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सारािंश  

यह अध्ययन बैंणकंग उद्योग पर कें णरत ह ैऔर ग्राहक संतुणि को प्रभाणवत करने वाले कारकों और इसे मापने के तरीकों पर अंतर्दिणि प्रदान करने का 

लक्ष्य रखता ह।ै बैंणकंग प्रिाली राष्ट्र की अर्थिव्यवस्र्था में महत्वपिूि भणूमका णनभाती ह ैऔर णवकणसत दशेों में मरुा बाजार के कें र में ह।ै भारत में, 

वाणिणज्यक बैंणकंग क्षते्र में साविजणनक और णनजी क्षते्र के दोनों बैंक शाणमल हैं, णजसमें वतिमान में 28 साविजणनक क्षते्र के बैंक और 27 णनजी क्षेत्र के 

बैंक संचाणलत हो रह ेहैं। बैंक दणैनक रूप से कई ग्राहकों के सार्थ बातचीत करत ेहैं और णवणभन्द्न सेवाए ंप्रदान करत ेहैं। यह व्यापक रूप से मान्द्यता 

प्राप्त ह ैणक कोई भी व्यवसाय अपने ग्राहकों के णबना फल-फूल नहीं सकता ह।ै कुछ समय पहले तक, अपने स्वयं के धन तक पह चंने में कई घंटे 

लगत ेरे्थ, बैंक के बंद होन ेसे पहल ेबैंक जान ेके णलए, टोकन प्राप्त करन ेके णलए लंबी कतार में खडे रहने के णलए, और णफर नकदी लेन ेके णलए 

दसूरी कतार में इतंजार करने के णलए। बैंणकंग मलू रूप से एक ग्राहक-उन्द्मखु सेवा उद्योग ह,ै णजससे ग्राहक सेवा एक प्रमखु णवभेदक कारक बन जाती 

ह।ै भारत की स्वतंत्रता के बाद से, बैंणकंग उद्योग न ेमहत्वपिूि पररवतिनों का अनभुव णकया ह।ै हाल ही में, 1990 के दशक में अर्थिव्यवस्र्था के 

उदारीकरि और सरकार द्वारा राज्य के स्वाणमत्व को कम करके बैंकों के णनजीकरि के णनििय न ेनरणसम्हा सणमणत की णसफाररशों के आधार पर 

बैंणकंग सधुारों को जन्द्म णदया। 

 

की िडष : ग्राहक संतणुि, बैंणकंग उद्योग, अवधारिाए ँ

 

पररचय –  

भारत में एक बैंणकंग कंपनी को 1949 के बैंणकंग कंपणनयों अणधणनयम द्वारा एक ऐसी इकाई के रूप में पररभाणित णकया गया ह ैजो "बैंणकंग का 

व्यवसाय करती ह,ै" णजसमें जनता से धन का जमा लेना शाणमल ह,ै उधार दने ेया णनवेश के णलए। ये जमाएं मांग पर या अन्द्यर्था वापस भगुतान योग्य 

होती हैं और चके, ड्राफ्ट, आदशे या अन्द्य माध्यमों से णनकाली जा सकती हैं। कई अन्द्य णवत्तीय सेवा उद्योगों की तरह, बैंणकंग उद्योग वतिमान में नई 

तकनीकों, आणर्थिक अणनणितताओ,ं कडी प्रणतस्पधाि और तेजी से मागं करने वाले ग्राहकों द्वारा णवशेिता वाले तेजी से बदलते बाजार का सामना 

कर रहा ह।ै यह णवकणसत होता ह आ पररर्दश्य चनुौणतयों का एक अभतूपवूि सेट प्रस्तुत करता ह।ै बैंकों न ेयह महससू करना शरुू कर णदया ह ैणक उनकी 

सफलता ग्राहक सेवा और ग्राहक संतुणि पर णनभिर करती ह,ै णजससे उन्द्हें ग्राहक सेवा को बढान ेऔर अपने ग्राहकों के सार्थ संबंधों को मजबूत करन े

के णलए मजबूर होना पडता ह।ै स्वततं्रता के बाद से, भारत में बैंणकंग उद्योग न ेमहत्वपिूि पररवतिन णकए हैं। इन पररवतिनों का प्रार्थणमक चालक ग्राहकों 

की बदलती जरूरतें और अपके्षाए ंरही हैं। णवशेि रूप से शहरी ग्राहक, लंबी कतारों में इतंजार करने या बैंणकंग लेनदने पर अणधक समय व्यतीत करन े

के इच्छुक नहीं हैं। ग्राहकों के र्दणिकोि में यह बदलाव एटीएम, फोन बैंणकंग और इटंरनेट बैंणकंग के णवकास के सार्थ-सार्थ सीधे ग्राहकों के दरवाज े

पर सेवाए ंउपलब्ध करान ेके सार्थ मेल खाता ह।ै सविव्यापी बैंणकंग के उदय के सार्थ, बैंक एक छत के नीचे सभी बैंणकंग उत्पाद और सेवाए ंप्रदान 

करन ेका लक्ष्य रखत ेहैं, णजसमें ग्राहक-कें णरत र्दणिकोि पर जोर णदया जाता ह।ै वैणिक और भारत दोनों में आणर्थिक सधुारों के पररिामस्वरूप, आज 

के बैंक तकनीकी प्रगणत और ग्राहक-कें णरत रिनीणतयों पर जोर दते ेहैं। ग्राहक संतणुि को प्रार्थणमकता दने ेके णलए, बैंकों को अपन ेग्राहकों के सार्थ 
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णस्र्थर और घणनष्ठ संबंध बनाए रखना चाणहए, णनयणमत रूप से संतुणि के स्तर का आकलन करना चाणहए। दीघिकाणलक संबंध स्र्थाणपत करने और 

बनाए रखने और प्रणतस्पधाित्मक लाभ बनाए रखने के णलए ग्राहक संतणुि को समझना महत्वपिूि ह ै(कुमार और रेनट्ि़, 2006)। 

बैंणकंग एक उच्च-सहभाणगता वाला उद्योग ह।ै बैंक स्वीकार करते हैं णक वैणिक और प्रणतस्पधी बैंणकंग वातावरि में सफलता और अणस्तत्व के णलए 

ग्राहकों को गिुवत्तापिूि सेवा प्रदान करना आवश्यक ह ै(वांग, हान और वेन, 2003)। शोध से पता चलता ह ैणक ग्राहक संतुणि क्रय इरादों (काटिर, 

2010), ग्राहक प्रणतधारि (वोस और वोस, 2008) और फमि के णवत्तीय प्रदशिन (चाल्मेटा, 2006) को महत्वपिूि रूप से प्रभाणवत करती ह।ै यह 

पहचानना महत्वपिूि ह ैणक ग्राहकों की इच्छाएं, ़रूरतें और अपेक्षाएं तेजी से बदल सकती हैं। र्थोडी दरे पहले ग्राहकों को क्या खशु कर सकता र्था, 

वह आज उन्द्हें संतिु नहीं कर सकता ह ै(ररचर््िस और जोन्द्स, 2008)। 

उत्कृि सेवाएं प्रदान करने के णलए, बैंकों को ग्राहक अपके्षाओ ंको समझना चाणहए (लेवररन और णललजेंर्र, 2006)। इन अपेक्षाओ ंमें अंतर्दिणि 

प्राप्त करने के णलए ग्राहक संतणुि के स्तर का ज्ञान आवश्यक ह ै(झाम और खान, 2009)। इसणलए, ग्राहक संतुणि को मापन ेके णलए उन कारकों की 

पहचान करना आवश्यक ह ैजो इसे प्रभाणवत करते हैं, णजसके णलए इन कारकों का गहन अध्ययन आवश्यक ह।ै 

भारतीय बैंणकंग उद्योग न ेस्वतंत्रता के बाद कई प्रमखु पररवतिन दखेे हैं। हाल ही में, 1990 के दशक में अर्थिव्यवस्र्था के उदारीकरि और सरकार द्वारा 

बैंकों के णनजीकरि के णनिियों के पररिामस्वरूप महत्वपिूि बैंणकंग सधुार ह ए हैं। अन्द्य णवत्तीय सेवाओ ंकी तरह, बैंणकंग उद्योग भी तेजी से बदलत े

बाजार का सामना कर रहा ह,ै सार्थ ही चल रही आणर्थिक अणनणितताओ ंऔर कडी प्रणतस्पधाि का सामना कर रहा ह।ै यह वातावरि अनूठी चनुौणतया ं

प्रस्तुत करता ह ै(लोवेलॉक, 2001) और भारतीय बैंणकंग क्षेत्र को कणठन समय से गजुरना पडा ह।ै 

ऐसे प्रणतस्पधी पररर्दश्य में, एक वफादार ग्राहक आधार बनाए रखना महत्वपिूि ह।ै इसे प्राप्त करन ेऔर अपनी बाजार णस्र्थणत और लाभप्रदता में सधुार 

करने के णलए, भारत के बैंकों को ग्राहक संतुणि के स्तर को बढाने के उद्देश्य से रिनीणतयों और नीणतयों को णवकणसत करना होगा। अंततः, णकसी भी 

संगठन की दीघिकाणलक सफलता के णलए ग्राहक संतुणि महत्वपिूि ह ै(पेपसि और रोजसि, 2005)। 

 

साकहत्य समीक्षा  - 

ग्राहक संतुणि का एक महत्वपिूि स्तर णकसी व्यवसाय की भणवष्ट्य की सफलता के सबसे महत्वपिूि संकेतकों में से एक ह।ै इसके अणतररक्त, ग्राहक 

वफादारी भणवष्ट्य में व्यवसाय के णलए एक णस्र्थर नकदी प्रवाह सणुनणित करती ह।ै संतुि ग्राहक अक्सर कम कीमत-संवेदनशील होते हैं और उन 

उत्पादों पर अणधक खचि करन ेकी प्रवणृत्त रखत ेहैं णजन्द्हें उन्द्होंने पहल ेआजमाया और परखा ह।ै इसके अलावा, व्यावसाणयक संबंधों में णस्र्थरता का 

णनमािि फायदमेंद होता ह ैक्योंणक एक सकारात्मक गिुवत्ता छणव मौजदूा ग्राहकों के णलए लागत को कम कर सकती ह ै(Matzler, Hinterhuber, 

Bailom & Sauerwien, 1996)। 

णसंह और कौर (2011) न ेसवेक्षि णवणध के माध्यम से चणुनदंा भारतीय यणूनवसिल बैंकों में ग्राहक संतुणि को प्रभाणवत करने वाल ेकारकों की पहचान 

की। रे्टा को उत्तरदाताओ ंके एक नमनूे से एक अच्छी तरह से संरणचत प्रश्नावली का उपयोग करके एकत्र णकया गया र्था। उनके प्रमखु णनष्ट्किों से 

पता चला णक ग्राहक संतुणि सात कारकों से प्रभाणवत होती ह:ै कमिचारी तत्परता, भौणतक साक्ष्यों की उपणस्र्थणत, सामाणजक णजम्मेदारी, सेवा नवाचार, 

सकारात्मक मुंह-शब्द, क्षमता और णविसनीयता। बह -रेखीय प्रणतगमन णवशे्लिि के पररिामों से संकेत णमलता ह ै णक सामाणजक णजम्मेदारी, 

सकारात्मक मुंह-शब्द और णविसनीयता तीन चर समग्र ग्राहक संतणुि पर एक प्रमखु प्रभाव र्ालते हैं। 

गंगलुी और रॉय (2011) न ेभारतीय खदुरा बैंणकंग क्षेत्र में ग्राहक संतणुि को प्रभाणवत करन ेवाल ेकारकों पर एक अध्ययन णकया। उन्द्होंन ेप्रासंणगक 

कारकों की पहचान के णलए एक ऑनलाइन संरणचत प्रश्नावली का उपयोग णकया। आयामों की पहचान करने के णलए एक खोजपिूि कारक णवशे्लिि 

(EFA) णकया गया, इसके बाद इन कारकों की णविसनीयता और वैधता स्र्थाणपत करने के णलए पणुिकारक कारक णवशे्लिि (CFA) णकया गया। 

अध्ययन न ेप्रौद्योणगकी-आधाररत बैंणकंग सेवाओ ंके चार प्रमखु आयामों की पहचान की: ग्राहक सेवा, प्रौद्योणगकी सरुक्षा और सचूना गिुवत्ता, 

प्रौद्योणगकी सणुवधा, और प्रौद्योणगकी उपयोग और णविसनीयता में आसानी। णनष्ट्किों से संकेत णमलता ह ैणक ग्राहक सेवा और प्रौद्योणगकी उपयोग 

और णविसनीयता में आसानी का ग्राहक संतणुि पर सकारात्मक और महत्वपिूि प्रभाव पडता ह।ै 

होम (2000) के अनुसार, संतुणि को एक भावना या अल्पकाणलक र्दणिकोि के रूप में पररभाणित णकया जा सकता ह ैजो णवणभन्द्न पररणस्र्थणतयों के 

कारि बदल सकता ह,ै जो उत्पाद णवकल्प, णशकायत या पनुखिरीद जसेै अवलोकनीय व्यवहारों में पररलणक्षत होता ह।ै बेनेट (1992) ने तकि  णदया 

https://www.ijfmr.com/


 

International Journal for Multidisciplinary Research (IJFMR) 
 

E-ISSN: 2582-2160   ●   Website: www.ijfmr.com       ●   Email: editor@ijfmr.com 

 

IJFMR250345680 Volume 7, Issue 3, May-June 2025 3 

 

णक बैंणकंग क्षते्र में प्रणतस्पधाित्मक लाभ प्राप्त करन ेके णलए ग्राहक-संचाणलत होना महत्वपिूि ह।ै इसके अलावा, मोरे्थ (1994) न ेइस बात पर जोर 

णदया णक ग्राहक संतुणि प्राप्त करन ेके णलए, बैंकों को सेवा पनु: इजंीणनयररंग से लेकर णवणशि कायों पर ध्यान कें णरत करने तक णवणभन्द्न उपकरिों का 

उपयोग करना चाणहए। संतुणि उपभोक्ता की पवूि अपेक्षाओ ं(या णकसी अन्द्य प्रदशिन मानदरं्) और खपत के बाद अनुभव णकए गए वास्तणवक उत्पाद 

प्रदशिन के बीच कणर्थत णवसंगणत के मलू्यांकन के प्रणत प्रणतणक्रया ह ै(Tse & Wilton, 1988)। इसे व्यापक रूप से पवूि-खरीद अपेक्षाओ ंके आलोक 

में उत्पाद गिुवत्ता के खरीद के बाद के मलू्यांकन के रूप में वणिित णकया जा सकता ह ै(Anderson & Sullivan, 1993)। 

शोध प्रकिकध - पद्धणत में दो प्रार्थणमक चरि शाणमल हैं: 

1. ग्राहक संतणुि के र्ोमेन को णनणदिि करना 

2. भारतीय बैंणकंग में ग्राहक संतणुि में योगदान दनेे वाल ेकारकों की खोज करना 

 

ग्राहक सिंतकुि के डोमेन को कनकदषि करना – 

ग्राहक संतुणि को णकसी उत्पाद या सेवा के प्रणत ग्राहकों के र्दणिकोि के रूप में पररभाणित णकया जा सकता ह।ै ग्राहक संतणुि को प्रभावी ढंग से मापन े

के णलए, शोधकतािओ ंन ेखरीद से पहले ग्राहकों की अपेक्षाओ ंके सार्थ-सार्थ उत्पाद या सेवा का उपयोग करने के बाद उनकी प्रणतणक्रयाओ ंका 

आकलन करना आवश्यक पाया। यणद वास्तणवक प्रदशिन अपेणक्षत प्रदशिन को परूा करता ह ैया उससे अणधक ह,ै तो ग्राहक संतिु माना जाता ह।ै 

इसके णवपरीत, यणद वास्तणवक प्रदशिन अपके्षाओ ंसे कम ह,ै तो ग्राहक असंतुि ह।ै इसणलए, ग्राहक संतणुि के र्ोमने में णनम्नणलणखत शाणमल हैं: 

• ग्राहकों की पवूि-खरीद अपेक्षाए ँ

• उत्पाद या सेवा के वास्तणवक उपयोग के दौरान ग्राहक की धारिाए ँ

• उत्पाद या सेवा के खरीद के बाद के मलू्यांकन 

यणद खरीद के बाद मलू्यांकन प्रारंणभक अपेक्षाओ ंसे अणधक ह,ै तो ग्राहक संतिु ह।ै यणद यह कम ह,ै तो ग्राहक असंतुि ह।ै शोधकतािओ ंन ेग्राहक 

संतुणि के र्ोमेन की प्रभावी ढगं से अवधारिा और पररभािा के णलए मौजदूा साणहत्य से परामशि करने के महत्व को भी पहचाना। 

 

ग्राहक सिंतकुि में योगदान देने िाले कारकों की खोज – 

एक बार ग्राहक संतणुि के र्ोमने को णनणदिि करने के बाद, शोधकतािओ ंन ेयह णनधािररत णकया णक इस र्ोमेन को प्रभाणवत करने वाल ेकारकों की 

खोज करना आवश्यक ह।ै इस संदभि में खोजपिूि अनुसंधान णवशेि रूप से उपयोगी ह।ै कारकों को गहन साक्षात्कार, फोकस समहू और महत्वपिूि 

घटना तकनीकों जैसी णवणधयों के माध्यम से उत्पन्द्न णकया जा सकता ह,ै णजन सभी के णलए गिुात्मक णवशे्लिि की आवश्यकता होती ह।ै इस प्रकार 

के णवशे्लिि के णलए एक मलू्यवान गिुात्मक उपकरि ग्राउंरे्र् थ्योरी (GT) ह।ै 

ग्राउिंडेड थ्योरी - 1967 में ग्लासर और स्रॉस द्वारा णवकणसत, ग्राउंरे्र् थ्योरी को सामाणजक अनुसंधान में मौजदूा णसद्धातंों का परीक्षि करने के 

बजाय नए णसद्धांतों की खोज करने की आवश्यकता से बनाया गया र्था। इस उदाहरि में, GT को सबसे उपयकु्त र्दणिकोि माना गया क्योंणक यह उन 

मदु्दों की जांच की अनुमणत दतेा ह ैजो पवूि-कल्पना णकए गए णसद्धातंों के अनुरूप नहीं हैं (ग्लासर, 1995)। GT णवणभन्द्न णनमाििों से संबंणधत कारकों 

को उत्पन्द्न करने के णलए भी प्रभावी ह ै(Parry, 2003)। इस अध्ययन में GT का अनुप्रयोग भारत में खदुरा बैंणकंग ग्राहकों के बीच ग्राहक संतुणि 

को प्रभाणवत करन ेवाल ेतत्वों की एक वचैाररक समझ की सणुवधा प्रदान करता ह।ै शोध इस संदभि में ग्राहक संतुणि को प्रभाणवत करन ेवाल ेकारकों 

की पहचान करने के णलए उत्तरदाताओ ंके अनुभवों की जाचं करता ह।ै गिुात्मक अनुसंधान और GT की एक प्रमखु ताकत उद्भव की अवधारिा 

ह ै(Charmaz, जैसा णक Puddephatt, 2006 में उद्धतृ णकया गया ह)ै। 

 

ग्राउिंडेड थ्योरी पर आधाररत किशे्लर्ण – 

ग्राउंरे्र् थ्योरी उत्तरदाताओ ंकी प्रणतणक्रया के आधार पर अवधारिाओ ंके उद्भव पर जोर दतेी ह।ै अन्द्य प्रकार के शोध में आम तौर पर मानक 

प्रश्नावली संरचना का पालन करने के बजाय, इस अध्ययन में प्रश्न प्रणतभाणगयों की प्रणतणक्रयाओ ंके आधार पर तैयार णकए गए रे्थ। नीचे कुछ नमनूा 

प्रश्न हैं जो उत्तरदाताओ ंसे पछेू गए रे्थ: 
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1. क्या आप एक ऐसी घटना का वििन कर सकत ेहैं जब आप णकसी बैंक की सेवाओ ंसे अत्यणधक संतुि रे्थ? 

2. आपको बैंक द्वारा प्रदान की गई सेवाओ ंसे संतिु क्यों महससू ह आ? 

3. क्या आप एक ऐसी घटना का वििन कर सकत ेहैं जब आप णकसी बैंक की सेवाओ ंसे अत्यणधक असंतिु रे्थ? 

4. आप बैंक द्वारा प्रदान की गई सेिाओिं से असिंतुि क्यों महसूस करते थे? 

5. आपको लगता ह ैणक बैंक को णस्र्थणत को कैसे संभालना चाणहए र्था? 

6. क्या आप अभी भी घटना के बाद बैंक जात ेहैं? 

7. घटना के बाद बैंक ने कैसे प्रणतणक्रया दी? 

8. शोधकतािओ ंन ेसाक्षात्कार और फोकस समहूों के माध्यम से रे्टा एकत्र णकया और उनका णवशे्लिि णकया। 

 

कनष्कर्ष  

1. अध्ययन के दौरान, उत्तरदाताओ ंने मखु्य उत्पादों और सेवाओ ंकी णवणभन्द्न णवशेिताओ ंपर चचाि की। इस संदभि में, "मखु्य उत्पाद और सेवाए"ं 

मखु्य श्रेिी के रूप में कायि करती हैं। इस श्रेिी के भीतर, णवणशि उपश्रेणियों की पहचान की गई: तीव्र प्रसंस्करि, उणचत सरुक्षा जांच, न्द्यनूतम 

दस्तावेज और ब्याज दरें। ये उपश्रेणियां सीधे मखु्य उत्पादों और सेवाओ ंसे संबंणधत हैं, और वे उन्द्हें पररभाणित करने में मदद करती हैं। 

2. ते़ प्रसंस्करि, उणचत सरुक्षा जाचं और न्द्यनूतम दस्तावे़ीकरि को प्रणक्रयाओ ंया उत्तरदाताओ ंऔर बैंकों के बीच बातचीत के रूप में दखेा 

जा सकता ह।ै ते़ प्रसंस्करि भी सेवा णवतरि की श्रेिी में आता ह।ै इसणलए, दो श्रेणियां - मखु्य उत्पाद/सेवाएं और सेवा णवतरि - आपस में 

जडुी ह ई हैं। जब सेवाओ ंको ते़ी से संसाणधत णकया जाता ह,ै तो सेवा णवतरि की धारिा में सधुार होता ह।ै इसके अणतररक्त, चूंणक ते़  

प्रसंस्करि मखु्य उत्पादों और सेवाओ ंकी एक णवशेिता ह,ै इसणलए इन दोनों श्रणेियों के बीच संबंध को सरु्दढ णकया जाता ह:ै बेहतर और ते़  

प्रसंस्करि मखु्य उत्पादों और सेवाओ ंकी धारिा को बढाता ह,ै संभाणवत रूप से उत्तरदाताओ ंके बीच उच्च ग्राहक संतणुि की ओर ल ेजाता 

ह।ै 

3. इसके अलावा, तीव्र प्रसंस्करि, उणचत सरुक्षा जांच और न्द्यनूतम दस्तावे़ीकरि के तत्व सेवा णवतरि से संबंणधत हैं। णजतनी तेजी से प्रसंस्करि 

होगा, सेवा णवतरि उतना ही बेहतर होगा। उणचत सरुक्षा जाचं भी इस पहल ूमें योगदान करती ह।ै ऐसा प्रतीत होता ह ैणक मखु्य उत्पादों और 

सेवाओ ंमें शाणमल बेहतर सरुक्षा उपाय उत्तरदाताओ ंके बीच सेवा णवतरि के संबंध में सरुक्षा की भावना को बढाते हैं, णजससे बैंक द्वारा प्रदान 

की जान ेवाली सेवाओ ंमें उनका णविास बढता ह।ै 

4. इसी तरह, खाते खोलने के णलए आवश्यक दस्तावे़ीकरि की मात्रा सेवा णवतरि की धारिा को प्रभाणवत करती ह।ै णजतन ेकम दस्तावे़ की 

आवश्यकता होगी, सेवा णवतरि की धारिा उतनी ही सकारात्मक होगी। 

5. सेवा प्रसंस्करि की आयामी सीमा तीव्र से धीमी तक णभन्द्न होती ह,ै जबणक सरुक्षा जाचं की आयामी सीमा अत्यणधक सरुणक्षत से असरुणक्षत 

तक होती ह।ै दस्तावे़ीकरि की सीमा न्द्यनूतम से अणधकतम तक होती ह,ै और सेवा णवतरि की गिुवत्ता खराब से उत्कृि तक होती ह।ै ये 

सभी उपश्रेणियां आयामी रूप से सेवा णवतरि को प्रभाणवत करती हैं, अंततः उत्तरदाताओ ंके णलए बेहतर ग्राहक संतुणि की ओर ले जाती हैं। 
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