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सारांश - व ता रत ितयोिगता और नवीन गित के कारण व ीय ढांचा मु  स े िनपट रहा है। वशेष  सह-ऑ स के 
िलए शासन क  गुणव ा के संबंध म अपने उ े य ाहक  के िलए मा यताओं का सम वय या बेहतर दशन करना 
बुिनयाद  हो जाता है। इसिलए, वतमान समी ा ने खुले, िनजी और अप रिचत बक  म इसके घटक चर के प म, सशत 
और आईट  सश  दोन , शासन क  गुणव ा के ाहक  के भाव पर शोध करने का यास कया। हम वतमान समी ा के 
मा यम से इस ई-युग म सावजिनक े , यावसाियक े  और अप रिचत बक  म आईट  रसे शन का मू यांकन भी 
करगे। इस पर ा का कारण यह तय करना था क ये बक कस हद तक शासन, वशेष प से आईट -सश  शासन का 
उपयोग करते ह, और शासन क  गुणव ा के साथ खर दार क  पूित का िनणय लेने वाले मह वपूण घटक  क  जांच 
करना। गित अनुसंधान द ली के सावजिनक, िनजी और अप रिचत बक  म कया गया था। म ट टेज मनमानी िनर ण 
का उपयोग करके उदाहरण चुना गया था। द ली के पांच जोन (पूव, प म, उ र, द ण और म य) म समी ा पूर  होनी 
थी। द ली के कसी भी े  म ओवर बक  क  शाखाओं म स ेएक को ल यह न प स ेचुना गया था। एक शाखा चुनते 
समय, यह सुिन त करना मह वपूण था क यह लगभग पाँच आईट -सश  शासन  को तुत करे। इस णाली को एक 
अंतर-बक सहसंबंध खेलने के िलए जार  रखा गया था। अ ययन के अनुसार, रा ीयकृत बक  के खर दार ितिनिध आचरण 
और नींव से िनराश थे, जब क िनजी और वै क बक  के ाहक मह वपूण खच , उपल धता और प ाचार से िनराश थे। 

क वड - लेनदेन आधा रत ब कंग सेवाएं। आईट  स म ब कंग सेवाएं। ाहक संतु । सेवा क  गुणव ा|   

- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - X - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - 

तावना 

बक  के पास सावजिनक आर त िनिधय  को इक ठा करने 
और उपयोगी उपयोग के िलए प रसंप य  क  गित को 
िनदिशत करन ेम एजट के प म एक मह वपूण मौ क 
मता है, अब स ेदेश के व ीय वकास को यान म रखते 

हुए। मौ क उ नित म बक  क  बुिनयाद  मता को देखते 
हुए, भारत सरकार/भारतीय रजव बक रा  को वतं ता 
िमलने के बाद, इसने सावजिनक उ े य  के िलए मौ क 
ढांच े को समायो जत करने के िलए विभ न मह वपूण 
तर के खोजे। 19 जुलाई, 1969 को, इन अिभयान  म सबस े

मह वपूण म स े एक वह क़ानून था जसने सावजिनक 
े  के िनजी े  म 14 ाथिमक यावसाियक बक  के 

िलए िनजी उ रदािय व क  जगह ल ेली। इसे इन बक  के 
रा ीयकरण के प म जाना जाता है, और इसके बना 
वग ब कंग ढांच ेको अप ेड करना संभव नह ं होता। बक 
व पोषण को िनयो जत आव यकताओं और सामा जक 
पूवापे ाओं के अनु प समायो जत कया जाना चा हए। 
भारतीय रज़व बक के शाखा सुधार काय म देश के सभी 
े  म, वशेष प स े गैर-ब कंग ांतीय और अध-

महानगर य े  म मह वपूण व ीय शासन देने के 
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 ई-ब कंग यव थापन म अनभुव क  गई िनभरता, पिूत के तर और मु  के बारे म ाहक  का कोण रा ीयकृत और 

िनजी बक  का सहसबंधं 

िलए लग रहे थ।े यह घटनाओं के देहाती मोड़ और आिथक 
प से बो झल सभाओ ं के उ थान पर क त उ म  क  
वीकृित के िलए मह वपूण माना जाता था, जैसे क देश के 

सबसे दरू थ ह स  म भी ब कंग वृ य  का सार। 

वतमान प र य 

आम तौर पर, भारत म ब कंग को आपूित, व तु व वधता 
और पहंुच के प म समझदार  से प रप व माना जाता है, 
ले कन िनजी े  और व यापी बक वा तव म देश भारत 
म क ठनाइय  का सामना करते ह। अ याधिुनक पीसी ढांच े
के साथ अप रिचत पैस े क  बचत उ रो र रा ीयकृत नींव 
को ट कर दे रह  है। वे बाजार के एक लाभकार  और समृ  
वग का वशेष यान रखते ह और, रा ीयकृत बक  के 
वपर त, छोटे रकॉड धारक  या देश और अध-महानगर य 
ाहक  के िलए कसी भी अनुकूल ितब ता को नह ं 

समझते ह। यावहा रक प से 80% उ म अभी तक 
सावजिनक े  के बक  (PSB) के दायरे म ह। यापार 
ब कंग ढांचा अभी तक पीएसबी से अिभभूत है। 

ब कंग सेवाएं 

बक काफ  लंब े समय स े अपने ाहक  को शासन क  
पेशकश कर रहे ह। भारतीय व ीय उ ोग अभी ाहक 
बाजार के चरण स ेगुजर रहा है। बक चुनने के संबंध म 
ाहक  के पास अिधक वक प ह। भारत के व ीय उ ोग 

के अंदर एक ित ं ता पैदा हो गई है। नए समय के 
आईट  (सूचना ौ ोिगक ) के कारण व ीय यवसाय बड़े 
बदलाव  के दौर स ेगुजर रहा है, जो उ ह अपनी मौिलक 
काय णाली और ढांचे का काफ  हद तक फर से इंजीिनयर 
बना रहा है। क यूटर कृत टेलर मशीन (एट एम), 
इले ॉिनक लय रंग स वस (ईसीएस), इले ॉिनक फंड 
ांसफर (ईएफट ), टेली-ब कंग, और वेब ब कंग केवल कुछ 

नवाचार संचािलत इले ॉिनक व ीय शासन सुलभ ह। 
ाहक संबंध  को स मान देने और उनक  देखरेख करन ेम 

नई विश  मताओ ंका भावी ढंग स ेउपयोग कया जा 
सकता है। 

ब कंग ौ ोिगक  

भारतीय बक और मौ क संघ मौ क प रवतन  से भा वत 
हुए ह। तेजी स े बदलते मौ क वातावरण, अ यिधक 
ित पधा और शासिनक कानून  म बदलाव के कारण 

भारतीय व ीय यवसाय को भे ता और जो खम का 
सामना करना पड़ा। इसे समझते हुए, व ान  और वशेष  
ने अपनी पर ाओं म बक  म डेटा ोत  के मह व को 

िच त कया है, और व े डेटा नवाचार को बदलती मौ क 
थितय  और चनुौितय  के िलए एक आव यक ित या 

मानते ह (अ मा या 1996)। रंगराजन सिमित क  रपोट 
(1989) इस पथ क  ओर ारंिभक चरण थी, इस बात पर 
बल देते हुए क क यूटर करण को ाहक सहायता और 
उ पादकता को और वकिसत करने के िलए एक तकनीक 
के प म देखा जाना चा हए, और बक के ितिनिधय  को 
यह समझना चा हए क मोटर करण व ता रत वकास और 
काय को े रत करेगा (बाइड 1997)। उसके बाद, नरिस हम 
सिमित (1992), भारतीय सावजिनक े  के बक  ारा 
सामना क  जा रह  क ठनाइय  क  वशेषता बताते हुए, और 
एक उपाय के प म इसी तरह विश  दोष  ने बक  म 
व ता रत क यूटर करण क  आव यकता को दशाया। 

ाहक  क  संतु  

ाहक वह य  होता है जो ब कंग शासन का उपयोग 
करता है या संभवतः उपयोग कर सकता है। एक रकॉड 
धारक, या उसका एजट, या एक बक के साथ आराम स े
बंधन करने वाला य , या एक य  जो अपने वय ं

के ाइव पर व ीय संकट म आ सकता है (तलवार 
सिमित रपोट 1976)। एक व ीय े  पूर  तरह से 
प थर म सेट नह ं है क वह अपन े उ े य ाहक  को 
शासन को कतनी अ छ  तरह स ेबता सकता है। ब कंग 
वशेष  सहकार  सिमितय  को इस आ ामक माहौल म 
संघष करने और अनुमािनत उपभो ा वफादार  य  करने 
के िलए अपने शासन क  कृित पर लगातार काम 
करना चा हए। भारतीय अथ यव था के वै ीकरण के िलए 
भारतीय व ीय े  के संबंध म एक िन ववाद प से 
अिधक क त काय णाली क  आव यकता है, जो क 
सू म उपयोग, अंत हण और अनुकूलनीय और ासंिगक 
डेटा नवाचार क  यव था के मा यम से ाहक शासन 
क  सामा य कृित पर काम करे। 

अ ययन का उ े य 

वाह अनुसंधान के साथ के उ े य ह: -  

 सावजिनक े , िनजी े  और व यापी बक  
ारा दए गए शासन के विभ न े  का 

आकलन करना। 

 यह तय करने के िलए क इन बक  म शासन, 
वशेष प स े आईट -सश  शासन कस हद 
तक उपयोग कया जाता है। 
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 घटक  के वग करण के आलोक म ब कंग शासन 
क  कृित से ाहक कस हद तक खुश ह, यह 
तय करना। 

विभ न कार क  ाहक िशकायत 

एजट ने उ रदाताओं ारा अपने बक को क  गई िशकायत  
क  जांच क । सूचना जांच (तािलका 6) से पता चलता है 
क उ रदाताओं का तर ज ह ने अपने बक के साथ 
बड़बड़ाना बंद कर दया है, िन न है। एसबीआई के केवल 
10% उ रदाताओं न े बक स े िशकायत क , हालां क 20% 
और पीएनबी और केनरा बक के 30% उ रदाताओं ने 
य गत प स े बक  को पकड़ िलया। आईसीआईसीआई 
और सचु रयन बीओपी दोन  म, उ रदाताओं का एक छोटा 
तर (10%) और 20%, य गत प से, अपने बक  को 

िच लाया। टडड चाटड के िसफ 10% ाहक  न े िनराशा 
य  क । विभ न बक  म सबस े यापक प स ेमा यता 
ा  कार क  आप य  के िलए चके वलबं, ा ट वलंब, 

अित र  शु क, और उिचत ऋण प थर म सेट नह ं ह। 
टडड चाटड बक का एकल मु ा परेशान करता है, जब क 

पीएनबी, केनरा बक और सचु रयन बीओपी ने खर दार क  
िशकायत  को िनधा रत करने के िलए दन का एक बड़ा 
ह सा खच कया है। अित र  मु , वशेष प स े
एसबीआई, पीएनबी, आईसीआईसीआई और सचु रयन 
बीओपी म 10% येक का िनपटारा कया गया था, 
हालां क 20% सुरिभ िसंह और रेण ुअरोड़ा केनरा बक ने 54 
मामल  का िनपटारा कया य क इसम वरोध का सबस े
ऊंचा उपाय (30%) था। पहली खोज स ेपता चलता है क 

येक बक म िशकायत मह वह न थीं। इससे पता चलता 
है क ाहक  क  ओर स े यादा वरोध नह ं हुआ। 
उ रदाताओं को आम तौर पर इस मु े के िनपटारे क  
उ मीद नह ं थी, और वे आप  दज करने के िलए 100% 
समय पसंद नह ं करगे। 

ाहक  के सुझाव 

रा ीयकृत बक  के उ रदाता समी ा के अनुसार कमचा रय  
के आचरण, वायु और ढांच ेको उ नत करना चाहते थ।े वे 
भी लंबे कामकाजी दन चाहते थ।े िनजी और रा ीयकृत 
बक  के उ रदाता, फर स,े विभ न े  म उ नयन चाहते 
थे, उदाहरण के िलए, कम खच, अिधक मुख उपल धता 
और बेहतर प ाचार। 

िन कष 

वतमान लेख ाहक  ारा उपयोग कए जान ेवाल ेपारंप रक 
और आईट -सश  व ीय शासन के वग करण का 
िनर ण करता है। उपभो ा वफादार  को भी विभ न तर  
पर आजमाया गया। चेक टोर और चेक का संचालन छह 
बक  के ाहक  म स े येक के बीच सबसे िस  व ीय 
शासन के प म दिशत कया गया था। िनजी और 

अप रिचत बक  के ाहक  ने सोचा क विभ न शासन  
पर बक ारा मांगे गए शु क रा ीयकृत बक  क  तुलना म 
अिधक ह। उ रदाताओं के एक छोटे स े तर ने कहा क 
उ ह ने एट एम के अलावा अ य आईट -सश  शासन का 
उपयोग कया। आईट  अिधकार ा  शासन का उपयोग 
नह ं करने के पीछे के उ े य  म सुर ा, कायालय क  
अनुप थित, दमागीपन क  कमी आ द शािमल थे। 
रा ीयकृत बक  के ाहक ितिनिध आचरण और नींव स े
िनराश थ,े हालां क िनजी और अप रिचत बक  के 
उ रदाता अ यिधक शु क, खलुेपन स े िनराश थे। और 
ाहक सहायता। खोज  के अनुसार, उ रदाताओं का बस 

एक छोटा तर कसी भी नींव स ेजुड़ा हुआ था। आप  
का वचार आम तौर पर विनमय म देर  और अ यिधक 
शु क थाब कंग सेवाओ ंऔर ाहक संतु  का तुलना मक 
अ ययन 55। इसके बाद, समी ा से रा ीयकृत, िनजी 
और वै क बक  ारा दए गए शासन के कई कोण  
और नुकसान क  अंत  का पता चलता है। रा ीयकृत 
बक  के ितिनिध बोड और प लक मैनेजमट के दबाव म 
तैयार  कर। भारत म िनजी और अप रिचत बक  स े
मुकाबला करने के िलए, रा ीयकृत बक  को अपनी नींव 
और माहौल म सुधार करना चा हए। िनजी और अप रिचत 
बक  के ह स  क  सं या बढ़ाई जानी चा हए ता क उ ह 
और अिधक खुला बनाया जा सके। 
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