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ग्राहक-कें द्रित दृद्टिकोण की आवश्यकतरा

	 मैं	एक	सरल	सत्य	की	पषु्टि	करके	शरुुआत	करना	चाहता	
हूं:	ष्ित्ती्य	सेिा	संस्ान	अपने	ग्ाहकों	के	कारण	अष्सतति	में	हैं।	
िे	 ष्िष्न्यष्मत	 संस्ाओ	ं को	 अपनती	 मेहनत	 की	 कमाई,	 अपने	
सपने	और	 अपनती	आकांक्ाए	ं सौंपते	 हैं।	 जैसा	 ष्क	आप	 सभती	
जानते	 होंगे,	 आपकी	 देनदारर्यों	 का	 प्रमुख	 स्ोत	 ग्ाहक	 की	
जमाराष्श	 है	 ष्जसके	 ष्हतों	की	हम	सभती	 रक्ा	करना	चाहते	हैं।	
इसष्लए,	 उनहें	 ष्कसती	 भती	 बैंक	 के	 संचालन	 के	 कें द्र	 में	 रखना	
अष्निा्य्य	है।	िासति	में,	ग्ाहक-कें ष्द्रत	दृष्टिकोण	कोई	िैकष््पक	
चतीज़	नहीं	है;	्यह	एक	आिश्यकता	है।

	 ष्ित्	 की	 दषु्न्या	 में	 ष्िश्ास	 हती	 मदु्रा	 है।	 प्रत्ेयक	 लेन-दने,	
प्रत्ेयक	ष्निेश	और	प्रत्ेयक	ष्िष्नम्य	ष्ित्ती्य	ससं्ानों	में	ग्ाहकों	के	
ष्िश्ास	पर	आधाररत	होता	है	।	जब	आप	ग्ाहकों	की	जरूरतों	और	
ष्चतंाओ	ंको	प्रा्ष्मकता	दतेे	हैं,	तो	आप	इस	ष्िश्ास	को	मजबूत	
करते	हैं,	जो	बदले	में	आपके	कारोबार	और	ष्ित्ती्य	लचतीलेपन	को	
सा्-सा्	बढािा	दतेा	है।

	 िाष्णष्््यक	ससं्ाए	ं होने	 के	नाते,	लक््य	 से	 पे्रररत	होने	में	
कुछ	 भती	 गलत	 नहीं	 है,	 लेष्कन	 ष्िष्न्यष्मत	 ससं्ाओ	ं को	 ्यह	
सषु्नष्चित	करना	चाष्हए	ष्क	कम्यचारती	समझें	ष्क	उनकी	प्रा्ष्मक	
ष्जममेदारती	ग्ाहकों	की	 ष्ित्ती्य	जरूरतों	को	 पूरा	करना	 है।	सपटि	
और	पारदशशी	प्रोतसाहन	सरंचनाए	ंहोनती	चाष्हए	जो	कम्यचारर्यों	को	
केिल	 ष्बक्ी	 करने	 के	 बजा्य	 गणुित्ापूण्य	 ष्ित्ती्य	 सलाह	और	
सेिाए	ं प्रदान	 करने	 के	 ष्लए	 परुसककृ त	 करें।	 कम्यचारर्यों	 को	 ्यह	
सषु्नष्चित	 करना	 चाष्हए	 ष्क	 उतपादों	 की	 अनशुसंा	 ग्ाहक	 की	
ष्ित्ती्य	ष्स्ष्त,	लक््य	और	जोष्खम	सहन-क्मता	के	आधार	पर	
की	जाए।	इस	 ष्दशा	में,	प्रत्ेयक	 ष्ित्ती्य	ससं्ान	 के	पास	ग्ाहक	
उप्यकु्तता	और	उतपाद	उप्यकु्तता	ढांचे	के	 ष्लए	एक	नतीष्त	होनती	
चाष्हए।	 इस	 तरह	 के	 नतीष्तगत	 ढांचे	 का	 अक्रशः	 पालन	 कर,	
ष्िष्न्यष्मत	ससं्ाए	ंगलत	ष्बक्ी	की	ष्शका्यतों	को	काफी	हद	तक	
कम	कर	सकतती	हैं,	जो	प्राप्त	ष्शका्यतों	का	एक	बडा	ष्हससा	है।

ग्राहक द्िकरा्यतों के मलू करारण को दूर करनरा

	 ग्ाहक-कें द्रती्यता	 के	 ष्लए	 ,	 हमें	 ग्ाहक	 ष्शका्यतों	 के	 मूल	
कारणों	की	जांच	करनती	चाष्हए।	ष्शका्यतें	केिल	असषु्िधाए	ँनहीं	
बष््क	 महतिपूण्य	 प्रष्तष्क््या	 हैं।	 जैसा	 ष्क	 ष्बल	 गेट्स	 ने	 कहा,	
"आपके सबसे नाखुश ग्ाहक आपके सीखने का सबसे बडा स्रोत 

	 बैंकों	 की	 ग्ाहक	 सेिा	 सष्मष्त्यों	 के	 अध्यक्,	 ग्ाहक	 सेिा	
का्य्यके्त्र	 के	 प्रभारती	 पूण्यकाष्लक	 ष्नदेशक,	 प्रधान	 नोडल	
अष्धकारती	और	भारतती्य	ररज़ि्य	बैंक	के	मेरे	सह्योगती।	आप	सभती	
को	नमसकार!

	 हम	आज	्यहां	अपने	बैंष्कंग	और	ष्ित्ती्य	सेिा	के्त्र	के	एक	
महतिपूण्य	पहलू	पर	चचा्य	करने	के	ष्लए	एकत्र	हुए	हैं:	आरबतीआई	
द्ारा	ष्िष्न्यष्मत	ससं्ाओ	ंमें	ग्ाहक-सेिा	मानक	और	ष्शका्यत	
ष्निारण	तंत्र।

	 इस	महतिपूण्य	के्त्र	का	का्य्य	दखेने	िाले	िररष्ठ	पदाष्धकारती	के	
रूप	में,	आप	अपने	सबंषं्धत	ष्ित्ती्य	ससं्ानों	द्ारा	प्रदान	की	जाने	
िालती	ग्ाहक	सेिा	की	गणुित्ा	को	आकार	दनेे	में	एक	महतिपूण्य	
ष्जममेदारती	 ष्नभाते	 हैं।	 हमारा	 ध्यान	 ग्ाहक-कें ष्द्रत	 दृष्टिकोण	को	
ष्िकष्सत	 करने	 पर	 होना	 चाष्हए,	 क्योंष्क	 ष्िश्ास	 ष्ित्-सेिा	
कारोबार	का	आधार	है,	और	तिररत	ष्शका्यत	ष्निारण	के	सा्	
ग्ाहक	सेिा	उस	ष्िश्ास	को	बनाने	का	पलु	है।	आज	अपने	सबंोधन	
के	दौरान,	मैं	आपके	ष्िचार	के	ष्लए	पांच	महतिपूण्य	के्त्रों	पर	प्रकाश	
डालना	चाहूगंा	जो	इस	प्रकार	हैं:

	 I.	 ग्ाहक-कें ष्द्रत	दृष्टिकोण	की	आिश्यकता

	 II.	 ष्शका्यतों	के	मूल	कारण	का	समाधान	करना

	 III.	 प्र्म	सपंक्य 	ष्बदं	ुपर	समाधान	का	महति

	 IV.	 ष्शका्यतों	का	ष्जममेदारती	पूि्यक	ष्निारण

	 V.	 साइबर	अपराध	से	मकुाबला

	 समापन	 से	 पहले,	 मैं	 ष्नरतंर	 सधुार	 की	 संसककृ ष्त	 
ष्िकष्सत	करने	के	महति	पर	भती	प्रकाश	डालना	चाहूंगा	क्योंष्क	
ग्ाहक	सेिा	की	गणुित्ा	सषु्नष्चित	करना	एक	्यात्रा	है	न	ष्क	कोई	
गंतव्य।

*
 
श्ती	सिामतीना्न	 जे,	उप	गिन्यर,	भारतती्य	 ररज़ि्य	 बैंक,	का	मुंबई	में	 ग्ाहक	 सेिा	पर	

आ्योष्जत	सममेलन	में	भाषण	–	ष्दनांक	21	ष्सतंबर	2023।
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हैं।"1	िे	हमें	उन	के्त्रों	की	ओर	इशारा	करते	हैं	 ष्जनमें	सधुार	की	
आिश्यकता	है।	इन	मूल	कारणों	का	समाधान	करके,	हम	ष्शका्यतों	
को	शरुू	से	हती	उतपनन	होने	से	रोक	सकते	हैं।

	 इसष्लए	मैं	आपसे	मूल	कारणों	की	पहचान	करने	में	सष्क््य	
दृष्टिकोण	 अपनाने	 का	 आग्ह	 करंूगा।	 ग्ाहकों	 की	 प्रष्तष्क््या,	
ष्शका्यतों	 और	 सझुािों	 का	 ष्न्यष्मत	 ष्िशे्षण	 सेिा-उनमखु	
भष्िष्य	की	ओर	बढने	में	एक	अमू््य	ष्दशा-ष्नददेश	के	रूप	में	काम	
कर	सकता	है।	मूल	कारण	ष्िशे्षण	न	केिल	व्यष्क्तगत	ष्शका्यतों	
के	सधुार	की	अनमुष्त	दगेा	बष््क	पनुरािकृष्त्	को	रोकने	के	ष्लए	
प्रणालतीगत	प्रष्क््याओ	ंको	भती	बढाएगा।	मैं	ग्ाहक	सेिा	सष्मष्त्यों	से	
आग्ह	करंूगा	 ष्क	 िे	 प्या्यप्त	सम्य	आबंष्टत	करें	और	 ऐसे	 मूल	
कारण	ष्िशे्षण	के	पररणाम	पर	चचा्य	करने	पर	ध्यान	कें ष्द्रत	करें	
ताष्क	्यह	सषु्नष्चित	ष्क्या	जा	सके	ष्क	ससं्ान	ऐसे	तंत्र	स्ाष्पत	
करें	जो	इस	तरह	ष्शका्यतों	की	पनुरािकृष्त्	को	रोक	सकें ।

	 ्यह	 भती	 हमार	े सजं्ान	 में	 आ्या	 है	 ष्क	 कुछ	 बैंकों	 ने	 कुछ	
ष्शका्यतों	को	प्रश्ों	के	रूप	में	िगशीककृ त	करने	के	ष्लए	एक	अष्भनि	
दृष्टिकोण	अपना्या	 है	 ष्जसके	 पररणामसिरूप	समस्या	 को	 कम	
करके	 आकंा	 जाता	 है।	 इसका	 पररणाम	 आतमसतंषु्टि	 की	 झूठती	
भािना	है,	और	सचचाई	ष्कसती	भती	ष्स्ष्त	में	सामने	आ	जाएगती।	हम	
ऐसती	प्र्ाओ	ंको	हतोतसाष्हत	करना	चाहते	हैं	और	एक	ष्िष्न्यामक	
के	रूप	में,	्यष्द	्यह	एक	ससं्ाव्यापती	व्यिहार	साष्बत	होता	है	तो	
हम	कार्यिाई	करने	में	सकंोच	नहीं	करेंगे।	इसष्लए,	मैं	ग्ाहक	सेिा	
सष्मष्त्यों	से	अनरुोध	करता	हू	ंष्क	िे	ऐसती	प्र्ाओ	ंपर	कडती	नजर	
रखें	और	सािधान	रहें।

प्रथम सपंक्क  द्िदंु पर समराधरान

	 प्रत्ेयक	 ग्ाहक-ष्शका्यत	 सेिा	 उतककृ टिता	 के	 प्रष्त	 हमारती	
प्रष्तबद्धता	 साष्बत	करने	 का	 एक	अिसर	 भती	 है।	 इसष्लए,	 ्यह	
आिश्यक	 है	 ष्क	 ग्ाहकों	 की	 ष्शका्यतों	 का,	 एक	 मजबूत	और	
कुशल	 ष्शका्यत	 ष्निारण	 प्रष्क््या	 के	 माध्यम	 से,	 तिररत	और	
ष्नषपक्	समाधान	ष्क्या	जाए।

	 ष्िष्न्यष्मत	 ससं्ाओ	ं को,	 ग्ाहक	 को	 सनुने	 िाले	 अपने	
कम्यचारर्यों	को,	प्र्म	सपंक्य 	ष्बदं	ुपर	हती	समस्याओ	ंको	हल	करने	
के	ष्लए	सशक्त	बनाना	चाष्हए।	इसका	उदे्श्य	्यह	सषु्नष्चित	करना	
होना	चाष्हए	ष्क	ष्शका्यतों	को	शा्यद	हती	कभती	आतंररक	लोकपाल	
्या	ररज़ि्य	बैंक	लोकपाल	के	पास	भेजने	की	आिश्यकता	पडे।

	 इसे	 प्राप्त	 करने	 के	 ष्लए,	 ष्िष्न्यष्मत	 ससं्ाओ	ं को	 अपने	
फं्टलाइन	कम्यचारर्यों	को	न	केिल	प्राष्धकरण,	बष््क	ग्ाहकों	की	
ष्चतंाओ	ंको	प्रभािती	ढंग	से	दूर	करने	के	ष्लए	आिश्यक	उपकरण	
और	प्रष्शक्ण	से	भती	लैस	करना	होगा।

	 िॉलमाट्य 	के	संस्ापक	सैम	िा्टन2	कहते	्े,	'जजस तरह 
प्रबंधन सहयरोजियों के साथ वय्हार करता है, ठीक उसी तरह 
सहयरोिी भी ग्ाहकों के साथ वय्हार करेंिे। '	 संसूष्चत	और	
सशक्त	 फं्टलाइन	कम्यचारती	 ग्ाहकों	की	 ष्शका्यतों	को	 मजबूत	
ररशते	बनाने	के	अिसरों	में	बदल	सकते	हैं।	आष़्िरकार,	कम्यचारती	
आपके	राजदूत	हैं	-	िे	िह	चेहरा	और	आिाज़	हैं	ष्जनसे	ग्ाहक	
रूबरू	 होते	 हैं।	 कम	 संतोषजनक	 का्य्य-िातािरण	 के	 कारण	
कम्यचारर्यों	 में	 असंतोष	 पनपता	 है,	 ष्जसके	 पररणामसिरूप	
मुसकुराहट	के	सा्	अपने	ग्ाहकों	को	सेिा	देने	की	उनकी	क्मता	
प्रभाष्ित	होतती	 है।	्यहां	्यह	उ्लेख	करना	अनुष्चत	नहीं	होगा	
ष्क	शतीष्य-प्रबंध	का	रिै्या	बहुत	महतिपूण्य	 है	 -	्यष्द	आप	अपने	
कम्यचारर्यों	को	 ष्कसती	भती	कीमत	 पर	कारोबार	 के	 ष्लए	 पे्रररत	
करते	 हैं,	 तो	संभािना	 है	 ष्क	 िे	 ग्ाहकों	 के	 ष्हतों	को	अनदेखा	
करने	लगेंगे।

	 इसष्लए,	 कम्यचारर्यों	 को	 ग्ाहक	 सेिा	 से	 सबंषं्धत	 मदु्ों	 से	
ष्नपटने	के	ष्लए	पूरती	तरह	से	तै्यार	ष्क्या	जाना	चाष्हए।	ग्ाहकों	को	
अचछती	 तरह	 से	 सभंालने	 के	 ष्लए	 उनहें	 प्या्यप्त	 प्रष्शक्ण	 और	
उपकरण	प्रदान	ष्कए	जाने	चाष्हए।	इसके	अलािा,	प्रष्शक्ण	और	
ष्िकास	के	प्रष्त	प्रष्तबद्धता	प्रारषं्भक	ऑनबोष्डिंग	प्रष्क््या	से	शरुु	
होनती	चाष्हए।	कम्यचारर्यों	को	ग्ाहकों	की	बदलतती	अपेक्ाओ	ंऔर	
ष्ित्ती्य	 सेिाओ	ं के	उभरते	पररदृश्य	 के	प्रष्त	अनकूुल	बनाने	 के	
ष्लए	 ष्नरतंर	सतीखने	और	कौशल	बढाने	के	का्य्यक्म	आ्योष्जत	
ष्कए	जाए।ं

	 एक	अन्य	सबंषं्धत	पहलू	ष्जसे	मैं	रखेांष्कत	करना	चाहूगंा	िह	
है	 -	कम्यचारर्यों	 के	 दवु्य्यिहार	 से	 उतपनन	 होने	 िालती	 ष्शका्यतें।	
हालाषँ्क,	ग्ाहकों	की	मांगों	को	उनकी	 पूण्य	सतंषु्टि	 के	सा्	 पूरा	
करना	सभंि	नहीं	हो	सकता	है,	लेष्कन	ष्कसती	को	भती	ग्ाहक	के	
सा्	बरुा	व्यिहार	करने	का	अष्धकार	नहीं	है।	ऐसती	ष्शका्यतों	से	
सखतती	से	ष्नपटा	जाना	चाष्हए	और	्यह	सषु्नष्चित	करने	के	ष्लए	
तिररत	कार्यिाई	शरुू	की	जानती	चाष्हए	ष्क	कम्यचारती	इस	तरह	के	
दवु्य्यिहार	में	शाष्मल	न	हों।

1 ष्बल	गेट्स,	ष्बज़नेस	@	द	सपतीड	ऑि	्ॉट,	ग्ैंड	सेंट्रल	पष््लष्शगं,	1999 2 सैम	िा्टन,	सैम	िा्टन:	मेड	इन	अमेररका,	बैंटम,	पनुसिंसकरण	2012
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द्िकरा्यतों करा द्िममदेरारी पूव्कक द्नवरारण

	 जैसा	ष्क	आप	जानते	हैं,	ररज़ि्य	बैंक	ने	मई	2015	में	भारत	में	
बैंकों	में	आतंररक	लोकपाल	(आईओ)	्योजना	शरुू	की	्ती,	ष्जसे	
बाद	 में	 अन्य	 ष्िष्न्यष्मत	 ससं्ाओ,ं	 जैसे-	 गैर-बैंष्कंग	 ष्ित्ती्य	
कंपष्न्यों,	 गैर-बैंक	भगुतान	प्रणालती	सहभाष्ग्यों	और	हाल	हती	में	
के्ष्डट	सूचना	कंपष्न्यों	में	भती	लागू	ष्क्या	ग्या।	आईओ	्योजना	के	
पतीछे	 का	 उदे्श्य	 ग्ाहकों	 की	 उन	 ष्शका्यतों,	 ष्जनका	 समाधान	
सतंोषजनक	ढंग	से	नहीं	ष्क्या	ग्या	है,	के	समाधान	हेत	ुष्िष्न्यष्मत	
ससं्ा	के	भतीतर	एक	सितंत्र	और	ष्नषपक्	शतीष्य	सतर	का	प्राष्धकरण	
प्रदान	कर	ग्ाहक-सेिा-सतर	को	बढाना	है।

	 तदनसुार,	 ष्शका्यतों	 को	 आतंररक	 लोकपाल	 द्ारा	
सािधानतीपूि्यक	जांच	के	बाद	हती	खाररज	ष्क्या	जाना	चाष्हए।	इसे	
प्रभािती	 ढंग	 से	 ष्नपटाने	 के	 ष्लए,	 ष्िष्न्यष्मत	ससं्ाओ	ंको	 ्यह	
सषु्नष्चित	 करना	 होगा	 ष्क	 आतंररक	 लोकपाल	 के	 पास	 प्या्यप्त	
ससंाधन	 हैं।	 ष्नषपक्	 और	 उष्चत	 समाधान	 सषु्नष्चित	 करने	 में	
आईओ	की	भूष्मका	महतिपूण्य	है।	इसष्लए,	उनके	ससंाधन	का्य्य	
के	पैमाने	और	जष्टलता	के	अनरुूप	होने	चाष्हए।	हमारा	फीडबैक	
बताता	 है	 ष्क	 कुछ	 ससं्ानों	 में	आईओ	 ढांचा	आिश्यकता	 से	
काफी	ष्नमन	है	और	प्रबधंन	द्ारा	इस	प्रष्क््या	को	प्या्यप्त	महति	नहीं	
ष्द्या	जा	रहा	है।	्यह	एक	और	के्त्र	है	जहां	मैं	चाहूगंा	ष्क	बोड्य	की	
ग्ाहक	सेिा	सष्मष्त्यां	अष्धक	ध्यान	दें।

	 आतंररक	लोकपाल	की	क्मताओ	ंको	बढाकर,	 ष्िष्न्यष्मत	
ससं्ाए	ँपारदशशी	और	ष्नषपक्	ष्शका्यत	ष्निारण	के	प्रष्त	अपनती	
प्रष्तबद्धता	 प्रदष्श्यत	 करें।	 ्यह,	 बदले	 में,	 ग्ाहकों	 के	 ष्िश्ास	को	
मजबूत	करगेा	-	्यह	जानते	हुए	ष्क	उनकी	ष्शका्यतों	को	ष्िष्न्यष्मत	
ससं्ा	के	भतीतर	हती	ष्नषपक्	रूप	से	दूर	ष्क्या	जाएगा।

सराइिर अपरराध स ेमकुरािलरा

	 आज	के	ष्डष्जटल	्यगु	में	साइबर	क्ाइम	के	ष्खलाफ	लडाई	
ष्नरतंर	 जारती	 है।	 ष्िष्न्यष्मत	 ससं्ाओ	ं को	 अपने	 ष्ससटम	 को	
मजबूत	 करना	 चाष्हए,	 ग्ाहक	 जागरूकता	 बढानती	 चाष्हए	 और	
अन्य	बैंकों	और	कानून	प्रित्यन	एजेंष्स्यों	के	सा्	सह्योग	करना	
चाष्हए।	साइबर	सरुक्ा	ष्सफ्य 	एक	तकनतीकी	चनुौतती	नहीं	है;	ग्ाहकों	
के	ष्िश्ास	की	सरुक्ा	के	ष्लए	्यह	अष्निा्य्य	है।

	 साइबर	सरुक्ा	बढाने	में	न	केिल	मजबूत	प्रौद्ोष्गष्क्यों	को	
लागू	करना	शाष्मल	 है	 बष््क	कम्यचारर्यों	 के	 बतीच	सतक्य ता	की	

ससंककृ ष्त	को	बढािा	दनेा	भती	शाष्मल	है।	साइबर	सरुक्ा	जागरूकता	
अष्भ्यान,	ष्न्यष्मत	अभ्यास	और	सह्योगातमक	पहल	ष्डष्जटल	
के्त्र	में	लगातार	ष्िकष्सत	हो	रहे	खतरों	के	ष्खलाफ	हमारती	सरुक्ा	
को	मजबूत	कर	सकते	हैं।

सतत सधुरार की ससंककृ द्त द्वकद्सत करनरा

	 अतंतः,	्यह	महतिपूण्य	है	ष्क	हम	ष्नरतंर	सधुार	की	ससंककृ ष्त	
ष्िकष्सत	करें।	ग्ाहकों	की	अपेक्ाए	ँष्िकष्सत	होतती	हैं,	और	इसष्लए	
दती	जाने	िालती	सेिाए	ँभती	ष्िकष्सत	होनती	चाष्हए	।	हमें	्यह	ध्यान	में	
रखना	चाष्हए	ष्क	ष्जस	तरह	से	एक	सेिा	के	रूप	में	बैंष्कंग	प्रदान	
की	जा	रहती	है	और	उपभोग	की	जा	रहती	है	िह	तेजती	से	बदल	रहती	
है।	इसष्लए,	ष्िष्न्यष्मत	ससं्ाओ	ंको	सष्क््य	रूप	से	ग्ाहकों	से	
फीडबैक	लेना	चाष्हए,	निोनमेष	को	प्रोतसाष्हत	करना	चाष्हए	और	
बदलतती	 पररष्स्ष्त्यों	 के	 अनकूुल	 होने	 के	 ष्लए	 तै्यार	 रहना	
चाष्हए।

	 ष्नरतंर	सधुार	एक	बार	का	प्र्यास	नहीं	बष््क	ष्नरतंर	चलने	
िालती	प्रष्तबद्धता	है।	इसके	अलािा,	ष्नरतंर	सधुार	की	प्रष्तबद्धता	
आपके	 पररचालन	 के	 हर	 पहलू	 तक	 ष्िसताररत	 होनती	 चाष्हए,	
उतपाद	 पेशकश	 से	 लेकर,	 ष्डष्जटल	 सेिाओ	ंऔर	शाखा	का्ययों	
तक।	पररित्यन	और	निोनमेष	को	अपनाकर,	ष्िष्न्यष्मत	ससं्ाए	ँ
तेजती	से	ष्िकष्सत	हो	रहे	ष्ित्ती्य	पररदृश्य	में	आगे	रह	सकतती	हैं।

	 ष्फनटेक	कंपष्न्यां	नितीन	और	सषु्िधाजनक	ष्ित्ती्य	सेिाए	ं
प्रदान	करने	के	ष्लए	प्रौद्ोष्गकी	का	लाभ	उठाकर	उद्ोग	को	न्या	
आकार	द	ेरहती	हैं।	इन	कंपष्न्यों	में	अकसर	चपलता	और	लचतीलापन	
होता	 है	जो	पारपंररक	ससं्ानों	 से	आगे	 ष्नकल	सकता	 है।	 हमें	
ष्फनटेक	को	खतर	ेके	रूप	में	दखेने	के	बजा्य	इसे	एक	अिसर	के	
रूप	 में	 दखेना	 चाष्हए।	 पररित्यन	और	 निप्रित्यन	 को	 अपनाना	
केिल	प्रष्तसपधशी	बने	रहने	के	बार	ेमें	नहीं	है	बष््क	्यह	प्रासषं्गक	
बने	रहने	के	बार	ेमें	भती	है।	इस	बदलते	पररदृश्य	को	नेष्िगेट	करने	
के	ष्लए,	पारपंररक	ससं्ानों	को	अनकूुलन	और	ष्िकास	के	सा्	
चलने	 के	 ष्लए	 तै्यार	 रहना	चाष्हए।	मझेु	खशुती	 है	 ष्क	आपमें	 से	
अष्धकांश	 ने	इस	तरह	का	सह्योगातमक	दृष्टिकोण	अपना्या	 है,	
लेष्कन	 ककृ प्या	 ध्यान	 रखें	 ष्क	 आपके	 ग्ाहकों	 के	 प्रष्त	 मखु्य	
ष्जममेदारती	आपकी	है,	न	ष्क	आपके	भागतीदारों	की।	इसष्लए	जब	
भती	ष्कसती	उतपाद	्या	सेिा	को	ऐसे	साझेदारती	चैनलों	के	माध्यम	से	
पेश	ष्क्या	जा	रहा	हो,	तो	प्या्यप्त	ष्नगरानती	रखना	आिश्यक	है।
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	 िॉरने	बफेट	कहते	हैं,	 “प्रजतष्ा बनाने में 20 साल लिते हैं 
और इसे बबाबाद करने में पाँच जमनट लिते हैं। यजद आप इसके बार े
में सरोचेंिे तरो आप चीजों करो अलि तरीके से करेंिे।”	आप	ष्जस	
तरतीके	 से	 ग्ाहकों	 की	 ष्शका्यतों	 का	 ष्निारण	 करते	 हैं	 उसका	
आपकी	प्रष्तष्ठा	पर	काफी	हद	तक	असर	पडता	है।	इसष्लए,	मैं	
आपसे	अपने	सबंषं्धत	ससं्ान	में	 मजबूत,	 प्रभािती	और	 कुशल	
ग्ाहक	 ष्शका्यत	 ष्निारण	 तंत्र	को	लागू	करने	 पर	 ध्यान	कें ष्द्रत	

करने	का	आग्ह	करंूगा।	इस	्यात्रा	में,	एक	ष्िष्न्यामक	के	रूप	में,	
हम	 ष्िष्न्यष्मत	ससं्ाओ	ंके	सा्	चलने	के	इचछुक	हैं,	क्योंष्क	
हमारा	मानना	है	ष्क	एक	सा्	ष्मलकर	हम	ग्ाहकों	के	ष्हतों	की	
बेहतर	 रक्ा	 कर	 सकते	 हैं,	 इसष्लए	 बेष्झझक	 अपना	 फीडबैक	
हमारती	टतीम	के	सा्	साझा	करें।	इसके	सा्	हती	मैं	इस	सममेलन	में	
सफल	और	सा ््यक	ष्िचार-ष्िमश्य	की	कामना	करता	हू।ं

धन्यिाद	!	
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