या उ्‍ पाद या िषेपका खरीदनषेप कालषेप को बोलतषेप हैं, जबकक उपभोक्ता उि कस्त  अर्का 
िषेपका कषेप  उपभोग करनषेप कालषेप को कहतषेप हैं; य्यवप ग्राहक एकं उपभोक् ता में आपिी िंबंध होता हस. जसिषेप िभी 
व्यापारी जब माल खरीदतषेप हैं तो ग्राहक बन जातषेप हैं. जब एक द कानदार ककिी र्ोक व्यापारी िषेप माल 
खरीदता हस तो को उि र्ोक व्यापारी का ग्राहक बन जाता हस  र जब उि द कानदार िषेप कोई उपभोक्ता 
खरीदता हस तो को उिका ग्राहक होता हस. परचनू बाजार में ग्राहक ही उपभोक्ता होतषेप हैं. आम बोलचाल की 
भाषा में ग्राहक श‍द िषेप मंतव्य उपभोक्ता ं िषेप ही होता हस, ििसलए हम यहाँ कषेप कल उपभोक्ता ं कषेप  ही 
अचधकारों की चचाग कर रहषेप हैं. वककाद की न्स्र्नत में उनहें िामानय अदालत में जाना पडता हस.  

कतगमान में ग्राहकों कषेप  अचधकारों को लषेपकर लोगों कषेप  बीच जागरूकता तो ब़ा ही रही हस, लषेपककन भारत जसिषेप 
दषेपश में अचधकतर व्यापारी/द कानदार उनहें यषेप हक दषेपतषेप नहीं हस. जानकारी  र ननयमों कषेप  अभाक में अक्िर 
कोई क   बोलता भी नहीं हस. कतगमान में िोशल मीाडया बह त ही शन्क्तशाली मा‍ यम बन गया हस, जो 
ग्राहकों को अपनषेप आपिी अन भक िाझा करनषेप का िंशक् त मंच प्रदान करता हस. िंटरनषेपट पर भी वकसभन न 
िचग िंजनों कषेप  मा‍ यम िषेप आज का ग्राहक बह त ही जागरुक होता चला जा रहा हस. हमारी िरकार भी 
वकसभन न प्रकार कषेप  प्रचार मा‍ यमों िषेप ग्राहकों को जागरुक कर ही हस जसिषेप रषेपाडयो, टषेपलीवकजन कषेप  मा‍ यमों िषेप 
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यह प्रचार हो रहा हस कक ‘आप जो भी िामान खरीदें, उिका बबल अकश् य लें क् योंकक बगसर बबल सलए िामान 
का कोई माई-बाप नहीं होता  र आप िमस् या होनषेप पर कहीं भी सशकायत नहीं कर िकतषेप हैं’.    

यषेप जागरूकता क   दशक पूकग ही श रू ह ई हस  र भारत िरकार नषेप उपभोक् ता िंर्ण अचधननयम, 1986 
लागू करकषेप  ििषेप िमर्गन एकं मानयता दषेपनी श रू कर दी. ग्राहकों कषेप  सलए व्यापार अचधननयम कषेप  अधीन उनहें 
अचधकार एकं कतगव्य िदए जातषेप हैं. म ख्य रूप िषेप भारत िरकार िभी ग्राहकों/उपभोक्ता ं को यषेप अचधकार 
दषेपती हस : 

ककिी भी प्रकार कषेप  न किानदायक कस्त  अर्का िषेपका ं िषेप ि र्ा का अचधकार.  

उपल‍ध कराई गयी ककिी भी कस्त  अर्का िषेपका ं कषेप  बारषेप में माप एकं ग णक्‍ा की िही जानकारी प्राप्त 
करनषेप का अचधकार. 

ककिी भी कस्त  अर्का िषेपका को स्कतंि रूप िषेप च ननषेप का अचधकार.  

उपभोक्ता ं िषेप िम्बंचधत ककिी भी ननयम को बनानषेप अर्का बदलनषेप में अपनषेप प् को रखनषेप का अचधकार. 
िि अचधकार का पूरा प्रयोग हो, ििकषेप  सलए िरकार नषेप उपभोक्ता ं का प् ि नना अननकायग कर िदया हस. 

ककिी भी प्रकार कषेप  धोखषेप कषेप  बदलषेप म आकज़षेप का अचधकार. 
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ग्राहकों को अपने अधधकारों के बारे में जानने का अधधकार 
 

यिद कभी भी  र कहीं भी ग्राहक कषेप  अचधकारों कषेप  प्रनत उदािीनता अर्का अनय कोई द व्यगकहार होता हस 
तो कषेप उपभोक्ता अदालत में जा िकतषेप हैं.  

हमनषेप ग्राहकों कषेप  बारषेप में अभी तक बह त िी बातें जानीं. हम अब जानतषेप हैं कक ग्राहक ककतनषेप प्रकार कषेप  होतषेप 
हैं, िनहें कस िषेप पहचानें? 

 

मौटषेपतौर पर, ग्राहक तो दो प्रकार कषेप  होतषेप हैं;  ख दरा ग्राहक एक र्ोक ग्राहक.  

ग्राहक को पहचाननषेप का सिफग  एक ही तरीका हस. जब भी आपिषेप कोई ककिी उ्‍पाद की मांग करता हस तो 
आपको बदलषेप में उनिषेप सिफग  एक ही बात पू नी हस कक आपको उि उ्‍पाद की ककतनी िंख्या की 
आकश्यकता हस  र ििकषेप  पश् चात आप उििषेप यह जानें कक आपकी द कान का नाम क् या हस  र कहां हस. 
ककि उ्दषेपश्य कषेप  सलए चािहए कह उ्‍पाद. जब आप यषेप बात करेंगषेप तो आपको पता चल जाएगा कक ग्राहक 
ख दरा हस अर्का र्ोक ग्राहक हस. उनकषेप  उ्दषेपश्य को  र द कान कषेप  नाम िषेप पता चल जाएगा आपको कक कह 
ककि तरह का ग्राहक हस ऐिषेप में कई बार परषेपशानी यह होती हस कक ख दरा ग्राहक र्ोक  ग्राहक बनकर आता 
हस  र उ्‍पाद का र्ोक मूल्य जानकर द कान िषेप कापि उतर जाता हस. ऐिषेप में उििषेप ट मा कफरा कर बात 
कर िकतषेप हैं.  

 

ग्राहकों कषेप  प्रकार में अच् षेप ग्राहक  र खराब ग्राहक यषेप दो प्रकार कषेप  ग्राहक भी होतषेप हैं. िनमें क्या अतंर 
होता हस? 

िामान य रूप िषेप यही कहा जाता हस कक कक द कानदार को ग्राहक कषेप  िार् कस िा व्यकहार करना चािहए, हर 
कहीं ग्राहकों कषेप  अचधकारों की ही चचाग की जाती हस, ग्राहक िषेप अच् ा व्यकहार करें, ग्राहक िषेप िम्मान पूकगक 
बात करें, ग्राहक को ाडस्काउंट दें, ग्राहक को अच् ा माल दें, ग्राहक आज का ‘राजा’ हस, परंत  िि बात पर 
चचाग बह त ही कम होती हस कक ग्राहक को क्या करना चािहए, ग्राहकों की मयागदा क्या होनी चािहए? यह 
कहीं भी चचाग में नहीं आता हस ऐिा क्यों? 

हम िन दोनों पहल  ं पर वकचार-वकमशग करतषेप हैं. िबिषेप पहलषेप हम बात करतषेप हैं एक अच् षेप ग्राहक की -  

अच् ा ग्राहक कह होता हस जो टर िषेप ननकलतषेप िमय अपनषेप वकसशष् ट प्रयोजन कषेप  िार् आता हस तो कह 
ननणगय करकषेप  ननकलता हस कक उिषेप ककि उ्‍ पाद की आकश् यकता हस, उिकी अकचध क् या होनी चािहए  र 
उिका स् करूप क् या होना चािहए. उदहारण कषेप  सलए, एक ग्राहक अपनषेप बैंक कषेप  पाि आता हस तो यह िोचकर 
कक कह बैंक मसनषेपजर अर्का स् टाफ िषेप ‍ याज दर पू कर ककिी वकसशष् ट अकचध कषेप  सलए िाकचध जमा करा 
लषेपगा  र उिकषेप  ग ण-दोष भी जान लषेपगा कक यिद उिषेप धनरासश की बीच में आकश् यकता ह ई  तो कह कस िषेप 
प्राप् त कर लषेपगा  र उिकषेप  सलए उिषेप ककतना न क् िान उठाना पडषेपगा या नहीं ि्‍ यािद; तद निार कह अपनी 
धनरासश ननकषेपश करता हस.     
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जबकक खराब ग्राहक िषेप आशय एक ऐिषेप ग्राहक िषेप होता हस कक कह कषेप कल पूरी जानकारी लषेपकर उिमें अच्  ा 
िमय लगाकर चला जाता हस  र जानकारी लषेपतषेप िमय तकग -क तकग  करता हस. उिका उ्दषेपश् य कषेप कल ज्ञान 
ब़ााना होता हस. िििषेप बैंकर का िमय एकं प्रय्‍ न िब बरबाद हो जातषेप हैं.   

बाजार कषेप  एक स् कस् र् कातकरण कषेप  सलए यह जरूरी हस कक ग्राहकों  र वकिषेप ता कषेप  बीच िामंजस् य हो. ििकषेप  
सलए यह भी आकश् यक हस कक ग्राहक यह जानें कक उनकषेप  अचधकार क्या हैं, न्जनिषेप उनहें पररचचत होना 
चािहए? 

यह िमझनषेप कषेप  सलए हम यहां एक प्रिंग उ्धतृ करतषेप हैं; श्रीमाली जी कषेप  टर “एक बह चचचगत”कंपनी का 
फूड प्रोिषेपिर आया. श्रीमती एकं श्रीमान श्रीमाली जी, ख द़ अपनी अपनी पिंद िषेप लाएं र्षेप. तकरीबन 
₹10,000 का भ गतान कर. नतलक कगसरह भी ककया र्ा, पर ककस्मत दषेपखों जसिषेप ही चालू ककया, नहीं चला. 
ककतना परषेपशान ह ए बषेपचारषेप. िलषेपन्क्रक कालषेप नषेप बताया, फूड प्रोिषेपिर में अदंर िषेप शाटग शककग ट हो गया हैं, 
क्योंकक अदंर िषेप कॉपर की कोट बषेपकार ग णक्‍ा की र्ी.. 

लो लग गया, चनूा..गए पसिषेप पानी में,कहकर श्रीमती माली त्‍ काल रो दी.. 

पहला प्रश्न : यहां श्रीमती  र श्रीमान माली जी कौन हैं? 

उ्‍र : उपभोक्ता. 

पर क्योंकक पक्की रिीद पर, श्रीमती माली जी का नाम सलखा हस, 

हमनषेप ििकषेप  पहलषेप ऊपर जाना र्ा कक ग्राहक  र उपभोक्ता में क   अतंर होता हस. िि िम् बंध में क   
 र भी जानतषेप हैं कक ग्राहक  र उपभोक्ता कषेप  अतंर कषेप  बीच एक बषेपहद ही पतली लािन होती हस.  

ग्राहक उिषेप कहतषेप हैं जो कक िषेप ता िषेप एक दाम पर िामान खरीदता हस. ििकषेप  भी दो प्रकार होतषेप हैं : 
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व्यापार ग्राहक : को ग्राहक जो िामान की खरीददारी कषेप कल  र कषेप कल बषेपचनषेप हषेपत  करतषेप हैं. को िामान को 
खरीद कर अन्नतम ग्राहकों को बषेपचनषेप का काम करतषेप हैं. 

अन्नतम ग्राहक : को ग्राहक जो िामान की खरीददारी अन्नतम उपभोग कषेप  सलए करतषेप हैं. 

जबकक उपभोक्ता िषेप आशय होता हस कक   

उपभोक्ता कषेप होतषेप हैं, जो उ्‍ पाद अर्का िषेपका का अन्नतम उपयोग कषेप  सलए लषेपतषेप हैं अर्ागत कषेप ख द ही िामान 
का उपभोग करतषेप हैं.  

य्यवप ग्राहक िंर्ण कषेप  सलए बह त िषेप कानून बनषेप हैं  र ग्राहक उनका िहारा लषेपकर अपना भला करता 
हस, पर यहां एक वकचार जन म लषेपता हस कक क्या ग्राहक हमषेपशा िही हस? 

ऐिा नहीं हस, ग्राहक हमषेपशा िही नहीं भी होतषेप हैं. कभी-कभी अपनषेप लाभ कषेप  सलए ग्राहक झूठ भी बोलता हस. 
उदाहरण िषेप यह बात सि्ध हो जाती हस -  

एक बहन जी कपडषेप की द कान पर गयी. िाडी पिंद की. मोल भाक ककया  र बोली भसया ठीक लगा लो, 
हमषेपशा आपकषेप  यहाँ िषेप ही लषेपती हंू. 

द कानदार बोला,बहन जी,भगकान िषेप डरो. कल ही तो िि द कान का उ्टाटन ह आ हस. 

हमनषेप पूकग में ‘ग्राहक िषेपका’ कषेप  वकश् लषेपषण में यह दषेपखा र्ा कक हमें अपनषेप ग्राहक कषेप  िार् हमषेपशा समलनिार 
होना चािहए. पर ििकषेप  ऊपर गहन चचतंन कषेप  बाद िि पर भी वकचार करतषेप हैं कक क्या नए ग्राहक बनानषेप 
में समलनिार होना िहायक हैं? 

 

कभी-कभी ऐिषेप भी प्रिंग िामनषेप आए हैं कक समलनिार होना हमषेपशा आपकषेप  सलए नए ग्राहक बनानषेप में 
िहायक हो यह जरूरी नहीं हस.  

समलनिाररता एक बह त मह्‍ कपूणग ग ण अकश् य हस, जो लोगों को आपिषेप ज डनषेप में या यूं कहंू कक जल्दी 
जोडनषेप में मदद करता हस. पर ििकषेप  िार् ही नए ग्राहक बनानषेप कषेप  सलए जो बाकी चीजें हैं, आपको उन पर 
भी ‍यान दषेपना लाजमी होगा.  

िबिषेप पहलषेप, आपका उ्‍पाद ररकॉग्नािजषेपबल होना चािहए, जो ग्राहक ककिी भी जगह पर खरीदारी करतषेप 
कक्त पहचान पाए यानी ििकषेप  सलए आपको अपनषेप उ्‍ पाद की ग ण वकशषेपषता ं कषेप  िार् लक्ष य ग्राहकों कषेप  
बीच ििका प्रचार-प्रिार करना चािहए.  

ििकषेप  बाद, आपका उ्‍पाद रषेपलीकेंट होना चािहए कक जब ग्राहक आपकषेप  उ्‍ पाद को लषेपनषेप कषेप  सलए त्‍ पर हो 
तो आपकषेप  उ्‍पाद की उपयोचगता को लषेपकर उिकषेप  िदमाग में कोई िंदषेपश ना रहषेप यानी आप अपनषेप उ्‍ पाद कषेप  
बारषेप में जो ग्राहकों िषेप कहतषेप हैं, तो कह िच हो  र वकश् किनीय हो.  

ििकषेप  बाद, आपका उ्‍पाद ग्राहक कषेप  सलए कोई अनतररक्त िंत न्ष्ट प्रदायक होना चािहए, जो आनषेप कालषेप 
िमय में उिषेप बह उपयोगी िाबबत हो.  
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ग्राहक िंबंध प्रबंधन (िीआरएम)- कंपननयों ्कारा ग्राहकों कषेप  िार् बातचीत करनषेप कषेप  सलए प्रय क्त तरीकषेप  हैं. 
िन प्धनतयों में कमगचारी प्रसश्ण  र वकशषेपष उ्दषेपश्य कषेप  िीआरएम िॉफ्टकषेपयर शासमल हैं. ििमें ग्राहकों 
कषेप  र्फोन कॉल  र ई-मषेपल िषेप ननपटनषेप पर बल िदया जाता हस, हालांकक िीआरएम िॉफ्टकषेपयर ्कारा एकबित 
जानकारी को ब़ााका दषेपनषेप  र ग्राहक िंत न्ष्ट कषेप  सलए मतदान जसिषेप िके्णों कषेप  सलए भी ििषेप िस्तषेपमाल कर 
िकतषेप हैं. 

कई बार ऐिषेप उदाहरण िामनषेप आतषेप हैं कक अक्िर नई पहल अिफल हो जाती हस, क्योंकक कमगचाररयों को 
बबना कोई िंदभग, िहायता  र सश्ा प्रदान ककए, कायागनकयन कषेप कल िॉफ्टकषेपयर अचधष्ठापन तक ही 
िीसमत रह जाता हस. ग्राहक िंबंध प्रबंधन कषेप  सलए िाधनों का कायागनकयन "कषेप कल एक अच् ी तरह िषेप 
तसयार रणनीनत  र िंचालन की योजना कषेप  बाद" ही लागू ककया जाना चािहए. 
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अनय िमस्याएं भी िामनषेप आती हैं जब प्रकिया, ख़ द न्जिकषेप  अ‍ययन की ज़रूरत हस, कषेप  िजृन कषेप  पश् चात 
ही उिषेप बबिी कषेप  बारषेप में न िोचा जाए  र स्कचलन की योजना बनातषेप िमय उि पर कई प्रयोग ककए 
जाएं  र िमस् या ं िषेप ननपटनषेप कषेप  सलए कारगर योजना बनाई जाए.   

कंपनी कषेप  िार् अनयोनय किया में आवकष्ट ग्राहक, वकसभनन भूसमकाएं ननभानषेप कालषेप कमगचाररयों  र वकभागों 
कषेप  िार् बातचीत करनषेप कषेप  बाकजूद, अक्िर कंपनी को एक िकाई िमझतषेप हैं. िीआरएम एक िंगठन ्कारा 
ग्राहकों की पारस्पररक प्रनतकिया ं को एकज ट करनषेप तर्ा ग्राहक िंबंधी जानकारी का पता लगानषेप कषेप  
िाधन को उपल‍ध करानषेप कषेप  सलए कायागन्नकत नीनतयों, प्रकिया ं  र रणनीनतयों का िंयोजन हस. ििमें 
मौजूदा ग्राहकों कषेप  िार् अपनषेप िंबंधों को मज़बूत बनातषेप ह ए, नए  र र्फायदषेपमंद ग्राहकों को आकवषगत करनषेप 
कषेप  सलए प्रौ्योचगकी का उपयोग िन्म्मसलत हस. 

 

िीआरएम में ऐिषेप कई पहलू शासमल हैं, जो िीधषेप एक दिूरषेप िषेप ज डषेप हैं : 

कायागलय ्कारा आिामक प्रचालन - ग्राहकों कषेप  िार् िीधा िंपकग , उदा. प्र्‍य् बसठकें , र्फोन कॉल, ई-मषेपल, 
इन-लािन िषेपकाएं आिद 

कायागलय ्कारा पश् चात का प्रचालन - ऐिषेप िंचालन, जो अतंतिः अग्र कायागलयीन गनतवकचधयों को प्रभावकत 
करतषेप हैं (उदाहरण कषेप  सलए, बबल बनाना, रख-रखाक, योजना, वकपणन, वकज्ञापन, वक्‍, वकननमागण आिद). 

व्यापार िंबंध - आपूनत गकताग/वकिषेप ता  र ख दरा द कान/वकतरक, उ्योग नषेपटककग  (पसरकी दल, व्यापार िंट) 
जसिी अनय कंपननयों  र िाझषेपदारों कषेप  िार् पारस्पररक िंपकग . यषेप बाहरी नषेपटककग , अग्र तर्ा पश्च 
कायागलयीन गनतवकचधयों को िहायता दषेपतषेप हैं. 

वकश्लषेपषण - वकपणन असभयान पर लक्षय िाधनषेप, व्यापार रणनीनतयों की पररकल्पना हषेपत , िीआरएम 
गनतवकचधयों (उदाहरण कषेप  सलए, बाज़ार अशं, ग्राहकों की िंख्या तर्ा प्रकार, राजस्क, लाभप्रदता) की 
िफलता कषेप  सलए मूल िीआरएम डाटा को वकश्लषेपवषत ककया जा िकता हस. 

िीआरएम िॉफ्टकषेपयर कषेप  िमर्गकों का दाका हस कक यह न कषेप कल ग्राहक िंबंधों कषेप  प्रबंधन कषेप  सलए अचधक 
प्रभाकी तरीकषेप  अन मत करता हस, बन्ल्क अचधक ग्राहक-कें िरत व्यापार करनषेप दषेपता हस. अचधकारी अक्िर अपनषेप 
ग्राहकों की उम्मीदों कषेप  अन रूप कायगद्ता में एक बाधा कषेप  रूप में िम चचत उपकरणों की ज़रूरत का हकाला 
दषेपतषेप हैं. कषग 2009 में ककए गए 860 िषेप अचधक कंपनी कायगपालकों कषेप  एक अ‍ययन िषेप पता चला हस कक 
कषेप कल 39% यह मानतषेप हैं कक उनकषेप  कमगचाररयों कषेप  पाि ग्राहकों की िमस्याएं ि लझानषेप कषेप  सलए उपकरण 
 र प्राचधकार उपल‍ध हैं. 

िीआरएम कषेप  प्रकार/रूपांतरण  

िीआरएम िषेप ननबटनषेप कषेप  सलए वकसभनन पहल  ं पर ‍यान कें िरत करनषेप कालषेप वकसशष्ट िॉफ्टकषेपयर 
ििहत, कई अलग प्धनतयां मौजूद हैं. आमतौर पर, प्रणाली का महत्त्कपूणग अशं, ग्राहक िषेपका, असभयान 
प्रबंधन  र बबिी बल स्कचालन िषेप िंरचचत हस. 

कियाशील िीआरएम  
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कियाशील िीआरएम "अग्र कायागलय" की व्यकिाय प्रकिया ं, यर्ा बबिी, वकपणन  र िषेपका कमगचाररयों 
को िमर्गन प्रदान करता हस. आमतौर पर ग्राहकों कषेप  िार् बातचीत को ग्राहकों कषेप  िंपकग  िनतहाि में 
िंग्रिहत ककया जाता हस  र आकश्यकता कषेप  अन िार कमगचारी ग्राहकों की जानकारी प्राप्त कर िकतषेप हैं. 

िंपकग  िनतहाि, ग्राहकों िषेप िीधषेप व्यन्क्तगत तौर पर िूचना मंगकानषेप की ज़रूरत को दरू करतषेप ह ए, स्टॉर्फ 
िदस्यों को ग्राहकों कषेप  िंबंध में मह्‍कपूणग जानकारी (स्कासम्‍क कालषेप उ्‍पाद, पूकग िमर्गन फोन आिद) 
त्‍काल ि लभ कराता हस. िही िमय पर, िही जगह ग्राहकों तक पह ंचना बषेपहतर हस. 

कियाशील िीआरएम वकसभनन प्रयोजनों कषेप  सलए ग्राहक डाटा को िंिाचधत करता हस : 

वकश्लषेपषणा्‍मक िीआरएम  

वकश्लषेपषणा्‍मक िीआरएम वकसभनन प्रयोजनों कषेप  सलए ग्राहक डाटा का वकश्लषेपषण करता हस: 

ननिदगष्ट वकपणन असभयान को ाडज़ािन तर्ा कियान्नकत करना 

असभयान को ाडज़ािन  र कियान्नकत करना, उदाहरण, ग्राहक अचधग्रहण, प्रनत-वकिय, उपरर-बबिी, योजक 
बबिी 

उ्‍पाद  र िषेपका ं (उदाहरण, मूल्य ननधागरण, उ्‍पाद वककाि) कषेप  िंबंध में ननणगय कषेप  सलए, ग्राहक व्यकहार 
का वकश्लषेपषण करना 

प्रबंधन िूचना प्रणाली (उदाहरण, वक्‍ीय पूकागन मान  र ग्राहक लाभप्रदता वकश्लषेपषण) 

िाधारणतया वकश्लषेपषणा्‍मक िीआरएम, ननणगय लषेपनषेप में िहायक पररणाम पानषेप कषेप  सलए, भारी मािा में डाटा 
खनन  र अनय तकनीकों का उपयोग करता हस. पूणगतिः एकीकृत िीआरएम िॉफ्टकषेपयर का मह्‍क, 
वकश्लषेपषणा्‍मक चरण में अचधक स्पष्ट हो जाता हस. ताककग क रूप िषेप, वकश्लषेपषणा्‍मक िॉफ्टकषेपयर कषेप  पाि 
न्जतनी अचधक जानकारी वकश्लषेपषण कषेप  सलए उपल‍ध हस, उतनी ही बषेपहतर उिकी भवकष्यकािणयां  र 
सिफाररशें रहेंगी. 

बबिी आिूचना िीआरएम  

बबिी आिूचना िीआरएम, वकश्लषेपषणा्‍मक िीआरएम कषेप  िमान ही हस, लषेपककन यह क   ज़्यादा प्र्‍य् 
बबिी उपकरण कषेप  रूप में असभप्रषेपत हस. ििकी वकशषेपषता ं में ननम्न कषेप  िंबंध में बबिी िषेप िंबंचधत 
कमगचाररयों को भषेपजी गई चषेपताकननयां शासमल हैं : 

प्रनत-वकिय/उपरर-बबिी/अदला-बदली बबिी 

ग्राहक बहाक 

बबिी प्रदशगन 

ग्राहक रुझान 

ग्राहक म नार्फा 
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ग्राहक ि योजन 

असभयान प्रबंधन 

असभयान प्रबंधन में कियाशील  र वकश्लषेपषणा्‍मक िीआरएम कषेप  त्‍क ियंोन्जत होतषेप हैं. असभयान प्रबंधन 
कायों में शासमल हैं : 

चयननत मानदंडों कषेप  अन िार ग्राहक आधार िषेप लक्षय िमूहों का गठन 

वकसभनन मा‍यमों (जसिषेप ई-मषेपल, टषेपलीर्फोन, एिएमएि, डाक) का उपयोग करतषेप ह ए च ननदंा प्राप्तकताग ं को 
असभयान िंबंधी िामग्री (उदाहरण, वकशषेपष प्रस्ताक) भषेपजना 

प्रनतकिया  र रुझान वकश्लषेपषणों की रसककंग ििहत, असभयान िंबंधी आंकडों की रसककंग, िंग्रहण  र 
वकश्लषेपषण 

िहयोगपूणग िीआरएम  

िहयोगपूणग िीआरएम, बबिी, तकनीकी िहायता  र वकपणन जसिषेप कंपनी कषेप  वकसभनन वकभागों ्कारा 
िंचासलत ग्राहकों कषेप  िार् कंपनी कषेप  लषेपन-दषेपन कषेप  पहल  ं को आकतृ करता हस. ग्राहकों कषेप  िार् बातचीत कषेप  
दौरान िंग्रिहत जानकारी को वकसभनन वकभागों कषेप  स्टाफ िदस्य आपि में बांट िकतषेप हैं. उदाहरण कषेप  सलए, 

ग्राहक िहायता एजेंटों ्कारा हासिल प्रनत-िूचना, अनय स्टॉर्फ िदस्यों को ग्राहकों ्कारा मांगी गई अनय 
िषेपका ं  र वकशषेपषता ं कषेप  बारषेप में िूचना उपल‍ध करा िकती हस. िहयोगपूणग िीआरएम का अंनतम लक्षय 
िभी वकभागों ्कारा एकबित जानकारी का उपयोग कंपनी ्कारा उपल‍ध कराई जानषेप काली िषेपका ं की 
ग णक्‍ा में ि धार हस.[7  िीआरएम ग्राहकों, ननमागता ं  र िाझषेपदारों कषेप  बीच, डाटा वकतरक की भूसमका भी 
ननभाता हस. ननमागता, उ्‍पाद कषेप  वककाि या नए बाज़ार की खोज कषेप  सलए िीआरएम िूचना का उपयोग कर 
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िकतषेप हैं. िीआरएम ई-मषेपल, सलकं  र डाटा बैंक जसिी नई िूचना प्रणाली कषेप  उपयोग ्कारा ग्राहकों, 
आपूनतगकताग ं  र िाझषेपदारों कषेप  बीच िंचार की ि वकधा प्रदान करता हस. 

उपभोक्ता िंबंध िीआरएम  

उपभोक्ता िंबंध प्रणाली (िीआरएि), एक कंपनी कषेप  भीतर, उपभोक्ता मामलषेप  र ग्राहक िंबंध िंपकग  
कषेप नरों ्कारा ननयंबित, ग्राहकों कषेप  िार् कंपनी कषेप  लषेपन-दषेपन िंबंधी पहल  ं को आकतृ करता हस.  प्रनतननचध, 
ग मनाम उपभोक्ता ं  र ग्राहकों कषेप  आकक िंपकग  को िंभालतषेप हैं. उ्‍पाद िंबंधी म ्दों (जसिषेप िामग्री की 
कापिी) कषेप  बारषेप में पूकग चषेपताकनी जारी कर िकतषेप हैं  र उपभोक्ता की कतगमान िंकषेपदना  ं (ग्राहकों की 
आकाज़) पर नज़र रख िकतषेप हैं. 

िरल िीआरएम 

कषग 2006 में पहली बार प्रदसशगत होनषेप काला यह पारंपररक िीआरएम मॉडल का अपषेप्ाकृत नया झ काक हस. 
िीआरएम उपकरण, मूलतिः ग्राहक िंबंध प्रबंधन कषेप  सलए ाडज़ािन ककए गए हैं. ऊपर किणगत तौर पर 
अनचगनत पूरक ि वकधाएं  र ्मताएं मौजूद हैं. िरल िीआरएम, ग्राहकों  र भाकी ग्राहकों कषेप  िार् 
िंपकग   र गनतवकचधयों कषेप  प्रबंधन जसिषेप ब ननयादी मूल्यों पर ‍यान कें िरत करनषेप कषेप  सलए, पारंपररक 
िीआरएम प्रणाली को खंाडत करती हस. यषेप प्रणासलयां, िमग्र रूप िषेप िंगठन की अपषेप्ा, ननकटतम अनंतम 
प्रयोक्ता कषेप  सलए अचधक म नार्फा बनानषेप कषेप  उ्दषेपश्य िषेप रूपानयत हैं. कई बार कषेप पूरषेप िंगठन कषेप  बजाय, ककिी 
वकसशष्ट आला बाजार की जरूरतों, िंगठना्‍मक िकाई, या ककिी वकसशष्ट उपयोगकताग ं की आकश्यकता ं 
को पूरा करनषेप पर ‍यान कें िरत करती हैं. 

सामाक्जक सीआरएम 

कषग 2007 की श रूआत में, िामान्जक मीाडया  र िामान्जक नषेपटकककिं ग की तषेपजी िषेप, िीआरएम उ्‍पाद 
कंपननयों को, अपनषेप पारंपररक िीआरएम प्रणासलयों में "िामान्जक ि वकधा ं" को एकीकृत करनषेप पर मजबूर 
ककया. क   प्रारंसभक ि वकधा ं में शासमल हस, प्रणाली कषेप  डसशबोडग में वकसशष्टतिः िंयोन्जत िामान्जक नषेपटककग  
ननगरानी प्रनत-िूचना (अर्ागत ा् ट्वकटर टािमलािन). अनय उभरती ्मता ं में शासमल हैं, िंदषेपश भषेपजना, 
भाकना ं का वकश्लषेपषण  र अनय वकश्लषेपवषकी. कई उ्योग वकशषेपषज्ञों का तकग  हस कक िामान्जक 
िीआरएम ही भाकी तरीका हस, लषेपककन अभी भी कई िंशयकादी हैं. शीषग िीआरएम वक्कान िि बात िषेप 
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िहमत हैं कक इन-लािन िम दाय  र िामान्जक िंकादों का कंपननयों को भारी पररणाम भ गतना पडता हस. 
कास्तवकक-िमय की बाज़ार राय  र रुझानों कषेप  सलए उन पर ननगरानी रखना ज़रूरी हस. 

कायषनीति  

कई िीआरएम िॉफ्टकषेपयर पसकषेप ज उपल‍ध हैं  र िीआरएम कषेप  प्रनत उनकषेप  दृन्ष्टकोण में सभननता हस. 
लषेपककन, जसिा कक ऊपर उल्लषेपख ककया हस, िीआरएम बि कषेप कल एक तकनीक नहीं हस, बन्ल्क ग्राहकों कषेप  िार् 
व्यकहार कषेप  प्रनत िंगठन कषेप  दशगन पर व्यापक, ग्राहक कें िरत दृन्ष्टकोण हस. ििमें नीनतयां  र प्रकियाएं, 
ब़ा-च़ा कर ग्राहक िषेपका कमगचारी प्रसश्ण, वकपणन, प्रणासलयां  र िूचना प्रबंधन शासमल हैं. ििसलए, यह 
मह्‍कपूणग हस कक ककिी भी िीआरएम कायागनकयन िंबंधी वकचार में, प्रौ्योचगकी िषेप परषेप व्यापक 
िंगठना्‍मक आकश्यकता ं की  र िखचंाक हो. 

िीआरएम रणनीनत कषेप  उ्दषेपश्यों में कंपनी की वकसशष्ट न्स्र्नत  र उिकषेप  ग्राहकों की जरूरतों  र अपषेप्ा ं 
पर वकचार करना ज़रूरी हस. िीआरएम पहलों कषेप  मा‍यम िषेप प्राप्त िूचना, ग्राहक िमूहों की पहचान, ग्राहक 
प्रनतधारण, उ्‍पाद प्रस्त नतकरण में (ग्राहकों की ज़रूरतों को अच् ी तरह िमझतषेप ह ए) ि धार  र िंगठन 
कषेप  

सलए र्फायदषेपमंद ग्राहकों की पहचान जसिषेप ्षेपिों में िंगठन की िमझ को वककसित करतषेप ह ए वकपणन 
रणनीनत को िमर्गन दषेप िकती हस. 
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िीआरएम रणनीनत आकार, जिटलता  र ग ंजािश में सभनन हो िकती हस. क   कंपननयों की राय में 
िीआरएम रणनीनत कषेप कल अपनषेप बबिी दल कषेप  प्रबंधन पर ‍यान कें िरत करनषेप का उपाय हस. तर्ावप, अनय 
िीआरएम रणनीनत पूरषेप िंगठन में ग्राहक अनयोनय-किया को आकतृ कर िकती हैं. कई कािणन्ज्यक 
िीआरएम िॉफ्टकषेपयर पसकषेप जों में बबिी, वकपणन, िकेंट मसनषेपजमेंट, पररयोजना प्रबंधन  र वक्‍ उ्योगों को 
िषेपका प्रदान करनषेप काली वकसशष्टताएं शासमल हैं. 

िि दृन्ष्टकोण िषेप, िीआरएम को क   िमय िषेप कई बबिी प्रकिया ननमागण प्रयािों में मह्‍कपूणग भूसमका 
ननभातषेप ह ए दषेपखा गया हस. 

कायागनकयन म ्दषेप 

कई िीआरएम पररयोजना "वकफलताएं" डाटा ग णक्‍ा  र उपल‍धता िषेप ज डषेप ह ए हैं. डाटा िफाई एक 
प्रम ख म ्दा हस. यिद ककिी कंपनी की िीआरएम रणनीनत, जीकन-चि राजस्क, लागत, म नार्फा  र 
व्यन्क्तगत ग्राहकों कषेप  िार् पारस्पररक प्रनतकिया का पता लगाना हस, तो यह िभी व्यापार प्रकिया ं में 
पररल््त होनी चािहए. डाटा को एकाचधक स्रोतों िषेप ननकाला जाना चािहए (उदाहरण बबिी, वकननमागण, 
आपूनत ग श्रृखंला, िंभार-तिं, वक्‍, िषेपका आिद जसिषेप वकभागीय/प्रभागीय डाटाबषेपि), न्जिकषेप  सलए िंपूणगतिः 
पररभावषत िंरचना ं  र उच्च ग णक्‍ा कालषेप डाटा ििहत एकीकृत, व्यापक व्यकस्र्ा की आकश्यकता हस. 
िम चचत अतंर-फलकों का िस्तषेपमाल करतषेप ह ए अनय प्रणासलयों िषेप डाटा को िीआरएम प्रणासलयों में अतंररत 
ककया जा िकता हस. 

कंपनी-व्यापी आकार  र कई िीआरएम कायागनकयनों की व्यान्प्त की कजह िषेप, ननबागध कायागनकयन कषेप  
सलए मह्‍कपूणग पूकग-योजना अ्‍याकश्यक हस. िि पूकग-योजना में, उपल‍ध आंकडों का तकनीकी मूल्यांकन 
 र मौजूदा प्रणासलयों में कायगरत तकनीक शासमल हैं. डाटा में ििकषेप  िमाकलन कषेप  सलए अपषेप््त प्रयाि 
कषेप  स्तर को ननधागररत करनषेप हषेपत  यह मूल्यांकन बह त ही ज़रूरी हस. 

ििी कषेप  िमान मह्‍कपूणग हस कायागनकयन का मानकीय पहलू. एक िफल कायागनकयन कषेप  सलए ज़रूरी हस कक 
ििमें शासमल िहतधारकों की अपषेप्ा ं  र जरूरतों को िमझें. एक कायगकारी प्रायोजक को भी हासिल 
ककया जाए, ताकक िीआरएम पररयोजना का उच्च स्तरीय प्रबंधन प्रनतननचध्‍क उपल‍ध कराया जा िकषेप . 

पूकग कायागनकयन िूची, िीआरएम पररयोजना की श रूआत िषेप पहलषेप, तकनीकी  र मानक कारकों की 
पहचान कषेप  सलए प्रभाकी उपकरण हस.  प्रकिया कषेप  प्रारंसभक चरण में ही िंभावकत िमस्या ं की पहचान 
ि ननन्श्चत करनषेप में जांच-िूची मदद दषेप िकता हस. 

गोपनीयता  र डाटा ि र्ा प्रणाली  

िीआरएम िॉफ्टकषेपयर कषेप  प्रार्समक कायों में िषेप एक हस, ग्राहकों कषेप  बारषेप में जानकारी िकट्ठा करना. जब 
िीआरएम िमाधान कषेप  अशं कषेप  रूप में डाटा एकि ककया जा रहा हो, तो कंपनी को ग्राहकों की 
गोपनीयता तर्ा डाटा ि र्ा  र िार् ही वकधायी  र िांस्कृनतक मानदंडों को जाननषेप कषेप  प्रनत भी वकचार 
करना चािहए. क   ग्राहक आश्कस्त होना चाहतषेप हैं कक उनकषेप  डाटा को बबना उनकी पूकग िहमनत कषेप  अनय 
प्ों कषेप  िार् िाझा नहीं ककया जाएगा  र यह कक अनय प्ों ्कारा अकसध रूप िषेप उपयोग कषेप  प्रनत 
िम चचत ि र्ा-उपाय उपल‍ध हैं. 
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सेन् रल बैंक  इं इंाडया ग्राहक सेवा केन् र ‘ग्राहक सेवा’ का एक 
अलभनव एवं साथषक प्रयास  

 

उदारीकरण  र भूमंडलीकरण कषेप  िि दौर में बैंककंग िषेपका ं में भी वकस्तार की गनत ितत बनी ह ई हस. 
बैंककंग व्यकस्र्ा को द रुस्त करनषेप कषेप  िार् ही ग्राहकों को बषेपहतरीन ि वकधाएं उपल‍ध करानषेप कषेप  सलए ग्राहक 
िषेपका पर हमषेपशा जोर िदया जाता रहा हस. ग्राहकों को बैंकों कषेप  उ्‍ पादों एकं िषेपका ं की जानकारी कषेप  सलए 
शहरों की अचधकांश शाखा ं कषेप  पररिरों में एलिीडी लगाई जाती हैं  र िनमें न्जंगल, टूमतषेप ह ए स् लािडि ा् 
चालू रहती हैं.  

िि िषेपका कषेप  श रु हो जानषेप िषेप ग्राहकों को एक ही स्र्ान पर खातषेप खोलनषेप, पेंशन खाता, मोबाईल बैंककग, 
िंटरनषेपट बैंककग, डीमषेपट एकाऊंट, म्य च अल फंड, द टगटना बीमा, 
ई-फािसलगं आिद िभी ि वकधाए की जानकारी समल जाती हस.  
िि हषेपत  बैंकों नषेप अपनषेप यहां ग्राहक िषेपका कषेप नर की श रुआत 
की हस. 

बैंकों में यह व् यकस् र्ा की गई हस कक ग्राहक अपनी ककिी भी 
सशकायत को लषेपकर बैंक कषेप  पाि जा िकतषेप हैं  ऱ बैंक उन 
िमस्यों का वकसभन न मा‍ यमों िषेप ननकारण करषेपगा. िषेपन रल 

बैंक इफ िंाडया में भी शीषग प्रबंधतंि नषेप िभी फील् ड प्रम खों को स् पष् ट ननदेश जारी ककए हैं कक प्र्‍ यषेपक 
माह की 15 तारीख को ग्राहक बसठक की जाए  र उिमें ग्राहकों की िमस् याएं, यिद कोई हैं, का ननराकरण 
ककया जाए. िार् ही, यह भी ननदेश हैं कक दषेपशभर में अलग-अलग जगहों पर ग्राहक िम्मषेपलन आयोन्जत 
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ककए जाएं. ऐिषेप िम् मषेपलनों में उपन्स्र्त जन-िम दाय को बैंक कषेप  आला अचधकाररयों ्कारा उनकी िमस् या ं 
कषेप  सलए बैंक में क् या-क् या ि वकधाएं उपल‍ ध हैं  र उनका आिान प्रयोग कस िषेप ककया जा िकता हस, तमाम 
जानकारी वकस् तार िषेप दी जाती हस.  

भारत कषेप  िबिषेप प रानषेप  र िबिषेप बडषेप कािणन्ज्यक बैंक में िषेप एक, िषेपन रल बैंक इर्फ िंाडया की दषेपशभर 
में 4650 िषेप अचधक शाखाएं, 5319 एटीएम हैं. यूआईडीएआई नषेप ग्रामीण  र शहरी ्षेपिों कषेप  सलए माििो 
एटीएम  र ककयोस्क बैंककंग का प्रस्ताक िदया हस. वक्‍ीय िमाकषेपशन की िंकल् पना कषेप  अन िार, बैंक नषेप 
ग्रामीण ष्ेपिों में बीिी को ननय क् त ककया हस. बैंक का अपना ि दृढ ग्राहक िषेपका कषेप न र हस, जो बैंक कषेप  ग्राहकों 
की िमस् या ं का ननराकरण करनषेप में अपनी स् पष् ट नीनत कषेप  अन िार ितत 24X7 िषेपकाएं प्रदान कर रहा 
हस. बैंक अपनषेप वक्यमान एकं िंभावकत ग्राहकों को बैंक कषेप  उ्‍ पादों एकं िषेपका ं की जानकारी कषेप  िार्-िार् 
ननम् न सलिखत बैंककंग कायों कषेप  सलए उनकषेप  मांग कषेप  अन िार जानकारी उपल‍ ध कराता हस.  
 

िषेपन रल बैंक इर्फ िंाडया ग्राहक िषेपका कषेप न र  

• नो किल खाता खोलना 
• नकद जमा 
• नकदी ननकलना 
• आकती  जमा खाता 
 
ग्राहकों को लाभ : 
• कषेप आई एिकषेप  बैंककंग मॉडल कषेप  मा‍यम िषेप ‘नो किल पीएनबी खातषेप’ 
चालू खाता / िाकचध जमा / आकती  जमा 

नो-किल्ि खाता - जहां कोई नयूनतम शषेपष रासश या श ल्क नहीं लगाया जाता हस.अचधकतम बसलेंि 50000 
रुपयषेप हो िकता हस. (िििषेप ऊपर कषेप  शषेपष को बनाए रखा जा िकता हस, लषेपककन कफर खातषेप को एक ननयसमत 
बैंक खातषेप में बदल िदया जाता हस  र बैंक की शतें  र दस्ताकषेपज िन खातों पर लागू हो जाएंगषेप). 

समननमम बसलेंि – जीरो बसलेंि. 

अचधकतम लषेपनदषेपन की िीमा प्रनत िदन 10,000 रुपयषेप हस. 

कोई चषेपक ब क जारी नहीं की जाती हस 

पािब क की ि वकधा उपल‍ध 

एटीएम ि वकधा उपल‍ध नहीं 

खाताधारक ्कारा कषेप कल नकद लषेपनदषेपन ककया जा िकता हस. 
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ककिी भी हस्ता्र की आकश्यकता नहीं हस  र खातषेप तक पह ंचनषेप / उपयोग करनषेप कषेप  सलए कषेप कल 
िलषेपक्रॉननक अगंूठषेप  कषेप  ननशान का उपयोग ककया जाता हस. 

ग्राहक को लंबषेप बैंककंग टंटों िषेप भी लाभ होता हस: जब तक कें र ख ला रहता हस 

 

बैंक समि बनना चाहतषेप हैं 

नकीनतम अ्यतन कषेप  अन िार, िरकार की योजना र्ी कक कषग 2020 तक पूरषेप भारत में वकसभनन बैंकों कषेप  
5 लाख ग्राहक िषेपका कषेप न र (िीएिपी)  खोलनषेप की हस. िन िीएिपी कषेप  ्कारा हमारषेप दषेपश में लगभग 10 
लाख नौकररयां पसदा ह ई हैं.  िषेपन रल बैंक इफ िंाडया नषेप अपनी ग्रामीण ्षेपिों में बैंक समिों की ननय न्क्त भी 
की हस.  

बैंक समि की डयूटी -  

खाता खोलना 

नकद जमा 

नकद ननकािी 

िूक्षम बीमा 

अटल पेंशन खाता 

ि र्ा बीमा 

जीकन ज्योनत बीमा 



 57 

 

बैंक समि को ननम्नसलिखत िषेपकाएं प्रदान करनषेप कषेप  सलए अन मोिदत ककया गया हस 

बैंककंग िषेपका- ककयोस्क बैंककंग बीिी योजना कषेप  मा‍यम िषेप अपनी समनी बैंक की द कान का ननमागण करें. कषेप 
अपनषेप ग्राहकों को शाखा रिहत बैंक िषेपकाएं प्रदान कर िकतषेप हैं. 

ररचाजग िवकगि- बैंक समि को ररटषेपलिग  र िषेप ता कषेप  सलए एंड्रॉिड एन्प्लकषेप शन प्रदान ककया गया हस. ग्राहक 
अपनी उंगसलयों पर पोटेबल  र डीटीएच ररचाजग कर िकतषेप हैं. 

रसकल ब ककंग िषेपकाएँ – बैंक समि को भारत भर में यािा ब ककंग िषेपका ं कषेप  सलए आईआरिीटीिी  ्कारा 
अन मोिदत ककया जाता हस. 

बबल भ गतान िषेपका -ं बबजली, फोन, मोबािल, गसि, पानी  र अनय िंबंचधत बबलों का भ गतान बैंक समि 
कषेप  मा‍यम िषेप ककया जा िकता हस. प्र्‍यषेपक पररकार को प्रनत माह 2-5 बबलों का भ गतान करनषेप की अन मनत 
हस. 

मनी रांिफर िषेपकाएं- मनी रांिफर िषेपका को ि्म करनषेप कषेप  सलए बैंक समि को बैंक कॉलषेपट प्रदान ककया 
गया हस. 

आपको िीएिपी क्यों खोलना चािहए 

आप बैंक कषेप  सलए एक एजेंट बन जाएंगषेप  र कमीशन कषेप  िार् एक ननन्श्चत कषेपतन प्रो्‍िाहन प्राप्त करेंगषेप. 
 

िीएिपी बैंक समि बीिी कई बैंकों कषेप  सलए प्रौ्योचगकी ठषेपकषेप दार  र व्यापार िंचारक हस. हमारा िंगठन 
ि दरू ष्ेपिों में लोगों को िको्‍म बैंककंग ि वकधाएं प्रदान करनषेप कषेप  एकमाि उ्दषेपश्य कषेप  िार् स्र्ावपत ककया 
गया र्ा. हम योग्य लोगों की जरूरतों कषेप  अन िार अपनी िषेपकाएं प्रदान करनषेप कषेप  सलए प्रनतब्ध हैं. हम 
अपनी िबिषेप बडी ि वकधा ं कषेप  िार् कई बैंकों कषेप  ग्राहकों की िषेपका करतषेप हैं. हमारा उ्दषेपश्य िमाज कषेप  
ननचलषेप कषेपतन िमूहों जसिषेप मजदरूों  र कमगचाररयों को वक्‍ीय िहायता दषेपना हस, न्जनकषेप  पाि उचचत 
दस्ताकषेपज न होनषेप कषेप  कारण बचत खाता नहीं हस. 
 

यिद आप अपनषेप गाँक या कस्बषेप में एक  ोटा बैंक श रू करना चाहतषेप हैं, तो आपको बैंक पंजीकरण फॉमग का 
वककरण प़ानषेप कषेप  बाद उपय क्त जानकारी दषेपनी पड िकती हस. िीएिपी बैंक समिा बीिी को खोलनषेप  र 
बनाए रखनषेप कषेप  सलए आपको पािता को पूरा करना पड िकता हस. 
 

• िीएिपी आकषेपदन जमा करनषेप कषेप  िमय आपकी आय  15 कषग िषेप अचधक होनी चािहए. 

• आपको कंप्यूटर का बषेपसिक ज्ञान होना चािहए. 
• अपनषेप िीएिपी आकषेपदन कषेप  दौरान, आपको पररयोजना में क   नकदी ननकषेपश करनषेप कषेप  सलए 
उ्‍ि क होना चािहए. 
• आपको बषेपरोजगार, श्रमशील  र न्जम्मषेपदार माना जाता हस. 
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CSP बैंक कषेप  सलए इनलािन आकषेपदन करतषेप िमय क   दस्ताकषेपजों की आकश्यकता होती हस: 
• आईडी पू्रफ, जसिषेप कक पसन काडग, ड्रािवकगं लाििेंि, पािपोटग, आधार काडग, च नाक काडग या िरकार 
्कारा जारी ककया गया कोई अनय प्रमाण. 
• आकािीय प्रमाण, जसिषेप बबजली बबल, आधार काडग, टषेपलीफोन बबल, राशन काडग  र च नाक काडग. 
• आपको कम िषेप कम 10 कीं क्ा उ्‍ीणग होना चािहए  र आपको अंक पि  र अनय शस््क 
दस्ताकषेपजों की ज़षेपरॉक्ि कॉपी जमा करनी चािहए. 
• अनय वकवकध दस्ताकषेपज, जसिषेप प सलि ि्‍यापन प्रमाण पि, पािब क कॉपी, व्यकिाय पता,  र दो 
पािपोटग आकार की तस्कीरें . 
 
ककयोस्क बैंककंग कस िषेप काम करता हस? 
ककयोस्क बैंककंग भारतीय ररजकग बैंक का आवकष्कारक हस. यह उन गांकों या अनय दरूदराज कषेप  ्षेपिों 
में रहनषेप कालषेप लोगों कषेप  सलए श रू ककया गया हस जो अपनषेप पडोि में बैंक शाखा की प्रान्प्त नहीं होनषेप 
कषेप  कारण बैंककंग िषेपकाएं प्राप्त करनषेप में अिमर्ग हैं. ऐिी प्रणाली में, व्यन्क्त बैंककंग िषेपका ं को 
प्राप्त करनषेप कषेप  सलए बैंक जानषेप कषेप  सलए बा‍य नहीं होता हस. वककल्प कषेप  रूप में , बैंक उि गाँक में 
आएगा जहाँ व्यन्क्त िौदा कर िकता हस. 
िीएिपी बैंक समिा बीिी कई बैंकों कषेप  अचधकृत प्रनतननचध हैं जो दरूस्र् ्षेपिों कषेप  लोगों को उन िभी 
बैंककंग ि वकधा ं कषेप  िार् प्रदान करतषेप हैं न्जनकी उनहें ज़रूरत हस. हमारी ककयोस्क बैंक िषेपका उन 
्षेपिों में लोगों की िंपूणग वक्‍ीय जरूरतों को पूरा करनषेप में मह्‍कपूणग भूसमका ननभाती हस, जहां बैंक 
शाखाएं नहीं हैं. हम वक्‍ीय िषेपका ं तक पह ंचनषेप  र अचधक िस्ती या कम लागत पर िषेप ाडट प्राप्त 
करनषेप कषेप  सलए िभ्य िषेपका ं कषेप  कमजोर कगों या कम-राजस्क िमूहों को िमवपगत िषेपकाएं प्रदान करतषेप 
हैं. हमारषेप ककयोस्क  ोटषेप िंटरनषेपट िंचासलत बूर् हैं जो दरूदराज कषेप  गांकों में स्र्ावपत ककए जातषेप हैं, 
जहां लोग बैंककंग िषेपका ं में आ िकतषेप हैं  
 
ककयोस्क बैंककंग कायग करनषेप कषेप  पी षेप  वकचार यह हस कक यह बैंकों ्कारा िाकगजननक, ननजी  र िार् 
ही िहकारी ्षेपिों में िीएिपी बैंक समिा बीिी द कानों का उपयोग करकषेप  िमचर्गत हस. हमारी द कानें 
ग्राहक  र एक बैंक कषेप  बीच एक स्पशग बबदं  कषेप  रूप में कायग करती हैं, जहां बैंकों की वकसभनन 
िषेपकाएं, न्जनमें माििो-िषेप ाडट,  करड्राफ्ट  र बीमा िषेपकाएं शासमल हैं, कषेप  अलाका ननकािी, जमा, 
प्रषेपषण. 
हम यह िीएिपी बैंक समिा बीिी में करतषेप हैं, जहां हम एक ररटषेपलर कषेप  रूप में अपनी िषेपका ं की 
पषेपशकश करनषेप  र ग्राहकों कषेप  सलए तामझाम कषेप  बबना बैंक खातषेप खोलनषेप  र अपनी उंगसलयों कषेप  
ननशान  र ग्राहकों कषेप  अनय आकश्यक वककरण दजग करनषेप कषेप  सलए प्रनतब्ध हैं. कफर हम िन 
वककरणों को प्रिंस्करण कषेप  सलए आकश्यक दस्ताकषेपजों कषेप  िार् बैंक को भषेपजेंगषेप. जसिषेप ही खाता बनाया 
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जाता हस, उपभोक्ता ककिी भी िमय उपभोक्ता बैंक की िंटरनषेपट िकिय ककयोस्क शाखा में 
इनलािन अपना पसिा जमा या ननकाल िकतषेप हैं. 
समशन िीएिपी बैंक समिा बीिीआईएि का म ख्य समशन एक ऐिा बैंक बनना हस जो श्रसमकों, 
उपभोक्ता ं,  र शषेपयरधारकों की िंत न्ष्ट को अचधकतम करनषेप में ि्म हस, जो वक्‍ीय िषेपका ं कषेप  
सलए एक ि परमाकेट वकचध का पालन करकषेप  बाजार में एक मजबूत न्स्र्नत, न्स्र्नत  र कॉपोरषेपट 
वकशषेपषता ं कषेप  सलए हस. िार् में . 
कौन बन िकता हस िीएिपी एजेंट? 
कोई भी फमग, िंगठन  र व्यन्क्त िीएिपी एजेंट बन िकतषेप हैं. कषेप िोिायटी या रस्ट अचधननयम 
कषेप  तहत गसर िरकारी िंगठन हो िकतषेप हैं. 
• डाक टर 
• पंजीकृत बैंक कमगचारी 
• िषेपकाननक्ृ‍ िरकारी अचधकारी 
• भूतपूकग िसननकों 
•  ोटी बचत योजना ं या बीमा कंपनी कषेप  एजेंट 
• व्यन्क्तगत ककरानषेप / चचकक्‍िा या उचचत मूल्य की द कान 
• माििोफािनेंि िंस्र्ा 
• ग्राम ज्ञान कें र 
• कृवष वकज्ञान कें र 
• पंचायत 
• एनबीएफिी स्कयं िहायता िमूह 
• कषेप कल उन व्यन्क्तयों को बैंक ्कारा अन मनत नहीं दी जाती हस जो िामानय िषेपका कें रों को बी.िी. 
िीएिपी कषेप  सलए नयूनतम शारीररक आकश्यकता क्या हस? 
• एक कंप्यूटर या लसपटॉप 
• मॉडषेपम, ब्रॉडबैंड या डोंगल कषेप  मा‍यम िषेप िंटरनषेपट कनषेपन्क्टवकटी होनी चािहए. 
• स्कस नर कषेप  िार् वप्रटंर 
• कायागलय स्र्ान नयूनतम ्षेपि 100 कगग फीट. 
• बीिी कषेप  रूप में मषेपरी न्जम्मषेपदारी क्या होगी? 
• बचत खाता, एफडी, ऋण आिद जसिषेप बैंककंग उ्‍पादों कषेप  बारषेप में जागरूकता पसदा करना. 
• ग्रामीणों को पसिषेप बचानषेप  र कजग का प्रबंधन करनषेप की िलाह दषेपना. 
• िंभावकत ग्राहक की पहचान करनषेप की न्जम्मषेपदारी. 
• ग्राहक का कषेप काईिी ि्‍यापन. 
• अन प्रयोगों  र अनय बैंककंग  पचाररकता ं को भरना. 
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• िमय-िमय पर नो किल खातषेप  र अनय खातषेप खोलना. 
• नयूनतम रासश शूनय  र प्रनत लषेपनदषेपन INR2000 की अचधकतम रासश का िंग्रह  र भ गतान. 
• लट  मूल्य प्रषेपषण िषेपका. 
• अनय वक्‍ीय उ्‍पादों जसिषेप बीमा, पेंशन आिद की िॉि-िषेपसलगं. 
िीएिपी या बैंक समि या BC कौन हस? 
िीएिपी “ग्राहक िषेपका बबदं ” को बैंक समि कषेप  रूप में भी जाना जाता हस. िि अकधारणा को पीपीपी 
(पन्‍लक प्रािकषेपट पाटगनरसशप) कषेप  तहत श रू ककया गया र्ा, जहाँ बैंक समि या िीएिपी या 
व्यकिाय िंकाददाता बैंक कषेप  एजेंट या प्रनतननचध कषेप  रूप में काम करतषेप हैं. उनहें बैंककंग िषेपकाएं प्रदान 
करनषेप कषेप  सलए ननय क्त ककया जाता हस जसिषेप खाता खोलना, नकद जमा, नकद ननकािी आिद. कषेप 
ग्रामीणों को बैंककंग लषेपनदषेपन में मदद करतषेप हैं. 
 
क्या बैंक समि कषेप  सलए कोई कषेपतन हस? 
हां, िभी बैंक समि को रु.2000 िषेप रु. 5000 कषेप  बीच एक ननन्श्चत कषेपतन समलषेपगा, यह बैंक या 
शाखा हो. ििकषेप  अलाका, कह वकसभनन बैंककंग िषेपका ं पर बैंक िषेप कमीशन प्राप्त करषेपगा जसिषेप कक 
एक नया खाता खोलना, ऋण आकषेपदन, आिद. प्रधानमंिी जन धन योजना कषेप  तहत, बैंक समि 
काहन कषेप  सलए रु. 1.25 लाख का ऋण लषेप िकतषेप हैं, रु. 50000 काम करनषेप कषेप  सलए उपकरण  र 
रु. 25000 कषेप  सलए. 
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ग्राहक सेवा ही व्यवसाय बढ़ाने की 
सफल ववधध  

बैंककंग ष्ेपि में ग्राहक िषेपका का मह्‍क :  

आज कषेप  प्रनतस्पधाग कषेप  दौर में जहाँ हमें माकें ट में जगह बनानषेप हषेपत  लडनषेप की जरूरत हस कहीं ग्राहक कषेप  िार् 
िंबंध बनाना भी मह्‍कपूणग हस. बैंककंग उ्योग म ख्य रूप िषेप िषेपका ्षेपि हस न्जिमें ग्राहक एक राजा हस. 
प्र्‍यषेपक दीटगकासलक िंबंध कषेप  पररप्रषेपक्षय में ग्राहकों की िंत न्ष्ट ननिहत होती हस. िि प्रनतस्पधाग कषेप  दौर में बैंक 
को ग्राहक िंत न्ष्ट अनत मह्‍कपूणग हस.  

“कषेप कल िंत ष्ट ग्राहकों का होना ही पयागप्त नहीं हस . यिद आप कास्तक में एक फलता-फूलता व्यकिाय 
चाहतषेप हैं, तो आपको उ्‍िाही प्रशंिक बनानषेप होंगषेप.”  

कषेप न ‍लैंचडग  

“उ्‍कृष्ट ग्राहक िषेपका ककिी भी कंपनी में नंबर एक काम हस. यह कंपनी का व्यन्क्त्‍क हस  र ग्राहकों कषेप  
कापि आनषेप का कारण हस. ग्राहकों कषेप  बबना कोई कंपनी नहीं हस.”  

कोनी एडलर  

बैंककंग उ्योग भी म ख्य रूप िषेप अपनषेप ग्राहकों पर ननभगर करता हस. बैंकों को भी अपनषेप ग्राहकों को बनाए 
रखनषेप कषेप  सलए उनहें ग णक्‍ापूणग िषेपका प्रदान करनी होती हस.  िंत ष्ट ग्राहक की बैंक की आचर्गक तरक्की 
 र वककाि का मा‍यम हस. अगर हम ग्राहकों को प्रदान की जानषेप काली बैंककंग िषेपका ं कषेप  बारषेप में बात करें 
तो बैंक कमगचारी ििमें एक मह्‍कपूणग भूसमका ननभातषेप हैं. उनहें ग्राहकों को उ्‍कृष्ट िषेपकाएँ प्रदान करनी 
होती ही हस बन्ल्क उनहें यह भी दषेपखना होता हस कक कषेप अपनषेप ग्राहकों की अपषेप्ा ं /आकश्यकता  ंको पूरा 
करें. ििसलए बैंक कमगचाररयों को चािहए कक कषेप कोर कस्टमर िवकगि न्स्कल्ि वककसितकरें ताकक कषेप अपनषेप 
ग्राहकों को िको्‍म तरीकषेप  िषेप बैंककंग िषेपकाएँ उपल‍ध करा िकषेप .  

बैंक कसमगयों िषेप ग्राहक की अपषेप्ाएँ :  

‍यान (Attention) :  ग्राहक यही चाहतषेप हस कक बैंक कमगचारी उन पर ‍यान दें.उनकी जरुरतों को 
िमझषेप .ग्राहक को अपना िबिषेप अच् ा दोस्त िमझषेप. कोई ग्राहक अगर बैंक कषेप  अदंर आता हस उिषेप कषेपलकम 
करें. उनकी जरूरतों पर ‍यान दें. िििषेप ग्राहक का बैंक कषेप  प्रनत नजररया बदल जाएगा. उनिषेप पू षेप कक ककि 
तरह उनकी मदद  कर िकतषेप हैं.  
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िमय : हर ग्राहक यही चाहता हस कक बैंक कमगचारी उनहें िमय दषेप कह यह ना कहषेप की मषेपरषेप पाि िमय नही ं
हस आप बाद में आना. उनकी िमस्या ं को ि नषेप  र कम िषेप कम िमय में उनकी िमस्या ि लझानषेप का 
प्रयाि करें.  कम िमय में उनका कायग पूरा करें. यह दषेपखें की उनहें बैंक में ककिी भी काम कषेप  सलए ज्यादा 
रुकना न पडषेप. 

 

 

 

 

 

 

 

िम्मान :  हर ग्राहक यही चाहता हस कक बैंक कमगचारी उन िषेप िम्मानपूकगक बात करें .  

बैंक का काताकरण : ग्राहकों की यही अपषेप्ा रहती हस कक बैंक में जानषेप बाद उनहषेप अपना िा लगषेप.उनहें ककिी 
बात कषेप  सलए िंकोच न हो. बैंक में आनषेप कषेप  बाद उनहें अपनापन लगषेप.  

कम्य ननकषेप शन  :  कम्य ननकषेप शन ष्ेपि में काम करनषेप कालषेप कमगचारी कषेप  सलए िबिषेप मह्‍कपूणग ग ण हस  र 
यह बैंककंग ्षेपि में काम करनषेप कालषेप कमगचाररयों कषेप  सलए भी अनत आकश्यक हस. अच् षेप कम्य ननकषेप शन में 
ि नना  र बोलना दोनों कियाएँ शासमल होती हस. ग्राहक ्कारा ककए गए प्रश्नों /िमस्या ं को ‍यान िषेप 
ि नना  र िमस्या का िबिषेप उपय क्त िमाधान ढँूढना  र अतं में अपनषेप ग्राहक को िि िमाधान को 
बतानषेप/ िमझानषेप में ि्म होना ही एक अच् ी कम्य ननकषेप शन न्स्कल को प्रदसशगत करता हस. ग्राहक ्कारा 
ककयषेप गए हर प्रश्न का उ्‍र या िमाधान ग्राहक को िरल तरीकषेप  िषेप दें न्जििषेप उनहें िमझ में आ जाए  र 
उनहें अपनषेप प्रश्न का िमाधान समल जाए. बैंक कमगचारी को ग्राहक कषेप  अन िार अपनी कम्य ननकषेप शन 
तकनीकों को बदलनषेप में ि्म होना चािहए तर्ा ग्राहक की िमस्या ं को िरलतम तरीकषेप  िषेप ि लझानषेप में 
 र कम िषेप कम िमय-िीमा कषेप  भीतर िहायता प्रदानकरनषेप का प्रयाि करना चािहए. \ 
 

िमकषेपदना : िमकषेपदना का अर्ग हस कक ककिी दिूरषेप व्यन्क्त की न्स्र्नत को उनकषेप  पररप्रषेपक्षय िषेप िमझना. 
िमकषेपदना का अर्ग हस कक ग्राहकों की िमस्या ं को तकनीकी का अनय पहल  ं कषेप  िार्-िार् भाकना्‍मक 
पहल  ं को भी िमझना. िमकषेपदना िदखाकर हम ग्राहकों कषेप  िार् एक मजबूत ननजी ररश्ता बना िकतषेप हैं. 
जो कक बैंक ्कारा लागू की गई नीनतयों र योजना ं में ग्राहक का वकश्काि बनायषेप रखनषेप कषेप  सलए बह त 
आकश्यक हस. 

िंयम :  िंयम यानन धसयग . बैंक कषेप  कमगचाररयों को िदन  में ना जानषेप ककतनषेप ग्राहकों िषेप डील करना होता 
हस. हर ग्राहक का अपना स्कभाक होता हस. कोई कोई ग स्िषेप कालषेप भी होतषेप हैं.  िन ग्राहकों में क   सश््त 
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होतषेप हैं  र उनको बैंक की नीनतयों कषेप  बारषेप में जानकारी भी होती हस.  क   ग्राहक असश््त होतषेप हैं  र 
कह बैंककंग कषेप  ननयमों िषेप पररचचत नहीं होतषेप हैं. एक बैंक कमगचारी रुप में हमें अपनषेप ग्राहकों को उनकषेप  
स्कभाक,शस्िणक या वक्‍ीय पषृ्ठभूसम का वकचार ककए बबना ख शी िषेप िहायता  र िषेपका करनषेप में ि्म 
होना चािहए. बैंक कमगचाररयों की प्रकवृ्‍ ग्राहक कषेप  प्रनत भषेपदभाकहीन होनी चािहए. बैंक कमगचाररयों को 
चािहए कक िभी ग्राहकों को िमान रूप िषेप मानषेप तर्ा िभी को ग णक्‍ा िषेपकायें प्रदान करें. ििसलए बैंक 
कमगचाररयों को चािहए कक कषेप आ्‍मननयंबित  र िंयसमत रहषेप. उनहें अपनषेप ग्राहकों को बैंक कषेप  मह्‍कपूणग 
ननयमों  र जिटल बैंककंग नीनतयों को धसयगपूकगक िमझाना चािहए, ििसलए बैंक कसमगयों में िंयम या धसयग 
होना अनत आकश्यक हस. 

आ्‍मवकश्काि : वकश्काि यह एक ऐिी कडी हस जो एक बार वकश्काि ककिी पर कर लें तो न्जंदगीभर नही ं
भूलतषेप.  यह एक कस्टमर िवकगि न्स्कल हस जो बैंक कमगचाररयों को वककिीत करना हस. िभी ग्राहक को यह 
वकश्काि िदलाना होगा कक आप की रासश िि बैंक में ि र््त हस. िभी बैंक कमगचाररयोंको आ्‍मवकश्कािी 
 र उनकषेप  ष्ेपि का पूणग जानकार होना चािहए िििषेप उनकषेप  ग्राहक मषेपहनत िषेप अन्जगत ककए गए धन को 
लषेपकर बैंक पर भरोिा कर पायेंगषेप.  

 

रोजाना बैंककंग मषेप ग्राहक िषेपका ं कषेप  ननम्नसलिखत दि प्रम ख ्षेपिों में िमय पर  र ननयसमत रूप िषेप भाग 
सलया जाना हस: 

ग्राहकों को खातषेप का वककरण प्रस्त त करना 

बचत पािब क का अ्यतनीकरण। 

टषेपलर सिस्टम द्ता 

पररिर की िफाई  र रखरखाक 

िंस्टीट्यूशन चषेपक/भूसम बबलों कषेप  सलए िंटरमीाडएट िषेप ाडट 

पररपक्कता पर िाकचध जमा रिीदों कषेप  प रस्कार कषेप  सलए ग्राहकों को अचग्रम िूचना 

खातों में डषेपबबट/िषेप ाडट कषेप  सलए अचग्रम 

कमगचाररयों की िमयब्धता 

सशकायत रन्जस्टर  

ग्राहक बसठक  

आज कषेप  ाडन्जटल जानकार ग्राहकों कषेप  पाि अपनषेप फोन कषेप  एक टसप पर बैंककंग वककल्पों की एक द ननया 
उपल‍ध हस –  र अगर उनहें अपनी िच् ा का अन भक नहीं समलता हस तो कषेप बैंकों को बदलनषेप कषेप  सलए 
तसयार हैं। ग्राहक जो चाहतषेप हैं उिषेप शीषग पर रखना स्पष्ट रूप िषेप एक नया ग्राहक प्राप्त करनषेप  र मौजूदा 
ग्राहकों को उच्च न्स्कचचगं  र कम कफादारी कषेप  काताकरण में बनाए रखनषेप कषेप  सलए मह्‍कपूणग हस। जब 
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वक्‍ीय िंस्र्ान िमझतषेप हैं कक उनकषेप  ग्राहक कास्तक में क्या चाहतषेप हैं, तो बैंक  र ग्राहक दोनों जीततषेप हैं। 
फ्यूचर बैंककंग िकोसिस्टम कषेप  बारषेप में िोचतषेप िमय ननम्नसलिखत शीषग पांच चीजों को ‍यान में रखें जो 
ग्राहक अपनषेप बैंक िषेप चाहतषेप हैं। 

ग्राहक चाहिे हैं कक बैंककंर् आसान हो 

आज कषेप  ग्राहकों को आिान बैंककंग चािहए.  ग्राहक चाहतषेप हैं कक बैंककंग की नीनत िरल हो ताकक कषेप उिका 
लाभ उठा िकषेप . शषेपष रासश, ऋण, स्र्ानांतरण ग्राकफक यह ि ननषेप में िीधा लगता हस, लषेपककन एक बषेपहतरीन 
ग्राहक अन भक कषेप  िार् आिान बैंककंग भ्रामक रूप िषेप किठन हस.  बैंक उ्‍पादों  र िषेपका ं तक पह ंचनषेप का 
एक िरल, ननबागध अन भक होना चािहए – स्कच्  मषेपनू न्जिमें ब ननयादी बैंककंग कायों तक पह ंचनषेप कषेप  सलए 
अनचगनत न्क्लक या टन टसप की आकश्यकता न हो. 

ाडन्जटल पररकतगन नषेप नाटकीय रूप िषेप ग्राहकों की अपनषेप बैंक कषेप  िार् बातचीत की िंख्या को ब़ाा िदया हस.  
यिद कोई वक्‍ीय फमग ब ननयादी बैंककंग कायों को िरल  र एकीकृत करनषेप में वकफल रहता हस, तो ग्राहक 
उि बैंक में चलषेप जाएंगषेप. 
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ग्राहक इस बाि के ववकल्प चाहि ेहैं कक वे कैसे बैंक करें 
आज कषेप  िि नयषेप तकनीक में ग्राहक टर बसठषेप  ही बैंककंग ि वकधा का लाभ लषेपना चाहतषेप हस.  उनहें बैंक जाकर 
कतारों में खडा होना नहीं चािहए. आज कषेप  िि नयषेप दौर में य का पीढी कषेप  पाि कक्त नहीं रहता. बैंककंग 
एप्ि िषेप कह जहाँ कहीं भी हो कहाँ िषेप बैंककंग ि वकधा का लाभ लषेपना चाहतषेप हैं. बैंककंग ऐप्ि की ग्राकफक 
आिानी पयागप्त नहीं हस – बैंककंग ग्राहक 24/7 एक्िषेपि  र वककल्प चाहतषेप हैं: टर पर कषेपब पर, चलतषेप-कफरतषेप 
अपनषेप फोन पर, भौनतक शाखा ं में,  र बह त क  । आज कषेप  ग्राहक ाडन्जटल  र कफन्जकल दोनों में 
काम करतषेप हैं, न्जिमें 65 प्रनतशत ग्राहक अपनषेप बैंक कषेप  िार् कई चसनलों कषेप  मा‍यम िषेप बातचीत करतषेप हैं.  
यहां तक कक प रानषेप, कम तकनीकी रूप िषेप व्यस्त जनिांन्ख्यकी, जो व्यन्क्तगत रूप िषेप बैंककंग को 
प्रार्समकता दषेपतषेप हैं, अनय चसनलों को शासमल करनषेप  र अपनषेप कषेपब या मोबािल-आधाररत िंटरसक्शन का 
वकस्तार करनषेप कषेप  सलए उ्‍ि क हैं.  

ाडन्जटल पररकतगन नषेप कई उ्योगों में त्‍काल िंत न्ष्ट को ि्म ककया हस। ग्राहक इनलािन बैंककंग प्रकिया 
श रू करनषेप में ि्म होना चाहतषेप हैं  र उनहें ककिी भौनतक शाखा में िूचना या कायों को दोहराना नहीं 
पडता हस। बैंकों कषेप  सलए कई वककल्प  र एक िहज, आिान अन भक प्रदान करना च नौतीपूणग हो िकता हस, 
लषेपककन आज कषेप  ग्राहक को िंत ष्ट करनषेप कषेप  सलए यह मह्‍कपूणग हस.  

ग्राहक उ्‍रदायी ग्राहक िषेपका चाहतषेप हैं 

ग्राहक िषेपका ग्राकफक उ्‍कृष्ट िषेपका ग णक्‍ा एक आकश्यकता हस, क्योंकक ग्राहकों कषेप  पाि तब न्स्कच करनषेप कषेप  
बारषेप में कोई आर्ण नहीं हस जब उनहें ननराशाजनक रूप िषेप अपारदशी  ज मागना  र श ल्क प्राप्त होता हस या 
उनका बैंक उनकी िमस्या ं को हल करनषेप में वकफल रहता हस। बैंकों को पारदशी  होनषेप  र अपनषेप ग्राहकों 
कषेप  िार् िंकाद करनषेप की आकश्यकता हस,  र यिद िमस्याएँ उ्‍पनन होती हैं, तो उनहें पहलषेप प्रयाि में ही 
उनहें ददग रिहत ढंग िषेप हल करनषेप कषेप  सलए शीघ्रता िषेप कायग करना चािहए.   

ग्राहक िषेपका ग्राकफक उ्‍कृष्ट िषेपका ग णक्‍ा एक आकश्यकता हस, क्योंकक ग्राहकों कषेप  पाि तब न्स्कच करनषेप कषेप  
बारषेप में कोई आर्ण नहीं हस जब उनहें ननराशाजनक रूप िषेप अपारदशी  ज मागना  र श ल्क प्राप्त होता हस या 
उनका बैंक उनकी िमस्या ं को हल करनषेप में वकफल रहता हस। बैंकों को पारदशी  होनषेप  र अपनषेप ग्राहकों 
कषेप  िार् िंकाद करनषेप की आकश्यकता हस,  र यिद िमस्याएँ उ्‍पनन होती हैं, तो उनहें पहलषेप प्रयाि में ही 
उनहें ददग रिहत ढंग िषेप हल करनषेप कषेप  सलए शीघ्रता िषेप कायग करना चािहए  

एक नतहाई बैंककंग ग्राहक ररपोटग करतषेप हैं कक खराब ग्राहक िषेपका उनकषेप  बैंक  ोडनषेप का प्रार्समक कारण हस। 
न्जन ग्राहकों नषेप खराब िषेपका कषेप  कारण बैंक बदलषेप हैं, उनकषेप  सलए 80 प्रनतशत िषेप अचधक नषेप कहा कक यिद 
बैंक कषेप  िार् उनकषेप  पहलषेप िंपकग  पर उनकी िमस्या का िमाधान ककया गया होता तो उनहें बनाए रखा जा 
िकता र्ा। हालांकक उ्‍रदायी ग्राहक िषेपका बैंकों को नए ग्राहक नहीं िदला िकती हस, लषेपककन मौजूदा ग्राहकों 
को बनाए रखना मह्‍कपूणग हस.  

ग्राहक बषेपहतर ढंग िषेप िमझा जाना चाहतषेप हैं 

ग्राहक अपनषेप बैंक िषेप व्यन्क्तगत ‍यान  र प्रािंचगक इर्फर चाहतषेप हैं, न कक िामानय स्पसमवकज्ञापन 
ग्राकफकिामानय वकज्ञापन। यिद कोई ग्राहक नए िषेप ाडट काडों पर शोध कर रहा हस, तो उनकषेप  ्कारा खोजषेप 
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जा रहषेप काडग कषेप  सलए अन कूसलत ककए गए काडग पर उनकषेप  बैंक की  र िषेप एक ल््त इर्फर ग्राहक कषेप  
िमय  र धन की बचत करता हस। ग्राहक ितना अचधक िमझा जाना चाहतषेप हैं कक कषेप व्यन्क्तगत डषेपटा को 
अन कूसलत पषेपशकशों कषेप  सलए व्यापार करनषेप कषेप  सलए पूरी तरह िषेप तसयार हैं.   
 

जसिषेप-जसिषेप अचधक ग्राहक ाडन्जटल चसनलों का लाभ उठातषेप हैं, कषेप अपनषेप बैंक कषेप  िार् अचधक बातचीत करतषेप हैं 
– बैंकों को ग्राहकों की जरूरतों को बषेपहतर ढंग िषेप िमझनषेप, िही िमय  र स्र्ान पर अचधक प्रािंचगक 
इर्फर पषेपश करनषेप  र अंततिः अनतररक्त उ्‍पादों को बषेपचतषेप िमय प्रनतधारण ब़ाानषेप कषेप  अचधक अकिर प्रदान 
करतषेप हैं. 

ग्राहकों हषेपत  ननम्न बातों पर ‍यान दषेपनषेप योग्य बातें  

बैंककंग का प्रम ख उ्दषेपश्य ग्राहक िषेपका हस. चूकंक एक ग्राहक बैंककंग उ्योग में मह्‍कपूणग भूसमका ननभाता हस, 
ग्राहक िषेपका का बह त मह्‍क हस  र ििसलए, यह हमारषेप सलए िकोपरर हस.  लाखों ग्राहकों कषेप  िार् पूरषेप दषेपश 
में फस ली शाखा ं कषेप  वकशाल नषेपटककग  को ‍यान में रखतषेप ह ए, बैंक कषेप  सिस्टम को बषेपहतर ग्राहक िषेपका प्रदान 
करनषेप की िदशा में उनम ख होनषेप की आकश्यकता हस। तदन िार, बैंक कषेप  सलए यह आकश्यक हस कक कह िमय-
िमय पर अपनी प्रणासलयों  र ग्राहक िषेपका पर उनकषेप  प्रभाक का अ‍ययन करषेप।  

ब ननयादी ढांचा: 

एक नीनत कषेप  रूप में, बैंक की िभी शाखाएं शाखा ं में अकिंरचना ि वकधाएं उपल‍ध कराए, ताकक ग्राहकों 
को ननम्नसलिखत पर वकशषेपष ‍यान दषेपतषेप ह ए कारोबार करतषेप िमय िहज महिूि हो: 

ग्राहकों कषेप  सलए पयागप्त जगह 

उचचत फनी चर 

पीनषेप कषेप  पानी  र शौचालय की ि वकधा 

पाककिं ग कषेप  सलए जगह, जहां भी िंभक हो 

शाखा ं में रसम्प, जहाँ भी िंभक हो। 

पेंशनभोचगयों, कररष्ठ नागररकों, वककलांग व्यन्क्तयों आिद पर वकशषेपष जोर दषेपनषेप कषेप  िार्। 

2) पू ता  काउंटर 

बैंको को िभी शाखा ं में "पू ता " या "क्या मैं आपकी मदद कर िकता हंू" काउंटर प्रदान करना 
चािहए. जहाँ ग्राहक को अपनषेप िमस्या का िमाधान समल िकषेप .  यह ग्राहकों को उनकी बैंककंग 
आकश्यकता ं िषेप ननपटनषेप में आकश्यक िहायता प्रदान करषेपगा. न्जिकषेप  ग्राहक को परषेपशानी का िामना नही ं
करना होगा. 

3) िंकषेप तक बोडग 
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िंकषेप तक बोडग िभी काउंटरों पर िंबंचधत ्षेपिीय भाषा, िहदंी  र अगं्रषेपजी में प्रदसशगत होना चािहए.  अधग-
शहरी  र ग्रामीण शाखा ं में व्याकिानयक पोस्टर भी िंबंचधत ्षेपिीय भाषा ं में होनषेप चािहए. अगर 
काउंटरों पर िंबंचधत भाषा का बोडग होगा तब ग्राहक को िमस्या नहीं होगी.  
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4)  अचधकारी 

ग्राहकों को उनकषेप  िदन-प्रनतिदन कषेप  लषेपन-दषेपन करनषेप में मागगदशगन करनषेप कषेप  सलए ग्राहकों की अचधक िंख्या 
काली शाखा ं में ग्राहक समि उपल‍ध हो.  अनय शाखा ं में, अनय कतगव्यों कालषेप कमगचारी को "ग्राहक 
समि" की भूसमका िौंपी जानी चािहए.  कषेप यह ि ननन्श्चत करेंगषेप कक ग्राहकों को व्यकिाय कषेप  लषेपन-दषेपन में 
आकश्यक िहायता प्रदान की जाती हस  र ग्राहकों कषेप  प्रनत कमगचारी की प्रनतकिया की ननगरानी करतषेप 
हैं.  शाखा प्रबंधक या कोई अनय कररष्ठ अचधकारी िमय-िमय पर बैंककंग हॉल का दौरा करषेप  र 
टटनािम पर नजर रखषेप;  र िषेपका ं कषेप  वकतरण कषेप  बारषेप में प्रनतकिया प्राप्त करनषेप कषेप  सलए क   ग्राहकों कषेप  
िार् बातचीत करें.  

5) प न्स्तका ं / पसम्फलषेपट आिद की भाषा 

ग्राहकों को बैंक में उपल‍ध िषेपका ं  र ि वकधा ं कषेप  िभी वककरणों िषेप य क्त प्रािंचगक ्षेपिीय भाषा ं, 
िहदंी  र अगं्रषेपजी में प न्स्तकाएं प्रदान की जाएं.  भारत िरकार कषेप  िदशा-ननदेशों कषेप  अन िार भाषा का िम 
्षेपिीय भाषा, िहदंी  र अगं्रषेपजी होगा। ग्राहक जानकारी का िंग्रह बैंककंग हॉल में एक प्रम ख स्र्ान पर रखा 
जाए, जो ग्राहकों कषेप  सलए आिानी िषेप ि लभ हो. न्जििषेप ग्राहक बैंककंग नीनतयों को आिानी िषेप जान िकषेप .  

6) िंचार / लषेपनदषेपन की भाषा 

ग्राहकों कषेप  िार् िंकाद करतषेप िमय, ्षेपिीय भाषा  र अगं्रषेपजी कषेप  िार् िहदंी का प्रयोग ककया जाए.  ग्राहकों 
कषेप  िार् प्रभाकी िंचार कषेप  सलए, उनहें ज्ञात भाषा का उपयोग िभी स्तरों पर ककया जाए.  

7) ि र्ा प्रणाली 

ि र्ा िदशाननदेश न कषेप कल बैंक की िंपव्‍, म रा नतजोरी आिद को ककर करेंगषेप, बन्ल्क कमगचाररयों  र 
जनता दोनों कषेप  सलए उनकषेप  बैंककंग कायों कषेप  िंबंध में एक ि र््त काताकरण भी बनाएंगषेप.  

8) पहचान पि  र ड्रषेपि कोड 

एक नीनत कषेप  रूप में, बैंक यह अपषेप्ा करता हस कक िभी कमगचारी व्यन्क्तगत रूप िषेप फोटो  र नाम 
प्रदसशगत करनषेप काला एक पहचान पि पहनें.  

9) कमगचाररयों का प्रसश्ण 

ग्राहक िषेपका असभवकनयाि कषेप  अन रूप िभी स्टाफ िदस्यों को प्रसश्ण दषेपना चािहए। कमगचाररयों को 
कषेप काईिी, एएमएल  र िीएफटी, भूसमका आधाररत आकश्यकता ं आिद जसिषेप ्षेपिों में अननकायग प्रसश्ण 
दषेपना होगा। ई-लननिंग, िक ग लर की उपल‍धता, हषेपल्पलािन, िंस्र्ागत प्रसश्ण, इनलािन पा्यिम 
प्रश्नो्‍री  र परी्ण आिद िषेप लषेपकर प्रसश्ण / वकतरण कषेप  असभनक तरीकषेप  अपनानषेप चािहए।  

10 ) ग्राहक िंबंध कायगिम 

ग्राहक िंबंध कायगिम  र ग्राहकों कषेप  िार् आकचधक बसठकें  ग्राहकों कषेप  वकसभनन कगों कषेप  िार् बातचीत 
करनषेप कषेप  सलए आयोन्जत होनषेप चािहए ताकक उन ्षेपिों की पहचान की जा िकषेप  न्जनमें ि धार की 
आकश्यकता हस, ताकक िमग्र ग्राहक िषेपका में ि धार हो िकषेप । 
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ग्राहक िदकि हर महीनषेप दो िदनों में मनाया जाना चािहए, जब शाखा अचधकारी ग्राहकों को उनकी सशकायतों 
पर ‍यान दषेप  र उनकषेप  ि झाकों को ि ननषेप कषेप  सलए कम िषेप कम दो टंटषेप कषेप  सलए ख द को उपल‍ध कराएं। 

11 ) ननयामक िदशाननदेशों  र ग णक्‍ा आश्कािन का अन पालन 

बैंक िि वकषय पर आरबीआई कषेप  ननदेशों कषेप  अलाका ग्राहक िषेपका पर वकसभनन िंिहता ं कषेप  वकसभनन 
प्राकधानों  र िदशाननदेशों कषेप  अन पालन कषेप  सलए प्रनतब्ध हैं। क   मह्‍कपूणग िदशा-ननदेश िि प्रकार हैं: 

बीिीएिबीआई का "ग्राहकों कषेप  प्रनत बैंक प्रनतब्धता" कोड, जो बैंकों कषेप  सलए ग्राहक िषेपका में नयूनतम 
मानक बैंककंग अभ्याि  र बेंचमाकग  ननधागररत करता हस, अन रोध पर ग्राहकों को उपल‍ध कराना चािहए।  

बैंक ग्राहकों कषेप  बीच िोशल िंजीननयररगं धोखाधडी कषेप  बारषेप में जागरूकता पसदा करनषेप कषेप  सलए नोिटि 
प्रदसशगत होना चािहए। 

शाखा ं में "ग्राहक िंबंध कायगिम" बसठकों कषेप  आयोजन पर िूचना का प्रदशगन। 

वक्‍ीय िमाकषेपशन। 

नोिटि कषेप  प्रदशगन कषेप  िार् ड्रॉप बॉक्ि का प्राकधान कक ग्राहक काउंटर पर चषेपक जमा कर िकता हस  र 
यिद कह चाहषेप तो पाकती आिद प्राप्त कर िकता हस। शाखा ं को चषेपक ड्रॉप बॉक्ि कषेप  ऊपर प्रदसशगत करना हस 
कक न्जि कट इफ टािम को बॉक्ि में डाला गया हस, उिी िदन िमाशोधन कषेप  सलए सलया जाएगा। 

बैंककंग हॉल में प्रम ख स्र्ान पर अ्यतन वककरण कषेप  िार् व्यापक नोिटि बोडग का प्रदशगन। 

कटषेप-फटषेप नोटों को बदलनषेप की ि वकधा िभी शाखा ं में उपल‍ध कराई जाए। 

12 ) िंपकग  कें र: 

िंपकग  कें र ननयामक मानदंडों कषेप  अन िार उचचत प्रमाणीकरण कषेप  बाद पाि ग्राहकों को आरएमएन (पंजीकृत 
मोबािल नंबर)  र आईकीआर (िंटरएन्क्टक कॉयि ररस्पांि) कषेप  आधार पर वकसभनन िषेपकाएं/िूचना प्रदान 
करना चािहए।  

िषेपका ं में खातषेप में शषेपष रासश, वप लषेप पांच लषेपनदषेपन, जमा  र अचग्रम पर ‍याज दरें, ग्रीन वपन का िजृन, 
डषेपबबट काडग को अकरु्ध करना  र ििकषेप  अकरु्ध होनषेप कषेप  बाद डषेपबबट काडग को कफर िषेप जारी करनषेप का 
अन रोध शासमल हो। 

13 ) सशकायत ननकारण 

बैंक कॉक-िन ग्राहकों ्कारा सशकायतों की ररकॉाडिंग कषेप  सलए सशकायत प न्स्तका रखा जाए  र उनहें पाकती 
प्रदान कराया जाए। शाखा में बैंककंग हॉल में सशकायत/ि झाक पषेपटी भी होनी चािहए  र यह आरबीआई कषेप  
ननयमों कषेप  अन पालन में ग्राहकों को प्रम खता िषेप िदखाई दषेप। 

बैंक शाखा शाखा कषेप  व्यापक नोिटि बोडग पर शाखा प्रबंधक, ननयंिक  र बैंककंग लोकपाल आिद का नाम 
 र िंपकग  वककरण प्रदसशगत होना चािहए। एटीएम लषेपनदषेपन िंबंधी सशकायतों को दजग करनषेप कषेप  सलए टोल िी 
नंबर भी एटीएम िािटों पर प्रदसशगत ककया जाए। 
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ग्राहक सेवा संिुक्ष्ट्ट  

बैंककंग िषेपका भारतीय अर्गव्यकस्र्ा में िबिषेप वकवकध उ्योगों में िषेप एक हस. बैंककंग उ्योग भारतीय 
अर्गव्यकस्र्ा कषेप  िबिषेप मह्‍कपूणग  स्तंभों  में िषेप एक हस.  कतगमान िमय में ग्राहक िषेपका एकं  िंत न्ष्ट  
बैंककंग ्षेपि में स्र्ानीय स्तर कषेप  िार् िार् वकश्क पटल पर भी व्यकिाय कृ् चध कषेप  सलए कारक माना जाता  
हस. ग्राहक हर िफल व्यकिाय का कें र बबदं  होता हस, ििसलए हमें ग्राहकों की वकवकध आकश्यकता ं पर 
‍यान कें रीत करनषेप की आकश्यकता हस. बैंककंग  उ्योग  म ख्य  रूप  िषेप एक िषेपका  ्षेपि  हस न्जिमें  
ग्राहक  राजा हस. ग्राहक िहायता म ख्यत: ग्राहक िषेपका कषेप  नाम िषेप जाना जाता हस. ककिी  भी िषेपका ्षेपि की 
तरह बैंककंग उ्योग भी म ख्य रुप िषेप अपनषेप ग्राहकों पर ननभगर करता हस. चाहषेप कह ग्राहक कोई कॉपोरषेपट का 
हो या ग्रामीण ्षेपि का  हो.  बैंकों को भी अपनषेप ग्राहकों को बनाए  रखनषेप कषेप  सलए उनहें अच् ी िषेप अच् ी 
िषेपकायें प्रदान करनी  होती हस. ग्राहकों को प्रदान की जानषेप काली बैंककंग िषेपका ं कषेप  मामलषेप में  बैंक  
कमगचारी मह्‍कपूणग  भूसमका  ननभातषेप  हैं. उनहें  ग्राहकों को उ्‍कृष्ट िषेपकाएं तो प्रदान करनी  होती ही हस 
बन्ल्क यह भी दषेपखना होता हस कक कषेप अपनषेप ग्राहकों की अपषेप्ा ं/आकश्यकाता ं को पूरा कर िकषेप . बैंक  
कमगचाररयों को ििकषेप  सलए कोर कस्टमर न्स्कल्ि  वककसित करनषेप की आकश्यकता होती हस न्जििषेप कषेप अपनषेप 
ग्राहकों  को िको्‍म तरीकषेप  िषेप बैंककंग  िषेपकाएँ दषेप िकषेप . आज बैंककंग  उ्योग वकसभनन मह्‍कपूणग तकनीकी 
पररकतगनों िषेप ग जर रहा हस न्जिका म ख्य उ्दषेपश्य ग्राहक की िंत न्ष्ट हस. ग्राहक िषेपका तर्ा िंत न्ष्ट को बढानषेप 
कषेप  सलए हमें वकवकध प्रयाि करनषेप हस.  

कम्युतनकेर्न  :  

कम्य ननकषेप शन िभी  ्षेपि में काम करनषेप कालषेप कमगचाररयों कषेप  सलए िबिषेप मह्‍कपूणग प्कािंट  हस . ििमें 
ि नना  र बोलना दोनो कियाएँ शासमल हस.  ग्राहक ्कारा ककए गए प्रश्नों/िमस्या ं को ‍यान िषेप ि नना 
 र िमस्या का िबिषेप उपय क्त िमधान ढंूढना  र अपनषेप ग्राहक को ििका िमाधान को बतानषेप/िमझानषेप 
में ि्म होना ही अच् ा कम्य ननकषेप शन हस. हमें अपनषेप ग्राहक को हर तरीकषेप  िषेप िंत ष्ट करनषेप का प्रयाि 
करना चािहए. ग्राहक  की अिंत न्ष्ट या झ ंझलाहट की भाकना हमारषेप व्यकिाय पर नकारा्‍मक प्रभाक डाल 
िकती हस. ग्राहक की िमस्या ं को िरलतम तरीकषेप  िषेप ि लझानषेप में  र कम िषेप कम िमय-िीमा कषेप  भीतर 
िहायता प्रदान करनषेप का प्रयाि हमें करना चािहए. 
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सुनने  का कौर्ल:  

ग्राहक िषेप  बातचीत तर्ा  उनकी  िमस्या ि नना तर्ा उिमें िषेप उचचत िमाधान ननकालना. अगर हम 
ग्राहक िंत न्ष्ट  चाहतषेप  हैं तो यह न्स्कल हमें अपनानी  होगी.  ग्राहक यही चाहतषेप हस कक बैंक कमगचारी उन 
पर ‍यान दें. उनकी जरुरतों को िमझषेप. हर ग्राहक यही चाहता हस कक बैंक कमगचारी उनहें िमय दषेप कह यह 
ना कहषेप की मषेपरषेप पाि िमय नहीं हस आप बाद में आना. उनकषेप  िमस्या ं का िमाधान िमय-िीमा कषेप  
भीतर करें. उनकी  बातें ि नषेप. यिद हम ग्राहक पर ‍यान दें तब कह बैंक  िषेप भाकना्‍मक रूप िषेप भी ज ड 
जायेंगषेप. उनहें अपनषेप उ्‍पादों कषेप  बारषेप में िमझाए . अगर उनहें िमझनषेप में कोई िमस्या  आ रही हो तो 
उनकी िमस्या को ‍यान िषेप ि नकर उिका िमाधान  करें.   

आत्म संयम :  

हमें कायग कषेप  दौरान हर िदन कई प्रकार कषेप  ग्राहकों कषेप  िंपकग  करना होता हस. न्जिमें कषेप  क   लोग सश््त 
होतषेप हैं जो बैंक कषेप  नीनतयों िषेप अकगत होतषेप हैं. क   लोग असश््त होतषेप हैं जो  बैंककंग ननयमों िषेप भी 
पररचचत नहीं होतषेप हैं. ििसलए हमें ग्राहकों को उनकषेप  स्कभाक, शस्िणक या वक्‍ीय पषृ््भूसम का वकचार 
ककए बबना उनकी िहायता  र िषेपका करनषेप में ि्म होना चािहए. हमषेप उिमें कोई भषेपदभाक नहीं करना 
चािहए. िभी ग्राहकों को िमान रूप िषेप िषेपका प्रदान करना चािहए. अपनषेप ग्राहकों को बैंक कषेप  ननयमों  र 
जिटल बैंककंग नीनतयों को धसयगपूकगक   र शांतीपूकगक िमझाना चािहए. ग्राहक िषेपका कषेप  दौरान कषेप   र ग ण 
जो बैंक कमगचाररयों में चािहए कह हस आ्‍मवकश्काि. िभी  बैंक कमगचाररयों को आ्‍मवकश्कािी  र अपनषेप 
ष्ेपि की पूरी जानकारी होनी चािहए.  न्जिकषेप   ग्राहक बैंक पर भरोिा कर अपनषेप मषेपहनत िषेप अन्जगत ककए 
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ह ए धन को बैंक में जमा कर पायषेप. बैंक कमगचाररयों को िभी कायों में जसिषेप ग्राहकों कषेप  प्रश्नों कषेप  जबाब 
दषेपना.  उनहें नयषेप उ्‍पादों कषेप  बारषेप में जानकारी दषेपना आिद में क शल होना चािहए. अपनषेप ग्राहकों की िमस्या ं 
को कम िषेप कम िमय में अच् षेप तरह ि लझायेंगषेप तो ग्राहकों को बीच अपनषेप बैंक की  की अच् ी बन 
जायषेपगी.  

सकारात्मक रवैया :  

हमारा  ग्राहक कषेप  प्रनत रकसया  िकारा्‍मक होना चािहए. ग्राहक कषेप  प्रनत अगर हम अच् ा िोचेंगषेप तो ग्राहक 
कषेप  प्रनत हमारा नजररया ही बदल जायषेपगा. ग्राहक कषेप  प्रनत सशकायत नही ंकरना चािहए. बन्ल्क अगर हम 
उनकषेप  सशकायतों का िमाधान करेंगषेप तो ग्राहक भी हमिषेप िंत ष्ट होगें. हमें ग्राहक की परषेपशाननयों पर फोकि 
करनषेप की जरुरत हस. न्जििषेप ग्राहक को हमिषेप कोई सशकायत ना रहषेप.  उनहषेप मोटीकषेपट करना हस.  

आग्रर्हिा :  

आग्रिहता एक ऐिा व्यकहार अर्का कौशल हस जो हमारी भाकना ं, आकश्यकता , िच् ा ं तर्ा वकचारों कषेप  
ि स्पष्ट तर्ा वकश्कािपूणग िंप्रषेपषण में िहायक होता हस. यह एक ऐिी योग्यता हस न्जिकषेप  ्कारा ककिी कषेप  
ननकषेपदन को अस्कीकार करना, ककिी भी वकषय पर बबना आ्‍मचषेपतन कषेप  अपनषेप मत को असभव्यक्त करना, या 
कफर ख ल कर प्रषेपम, िोध ि्‍यािद िंकषेपगों को असभव्यक्त करना िंभक होता हस. यिद कोई व्यन्क्त आग्रही हैं 
तो उि व्यन्क्त में उच्च आ्‍मवकश्काि एकं आ्‍म िम्मान तर्ा अपनी अन्स्मता की अटूट भाकना होता हस.  

संघर्ष समाधान  :  

िंटषग कई प्रकार कषेप  हो िकतषेप हैं. ककिी भी ्कनद को हम िंटषग कह िकतषेप हैं यह िंटषग मानसिक, 

शारीररक भी हो िकतषेप हैं. िंटषग अपनषेप आप में अर्का दो व्यन्क्तयों कषेप  बीच अर्का कई व्यन्क्तयों कषेप  म‍य 
भी हो िकता हस. यिद हम ग्राहक िषेपका कषेप  िंदभग में दषेपखें तो यह िंटषग बैंकर  र ग्राहक कषेप  म‍य हस. ककिी 
भी िंटषग कषेप  िमाधान कषेप  8 प्रकार बताए गए हैं.  

1. एकतरफा ननणगया 

2. अन नय  

3. मोलभाक   

4. म‍यस्र्ता  

5. स्र्गन   

6. िमस्या िमाधान   

7. िम्पूणग िमपगण           

8. िमझौता काताग  
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समवेदना  :  

िमकषेपदना का मतलब ककिी दिूरषेप व्यन्क्त की न्स्र्नत को उिकषेप  पररप्रषेपक्षय िषेप िमझना.  ग्राहकों की 
िमस्या ं को तकनीकी अ अनय पहल  ं कषेप  िार् िार् भाकना्‍मक पहल  ं को भी िमझना हस. िमकषेपदना 
िषेप आपका  ग्राहकों कषेप  िार् एक मजबूत ररश्ता बन जाता हस. जो कक अपनषेप बैंक ्कारा लागू की गई 
नीनतयों  र योजना ं में ग्राहक का वकश्काि बनायषेप रखनषेप कषेप  सलए बह त आकश्यक हस.  अगर आप ग्राहक 
िषेप एक मजबूत बंधन बनायेंगषेप तो ग्राहक को यह बतानषेप कषेप  जरूरत नहीं होगी की कह मूल्यकान हस. ग्राहक 
स्कत: ही आपकषेप  समि बन जातषेप हैं.  िि प्रकार ग्राहक िषेप अच् षेप िंबंध बनाकर हम बैंक िषेपका की ग णक्‍ा 
में ि धार ला िकतषेप हैं. ग्राहक हमारषेप सलए अ्‍यतं मह्‍कपूणग हस . क शल ग्राहक िषेपका ही हमारी उनननत का  
आधार हस. 

प्रतिरूपण  :  

यिद प्रनतरूपण को पररभावषत ककया जाता हस तो पररभाषा कषेप  अन िार प्रनतरूपण में स्कयं कषेप  भीतर ककिी कषेप  
मन या शरीर कषेप  िंबंध में, या स्व्यं का एक अलग पयगकषेप्क होनषेप कषेप  कारण स्कयं कषेप  भीतर एक अलगाक 
शासमल हो िकता हस. वकषयों को लगता हस कक कषेप बदल गए हैं  र यह कक द ननया अस्पष्ट, स्कन्प्नल, कम 
कास्तवकक, मह्‍क की कमी या दषेपखनषेप कषेप  दौरान कास्तवककता िषेप बाहर हो गयी हस. जीणग प्रनतरूपण का अर्ग 
प्रनतरूपण / व्य ्‍पव्‍ वककार हस न्जिषेप डीएिएम – 5 ्कारा एक वकटटनकारी वकका कषेप  रूप में कगी कृत ककया 
गया हस.  

क्जम्मेदारी उठाना :  
िफलता प्राप्त करना एक पौधषेप को िींचकर एक फलदार पषेपड बनानषेप कषेप  िमान हस, न्जि प्रकार एक पौधषेप को 
बडा करकषेप  एक फलदार पषेपड बनानषेप कषेप  सलए पानी, हका, धपू समट्टी  र खाद की जरुरत होती हस, उिी प्रकार 
िफलता कषेप  पौधषेप को फलदार पषेपड बनानषेप कषेप  सलए बह त िी चीजों की जरूरत होती हस  र िनमें िषेप एक 
चीज जो बह त जरूरी होती हस कह हस जीकन में न्जम्मषेपदारी ननभाना.  न्जम्मषेपदारी एक ऐिी खाद की तरह 
होती हस जो िफलता कषेप  पौधषेप को एक फलदार पषेपड में बदल दषेपती हस.  
 

ककिी भी व्यन्क्त या कस्त  कषेप  सलए हमारषेप जो कतगव्य होतषेप हैं कही उि व्यन्क्त या कस्त  कषेप  सलए हमारी 
न्जम्मषेपदारी होती हस. जीकन में न्जम्मषेपदारी होना बह त जरूरी हस  र उििषेप भी जरूरी हस जीकन में समलनषेप 
काली न्जम्मषेपदाररयों को िही तरीकषेप  िषेप ननभाना. 

हास्य ववृत्त  :  

हास्य कवृ्‍ प्र्‍यषेपक व्यन्क्त में िमािहत एक प्राकृनतक ग ण हस. जापानी में एक कहाकत हस हंिी में बबताया 
गया कक्त, दषेपकता ं की िोहबत में बबताए कक्त कषेप  बराबर होता हस. आप ककिी भी य का िषेप पून ए कक को 
अपनषेप दोस्त या जीकनिार्ी में कौनिा ग ण जरूर दषेपखना चाहता हस तो अचधकांश जकाब में होगा िेंि इफ 
ह्यूमर. ह्यूमर अर्का हास्य भी कई प्रकार कषेप  होतषेप हैं. मोटषेप तौर पर ििको 9 श्रषेपिणयों में रखा गया हस.  
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1. शारीररक गनत हास्य   

2. अपना मजाक  

3. हान्जर जकाबी   

4. श‍दों की जादगूरी   

5. िामानयक हास्य    

6. अकलोकन हास्य     

7. शारीररक हास्य    

8. डाकग  हास्य  

9. पसरोडी.  

 

ग्राहक संबंध  प्रबंधन  

ग्राहक िंबंध प्रबंधन यानन ग्राहक कषेप  िार् बातचीत करनषेप का तरीका हस. ििमें  ग्राहकों कषेप  फोन कॉल  र 
ई-मषेपल  िषेप ननपटनषेप पर बल िदया जाता हस, हालांकक ग्राहक िंबंध प्रबंधन  िॉफ्टकषेपयर ्कारा एकबित 
जानकारी को ब़ााका दषेपनषेप  र ग्राहक िंत न्ष्ट कषेप  सलए मतदान जसिषेप िके्णों कषेप  सलए भी ििषेप िस्तषेपमाल कर 
िकतषेप हैं.  कभी कभी यह अिफल भी होतषेप हैं. क्योंकक कमगचाररयों  कषेप  प्रसश्ण का अभाक.  ग्राहकिंबंध 
प्रबंधक कषेप  सलए िाधनों का कायागनकयन “ कषेप कल एक अच् ी तरह िषेप तसयार रणनीनत  र िंचालन की 
योजना कषेप  बाद” ही लागू ककया जाना चािहए. ग्राहक िंबंध प्रबंधन िंगठब ्कारा ग्राहकों की पारस्पररक 
प्रनतकिया ं को एकजूट करनषेप तर्ा ग्राहक िंबंधी जानकारी का पता लगानषेप कषेप  िाधन को उपल‍ध करानषेप 
कषेप  सलए कायागन्नकत नीनतयों, प्रकिया ं  र रणनीनतयों का िंयोजन हस.  ििमें मौज दा ग्राहकों कषेप  िार् 
अपनषेप िंबंधों को मजबूत बनातषेप ह ए, नए  र फायदषेपमंद ग्राहकों को आकवषगत करनषेप कषेप  सलए प्रौ्योचगकी का 
उपयोग िन्म्मसलत हस.  

ग्राहक िंबंध प्रबंधन में अग्र कायागलय प्रचालन ्कारा ग्राहकों कषेप  िार् िीधा िंपकग  करतषेप हैं  जसिषेप बसठकषेप  
लषेपना, फोन कॉल करना, ई-मषेपल करना, इन-लािन िषेपकाएँ दषेपना आिद शासमल हस. पश्च कायागलय प्रचालन 
्कारा बबल बनाना, रख- रखाक, योजना, वकपणन, वकज्ञापन, वक्‍, वकननमागण आिद शासमल हस.  व्यापार 
िंबंध बनाना जसिषेप आपूनत गकताग/ वकिषेप ता  र ख दरा द कान/ वकतरक, उ्योग नषेपटककग  जसिी अनय कंपननयों 
 र िाझषेपदारों कषेप  िार् पारस्पररक िंपकग  रखना.  

ग्राहक िंबंध प्रबंधन िषेप ननपटनषेप कषेप  सलए वकसभनन पहल  ं पर ‍यान कें िरत करनषेप कालषेप वकसशष्ट िॉफ्ट्कषेपयर 
ििहत, कई अलग प्धनतयाँ मौजूद हस.  ििमें एक मह्‍कपूणग हस कह ग्राहक िषेपका. ग्राहक िंबंध प्रबंधन कषेप  
वकवकध पहल  ननम्नान िार हस.  
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कियार्ील ग्राहक संबंध प्रबंधन  

कियाशील ग्राहक िंबंध प्रबंधन “अग्र कायागलय” की व्यकिाय प्रकिया ं  जसिषेप  बबिी, वकपणन  र िषेपका 
कमगचाररयों को िमर्गन प्रदान करता हस.  आम तौर पर ग्राहकों कषेप  िार् बातचीत को ग्राहकों कषेप  िंपकग  
िनतहाि में िंग्रिहत ककया जाता हस  र आकश्यकता कषेप  अन िार कमगचारी ग्राहकों की जानकारी प्राप्त कर 
िकतषेप हैं. िंपकग  िनतहाि, ग्राहकों िषेप िीधषेप व्यन्क्तगत तौर पर िूचना मंगकानषेप की ज़रूरत को दरू करतषेप ह ए, 
स्टॉर्फ िदस्यों को ग्राहकों कषेप  िंबंध में मह्‍कपूणग जानकारी (स्कासम्‍क कालषेप उ्‍पाद, पूकग िमर्गन फोन आिद) 
त्‍काल ि लभ कराता हस.  िही िमय पर, िही जगह ग्राहकों तक पह ंचना बषेपहतर हस. 

कियाशील ग्राहक िंबंध प्रबंधन वकसभनन प्रयोजनों कषेप  सलए ग्राहक डाटा को िंिाचधत करता हस.  
 

ववश्लेर्णात्मक ग्राहक संबंध प्रबंधन   

वकश्लषेपषणा्‍मक ग्राहक िंबंध प्रबंधन वकसभनन प्रयोजनों कषेप  सलए ग्राहक डाटा का वकश्लषेपषण करता हस: 

ननिदगष्ट वकपणन असभयान को ाडज़ािन तर्ा कियान्नकत करना. 

असभयान को ाडज़ािन  र कियान्नकत करना, उदा.ग्राहक अचधग्रहण, प्रनत-वकिय, उपरर-बबिी, योजक 
बबिी. 
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उ्‍पाद  र िषेपका ं (उदा. मूल्य ननधागरण, उ्‍पाद वककाि) कषेप  िंबंध में ननणगय कषेप  सलए, ग्राहक व्यकहार का 
वकश्लषेपषण करना. 

प्रबंधन िूचना प्रणाली (उदा. वक्‍ीय पूकागन मान  र ग्राहक लाभप्रदता वकश्लषेपषण) 

िाधारणतया वकश्लषेपषणा्‍मक ग्राहक िंबंध प्रबंधन, ननणगय लषेपनषेप में िहायक पररणाम पानषेप कषेप  सलए, भारी 
मािा में डाटा खनन  र अनय तकनीकों का उपयोग करता हस। पूणगतिः एकीकृत ग्राहक िंबंध प्रबंधन 
िॉफ्टकषेपयर का मह्‍क, वकश्लषेपषणा्‍मक चरण में अचधक स्पष्ट हो जाता हस. ताककग क रूप िषेप, वकश्लषेपषणा्‍मक 
िॉफ्टकषेपयर कषेप  पाि न्जतनी अचधक जानकारी वकश्लषेपषण कषेप  सलए उपल‍ध हस, उतनी ही बषेपहतर उिकी 
भवकष्यकािणयां  र सिफाररशें रहेंगी. 

त्रबिी आसूचना ग्राहक संबंध प्रबंधन  

बबिी आिूचना ग्राहक िंबंध प्रबंधन, वकश्लषेपषणा्‍मक ग्राहक िंबंध प्रबंधन कषेप  िमान ही हस, लषेपककन यह क   
ज़्यादा प्र्‍य् बबिी उपकरण कषेप  रूप में असभप्रषेपत हस. ििकी वकशषेपषता ं में ननम्न कषेप  िंबंध में बबिी िषेप 
िंबंचधत कमगचाररयों को भषेपजी गई चषेपताकननयां शासमल हैं : 

• प्रनत-वकिय/उपरर-बबिी/अदला-बदली बबिी 

• ग्राहक बहाक 

• बबिी प्रदशगन 

• ग्राहक रुझान 

• ग्राहक म नार्फा 

• ग्राहक ि योजन 

अलभयान प्रबंधन 

असभयान प्रबंधन में कियाशील  र वकश्लषेपषणा्‍मक ग्राहक िंबंध प्रबंधन कषेप  त्‍क िंयोन्जत होतषेप हैं.  
असभयान प्रबंधन कायों में शासमल हैं : 

• चयननत मानदंडों कषेप  अन िार ग्राहक आधार िषेप लक्षय िमूहों का गठन 

• वकसभनन मा‍यमों (जसिषेप ई-मषेपल, टषेपलीर्फोन, एिएमएि, डाक) का उपयोग करतषेप ह ए च ननदंा 
प्राप्तकताग ं को असभयान िंबंधी िामग्री (उदा. वकशषेपष प्रस्ताक) भषेपजना 

• प्रनतकिया  र रुझान वकश्लषेपषणों की रसककंग ििहत, असभयान िंबंधी आंकडों की रसककंग, िंग्रहण  र 
वकश्लषेपषण 
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सहयोर्पूणष ग्राहक संबंध प्रबंधन 

िहयोगपूणग ग्राहक िंबंध प्रबंधन, बबिी, तकनीकी िहायता  र वकपणन जसिषेप कंपनी कषेप  वकसभनन वकभागों 
्कारा िंचासलत ग्राहकों कषेप  िार् कंपनी कषेप  लषेपन-दषेपन कषेप  पहल  ं को आकतृ करता हस.  ग्राहकों कषेप  िार् 
बातचीत कषेप  दौरान िंग्रिहत जानकारी को वकसभनन वकभागों कषेप  स्टाफ िदस्य आपि में बांट िकतषेप हैं.  
उदाहरण कषेप  सलए, ग्राहक िहायता एजेंटों ्कारा हासिल प्रनत-िूचना, अनय स्टॉर्फ िदस्यों को ग्राहकों ्कारा 
मांगी गई अनय िषेपका ं  र वकशषेपषता ं कषेप  बारषेप में िूचना उपल‍ध करा िकती हस.  िहयोगपणूग ग्राहक 
िंबंध प्रबंधन का अंनतम लक्षय िभी वकभागों ्कारा एकबित जानकारी का उपयोग कंपनी ्कारा उपल‍ध 
कराई जानषेप काली िषेपका  ंकी ग णक्‍ा में ि धार हस. ग्राहक िंबंध प्रबंधन ग्राहकों, ननमागता ं  र िाझषेपदारों 
कषेप  बीच, डाटा वकतरक की भूसमका भी ननभाता हस. ननमागता, उ्‍पाद कषेप  वककाि या नए बाज़ार की खोज कषेप  
सलए ग्राहक िंबंध प्रबंधन िूचना का उपयोग कर िकतषेप हैं. ग्राहक िंबंध प्रबंधन ई-मषेपल, सलकं  र डाटा 
बैंक जसिी नई िूचना प्रणाली कषेप  उपयोग ्कारा ग्राहकों, आपूनत गकताग ं  र िाझषेपदारों कषेप  बीच िंचार की 
ि वकधा प्रदान करता हस. 
 

उपभोतिा संबंध ग्राहक संबंध प्रबंधन 

उपभोक्ता िंबंध प्रणाली (CRS), एक कंपनी कषेप  भीतर, उपभोक्ता मामलषेप  र ग्राहक िंबंध िंपकग  कषेप नरों 
्कारा ननयंबित, ग्राहकों कषेप  िार् कंपनी कषेप  लषेपन-दषेपन िंबंधी पहल  ं को आकतृ करता हस.  प्रनतननचध, 
ग मनाम उपभोक्ता  ं र ग्राहकों कषेप  आकक िंपकग  को िंभालतषेप हैं.  उ्‍पाद िंबंधी म ्दों (जसिषेप िामग्री की 
कापिी) कषेप  बारषेप में पूकग चषेपताकनी जारी कर िकतषेप हैं  र उपभोक्ता की कतगमान िंकषेपदना  ं (ग्राहकों की 
आकाज़) पर नज़र रख िकतषेप हैं.  

सरल ग्राहक संबंध प्रबंधन  

2006 में पहली बार प्रदसशगत होनषेप काला यह पारंपररक ग्राहक िंबंध प्रबंधन मॉडल का अपषेप्ाकृत नया 
झ काक हस.  ग्राहक िंबधं प्रबंधन उपकरण, मूलतिः ग्राहक िंबंध प्रबंधन कषेप  सलए ाडज़ािन ककए गए हैं.  
ऊपर किणगत तौर पर अनचगनत पूरक ि वकधाएं  र ्मताएं मौजूद हैं.  िरल ग्राहक िंबंध प्रबंधन , 
ग्राहकों  र भाकी ग्राहकों कषेप  िार् िंपकग   र गनतवकचधयों कषेप  प्रबंधन जसिषेप ब ननयादी मूल्यों पर ‍यान 
कें िरत करनषेप कषेप  सलए, पारंपररक ग्राहक िंबंध प्रबंधन प्रणाली को खांडत करती हस.  यषेप प्रणासलयां, िमग्र रूप 
िषेप िंगठन की अपषेप्ा, ननकटतम अनंतम प्रयोक्ता कषेप  सलए अचधक म नार्फा बनानषेप कषेप  उ्दषेपश्य िषेप रूपानयत हैं.  
कई बार कषेप पूरषेप िंगठन कषेप  बजाय, ककिी वकसशष्ट आला बाजार की जरूरतों, िंगठना्‍मक िकाई, या ककिी 
वकसशष्ट उपयोगकताग ं की आकश्यकता ं को पूरा करनषेप पर ‍यान कें िरत करती हैं.  
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सामाक्जक ग्राहक संबंध प्रबंधन  

2007 की श रूआत में, िामान्जक मीाडया  र िामान्जक नषेपटकककिं ग की तषेपजी िषेप कृ् चध नषेप, ग्राहक िंबंध 
प्रबंधन उ्‍पाद कंपननयों को, अपनषेप पारंपररक ग्राहक िंबंध प्रबंधन प्रणासलयों में "िामान्जक ि वकधा ं" को 
एकीकृत करनषेप पर मजबूर ककया.  क   प्रारंसभक ि वकधा ं में शासमल हस, प्रणाली कषेप  डसशबोडग में वकसशष्टतिः 
िंयोन्जत िामान्जक नषेपटककग  ननगरानी प्रनत-िूचना (अर्ागत ा् ट्वकटर टािमलािन). अनय उभरती ्मता ं में 
शासमल हैं, िंदषेपश भषेपजना, भाकना ं का वकश्लषेपषण  र अनय वकश्लषेपवषकी. कई उ्योग वकशषेपषज्ञों का तकग  हस 
कक ग्राहक िंबंध प्रबंधन ही भाकी तरीका हस, लषेपककन अभी भी कई िंशयकादी हैं। शीषग ग्राहक िंबंध प्रबंधन 
वक्कान िि बात िषेप िहमत हैं कक इन-लािन िम दाय  र िामान्जक िंकादों का कंपननयों को भारी 
पररणाम भ गतना पडता हस.  कास्तवकक-िमय की बाज़ार राय  र रुझानों कषेप  सलए उन पर ननगरानी रखना 
ज़रूरी हस.  
 

रणनीति  

कई ग्राहक िंबंध प्रबंधन िॉफ्टकषेपयर पसकषेप ज उपल‍ध हैं  र ग्राहक िंबंध प्रबंधन कषेप  प्रनत उनकषेप  दृन्ष्टकोण 
में सभननता हस. लषेपककन, जसिा कक ऊपर उल्लषेपख ककया हस, ग्राहक िंबंध प्रबधंन बि कषेप कल एक तकनीक नही ं
हस, बन्ल्क ग्राहकों कषेप  िार् व्यकहार कषेप  प्रनत िंगठन कषेप  दशगन पर व्यापक, ग्राहक कें िरत दृन्ष्टकोण हस. ििमें 
नीनतयां  र प्रकियाएं, ब़ा-च़ा कर ग्राहक िषेपका कमगचारी प्रसश्ण, वकपणन, प्रणासलयां  र िूचना प्रबंधन 
शासमल हैं. ििसलए, यह मह्‍कपूणग हस कक ककिी भी ग्राहक िंबंध प्रबंधन कायागनकयन िंबंधी वकचार में, 
प्रौ्योचगकी िषेप परषेप व्यापक िंगठना्‍मक आकश्यकता ं की  र िखचंाक हो.  

ग्राहक िंबंध प्रबंधन रणनीनत कषेप  उ्दषेपश्यों में कंपनी की वकसशष्ट न्स्र्नत  र उिकषेप  ग्राहकों की जरूरतों र 
अपषेप्ा ं पर वकचार करना जरूरी हस. ग्राहक िंबधं प्रबंधन पहलों कषेप  मा‍यम िषेप प्राप्त िूचना, ग्राहक िमोहों 
की पहचान, ग्राहक प्रनतधारण, उ्‍पाद प्रस्त नतकरण में (ग्राहकों की ज़रूरतों को अच् ी तरह िमझतषेप ह ए) 
ि धार  र िंगठन कषेप  सलए र्फायदषेपमंद ग्राहकों की पहचान जसिषेप ्षेपिों में िंगठन की िमझ को वककसित 
करतषेप ह ए वकपणन रणनीनत को िमर्गन दषेप िकती हस.  

ग्राहक िंबंध प्रबंधन रणनीनत आकार, जिटलता  र ग ंजािश में सभनन हो िकती हस.  क   कंपननयों की 
राय में ग्राहक िंबंध प्रबधंन रणनीनत कषेप कल अपनषेप बबिी दल कषेप  प्रबंधन पर ‍यान कें िरत करनषेप का उपाय 
हस. तर्ावप, अनय ग्राहक िंबंध प्रबंधन रणनीनत पूरषेप िंगठन में ग्राहक अनयोनय-किया को आकतृ कर िकती 
हैं.  कई कािणन्ज्यक ग्राहक िंबंध प्रबंधन िॉफ्टकषेपयर पसकषेप जों में बबिी, वकपणन, िकेंट मसनषेपजमेंट, पररयोजना 
प्रबंधन  र वक्‍ उ्योगों को िषेपका प्रदान करनषेप काली वकसशष्टताएं शासमल हैं.  
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कायाषन्वयन  

कई ग्राहक िंबंध प्रबंधन पररयोजना "वकफलताएं" डाटा ग णक्‍ा  र उपल‍धता िषेप ज डषेप ह ए हैं.  डाटा िफाई 
एक प्रम ख म ्दा हस। यिद ककिी कंपनी की ग्राहक िंबंध प्रबंधन रणनीनत, जीकन-चि राजस्क, लागत, 
म नार्फा  र व्यन्क्तगत ग्राहकों कषेप  िार् पारस्पररक प्रनतकिया का पता लगाना हस, तो यह िभी व्यापार 
प्रकिया ं में पररल््त होनी चािहए. डाटा को एकाचधक स्रोतों िषेप ननकाला जाना चािहए (उदा. बबिी, 
वकननमागण, आपूनत ग श्रृखंला, िंभार-तंि, वक्‍, िषेपका आिद जसिषेप वकभागीय/प्रभागीय डाटाबषेपि), न्जिकषेप  सलए 
िंपूणगतिः पररभावषत िंरचना ं  र उच्च ग णक्‍ा कालषेप डाटा ििहत एकीकृत, व्यापक व्यकस्र्ा की 
आकश्यकता हस। िम चचत अतंर-फलकों का िस्तषेपमाल करतषेप ह ए अनय प्रणासलयों िषेप डाटा को ग्राहक िंबंध 
प्रबंधन प्रणासलयों में अतंररत ककया जा िकता हस.  

कंपनी-व्यापी आकार  र कई ग्राहक िंबंध प्रबंधन कायागनकयनों की व्यान्प्त की कजह िषेप, ननबागध 
कायागनकयन कषेप  सलए मह्‍कपूणग पूकग-योजना अ्‍याकश्यक हस.  िि पूकग-योजना में, उपल‍ध आंकडों का 
तकनीकी मूल्यांकन  र मौजूदा प्रणासलयों में कायगरत तकनीक शासमल हैं। डाटा में ििकषेप  िमाकलन कषेप  
सलए अपषेप््त प्रयाि कषेप  स्तर को ननधागररत करनषेप हषेपत  यह मूल्यांकन बह त ही ज़रूरी हस.  

ििी कषेप  िमान मह्‍कपूणग हस कायागनकयन का मानकीय पहलू. एक िफल कायागनकयन कषेप  सलए ज़रूरी हस कक 
ििमें शासमल िहतधारकों की अपषेप्ा ं  र जरूरतों को िमझें. एक कायगकारी प्रायोजक को भी हासिल 
ककया जाए, ताकक ग्राहक िंबंध प्रबंधन पररयोजना का उच्च स्तरीय प्रबंधन प्रनतननचध्‍क उपल‍ध कराया 
जा िकषेप . 

पूकग कायागनकयन िूची, ग्राहक िंबंध प्रबंधन पररयोजना की श रूआत िषेप पहलषेप, तकनीकी  र मानक कारकों 
की पहचान कषेप  सलए प्रभाकी उपकरण हस.  प्रकिया कषेप  प्रारंसभक चरण में ही िंभावकत िमस्या ं की पहचान 
ि ननन्श्चत करनषेप में जांच-िूची मदद दषेप िकता हस.  

र्ोपनीयिा और डाटा सुरक्षा प्रणाली  

ग्राहक िंबंध प्रबंधन िॉफ्टकषेपयर कषेप  प्रार्समक कायों में िषेप एक हस, ग्राहकों कषेप  बारषेप में जानकारी िकट्ठा 
करना. जब ग्राहक िंबंध प्रबंधन िमाधान कषेप  अशं कषेप  रूप में डाटा एकि ककया जा रहा हो, तो कंपनी 
को ग्राहकों की गोपनीयता तर्ा डाटा ि र्ा  र िार् ही वकधायी  र िांस्कृनतक मानदंडों को जाननषेप कषेप  
प्रनत भी वकचार करना चािहए. क   ग्राहक आश्कस्त होना चाहतषेप हैं कक उनकषेप  डाटा को बबना उनकी पूकग 
िहमनत कषेप  अनय प्ों कषेप  िार् िाझा नहीं ककया जाएगा  र यह कक अनय प्ों ्कारा अकसध रूप िषेप 
उपयोग कषेप  प्रनत िम चचत ि र्ा-उपाय उपल‍ध हैं.  

ग्राहक िषेपका िषेप बबिी में भी बढो्‍री होती हस. जसिा कक कहा गया हस कक यिद हम ग्राहक िहायता को 
प्रार्समकता दषेपतषेप हैं अपना व्यकिाय अचधक बढाकर अपना राजस्क बढा िकतषेप हस. उच्च ग णक्‍ा कालषेप िमय 
पर िहायता प्रदान करना ग्राहक िंत न्ष्ट कषेप  सलए मह्‍कपूणग हस. अगर आप एक अच् ी ग्राहक िषेपका प्रदान 
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करतषेप हैं तो उनका दृन्ष्टकोण हमारषेप सलए िकारा्‍मक होता हस. ग्राहक िषेपका कषेप  िार् बबिी बढानषेप की क   
रणनीनतयाँ हस न्जििषेप बषेपहतर ग्राहक िषेपका भी होती हस  र बबिी में बढो्‍री भी होती हस. 
  

बेवसाईट  

जब भी कोई उपयोगकताग आपकी कषेपबिािट पर आता हस तब कह िमर्गन चाहता हस. उि िमय हमें ग्राहक 
यानन उपयोगकताग को अच् ी तरह िमझकर उिषेप मदद प्रदान करना हस. िि उपयोगकताग को मूल्यकान 
ग्राहक में पररकनतगत करनषेप का यह पहला कदम हस. आप अगर उिषेप अच् ी ग्राहक िषेपका प्रदान करतषेप हैं तक 
ग्राहक को लगता हस कक कह आपकषेप  सलए महकगपूणग हस  र आपको उिकी परकाह हस. ग्राहक की िोच 
िकारा्‍मक हो जाती हस. बबिी को बढाका समल िकता हस.  

अपने  नलाइन इंटरैतर्न को तनजीकृि करें – उपयोगकताग यानन ग्राहक हमषेपशा कास्तवकक व्यन्क्त िषेप बात 
करना पिंद करता हस. अगर आप चसट बॉक्ि का उपयोग ग्राहक िषेप बात करनषेप में करतषेप हैं तो अपनषेप 
कायगप्रकाह में एक मानक स्पशग जोडषेप क्योंकक यह बबिी ि धार में एक काररगर उपाय हस. ििकषेप  सलए हमें 
हमारषेप कमगचाररयों को प्रसश््त करना होगा ताकक कषेप प्रभाकी िंचार कर िकषेप .  

सकिय रहें – अगर कोई ग्राहक चसट ्कारा आपिषेप बात करना चाहता हस तब कह क    र िोचषेप उििषेप पहलषेप 
ही हमें ग्राहक िषेप चसट करना श रु करना चािहए. ताकक कह कषेपबिािट न  ोडषेप. लीड करकषेप  उििषेप बातचचत श रु 
रखें. आप ग्राहक को अपनी िहायता टीम कषेप  िार् बातचीत श रु करनषेप कषेप  सलए प्रो्‍िािहत करनषेप कषेप  सलए 
ककिी भी पषृ्ठ पर एक कस्टम िकिय चसट आमंिण िषेपट कर िकतषेप हैं.  

कास्तवकक िमय में ड्रािक की िंभाकना – ननयम यह हस कक जब ग्राहकों को बनाए रखनषेप की बात आती हस 
तो प्रनतकिया िमय मायनषेप रखता हस. लािक चसट कषेप  िार् आप अपनषेप ग्राहक को मल्टी टास्क भी कर िकतषेप 
हैं. जब कोई िमर्गन प्रनतननचध बात करनषेप की तसयारी कर रहा हो तो अपनी कषेपबिािट ब्राउज करें.  ििकषेप  
अलाका आप व्याकिानयक टंटषेप ननधागररत कर िकतषेप हैं ताकक आपका स्टाफ ग्राहकों की जरूरतों को पूरा कर 
िकषेप  .  

अपनषेप लािक चसट िंटरफषेप ि को कस्टमािज करें – कोई भी ग्राहक चसटबॉक्ि में नाम नहीं एक्िपटग िषेप बात 
करना पिंद नहीं करता. आपको अपना चसट्बॉक्ि रचना्‍मक िदखाना होगा. अपनी ब्रांड पहचान में फीट 
बनानषेप कषेप  सलए अपनषेप लािक चसट वकजषेपट कषेप  रंगों को ट्वकक करना होगा. कास्तवकक मानक कनषेपक्शन कषेप  सलए 
ग्राहक िहायता टीम वपक्ि जोडना होगा. अपनी िंचार शसली िषेप मषेपल खानषेप कषेप  सलए िंदषेपशों को अन कूसलत 
करना होगा.  
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अपने ग्राहक सहायिा टीम कौर्ल को तनखारें :  

ग्राहक िषेपका में धसयग  र िहान भूनत की जरूरत  होती हस. अपनषेप ग्राहकों की सशकायतों को ि नकर उिका 
त रंत िमाधान करकषेप  हम िम्मान  र प्रनतब्धता प्राप्त कर िकतषेप हैं. आप ग्राहक कषेप  नाम का उल्लषेपख 
कर उिषेप धनयकाद कहें. ग्राहक की चचतंा की अपनी िमझ व्यक्त करें  र ग्राहक  को बताएँ कक आप 
उनकी चचतंा कषेप  म ्दषेप को िंभालनषेप कषेप  सलए अपनी पूरी कोसशश करेंगषेप. हम अपनषेप र्ोडषेप िषेप प्रयाि िषेप अपनषेप 
व्यकिाय कषेप  सलए प्रनतष्ठा बना िकतषेप हैं. ग्राहक को भी लगता हस कक आपको उनकी परकाह हस. जो हमारी 
वककाि ्मता कषेप  सलए बह त ही अच् ा हस.  

िबंध प्रबंधन कषेप  िार् ग्राहक की िमस्या को ि लझानषेप िषेप ग्राहक का दृन्ष्टकोण हमारषेप िंगठन कषेप  प्रनत 
िकारा्‍मक हो जाता हस. जब अपनषेप िंगठन का प्रनतननचध ग्राहक की िमस्या की जड दषेपखता हस  र उिषेप 
न्जतनी जल्दी हो िकषेप  ि लझानषेप की व्यकस्र्ा करता हस. उििषेप ग्राहक भी प्रभाकी हो िकता हस. उिकषेप  सलए 
हमारषेप कमगचाररयों को टािम मसनषेपजमेंट की न्स्कल्ि होनी चािहए.  

हर ग्राहक अलग होता हस. ककिी ग्राहक का मडू आज क   होता हस तो कल क   होता हस. ििसलए अपनषेप 
कमगचाररयों को आश्चयग कषेप  िामना करनषेप में ि्म होना चािहए. ग्राहक कषेप  ग स्िषेप को शांतीपूकगक िमझना 
चािहए  र तदन िार प्रनतकिया दषेपनी चािहए. तारकीय ग्राहक िषेपका प्रदान करना एक ितत शस््क प्रकिया 
हस.  

आ्‍मवकश्काि िषेप भरा कमगचारी िंगठन का प्रनतबबबं होता हस. कह अपनषेप ब्रांड की वकश्किनीयता में ि धार कर 
िकता हस  र वकश्काि भी ननमागण कर िकता हस. ग्राहकों को ऐिा लगता हस कक उनकी िमस्या को हल 
करनषेप कषेप  सलए लंबा िमय लग जाता हस . ग्राहक की िि भाकना को नष्ट करना हस . उनहें वकश्काि िदलाना 
होगा कक उनकी िमस्या जल्द िषेप जल्द दरू कर दी जायषेपगी. हमें िि न्स्र्नत िषेप ननपटनषेप कषेप  सलए िाप्तािहक 
बसठकों की व्यकस्र्ा करनी चािहए.  
 

रेफरल में ग्राहक वकालि बदलें :   

हमें यह पता लगाना चािहए कक अपनी बबिी बढानषेप कषेप  ककन अ्भ त तरीकों का उपयोग करना चािहए. 
कौनिा तरीका अपनषेप िंगठन कषेप  सलए अच् ा हस.  

वकशषेपष  ूट दषेपकर या वकशषेपष इफर दषेपकर कायगिमों कषेप  िार् अच् षेपग्राहकों को प रस्कृत करें.  

िोशल मीाडया पर अपनषेप िंगठन का अन िरण करनषेप कषेप  सलए ग्राहकों को शासमल करें ताकक कषेप हमारी 
िामग्री का उल्लषेपख या िाझा करनषेप कषेप  सलए अचधक िच्  क हों.  

अपनषेप उ्‍पादों की िमी्ा कषेप  बारषेप में अपनषेप प रानषेप ग्राहकों िषेप राय लें.  
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श‍द का प्रिार रषेपफरल माकेिटगं का मूल हस . अगर हम ििषेप नजर अदंाज करतषेप हैं तो उिका अिर हमारषेप 
बबिी पर पडता हस. 

  

िास सेललरं् :   

हमें ग्राहक िषेपका कषेप  मा‍यम िषेप बबिी में ि धार लाना चािहए. ग्राहकों िषेप समलकर अपनषेप नयषेप नयषेप उ्‍पादों की 
जानकारी दषेपना चािहए. जो ग्राहक उ्‍पादों में रूचच  रखतषेप हैं उनकषेप  िार् बातचीत करना चािहए. उदाहरण कषेप  
सलए अगर कोई व्यन्क्त द कान में मोबाईल खरीदनषेप जाता हस तब बबिी एजेंट उि ग्राहक को फोन खरीदनषेप 
कषेप  िार् िार् हषेपड फोन या अनय कस्त  खरीदनषेप कषेप  सलए प्रो्‍िािहत करता हस. ििषेप िाि िषेपसलगं कहतषेप हैं. 
हमारषेप बैंक कषेप  न्जतनषेप भी उ्‍पाद हस उनहें बैंक कषेप  िभी काउंटर पर ाडिप्लषेप करषेप ताकक कोई भी ग्राहक ककिी 
भी काउंटर पर जायषेप तो उनहें अपनषेप बैंक कषेप  उ्‍पादों कषेप  बारषेप में जानकरी समल िकषेप . हमें अपनषेप उ्‍पाद बषेपचनषेप 
में आिानी हो िकषेप .  

 

 

 

 

 

अगर ग्राहक ककिी बात पर नाराज हस तो िाि िषेपसलगं करकषेप  ग्राहक को िंत ष्ट कर िकतषेप हैं. ग्राहक 
िहायता प्रनतननचध जो ग्राहक की मांगों को हान्जर करतषेप हैं क्योंकक कह रोज ग्राहक िषेप बताचीत करतषेप हैं. कषेप 
बषेपहतर जानतषेप  हस कक ग्राहक को क्या पषेपश करना उचचत हस. ग्राहकों की जरूरतों को िमझना बह त जरूरी  
हस.  

सकारात्मक ग्राहक प्रतिकिया का प्रदर्षन:  

आध ननक िामान्जक मीाडया उ्‍पादों या िषेपका ं कषेप  बारषेप में ग्राहकों कषेप  वकचारों पर िटकी ह ई हस. ग्राहक को 
िकारा्‍मक रखना बह त जरूरी हस.  अगर ग्राहक ककिी बात िषेप नाराज हस तो उनकी िमस्या ं का 
िमाधान करना जरूरी  हस. तब ही आपकषेप  प्रनत ग्राहक का रकसया िकारा्‍मक होगा. आप अपनषेप िंत ष्ट 
ग्राहक िषेप ही बबिी की उ्‍पादकता बढा िकतषेप हैं.  

उपयोर्किाष  नबोाडिंर् टूल को वकष  करें :  

आज का ाडन्जटल उ्योग ग्राहक िािन अप िफलता को कारगर बनानषेप कषेप  सलए बनाई गई प्रौ्योचगकी िषेप 
भरा ह आ हस.  यह  नयषेप ग्राहकों को अपनषेप िंत ष्ट ग्राहक बनानषेप की प्रकिया हस. न्जिषेप इनबोाडिंग कषेप  रूप में 
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जाना जाता हस. उपयोगकताग को सश््त करता हस तर्ा हमारी कषेपबिािट या एप ि वकधा ं कषेप  मा‍यम िषेप 
मागगदशगन करता हस. इनबोाडिंग टूल ग्राहक अन भक को बढाका दषेपतषेप हैं. अचधक ग्राहकों को बनायषेप रखतषेप हैं. 
राजस्क बढा िकतषेप हैं.  

हाँलाकक, ग्राहक िषेपका इनबोाडिंग प्रकिया में एक मह्‍कपूणग भूसमका ननभाती हस. ििसलए हमें अपनषेप प्रनतननचध 
को वकसभनन टूल िंस्टॉलषेपशन कषेप  कायग में िकिय रूप िषेप लोगों की िहायता करनषेप कषेप  सलए प्रो्‍िािहत करना 
होगा.  

छुट्टी और जन्म र्दन के संदेर् भेजे:  

ग्राहक िषेपका बषेपहरत करनषेप सलए हमें ग्राहक को उनकषेप  जनम िदन का िंदषेपश भषेपज िकतषेप हैं. न्जििषेप उनहें या 
महिूि हो कक िंगठन उनकी पकाग करता हस.   टटी कषेप  भी िंदषेपश भषेपजषेप जा िकतषेप हैं ताकक उनका िमय 
बबागद न हो. यह िंदषेपश उनहें ई-मषेपल या काडग ्कारा भी भषेपजा जा िकता हस. उदाहरण कषेप  सलए हसप्पी बर्ग डषेप 
ई-मषेपल जसिषेप वकसभनन ग्राहक िषेपका एप्ि का उपयोग कर िकतषेप हैं. यह आपकषेप  ग्राहकों कषेप  ई-मषेपल एकि करता 
हस  र पूरी प्रकिया को स्कचसलत करता हस. आप ग्राहक को खरीद या   ट्टी िषेप एक िप्ताह पहलषेप  र बाद 
में  ूट कषेप  िार् एक  ोटा िा उपहार प्रदान करें. िििषेप ग्राहक प्रिनन होंगषेप. िंगठन कषेप  प्रनत उनकी िोच 
िकारा्‍मक होगी.  

ग्राहक को अपनषेप िंगठन कषेप  बारषेप में अनतररक्त जानकारी प्रदान करें. ग्राहक को अपनषेप उ्‍पादों कषेप  बारषेप में 
वकस्ततृ जानकारी दें न्जििषेप ग्राहक हमारषेप व्यकिाय को बषेपहतर िषेप जान िकषेप . हमारषेप ्कारा दी जानषेप काली 
ग्राहक िषेपका की ग णक्‍ा िषेप हमारषेप िंगठन की  वक पर काफी प्रभाक पड िकता हस. बषेपहतर ग्राहक िषेपका ख श 
ग्राहकों कषेप  सलए अच क तरीका हस जो अपनी प्रनतकिया  ोडनषेप  र दोस्तों को हमारषेप िगंठन की सिफाररश 
करनषेप कषेप  सलए काफी हस. िभी ग्राहकों को  उच्च ग णक्‍ा, िकियता  र िमय पर िमर्गन आिद की 
जरूरत  हस. ग्राहकों  र ग्राहक िषेपका वकभाग कषेप  बीच प लों का ननमागण करें क्योंकक यह मांग कषेप  बाद 
िफलता का कारण बन िकता हस.   

डोर स्टेप बैंककंर्   

आज कषेप  िि कोवकड- 19 महाप्रकोप कषेप  िमय में ग्राहक बैंक में आनषेप िषेप डरतषेप हैं यिद हम ग्राहकों हषेपत  डोर 
टू डोर बैंककंग िषेपकाएँ प्रदान करेंगषेप तो अपनषेप ग्राहकों को बैंक िषेप जोडनषेप का एक िकगश्रषेपष् ठ  कदम होगा. डोर-

स् टषेपप बैंककंग िषेपका कषेप  तहत हम ग्राहक को उिकषेप  टर पर ही वकसभन न िषेपकाएं जसिषेप बैंक खातषेप में पसिषेप जमा 
करना, पसिषेप ननकालना, चषेपक जमा करना आिद िषेपकाएं हम ख द चलकर ग्राहकों को उनकषेप  टर ही उपल‍ ध 
करातषेप हस. कररष् ठ नागररक जो शाखा में नही आ िकतषेप हस उनको वकसभन न प्रकार की िषेपकाएं अर्ागत ा् वक्‍ तीय 
एकं गसर-वक्‍ तीय िषेपकाएं प्रदान कर िकतषेप हस. ििमें जहां एक  र बैंक को िषेपका-श ल् क कषेप  रूप में रासश 
समलषेपगी न्जििषेप हमारषेप बैंक का लाभ होगा तर्ा  हमारी व् यकिाय कनृ्‍द भी होगी. 

बैंक आपके द्वार – (लमस्ड कॉल)  
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बैंक नषेप ग्राहकों हषेपत  समस्ड कॉल िषेपका प्रारंभ की हस. ग्राहक ्कारा 922390111 नंबर पर समस्ड कॉल करनषेप 
िषेप बैंक कषेप  प्रनतननचध स्कयं ग्राहक कषेप  िंपकग  कर उनकषेप  आकश्यकता  ंकषेप  बारषेप में जानकारी लषेपकर उनकी 
िहायता करेंगषेप. अगर ग्राहक को पसिषेप जमा करना हस ,या ग्राहक को ऋण लषेपना हस तो टर बसठषेप ही एक समस्ड 
कॉल करनषेप िषेप उनका काम हो जायषेपगा. ग्राहक को अब बैंक जानषेप की जरुरत नहीं होगी.  

सेन् ट-कनेत ट   

कषेप न रीय कायागलय कषेप  पि  कषेप  अन िार हमें िषेपन ट कनषेपक् ट पहल कषेप  मा‍ यम िषेप ग्राहकों िषेप ज डना होगा ताकक 
ऐिषेप ग्राहक जो पहलषेप हमिषेप ज डषेप र्षेप लषेपककन ककन ही कारणों िषेप या तो हमिषेप लषेपन-दषेपन नही कर रहषेप हस या न कषेप  
बराबर कर रहषेप हस तो ऐिषेप ग्राहकों को जोडनषेप िषेप जहां हमारी व् यकिाय कनृ्‍द भी होगी  र अच्  ी ग्राहक 
िषेपका दषेपनषेप कषेप  कारण हमारषेप बैंक की  वक भी ब़ाषेपगी.  

थडष पाटी उत्पाद एवं सरकारी उत्पाद :  

हमारषेप कतगमान कषेप  ग्राहकों को उनकी जरूरतों कषेप  अन िार वकवकध बीमा िंबंधी िषेपकायें उपल‍ध करा कर हम 
ग्राहकों कषेप  जरूरतों को पूरा करनषेप कषेप  िार् िार् िन बीमा कंपननयों कषेप  पाि िषेप कसमशन कषेप  रूप में राजस्क 
प्राप्त कर िकतषेप हैं. ििकषेप  अलाका िरकार ्कारा िंचासलत वकवकध योजना ं जौिषेप अटल पेंशन योजना, 
ि कनया िमृ् चध योजना,  कररष्ठ  नागररक बचत योजना  को भी अमल में लाकर राजस्क प्राप्त कर िकतषेप 
हैं.  िििषेप ग्राहकों को भी नयषेप नयषेप योजना ं में  ननकषेपश कर अपनी बचत कर िकतषेप हैं. 
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बैंको में ग्राहक सेवा – एक दृक्ष्ट्टक्षेप  

बैंक, एक वक्‍ीय िंस्र्ान हैं जो मौिरक लषेपनदषेपन में िौदा करतषेप हैं. बैंक, िमाज का असभनन अगं हैं.   र 
िमाज ही बैंक कषेप  ग्राहक हैं, ग्राहकों कषेप  बबना बैंक अन्स्त्‍ क हो ही नहीं िकता. ग्राहकों कषेप  कारण बैंक का 
अन्स्त्‍ क हस. हमारषेप दषेपश कषेप  वकसभनन िहस्िों में कई बैंक न्स्र्त हैं.  हालांकक पहलषेप भारत में बडषेप शहरों  र 
कस्बों में क   शाखा ं कषेप  िार् िीसमत िंख्या में बैंक र्षेप पर वप लषेप क   दशकों में कई नए बैंकों नषेप दषेपश 
कषेप  हर जगह  र कोनषेप-कोनषेप  में शाखाएं खोल दी हैं.   

 

दिूरषेप श‍ दों में, बैंक एक ऐिा िंस्र्ान हस जो जनता िषेप धन जमा करता हस  र व्यन्क्तयों कषेप  िार्-िार् 
फमों को भी धन उपल‍ध कराता हस. यषेप एक बैंक कषेप  प्रार्समक कायग हैं लषेपककन एकमाि नहीं हैं.  कषेप अपनषेप 
ग्राहकों को कई अनय िषेपकाएं भी प्रदान करतषेप हैं जसिषेप कक लॉकर ि वकधा, धन का हस्तांतरण, ड्राफ्ट  र 
पोटगफोसलयो प्रबंधन जारी करना आिद. 
 

ििदयों िषेप बैंककंग प्रणाली चली आ रही हस. यह प्रणाली भारत में  र िार् ही द ननया कषेप  अनय भागों में भी 
प्रचसलत हस. उपल‍ध कराई जा रही िषेपकाएं  र कायग िमय कषेप  िार् ब़ातषेप चलषेप गए हैं.  

 

दषेपश में वक्‍ीय न्स्र्रता बनाए रखनषेप में बैंक मह्‍कपूणग भूसमका ननभातषेप हैं. कषेप अपनषेप वक्‍ को बषेपहतर ढंग िषेप 
प्रबंचधत करनषेप में िमाज की िहायता करनषेप कषेप  सलए कई िषेपकाएं प्रदान करतषेप हैं. बैंकों कषेप  सलए िमाज एक 
मह्‍कपूणग िहस्िा हैं. िार् ही बैंक भी दषेपश का एक मह्‍कपूणग िहस्िा हैं. आध ननक बैंककंग िषेपका ं नषेप 
व्यापार, उ्योगों कषेप  वककाि  र अनय गनतवकचधयों की प्रकिया को आिान बनानषेप में मदद की हस, जो दषेपश 
की अर्गव्यकस्र्ा कषेप  वककाि में मदद करतषेप हैं. बैंक  र अनय वक्‍ीय िंस्र्ान जो व्यकिायों कषेप  वककाि को 
ब़ााका दषेपतषेप हैं  र व्यन्क्तयों कषेप  धन  र अनय मूल्यकान िंपव्‍यों की र्ा करतषेप हैं, ननन्श्चत रूप िषेप ककिी 
दषेपश की अर्गव्यकस्र्ा कषेप  वककाि में एक असभनन भूसमका ननभातषेप हैं. 
 

आज ब़ाती स् पधाग कषेप  कारण बैंक अपनषेप वककाि एकं लाभ कषेप  सलए नए-नए आधार ढंूढ रहषेप हैं.  कम जोि ़़खम 
कषेप  िार्-िार् अचधक लाभ प्रदान करनषेप कालषेप उ्‍ पादों को बैंक प्रार्समकता दषेप रहें हैं. पूरषेप वकश् क में बैंककंग 
उ्योग मह्‍ कपूणग व् यकिाय बन रहा हस.  िि ्षेपि में िफलता पानषेप कषेप  सलए बैंकों को ग्राहकों - 
उपभोक् ता ं कषेप  बीच अच्  ा िमन कयन होना बह त जरुरी हस. ‘बैंककंग’ कषेप  प नरु्‍ र्ान में नयी अर्गव् यकस् र्ा 
तर्ा ििका वककाि का मह्‍ कपूणग योगदान हस.  भारत जसिषेप दषेपशों में जीकन शसली में बदलाक, िूचना 
तकनीकी में ि धार, आय-स्रोत में हो रही ब़ाो्‍ तरी आिद ‘बैंककंग’ कषेप  वककाि में गनत प्रदान करती हस.  
‘बैंककंग’ िषेप प्राप् त ह ई जमा वक्‍ तपोषण बैंकों कषेप  सलए एक मह्‍ कपूणग स्रोत हस. 

‘बैंककंग’ में बडी िंख् या में ग्राहकों कषेप  बीच व् यापक लषेपन-दषेपन िषेप व्याप् त ग्राहकोन म खी व् यन्क्तगत बैंककंग हस.  
ग्रामीण ्षेपि में िय शन्क्त बडी मािा में उपल‍ ध हस. ििी कारण यहां ख दरा उ्‍ पादों कषेप  व् यकिाय कषेप  सलए 
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बह त अकिर हैं.  भारत जसिषेप कृवष प्रधान दषेपश में करीब-करीब 400 समसलयन की जनिंख् या म‍ यम कगग की 
हस  र 90 प्रनतशत िषेप अचधक मािा में बचत तो टरषेपल  ष्ेपि िषेप ही आती हस.  िि पररन्स्र्नत को ‍ यान में 
रखतषेप ह ए बैंककंग ्षेपि कषेप  सलए बहृत व् याकिानयक ्मता ही एक मह्‍ कपूणग कियाकलाप िाबबत हो रहा हस. 
ग्राहकों कषेप  उपल‍ धता कषेप  अन िार बैंककंग कषेप  ्षेपि में अपनी िहभाचगता को ब़ाानषेप कषेप  सलए नए-नए उ्‍ पादों 
एकं िषेपका ं की खोज जारी हस.  ऋण ि वकधा टर-टर तक पह ंचानषेप की व् यकस् र्ा भी की जा रही हस.  ननजी 
्षेपि कषेप  बैंकों नषेप ििकषेप  सलए डायरषेपक् ट िषेपसलगं एजेंटों की ननय न्क्त की हस.  ििमें ग्राहकों को बैंक की शाखा में 
नहीं जाना होता हस बन्ल्क एजेंटों कषेप  पाि जाना होता हस. िाकगजननक ्षेपि कषेप  बैंक भी िि तरह की 
कायगप्रणाली अपना रही हस.  लाभप्रदता ब़ाानषेप कषेप  सलए बैंककंग व् यकिाय का आकार ब़ा रहा हस.  ‘बैंककंग’ कषेप  
अतंगगत जमा एक ंऋण दोनों पोटगफोसलयो शासमल हैं.  ग्राहकों को आकवषगत करनषेप कषेप  सलए बैंकों को अन य 
िषेपका ं का िहारा लषेपना पड रहा हस.  म फ्त ननकषेपश िलाह िषेप लषेपकर ननिःश ल् क एटीएम काडग, डषेपबबट काडग, 
िषेप ाडट काडग की ि वकधा प्रदान की जा रही हस.  बैंक ग्राहकों कषेप  िामनषेप नए-नए उ्‍ पाद प्रस् त त कर रहा हैं.  
तकनीकी उन नयन नषेप िन हें नया रुप प्रदान ककया हस.   

आचर्गक उदारीकरण, िंगठना्‍ मक स् करुप एकं कायगप्रणाली में पररकतगन कषेप  कारण ही आध ननक बैंककग में 
ग्राहकों, उनकी रुचचयों एकं नए-नए उ्‍ पादों की बबिी करनषेप कषेप  कारण बैंककंग का एक नया स् करुप उभर कर 
िामनषेप आया हस तर्ा ककिी भी बैंक की उ्‍ पादकता क लाभप्रदता को बढानषेप में ग्राहक अपना मह्‍ कपूणग 
योगदान दषेप रहा हस.  ग्राहक कगग में तषेपजी िषेप पररकतगन हो रहा हस.  आध ननक बैंककंग में ग्राहक ितं न्ष्ट में 
कृ् चध करकषेप  बैंक अपनी उ्‍ पादकता एकं लाभप्रदता ब़ाा िकतषेप हैं.  
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ग्राहक सेवा – सलमतियों का र्ठन 

ग्राहक ककिी भी व् यकिाय का कषेप न र बबदं  होता हस.  यिद ग्राहक नहीं हो तो ककिी भी व् यकिाय की कल् पना 
भी नहीं की जा िकती हस. ििी प्रकार बैंककंग ्षेपि भी िििषेप अ  ता नहीं हस.  ग्राहक राजा होता हस  र उिषेप 
कषेप न रीत करकषेप  ही िारषेप उ्‍ पादों एकं िषेपका ं का ननमागण एकं वकपणन होता हस.  

बसककंग एक िषेपका उ्योग हस  र ििकी िफलता, अन्स्त्‍ क एकं लाभप्रदता उ्‍ कृष् ट ग्राहक िषेपका प्रदान करकषेप  
ही िंभक हस. राष् रवपता महा्‍ मा गांधी नषेप ग्राहक िषेपका कषेप  मह्‍ क को पहचाना तर्ा अपनषेप श‍ दों में व् यक् त भी 
ककया.  उन होंनषेप कहा ‘कोई ग्राहक हमारषेप पररिर में िबिषेप मह्‍ कपूणग आगंत क हस. कह हम पर ननभगर नहीं, 
बन्ल्क कह ििका उ्दषेपश् य हस.  कह हमारषेप व् यकिाय में बाहरी व् यन्क्त नहीं, कह ििका एक िहस् िा हस.  
उनकी िषेपका करकषेप  हम उन पर कोई कृपा नहीं करतषेप हैं, बन्ल्क हमें ऐिा कहनषेप का अकिर दषेपकर कह हम पर 
कृपा करता हस’. आज भी यषेप उ्गार प्रािंचगक हस. 

दषेपश कषेप  िकािंगीण वककाि कषेप  सलए िमाजकादी अ रा्र्व् यकस् र्ा का मागग अपनाया गया. वककाि को राष् रीय 
प्रार्समकता दी गयी  र 1969 में 14 बडषेप कािणन्ज्यक बैंकों तर्ा 1980 में 6 अन य बैंकों का राष् रीयकरण 
ककया गया. ि धारकादी दृन्ष्टकोण िषेप प्रािकषेपट ्षेपि को बैंककंग ्षेपि में प्रकषेपश समला  र बैंककंग िषेपका ्षेपि  र 
अचधक स् पधाग्‍ मक ह आ.  ब़ातषेप ह ए प्रनतस् पधाग्‍ मक पररकषेपश में राष् रीयकृत बैंकों को अपनी ग्राहक िषेपका 
ि धारनषेप की आकश् यकता पडी.  उ्‍ तम ग्राहक िषेपका कषेप  सलए भारत िरकार नषेप िमय-िमय पर कई िसमनतयों 
का गठन ककया हस.  ििका उ्दषेपश् य ग्राहक िषेपका को  र अचधक उ्‍ तम करना र्ा.  

 

तलकार िसमनत 

भारत िरकार नषेप ग्राहक िषेपका में ि धार करनषेप कषेप  सलए 1979 में तलकार िसमनत का गठन ककया. िि 
िसमनत नषेप क ल 176 सिफाररशें दी, न्जनमें िषेप 120 ि झाक लागू ककए गए.  िनमें िषेप प्रम ख सिफाररशें क   
िि प्रकार हस .. 

ग्राहक िषेपका िसमनत की बसठक प्र्‍ यषेपक नतमाही में एक बार अकश् य होनी चािहए. 

प्र्‍ यषेपक माह की 15 तारीख को (  ट्टी होनषेप पर अगलषेप कायागलयीन िदन) ग्राहक िदकि कषेप  रुप में मनाना 
चािहए. 

प्र्‍ यषेपक शाखा/कायागलय में ग्राहक सशकायत/ि झाक पषेपटी अकश् य होनी चािहए.  
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गोईपोररया िसमनत  

भारतीय ररजकग बैंक नषेप ग्राहक िषेपका कषेप  अ‍ ययन कषेप  सलए सितम् बर 1990 में एम.एि.गोईपोररया की 
अ‍ य्ता में एक िसमनत का गठन ककया. िि िसमनत नषेप क ल 97 सिफाररशें प्रस् त त ककए. िनमें िषेप प्रम ख 
सिफाररशें क   िि प्रकार हस .. 

मषेपरो एकं शहरी शाखा ं का बैंककंग कायग अकचध 15 समनट पहलषेप श रु की जानी चािहए. 

शाखा ं में ‘क् या मैं आपकी मदद कर िकता हंू’ जसिा काउंटर होना चािहए.  

टषेपलर काऊंटर पर नकद लषेपनदषेपन कषेप  अलाका अन य बैंककंग गनतवकचध भी की जानी चािहए. 

शाखा ं में कटषेप-फटषेप गंदषेप नोटों को बदलकानषेप की िम चचत व् यकस् र्ा होनी चािहए, आिद.  

भारत िरकार नषेप उ्‍ तम ग्राहक िषेपका दषेपनषेप कषेप  अचधकतर ि झाक मान सलए गए. िििषेप बैंकों कषेप  ग्राहक िषेपका 
िंबंधी दृन्ष्टकोण में पररकतगन ह आ.  िि िसमनत की सिफाररशों को लागू करनषेप िषेप ग्राहक िषेपका बषेपहतर ह ई 
एकं ग्राहक िंत न्ष्ट में कृ् चध  ह ई. 

                                                                                                                             

 

3. ग्राहक िषेपका कषेप  सलए िंस् र्ागत प्रणाली 

 

बैंककंग उ्योग में ग्राहक िषेपका का वकशषेपष मह्‍ क हस.  भारत की बैंककंग प्रणाली व् यापक स् तर पर वक्‍ तीय 
िषेपकाएं प्रदान कर रहीं हस एकं उन हें अचधक िषेप अचधक लोगों तक पह ंचानषेप में मह्‍ कपूणग भूसमका बजा रहीं हस.  
वक्‍ तीय िषेपका ं का आधार िदनोंिदन ब़ाता जा रहा हस.  ििकषेप  कारण ग्राहक िषेपका की ग णक्‍ ता भी 
प्रभावकत हो रही हस.   

दषेपशभर में फस लषेप बडषेप शाखा नषेपटककग , लाखों ग्राहक, उ्‍ पादों एकं िषेपका ं की वकवकधता कषेप  कारण बैंककंग 
पररचालन में िमस् याएं आ रही हैं.  प्रभाकी ग्राहक िषेपका प्रदान करनषेप कषेप  सलए हमारषेप कायगननष् पादन में  र 
कियावकचध में ि धार लानषेप की ग ंजािश हस.   

बैंककंग ष्ेपि कषेप  वकननयामक कषेप  रुप में भारतीय ररजकग बैंक, बैंकों में ग्राहक िषेपका की िमी्ा, जांच  र 
मूल् यांकन में श रु िषेप ही िकिय भूसमका ननभा रहा हस.  ग्राहक िषेपका में ि धार लानषेप कषेप  सलए बैंककंग मानदंडों 
कषेप  मा‍ यम िषेप प्रो्‍ िाहन दषेपनषेप की व् यकस् र्ा की गयी हस.  भारतीय ररजकग बैंक ्कारा बैंककंग ्षेपि में ग्राहक 
िषेपका में ि धार लानषेप कषेप  सलए अपषेप््त िंस् र्ागत प्रणाली स् र्ावपत की गयी हस.  

बैंककंग लोकपाल योजना 

बैंकों को ग्राहकों की िमस् या ं कषेप  ्‍ कररत ननराकरण कषेप  सलए 14/06/1995 को भारतीय ररजकग बैंक नषेप 
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गकनगर डॉ.िी रंगराजन ्कारा टोषणा करकषेप  पहली बार बैंककंग लोकपाल योजना श रु की न्जिमें बैंक ग्राहकों 
की बैंककंग िषेपका ं िषेप िंबंचधत सशकायतों कषेप  ननपटान ्‍ कररत एकं कम खचग में ककया जाता हस. यह योजना 
बैंकों में सशकायतों का ननपटान करनषेप कषेप  सलए बह त ही प्रभाकी मा‍ यम बन गयी हस. िि योजना में 
अचधकार-्षेपि को व् यापक बना कर कषग 2006 में िंशोचधत करनषेप कषेप  पश् चात लागू ककया गया.  यह योजना 
भारत में कायगरत िभी कािणन्ज् य क बैंकों एकं अन िूचचत प्रार्समक िहकारी बैंकों पर लागू हस  र बैंकों कषेप  
वकरु्ध ग्राहकों की सशकायतों का िमाधान करनषेप कषेप  सलए बैंक ग्राहकों को एक मंच उपल‍ ध कराती हस.  
िि िंशोचधत योजना में सशकायतकताग ककिी भी रुप में अपनी सशकायत दजग करा िकता हस न्जिमें 
इनलािन सशकायत दजग करना भी शासमल हस.  िार् ही, बैंककंग लोकपाल अकाडग  र अन य ननणगयों कषेप  
वकरु्ध अपील की जा िकती हस.  

िि योजना का उ्दषेपश् य ग्राहकों की सशकायतों का ननपटान, िमझौता/म‍ यस् र्ता करकषेप  करना हस.  कोई भी 
ग्राहक बबना ककिी ककील की िहायता कषेप  ख द अर्का अपनषेप प्रनतननचध कषेप  मा‍ यम िषेप सशकायत कर िकता 
हस.  सशकायत तब ककया जाता हस जब िि सशकायत का ननपटान बैंक ्कारा नहीं ककया गया होता हस या 
ग्राहक बैंक ्कारा प्रस् त त जबाब िषेप िंत ष् ट नहीं होता हस. ग्राहक ई-मषेपल कषेप  मा‍ यम िषेप अपनी भी सशकायत 
दजग करा िकता हस.  

बैंककंग लोकपाल योजना ग्राहकों कषेप  सशकायत ननपटान करनषेप में बह त मह्‍ कपूणग भूसमका ननभा रही हस.  यिद 
बैंक सशकायत का ननपटान एक माह कषेप  भीतर नहीं करता हस तो बैंककंग लोकपाल सशकायत की प्रकृनत कषेप  
आधार पर ननणगय लषेपतषेप हैं, न्जिषेप बैंकों को मानना बा‍ य होता हस.  िि योजना िषेप ग्राहक िषेपका स् तर में 
ि धार आया हस एकं बैंककंग ्षेपि में ग्राहकों का वकश् काि ब़ा रहा हस.  

बैंककंग लोकपाल एक प्राचधकारी होता हस न्जिकी ननय न्क्त भारतीय ररजकग बैंक या बैंककंग, वक्‍ त, प्रशािननक 
्षेपि कषेप  कररष् ठ अचधकाररयों कषेप  िमूह में िषेप की जाती हस न्जिका पदनाम म ख् य महाप्रबंधक/महाप्रबंधक होता 
हस.  यह चयन प्रकिया भारतीय ररजकग बैंक ्कारा तीन कषों कषेप  सलए की जाती हस.  बैंककंग लोकपाल की 
िंरचना बैंक िषेप िंबंचधत सशकायतों कषेप  ननपटान कषेप  सलए की गयी हस.  

िि योजना का प्रम ख कायग हस, बैंककंग िषेपका ं कषेप  प्राकधानों िषेप िंबंचधत सशकायतों को प्राप् त करना.  प्राप् त 
सशकायतों पर वकचार कर िमझौतषेप कषेप  मा‍ यम िषेप सिफाररश करतषेप ह ए या योजना कषेप  अन िार अचधननणगय 
दषेपतषेप ह ए सशकायतों का ननपटान को ि वकधाजनक बनाना हस.  

बैंककंग लोकपाल को सशकायत करनषेप िषेप पहलषेप, सशकायतकताग ग्राहक ्कारा उि बैंक को सलिखत रुप िषेप 
अपनी सशकायत दजग करनी चािहए. यिद एक मिहनषेप कषेप  अदंर ििका जबाब नहीं समलता या सशकायत 
खाररज कर दी गयी या सशकायत का िंतोषजनक िमाधान नहीं समलता तब सशकायतकताग अपनी सशकायत 
को बैंककंग लोकपाल कषेप  पाि एक कषग कषेप  भीतर दजग करा िकता हस.   

यिद ग्राहक की सशकायत का स् करुप त च्   या तंग करनषेपकाला होता हस तो लोकपाल ऐिी सशकायत अस् कीकार 
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करतषेप हैं. लोकपाल सशकायत को पहलषेप िमझौता ्कारा ननपटानषेप की कोसशश करतषेप हैं. िि कोसशश कषेप  
बाकजूद यिद सशकायत का िमाधान नहीं होता हस तो बैंककंग लोकपाल अपना अनंतम ननणगय दषेपतषेप हैं.  
लोकपाल अचधक िषेप अचधक हानन का म आकजा 10 लाख रुपए या कास् तवकक हानन, जो भी कम हो, का 
अनंतम ननणगय दषेपतषेप हैं.  सशकायतकताग को अनंतम ननणगय प्राप् त होनषेप िषेप 15 िदनों की अकचध कषेप  भीतर अपना 
िहमनत पि दषेप दषेपना चािहए.  अनंतम ननणगय स् कीकार नहीं हस तो सशकायतकताग उक् त ननणगय कषेप  वकरु्ध 30 
िदनों कषेप  भीतर अपील प्र ाचधकारी कषेप  िम् अपनी अपील दायर कर िकता हस.  यिद बैंक को सशकायतकताग 
का िहमनत पि प्राप् त होता हस तो बैंक को 30 िदन कषेप  भीतर लोकपाल कषेप  अचधननणगय पर अमल करना 
चािहए.  यिद अचधननणगय बैंक को स् कीकार नहीं हस तो बैंक कषेप  अ‍ य् ्कारा अपील प्र ाचधकारी कषेप  िम् 
अपनी अपील दजग करानी चािहए.  अपील प्राचधकारी अपील को खाररज कर िकता हस या उिमें िंशोधन भी 
कर िकता हस.  ििकषेप  अलाका सशकायत पर प नवकगचार करनषेप कषेप  सलए लोकपाल को आदषेपश भी दषेप िकता हस.  

बैंकों एकं िमाज को बैंककंग लोकपाल योजना मददगार िाबबत ह ई हस. चूकंक बैंककंग लोकपाल योजना का 
म ख् य उ्दषेपश् य बैंक कषेप  ग्राहकों की सशकायतों को कम िमय एकं कम खचग में ि लझाना हस, िि योजना की 
मौजूदगी का एहिाि ग्राहकों को िदलानषेप कषेप  सलए उपय क् त होगा कक भारतीय ररजकग बैंक ऐिषेप ननदेशों को 
जारी करषेप ताकक बैंक अपनषेप िभी ग्राहकों कषेप  पािब कों/लषेपखा वककरणों में िि योजना का िं््प् त वककरण एकं 
पता  ाप िकें .  िििषेप बैंककंग लोकपाल योजना को कामयाबी िदलानषेप में िार्गक होगी.   

भारतीय बैंककंग िंिहता  र मानक बोडग (बीिीएिबीआई)  

तारापोर िसमनत की सिफररशों कषेप  अतंगगत भारतीय ररजकग बैंक ्कारा कषग 2005-06 की कावषगक नीनत में 
एक स् कतंि बोडग का गठन का वकचार ककया गया, ताकक बैंकों ्कारा ग्राहकों कषेप  प्रनत उचचत व् यकहार कषेप  सलए 
एक व् यापक आचार-िंिहता बनायी जा िकषेप  तर्ा उिकषेप  ननदेशों की अन पालन ि ननन्श्चत ककया जा िकषेप . 
तदन िार फरकरी, 2006 में एक अधग-ननयामक िंगठन कषेप  रुप में भारतीय बैंककंग िंिहता  र मानक बोडग 
(बीिीएिबीआई) का गठन ककया गया.  

यह एक स् काय्‍ त  र स् कतंि िंस् र्ा हस  र ििमें एक स् क-वकननयामक िंगठन का दृष् टीकोण अपनाया 
गया हस. बीिीएिबीआई ्कारा ‘ग्राहकों कषेप  प्रनत बैंक की प्रनतब्धता’ का कोड नाम एकं स् कसन्च् क िंिहता 
तसयार की गयी जो भारतीय ररजकग बैंक नषेप 01 ज लाई 2007 िषेप लागू की गयी.  ििका अचधकारी बैंकों में 
ख द जाकर, कहां बैंककंग िषेपका का पालन कस िा हो रहा हस ििका िीधा अन भक लषेपता हस  र कोई कमी 
महिूि होनषेप पर कारगकाई श रु कर िकता हस.  ििसलए िदस् य बैंक अपनषेपआप िदए ह ए मानदंडों का पालन 
करनषेप में प्रनतब्ध होतषेप हैं.  

िन कोडों का उ्दषेपश् य ग्राहकों कषेप  िार् व् यकहार में न यनूतम मानकों कषेप  जररए अच्  ी एकं उचचत बैंककंग 
प्रणाली वककाि करना हस. ििकषेप  तहत बैंककंग कियाकलापों को लगनषेप काला िमय का मानक ननधागररत करकषेप  
ग्राहकों को अच्  ी िषेपका प्रदान करनषेप का प्रयाि ककया हस. ििकषेप  अतंगगत बैंकों को ग्राहक िषेपका कषेप  न यूनतम 
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मानकों का पालन करना चािहए एकं ग्राहक िषेपका में पार दसशगता रखनी चािहए. ििकषेप  सलए शाखा स् तरीय 
हषेपल् प डषेपस् क का प्राकधान करना चािहए. कोड अन पालन अचधकारी एकं लोकपाल का नाम, पता को शाखा में 
प्रदसशगत करना चािहए.  बैंक ्कारा प्रदान की जानषेप काली िभी िषेपका ं कषेप  श ल् क एकं दंड आिद की जानकारी 
भी प्रदसशगत करनी चािहए.   

बैंकों को िि प्रनतस् पधी  बाजार में िटकषेप  रहनषेप एकं च नौनतयों का िामना करनषेप कषेप  सलए मजबूत ग्राहक आधार 
बनानषेप की आकश् यकता हस.  ििकषेप  सलए ग्राहकों का वकश् काि जीतना पडषेपगा.  बैंकों को अपनी वकश् किनीयता 
बरकरार रखनषेप कषेप  सलए मानकों का अन पालन को ि ननन्श्चत करना होगा.  

िूचना का अचधकार अचधननयम, 2005 

यह अचधननयम कषग 2005 में कषेप न रीय िरकार कषेप  कासमगक वकभाग ्कारा जारी ककया गया.  ििकषेप  अतंगगत 
ग्राहक कोई भी िूचना मांग िकता हस.  िििषेप कायग में पारदसशगता एकं न्जम् मषेपदारी ब़ा गयी. बैंकों को ग्राहक 
कषेप  अन रोध कषेप  आकषेपदन प्राप् त होनषेप कषेप  30 िदनों कषेप  अदंर जबाब दषेपना पडता हस.  िि अचधननयम िषेप भी 
ग्राहक िषेपका में ि धार आया हस.   र िििषेप कायगव् यकस् र्ा में पार दसशगता आयी हस तर्ा बैंक-व् यकस् र्ा कषेप  प्रनत 
ग्राहकों का वकश् काि ब़ा रहा हस.   

उपभोक् ता िंर्ण अचधननयम  

भारत िरकार नषेप उपभोक् ता िंर्ण अचधननयम 2002 को बैंककंग ्षेपि में भी लागू ककया.  ििकषेप  अन िार 
कोई भी ग्राहक दो कषों कषेप  भीतर सशकायत दजग करा िकता हस.  िििषेप भी बैंककंग ्षेपि में अपनषेप कायग एकं 
न्जम् मषेपदारी कषेप  प्रनत अचधक जागरुकता आयी  र ग्राहकों का भी व् यकस् र्ा कषेप  प्रनत वकश् काि ब़ा रहा हस.  यह 
अचधननयम ग्राहकों को उिका हक िदलानषेप में व् याकहाररक रुप िषेप ि्म सि्ध हो रहा हस.  िि िंस् र्ा का 
ग्राहक सशकायत ननकारण में बह त योगदान हस.  ग्राहक िि िंस् र्ा में िीधषेप सशकायत दजग कर िकता हस.  
ककिी प्रकार की फीि भरनषेप की आकश् यकता नहीं हस.  सशकायत डाक ्कारा भी भषेपजी जा िकती हस.  ग्राहक 
को अपनी सशकायत एक िाल कषेप  अदंर करनी होगी.  अगर म आकजषेप की रकम 5 लाख रुपयषेप कषेप  अंदर हस 
तो सशकायत न्जला फोरम को की जानी चािहए.   र यिद 5 लाख रुपयषेप िषेप ज् यादा  र 20 लाख रुपयषेप कषेप  
अदंर हस तो सशकायत राज् य स् तरीय फोरम तर्ा 20 लाख रुपयषेप िषेप ज् यादा कषेप  म आकजषेप कषेप  सलए राष् र स् तरीय 
फोरम को िीधषेप सशकायत की जा िकती हस. 

उपभोक् ता िंर्ण कमीशन ्कारा की जानषेप काली ि नकाई कषेप  दौरान सशकायतकताग तर्ा बैंक कषेप  प्रनत ननचध 
की उपन्स्र्नत आकश् यक हस. कमीशन तीन माह कषेप  अदंर फस िला दषेपता हस.  अगर कोई ग्राहक बैंक को तंग 
करनषेप कषेप  सलए सशकायत करता हस तो उिषेप दंाडत ककया जाता हस.   

भारतीय ररजकग बैंक ग्राहकों कषेप  अचधकार कषेप  प्रनत बह त जागरुक हस.  जमाकताग ं कषेप  अलाका ऋण लषेपनषेप कालों 
की सशकायतों को दरू करनषेप का भी प्राकधान हस.  ऋण मंजूरी कषेप  सलए प्राप् त आकषेपदन पर ननधागररत िमय कषेप  
अदंर फस िला करना चािहए.  उ्योग कषेप  सलए फषेप यर प्रसन्क्टि कोड कषेप  बारषेप में भी भारतीय ररजकग बैंक नषेप 
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िदशाननदेश िदए हैं. न्जिमें ऋण कषेप  ‍ याज िंबंधी जानकारी प्राप् त करनषेप का अचधकार उधारकताग को िदया 
गया हस.  ननयागत करनषेप कालषेप ग्राहक, शस्् क ऋण लषेपनषेप कालषेप उधारकताग, वप डषेप कगग कषेप  लोगों को िदए जानषेप 
कालषेप ऋणों को प्रार्समकता दषेपनषेप का आदषेपश हस. 

िं्षेपप में कहा जाए तो आजकल बैंक ग्राहकों को अपनी सशकायत ननकारण कषेप  सलए बह त िारषेप मंच उपल‍ ध 
हस.  
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ग्राहक सेवा एवं बैंक व् यवहार  

ग्राहक-िषेपका कषेप न र ककिी बैंककंग िषेपका लषेपनषेप कषेप  बाद ििकषेप  उपयोग करनषेप या उििषेप ज डी ककिी भी परषेपशानी कषेप  
सलए िहायता करनषेप हषेपत  होती हस. ककिी भी प्रकार कषेप  िषेपका िषेप ज डी िमस्या या प्रश्न का ननराकरण करनषेप कषेप  
सलए होता हस. न्जिमें कोई भी व्यन्क्त िषेपका लषेपना चाहता हस या िषेपका लषेप च का हस, तो कह िि िषेपका कषेप न र का 
उपयोग कर िषेपका िषेप ज डा कोई भी प्रश्न पू  िकता हस या उििषेप ज डी िमस् या बता कर िहायता प्राप् त कर 
िकता हस 

 
ग्राहक बैंक का एक िबिषेप  बडा मह्‍कपूणग भाग होता हस. यषेप ग्राहक ही बैंक की लाभ हानन, मान-िनमान 
 र यश की िीमा ननधागररत करता हस.  बैंक भी िषेपका एकं उ्‍ पादों का वकिय करता हस.  बबना ग्राहक पाए 
कोई भी बैंक आगषेप नहीं ब़ा िकता.  लषेपककन उनहें अपनी ि वकधा या उ्‍पादन कषेप  सलयषेप कापि लाना एक 
कठीन काम हस.  बैंकों को अपनषेप ग्राहकों की जरुरतों, आधारभूत ि वकधा ं  र उन हें कापि लानषेप कषेप  सलए 
उठायषेप जानषेप कालषेप कदमों को अपनाना होगा.  जसिषेप – बैंकों को अपनषेप ग्राहकों को िमझना होगा.  अपनषेप 
ग्राहक को  बार-बार अपनषेप शाखा में कापि लाना चाहतषेप हस तो ग्राहक क्या चाहता हस  र बैंक- उ्‍पादों में 
अन य की त लना में ज् यादा रुचच लषेपनषेप कषेप  सलए ठोि कदम उठानषेप चािहए.  या बैंक कषेप  पाि क  -क   ऐिषेप 
उ्‍पाद/िषेपका समलतषेप हस जो शायद कहीं  र ना समलतषेप हो.  र अपनषेप ग्राहक कषेप  िार् अच् ा व्यकहार करतषेप 
हस. 

 
बैंकों को अपनषेप उ्‍ पाद की ग णक्‍ ता  र िषेपका बनाएं रखना चािहए. अचधकांश ग्राहक हर एक िषेपका को एक 
बार जरुर उपयोग करतषेप हस. लषेपककन बाद में कापि उि पहलषेप कालषेप उ्‍ पाद या िषेपका का लाभ शायद ही लषेपतषेप 
हैं.  बैंक कषेप  उ्‍पाद/िषेपका की ग णक्‍ा  र ककंमत बैंक कषेप  अन य पहल   ंिषेप कहीं ज् यादा मायनषेप रखती हस.  
ििषेप िोच-िमझ कर क   ऐिा रखषेप न्जि पर ग्राहक आंखषेप बंद करकषेप  भरोिा कर िकषेप .  बेंकों को अपनी 
उ्‍ पाद या िषेपका की ग णक्‍ा कषेप  सलए कडषेप मानक बनानषेप की आकश् यकता हस.  

 
ग्राहकों िषेप प्रनतकिया लषेपनी चािहए. ककिी भी बढतषेप ह ए बैंक कषेप  सलए अपनषेप ग्राहक की पिंद-नापिंद कषेप  बारषेप 
में जानना जरूरी हस. ऐिा करनषेप कषेप  सलए अपनषेप ग्राहक को अपनी प्रनतकिया सलखनषेप कषेप  सलए एक काडग दषेप या 
कफर अपनी सशकायत या प्रनतकिया मषेपल करनषेप कषेप  सलए अन रोध करना चािहए. ऐिषेप ग्राहकों की प्राप् त 
सशकायतों का ररकाडग रखना चािहए.  

 
बैंकों को अपनी इनलाईन प्रनतष्ठा पर भी ‍यान दषेपनषेप की आकश् यकता हस.  आजकाल बैंक भी िोशल 
नषेपटकककिं ग कषेप  िाईट का उपयोग करतषेप हस. अपनषेप ग्राहकों की इनलाईन समली प्रनतकिया कषेप  जररयषेप अपना 
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बैंककंग स् तर को बढानषेप कषेप  सलए नयषेप मागग की तलाश करतषेप हस. अपनषेप ग्राहकों कषेप  िार् ज डषेप  र उनकी 
प्रनतकिया/सशकायतों का उपयोग अपनषेप बैंक की तरक्की कषेप  सलए करना चािहए. बैंक अपनी कषेपबिािट पर 
अपनषेप उ्‍पादों की जानकारी कषेप  िार्-िार् क  षेपक मूल जानकारी जसिषेप कायगकाल का िमय, ‍ याज दर,  ूट 
आिद की जानकारी भी प्रस् त त करनी चािहए.  

 
बैंकों को बाजार कषेप  अन कूल बननषेप कषेप  सलए तयार रहना चािहए. अपनषेप ग्राहकों की बातों का अन िरण करनषेप 
की जरुरत हस. बैंकों को बाजार में मौजूद अन य उ्‍ पादों कषेप  िहिाब िषेप अपनषेप उ्‍ पाद की कीमत, ििकी 
ग णक्‍ ता  र ििकषेप  मानकों को ननधागररत करना होगा.  ग्राहक बनायषेप रखनषेप कषेप  सलए ििकी माकेिटगं, 
ग्राहक िषेपका एक अहम िहस्िा िाबबत होता हस. 

 
बैंकों को अपनषेप कमगचाररयों को ग्राहकों कषेप  िार् िनमान िषेप पषेपश आनषेप की सिख दषेपनी होगी. कमगचाररयों को 
ग्राहक बनायषेप रखनषेप का तरीका जानना होगा.  बैंक कषेप  स् टाफ ही ग्राहकों िषेप िंपकग  बनाए रहतषेप हैं. यिद 
कमगचारी ग्राहकों िार् अच्  षेप िषेप पषेपश आता हस तो उिषेप ‘मिहनषेप का िकगश्रषेपष्ठ कमगचारी’ या ‘ग्राहकों का मनपिंद 
कमगचारी’ की उपाचध प्रदान की जानी चािहए. न्जििषेप कमगचारी बषेपहतर ग्राहक िषेपका प्रदान करनषेप कषेप  सलए 
प्रो्‍ िािहत होंगषेप. 

 
कृ् ध, िदव् यांग ग्राहकों कषेप  सलए अलग काउंटर की व् यकस् र्ा की जानी चािहए न्जििषेप उन हें बैंक िषेपका ं का 
लाभ त रंत समल िकें . तर्ा उन ग्राहकों को ककिी प्रकार की किठनाई न हो. बैंकों को स् कचासलत ग्राहक 
िषेपका की भी व् यकस् र्ा की जानी चािहए. ििका लाभ यह होता हस कक िििषेप िषेपका दषेपनषेप का िमय ब़ा जाता 
हस. यह 24 टंटषेप उपल‍ ध होती हस  र कोई भी व् यन्क्त ििका लाभ लषेप िकता हस.  

 
बैंकों को अपनी शाखा को स् कच्   एकं स् कागतयोग् य रखना चािहए. न्जििषेप ग्राहकों को शाखा में पधारनषेप की 
िच्  ा होगी तर्ा ककिी कारणकश बैंककंग में वकलंब होता हस तो कषेप ऊब नहीं जाएंगषेप. ग्राहकों कषेप  वककाद तो 
होतषेप ही रहतषेप हैं. िन हें अच्  ी प्रकार िषेप  ि लझानषेप जानषेप चािहए. अपनषेप ग्राहकों की मन की बात ि न कर उि 
पर क शलता िषेप ननभाना चािहए.  वककादों को मसिी भाक िषेप  र िकारा्‍ मक रकसयषेप िषेप ि लझानषेप की कोसशश 
करनी चािहए.  ग्राहक को यह बात िमझ आनषेप दें कक उनकी ख शी में बैंक की, अपनी ख शी हस. 

 
अपनषेप ग्राहकों में रुचच िदखाकर अपनषेप बैंक को आगषेप लषेपकर जाना चािहए.  ग्राहकों को ऐिषेप अन भक प्रदान 
करें कक कषेप कापि आनषेप िषेप स् कयं को न रोक पाएं.  अपनषेप ग्राहकों की आकश् यकता ं को पहलषेप िषेप ही िमझनषेप 
की कोसशश करें. िि प्रकार ग्राहक िषेपका में ि धार कर आज कषेप  प्रनतस् पधाग्‍ मक िमय में बैंक कामयाबी कषेप  
आयाम पर पह ंच िकतषेप हैं.  


