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सािाोंश 

इस शोध में ग्रामीण ग्राहकोों द्वारा बैंककों ग सेवाओों की पहोंच और कवश्वसनीयता को लेकर धारणा का 
अध्ययन ककया गया है। प्राथकमक डेटा एकत्र करने के कलए ग्रामीण के्षत्रोों में रहने वाले लोगोों को सोंरकचत 
प्रश्नावली भेजी गई। अध्ययन के कलए कवकभन्न वगों के लोगोों का यादृच्छिक चयन ककया गया। आोंकडोों का 
कवशे्लषण वणणनात्मक साोंच्छिकी, जैसे प्रकतशत और आवृकि कवतरण के माध्यम से ककया गया, कजसे ग्राफ 
और ताकलकाओों में प्रसु्तत ककया गया। अध्ययन में पाया गया कक आधे से अकधक ग्राहक बैंक तक पहोंचने 
के कलए 5 ककलोमीटर से अकधक की दूरी तय करते हैं, और 40% ग्राहक कम से कम महीने में एक बार 
बैंक जाते हैं। बैंककों ग की कवश्वसनीयता को लेकर 60% सोंतोषजनक स्तर के बावजूद, कई ग्राहक अभी 
भी सेवा में देरी और कडकजटल बैंककों ग की कम स्वीकृकत जैसी समस्याओों का सामना कर रहे हैं। यह शोध 
कडकजटल साक्षरता, कविीय समावेशन कायणक्रमोों और बेहतर बैंककों ग अवसोंरचना की आवश्यकता पर 
जोर देता है ताकक ग्रामीण ग्राहकोों के कलए बैंककों ग को अकधक सुलभ और कवश्वसनीय बनाया जा सके। 

मुख्यशब्द: ग्रामीण  बैंककों ग, कविीय  पहोंच, बैंककों ग  कवश्वसनीयता, कडकजटल  बैंककों ग  अपनाना, ग्राहक  
सोंतोष। 

प्रस्तािना 

कविीय समावेशन और आकथणक कवकास ऐसे दो महत्वपूणण के्षत्र हैं, जहाों बैंककों ग सोंस्थान आज के गकतशील 
कविीय पररदृश्य में महत्वपूणण भूकमका कनभा रहे हैं। हालाोंकक, बैंककों ग को अकधक सुलभ बनाने के कलए 
कई तकनीकी और नीकतगत सुधार हए हैं, कफर भी ग्रामीण के्षत्रोों के ग्राहक बैंककों ग सेवाओों का उपयोग 
करने में कई प्रमुख समस्याओों का सामना करते हैं। ग्रामीण ग्राहकोों की बैंककों ग सेवाओों को लेकर धारणा 
दो प्रमुख कारकोों – पहोंच और कवश्वसनीयता – से प्रभाकवत होती है। ये सभी कारक यह कनधाणररत करने में 
सहायक होते हैं कक ग्रामीण के्षत्रोों में लोग बैंककों ग सेवाओों से कैसे जुडते हैं और पारोंपररक बैंकोों पर उनका 
ककतना कवश्वास है। कविीय असमानता को कम करने और आकथणक समावेशन को बढावा देने के कलए 
नीकत-कनमाणताओों, बैंकोों और कविीय सेवा प्रदाताओों को ग्रामीण ग्राहकोों की इन कचोंताओों को भली-भाोंकत 
समझना आवश्यक है। 

ग्रामीण के्षत्रोों में कविीय साक्षरता के स्तर, भौकतक बैंक शाखाओों तक पहोंच और ऑनलाइन बैंककों ग 
सेवाओों की उपलब्धता सकहत कई कारक बैंककों ग पहोंच को प्रभाकवत करते हैं। दूरस्थ बैंक शाखाएों , 
सीकमत एटीएम सुकवधा और असमान मोबाइल बैंककों ग कनेच्छिकवटी कुछ प्रमुख समस्याएों  हैं कजनका 
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सामना ग्रामीण के्षत्र आज भी कर रहे हैं। हालाोंकक, ऑनलाइन बैंककों ग भौगोकलक बाधाओों को दूर करने 
की क्षमता रखती है, लेककन कों पू्यटर साक्षरता की कमी, अच्छस्थर इोंटरनेट सेवाएों  और कविीय लेनदेन की 
सुरक्षा सोंबोंधी कचोंताएों  इसकी व्यापक स्वीकृकत में बाधक बनी हई हैं। इस कारण, ग्रामीण के्षत्रोों के कई 
ग्राहक अभी भी पारोंपररक बैंककों ग पद्धकतयोों को अपनाते हैं, भले ही वे हमेशा व्यावहाररक और प्रभावी न 
होों। 

ग्रामीण ग्राहकोों के कलए कविीय सेवाओों की कवश्वसनीयता भी एक महत्वपूणण मुद्दा है। इसमें सेवा की 
गुणविा, लेनदेन की सुरक्षा और ग्राहक सहायता शाकमल हैं, साथ ही यह सुकनकित करना कक बैंककों ग 
सुकवधाएों  हमेशा सुलभ होों। ग्रामीण के्षत्रोों में रहने वाले कई लोगोों ने सेवा में रुकावट, लेनदेन की धीमी 
प्रकक्रया और ग्राहक कशकायतोों के समाधान के कलए अपयाणप्त प्रणाली के कारण बैंकोों पर से कवश्वास खो 
कदया है। असमान ग्राहक सेवा, कछपे हए लेनदेन शुल्क और ऋण कवतरण में देरी जैसी समस्याएों  इस 
धारणा को और मजबूत करती हैं कक बैंक हमेशा भरोसेमोंद नही ों होते। कवकभन्न के्षत्रोों में बैंककों ग अवसोंरचना 
में असमानता ग्रामीण के्षत्रोों में बैंककों ग पहोंच में एक बडी बाधा प्रसु्तत करती है। कई कवकासशील देशोों में 
कविीय सोंस्थान मुि रूप से शहरी और अधण-शहरी के्षत्रोों में सोंचाकलत होते हैं, कजससे ग्रामीण आबादी 
उपेकक्षत रह जाती है। व्यवसाय सोंवाददाता (बीसी) मॉडल, माइक्रोफाइनेंस सोंस्थान और मोबाइल बैंककों ग 
ऐप जैसे समाधान कविीय समावेशन और बैंककों ग सुधारोों के तहत अपनाए गए हैं, लेककन इनकी पहोंच 
और प्रभावशीलता कमकित रही है। कडकजटल बैंककों ग तकनीकोों की सुरक्षा और अपररचय को लेकर 
कचोंताओों के कारण कई ग्रामीण ग्राहक अब भी प्रत्यक्ष बैंककों ग सेवाओों को प्राथकमकता देते हैं। 

सरकार द्वारा सोंचाकलत कविीय समावेशन कायणक्रमोों, जैसे भारत की प्रधानमोंत्री जन धन योजना 
(PMJDY), ने ग्रामीण के्षत्रोों में बैंककों ग पहोंच को काफी हद तक बढाया है। इन पहलोों के कारण लाखोों 
ऐसे लोगोों ने बैंक खाते खोले हैं जो पहले बैंककों ग सेवाओों से वोंकचत थे। हालाोंकक, बैंक खाता खोलना ही 
पयाणप्त नही ों है, बच्छल्क कविीय सेवाओों का प्रभावी उपयोग भी आवश्यक है। बैंक शाखाओों में लोंबी कतारें , 
अकनयकमत उत्पाद उपलब्धता और जकटल प्रकक्रयाएों  कई ग्रामीण ग्राहकोों को कविीय प्रणाली में सकक्रय 
रूप से भाग लेने से हतोत्साकहत करती हैं। इस कारण, कई लोग अब भी अनौपचाररक बैंककों ग नेटवकण  
पर कनभणर हैं, कजससे वे कविीय असुरक्षा के जोच्छखम में पड जाते हैं। 

इसके अलावा, कविीय प्रौद्योकगकी (कफनटेक) समाधानोों, कडकजटल भुगतान पे्लटफामों और मोबाइल 
बैंककों ग जैसी तकनीकी प्रगकत ने ग्रामीण के्षत्रोों में बैंककों ग पहोंच को सुधारने के नए अवसर प्रदान ककए हैं। 
कफर भी, कडकजटल कवभाजन एक कनरोंतर चुनौती बनी हई है। मोबाइल बैंककों ग सेवाएों  सुकवधाजनक होने 
के बावजूद, कई ग्रामीण कनवासी इनका उपयोग नही ों कर पाते क्ोोंकक उनके पास स्माटणफोन नही ों होते, 

इोंटरनेट तक पहोंच सीकमत होती है या साइबर सुरक्षा को लेकर आशोंकाएों  बनी रहती हैं। इन बाधाओों को 
दूर करने के कलए कविीय साक्षरता अकभयान, बेहतर कडकजटल अवसोंरचना और ग्रामीण समुदायोों की 
कवकशष्ट आवश्यकताओों के अनुरूप बैंककों ग समाधान आवश्यक हैं। 

बैंककों ग लेनदेन और सहायता सेवाओों की प्रभावशीलता ग्रामीण ग्राहकोों की बैंककों ग कवश्वसनीयता की 
धारणा को भी प्रभाकवत करती है। तकनीकी समस्याएों , भुगतान में देरी और कशकायतोों का समाधान न 
कमलना कई ग्रामीण ग्राहकोों के कलए प्रमुख समस्याएों  हैं। प्रकशकक्षत बैंककों ग कमणचाररयोों की कमी और कुछ 
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कविीय सोंस्थानोों द्वारा समय पर सहायता प्रदान करने में असमथणता से बैंककों ग प्रणाली पर कवश्वास और भी 
कम हो जाता है। इसके अलावा, पारोंपररक बैंककों ग सेवाओों का उपयोग करने में ककिनाइयोों के कारण 
ग्रामीण ग्राहक अक्सर अनौपचाररक ऋण स्रोतोों की ओर रुख करते हैं, जो अक्सर कनयामक बाधाओों 
और सत्यापन मुद्दोों के कारण होता है। 

ग्रामीण ग्राहकोों का बैंककों ग सोंस्थानोों में कवश्वास बढाने के कलए एक व्यापक दृकष्टकोण अपनाना आवश्यक 
है, क्ोोंकक यह कविीय समावेशन की नी ोंव है। कविीय सोंस्थानोों को बेहतर ग्राहक सेवा, सुगम बैंककों ग 
प्रकक्रयाएों  और सभी कविीय लेनदेन में पारदकशणता सुकनकित करनी चाकहए। ग्रामीण के्षत्रोों में ग्राहकोों को 
अकधक सहज महसूस कराने के कलए व्यच्छिगत कविीय परामशण सेवाएों  और ग्राहक कशकायतोों के 
समाधान के कलए प्रभावी प्रणाली आवश्यक हैं। कविीय साक्षरता कायणक्रम भी ग्रामीण ग्राहकोों को सशि 
बनाने में सहायक हो सकते हैं, कजससे वे अपने धन का प्रबोंधन करने और बैंककों ग कनणणय लेने में अकधक 
कुशल बन सकें । 

ग्रामीण बैंककों ग की पहोंच और कवश्वसनीयता में सुधार के कलए सहकारी बैंक, के्षत्रीय ग्रामीण बैंक (RRBs) 

और स्वयों सहायता समूह (SHGs) महत्वपूणण भूकमका कनभाते हैं। इन बैंकोों ने ग्रामीण लोगोों की कविीय 
आवश्यकताओों को पूरा करने के कलए अपनी सेवाओों को अनुकूकलत ककया है। हालाोंकक, ऐसी नई बैंककों ग 
प्रणाकलयोों की आवश्यकता है जो कडकजटल पे्लटफॉमण से अपररकचत ग्राहकोों को हतोत्साकहत ककए कबना 
तकनीक का उपयोग करें। साथ ही, इन पहलोों की प्रभावशीलता और स्थाकयत्व सुकनकित करने के कलए 
क्षमता कनमाणण कायणक्रमोों और सतत सरकारी सहयोग की आवश्यकता है। 

साकहत्य की समीक्षा 

धनिाज, नासा औि अन्य (2023) ने बताया कक नई तकनीकी क्षमताओों के आगमन से बैंककों ग के्षत्र में 
एक नए युग की शुरुआत हई है। ऑनलाइन बैंककों ग की अनुकूलता और सरलता ने इसकी लोककप्रयता 
को बढाया है। ग्रामीण के्षत्रोों के ग्राहक हाल ही में इस तकनीक को अपनाने वाले नए उपयोगकताण हैं। 
बैंककों ग सेवाओों में खाता शेष राकश की जाोंच सबसे लोककप्रय सेवा है, जबकक अन्य सेवाओों जैसे कडमाोंड 
डर ाफ्ट, ऑनलाइन कफक्स्ड कडपॉकजट और टमण लोन का कम उपयोग ककया जाता है। अध्ययन के 
अनुसार, ग्रामीण बैंककों ग ग्राहकोों के कलए मोबाइल बैंककों ग, सहायता एवों समथणन, उपयोग में सरलता और 
सुरक्षा प्रमुख कवशेषताएँ हैं। 

कीकतििाज औि अन्य (2023) ने बताया कक ककसी भी देश की अथणव्यवस्था में कविीय सोंस्थानोों की 
महत्वपूणण भूकमका होती है। गुजरात के बनासकाोंिा कजले के दोंतीवाडा तालुका में ककए गए अध्ययन में, 
300 ग्रामीण ग्राहकोों को शाकमल ककया गया। अध्ययन में बैंककों ग सेवाओों की गुणविा को आश्वासन, 

सुरक्षा, उिरदाकयत्व और सहानुभूकत जैसे कारकोों के आधार पर मापा गया। ग्राहकोों ने सेवा की गुणविा 
में 'आश्वासन' को सबसे महत्वपूणण माना, जबकक 'कवश्वसनीयता' को सबसे कम स्कोर (29.28) प्राप्त हआ। 

डॉ. प्रकाश, औि अन्य (2023) ने उिर प्रदेश के लखनऊ कजले में ग्रामीण सावणजकनक के्षत्र के बैंकोों की 
सेवा गुणविा और ग्राहक सोंतुकष्ट के सोंबोंध का अध्ययन ककया। शोध में पाया गया कक उिरदाकयत्व, 
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सहानुभूकत, िोसता और कवश्वसनीयता जैसे तत्व ग्राहक सोंतुकष्ट में महत्वपूणण भूकमका कनभाते हैं। यह 
अध्ययन ग्रामीण बैंकोों के कलए सेवा गुणविा में सुधार की आवश्यकता को रेखाोंककत करता है। 

ि कसमा, नेल्डा औि अन्य (2022) ने कफलीपी ोंस के ग्रामीण बैंकोों में दी जाने वाली सेवाओों की 
प्रभावशीलता का मूल्ाोंकन ककया। अध्ययन में 200 ग्राहकोों को शाकमल ककया गया और कनष्कषण कनकला 
कक भरोसेमोंद और उच्च-गुणविा वाली सेवाएँ देने में बैंक सफल रहे हैं। बैंककों ग सेवा की गुणविा को 
बेहतर बनाने के कलए बुकनयादी ढाोंचे में सुधार, नई सेवाओों की जानकारी का प्रसार और प्रतीक्षा के्षत्र को 
अकधक आरामदायक बनाने की आवश्यकता बताई गई। 

पॉलिाज, कन्नन औि अन्य (2012) ने तकमलनाडु के कडोंडीगुल कजले में ग्रामीण कनवाकसयोों के कलए 
कविीय सेवाओों की उपलब्धता और गुणविा का कवशे्लषण ककया। अध्ययन में पाया गया कक कनजी बैंक, 

जैसे आईसीआईसीआई और फेडरल बैंक, ग्रामीण के्षत्रोों में कवस्तार कर रहे हैं। हालाोंकक ग्रामीण लोग 
बैंककों ग सेवाओों से कम पररकचत हैं, लेककन वे माइक्रोफाइनेंस की जानकारी रखते हैं। 

बापट, धनोंजय (2010) ने बैंक खातोों और पेशा, आय, सोंपकि जैसी आकथणक च्छस्थकतयोों के बीच सोंबोंधोों का 
अध्ययन ककया। अध्ययन में पाया गया कक 75.2% लोगोों के पास बैंक खाता था, जबकक 26.7% लोग ऋण 
का उपयोग कर रहे थे। पररणामोों से सोंकेत कमलता है कक ग्रामीण बैंककों ग में ऋण की माोंग अकधक है, 

खासकर डेयरी और अन्य व्यावसाकयक उदे्दश्योों के कलए। 

सुिेशचोंदि, जी.एस. औि अन्य (2003) ने भारतीय बैंकोों में सेवा गुणविा की उपभोिा धारणाओों का 
अध्ययन ककया। शोध में पाया गया कक भारतीय ग्राहक मुि रूप से तकनीकी पहलुओों, जैसे कक कोर 
सेवा और सेवा कवतरण प्रणाली, पर ध्यान कें कित करते हैं, जबकक मानवीय कारकोों का प्रभाव कम होता 
है। अध्ययन ने भारतीय बैंकोों की सेवा गुणविा में सुधार के कलए उपयोगी अोंतदृणकष्ट प्रदान की। 

श ध कायिप्रणाली  

• अनुसोंधान कडजाइन 

यह अध्ययन वणणनात्मक (descriptive) शोध पद्धकत का उपयोग करके ग्रामीण के्षत्रोों में ग्राहकोों की 
बैंककों ग सेवाओों की उपलब्धता और कवश्वसनीयता को लेकर उनकी धारणा की जाोंच करता है। 

• डेटा सोंग्रह किकध 

प्राथकमक डेटा एकत्र करने के कलए ग्रामीण के्षत्रोों में रहने वाले उिरदाताओों को सोंरकचत प्रश्नावली 
(structured questionnaires) भेजी गई। कडकजटल अपनाने, उपलब्धता और कवश्वसनीयता को मापने 
के कलए सवेक्षण में बहकवकल्पीय (multiple-choice) और लाइकेटण-से्कल (Likert-scale) आधाररत 
प्रश्न शाकमल ककए गए। 

• नमूना चयन 
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यादृच्छिक नमूना पद्धकत (random sampling method) का उपयोग करके [X] ग्रामीण कनवाकसयोों को 
सवेक्षण में भाग लेने के कलए चुना गया। 

 

• डेटा किशे्लषण तकनीकें  

एककत्रत डेटा का कवशे्लषण करने के कलए आवृकि कवतरण (frequency distribution) और प्रकतशत 
(percentages) जैसे वणणनात्मक साोंच्छिकी (descriptive statistics) का उपयोग ककया गया। पररणामोों 
को स्पष्ट और सोंकक्षप्त रूप में प्रसु्तत करने के कलए ग्राफ़ और ताकलकाओों (graphs and tables) जैसे 
डेटा कवजुअलाइजेशन उपकरणोों का उपयोग ककया गया। 

 डेटा किशे्लषण औि व्याख्या  

ताकलका 1: ग्रामीण ग्राहक ों में बैंककों ग पहोंच की आिृकि 

बैंककों ग पहोंच की आिृकि प्रकतशत (%) 

दैकनक (Daily) 10% 

साप्ताकहक (Weekly) 25% 

माकसक (Monthly) 40% 

कभी-कभी (Rarely) 15% 

कभी नही ों (Never) 10% 

 

ग्रामीण उपभोिाओों के कलए कविीय सेवाओों तक सुकवधाजनक पहोंच की कमी स्पष्ट रूप से देखी जा 
सकती है, क्ोोंकक 40% उपभोिा केवल महीने में एक बार बैंक जाते हैं। इसके अलावा, 10% आबादी 
कभी भी ककसी भी प्रकार की कविीय सेवा का उपयोग नही ों करती है, जो बैंककों ग सेवाओों की पहोंच में 
समस्याओों को दशाणता है। 

ताकलका 2: ग्रामीण ग्राहक ों से कनकटतम बैंक शाखा की दूिी 

बैंक शाखा की दूिी (घि से) प्रकतशत (%) 

1 ककलोमीटर से कम 15% 

1-5 ककलोमीटर 35% 
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5-10 ककलोमीटर 30% 

10 ककलोमीटर से अकधक 20% 

 

सवेक्षण  में  शाकमल  लगभग  आधे  लोगोों  के  कलए  5 ककलोमीटर  से  अकधक  की  दूरी  तय  करके  बैंक  तक  
पहोंचने  में  लगने  वाला  समय  और  खचण  एक  महत्वपूणण  कचोंता  का  कवषय  है।  इस  चुनौती  को  देखते  हए, 

कडकजटल  अपनाने   ) Digital Adoption), मोबाइल  बैंककों ग   ) Mobile Banking), और  अकधक  बैंक  
शाखाओों  ) Bank Branches) की आवश्यकता महसूस  की जा रही है। 

ताकलका 4: ग्राहक ों की पसोंदीदा बैंककों ग किकध 

बैंककों ग किकध प्रकतशत   (%(  

भौकतक शाखा बैंककों ग 55% 

एटीएम 20% 

मोबाइल बैंककों ग 15% 

इोंटरनेट बैंककों ग 10% 

 

जबकक  25% ग्रामीण  ग्राहक  इोंटरनेट  बैंककों ग  अपना  चुके  हैं, 55% अभी  भी  पारोंपररक  बैंककों ग  को  
प्राथकमकता देते हैं और भौकतक शाखाओों के माध्यम से  लेनदेन करना पसोंद करते  हैं। 

ताकलका 5: बैंककों ग किश्वसनीयता के प्रकत ग्राहक सोंतुकि 

सेिा की  किश्वसनीयता प्रतिशि (%) 

अत्यंि संिुष्ट 20% 

सोंतुष्ट 40% 

तटस्थ 15% 

असोंतुष्ट 15% 

अत्योंत असोंतुष्ट 10% 
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भले  ही  60% लोग  अपने  बैंक  की  सेवा  की  कवश्वसनीयता  से  सोंतुष्ट  हैं, कफर  भी  25% लोग  असोंतुष्ट  हैं।  
इसकी  प्रमुख  वजहोों  में  सेवा  में  देरी, एटीएम  की  अपयाणप्त  सोंिा  और  असोंगत  कडकजटल  लेन-देन  जैसी  
समस्याएों  शाकमल हैं। 

कनष्कषि 
ग्रामीण  के्षत्रोों  के  ग्राहक  बैंककों ग  की  सुकवधा  और  कवश्वसनीयता  को  उन  महत्वपूणण  पहलुओों  के  रूप  में  देखते  
हैं, जो  उनकी  कविीय  सेवाओों  में  भागीदारी  को  प्रभाकवत  करते  हैं।  कडकजटल  बैंककों ग  के  व्यापक  उपयोग  के  
बावजूद, धीमा  इोंटरनेट, कविीय  कशक्षा  की  कमी  और  पारोंपररक  बैंक  शाखाओों  की  घटती  सोंिा  जैसी  
चुनौकतयाँ  बनी  हई  हैं।  पारोंपररक  बैंककों ग  प्रणाली  की  पररकचतता  और  कवश्वसनीयता  अब  भी  कई  ग्रामीण  
ग्राहकोों  को  आककषणत  करती  है।  बैंकोों  द्वारा  बेहतर  बुकनयादी  ढाोंचा, व्यच्छिगत  कविीय  कशक्षा  और  सशि 
ग्राहक  सहायता  प्रदान  करने  से  बैंककों ग  सेवाओों  की  पहँच  और  कवश्वसनीयता  में  वृच्छद्ध  हो  सकती  है।  यकद  
इन  मुद्दोों  का  समाधान  ककया  जाए, तो  अकधक  लोग  बैंककों ग  सेवाओों  का  लाभ  उिा  सकें गे  और  उन  पर  
कवश्वास कर सकें गे। 
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