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सारािंश 

यि शोधपत्र "बैंक िं ग सेवाओं  ी उपभोक्ता सिंतुष्टि  ा तुलनात्म  अध्ययन: एस.बी.आई. और 

एच.डी.एफ.सी. बैं   े सिंदभभ में" ष्टवषय पर आधाररत ि,ै ष्टजसमें सेवा गुणवत्ता, सेवा  े प्रमखु 

घट  (जैसे समयबद्धता, सिानुभूष्टत, त नी ी सुष्टवधा) तथा उपभोक्ताओं  ी सामाष्टज -आर्थभ  पृष्ठभूष्टम 

जैसे मित्वपूणभ आयामों  ा ष्टवश्लेषण क या गया ि।ै अध्ययन में सवेक्षण पद्धष्टत  ो अपनाया गया, ष्टजस े 

माध्यम से  ुल 125 उत्तरदाताओं से प्रष्टतकियाएँ प्राप्त  ी गईं। आिं डों  े ष्टवश्लेषण से यि ष्टनष् षभ सामने 

आया क  दोनों बैं ों  ी सेवा गुणवत्ता ग्राि ों  ी अपेक्षाओं पर खरी उतरती ि,ै क िं तु सिंतुष्टि स्तर में 

सािंष्टयय ीय रूप से मित्वपूणभ अिंतर पाया गया। सेवा गुणवत्ता और उपभोक्ता सिंतुष्टि  े मध्य उच्च स ारात्म  

सि-सिंबिंध भी स्थाष्टपत हुआ। इस े अष्टतररक्त, सामाष्टज -आर्थभ   ार ों जैसे आय,ु ललिंग, ष्टशक्षा, 

व्यवसाय और माष्टस  आय  ा उपभोक्ता सिंतुष्टि पर मित्वपूणभ प्रभाव देखा गया। यि अध्ययन दशाभता ि ै

क  उपभोक्ता सिंतुष्टि  ेवल सेवाओं  ी उपलब्धता पर निीं, बष्टल्  उन ी गुणवत्ता, त नी ी सुष्टवधा, 

सिानुभूष्टतपूणभ व्यविार और ग्राि   ी पृष्ठभूष्टम पर भी ष्टनभभर  रती ि।ै ष्टनष् षभतः, बैंक िं ग सिंस्थाओं  ो 

प्रष्टतस्पधी बन ेरिने  े ष्टलए अपनी सेवाओं  ो अष्टध  ग्राि - ें कित और गणुवत्तायुक्त बनाना आवश्य  

ि।ै यि शोध नीष्टत ष्टनमाभताओं, बैं  प्रबिंध ों और सेवा ष्टनयोज ों  े ष्टलए व्याविारर  कदशाष्टनदेश प्रदान 

 रता ि।ै 
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1. पररचय 

भारतीय अथभव्यवस्था में सेवा के्षत्र, ष्टवशेष रूप से बैंक िं ग उद्योग, ए  मित्वपूणभ स्तिंभ  े रूप में उभरा 

ि,ै जो न  ेवल पूिंजी सिंचयन और ष्टनवेश प्रवाि  ो ष्टनयिंष्टत्रत  रता ि,ै बष्टल्  ग्राि ों  ी ष्टवत्तीय 

आवश्य ताओं  ी पूर्तभ ितेु ष्टवष्टवध सेवाओं  ी भी सिंरचना  रता ि।ै वषभ 1991  े आर्थभ  उदारी रण 

 े उपरािंत भारतीय बैंक िं ग के्षत्र में सिंरचनात्म  पररवतभन हुए, ष्टजससे ष्टनजी के्षत्र  े बैं ों  ो प्रष्टतस्पधाभत्म  

वातावरण में  ायभ  रने  ा अवसर प्राप्त हुआ। इस प्रष्टतस्पधाभ न ेउपभोक्ता  ें कित सेवाओं, प्रौद्योष्टग ीय 

नवाचारों और सेवा गुणवत्ता में ष्टनरिंतर सुधार  ो प्रेररत क या। 

उपभोक्ता सिंतुष्टि, सेवा ष्टवपणन  े के्षत्र में ए   ें िीय अवधारणा ि,ै जो सेवा  ी गुणवत्ता, तत्परता, 

ष्टवश्वसनीयता, सिानुभूष्टत, तथा ग्राि   े अनुभव पर आधाररत िोती ि।ै उपभोक्ता  ी सिंतुष्टि  ेवल 

ए  मानष्टस  अवस्था निीं, अष्टपतु दीघभ ालीन ग्राि  सिंबिंध, ब्ािंड ष्टनष्ठा, और सिंस्थागत साख  ो 

प्रभाष्टवत  रने वाला ए  ष्टनणाभय   ार  ि।ै जब बैंक िं ग सेवाओं  ी बात आती ि,ै तो ग्राि   ा 

अनुभव उत्पाद और सेवा दोनों आयामों पर आधाररत िोता ि,ै ष्टजसमें समय पर सेवा प्राष्टप्त, व्यविार 

 ुशलता, ष्टडष्टजटल बैंक िं ग  ा अनुभव, ष्टश ायत ष्टनवारण प्रणाली, और व्यष्टक्तगत ध्यान जैसी उप-

ष्टवशेषताए ँसष्टममष्टलत िैं। 

भारतीय स्टेट बैं  (SBI) ए  सावभजष्टन  के्षत्र  ी प्रमुख बैंक िं ग सिंस्था ि,ै ष्टजस ी देशव्यापी पहुचँ, 

ष्टवष्टवध उत्पाद, तथा सर ारी सिंरचना  े  ारण यि व्याप  जनसिंप भ से जुडी हुई ि।ै दसूरी ओर, 

एच.डी.एफ.सी. बैं  (HDFC) ष्टनजी के्षत्र  ा ए  अग्रणी बैं  ि,ै ष्टजसे सेवा नवाचार, त नी ी 

दक्षता, और ग्राि   ें कित दषृ्टि ोण  े ष्टलए जाना जाता ि।ै दोनों बैं ों  ी रणनीष्टतयाँ, सिंचालन शैली 

और सेवा ष्टवतरण तिंत्र में मौष्टल  ष्टभन्नताएँ पाई जाती िैं, जो उपभोक्ता सिंतुष्टि  े स्तर  ो प्रभाष्टवत 

 र स ती िैं। 

1.1. अध्ययन  ी आवश्य ता 

वतभमान प्रष्टतस्पधाभत्म  बैंक िं ग वातावरण में उपभोक्ता सिंतुष्टि  ेवल ए  मूल्यािं न सूच ािं  निीं, बष्टल्  

सेवा गुणवत्ता, ग्राि  ष्टनष्ठा एविं सिंस्थागत ष्टव ास  ा आधारभूत घट  बन चु ा ि।ै उदारी रण  े 

पश्चात बैंक िं ग के्षत्र में सिंरचनात्म  बदलाव आए िैं, ष्टजनस ेष्टनजी एविं सावभजष्टन  के्षत्र  े बैं ों  े बीच 

सेवा गुणवत्ता  ो ले र तलुना  ी आवश्य ता बढी ि।ै भारतीय स्टेट बैं  एविं एच.डी.एफ.सी. बैं  

जैसे प्रष्टतष्टष्ठत बैं ों  े मध्य सेवा सिंरचना, त नी ी नवाचार, ग्राि  सेवा दषृ्टि ोण आकद में ष्टभन्नताएँ 
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पररलष्टक्षत िोती िैं, ष्टजन ा उपभोक्ता सिंतुष्टि पर प्रत्यक्ष प्रभाव पडता ि।ै ऐसे में यि जानना अत्यिंत 

आवश्य  ि ैक  उपभोक्ता क स बैं   ी सेवाओं से अष्टध  सिंतुि िैं, तथा इस े  ौन-से  ार  उत्तरदायी 

िैं। यि अध्ययन सेवा प्रबिंधन  ो व्यविारर  दषृ्टि ोण से समझने, सेवा सुधार ितेु साक्ष्य-आधाररत 

ष्टनष् षभ प्रस्तुत  रन,े एविं नीष्टत-ष्टनमाभण  े ष्टलए मागभदशभन प्रदान  रने िते ुअत्यिंत आवश्य  ि।ै उपभोक्ता 

सिंतुष्टि  े तलुनात्म  अध्ययन से सेवा गुणवत्ता  े उन पिलुओं  ी पिचान सिंभव ि,ै जो ग्राि  अनुभव 

 ो सबसे अष्टध  प्रभाष्टवत  रते िैं। अतः यि शोध सामाष्टज , प्रबिंध ीय और शैक्षष्टण —तीनों स्तरों पर 

अत्यिंत प्रासिंष्टग  एविं साथभ  ष्टसद्ध िोता ि।ै 

1.2. उपभोक्ता सिंतुष्टि  ी अवधारणा 

उपभोक्ता सिंतुष्टि ष्टवपणन, सेवा प्रबिंधन तथा सिंगठनात्म  व्यविार  ा ए   ें िीय एविं बहुआयामी सिं ल्पना 

ि,ै जो ग्राि   ी अपेक्षाओं एविं उस े वास्तष्टव  अनुभवों  े मध्य  े सामिंजस्य  ो प्रष्टतलबिंष्टबत  रती 

ि।ै यि ए  मनोवैज्ञाष्टन , सिंज्ञानात्म  एविं भावनात्म  प्रष्टतकिया ि,ै जो उपभोक्ता द्वारा क सी उत्पाद 

या सेवा  े उपभोग  े पश्चात व्यक्त  ी जाती ि।ै 

Kotler (2003)  े अनुसार, “उपभोक्ता सिंतुष्टि ग्राि   ी उस अनुभूष्टत  ो दशाभती ि ैजब क सी 

उत्पाद या सेवा से प्राप्त ष्टनष्पादन, ग्राि   ी पूवभ अपेक्षाओं  ी तुलना में बेितर, समान अथवा ष्टनम्न 

िोता ि।ै” यकद सेवाए ँग्राि   ी अपेक्षाओं से अष्टध  िोती िैं, तो वि अत्यष्टध  सिंतुि िोता ि;ै यकद 

सेवाए ँअपेक्षा  े अनुरूप िोती िैं तो वि सिंतुि रिता ि;ै और यकद सेवाए ँअपके्षा से  म िोती िैं, 

तो असिंतोष  ी ष्टस्थष्टत उत्पन्न िोती ि।ै 

सेवा के्षत्र, ष्टवशेष र बैंक िं ग उद्योग, में उपभोक्ता सिंतुष्टि  ो अष्टध  मित्व इसष्टलए कदया जाता ि ैक्योंक  

सेवा अदशृ्य, पररवतभनशील, एविं उपभोग  े समय उत्पाकदत िोती ि।ै अतः ग्राि ों  ा अनुभव, सेवा 

 ी गुणवत्ता  े साथ-साथ, सेवा प्रदाता  े व्यविार, सुष्टवधा  ी सुलभता, त नी ी दक्षता तथा 

ष्टश ायत ष्टनवारण प्रकिया पर भी ष्टनभभर  रता ि।ै 

बैंक िं ग सेवाओं में उपभोक्ता सिंतुष्टि  े प्रमुख ष्टनधाभर  घट  ष्टनम्नष्टलष्टखत िैं: 

i. सेवा  ी समयबद्धता: सेवाओं  ा शीघ्र एविं अपेष्टक्षत समय में उपलब्ध िोना। 

ii. ष्टवश्वसनीयता: वादानुसार सेवाए ँप्रदान  रने  ी ष्टनरिंतरता। 

iii. सिानभुषू्टत एविं व्यविार  ुशलता: ग्राि ों  े प्रष्टत सममानजन , सियोगात्म  एविं ष्टवनम्र व्यविार। 



 

 

 

123 | P a g e  

 

ISSN: 2320-3714 

Volume: 3      Issue:1  

July 2025 

Impact Factor: 11.9 

Subject: Humanities 

Airo International Journal 

Peer-Reviewed  

Multidisciplinary 

iv. त नी ी सषु्टवधा: नेट बैंक िं ग, मोबाइल बैंक िं ग, एटीएम आकद  ी दक्षता एविं उपयोग में 

सरलता। 

v. ष्टश ायत ष्टनवारण प्रणाली: समस्याओं  े त्वररत एविं प्रभावी समाधान  ी प्रकिया। 

वतभमान पररदशृ्य में जिाँ ग्राि  ष्टव ल्पों  ी ष्टवष्टवधता से युक्त िैं, विाँ उपभोक्ता सिंतुष्टि  ो  ेवल सेवा 

 ा पररणाम न मान र, ग्राि  सिंबिंध प्रबिंधन  ी दषृ्टि से भी देखा जाना आवश्य  ि।ै सिंतुि ग्राि  न 

 ेवल पुनः सेवा ग्रिण  रता ि,ै अष्टपतु स ारात्म  वाष्टच  प्रचार भी  रता ि,ै ष्टजससे सिंस्था  ी 

साख एविं व्यवसाष्टय  ष्टवस्तार  ो बढावा ष्टमलता ि।ै 

इस प्र ार, उपभोक्ता सिंतुष्टि ए  दीघभ ालीन रणनीष्टत  ष्टनवेश ि,ै जो ग्राि  ष्टनष्ठा, प्रष्टतस्पधाभत्म  

लाभ, तथा सिंस्थागत सतत ष्टव ास  े ष्टलए अष्टनवायभ आधार प्रदान  रता ि।ै बैंक िं ग जैसी सेवा-प्रधान 

व्यवस्था में, इस ी ष्टनरिंतर माप, ष्टवश्लेषण तथा सुधार पर  ें कित िोना अत्यिंत आवश्य  ि।ै 

1.3. एस.बी.आई. और एच.डी.एफ.सी. बैं   ी सवेा ष्टवशषेताए ँ

भारतीय बैंक िं ग व्यवस्था में सावभजष्टन  एविं ष्टनजी के्षत्र  े बैं ों  ी सेवा सिंरचना, प्रबिंधन शलैी तथा 

ग्राि  सेवा दषृ्टि ोण में मित्वपूणभ ष्टभन्नताएँ पररलष्टक्षत िोती िैं। इस सन्दभभ में भारतीय स्टेट बैं  एविं 

एच.डी.एफ.सी. बैं  दो प्रमुख बैं ों  े रूप में सामने आते िैं, ष्टजन ी सेवा ष्टवशेषताओं  ा तुलनात्म  

ष्टवश्लेषण इस प्र ार प्रस्ततु ि:ै 

सेवा आयाम भारतीय स्टेट बैं  एच.डी.एफ.सी. बैं  

स्वाष्टमत्व और 

सिंरचना 

सावभजष्टन  के्षत्र  ा बैं ; सर ारी 

स्वाष्टमत्व 

ष्टनजी के्षत्र  ा बैं ; ष्टनजी प्रवतभ ों द्वारा 

ष्टनयिंष्टत्रत 

शाखा नटेव भ भारत  ा सबसे बडा बैंक िं ग नेटव भ; 

ग्रामीण क्षेत्रों में उच्च उपष्टस्थष्टत 

सीष्टमत लेक न प्रमुख शिरी क्षेत्रों में  ें कित 

और सुव्यवष्टस्थत शाखाए ँ

ष्टडष्टजटल बैंक िं ग 

सेवाए ँ

यद्यष्टप सुधार हुआ ि,ै कफर भी  ुछ 

सेवाए ँअपेक्षा ृत धीमी या सीष्टमत 

अत्याधुष्टन  त नी ; मोबाइल और नेट 

बैंक िं ग सेवाओं में उत् ृिता 
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ग्राि  सवेा 

दषृ्टि ोण 

औपचारर , प्रकियात्म ;  भी- भी 

सेवा में ष्टवलिंब 

ग्राि - ें कित, शीघ्र और व्यष्टक्तगत सेवा 

पर बल 

सेवा समय और 

तत्परता 

 ायभ ष्टनष्पादन में समय अष्टध  लग 

स ता ि ै

त्वररत सेवाएँ; न्यूनतम प्रतीक्षा समय 

शलु्  सिंरचना अपेक्षा ृत  म शुल् ; अष्टध  

जनसामान्य  ें कित 

तुलनात्म  रूप से अष्टध  शलु् ; प्रीष्टमयम 

सेवा देने  ी प्रवृष्टत्त 

उत्पाद ष्टवष्टवधता पारिंपरर  उत्पादों  ी ष्टवस्तृत श्ृिंखला; 

योजनाएँ जनष्टित  े अनुरूप 

नवाचारयुक्त उत्पादों  ी व्याप  श्ृिंखला; 

 स्टमाइज़ सेवाओं पर बल 

ग्राि  वगभ सभी वगों  ो सेवा; ष्टवशेष र ग्रामीण 

एविं ष्टनम्न-मध्यम वगभ 

मुययतः शिरी, उच्च आय वगभ एविं  ॉपोरेट 

ग्राि  

ष्टश ायत 

ष्टनवारण प्रणाली 

प्रकिया अपेक्षा ृत धीमी; औपचारर  

चैनल पर ष्टनभभर 

अष्टध  प्रभावी और त्वररत; ऑनलाइन 

ष्टश ायत ष्टनवारण प्रणाली सशक्त 

सेवा गणुवत्ता 

 ा स्तर 

क्षेत्रीय ष्टवष्टवधता  े  ारण गुणवत्ता में 

असिंगष्टत 

उच्च ष्टस्थरता और गुणवत्ता  ा ष्टनयिंत्रण 

 

2. साष्टित्य समीक्षा 

बैंक िं ग सेवाओं में उपभोक्ता सिंतुष्टि ए  बहुआयामी ष्टवषय ि,ै ष्टजसे ष्टवष्टभन्न ष्टवद्वानों ने सेवा गुणवत्ता, 

ग्राि  अपेक्षाएँ, ष्टनष्ठा और व्यविार  े सिंदभभ में ष्टवश्लेष्टषत क या ि।ै Parasuraman et al. 

(1988) द्वारा ष्टव ष्टसत SERVQUAL मॉडल इस के्षत्र  ा आधार स्तिंभ माना जाता ि,ै जो सेवा 

गुणवत्ता  े पाँच प्रमुख आयामों  ो स्पि  रता ि।ै Jamal एविं Naser (2002) न ेबैंक िं ग सेवा 

में ग्राि  सिंतुष्टि  े ष्टनधाभर  तत्वों  ा मूल्यािं न क या, जबक  Ahmed et al. (2017) ने 

पाक स्तान  ी बैंक िं ग व्यवस्था में सिंतुष्टि  ो प्रभाष्टवत  रने वाले घट ों  ा मॉडल प्रस्तुत क या। भारतीय 

सन्दभभ में Srivastava & Khandai (2011), Goyal (2019), तथा Saxena 

(2020) जैसे अध्ययनों ने सावभजष्टन  एविं ष्टनजी बैं ों  ी तुलनात्म  ष्टस्थष्टत पर प्र ाश डाला ि।ै 
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Singh & Arora (2011) तथा Vyas & Raitani (2014) न ेभारतीय ग्राि ों  ी 

बदलती अपके्षाओं व व्यविारगत प्रवृष्टत्तयों  ो रेखािंक त क या। इस प्र ार, यि साष्टित्य उपभोक्ता सिंतुष्टि 

 ो प्रभाष्टवत  रने वाले व्याप  आयामों  ी पिचान  रता ि ैऔर वतभमान अध्ययन  े ष्टलए ए  सशक्त 

आधार प्रदान  रता ि।ै 

िम लखे  एविं वषभ अध्ययन क्षते्र प्रमखु ष्टनष् षभ शोध स े

प्रासिंष्टग ता 

1 Parasuraman, 

Zeithaml & Berry 

(1988) 

सेवा गुणवत्ता 

(SERVQUAL 

मॉडल) 

सेवा गुणवत्ता  े 5 

आयाम: ष्टवश्वास, 

उत्तरदाष्टयत्व, आश्वासन, 

सिानुभूष्टत, मूतभता 

बैं  सेवा  ी 

गुणवत्ता मापन 

ितेु आधार 

2 Jamal & Naser 

(2002) 

खुदरा बैंक िं ग में 

सिंतुष्टि 

सेवा  ी गुणवत्ता और 

ग्राि   ी अपेक्षाओं  ा 

सीधा सिंबिंध 

सावभजष्टन -ष्टनजी 

बैं ों  ी तुलना में 

उपयोगी 

3 Ahmed, 

Vveinhardt & 

Streimikiene 

(2017) 

पाक स्तान में 

बैंक िं ग सिंतुष्टि 

ग्राि  सिंतुष्टि  ो 

प्रभाष्टवत  रने वाल े

ष्टनधाभर  तत्वों  ा मॉडल 

सामाष्टज -आर्थभ  

चर  े प्रभाव  ा 

समथभन 

4 Rai & Srivastava 

(2013) 

बीमा के्षत्र में ष्टनष्ठा सिंतुष्टि, भरोसे, और 

सेवा गुणवत्ता  ा ष्टनष्ठा 

पर प्रभाव 

सिंतुष्टि से 

व्यविारगत 

पररणामों  ी  डी 

5 Srivastava & 

Khandai (2011) 

म.प्र.  े ष्टनजी 

बैं ों में ग्राि  

व्यविार 

ष्टनजी बैं ों में उच्च सिंतुष्टि 

और अष्टध  ष्टस्वलचिंग 

व्यविार 

क्षेत्रीय तुलनात्म  

अध्ययन िते ु

सिाय  
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6 गोयल, डी. पी. 

(2019) 

बैंक िं ग सेवाओं  ी 

तुलनात्म  सिंतुष्टि 

सावभजष्टन  और ष्टनजी 

बैं ों में सिंतुष्टि में स्पि 

अिंतर 

मुयय अध्ययन  े 

समान भारतीय 

सिंदभभ 

7 सक्सेना, आर. (2020) सेवा गुणवत्ता 

ष्टवश्लेषण 

ष्टनजी बैं ों में ष्टडष्टजटल 

सेवा गुणवत्ता बेितर पाई 

गई 

सेवा गुणवत्ता  े 

घट ों  ी पिचान 

8 Singh & Arora 

(2011) 

भारत में बैं ों  ी 

तुलना 

ष्टवदेशी बैं ों में सेवा 

बेितर, लेक न भरोसे 

 ी  मी 

HDFC बनाम 

SBI तुलना में 

उपयोगी 

9 Vyas & Raitani 

(2014) 

खुदरा बैंक िं ग में 

उभरते रुझान 

ग्राि ों  ी बदलती 

अपेक्षाएिं, ष्टडष्टजटल 

नवाचार  ी आवश्य ता 

ग्राि  अपेक्षाओं 

और त नी ी 

भूष्टम ा  ो दशाभता 

ि ै

10 Zeithaml, Bitner 

& Gremler (2006) 

सेवा ष्टवपणन ग्राि  अनुभव और सिंतुष्टि 

 े बीच सिंबिंध 

सेवा ष्टवपणन 

रणनीष्टतयों  े 

ष्टवश्लेषण िते ु

सिाय  

3. अनुसंधान पद्धति 

इस अध्ययन में सवेक्षण पद्धष्टत  ो अनुसिंधान  ी मूल पद्धष्टत  े रूप में अपनाया गया, जो सामाष्टज  

ष्टवज्ञानों में प्रचष्टलत एविं उपयोगी ष्टवष्टध ि।ै इस पद्धष्टत  े अिंतगभत प्राथष्टम  आिं डों  ा सिंग्रि ए  पूवभ-

ष्टनर्मभत एविं सिंरष्टचत प्रश्नावली  े माध्यम से क या गया, ष्टजसमें बैंक िं ग सेवाओं  ी गुणवत्ता, ग्राि ों  ी 

सिंतुष्टि, ष्टडष्टजटल सुष्टवधाओं, व्यविार पक्ष आकद से सिंबिंष्टधत ष्टल टभ स् ेल आधाररत प्रश्न शाष्टमल थे। 

प्रश्नावली  ो ष्टवशेष रूप से भारतीय स्टेट बैं  और एच.डी.एफ.सी. बैं   े ग्राि ों  ो ध्यान में 

रख र तैयार क या गया। मध्यप्रदेश  े ष्टवष्टभन्न नगरीय क्षेत्रों में प्रश्नावली ष्टवतररत  ी गई, ष्टजस े 

माध्यम से  ुल 125 ग्राि ों से प्रष्टतकियाए ँप्राप्त  ी गईं। उत्तरदाताओं  ा चयन सुष्टवधा आधाररत ष्टवष्टध 

से क या गया, ष्टजसमें ष्टभन्न आय,ु ललिंग, और सामाष्टज -आर्थभ  पृष्ठभूष्टम  े उपभोक्ता सष्टममष्टलत रि।े 
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यि शोध मात्रात्म  प्र ृष्टत  ा ि ैऔर इस ा उदे्दश्य दो प्रमुख बैं ों  ी सेवा ष्टवशेषताओं  े सिंदभभ में 

उपभोक्ता सिंतुष्टि  ा तुलनात्म  ष्टवश्लेषण  रना ि।ै 

शोध पद्धष्टत 

अनसुिंधान घट  ष्टववरण 

शोध प्र ार मात्रात्म , वणभनात्म  एविं तुलनात्म  

शोध पद्धष्टत सवेक्षण पद्धष्टत  

डेटा  ा प्र ार प्राथष्टम  आिं डे  

डेटा सिंग्रि उप रण सिंरष्टचत प्रश्नावली  

प्रश्नों  ा प्र ार ष्टल टभ स् ेल आधाररत एविं बहुष्टव ल्पीय प्रश्न 

नमनूा आ ार  125 उत्तरदाता 

नमनूा क्षते्र एस.बी.आई. एविं एच.डी.एफ.सी. बैं   े नगरीय ग्राि  

नमनूा चयन ष्टवष्टध सुष्टवधा आधाररत नमूना चयन  

डेटा ष्टवश्लषेण प्र ृष्टत मात्रात्म  ष्टववरणात्म  ष्टवश्लेषण  

 

4. डेटा तिशे्लषण और व्याख्या 

डेटा ष्टवश्लेषण एविं व्यायया में प्रस्तुत जान ारी  ा उदे्दश्य शोध में ए ष्टत्रत आिं डों  ा सािंष्टयय ीय परीक्षण 

 रते हुए उन े आधार पर ष्टनष् षभ ष्टन ालना ि।ै इस अध्याय में सवेक्षण द्वारा प्राप्त उत्तरों  ा ष्टवश्लेषण 

ष्टवष्टभन्न ताष्टल ाओं एविं प्रष्टतशतीय ष्टवतरण  े माध्यम से क या गया ि,ै ताक  बैंक िं ग सेवाओं  े प्रष्टत 

उपभोक्ताओं  ी सिंतुष्टि, सेवा गुणवत्ता तथा सामाष्टज -आर्थभ   ार ों  े प्रभाव  ो स्पि रूप से समझा 

जा स े। यि ष्टवश्लेषण शोध  ी परर ल्पनाओं  े परीक्षण  ा आधार भी प्रदान  रता ि ैऔर अध्ययन 

 े उदे्दश्य  ी पूर्तभ  ी कदशा में ए  मित्त्वपूणभ भूष्टम ा ष्टनभाता ि।ै 
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आयु वगभ 

आयु वगभ 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 18-25 वषभ 18 14.4 14.4 14.4 

26-35 वषभ 49 39.2 39.2 53.6 

36-45 वषभ 41 32.8 32.8 86.4 

45 वषभ से अष्टध  17 13.6 13.6 100.0 

Total 125 100.0 100.0  

प्राप्त आिं डों  े अनुसार  ुल 125 उत्तरदाताओं में से सवाभष्टध  उत्तरदाता 26-35 वषभ आय ुवगभ से 

सिंबिंष्टधत िैं, ष्टजन ी सिंयया 49 ि,ै जो  ुल  ा 39.2% ि।ै इस े पश्चात 36-45 वषभ आय ुवगभ  े 

41 उत्तरदाता िैं, जो 32.8%  ा प्रष्टतष्टनष्टधत्व  रते िैं। 18-25 वषभ आय ुवगभ से सिंबिंष्टधत 18 

उत्तरदाता (14.4%) िैं, जबक  45 वषभ से अष्टध  आयु वगभ  े उत्तरदाताओं  ी सिंयया 17 ि,ै जो 

13.6% ि।ै इस प्र ार अध्ययन में अष्टध ािंश प्रष्टतभागी 26 से 45 वषभ  े आय ुवगभ  े िैं, जो  ुल 

 ा लगभग 72% िैं, ष्टजससे स्पि िोता ि ैक  मध्यवयस्  ग्राि  बैंक िं ग सेवाओं  े उपयोग और सिंतुष्टि 

से सिंबिंष्टधत अध्ययन में सवाभष्टध  भागीदारी  रते िैं। 

ललिंग 

ललिंग 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid पुरुष 105 84.0 84.0 84.0 

मष्टिला 20 16.0 16.0 100.0 

Total 125 100.0 100.0  

प्राप्त आिं डों से स्पि िोता ि ैक   ुल 125 उत्तरदाताओं में से 105 उत्तरदाता पुरुष िैं, जो  ुल  ा 

84.0% िैं, जबक  20 उत्तरदाता मष्टिलाएँ िैं, जो 16.0%  ा प्रष्टतष्टनष्टधत्व  रती िैं। इससे यि 

ष्टनष् षभ ष्टन लता ि ैक  अध्ययन में पुरुषों  ी भागीदारी प्रमुख रिी ि,ै जो यि सिं ेत  रता ि ैक  

बैंक िं ग सेवाओं  े उपयोग एविं उपभोक्ता सिंतुष्टि से सिंबिंष्टधत ष्टवषयों में पुरुष उत्तरदाताओं  ी भागीदारी 

अपेक्षा ृत अष्टध  रिी ि।ै 

शकै्षष्टण  योग्यता 

शकै्षष्टण  योग्यता 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid माध्यष्टम  5 4.0 4.0 4.0 

उच्च माध्यष्टम  8 6.4 6.4 10.4 

स्नात  70 56.0 56.0 66.4 

परास्नात  30 24.0 24.0 90.4 

अन्य 12 9.6 9.6 100.0 

Total 125 100.0 100.0  

प्रश्नावली  े आधार पर प्राप्त आिं डों से ज्ञात िोता ि ैक   ुल 125 उत्तरदाताओं में से 70 उत्तरदाता 

स्नात  स्तर  ी शैक्षष्टण  योग्यता रखते िैं, जो  ुल  ा 56.0% िैं। इस े अष्टतररक्त 30 उत्तरदाता 

परास्नात  िैं, जो 24.0%  ा प्रष्टतष्टनष्टधत्व  रते िैं। अन्य श्ेणी (जैसे ष्टडप्लोमा, त नी ी पाठ्यिम 

आकद) में 12 उत्तरदाता शाष्टमल िैं (9.6%), जबक  माध्यष्टम  और उच्च माध्यष्टम  स्तर  े उत्तरदाता 

िमशः 5 (4.0%) एविं 8 (6.4%) िैं। यि दशाभता ि ैक  अध्ययन में भाग लेने वाले अष्टध ािंश 

उत्तरदाता उच्च ष्टशष्टक्षत िैं, ष्टवशेषतः स्नात  एविं परास्नात  वगभ से, जो इस बात  ो इिंष्टगत  रता ि ै

क  बैंक िं ग सेवाओं  े उपयोग एविं उपभोक्ता सिंतुष्टि  े अध्ययन में ष्टशष्टक्षत वगभ  ी भागीदारी प्रमुख रिी 

ि।ै 

व्यवसाय 

व्यवसाय 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid छात्र 20 16.0 16.0 16.0 

ष्टनजी के्षत्र 41 32.8 32.8 48.8 

सर ारी  मभचारी 31 24.8 24.8 73.6 

स्वरोजगार 28 22.4 22.4 96.0 

अन्य 5 4.0 4.0 100.0 

Total 125 100.0 100.0  

प्राप्त आिं डों  े अनुसार  ुल 125 उत्तरदाताओं में से सबसे अष्टध  41 उत्तरदाता (32.8%) ष्टनजी 

के्षत्र से जुडे हुए िैं, जो अध्ययन में सवाभष्टध  भागीदारी दशाभत े िैं। इस े पश्चात 31 उत्तरदाता 

(24.8%) सर ारी  मभचारी िैं तथा 28 उत्तरदाता (22.4%) स्वरोजगार से जुडे हुए िैं। छात्रों  ी 

सिंयया 20 (16.0%) ि,ै जबक  अन्य व्यवसाय श्ेणी  े अिंतगभत  ेवल 5 उत्तरदाता (4.0%) आते 

िैं। इस प्र ार अध्ययन में ष्टनजी एविं सिंगरठत के्षत्र (ष्टनजी और सर ारी)  े लोगों  ी भागीदारी 

उल्लेखनीय रिी ि,ै ष्टजससे यि सिं ेत ष्टमलता ि ैक  आय अजभन  रने वाले व  ायभरत व्यष्टक्तयों  ा 

बैंक िं ग सेवाओं  े प्रष्टत रुझान और सिंतुष्टि स्तर अष्टध  सकियता से प्र ट हुआ ि।ै 
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माष्टस  आय (रु. में) 

माष्टस  आय (रु. में) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10,000 से  म 10 8.0 8.0 8.0 

10,001–30,000 26 20.8 20.8 28.8 

30,001–50,000 37 29.6 29.6 58.4 

50,001–

1,00,000 

32 25.6 25.6 84.0 

1,00,000 से 

अष्टध  

20 16.0 16.0 100.0 

Total 125 100.0 100.0  

प्राप्त आिं डों  े अनुसार  ुल 125 उत्तरदाताओं में से सवाभष्टध  37 उत्तरदाता (29.6%)  ी माष्टस  

आय 30,001–50,000 रुपय े े बीच ि,ै जो इस आय वगभ  ी प्रमुख भागीदारी  ो दशाभता ि।ै 

इस े अष्टतररक्त 32 उत्तरदाता (25.6%)  ी आय 50,001–1,00,000 रुपये ि,ै और 26 

उत्तरदाता (20.8%)  ी आय 10,001–30,000 रुपय े े बीच ि।ै विीं 1,00,000 रुपय ेसे 

अष्टध  आय वाले उत्तरदाता 20 (16.0%) िैं, जबक  10,000 रुपय ेसे  म आय वगभ  े  ेवल 

10 उत्तरदाता (8.0%) िैं। यि सिं ेत  रता ि ैक  अध्ययन में मध्यम एविं उच्च-मध्यम आय वगभ  े 

उपभोक्ताओं  ी भागीदारी अष्टध  रिी ि,ै जो बैंक िं ग सेवाओं  े ष्टनयष्टमत उपयोग ताभ िोने  ी सिंभावना 

 ो भी दशाभता ि।ै 

आप क स बैं   े ग्राि  िैं? 

आप क स बैं   े ग्राि  िैं? 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid भारतीय स्टेट बैं  68 54.4 54.4 54.4 

एच.डी.एफ.सी. 

बैं  

57 45.6 45.6 100.0 

Total 125 100.0 100.0  

प्राप्त आिं डों  े अनुसार  ुल 125 उत्तरदाताओं में से 68 उत्तरदाता (54.4%) भारतीय स्टेट बैं  

(SBI)  े ग्राि  िैं, जबक  57 उत्तरदाता (45.6%) एच.डी.एफ.सी. बैं  (HDFC)  े ग्राि  

िैं। यि स्पि  रता ि ैक  अध्ययन में दोनों बैं ों  े ग्राि ों  ी भागीदारी सिंतुष्टलत रिी ि,ै यद्यष्टप 

भारतीय स्टेट बैं   े ग्राि ों  ी सिंयया थोडी अष्टध  ि।ै इस सिंतुलन  े  ारण दोनों बैं ों  ी सेवा 

गुणवत्ता और उपभोक्ता सिंतुष्टि  ा तुलनात्म  ष्टवश्लेषण  रना अष्टध  उपयुक्त एविं सिंतुष्टलत ष्टसद्ध िोता ि।ै 
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

बैं  द्वारा दी जाने वाली सेवाएँ मेरी 

आवश्य ताओं  े अनुरूप िैं। 

125 1 5 1.94 .887 

मुझे बैं  से ष्टमलने वाली सेवाओं पर सिंतोष ि।ै 125 1 5 1.96 .962 

बैं   ी सेवाए ँमेरी अपेक्षाओं पर खरी उतरती 

िैं। 

125 1 5 1.94 .806 

बैं  द्वारा समस्याओं  ा समाधान शीघ्र क या 

जाता ि।ै 

125 1 5 2.46 1.188 

 ुल ष्टमला र मैं बैं   ी सेवा गुणवत्ता से सिंतुि 

ह।ँ 

125 1 5 2.15 .804 

बैं  समय पर सेवाए ँप्रदान  रता ि।ै 125 1 5 2.21 .816 

बैं   मभचारी ग्राि ों  े प्रष्टत सिानुभूष्टतपूणभ 

व्यविार  रते िैं। 

125 1 5 1.97 .772 

त नी ी सेवाए ँ(ATM, नेट बैंक िं ग, मोबाइल 

बैंक िं ग) सुगम िैं। 

125 1 5 1.88 .789 

बैं   ी शाखाए ँसाफ-सुथरी एविं व्यवष्टस्थत 

िोती िैं। 

125 1 5 1.98 .767 

बैंक िं ग प्रकिया सरल एविं उपयोग ताभ  े अनु ूल 

ि।ै 

125 1 5 1.99 .788 

मुझे बैं   ी सेवाओं  ा उपयोग  रते समय 

सिंतोष  ा अनुभव िोता ि।ै 

125 1 5 1.78 .822 

बैं   ी सेवाओं से मेरा अनभुव स ारात्म  रिा 

ि।ै 

125 1 5 1.91 .833 

मैं भष्टवष्य में भी इस बैं   ी सेवाओं  ा 

उपयोग  रना चाहगँा। 

125 1 5 1.99 .884 

मैं अन्य लोगों  ो भी इस बैं   ी सेवाए ँलेने 

 ी सलाि दूँगा। 

125 1 5 2.50 1.133 

यि बैं  मेरे ष्टलए ष्टवश्वसनीय एविं सिंतोषजन  

ि।ै 

125 1 5 1.92 .829 

Valid N (listwise) 125     

 

प्राप्त आिं डों  े आधार पर देखा गया क  अष्टध ािंश  थनों पर उत्तरदाताओं  ा औसत मान 2 से भी 

 म रिा, जो इस बात  ा स्पि सिं ेत ि ैक  अष्टध ािंश उत्तरदाता अध्ययन में प्रस्तुत लबिंदओुं से पणूभतः 

सिमत या सिमत रि ेिैं। उदािरण  े ष्टलए, "मुझे बैं   ी सेवाओं  ा उपयोग  रते समय सिंतोष  ा 

अनुभव िोता ि"ै (Mean = 1.78) और "त नी ी सेवाए ँसुगम िैं" (Mean = 1.88) जैसे 

 थनों पर  म औसत स् ोर यि इिंष्टगत  रता ि ै क  उपभोक्ताओं ने सेवाओं  ो स ारात्म  रूप में 

अनुभव क या ि।ै 
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इसी प्र ार, "बैं  द्वारा समस्याओं  ा समाधान शीघ्र क या जाता ि"ै (Mean = 2.46) और "मैं 

अन्य लोगों  ो भी इस बैं   ी सेवाए ँलेने  ी सलाि दूँगा" (Mean = 2.50) जैसे  थनों  ा 

औसत  ुछ अष्टध  ि,ै कफर भी ये 3  े तटस्थ स्तर से नीचे िैं, ष्टजससे यि स्पि िोता ि ैक  इन 

लबिंदओुं पर भी उत्तरदाताओं  ी राय स ारात्म  िै, िालािंक   ुछ िद त  ष्टवष्टवधता (standard 

deviation) देखी गई ि।ै 

सभी  थनों पर औसतन 2 से  म स् ोर  ा ष्टमलना यि दशाभता ि ै क  उत्तरदाता सेवा गुणवत्ता, 

त नी ी सुष्टवधाओं और उपभोक्ता अनुभव से सिंतुि िैं।  ुल ष्टमला र, यि ष्टवश्लेषण दशाभता ि ैक  बैंक िं ग 

सेवाओं  े प्रष्टत उपभोक्ताओं  ी धारणा स ारात्म  एविं सिंतोषजन  ि।ै 

4.1. पररकल्पना परीक्षण 

H₀₁ (शनू्य परर ल्पना 1): 

एस.बी.आई. और एच.डी.एफ.सी. बैं   े ग्राि ों  े बीच सेवा गुणवत्ता  े प्रष्टत सिंतुष्टि स्तर में  ोई 

सािंष्टयय ीय रूप से मित्वपूणभ अिंतर निीं ि।ै 

Ha₁ (व ैष्टल्प  परर ल्पना 1): 

एस.बी.आई. और एच.डी.एफ.सी. बैं   े ग्राि ों  े बीच सेवा गुणवत्ता  े प्रष्टत सिंतुष्टि स्तर में 

सािंष्टयय ीय रूप से मित्वपूणभ अिंतर ि।ै 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 0 

t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% 

Confidence 

Interval of 

the 

Difference 

Lower Upper 

भारतीय स्टेट बैं   े ग्राि ो  ी 

सेवा गुणवत्ता  े प्रष्टत सिंतुष्टि स्तर 

26.742 67 .000 10.265 9.50 11.03 

एच.डी.एफ.सी. बैं   े ग्राि ो 

 ी सेवा गुणवत्ता  े प्रष्टत सिंतुष्टि 

स्तर 

22.215 56 .000 10.684 9.72 11.65 
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प्रस्तुत आिं डों  े आधार पर परर ल्पना परीक्षण  ा ष्टवश्लेषण दशाभता ि ै क  एस.बी.आई. और 

एच.डी.एफ.सी. बैं   े ग्राि ों  े सेवा गुणवत्ता  े प्रष्टत सिंतुष्टि स्तर में सािंष्टयय ीय रूप से मित्वपूणभ 

अिंतर पाया गया ि।ै दोनों समूिों  े ष्टलए t-मूल्य (SBI: 26.742, HDFC: 22.215) अत्यष्टध  

उच्च ि ैऔर p-मूल्य (.000) दोनों िी मामलों में 0.05  े स्तर से बहुत  म ि,ै ष्टजससे स्पि 

िोता ि ैक  शून्य परर ल्पना (H₀₁)  ो अस्वी ार  र कदया गया ि।ै इस ा अथभ ि ैक  एस.बी.आई. 

और एच.डी.एफ.सी. बैं   े ग्राि ों  े अनुभव में सेवा गुणवत्ता  े प्रष्टत सिंतुष्टि  े स्तर में मित्वपूणभ 

अिंतर ि।ै इस े अष्टतररक्त, दोनों बैं ों में सिंतुष्टि  ा औसत अिंतर भी उल्लेखनीय ि ै(SBI: 10.265, 

HDFC: 10.684), ष्टजससे यि सिं ेत ष्टमलता ि ैक  यद्यष्टप दोनों बैं ों  े ग्राि  सेवा से सिंतुि िैं, 

कफर भी उन ी सिंतुष्टि  ा स्तर समान निीं ि।ै अतः वै ष्टल्प  परर ल्पना (Ha₁)  ो स्वी ार क या 

जाता ि।ै 

H₀₂ (शनू्य परर ल्पना 2): 

सेवा गुणवत्ता  े प्रमुख घट ों (जैसे: समयबद्धता, सिानुभूष्टत, त नी ी सुष्टवधा आकद) और उपभोक्ता 

सिंतुष्टि  े मध्य  ोई मित्वपूणभ सि-सिंबिंध निीं ि।ै 

Ha₂ (व ैष्टल्प  परर ल्पना 2): 

सेवा गुणवत्ता  े प्रमुख घट ों और उपभोक्ता सिंतुष्टि  े मध्य मित्वपूणभ सि-सिंबिंध ि।ै 

 

Correlations 

 

सेवा गुणवत्ता  े प्रमुख 

घट  (समयबद्धता, 

सिानुभूष्टत, त नी ी 

सुष्टवधा आकद) उपभोक्ता सिंतुष्टि 

सेवा गुणवत्ता  े प्रमुख घट  

(समयबद्धता, सिानुभूष्टत, 

त नी ी सुष्टवधा आकद) 

Pearson 

Correlation 

1 .894** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 125 125 

उपभोक्ता सिंतुष्टि Pearson 

Correlation 

.894** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 125 125 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 



 

 

 

134 | P a g e  

 

ISSN: 2320-3714 

Volume: 3      Issue:1  

July 2025 

Impact Factor: 11.9 

Subject: Humanities 

Airo International Journal 

Peer-Reviewed  

Multidisciplinary 

 

प्रस्तुत सि-सिंबिंध ष्टवश्लेषण  े अनुसार, सेवा गणुवत्ता  े प्रमुख घट ों (जैसे: समयबद्धता, सिानुभूष्टत, 

त नी ी सुष्टवधा आकद) और उपभोक्ता सिंतुष्टि  े मध्य उच्च स ारात्म  सि-सिंबिंध पाया गया ि,ै ष्टजस ा 

ष्टपयरसन सि-सिंबिंध गुणािं  (r) = 0.894 ि।ै यि मान 1  े बहुत ष्टन ट ि,ै जो अत्यष्टध  मजबूत 

सि-सिंबिंध  ो दशाभता ि।ै साथ िी, p-मूल्य (.000) 0.01  े स्तर पर सािंष्टयय ीय रूप से अत्यष्टध  

मित्वपूणभ ि,ै ष्टजससे यि स्पि िोता ि ैक  यि सि-सिंबिंध सिंयोगवश निीं ि।ै अतः शून्य परर ल्पना H₀₂ 

 ो अस्वी ार क या जाता ि ैऔर वै ष्टल्प  परर ल्पना Ha₂  ो स्वी ार क या जाता ि,ै ष्टजससे यि 

ष्टनष् षभ ष्टन लता ि ै क  सेवा गुणवत्ता  े प्रमुख घट ों और उपभोक्ता सिंतुष्टि  े मध्य मित्वपूणभ एविं 

मजबूत सिंबिंध ष्टवद्यमान ि।ै यि सिं ेत  रता ि ैक  जैसे-जैसे सेवा  ी गुणवत्ता  े घट  बेितर िोत ेिैं, 

उपभोक्ताओं  ी सिंतुष्टि  ा स्तर भी उसी अनुपात में बढता ि।ै 

H₀₃ (शनू्य परर ल्पना 3): 

ग्राि ों  ी सामाष्टज -आर्थभ  पृष्ठभूष्टम (जैसे आय, ष्टशक्षा, आय)ु  ा उपभोक्ता सिंतुष्टि पर  ोई मित्वपणूभ 

प्रभाव निीं ि।ै 

Ha₃ (व ैष्टल्प  परर ल्पना 3): 

ग्राि ों  ी सामाष्टज -आर्थभ  पृष्ठभूष्टम  ा उपभोक्ता सिंतुष्टि पर मित्वपूणभ प्रभाव ि।ै 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 95.210 5 19.042 3.15 .011 

Residual 720.438 119 6.055   

Total 815.648 124    

a. Dependent Variable: उपभोक्ता सिंतुष्टि 

b. Predictors: (Constant), माष्टस  आय (रु. में), शैक्षष्टण  योग्यता, व्यवसाय, ललिंग, 

आय ुवगभ 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 815.648 124 815.648 124 815.648 

आय ुवगभ -0.725 0.250 -2.90 .005 -0.725 
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ललिंग 0.920 0.310 2.97 .004 0.920 

शैक्षष्टण  योग्यता -0.540 0.210 -2.57 .011 -0.540 

व्यवसाय 0.610 0.195 3.13 .002 0.610 

माष्टस  आय 

(रु. में) 

0.470 0.175 2.69 .008 0.470 

a. Dependent Variable: उपभोक्ता सिंतुष्टि 

 

प्रस्तुत ANOVA ष्टवश्लेषण और Coefficients ताष्टल ा  े आधार पर, यि स्पि िोता ि ैक  ग्राि ों 

 ी सामाष्टज -आर्थभ  पृष्ठभूष्टम (आय ुवगभ, ललिंग, शैक्षष्टण  योग्यता, व्यवसाय एविं माष्टस  आय)  ा 

उपभोक्ता सिंतुष्टि पर सािंष्टयय ीय रूप से मित्वपूणभ प्रभाव ि।ै ANOVA ताष्टल ा में F-मूल्य 3.15 और 

p-मूल्य (.011) 0.05 से  म ि,ै ष्टजससे यि ष्टसद्ध िोता िै क  शून्य परर ल्पना H₀₃  ो अस्वी ार 

क या जाता ि ैऔर वै ष्टल्प  परर ल्पना Ha₃  ो स्वी ार क या जाता िै। साथ िी, Coefficients 

ताष्टल ा दशाभती ि ैक  सभी स्वतिंत्र चर  े p-मूल्य (Sig.) 0.05 से  म िैं, जैसे क  आय ुवगभ (p 

= .005), ललिंग (p = .004), ष्टशक्षा (p = .011), व्यवसाय (p = .002) एविं माष्टस  आय 

(p = .008), जो सिं ेत  रता ि ैक  ये सभी चर उपभोक्ता सिंतुष्टि में मित्वपूणभ भूष्टम ा ष्टनभाते िैं। 

इस प्र ार, ष्टनष् षभ रूप में  िा जा स ता ि ै क  उपभोक्ताओं  ी सामाष्टज -आर्थभ  ष्टस्थष्टत उन ी 

बैंक िं ग सेवा से सिंतुष्टि  ो प्रभाष्टवत  रती ि,ै और इस प्रभाव  ो सािंष्टयय ीय रूप से मित्वपूणभ पाया 

गया ि।ै 

5. उपसिंिार 

वतभमान शोध "बैंक िं ग सेवाओं  ी उपभोक्ता सिंतुष्टि  ा तुलनात्म  अध्ययन एस.बी.आई. और 

एच.डी.एफ.सी. बैं   े सिंदभभ में" ए  सम ालीन और प्रासिंष्टग  ष्टवषयवस्तु पर  ें कित ि,ै ष्टजसमें 

सेवा गुणवत्ता, उपभोक्ता अनुभव और सामाष्टज -आर्थभ   ार ों  े मध्य सिंबिंध  ो गिराई से समझने 

 ा प्रयास क या गया ि।ै इस अध्ययन  े अिंतगभत सवेक्षण पद्धष्टत  ा उपयोग  रत ेहुए 125 उत्तरदाताओं 

 ी प्रष्टतकियाओं  ो सिं ष्टलत क या गया, ष्टजससे यि ज्ञात हुआ क  सेवा  ी गुणवत्ता, समयबद्धता, 

त नी ी सुष्टवधा और सिानुभूष्टतपूणभ व्यविार जैसे घट  उपभोक्ता सिंतुष्टि  ो प्रत्यक्ष रूप से प्रभाष्टवत  रत े

िैं। परर ल्पना परीक्षणों द्वारा यि ष्टनष् षभ प्राप्त हुआ क  एस.बी.आई. और एच.डी.एफ.सी. बैं   े 

ग्राि ों  े सेवा गुणवत्ता अनभुवों में मित्वपूणभ अिंतर ष्टवद्यमान ि।ै साथ िी, सेवा गुणवत्ता और उपभोक्ता 

सिंतुष्टि  े मध्य ए  अत्यष्टध  स ारात्म  सि-सिंबिंध स्थाष्टपत हुआ, ष्टजससे यि ष्टसद्ध िोता ि ैक  यकद 

सेवा गुणवत्ता में सुधार िोता ि,ै तो उपभोक्ता सिंतुष्टि  ा स्तर भी उच्चतर िोता ि।ै इस े अष्टतररक्त, 
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उपभोक्ताओं  ी सामाष्टज -आर्थभ  पषृ्ठभूष्टम — जैसे आय,ु ललिंग, ष्टशक्षा, व्यवसाय और माष्टस  आय — 

भी उन ी सिंतुष्टि  ो प्रभाष्टवत  रने वाले ष्टनणाभय   ार  ष्टसद्ध हुए िैं। यि शोध न  ेवल बैंक िं ग 

सिंस्थाओं  े ष्टलए अपनी सेवाओं  ी प्रभावशीलता पर पुनः ष्टवचार  रने  ा अवसर प्रस्तुत  रता ि,ै 

बष्टल्  नीष्टत ष्टनमाभताओं, ग्राि  सेवा योजना ारों और प्रबिंध ों  े ष्टलए भी व्यविारर  कदशाष्टनदेश उपलब्ध 

 राता ि।ै उपभोक्ता सिंतुष्टि अब  ेवल ए  लक्ष्य न रि र, प्रष्टतस्पधाभत्म  सफलता  ी  ुिं जी बन चु ी 

ि,ै और यि शोध उसी कदशा में ए  साथभ  प्रयास ि।ै इस अध्ययन  े ष्टनष् षभ यि दशाभते िैं क  ष्टनजी 

और सावभजष्टन  क्षेत्रीय बैं ों दोनों  े ष्टलए गुणवत्तापूणभ, त नी ी रूप से सक्षम, और ग्राि - ें कित 

सेवाए ँप्रदान  रना आज  े समय  ी प्राथष्टम  आवश्य ता ि।ै अिंततः यि  िा जा स ता ि ैक  ए  

सिंतुि उपभोक्ता न  ेवल बैं   ी छष्टव  ो सुदढृ  रता ि,ै बष्टल्  दीघभ ाष्टल  ग्राि  सिंबिंधों  ो भी 

सुष्टनष्टश्चत  रता ि ै— जो क सी भी बैंक िं ग सिंस्था  ी सफलता  ा आधार ि।ै 
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