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सारांश  

इस अध्ययन का मखु्य उद्दशे्य उत्तर प्रदशे के शामली सजल ेके सािथजसनक और सनजी क्षते्र के बैंकों के 

बीच ग्राहक संतसुि का तलुनात्मक अध्ययनकरना र्ा। ग्राहक संतसुि अध्ययन बैंकों को उपयोगी बनाम अनपुयोगी 

सटप्पसियों के बारे में सटीक जानकारी प्रदान करते हैं, सजससे बैंकों की सिज्ञापन या व्यापाररक मेहनत की भरपाई 

हो सकती ह।ै यह जागरूकता सिशेष रूप स ेजनता और समदुायों द्वारा सोशल मीसिया के बढ़त ेउपयोग के कारि 

महत्िपिूथ ह।ै सोशल मीसिया िेबसाइट पर दी गई कोई भी हासनकारक सटप्पिी कई प्रकार के संभासित ग्राहकों 

और उपभोक्ताओ ंद्वारा दखेी जा सकती ह ैऔर उत्पाद पर प्रसतकूल प्रभाि िाल सकती ह।ै नाखशु और असंतिु 

ग्राहक सकसी कंपनी की प्रसतष्ठा को नकुसान पह ुँचाने के सलए अनसुचत आलोचना और गलत बयानों का इस्तेमाल 

कर सकते हैं। इस सधुार को बहाल करना, झठूी सचूनाओ ंका मकुाबला करना और ग्राहक संतसुि को पनुः प्राप्त 

करना अत्यंत महत्िपिूथ ह।ैअध्ययन के सनष्कषथ स ेपता चलता ह ैसक ग्राहक संतसुि का तलुनात्मक सिशे्लषि सनजी 

और सािथजसनक बैंकों दोनों में लगभग समान ह।ै लेसकन सनजी बैंक ग्राहकों को असधक संतिु करने में सक्षम हैं। 

ग्राहकों का व्यिहार सनजी बैंकों और सािथजसनक बैंकों के प्रसत अच्छा होता ह ैऔर िे अपनी सेिाओ ंके सलए 

दोनों बैंकों का संचालन करना पसंद करते हैं। लेसकन ग्राहक सनजी बैंकों को इससलए पसंद करते हैं क्योंसक 

कमथचाररयों का व्यिहार अच्छा होता ह ैऔर िे नई तकनीक में कुशल होते हैं। सनजी बैंक अपने ग्राहकों को त्िररत 

और सटीक प्रसतसिया दते ेहैं। लेसकन सािथजसनक बैंक भी अच्छा प्रदशथन कर रह ेहैं। आजकल, हम सािथजसनक 

क्षेत्र के बैंकों में कई महत्िपिूथ बदलाि दखे सकत ेहैं, यहाुँ तक सक कुछ बैंसकंग क्षेत्रों में िे बह त अच्छा प्रदशथन कर 

रह ेहैं, लेसकन सफर भी उन्हें बह त सधुार की आिश्यकता ह ैतासक सािथजसनक क्षेत्र के बैंक भसिष्य में ग्राहकों की 

संतसुि के सलए अच्छा प्रदशथन कर सकें । 

पररचय 

बैंसकंग सकसी भी दशे के सित्तीय और आसर्थक क्षेत्र का एक प्रमखु सित्तीय और आसर्थक आधार ह।ै 

भारतीय अर्थव्यिस्र्ा के संचालन में बैंक महत्िपिूथ भसूमका सनभात ेहैं। सकसी भी राष्र के आसर्थक और सित्तीय 

सिकास के सलए बैंक अत्यंत महत्िपिूथ हैं। इस प्रकार, ये िांसछत पररिाम प्राप्त करन ेके सलए व्यिसाय, िासिसययक 

उद्यम और कृसष के सित्तपोषि की आिश्यकता को उच्चतम समपथि और महत्ि के सार् परूा करते हैं। इस प्रकार, 

सकसी दशे का सिकास बैंसकंग क्षेत्र के सिकास से असभन्न रूप से जडुा ह आ ह।ै आधसुनक समय में, बैंसकंग प्रिाली 

को मदु्रा के व्यापारी के रूप में नहीं, बसकक दशे की प्रगसत का प्रमखु माना जाना चासहए। बैंक सिसभन्न क्षेत्रों में धन 

के भंिारि और हस्तांतरि में महत्िपिूथ भसूमका सनभात ेहैं। उन्हें धन के व्यापारी के रूप में नहीं, बसकक राष्रीय 

सिकास के मागथदशथक के रूप में माना जाना चासहए। बैंक सकसी राष्र के मौसद्रक स्िरूप का दपथि होते हैं। सकसी 

राष्र की शसक्त मौसद्रक क्षेत्र की शसक्त, ऊजाथ, बल और क्षमता पर आधाररत होती ह,ै बैंसकंग क्षेत्रों को सामान्यतः 

एक व्यािसासयक संगठन के रूप में कायाथसन्ित सकया जाता ह।ै बैंक प्रार्समक ससुिधाएुँ और सेिाएुँ प्रदान करते हैं, 

उदाहरि के सलए, धन स्िीकार करना, जमा और ऋि के रूप में धन दनेा आसद। इससे भी महत्िपिूथ बात यह ह ै
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सक यह अपने ग्राहकों को सटीक बैंसकंग सेिाएुँ और अन्य आसर्थक ससुिधाएुँ प्रदान करता ह ैऔर ितथमान यगु में, 

सिसजटल बैंसकंग नामक एक अज्ञात संस्र्ा भी ह।ै बैंकों जैसी कई अन्य कंपसनयाुँ और संगठन हैं जो सकारात्मक 

बैंसकंग ससुिधाएुँ प्रदान करते हैं, लेसकन बैंसकंग प्रिाली की काननूी स्पिता के अभाि में। 

ितथमान पररदृश्य प्रसियाओ ंऔर कायथिमों के गहन मकूयांकन की मांग करता ह ैजो भारत में बैंकों की 

दक्षता और उपलसधधयों को बेहतर सस्र्सत में पेश कर सकते हैं। व्यापक रूप स,े हम कह सकते हैं सक बैंसकंग क्षते्र 

सित्त प्रिाली के मास्टर माइिं की तरह ह ैजो अंसतम ऋिदाता स ेअंसतम उधारकताथओ ंतक संसाधनों को सनदसेशत 

करन ेके सलए एक तरह की व्यिहार करता ह।ै बैंसकंग अर्थव्यिस्र्ा का दपथि प्रसतसबंब ह।ै आसर्थक प्रदशथन काफी 

हद तक बैंकों के प्रदशथन पर आधाररत ह।ै बैंक सजतने व्यापक रूप से बैंसकंग का अपना मखु्य कतथव्य सनभात ेहैं, िे 

आगे बढ़न ेऔर स्िस्र् राष्रीय अर्थव्यिस्र्ा के सलए अनकूुल पररिाम दने ेकी संभािना रखते हैं। िास्ति में, 

असधक महत्िपिूथ तथ्य यह ह ैसक यसद यह क्षेत्र गलत पैर पर पकडा जाता ह,ै तो सब कुछ सबगड सकता ह।ै सधुार 

अिसध से पहल ेभारत में सािथजसनक क्षेत्र के बैंकों के कायों के बारे में, सािथजसनक बैंक एक दखुद सटप्पिी रह ेहैं 

क्योंसक धन ययादातर पसंदीदा ग्राहकों को सनदसेशत सकया गया र्ा और छोटे सनिेशकों का शायद ही ध्यान रखा 

गया र्ा। मखु्य आरोपों में गरीबी रेखा स ेनीच ेकी ग्राहक सिेा, श्रम उत्पादकता में सगरािट और भारी घाटा, गैर-

सनष्पासदत पररसंपसत्तयों में िसृि और पररिामस्िरूप कम लाभप्रदता और कम उत्पादक क्षमता शासमल र्ी। 

दरअसल, इन कारकों के कारि एक ऐसा बैंसकंग संगठन बना जो लगभग सदिासलया या ध्िस्त हो चकुा र्ा और 

सजसे सामान्य बैंसकंग कायथ को पेशेिर रूप से करन ेके सलए ऋि सितरि के दासयत्ि के सलए अनपुयकु्त माना गया 

र्ा। 

1990 के दशक में सित्तीय बाजारों के सिसनयमन-मसुक्त और िैश्वीकरि की प्रसिया ने गसत पकडी और 

सनिेशकों के सलए सिककप बढ़ाए तर्ा सित्तीय लने-दने की लागत कम करने और सित्तीय प्रिाली की पररचालन 

एिं सितरि क्षमता को मानिीय बनान ेकी संभािनाओ ंको बेहतर बनान ेमें मदद की। भारत में, आसर्थक व्यिस्र्ा 

में आमलू-चलू सधुार, सजसमें व्यािसासयक सिसनयमन-मसुक्त, नीसतयों का उदारीकरि, सािथजसनक पररयोजना 

सधुार, कराधान प्रिाली में सधुार, व्यापार उदारीकरि और सित्तीय क्षेत्र में सधुार शासमल हैं, की शरुुआत हो चकुी 

र्ी। बैंसकंग क्षेत्र में सधुार, भारतीय ररजिथ बैंक द्वारा, पूुँजी पयाथप्तता मानदिंों, आय सनधाथरि मानदिंों और पयाथप्त 

आिश्यकताओ ंके प्रािधान आसद के माध्यम स ेबैंसकंग प्रिाली और बैंकों की सित्तीय सस्र्सत और सदुृढ़ता को 

सिकससत करन ेके दृसिकोि और अिलोकन के सार् सकए गए र्े। 

बैंसकंग उत्पादों को सनयसमत रूप स ेबेचन ेऔर बैंकों के सकसी सिशेष क्षेत्र के प्रसत सनष्ठा सिकससत करन ेके 

सलए, बैंक अक्सर अपने संपकों और ररश्तेदारों को उत्पादों और सेिाओ ंकी ससफाररश करके अपनी पहचान 

बढ़ात ेहैं, जो एक ससुिधाजनक अनशंुसा प्रसिया ह।ै ग्राहक संतसुि अध्ययन बैंकों को उपयोगी बनाम अनपुयोगी 

सटप्पसियों के बारे में सटीक जानकारी प्रदान करते हैं, सजससे बैंकों की सिज्ञापन या व्यापाररक मेहनत की भरपाई 

हो सकती ह।ै यह जागरूकता सिशेष रूप स ेजनता और समदुायों द्वारा सोशल मीसिया के बढ़त ेउपयोग के कारि 

महत्िपिूथ ह।ै सोशल मीसिया िेबसाइट पर दी गई कोई भी हासनकारक सटप्पिी कई प्रकार के संभासित ग्राहकों 

और उपभोक्ताओ ंद्वारा दखेी जा सकती ह ैऔर उत्पाद पर प्रसतकूल प्रभाि िाल सकती ह।ै नाखशु और असंतिु 

ग्राहक सकसी कंपनी की प्रसतष्ठा को नकुसान पह ुँचाने के सलए अनसुचत आलोचना और गलत बयानों का इस्तेमाल 

कर सकते हैं। इस सधुार को बहाल करना, झठूी सचूनाओ ंका मकुाबला करना और ग्राहक संतसुि को पनुः प्राप्त 

करना अत्यंत महत्िपिूथ ह।ै 
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ग्राहकों के सार् दीघथकासलक संबंध बनान ेमें ग्राहक संतसुि सबसे महत्िपिूथ कंुजी ह।ै यह परुाने जमाने की 

िेसटंग की उपमा के समान ह,ै जहाुँ सबिी प्रसिया, ग्राहकों को एक सिश्वसनीय ग्राहक बनान ेके सलए उन्हें लभुाने 

जैसी होती ह।ै लेसकन दीघथकासलक सबंंध बनाए रखना िास्ति में कसठन पररश्रम ह।ै बैंकों को बार-बार मकूय बनाए 

रखने और प्रदान करन ेके सार्-सार् ग्राहक संतसुि बनाए रखने की भी आिश्यकता होती ह ैसजसस ेसिश्वसनीयता 

बढ़ती ह।ै एक बार जब ग्राहक बैंसकंग क्षेत्र में सिश्वास कर लेते हैं, तो उन्हें यकीन हो जाता ह ैसक बैंक अच्छी सेिा 

प्रदान करते रहेंगे और सनकट भसिष्य में एक आदशथ बैंक बनन ेकी आकांक्षा रखेंगे। 

सािथजसनक क्षेत्र की बैंसकंग प्रिाली के सार्-सार् सनजी क्षेत्र की बैंसकंग प्रिाली द्वारा प्रदान की जाने 

िाली सेिाओ ंके सलए ग्राहक संतसुि के अध्ययन हते ुचर चनेु गए हैं। इन मानदिंों में सेिा की तत्परता, ग्राहकों की 

मदद करन ेकी इच्छा, बैंसकंग कमथचाररयों की व्यिहाररक पहल,ू लेन-दने में तत्पर और कुशल, खाता खोलने में 

कम समय लगाना शासमल हैं। 

साजहत्य की समीक्षा  

चंद्रा, िॉ अशोक कुमार और बैस, रूसच (2015) ने (एचिीएफसी प्लस एसबीआई) के सिशेष सदंभथ में 

सनजी और सािथजसनक बैंकों में ई-बैंसकंग के एक तलुनात्मक शोध की जांच की। अध्ययन में भारत के सिसभन्न 

शहरों में इलेक्रॉसनक बैंसकंग प्रिाली में सािथजसनक बैंकों और सनजी बैंकों के बीच तलुनात्मक शोध को सचूीबि 

सकया गया ह।ै ई-बैंसकंग इलेक्रॉसनक माध्यमों के माध्यम से बैंसकंग सेिा की शतें हैं जो उपभोक्ता को हर समय 

सबना सकसी जैसिक सीमाओ ंके िेटा तक पह चं प्रदान करती हैं। शोध ने पहचाना सक कोरबा शहर के सिसभन्न बैंकों 

में इलेक्रॉसनक बैंसकंग प्रिाली का कायाथन्ियन सकतना सफल रहा। सार् ही, उन बैंकों में उपभोक्ताओ ंद्वारा उपयोग 

की जान ेिाली एटीएम सेिाओ,ं नेट बैंसकंग और मोबाइल बैंसकंग सेिाओ ंकी जांच करन ेके सलए सिसभन्न क्षेत्रों में 

बैंकों का तलुनात्मक शोध सकया। 

रं्गम, िॉ. िी. मसहला िसंर्ी और के. टी. सासलनी (2016) ने दशे में चयसनत सनजी और सािथजसनक 

बैंकों की लाभप्रदता के संबंध में भारतीय बैंसकंग प्रिासलयों की उत्पादकता और दक्षता का परीक्षि सकया र्ा। 

इनका उद्दशे्य पांच बैंकों को एकत्र करने के सिशेष संकेत के सार् िासिसययक बैंसकंग प्रिासलयों की दक्षता की 

गिना करन ेके सलए उत्पादकता और दक्षता पर शोध करना र्ा, अर्ाथत, दशे का सेंरल बैंक, बैंक ऑफ बडौदा, 

इलाहाबाद बैंक, दशे का यसूनयन बैंक और एसक्सस बैंक। नमनेू सहट और समस सैंपसलंग तकनीक के माध्यम स ेचनेु 

गए रे् और िेटा को सद्वतीयक आधार से चनुा गया र्ा। उपकरि सहसंबंध के सार्-सार् टी परीक्षि भी हैं। इस 

शोध ने दशे की िासिसययक बैंसकंग प्रिासलयों की उत्पादकता और दक्षता के बीच संबंध का परीक्षि सकया, जो 

सनजी और सािथजसनक बैंसकंग प्रिासलयों में समान रूप से ह।ै बैंकों के सलए यह आिश्यक हो गया ह ै सक िे हर 

संभि उपाय खोजें सजसस ेसक सभी क्षते्रों में सधुार लाया जा सके और इस प्रकार लाभप्रदता बढ़ाई जा सके। 

पषु्पकांत और मासमूा, महेता (2017) ने भारतीय बैंकों पर बेसल III के प्रभाि की जांच की, बैंसकंग 

प्रिाली हर सित्तीय प्रिाली की रीढ़ ह।ै यह आसर्थक प्रिाली के प्रमखु स्तंभों में स ेएक ह।ै प्रत्येक दशे का सिकास 

बैंसकंग प्रिाली की उपसस्र्सत पर अत्यसधक सनभथर ह।ै एक सित्तीय प्रिाली के स्िस्र् और सचुारू रूप से चलन ेके 

सलए, यह महत्िपिूथ ह ैसक बैंक तेजी से बढ़े और सस्र्र रह।े भारत की आसर्थक मजबतूी के महत्ि को दखेत ेह ए, 

लगभग सभी दशेों में बैंसकंग प्रिाली अत्यसधक प्रबंसधत ह।ै एक दशे में आसर्थक संगठन का पतन अन्य दशेों की 

आसर्थक प्रिासलयों के पतन का कारि भी बन सकता ह,ै सजसके सलए यह आिश्यक ह ैसक अंतरराष्रीय स्तर पर 
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न्यनूतम सििेकपिूथ स्तर लाग ूसकए जाएं। आसर्थक सदशासनदशेों में अंतर-देशीय अंतर का आसर्थक उद्योगों के संघषथ 

और प्रसतस्पधाथत्मकता पर महत्िपिूथ प्रभाि पडता ह।ै 

सोपना और राजी (2018) ने अपने शोध पत्र में, सजसका शीषथक "कोयंबटूर शहर के सिशेष संदभथ में 

सािथजसनक क्षेत्र के बैंकों के ग्राहक संतसुि पर एक अध्ययन" ह,ै इस पत्र का मखु्य उद्दशे्य सािथजसनक क्षेत्र के बैंकों 

की ग्राहक संतसुि का सिशे्लषि करना ह।ै इस अध्ययन ने जनसांसख्यकीय कारकों और ग्राहक सतंसुि पर इसके 

महत्ि पर ध्यान कें सद्रत सकया ह।ै कोयंबटूर शहर के ग्राहकों को दो सहस्सों पर आधाररत प्रश्न सदए गए रे्, पहल ेभाग 

में जनसांसख्यकीय कारक पर छह प्रश्न हैं और दसूरे में ग्राहकों को प्रभासित करन ेिाल ेकारकों स ेसंबंसधत आठ 

प्रश्न हैं। इस पत्र का उद्दशे्य 800 ग्राहकों के सार् आठ नमनूा सािथजसनक क्षेत्र के बैंकों का अध्ययन करना ह।ै शोध 

का सनष्कषथ यह र्ा सक उच्च गिुित्ता िाली सेिा की आिश्यकता से ग्राहक संतसुि और बढ़ी ह ई िफादारी बढ़ेगी। 

लेखक ने ग्राहक बैंकों के पारस्पररक रूप से अनन्य संबंध में एक बडे बदलाि की आिश्यकता भी बताई ह।ै 

जादि जी.एम., और श्रीरामलु ुपी.िी. (2023) प्रदशथन मकूयांकन (पीए) शाखाओ ंकी संख्या में तेजी से 

सिस्तार और उनको सौंप ेगए नए कायों के सार्, बैंक अपनी संगठनात्मक क्षमताओ ंपर एक नया दबाि महससू 

करन ेलग ेहैं। अपनी नई भसूमका को परूा करन ेके सलए संगठनात्मक योजना में, यह प्रसशक्षि, सिकास और प्रदशथन 

मकूयांकन की प्रसिया स े संबंसधत ह।ै प्रदशथन मकूयांकन योजनाओ ं के अंतसनथसहत उद्दशे्यों में स े एक कॉपोरेट 

अनपुालन को उजागर करना ह।ै यह जानने के सलए सक बैंसकंग उद्योग में मकूयांकन प्रिाली पर कौन से रिनीसतक 

कारक प्रभाि िालत ेहैं, सनजी क्षेत्र के बैंकों के 100 कमथचाररयों स ेसंरसचत प्रश्नािली की मदद से िेटा एकत्र सकया 

गया ह।ै एक बैंसकंग क्षेत्र जो बढ़न ेकी आकांक्षा रखता ह,ै उसे पयाथिरि की बदलती जरूरतों के अनरुूप होना 

चासहए। इस संदभथ में प्रसशक्षि प्रासंसगक हो जाता ह ैक्योंसक यह केिल प्रसशक्षि की मदद से ही ह ै सक बैंक के 

प्रदशथन और बदलते पररिशे की महससू की गई जरूरतों के बीच के अंतर को बेअसर सकया जा सकता ह।ै 

िॉ. आनंद मलुे, (2022) का उद्दशे्य भारत के सािथजसनक और सनजी क्षेत्र के बैंकों में ग्राहक संतसुि की 

तलुना करन ेके सलए िेटा का उपयोग करना र्ा। सिेक्षि कई चर का आकलन करता ह ैजो ग्राहक खशुी को 

प्रभासित करते हैं, जैसे सक सामान्य बैंसकंग अनभुि, कमथचारी आचरि, प्रौद्योसगकी सिकास, पह चं और सेिा की 

गिुित्ता। अध्ययन के सनष्कषथ बताते हैं सक सनजी क्षेत्र के बैंक असधकांश ग्राहक संतसुि श्रेसियों में सािथजसनक क्षेत्र 

के बैंकों की तलुना में बेहतर प्रदशथन करते हैं, अध्ययन के सनष्कषों के अनसुार, सािथजसनक क्षेत्र के बैंकों को 

ग्राहकों की संतसुि बढ़ान ेऔर तेजी से बदलते बैंसकंग उद्योग में प्रसतस्पधी बन ेरहने के सलए अपनी सेिा सितरि 

प्रिाली को अद्यतन करना होगा, भल ेही सनजी क्षते्र के बैंक अपने ग्राहकों पर ज़्यादा ध्यान कें सद्रत करते हों। ररपोटथ 

में सझुाि सदए गए हैं सक दोनों उद्योग अपनी ग्राहक सेिा रिनीसतयों को कैसे बेहतर बना सकत ेहैं और अपने 

ग्राहक संबंधों को कैसे मजबतू कर सकते हैं। 

श्रीिास्ति एम., और अन्य (2025), इनका अध्ययन भारत में सािथजसनक और सनजी बैंकों में ग्राहक 

संतसुि की तलुना करता ह।ै यह सेिा की गिुित्ता, जिाबदहेी और प्रौद्योसगकी के उपयोग जैसे कारकों का परीक्षि 

करता ह।ै पररिाम बताते हैं सक सािथजसनक बैंकों पर असधक भरोसा सकया जाता ह,ै जबसक सनजी बैंक बेहतर सेिा 

और दक्षता प्रदान करते हैं। अध्ययन समग्र ग्राहक संतसुि को बढ़ान ेके सलए दोनों क्षेत्रों में सधुार की आिश्यकता 

पर प्रकाश िालता ह।ै 

अध्ययि का उदे्दश्य 
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अध्ययन का मखु्य उद्दशे्य उत्तर प्रदशे के शामली सजले के सािथजसनक और सनजी क्षते्र के बैंकों के बीच 

ग्राहक संतसुि का तलुनात्मक अध्ययन करना ह।ै 

पररकल्पिा 

• एच01: सनजी क्षेत्र के बैंकों की तलुना में सािथजसनक क्षेत्र के बैंकों के सलए सेिाओ ंकी गिुित्ता के बारे में 

ग्राहकों की धारिा कम ह।ै 

• एच1: सनजी क्षेत्र के बैंकों की तलुना में सािथजसनक क्षेत्र के बैंकों के सलए सेिाओ ंकी गिुित्ता के बारे में 

ग्राहकों की धारिा कम नहीं ह।ै 

तालिका 1: कर्मचारी तीव्र सेवाए ंप्रदान करते हैं (प्रजतशत) 

संतुलि स्तर लनजी बैंक सावमजलनक बैंक 

कोई जबाव नहीं 18.50 26.60 

असंतषु्ट 12.60 6.60 

संतषु्ट 51.40 46.20 

बहुत संतषु्ट 17.50 20.60 

 

 

लचत्र 1: तेज़ सेवाए ँ(प्रजतशत) 

उपरोक्त ववशे्लषण से यह कहा जा सकता ह ैवक वनजी क्षेत्र के बैंकों के विए 12.60% ग्राहक असंतषु्ट हैं, 

51.40% ग्राहक केवि संतषु्ट हैं और 17.50% ग्राहक बहुत संतषु्ट हैं। जबवक साववजवनक के्षत्र के बैंकों के विए 

6.60% ग्राहक असंतषु्ट हैं, 46.20% ग्राहक केवि संतषु्ट हैं और 20.60% ग्राहक बहुत संतषु्ट हैं। यह दखेकर 

आश्चयव होता ह ैवक जहााँ तक बहुत संतषु्ट सेवाओ ंकी बात ह,ै वनजी और साववजवनक दोनों बैंकों का स्तर िगभग 

समान ह,ै िेवकन विर भी वे बहुत संतोषजनक स्तर पर हैं। 
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तालिका 2: बैंकों द्वारा ग्राहकों के प्रश्नों के त्वररत एवं संतोषजनक उत्तर (प्रजतशत) 

संतुलि स्तर लनजी बैंक सावमजलनक बैंक 

कोई जबाव नहीं 26.20 11.20 

असंतषु्ट 7.00 17.40 

संतषु्ट 46.60 56.60 

बहुत संतषु्ट 20.20 14.80 

 

 

लचत्र 2: त्वररत एवं संतोषजनक उत्तर (प्रजतशत) 

उपरोक्त ववशे्लषण से यह अनमुान िगाया जा सकता ह ै वक वनजी के्षत्र के बैंकों के विए 7% ग्राहक 

असंतषु्ट हैं, 46.60% ग्राहक संतषु्ट हैं और 20.20% ग्राहक बहुत संतषु्ट हैं। जबवक साववजवनक के्षत्र के बैंकों के 

विए 17.40% ग्राहक असंतषु्ट हैं, 56.60% ग्राहक संतषु्ट हैं और 14.80% ग्राहक बहुत संतषु्ट हैं। यह 

आश्चयवजनक ह ैवक वनजी और साववजवनक के्षत्र के बैंकों में संतवुष्ट का स्तर िगभग समान ह,ै िेवकन ग्राहकों के 

प्रश्नों के त्वररत और संतोषजनक उत्तर दनेे के मामिे में वनजी के्षत्र के बैंकों में संतवुष्ट का स्तर कािी ऊाँ चा ह।ै  

तालिका 3: कर्मचाररयों का व्यवहार स्तर (प्रजतशत) 

संतुलि स्तर लनजी बैंक सावमजलनक बैंक 

कोई जबाव नहीं 25.40 11.60 

असंतषु्ट 4.80 13.20 

संतषु्ट 42.60 58.00 

बहुत संतषु्ट 27.20 17.20 
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लचत्र 3: कर्मचाररयों का व्यवहार (प्रजतशत) 

उपरोक्त पररणामों स ेयह अनमुान िगाया जा सकता ह ैवक वनजी बैंकों के विए 4.80% ग्राहक असंतषु्ट 

हैं, 42.60% ग्राहक संतषु्ट हैं और 27.20% ग्राहक बहुत संतषु्ट हैं। जबवक साववजवनक के्षत्र के बैंकों के विए 

13.20% ग्राहक असंतषु्ट हैं, 58.00% ग्राहक संतषु्ट हैं और 17.20% ग्राहक बहुत संतषु्ट हैं। हािााँवक, यह स्पष्ट ह ै

वक वनजी बैंवकंग प्रणावियों में बहुत संतषु्ट स्तर साववजवनक बैंवकंग प्रणावियों की तिुना में अविक ह।ै  

तालिका 4: बैंकों के कर्मचारी त्वररत एवं तकनीकी रूप से कुशि हैं (प्रजतशत) 

संतुलि स्तर लनजी बैंक सावमजलनक बैंक 

कोई जबाव नहीं 31.60 27.80 

असंतषु्ट 6.40 12.40 

संतषु्ट 39.20 46.20 

बहुत संतषु्ट 22.80 13.60 
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लचत्र 4: तकनीकी त्वररत स्टाफ (प्रजतशत) 

उपरोक्त पररणामों से यह अनमुान िगाया जा सकता ह ैवक वनजी के्षत्र के बैंकों के विए 6.40% ग्राहक 

असंतषु्ट हैं, 39.20% ग्राहक संतषु्ट हैं और 22.80% ग्राहक बहुत संतषु्ट हैं। जबवक साववजवनक के्षत्र के बैंकों के 

विए 12.40% ग्राहक असंतषु्ट हैं, 46.20% ग्राहक संतषु्ट हैं और 13.60% ग्राहक बहुत संतषु्ट हैं। जैसा वक स्पष्ट 

ह,ै ग्राहक संतवुष्ट का स्तर वनजी और साववजवनक बैंवकंग प्रणावियों में िगभग समान ह।ै  

तालिका 5: बैंक द्वारा खाता खोिने र्ें लिया गया सर्य (प्रजतशत) 

संतुलि स्तर लनजी बैंक सावमजलनक बैंक 

कोई जबाव नहीं 33.40 25.60 

असंतषु्ट 10.80 9.20 

संतषु्ट 34.60 46.80 

बहुत संतषु्ट 21.20 18.40 

 

 

लचत्र 5: खाता खोिने का सर्य (प्रजतशत) 

उपरोक्त पररणामों स ेयह अनमुान िगाया जा सकता ह ैवक वनजी के्षत्र के बैंकों के विए 10.80% ग्राहक 

असंतषु्ट हैं, 34.60% ग्राहक संतषु्ट हैं और 21.20% ग्राहक बहुत संतषु्ट हैं। जबवक साववजवनक के्षत्र के बैंकों के 

विए 9.20% ग्राहक असंतषु्ट हैं, 46.80% ग्राहक संतषु्ट हैं और 18.40% ग्राहक बहुत संतषु्ट हैं। यह स्पष्ट ह ैवक 

वनजी के्षत्र के बैंकों में बहुत संतषु्ट ग्राहकों का प्रवतशत अविक ह।ै  

पररकल्पिा परीक्षण 

तालिका 6: कर्मचारी तीव्र सेवाए ं

एनोवा वगों का योग डीएफ Mean F Sig. 
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समहूों के बीच 5.042 1 5.042 
5.394 0.021 

समहूों के भीतर 932.917 498 0.936 

 

एनोवा पररणाम की उपरोक्त ताविका से, बैंकों के "कमवचारी तीव्र सवेाएाँ प्रदान करते हैं" समहू की सेवाएाँ 

(P मान = 0.021 और F = 5.394) और स्वतंत्रता की कोवि 1 ह,ै इसविए P-मान (0.021) सार्वकता स्तर 

(0.05) से कम ह,ै हम वनजी और साववजवनक के्षत्र के बैंकों के समहू के बीच शनू्य पररकल्पना को अस्वीकार कर 

सकते हैं। इसे 95% ववश्वसनीय स्तर पर आाँकडों द्वारा सत्यावपत वकया जा सकता ह।ै पररणामों के अनसुार, 

"कमवचारी तीव्र सेवाएं प्रदान करते हैं" संतवुष्ट मापदडंों में सभी बैंक के्षत्रों में पररवतवन की आवश्यकता ह।ै 

तालिका 7: त्वररत एव ंसंतोषजनक प्रलतलिया 

एनोवा वगों का योग डीएि Mean F Sig. 

समहूों के बीच 5.041 1 5.042 
5.371 0.022 

समहूों के भीतर 936.918 498 0.938 

 

एनोवा पररणाम की उपरोक्त ताविका से, बैंक सेवाओ ंको " त्वररत और संतोषजनक उत्तर" के आिार पर 

समवूहत वकया गया ह ै (P मान = 0.022 और F = 5.371) और स्वतंत्रता की कोवि 1 ह,ै इसविए P-मान 

(0.022) सार्वकता स्तर (0.05) से कम ह,ै इसविए हम वनजी और साववजवनक के्षत्र के बैंकों के समहू के बीच 

शनू्य पररकल्पना को अस्वीकार कर सकते हैं। आाँकडों द्वारा इसकी पवुष्ट 95% ववश्वसनीय स्तर के रूप में की जा 

सकती ह।ै पररणामों के अनसुार, " त्वररत और संतोषजनक उत्तर" मानकों में सभी बैंक के्षत्रों में पररवतवन की 

आवश्यकता ह।ै 

तालिका 8: कर्मचारी का व्यवहार स्तर 

एनोवा वगों का योग डीएफ Mean F Sig. 

समहूों के बीच 2.115 1 2.115 
2.125 0.146 

समहूों के भीतर 993.241 498 0.996 

 

एनोवा पररणाम की उपरोक्त ताविका से, यह बैंकों की सेवाओ ंके समहूों को "कमवचाररयों का व्यवहार 

स्तर अच्छा ह"ै (P मान = 0.146 और F = 2.125) के विए और स्वतंत्रता की वडग्री 1 ह,ै इसविए P-मान 

(0.146) सार्वकता स्तर (0.05) से अविक ह,ै हम वनजी और साववजवनक बैंक के समहू के बीच शनू्य पररकल्पना 

को स्वीकार कर सकते हैं। इसे आाँकडों द्वारा 95% ववश्वास स्तर के रूप में सत्यावपत वकया जा सकता ह।ै पररणामों 

के अनसुार, कमवचाररयों का व्यवहार स्तर अच्छा ह,ै तर्ा सभी बैंक के्षत्रों में संतवुष्ट मापदडंों में बदिाव की 

आवश्यकता नहीं ह।ै 
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तालिका 9: बैंकों के कर्मचारी त्वररत एवं तकनीकी रूप से कुशि हैं। 

एनोवा वगों का योग डीएफ Mean F Sig. 

समहूों के बीच 1.445 1 1.445 
1.195 0.276 

समहूों के भीतर 1206.521 498 1.208 

 

एनोवा पररणाम की उपरोक्त ताविका से, बैंकों के समहू की सेवाएाँ "बैंकों के कमवचारी त्वररत और 

तकनीकी रूप से अच्छे हैं" (P मान = 0.276 और F = 1.195) और स्वतंत्रता की कोवि 1 ह,ै इसविए P-मान 

(0.276) सार्वकता स्तर (0.05) से अविक ह,ै हम वनजी और साववजवनक के्षत्र के बैंकों के समहू के बीच शनू्य 

पररकल्पना को स्वीकार कर सकते हैं। इसे आाँकडों द्वारा 95% ववश्वसनीय स्तर के रूप में सत्यावपत वकया जा 

सकता ह।ै पररणामों के अनसुार, "बैंकों का स्िाि त्वररत और तकनीकी रूप से अच्छा संतषु्ट ह"ै मापदडंों को सभी 

बैंक क्षेत्रों में बदिने की आवश्यकता नहीं ह।ै 

तालिका 10: बैंक द्वारा खाता खोिने र्ें लिया गया सर्य 

एनोवा वगों का योग डीएि Mean F Sig. 

समहूों के बीच 5.185 1 5.185 
4.205 0.042 

समहूों के भीतर 1230.753 498 1.234 

 

एनोवा पररणाम की उपरोक्त ताविका से, यह बैंकों की सेवाओ ंको "बैंक द्वारा खोिने में िगने वािा कम 

समय" के आिार पर समवूहत करता ह ै (P मान = 0.042 और F = 4.205) और स्वतंत्रता की कोवि 1 ह,ै 

इसविए P-मान (0.042) सार्वकता स्तर (0.05) से कम ह,ै हम वनजी और साववजवनक बैंकों के समहू के बीच 

शनू्य पररकल्पना को अस्वीकार कर सकते हैं। इस ेआाँकडों द्वारा 95% ववश्वसनीय स्तर के रूप में सत्यावपत वकया 

जा सकता ह।ै पररणामों के अनसुार, सभी बैंवकंग के्षत्रों में "बैंक खोिने में िगने वािा कम समय संतवुष्ट" मानकों में 

बदिाव की आवश्यकता ह।ै 

जिष्कर्व  

जहाुँ तक तकनीकी सिकास का सिाल ह,ै सनजी बैंक तेजी से आगे बढ़ रह ेहैं। यह कहा जा सकता ह ैसक 

लगभग हर प्रकार के बैंकों में पररितथन हो रहा ह।ै यह पररितथन बैंकों की हासलया सित्तीय और आसर्थक रिनीसतयों 

के माध्यम से प्रबंसधत करन ेमें सहायक होगा। यह अनमुान लगाया जा सकता ह ैसक भारत में सनजी क्षेत्र के बैंकों 

का भसिष्य उययिल ह।ै ग्राहक संतसुि का तलुनात्मक सिशे्लषि सनजी और सािथजसनक बैंकों दोनों में लगभग 

समान ह।ै लेसकन सनजी बैंक ग्राहकों को असधक संतिु करन ेमें सक्षम हैं। सचूना प्रौद्योसगकी, सिशेष रूप से सनजी 

बैंकों में, बैंसकंग व्यिसाय में आमलू-चलू पररितथन लाने में महत्िपिूथ भसूमका सनभा रही ह।ै सनजी बैंकों का 

मकूयांकन सािथजसनक बैंकों के माध्यम स ेसकया जाता ह,ै सनजी बैंक हर मानदिं पर बेहतर प्रदशथन करते हैं। सनजी 

बैंकों ने सेिाओ ं के माध्यम से अपने ग्राहकों की आिश्यकताओ ंको परूा सकया ह ैऔर सार् ही निीनतम 
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उपकरि, अिसंरचनात्मक ससुिधाएुँ, उपयोग सकए गए संसाधनों की उत्कृि गिुित्ता आसद जैसे िास्तसिक क्षेत्रों में 

सफल रह ेहैं। सनजी बैंसकंग प्रिासलयाुँ ग्राहकों के सार् संतोषजनक संबंध बनान ेमें फल-फूल रही हैं या सफल रही 

हैं। ग्राहकों का व्यिहार सनजी बैंकों और सािथजसनक बैंकों के प्रसत अच्छा होता ह ैऔर िे अपनी सेिाओ ंके सलए 

दोनों बैंकों का संचालन करना पसंद करते हैं। लेसकन ग्राहक सनजी बैंकों को इससलए पसंद करते हैं क्योंसक 

कमथचाररयों का व्यिहार अच्छा होता ह ैऔर िे नई तकनीक में कुशल होते हैं। सनजी बैंक अपने ग्राहकों को त्िररत 

और सटीक प्रसतसिया दते ेहैं। लेसकन सािथजसनक बैंक भी अच्छा प्रदशथन कर रह ेहैं। आजकल, हम सािथजसनक 

क्षेत्र के बैंकों में कई महत्िपिूथ बदलाि दखे सकत ेहैं, यहाुँ तक सक कुछ बैंसकंग क्षेत्रों में िे बह त अच्छा प्रदशथन कर 

रह ेहैं, लेसकन सफर भी उन्हें बह त सधुार की आिश्यकता ह ैतासक सािथजसनक क्षेत्र के बैंक भसिष्य में ग्राहकों की 

संतसुि के सलए अच्छा प्रदशथन कर सकें । ग्राहक सनजी बैंकों के सार्-सार् सािथजसनक बैंकों के प्रसत भी सकारात्मक 

रुख सदखात ेहैं। बैंक ग्राहकों की समस्याओ ंको समझते हैं और ग्राहकों की संतसुि के सलए सधुार पर ध्यान कें सद्रत 

करते हैं तासक ग्राहकों और बैंकों के बीच एक स्िस्र् िातािरि बनाया जा सके। 
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