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सार - ितिमान पररदृश्य में ग्रािकों की िरूरतों को समझकर, उनकी अपेक्षाओं से अर्िक उनकी आिश्यकताओं को पूरा 
करके ग्रािकों को बनाए रिने की प्रबिंन प्रकिया, और ग्रािक-विशशष्ट रणनीततक विपणन दृजष्टकोण के माध्यम से नए 
ग्रािकों को आकविित करना ग्रािक संबिं प्रबंिन किलाता िै। यि एक ऐसी प्रकिया भी िै िो संबंि रणनीततयों के संबंि में 
पूरे संगठन की ओर से पूणि प्रततबद्िता को आमंबत्रत करती िै। 

कीिडि - ग्रािक संबिं प्रबिंन, साििितनक बैंककंग, तनिी बैंककंग  
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पररिय 

भारतीर् बैंककंग में आज भारी बदलाि देखिे को शमल रहा 
है। वित्तीर् क्षेत्र के उदारीकरण और बैंककंग क्षेत्र के सुिारों 
िे भारतीर् बैंकों को एक िए आधथयक िातािरण में उजागर 
ककर्ा है जो कक बढी हुई प्रनतस्पिाय और िई निर्ामक 
आिश्र्कताओं की वििेषता है। ितीजति, भारत में बैंकों 
की गनतविधिर्ों के हर क्षते्र में वििेष रूप से िासि, 
व्र्िसार् की प्रकृनत, कार्यप्रणाली और वितरण तंत्र में 
पररितयि होता है। िई पीढी के बैंकों िे उद्र्ोग में 
आिश्र्क प्रनतस्पिाय ला दी और प्रौद्र्ोधगकी के उच्च 
उपर्ोग, बेहतर ग्राहक सेिा और ििीि उत्पादों की ददिा 
में पररितयि का िेततृ्ि ककर्ा। कारोबारी माहौल में भी 
राजिीनतक, आधथयक, सामाष्जक, सासं्कृनतक और 
पर्ायिरणीर् पररपे्रक्ष्र् में बदलाि देखे जा सकत े हैं। इि 
सबसे ऊपर, लोगों की जरूरतों और आकाकं्षाओं में बदलाि 
से व्र्ािसानर्क पररदृश्र् अत्र्धिक प्रभावित होता है। 
आज, ऐसे पररितयिों की मात्रा उिके द्िारा बहुत तजे़ और 
अधिक बार अिुभि की जाती है। इसशलए, उपभोतता की 
ष्स्थनत को अलग-थलग से किेतिेड, अिजाि से अच्छी 
तरह से सूधचत और निष्टिर् से सकिर् में बदल ददर्ा 
जाता है (1-4)।  

उपभोतता अब व्र्ापार प्रणाली के हर क्षते्र में अपिे 
प्रभाि का प्रर्ोग करिा चाहत े हैं, फमों के साथ 
बातचीत करत ेहैं और मूल्र् का सह-निमायण करते हैं। 
जैसे-जैसे बैंकों की बढती संख्र्ा और व्र्ापक िेििकय  के 
साथ उद्र्ोग में पहंुच बढी है, ग्राहक बैंककंग कार्ों में 
सुवििा, आराम, गनत, लागत प्रभािी और गुणित्ता 
सेिाओ ंकी मागं करता है।(5) हाल के िषों में, भारतीर् 
बैंककंग उद्र्ोग िे कई िए चेहरों को देखा, ष्जन्हें िई 
पीढी के बैंक कहा जाता है, जो अपिी ििीि 
रणिीनतर्ों के साथ प्रिेि कर रहे हैं। रे् सभी बैंक 
आमतौर पर सरंचिा में पतले होत ेहैं लेककि ग्राहकों के 
एक बड े िगय तक पहंुचिे के शलए प्रौद्र्ोधगकी और 
मल्िी-चैिल सवुििाओं का भारी उपर्ोग करते हैं। बैंकों 
के शलए अब केिल पारंपररक बैंककंग सेिाएं प्रदाि करिा 
पर्ायप्त िही ंहै। पारंपररक बैंककंग सेिाएं प्रदाि करिे के 
अलािा, बैंकों िे अपिे ग्राहकों को वित्तीर् उत्पादों की 
िॉस सेशलगं सदहत वित्तीर् सेिाओं का एक गुलदस्ता 
देिा िुरू कर ददर्ा है।(6-8) अंनतम उद्देश्र् विशभन्ि 
ग्राहकों की वित्तीर् जरूरतों को पूरा करिे के शलए िि-
स्िॉप-िॉप की पेिकि करिा है। कुछ बैंकों िे ि केिल 
मौजूदा ग्राहकों को बिाए रखिे के शलए बष्ल्क िए 
ग्राहकों को आकवषयत करिे के शलए ग्राहक संबंि प्रबिंि 
प्रणाशलर्ों को निर्ोष्जत करिा िुरू कर ददर्ा है। िए 
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निजी क्षेत्र के बैंकों और विदेिी बैंकों की स्थापिा िे 
भारतीर् उपभोतता बैंककंग उद्र्ोग में प्रनतस्पिायत्मक 
पररदृश्र् को तजेी से बदल ददर्ा है और ग्राहकों की बढती 
जरूरतों को पूरा करिे के शलए बैंकों को खुद को तैर्ार 
करिे की अधिक मांग की है। समझदार ितयमाि बैंक 
ग्राहकों के शलए, ि केिल सेिाओं की एक विस्ततृ सचूी 
की पेिकि करिा प्रासंधगक है, बष्ल्क लागत, समर् और 
सुवििा के मामले में इन्हें तेजी से कुिल तरीके से प्रदाि 
करिा भी प्रासंधगक है। इसशलए, उपरोतत त्र्ों से र्ह 
स्पटि है कक कारोबारी माहौल और पररदृश्र् में बदलाि िे 
ग्राहक संबंि प्रबंिि के कार्ायन्िर्ि की आिश्र्कता को 
बिा ददर्ा है /(9) पे्रररत ककर्ा है जो भारतीर् बैंकों के 
अष्स्तत्ि के शलए और लंबे समर् में लाभ कमािे िाली 
संस्था होिे की आिश्र्कता बि गर्ा है। एर्रलाइि, 
आनत्र्, खुदरा उद्र्ोग के शलए ग्राहक संबंि प्रबंिि 
(सीआरएम) के क्षते्र में अब तक के अधिकांि अध्र्र्ि 
अलग-अलग कारकों के साथ ककए गए हैं, जहा ं प्रत्र्क्ष 
संबंि में सीआरएम के अध्र्र्ि के शलए विद्िािों द्िारा 
बहुत कम िोि पररर्ोजिाएं िुरू की गई हैं। भारतीर् 
बैंककंग उद्र्ोग के साथ और सीआरएम के बहुत कम 
पहलुओं को किर ककर्ा। कारोबारी माहौल में बदलाि और 
भारत के बैंककंग उद्र्ोग के शलए सीआरएम के महत्ि को 
देखते हुए भारतीर् बैंकों की सीआरएम रणिीनतर्ों पर एक 
अिुभिजन्र् अध्र्र्ि करिा आिश्र्क हो गर्ा है। र्ह 
अध्र्र्ि बैंकों के शलए सीआरएम के महत्ि को समझिे 
के शलए संरधचत है, साथ ही सीआरएम के विशभन्ि कारकों 
/ नििायरकों जैसे उत्पाद और सेिाओं, ग्राहक फोकस, 
सीआरएम और संगठि, ज्ञाि प्रबंिि और निर्ोष्जत सचंार 
प्रर्ासों और कार्ायन्िर्ि के शलए उपर्ोग की जािे िाली 
तकिीक के अध्र्र्ि के शलए संरधचत है। सीआरएम 
कार्यिम एक साथ।(10,11) 

ग्राहक संबंि प्रबंिि बैंककंग क्षते्र में ग्राहक संबंि बिाए 
रखिे, बिािे और विस्तार करिे के शलए एक व्र्ापक 
अििारणा है। सीआरएम संगठि को अपिे ग्राहकों के साथ 
संबंिों को प्रभािी ढंग से प्रबंधित करिे में सक्षम बिाता 
है, बस र्ह एक समग्र व्र्ािसानर्क रणिीनत है। 
सीआरएम ग्राहक की आिश्र्कताओं का अिुमाि लगािे, 
समझिे, प्रबंधित करिे और निजीकृत करिे में सक्षम 
बिाता है।(12) आज, कई व्र्ािसानर्क सगंठि जैसे बीमा 
कंपनिर्ां, बैंक और अन्र् सेिा प्रदाता इसके महत्ि को 
महसूस करत ेहैं। िे सीआरएम की क्षमता को भी समझते 
हैं जो उन्हें िए ग्राहकों को आकवषयत करिे और मौजूदा 

ग्राहकों को बिाए रखिे में मदद करता है जो उिके 
आजीिि मलू्र् को अधिकतम करत ेहैं।(13) 

ितयमाि पररदृश्र् में ग्राहकों की आिश्र्कताओं को 
समझकर उन्हें प्राप्त करिे की प्रबंिि प्रकिर्ा, ग्राहकों को 
उिकी अपेक्षा से अधिक उिकी आिश्र्कता को पूरा करके 
बिाए रखिा और ग्राहक विशिटि रणिीनतक विपणि 
दृष्टिकोण के माध्र्म से िए ग्राहकों को आकवषयत करिा 
ग्राहक संबिं प्रबंिि कहलाता है। (14) र्ह एक ऐसी 
प्रकिर्ा भी है जो संबंि रणिीनतर्ों के संबंि में पूरे 
संगठि की ओर से पूणय प्रनतबद्िता को आमंबत्रत करती 
है। 

अनुसिंान पद्ितत 

ितयमाि अध्र्र्ि में, िोिकताय िे विरुिुिगर ष्जले में 
500 साियजनिक और निजी क्षेत्र के बैंक ग्राहकों का 
चर्ि ककर्ा है। र्ह देखा गर्ा है कक इस ष्जले में कुल 
96 बैंक िाखाएँ हैं, ष्जिमें 69 साियजनिक क्षेत्र की बैंक 
िाखाएँ हैं और 27 निजी क्षते्र की बैंक िाखाएँ हैं। 500 
उत्तरदाताओं के चर्ि के शलए स्तरीकृत र्ादृष्च्छक 
िमूिाकरण तकिीक को अपिार्ा गर्ा है। िाखाओं की 
संख्र्ा, ग्राहकों की संख्र्ा, व्र्ापार की मात्रा और लेिदेि 
की आिवृत्त के आिार पर, एसबीआई से 137, आईओबी 
से 113, िीएमबी से 157 और आईसीआईसीआई से 93 
बेतरतीब ढंग से चुिे गए थे। 

साक्षात्कार अिुसूची की सहार्ता से प्राथशमक आँकडों को 
एकबत्रत करिे के पश्चात ् आँकडों का गहि सत्र्ापि 
ककर्ा गर्ा। इसके बाद एडडदिगं का काम ककर्ा गर्ा। 
सामाष्जक विज्ञाि के शलए सांष्ख्र्कीर् पैकेज 
(एसपीएसएस) की मदद से डिेा प्रोसेशसगं और डिेा 
विश्लेषण भी ककर्ा गर्ा था। 

डटेा विश्लेिण 

ग्रािक संबंि प्रबंिन के प्रतत उत्तरदाताओं की िारणा का 
स्तर 

साियजनिक क्षते्र के 250 बैंक ग्राहकों में से 112 
(44.8%) के पास उच्च स्तर की िारणा है, 92 
(36.8%) की मध्र्म स्तर की िारणा है और 46 
(18.4%) की ग्राहक संबिं प्रबंिि के प्रनत निम्ि स्तर 
की िारणा है। 
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250 निजी क्षते्र के बैंक ग्राहकों में से, 104 (41.6%) 
मध्र्म स्तर की िारणा रखते हैं, 98 (39.2%) उच्च स्तर 
की िारणा रखते हैं और 48 (19.2%) ग्राहक सबंंि 
प्रबंिि के प्रनत निम्ि स्तर की िारणा रखते हैं। 

ताशलका 1: ग्रािक संबिं प्रबिंन के प्रतत िारणा का स्तर 

 

उत्तरदाताओं की सामाजिक आर्थिक रूपरेिा और ग्रािक 
संबंि प्रबंिन के प्रतत उनकी िारणा का स्तर 

• उम्र और िारणा का स्तर 

ताशलका 2 से, र्ह देखा गर्ा है कक साियजनिक क्षते्र के 
बैंक के मामले में, उच्च स्तर की िारणा िाले 112 
उत्तरदाताओं में से, उिमें से अधिकतम 73 (65.18 
प्रनतित) 40 से 60 िषय के आरु् िगय के हैं, इसके बाद 24 
(21.23 प्रनतित) 18-40 िषय और 15 (13.39 प्रनतित) 
आरु् िगय के उत्तरदाताओं में से 60 िषय से अधिक आरु् 
िगय के हैं, जबकक मध्र्म स्तर की िारणा के मामले में, 
92 उत्तरदाताओं में से 62 (67.39 प्रनतित) 18-40 िषय के 
आरु् िगय के हैं और 10 (10.87 प्रनतित) िमिः 60 िषय 
से अधिक आरु् िगय के हैं। इसके अलािा, र्ह भी ददखार्ा 
गर्ा है कक निम्ि स्तर की िारणा िाले 46 उत्तरदाताओं 
में से 24 (52.17 प्रनतित) 40-60 िषय के आरु् िगय के हैं 
और उिमें से 11 (23.92 प्रनतित) आरु् िगय के हैं। 18-
40 िषय और 60 िषय से अधिक के बीच। 

निजी क्षते्र के बैंक के मामले में, उच्च स्तर की िारणा 
िाले 98 उत्तरदाताओं में से 68 (69.38 प्रनतित) 40-60 
िषय के आरु् िगय के हैं, इसके बाद 16 (16.33 प्रनतित) 
18- के बीच आरु् िगय के हैं। 40 िषय और 14 (14.29 

प्रनतित) 60 िषय से अधिक आरु् िगय के हैं। मध्र्म स्तर 
की िारणा के मामले में, 60 (57.69 प्रनतित) 40-60 िषय 
के बीच आरु् िगय के हैं, इसके बाद 25 (24.04 प्रनतित) 
18-40 िषय और 19 (18.27 प्रनतित) के बीच आरु् िगय 
के हैं। 60 िषय से अधिक आरु् िगय के हैं। इसके अलािा, 
र्ह भी दिायता है कक निम्ि स्तर की िारणा के मामले में, 
48 उत्तरदाताओं में से, 23 (47.92 प्रनतित) 40-60 िषय 
के आरु् िगय के हैं और 16 (33.33 प्रनतित) के बीच 
आरु् िगय के हैं। उिमें से 18-40 िषय और 9 (18.75 
प्रनतित) 60 िषय से अधिक आरु् िगय के हैं। 

ताशलका 2: िारणा की आयु और स्तर 

 

ताशलका 3 से स्पटि है कक साियजनिक क्षेत्र के बैंकों के 
मामले में पररकशलत मूल्र् ताशलका मूल्र् से कम है। 
अतः िून्र् पररकल्पिा स्िीकृत होती है। इसशलए, र्ह 
अिुमाि लगार्ा जा सकता है कक उम्र उत्तरदाताओं की 
िारणा को प्रभावित िही ंकरती है। 

ताशलका 3: उम्र और िारणा का स्तर: िी-स्तिायर 
टेस्ट 
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शलगं और िारणा का स्तर 

ताशलका 4 से, र्ह अिुमाि लगार्ा गर्ा है कक साियजनिक 
क्षेत्र के बैंकों के मामले में, उच्च स्तर की िारणा िाले 
112 उत्तरदाताओं में से 79 (70.54 प्रनतित) उत्तरदाता 
पुरुष हैं और उिमें से 33 (29.46 प्रनतित) मदहलाएं हैं। 
मध्र्म स्तर की िारणा के मामले में, 92 उत्तरदाताओं में 
से 66 (71.74 प्रनतित) पुरुष हैं और उिमें से 26 
(28.26 प्रनतित) मदहलाएं हैं। र्ह भी दिायता है कक निम्ि 
स्तर की िारणा िाले 46 उत्तरदाताओं में से 25 (54.35 
प्रनतित) पुरुष हैं और उिमें से 21 (45.65 प्रनतित) 
मदहलाएं हैं। 

निजी क्षते्र के बैंकों के मामले में, उच्च स्तर की िारणा 
िाले 98 उत्तरदाताओं में से 59 (60.20 प्रनतित) पुरुष हैं 
और उिमें से 39 (39.80 प्रनतित) मदहलाएं हैं। मध्र्म 
स्तर की िारणा के मामले में, 104 उत्तरदाताओं में से 61 
(58.65 प्रनतित) पुरुष हैं और 43 (41.35 प्रनतित) 
मदहलाएं हैं, जबकक निम्ि स्तर की िारणा के मामले में, 
48 उत्तरदाताओं में से उिमें से 29 (60.42 प्रनतित) पुरुष 
हैं और िेष 19 (39.58 प्रनतित) मदहलाएं हैं। 

ताशलका 4: शलगं और िारणा का स्तर 

 

ताशलका 5 से र्ह अिुमाि लगार्ा गर्ा है कक दोिों बैंकों 
में जो साियजनिक क्षते्र और निजी क्षेत्र है, पररकशलत मलू्र् 
ताशलका मूल्र् से कम है। अतः िून्र् पररकल्पिा स्िीकृत 
होती है। इसशलए, र्ह अिुमाि लगार्ा जा सकता है कक 
सेतस उत्तरदाताओं की िारणा को प्रभावित िहीं करता है। 

ताशलका 5: शलगं और िारणा का स्तर: िी-स्तिायर टेस्ट 

िैिाहिक जस्थतत और िारणा का स्तर 

ताशलका 6 से पता चलता है कक साियजनिक क्षेत्र के बैंकों 
के मामले में, उच्च स्तर की िारणा िाले 112 
उत्तरदाताओं में से 98 (87.50 प्रनतित) वििादहत हैं, 
जबकक उिमें से 14 (12.50 प्रनतित) अवििादहत हैं। 
मध्र्म स्तर की िारणा के मामले में, 92 उत्तरदाताओं 
में से 82 (89.13 प्रनतित) वििादहत हैं जबकक 10 
(10.87 प्रनतित) अवििादहत हैं। निम्ि स्तर की िारणा 
िाले 46 उत्तरदाताओं में से 37 (80.43 प्रनतित) 
वििादहत हैं, जबकक उिमें से 9 (19.57 प्रनतित) 
अवििादहत हैं। 

निजी क्षेत्र के बैंकों के मामले में, उच्च स्तर की िारणा 
िाले 98 उत्तरदाताओं में से 87 (88.78 प्रनतित) 
वििादहत हैं, जबकक उिमें से 11 (11.22 प्रनतित) 
अवििादहत थे। मध्र्म स्तर की िारणाओं के मामले में, 
104 उत्तरदाताओं में से 89 (85.58 प्रनतित) वििादहत 
हैं, जबकक उिमें से 15 (14.42 प्रनतित) अवििादहत हैं। 
िारणा के निम्ि स्तर के मामले में, 48 उत्तरदाताओं में 
से 40 (83.33 प्रनतित) वििादहत हैं, जबकक उिमें से 8 
(16.67 प्रनतित) अवििादहत हैं। 
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ताशलका 6: िैिाहिक जस्थतत और िारणा का स्तर 

 

ताशलका  से र्ह देखा गर्ा है कक साियजनिक क्षते्र और 
निजी क्षेत्र के दोिों बैंकों में, पररकशलत ची-िगय मलू्र् 5 
प्रनतित के स्तर पर ताशलका मूल्र् से कम है, इसशलए 
िून्र् पररकल्पिा स्िीकार की जाती है। इसशलए, िैिादहक 
ष्स्थनत और िमूिा उत्तरदाताओं की िारणा के स्तर के 
बीच कोई संबंि मौजूद िही ंहै। 

ताशलका 7: िैिाहिक जस्थतत और िारणा का स्तर: िी-
स्तिायर टेस्ट 

 

तनष्किि 

अध्र्र्ि में पार्ा गर्ा कक साियजनिक क्षते्र और निजी क्षेत्र 
के दोिों बैंकों में, पररकशलत ची-िगय मूल्र् 5 प्रनतित के 
स्तर पर ताशलका मूल्र् से कम है, इसशलए िून्र् 
पररकल्पिा स्िीकार की जाती है। इसशलए, िैिादहक ष्स्थनत 
और िमूिा उत्तरदाताओं की िारणा के स्तर के बीच कोई 
संबंि मौजूद िहीं है। 
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