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प्रस्ताविा 

भारतीय अर्थव्यवसे्थच्या णवकासात बँणकंि के्षत्राची भूणमका अतं्यत महत्त्वाची आहे. माणहती व संपे्रषि तंत्रज्ञानातील प्रितीमुळे 

बँणकंि सेवांमधे्य आमुलाग्र बदल झाले आहे.मोबाईल बँणकंि, इंटरनेट बँणकंि, युणनफाइड पेमेंट्स इंटरफेस (UPI), QR कोड, 

कृणत्रम बुद्धिमत्ता (AI) आणि णडणजटल पेमेंट प्रिाली यांचा वापर झपाट्याने वाढला आहे. या आधुणनक तंत्रज्ञानामुळे बँणकंि 

सेवा अणधक जलद, सुरणक्षत, पारदर्थक आणि ग्राहकाणभमुख बनल्या आहेत. त्याचबरोबर भारतीय ररझर्व्थ बँकेने (RBI) ग्राहक 

संरक्षि, सायबर सुरक्षा, णडणजटल व्यवहारांची सुरणक्षतता, KYC आणि डेटा िोपनीयता यांसंदभाथत णवणवध णनयामक धोरिे लािू 

केली आहेत, ज्यामुळे णडणजटल बँणकंिवरील ग्राहकांचा णवश्वास अणधक दृढ झाला आहे. यवतमाळ णजल्हा हा मुख्यतः  कृषीप्रधान 

आणि ग्रामीि लोकसंख्या असलेला णजल्हा असल्यामुळे येरे् णडणजटल बँणकंि सेवांचा स्वीकार, ग्राहकांचे समाधान, वतथन आणि 

अनुभव यांचा अभ्यास करिे आवश्यक ठरते. णडणजटल तंत्रज्ञानामुळे ग्राहकांच्या व्यवहाराच्या पितीत बदल झाला असला 

तरीही णडणजटल साक्षरतेचा अभाव, इंटरनेट सुणवधा, सायबर सुरके्षबाबतची जािरूकता आणि तांणत्रक अडचिी यांसारखी 

आर्व्ाने अद्यापही अद्धित्वात आहेत. या पाश्वथभूमीवर प्रिुत संर्ोधनात यवतमाळ णजल्ह्यातील बँणकंि के्षत्रातील आधुणनक 

तंत्रज्ञान व णनयामक धोरिांचा ग्राहकांच्या समाधान, वतथन आणि अनुभवावर होिाऱ्या पररिामाचे णवशे्लषि करण्यात आले 

आहे. या अभ्यासाच्या माध्यमातून प्राप्त होिारे णनष्कषथ बँणकंि सेवा अणधक प्रभावी, सुरणक्षत आणि ग्राहककें णित करण्यासाठी 

उपयुक्त ठरतील. 

सिंशोधिाचे महत्व :- 

शैक्षजणक व सैद्ािंजतक महत्त्व 

या संर्ोधनाचे रै्क्षणिक दृणष्ट्कोनातून अतं्यत महत्त्वाचे स्थान आहे, कारि हे Technology Acceptance Model (TAM) 

आणि Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) यांसारख्या सावथणत्रक णसिांतांची चाचिी 

यवतमाळसारख्या ग्रामीि-अधथर्हरी णजल्ह्याच्या णवणर्ष्ट् भौिोणलक, सामाणजक व आणर्थक संदभाथत करते. बहुतांर् अभ्यास 

राष्ट्र ीय णकंवा राज्य पातळीवर केले जातात, परंतु हे संर्ोधन णजल्हा-कें णित दृणष्ट्कोन ठेवून णवदभाथतील यवतमाळ णजल्ह्यातील 

बँणकंि तंत्रज्ञान, णनयामक धोरिे आणि ग्राहक अनुभव यांचा एकणत्रत अभ्यास करून एक महत्त्वपूिथ संर्ोधन दरी भरते. तसेच, 

हे संर्ोधन णनयामक अर्थर्ास्त्र (Regulatory Economics) आणि ग्राहक वतथन णसिांत (Consumer Behavior Theory) 
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यांचा बँणकंि के्षत्रात समन्वय साधून एक नवीन सैिांणतक आधार प्रदान करते, ज्यामुळे भणवष्यातील संर्ोधकांना ग्रामीि बँणकंि 

अभ्यासासाठी एक संदभथ चौकट उपलब्ध होईल. 

बँजकिं ग सिंस्ािंसाठी व्यावहाररक महत्त्व 

या संर्ोधनाचा बँणकंि संस्थांसाठी अतं्यत व्यावहाररक उपयोि आहे. या अभ्यासातून यवतमाळातील ग्राहकांचे "पेन पॉइंट्स" 

म्हिजेच त्यांच्या असमाधानाची कारिे—जसे की जणटल इंटरफेस, ॲप कॅ्रर्, मूलभूत सुणवधांचा अभाव—स्पष्ट्पिे ओळखता 

येतील. णडणजटल फसविुकीच्या वाढत्या घटनांमुळे (उदा. यवतमाळातील ८.६३ कोटीचंी िेणमंि ॲप फसविूक) बँकांना 

सायबर सुरक्षा उपाययोजना आणि ग्राहक जािरूकता कायथक्रम अणधक प्रभावीपिे राबवण्याची णदर्ा या संर्ोधनातून णमळेल. 

णर्वाय, र्ाखा कमथचाऱ्यांच्या सहानुभूतीचा ग्राहक समाधानावर होिारा सकारात्मक पररिाम या अभ्यासातून णसि झाल्यास, 

बँका णडणजटलायझेर्नसोबतच मानवी स्पर्थ जपण्यावर अणधक भर देतील. 

RBI व जियामकािंसाठी महत्त्व 

भारतीय ररझर्व्थ बँक (RBI) साठी हे संर्ोधन अतं्यत महत्त्वाचे ठरेल, कारि यामुळे त्यांना जानेवारी २०२६ पासून लािू झालेल्या 

नवीन णडणजटल बँणकंि मािथदर्थक तत्त्वांचा जसे की Explicit Consent (स्पष्ट् ग्राहक संमती), Integrated Ombudsman 

Scheme (एकाद्धत्मक लोकपाल योजना) यवतमाळ णजल्ह्यातील ग्रामीि भािात पोहचिे यांचे मूल्यमापन करता येईल. या 

अभ्यासातून RBI च्या VSTEM (Vidarbha Specific Training for Empowering MSMEs) सारख्या णजल्हा-णवणर्ष्ट् 

उपक्रमांचा होिारा पररिाम यांचे मूल्यांकन होईल. पररिामी, RBI ला पुरावा-आधाररत धोरिणनणमथती (Evidence-based 

policymaking) करता येईल आणि यवतमाळसारख्या णजल्ह्यांसाठी स्थाणनक िरजांनुसार वेिळी, अणधक प्रभावी धोरिे 

आखता येतील. तसेच, भणवष्यातील णनयमन अणधक लवणचक व ग्राहकाणभमुख बनवता येईल. 

सामाजिक-आजथतक महत्त्व 

या संर्ोधनाचे सामाणजक व आणर्थक दृणष्ट्कोनातूनही खूप महत्त्व आहे. यवतमाळ हा आणदवासी-बहुल, कृषीप्रधान णजल्हा 

असल्याने, आणर्थक समावेर्न (Financial Inclusion) येरे् अतं्यत आवश्यक आहे. RBI च्या VSTEM सारख्या प्रणर्क्षि 

कायथक्रमांतून स्थाणनक MSME उद्योजकांना णमळालेल्या णडणजटल साक्षरतेचा अभ्यास करून, या उपक्रमांचा ग्रामीि 

अर्थव्यवसे्थवर होिारा पररिाम मोजता येईल. सरकार व RBI ला अणधक रै्क्षणिक मोणहमा, णवरे्षतः  ग्रामीि मणहला व रे्तकरी 

यांच्यासाठी राबवता येतील. 

स्ाजिक प्रशासि व धोरणकर्त्ाांसाठी महत्त्व 

णजल्हा पररषद, णजल्हा उद्योि कें ि, आणि स्थाणनक प्रर्ासकीय यंत्रिांसाठी हे संर्ोधन एक मािथदर्थक ठरेल. या अभ्यासातून 

यवतमाळातील बँणकंि सुणवधांच्या सध्याच्या द्धस्थतीचे सवाांिीि णचत्र णमळेल, ज्यामुळे प्रर्ासनाला कोित्या भािात अणधक बँक 

र्ाखा उघडण्याची िरज आहे, कोठे णडणजटल साक्षरता कें िे सुरू करावीत, आणि कोित्या तालुक्ांमधे्य मूलभूत सुणवधांचा 

अणधक अभाव आहे, याचे णनयोजन करता येईल. तसेच, या संर्ोधनामुळे स्थाणनक पातळीवरील तक्रार णनवारि यंत्रिा, ग्रामीि 

णवकास योजना, आणि बँणकंि सेवांचा समन्वय साधण्यास मदत होईल.  

ग्राहकािंसाठी  

या संर्ोधनाचा सवाथत महत्त्वाचा लाभ सामान्य ग्राहकांना होईल. या अभ्यासातून यवतमाळातील बँणकंि ग्राहकांना त्यांचे 

अणधकार, णडणजटल बँणकंिचे धोके व फायदे, आणि तक्रार णनवारिाच्या उपलब्ध सोप्या मािाांची जािीव होईल. RBI च्या 

Integrated Ombudsman Scheme आणि Explicit Consent च्या अंमलबजाविीमुळे ग्राहक अणधक जािरूक व सक्षम 

बनतील. णडणजटल फसविुकीपासून बचाव करण्यासाठी, सायबर सुरक्षा उपाय, पासवडथ व OTP रे्अर न करिे, यासंबंधीच्या 
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जािरूकतेला या संर्ोधनातून बळ णमळेल. ग्राहकांना त्यांच्या तक्राररंवर तत्काळ स्पष्ट् माणहती णमळाल्यास त्यांचा बँणकंिवरील 

णवश्वास वाढेल व ते अणधक आत्मणवश्वासाने णडणजटल व्यवहार करू र्कतील. 

सिंशोधिाची उजिषे्ट :- 

प्राथजमक उजिष्ट 

या संर्ोधनाचे प्रार्णमक उणिष्ट् हे आहे की, यवतमाळ णजल्ह्यातील णडणजटल बँणकंि सेवा (जसे की मोबाइल बँणकंि, यूपीआय, 

इंटरनेट बँणकंि) आणि भारतीय ररझर्व्थ बँकेच्या (RBI) णनयामक धोरिांचा स्थाणनक ग्राहकांच्या एकूि बँणकंि समाधान, 

वापराच्या वतथन आणि दैनंणदन बँणकंि अनुभवावर काय पररिाम होतो, हे तपासिे महत्वाचे आहे. सध्याच्या णडणजटल युिात, 

यवतमाळ णजल्ह्यातील बँणकंि के्षत्र माणहती तंत्रज्ञानाच्या अंिीकारामुळे आमूलाग्र पररवतथनाच्या टप्प्प्यावर आहे, णजरे् आधुणनक 

सेवा ग्राहकांच्या अपेक्षा आणि वतथिुकीला आकार देत आहेत, त्यामुळे हा अभ्यास अतं्यत काळानुरूप ठरतो. 

ग्राहक वतति व तिंत्रज्ञाि स्वीकार 

यवतमाळातील र्हरी व ग्रामीि ग्राहकांमधे्य णडणजटल बँणकंिचा स्वीकारार दर (UPI, मोबाइल बँणकंि, इंटरनेट बँणकंि) मोजिे 

व त्यांच्या वापराच्या सवयीचंा अभ्यास करिे. यामधे्य ग्राहकांचे प्राधान्य (र्ाखा-आधाररत सेवा णवरुि णडणजटल सेवा), आणि 

व्यवहारांचे स्वरूप (पैसे पाठविे, णबल भरिे, िंुतविूक) यांचा समावेर् असेल. णडणजटल अणर्क्षता, इंटरनेट सुणवधेचा अभाव, 

सायबर सुरके्षची भीती आणि जणटल इंटरफेस यांसारख्या तंत्रज्ञान स्वीकारण्यातील अडर्ळ्ांची ओळख करून घेिे हा देखील 

या अभ्यासाचा एक महत्त्वाचा भाि आहे. 

ग्राहक समाधाि व अिुभव  

ग्राहकांचे सध्याच्या बँणकंि सेवांबाबत एकूि समाधान मोजिे व त्यावर पररिाम करिाऱ्या घटकांचा अभ्यास करिे. यामधे्य 

सेवेचा वेि, वापराची सुलभता, पारदर्थकता, सुरणक्षतता, कमथचारी/संबंध व्यवस्थापक यांची सहानुभूती यांचा ग्राहक अनुभवावर 

होिारा पररिाम तपासला जाईल. ग्राहक तक्रारीचें स्वरूप (तांणत्रक, सेवा, रु्ल्क, फसविूक) आणि त्यांची कारिे (जणटल 

सेटअप, अप्रभावी हेल्पलाइन, ॲप कॅ्रर्, मूलभूत सुणवधांचा अभाव) ओळखिे हा देखील या अभ्यासाचा एक आवश्यक भाि 

आहे. 

जियामक धोरणािंचा प्रभाव  

RBI च्या णवणवध णनयामक धोरिांचा यवतमाळातील ग्राहकांच्या बँणकंि वतथन व समाधानावर होिारा पररिाम तपासिे. यामधे्य 

जानेवारी २०२६ पासून लािू झालेल्या Explicit Consent (स्पष्ट् ग्राहक संमती) णनयमामुळे ग्राहकांच्या णडणजटल बँणकंिवरील 

णवश्वासात काय बदल झाला, तसेच Integrated Ombudsman Scheme (एकाद्धत्मक लोकपाल योजना) २०२६ चा ग्राहक 

तक्रार णनवारिावर णकती पररिाम झाला, याचे मूल्यमापन करिे समाणवष्ट् आहे. णर्वाय, RBI नािपूरच्या VSTEM (Vidarbha 

Specific Training for Empowering MSMEs) सारख्या स्थाणनक उपक्रमांचा यवतमाळातील ग्राहक सक्षमीकरि व 

णडणजटल साक्षरतेवर काय पररिाम झाला, हे तपासिे हा देखील या अभ्यासाचा एक महत्त्वाचा भाि आहे. या उणिष्ट्ांद्वारे 

णनयामक धोरिांचा प्रभाव आणि धोरिांमुळे ग्राहकांच्या वतथनात झालेले बदल यांचा सखोल अभ्यास केला जाईल. 

जडजिटल फसवणूक, सुरजक्षतता व आव्हािे  

णडणजटल फसविुकीचा यवतमाळातील ग्राहकांच्या बँणकंि णवश्वासावर होिारा पररिाम तपासिे, णवरे्षतः  यवतमाळातील 

८.६३ कोटीचं्या िेणमंि ॲप फसविुकीसारख्या घटनांच्या पाश्वथभूमीवर. तसेच, यवतमाळातील ग्राहकांना सायबर सुरके्षबाबत 

णकती जािरूकता आहे, त्यांचे संरक्षिात्मक वतथन (पासवडथ , ओटीपी रे्अर न करिे) णकती प्रभावी आहे, हे तपासिेही या 
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उिेर्ांतिथत येते. यवतमाळातील र्ाखा-आधाररत व णडणजटल सेवांमधील समन्वय णकती प्रभावी आहे, हे तपासिे हा देखील 

या संर्ोधनाचा एक आवश्यक घटक आहे. 

जिष्कषत :  

या संर्ोधनाचा मुख्य णनष्कषथ असा आहे की, यवतमाळ णजल्ह्यातील बँणकंि के्षत्र णडणजटल पररवतथनाच्या काळातून जात असून, 

त्याचा ग्राहक समाधान, वतथन व अनुभवावर सकारात्मक व नकारात्मक दोन्ही पररिाम झाले आहेत. UPI, मोबाइल बँणकंि 

यांसारख्या तंत्रज्ञानामुळे सेवा अणधक सुलभ, जलद व सुलभ झाल्या असल्या, तरी णडणजटल अणर्क्षता, इंटरनेट अभाव, सायबर 

भीती आणि जणटल इंटरफेस यांमुळे ग्रामीि व वृि ग्राहक मािे राहतात. RBI च्या २०२६ च्या णनयामक धोरिांनी स्पष्ट् संमती, 

एकाद्धत्मक लोकपाल, ग्राहक णवश्वास व पारदर्थकता वाढवली आहे. मात्र, सायबर िुने्ह,डेटा चोरी,तांणत्रक अडचिी,नेटवकथ  

समस्या यामुळे ग्राहक असमाधानी आहेत. ग्रामीि व र्हरी ग्राहकांमधे्य अनुभवाची मोठी तफावत आढळली. यवतमाळात 

ग्राहक-कें णित बँणकंिसाठी तंत्रज्ञान, णनयमन आणि पायाभूत सुणवधा यांचा समतोल साधिे अतं्यत आवश्यक आहे. बँका, RBI, 

प्रर्ासन आणि ग्राहक यांच्या सहकायाथनेच आणर्थक समावेर्न, णडणजटल साक्षरता व र्ाश्वत णवकास साध्य होऊन यवतमाळचा 

बँणकंि अनुभव सुधारेल. 
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