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मेेरे ेप्रि�य यूूनि�यनााइट्स, 

रााजभााषाा हिं�दंीी मंें काामकााज कोो आगे बढ़ाानेे मंें बंैंकिं�ग वि�षयोंं पर सााहि�त्य 
सृजृन कीी महत्वूूर्णण भूूमि�काा हैै । मुुझेे इस बाात कीी खुुशीी हैै कि� हमााराा बंैंक 
वर्षष 2008 सेे हीी अलग-अलग बंैंकिं�ग वि�षयोंं पर पुुस्तक काा प्रकााशन कर 
रहाा हैै और इस महत्वपूूर्णण काार्यय मंें अपनाा योोगदाान दे ेरहाा हैै । 

ग्रााहक सेेवाा हमेशाा हीी यूूनि�यन बंैंक कीी प्रााथमि�कताा रहीी हैै । ग्रााहकोंं कोो कंेंद्र 
मंें रखतेे हुुए बंैंक नेे न केेवल कााउंंटर पर ग्रााहक सेेवाा मंें नि�रंतंर सुुधाार कि�याा हैै बल्कि�ि अपने वैैकल्पि�िक 
चैैनल कीी सुुवि�धााओं ंमंें बढ़ोोत्तरीी कीी हैै और इसकीी गुुणवत्ताा मंें भीी नि�रंतंर सुुधाार कि�ए हंैं । 

डि�जि�टल क्रांं�ति� केे इस दौौर मंें हमने ग्रााहक सेेवाा केे मााध्यम केे रूप मंें भााषााओं ंकोो प्रौौद्योोगि�कीी सेे जोोड़तेे 
हुुए अपनीी बंैंकिं�ग सेेवााओं ंमंें भाारत कीी कई भााषााओं ंकोो शाामि�ल कि�याा हैै । येे पहल ग्रााहक संतंुुष्टि� मंें वृदृ्धि� 
करते हुुए हमाारे ेसम्माानि�त ग्रााहकोंं कोो अभूूतपूूर्वव बंैंकिं�ग अनुुभव प्रदाान करने केे प्रति� बंैंक कीी प्रति�बद्धताा 
काा परि�चाायक हंैं । बंैंक कीी कई एसटीीपीी जर्नीी एवं ंव्‍‍योोम तथाा व्‍‍हााट््सऐप बंैंकिं�ग आदि� ई-उत्‍‍पााद हिं�दंीी केे 
सााथ-सााथ के्षेत्रीीय भााषााओं ंमंें भीी उपलब्‍‍ध हंैं । 

ग्रााहक सेेवाा उत्कृृष्टताा काा एक पहलू यह भीी हैै कि� बंैंक केे प्रत्येेक स्टााफ सदस्य कोो ग्रााहकोंं केे सााथ 
हरसंभंव बाातचीीत, ग्रााहक कीी भााषाा मंें करनीी चााहि�ए । इसके कई लााभ हंैं जि�नमें ग्रााहक केे सााथ आत्मीीय 
संबंंधं स्थाापि�त होोनाा इसकाा पहलाा और सबसे महत्वूूर्णण लााभ हैै । इस दि�शाा मंें बंैंक नेे ‘यूूनि�यन भााषाा 
सौौहाार्दद इंंद्रधनुषु’ काार्ययक्रम काा शुुभाारंभं कि�याा हैै । इसके अंतंर्गगत दक्षि�णीी रााज्‍‍योंं मंें पदस्थ अन्‍‍य प्रांं�तोंं 
केे भााषाा-भााषीी स्‍‍टााफ सदस्योंं कोो के्षेत्रीीय भााषााओं ंमंें व्‍‍याावहाारि�क संवंााद प्रशि�क्षण देनेेे काा बृहृत काार्यय 
आरंभं कि�याा गयाा हैै । 

तकनीीक आज हमाारे ेअनेेक काार्यय कोो सरल बनाा रहीी हैै । ग्रााहक सेेवाा मंें भीी तकनीीक कीी महत्वपूूर्णण 
भूूमि�काा हैै । एआई, डााटाा एनाालि�टि�क्स, ऑनलााइन शि�काायत प्रबंधंन, चैैट बॉॉट, सुुगम्यताा आदि� कुु छेेक 
वि�षय हंैं जोो ग्रााहक सेेवाा कोो बेेहतर बनाानेे मंें बंैंकोंं केे लि�ये सहाायक हंैं । इस पुुस्तक केे प्रकााशन कीी 
पहल हेेतुु मंैं परि�चाालन वि�भााग मंें ग्रााहक सेेवाा उत्कृृष्टताा कंेंद्र और रााजभााषाा काार्याा�न्वयन प्रभााग कोो 
बधााई देतेीी हँूँ� । 

मुुझेे वि�श्‍‍वाास हैै कि� “ग्रााहक सेवेाा उत्कृृष्टताा केे वि�वि�ध आयााम” शीीर्षषक सेे प्रकााशि�त वर्ततमाान पुुस्तक मंें 
ग्रााहक सेेवाा केे वि�भि�न्न पहलूओं ंपर साारगर्भि�ित जाानकाारीी और लेेख सभीी स्तर पर सहाायक होोगीी और 
बंैंक मंें ग्रााहक सेेवाा कोो और बेेहतर बनाानेे मंें सहाायक सि�द्ध होोगीी ।

शुुभकाामनााओं ंसहि�त,

(ए. मणि�मेखेलैै)

ए. मणि�मेखेलैै 
प्रबंंध नि�देशेक एवं ंसीीईओ

अ� छे लोग, अ� छा ब�क Good people to bank with
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प्रि�य यूूनि�यनााइट्स, 

हमाारे ेग्रााहक हमाारे ेकाार्यय काा कंेंद्र बिं�दंुु हंैं और उत्कृृष्ट बंैंकिं�ग सेेवाा प्रदाान 
करनाा ग्रााहक सेेवाा काा एक महत्वपूूर्णण पहलू हैै । बंैंकिं�ग, अब केेवल लेेन-
देने तक सीीमि�त नहींं हैै । ग्रााहक सेे कीी गई हर बाातचीीत हमाारे ेग्रााहकोंं केे 
वि�श्वाास कोो मजबूूत करने काा अवसर हैै । हमें यह सुुनि�श्चि�त करनाा होोगाा 
कि� हमाारीी सेेवाा सि�र्फफ  प्रभाावीी हीी नहींं बल्कि�ि तत्पर, संवेंेदनशीील और 

समााधाान-कंेंद्रि�त होोनीी चााहि�ए । 

बंैंकिं�ग उद्योोग मंें होो रहेे परि�वर्ततनोंं सेे यह स्पष्ट हैै कि� ग्रााहकोंं कीी अपेेक्षााएँँ लगााताार बढ़ रहीी हंैं । हमें सुुगम, 
पाारदर्शीी और वि�धि�संगंत सेेवाा देनेेे केे लि�ए प्रति�बद्ध रहनाा होोगाा । ग्रााहक शि�काायतंें अक्सर संवंााद कीी 
कमीी, अस्पष्टताा और समय पर समााधाान न मि�लनेे केे काारण उत्पन्न होोतीी हंैं । सबसे अच्छीी सेेवाा वहीी 
होोतीी हैै, जोो शि�काायतोंं काा अवसर हीी न दे े। 

आज तकनीीक और एआई केे द्वााराा ग्रााहकोंं काा डााटाा और लेेनदेने काा पैैटर्नन आदि� बंैंकोंं कोो ग्रााहक 
संबंंधं केे सााथ-सााथ काारोोबाार वि�काास मंें सहाायक हैै । आज पाारंपंरि�क बंैंकिं�ग सेे लेेकर ऋण प्रस्ताावोंं 
काा जुुटााव, मंंजूूरीी और नवीीनीीकरण आदि� ऑनलााइन होो गए हंैं । इसीी प्रकाार संेंट्रल केेवााईसीीआर केे 
मााध्यम सेे ग्रााहकोंं केे सााथ-सााथ बंैंकोंं और वि�त्तीीय संसं्थाानोंं केे लि�ए भीी केेवााईसीी सुुगम होो गयाा हैै । 

यूूनि�यन बंैंक नेे हााल मंें बंैंक नेे दृष्टि� दि�व्यांं�ग ग्रााहकोंं हेेतुु संेंट्रल बंैंक डि�जि�टल करेंसंीी मंें नई सुुवि�धाा जोोड़ीी 
हैै । यह नवााचाार और वि�त्तीीय समाावेेशन केे प्रति� बंैंक कीी प्रति�बद्धताा कोो दर्शाा�ताा हैै । बंैंक केे पाास टॉॉकिं�ग 
एटीीएम हंैं । यूूनि�यन स्पर्शश नाामक डेेबि�ट काार्डड एवं ंएलेेक्साा पर बोोलकर बंैंकिं�ग सुुवि�धाा काा लााभ लेेनाा भीी 
इसीी कड़ीी मंें अनोोखीी पहल हंैं । 

उत्कृृष्ट ग्रााहक सेेवाा काा अर्थथ यह भीी हैै कि� बंैंकिं�ग कोो अधि�क सेे अधि�क सरल और समाावेेशीी बनाायाा 
जााए । भाारत सरकाार और भाारतीीय रि�जर्वव बंैंक द्वााराा ग्रााहक सेेवाा केे संबंंधं मंें समय-समय पर उचि�त 
नि�र्देशे दि�ए जाातेे हंैं तााकि� कि�सीी भीी प्रकाार केे ग्रााहक वर्गग कोो बंैंक तक पहुंं�चने मंें अथवाा बंैंकिं�ग लेेन-देने 
तथाा शि�काायतोंं केे समााधाान मंें कोोई असुुवि�धाा न होो । 

मुुझेे आशाा हैै कि� ग्रााहक सेेवाा उत्कृृष्टताा केे वि�वि�ध आयााम शीीर्षषक सेे प्रकााशि�त कीी जाा रहीी इस पुुस्तक 
केे मााध्यम सेे जहाँँ� एक ओर स्टााफ सदस्योंं कोो वि�श्वसनीीय और सम्पूूर्णण जाानकाारीी एक स्थाान पर प्रााप्त 
होो सकेगीी वहींं दूूसरीी ओर बंैंक मंें ग्रााहक सेेवाा उत्कृृष्टताा में भीी उल्लेेखनीीय वृदृ्धि� होोगीी । मंैं, इस पुुस्तक 
केे प्रकााशन सेे जुुड़े सभीी स्टााफ सदस्योंं कोो बधााई देतेाा हँूँ� । 

शुुभकाामनााओं ंसहि�त,

(नि�तेश रंजंन)

अ� छे लोग, अ� छा ब�क Good people to bank with

नि�तेश रंजंन 
काार्ययपाालक नि�देशेक
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प्रि�य यूूनि�यनााइट्स,

बंैंक द्वााराा हिं�दंीी पुुस्तक प्रकााशन शृंं�खलाा कीी अगलीी कड़ीी केे तौौर पर 
“ग्रााहक सेवेाा उत्कृृष्टताा केे वि�वि�ध आयााम " पुुस्तक केे प्रकााशन सेे मुुझेे 
अत्यंतं प्रसन्नताा हुुई हैै. पुुस्तक मंें प्रति�भाावाान स्टााफ सदस्योंं केे लेेखोंं केे 
मााध्यम सेे ग्रााहक सेेवाा कीी वि�भि�न्न जाानकाारि�योंं कोो समााहि�त कि�याा गयाा 
हैै, जोो एक स्वाागत योोग्य कदम हैै.

यदि� हम वि�चाार करें ंकि� ग्रााहक कीी मूूलभूूत अपेेक्षााएं ंक्याा होो सकतीी हैै तोो हमे स्वयं ंकोो केेन्द्र मंें रखकर 
सोोचनाा होोगाा कि� हम ग्रााहक केे रूप मंें क्याा आशाा करते हंैं. हम यहीी चााहते हंैं कि� हमााराा कााम शीीघ्रताा सेे 
व कम सेे कम समय मंें कि�याा जााए और हमें पूूरीी मदद प्रााप्त होो. नि�श्चि�त हीी हर ग्रााहक हमााराा ध्याान खुुद 
कीी ओर आकर्षि�ित कराानाा चााहताा हैै. हमााराा थोोड़ाा साा ध्याान उसकीी प्रसन्नताा काा काारण बन सकताा 
हैै जोो बंैंक सेे उनके जुुड़ााव कोो और घनि�ष्ठ और आत्मीीय बनाा सकताा हैै । बंैंक और ग्रााहक केे आत्मीीय 
संबंंधं काा यह पहलू काारोोबाार वि�काास हेेतुु अत्यंतं आवश्यक हैै । स्टााफ सदस्योंं कोो चााहि�ए कि� बंैंक केे 
सभीी उत्पाादोंं व योोजनााओं ंकीी जाानकाारीी रखें, सााथ हीी ग्रााहक काा मनोोवि�ज्ञाान ध्याान मंें रखकर काार्यय करे े
और इस दि�शाा मंें यह पुुस्तक " ग्रााहक सेवेाा उत्कृृष्टताा केे वि�वि�ध आयााम आपकीी सहाायक बनेगीी, ऐसाा 
मेेराा यकीीन हैै. इसके लेेख हमाारे ेहीी बंैंक केे सुुयोोग्य स्टााफ सदस्योंं नेे रचे हंैं, अत येे हमाारे ेवााताावरण 
केे अनुुरूप हैै. मंैं उम्मीीद करताा हँूँ� कि� इस पुुस्तक कोो पााठक न केेवल ध्याानपूर्ववक पढ़ेंगेे, बल्कि�ि उन पर 
चि�न्तन कर उन्हंें अपने काार्योंं मंें उताारेंगेंे. 

हमाारे ेबंैंक द्वााराा वि�गत कई वर्षोंं सेे वि�भि�न्न बंैंकिं�ग वि�षयोंं पर हि�न्दीी पुुस्तकोंं काा प्रकााशन कि�याा जाा रहाा 
हैै तथाा इसीी क्रम कोो आगे बढ़ाातेे हुुए इस वर्षष ग्रााहक सेेवाा जैैसेे महत्वपूूर्णण वि�षय पर पुुस्तक काा प्रकााशन 
कि�याा जाा रहाा हैै हम सभीी जाानते हंैं कि� ग्रााहक सेेवाा और ग्रााहक संतंुुष्टि� प्रत्येेक संसं्थाा कीी सफलताा 
केे प्रमुुख आधाार-स्तंंभ होोतेे हैै और बंैंकिं�ग जैैसेे सेेवाा-के्षेत्र मंें इसकाा महत्व और भीी बढ़ जााताा हैै. कड़ीी 
प्रति�स्पर्धाा� केे इस दौौर मंें वहीी संसं्थाा अपनीी अलग पहचाान बनाानेे मंें सफल होोगीी, जि�सकीी ग्रााहक सेेवाा 
उत्कृृष्ट होोगीी, हमाारे ेबंैंक नेे इस बाात कोो समझाा नाा हैै तथाा ग्रााहक संतंुुष्टि� कोो अपनाा ध्येेय बनाायाा हैै. 

मुुझेे पूूर्णण वि�श्वाास हैै कि� यह पुुस्तक बंैंक मंें ग्रााहक सेेवाा केे काार्याा�न्वयन और भाावीी काार्यय-योोजनाा कोो 
साार्थथक बनाानेे मंें सहाायक सि�द्ध होोगीी तथाा पााठकगणोंं केे लि�ए ज्ञाानवर्धधक, रोोचक एवं ंउपयोोगीी सााबि�त 
होोगीी. मंैं इस पुुस्तक केे प्रकााशन सेे जुुड़े सभीी रचनााकाारोंं एवं ं संपंाादक मण्डल केे इस सरााहनीीय 
योोगदाान केे लि�ए हाार्दि�िक बधााई देतेाा हँूँ� और आशाा करताा हँूँ� कि� हि�न्दीी पुुस्तक प्रकााशन कीी यह उत्तम 
शृंं�खलाा आगे भीी जाारीी रहेेगीी. 

शुुभकाामनााओं ंसहि�त,

(राामसुबु्रमणि�यन एस)

अ� छे लोग, अ� छा ब�क Good people to bank with

राामसुबु्रमणि�यन एस
काार्ययपाालक नि�देशेक
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प्रि�य यूूनि�यनााइट्स,

ग्रााहक हमाारे ेबंैंक परि�सर मंें आने वाालेे सबसे महत्वपूूर्णण व्यक्ति� हंैं । इनकोो 
कंेंद्र मंें रखकर हीी बंैंक अपनीी योोजनाा बनाातेे हंैं और उत्पाादोंं कोो तैैयाार 
करते हंैं । बंैंकिं�ग प्रति�स्पर्धीी दौौर सेे गुुजर रहाा हैै और ग्रााहकोंं कोो अपने सााथ 
बनााए रखनाा और उत्कृृष्ट सेेवााओं ंकीी नि�र्बाा�ध पहुँँ �च सुुनि�श्चि�त करनाा बेेहद 
महत्वपूूर्णण हैै । इसके लि�ए आवश्यक हैै कि� हमाारे ेफं्रंटलााईन स्टााफ ग्रााहकोंं 

सेे आत्मीीय संबंंधं बनााए रखें और हमेशाा उत्तम सेेवाा प्रदाान करें ं।

इसके लि�ये सौौम्य व्यवहाार और उत्पाादोंं कीी सटीीक जाानकाारीी कााफीी महत्वपूूर्णण होो जाातीी हैै । फं्रंटलााईन 
स्टााफ केे लि�ए यह बेेहद जरूरीी हैै कि� वेे बंैंक केे उत्पाादोंं कीी पूूरीी जाानकाारीी ग्रााहकोंं कोो दें ं। ग्रााहक कोो 
यदि� कोोई परेशेाानीी हैै याा कोोई असुुवि�धाा हैै तोो इसकाा समााधाान नि�र्धाा�रि�त समय-सीीमाा मंें प्रदाान करें ं। 

ग्रााहकोंं कीी बदलतीी अपेेक्षााओं ं केे अनुुरूप हमाारे े बंैंक नेे भीी कई उत्पाादोंं कोो अनुुकूलि�त कि�याा हैै । 
यूूनि�यन नाारीी शक्ति� महि�लाा उद्यमि�ताा पर कंेंद्रि�त एक ऐसाा हीी उत्पााद हैै जोो कााफीी लोोकप्रि�य होो रहाा 
हैै । इसीी परि�प्रेक्ष्य मंें मंैं यह कहनाा चााहताा हँूँ� कि� आज रुसूू बैंकंिं�ग एवं ंवि�त्तीीय समाावेेशन सेे ग्रााहकोंं 
तक हमाारीी पहुँँ �च काा वि�स्ताार हुुआ हैै । हमने अपने वि�त्तीीय समाावेेशन केे प्रयाासोंं मंें कई नई सुुवि�धााओं ं
कोो छोोटेे गाँँ�वोंं तक पहुँँ �चाायाा हैै । ऐसेे मंें ग्रााहकोंं तक इन सुुवि�धााओं ंकीी जाानकाारीी पहुँँ �चाानाा और इनसे 
स्थाानीीय भााषाा मंें जुुड़नाा बंैंक केे लि�ए महत्वपूूर्णण होो जााताा हैै । भााषााई जुुड़ााव सेे हीी हम अपने ग्रााहकोंं 
कीी वि�त्तीीय आवश्यकतााओं ंकोो अच्छेे सेे समझ सकेंगंें और हम उपयुुक्त बंैंकिं�ग उत्पाादोंं कोो उन्हंें प्रदाान 
कर सकेंगंें । 

इसीी प्रकाार खुुदराा ऋण और कृृषि� खंंड केे ग्रााहकोंं कीी अपेेक्षााएं ंअलग-अलग होोतीी हंैं तोो हमाारे ेस्टााफ 
सदस्योंं कोो इनकीी बंैंकिं�ग और सेेवाा संबंंधंीी आवश्यकतााओं ंकोो पूूराा करने हेेतुु वर्ततमाान तकनीीकीी मंंचोो 
कीी सहाायताा लेेनीी चााहि�ए और एसटीीपीी जर्नीी मााध्यम, ऑनलााइन बंैंकिं�ग और मोोबााइल बंैंकिं�ग केे 
फाायदे ेबतााए जाानेे चााहि�ए तााकि� बंैंकिं�ग कहींं सेे भीी हर समय उन्हंें सुुलभ होो । बंैंक नेे अपने ई-उत्पाादोंं मंें 
स्थाानीीय भााषााओं ंकोो भीी महत्व दि�याा हैै और ग्रााहकोंं कीी सुुवि�धाा केे लि�ए भाारतीीय भााषााओं ंकाा समाावेेश 
कि�याा हैै । लेेन-देने केे एसएमएस और व्हााट््सऐप बंैंकिं�ग भीी भाारतीीय भााषााओं ंमंें उपलब्ध हैै । हमें अपने 
इन सभीी उत्पाादोंं आदि� काा प्रचाार-प्रसाार ग्रााहकोंं केे बीीच अवश्य करनाा चााहि�ए । 

मुुझेे आशाा हैै कि� ग्रााहक सेवेाा उत्कृृष्टताा केे वि�वि�ध आयााम शीीर्षषक सेे प्रकााशि�त कीी जाा रहीी यह पुुस्तक 
एक सरााहनीीय पहल हैै । पुुस्तक मंें ग्रााहक सेेवाा सेे जुुड़े वि�भि�न्न आयाामोंं काा समाावेेश हैै । इस पुुस्तक 
केे मााध्यम सेे स्टााफ सदस्योंं कोो वि�श्वसनीीय और सम्पूूर्णण जाानकाारीी एक स्थाान पर हिं�दंीी मंें प्रााप्त होो 
सकेगीी । मंैं, इस पुुस्तक केे प्रकााशन हेेतुु रााजभााषाा काार्याा�न्वयन प्रभााग और परि�चाालन वि�भााग केे स्टााफ 
सदस्योंं कोो बधााई देतेाा हँूँ� । 

शुुभकाामनााओं ंसहि�त,

(संजंय रूद्र)

अ� छे लोग, अ� छा ब�क Good people to bank with

संजंय रूद्र
काार्ययपाालक नि�देशेक
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प्रि�य यूूनि�यनााइट्स,
यह अत्यन्त हर्षष काा वि�षय हैै कि� हमााराा बंैंक प्रति� वर्षष महत्वपूूर्णण बंैंकिं�ग 
वि�षयोंं पर हि�न्दीी मंें लेेख संकंलि�त कर पुुस्तक केे रूप मंें प्रकााशि�त कर 
रहाा हैै । इस वर्षष काा शीीर्षषक हैै ग्रााहक सेवेाा उत्कृृष्टताा केे वि�वि�ध आयााम- 
जोो बंैंक सेे संबंंधंि�त प्रााथमि�क आवश्यकताा हैै । महाात्माा गांं�धीी नेे ग्रााहक कोो 
ईश्वर काा दर्जाा� दि�याा, जोो सर्ववथाा साार्थथक सम्माान हैै । ग्रााहक सेे हीी हमााराा 
अस्ति�ित्व हैै, वहीी हमााराा परम ध्येेय हैै । 
हमाारे े बंैंक केे प्रति�भाावाान स्टााफ सदस्योंं द्वााराा ग्रााहक सेेवाा सेे संबंंधंि�त महत्वपूूर्णण वि�षयोंं पर लि�खे 
गए लेेखोंं सेे नि�श्चय हीी इसके पााठक वर्गग, जि�समें स्टााफ सदस्य और ग्रााहक दोोनोंं हीी सम्मि�िलि�त हंैं, 
लााभाान्वि�ित होंंगेे और इसके मााध्यम सेे ग्रााहकोंं कीी सेेवाा करने मंें मदद मि�लेगीी नि�रन्तर बढ़ते इस 
प्रति�स्पर्धीी दौौर मंें हमें ग्रााहक संतंुुष्टि� नहींं, बल्कि�ि ग्रााहक प्रफुु ल्लताा कोो अपनाा लक्ष्य रखनाा होोगाा, तभीी 
हम लगााताार प्रगति� कीी ओर अग्रसर होो सकेंगेे । 
बंैंकिं�ग, सेेवाा के्षेत्र काा एक महत्वपूूर्णण उद्योोग हैै । हमााराा काारोोबाार आज हर ओर सेे प्रति�स्पर्धाा� सेे घि�राा हुुआ 
हैै और इसमें आगे रहने केे लि�ए हमाारीी उत्कृृष्ट ग्रााहक सेेवाा हीी हमााराा प्रमुुख मााध्यम हैै । मुुझेे प्रसन्नताा 
हैै कि� ग्रााहक सेेवाा जैैसेे महत्वपूूर्णण वि�षय पर हमााराा बंैंक रााजभााषाा हि�न्दीी मंें पुुस्तक प्रकााशि�त कर रहाा 
हैै । मेेराा मााननाा हैै कि� इसके व्याापक प्रचाार-प्रसाार सेे न केेवल ग्रााहक सेेवाा काा स्तर बेेहतर होोगाा, अपि�तुु 
हमाारे ेस्टााफ सदस्योंं मंें भीी ग्रााहक सेेवाा केे प्रति� जाागरूकताा बढ़ेगीी । हमाारे ेअनुुभवीी तथाा कुु शल स्टााफ 
सदस्योंं नेे अपने लेेखोंं मंें ग्रााहक सेेवाा सेे जुुड़े हर आयााम पर अपनीी लेेखनीी चलााई हैै, जैैसेे आधुुनि�क 
टेेक्नॉॉलााजीी एवं ंग्रााहक सेेवाा, समय प्रबंधंन, शि�काायत नि�वाारण तंंत्र, फीीडबंैंक कीी भूूमि�काा, डोोर स्टेेप 
बंैंकिं�ग आदि� । नि�त परि�वर्ततनशीील बंैंकिं�ग मंें एक हीी पक्ष स्थाायीी महत्व रखताा हैै और वह हमााराा ग्रााहक 
हैै । इसके लि�ए आवश्यक हैै कि� स्टााफ स्वयं ंकोो तनााव मुुक्त और प्रसन्नचि�त्त रखें और ग्रााहकोंं कोो भीी 
मुुस्कुुरा ातेे हुुए सेेवाा प्रदाान करें ं। 
 ग्रााहक सेेवाा मंें पाारदर्शि�िताा लाानेे सेे हम ग्रााहकोंं कीी ज़रूरतोंं और परेशेाानि�योंं कोो समझने कीी प्रक्रि�याा कोो 
अधि�क वस्तुुनि�ष्ठ बनाा सकतेे हंैं । इससे हम अपने ग्रााहकोंं कीी ज़रूरतोंं और समस्यााओं ंकोो सूूचीीबद्ध 
करके, वर्ततमाान ग्रााहकोंं सेे फ़ीीडबैक और सर्वेक्षणोंं कीी समीीक्षाा करते हुुए और समस्यााओं ंकाा समय पर 
नि�वाारण प्रदाान करते हंैं । 
मुुझेे पूूर्णण वि�श्वाास हैै कि� हमाारे ेपि�छले प्रकााशनोंं कीी भांं�ति� इस पुुस्तक कोो भीी अपने पााठकोंं कीी प्रशंसंाा 
प्रााप्त होोगीी । मुुझेे खुुशीी हैै कि� हि�न्दीी मंें बंैंकिं�ग पर पुुस्तक प्रकााशन सेे हमें रााजभााषाा केे गुुणवत्ताापूूर्णण 
काार्याा�न्वयन काा एक साार्थथक माार्गग मि�लाा हैै और हम इसकाा सफल उपयोोग कर रहेे हंैं । मंैं इस पुुस्तक केे 
लेेखन, संपंाादन और इससे जुुड़े सभीी सदस्योंं कोो हाार्दि�िक बधााई व शुुभकाामनााएं ंदेतेाा हँूँ� । 
शुुभकाामनााओं ंसहि�त,

(पंकंज द्वि�वेेदीी)

अ� छे लोग, अ� छा ब�क Good people to bank with

पंकंज द्वि�वेेदीी
काार्ययपाालक नि�देशेक
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प्रि�य यूूनि�यनााइट्स,

मुुझेे प्रसन्‍‍नताा हैै कि� रााजभााषाा काार्याा�न्‍‍वयन प्रभााग द्वााराा बंैंकिं�ग केे महत्‍‍वपूूर्णण वि�षयोंं 
पर हिं�दंीी मंें लेेख संकंलि�त कर ‘वि�वि�ध आयााम’ शृंं�खलाा मंें अब तक 13 पुुस्‍‍तकोंं काा 
प्रकााशन कि�याा गयाा हैै. इस क्रम कोो जाारीी रखतेे हुुए इस वर्षष ‘ग्रााहक सेेवाा केे वि�वि�ध 
आयााम’ केे द्वि�तीीय संसं्‍‍करण काा प्रकााशन कि�याा जाा रहाा हैै. इस वि�षय काा चयन 
ग्रााहकोंं केे प्रति� बंैंक कीी प्रति�बद्धताा कोो इंंगि�त करताा हैै.

बंैंकिं�ग एक सेेवाा प्रधाान के्षेत्र हैै. बंैंक द्वााराा कि�ए गए प्रत्‍‍येक काार्यय काा अंतंि�म उपयोोक्‍‍ताा ग्रााहक हैै. अत: ग्रााहक सेेवाा 
उत्‍‍कृष्‍‍टताा कीी संकंल्‍‍पनाा एक ऐसाा वि�षय हैै, जि�सकाा महत्‍‍व दि�न-ब-दि�न बढ़ताा रहताा हैै. भाारत मंें साार्ववजनि�क के्षेत्र 
केे बंैंकोंं द्वााराा अपने ग्रााहकोंं कोो एक समाान उत्‍‍पााद उपलब्‍‍ध करााए जाातेे हंैं, जि�नकीी गुुणवत्‍‍ताा नि�जीी के्षेत्र केे बंैंकोंं केे 
समकक्ष हीी नहींं बल्कि�ि तुुलनाात्‍‍मक दृष्टि� सेे अधि�क भीी हैै. तथाापि� ग्रााहकोंं मंें इन उत्‍‍पाादोंं कोो लोोकप्रि�य बनाानेे और 
बंैंक कीी वि�लक्षणताा स्‍‍थाापि�त करने केे लि�ए हमें स्‍‍वयं ंइन उत्‍‍पाादोंं कीी जाानकाारीी रखनीी होोगीी और अपने ग्रााहकोंं कीी 
ज़रूरतोंं केे अनुुरूप उपयुुक्‍‍त उत्‍‍पाादोंं कीी सि�फाारि�श करनीी होोगाा. ग्रााहक सेेवाा उत्‍‍कृष्‍‍टताा केे सहाारे ेहीी हम इस काार्यय 
मंें सफल होो पााएंगेंे.

आधुुनि�क बंैंकिं�ग कीी अवधाारणाा पाारंपंरि�क बंैंकिं�ग सेे भि�न्‍‍न हैै. बंैंकिं�ग अब माात्र जमाा और ऋण कीी परि�धि� सेे कहींं आगे 
बढ़ गए हंैं और वि�त्‍‍तीीय सुुपर माारे्केट काा रूप धाारण कर चुुके हंैं. बंैंक ग्रााहक अपनीी सभीी वि�त्‍‍तीीय आवश्‍‍यकतााओं ंकेे 
समााधाान बंैंक सेे प्रााप्‍‍त करने कीी इच्‍‍छाा रखतेे हंैं और वह भीी अपने घर कीी सुुवि�धाा सेे. सूूचनाा प्रौौद्योोगि�कीी केे मााध्‍‍यम 
सेे यह संभंव होो पाायाा हैै. पि�छले कुुछ  वर्षोंं मंें ग्रााहक सेेवाा मंें क्रांं�ति�काारीी परि�वर्ततन हुुए हंैं. अब वर्चुु�अल रि�याालि�टीी और 
कृृत्रि�म बुुद्धि�मत्‍‍ताा प्रौौद्योोगि�कीी जैैसेे नवीीनतम संकंल्‍‍पोंं काा उपयोोग करते हुुए ग्रााहकोंं कोो उनके लि�ए वि�शेष रूप सेे 
अनुुकूलि�त सेेवााएं ंप्रदाान करने कीी दि�शाा मंें कााम कि�याा जाा रहाा हैै. एक ओर जहाँँ� बंैंकिं�ग सुुलभ और सहज बन रहाा 
हैै वहींं दूूसरीी ओर ग्रााहक डााटाा कीी अखंंडताा और गोोपनीीयताा सेे संबंंधंि�त साावधा‍‍�नीी कीी आवश्‍‍यकताा भीी बढ़ रहीी हैै. 
ग्रााहकोंं कोो ऑन लााइन सुुवि�धााएं ंप्रदाान करने केे सााथ सााइबर खतरोंं केे बाारे ेमंें जाानकाार बनाानेे कीी जि�म्‍‍मेदाारीी भीी 
जुुड़ीी हैै.

हमााराा बंैंक ग्रााहक सेेवाा उतकृृष्‍‍टताा केे प्रति� पूूर्णणत: समर्पि�ित हैै. ग्रााहकोंं कोो अपनीी आवश्‍‍यकतााएं ंव्‍‍यक्‍‍त करने और 
इनके संबंंधं मंें उचि�त और समयबद्ध काार्ररवााई कि�याा जाानाा सुुनि�श्चि�त करने हेेतुु बंैंक नेे सीीआरएम ऐज़ काा शुुभाारंभं 
कि�याा हैै. बंैंक ग्रााहक सेेवाा केे संबंंधं मंें वि�भि�न्‍‍न वि�नि�याामक संसं्‍‍थााओं ंद्वााराा वि�नि�र्दि�िष्‍‍ट माानकोंं काा अनुुपाालन करने केे 
प्रति� कटि�बद्ध हैै. बंैंक द्वााराा ग्रााहक सेेवाा केे स्‍‍तर मंें बढ़ोोत्‍‍तरीी केे उदे्देश्‍‍य सेे ग्रााहक सेेवाा उत्‍‍कृष्‍‍टताा कंेंद्र कीी स्‍‍थाापनाा 
कीी गई हैै. 

ग्रााहक सेेवाा मंें नि�त्‍‍य नूूतन आयााम जुुड़ रहेे हंैं और बंैंकिं�ग के्षेत्र चि�र परि�वर्ततनशीील हैै. इसकाा ताात्‍‍पर्यय यह हैै कि� ग्रााहक 
सेेवाा सेे जुुड़े स्‍‍टााफ कोो अपनीी जाानकाारीी काा स्‍‍तर बढ़ाानाा होोगाा और ग्रााहक केे लि�ए उपयोोगीी तथ्‍‍योंं केे प्रति� जाागरूक 
होोनाा होोगाा. यह पुुस्तक इसीी दि�शाा मंें कि�याा गयाा एक प्रयाास हैै. 

शुुभकाामनााओं ंसहि�त

 (चन्द्र मोोहन मि�नोोचाा)

अ� छे लोग, अ� छा ब�क Good people to bank with

चन्द्र मोोहन मि�नोोचाा
मुुख्य महााप्रबंंधक(माासं)ं
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प्रि�य यूूनि�यनााइट्स,

बंैंकिं�ग उद्योोग मंें 106 वर्षोो सेे अपनीी सेेवााएँँ देेतेे हुुए हम येे माान सकतेे 
हंैं कि� ग्रााहक सेेवाा हमाारे े लि�ए कोोई ऐसाा वि�षय नहींं हैै जि�सके महत्व 
याा औचि�त्य सेे हम अपरि�चि�त हंैं । कि�न्तुु आज इंंटरनेट, उपलब्धताा, 
प्रति�स्पर्धाा�  नेे हमाारे े ग्रााहक कीी आवश्यकतााओं ंऔर अपेेक्षााओं ं मंें 180 
डि�ग्रीी काा परि�वर्ततन कि�याा हैै । 

एक भवि�ष्योोनमुुख संंस्थाा होोनेे केे काारण, नि�त नए कोो शाामि�ल करते हुुए आगे बढ़नाा और संंस्थाा कोो 
बााजाार और ग्रााहक केे अनुुकूल बनाानाा हमाारीी प्रााथमि�कताा हैै । ऐसाा देेखाा गयाा हैै कि� ग्रााहकोंं मंें सरकाारीी 
बंैंक कीी ग्रााहक सेेवाा कोो लेेकर कई सवााल होोतेे हंैं । अत: हमाारे ेउच्च प्रबंंधन नेे यूूनि�यन बंैंक ऑफ 
इंंडि�याा कीी थीीम मंें ‘ग्रााहक सेेवाा उत्कृृष्टताा’ कोो शाामि�ल कि�याा हैै । 

इससे संंबन्धि�ित कंेंद्रीीय काार्याा�लय द्वााराा ‘ग्रााहक उत्कृृष्टताा सेेल’ काा नि�र्माा�ण कि�याा गयाा हैै । जोो शााखााओं ं
मंें ग्रााहक कोो दीी जाा रहीी सेेवााओ मंें सुुधाार और शि�काायतोंं केे तीीव्र नि�पटाान सेे संंबन्धि�ित माामलोंं पर 
काार्यय करताा हैै । मुुझेे बहुत प्रसन्नताा हैै कि� बंैंक इस वि�षय पर ‘वि�वि�ध आयााम’ पुुस्तक काा प्रकााशन 
कर रहाा हैै । ग्रााहक सेेवाा मंें हमााराा ध्येेय हैै कि� शााखाा मंें पदस्थ स्टााफ और उच्च प्रबंंधन एक हीी धुुरीी 
पर काार्यय करें ंऔर बंैंक ग्रााहक संंतुुष्टि� मंें शीीर्षष स्थाान प्रााप्त करें ं। इसके लि�ए अनि�वाार्यय हैै कि� वि�भि�न्न 
वि�षयोंं पर आवश्यकताानुुसाार स्टााफ कोो शि�क्षि�त, जाागरूक कि�याा जााए और अपेेक्षि�त सहयोोग प्रदाान 
कि�याा जााए ।

ग्रााहक सेेवाा सतत वि�काास कीी प्रक्रि�याा हैै । दरअसल, हम सभीी कहींं न कहींं अपने जीीवन मंें ग्रााहक कीी 
भूूमि�काा नि�भाातेे हंैं । अत: यह समझनाा कठि�न नहींं हैै कि� ग्रााहक केे स्तर पर हमसे क्याा अपक्षााएं ंहंैं । 
मुुझेे आशाा हैै कि� यह पुुस्तक अपने उदे्देश्य कोो पूूराा करेगेीी और स्टााफ कोो ग्रााहक केे समक्ष आत्मवि�श्वाास 
और वि�नम्रताा सेे पेेश आने मंें सहाायक सि�द्ध होोगीी । 

वि�भााग द्वााराा ग्रााहक सेेवाा उत्कृृष्टताा सेे संंबधि�त कई पहल कीी जाा रहीी हैै । हम स्टााफ सदस्योंं सेे अपेेक्षाा 
करते हंैं कि� वेे समय-समय पर बंैंक कीी पहल एवंं नीीति�योंं सेे खुुद कोो सशक्त करते रहें और अपने 
ग्रााहकोंं केे अनुुरूप उनकाा प्रयोोग करें ं। सााथ हीी अपने सुुझााव और अनुुभव कोो भीी उचि�त मााध्यम सेे 
हमें अवश्य अवगत करााएं ं। 

साादर

 
(प्रवीीण शर्माा�)

अ� छे लोग, अ� छा ब�क Good people to bank with

प्रवीीण शर्माा�
मुुख्य महााप्रबंधंक (परि�चाालन)
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प्रि�य यूूनि�यनााइट्स,

ग्रााहक सेवेाा उत्कृृष्टताा केे वि�वि�ध आयााम वि�षय पर प्रकााशि�त कीी जाा 
रहीी उक्त पुुस्तक कोो आपके सम्मुुख प्रस्तुुत करते हुुए मुुझेे बेेहद प्रसन्नताा 
हैै । बंैंकिं�ग सेेवाा के्षेत्र काा एक महत्वपूूर्णण स्तंंभ हैै । इस स्तंंभ कीी नींंव हमााराा 
मजबूूत ग्रााहक आधाार हैै । आज कीी नि�त बदलतीी परि�स्थि�िति�योंं मंें हमाारे े
इस मजबूूत आधाार कोो सर्वोोत्तम उत्पााद एवं ंसेेवााएं ंप्रदाान करनाा हीी हमााराा 

लक्ष्य हैै । 

आज परि�स्थि�िति�याँँ� बदल रहीी हंैं और ग्रााहक सेेवाा संतंुुष्टि� सेे अब ग्रााहक सेेवाा उत्कृृष्टताा कीी ओर रूझाान 
हैै । बंैंकिं�ग केे पाारंपंरि�क उत्पाादोंं कोो आज ग्रााहकोंं एवं ंग्रााहक-वर्गग कीी अपेेक्षााओं ंकेे अनुुरूप तैैयाार कि�याा 
जाा रहाा हैै । ग्रााहकोंं कोो आज अधि�कांं�श बंैंकिं�ग सुुवि�धााएं ंघर बैैठेे उनके मोोबााइल पर और उनके कम्प्यूटर 
पर 24×7 उपलब्ध हंैं । ऐसेे मंें शााखााओं ंमंें ग्रााहकोंं काा आनाा-जाानाा कुुछ  कम होो गयाा हैै । इन परि�स्थि�िति�योंं 
मंें यह आवश्यक हैै कि� उनसे कि�स प्रकाार आत्मीीय संबंंधं कोो बनााए रखाा जााए एवं ंघर बैैठेे उनकीी 
समस्यााओं ं काा 24×7 समााधाान प्रदाान कि�याा जााए । इसके सााथ हीी कि�स तरह सेे उनकीी बदलतीी 
आवश्यकतााओं ंकोो समझते हुुए उपयुुक्त उत्पाादोंं कोो उनके लि�ए प्रस्तुुत कि�याा जााए । 

ग्रााहक सेेवाा कीी इन उभरतीी चुुनौौति�योंं सेे नि�पटनेे केे लि�ए बंैंकोंं द्वााराा आज डााटाा एनाालि�टि�क्स, चैैट बॉॉट, 
ऑनलााइन खााताा खोोलाा जाानाा, शि�काायतोंं काा समााधाान, फीीडबैक प्रााप्त करनाा, समर्पि�ित ग्रााहक सेेवाा 
अधि�काारीी, कॉॉल संेंटर कीी स्थाापनाा, उनके लेेनदेने व्यवहाार केे अनुुरूप उन्हंें उत्पाादोंं कीी पेेशकश करनाा 
आदि� कोो अपनाायाा जाा रहाा हैै । ऐसेे मंें उनके हि�तोंं कीी रक्षाा करनाा और त्वरि�त सेेवाा प्रदाान करने कीी होोड़ 
बंैंकिं�ग उद्योोग कोो और भीी ग्रााहक-उन्मुुखीी, प्रति�स्पर्धीी और सााथ हीी चुुनौौतीीपूूर्णण बनाा रहीी हैै । 

अलग-अलग ग्रााहक खंंड कोो नि�र्बाा�ध बंैंकिं�ग सेेवााएं ंप्रदाान करने केे क्रम मंें ग्रााहकोंं कोो समय-समय पर 
हुुई असुुवि�धाा केे नि�वाारण हेेतुु बंैंक द्वााराा शि�काायतोंं कोो प्रााप्त करने हेेतुु कई चैैनल बनााए गए हंैं । इन 
शि�काायतोंं केे समााधाान हेेतुु वि�भि�न्न स्तरोंं पर नोोडल अधि�काारीी हंैं और कंेंद्रीीय काार्याा�लय स्तर पर 
स्थाापि�त ग्रााहक सेेवाा उत्कृृष्टताा कक्ष इन सब कीी नि�रंतंर नि�गराानीी करने तथाा इसे और भीी बेेहतर बनाानेे 
केे लि�ए प्रयाासरत हैै ।

ग्रााहक सेवेाा उत्कृृष्टताा केे वि�वि�ध आयााम कीी इस पुुस्तक मंें सभीी पहलुुओं ंकाा समाावेेश कि�याा गयाा हैै । 
फीीडबैक, एआई, शि�काायत प्रबंधंन प्रणाालीी, बंैंक कीी शि�काायत नि�वाारण व्यवस्थाा, नि�याामक परि�प्रेक्ष्य, 
अलग-अलग खंंडोंं केे ग्रााहकोंं कीी आवश्यकताा, बीीमाा एवं ंनि�वेेश, डेेटाा गोोपनीीयताा, वरि�ष्ठ नाागरि�कोंं हेेतुु 
बंैंकिं�ग, कॉॉल संेंटर, बंैंकिं�ग हेेतुु उपलब्ध बहु-चैैनल आदि� पर साारगर्भि�ित लेेख शाामि�ल कि�ए गए हंैं । आशाा 
हैै परि�चाालन वि�भााग केे सहयोोग सेे हमााराा यह प्रयाास साार्थथक होोगाा और हिं�दंीी मंें प्रकााशि�त यह पुुस्तक 
पठनीीय और संगं्रहणीीय होोगीी । 

शुुभकाामनााओं ंसहि�त,

(गि�रीीश चन्द्र जोोशीी)

गि�रीीश चन्द्र जोोशीी
महााप्रबंधंक (माा.सं.ं एवं ंराा.भाा.)

अ� छे लोग, अ� छा ब�क Good people to bank with



xiii

आभाार 

‘ग्रााहक सेवेाा उत्कृृष्टताा केे वि�वि�ध आयााम’ – ग्रााहक सेेवाा सेे संबंंधंि�त पुसु्तक केे 

इस नवीीनतम संसं्करण कोो सुधुीी पााठकोंं केे सम्मुखु रखतेे हुुए संपंाादकीीय मंंडल 

कोो अत्यंतं हर्षष होो रहाा हैै । इस पुसु्तक कोो तैैयाार करनेे मंें बंैंक केे स्टााफ सदस्योंं 

द्वााराा मूूल रूप सेे आलेेख हिं�दंीी मंें लि�खे गए । ग्रााहक सेेवाा केे वि�वि�ध पहलु ुकोो 

शाामि�ल करतेे हुुए वि�वि�ध आयााम शृंं�खलाा काा प्रथम संसं्करण बंैंक द्वााराा वर्षष 2015 

मंें प्रकााशि�त कि�याा गयाा थाा ।  

पुसु्तक केे प्रकााशन हेेतु ुअनुमुति� प्रदाान करनेे एवं ंसमय-समय पर माार्गगदर्शशन प्रदाान 

करनेे हेेतु ुसर्वोोच्च प्रबंधंन काा एवं ंमुखु्य महााप्रबंधंक (माासं)ं तथाा महााप्रबंंधक (माासं ं

एवं ंरााभाा) काा आभाार प्रकट करताा हँूँ� । ग्रााहक सेेवाा उत्कृृ ष्टताा सेे जुडेु़े महत्वपूर्णण 

पहलूूओं ंकोो शाामि�ल करनेे हेेतु ुनवीीनतम वि�षयोंं केे चयन मंें तथाा प्रााप्त आलेेखोंं केे 

जाँँ�च काार्यय मंें हमंें ग्रााहक सेेवाा उत्कृृ ष्टताा कक्ष, परि�चाालन वि�भााग, कंेंद्रीीय काार्याा�लय 

काा भरपूूर सहयोोग प्रााप्त हुुआ । महााप्रबंधंक, सहाायक सेेवााएँँ प्रभााग, कंेंद्रीीय 

काार्याा�लय एवं ंमुदु्रण वि�भााग केे सााथि�योंं नेे पुसु्तक केे मुदु्रण हेेतु ुप्रिं�टंर कीी सेेवााएं ं

समय पर उपलब्ध करााई । सााथ हीी रााजभााषाा काार्याा�न्वयन प्रभााग केे सभीी सााथि�योंं 

नेे पुसु्तक केे समय पर प्रकााशन मंें अपनाा हर संभंव योोगदाान दि�याा ।

आशाा हैै कि� रााजभााषाा केे संवंर्धधन कीी दि�शाा मंें हिं�दंीी मंें प्राामााणि�क साामग्रीी प्रस्तुतु 

करनेे काा हमााराा यह प्रयाास आपकोो पसंदं आएगाा । आपके वि�चाार, फीीडबैैक, 

सुझुााव आदि� सेे हमंें कृृपया ा rajbhashavibhag@unionbankofindia.bank 

पर अवगत करााएं ं।

– संपंाादक





xv

अनुकु्रमणि�काा

क्रम 
संखं्याा

वि�षय लेेखक काा नााम
पृृष्ठ 

संखं्याा

1 ग्रााहक सेेवाा मंें सतत वि�काास लक्ष्य - रमेश कुु माार 1

2 आधुुनि�क ग्रााहक - और उनकीी बदलतीी अपेेक्षााएं ं
और आवश्यकतााएंं

- अनीीश श्रीीमाालीी 9

3 मल्टीीचैैनल ग्रााहक सेेवाा - जि�तेंद्र शर्माा� 15

4 कॉॉल संेंटर सेेवााओं ंमंें ग्रााहक सेेवाा नि�यमन और 
पर्ययवेक्षण

- रणनीीपुुन बैैनर्जीी 23

5 बंैंकिं�ग वि�वााद नि�वाारण - कल्यााणलक्ष्मीी चि�त्ताा 29

6 ग्रााहक सेेवाा मंें डेेटाा गोोपनीीयताा - संदंीीप दीीक्षि�त 34

7 फीीडबैक काा महत्व - रााहुुल रंजंन 45

8 ग्रााहक शि�काायतोंं केे समााधाान केे लि�ए रणनीीति�याँँ� - प्रलय काान्ति�ि मंंडल 50

9 फीीडबैक सि�स्टम डि�जााइन करनाा - शैैलंेंद्र डबरााल 56

10 ग्रााहक सेेवाा कोो बेेहतर करने केे लि�ए एआई (AI) 
काा उपयोोग

- मनोोज शर्माा� 62

11 ग्रााहक सेेवाा मंें सांं�स्कृृति�क संवेंेदनशीीलताा - रूबीीनाा परवीीन 67

12 वि�शेष बंैंकिं�ग सेेवााएं ं– वरि�ष्ठ नाागरि�क, दि�व्यांं�ग 
व्यक्ति�, ग्राामीीण ग्रााहक

- हर्षि�िताा पांं�डेय 74

13 ग्रााहक सेेवाा मंें भाावनाात्मक बुुद्धि�मताा - सच्चि�िदाानंंद द्वि�वेदीी 80

14 सोोशल मीीडि�याा और ग्रााहक सेेवाा - मोोहि�त मि�श्राा 87

15 बीीमाा उत्पाादोंं मंें ग्रााहक सेेवाा - हि�तेश सिं�हं 93

16 ब्रांं�ड नि�ष्ठाा बढ़ाानेे मंें ग्रााहक सेेवाा कीी भूूमि�काा - रााजेेश कुु माार 103



xvi

क्रम 
संखं्याा

वि�षय लेेखक काा नााम
पृृष्ठ 

संखं्याा

17 प्रशि�क्षण और वि�काासःः ग्रााहक सेेवाा टीीम केे लि�ए - मनोोज कुु माार 109

18 पे्रेरणाा एवं ंप्रोोत्सााहन  
(रि�वाार्डड एंडं रि�कग्नााईजेेशन)

- अभि�षेक ति�वाारीी 118

19 एनआरआई ग्रााहकोंं केे लि�ए बंैंकिं�ग सेेवााएं,ं बंैंकिं�ग 
उत्पााद और सेेवााएंं

- आशीीष बंंसल 126

20 बंैंकिं�ग मंें तकनीीक काा उपयोोग और ग्रााहक अनुुभव - वि�शााल शर्माा� 133

21 ग्रााहक सेेवाा पर भाारतीीय रि�जर्वव बंैंक केे दि�शाानि�र्देशे - वि�नीीत भाारद्वााज 139

22 डि�जि�टल भुुगताान, इंंटरनेट बंैंकिं�ग, मोोबााइल 
बंैंकिं�ग शि�काायतोंं मंें बंैंक कीी भूूमि�काा और 
उत्तरदाायि�त्व

- वैैभव शााहीी 145

23 बीीमाा उत्पाादोंं एवं ंनि�वेेश उत्पााद केे ग्रााहक 
(साामाान्य बंैंकिं�ग ग्रााहक मंें भि�न्नताा)

- जयश्रीी रााजंेंद्र खाापरेे 150

24 बंैंकिं�ग कोोड और ग्रााहक अधि�काार (बंैंकिं�ग लोोकपााल, 
शि�काायत नि�पटाान कीी समय सीीमाा आदि�)

- रंजंीीत कुु माार रंजंन 157

25 सीीआरएम एज क्याा हैै और क्यूँँ� जरूरीी हैै - सुुश्रीी प्रााचि�ताा समर याादव 166

26 ग्रााहक काा महत्व व अनि�वाार्ययताा - शे्वेताा सिं�हं 173

27 ग्रााहक सेेवाा केे वि�वि�ध आयााम - रााज कुु माार सिं�हं 181

28 बंैंक मंें ग्रााहक सेेवाा उत्कृृष्टताा संसं्कृृति� कोो 
सन्नि�िहि�त करनाा

- सुुश्रीी नि�धि� सोोनीी 187

29 बंैंक मंें बदलााव सुुगम्यताा और समाावेेशन कीी रााह - रााहुुल गंभंीीर 192

30 ग्रााहक सेेवाा उत्कृृष्टताा मंें भााषाा काा महत्व - रााज मोोहन स पैै 199



1

ग्राहक सेवा म¤ सतत िवकास (Sustainable Development in Customer Service) 
एक महÂवपूणर् िवषय है, जो न केवल सगंठनŌ की दीघर्कािलक सफलता सिुनिĲत करता है, 
बिÐक यह पयार्वरण, समाज और आिथर्क कारकŌ के साथ सतंलुन बनाकर एक समग्र और 
सकाराÂमक प्रभाव डालता है । आज का दौर आिवÕकारŌ से भरा हुआ है । हम¤ आये िदन िनÂय 
नए आिवÕकार सनुने, दखेने िमलते है । 

जब लेनदने की बात आती है तो Óयापारी और ग्राहक ये शÊद सनुने िमलते है । बाटर्र 
ÓयवÖथा तो लगभग 3000 साल परुानी है और तब से ही 'ग्राहक' शÊद की उÂपि° दखेी जा 
सकती है िकÆत ुऔद्योिगक क्रांित शŁु होने के बाद से ही ग्राहक अथार्त उपभोक्ता इस शÊद का 
प्रयोग अिधकािधक होने लगा । इसी से ही आगे ग्राहक सेवा अथार्त कÖटमर केयर के के्षत्र म¤ 
विृद्ध दखेी जा सकती है । प्रौद्योिगकी, Óयवसाय, सेवा आिद के्षत्रŌ म¤ ग्राहकŌ का समाधान बहुत 
महÂवपूणर् होता है । जैसे-जैसे सदंशेवाहन और सूचना के साधनŌ म¤ विृद्ध होने लगी वैसे वैसे 
ग्राहक सेवा के िविवध िवकÐप उभरते हुए नजर आने लगे है । शłु शłु म¤ Óयिक्तगत सपंकर्  करके 
या पत्र द्वारा ग्राहक सेवा म¤ Åयान िदया जाता था । िफर टेलीफोन का आिवÕकार हुआ और टोल 
फ्री नंबर, आईवीआर आिद का उपयोग ग्राहकŌ के शकंा समाधान के िलए होने लगा । िफर आई 
इंटरनेट क्रांित ने ग्राहक सेवा को एक नया आयाम िदया सेवा दनेे के िलए अब वीिडयो कॉल, 
ईमेल, 24×7 कॉल स¤टसर् जैसे नए िवकÐप उभरने लगे । इसी कड़ी म¤ अब कृित्रम बिुद्धम°ा 
अथार्त आटर्िफशल इंटेिलज¤स का दौर आया है जो अपनी असीिमत क्षमताओ ं से सत्र को 
अचिंभत कर रहा है । वचुर्अल अिसÖट¤ट, ऑटोमेशन, मशीन लिन«ग आिद तकनीकŌ से आज 
ग्राहक सेवा अिधक गितमान हो गयी है ।

ग्राहक सेवा प्रदान करने के िलए सबसे जŁरी होता है ग्राहकŌ की अपेक्षाओ ंको समझना, 
उनकी जłरतŌ को कम समय म¤ पूरा करना और उनकी शकंाओ ंका उिचत समाधान करना । 
इसके िलए जłरी होता है ये समझना िक आिखर ग्राहक चाहते क्या है? आम तौर पर ग्राहक 
चाहते है िक प्रिक्रया सरल हो, जिटलता से भरी न हो । वे चाहते है की सेवा प्रदान करने म¤ कम 
से कम समय लगे, वे चाहते है की ÓयवहारŌ म¤ पारदशर्कता हो । जब उÆह¤ सेवा से जड़ुी कोई 
परशेानी हो तो वे िकसी से बात कर पाए, जो उनको समाधान द ेपाए, वे ये चाहते है िक उनसे 
आदरपूवर्क बात की जाये और अ¸छे ग्राहक होने पर उनको ईनाम भी िदए जाये । यह तो हो 

ग्राहक सवेा म¤ सतत िवकास लàय



ग्राहक सवेा उÂकृĶता के िविवध आयाम
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गयी ग्राहकŌ की बात । लेिकन सेवा प्रदान करने वाले इन बातŌ को क्यŌ महÂव द ेतो जवाब बहुत 
सरल है । अगर आपको Óयवसाय बढ़ाना है, मनुाफा कमाना है तो आपको अपनी पहुचँ बढ़ानी 
पड़ेगी । आपको अिधकतम ग्राहकŌ को सेवा दनेी पड़ेगी । इसके िलए जŁरी होता है की ग्राहक भी 
आपकी सेवाओ ंम¤ िदलचÖपी ल¤, उनकी गणुव°ा पर भरोसा कर ेऔर उनकी मौिखक प्रशसंा 
के साथ ब्रांिडंग कर े। यह तभी सभंव होता है जब एक ग्राहक सतंĶु होता है । इसी कारण ग्राहक 
सेवा को िकसी भी Óयवसाय म¤ उÆनित पाने हेत ुबहुत महÂव िदया जाता है । 

भारतीय ब§िकंग के्षत्र म¤ भी ग्राहक सेवा हेत ुअनेक प्रयास हुए है । इसका प्रमखु उĥेÔय 
आिथर्क साक्षरता, आिथर्क समावेिशता के साथ-साथ आिथर्क जोिखम कम करना है । शłु के 
दौर म¤ जब दगुर्म भागŌ म¤ ब§क चलाना सभंव नहीं था तब एक ब§िकंग कोरÖेपŌड¤ट यािन एक ब§क 
के दूत द्वारा एकाउंट्स से पैसे िनकालना तथा जमापूजंी का भी काम िकया जाता था । यह एक 
उदाहरण है । इसम¤ लोग ब§कŌ म¤ नहीं तो ब§क खदु लोगŌ के पास आकर काम करती है । आज 
इसका एक नया łप यािन मोबाइल ब§िकंग का जमाना है । मझेु याद है, एक िदन िपताजी मझुसे 
पूछने लगे िक ये VYOM क्या होता है । दरअसल वे एक ऐप के बार ेम¤ पूछ रहे थे िजससे घर 
बैठे आप अपने ब§क के Öटेटम¤ट्स, पैसŌ की लेनदने आिद कर सकते है । कुछ दशकŌ पहले 
अगर ये कहा जाता िक आप िबना ब§क गए, घर बैठे ही ब§क के Óयवहार कर सकते हो, तो आप 
पे कोई यकीन नहीं करता पर अब ये सभंव है । इंटरनेट और तकनीकी क्रांित के बाद हर के्षत्र म¤ 
अभूतपूवर् बदलाव आये है । ब§िकंग और ग्राहक सेवा म¤ भी इसी कारण कई बदलाव दखेने िमलते 
है । आइये कुछ उदाहरणŌ से इसे और बेहतर तरीके से समझते है । 

क्या आपने कभी ई-ब§क िमत्र के बार ेम¤ सनुा है? ये एक ऑनलाइन Èलेटफामर् है िजससे 
ग्राहक घर बैठे ही अपना ब§क अकाउंट खोल सकते है । अकाउंट खोलने के िलए सभी जŁरी 
जानकारी ऑनलाइन ही भरी जाती है और जŁरी डाक्यूम¤ट्स भी इसम¤ अपलोड िकये जा 
सकते है । आप वेबसाइट या िफर मोबाइल ऐप के जिरये ये प्रिक्रया पूरी कर सकते हो, वो भी बस 
कुछ िमनटŌ म¤, ये पूरी तरह से एनिक्रÈटेड होने से आपकी जानकारी की सरुक्षा एव ंगोपनीयता 
बरकरार रहती है । इसम¤ न ही केवल समय बचता है । बिÐक पूरी प्रिक्रया पेपरलेस होने के कारण 
ससंाधनŌ का भी उिचत उपयोग होता है । 

ऋण लेने की प्रिक्रया भी पहले बहुत जिटल थी । बहुत सार ेडाक्यूम¤ट्स के पड़ताल 
करने पर ही आपको ऋण िमल सकता था । उसके िलए आपकी परुानी के्रिडट िहÖट्री होना 
भी आवÔयक होता था । बहुत बार ऋण लेने के िलए कोलैटरल की भी आवÔयकता होती थी । 
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इससे बहुत सार ेअसघंिटत के्षत्र म¤ काम करने वालो लोगŌ को ऋण िमलना बहुत मिुÔकल था । 
इसी कारण बहुत सार ेलोगŌ को न चाहते हुए भी अनौपचािरक माÅयमŌ जैसे की साहूकार आिद 
से ऋण लेना पड़ता था । इस ऋण पे Êयाज की दर भी अिधक हुआ करती थी । ऐसे म¤ ग्राहक 
असतंĶु थे । लेिकन जब से यूपीआई आया है, छोटे से छोटे दकुानदार भी पैसŌ के लेनदने के 
िलए उसका इÖतेमाल कर रहे है । इस कारण पहली बार उनकी के्रिडट िहÖट्री बन पा रही है 
और उÆह¤ ब§को से भी छोटे ऋण िमलना सभंव हो रहा है । ये दखेा गया है िक छोटे और मÅयम 
Óयापारी ऐसे िलए गए ऋण का बकाया Êयाज के साथ समय पर करते है । मिुÔकल¤ थी तो बस 
ऋण िमलने की प्रिक्रया म¤ । ये प्रिक्रया सहज करना ग्राहक सेवा का एक उ°म उदाहरण है । 
खाताबकु जैसे िडिजटल लेजर से भी भारत के तमाम लघ ुएव ंमÅयम उद्योगŌ को अपनी के्रिडट 
विधर्नेस िदखाना और उसके आधार पर ऋण ले पाना सभंव हुआ है । ‘बाय नॉऊ पे लेटर’ 
इस अवधारणा पर आधािरत उÂपाद भी अब दखेे जा सकते है । जेÖट मनी और िसपंल जैसे 
Èलेटफामर् ग्राहकŌ को पहले खरीदने और बाद म¤ भगुतान करने, वो भी आसान िकÔतŌ म¤ का 
िवकÐप द ेरही है । आरबीएल ब§क ने तो एक कदम आगे बढ़ाते हुए No Income Proof Credit 
ही माकेर् ट म¤ लांच िकया है । कई लोगŌ को ऐसे कॉल आये हŌगे की आरबीएल ब§क ने आपका 
Pre-Approved ऋण पास कर िदया है । ये भी एक ग्राहक सेवा के प्रित सकाराÂमक कदम है । 

इÆशरुÆस अथार्त बीमा के के्षत्र म¤ भी ग्राहक सेवा से जड़ेु कई बदलाव दखेे जा सकते है । 
अब पॉिलसी बाज़ार जैसी वेबसाईट के माÅयम से आप घर बैठे बैठे आरोग्य बीमा, जीवन बीमा 
आिद ले सकते हो वो भी िबना िकसी िबचौिलए के मदद से । इसम¤ आपका समय और पैसा 
दोनŌ बच जाता है । ACKO इÆशरुÆस भी इस पूरी प्रिक्रया को िडिजटलाइज़ करके अिधकािधक 
ग्राहकŌ तक कम समय म¤ पहुचँने म¤ कामयाब हुआ है । इसम¤ ग्राहकŌ की Onboarding से लेकर 
पॉिलसी िदलाने तक की पूरी प्रिक्रया ऑनलाइन होती है । साथ ही आपको 24×7 ग्राहक सेवा 
प्रदान की जाती है िजससे आपको पॉिलसी से जड़ुी सभी जानकारी एव ंशकंा का समाधान 
िमलता है । आप जब चाहे आपके पॉिलसी डाक्यूम¤ट्स डाउनलोड भी कर सकते हो । आपको 
डाक्यूम¤ट्स कागज के तौर पे सालो साल सभंालने की जŁरत नहीं रहती । 

सकाराÂमक शासन नीित एव ंउदाहरणŌ से भी ग्राहक सेवा प्रदान हेत ुिनÂय नए िवकÐप 
िवकिसत िकये जा रहे है । आज ओपन ब§िकंग पॉिलसी के तहत अकाउंट एग्रीगेटर नेटवकर्  
बनाया गया है । इससे ग्राहकŌ की िव°ीय जानकारी उनके सÌमित से सभी िव°ीय सÖंथानो 
को िमलने म¤ आसानी हुई । इस जानकारी के आधार पर ग्राहकŌ को उनकी जŁरत अनसुार 
िविवध िव°ीय सÖंथाओ ंसे सेवा पाना आसान हो गया है । ई-केवाईसी, ईसाइन, टे्रड्स आिद 
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नवाचारŌ से प्रिक्रया सरल होने म¤, ग्राहकŌ का समय बचने म¤, प्रिक्रया म¤ पारदिशर्ता लाने म¤ और 
ससंाधनŌ का उिचत उपयोग करने म¤ मदद िमली है । ग्राहकŌ को सभी जानकारी एक ही जगह 
िमलने हेत ुहेÐप डेÖक यािन मदद क¤ द्र भी अब बहुत सी ब§क शाखाओ म¤ बनाये गए है । साथ 
ही साथ टोल फ्री नंबर के माÅयम से ग्राहक जब चाहे तब ग्राहक सेवा का लाभ उठा सकते है । 
योनो, Óयोम, आई मोबाइल, वनएप आिद ब§िकंग मोबाइल ऐप के जिरये भी ब§िकंग सेवा को और 
ग्राहक िहतैषी िकया जा रहा है । 

ब§िकंग के्षत्र म¤ ग्राहक सेवा के नवाचारी प्रयास िवदशेो म¤ भी दखेे जा सकते है । Bncolombia 
जो कोलंिबया की सबसे बड़ी Óयावसाियक ब§क है, अपने ग्राहकŌ को उिचत टेक्Öट मैसेज के 
माÅयम से भेज कर उनकी आिथर्क क्षमता िवकिसत करती है । इसके िलए उÆहŌने एक मोबाइल 
बेÖड प्रोडक्ट- Ahorro a la Mano - िवकिसत िकया है । उÆहŌने Emilia नाम का एक 
चैटबॉट भी िवकिसत िकया है जो ग्राहकŌ से िरयल टाइम सवंाद हेत ुउपयोग म¤ आता है । उधर 
दिक्षण अफ्रीका के ÖटैÁडडर् ब§क ने लोगŌ म¤ बचत की आदत लगने हेत ुएक लॉटरी िसÖटम 
िवकिसत की है । उÆहŌने बचत गतो के माÅयम से ब§क म¤ पैसा जमा करने पर और उसे महीने के 
अतं म¤ 500 डॉलर के ऊपर रखने पर लॉटरी द्वारा और 50 डॉलर जीतने का मौका िदया है । 
ईिजĮ के Commercial International Bank (CIB) ने मोबाइल वॉलेट के जिरये लोगŌ म¤ 
िव°ीय लेनदने की प्रिक्रया को सलुभ िकया है । जागितक मिहला ब§क के भागीदारी से Banco 
ADOPEM जो की डोिमिनकन िरपिÊलक की एक ब§क है, एक सोप ओपेरा के जिरये आिथर्क 
साक्षरता और सक्षमता प्रदान करने के अवसर िवकिसत िकये है । जब भारतीय िरजवर् ब§क 
भी अपने जािहरात से ग्राहकŌ को कहती है की "िकसी भी अनजान िलंक पर िक्लक न कर,े 
जानकार बिनए, सतकर्  रिहए" वो भी ग्राहक सरुक्षा से ग्राहक सेवा प्रदान करने का प्रयास करती 
है । BBVA Öपेन की एक ब§क है िजसने Bconomy नाम का एक िडिजटल Èलेटफामर् िवकिसत 
िकया है जो ग्राहकŌ को उनकी िव°ीय लेनदने के Óयवहारानसुार उनकी के्रिडट Öकोर बताता 
ह§ और उसे अिधक बेहतर करने हेत ुसझुाव दतेा है । ग्राहक सेवा म¤ नवाचारŌ के ऐसे उदहारण 
अनेक है । 

अतीत म¤ झांक के दखेे तो ये पता चलता है की ग्राहक सेवा बरसो से महÂवपूणर् मानी जा 
रही है । जोसफ र ेवाटिकंस, अमेिरका के प्रिसद्ध Óयापारी थे िजनको मनी बैक गारटंी का जनक 
माना जाता है । बात 1868 की है जब वाटिकंस ने अपने घरले ुमेिडकल प्रोडक्ट्स जैसे की 
िलनीम¤ट्स को बेचने के िलए मनी बैक गारटंी का पहली बार उपयोग िकया था । वे उनके सभी 
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ग्राहकŌ को कहते थे की अगर उनका िलनीमेÆट पसदं नहीं आया या िफर उसका असर नहीं 
हुआ तो वे पूर ेपैसे ग्राहकŌ को लौटा द¤गे । ग्राहक सतंĶुी और सेवा का ये एक उ°म उदाहरण था । 
िफर गै्रहम बेल ने 1876 म¤ टेलीफोन का आिवÕकार िकया और तब से ग्राहक सेवा और ºयादा 
िनजी, गितमान और िकफायती हो गयी । आज इंटरनेट की क्रांित ने और कृित्रम बिुद्धम°ा के 
दौर म¤ चैटबॉट्स ग्राहक सेवा म¤ अग्रणी भूिमका िनभा रहे है । जब जब ग्राहक सेवाओ ंकी माÅयमŌ 
की समीक्षा होगी तब तब ये दखेा जा सकता है की ग्राहक सेवा का के्षत्र नवाचारी प्रयासŌ से 
भरा हुआ है । माÅयम बदलते रह¤गे पर ग्राहक सेवा ब§िकंग के के्षत्र म¤ भी क¤ द्र िबदं ुपर ही होगी । 
नवाचारŌ से ग्राहक सेवा को और भी बेहतर िकया जायेगा, पहले के ज़माने म¤ अगर आपको ब§क 
से पैसा िनकलना होता था तो रिजÖटर maintain करना होता था paper पर और बहुत समय 
भी लगता था एक आदमी को पैसा दनेे या लेने म¤ लेिकन जब banking म¤ भी technology का 
इÖतेमाल होने लगा तब जा कर अब core banking system आ गया है ।

यह िवषय सतत िवकास के तीन मखु्य आयामŌ – पयार्वरणीय िÖथरता, सामािजक 
समावेश और आिथर्क प्रगित – के इदर्-िगदर् घूमता है ।

ग्राहक सवेा म¤ सतत िवकास का महÂव

ग्राहक सेवा िकसी भी Óयवसाय का आधार होती है । यह ग्राहकŌ और Óयवसाय के बीच 
एक सेत ुका कायर् करती है । आज, जब पयार्वरणीय और सामािजक समÖयाए ंतेजी से बढ़ रही 
ह§, तो ग्राहक सेवा म¤ सतत िवकास को अपनाने की आवÔयकता पहले से कहीं अिधक है । सतत 
िवकास का लàय िसफर्  मनुाफे तक सीिमत नहीं है, बिÐक यह दीघर्कािलक िÖथरता, नैितकता, 
और समाज के प्रित उ°रदाियÂव को भी समािहत करता है ।

पयार्वरणीय िÖथरता

ग्राहक सेवा म¤ पयार्वरणीय िÖथरता का मतलब है िक कंपिनयां अपने पिरचालन म¤ उन 
प्रिक्रयाओ ंको अपनाए ंजो पयार्वरण को कम से कम नकुसान पहुचंाए ं। उदाहरण के िलए :

िडिजटल सेवाओ ं का उपयोग : कागजी प्रिक्रया को कम करके िडिजटल सेवाओ ं
को बढ़ावा दनेा । ऊजार्-कुशल उपकरण : ग्राहक सेवा क¤ द्रŌ म¤ ऊजार्-कुशल उपकरणŌ और 
नवीकरणीय ऊजार् ąोतŌ का उपयोग । ई-कचर ेका प्रबधंन : परुानी तकनीक और उपकरणŌ का 
पयार्वरण-अनकूुल तरीके से िनपटारा ।

ग्राहक सवेा म¤ सतत िवकास लàय
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सामािजक समावेश

ग्राहक सेवा म¤ सतत िवकास के सामािजक पहलू का मतलब है िक सभी ग्राहकŌ के िलए 
समान अवसर और सिुवधाए ंप्रदान की जाए ं। यह ŀिĶकोण ÓयवसायŌ को सामािजक łप से 
िजÌमेदार बनने म¤ मदद करता है ।

सलुभता : िवकलांग Óयिक्तयŌ के िलए सेवाओ ंऔर उÂपादŌ को सलुभ बनाना ।

समदुाय म¤ योगदान : Öथानीय समदुायŌ की जłरतŌ को समझना और उनकी मदद 
करना ।

नैितक Óयापार : ग्राहक सेवा म¤ िनÕपक्षता और पारदिशर्ता को बनाए रखना ।

आिथर्क प्रगित

सतत िवकास आिथर्क प्रगित के िबना अधूरा है । ग्राहक सेवा म¤ इसे लागू करने का अथर् है 
िक Óयवसाय अपनी सेवाओ ंको न केवल वतर्मान, बिÐक भिवÕय की जłरतŌ के अनłुप ढाल¤ ।

लागत म¤ कमी : िटकाऊ प्रिक्रयाओ ंऔर तकनीकŌ को अपनाने से सचंालन की लागत 
घटती है ।

ग्राहक सतंिुĶ : दीघर्कािलक ग्राहक सबंधंŌ को बनाए रखना ।

प्रितÖपधार्Âमक लाभ : सतत िवकास रणनीितयŌ को अपनाने वाले Óयवसाय बाजार म¤ 
प्रितÖपधार् म¤ आगे रहते ह§ ।

ग्राहक सेवा म¤ सतत िवकास को लागू करने के उपाय

1. प्रौद्योिगकी का उपयोग

तकनीकी प्रगित ने ग्राहक सेवा म¤ िÖथरता को लागू करना आसान बना िदया है । उदाहरण 
के िलए :

एआई और चैटबॉट्स : Öवचािलत प्रणाली का उपयोग, जो ऊजार् और समय की बचत 
करती है ।

क्लाउड सेवाए ं: डेटा प्रबधंन के िलए क्लाउड तकनीक का उपयोग पयार्वरणीय प्रभाव 
को कम करता है ।

2. हिरत पहल

कंपिनयां अपने ग्राहक सेवा क¤ द्रŌ म¤ हिरत पहलŌ को लागू कर सकती ह§ । जैसे :

पनुनर्वीकरणीय ऊजार् का उपयोग ।
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कचर ेको कम करने और पनुचर्क्रण को बढ़ावा दनेे की रणनीितयां ।

3. प्रिशक्षण और जागłकता

ग्राहक सेवा कमर्चािरयŌ को सतत िवकास के महÂव और उसे अपनाने के तरीकŌ के बार े
म¤ प्रिशक्षण दनेा आवÔयक है ।

कमर्चािरयŌ को पयार्वरणीय िजÌमेदारी के प्रित सवेंदनशील बनाना । ग्राहकŌ को िटकाऊ 
उÂपादŌ और सेवाओ ंके लाभŌ के बार ेम¤ िशिक्षत करना ।

4. नैितक Óयापार नीितयां

पारदिशर्ता को बनाए रखना और ग्राहकŌ को सही जानकारी दनेा । ऐसे उÂपाद और सेवाए ं
प्रदान करना, जो नैितकता और पयार्वरणीय मानकŌ के अनłुप हŌ ।

5. ग्राहक प्रितिक्रया

ग्राहकŌ से िनयिमत प्रितिक्रया लेना और उनके सझुावŌ को सेवाओ ंम¤ शािमल करना । 
इससे Óयवसाय को सतत िवकास के लàयŌ को बेहतर ढंग से पूरा करने म¤ मदद िमलती है ।

ग्राहक सेवा म¤ सतत िवकास की चुनौितयां

1. प्रारिंभक लागत

सतत िवकास को लागू करने के िलए आवÔयक तकनीकŌ और प्रिक्रयाओ ंकी प्रारिंभक 
लागत अिधक हो सकती है ।

2. जागłकता की कमी

ग्राहकŌ और कमर्चािरयŌ के बीच सतत िवकास की अवधारणा को समझने की कमी ।

3. प्रितÖपधार्Âमक दबाव

कुछ Óयवसाय अÐपकािलक लाभ को प्राथिमकता दतेे ह§, जो दीघर्कािलक सतत िवकास 
को बािधत कर सकता है ।

4. तकनीकी सीमाएं

कुछ के्षत्रŌ म¤ प्रौद्योिगकी की सीमाए ंसतत िवकास को लागू करना मिुÔकल बना दतेी ह§ ।

सफलता के उदाहरण

दिुनया भर म¤ कई कंपिनयां ग्राहक सेवा म¤ सतत िवकास के िलए प्रभावशाली कदम उठा 
रही ह§ ।

ग्राहक सवेा म¤ सतत िवकास लàय
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आईकीआ (IKEA) : यह कंपनी पनुनर्वीकरणीय और पयार्वरण-अनकूुल सामिग्रयŌ का 
उपयोग करके अपनी सेवाओ ंको िटकाऊ बना रही है ।

एÈपल (Apple) : एÈपल ने अपने ग्राहक सेवा क¤ द्रŌ म¤ 100% नवीकरणीय ऊजार् का 
उपयोग सिुनिĲत िकया है ।

अमेज़न (Amazon) : अमेज़न ने "िशिपगं िवदाउट बॉक्स" पहल के माÅयम से ÈलािÖटक 
कचर ेको कम करने का लàय रखा है ।

िनÕकषर्

ग्राहक सेवा म¤ सतत िवकास केवल एक नैितक िजÌमेदारी नहीं है, बिÐक यह ÓयवसायŌ 
के िलए दीघर्कािलक लाभकारी रणनीित भी है । यह पयार्वरण, समाज और Óयवसाय के बीच 
सतंलुन Öथािपत करने म¤ मदद करता है । हालांिक इसे लागू करने म¤ चनुौितयां हो सकती ह§, 
लेिकन सही रणनीितयŌ, तकनीकŌ, और जागłकता के साथ, यह एक Öथायी और समदृ्ध 
भिवÕय का मागर् प्रशÖत कर सकता है । 

  
  रमशे कुमार

FFF
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आज का दौर िडिजटल क्रांित और वैĵीकरण का है, िजसम¤ ग्राहकŌ की अपेक्षाए ँऔर 
आवÔयकताए ँिनरतंर बदल रही ह§ । आज़ के दौर का ग्राहक न िसफर्  जागłक है बिÐक उसे 
अपनी शिक्तयŌ और अिधकारŌ का भी ज्ञान है । इस तकनीकी यगु म¤ न िसफर्  सूचनाओ ंके 
आदान–प्रदान को Âविरत łप से लोगŌ तक पहुचंाने की सिुवधा प्राĮ हुई है अिपत ुउपभोक्ता को 
िकसी भी वÖत ुया सेवाओ ंका उपभोग करने से पहले उसका िवĴेषण करने की सिुवधा भी इस 
तकनीकी ने प्रदान करी है । ग्राहक या उपभोक्ता कोई भी उÂपाद खरीदने से पहले या िकसी भी 
सेवा का उपयोग करने से पहले िविभÆन Èलेटफॉमर् के द्वारा मूÐय और गणुव°ा की तलुना करता 
है और िफर उिचत िनणर्य लेता है ।

इस बदलते पिरवेश म¤ कंपिनयŌ और सेवाप्रदाताओ ं के िलए यह अिनवायर् हो गया है 
िक वे इन बदलावŌ को न केवल समझ¤, बिÐक अपनी सेवाओ ंऔर उÂपादŌ को समयानसुार 
अनकूुिलत कर¤ ।

आधुिनक ग्राहक की भूिमका

िडिजटल साधनŌ और इंटरनेट के Óयापक उपयोग ने ग्राहकŌ को सशक्त और सूिचत बना 
िदया है । ग्राहक अब अिधक सशक्त, सूिचत और जागłक हो चकेु ह§, और उनकी प्राथिमकताए ँ
भी परपंरागत तरीकŌ से हटकर आधिुनक तकनीकŌ और िडिजटल ÈलेटफॉÌसर् की ओर मड़ु 
गई ह§ ।

आज का ग्राहक िकसी भी सेवा या उÂपाद को खरीदने से पहले गहन शोध करता है । वह 
िरÓयू, रिेटंग, और प्रितÖपधीर् उÂपादŌ की तलुना कर मूÐय और गणुव°ा का आकलन करता है । 
ग्राहक की यह तकर् सगंतता कंपिनयŌ को उनकी अपेक्षाओ ंको पूरा करने के िलए सतकर्  बनाती 
है । सोशल मीिडया ने ग्राहकŌ को अपनी राय Óयक्त करने और दूसरŌ को प्रभािवत करने का मंच 
िदया है । वहीं, उनकी िशकायत¤ अब सावर्जिनक łप से उठाई जा सकती ह§, िजससे कंपिनयŌ 
पर जवाबदहेी का दबाव बढ़ गया है ।

ग्राहक अब अनकूुिलत सेवाओ ंऔर उÂपादŌ की मांग करते ह§ । ई-कॉमसर् ÈलेटफॉÌसर् पर 
“िरकम¤डेड फॉर यू” और ब§िकंग सेवाओ ंम¤ ऋण आधािरत िवशेष ऑफसर् इसका उदाहरण ह§ । 

 आधिुनक ग्राहक और उनकी बदलती 
अपके्षाएँ और आवÔयकताएँ

 आधुिनक ग्राहक और उनकी बदलती अपेक्षाए ँऔर आवÔयकताएँ
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इस Óयिक्तगत अनभुव की चाहत ने कंपिनयŌ को डेटा एनािलिटक्स और मशीन लिन«ग जैसी 
तकनीकŌ का उपयोग करने के िलए पे्रिरत िकया है ।

ग्राहकŌ की बदलती अपेक्षाएँ

ग्राहकŌ की भूिमका म¤ क्रांितकारी बदलाव आया है । वे अब केवल उÂपाद या सेवा उपभोक्ता 
नहीं ह§, बिÐक सूिचत िनणर्य लेने वाले और सगंठनŌ के कायŎ को प्रभािवत करने वाले सशक्त 
उपयोगकतार् बन चकेु ह§ । आधिुनक ग्राहक इंटरनेट, सोशल मीिडया, और अÆय िडिजटल 
साधनŌ के माÅयम से सूचनाओ ंसे भलीभांित पिरिचत रहते ह§ । वे िकसी भी उÂपाद या सेवा को 
खरीदने से पहले उसके िरÓयू और रिेटंग्स पर Åयान दतेे ह§ । वे प्रितÖपधीर् उÂपादŌ की तलुना 
करके मूÐय और गणुव°ा का आकलन करते ह§ । उदाहरण के िलए, ई-कॉमसर् वेबसाइट्स पर 
उÂपाद की रिेटंग और उपभोक्ता समीक्षाए ँपढ़ना उनकी प्राथिमकता बन गया है ।

ब§िकंग के्षत्र म¤ भी प्रितÖपधार् का दौर है । ग्राहक िकसी भी ब§िकंग सेवा का लाभ लेने से 
पहले ऑनलाइन Èलेटफॉमर् के द्वारा िविभÆन उÂपादŌ और सेवाओ ंकी जानकारी हािसल कर 
सकते ह§ और उसकी समीक्षा कर सकते ह§ । ये समीक्षा उÆह¤ सही जानकारी दतेी है और उिचत 
िनणर्य लेने म¤ सहायता करती है । तदपुराÆत वो सबंिÆधत सÖंथा, कंपनी या ब§क से उÂपादŌ 
और सेवाओ ंके िवषय म¤ सपंकर्  करते ह§ क्यŌिक वो समय और पूजंी दोनŌ का सदपुयोग करना 
चाहते ह§ । ये जागłकता आज के ग्राहक की सबसे बड़ी शिक्त है िजसका उपयोग करके वो ये 
अपेक्षा रखते ह§ िक उनको उÂपादŌ और सेवाओ ंकी सही जानकारी प्रदान की जाये और गलत 
िवज्ञापनŌ के द्वारा भ्रिमत न िकया जाये । कंपनी और सÖंथानो से वो इन मामलŌ म¤ पारदिशर्ता 
और सÂयता चाहते ह§ ।

सÖंथानŌ और ब§क के िलए भी इस प्रितÖपधार् के दौर म¤ ये ज़łरी हो गया है िक वो उ°म 
सेवा और उÂपाद ग्राहकŌ को प्रदान कर¤ । ग्राहकŌ की बदलती अपेक्षाओ ंम¤ गणुव°ा, पारदिशर्ता, 
वैयिक्तकरण, और िÖथरता प्रमखु łप से शािमल ह§ ।

गणुव°ा और पारदिशर्ता : ग्राहक अब न केवल उ¸च गणुव°ा वाले उÂपादŌ और 
सेवाओ ंकी अपेक्षा करते ह§, बिÐक यह भी चाहते ह§ िक कंपिनया ँअपनी प्रिक्रयाओ ंम¤ पारदशीर् 
हŌ । कंपिनयŌ को अपने उÂपाद की िनमार्ण प्रिक्रया और सामग्री के बार ेम¤ ÖपĶ जानकारी दनेी 
चािहए । ग्राहकŌ को यह जानने म¤ Łिच होती है िक उनका डेटा कैसे प्रबिंधत िकया जा रहा है 
और कंपिनया ँअपनी प्रिक्रयाओ ंम¤ िकतनी नैितक और पारदशीर् ह§ । उदाहरण के िलए, गूगल 
और एÈपल जैसे ब्रांड डेटा सरुक्षा को प्राथिमकता दकेर ग्राहकŌ का िवĵास जीतते ह§ ।
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Âविरत सवेा : तेज, सहज और सिुवधाजनक सेवाए ँग्राहकŌ की प्राथिमकता बन चकुी 
ह§ । 24×7 उपलÊधता, फाÖट िडलीवरी, और इंÖट¤ट हेÐपडेÖक जैसी सिुवधाए ँअब ग्राहकŌ के 
िलए आवÔयक हो गई ह§ । उदाहरण के िलए, अमेज़न प्राइम का एक-िदवसीय िडलीवरी मॉडल, 
क्यू-कॉमसर् (10-30 िमनट म¤ िडलीवरी वाले मॉडल) और नेटिÉलक्स का कÖटमाइºड मूवी 
िरकम¤डेशन इसका बेहतरीन उदाहरण ह§ । यह मॉडल ग्राहकŌ को अÂयिधक आकिषर्त करता है । 
ग्राहक फाÖट िडलीवरी और इंÖट¤ट हेÐपडेÖक जैसी सेवाओ ंको प्राथिमकता दतेे ह§ ।

ब§िकंग के्षत्र म¤ भी ग्राहक न िसफर्  Âविरत सेवा चाहते ह§ बिÐक अपनी समÖया का िनवारण 
और समाधान भी Âविरत łप से चाहते ह§ । ग्राहक ये अपेक्षा रखते ह§ िक िकसी भी समÖया के 
आने पर उनकी समÖया को समझने, सनुने और उसका हल िनकालने के िलए ब§क की तरफ 
से समिपर्त Óयिक्त और सिुवधा मौजूद रहे िजससे वो िनिĲंत हो कर बात कर सक¤  और अपनी 
समÖया का िनवारण कर सके । ये ग्राहक और सÖंथानŌ के आपसी सबंधं म¤ िवĵास और मजबूती 
प्रदान करता है ज़ो एक ऑगर्नाइज़ेशन की प्रगित और उÆनित के िलए काफी महÂवपूणर् है ।

वैयिक्तकरण : ग्राहक अब वैयिक्तकृत अनभुवŌ की अपेक्षा करते ह§ । Öट्रीिमंग Èलेटफॉमर् 
जैसे नेटिÉलक्स पर कÖटमाइºड मूवी िरकम¤डेशन, अमेज़न और अÆय ऑनलाइन Èलेटफॉमर् 
पर आपके द्वारा की गयी सचर् के आधार पर आपको उÂपादŌ का िरकम¤डेशन दनेा इसका आदशर् 
उदाहरण ह§ । ब§िकंग के्षत्र म¤ भी ग्राहकŌ को उनकी लेनदने, खचŎ के पैटनर् और Öवभाव के आधार 
पर िवशेष ऑफसर् और ऋण प्रदान िकए जा रहे ह§ । ग्राहक ये चाहते ह§ िक ब§क उनकी जłरतŌ 
का आकलन कर के उÆहे उनकी आवÔयकता के अनसुार उÂपाद और सेवाओ ंकी पेशकश कर े
िजसे उनका समय और पूजंी दोनŌ का सही उपयोग हो सके । पर इसके साथ ही वो अपने डाटा 
की गोपनीयता और सरुक्षा भी चाहते ह§ । कंपिनयŌ और ब§कŌ को अिद्वतीय ग्राहक अनभुव प्रदान 
करते हुए िवĵास बनाने के िलए पारदशीर् डेटा प्रथाओ ंको अपनाना चािहए ।

सततता और सामािजक िजÌमदेारी : आज का ग्राहक पयार्वरणीय सरंक्षण और 
सामािजक िजÌमेदािरयŌ के प्रित भी जागłक है । वह उन कंपिनयŌ को प्राथिमकता दतेा है जो 
िÖथरता और नैितक मूÐयŌ का पालन करती और अपने पयार्वरणीय प्रयासŌ के िलए जानी 
ज़ाती ह§ । ऐसी कंपिनयां ग्राहकŌ का िवĵास जीतने म¤ सफल होती ह§ ।

आधुिनक ग्राहक की आवÔयकताएँ

िडिजटल साधनŌ और ÈलेटफामŎ ने ग्राहकŌ को सशक्त बना िदया है । ग्राहक अब सोशल 
मीिडया के माÅयम से अपनी राय Óयक्त कर सकते ह§ और बड़े समदुाय को प्रभािवत कर 
सकते ह§ ।

 आधुिनक ग्राहक और उनकी बदलती अपेक्षाए ँऔर आवÔयकताएँ
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िकसी उÂपाद या सेवा से असतंĶु ग्राहक अपनी िशकायत¤ सावर्जिनक Èलेटफॉमर् पर 
साझा करके कंपिनयŌ पर जवाबदहेी का दबाव बढ़ा सकते ह§ । ऑनलाइन Èलेटफॉमर् पर उपलÊध 
िविवध िवकÐपŌ ने ग्राहकŌ को अिधक शिक्त प्रदान की है, िजससे वे िकसी भी उÂपाद या सेवा 
के िलए बेहतर िवकÐप चनु सकते ह§ ।

िडिजटल Èलेटफॉमर् की उपलÊधता : ग्राहक अब भौितक Öटोर के बजाय िडिजटल 
Èलेटफॉमर् पर सेवाए ँप्राĮ करना पसदं करते ह§ । मोबाइल ऐÈस, वेबसाइट्स, और ई-कॉमसर् 
ÈलेटफॉÌसर् ग्राहकŌ को सिुवधा प्रदान करते ह§ । ब§कŌ म¤ िडिजटल भगुतान और मोबाइल ब§िकंग 
का बढ़ता उपयोग इसका प्रमाण है । ग्राहक Êयाज दरŌ, शÐुक, और उÂपादŌ की तलुनाÂमक 
जानकारी प्राĮ करने के िलए िडिजटल टूÐस का उपयोग करते ह§ । इसके साथ ही एआई 
आधािरत Öवचािलत प्रिक्रयाए ँभी ग्राहकŌ कŌ आकिषर्त करती ह§ और उÆह¤ सिुवधा भी प्रदान 
कर रही ह§ पर ग्राहक Öवचालन की सिुवधा के साथ-साथ यह आĵासन भी चाहते ह§ िक 
आवÔयकता पड़ने पर उÆह¤ सहानभूुितपूणर् मानवीय सहायता भी उपलÊध हो ।

आसान इंटरफेस : िडिजटल यगु म¤ ग्राहक आसान और सहज इंटरफेस की उÌमीद 
करते ह§ । जिटल प्रिक्रयाए ँऔर वेबसाइट्स उÆह¤ िनराश कर सकती ह§ । उदाहरण के िलए, गूगल 
सचर् का सरल और तेज़ इंटरफेस ग्राहकŌ को आकिषर्त करता है । ब§क भी अपने उÂपादŌ का 
िनमार्ण इस तरह से कर¤ िक ग्राहक उनका उपयोग करने म¤ Öवय ंको सहज और सक्षम महसूस 
कर े।

डेटा सरुक्षा : ग्राहकŌ के िलए उनकी Óयिक्तगत जानकारी की सरुक्षा अÂयतं महÂवपूणर् 
हो गई है । डेटा लीक और साइबर हमलŌ के बढ़ते मामलŌ ने ग्राहकŌ की िचतंाओ ंको बढ़ा िदया 
है । डाटा की सरुक्षा आज उनकी प्राथिमकता बन गया है । कंपिनयŌ को उÆनत एिÆक्रÈशन और 
गोपनीयता नीित का पालन करना चािहए । डाटा की सरुक्षा और गोपनीयता का Åयान रख 
कर ब§क और अÆय सÖंथान ग्राहकŌ का िवĵास कायम रख सकते ह§ ज़ो उनके और ग्राहकŌ के 
मÅय दीघर्कािलक सÌबÆधŌ को मजबूती प्रदान करने म¤ सहायक होता है । अतंतः यह िवĵास 
Óयवसाय की प्रगित और सÖंथान की उÆनित म¤ भी मखु्य भूिमका िनभाता है ।

बहु-चैनल (ओमनीचैनल) अनभुव : ग्राहक अब कई चैनलŌ पर एक समान अनभुव 
चाहते ह§ । ऑनलाइन, मोबाइल ऐप, और भौितक Öटोर म¤ एक जैसी गणुव°ा और सेवा की 
अपेक्षा की जाती है । ओमनीचैनल िरटेल मॉडल इसका आदशर् उदाहरण है । ब§क म¤ भी ग्राहक 
सभी चैनलŌ पर एक समान सेवाए ँऔर इंटरफ़ेस चाहते ह§ िजससे उनके समय की भी बचत हो 
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और वो अपनी आवÔयकताओ ंको अ¸छी तरह से पूरी कर सक¤  । यह ओमनीचैनल अनभुव न 
िसफर्  ग्राहक को उÆनत अनभुव प्रदान करने म¤ सहायक है अिपत ुउनको ब§क और सÖंथान से 
जोड़े रखने म¤ भी बहुत आवÔयक एव ंसहायक है ।

कंपिनयŌ के िलए चुनौितयाँ

ग्राहकŌ की इन बदलती अपेक्षाओ ंको पूरा करना कंपिनयŌ के िलए कई चनुौितया ँप्रÖततु करता 
है । तेजी से बदलती तकनीकŌ, वैिĵक प्रितÖपधार्, और ग्राहकŌ की उ¸च अपेक्षाओ ंने कंपिनयŌ 
के िलए चनुौितया ँखड़ी कर दी ह§ ।

तेजी स ेबदलती तकनीक : नई तकनीकŌ को अपनाना और उÆह¤ अपने सचंालन म¤ 
शािमल करना कंपिनयŌ के िलए किठन हो सकता है । क्लाउड कंÈयूिटंग, एआई, और Êलॉकचेन 
जैसी तकनीकŌ को अपनाने म¤ लागत और जिटलता होती है । इन तकनीकŌ को अपनाने की 
लागत और जिटलता के बीच कंपिनयŌ को अपने उÂपादŌ और सेवाओ ंको अिद्वतीय और 
आकषर्क बनाना आवÔयक है ।

ग्लोबल प्रितयोिगता : वैिĵक ब्रांड्स के िवकÐपŌ के कारण Öथानीय ब्रांड्स पर दबाव 
बढ़ा है । ग्राहकŌ को अपने से जोड़े रखने के िलए और उनसे दीघर्कािलक सबंधं बनाए रखने के 
िलए कंपनी को अिद्वतीय अनभुव प्रदान करना आवÔयक हो गया है ।

ग्राहक अनभुव का प्रबधंन : िनरतंर उÂकृĶ ग्राहक अनभुव प्रदान करना चनुौतीपूणर् है । 
ग्राहकŌ की िशकायतŌ और फीडबैक को सिक्रय łप से सभंालना सÖंथानŌ के िलए आवÔयक 
हो गया है ।

ग्राहकŌ को आकिषर्त करन ेऔर सतत सबंधं बनाए रखन ेके उपाय

ग्राहक-क¤ िद्रत ŀिĶकोण : उÂपादŌ और सेवाओ ंको ग्राहकŌ की आवÔयकताओ ं के 
अनसुार ढाल¤ । िनयिमत सवेर्क्षण और फीडबैक िसÖटम लागू कर¤ । िनयिमत सवेर्क्षण और 
फीडबैक िसÖटम ग्राहकŌ की जłरतŌ को बेहतर तरीके से समझने म¤ मदद करते ह§ और उÂपादŌ 
और सेवाओ ंम¤ प्रभावशाली łप से सधुार कर सकते ह§ ।

नवाचार : नई तकनीकŌ और प्रिक्रयाओ ंके माÅयम से अपने उÂपादŌ को बेहतर बनाए 
रखना िकसी भी सÖंथान के िलए बहुत महÂवपूणर् है । तकनीकी बहुत ही द्रतु गित से पिरवितर्त 
हो रही है और कंपनी और सÖंथाओ ंको उसी गित से अपने उÂपादŌ और सेवाओ ंम¤ पिरवतर्न 
करना आवÔयक है िजससे वो ग्राहकŌ की उÌमीदŌ पर खरा उतर सक¤  और उन पर अपना 
िवĵास कायम रख सक¤  ।

 आधुिनक ग्राहक और उनकी बदलती अपेक्षाए ँऔर आवÔयकताएँ
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डेटा का प्रभावी उपयोग : ग्राहक के डेटा का िवĴेषण करके उनकी प्राथिमकताओ ंको 
समझना बहुत आवÔयक है । डेटा एनािलिटक्स और मशीन लिन«ग का उपयोग करके ग्राहकŌ 
को वैयिक्तक łप से उÂपादŌ और सेवाओ ंकी पेशकश कर ेिजससे उपभोक्ता को ये आभास हो 
िक उनकी जłरतŌ को समझा जा रहा है । ये न िसफर्  ग्राहक और सÖंथा के आपसी िवĵास 
को मजबूत करता है बिÐक कंपनी और सÖंथानŌ की आिथर्क प्रगित म¤ भी महÂवपूणर् भूिमका 
िनभाता है ।

सततता और नैितकता : कंपनी पयार्वरणीय और सामािजक िजÌमेदािरयŌ को 
प्राथिमकता द¤ । ग्राहकŌ को अपने प्रयासŌ के बार ेम¤ सूिचत कर¤ । पयार्वरणीय और सामािजक 
िजÌमेदािरयŌ को प्राथिमकता दकेर कंपिनया ँग्राहकŌ के साथ मजबूत सबंधं बना सकती ह§ ।

िनÕकषर्

आधिुनक ग्राहक की अपेक्षाए ँऔर आवÔयकताए ँतेजी से बदल रही ह§ । आधिुनक ग्राहक 
न केवल सूिचत और सशक्त ह§, बिÐक तेजी से बदलती दिुनया म¤ उनकी अपेक्षाए ँभी अिधक 
जिटल हो गई ह§ । । कंपिनयŌ के िलए यह अिनवायर् हो गया है िक वे ग्राहकŌ की बदलती जłरतŌ 
को समझ¤ और अपनी सेवाओ ंको उसी के अनłुप ढाल¤ । ग्राहक-क¤ िद्रत ŀिĶकोण अपनाकर, 
तकनीकी नवाचार को शािमल करके, और सततता, पारदिशर्ता व नैितकता पर Åयान दकेर 
कंपिनया ँन केवल अपने ग्राहकŌ को सतंĶु कर सकती ह§, बिÐक उनके साथ Öथायी सबंधं 
बनाकर िनरतंर िवकास एव ंसफलता की राह पर चल सकती है ।

  अनीश ®ीमाली
FFF
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वतर्मान िडिजटल दिुनया ने प्रतीक्षा समय को कुछ सेकंड तक कम कर िदया है, और कोई 
भी सवंाद करने के परुाने तरीकŌ का सहारा नहीं लेना चाहता है । जब उÆह¤ अपनी इ¸छानसुार 
सब कुछ एक झटके म¤, चाहे वे कहीं भी हŌ, िमल सकता है, तो दकुान तक जाने या सहायक 
कमर्चािरयŌ को बलुाने का प्रĳ ही नहीं उठता, जहां उÆह¤ घटंŌ इंतजार करना पड़ता है । एक 
समय था जब ब§क ग्राहकŌ से जड़ुने और बातचीत करने के िलए एकल चैनल ŀिĶकोण पर िनभर्र 
थीं । तकनीकी बवडंर के कारण, यह पिरŀÔय बदल गया है ।

यह मÐटी-चैनल ग्राहक सेवा है जो नए मानक बन रही है, क्यŌिक यह कई लाभ प्रदान 
करती है । इस अवधारणा का मखु्य तÂव ‘मÐटी’ शÊद म¤ िनिहत है । इसका मतलब यह है िक 
ग्राहक अपने प्रĳŌ के साथ ब§क तक पहुचँने के िलए एक से अिधक सचंार चैनलŌ का उपयोग 
कर सकते ह§ ।

मÐटी-चैनल ग्राहक सेवा फोन, ईमेल, लाइव चैट, सोशल मीिडया या Öवय-ंसेवा चैनल 
जैसे FAQ, ज्ञानकोष, फोरम, ऑनलाइन समदुाय आिद सिहत कई ÈलेटफामŎ का सयंोजन 
हो सकती है ।

महÂव :

ग्राहक हम तक यथासभंव आसानी से और सिुवधाजनक तरीके से पहुचंना चाहते ह§ । सच 
तो यह है िक वे अपनी पसदं के चैनल पर हम से जड़ुना पसदं करते ह§ । वे ऐसी सेवा की अपेक्षा 
करते ह§ जो Âविरत, गणुव°ापूणर् हो और सचंार के चैनल की परवाह िकए िबना उनकी ज़łरतŌ 
और अपेक्षाओ ंको पूरा करने म¤ मदद कर े। उनके िलए, यह सब एक िनबार्ध और सचुाł अनभुव 
के बार ेम¤ है, चाहे सचंार चैनल कोई भी हो ।

िकसी भी ब§क या Óयवसाय के िलए, उसके कमर्चािरयŌ को ग्राहकŌ से िनकटता से जड़ेु 
रहने की आवÔयकता होती है । यहा,ँ ‘िनकट’ की अवधारणा का अथर् है ग्राहकŌ की समÖयाओ ं
को ÖपĶ łप से समझना और उनका समाधान करना ।

िवपणन और िबक्री िवभाग यहां महÂवपूणर् भूिमका िनभाते ह§ क्यŌिक ग्राहकŌ पर बारीकी 
से नजर रखना और उनकी बातचीत और सलंग्नता से यथासभंव सीखना उनका काम है ।

मÐटी-चनैल ग्राहक सवेा

मÐटी-चैनल ग्राहक सवेा



ग्राहक सवेा उÂकृĶता के िविवध आयाम

16

एक बेहतरीन मÐटी-चैनल ग्राहक सेवा के िलए अवधारणा की ÖपĶ समझ होना बहुत 
ज़łरी है िक मौजूदा पिरŀÔय म¤ यह सेवा प्रदान करना क्यŌ महÂवपूणर् है । इसी तरह, Èलेटफ़ॉमर् 
पर सफलतापूवर्क सेवाए ँप्रदान करने म¤ आने वाली िकसी भी बाधा या Łकावट का भी समाधान 
करना होगा ।

मÐटी-चैनल सपोटर् िसÖटम की पेशकश–

सुिवधाजनक पहुचं

आज के िमलेिनयÐस ऑनलाइन चैनलŌ के माÅयम से ग्राहक सेवा से सपंकर्  करना पसदं 
करते ह§, जबिक बेबी बूमसर् अभी भी पारपंिरक तरीकŌ को पसदं करते ह§ । इसका मतलब यह है 
िक ग्राहक अपनी पसदं के चैनल के माÅयम से आपकी सहायता सेवा तक सिुवधाजनक पहुचँ 
चाहते ह§, जब भी वे चाह¤, जो आपके िलए मÐटी-चैनल समथर्न चनुने का एक अ¸छा कारण है । 
हालािँक, समÖया की गभंीरता के आधार पर ग्राहकŌ की प्राथिमकताए ँअलग-अलग हो सकती 
ह§ । उदाहरण के िलए, वे िकसी जिटल समÖया के िलए सेवा िवभाग को ईमेल करने के बजाय 
फ़ोन सहायता के साथ अिधक सहज हो सकते ह§ ।

यहा,ँ ग्राहक समÖया का तÂकाल समाधान चाहता है । ऐसे पिरŀÔयŌ म¤, एक सचंार चैनल 
होना जो आसान पहुचँ प्रदान करता है, िनिĲत łप से एक मूÐय वधर्न है ।

सेवा दक्षता–

सचंार के िलए कई सहायता चैनलŌ को अपनाकर, कई Èलेटफ़ॉमर् पर Ûयादा ग्राहकŌ की 
सेवा कर सकते ह§ । Öकेलेिबिलटी आसान है क्यŌिक ब§क कम समय म¤ Ûयादा ग्राहक आधार 
तक अपनी पहुचँ बढ़ा सकता है । हालािँक इससे ग्राहकŌ की पूछताछ की मात्रा बढ़ सकती 
है, लेिकन ब§क से सपंकर्  Öथािपत करना अपने आप ही एक सहज और िनबार्ध अनभुव बन 
जाता है । इसके अितिरक्त, यिद ब§क इसे हेÐप डेÖक िसÖटम के साथ एकीकृत करके प्रिक्रया 
को Öवचािलत करने का िवकÐप चनुते ह§, तो ग्राहक प्रĳŌ का उ°र दनेा और भी तेज़ और 
प्रभावी हो जाता है । एक एकीकृत डैशबोडर् सभी आने वाले ग्राहक प्रĳŌ को एक ही Èलेटफ़ॉमर् पर 
सकंिलत करने म¤ सहायता करता है ।

समथर्न की िनरतंर िडलीवरी–

जब आप अपना मÐटी-चैनल सचंार िसÖटम Öथािपत करते ह§, तो आपको यह सिुनिĲत 
करना चािहए िक आप जो अनभुव प्रदान करते ह§ वह एक सामूिहक प्रयास है न िक एक अलग 
प्रयास ।
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ऐसी िÖथित की कÐपना कर¤ जहा ंकोई ग्राहक ईमेल पर कोई प्रĳ भेजता है, िजस पर एज¤ट 
जवाब दतेे हुए कहता है िक प्रितिनिध एक िनिĲत अविध के भीतर समाधान के साथ जवाब दगेा । 
लेिकन जब प्रितिनिध समÖया के िववरण को जाने िबना ग्राहक से सपंकर्  करता है, तो यह केवल 
दखेभाल, प्रयास की कमी और आपके िसÖटम म¤ मौजूद िवसगंितयŌ को दशार्ता है ।

कई ग्राहकŌ के िलए, यह एक िनराशाजनक अनभुव हो सकता है, और यह उÆह¤ ब§क के 
बार ेम¤ सकाराÂमक प्रभाव नहीं दतेा है । यह सिुनिĲत करने के िलए िक ग्राहकŌ को इĶतम सेवा 
िमले, आपको अपने मÐटी-चैनल सपोटर् िसÖटम को सभी Èलेटफ़ॉमर् पर ससुगंत łप से काम 
करना होगा ।

ग्राहक सतुंिĶ सवōपिर है–

आकंड़े बताते ह§ िक लाइव चैट का सतंिुĶ Öतर सबसे अिधक 79% है, जबिक ईमेल के 
िलए यह 61% और फोन के िलए 44% है । यहीं पर बहु-चैनल ग्राहक सेवा अद्भतु काम करती है, 
क्यŌिक यह आपको िविभÆन ÈलेटफामŎ से आने वाले सहायता अनरुोधŌ को पूरा करने म¤ मदद 
करती है, और यह सिुनिĲत करती है िक कोई भी ग्राहक प्रĳ अन°ुिरत न रहे ।

उिचत िक्रयाÆवयन के िबना, इस रणनीित के सफल न होने की सभंावना बहुत अिधक है । 
चैट लॉग, ग्राहक ईमेल और कॉल स¤टर िरकॉिड«ग का मूÐयांकन करने के िलए सबंिंधत समीक्षा 
िवभागŌ को बलुा सकते ह§ ।

यह ब§क द्वारा काम िकए जाने वाले सभी सचंार चैनलŌ म¤ सेवा म¤ अतंर की पहचान करने 
का सबसे अ¸छा तरीका है । ब§क ग्राहकŌ के साथ िनयिमत सवेर्क्षण साझा करके इस पर और 
भी सधुार कर सकते ह§ तािक साथर्क प्रितिक्रया प्राĮ हो सके जो ब§क द्वारा पेश िकए जाने वाले 
अनभुवŌ को बेहतर बनाने म¤ आपकी मदद कर सके ।

िदन के अतं म¤, आपके द्वारा उठाए गए सधुाराÂमक उपाय आपके ग्राहकŌ के साथ ब§क के 
िरÔते को िनधार्िरत कर¤गे । उनके असतंोष के िबदंओु ंको सबंोिधत करने से ब§क द्वारा उÆह¤ िदए 
जाने वाले अनभुवŌ म¤ विृद्ध होगी ।

याद रखना होगा िक ग्राहक की अपेक्षा 24×7, अपनी पसदं के चैनलŌ पर कम प्रयास 
वाले समथर्न की होती है

ग्राहक सवेा प्रदान करन ेके िविभÆन चैनल :–

चल दूरभाष

िनÖसदंहे, फ़ोन सबसे परुाना और सबसे पसदंीदा सचंार िवकÐपŌ म¤ से एक है । ऐसा 
िसफ़र्  इसिलए है क्यŌिक बहुत से लोग अभी भी मानते ह§ िक वॉयस सपोटर् उनकी समÖयाओ ंको 

मÐटी-चैनल ग्राहक सवेा
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हल करने का सबसे तेज़ तरीका है, खासकर िबिलंग या Óयिक्तगत डेटा से सबंिंधत मĥुŌ के िलए ।

हालांिक, आज के ग्राहकŌ म¤ सबसे बड़ी िहÖसेदारी रखने वाले िमलेिनयÐस की बदलती 
अपेक्षाओ ंके साथ इस प्रभÂुव म¤ भारी िगरावट दखेी जा रही है । िकसी भी चीज़ से Ûयादा, उÆह¤ 
ब§कŌसे तरुतं सतंिुĶ की ज़łरत होती है ।

कई ग्राहकŌ के िलए, अगर पिरिÖथितया ँिनयतं्रण से बाहर होने पर उÆह¤ घबराहट होती 
है, तो फ़ोन सहायता उनकी पहली पसदं होगी । ऐसी िÖथितयŌ म¤, मानवीय आवाज़ से जड़ुना 
आĵÖत करने वाला होता है ।

ईमेल

सहायता प्राĮ करने के िलए सभी उ¸च-तकनीकी चैनलŌ के बावजूद, ग्राहकŌ का एक 
बड़ा िहÖसा अभी भी सचंार के िलए ईमेल को अपने पहले िवकÐप के łप म¤ उपयोग करना 
Öवीकार करता है ।

जो लोग एक सहज अनभुव चाहते ह§, यानी फोन पर एज¤ट के उपलÊध होने के िलए 
लाइन म¤ न लगना, आिद, वे ईमेल का उपयोग करना पसदं करते ह§ । यह उन लोगŌ के िलए एक 
सिुवधाजनक िवकÐप है जो वाÖतिवक समय म¤ िवदशेी भाषा म¤ सवंाद करने म¤ आĵÖत नहीं ह§ ।

यहां चनुौती यह है िक ग्राहक 24 घटें के भीतर जवाब की अपेक्षा रखते ह§, ऐसा न करने 
पर, सोशल मीिडया जैसे अÆय माÅयमŌ पर घिटया सेवा के बार ेम¤ िशकायतŌ के िलए तैयार 
रहना पड़ सकता है ।

यिद आप दखेते ह§ िक प्रĳŌ की उ¸च मात्रा के कारण आपका ईमेल सचंार असहनीय 
हो रहा है, तो हम एक हेÐप डेÖक सॉÜटवेयर को एकीकृत करने पर िवचार कर सकते ह§ । यह 
सभी ईमेल ąोतŌ से ग्राहक प्रĳŌ को एकित्रत करने की प्रिक्रया को Öवचािलत करता है और यह 
सिुनिĲत करता है िक कोई भी िटकट अनदखेा न रहे ।

सीधी बातचीत ।

यह आĲयर् की बात नहीं है िक चैट सहायता Èलेटफ़ॉमर् तेज़ी से सचंार के िलए सबसे 
लोकिप्रय ग्राहक सेवा चैनल बन रहे ह§ । ऐसा इसिलए है क्यŌिक यह सिुवधाजनक है, िडवाइस 
या Öथान की परवाह िकए िबना तरुतं जवाब दतेा है ।

लाइव चैट सॉÜटवेयर एक साथ कई क्लाइंट से चैट करने की सिुवधा दतेा है । िरकॉडर् 
समय म¤ ग्राहकŌ की िचतंाओ ंका समाधान होने से ग्राहक सतंिुĶ का Öतर अपने आप बढ़ 
जाता है ।
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लेिकन आपके मÐटी-चैनल ग्राहक सेवा के िहÖसे के łप म¤ लाइव चैट के लाभ यहीं 
समाĮ नहीं होते ह§ । वेबसाइट पर चैट का उपयोग करके ऑनलाइन िविज़टर को सिक्रय łप से 
सलंग्न कर सकते ह§, जो सभंािवत ग्राहक की िकसी िविशĶ कारर्वाई से पे्रिरत चैट अनरुोधŌ को 
िट्रगर करके सिक्रय łप से ऑनलाइन िविज़टर को आकिषर्त करते ह§ ।

Öवय-ंसेवा उपकरण

कई बार ऐसा होता है िक ग्राहक सीधे ही अपनी िचतंा या प्रĳ का समाधान कर सकते ह§ । 
उÆह¤ बस अपने प्रĳŌ के उ°र तरुतं पाने के िलए प्रासिंगक जानकारी तक पहुचँ की आवÔयकता 
होती है । एक Óयापक FAQ अनभुाग या ज्ञान आधािरत सॉÜटवेयर िजसे ग्राहक प्रĳŌ को हल 
करने, सदंहेŌ को दूर करने और छोटी-मोटी समÖयाओ ंको हल करने के िलए एक्सेस कर सकते 
ह§, मÐटी-चैनल सहायता प्रदान करने का एक महÂवपूणर् घटक है । इसका यह भी अथर् है िक 
आपका सहायता कमर्चारी अिधक जिटल मĥुŌ को हल करने पर Åयान क¤ िद्रत कर सकता है ।

सोशल मीिडया

िसफ़र्  सोशल नेटविक« ग के अलावा, फेसबकु, ट्िवटर और िलंक्डइन जैसी साइट¤ ग्राहकŌ 
की सहायता के िलए महÂवपूणर् चैनल बन गई ह§ । यवुा उपभोक्ताओ ंके िलए जो उ¸च गणुव°ा 
वाले ग्राहक सहायता की मांग करते ह§, ये सोशल मीिडया चैनल बेहद ज़łरी ह§ ।

उÌमीद¤ बहुत अिधक ह§, क्यŌिक जो लोग ब्रांडŌ से उनके सोशल ह§डल पर सपंकर्  करते ह§, 
वे 24 घटें के भीतर जवाब की उÌमीद करते ह§ ।

ग्राहकŌ के सदंशेŌ पर नज़र रखने के िलए एक टै्रिकंग िसÖटम रख¤ । प्रितिक्रया न द¤, बिÐक 
ग्राहकŌ के प्रĳŌ का तरुतं और उिचत तरीके से जवाब द¤ तािक वे सामािजक तूफान म¤ न बदल 
जाए ँ।

प्रभाव :–

मÐटी-चैनल ग्राहक सेवा का मूल उĥेÔय प्रभावी और समय पर समाधान प्रदान करने 
के िलए एक या अिधक चैनलŌ का उपयोग करके उिचत सहायता टीमŌ तक समÖयाओ ंको 
पहुचँाने की क्षमता है । ग्राहक तÂकाल सतंिुĶ चाहते ह§, चाहे वे कोई भी चैनल पसदं कर¤, और 
एक Óयवसाय के łप म¤, आपको इसी को प्राथिमकता दनेे की आवÔयकता है ।

मÐटी-चैनल सेवा ŀिĶकोण अपनाना िनिĲत łप से ब§क के िलए एक बड़ा बदलाव हो 
सकता है ।

मÐटी-चैनल ग्राहक सवेा
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िवकÐपŌ का मूÐयांकन कर, उन चैनलŌ की पहचान करना िजÆह¤ हम Óयावहािरक łप से 
अपना सकते ह§, और िफर चनुाव करना । और सिुनिĲत करना िक जो भी पेशकश कर रहे ह§ 
वह सवर्®ेķ-इन-क्लास है, क्यŌिक ग्राहक यही चाहते ह§ ।

ग्राहकŌ को सेवा दनेे की पूरी प्रिक्रया को प्रभावी बनाने का एक तरीका महÂवपूणर् टचपॉइंट 
पर सॉÜटवेयर टूल का एकीकरण है । इससे न केवल सहायता टीमŌ को जानकारी और अतंŀर्िĶ 
तक पहुचँने की अनमुित िमलती है, बिÐक वे िटकटŌ की िनगरानी और टै्रक भी कर सकते ह§, 
जब भी आवÔयक हो उÆह¤ अपडेट कर सकते ह§, और मĥुŌ को जÐदी से हल करने के िलए 
सबंिंधत िवभागŌ के साथ सहयोग कर सकते ह§ ।

प्रौद्योिगकी के िवकास के साथ, Óयावसाियक रणनीितया ँग्राहकŌ को अिधक समदृ्ध बहु-
चैनल अनभुव प्रदान करने के िलए लाइव चैट, हेÐप डेÖक और ज्ञान आधािरत सॉÉटवेयर जैसे 
Öमाटर् उपकरणŌ पर अिधक िनभर्र होती जा रही ह§ ।

चुनौितया–ं

मÐटी-चैनल सपोटर् के साथ ग्राहकŌ की अपेक्षाओ ंको पूरा करने म¤ एक मखु्य चनुौती यह 
है िक आपको 24×7 मौजूद रहना होगा । चाहे कोई भी समय या िदन हो, ग्राहक अपने सवालŌ 
के जवाब तरुतं चाहते ह§, जो कभी-कभी मिुÔकल हो सकता है ।

इसके अलावा, इन चैनलŌ को अलग-अलग तरीके से प्रबिंधत नहीं िकया जा सकता । 
हालांिक फोन, ईमेल, सोशल मीिडया या लाइव चैट के ज़िरए प्राĮ प्रĳŌ को सभंालने म¤ कई 
टीम¤ शािमल हो सकती ह§, लेिकन उÆह¤ हर बार सेवा के ससुगंत मानकŌ को प्रदान करने के िलए 
सामूिहक łप से काम करना होगा ।

सबसे मिुÔकल काम है पूरी प्रिक्रया की जिटलता । समग्र रणनीित, ससंाधन, बजट और 
Óयापक ŀिĶकोण की कमी िनिĲत łप से िक्रयाÆवयन म¤ बाधा डालती है ।

इसके अलावा, मÐटी-चैनल सचंार म¤ बदलाव का मतलब यह भी है िक आपके मौजूदा 
सपोटर् Öटाफ को नए कौशल सीखने की आवÔयकता होगी । उÆह¤ प्रिशक्षण और कोिचगं से 
गजुरने और ग्राहक सेवा के प्रित अपना ŀिĶकोण बदलने के िलए तैयार रहना चािहए ।

Åयान म¤ रखन ेयोग्य कुछ बात¤–

जबिक चैनल िवकÐपŌ की िविवधता का उĥेÔय सिुवधा को बढ़ाना है, यह अक्सर दोधारी 
तलवार बन जाती है । चैनलŌ के बीच एकीकरण की कमी ग्राहकŌ और िव°ीय सÖंथानŌ दोनŌ के 
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सवō°म इरादŌ को िवफल कर सकती है ।

मÐटीचैनल ग्राहक सेवा अनभुव उÂकृĶ बनाने के िलए यहां कुछ कदम हो सकते ह§ :

तकनीकी एकीकरण को अपनाए ँ:

उÆनत ग्राहक सबंधं प्रबधंन प्रणािलयŌ का लाभ उठाए ँजो कई चैनलŌ म¤ डेटा को सहजता 
से एकीकृत करती ह§ । एकीकृत Èलेटफ़ॉमर् की अनपुिÖथित म¤, ग्राहक डेटा अक्सर िविभÆन 
प्रणािलयŌ म¤ िबखरा होता है, िजससे डेटा साइलो बनते ह§ । यह ग्राहक सेवा प्रितिनिधयŌ को 
प्रÂयेक ग्राहक की बातचीत और इितहास के Óयापक ŀÔय तक पहुचँने से रोकता है, िजससे 
प्रभावी ढंग से समाधान तैयार करना चनुौतीपूणर् हो जाता है । एक CRM िसÖटम मदद कर 
सकता है ।

उÆनत एनािलिटक्स म¤ िनवेश करना :

ऐसे बिुद्धमान एनािलिटक्स टूल का उपयोग कर¤ जो न केवल ग्राहक इंटरकै्शन को टै्रक 
कर¤ बिÐक उनका उपयोग कारर्वाई योग्य अतंŀर्िĶ िनधार्िरत करने और लागू करने के िलए भी 
कर सक¤  । भावना िवĴेषण से लेकर ग्राहक Óयवहार पैटनर् तक, एनािलिटक्स सÖंथानŌ को डेटा-
सचंािलत िनणर्य लेने म¤ सक्षम बना सकते ह§ जो ग्राहक अनभुव को बेहतर बनाते ह§ ।

ऑटोमशेन और AI को प्राथिमकता देना :

िनयिमत पूछताछ को सभंालने और दोहराए जाने वाले कायŎ को सरल बनाने के िलए ऑटोमेशन 
और आिटर्िफिशयल इंटेिलज¤स का लाभ उठाए ँ। AI-सचंािलत चैटबॉट तÂकाल प्रितिक्रया द े
सकते ह§ और जिटल मĥुŌ को मानव एज¤टŌ तक पहुचँाने से पहले प्रासिंगक डेटा एकत्र कर सकते 
ह§ । लेिकन ग्राहकŌ के िलए चैटबॉट वातार्लापŌ से ऑÈट-आउट करना आसान बनाए ँ।

ग्राहक सेवा प्रदान करने वाले सभी कमर्चािरयŌ को सशक्त बनाए ँ: हर Öतर पर कमर्चािरयŌ 
को एकीकृत ग्राहक डेटा और Óयापक प्रिशक्षण तक पहुचँ प्रदान कर¤ जो उÆह¤ उस डेटा का 
प्रभावी ढंग से उपयोग करने की अनमुित दगेा । इन लाभŌ के साथ, ग्राहक सेवा के िलए िजÌमेदार 
कमर्चारी बातचीत को Óयिक्तगत बनाने, ज़łरतŌ का अनमुान लगाने और मĥुŌ को तरुतं हल 
करने का बेहतर काम कर सकते ह§ ।

ग्राहक प्रितिक्रया एकत्र करना और उस पर कारर्वाई करना :

बातचीत के हर Öतर पर ग्राहक प्रितिक्रया को प्रोÂसािहत कर¤ और एकित्रत अतंŀर्िĶ का 
लाभ उठाए ं। प्रितिक्रया मूÐयवान है – यह न केवल ददर् िबदंओु ंकी पहचान करने म¤ मदद कर 
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सकती है, बिÐक नवाचार का समथर्न करने म¤ भी मदद कर सकती है । यह कंपिनयŌ को यह 
जानने म¤ मदद करता है िक वे ग्राहक सेवा अनभुव पर सबसे साथर्क प्रभाव डालने के िलए अपने 
प्रयासŌ को कहा ँक¤ िद्रत कर सकते ह§ ।

िनगरानी और माप :

चैट्स का अवलोकन कर े। िनयिमत łप से ग्राहक प्रितिक्रया की िनगरानी कर¤, प्रमखु 
प्रदशर्न सकेंतकŌ को टै्रक कर¤, और मÐटीचैनल रणनीित की प्रभावशीलता का आकलन करने 
के िलए सतंिुĶ सवेर्क्षण आयोिजत कर¤ । िनरतंर सधुार करने के िलए इस डेटा का उपयोग कर¤ ।

िनÕकषर् :

ग्राहक सेवा एक िनरतंर िवकिसत होने वाला के्षत्र है । वाÖतव म¤, िडिजटल यगु म¤, यह 
ग्राहक यात्रा से जड़ु गया है, िजससे अनभुव कहीं अिधक प्रासिंगक और सÌमोहक हो गया है ।

लेिकन ऐसी सेवा प्राĮ करने की अपेक्षाए ँह§ जो Âविरत और ससुगंत हŌ । यह कभी खÂम 
नहीं होगा, चाहे हम िकसी भी चैनल का समथर्न कर¤ ।

हमको हमेशा यह लàय रखना चािहए िक ग्राहकŌ को लचीलापन और सिुवधा प्रदान 
करने वाले चैनलŌ के िम®ण को अपनाकर, उÆह¤ ÓयविÖथत और Öथायी łप से ग्राहक अनभुव 
प्रदान िकया जाए ।

ग्राहक सेवा हमको दीघर्कािलक सबंधं बनाने की भी अनमुित दतेी है । और इसे प्राĮ करने 
का इससे बेहतर तरीका क्या हो सकता है िक हम िविभÆन चैनलŌ पर ग्राहकŌ की सेवा कर¤ और 
सिुनिĲत कर¤ िक उÆह¤ वह िमले जो वे चाहते ह§ । 

  
  िजत¤द्र शमार्

FFF



23

कॉल स¤टर सवेाओ ंम¤ ग्राहक सवेा 
िनयमन और पयर्वके्षण

आज के िडिजटल यगु म¤, कॉल स¤टर ग्राहकŌ को प्रभावी सेवा और सचंालन की दक्षता 
सिुनिĲत करने म¤ महÂवपूणर् भूिमका िनभाते ह§ । कॉल स¤टर का कायर् केवल इनबाउंड कॉÐस, 
आउटबाउंड कॉÐस और ईमेल को सभंालने तक सीिमत नहीं है; वे ग्राहक अनभुव, ब्रांड की 
प्रितķा और Óयवसाय की िनरतंरता सिुनिĲत करने म¤ क¤ द्रीय भूिमका िनभाते ह§, िवशेष łप 
से ब§कŌ जैसे महÂवपूणर् के्षत्रŌ म¤ । भारत म¤ सावर्जिनक के्षत्र उपक्रम (PSU) ब§क भी कॉल स¤टर 
सेवाओ ंपर बढ़ती िनभर्रता से अछूते नहीं ह§ । इस लेख म¤, हम भारत म¤ PSU ब§िकंग के्षत्र म¤ कॉल 
स¤टरŌ को िनयिंत्रत और पयर्वेक्षण करने वाले िनयमŌ का िवĴेषण कर¤गे, साइबर धोखाधड़ी से 
डेटा को सरुिक्षत करने के िलए िदशा-िनदेर्शŌ की चचार् कर¤गे, और कॉल स¤टरŌ को ग्राहक िवĵास 
बढ़ाने के िलए जो सामाÆय सावधािनयां बरतनी चािहए, उÆह¤ समझ¤गे ।

PSU ब§कŌ म¤ कॉल स¤टरŌ की भूिमका

PSU ब§कŌ म¤ कॉल स¤टर कई महÂवपूणर् कायŎ को िनभाते ह§, िजनम¤ शािमल ह§:

1. इनबाउंड कॉल प्रबधंन : ग्राहक द्वारा िकए गए सवाल (query), सेवा अनरुोध और 
िशकायतŌ को सभंालना, जैसे खाता बैल¤स पूछताछ, लेन-दने िववाद, चेक बकु आवेदन, ऋण 
सबंिंधत प्रĳ और सामाÆय ब§िकंग जानकारी के बार ेम¤ ग्राहकŌ को अवगत कराना । 

2. आउटबाउंड कॉल प्रबधंन: ग्राहकŌ को सिक्रय łप से कॉल करके िबक्री प्रचार 
(sales promotion), नए ब§िकंग उÂपादŌ के बार ेम¤ अपडेट या बकाया रािश (ऋण / लॉकर) 
वसूल करना, नए खोले गए खातेदारŌ को Öवागत करना, अप्रचिलत खाते पर सचंालन करने 
के िलए सूचना दनेा आिद । इसके अलावा िवशेष कैÌपेन के दौरान िविभÆन सिुवधाओ ंके बार े
म¤ ग्राहकŌ को सूचना प्रदान आिद कायर् भी कॉल स¤टर द्वारा समय-समय पर िकया जाता है ।

3. ईमले और ग्राहक देखभाल: ग्राहक के ईमेल और ब§िकंग सेवाओ ं से सबंिंधत 
समÖयाओ ंका समाधान करना, और उन समÖयाओ ंको हल करना िजÆह¤ तरुतं फोन कॉÐस के 
माÅयम से नहीं सलुझाया जा सकता है । िवशेष िÖथित पर सबंिंधत िवभाग से समÆवय Öथािपत 
करके ग्राहकŌ की समÖयाओ ंका हल िकया जाता है ।

कॉल स¤टर सवेाओ ंम¤ ग्राहक सवेा िनयमन और पयर्वेक्षण
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4. MHA (गहृ मतं्रालय) अलटर्: ब§क के कॉल स¤टसर् अक्सर गहृ मंत्रालय या अÆय 
सरकारी एज¤िसयŌ द्वारा जारी िकए गए महÂवपूणर् सरुक्षा और धोखाधड़ी अलट्र्स को प्रसािरत 
करने म¤ शािमल होते ह§, जो ग्राहकŌ को चल रहे धोखाधड़ी या Öकैम के बार ेम¤ सचेत करते ह§ ।

5. साइबर क्राइम अलटर्: ब§क के कॉल स¤टर द्वारा ग्राहकŌ को सभंािवत साइबर अपराधŌ 
के बार ेम¤ अलटर् करते ह§, उनके ब§क खातŌ को सरुिक्षत रखने के िलए जानकारी प्रदान करते ह§ 
और सदंहेाÖपद गितिविधयŌ की िरपोटर् करने म¤ मदद करते ह§ ।

6. िशकायत पजंीकरण: ग्राहकŌ का िशकायत दजर् कराने के िलए कॉल स¤टर एक 
महÂवपूणर् मंच है । ईमेल या फोन के माÅयम से यहा ँग्राहक (एव ंसामाÆय जनता) अपने िशकायत 
दजर् कर सकते ह§ । प्रारिÌभक Öतर पर कॉल स¤टर ग्राहकŌ के मĥुŌ का हल करने का प्रयास 
करता है; यिद इसके िलए सबंिंधत िवभाग के िवशेष हÖतके्षप की आवÔयकता होती है तो कॉल 
स¤टर िशकायत को िरकाडर् करता है और िटकट प्रÖततु करता है । इस िटकट पर सबंिंधत 
िवभाग/ शाखा द्वारा सबंोिधत िकया जाता है ।

कॉल स¤टर ब§कŌ के के्षत्र म¤ जो Óयापक कायर् सभंालते ह§, उसे दखेते हुए यह अÂयतं 
आवÔयक है िक वह प्रभावी łप से कायर् कर¤, उिचत िनयमŌ का पालन कर¤, और इसके साथ 
साथ साइबर सरुक्षा उपायŌ को लागू कर¤ तािक ग्राहकŌ की सरुक्षा और गोपनीयता सिुनिĲत की 
जा सके । कॉल स¤टर ब§िकंग के्षत्र म¤ िविभÆन कायŎ को सभंालने के दौरान कई गोपनीय सूचनाओ ं
का सामना करता है, इसिलए यह सिुनिĲत करना महÂवपूणर् है िक हर पहलू पर पयार्Į जोिखम 
प्रबधंन िकया गया हो  ।

कॉल स¤टरŌ के िलए िनयामक ढाचंा: 

हमार ेदशे म¤ कॉल स¤टरŌ के सचंालन को िनयिंत्रत करने के िलए एक मजबूत िनयामक 
ढांचा मौजूद है, िवशेष łप से ब§िकंग उद्योग म¤ । कई िनयामक िनकाय कॉल स¤टर के सचंालन 
की िनगरानी करते ह§ तािक पारदिशर्ता, जवाबदहेी और सरुक्षा सिुनिĲत की जा सके । प्रमखु 
िनयामक िनकायŌ म¤ शािमल ह§:

1. भारतीय िरजवर् ब§क (RBI): भारत म¤ क¤ द्रीय ब§िकंग प्रािधकरण के łप म¤, RBI के 
पास ग्राहक इंटरएक्शन चैनलŌ, जैसे कॉल स¤टर से सबंिंधत िविशĶ िदशािनदेर्श ह§ । िवशेष łप 
से, RBI के ग्राहक सरुक्षा, ग्राहक िशकायतŌ,और िव°ीय समावेशन पर िदशािनदेर्श कॉल स¤टर 
सचंालन पर महÂवपूणर् प्रभाव डालते ह§ । उदाहरण के िलए, RBI यह अिनवायर् करता है िक 
कॉल स¤टर द्वारा दजर् िकए गए ग्राहक िशकायतŌ के समाधान के िलए ब§क सख्त समयसीमा का 
पालन कर¤ और उिचत समाधान प्रदान कर े।
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2. भारतीय दूरसचंार िविनयामक प्रािधकरण (TRAI): TRAI का कॉल स¤टरŌ के 
सचंालन की िनगरानी म¤ महÂवपूणर् भूिमका है । यह प्रािधकरण दूरसचंार मानकŌ को िनयिंत्रत 
करता है, यह सिुनिĲत करते हुए िक कॉल स¤टर टेलीकÌयिुनकेशन मानदडंŌ का पालन कर¤, 
जैसे Æयूनतम कॉल अविध, सेवा गणुव°ा और ग्राहक गोपनीयता आिद ।

3. डेटा सरुक्षा और गोपनीयता कानून: डेटा गोपनीयता को लेकर बढ़ती िचतंाओ ंको 
Åयान म¤ रखते हुए, भारतीय सरकार ने 2011 म¤ सूचना प्रौद्योिगकी (उिचत सरुक्षा प्रथाए ँऔर 
सवेंदनशील Óयिक्तगत डेटा या सूचना) िनयमŌ के माÅयम से सवेंदनशील ग्राहक जानकारी को 
सरुिक्षत रखने के िलए प्रावधान लागू िकए ह§ । ब§कŌ के कॉल स¤टसर् को इन िनयमŌ का पालन 
करना चािहए तािक सवेंदनशील ग्राहक डेटा का दŁुपयोग न हो ।

4. सूचना प्रौद्योिगकी अिधिनयम, 2000, 2008 एव ं2011: यह कानून कॉल स¤टरŌ 
के िलए डेटा सरुक्षा, गोपनीयता और साइबर सरुक्षा से सबंिंधत िवशेष िजÌमेदािरयां िनधार्िरत 
करता है । चूिंक कॉल स¤टर सवेंदनशील ग्राहक जानकारी को सभंालते ह§, इसिलए इन िनयमŌ 
का पालन अिनवायर् है ।

5. भारत Æयाय सिंहता: भारत Æयाय सिंहता उन अपराधŌ को सबंोिधत करता है िजनम¤ 
Óयिक्तगत जानकारी का दŁुपयोग, पहचान की चोरी, या हैिकंग शािमल है, जो कॉल स¤टर के 
िलए प्रासिंगक हो सकता है । लगातार कॉिलंग (आउटबाउंड) से ग्राहकŌ को परशेान करना, 
गलत तरीके से बेचना (mis-selling) आिद भारत Æयाय सिंहता के तहत दडंनीय अपराध है । 

6. Óयिक्तगत डेटा सरंक्षण िवधेयक 2023 (DPDP): यह कानून भारत म¤ Óयिक्तगत 
डेटा के प्रसÖंकरण को िनयिंत्रत करने का प्रयास करता है । इस कानून के अनपुालन के माÅयम 
से कॉल स¤टर म¤ Óयिक्तगत और सवेंदनशील डेटा को सभंालने के िलए उ¸च मानक Öथािपत 
करगेा । 

7. साइबर धोखाधड़ी स े ग्राहक डेटा को सरुिक्षत रखन े के िलए िदशा-िनदेर्श: 
कॉल स¤टर को िकसी भी साइबर सरुक्षा घटना या डेटा उÐलंघन की िरपोटर् भारतीय कंÈयूटर 
आपातकालीन प्रितिक्रया टीम (CERT-In) को दनेी होती है ।

उपरोक्त कानून और िनयामक सÖंथाओ ंकी भूिमका को मĥेनज़र रखते हुए कॉल स¤टरŌ 
को ब§कŌ म¤ डेटा सरुक्षा और ग्राहकŌ को साइबर धोखाधड़ी से बचाने के िलए कई िदशा-िनदेर्श 
मदद करते ह§ । इन सरुक्षा पद्धित िसफर्  कॉल स¤टर या ब§क ही नहीं, ग्राहकŌ भी उिचत सरुक्षा 
प्रदान करता है:

कॉल स¤टर सवेाओ ंम¤ ग्राहक सवेा िनयमन और पयर्वेक्षण
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1. एडं-टू-एडं एिÆक्रÈशन: कॉल स¤टरŌ को सवेंदनशील डेटा को सरुिक्षत करने के िलए 
मजबूत एिÆक्रÈशन प्रौद्योिगिकयŌ का उपयोग करना चािहए । यह सिुनिĲत करता है िक डेटा 
सचंार के दौरान यिद आक्रमण (intercept) भी हो, तो यह अवैध पक्षŌ से सरुिक्षत रखता है । 

2. मÐटी-फैक्टर ऑथ¤िटकेशन (MFA): MFA को लागू करना आवÔयक है तािक 
केवल अिधकृत Óयिक्त ही ग्राहक के खातŌ तक पहुचं सक¤  या लेन-दने शłु कर सक¤  । MFA म¤ 
उपयोगकतार्ओ ंसे दो या दो से अिधक सÂयापन कारकŌ की आवÔयकता होती है (जैसे, एक 
पासवडर्, गĮु प्रĳ और एक OTP जो मोबाइल िडवाइस पर भेजा जाता है) । MFA लागू करना 
महÂवपूणर् है तािक यह सिुनिĲत िकया जा सके िक केवल अिधकृत Óयिक्त ही ग्राहक के खातŌ 
तक पहुचँ सकते ह§ या लेन-दने कर सकते ह§ । MFA उपयोगकतार्ओ ंसे दो या दो से अिधक 
सÂयापन कारकŌ की आवÔयकता करता है (जैसे पासवडर् और एक बार का पासवडर् जो उनके 
मोबाइल िडवाइस पर भेजा जाता है)

3. कड़ी पहुचँ िनयतं्रण (Control of Physical Access): कॉल स¤टर एज¤टŌ 
को केवल वही जानकारी तक पहुचं होनी चािहए जो उनके कायŎ के िलए आवÔयक हो । 
सवेंदनशील ग्राहक डेटा तक पहुचं को Æयूनतम अिधकारŌ के िसद्धांत के आधार पर सीिमत 
िकया जाना चािहए, यानी कमर्चािरयŌ को केवल वही डेटा दखेना चािहए जो उनके िविशĶ कायर् 
िजÌमेदािरयŌ से सबंिंधत हो । 

4. िनयिमत साइबर सरुक्षा प्रिशक्षण: कॉल स¤टर एज¤टŌ को िफिशगं प्रयासŌ, धोखाधड़ी 
कॉÐस और अÆय प्रकार की सोशल इंजीिनयिरगं पहचानने के बार ेम¤ िनयिमत प्रिशक्षण लेना 
चािहए । सवेंदनशील ग्राहक डेटा को सभंालने और सदंहेाÖपद गितिविधयŌ की िरपोटर् करने के 
तरीकŌ पर एज¤ट्स को िशिक्षत करना महÂवपूणर् है तािक कमजोिरयŌ को कम िकया जा सके । 

5. सरुिक्षत सचंार चैनलŌ का उपयोग: कॉल स¤टरŌ को सरुिक्षत सचंार चैनलŌ, जैसे 
एिÆक्रÈटेड वॉयस और मैसेिजगं सेवाओ,ं को प्राथिमकता दनेी चािहए तािक सवेंदनशील ग्राहक 
डेटा तक अनिधकृत पहुचं को रोका जा सके । 

6. िनगरानी और लेखा परीक्षा प्रणािलया:ँ कॉल स¤टर गितिविधयŌ की िनरतंर 
िनगरानी, िजसम¤ कॉल िरकॉिड«ग और कमर्चािरयŌ की ग्राहक जानकारी तक पहुचं का टै्रिकंग 
शािमल है, सिंदग्ध गितिविधयŌ का पता लगाने म¤ मदद कर सकती है । कॉल स¤टर प्रणािलयŌ 
और सरुक्षा प्रोटोकॉल के अनपुालन की िनयिमत लेखा परीक्षा यह सिुनिĲत करगेी िक सगंठन 
उद्योग मानकŌ का पालन करता है । 
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ग्राहक िवĵास बनान ेके िलए िनयिमत सावधािनयाँ

जबिक डेटा को साइबर धोखाधड़ी से सरुिक्षत रखना अÂयतं महÂवपूणर् है, ग्राहक का 
िवĵास बनाना भी उतना ही आवÔयक है । ब§िकंग कॉल स¤टरŌ म¤ जनता का िवĵास सवōपिर है, 
खासकर क्यŌिक ब§िकंग सÖंथान अक्सर धोखाधड़ी करने वालŌ के िनशाने पर होते ह§ । कॉल 
स¤टरŌ को ग्राहक िवĵास बढ़ाने के िलए िनÌनिलिखत िनयिमत सावधािनया ँअपनानी चािहए:

1. ÖपĶ पहचान और प्रमाणीकरण प्रिक्रया: कॉल स¤टसर् को ग्राहक की पहचान 
सÂयािपत करने के िलए ÖपĶ और ससुगंत प्रिक्रया का पालन करना चािहए । ग्राहक िववरण 
की पिुĶ करना, सरुक्षा सवाल पूछना और जहा ँलागू हो, बायोमेिट्रक्स का उपयोग करना । इस 
प्रिक्रया के दौरान पारदशीर् सचंार ग्राहकŌ को क¤ द्र की सरुक्षा प्रथाओ ंके बार ेम¤ आĵÖत करता है । 

2. कॉल स¤टर एज¤टŌ के िलए प्रिशक्षण: तकनीकी मĥुŌ (जैसे िव°ीय लेन-दने और 
प्रणाली म¤ गड़बड़ी) और सॉÉट िÖकÐस (जैसे सहानभूुित और सिक्रय सनुना) पर िनयिमत 
प्रिशक्षण ग्राहकŌ के सवालŌ का शीघ्र समाधान करने म¤ मदद करगेा । अ¸छी तरह से प्रिशिक्षत 
एज¤ट्स जो अपने काम म¤ िवशेषज्ञ होते ह§, ग्राहकŌ की समÖयाओ ंको जÐदी और प्रभावी तरीके 
से हल कर सकते ह§ । 

3. सचंार म¤ पारदिशर्ता: यिद कोई ग्राहक सरुक्षा उÐलंघन के कारण क¤ द्र से सपंकर्  कर 
रहा है, तो एज¤टŌ को यह समझाना चािहए िक क्या उपाय िकए जा रहे ह§ और ग्राहक अपने 
खातŌ की सरुक्षा कैसे कर सकते ह§ । प्रÂयेक ग्राहक इंटरएक्शन म¤ पारदिशर्ता सिुनिĲत करना 
महÂवपूणर् है । 

4. सिक्रय धोखाधड़ी अलटर्: एक सिक्रय ŀिĶकोण कॉल स¤टर को ग्राहक सपंि° की 
सरुक्षा म¤ एक िवĵसनीय साझेदार के łप म¤ Öथािपत करने म¤ मदद करगेा । कॉल स¤टसर् को 
ग्राहकŌ को धोखाधड़ी से बचाने के िलए सिक्रय धोखाधड़ी अलट्र्स भेजने चािहए । 

5. िशकायतŌ का प्रभावी समाधान: ग्राहक िवĵास बनाने के प्रमखु पहलओु ंम¤ से एक 
यह है िक िशकायतŌ का शीघ्र और प्रभावी łप से समाधान िकया जाए । ग्राहक िशकायतŌ का 
शीघ्र और प्रभावी समाधान करना ग्राहक िवĵास को बनाए रखने म¤ मदद करता है

6. 24×7 उपलÊधता: यह सिुनिĲत करना िक कॉल स¤टर 24×7 उपलÊध रह¤, यह 
ग्राहकŌ म¤ िवĵास पैदा करता है । ग्राहक अगर िकसी भी समय कॉल स¤टर से मदद पा सक¤ , तो 
वो ब§क पर भरोसा प्रदान करता है और ब§क के ब्रांड वैÐयू बढ़ाता है । 

कॉल स¤टर सवेाओ ंम¤ ग्राहक सवेा िनयमन और पयर्वेक्षण
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7. Óयिक्तगत सवेा (personalized service) के माÅयम स ेब्राडं वफादारी िनमार्ण: 
कॉल स¤टरŌ को ग्राहकŌ के साथ दीघर्कािलक सबंधं बनाने पर Åयान क¤ िद्रत करना चािहए, 
िजससे Óयिक्तगत सेवाए ंप्रदान की जा सक¤  । कॉल स¤टसर् को ग्राहकŌ के साथ दीघर्कािलक िरÔते 
बनाने पर Åयान क¤ िद्रत करना चािहए ।

िनÕकषर्

कॉल स¤टर भारत म¤ PSU ब§कŌ के सचंालन म¤ महÂवपूणर् भूिमका िनभाते ह§, जो ग्राहक 
इंटरएक्शन, धोखाधड़ी अलटर् और समथर्न सेवाओ ंके िलए अिग्रम पिंक्त के łप म¤ कायर् करते 
ह§ । इन कॉल स¤टरŌ का िविनयामक ढांचा सरुक्षा, ग्राहक सेवा और सचंालन दक्षता के बीच 
सतंलुन सिुनिĲत करता है । जैसे-जैसे साइबर धोखाधड़ी का खतरा बढ़ रहा है, यह आवÔयक 
है िक कॉल स¤टर सवेंदनशील ग्राहक डेटा की सरुक्षा के िलए कठोर सरुक्षा उपायŌ को अपनाए ं। 
इसके अितिरक्त, कॉल स¤टसर् को ग्राहक िवĵास बनाने और बनाए रखने के िलए ÖपĶ सवंाद, 
प्रभावी िशकायत समाधान और साइबर अपराध से बचाव के िलए लगातार सिक्रय उपायŌ पर 
काम करना चािहए । 

  
  रणनीपुन बैनजीर्
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अठारहवीं सदी के Öकॉिटश दाशर्िनक थॉमस रीड का एक िवचार अÂयतं प्रिसद्ध है 
िजसके अनसुार ‘कोई भी ®ृखंला केवल उतनी ही मजबूत होती है िजतनी िक उसकी सबसे 
कमजोर कड़ी होती है ।’ िकसी भी Óयवसाय के िवÖतार यात्रा म¤ यिद सबसे महÂवपूणर् पहलू 
की पहचान करनी हो तो वह िनसदंहे उस Óयवसाय द्वारा दी जाने वाली ग्राहक सेवा का Öतर 
होगा । Óयवसाियक भले ही अपने वÖतओु ंकी माकेर् िटंग के िलए िवज्ञापनŌ का सहारा लेते ह§ परतं ु
वाÖतव म¤ नए ग्राहक मौजूदा ग्राहकŌ की राय िलए िबना िकसी वÖत ुकी खरीदी केवल कंपनी के 
िवज्ञापन के आधार पर कदािचत नहीं करते ह§ । इसिलए यह कहना गलत नहीं होगा िक िकसी 
भी Óयवसाय के िवÖतार का सबसे कारगर माÅयम यिद कोई है तो वह उसके मौजूदा ग्राहक ह§ । 
परतं ुयहा ँमहÂवपूणर् यह है िक मौजूदा ग्राहक िकसी Óयवसाय के वÖत ुको खरीदने की िसफािरश 
तभी करगेा जब वह Öवय ंउस वÖत ुसे सतंĶु होगा । इसिलए यह कहना गलत नहीं होगा िक 
िकसी भी Óयवसाय के िवÖतार की ®ृखंला की सबसे कमजोर कड़ी की पहचान करनी हो तो 
वह उस Óयवसाय के मौजूदा ग्राहकŌ के अनभुव होते ह§ ।

अथर्ÓयवÖथा म¤ ब§क एक िव°ीय मÅयÖथ की भूिमका िनभाते ह§ िजनका मखु्य कायर् बचत 
करने वालŌ को उनकी सिुवधा-अनसुार बचत के िवकÐप दनेा और इन ससंाधनŌ का िविभÆन 
प्रकार के ऋण के िलए उपलÊध कराना है । भगुतान प्रणाली म¤ भी ब§क एक अÂयतं महÂवपूणर् 
भूिमका िनभाते ह§, चाहे लेन-दने नकदी, चेक इÂयािद जैसे परपंरागत िवकÐपŌ द्वारा िकया 
जा रहा हो या मोबाइल ब§िकंग, इंटरनेट ब§िकंग, यूपीआई इÂयािद जैसे आधिुनक िडिजटल 
िवकÐपŌ के माÅयम से । आज ब§क अपने ग्राहकŌ को सहायक कंपिनयŌ के माÅयम से या अÆय 
कंपिनयŌ के साथ टाई-अप द्वारा बीमा और Ìयूचअुल फंड जैसे उÂपाद भी उपलÊध करा रहे ह§ । 
प्रशासन द्वारा आिथर्क और सामािजक łप से िपछड़े वगŎ के उÂथान के उĥेÔय से लागू कई 
कÐयाणकारी योजनाओ ंका िक्रयाÆवयन भी ब§कŌ के माÅयम से िकया जा रहा है । इस पķृभूिम 
पर भारतीय अथर्ÓयवÖथा म¤ ब§कŌ की भूिमका का वणर्न आिथर्क सशिक्तकरण और सामािजक 
पिरवतर्न के एक कारगर माÅयम के तौर पर करना उिचत होगा और सभंवतः इसी िलए ब§कŌ को 
िव° प्रणाली की रीढ़ की हड्डी समान माना गया है ।

िकसी भी सÖंथान या ÓयवÖथा, िजसकी कायर्प्रणाली म¤ सामाÆय लोगŌ के साथ सपंकर्  
िनिहत होता है, के सचुाł सचंालन और िवÖतार के िलए ग्राहक और सÖंथान के बीच िवĵास 
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का वातावरण होना आवÔयक होता है और ब§िकंग के्षत्र इसका कदािचत सबसे सटीक उदाहरण 
है । ग्राहक ब§कŌ म¤ जमारािश इस िवĵास के साथ रखते ह§ िक यहा ँउनकी मेहनत की पूजंी 
सरुिक्षत रहेगी, उÆह¤ पूवर् िनधार्िरत शतŎ के अनसुार Êयाज प्राĮ होगा और यिद कभी िनकासी 
करने की आवÔयकता होगी तो भी यह िबना िकसी अज्ञात नकुसान के कर पाना सभंव है ।

इसी तरह सभंािवत उधारकतार् ब§कŌ पर इस िवĵास के साथ िनभर्र रह सकते ह§ िक पनुः-
भगुतान सबंिंधत सारी जानकारी (जैसे Êयाज दर, ऋण की अविध, ईएमआई की रकम इÂयािद) 
उÆह¤ पारदशीर् łप से दी जाएगी ।

जब कोई ग्राहक अपने िकसी लेन-दने या ब§िकंग Óयवहार से सबंिंधत कोई िशकायत 
ब§क तक पहुचँाता है तब प्रथमŀĶ्या ब§क कमर्चारी िशकायत को वाÖतिवक मानकर ही उसका 
िनवारण करने का प्रयास करते ह§ ।

सभंवतः इसी िलए बावजूद इसके िक ब§कŌ के सार ेलेन-दने और अÆय Óयवहार अिनवायर् 
łप से दÖतावेजŌ के आधार पर िकए जाते ह§, यह माना जाता है िक मूलतः ब§िकंग की नींव 
ब§कर और ग्राहक के बीच परÖपर िवĵास पर ही िटकी होती है । परतं ुयिद कभी िकसी भी वजह 
से ग्राहक को यह आभास होता है िक ब§िकंग Óयवहार के दौरान उसके िहतŌ के साथ समझौता 
हुआ है, तो यह िववाद का कारण बन जाता है । और जहा ँिववाद की िÖथित उÂपÆन होती है, 
चाहे वह वाÖतिवक Öवłप की हो या काÐपिनक Öवłप की, दीघर्काल म¤ ग्राहक और ब§कर के 
बीच िवĵास का वातावरण बनाए रखने के िलए उसका िनवारण करना आवÔयक है ।

ब§िकंग के्षत्र का सचुाł सचंालन सिुनिĲत करने के उĥेÔय से भारतीय िरजवर् ब§क ने 
ग्राहक िहतŌ के सरंक्षण और यथोिचत ब§िकंग Óयवहार एव ंपिरचालन सबंधंी िवÖततृ िदशािनदेर्श 
जारी िकए ह§, िजनम¤ ब§कŌ द्वारा ग्राहकŌ को दी जा रही सेवा के मापदडं, अनिधकृत Öवłप के 
लेन-दने, धोखाधड़ी की घटनाओ ंऔर एक सामाÆय िववाद िनवारण की ÓयवÖथा जड़ेु िनयम 
और िविनयमन शािमल ह§ । इन िदशािनदेर्शŌ का अनपुालन करते हुए ब§कŌ के िलए एक मजबूत 
आतंिरक िववाद िनवारण ÓयवÖथा Öथािपत करना अिनवायर् है और ब§कŌ की ŀिĶकोण से भी 
िववाद का िनवारण अपने सÖंथागत Öतर पर करना िनÖसदंहे एक बेहतर िवकÐप होता है ।

आम तौर पर जब कोई ग्राहक िकसी Óयवहार के Öवłप या पिरणाम से असतंĶु होता 
है तो वह इस िशकायत के िनवारण के िलए अपनी मूल शाखा पर िनभर्र रहता है । िववाद की 
िÖथित म¤ ग्राहक या तो Öवय ंशाखा जाकर अपने मĥेु को कमर्चािरयŌ के सजं्ञान म¤ लाता है और 
उससे सबंिंधत ÖपĶीकरण लेता है और यिद उसके िलए भौितक łप से शाखा जाना सभंव 
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नहीं है तो कÖटमर केयर म¤ वह अपनी िशकायत दजर् करता है । यिद इस प्रारिंभक Öतर पर 
िववाद का िनवारण नहीं हो पाता है तो ग्राहक के समक्ष ब§क की आतंिरक ÓयवÖथा के उ¸च 
पदािधकािरयŌ तक अपनी िशकायत पहुचँाने का िवकÐप रहता है । आज लगभग सार ेब§क 
िविभÆन ÖतरŌ पर एक समिपर्त िशकायत िनवारण अिधकारी (GRO) की िनयिुक्त करते ह§ 
िजसका मखु्य दाियÂव ग्राहकŌ की िशकायतŌ की जड़ तक जाकर उसका सतंोषजनक और 
Æयाय-सगंत łप से िनवारण करना होता है । परतं ुयिद ब§क की आतंिरक ÓयवÖथा के िकसी भी 
Öतर पर ग्राहक की िशकायत का िनवारण नहीं हो पाता है या वह ब§क द्वारा िदए गए ÖपĶीकरण 
से सतंĶु नहीं होता है तो उसके समक्ष ग्राहक अिधकारŌ के सरंक्षण हेत ुबनाए गए िविनयमŌ के 
तहत अपनी िशकायत को एÖकेलेट करने का िवकÐप उपलÊध है ।

इस सदंभर् म¤ भारतीय िरजवर् ब§क द्वारा लागू ब§िकंग लोकपाल योजना की चचार् करना 
प्रसिंगक होगा । इस योजना के तहत ग्राहक कुछ िनधार्िरत शतŎ के साथ िकसी भी ब§क के िवŁद्ध 
अपनी िशकायत ब§िकंग लोकपाल के कायार्लय म¤ दजर् कर सकते ह§ । ग्राहकŌ की सिुवधा के िलए 
लोकपाल म¤ िशकायत की प्रिक्रया को अÂयतं सलुभ बनाया गया है और इसम¤ ग्राहक पर आने 
वाला िव°ीय भार भी नगÁय Öतर का होता है । लोकपाल ब§क और ग्राहक के बीच मÅयÖथ की 
भूिमका िनभाते हुए उसके सजं्ञान म¤ लाए गए िववाद का परÖपर Öवीकायर् िनवारण ढँूढने का 
कायर् करता है ।

यहा ँइस िबदं ुपर चचार् करना भी आवÔयक है िक सामाÆयतः ब§िकंग के्षत्र म¤ िववाद का 
ąोत क्या होता है । इस िवĴेषण से िववाद के तह तक पहुचँा जा सकता है िजससे ÓयवÖथा 
के Öतर पर िकस प्रकार के सधुारŌ की आवÔयकता है उनकी पहचान की जा सकेगी । इस 
सदंभर् म¤ सवर्प्रथम ‘जानकारी’ म¤ बेमेल से िववाद कैसे उÂपÆन होता है इसका उÐलेख िकया 
जा सकता है ।

ग्राहक जब अपनी िकसी आवÔयकता को पूरा करने के उĥेÔय से ब§क म¤ जाता है तो पहले 
पड़ाव म¤ वह अपनी आवÔयकता के Öवłप का िवÖततृ łप से वणर्न करता है और ब§क कमर्चारी 
उसकी आवÔयकता को पूरा करने के िलए उपलÊध सबसे सटीक और उपयकु्त िवकÐपŌ की 
जानकारी उसे दतेे ह§ । उदाहरण के िलए यिद कोई Óयिक्त सेवा-िनव°ृ के बाद प्राĮ िनिध का 
िनवेश और बचत के िवकÐपŌ की खोज म¤ ब§क पहुचँता है तो सबसे पहले वह ब§क कमर्चारी 
को अपनी अÐपकालीन और दीघर्कालीन आवÔयकताओ ंकी िवÖततृ जानकारी दतेा है और 
कमर्चारी से अपेिक्षत है िक वह उस Óयिक्त को उसकी आवÔयकता अनसुार उपलÊध िवकÐपŌ 
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का सझुाव दगेा । इस सवंाद की सबसे महÂवपूणर् कड़ी यह है िक ब§क कमर्चारी को ग्राहक के 
ŀिĶकोण से सबसे उिचत उÂपादŌ की सही और पूरी जानकारी है क्यŌिक इसी जानकारी के 
आधार पर ग्राहक अपना बचत और िनवेश सबंधंी िनणर्य लेगा । यिद कमर्चारी द्वारा िकसी 
उÂपाद के सभंािवत लाभ की जानकारी और भिवÕय म¤ ग्राहक को वाÖतव म¤ प्राĮ लाभ म¤ कोई 
िवभेद हुआ तो यह िववाद का कारण बन सकता है । हालािँक इस िÖथित म¤ गलती िकसी भी 
पक्ष से हो सकती है- कमर्चारी द्वारा जानकारी दनेे म¤ भी हो सकती है और ग्राहक के समझने म¤ 
भी; परतं ुइसका पिरणाम िनÖसदंहे िववाद ही होगा ।

ऐसी िÖथित उÂपÆन न हो इसके िलए आवÔयक है िक-

 ब§क के कमर्चारी अपनी सÖंथान के सार ेउÂपादŌ के सही और पूरी जानकारी रख¤ 
और समय-समय पर अपनी जानकारी को अपडेट कर¤ ।

 कमर्चारी ग्राहक को उपलÊध सभी उÂपादŌ की जानकारी द¤, परतं ुउÂपाद का चयन 
ग्राहक के आकलन पर छोड़ द¤ ।

 कमर्चारी द्वारा सझुाए गए उÂपादŌ के साथ यिद कोई जोिखम जड़ुा है तो उसकी 
जानकारी ग्राहक को ÖपĶ łप से द¤ ।

ग्राहकŌ की कुछ ऐसी भी समÖयाए ंहो सकती ह§ िजनका िनवारण प्रÂयक्ष łप से ब§कŌ के 
दाियÂवŌ म¤ शािमल नहीं है । उदाहरण के िलए, ऑनलाइन धोखाधड़ी की िशकायत¤ साइबर सेल 
म¤ की जा सकती ह§ और इनके िनवारण म¤ ब§कŌ की भूिमका सीिमत है । परतं ुयिद इस िवषय की 
जानकारी ग्राहक को नहीं है तो यह िववाद का कारण बन सकता है । यिद ब§क कमर्चारी ऐसी 
िÖथितयŌ म¤ ग्राहक को उिचत मागर्दशर्न द¤ तो यह िववाद सरलता से समाĮ िकया जा सकता 
है । इसके िलए आवÔयक है िक कमर्चारी को Öवय ंइसकी जानकारी हो िक ऐसी िÖथित म¤ क्या 
िकया जा सकता है । इसिलए भी आवÔयक है िक कमर्चारी ग्राहक िहत म¤ अपने के्षत्र से जड़ुी 
चनुौितयŌ और उनके समाधान की सटीक जानकारी रख¤ ।

ऋण के पनुभुर्गतान के िवषय म¤ भी कई बार िववाद की िÖथित उÂपÆन हो सकती है । यह 
एक सामाÆय अनभुव है िक उधारकतार् ऋण का पनुभुर्गतान िनयिमत łप से न करने के नकुसान 
से पूरी तरह पिरिचत नहीं होते ह§ । उदाहरण के िलए, यह एक सामाÆय भ्रांित है िक जब तक 
ऋण खाता एनपीए नहीं हो जाता, तब तक वह िनयिमत ही माना जाता है । जबिक ऋण खाते म¤ 
अितदये रहने से ग्राहक को िव°ीय और के्रिडट इितहास से सबंिंधत नकुसान होता है । इसका 



33

अहसास ग्राहकŌ को तब होता है जब अितदये के कारण उसका के्रिडट Öकोर कम हो जाता है, 
िजसकी वजह से आवÔयकता पड़ने पर उसे दूसरा ऋण लेने म¤ किठनाई आती है ।

ब§कŌ का सामाÆय Óयवहार मानव ससंाधनŌ और कंÈयूटर, िप्रटंर, Öकैनर आिद जैसे 
मशीनŌ द्वारा िकया जाता है । यह एक अिववािदत तÃय है िक इंसानŌ से कायर् करने म¤ कभी 
न कभी, िकसी न िकसी Öवłप की गलती होना Öवाभािवक है । हालांिक अिधकांश मामलŌ म¤ 
कमर्चारी की गलती करने की मंशा नहीं होती है, परतं ुइसके पिरणामÖवłप यिद ग्राहक को 
नकुसान होता है तो यह िनिĲत ही िववाद का कारण होगा । इसी तरह मशीन म¤ आई तकनीकी 
समÖया के वजह से भी ग्राहकŌ को नकुसान हो सकता है । कई बार समÖया छोटी होने के 
बावजूद कमर्चािरयŌ और ग्राहक के बीच बहस के कारण भी िववाद खड़ा हो जाता है । यह िÖथित 
तनाव के कारण उÂपÆन होती है और अिधक तनाव का िनमार्ण भी करती है । कायर्Öथल के 
सामाÆय वातावरण को तनाव-रिहत बनाने की िदशा म¤ िलए गए कदम इस समÖया का सभंवतः 
सबसे कारगर समाधान होगा ।

िववाद का चनुाव कदािचत कोई नहीं करता परतं ुिकसी भी ÓयवÖथा म¤ िववाद को पूरी 
तरह समाĮ करना भी कदािचत न सैद्धांितक łप से न ही प्रयोिगक łप से सभंव है । इसीिलए 
िववाद का िनवारण करना ही सभंवतः िववाद का सबसे कारगर समाधान है । िववाद की हर 
घटना अपने आप म¤ अलग और अनोखी होती है परतं ुिवĴेषण िकया जाए तो यह तÃय सामने 
आता है िक िववाद के जड़ म¤ अक्सर कारण एक जैसे ही होते ह§ । इसीिलए िववाद िनवारण की 
सबसे सटीक ÓयवÖथा यिद कोई है तो वह उन िÖथितयŌ की पहचान करना है िजससे िववाद 
उÂपÆन होता है । यह वैसी ही िÖथित है िक बीमार पड़ने पर औषिध लेना आवÔयक हो जाता 
है परतं ुरोग-िनवारक शिक्त बढ़ाकर बीमार पड़ने की सभंावना को कम िकया जा सकता है और 
कदािचत यही इसका सबसे साथर्क समाधान भी है । 

  
  कÐयाणलàमी िच°ा

FFF

ब§िकंग िववाद िनवारण
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एक सदी पहले, राÕट्रिपता गांधी जी ने ग्राहक के महÂव को आवाज दी थी और उसकी 
गूजं अभी भी ब§कŌ के िलए प्रासिंगक है जो ‘पहली पसदं का ब§क’ बनने की इ¸छा रखते ह§, जो 
अपनी Óयावसाियक ®ेķता (टॉप लाइन) के साथ-साथ लाभप्रदता (बॉटम लाइन) की िनरतंरता 
के अिभलाषी ह§ । पेशकश पर अिभनव उÂपादŌ की ®ृखंला एव ंसेवा उÂकृĶता के िलए ग्राहकŌ 
की बदलती आकांक्षा से सÖंथानŌ म¤ अितिरक्त प्रितÖपधार् एव ंजोिख़म का नवीन आयाम सामने 
आया है । इन उĥेÔयŌ की पूितर् हेत ुसबसे महÂवपूणर् चालक ‘ग्राहक डेटा’ है ।

®ी जीन िÊलस (लेखक- चीफ़ कÖटमर ऑिफसर 2.0; हाउ टू िबÐड योर कÖटमर 
िड्रवेन ग्रोथ इंिजन) ने िलखा, “ग्राहक वफादारी तब अिजर्त की जाती है जब आप ग्राहक की 
जłरतŌ की अनभूुित का पूवार्नमुान लगान ेम ेसक्षम ह§" । इसके िलए Óयिक्तगत डेटा के सगं्रह 
और िवĴेषण की आवÔयकता होती है । सगंठन और ग्राहकŌ के उĥेÔयŌ के बीच एक अतंिनर्िहत 
द्वदं है । सगंठन ग्राहक डेटा के कई पहलओु ंपर बारीक िवĴेषण और अतंŀर्िĶ के माÅयम से 
अपनी सेवाओ ंऔर उÂपादŌ की सभंावना का पता लगाना चाहते ह§, जबिक ग्राहक अपनी 
Óयिक्तगत जानकारी की सीिमत उपलÊधता एव ंसरंक्षण सिुनिĲत चाहते ह§ ।

ब§क जनता के भरोसे एव ंआÖथा पर आधािरत सÖंथान होते ह§ । Óयावसाियक प्रथाओ ं
म¤ प्रमखु घटक के łप म¤ ÖपĶ सचंार, ग्राहक पसदं, डेटा सरुक्षा और गोपनीयता को एकीकृत 
करने से िनयामक अपेक्षाओ ंकी पूितर् होती है और ग्राहकŌ के साथ मजबूत और भरोसेमंद सबंधं 
होते ह§ ।

सावर्जिनक धन, ग्राहकŌ की सवेंदनशील और Óयिक्तगत सूचनाओ के सरंक्षक के łप म¤, 
ब§कŌ को सख्त िनयामक जांच और डेटा चोरी, साइबर हमलŌ और बढ़ती अनपुालन लागत के 
बढ़ते खतर ेका भी सामना करना पड़ रहा है । डेटा गोपनीयता केवल एक िनयामक आवÔयकता 
नहीं है बिÐक िवĵास बनाने और ग्राहक अनभुव को बढ़ाने के िलए एक प्रमखु मंत्र है ।

हावर्डर् िबजनसे Öकूल क्रॉस-इंडÖट्री अÅययन के अनसुार-

1. िकसी सगंठन के सरंिचत डेटा के आधे से भी कम का सिक्रय łप से िनणर्य लेने म¤ 
उपयोग िकया जाता है और इसके असरंिचत डेटा का 1% से कम िवĴेषण या उपयोग 
िकया जाता है ।

 ग्राहक सवेा म¤ डटेा गोपनीयता
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2. 70% से अिधक कमर्चािरयŌ के पास अनावÔयक सवेंदनशील डेटा तक पहुचं हैऔर 
िवĴेषकŌ का 80% समय केवल डेटा खोजने और तैयार करने म¤ Óयतीत होता है ।

 गोपनीयता और सरंक्षण के िलए पयार्Į अनपुालन के िबना डेटा पर एकतरफा िनभर्रता, 
िवके्रताओ ंद्वारा छेड़छाड़ िकए गए डेटा, धोखाधड़ी, साइबर हमले और शोषण के बढ़ते 
जोिखम के łप म¤, चनुौितयŌ को िवरासत म¤ लाती है और ब§कŌ को प्रितķा जोिख़म, 
अनपुालन और कानूनी जोिखम के िलए उजागर करती है और यहां तक िक उनके 
अिÖतÂव को खतर ेम¤ डालती है ।

भारतीय िरजवर् ब§क द्वारा जारी िव°ीय िÖथरता िरपोटर् (एफ एस आर) के अनसुार 
इस बात पर प्रकाश डाला गया है िक-

 भारत के िव°ीय के्षत्र को जनवरी और अक्टूबर 2023 के बीच 13 लाख से अिधक 
साइबर हमलŌ (हर िदन लगभग 4, 400) का सामना करना पड़ा । (एफ एस आर 
- िदसबंर 2023) 

  िजस गित से ब§क अपने उÂपादŌ और सेवा पेशकशŌ को उपलÊध करवाने 
म¤ नवोÆमेषी उ¸च तकनीिक यथा क्लाउड कंÈयूिटंग, कृित्रम बिुद्धम°ा 
(आिटर्िफिशयल इंटेिलज¤स), मशीन ल§ग्वेज, Êलॉक चैन और िवक¤ िद्रत िव°ीयन 
(DeFi) को आÂमसात कर रहे ह§, उसके भी जोिखम बढ़ रहे ह§ । (एफ एस आर - 
िदसबंर 2024) 

  डेटा गोपनीयता सबंिÆधत जोिखम िव°ीय जोिखम से भी ºयादा दÕुकर प्रतीत हो 
रहे ह§ ।

  

 ग्राहक सवेा म¤ डेटा गोपनीयता



ग्राहक सवेा उÂकृĶता के िविवध आयाम

36

साइबर अपराधŌ पर सभंािवत वैिĵक वािषर्क लागत म ेलगातार वृिद्ध भी सÖंथानŌ 
की लाभप्रदता को प्रभािवत कर रही है ।

 

डाटा सबंिÆधत िविवध आयाम-

डेटा सरंक्षण (Data 
Protection) 
उन तकनीकŌ, प्रथाओ,ं 
प्रिक्रयाओ ंऔर 
कायर्प्रवाहŌ को अपनाता 
है जो डेटा की उपलÊधता 
को प्रभािवत करते ह§ तािक 
जब आवÔयकता हो तब 
डेटा उपलÊध हो ।

डेटा सरुक्षा (Data 
Security) 
पूणर् डेटा जीवनचक्र म¤ 
इसके िनमार्ण स ेलेकर 
िवनाश तक, डेटा को 
चोरी, भ्रĶता या अनिधकृत 
पहुचं स ेसरुिक्षत करता है ।

डेटा गोपनीयता (Data 
Privacy) 
यह सिुनिĲत करता है 
िक उपयोगकतार् या अÆय 
डेटा ąोत सवेंदनशील 
डेटा के सगं्रह, उपयोग, 
प्रबधंन और मौिद्रकरण स े
सबंिंधत िविभÆन मामलŌ 
को समझ¤ ।

डेटा गोपनीयता या डेटा प्राइवेसी क्या है?

डेटा प्राइवेसी मखु्य łप से नैितक डेटा प्रबधंन और उपयोग का िवषय है । सचेत डेटा प्राइवेसी 
यह सिुनिĲत करती है िक उपयोगकतार् या अÆय डेटा ąोत सवेंदनशील डेटा के सगं्रह, उपयोग 
और प्रबधंन से सबंिंधत िविभÆन पहलओु को सावधानीपूणर् आकंलन िकया जाय यथा-

  डेटा क्यŌ एकत्र िकया जा रहा है?

  डेटा का उपयोग या साझाकरण कैसे िकया जा रहा है?
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  डेटा का प्रबधंन और सरुक्षा कैसे की जा रही है?

  डेटा और उसके उपयोग को जोड़ने, बदलने या सीिमत करने के िलए कौन से 
अिधकार आवÔयक ह§?

मूल łप से, डेटा प्राइवेसी एक Óयवसाय द्वारा डेटा एकत्र करने, Öटोर करने और उपयोग करने 
के तरीकŌ म¤ पारदिशर्ता लाने का एक माÅयम है । इसके अितिरक्त, डेटा प्राइवेसी की अवधारणाए ं
Óयवसाय के पास मौजूद डेटा पर उपयोगकतार् के कुछ िनयतं्रण का समथर्न करती ह§ ।

डेटा उÐलघंनŌ के उ°रदायी कारक

1. अपयार्Į एव ंअप्रभावी सरुक्षा िनयतं्रण- ऐसी सÖंथा जो अपने सरुक्षा उपायŌ के प्रित 
जागłक नहीं होते और सामियक सॉÜटवेयर अद्यतन, डेटा एिÆक्रÈशन या पहुच िनयतं्रण 
का िनयमन नहीं करते, ग्राहक डेटा को उÐलंघनŌ के िलये उÆमखु कर दतेे है ।

2. मानवीय त्रिुट और लापरवाही- मानवीय त्रिुट डेटा उÐलंघनŌ के सबसे सामाÆय कारणŌ 
म¤ से एक है । कमर्चारी जो सवेंदनशील जानकारी को ठीक से सभंालने म¤ िवफल रहते ह§ 
या सरुक्षा सवō°म प्रथाओ ंका पालन नहीं करते, वे सगंठन की सरुक्षा को कमजोर कर 
सकते ह§ । इसके सामाÆय उदाहरण ह§ :

 कमजोर पासवडर् : सरल या दोहराए जाने वाले पासवडर् का उपयोग करना सगंठन 
की सरुक्षा को खतर ेम¤ डाल सकता है ।

  िफ़िशगं हमले : साइबर अपराधी धोखाधड़ी वाले ईमेल के माÅयम से कमर्चािरयŌ 
को लॉिगन के्रड¤िशयल साझा करने या दभुार्वनापूणर् सॉÜटवेयर डाउनलोड करने 
के िलए धोखा दतेे ह§ ।

 उपकरण खो देना : लैपटॉप, Öमाटर्फोन, या यूएसबी ड्राइव का गमु होना 
सवेंदनशील जानकारी को उजागर कर सकता है ।

3. तृतीय-पक्ष िवके्रता कमजोिरया ं – वतर्मान पिरवेश मे आउटसोिस«ग पर सÖंथानŌ के 
िनभर्रता ने जोिख़म सवेंदनशीलता मे भी तलुनाÂमक विृद्ध की है । उ°रदायी िविवध 
कारक िनÌनवत ह§-

  िवके्रता की िनगरानी की कमी : यिद Óयवसाय िवके्रताओ ंकी सरुक्षा प्रथाओ ंका 
आकलन और िनगरानी नहीं करते ह§, तो वे जोिखम म¤ पड़ सकते ह§ ।

 सÈलाई चेन हमले : हैकसर् ततृीय-पक्ष िवके्रताओ ंको िनशाना बनाकर प्राथिमक 
सगंठन के डेटा तक पहुचं सकते ह§ ।

 ग्राहक सवेा म¤ डेटा गोपनीयता
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  डेटा साझाकरण प्रथाए ं: यिद ततृीय-पक्ष िवके्रताओ ंके साथ साझा िकए गए डेटा 
को ठीक से एिÆक्रÈट नहीं िकया गया है, तो इसे इंटरसेÈट िकया जा सकता है ।

4. साइबर हमला- उÆनत साइबर हमले कई हाई-प्रोफाइल डेटा उÐलंघनŌ के िलए िजÌमेदार 
ह§ । सामाÆय हमले िविधयां ह§ :

 र§समवेयर : अपराधी डेटा को एिÆक्रÈट करते ह§ और इसे अनलॉक करने के िलए 
िफरौती की मांग करते ह§ ।

 एसक्यूएल इंजेक्शन : हैकसर् डेटाबेस की कमजोिरयŌ का फायदा उठाते हुए 
अनिधकृत पहुचं प्राĮ करते ह§ ।

 एडवाÖंड परिसÖट¤ट थ्रट्ेस (एपीटी) : दीघर्कािलक हमले जहां हमलावर लंबे 
समय तक अज्ञात रहते ह§ और धीर-ेधीर ेडेटा िनकालते ह§ ।

डेटा गोपनीयता एव ंवतर्मान भारतीय पिरŀÔय-

पी डबÐयू सी (PWC) की िरपोटर् के अनसुार-

  भारत म¤ केवल 16% उपभोक्ता अपने डेटा गोपनीयता अिधकारŌ से अवगत ह§ ।

  44% उपभोक्ता बेहतर डेटा सरुक्षा के िलए अिधक भगुतान करने को तैयार ह§ ।

  42% उपभोक्ता अिनिĲत थे िक क्या वे उÐलंघन के बाद सेवा का उपयोग जारी 
रख¤गे?

  भारत म¤ डेटा उÐलंघन की औसत लागत 2024 म¤ 19.5 करोड़ Łपये तक पहुचं गई ।

  सवेर्क्षण के अनसुार, 32% उपभोक्ताओ ंका मानना था िक सगंठनŌ ने सहमित-
सबंधंी मामलŌ को गभंीरता से नहीं िलया है ।

  इसके अलावा, 69% उ°रदाताओ ंने कंपिनयŌ के साथ अपने डेटा की सरुक्षा के 
बार ेम¤ िचतंा Óयक्त की ।

सवैंधािनक प्रावधान-

  सवō¸च Æयायालय ने 2017 म¤ के एस पटु्टाÖवामी बनाम भारत सघं मामले म¤ 
अनु̧ छेद 21 के दायर ेका िवÖतार िकया और ‘जीवन और Öवततं्रता के अिधकार’ 
के साथ, ‘गोपनीयता के अिधकार’ को सिÌमिलत िकया ।

  भारतीय सिंवधान के भाग III के तहत िनजता के अिधकार को मौिलक अिधकार 
बना िदया गया है ।
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कानूनी प्रावधान-

  सूचना प्रौद्योिगकी अिधिनयम, 2008 की धारा 72 के अनसुार – “कोई भी Óयिक्त 
जो इलेक्ट्रॉिनक िरकॉडर्, पÖुतक, रिजÖटर, पत्राचार, सूचना, दÖतावेज, या अÆय 
सामग्री तक पहुचं प्राĮ करता है और सबंिंधत Óयिक्त की सहमित के िबना ऐसी 
सामग्री का खलुासा िकसी अÆय Óयिक्त को करता है, उसे कारावास की सजा (दो 
साल तक) या जमुार्ना (एक लाख Łपये तक) या दोनŌ के साथ दिंडत िकया जा 
सकता है ।

  िजला रिजÖट्रार और कलेक्टर बनाम केनरा ब§क (2005) मामले म¤ सपु्रीम कोटर् ने 
अपने फैसले म¤ कहा िक ब§क द्वारा अपने ग्राहकŌ की सामग्री या िनजी दÖतावेजŌ 
की प्रितयŌ का खलुासा गोपनीयता का उÐलंघन होगा और इस तरह उन Óयिक्तयŌ 
के गोपनीयता अिधकारŌ का उÐलंघन होगा ।

 िडिजटल Óयिक्तगत डेटा सरंक्षण अिधिनयम, 2013 (DPDP Act) 

  भारत आज तेजी से बदती हुई िडिजटल अथर्ÓयवÖथा और 2047 तक ‘िवकिसत 
भारत’ के सकंÐपना िसिद्ध हेत ुिडिजटल एव ंगैर िडिजटल डेटा, दोनŌ की महती 
भूिमका होगी । डाटा प्रबधंन से सबंिÆधत चनुौितयŌ के प्रभावी िनराकरण हेत,ु 
2023 म¤ िडिजटल Óयिक्तगत डेटा सरंक्षण अिधिनयम पािरत िकया गया ।

  यह अिधिनयम िडिजटल ÈलेटफॉÌसर् द्वारा सहमित-आधािरत Óयिक्तगत डेटा 
प्रसÖंकरण प्रदान करता है ।

  इसका मतलब है िक िडिजटल ÈलेटफॉÌसर् को, अगें्रजी या सिंवधान म¤ सूचीबद्ध 22 
भारतीय भाषाओ ंम¤ ग्राहक की पसदंीदा भाषा म¤, ग्राहकŌ कŌ सूिचत और उनकी 
सहमित प्राĮ करनी होगी ।

  उÆह¤ अपने उपयोगकतार्ओ ंको ऑनलाइन िलंक भी सूिचत करने हŌगे िजनके 
माÅयम से वे अपनी सहमित वापस लेने, अपने डेटा के प्रसÖंकरण के बार ेम¤ 
जानकारी प्राĮ करने, अपने डेटा को अपडेट और िमटाने, िशकायत िनवारण, 
नामांकन और डीपीबी को िशकायत करने के अपने अिधकारŌ का प्रयोग कर 
सकते ह§ ।

  िडिजटल Èलेटफॉमर् सहमित प्रबधंकŌ के माÅयम से भी सहमित एकत्र कर सकता 
है, जो एक अलग सÖंथा द्वारा सचंािलत एक Öवतंत्र िडिजटल Èलेटफॉमर् है ।

 ग्राहक सवेा म¤ डेटा गोपनीयता
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  उÐलघंन पर मौिद्रक दडं का प्रावधान –

 

  डेटा िप्रिÆसपल के अिधकार

  

  हाल म¤ िडिजटल Óयिक्तगत डेटा सरंक्षण अिधिनयम के तहत प्राłप िनयमŌ को 
जारी िकया गया है िजसके अनसुार डेटा उÐलंघन की िरपोटर् करने म¤ िवफलता पर 
₹200 करोड़ तक का जमुार्ना लग सकता है और ‘उिचत सरुक्षा उपाय’ नहीं िकए 
जाने पर ₹250 करोड़ की अितिरक्त दयेता हो सकती है ।

एटंी-ट्रÖट िनयामक (सी सी आई) द्वारा मटेा पर 213 करोड़ łपये जुमार्ना

एटंी-ट्रÖट िनयामक (कॉÌपिटशन किमशन ऑफ इंिडया) ने मेटा ÈलेटफॉÌसर् (पूवर् म¤ 
फेसबकु) की गोपनीयता नीित की जांच पाया िक-
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  उपयोगकतार्ओ ंको िविशĶ डेटा-साझाकरण शतŎ पर आपि° करने या ऑÈट 
आउट करने के िलए उिचत िवकÐप प्रदान नहीं िकया गया था ।

  यह न तो पारदशीर् है और न ही उपयोगकतार्ओ ंकी Öवैि¸छक सहमित पर आधािरत है ।

  इस तरह की नीित से अपेिक्षत से अÂयिधक डेटा सगं्रह हो सकता है और अिधक 
उपयोगकतार्ओ ंको लाने के िलए लिक्षत िवज्ञापन के िलए उपभोक्ताओ ंका "पीछा 
करना (Stalking) " हो सकता है, जो अपनी प्रमखु िÖथित का किथत दŁुपयोग है ।

सी सी आई ने Óहाट्सएप की 2021 की गोपनीयता नीित से सबंिंधत अपनी प्रमखु 
िÖथित के किथत दŁुपयोग के िलए टेक िदग्गज पर 213 करोड़ Łपये का जमुार्ना लगाने 
का आदशे िदया । यद्यिप मामले की सनुवाई एन सी एल टी म¤ जारी है । तथािप इससे इस 
बात की पिुĶ होती है िक ‘िनजता’ अब कानूनी समीक्षा के अधीन है ।

डेटा गोपनीयता एव ंवतर्मान वैिĵक पिरŀÔय-

उपभोक्ता-डेटा अवसर और गोपनीयता अिनवायर्ता िवषय पर मक¤ जी & कंपनी की 2020 
की िरपोटर् के अनसुार-

  उÐलंघनŌ ने उन उपकरणŌ के बढ़ते उपयोग को भी बढ़ावा िदया है जो लोगŌ को 
उनके डेटा पर अिधक िनयतं्रण प्रदान करते ह§ ।

  दिुनया भर म¤ 10 इंटरनेट उपयोगकतार्ओ ंम¤ से 1, िवज्ञापन-अवरोधक सॉÜटवेयर 
तैनात करते ह§ जो कंपिनयŌ को ऑनलाइन गितिविध पर नज़र रखने से रोक 
सकते ह§ ।

  87% प्रितशत - ने कहा िक वे िकसी कंपनी के साथ Óयापार नहीं कर¤गे यिद उÆह¤ 
इसकी सरुक्षा प्रथाओ ंके बार ेम¤ िचतंा थी ।

  71% ने कहा िक वे एक कंपनी के साथ Óयापार करना बदं कर द¤गे यिद उसने िबना 
अनमुित के सवेंदनशील डेटा साझा िकया गया ।

बढ़ते उÐलंघनŌ और उपभोक्ताओ ंकी गोपनीयता और अपने Öवय ंके डेटा के िनयतं्रण 
की मांग ने सरकारŌ को नए िनयमŌ को अपनाने के िलए पे्रिरत िकया है, जैसे िक यूरोप 
म¤ सामाÆय डेटा सरंक्षण िविनयमन (GDPR) और उस अमेिरकी राºय म¤ कैिलफोिनर्या 
उपभोक्ता गोपनीयता अिधिनयम (CCPA) । कई अÆय सूट का पालन कर रहे ह§ ।

 वैिĵक Öतर पर प्रमखु डेटा उÐलंघन पर िनयामकŌ द्वारा लगाए दडं का िववरण उनकी 
सवेंदनशीलता एव ंग्राहक डेटा िनजता पर फोकस को इंिगत करता है-

 ग्राहक सवेा म¤ डेटा गोपनीयता
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कैिÌब्रज एनािलिटका एव ंफेसबुक प्रकरण

कंसिÐटंग फमर् कैिÌब्रज एनािलिटका ने 2016 म¤ डोनाÐड टं्रप के सफल राÕट्रपित 
अिभयान के िलए काम िकया था और मतदाता प्रोफाइिलंग और लàयीकरण के उĥेÔयŌ 
के िलए लाखŌ अमेिरकी फेसबकु खातŌ (अनमुािनत 8.70 करोड़) से Óयिक्तगत जानकारी 
का, िबना उनकी सहमित के, उपयोग िकया था ।

फेसबकु की मािलक मेटा राजनीितक कंसÐट¤सी कैिÌब्रज एनािलिटका से जड़ेु डेटा 
उÐलंघन पर कानूनी कारर्वाई को िनपटाने के िलए $ 725 िमिलयन (£ 600 िमिलयन) 
का भगुतान करने पर सहमत हो गई है ।

 उपयुर्क्त उदाहरणŌ से सÖुपĶ है िक ग्राहक िनजता समय के साथ प्रभावी łप से पिरलिक्षत 
हो रही है और सÖंथाओ को समीचीन कानूनŌ के िनवर्हन के िलए ससुगंत नीितयŌ को 
बनाने एव ंअनपुालन हेत ुतÂपर रहना होगा ।

डेटा िनजता, गोपनीयता एव ंसरुक्षा हतुे चुनौितयाँ

 वैिĵक िनयमŌ का अनपुालन : अतंरराÕट्रीय Öतर पर काम करने वाले ÓयवसायŌ/सÖंथानŌ 
हेत ुिविवध दशेŌ, भूखंडो म¤ अलग- अलग डेटा गोपनीयता कानूनŌ का अनपुालन करना 
अÂयतं दÕुकर होता है यथा (यूरोप के GDPR और अम्रीका के CCPA का पालन) ।

 डेटा उÐलघंन के जोिखम : मजबूत डेटा गोपनीयता नीितयŌ के बावजूद, Óयवसाय डेटा 
उÐलंघनŌ के जोिखम का सामना करते ह§, जो ग्राहक के िवĵास को नकुसान पहुचंा सकते 
ह§ और कानूनी पिरणाम द ेसकते ह§ ।
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Óयिक्तगतकरण और गोपनीयता का सतुंलन : ÓयवसायŌ को ग्राहक डेटा का उपयोग 
Óयिक्तगत अनभुव प्रदान करने के िलए करना चािहये लेिकन यह सिुनिĲत करना भी 
आवÔयक है िक ग्राहक अपनी गोपनीयता सरुिक्षत महसूस कर¤ ।

ग्राहक िशक्षा : ग्राहक हमेशा यह नहीं समझते िक उनका डेटा कैसे उपयोग िकया जा रहा 
है । इसिलए, ÓयवसायŌ के िलए यह महÂवपूणर् है िक वे डेटा सगं्रह और गोपनीयता प्रथाओ ं
को ÖपĶ łप से सपें्रिषत कर¤ तािक िवĵास बनाया जा सके ।

प्रौद्योिगकी म¤ िनवेश : डेटा गोपनीयता के िलए आवÔयक उपकरणŌ को लागू करना, 
जैसे एिÆक्रÈशन, सरुिक्षत भडंारण और डेटा गमुनाम करना, प्रौद्योिगकी और ससंाधनŌ 
म¤ महÂवपूणर् िनवेश की आवÔयकता होती है जो उनकी लाभप्रदता पर कुठराघात कर 
सकता है ।

डेटा िनजता सरुक्षा हतुे प्रभावी रणनीितयाँ

1. ग्राहक डेटा तक सीिमत पहुचं एव ंिनयमन :

  भूिमका-आधािरत पहुचं िनयतं्रण का उपयोग एव ंपहुचं की िनगरानी और समीक्षा, 
और

 मÐटी-फैक्टर प्रमाणीकरण को लागू करना

2. ग्राहक डेटा को कूटबद्ध (एिÆक्रÈशन) करना :

 मजबूत एिÆक्रÈशन एÐगोिरदम का उपयोग एव ंसमीक्षा, 

 उिचत कंुजी प्रबधंन लागू करे

3. डेटा गवन¦स रणनीित लागू करना :

 ÖपĶ िदशािनदेर्श, डेटा की गणुव°ा, गोपनीयता और सरुक्षा सिुनिĲत करना, 

  िनयमŌ का पालन एव ंपारदिशर्ता बनाए रखना, 

  िजÌमेदािरयां सŏपना, िहतधारकŌ को शािमल करना एव ंप्रिशक्षण ।

4. िनयिमत डेटा ऑिडट कर¤ :

  डेटा गणुव°ा मĥुŌ की पहचान एव ंसभंािवत उÐलंघनŌ का पता लगाना, 

 शासन और अनपुालन म¤ सधुार, 

  डेटा प्रणािलयŌ को अनकूुिलत कर¤ ।

 ग्राहक सवेा म¤ डेटा गोपनीयता
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5. उÐलघंन प्रितिक्रया योजना िवकिसत करना-

  डेटा उÐलंघनŌ को पिरभािषत एव ंरोकथाम और प्रितिक्रया प्रिक्रयाओ ंकी łपरखेा 
तैयार करना, 

 सचंार योजनाए ंÖथािपत करना एव ंभूिमकाए ंऔर िजÌमेदािरयां पिरभािषत करना
 सधुार के िलए घटनाओ ंकी समीक्षा कर¤ ।

6. पारदिशर्ता और ऑÈट-आउट प्रदान कर¤ :

  डेटा उपयोग को ÖपĶ łप से सपें्रिषत करना एव ंआसान ऑÈट-आउट तंत्र प्रदान 
करना, 

 ग्राहक िवकÐपŌ का सÌमान करना और िनयिमत łप से ऑÈट-आउट नीितयŌ की 
समीक्षा करना ।

7. कमर्चािरयŌ को डेटा सरुक्षा, डेटा गोपनीयता कानूनŌ पर प्रिशिक्षत करना और सवेंदनशील 
डेटा ह§डिलंग, पासवडर् सरुक्षा, िफ़िशगं पर िनयिमत अतंराल पर जागłक एव ंप्रिशिक्षत 
करना ।

8. रिक्षत कृित्रम बिुद्धम°ा मॉडल का उपयोग करते हुए असामाÆय गितिविधयŌ का अन®ुवण 
करना ।

9. िनयामक आवÔयकताओ ंके साथ अद्यतन रहना

िनÕकषर् -

 ग्राहक डेटा का यह खजाना केवल एक और शूÆय का सचंय नहीं है; यह एक रणनीितक 
सपंि° है जो उÐलेखनीय अतंŀर्िĶ को अनलॉक करने और Óयावसाियक सफलता को चलाने की 
कंुजी रखती है । हालांिक, िनयामक नÖुखे के भीतर ग्राहक डेटा गोपनीयता की सावधानीपूवर्क 
ह§डिलंग सगंठनŌ के िलए ग्राहकŌ के साथ सबंधं बनाए रखने के साथ-साथ लाभ प्राĮ करने का 
मागर् प्रशÖत करगेी जो आपसी सÌमान और िवĵास पर िटका है ।

  सदंीप दीिक्षत
FFF
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ग्राहक सेवा िकसी भी Óयवसाय की सफलता का एक अिभÆन अगं है । इसके िविभÆन 
आयामŌ को समझना और उन पर काम करना, ग्राहकŌ को बेहतर अनभुव प्रदान करने और 
सगंठन की िवĵसनीयता को बढ़ाने म¤ मदद करता है । फीडबैक का महÂव इस सदंभर् म¤ अÂयिधक 
बढ़ जाता है ।

ब§िकंग उद्योग म¤ फीडबैक एक अÂयतं महÂवपूणर् भूिमका िनभाता है । यह केवल ग्राहकŌ 
की सतंिुĶ का मापन करने का एक साधन नहीं है, बिÐक यह सेवा सधुार, नवाचार और 
दीघर्कािलक सफलता की नींव भी है । फीडबैक ब§क और ग्राहकŌ के बीच सवंाद का एक सशक्त 
माÅयम है, जो पारÖपिरक िवĵास और जड़ुाव को मजबूत करता है ।

फीडबैक का महÂव और भूिमका-

1. सवेाओ ंम¤ सधुार का आधार : ब§िकंग सेवाओ ंकी गणुव°ा को बढ़ाने के िलए फीडबैक 
एक अिनवायर् साधन है । ग्राहकŌ से प्राĮ सझुाव और िशकायत¤ ब§कŌ को उनकी प्रिक्रयाओ,ं 
उÂपादŌ और सेवाओ ंम¤ सधुार के िलए आवÔयक जानकारी प्रदान करती ह§ । उदाहरण के 
िलए :

  यिद एटीएम से नकदी िनकालने म¤ दरेी हो रही है, तो इस पर तरुतं Åयान दकेर 
समाधान ढंूढा जा सकता है । इसके साथ ही यह दखेा जा सकता है िक क्या यह 
समÖया िकसी तकनीकी खामी के कारण है या ससंाधनŌ की कमी के कारण । 
तदनłुप उसका िनराकरण िकया जा सकता है ।

  इंटरनेट ब§िकंग म¤ जिटलताए ँआने पर इसे सरल बनाने के उपाय िकए जा सकते 
ह§ । ग्राहक अनभुव को बेहतर बनाने के िलए इंटरफेस को उपयोगकतार्-अनकूुल 
बनाना अÂयतं आवÔयक है ।

  ग्राहक सहायता सेवा के अतंगर्त प्राĮ प्रĳŌ के उ°र धीमी गित से दनेे की समÖया 
को हल करने के िलए कॉल स¤टर Öटाफ को पनुः प्रिशिक्षत िकया जा सकता है । 
इससे ग्राहकŌ को तÂकाल सहायता प्राĮ होगी और उÆह¤ Âविरत समाधान भी प्राĮ 
होगा ।

फीडबकै का महÂव
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2. ग्राहक िवĵास और िनķा का िनमार्ण : फीडबैक की सहायता से ब§क को सरलता से यह 
ज्ञात हो सकता है िक ग्राहकŌ की कौन सी आवÔयकताए ँप्राथिमक ह§ । ग्राहकŌ की 
सतंिुĶ सिुनिĲत करना दीघर्कािलक िनķा का आधार है । जब ग्राहक यह अनभुव 
करते ह§ िक उनकी राय को महÂव िदया जा रहा है और उस पर अपेिक्षत कारर्वाई 
की जा रही है, तो उनका ब§क पर िवĵास बढ़ता है । यह िवĵास :

  उÆह¤ लंबे समय तक ब§क से जोड़े रखता है ।

  अÆय ग्राहकŌ को ब§क की सेवाओ ंकी िसफािरश करने के िलए प्रोÂसािहत करता है ।

  ग्राहकŌ के साथ दीघर्कािलक सबंधं Öथािपत करने म¤ सहायक होता है ।

3. फीडबैक के माÅयम स ेग्राहक सवेा म¤ नवाचार : ग्राहक फीडबैक ब§कŌ के िलए सेवा 
प्रदान करने की िदशा म¤ नवाचार के नए अवसर प्रÖततु करता है । यह नए उÂपादŌ और 
सेवाओ ंके िवकास म¤ भी सहायक िसद्ध होता है । उदाहरण के िलए :

  िडिजटल भगुतान प्रणाली म¤ नई तकनीकŌ का समावेश, जैसे यूपीआई भगुतान 
प्रणाली । यह सिुवधा ब§िकंग को तेज और सरुिक्षत बनाती है ।

  िवशेष ग्राहक समूहŌ के िलए अनकूुल ऋण योजनाओ ंका िवकास, जैसे िकसानŌ 
और मिहला उद्यिमयŌ के िलए अनकूुिलत उÂपाद िनिमर्त करने म¤ सहायक होती है ।

  मोबाइल ब§िकंग एिÈलकेशन म¤ अितिरक्त सिुवधाओ ंका समावेश, जैसे : एक टैप 
भगुतान, उÆनत सरुक्षा िवकÐप, और 24×7 चैट सपोटर् ।

4. समÖयाओ ंका शीघ्र समाधान : फीडबैक ब§कŌ को उनकी कमजोिरयŌ और ग्राहकŌ की 
समÖयाओ ंको समझने का अवसर प्रदान करता है । ब§िकंग के्षत्र म¤ समÖयाओ ंको शीघ्र 
पहचानकर समाधान प्रदान करने की प्रिक्रया ग्राहकŌ का भरोसा बढ़ाती है । इससे सेवा 
की गणुव°ा म¤ विृद्ध होने के साथ-साथ ग्राहक असतंोष को भी कम करने म¤ मदद िमलती 
है । यह छोटी सी प्रिक्रया ग्राहक को ब§क के साथ लंबे समय तक बनाए रखने म¤ बहुत 
अहम भूिमका िनभाती है । इस प्रकार मजबूत ग्राहक-बेस का िनमार्ण करती है ।

फीडबैक प्राĮ करन ेके प्रभावी तरीके-

1. सवेर्क्षण और प्रĳावली : फीडबैक प्राĮ करने के िलए िनयिमत सवेर्क्षण और प्रĳावली 
सबसे प्रभावी उपकरण ह§ । ब§कŌ को यह सिुनिĲत करना चािहए िक इस प्रिक्रया के तहत 
ग्राहक अपनी समÖयाओ ंऔर सझुावŌ को ÖपĶता के साथ साझा कर सके । प्रĳावली 
तैयार करते वØत कुछ िनÌनिलिखत बातŌ का Åयान रखना ज़łरी है-
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  प्रĳावली सरल और उपयोगकतार्-अनकूुल हो ।

  प्रĳावली यिद ग्राहक की भाषा म¤ पे्रिषत की जाए तो ग्राहक की सहजता अवÔय ही 
बढ़ जाएगी और वह जÐदी फीडबैक-प्रिक्रया को पूरा कर सकते ह§ ।

  इसे िडिजटल Èलेटफॉमर्, शाखाओ ंऔर कॉल स¤टरŌ के माÅयम से सचंािलत िकया 
जाए ।

  ग्राहकŌ को इसे भरने के िलए पे्रिरत िकया जाए । उÆह¤ पे्रिरत करने हेत ुकुछ परुÖकार 
या कैशबैक ऑफर िदया जा सकता है ।

2. िडिजटल Èलेटफॉमर् और मोबाइल ऐप : सूचना क्रांित के दौर म¤ िडिजटल Èलेटफॉमर् 
और मोबाइल ऐप ग्राहकŌ से फीडबैक प्राĮ करने के िलए प्रमखु माÅयम बन गए ह§ । इन 
ÈलेटफॉÌसर् पर फीडबैक प्रिक्रया को सहज और तेज बनाया जा सकता है । जैसे-

  ब§क मोबाइल ऐप म¤ फीडबैक फॉमर् और रिेटंग िवकÐप शािमल कर सकते ह§ ।

  चैटबॉट्स का उपयोग कर ग्राहकŌ से वाÖतिवक समय म¤ प्रभावपूणर् प्रितिक्रया प्राĮ 
की जा सकती है ।

3. सोशल मीिडया और ऑनलाइन समीक्षाए ँ: सोशल मीिडया Èलेटफॉमर् जैसे फेसबकु, 
ट्िवटर, थे्रड्स और इंÖटाग्राम पर ग्राहक अपनी राय प्रकट करते ह§ । सोशल मीिडया पर 
सकाराÂमक और नकाराÂमक दोनŌ प्रकार की प्रितिक्रयाए ँमहÂवपूणर् होती ह§ । इसका 
सही प्रबधंन ग्राहकŌ को ब§क की अÆय िविवध सेवाओ ंएव ंउÂपादŌ की ओर आकृĶ करने 
म¤ सहायक होती है । ब§क इन ÈलेटफॉमŎ पर सिक्रय रहकर ऑनलाइन समीक्षाओ ंऔर 
रिेटंग्स के आधार पर अपने उÂपादŌ को बेहतर बनाने का प्रयास कर सकते ह§ ।

4. शाखाओ ंम¤ फीडबैक बॉक्स और हÐेपडेÖक : ब§क शाखाओ ंम¤ फीडबैक बॉक्स और 
हेÐपडेÖक Öथािपत करके ग्राहकŌ की राय अवÔय जान सकते ह§ लेिकन यह सझुाव 
प्राĮ करने का अÂयंत सरल और पारपंिरक माÅयम है । यह प्रणाली ग्रामीण और अधर्-
शहरी के्षत्रŌ म¤ आज भी काफी प्रभावी सािबत हो सकती है । िवशेष łप से उन ग्राहकŌ 
के िलए यह अÂयंत उपयोगी हो सकता है जो िडिजटल उपकरणŌ का उपयोग करने 
म¤ सहज नहीं ह§ । जैसे- अिधकांश विरķ नागिरकŌ के मामले म¤ यह सहायक िसद्ध हो 
सकता है ।

फीडबैक का महÂव
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फीडबैक का उपयोग और उसका प्रभाव

1. डेटा िवĴषेण और िरपोिट«ग : ब§कŌ को यह सिुनिĲत करना चािहए िक ग्राहकŌ के 
फीडबैक का ÓयविÖथत łप से िवĴेषण िकया जाए । क्यŌिक ये वो महßवपूणर् िबÆद ुहोते 
ह§ िजनके आधार पर सगंठन का आधार िटका हुआ होता है ।

 यह न के िसफर्  उनकी प्राथिमकताओ ंको समझने म¤ मदद करता है बिÐक सेवा की 
गणुव°ा को सधुारने और नए उÂपादŌ के िवकास एव ं िवÖतार म¤ भी मदद करता है । 
फीडबैक से ब§क को अपने मौजूद उÂपादŌ म¤ से ग्राहकŌ के बीच लोकिप्रय उÂपादŌ और 
सेवाओ ंकी पहचान करने म¤ भी सहायक होता है ।

2. कमर्चािरयŌ का प्रिशक्षण और िवकास : फीडबैक कमर्चािरयŌ के प्रिशक्षण और िवकास 
के िलए एक अमूÐय ससंाधन है । प्रिशिक्षत कमर्चारी ब§क की साख और ग्राहक सतंिुĶ 
म¤ योगदान करते ह§ । ग्राहक सेवा म¤ सधुार के िलए उन कमर्चािरयŌ को िनयिमत łप 
से प्रिशक्षण िदया जाना चािहए जो सीधे तौर पर ग्राहकŌ से जड़ुते ह§ । जैसे शाखाओ ंके 
कमीर् सीधे तौर पर ग्राहकŌ से िमलते और बात करते ह§ । यिद उÆह¤ ‘कÖटमर डीिलंग’ का 
उपयकु्त तरीका ज्ञात हो तो शाखा का Öटाफ अिधक से अिधक ग्राहकŌ को अपनी ओर 
आकृĶ कर सकता ह§ ।

3. रणनीितक िनणर्य : फीडबैक का उपयोग ब§क की दीघर्कािलक रणनीितयŌ को िवकिसत 
करने के िलए िकया जा सकता है । यह ब§कŌ को बाजार की बदलती जłरतŌ के अनसुार 
अपनी सेवाओ ंऔर उÂपादŌ को प्रासिंगक बनाए रखने म¤ मदद करता है । प्रितÖपधार् म¤ 
बढ़त हािसल करने के िलए नए उपाय लागू िकए जा सकते ह§ ।

4. फीडबैक के प्रभावी उपयोग हतुे सझुाव-

 i. पारदिशर्ता बनाए रख¤ : ग्राहकŌ को यह बताना आवÔयक है िक उनकी राय पर 
Åयान िदया जा रहा है और उस पर कारर्वाई की जा रही है ।

 ii. िनयिमत सवंाद : ग्राहकŌ के साथ सवंाद बनाए रखने के िलए फीडबैक प्रिक्रया को 
िनयिमत और सरल बनाना चािहए ।

 iii. फीडबैक प्रिक्रया को प्रोÂसािहत कर¤ : ग्राहकŌ को फीडबैक दनेे के िलए प्रोÂसािहत 
करने हेत ुिवशेष पहल की जा सकती है, जैसे िरवॉडर् पॉइंट्स, कैश बैक या अÆय 
लाभ ।
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िनÕकषर्

ब§िकंग के्षत्र म¤ फीडबैक ग्राहक सेवा म¤ सधुार और नवाचार का एक शिक्तशाली उपकरण 
है । यह ब§कŌ को ग्राहकŌ की जłरतŌ को समझने और उनके अनसुार सेवाए ँप्रदान करने म¤ 
सक्षम बनाता है । फीडबैक की शिक्त का सही उपयोग कर ब§क न केवल ग्राहकŌ का िवĵास 
अिजर्त कर सकते ह§, बिÐक दीघर्कािलक सफलता का मागर् भी प्रशÖत कर सकते ह§ । ग्राहकŌ 
की सतंिुĶ और िनķा सिुनिĲत करने के िलए फीडबैक को सकाराÂमक ŀिĶकोण से अपनाना 
अिनवायर् है । उक्त िववेचन के आधार पर यिद हम यह कह¤ िक ब§क या सेवा-के्षत्र का कोई भी 
सÖंथान जो अपने ग्राहकŌ द्वारा िदये गए फीडबैक पर पैनी नज़र रखते ह§ और उनके समÖयाओ ं
का शीघ्राितशीघ्र प्रभावी िनराकरण सिुनिĲत करते ह§, बाज़ार म¤ उनकी साख िदनोिदन बढ़ती 
जाती है और ग्राहक-आधार म¤ भी विृद्ध होती जाती है ।

  राहुल रजंन
FFF

फीडबैक का महÂव
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पिरचय

ग्राहकŌ की िशकायतŌ को उिचत और प्रभावी ढंग से प्रबिंधत करने की क्षमता के िबना, 
ब§क ग्राहकŌ को बनाए रखने के जोिखम म¤ पड़ जाते ह§, जो िक अिंतम लाभ म¤ प्रÂयक्ष कारक 
है । इसके अलावा, ब§क की िशकायतŌ पर िविनयामकŌ द्वारा बारीकी से नज़र रखी जाती है, 
पिरणामÖवłप, अिधक िशकायतŌ का मतलब िविनयामक एज¤िसयŌ द्वारा अिधक जांच है । 
इसिलए, जबिक ग्राहक िशकायत¤ ब§कŌ के िलए सकाराÂमक सकेंत नहीं ह§, यह सीखने और सधुार 
के िलए बहुत अ¸छा अवसर प्रदान करती ह§ । इसिलए, सही िसÖटम और िशकायत प्रबधंन के 
िलए एक ठोस रणनीित के साथ, ब§क और के्रिडट यूिनयन, िशकायतŌ से सफलतापूवर्क िनपट 
सकते ह§, िशकायतŌ की मात्रा कम कर सकते ह§ और ग्राहकŌ को बनाए रख सकते ह§ ।

ब§िकंग सÖंथानŌ के िलए ग्राहकŌ की िशकायतŌ को सभंालना बहुत ज़łरी है, क्यŌिक 
इससे ग्राहकŌ के भरोसे और वफ़ादारी पर सीधा असर पड़ता है । जब ग्राहक अपनी िचतंाए ँ
बताते ह§, तो वे ब§कŌ को अपनी सेवाओ ंम¤ कमज़ोिरयŌ की पहचान करने और ज़łरी सधुार लागू 
करने का एक मूÐयवान अवसर प्रदान करते ह§ । एक अ¸छी तरह से दखेी गई िशकायत एक 
असतंĶु ग्राहक को एक वफ़ादार वकील म¤ बदल सकती है ।

िशकायतŌ का समय पर और प्रभावी समाधान, होने वाले नकुसान को भी कम करते ह§ । 
अगर िशकायतŌ का समाधान नहीं िकया जाता है, तो वे बढ़ सकती ह§, िजसके पिरणामÖवłप 
ग्राहक और राजÖव का नकुसान हो सकता है । सिक्रय िशकायत िनपटान ऐसे मĥुŌ को रोक 
सकता है, िजससे यह सिुनिĲत हो सके िक ब§क एक िÖथर और सतंĶु ग्राहक आधार बनाए 
रख¤ । अतंतः, ब§िकंग म¤ ग्राहक िशकायतŌ को सभंालने का महÂव, मजबूत सबंधं बनाने और 
दीघर्कािलक सफलता को बनाए रखने के िलए जłरी है । ग्राहकŌ की िशकायत¤ अपेक्षाओ ंको 
पूरा न कर पाने के कारण होती ह§ । इस बार ेम¤ वषŎ से ब§िकंग उद्योग का िहÖसा होने के नाते, म§ 
अपने कुछ िवचार साझा करना चाहूगंा ।

रािश या यहा ँतक िक डुिÈलकेट लेनदने, प्रÂयेक त्रिुट ब§िकंग सबंधंŌ म¤ िनराशा और 
अिवĵास पैदा कर सकती है ।

ग्राहक िशकायतŌ के समाधान के िलए रणनीितयाँ
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ग्राहक िशकायतŌ के कारण

  धोखाधड़ी वाले िडिजटल लेनदने अथार्त् िविनयिमत सÖंथाओ ंद्वारा धोखाधड़ी 
रोकथाम उपायŌ के अभाव और ग्राहकŌ द्वारा सवेंदनशील जानकारी के आकिÖमक 
लीक होने के कारण अनिधकृत िडिजटल लेनदने ।

  िविनयिमत सÖंथाओ ंम¤ दिैनक समाधान तंत्र की कमी के कारण असफल लेनदने 
को वापस लेने म¤ दरेी ।

  ब§कŌ म¤ अपयार्Į ÓयवÖथा के कारण विरķ नागिरकŌ को प¤शन से सबंिंधत प्रĳŌ के 
उ°र म¤ दरेी का सामना करना पड़ता है ।

  ब§क खातŌ म¤ Æयूनतम जमा रािश न रखने के कारण लगने वाले शÐुक के िवŁद्ध 
िशकायत¤ ।

  के्रिडट सूचना कंपिनयŌ को अद्यतन के्रिडट जानकारी भेजने म¤ दरेी के कारण गलत 
के्रिडट िरपोटर्

प्रभावी सचंार रणनीितयाँ

उपभोक्ता िशकायतŌ को प्रभावी ढंग से प्रबिंधत करने के िलए, ब§कŌ के िलए एक मजबूत 
िशकायत प्रबधंन प्रणाली म¤ िनवेश करना अिनवायर् है जो बड़ी मात्रा म¤ डेटा का प्रबधंन कर 
सके । मेर ेख् याल म¤, मजबूत िशकायत प्रबधंन प्रणाली न केवल ग्राहक िशकायतŌ के िरकॉडर् 
रखने, टै्रक करने, प्रबिंधत करने और उनका जवाब दनेे म¤ मदद करगेी, बिÐक यह सभंािवत 
िविनयामक उÐलंघनŌ को कम करगेी और यह सिुनिĲत करगेी िक सगंठन िविनयामक एज¤िसयŌ 
के अनपुालन म¤ बना रहे ।

यिद ब§क के पास एक मजबूत िशकायत प्रबधंन सॉÉटवेयर िसÖटम है, तो सभी िशकायतŌ 
को क¤ द्रीकृत करना और लॉग करना सभंव हो जाता है और यह महÂवपूणर् है क्यŌिक कई 
शाखाओ ंऔर िडिजटल सचंार चैनलŌ के साथ, ग्राहकŌ के पास िशकायतŌ को दजर् करने के 
िलए कई राÖते ह§ । क¤ द्रीकृत िशकायत प्रबधंन प्रणाली के िबना, इस सवर् -चैनल िरपोिट«ग के 
पिरणामÖवłप प्रितिक्रया समय म¤ दरेी हो सकती है और िशकायतŌ के िनपटान म¤ समय लग 
सकता है, और साथ ही यह भिवÕय म¤ सेवा म¤ सधुार के िलए ग्राहक डेटा पर एक Óयापक 
िवĴेषण करना बेहद मिुÔकल बना सकता है ।

ग्राहक िशकायतŌ के समाधान के िलए रणनीितयाँ
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प्रौद्योिगकी के यगु म¤, ग्राहक िशकायत प्रबधंन सॉÉटवेयर हर ब§क के िलए जłरी है और 
यह इसके बेहतर कामकाज के िलए फायदमंेद भी है ।

ग्राहकŌ के िलए िशकायत दजर् करना मिुÔकल नहीं होना चािहए । अगर वे पहले से ही 
िकसी सेवा से नाखशु ह§ तो ब§क आिखरी काम यह करगेा िक उनकी िशकायतŌ को सनु¤ और 
एक सीधा ईमेल पता प्रदान कर¤ िजसका उपयोग ग्राहक िशकायत दजर् करने के िलए कर सकते 
ह§ या लाइव चैट िवकÐप प्रदान करके ब§क ग्राहकŌ के िलए िशकायत प्रिक्रया को बहुत आसान 
बना सकते ह§ ।

अनौपचािरक िशकायतŌ सिहत िशकायतŌ का सिक्रय łप से प्रबधंन करने के िलए, ब§कŌ 
को सोशल मीिडया पर मौजूद और सिक्रय रहने की आवÔयकता है क्यŌिक सोशल मीिडया 
का उपयोग तेजी से बढ़ रहा है । जब ग्राहकŌ की समÖयाओ ंका समाधान उनकी पूरी सतंिुĶ के 
अनसुार जÐदी नहीं िकया जाता है, तो वे सोशल मीिडया का उपयोग करके अपनी िनराशा को 
Óयक्त करने म¤ जÐदबाजी करते ह§ क्यŌिक अिधकांश ग्राहक सोशल मीिडया साइटŌ पर पोÖट की 
गई सहकिमर्यŌ की िसफािरशŌ पर भरोसा करते ह§, िजसका अथर् है िक यिद इन अनौपचािरक 
िशकायतŌ को कम नहीं िकया जाता है, तो सगंठन की प्रितķा को बहुत नकुसान होने की 
सभंावना है ।

नकाराÂमक िटÈपणी का जवाब दनेा न केवल महÂवपूणर् है, बिÐक सकाराÂमक िटÈपिणयŌ 
को Öवीकार करना भी बहुत मददगार हो सकता है ।

आज की तेज रÜतार दिुनया म¤ ग्राहकŌ की िशकायतŌ और िटÈपिणयŌ का तरुतं जवाब 
दनेा ज़łरी है । धीमी प्रितिक्रया से इस बात की सभंावना बढ़ जाती है िक ग्राहक सोशल मीिडया 
का सहारा ल¤गे, जहा ँवे मĥेु को Óयापक Öतर पर प्रचािरत कर सकते ह§, क्यŌिक सिक्रय होने 
से, िवशेष łप से सोशल साइट्स पर, ब§क वैध मĥुŌ को कुशलतापूवर्क हल कर सकते ह§ और 
ग्राहक की सतंिुĶ के िलए अपनी प्रितबद्धता ज़ािहर कर सकते ह§ । अपने मौजूदा ग्राहकŌ को खशु 
रखने और नए ग्राहक बनाने के िलए काम करना बहुत ज़łरी है । आपको ग्राहकŌ की अपेक्षाओ ं
को पूरा करने के िलए वैकिÐपक उपाय भी तैयार रखने चािहए ।

Öटाफ प्रिशक्षण की भूिमका

िशकायत समाधान प्रिक्रया को सचुाł बनाने के िलए ब§क कमर्चािरयŌ का गहन और 
िनयिमत प्रिशक्षण आवÔयक है । कमर्चािरयŌ को िशकायतŌ को सभंालने के तरीके और िशकायत 
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िनपटान के महÂव के बार ेम¤ प्रिशिक्षत िकया जाना चािहए । कमर्चािरयŌ को तरोताजा करने और 
िपछले कई महीनŌ म¤ और िशकायत िवĴेषण से सीखे गए िकसी भी अपडेट या सबक को 
प्रसािरत करने के िलए, िनयिमत आधार पर प्रिशक्षण आयोिजत करना ज़łरी है । िनयिमत 
कमर्चारी प्रिशक्षण न केवल ग्राहकŌ के िलए बेहतर िशकायत समाधान अनभुव बनाता है बिÐक 
यह सिुनिĲत करने म¤ भी मदद करता है िक सगंठन, ग्राहक सरुक्षा कानूनŌ और िविनयमŌ का 
अनपुालन कर रहा है ।

प्रिशक्षण कायर्क्रमŌ म¤ िपछले ग्राहक इंटरकै्शन से प्राĮ फीडबैक को शािमल करना भी 
लाभकारी हो सकता है । वाÖतिवक दिुनया के पिरŀÔयŌ का िवĴेषण करके, कमर्चारी िपछले 
अनभुवŌ से सीख सकते ह§, अपने ŀिĶकोण को समायोिजत कर सकते ह§, और ग्राहक िशकायतŌ 
से िनपटने की जिटलताओ ंको बेहतर ढंग से समझ सकते ह§ ।

अतंतः, चल रहे प्रिशक्षण कायर्क्रम िनरतंर सधुार के माहौल को बढ़ावा दतेे ह§ । पेशेवर 
िवकास के प्रित यह प्रितबद्धता कमर्चािरयŌ के आÂमिवĵास को बढ़ाती है, िजससे ब§िकंग के्षत्र म¤ 
ग्राहकŌ के अनभुव और सतंिुĶ म¤ सधुार होता है ।

इसके अलावा, कमर्चारी प्रिशक्षण के साथ-साथ ब§क को िशकायत से िनपटने के िलए 
ÖपĶ और Óयापक नीितयŌ और प्रिक्रयाओ ंका मसौदा तैयार करना चािहए । और केवल इतना 
ही नहीं, बिÐक उÆह¤ ढंूढना और नेिवगेट करना आसान होना चािहए । कुछ बेहतरीन िशकायत 
प्रबधंन सॉÜटवेयर िसÖटम म¤ सामग्री प्रबधंन भी शािमल है, िजससे नीितयŌ और प्रिक्रयाओ ंको 
क¤ द्रीकृत करना आसान हो जाता है िजÆह¤ कमर्चारी जÐदी से पा सकते ह§ ।

िशकायत िनपटान सÖंकृित का िनमार्ण

ग्राहकŌ के सवालŌ का अनमुान लगाना पहली नज़र म¤ मिुÔकल लग सकता है, लेिकन 
एक मज़बूत ग्राहक Öव- सेवा के साथ, यह आसानी से अनमुान लगाया जा सकता है िक ग्राहक 
िकसम¤ Łिच रखता है और उसके ऑनलाइन उपयोगकतार् Óयवहार के आधार पर उसके क्या 
सवाल हो सकते ह§ । सवालŌ के जवाब तरुतं दकेर, ब§क ग्राहकŌ को बेहतर अनभुव प्रदान करते ह§ 
और उÆह¤ शाखा म¤ जाने या ग्राहक सेवा को कॉल िकए िबना ही अपनी ज़łरत के जवाब खोजने 
की सहूिलयत दतेे ह§, िजससे बदले म¤ िशकायत¤ कम हो जाती ह§ ।

ग्राहकŌ की िशकायतŌ के बार ेम¤ बात करते समय, प्रितिनिधयŌ को िबना िकसी शÊदजाल 
के सरल भाषा का उपयोग करना चािहए । उदाहरण के िलए, यिद कोई ग्राहक लेनदने शÐुक के 
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बार ेम¤ िचतंा Óयक्त करता है, तो प्रितिनिध को सरल शÊदŌ म¤ शÐुक सरंचना की Óयाख्या करनी 
चािहए, िजसम¤ बताया जाना चािहए िक िकन लेनदने पर शÐुक लगता है और क्यŌ ।

इसके अलावा, आकंड़Ō का िवĴेषण करके यह दखेा जा सकता है िक िकस प्रकार की 
िशकायत¤ आ रही ह§, तथा इन के्षत्रŌ म¤ सधुार या सधुार के िलए कारर्वाई की जा सकती है ।

ग्राहकŌ की ज़łरतŌ और िशकायतŌ के प्रित सहानभूुित रखना बहुत ज़łरी है । ब§कŌ 
को अपने ग्राहकŌ को यह एहसास कराना चािहए िक उनकी बात सनुी और समझी जा रही है । 
सहानभूुित और हमददीर् िशकायत के बढ़ने और ग्राहक के नकुसान को कम करने म¤ काफ़ी 
मददगार सािबत हो सकती है ।

असिुवधा के िलए तÂकाल माफ़ी मांगी जाती है, इस बात पर ज़ोर दतेे हुए िक ऐसी घटनाए ँ
दलुर्भ ह§ और इÆह¤ गभंीरता से िलया जाता है । माफ़ी मांगने से तनाव कम होता है और उÂपाद 
की गणुव°ा और ग्राहक सतंिुĶ के उ¸च मानकŌ को बनाए रखने के िलए कंपनी की प्रितबद्धता 
िदखती है ।

ग्राहक की यात्रा के सभी ग्राहक कायŎ म¤ से िशकायतŌ का समाधान करना सबसे किठन 
होता है । इसके अलावा, कई िशकायत¤ ग्राहक कायŎ के असफल समाधान से उÂपÆन होती ह§, 
िजÆह¤ समय पर सबंोिधत करना ब§क के िलए सबसे चनुौतीपूणर् और जिटल होता है ।

ग्राहक सतुंिĶ मापना

ब§क ग्राहकŌ और कमर्चािरयŌ दोनŌ को सशक्त बनाने के िलए िव°ीय सेवा कॉल स¤टर 
सॉÜटवेयर का उपयोग कर सकते ह§ । ये सॉÉटवेयर खातŌ का प्रबधंन, धन हÖतांतिरत करना 
और भगुतान योजनाए ँÖथािपत करना जैसे िविभÆन ब§िकंग कायŎ को सÓुयविÖथत करते ह§, 
जबिक ग्राहकŌ को Óयिक्तगत सहायता की भी प्रदान करते ह§ कॉल स¤टर अिधक महगंा भी नहीं 
होना चािहए । आउटसोसर् सेवा प्रदाता ऐसे समाधान प्रदान करते ह§ िजÆह¤ वÖततुः िकसी भी 
सगंठन की आवÔयकताओ ंको पूरा करने के िलए तैयार िकया जा सकता है ।

ब§िकंग म¤ ग्राहक सतंिुĶ सरल नहीं है, लेिकन िव°ीय सÖंथानŌ के पास इसे आसान बनाने 
के िलए कई तरीके ह§ । ग्राहकŌ की ज़łरतŌ को पहचानने और उÆह¤ सिुवधा महैुया कराने के िलए 
प्रौद्योिगकी का इÖ तेमाल िकया जा सकता है । अतीत से लेकर आज ब§िकंग के्षत्र म¤ ग्राहक सतंिुĶ 
तक, कुछ चीज¤ कभी नहीं बदलती ह§ । ग्राहक हमेशा यह महसूस करना चाह¤गे िक उनकी बात 
सनुी जाए और उनकी सराहना की जाए । वे सबसे अ¸छी सेवा, अनभुव और ज्ञान चाहते ह§ 
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जो उÆह¤ िमल सकता है । हम¤ यह बात हमेशा याद रखनी होगी िक ग्राहकŌ के पास िवकÐ पŌ का 
अबंार लगा हुआ है हम¤ खदु को उसके िलए सबसे अ¸ छा सािबत होने वाला बनना होगा तभी 
हम बढ़ती प्रितÖ पधार् के बीच िटके रह सकते ह§ । बहरहाल दखेा जाये तो ग्राहकŌ की समÖ याऍ ं
बहुत छोटी-छोटी होती ह§ इÆ हे हल करके हम उनका िदल जीत सकते ह§ और अपना बना 
सकते ह§ । 

  प्रलय कािÆत मडंल
FFF
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मान िलया िक आप अपने िकसी दोÖत या सगे सबंधंी को उपहार दनेा चाहते ह§ और 
उपहार खरीदने के िलए अपने सहकमीर् को भेजते ह§ और वह दकुान से उपहार लेकर आता है । 
इस प्रिक्रया म¤ आप भगुतानकतार् ह§ क्यŌिक आपने उपहार खरीदने के िलए धन िदया, आपका 
सहकमीर् जो उपहार खरीदने गया वो खरीददार है और आपका दोÖत िजसके िलए उपहार 
खरीदा गया है वो उपयोगकतार् है । अब अगर िजस दकुान/Öटोर से उपहार खरीदा गया उसका 
सचंालनकतार् अपने उÂपाद और सेवा का फीडबैक चाहता है तो उसे अपना फीडबैक िसÖटम 
इस तरह से िडज़ाइन करना पड़ेगा िक वो भगुतानकतार्, खरीददार और उपयोगकतार् तीनŌ के 
अनभुव को सगं्रिहत कर सके । इसके िलए यह जानना बहुत महÂवपूणर् है िक खरीददार को 
सेवा का मूÐय चािहए, जैसे िक खरीददारी करते हुए दकुान के कमर्चारी िकस तरह पेश आए, 
खरीद पूरा करने म¤ िकतना समय लगा आिद, वहीं भगुतानकतार् को अपने धन का मूÐय चािहए, 
िक जो वÖत ुखरीदी गयी है वह उस मूÐय के लायक है या नहीं और उपयोगकतार् को चािहए 
िक जो वÖत ुखरीदी गयी है वह इÖतेमाल करने म¤ िकतनी सिुवधाजनक है? इसे ग्राहक मूÐय 
का ट्राइपॉड मोडेल कहा जाता है और कोई भी फीडबैक िसÖटम िडज़ाइन करते हुए इन तीनŌ 
आयामŌ का Åयान रखना पड़ता है । ऊपर म§ने िसफर्  एक उदाहरण िदया है, Ûयादातर मामलŌ 
म¤ भगुतानकतार्, खरीददार और उपयोगकतार् तीनŌ एक ही हो सकते ह§ । इस लेख म¤ हम जान¤गे 
िक यह िसÖटम को ब§िकंग म¤ लागू करके कैसे एक अ¸छा फीडबैक मैकेिनÛम या तंत्र तैयार 
िकया जा सकता है ।

ब§िकंग की बात कर¤ तो वतर्मान म¤ ब§कŌ द्वारा जो सिुवधाए ंप्रदान की जाती ह§ उनम¤ 
उÂपाद और सेवाए ँआते ह§ । उÂपादŌ म¤ शािमल ह§ बचत खाता, चालू खाता, होम लोन, वाहन 
ऋण, Óयापार ऋण, कृिष ऋण, ब§क गारटंी, लेटर ऑफ के्रिडट आिद । वहीं सेवाओ ंम¤ शािमल 
ह§ - खाता खोलने की प्रिक्रया, जमा, भगुतान, िनिध अतंरण, सरकारी उÂपादŌ और ततृीय पक्ष 
उÂपादŌ से सबंधंी सेवाए,ँ आिद । इन उÂपादŌ और सेवाओ ंसे ब§क के ग्राहक िकतने सतंĶु ह§ 
यह तभी पता चल पाएगा जब उनसे सही फीडबैक ब§क को िमल सके । और केवल यह जानना 
जłरी नहीं है िक ग्राहक सेवा या उÂपाद से सतंĶु है या असतंĶु ? अगर सतंĶु है तो उसे 
उÂपाद या सेवा म¤ क्या अ¸छा लगा ? इस जानकारी का उपयोग करते हुए ब§क अपने मजबूत 
पक्ष को और मजबूत बना कर ºयादा से ºयादा ग्राहक जोड़ सकता है । और अगर सतंĶु नहीं 

फीडबकै िसÖटम िडजाइन करना
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है तो उÂपाद और सेवा म¤ क्या अ¸छा नहीं लगा? इस जानकारी का उपयोग करके ब§क अपने 
कमजोर पक्ष को और मजबूत बना सकते ह§ िजससे ºयादा से ºयादा ग्राहक ब§क से जड़ु सक¤  । 
अतः फीडबैक िसÖटम बनाते समय ब§कŌ को यह Åयान रखना जłरी ह§ िक ग्राहक द्वारा दी 
गयी जानकारी से ब§क के मजबूत और कमजोर पक्ष (ग्राहक के नजिरए से) का पता चल सके । 
फीडबैक िसÖटम िडज़ाइन करते हुए एक और महÂवपूणर् बात जो Åयान रखनी है वो यह िक 
ग्राहकŌ से प्रितिक्रया इस प्रकार ल¤ िक आपको अपने उÂपाद या सेवा का नेट प्रोमोटर Öकोर 
पता चल सके ।

नटे प्रोमोटर Öकोर : नेट प्रोमोटर Öकोर प्राĮ करने के िलए फीडबैक लेते समय ग्राहकŌ 
से पूछा जाता है िक Öकेल जीरो से दस तक बताए ंिक िकतना सभंव है िक आप हमार ेउÂपाद 
या सेवा लेने की सलाह दूसरŌ को द¤गे । िफर ग्राहकŌ की प्रितिक्रयाओ ंको तीन समूहŌ म¤ बांटा 
जाता है, Öकेल 9 से 10 रटे करने वालŌ को प्रोमोटर कहा जाता है जो आपके उÂपाद और 
सेवाओ ंका न िसफर्  उपयोग कर¤गे अिपत ुऔरŌ को भी इÖतेमाल करने की सलाह द¤गे, Öकेल 
0-6 रटे करने वालŌ को िडटे्रक्टर कहा जाता है, जो आपके उÂपाद या सेवा का ना तो उपयोग 
करना चाह¤गे और दूसरŌ को भी उपयोग ना करने की सलाह द¤गे, और Öकेल 7-8 रटे करने 
वालŌ को पैिसव कहा जाता है जो आपके उÂपाद और सेवाओ ंका उपयोग तो कर¤गे लेिकन आगे 
िकसी को उपयोग करने या ना करने की सलाह नहीं द¤गे । अगर आपके फीडबैक से पता चलता 
है िक प्रोमोटसर् की सखं्या िडटे्रक्टसर् से काफी ºयादा है जो आप सही िदशा म¤ काम कर रहे ह§ 
वहीं अगर पिरणाम इससे िवपरीत आता है तो िफर ब§क को अपने उस उÂपाद या सेवा म¤ सधुार 
करने की आवÔयकता होती है । वहीं िडटे्रक्टसर् और पैिसव ग्राहकŌ के सझुावŌ पर काम करके 
उÆहे प्रोमोटर बनाने की िदशा म¤ काम करना चािहए ।

अभी तक हमने यह दखेा िक फीडबैक िसÖटम िडज़ाइन करते वØत ग्राहकŌ से िकस 
प्रकार की प्रितिक्रया लेनी ह§, इससे पहले हम जान¤ िक ग्राहक से िकस प्रकार के प्रĳ पूछ¤, पहले 
जानते ह§ िक फीडबैक फॉमर् की łप रखेा क्या होनी चािहए ।

भूिमका : सबसे पहले सकें्षप म¤ अपना/सÖंथा का पिरचय द¤ और यह फीडबैक सवेर्क्षण 
क्यŌ िकया जा रहा है ग्राहक को बताए ं। ग्राहकŌ को यह जłर बताए ंिक उनका फीडबैक सÖंथा 
के िलए महÂवपूणर् है ।

ग्राहक केिÆद्रत : सवेर् को ग्राहक की तरफ केिÆद्रत कर¤, उसके बार¤ म¤ कुछ प्रĳ पूछ¤ ।

उÂपाद या सवेा सबंधंी प्रĳ : ग्राहक से उÂपाद या सेवा सबंधंी प्रĳ पूछ¤, िक उÂपाद या 
सेवा म¤ क्या अ¸छा लगा या क्या नहीं । अगर अ¸छा लगा तो क्यŌ और नहीं लगा तो क्यŌ नहीं?

फीडबैक िसÖटम िडजाइन करना
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सझुाव के िलए प्रिेरत कर¤ : अपने उÂपाद या सेवा म¤ क्या सधुार िकए जा सकते ह§, 
इसके िलए ग्राहक से सझुाव मांग¤ । प्रĳ इस प्रकार से िडज़ाइन होने चािहए िक ग्राहक सझुाव 
दनेे के िलए पे्रिरत हो ।

आिखरी मौका द¤ : ग्राहक को एक और प्रĳ के जिरये आिखरी मौका द¤ तािक अगर कोई 
बात साझा करनी रह गई हो तो वो भी साझा कर¤ ।

अब जानते ह§ िक इन प्रितिक्रयाओ ंको सगं्रिहत करने के िलए िकस प्रकार के प्रĳ ग्राहकŌ 
से पूछे जा सकते ह§ ।

भूिमका

  हमार ेब§क द्वारा उÂपाद या सेवा (उÂपाद या सेवा का नाम) लेने के िलए आपका 
धÆयवाद, कृपया अपना बहुमूÐय फीडबैक द¤ जो हमे हमार ेउÂपाद को और अ¸छा 
बनाने म¤ हमारी मदद करगेा ।

ग्राहक केिÆद्रत प्रĳ

  ग्राहक का नाम, मोबाइल सखं्या और ईमेल (कई बार ग्राहक अपना नाम या 
मोबाइल नंबर दनेा पसदं नहीं करते ह§, उस हाल म¤ ईमेल आई डी लेना एक अ¸छा 
िवकÐप होता है ।

  आपने हमार ेब§क का कौन सा उÂपाद इÖतेमाल िकया ?

या

 आपने हमार ेब§क से कौन सी सेवा का लाभ िलया ?

उÂपाद या सवेा सबंधंी प्रĳ

 आप हमार ेउÂपाद या सेवा को गणुव°ा के िहसाब से िकतनी रिेटंग द¤गे ?

 आपको हमार ेउÂपाद या सेवा म¤ सबसे अ¸छा क्या लगा ?

 आपको हमार ेउÂपाद या सेवा म¤ क्या अ¸छा नहीं लगा ?

 आपको हमार ेउÂपाद का कौन सा फीचर सबसे अ¸छा लगा ?

  क्या आपको हमार ेब§क द्वारा सेवा लेते हुए िकसी प्रकार की चनुौती का सामना 
करना पड़ा ? अगर हा ँतो कृपया िवÖतार से बताए ं।
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सझुाव के िलए प्रिेरत :

  हमार ेउÂपाद या सेवा म¤ सधुार हेत ुआप क्या सझुाव दनेा चाह¤गे ?

आिखरी मौका द¤ :

  इसके अलावा हमार ेउÂपाद या सेवा से जड़ुी ऐसी कोई महÂवपूणर् बात है जो आप 
हमसे साझा करना चाहते हŌ तो कृपया साझा कर¤ ।

नटे प्रोमोटर Öकोर हतुे प्रĳ :

Öकेल जीरो से दस तक बताए ंिक िकतना सभंव है िक आप हमार ेउÂपाद या सेवा लेने 
की सलाह दूसरŌ को द¤गे ।

सÖंथाए/ंकंपिनया ँअपनी जłरत के िहसाब से उपरोक्त प्रĳŌ म¤ फेरबदल कर सकती ह§ । 
Ûयादातर प्रĳŌ के उ°र क्लोज़ एडेंड होने चािहए अथार्त कुछ िवकÐप ग्राहक को उपलÊध 
कराने चािहए, इससे डाटा की गणुव°ा अ¸छी होती है और िवĴेषण करने म¤ आसानी होती है । 
वहीं सझुाव और अितिरक्त जानकारी प्राĮ करने के िलए उ°र को ओपन एडेंड रख¤ तािक ग्राहक 
िवÖतार से अपनी बात बता सक¤  ।

तो अभी तक हमने जाना िक फीडबैक फॉमर् तैयार करते हुए िकन बातŌ का Åयान 
रखना है, लेिकन जब बात फीडबैक िसÖटम िडज़ाइन करने की हो तो िसÖटम तैयार करते हुए 
िनÌनिलिखत बातŌ का भी Åयान रखना होगा ।

फीडबैक लेन ेका माÅयम

 आज के दौर म¤ ब§िकंग उÂपाद और सेवाए ँिविभÆन माÅयमŌ से उपलÊध कराई जाती ह§ 
जैसे िक शाखा, मोबाइल ब§िकंग, इंटरनेट ब§िकंग, वेब पोटर्ल, एटीएम, Óहाट्सएप आिद के द्वारा । 
इसे आधिुनक भाषा म¤ ओÌनी चैनल ब§िकंग कहा जाता है, फीडबैक िसÖटम तैयार करते हुए 
यह Åयान रखना जłरी है िक ग्राहक से फीडबैक भी िकसी भी चैनल द्वारा िलया जा सके । 
जैसे िक शाखा से अगर कोई सेवा ली जाए तो ट्रांजेक्शन के बाद एसएमएस के द्वारा ही ग्राहक 
को फीडबैक फॉमर् का िलंक चला जाये या िफर शाखा म¤ ही फीडबैक फॉमर् का क्यूआर कोड 
प्रदिशर्त िकया हो िजसके द्वारा ग्राहक अपना फीडबैक पे्रिषत कर सके । िडिजटल माÅयम म¤ 
फीडबैक लेना ब§क के िलए ºयादा सिुवधाजनक है क्यŌिक जैसे ही ग्राहक ऑनलाइन ट्रांजेक्शन/
लेन-दने पूरा करता है या उÂपाद लेता है तो उसके तरुतं बाद ऑनलाइन प्रिक्रया की रिेटंग ली 
जा सकती है और अिंतम Öक्रीन पर फीडबैक फॉमर् का िलंक िदया जा सकता है ।

फीडबैक िसÖटम िडजाइन करना
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फीडबैक िवĴषेण हतुे टीम

 िजतना महÂवपूणर् फीडबैक सगं्रिहत करना है उससे ºयादा महÂवपूणर् है प्राĮ फीडबैक 
का िवĴेषण करना, पूरी प्रिक्रया का कोई फायदा नहीं होगा जब तक उसका िवĴेषण करके 
अपने उÂपाद या सेवा म¤ सधुार ना िकया जा सके । िवĴेषण करने के िलए ब§कŌ को एक िवशेष 
टीम का गठन करना होगा, और टीम गिठत करते हुए यह Åयान रखना होगा िक टीम लीडर के 
पास उिचत योग्यता और अनभुव हो । टीम सभी सझुावŌ और किमयŌ का िवĴेषण कर ेऔर जो 
सझुाव ºयादा िमल रहे हŌ उÆहे अमल म¤ लाने हेत ुउिचत िवभाग के साथ साझा कर¤ ।

क्रॉस कायार्Âमक टीम

 ग्राहकŌ के द्वारा िदये गए सझुाव तभी अमल म¤ लाए जा सकते ह§ जब वह सही िवभाग के 
पास पहुचँ सक¤  और िनयिमत łप से उसकी प्रगित का जायजा फीडबैक टीम द्वारा िलया जाए । 
क्रॉस कायार्Âमक टीम बनाने के िलए हर िवभाग से एक अिधकारी फीडबैक टीम से जड़ेु और 
िनयिमत łप से सझुावŌ को लेकर उिचत कारर्वाई कर े।

िनयिमत समीक्षा

ब§क के उ¸च प्रबधंन का यह जानना बहुत जłरी है िक जो फीडबैक िसÖटम बनाया गया 
है क्या वह सही से काम कर रहा है िक नहीं ? इसके िलए एक िनयिमत समीक्षा मैकेिनÛम/तंत्र 
बनाना होगा िजसम¤ फीडबैक टीम हर ितमाही म¤ एक बार उ¸च प्रबधंन को िरपोटर् प्रÖततु कर े
और िजस के्षत्र म¤ सधुार की आवÔयकता हो वहा ँपर उिचत िदशािनदेर्श उ¸च प्रबधंन द्वारा िदया 
जाए । इससे फीडबैक तंत्र को और मजबूत बनाया जा सकेगा और ग्राहकŌ को भी उÂपाद और 
सेवाओ ंम¤ नयी सिुवधाए ंिमल सक¤ गी ।

िनÕकषर्

 िकसी भी सÖंथा की प्रगित के िलए जłरी है िक वो अपने मौजूदा ग्राहकŌ से जड़ेु रह¤ साथ 
ही साथ नए ग्राहकŌ म¤ भी िनरतंर बढ़ो°री करते रह¤ । यह तभी सभंव हो पाएगा जब एक अ¸छा 
फीडबैक लूप िसÖटम तैयार हो, िसफर्  िकसी नए उÂपाद या सेवा को शłु करने से ही Óयापार 
नहीं बढ़ेगा, बिÐक ग्राहकŌ द्वारा उÂपाद या सेवा का उपयोग करने के बाद उनसे उिचत फीडबैक 
लेना िफर उसका िवĴेषण करना और िदये गए सझुावŌ पर काम करके उÆह¤ अमल म¤ लाने से 
ही उÂपाद और सेवा प्रिक्रया म¤ िनरतंर सधुार िकया जा सकेगा । हमने िपछले कुछ दशकŌ म¤ 
दखेा है िक ग्राहकŌ की जłरत की अनदखेी करने से कैसे कई बड़ी कंपिनया ँबदं/अिधग्रहीत 
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हो गयी, िजनम¤ कैमरा िनमार्ता कोडेक, मोबाइल फोन िनमार्ता नोिकया आिद शािमल ह§ । वहीं 
िजन सÖंथाओ ं ने अपने ग्राहकŌ की जłरतŌ को समझा और उस पर अमल करके अ¸छी 
से अ¸छी सेवा प्रदान की या उÂपाद बनाए वो आज पूरी दिुनया म¤ छाई हुई ह§, िजनम¤ गूगल, 
अमेज़न, नेट्िÜलक्स आिद प्रमखु ह§ । अतः एक अ¸छे फीडबैक िसÖटम के द्वारा अपने ग्राहकŌ 
की जłरतŌ को जानना और उनके अनłुप उÂपाद और सेवाए ँबनाना हर ब§क का मखु्य Åयेय 
होना चािहए ।

  शैल¤द्र डबराल
FFF

फीडबैक िसÖटम िडजाइन करना
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पिरचय

भारतीय ब§िकंग के्षत्र, िवशेष łप से सावर्जिनक के्षत्र के ब§कŌ ने हाल ही म¤ आिटर्िफिशयल 
इंटेिलज¤स (AI) के बढ़ते उपयोग के कारण बड़े बदलाव दखेे ह§ । चूिंक ग्राहक बेहतर सेवाए ँचाहते 
ह§, इसिलए ब§क सेवा की गणुव°ा म¤ सधुार करने, सचंालन को आसान बनाने और Óयिक्तगत 
अनभुव प्रदान करने के िलए AI का उपयोग कर रहे ह§ । यह लेख इस बात पर Åयान क¤ िद्रत 
करता है िक AI भारत म¤ सावर्जिनक के्षत्र के ब§कŌ म¤ ग्राहक सेवा को कैसे बदल रहा है, इसके 
उपयोग, लाभ, चनुौितयŌ और भिवÕय म¤ क्या हो सकता है, इस पर Åयान क¤ िद्रत करता है ।

AI-सचंािलत चैटबॉट और वचुर्अल अिसÖट¤ट

सावर्जिनक के्षत्र के ब§कŌ म¤ AI के सबसे बड़े उपयोगŌ म¤ से एक चैटबॉट और वचुर्अल 
अिसÖट¤ट का उपयोग है । ये साधन ग्राहकŌ के सवालŌ के Âविरत उ°र दतेे ह§, प्रतीक्षा समय 
को कम करते ह§ और ब§िकंग को अिधक सलुभ बनाते ह§ । उदाहरण के िलए, यूिनयन ब§क ऑफ़ 
इंिडया UVI (यूिनयन वॉयस इंटेिलज¤स) नामक एक AI चैटबॉट का उपयोग खाता शेष, लेन-
दने इितहास या ऋण पात्रता की जाचँ जैसे सरल प्रĳŌ का उ°र दनेे के िलए करता है । यह 
ग्राहक अनभुव को बेहतर बनाता है और ब§क कमर्चािरयŌ के काम के भार को कम करता है, 
िजससे वे अिधक जिटल कायŎ पर Åयान क¤ िद्रत कर सकते ह§ ।

AI चैटबॉट नेचरुल ल§ग्वेज प्रोसेिसगं (NLP) का उपयोग करते ह§, जो उÆह¤ कई भाषाओ ं
म¤ ग्राहकŌ के सवालŌ को समझने और उनका जवाब दनेे म¤ मदद करता है । यह भारत म¤ िवशेष 
łप से उपयोगी है, जहा ँलोग कई अलग-अलग भाषाए ँबोलते ह§ और अपनी मातभृाषा म¤ सवंाद 
करना पसदं करते ह§ । AI का उपयोग करके, ब§क अिधक जिटल आवÔयकताओ ं के िलए 
मानवीय Öपशर् बनाए रखते हुए ग्राहकŌ को तेज़ी से और अिधक कुशलता से सेवा प्रदान कर 
सकते ह§ ।

Óयिक्तगत िव°ीय सवेाएँ

AI सावर्जिनक के्षत्र के ब§कŌ को Óयिक्तगत िव°ीय सलाह और उÂपाद सझुाव दनेे म¤ मदद 
करता है । खचर् करने की आदतŌ, आय और िव°ीय लàयŌ जैसे ग्राहक डेटा का अÅययन करके, 

ग्राहक सवेा को बहेतर करन ेके िलए 
एआई (AI) का उपयोग
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AI िसÖटम िनवेश योजनाओ,ं बीमा या ऋण जैसे उपयकु्त िवकÐपŌ का सझुाव द¤ ।

यह वैयिक्तकरण ग्राहकŌ की खशुी बढाता है और िवĵास पैदा करता है । जब ब§क Óयिक्तगत 
ज़łरतŌ को समझते ह§ और प्रासिंगक समाधान प्रदान करते ह§, तो ग्राहक मूÐयवान महसूस 
करते ह§ और उनके वफ़ादार बने रहने की सभंावना अिधक होती है । AI ब§िकंग को अिधक 
Öमाटर् और अिधक ग्राहक-अनकूुल बनाता है, यह सिुनिĲत करता है िक लोगŌ को उनके िव°ीय 
लàयŌ के िलए सही मदद िमले ।

धोखाधड़ी का पता लगाना और रोकथाम

AI ने खासकर सावर्जिनक के्षत्र के ब§कŌ म¤ धोखाधड़ी का पता लगाने म¤ बहुत मदद की 
है । ये ब§कŌ के असामाÆय लेनदने को पहचानने और धोखाधड़ी को रोकने के िलए मशीन लिन«ग 
का उपयोग करते ह§ । AI बड़ी मात्रा म¤ डेटा का तेज़ी से िवĴेषण करता है और िकसी भी सिंदग्ध 
चीज़ को िचिĹत करता है, िजससे िव°ीय अपराधŌ म¤ कमी आती है ।

AI साइबर खतरŌ को रोकने म¤ भी उपयोगी है, जो अिधक उÆनत होते जा रहे ह§ । चूिँक 
AI नए डेटा से सीखता रहता है, इसिलए यह नए प्रकार के धोखाधड़ी की पहचान कर सकता 
है और ग्राहकŌ की अिधक प्रभावी ढंग से रक्षा कर सकता है । AI का उपयोग करके, ब§क सरुक्षा 
म¤ सधुार कर सकते ह§ और सभी के िलए सरुिक्षत ब§िकंग सिुनिĲत कर सकते ह§ ।

सचंालन को सÓुयविÖथत करना और लागत कम करना

AI सावर्जिनक के्षत्र के ब§कŌ को तेज़ी से काम करने और पैसे बचाने म¤ मदद कर रहा है । 
रोबोिटक प्रोसेस ऑटोमेशन (RPA) का उपयोग डेटा दजर् करने, दÖतावेज़Ō की जाचँ करने 
और िरपोटर् बनाने जैसे दोहराए जाने वाले कायŎ को करने के िलए िकया जाता है । इससे काम 
तेज़ हो जाता है और गलितया ँकम होती ह§ । उदाहरण के िलए, यूिनयन ब§क ऑफ़ इंिडया RPA 
का उपयोग ऋण प्रÖतावŌ को तेज़ी से ससंािधत करने के िलए करता है, िजससे ग्राहक सेवा म¤ 
सधुार होता है ।

जब ब§क ऑटोमेशन का उपयोग करते ह§, तो कमर्चारी अिधक महÂवपूणर् कायŎ पर Åयान 
क¤ िद्रत कर सकते ह§ जो ब§क को आगे बढ़ने म¤ मदद करते ह§ । इससे ब§कŌ को पैसे बचाने म¤ भी 
मदद िमलती है । बचत का उपयोग ग्राहकŌ को कम शÐुक और बेहतर Êयाज दर प्रदान करने 
के िलए िकया जा सकता है । कुल िमलाकर, AI और ऑटोमेशन ब§िकंग को आसान, तेज़ और 
अिधक कुशल बनाते ह§ । इससे सेवाओ ंम¤ सधुार और लागत कम होने से ब§कŌ और उनके 
ग्राहकŌ दोनŌ को लाभ होता है ।

ग्राहक सवेा को बेहतर करन ेके िलए एआई (AI) का उपयोग
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AI सबके िलए : भारत म¤ ब§िकंग सवेाओ ंका िवÖतारीकरण

आिटर्िफिशयल इंटेिलज¤स (AI) भारत म¤ लोगŌ के िलए ब§िकंग को आसान बना रहा है, 
खासकर गांवŌ और छोटे शहरŌ म¤ । ग्रामीण इलाकŌ म¤ बहुत से लोगŌ की ब§कŌ तक पहुचँ नहीं 
है, लेिकन AI चैटबॉट और ऑनलाइन Èलेटफ़ॉमर् जैसे Öमाटर् िडिजटल टूल का उपयोग करके 
उनकी मदद कर रहा है ।

AI का सबसे बड़ा लाभ बहुभाषी चैटबॉट है । ये चैटबॉट िविभÆन के्षत्रीय भाषाओ ंको 
समझ सकते ह§ और उनम¤ उ°र द ेसकते ह§, िजससे उन लोगŌ के िलए ब§िकंग सरल हो जाती 
है जो अगें्रजी या िहदंी नहीं बोलते ह§ । वे ग्राहकŌ को अपने खाते की शेष रािश की जाचँ करने, 
पैसे भेजने और ब§िकंग सवालŌ के जवाब पाने म¤ कभी भी मदद करते ह§, यहा ँतक िक रात म¤ या 
छुिट्टयŌ के िदन भी । यह उन लोगŌ के िलए उपयोगी है जो िडिजटल ब§िकंग से पिरिचत नहीं ह§ 
या जिटल िनदेर्शŌ को नहीं पढ़ सकते ह§ ।

AI ऋण और िव°ीय सेवाओ ंम¤ भी मदद करता है । AI िसÖटम ग्राहक डेटा का अÅययन 
करते ह§ और िव°ीय उÂपादŌ का सझुाव दतेे ह§ जो उनकी ज़łरतŌ के अनकूुल होते ह§, जैसे 
िक छोटे ऋण या बीमा । इससे गावँŌ म¤ िकसानŌ, दकुानदारŌ और छोटे ÓयवसायŌ के िलए बहुत 
अिधक कागजी कारर्वाई या प्रतीक्षा समय के िबना िव°ीय सहायता प्राĮ करना आसान हो 
जाता है ।

AI अिधक लोगŌ को ब§िकंग प्रणाली से जड़ुने म¤ मदद कर रहा है । यह भाषा सबंधंी 
समÖयाओ ंको दूर करता है, ब§िकंग को तेज़ बनाता है और सरुक्षा म¤ सधुार करता है । AI के 
साथ, ब§िकंग सभी के िलए उपलÊध हो रही है, िजससे ग्रामीण समदुायŌ को बढ़ने और आिथर्क 
łप से मजबूत करने म¤ मदद िमल रही है । AI सकाराÂमक बदलाव ला रहा है, छोटे ÓयवसायŌ 
को सहयोग िमल रहा है और भारत की अथर्ÓयवÖथा को आगे बढ़ने म¤ मदद कर रहा है ।

ग्राहक जुड़ाव को बढ़ाना

AI सावर्जिनक के्षत्र के ब§कŌ के ग्राहकŌ के साथ बातचीत करने के तरीके को बदल रहा है । 
यह ब§कŌ को उनके Óयवहार का अÅययन करके यह समझने म¤ मदद करता है िक ग्राहकŌ को 
क्या चािहए । उदाहरण के िलए, AI यह पता लगा सकता है िक िकन ग्राहकŌ को ऋण चकुाने म¤ 
किठनाई हो रही है या कौन बेहतर ब§िकंग सेवाए ँचाहता है । ब§क िफर उनसे जÐदी सपंकर्  कर 
सकते ह§ और समाधान द ेसकते ह§ ।

AI सोशल मीिडया और अÆय Èलेटफ़ॉमर् पर ग्राहकŌ की प्रितिक्रया भी जाचँता है । इससे 
ब§कŌ को समÖयाओ ंको जÐदी ठीक करने और अपनी छिव सधुारने म¤ मदद िमलती है । 
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समÖयाओ ंको बढ़ने से पहले हल करके, ब§क ग्राहकŌ के साथ िवĵास और बेहतर सबंधं बनाते 
ह§ । AI ब§िकंग को अिधक ग्राहक-अनकूुल बनाता है और ब§कŌ को लोगŌ को अिधक प्रभावी ढंग 
से सेवा दनेे म¤ मदद करता है ।

AI अपनान ेम¤ चुनौितयाँ

AI के सावर्जिनक के्षत्र के ब§कŌ के िलए कई लाभ ह§, लेिकन यह चनुौितयŌ के साथ भी 
आता है । इस िवषय म¤ एक बड़ी िचतंा डेटा गोपनीयता है । ब§क सवेंदनशील ग्राहक जानकारी 
से िनपटते ह§, और यिद कोई सरुक्षा भगं होती है, तो यह गभंीर समÖयाए ँपैदा कर सकता है । 
ग्राहक िवĵास की रक्षा के िलए मजबूत सरुक्षा उपाय आवÔयक ह§ ।

एक अÆय चनुौती िडिजटल िडवाइड है । शहरी ग्राहक आसानी से AI सेवाओ ंको अपना 
लेते ह§, लेिकन कई ग्रामीण ग्राहक िडिजटल ज्ञान की कमी के कारण सघंषर् कर सकते ह§ । ब§कŌ 
को इन सेवाओ ंका उपयोग करने म¤ उनकी मदद करने और सभी को लाभ सिुनिĲत करने के 
िलए प्रिशक्षण कायर्क्रमŌ म¤ िनवेश करना चािहए ।

नौकरी छूटना भी एक िचतंा का िवषय है । AI कुछ कायŎ को अपने हाथ म¤ ले सकता है, 
िजससे लोगŌ को अपनी नौकरी खोने का डर सताता है । हालांिक, िवशेषज्ञŌ का मानना है िक 
AI, डेटा िवĴेषकŌ और AI प्रिशक्षकŌ जैसी नई नौकिरया ँपैदा करगेा । कमर्चािरयŌ की जगह 
लेने के बजाय, ब§कŌ को नई भूिमकाओ ंके िलए कमर्चािरयŌ को प्रिशिक्षत करने पर Åयान क¤ िद्रत 
करना चािहए । AI को अपनाने के िलए ब§कŌ को सरुक्षा, िशक्षा और कायर्बल के कौशल म¤ िनवेश 
करना होगा ।

ब§िकंग म¤ AI : िडिजटल दक्षता के साथ मानवीय सपंकर्  को सतुंिलत करना

आिटर्िफिशयल इंटेिलज¤स (AI) भारत म¤ सावर्जिनक के्षत्र के ब§कŌ के काम करने के तरीके 
को बदल रहा है । यह ब§कŌ को Óयिक्तगत ग्राहक सेवा बनाए रखने की कोिशश करते हुए तेज़ 
और अिधक कुशल बनने म¤ मदद करता है । चैटबॉट, धोखाधड़ी का पता लगाने वाले िसÖटम 
और Óयिक्तगत ब§िकंग सेवाओ ंजैसे AI साधन ब§िकंग को आसान बनाते ह§, लागत कम करते ह§ 
और ग्राहक अनभुव को बेहतर बनाते ह§ । उदाहरण के िलए, AI ग्राहक की ज़łरतŌ के आधार 
पर िव°ीय उÂपादŌ का सझुाव द ेसकता है और ऋण Öवीकृित और िशकायत समाधान जैसी 
प्रिक्रयाओ ंको तेज़ कर सकता है ।

हालांिक, ब§िकंग म¤ मानवीय सपंकर्  बनाए रखना महÂवपूणर् है, खासकर भारत जैसे 
िविवधतापूणर् दशे म¤ । कई ग्राहक, खास तौर पर ग्रामीण इलाकŌ म¤, अभी भी भरोसे और ÖपĶता 
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ग्राहक सवेा उÂकृĶता के िविवध आयाम

66

के िलए ब§क कमर्चािरयŌ से बात करना पसदं करते ह§ । अगर ब§क AI पर बहुत Ûयादा भरोसा 
करते ह§, तो ये ग्राहक खदु को अलग-थलग महसूस कर सकते ह§ । इसिलए AI और मानव सेवा 
का िम®ण सबसे अ¸छा तरीका है । AI सरल और िनयिमत कायŎ को सभंाल सकता है, िजससे 
ब§क कमर्चारी जिटल मĥुŌ पर Åयान क¤ िद्रत कर सकते ह§ और बेहतर ग्राहक सबंधं बना सकते ह§ ।

इसके अलावा, ब§कŌ को ग्राहकŌ का भरोसा बनाए रखने के िलए AI के फ़ैसलŌ म¤ नैितक 
िचतंाओ,ं डेटा गोपनीयता और िनÕपक्षता पर िवचार करना चािहए । उÆह¤ कमर्चािरयŌ को AI के 
साथ काम करने और ग्राहकŌ को िडिजटल ब§िकंग के बार ेम¤ िशिक्षत करने के िलए प्रिशिक्षत भी 
करना चािहए । AI को मानव सेवा के साथ जोड़कर, भारतीय सावर्जिनक के्षत्र के ब§क Óयिक्तगत 
Öपशर् को बनाए रखते हुए दक्षता म¤ सधुार कर सकते ह§ जो िवĵास और समावेिशता का िनमार्ण 
करता है ।

भिवÕय की सभंावनाएँ

सावर्जिनक के्षत्र के ब§कŌ म¤ AI का भिवÕय उººवल िदखता है । नई AI तकनीक के साथ, 
ब§क ग्राहक सेवा म¤ सधुार कर सकते ह§ । AI-सचंािलत चैटबॉट Öमाटर् िव°ीय सलाहकार बन 
सकते ह§, जो लोगŌ को िनवेश, कर और सेवािनविृ° योजनाओ ंम¤ मदद कर सकते ह§ ।

AI Ûयादा लोगŌ को ब§िकंग तक पहुचँ बनाने म¤ भी मदद कर सकता है । AI-आधािरत 
के्रिडट Öकोिरगं के साथ, ब§क छोटे िकसानŌ और Óयवसाय मािलकŌ को ऋण द ेसकते ह§ िजनके 
पास औपचािरक के्रिडट इितहास नहीं है । इससे उÆह¤ अपने Óयवसाय को बढ़ाने और अपने 
जीवन को बेहतर बनाने म¤ मदद िमलेगी ।

एआई का उपयोग करके ब§क ग्राहकŌ को बेहतर सेवा द ेसकते ह§ और आिथर्क िवकास 
को बढावा द े सकते ह§ ।

  मनोज शमार्
FFF
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प्रÖतावना

सांÖकृितक सवेंदनशीलता एक गितशील और जिटल प्रिक्रया है िजसके िलए िनरतंर 
आÂम-मूÐयांकन, िनरतंर सांÖकृितक िशक्षा, दूसरŌ के मूÐयŌ और िवĵासŌ के प्रित खलुापन 
और अपने Öवय ंके मूÐयŌ और िवĵासŌ को साझा करने की इ¸छा की आवÔयकता होती है । 
यह एक ऐसी प्रिक्रया है जो समय के साथ िवकिसत होती है । यह िकसी की अपनी सÖंकृित 
को समझने से शłु होती है, िविभÆन सÖंकृितयŌ के Óयिक्तयŌ के साथ पारÖपिरक बातचीत 
के माÅयम से जारी रहती है, और िकसी के अपने आजीवन सीखने के माÅयम से िवÖतािरत 
होती है ।

सांÖकृितक सवेंदनशीलता म¤ सांÖकृितक चरŌ के सयंोजन और िविवधता के उन सभी 
आयामŌ को समझना और उिचत łप से शािमल करना और उनका जवाब दनेा शािमल है जो 
एक Óयिक्त बातचीत म¤ लाता है । इसका उĥेÔय ग्राहक की प्राथिमकता का मूÐयांकन और एक 
सवेंदन प्रयोग के साथ प्राथिमकताओ ंको समझना है । आइये इसको समझने के िलए पहले 
ग्राहक सेवा और इसके बदलते प्राłप को समझते ह§ ।

ग्राहक सवेा – एक आधारिशला

ग्राहक सेवा वह आधारिशला है िजस पर सफल Óयवसाय का िनमार्ण होता है । यह कंपनी 
के अपने ग्राहकŌ के साथ होने वाले सभी इंटरकै्शन को समािहत करता है, िजसम¤ शŁुआती 
पूछताछ से लेकर खरीद के बाद की सहायता तक सब कुछ शािमल है । मूलतः, ग्राहक सेवा 
सहायता प्रदान करने, िचतंाओ ंका समाधान करने तथा प्रÂयेक ग्राहक की सतंिुĶ सिुनिĲत 
करने पर केिÆद्रत है । Óयावहािरक łप से, ग्राहक सेवा म¤ सचंार चैनलŌ की एक िवÖततृ ®ृखंला 
शािमल है । ये Óयिक्तगत बातचीत और टेलीफोन कॉल से लेकर ईमेल पत्राचार और लाइव 
चैट समिथर्त जैसे िडिजटल माÅयमŌ तक हो सकते ह§ । हालािँक, यह केवल बातचीत से आगे 
बढ़कर प्रदान िकए गए उÂपादŌ या सेवाओ ंकी गणुव°ा तक फैला हुआ है । ग्राहक सेवा के िलए 
यह समग्र ŀिĶकोण सिुनिĲत करता है िक ग्राहक के अनभुव के हर पहलू पर िवचार िकया जाए 
और उसे पूरा िकया जाए । Óयवसाय म¤ ग्राहक सेवा सवेंदनशीलता की महÂवपूणर् भूिमका को 
पहचानना आवÔयक है । यह िकसी कंपनी की प्रितķा और सफलता के िलए महÂवपूणर् भूिमका 

ग्राहक सवेा म¤ सांÖकृितक संवदेनशीलता
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िनभाता है । सतंĶु ग्राहक वापस आकर ब्रांड के समथर्क बन सकते ह§ और सकाराÂमक अनभुव 
साझा कर सकते ह§ । 

आज के प्रितÖपधीर् बाजार म¤, ग्राहक सेवा सबसे अलग है । जब कीमत¤ और उÂपाद 
तलुनीय होते ह§, तो सेवा की गणुव°ा अक्सर तराजू को झकुा दतेी है । यही कारण है 
िक असाधारण ग्राहक सेवा म¤ िनवेश करना एक रणनीितक कदम है । आधिुनक Óयवसाय के 
गितशील पिरŀÔय म¤, ग्राहक सेवा सफलता के िलए एक महÂवपूणर् कड़ी है । यह केवल सचंालन 
का एक पहलू नहीं है; यह एक आधारिशला है जो िकसी कंपनी की प्रितķा और लाभप्रदता को 
बना या िबगाड़ सकती है ।

Óयवसाय की सफलता पर अ¸छी ग्राहक सवेा का प्रभाव

असाधारण ग्राहक सेवा केवल एक Óयावसाियक कायर् नहीं है, बिÐक एक आधारिशला है 
जो समग्र सफलता को महÂवपूणर् łप से प्रभािवत कर सकती है । अ¸छी ग्राहक सेवा का प्रभाव 
सतंĶु ग्राहकŌ से आगे बढ़कर ब्रांड प्रितķा, ग्राहक वफादारी और यहां तक   िक िव°ीय प्रदशर्न 
को भी आकार दतेा है । 

Óयावसाियक सफलता के के्षत्र म¤, अ¸छी ग्राहक सेवा का प्रभाव गहरा होता है, जो सगंठन 
के िविभÆन पहलओु ंको िनÌन łपŌ से प्रभािवत करता है ।

  ग्राहक िनķा : सकाराÂमक ग्राहक सतंिुĶ के आकंड़े दशार्ते ह§ िक सतंĶु ग्राहक िकसी 
ब्रांड के प्रित अिधक वफादार बने रहते ह§ ।

  सकाराÂमक मौिखक प्रचार : प्रसÆन ग्राहक ब्रांड के समथर्क बन जाते ह§, तथा 
सकाराÂमक मौिखक प्रचार म¤ योगदान दतेे ह§ ।

  राजÖव म¤ वृिद्ध : अÅययनŌ से लगातार यह पता चलता है िक िजन ÓयवसायŌ 
के ग्राहक सतंिुĶ आकंड़े उ¸च होते ह§, वे अक्सर उ¸च राजÖव विृद्ध का अनभुव 
करते ह§ ।

  ब्राडं प्रितķा : अ¸छी ग्राहक सेवा सकाराÂमक ब्रांड छिव म¤ योगदान दतेी है, जो 
बाजार म¤ कंपनी की छिव को प्रभािवत करती है ।

  कम ग्राहक पिरÂयाग दर : खराब ग्राहक सेवा के आकंड़े बताते ह§ िक अपयार्Į सेवा 
वाले ÓयवसायŌ को अक्सर उ¸च ग्राहक पिरÂयाग दर का सामना करना पड़ता है ।
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  प्रितÖपधार्Âमक लाभ : अÅययनŌ से पता चलता है िक उÂकृĶ ग्राहक सेवा की 
प्रितķा वाले Óयवसाय बाजार म¤ प्रितÖपधार्Âमक बढ़त हािसल करते ह§ ।

  ग्राहक प्रितधारण : अपयार्Į ग्राहक सेवा आकंड़े ग्राहकŌ को खोने के जोिखम को 
उजागर करते ह§, तथा प्रभावी प्रितधारण रणनीितयŌ के महÂव पर बल दतेे ह§ ।

ग्राहक सेवा अÅययनŌ और ग्राहक सतंिुĶ आकंड़Ō पर Åयान क¤ िद्रत करने से यह ÖपĶ 
हो जाता है िक ग्राहक-क¤ िद्रत ŀिĶकोण को बढ़ावा दनेा महज एक रणनीित नहीं है; यह सतत 
Óयावसाियक सफलता का मूलभूत चालक है ।

ग्राहक सवेा का बदलता प्राłप

उपभोक्ता की बदलती प्राथिमकताओ ंऔर तकनीकी प्रगित के साथ ग्राहक सेवा सतंिुĶ 
म¤ भी बदलाव आया है । Óयवसाय अब ओमनीचैनल सहायता को प्राथिमकता दतेे ह§, जो 
फ़ोन, ईमेल, चैट और सोशल मीिडया जैसे िविभÆन Èलेटफ़ॉमर् पर सहायता प्रदान करते 
ह§ । यह ŀिĶकोण ग्राहकŌ की अपेक्षाओ ंको िनबार्ध और ससुगंत अनभुव के िलए पूरा करता 
है । वैयिक्तकरण महÂवपूणर् हो गया है, क्यŌिक उपभोक्ता ऐसे इंटरकै्शन को महÂव दतेे ह§ जो ब्रांड 
के साथ उनकी प्राथिमकताओ ंऔर इितहास को Öवीकार करते ह§ । डेटा-सचंािलत वैयिक्तकरण 
रणनीितया ँग्राहक िनķा और समथर्न को बढ़ाने म¤ योगदान दतेी ह§ ।

Öव-सेवा िवकÐपŌ ने ग्राहक सेवा को बदल िदया है, क्यŌिक ग्राहक अक्सर Öवतंत्र łप 
से समÖयाओ ंका समाधान करना पसदं करते ह§ । सहज ज्ञान यकु्त ज्ञान आधार जैसे मजबूत 
Öव-सेवा ससंाधन, सतंिुĶ को महÂवपूणर् łप से बढ़ाते ह§ । सेवा िवतरण म¤ गित और दक्षता 
सवōपिर है, ग्राहक Âविरत प्रितिक्रया और समाधान की अपेक्षा करते ह§ । यह प्रविृ° सÓुयविÖथत 
प्रिक्रयाओ,ं अ¸छी तरह से प्रिशिक्षत सहायता टीमŌ और ग्राहक सेवा तÃयŌ के महÂव पर 
जोर दतेी है । इसके अलावा, सोशल मीिडया ग्राहकŌ की प्रितिक्रया और बातचीत के िलए एक 
शिक्तशाली उपकरण बन गया है ।

  ट्िवटर और फेसबकु जैसे Èलेटफ़ॉमर् पर सिक्रय łप से शािमल होने वाली कंपिनया ँ
िचतंाओ ंको प्रभावी ढंग से सबंोिधत कर सकती ह§ और उÂकृĶ सेवा के िलए अपनी 
प्रितबद्धता प्रदिशर्त कर सकती ह§ ।

  ग्राहक सहायता चैनलŌ म¤ ओमनीचैनल समथर्न एक िनबार्ध अनभुव के िलए 
ग्राहकŌ की अपेक्षाओ ंको पूरा करता है ।

ग्राहक सवेा म¤ साÖंकृितक सवेंदनशीलता
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  डेटा-सचंािलत वैयिक्तकरण रणनीितया ँग्राहक िनķा बढ़ाने म¤ योगदान दतेी ह§।

  मजबूत Öव-सेवा ससंाधन ग्राहक सतंिुĶ को महÂवपूणर् łप से बढ़ाते ह§ ।

सकें्षप म¤, ग्राहक सेवा पिरŀÔय बदलती अपेक्षाओ ंऔर तकनीकी प्रगित के अनकूुल हो 
रहा है । ओमनीचैनल समथर्न, वैयिक्तकरण, Öव-सेवा िवकÐप और Âविरत प्रितिक्रयाओ ंको 
प्राथिमकता दनेे वाले Óयवसाय सभंवतः उ¸च ग्राहक सतंिुĶ और वफ़ादारी प्राĮ करके ही 
उÆनित कर सकते ह§ ।

साÖंकृितक सवेंदनशीलता का नैदािनक ŀिĶकोण

ग्राहक सेवा प्रदान करने के िलए सांÖकृितक सवेंदनशीलता की िविवधता को महÂव दनेा, 
सांÖकृितक ज्ञान को आगे बढ़ाना और ऐसे सामदुाियक ÖथानŌ और कायर्ÖथलŌ के िनमार्ण की 
िदशा म¤ काम करना आवÔयक है जहा ँिविवधता को महÂव िदया जाता है । आज के बदलते यगु 
म¤ जहां प्रÂयेक सÖंथा आगे िनकलने की एक दौड़ म¤ अग्रसर है और सांÖकृितक सवेंदनशीलता, 
उÂकृĶ ग्राहक सेवा प्रदान करने की एक सवō°म कंुजी है । आज की परÖपर जड़ुी दिुनया म¤, 
जहा ँÓयवसाय िविवध ग्राहकŌ को सेवाए ँप्रदान करते ह§, सांÖकृितक सवेंदनशीलता रखना िसफ़र्  
एक वांछनीय गणु नहीं है - यह अÂयतं आवÔयक है । आपके पास ऐसे ग्राहक ह§ जो फ़ोन करके 
सवालŌ से भर ेहुए ह§ और सहायता चाहते ह§ । अब, कÐपना कीिजए िक वे आपकी सांÖकृितक 
पķृभूिम से िभÆन पķृभूिम से आते ह§ । अपनी सांÖकृितक बारीिकयŌ को समझकर और उनका 
सÌमान करके, हम िवĵास को बढ़ावा द ेसकते ह§, सचंार को बढ़ा सकते ह§ और अतंतः, मĥुŌ 
को अिधक प्रभावी ढंग से हल कर सकते ह§ । यह उनकी भाषा बोलने जैसा है, न केवल शÊदŌ 
म¤, बिÐक उनके अिद्वतीय ŀिĶकोणŌ, मूÐयŌ और अपेक्षाओ ंको समझने जैसा है । ग्राहक सेवा म¤ 
सांÖकृितक सवेंदनशीलता को आधार बनाने के िलए इसके नैितक ŀिĶकोण को भी समझना 
होगा ।

जैसे साक्षाÂकार शैली, मूÐयांकन उपकरण, और िचिकÂसीय तकनीक - जो एक Óयिक्त के 
िलए उपयकु्त ह§, दूसर ेके िलए उपयकु्त नहीं हो सकते ह§ । यह पहचानना महÂवपूणर् है िक िकसी 
Óयिक्त की सांÖकृितक और भाषाई पķृभूिम का अनूठा प्रभाव समय के साथ और पिरिÖथित 
के अनसुार बदल सकता है (उदाहरण के िलए, कायर्Öथल म¤ बातचीत, प्रािधकरण के लोगŌ 
के साथ, सामािजक सदंभर् म¤) । ऐसे पिरवतर्नŌ के िलए नैदािनक   ŀिĶकोण म¤ समायोजन की 
आवÔयकता हो सकती है । सेवा िवतरण म¤ सांÖकृितक सवेंदनशीलता प्रदाता की क्षमता को 
प्रभािवत करती है :
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  जनसांिख्यकीय िविवधता पर प्रितिक्रया दनेा;

  ÖवाÖÃय और ÖवाÖÃय असमानताओ ंके सामािजक िनधार्रकŌ को समझना और 
उनका जवाब दनेा क्यŌिक वे िविभÆन आबादी को प्रभािवत करते ह§;

  सेवाओ ंऔर ÖवाÖÃय पिरणामŌ की गणुव°ा म¤ सधुार लाना; और

  िवधायी, िविनयामक और माÆयता सबंधंी अिनवायर्ताओ ंको पूरा करना ।

ग्राहक सवेा म¤ साÖंकृितक सवेंदनशीलता के उदाहरण

आइए सांÖकृितक सवेंदनशीलता के महÂव को उजागर करने वाले कुछ पिरŀÔयŌ पर 
नज़र डाल¤ । कÐपना कर¤ िक एक एज¤ट को जमर्नी म¤ एक ग्राहक से कॉल आती है - एक ऐसी 
सÖंकृित जो अपने उ¸च ‘अिनिĲतता से बचने’ के िलए जानी जाती है । ग्राहक िकसी उÂपाद के 
बार ेम¤ जानकारी चाहता है ।

ÖपĶ और िवÖततृ जानकारी के िलए जमर्न ग्राहक की प्राथिमकता को समझते हुए, 
सांÖकृितक łप से सवेंदनशील प्रितिक्रया म¤ सटीक और Óयापक िववरण प्रदान करना शािमल 
होगा, िजससे अÖपĶता के िलए कोई जगह न रहे । यह ŀिĶकोण न केवल ग्राहक की अपेक्षाओ ं
को पूरा करता है बिÐक ÖपĶता और िनिĲतता के प्रित उनके झकुाव का भी सÌमान करता है ।

अब, आइए एक अलग सांÖकृितक सदंभर् पर आते ह§ । कÐपना कर¤ िक एक एज¤ट 
ग्वाटेमाला के ग्राहक के साथ बातचीत कर रहा है, एक ऐसा दशे िजसकी सांÖकृितक आयाम 
बहुत अिधक ‘शिक्त दूरी’ वाला है, जो अिधकार के प्रित मजबूत सÌमान को दशार्ता है । ग्राहक - 
शायद अिधकार की िÖथित म¤ कोई Óयिक्त - सहायता के िलए आगे आता है ।

इस पिरŀÔय म¤, एज¤ट को औपचािरक भाषा का प्रयोग करके और ग्राहक की िÖथित के 
प्रित सÌमान िदखाते हुए सांÖकृितक सवेंदनशीलता का प्रदशर्न करना चािहए । ग्वाटेमाला के 
अिधकार और पदानकु्रम के सांÖकृितक मानदडंŌ को Öवीकार करके और उनका सÌमान करके, 
एज¤ट सकाराÂमक बातचीत को बढ़ावा दतेा है, िजससे िवĵास और तालमेल बनता है ।

ग्राहक सवेा म¤ साÖंकृितक सवेंदनशीलता की रणनीितयाँ

सांÖकृितक सवेंदनशीलता िसफ़र्  अलग-अलग भाषाई और जातीय पķृभूिम के िलए 
दÖतावेज़ और िÖक्रÈट बनाने से कहीं Ûयादा है । सांÖकृितक सवेंदनशीलता को ÓयविÖथत łप 
से सक्षम बनाने के िलए, िनÌन की आवयशकता है :

ग्राहक सवेा म¤ साÖंकृितक सवेंदनशीलता
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 िविवध, बहुसाÖंकृितक ग्राहक सवेा टीमŌ को िनयुक्त कर¤

  अलग-अलग सांÖकृितक पķृभूिम, जातीयता और भाषाओ ं से Óयिक्तयŌ को 
सिक्रय łप से भतीर् कर¤ । यह िविवधता न केवल आपके ग्राहक आधार की िविभÆन 
जनसांिख्यकी को दशार्ती है, बिÐक आपके सपंकर्  क¤ द्र के भीतर सांÖकृितक łप से 
सवेंदनशील वातावरण को बढ़ावा दतेे हुए, िविभÆन ŀिĶकोणŌ और अनभुवŌ को भी सामने 
लाती है ।

 भाषा और अनवुाद सहायता प्रदान कर¤

  अपने Óयवसाय की प्राथिमक भाषा के अलावा अÆय भाषाए ँबोलने वाले ग्राहकŌ 
को भाषा सहायता प्रदान कर¤ । इसम¤ बहुभाषी िवकÐप प्रदान करना, िद्वभाषी एज¤टŌ को 
िनयकु्त करना या िलिखत सचंार के िलए अनवुाद सॉÜटवेयर का उपयोग करना शािमल 
हो सकता है । भाषा अवरोधŌ को तोड़कर, आप सिुनिĲत करते ह§ िक ग्राहक प्रभावी ढंग 
से सवंाद कर सक¤  और अपनी पसदंीदा भाषा म¤ सहायता प्राĮ कर सक¤  ।

 ससुिºजत कौशल-आधािरत łिटंग का लाभ उठाएं

  ग्राहकŌ से िमलने के िलए कौशल-आधािरत łिटंग तकनीक लागू कर¤ िजनके पास 
उनकी ज़łरतŌ को पूरा करने के िलए आवÔयक भाषा कौशल, सांÖकृितक समझ और 
िवशेषज्ञता हो ।

 अपन ेCRM म¤ साÖंकृितक िवभाजन और लेबिलगं का उपयोग कर¤

  सांÖकृितक प्राथिमकताओ,ं ÓयवहारŌ और सवेंदनशीलताओ ंके आधार पर अपने 
CRM िसÖटम म¤ ग्राहक डेटा ÓयविÖथत कर¤ । यह िवभाजन एज¤टŌ को बातचीत के 
दौरान प्रासिंगक जानकारी तक पहुचँने की अनमुित दतेा है, तािक वे अपने ŀिĶकोण को 
वैयिक्तकृत कर सक¤  और सांÖकृितक łप से सवेंदनशील सहायता प्रदान कर सक¤  ।

 साÖंकृितक बारीिकयŌ और सचंार पर उनके प्रभावŌ के बार ेम¤ प्रिशिक्षत कर¤

  अपने ग्राहक आधार के िलए प्रासिंगक सांÖकृितक अतंर, सचंार शैिलयŌ और 
मानदडंŌ पर चचार् करने वाले प्रिशक्षण कायर्क्रम िवकिसत कर¤ । सांÖकृितक सवेंदनशीलता, 
क्रॉस-सांÖकृितक सचंार तकनीकŌ और िविवध सÖंकृितयŌ के बीच तालमेल बनाने की 
रणनीितयŌ पर मॉड्यूल शािमल कर¤ ।
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िनÕकषर्

सचंार केवल शÊदŌ के बार ेम¤ नहीं है; यह Öवर, लय और गित के बार ेम¤ भी है । ग्राहक की 
सचंार शैली को प्रितिबिÌबत करके, आप सहानभूुित का सकेंत दतेे ह§, िजससे पिरिचतता और 
जड़ुाव की भावना पैदा होती है । जब सही तरीके से िकया जाता है - सूàमता और जागłकता 
के साथ - ग्राहक के Öवर से मेल खाने से सांÖकृितक अतंर को पाटने म¤ मदद िमल सकती है । 
यिद भाषा सबंधंी बाधाए ँउÂपÆन होती ह§, तो उÆह¤ खलेु तौर पर और सÌमानपूवर्क सबंोिधत
करने की आवÔयकता है । भाषा दक्षता म¤ िकसी भी सीमा को Öवीकार करके और ग्राहक के धैयर् 
और समझ के िलए आभार Óयक्त करना ही आज के यगु की नीित है ।

प्रÂयेक ग्राहक अिद्वतीय होता है, और ग्राहक सेवा म¤ सांÖकृितक łिढ़वािदता का कोई 
Öथान नहीं है । ग्राहक की हर बातचीत को खलेु िदमाग से, पूवार्ग्रहŌ से मकु्त, Óयिक्तगत ज़łरतŌ 
और प्राथिमकताओ ंसे ऊपर, ग्राहक की प्राथिमकताओ ंपर Åयान क¤ िद्रत करना ही वाÖतिवक 
सांÖकृितक सवेंदनशीलता प्रदिशर्त करते ह§ । इसिलए कहा भी गया है - ‘एक सतुंĶ ग्राहक 
सबस ेअ¸छी Óयावसाियक रणनीित है’ । 

  łबीना परवीन
FFF

ग्राहक सवेा म¤ साÖंकृितक सवेंदनशीलता
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िकसी भी दशे का आिथर्क िवकास उस दशे के रहने वाले नागिरक के Óयिक्तगत िवकास 
पर िनभर्र करता है िजससे वह Óयिक्त बिुनयादी जłरतŌ जैसे रोटी, कपड़ा व मकान तथा िशक्षा, 
उपचार एव ंअÆय जłरतŌ को पूरा कर एक सलुभ जीवनयापन करने म¤ सक्षम हो सके िजसम¤ 
िव°ीय समावेशन की एक एहम भूिमका है ।

भारत सरकार के महÂवाकांक्षी िव°ीय समावेशन के कायर्क्रम के अतंगर्त सरकार की 
प्राथिमकता सदवै सीमांत Óयिक्त को ब§िकंग सिुवधाओ ंकी मखु्य धारा से जोड़ना रही है । इस 
क्रम म¤ ब§क सिुवधाओ ंका िवÖतार सदूुर के्षत्रŌ म¤ सतत łप से िकया जा रहा है िजसके अतंगर्त 
लीड ब§क Öकीम1969, ब§कŌ का राÕट्रीयकरण, िवभेदीकृत Êयाज दर योजना 1972, के्षत्रीय 
ग्रामीण ब§कŌ की Öथापना, प्रधान मंत्री जन धन योजना, ब§िकंग कॉरÖेपॉÆड¤ट जैसी योजनाओ ं
ने अभूतपूवर् सफलताए ंपाई ह§ । जहां एक ओर ये योजनाए ंअपनी अपार उपलिÊधयŌ के िलए 
ब§िकंग सेक्टर को उÂसािहत करती ह§, परÆत ुदूसरी ओर िव°ीय समावेशन के क्रम म¤ कुछ वगŎ 
की सभेुद्यता भी सामने आई है, इनम¤ ग्रामीण ग्राहक वगर्, िदÓयांग तथा विरķ नागिरक जैसे वगर् 
शािमल ह§, िजनको िव°ीय समावेशन की मखु्य धारा म¤ लाये िबना भारत सरकार का समावेशी 
ब§िकंग ÓयवÖथा का ÖवÈन दÕुकर प्रतीत होता है ।

विरķ नागिरक वगर् से ताÂपयर् ऐसे वगर् से है जो 60 या उससे अिधक आय ुका है, परÆत ु
पिरभािषक तौर पर जनांिककी लाभांश का भाग नहीं है । भारत म¤ सरकारी तथा िनजी सÖंथानŌ 
म¤ कुछ अपवादŌ को छोड़ िदया जाए तो प्रायः सेवा िनविृ° की आय ु60 वषर् ही िनधार्िरत की 
गई है l

दूसरा वगर्-िदÓयांगजन समाज का वह भाग है जो िचिकÂसा प्रािधकारी द्वारा प्रमािणत 
िकसी भी िदÓयांगता (ŀिĶहीनता, ŀिĶ-बािधता, कुķ रोग से मकु्त Óयिक्त, ®वण िवकार दोष, 
चलन-सÌबधंी िदÓयांगता, बौनापन, बौिद्धक िदÓयांगता, मानिसक बीमारी, ऑिटºम Öपेक्ट्रम 
िडसऑडर्र, सेरबे्रल पाÐसी, मÖक्यूलर िडÖट्रॉफ़ी, परुानी तंित्रका सÌबÆधी िÖथितया,ँ 
Öपेिसिफक लिन«ग, िडसेिबिलटी मÐटीपल Öकलेरॉिसस, िवकलांगता, हीमोफ़ीिलया, िसकल 
सेल रोग, बहु-िदÓयांगता, तेज़ाब हमले से प्रभािवत, पािकर् Æससं रोग) मानिसक बीमारी के 40% 
से कम नहीं है l

िवशषे ब§िकंग सवेाएं– विरķ नागिरक, 
िदÓयांग Óयिक्त, ग्रामीण ग्राहक
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वहीं ग्रामीण Óयिक्त से ताÂपयर् है िजस समदुाय की अिधकांशतः आवÔयकताओ ंकी पूितर् 
कृिष या पशपुालन से हो एव ंवह आबादी है जो 1, 000 से कम िनवािसयŌ वाली बिÖतयŌ के 
बाहर रहती है और िजसका जनसखं्या घनÂव 400 Óयिक्त प्रित वगर् िकलोमीटर से कम है ।

ऊपर विणर्त िकये गए वगर् के लोगŌ को सामाÆय Óयिक्त की अपेक्षा ब§िकंग सिुवधाओ ंका 
लाभ व अÆय योजनाओ ंका भागीदार बनने म¤ काफी िदक्कतŌ का सामना करना पड़ता है, 
िजससे उनके Óयिक्तगत िवकास म¤ बाधाए ंआ रही ह§ ।

उपरोक्त के आलोक म¤ इस वगर् अथार्त ग्रामीण, िदÓयांगजन एव ं विरķ नागिरक का 
िवĴेषण कर इन ग्राहकŌ की प्राथिमकता और जłरतŌ को बेहतर ढंग से िक्रयािÆवत करने हेत ु
भारत के ब§िकग सÖंथानŌ ने िविभÆन प्रकार की योजनाओ ंकी अगवुाई की है ।

इसी सदंभर् म¤ यूिनयन ब§क ऑफ इंिडया की कुछ प्रमखु योजनाए ं-

1. डोर Öटेप ब§िकंग– िजसके माÅयम से 70 वषर् से अिधक आय ुके विरķ नागिरकŌ और 
िदÓयांग Óयिक्तयŌ को उनके घर पर ही बिुनयादी ब§िकंग सेवाए ंभी उपलÊध हो रही ह§ l 
एज¤टŌ के माÅयम से डोर Öटेप ब§िकंग सेवाए ंप्रदान की जाती ह§ जैसे िपकअप सेवा एव ं
िडलीवरी सेवा-चेक/डीडी/पीओ, नई चेक-बकु की आवेदन पत्र, 15G, 15H फॉमर्, आई 
चालान / सरकारी Óयवसाय / जी एस टी, Öट§िडंग इंÖट्रक्शन अनरुोध, नामांकन अनरुोध, 
फंड ट्रांसफर अनरुोध, बीमा पॉिलसी की कॉपी, Öटॉक Öटेटम¤ट, लॉकर समझौता, ऋण 
आवेदन और दÖतावेज, बीमा और, Ìयूचअुल फंड आवेदन, एस एस एस खाता खोलने 
का फॉमर्, खाता खोलने का फॉमर्, नकद िनकासी, नकद जमा आिद उपलÊध है ।

2. यूिनयन एक्ससे पिरयोजना– िजसके माÅयम से िदÓयांगजनŌ को सलुभ Öपशर् और बे्रल 
डेिबट काडर्, िदÓयांग और विरķ नागिरकŌ के िलए सलुभ िडिजटल Èलेटफॉमर्, टॉिकंग 
एटीएम मशीन के द्वारा सहज Łप से ब§िकंग योजनाओ ंका लाभ उठाने की सिुवधाए ंिमली 
व ब§क को इसी सदंभर् म¤ िवकलांग Óयिक्तयŌ के सशिक्तकरण का कायर् िबजनेसवÐडर् पीपल 
एडं एÖक इंसाइट्स – िडज़ैिबिलटी पॉिजिटव अवाड्र्स 2023 भी िमला ।

3. यूिनयन आदशर् ग्राम– ग्रामीण के्षत्रŌ म¤ ब§िकंग सिुवधाए ंपहुचंने हेत ुगावँ गोद लेने की 
योजना “यूिनयन आदशर् ग्राम”िजसके अतंगर्त ब§क हर सभंव प्रयास द्वारा ग्रामीण के्षत्र 
को ब§क की िविभÆन सिुवधाओ ं से अवगत करता है व िव°ीय िक्रयाओ ंम¤ सक्षम एव ं
ÖवावलÌबी बनाता है l वतर्मान म¤ इस योजना के तहत 1440 गावँŌ को गोद िलया गया हैl

िवशेष ब§िकंग सवेाए-ंविरķ नागिरक, िदÓयागं Óयिक्त, ग्रामीण ग्राहक



ग्राहक सवेा उÂकृĶता के िविवध आयाम

76

4. यूिनयन लखपित दीदी योजना– दीनदयाल अÂंयोदय योजना - राÕट्रीय ग्रामीण 
आजीिवका िमशन (डीएवाई – एनआरएलएम) एसएचजी की Óयिक्तगत मिहला सदÖय 
को िव° पोषण के िलए योजना ग्रामीण मिहलाओ ंको प्रोÂसािहत करके Óयापार द्वारा धन 
अजर्न के िवकÐप खोजने म¤ सहायक है l

5. यूवीकॉन– ग्राहकŌ के िलए Óहाट्सएप चैट मैस¤जर का उपयोग करके ब§िकंग सेवाओ ंको 
दूरÖथ łप से एक्सेस करने का एक अिभनव प्रयास है ।

6. केसीसी ऋण Öवीकृत करने म¤ ग्राहकŌ और के्षत्रीय पदािधकािरयŌ के सामने आने वाली 
चनुौितयŌ को Åयान म¤ रखते हुए, यूिनयन ब§क ऑफ इंिडया ने िरजवर् ब§क इनोवेशन हब 
(आरबीआईएच) के समÆवय म¤ और भारतीय िरजवर् ब§क (आरबीआई) के मागर्दशर्न म¤ 
1.60 लाख Łपये तक के नए ऋण की मंजूरी के िलए िडिजटल केसीसी उÂपाद तैयार 
िकया है ।

8. ब§क िमत्र– नागिरकŌ को ब§िकंग सेवा प्रदान करने के हेत ुएक सहज प्रयास । ब§क िमत्र 
एक ऐसा Óयिक्त होता है जो िकसी ब§क का प्रितिनिध या एज¤ट होता है और ग्रामीण के्षत्रŌ 
म¤ लोगŌ को ब§िकंग सेवाए ंप्रदान करता है । ब§क िमत्र का काम ग्रामीण के्षत्रŌ म¤ ब§क की 
शाखाओ ंऔर एटीएम की कमी को दूर करना है और लोगŌ को ब§िकंग सेवाए ँआसानी से 
प्रदान करना है ।

9. सी बी डी सी एप– यूिनयन ब§क ऑफ इंिडया ने अपने िडिजटल Łपी ऐप म¤ एक्सेिसिबिलटी 
फीचसर् जोड़े ह§, जो िदÓयांगजनŌ के िलए वॉयस-ओवर, जेÖचर-नेिवगेशन और Èलेटफॉमर् 
सगंतता के साथ इसे अिधक सलुभ बनाते ह§ । िडिजटल Łपी िजसे भारतीय िरज़वर् ब§क 
द्वारा जारी िकया गया है, िफ़एट कर¤सी का एक िडिजटल łप है । इसम¤ वॉलेट-आधािरत 
लेनदने, यूपीआई क्यूआर कोड के साथ अतंर सचंालन, ऑटो-लोड कायर्क्षमता, 
और रीयल-टाइम िनपटान जैसी िवशेषताए ंशािमल ह§ । िडिजटल एिÈलकेशन के सभी 
एिलम¤ट्स को उिचत लेबिलंग के साथ िडजाइन िकया गया है । उपयोगकतार् िबना िकसी 
Łकावट के वॉलेट और अÆय सिुवधाओ ंका उपयोग कर सकते ह§ ।

10. यूिनयन डीजी गावँ– ग्रामीण के्षत्रŌ के लोगŌ म¤ िविभÆन िडिजटल लेन-दने को बढ़ावा दनेे 
और उÆह¤ िशिक्षत करने के िलए एक सिक्रय प्रयास के तौर पर यूिनयन ब§क ने दशे से बहुत 
सार ेगावँŌ को अपनाया है तािक ब§क के भगुतान और Óयापािरक लेन-दने के िडिजटल 
चैनल, जागłकता बढ़ाने, ग्राहकŌ/ÓयापािरयŌ को िशिक्षत करने और हर अपनाए गए गावँ 
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म¤ प्रभावशाली तरीके से क§ प लगाया जा सके । इस तरह के गावँ को यूिनयन िडजी गावँ के 
तौर पर पहचाना जाता है । गावँ को अपनाने वाली शाखाए ँहर गावँ म¤ मखु्य तौर पर हाट 
के िदन एक जागłकता अिभयान लगाती ह§ ।

11. आर एस ई टी आई– यूिनयन ब§क ऑफ इंिडया द्वारा प्रायोिजत यूिनयन आरएसईटीआई 
ने ग्रामीण बेरोजगार यवुाओ ंको कौशल िवकास प्रिशक्षण कायर्क्रम प्रदान िकए ह§, तािक 
वे आÂम-रोजगार के Óयवसाय/उद्यम अपनाने म¤ सक्षम हो सक¤  जो सांÖकृितक łप से 
प्रासिंगक हŌ, Öथानीय आवÔयकताओ ंको पूरा कर¤, िजसम¤ कम लागत और उ¸च लाभ 
हो और जो आÂम-सपूंणर् हŌ ।

 कुल िमलाकर 30 आरएसईटीआई यूिनयन ब§क ऑफ इंिडया द्वारा प्रायोिजत और 
Öथािपत िकए गए ह§, जो 8 राºयŌ म¤ फैले हुए ह§, जैसे िक आधं्र प्रदशे-9, िबहार-2, 
कनार्टक-2, केरल-3, मÅय प्रदशे-3, ओिडशा-2, तेलंगाना-2, और उ°र प्रदशे-7. 
यूिनयन आरएसईटीआई ने ग्रामीण बेरोजगार यवुाओ ंको िविभÆन पाठ्यक्रमŌ के तहत 
प्रिशक्षण कायर्क्रम प्रदान िकए ह§, जैसे िक Êयूिटिशयन प्रिशक्षण, मोबाइल फोन मरÌमत, 
िसलाई, िवद्यतु उपकरणŌ की मरÌमत, पशपुालन, कंÈयूटर प्रिशक्षण, िविभÆन कृिष से 
सबंिंधत कायर्क्रम, पीएमईजीपी आिद ।

12. एन एच एफ डी सी सगं समझौता ज्ञापन– यूिनयन ब§क ऑफ इंिडया ने नेशनल 
ह§डीकैÈड फाइन¤स एडं डेवलपम¤ट कॉरपोरशेन से समझौता ज्ञापन के तहत िदÓयांगजनŌ 
को प्रÂयक्ष या अप्रÂयक्ष łप से आय सजृन म¤ योगदान दनेे वाली िकसी भी गितिविध को 
शłु करने/बढ़ाने और उनके सशिक्तकरण की समग्र प्रिक्रया म¤ मदद करने के िलए एव ं
उ¸च िशक्षा हेत ुिरयायती Êयाज दर पर ऋण के łप म¤ िव°ीय सहायता प्रदान की करने 
की योजना शŁु की है ।

13. िदव ्यागं प¤शन योजना– िदÓयांग भरण-पोषण अनदुान (िदÓयांग प¤शन) योजना के तहत 
कम से कम 40 प्रितशत िदÓयांगता से प्रभािवत 18 से अिधक आय ुवगर् के लोगŌ को 
उनके भरण-पोषण के िलए 500 Łपये और उस अवÖथा से ग्रिसत िदÓयांगजन को 2500 
Łपये प्रित माह िदया जाता है । सरकार द्वारा प्रचिलत यह योजना को जमीनी Öतर पर 
लाभाथीर् वगर् तक पहुचंाने म¤ ब§क का बहुत बड़ा योगदान है l

14. यूिनयन ब§क सोशल फाउंडेशन ट्रÖट– यूबीएसएफ़टी गैर सरकारी सगंठनŌ/ ट्रÖटŌ के 
साथ िमलकर विंचत के्षत्रŌ, मानिसक और शारीिरक łप से अक्षम वगŎ के िलए, शहरी 
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गरीबŌ को सहायता प्रदान करना जैसे Öकूल को बिुनयादी ढांचा प्रदान करना आिद 
काम करता है एव ंसमाज के प्रित अपने दाियÂव को पूरा करने के िलए लोगŌ के मÅय 
सामािजक-आिथर्क िवकास म¤ Łिच रखने वाले कायर्क्रमŌ और पिरयोजनाओ ंको शłु 
करना, कायार्िÆवत करना, उनम¤ भाग लेना, िव°पोिषत करना या अÆयथा सहायता 
प्रदान करता है ।

15. विरķ नागिरक बचत योजना– अÆय नागिरकŌ की अपेक्षा ब§क विरķ नागिरकŌ को 
दीघर्कािलक बचत पर अÂयिधक Êयाज दर प्रदान करता है ।

16. ब§क सखी– डी सी दÉतर द्वारा नामांिकत प्रिशिक्षत मिहला (ब§क सखी) Öवय ंसहायता 
समूह को ब§क से जोड़ने म¤ काफी सहायक रही व ब§क ने भी ग्रामीण मिहलाओ ंको हर Łप 
से चाहे वो समूह म¤ बचत खाता खलुवाना हो या ऋण लेना हो उनकी इस िझझक को दूर 
कर हर जłरतŌ को पूणर् करने का प्रयास िकया है l

18. िव°ीय साक्षरता और ऋण िशिवर– यूिनयन ब§क ऑफ़ इंिडया की िविभÆन शाखाओ ं
द्वारा साĮािहक एव ंमािसक िव°ीय साक्षरता दूर दराज़ गांव म¤ लगाया जाता है िजसम¤ 
बचत, ऋण, बीमा और प¤शन के साथ-साथ यूपीआई, यूएसएसडी, भीम और अÆय 
मोबाइल ऐप जैसे िडिजटल ब§िकंग पहलओु ंपर ग्रामीण लोगŌ को अवगत कराया जाता है l

19. प्रवेश द्वार पर र§प की सिुवधा– विरķ नागिरकŌ एव ंिदÓयांगजनŌ की सिुवधा के िलए ब§क 
की िविभÆन शाखाओ ंम¤ प्रवेश द्वार पर र§प बनाया गया है जो उÆह¤ िनयिमत łप से ब§क 
आने को प्रोÂसािहत करगेा व उÆह¤ ब§िकंग सेवाओ ंका लाभ लेने म¤ सहायता िमलेगी l

20. िकसान क्लब– िकसान क्लब यूिनयन ब§क ऑफ इिÁडया द्वारा आरभं की गई योजना है 
िजसम¤ ब§क द्वारा सेिवत ग्रामीण शाखाओ ंके िकसानŌ को प्रोÂसािहत करने, िकसानŌ को 
अपनी समÖयाओ,ं उनके समाधान और नई कृिष पद्धितयŌ पर चचार् करने के िलए एक 
मंच पर लाना है ।

कमजोर वगŎ के िलए एएनबीसी के 10 प्रितशत अथवा तलुन-पत्र से इतर एक्सपोजर की 
सममूÐय रािश का ऋण िनधार्िरत िकया गया है िजसका ब§क पूणर् तरीके से अनसुरण करने का 
प्रयास कर रहा है l

भारत म¤ िव°ीय समावेशन की सफलता हेत ु बहुआयामी ŀिĶकोण से चलने की 
आवÔयकता है, िजस हेत ुनीितगत सधुार, और कुशल मानव ससंाधन आज के समय की मांग 
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है l भारतीय ब§िकंग ÓयवÖथा अिधक से अिधक नवीन उÂपादŌ के साथ साथ हर वगर् के लोगŌ को 
ब§िकंग सिुवधाय¤ उपलÊध कराने के लàय को साकार करने के िलए अग्रसर है l

इÆही सतत प्रयासŌ एव ंयोजनाओ ंसे समाज के हर वगर् के लोगŌ को आज ब§िकंग सिुवधाए ं
उपलÊध ह§ िजनका वे लाभ उठा रहे ह§ व अपनी िव°ीय जłरतŌ को ब§क की सहायता से पूरा 
करने म¤ सक्षम हो रहे ह§ l

  हिषर्ता पाडेंय
FFF

िवशेष ब§िकंग सवेाए-ंविरķ नागिरक, िदÓयागं Óयिक्त, ग्रामीण ग्राहक
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आज की प्रितÖपधार्Âमक दिुनया म¤, ग्राहक सेवा िकसी भी Óयवसाय के िलए सफलता 
की कंुजी है । ग्राहक सेवा का मखु्य उĥेÔय केवल उÂपाद या सेवा प्रदान करना नहीं है, बिÐक 
ग्राहकŌ के साथ ऐसा सबंधं Öथािपत करना है जो दीघर्कािलक और लाभदायक हो । आज के 
दौर म¤ ग्राहक केवल उÂपाद की गणुव°ा और कीमत पर Åयान नहीं दतेे; वे उन ब्रांड्स के साथ 
जड़ुना पसदं करते ह§ जो उनकी जłरतŌ और भावनाओ ंको समझते ह§ ।

इस सबंधं को मजबूत बनाने म¤ भावनाÂमक बिुद्धम°ा (Emotional Intelligence) 
की महÂवपूणर् भूिमका होती है । भावनाÂमक बिुद्धम°ा के िबना, ग्राहक सेवा केवल एक यांित्रक 
प्रिक्रया बनकर रह जाती है, िजसम¤ ग्राहक की वाÖतिवक समÖयाए ंऔर भावनाए ंअनदखेी रह 
जाती ह§ । एक ग्राहक सेवा प्रितिनिध, जो भावनाÂमक बिुद्धम°ा का उपयोग करता है, ग्राहकŌ 
की अपेक्षाओ ंको समझने और उनकी समÖयाओ ंका Óयिक्तगत और सहानभूुितपूणर् समाधान 
प्रदान करने म¤ अिधक सक्षम होता है ।

यहां हम इस िवषय पर िवÖततृ चचार् कर¤गे िक ग्राहक सेवा म¤ भावनाÂमक बिुद्धम°ा क्यŌ 
आवÔयक है और इसे कैसे िवकिसत िकया जा सकता है । इसके साथ ही, हम उन Óयावहािरक 
तरीकŌ और लाभŌ को भी समझ¤गे जो इसे ग्राहक सेवा म¤ उपयोगी बनाते ह§ ।

भावनाÂमक बुिद्धम°ा क्या है?

भावनाÂमक बिुद्धम°ा का अथर् है अपनी और दूसरŌ की भावनाओ ंको समझने, पहचानने 
और प्रबिंधत करने की क्षमता । यह न केवल हम¤ अपनी भावनाओ ंको िनयिंत्रत करने म¤ मदद 
करती है, बिÐक हम¤ दूसरŌ की भावनाओ ंऔर आवÔयकताओ ंको समझने और उनके प्रित 
सहानभूुित िदखाने की क्षमता भी प्रदान करती है । यह जीवन के सभी के्षत्रŌ म¤ उपयोगी है, 
िवशेषकर जब हम¤ जिटल या चनुौतीपूणर् िÖथितयŌ का सामना करना पड़ता है । एक उ¸च 
भावनाÂमक बिुद्धम°ा वाला Óयिक्त दूसरŌ के साथ बेहतर सबंधं बना सकता है, उनके ŀिĶकोण 
को समझ सकता है, और टीम के साथ अिधक प्रभावी ढंग से काम कर सकता है । इसे कुछ 
और िवÖतार से भावना सबंिÆधत गणुŌ द्वारा समझते ह§ :

आÂम-जागłकता (Self-Awareness) : यह अपनी भावनाओ ंको पहचानने और 
समझने की क्षमता को दशार्ता है । यह तÂव Óयिक्त को यह जानने म¤ मदद करता है िक वह िकसी 
िवशेष िÖथित म¤ कैसा महसूस कर रहा है और क्यŌ ?

 ग्राहक सवेा म¤ भावनाÂमक बिुद्धम°ा
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1. आÂम-िनयतं्रण (Self-Regulation) : यह अपनी भावनाओ ंको िनयिंत्रत करने और 
सकाराÂमक िदशा म¤ ले जाने की क्षमता है । यह Óयिक्त को आवेगपूणर् िनणर्य लेने से रोकता 
है और Óयावसाियकता बनाए रखने म¤ सहायक होता है ।

2. प्ररेणा (Motivation) : यह अपने लàयŌ को प्राĮ करने की आतंिरक इ¸छा को दशार्ता 
है । यह तÂव ग्राहक सेवा प्रितिनिधयŌ को उ¸च प्रदशर्न करने और सकाराÂमक ŀिĶकोण 
बनाए रखने के िलए पे्रिरत करता है ।

3. समानभूुित (Empathy) : यह दूसरŌ की भावनाओ ंऔर ŀिĶकोण को समझने की 
क्षमता है । समानभूुित ग्राहक की िचतंाओ ंको गहराई से समझने और उनके अनभुव को 
बेहतर बनाने म¤ मदद करती है ।

4. सामािजक कौशल (Social Skills) : यह दूसरŌ के साथ प्रभावी ढंग से सवंाद 
करने और सबंधं बनाने की क्षमता है यह कौशल टीमवकर् , नेतÂृव, और ग्राहकŌ के साथ 
सकाराÂमक सबंधं बनाने के िलए आवÔयक है ।

भावनाÂमक बिुद्धम°ा इन सभी तÂवŌ का सयंोजन है, जो न केवल Óयिक्तगत बिÐक 
Óयावसाियक सफलता म¤ भी योगदान दतेा है । यह ग्राहक सेवा के हर पहलू को प्रभावशाली और 
Óयावहािरक बनाता है ।

ग्राहक सवेा म¤ भावनाÂमक बुिद्धम°ा का महÂव

ग्राहक सेवा म¤ भावनाÂमक बिुद्धम°ा केवल एक "सॉÉट िÖकल" नहीं है; यह एक 
रणनीितक उपकरण है जो ग्राहक अनभुव को नई ऊंचाइयŌ तक ले जा सकता है । इसके प्रमखु 
लाभ िनÌनिलिखत ह§ :

1. ग्राहक अनभुव म¤ सधुार : भावनाÂमक बिुद्धम°ा से पिरपूणर् ग्राहक सेवा प्रितिनिध ग्राहकŌ 
की समÖयाओ ंऔर िचंताओ ंको बेहतर ढंग से समझ सकते ह§ । इससे ग्राहक को ऐसा 
महसूस होता है िक उनकी बात सनुी और समझी जा रही है । जब ग्राहक को यह भरोसा 
होता है िक उनकी भावनाओ ंऔर जłरतŌ को समझा जा रहा है, तो यह उनके अनभुव 
को अिधक Óयिक्तगत और सतंोषजनक बनाता है ।

2. िवĵास और िनķा का िनमार्ण : समानभूुित और समझदारी िदखाकर, ग्राहक सेवा 
प्रितिनिध ग्राहकŌ के साथ िवĵास का एक मजबूत बधंन बना सकते ह§ । यह ग्राहकŌ की 
सÖंथा के प्रित िनķा को बढ़ाता है । उदाहरण के िलए, अगर िकसी ग्राहक को समÖया का 
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सामना करना पड़ता है और वह दखेता है िक ग्राहक प्रितिनिध न केवल उसे हल करने 
की कोिशश कर रहा है, बिÐक उसकी भावना को भी समझ रहा है, तो ग्राहक उस सÖंथा 
के प्रित अिधक वफादार हो जाता है ।

3. तनावपूणर् िÖथितयŌ का प्रबधंन : कभी-कभी ग्राहक सेवा म¤ नकाराÂमक या क्रोिधत 
ग्राहकŌ से िनपटना पड़ता है । भावनाÂमक बिुद्धम°ा इन िÖथितयŌ को प्रभावी ढंग से 
प्रबिंधत करने म¤ मदद करती है, िजससे सघंषर् की सभंावना कम हो जाती है । उदाहरण 
के िलए, यिद एक ग्राहक गÖुसे म¤ है और प्रितिनिध शांत रहते हुए उसकी बात Åयान 
से सनुता है, तो िÖथित को तलुनाÂमक łप से जÐदी और कुशलता से सलुझाया जा 
सकता है ।

4. सÖंथा की सकाराÂमक छिव : एक ऐसा Óयवसाय या सÖंथा जो अपने ग्राहकŌ की 
भावनाओ ंऔर जłरतŌ का सÌमान करती है, वह एक सकाराÂमक छिव बनाती है । 
भावनाÂमक बिुद्धम°ा के साथ कायर् करते हुए, ग्राहक सेवा टीम सÖंथा के िलए एक 
अनकूुल छिव बना सकती है, िजससे न केवल मौजूदा ग्राहकŌ की सतंिुĶ बढ़ती है, बिÐक 
नए ग्राहकŌ को भी आकिषर्त िकया जा सकता है ।

5. सबंधंŌ को दीघर्कािलक बनाना : जब ग्राहक महसूस करते ह§ िक उनकी भावनाओ ंऔर 
आवÔयकताओ ंको महÂव िदया जा रहा है, तो वे उस सÖंथा के साथ लंबे समय तक 
जड़ेु रहते ह§ । दीघर्कािलक सबंधं सÖंथा के Óयवसाय के िलए आिथर्क łप से लाभदायक 
होते ह§ क्यŌिक यह ग्राहकŌ को बार-बार खरीददारी करने / सेवाओ ंका उपयोग करने और 
अÆय सभंािवत ग्राहकŌ को सदंिभर्त करने के िलए प्रोÂसािहत करता है ।

6. टीम की कायर्क्षमता म¤ सधुार : भावनाÂमक बिुद्धम°ा न केवल ग्राहकŌ के साथ सबंधंŌ 
म¤ मदद करती है, बिÐक टीम के भीतर भी एक सकाराÂमक वातावरण बनाती है । जब 
ग्राहक सेवा प्रितिनिध एक-दूसर ेकी भावनाओ ंको समझते ह§ और समानभूुित िदखाते ह§, 
तो कायर्के्षत्र अिधक सामंजÖयपूणर् और उÂपादक बनता है ।

भावनाÂमक बुिद्धम°ा को िवकिसत करन ेके तरीके

भावनाÂमक बिुद्धम°ा कोई जÆमजात गणु नहीं है; इसे समय और अËयास के 
साथ िवकिसत िकया जा सकता है । िनÌनिलिखत उपाय इसे िवकिसत करने म¤ सहायक हो 
सकते ह§ :
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1. आÂम-जागłकता का अËयास : अपनी भावनाओ ंको पहचानने के िलए Åयान और 
आÂमिचतंन कर¤ । यह समझने की कोिशश कर¤ िक िकसी िवशेष िÖथित म¤ हमारी 
प्रितिक्रया क्यŌ होती है । उदाहरण के िलए, यिद हम िकसी ग्राहक के नकाराÂमक Óयवहार 
से परशेान हो जाते ह§, तो उसकी जड़ को समझने का प्रयास कर¤ और उससे बेहतर 
तरीके से िनपटने की योजना बनाए ं।

2. सनुन ेकी कला म¤ िनपुणता : ग्राहकŌ को सिक्रय łप से सनु¤ । केवल उनकी बातŌ को न 
सनु¤, बिÐक उनकी भावनाओ ंको भी समझने की कोिशश कर¤ । यह Åयान दनेे का कौशल 
न केवल ग्राहक को सतंोष दतेा है, बिÐक हमारी प्रितिक्रया को भी प्रभावी बनाता है ।

3. समानभूुित िवकिसत करना : खदु को ग्राहक की िÖथित म¤ रखना और सोचना िक अगर 
हम उनकी जगह होते तो इस पिरिÖथित म¤ क्या महसूस करते । यह ŀिĶकोण हम¤ उनकी 
जłरतŌ और िचतंाओ ंको बेहतर तरीके से समझने म¤ मदद करगेा ।

4. सकाराÂमक भाषा का प्रयोग : ग्राहकŌ के साथ बातचीत करते समय सकाराÂमक और 
समानभूुितपूणर् भाषा का प्रयोग कर¤ । उदाहरण के िलए, “यह समÖया हल करना हमारी 
प्राथिमकता है" जैसी बात¤ ग्राहकŌ को यह भरोसा िदलाती ह§ िक उनकी समÖया को 
गभंीरता से िलया जा रहा है ।

5. तनाव प्रबधंन म¤ सधुार : तनावपूणर् िÖथितयŌ म¤ शांत रहने का अËयास कर¤ । गहरी सांस 
लेने (फोर Öकौयर मॉडल ऑफ ब्रीिदगं) और Åयान तकनीकŌ का उपयोग करके हम 
अपनी भावनाओ ंको बेहतर िनयिंत्रत कर सकते ह§ । यह न केवल हमारी मानिसक िÖथित 
को बेहतर बनाएगा, बिÐक ग्राहकŌ के साथ सवंाद को भी सहज बनाएगा ।

6. समय-समय पर प्रिशक्षण : भावनाÂमक बिुद्धम°ा को बढ़ाने के िलए िवशेष प्रिशक्षण 
कायर्क्रमŌ म¤ भाग ल¤ । ये कायर्क्रम हम¤ अपनी क्षमताओ ंको पहचानने, सधुारने और बेहतर 
उपयोग करने के तरीके िसखा सकते ह§ ।

7. प्रितिबबं का अËयास करना : िदन के अतं म¤ यह समीक्षा कर¤ िक हम िकन-िकन 
पिरिÖथितयŌ म¤ बेहतर कर सकते थे । यह आÂम-सधुार की प्रिक्रया का एक महÂवपूणर् 
िहÖसा है ।

Óयावहािरक उदाहरण

1. नकाराÂमक प्रितिक्रया का प्रबधंन : मान ल¤ िक एक ग्राहक िकसी उÂपाद से सतंĶु नहीं 
है और वह क्रोिधत होकर िशकायत कर रहा है । ऐसे म¤, ग्राहक सेवा प्रितिनिध को शांत 
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रहकर, समानभूुित िदखाते हुए, ग्राहक की समÖया को समझना चािहए और समाधान 
प्रदान करना चािहए । उदाहरण के तौर पर, अगर कोई ग्राहक अपने ऋण खाते म¤ गलत 
Êयाज दर प्रभािवत होने का अनभुव साझा करता है, तो उसे समानभूुितपूणर् ढंग से सनुते 
हुए सॉÉटवेयर की त्रिुट बता कर टालमटोल करने की बजाय समाधान पर तरुतं कायर् 
िकया जाना चािहए ।

2. Óयिक्तगत Åयान : जब एक ग्राहक बार-बार हमारी सेवाओ ंका उपयोग करता है, तो 
उसकी प्राथिमकताओ ंऔर आदतŌ को समझ¤ । जैसे, उसके जÆमिदन पर बधाई सदंशे 
भेजना या उसकी पसदंीदा सेवा की जानकारी दनेा । यह ग्राहक को िवशेष और महÂवपूणर् 
महसूस कराता है, िजससे वह सÖंथा के प्रित अिधक जड़ुाव महसूस करता है ।

3. किठन ग्राहक स े िनपटना : कुछ ग्राहक अÂयिधक मांग करते ह§ । ऐसे समय म¤, 
ग्राहक सेवा प्रितिनिध को धैयर् और समझदारी िदखानी चािहए, और उÆह¤ िवĵास 
िदलाना चािहए िक उनकी समÖयाओ ं का समाधान िकया जाएगा । उदाहरण के 
िलए, एक ग्राहक जो बार-बार अपनी सेवा म¤ सधुार की मांग करता है, उसे धैयर्पूवर्क 
सनुना और सही समाधान प्रदान करना, दीघर्कािलक िवĵास िनमार्ण म¤ सहायक हो 
सकता है ।

4. टीम वकर्  म¤ सधुार : एक ग्राहक सेवा प्रितिनिध ने किठन ग्राहक के साथ सवंाद म¤ मदद 
करने के िलए अपने सहकमीर् से सलाह ली । इस प्रकार का सहयोग न केवल ग्राहक की 
समÖया को सलुझाने म¤ मदद करता है, बिÐक टीम के भीतर भी सकाराÂमक ऊजार् और 
िवĵास को बढ़ावा दतेा है ।

तकनीक और भावनाÂमक बुिद्धम°ा

आज के िडिजटल यगु म¤, जहां चैटबॉट और कृित्रम बिुद्धम°ा (AI) ग्राहक सेवा म¤ 
महÂवपूणर् भूिमका िनभा रहे ह§, भावनाÂमक बिुद्धम°ा का महÂव और भी बढ़ गया है । हालांिक 
तकनीक Âविरत और कुशल समाधान प्रदान कर सकती है, लेिकन मानव तÂव की कमी को 
पूरा नहीं कर सकती । भावनाÂमक बिुद्धम°ा के साथ सयंोजन करके, तकनीक को और अिधक 
प्रभावी बनाया जा सकता है ।

1. समानभूुितपूणर् चैटबॉट्स : चैटबॉट्स म¤ भावनाÂमक बिुद्धम°ा के तÂव जोड़ने के िलए 
उनकी प्रितिक्रयाओ ंको समानभूुितपूणर् और Óयिक्तगत बनाया जा सकता है । उदाहरण के 
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िलए, यिद एक ग्राहक चैटबॉट से िशकायत करता है, तो चैटबॉट की प्रितिक्रया ऐसी होनी 
चािहए जो समÖया को समझने और समाधान प्रदान करने का आĵासन द े। जैसे, “हम 
आपकी समÖया को समझते ह§ और इसे जÐद से जÐद हल कर¤गे ।"

2. डेटा और िवĴषेण : तकनीक के माÅयम से ग्राहकŌ की भावनाओ ंऔर ÓयवहारŌ को 
समझने के िलए डेटा का उपयोग िकया जा सकता है । उदाहरण के तौर पर, कॉल स¤टर 
म¤ वॉयस एनािलिटक्स का उपयोग यह पहचानने के िलए िकया जा सकता है िक ग्राहक 
की आवाज म¤ तनाव या नाखशुी कब है । इससे प्रितिनिध को बेहतर प्रितिक्रया दनेे म¤ 
मदद िमलती है ।

3. वैयिक्तकरण : कृित्रम बिुद्धम°ा का उपयोग ग्राहकŌ की प्राथिमकताओ ंऔर आवÔयकताओ ं
को समझने के िलए िकया जा सकता है, िजससे अिधक वैयिक्तकृत अनभुव प्रदान िकया 
जा सके । उदाहरण के िलए, एक ग्राहक िजसने हाल ही म¤ िकसी उÂपाद को िरटनर् िकया 
है, उसे भिवÕय म¤ खरीदारी पर िवशेष छूट प्रदान करना ।

4. सीखन ेऔर अनकूुलन करन ेवाली तकनीक : मशीन लिन«ग और कृित्रम बिुद्धम°ा 
ऐसे िसÖटम िवकिसत कर सकते ह§ जो ग्राहक की भावनाओ ंऔर प्राथिमकताओ ंको 
समझकर समय के साथ बेहतर होते जाते ह§ । यह ग्राहक सेवा म¤ न केवल दक्षता बढ़ाता 
है, बिÐक ग्राहकŌ के अनभुव को भी बेहतर बनाता है ।

5. हाइिब्रड ŀिĶकोण : तकनीक और मानवीय कौशल का सयंोजन सबसे प्रभावी सािबत 
हो सकता है । जब एक चैटबॉट िकसी समÖया को हल करने म¤ सक्षम नहीं होता, तो उसे 
तरुतं िकसी मानव प्रितिनिध को ट्रांसफर कर दनेा चािहए, जो ग्राहक की भावनाओ ंको 
समझकर बेहतर समाधान प्रदान कर सके ।

िनÕकषर्

ग्राहक सेवा म¤ भावनाÂमक बिुद्धम°ा केवल ग्राहकŌ को संतुĶ करने का साधन नहीं 
है; यह Óयवसाय को नई ऊंचाइयŌ तक ले जाने का एक शिक्तशाली उपकरण है । यह न 
केवल ग्राहकŌ के साथ मजबूत संबंध बनाने म¤ मदद करता है, बिÐक ब्रांड की साख और 
लाभप्रदता को भी बढ़ाता है । भावनाÂमक बिुद्धम°ा के माÅयम से, ग्राहक सेवा प्रितिनिध न 
केवल समÖयाओ ंका समाधान करते ह§, बिÐक ग्राहकŌ के साथ गहरे और अथर्पूणर् संबंध भी 
बनाते ह§ ।

 ग्राहक सवेा म¤ भावनाÂमक बुिद्धम°ा
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हर Óयवसाय को चािहए िक वह अपने ग्राहक सेवा प्रितिनिधयŌ म¤ भावनाÂमक बिुद्धम°ा 
को िवकिसत करने पर Åयान क¤ िद्रत कर े। इसके माÅयम से न केवल ग्राहकŌ को एक बेहतर 
अनभुव िमलेगा, बिÐक Óयवसाय को भी दीघर्कािलक सफलता प्राĮ होगी ।

इसके अलावा, तकनीक और मानवीय कौशल का सतंलुन बनाकर, ग्राहक सेवा म¤ उ¸च 
Öतर की दक्षता और Óयिक्तगत अनभुव प्रदान िकया जा सकता है । भावनाÂमक बिुद्धम°ा के 
प्रभावी उपयोग के साथ, Óयवसाय न केवल प्रितÖपधार् म¤ आगे बढ़ सकते ह§, बिÐक ग्राहकŌ के 
साथ Öथायी सबंधं भी बना सकते ह§ ।

  सि¸चदानदं िद्ववेदी
FFF
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पिरवतर्न प्रकृित का िनयम है, हमारी सÌपूणर् मानव जाित आिद यगु से आधिुनक यगु 
तक के िवकासोÆमखु पिरवतर्न चक्र की साक्षी रही है, भाषाओ ंकी उÂपि° से लेकर मानव 
के समाजीकरण हेत ुप्रयकु्त, तकनीकी तथा गैर तकनीकी मंचŌ का िवकास एव ं िवÖतार इस 
पिरवतर्न चक्र की ही दने है । मनÕुय एक सामािजक प्राणी है । अतः मनÕुय Öवाभािवक łप 
से ही समाज म¤ रहने एव ंप्राकृितक आवÔयकताओ ंको पूणर् करने तथा भावनाÂमक जड़ुाव, 
सवेंदनशीलता, सामूिहक िवकास, नैितक एव ंसांÖकृितक मूÐय इÂयािद को Öथािपत करने के 
िलए परÖपर सबंधं Öथािपत करने के िलए उÂपे्रिरत होता है ।

मानव के सामािजक दायर ेके िवÖतार की प्रिक्रया वातार्लाप, पत्राचार, दूरसचंार इÂयािद 
से होते हुए आज के िडिजटल यगु म¤ तकनीकी łप से दक्ष सामािजक मंचŌ तक आ पहुचंी है, 
िजसम¤ सोशल मीिडया वतर्मान समय म¤ उपलÊध मंचŌ म¤ सबसे उÆनत माना जाता है । सोशल 
मीिडया मंच ऐसे ऑनलाइन मंच होते ह§ जो लोगŌ को अपने सवंाद, िवचार, छिव, वीिडयो और 
अÆय प्रकार की सामग्री साझा करने और आपस म¤ जड़ुने का अवसर प्रदान करते ह§ । सोशल 
मीिडया मंच आज के समय म¤ Óयिक्तगत, Óयवसाियक और सामािजक Öतर पर अÂयिधक 
लोकिप्रय और अÂयतं प्रभावशाली ह§ । यू ट्यूब, फ़ेस बकु, इंÖटाग्राम, िलंकडइन, एक्स और 
थे्रड्स इÂयािद इसके प्रमखु उदाहरण ह§ ।

आज के प्रितÖपधार्Âमक यगु म¤ ग्राहक सेवा िकसी भी Óयवसाय का मूलभूत आधार होती 
है । ग्राहक सेवा का ताÂपयर् ग्राहकŌ की आवÔयकताओ ंऔर उनकी अपेक्षाओ ंको समझते हुए 
उÆह¤ सवō°म तरीके से पूणर् करना होता है । आज ग्राहकŌ के पास िविभÆन िव°ीय तथा गैर 
िव°ीय Óयावसाियक सÖंथाओ ंद्वारा प्रद° उÂपाद एव ंसेवाओ ंके अनेक िवकÐप उपलÊध ह§, ऐसे 
म¤ उÂकृĶ ग्राहक सेवा ही वह घटक है जो िकसी सÖंथा अथवा Óयवसाय को बाकी प्रितÖपिधर्यŌ 
से अलग बनाती है । ग्राहक सेवा केवल उÂपाद एव ंसेवाए ँबेचने तक सीिमत नहीं है बिÐक सेवा 
प्रदान करने के बाद की सेवाओ ंऔर ग्राहक के अनभुव को बेहतर बनाने तक िवÖतािरत होती 
है । यह न केवल ग्राहकŌ को सतंĶु करने का एक माÅयम है बिÐक उनके साथ दीघर्कािलक सबंधं 
बनाने का साधन भी है । ग्राहक सेवा के िवषय म¤ हमार ेराÕट्रिपता के कथनानसुार "ग्राहक हमार े
पिरसर म¤ सबस ेमहÂवपूणर् आगतुंक ह§ । वह हम पर िनभर्र नहीं है । हम उन पर िनभर्र ह§ । 
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वे हमार ेकाम म¤ बाधा नहीं ह§ । वे हमार ेकाम का उĥेÔय ह§ । वे हमार ेÓयवसाय स ेबाहर के 
Óयिक्त नहीं ह§ । वे इसका िहÖसा ह§ । हम उनकी सवेा करके उन पर कोई एहसान नहीं कर 
रह ेह§ । वे हम¤ ऐसा करन ेका अवसर देकर हम पर एहसान कर रह ेह§ ।"

उÂकृĶ ग्राहक सवेा हतुे सोशल मीिडया का महÂव :

वतर्मान पिरपेàय म¤ सोशल मीिडया केवल सवंाद का माÅयम नहीं रह गया है बिÐक 
Óयावसाियक सÖंथाओ ंएव ंउनके ÓयवसायŌ के िलए ग्राहक सेवा प्रदान करने का एक प्रमखु 
घटक बन गया है, इसके महÂव को िनÌनवत Óयाख्याियत िकया जा सकता है :

सामािजक जुड़ाव :

सोशल मीिडया के िविभÆन ऑनलाइन ÈलेटफामŎ ने परÖपर उपभोक्ताओ ंके बीच तथा 
उपभोक्ता एव ंÓयावसाियक सÖंथा के मÅय सामािजक सबंधंŌ को बढ़ावा िदया है । यह लोगŌ को 
अपने िवचार साझा करने, एक-दूसर ेसे जड़ुने और सामदुाियक मĥुŌ पर चचार् करने का अवसर 
प्रदान करता है । भावनाÂमक जड़ुाव सोशल मीिडया के सबसे महÂवपूणर् पहलओु ंम¤ से एक है । 
सोशल मीिडया चैनलŌ की प्रित पल उपलÊधता Óयावसाियक सÖंथाओ ंके िलए ग्राहक सेवा को 
अÂयतं सहज बनाती है । सोशल मीिडया सÖंथाओ ंको अपने िवज्ञापनŌ और पोÖट को िवशेष 
łप से Öथान, आय,ु िलंग, िशक्षा, कैिरयर और Łिच के आधार पर लिक्षत करने की अनमुित 
दतेा है । इससे एक अ¸छा तालमेल बनता है और लंबे समय तक Óयावसाियक सÖंथाओ ंऔर 
ग्राहकŌ के बीच मजबूत भावनाÂमक बधंन बना रहता है ।

बेहतर ग्राहक अनभुव एव ंपारदिशर्ता :

सोशल मीिडया मंच प्रÂयेक Óयावसाियक सÖंथा की योजनाओ ं एव ं सेवाओ ं को 
अपेक्षाकृत उ¸चÖतरीय एव ंअिधक पारदशीर् बनाता है । इसम¤ सेवा प्रदाता तथा उपभोक्ता के 
मÅय िबना िकसी मÅयÖथ के सीधा तालमेल अथवा सवंाद होता है, जो ग्राहक सेवा को तो 
बेहतर बनाता ही है, साथ ही ग्राहकŌ के मन म¤ सेवा प्रदाता के प्रित िवĵसनीयता भी पैदा 
करता है ।

िडिजटलीकरण को बढ़ावा :

वतर्मान पिरपे्रàय म¤ तमाम िव°ीय एव ं गैर िव°ीय Óयावसाियक सÖंथान अपने द्वारा 
प्रद° सेवाओ ंको कम से कम लागत, अÐप समय और अिधक सरुक्षा के साथ ग्राहकŌ तक 
पहुचंाने का प्रयास कर रहे ह§ तािक उनके Óयवसाय एव ंलाभांश म¤ Óयापक विृद्ध सिुनिĲत हो 
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सके, अतः इसके िलए सÖंथाओ ंद्वारा प्रद° सेवाओ ं के िडिजटलीकरण का प्रचलन ज़ोरŌ 
पर है । प्रारÌभ म¤ सेवाओ ंका िडिजटलीकरण Óयावसाियक सÖंथानŌ के िलए आसान नहीं था 
क्यŌिक िडिजटलीकरण के िवÖतार के िलए उनके पास प्रभावशाली मंच उपलÊध नहीं थे िकÆत ु
सोशल मीिडया के िविभÆन मंचŌ पर इन सÖंथाओ ंकी उपिÖथित से ग्राहकŌ के िलए अपनी 
आवÔयकतानसुार उÂपादŌ एव ं सेवाओ ंका चयन एव ंउनकी प्रिक्रया को समझना सगुम हो 
गया है, ग्राहक आसानी से उÆह¤ Öवीकार करने लगे । िवशेष तौर पर िव°ीय सÖंथानŌ के िलए 
उनकी सेवाओ ंका िडिजटलीकरण एक वरदान िसद्ध हो रहा है क्यŌिक िडिजटलीकरण ब§िकंग 
सÖंथाओ ंद्वारा चलाये जा रहे िव°ीय समावेशन म¤ अÂयतं सहायक है । िव°ीय समावेशन का 
अथर् ब§िकंग सेवाओ ंको अÐप लागत म¤, दशे के प्रÂयेक नागिरक तक पहुचंाना है । ब§कŌ द्वारा 
प्रद° िविभÆन िडिजटल सेवाओ ंको Óयापक łप से प्रसािरत करने म¤ सोशल मीिडया महÂवपूणर् 
भूिमका िनभा रहा है और ग्राहको के िडिजटल मंचŌ से जड़ुने के साथ ही उनकी सेवाओ ंका 
िडिजटलीकरण भी तीĄता से हो रहा है ।

भारतीय राÕट्रीय भुगतान िनगम के आकंड़Ō द्वारा प्रÖतुत, लगातार िडिजटल िव°ीय 
लेनदने की बढ़ती हुई सखं्या िव°ीय सÖंथाओ ंद्वारा भारतीय भाषाओ ंके बहुिवकÐपीय आयाम 
की उपयोिगता एव ंउपभोक्ताओ ंके बीच इसकी लोकिप्रयता को प्रमािणत करता है, जो िनÌनवत 
दशार्ये गए ह§ :

िवपणन प्रबधंन एव ंलागत-प्रभावी :

िवपणन (माकेर् िटंग) िकसी भी िव°ीय एव ंगैर िव°ीय सÖंथान के िलए Óयावसाियक प्रसार 
हेत ुएक महÂवपूणर् पहलू है । Óयावसाियक सÖंथान िवपणन के िलए अनेक मंचŌ का उपयोग करते 
ह§, ऐसे म¤ उÆह¤ अपने उÂपादŌ एव ंसेवाओ ंके प्रचार-प्रसार हेत ुभौगोिलक ŀिĶकोण के अनसुार, 
िभÆन- िभÆन रणनीितया ँतैयार करनी होती ह§ । सोशल मीिडया एक Óयापक मंच है, िजस पर 
प्रÂयेक वगर् के ग्राहकŌ अथवा उपभोक्ताओ ंकी उपलÊधता होती है, अतः Óयावसाियक सÖंथाओ ं
द्वारा िवपणन हेत ुयह मंच प्राथिमक तौर पर उपयोग िकया जाने लगा है । सोशल मीिडया 
िवपणन िवज्ञापनŌ के ŀिĶकोण से सबसे लागत-प्रभावी है । सभी सोशल नेटविक« ग मंचŌ पर 
साइन अप करना और प्रोफ़ाइल बनाना लगभग िनःशÐुक है और Óयावसाियक सÖंथाओ ंद्वारा 
िनवेश िकए जाने वाले िकसी भी पेड प्रमोशन की लागत अÆय माकेर् िटंग तकनीकŌ की तलुना 
म¤ अपेक्षाकृत कम है । इससे िनवेश पर अिधक िरटनर् िमलता है और ब§कŌ के अÆय माकेर् िटंग 
(िवपणन) और Óयावसाियक खचŎ के िलए एक बड़ा बजट बना रहता है ।

सोशल मीिडया और ग्राहक सवेा
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बेहतर ब्राडं जागłकता :

सोशल मीिडया तेजी से ब्रांड जागłकता बढ़ाने और ब्रांड प्रामािणकता को बढ़ावा दनेे का 
सबसे शिक्तशाली तरीका बन रहा है । सोशल मीिडया Èलेटफॉमर् पर उनके सदंशेŌ और पोÖट 
की िनरतंरता उपभोक्ता के मन म¤ एक गहरी, Óयापक, ब्रांड जागłकता पैदा करती है । इस मंचŌ 
के माÅयम से िव°ीय एव ंगैर िव°ीय सÖंथान अपने वगीर्करण के अनसुार, िविशĶ ग्राहकŌ की 
िविशĶ आवÔयकताओ ंको पूरा कर सकते ह§, इससे ग्राहकŌ के मन म¤ सÖंथा के िवषय म¤ ब्रांड 
जागłकता िवकिसत होगी और Óयावसाियक सÖंथाओ ंएव ंग्राहकŌ के बीच दीघर्कािलक सबंधं 
तैयार हŌगे ।

ग्राहक प्रितिक्रया का आकंलन :

िकसी भी Óयावसाियक सÖंथा के िलए अपने उÂपादŌ एव ं सेवाओ ं के प्रित ग्राहकŌ के 
अनभुव तथा प्रितिक्रयाए ँजानना परम आवÔयक है तािक वे समय-समय पर आवÔयकतानसुार 
अपने उÂपादŌ एव ंसेवाओ ंके प्राłप और गणुव°ा म¤ वांछनीय सधुार कर सक¤  । सोशल मीिडया 
मंच एक ऐसा मंच है, जहां सÖंथाओ ंको अपनी सेवाओ ंऔर उÂपादŌ के िवषय म¤ Âविरत łप से 
ग्राहकŌ की Óयिक्तगत राय प्राĮ होती ह§, िजससे सÖंथाए ंउनका सकाराÂमक भाव से आकलन 
कर अपनी प्रितिक्रया दतेी ह§ तथा ग्राहक अनभुव तथा अपने प्रित उनके िवĵास को और 
मजबूत बनाती ह§ ।

चुनौितया ँ:

सोशल मीिडया आधािरत ग्राहक सेवा के सतत िवÖतार से जहां एक ओर उपभोक्ताओ ं
की सिुवधाओ ंम¤ विृद्ध हुई है, वहीं अनेक चनुौितया ँभी सामने आयीं ह§, िजनकी उपेक्षा नहीं की 
जा सकती है । कुछ प्रमखु चनुौितयŌ की Óयाख्या िनÌनवत की गई है :

डेटा की गोपनीयता :

ग्राहक सोशल मीिडया मंच पर कई बार अपनी Óयिक्तगत जानकािरया ँभी साझा करते रहते 
ह§, िजससे Óयावसाियक सÖंथाओ ंके िलए िविभÆन साइबर सरुक्षा प्रणािलयŌ की उपलÊधता के 
बावजूद, अपने ग्राहकŌ का महÂवपूणर् डाटा साइबर अपरािधयŌ से पूरी तरह सरुिक्षत एव ंसरंिक्षत 
कर पाना चनुौतीपूणर् कायर् है । कई बार साइबर अपराधी उपभोक्ताओ ंका डेटा चरुाकर या तो 
Öवय ंउसका दŁुपयोग करते ह§ अथवा उसे थोड़े से Óयिक्तगत अथवा अथर् लाभ के िलए िकसी 
दूसरी सÖंथा को बेच दतेे ह§, जो उपभोक्ताओ ंके साथ-साथ Óयावसाियक सÖंथाओ ंके िलए 
हािनकारक िसद्ध हो सकता है ।
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जागłकता म¤ कमी :

हमारा दशे भारत िवĵ म¤ सबसे अिधक जनसखं्या वाला दशे है, िजसम¤ से अिधकांश 
जनसखं्या ग्रामीण एव ंअधर् शहरी के्षत्रŌ म¤ िनवास करती है । ऐसे के्षत्र के बहुत से उपभोक्ता आज 
भी सोशल मीिडया के उपलÊध मंचŌ एव ंउनके उपयोग की प्रिक्रयाओ ं से अवगत नहीं है । 
अतः ऐसे के्षत्रŌ म¤ Óयावसाियक सÖंथाओ ंद्वारा उपभोक्ताओ ंके बीच िव°ीय अथवा गैर िव°ीय 
प्रोद्योिगकी का प्रचार-प्रसार तथा साइबर सरुक्षा एव ंसतकर् ता के प्रित जागłकता फैलाना 
अÂयतं चनुौतीपूणर् है ।

भाषा सबंधंी चुनौितया ँ:

हमारा दशे भारत िविवध सÖंकृितयŌ वाला दशे है, जहां िविभÆन के्षत्रŌ म¤ िभÆन–िभÆन 
भाषाए ँबोली जाती ह§ । िहÆदी भाषा के महान सािहÂयकार भारतेÆद ुहिरĲंद जी के कथनानसुार-

"चार कोस पर पानी बदले, आठ कोस पर वाणी
बीस कोस पर पगड़ी बदले, तीस कोस पर धानी"

सोशल मीिडया मंच के माÅयम से एक ही सेवा को सभी ग्राहकŌ तक पहुचँाने के िलए हर 
के्षत्र की भाषा को समझना और उ°र दनेा अÂयतं किठन है, इसके िलए प्रयोग म¤ लाये जाने 
वाले Öवचािलत अनवुाद उपकरण हमेशा सटीक और सांÖकृितक łप से उपयकु्त अनवुाद एव ं
Óयाख्या नहीं कर पाते । अतः ग्राहकŌ के साथ प्रभावी सवंाद बािधत होता है िजससे ग्राहक 
असतंोष बढ़ सकता है ।

नीितगत चुनौितया ँ:

आज के प्रितÖपधार्यकु्त वातावरण म¤ िव°ीय अथवा गैर िव°ीय सÖंथाओ ंके समक्ष अपने 
Óयापार के Óयापक िवÖतार म¤ अनेक चनुौितया ँह§, िजनसे िनपटने तथा ग्राहकŌ को लभुाने के 
िलए कई बार सÖंथाए ंसोशल मीिडया मंच पर िवज्ञापन हेत ुअपनी सामग्री प्रÖततु करते समय 
नीित गत िनयमŌ को नजरदंाज कर दतेी ह§, जो उनके िलए नीितगत चनुौितया ँउÂपÆन करता है 
तथा भिवÕय म¤ िकसी प्रवचंना अथवा िनयामक द्वारा अथर् दडं का कारक बन सकता है ।

िनÕकषर् :

ग्राहक सेवा म¤ सोशल मीिडया का महÂव आजकल Óयावसाियक सÖंथाओ ंके िलए अÂयतं 
महÂवपूणर् है जो ग्राहकŌ के साथ सीधे सवंाद Öथािपत करने, उनकी समÖयाओ ंया प्रितिक्रयाओ ं

सोशल मीिडया और ग्राहक सवेा
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को सनुने और उÆह¤ समाधान करने का एक सगुम तरीका प्रदान करता है । सोशल मीिडया 
के माÅयम से Óयापार सबंधंी सूचनाए ँऔर समय-समय पर उनके नवीनीकरण की जानकारी 
ग्राहकŌ तक अिवलंब पहुचंाई जा सकती है । इसके अितिरक्त, सोशल मीिडया मंचŌ के माÅयम 
से ग्राहकŌ के सवालŌ और समÖयाओ ंका Âविरत और प्रभावी उ°र दनेे से ग्राहकŌ का िवĵास 
भी बढ़ता है । इसके साथ ही, सोशल मीिडया मंच ग्राहकŌ के सझुावŌ और िवचारŌ को एकित्रत 
करने का भी एक माÅयम प्रदान करता है, िजससे Óयावसाियक सÖंथाओ ंको अपने उÂपादŌ 
और सेवाओ ंम¤ सधुार की िÖथित समझने म¤ मदद िमलती है । समाज मीिडया के माÅयम से सीधे 
सवंाद Öथािपत करके, ग्राहक सेवा न केवल सŀुढ़ होती है बिÐक ÓयापारŌ के बीच सवंाद और 
समथर्न का एक नया Öतर Öथािपत होता है । आज सोशल मीिडया ने ग्राहक सेवा को एक नया 

आयाम िदया है, िजसम¤ Óयावसाियक सथंाओ ंद्वारा ग्राहकŌ को 24×7 सहायता प्रदान करना 
सभंव हुआ है । इसने ग्राहक सेवा को पारदशीर्, प्रभावी और ग्राहक-क¤ िद्रत बना िदया है । यह न 
केवल ग्राहकŌ की सतंिुĶ बढ़ाने म¤ मदद करता है, बिÐक Óयवसाय के िवकास और Óयावसाियक 
सÖंथाओ ंकी प्रितķा को भी मजबूती प्रदान करता है । वतर्मान समय म¤, सोशल मीिडया के िबना 
ग्राहक सेवा की कÐपना करना किठन है क्यŌिक यह ÓयवसायŌ और ग्राहकŌ के बीच जड़ुाव का 
सबसे प्रभावशाली माÅयम बन चकुा है और िनिĲत łप से आने वाले समय म¤ यह ग्राहक सेवा 
की उÂकृĶता को नयी ऊंचाइयŌ तक ले जाने म¤ सक्षम होगा ।

  मोिहत िम®ा
FFF
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बीमा उÂपादŌ का मखु्य उĥेÔय न केवल जोिखमŌ से सरुक्षा प्रदान करना होता है, बिÐक 
इसके साथ-साथ ग्राहक को उÂकृĶ ग्राहक सेवा भी प्रदान करना होता है । बीमा उद्योग म¤ ग्राहक 
सेवा का महÂव इसिलए भी बढ़ गया है क्यŌिक यह न केवल ग्राहक की सतंिुĶ सिुनिĲत करता 
है, बिÐक कंपनी की दीघर्कािलक सफलता और प्रितÖपधार्Âमक लाभ भी सिुनिĲत करता है । 
ग्राहक सेवा बीमा कंपिनयŌ के िलए एक प्रमखु प्रितÖपधीर् तÂव बन गया है, क्यŌिक यह न केवल 
ग्राहकŌ को कंपनी से जोड़ता है, बिÐक उनके िवĵास और वफादारी को भी बढ़ाता है । ब§कŌ के 
माÅयम से ग्राहकŌ को िविभÆन प्रकार के बीमा उÂपादŌ की पेशकश की जाती है । ये बीमा उÂपाद 
ग्राहकŌ की Óयिक्तगत, Óयावसाियक और िव°ीय आवÔयकताओ ंको पूरा करने के िलए िडज़ाइन 
िकए गए ह§ । ब§कŌ म¤ बीमा का िवतरण आमतौर पर ब§क एÔयोर¤स मॉडल के तहत िकया जाता है, 
िजसम¤ ब§क और बीमा कंपनी के बीच साझेदारी होती है ।

ब§क ग्राहकŌ के िलए उपलÊध बीमा के प्रकार

ब§कŌ के माÅयम से ग्राहकŌ को िविभÆन प्रकार के बीमा उÂपादŌ की पेशकश की जाती है । 
ये बीमा उÂपाद ग्राहकŌ की Óयिक्तगत, Óयावसाियक और िव°ीय आवÔयकताओ ंको पूरा करने 
के िलए िडज़ाइन िकए गए ह§ । ब§कŌ म¤ बीमा का िवतरण आमतौर पर ब§क एÔयोर¤स मॉडल के 
तहत िकया जाता है, िजसम¤ ब§क और बीमा कंपनी के बीच साझेदारी होती है ।

जीवन बीमा (Life Insurance) : यह बीमा ग्राहक की मÂृय ुके बाद उसके पिरवार 
को िव°ीय सरुक्षा प्रदान करता है । जीवन बीमा उÂपादŌ को आम तौर पर ग्राहकŌ की 
दीघर्कािलक िव°ीय योजनाओ ंके तहत पेश िकया जाता है ।

  टमर् इंÔयोर¤स (Term Insurance) : यह केवल मÂृय ुलाभ प्रदान करता है और 
पॉिलसी अविध समाĮ होने पर कोई पिरपक्वता लाभ नहीं िमलता ।

  एडंोम¤ट Èलान (Endowment Plans) : इसम¤ मÂृय ुलाभ के साथ पिरपक्वता पर 
एकमÔुत रािश का भगुतान होता है ।

  यूिनट िलंक्ड इंÔयोर¤स Èलान (ULIPs) : यह बीमा और िनवेश का िम®ण है, जहां 
पॉिलसीधारक का एक िहÖसा बाजार म¤ िनवेश िकया जाता है ।

  िरटायरम¤ट Èलान (Retirement Plans) : ग्राहकŌ को सेवािनविृ° के बाद 
िनयिमत आय सिुनिĲत करने के िलए ।

 बीमा उÂपादŌ म¤ ग्राहक सवेा
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ÖवाÖÃय बीमा (Health Insurance) : ÖवाÖÃय बीमा पॉिलसी ग्राहकŌ को िचिकÂसा 
खचŎ से बचाव करती है । यह पॉिलसी अÖपताल म¤ भतीर्, सजर्री, और उपचार से सबंिंधत 
खचŎ को कवर करती है ।

  Óयिक्तगत ÖवाÖÃय बीमा (Individual Health Insurance) : एक Óयिक्त के 
िचिकÂसा खचर् को कवर करता है ।

  पिरवार Éलोटर Èलान (Family Floater Plan) : पूर ेपिरवार के िलए एकल 
पॉिलसी ।

  िक्रिटकल इलनेस पॉिलसी (Critical Illness Policy) : क§ सर, हाटर् अटैक आिद 
जैसी गभंीर बीमािरयŌ का कवर ।

  कैशलेस मेिडकल बीमा (Cashless Health Insurance) : अÖपताल म¤ िबना 
नकद भगुतान के इलाज की सिुवधा ।

वाहन बीमा (Vehicle Insurance) :यह बीमा वाहन मािलकŌ को सड़क दुघर्टना, 
चोरी, और प्राकृितक आपदाओ ं के कारण होन े वाले नकुसान स े बचाव प्रदान 
करता है ।

  थडर्-पाटीर् बीमा (Third-Party Insurance) : यह केवल अÆय Óयिक्त या सपंि° 
को हुए नकुसान को कवर करता है ।

  कॉिÌप्रहेिÆसव बीमा (Comprehensive Insurance) : इसम¤ वाहन के मािलक 
के साथ-साथ थडर्-पाटीर् को भी कवर िकया जाता है ।

सपंि° बीमा (Property Insurance) :सपंि° बीमा भवन, घर और अÆय 
पिरसपंि°यŌ को आग, बाढ़, भूकंप, चोरी, या अÆय दुघर्टनाओ ंस ेसरुक्षा प्रदान 
करता है ।

  होम इंÔयोर¤स (Home Insurance) : घर को प्राकृितक आपदाओ ंऔर दघुर्टनाओ ं
से कवर करता है ।

  कंट¤ट इंÔयोर¤स (Content Insurance) : घर के अदंर के सामान जैसे फनीर्चर 
और इलेक्ट्रॉिनक उपकरण को कवर करता है ।

  कमिशर्यल प्रॉपटीर् इंÔयोर¤स (Commercial Property Insurance) : 
Óयवसाियक सपंि°यŌ के िलए ।
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यात्रा बीमा (Travel Insurance) : यात्रा बीमा ग्राहकŌ को घरलूे और अतंरराÕट्रीय 
यात्रा के दौरान होन ेवाले जोिखमŌ स ेबचाव करता है ।

  िसगंल िट्रप पॉिलसी (Single Trip Policy) : एक यात्रा के िलए ।

  मÐटीपल िट्रप पॉिलसी (Multiple Trip Policy) : बार-बार यात्रा करने वाले 
ग्राहकŌ के िलए ।

  Öटूड¤ट टै्रवल इंÔयोर¤स (Student Travel Insurance) : िवदशे म¤ पढ़ाई करने 
वाले छात्रŌ के िलए ।

ऋण सरुक्षा बीमा (Loan Protection Insurance) :यह बीमा ग्राहकŌ के िलए 
ऋण चुकान ेम¤ असमथर्ता की िÖथित म¤ मदद करता है ।

  होम लोन इंÔयोर¤स (Home Loan Insurance) : होम लोन के तहत ।

  पसर्नल लोन प्रोटेक्शन (Personal Loan Protection) : Óयिक्तगत ऋणŌ के 
िलए ।

  ऑटो लोन इंÔयोर¤स (Auto Loan Insurance) : वाहन ऋण की सरुक्षा ।

समहू बीमा (Group Insurance) :यह बीमा आम तौर पर सगंठनŌ और ÓयवसायŌ 
के िलए होता है, जहा ंकमर्चािरयŌ या सदÖयŌ को कवर प्रदान िकया जाता है ।

  ग्रपु लाइफ इंÔयोर¤स (Group Life Insurance) : कमर्चािरयŌ के िलए जीवन 
बीमा ।

  ग्रपु हेÐथ इंÔयोर¤स (Group Health Insurance) : कमर्चािरयŌ के ÖवाÖÃय खचर् 
को कवर करता है ।

  ग्रपु प¤शन Èलान (Group Pension Plan) : कमर्चािरयŌ के िलए िरटायरम¤ट 
योजना ।

दुघर्टना बीमा (Personal Accident Insurance) :यह बीमा ग्राहक को 
दुघर्टनाओ ंस ेहोन ेवाली चोट, िवकलागंता, या मÂृयु की िÖथित म¤ िव°ीय सहायता 
प्रदान करता है ।

के्रिडट बीमा (Credit Insurance) :यह बीमा ब§कŌ को उन ग्राहकŌ के िडफॉÐट के 
जोिखम से बचाने के िलए होता है जो ऋण चकुाने म¤ असमथर् होते ह§ ।

 बीमा उÂपादŌ म¤ ग्राहक सवेा
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कृिष बीमा (Agricultural Insurance) : ग्रामीण और कृिष के्षत्र के ग्राहकŌ को 
प्राकृितक आपदाओ,ं फसल क्षित, या अÆय कृिष जोिखमŌ से सरुक्षा प्रदान करता है ।

  फसल बीमा (Crop Insurance) : फसल खराब होने पर मआुवजा ।

  कृिष उपकरण बीमा (Agricultural Equipment Insurance) : टै्रक्टर और 
अÆय उपकरणŌ के िलए ।

 ब§कŌ द्वारा पेश िकए गए बीमा उÂपाद ग्राहकŌ की Óयापक आवÔयकताओ ंको कवर करते 
ह§ । इनम¤ Óयिक्तगत, Óयावसाियक, ÖवाÖÃय, और सपंि° से जड़ेु सभी प्रकार के बीमा शािमल 
ह§ । ये बीमा उÂपाद न केवल ग्राहकŌ को सरुक्षा प्रदान करते ह§ बिÐक उÆह¤ िव°ीय िÖथरता का 
आĵासन भी दतेे ह§ ।

ब§कŌ म¤ बीमा ग्राहकŌ के प्रकार :

 ब§क िव°ीय सेवाओ ंका एक महÂवपूणर् िहÖसा होते ह§ और इनम¤ बीमा उÂपादŌ का िवतरण 
भी शािमल होता है । ब§कŌ के माÅयम से बीमा ग्राहक िविभÆन प्रकार के होते ह§, िजनकी ज़łरत¤, 
प्राथिमकताए ँऔर अपेक्षाए ँअलग-अलग होती ह§ । ब§कŌ के बीमा ग्राहकŌ को िविभÆन ®ेिणयŌ म¤ 
िवभािजत िकया जा सकता है । यहां पर कुछ प्रमखु प्रकार के बीमा ग्राहक िदए गए ह§ :

िनजी ग्राहक (Individual Customers) : िनजी ग्राहक वह Óयिक्त होते ह§ जो Óयिक्तगत 
łप से ब§क के माÅयम से बीमा उÂपादŌ का चयन करते ह§ । इन ग्राहकŌ की प्राथिमकताए ँ
आम तौर पर जीवन बीमा, ÖवाÖÃय बीमा, और दघुर्टना बीमा जैसी Óयिक्तगत सरुक्षा 
योजनाओ ंसे जड़ुी होती ह§ । ये ग्राहक अपनी िव°ीय सरुक्षा के िलए बीमा खरीदते ह§, 
जैसे िक प¤शन, िचिकÂसा खचर्, या दघुर्टना से सरुक्षा । उदाहरण : एक Óयिक्त जो अपनी 
ÖवाÖÃय सरुक्षा के िलए मेिडकल बीमा खरीदता है या अपने पिरवार के िलए जीवन बीमा 
योजना म¤ िनवेश करता है ।

Óयावसाियक ग्राहक (Business Customers) : Óयावसाियक ग्राहक वह कंपिनया ँ
या Óयवसाय होते ह§ जो ब§क से बीमा उÂपाद खरीदते ह§ । ये बीमा उÂपाद आमतौर पर 
Óयापार की सरुक्षा, सपंि° की सरुक्षा, कमर्चारी लाभ, और Óयवसाय से जड़ुी अÆय 
आवÔयकताओ ंको पूरा करने के िलए होते ह§ । जैसे िक प्रॉपटीर् बीमा, कमर्चारी ग्रपु लाइफ 
बीमा, या कायर्Öथल पर होने वाली दघुर्टनाओ ंके िलए दघुर्टना बीमा । उदाहरण : एक 
कंपनी जो अपने कमर्चािरयŌ के िलए ÖवाÖÃय बीमा योजना खरीदती है या Óयापािरक 
सपंि° को कवर करने के िलए प्रॉपटीर् बीमा करवाती है ।
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कॉपōरटे ग्राहक (Corporate Customers) : कॉपōरटे ग्राहक बड़े िनगमŌ, सरकारी 
सÖंथाओ ंया सगंठनŌ के łप म¤ होते ह§ । ये ग्राहक ब§क के माÅयम से िविभÆन प्रकार के 
बीमा उÂपाद खरीदते ह§ जो उनकी बड़ी सÖंथाओ ंके िलए उपयकु्त होते ह§ । इन बीमा 
योजनाओ ंम¤ Óयापक कवर होता है, जैसे िक के्रिडट बीमा, कॅश Éलो बीमा, और Óयवसाय 
जोिखम कवर । उदाहरण : एक बड़ी मÐटीनेशनल कंपनी जो अपनी सपंि°, कमर्चािरयŌ, 
और Óयापािरक जोिखमŌ को कवर करने के िलए कई प्रकार के बीमा उÂपाद खरीदती है ।

 ऋण ग्राहक (Loan Customers) : ब§क के ऋण ग्राहक वे ग्राहक होते ह§ जो ब§क से 
ऋण लेते ह§ । ब§कŌ द्वारा उÆह¤ िविभÆन प्रकार के बीमा उÂपादŌ की पेशकश की जाती है, 
जैसे िक लोन प्रोटेक्शन बीमा, जो उनके ऋण को चकुता करने के िलए सरुक्षा प्रदान 
करता है, िवशेष łप से दघुर्टना, गभंीर बीमारी या मÂृय ुकी िÖथित म¤ । उदाहरण : 
एक ग्राहक जो होम लोन लेता है और ब§क द्वारा उसे लोन सरुक्षा बीमा की पेशकश की 
जाती है ।

िनवेशक ग्राहक (Investment Customers) : िनवेशक ग्राहक वे ग्राहक होते ह§ जो 
अपने िनवेश पोटर्फोिलयो को बढ़ाने के िलए बीमा उÂपादŌ म¤ िनवेश करते ह§ । ये ग्राहक 
बीमा उÂपादŌ को िनवेश के एक łप के łप म¤ उपयोग करते ह§, जैसे िक यूिनट िलंक्ड 
इंÔयोर¤स Èलान (ULIPs), जो िनवेश और बीमा दोनŌ को जोड़ते ह§ । उदाहरण : एक 
Óयिक्त जो अपनी बचत और िनवेश को बढ़ाने के िलए ULIP म¤ िनवेश करता है और साथ 
ही बीमा कवर प्राĮ करता है ।

नवीन ग्राहक (New Customers) : नवीन ग्राहक वह ग्राहक होते ह§ जो बीमा उÂपादŌ 
को पहली बार खरीदते ह§ । ये ग्राहक आम तौर पर बीमा के बार ेम¤ अिधक जानकारी 
नहीं रखते और ब§कŌ से बीमा उÂपादŌ के बार ेम¤ सलाह प्राĮ करते ह§ । ब§क उÆह¤ बीमा 
की आवÔयकता और फायद ेके बार ेम¤ जागłक करते ह§ और इÆह¤ िविभÆन योजनाओ ं
का चनुाव करने म¤ मदद करते ह§ । उदाहरण : एक Óयिक्त जो पहली बार जीवन बीमा या 
ÖवाÖÃय बीमा योजना खरीदने के िलए ब§क से सपंकर्  करता है ।

समहू ग्राहक (Group Customers) : समूह ग्राहक वे होते ह§ जो बीमा उÂपादŌ को 
एक समूह के łप म¤ खरीदते ह§ । यह आमतौर पर कंपिनयŌ या सगंठनŌ के कमर्चािरयŌ के 
िलए िकया जाता है । ब§क इन समूहŌ को सामूिहक बीमा योजनाए ंप्रदान करते ह§, जैसे िक 
समूह जीवन बीमा, समूह ÖवाÖÃय बीमा, और अÆय कमर्चारी लाभ योजनाए ं। उदाहरण 
: एक कंपनी जो अपने कमर्चािरयŌ के िलए समूह जीवन बीमा या ÖवाÖÃय बीमा योजना 
खरीदती है ।

 बीमा उÂपादŌ म¤ ग्राहक सवेा
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प¤शन ग्राहक (Pension Customers) ; प¤शन ग्राहक वे Óयिक्त होते ह§ जो अपनी 
सेवािनविृ° के िलए बीमा उÂपादŌ म¤ िनवेश करते ह§ । ये ग्राहक ब§कŌ से प¤शन योजनाए ं
या िरटायरम¤ट बीमा उÂपाद प्राĮ करते ह§, जो उनकी भिवÕय की िव°ीय सरुक्षा सिुनिĲत 
करते ह§ । ब§कŌ के माÅयम से ग्राहकŌ को प¤शन और िरटायरम¤ट के िलए बीमा उÂपादŌ की 
पेशकश की जाती है । उदाहरण : एक Óयिक्त जो अपनी सेवािनविृ° के िलए प¤शन योजना 
या एÆयटुी योजना म¤ िनवेश करता है ।

 ब§कŌ म¤ बीमा ग्राहकŌ के प्रकार िविभÆन होते ह§, और प्रÂयेक ग्राहक की बीमा उÂपादŌ से 
सबंिंधत आवÔयकताए ँऔर प्राथिमकताए ँअलग-अलग होती ह§ । ब§कŌ का लàय इन िविभÆन 
प्रकार के ग्राहकŌ की आवÔयकताओ ंको समझना और उÆह¤ उपयकु्त बीमा उÂपादŌ की पेशकश 
करना है । यह न केवल ब§क की सफलता के िलए महÂवपूणर् है, बिÐक ग्राहकŌ को भी उनकी 
िव°ीय सरुक्षा को सिुनिĲत करने म¤ मदद करता है ।

ब§क एÔयोर¤स बीमा िबक्री के दौरान (During Sales) ग्राहक सवेा का महÂव

 ब§क एÔयोर¤स वह ÓयवÖथा है, िजसम¤ ब§क अपने ग्राहकŌ को बीमा उÂपादŌ की िबक्री 
करता है । इस प्रिक्रया म¤ ग्राहक सेवा का अÂयिधक महÂव है, क्यŌिक यह ग्राहकŌ को सही 
बीमा उÂपाद चनुने म¤ मदद करता है और उनकी आवÔयकताओ ंके अनसुार उÆह¤ सेवा प्रदान 
करता है । बीमा िबक्री के दौरान प्रभावी ग्राहक सेवा न केवल ग्राहकŌ को सतंĶु करती है, बिÐक 
दीघर्कािलक सबंधं बनाने और Óयवसाय को बढ़ावा दनेे म¤ भी सहायक होती है ।

ब§क एÔयोर¤स बीमा िबक्री के दौरान ग्राहक सवेा के प्रमखु पहलू

ग्राहक की आवÔयकता को समझना

 प्रÂयेक ग्राहक की Óयिक्तगत और िव°ीय िÖथित का िवĴेषण करना ।

 ग्राहक की जłरतŌ और जोिखम को Åयान म¤ रखते हुए सही बीमा उÂपाद की 
िसफािरश करना ।

 यह सिुनिĲत करना िक ग्राहक केवल उनकी आवÔयकताओ ंके अनसुार उपयकु्त 
उÂपाद ही खरीद¤ ।

पारदिशर्ता और ईमानदारी

 बीमा उÂपादŌ के सभी लाभ, शत¦, और कवरजे की ÖपĶ जानकारी प्रदान करना ।

 उÂपाद की सीमाओ ंऔर उससे जड़ेु जोिखमŌ के बार ेम¤ पूरी जानकारी दनेा ।
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 ग्राहकŌ को उÂपाद की सही कीमत और िकसी भी िछपे हुए शÐुक के बार ेम¤ 
जानकारी दनेा ।

प्रिशिक्षत और जानकार कमर्चारी

 ब§क कमर्चािरयŌ को बीमा उÂपादŌ के सभी पहलओु ंकी गहरी जानकारी होना 
आवÔयक है ।

 ग्राहकŌ के प्रĳŌ और सदंहेŌ का ÖपĶ और आÂमिवĵास के साथ समाधान करना ।

 उÂपादŌ को सरल भाषा म¤ समझाने की क्षमता ।

ग्राहक जागłकता

बीमा उÂपादŌ और उनके महÂव के बार ेम¤ ग्राहकŌ को जागłक करना ।

 बीमा पॉिलसी से जड़ुी शतŎ, क्लेम प्रिक्रया, और लाभŌ के बार ेम¤ जानकारी दनेा ।

 ग्राहकŌ को यह समझाना िक बीमा भिवÕय के िलए एक सरुक्षा कवच है ।

सहज प्रिक्रया

बीमा खरीदने की प्रिक्रया को सरल और तेज़ बनाना ।

 आवÔयक दÖतावेज़Ō की समय पर पूितर् और सÂयापन सिुनिĲत करना ।

  िडिजटल Èलेटफ़ॉमर् का उपयोग कर खरीद प्रिक्रया को सिुवधाजनक बनाना ।

सहानभूुितपूणर् ŀिĶकोण

ग्राहकŌ के साथ सहानभूुित और सÌमानपूवर्क Óयवहार करना ।

 उनकी शकंाओ ंऔर िचतंाओ ंको गभंीरता से सनुना ।

 उÆह¤ िनणर्य लेने के िलए पयार्Į समय दनेा और िकसी भी प्रकार के दबाव से 
बचना ।

प्रितिक्रया लेना और सधुार करना

 बीमा खरीदने के बाद ग्राहकŌ से उनकी सेवा अनभुव पर प्रितिक्रया लेना ।

 प्रितिक्रया के आधार पर सेवा गणुव°ा म¤ सधुार करना ।

 यह सिुनिĲत करना िक ग्राहक के अनभुव से भिवÕय की िबक्री और बेहतर हो ।

 बीमा उÂपादŌ म¤ ग्राहक सवेा
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ब§क एÔयोर¤स म¤ िबक्री के बाद ग्राहक सवेा (Post-Sales Customer Service) 

 ब§क एÔयोर¤स म¤ िबक्री के बाद ग्राहक सेवा का मखु्य उĥेÔय उन ग्राहकŌ को सहायता 
प्रदान करना है, िजÆहŌने ब§क के माÅयम से बीमा उÂपाद खरीदा है । यह सेवा ग्राहकŌ की सतंिुĶ 
और िवĵास बनाए रखने के िलए महÂवपूणर् है । एक प्रभावी पोÖट-सेÐस सेवा ब§क और बीमा 
कंपनी दोनŌ की सफलता और ग्राहकŌ के साथ दीघर्कािलक सबंधं बनाने म¤ महÂवपूणर् भूिमका 
िनभाती है ।

िबक्री के बाद ग्राहक सवेा के प्रमखु घटक

पॉिलसी दÖतावेज़ और िवतरण

 पॉिलसी दÖतावेज़Ō का समय पर और सटीक िवतरण सिुनिĲत करना ।

 पॉिलसी की शतŎ, लाभŌ, और कवरजे को सरल भाषा म¤ समझाने की सिुवधा 
प्रदान करना ।

पॉिलसी प्रबधंन (Policy Servicing) 

 पॉिलसी अपडेट : ग्राहकŌ को नामांिकत Óयिक्त (Nominee) बदलने, पता अपडेट 
करने, या अÆय िववरण सशंोिधत करने म¤ सहायता ।

 पॉिलसी नवीनीकरण : नवीनीकरण की ितिथयŌ के बार ेम¤ समय पर याद िदलाना 
और प्रिक्रया को आसान बनाना ।

 पॉिलसी पोटेर्िबिलटी : ग्राहकŌ की आवÔयकताओ ं के अनसुार पॉिलसी को 
Öथानांतिरत करने म¤ सहायता ।

दावा सहायता (Claim Assistance) 

 दावा प्रिक्रया के दौरान दÖतावेज़ और प्रिक्रया म¤ मागर्दशर्न प्रदान करना ।

 दावŌ का शीघ्र और पारदशीर् िनपटान सिुनिĲत करना ।

 ग्राहकŌ को दावा िÖथित की िनयिमत जानकारी प्रदान करना ।

िशकायत िनवारण (Grievance Redressal) 

 ग्राहकŌ की िशकायतŌ को कुशलतापूवर्क हल करने के िलए एक मजबूत प्रणाली 
Öथािपत करना ।

 टोल-फ्री नंबर, ईमेल सहायता, और शाखा आधािरत सेवा जैसे सचंार चैनलŌ की 
सिुवधा ।
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 अनसलुझी िशकायतŌ के िलए ÖपĶ समाधान प्रिक्रया ।

ग्राहक िशक्षा और जागłकता

 ग्राहकŌ को उनके पॉिलसी लाभ, शतŎ, और प्रिक्रयाओ ंके बार ेम¤ िशिक्षत करना ।

 ऐड-ऑन और राइडर जैसे उÂपादŌ के बार ेम¤ जानकारी दनेा ।

 बीमा उÂपादŌ की समझ बढ़ाने के िलए कायर्शालाए ंया वेिबनार आयोिजत करना ।

िडिजटल सवेाए ंऔर Öव-सवेा Èलेटफॉमर्

 ग्राहकŌ को ऑनलाइन Èलेटफ़ॉमर् और मोबाइल ऐÈस के माÅयम से पॉिलसी प्रबधंन 
की सिुवधा दनेा ।

 प्रीिमयम भगुतान, पॉिलसी नवीनीकरण, और दावा िÖथित टै्रिकंग जैसी सेवाए ं
उपलÊध कराना ।

ग्राहक प्रितिक्रया ततं्र (Feedback Mechanism) 

 ग्राहकŌ से िनयिमत łप से प्रितिक्रया लेना और उनकी सतंिुĶ के Öतर को 
समझना ।

 प्रितिक्रया के आधार पर सेवाओ ंम¤ सधुार करना ।

Óयिक्तगत सहायता (Personalized Support) 

 उ¸च-मूÐय वाले ग्राहकŌ के िलए Óयिक्तगत सबंधं प्रबधंक (Relationship 
Manager) प्रदान करना ।

 प्रमखु इंटरकै्शन (जैसे दावा प्रिक्रया) पर िनयिमत फॉलो-अप ।

क्रॉस-सिेलगं और अपसिेलगं (Cross-Selling and Upselling) 

 ग्राहक की आवÔयकताओ ंका िवĴेषण कर उÆह¤ अितिरक्त बीमा उÂपाद या ऐड-
ऑन की पेशकश करना ।

 यह सिुनिĲत करना िक यह प्रिक्रया ग्राहक-क¤ िद्रत हो और अित-आक्रामक न लगे ।

िनयमŌ का पालन (Regulatory Compliance) 

 सभी पोÖट-सेÐस सेवाओ ंको बीमा िनयामक िदशािनदेर्शŌ के अनसुार बनाए 
रखना ।

 ग्राहकŌ को पारदशीर् और नैितक सेवाए ंप्रदान करना ।

 बीमा उÂपादŌ म¤ ग्राहक सवेा
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िबक्री के बाद ग्राहक सवेा का महÂव

ग्राहक सतुंिĶ और वफादारी बढ़ाना

  कुशल सेवा से ग्राहकŌ को कंपनी के प्रित िवĵास और सतंिुĶ िमलती है ।

  सतंĶु ग्राहक दोबारा पॉिलसी खरीदने और नए उÂपादŌ का चयन करने के िलए 
पे्रिरत होते ह§ ।

  ब्रांड प्रितķा को बढ़ावा दनेा

उÂकृĶ पोÖट-सÐेस सवेा ब§क और बीमा कंपनी की सकाराÂमक छिव बनाती है ।

  लंबी अविध के सबंधं बनाना

  िनरतंर समथर्न से ग्राहकŌ के साथ दीघर्कािलक सबंधं Öथािपत िकए जा सकते ह§ ।

Óयवसाय म¤ वृिद्ध

  सतंĶु ग्राहक अिधक उÂपादŌ को खरीदने और अÆय लोगŌ को िसफािरश करने की 
सभंावना रखते ह§ ।

िशकायतŌ म¤ कमी

  ग्राहकŌ को समय पर और सही जानकारी दनेे से िशकायतŌ की सखं्या कम होती है ।

फीडबैक स ेसीखना

  ग्राहकŌ की प्रितिक्रया के आधार पर सेवा म¤ िनरतंर सधुार ।

िनÕकषर्

 ब§क एÔयोर¤स म¤ िबक्री के बाद ग्राहक सेवा ग्राहक सतंोष और ब्रांड िवĵसनीयता का 
आधार है । यह ग्राहकŌ को िनबार्ध और सकाराÂमक अनभुव प्रदान करने म¤ मदद करता है । जब 
ग्राहक को समय पर सहायता, पारदिशर्ता, और कुशल सेवा िमलती है, तो वह न केवल लंबे 
समय तक ग्राहक बना रहता है बिÐक कंपनी की सफलता म¤ भी योगदान दतेा है ।

  िहतेश िसहं 
FFF
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ब्रांड एक ऐसा उÂपाद या Óयवसाय है िजसकी उपभोक्ताओ ंके बीच एक अलग पहचान 
होती है । ब्रांड िनķा का ताÂपयर् उपभोक्ताओ ंद्वारा िकसी िवशेष ब्रांड को अÆय की तलुना म¤ 
लगातार प्राथिमकता दनेा और बार-बार खरीदना है । यह िनķा उÂपाद से सतंिुĶ, ब्रांड के प्रित 
भावनाÂमक लगाव और किथत मूÐय सिहत कई कारकŌ के सयंोजन से उÂपÆन होती है । आज 
के प्रितÖपधार्Âमक Óयापािरक वातावरण म¤ जहा ँहर कंपनी अपने उÂपाद और सेवाओ ंको बेहतर 
बनाने की कोिशश करती है, वहीं ब्रांड के प्रित िनķा (Brand Loyalty) भी एक महÂवपूणर् 
िवषय बन चकुा है । ब्रांड के प्रित िनķा एक ग्राहक का अपने पसदंीदा ब्रांड के प्रित आÖथावान 
और लगातार समथर्न दनेे का Óयवहार है । यह Óयापािरक सफलता के िलए बहुत आवÔयक है, 
क्यŌिक एक िनķावान ग्राहक न केवल बार-बार खरीदारी करता है, बिÐक वह अपने अनभुवŌ 
को दूसरŌ के साथ भी साझा करता है, िजससे कंपनी या उÂपाद आिद को अिधक ग्राहक िमल 
सकते ह§ ।

ब्रािंडगं – ब्रांिडंग का अथर् है कंपनी की सकाराÂमक छिव का िनमार्ण और प्रचार ब्रांिडंग 
कंपनी को अपनी यूिनक Öटाइल बनाने का मौका दतेी है, जो बदले म¤, उÂपाद के मूÐय को 
बढ़ाती है और ग्राहकŌ के साथ दीघर्कािलक और भरोसेमंद सबंधं बनाने म¤ मदद करती है । 
वैĵीकरण की वजह से आज उपभोक्ताओ ंके िलए बाज़ार म¤ अनिगनत उÂपाद/सेवाए ँउपलÊध 
ह§, कई एक दूसर ेके समान ह§, जबिक अÆय के कुछ अलग पहलू ह§ । कुछ ब्रांडŌ को बेहतर और 
अिधक भरोसेमंद माना जाता है । लोग उनसे तरुतं जड़ु जाते ह§ । यहां तक िक लोगŌ को उस 
िविशĶ ब्रांड के िलए पूछते हुए भी दखेा पाया जाता है ।

ब्रांड िनķा बढ़ाने म¤ कई कारक होते ह§, िजनम¤ ग्राहक सेवा की भूिमका अÂयतं महÂवपूणर् 
है । ग्राहक सेवा केवल एक समÖया को हल करने का तरीका नहीं है, बिÐक यह ब्रांड के साथ 
एक िरÔते की तरह काम करती है, जो ग्राहकŌ को अिधक सतंĶु और ब्रांड के प्रित वफादार 
बनाती है ।

1. ग्राहक सवेा का महÂव

ग्राहक सेवा को अक्सर केवल एक “सहायता” के łप म¤ दखेा जाता है, जो िकसी उÂपाद 
या सेवा से सबंिंधत समÖयाओ ंको हल करती है । लेिकन, आधिुनक Óयापािरक पिरपे्रàय म¤ 

ब्रांड िनķा बढ़ान ेम¤ ग्राहक सवेा की भूिमका
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यह एक महÂवपूणर् रणनीितक उपकरण बन गई है । एक अ¸छी ग्राहक सेवा न केवल ग्राहकŌ की 
समÖयाओ ंका समाधान करती है, बिÐक यह एक सकाराÂमक ब्रांड अनभुव का िनमार्ण करती 
है । जब ग्राहक को लगता है िक कंपनी उनकी समÖयाओ ंको समझती है और उनका समाधान 
Âविरत और प्रभावी łप से करती है, तो उसका ब्रांड के प्रित िवĵास और िनķा बढ़ता है ।

असाधारण ग्राहक सेवा एक बार के खरीदार को ब्रांड के आजीवन समथर्क म¤ बदल 
सकती है । इसम¤ िसफ़र्  मĥुŌ को हल करने से कहीं Ûयादा शािमल है । इसम¤ ग्राहक का ब्रांड के 
साथ हर तरह का सपंकर्  शािमल है, जो उनके अनभुव और धारणा को आकार दतेा है । ग्राहक 
सतंिुĶ पर ग्राहक सेवा का प्रÂयक्ष प्रभाव ग्राहक सेवा का एक महÂवपूणर् Öपशर् िबÆद ुहै, जो सीधे 
ग्राहक सतंिुĶ को प्रभािवत करता है । ग्राहक सेवा की गणुव°ा ग्राहक के अनभुव को महÂवपूणर् 
łप से बढ़ा या घटा सकती है, िजससे उनके भिवÕय के सभी िनणर्य और वफादारी को आकार 
िमलता है ।

2. ग्राहक सवेा और ब्राडं के बीच का सबंधं

ब्रांड के प्रित वफादारी बनाने और उसे बनाए रखने के िलए ग्राहक सेवा को बेहतर बनाना 
ज़łरी है । बेहतरीन ग्राहक सेवा सतंĶु ग्राहकŌ को वफ़ादार समथर्कŌ म¤ बदल सकती है जो 
प्रितÖपिधर्यŌ के बजाय बार-बार आपके ब्रांड को चनुते ह§ ।

ग्राहक सेवा ब्रांड के सपंकर्  िबदं ु (Touchpoints) के łप म¤ कायर् करती है । जब कोई 
ग्राहक िकसी ब्रांड से जड़ुता है, तो वह केवल उÂपाद की गणुव°ा या कीमत के बार ेम¤ नहीं 
सोचता, बिÐक ग्राहक सेवा का अनभुव भी उसके िनणर्यŌ पर प्रभाव डालता है । अगर ग्राहक को 
सकाराÂमक अनभुव होता है, तो वह उस ब्रांड से भिवÕय म¤ भी खरीदारी करने के िलए पे्रिरत 
होता है । इसके िवपरीत, एक खराब ग्राहक सेवा अनभुव ग्राहक को न केवल ब्रांड से दूर कर 
सकता है, बिÐक वह अपने नकाराÂमक अनभुव को दूसरŌ तक भी पहुचँा सकता है, जो ब्रांड 
की छिव को नकुसान पहुचँाता है ।

3. ग्राहक सवेा के िविभÆन पहलू

a) Âविरत और प्रभावी प्रितिक्रया

ग्राहक जब िकसी समÖया का सामना करता है, तो वह चाहता है िक उसकी समÖया का 
समाधान शीघ्र हो । समय पर प्रितिक्रया और Âविरत समाधान न केवल ग्राहक को सतंĶु करता 
है, बिÐक यह उसे यह महसूस कराता है िक कंपनी उसके समय और जłरतŌ का सÌमान 
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करती है । एक धीमी या अन°ुरदायी प्रितिक्रया ग्राहक की िनराशा का कारण बन सकती है, 
िजससे िनķा म¤ िगरावट आती है ।

b) Óयिक्तगत Åयान

हर ग्राहक अलग होता है, और उसकी जłरत¤ और प्राथिमकताए ँभी अलग होती ह§ । 
जब ग्राहक सेवा टीम Óयिक्तगत Åयान दतेी है और प्रÂयेक ग्राहक के िलए एक अनकूुल समाधान 
प्रÖततु करती है, तो ग्राहक को यह महसूस होता है िक वह िवशेष है । इससे ग्राहक का ब्रांड 
के प्रित िवĵास और िनķा बढ़ती है । एक ग्राहक जब दखेता है िक कंपनी उसकी िचतंाओ ंको 
गभंीरता से लेती है, तो वह ब्रांड के प्रित अिधक िनķावान बनता है ।

c) सामÃयर् और ज्ञान

ग्राहक सेवा प्रितिनिध को अपने उÂपाद या सेवा के बार ेम¤ गहरी जानकारी होना आवÔयक 
है । जब प्रितिनिध सही समाधान और जानकारी प्रदान करते ह§, तो ग्राहक का िवĵास मजबूत 
होता है । ग्राहक को यह िवĵास होना चािहए िक िजस कंपनी से वह जड़ुा है, वह अपने उÂपाद 
और सेवाओ ं के बार ेम¤ पूरी तरह से जानकार है और उसकी समÖयाओ ंको हल करने म¤ 
सक्षम है ।

d) प्रभावी सवंाद

ग्राहक सेवा केवल समÖयाओ ंका समाधान नहीं करती, बिÐक यह सवंाद के माÅयम 
से भी ब्रांड के प्रित िनķा को बढ़ा सकती है । सवंाद का मतलब है िक ग्राहक को केवल एक 
समाधान दनेा ही नहीं, बिÐक उÆह¤ मागर्दशर्न दनेा, उनकी समÖयाओ ंको सनुना और उÆह¤ 
यह बताना िक उनकी राय और अनभुव महÂवपूणर् ह§ । जब ग्राहक महसूस करते ह§ िक उनकी 
आवाज़ सनुी जाती है, तो वे ब्रांड के प्रित िनķावान रहते ह§ ।

4. ग्राहक सवेा और ब्राडं िनķा म¤ सहयोग

ग्राहक सेवा का उĥेÔय केवल समÖयाओ ंको हल करना नहीं होता, बिÐक यह ग्राहक से 
एक दीघर्कािलक सबंधं Öथािपत करना होता है । यह सबंधं न केवल तÂकाल िबक्री को प्रभािवत 
करता है, बिÐक भिवÕय म¤ ग्राहक के ब्रांड के प्रित िनķा को भी बढ़ाता है । ग्राहक सेवा द्वारा 
अ¸छे अनभुव की उपलिÊध, Óयिक्तगत ŀिĶकोण और िवĵास का िनमार्ण करते हुए ब्रांड िनķा 
को मजबूत िकया जा सकता है ।

ब्राडं िनķा बढ़ान ेम¤ ग्राहक सवेा की भूिमका
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a) ग्राहकŌ को प्रिेरत करना

जब ग्राहक अपनी समÖयाओ ंका समाधान दखेकर सतंĶु होते ह§, तो यह उनकी िनķा 
को बढ़ाने के िलए एक पे्ररणा बन सकता है । ग्राहक सेवा का सकाराÂमक अनभुव उÆह¤ अÆय 
ग्राहकŌ को भी उस ब्रांड के बार ेम¤ बताने के िलए पे्रिरत करता है । इससे ब्रांड के प्रित न केवल 
िनķा बढ़ती है, बिÐक इसकी लोकिप्रयता भी बढ़ती है ।

b) ग्राहकŌ की उÌमीदŌ स ेअिधक देना

ग्राहक सेवा का एक महÂवपूणर् पहलू यह है िक वह ग्राहकŌ की अपेक्षाओ ंसे अिधक प्रदान 
कर¤ । जब ग्राहक सेवा उनके उÌमीदŌ से अिधक समाधान या सहायता प्रदान करती है, तो 
यह ग्राहक को चŏका सकता है और वह ब्रांड के प्रित अपनी िनķा बढ़ा सकता है । एक अ¸छा 
उदाहरण है “अधूर ेसमाधान” से बचना और ग्राहक को पूरी तरह से सतंĶु करना ।

c) िनरतंर समथर्न और सबंधं बनाना

ब्रांड िनķा के िलए यह भी आवÔयक है िक ग्राहक सेवा िनरतंर समथर्न प्रदान करती रहे, 
न केवल िबक्री के बाद, बिÐक लंबे समय तक । जब ग्राहकŌ को लगता है िक कंपनी उनके िलए 
हमेशा उपलÊध है, तो वे अिधक िनķावान बनते ह§ । उदाहरण Öवłप, एक ग्राहक सेवा टीम जो 
िनयिमत łप से ग्राहकŌ से सपंकर्  करती है और उनकी सतंिुĶ की िÖथित पर नज़र रखती है, 
वह िनķा बढ़ाने म¤ सहायक होती है ।

5. तकनीकी प्रगित और ग्राहक सवेा

आधिुनक तकनीक ने ग्राहक सेवा को नए आयाम िदए ह§ । चैटबॉट्स, लाइव चैट, सोशल 
मीिडया, और अÆय िडिजटल उपकरण ग्राहक सेवा की गणुव°ा को बढ़ाते ह§ । इन उपकरणŌ के 
माÅयम से कंपिनया ँग्राहकŌ से तÂकाल सपंकर्  कर सकती ह§, िजससे समÖयाओ ंका समाधान 
शीघ्र होता है । िडिजटल ÈलेटफॉÌसर् के जिरए कंपिनया ँग्राहकŌ के साथ Öथायी और Óयिक्तगत 
सबंधं बना सकती ह§, जो ब्रांड िनķा बढ़ाने म¤ सहायक होते ह§ ।

6. ग्राहक सवेा प्रितिनिधयŌ के िलए प्रिशक्षण और िवकास

उÂकृĶ सेवा प्रदान करने के िलए ग्राहक सेवा प्रितिनिधयŌ को सशक्त बनाना महÂवपूणर् है, 
िजससे ग्राहकŌ की सतंिुĶ और वफादारी बढ़ती है । एक अ¸छी तरह से प्रिशिक्षत टीम प्रभावी 
łप से ग्राहक पूछताछ को सभंाल सकती है, मĥुŌ को हल कर सकती है और सकाराÂमक 



107

ग्राहक अनभुव बना सकती है । नए कमर्चािरयŌ को कंपनी के िमशन, मूÐयŌ और ग्राहक सेवा 
दशर्न से पिरिचत कराए ंतािक उÆह¤ सगंठनाÂमक सÖंकृित के साथ सरंिेखत िकया जा सके । 
ऑनबोिड«ग कायर्क्रम म¤ कंपनी के इितहास, िवज़न और मखु्य मूÐयŌ पर एक सत्र शािमल कर¤ ।
कंपनी के उÂपादŌ या सेवाओ ंपर िवÖततृ प्रिशक्षण प्रदान कर¤, यह सिुनिĲत कर¤ िक प्रितिनिध 
सिुवधाओ,ं लाभŌ और सामाÆय मĥुŌ को समझ¤ । उÂपाद डेमो और इंटरिैक्टव सत्र आयोिजत 
कर¤ जहा ँनए कमर्चारी प्रĳ पूछ सकते ह§ और Óयावहािरक łप से सीख सखते ह§ ।

7. सहानभूुित और सचंार कौशल का महÂव

 सहानभूुित और सचंार कौशल उÂकृĶ ग्राहक सेवा की आधारिशला है । 

 अपने ग्राहक सेवा प्रितिनिधयŌ को ग्राहकŌ की िचतंाओ ंको समझने और उनके प्रित 
सहानभूुित रखने के िलए प्रिशिक्षत कर¤ ।

 इससे सकाराÂमक बातचीत हो सकती है और ग्राहक सतंिुĶ बढ़ सकती है ।

8. प्रभावी समÖया समाधान की तकनीक¤

 अपनी टीम को िविभÆन ग्राहक मĥुŌ से िनपटने के िलए समÖया-समाधान तकनीकŌ 
से लैस कर¤, िजसम¤ उÆह¤ प्रासिंगक प्रमाणन कायर्क्रमŌ म¤ नामांिकत करना शािमल हो 
सकता है ।

 भूिमका िनभाने वाले पिरŀÔय और िनयिमत प्रिशक्षण सत्र आपकी टीम को अपने सामने 
आने वाली िकसी भी चनुौती से िनपटने के िलए तैयार रहने म¤ मदद कर सकते ह§ ।

9. ग्राहक प्रितिक्रया प्रणाली का कायार्Æवयन

यह ÓयवसायŌ को सीधे अपने ग्राहकŌ से मूÐयवान जानकारी एकत्र करने की अनमुित दतेा 
है, िजससे डेटा-सचंािलत िनणर्य और िनरतंर सधुार सभंव होता है । ग्राहक प्रितिक्रया एकित्रत 
करना और उसका िवĴेषण करना फीडबैक अतंŀर्िĶ का खजाना है । सवेर्क्षण, सोशल मीिडया 
और प्रÂयक्ष बातचीत के माÅयम से िनयिमत łप से ग्राहक फीडबैक एकत्र करने के िलए िसÖटम 
लागू कर¤ । सधुार के के्षत्रŌ की पहचान करने और ग्राहक वरीयताओ ंको बेहतर ढंग से समझने के 
िलए इस डेटा का िवĴेषण कर¤ । सेवा की गणुव°ा सधुारने के िलए फीडबैक का उपयोग करना । 
फीडबैक पर कारर्वाई करने से ग्राहकŌ को पता चलता है िक आप उनकी राय को महÂव दतेे ह§ 
और उनके अनभुव को बेहतर बनाने के िलए प्रितबद्ध ह§ । सेवा की गणुव°ा को लगातार बेहतर 
बनाने के िलए फीडबैक के आधार पर बदलाव लागू कर¤ ।

ब्राडं िनķा बढ़ान ेम¤ ग्राहक सवेा की भूिमका
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अतंत : कहा जा सकता है िक ग्राहक सेवा ब्रांड के प्रित िनķा बढ़ाने म¤ एक िनणार्यक 
भूिमका िनभाती है । यह केवल एक समाधान क¤ द्र नहीं, बिÐक ब्रांड और ग्राहक के बीच एक 
मजबूत, दीघर्कािलक सबंधं बनाने का एक साधन है । ग्राहक सेवा के द्वारा अ¸छा अनभुव, 
समय पर समाधान, और Óयिक्तगत Åयान प्रदान करके कंपिनया ँअपने ग्राहकŌ के साथ एक 
भावनाÂमक सबंधं बना सकती है, जो उनके ब्रांड के प्रित िनķा को मजबूत करता है । इस प्रकार, 
ग्राहक सेवा केवल ग्राहक सतंिुĶ नहीं बिÐक ब्रांड िनķा की नींव है, और इसे गभंीरता से अपनाने 
से कंपिनया ँदीघर्कािलक सफलता प्राĮ कर सकती ह§ । असाधारण ग्राहक सेवा ब्रांड िनķा का 
एक मूलभूत चालक है । प्रिशक्षण म¤ िनवेश करके, प्रौद्योिगकी का लाभ उठाकर, और सेवा की 
गणुव°ा म¤ िनरतंर सधुार करके, Óयवसाय सकाराÂमक ग्राहक अनभुव बना सकते ह§ जो िनķा 
को बढ़ावा दतेे ह§ । याद रख¤, वफादार ग्राहक न केवल वापस लौटने की अिधक सभंावना रखते 
ह§, बिÐक दूसरŌ को आपके ब्रांड की िसफािरश भी करते ह§ ।  

  राजेश कुमार 
FFF
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ग्राहक सवेा टीम िकसी भी सÖंथा का एक अहम िहÖसा होती है । यह टीम न केवल 
ग्राहकŌ के सवालŌ और समÖयाओ ंका समाधान करती है बिÐक बाज़ार म¤ ग्राहक के िवĵास 
और सÖंथा के प्रितķा को बढ़ाने म¤ भी एक महÂवपूणर् भूिमका िनभाती है । ग्राहक सेवा टीम के 
िलए प्रिशक्षण और िवकास कायर्क्रम एक आवÔयकता और अिनवायर्ता है, जो उÆह¤ पेशेवर, 
प्रभावी और अपने कायर् म¤ िनपणु बनाने म¤ सहायता करता है ।

प्रिशक्षण का महÂव

ग्राहक सेवा टीम के सदÖयŌ का मखु्य कायर् ग्राहकŌ के साथ सवंाद और उनके सवालŌ 
और समÖयाओ ंका समाधान करना होता है इसके िलए उÆह¤ प्रिशक्षण की आवÔयकता होती है 
तािक वे ग्राहकŌ के सवालŌ का सही तरीके से और कम समय म¤ समाधान कर सक¤  । प्रिशक्षण 
के द्वारा टीम के सदÖय िनÌनिलिखत के्षत्रŌ म¤ िनपणुता प्राĮ कर सकते ह§ :

  सवंाद कौशल : ग्राहक सेवा टीम को प्रभावी łप से सवंाद करना आना चािहए, 
चाहे वह फोन कॉÐस, ईमेल या चैट के माÅयम से हो । उÆह¤ ग्राहक के मĥुŌ को सही 
तरीके से समझने, ÖपĶ और सहायक उ°र दनेे की क्षमता प्राĮ करनी चािहए ।

  ग्राहकŌ की समÖया का समाधान : ग्राहक सेवा टीम को िविभÆन प्रकार के ग्राहकŌ 
के मĥुŌ का समाधान करने के िलए प्रिशक्षण िमलना चािहए । यह प्रिशक्षण टीम 
को प्राथिमकताए ँिनधार्िरत करने, Âविरत समाधान करने, और प्रभावी तरीके से 
समÖयाओ ंका समाधान करने म¤ मदद करता है ।

  ग्राहकŌ स ेसवेंदनशीलता और सहानभूुित रखना : कभी-कभी ग्राहक िनराश या 
परशेान होते ह§ । ग्राहक सेवा टीम को इस प्रकार की िÖथित म¤ सवेंदनशीलता और 
सहानभूुित के साथ प्रितिक्रया करने का प्रिशक्षण प्राĮ करना चािहए । इससे ग्राहक 
का अनभुव सकाराÂमक रहता है ।

  सÖंथा के सभी उÂपाद और सवेा का ज्ञान : ग्राहक सेवा टीम को उÂपाद और 
सेवाओ ंके बार ेम¤ गहर ेज्ञान की आवÔयकता होती है । उÆह¤ यह जानना चािहए िक 
प्रÂयेक उÂपाद या सेवा का उपयोग िकस प्रकार िकया जाता है और इसके द्वारा 
ग्राहकŌ को िकस तरह से लाभ हो सकता है ।

प्रिशक्षण और िवकास - ग्राहक सवेा टीम के िलए



ग्राहक सवेा उÂकृĶता के िविवध आयाम

110

िवकास का महÂव

प्रिशक्षण के बाद, िवकास प्रिक्रया का उĥेÔय टीम के सदÖयŌ की लगातार सधुार और 
विृद्ध को सिुनिĲत करना होता है । िवकास का मखु्य उĥेÔय यह है िक टीम के सदÖय अपने 
काम म¤ बेहतर हो और सÖंथा की अपेक्षाओ ंके अनłुप कायर् कर¤ । इसके कुछ मखु्य पहलू 
िनÌनिलिखत ह§ :

  िनरतंर कौशल िवकास कायर्क्रम : ग्राहकŌ की ज़łरत¤ और बाजार की िÖथितयां 
लगातार बदलती रहती ह§ । इसिलए, ग्राहक सेवा टीम के सदÖयŌ को लगातार नए 
कौशल सीखने और अपनी मौजूदा क्षमताओ ंको बेहतर बनाने की आवÔयकता 
होती है । इसम¤ ग्राहक अनभुव, िडिजटल उपकरणŌ का उपयोग, और नई सेवाओ ं
या उÂपादŌ के बार ेम¤ जानकारी शािमल हो सकती है ।

  प्रदशर्न मÐूयाकंन और प्रितिक्रया : एक अ¸छी िवकास प्रिक्रया म¤ िनयिमत łप 
से टीम के सदÖयŌ का प्रदशर्न मूÐयांकन िकया जाता है । इस मूÐयांकन के आधार 
पर Óयिक्तगत प्रितिक्रया दी जाती है, तािक सदÖय अपनी कमजोिरयŌ पर काम कर 
सक¤  और अपने कौशल म¤ सधुार कर सक¤  ।

  प्ररेणा और टीम भावना : िवकास कायर्क्रम केवल तकनीकी कौशल तक सीिमत 
नहीं होते, बिÐक यह टीम भावना और पे्ररणा को भी बढ़ाते ह§ । िनयिमत प्रिशक्षण 
और िवकास कायर्क्रम टीम को एकजटु करते ह§ और उÆह¤ सÖंथा के लàय और 
ŀिĶकोण के साथ जड़ुा हुआ महसूस कराते ह§ ।

तकनीकी उपकरणŌ और िडिजटल

आज के समय म¤, ग्राहक सेवा का पिरŀÔय तेजी से िडिजटलीकरण की िदशा म¤ बढ़ 
रहा है । ऐसे म¤, ग्राहक सेवा टीम के सदÖय को नई तकनीकŌ और िडिजटल उपकरणŌ का 
सही उपयोग करने के िलए प्रिशिक्षत करना अÂयतं आवÔयक है । िडिजटल पिरवतर्न का लाभ 
उठाकर ग्राहक सेवा को और अिधक प्रभावी और ग्राहकŌ के अनकूुल बनाया जा सकता है ।

िडिजटल प्रिशक्षण की प्रिक्रया म¤ शािमल होते ह§ :

  ऑनलाइन कोसर् और वेिबनार : इन माÅयमŌ से टीम के सदÖय िबना भौितक 
प्रिशक्षण सत्र म¤ शािमल हुए, कहीं से भी प्रिशक्षण ले सकते ह§ । यह एक सिुवधाजनक 
तरीका है, जो िविभÆन समय के्षत्रŌ और िशÉटŌ के कमर्चािरयŌ के िलए आदशर् है ।
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  कृित्रम बुिद्धम°ा और चैटबॉट्स : कृित्रम बिुद्धम°ा (A.I.) और चैटबॉट्स के 
माÅयम से, ग्राहक सेवा टीम को बिुनयादी सवालŌ का जवाब दनेे म¤ मदद िमलती 
है । इन उपकरणŌ का सही उपयोग करने के िलए टीम को तकनीकी प्रिशक्षण की 
आवÔयकता होती है तािक वे ग्राहकŌ के सवालŌ का सही तरीके से समाधान कर 
सक¤  ।

  साइबर सरुक्षा और डेटा सरुक्षा : जब ग्राहक डेटा के साथ काम कर रहे होते ह§, 
तो सरुक्षा और गोपनीयता का Åयान रखना बेहद महÂवपूणर् हो जाता है । टीम को 
यह सिुनिĲत करने के िलए प्रिशिक्षत िकया जाता है िक वे ग्राहक की जानकारी की 
सरुक्षा के सभी िदशािनदेर्शŌ का पालन कर¤, तािक डेटा चोरी या िकसी अÆय प्रकार 
की धोखाधड़ी से बचा जा सके ।

  ऑनलाइन सहायता और चैटबोट्स : ग्राहक सेवा म¤ चैटबोट्स और ऑनलाइन 
समथर्न का उपयोग बढ़ गया है । इन उपकरणŌ को सही तरीके से सचंािलत करना 
और ग्राहक के सवालŌ का Âविरत समाधान प्रदान करना टीम के सदÖयŌ की 
िजÌमेदारी है । इसिलए, टीम को िडिजटल ÈलेटफॉÌसर् के माÅयम से ग्राहकŌ से 
सपंकर्  करने के िलए प्रिशिक्षत िकया जाता है ।

  Öमाटर्फोन एिÈलकेशन का प्रिशक्षण : ग्राहक सेवा प्रितिनिधयŌ को ग्राहकŌ के िलए 
िविभÆन मोबाइल एिÈलकेशन का उपयोग करना और यह सिुनिĲत करना िसखाया 
जाता है िक वे समÖयाओ ंको तरुतं हल करने म¤ सक्षम हŌ । ऐसे एिÈलकेशनŌ के 
माÅयम से वे ग्राहक की समÖयाओ ंको टै्रक कर सकते ह§ और अिधक Óयिक्तगत 
समाधान प्रदान कर सकते ह§ ।

ग्राहक सवेा म¤ साÖंकृितक समझ और िविवधता का महÂव

आज के वैिĵक Óयापािरक माहौल म¤, ग्राहक सेवा टीम को िविभÆन सÖंकृितयŌ और 
पķृभूिमयŌ के ग्राहकŌ के साथ काम करना पड़ता है । इसका मतलब है िक टीम के सदÖय को 
सांÖकृितक समझ और सवेंदनशीलता पर प्रिशक्षण िमलना चािहए तािक वे िविवध प्रकार के 
ग्राहकŌ की अपेक्षाओ ंको समझ सक¤  और उनके साथ सामंजÖयपूणर् तरीके से सवंाद कर सक¤  ।

  िविवध साÖंकृितक समाज की जानकारी : ग्राहक सेवा टीम को यह समझने की 
आवÔयकता है िक िविभÆन दशेŌ और सÖंकृितयŌ म¤ सवंाद और प्राथिमकताए ँ
िभÆन हो सकती ह§ । प्रिशक्षण कायर्क्रम म¤ इस सांÖकृितक िविवधता के बार ेम¤ 
जानकारी और इन पिरिÖथितयŌ म¤ प्रभावी सवंाद के तरीके िसखाए जाते ह§ ।

प्रिशक्षण और िवकास - ग्राहक सवेा टीम के िलए
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  भाषा और सवंाद म¤ िनपुणता : जब ग्राहक िविभÆन भाषाओ ंका उपयोग करते 
ह§, तो टीम को भाषाई और सचंार सबंधंी बाधाओ ंको दूर करने के िलए प्रिशक्षण 
प्राĮ करना चािहए । कई कंपिनया ँबहुभाषी कमर्चािरयŌ को िनयकु्त करती ह§ या 
भाषाई प्रिशक्षण दतेी ह§ तािक ग्राहक सेवा अनभुव हर ग्राहक के िलए सहज और 
प्रभावी हो ।

  ग्राहक के प्रित सवेंदनशीलता और सÌमान : ग्राहक सेवा टीम को यह समझना 
जłरी है िक हर ग्राहक की एक Óयिक्तगत िÖथित होती है, और उÆह¤ सÌमान के 
साथ Óयवहार करना चािहए । चाहे ग्राहक तनाव म¤ हो या खशु, टीम को प्रÂयेक 
ग्राहक के साथ समान Öतर पर सवेंदनशीलता के साथ पेश आना चािहए ।

टीम म¤ नतृेÂव

ग्राहक सेवा टीम म¤ नेतृÂव का एक महÂवपूणर् Öथान होता है । टीम के नेता को यह 
सिुनिĲत करना होता है िक हर सदÖय का प्रिशक्षण सही तरीके से हो और िवकास की िदशा 
ÖपĶ हो । नेतृÂव टीम को मागर्दशर्न देने, पे्रिरत करने और संसाधनŌ की उपलÊधता सिुनिĲत 
करने म¤ मदद करता है, तािक वे अपने कायर् को पूरी तरह से और आÂमिवĵास के साथ 
कर सक¤  ।

  प्रभावशाली नतृेÂव : एक अ¸छे नेता को टीम के प्रÂयेक सदÖय को Óयिक्तगत łप 
से पे्रिरत करने और उनके आÂमिवĵास को बढ़ाने की क्षमता होनी चािहए । वे टीम 
को केवल कायर् के िलए नहीं, बिÐक हर सदÖय की Óयिक्तगत सफलता के िलए भी 
पे्रिरत करते ह§ ।

  मागर्दशर्न : जब कमर्चारी प्रिशक्षण प्राĮ कर रहे होते ह§, तो नेतÂृव का मागर्दशर्न 
उÆह¤ नई जानकारी को समझने और लागू करने म¤ मदद करता है । एक अ¸छा 
लीडर टीम के हर सदÖय को समझाता है िक उÆहŌने जो कुछ सीखा है, उसे कैसे 
ग्राहकŌ के साथ बेहतर सवंाद और सेवा दनेे के िलए लागू िकया जा सकता है ।

  मÐूयाकंन क्षमता : टीम के नेता को िनयिमत łप से प्रदशर्न का मूÐयांकन करना 
चािहए और जहां आवÔयकता हो, वहां सधुार के िलए Óयिक्तगत प्रितिक्रया दनेी 
चािहए । नेतÂृव का यह योगदान सिुनिĲत करता है िक कमर्चारी अपनी गलितयŌ 
से सीख¤ और अगले कदमŌ को और बेहतर तरीके से समझ¤ ।
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टीम की सवेंदनशीलता और मानिसक ÖवाÖÃय

ग्राहक सेवा एक चनुौतीपूणर् कायर् हो सकता है, खासकर जब कमर्चारी लगातार ग्राहकŌ 
के मĥुŌ और समÖयाओ ंसे जूझ रहे होते ह§ । इसिलए, ग्राहक सेवा टीम के प्रिशक्षण म¤ मानिसक 
ÖवाÖÃय और भावनाÂमक बिुद्धम°ा को भी शािमल िकया जाना चािहए ।

  मानिसक ÖवाÖÃय : ग्राहक सेवा प्रितिनिध को उन मानिसक दबावŌ का सामना 
करना पड़ता है जो ग्राहकŌ के िनराशाजनक अनभुवŌ या िशकायतŌ से उÂपÆन होते 
ह§ । इसके िलए, प्रिशक्षण के दौरान यह महÂवपूणर् है िक कमर्चािरयŌ को मानिसक 
ÖवाÖÃय के उपाय और तनाव से िनपटने की तकनीकŌ से अवगत कराया जाए । यह 
सिुनिĲत करता है िक वे भावनाÂमक łप से सतंिुलत रह¤ और अपनी कायर्क्षमता 
को बनाए रख¤ ।

  भावनाÂमक बुिद्धम°ा : कमर्चािरयŌ को यह िसखाना िक वे ग्राहकŌ के साथ 
सहानभूुित से पेश आए,ं और यिद ग्राहक तनाव म¤ ह§, तो कैसे शांत और सवेंदनशील 
तरीके से िÖथित को सभंाल¤ । यह प्रिशक्षण ग्राहक सेवा टीम को न केवल ग्राहकŌ के 
साथ बेहतर सवंाद करने म¤ सक्षम बनाता है, बिÐक उनके मानिसक ÖवाÖÃय को 
भी बनाए रखता है ।

  अवकाश और िव®ाम का महÂव : कमर्चािरयŌ को िनयिमत łप से अवकाश 
लेने की आवÔयकता होती है, तािक वे मानिसक और शारीिरक łप से ताजगी 
महसूस कर सक¤  । सÖंथा को यह सिुनिĲत करना चािहए िक वे लचीले शेड्यूल 
और िव®ाम के अवसर प्रदान कर¤, तािक कमर्चारी मानिसक łप से ÖवÖथ रह¤ 
और लंबे समय तक उ¸चतम गणुव°ा की सेवा प्रदान कर सक¤  ।

  सकाराÂमक ŀिĶकोण का िनमार्ण : टीम के सदÖय को प्रिशिक्षत िकया जाता 
है िक वे हमेशा सकाराÂमक ŀिĶकोण अपनाए,ं चाहे िÖथित कैसी भी हो । एक 
खशु और सकाराÂमक ŀिĶकोण ग्राहकŌ के साथ सवंाद म¤ बेहतर पिरणाम उÂपÆन 
करता है और ग्राहक को सतंिुĶ प्रदान करता है ।

  ŀिĶकोण को अनकूुिलत करना : ग्राहकŌ के साथ बरु ेअनभुवŌ का सामना करने 
पर भी, टीम को यह िसखाया जाता है िक वे अपने ŀिĶकोण को नकाराÂमक से 
सकाराÂमक म¤ बदलने की क्षमता रख¤ । इस प्रकार, ग्राहक के साथ हर बातचीत म¤ 
सकाराÂमकता और समाधान की भावना को बनाए रखना अÂयतं आवÔयक है ।

प्रिशक्षण और िवकास - ग्राहक सवेा टीम के िलए
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ग्राहक सवेा म¤ िनरतंरता और गणुव°ा बनाए रखना

ग्राहक सेवा म¤ िनरतंरता और गणुव°ा बनाए रखना सबसे महÂवपूणर् पहलू होता है । यह 
सिुनिĲत करना िक सभी ग्राहक सेवा प्रितिनिध समान उ¸च मानकŌ का पालन कर¤, सÖंथा की 
प्रितķा और ग्राहक अनभुव को िÖथर बनाए रखने म¤ मदद करता है ।

  Öट§डडर् ऑपरिेटंग प्रोसीजर : ग्राहकŌ के मĥुŌ का समाधान करने के िलए ÖपĶ 
और मानकीकृत प्रिक्रयाओ ंका पालन िकया जाना चािहए । प्रिशक्षण के दौरान, 
टीम को यह सिुनिĲत करने की आवÔयकता होती है िक वे मानक कायर् प्रिक्रयाओ ं
का पालन कर¤ तािक हर ग्राहक को समान Öतर की सेवा िमले ।

  फीडबैक और सधुार : कमर्चािरयŌ को ग्राहक प्रितिक्रया प्राĮ करने और उसका 
िवĴेषण करने के िलए प्रिशिक्षत िकया जाना चािहए । यह प्रितिक्रया ग्राहकŌ के 
अनभुव और टीम के प्रदशर्न म¤ सधुार लाने के िलए महÂवपूणर् होती है । ग्राहक सेवा 
टीम को यह सीखना चािहए िक कैसे सकाराÂमक प्रितिक्रया का Öवागत कर¤ और 
नकाराÂमक प्रितिक्रया को एक अवसर के łप म¤ उपयोग कर¤ ।

  अतंरार्Õट्रीय मानकŌ का पालन : यिद सÖंथा अतंरार्Õट्रीय Öतर पर कायर् कर रही 
है, तो उसे ISO, ITIL और COPC जैसे अतंरार्Õट्रीय गणुव°ा मानकŌ का पालन 
करना पड़ता है, तािक ग्राहक को उ¸चतम गणुव°ा की सेवा दी जा सके ।

ग्राहक सवेा के िलए टीमवकर्

ग्राहक सेवा टीम म¤ टीमवकर्  और सहयोग का बहुत महÂव होता है । ग्राहक सेवा के प्रभावी 
सचंालन के िलए सभी टीम सदÖय को आपस म¤ सहयोग करना होता है, तािक िकसी भी चनुौती 
का समाधान बेहतर तरीके से िकया जा सके ।

  साझा लàयŌ पर Åयान क¤ िद्रत करना : ग्राहक सेवा का मखु्य उĥेÔय ग्राहक 
सतुंिĶ है । टीम के सभी सदÖय इस उĥेÔय को प्राथिमकता दतेे ह§ और एक-दूसर े
के साथ िमलकर काम करते ह§ तािक सÖंथा के उĥेÔय को पूरा िकया जा सके ।

  टीम की िदशा और लàय : एक ग्राहक सेवा नेता का काम होता है िक वह 
टीम को ÖपĶ िदशा और लàय प्रदान कर े। टीम के हर सदÖय को यह समझना 
जłरी होता है िक उनका लàय ग्राहक सतंिुĶ है और टीम को इस लàय की ओर 
मागर्दशर्न दनेे के िलए एक मजबूत नेतÂृव की आवÔयकता होती है ।
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  प्रबधंन कौशल : एक अ¸छी टीम को अ¸छे प्रबधंन कौशल की आवÔयकता होती 
है । यह टीम के कायŎ को समिÆवत करने, कायर्भार का सतंलुन बनाने, और ग्राहक 
सेवा प्रिक्रयाओ ंको अिधक प्रभावी बनाने म¤ मदद करता है ।

ग्राहक सवेा म¤ ईमानदारी और नैितकता का महÂव

ग्राहक सेवा म¤ ईमानदारी और नैितकता का पालन अÂयतं आवÔयक है । ग्राहक से 
सबंिंधत समÖयाओ ंऔर सवालŌ का उ°र दनेे म¤ ईमानदारी न केवल सÖंथा के ब्रांड की 
िवĵसनीयता को बढ़ाती है, बिÐक ग्राहक के साथ िवĵास भी Öथािपत करती है ।

  ÖपĶ और ईमानदार सवंाद : टीम को यह प्रिशिक्षत िकया जाता है िक वे ग्राहक 
से हमेशा ÖपĶ और ईमानदारी से सवंाद कर¤ । यिद कोई समÖया है िजसे तÂकाल 
हल नहीं िकया जा सकता है, तो इसे ग्राहक से सही तरीके से बताया जाए । यह न 
केवल ग्राहक को सतंĶु करता है, बिÐक वे सÖंथा पर िवĵास भी बनाए रखते ह§ ।

  नैितक िनणर्य लेना : कभी-कभी ग्राहक सेवा कमर्चािरयŌ को ऐसे िनणर्य लेने पड़ते 
ह§ जो नैितक ŀिĶकोण से सही हŌ, भले ही वे सÖंथा के िलए सीधे फायद ेकी 
िÖथित म¤ न हŌ । यह नैितकता ग्राहकŌ के िलए सकाराÂमक अनभुव उÂपÆन करती 
है, और लंबी अविध म¤ यह सÖंथा की प्रितķा को बढ़ाती है ।

  प्रमखु मĥुŌ का िनÕपक्ष समाधान : एिथकल ग्राहक सेवा म¤, टीम को यह िसखाया 
जाता है िक वे िकसी भी ग्राहक की िशकायत का समाधान िनÕपक्ष łप से कर¤ । 
यिद िकसी ग्राहक का समÖया समाधान नहीं हो सकता, तो उसे उिचत तरीके से 
बताना और वैकिÐपक समाधान प्रदान करना, यह सबसे महÂवपूणर् होता है ।

ग्राहक सवेा म¤ बदलाव और नवाचार की आवÔयकता

ग्राहक सेवा के के्षत्र म¤ िनरतंर बदलाव और नवाचार की आवÔयकता होती है । नवीनतम 
तकनीकी उपकरणŌ, नवीनतम कायर्प्रणािलयŌ और ग्राहक की बदलती आवÔयकताओ ं
के आधार पर, एक प्रभावी ग्राहक सेवा टीम को नवाचार और समय के साथ बदलन ेके िलए 
तैयार रहना चािहए । यही कारण है िक प्रिशक्षण कायर्क्रमŌ म¤ नवीनतम प्रवृि°यŌ का पालन 
करना बहुत महÂवपूणर् है ।

  नई तकनीकŌ का समावेश : ग्राहकŌ की बढ़ती अपेक्षाओ ंके कारण, ग्राहक सेवा 
टीम को नई तकनीकŌ और उपकरणŌ से पिरिचत कराना जłरी हो गया है । इससे 
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न केवल उनकी कायर् क्षमता बढ़ती है, बिÐक वे अिधक प्रभावी तरीके से ग्राहकŌ 
की समÖयाओ ंका समाधान करने म¤ सक्षम होते ह§ । जैसे िक कृित्रम बुिद्धम°ा 
का उपयोग, जो ग्राहकŌ के सवालŌ का तÂकाल और सटीक जवाब द ेसके, या 
सÐेफ-हÐेप पोटर्Ðस का िनमार्ण, िजससे ग्राहक अपनी समÖयाओ ंका समाधान 
Öव-िनभर्र तरीके से कर सकते ह§ ।

  आधुिनक सचंार चैनÐस का इÖतेमाल : चैट, ईमले, Óहाट्सएप, और सोशल 
मीिडया ÈलेटफॉÌसर् जैसे नए सचंार चैनÐस का उपयोग ग्राहक सेवा म¤ बढ़ता जा 
रहा है । इन चैनÐस के माÅयम से ग्राहक सेवा टीम को न केवल नए तरीकŌ से 
ग्राहकŌ से जड़ुने का अवसर िमलता है, बिÐक उÆह¤ िविभÆन ÈलेटफॉÌसर् पर अपनी 
कायर्शैली को अनकूुिलत करने का मौका भी िमलता है ।

  ग्राहक की प्राथिमकताओ ं के साथ तालमले बैठाना : ग्राहक की बदलती 
प्राथिमकताओ ं के अनसुार, ग्राहक सेवा टीम को उनके आवÔयकताओ ंऔर 
िवचारŌ के प्रित सवेंदनशील रहना चािहए । इसके िलए टीम को यह प्रिशिक्षत 
िकया जाता है िक वे डेटा िवĴषेण के माÅयम से ग्राहक की प्राथिमकताओ ंको 
समझ¤ और उनके अनभुव को बेहतर बनाने के िलए िनरतंर समायोजन कर¤ ।

िनÕकषर्

प्रिशक्षण और िवकास ग्राहक सेवा टीम के िलए केवल एक आवÔयकता या अिनवायर्ता 
नहीं, बिÐक एक रणनीितक िनवेश और वतर्मान समय की मांग है । यह टीम को िनपणु और 
ग्राहक-क¤ िद्रत बनाता है । प्रिशिक्षत और सक्षम ग्राहक सेवा टीम न केवल ग्राहकŌ की समÖयाओ ं
का समाधान कर सकती है, बिÐक सÖंथा की प्रितķा और लàय प्रािĮ म¤ भी योगदान करती 
है । इसिलए, सÖंथानो को अपनी ग्राहक सेवा टीम के िलए समय समय पर प्रभावी प्रिशक्षण 
कायर्क्रमŌ का आयोजन करना चािहए तािक ग्राहकŌ के अनभुव को बेहतर बना सक¤  ।

प्रिशक्षण और िवकास न केवल कमर्चािरयŌ की Óयिक्तगत विृद्ध को बढ़ावा दतेा है, बिÐक 
सÖंथा के प्रदशर्न और ग्राहक सतंिुĶ म¤ भी सधुार लाता है । प्रिशक्षण और िवकास कायर्क्रम 
कमर्चािरयŌ को न केवल उनके कायर् म¤ िनपणु बनाता है, बिÐक उनका मनोबल भी बढ़ाता है, 
िजससे वे अिधक आÂमिवĵास और टीम भावना के साथ अपने कायर् को अजंाम दतेे ह§ ।

इसिलए, यह अÂयतं महÂवपूणर् है िक सÖंथा अपनी ग्राहक सेवा टीम के िलए िनरतंर, 
समिपर्त और प्रभावी प्रिशक्षण और िवकास कायर्क्रमŌ का सचंालन कर¤, िजससे ग्राहक अनभुव 
हमेशा बेहतरीन हो और सÖंथा को दीघर्कािलक सफलता िमल सके ।
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ग्राहक सेवा टीम के िलए प्रिशक्षण और िवकास कायर्क्रमŌ का सचंालन करने म¤ िविवध 
पहलओु ंकी अहम भूिमका होती है जैसे िक प्रिशक्षण सामग्री, तकनीक, पे्ररणा और िविवधता का 
सÌमान । यह कायर्क्रम कौशल िसखाने तक सीिमत नहीं रहते, बिÐक टीम को मानिसक और 
शारीिरक ÖवÖथ भी इसम¤ शािमल होने चािहए ।

एक सÖंथा जो अपनी ग्राहक सेवा टीम को िनरतंर प्रिशिक्षत करता है, वह अपने ग्राहकŌ 
को उ¸च गणुव°ा वाली सेवा प्रदान करता ही है इसके साथ ही खदु को बाजार की प्रितयोिगता 
म¤ एक मजबूत िÖथित म¤ भी Öथािपत कर लेता है । प्रिशक्षण और िवकास के िलए एक रणनीितक 
ŀिĶकोण अपनाना और इसम¤ िनयिमत łप से सकाराÂमक पिरवतर्न सÖंथा की सफलता की 
कंुजी बन सकता है । 

  मनोज कुमार
FFF
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Óयवसाियक सगंठन, िविभÆन ससंाधनो, जैसे िक : ‘आिथर्क’, ‘भौितक’, ‘िव°ीय’, एव ं
‘मानव-ससंाधन’ को सामंजÖय म¤ िपरो कर िनधार्िरत वािणिºयक लàय की प्रािĮ हेत ुबनाई 
गयी ÓयवÖथा है । प्रÂयेक ससंाधन की अपनी िविशĶ िवशेषताए ँहोती ह§, परतं ुएक पहलू िजसम¤ 
मानव ससंाधन अÆय ससंाधनŌ से िभÆन है, वो है इसिक रचनाÂमकता एव ंक्षमता म¤ िवÖतार 
िक लगभग असीिमत सभंावना जो िक पे्ररणा जिनत है । जहां आिथर्क, भौितक और िव°ीय 
ससंाधनŌ के म¤ मूल म¤ कई एकłपताए ंहोती है, वहीं मानव ससंाधन म¤ बहुłपता आम है । एक 
कमर्चारी, दूसर ेकमर्चारी से, समान शैक्षिणक योग्यता, व बराबर अनभुव होने के बावजूद, बेहतर 
या बदतर प्रदशर्न करता है, मूल म¤ ‘पे्ररणा’ (motivation) के Öतर म¤ फकर् , एक मखु्य कारण 
है । आज के प्रितÖपधार्Âमक Óयापािरक पिरŀÔय म¤, सगंठन लगातार ऐसे तरीकŌ की तलाश म¤ 
रहते ह§, िजससे कमर्चारी के प्रदशर्न म¤ बेहतरी लाई जा सके । सगंठन के पास इस लàय को 
हािसल करने के िलए सबसे प्रभावी उपकरणŌ म¤ से एक है “परुÖकार एव ंसÌमान” प्रणाली, 
िजससे कमर्चािरयŌ के अदंर बेहतर कायर् करने िक पे्ररणा जागतृ हो । परुÖकार एव ंसÌमान 
कायर्क्रम ऐसे शिक्तशाली पे्ररक तÂव ह§ जो सगंठन की सÖंकृित और उÂपादकता पर महÂवपूणर् 
प्रभाव डालते ह§ ।

वैसे तो परुÖकार एव ंसÌमान दोनŌ ही, कमर्चारी को बेहतर प्रदशर्न करने हेत ु पे्ररणा 
दनेे का साधन है परतं ु‘परुÖकार’ और ‘सÌमान’ के बीच के अतंर को समझना यहा ँआवÔयक 
है, क्यŌिक ये अक्सर परÖपर प्रयकु्त होते ह§ । जहां ‘परुÖकार’ उन आिथर्क या भौितक लाभŌ 
या प्रोÂसाहनŌ को कहा जाता है जो कमर्चािरयŌ को उनके उ°म प्रदशर्न, उपलिÊधयŌ या 
योगदानŌ के पिरणामÖवłप िदए जाते ह§, जैसे िक मौिद्रक मआुवजे, बोनस, या उपहार । वहीं, 
सÌमान कमर्चािरयŌ के प्रयासŌ, योगदानŌ या उपलिÊधयŌ को पहचान िदलाने की प्रिक्रया है, जो 
Ûयादातर अमौिद्रक łप म¤ होती है, जैसे सावर्जिनक सराहना, प्रमाणपत्र प्रदान करना, “माह का 
सवर्®ेķ कमर्चारी” परुÖकार । जहां ‘परुÖकार’ का उĥेÔय कमर्चारी के उÂकृķ योगदान हेत ुउÆहे 
िव°ीय सिुवधाए ंया भौितक वÖतएु ँदनेा है, वहीं, ‘सÌमान’ सगंठन के भीतर प्रशसंा की सÖंकृित 
को बनाने म¤ मदद करती है ।

हालांिक जब भी कोई सÖंथा, परुÖकार एव ंसÌमान प्रणाली का प्रयोग करती है, तो दखेा 
गया है, िक कमर्चािरयŌ के ऊपर इसका सकाराÂमक प्रभाव पड़ता है, और कमर्चािरयŌ के अदंर 

प्ररेणा एवं प्रोÂसाहन (िरवाडर् एंड िरकग्नाईजशेन)
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बेहतर कायर् करने की पे्ररणा जागतृ होती है; कमर्चािरयŌ के भीतर नौकरी के प्रित सतंिुĶ के Öतर 
म¤ इजाफा होता है । कमर्चारी म¤ इस अनभुव को आकार दनेे और सकाराÂमक सगंठनाÂमक 
सÖंकृित को बढ़ावा दनेे म¤ महÂवपूणर् ऊजार् िमलती है और उ¸च प्रदशर्न को प्रोÂसािहत करती है ।

पुरÖकार एव ंसÌमान का कायर्Öथल म¤ महÂव :

परुÖकार एव ंसÌमान कई कारणŌ से आवÔयक ह§, उनके महÂव को समझने से सगंठन 
अपनी रणनीितयŌ को इस प्रकार तैयार कर पाता है जो कमर्चारी की भलाई का समथर्न और 
Óयापािरक लàयŌ म¤ समÆवय लाया जा सके ।

1. कमर्चारी प्ररेणा और सहभािगता

पे्ररणा एक महÂवपूणर् एव ंअÂयतं वहृद िवषय है, िजसे अलग से सपूंणर्ता के साथ समझना 
उ°म होगा । एक अ¸छा सेनापित, अपने सैिनकŌ को अपने प्राण Æयोछावर करने जैसे अÂयतं 
कठोर कदम उठाने के िलए भी पे्रिरत कर लेता है ।

परुÖकार एव ंसÌमान कायर्क्रमŌ को लागू करने का प्राथिमक कारण कमर्चारी पे्ररणा को 
बढ़ाना है । िजन कमर्चािरयŌ को ये लगता है िक उनके प्रयासŌ की सराहना की जाती है और 
उÆह¤ सÌमान िदया जाता है, वे कमर्चारी अिधक पे्रिरत रहते ह§ और इन कमर्चािरयŌ का अपने 
काम के प्रित सहभािगता एव ंप्रितबद्धता का Öतर अÆय कमर्चािरयŌ की अपेक्षा म¤ बेहतर होता 
है । पे्रिरत कमर्चारी आगे बढ़ कर पहल करते ह§, टीम की सफलता म¤ योगदान करते ह§, और 
अिधक उÂपादक होते ह§ । इसके िवपरीत, जब कमर्चारी यह महसूस करते ह§ िक उÆह¤ कम आकंा 
गया है या अनदखेा िकया गया है, तो उनके सहभािगता का Öतर िगर सकता है, िजससे उनकी 
उÂपादकता म¤ कमी आ सकती है, और ऐसा भी हो सकता है की ये कमर्चारी नौकरी छोड़ने 
जैसे बड़े िनणर्य ले ल¤ ।

सÌमान, िवशेषतः जब यह Âविरत एव ंिविशĶ हो, तो इि¸छत ÓयवहारŌ को सŀुढ़ करने म¤ 
मदद करता है । जब उपलिÊधयŌ का जĳ मनाया जाता है, तो सगंठन कमर्चािरयŌ को उ¸च Öतर 
पर प्रदशर्न करने के िलए प्रोÂसािहत करता है । परुÖकार, इसके अलावा, उन ÓयवहारŌ को सŀुढ़ 
करने के िलए मूतर् पिरणाम प्रदान करते ह§ जो उपलिÊध का कारण बनते ह§ ।

2. प्रितभावान कमर्चािरयŌ का प्रितधारण

िकसी Óयापािरक सÖंथा की सफलता म¤ मानव सÌपदा का िवशेष योगदान होता है । 
कमर्चारी ही िकसी सÖंथा के िवकास और विृद्ध को सचंािलत करते ह§, वे नए िवचारŌ को Óयवहार 
म¤ लाते ह§, और ग्राहकŌ को सेवाए ँप्रदान करते ह§ ।

प्ररेणा एव ंप्रोÂसाहन (िरवाडर् एडं िरकग्नाईजेशन)
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एक प्रितÖपधार्Âमक रोजगार-बाजार म¤, प्रितभावान कमर्चािरयŌ को संÖथा से जोड़े 
रखना िकसी भी संÖथा की सफलता के िलए अÂयंत महÂवपूणर् है । जो कमर्चारी ये महसूस 
करते ह§ िक संÖथा उÆहे मूÐयवान समझती है, ऐसे कमर्चारी की नई नौकरी की तलाश करने 
की संभावना कम होती ह§ । परुÖकार एवं सÌमान कायर्क्रम एक सकाराÂमक कायर् वातावरण 
बनाने म¤ मदद करते ह§, जहां के कमर्चारी ये समझते ह§ िक उÆह¤ उनके काम के िलए सराहा 
जा रहा है । ऐसी संÖथा के कमर्चारी िनķावान होते ह§, और नौकरी से उ¸च Öतर की संतिुĶ 
प्राĮ करते ह§ ।

िजन सÖंथाओ ंम¤ परुÖकार एव ंसÌमान की नीितया ँप्रभावी होती ह§, वहा ँके कमर्चारी ये 
मानते ह§ की सÖंथा उनके िवकास एव ंभलाई के िलए प्रितबद्ध है । और ये एकजटुता का एहसास 
कमर्चािरयŌ के अदंर लंबे समय तक वफादारी को कायम रखने म¤ सहायक होता है, िजससे 
कमर्चारी पलायन दर को काबू म¤ रखने म¤ सÖंथा को मदद िमलती है ।

3. प्रदशर्न म¤ सधुार

परुÖकार एव ंसÌमान का कमर्चारी प्रदशर्न पर सीधा प्रभाव पड़ता है । जब कमर्चािरयŌ 
को यह पता होता है िक उनके किठन पिर®म को सÌमान िदया जाएगा और उÆह¤ परुÖकृत 
िकया जाएगा, तो वे उÂकृĶता प्राĮ करने के िलए अिधक पे्रिरत होते ह§ । ÖपĶ प्रदशर्न अपेक्षाए ँ
िनधार्िरत करके और उÆह¤ परुÖकार एव ंसÌमान से जोड़कर, सÖंथा उ¸च प्रदशर्न की सÖंकृित 
बना सकती ह§ ।

सÌमान, चाहे वह मौिखक प्रशसंा हो या औपचािरक परुÖकार, कमर्चािरयŌ को उनसे 
अपेक्षा से अिधक करने के िलए पे्रिरत कर सकती है । परुÖकार, िवशेष łप से मौिद्रक प्रोÂसाहन 
या पदोÆनित के अवसर, प्रदशर्न लàयŌ और सगंठनाÂमक उĥेÔयŌ को प्राĮ करने के िलए 
अितिरक्त पे्ररणा प्रदान करते ह§ ।

4. सगंठनाÂमक सÖंकृित का िवकास

परुÖकार एव ंसÌमान कायर्क्रम मजबूत सगंठनाÂमक सÖंकृित के िवकास म¤ योगदान 
करते ह§ । ये उस प्रकार के ÓयवहारŌ के िलए मानक Öथािपत करने म¤ मदद करते ह§ िजÆह¤ कंपनी 
महÂवपूणर् समझती है । उदाहरण के िलए, यिद कोई कंपनी आपसी सहयोग और टीमवकर्  को 
परुÖकृत करती है, तो वह आपसी सहयोग की सÖंकृित को बढ़ावा दतेी है, ऐसी सÖंथा के 
कमर्चारी सामिरक लàयŌ को प्राĮ करने के िलए एक साथ काम करते ह§ ।
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दूसरी ओर, यिद एक सÖंथा Óयिक्तगत उपलिÊधयŌ को टीम की समूिहक सफलता से 
Ûयादा प्राथिमकता दतेा है, तो उस सÖंथा के कमर्चािरयŌ के बीच आपसी-प्रितÖपधार्िÂमकता म¤ 
अवांछनीय बढ़ोतरी हो जाती है, ऐसी सूरत म¤ अलगाव की सÖंकृित को बढ़ावा िमलता है, जो 
Ûयादातर सÖंथाओ ंम¤ अ¸छा नहीं समझा जाता है

कंपिनयŌ के िलए यह महÂवपूणर् है िक वे अपने परुÖकार एव ंसÌमान कायर्क्रमŌ को इस 
तरह से बनाए ँजो उनके मौिलक िसद्धांतŌ और इि¸छत सांÖकृितक गणुŌ के साथ मेल खाते हŌ ।

5. कमर्चारी कायर् सतुंिĶ म¤ वृिद्ध

कमर्चारी कायर् सतंिुĶ एक महÂवपूणर् कारक है जो कमर्चारी के प्रदशर्न को प्रभािवत करता 
है । जब कमर्चारी ये महसूस करते ह§ िक उनके योगदानŌ को सÖंथा म¤ पहचान िमलता है और 
उÆह¤ उनके प्रयासŌ के िलए उÆहे उिचत łप से परुÖकृत िकया गया है, तो वे अपनी नौकरी से 
अिधक सतंिुĶ प्राĮ करने की सभंावना रखते ह§ । जहां सÌमान एक उपलिÊध की भावना पैदा 
करती है, वहीं परुÖकार इस सराहना का भौितक सकेंत प्रदान करते ह§ ।

जो सगंठन कमर्चारी कायर् सतंिुĶ को प्राथिमकता दतेे ह§, वे परुÖकार एव ंसÌमान कायर्क्रमŌ 
के माÅयम से सÖंथा के िलए लाभ भी उठा सकते ह§, जैसे कमर्चारी अनपुिÖथित दर म¤ कमी 
आना, बनर्आउट के मामलŌ म¤ कमी आना, और कमर्चािरयŌ के मानिसक ÖवाÖÃय Öतर म¤ समग्र 
सधुार आना, इÂयािद ।

पुरÖकार एव ंसÌमान कायर्क्रमŌ को लागू करन ेके सवō°म अËयास (best practices) 

परुÖकार एव ंसÌमान कायर्क्रमŌ के प्रभाव को बढ़ाने के िलए सगंठनŌ को कुछ प्रमखु 
सवō°म अËयासŌ का पालन करना चािहए । एक अ¸छी तरह से बनाया गया कायर्क्रम सÖंथा 
और उसके कमर्चािरयŌ की अनूठी आवÔयकताओ ंके अनसुार तैयार िकया जाता है, िजसम¤ 
िनÌनिलिखत चीजŌ का Åयान रखा जाता है :

1. सगंठन के लàयŌ के साथ मेल खाने वाले परुÖकार व सÌमान

 परुÖकार एव ंसÌमान कायर्क्रमŌ को सगंठन के समग्र उĥेÔयŌ और मूÐयŌ के साथ मेल 
खाना चािहए । उदाहरण के िलए, यिद कोई कंपनी नवाचार को प्राथिमकता दतेी है, तो 
उसे उन कमर्चािरयŌ को पहचानने और परुÖकृत करना चािहए जो रचनाÂमक सोच और 
समÖया-समाधान की क्षमता िदखाते ह§ । सÌमान को सगंठनाÂमक लàयŌ से जोड़ना 
यह सिुनिĲत करता है िक कमर्चारी कंपनी की सफलता म¤ योगदान करने के िलए पे्रिरत ह§ ।

प्ररेणा एव ंप्रोÂसाहन (िरवाडर् एडं िरकग्नाईजेशन)
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2. परुÖकार व सÌमान कायर्क्रम को स-समय और िविशĶ बनाए ंरख¤

 सÌमान को उपलिÊध के बाद तरुतं िदया जाना चािहए । इसे दरे से दनेे से इसका प्रभाव 
कम हो सकता है और कमर्चारी की पे्ररणा भी घट सकती है । इसके अलावा, यह 
आवÔयक है िक सÌमान िविशĶ हो और इसे प्राĮ करने वाले Óयवहार या पिरणाम से 
जड़ुी हो । सामाÆय प्रशसंा उतनी प्रभावी नहीं हो सकती िजतनी िक कमर्चारी के योगदान 
की िविशĶ पहचान ।

3. परुÖकार व सÌमान कायर्क्रम म¤ पारदिशर्ता सिुनिĲत कर¤

 परुÖकार व सÌमान कायर्क्रम म¤ पारदिशर्ता होना अित आवÔयक है । कमर्चािरयŌ को 
परुÖकार एव ंसÌमान प्राĮ करने के िलए मानदडंŌ को ÖपĶ łप से जानना चािहए । 
यिद कमर्चारी इसे पक्षपाती या असवेंदनशील मानते ह§, तो यह असतंोष, नाराजगी और 
कमर्चारी मनोबल के िगरने का कारण बन सकता है ।

4. परुÖकार व सÌमान कायर्क्रम म¤ सतंलुन अपनाएं

 सगंठन को मौिद्रक और गैर-मौिद्रक परुÖकारŌ के बीच म¤ सतंलुन बनाए रखना 
चािहए ।

 Óयिक्तगत और टीम-आधािरत सÌमान के बीच म¤ सतंलुन बनाए रखना चािहए ।

 मूतर् और अमूतर् दोनŌ प्रकार के प्रोÂसाहनŌ के बीच म¤ भी सतंलुन बनाए रखना 
चािहए ।

 ऐसे सतंिुलत कायर्क्रमŌ से सÖंथा ये सिुनिĲत कर पायेगी की Ûयादा से Ûयादा 
कमर्चारी प्रोÂसािहत महसूस कर रहे ह§, वे ये समझ¤गे की उनके सभी योगदानŌ, 
चाहे वे Óयिक्तगत हŌ या सहयोगाÂमक, की सÖंथा द्वारा सराहना की जाती है । ऐसी 
सÖंथा बाहर से उÂकृķ प्रितभा की आकिषर्त करने व सजंोए रखने म¤ सफल हो 
पाएगा ।

5. परुÖकार व सÌमान कायर्क्रमŌ पर कमर्चारी की प्रितिक्रया ल¤

 परुÖकार एव ंसÌमान कायर्क्रमŌ की सफलता के िलए आवÔयक है की कमर्चािरयŌ से 
इसपर िनयिमत प्रितिक्रया िलया जाये, और आवÔयकता पड़ने पर इसम¤ सधुार िकया जा 
सके । कमर्चािरयŌ से राय लेने पर सÖंथा को ये जानकारी िमल पायेगी, िक िकस प्रकार 



123

के परुÖकार उनके िलए सबसे अिधक साथर्क ह§ और सÌमान को कैसे बेहतर बनाया जा 
सकता है । कमर्चािरयŌ को इस प्रिक्रया म¤ शािमल करके, सÖंथा यह सिुनिĲत कर सकती 
ह§ िक कायर्क्रम प्रासिंगक और प्रभावी बने रह¤ ।

पुरÖकार एव ंसÌमान के प्रकार :

सगंठन और उनके कमर्चािरयŌ की आवÔयकताओ ंके आधार पर गिठत परुÖकार एव ं
सÌमान िविभÆन प्रकार के हो सकते ह§ । जहां परुÖकार प्रोÂसाहन का मूतर् łप होता है, वहीं 
सÌमान प्रोÂसाहन का अमूतर् Öवłप है । कमर्चारी प्रोÂसाहन की सफलता हेत ुइन दोनŌ ÖवłपŌ 
म¤ सतंलुन बनाना आवÔयक है । नीचे कुछ सामाÆय प्रकार के परुÖकार एव ंसÌमान की Óयाख्या 
की गई ह§ :

1. मौिद्रक पुरÖकार

 मौिद्रक परुÖकार कमर्चािरयŌ को पे्रिरत करने के सबसे सीधे और प्रभावी तरीकŌ म¤ से होते 
ह§, जैसे :

 बोनस : कमर्चािरयŌ को िविशĶ प्रदशर्न लàयŌ या उĥेÔयŌ को प्राĮ करने पर एक 
बार के भगुतान ।

 वेतन वृिद्ध : कमर्चािरयŌ के प्रदशर्न या सगंठन म¤ उनके कायर्काल के आधार पर 
िनयिमत / दीघर् कािलक वेतन विृद्ध ।

 लाभ-साझाकरण : एक प्रणाली जहां कमर्चािरयŌ को कंपनी के लाभ का िहÖसा 
िमलता है, जो उनके और सगंठन की सफलता को जोड़ती है ।

 िगÉट काडर् और वाउचर : उपहार काडर् या वाउचर के łप म¤ मौिद्रक परुÖकार 
िजÆह¤ कमर्चारी खदुरा Öटोर या ऑनलाइन पर भनुा सकते ह§ ।

2. गैर-मौिद्रक पुरÖकार

 गैर-मौिद्रक परुÖकार भी मौिद्रक परुÖकारŌ से कम नहीं होते ह§ । इनम¤ शािमल ह§ :

 सावर्जिनक सÌमान : कमर्चािरयŌ की उपलिÊधयŌ की उनकी सहकिमर्यŌ के सामने 
सराहना, जैसे टीम बैठक¤  या कंपनी-Óयापी आयोजनŌ के दौरान ।

 माह का सवर्®ķे कमर्चारी कायर्क्रम : एक औपचािरक सÌमान प्रणाली जो प्रÂयेक 
महीने एक कमर्चारी को असाधारण प्रदशर्न के िलए सÌमािनत दतेी है ।

प्ररेणा एव ंप्रोÂसाहन (िरवाडर् एडं िरकग्नाईजेशन)
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 प्रमाणपत्र और पिट्टकाए ं: भौितक परुÖकार जो कमर्चािरयŌ को िदखाने के िलए 
िमलते ह§, जो उनकी उपलिÊधयŌ का Öथायी अनÖुमारक होते ह§ ।

 किरयर िवकास के अवसर : कौशल िवकास, प्रिशक्षण और पदोÆनित के अवसर 
प्रदान करना एक प्रकार की सÌमान है ।

3. सहकमीर्-स-ेसहकमीर्-को सÌमान

 सहकमीर्-से-सहकमीर्-को सÌमान कमर्चािरयŌ को एक-दूसर े के योगदानŌ को Öवीकार 
करने की अनमुित दतेी है, िजससे आपसी प्रशसंा की सÖंकृित को बढ़ावा िमलता है । 
“शाउट-आउट्स” या “कूडोस बोडर्” जैसे कायर्क्रम कमर्चािरयŌ को अपने सहकिमर्यŌ के 
प्रयासŌ को सावर्जिनक łप से पहचानने की अनमुित दतेे ह§ । यह टीमŌ के भीतर भाईचार,े 
िवĵास और सहयोग को बढ़ावा दतेा है ।

4. कायर्-जीवन सतुंलन पुरÖकार

 कमर्चािरयŌ को लचीले कायर् ÓयवÖथा, अितिरक्त समय की छुट्टी, या ÖवाÖÃय कायर्क्रमŌ 
के łप म¤ परुÖकार दनेा कायर्-जीवन सतंलुन को बढ़ावा दनेे और कमर्चािरयŌ की भलाई 
का समथर्न करने का एक बेहतरीन तरीका है । ये परुÖकार यह िदखाते ह§ िक सÖंथा 
कमर्चारी की भलाई और कायर् के बाहर के जीवन को भी महÂव दतेी है ।

5. Óयिक्तगत पुरÖकार

 Óयिक्तगत परुÖकार उन कमर्चािरयŌ की िविशĶ प्राथिमकताओ ंया ŁिचयŌ के अनसुार 
प्रदान िकए जाते ह§ । उदाहरण के िलए, यिद कोई कमर्चारी िकसी िवशेष शौक के प्रित 
उÂसाही है, तो एक परुÖकार जो उनकी पसदंीदा गितिविध से सबंिंधत हो, जैसे एक 
सदÖयता या िकसी कायर्क्रम के िटकट, िसनेमा के िटकट, इÂयािद िदया जा सकता है । 
ऐसे साथर्क और िवचारशील कायर्क्रम कमर्चारी और सगंठन के बीच सबंधं को मजबूत 
करते है ।

िनÕकषर्

परुÖकार एव ंसÌमान वे शिक्तशाली हिथयार ह§ जो कमर्चारी पे्ररणा, व प्रदशर्न को बढ़ाते 
ह§, और एक सकाराÂमक कायर्Öथल सÖंकृित को बढ़ावा दतेे ह§ । जब सगंठनŌ द्वारा इन कायर्क्रमŌ 
को िवचारशील, Æयायपूणर् और ®ृखंलाबद्ध तरीके से लागू िकया जाता है, तो वे कमर्चारी 
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सहभािगता, सतंिुĶ और िनķा म¤ सधुार कर सकते ह§ । जहां सÖंथाय¤ प्रितÖपधार्Âमक रोजगार-
बाजार की चनुौितयŌ से जूझ रही ह§, वहा ँकमर्चािरयŌ को मूÐयवान महसूस कराने का वातावरण 
बनाना न केवल अ¸छा अËयास है, बिÐक यह एक रणनीितक आवÔयकता भी है । परुÖकार एव ं
सÌमान का अिंतम उĥेÔय एक ऐसी कायर्-शिक्त का िनमार्ण करना है जहां कमर्चारी पे्रिरत हŌ और 
अपनी सवर्®ेķ प्रदशर्न दनेे के िलए तÂपर हŌ ।

  अिभषेक ितवारी
FFF

प्ररेणा एव ंप्रोÂसाहन (िरवाडर् एडं िरकग्नाईजेशन)
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I. प्रÖतावना

एनआरआई ग्राहकŌ के िलए ब§िकंग सेवाए,ं ब§िकंग उÂपाद और सेवाए ंएक महÂवपूणर् िवषय 
है, जो िव°ीय समावेशन को बढ़ावा दतेी ह§, ब§कŌ को ग्राहक िविवधीकरण म¤ सहायता करती ह§ 
और भारतीय प्रवासी समदुाय की आिथर्क िÖथित को भी मजबूत करती ह§ । िवषय शłु करने से 
पूवर् हम¤ ग्राहक, एन । आर । आई । ग्राहक, एव ंउनके महÂव को समझना होगा । चिलए शłु करते 
ह§ ग्राहक की पिरभाषा से, ग्राहक कौन है?

ग्राहक (Customer) वह Óयिक्त या सगंठन होता है जो िकसी उÂपाद या सेवा को खरीदता 
है । ग्राहक का मखु्य उĥेÔय अपनी आवÔयकताओ ंऔर इ¸छाओ ंको पूरा करना होता है । ग्राहक 
के महÂव को हम महाÂमा गांधी जी एक वाक्य से समझ सकते ह§ उÆहŌने कहा था :

“एक ग्राहक हमार ेपिरसर म¤ सबस ेमहÂवपूणर् आगतुंक है, 
वह हम पर िनभर्र नहीं है”

उपयुर्क्त वाक्य से हम समझ सकते ह§ िक ग्राहक िकसी भी Óयवसाय का महÂवपूणर् िहÖसा 
होते ह§, क्यŌिक उनकी सतंोषजनक अनभुव और प्रितिक्रया से ही Óयवसाय की सफलता और 
िवकास प्रभािवत होता है ।

अब हम ग्राहकŌ म¤ ब§क के सÆदभर् म¤ एक िवशेष ®ेणी के बार ेम¤ बात करते ह§, वह ह§ “एन । 
आर । आई । ” । एनआरआई ग्राहक (NRI Customer) वह Óयिक्त होता है जो भारतीय नागिरक 
है, लेिकन वतर्मान म¤ िवदशे म¤ िनवास कर रहा है । एनआरआई का पूरा नाम "नॉन रिेसड¤ट 
इंिडयन" है । ब§कŌ के िलए एनआरआई ग्राहक की पिरभाषा आरबीआई के फेमा िदशािनदेर्श म¤ 
दी गयी ह§ । इसके अलावा आयकर के अनसुार वह Óयिक्त जो िपछले िव°ीय वषर् म¤ 182 िदनŌ 
से कम समय तक भारत म¤ रहते ह§ उÆह¤ एनआरआई कहते ह§ ।

आज के वैिĵक यगु म¤, जब लोग िविभÆन कारणŌ से िवदशेŌ म¤ िनवास कर रहे ह§, तब 
उनकी मातभूृिम भारत से जड़ेु रहने की आवÔयकता और भी बढ़ गई है । एनआरआई ग्राहकŌ को 
ब§िकंग सेवाए ंऔर नए उÂपादŌ के िवकास से पूवर् हम¤ उÆह¤ समझने की जłरत ह§ । सबसे पहले 
आइए समिझए की भारतीय नागिरकŌ मखु्यतः िकन कारणŌ से िवदशे जाते ह§ ।

एनआरआई ग्राहकŌ के िलए ब§िकंग सवेाएं, 
ब§िकंग उÂपाद और सवेाएं
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रोजगार के अवसर : अिधकांश भारतीय िवदशे म¤ बेहतर नौकरी की तलाश म¤ जाते ह§ । 
उ¸च वेतन और बेहतर कायर् वातावरण के कारण लोग िवदशे म¤ Öथायी łप से बसने का िनणर्य 
लेते ह§ ।

1. िशक्षा : कई छात्र उ¸च िशक्षा प्राĮ करने के िलए िवदशे जाते ह§ । िवशेष łप से, िवकिसत 
दशेŌ म¤ उ¸च गणुव°ा की िशक्षा और िविभÆन पाठ्यक्रमŌ की उपलÊधता उÆह¤ आकिषर्त 
करती ह§ ।

2. Óयापार और Óयावसाियक अवसर : कुछ लोग Óयापार या पेशेवर गितिविधयŌ के िलए 
िवदशे जाते ह§ । वे वहां अपने Óयवसाय को Öथािपत करने या अतंरराÕट्रीय बाजार म¤ 
िवÖतार करने का प्रयास करते ह§ ।

3. जीवन Öतर म¤ सधुार : बेहतर जीवन Öतर, ÖवाÖÃय सेवाए,ं और सामािजक सरुक्षा के 
िलए भी लोग िवदशे जाने का िवकÐप चनुते ह§ ।

4. पिरवार और Óयिक्तगत कारण : कभी-कभी Óयिक्तगत कारणŌ जैसे िववाह, पिरवार के 
सदÖयŌ के साथ रहने या अÆय सामािजक कारणŌ से भी लोग िवदशे चले जाते ह§

उपयकु्त अनु̧ छेदŌ से हम ग्राहक, एनआरआई ग्राहक और उनके िवदशे म¤ जाने एव ंरहने 
के कारणŌ को समझ चकेु ह§ । अब आगे बढ़ते ह§, और समझते ह§, िक एनआरआई ग्राहकŌ की 
िव°ीय जłरत¤ एव ंलàय क्या ह§, और ब§क उÆह¤ कैसे पूरा कर रहे ह§ ।

II. एनआरआई ग्राहकŌ की िव°ीय जłरत¤ एव ंलàय

यह तो सच ह§ िक ब§क के हर एक ग्राहक की कुछ िव°ीय जłरत¤ एव ंलàय होते ह§, 
परतं ुएनआरआई ग्राहक चूिंक िवदशे म¤ रहते ह§, तो उनकी िव°ीय जłरत¤ एव ंलàय दूसर े
ग्राहकŌ की तलुना म¤ िभÆन रहती ह§ । इसके अलावा, एनआरआई ग्राहकŌ की िव°ीय जłरत¤ 
और लàय िविभÆन कारकŌ पर िनभर्र करते ह§, जैसे िक उनकी िनवास Öथान, आय का ąोत, 
और Óयिक्तगत प्राथिमकताए ं। इसिलए मोटे तौर पर, उनकी मखु्यतः जłरत¤ और लàय इस 
प्रकार ह§ ।

1. कर लाभ

 एनआरआई ब§िकंग खातŌ, जैसे िक एनआरआई (नॉन-रिेजड¤ट एक्सटनर्ल) और 
एफसीएनआर (फॉरने कर¤सी नॉन-रिेजड¤ट) खातŌ पर अिजर्त Êयाज भारत म¤ कर मकु्त 
होता है । यह एनआरआई के िलए एक महÂवपूणर् लाभ है क्यŌिक इससे उनकी आय म¤ 

एनआरआई ग्राहकŌ के िलए ब§िकंग सवेाए,ं ब§िकंग उÂपाद और सवेाएं
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विृद्ध होती है और वे अपने िनवेश पर अिधक िरटनर् प्राĮ कर सकते ह§ । इसके अलावा, ये 
खाते उÆह¤ अपनी िवदशेी आय को सरुिक्षत łप से पाकर्  करने की सिुवधा भी प्रदान करते 
ह§, िजससे वे अपने िव°ीय लàयŌ को आसानी से प्राĮ कर सकते ह§ ।

2. सिुवधाजनक फंड प्रषेण

 एनआरआई ब§िकंग सेवाए ं“फंड रिेमट¤स” को सरल बनाती ह§ । एनआरई और एनआरओ 
(नॉन-रिेजड¤ट ऑिडर्नरी) खातŌ के माÅयम से, एनआरआई आसानी से भारत म¤ अपने 
पिरवार या दोÖतŌ को पैसे भेज सकते ह§ । इसके अलावा, एफसीएनआर खाता उÆह¤ 
िविभÆन मदु्राओ ंम¤ धन रखने की अनमुित दतेे ह§, िजससे वे िवदशेी मदु्रा की अिÖथरता 
से बच सकते ह§ । एनआरई एव ं एफसीएनआर खाते, एनआरआई को “पूणर्तः िनिध 
प्रÂयावतर्न (full fund repatriation) ” म¤ भी सहायक ह§ । इस प्रकार, ये ब§िकंग िवकÐप 
उÆह¤ अपने िव°ीय लेन-दने को सगुम बनाने म¤ मदद करते ह§ ।

3. िविवध िनवेश के अवसर

 एनआरआई ब§िकंग सेवाए ं िविभÆन िनवेश िवकÐपŌ तक पहुचँ प्रदान करती ह§, जैसे 
िक भारतीय शेयर बाजार, Ìयूचअुल फंड्स और सरकारी प्रितभूितया ँ। एनआरआई 
पोटर्फोिलयो िनवेश योजना (PIS) के माÅयम से, वे भारतीय बाजार म¤ आसानी से िनवेश 
कर सकते ह§ । यह उÆह¤ अपने धन को बढ़ाने का एक उÂकृĶ अवसर प्रदान करता है और 
वे अपनी सपंि° का िविवधीकरण कर सकते ह§ ।

4. Öथानीय िव° प्रबधंन

 एनआरओ खाते एनआरआई को भारत म¤ उÂपÆन आय, जैसे िकराया या लाभांश, का 
प्रबधंन करने की सिुवधा दतेे ह§ । यह उÆह¤ अपनी Öथानीय िव°ीय आवÔयकताओ ंको 
पूरा करने और भारत म¤ अपने िनवेश को सही तरीके से सचंािलत करने म¤ मदद करता 
है । इसके द्वारा, वे अपने िव°ीय लàयŌ को आसानी से प्राĮ कर सकते ह§ और Öथानीय 
बाजार की गितिविधयŌ पर नजर रख सकते ह§ ।

5. सरुिक्षत और आसान ब§िकंग सवेाएँ

 एनआरआई चाहते ह§ िक ब§िकंग सेवाए ं सरुिक्षत और परशेानी-मकु्त हो । आधिुनक 
तकनीक के माÅयम से, एनआरआई ऑनलाइन और मोबाइल ब§िकंग का उपयोग 



129

करके अपने खातŌ का प्रबंधन कर सकते ह§ । यह उÆह¤ अपनी िव°ीय िÖथित पर 
लगातार नजर रखने और आवÔयकतानसुार लेन-देन करने की सिुवधा प्रदान करता 
है । इसके अलावा, ब§कŌ द्वारा प्रदान िकए जाने वाले िवशेष ग्राहक सेवा िवकÐप भी 
उनकी सहायता करते ह§

6. अÆय लàय

 एनआरआई ग्राहकŌ का एक प्रमखु लàय अपने धन को सरुिक्षत रखना और उसे बढ़ाना 
होता है, तािक वे अपनी भिवÕय की जłरतŌ को पूरा कर सक¤  । इसके साथ ही, वे 
टैक्स लाभ प्राĮ करने और िवदशेी मदु्रा म¤ तरलता बनाए रखने की कोिशश करते ह§, 
िजससे उÆह¤ अतंरराÕट्रीय िव°ीय लेनदने म¤ आसानी हो सके । अÆय लàय िजसके िलए 
एनआरआई इ¸छुक रहते ह§, वे ह§, िरयल एÖटेट सपंि° खरीदना, पसर्नल लोन (िविभÆन 
कारणŌ के िलए), घर बनाना (होम लोन), उ¸च िशक्षा (एजकेुशन लोन), तरलता प्रबधंन 
(के्रिडट काडर्) और सरकारी प्रितभूितयां म¤ िनवेश आिद । उपयुर्क्त अनु̧ छेदŌ से हम 
समझ सकते ह§ िक :

“ब§िकंग सेवाए ंएक पलु का काम करती ह§, 
जो एनआरआई ग्राहकŌ को

उनके िव°ीय लàयŌ को प्राĮ करने म¤ मदद करती ह§ ।“

III. ब§िकंग उÂपाद

एनआरआई ग्राहकŌ के िलए ब§िकंग उÂपादŌ की िविवधता उÆह¤ अपनी आवÔयकताओ ंके 
अनसुार चयन करने की सिुवधा दतेी है । इनम¤ बचत खाते, चालू खाते, साविध जमा योजनाए ं
और ऋण उÂपाद शािमल ह§ । उदाहरण के िलए, एफसीएनआर (बी) जमा योजना िवदशेी मदु्रा म¤ 
िनवेश करने का िवकÐप प्रदान करती है, िजससे ग्राहक उ¸च Êयाज दरŌ का लाभ उठा सकते 
ह§ । इसके अलावा, एनआरआई ग्राहकŌ को घर खरीदने या िशक्षा के िलए िवशेष ऋण योजनाए ं
भी उपलÊध होती ह§ । सेवाओ ंकी पहुचं के िलए, भारतीय ब§कŌ ने कई िडिजटल सेवाए ंभी शłु 

की ह§ । इंटरनेट ब§िकंग, मोबाइल ऐÈस और 24×7 ग्राहक सेवा क¤ द्रŌ के माÅयम से ग्राहक अपने 
खातŌ का प्रबधंन कर सकते ह§ । इसके अलावा, ब§कŌ द्वारा प्रदान की जाने वाली अÆय सिुवधाए ं
जैसे िक डेिबट/के्रिडट काडर्, सरुिक्षत जमा लॉकर, िविभÆन िनवेश उÂपाद और बीमा योजनाए ं
भी एनआरआई ग्राहकŌ के िलए महÂवपूणर् होती ह§ ।

एनआरआई ग्राहकŌ के िलए ब§िकंग सवेाए,ं ब§िकंग उÂपाद और सवेाएं
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IV. एनआरआई ब§िकंग सवेाओ ंका ग्राहकŌ के िलए महÂव :

 एनआरआई ब§िकंग सेवाए ंअिनवासी भारतीयŌ के िलए िवशेष łप से िडज़ाइन की गई ह§ 
तािक वे अपनी बचत को सरुिक्षत रख सक¤ , िनवेश कर सक¤  और भारत म¤ अपने िव°ीय मामलŌ 
को आसानी से प्रबिंधत कर सक¤  । इन सेवाओ ंके अतंगर्त िविभÆन प्रकार के खाते जैसे एनआरई 
(नॉन-रिेजड¤ट एक्सटनर्ल) खाते, एनआरओ (नॉन-रिेजड¤ट ओिडर्नरी) खाते और एफसीएनआर 
(फॉरने कर¤सी नॉन-रिेजड¤ट) जमा खाते शािमल होते ह§ । इन सबके अलावा आरएफसी खाता 
भी बहुत प्रचिलत ह§ । आरएफसी (रिेसड¤ट फॉरने कर¤सी) खाता एक िवशेष ब§क खाता है जो उन 
एनआरआई (गैर-िनवासी भारतीय) के िलए है, जो भारत म¤ Öथायी łप से लौटने की योजना 
बना रहे ह§ । यह खाता उÆह¤ अपनी िवदशेी मदु्रा को भारतीय ब§कŌ म¤ रखने और प्रबधंन करने 
की सिुवधा प्रदान करता है । ये खाते िविभÆन लाभ प्रदान करते ह§, जैसे िक Êयाज की दर¤, कर 
छूट, िनिध अतंरण, िनवेश और मदु्रा की Öवतंत्रता ।

VI. एनआरआई ब§िकंग सवेाओ ंका ब§कŌ के िलए महÂव :

“एनआरआई” ब§िकंग ब§कŌ के िलए कई लाभ प्रदान करती है, जो उनकी िव°ीय िÖथरता 
और िवकास म¤ योगदान करती है । सबसे पहले, एनआरआई खाता धारकŌ से आने वाली 
िवदशेी मदु्रा ब§कŌ के िलए एक महÂवपूणर् धन ąोत होती है, िजससे उनकी पूजंी िÖथित मजबूत 
होती है । इसके अलावा, एनआरआई ग्राहकŌ द्वारा िकए गए िनवेश भारतीय बाजार म¤ अितिरक्त 
तरलता लाते ह§, जो ब§कŌ के िलए लाभकारी होता है । एनआरआई ब§िकंग सेवाओ ंके माÅयम 
से ब§कŌ को ग्राहक िविवधीकरण का अवसर िमलता है, िजससे वे िविभÆन प्रकार के ग्राहकŌ की 
आवÔयकताओ ंको पूरा कर सकते ह§ । ब§कŌ को एनआरआई ग्राहकŌ से कम लागत पर जमा 
रािश (CASA) प्राĮ होती है, जो उनके लाभांश को बढ़ाती है । इसके साथ ही, एनआरआई 
ग्राहकŌ की िव°ीय जłरतŌ को पूरा करने के िलए िवशेष उÂपादŌ और सेवाओ ंका िवकास ब§कŌ 
को प्रितÖपधार्Âमक लाभ प्रदान करता है । यह उÆह¤ अपने उÂपाद पोटर्फोिलयो को िवÖतािरत 
करने और नए बाजारŌ म¤ प्रवेश करने का अवसर दतेा है । इसके अलावा, एनआरआई ब§िकंग 
सेवाए ंब§कŌ को िडिजटल सेवाओ ंका िवÖतार करने की पे्ररणा दतेी ह§, जैसे िक ऑनलाइन 
ब§िकंग और मोबाइल ऐÈस, जो ग्राहकŌ की सिुवधा को बढ़ाते ह§ । यह न केवल ग्राहक सतंोष को 
बढ़ाता है बिÐक ब§कŌ की कायर्क्षमता म¤ भी सधुार करता है । अतंतः, एनआरआई ब§िकंग ब§कŌ के 
िलए एक Öथायी और लाभकारी Óयवसाय मॉडल बनाती है, जो उÆह¤ वैिĵक Öतर पर प्रितÖपधार् 
म¤ बनाए रखने म¤ मदद करती है । 
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VII. समÖयाए ंऔर समाधान

हालांिक एनआरआई ग्राहकŌ को कई सिुवधाए ंिमलती ह§, िफर भी उÆह¤ कुछ चनुौितयŌ 
का सामना करना पड़ता है । जैसे िक िवदशेी मदु्रा िविनमय दरŌ म¤ उतार-चढ़ाव, कर सबंधंी 
जिटलताए,ं दÖतावेजीकरण की आवÔयकताए,ं समय के्षत्र का अतंर और कोई भी भारतीय 
ब§क िवदशेी Öथान पर न होना । इन समÖयाओ ंका समाधान करने के िलए ब§कŌ ने िवशेष हेÐप 
डेÖक और ऑनलाइन सहायता प्रणाली Öथािपत की है । जैसे की “यूिनयन ब§क ऑफ इंिडया” ने 
एनआरआई को िविभÆन सिुवधाए ंदनेे के िलए “एनआरआई बैक ऑिफस”, और “एनआरआई 
मोबाइल एव ंइंटरनेट ब§िकंग” की Öथापना की ह§ । इस प्रकार, एनआरआई ग्राहकŌ के िलए ब§िकंग 
सेवाए ंन केवल िव°ीय सरुक्षा प्रदान करती ह§ बिÐक उÆह¤ अपने दशे से जड़ेु रहने का एक साधन 
भी उपलÊध कराती ह§ । यह के्षत्र िनरतंर िवकिसत हो रहा है और ब§कŌ द्वारा नई तकनीकŌ और 
उÂपादŌ का समावेश िकया जा रहा है तािक एनआरआई ग्राहकŌ की बदलती आवÔयकताओ ं
को पूरा िकया जा सके ।

VIII. िनÕकषर्

एनआरआई ग्राहकŌ के िलए ब§िकंग सेवाए ंएक महÂवपूणर् िवषय ह§, जो न केवल उनके 
िव°ीय प्रबंधन म¤ सहायता करती ह§, बिÐक उÆह¤ अपने मातभूृिम भारत से भी जड़ेु रहने का 
अवसर प्रदान करती ह§ । इस िनबंध म¤ हमने एनआरआई ग्राहकŌ की िवशेष आवÔयकताओ,ं 
उनके िव°ीय लàयŌ और ब§िकंग उÂपादŌ की िविवधता पर चचार् की है । एनआरआई ग्राहक 
वे भारतीय नागिरक होते ह§ जो िवदेश म¤ िनवास करते ह§ और उनकी ब§िकंग आवÔयकताए ँ
Öथानीय ग्राहकŌ से िभÆन होती ह§ । उनकी िव°ीय जłरत¤ जैसे कर लाभ, सिुवधाजनक फंड 
रिेमट¤स, िविवध िनवेश के अवसर, और सरुिक्षत ब§िकंग सेवाए ँउÆह¤ िवशेष łप से आकिषर्त 
करती ह§ । एनआरआई ग्राहकŌ के िलए िविभÆन प्रकार के ब§िकंग उÂपाद उपलÊध ह§, जैसे 
एनआरई और एनआरओ खाते, एफसीएनआर जमा योजनाए,ँ और िवशेष ऋण योजनाए ँ। 
ये उÂपाद उÆह¤ अपनी आय को सरुिक्षत रखने, िनवेश करने और भारत म¤ अपने िव°ीय 
मामलŌ को सगुम बनाने म¤ मदद करते ह§ । हालांिक, एनआरआई ग्राहकŌ को कुछ चनुौितयŌ 
का सामना भी करना पड़ता है, जैसे िवदेशी मदु्रा िविनमय दरŌ म¤ उतार-चढ़ाव और कर संबंधी 
जिटलताए ँ। ब§कŌ ने इन समÖयाओ ंके समाधान के िलए िवशेष हेÐप डेÖक और ऑनलाइन 
सहायता प्रणाली Öथािपत की है । उदाहरण के िलए, यूिनयन ब§क ऑफ इंिडया ने एनआरआई 
बैक ऑिफस और मोबाइल एवं इंटरनेट ब§िकंग की सेवाए ँशłु की ह§ । इस प्रकार, एनआरआई 

एनआरआई ग्राहकŌ के िलए ब§िकंग सवेाए,ं ब§िकंग उÂपाद और सवेाएं
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ब§िकंग सेवाए ंकेवल िव°ीय सरुक्षा प्रदान नहीं करतीं, बिÐक यह भारतीय प्रवासी समदुाय को 
अपने देश से जड़ेु रहने का एक साधन भी बनाती ह§ । ब§कŌ द्वारा नई तकनीकŌ और उÂपादŌ 
का समावेश िकया जा रहा है तािक एनआरआई ग्राहकŌ की बदलती आवÔयकताओ ंको पूरा 
िकया जा सके । समग्र łप से, यह ÖपĶ है िक एनआरआई ग्राहकŌ के िलए ब§िकंग सेवाए ंएक 
पलु का काम करती ह§ जो उÆह¤ उनके िव°ीय लàयŌ को प्राĮ करने म¤ सहायता करती ह§ । 
भिवÕय म¤, इस के्षत्र म¤ िनरतंर िवकास की संभावना है, िजससे एनआरआई ग्राहकŌ को और भी 
अिधक सिुवधाए ंिमल¤गी । इस प्रकार, भारतीय ब§कŌ की भूिमका एनआरआई ग्राहकŌ के जीवन 
म¤ अÂयंत महÂवपूणर् हो जाती है ।

  आशीष बसंल
FFF
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आज के इस िडिजटल यगु म¤ तकनीक ने हमार ेजीवन के प्रÂयेक के्षत्र को बहुत अिधक 
प्रभािवत िकया है, ब§िकंग के्षत्र म¤ भी तकनीक की भूिमका बहुत महÂवपूणर् है । तकनीक का 
उपयोग करके ब§िकंग सेवाए ंबहुत ही सहज हो गई ह§ िजससे ग्राहकŌ को बेहतर सिुवधा प्राĮ हुई 
है । आज ग्राहक को ब§क शाखाओ ंम¤ जाने की जłरत नहीं पड़ती बिÐक वह िडिजटल Èलेटफॉमर् 
के माÅयम से घर बैठे ही अपनी ब§िकंग जłरत को पूरा कर सकते ह§ इस लेख के माÅयम से हम 
जान¤गे िक ब§िकंग के्षत्र म¤ तकनीक का उपयोग क्या है और इस पर ग्राहकŌ का अनभुव कैसा है

ब§िकंग म¤ तकनीक की आवÔयकता एव ंउपयोग

पूवर् म¤ ब§िकंग Óयवसाय केवल भौितक शाखाओ ंम¤ ही होता था जहा ँखाता खलुवाने, ऋण 
लेने, रािश लेन दने का िहसाब रखने के िलए भौितक रिजÖटरŌ (लेजर) का उपयोग होता था, 
इन लेजरŌ को रखने के िलए अिधक जगह लगती थी, साथ ही जब भी कोई ग्राहक लेन दने के 
िलए शाखा म¤ आता था तो पहले लेजर िनकालकर पूवर् लेन दने की पिुĶ करने के बाद ही ग्राहक 
को खाते से रािश दी जा सकती थी । ग्राहकŌ की पासबकु अद्यतन करने के िलए पेन से िलखना 
होता था, िजसम¤ कमर्चािरयŌ को अिधक समय लगता था और ग्राहकŌ को अिधक इंतजार करना 
पड़ता था । तै्रमािसक, अधर्वािषर्क एव ंवािषर्क लेखाबदंी के समय कमर्चािरयŌ को ना केवल दरे 
रात तक कायर् करना पड़ता था बिÐक शाखा म¤ अवकाश भी रखना पड़ता था िजसकी वजह 
से ग्राहक सेवा बािधत होती थी । उपरोक्त भौितक कायर्प्रणाली की इन समÖयाओ ंसे उबरने एव ं
ग्राहकŌ को Âविरत सेवाए दनेे के िलए ब§िकंग म¤ तकनीक के उपयोग की आवÔयकता हुई और 
धीर-ेधीर ेकागजी ब§िकंग की जगह कÌÈयटुरीकृत ब§िकंग और िफर िडिजटल ब§िकंग ने ले ली । 
प्रारिÌभक दौर म¤ तकनीत के िवकास के साथ ब§िकंग की कायर्प्रणाली बदली और भौितक लेजर 
की जगह कÌÈयटुरीकृत ए.एल.पी.एम. (औटोमेिटक लेजर पोिÖटंग मशीन) ने िलया और बाद म¤ 
सी.बी.एस. (कोर ब§िकंग सोÐयूशसं) राÕट्रीय Öतर पर लागू हुई । सी.बी.एस. आने के बाद ग्राहकŌ 
का सÌपूणर् डेटा ब§क के क¤ द्रीयकृत सवर्र म¤ रहता है िजससे िक ग्राहकŌ को िकसी भी शाखा म¤ 
तरुतं सेवाए ंदी जाने लगी िजसे ग्राहकŌ ने बहुत सराहा ।

ब§िकंग म¤ तकनीक का महÂव

पूवर् म¤ ब§िकंग के्षत्र के िकसी भी कायर् हेत ुग्राहकŌ को ब§क म¤ आना ही पड़ता था, साथ ही 
भौितक कायर्प्रणाली होने की वजह से ग्राहकŌ को सेवाए दनेे म¤ बहुत समय लगता था । ब§िकंग 

ब§िकंग म¤ तकनीक का उपयोग और ग्राहक अनभुव



ग्राहक सवेा उÂकृĶता के िविवध आयाम

134

म¤ तकनीक को अपनाकर आज सी.बी.एस. िसÖटम होने की वजह से दशे की िकसी भी शाखा 
से ग्राहक अपना लेनदने कर सकते ह§ । जहा ँपहले चेक समाशोधन के िलए 15 िदन का समय 
लगता था वहीं आज केÆद्रीयकृत िसÖटम होने की वजह से चेक समाशोधन केवल 2 िदन म¤ 
हो जाता है । जहा ँपहले ब§िकंग सेवाए ंकेवल शाखाओ ंतक ही सीिमत थी लेिकन आज यह हर 
Óयिक्त के घर तक पहुचं गई है चाहे इंटरनेट ब§िकंग हो या मोबाइल ब§िकंग ऐसी कई सिुवधाए ंह§ 
िजनके माÅयम से आम जनता के िलए ब§िकंग सेवाओ ंका उपयोग करना बहुत ही सरल और 
बहुत ही तेज बन गया है । आज तकनीक का उपयोग करके िकसी भी ग्राहक को बार-बार ब§क 
शाखाओ ंके चक्कर लगाने नहीं पड़ते बिÐक वे घर बैठे ही अपने मोबाइल या कÌÈयटुर के 
माÅयम से सेवाओ ंका लाभ ले सकते ह§, िकसी भी प्रकार का लेनदने / ट्रांजैक्शन आसानी से 
कर सकते ह§ आईए जानते ह§ िक वे कौन-कौन सी तकनीकी सेवाए ंह§ जो ग्राहकŌ के िलए बहुत 
महÂवपूणर् सािबत हुई है :

Öवचािलत टेलर मशीन (एटीएम) - दशे म¤ पहले एटीएम की Öथापना 1987 म¤ की 
गई थी, िफर 1997 म¤ 1500 एटीएम की Öथापना हुई । तकनीक के इस उपयोग ने ग्राहकŌ के 
अनभुव को एक नई उड़ान दी । आज िकसी भी ग्राहक को अपने साथ ºयादा नगद ले जाने की 
आवÔयकता नहीं पड़ती है वह दशे के िकसी भी कोने म¤ एटीएम काडर् का उपयोग करके अपने 
पैसा िनकाल सकते ह§ ।

इंटरनटे ब§िकंग- इंटरनेट ब§िकंग ने ब§िकंग सेवाओ ंको बहुत ही सहज और सरल बना 
िदया है आज ग्राहक अपने खाते की जानकारी 24×7 दखे सकत¤ ह§ । ग्राहक इंटरनेट ब§िकंग के 
माÅयम से अपनी रािश अतंरण कर सकते ह§, खाते की शेष रािश जान सकते ह§ और िकसी भी 
प्रकार के लेनदने का पूरा लेखा जोखा दखे सकते ह§ ।

मोबाइल ब§िकंग- पहले एस.एम.एस. आधािरत मोबाइल ब§िकंग की शŁुआत हुई थी, 
बाद म¤ अिधक सेवाओ ंके साथ इंटरनेट आधािरत मोबाइल ब§िकंग की शŁुआत हुई । आज हर 
ग्राहक Öमाटर्फोन का उपयोग करने लगा है मोबाइल ब§िकंग के माÅयम से आज ब§िकंग सेवाए ं
आम जनता की जेब तक पहुचं गई है मोबाइल ब§िकंग ने ब§िकंग सेवाओ ंको बहुत ही सरल बना 
िदया है आज हर Óयिक्त अपने मोबाइल म¤ ब§िकंग एप के माÅयम से ना केवल अपने पूर ेखाते की 
जानकारी दखे सकते ह§ बिÐक लेनदने भी कर सकते ह§ ।

के्रिडट काडर्- खाते म¤ पयार्Į रािश ना होने पर भी िकसी भी प्रकार की खरीददारी के 
िलय ग्राहक के्रिडट काडर् के माÅयम से पेम¤ट कर सकता है और उस रािश का भगुतान ब§क 
को वािपस करने के िलए ग्राहक को अिधकतम 50 िदनŌ का समय िमल जाता है । आज के 
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समय म¤ के्रिडट काडर् बहुत ही उपयोगी माÅयम है िजसके द्वारा ग्राहक आपातकाल जैसे िक 
अÖपताल, िबजली, पानी के िबल का भगुतान Öवय ंके पास धनरािश उपलÊध ना होने पर भी 
कर सकते ह§ ।

यूिनफ़ाइड पेम¤ट इंटरफ़ेस (यूपीआई) - यूपीआई ने िडिजटल ब§िकंग के्षत्र म¤ एक नई 
क्रांित लेकर आई है । यूपीआई के माÅयम से बहुत छोटे-छोटे लेनदने बहुत ही आसानी से िकए 
 जा रह¤ है । आज ग्राहक केवल एक िक्लक से अपनी रािश अतंरण कर सकते ह§ यूपीआई के 
ट्रांजैक्शन बहुत ही तेज और सरुिक्षत ह§ यह केवल ग्राहकŌ के िलए नहीं बिÐक ÓयापािरयŌ के 
िलए भी बहुत उपयोगी सािबत हुआ है । यूपीआई की वजह से आज हमारा दशे िडिजटल भारत 
बन रहा है । आज चाहे ग्राहक हो, चाहे कोई ऑटो वाला या चाहे कोई दकुानदार हो सभी के िलय 
लेन दने के िलए पहली प्राथिमकता यूपीआई के माÅयम से भगुतान है ।

Óहाट्सएप ब§िकंग - Óहाट्सएप ब§िकंग बहुत ही आसान सिुवधा है िजसके जिरए ग्राहक 
अपने ब§क से जड़ेु कायर् आसानी से कर सकते ह§ इसके माÅयम से खाताधारक अपने खाते की 
रािश दखे सकते ह§, िमनी Öटेटम¤ट ले सकते ह§, चेक बकु ले सकते ह§, डेिबट काडर् को Êलॉक 
करने, फॉमर् 16ए िनकालने, फॉमर् 15जी/एच जमा करने जैसे कायर् भी आसानी से Óहाट्सएप 
ब§िकंग की सिुवधा कई ब§कŌ म¤ उपलÊध है और यूिनयन ब§क ऑफ़ इंिडया के Óहाट्सएप चैनल 
पर 70 सिुवधाए ंउपलÊध ह§ । यह सिुवधा एन । आर । आई । ग्राहकŌ के िलए भी उपलÊध है िजसे 
उÆहोने बहुत सराहा ।

ऑनलाइन पेम¤ट गटेवे - ऑनलाइन पेम¤ट गेटवे का उपयोग करके ग्राहक ई-कॉमसर् 
वेबसाइट पर सरुिक्षत łप से भगुतान कर सकते ह§ इसने ऑनलाइन शॉिपगं को बहुत अिधक 
बढ़ावा िदया है और ना केवल बड़े ÓयापािरयŌ बिÐक छोटे ÓयापािरयŌ के Óयवसाय को भी गित 
प्रदान की ह§ ।

वॉइस ब§िकंग - अलेक्सा के माÅयम से ग्राहक वॉइस ब§िकंग की सिुवधा का लाभ ले सकते 
है । ŀिĶबािधत ग्राहकŌ के िलए वॉइस ब§िकंग की सिुवधा मील का पÂथर सािबत हुई है िजसम¤ 
केवल बोलने से ग्राहक अपने खाते से सबंिÆधत सÌपूणर् जानकारी प्राĮ कर सकते ह§ ।

आधार इनबेÐड पेम¤ट िसÖटम (ए.ई.पी.एस.) - ग्रामीण के्षत्रŌ म¤ ग्राहक िमत्र, िफंगरिप्रटं 
Öकैिनंग जैसी बायोमेिट्रक तकनीक का उपयोग करके डेिबट काडर् या चेक के िबना ही तरुतं 
लेन-दने कर सकते है । ए.ई.पी.एस.सिुवधा म¤ ग्राहक िकसी भी ब§क के ब§क िमत्र की सेवाए लेकर 
आसानी से लेनदने कर सकते ह§ । चूिँक आज भी ग्रामीण के्षत्रŌ म¤ एटीएम मशीन की उपलÊधता 
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नहीं है ऐसी िÖथित म¤ ब§क िमत्र की सेवाए ग्राहकŌ के िलए वरदान से कम नहीं है क्यŌिक ग्राहकŌ 
को अपने गावँ म¤ ही ब§िकंग सिुवधाए ंउपलÊध हो गई है िजससे उनके ना केवल समय की बचत 
होती है बिÐक िकसी भी समय ब§िकंग सिुवधाओ ंका लाभ ले सकते ह§ ।

िडिजटल ऋण प्रणाली / एस.टी.पी. जनीर्- पूवर् म¤ ऋण प्रिक्रया बहुत जिटल थी िजसे 
पूरा करने के िलए ग्राहकŌ को शाखाओ ंके चक्कर लगाने होते थे, परतं ुआज एस.टी.पी. जनीर् के 
माÅयम से ग्राहक घर बैठे ही ना केवल ऋण के िलए आवेदन कर सकता है बिÐक िबना शाखा 
जाए ऋण Öवीकृत भी हो जाता है । इस प्रिक्रया ने ऋण Öवीकृत करने की प्रणाली को बहुत 
पारदशीर् बनाया है । इसके माÅयम से रोजगार के साधन बढ़ गए है ।

आिटर्िफिशयल इंटेिलज¤स (ए.आई.) और मशीन लिन«ग (एम.एल.) - आिटर्िफिशयल 
इंटेिलज¤स और मशीन लिन«ग का भी उपयोग िकया जा रहा है िजससे ग्राहक सेवा को और 
अिधक बेहतर बनाया जा सके इसम¤ िकसी भी प्रकार के लेनदने म¤ कोई धोखाधड़ी होती है तो 
उसका आसानी से पता लगाया जा सकता है और Âविरत उिचत कदम उठाए जा सकते है ।

तकनीक के उपयोग स ेग्राहकŌ को होन ेवाले फायदे

सिुवधा - तकनीक ने ब§िकंग सेवाओ ंको ग्राहकŌ के िलए अिधक सिुवधाजनक बना 
िदया है वे अब कहीं भी रहकर ब§िकंग सेवाओ ंका उपयोग कर सकते ह§ अब उÆह¤ बार-बार ब§क 
शाखाओ ंके चक्कर लगाने की आवÔयकता नहीं है ।

गित - तकनीक के माÅयम से लेनदने बहुत तेज हो गए ह§, अब ग्राहकŌ को लंबी-लंबी 
कतारŌ म¤ लगकर अपने नंबर का इंतजार नहीं करना पड़ता है । जहा ँपहले खाता खलुवाने के 
िलए 7 िदनŌ का इंतजार करना पड़ता था वहीं अब घर बैठकर िविडयो के । वाय । सी । के माÅयम 
से कुछ िमनटŌ म¤ ही आसानी से खाता खलु जाता है ।

सरुक्षा - तकनीक का उपयोग न केवल बहुत आसान है बिÐक यह बहुत सरुिक्षत भी है, 
इंिक्रÈशन और अÆय सरुक्षा उपायŌ का उपयोग करके लेनदने को बहुत अिधक सरुिक्षत रखने म¤ 
मदद िमलती है । दो बार प्रमाणीकरण के अतंगर्त प्रÂयेक लेनदने के िलए ओ । टी । पी । अिनवायर् 
है जो की अिधक सरुक्षा प्रदान करता है ।

लोन प्रिक्रया म¤ सरलता - तकनीक ने लोन की प्रिक्रया को बहुत ही तेज कर िदया है 
तकनीक के कारण लोन की Öवीकृित बहुत आसान हो गई है अब ग्राहक ऑनलाइन ही आवेदन 
कर सकते ह§ और यह प्रिक्रया बहुत ही तीĄ होने लगती है ।
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ग्राहक सहायता / कÖटमर सपोटर्- 24×7 हेÐपलाइन ने ग्राहकŌ की समÖयाओ ंका घर 
बैठे ही तरुतं समाधान करना सभंव कर िदया है । आज ग्राहक ना केवल टेलीफ़ोन बिÐक चैट 
और ई मेल के माÅयम से कहीं से भी ग्राहक सहायता क¤ द्र से तरुतं सपंकर्  करके जानकारी ले 
सकते ह§ ।

पारदिशर्ता - खाते का लेनदने और पूरा िरकॉड्र् मोबाइल ऐप / इंटरनेट ब§िकंग के माÅयम 
से ग्राहक आसानी से अपने मोबाइल फोन और लैपटाप म¤ ही आसानी से दखे सकते ह§ । ब§क 
पारदिशर्ता बनाए रखने के िलए हर महीने ग्राहकŌ को उनके खाते का िववरण ईमेल के माÅयम 
से पे्रिषत करते ह§ ।

ब§िकंग सवेाओ ंम¤ चुनौितया ँऔर उनके समाधान

आज तकनीक का उपयोग करके ब§िकंग सेवाए ंबहुत ही आसान बन गई है और हर Óयिक्त 
तक पहुचँ गई है । आसानी से िकसी भी प्रकार का लेनदने िकया जा सकता है पर इसके साथ 
ही कुछ चनुौितयां भी ह§ िजनका जÐद से जÐद समाधान िकया जाने का पूरा प्रयास िकया जा 
रहा है ।

साइबर सरुक्षा - आज जहा ँतकनीक का उपयोग करके इंटरनेट का उपयोग बहुत बढ़ 
गया है उसके साथ ही साइबर क्राइÌस की दर भी बहुत बढ़ती जा रही ह§ इन प्रकार की 
समÖयाओ ंके समाधान के िलए ब§क आिटर्िफिशयल इंटेिलज¤स और मशीन लिन«ग का उपयोग 
कर रह¤ है िजससे की लेनदने को बहुत अिधक आसान और सरुिक्षत बनाया जा सके बायोमैिट्रक 
ऑथ¤िटकेशन जैसे िक िफंगरिप्रटं Öकैिनंग और फेस Öकैिनंग भी इस के्षत्र म¤ महÂवपूणर् भूिमका 
िनभाते ह§ तािक ग्राहकŌ के साथ होने वाली धोखाधड़ी से बचा जा सके ।

िडिजटल टेक्नोलॉजी की जानकारी की कमी और अभाव - शहरŌ म¤ तो आज हर 
Óयिक्त चाहे वह ब¸चा हो या बजुगुर् आसानी से मोबाइल फोन का उपयोग कर रहा है िजससे िक 
उसे टेक्नोलॉजी/तकनीक के बार ेम¤ बहुत अिधक जानकारी है परतं ुग्रामीण के्षत्रŌ म¤ आज भी 
साक्षरता की बहुत कमी है इसिलए िडिजटल साक्षरता की कमी भी एक बड़ी चनुौती है इसके 
समाधान के िलए ब§क िडिजटल िशक्षा अिभयान चला रहे ह§ ।

तकनीकी समÖयाए ं- अक्सर ऐसा दखेा गया है िक कभी इंटरनेट की खराबी या इंटरनेट 
की धीमी गित होने की वजह से सेवाए ंबािधत हो जाती ह§, साथ ही कभी-कभी अÆय तकनीकी 
खराबी के कारण भी सेवाए ंप्रभािवत हो जाती ह§ इसके िलए बैकअप िसÖटम और समÖया 
समाधान की बहुत अिधक आवÔयकता है ।

ब§िकंग म¤ तकनीक का उपयोग और ग्राहक अनभुव
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िनÕकषर्

ब§िकंग म¤ तकनीक का उपयोग न केवल ग्राहकŌ के अनभुव को अिधक बेहतर बनाने 
का माÅयम बना है बिÐक इसके कारण आिथर्क िवकास म¤ भी बहुत अिधक सहयोग िमला है 
जैसे-जैसे नई तकनीक का िवकास होता रहेगा वैसे-वैसे ब§िकंग के्षत्र म¤ हम¤ कई नए बदलाव और 
नई सिुवधाए ंदखेने को िमलती रहेगी ग्राहकŌ को बस एक ही प्रयास करना है िक वह इन नई 
तकनीक का उपयोग कर¤ तािक नई आधिुनक ब§िकंग िसÖटम का लाभ उठा सक¤  । तकनीक ने 
ब§िकंग के्षत्र को बहुत अिधक आधिुनक और उपयोगी बनाया है ग्राहकŌ को बेहतर अनभुव दनेे 
के िलए ब§क नए प्रयास करते रहते ह§ परतं ुइन कायŎ म¤ बहुत अिधक चनुौितयां भी ह§ लेिकन 
तकनीक का िवकास हर प्रकार की समÖया का समाधान है आने वाले समय म¤ तकनीक और 
अिधक उÆनत होती जाएगी और ब§िकंग सेवाए ंभी बहुत अिधक सरुिक्षत, आसान, सरल एव ं
सहज हŌगी तथा ग्रामीण के्षत्रŌ म¤ भी आसानी से पहुचं सक¤ गी, साथ ही आने वाले समय म¤ 
तकनीक और ग्राहकŌ का अनभुव ही भिवÕय की ब§िकंग को एक नया आकार द¤गे ।

  िवशाल शमार्
FFF
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“ग्राहक हमार ेपिरसर म¤ सबसे महÂवपूणर् आगतंकु है । वह हम पर िनभर्र नहीं है । हम उस 
पर िनभर्र ह§ । वह हमार ेकाम म¤ बाधा नहीं है । वह हमार ेकाम का उĥेÔय है । वह हमार ेÓयवसाय 
से बाहर का Óयिक्त नहीं है । वह इसका िहÖसा है । - महाÂमा गांधी

भारत के क¤ द्रीय ब§क के łप म¤ भारतीय िरज़वर् ब§क (आरबीआई), यह सिुनिĲत 
करने म¤ महÂवपूणर् भूिमका िनभाता है िक ब§िकंग प्रणाली सचुाł łप से संचािलत हो और 
ग्राहकŌ सेवा प्रभावी ढंग से की जाए । आरबीआई ने ब§कŌ म¤ ग्राहक सेवा म¤ सधुार के िलए कई 
िदशािनदेर्श जारी िकए ह§ । इन िदशािनदेर्शŌ म¤ िशकायत िनवारण, पारदिशर्ता, िडिजटल 
ब§िकंग सिहत कई के्षत्रŌ को शािमल िकया गया है । इन िदशािनदेर्शŌ का प्राथिमक उĥेÔय यह 
सिुनिĲत करना है िक ब§क अपने उÂपादŌ और सेवाओ ंके बार ेम¤ ग्राहकŌ को ÖपĶ और सटीक 
जानकारी प्रदान कर¤ और ग्राहकŌ को उनके अिधकारŌ और उ°रदाियÂवŌ के िवषय म¤ बताए ं। 
आरबीआई द्वारा ग्राहक सेवा िदशािनदेर्शŌ का आरभं 1980 के दशक म¤ हुआ । हालांिक, 2000 
के दशक के बाद इसम¤ महÂवपूणर् िवकास हुए ह§ । भारतीय िरजवर् ब§क द्वारा ग्राहक सेवा के 
िविभÆन पहलओु ंको शािमल करते हुए Óयापक िदशा-िनदेर्श जारी िकए ह§ । प्रमखु िदशािनदेर्श 
िनÌनिलिखत ह§ ।

आरबीआई की शाखाओ ंके सामाÆय प्रबधंन के िलए नीित

ब§कŌ को बेहतर ग्राहक सेवा प्रदान करने की िदशा म¤ उÆमखु होना चािहए और उÆह¤ 
समय-समय पर अपनी प्रणािलयŌ और ग्राहक सेवा पर उनके प्रभाव का अÅययन करना चािहए । 
ब§कŌ के पास शाखाओ ंके सामाÆय प्रबधंन के िलए बोडर् अनमुोिदत नीित होनी चािहए िजसम¤ 
िनÌनिलिखत पहलू शािमल हो सकते ह§ :

 (क) प¤शनभोिगयŌ, विरķ नागिरकŌ, िवकलांग Óयिक्तयŌ आिद पर िवशेष बल दतेे हुए पयार्Į 
Öथान, उिचत फनीर्चर, पेयजल सिुवधाए ंप्रदान करनी चािहए ।

 (ख) बड़ी शाखाओ ंम¤ पूछताछ काउंटर उपलÊध कराना ।

  (ग) सभी काउंटरŌ पर अगें्रजी, िहÆदी तथा सबंिंधत के्षत्रीय भाषा म¤ सकेंतक बोडर् एव ं
उपलÊध सेवाओ ंऔर सिुवधाओ ंके ÊयौरŌ वाली पिुÖतकाए ंप्रदिशर्त करना ।

ग्राहक सवेा पर भारतीय िरज़वर् ब§क के िदशािनदेर्श
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ग्राहक अिधकार नीित

ग्राहक अिधकार नीित 2014 म¤ शłु की गई । यह नीित ब§क ग्राहकŌ के िलए पांच बिुनयादी 
अिधकार प्रदान करती है : उिचत Óयवहार का अिधकार, पारदिशर्ता का अिधकार, िनÕपक्ष और 
ईमानदार Óयवहार, उपयकु्तता का अिधकार, गोपनीयता का अिधकार और िशकायत िनवारण 
एव ंमआुवजे का अिधकार । ये अिधकार ग्राहक सेवा की गणुव°ा को बढ़ाते ह§ और ग्राहकŌ को 
सशक्त बनाते ह§ ।

शाखा प्रािधकरण नीित

आरबीआई की शाखा प्रािधकरण नीित के अनसुार ब§क, शाखारिहत िटयर -1 से िटयर-
6 केÆद्रŌ म¤ के्षत्रŌ म¤ िबना पूवर् अनमुित के शाखाए ंखोल सकती ह§ (जब तक िक िवशेष łप से 
प्रितबिंधत न िकया गया हो) तथा िबना पूवर् अनमुित के ग्रामीण के्षत्रŌ म¤ ब§कŌ को बदं नहीं कर 
सकती िजससे िक दूरÖथ और ग्रामीण के्षत्रŌ म¤ ब§िकंग सेवाओ ंकी पहुचं बढ़े ।

ग्राहक सवेा सिमितयां

ब§कŌ से अपेक्षा की जाती है िक वे ग्राहक सेवा मानकŌ की िनगरानी और सधुार के िलए 
बोडर् Öतर और शाखा Öतर पर ग्राहक सेवा सिमितयŌ का गठन कर¤ । शाखा Öतर पर ग्राहक 
सिमितयŌ म¤ प¤शनभोगी अथवा विरķ नागिरकŌ को शािमल िकया जाना चािहए । शाखा Öतरीय 
ग्राहक सेवा सिमित महीने म¤ कम से कम एक बार बैठक कर ेऔर ग्राहक सेवा म¤ कमी के मामलŌ 
पर चचार् कर े।

उिचत Óयवहार सिंहता

आरबीआई की उिचत Óयवहार सिंहता यह सिुनिĲत करती है िक ब§क ग्राहकŌ के साथ 
Óयवहार करते समय नैितक मानकŌ का पालन कर¤ । ब§कŌ द्वारा ग्राहकŌ को उÂपादŌ, Êयाज दरŌ, 
शÐुक और िनयमŌ और शतŎ के बार ेम¤ सटीक और ÖपĶ जानकारी प्रदान करनी चािहए । ब§क 
जाित, धमर्, िलंग या शारीिरक क्षमता के आधार पर ग्राहकŌ के साथ भेदभाव नहीं कर सकते ।

सवेा गणुव°ा मानक

ब§कŌ से अपेक्षा की जाती है िक वे सेवा गणुव°ा मानकŌ का पालन कर¤ । यिद ब§क कोई 
प्रभार बढ़ाता है या नया प्रभार लगाता है तो सशंोिधत प्रभार लगाए जाने/प्रभावी होने से एक 
माह पूवर् सूिचत िकया जाएगा । यिद ग्राहक अपना चालू/बचत खाता बदं करने का िनणर्य लेता है 
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तो ब§क तीन कायर् िदवसŌ के भीतर खाता बदं कर दगेा । खातŌ को िनिÕक्रय वगीर्कृत िकए जाने 
से तीन महीने पहले ग्राहक को सूिचत िकया जाए और िनिÕक्रय खाते को सिक्रय करने के िलए 
ग्राहक से शÐुक नहीं िलया जायेगा । िवफल एटीएम लेनदने के िलए ब§क लेनदने की तारीख से 
अिधकतम 5 िदनŌ के भीतर िवफल एटीएम लेनदने म¤ गलत तरीके से डेिबट की गई रािश की 
प्रितपूितर् करगेा

ऋण बदं करन ेपर आरबीआई िदशािनदेर्श

ऋण बदं करने पर आरबीआई के िदशािनदेर्श कई महÂवपूणर् के्षत्रŌ को कवर करते ह§ तािक 
यह सिुनिĲत िकया जा सके िक उधारकतार्ओ ंके साथ उिचत और पारदशीर् Óयवहार िकया 
जाए । ब§कŌ को 30 िदनŌ के भीतर मूल दÖतावेज वापस करना होगा । यिद कोई ब§क िनधार्िरत 
30 िदनŌ के भीतर मूल दÖतावेज वापस करने म¤ िवफल रहता है, तो उसे दÖतावेज वापस िकए 
जाने तक प्रित िदन 5,000 Łपये का जमुार्ना दनेा होगा । यह प्रावधान सिुनिĲत करता है िक 
ब§क दÖतावेजŌ की समय पर वापसी को प्राथिमकता द¤ ।

िशकायत िनवारण ततं्र

आरबीआई का आदशे है िक सभी ब§क ग्राहकŌ की िशकायतŌ को तरुतं दूर करने के िलए 
एक मजबूत िशकायत िनवारण प्रणाली Öथािपत कर¤ । इसके िलए ब§कŌ से आतंिरक िशकायत 
समाधान की अपेक्षा की जाती है और िशकायतŌ का समाधान करने के िलए आतंिरक लोकपाल 
िनयकु्त कर¤ ।

आतंिरक लोकपाल एव ंब§िकंग लोकपाल योजना

आतंिरक लोकपाल उन ग्राहकŌ द्वारा की गई िशकायतŌ की समीक्षा करता है जो 
अनसलुझी रहती ह§ या ब§क द्वारा अÖवीकार कर दी गई ह§ । आतंिरक लोकपाल सिुनिĲत करता 
है िलए िशकायतŌ का िनÕपक्ष łप से मूÐयांकन िकया जाए । ब§िकंग लोकपाल योजना 1995 म¤ 
शłु की गई और कई बार सशंोिधत की गई । यह योजना ग्राहकŌ को ब§कŌ के साथ िववादŌ को 
हल करने के िलए िनःशÐुक और प्रभावी िवकÐप प्रदान करती है । ब§िकंग लोकपाल के पास गैर-
अनपुालन और सेवा की किमयŌ से सबंिंधत िशकायतŌ को सभंालने का अिधकार है ।

ब§क-एकीकृत लोकपाल योजना, 2021

आरबीआई ने 12 नवबंर, 2021 को तीन लोकपाल योजनाओ,ं अथार्त् ब§िकंग लोकपाल 
योजना, 2006, गैर-ब§िकंग िव°ीय कंपिनयŌ के िलए लोकपाल योजना 2018, और िडिजटल 
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लेनदने हेत ुलोकपाल योजना 2019 को िरज़वर् ब§क एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 म¤ 
एकीकृत िकया । इस योजना के तहत, ग्राहक से िशकायत प्राĮ होने के 30 िदनŌ के भीतर 
ब§क द्वारा समाधान नहीं िकए जाने पर ग्राहक सेवाओ ंम¤ कमी के िखलाफ ब§िकंग लोकपाल को 
िशकायत कर सकता है । इसके िलए भारतीय िरजवर् ब§क, चडंीगढ़ म¤ एक क¤ द्रीकृत प्रोसेिसगं 
क¤ द्र Öथािपत िकया गया है । िशकायत¤ https ://cms.rbi.org.in पर या ई-मेल के माÅयम से, 
भौितक मोड म¤ या टोल-फ्री नंबर14448- पर भेजी जा सकती ह§ । लोकपाल के पास सेवाओ ं
म¤ कमी के िलए 20 लाख Łपये तक और िशकायतकतार् के समय की हािन, िकए गए खचर् 
और िशकायतकतार् द्वारा झेले गए मानिसक पीड़ा के िलए एक लाख Łपये तक का अितिरक्त 
मआुवजा प्रदान करने का अिधकार है ।

िव°ीय समावेशन पहल

आरबीआई की िव°ीय समावेशन की पहल ब§कŌ को प्रधानमंत्री जनधन योजना के तहत 
खाते खोलने के िलए बाÅय करती है । इससे दूरदराज़ के के्षत्रŌ म¤ रहने वाले नागिरकŌ को 
सहायता िमलती है । साथ ही िजन लोगŌ के पास पूर ेदÖतावेज़ नहीं ह§, उनको भी छोटा ब§क 
खाता खोलने म¤ सहायता िमलती है ।

िडिजटल ब§िकंग और साइबर सरुक्षा म¤ ग्राहक सवेा

िडिजटल ब§िकंग ने ग्राहक सेवा को तेज और अिधक सिुवधाजनक बना िदया है । आरबीआई 
ने िडिजटल दायर ेम¤ ग्राहकŌ की सरुक्षा के िलए िदशािनदेर्श जारी िकए ह§ । आरबीआई ने ग्राहक 
सरुक्षा हेत ुऑनलाइन लेनदने के िलए टू-फैक्टर ऑथ¤िटकेशन को अिनवायर् िकया । ब§कŌ को 
सात कायर् िदवसŌ के भीतर िवफल या धोखाधड़ी वाले िडिजटल लेनदने का समाधान करना 
होगा । ब§कŌ को ग्राहक सूचना की गोपनीयता सिुनिĲत करनी चािहए । आरबीआई ने ग्राहकŌ को 
अनिधकृत इलेक्ट्रॉिनक ब§िकंग लेनदने से बचाने के िलए समय-समय पर िदशािनदेर्श जारी िकए 
ह§ । इन िदशािनदेर्शŌ म¤ ब§कŌ को सŀुढ़ सरुक्षा उपायŌ को कायार्िÆवत करने और धोखाधड़ी के 
मामले म¤ समय पर िनवारण प्रदान करने का िनदेर्श िदया गया है । यिद ग्राहक 3 िदनŌ के अÆदर 
अनिधकृत िडिजटल लेनदने के बार ेम¤ ब§क को सूिचत करता है िजसम¤ ग्राहक का दोष नहीं है, 
तो ग्राहकŌ की कोई दयेता नहीं होगी ।

विरķ नागिरकŌ और िदÓयागंŌ हतुे ग्राहक सवेा पर आरबीआई के िदशािनदेर्श

आरबीआई के अनसुार विरķ नागिरकŌ और िदÓयांगŌ हेत ुब§कŌ को शाखाओ ंम¤ एक 
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समिपर्त काउंटर प्रदान करना चािहए । ब§क के िरकॉडर् म¤ उपलÊध जÆमितिथ के आधार पर 
Öवचािलत łप से एक खाते को विरķ नागिरक खाते म¤ पिरवितर्त िकया जाना चािहए । ब§क की 
िकसी भी शाखा म¤ भौितक जीवन प्रमाण पत्र प्रÖततु करने की सिुवधा प्रदान करनी चािहए । 
डोर Öटेप ब§िकंग के जिरये ब§कŌ को 70 वषर् या उससे अिधक आय ुके विरķ नागिरकŌ हेत ु
बिुनयादी ब§िकंग सिुवधाए ंप्रदान करनी चािहए, जैसे िक खाते से िनकासी, नकदी की सपुदुर्गी, 
िडमांड ड्राÉट की सपुदुर्गी इÂयािद । ब§कŌ को प¤शन भगुतान के सबंधं म¤ प्रभाकर राव सिमित की 
िसफािरशŌ का पालन करना होगा । ब§कŌ को प¤शनभोगी से िकसी भी दावे के िबना भगुतान की 
िनयत तारीख के बाद प¤शन रािश जमा करने म¤ दरेी के िलए प¤शनभोगी को 8 प्रितशत प्रित वषर् 
की िनिĲत Êयाज दर पर मआुवजा दनेा चािहए ।

आरबीआई के िनदेर्शŌ के अनसुार यिद कोई ब§क शाखा अथवा कर¤सी चेÖट ग्राहकŌ के 
कटे फटे नोट िनयमानसुार नहीं बदलता अथवा िसक्के जारी नहीं करता तो उस दस हज़ार 
Łपये का जमुार्ना लगाया जा सकता है । एक िव°ीय वषर् म¤ पाचँ से अिधक मामले होने पर यह 
जमुार्ना बढ़ाकर पाचँ लाख Łपये िकया जा सकता है ।

क्षितपूितर् नीित

ग्राहक को ब§क से सेवाओ ंम¤ कमी के कारण िकसी भी िव°ीय नकुसान के िलए क्षितपूितर् 
पाने का अिधकार है । क्षितपूितर् के के्षत्र म¤ अनिधकृत/त्रिुटपूणर् डेिबट, एनएसीएच/ईसीएस/
एनईसीएस, डायरके्ट डेिबट अथवा ऐसे मामले जहां ब§क ने ग्राहक की सहमित के िबना के्रिडट 
काडर् सिक्रय कर िदया है, भगुतान रोकने के अनदुशेŌ के बाद चेकŌ का भगुतान, सीटीएस के 
अतंगर्त चेकŌ की धोखाधड़ी से वसूली आिद शािमल ह§ ।

कायार्Æवयन और िनगरानी

आरबीआई अपने ग्राहक सेवा िदशािनदेर्शŌ का अनपुालन सिुनिĲत करने और 
प्रभावशीलता की िनगरानी के िलए कई तंत्रŌ को िनयोिजत करता है । आरबीआई ग्राहक सेवा 
मानकŌ सिहत िनयामक िदशािनदेर्शŌ के अनपुालन का आकलन करने के िलए ब§कŌ का वािषर्क 
िव°ीय िनरीक्षण करता है । ब§कŌ द्वारा प्रÖततु िविभÆन िरटनर् और िरपोटŎ के माÅयम से िनयिमत 
ऑफ-साइट िनगरानी की जाती है, िजससे उनके ग्राहक सेवा प्रदशर्न के बार ेम¤ जानकारी 
िमलती है । प्रौद्योिगकी को अपनाने से आरबीआई के ग्राहक सेवा िदशािनदेर्शŌ के कायार्Æवयन म¤ 
काफी सधुार हुआ है । उदाहरण के िलए, मोबाइल ब§िकंग ऐप और ऑनलाइन िशकायत पोटर्ल 
जैसे िडिजटल Èलेटफ़ॉमर् ने ब§िकंग सेवाओ ंको अिधक सलुभ और कुशल बना िदया है ।
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भारतीय िरजवर् ब§क के िदशािनदेर्शŌ को लागू करन ेम¤ चुनौितयाँ

प्रौद्योिगकी म¤ प्रगित और बढ़ती प्रितÖपधार् के साथ, ग्राहक अब तेज, अिधक Óयिक्तगत 
सेवाओ ंकी अपेक्षा करते ह§ । इन अपेक्षाओ ंको पूरा करना चनुौतीपूणर् है । िडिजटल ब§िकंग पर 
बढ़ती िनभर्रता ने िसÖटम को साइबर हमलŌ के प्रित सवेंदनशील बना िदया है । ग्रामीण और 
अधर्-शहरी के्षत्रŌ म¤, सीिमत बिुनयादी ढांचा और िव°ीय साक्षरता ग्राहक सेवा िदशािनदेर्शŌ के 
कायार्Æवयन म¤ बाधा डालती है । ब§क की सभी शाखाओ ंम¤ िवशेष łप से बड़े नेटवकर्  म¤ लगातार 
सेवा की गणुव°ा सिुनिĲत करना एक चनुौती बनी हुई है ।

उपसहंार

ग्राहक सेवा पर भारतीय िरजवर् ब§क के िदशािनदेर्शŌ ने ब§िकंग के्षत्र म¤ ग्राहक सेवा को बेहतर 
बनाने म¤ महÂवपूणर् भूिमका िनभाई है । इन िदशािनदेर्शŌ के तहत यह सिुनिĲत िकया गया है िक 
ब§क पारदशीर्, िनÕपक्ष और ग्राहक-क¤ िद्रत तरीके से काम कर¤ । हालांिक इसम¤ काफी सधुार हुआ 
है, लेिकन अभी भी तकनीकी अनकूुलन, ग्रामीण के्षत्रŌ तक पहुचं और ग्राहक जागłकता जैसे 
के्षत्रŌ म¤ और सधुार की जłरत है । ग्राहक सेवा को और बेहतर बनाने के िलए, आरबीआई और 
ब§कŌ को नई चनुौितयŌ का समाधान करना होगा और ग्राहकŌ की बदलती जłरतŌ के साथ 
तालमेल िबठाना होगा । एआई (कृित्रम बिुद्धम°ा) का उपयोग Óयिक्तगत सेवाए ंदनेे, िनयिमत 
कायŎ को Öवचािलत करने और ग्राहकŌ की जłरतŌ का अनमुान लगाने म¤ मदद कर सकता 
है, िजससे सेवा की गणुव°ा म¤ सधुार होगा । साथ ही, ब§कŌ को ग्राहक डेटा की सरुक्षा और 
धोखाधड़ी रोकने के िलए उÆनत साइबर सरुक्षा उपायŌ म¤ िनवेश करना चािहए । अतं म¤, यह 
जłरी है िक आरबीआई और ब§क िमलकर इन चनुौितयŌ का समाधान कर¤ और भारतीय ब§िकंग 
के्षत्र म¤ ग्राहक सेवा की गणुव°ा को नई ऊंचाइयŌ पर ले जाए ं। 

  
   िवनीत भारद्वाज
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िडिजटल भगुतान, इंटरनेट ब§िकंग और मोबाइल ब§िकंग ने हमार ेजीवन को आधिुनक 
और तेज़ बना िदया है । आज के समय म¤, ब§िकंग सिुवधाए ँइतनी सरल हो गई ह§ िक घर बैठे 
मोबाइल या कंÈयूटर के माÅयम से पैसŌ का लेन-दने करना सभंव हो गया है । िडिजटल ब§िकंग 
ने लोगŌ के समय और मेहनत को बचाने के साथ-साथ भारत को नकदी रिहत अथर्ÓयवÖथा 
की ओर बढ़ने म¤ सहायता प्रदान की है । इंटरनेट ब§िकंग और मोबाइल ब§िकंग जैसे माÅयमŌ ने 
िव°ीय लेनदने को अिधक सिुवधाजनक और सरुिक्षत बनाया है । आज लगभग हर Óयिक्त, 
चाहे वह शहरी हो या ग्रामीण, िडिजटल ब§िकंग का उपयोग कर रहा है । परतं,ु इन सिुवधाओ ंके 
साथ-साथ कई समÖयाए ँऔर चनुौितया ँभी सामने आई ह§ । लेन-दने िवफल होना, धोखाधड़ी, 
तकनीकी खराबी, और ग्राहक सेवा म¤ कमी जैसी समÖयाए ँअक्सर सनुने को िमलती ह§ । इन 
समÖयाओ ंको हल करना और ग्राहकŌ की सतंिुĶ सिुनिĲत करना ब§कŌ की िजÌमेदारी बनती है ।

िडिजटल ब§िकंग की शŁुआत ने पारपंिरक ब§िकंग प्रणाली को एक नया łप िदया है । 
पहले लोग ब§क जाने, लंबी कतारŌ म¤ खड़े होने और घटंŌ इंतजार करने के बाद अपने िव°ीय 
लेन-दने को पूरा कर पाते थे । लेिकन आज िडिजटल ब§िकंग के कारण इन सभी समÖयाओ ंका 
समाधान हो गया है । यूिनफाइड पेम¤ट्स इंटरफेस (UPI), मोबाइल वॉलेट्स और नेट ब§िकंग 
ने इस प्रिक्रया को और भी आसान बना िदया है । लोग अब िकसी भी समय, कहीं से भी पैसे 
ट्रांसफर कर सकते ह§ । इसके अलावा, िबलŌ का भगुतान, िफक्Öड िडपॉिजट की बिुकंग और 
बैल¤स चेक करना भी अब कुछ ही िक्लक म¤ सभंव है । िडिजटल ब§िकंग ने हमार ेजीवन को बहुत 
सिुवधाजनक बनाया है ।

हालांिक, िडिजटल ब§िकंग के कई फायद ेह§, लेिकन इसके साथ चनुौितया ँभी ह§ । सबसे 
बड़ी समÖया लेन-दने िवफल होने की है । कई बार ऐसा होता है िक ग्राहक पैसे भेजते ह§, लेिकन 
वह न तो प्राĮकतार् तक पहुचँते ह§ और न ही ग्राहक के खाते म¤ वापस आते ह§ । इस प्रिक्रया म¤ 
ग्राहक को बहुत परशेानी का सामना करना पड़ता है । दूसरी बड़ी समÖया है धोखाधड़ी । साइबर 
अपराधी फजीर् कॉल, ईमेल और मैसेज के जिरए लोगŌ से उनकी ब§िकंग जानकारी चरुा लेते 
ह§ और उनके खातŌ से पैसे िनकाल लेते ह§ । यह समÖया प्रितिदन बढ़ती जा रही है । इसके 
अलावा, तकनीकी खरािबया ँजैसे सवर्र का डाउन होना, OTP न आना, या ब§िकंग एिÈलकेशन 

िडिजटल भगुतान, इंटरनटे ब§िकंग, मोबाइल ब§िकंग 
िशकायतŌ म¤ ब§क की भूिमका और उ°रदाियÂव
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का सही से काम न करना भी आम समÖयाए ँह§ । ग्राहक सेवा म¤ कमी भी एक महÂवपूणर् मĥुा है । 
अक्सर िशकायत करने के बावजूद ग्राहकŌ को समय पर समाधान नहीं िमलता, िजससे उनकी 
परशेानी बढ़ जाती है । डेटा सरुक्षा भी एक बड़ा मĥुा है । ग्राहकŌ की िनजी जानकारी को सरुिक्षत 
रखना ब§कŌ के िलए चनुौती बन गया है ।

इन समÖयाओ ंको हल करने म¤ ब§कŌ की भूिमका बहुत महÂवपूणर् है । सबसे पहले, ब§कŌ 
को एक प्रभावी िशकायत समाधान प्रणाली Öथािपत करनी चािहए । यह प्रणाली ऐसी होनी 
चािहए िक ग्राहक अपनी िशकायत आसानी से दजर् करा सक¤  और उनका समाधान जÐदी हो । 
ब§कŌ को अपने तकनीकी बिुनयादी ढांचे को मजबूत करना चािहए तािक तकनीकी समÖयाए ँ
कम हŌ । साइबर सरुक्षा को बढ़ाने के िलए ब§कŌ को उÆनत तकनीकŌ का उपयोग करना चािहए । 
ग्राहकŌ को धोखाधड़ी से बचाने के िलए उÆह¤ जागłक करना भी ब§कŌ की िजÌमेदारी है । ब§कŌ 
को ग्राहकŌ को िशिक्षत करना चािहए िक वे अपनी ब§िकंग जानकारी िकसी से साझा न कर¤ और 
केवल आिधकािरक Èलेटफॉमर् का उपयोग कर¤ ।

ब§कŌ की िजÌमेदारी केवल सिुवधाए ँप्रदान करने तक सीिमत नहीं है । ग्राहकŌ के साथ 
िवĵास बनाए रखना भी जłरी है । यिद ब§क की गलती से िकसी ग्राहक को नकुसान होता है, तो 
उसकी भरपाई करना ब§क का दाियÂव है । ब§कŌ को भारतीय िरज़वर् ब§क (RBI) के िनयमŌ और 
िदशा-िनदेर्शŌ का पालन करना चािहए । इसके अलावा, ब§कŌ को यह सिुनिĲत करना चािहए िक 
िडिजटल ब§िकंग सेवाए ँकेवल शहरŌ तक सीिमत न रह¤, बिÐक गावँŌ और सदूुर के्षत्रŌ म¤ भी पहुचँ¤ ।

िडिजटल ब§िकंग म¤ सधुार के िलए ब§कŌ को कुछ ठोस कदम उठाने हŌगे । सबसे पहले, 
ब§कŌ को आिटर्िफिशयल इंटेिलज¤स (AI) और Êलॉक चेन जैसी तकनीकŌ का उपयोग करना 
चािहए, तािक ग्राहकŌ की समÖयाओ ंको तेज़ी से हल िकया जा सके और लेन-दने को सरुिक्षत 
और पारदशीर् बनाया जा सके । आिटर्िफिशयल इंटेिलज¤स से ब§क ग्राहकŌ की िशकायतŌ को 
Öवचािलत łप से प्रबिंधत कर सकते ह§ और धोखाधड़ी वाले लेन-दने का तरुतं पता लगा सकते 
ह§ । Êलॉकचेन तकनीक लेन-दने को अिधक सरुिक्षत बनाने म¤ मदद कर सकती है, क्यŌिक यह 
डेटा को छेड़छाड़ से बचाने म¤ सक्षम है । इसके अलावा, ब§कŌ को अपनी ग्राहक सेवा प्रणाली 
को और अिधक प्रभावी और जवाबदहे बनाना चािहए । इसके िलए ब§कŌ को ऐसे हेÐपडेÖक या 
चैटबॉट्स Öथािपत करने चािहए, जो ग्राहकŌ की समÖयाओ ंका तरुतं समाधान द ेसक¤  ।

ग्राहकŌ की सरुक्षा सिुनिĲत करने के िलए ब§कŌ को डेटा एिÆक्रÈशन और मÐटी-फैक्टर 
ऑथ¤िटकेशन जैसी तकनीकŌ का उपयोग करना चािहए । यह तकनीक ग्राहकŌ के खातŌ को 
अनािधकृत पहुचं से बचाने म¤ मदद करती है । इसके अलावा, ब§कŌ को ग्राहकŌ के डेटा की 
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गोपनीयता बनाए रखने के िलए सख्त नीितया ँअपनानी चािहए । ग्राहकŌ को उनके लेन-दने की 
पूरी जानकारी और हर कदम की पारदिशर्ता प्रदान करनी चािहए, तािक वे अपने िव°ीय लेन-
दने को लेकर आĵÖत रह¤ ।

ग्रामीण और दूरÖथ के्षत्रŌ म¤ िडिजटल ब§िकंग सेवाओ ंको पहुचँाना भी ब§कŌ की एक 
महÂवपूणर् िजÌमेदारी है । आज भी भारत म¤ ऐसे कई इलाके ह§, जहा ँलोग िडिजटल सेवाओ ंसे 
विंचत ह§ । ब§कŌ को इन के्षत्रŌ म¤ लोगŌ को जागłक करने और उÆह¤ िडिजटल ब§िकंग की सिुवधाए ँ
प्रदान करने के िलए िवशेष अिभयान चलाने चािहए ।

इसके अलावा, ग्राहकŌ को िडिजटल ब§िकंग का सरुिक्षत उपयोग िसखाने के िलए िनयिमत 
कायर्शालाए ँऔर जागłकता अिभयान आयोिजत करने चािहए ।

िडिजटल ब§िकंग का िवÖतार करते समय यह सिुनिĲत करना भी जłरी है िक यह सभी 
वगŎ के िलए सलुभ और समावेशी हो । इसके िलए ब§कŌ को उन ग्राहकŌ पर िवशेष Åयान दनेा 
चािहए, जो तकनीकी łप से कुशल नहीं ह§ । ऐसे ग्राहकŌ के िलए सरल और उपयोगकतार्-िमत्र 
एिÈलकेशन िडजाइन करना चािहए ।

िडिजटल ब§िकंग को और अिधक प्रभावी बनाने के िलए ब§कŌ को िनयिमत łप से अपने 
िसÖटम और प्रिक्रयाओ ंका मूÐयांकन करना चािहए । उÆह¤ यह सिुनिĲत करना चािहए िक 
उनकी तकनीकी सरंचना लेन-दने म¤ दरेी या िवफलता को रोके । इसके अलावा, ग्राहक अनभुव 
को बेहतर बनाने के िलए ब§कŌ को िनयिमत łप से फीडबैक लेना चािहए और ग्राहकŌ की 
जłरतŌ के अनसुार अपनी सेवाओ ंम¤ सधुार करना चािहए ।

िडिजटल ब§िकंग को बढ़ावा दनेे के िलए सरकार और ब§कŌ को साथ िमलकर काम करना 
चािहए । सरकार को साइबर सरुक्षा और िडिजटल ब§िकंग से जड़ेु अपराधŌ को रोकने के िलए 
सख्त कानून और नीितया ँबनानी चािहए । इसके अलावा, िडिजटल ब§िकंग को प्रोÂसािहत करने 
के िलए ब§कŌ और सरकार को िवशेष प्रोÂसाहन योजनाए ँशłु करनी चािहए ।

िडिजटल भगुतान, इंटरनेट ब§िकंग और मोबाइल ब§िकंग ने हमार ेजीवन को बहुत आसान 
बना िदया है, लेिकन इसके साथ कई समÖयाए ँभी आई ह§ । इन समÖयाओ ंको हल करने और 
ग्राहकŌ को बेहतर अनभुव दनेे म¤ ब§कŌ की भूिमका और िजÌमेदारी बहुत महÂवपूणर् है । ब§कŌ को 
न केवल ग्राहकŌ की िशकायतŌ का समाधान करना चािहए, बिÐक उनकी सरुक्षा और सतंोष भी 
सिुनिĲत करनी चािहए । िडिजटल ब§िकंग को अिधक सरुिक्षत, पारदशीर् और समावेशी बनाने 
के िलए ब§कŌ को लगातार अपने िसÖटम और सेवाओ ंको उÆनत करना होगा । यिद ब§क अपनी 
िजÌमेदािरयŌ को सही ढंग से िनभाए,ँ तो यह न केवल ग्राहकŌ का िवĵास बढ़ाएगा, बिÐक भारत 
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को िडिजटल अथर्ÓयवÖथा के लàय को प्राĮ करने म¤ भी मदद करगेा । िडिजटल ब§िकंग का 
भिवÕय उººवल है, बशतेर् ब§क और ग्राहक दोनŌ अपने-अपने दाियÂवŌ को समझ¤ और उनका 
पालन कर¤ ।

िडिजटल ब§िकंग की सफलता का सबसे बड़ा आधार ग्राहकŌ का िवĵास और सतंोष 
है । ब§क िजतनी अिधक पारदिशर्ता और सरुक्षा प्रदान कर¤गे, ग्राहक उतने ही अिधक िडिजटल 
सेवाओ ंको अपनाएगेँ । इसके िलए ब§कŌ को अपने कमर्चािरयŌ को भी प्रिशिक्षत करना होगा, 
तािक वे िडिजटल ब§िकंग से सबंिंधत ग्राहकŌ की समÖयाओ ंको बेहतर ढंग से समझ सक¤  और 
उÆह¤ समाधान प्रदान कर सक¤  ।

इसके अलावा, ब§कŌ को िडिजटल भगुतान को बढ़ावा दनेे के िलए छोटे और मÅयम 
उद्यमŌ (SMEs) को भी पे्रिरत करना चािहए । बहुत सार ेछोटे Óयवसाय अभी भी नकद लेन-दने 
पर िनभर्र ह§ । यिद ब§क उÆह¤ िडिजटल भगुतान के फायद ेसमझाए ँऔर इसके िलए सÖती सेवाए ँ
उपलÊध कराए,ँ तो िडिजटल अथर्ÓयवÖथा का दायरा और बढ़ सकता है ।

ब§कŌ को अपनी सेवाओ ंम¤ Öथानीय भाषाओ ंका भी समावेश करना चािहए । भारत जैसे 
बहुभाषी दशे म¤, िडिजटल ब§िकंग को अिधक सलुभ बनाने के िलए एिÈलकेशन और सेवाओ ंको 
िविभÆन भाषाओ ंम¤ उपलÊध कराना बेहद जłरी है । इससे वे लोग, जो अगें्रजी भाषा म¤ सहज 
नहीं ह§, आसानी से इन सेवाओ ंका उपयोग कर पाएगेँ ।

िडिजटल ब§िकंग को बढ़ावा दनेे के िलए सरकार की ओर से भी बड़े कदम उठाए गए ह§ । 
“िडिजटल इंिडया” अिभयान के तहत सरकार ने पूर ेदशे म¤ िडिजटल लेन-दने को बढ़ावा दनेे 
के िलए कई योजनाए ँशłु की ह§ । भारत क्यूआर कोड, आधार-आधािरत भगुतान प्रणाली और 
भीम एिÈलकेशन जैसी पहल¤ इसका उदाहरण ह§ । इन सभी प्रयासŌ का उĥेÔय है िक हर Óयिक्त, 
चाहे वह शहरी हो या ग्रामीण, िडिजटल ब§िकंग का उपयोग कर सके ।

ब§क और सरकार िमलकर साइबर सरुक्षा के प्रित लोगŌ को जागłक कर सकते ह§ । साइबर 
अपराध के बढ़ते मामलŌ को दखेते हुए, यह जłरी है िक लोग अपनी Óयिक्तगत जानकारी, जैसे 
पासवडर् और ओटीपी, िकसी के साथ साझा न कर¤ । ब§कŌ को इसके िलए िनयिमत łप से अपने 
ग्राहकŌ को सदंशे और अिभयान के माÅयम से सतकर्  करना चािहए ।

िडिजटल ब§िकंग के Óयापक उपयोग से दशे की अथर्ÓयवÖथा को भी लाभ होता है । 
नकदी रिहत लेन-दने से पारदिशर्ता बढ़ती है और कर चोरी जैसी समÖयाए ँकम होती ह§ । इसके 
अलावा, िडिजटल भगुतान प्रणाली के माÅयम से सरकार को िविभÆन योजनाओ ंका पैसा सीधे 
लाभािथर्यŌ तक पहुचँाने म¤ मदद िमलती है, िजससे िबचौिलयŌ की भूिमका समाĮ हो जाती है ।
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भिवÕय म¤, जैसे-जैसे तकनीक म¤ सधुार होगा, िडिजटल ब§िकंग के के्षत्र म¤ और भी नए 
इनोवेशन दखेने को िमल सकते ह§ । ब§कŌ को इस बदलाव के िलए तैयार रहना होगा । नई 
तकनीकŌ को अपनाना और ग्राहकŌ को नवीन सेवाए ँप्रदान करना उनकी प्राथिमकता होनी 
चािहए ।

अतंतः, िडिजटल ब§िकंग ने हमारी िव°ीय प्रणाली को पूरी तरह से बदल िदया है । 
हालािँक, इसके साथ आने वाली चनुौितया,ँ जैसे साइबर धोखाधड़ी, तकनीकी समÖयाए ँऔर 
ग्राहकŌ की िशकायतŌ का समाधान, ब§कŌ के िलए एक बड़ी िजÌमेदारी बन गई है । लेिकन यिद 
ब§क और ग्राहक िमलकर इन चनुौितयŌ का सामना कर¤, तो िडिजटल ब§िकंग का भिवÕय और 
भी उººवल हो सकता है ।

िडिजटल ब§िकंग न केवल समय की मांग है, बिÐक यह एक ऐसी प्रिक्रया है जो समाज के 
हर वगर् को सशक्त बना सकती है । इसके िलए ग्राहकŌ और ब§कŌ दोनŌ को जागłक, िजÌमेदार 
और तकनीकी łप से सक्षम बनने की आवÔयकता है । यिद यह सतंलुन बनाए रखा जाए, तो 
िडिजटल भगुतान, इंटरनेट ब§िकंग और मोबाइल ब§िकंग हमार ेदशे को आिथर्क और सामािजक 
łप से मजबूत बनाने म¤ बड़ी भूिमका िनभा सकते ह§ ।

िडिजटल ब§िकंग का िवÖतार केवल तकनीकी सधुारŌ और सरुक्षा उपायŌ तक सीिमत 
नहीं होना चािहए, बिÐक इसे समाज के हर वगर् तक पहुचँाना अÂयतं आवÔयक है । ग्रामीण के्षत्रŌ 
म¤ िडिजटल अवसरंचना को मजबूत करना, लोगŌ को तकनीकी łप से सशक्त बनाना और 
िडिजटल सेवाओ ंके लाभŌ के प्रित जागłकता फैलाना, इस िदशा म¤ महÂवपूणर् कदम हो सकते 
ह§ । इसके अलावा, िडिजटल ब§िकंग सेवाओ ंका उपयोग आसान और उपयोगकतार् के अनकूुल 
बनाने के िलए, ब§कŌ को िनरतंर नवाचार पर Åयान दनेा चािहए । ग्राहकŌ को िकफायती और 
तेज़ सेवाए ँप्रदान करने के साथ-साथ उनका िवĵास बनाए रखना ब§िकंग के्षत्र की दीघर्कािलक 
सफलता के िलए अिनवायर् है । यिद ब§क, ग्राहक, और सरकार िमलकर इस िदशा म¤ कायर् कर¤, 
तो िडिजटल ब§िकंग न केवल भारत को आिथर्क łप से सशक्त बनाएगी, बिÐक वैिĵक Öतर पर 
भी एक मजबूत िडिजटल अथर्ÓयवÖथा के łप म¤ Öथािपत करगेी । 

  
   वैभव शाही

िडिजटल भुगतान, इंटरनटे ब§िकंग, मोबाइल ब§िकंग िशकायतŌ म¤ ब§क की भूिमका और उ°रदाियÂव
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“बीमा, िनवेश, ब§िकंग के łप, सबके है अपने-अपने Öवłप ।
बीमा रखे भिवÕय की आस, िनवेश द ेसपनŌ को खास ।
ब§िकंग से जीवन चलता है, तीनŌ से हर िरÔता बनता है ।"

प्रÖतावना

बीमा और िनवेश आज की आधिुनक आिथर्क 
ÓयवÖथा म¤ महÂवपूणर् भूिमका िनभाते ह§ । यह न केवल 
Óयिक्तगत िव°ीय सरुक्षा प्रदान करते ह§, बिÐक आिथर्क 
िवकास और िÖथरता म¤ भी योगदान करते ह§ । ब§िकंग के्षत्र 
म¤ ग्राहक िविवध प्रकार की सेवाओ ंका लाभ उठाते ह§ इनम¤ 
से कुछ सेवाए ंब§क खातŌ से जड़ुी होती है; जबिक अÆय 
सेवाए ंबीमा उÂपादŌ और िनवेश उÂपादŌ से सबंिंधत होती 
है । बीमा उÂपाद एव ंिनवेश उÂपाद के ग्राहकŌ की आवÔयकताए ंऔर उनके Óयवहार सामाÆय 
ब§िकंग ग्राहकŌ से कई ŀिĶकोण से िभÆन होते ह§ । यह िवषय बीमा और िनवेश उÂपादŌ के ग्राहकŌ 
की िवशेषताओ ंऔर सामाÆय ब§िकंग ग्राहकŌ के साथ उनकी िविभÆनताओ ंका गहन िवĴेषण 
करता है ।

बीमा : सरुक्षा और भिवÕय की योजना

बीमा एक ऐसा िव°ीय उÂपाद है जो िकसी Óयिक्त या सगंठन को अप्रÂयिक्षत जोिखमŌ से 
बचने के िलए िडजाइन िकया गया है । बीमा के िविभÆन प्रकार है, जैसे जीवन बीमा, ÖवाÖÃय 
बीमा, वाहन बीमा, सपंि° बीमा आिद । बीमा ग्राहकŌ की आवÔयकताए ंआमतौर पर और 
असमय दघुर्टना, बीमारी या मÂृय ुसे सबंिंधत होती है । बीमा ग्राहक इन उÂपादŌ को मखु्य łप 
से अपनी और अपने पिरवार की िव°ीय सरुक्षा के िलए लेते ह§ ।

बीमा के प्रमखु प्रकार

1. जीवन बीमा : यह बीमा Óयिक्त की मÂृय ुके बाद उनके पिरवार को आिथर्क सरुक्षा प्रदान 

बीमा उÂपादŌ एवं िनवशे उÂपाद के ग्राहक 
(सामाÆय ब§िकंग ग्राहक म¤ िभÆनता)
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करता है । यह उÂपाद दीघर्कािलक 
सरुक्षा प्रदान करता है ।

2. ÖवाÖÃय बीमा : यह िचिकÂसा 
आपातकालीन खचŎ को कवर करता 
है और Óयिक्त या पिरवार को गभंीर 
बीमािरयŌ के इलाज के िलए िव°ीय 
सहायता प्रदान करता है ।

3. सामाÆय बीमा : इसम¤ वाहन, यात्रा, सपंि° आिद की सरुक्षा प्रदान की जाती है । यह बीमा 
ग्राहकŌ को िविभÆन प्रकार के जोिखमŌ से सरुक्षा प्रदान करता है ।

बीमा ग्राहकŌ की िवशेषताएं

जोिखम अवचेतनता : बीमा ग्राहक अपनी िव°ीय सरुक्षा के िलए बीमा उÂपादŌ का चयन 
करते ह§ । वे अपने पिरवार को अचानक आने वाली िव°ीय सकंटŌ से बचाना चाहते ह§ ।

दीघर्कािलक सोच : बीमा ग्राहक अपनी सरुक्षा के िलए दीघर्कािलक योजना बनाते ह§ । वे 
जानते ह§ िक बीमा उÂपाद का लाभ समय के साथ िमलता है, इसीिलए वे लंबे समय तक बीमा 
म¤ िनवेश करते है ।

सरुक्षा की प्राथिमकता : बीमा ग्राहक की प्राथिमकता सरुक्षा और जोिखम से बचाव होती 
है, न िक लाभ की उÌमीद ।

िनवेश : धन वृिद्ध और िव°ीय लàय

िनवेश उÂपाद का उĥेÔय धन म¤ विृद्ध करना और िव°ीय लàय को प्राĮ करना होता 
है । िनवेश करने वाले ग्राहक अपने पैसे को िविभÆन िनवेश साधनŌ म¤ लगाते ह§, जैसे िक शेयर 

बीमा उÂपादŌ एव ंिनवेश उÂपाद के ग्राहक (सामाÆय ब§िकंग ग्राहक म¤ िभÆनता)
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बाजार, Ìयचुअुल फंड्स, िरयल एÖटेट, बॉÁड्स आिद । िनवेश ग्राहक अिधकतम लाभ प्राĮ 
करने के िलए िविभÆन रणनीितयां अपनाते ह§ ।

िनवेश के प्रमखु प्रकार

1. शेयर बाजार : इसम¤ ग्राहक Öटॉक और शेयरŌ म¤ िनवेश करते ह§ । यह उ¸च जोिखम और 
उ¸च लाभ का अवसर प्रदान करता है ।

2. Ìयुचुअल फंड्स : यह िनवेशकŌ के िलए है जो अपनी जोिखम सहनशीलता को सतंिुलत 
करना चाहते ह§ । Ìयचुअुल फंड्स म¤ िनवेश से जोिखम िविवध होता है और पेशेवर प्रबधंन 
के तहत िनवेश होता है ।

3. बॉÁड्स : यह अपेक्षाकृत कम जोिखम वाले िनवेश होते ह§ और िनयिमत आय प्रदान 
करते ह§ ।

4. िरयल एÖटेट : यह लंबी अविध के िलए सपंि° की बढी हुई कीमत का फायदा उठाने का 
तरीका है ।

िनवेश ग्राहकŌ की िवशेषताए ं:

उ¸च जोिखम सहनशीलता : िनवेश ग्राहक उ¸च लाभ की तलाश म¤ रहते ह§, इसके िलए 
वह उ¸च जोिखम भी उठाने को तैयार होते ह§ ।

धन वृिद्ध पर Åयान : िनवेश ग्राहक अपने धन को िविभÆन प्रकार के िनवेश उÂपादŌ म¤ 
लगाकर उसकी विृद्ध करने का प्रयास करते ह§ ।

िव°ीय िशक्षा और समाज : िनवेश ग्राहक आमतौर पर अिधक िव°ीय साक्षर होते ह§ 
और वे िविभÆन िनवेश िवकÐपŌ के बार ेम¤ गहरी समझ रखते ह§ ।

सामाÆय ब§िकंग ग्राहक : अÐपकालीन आवÔयकताए ंऔर लेनदेन

सामाÆय ब§िकंग ग्राहक म¤ होते ह§, जो ब§िकंग सेवाओ ंका उपयोग अपने दिैनक िव°ीय 
लेनदने के िलए करते ह§ । इनम¤ मखु्यतः बचत खाता, चालू खाता, िफक्Öड िडपॉिजट, ऋण 
सेवाए ंऔर िडिजटल ब§िकंग जैसी सिुवधाए ंशािमल है । इन ग्राहकŌ का Åयान मखु्य łप से 
अपनी िव°ीय जłरत को पूरा करने और धन को सरुिक्षत रखने पर होता है ।

सामाÆय ब§िकंग ग्राहकŌ की िवशेषताए ं:

सरलता और सिुवधा की प्राथिमकता : सामाÆय ब§िकंग ग्राहक को सरल और आसान 
ब§िकंग सेवाए ंपसदं आती है, जैसे िक ऑनलाइन ब§िकंग और मोबाइल ब§िकंग ।
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अÐपकालीक उĥेÔय : सामाÆय ब§िकंग ग्राहक आम तौर पर अपनी अÐपकािलक 
जłरतŌ, जैसे िक दिैनक खचर्, ऋण चकुाने और बचत के िलए ब§क सेवाओ ंका उपयोग करते ह§ ।

Æयूनतम जोिखम सहनशीलता : सामाÆय ब§िकंग ग्राहक िनवेश के मकुाबले अिधक 
सरुिक्षत और िÖथर िवकÐपŌ को प्राथिमकता दतेे ह§ ।

बीमा और िनवेश ग्राहकŌ तथा सामाÆय ब§िकंग ग्राहकŌ के बीच िभÆनताएं

पहलू बीमा ग्राहक िनवेश ग्राहक सामाÆय ब§िकंग ग्राहक

उĥेÔय िव°ीय सरुक्षा धनविृद्ध दिैनक लेन-दने और बचत

जोिखम सहनशीलता कम उ¸च Æयूनतम

समझ का Öतर उÂपाद क¤ िद्रत िव°ीय बाजार क¤ िद्रत सीिमत

1. उĥेÔय म¤ िभÆनता

ग्राहक प्रकार मखु्य उĥेÔय

बीमा ग्राहक जोिखम म¤ सरुक्षा

िनवेश ग्राहक धन सजृन, िव°ीय विृद्ध

सामाÆय ब§िकंग ग्राहक दिैनक िव°ीय लेन-दने, बचत

  बीमा ग्राहकŌ का मखु्य उĥेÔय सरुक्षा और जोिखम प्रबधंन होता है । वे बीमा 
उÂपादŌ को इसिलए खरीदते ह§ तािक िकसी भी अनहोनी घटना के समय वे या 
उनके पिरवार िव°ीय सकंट से बच सके ।

  िनवेश ग्राहकŌ का उĥेÔय धन म¤ विृद्ध 
करना और िव°ीय लàय को प्राĮ 
करना होता है । वे अिधकतम लाभ 
प्राĮ करने के िलए िविभÆन िनवेश 
उÂपादŌ म¤ पैसा लगाते ह§ ।

  सामाÆय ब§िकंग ग्राहक अपनी दिैनक 
जłरतŌ और लेनदने को पूरा करने 
के िलए ब§िकंग सेवाओ ं का उपयोग 
करते ह§ ।

बीमा उÂपादŌ एव ंिनवेश उÂपाद के ग्राहक (सामाÆय ब§िकंग ग्राहक म¤ िभÆनता)
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2. जोिखम सहनशीलता म¤ िभÆनता

  बीमा ग्राहक जोिखम से बचाव के िलए बीमा उÂपादŌ का चयन करते ह§, और इनका 
जोिखम सहनशीलता कम होता है ।

  िनवेश ग्राहक उ¸च लाभ के िलए उ¸च जोिखम लेने के िलए तैयार रहते ह§ ।

  सामाÆय ब§िकंग ग्राहक कम जोिखम वाले उÂपादŌ को प्राथिमकता दतेे ह§, जैसे 
बचत खाता, िफक्Öड िडपॉिजट आिद ।

ग्राहक प्रकार जोिखम सहनशीलता

बीमा ग्राहक कम (जोिखम से बचने की प्रविृ°) 

िनवेश ग्राहक उ¸च (िरटनर् के िलए जोिखम उठाने कीप्रविृ°) 

सामाÆय ब§िकंग ग्राहक कम (सरुिक्षत, िÖथर िवकÐप पसदं करते ह§) 

3. िव°ीय योजना म¤ िभÆनता

बीमा और िनवेश ग्राहक दीघर्कािलक िव°ीय योजना बनाते ह§, जबिक सामाÆय ब§िकंग 
ग्राहक अपनी दिैनक िव°ीय जłरत को पूरा करने के िलए योजना बनाते ह§ ।

ग्राहक प्रकार योजना का Åयान

बीमा ग्राहक दीघर्कािलक सरुक्षा, जोिखम प्रबधंन

िनवेश ग्राहक दीघर्कािलक विृद्ध, पूजंी प्रशसंा

सामाÆय ब§िकंग ग्राहक अÐपकालीन आवÔयकताए,ं बचत और तरलता

4. िव°ीय िशक्षा म¤ िभÆनता

  बीमा और िनवेश ग्राहक आमतौर पर अिधक िव°ीय साक्षर होते ह§ । वे िविभÆन 
िव°ीय उÂपादŌ के बार ेम¤ गहरी समझ रखते ह§ और अपनी िनवेश योजनाओ ंके 
िलए उिचत िनणर्य लेते ह§ ।

  सामाÆय ब§िकंग ग्राहक बिुनयादी िव°ीय सेवाओ ंसे पिरिचत होते ह§, लेिकन उनकी 
िव°ीय िशक्षा अिधक नहीं होती ।

ग्राहक प्रकार िव°ीय िशक्षा

बीमा ग्राहक मÅयम (बीमा नीितयŌ को समझते ह§) 

िनवेश ग्राहक उ¸च (िव°ीय बाजार और िनवेश रणनीितयŌ का ज्ञान) 

सामाÆय ब§िकंग ग्राहक बिुनयादी (बचत और सरल ब§िकंग उÂपादŌ को समझते ह§) 
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5. ग्राहक Óयवहार

  बीमा और िनवेश ग्राहक अपनी सेवा के प्रित अिधक प्रितबद्ध होते ह§ और 
दीघर्कािलक सबंधं Öथािपत करने की इ¸छा रखते ह§ ।

  सामाÆय ब§िकंग ग्राहक तलुनाÂमक łप से अिधक लचीले और कम प्रितबद्ध 
होते ह§ ।

भिवÕय के िलए सझुाव

  बीमा और िनवेश उÂपादŌ की िबक्री के िलए िविशĶ माकेर् िटंग रणनीितयां िवकिसत 
की जानी चािहए ।

  ग्राहकŌ को बीमा और िनवेश उÂपादŌ के बार ेम¤ िशिक्षत करने के िलए कायर्क्रम 
आयोिजत िकए जाने चािहए ।

  ग्राहकŌ की आवÔयकता और लàय को समझने के िलए Óयिक्तगत िव°ीय योजना 
बनाई जानी चािहए ।

िनÕकषर्

बीमा और िनवेश ग्राहकŌ की 
प्राथिमकताए,ं उĥेÔय और Óयवहार सामाÆय 
ब§िकंग ग्राहकŌ से अलग है । बीमा ग्राहक अपनी 
और अपने पिरवार की सरुक्षा पर Åयान दतेे 
ह§, जबिक िनवेश ग्राहक धनविृद्ध और िव°ीय 
लàय प्राĮ करने के िलए उÂपादŌ म¤ Łिच रखते 
ह§ सामाÆय ब§िकंग ग्राहक अपनी दिैनक जłरत 
को सरल सेवाओ ंकी मांग करते ह§ ।

इन तीनŌ प्रकार के ग्राहकŌ को बेहतर 
सेवाए ंप्रदान करने के िलए िव°ीय संÖथानŌ 
को उनकी िभÆनताओ ंको समझना और उनके अनłुप उÂपाद तैयार करना आवÔयक है । 
साथ ही, िव°ीय जागłकता बढ़ाने के िलए सामूिहक प्रयास िकए जाने चािहए, तािक अिधक 
से अिधक लोग इन सेवाओ ंका लाभ उठा सके और अपने आिथर्क भिवÕय को सरुिक्षत बना 
सक¤  ।

बीमा उÂपादŌ एव ंिनवेश उÂपाद के ग्राहक (सामाÆय ब§िकंग ग्राहक म¤ िभÆनता)
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“बीमा लाए सरुक्षा की छाव, 
िनवेश िदखाए ंधन का गांव ।
ब§िकंग साधे जीवन की डोर, 

हर िदन का साथी, हर एक ओर ।
बीमा कहे, जोिखम को हराओ, 

पिरवार का भिवÕय सवारŌ, सजाओ ।
िनवेश पकुार,े लाभ कमाओ, 

धन को बढ़ाकर सपन¤ सजाओ ।
ब§िकंग सरल, सिुवधा का सघं, 
हर लेन-दने बने सहज अगं ।
तीनŌ म¤ है उĥेÔय अलग, 

पर सभी बने जीवन का पल ।

   जय®ी राज¤द्र खापरे
FFF
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ब§िकंग की कायर् प्रणाली पूणर्तः सेवा आधािरत है और इसी कारण इसे सेवा के्षत्र म¤ 
रखा गया है । अ¸छी ग्राहक सेवा िकसी भी ब§क के िलए सवर्®ेķ पहचान होती है । अगर ब§िकंग 
शÊदावली के िहसाब से दखेा जाए तो ब§क और ग्राहक के सÌबÆध, सेवा के िहसाब से पिरभािषत 
होते ह§ । कभी तो यह ऋणी और ऋणदाता, ट्रÖटी और एज¤ट, एज¤ट और मािलक आिद हो जाता 
है िकÆत ुसबसे मखु्य ब§क और ग्राहक के िरÔतŌ म¤ सतंिुĶ ही सÌबÆध होता है । अगर ब§को के टैग 
लाइन को Åयान से दखेा जाये तो ÖपĶ दीखता है िक ग्राहक ब§कŌ के िलए क्या ह§ । कुछ प्रमखु 
ब§को के टैग लाइन इस तरह ह§ :

 यूिनयन ब§क ऑफ़ इंिडया - अ¸छे लोग अ¸छा ब§क

Öटेट ब§क ऑफ़ इंिडया- हर भारतीय का ब§क

 इंिडयन ब§क- आपका अपना ब§क

आईसीआईसीआई ब§क- ख्याल आपका

केनरा ब§क- एक साथ हम कर सकते ह§

पजंाब नेशनल ब§क - भरोसे का प्रतीक

पजंाब एडं िसधं ब§क - जहा ँसेवा ही जीवन का Åयेय है

ब§क ऑफ़ इंिडया- िरÔतŌ की जमा पूजंी

यह तो ÖपĶ है िक ग्राहक ही ब§क की मखु्य जमा पूजंी है िकÆत ुसेवा म¤ समानता, तÂपरता 
व ्त्रिुटरिहत िनबार्ध सेवा जारी रखने म¤ मदद करने एव ंग्राहक सतंिुĶ को सवōपिर रखने के िलए 
आरबीआई (RBI) ने कुछ िदशा िनदेर्श जारी िकये है । भारतीय ब§िकंग प्रणाली म¤ ग्राहकŌ के 
अिधकारŌ की सरुक्षा और सेवा की गणुव°ा सिुनिĲत करने के िलए भारतीय िरज़वर् ब§क (RBI) 
ने िविभÆन कोड, िदशािनदेर्श और योजनाए ंÖथािपत की ह§ । इनम¤ ब§िकंग कोड, ग्राहक अिधकार, 
ब§िकंग लोकपाल योजना, िशकायत िनपटान की समय-सीमा आिद शािमल ह§ । यह लेख इन 
पहलओु ंपर िवÖततृ जानकारी प्रदान करगेा ।

ब§िकंग कोड और ग्राहक अिधकार (ब§िकंग लोकपाल, 
िशकायत िनपटान की समय सीमा आिद)
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1. ब§िकंग कोड और ग्राहक अिधकार

1.1 ब§िकंग कोड

ब§िकंग कोड और मानक बोडर् (BCSBI) द्वारा जारी ‘ब§िकंग कोड’ ब§कŌ द्वारा ग्राहकŌ को प्रदान 
की जाने वाली सेवाओ ंके िलए Æयूनतम मानकŌ को िनधार्िरत करता है । इस कोड का उĥेÔय 
ग्राहकŌ को पारदशीर्, िनÕपक्ष और िजÌमेदार ब§िकंग सेवाए ंप्रदान करना है । यह कोड खातŌ के 
सचंालन, जमा, ऋण, िशकायत िनवारण, गोपनीयता और अÆय सेवाओ ंसे सबंिंधत मानकŌ 
को िनधार्िरत करता है ।

ब§िकंग कोड और मानक बोडर् ने दो कोड बनाये

 1) ग्राहक के प्रित ब§कŌ की प्रितवद्धता का कोड
 2) सूàम और लघु उद्यमŌ के िलए ब§कŌ की प्रितवद्धता का कोड

1) ग्राहक के प्रित ब§कŌ की प्रितबद्धता का कोड :

 i) आपके साथ हमार ेसभी Óयवहार म¤ िनÕपक्षता और यथोिचतता से कायर् करना

 ii) हमार ेिवÂ°ीय उÂपाद और सेवाओ ंको समझने म¤ आपकी मदद करना

 iii) आपके खाते और सेवा के उपयोग म¤ सहायता करना

 iv) त्रिुटयŌ पर Âविरत और सहानभूुितपूवर्क करवाई करना

 v) आपकी सभी वैयिक्तक जानकारी को िनजी और गोपनीय मानना

 vi) ग्राहक के प्रित ब§कŌ की प्रितबद्धता का कोड को सावर्जिनक करना

 vii) िनÕपक्ष नीित को अगंीकृत करना और लागू करना

2) सूàम और लघु उद्यमŌ के िलए ब§कŌ की प्रितबद्धता का कोड :

 1) आपके साथ हमार ेसभी Óयवहार म¤ हम िनÕपक्ष और Æयायसगंत बतार्व कर¤गे

 2) हम अपने उÂपाद और सेवाओ ंकी कायर् प्रणाली समझने म¤ आपकी मदद कर¤गे

 3) हम आपको अपने खाता के सचंालन और ब§िकंग सेवा के उपयोग म¤ सहायता कर¤गे

 4) कुछ गलत हो जाने पर हम सहानभूुितपूवर्क और शीघ्र करवाई कर¤गे

 5) आपके सभी वैयिक्तक और कारोबारी सूचनाओ ंको िनजी और गोपनीय रख¤गे

 6) सूàम और लघ ुउद्यमŌ के िलए ब§कŌ की प्रितबद्धता का कोड का का प्रचार कर¤गे

 7) हम प्रितबद्ध ह§ िक भेदभाव रिहत नीित अपनाए ंऔर उसका उपयोग कर¤
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 ब§िकंग कोड और मानक बोडर् के कायŎ की समीक्षा के बाद 30 जनवरी 2019 को यह 
िनणर्य िलया गया िक अब ब§िकंग कोड और मानक बोडर् को बदं कर िदया जाए और वह काम 
आरबीआई (RBI) Öवय ंकर सकती है । आरबीआई यह कायर् कर रही है और इसी िदशा म¤ एक 
कदम उठाते हुए एक पिरपत्र जारी िकया है । 15 अपै्रल 2024 के पिरपत्र के अनसुार, िविभÆन 
िविनयिमत सÖंथाओ ंद्वारा पेश िकए जा रहे िव°ीय उÂपादŌ पर पारदिशर्ता बढ़ाने और सूचना 
िवषमता को कम करने के िलए, िजससे उधारकतार्ओ ंको एक सूिचत िव°ीय िनणर्य लेने के 
िलए सशक्त बनाया जा सके, मखु्य तÃय िववरण (KFS) को लागू िकया गया है । KFS, सरल 
और समझने म¤ आसान भाषा म¤ एक ऋण समझौते के मखु्य तÃयŌ का िववरण है, जो उधारकतार् 
को एक मानकीकृत प्राłप म¤ प्रदान िकया जाता है । यह िनदेर्श सभी िविनयिमत सÖंथाओ ंद्वारा 
िवÖतािरत सभी खदुरा और एमएसएमई साविध ऋण उÂपादŌ के मामलŌ म¤ लागू हŌगे ।

1.2 ग्राहक अिधकार

 आरबीआई (RBI) ने ग्राहकŌ के अिधकारŌ की सरुक्षा के िलए ‘ग्राहक अिधकार नीित’ 
Öथािपत की है, िजसम¤ मखु्यतः पांच अिधकार शािमल ह§ :

1. उिचत Óयवहार का अिधकार : ग्राहकŌ के साथ सÌमानजनक, िनÕपक्ष और भेदभाव-
रिहत Óयवहार िकया जाना चािहए ।

2. पारदिशर्ता और िनÕपक्षता का अिधकार : ग्राहकŌ को उÂपादŌ और सेवाओ ंके बार ेम¤ 
ÖपĶ, पूणर् और सटीक जानकारी प्रदान की जानी चािहए ।

3. गोपनीयता का अिधकार : ग्राहकŌ की Óयिक्तगत और िव°ीय जानकारी की गोपनीयता 
बनाए रखना ब§क की िजÌमेदारी है ।

4. ग्राहक सवेा का अिधकार : ग्राहकŌ को गणुव°ापूणर् सेवाए ंप्राĮ करने का अिधकार है 
और उनकी िशकायतŌ का समयबद्ध िनवारण होना चािहए ।

5. ग्राहक िशक्षा का अिधकार : ग्राहकŌ को िव°ीय उÂपादŌ और सेवाओ ंके बार ेम¤ िशिक्षत 
करना तािक वे सूिचत िनणर्य ले सक¤  ।

 ग्राहकŌ के सेवा को प्राथिमकता दतेे हुए भारत सरकार एव ंभारतीय िरज़वर् ब§क ने उपयुर्क्त 
अिधकार प्रदान िकया । ग्राहकŌ के अिधकार और सेवा म¤ िनरतंर सधुार हेत ुभारत सरकार 
द्वारा कई सिमितयŌ का गठन िकया गया । 1972 म¤ आर जी सरयैा कमीशन, 1975 म¤ आर 
के तलवार सिमित, 1991 म¤ गोइपोिरया सिमित व 2010 म¤ दामोदरन सिमित के सझुावŌ के 
आधार ब§िकंग म¤ ग्राहकŌ के सेवा म¤ सधुार हेत ुकई उपाय िकये गए ।

ब§िकंग कोड और ग्राहक अिधकार (ब§िकंग लोकपाल, िशकायत िनपटान की समय सीमा आिद)



ग्राहक सवेा उÂकृĶता के िविवध आयाम

160

 भारत म¤ ब§िकंग पिरचालन की िवशालता व जिटलता, िशकायत का अवसर दतेी है । एक 
सेवा सगंठन के łप म¤ ब§कŌ के िलए ग्राहक सेवा और ग्राहक सतंिुĶ ब§कŌ के प्रमखु िचतंा है । 
तरुतं एव ंप्रभावी सेवा प्रदान करना न केवल नए ग्राहकŌ को आकिषर्त करने के िलए आवÔयक 
है बिÐक िवद्यमान ग्राहकŌ को बनाये रखने के िलए भी आवÔयक ह§ िकÆत ुसेवा की िवशालता 
और जिटलता से िशकायत की सभंावना से इंकार नहीं िकया जा सकता । हा,ँ इन िशकायतŌ के 
िनवारण हेत ुखूब कायर् करने की आवÔयकता है । िशकायत िनवारण हेत ुएक मॉडल नीित को 
अपनाया गया है । इस मॉडल नीित के मखु्य िसद्धांत इस तरह ह§ :

1. ग्राहक के साथ सदवै उ°म Óयवहार िकया जाए ।

2. ग्राहक द्वारा की गयी िशकायतŌ का िनवारण िशĶाचारपूणर् एव ंसमय पर िकया जाए ।

3. सगंठन म¤ ग्राहकŌ को अपनीं िशकायतŌ को दजर् कराने के िलए उपयकु्त पते और Öथान 
की सूचना दी जाए ।

4. यिद ग्राहक ब§क के प्रितषाद से सतंĶु नहीं हो तो वैकिÐपक उपाय के तौर पर उनके 
अिधकार के बार ेम¤ भी सूिचत िकया जाए ।

5. ब§क सभी िशकायतŌ को प्रभावी और बेहतर तरीके से िनवारण कर¤गे

6. कमर्चारी िबना िकसी पूवार्ग्रह के ग्राहक के िह° म¤ हुए पूणर् सदूभाव से कायर् कर¤गे

 ब§क की िशकायत िनवारण ÓयवÖथा को अिधक उĥेÔयपूणर् व ्प्रभावी बनाने के िलए 
शाखा/ के्षत्रीय कायार्लय / आचंिलक कायार्लय / प्रधान कायार्लय Öतर पर एक सगुिठत प्रणाली 
Öथािपत की गयी है जो यह सिुनिĲत करती है िक इि¸छत िनवारण उिचत तथा िनयमŌ और 
अिधिनयमŌ के दायर ेम¤ हो ।

2. ब§क म¤ आतंिरक िशकायत िनवारण प्रणाली

2.1 शाखा Öतर :

 ग्राहक सेवा से सबिंधत िशकायत के िनवारण के िलए शाखा प्रबधंक उ°रदायी हŌगे । 
ग्राहक अपनी िशकायत शाखा प्रबधंक के पास दजर् करा सकते ह§ और शाखा प्रबधंक को 
िशकायत प्रािĮ के 7 िदन के अदंर उसका िनपटान करना है । यिद शाखा प्रबधंक को लगता है 
िक उसके Öतर पर समÖया का समाधान सभंव नहीं है तो उस मामले को उ¸चÖतरीय कायार्लय 
को मागर्दशर्न के िलए भेजना है । सझुाव पेटी एव ंिशकायत पिुÖतका सभी शाखाओ ंम¤ दी गयी 
है । सभी शाखाओ ंम¤ "क्या म§ आपकी सहायता कर सकता हू"ँ का एक काउंटर बनाया जाए । 



161

प्रÂयेक शाखा म¤ प्रÂयेक माह की 15 तारीख को ग्राहक िदवस मनाया जाता है और प्रÂयेक वषर् 
ग्राहक पखवाड़ा मनाया जाता है ।

2.2 क्षते्रीय कायार्लय और आचंिलक कायार्लय Öतर पर :

 इस Öतर पर के्षत्रीय प्रबधंक और आचंिलक प्रबधंक समय-समय पर शाखाओ ंका दौरा 
कर¤ और िरपोटर् के आधार पर समिुचत कारर्वाई कर¤ ।

2.3 प्रधान कायार्लय Öतर पर

 अिधकतकर ब§कŌ म¤ इस Öतर पर महाप्रबधंक के दखे-रखे म¤ एक पूणर्कािलक ग्राहक सेवा 
कक्ष कायर्रत रहता है । इस Öतर पर िशकायतŌ को बहुत ही गभंीरता से िलया जाता है और 
उनका िनवारण उिचत तथा िनयमŌ और अिधिनयमŌ के दायर ेम¤ होता है ।

 आतंिरक िशकायत िनवारण प्रणाली के अितिरक्त बाĻ िशकायत िनवारण प्रणाली भी 
बहुत ही प्रभावशाली है और आरबीआई ने लगभग सभी िव°ीय सÖंथानŌ पर इसे लागू कर 
रहा है ।

3. ब§िकंग लोकपाल योजना और एकीकृत लोकपाल योजना

 ब§िकंग लोकपाल योजना आरबीआई द्वारा Öथािपत एक वैकिÐपक िववाद समाधान तंत्र 
है, िजसका उĥेÔय ग्राहकŌ की िशकायतŌ का Öवतंत्र और िनÕपक्ष िनवारण करना है । यह योजना 
1995 म¤ शłु की गई थी और समय-समय पर इसम¤ सशंोधन िकए गए ह§ । वतर्मान म¤, ‘भारतीय 
िरज़वर् ब§क - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021’ लागू है । एकीकृत योजना इसे "एक राÕट्र एक 
लोकपाल" ŀिĶकोण और के्षत्रािधकार-तटÖथ बनाती है । एकीकृत लोकपाल योजना, 2021’ 
लागू होने के साथ, ब§िकंग लोकपाल योजना- 2006, गैर-ब§िकंग िव°ीय कंपिनयŌ के िलए 
लोकपाल योजना- 2018 और िडिजटल लेनदेन के िलए लोकपाल योजना-2019 को 
िनरÖत कर िदया गया है । यह योजना भारत म¤ एक िविनयिमत इकाई द्वारा अपने ग्राहकŌ 
को भारतीय िरज़वर् ब§क अिधिनयम-1934, ब§िकंग िविनयमन अिधिनयम-1949, भगुतान और 
िनपटान प्रणाली अिधिनयम-2007 और के्रिडट सूचना कंपिनयŌ के प्रावधानŌ के तहत प्रदान 
की जाने वाली सेवाओ ंपर लागू होगी ।

 ब§िकंग लोकपाल की िनयिुक्त िरज़वर् ब§क द्वारा मखु्य महाप्रबधंक या महाप्रबधंक Öतर के 
अपने अिधकािरयŌ म¤ से की जाती है । उनका कायर्काल एक समय म¤ 3 वषर् से अिधक नहीं 
होगा । इसके अितिरक्त आरबीआई के िदशािनदेर्शानसुार ब§कŌ म¤ आतंिरक लोकपाल िनयकु्त 
िकये गए ह§, िजÆहे मखु्य ग्राहक सेवा अिधकारी पदनाम िदया गया है ।

ब§िकंग कोड और ग्राहक अिधकार (ब§िकंग लोकपाल, िशकायत िनपटान की समय सीमा आिद)
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 आरबी-आईओएस, 2021 के अनसुार ‘सेवा म¤ कमी’ का अथर् ‘ िविनयिमत सÖंथा से 
वैधािनक Łप से या अÆ यथा प्रदान करने के िलए अपेिक्षत िकसी भी िवÂ तीय सेवा या उससे 
सबंिंधत अÆय सेवा म¤ कमी या अपयार्È तता से है, िजसके पिरणामÖवłप ग्राहक को िव°ीय 
नकुसान या क्षित हो सकती है या नहीं भी हो सकती है ।‘

3.1 िशकायत दजर् करन ेकी प्रिक्रया

 यिद कोई ग्राहक ब§क की सेवाओ ं से असतंĶु है, तो वह िनÌनिलिखत प्रिक्रया अपना 
सकता है :

1. ब§क स ेसपंकर्  : सबसे पहले, ग्राहक को सबंिंधत ब§क की शाखा या ग्राहक सेवा क¤ द्र से 
सपंकर्  करना चािहए और अपनी िशकायत दजर् करनी चािहए ।

2. ब§क का उ°र : ब§क को 30 िदनŌ के भीतर िशकायत का समाधान करना होता है । ग्राहक 
RB-IOS, 2021 के तहत िशकायत दजर् कर सकता है । िशकायत का उ°र प्राĮ होने 
के एक वषर् के भीतर या, जहां कोई उ°र प्राÈ त नहीं हुआ है तो आई को िदए अËयावेदन 
की तारीख से एक वषर् और 30 िदन के भीतर लोकपाल के पास िशकायत दजर् की जानी 
चािहए ।

3. ब§िकंग लोकपाल स ेसपंकर्  : यिद ब§क 30 िदनŌ के भीतर समाधान प्रदान नहीं करता है 
या ग्राहक समाधान से सतंĶु नहीं है तो वह ब§िकंग लोकपाल के पास िशकायत दजर् कर 
सकता है ।

3.2 िशकायत दजर् करन ेके तरीके

3.2.1 ब§क Öतर पर

 आरबीआई के िदशािनदेर्शŌ के अनसुार, ब§कŌ को ग्राहकŌ की िशकायतŌ का िनपटान 30 
िदनŌ के भीतर करना आवÔयक है । यिद ब§क इस अविध म¤ समाधान प्रदान नहीं करता है तो 
ग्राहक ब§िकंग लोकपाल के पास िशकायत दजर् कर सकता है ।

3.2.2 ब§िकंग लोकपाल Öतर पर

 ब§िकंग लोकपाल को िशकायत प्राĮ होने के 30 िदनŌ के भीतर समाधान का प्रयास करना 
चािहए । यिद अिधक समय लगता है तो लोकपाल को उिचत कारण बताना होता है ।

 ग्राहक िनÌनिलिखत माÅयमŌ से ब§िकंग लोकपाल के पास िशकायत दजर् कर सकते ह§ :
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  ऑनलाइन : आरबीआई के िशकायत प्रबधंन प्रणाली (CMS) पोटर्ल (https :// 
cms.rbi.org.in) के माÅयम से ।

  भौितक łप स े: िशकायत पत्र सबंिंधत ब§िकंग लोकपाल कायार्लय म¤ भेजकर ।

  सपंकर्  क¤ द्र : टोल-फ्री नंबर 14448 के माÅयम से सहायता प्राĮ की जा सकती है ।

3.3 िशकायतŌ की Öवीकायर्ता

 ब§िकंग लोकपाल िनÌनिलिखत िÖथितयŌ म¤ िशकायत Öवीकार कर सकता है :

  ब§क द्वारा 30 िदनŌ के भीतर िशकायत का समाधान नहीं िकया गया हो ।

  ग्राहक ब§क के समाधान से सतंĶु नहीं हो ।

  िशकायत घटना के एक वषर् के भीतर दजर् की गई हो ।

3.4 िशकायतŌ का िनपटान

 ब§िकंग लोकपाल िशकायतŌ का िनपटान िनÌनिलिखत तरीकŌ से करता है :

  सलुह या मÅयÖथता : लोकपाल ग्राहक और ब§क के बीच सलुह या मÅयÖथता के 
माÅयम से समाधान का प्रयास करता है ।

  पुरÖकार (Award) : यिद सलुह सभंव नहीं है तो लोकपाल अपने िववेक से 
िनणर्य (परुÖकार) जारी करता है, जो ब§क के िलए बाÅयकारी होता है ।

3.5 िशकायतŌ का िनपटान समय-सीमा

 िशकायतŌ के िनवारण और िनपटान के िलए ब§क के सभी ÖतरŌ पर एक िनिĲत समय 
अविध तय की गयी है ।

िशकायत के ąोत के िहसाब स ेकुछ अÆय समय सीमा तय की गयी है :

िशकायतŌ के िनवारण हेत ुसमय सूची :

िशकायत¤ िव° मतं्रालय 
द्वारा िनधार्िरत

ब§कŌ द्वारा 
अगंीकृत

सामाÆय िशकायत¤ 30 िदन 21 िदन
आरबीआई/ िव° मंत्रालय/ससंद सदÖयŌ/अित 
महÂवपूणर् Óयिक्तयŌ द्वारा अगे्रिषत िशकायत¤

21 िदन 15 िदन

प्रधानमंत्री कायार्लय से प्राĮ िशकायत¤ 15 िदन 7 िदन

ब§िकंग कोड और ग्राहक अिधकार (ब§िकंग लोकपाल, िशकायत िनपटान की समय सीमा आिद)
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िशकायत िनवारण की प्रिक्रया :

 िशकायत प्राĮ होने पर, यह आकलन करने के िलए जांच की जाती है, िक क्या यह 
िशकायत Öवीकायर् या अÖवीकायर् है ।

 यिद िशकायत को अÖवीकायर् पाया जाता है, तो िशकायत बदं कर दी जाती है, और 
िशकायतकतार् को उस सबंधं म¤ उपयकु् त łप से सूिचत िकया जाता है ।

 Öवीकायर् िशकायत के िलए आई । बी । आई लोकपाल िशकायतकतार् और िविनयिमत 
सÖंथा के बीच समझौते द्वारा िशकायत के िनपटान को बढ़ावा दनेे का प्रयास करता है ।

 यिद पक्षकारŌ के बीच िशकायत का एक सौहादर्पूणर् समाधान हो जाता है, तो इसे 
अिभिलिखत िकया जाता है एव ंपक्षकारŌ द्वारा हÖताक्षिरत िकया जाता है ।

 यिद मामले का समाधान समझौते (सिुवधा या सलुह या मÅयÖथता) के माÅयम से नहीं 
होता है, तो लोकपाल, दोनŌ पक्षŌ को एक उिचत अवसर दनेे के बाद एक अवॉडर् पािरत 
कर सकता है (आदशे या परुÖकार जो सबंिंधत सÖंथा के िलए बाÅयकारी होता है) या 
िशकायत को अÖवीकार कर सकता है । िशकायत का िनÕकषर् िशकायतकतार् और ब§क, 
दोनŌ को सूिचत िकया जाता है ।

  िशकायतकतार् अवॉडर् को पूणर् और अिंतम िनपटान के łप म¤ Öवीकार कर सकता 
है या इसे अÖवीकार कर सकता है । हालांिक, यिद वह अवॉडर् Öवीकार करना 
चाहता है, तो यह अिनवायर् है िक िशकायतकतार् 30 िदन के भीतर सबंंिधत ब§क 
को अपना Öवीकृित पत्र प्रÖततु कर,े ऐसा न करने पर, अवॉडर् समाĮ हो जाएगा ।

  यिद ब§क उिचत समय, जैसा िक आर । बी । आई लोकपाल द्वारा तय िकया जा 
सकता है, के भीतर लोकपाल के िनणर्य का पालन नहीं करती है तो सेवा म¤ 
ÖपĶ किमयां होने पर लोकपाल एक अवॉडर् पािरत कर सकता है । िशकायतकतार् 
द्वारा अवॉडर् Öवीकार करने के 30 िदन के भीतर, ब§क द्वारा अवॉडर् का अनपुालन 
िकया जाना चािहए (अÆयथा ब§क ने अपील दायर की हो) ।

 लोकपाल के समक्ष लाए जा सकने वाले िववाद म¤ उस रािश की कोई सीमा नहीं है िजसके 
िलए लोकपाल परुÖकार पािरत कर सकता है । हालािँक, िशकायतकतार् को होने वाले िकसी भी 
पिरणामी नकुसान के िलए, लोकपाल के पास िशकायतकतार् के समय की हािन, िकए गए खचर् 
और उÂपीड़न के िलए एक लाख Łपये के अलावा, 20 लाख Łपये तक का मआुवजा प्रदान 
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करने की शिक्त होगी । यह योजना के्षत्रािधकार-तटÖथ है और िकसी भी भाषा म¤ िशकायतŌ के 
प्रारिंभक िनपटान के िलए चडंीगढ़ म¤ एक क¤ द्रीकृत रसीद और प्रसÖंकरण क¤ द्र Öथािपत िकया 
गया है । उपभोक्ता िशक्षा और सरंक्षण िवभाग के प्रभारी आरबीआई के कायर्कारी िनदशेक 
एकीकृत योजना के तहत अपीलीय प्रािधकारी हŌगे । ब§िकंग लोकपाल के अिंतम आदशेŌ से 
असतंĶु कोई भी Óयिक्त अपीलीय प्रािधकरण से सपंकर्  कर सकता है ।

 भारतीय ब§िकंग प्रणािलयŌ म¤ ग्राहक अिधकारŌ, िशकायत िनवारण तंत्र और भारतीय 
िरजवर् ब§क (आरबीआई) द्वारा Öथािपत मानकŌ पर जोर िदया गया है, िजसम¤ आरबीआई के 
िदशािनदेर्शŌ और ब§िकंग कोड और एकीकृत लोकपाल योजना जैसे तंत्र भी ह§ । मखु्य ग्राहक 
अिधकारŌ म¤ िनÕपक्ष Óयवहार, पारदिशर्ता, गोपनीयता, िशकायत िनवारण और िव°ीय िशक्षा 
शािमल ह§ । िशकायतŌ को आतंिरक तंत्र (शाखा से प्रधान कायार्लय तक) और ब§िकंग लोकपाल 
जैसे बाहरी तरीकŌ से सबंोिधत िकया जाता है, िजससे िनधार्िरत समय-सीमा के भीतर समाधान 
सिुनिĲत होता है । 2021 एकीकृत लोकपाल योजना एक क¤ द्रीकृत, के्षत्र-तटÖथ ŀिĶकोण के 
साथ प्रिक्रया को सरल बनाती है, जो अनसलुझे या गलत तरीके से िनपटाई गई िशकायतŌ के 
िलए मआुवजे की पेशकश करती है ।

  
   रजंीत कुमार रजंन

FFF

ब§िकंग कोड और ग्राहक अिधकार (ब§िकंग लोकपाल, िशकायत िनपटान की समय सीमा आिद)
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आधिुनक ब§िकंग प्रणाली म¤ प्रितÖपधार् तेजी से बढ़ रही है, और ग्राहकŌ की अपेक्षाए ँिदन-
प्रितिदन बदल रही ह§ । आज के समय म¤ ग्राहक अपने िव°ीय लेन-दने के िलए अिधक सिुवधा, 
पारदिशर्ता और िवĵसनीयता की उÌमीद करते ह§ । इसके अलावा, वे चाहते ह§ िक उनकी 
समÖयाओ ंऔर िशकायतŌ का समाधान तरुतं हो । वतर्मान समय म¤ ब§कŌ के िलए इस बढ़ती 
प्रितÖपधार् म¤ िटके रहने और अपने कारोबार म¤ सतत विृद्ध करने के िलए उÂकृĶ ग्राहक सेवा ही 
एकमात्र साधन है । शीघ्र और कुशल सेवाए ँन केवल नए ग्राहकŌ को आकिषर्त करती ह§, बिÐक 
मौजूदा ग्राहकŌ को बनाए रखने के िलए भी अÂयतं आवÔयक ह§ । ऐसे म¤, कÖटमर िरलेशनिशप 
मैनेजम¤ट (सीआरएम) एक महÂवपूणर् साधन है, जो ब§कŌ और ग्राहकŌ के बीच सबंधंŌ को मजबूती 
प्रदान करता है । सीआरएम का उĥेÔय ग्राहकŌ की जłरतŌ और उनके Óयवहार को गहराई से 
समझकर उÆह¤ Óयिक्तगत और Âविरत सेवाए ँप्रदान करना है । यह तकनीक ब§कŌ को ग्राहकŌ के 
डेटा का िवĴेषण करने और उनके अनभुव को बेहतर बनाने म¤ सक्षम बनाती है ।

जैसा िक हमार ेब§क का िवजन है, “ब§क को उÂकृĶ ग्राहक सवेा के माÅयम स ेमौजूदा 
और सभंािवत ग्राहकŌ की पहली पसदं बनाना और ग्राहक सवेा के क्षते्र म¤ अग्रणी ब§क 
बनना ।” इस िवजन को साकार करने म¤ सीआरएम एज एक महÂवपूणर् भूिमका िनभाता है और 
ब§कŌ को प्रितÖपधार् म¤ िवशेष Öथान बनाने म¤ मदद करता है ।

1. सीआरएम एज क्या है?

सीआरएम एज यह दो सकें्षपाक्षर सीआरएम और एज से िमलकर बना है । सीआरएम 
(कÖटमर िरलेशÆसिशप मैनेजम¤ट) अथार्त ग्राहक सेवा प्रबधंन एव ंएज अथार्त आय (अिन«ग), 
िडिजटलीकरण (िडिजटायजेशन), सवंिृद्ध (ग्रोथ) एव ं सहकमीर् को दशार्ता है । ब§क पहले 
ओसीआरएम का उपयोग कर रहा था, िजसे अब बेहतर ग्राहक अनभुव और ग्राहक अनरुोध/
िशकायतŌ के समय पर समाधान के िलए जोहो सीआरएम एम म¤ बदल िदया गया है । ब§क ने 
अपनी जłरत के िहसाब से सीआरएम एज पोटर्ल को िडज़ाइन िकया है । सीआरएम एज पोटर्ल 
के अतंगर्त कारोबार बढ़ाने और उस पर िनगरानी करने की ŀिĶ से लीड प्रबधंन, मौजूदा ग्राहक 
के बार ेम¤ जानकारी के िलए ग्राहक 360 िडग्री, िशकायतŌ के िनÖतारण के िलए सिवर्स डेÖक 
के अितिरक्त ब्रांच माÖटर, एटीएम माÖटर, एÌÈलोयी, सोशल मीिडया इंटीगे्रशन और िडिजटल 

 सीआरएम एज क्या ह ैऔर क्यँू जłरी है
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माकेर् िटंग, कैÌपेन मैनेजम¤ट जैसे कई के्षत्र ह§ । ग्राहक की िशकायत, सेवा अनरुोध व प्रĳŌ को 
प्रभावी ढंग से एक ही मंच से एकीकृत समाधान प्रदान करने हेत ुसीआरएम एज एक महÂवपूणर् 
Èलेटफ़ामर् है जो ग्राहक और ब§क के बीच िनरतंर सवंाद की सिुवधा प्रदान करता है । सीआरएम 
एज का उĥेÔय एक क¤ द्रीय डेटाबेस म¤ ग्राहक की जानकारी सगं्रिहत करना है, िजससे ब§क को 
अपने ग्राहकŌ की आवÔयकताओ ंको पहचानने, उनके साथ सवंाद करने और सतंिुĶ बढ़ाने म¤ 
मदद िमलती है । यह ब§क को अपने ग्राहकŌ के साथ लंबे समय तक और मजबूत सबंधं बनाए 
रखने म¤ यह मदद करता है ।

सीआरएम एज पोटर्ल तक कैस ेपहुचेँ?

यूबीआई नेट पर जाए ँ(https://ubinet.unionbankofindia.co.in/UBINET) 

िफर महÂवपूणर् िलंक (Important Link) पर िक्लक कर¤ । 

उसम¤ सीआरएम एज (UBI CRM EDGE) के नाम से पोटर्ल मौजूद है उस पर िक्लक कर¤ ।

यूजर आईडी शाखा/कायार्लय/के्षत्रीय कायार्लय/अचंल कायार्लय की ईमेल आईडी डालकर 
लॉिगन कर सकते ह§ ।

पासवडर् : िडफ़ाÐट पासवडर् ubin@1234 डालकर उसको िरसेट कर सकते ह§ ।

सीआरएम एज से सबंिंधत िकसी भी जानकारी के िलए सीआरएम एज हेÐप डेÖक से बात 
करके अपने प्रĳŌ का उ°र प्राĮ कर सकते ह§ ।

हेÐप डेÖक का ईमेल आईडी : crm.helpdesk@unionbankofindia.bank 
आईपी नंबर : 119540/97/25/53/46 पर सपंकर्  कर सकते ह§ ।

 सीआरएम एज क्या है और क्यू ँजłरी है
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सीआरएम एज क्यू ँजłरी है?/सीआरएम एज पोटर्ल की उपयोिगता

सीआरएम एज ब§क के िलए एक अÂयतं महÂवपूणर् उपकरण है, जो ग्राहक सबंधंŌ को 
प्रबिंधत करने और Óयावसाियक प्रिक्रयाओ ंको सÓुयविÖथत करने म¤ मदद करता है । यह 
ग्राहकŌ के साथ बेहतर सबंधं Öथािपत करने, उनके अनभुव को Óयिक्तगत बनाने, और उनकी 
जłरतŌ को प्राथिमकता दनेे के िलए एक आदशर् समाधान है । ब§क के िलए सीआरएम एज 
जłरी क्यŌ है यह िनÌनिलिखत िबÆदओु ंसे समझा जा सकता है -

1. सीआरएम एज एक सॉÉटवेअर है िजसे ब§क अपनी जłरत के िहसाब से आकार िदया है । 
सीआरएम एज पोटर्ल म¤ लॉिगन करने के बाद यूजर सीआरएम एज डैशबोडर् म¤ िविभÆन 
जानकािरया ँएक जगह ही प्राĮ कर सकता है । होम पेज म¤ डैशबोडर् और एनािलिटक्स 
आधािरत िरपोट्र्स और टैÊस शािमल ह§, जो लीड्स को टै्रक करने, प्रगित की िनगरानी 
करने, प्रदशर्न का िवĴेषण करने, अनपुालन िरपोिट«ग और सदंभर् के उĥेÔय से उपयोग 
लाए जा सकते ह§ । इन िरपोट्र्स म¤ लीड मैनेजम¤ट और सिवर्स मैनेजम¤ट से सबंिंधत ईज़ 
मेिट्रक्स भी शािमल ह§ ।

2. सीआरएम एज 360 िडग्री ग्राहक ŀÔय के उपयोग के द्वारा, िडिजटल चैनलŌ पर 
ऑनबोिड«ग और लीड जनरशेन के िलए ग्राहक को जानने और मागर्दशर्न करने म¤ अिग्रम 
पिंक्त कमर्चारी हेत ुसहायक उपकरण के łप म¤ काम करता है ।

3. लीड्स टैब म¤ लाÖट नेम या फ़Öटर् नेम, प्रोडक्ट कैटेगरी, अपेिक्षत िबज़नेस, मोबाइल 
नंबर आिद जैसी जानकारी उपलÊध होती है । प्रोडक्ट कैटेगरी म¤ िविभÆन प्रकार के लोन, 
िडपॉिजट, इंÔयोर¤स, Ìयूचअुल फंड, िडिजटल प्रोडक्ट्स, के्रिडट काडर्, डीमैट, सरकारी 
योजनाए ंआिद शािमल ह§ ।

4. लीड्स Öवचािलत łप से िपन कोड के आधार पर शाखा उपयोगकतार्ओ ंको सŏपे जाते 
ह§ । यिद िपन कोड उपलÊध नहीं है, तो िरकॉडर् के्षत्रीय कायार्लयŌ को भेजा जाता है, और 
वे इसे सही शाखा उपयोगकतार् को सŏपने की िजÌमेदारी लेते ह§ ।

5. कÖटमर टैब म¤ कÖटमर 360 िडग्री, ग्राहकŌ के सभी टचपॉइंट्स को एकीकृत करने और 
सवर्®ेķ ग्राहक अनभुव प्रदान करने के िलए एक महÂवपूणर् रणनीितक उपकरण है । यह 
ब§क को ग्राहकŌ का समेिकत डेटा प्रदान करता है, िजसम¤ जमा, ऋण, के्रिडट िलिमट्स, 
िसिबल Öकोर, उÂपाद उपयोग और सेवाओ ंका िववरण शािमल है । साथ ही, इसम¤ ग्राहक 
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के खाता शेष, िमनी Öटेटम¤ट और अÆय िव°ीय जानकारी िरयल-टाइम म¤ उपलÊध 
होती है ।

6. सीआरएम एज के तहत ग्राहक की सामाÆय जानकारी, केवाइसी िÖथित, जोिखम ®ेणी, 
और तनावग्रÖत खातŌ (एनपीए) का िववरण भी दखेा जा सकता है । इसके अलावा, 
ब§क यह सिुनिĲत कर सकता है िक ग्राहक का खाता, ऋण खाता, या िडपॉिजट खाता 
आसानी से खोजा जा सके, चाहे वह ग्राहक के मोबाइल नंबर, नाम, ईमेल आईडी या 
अÆय जानकारी के आधार पर हो ।

7. एक ही मंच पर सभी िशकायतŌ/सेवा अनरुोधŌ/प्रĳŌ को प्रभावी ढंग से सभंालने का 
एकीकृत समाधान भी सीआरएम एज है । सीआरएम एज का उपयोग, प्रधान łप से, 
ग्राहकŌ की िशकायतŌ/मĥुŌ को कैÈचर करने और रकेॉडर् करने के िलए िकया जाता है । 
इसके अलावा, िनधार्िरत टीएटी अविध की समािĮ पर, यह िशकायतŌ को सबंिÆधत 
समूहŌ तक Öवचािलत łप से भेजने तथा एÖकलेशन म¤ यह सक्षम है । इसम¤ ग्राहक की 
िशकायत/अनरुोध की तÂकाल पावती का प्रावधान है । सीआरएम एज म¤ दजर् िशकायत 
की पावती िशकायत कतार् के पजंीकृत मोबाइल और ईमेल पर िडिजटल łप से भेजी 
जाती है ।

8. इस Èलेटफ़ामर् के माÅयम से ब§क के िविभÆन िवभागीय अिधकारी आपस मे जानकारी 
साझा कर सकते ह§ और िशकायतŌ का Âविरत समाधान प्राĮ कर सकते ह§ । सीआरएम 
एज ग्राहक तथा ब§क के अिधकािरयŌ को दÖतावेज़ सलंग्न करने की सिुवधा प्रदान करता 
है । यही िशकायत ऑनलाइन िशकायत पोटर्ल के माÅयम से की गई है । इतना ही नहीं, 
सीआरएम एज म¤ कॉल स¤टर और ब§क के ऑनलाइन िशकायत पोटर्ल िलंक के माÅयम 
से ग्राहक अपनी दजर् िशकायत के िनवारण वÖतिुÖथित को टै्रक कर सकते ह§ । ग्राहक 
अपनी िशकायत के समाधान की गणुव°ा की रिेटंग व प्रितसूचना भी द ेसकते ह§ । अगर 
कोई िशकायत अÖवीकृत हो जाती है तो सीआरएम एज ऑटो एÖकेलेट की सिुवधा भी 
प्रदान करता है ।

9. िशकायत को आसानी से दजर् करने के िलए सीआरएम एज म¤ के्षत्र तथा उप के्षत्रŌ को 
पिरभािषत िकया गया है । िजसके आधार पर िशकायत Öवचािलत łप से वेिटर्कल िवशेष 
को पे्रिषत की जाती है । इसके पĲात उक्त अिधकारी िशकायत का “Öवामी” बन जाता है । 
सीआरएम एज म¤ ग्राहक की िशकायत/अनरुोधŌ के वगीर्करण के िलए 45 ®ेिणया ँऔर 
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उप ®ेिणया ँह§ । िजससे इनको शीघ्र समाधान हेत ुसटीक चैनल म¤ आबिंटत िकया जा 
सकता है ।

10. यह ग्राहकŌ के साथ बेहतर सबंधं Öथािपत करने और उनकी जłरतŌ को समझने म¤ 
मदद करता है । ग्राहक कॉल स¤टर, ई मेल, मोबाइल ब§िकंग, सोशल मीिडया (फेसबकु/
इंÖटाग्राम), Óहाट्स एप, ब§क की कॉपōरटे वेबसाइट, िलिखत आिद िविभÆन माÅयमŌ 
से िशकायत दजर् कर सकते ह§ । शाखाओ/ंकायार्लयŌ/वेिटर्कलŌ को द्वारा ईमेल/भौितक 
पोÖट/पत्र/ आिद के माÅयम से प्राĮ िशकायतŌ (जैसे के्रिडट काडर्, कर, प¤शन, ततृीय-पक्ष 
के उÂपादŌ आिद से सबंिंधत िशकायत¤) को दजर् करने का ÖवािमÂव सबंिंधत शाखाओ/ं
कायार्लयŌ/कायर्के्षत्रŌ का होता है । शाखा और कायार्लय द्वारा सीआरएम एज म¤ दजर् 
िशकायतŌ के िनवारण करने की सिुवधा होती है ।

11. इस प्रणाली के माÅयम से ग्राहक के द्वारा उठाए गए सभी सेवा िटकट्स और लीड िÖथित 
की िरयल-टाइम टै्रिकंग भी सभंव होती है, िजससे बेहतर ग्राहक सेवा और फॉलो-अप 
सिुनिĲत िकया जा सकता है । ब§क के िलए यह ŀिĶकोण क्रॉस-सेल और अपसेल के 
अवसरŌ को बढ़ाने, ग्राहक की प्राथिमकताओ ंको समझने और लंबी अविध के मजबूत 
सबंधं Öथािपत करने म¤ सहायक है ।

ब§क के कमर्चािरयŌ को Âविरत सदंभर् और सीआरएम एज के उपयोग के चरणŌ को 
समझने के िलए, सेवा और िशकायत प्रबधंन तथा सेवा डेÖक के बार ेम¤ िविडयो प्रिशक्षण और 
उपयोगकतार् गाइड/मैनअुल UBINET>>> Fast Access >> My Diary पोटर्ल म¤ मौजूद 
है । सीआरएम एज के उपयोग से ब§क की प्रिक्रयाए ंसरल और प्रभावी हो जाती ह§, िजससे 
ग्राहकŌ को उ¸च-गणुव°ा वाली सेवाए ं िमलती ह§ ।इससे न केवल ग्राहक अनभुव म¤ सधुार 
होता है, बिÐक ब§क को भी ग्राहक के िव°ीय Óयवहार, उनके िरÖक प्रोफाइल और भिवÕय की 
आवÔयकताओ ंका गहरा िवĴेषण करने का अवसर िमलता है ।

 सीआरएम एज के लाभ

1. ÖपĶ पिरचालन रणनीित

सीआरएम एज के माÅयम से ब§क ग्राहक डेटा को एकित्रत करता है और िपछले इंटरकै्शन 
का िवĴेषण करता है । इससे ब§क को ग्राहकŌ के Óयवहार और प्राथिमकताओ ंको समझने 
म¤ मदद िमलती है, िजससे बेहतर सेवाए ंऔर सतंोषजनक ग्राहक अनभुव प्रदान िकया जा 
सकता है ।
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2. Öवचालन म¤ वृिद्ध

सीआरएम एज मैनअुल कायŎ और ग्राहक सबंधं प्रबधंन को Öवचािलत करता है, िजससे 
कायŎ की प्रिक्रया सरल हो जाती है । इससे उÂपादकता बढ़ती है और कमर्चारी अपने कायŎ पर 
अिधक Åयान क¤ िद्रत कर सकते ह§ ।

3. डेटा-सचंािलत Óयवसाय

ब§क बड़े पैमाने पर ग्राहक डेटा का िवĴेषण करता है और इससे िमली अतंŀर्िĶ के आधार 
पर तेज और बेहतर िनणर्य ले सकता है । यह ÓयवसायŌ को अपने ग्राहकŌ की सटीक जłरतŌ 
को समझने और Âविरत कारर्वाई करने म¤ मदद करता है ।

4. िसगंल सोसर् ऑफ इÆफॉमेर्शन

सीआरएम एज ग्राहकŌ की सभी महÂवपूणर् जानकारी को एक ही Öथान पर सकंिलत 
करता है, िजससे टीमŌ को डेटा की सटीकता और उपलÊधता सिुनिĲत होती है । यह जानकारी 
साझा करने के िलए एक क¤ द्रीकृत और िवĵसनीय ąोत के łप म¤ कायर् करता है ।

5. आसान टीम सहयोग

सीआरएम एज टीमŌ को एक ही Èलेटफ़ॉमर् पर अपडेट और जानकारी साझा करने का 
अवसर प्रदान करता है । इससे िविभÆन िवभागŌ के बीच सहयोग बढ़ता है और ग्राहक की 
जłरतŌ का Âविरत समाधान सभंव हो पाता है ।

6. सरल िबक्री प्रिक्रया

लीड िनमार्ण से लेकर डील क्लोज़र तक की िबक्री प्रिक्रया को सीआरएम एज प्रबिंधत 
करता है, िजससे Óयापािरक सफलता का एक ससुगंत रोडमैप तैयार होता है । यह ग्राहकŌ के 
साथ सपंकर्  म¤ रहते हुए उनके सभी पहलओु ंपर Åयान क¤ िद्रत करता है ।

7. ऑपरशेनल लागत म¤ कमी

सीआरएम एज के माÅयम से मैनअुल प्रिक्रयाओ ंका Öवचालन और मानकीकरण होता है, 
िजससे कायŎ के दोहराव म¤ कमी आती है और ऑपरशेनल लागत म¤ बचत होती है । यह सगंठन 
के ससंाधनŌ को बेहतर तरीके से िनयोिजत करने म¤ मदद करता है ।

8. समय की बचत

सीआरएम एज सभी ग्राहक डेटा को ÓयविÖथत तरीके से एक Öथान पर सगंिठत करता 
है, िजससे समय की बचत होती है और कमर्चािरयŌ को तेजी से आवÔयक जानकारी िमलती है ।

 सीआरएम एज क्या है और क्यू ँजłरी है
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9. डेटा पुनप्रार्िĮ म¤ तेजी

सीआरएम एज की मदद से डेटा पनुप्रार्िĮ तेज हो जाती है, िजससे लीड टै्रिकंग और कायर् 
प्रबधंन को आसान बनाया जा सकता है ।

10. टनर्-अराउंड टाइम म¤ सधुार

Öवचािलत िरपोट्र्स और प्रोसेिसगं के कारण समय प्रबधंन म¤ सधुार होता है, िजससे ब§क 
ग्राहकŌ के मामलŌ का समाधान तेजी से कर सकता है ।

सीआरएम एज ब§क म¤ ग्राहकŌ की सतंिुĶ और सेवा प्रबधंन के िलए एक क्रांितकारी 
उपकरण है । यह प्रणाली िशकायतŌ के समाधान को समयबद्ध और पारदशीर् बनाती है, िजससे 
ग्राहकŌ का िवĵास बढ़ता है । सीआरएम एज न केवल ग्राहकŌ की समÖयाओ ंका समाधान करता 
है, बिÐक उनके अनभुव को बेहतर बनाते हुए ब§क की सेवाओ ंको उÆनत करता है । अतंतः, 
सीआरएम एज ब§क को ग्राहकŌ की पहली पसदं बनने और प्रितÖपधार् म¤ आगे बढ़ने म¤ सहायता 
करता है । यह ग्राहकŌ और ब§क के बीच िवĵास और सतंोष की नींव को मजबूत करता है ।

   स®ुी प्रािचता समर यादव
FFF
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जब हम बात करते है ग्राहक तथा ग्राहक सेवा की, तो हमार ेमन म¤ कई प्रĳ आते है जैसे 
िक ग्राहक क्या होता है? यह कौन होते है? इनका काम क्या होता है? इनकी भूिमका क्या होती 
है? यह िकस वगर् से आते है? इÆहीं तमाम प्रĳŌ के उ°र आज हम जानने का प्रयास कर¤गे, तो 
आइये चचार् करते है ग्राहक के महÂव एव ंइनकी अिनवायर्ता पर, ग्राहक सेवा और Óयवसाय के 
िवÖतार म¤ भारतीय भाषाओ ंकी भूिमका क्या होती है!

ग्राहक, वह Óयिक्त या Óयवसाय होता है जो िकसी अÆय Óयवसाय से सामान या सेवा 
की खरीददारी करता है । ग्राहक, िकसी भी कारोबार और Óयवसाय के िलए महÂवपूणर् होते ह§ 
क्यŌिक वह राजÖव बढ़ाते ह§ और उनके िबना कारोबार और Óयवसाय बदं हो सकता है । ग्राहक 
एव ंग्राहक सेवा से जड़ुी कुछ और महÂवपूणर् बात¤ िनÌन है :

 ग्राहक, उÂपाद का सीधे उपयोग कर सकता है या नहीं भी कर सकता । 

 ग्राहक, खरीद ेगए सामान को लाभ के िलए पनुः बेच भी सकते ह§ और नहीं भी । 

 ग्राहक को हमेशा उÂपाद की कीमत चकुानी पड़ती है । 

 ग्राहक को मोल लेने वाला, खरीदने वाला, खरीददार, लेने या पाने की इ¸छा रखने वाला 
भी कहा जाता है । 

 ब§क से ऋण लेने या अपने लेखे म¤ जमा रािश से Ûयादा रािश िनकालने पर, ब§क ग्राहक 
का लेनदार और ग्राहक उसका दनेदार बन जाता है । 

 उपयुर्क्त लगभग सभी िवशेषताए ँउपभोक्ता म¤ भी पायी जाती है िकÆत ुिफर भी उपभोक्ता 
और ग्राहक समानाथर्क शÊद नहीं है । इनम¤ कुछ अतंर पाया जाता है :

 ग्राहक वह Óयिक्त होता है जो कोई उÂपाद या सेवा खरीदता है जबिक उपभोक्ता वह होता 
है । जो अतंतः उसका उपभोग करता है । 

 उपभोक्ता खरीद ेगए उÂपादŌ को पनुः नहीं बेचते । 

 उपभोक्ता से ताÂपयर् हमेशा एक Óयिक्त, एक पिरवार या लोगŌ के समूह से होता है । 

अतः हम कह सकते है िक ग्राहक सेवा का अथर्- उपभोक्ताओ ंको उनकी आवÔयकताओ ं
और अपेक्षाओ ंके अनłुप उ¸चतम एव ंसवō°म सेवा प्रदान करना है । आज के प्रितÖपधार् 

ग्राहक का महÂव व अिनवायर्ता
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बाजार म¤, ग्राहक सेवा िकसी भी Óयवसाय की सफलता के िलए एक महÂवपूणर् तÂव बन गई है । 
यह न केवल ग्राहकŌ के अनभुव को बेहतर बनाती है बिÐक Óयवसाय की प्रितķा और ब्रांड छिव 
को और भी अिधक मजबूत बनाती है ।

ग्राहक सेवा एक Óयवसाय के िलए आवÔयक कायर् नहीं, बिÐक एक प्रितķा, िवĵास और 
दीघर्कािलक सबंधं बनाने का एक साधन है । इसिलए, ÓयवसािययŌ को इस पर Åयान दनेा 
चािहए और इसे अपने कायर्प्रणाली का अिभÆन िहÖसा बनाना चािहए । उÂकृĶ ग्राहक सेवा न 
केवल ग्राहकŌ को सतंĶु करती है बिÐक Óयवसाय को भी सफलता की नई ऊँचाइयŌ पर पहुचँाने 
म¤ सहायता प्रदान करती है ।

यह तो बात तो हो गयी ग्राहक और उपभोक्ता की, अब हम थोड़ा िवचार ग्राहक सतंिुĶ पर 
करते है िक ग्राहक कब और कैसे सतंĶु होते है । ग्राहक सतंिुĶ का महÂव कई कारणŌ से है : -

  ग्राहक सतंिुĶ से पता चलता है िक ग्राहक आपके काम को पसदं करते ह§ या नहीं । 

  इससे ग्राहक बने रहते ह§ और ब्र§ड के प्रित वफ़ादारी बढ़ती है । 

  इससे सकाराÂमक प्रचार-प्रसार होता है और आपका Óयवसाय और Ûयादा 
लाभदायक बनता है । 

  ग्राहक सतंिुĶ से पता चलता है िक आपकी ग्राहक सेवा प्रभावी ढंग से काम कर रही 
है या नहीं । 

  ग्राहक सतंिुĶ से जड़ेु आकंड़े, आपके उÂपाद और सेवाओ ंम¤ सधुार करने के िलए 
मददगार सािबत हो सकते ह§ । 

  कम ग्राहक सतंिुĶ Öकोर से पता चलता है िक ग्राहकŌ को परशेानी हो रही है और 
आपके उÂपाद या सेवा म¤ सधुार की ज़łरत है । 

ग्राहक सतुंिĶ स ेलाभ :

एक प्रितÖपधीर् बाज़ार म¤ जहा ँ Óयवसाय ग्राहकŌ के िलए प्रितÖपधार् करते ह§, ग्राहक 
सतंिुĶ को एक प्रमखु िवभेदक के łप म¤ दखेा जाता है और यह तेजी से Óयापार रणनीित का 
एक महÂवपूणर् तÂव बन गया है । अ¸छी ग्राहक सेवा से कंपिनयŌ को कई लाभ होते ह§, जैसे िक :

  कंपनी को सकाराÂमक प्रचार िमलता है ।

  कंपनी को बार-बार कारोबार िमलता है ।
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  कंपनी को ग्राहकŌ की ज़łरतŌ और प्राथिमकताओ ंके बार ेम¤ जानकारी िमलती है ।

  कंपनी को नए ग्राहक िमलते ह§ ।

  कंपनी के मौजूदा ग्राहकŌ से Ûयादा िबक्री होती है ।

ग्राहक सेवा से Öवय ंग्राहकŌ को भी कई लाभ होते ह§, जैसे िक :

 उनकी िचतंाओ ंका तरुतं और सतंोषजनक समाधान होता है । 

 उनका अनभुव बेहतर होता है । 

 उÆह¤ लगता है िक उनकी बात सनुी जा रही है और उÆह¤ महÂव िदया जा रहा है । 

 उÆह¤ उÂपादŌ या सेवाओ ंके बार ेम¤ सूिचत िनणर्य लेने म¤ मदद िमलती है ।

ग्राहक सतंिुĶ को मापने के िलए, ग्राहक सतंिुĶ Öकोर (सी । एस । ए । टी । ) सवेर्क्षण का 
इÖतेमाल िकया जाता है । यह सवेर्क्षण, िकसी खास बातचीत या लेन-दने के बाद भेजा जाता 
है । इससे उन के्षत्रŌ की पहचान होती है िजनम¤ सधुार की ज़łरत है ।

ओडोÆडो, जोिक यूनाइटेड िकंगडम की एक कंपनी है तथा ग्राहक सेवा प्रदान करती है, 
के अनसुार- ग्राहक सतंिुĶ वह माप है जो यह िनधार्िरत करती है िक िकसी कंपनी का उÂपाद 
या सेवा अपने ग्राहकŌ की अपेक्षाओ ंको िकतनी अ¸छी तरह पूरा करती है या उससे बेहतर है । 
ग्राहक की सतंिुĶ महÂवपूणर् है, इसका मतलब है िक आपका ग्राहक क्या पसदं करता है और 
आप क्या कर रहे ह§ । िविभÆन अनसुधंानŌ से पता चलता है िक ग्राहकŌ की सतंिुĶ से ग्राहक 
प्रितधारण, उ¸च जीवनकाल मूÐय और मजबूत ब्रांड प्रितķा प्राĮ होती है । िकसी कंपनी के 
उÂपाद, सेवाए ँया समग्र अनभुव ग्राहकŌ की अपेक्षाओ ंको िकतनी अ¸छी तरह पूरा करते ह§, 
इसका पता हम¤ इसी से चलता है ।

ग्राहक सवेा का महÂव -

1. उपभोक्ता की सतंिुĶ : एक अ¸छी ग्राहक सेवा उपभोक्ताओ ंको सतंĶु करने म¤ मदद करती 
है । सतंĶु ग्राहक न केवल बार-बार आपके उÂपादŌ या सेवाओ ंको खरीदते ह§ बिÐक 
वह दूसरŌ को भी आपके Óयवसाय की सÖंतिुत करते ह§ । िजससे उÂपाद की िवपणन 
(माकेर् िटंग) Öवतः ही हो जाती है ।

2. ग्राहक वफादारी : यिद ग्राहक को अ¸छा अनभुव िमलता है, तो वह एक Öथायी ग्राहक बन 
जाता ह§ । यह दीघर्कािलक सबंधं बनाने म¤ मदद करता है ।

ग्राहक का महÂव व अिनवायर्ता
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3. प्रितÖपधार्Âमक लाभ-हािन : जब आपके प्रितÖपधीर् समान उÂपाद या सेवाए ँप्रदान कर 
रहे हŌ, तो उÂकृĶ ग्राहक सेवा एक प्रमखु कारण हो सकता है, िजससे ग्राहक आपके 
Óयवसाय को प्राथिमकता दतेे ह§ ।

4. सकाराÂमक प्रितपĶुी (फीडबैक) : खशु ग्राहक अपने अनभुव को दूसरŌ के साथ बांटते ह§, 
जो आपके Óयवसाय के िलए सकाराÂमक प्रचार का काम करता है ।

ग्राहकŌ को सेवा प्रदान करते समय कई चनुौितयŌ का सामना करना पड़ता है :

  ग्राहक को सेवाओ ंसे प्रभािवत करना – ग्राहक कई वगर् से आते है । उनकी पसदं-
नापसदं को जानकर ही उÆह¤ सेवा प्रदान की जा सकती है ।

  उÂपाद की सÌपूणर् जानकारी होना- सभी सेवा प्रदाताओ ंको कई बार उÂपाद की 
सही जानकारी नहीं होती है तो वह ग्राहक को बता नहीं पाता है िक उनके िलए 
कौन सा उÂपाद सही है । अप्रिशिक्षत कमर्चारी ग्राहक सेवा को नकाराÂमक łप से 
प्रभािवत करते है ।

  कई बार ग्राहक अपनी जłरतŌ को सही से बता नहीं पाते िजससे उÆह¤ सही उÂपाद 
की खरीद करने म¤ समÖया आती है ।

  सभी ग्राहक आधिुनक तकनीक का प्रयोग करने म¤ सक्षम नहीं होते है । िजससे वह 
बेहतर ग्राहक सेवा से विंचत रह जाते है ।

  दूरÖथ या िपछड़े इलाके म¤ सचंार के साधनŌ की कमी होने के कारण ग्राहकŌ से 
सवंाद Öथािपत नहीं हो पाता है । िजससे ग्राहक सेवा प्रभािवत होती है ।

  बहुत सी कंपिनया ँसही समय पर ग्राहकŌ से प्रितपĶुी नहीं ले पाती या समयाभाव 
म¤ ग्राहक अपनी राय नहीं द ेपाते, िजससे ग्राहक सेवा प्रभािवत होती है ।

ग्राहक सवेा म¤ सधुार िनÌन माÅयमŌ स ेिकया जा सकता है -

1. प्रिशक्षण : कमर्चािरयŌ को िनयिमत łप से ग्राहक सेवा के सबंधं म¤ प्रिशक्षण दनेा चािहए । 
उनके कौशल और ज्ञान को बढ़ाने के िलए कायर्शालाए ँआयोिजत की जानी चािहए ।

2. सनुना और समझना : ग्राहकŌ की िशकायत¤ और सझुावŌ को सनुना और समझना 
महÂवपूणर् है । इससे उÆह¤ यह महसूस होता है िक उनकी राय का सÌमान िकया जा रहा 
है । िजससे िवĵसनीयता बढ़ती है ।

3. तकनीक का उपयोग : आधिुनक तकनीकŌ का उपयोग कर, जैसे िक सीआरएम (ग्राहक 
सबंधं प्रबधंन) िसÖटम से ग्राहक सेवा को बेहतर बनाया जा सकता है ।
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4. ÖपĶ सचंार : ग्राहकŌ के साथ ÖपĶ और प्रभावी सचंार आवÔयक है । सही जानकारी 
प्रदान करना और उनकी समÖयाओ ंका Âविरत समाधान करना महÂवपूणर् है ।

5. प्रितपुिĶ (फीडबैक) लेना : ग्राहकŌ से िनयिमत łप से फीडबैक लेना और उसके आधार 
पर सधुार करना, ग्राहक सेवा को और अिधक प्रभावी बनाता है ।

ग्राहक का महÂव :

ग्राहक, िजसे हम उपभोक्ता भी कहते ह§, िकसी भी Óयापार या सेवा का एक अिभÆन 
िहÖसा होते ह§ । वह Óयवसाय के िलए जीवनदाियनी शिक्त की तरह होते ह§ । उनके िबना कोई भी 
Óयवसाय सफल नहीं हो सकता । इसिलए यह आवÔयक है िक हम ग्राहक के महÂव को समझ¤ 
और उनके प्रित स¸ची प्रितबद्धता का पिरचय द¤ ।

वफादारी का िनमार्ण - एक सतंĶु ग्राहक लंबे समय तक आपके साथ जड़ुा रहता है । 
जब ग्राहक आपसे सतंĶु होते ह§ तो वह आपकी सेवाओ ंया उÂपादŌ को बार-बार खरीदते ह§ 
और दूसरŌ को भी आपके बार ेम¤ बताते ह§ । इस प्रकार, ग्राहक की वफादारी Óयवसाय के िलए 
अÂयिधक महÂवपूणर् होती है । 

Óयापार के Öतभं - ग्राहक Óयवसाय के मखु्य Öतंभ होते ह§ । उनके द्वारा की गई खरीदारी 
से ही Óयवसाय को आय होती है । यिद ग्राहक नहीं हŌगे, तो Óयवसाय का सचंालन करना 
असभंव है । इसीिलए, ग्राहकŌ के सतंोष को प्राथिमकता दनेा हर Óयवसाय का मखु्य उĥेÔय 
होना चािहए ।

रणनीित और िवकास - ग्राहकŌ की आवÔयकताए ँऔर पसदं समय के साथ-साथ 
बदलती रहती ह§ । Óयवसाय को ग्राहकŌ की प्रितिक्रयाओ ंको समझकर अपनी रणनीितया ँऔर 
उÂपादŌ को िवकिसत करना पड़ता है । ग्राहकŌ के फीडबैक के आधार पर सेवा या उÂपाद 
म¤ सधुार करना न केवल िबक्री बढ़ाने म¤ मदद करता है, बिÐक नए ग्राहकŌ को भी आकिषर्त 
करता है ।

प्रितÖपधार्Âमक लाभ - आज के प्रितÖपधीर् बाजार म¤, ग्राहक की सतंोषजनक सेवा एक 
महÂवपूणर् अतंर उÂपÆन करती है । जब अÆय प्रितÖपधीर् उÂपाद समान होते ह§ तो अ¸छी ग्राहक 
सेवा उÆह¤ आपके उÂपाद के प्रित आकिषर्त कर सकती है । उÂकृĶ ग्राहक सेवा से Óयवसाय को 
एक मजबूत प्रितÖपधार्Âमक लाभ िमलता है ।

अथर्ÓयवÖथा और समाज - ग्राहक न केवल Óयवसाय के िलए महÂवपूणर् ह§ बिÐक वह 
अथर्ÓयवÖथा और समाज के िलए भी महÂवपूणर् होते ह§ । वह रोजगार का सजृन करते ह§, 
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आिथर्क िवकास म¤ योगदान करते ह§ और बाजार म¤ प्रितÖपधार् को बढ़ाते ह§ । इससे समाज म¤ 
समिृद्ध और िवकास होता है ।

ब्राडं छिव - ग्राहक केवल उÂपाद या सेवा का उपयोग नहीं करते बिÐक वह उस ब्रांड 
की छिव को भी बनाते ह§ । यिद ग्राहकŌ का अनभुव सकाराÂमक है तो वह आपकी ब्रांड छिव को 
मजबूत कर¤गे । अ¸छे ग्राहक अनभुवŌ को साझा करना और नकाराÂमक अनभुवŌ को कम करना 
िकसी भी Óयवसाय की सफलता के िलए आवÔयक है ।

ग्राहक सेवा को बेहतर बनाने के िलए, सिक्रय łप से सनुना बहुत ज़łरी है । इसके िलए, 
ग्राहक जो कह रहा है उस पर पूरा Åयान द¤ और उसके लहज़े और बॉडी ल§ग्वेज पर Åयान 
द¤ । ग्राहक सेवा म¤ िनवेश करने से Öथायी ब्रांड िनķा बन सकती है और ग्राहक सतंिुĶ बढ़ 
सकती है ।

ग्राहक सेवा तब होती है जब कंपिनयां अपने ग्राहकŌ के साथ सÌमान और दयालतुा से पेश 
आती ह§ और उनके साथ भावनाÂमक सबंधं बनाती ह§ । यह कुछ ऐसा है िजसे केवल एक ग्राहक 
सेवा प्रितिनिध या ग्राहक सफलता प्रबधंक ही नहीं, बिÐक टीम के सभी लोग सभंाल सकते ह§ 
और सभंालना भी चािहए ।

ग्राहक सेवा का अथर् केवल वह सेवाए ँप्रदान करना नहीं है िजनकी उपभोक्ता Óयवसाय से 
अपेक्षा करते ह§ या सही तकनीकी सहायता प्रदान करना है । यह उनकी भावनाÂमक जłरतŌ 
को पूरा करने और िरÔतŌ को बढ़ावा दनेे के बार ेम¤ है । ऐसा करने के िलए, आपको ग्राहकŌ 
के साथ वैसा ही Óयवहार करना चािहए जैसा वह चाहते ह§ िक उनके साथ Óयवहार िकया 
जाए । आपको प्रÂयेक Óयिक्त की ज़łरतŌ को सनुना होगा और सवō°म समाधान ढंूढना होगा । 
आपके प्रितिनिध ग्राहक सेवा के िलए िजÌमेदार ह§ । एक योग्य ग्राहक सेवा प्रितिनिध के पास 
िनÌनिलिखत िवशेषताए ंऔर कौशल होने चािहए :

 मददगार Öवभाव

 िमत्रता और सहानभूुित

 Öफूितर् से Åयान दनेा

 Âविरत िनणर्य लेना

 समÖया को सलुझाना

इन गणुŌ के साथ-साथ, प्रितिनिधयŌ को कंपनी के मूल मूÐयŌ को भी अपनाना चािहए । 
इन कौशलŌ के साथ, उÌमीदवार ग्राहक सेवा प्रदान करने के िलए अ¸छी िÖथित म¤ हŌगे । आज 



179

के िडिजटल यगु म¤, ग्राहक सेवा और भी महÂवपूणर् हो गई है क्यŌिक ग्राहकŌ के पास ÓयवसायŌ 
के साथ-साथ बातचीत करने के िलए िविभÆन चैनल ह§ ।

ग्राहक की अिनवायर्ता - ग्राहक, िजसे आमतौर पर उपभोक्ता या ग्राहक कहा जाता 
है, िकसी भी Óयवसाय की नींव होते ह§ । उनकी मौजूदगी और सहभािगता के िबना कोई भी 
Óयावसाियक गितिविध सफल नहीं हो सकती ।

Óयवसाय की पहचान - ग्राहक Óयवसाय की पहचान होते ह§ । उनके द्वारा की गई खरीदारी 
और उनकी पसदं से यह िनधार्िरत होता है िक िकसी उÂपाद या सेवा की मांग िकतनी है । एक 
सशक्त ग्राहक आधार िकसी भी Óयवसाय की ताकत को बढ़ाता है और उसे िविभÆन बाजारŌ म¤ 
प्रितÖपधार् म¤ िटके रहने म¤ मदद करता है । 

आय का ąोत - ग्राहक Óयवसाय का मखु्य आय का ąोत होते ह§ । उनकी खरीदारी से ही 
Óयापार को लाभ होता है । यिद कोई Óयवसाय ग्राहकŌ को सतंĶु नहीं कर पा रहा है तो उसे आय 
म¤ कमी का सामना करना पड़ सकता है । यह सीधे तौर पर Óयापार की िÖथरता और िवकास 
पर प्रभाव डालता है ।

सझुाव और िदशा - ग्राहक यह ÖपĶ करते ह§ िक उÆह¤ क्या चािहए । उनके फीडबैक 
और सझुाव से Óयवसाय अपनी उÂपादŌ और सेवाओ ंको बेहतर बना सकत¤ ह§ । यिद Óयवसाय 
ग्राहकŌ की प्रितिक्रया को सनुता है और उसके अनसुार अपने उÂपाद िवकिसत करता है तो 
इससे उनकी िवĵसनीयता और प्रितķा बढ़ती है ।

वफादारी का िवकास - जब ग्राहक अपने अनभुव से सतंĶु होते ह§ तो वह आपका एक 
Öथायी ग्राहक बन जाते ह§ । वफादार ग्राहक Óयवसाय के िलए अनमोल होते ह§ क्यŌिक वह बार-
बार आपके उÂपादŌ या सेवाओ ंका उपयोग करते ह§ और दूसरŌ के साथ सकाराÂमक अनभुव 
साझा करते ह§ । इससे नए ग्राहकŌ को आकिषर्त करने म¤ मदद िमलती है ।

प्रितÖपधार्Âमक लाभ - आज के प्रितÖपधीर् बाजार म¤, एक Óयवसाय को तब सफल माना 
जाता है जब वह अपने ग्राहकŌ के साथ एक मजबूत सबंधं Öथािपत करता है । उÂकृĶ ग्राहक 
सेवा और अनभुव दनेे से Óयवसाय प्रितÖपधार् म¤ आगे िनकल सकता है और अपने प्रितÖपिधर्यŌ 
से अलग पहचान बना सकता है ।

आिथर्क िवकास - ग्राहक केवल Óयिक्तगत Öतर पर महÂवपूणर् नहीं होते बिÐक वह Óयापक 
आिथर्क िवकास म¤ भी योगदान दतेे ह§ । जब ग्राहक िविभÆन उÂपादŌ और सेवाओ ंको खरीदते 
ह§ तो यह बाजार म¤ मदु्रा का प्रवाह सिुनिĲत करता है, िजससे अथर्ÓयवÖथा मजबूत बनती है । 
इसका सकाराÂमक प्रभाव ÓयवसायŌ और समाज दोनŌ पर पड़ता है ।

ग्राहक का महÂव व अिनवायर्ता
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सामािजक िजÌमदेारी - ग्राहकŌ को समझना और उनकी आवÔयकताओ ंका सÌमान 
करना ÓयवसायŌ की सामािजक िजÌमेदारी है । जब Óयवसाय ग्राहकŌ के प्रित सवेंदनशीलता 
िदखाते ह§, तो इससे समाज म¤ एक सकाराÂमक सदंशे जाता है और Óयवसाय की छिव भी 
सधुरती है ।

िनÕकषर्

सारांश के łप म¤ यह ÖपĶ है िक ग्राहक की अिनवायर्ता िकसी भी आिथर्क प्रणाली और 
Óयवसाय के िलए अÂयिधक महÂवपूणर् है । उनकी आवÔयकताए,ँ सतंोष और वफादारी ही 
ÓयवसायŌ को ÖथाियÂव और िवकास की ओर ले जाती ह§ । इसीिलए, ÓयवसायŌ को ग्राहकŌ की 
सतंोषजनक सेवा और उनकी आवÔयकताओ ंको समझने के िलए िनरतंर प्रयास करते रहना 
चािहए । ग्राहक की अिनवायर्ता को समझना और इसे अपने Óयापािरक मॉडल म¤ शािमल करना 
िकसी भी Óयवसाय की सफलता का कंुजी है । ग्राहक का महÂव िनÖसदंहे अÂयिधक है । वह 
Óयवसाय के िलए एक जीवतं शिक्त के łप म¤ कायर् करते ह§ और उनके िबना कोई भी Óयवसाय 
सफल नहीं हो सकता । ÓयवसािययŌ को चािहए िक वह ग्राहकŌ की आवÔयकताओ ंको समझ¤, 
उनका स Ìमान कर¤ और उÂकृĶ सेवाए ँप्रदान कर¤ । इस प्रकार, ग्राहक न केवल Óयवसाय के 
िवकास म¤ महÂवपूणर् भूिमका िनभाते ह§ बिÐक समाज और अथर्ÓयवÖथा के िवकास म¤ भी 
सहायक होते ह§ ।

   ĵतेा िसहं
FFF
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आज िकसी भी के्षत्र म¤ ग्राहक सेवा महÂवपूणर् है क्यŌिक यह सीधे कारोबार को प्रभािवत 
करती है साथ ही यह ग्राहक की सतंिुĶ, वफादारी और िकसी भी सÖंथा की प्रितķा को भी 
प्रभािवत करती है । यह िकसी भी सÖंथा के उसके उÂपाद और Óयवहार से सीधी जड़ुी होती है । 
अगर हम ग्राहक सेवा को उÂकृĶता के Öतर पर लाते ह§ तो यह आपके कारोबार म¤ सकाराÂमक 
प्रभाव पैदा करगेी । इसके िलए आपको उ¸च-गणुव°ा वाली सेवा प्रदान करनी होगी, जो ग्राहकŌ 
की अपेक्षाओ ंको पूरा करती है और इसके साथ ही ग्राहकŌ के साथ अ¸छे सबंधं, उनकी मदद 
और कुशल बातचीत करना शािमल है, िजसका मखु्य उĥेÔय िवĵास और वफादारी बनाना है । 
उÂकृĶ ग्राहक सेवा से ग्राहक सतंिुĶ होती है, जो आपके कारोबार को प्रोÂसािहत करती है । नए 
ग्राहक प्राĮ करने के साथ – साथ हम¤ परुाने ग्राहकŌ को बनाए रखना है ।सकाराÂमक ग्राहक सेवा 
अनभुव एक अ¸छी ब्रांड छिव म¤ योगदान करते ह§, जबिक खराब सेवा या सेवा म¤ कमी िकसी 
भी सÖंथा की प्रितķा को नकुसान पहुचंा सकती है । सतंĶु ग्राहक ही हमार ेब्रांड एबेंसडर होते है 
जो नए ग्राहकŌ को आपकी सÖंथा तक लाने का काम करते ह§ । ग्राहक सेवा को प्राथिमकता दनेे 
वाली सÖंथा हमेशा प्रितÖपधीर् बाजार म¤ अलग िदखती ह§ । बेहतरीन ग्राहक सेवा िकसी Óयवसाय 
को उसके प्रितÖपिधर्यŌ से अलग कर सकती है, भले ही उÂपाद या सेवाए ंसमान हŌ । जब ग्राहक 
मूÐयवान और समिथर्त महसूस करते ह§, तो वे चनुौितयŌ या कम कीमतŌ की पेशकश करने 
वाले प्रितÖपिधर्यŌ के सामने भी कंपनी के प्रित वफादार बने रहने की अिधक सभंावना रखते 
ह§ । सतंĶु ग्राहक अितिरक्त उÂपाद भी लेता है साथ ही अपने सगे – सबंिंधयŌ को भी िसफािरश 
करता ह§ । यह उ¸च उÂपाद िबक्री और िवकास म¤ योगदान दतेा है । तकनीकी प्रगित, ग्राहकŌ की 
बदलती अपेक्षाओ ंऔर अिधक वैिĵक बाज़ार के कारण वतर्मान म¤ ग्राहक सेवा म¤ काफ़ी बदलाव 
आया है । आधिुनक ग्राहक सेवा िडिजटल टूल, वैयिक्तकरण और सिुवधा और गित पर Åयान 
क¤ िद्रत करके तेज़ी से आगे बढ़ रही है । ग्राहक सेवा के िविवध आयाम होते ह§ जो समग्र łप से 
आपके कारोबार म¤ योगदान करते ह§ । ग्राहक सेवा के िविभÆन आयाम इस प्रकार ह§ :

 ग्राहक को सिक्रय सवेा प्रदान करना : सवर्प्रथम ग्राहकŌ की उनकी ज़łरतŌ का पहले 
से अनमुान लगाना और उनका सिक्रय समाधान पेश करना, जैसे िक ग्राहकŌ को नए 
बदलाव आिद के बार ेम¤ पहले से सूिचत करना, नए उÂपादŌ की िसफािरश करना या उÆह¤ 
सही िव°ीय सलाह दनेा । इससे पता चलता है िक आप सिक्रय सेवा के माÅयम से ग्राहक 

ग्राहक सवेा के िविवध आयाम



ग्राहक सवेा उÂकृĶता के िविवध आयाम

182

की िव°ीय भलाई के बार ेम¤ परवाह करते है, िजससे ग्राहक की वफ़ादारी मज़बूत होती है ।

 कमर्चािरयŌ को उÂपाद का ज्ञान और िवशेषज्ञता : ग्राहक िविभÆन उÂपादŌ, सेवाओ ं
और प्रिक्रयाओ ंको समझने और समझाने के िलए कमर्चािरयŌ पर भरोसा करते ह§ । पूणर् 
łप से जानकार कमर्चारी ग्राहकŌ को सही िनणर्य लेने म¤ मदद करते ह§, और उÂपाद की 
सही जानकारी ग्राहकŌ को महैुया करवाते ह§ । इसके आपकी सÖंथा के प्रित ग्राहक का 
भरोसा और आÂमिवĵास बढ़ाता है, िजससे ग्राहक सतंिुĶ बढ़ती है । कभी-कभी, ग्राहकŌ 
के िलए यादगार अनभुव बनाने के िलए कुछ अितिरक्त कर¤ ।

 ग्राहक के साथ सचंार की गणुव°ा : ग्राहक के साथ हमेशा सही, ÖपĶ, िवनम्र और 
कारोबार िहत सबंधंी सचंार आवÔयक है । इसम¤ आप ग्राहक से िकस तरह बात करते 
है और उसके साथ कैसा Óयवहार करते है इसका िवशेष Åयान रखना होता है । आपको 
ग्राहक के साथ मौिखक और िलिखत सचंार के साथ – साथ ग्राहक की ज़łरतŌ को 
समझने के िलए सिक्रय łप से सनुना शािमल है । उ°म सचंार ग्राहक और सÖंथा के बीच 
गलतफहमी को कम करता है और साथ ही यह सिुनिĲत करता है िक ग्राहकŌ की ज़łरतŌ 
सही łप से सनुा जा रहा है । प्रभावी सचंार मौिलक है । इसम¤ दी गई जानकारी म¤ ÖपĶता, 
सिक्रय łप से सनुना और सहानभूुित और समझ Óयक्त करने की क्षमता शािमल है ।

 सही पहुचँ और उ°म सिुवधा : ग्राहकŌ को अपनी सेवाओ ंतक आसान पहुचँ प्रदान 
करने की आवÔयकता है, जैसे - भौितक łप से नजदीकी पहुचँ, ऑनलाइन Èलेटफ़ॉमर्, 
मोबाइल ऐप के माÅयम से हŌ । इससे आप अपने ग्राहकŌ से अपनी सेवाओ ंके माÅयम 

से 24×7 जड़ु सकते ह§ । ग्राहक वफ़ादारी बनाए रखने के िलए सिुवधा बहुत ज़łरी है, 
ख़ास तौर पर िडिजटल के दौर म¤ । जैसे-जैसे Óयवसाय Öवचालन को अपनाते ह§, उÆह¤ 
यह सिुनिĲत करने की आवÔयकता होती है िक ग्राहक अभी भी मूÐयवान महसूस कर¤ 
और आवÔयकता पड़ने पर Óयिक्तगत Åयान प्राĮ कर¤ ।

 सरुक्षा और िवĵास : ग्राहक का िवĵास ही िकसी भी सÖंथा की नींव होती है ब§िकंग के्षत्र 
म¤ ग्राहकŌ की िव°ीय जानकारी और लेनदने की सरुक्षा और गोपनीयता सिुनिĲत करना 
ग्राहक सेवा का एक मखु्य तÂव है । आपकी सÖंथा के सरुक्षा उपाय और गोपनीयता के 
प्रित पारदशीर् ŀिĶकोण ग्राहकŌ का िवĵास और वफ़ादारी बढ़ाता है ।

 ग्राहक समाधान प्रितिक्रया समय और दक्षता : ºयादातर ग्राहक अपनी समÖया या 
जानकारी की पूछताछ के िलए आपसे तीĄ और कुशल समाधान प्रितिक्रया की अपेक्षा 



183

करते ह§, चाहे वह ग्राहक सेवा क¤ द्रŌ, सोशल मीिडया, कॉल स¤टर या िशकायत िनवारण 
पोटर्ल के माÅयम से हो । ग्राहकŌ से प्राĮ अनरुोधŌ और समÖयाओ ंका Âविरत, कुशल 
तरीके से िनपटान, आपकी उÂकृĶ ग्राहक सेवा को दशार्ता है िक आपकी सÖंथा ग्राहक 
सेवा के प्रित िकतने िजÌमेदार है । इसिलए ग्राहक अनरुोधŌ के समाधान म¤ दरेी या लंबे 
समय तक प्रतीक्षा आपके कारोबार को प्रभािवत करती ह§ ।

 Óयिक्तगत सलाह : सÖंथा की यह प्राथिमकता रहनी चािहए, िक ग्राहक की ज़łरतŌ, 
प्राथिमकताओ ंऔर िव°ीय िÖथित के आधार पर अनकूुिलत सेवाए ँऔर िसफािरश¤ 
प्रदान कर¤ । इसम¤ Óयिक्तगत िव°ीय सलाह भी शािमल ह§ । कई बार दखेा गया है िक हर 
एक ग्राहक की अपनी एक अलग Óयिक्तगत समÖया होती है इसिलए उÆह¤ सही प्रकार के 
उÂपादŌ को चनुने म¤ कई बार Óयिक्तगत सलाह की उÌमीद ग्राहक आपसे करता है । यह 
आपके ग्राहकŌ को मूÐयवान महसूस कराता है, िजससे बेहतर प्रितधारण और ग्राहक 
वफ़ादारी होती है ।

 ग्राहक समÖया का समाधान एव ंप्रबधंन : उÂकृĶ ग्राहक सबंधं बनाए रखने के िलए 
प्राĮ ग्राहक िशकायतŌ, ग्राहक समÖयाओ ंया िचतंाओ ंका Âविरत और प्रभावी समाधान 
अित महÂवपूणर् है । ग्राहक सेवा से सबंिÆधत मĥुŌ को जÐदी, िनÕपक्ष और सही तरीके से 
िनवारण करना है । क्यŌिक, आपकी Âविरत िशकायत िनराकरण से एक असतंĶु ग्राहक 
को एक वफादार ग्राहक म¤ बदल सकती है, जबिक खराब िशकायत प्रबधंन ग्राहक को 
छोड़ सकता है ।

 सÖंथा के िनयमŌ और शतŎ म¤ पारदिशर्ता और ÖपĶता : आपकी सÖंथा के उÂपादŌ 
और सेवाओ ं से सबंिंधत िविभÆन प्रकार के शÐुक, िनयम और शतŎ का ÖपĶ होना 
चािहए । तािक ग्राहकŌ को इस सबंधं म¤ कोई गुजंाइश की जłरत न पड़¤ । ग्राहक को नए 
िनयमŌ और शतŎ के बार ेम¤ समय पर सूिचत कर¤ तािक उÆह¤ िकसी असिुवधा का सामना 
न करना पड़¤ ।इससे आपकी सÖंथा के प्रित पारदिशर्ता से भरोसा बढ़ता है । साथ ही यह 
भी सिुनिĲत कर¤ िक प्रÂयेक ग्राहक इंटरकै्शन समान उ¸च मानक को बनाए रख¤ ।

 कमर्चारी का ग्राहक के प्रित सकाराÂमक रवैया : हमेशा कमर्चािरयŌ का Óयवहार ग्राहक 
के प्रित सकाराÂमक होना चािहए, क्यŌिक समग्र ग्राहक सेवा अनभुव के िलए जłरी है िक 
कमर्चािरयŌ को ग्राहक के प्रित िवनम्र, धैयर्वान, सहानभूुितपूणर् और कारोबार िहत होना 
चािहए । कमर्चािरयŌ का सकाराÂमक रवैया आपकी सÖंथा के बार ेम¤ ग्राहकŌ की धारणा 
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को दशार्ता है । ग्राहक िकसी भी सेवा के कारण नाराज है तो, शांत रह¤ और ग्राहक की 
समÖया को पूरा सनु¤, ग्राहक के गÖुसे को Óयिक्तगत न ल¤, ग्राहक की समÖया को नोट 
कर¤ और समाधान प्रÖततु कर¤, िवकÐप सझुाए ँऔर सकाराÂमक उ°र द¤, िकसी भी 
पिरिÖथित म¤ िÖथित को भड़काए ँनहीं, क्यŌिक ग्राहक को आपसे िशकायत के समाधान 
की पूणर् उÌमीद होती है, सभंव वाद ेकीिजए, पिरिÖथित को टालने के िलए ग्राहक से ऐसे 
वाद ेन कीिजए, िजÆह¤ पूरा न िकया जा सकता हो ।समÖया अगर तकनीकी सबंधंी हो तो 
तकनीकी टीम के माÅयम से समाधान करने की कोिशश कर¤ ।

 िडिजटल प्रौद्योिगकी : ग्राहक को वेबसाइट, मोबाइल एिÈलकेशन और Öवय-ंसेवा 
िकयोÖक के माÅयम से सहज िडिजटल अनभुव प्रदान िकए जाने चािहए, िजससे ग्राहक 
और सÖंथा के बीच अतंर कम होता है ।िडिजटल łप से जड़ुाव से ग्राहकŌ के िलए Âविरत 
समाधान और बेहतर पहुचँ, आपकी ग्राहक सेवा म¤ सधुार करती है । िविभन सूचनाओ ंके 
िलए चैटबॉट, मोबाइल अलटर् और आसान ऑनलाइन लेनदने, फीडबैक जैसे नवाचार 
ग्राहकŌ की सतंिुĶ म¤ योगदान करते ह§ ।

 ग्राहक स ेप्राĮ प्रितिक्रया और उनका सवेर्क्षण : सÖंथा को समय-समय पर ग्राहक 
प्रितिक्रया जटुाना और उनको आ रही समÖयाओ ंका िवĴेषण करना, ग्राहक सतंिुĶ को 
मापने और सधुार के के्षत्रŌ की पहचान करना । ग्राहक से प्राĮ प्रितिक्रया का जवाब दनेे एव ं
उसका समाधान करने से सÖंथा को ग्राहक-क¤ िद्रत और अनकूुलनशील बने रहने म¤ मदद 
िमलती है, िजससे उसकी प्रितķा और सेवा दनेे के रवैये म¤ सधुार होता है ।

 सवेाए ँऔर लाभ : ग्राहको को उनके उÂपादŌ एव ंिडिजटल चैनलŌ के उपयोग के अतंगर्त 
िविभÆन लॉयÐटी प्रोग्राम, परुÖकार और िव°ीय सलाह जैसे अितिरक्त लाभ प्रदान 
करना, या अÆय सेवा प्रदाताओ ंके साथ साझेदारी करके बीमा, िनवेश जैसी सिुवधाए ं
प्रदान करना ।ये सेवाए ँग्राहकŌ को आकिषर्त करती है और दीघर्कािलक सबंधंŌ को बढ़ावा 
दतेी ह§ ।

 कमर्चािरयŌ को ग्राहक सवेा सबंधंी प्रिशक्षण : सÖंथा अपने कमर्चािरयŌ को समय 
-समय पर ग्राहक सेवा सबंधंी प्रिशक्षण प्रदान कर¤, िजससे ग्राहक सेवा को ओर अिधक 
बेहतर बनाया जा सके और सभी उÂपादŌ के बार ेम¤ पूणर् जानकारी प्रदान कर¤ ।

 ग्राहक िविवधता की पहचान : हमेशा ग्राहक िविवधता की पहचान करनी है और ग्राहक 
िविवधता को पहचान कर आिथर्क/सामािजक/सांÖकृितक पķृभूिमयŌ के अनłुप सही 
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उÂपादŌ के बार ेम¤ जानकारी दतेे हुए सेवाए ँप्रदान करना ।यह ग्राहक की सवेंदनशीलता 
समावेिशता को बढ़ावा दतेी है और यह सिुनिĲत करती है िक सभी ग्राहक सÌमािनत 
और मूÐयवान महसूस कर¤ ।

 प्रभावी भाषा : आपकी भाषा ग्राहक सेवा पर सीधा असर डालती है अत : ऐसी भाषा का 
उपयोग कर¤ जो समझने म¤ आसान हो और शÊदजाल से मकु्त हो ।ग्राहक को उसकी भाषा 
म¤ उÂपादŌ के बार ेम¤ जानकारी प्रदान करने से िकसी शकंा की गुंजाइश नहीं रहती है ।

 कमर्चारी का सकाराÂमक मनोबल : ग्राहकŌ से अगर सकाराÂमक ग्राहक बातचीत की 
जाती है तो ग्राहक आपको अपनी समÖयाओ ंको िवÖततृ łप से बता पता है और सही 
िनणर्य ले पाने म¤ सक्षम हो पाता है । प्रÂयेक ग्राहक के साथ सÌमान और िशĶाचार से पेश 
आए ँ। प्रÂयेक ग्राहक बातचीत को सकाराÂमक और मददगार रवैये के साथ कर¤ ।

 ग्राहक डेटा गोपनीयता और सरुक्षा : बेहतर ग्राहक सेवा के िलए ग्राहक के डेटा 
की गोपिनयता, सÖंथा को ग्राहक डेटा की सरुक्षा िविनयमŌ का अनपुालन करने की 
आवÔयकता है ।

 ग्राहक बैठक¤  एव ंफीडबैक : सÖंथा द्वारा समय – समय पर ग्राहक सेवा सिमित बैठकŌ 
का आयोजन िकया जाना चािहए और इन बैठकŌ म¤ ग्राहकŌ को उिचत सÌमान दतेे हुए, 
उनकी समÖयाओ ंको सनुना और उनका समाधान करना एव ंनए उÂपादŌ के बार ेम¤ 
ग्राहकŌ को अवगत करवाना है ।

 डेटा िवĴषेण : नए एव ं परुाने ग्राहकŌ के डेटा का िवĴेषण रख¤, िजसम¤ Óयवसाय 
ग्राहकŌ की प्राथिमकताओ,ं उनके उÂपादŌ का इितहास और Óयवहार को टै्रक करके उÆह¤ 
वैयिक्तकृत अनभुव प्रदान कर सकते ह§ ।

 सशक्त ग्राहक सवेा प्रितिनिध : आप अपनी सÖंथा के प्रित एक सशक्त ग्राहक सेवा 
प्रितिनिध के łप म¤ कायर् करते है अत : हम¤ एक प्रितिनिध के तौर पर सÖंथा की छिव को 
Åयान म¤ रखते हुए, ग्राहक सेवा को बढ़ावा दनेा है उÂकृĶ ग्राहक सेवा के माÅयम से आप 
सÖंथा के ग्राहक आधार को बढ़ाने म¤ महÂवपूणर् भूिमका िनभा सकते ह§ ।

आज ग्राहक सेवा िवĵास, दक्षता, गणुव°ा पर पूणर् łप से क¤ िद्रत है । आज ग्राहकŌ की मांग 
एव ंसमÖयाओ ंके समाधान के िलए िडिजटल łप से सोशल मीिडया और िविभÆन िडिजटल 
चैनलŌ जैसी तकनीक का लाभ उठाता है । इन िसद्धांतŌ पर Åयान क¤ िद्रत करके, Óयवसाय 
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ग्राहकŌ के साथ मजबूत सबंधं बना सकते ह§, साथ ही सÖंथा की िनķा को बढ़ावा द ेसकते ह§ 
और प्रितÖपधार्Âमक बढ़त बनाए रख सकते ह§ । ग्राहक सेवा उÂकृĶता केवल समÖयाओ ंको 
हल करने के बार ेम¤ नहीं है; यह हर बातचीत म¤ एक सकाराÂमक, Öथायी प्रभाव पैदा करने के 
बार ेम¤ है । उÂकृĶ ग्राहक सेवा िकसी भी सÖंथा के प्रगितशील बने रहने के िलए आवÔयक है । 

   राज कुमार िसहं
FFF



187

मूल łप से ब§क उस िव°ीय सÖंथा को कहते ह§ जो जनता से धनरािश जमा करने तथा 
जनता को ऋण दनेे का काम करता है । लोग अपनी - अपनी बचतरािश को सरुक्षा की ŀिĶ से 
अथवा Êयाज कमाने हेत ुइन सÖंथाओ ंम¤ जमा कराते है और आवÔयकतानसुार समय-समय 
पर िनकालते रहते ह§ ।

ब§क का ग्राहक केवल वह Óयिक्त नहीं है, िजसका िकसी ब§क म¤ खाता होता है । यह एक 
ऐसा Óयिक्त भी हो सकता है िजसका भले ही ब§क म¤ खाता न हो लेिकन भिवÕय म¤ इस Óयिक्त म¤ 
ब§क का भावी ग्राहक बनने की सभी सभंावनाए ंमौजूद हो । ग्राहक सेवा ब§क कािमर्क द्वारा ब§िकंग 
सिुवधाए ंप्रदान करने म¤ ग्राहक को सहयोग एव ंसहायता प्रदान करना मात्र नहीं है । यह ग्राहक 
के साथ एक ऐसा िवĵसनीय िरÔता बनाना है जोिक सालŌ साल कायम रहता है ।

ग्राहक सेवा की तीन सबसे महÂवपूणर् िवशेषताए ँहोती है - एक ब§कर प्रथम ŀिĶकोण एक 
सभंािवत वाÖतिवक ग्राहक को पहचानने की िवशेषता रखता हो, दूसरा ग्राहकŌ की समÖया 
का समाधान करना और तीसरा ब§क के ग्राहक को ब§िकंग सेवाए ँप्रदान करते समय एक पेशेवर 
रवैया रखना जोिक िनतांत आवÔयक है । जब हम बात पेशेवर रवैये की करते है तो ब§क कािमर्क 
के पेशेवर रवैये की पिरभाषा म¤ उसका ब§िकंग सबंिÆधत िविभÆन जानकािरया ँरखना, लेटैÖट 
पिरपत्रŌ का ज्ञान रखना, ग्राहकŌ की सहायता करने का सहयोगी Óयवहार रखना, सÌमानजनक 
औपचािरक वेशभूषा, मयार्िदत भाषा का प्रयोग इÂयािद शािमल है । ब§िकंग प्रणाली और िव°ीय 
सेवाए ँतभी सचुाł łप से काम कर सकती है जब ग्राहक अनभुव शीषर् Öतर का हो । ऐसा करने 
के िलए, हम¤ ग्राहक सेवा पर Åयान क¤ िद्रत करना ही होगा । ग्राहक सेवा केवल ग्राहकŌ के सवालŌ 
का जवाब दनेे, ब§िकंग प्रिक्रया के दौरान उनकी मदद करने, िशकायतŌ का समाधान करने आिद 
तक सीिमत नहीं है । ग्राहक के साथ आपका प्रÂयेक ग्राहक सवंाद (इंटरके्शन) एक अवसर है । 
एक ऐसा अवसर िजसम¤ आप अपना बेहतरीन प्रदशर्न कर हमेशा के िलए ब§क के ग्राहक को 
अपने ब्रांड के प्रित वफादार बनाने की ताकत रखते है ।

उÂकृĶ ग्राहक सेवा के िलए हर िÖथित म¤ धैयर् रखते हुए बेहतरीन सेवा दी जानी चािहए । 
िवनम्रता, िशĶ Óयवहार, सकाराÂमक बने रहना तथा हर समय सÌमानजनक Óयवहार करना 

ब§क म¤ ग्राहक सवेा उÂकृĶता संÖकृित को 
सिÆनिहत करना
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ग्राहक अनभुव को बेहतर बनाने म¤ मदद करता है । ग्राहक सेवा म¤ इन सभी बातŌ का Åयान 
रखना हमार ेसÖंथान के ब्रांड को अिधक प्रितÖपधीर् बनाता है । ब§क अपने ग्राहकŌ के साथ एक 
ट्रÖटी Öवłप Óयवहार िनभाता है, ब§क द्वारा प्रदान िकए गए ऋण के बदले म¤ ब§क ग्राहकŌ की 
सपंि° या अÆय दÖतावेज रखता है । सपंि° या अÆय दÖतावेज जमा करने वाले Óयिक्त को 
लाभाथीर् के łप म¤ जाना जाता है । अतः हमारा सÌपे्रषण एव ंÓयवहार इस प्रकार का हो तािक 
ये ट्रÖट एव ंिवĵास का नाता अटूट łप से बना रहे ।

उÂकृĶ ग्राहक सेवा को केवल ब§िकंग सेवाओ ंम¤ चयिनत उÌमीदवारŌ के चयन उपरांत 
के प्रिशक्षण के िहÖसे के łप म¤ नहीं दखेा जाना चािहए बिÐक इस हेत ुग्राहक सेवा प्रदान 
करने वाले कायर्पालकŌ हेत ुआए उÌमीदवारŌ के साक्षाÂकार के दौरान ही उनकी िशक्षा सबंधंी 
योग्यता, के अलावा ग्राहक सेवा आवÔयक उनके Óयिक्तगत गणुŌ, लक्षणŌ और कौशल पर Åयान 
िदया जाना चािहए तािक एक ऐसे Óयिक्त को खोजकर िनकाला जा सके जो िवनम्र, धैयर्वान, 
सवंाद करने वाला, पे्ररक और कतर्Óयिनķ हो । ऐसा उÌमीदवार, िजसे उÂपाद सबंिÆधत पयार्Į 
ज्ञान हो, िजसम¤ सÌपे्रषण (कÌयिुनकेशन) कौशल हो, सहनभूुित, दक्षता, सबंधं िनमार्ण, समÖया 
Öवłप न होकर समाधान Öवłप हो एव ंजो केवल िडिजटली साक्षर ही नहीं तकनीक पे्रमी 
भी हो । चूिंक ब§िकंग तंत्र पूणर्तः तकनीक पर ही आधािरत है अतः हम¤ नहीं भूलना चािहए 
िक तकनीकी ज्ञान एक ब§क कािमर्क को ग्राहक सेवा हेत ुअिधक योग्य एव ंसक्षम बनाता है । 
ग्राहकŌ की ŀिĶ से दखेा जाये तो अ¸छी ग्राहक सेवा वो है जो ग्राहकŌ की शकंाओ,ं परशेािनयŌ, 
असिुवधाओ ंका सतंोषजनक एव ंÂविरत समाधान कर¤ ।

ग्राहक सेवा म¤ एक महÂवपूणर् योगदान अपने ग्राहकŌ सबंिÆधत डाटा बेस बनाना भी है । 
िकसी भी सÖंथान के िलए यह अÂयतं आवÔयक कायर् है । इस प्रकार का डाटा बेस सÖंथान 
को अतंŀर्िĶ (insights) प्रदान करता है । इस प्रकार की अतंŀर्िĶ सÖंथान को ग्राहकŌ की 
आवÔयकताओ ंके अनसुार उÂपाद (प्रोडक्टस) िडज़ाइन करने हेत ुपे्रिरत करती है । िजससे 
दोनŌ पक्षŌ (ग्राहक एव ंसÖंथान) को लाभ होता है । ग्राहकŌ के बार ेम¤ डाटा बेस इकĥा करना, 
उनकी खरीदी सबंिÆधत आदतŌ, मूल-भूत जानकारी, उम्र, आय, पिरवार सबंिÆधत जानकारी, 
इÂयािद अपने ग्राहकŌ की आवÔयकताओ,ं और प्राथिमकताओ ंके बार ेम¤ मूÐयवान जानकारी 
एकित्रत करने म¤ मदद करता है, जो प्रॉडक्ट डेवेलपम¤ट एव ंमाकेर् िटंग िवपणन नीितयŌ को 
अिधक िनयोिजत करने म¤ मदद करता है । एक ग्राहक की आवÔयकता अनłुप उÂपाद तैयार 
करना और ईमानदार कीमत पर उपलÊधता भी ग्राहक सतंĶुता की ओर महÂवपूणर् कदम है । 
उÂकृĶ ग्राहक सेवा म¤ ग्राहकŌ की जłरतŌ को तरुतं सबंोिधत करना, ÖपĶ सचंार करना, और 
मĥुŌ को प्रभावी ढंग से हल करना भी शािमल है । ग्राहक की परशेािनयŌ के प्रित सहानभूुित और 
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उनकी समÖयाओ ंकी ओर जवाब दहेी रखना, ग्राहक की अपेक्षाओ ंसे बढ़कर प्रितबद्धता को 
दशार्ता है । िजससे सकाराÂमक ग्राहक अनभुव को प्राथिमकता िमलती है, और Öथायी सबंधंŌ 
को बढ़ावा िमलता है ।

ब§क के उÂपादŌ के िलए नए ग्राहक प्राĮ करना भी उ°म ग्राहक नीितयŌ के सचुाŁ 
łप स ेिनयोजन एव ंसचंालन का ही प्रितफल है । ब§क के उÂपादŌ के िलए नए ग्राहक प्राĮ 
करना भी एक कला है िजस हतुे मखु्य łप स े िनÌनानसुार बातŌ का Åयान रखा जाना 
महÂवपूणर् है :

 1. तलुनयोग्य कायर्नीित बनाए ंऔर ÖपĶ लàय िनधार्िरत करना

 2. प्रॉडक्ट सबंिÆधत जानकारी आकषर्क सामग्री के łप म¤ होना चािहए और िजसे 
ढंूढना भी आसान हो

 3. अपनी सोच को ग्राहक की ŀिĶ से समझने का प्रयास कर¤

 4. ब§िकंग प्रॉडक्ट सबंिÆधत िबक्री की प्रिक्रया को िनयम अनसुार िकÆत ुसरल बनाया 
जाना चािहए

 5. ऐसे ग्राहक जो ब§क के उÂपादŌ हेत ुलॉयल है को उनकी लोयÐटी का इनाम अवÔय 
प्रदान िकया जाना चािहए जो िकसी भी łप म¤ हो सकता है

 ग्राहक सेवा म¤ उÂकृĶा के चलते अब ब§कŌ की शाखाओ ंको र§िकंग प्रदान की जाती है । 
िजसम¤ शाखा पिरसर म¤ Öव¸छता एव ंपिरसर का अ¸छा रखरखाव, ग्राहक िशकायतŌ का 
िनिĲत अविध के भीतर िनपटान, सेवाए ँउपलÊध करवाने हेत ुअनरुोधŌ को Âविरत प्रितिक्रया 
प्रदान करना, ग्राहकŌ से प्रिक्रयाओ ंऔर सेवाओ ंको बेहतर बनाने हेत ुफीडबैक प्राĮ करना, 
ग्राहकŌ को ब§क के अÆय उÂपादŌ को अपनाने हेत ुप्रोÂसािहत करना जो उनके द्वारा अभी तक 
नहीं िलए गए है । साथ ही ग्राहकŌ को ब§क के िडिजटल उÂपादŌ को प्रयोग करने हेत ुप्रोÂसािहत, 
पे्रिरत करना एव ंइसम¤ उनकी मदद करना शािमल है ।

जब दो एकसमान उÂपाद अथवा सेवा प्रदान करने वाली प्रितÖपधीर् सेवा प्रदाता हो 
तो ग्राहक बेहतरीन ग्राहक सेवा को ही दोनŌ सेवा प्रदाताओ ंम¤ भेद करने की और दोनŌ म¤ से 
बेहतरीन को चनुने की कंुजी बनाता है । तो यिद हम इस प्रितÖपदीर् कारोबारी दिुनया म¤ यह 
चाहते है िक ग्राहक हमार ेउÂपादŌ / सेवाओ ंको चनेु तो हम¤ उÂकृĶ ग्राहक सेवा से ही उनका 
िवĵास जीतना होगा । िनरतंर कारोबार के्षत्र म¤ बढ़ते प्रितÖपधीर् माहौल म¤ ग्राहकŌ को आकिषर्त 
करने के िलए ग्राहक सेवा को बेहतरीन बनाना ही एक मात्र कंुजी है ।

ब§क म¤ ग्राहक सवेा उÂकृĶता सÖंकृित को सिÆनिहत करना
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ग्राहक ब§क म¤ सेवाए ँप्राĮ करने के दौरान जब ब§क कािमर्कŌ को सपंकर्  करते है तो वे केवल 
अपने सवालŌ के जवाब नहीं चाहते है वाÖतव म¤ वे ब§िकंग कािमर्कŌ का Óयिक्तगत हÖतके्षप, 
चाहते है िक सबंिÆधत कािमर्क उनकी समÖयाओ ंको सनेु, समझे और उसका समाधान 
िनकाले । ग्राहक के प्रित सहानभूुित एव ंसहयोगी Óयवहार ही िवĵास बनाए रखने का महÂवपूणर् 
साधन है । ग्राहक की पूरी बात सनुना, उÆह¤ यह आĵÖत करना िक हम उनकी बात समझते है, 
आवÔयकता पड़ने पर और अपनी गलती होने पर ईमानदारी से माफी मांगना, पूणर्तः प्रयास 
करना िक जो गलत हो गया है उसे सही िकया जाये और समÖयाओ ंका समाधान करना । 
िफ़िज़कल सिुवधाए,ं अपने वादŌ के प्रित प्रितबद्धता रखना, िज़Ìमेदारी महसूस करना और 
िनभाना, अपने कािमर्कŌ की िवशेषताओ ंऔर कमज़ोिरयŌ की जानकारी रखना तािक उसी 
अनसुार पिरिÖथितयŌ को सभंाला जा सके, साथ ही ग्राहकŌ की अपेक्षाओ ं से बेहतर कायर् 
िनÕपादन कर उÆह¤ सतंĶु करना ।

ग्राहक सेवा के िलए बढ़ती ज़łरत, प्रितÖपधार् म¤ बने रहने के िलए िवपणन हेत ुनयी 
नीितयŌ के िनमार्ण के िलए हम¤ जागłक बनाती है । ग्राहक का िवĵास, मानवीय सवेंदनाओ ं
आधािरत भावनाÂमक और पारदशीर् होता है । अतः इन बातŌ का बहुत अिधक प्रभाव पड़ता है । 
ग्राहक सेवा एक तो ब§क कािमर्कŌ द्वारा प्रÂयक्ष म¤ प्रादान की जाती है िजसे हाइ टच और दूसरा 
औटोमेटेड कÌयिुनकेशन के माÅयम से प्रदान की जाती है, िजसे लो टच कहा जाता है । दोनŌ 
ही प्रिक्रयाओ ंम¤ ग्राहक को सवōपिर रखकर रणनीित बनाई जाती है । िजसका उĥेÔय होता है 
सही समय पर उ°म सेवाए ँप्रदान करना । आपसी सÌपे्रषण को बढ़ावा दनेा तािक यह िरÔता 
अिधक मज़बूत बने और लंबे समय तक चले । अक्सर ऐसा दखेा जाता है िक ग्राहक ब्रांड को 
लेकर अपनी पसदं बदल दतेे है यिद उनकी अपेक्षा अनłुप उÆह¤ सेवाए ँप्राĮ न हो । आपसी 
िवĵास से ही कारोबार बढ़ता है और ग्राहक बार – बार आपको चनुता है ।

अलग – अलग ग्राहकŌ की सेवाओ ंको लेकर अलग – अलग पसदं होती है । साथ ही 
अलग-अलग सचंार माÅयमŌ से उÆह¤ जो सबसे सरल और आसान माÅयम लगता है उससे वे 
हम¤ सपंकर्  करते है, यिद हमारी सेवा प्रदाता टीम उÂसाही और Âविरत है और Öवय ंअपने कायŎ 
द्वारा ग्राहक का Öवागत करती है, साथ ही ग्राहक के बताने से पहले ही उनकी आवÔयकता 
अनसुार सेवाए ँप्रदान करती है तो हम आने वाले समय म¤ उनसे पनुः कारोबार की उÌमीद कर 
सकते है और ऐसा होता भी है । िजसे िरपीट िबज़नस कहा जाता है ।

इसके साथ ही ग्राहक क्या चाह रहा है और हम िकस प्रकार की सेवाए ँऔर उÂपाद प्रदान 
कर रहे है यिद उसम¤ फकर्  है तो िजसे सिवर्स गैप कहा जाता है । िजसका मखु्य कारण आपसी 
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समझ म¤ फकर्  होता है । जब प्रबधंन अपने कािमर्कŌ से अपेक्षा करता है िक वे एक िनिĲत तरीके 
से सेवाए ँप्रदान कर¤ जबिक उस तरीके / प्रिक्रया को ग्राहक सहयोगी नहीं समझता है तो इसे 
डेलीवेरी गैप कहा जाता है । जब यह फकर्  आपसी सÌपे्रषण म¤ होता है तो इसे कÌयिुनकेशन गैप 
कहा जाता है । जब आपसी अपेक्षाओ ंम¤ फकर्  हो तो इसे एक्सपेक्टेशन गैप कहा जाता है । यह 
पॉिज़िटव और िनगेिटव दोनŌ ही हो सकता है । असतंĶु ग्राहक को आवÔयकता पड़ने पर सनुा 
जाता है, उनसे सहनभूुित Óयक्त की जाती है, क्षमा मांगी जाती है और इस फकर्  को दूर करने 
का प्रयास िकया जाता है । िजसके िलए ग्राहक सेवा को एक रणनीित बनाकर प्रदान करना ही 
उ°म िवकÐप है ।

प्रÂयेक ग्राहक सेवा इंटरकै्शन आपके Óयवसाय को बढ़ाने का एक अवसर है । बेहतरीन 
ग्राहक सेवा एक प्रितÖपधीर् िवभेदक है जो ब्रांड िनķा और पहचान बढ़ाती है । ब§िकंग म¤ उÂकृĶ 
ग्राहक सेवा िवĵास और वफादारी को बढ़ावा दतेी है, जो अÂयिधक प्रितÖपधीर् बाज़ार म¤ ग्राहकŌ 
को बनाए रखने म¤ आवÔयक है ।

यह सकाराÂमक अनभुवŌ और रफेरल के माÅयम से नए ग्राहकŌ को आकिषर्त करने म¤ 
भी महÂवपूणर् भूिमका िनभाती है । यह ग्राहक प्रितधारण एव ंउनसे िनरतंर जड़ेु रहने के िलए भी 
एक महÂवपूणर् उपकरण है । कारोबार के िनरतंर िवÖतार के िलए उ°म ग्राहक सेवा से बढ़कर 
कोई िवकÐप नहीं है । 

   िनिध सोनी
FFF

ब§क म¤ ग्राहक सवेा उÂकृĶता सÖंकृित को सिÆनिहत करना
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ग्राहक सेवा ब§िकंग का Ńदय है, जो िव°ीय सेवाओ ंऔर ग्राहक सतंिुĶ के बीच की खाई 
को पाटती है । िडिजटल पिरवतर्न और ग्राहकŌ की बढ़ती अपेक्षाओ ंसे पे्रिरत दिुनया म¤, ब§कŌ को 
िविवध दशर्कŌ की ज़łरतŌ को पूरा करने के िलए अपनी ग्राहक सेवा रणनीितयŌ को िवकिसत 
करने की चनुौती का सामना करना पड़ता है । िदÓयांग Óयिक्तयŌ, बजुगुŎ और िवशेष सहायता 
की आवÔयकता वाले अÆय लोगŌ के िलए, पहुचँ और समावेशन न केवल वांछनीय ह§ - वे 
आवÔयक ह§ ।

यह लेख पहुचँ और िव°ीय समावेशन को बढ़ावा दनेे म¤ ग्राहक सेवा की महÂवपूणर् 
भूिमका का पता लगाता है, साथ ही सलुभ ब§िकंग प्रथाओ ंम¤ अग्रणी यूिनयन ब§क ऑफ इंिडया 
(यूबीआई) की अिभनव और समावेशी पेशकश को प्रदिशर्त करता है ।

सगुÌयता म¤ ग्राहक सवेा की महÂवपूणर् भूिमका

ग्राहक सेवा केवल ग्राहक प्रĳŌ को सबंोिधत करने या मĥुŌ को हल करने से कहीं अिधक 
है; यह सबंधं और िवĵास बनाने के बार ेम¤ है । िदÓयांग Óयिक्तयŌ के िलए सलुभ ग्राहक सेवा 
िव°ीय उÂपादŌ और सेवाओ ंतक समान पहुचँ सिुनिĲत करती है, िजससे अिधक िव°ीय 
Öवतंत्रता और सशिक्तकरण के अवसर पैदा होते ह§ ।

ग्राहक सेवा म¤ सगुÌयता म¤ ऐसी प्रिक्रयाए,ँ प्रणािलया ँऔर सहायता तंत्र िडज़ाइन करना 
शािमल है जो सभी ग्राहकŌ की िविवध आवÔयकताओ ंको पूरा करते ह§ । इसम¤ वैकिÐपक 
सचंार चैनल प्रदान करना, सहायक तकनीकŌ के साथ सगंतता सिुनिĲत करना और िदÓयांग 
ग्राहकŌ को प्रभावी ढंग से सहायता करने के िलए कमर्चािरयŌ को आवÔयक प्रिशक्षण प्रदान 
करना शािमल है । उदाहरण के िलए, ŀिĶबािधत ग्राहक अक्सर िडिजटल ब§िकंग Èलेटफ़ॉमर् तक 
पहुचँने के िलए Öक्रीन रीडर पर िनभर्र रहते ह§ । ऐसे मामलŌ म¤, एक अ¸छी तरह से प्रिशिक्षत 
ग्राहक सेवा प्रितिनिध मागर्दशर्न प्रदान कर सकता है, समÖयाओ ंका िनवारण कर सकता है 
या वैकिÐपक समाधान सझुा सकता है । इसी तरह, ®वण बािधत ग्राहकŌ को टेक्Öट आधािरत 
सचंार िवकÐपŌ या सांकेितक भाषा दभुािषयŌ तक पहुचँ की आवÔयकता हो सकती है । यूिनयन 
ब§क ऑफ़ इंिडया की सगुÌयता-सक्षम पहलः यूिनयन ब§क ऑफ़ इंिडया (यूबीआई) इस बात का 
उदाहरण है िक ग्राहक सेवा िकस तरह सगुÌयता-सक्षम की आधारिशला हो सकती है । यूबीआई 
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के प्रयास समावेशी ब§िकंग के प्रित प्रितबद्धता को दशार्ते ह§, िजसम¤ िविवध आवÔयकताओ ंवाले 
ग्राहकŌ के िलए िडज़ाइन की गई कई सलुभ सेवाए ँशािमल ह§ : यूिनयन Öपशर् बे्रल डेिबट काडर् 
: यह टच-एडं-फील डेिबट काडर् बे्रल सिुवधाओ ंके साथ आता है, जो ŀिĶबािधत ग्राहकŌ को 
Öवतंत्र łप से लेनदने करने म¤ सक्षम बनाता है । टॉिकंग एटीएम : यूबीआई ने टॉिकंग एटीएम 
की तैनाती का बीड़ा उठाया, जो ŀिĶबािधत ग्राहकŌ को ऑिडयो िनदेर्शŌ के माÅयम से मागर्दशर्न 
करता है, िजससे गोपनीयता और सिुवधा सिुनिĲत होती है । सलुभ इंटरनटे ब§िकंग : यूबीआई 
के इंटरनेट ब§िकंग पोटर्ल को Öक्रीनरीडर के अनकूुल और कीबोडर् के माÅयम से सचंािलत 
करने योग्य बनाया गया है, िजससे ŀिĶबािधत उपयोगकतार्ओ ंके िलए नेिवगेट करना आसान 
हो जाता है ।

Óहाट्सएप ब§िकंग (यूिनयन वचुर्अल कनके्ट) : यूबीआई ग्राहकŌ को Óहाट्सएप के 
माÅयम से लेनदने करने और ब§िकंग सेवाओ ंतक पहुचंने म¤ सक्षम बनाता है । 06060 96666 
पर केवल «हाय» भेजकर, ®वण, ŀÔय या गितशीलता सबंधंी िदÓयांगता वाले ग्राहक ब§क से 
सहजता से जड़ु सकते ह§ ।

वॉयस ब§िकंग : एलेक्सा सचंािलत उपकरणŌ के साथ यूबीआई की साझेदारी ग्राहकŌ को 
वॉयस कमांड का उपयोग करके लेनदने करने और खाता जानकारी तक पहुचंने की अनमुित 
दतेी है, जो िवशेष łप से गितशीलता या ŀÔय िदÓयांगता वाले ग्राहकŌ के िलए है ।

सलुभता और िव°ीय समावेशन के बीच की खाई को पाटना

िव°ीय समावेशन एक िनÕपक्ष और Æयायसगंत िव°ीय प्रणाली की आधारिशला है । यह 
सिुनिĲत करता है िक हर िकसी को, उनकी क्षमताओ ंया पिरिÖथितयŌ से िनरपेक्ष, सÖती और 
सिुवधाजनक िव°ीय उÂपादŌ और सेवाओ ंतक पहुचँ हो । िदÓयांग Óयिक्तयŌ के िलए, इसका 
मतलब है दगुर्म बिुनयादी ढाचेँ, िडिजटल उपकरण और ग्राहक सेवा प्रणािलयŌ जैसी बाधाओ ं
को दूर करना ।

सलुभ ब§िकंग न केवल िदÓयांग Óयिक्तयŌ का समथर्न करती है, बिÐक िव°ीय पािरिÖथितकी 
तंत्र म¤ पहले से हािशए पर पड़े समूहŌ को शािमल करके Óयापक आिथर्क िवकास को भी बढ़ावा 
दतेी है ।

ग्राहक सेवा िव°ीय समावेशन को प्राĮ करने म¤ महÂवपूणर् भूिमका िनभाती है । िनÌनिलिखत 
प्रथाओ ंको अपनाकर, ब§क सलुभता और समावेशन के बीच की खाई को पाट सकते ह§ :
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1. Óयिक्तगत सहायता : शाखा अिधकािरयŌ को ग्राहकŌ की िविशĶ आवÔयकताओ ंको 
पहचानने और उÆह¤ सबंोिधत करने के िलए प्रिशिक्षत िकया जाना चािहए । उदाहरण के 
िलए, सजं्ञानाÂमक िदÓयांगता वाले Óयिक्तयŌ को िव°ीय उÂपादŌ की सरलीकृत Óयाख्या 
और खाता खोलने या ऋण आवेदन जैसी प्रिक्रयाओ ं के माÅयम से चरण-दर-चरण 
मागर्दशर्न की आवÔयकता हो सकती है ।

2. सलुभ टचपॉइंट : एटीएम, शाखा कायार्लय और िकयोÖक जैसे भौितक ब§िकंग टचपॉइंट 
को सलुभता को Åयान म¤ रखते हुए िडज़ाइन िकया जाना चािहए । जब ग्राहकŌ को बाधाओ ं
का सामना करना पड़ता है, तो ग्राहक सेवा टीमŌ को तÂकाल सहायता प्रदान करने के 
िलए ससुिºजत होना चािहए, चाहे वह दूर से हो या Óयिक्तगत łप से ।

3. िडिजटल साक्षरता कायर्क्रम : िडिजटल साक्षरता की कमी के कारण कई िदÓयांग 
Óयिक्तयŌ को िडिजटल ब§िकंग Èलेटफ़ॉमर् का उपयोग करने म¤ चनुौितयŌ का सामना 
करना पड़ता है । ग्राहक सेवा सलुभ ट्यूटोिरयल, प्रिशक्षण सत्र और िविभÆन पहुचँ 
आवÔयकताओ ंके अनłुप ससंाधन प्रदान करके इस अतंर को पाट सकती है ।

ब§िकंग म¤ समावेशी सÖंकृित का िनमार्णः समावेशी ब§िकंग अनभुव बनाने के िलए केवल 
सलुभ उÂपादŌ और सेवाओ ंसे अिधक की आवÔयकता होती है - यह सगंठन के भीतर एक 
सांÖकृितक बदलाव की मांग करता है । ग्राहक सेवा टीम को इस पिरवतर्न म¤ अग्रणी भूिमका 
िनभानी है ।

प्रिशक्षण और सवेंदनशीलता

समावेशी सÖंकृित को बढ़ावा दनेे के िलए, यूिनयन ब§क ऑफ़ इंिडया ग्राहक सेवा म¤ लगे 
अिधकािरयŌ के िलए Óयापक प्रिशक्षण को प्राथिमकता दतेा है । यूिनयन िवद्या म¤ िनÌनिलिखत 
ई-लिन«ग मॉड्यूल उपलÊध ह§ :

ई-लिन«ग कोसर् कोड PE0019 - िदÓयांगता िशĶाचार : यह कोसर् िविभÆन क्षमताओ ंवाले 
Óयिक्तयŌ के साथ बातचीत करने के बिुनयादी िसद्धांतŌ की खोज करता है ।

ई-लिन«ग कोसर् कोड PE0042 - िदÓयांगता, समावेशन और पहुचं पर सामाÆय 
जागłकता : यह मॉड्यूल िविभÆन प्रकार की िदÓयांगताओ ंपर गहनता से चचार् करता है और 
कमर्चािरयŌ को िविभÆन िदÓयांगताओ ंवाले ग्राहकŌ की सेवा करने के िलए सशक्त बनाता है ।
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ई-लिन«ग कोसर् कोड PE0043 - िडिजटल पहुचं पर आईटी और िडिजटल ब§िकंग 
विटर्कल के िलए क्षमता िनमार्ण मॉड्यूल : यह कोसर् ऐप डेवलपसर् और आईटी अिधकािरयŌ के 
िलए समावेशी वेब िवकास के िसद्धांतŌ के बार ेम¤ जानने के िलए एक ससंाधन है ।

ई-लिन«ग कोसर् कोड PE0044 - भारतीय सांकेितक भाषा पर पिरचयाÂमक पाठ्यक्रम : 
®वण बािधत Óयिक्त भारतीय सांकेितक भाषा म¤ सवंाद करते ह§, आईएसएल पर यह पिरचयाÂमक 
पाठ्यक्रम सभी कमर्चािरयŌ को आईएसएल पर बिुनयादी ज्ञान प्रदान करता है ।

ई-लिन«ग कोसर् कोड PE0045 - ŀिĶबािधत कमर्चािरयŌ के िलए JAWS Öक्रीन रीडर 
प्रिशक्षण : यह कोसर् कमर्चािरयŌ को इस सहायक प्रौद्योिगकी सॉÉटवेयर के बार ेम¤ जानने और 
सगंठन म¤ िदÓयांग Óयिक्तयŌ के बेहतर समावेश को सिुनिĲत करने के िलए सशक्त बनाता है । 
सगुÌयता मानक : कमर्चािरयŌ को वेब कंट¤ट एक्सेिसिबिलटी गाइडलाइÆस (WCAG) और 
अमेिरकÆस िवद िडसेिबिलटीज़ एक्ट (ADA) जैसे िदशा-िनदेर्शŌ को समझना चािहए, जो 
सिुनिĲत करते ह§ िक िडिजटल Èलेटफ़ॉमर् सलुभ हŌ ।

सहानभूुित और सवेंदनशीलता : तकनीकी ज्ञान से पर,े सवेंदनशीलता प्रिशक्षण 
कमर्चािरयŌ को िदÓयांग Óयिक्तयŌ द्वारा सामना की जाने वाली चनुौितयŌ को समझने और 
सहानभूुित के साथ जवाब दनेे म¤ मदद करता है । उदाहरण के िलए, एक बिधर ग्राहक की 
सहायता करने वाले एज¤ट को पता होना चािहए िक टेक्Öट के माÅयम से प्रभावी ढंग से कैसे 
सवंाद िकया जाए या सांकेितक भाषा दभुािषया की ÓयवÖथा कैसे की जाए ।

यूिनयन ब§क ऑफ़ इंिडया का एक्सेिसिबिलटी सपोटर् डेÖक इस बात का एक बेहतरीन 
उदाहरण है िक ग्राहक सेवा म¤ समावेिशता को कैसे एकीकृत िकया जाए । टोल-¯ी नंबर, ईमेल 
और Óहाट्सएप के माÅयम से िवशेष सहायता प्रदान करके, यूबीआई सिुनिĲत करता है िक 
िदÓयांग ग्राहक Óयिक्तगत सहायता प्राĮ कर सक¤  ।

सलुभ ग्राहक सवेा को बेहतर बनान ेके िलए प्रौद्योिगकी का लाभ उठानाः प्रौद्योिगकी 
ने ब§िकंग पिरŀÔय को बदल िदया है, सेवाओ ंको अिधक सलुभ और समावेशी बनाने के िलए 
अिभनव साधन प्रदान िकए ह§ । यूिनयन ब§क ऑफ इंिडया जैसे ब§कŌ ने सलुभता अतंराल को 
पाटने और ग्राहक सेवा को बेहतर बनाने के िलए प्रौद्योिगकी को अपनाया है :

1. AI सचंािलत चैटबॉट : चैटबॉट चौबीसŌ घटें सहायता प्रदान करते ह§ और िनयिमत प्रĳŌ 
का उ°र दनेे के िलए िवशेष łप से उपयोगी होते ह§ । यह सिुनिĲत करके िक चैटबॉट 
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सलुभ ह§ और Öक्रीन रीडर के साथ सगंत ह§, ब§क ŀिĶबािधत ग्राहकŌ की सेवा कर 
सकते ह§ ।

2. वॉयस एिक्टवेटेड सवेाए ँ : एलेक्सा के माÅयम से यूबीआई की वॉयस ब§िकंग सिुवधा 
दशार्ती है िक कैसे वॉयस तकनीक गितशीलता या ŀÔय चनुौितयŌ वाले ग्राहकŌ के िलए 
ब§िकंग को सरल बना सकती है ।

3. मोबाइल एक्सिेसिबिलटी : यूबीआई के ‹Óयोम› जैसे मोबाइल ऐप को एक्सेिसिबिलटी 
को Åयान म¤ रखते हुए िडज़ाइन िकया गया है, िजसम¤ अलग-अलग ज़łरतŌ वाले ग्राहकŌ 
को पूरा करने के िलए हाई कॉÆट्राÖट मोड, हैिÈटक फीडबैक और वॉयस इनेबÐड 
नेिवगेशन की सिुवधा है ।

4. वैयिक्तकरण के िलए डेटा एनािलिटक्स : ग्राहक डेटा का िवĴेषण करके, ब§क 
एक्सेिसिबिलटी आवÔयकताओ ंका अनमुान लगा सकते ह§ और सिक्रय łप से अनłुप 
समाधान प्रदान कर सकते ह§ । उदाहरण के िलए, बड़े फ़ॉÆट वाली सामग्री का बार-बार 
अनरुोध करने वाला ग्राहक Öवचािलत łप से सलुभ प्राłपŌ म¤ सचंार प्राĮ कर सकता है ।

वाÖतिवक जीवन म¤ प्रभाव : सशिक्तकरण की कहािनयाँ

सलुभ ग्राहक सेवा के प्रभाव को वाÖतिवक जीवन के उदाहरणŌ के माÅयम से सबसे 
अ¸छी तरह से समझा जा सकता है :

यूबीआई बे्रल डेिबट काडर् का उपयोग करने वाला एक ŀिĶबािधत ग्राहक अपने िव° का 
Öवतंत्र łप से प्रबधंन करने म¤ सक्षम महसूस करता है ।

गितशीलता सबंधंी समÖयाओ ंवाले एक बजुगुर् Óयिक्त को यूबीआई की वॉयस ब§िकंग 
सेवाओ ंसे लाभ िमलता है, िजससे वे अपने घर के आराम से लेनदने कर सकते ह§ ।

एक ®वण बािधत उद्यमी यूबीआई के Óहाट्सएप ब§िकंग Èलेटफ़ॉमर् का लाभ उठाता है 
तािक खाता िववरण तक सहजता से पहुचँ सके और लेनदने का प्रबधंन कर सके ।

ये कहािनया ँसमावेशी ब§िकंग की पिरवतर्नकारी क्षमता को उजागर करती ह§, यह दशार्ती 
ह§ िक कैसे सलुभ ग्राहक सेवा जीवन बदल सकती है ।

1. समावेशी डेिबट काडर् : यूिनयन Öपशर् बे्रल डेिबट काडर् ŀिĶबािधत ग्राहकŌ के िलए 
िडज़ाइन िकया गया एक अभूतपूवर् उÂपाद है, िजसम¤ बे्रल िनदेर्श और Öपशर्नीय िडज़ाइन 
शािमल ह§ ।
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2. Óयापक पहुचँ ससंाधन : यूबीआई िदÓयांग ग्राहकŌ की सहायता के िलए सलुभ उपयोगकतार् 
मागर्दिशर्काए,ँ डेमो वीिडयो और एक समिपर्त ईमेल सहायता चैनल (unionaccess@
unionbankofindia । bank) प्रदान करता है ।

3. सोशल मीिडया पहुचँ : यूबीआई फेसबकु, इंÖटाग्राम और िलंक्डइन जैसे Èलेटफ़ॉमर् पर 
ग्राहकŌ को सिक्रय łप से जोड़ता है, यह सिुनिĲत करता है िक इसकी सामग्री सलुभ 
और समावेशी हो ।

ब§िकंग म¤ सगुÌयता के िलए कारोबारी पिरप्रàेयः

सगुÌयता म¤ िनवेश करना केवल एक नैितक िज़Ìमेदारी नहीं है - यह एक कारोबारी अवसर 
है । अÅययनŌ से पता चला है िक :

ग्राहक उन सगंठनŌ के प्रित अिधक वफ़ादार बने रहने की सभंावना रखते ह§ जो सगुÌयता 
को प्राथिमकता दतेे ह§ ।

समावेशी प्रथाए ँ िदÓयांग Óयिक्तयŌ, बजुगुŎ और उनके पिरवारŌ सिहत एक बड़े ग्राहक 
आधार को आकिषर्त करती ह§ । सगुÌयता के प्रित प्रितबद्धता ब्रांड की प्रितķा को बढ़ाती है, ब§क 
को नवाचार और समावेिशता म¤ अग्रणी के łप म¤ Öथािपत करती है ।

यूिनयन ब§क ऑफ इंिडया इस बात का उदाहरण है िक कैसे सगुÌयता सामािजक प्रभाव 
को बढ़ावा दतेे हुए कारोबार की सफलता को आगे बढ़ा सकती है ।

िनÕकषर् : कारर्वाई का आĽान

ब§िकंग का भिवÕय सगुÌयता और समावेिशता म¤ िनिहत है । ब§कŌ को न केवल िविनयामक 
आवÔयकताओ ं को पूरा करने के िलए बिÐक साथर्क ग्राहक सबंधं बनाने और िव°ीय 
सशक्तीकरण को बढ़ावा दनेे के िलए भी इन िसद्धांतŌ को प्राथिमकता दनेी चािहए ।

यूिनयन ब§क ऑफ इंिडया की सलुभ पेशकश उद्योग के िलए एक मॉडल के łप म¤ काम 
करती ह§, जो सािबत करती ह§ िक समावेशी ब§िकंग प्राĮ करने योग्य और लाभकारी दोनŌ है । 
बोलने वाले एटीएम से लेकर सलुभ मोबाइल ऐप और सहानभूुितपूणर् ग्राहक सेवा तक, यूबीआई 
ब§िकंग म¤ सलुभता की पिरवतर्नकारी शिक्त को प्रदिशर्त करता है ।

जैसे-जैसे तकनीक िवकिसत होती रहेगी, सलुभ ब§िकंग के अवसर बढ़ते रह¤गे । नवाचार, 
सहानभूुित और समावेिशता के प्रित प्रितबद्धता को अपनाकर, ब§क ग्राहक सेवा उÂकृĶता के 

ब§क म¤ बदलाव सगुÌयता और समावेशन की राह
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िलए नए मानक Öथािपत कर सकते ह§ और एक अिधक Æयायसगंत िव°ीय प्रणाली म¤ योगदान 
द ेसकते ह§ - जहा ँसभी को फलने-फूलने का अवसर िमले ।

यूिनयन ब§क ऑफ इंिडया की सलुभ पेशकशŌ के बार ेम¤ अिधक जानकारी के िलए, 
[यूबीआई सलुभ ब§िकंग] (https://www.unionbankofindia.co.in/en/common/
accessiblebanking) पर जाए ँ। 

   राहुल गभंीर
FFF
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भारत िविवधताओ ंका दशे है । भारत की िविवधता ब§िकंग के्षत्रŌ म¤ भी पिरलिक्षत होती है, 
जो िविभÆन के्षत्रŌ, भाषाओ ंऔर सÖंकृितयŌ म¤ एक िवशाल और िविवध आबादी की सेवा करते 
ह§ । िहदंी, अगें्रजी और िविभÆन के्षत्रीय भाषाओ ंसिहत कई भाषाओ ंम¤ सेवाए ंप्रदान करने वाले 
ब§कŌ से, िव°ीय समावेशन को मजबूत होता है, िजससे िविवध भाषाई पķृभूिम के लोगŌ के िलए 
पहुचँ सिुनिĲत होती है ।

भाषा सÌपे्रषण के िलए मखु्य भूिमका िनभाती है क्यŌिक यह प्राथिमक माÅयम है िजससे 
Óयिक्त िवचार, िवचार, भावनाए ँऔर इराद े Óयक्त करते ह§ । भाषा लोगŌ को जिटल िवचारŌ, 
भावनाओ ंऔर इरादŌ को ÖपĶ łप से Óयक्त करने की अनमुित दतेी है, िजससे सदंशेŌ को 
ÖपĶ łप से साझा करना और समझना सभंव हो जाता है । भाषा Óयिक्तयŌ को अपने िवचारŌ, 
भावनाओ ंऔर िवचारŌ को ÖपĶ łप से Óयक्त करने म¤ सक्षम बनाती है । इसके िबना, जिटल या 
अमूतर् अवधारणाओ ंको साझा करना लगभग असभंव होगा । लोगŌ को अनभुव और भावनाओ ं
को साझा करने की अनमुित दकेर, भाषा कनेक्शन को बढ़ावा दतेी है और िरÔतŌ को मजबूत 
करती है ।

भाषा लोगŌ के बीच की खाई को पाटती है, यह सिुनिĲत करती है िक वे एक-दूसर ेको 
समझ सक¤  । एक साझा भाषा आपसी समझ और ज्ञान के आदान-प्रदान की अनमुित दतेी है । 
साझा शÊदावली और Óयाकरण के माÅयम से, भाषा Óयिक्तयŌ के बीच की खाई को पाटती है, 
िजससे आपसी समझ सभंव होती है ।

मौिखक और गैर-मौिखक सचंार के माÅयम से, भाषा सबंधंŌ को बनाने और बनाए रखने 
म¤ मदद करती है । यह लोगŌ को भावनाÂमक, सामािजक और बौिद्धक ÖतरŌ पर जड़ुने की 
अनमुित दतेी है । हाव-भाव, चेहर ेके भाव और लहजे के साथ-साथ, भाषा सचंार को सरंचना 
और गहराई प्रदान करती है ।

भाषा सांÖकृितक मूÐयŌ, परपंराओ ंऔर पहचानŌ को दशार्ती है, जो Óयिक्तयŌ को अपनी 
िवरासत से जड़ुने और उसे सरंिक्षत करने म¤ मदद करती है ।

भाषा अननुय, पे्ररणा और Óयवहार को प्रभािवत करने का एक उपकरण भी है, जो नेतÂृव, 
िवपणन और सामािजक बातचीत म¤ महÂवपूणर् है ।

ग्राहक सवेा उÂकृĶता म¤ भाषा का महÂव

ग्राहक सवेा उÂकृĶता म¤ भाषा का महÂव
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ग्राहक सवेा म¤ भाषा का महÂव :

भाषा सÌपे्रषण की नींव है, और ग्राहक सेवा म¤, यह सबंधंŌ को आकार दनेे, िवĵास बनाने 
और Öथायी छाप बनाने म¤ महÂवपूणर् भूिमका िनभाती है । हालािँक, भाषा ग्राहक सेवा म¤ सÌपे्रषण 
का आधार है, लेिकन इसके प्रयोग के लहजे और Öवर से इसकी प्रभावशीलता बहुत बढ़ जाती 
है । अकेला शÊद पूरा सदंशे नहीं द ेसकते – उÆह¤ कैसे कहा जाता है, वह अिधक प्रभावी है । 
लहजा और Öवर ग्राहक की बातचीत की धारणा को आकार दतेे ह§ और उनके समग्र अनभुव को 
प्रभािवत करते ह§ । भाषा, लहज़ा और Öवर-िवÆयास एक साथ िमलकर िवĵास बनाने, मĥुŌ को 
सलुझाने और Öथायी छाप छोड़ने म¤ महÂवपूणर् भूिमका िनभाते ह§ । िजस तरह से कोई सगंठन 
भाषा के माÅयम से अपने ग्राहकŌ के साथ बातचीत करता है, उसका सीधा असर ग्राहक सतंिुĶ, 
ईमानदारी और Óयवसाय की समग्र प्रितķा पर पड़ता है ।

भाषा और लहजा िनÌनिलिखत तरीकŌ से ग्राहक अनभुव को प्रभािवत करता है :

1. िवĵास और सबंधं Öथािपत करना : ÖपĶ और प्रभावी भाषा ग्राहक और अिधकारी/
सेवा प्रितिनिध के बीच िवĵास बनाने म¤ मदद करती है । जब ग्राहक को लगता है िक उÆह¤ समझा 
गया है, तो वे ब§क पर अिधक भरोसा करते ह§ । सहानभूुितपूणर् और िवनम्र भाषा का उपयोग करने 
से सबंधं Öथािपत होता है, िजससे ग्राहकŌ को आभास होता है िक उनकी िचतंाओ ंको महÂव 
िदया जाता रहा है ।

उदाहरण के िलए, “म§ समझता हू ंिक यह आपके िलए िकतना किठन रहा होगा” या 
“म§ आपके िलए कोई समाधान खोजता हू”ँ जैसे वाक्यांश ग्राहकŌ को आĵÖत करते ह§ िक 
उनकी समÖयाओ ंको गभंीरता से िलया जा रहा है ।

जबिक ÖपĶ और सहानभूुितपूणर् भाषा िवĵास का िनमार्ण करती है, िजस लहजे म¤ इसे 
Óयक्त िकया जाता है वह इस सबंधं को मजबूत करता है । एक गमर्, मैत्रीपूणर् लहजा दखेभाल 
और समझ का सकेंत दतेा है, जबिक एक कठोर या उदासीन लहजा ग्राहक को अलग-थलग 
कर सकता है । यहां तक िक सही शÊद भी, अगर गलत लहजे म¤ बोले जाए,ं तो वे िनķाहीन या 
कठोर लग सकते ह§ ।

उदाहरण के िलए, शांत और िवनम्र लहजे म¤ “म§ आपकी िचतंा समझता हू”ं कहना ग्राहक 
को आĵÖत करता है । लेिकन जÐदबाजी या उदासीन लहजे म¤ यही वाक्यांश भावनाओ ंको 
अÖवीकार करने वाला लग सकता है, िजससे िवĵास को ठेस पहुचँ सकती है ।
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2. ÖपĶता को बढ़ाना और गलतफहिमयŌ हटाना : सटीक और ÖपĶ भाषा का 
उपयोग ग्राहकŌ के प्रĳŌ को कुशलतापूवर्क हल करने म¤ महÂवपूणर् है । खराब सचंार से भ्रम, 
िनराशा और यहां तक िक ग्राहक का नकुसान भी हो सकता है । तकनीकी शÊदावली या उद्योग-
िविशĶ शÊदŌ को सरल बनाना सिुनिĲत करता है िक सभी पķृभूिम के ग्राहक आसानी से बताई 
जा रही जानकारी को समझ सक¤  । टोन मॉड्यूलेशन का मतलब है बातचीत के सदंभर् से मेल 
खाने के िलए िपच, वॉÐयूम और भाषण की गित को समायोिजत करना । ग्राहक सेवा म¤, उिचत 
मॉड्यूलेशन सिुनिĲत करता है िक सदंशे ÖपĶ और आकषर्क हो ।

  बहुत तेज़ बोलने से ग्राहक परशेान हो सकते ह§, खासकर अगर बातचीत म¤ 
तकनीकी िववरण या िनदेर्श शािमल हŌ ।

  बोलते समय शांत, िÖथर गित, ग्राहकŌ की जानकारी को समझने और सहज 
महसूस करने म¤ मदद करती है ।

  तनावपूणर् िÖथितयŌ म¤ धीमी आवाज़ से भावनाए ंकम उ°ेिजत होती है, जबिक 
मखु्य िबदंओु ंपर ज़ोर दतेे समय आवाज को थोड़ा बढ़ाने से ÖपĶता सिुनिĲत 
होती है ।

3. सकाराÂमक ब्राडं छिव बनाना : ग्राहक सेवा म¤ इÖतेमाल की जाने वाली भाषा 
अक्सर ब्रांड की आवाज़ होती है । दोÖताना, पेशेवर और िवनम्र सÌपे्रषण कंपनी के प्रित 
सकाराÂमक धारणा बनाता है । इसके िवपरीत, असËय या लापरवाह भाषा ब्रांड की प्रितķा को 
नकुसान पहुचंाती है और नकाराÂमक समीक्षा या ग्राहक पिरवतर्न का कारण बन सकती है ।

ग्राहक सेवा म¤ इÖतेमाल िकया जाने वाला लहजा कंपनी के मूÐयŌ और Óयिक्तÂव को 
दशार्ता है । एक सकाराÂमक, उÂसािहत लहजा ÖवागतोÆमखु प्रभाव पैदा करता है और िदखाता 
है िक ब्रांड अपने ग्राहकŌ को महÂव दतेा है । दूसरी ओर, एक सपाट या नाराज़ लहजा ग्राहकŌ 
को कंपनी को अÓयवसाियक या बेपरवाह समझने पर मजबूर कर सकता है ।

उदाहरण के िलए, िकसी िशकायत के प्रित सहानभूुितपूणर् लहजा रखना – “आपको हुई 
असिुवधा के िलए मझेु वाÖतव म¤ खेद है, और म§ इसे हल करने की पूरी कोिशश कłँगा” – यह 
हमारी जवाबदहेी और परवाह को दशार्ता है ।

4. साÖंकृितक सवेंदनशीलता के अनकूुल होना : आज की वैĵीकृत दिुनया म¤, 
Óयवसाय िविवध सांÖकृितक और भाषाई पķृभूिम के ग्राहकŌ के साथ बातचीत करते ह§ । 
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सांÖकृितक बारीिकयŌ और भाषा वरीयताओ ं के प्रित सवेंदनशील होना समावेिशता और 
सÌमान को दशार्ता है । बहुभाषी समथर्न और Öथानीयकरण के प्रयास िदखाते ह§ िक एक ब§क 
अपने िविवध ग्राहक आधार को महÂव दतेा है, िजससे ग्राहक सतंिुĶ और वफादारी बढ़ती है ।

5. सांÖकृितक और भाषाई िविवधता के िलए यह समझना आवÔयक है िक िविभÆन 
के्षत्रŌ म¤ लहजे और भाषा को कैसे दखेा जाता है । कुछ सÖंकृितयŌ म¤, एक औपचािरक और 
सÌमानजनक लहज़ा ज़łरी है, जबिक अÆय लोग अिधक अनौपचािरक और बातचीत करने 
वाली शैली को महÂव द ेसकते ह§ । इस तरह की बातचीत म¤ लहज़े का गलत अनमुान लगाने से 
ग़लतफ़हमी या अनजाने म¤ अपमान हो सकता है ।

6. सहानभूुित और समझ का प्रदशर्न : सहानभूुित Óयक्त करने के िलए भाषा एक 
शिक्तशाली उपकरण है, जो उÂकृĶ ग्राहक सेवा की आधारिशला है । ग्राहक चाहते ह§ िक उÆह¤ 
सनुा और समझा जाए । सहानभूुितपूणर् वाक्यांशŌ और गमर्जोशी भर ेलहज़े का उपयोग करके 
तनावपूणर् िÖथितयŌ को कम िकया जा सकता है और मसलŌ को हल करने के िलए अिधक 
सहयोगी वातावरण बनाया जा सकता है । ग्राहक सेवा म¤ सहानभूुित िसफ़र्  इस बार ेम¤ नहीं है 
िक क्या कहा जाता है बिÐक उसे कैसे Óयक्त िकया जाता है यह जŁरी है । वाÖतिवक िचतंा 
और समझ को Óयक्त करने के िलए लहज़े और Öवर को समायोिजत करने से िनराश ग्राहकŌ 
को शांत करने और उÆह¤ यह महसूस कराने म¤ मदद िमल सकती है िक उनकी बात सनुी गई 
है । उदाहरण के िलए, गÖुसे म¤ कॉल करने वाले ग्राहक को नरम, आĵÖत करने वाले लहज़े से 
फ़ायदा हो सकता है, जबिक सकाराÂमक प्रितिक्रया दनेे वाले ग्राहक को एक हसंमखु, उÂसाही 
प्रितिक्रया पसदं आएगी ।

7. वैयिक्तकरण को बढ़ावा देना : वैयिक्तकृत सÌपे्रषण ग्राहकŌ को िवशेष और मूÐयवान 
महसूस कराता है । ग्राहकŌ को उनके नाम से सबंोिधत करना, उनकी िपछली बातचीत के 
आधार पर प्रितिक्रयाए ँतैयार करना और उनकी िविशĶ आवÔयकताओ ंके अनłुप भाषा का 
उपयोग करना समग्र ग्राहक अनभुव को बेहतर बनाता है । टोन और मॉड्यूलेशन ग्राहक की 
भावनाÂमक िÖथित और सचंार शैली के अनकूुल होकर बातचीत को वैयिक्तकृत कर सकते ह§ । 
उदाहरण के िलए :

  एक बजुगुर् ग्राहक के िलए, एक धीमा और अिधक िवÖतार टोन ÖपĶता सिुनिĲत 
कर सकता है ।

  एक  उÂसािहत ग्राहक के िलए, उनके उÂसाह से मेल खाने से अिधक आकषर्क 
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अनभुव बन सकता है । यह वैयिक्तकृत ŀिĶकोण दशार्ता है िक कंपनी प्रÂयेक ग्राहक 
को एक Óयिक्त के łप म¤ महÂव दतेी है ।

8. समÖया समाधान म¤ सधुार : समÖया-समाधान के िलए प्रभावी भाषा आवÔयक 
है । प्रिक्रयाओ ंकी ÖपĶ Óयाख्या, चरण-दर-चरण िनदेर्श, और यह सिुनिĲत करना िक ग्राहक 
समाधान को समझ¤, प्रदान की गई सेवा म¤ िवĵास पैदा करते ह§ । यिद ग्राहकŌ को लगता है 
िक उनके मĥुŌ को कुशलतापूवर्क और सÌमानपूवर्क हल िकया गया है, तो उनके वफादार 
बने रहने की अिधक सभंावना है । गलत टोन पहले से ही तनावपूणर् िÖथित को बढ़ा सकता 
है । एक रक्षाÂमक या तकर् पूणर् टोन एक िनराश ग्राहक को और अिधक उ°ेिजत कर सकता 
है, जबिक एक शांत और सयंिमत टोन तनाव को कम करने म¤ मदद कर सकता है । धैयर्वान 
और सÌमानजनक बने रहने के िलए Öवर म¤ बदलाव करना चनुौतीपूणर् बातचीत के दौरान भी 
Óयावसाियकता को दशार्ता है ।

9. भावनाÂमक प्रभाव को बढ़ावा देना : भाषा भावनाÂमक भार वहन करती है । 
सकाराÂमक और उÂसाहवधर्क भाषा चनुौतीपूणर् पिरिÖथितयŌ के दौरान भी ग्राहक के मूड 
को बदल सकती है । उदाहरण के िलए, “हम ऐसा नहीं कर सकते” के Öथान पर “हम मदद के 
िलए क्या कर सकते ह§” रखने से रचनाÂमक Öवर बना रहता है और नकाराÂमक भावनाए ँकम 
होती ह§ ।

भाषा नींव रखती है, लेिकन Öवर और बदलाव इसके भावनाÂमक प्रभाव को बढ़ाते ह§ । 
एक खशुनमुा Öवर ग्राहक के मूड को बेहतर बना सकता है, यहा ँतक िक िनयिमत पूछताछ के 
दौरान भी, जबिक एक उदासीन Öवर उÆह¤ कमतर आकंने का एहसास करा सकता है । उदाहरण 
के िलए, “यह हमारी नीित नहीं है” को “म§ आपकी मदद के िलए क्या कर सकता हू”ँ के Öथान 
पर सकाराÂमक Öवर रखने से बातचीत पूरी तरह से बदल जाती है ।

िनÕकषर्

भाषा िसफ़र्  शÊदŌ से कहीं बढ़कर है; यह एक पलु है जो ÓयवसायŌ को उनके ग्राहकŌ से 
जोड़ता है । ÖपĶ, सहानभूुितपूणर् और सांÖकृितक łप से सवेंदनशील सचंार को प्राथिमकता 
दकेर, कंपिनया ँअसाधारण ग्राहक सेवा प्रदान कर सकती ह§ जो वफ़ादारी, िवĵास और 
दीघर्कािलक सफलता को बढ़ावा दतेी है । ग्राहक सेवा म¤, असाधारण अनभुव प्रदान करने के 
िलए िसफ़र्  भाषा ही काफ़ी नहीं है । उस भाषा को Óयक्त करने के िलए इÖतेमाल िकया जाने वाला 
लहज़ा और Öवर-पिरवतर्न हर बातचीत के पिरणाम को काफ़ी हद तक प्रभािवत करते ह§ । इन 
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तÂवŌ म¤ महारत हािसल करके, ग्राहक सेवा दल प्रभावी łप से सहानभूुित Óयक्त कर सकते ह§, 
ग़लतफ़हिमयŌ को कम कर सकते ह§ और ग्राहकŌ के साथ साथर्क सबंधं बना सकते ह§ ।

एक अ¸छी तरह से प्रिशिक्षत ग्राहक सेवा दल जो भाषा की शिक्त को समझता है, आज 
के प्रितÖपधीर् बाज़ार म¤ एक अमूÐय सपंि° है । भाषा कौशल और सचंार प्रिशक्षण म¤ िनवेश 
करना िसफ़र्  एक रणनीित नहीं है, यह साथर्क और Öथायी ग्राहक सबंधं बनाने का प्रयास करने 
वाले ÓयवसायŌ के िलए ज़łरी है । साथ ही, ग्राहक सेवा प्रितिनिधयŌ के िलए लहज़े और Öवर-
पिरवतर्न प्रिशक्षण म¤ िनवेश करना िकसी भी Óयवसाय के िलए ज़łरी है जो अलग िदखना 
चाहता है ।

भाषा सदंशे बनाती है, लेिकन लहज़ा और Öवर-पिरवतर्न उसे जीवतं बनाते ह§, यह 
सिुनिĲत करते हुए िक हर बातचीत एक सकाराÂमक और Öथायी छाप छोड़े ।

   ®ी राज मोहन स पै
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