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सारांश - ǒवèताǐरत Ĥितयोिगता और नवीन Ĥगित के कारण ǒवƣीय ढांचा मुƧɉ स े िनपट रहा है। ǒवशेष£ सह-ऑÜस के 
िलए Ĥशासन कȧ गुणवƣा के संबंध मɅ अपने उƧेæय Ēाहकɉ के िलए माÛयताओं का समÛवय या बेहतर Ĥदश[न करना 
बुिनयादȣ हो जाता है। इसिलए, वत[मान समी¢ा ने खुले, िनजी और अपǐरिचत बɇकɉ मɅ इसके घटक चर के Ǿप मɅ, सशत[ 
और आईटȣ सशƠ दोनɉ, Ĥशासन कȧ गुणवƣा के Ēाहकɉ के Ĥभाव पर शोध करने का Ĥयास Ǒकया। हम वत[मान समी¢ा के 
माÚयम से इस ई-युग मɅ साव[जिनक ¢ेğ, åयावसाियक ¢ेğ और अपǐरिचत बɇकɉ मɅ आईटȣ ǐरसेÜशन का मूãयांकन भी 
करɅगे। इस परȣ¢ा का कारण यह तय करना था Ǒक ये बɇक Ǒकस हद तक Ĥशासन, ǒवशेष Ǿप से आईटȣ-सशƠ Ĥशासन का 
उपयोग करते हɇ, और Ĥशासन कȧ गुणवƣा के साथ खरȣदार कȧ पूित[ का िनण[य लेने वाले मह×वपूण[ घटकɉ कȧ जांच 
करना। गित अनुसंधान Ǒदãली के साव[जिनक, िनजी और अपǐरिचत बɇकɉ मɅ Ǒकया गया था। मãटȣèटेज मनमानी िनरȣ¢ण 
का उपयोग करके उदाहरण चुना गया था। Ǒदãली के पांच जोन (पूव[, पǔƱम, उƣर, दǔ¢ण और मÚय) मɅ समी¢ा पूरȣ होनी 
थी। Ǒदãली के Ǒकसी भी ¢ेğ मɅ ओवर बɇकɉ कȧ शाखाओं मɅ स ेएक को लêयहȣन Ǿप स ेचुना गया था। एक शाखा चुनते 
समय, यह सुिनǔƱत करना मह×वपूण[ था Ǒक यह लगभग पाँच आईटȣ-सशƠ Ĥशासनɉ को Ĥèतुत करे। इस Ĥणाली को एक 
अंतर-बɇक सहसंबंध खेलने के िलए जारȣ रखा गया था। अÚययन के अनुसार, राƶीयकृत बɇकɉ के खरȣदार Ĥितिनिध आचरण 
और नींव से िनराश थे, जबǑक िनजी और वैǔƳक बɇकɉ के Ēाहक मह×वपूण[ खचɟ, उपलÞधता और पğाचार से िनराश थे। 

कȧवड[ - लेनदेन आधाǐरत बɇǑकंग सेवाएं। आईटȣ स¢म बɇǑकंग सेवाएं। Ēाहक संतुǒƴ। सेवा कȧ गुणवƣा|   

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

Ĥèतावना 

बɇकɉ के पास साव[जिनक आरǔ¢त िनिधयɉ को इकÒठा करने 
और उपयोगी उपयोग के िलए पǐरसंपǒƣयɉ कȧ Ĥगित को 
िनदȶिशत करन ेमɅ एजɅट के Ǿप मɅ एक मह×वपूण[ मौǑġक 
¢मता है, अब स ेदेश के ǒवƣीय ǒवकास को Úयान मɅ रखते 
हुए। मौǑġक उÛनित मɅ बɇकɉ कȧ बुिनयादȣ ¢मता को देखते 
हुए, भारत सरकार/भारतीय ǐरजव[ बɇक राƶ को èवतंğता 
िमलने के बाद, इसने साव[जिनक उƧेæयɉ के िलए मौǑġक 
ढांच े को समायोǔजत करने के िलए ǒविभÛन मह×वपूण[ 
तरȣके खोजे। 19 जुलाई, 1969 को, इन अिभयानɉ मɅ सबस े

मह×वपूण[ मɅ स े एक वह क़ानून था ǔजसने साव[जिनक 
¢ेğ के िनजी ¢ेğ मɅ 14 Ĥाथिमक åयावसाियक बɇकɉ के 
िलए िनजी उƣरदािय×व कȧ जगह ल ेली। इसे इन बɇकɉ के 
राƶीयकरण के Ǿप मɅ जाना जाता है, और इसके ǒबना 
वग[ बɇǑकंग ढांच ेको अपĒेड करना संभव नहȣं होता। बɇक 
ǒवƣपोषण को िनयोǔजत आवæयकताओं और सामाǔजक 
पूवा[पे¢ाओं के अनǾुप समायोǔजत Ǒकया जाना चाǑहए। 
भारतीय ǐरज़व[ बɇक के शाखा सुधार काय[Đम देश के सभी 
¢ेğɉ मɅ, ǒवशेष Ǿप स े गैर-बɇǑकंग Ĥांतीय और अध[-
महानगरȣय ¢ेğɉ मɅ मह×वपूण[ ǒवƣीय Ĥशासन देने के 
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 ई-बɇǑकंग åयवèथापन मɅ अनभुव कȧ गई िनभ[रता, पिूत[ के èतर और मƧुɉ के बारे मɅ Ēाहकɉ का Ǻǒƴकोण राƶीयकृत और 

िनजी बɇकɉ का सहसबंधं 

िलए लग रहे थ।े यह घटनाओं के देहाती मोड़ और आिथ[क 
Ǿप से बोǔझल सभाओ ं के उ×थान पर कɅ Ǒġत उƭमɉ कȧ 
èवीकृित के िलए मह×वपूण[ माना जाता था, जैसे Ǒक देश के 
सबसे दरूèथ Ǒहèसɉ मɅ भी बɇǑकंग Ĥवǒृƣयɉ का Ĥसार। 

वत[मान पǐरǺæय 

आम तौर पर, भारत मɅ बɇǑकंग को आपूित[, वèतु ǒवǒवधता 
और पहंुच के Ǿप मɅ समझदारȣ से पǐरपÈव माना जाता है, 
लेǑकन िनजी ¢ेğ और ǒवƳåयापी बɇक वाèतव मɅ देश भारत 
मɅ कǑठनाइयɉ का सामना करते हɇ। अ×याधिुनक पीसी ढांच े
के साथ अपǐरिचत पैस े कȧ बचत उƣरोƣर राƶीयकृत नींव 
को टÈकर दे रहȣ है। वे बाजार के एक लाभकारȣ और समƨृ 
वग[ का ǒवशेष Úयान रखते हɇ और, राƶीयकृत बɇकɉ के 
ǒवपरȣत, छोटे ǐरकॉड[ धारकɉ या देश और अध[-महानगरȣय 
Ēाहकɉ के िलए Ǒकसी भी अनुकूल Ĥितबƨता को नहȣं 
समझते हɇ। åयावहाǐरक Ǿप से 80% उƭम अभी तक 
साव[जिनक ¢ेğ के बɇकɉ (PSB) के दायरे मɅ हɇ। åयापार 
बɇǑकंग ढांचा अभी तक पीएसबी से अिभभूत है। 

बɇǑकंग सेवाएं 

बɇक काफȧ लंब े समय स े अपने Ēाहकɉ को Ĥशासन कȧ 
पेशकश कर रहे हɇ। भारतीय ǒवƣीय उƭोग अभी Ēाहक 
बाजार के चरण स ेगुजर रहा है। बɇक चुनने के संबंध मɅ 
Ēाहकɉ के पास अिधक ǒवकãप हɇ। भारत के ǒवƣीय उƭोग 
के अंदर एक ĤितƮंǑƮता पैदा हो गई है। नए समय के 
आईटȣ (सूचना Ĥौƭोिगकȧ) के कारण ǒवƣीय åयवसाय बड़े 
बदलावɉ के दौर स ेगुजर रहा है, जो उÛहɅ अपनी मौिलक 
काय[Ĥणाली और ढांचे का काफȧ हद तक Ǒफर से इंजीिनयर 
बना रहा है। कàÜयूटरȣकृत टेलर मशीन (एटȣएम), 
इलÈेĚॉिनक ǔÈलयǐरंग सǒव[स (ईसीएस), इलÈेĚॉिनक फंड 
Ěांसफर (ईएफटȣ), टेली-बɇǑकंग, और वेब बɇǑकंग केवल कुछ 
नवाचार संचािलत इलÈेĚॉिनक ǒवƣीय Ĥशासन सुलभ हɇ। 
Ēाहक संबंधɉ को सàमान देने और उनकȧ देखरेख करन ेमɅ 
नई ǒविशƴ ¢मताओ ंका Ĥभावी ढंग स ेउपयोग Ǒकया जा 
सकता है। 

बɇǑकंग Ĥौƭोिगकȧ 

भारतीय बɇक और मौǑġक संघ मौǑġक पǐरवत[नɉ से Ĥभाǒवत 
हुए हɇ। तेजी स े बदलते मौǑġक वातावरण, अ×यिधक 
Ĥितèपधा[ और Ĥशासिनक कानूनɉ मɅ बदलाव के कारण 
भारतीय ǒवƣीय åयवसाय को भेƭता और जोǔखम का 
सामना करना पड़ा। इसे समझते हुए, ǒवƮानɉ और ǒवशेष£ɉ 
ने अपनी परȣ¢ाओं मɅ बɇकɉ मɅ डेटा İोतɉ के मह×व को 

िचǒğत Ǒकया है, और व े डेटा नवाचार को बदलती मौǑġक 
ǔèथितयɉ और चनुौितयɉ के िलए एक आवæयक ĤितǑĐया 
मानते हɇ (अàमाáया 1996)। रंगराजन सिमित कȧ ǐरपोट[ 
(1989) इस पथ कȧ ओर Ĥारंिभक चरण थी, इस बात पर 
बल देते हुए Ǒक कàÜयूटरȣकरण को Ēाहक सहायता और 
उ×पादकता को और ǒवकिसत करने के िलए एक तकनीक 
के Ǿप मɅ देखा जाना चाǑहए, और बɇक के Ĥितिनिधयɉ को 
यह समझना चाǑहए Ǒक मोटरȣकरण ǒवèताǐरत ǒवकास और 
काय[ को Ĥेǐरत करेगा (बाइड 1997)। उसके बाद, नरिसàहम 
सिमित (1992), भारतीय साव[जिनक ¢ेğ के बɇकɉ Ʈारा 
सामना कȧ जा रहȣ कǑठनाइयɉ कȧ ǒवशेषता बताते हुए, और 
एक उपाय के Ǿप मɅ इसी तरह ǒविशƴ दोषɉ ने बɇकɉ मɅ 
ǒवèताǐरत कàÜयूटरȣकरण कȧ आवæयकता को दशा[या। 

Ēाहकɉ कȧ संतुǒƴ 

Ēाहक वह åयǒƠ होता है जो बɇǑकंग Ĥशासन का उपयोग 
करता है या संभवतः उपयोग कर सकता है। एक ǐरकॉड[ 
धारक, या उसका एजɅट, या एक बɇक के साथ आराम स े
Ĥबंधन करने वाला åयǒƠ, या एक åयǒƠ जो अपने èवय ं
के Ĝाइव पर ǒवƣीय संकट मɅ आ सकता है (तलवार 
सिमित ǐरपोट[ 1976)। एक ǒवƣीय ¢ेğ पूरȣ तरह से 
प×थर मɅ सेट नहȣं है Ǒक वह अपन े उƧेæय Ēाहकɉ को 
Ĥशासन को Ǒकतनी अÍछȤ तरह स ेबता सकता है। बɇǑकंग 
ǒवशेष£ सहकारȣ सिमितयɉ को इस आĐामक माहौल मɅ 
संघष[ करने और अनुमािनत उपभोƠा वफादारȣ åयƠ करने 
के िलए अपने Ĥशासन कȧ Ĥकृित पर लगातार काम 
करना चाǑहए। भारतीय अथ[åयवèथा के वैƳीकरण के िलए 
भारतीय ǒवƣीय ¢ेğ के संबंध मɅ एक िनǒव[वाद Ǿप से 
अिधक कɅ Ǒġत काय[Ĥणाली कȧ आवæयकता है, जो Ǒक 
सूêम उपयोग, अंतĒ[हण और अनुकूलनीय और Ĥासंिगक 
डेटा नवाचार कȧ åयवèथा के माÚयम से Ēाहक Ĥशासन 
कȧ सामाÛय Ĥकृित पर काम करे। 

अÚययन का उƧेæय 

Ĥवाह अनुसंधान के साथ के उƧेæय हɇ: -  

 साव[जिनक ¢ेğ, िनजी ¢ेğ और ǒवƳåयापी बɇकɉ 
Ʈारा Ǒदए गए Ĥशासन के ǒविभÛन ¢ेğɉ का 
आकलन करना। 

 यह तय करने के िलए Ǒक इन बɇकɉ मɅ Ĥशासन, 
ǒवशेष Ǿप स े आईटȣ-सशƠ Ĥशासन Ǒकस हद 
तक उपयोग Ǒकया जाता है। 
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 घटकɉ के वगȸकरण के आलोक मɅ बɇǑकंग Ĥशासन 
कȧ Ĥकृित से Ēाहक Ǒकस हद तक खुश हɇ, यह 
तय करना। 

ǒविभÛन Ĥकार कȧ Ēाहक िशकायतɅ 

एजɅट ने उƣरदाताओं Ʈारा अपने बɇक को कȧ गई िशकायतɉ 
कȧ जांच कȧ। सूचना जांच (तािलका 6) से पता चलता है 
Ǒक उƣरदाताओं का èतर ǔजÛहɉने अपने बɇक के साथ 
बड़बड़ाना बंद कर Ǒदया है, िनàन है। एसबीआई के केवल 
10% उƣरदाताओं न े बɇक स े िशकायत कȧ, हालांǑक 20% 
और पीएनबी और केनरा बɇक के 30% उƣरदाताओं ने 
åयǒƠगत Ǿप स े बɇकɉ को पकड़ िलया। आईसीआईसीआई 
और सɅचǐुरयन बीओपी दोनɉ मɅ, उƣरदाताओं का एक छोटा 
èतर (10%) और 20%, åयǒƠगत Ǿप से, अपने बɇकɉ को 
िचãलाया। èटɇडड[ चाट[ड[ के िसफ[  10% Ēाहकɉ न े िनराशा 
åयƠ कȧ। ǒविभÛन बɇकɉ मɅ सबस ेåयापक Ǿप स ेमाÛयता 
ĤाƯ Ĥकार कȧ आपǒƣयɉ के िलए चके ǒवलबं, ĜाÝट ǒवलंब, 
अितǐरƠ शुãक, और उिचत ऋण प×थर मɅ सेट नहȣं हɇ। 
èटɇडड[ चाट[ड[ बɇक का एकल मुƧा परेशान करता है, जबǑक 
पीएनबी, केनरा बɇक और सɅचǐुरयन बीओपी ने खरȣदार कȧ 
िशकायतɉ को िनधा[ǐरत करने के िलए Ǒदन का एक बड़ा 
Ǒहèसा खच[ Ǒकया है। अितǐरƠ मुƧɉ, ǒवशेष Ǿप स े
एसबीआई, पीएनबी, आईसीआईसीआई और सɅचǐुरयन 
बीओपी मɅ 10% Ĥ×येक का िनपटारा Ǒकया गया था, 
हालांǑक 20% सुरिभ िसंह और रेण ुअरोड़ा केनरा बɇक ने 54 
मामलɉ का िनपटारा Ǒकया ÈयɉǑक इसमɅ ǒवरोध का सबस े
ऊंचा उपाय (30%) था। पहली खोज स ेपता चलता है Ǒक 
Ĥ×येक बɇक मɅ िशकायतɅ मह×वहȣन थीं। इससे पता चलता 
है Ǒक Ēाहकɉ कȧ ओर स े Ïयादा ǒवरोध नहȣं हुआ। 
उƣरदाताओं को आम तौर पर इस मुƧे के िनपटारे कȧ 
उàमीद नहȣं थी, और वे आपǒƣ दज[ करने के िलए 100% 
समय पसंद नहȣं करɅगे। 

Ēाहकɉ के सुझाव 

राƶीयकृत बɇकɉ के उƣरदाता समी¢ा के अनुसार कम[चाǐरयɉ 
के आचरण, वायु और ढांच ेको उÛनत करना चाहते थ।े वे 
भी लंबे कामकाजी Ǒदन चाहते थ।े िनजी और राƶीयकृत 
बɇकɉ के उƣरदाता, Ǒफर स,े ǒविभÛन ¢ेğɉ मɅ उÛनयन चाहते 
थे, उदाहरण के िलए, कम खच[, अिधक Ĥमुख उपलÞधता 
और बेहतर पğाचार। 

िनçकष[ 

वत[मान लेख Ēाहकɉ Ʈारा उपयोग Ǒकए जान ेवाल ेपारंपǐरक 
और आईटȣ-सशƠ ǒवƣीय Ĥशासन के वगȸकरण का 
िनरȣ¢ण करता है। उपभोƠा वफादारȣ को भी ǒविभÛन èतरɉ 
पर आजमाया गया। चेक èटोर और चेक का संचालन छह 
बɇकɉ के Ēाहकɉ मɅ स ेĤ×येक के बीच सबसे Ĥिसƨ ǒवƣीय 
Ĥशासन के Ǿप मɅ Ĥदिश[त Ǒकया गया था। िनजी और 
अपǐरिचत बɇकɉ के Ēाहकɉ ने सोचा Ǒक ǒविभÛन Ĥशासनɉ 
पर बɇक Ʈारा मांगे गए शुãक राƶीयकृत बɇकɉ कȧ तुलना मɅ 
अिधक हɇ। उƣरदाताओं के एक छोटे स े èतर ने कहा Ǒक 
उÛहɉने एटȣएम के अलावा अÛय आईटȣ-सशƠ Ĥशासन का 
उपयोग Ǒकया। आईटȣ अिधकार ĤाƯ Ĥशासन का उपयोग 
नहȣं करने के पीछे के उƧेæयɉ मɅ सुर¢ा, काया[लय कȧ 
अनुपǔèथित, Ǒदमागीपन कȧ कमी आǑद शािमल थे। 
राƶीयकृत बɇकɉ के Ēाहक Ĥितिनिध आचरण और नींव स े
िनराश थ,े हालांǑक िनजी और अपǐरिचत बɇकɉ के 
उƣरदाता अ×यिधक शुãक, खलुेपन स े िनराश थे। और 
Ēाहक सहायता। खोजɉ के अनुसार, उƣरदाताओं का बस 
एक छोटा èतर Ǒकसी भी नींव स ेजुड़ा हुआ था। आपǒƣ 
का ǒवचार आम तौर पर ǒविनमय मɅ देरȣ और अ×यिधक 
शुãक थाबɇǑकंग सेवाओ ंऔर Ēाहक संतुǒƴ का तुलना×मक 
अÚययन 55। इसके बाद, समी¢ा से राƶीयकृत, िनजी 
और वैǔƳक बɇकɉ Ʈारा Ǒदए गए Ĥशासन के कई Ǻǒƴकोणɉ 
और नुकसान कȧ अंतǺ[ǒƴ का पता चलता है। राƶीयकृत 
बɇकɉ के Ĥितिनिध बोड[ और पǔÞलक मैनेजमɅट के दबाव मɅ 
तैयारȣ करɅ। भारत मɅ िनजी और अपǐरिचत बɇकɉ स े
मुकाबला करने के िलए, राƶीयकृत बɇकɉ को अपनी नींव 
और माहौल मɅ सुधार करना चाǑहए। िनजी और अपǐरिचत 
बɇकɉ के Ǒहèसɉ कȧ संÉया बढ़ाई जानी चाǑहए ताǑक उÛहɅ 
और अिधक खुला बनाया जा सके। 
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