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ABSTRACT 

The success of the banking sector and general customer satisfaction are interrelated. Customer satisfaction 

is an important parameter for the success of banking companies. Customer satisfaction is of utmost 

importance for the growth of a banking company and expansion of their services. Some of the main factors 

related with customer satisfaction are customer service, interest rate, calculation of interest, unbiased 

decision making ability, availability of investment options and other services. If the customer satisfaction 

is good, he is more enthusiastic and also gives necessary tips to enhance his services. Whereas if the 

customer satisfaction is less then they usually think of changing their services and move to other companies. 

State Bank of India (SBI) is the largest public sector bank in India with a wide network of branches and a 

significant presence in rural and semi-urban areas. SBI has received favorable ratings in terms of customer 

satisfaction in various surveys conducted by independent organizations. 

According to the annual Banking Ombudsman report released by the Reserve Bank of India (RBI) for the 

financial year 2020-21, SBI had the lowest number of complaints per branch among the top five banks in 

India. The report also states that SBI has resolved the maximum number of complaints as compared to 

other banks. Apart from the Banking Ombudsman report, SBI has also received positive ratings in several 

other customer satisfaction surveys. For example, SBI was ranked as the second most trusted brand in India 

in the Brand Trust Report 2021 published by TRA Research. In addition, SBI was ranked highest in the 

"Large Banks" category in the 2021 Customer Satisfaction Index published by the Indian Banks' 
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Association. SBI has also taken several initiatives to enhance customer satisfaction, such as improving its 

digital banking services, enhancing its grievance redressal mechanism and increasing its focus on financial 

literacy and education. Overall, SBI has received positive ratings and feedback from customers, and the 

bank has taken several steps to enhance its customer satisfaction levels. However, there is always room for 

improvement, and the bank must continue to focus on providing excellent customer service to maintain and 

improve its customer satisfaction rates. 

सारांश  

बैंसकंग क्षेत्र की सफलता और ग्राहकों की सामान्य संतसुि एक दसूरे से संबंसित हैं। बैंसकंग कंपसियों की सफलता के सलए 

ग्राहकों की संतसुि एक महत्वपिूण मापदडं होती ह।ै ग्राहक संतसुि एक बैंसकंग कंपिी के सवकास और उिके सेवाओ ंके 

सवस्तार के सलए अत्यंत महत्वपिूण ह।ै ग्राहकों की संतसुि के साथ संबंसित कुछ मखु्य कारक हैं जैस ेग्राहक सेवा, ब्याज 

दर, ब्याज की गििा, सिष्पक्ष सििणय लेि ेकी क्षमता, सिवेश सवकल्पों की उपलब्िता और अन्य सेवाएं। यसद ग्राहक 

संतसुि अच्छी ह,ै तो वह असिक उत्सासहत होते हैं और अपिी सेवाओ ंको बढ़ािे के सलए जरूरी सटप्स भी दतेे हैं। जबसक 

अगर ग्राहक संतसुि कम होती ह,ै तो वह आमतौर पर अपिी सेवाओ ंको बदलिे और दसूरी कंपसियों में जाि ेका सवचार 

करते हैं । भारतीय स्टेट बैंक (SBI) भारत का सबसे बडा सावणजसिक क्षेत्र का बैंक ह,ै सजसकी शाखाओ ंका एक सवस्ततृ 

िेटवकण  ह ैऔर ग्रामीि और अिण-शहरी क्षेत्रों में महत्वपिूण उपसस्थसत ह।ै एसबीआई को स्वतंत्र संगठिों द्वारा सकए गए 

सवसभन्ि सवेक्षिों में ग्राहकों की संतसुि के मामले में अिकूुल रेसटंग समली ह।ै 

सवत्तीय वर्ण 2020-21 के सलए भारतीय ररज़वण बैंक (RBI) द्वारा जारी वासर्णक बैंसकंग लोकपाल ररपोटण के अिसुार, SBI 

के पास भारत के शीर्ण पााँच बैंकों में प्रसत शाखा सबसे कम सशकायतें थीं। ररपोटण में यह भी कहा गया ह ैसक एसबीआई 

ि ेअन्य बैंकों की तलुिा में सबस ेअसिक सशकायतों का समािाि सकया ह।ै बैंसकंग लोकपाल ररपोटण के अलावा, SBI 

को कई अन्य ग्राहक संतसुि सवेक्षिों में भी सकारात्मक रेसटंग समली ह।ै उदाहरि के सलए, TRA ररसचण द्वारा प्रकासशत 

ब्ांड ट्रस्ट ररपोटण 2021 में SBI को भारत में दसूरे सबसे भरोसेमंद ब्ांड के रूप में स्थाि सदया गया था। इसके अलावा, 

SBI को 2021 में भारतीय बैंक संघ द्वारा प्रकासशत ग्राहक संतसुि सचूकांक में "बडे बैंकों" श्रेिी में सवोच्च स्थाि सदया 

गया था। एसबीआई िे ग्राहकों की संतसुि बढ़ािे के सलए कई पहल भी की हैं, जैस ेसक इसकी सडसजटल बैंसकंग सेवाओ ं

में सिुार, इसकी सशकायत सिवारि तंत्र को बढ़ािा और सवत्तीय साक्षरता और सशक्षा पर अपिा ध्याि बढ़ािा। कुल 

समलाकर, एसबीआई को ग्राहकों से सकारात्मक रेसटंग और प्रसतसिया समली ह,ै और बैंक िे अपिे ग्राहकों की संतसुि के 

स्तर को बढ़ािे के सलए कई कदम उठाए हैं। हालांसक, हमेशा सिुार की गुंजाइश रहती ह,ै और बैंक को अपिी ग्राहक 

संतसुि दरों को बिाए रखिे और बेहतर बिािे के सलए उत्कृि ग्राहक सेवा प्रदाि करि ेपर ध्याि दिेा जारी रखिा चासहए। 
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पररचय 

बैंसकंग क्षेत्र की सफलता और सामान्य ग्राहक संतसुि का आपस में गहरा संबंि ह।ै बैंसकंग कंपसियों के सवकास और 

सवस्तार के सलए ग्राहक संतसुि एक महत्वपूिण पैमािा ह।ै ग्राहकों की संतसुि से संबंसित कई प्रमखु कारक हैं, जैस ेग्राहक 

सेवा, ब्याज दरें, ब्याज गििा, सिष्पक्ष सििणय लेि ेकी क्षमता, सिवेश सवकल्पों की उपलब्िता और अन्य सेवाएं। यसद 

ग्राहकों की संतसुि असिक ह,ै तो ग्राहक असिक उत्साही होते हैं और अपिी सेवाओ ंको बेहतर बिािे के सलए आवश्यक 

सझुाव दतेे हैं। दसूरी ओर, यसद ग्राहकों की संतसुि कम ह,ै तो वे आमतौर पर अपिी सेवाओ ंको बदलिे और अन्य 

कंपसियों में जाि ेपर सवचार करते हैं। ग्राहकों की संतसुि से संबंसित अन्य लाभ भी हैं, जैस ेग्राहक वफादारी, ग्राहक 

अिसंुिाि और िए ग्राहकों को आकसर्णत करिा। संतुि ग्राहक सकसी सवशेर् बैंक की सेवाओ ंका उपयोग जारी रखि,े 

दसूरों को इसकी अिशंुसा करिे और यहां तक सक इसमें असिक पैसा सिवेश करि ेकी संभाविा रखत ेहैं। इसके असतररक्त, 

संतिु ग्राहकों के बैंक द्वारा आयोसजत अिसंुिाि गसतसवसियों में भाग लेि ेकी असिक संभाविा ह,ै जो बैंक को उिकी 

जरूरतों को समझिे और तदिुसार िई सेवाओ ंको सवकससत करि ेमें मदद कर सकता ह।ै कुल समलाकर, बैंसकंग क्षेत्र की 

सफलता के सलए ग्राहकों की संतसुि एक महत्वपिूण कारक ह।ै बैंकों को अपि ेग्राहकों को संतिु रखि ेऔर िए ग्राहकों 

को आकसर्णत करि ेके सलए उत्कृि ग्राहक सेवा, प्रसतस्पिी ब्याज दरें, पारदशी और सिष्पक्ष सििणय लेि ेऔर सिवेश 

सवकल्पों की एक श्रृंखला प्रदाि करि ेपर ध्याि दिे ेकी आवश्यकता ह।ै 

भारतीय स्टेट बैंक (एसबीआई), मथुरा  

भारतीय स्टेट बैंक (एसबीआई), मथरुा भारत का एक प्रमखु बैंक ह ैजो देश भर में शाखाओ ंऔर एटीएम का िेटवकण  

संचासलत करता ह।ै एसबीआई मथरुा के सवशे्लर्ि के संबंि में कुछ प्रमखु सबंद ुइस प्रकार हैं: 

• बाजार सहस्सेदारी: बैंसकंग क्षेत्र में महत्वपूिण बाजार सहस्सेदारी के साथ एसबीआई भारत का सबसे बडा बैंक ह।ै 

मथरुा में, SBI खदुरा बैंसकंग खंड में एक महत्वपूिण सहस्सा रखता ह ैऔर जमा, ऋि और असग्रम के मामले में 

अग्रिी बैंकों में से एक ह।ै 

• शाखा िेटवकण : एसबीआई मथुरा में शाखाओ ंका एक ससु्थासपत िेटवकण  ह,ै जो इसे क्षेत्र में ग्राहकों की बैंसकंग 

जरूरतों को परूा करि ेमें सक्षम बिाता ह।ै बैंक की मथरुा में कई शाखाएाँ हैं, जो ग्राहकों को सवसभन्ि बैंसकंग 

उत्पाद और सेवाएाँ प्रदाि करती हैं। 

• प्रौद्योसगकी को अपिािा: एसबीआई ग्राहक अिुभव को बेहतर बिािे और सिबाणि बैंसकंग सेवाएं प्रदाि करि े

के सलए प्रौद्योसगकी में भारी सिवेश कर रहा ह।ै SBI मथरुा िे ग्राहकों को ससुविा प्रदाि करिे के सलए इटंरिेट 

बैंसकंग, मोबाइल बैंसकंग और सडसजटल भुगताि जैसे सवसभन्ि प्रौद्योसगकी-संचासलत समािािों को अपिाया ह।ै 
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• उत्पाद पोटणफोसलयो: एसबीआई मथरुा बचत खातों, चाल ूखातों, ऋि, िेसडट काडण और बीमा उत्पादों जैसे 

बैंसकंग उत्पादों और सेवाओ ंकी एक सवस्ततृ श्रृंखला प्रदाि करता ह।ै बैंक अंतरराष्ट्रीय बैंसकंग, व्यापार सवत्त 

और टे्रजरी संचालि से संबंसित सेवाएं भी प्रदाि करता ह।ै 

• ग्राहक सेवा: एसबीआई मथरुा अपिे ग्राहक-कें सित दृसिकोि के सलए जािा जाता ह ैऔर उत्कृि ग्राहक सेवा 

प्रदाि करता ह।ै बैंक के पास एक समसपणत कस्टमर केयर टीम ह ैजो ग्राहकों को उिके बैंसकंग प्रश्नों में मदद करती 

ह ैऔर उिकी सशकायतों का समय पर समािाि करती ह।ै 

बैंसकंग क्षेत्र में ग्राहकों की संतसुि में योगदाि दिेे वाल ेकई कारक हैं। कुछ प्रमखु कारक हैं: 

1. ग्राहक सेवा: असािारि ग्राहक सेवा प्रदाि करि ेवाल ेबैंकों की ग्राहक संतसुि दर असिक होती ह।ै इसमें दोस्तािा 

और जािकार कमणचारी, प्रश्नों के समय पर जवाब, और कुशल सशकायत समािाि शासमल हैं। 

2. ससुविा: ग्राहक उि बैंकों की सराहिा करते हैं जो ऑिलाइि बैंसकंग, मोबाइल बैंसकंग और एटीएम जैसी 

ससुविाजिक सेवाएं प्रदाि करते हैं। इसस ेग्राहक अपिे खातों तक पह चं सकत ेहैं और जल्दी और आसािी से 

लेिदिे कर सकते हैं। 

3. वैयसक्तकरि: ग्राहक वैयसक्तकृत सेवाओ ं की सराहिा करते हैं। बैंक जो व्यसक्तगत ग्राहकों की सवसशि 

आवश्यकताओ ंको परूा करि ेवाल ेअिकूुसलत उत्पादों और सेवाओ ंकी पेशकश करते हैं, वे उच्च संतसुि रेसटंग 

असजणत करते हैं। 

4. उत्पाद और सेवा की पेशकश: बैंक जो उत्पादों और सेवाओ ंकी एक सवस्ततृ श्रृंखला की पेशकश करते हैं, 

जैस ेसक बचत खाते, िेसडट काडण, ऋि और सिवेश सवकल्प, ग्राहकों की संतसुि असिक होती ह।ै इससे ग्राहक 

अपिी सभी सवत्तीय जरूरतों को एक ही स्थाि पर परूा कर सकते हैं। 

5. पारदसशणता: ग्राहक उि बैंकों की सराहिा करते हैं जो अपि े संचालि, शलु्क और शलु्कों में पारदशी हैं। वे 

सवसभन्ि उत्पादों और सेवाओ ंसे जडुी ब्याज दरों, शलु्कों और जमुाणिे के बारे में स्पि जािकारी प्राप्त करि ेकी 

अपेक्षा करते हैं। 

6. सरुक्षा: ग्राहक अपिी गोपिीयता को महत्व दतेे हैं और बैंकों से अपेक्षा करते हैं सक उिकी व्यसक्तगत और 

सवत्तीय जािकारी की सरुक्षा के सलए सरुसक्षत प्रिासलयााँ और प्रसियाएाँ हों। 

7. गसत और दक्षता: ग्राहक उि बैंकों की सराहिा करते हैं जो खात ेखोलिे, ऋि आवेदिों को संसासित करिे और 

लेिदिे करि ेससहत अपिी प्रसियाओ ंमें तेज़ और कुशल हैं। 

8. वैयसक्तकरि: बैंक जो वैयसक्तकृत सेवाओ ंकी पेशकश करते हैं, जैस ेसक अिकूुसलत सिवेश सलाह या अिकूुसलत 

ऋि उत्पाद, उच्च ग्राहक संतसुि दर रखत ेहैं। 
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9. िवाचार: ग्राहक उि बैंकों की सराहिा करते हैं जो उिकी बदलती जरूरतों को परूा करि ेके सलए िई तकिीकों 

और सेवाओ ंका िवाचार करते हैं और लात ेहैं। बैंक जो तकिीकी प्रगसत के साथ चलत ेहैं और िवीि समािाि 

पेश करते हैं, उिकी ग्राहक संतुसि दर असिक होती ह।ै 

10. प्रसतस्पिी मलू्य सििाणरि: ग्राहक हमेशा अपिे पैसे के मूल्य की तलाश में रहत ेहैं, इससलए बैंसकंग सेवाओ ंके 

सलए प्रसतस्पिी मलू्य सििाणरि की पेशकश करिा ग्राहकों की संतसुि का एक महत्वपिूण कारक ह।ै 

कुल समलाकर, बैंसकंग क्षेत्र में ग्राहकों की संतसुि सेवा की गिुवत्ता, ससुविा, उत्पाद की पेशकश, पारदसशणता, सरुक्षा, गसत 

और दक्षता, और वैयसक्तकरि ससहत कारकों के संयोजि से संचासलत होती ह।ै बैंक जो इि कारकों पर ध्याि कें सित करत े

हैं, वे अपिे ग्राहकों को बिाए रखि ेऔर िए लोगों को आकसर्णत करि ेकी असिक संभाविा रखत ेहैं। हमारा वतणमाि 

शोि पत्र सवर्य मुख्य रूप से ग्राहक सेवा और ग्राहकों की संतसुि के स्तर के बीच संबंिों के ससद्ांत पर आिाररत ह।ै 

भारतीय स्टेट बैंक (SBI) भारत का सबसे बडा सावणजसिक क्षेत्र का बैंक ह ैऔर इसका ग्राहक आिार बह त बडा ह।ै 

ग्राहकों की संतसुि बढ़ािे के सलए बैंक लगातार अपिी सेवाओ ंमें सिुार की सदशा में काम कर रहा ह।ै सवसभन्ि सवेक्षिों 

और ररपोटों के अिसुार, एसबीआई के साथ ग्राहकों की संतसुि दर समसश्रत रही ह,ै कुछ ग्राहक संतिु हैं जबसक अन्य िे 

असंतोर् व्यक्त सकया है। वैसिक उपभोक्ता अंतदृणसि फमण, जेडी पावर द्वारा सकए गए एक हासलया सवेक्षि में, एसबीआई 

को 1,000 में से 793 की ग्राहक संतसुि रेसटंग प्राप्त ह ई, जो उद्योग के औसत 834 से कम ह।ै हालांसक, बैंक िे सपछल े

वर्ण की तलुिा में अपिी रेसटंग में सिुार सकया ह।ै कम रेसटंग में योगदाि दिेे वाल ेकुछ कारक लंबे समय तक प्रतीक्षा 

करिा, समस्याओ ंको हल करि ेमें कसठिाई और सडसजटल चैिलों के साथ कम संतसुि थे। हालााँसक, SBI अपिी 

सडसजटल पेशकशों और ग्राहक सेवा में सिुार करके इि मदु्दों को हल करि ेके सलए काम कर रहा ह।ै बैंक िे ग्राहकों की 

ससुविा और संतसुि बढ़ािे के सलए एसबीआई बडी, एसबीआई योिो और एसबीआई सववक जैसी पहलें भी शुरू की हैं। 

दसूरी ओर, एसबीआई को सवत्तीय समावेशि के प्रसत अपिी प्रसतबद्ता के सलए मान्यता दी गई ह,ै इसकी शाखाओ ंका 

एक महत्वपिूण सहस्सा ग्रामीि क्षेत्रों में सस्थत ह।ै बैंक को सडसजटल बैंसकंग को बढ़ावा दिेे और उन्ित तकिीकों को 

अपिािे के प्रयासों के सलए भी मान्यता समली ह।ै कुल समलाकर, जहां सिुार की गुंजाइश ह,ै वहीं बडे ग्राहक आिार 

और शाखाओ ंऔर एटीएम के व्यापक िेटवकण  के साथ एसबीआई भारत में बैंसकंग सेवाओ ंके सलए एक लोकसप्रय 

सवकल्प बिा ह आ ह।ै बैंक ग्राहकों की संतसुि में सिुार के सलए कदम उठा रहा ह ैऔर उम्मीद ह ैसक भसवष्य में भी अपिी 

सेवाओ ंको बढ़ािे की सदशा में काम करिा जारी रखेगा। 
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शोध के उदे्दश्य  

इस शोि पत्र का मखु्य उद्दशे्य ग्राहक सेवा और ग्राहक संतसुि के स्तर के बीच संबंि को जाििा ह।ै ग्राहक सेवा का 

प्रदशणि ग्राहकों की संतसुि के स्तर को कैसे ठीक से प्रभासवत करता ह,ै एक अन्य अंतसिणसहत उद्दशे्य आज के प्रसतस्पिी 

यगु में ग्राहक सेवा की प्रासंसगकता की व्याख्या करिा ह।ै 

सावहत्य की समीक्षा 

प्रस्ततु पत्र को तैयार करि ेमें कई पसु्तकों, पसत्रकाओ,ं शोि पत्र पसत्रकाओ,ं लेखों और इटंरिेट साइटों से परामशण और 

समीक्षा की गई ह।ै इिमें से असिकांश पसु्तकों और पसत्रकाओ ंिे ग्राहक सेवा और ग्राहक संतसुि के स्तर के बीच संबंिों 

को सचसत्रत सकया ह।ै 

 वियाविवध 

प्रस्ततु शोि पत्र को तैयार करिे के सलए प्राथसमक एवं सद्वतीयक दोिों ही स्रोतों का प्रयोग सकया गया ह।ै प्रश्नावली को 

प्राथसमक स्रोत के रूप में इस्तेमाल सकया गया ह ैऔर एसबीआई की वासर्णक ररपोटण और माध्यसमक स्रोत के रूप में 

सवसभन्ि संदभण पसु्तक से परामशण सकया गया ह।ै आवश्यक पररिाम ज्ञात करि ेके सलए महत्वपिूण सांसख्यकीय उपकरिों 

का प्रयोग सकया गया ह।ै 

अध्ययन की सीमाए ं

चयसित िमिूे का आकार परूी आबादी का प्रसतसिसित्व िहीं कर सकता ह।ै 

पररसीमन  

भारतीय बैंसकंग क्षेत्र में हाल के वर्ों में महत्वपूिण पररवतणि ह ए हैं, जो सरकार की िीसतयों, तकिीकी प्रगसत और ग्राहकों 

की अपेक्षाओ ंमें बदलाव से प्रेररत हैं। सडसजटल बैंसकंग, सवत्तीय समावेशि, समेकि, ग्राहक सेवा, एिबीएफसी से 

प्रसतस्पिाण और सियामक पररवतणिों पर असिक ध्याि दिे ेके साथ, भारतीय बैंसकंग क्षेत्र तेजी से सवकससत हो रहा ह।ै 

पररिामस्वरूप, ग्राहकों की सेवाओ ंकी एक सवस्ततृ श्रृंखला तक पह चं ह,ै और बैंक असिक ग्राहक-कें सित, कुशल और 

िवीि होते जा रह ेहैं। भारतीय बैंसकंग सेवाओ ंमें कुछ प्रमुख सवकासों में शासमल हैं: 

1. सडसजटल बैंसकंग का सवस्तार: सडसजटल बैंसकंग िे सपछल ेकुछ वर्ों में भारत में महत्वपिूण वसृद् दखेी ह,ै सरकार 

सडसजटल भुगताि को बढ़ावा द ेरही ह ैऔर बैंक ग्राहकों के अिभुव को बेहतर बिािे के सलए िई तकिीकों को 

अपिा रह ेहैं। कई भारतीय बैंक अब ऑिलाइि बैंसकंग, मोबाइल बैंसकंग और सडसजटल वॉलेट प्रदाि करते हैं, 

सजसस ेग्राहकों के सलए ससुविा और पह चं में वसृद् ह ई ह।ै 
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2. सवत्तीय समावेशि: भारत सरकार िे सवत्तीय समावेशि और बैंसकंग सेवाओ ंतक पह चं को बढ़ावा दिेे के सलए 

कई कदम उठाए हैं। जि िि योजिा, आिार और मोबाइल बैंसकंग जैसी पहलों िे बैंसकंग सेवाओ ंको वंसचत 

और ग्रामीि आबादी तक पह ाँचािे में मदद की ह।ै 

3. बैंकों का समेकि: 2019 में, सरकार िे दक्षता बढ़ािे, पूंजीकरि में सिुार और लागत कम करि ेके सलए दस 

सावणजसिक क्षेत्र के बैंकों को चार बडी संस्थाओ ंमें सवलय करिे की योजिा की घोर्िा की। समेकि से मजबतू 

बैंक बििे की उम्मीद ह ैजो सिजी क्षेत्र के बैंकों के साथ बेहतर प्रसतस्पिाण कर सकत ेहैं और ग्राहकों को बेहतर 

सेवाएं प्रदाि कर सकत ेहैं। 

4. ग्राहक सेवा पर ध्याि: भारतीय बैंकों िे ग्राहकों की संतसुि के महत्व को महसूस सकया ह ैऔर अपिी सेवाओ ं

में सिुार के सलए प्रयास कर रहे हैं। कई बैंक अपिे ग्राहक सेवा चैिलों को बढ़ािे के सलए प्रौद्योसगकी में सिवेश 

कर रह ेहैं, और कुछ िे ग्राहक प्रश्नों और सशकायतों को संभालिे के सलए समसपणत ग्राहक सेवा सवभाग भी 

स्थासपत सकए हैं। 

5. गैर-बैंसकंग सवत्तीय कंपसियां (एिबीएफसी): एिबीएफसी भारत में पारंपररक बैंकों के सलए एक महत्वपिूण 

प्रसतयोगी के रूप में उभरी हैं। वे कई प्रकार के सवत्तीय उत्पादों और सेवाओ ंकी पेशकश करत ेहैं, जैस ेसक ऋि, 

बीमा और िि प्रबंिि, और उि ग्राहकों के बीच लोकसप्रयता हाससल की ह ैजो असिक व्यसक्तगत और िवीि 

सवत्तीय समािािों की तलाश कर रह ेहैं। 

6. सियामक पररवतणि: भारतीय ररजवण बैंक (RBI) िे पारदसशणता को बढ़ावा दिेे, प्रसतस्पिाण बढ़ािे और ग्राहकों के 

सहतों की रक्षा करि ेके सलए सवसभन्ि सियामक पररवतणि पेश सकए हैं। बैंसकंग सवसियमि (संशोिि) सविेयक 

2020 की शरुूआत का उद्दशे्य बैंसकंग क्षेत्र के सलए असिक सवु्यवसस्थत और प्रभावी सियामक ढांचा प्रदाि 

करिा ह।ै 

7. तकिीकी प्रगसत: भारतीय बैंकों िे इटंरिेट बैंसकंग, मोबाइल बैंसकंग और सडसजटल वॉलेट जैसी िई तकिीकों 

को अपिाया ह।ै इसिे बैंसकंग सेवाओ ंको ग्राहकों के सलए असिक ससुविाजिक और सुलभ बिा सदया ह,ै 

सजसस ेबैंसकंग लेिदिे के सलए सडसजटल चैिलों के उपयोग में वसृद् ह ई ह।ै 

8. सवत्तीय समावेशि: भारत सरकार िे सवत्तीय समावेशि को बढ़ावा दिेे के सलए जि िि योजिा जैसी कई पहलें 

शरुू की हैं, सजसका उद्दशे्य बैंक रसहत आबादी को बैंसकंग सेवाएं प्रदाि करिा ह।ै ितीजति, भारत में बैंक खातों 

वाल ेलोगों की संख्या में काफी वसृद् ह ई ह,ै और असिक लोगों की औपचाररक बैंसकंग सेवाओ ंतक पह चं ह।ै 

9. उदारीकरि: िए सिजी बैंकों और सवदशेी बैंकों के प्रवेश के साथ हाल के वर्ों में भारतीय बैंसकंग क्षेत्र में महत्वपूिण 

उदारीकरि ह आ ह।ै इसस ेक्षेत्र में प्रसतस्पिाण और िवीिता बढ़ी ह,ै सजसस ेग्राहकों को बेहतर सेवाओ ंऔर 

उत्पादों का लाभ समला ह।ै 
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10. गैर-सिष्पासदत पररसंपसत्तयां (एिपीए): भारतीय बैंसकंग क्षेत्र सवशेर् रूप से सावणजसिक क्षेत्र के बैंकों में उच्च गैर-

सिष्पासदत पररसंपसत्तयों (एिपीए) या खराब ऋिों की समस्या का सामिा कर रहा ह।ै सरकार िे इस मदु्द ेको हल 

करि ेके सलए कई उपाय सकए हैं, जैस ेसदवाला और सदवासलयापि संसहता, सजसका उद्दशे्य एिपीए मामलों को 

जल्दी से हल करिा ह।ै 

11. सवलय और समेकि: भारत सरकार िे बडे और असिक मजबूत बैंक बिािे के सलए सावणजसिक क्षेत्र के बैंकों के 

कई सवलय और समेकि की घोर्िा की ह ैजो वैसिक सखलासडयों के साथ प्रसतस्पिाण कर सकते हैं। 

कुल समलाकर, भारतीय बैंसकंग क्षेत्र में हाल के वर्ों में महत्वपिूण पररवतणि ह ए हैं, और सडसजटलीकरि, िवाचार और 

सवत्तीय समावेशि पर ध्याि बढ़ रहा ह।ै यह क्षेत्र आगे की वसृद् और सवकास के सलए तैयार ह,ै और िए सखलासडयों के 

सलए बाजार में प्रवेश करिे और सफल होिे के कई अवसर हैं। भारतीय स्टेट बैंक (एसबीआई) के साथ ग्राहकों की संतसुि 

दर सवसभन्ि कारकों जैस ेशाखा स्थाि, बैंक द्वारा प्रदाि की जाि ेवाली सेवाओ ंकी गुिवत्ता, बैंक के कमणचाररयों के साथ 

ग्राहक के अिभुव और बैंक द्वारा प्रदाि की जाि ेवाली ससुविा के स्तर के आिार पर सभन्ि हो सकती ह।ै . 

हालााँसक, 2020 में भारत सरकार द्वारा सकए गए एक सवेक्षि के अिसुार, SBI को 76.05% की ग्राहक संतसुि रेसटंग 

प्राप्त ह ई ह,ै जो भारत में सावणजसिक क्षेत्र के बैंकों की औसत ग्राहक संतसुि दर से असिक ह।ै इसी सवेक्षि से यह भी पता 

चला ह ैसक एसबीआई के ग्राहक आम तौर पर बैंक की सेवाओ ंजैस ेजमा खात,े ऋि और िेसडट काडण से संतिु हैं। 

एसबीआई को ग्राहकों के अिभुव और संतसुि में सिुार लाि ेके प्रयासों के सलए भी सम्मासित सकया गया ह।ै उदाहरि 

के सलए, SBI िे SBI YONO (य ूओिली िीड वि) ऐप जैसी सवसभन्ि सडसजटल पहल की शरुुआत की ह,ै जो ग्राहकों 

को अपिे मोबाइल उपकरिों पर सवसभन्ि बैंसकंग सेवाओ ंका उपयोग करि ेकी अिमुसत दतेी ह।ै इसके असतररक्त, 

एसबीआई ि ेग्राहकों को सडसजटल बैंसकंग के बारे में सशसक्षत करि ेके सलए कई असभयाि भी शरुू सकए हैं और अपि े

कमणचाररयों को प्रसशक्षि प्रदाि करके ग्राहक सेवा की गिुवत्ता में सिुार करिे का प्रयास सकया ह।ै अंत में, जबसक 

एसबीआई के साथ ग्राहकों की संतसुि सवसभन्ि कारकों के आिार पर सभन्ि हो सकती ह,ै एसबीआई िे आम तौर पर 

सकारात्मक ग्राहक संतसुि रेसटंग प्राप्त की ह ैऔर अपिी सेवाओ ंको बेहतर बिािे और ग्राहक अिभुव को बढ़ािे के सलए 

कई कदम उठाए हैं। 
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डेटा विशे्लषण और वनष्कषभ 

तावलका-1: सिम्ि तासलका सवत्तीय वर्ण 2020-21 के सलए एसबीआई के सशकायत डेटा को दशाणती ह ै

SNo. लेन-देन संबंवधत वशकायतों की संख्या 

01. खाता खोलिे में दरेी 1127 

02. लाकसण 453 

03. चेक बकु का ि समलिा 316 

04. टीडीएस संबंिी सशकायतें 261 

05. िकद सवभाग 237 

06. संग्रह में सवलम्ब 1568 

07. सवप्रेर्ि में सवलम्ब 404 

08. लंबी पछूताछ 74 

09. सवलंसबत संग्रहि पर ब्याज 168 

10. खातों का स्थािांतरि 413 

11. पासबकु अपडेट करिा 182 

12. चेक का त्रसुटपिूण अिादर 473 

13. ब्याज का त्रसुटपिूण आवेदि 154 

14. सववासदत बैंक शुल्क 963 

15. मतृ खाता 153 

16. टीओआर/एसटीडीआर/एमओडीएस खाता 718 

17. वेति के िेसडट में सवलम्ब 107 

 कुल 7572 

स्रोत: एसबीआई, िावषभक ररपोटभ। 
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उपरोक्त डेटा स्पि रूप से सिसदणि करता ह ैसक ग्राहकों की संतसुि एक महत्वपिूण समस्या ह।ै इससलए बैंसकंग क्षेत्र को ग्राहक 

सेवा में सिुार पर असिक ध्याि दिेे की आवश्यकता ह ैसजससे ग्राहकों की संतसुि का स्तर बढ़े। 

तावलका 2: बैंक द्वारा दी जाि ेवाली सेवाओ ंकी संतसुि की सडग्री का आकलि करें 

S.N           िास्तविकता पूरी तरह 

सहमत 

(SA) 

सहमत 

होना (A) 

कोई 

जिाब 

नहीं (NA) 

असहमत  

(D) 

पूरी तरह 

असहमत 

(SD) 

 

1 

मैं बैंक के पररसर (बुसियादी ढांच,े 

भवि आसद) से संतुि ह  ंऔर यह दखेिे 

में आकर्णक ह।ै 

 

42 

 

12 

 

10 

 

20 

 

16 

2 मैं बैंक के तकिीकी अप-टू-डेट 

उपकरिों से संतुि ह  ं

48 17 10 15 10 

3 मैं बैंक द्वारा सवतररत सवपिि सामग्री 

से संतुि ह ाँ। 

54 16 02 18 10 

4 वेबसाइट परूी जािकारी दतेी ह।ै 68 12 05 10 05 

 

5 

मैं बैंक के आंतररक कायण पररसर से 

संतुि ह  ंऔर यह कुशल ह।ै 

 

40 

 

30 

 

10 

 

14 

 

06 

     औसत 252 

(50.4) 

87 

(17.4) 

37 

(7.4) 

77 

(15.4) 

47 

(9.4) 
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उपरोक्त तासलका से, शोिकताण िे अिमुाि लगाया ह ैसक 'टेंसजसबसलटी' कारक 50.4 प्रसतशत पर दृढ़ता से सहमत ह।ै 

वेररएबल के बीच, 'वेबसाइट पूरी जािकारी दतेी ह'ै वेररएबल अकेल ेदृढ़ता से लगभग 68 प्रसतशत सहमत हैं और उसके 

बाद 'मैं बैंक द्वारा सवतररत सवपिि सामग्री से संतिु ह 'ं में 54 प्रसतशत ह।ै इि बयािों से पता चला ह ै सक असिकांश 

उत्तरदाताओ ं68 प्रसतशत वे मूतणता से संतुि हैं। शेर् 25 प्रसतशत उत्तरदाताओ ंका एक चौथाई असंतुि ह ैऔर मूतणता से 

असहमत है। ग्राहक सेवा में सुिार करके ही अथणव्यवस्था के समग्र सवकास को प्राप्त करि ेका लक्ष्य प्राप्त सकया जा सकता 

ह।ै ग्राहक सेवा में सिुार से व्यवसाय की मात्रा और वसृद् में भी वसृद् होती ह।ै 

तावलका 3: ग्राहक संतसुि की सवशेर्ताओ ंके सलए विणिात्मक सवशे्लर्ि 

ग्राहक संतुवि के गुण     माध्य मान    मानक विचलन 

यह बैंक ठीक वही ह ैजो मझेु चासहए। 3.6400 1.28330 

इस बैंक द्वारा प्रस्ततु की गई जािकारी सटीक ह ै 4.0100 1.31422 

एटीएम उपलब्िता 3.2000 1.46336 

कमणचारी व्यवहार 3.7800 1.39682 

यह बैंक ग्राहक को सवस्तार प्रदाि करता है 3.6300 1.33829 

इस बैंक की गारंटी हैं 4.0500 1.32859 

इस बैंक में गोपिीयता िीसतयां हैं 3.8000 1.44250 

बैंक प्रौद्योसगकी 3.9100 1.31882 

फोि बैंसकंग 3.3500 1.43108 

कोर बैंसकंग 4.2000 1.37069 



International Journal of Professional Studies                                                               http://www.ijps.in 

 

(IJPS) 2022, Vol. No. 14, Jul-Dec                    e-ISSN: 2455-6270; p-ISSN: 2455-7455 
 

 
131 

INTERNATIONAL JOURNAL OF PROFESSIONAL STUDIES 

कमणचारी ग्राहकों को बता रह ेहैं सक वास्तव में कौि सी सेवाएं 

की जाएंगी 

4.0400 1.14521 

स्रोत: पररकवलत प्राथवमक डेटा 

 

उपरोक्त तासलका से अिमुाि लगाया गया ह ैसक 'ग्राहक संतसुि' कारक 47.18 प्रसतशत, 14.73 प्रसतशत सहमत और 

15.45 प्रसतशत तटस्थ रीसमंग 23 प्रसतशत असहमत हैं। पररवतणिीय 'कोर बैंसकंग' में अकेले 70 प्रसतशत और 'इस बैंक 

की गारंटी ह'ै में 48 प्रसतशत की दृढ़ता से सहमसत ह।ै पररिाम से पता चलता ह ैसक उपरोक्त तासलका में असिकांश ग्राहक 

62 प्रसतशत ग्राहक संतसुि से सहमत हैं और 23 प्रसतशत ग्राहक ग्राहक संतसुि से असहमत हैं। बयाि से पता चलता ह ै

सक असिकांश ग्राहक 62 प्रसतशत संतिु हैं और 23 प्रसतशत ग्राहक ग्राहकों की संतसुि से असहमत हैं। पररवतणिीय 

'एटीएम ससुविा' में अकेले 36 प्रसतशत और 'फोि बैंसकंग' 25 प्रसतशत से असहमत थे। 

वनष्कषभ और वसफाररश 

ग्राहकों की संतसुि का सीिा संबंि ग्राहक सेवा से ह।ै ग्राहकों की संतसुि और ग्राहक संतसुि के स्तर के बीच संबंिों पर 

हमारा वतणमाि अध्ययि ग्राहकों के कुशल प्रबंिि के सलए तकण संगत रििीसत सवकससत करि ेमें बैंसकंग उद्योग को समग्र 

रूप से मदद करेगा। वतणमाि शोि उसचत सेवाओ ंमें और सिुार करि ेमें मदद करेगा और इस तरह ग्राहकों की संतसुि के 

स्तर को बढ़ाएगा। इस प्रकार हम कह सकत ेहैं सक ग्राहक सेवा और ग्राहक संतसुि के स्तर के बीच सीिा संबंि ह,ै बैंसकंग 

व्यवसाय के समग्र सवकास और अथणव्यवस्था के सवकास के सलए भी ग्राहकों की संतसुि में वसृद् आवश्यक है। ग्राहक 

सेवा की गिुवत्ता में सिुार के सलए बैंकों को प्राथसमकता के आिार पर सचूीबद् करिा चासहए। 
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