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महाराष्ट्रातील ग्रामीण भागातील बँककिं ग किस्तारामध्ये ग्राहक सेिा कें द्ािंची भूकमका 

 

कसनारे अभय कोंडीराम1, डॉ. खडे किजय आबासाहेब2   

1संशोधक, पद्मश्री विखे पाटील कला, विज्ञान ि िाविज्य महाविद्यालय, प्रिरानगर. ता. राहता, वि. अवहल्यानगर. 

2मागगदशगक, पद्मश्री विखे पाटील कला, विज्ञान ि िाविज्य महाविद्यालय, प्रिरानगर. ता. राहता, वि. अवहल्यानगर.    

 

गोषवारा:  

प्रस्ततु शोधवनबंध उत्तर महाराष्ट्रातील ग्रामीि भागातील बँवकंग विस्तारात राष्ट्रीयकृत बँकांच्या ग्राहक सेिा कें द्ांच्या 

(CSP) भूवमकेचा वचवकत्सक अभ्यास करतो. आवथगक समािेशनाचे ध्येय गाठण्यासाठी बँवकंग सेिा शेिटच्या घटकापयंत 

पोहोचििे आिश्यक आह े आवि यात ग्राहक सेिा कें द् े एक महत्त्िाचा दिुा ठरली आहते. या संशोधनासाठी महाराष्ट्रातील 

विल््ांमधील ग्रामीि भागाचा विचार करण्यात आला असनू, दयु्यम स्िरूपाची मावहती संकवलत करण्यात आली आह.े 

महाराष्ट्रातील ग्रामीि भागातील िनतेला विशेषतः ज्येष्ठ नागररक, शेतमिरू आवि मवहलांना त्यांच्या गािाििळच बँवकंग 

सवुिधा उपलब्ध झाल्यामळु े त्यांच्या िेळते आवि पैशात मोठी बचत होऊ शकते. पंतप्रधान िन-धन योिना आवि थेट लाभ 

हस्तांतरि (DBT) यांसारख्या योिनांच्या प्रभािी अंमलबिाििीत या कें द्ांचे योगदान मोलाचे आह.े उत्तर महाराष्ट्रातील 

राष्ट्रीयकृत बँकांच्या ग्राहक सेिा कें द्ांनी बँवकंग सेिा सिगसामान्य नागररकांपयंत पोहोचविण्यात महत्त्िाची भवूमका बिािलेली 

आह.े ग्रामीि ि वनमशहरी भागात राहिाऱ्या नागररकांना खाते उघडिे, रोकड व्यिहार, शासकीय अनदुानांचे वितरि, 

वनितृ्तीिेतन, विमा ि किगसंबंवधत मावहती वमळिनू देिे तसेच वित्तीय साक्षरतेचा प्रसार करिे या कें द्ांमळु े शक्य झाले आह.े 

प्रस्ततु अभ्यासात उत्तर महाराष्ट्रातील वनिडक विल््ांतील राष्ट्रीयकृत बँकांच्या ग्राहक सेिा कें द्ांच्या कायगपद्धती, सेिा 

गिुिते्तची पातळी, कमगचारी ि ग्राहक यांच्यातील परस्पर संबंध, तांविक अडचिी, प्रशासकीय मयागदा आवि ग्राहक समाधानाचा 

स्तर यांचा सविस्तर अभ्यास करण्यात आला आह.े  

िंशोधनातील मुलभूत शब्द: आसथिक िमावेशन, ग्राहक िेवा कें द्र, राष्ट्रीयकृत बकँा, सबझनेि करस्पॉन्डंट, ग्रामीण 

बँसकंग सवस्तार, थेट लाभ हस्तांतरण आसण सडसिटल िाक्षरता इ. 

 

प्रस्तािना:  

भारतीय अर्थव्यवस्र्ेचा कणा हा ग्रामीण भागात 

वसलेला आह.े स्वातंत्र्यानंतरच्या अनेक दशकांनंतरही 

ग्रामीण भागातील मोठी लोकसंख्या औपचाररक बँककंग 

प्रणालीपासून दरू होती. ग्रामीण भागातील भौगोकलक 

दगुथमता, साक्षरतेचे कमी प्रमाण आकण बँकांच्या शाखा 

कवस्तारण्यावरील मयाथदा यामळेु ‘आकर्थक समावेशन’ ह ेएक 

मोठे आव्हान ठरले आह.े ह ेआव्हान पेलण्यासाठी भारतीय 

ररझव्हथ बँकेने (RBI) २००६ मध्य े ‘कबझनेस करस्पॉन्डंट’ 

(BC) मॉडेलची संकल्पना मांडली, ज्याला आपण सामान्य 

भाषेत ‘ग्राहक सेवा कें द्र’ (Customer Service Point - 

CSP) म्हणनू ओळखतो. महाराष्ट्र ह े दशेातील एक प्रगत 

औद्योकगक राज्य असले तरी, कवदभथ, मराठवाडा आकण उत्तर 

महाराष्ट्रातील ग्रामीण भागामध्ये आजही बँककंग सेवांचा 
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कवस्तार पणूथतः झालेला नाही. भारतीय अर्थव्यवस्र्ेच्या 

सवाांगीण कवकासासाठी ग्रामीण भागातील आकर्थक 

समावेशन अत्यंत महत्त्वाचे असनू, राष्ट्रीयकृत बँकांच्या 

माध्यमातनू चालकवली जाणारी ‘ग्राहक सेवा कें द्र’े यात 

क्ांतीकारी भकूमका बजावत आहते. दगुथम भौगोकलक 

पररकस्र्ती आकण बँकांच्या शाखा कवस्तारण्यावरील 

मयाथदांमळेु ग्रामीण जनता प्रदीर्थ काळापासून मखु्य 

प्रवाहातील बँककंग सेवांपासनू वंकचत होती, परंत ु ररझव्हथ 

बँकेच्या ‘कबझनेस करस्पॉन्डंट’ मॉडेलमळेु बँकेचा प्रकतकनधी 

र्ेट लोकांच्या दारापयांत पोहोचला आह.े कवशेषतः उत्तर 

महाराष्ट्रासारख्या कृषीप्रधान आकण काही अंशी आकदवासी 

बहुल भागात, कजर्े मखु्य बँकांपयांत पोहोचण्यासाठी 

शेतकऱयांना आकण मजरुांना मोठा वेळ व पैसा खचथ करावा 

लागतो, कतर्े ही कें द्र ेवरदान ठरली आहते. ही कें द्र े केवळ 

पैसे काढणे ककंवा ठेवणे एवढ्यापरुती मयाथकदत न राहता 

प्रधानमंत्री जन-धन योजना, सामाकजक सरुक्षा पेन्शन आकण 

र्ेट लाभ हस्तांतरण (DBT) यांसारख्या महत्त्वाच्या 

शासकीय योजनांचा लाभ शेवटच्या र्टकापयांत 

कवनासायास पोहोचवत आहते. ग्रामीण जनतेमध्ये कवश्वासाचे 

वातावरण कनमाथण करून त्यांना कडकजटल व्यवहारांची 

ओळख करून दणे्यात आकण स्र्ाकनक स्तरावर बँककंग सेवा 

सलुभ करण्यात ग्राहक सेवा कें द्रांचा वाटा मोलाचा आह.े 

प्रस्ततु संशोधनाद्वारे उत्तर महाराष्ट्रातील ग्रामीण बँककंग 

कवस्तारात या कें द्रांच्या कायाथचा, त्यांच्या योगदानाचा आकण 

त्यांच्यासमोर असलेल्या आव्हानांचा कचककत्सक आढावा 

र्ेण्यात आला आह.े 

 

सिंशोधनाची उकिषे्ट: 

1. ग्रामीण बँककंग कवस्तारातील ग्राहक सेवा कें द्रांच्या 

भकूमकेचे योगदान आकण महत्त्व अभ्यासणे. 

2. ग्राहक सेवा कें द्रांच्या कायाथतील समस्यांचे कवशे्लषण 

करणे. 

3. ग्राहक सेवा कें द्रांना जाणवणाऱया समस्यांवर 

उपाययोजना सचुकवणे. 

 

सिंशोधनाची गृहीतके:  

1. महाराष्ट्रातील ग्रामीण भागात ‘ग्राहक सेवा कें द्रां’मळेु 

(CSP) बँककंग सेवांचा कवस्तार वेगाने झाला आह.े 

2. इटंरनेट कनेकटटकव्हटी आकण तांकत्रक पायाभतू 

सकुवधांच्या अभावामळेु ग्राहक सेवा कें द्रांच्या 

कायथक्षमतेवर मयाथदा येतात. 

 

सिंशोधन पद्धती:  

प्रस्ततु संशोधन ह े प्रामखु्याने ‘वणथनात्मक आकण 

कवशे्लषणात्मक’ स्वरूपाचे आह.े हे संशोधन पूणथपणे दयु्यम 

माकहतीवर आधाररत असल्याने माकहती संकलनासाठी 

आकण कवशे्लषणासाठी यामध्ये प्रामखु्याने भारत सरकार 

आकण महाराष्ट्र शासनाद्वारे प्रकसद्ध करण्यात आलेले वाकषथक 

आकर्थक पाहणी अहवाल, तसेच भारतीय ररझव्हथ बँक आकण 

नाबाडथ यांसारख्या कशखर संस्र्ांनी बँककंग कवस्ताराबाबत 

वेळोवेळी जाहीर केलेले अकधकृत अहवाल व सांकख्यकीय 

माकहती तसेच, कवकवध कवषयांवरील शोधकनबंध, नामांककत 

जनथल्स, शैक्षकणक माकसके, अकधकृत इटंरनेट पोटथल्स आकण 

बँककंग क्षेत्रातील र्डामोडींवर आधाररत वतथमानपत्रांमधील 

लेखांचा संदभथ र्ेऊन या संशोधनाची माकहती अकधक 

सकवस्तर व वस्तकुनष्ठ करण्यात आली आह.े 

 

ग्रामीण बँककिं ग किस्तारातील ग्राहक सेिा कें द्ािंची 

भूकमका:  

१) ग्राहक सेिा कें द्ािंची सिंकल्पना: ग्राहक सेवा कें द्र ेही 

राष्ट्रीयकृत बँकांच्या बँककंग सेवा ग्रामीण व कनमशहरी 
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भागातील नागररकांपयांत पोहोचकवण्यासाठी स्र्ापन 

करण्यात आलेली परूक व्यवस्र्ा आह.े बँक 

शाखांपासून दरू असलेल्या भागात स्र्ाकनक पातळीवर 

खाते उर्डणे, रोकड व्यवहार, कनवतृ्तीवेतन व शासकीय 

योजनांशी संबंकधत सेवा परुकवण्याचे कायथ ही कें द्र े

करतात. बँक व ग्राहक यांच्यातील दवुा म्हणनू कायथरत 

असलेली ग्राहक सेवा कें द्र ेआकर्थक समावेशन, कवत्तीय 

साक्षरता आकण ग्रामीण आकर्थक कवकासासाठी 

महत्त्वाची भकूमका बजावतात. 

२) ग्रामीण भागातील बँककिं ग सुकिधािंचा किस्तार: 

ग्रामीण भागात बँक शाखांची संख्या मयाथकदत 

असल्यामळेु सवथसामान्य नागररकांना बँककंग सेवांचा 

परेुसा लाभ कमळत नव्हता. ग्राहक सेवा कें द्रांच्या 

माध्यमातनू खाते उर्डणे, ठेवी स्वीकारणे, रोकड जमा 

व आहरण, कनवतृ्तीवेतन कवतरण आकण शासकीय 

योजनांची अंमलबजावणी यांसारख्या मलूभतू बँककंग 

सकुवधा स्र्ाकनक पातळीवर उपलब्ध झाल्या. त्यामळेु 

ग्रामीण नागररकांचा बँककंग व्यवस्र्ेवरील कवश्वास 

वाढून बँककंग व्यवहारांचा कवस्तार झाला आकण ग्रामीण 

भागातील आकर्थक व्यवहार अकधक सलुभ व व्यापक 

स्वरूपात कवककसत झाले. 

३) आकथिक समािेशनात योगदान: ग्रामीण भागातील 

गरीब व दबुथल र्टक, लहान व सीमांत शेतकरी, 

मकहला व असंर्कटत क्षेत्रातील कामगार यांना 

औपचाररक बँककंग व्यवस्र्ेशी जोडण्यामध्ये ग्राहक 

सेवा कें द्रांचे महत्त्वपणूथ योगदान आह.े खाते उर्डणे, 

बचत सवयी वाढकवणे, शासकीय अनदुाने व 

कनवतृ्तीवेतन र्ेट खात्यात जमा होणे यामळेु आकर्थक 

समावेशनाला चालना कमळाली आह.े पररणामी 

ग्रामीण भागातील आकर्थक व्यवहारांमध्ये पारदशथकता 

वाढून सामाकजक व आकर्थक सरुकक्षततेला बळकटी 

कमळाली आह.े 

४) शासकीय योजनािंची अिंमलबजािणी: ग्रामीण 

भागात शासकीय योजनांचा लाभ लाभार्थयाांपयांत 

पोहोचकवण्यासाठी ग्राहक सेवा कें द्र े प्रभावी माध्यम 

म्हणनू कायथ करतात. कनवतृ्तीवेतन, सामाकजक सरुक्षा 

योजना, कृषी अनदुाने, कवमा योजना व र्ेट लाभ 

हस्तांतरण यांसारख्या योजनांची अंमलबजावणी या 

कें द्रांद्वारे सलुभ झाली आह.े त्यामळेु मध्यस्र्ांची 

भकूमका कमी होऊन लाभार्थयाांना वेळेत व र्ेट लाभ 

कमळण्यास मदत झाली आह.े 

५) कित्तीय साक्षरतेचा प्रसार: ग्रामीण भागातील 

नागररकांना बचत, कजथ, कवमा, बँककंग व्यवहार व 

शासकीय योजनांची माकहती देण्याचे कायथ ग्राहक सेवा 

कें द्रांद्वारे केले जाते. आकर्थक व्यवहार कसे करावेत, 

फसवणकू कशी टाळावी आकण उपलब्ध कवत्तीय 

सेवांचा योग्य वापर कसा करावा याकवषयी जनजागतृी 

करण्यात येते. त्यामळेु ग्रामीण नागररकांची आकर्थक 

कनणथयक्षमता वाढून बँककंग व्यवस्र्ेवरील कवश्वास 

अकधक दृढ झाला आह.े 

६) रोकडकिरकहत व्यिहारािंना चालना: ग्रामीण भागात 

रोकडकवरकहत बँककंग व्यवहारांचा प्रसार करण्यामध्ये 

ग्राहक सेवा कें द्रांची महत्त्वपणूथ भकूमका आह.े 

खात्याधाररत व्यवहार, र्ेट लाभ हस्तांतरण आकण 

इलेटरॉकनक पद्धतीने दयेके स्वीकारणे यामळेु रोख 

पैशांवरील अवलंकबत्व कमी झाले आह.े पररणामी 

व्यवहारांमध्ये पारदशथकता वाढून आकर्थक कशस्त व 

सरुकक्षततेला चालना कमळाली आह.े 

७) ग्रामीण अथिव्यिस्थेिरील पररणाम: ग्रामीण 

भागात बँककंग सकुवधांचा कवस्तार झाल्यामळेु बचत व 

गुंतवणकुीला चालना कमळाली आह.े शेतकरी, मजरू व 
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स्वयंरोजगार करणाऱया नागररकांना आकर्थक सेवा 

सहज उपलब्ध झाल्याने उत्पादनक्षमता वाढण्यास 

मदत झाली आह.े तसेच शासकीय योजनांचा र्ेट लाभ 

कमळाल्यामळेु ग्रामीण उत्पन्नात स्र्ैयथ कनमाथण होऊन 

ग्रामीण अर्थव्यवस्र्ा अकधक संर्कटत व सक्षम झाली 

आह.े 

 

ग्रामीण बँककिं ग किस्तारात ग्राहक सेिा कें द्ािंचे महत्त्ि: 

ग्रामीण बँककिं ग किस्तारात ग्राहक सेिा कें द्ािंचे (CSP) 

महत्त्ि ि किशे्लषण: 

१. बँककिं ग सेिािंची दारात उपलब्धता: ग्रामीण आकण 

दगुथम भागात कजर्े बँकांच्या मोठ्या शाखा उर्डणे 

आकर्थकदृष््टया बँकांना परवडत नाही, कतर्े ग्राहक सेवा 

कें द्र े अत्यंत कमी खचाथत बँककंग सकुवधा परुवतात. 

यामळेु ‘बँक आपल्या दारी’ ही संकल्पना सत्यात 

उतरली असनू, दगुथम खेड्यातील सामान्य माणसूही 

आता बँककंग व्यवहारांशी जोडला गेला आह.े 

२. िेळेची आकण श्रमाची बचत: पवूी ग्रामीण भागातील 

शेतकऱयांना ककंवा मजरुांना पैसे काढण्यासाठी आपला 

पणूथ कदवसाचा रोजगार बडुवून शहरात जावे लागत 

असे. आता ही सोय स्वतःच्या गावातच उपलब्ध 

झाल्यामळेु प्रवासाचा खचथ, वेळ आकण कष्ट वाचले 

आहते, ज्यामळेु ग्रामीण जनतेच्या कायथक्षमतेत वाढ 

झाली आह.े 

३. थेट लाभ हस्तािंतरण ि शासकीय योजनािंची 

अिंमलबजािणी: गॅस सबकसडी, पेन्शन, शेतकरी 

सन्मान कनधी यांसारख्या अनेक योजनांचे पैसे र्ेट बँक 

खात्यात येतात. ग्राहक सेवा कें द्रांमळेु ह े पैसे 

कमळवण्यासाठी बँकांमध्ये होणारी गदी कमी झाली 

असनू, लाभार्थयाांना कोणत्याही भ्रष्टाचाराकशवाय त्यांचे 

पैसे स्र्ाकनक स्तरावर सहज उपलब्ध होत आहते. 

४. आकथिक समािेशनामध्ये िाढ: 'प्रधानमंत्री जन-धन 

योजने' अंतगथत उर्डलेली शनू्य कशल्लक खाती खऱया 

अर्ाथने ग्राहक सेवा कें द्रांमळेुच सकक्य राकहली आहते. 

कवमा योजना (PMJJBY, PMSBY) आकण अटल 

पेन्शन योजनेचा ग्रामीण स्तरावर प्रसार करण्यात या 

कें द्रांनी मोलाची भकूमका बजावली असनू, गररबांना 

आकर्थक सरुक्षेचे कवच कमळवनू कदले आह.े 

५. कडकजटल साक्षरता आकण सुरकक्षतता: बायोमेकरक 

(अंगठ्याचा ठसा) आकण 'आधार' काडाथच्या 

साहाय्याने व्यवहार होत असल्याने अकशकक्षत ककंवा 

अल्पकशकक्षत नागररकांमध्ये सरुकक्षततेची भावना कनमाथण 

झाली आह.े रोख व्यवहारांकडून कडकजटल 

व्यवहारांकडे वळताना ग्रामीण ग्राहकांना मागथदशथन 

करण्याचे काम ही कें द्र ेप्रभावीपणे करत आहते. 

 

ग्राहक सेिा कें द्ािंच्या कायाितील समस्या:  

महाराष्ट्रातील ग्रामीण भागात कायथरत असलेल्या 

ग्राहक सेवा कें द्रांच्या कायाथत अनेक तांकत्रक आकण 

व्यवस्र्ापकीय अडर्ळे येतात. दयु्यम माकहती आकण 

अहवालांच्या आधारे खालील प्रमखु समस्या स्पष्ट होतात: 

१. तािंकिक अडचणी आकण कनेकटटकव्हटीचा अभाि: 

ग्रामीण आकण डोंगराळ भागात इटंरनेटची कनेकटटकव्हटी 

वारंवार खंकडत होते. सव्हथर डाऊन असणे ककंवा कलंक 

नसणे यामळेु ग्राहकांचे व्यवहार वेळेवर पणूथ होत 

नाहीत. बायोमेकरक मशीन (ठसा उमटवण्याचे यंत्र) 

कधीकधी काम करत नाही, ज्यामळेु ज्येष्ठ नागररक 

आकण मजरुांना मनस्ताप सहन करावा लागतो. 

२. अपुऱ्या भौकतक पायाभूत सुकिधा: अनेक ग्राहक 

सेवा कें द्र े छोट्या जागेत चालवली जातात. कतर्े 

ग्राहकांना बसण्यासाठी परेुशी जागा, कपण्याचे पाणी 

ककंवा सावलीची व्यवस्र्ा नसते. तसेच, अनेक कें द्रांवर 
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वीजपरुवठा खंकडत झाल्यानंतर पयाथयी व्यवस्र्ा (उदा. 

इन्व्हटथर) उपलब्ध नसल्यामुळे कामकाज ठप्प होते. 

३. रोख रकमेच्या उपलब्धतेची समस्या: कें द्र 

चालकांना (BC Agents) व्यवहार करण्यासाठी 

दररोज मोठ्या प्रमाणात रोख रकमेची गरज असते. 

मात्र, मखु्य बँकेतनू रोख रटकम आणणे, ती सरुकक्षतपणे 

कें द्रापयांत पोहोचवणे आकण मयाथकदत 'कॅश कलकमट'मळेु 

जास्त व्यवहार करता न येणे या मोठ्या समस्या आहते. 

४. कमी ककमशन आकण आकथिक असुरकक्षतता: 

बँकांकडून कमळणारे ककमशन अत्यंत कमी असल्याचे 

कें द्र चालकांचे म्हणणे असते. कें द्राचे भाडे, वीजकबल, 

इटंरनेट खचथ आकण प्रवास खचथ वजा जाता कें द्र 

चालकाला कमळणारा नफा अत्यल्प असतो, ज्यामळेु 

या कामात कटकून राहणे त्यांना कठीण जाते. 

५. ग्राहकािंमधील तािंकिक साक्षरतेचा अभाि: ग्रामीण 

भागातील अनेक ग्राहक आजही तंत्रज्ञानाबाबत साशंक 

आहते. त्यांना कपन नंबर, ओटीपी (OTP) ककंवा 

अंगठ्याचा ठसा वापरताना भीती वाटते. ग्राहकांना 

वारंवार मागथदशथन करावे लागल्याने कें द्र चालकांचा 

वेळ खची पडतो आकण कामाचा ताण वाढतो. 

६. सुरक्षा आकण जोखीम: ग्रामीण भागात एकट्याने कें द्र 

चालवताना मोठ्या प्रमाणात रोख रटकम जवळ 

बाळगणे धोटयाचे असते. कवमा संरक्षण ककंवा परेुशी 

सरुक्षा व्यवस्र्ा नसल्यामळेु कें द्र चालकांमध्ये भीतीचे 

वातावरण असते. 

 

ग्राहक सेिा कें द्ािंच्या कामकाजात सुधारणा 

करण्यासाठी उपाययोजना 

१. कमिचारी प्रकशक्षण: कें द्रातील कमथचाऱयांसाठी 

कनयकमत व दजेदार प्रकशक्षण आवश्यक आह.े 

प्रकशक्षणामळेु कमथचारी नवीन बँककंग तंत्रज्ञान, 

कडकजटल व्यवहार, ग्राहक सेवा कौशल्ये आकण 

शासकीय योजनांकवषयी अकधक माकहती प्राप्त करू 

शकतात. पररणामी सेवा अकधक सलुभ, वेगवान व 

ग्राहकाकभमखु होईल. 

२. तािंकिक सुकिधा: इटंरनेट जोडणी, संगणक साधने, 

सॉफ्टवेअर व वीजपरुवठा या तांकत्रक सकुवधांचा 

सधुारणा अत्यावश्यक आह.े या सकुवधा सक्षम 

नसल्यास कडकजटल व्यवहार, र्ेट लाभ हस्तांतरण 

आकण डेटा व्यवस्र्ापनात अडचणी येतात. तांकत्रक 

सधुारणेमळेु व्यवहार सरुळीत आकण पारदशथक होतील. 

३. समन्िय ि देखरेख: बँक शाखा व ग्राहक सेवा 

कें द्रांमध्ये प्रभावी समन्वय व दखेरेख नसल्यास 

कमथचारी व ग्राहक यांच्यात गैरसमज कनमाथण होतो 

आकण सेवा गणुवत्ता कमी होते. कनयकमत देखरेख, 

मागथदशथन व शासकीय धोरणांचे पालन सकुनकित करून 

कें द्र कायथक्षम होऊ शकते. 

४. पारदशिकता: सेवा प्रकक्येत कनयम, मागथदशथक सचूना 

व अहवाल प्रणाली स्पष्ट असणे आवश्यक आह.े 

यामळेु व्यवहारामध्ये गैरव्यवहार कमी होतो, 

ग्राहकांचा कवश्वास वाढतो आकण कें द्रातील कायथक्षमता 

अकधक पररणामकारक होते. 

५. ग्राहक तक्रार कनिारण: तक्ारींचा वेळीच व 

पररणामकारक कनवारण न झाल्यास ग्राहक संतोष कमी 

होतो. सलुभ व तत्पर तक्ार कनवारण यंत्रणा 

राबकवल्यास ग्राहक सेवा सधुारते आकण कें द्रावरील 

कवश्वास दृढ होतो. 

६. कित्तीय साक्षरता: ग्रामीण नागररकांना बचत, कजथ, 

कवमा, कडकजटल व्यवहार व शासकीय योजनांची 

माकहती दणेे अत्यावश्यक आहे. यामळेु नागररक योग्य 

आकर्थक कनणथय र्ेऊ शकतात आकण बँककंग 

व्यवस्र्ेवरील कवश्वास वाढतो. 
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७. कडकजटल व्यिहाराचा प्रसार: मोबाईल बँककंग, 

नेटबँककंग व कडकजटल पेमेंट सकुवधांचा वापर प्रोत्साहन 

कदल्यास रोकडकवरकहत व्यवहार वाढतात. त्यामळेु 

व्यवहार अकधक सरुकक्षत व जलद होतात आकण 

आकर्थक व्यवहारांमध्ये पारदशथकता वाढते. 

८. सेिा िेळेचे कनयोजन: ग्रामीण भागातील ग्राहक 

बहुतेक वेळा शेतकाम ककंवा व्यवसायात व्यस्त 

असतात. कें द्रांची सेवा वेळा ग्राहकांच्या सोयीसाठी 

समायोकजत केल्यास सेवा उपलब्धता वाढेल आकण 

कें द्राचा वापर अकधक प्रभावी होईल. 

९. सििसमािेशक धोरण: मकहला, शेतकरी, 

स्वयंरोजगार करणारे आकण दबुथल र्टकांसाठी कवशेष 

योजना राबकवल्यास सामाकजक व आकर्थक समावेशन 

वाढते. कें द्र े सवथ र्टकांपयांत बँककंग सेवा 

पोहोचकवण्यास सक्षम होतात. 

१०. कायिक्षमतेचे मूल्यमापन: कें द्रांच्या कामकाजाच े

कनयकमत मलू्यमापन केले तर अडचणी, मयाथदा आकण 

सधुारणा आवश्यक क्षेत्र ओळखता येतात. 

मलू्यमापनामळेु धोरणात्मक सुधारणा करणे सलुभ होते 

आकण कें द्राची कायथक्षमता सतत वाढते. 

 

सारािंश: 

प्रस्ततु शोधकनबंध ‘उत्तर महाराष्ट्रातील ग्रामीण 

बँककंग कवस्तारात राष्ट्रीयकृत बँकांच्या ग्राहक सेवा कें द्रांची 

(CSP) भकूमका’ या कवषयावर प्रकाश टाकतो. उत्तर 

महाराष्ट्रातील ग्रामीण भागात राष्ट्रीयकृत बँकांच्या ग्राहक 

सेवा कें द्रांनी ग्रामीण बँककंग कवस्तारात महत्त्वपूणथ भूकमका 

बजावली आह.े ग्राहक सेवा कें द्रांमळेु ग्रामीण नागररकांना 

बँककंग सकुवधा स्र्ाकनक पातळीवर उपलब्ध होऊन आकर्थक 

व्यवहार अकधक सलुभ झाले आहते. खाते उर्डणे, रोकड 

व्यवहार, ठेवी स्वीकारणे, कनवतृ्तीवेतन कवतरण, शासकीय 

योजना व अनदुानांचे र्ेट हस्तांतरण, कृषी व सामाकजक 

सरुक्षा योजनांचा लाभ यांसारख्या सेवा कें द्रांद्वारे परुवल्या 

जातात. यामळेु ग्रामीण भागातील नागररकांचा औपचाररक 

बँककंग व्यवस्र्ेशी संपकथ  वाढला आह ेव आकर्थक समावेशन 

सकुनकित झाले आह.े ग्रामीण नागररकांची कवत्तीय साक्षरता 

वाढकवण्यासाठी ग्राहक सेवा कें द्रांनी माकहती व मागथदशथन 

कदले आह.े बचत, कजथ, कवमा, कडकजटल व्यवहार व 

शासकीय योजनांची माकहती कदल्यामळेु नागररक योग्य 

आकर्थक कनणथय र्ेण्यास सक्षम झाले आहते. कडकजटल 

व्यवहारांचा प्रसार आकण रोकडकवरकहत व्यवहारांना चालना 

कमळाल्यामळेु आकर्थक व्यवहार अकधक पारदशथक, सरुकक्षत 

व जलद झाले आहते. त्यामळेु ग्रामीण भागातील आकर्थक 

व्यवहारांची कायथक्षमता वाढली आह े व स्र्ाकनक 

अर्थव्यवस्र्ेला चालना कमळाली आह.े तर्ाकप, ग्राहक सेवा 

कें द्रांच्या कायथक्षमतेसाठी अनेक अडचणी आहते. अपरुी 

तांकत्रक साधने, इटंरनेट व कवजेतील अडर्ळे, कमथचारी 

प्रकशक्षणाचा अभाव, मयाथकदत अकधकार, दखेरेख व कनयंत्रण 

व्यवस्र्ेतील त्रटुी आकण ग्राहक तक्ारींचे पररणामकारक 

कनवारण न होणे या समस्यांमळेु सेवा गणुवते्तवर पररणाम 

होतो. या अडचणींमळेु काही कठकाणी ग्राहकांचा समाधान 

स्तर कमी झालेला आढळतो. ग्रामीण भागातील ग्राहक सेवा 

कें द्रांचा प्रभाव केवळ आकर्थक व्यवहारपरुताच मयाथकदत 

नाही, तर त्यांनी ग्रामीण समाजातील आकर्थक जागरूकता, 

बचत व गुंतवणकू, सामाकजक सरुकक्षतता आकण कवत्तीय 

समावेशन या क्षेत्रातही दीर्थकालीन सकारात्मक बदल 

र्डवले आहते. योग्य धोरणात्मक सधुारणा आकण 

सातत्यपणूथ उपाययोजनांनी या कें द्रांचे कायथक्षेत्र अकधक 

व्यापक व प्रभावी होईल, ज्यामळेु ग्रामीण अर्थव्यवस्र्ेला 

नवीन उंचीवर नेणे शटय होईल. 
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