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गोषिारा –  

दगुगम ग्रामीण भागातील लोकांना बँककग सुविधा द्याव्या लागतात. एसबीअय ग्राहक सेिा कें द्र ,पीएनबी ग्राहक सेिा कें द्र, 

बीओबी ग्राहक सेिा कें द्र, आ. काही खास ग्राहक सेिा कें द्र अहते. लोकानंा विविध प्रकारच्या वडवजटल बँककग सुविधा ईदा. बचत 

खाते ईघडणे, बॅलन्स चके, प्रप्रट पासबकु, फंड ट्रान्सफर आ.सुविधा एसबीअय ग्राहक सेिा कें द्र परुविते. ईत्तर महाराष्ट्रातील सिग 

वजल्ह्ांमध्ये आंटरनेट बँककगच्या सुविधा पोहोचिणे अिश्यक अह.े कारण ग्राहक सेिा कें द्रासाठी आंटरनेट ही एक महत्त्िाची 

पायाभतू सुविधा अह.े 

शोधवनबधंातील मलूभतू शब्द – वडवजटल आंवडया, वडवजटल बँककग युवनट, इ-करन्सी, एसबीअय ग्राहक सेिा कें द्र.  

प्रस्तािना –  

 भारताच्या २०२२-२३ च्या कें द्रीय ऄथगसकंल्हपीय 

भाषणाचा भाग म्हणनू ऄथगमतं्रयांनी अपल्हया दशेाच्या 

स्िातंत्रयाच्या ७५ िषाांच्या स्मरणाथग दशेातील ७५ 

वजल्ह्ांमध्ये ७५ वडवजटल बँक युवनट (डीबीयू) स्थावपत 

करण्याची घोषणा केली होती. वडवजटल बँककगचे फायद े

दशेाच्या कानाकोपऱ्यात पोहोचािेत या ईद्देशाने डीबीयचूी 

स्थापना केली जात अह.े केरळ ह े दशेातील पवहले राज्य 

बनले अह.े बँककग क्षेत्र पूणगपणे वडवजटल झाले अह.े 

राज्यातील सिग वजल्ह्ामंध्ये ककमान एक बचत अवण चाल ू

खाते वडजीटल करणारे केरळ ह ेपवहले राज्य अह.े २०२१ 

मध्ये पणूग वडवजटल बँककग लागू करणारा वत्रशूर हा 

राज्यातील पवहला वजल्हहा ठरला अह.े त्यानंतर 

कोट्टायमनेही सपंूणग वडवजटल बँककग लागू केली. यातून 

प्रेररत होउन ररझर्वहग बकँ अवण स्टेट लेर्वहल बँकसग कवमटी 

(SLBC) यांच्या नेततृ्िाखाली सपंूणग बँककग 

वडवजटायझेशनच्या कामाचा राज्यभर विस्तार करण्यात 

अला अवण अता तो यशस्िीपण ेराबविण्यात अला अह.े 

शोध वनबधंाची ईकद्दष्ट े– संशोधकाने शोधवनबंधाची पुढील 

ईकद्दष्ट ेवनधागररत केली अहते. 

१   ईत्तर महाराष्ट्रातील एसबीअय ग्राहक सेिा कें द्राची 

कायगपद्धती ऄभ्यासण.े 

२   ईत्तर महाराष्ट्रातील एसबीअय ग्राहक सेिा कें द्र 

प्रमुखाचं्या समस्या ऄभ्यासनू त्यािर ईपाययोजना 

सुचविण.े 

 सशंोधन पद्धती - प्रस्तुत शोधवनबंधासाठी िणगनात्मक 

अवण विशे्लषणात्मक  पद्धतीचा िापर केला अह.े 

नमनुा वनिड – ईत्तर महाराष्ट्रातील ऄहमदनगर, नावशक, 

धुळे, जळगाि, नंदरुबार या वजल्ह्ाचंी वनिड करण्यात 

अली अह.े प्रत्येक वजल्ह्ातील २० एस बी अय ग्राहक सेिा 

कें द्राची नमुना वनिड करण्यात अली अहे.यासाठी 

यादवृच्िक नमनुा पद्धतीचा िापर करण्यात अला अह.े 

ग्राहक सेिा कें द्राच्या प्रमुखांकडून मावहती सकंवलत केली 

अह.े 

तथ्य सकंलन – शोधवनबंधासाठी तथ्य संकलन करताना 

प्राथवमक अवण दयु्यम स्रोतांचा अधार घेतला अह.े 

१   प्राथवमक स्रोत  - शोधवनबंधासाठी प्रश्नािलीचा 

प्रामखु्याने िापर केला अह.े नमुना १०० ग्राहक सेिा 

कें द्र प्रमुखांकडून प्रश्नािली भरून घेतल्हया अहते. 

२   दयु्यम स्रोत – यामध्ये प्रकावशत सावहत्याचा िापर 

करण्यात अला अह.े यामध्य े संदभग ग्रथं, मावसके, 
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िार्षषकांक, ितगमानपत्रे, आंटरनेट यांचा अढािा घेतला 

अह.े 

 वडवजटल बकँकगचा आवतहास - सुरुिातीला काही बकेँने नेट 

बँककग सुरु केले. पण तेर्वहा संगणक कमी प्रमाणात िापरल े

जात होते त्यामुळे ठराविक माणसचे त्याचा िापर करत 

होती. काही बँकेने ऍवललकेशन बँकेचे लाचँ केले तेर्वहा neft 

नेफ्टने पैसे हस्तातंर होत होते परंतु त्या साठी दोन तासाचा 

िेळ लागत होता. संध्याकाळी ईवशरा केले तर ते दसुऱ्या 

कदिशी हस्तातंर होत होते अवण सुट्टी ऄसेल तर तो कदिस 

िगळला जात होता. त्यानतंर imps अले त्याने लगचे पसै े

हस्तातंर होउ लागले. नोटाबदंीच्या काळात यु पी अय, 

पेटीएमच्या माध्यमातनू ऑनलाइन व्यिहार होउ लागले. 

वडवजटल बकँकग यवुनट - लोकानंा विविध प्रकारच्या 

वडवजटल बँककग सुविधा ईदा. बचत खाते ईघडणे, बलॅन्स 

चेक, प्रप्रट पासबकु, फंड ट्रान्सफर, मुदत ठेिींमध्ये गुतंिणकू, 

कजग ऄजग, जारी केललेा चके थांबिण्याच्या सचूना, 

के्रवडट/डवेबटसाठी ऄजग, काडग, खात्याच े स्टेटमेंट पाहणे, कर 

भरणे, वबले भरणे, नामाकंन करणे आ. पुरविल्हया जातात.  

सािगजवनक क्षेत्रातील ११ बकँा, खाजगी क्षेत्रातील १२ बकँा 

अवण एक लघु वित्त बँक सहभागी होत अह.े 

आ करन्सी काय अह े- भारतीय ररझिग बँकेने दशेाचे पवहल े

वडवजटल चलन सरुू केले अह ेत्याचे (सीबीडीसी) सेंट्रल बकँ 

वडवजटल करन्सी ऄसे ऄवधकृत नाि अह.े त्यालाच अपण 

आ-रुपी पण म्हणतो. ह ेचलन प्रामुख्याने दोन प्रकारचे अह.े 

सीबीडीसी होलसले अवण सीबीडीसी ररटेल. सीबीडीसी 

होलसले ह े प्रथम सरुू करण्यात अललेे अहे. याचा िापर 

बँक, वबगर बकँ वित्तीय कंपन्या अवण मोठ्या संस्था करत 

अह.े सीबीडीसी ररटेल ह े सामान्य नागररकानंा िापराता 

येते. ही प्रकक्रया होत ऄसताना योग्य व्यक्ती रीप्रडम करत 

अह े याची पूणग खात्री होते. संबंवधत व्यक्तीला अपली 

गोपनीय मावहती (िैयवक्तक मावहती, बँकेची मावहती आ.) 

दणे्याची ऄवजबात गरज नाही त्यामुळे व्यिहार जलद गतीन े

अवण सुरवक्षत होतो. 

       विद्याथ्याांना वशष्यितृ्ती दणे्यासाठी, विविध मेवडकल 

सेिा दणे्यासाठी,विविध वबल े भरण्यासाठी सरकारच्या 

योजनाचंा लाभ घेण्यासाठी,विविध कर सेिा साठी 

लाभाथ्यागची मावहती सुरुिातीला एकदाच कदल्हयामुळे सतत 

िाउचर घेण्यासाठी द्यायची गरज नाही ककिा जिळ 

बाळगायची गरज नाही त्यामळेु योग्य तो िाईचर योग्य 

व्यक्तीलाच वमळतो. एंड टू एंड प्रकक्रया ऄसल्हयामुळे मधील 

कोणताही व्यक्ती व्यिहार पाहू ऄथिा बदल करू शकत 

नाही. पूणग सरुक्षचेी खात्री एनपीसीअय द्वारे केली जाते. 

संबंवधत व्यक्तीलाच िाउचर वमळत ऄसल्हयामुळे तोच व्यक्ती 

स्िीकारतो. आतर कोणीही तो घेउ ऄथिा िापरू शकत 

नाही. सुरुिातीपासनू शेिटपयांत तीच व्यक्ती अह ेयाची पूणग 

खात्री वमळालले्हया कोड िरून समजते.भारत दशेाला 

वडवजटल क्रातंीच्या कदशनेे घेउन जाणारे ह ेसिोत्तम पाउल 

अह.े  

SBI ग्राहक सिेा कें द्र - ग्राहक सिेा कें द्र याला CSP म्हणजे 

Customer Service Point ऄसे म्हणतात. ग्राहक सेिा 

कें द्र ईघडण्यासाठी फार वशकललेे ऄसण्याची गरज नाही. 

फक्त संगणकाचे ज्ञान ऄसणे अिश्यक अह.े सीएसपीला 

वमनी बँक ऄसहेी म्हणतात.ऄनेक गािामंध्ये बकँा 

नसल्हयामुळे ग्रामस्थानंा ऄनेक समस्यानंा सामोरे जाि े

लागते. त्यामुळेच पतंप्रधान नरेंद्र मोदी यानंी ग्राहक सेिा 

कें द्र सुरू केले. दगुगम ग्रामीण भागातील लोकांना बँककग 

सुविधा द्याव्या लागतात. एसबीअय ग्राहक सिेा कें द्र 

,पीएनबी ग्राहक सिेा कें द्र, बीओबी ग्राहक सेिा कें द्र, आ. 

काही खास ग्राहक सेिा कें द्र अहते. 

SBI ग्राहक सिेा कें द्र ईघडण्यासाठी पद्धतीं - ग्राहक सेिा 

कें द्र ईघडण्यासाठी दोन पद्धतींचा ऄिलंब केला जातो त्या 

पुढीलप्रमाणे. 

१  बकेँद्वारे  - ग्राहक सेिा कें द्र ईघडण्यासाठी बकेँशी सपंकग  

साधािा लागतो.  ज्या बँकेचे ग्राहक सेिा कें द्र 

ईघडायचे अह े त्याच बकेँशी संपकग  साधािा लागले. 

बँक व्यिस्थापक पात्रता अवण गुंतिणकुीबद्दल 

खातरजमा करून त्यानसुार पात्रता, योग्य ऄसले तर 

कें द्र ईघडण्यासाठी परिानगी कदली जाते. त्यानतंर 

बँकेकडून यजुरनमे अवण पासिडग कदला जातो. या 

युजरनेम अवण पासिडगच्या मदतीने  ग्राहक सेिा कें द्र 

चालिता यतेे.ग्राहक सेिा कें द्र ईघडण्यासाठी तमु्ही ₹ 

१.५ लाख कजग वमळू शकते  

२  कंपनीच्या माध्यमातनू  - ग्राहक सेिा कें द्र 

ईघडण्यासाठी ऄनके कंपन्या मदत करू शकतात, परंत ु

कंपनीची फसिणकू होणार नाही याची खात्री 

करण्यासाठी कोणत्याही कंपनीबद्दल सखोल संशोधन 

केले पावहजे. जेर्वहा तुम्हाला एखाद्या कंपनीद्वारे ग्राहक 

सेिा कें द्र ईघडायचे ऄसेल तरे्वहा तमुच्याकड े त्या 

कंपनीची संपणूग मावहती ऄसली पावहजे. काही खास 

कंपन्या अहते ज्या ग्राहक सेिा कें द्र प्रदान करतात.ईदा- 

व्याम टेक, FIA ग्लोबल, ऑवससजन ऑनलाआन, 

संजीिनी.  

SBI ग्राहक सिेा कें द्र ईत्पन्न - ग्राहक सेिा कें द्र ईघडून व्यक्ती 

दरमहा २५००० ते ३०००० रुपये कमिू शकते.येथे प्रत्येक 

कामासाठी बँकाकंडून िेगिेगळे कवमशन कदले जाते. कदलले े

कवमशन खालीलप्रमाणे अह.े 

१  अधार काडगद्वारे बकँ खाते ईघडणे – ₹२५. 

२  बँक खाते अधार काडगशी प्रलक करणे – ₹५. 

३  ग्राहकाच्या खात्यातून ठेिी अवण पैसे काढण्यासाठी – 

०.४०% प्रवत व्यिहार कवमशन. 

४  प्रधानमंत्री जीिन ज्योती विमा योजना खात्यािर – 

प्रवत िषग ₹ ३० प्रवत खाते. 

५  प्रधानमंत्री सुरक्षा विमा योजनेिर – प्रवत िषग ₹ १. 

SBI ग्राहक सिेा कें द्र काय े- ग्राहक सेिा कें द्रात ज्या सुविधा 

पुरविल्हया जातात त्या  सामान्यतः बकँामंध्ये कदल्हया जातात. 
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ग्राहक सेिा कें द्रामाफग त पुरिल्हया जाणाऱ्या  सुविधा त्या 

पुढीलप्रमाणे - 

१  बँक खाते ईघडणे. 

२  अधार काडग ग्राहकाच्या खात्याशी प्रलक करणे. 

३  अवण ग्राहकाच्या खात्याशी पनॅकाडग प्रलक करणे. 

४  ग्राहकाच्या खात्यात पसैे जमा करणे. 

५  ग्राहकाच्या खात्यातनू पैसे काढण.े 

६  बँकेकडून ग्राहकानंा एटीएम काडग दणेे . 

७  वनधी हस्तांतररत करणे. 

८  विमा सेिा प्रदान करणे. 

प्राथवमक मावहतीच े विश्लषेण –ईत्तर महाराष्ट्रातील नमुना 

ग्राहक सेिा कें द्र प्रमुखाकडुन संकवलत केलले्हया मावहतीच े

विशे्लषण पुढीलप्रमाणे मांडले  अह.े 

तक्ता क्र. १. ग्राहक सिेा कें द्राची सरुुिात 

वजल्हह े एक िषग दोन िषग तीन िषग  एकूण 

नगर ०५ १२ ०३ २० 

नावशक ०४ १५ ०१ २० 

धुळे ०७ १० ०३ २० 

जळगाि ०३ ०९ ०८ २० 

नंदरुबार ०५ ११ ०४ २० 

एकूण २४ ५७ १९ १०० 

 

तक्ता क्र. १ मध्ये ईत्तर महाराष्ट्रातील एस.बी.अय. ग्राहक सिेा कें द्राच्या स्थापनेबाबतचे ऄध्ययन करण्यात अले अह.े 

सिागवधक ग्राहक सेिा कें द्र दोन िषागपिूी सरुु करण्यात अले अहते.  

तक्ता क्र. २ ग्राहक सिेा कें द्रातील सवुिधाचं ेिगीकरण 

वजल्हह े खाते ईघडणे  
अधार काडग/पनॅ काडग 

प्रलक करणे  
वनधी हस्तांतरण   एकूण 

नगर ०३ ११ ०६ २० 

नावशक ०५  ०७ ०८ २० 

धुळे ०२ १३ ०५ २० 

जळगाि ०६ १२ ०२ २० 

नंदरुबार ०४ १५ ०१ २० 

एकूण २० ५८ २२ १०० 

 तक्ता क्र. २ मध्ये, ईत्तर महाराष्ट्रातील एस.बी.अय. ग्राहक सेिा कें द्राच्यामाफग त परुविण्यात येणाऱ्या सुविधाचं े

िगीकरण करण्यात अले अह.े ईत्तर महाराष्ट्रातील एस.बी.अय. ग्राहक सेिा कें द्राकडून सिागवधक अधार काडग/पनॅ काडग प्रलक करण े

तसचे वनधी हस्तातंरण, पैसे काढणे ि भरणे या सुविधा परुविल्हया जात ऄसल्हयाचे कदसून अले अह.े 

तक्ता क्र. ३. ग्राहक सिेा कें द्र सरुु करण्याचा ईद्देश 

वजल्हह े रोजगार प्राप्ती   

गािातच लोकांना 

बँक सुविधा 

पुरविणे   

ग्राहकांच्या 

िेळेची बचत    

प्रत्यक्ष बकेँतील य-े

जा कमी करणे  एकूण 

नगर ०७  ०६ ०३ ०४ २० 

नावशक ०६ ०५ ०६ ०३ २० 

धुळे ०७ ०७ ०५ ०१ २० 

जळगाि ०८ ०४ ०४ ०४ २० 

नंदरुबार ०५ ०८ ०२ ०५ २० 

एकूण ३३ ३० २० १७ १०० 

तक्ता क्र. ३ मध्ये, ईत्तर महाराष्ट्रातील एस.बी.अय. ग्राहक सेिा कें द्र सरुु करण्याच्या ईद्देशाबाबतचे ऄध्ययन करण्यात 

अले अह.े ईत्तर महाराष्ट्रातील सिागवधक एस.बी.अय. ग्राहक सेिा कें द्राप्रमुखानंी रोजगार प्राप्तीला प्राधान्य कदले.  
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तक्ता क्र. ४.  ग्राहकानंा परुविण्यात यणेाऱ्या सिेाचं ेशलु्हकाची वनयमानसुार अकारणी   

वजल्हह े होय    नाही    एकूण 

नगर २० ०० २० 

नावशक २० ०० २० 

धुळे २० ०० २० 

जळगाि २० ०० २० 

नंदरुबार २० ०० २० 

एकूण १०० ०० १०० 

तक्ता क्र. ४ मध्ये, ईत्तर महाराष्ट्रातील 

एस.बी.अय. ग्राहक सेिा कें द्र सरुु करण्याच्या ईद्देशाबाबतच े

ऄध्ययन करण्यात अले अह.े ईत्तर महाराष्ट्रातील सिगच 

एस.बी.अय. ग्राहक सेिा कें द्राप्रमुखानंी ग्राहकानंा 

पुरविण्यात येणाऱ्या सेिाचं े शुल्हकाची वनयमानुसार 

अकारणी  केली जाते ऄसा प्रवतसाद नोंदविला अह.े 

ईपाययोजना - राष्ट्रीयकृत बँकांच्या वडवजटल भारत 

योजनऄेंतगगत ग्राहक सिेा कें द्राच्या सिेेत सुधारणा 

होण्यासाठी पढुील ईपाय महत्त्िाचे अहते. 

१   ग्रामीण दगुगम अकदिासी भागात आंटरनेटच्या सुविधा 

पोहोचिणे अिश्यक अह.े 

२   जेथे कोणत्याही बकेँची ऄजनू शाखा नाही त्या 

रठकाणी ग्रामीण दगुगम अकदिासी भागात ग्राहक सेिा 

कें द्र ईभारणे ककिा सरुू करणे गरजचेे अह.े 

३   विशेषतः ईत्तर महाराष्ट्रातील अकदिासी भागात 

ऄजनूही बँककगच्या सुविधा पोहोचलले्हया नाहीत. 

४   ईत्तर महाराष्ट्रातील सिग वजल्ह्ांमध्ये आंटरनेट 

बँककगच्या सुविधा पोहोचिणे अिश्यक अह.े कारण 

ग्राहक सेिा कें द्र साठी आंटरनटे ही एक महत्त्िाची 

पायाभतू सुविधा अह.े 

साराशं – स्िातंत्रयानतंर भारतीय बँककग क्षेत्रात ऄनेक 

ऄमलाग्र बदल घडून अले अहते. १९९१ नंतर भारतात 

अर्षथक सुधारणा झाल्हयानतंर खऱ्या ऄथागने बँककग क्षते्र सुद्धा 

विकवसत झाले अह.े एम नरप्रसहम यांच्या सवमतीच्या 

वशफारशींची ऄंमलबजािणी केल्हयामुळे भारतातील बँककग 

क्षेत्राने ऄनके प्रकारचे तांवत्रक बदल स्िीकारले अहते. 

नाणी,चलनी नोटा ते आ. रुपीपयांत ऄनेक सुधारणा झाल्हया 

अहते. भारतातील बँककग क्षते्रात संगणकाचा िापर ह े

क्रांवतकारी ठरले अहते. अज जिळजिळ बऱ्याच मोठ्या 

प्रमाणात व्यिहार ऄगदी ग्रामीण भागात सुद्धा आंटरनेटच्या 

सा्ाने घरातनूच केले जातात. हचे खरे वडवजटल बँककगच े

यश म्हणािे लागले. 

सदंभगसचूी –  

१   अगलािे प्रदीप ( जानेिारी २०००), संशोधन पद्धती 

शास्त्र ि ततं्र,े विद्या प्रकाशन नागपूर. 

२   धुरी नीलम (२०१० ), संशोधन पद्धती, फडके 

प्रकाशन कोल्हहापूर. 

३   अरबीअय बलुेटीन( २०२२) भारतीय ररझिग बॅंक 

प्रकाशन विभाग मुबंइ. 

४   योजना मराठी (२०२१), मावहती ि प्रकाशन विभाग 

भारत सरकार निी कदल्हली. 

५   महाराष्ट्राची अर्षथक पाहणी (२०२२-२३), ऄथग ि 

सांवख्यकी सचंालनालय महाराष्ट्र शासन मुंबइ.. 

६   दवैनक लोकसत्ता 

७   दवैनक महाराष्ट्र टाआम्स  
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