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ग्रााहक कंेंद्रि�तताा मुखु्य रूप से े मूलू बाातोंं कोो सहीी करने े केे  
बाारे ेमंें हैै

नीीति�यांं� सर्वोोच्च स्तर पर बनााई जाातीी हंैं। लेेकि�न, एक शााखाा 
मंें, आप जल्दीी सेे सीीखते हंैं कि� नीीति�यांं� ग्रााहकोंं-लोोगोंं सेे नहींं 
मि�लतीी हंैं।

ग्रााहक कंेंद्रि�तताा केे बाारे े मंें अक्सर बडे़े शब्दोंं मंें बाात कीी 
जाातीी हैै, लेेकि�न आमतौौर पर मूूल बाातें हीी सबसेे अधि�क माायने 
रखतीी हंैं। संंचाार मंें स्पष्टताा। नि�ष्पाादन मंें सटीीकताा। व्यवहाार मंें 
नि�ष्पक्षताा। सेेवाा मंें पूूर्वाा�नुमेुेयताा। सम्माानजनक लहजाा और समय 
पर समााधाान।

सर्वोोत्तम ग्रााहक सेेवाा अक्सर शांं�त और सतत होोतीी हैै। इसमंें 
कभीी-कभाार कि�ए गए बड़ेे कााम नहींं, बल्कि�ि स्पष्ट, साावधाान और 
उत्तरदाायीी होोनेे कीी आदत शाामि�ल होोतीी हैै।

काार्ययशीील अनुशुाासन केे रूप मंें नैैति�कताा

बंैंकिं�ंग  मंें नैैति�कताा कोो कभीी-कभीी एक सॉॉफ्ट थीीम केे रूप मंें 
देखेाा जााताा हैै। यह ऐसाा नहींं हैै। यह वह अनुशुाासन हैै जोो ग्रााहकोंं, 
कर्ममचाारि�योंं और संंस्थाा कीी स्वयंं कीी रक्षाा करताा हैै।

हर बडे़े संंगठन केे साामने ऐसेे पल आतेे हंैं, जब उन्हंें गलत 
राास्तेे पर जााने काा मन करताा हैै: जैैसेे कााम मंें शॉॉर्टटकट लेेनाा, 
एक कठि�न प्रकटीीकरण कोो स्थगि�त करनेे केे लि�ए, सुवुि�धााजनक 
व्यााख्याा करनेे याा शि�काायतोंं कोो परेशेाानीी समझनाा।

नैैति�कताा वह हैै जोो छोोटेे समझौौतोंं कोो बड़ीी समस्याा बनने सेे 
रोोकतीी हैै। यह पूूर्णण होोनेे केे बाारे ेमंें नहींं हैै। यह इस बाात केे बाारे ेमंें 
हैै कि� आप धूूसरे ेके्षेत्रोंं सेे कैैसेे नि�पटते हंैं, और गलतीी कोो कि�तनीी 
नि�ष्पक्षताा और त्वरि�त गति� सेे सुधुाारतेे हंैं।

यहीी माानसि�कताा वि�नि�याामकीीय अनुशुाासन काा भीी 
समर्थथन करतीी हैै। वि�नि�याामकीीय अनुशुाासन कोो कभीी भीी केेवल 
औपचाारि�कताा पूूरीी करनेे केे अभ्याास केे रूप मंें नहींं देखेाा जाानाा 
चााहि�ए। यह संंस्थाागत वि�श्वसनीीयताा और दीीर्घघकाालि�क सााख काा 
हि�स्साा हैै।

टीीम वर्कक  काा महत्व

आधुनुि�क बंैंकिं�ंग  जोोखि�म एक वि�भााग तक सीीमि�त नहींं होोतेे, 
वेे वि�भाागीीय सीीमााओं ंकोो पाार करतेे हंैं।

नमस्काार

एक्सि�िस बंैंक केे अध्यक्ष और बोोर्डड केे सदस्यगण; एक्सि�िस 
बंैंक परि�वाार केे प्रबंंध नि�देशेक और मुखु्य काार्ययपाालक अधि�काारीी 
और वरि�ष्ठ नेेतृतृ्व टीीम, आज सम्माानि�त कि�ए जाा रहेे वि�जेतााओं,ं 
और सहकर्मि�ियोंं, देवेि�योंं और सज्जनोंं।

हाार्दि�िक आमंंत्रण केे लि�ए धन्यवााद। आज संंध्याा एक्सि�िस 
हााउस मंें उपस्थि�ित होोनाा और एक ऐसेे अवसर काा हि�स्साा बननाा 
खुशुीी कीी बाात हैै जोो संंस्थाा और उसकेे लोोगोंं केे लि�ए स्पष्ट रूप 
सेे वि�शेष हैै।

बंैंक नि�यमि�त रूप सेे शीीर्षष प्रदर्शशन करनेे वाालोंं कोो सम्माानि�त 
करतेे हंैं। लेेकि�न आज काा यह अवसर अलग हैै। यह उन लोोगोंं 
काा सम्माान करताा हैै जोो अपनेे काार्योंं केे मााध्यम सेे एक संंस्थाा केे 
चरि�त्र कोो आकाार देतेेे हंैं।

आज वि�जेताा केे रूप मंें माान्यताा प्रााप्त करनाा केेवल इस बाात 
केे बाारे ेमंें नहींं हैै कि� आपनेे क्याा हाासि�ल कि�याा, बल्कि�ि इस बाारे ेमंें 
हैै कि� आपनेे इसेे कैैसेे हाासि�ल कि�याा। यह पूूरे ेसंंगठन मंें एक स्पष्ट 
संंदेशे भेेजताा हैै कि� परि�णााम माायने रखते हंैं, लेेकि�न सााधन भीी 
उतने हीी महत्वपूर्णण हंैं।

संगंठनाात्मक संसं्कृृति� क्योंं माायने ेरखतीी हैै

मेेरे ेअनुभुव मंें, जोो चीीज संंस्थााओं ंकोो सााल-दर-सााल बढ़तीी 
अपेेक्षााओं ंकोो पूूराा करनेे मंें मदद करतीी हैै, वह केेवल रणनीीति� नहींं 
हैै; वह संंस्कृृति� हैै। यह मुझेुे आज केे पुरुस्काारोंं केे पीीछेे केे पांं�च 
मूूल्योंं केे वि�षय तक लेे आताा हैै - ग्रााहक कंेंद्रि�तताा, नैैति�कताा, टीीम 
वर्कक , पाारदर्शि�िताा और स्वाामि�त्व - येे अमूूर्तत अवधाारणााएंं नहींं हंैं। 
येे दैनैि�क व्यवहाार केे लि�ए व्याावहाारि�क माार्गगदर्शशक हंैं। मंैं इन पांं�चोंं 
मूूल्योंं पर संंक्षेप मंें कुुछ वि�चाार सााझाा करनाा चााहताा हंूं�।

काार्योंं मंें नैैति�कताा: एक मजबूूत
संसं्थाा काा नि�र्माा�ण*
श्रीी स्वाामीीनााथन जेे.

*	शुकु्रवाार, 30 जनवरीी, 2026 कोो मुंं�बई मंें एक्सि�िस चंैंपि�यंंस अवॉॉर््ड्�स मंें भाारतीीय रि�ज़र्वव 
बंैंक केे उप गवर्ननर श्रीी स्वाामीीनााथन जेे. द्वााराा दि�याा गयाा भााषण ।
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भााषण

संंस्थााएंं तब सबसेे अच्छाा प्रति�क्रि�याा देतेीी हंैं जब जाानकाारीी 
समय सेे पहलेे आगेे बढ़तीी हैै और टीीम अहंंकाार केे बि�नाा समन्वय 
करतीी हंैं। इसलि�ए टीीम वर्कक  एक नि�यंंत्रण तंंत्र हैै। यह अनदेखेीी बाातोंं 
कोो कम करताा हैै और प्रति�क्रि�याा देनेेे केे समय मंें सुधुाार करताा हैै।

पाारदर्शि�िताा

पाारदर्शि�िताा काा अर्थथ हैै कि� ग्रााहकोंं कोो स्पष्ट जाानकाारीी दीी जााए 
और वेे बााद मंें हैैराान न होंं। इसकाा अर्थथ हैै कि� नि�र्णणय ऐसेे दर्जज कि�ए 
जााएंं जि�न्हंें समझाायाा जाा सकेे।

आज कीी दुनुि�याा मंें, डि�जि�टल याात्रााएंं इस तरह डि�जााइन कीी 
जाानीी चााहि�ए कि� ग्रााहक इस बाात केे बाारे ेमंें स्पष्ट होंं कि� वेे क्याा 
कर रहेे हंैं, वेे क्याा प्रााधि�कृृत कर रहेे हंैं, और वेे क्याा नहींं कर रहेे 
हंैं। शर्तें, शुलु्क और सहमति�यां �ं नि�र्वि�िवााद होोनीी चााहि�ए। सतर्ककताा  
संंदेशे समय पर और साार्थथक होोनेे चााहि�ए। और जब कुुछ गलत 
होोताा हैै, तोो ग्रााहकोंं कोो तुरुंंत पताा होोनाा चााहि�ए कि� क्याा कदम 
उठााने हंैं, और प्रति�क्रि�याा पूूर्वाा�नुमेुेय और सहाायक होोनीी चााहि�ए।

पाारदर्शि�िताा आंंतरि�क संंस्कृृति� सेे भीी गहरााई सेे जुडु़ीी हुुई हैै। 
जब आप कहते हंैं, “दि�ल सेे खुलुाा", तोो इसकाा अर्थथ हैै कि� आप 
आंंतरि�क रूप सेे भीी खुलेुे हंैं। सबसेे स्वस्थ संंगठनोंं मंें, लोोग चिं�ंतााएंं 
उठााने और त्रुटुि�योंं कीी ओर इशााराा करनेे मंें सहज महसूस करतेे 
हंैं - क्योंंकि� संंगठन ऐसेे प्राारंंभि�क चेेताावनीी संंकेतोंं कोो महत्व देतेाा 
हैै। पाारदर्शि�िताा केेवल बााहरीी संंचाार केे बाारे ेमंें नहींं हैै; यह आंंतरि�क 
ईमाानदाारीी केे बाारे ेमंें भीी हैै।

स्वाामि�त्व हीी नैैति�कताा कोो वाास्तवि�क बनााताा हैै

स्वाामि�त्व "यह मेेराा काार्यय हैै" और "यह मेेरीी जि�म्मेेदाारीी हैै" 
केे बीीच काा अंंतर हैै। स्वाामि�त्व एक कठि�न नि�र्णणय लेेनेे, गलतीी 
सुधुाारनेे, कि�सीी माामलेे कोो उठााने, सहयोोगीी याा ग्रााहक कीी मदद 
करनेे, और समााप्ति� तक पाालन करनेे कीी इच्छाा मंें दि�खााई देतेाा हैै।

इसीीलि�ए वि�जेतााएंं माायने रखते हंैं। वि�जेतााएंं केेवल परि�णााम 

नहींं देतेेे; वेे ऐसेे माानक स्थाापि�त करतेे हंैं जि�न्हंें अन्य लोोग 

अपनााते हंैं। लोोग देखेते हंैं कि� संंगठन क्याा मनााताा हैै। जब एक 

संंस्थाा स्वाामि�त्व, नैैति�कताा और पाारदर्शि�िताा काा जश्न मनाातीी हैै, तोो 

यह एक स्पष्ट संंदेशे भेेजतीी हैै कि� यहां �ं सफलताा काा क्याा अर्थथ हैै।

समाापन संदंेेश

पुरुस्काार वि�जेतााओं ं कोो एक बाार पुनुःः बधााई। आपनेे इस 

माान्यताा कोो अर्जि�ित कि�याा हैै। लेेकि�न माान्यताा केे सााथ जि�म्मेेदाारीी 

भीी आतीी हैै। अपनेे माानकोंं कोो हर समय उच्च रखंें।

एक्सि�िस परि�वाार केे सभीी केे लि�ए: हाालांं�कि� आज बंैंक 100 

वि�जेतााओं ंकोो माान्यताा दे ेरहाा हैै, इस संंस्थाा कीी मजबूतीी हजाारोंं 

अन्य लोोगोंं केे साामूहि�क आचरण पर टि�कीी हैै। हर कोोई मंंच पर 

पुरुस्काार प्रााप्त नहींं करेगेाा, लेेकि�न हर भूूमि�काा संंगठन कीी सुदुृढ़ताा 

और प्रति�ष्ठाा मंें योोगदाान देतेीी हैै।

मंैं एक सरल वि�चाार केे सााथ अपनीी बाात समााप्त करताा हंूं�। 

संंस्थााएंं इसलि�ए टि�कीी नहींं रहतींं क्योंंकि� वेे सभीी गलति�योंं सेे 

बचतीी हंैं, बल्कि�ि इसलि�ए क्योंंकि� वेे ईमाानदाारीी, वि�नम्रताा और 

जि�म्मेेदाारीी केे सााथ चुनुौौति�योंं काा जवााब देतेीी हंैं। लंंबे समय 

मंें, केेवल रणनीीति�यांं� नहींं, बल्कि�ि मूूल्य हीी सााख और दीीर्घाा�यु ु

नि�र्धाा�रि�त करतेे हंैं।

सभीी वि�जेतााओं ंकोो एक बाार फि�र बधााई। मंैं एक्सि�िस बंैंक 

परि�वाार कोो सतत सफलताा कीी काामनाा करताा हंूं�, आप सभीी अच्छेे 

अभि�शाासन, मजबूत नैैति�कताा और उच्च माानकोंं केे प्रति� अटूूट 

प्रति�बद्धताा मंें हमेशाा जुड़ेुे रहंें।

इस अवसर केे लि�ए एक बाार फि�र धन्यवााद। मंैं आपकोो आगेे 

कीी सुखुद संंध्याा कीी काामनाा करताा हंूं�। जय हिं�ंद।
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