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वित्तीय सेिाओ ंके बदलते परिपे्क्य  
में ग्ाहक सेिा में उतककृ ष्टता

भाषण

आिबतीआई बलेुविन निबंि 2022

 इस प्ौद्ोक्गकी क्रांक्त ने क्नक्चित रूप से क्ित्ीय सं् थिाओ ंकी 
दक्ता में िकृक्द्ध की है, क्जसके पररणाम्िरूप वयिसाय में महतिपूणचु 
सधुार हुआ है, लेक्कन इसने नई रनुौक्तयां भी उतपनन की हैं। 
इसने क्ित्ीय के्त्र में अक्नयकं्त्रत प्ौद्ोक्गकी क्खलाक्ड़यों के क्लए 
क्पछले दरिाजे खोल क्दए हैं। क्डक्जटल लेंक्डंग ऐप या डीएलए की 
भरमार है, क्जनमें से कई क्कसी भी क्िक्नयम या फेयर पै्क्कटस 
कोड का पालन नहीं करते हैं। इससे गलत क्बक्री, ग्ाहक गोपनीयता 
का उललंघन, अनकु्रत वयािसाक्यक आररण, अनकु्रत बयाज दरें 
और अनैक्तक ऋण िसूली प्थिाओ ं सक्हत कई क्रतंाए ँ उतपनन 
होती हैं। ग्ाहकों को शरुू में इन सं् थिाओ ंसे उधार लेने के क्लए 
लभुाया जाता है कयोंक्क इसके क्लए द्तािेज़ प्क्क्रया सरलीककृ त 
होती है या क्कसी द्तािेज की आिशयकता नहीं होती है, क्जसके 
बाद शीघ्र ऋण क्ितरण होता है। बाद में ग्ाहकों को इस तरह की 
उधारी के गभंीर नकुसान का एहसास होता है।

आरबीआई द्ारा उपाय

 आरबीआई अनय सबंकं्धत एजेंक्सयों के सहयोग से इन 
क्रतंाओ ंको दूर करने के क्लए कदम उठा रहा है। क्पछले महीने 
हमने क्डक्जटल ऋण पर क्दशाक्नदवेश जारी क्कए, क्जसमें अनय 
बातों के साथि-साथि क्िक्नयक्मत सं् थिाओ ंको सकं्िदा के क्नष्पादन 
से पूिचु उधारकताचु को “की फेकट ्टेटमेंट”(केएफएस) प्दान करने 
की आिशयकता होती है।

 केएफएस में बयाज की िाक्षचुक प्क्तशत दर, िसूली तंत्र, 
क्िशेष रूप से क्डक्जटल ऋण/क्फनटेक से सबंकं्धत मामलों से 
क्नपटने के क्लए नाक्मत क्शकायत क्निारण अक्धकारी और लकु-
अप अिक्ध का क्ििरण अक्निायचु रूप से शाक्मल होगा। दडंातमक 
शलुक सक्हत कोई भी शलुक या राजचु, क्जसका केएफएस में 
उललेख नहीं क्कया गया है, क्िक्नयक्मत सं् थिा द्ारा ऋण की 
अिक्ध के दौरान क्कसी भी ्तर पर उधारकताचु से नहीं क्लया जा 
सकता है। क्दशाक्नदवेशों में यह भी पररकलपना की गई है क्क एक 
उधारकताचु को लकु-अप अिक्ध के दौरान क्बना क्कसी जमुाचुने के, 
मूलधन और आनपुाक्तक बयाज का भगुतान करके क्डक्जटल ऋण 
से बाहर क्नकलने का एक ्पष्ट क्िकलप उपलबध कराया जाएगा। 
लकु-अप अिक्ध के बाद भी ऋण जारी रखने िाले उधारकताचुओ ं
के क्लए, आरबीआई के मौजूदा क्दशाक्नदवेशों के अनसुार पूिचु-
भगुतान की अनमुक्त जारी रहेगी।

नम्कार,

ऑ्टे्क्लयन फाइनेंक्शयल कंपलेंट्स अथिॉररटी (एएफसीए), 
ऑ्टे्क्लया के सीईओ और मु् य लोकपाल श्री डेक्िड लॉक, उप 
गिनचुर, आरबीआई, श्री एम के जैन, कायचुपालक क्नदशेक, श्री 
अक्नल कुमार शमाचु और श्री एस सी ममूुचु  , बैंकों और एनबीएफसी 
के प्बधं क्नदशेक और मु् य कायचुकारी अक्धकारी, श्री गौर गोपाल 
दास, प्ोफेसर एम एस श्रीराम, लोकपाल और भारतीय ररज़िचु बैंक 
के मेर ेसाक्थियों ।

 आरबीआई लोकपाल के इस िाक्षचुक सममेलन, जो कोक्िड-
19 महामारी के कारण तीन िषचु बाद आयोक्जत क्कया जा रहा है, 
में आप सभी को सबंोक्धत करते हुए मझेु हषचु का अनभुि हो रहा 
है। जहा ँएक ओर महामारी ने अपने पीछे कई क्नशान छोडे़ हैं, मझेु 
कुछ उममीद की क्करणें क्दखाई दतेी हैं। क्िशेष रूप से, महामारी के 
कारण क्डक्जटलीकरण की क्दशा में तेजी आई है और इसने क्ित्ीय 
सेिाओ ंके प्ौद्ोक्गकी सरंाक्लत पररितचुनों को उतपे्ररत क्कया है।

 हाल के िषयों में ग्ाहकों और क्ित्ीय सेिा प्दाताओ ं की 
पर्पर क्क्रया में एक बड़ा बदलाि आया है। क्ित्ीय सेिाए ंअब 
ओमनी-रैनल आधार पर 24x7x365 उपलबध हैं। उतपादों और 
सेिाओ ं का दायरा इंटरनेट और मोबाइल बैंक्कंग, इलेकट्ॉक्नक 
फंड ट्ांसफर, यूपीआई, आधार ई-केिाईसी, भारत क्बल पेमेंट 
क्स्टम (बीबीपीएस), कयूआर ्कैन एडं पे, क्डक्जटल प्ी-पेड 
इं्ट्रूमेंट्स आक्द में तेजी से बढ़ा है। मझेु लगता है क्क हममें से बहुत 
से लोगों को यह याद करने के क्लए बहुत सोर-क्िरार करना पडे़गा 
क्क हमें आक्खरी बार रेक जारी करने की आिशयकता कब हुई थिी, 
बैंक शाखा में जाने की बात तो छोड़ ही दें। ऐसा कहते समय, मैं 
इस बात पर जोर दनेा राहता हू ंक्क पारपंररक बैंक शाखाओ ंकी 
भी क्िक्भनन प्कार से उपयोक्गता है।

वित्ीय सिेाओ ंके बदलते पररप्के्य  
में ग्ाहक सिेा में उतककृ ष्टता*

शक्तिकान्त दास

* 28 अकटूबर 2022 को जोधपरु में आयोक्जत भारतीय ररजिचु बैंक लोकपाल िाक्षचुक 
सममेलन में श्री शक्तिकानत दास, गिनचुर, भारतीय ररजिचु बैंक, द्ारा सबंोक्धत उद्ाटन 
भाषण ।



8

भाषण वित्तीय सेिाओ ंके बदलते परिपे्क्य  
में ग्ाहक सेिा में उतककृ ष्टता

आिबतीआई बलेुविन निबंि 2022

 इस िषचु की शरुुआत में, हमने आरबीआई के पूिचु क्डपटी 
गिनचुर श्री बीपी कानूनगो की अधयक्ता में “आरबीआई द्ारा 
क्िक्नयक्मत सं् थिाओ ंमें ग्ाहक सेिा मानकों की समीक्ा” के क्लए 
एक उचर ्तरीय सक्मक्त का गठन क्कया है। सक्मक्त क्िक्नयक्मत 
सं् थिाओ ंमें ग्ाहक सेिा की क््थिक्त के साथि-साथि ग्ाहक सेिा 
क्िक्नयमों की पयाचुप्तता की जांर और समीक्ा करगेी और इन 
पहलओु ंमें सधुार के उपाय सझुाएगी। सक्मक्त के क्िराराथिचु क्िषयों 
में से एक क्िषय है ग्ाहक सेिा पररदृशय की उभरती और क्िकक्सत 
जरूरतों की समीक्ा करना, क्िशेष रूप से क्डक्जटल और 
इलेकट्ॉक्नक क्ित्ीय उतपादों को क्िकक्सत करने के सदंभचु में और 
उपयतुि क्नयामक उपायों के सबंधं में सझुाि दनेा।

 जैसा क्क आप सभी को क्िक्दत है, क्पछले िषचु हमने तीन 
पूिचुितती लोकपाल योजनाओ ंकी समीक्ा की थिी तथिा ‘एक राष्ट्, 
एक लोकपाल’ के क्िजन के आधार पर पहले की योजनाओ ंके 
्थिान पर वयापक ररज़िचु बैंक - एकीककृ त लोकपाल योजना 
(आरबी-आईओएस) 2021 की शरुुआत की है। 12 निंबर, 
2021 को माननीय प्धान मंत्री द्ारा रंडीगढ़ में क्शकायत प्ाक्प्त 
और प्सं्करण कें रि (सीआरपीसी) सक्हत नई योजना का 
शभुारभं क्कया गया। क्शकायत प्बंध प्णाली (सीएमएस) के 
माधयम से ऑनलाइन क्शकायत दजचु करने के अलािा, ग्ाहक 
समक्पचुत ईमेल आईडी पर या सीआरपीसी, रंडीगढ़ को भौक्तक 
रूप में भी क्शकायत भेज सकते हैं। ग्ाहकों को आरबीआई से 
सीधे बातरीत की सकु्िधा प्दान करने, क्शकायतकताचुओ ं को 
उनकी क्शकायतें दजचु करने में सहायता करने और उनहें 
आरबीआई में क्निारण तंत्र के बार ेमें जानकारी प्दान करने के 
क्लए सीआरपीसी टोल-फ्ी नंबर 14448 के साथि एक संपकचु  कें रि 
संराक्लत करता है। यह संपकचु  कें रि क्हंदी और अंगे्जी के अलािा 
दस के्त्रीय भाषाओ ं (असक्मया, बंगाली, गजुराती, कननड़, 
ओक्डया, पंजाबी, मलयालम, मराठी, तक्मल और तेलगु)ु में 
सरुक्क्त बैंक्कंग प्थिाओ ं से संबंक्धत जानकारी का प्सार भी 
करता है। आने िाले समय में हम अनय भारतीय भाषाओ ंको भी 
शाक्मल करेंगे।

 रूकं्क प्ौद्ोक्गकी एक बहुत ही महतिपूणचु भूक्मका क्नभा रही 
है, इसक्लए न केिल क्डक्जटल उतपादों के सबंधं में, बक्लक 
क्डक्जटल के्त्र में होने िाली धोखाधड़ी के सबंधं में भी जागरूकता 
फैलाने में क्ित्ीय साक्रता को बढ़ाने की क्दशा में अक्धक धयान 

दनेा महतिपूणचु है। ‘आरबीआई कहता है’ बैनर के तहत क्प्टं और 
इलेकट्ॉक्नक मीक्डया में हम कई जागरूकता सदंशे लेकर आए हैं। 
आरबीआई की िेबसाइट पर BE(A)WARE नामक एक पकु््तका 
अपलोड की गई है, क्जसमें धोखाधड़ी की घटनाओ ं और 
आरबीआई लोकपाल के कायाचुलयों में प्ाप्त क्शकायतों से एकत्र 
क्कए गए धोखेबाजों की कायचुप्णाली के क्िक्भनन तरीकों को 
सकंक्लत क्कया गया है।

 नई आईओएस योजना इस िषचु निबंर में एक साल पूरा 
करगेी। क्सतंबर 2022 तक के आकंड़ों से पता रलता है क्क 
क्िक्नयक्मत सं् थिाओ ं (आरई) और आरबीआई की पहल का 
सकारातमक प्भाि पड़ रहा है। क्िशेष रूप से, अ्िीकायचु 
क्शकायतों के अनपुात में उललेखनीय कमी दखेी गई है, शायद यह 
बढ़ती जागरूकता के कारण है। क्नपटान दर और टनचुअराउंड 
समय में भी सधुार हुआ है। ये सकारातमक रुझान हैं, लेक्कन मेरा 
मानना है क्क अभी भी सधुार की गुजंाइश है। यह जरूरी है क्क 
आरई और आरबीआई लोकपाल के बीर समनिय और सहयोग 
के ्तर को और बढ़ाया जाए ताक्क ग्ाहकों के क्लए टनचुअराउंड 
टाइम को कम क्कया जा सके।

ग्ाहक सरेवा में द्नरिंर आनरे वाली सम्याएँ

 ग्ाहक सेिा और उपभोतिा सरंक्ण पर हमार ेबढ़ते फोकस के 
बािजूद, मैं यह दखेकर बहुत क्रकं्तत हू ंक्क कुछ क्िक्शष्ट के्त्रों जैसे 
गलत क्बक्री, मूलय क्नधाचुरण में पारदक्शचुता की कमी, असगंत सेिा 
प्भार, बहुत अक्धक दडंातमक दरों आक्द के सबंधं में अभी भी 
लगातार क्शकायतें जारी हैं। सोशल मीक्डया पर कुछ ररकिरी 
एजेंटों द्ारा बल प्योग क्कए जाने की खबरें क्िक्नयक्मत सं् थिाओ ं
(बैंक, एनबीएफसी, आक्द) और ररजिचु बैंक दोनों द्ारा ग्ाहक 
सरुक्ा के क्लए क्कए जा रहे अचछे काम को प्भाक्ित करती हैं।

 हमारी जैसी क्िशाल और जीितं क्ित्ीय वयि्थिा में, कुछ 
्तर की क्शकायतें समझ में आती हैं। क्कनत ुक्रतंा की बात यह है 
क्क अभी भी बड़ी सं् या में क्शकायतें पारपंररक बैंक्कंग से सबंकं्धत 
हैं। इसके क्लए क्िक्नयक्मत सं् थिाओ ंमें ग्ाहक सेिा और क्शकायत 
क्निारण तंत्र के कामकाज की गभंीर समीक्ा की आिशयकता है। 
ऐसी क्शकायतों के बने रहने के मूल कारणों का क्िशे्षण करने 
और आिशयक सधुारातमक उपाय करने की आिशयकता है।
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आिबतीआई बलेुविन निबंि 2022

द्वद्नयद्मि सं् थिाओ ंकी भूद्मका

 इस सदंभचु में, क्िक्नयक्मत सं् थिाओ ंके बोडचु और शीषचु प्बधंन 
की भूक्मका बहुत महतिपूणचु है। उनहें यह सकु्नक्चित करने की 
आिशयकता है क्क उतपादों के क्डजाइन, सहायक प्क्क्रयाओ,ं 
उतपादों के क्ितरण तंत्र और क्बक्री के बाद की सेिाओ ंमें ग्ाहक 
कें क्रितता हो। िाक्णक््यक क्िरार महतिपूणचु हैं, लेक्कन उनहें 
रणनीक्त और जोक्खम प्बधंन सक्हत प्तयेक पहलू में ग्ाहक 
अक्भक्िनयास के साथि आिशयक रूप से जोड़ा जाना राक्हए।

 मूल कारण क्िशे्षण और उसके पररणाम से सगंठनातमक 
्तर पर आिशयक पररितचुन होने राक्हए, क्जसमें प्क्क्रया और 
प्णाली में पररितचुन, नीक्त और तकनीकी उननयन और सबंकं्धत 
कक्मचुयों की कौशल िकृक्द्ध शाक्मल है। क्शकायतें क्स्टम, प्क्क्रयाओ ं
और समग् अनपुालन के सबंधं में डेटा का खजाना प्दान कर 
सकती हैं। इन क्शकायतों के क्नष्कषचु आतंररक जोक्खम रक्ज्टरों 
के अद्तन और मधय-मागचु सधुार के क्लए अमूलय इनपटु प्दान 
कर सकते हैं।

 आरबीआई ने 2018 में बैंकों के क्लए आतंररक लोकपाल या 
आईओ की अिधारणा प््ततु की, बाद में क्जसका क्ि्तार अनय 
क्िक्नयक्मत सं् थिाओ ंतक क्कया गया। सकें्प में, आईओ क्िक्नयक्मत 
सं् थिा के भीतर ही एक ्ितंत्र शीषचु ्तर का प्ाक्धकरण है जो 
क्शकायतकताचु को अकं्तम क्नणचुय से अिगत कराने से पहले ग्ाहक 
क्शकायतों की प््ताक्ित अ्िीककृ क्त की समीक्ा करता है। इसके 
अक्तररति, आईओ को क्शकायतों के पैटनचु का क्िशे्षण करने और 
मूल कारणों को दूर करने के उपाय सझुाने की आिशयकता होती 
है। क्िक्नयक्मत सं् थिाओ ंको अपने आतंररक लोकपाल तंत्र को 
मजबूत बनाना राक्हए और उसे सहयोग प्दान करना राक्हए 
ताक्क अक्धकांश क्शकायतों को क्िक्नयक्मत सं् थिा द्ारा ही हल 
क्कया जा सके, क्जससे ग्ाहक को आरबीआई लोकपाल से सपंकचु  
करने की आिशयकता ही न हो।

 क्फक्शगं, क्िक्शगं, फेक क्लंक और िेबसाइट, ररमोट एकसेस 
ऐप आक्द के जररए पेमेंट फ्ॉड की घटनाए ंभी क्रतंा का कारण हैं। 
कई क्शकायतें इसक्लए उतपनन होती हैं कयोंक्क ग्ाहक या तो 
उतपादों का उपयोग करने के क्लए सघंषचु करते हैं या उनहें गलत 
तरीके से उपयोग करते हैं या अजनक्बयों से मदद लेते हैं क्जसके 

पररणाम्िरूप धोखाधड़ी और नकुसान होता है। यह ग्ाहकों के 
अक्धकारों की रक्ा के साथि-साथि उनहें क्डक्जटल धोखेबाजी और 
धोखाधड़ी से बराने के क्लए ग्ाहक क्शक्ण और जागरूकता को 
महतिपूणचु बनाता है। मैंने पहले आरबीआई अक्भयानों का उललेख 
क्कया थिा, क्िक्नयक्मत सं् थिाए ंग्ाहक अनकूुल इंटरफेस क्डजाइन 
करके, धोखाधड़ी का पता लगाने के तंत्र में सधुार करके और 
साथि ही ग्ाहक जागरूकता बढ़ाने के उपाय करके अपना योगदान 
कर सकती हैं। क्िक्नयक्मत सं् थिाओ ंने इन के्त्रों में पहल की है 
तथिा उनहें और अक्धक कायचु करने की आिशयकता है।

 ग्ाहकों के क्हतों की रक्ा के क्लए आउटसोसचु िेंडसचु की कड़ी 
रौकसी और क्नगरानी करना भी आिशयक है। यह उललेखनीय है 
क्क क्िक्नयक्मत सं् थिा द्ारा क्कसी भी गक्तक्िक्ध की आउटसोक्सिंग 
उसके अपने दाक्यतिों को कम नहीं करती है। क्िक्नयक्मत सं् थिाए ं
प्तयक् क्बक्री एजेंटों, प्तयक् क्िपणन एजेंटों और िसूली एजेंटों 
सक्हत अपने सेिा प्दाताओ ं के काययों के क्लए क्जममेदार हैं। 
आरबीआई ने इस बात को कई मौकों पर दोहराया है। क्िक्नयक्मत 
सं् थिाओ ंको हमार ेक्िक्नयामक क्दशाक्नदवेशों और दशे के कानून 
के दायर े में अपनी बकाया राक्श िसूलने का िैध अक्धकार है। 
बलपूिचुक तरीकों का उपयोग अ्िीकायचु है। अत: आउटसोसचु 
क्कए गए काययों पर िररष्ठ प्बधंन द्ारा बोडचु ्तर की कड़ी रौकसी 
और करीबी क्नगरानी महतिपूणचु है।

 क्ित्ीय सेिाओ ं के क्डक्जटलीकरण में भी ग्ाहकों के प्क्त 
मानिीय ्पशचु होना राक्हए। ग्ाहकों के प्क्त यतं्रित या अिैयक्तिक 
दृक्ष्टकोण नहीं होना राक्हए। क्ित्ीय सं् थिाओ ंको इस सबंधं में 
्िय ंको सिेंदनशील बनाने की आिशयकता है। िररष्ठ नागररकों 
और कमजोर िगयों जैसे अक्तसिेंदनशील िगयों के साथि इंटरफेस 
उक्रत सिेंदनशीलता के साथि क्कया जाना राक्हए।

 क्िश्वास क्ित्ीय सेिाओ ंके वयिसाय की मौक्लक आिशयकता 
है। क्िश्वास की कमी के अिांछनीय पररणाम हो सकते हैं जैसे क्क 
जमाओ ंका आहरण और क्ित्ीय अक््थिरता। क्िश्वास का एक िकृहद 
िाक्णक््यक महति भी है। ग्ाहकों की सतंकु्ष्ट, क्िशेष रूप से समय 
पर क्शकायत क्निारण, सं् थिा में क्िश्वास और ब्रांड िफादारी 
बनाने में एक लंबा रा्ता तय करती है, क्जसके पररणाम्िरूप 
ग्ाहक प्क्तधारण दर अक्धक होती है। ग्ाहक सेिा में उतककृ ष्टता के 
क्लए िा्ति में यह एक महतिपूणचु लाभ है।
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आरबीआई लोकपाल

 लोकपाल कायाचुलयों के मेर े आरबीआई सहयोक्गयों, मैं 
आपसे आग्ह करंूगा क्क आप अपने दृक्ष्टकोण में सिेंदनशील 
और क्ििेकपूणचु रहें। लोकपाल की भूक्मका आपको ग्ाहक अनभुि 
को बढ़ाने में दूरगामी और साथिचुक बदलाि लाने का अक्धकार दतेी 
है। यह भूक्मका हमारी ओर से असाधारण सतकचु ता और तैयारी की 
मांग करती है ताक्क सम्या के कारणों, धोखाधड़ी के नए तौर-
तरीकों की तेजी से पहरान की जा सके और मदु्ों को हल क्कया 
जा सके। हमें अपने समाधान की गणुित्ा से समझौता क्कए क्बना 
टनचुअराउंड टाइम (टीएटी) को और कम करने के क्लए कड़ी 
मेहनत करने की भी आिशयकता है। क्नष्पक् समाधान सकु्नक्चित 
करने के क्लए क्कसी मामले के तथयों और सबूतों का उक्रत और 
गहन मूलयांकन होना राक्हए। जब हम अपनी क्िक्नयक्मत सं् थिाओ ं
को उतककृ ष्टता प्ाप्त करने के क्लए प्ोतसाक्हत करते हैं, हमें भी उनके 
प्यासों से मेल खाना राक्हए और समय पर और उक्रत समाधान 
सकु्नक्चित करना राक्हए।

 मैंने जो कुछ भी कहा है, उसमें तीन प्मखु बातें हैं। सबसे 

पहली, आरबीआई लोकपाल और क्िक्नयक्मत सं् थिाओ ं को 

क्नरतंर प्ाप्त होने िाली ग्ाहक क्शकायतों के मूल कारणों की 

पहरान करनी राक्हए और उनहें ठीक करने के क्लए आिशयक 

प्णालीगत उपाय करने राक्हए। दूसरी, क्िक्नयक्मत सं् थिाओ ंऔर 

आरबीआई लोकपाल द्ारा ग्ाहकों की क्शकायतों का क्नष्पक् और 

तिररत समाधान होना राक्हए। तीसरी, यद्क्प क्ित्ीय पररदृशय 

क्िकक्सत और रूपांतररत हो रकुा है, तथिाक्प अचछी ग्ाहक सेिा 

और ग्ाहक सरंक्ण के अतंक्नचुक्हत क्सद्धांत अथिाचुत् पारदक्शचुता, 

उक्रत मूलय क्नधाचुरण, ईमानदारी, क्जममेदार वयिसाय आररण, 

उपभोतिा डेटा और गोपनीयता की सरुक्ा, आक्द प्ासकं्गक बने हुए 

हैं। हम सभी एक साथि क्मलकर ग्ाहकों के क्लए बदलाि ला सकते 

हैं।

 धनयिाद, नम्कार।


