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कें द्ािंची भमूमका 
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गोषवारा  

देशाला मडमजटल बनवण्याच्या आमण सरकारी सेवा नागररकािंना जवळ आणण्याच्या भारताच्या महत्त्वाकािंक्षी 

उपक्रमाला ग्राहक सेवा कें द् कायगक्रम सुरू झाल्यामुळे गती ममळाली आह.े हा कायगक्रम एक नामवन्यपूणग सिंकल्पना आह े

ज्याचा उद्देश नागररकािंना त्यािंच्या सवग बँककिं ग, मबल पेमेंट आमण सरकारी नोंदणी गरजािंसाठी एकाच रठकाणी सेवा 

प्रदान करणे आह.े ग्राहक सवेा कें द् हा एक सरकार-समर्थगत कायगक्रम आह ेजो भारतातील २३ हून अमधक शहरािंमध्य े

सुरू करण्यात आला आह,े ज्यामध्ये १ लाखाहून अमधक जीएसके आधीच कायगरत आहते. ही कें दे् नागररक आमण सरकारी 

सेवािंमधील दवुा म्हणून काम करतात, ज्यामुळे लोकािंना आवश्यक सेवािंमध्ये प्रवेश ममळण्याचा सोयीस्कर आमण सुलभ 

मागग ममळतो. 

सीएपी (CSPs) म्हणून ओळखले जाणारे ग्राहक सेवा कें द् ग्रामीण भागात बँककिं ग सेवा पुरवण्यात गुिंतलेल े आह.े 

सावगजमनक क्षेत्रातील बँकािंची सुलभता दगुगम भागात वाढवण्यासाठी आमण बँकािंशी सिंबिंमधत व्यवहार अमधक सोयीस्कर 

करण्यासाठी ग्राहक सेवा बबिंद ू (CSPs) स्थापन करण्यात आले. नागररक ग्राहक सवेा कें द् (नागररक सेवा कें द्) मध्य े

नोंदणी करून सवग बँककिं ग-सिंबिंमधत सेवािंचा वापर करू शकतात. कोणताही व्यवहार पूणग करण्यासाठी ककिं वा बँकेशी 

सिंबिंमधत कोणतीही क्रक्रया करण्यासाठी ग्राहकाला यापुढे बँकेला भेट देण्याची गरज नाही, कारण स्थामनक ग्राहक सेवा 

कें द्ाद्वारे सवग बँक-सिंबिंमधत व्यवहार पूणग केले जातात. बँका आमण मडमजटल इिंमडया वेबसाइटच्या मदतीने कोणतीही 

व्यक्ती त्यािंच्या समुदायामध्ये ग्राहक सेवा कें द् स्थापन करू शकते. 

ग्रामीण भागातील नागररक जे बँककिं ग सेवेपासून विंमचत आहते ते ग्राहक सेवा कें द्ािंचा (CSP) लाभ घेऊ शकतात कारण ह े

ग्राहक सेवा कें द् त्यािंना देशभर बँककिं ग सेवा उपलब्ध करून देतात. ग्राहक सेवा कें द् नोंदणी कायगक्रमािंतगगत, देशातील 

नागररकािंना जे खालच्या आमण मध्यम सामामजक आर्थगक वगागत मोडतात त्या सवाांना जागमतक दजागच्या सेवा उपलब्ध 

करून क्रदल्या जाण्यावर भर क्रदला जातो. बँककिं ग सेवािंच े फायदे सवग नागररकािंना ममळतील याची खात्री करण्यासाठी 

भारत सरकारने ग्राहक सेवा कें द्ाची स्थापना केली. देशाला मडमजटलायझेशनशी जोडण्यासाठी इिंटरनेटच्या स्वरूपात 

भारतातील सवग सेवा एकमत्रत करण्याचा सतत प्रयत्न केला जातो. ग्राहक सेवा कें द् (CSP) स्थापन करण्याच्या उद्देशाने 
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नागररकािंना कजागची सुमवधाही उपलब्ध करून क्रदली जाते. ग्राहकािंचे समाधान आमण सेवा गुणवत्तेची सिंकल्पना 

एकमेकािंशी मनगडीत आह.े मशवाय ग्राहकािंच ेसमाधान ह ेसेवेच्या गुणवत्तेवर अवलिंबून असते. ग्राहक सेवा कें द् ह ेकेवळ 

एक महत्त्वपूणग कायग नसून ते बँक व्यवसायासाठी महत्त्वपूणग भूममका बजावते. 

 

सिंशोधनातील मलुभतू शब्द - ग्राहक सेवा कें द् (CSPs), बकँ व्यवसाय, ग्राहकािंचे समाधान, सेवा गुणवत्ता इ. 

 

प्रस्तावना 

आजच्या मडमजटल युगात, मजथे सुमवधा आमण सुलभता सवोपरर आह,े भारतीय बकँकिं ग उद्योगात ग्राहक सेवा बबिंद ू

(CSPs) एक गेम-चेंजर म्हणून उदयास आले आहते. ह ेभौमतक सिंपकग  बबिंद ूमयागक्रदत बँककिं ग पायाभूत सुमवधा असलेल्या 

क्षेत्रातील ग्राहकािंना महत्त्वपूणग सेवा प्रदान करतात. हा शोधमनबिंधामध्य े CSPs चे महत्त्व, त्यािंचे फायद े आमण 

पारिंपाररक बँककिं ग सेवा आमण बँककिं ग नसलेल्या लोकसिंख्येमधील दरी भरून काढण्यात त्यािंची भूममका याबद्दल 

समवस्तरपणे मामहती क्रदली आह.े 

ग्राहक सेवा कें द् ही एक क्रािंमतकारी सिंकल्पना आह ेज्याचा उद्देश क्रकरकोळ मवके्रत्यािंच्या नेटवकग द्वारे ग्रामीण आमण शहरी 

भागात बँककिं ग आमण आवश्यक सेवा पोहोचवणे आह.े लोकािंना सक्षम करण्यासाठी आमण त्यािंच्या भागात पूवी उपलब्ध 

नसलेल्या मवमवध सेवािंमध्ये त्यािंना सहज प्रवेश देण्यासाठी हा उपक्रम सुरू करण्यात आला आह.े ग्राहक सेवा कें द् बँककिं ग, 

मबल पेमेंट, सरकारी आमण नोंदणी सेवािंसह मवस्ततृ सेवा प्रदान करते. ह ेकें द् सवग आवश्यक सेवािंसाठी एक-स्टॉप-शॉप 

म्हणून काम करत,े ज्यामुळे ग्रामीण आमण शहरी दोन्ही भागातील लोकािंचे जीवन अमधक सोयीस्कर बनते. क्रकरकोळ 

मवके्रत्यािंद्वारे या सेवा प्रदान करून, ग्राहक सेवा कें द् नवीन रोजगार सिंधी मनमागण करण्यास आमण या क्षेत्रािंमध्ये आर्थगक 

वाढ करण्यास मदत करत आह.े 

ग्राहक सेवा कें द्ाचे ध्येय ग्रामीण भागातील लोकािंना सलुभ आमण परवडणाऱ्या मडमजटल सेवा प्रदान करून शहरी आमण 

ग्रामीण भागातील मडमजटल दरी कमी करणे आह.े तसचे ग्राहकािंना त्यािंचे स्थान ककिं वा सामामजक-आर्थगक पार्श्गभूमी 

काहीही असो, बँककिं ग, ररचाजग आमण मबल पेमेंट, सरकारी सेवा, कर भरणे आमण प्रवास सेवा यासारख्या आवश्यक 

सेवािंमध्ये प्रवेश ममळवून देण्यासाठी सक्षम करण्याचा प्रयत्न केला जातो. 

शोधमनबिंधाची उक्रद्दष्ट े- प्रस्ततु शोधमनबिंधाची पुढील उक्रद्दष्ट ेमनधागररत केली आहते. 

१. बँकािंमध्ये ग्राहक सेवा वाढमवण्यात ग्राहक सेवा कें द्ािंची भमूमका स्पष्ट करणे. 

२. ग्राहक सेवा कें द्ािंद्वारे पुरमवल्या जाणाऱ्या सेवािंचा अभ्यास करणे. 

३. ग्राहकािंच्या गरजा पूणग करण्यासाठी मवमवध ग्राहक सेवा कें द्ािंच्या प्रभावीतेचे अध्ययन करणे. 

सिंशोधन पद्धती - प्रस्तुत शोधमनबिंधाचा प्रकार वणगनात्मक आमण मवशेषणात्मक आह.े 

मामहती सिंकलन - प्रस्ततु शोधमनबिंधासाठी मामहती सिंकमलत करताना मद्वतीय स्रोतािंचा आधार घेतला आहे. यामध्ये 

वतगमानपत्रे, मामसके, वार्षगक अिंक, अहवाल, शोधमनबिंध, सिंशोधन अहवाल, सिंदभग ग्रिंथ, पुस्तके यािंचा वापर केला आह.े 
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ग्रा 

हक सवेा कें द्ाची भमूमका - 

१. ग्राहक सवेा प्रमतमनधी: ग्राहक सेवा कें दे्, ज्यािंना सहसा CSPs म्हणून सिंबोधल ेजाते, ही अमधकृत सेवा कें दे् आहते 

जी भागीदार बँकेच्या वतीने बँककिं ग व्यवहार आमण सवेा सुलभ करतात. ह े CSPs मवमवध रठकाणी, जस े की 

क्रकरकोळ दकुाने, पोस्ट ऑक्रफस ककिं वा स्थामनक व्यवसायािंमध्ये स्थापन केले जाऊ शकतात, ज े बँकेच्या सेवािंचा 

मवस्तार म्हणून काम करतात. ते खात ेउघडणे, रोख रक्कम जमा करणे आमण काढणे, मनधी हस्तािंतरण आमण मबल 

पेमेंट यासारख्या मूलभूत बँककिं ग सेवा प्रदान करतात. CSPs प्रमशमक्षत व्यक्तींना मनयुक्त करतात ज ेग्राहक सेवा 

प्रमतमनधी म्हणून काम करतात आमण ग्राहकािंना वैयमक्तकृत मदत आमण मागगदशगन देतात. 

२. बकँकिं ग मवस्तार वाढमवण:े ग्राहक सेवा कें द्ाचा प्राथममक उद्देश बँककिं ग सेवा नसलेल्या ककिं वा बँककिं ग सुमवधा नसलेल्या 

भागात पोहोचवणे आह ेमजथे पूणग बँक शाखा स्थापन करणे शक्य होणार नाही. मवद्यमान ररटेल आउटलेट्स ककिं वा 

स्थामनक व्यवसायािंचा वापर करून, CSPs मवत्तीय सेवा लोकािंच्या घरािंच्या जवळ आणतात, ज्यामुळे दरूच्या बकँ 

शाखािंपयांत लािंब आमण कठीण प्रवास करण्याची गरज दरू होत.े बँककिं ग पोहोचाचा हा मवस्तार आर्थगक समावेशनाला 

चालना देण्यात महत्त्वाची भूममका बजावतो, ज्यामुळे सवागत दगुगम समुदायािंना देखील बँककिं ग सेवािंचा लाभ घेता 

येईल आमण त्यािंचा लाभ घतेा येईल याची खात्री होत.े 

३. समुवधा आमण सलुभता: सीएसपी ग्राहकािंना त्यािंच्या स्वतःच्या पररसरात बँककिं ग सेवा प्रदान करून अतुलनीय 

सुमवधा देतात. यामुळे पारिंपाररक बँक शाखािंशी सिंबिंमधत वेळखाऊ प्रवास आमण दीघग प्रतीक्षा वेळ यातील अडथळे 

दरू होतात. ग्राहक आता त्यािंच्या स्थामनक सीएसपीवरच रोख रक्कम जमा करणे, पैस ेकाढणे आमण युरटमलटी मबल 

पेमेंटसह मवस्तृत व्यवहार करू शकतात. ही वाढलेली सलुभता अमधकामधक लोकािंना, मवशेषतः जे पूवी बँककिं ग सेवा 

वापरण्यास सिंकोच करत होते, त्यािंना औपचाररक मवत्तीय प्रणाली स्वीकारण्यास आमण त्यािंचे आर्थगक कल्याण 

सुधारण्यास प्रोत्सामहत करत.े 

४. तिंत्रज्ञान सक्षमीकरण: कायगक्षम आमण सुलभ बँककिं ग अनुभव देण्यासाठी सीएसपी तिंत्रज्ञानाचा वापर करतात. 

मडमजटल प्लॅटफॉमग आमण हडँहले्ड उपकरणािंद्वारे बँककिं ग सेवा प्रदान करून, सीएसपी त्यािंच्या ग्राहकािंना नवीनतम 

तािंमत्रक प्रगतीसह सक्षम करतात. ग्राहकािंना आधार-सक्षम व्यवहार, मोबाइल बँककिं ग आमण मडमजटल पेमेंट सारख्या 

सेवािंचा लाभ घतेा येतो, ज्या सीएसपी पायाभूत सुमवधािंमध्ये एकमत्रत केल्या जातात. तिंत्रज्ञान-आधाररत हा 

दमृष्टकोन केवळ ग्राहकािंची सोय वाढवत नाही तर बँका आमण ग्राहक दोघािंसाठीही ऑपरेशनल खचग कमी करतो, 

ज्यामुळे मवत्तीय सेवा अमधक परवडणाऱ्या आमण सवाांसाठी सुलभ होतात. 

५. आर्थगक समावशेन मजबतू करण:े भारतातील आर्थगक समावेशन उपक्रमािंना बळकटी देण्यात ग्राहक सेवा कें दे् 

महत्त्वाची भूममका बजावतात. ग्रामीण लोकसिंख्या आमण कमी उत्पन्न असलेल्या व्यक्तींसारख्या समाजातील विंमचत 

घटकािंना सेवा देऊन, CSPs त्यािंना आर्थगक प्रगतीसाठी आवश्यक असलेली साधने आमण सिंसाधने प्रदान करतात. 

CSPs एक पूल म्हणून काम करतात, बँककिं ग सुमवधा नसलेल्या लोकसिंख्येला औपचाररक मवत्तीय प्रणालींशी 

जोडतात, त्यािंना पैसे वाचवण्यास, के्रमडट मनमागण करण्यास आमण मवमवध प्रकारच्या मवत्तीय उत्पादने आमण 

https://www.ijfmr.com/


 

International Journal for Multidisciplinary Research  
International Conference on Commerce & Economics 

Organized by R. V. Belose Education Foundation Dapoli 

N. K. Varadkar Arts, R.V. Belose Commerce College, Dapoli 

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

 

 

IJFMR Special Issue  76 

 

सेवािंमध्ये प्रवेश करण्यास सक्षम करतात. या वाढत्या आर्थगक समावेशनाचे दरूगामी फायदे आहते, ज्यात गररबी 

कमी करणे, आर्थगक वाढ आमण एकूणच सामामजक मवकास यािंचा समावेश आह.े 

ग्राहक सवेा कें द्ािंद्वारे परुमवल्या जाणाऱ्या मवमवध समुवधा - सीएसपी ह ेबँक शाखा/एटीएम व्यमतररक्त इतर रठकाणी 

बँककिं ग सेवा प्रदान करण्यासाठी बँकािंद्वारे मनयुक्त केलेले ररटेल एजिंट असतात. सीएसपीद्वारे प्रदान केलेल्या मवमवध सेवा 

पुढीलप्रमाणे आहते - 

खाते उघडणे 

१. रोख रक्कम जमा करणे आमण काढणे, मनधी हस्तािंतरण, 

२. कजागची परतफेड, 

३. PMJJBY/PMSBY/APY नोंदणी करणे, 

४. वैयमक्तक अपघात मवमा आमण इतर उत्पादनािंची आघाडीची मनर्मगती, 

५. महहमडओ केवायसीद्वारे खात ेउघडणे. 

 

ग्राहक सवेा कें द्ाच ेफायद े- 

१. सोपी आमण सलुभ सवेा: ग्राहक सेवा कें द् सिंपूणग भारतात उपलब्ध आह,े ज्यामुळे दगुगम भागातील लोकािंनाही या 

सेवािंचा लाभ घेणे सोपे होते. 

२. समस्यािंच ेमनराकरण: ग्राहक सेवा कें दे् ग्राहकािंच्या समस्या आमण समस्यािंचे मनराकरण करण्यात मदत करू शकतात. 

३. स्थामनक उद्योजकािंना सक्षम बनवण:े ह ेस्थामनक उद्योजकािंना क्रकरकोळ मवके्रता बनण्यास आमण त्यािंच्या समुदायाला 

आवश्यक सेवा प्रदान करताना नफा ममळमवण्यास सक्षम करते. 

४. तिंत्रज्ञानातील दरी भरून काढण:े भारतातील तिंत्रज्ञानातील दरी भरून काढण्यासाठी ह ेएक पाऊल आहे   ,त ेस्थान 

ककिं वा तािंमत्रक साक्षरतेची पवाग न करता सवाांना आवश्यक सेवा उपलब्ध करून देत आहे. 

५. उत्पादन ेआमण सवेािंचा प्रचार: ग्राहक सेवा कें दे् बँकेन ेदेऊ केलेल्या इतर उत्पादनािंचा आमण सेवािंचा प्रचार करण्यास 

मदत करतात. 

६. ग्राहकािंना आकर्षगत करण्यात मदत: ग्राहक सेवा कें दे् चािंगली ग्राहक सेवा देऊन मजबूत प्रमतष्ठा मनमागण करण्यात 

आमण नवीन ग्राहकािंना आकर्षगत करण्यात मदत करतात. 

७. वापरण्यास सोपी पद्धती - ग्राहक सेवा कें दे् बँकािंची सवग कायगप्रणाली सोप्या पद्धतीने समजावून सािंगतात त्यामळेु 

बँककिं ग सेवािंचा वापर सहज आमण सोपा होतो. आजच्या तिंत्रज्ञानाच्या युगात प्रत्येकजण ग्राहक सेवा कें द्ामाफग त 

घरबसल्या बँककिं ग सेवािंचा लाभ घेऊ शकतो. तसचे ज्या रठकाणी बँककिं ग सेवा काही तािंमत्रक ककिं वा भौगोमलक 

अडचणींमुळे पोहोचू शकत नाही अशा रठकाणी रठकाणी ग्राहक सेवा कें दे् महत्वाची भमूमका बजावतात. 

८. उच्च कमाईची क्षमता - ग्राहक सेवा कें दे् सुरु करणे ककिं वा ग्राहकािंना सेवा पुरमवण्याची पद्धती अमतशय सोपी 

असल्याने कोणतीही व्यक्ती ग्राहक सेवा कें द् सुरु करू शकते. त्यामुळे बेरोजगार लोकािंना रोजगार ममळून त्यािंना 

मोठ्या प्रमाणावर नफा देखील ममळू शकतो. ग्रामीण तसचे शहरी भागातील तरुणािंसाठी रोजगाराची मह मोठी सिंधी 

आह.े 
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९. सरुमक्षत आमण मवर्श्ासाहग तिंत्रज्ञान प्लटॅफॉमग - ग्राहक सवेा कें दे् मह बँके इतकीच सुरमक्षत आमण मवर्श्ासाहग आहते. 

ग्राहक सेवा कें दे् ह ेबँकेच ेएजिंट म्हणूनच काम करत असतात त्यामुळे त्यािंनी क्रदलेली सेवा मवर्श्ासाहग असते. 

ग्राहकािंच्या गरजा पणूग करण्यासाठी मवमवध ग्राहक सवेा कें द्ािंची भमूमका - चौकशी हाताळण्यासाठी आमण समस्या 

कायगक्षमतेन ेहाताळण्यासाठी बँकािंकडे प्रमशमक्षत ग्राहक अमधकारी असलेले कमगचारी समर्पगत सिंपकग  कें दे् आहते. ग्राहकािंना 

मुख्य शाखेत प्रवास न करता मुलभूत बँककिं ग सेवा ममळू शकतात, त्यामुळे वेळ आमण श्रम यािंची बचत होते. 

१. प्रवशेयोग्यता: मवशेषतः ग्रामीण भागातील लोकािंसाठी ककिं वा मयागक्रदत आर्थगक सहभाग आमण भौगोमलक अडचणी 

असलेल्या लोकािंसाठी तसचे जे पारिंपाररक बँकेपयांत सहज पोहोचू शकत नाहीत त्या व्यक्तींसाठी ग्राहक सेवा कें दे् 

फायदेशीर आहते. 

२. आर्थगक समावशे: ग्राहक सेवा कें दे् बँकािंच्या अत्यावश्यक सेवािंमध्ये स्थामनक भागात प्रदान करून अमधक लोकािंना 

औपचाररक बँककिं ग प्रणालीमध्ये सहभागी होण्यासाठी प्रोत्सामहत करते. 

३. व्यवहारािंची मवस्ततृ श्रणेी: ग्राहक सेवा कें दे् रोख ठेवी, पैसे काढणे, मबल भरणे, मनधी हस्तािंतरण आमण बरेच काही 

यासह मवमवध व्यवहारािंची सोय करू शकतात. 

४. वयैमक्तकृत सवेा: ग्राहक सवेा कें द्ािंमधील कमगचारी आधारभूत बँककिं ग उत्पादनािंशी सिंबिंमधत ग्राहकािंच्या प्रश्ािंना 

अनुरूप उत्तरे देवून ग्राहकािंच ेसमाधान करतात. 

५. समदुाय प्रमतबद्धता: ग्राहक सेवा कें द्ािंमाफग त स्थामनक समुदायािंमध्ये उपमस्थत राहून, बँका अमधक मजबूत ग्राहक 

तयार करू शकतात 

 

सारािंश:  

ग्राहक सेवा कें द्ािंनी (CSPs) भारतात, मवशेषतः विंमचत क्षेत्रािंमध्ये बँककिं ग सुलभतेमध्ये क्रािंती घडवून आणली आह.े ह े

सिंपकग  कें द् ग्राहकािंच्या दाराशी बँककिं ग सेवा पोहोचवतात, त्यािंना सुमवधा, सुलभता आमण तिंत्रज्ञान-आधाररत उपायािंसह 

सक्षम करतात. पारिंपाररक बकँकिं ग प्रणाली आमण बँककिं ग सुमवधा नसलेल्या लोकसिंख्येमधील दरी कमी करून, ग्राहक सेवा 

कें द् आर्थगक समावेशन आमण सामामजक-आर्थगक प्रगतीमध्ये महत्त्वपूणग योगदान देतात. ग्राहक सेवा कें द्ाचे ध्येय अस े

भमवष्य मनमागण करणे आह ेमजथे मडमजटल सेवा सवगत्र उपलब्ध असतील आमण भौगोमलक ककिं वा आर्थगक अडथळयािंकडे 

दलुगक्ष करून समान असतील. तिंत्रज्ञानाचा वापर करून सकारात्मक सामामजक प्रभाव पाडण्याचे, आर्थगक समावेशन 

सुधारण्याचे आमण ग्रामीण समुदायािंना भरभराटीसाठी आवश्यक असलेली साधने आमण सिंसाधने प्रदान करून सक्षम 

करण्याच ेउक्रद्दष्ट ठेवले आह.े यातनू अशा जगाची कल्पना केली आह े मजथ ेप्रत्येक व्यक्तीला मडमजटल सेवा आमण वाढ 

आमण मवकासाच्या सिंधी समान प्रमाणात उपलब्ध असतील आमण हचे स्वप्न प्रत्यक्षात आणण्यासाठी ग्राहक सवेा कें द् 

प्रयत्न करत आहते. 
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