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नदिांक 30.06.2022 को नवज्ाि भवि में आरोनजि समारोह में माििीर प्रधािमंत्ी, श्ी िरेंरि मोदी जी के कर कमलो ंसे राष्ट् ीर 
एमएसएमई पुरस्कार-2022 ग्हण करिे हुए प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक अनधकारी, श्ी अिुल कुमार गोरल।

नवत् मंत्ालर, भारि सरकार, िई नदल्ी में आरोनजि ईज 5.0 बैठक में माििीर नवत् मंत्ी, श्ीमिी निम्यला सीिारमण के साथ 
प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक अनधकारी, श्ी अिुल कुमार गोरल।   

राष्टट् ीय एमएसएमई अतभयान-2022 : पीएनबी को उतृ्ष्टिा पुरस्ार

ईज 5.0 बैठक : तित् मंरिालय, भारि सरकार  
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तप्रय पीएनबीएंस

मुझे रह जािकर प्रसन्निा हो रही है नक 'पीएिबी प्रनिभा' 
का रह अंक बैंकनकंग और ग्ाहक संबंध नवषर पर प्रकानशि 
नकरा जा रहा है।

आज के वैनविक पररवेश में, बैंको ंको देश की अथ्यव्यवसथा 
के नलए एक महत्वपूण्य कड़ी मािा जािा है और एक प्रभावी 
बैंकनकंग प्रणाली, अथ्यव्यवसथा के उनचि नवकास का माग्य 
प्रशस्त करिी है। बैंकर और ग्ाहक के बीच एक मजबूि 
संबंध बैंक द्ारा अपिे ग्ाहको ंको दी जािे वाली और ग्ाहको ं
द्ारा उपभोग की जािे वाली सेवाओ,ं गनिनवनधरो ंरा उत्ादो ं
पर निभ्यर करिा है| एक बैंकर और एक ग्ाहक के बीच का 
संबंध एक 'टट् ांजेक्शिल संबंध' है और बैंक के व्यापार में 
सशक्त वृद्धि ग्ाहक के साथ अटूट बंधि पर काफी निभ्यर 
करिी है। बैंकर और ग्ाहक के बीच स्वसथ संबंध बिािे में 
नवविास बहुि महत्वपूण्य भूनमका निभािा है।

इस बंधि को मजबूि करिे और अपिे ग्ाहको ं के साथ 
संबंधो ंको नवस्ताररि करिे के नलए, हमारा बैंक पारंपररक 
बैंकनकंग सेवाओ ं के अनिररक्त, नवनभन्न मूल्य वनध्यि सेवाएं 
और बीमा, मू्चुअल फंड, नडपॉनजटरी सेवाएं आनद जैसे 
िृिीर पक्ीर उत्ाद भी प्रदाि कर रहा है। बड़ी संख्या में 
प्रौद्ोनगकी रुक्त नडनजटल उत्ाद शुरू नकरे गए हैं और 
सुखद ग्ाहक अिुभव प्रदाि करिे के नलए शीघ्र ही और भी 
बहुि से कार्य नकए जाएंगे। रे सेवाएं ि केवल ग्ाहक अिुभव 
को बढािे और दीघ्यकानलक संबंध बिािे में मदद करिी हैं 
बद्कि हमारे बैंक को शुकि-आधाररि अच्ी आर अनज्यि 
करिे में भी सक्म बिािी हैं।

Dear PNBians,

I am pleased to note that this issue of ‘PNB 
Pratibha’ is published with the theme of Banking 
and Customer Relationship.

In today’s world, Banks are considered a pivotal 
element for the economy of the country, and an 
effective banking system paves the way for proper 
growth of the economy. A strong relationship 
between a banker and a customer depends upon 
the activities, products or services offered by the 
Bank to its Customers & availed by them. The 
relationship between a banker and a customer 
is a ‘Transactional Relationship’ and strong 
growth in a Bank’s business portfolio depends a 
lot on strong bondage with the customer. Trust 
plays a very important role in building a healthy 
relationship between a banker and a customer.

To strengthen this bond and expand the 
relationship with our customers, our Bank, besides 
the traditional banking services, is also providing 
various value-added services and third party 
products like insurance, Mutual Fund, Depository 
services etc. A large number of technology-led 
digital initiatives have been introduced and many 
more have been lined up for providing state-of-
the-art Customer Experience. These services not 
only help in enhancing customer experience and 
building long-term relationships but also enable 
our Bank to earn handsome fee-based income.

प्रबंध तनदेशक एिं मुख् काय्यपालक अतधकारी का संदेश
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हमारे बैंक का नवनभन्न बीमा कंपनिरो,ं मू्चुअल फंड कंपनिरो ं
आनद के साथ कॉरपोरेट एजेंसी टाई-अप है, नजसके माध्यम 
से िए व्यवसार का थोक अनधग्हण और िृिीर पक्ीर 
उत्ादो ंकी अप-सेनलंग/क्ॉस-सेनलंग हो रही है। बैंक की 
कॉरपोरेट वेबसाइट/िेट बैंकनकंग/मोबाइल बैंकनकंग (पीएिबी 
वि) पर बीमा स्व-िेटवनकिं ग पे्टफॉम्य (आईएसएिपी) 
के माध्यम से बीमा उत्ाद लेिे की सुनवधा और नबिा िए 
केवाईसी के सरलीकृि डीमैट खािा खोलिे और आईपीओ 
आवेदि व्यवसार हानसल करिे के नलए एएसबीए सेवाओ ं
का नवकल्प भी हाल ही में एमबीएस (पीएिबी वि) में जोड़ा 
गरा है।

ग्ाहक संबंध बिािे पर अनधक ध्याि कें कनरिि करिे के नलए, 
बैंक िे रणिीनिक िालमेल के साथ संसथागि / कॉरपोरेट 
व्यवसार को लनक्ि करिे और एचएिआई और एिआरआई 
को व्यद्क्तगि सेवाएं प्रदाि करिे के नवनशष् उदे्श्य के साथ 
57 ग्ाहक अज्यि कें रि (सीएसी) सथानपि नकए हैं। राज्य 
सरकार के नवभागो ं के साथ संपक्य  करके सरकारी/ रक्ा 
व्यवसार को लनक्ि करिे के नलए हमारे पास 21 सरकारी 
कारोबार वनट्यकल कें रि (जीबीवी) भी हैं।

कॉरपोरेट लक्ष्य के अिुरूप, हमारा भावी लक्ष्य, ग्ाहको ंको 
िृिीर-पक्ीर उत्ादो ं/ सरकारी उत्ादो ंकी क्ॉस-सेनलंग से 
प्रचुर राजस्व उत्न्न करिे के साथ-साथ कासा (CASA) की 
नहसे्दारी को बढािा है।

मेरा माििा है नक एक प्रभावी, सुगम, साथ्यक और सहज 
अिुभव प्रदाि करके, हमारा बैंक, ग्ाहक अनधग्हण लागि 
को बढाए नबिा, अनधक ग्ाहको ंको आकनष्यि कर सकिा है।

मुझे नवविास है नक टीम पीएिबी हमारे नप्रर ग्ाहको ं को 
सववोत्म गुणवत्ापूण्य सेवाएं प्रदाि करिा जारी रखेगी और 
आर के स्ोिो ं को बढािे के नलए समनप्यि प्ररास करिी 
रहेगी।

शुभकामिाओ ंसनहि,

अिुल कुमार गोयल

(प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक अनधकारी)

Our Bank is having corporate agency tie-ups 
with various insurance companies, Mutual Fund 
companies, etc. through which bulk acquisition 
of new business and up-selling/cross-selling of 
third-party products is taking place. Facility for 
soliciting insurance products through insurance 
Self-Networking Platform (ISNP) on Bank’s 
Corporate Website/Net Banking/Mobile Banking 
(PNB One) and an option of simplified Demat 
account opening without fresh KYC and ASBA 
services have also been recently introduced in 
MBS (PNB One) for garnering IPO application 
business.

To have a more focused approach on building 
customer relationship, Bank has set up 57 
Customer Acquisition Centers (CAC) with a 
specific mandate to target institutional/corporate 
business through strategic tie-ups & provide 
personalized services to HNIs and NRIs. We 
also have 21 Government Business Vertical 
Centers (GBV) for targeting Government/
Defence business through liasoning with State 
Government departments.

In consonance with the corporate goal, our aim 
going forward, is to increase the share of CASA 
along with generation of ample revenue from 
cross-selling of third-party products/Government 
products to customers.

I believe that by providing an effective, easy, 
meaningful and effortless experience, our Bank 
can attract more customers without inflating 
customer acquisition cost.

I am confident that Team PNB will continue 
to render best quality services to our beloved 
customers and make dedicated efforts to increase 
the income sources.

With Best Wishes,

Atul Kumar Goel
(Managing Director and Chief Executive Officer)
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तप्रय पीएनबीएंस 

मुझे रह जािकर अतं्ि हष्य हो रहा है नक बैंक 
'पीएिबी प्रनिभा' का रह संस्करण "बैंकनकंग और 
ग्ाहक संबंध" नवषर पर प्रसु्ति कर रहा है। देश 
के सबसे बड़े बैंको ंमें से एक होिे के िािे, हमारा 
ग्ाहको ं के साथ पीढी-दर-पीढी का बैंकनकंग संबंध 
रहा है।

बैंक िे बैंकनकंग उत्ादो ं से शुकि आधाररि आर 
सनहि आर के स्ोिो ंको प्राप्त करिे हेिु दीघ्यकानलक 
ग्ाहक संबंध नवकनसि करिे के नलए अथक प्ररास 
नकए हैं।

हमारा बैंक क्मशः  नवनभन्न बीमा कंपनिरो ं और 
मू्चुअल फंड कंपनिरो ं के एक कॉरपोरेट एजेंट 
के रूप में बीमा कारोबार, मू्चुअल फंड कारोबार 
करिा है। हम बैंक के साथ डीमैट सेवाएं और चैिल 
पाट्यिस्य के साथ टट् े नडंग सेवाएं भी प्रदाि कर रहे हैं। 
इसके अनिररक्त 57 ग्ाहक अज्यि कें रि (सीएसी) 
और 21 सरकारी कारोबार वनट्यकल कें रि (जीबीवी) 
संसथािो ं के साथ कार्यिीनि साझेदारी के माध्यम 
से संसथागि/कॉरपोरेट कारोबार, सरकारी/रक्ा 
कारोबार को लनक्ि कर रहे हैं और इिसे अनधक 
कारोबार प्राप्त करिे के नलए एचएिआई और 
एिआरआई को भी सेवाएं प्रदाि कर रहे हैं। 

Dear PNBians, 

It gives me immense pleasure to note that 
the Bank has come up with an edition of 
‘PNB Pratibha’ with the theme of Banking 
and Customer Relationship. Being one 
of the largest Bank in the country, we 
have generation-to-generation banking 
relationship with our customers. 

Bank has invested great efforts and 
supported the development of long 
term customer relationship to acquire 
the income sources including fee based 
income from the banking products. 

Our bank solicits insurance Business, 
Mutual Fund Business as a Corporate 
Agent of various insurance companies 
& Mutual Fund Companies respectively. 
We are also offering Demat Services with 
Bank and Trading services with Channel 
Partners. Besides this, 57 Customer 
Acquisition Centers (CACs) and 21 
Government Business Vertical Centers 
(GBV) are targeting Institutional/
Corporate Business, Government/
Defence business through strategic tie up 
with these institution & also providing 
services to HNIs and NRIs to garner more 
business from these entities. 

काय्यपालक तनदेशक का संदेश
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सेवाएं प्रदाि करिे के क्म में और उच्च स्तरीर 
ग्ाहक अिुभव पर जोर देिे के नलए हमारे बैंक िे 
निम्ननलद्खि पहलें की हैं:

बैंक के नडनजटल चैिलो ं जैसे बैंक की कॉरपोरेट 
वेबसाइट, िेट बैंकनकंग (आईबीएस) और मोबाइल 
बैंकनकंग ऐप (पीएिबी वि) के माध्यम से बैंक 
के ग्ाहको ं िक पहँुच बढािे के नलए बैंक िे 
27.04.2021 से इि नडनजटल चैिलो ंपर बीमा सेल्फ 
िेटवनकिं ग पे्टफॉम्य (आईएसएिपी) के माध्यम से 
बीमा उत्ाद प्रदाि करिे की सुनवधा आरंभ की है। 

शाखाओ ंमें ग्ाहको ंको सुनवधा प्रदाि करिे के नलए 
नबिा िए केवाईसी के, एक नदि में डीमैट खािा 
खोलिे के नलए सरलीकृि डीमैट खािा खोलिे की 
सुनवधा आरंभ की गई है। रह सुनवधा नटरर -2 और 
नटरर -3 शहरो ंमें नडपॉनजटरी नबजिेस का नवस्तार 
करिे के नलए आरंभ की गई थी।

मोबाइल बैंकनकंग सेवा (पीएिबी वि) में आस्ा 
(एएसबीए) सेवाएं शुरू की गई हैं। रह आईपीओ 
आवेदि कुछ ही द्लिक पर पेपरलेस, सहज और 
प्ररोक्ता अिुकूल है। आस्ा (एएसबीए) सेवाओ ंका 
लाभ शाखाओ,ं इंटरिेट बैंकनकंग, रूपीआई मोबाइल 
बैंकनकंग (पीएिबी वि) के माध्यम से उठारा जा 
सकिा है।

शेरर टट् े नडंग करिे के नलए टट् े नडंग सदसो ं को 
पीओए (पॉवर ऑफ अटॉिनी) की आवश्यकिा को 
दूर करके हमारे टट् े नडंग करिे वाले ग्ाहको ंके नलए 
ई-डीआईएस सेवाएं प्रारंभ की गई हैं। अब, ग्ाहक 
हमारे चैिल भागीदारो ंके साथ टट् े नडंग खािा खोलिे 
के िुरंि बाद टट् े नडंग शुरू कर सकिे हैं।

मुझे नवविास है नक पनत्का का रह संस्करण पीएिबी 
टीम में बैंक द्ारा उठाए गए उपरु्यक्त कदमो ंकी 
सूचिाओ ंिथा ग्ाहक संबंधो ंमें सुधार से संबंनधि 
जागरुकिा उत्न्न करेगा।

शुभकामिाओ ंसनहि,
संजय कुमार 

(कार्यपालक निदेशक)

In order to provide services & emphasise 
high level of customer experience, our 
Bank has taken the following initiatives: 
In order to reach out to Bank’s customers 
through Bank’s digital channels like 
Bank’s Corporate website, Net Banking 
(IBS) & Mobile Banking App (PNB 
One), Bank has introduced facility for 
soliciting insurance products through 
insurance Self-Networking Platform 
(ISNP) on these digital channels w.e.f. 
27.04.2021.
Simplified Demat account opening has 
been introduced in branches to facilitate 
customers for opening of Demat account 
in one day without fresh KYC. The facility 
was launched to expand depository 
business in tier-2 & tier-3 cities. 
ASBA services has been introduced in 
MBS (PNB One). It is paperless, hassle 
free and user friendly approach for IPO 
application in few clicks. ASBA services 
can be availed through Branches, Internet 
Banking, UPI, Mobile Banking ( PNB 
One). 
e-DIS services has been introduced for 
our trading customers to eliminate the 
POA (Power of Attorney) submission to 
trading members for performing share 
trading. Now, Customers can start trading 
instantly after opening of trading account 
with our channel partners. 
I am confident that this edition of magazine 
will create awareness regarding the above 
initiatives taken by Bank in team PNB to 
improve customer relationship. 
With Best Wishes, 

Sanjay Kumar 
(Executive Director) 
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तप्रय पीएनबीएंस, 

मुझे रह जािकर अतं्ि प्रसन्निा हो रही है नक पीएिबी प्रनिभा 
का रह अंक “बैंकनकंग और ग्ाहक संबंध” से संबंनधि है। भारि का 
पहला स्वदेशी बैंक होिे के िािे पीएिबी के नलए ग्ाहक सेवा कोई 
व्यावसानरक शब्द िही ंअनपिु जि सेवा का भाव है। पीएिबी के 
नलए ग्ाहक सेवा और ग्ाहक संबंध नवविास का आधार है और 
रही कारण है नक बैंक की टैगलाइि ‘भरोसे का प्रिीक’ है। रह 
भरोसा ही पीएिबी का आधार सं्तभ है। साव्यजानिक के्त् के बैंको ं
के नलए ग्ाहक सेवा का अथ्य सदैव ही सामानजक दानरत्व से रहा 
है। नवत्ीर समावेशि के माध्यम से अंनिम आदमी को बैंक से 
जोड़कर उिके सामानजक, आनथ्यक उत्ाि करिे के महत्वपूण्य 
कार्य को भी निष्ापूव्यक पूण्य नकरा जा रहा है।

भारि में बैंकनकंग के्त् वैविीकरण, निजीकरण, उदारीकरण और 
नडनजटलीकरण के आरामो ं से होिे  हुए प्रनिस्पधा्य के दौर से 
गुजर रहा है। बैंको ंमें 24 घंटे ग्ाहक सेवा देिे के नलए िकिीक 
का प्ररोग बढिा जा रहा है। ऐसे में बैंको ंको िकिीकी स्तर पर 
सुरक्ा एवं उन्नि और रूजर फ्ें डली सॉफ्टवेरर को अपिािा 
अनिवार्य हो गरा है। इस िकिीकी प्रनिस्पधा्य में पारदनश्यिा के 
साथ ग्ाहको ंके नवविास पर खरा उिरिा एक चुिौिी बि गई है। 
इसका एक कारण रह भी है नक आज का ग्ाहक जागरूक और 
जािकार है, उसकी अपेक्ाएं अलग हैं। वह अब नवविस्तरीर एवं 
त्वररि सुनवधाओ ंकी माँग करिा है। ऐसे में ग्ाहको ंकी जरूरिो ं
के अिुकूल पारदशनी, अनवलंब और संिोषजिक ग्ाहक सेवा 
प्रदाि करिा ही अब लाभप्रदिा और प्रनिस्पधा्य में बिे रहिे का 
मािक बि चुका है। इसनलए हमें चानहए नक ग्ाहको ंको कोई भी 
सेवा और उत्ाद प्रदाि करिे के बाद ग्ाहको ंसे उस सेवा और 
उत्ाद के नवषर में नकसी भी नशकारि को सकारात्मक फीडबैक 
और सुझाव माििे हुए उसका िुरंि निवारण करिे का प्ररास 
करिा चानहए िानक हम अपिी सेवाओ ंऔर उत्ादो ंको और 
बेहिर बिा सकें । चँूनक एक संिुष् ग्ाहक नकसी भी संसथा का 
एक महत्वपूण्य प्रचारक और बांड एमे्सडर होिा है जोनक संसथा 
की सेवाओ ंिथा उत्ादो ंका नि:शुकि प्रचार करिा है साथ ही वह 
अन्य लोगो ंको संसथा से जुड़िे के नलए अनभपे्रररि िथा प्रोत्ानहि 

करिा है। इसनलए हमें उिकी जरूरिो ंको महत्व देिे हुए उन्ें 
हर संभव सहारिा देिे के नलए ित्र रहिा चानहए िानक बैंक 
और ग्ाहक संबंध और मजबूि बि सकें ।  

हमारे बैंक का उदे्श्य प्रनिस्पधा्यत्मक बैंकनकंग वािावरण और 
कारोबार में सिि् वृद्धि के नलए उतृ्ष् ग्ाहक सेवा देिा रहा है। 
इस हेिु बैंक िे अपिी केवाईसी िीनि, नशकारि िीनि, ग्ाहक 
क्निपूनि्य िीनि, चेक संग्हण िीनि, ग्ाहक अनधकार िीनि स्पष् एवं 
नलद्खि रुप से जारी की हैं।

हमारा बैंक िवीििम िकिीक के माध्यम से नडनजटल ग्ाहक 
सेवाएं प्रदाि कर रहा है। इंटरिेट बैंकनकंग, मोबाइल बैंकनकंग 
(पीएिबी वि), डोर से्प बैंकनकंग, वृधि एवं अशक्त, वररष् िागररको ं
आनद के नलए उिके द्ार िक उिकी अपिी भाषा में सेवाएं प्रदाि 
कर रहा है। पीएिबी का धे्यर सदैव उतृ्ष्िा का मािक रहा है 
और ग्ाहक सेवा के स्तर पर भी पीएिबी िे उतृ्ष्िा प्रदाि की 
है और उसका प्रनिफल रह रहा है नक रह आमजि का पसंदीदा 
बैंक बििे में सफल रहा है।

ग्ाहक सेवा को और बेहिर बिािे के नलए अंचल, मंडल और 
शाखा स्तर पर भी ग्ाहक सेवा सनमनि की निरंिर बैठक की जािी 
है नजसमें ग्ाहको ंसे उतृ्ष् सेवा प्राप्त करिे के सुझाव प्राप्त नकरे 
जािे हैं। इसी प्रकार ग्ाहक संपक्य  कार्यक्मो ंके माध्यम से ग्ाहक 
संबंधो ंको प्रगाढ बिािे का प्ररास निरंिर जारी है।

मुझे आशा है नक रह अंक स्ाफ सदसो ं के नलए ज्ािवध्यक 
होगा और इस पनत्का में प्रकानशि लेखो ंसे पाठको ंको ग्ाहक 
सेवा एवं ग्ाहक संबंध के नवनभन्न आरामो ंपर उपरोगी जािकारी 
प्राप्त होगी। पुि: मैं स्ाफ सदसो ंसे अपील करँूगा नक अपिे 
मृदुभाषी, नविम्र स्वभाव एवं त्वररि सेवा द्ारा पीएिबी के जि 
सेवा संबंधी लक्ष्य को िए आराम प्रदाि करें  और पीएिबी को िई 
ऊँचाईरो ंिक पहँुचािे में सहरोग करें ।

शुभकामिाओ ंसनहि। 
देिार्यन साहू  

महाप्रबंधक (राजभाषा) 

महाप्रबंधक (राजभाषा) का संदेश 
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तप्रय सातियो,

“बैंकनकंग और ग्ाहक संबंध” पर आधाररि पीएिबी प्रनिभा के 
इस िवीि अंक को आपके समक् प्रसु्ति करिे हुए मुझे अपार 
आत्मीरिा और संिोष की अिुभूनि हो रही है। आपको नवनदि 
है नक पंजाब िैशिल बैंक देश का दूसरा सबसे बड़ा और पुरािा 
बैंक है नजसका एक समृधि इनिहास रहा है। पंजाब िैशिल बैंक 
की सथापिा पंजाब केसरी लाला लाजपि रार, श्ी दराल नसंह 
मजीनठरा जी जैसे बुद्धिजीनवरो ंएवं स्विंत्िा सेिानिरो ंद्ारा की 
गई थी िथा 12 अपै्रल, 1895 से कारोबार का शुभारंभ नकरा गरा; 
िब से शुरू हुई रह रात्ा 128 वषषों का लंबा सफर िर कर चुकी 
है। भारि नवभाजि के बाद पानकस्ताि से आए बैंक के ग्ाहको ं
द्ारा उिकी जमा रानश की माँग नकरे जािे पर पीएिबी िे उिके 
नहिो ंको ध्याि में रखिे हुए पासबुक एवं जमा पचनी के साक्ष्य पर 
उन्ें भुगिाि नदए नजससे उिके मि पटल पर पीएिबी “भरोसे 
के प्रिीक” के रूप में अंनकि हो गरा और नजसके बाद उसी नदि 
से पंजाब िैशिल बैंक अपिे ग्ाहको ं के नलए सदैव “भरोसे का 
प्रिीक” बिा हुआ है।

अपिी अनवरल रात्ा के दौराि बैंक िे ि केवल अपिे ग्ाहक 
संवग्य को बढारा है बद्कि देश के कोिे-कोिे में बैंकनकंग सुनवधाओ ं
का नवस्तार कर इन्ें सीधे ग्ाहको ंिक पहँुचािा रहा है नजसका 
पररणाम है नक आज देश के दूसरे सबसे बड़े बैंक के रूप में पंजाब 
िैशिल बैंक िे अपिे आप को सथानपि करिे हुए ि केवल ग्ाहको ं
का भरोसा और नवविास जीिा है बद्कि देश की अथ्यव्यवसथा को 
गनिमाि बिािे में भी अपिा महत्वपूण्य रोगदाि दे रहा है।

नकसी भी व्यवसार के नलए उस व्यवसार से जुड़े ग्ाहक बहुमूल्य 
संपदा होिे हैं कोंकनक रे ग्ाहक ही हैं नजिके कारण कोई व्यवसार 
लंबे समर िक बाजार में नटका रह सकिा है। इसनलए नकसी भी 
संसथा के नलए ग्ाहक संिुनष् सववोपरर होिी चानहए कोंकनक रनद 
ग्ाहक हैं िो हम हैं। इसके नलए आवश्यक है नक समर-समर पर 
ग्ाहको ं से अपिी सेवाओ ंके संबंध में उिके बहुमूल्य फीडबैक 
अवश्य लेिे रहें िानक ग्ाहक वग्य के अिुकूल रोजिाओ ं और 
सेवाओ ंको बिारा और निष्ानदि नकरा जा सके।   

बैंक िे समर की माँग को पहचाििे हुए अपिे ग्ाहको ंको घर बैठे 
सभी बैंकनकंग सुनवधाओ ंका लाभ पहँुचािे के नलए अिेक ऐप और 
एप्ीकेशिो ंका निमा्यण नकरा है िानक बैंक अपिे बहुमूल्य ग्ाहको ं
को घर पर ही सभी बैंकनकंग सुनवधाएँ निबा्यध रूप से पहँुचा सके 
और ग्ाहको ंका नवविास बैंक पर सदैव बिा रहे।

बैंकनकंग और ग्ाहक संबंध नवशेषांक प्रकानशि करिे का उदे्श्य 
सभी स्ाफ सदसो ं में बैंकनकंग और ग्ाहक संबंधो ं के नवषर में 
जागरूकिा फैलािा है िानक भनवष्य में हम अपिे ग्ाहको ं को 
और अनधक बेहिर सुनवधाएँ प्रदाि कर उिके साथ एक नचरसथाई 
अटूट ररश्ा कारम करिे हुए उिके भरोसे पर खरा उिरिे रहें।

पनत्का के इस अंक के माध्यम से बैंकनकंग और ग्ाहक संबंध से 
संबंनधि नवनवध आरामो ंको छूिे का प्ररास नकरा गरा है साथ ही 
बैंकनकंग के दौराि ग्ाहको ंको होिे वाली समसाओ ंके निराकरण 
हेिु उपारो ंको भी बिािे का प्ररास नकरा गरा है। इसके अलावा 
हमिे पनत्का के इस अंक में बैंकनकंग और ग्ाहक संबंध से जुड़े 
नवनवध लेख, प्रधाि कारा्यलर सनहि सभी कारा्यलरो ंमें इस निमाही 
के दौराि आरोनजि नवनभन्न कार्यक्मो ंकी झलनकराँ, कॉरपोरेट 
गनिनवनधराँ, कहािी, रात्ा वृत्ांि, सेहि की बाि, प्रादेनशक भाषा 
की रचिाएं िथा कनविा आनद शानमल नकरे हैं।

पनत्का के नपछले अंक “जोद्खम प्रबंधि नवशेषांक” हेिु आपसे 
प्राप्त हुई बहुमूल्य प्रनिनक्राओ ंिथा सुझावो ंके नलए मैं आप सभी 
की हृदर से आभारी हँ और रह आशा करिी हँ  नक आपका से्ह 
और प्रोत्ाहि हमारी पनत्का को आगे भी रँू ही नमलिा रहेगा। 
हमारा सदैव रह प्ररास रहिा है नक हम आपके सुझावो ं िथा 
प्रनिनक्राओ ं के आधार पर अपिी पनत्का को और भी बेहिर 
एवं संग्हणीर बिाएं। आपकी प्रनिनक्राओ ंऔर सुझावो ंकी हमें 
उतु्किा से प्रिीक्ा रहिी है।

शुभकामिाओ ंसनहि। 

मनीषा शमा्य 
(सहारक महाप्रबंधक – राजभाषा)

संपादकीय
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तित्ीय सेिाएं तिभाग के पदातधकाररयो ंका प्रधान काया्यलय दौरा

श्ी संजर मल्ोत्ा, सनचव, नवत्ीर सेवाएं नवभाग, नवत् मंत्ालर, भारि सरकार के प्रधाि कारा्यलर, द्ारका आगमि पर उिका पुष्गुच् से स्वागि 
करिे हुए प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक अनधकारी, श्ी अिुल कुमार गोरल एवं कार्यपालक निदेशक, श्ी संजर कुमार।

नवत्ीर सेवाएं नवभाग, नवत् मंत्ालर, भारि सरकार से पधारे निदेशक, श्ी पंकज शमा्य, सनचव, श्ी संजर मल्ोत्ा के साथ प्रबंध निदेशक एवं मुख्य 
कार्यपालक अनधकारी, श्ी अिुल कुमार गोरल, कार्यपालक निदेशकगण श्ी संजर कुमार, श्ी नवजर दुबे, श्ी स्वरुप कुमार साहा, श्ी कल्याण कुमार।
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िातष्यक तित्ीय पररिाम – 2021-22

शेयरधारको ंकी िातष्यक आम बैठक

बैंक के वानष्यक नवत्ीर पररणाम की घोषणा के अवसर पर वचु्यअल पे्रस मीट करिे हुए प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक अनधकारी, श्ी अिुल 
कुमार गोरल, कार्यपालक निदेशकगण, श्ी संजर कुमार, श्ी स्वरुप कुमार साहा।

बैंक के शेररधारको ंकी 21वी ंआम बैठक के अवसर पर मंचासीि कार्यपालक निदेशकगण श्ी संजर कुमार, श्ी नवजर दुबे एवं मुख्य महाप्रबंधक, 
नवत्, श्ी नदलीप कुमार जैि।
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उच्च स्तर पर पदोन्नति / Elevated to Higher Level

श्ी स्वरुप कुमार साहा, कार्यपालक निदेशक, प्रधाि कारा्यलर को भारि सरकार द्ारा पंजाब एंड नसंध बैंक के प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक 
अनधकारी के रूप में निरुक्त नकरे जािे पर सृ्नि नचन् भेंट कर शुभकामिाएं देिे हुए प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक अनधकारी, श्ी अिुल 
कुमार गोरल, साथ में हैं कार्यपालक निदेशक श्ी संजर कुमार, श्ी नवजर दुबे िथा मुख्य सिक्य िा अनधकारी, श्ी नवजर कुमार त्ागी।

श्ी स्वरुप कुमार साहा, कार्यपालक निदेशक, प्रधाि कारा्यलर 
को भारि सरकार द्ारा पंजाब एंड नसंध बैंक के प्रबंध 
निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक अनधकारी के रूप में निरुक्त 
नकरा गरा। श्ी साहा कोलकािा नवविनवद्ालर से नवज्ाि 
में स्ािक हैं और आपिे 1990 में पररवीक्ाधीि अनधकारी 
(Probationary Officer) के रूप में पूव्यविनी ओररएंटल 
बैंक ऑफ कॉमस्य में अपिे बैंकनकंग करररर की शुरुआि की। 
आप इंनडरि इंद्स्टू्ट ऑफ बैंकस्य के प्रमानणि एसोनसएट 
सदस (सीएआईआईबी) हैं। आपिे भारिीर बैंकनकंग एवं नवत् 
संसथाि (आईआईबीएफ) टट् ेजरी, निवेश और जोद्खम प्रबंधि 
(डीटीआईआरएम) में नडप्ोमा भी प्राप्त नकरा है। आपिे 
सीआईएसआई, लंदि के सहरोग से आईआईबीएफ द्ारा 

नवत्ीर सेवाओ ंमें “जोद्खम प्रमाणपत्” के साथ-साथ आईटी 
सुरक्ा, साइबर अपराध और धोखाधड़ी प्रबंधि से संबंनधि 
नवनभन्न प्रमाणपत् भी प्राप्त नकरे हैं।

श्ी साहा िे अपिे 31 साल से अनधक के बैंकनकंग करररर में, 
देश भर में नवनभन्न पदो ंपर कार्य नकरा। श्ी साहा िे टट् ेजरी 
और अंिरराष्ट् ीर बैंकनकंग, मािव संसाधि नवकास प्रभाग िथा 
बोड्य प्रभाग का भी कुशलिापूव्यक िेिृत्व नकरा है। पंजाब 
िैशिल बैंक एवं पीएिबी प्रनिभा पररवार आपके उज्जवल 
भनवष्य की कामिा करिा है एवं आगामी दानरत्वो ंके नलए 
हानद्यक शुभकामिाएं देिा है।
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प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक अनधकारी, श्ी अिुल कुमार गोरल 
के अंचल कारा्यलर, गुवाहाटी आगमि पर उिका अनभिंदि करिे हुए 
अंचल प्रबंधक, गुवाहाटी, श्ी नबक्मनजि सोम।

संसदीर सथारी सनमनि के नशलांग दौरे के दौराि पंजाब िैशिल बैंक 
की ओर से सहभानगिा करिे हुए प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक 
अनधकारी, श्ी अिुल कुमार गोरल, अंचल प्रबंधक, गुवाहाटी, 
श्ी नबक्मनजि सोम एवं अन्य अनधकारीगण।

प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक अनधकारी, श्ी अिुल कुमार गोरल 
के अंचल कारा्यलर, गुवाहाटी दौरे के दौराि उिसे नवचार-नवमश्य करिे 
हुए, अंचल प्रबंधक, गुवाहाटी, श्ी नबक्मनजि सोम।

मंडल कारायालर- कोलकाता उत्तर में प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कारयापालक 
अनधकारी, श्ी अतुल कुमार गोरल के आगमि पर उिका शाल भेंट कर 
स्ागत करते उप मंडल प्रमुख, श्ी सुिील कुमार नमश्। साथ में हैं मुख्य 
महाप्रबंधक व अंचल प्रबंधक, कोलकाता, श्ी िबीि कुमार दास।

शाखा ऑररक नसटी, औरंगाबाद के उद्घाटि सत् के दौराि प्रबंधक 
निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक अनधकारी, श्ी अिुल कुमार गोरल का 
स्वागि करिे हुए स्ाफ सदस। साथ में हैं अंचल प्रबंधक, मंुबई श्ी नबभु 
प्रसाद महापात् एवं अन्य उच्चानधकारीगण।

माििीर श्ी अिुल कुमार गोरल, प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक 
अनधकारी एवं अंचल प्रबंधक, चेन्नई, श्ी पी. महेन्दर सभी मंडल कारा्यलरो ं
के प्रमुखो ंके साथ वािा्य करिे हुए ।

प्रबंध तनदेशक एिं मुख् काय्यपालक अतधकारी के दौरे
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मंडल कारा्यलर, राँची दनक्ण में रारपुर अंचलाधीि सभी मंडलो ं की 
समीक्ा बैठक के दौराि कार्यपालक निदेशक, श्ी संजर कुमार का स्वागि 
करिे हुए अंचल प्रबंधक, रारपुर, श्ी वी. श्ीनिवास| दृष्व्य हैं मंडल प्रमुख, 
राँची दनक्ण, श्ी दीपक कुमार श्ीवास्तव एवं अन्य उच्चानधकारीगण।

देहरादूि अंचल में आरोनजि सिक्य िा संसदीर सनमनि की निरीक्ण 
बैठक में सहभानगिा करिे हुए कार्यपालक निदेशक, श्ी संजर कुमार व 
अंचल प्रबंधक, देहरादूि, श्ी संजर काण्डपाल।

अंचल कारा्यलर, देहरादूि में कार्यपालक निदेशक, श्ी संजर कुमार के 
आगमि पर उन्ें पुष्गुच् भेंट कर उिका स्वागि करिे हुए अंचल 
प्रबंधक, देहरादूि, श्ी संजर काण्डपाल एवं अन्य उच्चानधकारीगण।

श्ीिगर में आरोनजि अिुसूनचि जिजानिरो ंके कल्याण संबंधी संसदीर 
सथारी सनमनि की बैठक में सहभानगिा करिे हुए कार्यपालक निदेशक, 
श्ी संजर कुमार।

श्ीिगर में अिुसूनचि जिजानिरो ं के कल्याण संबंधी संसदीर सथारी 
सनमनि के सदसो ं का अनभवादि करिे हुए कार्यपालक निदेशक,  
श्ी संजर कुमार।

वड़ोदरा में आरोनजि लोकसभा की सरकारी आविासिो ंसंबंधी सनमनि 
की बैठक में सहभानगिा करिे हुए कार्यपालक निदेशक, श्ी नवजर 
दुबे, अंचल प्रबंधक, अहमदाबाद, श्ी नबिर कुमार गुप्ता एवं अन्य 
उच्चानधकारीगण।

काय्यपालक तनदेशको ंके दौरे
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वड़ोदरा में आरोनजि लोकसभा की सरकारी आविासिो ंसंबंधी सनमनि के 
सदसो ंका अनभवादि करिे हुए कार्यपालक निदेशक, श्ी नवजर दुबे। 
दृष्व्य हैं अंचल प्रबंधक, अहमदाबाद, श्ी नबिर कुमार गुप्ता एवं अन्य 
उच्चानधकारीगण।

कानम्यक प्रनशक्ण कें रि, नदल्ी (उतृ्ष्िा कें रि) में आरोनजि अंचल 
प्रबंधको ंके कार्यक्म के दौराि प्रनशक्ण कें रि के प्रांगण में पौधारोपण 
करिे कार्यपालक निदेशक, श्ी नवजर दुबे व प्रधािाचारा्य श्ीमिी रंजिा 
खरे।

कार्यपालक निदेशक, श्ी नवजर दुबे के चंडीगढ आगमि पर 
पुष्गुच् देकर उिका स्वागि करिे हुए उप अंचल प्रबंधक, चंडीगढ,  
श्ी एच. एस. भल्ा एवं मंडल प्रमुख, चंडीगढ, श्ी सुधीर कुमार।

अंचल कारा्यलर, नशमला की समीक्ा बैठक के दौराि कार्यपालक 
निदेशक, श्ी कल्याण कुमार को पुष्गुच् भेंट कर उिका स्वागि करिे 
हुए अंचल प्रबंधक, नशमला, श्ी िरेश कुमार गग्य I

कानम्यक प्रनशक्ण कें रि, नदल्ी (उतृ्ष्िा कें रि) में आरोनजि प्रबंधि 
नवकास कार्यक्म में श्ी जी.एस.गोसाई (सेवानिवृत् कार्यपालक निदेशक) 
को सृ्नि नचन् भेंट करिे हुए कार्यपालक निदेशक, श्ी कल्याण कुमार।

अंचल कारा्यलर, वाराणसी में आरोनजि व्यावसानरक समीक्ा बैठक 
के दौराि स्ाफ सदसो ंको संबोनधि करिे हुए कार्यपालक निदेशक,  
श्ी कल्याण कुमार। साथ में हैं अंचल प्रबंधक, वाराणसी, श्ी रजिीश 
कुमार।

काय्यपालक तनदेशको ंके दौरे
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अंचल कारा्यलर, भुविेविर की व्यवसार नवकास बैठक में स्ाफ सदसो ं
को संबोनधि करिे हुए कार्यपालक निदेशक, श्ी कल्याण कुमार। दृष्व्य 
हैं अंचल प्रबंधक, भुविेविर, श्ी ए. उदर भास्कर रेड्ी।

कानमयाक प्रनशक्षण कें द्र, नदल्ी (उत्कृ ष्टता कें द्र) में आरोनित अिुपालि 
अनधकारररो ं हेतु प्रनशक्षण कारयाक्रम में श्ी नविर कुमार त्ागी, मुख्य 
सतकया ता अनधकारी को स्कृनत नचन्ह भेंट करते हुए श्ी नवशेष कुमार 
श्ीवास्तव, मुख्य महाप्रबंधक।

कानम्यक प्रनशक्ण कें रि, नदल्ी (उतृ्ष्िा कें रि) में आरोनजि आई.टी.
अनधकारररो ंके प्रवेशीर कार्यक्म में प्रबंध प्रनशकु्ओ ंको संबोनधि करिे 
मुख्य महाप्रबंधक, श्ी संजर वार्ष्णेर।

काय्यपालक तनदेशको ंके दौरे राह में मुश्किल

 राह में मुद्किल होगी हजार
 िुम दो कदम बढाओ िो सही
 हो जाएगा हर सपिा साकार
 िुम चलो िो सही, िुम चलो िो सही

 मुद्किल है पर इििी भी िही ं
 नक िू पा िा सके
 दूर है मंनजल लेनकि इििी भी िही ं
 नक िुम पा िा सके
 िुम चलो िो सही, िुम चलो िो सही

 एक नदि िुम्ारा भी िाम होगा
 िुम्ारा भी सत्ार होगा
 िुम कुछ नलखो िो सही
 िुम कुछ आगे पढो िो सही
 िुम चलो िो सही, िुम चलो िो सही

 सपिो ंके सागर में कब िक गोिे लगािे रहोगे
 िुम एक राह को चुिो िो सही
 िुम उठो िो सही, िुम कुछ करो िो सही
 िुम चलो िो सही, िुम चलो िो सही

 कुछ िा नमला िो कुछ सीख जाओगे
 नजंदगी का अिुभव साथ ले जाओगे
 नगरिे पड़िे संभल जाओगे
 नफर एक बार िुम जीि जाओगे
 िुम चलो िो सही, िुम चलो िो सही

मयंक िमा्य,
उप प्रबंधक,

शाखा पीिमपुरा, नदल्ी
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अंरल प्रबंधको ंििा मंडल प्रमुखो ंका समे्लन
बैंक के प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक अनधकारी, 
श्ी अिुल कुमार गोरल की अध्यक्िा में सभी 24 अंचलो ं
और अंचलाधीि समस्त मंडल कारा्यलरो ं के प्रमुखो ं के 
दो नदवसीर अंचल प्रबंधक एवं मंडल प्रमुख समे्लि का 
आरोजि नदिांक 30 अपै्रल और 01 मई, 2022 को प्रधाि 
कारा्यलर, नदल्ी में आरोनजि नकरा गरा नजसमें कार्यपालक 
निदेशकगण, श्ी संजर कुमार, श्ी नवजर दुबे िथा वेबेक्स के 
माध्यम से श्ी स्वरुप कुमार साहा और श्ी कल्याण कुमार िे 
भी सहभानगिा की। 

अपिे उद्ोधि में प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक 
अनधकारी, श्ी अिुल कुमार गोरल िे कहा नक उिकी 
पहली प्राथनमकिा ग्ाहक संिुनष् के साथ-साथ बैंक के 
सभी स्ाफ सदसो ंका कल्याण एवं नहिकारी रोजिाएं हैं। 
उन्ोंकिे कहा नक बैंक के व्यवसार िथा बैंक का लाभ बढािा 
भी हम सभी की नजमे्दारी है। इसनलए हमें हमेशा अपिे 
कारोबार को बढािे के नलए ित्र रहिे की आवश्यकिा है 
िानक हमारे बैंक का कारोबार बढे नजससे बैंक को लाभ हो। 
उन्ोंकिे पररचालि लाभ में 20% की वृद्धि हानसल करिे की 
आवश्यकिा पर बल नदरा। इसके नलए सभी कम्यचारररो ं
के समाि रोगदाि के साथ समावेशी नवकास सुनिनचिि 
करिे की आवश्यकिा पर प्रकाश डाला गरा। शाखाओ ंमें 

कम्यचारररो ंको पे्रररि करिे और माग्यदश्यि करिे के नलए 
मािव संसाधि िीनिरो ंको बेहिर बिािे पर ध्याि कें कनरिि 
करिा और ग्ाहको ंको बिाए रखिे के नलए उतृ्ष् ग्ाहक 
सेवा प्रदाि करिे समर ईमािदारी और सत्निष्ा को बिाए 
रखिा नवषर पर भी नवसृ्ति चचा्य की गई। 

उन्ोंकिे अिुपालि, आईआरएमडी, निरीक्ण और लेखा 
परीक्ा, के्नडट निगरािी, एफआरएमडी और साइबर 
सुरक्ा जैसे बैंक के निरंत्ण प्रभागो ं को गुणवत्ा और 
नटकाऊ व्यवसार नवकनसि करिे के नलए एक सहारक 
और रचिात्मक भूनमका निभािे की आवश्यकिा पर बल 
नदरा। उन्ोंकिे कहा नक हमें अपिे उत्ादो ंऔर सेवाओ ंकी 
गुणवत्ा में निरन्तर सुधार करिे का प्ररास करिा होगा। 
इसनलए ग्ाहको ंसे उत्ादो ंिथा सेवाओ ंके नवषर में ग्ाहको ं
के बहुमूल्य सुझाव और फीडबैक नलए जा सकिे हैं। िानक 
उत्ादो ंऔर सेवाओ ंको ग्ाहकािुकूल बिारा जा सके।

समारोह में बैंकनकंग कारोबार के नवनभन्न के्त्ो ंमें उतृ्ष् प्रदश्यि 
करिे वाले अंचल और मंडल प्रमुखो ंको प्रबंध निदेशक एवं 
मुख्य कार्यपालक अनधकारी, श्ी अिुल कुमार गोरल द्ारा 
पुरसृ्कि नकरा गरा। 

अंचल प्रबंधको ं िथा मंडल प्रमुखो ं के नलए आरोनजि समे्लि के 
अवसर पर बैंक के संसथापक लाला लाजपि रार को श्धिा सुमि 
अनप्यि करिे हुए प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक अनधकारी, 
श्ी अिुल कुमार गोरल।

अंचल प्रबंधको ं िथा मंडल प्रमुखो ं के नलए आरोनजि समे्लि के 
अवसर पर मंचासीि, प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक अनधकारी, 
श्ी अिुल कुमार गोरल, कार्यपालक निदेशकगण श्ी संजर कुमार,  
श्ी नवजर दुबे।
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अंरल प्रबंधको ंििा मंडल प्रमुखो ंका समे्लन 
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िि्यमान पररिेश में बैंतकंग और ग्ाहक संबंध की प्रासंतगकिा
(नवद्ाभूषण मल्ोत्ा, अनधकारी (सेवानिवृत्), जरपुर)

आज के उदारीकरण, निजीकरण व भूमंडलीकरण के दौर 
में बैंको ंको िीव्र प्रनिस्पधा्य का सामिा करिा पड़ रहा है। 
उदारीकरण से पहले बैंक मुख्य रूप से अपिी ब्ाजगि आर 
व चुनिंदा अिुषंगी सेवाओ ंद्ारा ही लाभ कमािे थे। उिका ि 
िो कार्यके्त् नवसृ्ति था और ि ही कार्य करिे की स्विंत्िा। 
ि िो प्रनिस्पधा्य की कोई गंुजाइश थी और ि ही िवोने्ष का 
कोई अवसर। उदारीकरण के पचिाि बैंकनकंग इनिहास में एक 
िरा मोड़ आरा। आज जहाँ एक ओर पारम्पररक पररभाषाएं 
और पररवेश अप्रासंनगक हो गए हैं वही ंदूसरी ओर िवोने्ष 
बैंकनकंग, िवीि प्रौद्ोनगकी अंगीकरण व वैकद्ल्पक नडलीवरी 
चैिलो ंद्ारा बैंक अपिा कारोबार बढािे के प्ररास कर रहे हैं।

आज निजी िथा नवदेशी बैंको ं की उपद्सथनि िथा िए 
द्खलानड़रो ं के प्रवेश िे इस प्रनिस्पधा्य को और कड़ा बिा 
नदरा है। सरकारी बैंको ंका माक्णे ट शेरर नपछले एक दशक 
में लगभग 10% कम हुआ है। अि: आज आवश्यकिा इस 
बाि की है नक ग्ाहक की जरूरिो ंको कैसे समझा जाए िथा 
उसे कार्यरूप में पररनणि कैसे नकरा जाए।

आज प्रनिस्पधा्य का दौर है| ऐसे में ग्ाहक को अपिी ओर 
आकनष्यि करिा रा मधुर संबंध बिािा एक चुिौिीपूण्य 
कार्य है। अि: बैंको ंको शोध द्ारा बाजार की दशाओ ंका 
अध्यरि, ग्ाहक समूहो ंकी पहचाि, ग्ाहको ंकी अपेक्ाओ ं
िथा वसु्तद्सथनि जाििे के प्ररास व िवोने्ष कार्य करिे िथा 
कम लागि वाले आकष्यक उत्ाद िैरार करिे हेिु प्ररासरि 
रहिा पड़ेगा। वही ंदूसरी ओर ग्ाहक आकष्यण के नलए कुछ 
अन्य पहलुओ ंपर भी ध्याि देिा होगा। नजससे ग्ाहक संबंध 
को बढावा नमलेगा।

आज के आधुनिक बैंकनकंग के दौर में पुरािे ग्ाहको ंको बिाए 
रखिा िथा िए ग्ाहको ंको जोड़िा एक चुिौिीपूण्य कार्य है। 

रनद देखा जाए िो पहले बैंक के्िा बाजार में थे और अपिे 
निरमािुसार उत्ादो ंका नवक्र करिे थे लेनकि अब बैंक 
नवके्िा बाजार में हैं िथा ग्ाहक ऐसे उत्ाद चुि रहे हैं जो 
उिके नलए लाभप्रद व सुनवधाजिक हो।ं अि: बैंको ंको ऐसे 
उत्ाद नवकनसि करिे चानहए नजिमें ग्ाहक को संिुष् करिे 
की क्मिा हो। हमें रह िही ं भूलिा चानहए नक एक संिुष् 
ग्ाहक ही अपिे बैंक से लमे् समर िक संबंध बिा कर 
रखिा है।

कुछ सव्णेक्णो ंसे पिा चला है नक 34% ग्ाहक बैंक में उसके 
िाम (बांड) के कारण आिे हैं जबनक 66% ग्ाहक कम्यचारररो ं
के मधुर व्यवहार, बैंक की आकष्यक रोजिाओ ंिथा ग्ाहक 
को दी जािे वाली उनचि सलाह के कारण आिे हैं। अि: 
रह कहिा अिुनचि िही ंहोगा नक बैंक की सफलिा में बैंक 
कम्यचारररो,ं अनधकारररो ंकी महत्वपूण्य भूनमका रहिी है।

आज के प्रनिरोगी वािावरण में उतृ्ष् ग्ाहक सेवा बैंको ं
की पँूजी है और रह पँूजी मधुर ग्ाहक संबंध नवकनसि 
करिे में महत्वपूण्य भूनमका निभािी है। आजकल ग्ाहक 
डेनबट/ के्नडट काड्य, मोबाइल बैंकनकंग िथा इंटरिेट बैंकनकंग 
जैसी िकिीकी सेवा भी चाहिे हैं और अपिे बैंकरो ंके साथ 
व्यद्क्तगि प्रत्क् संबंध भी रखिा चाहिे हैं। 'नशष्ाचार, 
आत्मीरिा िथा सम्ाि की भाविा का प्रदश्यि एक कम्यचारी 
ही कर सकिा है, कंपू्टर िही।ं आज बैंक ग्ाहक को सववोपरर 
माििे हुए उन्ें घर पर ही डेनबट/के्नडट काड्य, मोबाइल 
बैंकनकंग व इंटरिेट बैंकनकंग जैसी सुनवधाएँ प्रदाि कर रहे हैं| 
कोनवड काल में बैंको ं िे आवश्यकिा पड़िे पर डोर से्प 
बैंकनकंग भी प्रदाि की है। नवत्ीर समावेशि को बढावा देिे के 
नलए बैंको ंके नबजिेस फैनसलेटर रा नबजिेस कॉरेस्पोडंेंस िे 
दूर-दराज के गाँवो ंमें जाकर ि केवल उिके खािे खोले हैं 
बद्कि आधुनिक बैंकनकंग उत्ादो ंके नलए प्रनशनक्ि भी नकरा 
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है िथा सामानजक दानरत्वो ंको भी बखूबी निभारा है। इससे 
बेहिर ग्ाहक संबंध नवकनसि होिे हैं।

क्ॉस सेनलंग के माध्यम से नवनभन्न प्रकार के उत्ादो ं का 
नवक्र नकरा जा सकिा है। अंिरराष्ट् ीर स्तर पर नकरे गए 
सव्णेक्णो ंसे रह पिा चला है नक रनद नकसी ग्ाहक को कम 
से कम िीि उत्ादो ंका नवक्र नकरा जािा है िो उत्ादकिा 
व लाभप्रदिा में आशािीि वृद्धि होिी है िथा ग्ाहक प्रसन्निा 
व ग्ाहक संिुनष् को भी बढावा नमलिा है। इससे ग्ाहक को 
एक छि के िीचे कई सेवाएं/उत्ाद प्राप्त हो जािे हैं। अि: 
रह कोनशश होिी चानहए नक प्रते्क ग्ाहक को अनधक से 
अनधक उत्ाद बेचकर ग्ाहक आधार बढारा जाए।

बैंको ं द्ारा सूचिा-प्रौद्ोनगकी को अपिािे के कारण 
कार्यकुशलिा, गनि, दूरी, पहँुच िथा सुनवधा की दृनष् से 
नवत्ीर सेवाओ ं के स्वरूप में कई प्रकार के पररवि्यि हुए 
हैं। वैकद्ल्पक नडलीवरी चैिलो ंजैसे- एटीएम, डेनबट काड्य, 
के्नडट काड्य, मोबाइल बैंकनकंग, ऑिलाइि नबलो ंका भुगिाि, 
आरटीजीएस, एिईएफटी, इलेक्ट् ॉनिक समाशोधि सेवा, 
कोर बैंकनकंग सोलू्यशि, कॉल सेंटर, पॉइंट ऑफ सेल िथा 
नकरोस्क जैसे भुगिाि एवं निपटाि प्रणानलरो ंिे बैंकनकंग की 
पररभाषा को िरा रूप प्रदाि नकरा है। रह नवनभन्न चैिल 
निनचिि िौर पर ग्ाहक संिुनष् व ग्ाहक संबंध को बढावा 
दे रहे हैं। आज साल के 365 नदि िथा 24 घंटे बैंकनकंग का 
सपिा साकार हो गरा है।

बैंक अपिे उत्ादो ंव सेवाओ ंको आक्ामक नवपणि प्रणाली 
द्ारा ही अपिे ग्ाहको ंरा उपभोक्ताओ ंिक पहँुचा सकिे 
हैं। नवपणि आरोजि के नलए बाजार में अवसरो,ं चुिौनिरो,ं 
प्रनिस्पनध्यरो ंको समझिा, बैंक उत्ादो ंकी संभाविाओ ंका 
पिा लगािा िथा भावी चुिौनिरो ं का पूण्य निधा्यरण अतं्ि 
आवश्यक है। बैंको ंको अपिे उत्ादो ंको लोकनप्रर बिािे 
के नलए पोस्र, होनडिंग, बैिर िथा बस पैिल द्ारा प्रचार 
नकरा जािा चानहए। मेलो ं व प्रदश्यनिरो ंमें भी भाग लेकर 
बैंक अपिे उत्ादो ं की जािकारी दे सकिे हैं। टीवी िथा 
मोबाइल व इंटरिेट के माध्यम से भी प्रचार-प्रसार नकरा जा 
सकिा है।

आज ग्ाहक संवेदिशील व जागरूक हैं। बैंकनकंग सेवा में कमी 
होिे पर वह उपभोक्ता संरक्ण मंच रा बैंकनकंग लोकपाल में 
नशकारि करिे से िही ंकिरािा। अि: हमारी रह कोनशश 
होिी चानहए नक ग्ाहको ंकी नशकारिो ंका निपटारा शाखा 
स्तर पर ही कर नदरा जाए। हमें उतृ्ष् व तु्नटरनहि सेवाएं 

प्रदाि करिे के नलए भी प्रनिबधि होिा पड़ेगा। हमें रह िही ं
भूलिा चानहए नक एक संिुष् ग्ाहक अपिे साथ कई ग्ाहको ं
को जोड़िा है नजससे ग्ाहक संबंध मजबूि होिे हैं, जबनक 
असंिुष् ग्ाहक बैंक की छनव धूनमल करिे में कोई कसर 
िही ंछोड़िा।

हाल ही में नकरे गए सव्णेक्णो ं से पिा चला है नक बैंक के 
68% असंिुष् ग्ाहक वे ग्ाहक थे जो सेवाओ ं में देरी रा 
नवलंब के कारण िही ं बद्कि उिके साथ नकरे गए अभरि 
व्यवहार के कारण िाराज थे। अि: संिुनष् के सफल प्ररास ि 
केवल ग्ाहक आधार बढाएंगे बद्कि इस प्रनिरोगी वािावरण 
में बैंको ंको अपिी अलग पहचाि बिािे में मदद करें गे।

ग्ाहक सेवा में सुधार हेिु जहाँ एक ओर नसटीजि चाट्यर का 
नक्रान्वरि करिा होगा वही ंिलवार व गोइपोरररा सनमनि 
के सुझावो ंकी समीक्ा भी करिी होगी। शाखा में नशकारि 
पेटी की उपलब्धिा, ग्ाहक बैठक व ग्ाहक प्रनशक्ण का 
आरोजि िथा सुझावो ंका नक्रान्वरि, चैक हेिु डट् ॉप बॉक्स 
की सुनवधा, टोल फ्ी िंबर को प्रमुखिा से शाखा में प्रदनश्यि 
करिा िथा संबंनधि ई-बैंकनकंग हेिु ग्ाहको ं को प्रोत्ानहि 
करिा आनद।

नवपणि अवधारणा कहिी है नक जब ग्ाहको ं को उिकी 
आवश्यकिाओ ंऔर अपेक्ाओ ंके अिुरूप नू्यििम लागि 
पर अचे् उत्ाद/सेवाएं नमलिी हैं िथा वािा्यलाप उस भाषा 
में नकरा जािा है नजसे ग्ाहक नलखिा, पढिा और समझिा 
जाििा है िो निनचिि रूप से बेहिर ग्ाहक संबंध नवकनसि 
होिे हैं िथा बैंकनकंग कारोबार के नवकास को बढावा नमलिा 
है। अि: बैंक में नहंदी रा सथािीर भाषाओ ंका प्ररोग करके 
हम ग्ाहक आधार को बढा सकिे हैं।

सेवा उद्ोग की सफलिा में मािव संसाधि को मािव 
संसाधि नवकास िथा बैंकनकंग नशक्ा पर जोर देिा चानहए| 
आज ि केवल अनधकारररो ं को बद्कि कम्यचारररो ं को 
भी मािव संसाधि नवकास का प्रनशक्ण देिा समर की 
अनिवार्यिा है। रह एक ऐसी प्रनक्रा है जो कम्यचारररो ंकी 
मौजूदा कार्यकुशलिा बढाकर उन्ें और बड़ी नजमे्दाररराँ 
संभालिे िथा कुशल व बेहिर ढंग से अपिा कार्य करिे में 
सफल बिािी हैं। इसके अनिररक्त प्रनशक्ण कम्यचारररो ंके 
समर की बचि करिे हैं, नजससे संसाधिो ंका अपव्यर कम 
होिा है, सेवा लागि में कमी आिी है व लाभप्रदिा में वृद्धि 
होिी है।
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आधुनिक बैंकनकंग पररवेश में अब प्रबंधकीर दृनष्कोण में भी बदलाव आ रहा है। कुछ बैंको ंिे प्ररोग के िौर पर टट् ेड रूनिरि 
के पदानधकारररो ंको भी प्रनशक्ण देिा प्रारंभ कर नदरा है। इसमें कम्यकार रूनिरिो ंिथा अनधकारी संघो ंके पदानधकारररो ं
को प्रनशक्ण नदरा जािा है। इसके साथ्यक पररणाम भी सामिे आ रहे हैं| आज के इस प्रनिरोगी वािावरण में बैंको ंको अपिी 
उत्ाद सेवाओ,ं नवपणि प्रणाली, सूचिा-प्रौद्ोनगकी िथा वैकद्ल्पक नडलीवरी चैिलो ंको िए आराम देिे होगें िथा उतृ्ष् 
सेवाओ ंद्ारा नचर सथाई ग्ाहक संबंध नवकनसि करिे होगें। बैंको ंको बाजार का रुख भी पहचाििा होगा नजसके दूरगामी 
पररणाम होगें और बैंक भावी चुिौनिरो ंका सामिा करिे हुए अपिा कारोबार बढािे में सफल हो सकें गे।

आज चाँद िे मुझ से पूछ ही नलरा
को ंमुसु्करािे हो इििा ??
आज कल मुझे देखिे भी िही ंहो 
मेरी चाँदिी भी अब िुमे् पसंद िही ंका ?
अब िो मुझ पर कुछ नलखिे भी िही ंहो
ि जािे नकसके ख्यालो ंमें गुम हो
घंटो ंनिहारा करिे थे ,मुझ से बािे करिे थे
अब एक िजर को िरस गरा हँ,
गुजरी हुई बािो ंकी बाि ही ि करो
बहुि राि बीि गई जब िुम और मैं
घंटो एक दूसरे को देखा करिे थे ,
कुछ ि बोल कर सब बािें कह देिे थे
वो भी का नदि थे लाखो ंमें
मैंकिे भी िो करोड़ो ंमें िुम्ें पारा था
िारो ंसे नछपा कर िुझे अपिा बिारा था
कुछ िो बोलो, अच्ा उसका िाम ही बिा दो,
साथ उसकी िस्वीर भी नदखा दो
आज चाँद िे मुझ से पूछ ही नलरा
को ंमुसु्करािे हो इििा ??

प्रशांि कुमार
अनधकारी

ग्ाहक अज्यि नवभाग, प्र. का.

मैं पैसा हँ
सबसे अच्ा
सबसे खराब भी हँ
नजसके साथ िही ंरहिा हँ
उसकी कोई इज्जि िही ंकरिा
नजसके पास रहिा हँ
िो वह नकसी की इज्जि िही ंकरिा
मैं नकसी के दाि में आिा हँ
मैं नकसी के चंदे में आिा हँ
मैं नकसी के कज्य में आिा हँ
िो मैं नकसी के वेिि, पेंशि के रूप में आिा हँ
मैं संबंधो ंको िोड़िा भी हँ
मैं संबंधो ंको जोड़िा भी हँ
मेरे पीछे सब भागिे हैं
मुझे पािे के नलए
नकििी कुबा्यनिराँ देिे हैं
मरिे के बाद मुझे ि कोई छू सकिा है
मैं सबसे अच्ा हँ
मैं सबसे खराब भी हँ
कोंकनक मैं पैसा हँ।।

पुष्कर िराई
उप अंचल प्रबंधक एवं महाप्रबंधक

अंचल कारा्यलर, मंुबई

पैसे का कमाल राँद और मैं
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बैंकतकंग और ग्ाहक संबंध - एक नजर
(अच्यिा कोचर, प्रबंधक, एलडीएम ऑनफस, रोहिक)

ग्ाहक संसथा और संगठि की आधारनशला होिे हैं। खासकर 
बैंको ंमें जहाँ ग्ाहक ही बैंकनकंग का मूलभूि नबंदु हैं, कोंकनक 
बैंक वह संसथा होिी है जहाँ पर पैसो ंके लेि-देि का कार्य 
होिा हैं। पँूजी निमा्यण, व्यापार, उद्ोग एवं कृनष में देश की 
आनथ्यक, सामानजक िीनिरो ंएवं कार्यक्मो ंके कारा्यन्वरि में 
बैंको ंकी भूनमका अत्ानधक महत्वपूण्य होिी है। मुरिा, साख 
एवं नवदेशी नवनिरम के रूप में अथ्यव्यवसथा का कोई भी 
ऐसा अंग िही ंहै, जो बैंको ंसे प्रभानवि िा होिा हो। अि: बैंक 
अथ्य प्रबंधि की वह कें रिीर धुरी है, जहाँ पर पँूजी संचर और 
उसके प्रवाह का कार्य नकरा जािा है, जो नकसी भी देश की 
अथ्यव्यवसथा को एक मजबूि आधार प्रदाि करिे हैं। अपिी 
द्सथनि को सुदृढ करिे हुए, अपिे व्यवसार से अत्ानधक 
लाभ अनज्यि करिा बैंको ंका प्रमुख धे्यर होिा है, कोंकनक 
अगर बैंकनकंग व्यवसथा चुस्त-दुरूस्त, सुदृढ और समृधि होगी, 
िो देश की अथ्यव्यवसथा स्वि: प्रगनि और उन्ननि के पथ पर 
अग्सर होिी जाएगी। नवकास और उन्ननि चाहे नकसी भी 
सीमा रा अनग्म अवसथा िक पहँुच जाए, लेनकि व्यवसार िो 
हमेशा ग्ाहकोनु्खी बिा रहेगा।

बैंकनकंग उद्ोग अथ्यव्यवसथा का एक महत्वपूण्य सं्तभ हैं। अन्य 
ग्ाहक कें कनरिि व्यवसारो ंकी िरह बैंको ंमें भी ग्ाहक काफी 
महत्वपूण्य सथाि रखिे हैं, कोंकनक देश के आनथ्यक सं्तभ, बैंको ं
की बुनिराद ग्ाहको ंपर ही नटकी है।

बैंको ं में ग्ाहक इििा महत्वपूण्य सथाि रखिे हैं नक इन्ें 
भगवाि का दजा्य नदरा गरा है, कोंकनक बैंको ंके अद्स्तत्व का 
वजूद ही ग्ाहक से है नफर जहाँ हक से ग्हण और भगवाि् 
का दजा्य के भाव आ जाएंगे, वहाँ पर सेवा-भाव का सववोपरर 
होिा स्वाभानवक है।

ग्ाहक नवहीि बैंकनकंग में, बैंको ंके अद्स्तत्व की मजबूि िीवं 
की कल्पिा करिा ही बेमािी है। बैंकनकंग उद्ोग ग्ाहक सेवा 
प्रदािा एवं व्यवसानरक संगठि है। अिः  बैंकनकंग उद्ोग का 
प्राथनमक उदे्श्य िए ग्ाहको ंको अपिे साथ जोड़िा और 
पुरािे ग्ाहको ंको अपिे साथ बिाए रखिा है। रह िभी संभव 
हो पाएगा जब बैंको ंद्ारा ग्ाहको ंकी जरूरिो ंको समझ 
कर, उन्ें बेहिर ग्ाहक सेवा प्रदाि की जाएगी। ग्ाहक सेवा 
का मूल उदे्श्य वि्यमाि िथा भनवष्य में लाभ कमािा है। 
ग्ाहक सेवा एक ऐसा निवेश है, नजसमें कम-से-कम खच्य पर 
अनधकिम लाभ अनज्यि नकरा जा सकिा है। उम्ा ग्ाहक 
सेवा िथा बेहिर संबंधो ंसे ग्ाहक हमेशा के नलए उस संसथा 
का हो जािा है।

बैंकनकंग में सौहारि्य पूण्य माहौल में उम्ा ग्ाहक सेवा, ग्ाहक 
संबंध काफी महत्वपूण्य सथाि रखिे हैं, कोंकनक वह केवल 
बैंको ं की रोजी-रोटी का साधि ही िही ं अनपिु बैंक के 
अद्स्तत्व का आधार हैं। दूसरे व्यवसानरक संसथािो ंसे हटकर 
बैंको ंमें ग्ाहक नसफ्य  कुछ लेिे िही ंअनपिु वह अपिे जीवि 
की सारी बहुमूल्य एवं महत्वपूण्य जमा पँूजी को बैंक के नजमे् 
करके उिकी नवनभन्न एवं आकष्यक जमा रोजिाओ ं द्ारा 
ब्ाज के रूप में लाभ अनज्यि करिे भी आिे हैं। बैंक उस 
बहुमूल्य जमा पँूजी को सरकारी िथा गैर सरकारी िीनिरो ंके 
िहि थोड़े से अनधक ब्ाज पर अनग्म के रूप में व्यवसार 
िथा निजी जरूरिमंदो ंको प्रदाि करके, कुछ ज्यादा ब्ाज 
अनज्यि करके, ब्ाज के रूप में लाभ कमा कर अपिा 
मजबूि आधार बिािे हैं। अगर इस लाभ पर गौर नकरा जाए 
िो इसका प्रथम और अंनिम स्तोि ग्ाहक ही है। बैंक िो 
केवल इस लेि-देि की कड़ी में मध्यस्ता का कार्य करके 
स्वरं भी लाभ अनज्यि करिे हैं और जरूरिमंदो ंकी भी मदद 
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करिे हैं। बैंको में बेहिरीि ग्ाहक सेवा एवं संबंध इसनलए भी 
महत्वपूण्य हो जािे हैं, कोंकनक बैंको ंका आधार पँूजी पर नटका 
हैं नजसके उदभव का स्तोि केवल ग्ाहक हैं। अगर ग्ाहक 
बैंको ंमें पँूजी िही ंजमा करवाएंगे िो बैंको ंके अद्स्तत्व की 
कल्पिा भी िही ंकी जा सकिी है।

बैंक को ब्ाज आर से जो लाभ प्राप्त होिा है वह बैंक का 
शुधि लाभ होिा है, लेनकि ब्ाज आर में जहाँ बैंक को ब्ाज 
का कुछ प्रनिशि अपिे ग्ाहको ंकी जमा पँूजी पर देिा पड़िा 
है, वही ंगैर ब्ाज की आर में सौ प्रनिशि भागीदारी केवल 
बैंक की ही होिी है। रह वह आर होिी है जो बैंक को केवल 
अपिी अन्य सेवाओ ं की बदौलि कमीशि, नकरारे और 
अनभपे्ररण (इंसेंकनटव) के रूप में प्राप्त होिी है। रह आर बैंको ं
के शुधि लाभ को बढा कर, नवकास बैंकनकंग को एक िई नदशा 
िथा दशा िो प्रदाि करिी ही है, साथ में देश के आनथ्यक 
सं्तभ बैंको ंको भी एक मजबूि आधार प्रदाि करिी हैं। गैर 
ब्ाज आर बढािे के नलए बैंक अपिे ग्ाहको ंको अिेको ं
उपरोगी िथा बहुमूल्य सेवाएं प्रदाि करिा है, लेनकि इसे 
ग्हण करिे वाले ग्ाहक िही ंहोगें िो इि सेवा-सुनवधाओ ंका 
का लाभ।

उत्म ग्ाहक सेवा एवं ग्ाहक के साथ सौहारि्य पूण्य संबंध 
के मूल मंत् ही बैंको ं के अद्स्तत्व का कारण है। इसनलए 
बैंकनकंग में ग्ाहको ंसे सौहाद्य पूण्य संबंध एवं ग्ाहक सेवा काफी 
महत्वपूण्य सथाि रखिी है, कोंकनक शे्ष् ग्ाहक सेवा बैंकनकंग 
नवकास कार्यप्रणाली का मूल मंत् है। अिः  बैंको ंद्ारा प्रदाि 
की गई ग्ाहक सेवा उसके नलए जीवि रक्क का कार्य करिी 
है। भूमंडलीकरण, उदारीकरण, सूचिा और प्रौद्ोनगकी िे 
वैनविक ढाँचा ही बदल नदरा है। सूचिा और प्रौद्ोनगकी के 
नवकास से जहाँ कार्य-कुशलिा में वृद्धि हुई है, वही ंबैंकनकंग 
के्त् का भी व्यापक नवस्तार हुआ है। अब इसका दाररा 
नसफ्य  पैसो ं के लेि-देि िक सीनमि ि रह कर, बैंकनकंग के 
नवनभन्न उत्ादो,ं बीमा िथा सरकारी िीनिरो ं को जि-जि 
िक पहँुचािा भी इसके कार्य के्त् में आ गरा है ।

कुछ समर पहले िक बैंकनकंग नसफ्य  कुछ उद्ोगपनत्रो ं
िथा व्यद्क्तरो ं िक सीनमि थी, लेनकि नवत्ीर समावेशि 
(फाइिेंकनशरल इंलूिजि) िे, नजसका मुख्य उदे्श्य प्रते्क 
व्यद्क्त िक बैंकनकंग को पहँुचािा है, इसे जि-जि िक 
पहँुचारा है। इस प्रनिस्पधा्य की दौड़ में ग्ाहक भी जागरूक 

हो गरा है। उसकी अपेक्ाओ ं और संिुनष् का दाररा भी 
काफी नवसृ्ति और ऊँचा उठ गरा है। आज से बीस-पच्चीस 
साल पहले बैंकनकंग भी सरल थी और ग्ाहक भी सीधा और 
भोला होिा था। नकसी को भी जल्ी रा कोई नशकारि का 
सवाल ही िही ंपैदा होिा था अनपिु ग्ाहक बहुि समर िक 
नमत्िा और पाररवाररक माहौल की िरह, बैंक पररसर में ही 
बैठे रहिे थे। घर जाकर का करें गे-रहाँ कम से कम पँखे 
की हवा में िो बैठे हैं।

लेनकि नजस िरह से समर िे बड़ी िेजी से करवट ली है, 
ग्ाहक का रुिबा भी उसी नहसाब से काफी ऊँचा उठ गरा 
हैं। व्यवसानरक प्रनिस्पधा्य और होड़ की दौड़ में भागिे रुग 
में, आज का ग्ाहक अनधक जािकार और जागरूक हो गरा 
हैं। बहुि सारी कंपनिरो ंकी भीड़ िथा निजी बैंको ंके कारण 
ग्ाहको ं के पास बहुि सारे नवकल्प उपलब्ध हो जािे हैं। 
इसनलए ग्ाहक वही ंरुख करिा है, जहाँ उसे उत्म सुनवधाएँ, 
सटीक जािकारी आसािी से प्राप्त हो जाए िथा उसकी 
नशकारिो ंका समाधाि भी िुरंि हो जाए। पुरािे ग्ाहको ंको 
बिाए रखिे के नलए और िए ग्ाहको ंको आकनष्यि करिे 
के नलए िथा शे्ष् उत्म ग्ाहक सेवा के नलए कुछ मूलमंत्ो ं
का पालि और अिुपालि करिे हुए उिके साथ सौहाद्य पूण्य 
संबंधो ंकी पररपाटी अतं्ि आवश्यक है।

ससम्ान ग्ाहको ंको बनाए रखना

पुरािे ग्ाहको ं को बिाए रखिा िथा िए ग्ाहको ं को 
अपिी सेवाओ ंिथा उत्ादो ंके प्रनि आकनष्यि करिा, इस 
प्रनिस्पधा्यत्मक रुग में सबसे कनठि और चुिौिीपूण्य कार्य 
है। ग्ाहक के कारण केवल हमारे बैंक ही िही,ं अनपिु हमारे 
घर-पररवार भी चलिे हैं। वह हमारी रोजी-रोटी का जरररा 
हैं। इसनलए उसके बैंक में आिे ही हमें उन्ें उनचि माि-
सम्ाि प्रदाि करिा चानहए। इस सम्ाि के बदले, वह 
सम्ानिि ग्ाहक िा चाहिे हुए भी बैंक का कुछ-िा-कुछ 
उत्ाद रा सेवा खरीद ही लेिा है।

स्पष्टिा

ग्ाहको ं को उत्ाद रा सेवा की पूण्य जािकारी दें। झठू 
बोलकर एक बार बरगलारा जा सकिा है, बार-बार िही।ं 
झठू बोलकर हम उत्ाद िो बेच लेिे हैं, लेनकि हम अपिे 
साथ-साथ अपिी संसथा का भी नवविास खो देिे हैं।

्
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शान्त तरत् रहें

कई बार उत्ाद में िकिीकी खराबी होिे पर रा समर पर 
सेवा िा नमल पािे के कारण ग्ाहक का रुख आक्ामक 
हो जािा हैं। ऐसे में शांिनचत् होकर उसकी बाि सुिें और 
समसा का समाधाि करिे में शद्क्त का उपरोग करें , बजाए 
उससे बहस करिे के। कोंकनक सोशल मीनडरा की िरह 
व्यवसार की वृद्धि और समृद्धि के नलए संिुष् ग्ाहक प्रचार 
और प्रसार का एक सशक्त माध्यम है।

ग्ाहकोनु्खी उत्ाद

नकसी भी व्यवसार में उत्ाद का निमा्यण केवल उपभोक्ता 
के नहिो ंको ध्याि में रखकर नकरा जािा है, कोंकनक उसका 
वास्तनवक उपरोगकिा्य िो उपभोक्ता ही होिा है। लेनकि 
अगर उत्ाद उपभोक्ता की संिुनष् की कसौटी पर खरा िही ं
उिरा िो नवपणि बाजार में नवपणि प्रणाली द्ारा उत्ाद 
और सेवा का बड़े जोर-शोर से नकरा गरा प्रचार और प्रसार 
भी व्यथ्य है। अिः  अगर प्रनिरोगी वािावरण में बैंक के डेनबट 
काड्य, के्नडट काड्य, ऋण िथा बचि संबंधी सुनवधाएं ग्ाहको ं
के अिुकूल होगंी िो ग्ाहक संिुनष् और उिकी संख्या में 
वृद्धि होिा स्वाभानवक है। वही ंउत्ाद और सेवाओ ंमें संिुनष् 
का स्तर प्रनिकूल होिे की पररद्सथनिरो ंमें शारद ही कोई 
ग्ाहक बैंक से जुड़ पाएगा।

प्रतशतषिि द्ारा उतृ्ष्ट ग्ाहक सेिाएं

बैंकनकंग उद्ोग में ग्ाहको ंको प्रदाि की जािे वाली सेवाओ ंमें 
सबसे मुख्य एवं महत्वपूण्य भूनमका बैंक कम्यचारररो ंकी होिी 
है, कोंकनक उन्ें अपिे समक् उपद्सथि होिे वाले ग्ाहको ंको 
उतृ्ष् सेवाएं िो प्रदाि करिी ही होिी हैं, साथ में उिकी 
अपेक्ाओ ंकी कसौटी पर भी खरा उिर कर उन्ें संिुनष् के 
चरमोत्ष्य िक पहँुचािा होिा है। इसके नलए सभी स्ाफ 
सदसो ंको व्यवहाररक रूप से प्रनशनक्ि होिा चानहए। नजस 
उत्ाद रा सेवा के नलए उन्ें िैिाि नकरा गरा है, उन्ें उस 
उत्ाद रा सेवा के अलावा, अन्य दूसरी समाि सेवाओ ंरा 
उत्ादो ंके बारे में भी पूरी जािकारी होिा आवश्यक है, िानक 
वे ग्ाहको ं को बेहिर नवकल्प दे सकें , कोंकनक अनिररक्त 
जािकारी ग्ाहक को सुकूि देिी है। सटीक जािकारी से 
संिुष् एक ग्ाहक बैंकनकंग उद्ोग की वृद्धि के नलए जहाँ 
अिेको ंग्ाहको ंको जोड़िा है, वही ंएक असंिुष् ग्ाहक छनव 
को धूनमल करिे में कोई कोर-कसर बाकी िही ंछोड़िा।

ग्ाहको ंकी आिश्यकिानुसार सेिा एिं तशकायिो ंका 
तनिारि

सभी ग्ाहको ंकी आवश्यकिाएं िथा काम की प्राथनमकिा 
में अंिर होिा हैं। हमें सबसे पहले ग्ाहको ं के कार्य की 
प्राथनमकिा को समझिा होगा। अत्ानधक जरूरी और 
निकट भनवष्य में िुकसाि का सामिा करािे वाले कारषों का 
प्राथनमकिा से काउंटर पर ही निबटारा कर देिा चानहए। 
नजि कारषों को कुछ समर के नलए टाला जा सकिा हैं, उन्ें 
लेकर रख लेिा चानहए। ग्ाहको ंकी नशकारिो ंका निवारण 
नजििा शीघ्र हो सके, उििा शीघ्र कर देिा चानहए, कोंकनक 
नशकारि नजििी लंबी चलेगी, उििी अनधक मािनसक 
अशांनि िथा छनव के धूनमल होिे की संभाविाएं बिी रहेंगी। 
रनद आप से कोई गलिी हो गई है िो उसे स्वीकार करिे 
में संकोच िा करें । इससे अिावश्यक बहस और झगड़ा 
समाप्त हो जाएगा िथा बैंक के बहुमूल्य समर की भी बचि 
होगी। ग्ाहक भी भावनवभोर होकर सकारात्मक छनव लेकर 
जाएगा।

ग्ाहक सेिा में संिेदना

बैंको ंकी साख के कारण जििा अपिी सारी जमा पँूजी बड़े 
इत्मीिाि से बैंको ंमें जमा कर देिी है। जहाँ इंसाि अपिी 
सारी जमा पँूजी जमा करेगा, वहाँ उसका एक भाविात्मक 
जुड़ाव होिा आवश्यक है। नफर रह िो इंसािी नफिरि है नक 
अपिे पैसो ंको दोगुिा-चौगुिा होिे हुए देखिा। इसनलए  बैंक 
की आकष्यक बचि रोजिाओ ंके बारे में जाििे की उसकी 
नजज्ासा का होिा स्वाभानवक है। ऐसे में प्रते्क बैंक कम्यचारी 
का फज्य है नक वह ग्ाहको ंके भाविात्मक पहलू को समझें। 
अिः  ग्ाहको ंकी समसाओ ंके प्रनि संवेदिा नदखाकर हर 
संभव मदद द्ारा उिकी समसाओ ं का समाधाि करके 
बैंको ंके प्रनि उिके नवविास को एक मजबूि आधार प्रदाि 
करिा चानहए िथा भनवष्य में उस नवविास को बिाए रखिे में 
प्ररासरि रहिा चानहए।

मधुर, सहयोगी, कुशलपरक व्यिहार से सेिा

गुड़ दें  रा िा दें , गुड़ जैसी बाि जरूर कर दें। भले ही काम 
का बोझ नकििा भी ज्यादा हो, ग्ाहको ंके साथ बाि करिे हुए 
हमें मधुर िथा सकारात्मक शब्दो ंका प्ररोग करिा चानहए। 
ग्ाहकोनु्खी संसथाओ ंमें मधुर, सहरोगी और कुशलपरक 
व्यवहार ग्ाहक आकष्यण का मूल मंत् िथा बैंकनकंग उद्ोग को 
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चरमोत्ष्य पर ले जािे में काफी सहारक नसधि होिा हैं। बैंको ं
में ज्यादािर ग्ाहक बैंक के आकष्यक उत्ादो ंके साथ-साथ 
अपिे प्रनि होिे वाले मधुर और सहरोगात्मक व्यवहार के 
कारण आिे हैं। आपके व्यवहार के कारण वह आपके साथ 
इििे पररनचि हो जािे हैं नक वह आपके साथ पाररवाररक 
संबंध िो बिािे ही हैं साथ में दूसरे ग्ाहको ंको भी आकनष्यि 
कर लािे हैं, कोंकनक व्यवहार एक िरह से गोपिीर ररपोट्य है, 
जो आपसे पहले समाज में पहँुचिी है। प्रनिस्पधा्यत्मक दौर 
में पररद्सथनिराँ चाहे नकििी भी नवकट और जनटल को ंिा 
हो, ग्ाहको ंके प्रनि सहरोगात्मक और मधुर व्यवहार बैंकनकंग 
उद्ोग को बुलंनदरो ंिक पहँुचािे का एक उत्म साधि है।

धैय्य

बैंक कम्यचारररो ं को हर रोज ढेरो ं ग्ाहको ं से डील करिा 
पड़िा है। नजसमें नशनक्ि, अनशनक्ि, बैंक िीनिरो ं से 
अवगि िथा अिनभज् हर िरह के ग्ाहक होिे हैं। नशनक्ि 
ग्ाहको ंसे डील करिा जहाँ सहज और सरल होिा है। वही ं
अनशनक्ि ग्ाहको ं से डील करिा थोड़ा मुद्किल होिा है। 
लेनकि बैंकनकंग संसथा एक सेवा प्रदािा संसथा है, जहाँ सेवा 
भाव सववोपरर होिा है, वहाँ भेदभाव नवहीि प्रकृनि का आिा 
स्वाभानवक है। बैंक कम्यचारररो ंको ग्ाहको ंकी सामानजक 
और आनथ्यक पृष्भूनम पर नवचार नकए नबिा, संरनमि और 
निरंनत्ि व्यवहार द्ारा अपिी सेवा का प्रवाह सबमें समाि 
रूप से खुशी से प्रदाि करिे में सक्म होिा चानहए। जनटल 
बैंकनकंग िीनिरो ंको धैर्य पूण्य ढंग से समझािा चानहए, कोंकनक 
धैर्य से की गई दो-चार नमिट की सेवा सकारात्मक ऊजा्य का 
संचार करिी है नजसके बदले अनशनक्ि ग्ाहक दुआओ ंकी 
दौलि लुटा जािा है और नशनक्ि ग्ाहक हमारे पास ही मुड़ 
कर आिा है |

संरार कौशल

वािा्य के आदाि-प्रदाि में निपुणिा नकसी भी के्त् में काम 
करिे वाले कम्यचारररो ं का एक महत्वपूण्य गुण है। नफर 
बैंकनकंग नजसका आधार ही ग्ाहक है, वहाँ के कम्यचारररो ं
की इसमें निपुणिा काफी महत्व रखिी है। वास्तव में संचार 
कौशल में बोलिा िथा सुििा दोिो ंआिे हैं। जहाँ बोलिा 
एक कला है वही ंसुििा उससे भी बड़ी कला है। ग्ाहको ंकी 
बािो ंको ध्याि से सुििा, सुिकर धैर्यपूण्य समाधाि करिा, 
अपिी बाि को इस िरीके से कहिा नक सामिे वाला संिुनष् 
की असीम पराकाष्ा को प्राप्त कर जाए। इसके अनिररक्त 

बैंक कम्यचारररो ंको मजदूर से लेकर कंपनिरो ंके सीईओ 
और छोटे कम्यचारी से लेकर, बड़े-से-बड़े अनधकारी से 
रूबरू होिा पड़िा है। अि: सामिे वाले के पद और रुिबे 
के नहसाब से अपिे आदाि-प्रदाि के व्यवहार को बदलिा 
िथा उिके अिुरूप ढालिे में सक्म िथा दक् होिा बैंक के 
प्रते्क कम्यचारी के नलए अनि आवश्यक है, कोंकनक संचार 
कौशल द्ारा ही बड़ी-बड़ी कंपनिरो ंिथा संसथाओ ंके साथ 
मधुर संबंध सथानपि करके बैंक ग्ाहक आधार को िो बढा ही 
सकिा है, इसके साथ अपिे व्यापार में भी वृद्धि कर सकिा 
हैं। संचार कौशल द्ारा ही बैंक कम्यचारी ग्ाहको ं से निजी 
ररशे् सथानपि करके बैंक को एक मजबूि ग्ाहक आधार 
प्रदाि करिे में काफी सहारक नसधि हो सकिे हैं।

कम्यराररयो ंको प्रोत्ाहन

"अव्वल सुख निरोगी कारा, पीछे दूजा सुख मि भारा" की 
िज्य पर संसथा की चमचमािी साज-सज्जा एक िरफ िो 
मािनसक सुख देिी है और निरोगी माहौल। निरोगी स्वसथ 
मािनसकिा वाले सौहारि्य पूण्य माहौल में, अत्ानधक काम का 
बोझ भी कम्यचारी हँसिे-हँसिे झेल जाएगें और ग्ाहको ंको 
भी अपिे साथ बिे रहिे के नलए प्रोत्ानहि करेंगें। एक संिुष् 
कम्यचारी ही बेहिर ग्ाहक सेवा प्रदाि कर सकिा है। अिः 
अगर कम्यचारररो ं को काम के बदले सही पुरस्कार और 
सत्ार नदरा जाएगा, िो अनिररक्त काम के बोझ का सवाल 
ही पैदा िही ंहोिा है और ि ही ग्ाहक सेवा पर भी कोई 
प्रनिकूल प्रभाव पड़ेगा।

सुसश्जिि पररसर

जहाँ पर ग्ाहको ंको सेवाएं प्रदाि की जािी हैं, वह सथाि 
मूलभूि सुनवधाओ ंजैसे साफ-सुथरा, स्वच् पािी, शौचालर 
िथा व्यवद्सथि बैठिे के प्रबंध का होिा अतं्ि अनिवार्य 
हैं, कोंकनक सुसद्ज्जि और साफ सुथरा, सुख-सुनवधाओ ं से 
पररपूण्य पररसर ग्ाहको ंको आकनष्यि करिे िथा व्यवसार 
में वृद्धि करिे में सहारक होगा। वही ंप्रनिकूल पररद्सथनिराँ 
नवपरीि प्रभाव डालिी हैं।

तनष्कष्य

वास्तव में बैंकनकंग उद्ोग के नवकास का कें रि नबंदु ग्ाहक 
ही हैं, कोंकनक पूरा बैंकनकंग उद्ोग उिके इद्य-नगद्य  ही घूमिा 
हैं। बैंको ंके चमचमािे पररसर और आकष्यक पैक में नलपटे 
उत्ादो ं का वजूद ग्ाहको ं के नबिा शून्य है। अिः  ग्ाहक 
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बैंकनकंग उद्ोग का केवल महत्वपूण्य अंग ही िही ं अनपिु 
उसका नहस्ा हैं। वह हमारे काम में बाधा िही ंअनपिु हमारे 
उत्ादो ं और सेवाओ ं का अनभप्रार है। हम उिकी कृपा 
दृनष् के मोहिाज हैं। वह बैंकनकंग की मजबूि िीवं हैं। अिः 
बैंको ंका उत्ाि और पिि सब कुछ ग्ाहको ंकी संिुनष् पर 
निभ्यर है।

इस प्रनिस्पधा्यत्मक, प्रनिरोगी दौड़ में बैंक हमेशा इस प्ररास 
में रहिे हैं नक बैंक पररसर में आिे वाला हर ग्ाहक उिके 
उत्ादो ं और सेवाओ ं का लाभ उठाकर िृद्प्त की असीम 
पराकाष्ा को प्राप्त करें  िथा अपिे साथ दूसरे ग्ाहको ंको 

भी लेकर आए, कोनक बैंक जैसी ग्ाहकोनु्खी संसथा मीठे 
शीिल जल का वो कुआँ है जो ग्ाहको ंकी परम िृद्प्त के 
नबिा अधूरा है।

बैंकनकंग में ग्ाहक हमारे भगवाि होिे हैं। उिके कारण केवल 
बैंक ही िही अनपिु हमारा पररवार भी पलिा है। ग्ाहको ंसे 
उम्ा एवं सौहारि्य पूण्य संबंध बैंकनकंग में जीविरक्क का काम 
करिा है। रह एक अनि आवश्यक टॉनिक है िथा रह उििा 
ही अहम् है, नजििी उसमें लगी पँूजी, श्म, िकिीक और 
मािव शद्क्त। ग्ाहक सेवा और सौहाद्य पूण्य संबंधो ंका स्तर 
अच्ा िही ंहोगा िो, उक्त सभी संसाधि व्यथ्य हैं।

लोग पूछिें हैं मुझसे नक कौि हँ मैं |
अब खुद को शब्दों में बांधिा है आसाि कहाँ ||
मेरी शद््सरि की ओर-छोर होगी कहीं नक्निज िले |
अब इस दूरी को िापिा है आसाि कहाँ ||

नगर कर उठिा, उठ कर नगरिा शौक िहीं जरूरि है |
नकििा शौक है, नकििी जरूरि रे मापिा आसाि कहाँ ||
िुम खुश होगे नक िुमसा िहीं हँ मैं |
लेनकि हमारे हालाि अलग हैं रे जाििा आसाि कहाँ ||

नजििा अपिे नलए नजरा उििा ही औरों के नलए |
नक नजंदगी में रूँ नजंदनगराँ जीिा आसाि कहाँ ||

खामोश हँ िो बेशक िादाि समझो मुझे |
पर मेरी िादानिरों पर हँसिा है आसाि कहाँ ||

चलो उि रादगारों के लम्ों में लौटकर देखें |
जहाँ िक निनचिि ही जािा है आसाि कहाँ ||
नक थोड़ा िुम चलो और थोड़ा मैं चलूँगा |
नक रे सफर िन्ा सर-ए-आम है आसाि कहाँ ||

मुझे जाििा है िो आओ बैठो कभी करीब मेरे |
नक दूरररों से मुझे जाििा है आसाि कहाँ ||
हमारे द्ंद अिसुलझे ही रहिे दो सनदरों िलक |
नक इि द्ंदों के नबिा भी जीिा है आसाि कहाँ ||

आसान कहाँ !
आशुिोष तरिपाठी

मुख्य प्रबंधक
स्ाफ टट् े निंग सेंटर, लखिऊ-1

"मेरा कम्य ही मेरा भाग्य है, ऐसा मानकर काम करने िाला कभी हारिा नही ं

- महात्ा बुद्ध"
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िि्यमान पररपे्रक्ष्य में ग्ाहक सेिा
(अजर सकसेिा, वररष्ठ प्रबंधक-राजभाषा, मंडल कारा्यलर, उत्री नदलली)

आपिे ग्ाहक सेवा से संबंनधि बहुि से महाि नवचारको ं
अथवा प्रबंध  शाद्स्तरो ंके नवचार सुिे व पढे होगें। ऐसा िही ंहै 
नक ‘ग्ाहक सेिा’ शबदावली आधुनिक प्रबंधि नशक्ा की देि 
है बद्कि हमारे बुजुगषों िे बहुि पहले कुछ कहाविें, मुहावरे 
गढ रखे थे नजन्हें कही ंि कही ंग्ाहक सेवा के पररपे्रक्षर में 
जोड़कर देखा व सीखा जा सकिा है। जैसे ‘’ग्ाहक ही भगवाि 
है’’, 'करो सेिा पाओ मेिा', इिके शबदाथ्य व भावाथ्य सपष्ट 
है। व्रवसार के संदभ्य में भी इसकी प्रासंनगकिा नसधि की 
जा सकिी है नक आप अपिे ग्ाहक की नजििी सेवा करें गे 
उििा ही लाभाज्यि करें गे। रहाँ प्रश्ि उठिा है नक ग्ाहक 
की सेवा नकस प्रकार की जाए। हमें ग्ाहक के हाथ-पाँव िही ं
दबािे हैं। कहावि के भावाथ्य पर जािा है। रहाँ ग्ाहक सेवा 
का िात्पर्य उसे परा्यप्ि सममािजिक संबोधि देिा, वसिु, 
सेवा के बारे में सही-सही जािकारी देिा, उसकी माँग के 
अिुसार रार देिा व न्रूििम मुिाफे पर इस आश्वासि के 
साथ बेचिा नक रनद पसंद ि आए, उपरोगी नसधि ि हो, कोई 
दोष उत्पन्ि हो जाए िो वह दूर करवा नदरा जाएगा अथवा 
ससममाि उसे वापस भी कर नलरा जाएगा।

वैसे भी आप अपिे कार्य को सेवा समझकर करें गे िो बोझ 
महसूस िही ंहोगा, आपके प्रगाढ संबंध बिेंगे। इि संबंधो ं
की बुनिराद पर ि जािे भनवष्र में कौिसी इमारि खड़ी हो 
जाए। मैं एक शाखा में कभी निरीक्ण पर गरा। मुझे वहाँ 
बड़े ऑनफस से आए साहब समझकर एक नकसाि िे अपिी 
समसरा बिाई। मैंकिे शाखा प्रबंधक को उसकी समसरा हल 
करिे का रासिा सुझारा। शारद शाखा प्रबंधक िे उस िरीके 
से उसका काम कर नदरा होगा और बाि आई-गई हो गरी। 
लगभग एक वष्य बाद एक गाँव में वसूली पर जािे पर उस 

नकसाि िे बैंक का प्रसंग नछड़िे व मेरे बोलिे के लहजे से 
िुरंि मुझे पहचाि नलरा व सबके बीच मेरी िारीफो ंके पुल 
बाँधिे हुए मुझे व मेरे सहरोनगरो ं को सममािपूव्यक अपिे 
घर ले गरा व नबिा भोजि नकए आिे िही ंनदरा। रही िही,ं 
उसके प्रभाव से हमें उस गाँव में वसूली में भी बहुि सहरोग 
नमला। ‘करो सेिा – पाओ मेिा’ का इससे बड़ा उदाहरण 
और भला करा हो सकिा है।

वैश्वीकरण के दौर में ‘ग्ाहक सेवा’ की परमपरावादी पररभाषा 
भी बौिी िजर आिी है। आज ग्ाहक की अपेक्ा होिी है नक 
मैं कोलकािा में वसिु खरीदँू िो नदलली में मरममि व चंडीगढ 
में वापसी की सुनवधा उपलबध होिी चानहए। रही िही,ं उसे 
घर/दफ्तर से निकलिे की भी फुरसि िही ं है अथा्यि् रह 
सुनवधा भी उसके द्ार पर दी जाए। नवके्िा उससे नि रनमि 
संपक्य  में रहे, उसे अपिे आगामी िव-उत्पादो,ं आकष्यक 
छूट रोजिाओ,ं नवनशष्ट ग्ाहक कूपि रोजिा इत्रानद की 
जािकारी भी प्रदाि करिा रहे। इसी िज्य पर अब बैंक भी 
अपिे ऐसे ग्ाहको ंके नलए डोर-स्े‍प बैंकतकंग सेवा लारा है। 
जो ग्ाहक नकसी कारण से शाखा िक िही ंआ सकिे हैं उन्हें 
उिके घर/प्रनिष्ठाि पर जाकर सेवाएं प्रदाि की जाएं। रद्नप 
रह सेवा अभी शुरूआिी चरण में है नकंिु आज के पररपे्रक्षर 
में मुझे पूण्य नवश्वास है नक भनवष्र में ऐसी सेवाओ ंकी माँग 
बढेगी। आिश्यकिा है इसकी तनयतमि तनगरानी, सुधार 
ि त्िररि अपगे्डेशन की। कबीर दास जी का एक दोहा 
है नक धीरे-धीरे रे मिा, धीरे सब कुछ होर ..’ की बजाए 
अब ‘इन्सटैंट’ का रुग है रानि हथेली पर सरसो ंउगािा। जहाँ 
ऑड्यर करिे के मात् 10 नमिट में आपके घर उत्पाद की 
नडलीवरी का भरोसा नदलारा जािा है।

“करो ग्ाहक की सेिा और बदले में पाओ उनसे लाभ का मेिा।”



26पीएनबी प्रतिभा

आईरे! भौनिकवाद की इस अंधी दौड़ में लाभप्रदत्ा व लागि 
घटक के कुछ उदाहरण पर दृनष्पाि करें  :-

एक व्रापारी मु्र बाजार में नवशाल शो-रूम में सजावट 
के साथ नवनभन्ि इलेकटट् ॉनिक उत्पाद रखकर डेकोरेनटव 
लाईट्स, पंखे व एसी का खचा्य कर, सेलसमेि की फौज के 
माध्यम से बेचिे के नलए ग्ाहक की प्रिीक्ा करिा है वही ं
उससे कम दाम में आज वही उत्पाद टेलीमाक्णे कनटंग कंपनिरो ं
से अथवा इंटरिेट पर ग्ाहक सवरं पसंद करके बाजार से 
कम दामो ंपर अपिे घर पर सुपुद्यगी प्राप्ि करिा है िथा 
वही ंउसका मूलर चुकािा है। 30 नदि िक पसंद ि आिे पर 
वापसी का अवसर भी उपलबध है। वापसी भी ग्ाहक के घर 
से नबिा कोई खच्य के ली जािी है। जबनक बाजार से लाई 
वसिु उसी दुकाि पर वापस करिे के िाम पर ही पहले िो 
दुकािदार कई िरह के बहािे बिाएगा, उसे रह जिािे की 
कोनशश करेगा नक खराबी िो िही ंहै, शारद आपको ही ऐसा 
लग रहा है। कंपिी में भेज दँूगा, कुछ नदि लगेंगे, कोरररर 
चाज्य भी लगेगा। ऐसे में ग्ाहक सवरं को ठगा हुआ महसूस 
करिा है व ऊँरी दुकान फीके पकिान वाली कहावि 
चररिाथ्य होिी है। आज भारि के मध्रम शे्णी के शहरो ंमें 
भी ऑिलाईि शॉनपंग जोर पकड़ चुकी है। ऐसे में महंगे शो-
रूम के पररचालि व्रर निकालकर लाभ कमािा टेढी खीर 
बि गरा है। आप देखेंगे नक महािगरो ंमें बड़े-2 मॉल में भी 
एक-दो िल पर खािे-पीिे के नकरोसक की बाि छोड़ दें  िो 
बाकी िल पर दुकािें व शो-रूम खाली पड़े हैं।

जबनक इि वेबसाइट्स के द्ारा न्रूििम पररचालि व्रर व 
मानज्यि पर अनधकिम नबक्ी द्ारा लाभ रानि आम के आम 
गुठतलयो ंके दाम कमाए जा रहे हैं। नवनभन्ि खािपाि संबंधी 
ऐप, होटलस, टट् ैवलस, कैब कंपनिरो ं के ऐप इसका ज्वलंि 
उदाहरण हैं नजिका अपिा कोई रेसटोरेंट, होटल, बस/
कार इत्रानद िही ंहै नफर भी वे करोड़ो ंकमा कर रािोरंाि 
‘यूनीकॉन्य’ बि रहे हैं।

ऐसी कुछ बहुराष्टट् ीर कंपनिरो ं की वेबसाइट आिे वाले 
समर में परंपरागि भारिीर बाजार के नलए एक बड़ी चुिौिी 
बि जाएंगी। उत्पाद के अलावा सेवा के्त् बैंक, बीमा, नशक्ा 
व सवास‍थर में भी नवनभन्ि वेबसाइट्स धमाकेदार प्रचार 
के माध्रम से ग्ाहको ंको घर बैठे लुभा रही हैं। बैंको ंका 

एकानधकार वाला कार्य, ऋण प्रदाि करिा भी अब गलाकाट 
प्रनिसपधिा्य में आ गरा है। अिेक गैर बैंकनकंग नवत्ीर कंपनिरो ं
के अलावा मोबाइल पर नवनभन्ि ऐप द्ारा भी अब ऋण प्रदाि 
नकरा जािे लगा है।

इि वेबसाइट व ऐप की पररचालि लागि भी अत्रंि कम 
होिी है। ग्ाहको ं को अिेक नवकलप व उत्पाद के बारे में 
बहुकोणीर जािकारी प्रदाि की जािी है नजससे ग्ाहक 
इिकी नवश्वसिीरिा का आकलि कर इिके उत्पादो ंको 
क्र करिा है। रही िही ंउत्पाद पसंद ि आिे/ उत्पाद में 
कही ं कमी होिे पर सभी िरह के सेवा नवकलप उपलबध 
कराए जािे हैं िानक ग्ाहक जुड़ा रहे।

एक साथी िे एक इलेकटट् ॉनिक उत्पाद खरीदा, नजसमें मामूली 
सी खराबी की नशकारि करिे ही कंपिी िे उन्हें सूनचि 
नकरा नक दूसरा पीस भेजा जा रहा है, पुरािा पीस भी आपके 
घर से ले नलरा जाएगा।

इसी प्रकार एक अन्र बैंकर साथी िे एक कारपेट खरीदा जो 
पीछे से हलका सा कटा हुआ था, सामिे से नबलकुल सही था, 
उसे भी कंपिी िे नशकारि करिे पर पूरा पैसा खािे में लौटा 
नदरा व कारपेट भी सवरं ही रखिे को कहा।

मैंकिे सवरं एररपोट्य से एक घड़ी खरीदी नजसके बंद होिे 
पर मैंकिे कंपिी से नशकारि की िो उन्होिें िजदीकी कें रि 
से मुझे िई घड़ी लेिे के नलए संबंनधि सेलसमेि का फोि 
िंबर देिे हुए कहा नक आपके नलए उसी बांड का एक पीस 
ररजव्य करवा नदरा गरा है। रही िही ंउस कें रि से िुरंि ही 
सेलसमेि का फोि भी आ गरा नक उस मॉडल की घड़ी का 
एक पीस मेरे पास ररजव्य है, आप अपिा सुनवधाजिक समर 
मुझे सूनचि कर दें , आपको िरा पीस पहँुचा नदरा जाएगा। 
रह सब देख-सुिकर मेरी िो बांछे श्खल गई।ं

ऐसे में आप ही बिाईरे नक ग्ाहक परंपरावादी दुकािो ंमें 
आिे-जािे का समर िष्ट कर दुकािदार से करो ंमाथापचची 
करेगा। उसे अन्र ग्ाहको ंके सामिे झठूा सानबि होिे का 
भर भी सिाएगा। संदेश सपष््‍ है तक एक ग्ाहक के रूप 
में आप सियं अपने तलए कया राहिे हैं, िैसी ही ग्ाहक 
सेिा आप अपने संसिान में प्रदान करें ।
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क्रॉस सेतलंग :

आजकल बड़े-बड़े मॉल, बैंक, बीमा के्त् में ‘क्ॉस सेनलंग’ 
शबदावली कुछ अनधक प्रचनलि हो गरी है। रनद ग्ाहक िे 
बचचे के नलए एक िैपी की माँग की, िो दुकािदार िुरंि 
उसे बेबी सोप, पाउडर, क्ीम, नमलक बॉटल इत्रानद अिेक 
उत्पाद नदखािे लगिा है व एकमुश्ि लेिे पर छूट का प्रलोभि 
भी देिा है।

इसी प्रकार बैंक भी ग्ाहक को बचि खािा खुलवािे पर 
एफडी, आरडी, डेनबट-के्नडट काड्य, गोलड कॉईि, मरूचरुअल 
फंड, नसप, नवनभन्ि बीमा रोजिा इत्रानद उत्पाद खरीदिे हेिु 
पे्रररि करिे हैं। रह क्ॉस सेनलंग ग्ाहक को उसकी जरूरि, 
सुनवधा व वहि क्मिा के अिुसार सवेचछा से अभी अथवा 
रथासमर लेिे हेिु पे्रररि करिा चानहए। इस मामले में ‘िेल 
देखो िेल की धार देखो’ के नसधिांि पर चलिा चानहए 
अथा्यि् सावधािी और धैर्य से काम लेिा चानहए। कही ंऐसा ि 
हो नक टारगेट पूरा करिे, प्रबंधि की िजरो ंमें खुद को शे्ष्ठ 
कम्यचारी नसधि करिे के चककर में ग्ाहक को गैर-जरूरी 
उत्पाद बेच कर उसे हमेशा के नलए भागिे अथवा नशकारि 
करिे पर बाध्र कर दें। जैसा नक मैं पहले ही उललेख कर 
चुका हँ आज का ग्ाहक नवशेषि: रुवावग्य अपिी नशकारि 
लेकर आपके पास आिे में भी शम्य महसूस करिा है। आपके 
प्रनिष्ठाि में आकर नशकारि करिे की बजार वह आपसे 
दूरी बिािा ज्रादा उनचि समझिा है।

इसका अथ्य रह िही ंनक क्ॉस सेनलंग बुरी चीज है, रह िही ं
करिी चानहए बद्कि होिा रह चानहए नक ग्ाहक की जरूरि, 
रूनच, पसंद-िापसंद व क्मिा का भली प्रकार जारजा लेकर 
उसके अिुरूप उत्पाद बेचा जाए। नवपणि शितें भी इििी 
लचीली होिी चानहए नक ग्ाहक चाहे िो नवक्र पचिाि् भी 
उत्पाद के सवरूप में बदलाव करा सके, वापस कर सके। 
उदाहरण के नलए बैंक में कोई ग्ाहक नजसे कही ंसे एकमुश्ि 
पचास हजार रुपए प्राप्ि हुए व उन्हें जमा करािे आरा और 
उसको पचास हजार वानष्यक प्रीनमरम वाला बीमा उत्पाद 
थमा नदरा गरा िो सवाभानवक है नक अगले वष्य वह उसका 
प्रीनमरम िही ंभर पाएगा और नशकारि उत्पन्ि होगी। कहा 
भी जािा है तक खराब ग्ाहक सेिा के तलए हमें अतधक 

मूल्य रुकाना पड़िा है अचछी ग्ाहक सेिा की बजाय। 
बैंक में ग्ाहक सेवा पर रह कथि नबलकुल सटीक बैठिा 
है। खराब ग्ाहक सेवा के कारण ग्ाहक नशकारि करिा है, 
आरटीआई लगािा है, लोकपाल में जािा है नजसे बहुि सारा 
सटाफ अपिी सारी ऊजा्य लगाकर निपटािा है व ग्ाहक को 
क्निपूनि्य भी करिा है कही-ंकही ंपैिलटी के साथ भी इसका 
भुगिाि करिा पड़िा है। जबनक वही ग्ाहक सेवा प्रथम 
पंद्क्त के सटाफ द्ारा प्रदाि कर दी जािी िो रह सारा खच्य व 
मािव शद्क्त अन्र उत्पादक कारषों में लगाई जा सकिी थी।

बैंक में सही मारिे में ग्ाहक सेवा रही है नक ग्ाहक को 
अपिी नशकारि के नलए कोई लंबा-चौड़ा नलद्खि आवेदि 
ि देिा पड़े, दोबारा आिा ि पड़े, उसका संपक्य  िंबर िोट 
कर समाधाि की सूचिा दी जािी चानहए। सबसे जरूरी रह 
है नक नकसी भी उत्पाद के बारे में सही व परा्यप्ि जािकारी 
देकर ही बेचा जाए। रनद ऋण उत्पाद बेचा जािा है िो इसके 
नलए उसे टरकाऊ जवाब ि देकर सपष्ट िीनि बिािी चानहए। 
उसके ऋण प्रसिाव पर एक बार में ही परा्यप्ि नवचार कर 
ठोस जवाब नदरा जाए। इसके नलए सटाफ को परा्यप्ि रूप से 
प्रनशनक्ि होिा अत्रंि अनिवार्य है। ग्ाहक का खािा सही-
सही जािकारी भरकर कंपू्टर में खोला जािा चानहए िानक 
टीडीएस, बराज इंटरवलस, नकश्ि, पैिल बराज, नलनमट, िो 
ड़रूज, कम बराज, चाज्णेज जैसी आम समसराएं उत्पन्ि ही 
ि होिे पाएं। सटाफ को हर ऋण-जमा उत्पाद के बारे में 
ऑिलाईि सपोट्य नमले, ऐसा हेल्पडेस्क बिारा जािा चानहए। 
इसके नलए प्रनशक्ण व्रवसथा को भी और अनधक व्रवहाररक 
व प्रभावी बिािे की आवश्रकिा है। इि सबके अनिररकि 
शाखा प्रमुख भी ग्ाहको ंव सटाफ के प्रनि अत्रंि संवेदिशील 
हो उिकी कनठिाईरो ंको समझें, समाधाि प्रदाि करें । सार 
रूप में पूण्यि: प्रनशनक्ि, पे्रररि व बैक-सपोट्य प्राप्ि सटाफ के 
माध्रम से बेहिर ग्ाहक सेवा प्रदाि की जा सकिी है एवं 
इसी से संसथाि की ्रानि व लाभ बढेगा। लाभ बढिे पर 
निनचिि ही वह संसथाि के कानम्यको ंमें बोिस, वेििवृद्धि व 
सुनवधाओ ंव अन्र पररलाभो ं (जैसे पी.एल.आई.) के रूप में 
देर होगा। साथ ही ग्ाहको ंसे आपके आत्मीर संबंध का भी 
नवनभन्ि मंच पर लाभ प्राप्ि होगा। िो हो गई ि ‘करो सेिा-
पाओ मेिा’ वाली कहावि चररिाथ््य।
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बैंक का 128िां सिापना तदिस

पंजाब िैशिल बैंक के 128वें सथापिा नदवस के अवसर पर 
प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक अनधकारी श्ी अिुल 
कुमार गोरल िे कार्यपालक निदेशको ं श्ी नवजर दुबे, श्ी 
स्वरूप कुमार साहा, श्ी कल्याण कुमार व बैंक के मुख्य 
सिक्य िा अनधकारी नवजर कुमार त्ागी, मुख्य महाप्रबंधको ं
(सीजीएम), वररष् अनधकारररो ं व अन्य बैंक कनम्यरो ं की 
उपद्सथनि में नदल्ी द्सथि मुख्यालर में सुरनक्ि बैंकनकंग 
टट् ांजैक्शि के नलए मोबाइल ऐप पीएिबी वि पर काड्यलेस 
िकद निकासी और वचु्यअल डेनबट काड्य के साथ कुछ अन्य 
नडनजटल सेवाओ ंकी शुरुआि का ऐलाि नकरा।

ग्ाहको,ं कम्यचारररो ं और अन्य नहिधारको ं को चुिौिीपूण्य 
समर में उिके सिि सहरोग के नलए धन्यवाद देिे हुए श्ी 
अिुल कुमार गोरल िे कहा `नवत्ीर के्त् के सुधार के साथ 
ही पीएिबी भी मजबूि वृद्धि का साक्ी बि रहा है’। पीएिबी 
नडनजटल पररवि्यि के प्रनि अपिे संकल्प को दोहरािे हुए 
कई िरह की अनभिव पेशकश कर रहा है। हम अपिे िए 
उदे्श्य वाक ‘वि टीम वि डट् ीम’ को अंगीकृि करिे हुए 
अपिे प्रदश्यि में सिि सुधार का वचि देिे हैं। हमें अपिी 
पँूजी, ग्ाहक कें कनरिि सोच, ऋण नविरण जैसे नबंदुओ ंपर िए 
नसरे से जोर देिा होगा जो हमारी सिि वृद्धि में महत्वपूण्य 

भूनमका निभाएगा”।

इस अवसर पर पंजाब िैशिल बैंक द्ारा पेंशिस्य के नलए 
इंस्ा पस्यिल लोि, पीएिबी वि ऐप पर एप्ीकेशि सपोट्णेड 
बार ब्ाकड अमाउंट (एएसबीए) सुनवधा, कम्यचारररो ंके नलए 
पीएिबी 360 सूचिा पोट्यल, टट् ेड फारिेंस ररनडफाइन्ड पोट्यल 
और भारि नबल पे के जररए लोि ईएमआई के कलेक्शि 
जैसी कई नडनजटल सेवाओ ंकी शुरुआि की गरी। 

बैंक िे अपिे महत्वपूण्य ग्ाहको ं जैसे कैं ट आरओ नसस्म 
के एमडी श्ी महेश गुप्ता, केसीसी नबल्डकाि के एमडी 
श्ी नशवराज कंुडू, नफलाटेक्स इंनडरा के चेररमैि एवं 
एमडी मधुसूदि भागेरररा के साथ पीएिबी पररवार के टॉप 
परफाम्यरो ंको भी सम्ानिि नकरा । सीएसआर कार्यक्म 
के िहि पीएिबी िे राजकीर सववोदर कन्या नवद्ालर, 
मनटराला (नदल्ी) और राजकीर को-एड एसएस सू्कल 
द्ारका (नदल्ी) को जरुरी सामािो ं का नविरण नकरा। 
रह पहल आजादी के अमृि महोत्व में भारि सरकार के 
राष्ट् व्यापी अनभराि ‘नवद्ांजनल’ के िहि की गरी नजसका 
उदे्श्य समुदारो,ं सीएसआर व निजी के्त् के सहरोग से 
सू्कलो ंको मजबूि बिािा है।

बैंक के 128वें सथापिा नदवस के शुभ अवसर पर बैंक के संसथापक 
लाला लाजपि रार को श्धिा सुमि अनप्यि करिे हुए प्रबंध निदेशक एवं 
मुख्य कार्यपालक अनधकारी, श्ी अिुल कुमार गोरल।

बैंक के 128वें सथापिा नदवस के शुभ अवसर पर ‘पीएिबी 360’ 
का नवमोचि करिे हुए बैंक के प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक 
अनधकारी, श्ी अिुल कुमार गोरल, कार्यपालक निदेशकगण एवं अन्य 
उच्चानधकारीगण।
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अंचल कारा्यलर, अहमदाबाद में बैंक के 128वें सथापिा नदवस के अवसर 
पर नवशेष ग्ाहक समे्लि आरोनजि नकरा गरा। ग्ाहको ंके साथ अंचल 
प्रबंधक, श्ी नबिर कुमार गुप्ता।

बैंक के सथापिा नदवस के अवसर पर श्ीमिी बेबी रािी मौर्य, मनहला 
कल्याण मंत्ी, उत्र प्रदेश की गररमामर उपद्सथनि में ग्ाहको ंएवं पीएिबी 
स्ाफ सदसो ंको संबोनधि करिे हुए श्ी गणपि लाल, अंचल प्रबंधक, 
आगरा। साथ में दृष्व्य हैं अन्य कार्यपालकगण।

  

बैंक के 128वें सथापिा नदवस के अवसर पर बैंक के संसथापक लाला 
लाजपि रार के समक् दीप प्रज्ज्वनलि करिे हुए अंचल प्रबंधक, नशमला, 
श्ी प्रमोद दुबे।

बैंक के सथापिा नदवस के अवसर पर श्ी ज्ोनतष प्रसाद, उप अंचल 
प्रबंधक रक्तदाि करते हुए। साथ में दृष्टव्य हैं श्ी गणपत लाल, अंचल 
प्रबंधक, आगरा एवं श्ी सच्चिदािंद दुबे, उप महाप्रबंधक।

  

पटिा अंचल द्ारा बैंक के 128वें सथापिा नदवस के अवसर पर आरोनजि 
ऋण नविरण नशनवर में श्ी पूण्य चन्द्र बेहरा (अंचल प्रबंधक) श्ी अवधेश 
िारारण नसंह,कार्यकारी सभापनि नबहार नवधाि पररषद, मंडल प्रमुख, 
पटिा, श्ी अनभजीि नसन्ा, महाप्रबंधक आरबीआई, श्ी नशव अिंि 
शंकर।

बैंक के 128वें सथापिा नदवस के अवसर पर चंडीगढ, अंचल द्ारा 
आरोनजि सांसृ्कनिक संध्या में मुख्य अनिनथ श्ीमिी आिंनदिा नमत्ा, 
आई ए एस, निगम कनमशिर, चंडीगढ िगर निगम का स्वागि करिे हुए 
श्ी संनदप पानणग्ही, अंचल प्रबंधक, चंडीगढ।

बैंक का 128िां सिापना तदिस
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सीिापुर मंडल में बैंक के 128वें सथापिा नदवस के अवसर पर आरोनजि 
मैराथि में सहभानगिा करिे हुए मंडल प्रमुख, श्ी पवि कुमार एवं स्ाफ 
सदसगण।

सीिापुर मंडल में बैंक के 128वें सथापिा नदवस के अवसर पर आरोनजि 
रक्तदाि नशनवर में रक्तदाि करिे हुए मंडल प्रमुख, श्ी पवि कुमार एवं 
स्ाफ सदस।

  

मंडल कारा्यलर, सूरि, गांधीिगर में बैंक के 128वें सथापिा नदवस पर 
सभी स्ाफ कम्यचारररो ंके साथ केक काटिे हुए मंडल प्रमुख, श्ीमिी 
राजेश्ी जाधव।

बैंक के 128वें सथापिा नदवस के अवसर पर आरोनित कारयाक्रम में 
उपच्सथत मंडल प्रमुख, वड़ोदरा, श्ी अिर नटबड़ेवाल एवं मंडल कारायालर 
के सभी स्ाफ सदस्य।

  

मंडल कारा्यलर, अहमदाबाद में बैंक के 128वें सथापिा नदवस पर बैंक के 
संसथापक लाला लाजपि रार को िमि करिे हुए श्ी प्रदीप कुमार गुप्ता, 
मंडल प्रमुख एवं स्ाफ सदस।

मंडल कारा्यलर, अहमदाबाद में बैंक के 128वें सथापिा नदवस पर 
आरोनजि एक कार्यक्म में सभी स्ाफ सदसो ंके साथ मंडल प्रमुख, 
श्ी प्रदीप कुमार गुप्ता।

बैंक का 128िां सिापना तदिस
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मंडल कारा्यलर, राजकोट में बैंक के 128वें सथापिा नदवस पर बैंक के 
संसथापक श्ी लाला लाजपि रार को िमि करिे हुए श्ी एस. के. राघव, 
मंडल प्रमुख एवं स्ाफ सदसगण।

बैंक के 128वें सथापिा नदवस पर मंडल प्रमुख, झाँसी, श्ी प्रभाि शुलिा, 
एम.सी.सी. प्रमुख, श्ी नवजर कुमार अग्वाल, उपमंडल प्रमुख, श्ी राजेश 
श्ीवास्तव एवं अन्य उच्चानधकारीगण।

  

बैंक के 128वें सथापिा नदवस समारोह के अवसर पर मंडल कारा्यलर, 
मऊ के मंडल प्रमुख, श्ी रनव भूषण झा एवं मुख्य प्रबंधक, श्ी संजर नसंह 
नवद्ालर के निध्यि नवद्ानथ्यरो ंके बीच सू्कल बैग्स का नविरण करिे हुए।

मंडल कारायालर, कािपुर में सथापिा नदवस कारयाक्रम का शुभारंभ करते 
हुए श्ी श्ाम संुदर नसंह, मंडल प्रमुख। साथ में दृष्टव्य हैं उप मंडल प्रमुख, 
श्ी सुधीर भास्कर एवं अन्य उचिानधकारीगण।

  

मंडल कारा्यलर, सूरि में बैंक के 128वें सथापिा नदवस पर सभी स्ाफ 
कम्यचारररो ंके साथ केक काटिे हुए मंडल प्रमुख, श्ी डी. के. कथूरररा।

बैंक के 128वें सथापिा नदवस के अवसर पर चंडीगढ अंचल एवं मंडल 
कारा्यलर द्ारा आरोनजि सांसृ्कनिक संध्या में प्रसु्तनि देिे हुए बैंक के 
स्ाफ सदसगण।

बैंक का 128िां सिापना तदिस
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पंजाब नैशनल बैंक ने मनाया 8िां अंिरराष्टट् ीय योग तदिस

21 जूि 2022 को पंजाब िैशिल बैंक (पीएिबी) िे 8वां 
अंिरराष्ट् ीर रोग नदवस मिारा नजसमें सभी स्ाफ सदसो ं
के नलए शारीररक व मािनसक स्वास्थ्य के महत्व पर प्रकाश 
डाला गरा। बैंक िे अपिे िई नदल्ी द्सथि प्रधाि कारा्यलर 
िथा सभी अंचलो ंऔर मंडलो ंमें ििाव प्रबंधि, ररलैके्सशि 
िकिीको ं और विास के व्याराम पर ध्याि कें कनरिि करिे 
हुए नवनभन्न इंटरैद्क्व रोग सत्ो ंमें भाग लेकर रोग नदवस 
मिारा।

इस अवसर पर सभी स्ाफ सदसो ं को संबोनधि करिे 
हुए बैंक के प्रबंध निदेशक (एमडी) एवं मुख्य कार्यपालक 
अनधकारी (सीईओ), श्ी अिुल कुमार गोरल िे कहा नक 
“नकसी संसथा की सफलिा का सीधा संबंध इसके कनम्यरो ंके 
स्वास्थ्य से होिा है नजससे क्मिा, उत्ादकिा व एकाग्िा में 
वृद्धि होिी है। रोग एक 3000 वष्य पुरािी पधिनि है जो चेििा 
के नवस्तार, ररलैके्सशि और फे्द्क्सबनलटी को बढािे की 

एक नसधि प्रणाली है और रह मद्स्तष्क व शरीर को एकाग् 
करिे में सहारक है। इसीनलए संरुक्त राष्ट्  द्ारा प्रनिपानदि 
अंिरराष्ट् ीर रोग नदवस का नवचार सबसे पहले भारि के 
प्रधािमंत्ी माििीर िरेंरि मोदी जी िे प्रस्तानवि नकरा नजसे 
177 अन्य देशो ंका समथ्यि प्राप्त हुआ।

रोग शब्द की उत्नत् संसृ्कि के शब्द “रुज” से हुई है 
नजसका अथ्य “एकजुट होिा” है। पीएिबी में हम “वि टीम 
वि डट् ीम” के धे्यर में नवविास रखिे हैं और रोग का सार 
हमारे एकिा के दश्यि के साथ मेल खािा है। इसीनलए, अपिे 
कम्यचारररो ंके सामानजक, मािनसक और शारीररक स्वास्थ्य 

के प्रनि पीएिबी की प्रनिबधििा के साथ, हम समग् नवकास 
के नलए इस रोग अभ्ास को अपिी नदिचरा्य का दैनिक 
नहस्ा बिािे के नलए स्वरं से दृढ संकल्प करिे हैं।

अंिरराष्ट् ीर रोग नदवस के अवसर पर पीएिबी पररवार को संबोनधि 
करिे हुए प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक अनधकारी, श्ी अिुल 
कुमार गोरल।

 

अंिरराष्ट् ीर रोग नदवस के अवसर पर रोगाभ्ास करिे हुए प्रबंध 
निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक अनधकारी, श्ी अिुल कुमार गोरल। 
साथ में हैं कार्यपालक निदेशक श्ी नवजर दुबे, मुख्य महाप्रबंधक,  
श्ी सुिील सोिी िथा अन्य स्ाफ सदसगण।

 

तजन्दगी तकिनी भी मुश्किल को ंन लगे, आपके पास कुछ न कुछ करने  
और कामयाब होने की गंुजाइश हमेशा रहिी है।
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अंिरराष्ट् ीर रोग नदवस के अवसर पर अंचल कारा्यलर, नशमला के 
पररसर में रोगाभ्ास करिे हुए अंचल प्रबंधक, नशमला, श्ी िरेश कुमार 
गग्य, उप अंचल प्रबंधक, श्ी नवरेंदर कुमार दुआ व अन्य स्ाफ सदस।

अंचल कारा्यलर, अहमदाबाद द्ारा आरोनजि रोगाभ्ास नशनवर में अंचल 
प्रबंधक, श्ी नबिर कुमार गुप्ता व स्ाफ सदसो ंको रोग गुरु श्ी रमेश 
होटवािी िे रोगाभ्ास करवारा।

अंचल कारा्यलर, मंुबई में अंचल प्रबंधक, श्ी. बी.पी.महापात् के साथ सभी 
स्ाफ सदस रोगाभ्ास करिे हुए।

अंचल कारायालर, वाराणसी में 8वें रोग नदवस के अवसर पर रोगाभ्ास 
करते हुए अंचल प्रबंधक, वाराणसी, श्ी रििीश कुमार, मंडल प्रमुख, 
वाराणसी, श्ी रािेश कुमार एवं अन्य स्ाफ सदस्य।

अंिरराष्ट् ीर रोग नदवस पर मंडल कारा्यलर, कािपुर में मंडल 
प्रमुख,कािपुर, श्ी श्याम संुदर नसंह, उप मंडल प्रमुख, श्ी सुधीर भास्कर 
एवं स्ाफ सदस रोगाभ्ास करिे हुए।

मंडल कारा्यलर, कोलकािा द्ारा आरोनजि 8वें अंिरराष्ट् ीर रोग नदवस 
के अवसर पर आरोनजि संगोष्ी में मंडल प्रमुख, कोलकािा, श्ी प्रिाप 
मद्ल्क, नवनशष् अनिनथ श्ीपाद आिंगमोहि दास, उपाध्यक्, इस्कॉि, 
कोलकािा एवं अन्य संि िथा उच्चानधकारीगण।

पीएनबी में “योग तदिस”
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प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक अनधकारी, श्ी अिुल कुमार 
गोरल, नगफ्ट नसटी, गांधीिगर, गुजराि में आईएफएससी (IFSC) बैंकनकंग  
रूनिट की शाखा का उद्घाटि करिे हुए। साथ में हैं श्ीमिी नवभा एरि, 
महाप्रबंधक, अंिरराष्ट् ीर बैंकनकंग प्रभाग, श्ी नबिर कुमार गुप्ता, अंचल 
प्रबंधक, अहमदाबाद एवं अन्य उच्चानधकारीगण।

मेरठ में पीएिबी भवि का उद्घाटि करिे हुए प्रबंध निदेशक एवं मुख्य 
कार्यपालक अनधकारी, श्ी अिुल कुमार गोरल। साथ में हैं महाप्रबंधक 
(सामान्य प्रशासि), श्ी एस.के.दाश, अंचल प्रबंधक, मेरठ, श्ी सुररन्दर 
पाल नसंह िथा उप अंचल प्रबंधक,मेरठ, श्ी संजीव श्ीवास्तव।

शाखा ऑररक नसटी, औरंगाबाद का फीिा काटकर उद्घाटि करिे हुए 
डॉ. भागवि नकशिराव कराड, कें रिीर नवत् राज्य मंत्ी, भारि सरकार 
व प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक अनधकारी, श्ी अिुल कुमार 
गोरल, अंचल प्रबंधक, मंुबई, श्ी नबभु प्रसाद महापात् और अन्य वररष् 
अनधकारीगण ।

एमसीसी गुवाहाटी के उद्घाटि के अवसर पर प्रबंध निदेशक एवं मुख्य 
कारयापालक अनधकारी, श्ी अतुल कुमार गोरल को पारम्पररक पररधाि 
पहिाकर सम्ानित करते हुए अंचल प्रबंधक, गुवाहाटी, श्ी नबक्रमनित 
सोम एवं मंडल प्रमुख, गुवाहाटी, श्ी िीरेन्द्र कुमार।

एमसीसी गुवाहाटी का उद्घाटि करिे प्रबंध निदेशक एवं मुख्य 
कार्यपालक अनधकारी, श्ी अिुल कुमार गोरल। साथ में हैं अंचल प्रबंधक, 
गुवाहाटी, श्ी नबक्मनजि सोम एवं मंडल प्रमुख, गुवाहाटी, श्ी िीरेन्द्र 
कुमार एवं अन्य उच्चानधकारीगण।

अंचल लेखा परीक्ा कारा्यलर, नशमला के िरे कारा्यलर पररसर का 
उद्घाटि करिे हुए कार्यपालक निदेशक, श्ी कल्याण कुमार। साथ 
में हैं अंचल प्रबंधक, नशमला, श्ी िरेश कुमार गग्य, अंचल लेखा परीक्ा 
कारा्यलर, नशमला की उप महाप्रबंधक, श्ीमिी िीलम शमा्य एवं अन्य 
स्ाफ सदसगण।

उद्घा्‍न
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गानजराबाद की रजापुर शाखा के पुिनिनम्यि पररसर का उद्घाटि करिे 
हुए अंचल प्रबंधक, श्ी समीर बाजपेरी। साथ में दृष्व्य हैं मंडल प्रमुख, 
गानजराबाद, श्ी राजीव बंसल एवं अन्य उच्चानधकारीगण।

नदल्ी-मेरठ द्सथि हाई-टेक कॉलेज में ऑफ साईट एटीएम का उद्घाटि 
करिे हुए अंचल प्रबंधक, श्ी समीर बाजपेरी। साथ में दृष्व्य हैं मंडल 
प्रमुख, गानजराबाद, श्ी आिंद प्रकाश एवं अन्य उच्चानधकारीगण।

नजला कुलू् के मणीकरण में पीएिबी के िए एटीएम का उद्घाटि करिे 
हुए अंचल प्रबंधक, नशमला, श्ी प्रमोद कुमार दुबे, मंडल प्रमुख, मंडी,  
श्ी नवजर कुमार मंुजाल। साथ में हैं मणीकरण द्सथि ऐनिहानसक गुरुद्ारा 
श्ी गुरु िािक देव जी के प्रबंधक बाबा श्ी राम जी।

मंडल कारा्यलर, हुगली के अधीि हाइनबड पी.एि.बी ऋण कें रि (Hybrid 
PLP) का फीिा काटकर उद्घाटि करिे हुए अंचल प्रबंधक, कोलकािा, 
श्ी िबीि कुमार दास िथा मंडल प्रमुख, हुगली, श्ी अनमि बंद्ोपाध्यार व 
अन्य स्ाफ सदसगण।

मंडल कारा्यलर, होनशरारपुर की शाखा बहादुर चौक के िवीकृि 
पररसर का फीिा काटकर उद्घाटि करिे हुए अंचल प्रबंधक, अमृिसर, 
श्ी प्रवीि गोरल। साथ में हैं मंडल प्रमुख, होनशरारपुर, डॉ राजेश प्रसाद 
िथा अन्य स्ाफ सदसगण।

मंडल कारायालर, सीतापुर के अंतगयात सशस्त्र पुनलस प्रनशक्षण 
महानवद्ालर, सीतापुर के पररसर में एटीएम का उद्घाटि करते हुए 
अंचल प्रबंधक, लखिऊ, श्ी संिर गुप्ा एवं आई.पी.एस., अपर पुनलस 
महानिदेशक, श्ी सुिीत पाणे्र व मंडल प्रमुख, सीतापुर, श्ी पवि कुमार 
और अन्य स्ाफ सदस्यगण।

उद्घा्‍न
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शाखा कारा्यलर, टट् ांसपोट्य िगर के िए एटीएम पररसर (बाईपास थािा) 
का फीिा काटकर उद्घाटि करिे हुए अंचल प्रबंधक, पटिा, श्ी पूण्यचंद 
बेहरा।

शाखा लुिावणा (वड़ोदरा) का फीिा काटकर उद्घाटि करिे हुए पूव्य 
नवधारक एवं अथ्यशास्त के प्राध्यापक श्ी हीराभाई पटेल, अंचल प्रबंधक, 
अहमदाबाद, श्ी नबिर कुमार गुप्ता एवं मंडल प्रमुख, वड़ोदरा ,श्ी अजर 
नटबड़ेवाल।

शाखा कारा्यलर, नवजापुर (गांधीिगर) के उद्घाटि के अवसर पर अनिनथ 
एवं पूव्य सांसद, वीजापुर श्ी कांनिभाई पटेल का पुष्गुच् से स्वागि करिे 
हुए मंडल प्रमुख, गांधीिगर, श्ीमिी राजेश्ी जाधव।

शाखा कारा्यलर, झालोद (वड़ोदरा) का फीिा काटकर उद्घाटि करिे 
हुए िगरपानलका प्रमुख, श्ीमिी सोिालीबेि हररश्भाई नडंडोड एवं मंडल 
प्रमुख, श्ी अजर नटबड़ेवाल।

शाखा कारा्यलर, देवगढ बारररा (वड़ोदरा) का उद्घाटि करिे हुए 
राजमािा उव्यशी देवी जी, श्ी िुषार नसंह बाबा, देवगढ बारररा के महाराज 
एवं पूव्य नवधारक, श्ी बी. एफ. मकरािी, कला महानवद्ालर के नपं्रनसपल 
िथा मंडल प्रमुख, श्ी अजर नटबड़ेवाल िथा अन्य उच्चानधकारी।

शाखा कारायालर, तारापुर (वड़ोदरा) का उद्घाटि करते हुए सुखदेव 
स्ामी, श्ी भुपेन्द्र पटेल–प्रमुख केलविी मंडल, श्ी नदिेश शाह–िागर 
सेठ, श्ी देवेंद्रभाई शाह-िागररक बैंक के वाइस चेअरमैि तथा मंडल 
प्रमुख, श्ी अिर नटबड़ेवाल।

उद्घा्‍न
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बैंतकंग में ग्ाहक सेिा का महत्व
(सौरभ गग्य, सहारक महाप्रबंधक, मंडल कारा्यलर, िई नदल्ी)

“एक अच्ी ग्ाहक सेवा बैंकनकंग सेवा का नदल है। बैंकनकंग 
मुख्य रूप से एक ग्ाहक – उनु्ख व्यवसार है और अच्ी 
ग्ाहक सेवा बैंको ं के नवकास और द्सथरिा की कँुजी है। 
“-श्ी प्रणव मुखजनी िे परम्परागि रूप से ग्ाहक सेवा को 
एक संगठि की क्मिा के रूप में पररभानषि नकरा है और 
कहा है नक वह ग्ाहको ं को उिकी जरूरि की सुनवधाएं 
प्रदाि करें ।“ िए ग्ाहक को आकनष्यि करिे में आपके पास 
पहले से मौजूदा ग्ाहक को जोड़े रखिे की िुलिा में पाँच 
गुणा अनधक खच्य होिा है।

आज के समर में जहाँ प्रनिस्पधा्य अपिे चरम पर है, ऐसे 
समर में नकसी भी व्यवसार को बाजार में बिे रहिे के नलए 
मजबूि ग्ाहक सेवा की ओर अनधक ध्याि देिे के नलए 
प्रनिबधि नकरा है। आज के इस प्रनिस्पधा्य के माहौल में 
ग्ाहको ंको बेहिर सुनवधा प्रदाि करिे के नलए कम्यचारररो ं
को ि केवल ग्ाहक की जरूरि को समझिे अनपिु उसको 
सही से संबोनधि करिा बहुि महत्वपूण्य है।

एक अच्ा बैंकनकंग के्त् नकसी भी देश के नवकास की गनि को 
िेज कर सकिा है। बैंकनकंग, सेवा के्त् का प्रमुख उद्ोग है और 
इसे अथ्यव्यवसथा का नवत्ीर िंत् कहिा कोई अनिश्योद्क्त 
िही ंहोगी।

बैंकनकंग उद्ोग भारिीर अथ्यव्यवसथा के सबसे महत्वपूण्य 
स्तभो ंमें से एक है। समनष् अथ्यशास्त के व्यापक आनथ्यक 
पहलुओ ंके माध्यम से देश में आनथ्यक िरक्ी और नवकास 
को प्रोत्ानहि करिे के अलावा, बैंकनकंग उद्ोग मुख्य रूप 
से एक सेवा के्त् है नजसमें ग्ाहक एक राजा है। नकसी भी 
सेवा के्त् की िरह, बैंकनकंग उद्ोग भी मुख्य रूप से अपिे 
ग्ाहको ंपर निभ्यर करिा है। ग्ाहक–कें कनरिि व्यवसार मॉडल 
की िरह बैंको ंको भी अपिे ग्ाहको ंको बिाए रखिे के नलए 

उन्ें बेहिर सुनवधाएं प्रदाि करिी होिी हैं। बैंकनकंग सेवाओ ं
और समू्पण्य बैंकनकंग उद्ोग के महत्व को ध्याि में रखिे हुए, 
बैंक कम्यचारररो ंद्ारा अपिे ग्ाहको ंको प्रदाि की जािे वाली 
सेवाएं भारिीर अथ्यव्यवसथा के नलए बड़े मारिे में और भी 
महत्वपूण्य हो जािी है।

रनद हम ग्ाहको ंको प्रदाि की जािे वाली ग्ाहक सेवा की 
बाि करें  िो नकसी भी संसथा के कम्यचारी इस मामले में एक 
महत्वपूण्य भूनमका निभािे हैं। उन्ें ग्ाहको ंको उतृ्ष् सेवाएं 
प्रदाि करिे के साथ–साथ रह भी सुनिनचिि करिा होिा है 
नक वे अपिे ग्ाहको ंकी अपेक्ाओ/ंआवश्यकिाओ ंको पूरा 
कर सकें ।

ग्ाहक संपे्रषि – संपे्रषण नकसी भी के्त् में काम करिे वाले 
कम्यचारी के नलए सबसे महत्वपूण्य गुण है और रह बैंकनकंग 
के्त् में काम करिे वाले कम्यचारररो ं के नलए भी सत् है। 
ग्ाहक द्ारा नकरे गए प्रशो ं/ नजज्ासा को ध्याि से सुििा और 
उसका सबसे उपरुक्त समाधाि ढँूढिा और अंि में अपिे 
ग्ाहक को इस समाधाि को समझािे में सक्म होिा ही एक 
अचे् संपे्रषण को प्रदनश्यि करिा है।

धैय्य – बैंकनकंग के्त् में हर रोज नवनभन्न प्रकार के ग्ाहको ंसे 
व्यवहार करिा होिा है। नजिमें कुछ नशनक्ि होिे है जो 
बैंकनकंग को भली-भांनि जाििे है, परनु्त कुछ ग्ाहक इििे 
नशनक्ि िही ंहोिे और बैंकनकंग निरमो ंसे पररनचि िही ंहोिे हैं। 
एक बैंकर का फज्य है नक वो नकसी भी ग्ाहक के शैक्नणक 
रा नवत्ीर पृष्भूनम को वरीरिा नदए नबिा उसे धैर्यपूव्यक सुिे 
और उसकी हर संभव सहारिा करे।

आत्तिश्ास – रह भी एक महत्वपूण्य गुण है नजसकी 
सहारिा से कोई भी कम्यचारी नकसी भी ग्ाहक को रह 
नवविास प्रदाि कर सके नक ग्ाहक की मेहिि से अनज्यि 
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नकरा गरा धि बैंक में सुरनक्ि रहेगा।

बैंक के कम्यचारररो ंको अपिे सभी कारषों जैसे ग्ाहको ंके 
प्रशो ंका जवाब देिा, उन्ें िए उत्ादो ंके बारे में बिािा रा 
पूछिाछ करिा रा नकसी समसा को सुलझािा इत्ानद में 
कुशल होिा चानहए। अपिे ग्ाहको ंकी समसाओ ंको कम- 
से-कम संभव समर में सबसे अचे् िरीके से सुलझािा, 

आपके ग्ाहको ंके बीच, आपके बैंक की भी एक अच्ी छनव 
बिाएगा। उपरोक्त गुण नकसी भी बैंक कम्यचारी द्ारा उिके 
कि्यव्यो ंको सही िरीके से निव्यहि करिे के नलए अनिवार्य 
हैं। इिके अलावा, कुछ अन्य गुण जैसे एकाग्नचत् होिा, 
समर – प्रबंधि भी ग्ाहक सेवा में एक महत्वपूण्य रोगदाि 
दे सकिे हैं।

जीवि की राह कनठि है, िू उसको आसाि बिा।
िही ंअसंभव कुछ भी जग में, जो िूिे ठाि नलरा॥

मािा नक अंधकार बहुि है, उम्ीदो ंके दीरे जला।
ईविर िे जो िुझे नदरा है, िू उसको पहचाि जरा॥

अपिी आत्मा की शद्क्त को, आज से िू पहचाि जरा।
जीवि में सच पे चलिा है, इस मंत् को िू ले अपिा॥

जीवि की राह कनठि है, िू उसको आसाि बिा।
िही ंअसंभव कुछ भी जग में, जो िूिे ठाि नलरा॥

नदरे हैं हाथ ईविर िे, भला करके सबका िू नदखा।
िही ंरहेगा अंधेरा जहां में, सबको िू प्रकाश लुटा॥

हो सकिा है धि की कमी हो, मि को िू मजबूि बिा।
मेहिि से सब हानसल होगा, चाहे सामिे हो पहाड़ खड़ा॥

जीवि की राह कनठि है, िू उसको आसाि बिा।
िही ंअसंभव कुछ भी जग में, जो िूिे ठाि नलरा॥

पेड़ अपिा फल स्वरं िही ंखािे, रह उिसे िू सीख जरा।
परोपकार की इस भाविा को, िू ले अपिे भीिर समां ॥

ईविर हर नदल में रहिा है, उसकी आवाज िू सुि जरा।
िही ंदुखािा नदल नकसी का, चाहे वह हो पशु भला॥

जीवि की राह कनठि है, िू उसको आसाि बिा।
िही ंअसंभव कुछ भी जग में, जो िूिे ठाि नलरा॥

जीिन की राह
रंद्ाषि सरदेिा

अनधकारी
मंडल कारा्यलर, नबजिौर
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सफलिा का अि्य
(रशपाल नसंह राजपूि, मंडल प्रमुख, मंडल कारा्यलर, देहरादूि)

जीवि में सफलिा प्राप्त करिे के नलए सबसे महत्वपूण्य 
चरणो ंमें से एक- सफलिा का अि्य जाििा है आपके निजी 
जीवि के नलए। सफलिा का सही अथ्य सफलिा की सामान्य 
पररभाषाओ ंसे बहुि आगे जािा है, जैसे नक बहुि सारा पैसा 
होिा, अमीर होिा, बहुि सारी मूि्य और अनज्यि नडग्ी होिा।

इसके तबलु्ल तिपरीि:- जीवि में सच्ची सफलिा को 
उपरोक्त िानमि कारको ंसे िही ंमापा जा सकिा है, बद्कि 
उि लोगो ंकी मात्ा के साथ है जो आपके द्ारा बिाई गई 
चीजो ं के कारण बेहिर और अनधक उन्नि जीवि जीिे में 
सक्म हैं। रही सफलिा का अथ्य है। वे टट् ानफराँ िही ं जो 
लोग अपिे जीवि में जमा कर रहे हैं। मीनडरा और समाज 
हमें अक्सर रह निष्कष्य निकालिे देिा है नक एक सफल 
जीवि जीिे का अथ्य है असाधारण रूप से धिवाि होिा और 
बहुि सारी चीजें रखिा। लेनकि सफलिा का अथ्य एक सुखी 
जीवि जीिा और इस दुनिरा को सबके नलए एक बेहिर 
जगह बिािा है। सफलिा को हम कुछ इस िरह पररभानषि 
कर सकिे हैं:-‘सफलिा’ चार वण्य (Letters) से नमलकर 
बिी है:- 

  ‘स’ से ‘सोर।’ 
  ‘फ’ से ‘फैसला।’ 
  ‘ल’ से ‘लक्ष्य।’ 
  ‘िा’ से ‘िालीम।’

सोर: हमारे सोचिे का िजरररा ही हमारी सफलिा को िर 
करिा है।

फैसला: आज हम जो भी हैं, कल हम जो भी होगें हमारे 
फैसले के चलिे होगें, इसीनलए हमारे फैसला करिे का 
िरीका ही हमारी सफलिा िर करिा है।

लक्ष्य: इस निरम को अपिी सफलिा के नलरे अपिािा नक 
‘लक्ष्य नबिा,मंनजल सूिी।’ और हर नदि अपिे लक्ष्य को अपिे 

सामिे रखिा, मिलब उसके बारे में सोचिे-सोचिे ही मेहिि 
करिा, कोंकनक आगे चलकर आपका लक्ष्य ही आपको सही 
नदशा िक पहँुचािा है और सफलिा िर करािा है।

िालीम: िालीम का अथ्य है एक िई नशक्ा जो आपको सफल 
लोगो ं से लेिी है, और उिके गुणो ंको अपिािा है। अपिी 
गलनिरो,ं बुरी आदिो ंसे नशक्ा लेिी है और उन्ें ि दोहरािे 
हुए अपिी िालीम के माध्यम से सफलिा िर करिी है।

िो सानथरो ं सफलिा के चारो ं वणषों (Letters) के मिलब 
जाििे के बाद हम उसे इस प्रकार पररभानषि कर सकिे 
हैं नक “हमें सफलिा हमारी सोर, हमारे फैसले, हमारे 
लक्ष्य और एक नई िालीम के संयोग से तमलिी है।”

हमें अपिा ध्याि उि चीजो ं पर लगािा चानहए,नजन्ें हम 
चाहिे हैं ि नक उि चीजो ंपर नजन्ें हम िही ंचाहिे। सफलिा 
इनत्फाक की देि िही ं है। रह हमारे िजररए का ििीजा 
होिी है,और अपिा िजरररा हम खुद ही चुििे हैं। इसीनलए 
सफलिा इनत्फाक से िही ंनमलिी बद्कि हम उसका चुिाव 
करिे हैं।

मैं आपका ध्याि सफलिा की कुछ महत्वपूण्य पररभाषाओ ं
की िरफ आकनष्यि करिा चाहँगा जोनक कही ंि कही ंप्रते्क 
सफल व्यद्क्त की सफलिा से जुड़ी होिी है-

 अपिे मूल्यवाि लक्ष्य की निरंिर प्राद्प्त का िाम ही 
सफलिा है।-(अल्य िाइनटगेल)  

 सफलिा एक िरह का खुशिुमा एहसास है जो नक 
पे्ररणा, इच्ा,आशा और पररश्म का पररणाम है।

 सफलिा का मिलब नसफ्य  सफल होिा िही, बद्कि 
सफलिा का वास्तनवक अथ्य अपिे असली मकसद को 
पािा है अथा्यि् पूरा खेल खत्म करिा, पूरा रुधि जीििा ि 
नक छोटी-मोटी लड़ाईराँ जीििा।– (एडनवि सी. द्ब्स)
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 अच्ी आदिो ंको निरंिर दोहरािा और अचे् आचरण 
को अपिािा और रे प्रनक्रा िब िक करिा जब िक 
आप एक सफल आदमी के नजििा गुणी ि बि जारें। 
कोंकनक रही सफलिा है।

 सफलिा की मात्ा कभी कम िही होगी बशि्णे आप रे 
समझें नक देर से नमली सफलिा भी सफलिा है और 
असफलिा के बाद नमली सफलिा भी िो सफलिा ही 
है।

 रासे्त में नकििी असफलिाएँ नमलें, सफलिा को ही 
अपिा लक्ष्य बिाईरे कोंकनक भले ही असफलिा से 
आपकी शुरूआि हो लेनकि अंि िो सफलिा पर ही 
होगा, कोंकनक पड़ाव कनठि होगें िो मंनजल आसाि होगी 
ही।

उपरु्यक्त प्रते्क पररभाषा हमारे जीवि में सफलिा प्राप्त 
करिे के नलए बेहद महत्वपूण्य हैं िथा प्रते्क व्यद्क्त के 
जीवि पर लागू होिी है।

सिायी सफलिा:- कहा जािा है नक कामराबी िेक इंसाि 
की िेक कोनशशो ं का पररणाम होिी है। िेक िीरि और 
ईमािदारी को सफलिा की पहली सीढी भी कहा जािा 
है। िैनिक गुण व्यद्क्त को सफलिा का सही पात् और 
उपभोगकिा्य बिािे हैं। अचे् िैनिक गुण नमलकर नजस चररत् 
की रचिा करिे हैं, वह सफलिा के नलए ही बिा होिा है। 
सफलिा यतद नैतिक गुिो ंकी बुतनयाद पर खड़ी होिी 
है िो उसमें सिातयत्व अपने आप आ जािा है। िैनिकिा 
को आधार बिािे हुए नकए गए एक सव्णेक्ण के अिुसार रह 
सामिे आरा है नक सफलिा को केवल वे 50 फीसदी लोग 
ही आगे बढा पािे हैं, नजिका चररत् बेदाग होिा है।

महाि नवद्ाि आचार्य चाणक िे भी अपिे गं्थ अथ्यशास्त में 
सफलिा के नलए चाररनत्क गुणो ंकी जरूरि बिािे हुए कहा 
है नक 'सफलिा पाना सबके हाि में हो सकिा है, तकंिु 
उसे बनाए रखना ररररििान के हाि में ही है। अथा्यि् 
सथारी सफलिा से हमारा अनभप्रार है नक सफलिा प्राद्प्त के 
पचिाि् भी सफलिा को कनठि पररश्म और िैनिक गुणो ंसे 
अपिे जीवि में बिाए रखिा बेहद महत्वपूण्य नवषर है। इस 
संबंध में मैं कहिा चाहँगा नक -

 सफलिा की कोई निनचिि पररभाषा िही ंहै।

 हम में से हर एक में अलग-अलग प्रनिभा है और उसे 
पहचािकर व निखारकर हम जीवि में सफलिा के 
नशखर पर पहँुच सकिे हैं।

 दूसरो ं का अिुसरण करिे के बजार अपिी नवशेषिा 
को उतृ्ष्िा में बदलें, सफलिा आपके कदम चूमेगी।

 "रनद मिुष्य कुछ सीखिा चाहे, िो उसकी प्रते्क भूल 
कुछ ि कुछ सीखा देिी है ।"

 हमारा आकष्यण एक बार सफलिा के द्ार खोल सकिा 
है लेनकि लगािार सफलिा हानसल करिे के नलए हमें 
कड़ी मेहिि, उत्म व्यवहार और अटूट लगि की 
आवश्यकिा पड़िी है।

 हर व्यद्क्त के पास क्मिाओ ंकी कमी िही ंहोिी है। 
आवश्यकिा नसफ्य  मौको ंको पहचाि कर अपिी क्मिा 
का उपरोग करिे की है।

 हमें हमारी क्मिाओ ंका िब िक पिा िही ंलग सकिा 
जब िक नक हम एक बार प्ररास िा कर लें। नबिा 
क्मिाओ ंको जािे सफलिम रणिीनिरो ंसे भी लक्ष्य को 
प्राप्त िही ंनकरा जा सकिा है।

अंि में बस इििा कहिा चाहँगा नक सफलिा का अथ्य एक 
िरह का आिंद है नजसे आप िब प्राप्त करिे हैं जब आप 
उि कामो ंको करिे हैं नजन्ें आप सचमुच एक बड़ा काम 
समझिे हैं और वही एक बड़ा काम होगा नजसको करके 
आप आिंद का अिुभव करिे हैं।

थ्ी इनडरट्स नफल्म में एक बहुि बनढरा बाि कही गरी है नक 
कानबल बिें, कामराबी थक हार कर अपिे आप आपके पीछे 
आरेगी। इसनलरे सफलिा की साधारण एवं अच्ी पररभाषा 
है- नजसमें आपकी रूनच है उसी पर पूरा फोकस करके 
आगे बढें  आपको जरूर ही सफलिा नमलेगी। सफलिा का 
मिलब अपिे मुख्य लक्ष्य को पहचाि कर आगे बढिा है।

हम सफलिा के नलरे एक बहुि अच्ा नसधिांि इसे्तमाल में 
लािे है और आप भी लाइरेगा नक

“हम ये को ंसोरिे हैं तक हमें जीिना है?”
“हम ये को ंनही ंसोरिे तक हमें हर बार जीिना है?”

सर बोलने की आदि हमारे अंदर तकसी भी श्सिति का सामना करने का 
साहस देिी है। 
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बैंतकंग उद्ोग की लाभप्रदिा बैंकों द्ारा प्रदि ग्ाहक सेिा है
(सनविा चड्ा, सेवानिवृत् वररष् प्रबंधक, राजभाषा)

बैंकनकंग और ग्ाहक संबंधो ंकी रनद बाि की जाए िो इसका 
सारा दारोमदार ग्ाहक सेवा पर निभ्यर करिा है। बैंकनकंग के 
साथ ग्ाहक संबंध दीघ्यजीवी िभी रह सकिे हैं रनद ग्ाहको ं
को उिकी अपेक्ा अिुसार शे्ष् और ित्ाल सेवाएं प्राप्त 
हो।ं ग्ाहको ंके नबिा बैंकनकंग उद्ोग की कल्पिा भी िही ंकी 
जा सकिी और बैंकनकंग उद्ोग की लाभप्रदिा निभ्यर करिी है 
बैंको ंद्ारा प्रदि ग्ाहक सेवा पर।

सरकारी बैंको ंकी साख ग्ाहको ंमें बहुि अनधक है और सभी 
ग्ाहक अपिे इि बैंको ंसे बहुि अनधक सुनवधाओ ंकी अपेक्ा 
भी रखिे हैं, इन्ी ंबैंको ंपर नवविास भी करिे हैं। प्रनिस्पधा्य 
के इस रुग में गैर-सरकारी बैंको ंिे अपिी घर-घर जाकर दी 
जािे वाली ग्ाहक सेवा से अपिे व्यवसार का नवस्तार कर 
नलरा है। हालांनक मोबाइल बैंकनकंग और इंटरिेट बैंकनकंग िे 
सभी बैंको ंके नलए इस समसा का समाधाि कर नलरा है 
नफर भी ग्ाहक की अपेक्ाएं अपिे सरकारी बैंको ं से कुछ 
अनधक ही बिी हुई है नजिका ध्याि रख कर हम अपिे बैंक 
व्यवसार को और अनधक नवकास की ओर ले जा सकिे 
हैं। शाखाओ ंमें बेहिर ग्ाहक सेवा को ध्याि में रखिे हुए मैं 
कुछ सुझाव प्रसु्ति कर रही हँ:-

शाखाओ ंमें पया्यप्त स्ाफ का होना अतनिाय्य :

बैंक शाखाओ ं में स्ाफ की कमी होिा, सीधे-सीधे बैंक 
व्यवसार को िो बानधि करिा ही है साथ ही ग्ाहक सेवा 
पर भी इसका प्रनिकूल प्रभाव पड़िा है। अपिे छोटे से छोटे 
काम के नलए शाखाओ ंमें लंबी लाइिो ंमें लगे रहिा और 
िंबर आिे पर शाखा कम्यचारी का अच्ा व्यवहार िा होिा, 
नकसी भी ग्ाहक को प्रिानड़ि कर सकिा है और इससे 
ग्ाहक सेवा िो प्रभानवि होिी ही है।

ग्ाहक सेिा में भाषा का महत्व:

'क' के्त् में सथानपि बैंक शाखाओ ंमें नहंदी भाषा के प्ररोग से 
जहाँ बैंको ंमें आत्मीरिा, अपिेपि के अहसास िे बैंक और 
ग्ाहक के बीच दूररराँ कम की हैं वही ंबैंक की लाभप्रदिा में 
वृद्धि हुई है। हो सकिा है प्रथम दृष्रा रह केवल एक वाक 
ही प्रिीि हो अनपिु रह संपूण्य सत् है। एक और सत् रह 
भी है नक के्त्ीर भाषाओ ं का प्ररोग 'ख' और 'ग' के्त् की 
शाखाओ ंमें भी उििा ही अनिवार्य है। एक उदाहरण प्रसु्ति 
करिी हँ, कुछ वष्य पहले मेरा बरिीिाथ जािा हुआ था और 
वहाँ पर मैंकिे अपिे बैंक की एक शाखा में देखा नक सामान्य 
िागररको ंके अलावा मंनदर के सामिे बैठिे वाले उि लोगो ं
के खािे थे नजन्ें सामान्य भाषा में नभखारी कहा जािा है। 
बैंक के नलए िो रे सब सम्ानिि ग्ाहक थे।  आप हैराि होगें 
उस शाखा में इि नभखारररो ं के जो खािे थे, उिमें लाखो ं
रुपए जमा थे और सबसे िाजु्जब की बाि रह थी नक रे लोग 
अपिे बैंक खािे से कभी पैसे निकलवािे िही ंथे।

अगर इि सब से ग्ाहक सेवा नहंदी के अलावा नकसी अन्य 
भाषा में की जािी िो का रह व्यवसार संभव होिा? मेरे 
नवचार में िही।ं ग्ाहक सेवा के नलए भाषा का अतं्ि महत्व 
होिा है।

शाखाओ ंमें ग्ाहक सेिा अतधकारी की िैनािी करना:

हालांनक बैंको ं की कुछ बड़ी शाखाओ ं में “मे आई हेल्प 
रू काउंटर" खोले गए हैं नजसमें सहारिा के नलए एक 
अनधकारी उपलब्ध रहिा है। रनद प्रते्क शाखा में एक 
ग्ाहक सेवा अनधकारी की निरुद्क्त की जाए नजसका प्रमुख 
कार्य शाखा में आिे वाले ग्ाहको ंकी अपेक्ाओ ंको ित्रिा 
से पूरा करिा हो िो ग्ाहक को ऐसा प्रिीि होगा नक उस को 
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महत्व नदरा जा रहा है। ग्ाहक का माग्यदश्यि करिा और 
उिकी सहारिा करिा ग्ाहक सेवा अनधकारी का प्रमुख 
कार्य हो। शाखा की नशकारि, रनद हो िो, उसका भी ग्ाहक 
सेवा अनधकारी ित्ाल निवारण कर सकिा है। शाखा में 
प्रनिनदि एटीएम, पासबुक एंटट् ी मशीि आनद को अपडेट 
रखिे जैसी सुनवधाओ ंको भी ग्ाहक सेवा अनधकारी देखेंगे 
िो, ग्ाहक सेवा अनधक सुचारु बि सकेगी।

शाखा में िैनाि करने से पूि्य स्ाफ को प्रतशतषिि करना:

रह अतं्ि अनिवार्य है नक शाखा में कार्य करिे वाले 
अनधकारररो ं/ कम्यचारररो ंको प्रनशनक्ि नकरा जाए। शाखा 
में िैिाि अनधकारररो/ंकम्यचारररो ंका रूखा-सूखा व्यवहार 
और कठोर वाणी ग्ाहक सेवा को बहुि प्रभानवि करिी है। 
शाखा में काम करिा और अचे् व्यवहार से काम करिा 
दोिो ंमें अंिर समझिा होगा और इसी के नलए अनिवार्य है 
शाखा में कार्य करिे वालो ंको कम से कम एक सप्ताह का 
प्रनशक्ण केवल उिके व्यवहार से संबंनधि नदरा जाए। इसके 
नलए फैकल्ी को बाहर से भी बुलारा जा सकिा है।

प्रते्क शाखा में पीने के तलए ठंडे पानी की तन:शुल् 
सुतिधा का होना:

गमनी के नदिो ंमें जब ग्ाहक बहुि दूर से शाखा में पहँुचिा है 
िो ग्ाहक को बहुि अच्ा लग सकिा है रनद वहाँ पर ठंडे 
पािी की मशीि, मुख्य द्ार के निकट रखी जाए । शीिल 
जल की सेवा से ग्ाहक को, ठंडक के साथ-साथ, अपिेपि 

का एहसास भी नमलेगा नजसका प्रभाव ग्ाहक सेवा पर भी 
अिुकूल होगा। रनद संभव हो िो शाखाओ ंमें भुगिाि के 
आधार पर कैं टीि सुनवधा पूरे वष्य रखी जा सकिी है।

शाखाओ ंमें ग्ाहक सेिा संबंधी तडसपे् बोड्य लगाए जाएं:

बहुि पहले महात्मा गांधी के कथि और अन्य महत्वपूण्य 
वाक से बिाए गए नडसपे् बोड्य शाखाओ ं में लगे होिे थे 
नजससे ग्ाहको ं को लगिा था नक हम भी शाखा के नलए 
महत्वपूण्य है। रनद काउंटर के पीछे 1- 2 बोड्य ऐसे प्रदनश्यि 
नकए जाएं िो जहाँ ग्ाहक को अपिापि और सम्ाि महसूस 
होगा, वही ंशाखा के स्ाफ सदस भी अच्ी ग्ाहक सेवा देिे 
के नलए प्रनिनदि ित्र रहेंगे।

"हम अपने ग्ाहको ंका सम्ान करिे हैं और सदैि शे्ष्ठ 
सेिाएं देने के तलए ित्र हैं।"

पंजाब नैशनल बैंक

बैंक का भतिष्य और िि्यमान उसके ग्ाहक हैं और ग्ाहक 
के तबना बैंक की कल्पना करना ही असंभि है। अगर 
ग्ाहक बैंक की आत्ा है िो ग्ाहक सेिा उस आत्ा की 
संिुतष्ट का शे्ष्ठ उपाय। ग्ाहको ंके रूप अलग-अलग हैं और 
हमें बैंक में आिे वाले प्रते्क ग्ाहक को ऋण सेवाएँ चाहे वो 
नशक्ा ऋण हो रा उद्ोग ऋण, साईनकल रा कार ऋण, अपिे 
प्रते्क ग्ाहक को अच्ी सेवाएं देिे के नलए ित्र रहिा 
होगा, िभी बैंक सरकार की िीनिरो ं के अिुरूप, सरकार 
की अपेक्ाओ ंके अिुसार अग्सर हो सकेगा।

िू फेर दे हाथ, मेरे सर पे,

मेरा सारा दद्य  नमट जाएगा।

मेरी माँ के हाथो ंके प्ार से,

मेरा बुरे से बुरा वक्त कट जाएगा।

माँ

ईशांक िीर
मुख्य प्रबंधक,

मंडल कारा्यलर, सीिापुर

 

िू आज भले ही िा हो पास मेरे..

पर प्ार िेरा, मेरे पास है ।

माँ, िेरे आशीवा्यद का हर वक्त आभास है।

नमस रू माँ ।
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ग्ाहक संबंध प्रबंधन
(अनिल कुमार वमा्य, प्रबंधक, शस्त राँची दनक्ण, मंडल कारा्यलर)

बैंक और बैंकनकंग एक अतं्ि प्रचनलि शब्द है और आज 
के रुग में बैंक िो नवत्ीर के्त् का स्ारु िंत् है। परंिु बैंकनकंग 
का है रह पूछा जाए िो शारद सही-सही उत्र सभी िही ं
दे सकें । सबसे पहले हम रह जािें नक बैंकनकंग का है? 
बैंककारी नवनिरमि अनधनिरम 1949 की धारा 5(ख) के 
अिुसार, ऋण देिे रा नवनिरोग करिे के उदे्श्य से जमा 
स्वीकार करिा नजसे निकासी फॉम्य, चेक रा अन्य िरीको ंसे 
माँग पर रा निनचिि नमराद पूरी होिे पर आहररि नकरा जा 
सके, बैंकनकंग है।

अब प्रश उठिा है नक ग्ाहक कौि है? नबकुिल आसाि सा 
उत्र लगिा है इसका, नक जो हमारे बैंक के खािाधारी हैं 
वे हमारे ग्ाहक हैं। रह सच भी है। परंिु साथ में वह भी 
हमारा ग्ाहक है नजसकी ओर से खािा खोला जािा है अथा्यि् 
नहिकारी स्वामी। उदाहरण के नलए संसथाओ ंके मामले में 
जो व्यद्क्त उस संसथा को निरंनत्ि करिा है वह उसका 
नहिकारी स्वामी होिा है। भागीदारी फाम्य, कंपिी, टट् स्, आनद 
संसथागि ग्ाहक हैं और इिके मामले में नहिकारी स्वामी 
की पहचाि आवश्यक है। नजस व्यद्क्त का इि संसथाओ ं
पर निरंत्ण होिा है अथा्यि् जो इि संसथाओ ंके निण्यर को 
प्रभानवि करिे हैं वे नहिकारी स्वामी कहलािे हैं। सामान्य 
िौर पर कंपिी के मामले में नजिका अंश कंपिी के शेरर/
पँूजी/लाभ में 25 प्रनिशि से अनधक और अन्य संसथाओ ंके 
मामले में 15 प्रनिशि से अनधक होिा है वे नहिकारी स्वामी 
होिे हैं। इसी प्रकार ऐसे व्यद्क्त जो बैंक के खािाधारी िो िही ं
हैं परंिु बैंक के साथ लेिदेि करिे हैं, वे भी हमारे ग्ाहक हैं। 
जैसे कोई व्यद्क्त नजसका खािा िही ंहै वह नकसी भी माध्यम 
से धिपे्रषण के नलए हमारे बैंक में आिा है वह भी हमारा 
ग्ाहक है।

ग्ाहक के महत्व के बारे में कुछ भी कहिा सूरज को दीपक 
नदखािे के समाि होगा। महाकनव नवद्ापनि की एक कनविा 
की पंद्क्त है- “मेरो मि अिंि कहाँ सुख पावे जैसे उड़ी 
जहाज को पंछी नफर जहाज पर आवे”। इि पंद्क्तरो ं में 
महाकनव बिलािे हैं नक पािी के समुरि के बीच जहाज पर 
बैठा पक्ी उड़कर कही ंिही ंजा सकिा। उसे नफर जहाज 
पर वापस आिा ही पड़ेगा। वसु्तिः  नवद्ापनि अपिे मि को 
घूम नफर कर ईविर की शरण में आिे की बाि कहिे हैं। इसी 
प्रकार एक बैंक के नलए ग्ाहक संबंध बहुि ही महत्वपूण्य 
है। भले ही भौनिक बैंकनकंग हो, नडनजटल बैंकनकंग हो, बैंकनकंग 
का चाहे जो स्वरूप हो। ग्ाहक सवा्यनधक महत्वपूण्य है। जो 
ग्ाहक के महत्व को पहचािेगा, जो ग्ाहक से बेहिर संबंध 
बिाएगा वही आज के िीव्र प्रनिरोनगिा में अपिा अद्स्तत्व 
बचा पाएगा। इस संदभ्य में महात्मा गांधी के ग्ाहक के बारे में 
कहे गए दशको ंपूव्य कथि को हम दोहरा सकिे हैं, “ग्ाहक 
हमारे पररसर में आने िाला सबसे महत्वपूि्य अतिति 
है। िह हम पर तनभ्यर नही ं है। हम उस पर तनभ्यर हैं। 
िह हमारे काय्य में बाधा नही ंहै। िह इसका प्रयोजन है। 
िह हमारे व्यापार के तलए एक बाहरी व्यश्ति नही ंहै िह 
इसका तहस्ा है। हम उसे सेिा देकर उसे कोई लाभ 
नही ंदे रहे हैं। िह हमें ऐसा करने का अिसर देकर हमें 
लाभ दे रहा है।”

अब बैंकनकंग और ग्ाहक संबंध की बाि करें । ग्ाहक से नकसी 
संसथा का संबंध िब बि सकिा है जब वह समझिा है नक 
उसके और संसथा के बीच पारस्पररक समझ बि सकिी 
है। उदाहरण के नलए कोई व्यद्क्त ऐसा जमा खािा खोलिा 
चाहिा है नजसमें वह अपिा कोष जमा कर सके और बैंक 
भी ऐसा ग्ाहक चाहिा है अथा्यि् एक को कोष जमा करिा 
है और दूसरे को कोष चानहए। इसी प्रकार रनद कोई व्यद्क्त 
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ऋण लेिा चाहिा है और बैंक भी ऋण देिा चाहिा है िो 
दोिो ंके बीच पारस्पररक समझ बििे के कारण उस व्यद्क्त 
और संसथा का संबंध लेिदार और देिदार का बि जाएगा। 
इसी िज्य पर हम कह सकिे हैं नक रनद कोई व्यद्क्त बैंक में 
धि पे्रषण के नलए आिा है और बैंक भी उसे रह सेवा प्रदाि 
करिे की इच्ा रखिा है, भले ही इससे कुछ आर पािे की 
प्रत्ाशा में, िो दोिो ंके बीच परस्पर संबंध बि जािा है। रही 
बाि हम लॉकर सेवा रा अन्य प्रकार की नवत्ीर उत्ाद रथा 
जीवि रा गैर जीवि बीमा, मू्चुअल फंड, डीमैट सेवाओ ंके 
बारे में कह सकिे हैं।

ग्ाहक के साथ बेहिर संबंध बिािे के नलए प्रभावी ग्ाहक 
संबंध प्रबंधि की आवश्यकिा है। ग्ाहक संबंध प्रबंधि के 
द्ारा ग्ाहक के सभी व्यवहार को हर स्तर पर प्रबंनधि नकरा 
जा सकिा है नजससे ग्ाहक से संबंध का अनधकिम लाभ 
नलरा जा सके और ग्ाहक को संुदर अिुभव नमल सके। हर 
स्तर से िात्र्य है ग्ाहक की नकसी भी पूछिाछ से लेकर, 
उसके नलए बैठक िर करिा, प्रपत् लेिे की प्रनक्रा, खािा 
खोलिे िथा खािा खोलिे के बाद खािे के पररचालि के 
दौराि, सेवा और उत्ाद बेचिे िथा सेवा और उत्ाद बेचिे 
के बाद की सेवा, रानि ग्ाहक के संपूण्य जीवि-चक् के स्तर 
पर प्रबंध करिा। दूसरे शब्दो ंमें हम कह सकिे हैं नक ग्ाहक 
संबंध प्रबंधि वह िजरररा है नजसमें कंपिी अपिे वि्यमाि एवं 
भावी ग्ाहक के व्यवहार संबंधी आंकड़ो ंका प्रबंधि करिा 
है और उि आंकड़ो ं के आधार पर ग्ाहक को अनधक से 
अनधक उत्ाद एवं सेवाएं, ज्यादा से ज्यादा मूल्यवाि उत्ाद 
एवं सेवाएं, अनधक से अनधक संख्या में उत्ाद िथा सेवाओ ं
का नवक्र कर अनधक से अनधक लाभ अनज्यि करिा है। 
आंकड़ो ंका िो अपिे सथाि पर महत्व है ही, व्यद्क्तगि सेवा 
और संबंध का भी काफी महत्व है।

अब प्रश उठिा है नक ग्ाहक संबंध प्रबंधि की आवश्यकिा 
को ं है। वसु्तिः  ग्ाहक संबंध प्रबंधि का मुख्य उदे्श्य 
नवक्र, नवपणि एवं ग्ाहक सहारिा को एकीकृि करिा व 
स्वचानलि बिािा है िानक ग्ाहक को अतु्त्म अिुभव प्रदाि 
करवारा जा सके, ग्ाहक को अपिे साथ अिंि काल िक 
जोड़े रखा जा सके और साथ ही उस ग्ाहक के द्ारा िए 
ग्ाहको ंको आकनष्यि नकरा जा सके। इसके अंिग्यि आज 
के रुग में उत्ाद की अपेक्ा अिुभव को अनधक महत्व नदरा 
जािा है। उत्ाद उसी गुणवत्ा रा उससे बेहिर गुणवत्ा 
का बाजार में उपलब्ध हो सकिा है। बद्कि आज एक ही 
गुणवत्ा के उत्ादो ं से बाजार भरा पड़ा है। इसी प्रकार 

अिेक बैंक हैं जो लगभग एक ही प्रकार की सेवा दे रहे हैं। 
साव्यजनिक के्त् के बैंक, निजी के्त् के बैंक, नवदेशी बैंक, 
गैर-बैंकनकंग नवत्ीर कंपनिराँ, नफिटेक कंपनिराँ, सभी प्रारः 
एक ही प्रकार की सेवा उपलब्ध करवा रहे हैं। पुिः  सेवा रा 
उत्ाद की कीमि अन्य सथाि पर कम रा अनधक हो सकिी 
है। अिेक ग्ाहक ऐसे है जो अनधक कीमि देकर भी बेहिर 
अिुभव प्राप्त करिा चाहिे हैं। बद्कि अनधकिर ग्ाहक 
कम मूल्य पर खराब अिुभव के सथाि पर अनधक मूल्य 
पर बेहिरीि अिुभव प्राप्त करिा पसंद करिे हैं। बेहिर 
अिुभव के आधार पर ज्यादा से ज्यादा ग्ाहको ंको अपिे 
साथ बिाए रखा जा सकिा है और िए ग्ाहको ंको आकनष्यि 
नकरा जा सकिा है। ग्ाहक की बािो ंको ध्याि से सुििा िथा 
उसके साथ हर स्तर पर जुड़े रहिा ग्ाहक संबंध का अहम् 
ित्त्व है। िए ग्ाहक को शानमल करिा और पुरािे ग्ाहक को 
अपिे साथ बिाए रखिा इसका उदे्श्य है। ग्ाहक को बहु 
नवकल्पी चैिल के द्ारा सेवा देिा इसका उदे्श्य है। इसके 
द्ारा ग्ाहक को उसके समू्पण्य जीविचक् में अपिे साथ जोड़े 
रखा जािा है िानक ग्ाहक-कें कनरिि संसृ्कनि को अपिारा जा 
सके, ग्ाहक अिुभव को बेहिर और भी बेहिर बिारा जा 
सके। ग्ाहक संबंध प्रबंधि के द्ारा िए ग्ाहको ंको िो जोड़ा 
ही जािा है वि्यमाि ग्ाहक को भी जोड़े रखिे पर नवशेष 
ध्याि नदरा जािा है कोंकनक िए ग्ाहक बिािा वि्यमाि ग्ाहक 
को जोड़े रखिे से भी अनधक समर और खच्य लेिा है। साथ 
ही रनद िए ग्ाहको ंको अपिारा जाए और पुरािे ग्ाहको ं
को गंवारा जाए िो रह द्सथनि नकसी भी व्यवसार के नलए 
अरुनचकर और अनहिकर होगी। अब प्रश उठिा है नक बैंक 
कैसे बेहिर ग्ाहक संबंध बिाए। बेशक बैंक के सभी स्तर 
के कम्यचारी-अनधकारी अपिी सेवा से, अपिी कुशलिा से 
ऐसा कर सकिे हैं।

एक सव्णे के अिुसार एक िए ग्ाहक को जोड़िे में पुरािे 
ग्ाहक को बिाए रखिे की िुलिा में छः  गुिा लागि आिी 
है। अिः  आवश्यक है नक संसथा अपिे पुरािे ग्ाहको ंको ऐसी 
सेवा दे, उसे ऐसे अिुभव कराए नक वे उस संसथा से लगािार 
जुड़े रहें और उसे छोड़कर अन्य संसथा का दामि ि थाम 
लें। ऐसा उत्मोत्म ग्ाहक संबंध के द्ारा बेहिर िरीके से 
नकरा जा सकिा है। एक ग्ाहक को रनद लंबे समर िक हम 
अपिे साथ जोड़े रखें िो उससे काफी नवनवधिापूण्य व्यवसार 
प्राप्त नकरा जा सकिा है िथा अनधक से अनधक लाभ प्राप्त 
नकरा जा सकिा है जो नक नकसी भी संसथा का महत्वपूण्य 
उदे्श्य होिा है। एक ही ग्ाहक को हम बैंक के िथा अन्य 
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उत्ाद सेवाएँ प्रदाि कर अपिी ब्ाज और गैर ब्ाज आर 
को लाभदारकिा में बदल सकिे हैं।

निष्कष्य के िौर पर हम कह सकिे हैं नक ग्ाहक संबंध के 
निम्ननलद्खि लाभ हैं- ग्ाहक को हर स्तर पर शानमल करिे 
से ग्ाहक को बेहिर अिुभूनि महसूस कराई जािी है, ग्ाहक 
के साथ हर स्तर पर जुड़े रहिा व्यवसार के नहि में होिा 

है, िए व्यवसार प्राप्त नकए जा सकिे हैं, ग्ाहक के जीवि 
मूल्य को बढारा जािा है, ग्ाहक के बारे में एक ही सथाि पर 
संपूण्य जािकारी एकत् की जािी है, ग्ाहक संपक्य  कें रि का 
प्रबंधि नकरा जािा है, अनभराि प्रबंधि नकरा जािा है, उच्च 
प्रबंधि के नलए प्रनिवेदि िैरार नकरा जािा है िथा संसथा की 
लाभदारकिा को बढारा जािा है।

छल-छल करिे हुए छलछलािा चल।
दरररा को अपिे संग लेकर बहािा चल॥

खुदी को कर बुलंद इििा।
दुनिरा की िजरो ंसे िजरें  नमलािा चल॥

थकिा िही,ं रुकिा िही,ं सहमिा िही,ं झुकिा िही।ं
नजंदगी को भी अपिे संग-संग, नजंदगी जीिा नसखािा चल॥

मुद्किलो ंसे थककर, रुक िा जािा िू।
काट कर पहाड़ो ंको भी, अपिा रास्ता बिािा चल॥

दुनिरा की परवाह करिा छोड़।
अिसुिी कर सभी आवाजें, बस अपिी धुि में गािा चल॥

मंनजल का सफर मािा कनठि बड़ा है।
पर भूल कर सारे ददषों को, मंनजल को सोच मुस्करािा चल॥

छल छल करिे हुए छलछलािा चल।
दरररा को अपिे संग लेकर बहािा चल॥

पंजाब िैशिल बैंक को देख कर, छोटी सी एक आशा जागी
कह सके नजिको शब्दो ंमें, ऐसी एक अनभलाषा जागी

उस अनभलाषा का मिलब, मैं िुम्ें समझािे आरा हँ
कर सकोगे अनभमाि नजस पर, मैं िुम्ें बिािे आरा हँ

करिे ग्ाहक सेवा हर दम, और सत्ार करे हर पल हम
ग्ाहक को सम्ाि बाँट कर, मैं सम्ाि बढािे आरा हँ

ित्र रहिे हैं हम हरदम, और रहिे हम परस भाव से
सेवा के इस मूल मंत् से, मैं पीएिबी को बढािे आरा हँ

ऐसा कर सके सद्ाव सभी, रे मंत् पढािे आरा हँ
बराि करँू शब्दो ंको मैं, रह शब्द भी छोटे रह जारेंगे

रह जारेंगे रे कागज कलम, रे समर का मंजर भी रह जाएगा
ि रुकेगा इसका पैमािा, ि रुकेगा रहाँ आिा जािा

इििा गव्य करें गे इस पर, इसका सम्ाि बढािे आरा हँ
ऐसी आशा जागी मि में, जो िुम्ें बिािे आरा हँ

छलछलािा रल बैंकतकंग और ग्ाहक संबंध

रिदीप शमा्य
अनधकारी

मंडल कारा्यलर, कपूरथला

हेमन्त कुमार
शाखा प्रबंधक

शाखा/का.-दीपांवली
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धरिी पर स्वग्य-मनाली
(अपेक्ा फडिीस, एसडबू्लओ-ए, शाखा अमराविी, िागपुर)

बाि वष्य 2009 की है, मैं कॉलेज की सहेनलरो ं के साथ 
मिाली भ्रमण के नलए गई हुई थी l मिाली की वो वानदराँ, 
िील गगि चूमिे वो ऊँचे-ऊँचे पहाड़, वो कल-कल बहिी 
िदी नजसका रंग हकिा हरा जाि पड़ रहा था। हमारे साथ 
वो िदी मिाली िक चली। नजसका इंिजार था। वह दृश्य 
एकाकी हमारे सामिे था। मुझे अपिी आँखो ंपर नवविास ही 
िही ंहो रहा था हमारे चारो ंओर बफनीली चोनटराँ, खूबसूरि 

िजारे । मैंकिे पहले कभी इििा संुदर दृश्य देखा ही िही ंथा। 
शारद इसे ही धरिी पर स्वग्य सुख कहिे हैं।

रह कहािी है, मेरी सुिहरी रादो ंकी, मिाली की वानदरो ं
की। मिाली भ्रमण का आज पहला ही नदि था और सुबह से 
ही "ररमनझम-ररमनझम बाररश हो रही थी ", पूरा वािावरण 
बेहद सुहाविा प्रिीि हो रहा था । िभी हमारे रात्ा संचालक 
िे बिारा नक अगर बफ्य बारी होिी है, िो हम कही ंघूमिे िही ं
जा पाएंगे। नफर का था, सभी लड़नकरो ं िे ठंडी साँस ली, 
लेनकि मेरा नदल, मेरा नदल िो कुछ और ही चाह रहा था। 
चाह रहा था नक बस खूब बफ्य बारी हो और मािो ंभगवाि िे 
मेरी सुि ली, सारी लड़नकरो ंको भी बफ्य बारी देखिे में बड़ा 
मजा आरा। सब खुशी से झमू उठी ंही थी नक िभी "नजसका 
डर था वही हुआ"| रात्ा संचालक िे सूचिा दी नक सारे रासे्त 
जो सोलांग की िरफ जािे थे वह बंद हो गए हैं। आगे उसिे 
बिारा नक जब िक बफ्य बारी बंद िही ंहो जािी और रासे्त 

खुल िही ंजािे, िब िक हम बाहर घूमिे िही ंजा पाएंगे। 
रह सुििे ही सभी लड़नकराँ उदासी के साथ बैठ गई। पर 
इि सब बािो ं को अिसुिा कर मैंकिे द्खड़नकरो ं से कमरे 
के बाहर झाँका। "रह मेरा वहम है रा सच में ऐसा हुआ 
है", चारो ंिरफ बफ्य  की सफेद चादर नबछी हुई थी। संपूण्य 
धरिी सफेद प्रिीि हो रही थी। पेड़, पौधो ंपर बफ्य  की चादर, 
पहाड़ो,ं रास्तो,ं गानड़रो,ं घरो ंपर सव्यत् बफ्य  ही बफ्य , जैसे बफ्य  
िे धरिी को अपिी बाहो ंमें समेट नलरा हो। मेरा मि खुशी से 
िाच रहा था। उस नदि बफ्य  की बरसाि देख " ऐसा लग रहा 
था मािो खुनशरो ंकी बरसाि हो रही हो"। मुझे अपिी आँखो ं
पर रकीि ही िही ंहो रहा था नक का धरिी पर इििा संुदर 
कुछ है। मैं कुछ देर रँू ही द्खड़की से झाँकिी रही, कुछ 
देर बाद बाररश रा रँू कहें बफ्य  की बाररश थम गई। िगर 
पररषद मिाली एवं के्त्ीर लोगो ंिे आवागमि हेिु रासे्त को 
ित्ाल स्वच् कर राहगीरो ंके नलए सुलभ करारा। उस नदि 

िो िही ंपर अगले नदि हम सोलांग घाटी की िरफ निकल 
पड़े, हमिे जािे समर नजि वानदरो ंका आिंद उठारा, धरिी 
पर शारद ही इििा निम्यल और संुदर कुछ होगा। हमारी 
रात्ा सफल रही, िीि नदवसीर रात्ा के पचिाि हम नदल्ी 
के नलए रवािा हुए। "अंि भला िो सब भला"। अपिे जीवि 
की अनवस्रणीर रादो ंके नपटारे में संजोकर रखी रादो ंको 
इस कहािी के रूप में उकेरा है और आगे भी मैं अपिी और 
कहानिराँ आपके समक् लािे की कोनशश जारी रखँूगी।

यारिा-िृिांि
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 रेि समातध : गीिांजतल श्ी
(महामारा प्रसाद पाणे्डर, वररष् प्रबंधक-राजभाषा, मंडल कारा्यलर, बरेली)

सम्ातनि कृति 'रेि समातध'(‘Tomb of Sand’)

अंिरराष्ट् ीर बुकर पुरस्कार नकसी भी अंगे्जी में छपी कृनि 
रा अन्य भाषा की अंगे्जी में अिूनदि कृनि को नदरा जािा 
है। इस वष्य रानि 2022 के नलए रह पुरस्कार नहंदी लेद्खका 
गीिांजनल श्ी की पुस्तक 'रेि समानध' और इस पुस्तक को 
अंगे्जी में ‘Tomb of Sand’ िाम से अिुवाद करिे वाली 
अमेररकी अिुवादक डेज़ी रॉकवेल को संरुक्त रूप से नमला 
है। पुरस्कार की रानश 
दोिो ं में आधी-आधी 
बाँटी जाएगी।

जब से ‘रेि समातध’ 
के अंगे्जी अनुिाद 
‘Tomb of Sand’ 
को अंिरराष्टट् ीय बुकर 
पुरस्ार-2022 के 
तलए रुने जाने की 
घोषिा हुई है, तहंदी 
पाठको ं के मन में 
गीिांजतल श्ी और उनके उपन्ास को लेकर तजज्ासा 
उत्न्न हो गई है। इसतलए लेश्खका के व्यश्तिगि जीिन, 
उनके ररना संसार के साि ही इस उपन्ास की 
अनुिादक डेज़ी रॉकिेल के तिषय में पाठको ंको अिगि 
कराना जरुरी हो जािा है।

गीिांजनल श्ी का जन् उत्र प्रदेश के मैिपुरी नजले में हुआ 
था और इिकी प्रारंनभक नशक्ा-दीक्ा उत्र प्रदेश के नवनभन्न 
शहरो ं में हुई। इन्ोंकिे नदल्ी के लेडी श्ीराम कॉलेज से 
स्ािक िथा जवाहरलाल िेहरु नवविनवद्ालर से इनिहास में 
परास्ािक  नकरा।  

गीिांजनल श्ी के पनि सुधीरचंरि जािे-मािे इनिहासकार हैं। 

गांधी दृनष् पर उन्ोंकिे उले्खिीर कार्य नकरा है। इि नदिो ं
लेखक-इनिहासकार की रह जोड़ी गुरुग्ाम में रहिी है। 

जहाँ िक इिके लेखि का सवाल है, नपछले िीि दशक से 
वे कथा-रचिा में सनक्र हैं।  ‘रेि समानध’ उिका पाँचवां 
उपन्यास है। इससे पहले उिके चार उपन्यास प्रकानशि 
हुए हैं: ‘माई’, ‘हमारा शहर उस बरस’, ‘निरोनहि’ और 
‘खाली जगह’। गीिांजनल श्ी िे कई कहानिराँ भी नलखी हैं। 

रे कहानिराँ ‘वैराग्य’ 
और ‘रहाँ हाथी रहिे 
थे’ संग्हो ं में संकनलि 
हैं। उिकी प्रनिनिनध 
कहानिरो ंका एक अन्य 
संग्ह भी है। उिकी 
कथाओ ं में मानम्यकिा 
और मिोवैज्ानिक 
नवशे्षण का जादू 
सव्यत् नमलिा है। 
अब अगर बाि करें  

उपन्ास ‘रेि समातध’ की, िो  इस उपन्ास के कें द् में 
एक 80 िषषीया बुजुग्य मतहला हैं, तजनके पति गुजर रुके 
हैं। उनकी मृतु् के बाद बुजुग्य किा नातयका अिसाद में 
रली गई हैं। यह अिसाद इिना गहरा है तक िे अपने 
कमरे से भी तनकलना नही ंराहिी।ं पूरा पररिार उन्ें 
िरह-िरह से मना रहा है। बे्‍ा अपने ढंग से और बे्‍ी 
अपने ढंग से अनुरोध करिी है तक िे कम से कम अपने 
कमरे से िो बाहर तनकलें। लेतकन मतहला ने जैसे खुद 
को ऐसे तलफाफे में बंद कर रखा है तक िे बाहर आने से 
घबरािी हैं। पररिार के साि िृद्धा नातयका के संिादो ंमें 
ररशो ंकी परिें खुलिी जािी हैं। पारिो ंकी मनोदशा की 
बारीतकयाँ हमें नजर आने लगिी हैं, संबंधो ंकी तबलु्ल 

देश का गौरि
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अजनबी दुतनया से हमारा सामना होिा है। इसी मोड़ 
पर अरानक बुजुग्य नातयका के मन में पातकस्तान जाने 
का ख्ाल आिा है। िहाँ उन्ें तकसी रोजी नाम की स्ती 
को कोई सामान देना है। इस उपन्ास से गुजरिे हुए 
अनुभि होिा है तक यह एक सामान् सी मतहला की किा 
के साि-साि, इतिहास की कहानी भी है, सीमाओ ंको 
लाँघिी हुई कहानी भी है और मानि संबंधो ंकी जत्‍लिा 
का मनोिैज्ातनक आख्ान भी है। दरअसल, ररशो ंऔर 
संघष्य के महीन धागो ंसे बुने इस उपन्ास के बारे में रार 
पंश्तियो ंमें बिा पाना संभि नही ंहै। इस उपन्ास के हर 
पने्न पर कई नए तकरदार आपको तमलिे हैं।

कथाकार गीिांजनल श्ी के पास एक चमकिी हुई भाषा है। 
नबकुिल छोटे-छोटे वाक हैं। उपन्यास के अधूरे छोड़े गए 
वाक भी संदभषों को पूरी िरह उजागर कर देिे हैं। रहाँ कई 
बार घर में पड़ी निजनीव चीजें भी जीवंि होकर अपिा नकस्ा 
बराँ करिी हैं। जब रे निजनीव पात् सजीव होिे हैं और अपिा 
नकस्ा सुिािे हैं िो वह कभी भी जबरदस्ती नबठाए गए िही ं
लगिे, बद्कि उपन्यास के अिन्य नकरदार लगिे हैं। 

‘रेि समानध’ का कथा-संसार जनटल बुिावटो ंवाला है, नजसमें 
अंिम्यि और बाहरी दुनिरा की रात्ा साथ-साथ चलिी है। 
इसनलए अगर कोई इसमें मिोरंजि रा रोमांच की इच्ा 
नलए प्रवेश करेगा िो उसे निराशा ही हाथ लगेगी। हाँ, अगर 
कोई संवेदिशील नवचारो ंऔर लेखि की रात्ा करिा चाहे, 

अंिस के मौि और बाहर के कोलाहल को सुििा चाहे िो 
रह उपन्यास काफी मददगार सानबि होगा।

एक ओर जहाँ गीिांजनल श्ी िे नहंदी को गौरवांनवि नकरा 
है िो इसका माध्यम बििे वाली अिुवानदका डेज़ी रॉकवेल 
भी उििी ही महत्त्वपूण्य हैं। डेज़ी अमेररकी मनहला हैं और 
अमेररका के प्रनसधि नचत्कार और लेखक िॉम्यि रॉकवेल की 
पोिी हैं। इसनलए डेज़ी को नचत्कला और सानहत् नवरासि में 
नमले हैं। 'रेि समानध' के आवरण पृष् की पेंकनटंग भी उन्ोंकिे 
ही बिाई है। भारिीर सानहत् और दनक्ण एनशरा सानहत् 
को नववि पटल पर लािे में उिकी अहम भूनमका रही है। 

डेज़ी रॉकवेल िे नहंदी कथाकार उपेन्द्रिाथ अश्क़ के 
कहािी-संग्ह का अंगे्जी में  Hats and Doctors शीष्यक 
से और उिके चनच्यि उपन्यास 'नगरिी दीवारें ' का भी 
अंगे्जी में अिुवाद नकरा है। वष्य 2004 में प्रकानशि उिकी 
पुस्तक 'Upendranath Ashq : A Critical Biography’ 
सानहद्त्क जीविी के के्त् में एक उतृ्ष् शोध है। अश्क़ के 
अनिररक्त उन्ोंकिे भीष्म साहिी की 'िमस', कृर्षा सोबिी 
के 'गुजराि', 'पानकस्ताि से गुजराि', 'नहंदुस्ताि' कृनिरो ंका 
िथा उदू्य  लेद्खका खदीजा मसू्तर के दो उपन्यासो ं 'आंगि' 
(The Women's Courtyard) व ‘ज़मीि’ - जो नवभाजि की 
घटिाओ ंसे जुड़े हैं का अंगे्जी में अिुवाद नकरा है।

(नवनभन्न समाचार वेबसाइट्स व सोशल मीनडरा से साभार 
संकनलि)

फूलो ंसी िाजुक, चाँद सी उजली मेरी नबनटरा
मेरी िो अपिी एक बस रही प्ारी सी दुनिरा
सरगम से लहक उठिा मेरा आंगि
चलिे से उसके, जब बजिी पारनलरा
गद-गद नदल मेरा हो जाए
पापा-पापा कहकर, नलपटे जब नबनटरा
दफ्तर से जब लौटकर आऊँ

दौड़कर पािी लािी नबनटरा
कभी जो मैं, उसकी माँ से लड़ जाऊँ
खूब डाँटिी, िन्ी ंसी गुनड़रा
नफर दोिो ंमें सुलह करािी
प्ारी प्ारी बािो ंसे नबनटरा
मेरी िो वो कमजोरी है मेरी साँसो ंकी वो डोरी है
मेरी िन्ी प्ारी सी नबनटरा

मेरी तबत्‍या
धीरेंद् मंडािि

वररष् प्रबंधक – आईटी
मंडल कारा्यलर, गाँधी िगर
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राजभाषा नवभाग, प्रधाि कारा्यलर, िई नदल्ी द्ारा नदिांक 
17.06.2022 को ‘राजभाषा कारा्यन्वरि के नलए प्रगामी 
प्ररोग’ नवषर पर एक नदवसीर कार्यशाला का आरोजि 
नकरा गरा| रह कार्यशाला महाप्रबंधक – राजभाषा, श्ी एस. 
के. दाश के निद्णेशि में राजभाषा नवभागाध्यक् श्ीमिी मिीषा 
शमा्य की अध्यक्िा में की गई। इस कार्यशाला में प्रधाि 
कारा्यलर द्सथि नवनभन्न नवभाग/ प्रभाग के अनधकारररो ं िे 
सहभानगिा की।

कार्यशाला के शुभारंभ में अपिे अध्यक्ीर उदबोधि में 
श्ीमिी मिीषा शमा्य िे प्रनिभानगरो ंको संबोनधि करिे हुए 
कहा नक हमारे द्ारा नकए जािे वाले समस्त दैनिक बैंकनकंग 
कारषों में राजभाषा कारा्यन्वरि संभव है एवं इसके प्रगामी 
प्ररोग हेिु हम निरंिर कार्यरि हैं। हमें अपिे दैनिक कारषों 
में नहंदी को सहजिा से अपिािा होगा इससे हमारा ि केवल 
संवैधानिक दानरत्व पूरा होगा अनपिु बैंक के कारोबार की 
पहँुच को अंनिम व्यद्क्त िक पहँुचािे में सुनवधा होगी।

कार्यशाला दो भागो ं में आरोनजि की गई। प्रथम भाग 
में राजभाषा कारा्यन्वरि के प्रगामी प्ररोग संबंधी समस्त 
जािकारी प्रनिभानगरो ंको प्रदाि की गई। वही ंदूसरे भाग में 
इन्ी ंजािकारररो ं से संबंनधि प्रशोत्री का आरोजि नकरा 
गरा।

प्रशोत्री में नवजेिा 5 स्ाफ सदसो ं को महाप्रबंधक – 
राजभाषा, श्ी एस. के. दाश िथा नवभागाध्यक् श्ीमिी मिीषा 
शमा्य द्ारा पुरसृ्कि नकरा गरा। महाप्रबंधक–राजभाषा 
श्ी एस. के. दाश िे कार्यशाला में सहभानगिा करिे वाले 
वाले स्ाफ सदसो ं को राजभाषा कारषों में बढ-चढ कर 
सहभानगिा करिे की पे्ररणा दी।

कार्यक्म के अंि में श्ी बलदेव कुमार मल्ोत्ा, मुख्य प्रबंधक 
िे राजभाषा में कार्य करिे हेिु पे्ररणादारक उदबोधि नदरा 
िथा इसके साथ ही श्ी मल्ोत्ा िे उपद्सथि स्ाफ सदसो ं
को इस कार्यशाला में सहभानगिा करिे के नलए धन्यवाद 
ज्ानपि कर कार्यक्म के समापि की घोषणा की।

प्रधाि कारा्यलर में 17 जूि 2022 को आरोनजि नहंदी कार्यशाला 
के दौराि नवजेिाओ ं को पुरसृ्कि करिे हुए महाप्रबंधक (राजभाषा) 
श्ी एस. के. दाश और सहारक महाप्रबंधक (राजभाषा) श्ीमिी मिीषा 
शमा्य।

प्रधाि कारा्यलर में 17 जूि 2022 को आरोनजि नहंदी कार्यशाला के 
दौराि प्रनिभानगिा करिे प्रधाि कारा्यलर के नवनभन्न प्रभागो ं और 
नवभागो ंके स्ाफ सदस।

सि्यकालीन सत् के माध्यम से अतभव्यति जीिन की कल्पना कतििा है।

्

्

राजभाषा गतितितधयाँ
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माििीर संसदीर रािभाषा सनमनत की तीसरी उप-सनमनत द्ारा अंचल कारायालर, 
देहरादूि के रािभाषा निरीक्षण के अवसर पर माििीर सनमनत के साथ प्रधाि 
कारायालर से महाप्रबंधक (रािभाषा), श्ी एस.के. दाश, अंचल प्रबंधक, देहरादूि, 
श्ी संिर काण्पाल, सहारक महाप्रबंधक (रािभाषा), श्ीमती मिीषा शमाया व 
अन्य अनधकारीगण।

प्रधाि कारा्यलर राजभाषा कारा्यन्वरि सनमनि की जूि निमाही की बैठक के 
अवसर पर बैंक की गृह पनत्का “पीएिबी प्रनिभा” के “जोद्खम प्रबंधि नवशेषांक” 
का नवमोचि करिे हुए सनमनि अध्यक् व बैंक के प्रबंध निदेशक एवं मुख्य 
कार्यपालक अनधकारी, श्ी अिुल कुमार गोरल, कार्यपालक निदेशक, श्ी नवजर 
दुबे, श्ी कल्याण कुमार, महाप्रबंधक, श्ी एस. के. दाश, सहारक महाप्रबंधक, 
श्ीमिी मिीषा शमा्य एवं अन्य उच्चानधकारीगण।

नवत् मंत्ालर, नवत्ीर सेवाएं नवभाग के ित्वाधाि में पीएिबी द्ारा बैंको,ं बीमा 
कम्पनिरो ंएवं नवत्ीर संसथािो ंके नदल्ी द्सथि कारा्यलर प्रमुखो ंिथा राजभाषा 
अनधकारररो ं (नदल्ी बैंक िराकास के सदसो ंसनहि) के नलए नहंदी कार्यशाला 
एवं संगोष्ी का आरोजि नकरा गरा। इस अवसर पर मंच पर प्रनिभानगरो ंको 
संबोनधि करिे हुए नवत् मंत्ालर, नवत्ीर सेवाएं नवभाग से पधारे श्ी भीम नसंह, उप 
निदेशक। मंचासीि हैं नवत् मंत्ालर, नवत्ीर सेवाएं नवभाग से श्ी संजर कुमार, उप 
सनचव एवं बैंक से मुख्य महाप्रबंधक, श्ी समीर बाजपेरी व सहारक महाप्रबंधक, 
श्ीमिी मिीषा शमा्य।

नवत् मंत्ालर, भारि सरकार के नवत्ीर सेवाएं नवभाग द्ारा नदिांक 31.05.2022 
को पंजाब िैशिल बैंक के प्रधाि कारा्यलर का राजभाषाई निरीक्ण नकरा गरा। 
इस अवसर पर नवत्ीर सेवाएँ नवभाग से पधारे उप सनचव (राजभाषा), श्ी संजर 
कुमार का स्वागि करिे हुए महाप्रबंधक (राजभाषा), श्ी एस. के. दास। मंचासीि 
हैं उप निदेशक (राजभाषा), श्ी भीम नसंह, नवत् मंत्ालर।

अंचल कारा्यलर, नदल्ी द्ारा अधीिसथ मंडल कारा्यलरो ंके राजभाषा अनधकारररो ं
के नलए आरोनजि पूण्य नदवसीर कार्यशाला को संबोनधि करिे हुए अंचल प्रबंधक, 
श्ी समीर बाजपेरी। दृष्व्य हैं उप महाप्रबंधक, अंचल कारा्यलर, नदल्ी, श्ी बी.एम.
के. गुप्ता, मुख्य प्रबंधक (राजभाषा) श्ी आशीष शमा्य व मंडल कारा्यलरो ंसे पधारे 
राजभाषा अनधकारीगण।

बैंक िगर राजभाषा कारा्यन्वरि सनमनि, मंुबई की छमाही बैठक में श्ी पुष्कर 
कुमार िराई, महाप्रबंधक िथा उप अंचल प्रबंधक, अंचल कारा्यलर, मंुबई द्ारा 
नलद्खि "रोज़ानलि िथा अन्य कनविाएं" कनविा संग्ह के नवमोचि के अवसर पर 
मंचासीि नहिेंरििाथ घोटेकर, मिोज करे, डॉ. सुद्ष्मिा भट्ाचार्य, डॉ. नदिेश नसंह 
पराशर, अजर नमचरारी और सुभांशु सके्सिा एवं िराकास के अन्य अनधकारीगण।

राजभाषा गतितितधयाँ



51 पीएनबी प्रतिभा

श्ी निम्यल कुमार दुबे, सहारक निदेशक (कारा्यन्वरि), राजभाषा नवभाग, 
गृह मंत्ालर, के्त्ीर कारा्यन्वरि कारा्यलर (उत्र-2) द्ारा मंडल कारा्यलर, 
िोएडा के राजभाषा निरीक्ण के अवसर पर मंडल कारा्यलर के स्ाफ 
सदसो ंके साथ बैठक का भी आरोजि नकरा गरा।

िगर राजभाषा कारा्यन्वरि सनमनि (बैंक), प्ररागराज की वष्य 2020-
21 की शील्ड प्रनिरोनगिा के पुरस्कार नविरण समारोह में, प्ररागराज 
को राजभाषा में उतृ्ष् कार्य निष्ादि के नलए प्राप्त िृिीर पुरस्कार 
ग्हण करिे हुए श्ी दीपक श्ीवास्तव, मुख्य प्रबंधक, मंडल कारा्यलर, 
प्ररागराज।

अंचल कारा्यलर, मेरठ को वष्य 2021-22 के नलए गृह मंत्ालर, राजभाषा 
नवभाग की राजभाषा शील्ड रोजिा में प्रथम पुरस्कार प्रदाि नकरा गरा। 
िगर राजभाषा कारा्यन्वरि सनमनि, मेरठ की छमाही बैठक में अध्यक्, 
िराकास, मेरठ से पुरस्कार ग्हण करिे हुए अंचल प्रबंधक, श्ी सुररन्दर 
पाल नसंह।

राजभाषा समीक्ा सह पुरस्कार नविरण कार्यक्म के दौराि “हर एक 
नहंदी िाम” अनभराि के िहि श्ी नशव कुमार, मुख्य प्रबंधक को पुरसृ्कि 
करिे हुए श्ी गणपि लाल, अंचल प्रबंधक, आगरा। साथ में हैं वररष् 
प्रबंधक, राजभाषा, श्ी गणेश एवं अन्य स्ाफ सदसगण।

िराकास(बैंक), आगरा की छमाही बैठक में अंिर बैंक नहंदी प्रनिरोनगिा 
के नवजेिा श्ी नवनपि कुमार, मुख्य प्रबंधक, सुरक्ा, अंचल कारा्यलर, 
आगरा, को पुरसृ्कि करिे हुए श्ी एस. वासुदेव शमा्य, महाप्रबंधक (केिरा 
बैंक) एवं अध्यक्, िराकास।

अंचल कारायालर, वाराणसी की छमाही पनरिका “पीएिबी कानशका” के 
तकृतीर अंक का नवमोचि करते हुए अंचल प्रबंधक, श्ी रििीश कुमार, 
उप अंचल प्रबंधक, श्ी आिंद कुमार रार, सहारक महाप्रबंधक,  
श्ी अरनबंद दास एवं स्ाफ सदस्य।

राजभाषा गतितितधयाँ
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बैंक िगर राजभाषा कारा्यन्वरि सनमनि, अहमदाबाद के ित्वाधाि में, 
अंचल कारा्यलर, अहमदाबाद द्ारा "अंिर बैंक अनभवाचि प्रनिरोनगिा" 
का आरोजि नकरा गरा। कार्यक्म का उद्घाटि उप अंचल प्रबंधक,  
श्ी हष्य मेहिा द्ारा नकरा गरा।

अंचल कारा्यलर, अहमदाबाद द्ारा जूि 2022 निमाही हेिु अहमदाबाद 
अंचलाधीि सभी राजभाषा अनधकारररो ंकी राजभाषा समीक्ा बैठक को 
संबोनधि करिे हुए अंचल प्रबंधक, अहमदाबाद, श्ी नबिर कुमार गुप्ता।

मंडल कारा्यलर, दनक्ण 24 परगिा द्ारा भारि सरकार की "राजभाषा 
िीनि, पत् लेखि िथा नहंदी िोनटंग / डट् ाद्फं्टग " नवषर पर कार्यशाला का 
आरोजि मंडल प्रमुख, श्ी नबविरंजि िारक की अध्यक्िा में नकरा गरा। 
इस अवसर पर मुख्य प्रबंधक एवं शाखाओ ंके शाखा प्रभारी उपद्सथि थे।

मंडल कारा्यलर, बह्मपुर द्ारा नहन्दी कार्यशाला का आरोजि नकरा गरा। 
इस अवसर पर कार्यशाला में सहभानगिा करिे हुए मंडल कारा्यलर, 
बह्मपुर के स्ाफ सदसगण।

सानहत् संस्ककृ नत फाउंडेशि द्ारा कें द्रीर नहंदी संसथाि, नशक्षा मंरिालर, 
भारत सरकार एवं नहंदी नवभाग, अिुग्रह िारारण महानवद्ालर, पटिा 
के सहरोग से आिादी के अमकृत महोत्सव के उपलक्ष्य में “स्ाधीि भारत 
में सांस्ककृ नतक पुिरुत्ाि के आराम” नवषर पर पटिा में आरोनित 
दो नदवसीर राष्टट् ीर संगोष्ी के अवसर पर मुख्य प्रबंधक (रािभाषा) 
डॉ. साकेत सहार को व्याख्याि हेतु आमंनरित नकरा गरा। इस सरि की 
अध्यक्षता देश के वररष् परिकार श्ी राहुल देव द्ारा की गई।

कानम्यक प्रनशक्ण कें रि, नदल्ी द्ारा एसडबू्लओ (िवनिरुक्त) प्रवेशीर 
कार्यक्म में कानम्यक प्रनशकु्ओ ं को संबोनधि करिे श्ी अनिल कुमार 
शमा्य,मुख्य प्रबंधक (राजभाषा)।

राजभाषा गतितितधयाँ
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कॉरपोरे्‍ सामातजक उत्रदातयत्व

अंचल कारा्यलर, अहमदाबाद में कॉरपोरेट सामानजक उत्रदानरत्व गनिनवनधरो ंके अंिग्यि अहमदाबाद द्सथि साबरमिी आश्म में वृक्ारोपण करिे 
हुए प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक अनधकारी, श्ी अिुल कुमार गोरल साथ में हैं, अंचल प्रबंधक, अहमदाबाद, श्ी नबिर कुमार गुप्ता।

कॉरपोरेट सामानजक उत्रदानरत्व एवं पीएम ई-नवद्ा रोजिा के अंिग्यि अहमदाबाद द्सथि साबरमिी कन्या छात्ालर को स्ाट्य टीवी प्रदाि करिे 
हुए प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक अनधकारी, श्ी अिुल कुमार गोरल साथ में हैं, अंचल प्रबंधक, अहमदाबाद, श्ी नबिर कुमार गुप्ता।
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मंडल कारा्यलर, उजै्जि की शाखा नचंिामि जवानसरा द्ारा सीएसआर 
गनिनवनधरो ं के अंिग्यि माििीर नशक्ा मंत्ी, भारि सरकार श्ी धम्णेन्द्र 
प्रधाि, नशक्ा मंत्ी मध्य प्रदेश राज्य श्ी मोहि रादव, माििीर सासंद 
उजै्जि, श्ी अनिल नफरोनजरा की उपद्सथनि में महनष्य सांदीपनि राष्ट् ीर वेद 
नवद्ा प्रनिष्ाि को मंडल प्रमुख, श्ी पी.एस. राठौर के कर कमलो ंद्ारा 
ई-ररक्शा प्रदाि नकरा गरा।

पीएिबी कॉरपोरेट सामानजक उत्रदानरत्व रोजिा के अंिग्यि श्ी गणपि 
लाल, अंचल प्रबंधक, आगरा “समप्यण एिजीओ” को पंखे एवं कूलर भेंट 
करिे हुए। साथ में दृष्व्य हैं श्ी सद्च्चदािंद दुबे, उप अंचल प्रबंधक, 
आगरा एवं अन्य।

पीएिबी पे्ररणा, आगरा द्ारा समप्यण बनधर आश्म, आगरा को कूलर एवं 
सीनलंग पंखें नविररि नकए गए। इस अवसर पर दृष्व्य है श्ीमिी संिोष 
फुलवारी, अध्यक्ा, पीएिबी पे्ररणा, आगरा, इकाई एवं अन्य।

मंडल कारायालर, िरपुर-सीकर द्ारा सीएसआर गनतनवनधरो ं के 
तहत रािकीर नवद्ालर बस्ी में वकृक्षारोपण करते हुरे मुख्य प्रबंधक,  
श्ी एम.के. मोरोनलरा, बस्ी शाखा प्रमुख, श्ी एस. एि. मीणा, अनधकारी, 
श्ी संदीप मीणा एवं श्ीमती ममता मीणा, रािभाषा, उप प्रबंधक। 

मंडल कारा्यलर, जरपुर-सीकर द्ारा कॉरपोरेट सामानजक उत्रदानरत्व 
गनिनवनधरो ंके िहि राजकीर नवद्ालर बस्ी में नवद्ानथ्यरो ंको िोटबुक, 
पेि एवं चॉकलेट का नविरण नकरा गरा।

नबजिौर मंडल में ‘नकसाि भागीदारी प्राथनमकिा हमारी’ अनभराि के 
अन्तग्यि कार्यक्म में भागीदारी करिे हुए स्ाफ एवं ग्ाहकगण।

कॉरपोरे्‍ सामातजक उत्रदातयत्व
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श्ीमिी सौम्ा सौरभ, आईएएस, उपारुक्त, 
लोअर नदबांग वैली, अरुणाचल प्रदेश, करेंसी 
चेस्, इंरिलोक, िई नदल्ी में कार्यरि नवशेष 
सहारक, श्ी िन्द नकशोर की सुपुत्ी हैं। पीएिबी 
प्रनिभा पररवार को उिकी इस गौरवमरी 
उपलद्ब्ध पर गव्य है और श्ीमिी सौम्ा को 
उिके दानरत्व निव्यहि के नलए शुभकामिाएं 
देिा है।

शाखा मािकापुर की मनहला ग्ाहक सुश्ी स्वानि संजर पांडे िे मािकापुर शाखा के 
लॉकर से स्वण्य आभूषण निकाले और घर जािे पर उन्ोंकिे पारा नक एक सोिे की 
बाली िही ंथी। िभी शाखा में श्ीमिी अनिला जारसवाल, अनधकारी शाखा मािकापुर, 
िागपुर िे जांच पड़िाल कर सुनिनचिि होिे ही उन्ें फोि कर बाली लॉकर के बाहर 
पाए जािे की बाि बिाई िथा लॉकर रूम में नमली सोिे की बाली उन्ें दी।

सुश्ी स्वानि संजर पांडे िे श्ीमिी अनिला जारसवाल, अनधकारी शाखा मािकापुर, 
िागपुर की सराहिा की िथा उन्ें धन्यवाद नकरा।

बैंक श्ीमिी अनिला जारसवाल की ईमािदारी और कार्यनिष्ा की सराहिा करिा है।

नहमाचल पुनलस के कांसे्बल श्ी शुभम व श्ी मिोज कुमार की कोनवड डू्टी करिे हुए टट् क की टक्र से असमर मृतु् 
हो गई। इिके वेिि खािे हमारे बैंक में है अि: बैंक िे दोिो ंके पररवारो ंको 50-50 लाख के चैक प्रदाि नकरे गए। बैंक 
की रोजिा से प्रभानवि होकर डीजीपी श्ी संजर कंुडू िे नहमाचल पुनलस के सभी कम्यचारररो ंको अपिे वेिि खािे पंजाब 
िैशिल बैंक में रखे जािे का परामश्य नदरा।

तितिध

हमें गि्य है

श्ीमिी अनिला जारसवाल, 
अनधकारी, शाखा मािकापुर, िागपुर
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ग्रामीण बैंक�िंग एवं �वत्त सेवरा
(सुमेधा सैनी, एसडब्ल्यूओ – ए, मंडल कारायालर, नोएडा)

भरारत एक कृषि प्रधान देश है, इसषलए रे कहना षिलु्ल 
भी गलत नही ंहोगा षक भारत की 80% आिादी आज भी 
ग्ामीण के्तो ंमें िसती है। कहते हैं षकसी षिशेि प्रकार के 
िदलाि को लाने के षलए षकसी दुरयाटना का होना आिश्यक 
है और कोरोना काल ने प्यूरी अरयाव्यिसरा को िदलाि की 
ओर अग्सर करने में उते्परक की भांषत काम षकरा। 
जमाने के सार स्वरं की आदतो ंमें तकनीकी िदलाि लाना 
शारद समर की माँग भी है और आधुषनक रुग में ढालने 
की सषरिर कोषशश जो हमें षिकास की ओर लेकर जाएगी। 
इसी कामना के सार ग्ामीण के्तो ंमें आधुषनक िैंकषकंग को 
िढािा देना षित्ीर षिकास की तरफ एक पहला कदम 
है। सरकार ने भी इस के्त में ध्ान लगाने की आकांक्ा 
षलए 'भारत नेट' जो षिश्व का सिसे िडा ग्ामीण ब्रॉडिैंड 
कनेक्टषिटी प्रोग्ाम है आरम्भ षकरा है। ग्ामीण अरयाव्यिसरा 
एक नकद संचाषलत अरयाव्यिसरा है और अि इसकी छषि 
लेश मात कृषि पर षनभयारता से हटकर षिकास की ओर एक 
मजि्यूत सं्भ के रूप में मुख्य रूप से कुछ इस प्रकार हो 
रही है।

1. बैंक�िंग संवराददरातरा यरा �िर बैंक�िंग िरेसरंाडेंट '-

 ग्ामीण के्त के लोगो ं में षित्ीर ज्ान, सरल भािा 
में समझाने का इनका प्ररास प्रशंसनीर है। इनोंकने 
ज्ान के मोती षिखेर लोगो ं का आधार नंिर, खाते से 
जोडकर, खाते से संिंषधत जानकारी का आदान-प्रदान 
आसान िनारा। इससे उनके खाते में रखी गाढी कमाई 
का पल-पल का षहसाि उनें समर पर षमलता रहा। 
इसके अषतररक्त रद्यषप गाँििाषसरो ं को षकसी भी 
प्रकार की िैंकषकंग संिंषधत षित्ीर समस्ा आती है तो 

िे संिाददाताओ ंसे प्यूछने में संकोच नही ंकरते कोंकषक 
िो व्यक्क्त उस के्त का ही होता है तरा उनकी भािा एिं 
मानषसकता को समझता है।

2. �ड�िटल एंपॉवरमेंट िराउने्शन िरा �नमरामाण '-

 ग्ामीण के्तो ंमें 2000 से ज्ादा षडषजटल ररसोसया सेन्टर 
लगभग समस् भारत में 'स्यूचना पे्रन््यूसया' द्ारा आने िाले 
समर में तकनीकी षिकास पर अषधक जोर डालेंगे। 
लोग साइिर सुरक्ा को ध्ान में रखते हुए नई तकनीक 
को सीखें, समझें और आगे िढें।

3. उद्यमी संस्रानो ंिो बढरावरा-

 'आत्मषनभयार भारत का' लक्ष्य षलए सरकार ने कई 
उद्यमी संसरानो ंको िढािा देने के षलए षिशेि प्रकार 
की सक्सिडी एिं टैक्स में छ्यू ट प्रदान की हैं जो लोगो ंको 
उनके खाते में सीधे तौर पर पहँुचाई जाती हैं। 'जीरो 
िैलेंस' खाते खोलने की स्ीम के माध्म से कई षपछडे, 
षनम्न षित्ीर ज्ान समझने िाले लोगो ंका भी खाता खोल 
उनें काफी समर से िंषचत स्ीम्स और सरकारी लाभ 
प्रदान करिाए गए। मषहला उद्यषमरो ं, षकराना दुकानो,ं 
डेरी षिजनेस एिं छोटी-छोटी टेलररंग की दुकानो ं ने 
जि से क्यूआर (QR) कोड सै्न की मशीनें लगिाई हैं 
तिसे उनके चेहरे की रौनक षछपाए नही ंषछपती कोंकषक 
अि ग्ाहक, पैसा सीधे उनके िैंक के खाते में डालते 
हैं। षकशोरी चाची ने तो अपनी जमा प्यूँजी से गुषडरा को 
षिद्यालर आने-जाने के षलए एक साईषकल भी षकशो ं
में खरीद कर दी है। अपने उद्यमो ंको सफल रूप से 
चलाने के षलए उषचत 'िजट' िनाने की तकनीक, लेन- 
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चलािे के नलए उनचि 'बजट' बिािे की िकिीक, लेि- 
देि, व्यद्क्तगि नवत्ीर संचालि भी ऐप द्ारा नकरा जा 
रहा है।

4. आधार इनेबल्ड पेमें्‍ तसस्म –

 ग्ामीण के्त्ो ंमें एटीएम मशीिें कम संख्या में लगिी ंहैं 
और प्ररोग में भी िा के बराबर ही हैं। एक एटीएम और 
दूसरे एटीएम की दूरी कई नकलोमीटर हो जािी है िथा 
लोगो ं के निवास सथािो ं से भी रे दूरी ज्यादा होिी है। 
उदाहरण के िौर पर रनद एक ग्ामीण आर वाले व्यद्क्त 
को 200 रुपए एटीएम से निकालिे पड़े िो वह 90 रुपए 
के पेटट् ोल की लागि से इििा रुपरा निकालिे के नलए 
कई नकलोमीटर की दूरी िही ंिर करेगा। इििी दूर से 
रुपए निकाल कर संध्या से पहले अपिे घर लौटिे समर 
चोरी/ डकैिी से बचिे के नलए बैंको ंिे ज्यादा एटीएम 
इि के्त्ो ंमें प्रदाि िही ंकरवाए। इस प्रकार के्त्वासी 
24x7 कभी भी अपिे खािे से लेि-देि नबिा रुकावट 
के साइबर सुरक्ा को ध्याि में रखिे हुए कर सकिा है, 
रद्नप उसका खािा, आधार से जुड़ा हुआ हो। पहाड़ी 
के्त्, बफनीले इलाके, रेनगस्ताि के वंनचि गाँवो ंिक भी 
पैसा आसािी से पहँुचारा जा सकिा है।

 नजस प्रकार हर नसके् के दो पहलू होिे हैं उसी प्रकार 
हर पररद्सथनि के कुछ लाभ और हानि होिे हैं , जो कुछ 
इस प्रकार हैं।

कभी - कभी ऑिलाइि लेि - देि करिे समर उनचि िेटवक्य  
िा होिे के कारण पैसा बीच में ही फंस जािा है। एटीएम का 
प्ररोग करिे समर भी रे समसा अक्सर देखिे को नमलिी 
है। ऐसे में ग्ाहक बैंकनकंग संवाददािाओ ंके सामिे ही अपिी 
परेशानिरो ंकी चचा्य करिे हैं। कभी-कभी समर पर सुिवाई 
िा होिे के कारण उिका समस्त बैंकनकंग प्रणाली पर से ही 
नवविास उठिे लगिा है। काफी के्त् में अभी भी अनशनक्ि एवं 
रुनढवादी नवचारधारा के लोग हैं जो मनहला सशद्क्तकरण में 
नवविास िही ंरखिे अनपिु उन्ें नवत्ीर आज़ादी िही ंप्रदाि 
करिे। कृनष के्त् की आर के अनिररक्त कुछ अनधक आर 
की उम्ीद में ग्ामीणवासी बैंकनकंग संवाददािा िो बि जािे हैं, 
मगर ज्यादा नदि िक इस व्यवसार में नटक िही ंपािे। कुछ 
भ्रष् बैंकनकंग संवाददािा लोगो ंकी मेहिि से एकनत्ि गाढी 
कमाई लेकर भाग जािे हैं नजसका खानमराजा निदवोष लोगो ं
को भुगििा पड़िा है।

हमारी उन्ननि आज भी कृनष के्त् के नवकास पर निभ्यर करिी 
है। इसनलए हमें ग्ामीण बैंकनकंग में हो रही हानिरो ंको सुधार 
कर और लाभ को समझिे हुए इस के्त् में और रोगदाि 
देिा चानहए। साथ ही ग्ामीणवानसरो ंको िई उन्नि बैंकनकंग 
िकिीको ंकी जािकारी उिकी भाषा में उपलब्ध करवािी 
चानहए िानक वह िवीि िकिीकी जािकारी से वंनचि ि रहें 
और वे देश उन्ननि के माग्य पर अग्सर हो सकें ।
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बैंको ंकी लाभप्रदिा : बैंकर ग्ाहक संबंध
(खुशबू जैि, वररष् प्रबंधक, मंडल कारा्यलर, रोहिक)

बैंक नकसी भी सफल राष्ट्  की रीढ की हड्ी हैं और बैंक की 
सफलिा के पीछे हमारे ग्ाहक होिे हैं। बैंक और ग्ाहक का 
संबंध बेजोड़ है। इसे ऐसे ही मजबूि बिारे रखिे के नलए 
बैंक और ग्ाहक का आपस में नवविास का होिा अनिवार्य है। 
आज के रुग में बैंको ंके नबिा अच्ी अथ्यव्यवसथा की कल्पिा 
भी िही ंकी जा सकिी। बैंक िे समाज के सभी वगषों की/सभी 
प्रकार के ग्ाहको ंकी आवश्यकिाओ ंको पूरा करिे के नलए 
समस्त सुनवधाओ ंसे रुक्त शाखाएं भी खोली हैं। आज बैंको ं
के माध्यम से आम आदमी की हर जरूरि पूरी हो रही है 
आज बैंक धीरे-धीरे हर के्त् में अपिी पहचाि बिा रहे हैं। 
आज कोई भी के्त् हो बैंको ंका महत्व वहाँ अछूिा िही ंहै। 
बैंकर ग्ाहक संबंध ऋण दािा िथा कज्यदार का होिा है। जब 
कोई ग्ाहक बैंक में लॉकर लेिा है िो बैंक और ग्ाहक के 
बीच संबंध पट्ा धारक और पटे्दार का होिा है| बैंकर और 
ग्ाहक के बीच संबंध मुख्यिा खािा बंद होिे पर समाप्त 
होिा है। जमा खािो ंमें बैंक व ग्ाहक के बीच मुख्य संबंध 
ऋण दािा बैंक और कज्यदार ग्ाहक का होिा है। बैंकर और 
ग्ाहक के बीच का ररश्ा नवविास पर आधाररि होिा है। 
आज की दुनिरा में बैंको ंको देश की अथ्यव्यवसथा के नलए 
एक महत्वपूण्य ित्व मािा जािा है। रह एक प्रभावी बैंकनकंग 
प्रणाली है जो अथ्यव्यवसथा के समुनचि नवकास का माग्य 
प्रशस्त करिी है। ग्ाहक बैंक से नवनभन्न प्रकार की सेवाओ ं
का लाभ उठािे हैं।

सूचिा प्रौद्ोनगकी का भी बैंकनकंग एवं नवत्ीर के्त् में निरंिर 
नवकास हो रहा है। इस के्त् में आई जबरदस्त क्ांनि िे आज 
संपूण्य नववि में जबरदस्त काम नकरा है। रह सत् है नक ईस् 
इंनडरा कंपिी द्ारा संचानलि बैंकनकंग से लेकर 21वी ं सदी 

की उन्नि सूचिा प्रौद्ोनगकी व वैकद्ल्पक नडलीवरी चैिलो ं
के माध्यम से निष्ानदि वि्यमाि बैंकनकंग िक की नवकास 
रात्ा ि केवल अनद्िीर है अनपिु आधुनिक बैंकनकंग पररदृश्य 
व पररवेश से नवज्ाि कथाओ ं और जासूसी उपन्यास की 
भांनि नजज्ासापूण्य रही है। पँूजी के अत्नधक गनिशील होिे 
व िवोने्ष बैंकनकंग की संकल्पिा से िए बैंक व्यवहारो ंका 
जन् हुआ है िथा सूचिा प्रौद्ोनगकी के प्ररोग-अिुप्ररोग में 
नडनजटलीकरण के दौर में भारिीर बैंकनकंग एक िए रुपांिरण 
की राह पर अग्सर है।

देनदार-लेनदार संबंध - जब कोई ग्ाहक बैंक के साथ बैंक 
खािा खुलवािा है िो वह फाम्य भरिा है और बैंक खािा 
खुलवािे से संबंनधि सभी आवश्यक दस्तावेज जमा करवािा 
है। जब वह अपिे बैंक खािे में रानश का भुगिाि करिा 
है और उसमें पैसा जमा करिा है िो वह बैंक का लेिदार 
बि जािा है। बैंक कज्यदार हो जािा है। बैंक उस पैसे से 
अपिी सुनवधा के अिुसार निवेश कर सकिे हैं और ग्ाहक 
रा उपभोक्ता रनद उस पैसे को वापस लेिा चाहे िो उसे 
निकासी की एक प्रनक्रा का पालि करिा होगा। इस िरीके 
से बैंकर और ग्ाहक में संबंध पिपिे हैं पर गौर नकरा जाए 
िो हम पाएंगे नक आज बैंको ंकी लाभप्रदिा नगरिी ही जा 
रही है। जैसा नक ऊपर स्पष् है नक आज वैकद्ल्पक सेवा 
प्रदाि करिे से बैंक के ग्ाहको ं द्ारा निसंदेह समर और 
लागि की बचि को देखिे हुए िेजी से अपिारा जा रहा है 
लेनकि इस वास्तनवकिा से परे हम इस बाि को अिदेखा 
भी िही ं कर सकिे हैं नक इि उत्ादो ं के प्रनि ग्ाहको ं
की नवविसिीरिा अभी िक पारंपररक शाखा बैंकनकंग की 
नवविसिीरिा की भांनि िही ं है। रह एक सच्चाई है जहाँ 
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नवविास िही ंवहाँ लाभ िही।ं जहाँ आज सूचिा प्रौद्ोनगकी 
से बैंको ंका नवकास िो हुआ पर साथ ही साथ धोखाधड़ी 
के मामले भी बढिे लगे। आज धोखाधड़ी 24 घंटे नकसी भी 
समर कही ंसे भी हो सकिी है रानि नक सुनवधा िो नमलिी 
है परंिु इससे जुड़े खिरे भी व्यापक है। बैंक ग्ाहको ंको 
इस प्रकार के उत्ाद बेचिे में अनि उत्ानहि है परंिु उसके 
प्ररोग से जुड़ी सुरक्ा और सावधानिरो ंको ग्ाहक को बिािे 
में उििे सजग िही ं हैं। ग्ाहको ं के कम नशनक्ि होिे के 
चलिे असावधानिराँ ज्यादा बढिी हैं और ऐसी धोखाधड़ी के 
ग्ाहक जािे-अिजािे नशकार हो जािे हैं। रह बैंक की नगरिी 
लाभप्रदिा का मुख्य कारण है। आज एटीएम जो ग्ाहको ंको 
24 घंटे सेवा मुहैरा करािे हैं पर आए नदि एटीएम िोड़कर 
पैसा चुरा ले जािा आम बाि हो गई है। नदि-ब-नदि बैंको ं
को लाखो ंकरोड़ो ंका चूिा लग जािा है। रह बैंको ंकी काफी 
नचंिाजिक द्सथनि है। रह सभी समसाएं बैंको ंकी नगरिी 
लाभप्रदिा का मुख्य कारण है। आज अपिे लेखि के माध्यम 
से मैं कुछ आधुनिक नबंदुओ ंपर अवश्य प्रकाश डालँूगी जो 
बैंक की नगरिी लाभप्रदिा के मूल कारण हैं। आज के बैंक 
माहौल/ पररवेश इत्ानद पर नवचार-नवमश्य करिे की अतं्ि 
आवश्यकिा है। 

बढिा एिपीए भी बैंको ंकी नगरिी लाभप्रदिा का सबसे बड़ा 
कारण है। रह एिपीए आद्खर है का? बैंक की भाषा में 
रह वो आद्स्तराँ हैं नजिके द्ारा बैंक को नकसी प्रकार की 
आर प्राप्त िही ंहोिी। नवगि कुछ वषषों से सभी बैंको ंकी गैर 
निष्ानदि आद्स्तरो ंमें वृद्धि हो रही है। एिपीए में वृद्धि का 
सीधा असर बैंक की लाभप्रदिा पर दो प्रकार से होिा है| एक 
िो उि पर आर बंद हो जािी है दूसरा उिके नलए प्रावधाि 
करिा होिा है। आज हम जहाँ भी देखे, चाहे कोई मैगज़ीि 
हो, अखबार हो, नू्यज़ चैिल, हर कही ं एिपीए का बहुि 
बोलबाला है। टारगेट पूरे करिे के चक्र में बैंक अनधकारी 
नबिा जाँच नकए जल्बाजी में लोि दे देिे हैं नजसके कारण 
एिपीए का ग्ाफ शीघ्रिा से बढिा जािा है। सबसे पहले बड़ी 
कंपनिराँ बड़ी मात्ा में लोि ले लेिी हैं उस पैसे को असुरनक्ि 
जगहो ंमें निवेश कर देिी हैं ऐसे में वहाँ से पैसा निकालिा 
मुद्किल हो जािा है। दूसरा कई बड़े-बड़े नदग्गज इस रानश 
को अपिी निजी जारदाद बिा लेिे हैं। वह लोि चुकिा भी 
करिा है इसके बारे में िही ंसोचिे। िीसरा आज कृनष के्त् में 

भी एिपीए बढिा जा रहा है।

नफर से बैंक उन्ननि के नशखर को कैसे छुए / कैसे बैंक की 
लाभप्रदिा बढे। कैसे ग्ाहक संबंध अचे् बिें इि पर कुछ 
चचा्य इस प्रकार है:-

1. मूल उत्ाद ग्ाहको ंके नलए आसाि िरीको ंसे उपलब्ध 
हो।

2. सूचिा प्रौद्ोनगकी को सही नदशा में बढािे की जरूरि 
है। हालांनक बैंक िे इस ओर बहुि प्ररास नकरे हैं और 
काफी हद िक सफलिा भी पाई है। आज ग्ाहको ंकी 
जागरूकिा में उत्रोत्र वृद्धि हो रही है इसनलए ग्ाहक 
का स्वरूप नदि-प्रनिनदि बदलिा जा रहा है। इसके 
कई कारण हो सकिे हैं जैसे खुली अथ्यव्यवसथा, बेहिर 
सूचिा िकिीक, प्रनिस्पधा्य में वृद्धि आनद। वि्यमाि 
बैंकनकंग पररवेश में रनद ग्ाहक बैंकनकंग सेवाओ ंसे संिुष् 
िही ंहै िो वह कही ंऔर बैंक में जा सकिा है जहाँ उसे 
बेहिर सेवाएं नमले। ग्ाहको ंके बदलिे स्वरूप को ध्याि 
में रखिे हुए वि्यमाि बैंको ं का मुख्य उदे्श्य वि्यमाि 
ग्ाहको ंको अपिे पास बिाए रखिा है। आज बहुि िेजी 
से बदल रहे बैंकनकंग पररवेश में ग्ाहको ंकी इच्ाओ ंके 
अिुरूप बैंको ंको ढलिा होगा। जहाँ एक संिुष् ग्ाहक 
बैंक व्यवसार की वृद्धि में सहारक होिा है वही ंदूसरी 
िरफ असंिुष् ग्ाहक बैंक के अद्स्तत्व के नलए खिरा भी 
पैदा कर सकिे हैं।

3. नडलीवरी चैिलो ंका नवकास एवं प्रगनि बैंको ंमें ग्ाहक 
आधार में वृद्धि का बड़ा स्तोि एवं कारगर हनथरार है 
इिके नबिा ग्ाहक संिुनष् िथा बैंको ंका नवकास संभव 
िही ंहै।

4. आज बैंको ंके माहौल में पररवेश पर भी ध्याि देिे की 
अनि आवश्यकिा है। रनद कम्यचारी संिुष् है िो सभी 
काम काफी जल्ी और समर से पूरे हो जािे हैं। वह 
खुद भी खुश रहिे हैं दूसरो ंको भी खुश रखिे हैं और 
संगठि का िाम भी ऊँचा करिे हैं। रहाँ गौर नकरा 
जाए िो आप पाएंगे नक नकसी प्रकार का प्रोत्ाहि एक 
कम्यचारी की कार्य क्मिा को बढा देिा है।
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5. मुख्य जरूरिें शाखाओ ंमें उपलब्ध हैं रा िही ंउिपर भी 
ध्याि होिा जरूरी है। जो कम्यचारी कड़ी मेहिि करिे 
हैं उन्ें प्रोत्ाहि देिा चानहए। जो कम्यचारी गलि कार्य 
करिे हैं दूसरो ंपर दबाव बिािे हैं उन्ें कड़ी से कड़ी 
सजा नमलिी चानहए िानक दोबारा ऐसी गलिी ि हो। 
कही ंभी पररवार जैसा माहौल हो नजससे काम करिे में 
ज्यादा मि लगे।

6. संपक्य  गनिनवनधओ ंको भी बढावा नमलिा चानहए। कुछ 
ऐसे कार्यक्म भी करवाएं जाएं नजसमें ग्ाहको ंको भी 
बुलारा जा सके नजससे एक बैंकर और ग्ाहक का संबंध 
मजबूि होिा है। फलस्वरूप बैंक की लाभप्रदिा पर भी 
अच्ा असर होिा है।

7. िेिृत्व भी ऐसा होिा चानहए नजससे उिके अधीिसथ 
काम करिे वालो ंमें नवविास और सम्ाि की भाविा पैदा 
हो सके। डर से करवारा हुआ काम कभी भी अचे् 
पररणाम िही देिा। इस िरह से बैंक की लाभप्रदिा को 
बढारा जा सकिा है।

8. सबसे अहम नबंदु पर रोक लगािा भी जरूरी है। आज 
एिपीए बैंको ं को अजगर की िरह निगलिा जा रहा 
है। कहा जािा है बीमारी का इलाज करिे से ज्यादा 
अच्ा बीमारी को होिे से रोकिे का प्ररास करिा है। 
इसी िरह बैंक में वि्यमाि पररद्सथनि में आवश्यक है 

नक पुरािे एिपीए खािो ंमें वसूली के साथ ही िए खािे 
एिपीए होिे से रोकिे के प्ररास नकए जािे चानहए। बैंक 
को समर-समर पर पररद्सथनि और आवश्यकिािुसार 
एिपीए में कमी लािे हेिु बैंक द्ारा घोनषि िीनि और 
निद्णेशो ंकी जािकारी होिी चानहए िानक उसके अिुसार 
वसूली के प्ररत्न नकए जाएं।

 समर-समर पर नवनभन्न पे्ररणादारक िीनिराँ िैरार की 
जािी चानहए िानक आत्मनवविास बिा रहे।

इस प्रकार छोटी-छोटी बािो ंपर ध्याि देकर बैंको ंको बचारा 
जा सकिा है। अब वक्त आ गरा है हमें दूसरी नदशा में 
सोचिा होगा, सोच से बढकर सोचिा होगा, कदम से कदम 
नमलािा होगा। अगर हम एकजुट होकर प्ार से अच्ी एवं 
सच्ची भाविा से कार्य करें  िो कुछ असंभव िही ंऔर बैंक की 
नगरिी लाभप्रदिा को बचारा जा सकिा है। बैंक और ग्ाहक 
के संबंध को और बेहिरीि नकरा जा सकिा है।

ग्ाहक है बैंको ंकी शान

इनका रखना होगा ध्यान

कम्यरारी भी न हो अनजान

बैंकर ग्ाहक की हो पहरान

बनेगा तफर बैंक महान

पीएनबी प्रतिभा का िेब संस्रि

सभी स्ाफ सदसो ं एवं नप्रर पाठको ं की सुनवधा हेिु पीएिबी प्रनिभा का ऑि-लाइि संस्करण िॉलेज सेंटर पर 
उपलब्ध है। पीएिबी प्रनिभा िक निम्न िेनवगेशि से पहँुच सकिे हैं-

इस पनत्का को और अनधक बेहिर िथा उपरोगी बिािे के नलए आपके सुझावो ंका स्वागि है।

तकरि राहे सूय्य की हो या आशा की, 

जब भी तनकलिी है िो सभी अंधकारो ंको तम्‍ा देिी है

पीएनबी नॉलेज सेंटर ई-सर्कु लर मगैजीन पीएनबी प्रतिभा
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 स्वास्थ्य प्रबंधन
(शैलेश जोशी, वररष् शाखा प्रबंधक, मह कें ट शाखा, इंदौर)

हमारे देश में प्राचीि काल से कहावि है नक पहला सुख 
निरोगी कारा। संसार के सभी देशो ं में उत्म स्वास्थ्य के 
महत्व को स्वीकार नकरा गरा है। अंगे्जी में भी कहावि है 
Health is wealth अथा्यि् स्वास्थ्य ही धि है। अन्य शब्दो ंमें 
कहें िो शरीर स्वसथ है िो सब कुछ है। सच भी है नक मिुष्य 
द्ारा रोजगार के अलावा अनज्यि नवनभन्न सुख-सुनवधाओ ंके 
साधिो ंके उपभोग करिे के नलए एक स्वसथ शरीर का होिा 
भी आवश्यक होिा है।

आजकल स्वास्थ्य जागरूकिा के साथ एक िरा नवचार चल 
पड़ा है नजसे स्वास्थ्य प्रबंधि कहा जािा है। प्रबंधि के कुछ 
महत्त्वपूण्य नसधिांिो ंमें निरोजि, कार्यपालि पररवीक्ण और 
समर-समर पर मूल्यांकि शानमल होिा है। हमारे देश में 
प्रबंधि के नसधिांिो ंको नवकास के प्रते्क के्त् में लागू नकरा 
जा रहा है और स्वास्थ्य के्त् के मामले में भी रह उििा ही 
महत्वपूण्य है चाहे देश के आम िागररको ंका मामला हो रा 
व्यद्क्तगि स्वरं और पररवार का।

सामान्यिः  प्रबंधि एक ऐसी सृजिात्मक और गनिशील 
प्रनक्रा है जो व्यद्क्त अथवा दल/टीम के सदसो ं के द्ारा 
निधा्यररि लक्ष्य को प्राप्त करिे में सहारिा करिी है नजसे 
निनचिि समरावनध में उपलब्ध नकरा जािा होिा है। रही बाि 
हम सब के जीवि में भी लागू होिी है।

एक स्वसथ शरीर में ही स्वसथ मद्स्तष्क निवास करिा है और 
स्वसथ मद्स्तष्क में स्वसथ नवचारो ंका जन् होिा है| आज के 
इस भाग-दौड़ वाले वािावरण में अपिे को स्वसथ रख पािा 
एक बड़ी चुिौिी है। आज समाज का लगभग हर व्यद्क्त 
बेहिर स्वास्थ्य के प्रनि जागरूक है और स्वास्थ्य संगठि/
संसथा रा सरकार से अपेक्ा करिा है नक वे उसके स्वास्थ्य 
का ध्याि रखें, उसके साथ आत्मीरिापूण्य संपे्रषण करे िानक 
वह अपिे स्वास्थ्य को बेहिर रख सके। इस आवश्यकिा 
की पूनि्य के नलए कल्याणकारी सरकारो ंद्ारा आम-जि हेिु 

नवनवध प्रकार की स्वास्थ्य रोजिाओ ंका आरोजि भी नकरा 
जािा रहा है जैसे आरुष्माि भारि लेनकि इसके साथ-साथ 
व्यद्क्त को निजी िौर पर भी स्वरं और पररवार के उत्म 
स्वास्थ्य को बिाए रखिे हेिु सिि् प्ररत्न करिा और स्वास्थ्य 
के प्रनि जागरूक रहिा अतं्ि आवश्यक है।

सामान्य भाषा में व्यद्क्तगि स्वास्थ्य प्रबंधि से िात्र्य होिा 
है नक व्यद्क्त अपिे और पररवार के स्वास्थ्य की देखभाल 
इस िरह से करे नक पररवार का कोई सदस बीमार ि पड़िे 
पाए जैसे मौसम पररवि्यि होिे पर खािपाि व रहि-सहि में 
िदािुकूल पररवि्यि करिा और रनद नफर भी कोई बीमारी 
घेर ले िो उसका अनि शीघ्र जरूरी उपचार नकरा जा सके 
और अपिे दैिांनदि के कामकाज एवं िौकरी नबिा नकसी 
नवशेष रुकावट के निष्ानदि करिा रहे।

नकसी भी प्रबंधि के नवनभन्न नसधिांि होिे हैं और हर जगह 
इिकी एकरूपिा िही ं हो सकिी है। सामान्यि: उपलब्ध 
संसाधिो ंका समुनचि उपरोग करिे हुए निनचिि समरावनध 
में लनक्ि कार्य पूरा करिा ही प्रबंधि है। स्वास्थ्य प्रबंधि भी 
एक व्यापक शब्द है।

नववि स्वास्थ्य संगठि के अिुसार “स्वसथिा केवल रोग रा 
दुब्यलिा की अिुपद्सथनि ही िही है वरि एक पूण्य शारीररक, 
मािनसक और सामानजक खुशहाली की द्सथनि है। सुखी 
जीवि की पहली शि्य ही उत्म शारीररक और मािनसक 
स्वास्थ्य का होिा है, अन्य बािें बाद में आिी हैं। अि: अपिे 
आप पर ध्याि कें कनरिि करिे हुए जीवि जीिे के स्वसथ िरीको ं
को अपिा कर स्वास्थ्य उत्म बिाए रखिा ही स्वास्थ्य 
प्रबंधि है।

रह एक सिि् प्रनक्रा है नजसे जीवि परिंि जारी रखिा होिा 
है। जैसे नशशु के जन् के पचिाि समर-समर पर आवश्यक 
टीके लगवािे से लेकर बीमार होिे की अवसथा में नचनकत्क 
के निद्णेशािुसार औषनध लेिा, पथ्ापथ् पालि करिा, 

बाि सेहि की
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रथोनचि व्याराम करिा आिा है। महामारी जैसे प्राकृनिक 
प्रकोप के समर शासि-प्रशासि के निद्णेशो ं का सख्ी 
से पालि करिा चानहए और रोग निरोधक उपलब्ध टीके 
अवश्य लगवािे चानहए। गि कोरोिा काल में हमिे देखा नक 
कई लोग लापरवाही के कारण इसके नशकार हुए और बहुि 
से लोगो ंिे काल्पनिक भर से टीके िही लगवारे और कोरोिा 
की चपेट में आ गए।

शारीररक रूप से नफट बिें रहिे के नलए 70% उनचि आहार 
और 30% व्याराम का अिुपाि मािा गरा है| इसके नलए 
मिुष्य में खािपाि की अच्ी आदिें, निरनमि जीवि शैली, 
आवश्यक नवटानमिो ंसे भरपूर पौनष्क एवं संिुनलि आहार, 
सामान्य विसि और गहरी िीदं आिी चानहए िानक पाचि 
नक्रा उनचि बिी रहे, भूख लगिी रहे। बाहर के नमष्ान्न और 
चटपटे भोजि एवं फास् फूड स्वानदष् भले ही हो सकिे हैं 
लेनकि उि में पौनष्क ित्वो ंका प्रार: अभाव होिा है और रे 
जंक फूड स्वास्थ्य के नलए हानिकारक भी हो सकिे हैं। अि: 
बाहर के खािे को नकसी अवसर नवशेष िथा कभी-कभी िक 
ही सीनमि रखिा चानहए। 

उनचि भोजि के साथ ही अपिी आरु के अिुसार नकसी भी 
प्रकार का शारीररक व्याराम करिा भी आवश्यक है। इस 
हेिु हम अपिी सुनवधा अिुसार प्राि:काल में घूमिे जािा, 
कसरि करिा, रोगा करिा रा नजम में जाकर व्याराम 
करिा आनद कुछ भी चुि सकिे हैं।

हम नकििा भी स्वास्थ्य के प्रनि सिक्य  रहें लेनकि रह दावा 
िही ंकर सकिे नक कभी बीमार िही ंपड़ेंगे रा कोई दुघ्यटिा 
हमारे साथ िही ंहो सकिी अि: ऐसी कोई अवसथा होिे पर 
िुरंि ही आवश्यक इलाज प्रारंभ कर देिा चानहए।

आजकल महंगी स्वास्थ्य सुनवधाओ ंऔर दवाइरो ंको ध्याि 
में रखिे हुए अपिी आनथ्यक और सामानजक पररद्सथनि के 
अिुसार स्वरं और पररवार जि का स्वास्थ्य बीमा जरूर करा 
लेिा चानहए। शासि द्ारा इसी को दृनष्गि रखिे हुए आरुष 
एवं अन्य बीमा रोजिा प्रारंभ की गई हैं।

स्वसथ शरीर, स्वसथ नवचार एवं स्वसथ बुद्धि का संरोजि 
ही उत्म स्वास्थ्य है नजससे हम प्रकृनि एवं वािावरण से 
सामंजस सथानपि करिे हुए जीवि का आिंद लेिे हैं और 
स्वरं को मािनसक, भौनिक, भाविात्मक, आध्याद्त्मक एवं 
सामानजक स्तर पर स्वसथ एवं सुखी अिुभव करिे हैं।

आजकल शहरी वािावरण में उच्च रक्तचाप, मधुमेह, हृदर 

रोग-जैसी व्यानधराँ बहुि ही आम बाि हो गरी है जो पहले 
रदा-कदा ही सुििे में आिी थी।ं इि बीमारररो ंके नलए कुछ 
हद िक अिुनचि खािपाि के अलावा व्यद्क्त की मािनसक 
अस्वसथिा भी नजमे्दार है। रनद हमारे मि में निराशा, अपिे 
सानथरो,ं ररशे्दारो ं रा उच्चानधकारररो ंआनद के प्रनि भर, 
दुराग्ह, असहरोनगिा रा अिुनचि प्रनिरोनगिा, ईष्या्य, दे्ष 
और काल्पनिक शंका-कुशंका आनद की भाविा भरी रहिी 
है िथा हम शारीररक, धि, बल के अमरा्यनदि भोग-उपभोग 
करिे के नशकार हैं िो हम अस्वसथ हैं चाहे हमारा शरीर 
नकििा ही निरोग िथा बनलष् ही को ंि हो।

कुछ नवद्ािो ं के अिुसार अचे् स्वास्थ्य की कल्पिा में 
समग् स्वास्थ्य आिा है नजसमें शारीररक, मािनसक, बौद्धिक 
के साथ ही आध्याद्त्मक और सामानजक स्वास्थ्य भी आिे 
हैं। भाविात्मक रूप से सक्म व्यद्क्त को दद्य , निराशा 
और उदासी की द्सथनि भी नवचनलि िही ंकरिी है। उसमें 
डर, ईष्या्य और क्ोध का अभाव होिा है और वह नवपरीि 
पररद्सथनिरो ं  का भी सामिा शांि नचत् से करिे में सक्म 
होिा है। बौद्धिक रूप से स्वसथ रहिे के नलए हम अपिे 
कार्य से कुछ समर निकाल कर हकिी-फुकिी बौद्धिक 
कसरि कर सकिे हैं जैसे वग्य पहेली भरिा रा सरल गनणि 
के मिोरंजक सवाल हल करिा रा सुडोकू जैसी पहेली हल 
करिा आनद। मंुबई की लोकल टट् ेि में शाम के समर हर 
दूसरी सीट पर कोई ि कोई रात्ी इसमें व्यस्त नमल जािा है। 
इससे मिुष्य की रचिात्मकिा में वृद्धि होिी है।

जीवि में मािनसक शांनि एवं स्वसथिा हेिु आध्याद्त्मकिा 
की ओर भी हमारा रुझाि होिा चानहए, रह हमारी निजी 
मान्यिाओ ंऔर मूल्यो ंको दशा्यिा है।

इस प्रकार समग् रूप से एक स्वसथ व्यद्क्त के चेहरे पर एक 
स्वाभानवक कांनि और ओज होिा है, चाल सामान्य होिी है, 
चेहरा ििाव रनहि, प्रफुद्ल्ि और उत्ाह से पररपूण्य होिा 
है| ऐसे व्यद्क्त से नमल कर अन्य व्यद्क्त भी प्रसन्निा का 
अिुभव करिे हैं।

चँूनक मिुष्य एक सामानजक प्राणी है अि: संिोषजिक ररश्ो ं
का निमा्यण और उिको बिाए रखिा और समाज के प्रनि 
अपिे दानरत्व निभािे रहिा हमारी सामानजक स्वसथिा की 
निशािी है। इस प्रकार हम अपिे ि केवल शारीररक स्वास्थ्य 
का वरि समग् स्वास्थ्य का समुनचि प्रबंधि कर सकिे हैं 
और ईविर प्रदत् मािव जीवि को सुखपूव्यक व्यिीि कर 
सकिे हैं।
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पल अंनिम है, राह कनठि है,
नसिारे पुकार रहे हैं।

मैं खड़ा एकाकी िट पर सोच रहा हँ,
कैसे खीचँूं अंनिम िैरा।
रुग खड़ा है पीछे, अपिी बाँहें बाँधें,
शून्य पुकार रहा है मुझको और उसकी प्रनिध्वनि में
मैं खड़ा िट के नकिारे, सोचिा माझी बिँू मैं,
पर कहाँ से लाऊँ पिवारें ।

रह महानसंधु का वेग, होश मेरे है उड़ािा,
सोचिा हँ उस पथ को, नजसपे काश मैं लौट पािा।

हो रही है इििी पीड़ा शुष्क वारु आँसुओ ंसे भीग चुकी है,
रे धरा की धूल भी जैसे आँसुओ ंसे धुल चुकी है।

इस पल से अिनभज् मैं, िीदं अपिी सो रहा था,
नदि की गहराइरो ंमें सपिा सच हो रहा था|

को ंि पहले जाग गरा मैं,
को ंि कनव की दृनष् से आगे को ही बढ गरा मैं,
जब हुआ सुपररनचि स्वप्न मृतु् लोको ंसे,
सोच रहा हँ को ंिा बच सका रहाँ के धोखो ंसे।

नकंिु मि के हाहाकार में, नवविास मेरा है नछपा,
इस पवि के िीव्र स्वर में, उस पपीहे िे नलखा,
कण्य उतु्क सुि रहे हैं गूढ अथषों को बड़े,
सोचिा हँ दीघ्य मि से हम रहाँ हैं को ंखड़े,
आगे बढ निमा्यण करँू पथ ऐसा,
पीछे खड़ा रे जग भी सोचे
इस “अनभशाप” से रे ही बड़ा।

िलाशिे हैं छाँव ठंडी पािे को सुकूि थोड़ा,
कभी खुद के नलए, कभी चमकिी गाड़ी के नल ए।
पौधा जो बि पेड़ दे छारा, ऐसा कभी बोरा,
संभाला है करा िुमिे, पूछो अपिे नदल से जरा !

ढँूढिे हैं सवचछिा, साफ सी जमी ंकुछ पल नबिािे के नलए,
कूड़े प्लाद्स्क से धरिी को गंदगी में झोकंा है िुमिे,
करा माँग िुमहारी जारज है ? पूछो अपिे नदल से जरा !

नबिा पािी के जीिा ; कलपिािीि है ऐसा जीवि,
बँूदो ंका नहसाब रखा है करा िुमिे ?

जो बहा नदरा रँू ही नबि मिलब।
उस पािी की कीमि को, पूछो अपिे नदल से जरा !

नशकारिें हैं दुनिरा भर से हम सबको,
उस दुनिरा का नहससा भी हम ही हैं।
खुद की गाड़ी से निकलिे हुए धुएं की नजममेदारी
अपिे मिलब के नलए िही ंकरिे निरमो ंकी करिदारी
प्रदूषण से घुटिी जब साँसे, पूछो अपिे नदल से जरा !

उस प्रकृनि से माँगिे ही रहिे हैं, करा नदरा है  
कज्य चुकािे में उसे प्रनिफल, पूछो अपिे नदल से जरा !

पूछो अपने तदल से जरा

अतभशाप

 तशल्पा प्े‍ल
प्रबंधक,

शाखा : कंझावला, नदलली

शुभांशु पाणे्य 'कश्यप'
अनधकारी,

नसनवल लाइंस शाखा, प्ररागराज
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फ्‍ी कमीज
(इनशिा झा, प्रबंधक, मंडल कारा्यलर, होनशरारपुर)

उस नदि दसवी ंऔर ग्यारहवी ंकक्ा के बच्चो ंके बीच कबड्ी 
का मैच चल रहा था। दसवी ं की टीम कुछ कमजोर पड़ 
रही थी। ऐसे में इस टीम के एक द्खलाड़ी दीपक के पैर में 
अचािक मोच आ गई। दीपक बहुि अच्ा खेल रहा था।

अब सवाल था उसकी जगह नकसे नलरा जाए।

दसवी ंके सारे बचे्च नचल्ािे लगे, ‘आिंद....आिंद.....’

आिंद डरकर पीछे हो 
गरा, पर उसके साथी 
उसका हाथ पकड़कर उसे 
खीचंिे लगे। आिंद प्रनिरोध 
करिा रहा। इस खीचंिाि 
में अचािक चर्य .........की 
आवाज के साथ आिंद की 
कमीज बांह से फट गई।

एकाएक सभी सहम गए। 
उिके हाथ ढीले पड़ गए। 
आिंद िे गद्यि घुमाकर अपिी कमीज देखी। उसकी आँखें 
डबडबा गई। उसे हमेशा इसी बाि का डर रहिा था नक 
खेलिे हुए कही ंकपड़े ि फट जाएं और आज वही हो गरा। 
उसिे नकसी से कुछ ि कहा, अपिा बस्ता उठा कर सर 
झुकाए मैदाि से बाहर निकल गरा।

घर लौटिे हुए उसे लग रहा था नक रे रास्ता कभी खत्म ि 
हो। नपिाजी के गुजर जािे के बाद एक साल में ही घर की 
दशा बहुि खराब हो चुकी थी। आर का कोई साधि ि था। 
जरुरिो ंिे एक-एक कर माँ के गहिे नबकवा नदए थे। नकसी 
िरह गुजारा चल रहा था। कुछ खरीदिे की कल्पिा करिा 
भी मुद्किल था। ऐसे में आज उसकी रे कमीज फट गई।

उसकी आँखो ंमें माँ का उदास चेहरा घूम रहा था। उसिे िर 
नकरा नक माँ को इसका पिा ि चलिे देगा। घर पहँुचिे ही 
उसिे अपिी कमीज उिारी और िह लगाकर बसे्त में रख 
ली। माँ िे आिंद को देखा और उससे उसका हाल पूछा। 
आिंद िे कुछ उत्र िही नदरा और घर के बाहर िीम के 
पेड़ की छाँव में जा बैठा। आिंद को ऐसा प्रिीि हो रहा था 
मािो उसका नवद्ालर का रह आद्खरी नदि है और अब 

वह अपिी फटी कमीज की 
वजह से अपिी पढाई पूरी 
िही ंकर पाएगा। एक िरफ 
घर की नजमे्दारी दूसरी 
िरफ आिंद का भनवष्य | 
आिंद इसी सोच में डूबा 
हुआ था नक िभी उसिे दो 
छात्ो ं को बाि करिे सुिा 
नक इस वष्य नजलानधकारी 
िे खेलो इंनडरा के िहि 
घोषणा की है नक कबड्ी 

मैच में सव्यशे्ष् प्रदश्यि करिे वाली टीम को पुरस्कार िथा 
धि रानश दी जाएगी। रह सुििे ही गम के सागर में डूबे हुए 
आिंद को जैसे नकिारा नमल गरा। ढीले पड़ गए आिंद के 
शरीर में मािो ऊजा्य का समावेश हो गरा हो। आिंद िे फौरि 
अपिी फटी कमीज पहिी और नबजली से भी िेज रफ्तार से 
दौड़कर मैदाि पहँुच गरा। दसवी ंकक्ा की टीम में केवल 
एक द्खलाड़ी ही शेष बचा था। आिंद िे मैदाि की नमट्ी 
माथे पर लगाई और कबड्ी...कबड्ी कहिा हुआ ग्यारहवी ं
कक्ा के छात्ो ंके बीच पहँुच गरा। नवद्ानथ्यरो ंिे आिंद को 
घेर नलरा। आिंद के पास खोिे को कुछ ि था, नकनु्त पािे के 
नलए आशा का जगमगािा आकाश। आिंद लरबधि कबड्ी..

कहानी
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कबड्ी कहिा रहा, छात्ो ंिे आिंद को जकड़ नलरा नकनु्त 
आिंद संघष्य करिा रहा, मध्य रेखा आिंद से कुछ इंच की 
दूरी पर थी। आिंद की साँसें धीमी होिे लगी मैदाि में सन्नाटा 
छा गरा, िभी आिंद की िजर एक छात् पर पड़ी नजसिे 
आिंद को रोकिे के नलए उसकी कमीज को जकड़ रखा 
था। आिंद िे अपिा भरपूर जोर लगारा नक िभी एक बार 
नफर चर्य .........की आवाज आई, नकनु्त इस बार आिंद की 
आँखें खुशी से डबडबा गई कोंकनक आिंद लकीर के इस 
पार था, दूसरी ओर के छात् के हाथ में आई केवल आिंद 
की फटी कमीज।

इसी के साथ दसवी ं कक्ा िे सव्यशे्ष् प्रदश्यि नकरा और 

नवजेिाओ ंको धि रानश िथा नसलाई मशीि उपहार में दी 
गई। आिंद बहुि खुश था नक अब उसकी माँ भी काम करके 
जीवि रापि कर सकिी है और आिंद की फटी कमीज भी 
नसल सकिी है। चारो ंओर आिंद-आिंद की आवाज गँूज 
रही थी उसी बीच आिंद को उसकी माँ की आवाज सुिाई 
दी िभी आिंद की आँख खुल गई और उसिे देखा नक सुबह 
हो गई है और उसकी माँ उसे जगा रही थी िही ंिो वो कबड्ी 
मैच पर समर से िही ंपहँुच पाएगा।

आिंद खुश था कोंकनक उसके मि से सभी भर निकल चुके 
थे और उसे पिा था नक मि के हारे हार है और मि के जीिे 
जीि, और मि से िो वो पहले ही नवजेिा बि चुका है।

"तकसी का भी उदय अरानक नही ंहोिा सूय्य भी धीरे धीरे तनकलिा है और 
ऊपर उठिा है तजसमें धैय्य और िपस्ा होिी है िही संसार को प्रकातशि 
करिा है "

माँ के नलए कुछ नलख सकें
ऐसे अल्फाज़ पािा मुद्किल है,
माँ के सामिे अम्र छोटा है
माँ के सामिे इन्द्रधिुष फीका है I

माँ के आगे सब कुछ थोड़ा है
माँ एक पूण्यिा का एहसास है I

अपिे सपिो ंको त्ागकर
हमारी ख्ानहशें करिी है पूरी

माँ के नबिा नजन्दगी लगे अधूरी I

माँ के पास जरूर होगी
कोई जादू की छड़ी
मैं माँगू , उससे पहले
वह कर देिी हर बाि पूरी I

रब की परछाई होिी है माँ
माँ िो आद्खर होिी है माँ I

मेरी माँ सुतमरिा महारािा
अनधकारी, 

पीएलपी - बह्मपुर 



66पीएनबी प्रतिभा

माँ का मािृत्व
(रनव कुमार साह, दफ्तरी, जािकीपुरम, शाखा कारा्यलर, लखिऊ)

माँ शब्द के अथ्य को उपमाओ ं अथवा शब्दो ं की सीमा में 
बाँधिा संभव िही ं है। माँ शब्द में ही समू्पण्य बह्मांड, सृनष् 
की उत्नत् का रहस समारा है। हर नकसी के जीवि में माँ 
अिमोल होिी है। इस धरिी पर माँ के नबिा कोई भी इंसाि 
अपिे जीवि की कल्पिा िही ं कर सकिा है। अगर इस 
धरिी पर माँ िही ंहोिी िो हमारा अद्स्तत्व िही ंहोिा। नकसी 
भी इंसाि की नजन्दगी उसकी माँ से ही शुरू होिी है। माँ रह 
केवल शब्द ही िही ंबद्कि इस शब्द में पूरा संसार समा जािा 
है। हर एक व्यद्क्त के जीवि में अगर सबसे महत्वपूण्य इंसाि 
है िो वो केवल उसकी माँ ही होिी है। ऐसा कहा जािा है नक 
भगवाि हर व्यद्क्त के साथ िही ंहो सकिा है इसनलए उसिे 
माँ को बिारा है। माँ अपिे बचे्च को सदैव अचे् संस्कार 
देिी है और उसे जीिे की राह नदखािी है। वह अपिे बचे्च 
को देश व समाज का अच्ा िागररक बिािी है। माँ अपिे 
बच्चो ंका पालि पोषण नबिा नकसी प्रलोभि रा लालच के 
निस्वाथ्य भाव से करिी है। माँ अपिे से्ह के सागर के बदले 
अपिे बच्चो ंसे कुछ िही ंचाहिी। वह हर हाल में केवल बच्चो ं
का नहि ही चाहिी है। माँ की ममिा का कोई मोल िही ंहै, 
उसकी ममिा निस्वाथ्य है। माँ की ममिा की िुलिा नकसी 
अन्य के पे्रम से कदानप िही ंकी जा सकिी है। माँ की ममिा 
अपिे सभी बच्चो ंमें समाि होिी है। उसमें अपिे बच्चो ंके 
प्रनि भेदभाव िही ंहोिा। क्मा का दूसरा िाम माँ है इसनलए 

क्मा शब्द में भी माँ शब्द आिा है। हर व्यद्क्त के जीवि 
में माँ की भूनमका सबसे अलग होिी है। रह दूसरे लोगो ं
से भी अिमोल होिी है। माँ अपिे प्रते्क बचे्च का अच्ी 
िरह से ध्याि रखिी है। माँ का पूरा नदि अपिे बच्चो ंकी 
आवश्यकिाओ ंको पूरा करिे में व्यिीि होिा है। वह अपिे 
बचे्च के नलए रोजािा बहुि मेहिि करिी है। हर माँ सदैव 
अपिे बचे्च की भलाई का कार्य करिी है। माँ हमारी पहली 
गुरु और पहला गुरुकुल होिी है। माँ को ईविर का दूसरा रूप 
मािा जािा है। माँ दरा का सागर होिी है। माँ देवी का रूप 
होिी है, माँ के मािृत्व और पे्रम जैसा नकसी का पे्रम िही ंहै। 
माँ ममिामई, करुणामई होिी है। माँ की ममिा का प्ार 
और से्ह पािे के नलए भगवाि् भी, इस धरिी पर जन् लेिे 
हैं। माँ के जैसा दरालु और परोपकारी इस संसार में कोई 
िही ं है। माँ के नजििा त्ाग और समप्यण कोई भी इंसाि 
िही ंकर सकिा है। माँ हमारे नलए जीवि भर मुसीबिो ंको 
झेलिी है। माँ के दूध का कज्य संसार का कोई भी प्राणी पूरे 
जीवि सेवा करिे के बाद भी, नकसी भी कीमि पर अदा िही ं
कर सकिा। हमारा प्रथम कि्यव्य है नक वृधिावसथा में माँ की 
सेवा करें । माँ की महाििा के नवषर में नजििा भी नलखा जाए 
कम ही है। शब्दकोश में वह शब्द ही शेष िही ंहै नजससे माँ 
के गुणो,ं उसके उपकारो ंऔर उसकी ममिा का वण्यि नकरा 
जा सके। लेनकि इििा कहिा चाहँगा नक:

"तजिना तदया मेरी माँ ने मुझको, उिनी िो मेरी औकाि नही।ं
ये िो करम है मेरी माँ का मुझ पर, िना्य मुझमें िो कोई बाि नही।ं
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िुम-सी न बनँूगी माँ 

आज अचािक जाग उठी है
बचपि की वो रादें , माँ !

जेठ की दोपहरी में िपिा-जलिा,
पूरे भादो टपकिा-नससकिा,
पूस की रािो ंमें नठठुरिा-नसकुड़िा
एक कमरे का वो अपिा घर, माँ !

गीली लकड़ी, भीगा चूल्ा,पर उसे िुम्ें सुलगािा था।
आँखें लाल िुम्ारी होिी,ं पर होठो ंपर मुस्काि सदा
जो भी पकिा, अच्ा लगिा, जािे का वो जादू था
मेरे मि को भा जािी थी लाड लगािी, गािी माँ।

पर जब थोड़ी बड़ी हुई, जािा अपिे अरमािो ंको
मि िरसिा, उमंगें मरिी, सब लगिा बेमािी था
ऐसे में कह बैठी एक नदि, ‘मैं पढँूगी, मैं बढँूगी,
नजन्दगी अपिी सवारँूगी, िुम-सी ि बिँूगी माँ !’

ख्ाब हुए पूरे, जो सोचा वो सब पारा मैंकिे,
सब जुटारा, नजसके नलए बचपि िरसिा था।
सुख है, सुनवधाएँ हैं, जीवि भरा-भरा सा है,
हास है, उल्ास है, आसमाँ खुला-खुला सा है।

पर िा जािे का हुआ, इनिहास िे दोहरारा खुद को,
ऑनफस से लौटी शाम को, कुछ थकी, कुछ झल्ाई-सी
और नबनटरा कह उठी, ‘आज मुझे बुखार था,मैं रो रही थी,
पर िुम ि थी मेरे साथ माँ, मैं िुम-सी ि बिँूगी माँ !’

कतििा कुच्छल
मुख्य प्रबंधक, 

मंडल शस्त, सीिापुर
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गुजराती रचना हिंदी अनुवाद
મારી દીકરી

જન્મી હતી તે જ્યારે મારા ઘરમા,મારી એક મોટી ઈચ્છા 
પુરી થઈ ગઈ.
ઈચ્છાઓ ઘણી બાકી હતી તેના માટ,ેપણ જોતજોતામા ં
દીકરી મોટી થઈ ગઈ.
શું વાત કરું તેના બાળપણની,મારા ઘરની તે ખુશી અને રોનક 
થઈ ગઈ.
ભલે બીજા માટ ેતે કંઈ પણ હોય
મારા માટ ેતે મારા ઘરની પરી થઈ ગઈ.
પા....પા.. પગલી તે માડંવા માડંી અને ઘરની ચીજવસ્તઓુ 
તોડતી થઈ ગઈ
ગુસ્સો મારો ઊતરી જાય જ્યારે, હસતા મોઢ ેતે પપ્પા પપ્પા 
કહેતી થઈ ગઈ
મારી આંગળી પકડીન ેતે ચાલતા શીખી,અને પોતાના પગે તે 
ઊભી થઈ ગઈ
ઘરના ખુબ હસે જોઈને જ્યારે, નાના નાના હાથે તે થાળી 
પાડતી થઈ ગઈ.
થોડો કંટાળો આવતો તેને ભણવાનો,
તો પણ ચોપડા રોજ વાચતી થઈ ગઈ.
નાના ભાઈની મસ્તી ખુબ કરે અને,
મોકો મળે તો તેની ટીચર થઈ ગઈ.
મારી દીકરી મોટી થઈ ગઈ .....
મારી દીકરી મોટી થઈ ગઈ.......

मेरी बे्‍ी
जब उसका मेरे घर में जन् हुआ िब मेरी एक बड़ी इच्ा पूरी हो गई।
पर उसकी बहुि सारी इच्ाएं बाकी है पर समर होिे वह बड़ी हो गई।
जब मैं उसके बचपि की बाि करंू मेरे घर की सारी खुनशराँ और 
रौिक वो थी ।
वह दूसरो ंके नलए एक लड़की थी पर मेरे नलए घर की सारी खुनशराँ 
और रौिक वो थी।
वो दूसरो ंके नलए लड़की थी पर मेरे घर की वो परी थी।
जब उसिे चलिा प्रारंभ नकरा मेरे घर की सारी चीजें िोड़िे लगिी थी।
मेरा सारा गुस्ा निकल जािा जब वो पापा-पापा बोलिे लगिी थी।
मेरी उंगली पकड़ कर बाहर चलिा सीखी और अपिे पैरो ंपर खड़ी हो 
गई।
घर के लोगो ंको खुश देखकर अपिे छोटे-छोटे हाथो ंसे िानलराँ बजािे 
लगिी।
उसको पढिे में बोरररि होिी नफर भी वह पुस्तक पढिे लगिी ।
छोटे भाई संग मस्ती करिी है और समर पर उसकी टीचर बि जािी है।
मेरी लड़की बड़ी हो गई मेरी लड़की बड़ी हो गई।

नैमीशतसंह झाला (दफ्तरी)
मंडल शस्त नवभाग,

मंडल कारा्यलर, राजकोट

જિંદગી ના રંગો
કંઈકેટલું ભેગું કરીશ તું, છેલ્લે તો બધું અહી ંજ રહવેાનુ.ં
નનમોરહ્ી બનીને જીવ ને તું, ક્યા ંબધું ભેગું લઈ જવાનુ.ં
આનંદની લહેરખી રાખ ને, ગુસ્સા ને તું થૂંકી નાખ.
નથી લઈ જવાનુ ંસાથે કંઈ, તો શેની નચતંા કયાર ્કરવાનુ.ં
મજામા ંછું મજામા ંછું કહીન ેખોટું બોલ્યા જ કરવાનુ?ં
નથી હોતા બધા નદવસો સરખા, માનીન ેસાચુ ંબોલી જવાનું
ધન,દોલત, સોહરત પનરવાર માટ ેભેગું કયાર ્j કરવાનુ!ં
નથી આવતું તારી સાથે કંઈ,તો પછી શું કામ આમ બળ્યા 
કરવાનુ.ં
નજદંગીની હોડી છે ને , ચાર પાંચ નદવસનો તું નાનવક,
વાસ્તનવકતા જાણતો હોવા છતાં, દરેક નદવસ ે મયાર ્ જ 
કરવાનુ ં!
પર્કૃનતની ચાલ છે ને, એમા ંનો તું એક નાનવક,
આજે નનહ તો કાલ ે ચમનકશ, એમ માનીન ે બસ ચાલ્યા 
કરવાનુ.ં
કંઈકેટલું ભેગું કરીશ તું, છેલ્લે તો બધું અહી ંજ રહવેાનુ.ં
નનમોરહ્ી બનીને જીવ ને તું, ક્યા ંબધું ભેગું લઈ જવાનુ.ં

तजन्दगी के रंग
नकििा िू इकट्ा करेगा अंनिम में
सब रही ंरहेगा निमवोही बि के जी ले
िूिे कहाँ सब कुछ साथ लेकर जािा है
आिंद की लहर रख और गुसे् को िू थूक दे
िही ले जािा है साथ में कुछ नफर नकस बाि की नचंिा है
मजे में हँ, मजे में हँ कह के नकसी को बुरा को ंकहिा
सभी नदि एक जैसे िही होिे इस सोच से
कभी सच भी बोल देिा चानहए।
धि दौलि और शोहरि अपिे पररवार के नलए इकट्ा ही करिे जािे हो 
अपिे साथ िो कुछ आएगा िही ंनफर को ंइििा सब करिा।
नजंदगी की होड़ में चार पाँच नदि का
िुम वास्तनवकिा जाििे के बाद भी िुम हर नदि मर रहे हो।
प्रकृनि की इसी चाल में िुम बस एक िारा हो
आज िही िो कल चमकेगा इसे माि कर चलिा चानहए।
नकििा िू इकट्ा करेगा अंनिम में
सब रही ंरहेगा निमवोही बि के जी ले
िूिे कहाँ सब कुछ साथ लेकर जािा है....

कारेना उति्यशा
चपरासी

मंडल कारा्यलर, राजकोट

प्ादेहिक भाषा की रचनाएं
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बैंक और ग्ाहक सेिा
(से्हा नसंह, वररष् प्रबंधक, अंचल कारा्यलर, अहमदाबाद)

बैंकर और ग्ाहक के बीच का ररश्ा नवविास पर आधाररि 
होिा है। आज की दुनिरा में, बैंको ंको देश की अथ्यव्यवसथा 
के नलए एक महत्वपूण्य ित्व मािा जािा है। रह एक प्रभावी 
बैंकनकंग प्रणाली है जो अथ्यव्यवसथा के समुनचि नवकास का 
माग्य प्रशस्त करिी है।

कािूिी भाषा में देखा जाए िो अलग-अलग कारषों के नलए 
बैंक एवं ग्ाहक के संबंध भी अलग-अलग होिे हैं।

1. जब कोई व्यद्क्त अपिे खािे में (करेंट, सेनवंग रा नकसी 
भी जमा रोजिा में) पैसा जमा करिा है िो वह उस पैसे 
को बैंक से वापस लेिे का अनधकार भी रखिा है, ऐसे में 
बैंक-देिदार और ग्ाहक-लेिदार होिा है।

2. जब कोई व्यद्क्त बैंक से नकसी भी प्रकार का ऋण लेिा 
है िो बैंक उसे वापस लेिे का अनधकार रखिा है, ऐसे में 
बैंक-लेिदार और ग्ाहक-देिदार होिा है।

3. जब कोई ग्ाहक बैंक में कोई भी मूल्यवाि वसु्त रखिा 
है (नजसके बारे में बैंक को पिा रहिा है) िब ग्ाहक 
बेलर रानि अमािि रा धरोहर रखिे वाला और बैंक 
बेली रानि जमािि लेिे वाला होिे हैं।

4. जब कोई कस्मर बैंक से लॉकर लेिा है (नजसमें बैंक 
को रह पिा िही ं रहिा नक आपिे का सामाि रखा 
है और उसका मूल्य नकििा है) िब ग्ाहक लेसी रानि 
पटे्दार एवं बैंक लेसर रानि (पट्ाधारक) होिा है।

5. जब बैंक अपिे कस्मर के नकसी आदेश के अिुसार 
कार्य करिा है, जैसे चेक कलेक्शि रा डट् ाफ्ट बिािा 
आनद िब बैंक एजेंट और ग्ाहक नपं्रनसपल का संबंध 
बििा है।

6. जब कोई टट् स् बिारा जािा है िब बैंक-टट् स्ी एवं 
कस्मर-बेिेनफनशररी का संबंध बििा है।

7. जब कोई कस्मर बैंक में अपिे खािे में जमा करिे 
के नलए कोई चेक जमा करिा है िो जब िक कस्मर 
के खािे में उस चेक का पैसा जमा िही ंहो जािा िब 
िक बैंक-टट् स्ी एवं कस्मर-बेिेनफनशररी का संबंध ही 
रहिा है।

आज के इस नडनजटल रुग में प्रनिस्पधा्य की होड़ लगी हुई 
है इसनलए सभी बैंकनकंग संसथाओ ं में ग्ाहक सेवा बहुि ही 
महत्वपूण्य नकरदार निभािी है। हर जगह हमिे अपिे कार्य 
को वेगवाि और प्रभावी बिािे के नलए अलग-अलग मशीि 
लगवा िो दी हैं, पर हमारे ग्ाहक अभी भी बािचीि, चचा्य 
करिे हुए समसाओ ंका समाधाि चाहिे हैं, अि: बोलिे वाले 
इंसाि रानि नक हमारे सम्ािीर स्ाफ की जगह कोई और 
िही ं ले सकिा। स्ाफ सदस जब सम्ाि के साथ नकसी 
ग्ाहक को सुििे हैं और उिकी परेशानिरो ंका निदाि कर 
देिे हैं, िब बैंक और ग्ाहक के बीच अटूट ररश्ा बि जािा 
है। इस प्रकार शे्ष् ग्ाहक एवं उिकी उच्चिम सेवा हमारे 
बैंक के बहुमुखी नवकास के नलए कार्य करिी है।

हम अलग-अलग माध्यम से ग्ाहक सेवा कर रहे हैं, जो 
निम्नािुसार है :

1) िृद्ध एिं पेंशन धारको ंके तलए बैंकतकंग : अगर ग्ाहको ं
की बाि करें  िो हमारे पररसर में आिे वाले ग्ाहको ंमें 
30% ग्ाहक वृधि, पेंशि धारक एवं असहार लोग होिे 
हैं। इि लोगो ंको भी बैंकनकंग सेवाओ ंकी जरूरि होिी 
है। कोई लाचार होिे हैं, कोई अनशनक्ि िो कोई अनधक 

“अगर आप ग्ाहक की सुनेंगे िो ग्ाहक आपको ही रुनेंगे!”
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उम्र वाले। अिः  इिकी बैंकनकंग की जरूरिो ं को पूरा 
करिे के नलए हम डोर से्प बैंकनकंग सेवाए प्रदाि करिे 
हैं। भारि सरकार एवं आरबीआई िे भी इसे जरूरिमंद 
ग्ाहको ंिक पहँुचािे के नलए नदशा-निद्णेश जारी नकए 
हैं। इसका उपरोग करिे से वृधि एवं पेंशि धारको ंको 
बैंकनकंग सेवाएं आसािी से प्रदाि की जा रही हैं।

2) तिदेशी एिं एन. आर. आई. ग्ाहक के तलए बैंकतकंग: 
हमारे बहुि से ग्ाहक भारिीर मूल के हैं लेनकि अब 
नवदेश में बसे हैं अथवा कुछ ग्ाहक नवदेशी मूल के भी हैं। 
उिकी जरूरिो ंको मदे्िजर रखिे हुए आराि-निरा्यि 
से जुड़ी रोजिाओ ंऔर फोरेक्स से जुड़ी रोजिाओ ंसे 
उिको अवगि करािा होगा। इससे बैंक के प्रनि उिके 
संबंध भी बेहिर होगें और उिकी आवश्यकिाएं भी 
पूरी होगंी।

3) तडतज्‍ल उत्ाद से बैंकतकंग: ग्ाहको ंकी जरूरि के 
नहसाब से रोजिाओ ंका निधा्यरण बैंक में नकरा जािा है। 
समर की आवश्यकिा के अिुसार िथा अलग-अलग 
वग्य के ग्ाहक नजिकी जरूरिें अलग-अलग होिी हैं। 
पीएिबी वि मोबाईल ऐप, डेनबट-के्नडट काड्य, एटीएम 
आनद उत्ाद उपलब्ध हैं। एसएमएस केवल एक ही भाषा 
में आरंभ हुआ था, परंिु अब ग्ाहको ं की जरूरि के 
नहसाब से के्त्ीर भाषाओ ंमें भी एसएमएस उपलब्ध हैं।

4) िृिीय पषि उत्ाद से बैंकतकंग : बीमा संबंधी उत्ादो ंके 
नवषर में जागरूकिा, असमर मृतु् अथवा नचनकत्ा व्यर 
पर अचािक नकए जािे वाले खच्य करिे की आवश्यकिा 
से लोग मुद्किल में पड़ जािे हैं। आरोग्य बीमा, जीवि 
बीमा िथा मु्चु्अल फंड ऐसी कई रोजिाएं ग्ाहको ंका 
ऐसी द्सथनि में आधार बि सकिी हैं।

5) ऋि योजनाएं : बैंकनकंग के्त् का मूलभूि कार्य है जििा 
के पास उपलब्ध अनिररक्त धि, पँूजी बैंक के खािे में 
जमा करवािे हुए सुरनक्ि रखिा और जरूरिमंद को 
उसकी रोग्यिा िथा आवश्यकिा के अिुसार ऋण देिा।

 बैंक की उच्च नशक्ा हेिु शैक्नणक ऋण, कार ऋण, 
आवास ऋण, व्यद्क्तगि ऋण, कारोबार करिे के नलए 
व्यापारी वग्य, डॉक्र, नशक्क, सैन्य दल, पेंशिर हेिु 
नवनभन्न रोजिाएं, मनहलाओ ं के नलए नवशेष रोजिाएं 
उपलब्ध हैं।

ग्ाहको ंको इसकी जािकारी देिे के नलए बैंक द्ारा समर-
समर पर ग्ाहक समे्लि अलग-अलग जगह पर नवत्ीर 
सेनमिार आरोनजि नकए जािे हैं। खुद को अपिे प्रनिस्पनध्यरो ं
से अलग पहचाि नदलािे के नलए मात् “ग्ाहक सेवा” 
शद्क्तशाली हनथरार है।

“अच्ा व्यवहार और ईमािदारी ग्ाहक को आपसे पे्रम करिे 
के नलए मजबूर कर देिी है।”

मंनजल की िलाश में, िू खुद से बे–खबर;
दौड़ मि इििा िू, थोड़ा िो कर ले सबर..
आशाओ ंके पंख लगा, िाप ले िू आसमां;
हर लम्ें को अपिाकर, जी ले िू जी भर..
हार के पचिािाप में, िू धंू धंू कर जल रहा;
जीि का मोह भुला, नफर नकस बाि का है डर..

जीवि के हालािो ंसे लड़िा िो है हर रोज;
खुद के नलए फैसलो ंसे, खुद को लगिी िही ंिजर..
करिा रह िू जिि, संिोष का हाथ पकड़,
एक िा एक नदि िो बदलेगा िेरा रे मंजर..
कोनशश कर िू जी िोड़, थोड़ा िो कर ले सबर !!

 बदलेगा ये मंजर
दीपक अिसिी

सहारक
मंडल कारा्यलर, सीिापुर
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कम्यरारी अतभपे्ररिा
(नजन्ी अंटोिी, मुख्य संकार, स्ाफ प्रनशक्ण कें रि, बेलापुर)

पे्ररणा शब्द प्ररोजि से बिा है और रह पे्ररणास्ोि के समाि है। 
पे्ररणा सकरात्मक वाक है, जीवि के नवनभन्न चरणो ंमें हम सभी 
को पे्ररणा की आवश्यकिा होिी है। कभी हमें अपिे लक्ष्यो ंको 
पूरा करिे के नलए और कभी शांनिपूण्य जीवि जीिे की पे्ररणा 
की आवश्यकिा होिी है। ऐसे में नकसी भी संसथा रा संगठि के 
स्ाफ सदस और कम्यचारी को पे्ररणा और प्रोत्ाहि से भरपूर 
होिा चानहए। है िा? पर ऐसा होिा िही ंहै पिा कैसे चलेगा अगर 
कोई कम्यचारी अनभपे्रररि है नक िही?ं कुछ संकेिक हैं जोनक 
नकसी संगठि में स्ाफ सदसो ं िथा कम्यचारररो ं में मोनटवेशि 
और नडमोनटवेशि की पहचाि करिे में मदद कर सकिे हैं। एक 
प्रबंधक के रूप में, अपिे कम्यचारररो ंके साथ एक मजबूि संबंध 
बिािे से आपको रह पिा लगािे में मदद नमलेगी नक कुछ सही 
है रा िही ंहै। व्यवहार रा दृनष्कोण में नकसी भी बदलाव के नलए 
देखें – सोचें .....
कार्यसथल में नडमोनटवेटेड कम्यचारररो ंके 10 लक्ण इस प्रकार हैं :
1. अिुपद्सथनि रा लगािार देर से आिा।
2. उदासीि रवैरा।
3. सानथरो ं/ बॉस के साथ टकराव।
4. लगािार ििाव और ऊब में रहिा।
5. िई पहल िही ंकरिा।
6. उत्ादकिा में कमी और काम की खराब गुणवत्ा रखिा।
7. चचा्यओ ंमें कोई नजमे्दार रोगदाि िही ंदेिा।
8. पेशेवर िेटवनकिं ग साइटो ंपर गनिनवनध में वृद्धि होिा।
9. िकारात्मक निण्यर को जल् करिा।
एक व्यवसार के भीिर प्रते्क प्रबंधक को अपिी टीमो ंके भीिर 
नडमोनटवेशि के संकेिो ंको पहचाििे की क्मिा सीखिी चानहए। 
कम्यचारररो ंके साथ संबंध बिािा नकसी भी प्रबंधक की भूनमका 
का एक महत्वपूण्य ित्व है और रह पहचाििे में मदद करिा है 
नक कम्यचारी कब हिोत्ानहि होिे हैं। एक बार नकसी समसा की 
पहचाि हो जािे के बाद, कम्यचारी और संगठि दोिो ंकी भलाई के 
नलए उससे निपटा जािा चानहए।
कारण का पिा लगाएं और नडमोनटवेशि फैक्र को पहचािें। एक 
नडमोनटवेटेड कम्यचारी भी िकारात्मक माहौल बिाकर समग् टीम 

को प्रभानवि कर सकिा है। इसके अनिररक्त, काम पर अिुपद्सथनि 
रा नवलंबिा में वृद्धि और दैनिक कारषों पर ध्याि कें कनरिि करिे की 
कमी के कारण, अन्य कम्यचारी से अनिररक्त कार्य लेिे की कोनशश 
करिे में ििावग्स्त हो सकिे हैं रा काम के प्रनि सुस्त हो सकिे हैं। 
समर के साथ, रह टीम में और अनधक नडमोनटवेशि का कारण 
बि सकिा है, कोंकनक स्ाफ को लगिा है अनधक काम करवािे हैं 
और काम की सराहिा िही ंकरिे हैं रा कम करिे हैं।
इस मुदे् से कैसे निपटें?
1. अपिी टीम को जािें।
2. एक पारदशनी, निष्क् और सम्ािजिक प्रबंधक बिें।
3. काम का संचार करें  और नकए गए कार्य को बढािे के नलए 

निरनमि फीडबैक दें।
4. काम में उतृ्ष्िा को पहचािें और सराहिा करें ।
5. अंक-आधाररि पुरस्कार प्रणाली सथानपि करें ।
6. कार्य सथल में सुधार करें  और टीम को अच्ा महसूस करवाएं।
7. िकारात्मक दृनष्कोण को दूर करें ।
8. करररर में प्रगनि और उसके नलए माग्यदश्यि प्रदाि करें ।
9. चुिौनिरो ंको स्वीकारिा सीखें और नसखाएं।
व्यद्क्त, टीम और रहाँ िक   नक पूरा संगठि पुरस्कार प्राप्त कर 
सकिा है। मोनटवेटेड लोग अत्नधक अिुकूलिीर होिे हैं, खासकर 
जब पररवि्यि की बाि आिी  है, उिका काम पर सकारात्मक 
दृनष्कोण होिा है। वे  एक संगठि की अच्ी प्रनिष्ा फैलािे में 
मदद करिे हैं, अिुपद्सथनि की दरो ंको कम करिे हैं िथा प्रदश्यि 
िथा लाभ में सुधार करिे हैं।
चाहे एक बच्चा है रा नफर एक बड़ा इंसाि, हम सभी को मोनटवेशि 
की जरूरि होिी है। आशावादी होिा अच्ा है कोंकनक रह हमें 
हमारे लक्ष्य को प्राप्त करिे में मदद करिा है और हमारे जीवि में 
शांनि लािा है। हमेशा ऐसा िही ंहोिा नक एक सफल इंसाि हमेशा 
खुश ही हो; रह आशावादी होिे पर ही पारा जा सकिा है और रह 
िभी हानसल होिा है जब हम पे्रररि होिे हैं और अपिी नजन्दगी में 
नमलिे वाले हर व्यद्क्त को पे्रररि करिे रहे।
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हर िस्वीर कुछ कहिी है: उतृ्ष्ट प्रतितष्टयाँ

लघु कहानी- बे्‍ी बराओ, बे्‍ी पढाओ
(संजर शमा्य, मुख्य प्रबंधक(शस्त), मंडल कारा्यलर, जमू्)

राधा एक गाँव में रहिे वाली गृहणी है नजसे पढिे-नलखिे 
का सौभाग्य कभी प्राप्त िही ंहुआ। राधा की नदिचरा्य मात् 
चूल्ा-चौका एवं पररवार की देख-रेख िक ही सीनमि थी। 
मगर अब समर बदल चुका था। बदलिे समर के साथ राधा 
िे भी ठाि नलरा था नक वह अपिी 4-5 वष्य की बेटी ििु को 
सू्कल भेजेगी और खूब पढाएगी-नलखाएगी। ििु जब सू्कल 
से वानपस आकर अन्य बच्चो ं के साथ खेल-कूद कर थक 
जािी िो शाम को वो अपिी माँ राधा के साथ रसोई घर 
में बैठकर उसको सू्कल में पढारा गरा पाठ जोर-जोर से 
पढकर सुिािी। उधर राधा इििे ध्याि से सुििी मािो उसे 
सब समझ आ रहा हो। राधा के चेहरे की मुसु्कराहट साफ 

दशा्यिी नक वह मि ही मि कही ंसपिो ंकी दुनिरा में खो गई 
है। रहाँ उसकी बेटी पढ-नलखकर एक बड़ी अनधकारी बि 
गई है और अब उसे उि कष्ो ंका सामिा िही ंकरिा पड़ेगा 
नजिका राधा िे नकरा। राधा के कािो ंमें अिारास ही टीवी 
पर आिे वाले नवज्ापि गँूजिे लगे...........

बे्‍ी बराओ, बे्‍ी पढाओ,
बे्‍ी पढाओ, देश बनाओ।

आज राधा को लग रहा है नक वह भी देश की उन्ननि में 
भागीदार बि रही है।
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नकििा सुकूि था उस चेहरे पर, 
नशकारिो ंकी िा नशकि थी।

िाउम्र ढोिी रही वो बोझ, 
नफर भी मुसु्करािी थी ।

सौदे नकए हजारो ंअपिी ख्ानहशो ंके, 
िा कोसिी नकसी को, बस मुसु्करािी थी ।

रहिी थी खुद भूखी, बच्चो ंको द्खलािी थी, 
उसके आँचल में सारी दुनिरा नसमट जािी थी ।

बेइंिहा प्ार करिा माँ नसखािी थी, 
अपिी सारी नजंदगी बच्चो ंके िाम कर दी थी ।

बस एक माँ ही थी नजससे नजंदगी गुलजार थी, 
एक माँ ही थी नजससे दुनिरा आबाद थी।

बच्चो ंके नलए खुदा को भी ललकारिी थी,
वक्त आिे पर हमारे नबगड़े काम सँवारिी थी।

दुआओ ंमें भी बच्चो ंका सुख माँग लेिी थी,
अपिा हर निवाला हमारी िजर कर देिी थी।

माँ - एक एहसास तप्रया सहदेि
अनधकारी

शाखा वाड़ी, िागपुर

माँ की ममिा की पुकार हरगोतिंद सी. मकिाना
अनधकारी

के्त्ीर वसूली कें रि, 
आश्म रोड, अहमदाबाद

मैं बहुि खुशिसीब हँ।
कोंकनक मेरी कोख में मैंकिे बेटी को संवारा है।।
मैं ही जगि जििी हँ।
कोंकनक मैंकिे बेटी को जगि में जन् नदरा है।।
मैं हँ , मािृशद्क्त, िारी शद्क्त।
वजूद बेनटरो ंका खिरे में हैं।।
इसनलए बेनटरो ंको नशनक्ि करो।
कानबल बिाओ, जीिे की राह नदखािा है।।
मैं एक वीरांगिा हँ।
कोंकनक अब िही ंरुकिा, िही ंघबरािा है।।

मैं आज आधुनिक माि हँ।
कोंकनक बेटी बचाओ, बेटी पढाओ की मुहीम हँ।।
मैं ममिा का झरिा हँ।
कोंकनक भार िही ंहै बेटी, सुिीनि दुनिरा को बिािी हैं।।
मैं पुरािा इनिहास बदल दँूगी।
कोंकनक िवीि रुग में बेटा-बेटी सभी पढें गे, सभी बढें गे।।
मैं माि नदखािी हँ दुनिरा को।
जीवि का आधार है बेटी, संसार की सूरि है बेटी।।
रे जरुरी िही ंहै नक रौशिी नसफ्य  नचरागो ंसे होिी हैं।
प्ारी प्ारी बेनटराँ भी घर में, दुनिरा में रौशिी फैलािी हैं।।
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कहिे हैं नक कैमरा और िस्वीर झठू 
िही ं बोलिे हैं और वाकई में हर 
िस्वीर कुछ कहिी है जो हमारे नदलो-
नदमाग और अंिरात्मा को छू जािी है 
और हमें सोचिे और उस पर कुछ 
नलखिे के नलए पे्रररि करिी है। का 
रह िस्वीर आपको नलखिे के नलए 
पे्रररि िही ं कर रही है? िो उठाइए 
कलम और इस िस्वीर पर अपिे 
मौनलक नवचार (गद्/पद्) केवल 10 
से 15 पंद्क्तरो ंमें नहंदी रूनिकोड में 
टाइप कर हमें 14 नसिम्र 2022 
िक ईमेल पिे pnbstaffjournal@
mail.co.in रा राजभाषा नवभाग की 
rajbhashavibhag@pnb.co.in 
पर भेज दीनजरे। कृपरा प्रनवनष् में 
फोटो सनहि अपिा पूण्य नववरण 
अवश्य नलखें। हस्तनलद्खि/रोमि 
नलनप में टंनकि प्रनवनष्राँ स्वीकार 

िही ंकी जाएंगी। केवल पीएिबी बैंक के स्ाफ सदस ही इस प्रनिरोनगिा में भाग ले सकिे हैं। प्रते्क स्ाफ सदस की 
केवल एक  प्रनिनक्रा पर नवचार नकरा जाएगा। चुिी गई सव्यशे्ष् प्रनिनक्राओ ंको पनत्का के अगले अंक में प्रकानशि नकरा 
जाएगा।

हर िस्वीर कुछ कहिी है

ऐ वक्त िू चल मैं आऊँगा
भरी दोपहर में
हवा सा इिरािा आऊँगा
आज समर है िेरा
कल मेरा भी आएगा
िू चल आगे

मैं दौड़िा आऊँगा
नगरा हँ, मरा िही ं
मजबूर हँ, खफा िही ं
उठ कर नफर से आऊँगा
है रकीि अपिे हौसंलो ंपर मुझे
अपिे पैरो ंपर िा सही

नकसी बचे्च की मुस्काि बि के 
आऊँगा
हो कबूल जो हर कारिाि में
उि बूढे लबो ंकी दुआ बि के 
आऊँगा

िति सिबीर तसंह
अनधकारी-मंडल कारा्यलर,

एसएएस िगर मोहाली
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आपके संसथाि की लोकनप्रर पनत्का ‘पीएिबी प्रनिभा’ का ‘जोद्खम प्रबंधि 
नवशेषांक’ नमला। पनत्का की शुरुआि में ही आपके प्रबंध निदेशक एवं सीईओ 
श्ी अिुल कुमार गोरल के संदेश के इस वाक िे इस अंक के उदे्श्य को प्रकट 
कर नदरा नक ‘एक नवत्ीर सेवा प्रदािा होिे के िािे हमें अपिे कारोबार से जुड़े 
जोद्खमो ंका ध्याि होिा अनि आवश्यक है। स्ाफ सदसो ंद्ारा ऐसे िकिीकी व 
समसामनरक नवषरो ंपर नहंदी में मौनलक लेखि को प्रोत्ानहि करिे का आपका 
रह प्ररास अनभिंदिीर है। इस अंक में सुश्ी अपरानजिा गुप्ता का लेख ‘बैंक 
में जोद्खम प्रबंधि के नवनवध आराम’ नवशेष रूप से उले्खिीर है, नजसमें इस 
नवषर पर नवसृ्ति चचा्य की गई है। श्ी हरगोनवंद मकवािा िे ‘बैंकनकंग में जोद्खम 
प्रबंधि’ की आवश्यकिा’ लेख के माध्यम से पाठको ंको जोद्खम प्रबंधि के महत्व 
का सूक्ष्मिापूव्यक अवलोकि करारा है। हृदर कुमार की कनविा ‘के नलए’ अपिे 

शीष्यक और कहाँ के अंदाज की दृनष् से अिोखी, अथ्यपूण्य और मानम्यक है। अंक की 
साज-सज्जा और अन्य िकिीकी पक् भी पाठकीर संिोष देिे हैं। एक सग्हणीर 
अंक के नलए पूरी संपादकीर टीम को हानद्यक बधाई और आगामी अंको ंके नलए 
शुभकामिाएं।

भवदीर,

(शशांक युगल तकशोर दुबे)
महाप्रबंधक (राजभाषा)

आईडीबीआई बैंक नलनमटेड,
प्रधाि कारा्यलर, मंुबई

आपके बैंक की निमाही गृह पनत्का “पीएिबी प्रनिभा-जोद्खम प्रबंधि नवशेषांक” 
का जिवरी-माच्य, 2022 अंक प्राप्त करिे हुए अनि प्रसन्निा हुई। इस अंक में 
पनत्का को रोचक, सारगनभ्यि िथा उपरोगी बिािे के प्रनि साथ्यक सोच है। इसमें 
संकनलि लेख जैसे बैंको ंमें जोद्खम प्रबंधि के नवनवध आराम, बैंकनकंग में जोद्खम 
प्रबंधि की आवश्यकिा, जोद्खम प्रबंधि का महत्व, आजादी का अमृि महोत्व: 
नवगि 75 वषषों की देश की उपलद्ब्धराँ एवं चुिौनिराँ, जोद्खम प्रबंधि-बदलिा 
स्वरुप आनद बड़े प्रभावी एवं ज्ािवध्यक लगें, कहािी में-ऋण माफ़ी बहुि अथ्यपूण्य 
लगी िथा कनविाओ ंमें – नजसिे मि को साध नलरा, सपिा, अब श्याम िही ंहोिी, 

वो बचपि के हसीि पल िथा एक रास्ता है नजंदगी आनद बड़ी ही मिमोहक लगी।ं 
इस उतृ्ष् पनत्का की साज-सज्जा एवं नवषर के चरि के नलए समस्त संपादक 
मंडल बधाई का पात् है।

भवदीर,

(कामेश सेठी)
महाप्रबंधक (राजभाषा)

पंजाब एंड नसंध बैंक, िई नदल्ी

आपकी पनत्का के जोद्खम प्रबंधि नवशेषांक की प्रनि नमली। बैंकनकंग जगि में 
जोद्खम प्रबंधि और लाभ दोिो ं एक दूसरे के पूरक हैं। ऐसे में जोद्खम प्रबंधि 
प्रणाली की रूपरेखा और इसमें बासेल मािदंडो ंपर चचा्य बहुि ही साथ्यक नवषर 
है। साथ ही पनत्का को सुपाठ्य बिािे में लिा जी और िेपाल भ्रमण की चचा्य का 
भी रोगदाि है।

बैंकनकंग पनत्काओ ंमें ‘सखा-सृ्निराँ’ और ‘सपिा’ जैसी कनविाएं बैंकरो ंमें मौजूद 
कई िरह की प्रनिभा का पररचर देिी हैं। पनत्का की नवषरवसु्त काफी रोचक है। 

पनत्का में बैंकनकंग और जोद्खम प्रबंधि से जुड़े मसलो ंपर की गई चचा्य उपरोगी 
एवं सारगनभ्यि है। पनत्का के नलए संपादकीर टीम को बधाई और आगामी अंको ं
के नलए शुभकामिाएं।

(अशोक कुमार िति्यया)
उप महाप्रबंधक

भारिीर निरा्यि- आराि बैंक,
िई नदल्ी- कारा्यलर

हमें आपकी गृह पनत्का ‘पीएिबी प्रनिभा’ का जिवरी-माच्य, 2022 का अंक प्राप्त 
हुआ, धन्यवाद। पनत्का को जोद्खम प्रबंधि नवशेषांक के रूप में प्रकानशि नकरा 
गरा है। पनत्का में जोद्खम प्रबंधि के संबंध में नवनभन्न गुणवत्ापूण्य लेख प्रकानशि 
नकरे गए हैं। नवशेषांक में प्रकानशि लेखो ं से जोद्खम घटको ंको बेहिर ढंग से 
समझिे में सहारिा प्राप्त होिी है। पनत्का से बैंको ंमें होिे वाले नवनभन्न जोद्खमो ंको 
कम करिे हेिु माग्यदश्यि नमलेगा।

पनत्का में प्रकानशि लेखो ं ‘बैंको ंमें जोद्खम प्रबंधि के नवनवध आराम’, ‘जोद्खम 
प्रबंधि की आवश्यकिा’ नजसके अंिग्यि नवनभन्न जोद्खमो ंके नवषर में नवस्तार से 
बिारा गरा है, बैंक ऋण, जोद्खम और वसूली, जोद्खम प्रबंधि एक आवश्यकिा रा 
अनिवार्यिा, बैंकनकंग और पररचालिात्मक जोद्खम आनद लेख ज्ािवध्यक हैं। इसके 

साथ ही कुछ सामान्य लेख जैसे आजादी का अमृि महोत्व: नवगि 75 वषषों की देश 
की उपलद्ब्धराँ एवं चुिौनिराँ, ऑिलाइि बैंकनकंग में नहंदी की भूनमका, मैं और स्वग्य 
भूनम आनद भी रोचक जािकारररो ंके साथ प्रकानशि नकरे गए हैं।

पनत्का के प्रकाशि के नलए इििे महत्वपूण्य नवषर चुििे के नलए संपादक मंडल 
का धन्यवाद| मैं आशा करिा हँ नक भनवष्य में भी आपकी पनत्का में इसी प्रकार के 
अन्य रोचक आलेख एवं िकिीकी जािकाररराँ पढिे को नमलेंगी।

भवदीर,
(रंजन कुमार बरुन)

उप महाप्रबंधक
राष्ट् ीर आवास बैंक, िई नदल्ी

आपके बैंक की निमाही नहंदी गृहपनत्का ‘पीएिबी प्रनिभा’ जिवरी-माच्य 2022 
का “जोद्खम प्रबंधि नवशेषांक” प्राप्त हुआ िदथ्य धन्यवाद। पनत्का के कुशल एवं 
सफल संपादि हेिु हमारी ओर से शुभकामिाएं एवं आभार स्वीकार करें ।

“जोद्खम प्रबंधि नवशेषांक” के मुख्य पृष् पर आपके बैंक को स्वरं सहारिा बैंक 
नलंकेज अनभराि 2020-21 में उतृ्ष् कार्य हेिु पुरस्कार एवं “डॉ. अमे्डकर 
नबजिेस एक्सीलेंस अवाड्य” पुरस्कार प्राप्त करिे छारानचत् आपके बैंक की 
गनिशीलिा को प्रनिनबंनबि करिा है। पनत्का के इस अंक में जोद्खम के नवनवध 
आराम, बैंकनकंग में जोद्खम प्रबंधि की आवश्यकिा, जोद्खम प्रबंधि-बदलिा 

स्वरुप, बैंको ंमें जोद्खम प्रबंधि- एक अवलोकि जैसे आलेख पनत्का के साथ्यक 
उदे्श्य को दशा्यिे हैं। पनत्काओ ंके सफल प्रकाशि के नलए संपादक मंडल, सभी 
रचिाकारो ंव लेखको ंको हानद्यक बधाई एवं शुभकामिाएं।

सादर, 
(राजीि िार्ष्णेय)

सहारक महाप्रबंधक (राजभाषा)

आपके कारा्यलर की पीएिबी प्रनिभा’ गृह पनत्का का िवीििम अंक प्राप्त हुआ| 
हमें प्रसन्निा है नक आपिे इस पनत्का के माध्यम से राजभाषा नहंदी को रचिात्मक 
रूप से सशक्त बिािे में सफल रोगदाि नदरा है। पनत्का में बैंकनकंग के्त् के 
अपररहार्य घटक एवं पाठक-वग्य के नहि को ध्याि में रखिे हुए जोद्खम प्रबंधि 
जैसे महत्वपूण्य नवषर पर नहंदी भाषा में ज्ािवध्यक आलेखो ंको समानहि करिे का 
प्ररास अतं्ि सराहिीर है।

पनत्का में सुरुनचपूण्य कनविाएं एवं कहानिरां, रात्ा-वृत्ांि, संस्रण, ‘हर िस्वीर 
कुछ कहिी है’, ‘आजादी का अमृि महोत्व’, ‘आपके पत्’ और कारा्यलर की 
गनिनवनधरो ं जैसे नवनवध आरामो ं को सारगनभ्यि रूप से समानहि करिे का 
सराहिीर प्ररास नकरा गरा है। इससे स्ाफ सदसो ंमें नहंदी में सृजिशीलिा को 

बढावा नमलेगा और कारा्यलर में नहंदी कारा्यन्वरि उिरोत्र बेहिर होगा।

पनत्का की संकल्पिा, साज-सज्जा और संपूण्य कलेवर सृजिात्मक रूप से उतृ्ष् 
है। पनत्का के संपादक मंडल को साधुवाद। हमें आशा है नक भनवष्य में भी 
कलात्मकिा एवं िवोने्नषिा से पररपूण्य आपका रह प्ररास जारी रहेगा।

शुभकामिाओ ंसनहि,

भवदीरा 
(डॉ. माधुरी केलकर)

सहारक महाप्रबंधक   

आपके परि
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श्ी राकेश गोरल, उप महाप्रबंधक की सेवानिवृनत् के अवसर पर निरीक्ण िथा 
लेखा परीक्ा प्रभाग द्ारा आरोनजि नवदाई समारोह में मंचासीि श्ी राकेश गोरल 
िथा उिके पररजि।

श्ी महेश रस्तोगी, उप महाप्रबंधक की सेवानिवृनत् के अवसर पर निरीक्ण िथा 
लेखा परीक्ा प्रभाग द्ारा आरोनजि नवदाई समारोह में मंचासीि श्ी महेश रस्तोगी 
िथा उिके पररजि।

श्ी पाणे्डर ए. के. अरुण, मुख्य प्रबंधक (राजभाषा) को उिकी सेवानिवृनत् के 
अवसर पर सृ्नि नचन् भेंट करिी प्रधािाचारा्य श्ीमिी रंजिा खरे।

मंडल कारा्यलर मालदा में कार्यरि श्ी सुबीर कुमार डे, वररष् प्रबंधक की 
सेवानिवृनत् के अवसर पर शुभकामिाएं देिे हुए मंडल प्रमुख, श्ी दीपंकर 
चक्बिनी। साथ में उपद्सथि है श्ी शमु् कुमार महिो, उप मंडल प्रमुख।

   

श्ी प्रवीि कुमार रेलि, वररष् प्रबंधक की सेवानिवृनत् पर उन्हें माल्ापयाण कर 
भावभीिी नवदाई देते हुए श्ी िीलेश कुमार, मंडल प्रमुख, उत्तरी नदल्ी।

मंडल कारा्यलर बोकारो के अंिग्यि शाखा - नक्चिि कॉलेज में कार्यरि श्ी काली 
चरण पात्ो (अनधकारी) के सेवानिवृनत् पर स्ाफ सदस भावभीिी नवदाई देिे हुए।

भािभीनी तिदाई



मुख्य महाप्रबंधक (वसूली प्रभाग) श्ी िसीम 
अहमद को उिकी सेवानिवृनत् के अवसर 
पर सृ्नि नचन् प्रदाि कर भावभीिी नवदाई 
देिे हुए प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक 
अनधकारी, श्ी अिुल कुमार गोरल, कार्यपालक 
निदेशकगण, श्ी संजर कुमार, श्ी नवजर दुबे, 
श्ी स्वरुप कुमार साहा, श्ी कल्याण कुमार। 
साथ में मंच पर उपद्सथि हैं श्ी िसीम अहमद 
के पररजि।  

मुख्य महाप्रबंधक (निरीक्ण लेखा प्रभाग), 
श्ी राम कुमार को उिकी सेवानिवृनत् के 
अवसर पर प्रशद्स्त पत् प्रदाि कर भावभीिी 
नवदाई देिे हुए महाप्रबंधक, श्ी पी. पी. नसंह एवं 
उच्चानधकारीगण।

महाप्रबंधक (ऋण प्रभाग), श्ी केवल कृर्ष 
नसंगला को उिकी सेवानिवृनत् के अवसर 
पर सृ्नि नचन् प्रदाि कर भावभीिी नवदाई 
देिे हुए प्रबंध निदेशक एवं मुख्य कार्यपालक 
अनधकारी, श्ी अिुल कुमार गोरल, कार्यपालक 
निदेशकगण, श्ी संजर कुमार, श्ी नवजर दुबे, 
श्ी स्वरुप कुमार साहा, श्ी कल्याण कुमार। 
साथ में मंच पर उपद्सथि हैं श्ी केवल कृर्ष 
नसंगला के पररजि।

भािभीनी तिदाई






