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बैंककिं ग सिंस्थानों में कॉर्पोरेट सामाजिक जिम्मेदारी का ग्राहक सिंतुष्टि, ष्टिश्वास और 
ग्राहक ननष्ठा र्पर प्रभाि: एक अनुभििन्य अध्ययन 

कहमािंशु गगग, शोधाथी, कोटा ष्टिश्वष्टिद्यालय 

डॉ. सिंदीर्प कुमार,शोध र्पयगिेक्षक, 

सहायक आचायग,व्यिसानयक प्रशासन ष्टिभाग,रािकीय िाजिज्य महाष्टिद्यालय,कोटा 

सारािंश 

ितगमान प्रनतस्र्पधागत्मक बैंककिं ग िातािरि में ग्राहक केिल बैंक की ष्टित्तीय सेिाओिं की गुिित्ता, ब्याि दरों या 
कडजिटल सुष्टिधाओिं के आधार र्पर अर्पने बैंक का चयन नहीिं करते, बजकक िे बैंक की सामाजिक, नैनतक और 
र्पयागिरिीय प्रनतबद्धताओिं को भी महत्ि देन े लगे हैं। इसी सिंदभग में कॉर्पोरेट सामाजिक जिम्मेदारी 
(Corporate Social Responsibility—CSR) बैंककिं ग सिंस्थानों के नलए केिल सामाजिक दानयत्ि ननभाने का 
माध्यम न रहकर ग्राहक सिंबिंधों को मिबूत करने िाली रिनीनतक गनतष्टिनध के रूर्प में उभर रही है। CSR के 
अिंतगगत ष्टित्तीय समािेशन, नशक्षा, स्िास््य, र्पयागिरि सिंरक्षि, सामुदानयक ष्टिकास, कमगचारी ककयाि, नैनतक 
व्यिसाय तथा समाि के कमिोर िगों के प्रनत उत्तरदानयत्ि िैसी गनतष्टिनधयााँ शानमल की िा सकती हैं। 

प्रस्तुत अध्ययन का उदे्दश्य बैंककिं ग सिंस्थानों द्वारा अर्पनाई िाने िाली CSR गनतष्टिनधयों और ग्राहक सिंतुष्टि, 

ग्राहक ष्टिश्वास तथा ग्राहक ननष्ठा के बीच सिंबिंध का ष्टिशे्लषि करना है। अध्ययन में कद्वतीयक अकादनमक 
साकहत्य के आधार र्पर एक अनुभििन्य िैचाररक ढााँचा ष्टिकनसत ककया गया है। उर्पलब्ध अनुभििन्य शोध 
यह सिंकेत करता है कक CSR का प्रभाि ग्राहक व्यिहार र्पर हमेशा प्रत्यक्ष नहीिं होता; कई र्पररजस्थनतयों में 
ग्राहक ष्टिश्वास, सिंतुष्टि, कॉर्पोरेट प्रनतष्ठा, सेिा गुिित्ता तथा ग्राहक-बैंक र्पहचान िैसे मध्यस्थ कारक CSR और 
ननष्ठा के बीच महत्िर्पूिग भूनमका ननभाते हैं। भारतीय बैंककिं ग सिंदभग में भी CSR के प्रनत ग्राहकों की धारिा का 
ग्राहक दृष्टिकोि और सिंतुष्टि र्पर सकारात्मक प्रभाि र्पाया गया है। अन्य बैंककिं ग अध्ययनों में CSR और ग्राहक 
ष्टिश्वास तथा ननष्ठा के बीच सकारात्मक सिंबिंध भी प्रमाजित हुए हैं। 

प्रमुख शब्द: कॉर्पोरेट सामाजिक जिम्मदेारी, बैंककिं ग सिंस्थान, ग्राहक सिंतषु्टि, ग्राहक ष्टिश्वास, ग्राहक ननष्ठा, कॉर्पोरेट 
प्रनतष्ठा, सेिा गुिित्ता। 

________________________________________ 

1. र्पररचय 

बैंककिं ग क्षेत्र ककसी भी अथगव्यिस्था की ष्टित्तीय सिंरचना का महत्िर्पूिग अिंग है। र्पारिंर्पररक रूर्प से बैंककिं ग 
सिंस्थानों की सफलता को िमा सिंग्रह, ऋि ष्टितरि, लाभप्रदता और बािार कहस्सदेारी िसै ेष्टित्तीय सिंकेतकों स े
मार्पा िाता रहा है। र्परिंत ुष्टित्तीय सेिाओिं के बढ़त ेकडजिटलीकरि, प्रनतस्र्पधाग, ग्राहकों की बढ़ती अर्पेक्षाओिं तथा 
बैंककिं ग उत्र्पादों में समानता के कारि केिल ष्टित्तीय प्रदशगन अब दीर्गकानलक प्रनतस्र्पधागत्मक लाभ सुननजित 
करने के नलए र्पयागप्त नहीिं है। बैंककिं ग सिंस्थानों को ग्राहकों के साथ दीर्गकानलक और ष्टिश्वास-आधाररत सिंबिंध 
स्थाष्टर्पत करने की आिश्यकता है। इस र्पररितगन ने CSR को बैंककिं ग रिनीनत के एक महत्िर्पूिग आयाम के 
रूर्प में स्थाष्टर्पत ककया है। 
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CSR का मूल ष्टिचार यह है कक व्यिसाय केिल शेयरधारकों के आनथगक कहतों तक सीनमत नहीिं होना चाकहए, 

बजकक उसे अर्पने व्यार्पक कहतधारकों—ग्राहकों, कमगचाररयों, समदुाय, सरकार, र्पयागिरि और समाि—के प्रनत भी 
उत्तरदायी होना चाकहए। बैंककिं ग क्षेत्र में यह अिधारिा ष्टिशेष रूर्प से महत्िर्पूिग है क्योंकक बैंक समाि की 
बचत, ननिेश और ष्टित्तीय सिंसाधनों के प्रिाह को ननयिंष्टत्रत करते हैं। इसनलए बैंक की सामाजिक और नैनतक 
गनतष्टिनधयों का प्रभाि उसके प्रत्यक्ष ग्राहकों से आगे बढ़कर व्यार्पक समुदाय तक र्पहुाँच सकता है। 

ग्राहक के दृष्टिकोि से CSR का महत्ि इस त्य में ननकहत है कक सामाजिक रूर्प से जिम्मेदार बैंक को 
अनधक नैनतक, ष्टिश्वसनीय और समािोन्मुख सिंस्था के रूर्प में देखा िा सकता है। िब ग्राहक यह अनुभि 
करता है कक उसका बैंक केिल लाभ अजिगत करने के बिाय सामाजिक ककयाि में भी योगदान कर रहा है, 

तो बैंक के प्रनत उसकी धारिा सकारात्मक हो सकती है। भारतीय बैंककिं ग क्षेत्र र्पर ककए गए एक 
अनुभििन्य अध्ययन में र्पाया गया कक ग्राहकों की बैंक की CSR गनतष्टिनधयों के प्रनत धारिा ने उनके 
दृष्टिकोि और सिंतुष्टि को प्रभाष्टित ककया, िबकक CSR गनतष्टिनधयों के प्रनत सामान्य नचिंता स्ियिं ग्राहक 
दृष्टिकोि या सिंतुष्टि को प्रभाष्टित नहीिं कर र्पाई। अध्ययन ने यह भी सिंकेत कदया कक CSR गनतष्टिनधयों के 
सिंबिंध में बैंक द्वारा प्रभािी सिंचार आिश्यक है। 

इस प्रकार CSR और ग्राहक व्यिहार के सिंबिंध को केिल “CSR → Loyalty” के सरल सिंबिंध के रूर्प में समझना 
र्पयागप्त नहीिं है। िास्तष्टिकता में ग्राहक सिंतुष्टि, ष्टिश्वास, कॉर्पोरेट प्रनतष्ठा, सिेा गुिित्ता और ग्राहक-बैंक र्पहचान 
िैसे अनेक मनोिैज्ञाननक एििं सिंबिंधात्मक कारक इस प्रकिया को प्रभाष्टित करते हैं। 

 

2. अध्ययन की आिश्यकता और समस्या 

बैंककिं ग सिंस्थानों में ग्राहक बनाए रखना नए ग्राहक प्राप्त करने की तुलना में अनधक रिनीनतक महत्ि रखता 
है। बैंककिं ग सिंबिंधों में ग्राहक की ननरिंतरता ष्टिश्वास, सिंतुष्टि और अनुभि र्पर ननभगर करती है। यकद ग्राहक बैंक 
को सामाजिक रूर्प से जिम्मेदार, र्पारदशी और नैनतक मानता है, तो उसके बैंक के साथ दीर्गकानलक सिंबिंध 
ष्टिकनसत होने की सिंभािना बढ़ सकती है। 

हालााँकक CSR गनतष्टिनधयााँ अर्पने आर्प ग्राहक ननष्ठा सुननजित नहीिं करतीिं। यकद CSR केिल प्रचारात्मक 
गनतष्टिनध के रूर्प में कदखाई देती है, िबकक बैंक की मखु्य सिेाओिं में र्पारदनशगता, ननष्र्पक्षता या ग्राहक सिेा की 
कमी है, तो CSR का सकारात्मक प्रभाि कमिोर हो सकता है। यही कारि है कक CSR की िास्तष्टिक 
प्रभािशीलता को ग्राहक की धारिा के सिंदभग में समझना आिश्यक है। 

र्पूिगिती शोध में भी CSR और ग्राहक ननष्ठा के बीच सिंबिंधों में ष्टिष्टिधता कदखाई देती है। उदाहरि के नलए, 

र्पाककस्तान के बैंककिं ग क्षेत्र में 280 ग्राहकों र्पर आधाररत PLS-SEM अध्ययन में CSR का ग्राहक ननष्ठा र्पर 
प्रत्यक्ष प्रभाि महत्िर्पूिग नहीिं र्पाया गया; इसके बिाय ग्राहक-बैंक र्पहचान, ई-सष्टिगस गुिित्ता और ष्टिश्वास न े
CSR के प्रभाि को मध्यजस्थत ककया। इसके ष्टिर्परीत, इनथयोष्टर्पयाई बैंककिं ग क्षेत्र में 790 ग्राहकों र्पर आधाररत 
एक अध्ययन ने CSR का ग्राहक सिंतुष्टि और ग्राहक ननष्ठा दोनों र्पर महत्िर्पूिग प्रभाि र्पाया तथा सिंतुष्टि को 
ननष्ठा का सकारात्मक ननधागरक र्पाया। 

https://ijsrem.com/


         
              International Journal of Scientific Research in Engineering and Management (IJSREM) 

                          Volume: 10 Issue: 09 | Sep - 2026                               SJIF Rating: 8.659                                          ISSN: 2582-3930                                                                                                                                               

 

© 2026, IJSREM      | https://ijsrem.com                                 DOI: 10.55041/IJSREM67088                                        |        Page 3 
 

इन ष्टिनभन्न ननष्कषों से स्र्पि होता है कक CSR का प्रभाि सिंदभग-ननभगर है और इसके र्पीछे कायगरत मध्यस्थ 
तिंत्र का ष्टिशे्लषि आिश्यक है। 

 

3. अध्ययन के उदे्दश्य 

इस अध्ययन के प्रमुख उदे्दश्य ननम्ननलजखत हैं: 

1. बैंककिं ग सिंस्थानों में CSR की अिधारिा और प्रमुख आयामों का ष्टिशे्लषि करना। 

2. CSR गनतष्टिनधयों और ग्राहक सिंतुष्टि के बीच सिंबिंध का अध्ययन करना। 

3. CSR और ग्राहक ष्टिश्वास के मध्य सिंबिंध का ष्टिशे्लषि करना। 

4. CSR गनतष्टिनधयों के ग्राहक ननष्ठा र्पर प्रत्यक्ष एििं अप्रत्यक्ष प्रभाि का अध्ययन करना। 

5. ग्राहक सिंतुष्टि और ष्टिश्वास की मध्यस्थ भूनमका को समझना। 

6. बैंककिं ग सिंस्थानों के नलए CSR को ग्राहक सिंबिंध रिनीनत के रूर्प में ष्टिकनसत करने हेतु प्रबिंधकीय 
सुझाि प्रस्तुत करना। 

 

4. सैद्धािंनतक आधार 

इस अध्ययन को मुख्य रूर्प से कहतधारक नसद्धािंत (Stakeholder Theory) और सामाजिक ष्टिननमय नसद्धािंत 
(Social Exchange Theory) के आधार र्पर समझा िा सकता है। 

कहतधारक नसद्धािंत के अनुसार ककसी सिंगठन की जिम्मेदारी केिल उसके शेयरधारकों तक सीनमत नहीिं रहती, 
बजकक सिंगठन को उन सभी र्पक्षों के कहतों र्पर ष्टिचार करना चाकहए िो उसके कायों से प्रभाष्टित होते हैं। बैंक 
के सिंदभग में ग्राहक एक प्रमुख कहतधारक है। इसनलए सामाजिक और नैनतक व्यिहार ग्राहक के बैंक के प्रनत 
मूकयािंकन को प्रभाष्टित कर सकता है। 

सामाजिक ष्टिननमय नसद्धािंत के अनुसार व्यष्टि ककसी सिंगठन से प्राप्त सकारात्मक व्यिहार के आधार र्पर 
र्पारस्र्पररक प्रनतकिया ष्टिकनसत करता है। यकद ग्राहक बैंक को समाि के प्रनत जिम्मेदार मानता है, तो िह 
सकारात्मक भािनात्मक प्रनतकिया, ष्टिश्वास, सिंतुष्टि और प्रनतबद्धता ष्टिकनसत कर सकता है। समय के साथ य े
भािनाएाँ ग्राहक ननष्ठा में र्पररिनतगत हो सकती हैं। 

CSR और ग्राहक ननष्ठा र्पर ककए गए बैंककिं ग शोध में यह भी र्पाया गया है कक CSR का प्रभाि ष्टिश्वास, प्रनतष्ठा 
और सिंतुष्टि िैसे मध्यस्थों के माध्यम से सिंचानलत हो सकता है। इस्लानमक बैंककिं ग र्पर 283 ग्राहकों के 
अध्ययन में CSR का ग्राहक ननष्ठा र्पर प्रत्यक्ष सकारात्मक प्रभाि र्पाया गया तथा ष्टिश्वास और प्रनतष्ठा से 
सिंबिंनधत मध्यस्थ मागग भी महत्िर्पूिग र्पाए गए। 
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5. बैंककिं ग के्षत्र में CSR के प्रमुख आयाम 

बैंककिं ग सिंस्थानों में CSR की प्रकृनत ष्टिननमागि किं र्पननयों से कुछ अलग होती है। बैंक का मुख्य प्रभाि ष्टित्तीय 
सिंसाधनों और आनथगक गनतष्टिनधयों के माध्यम से कदखाई देता है। इसनलए बैंककिं ग CSR को ननम्ननलजखत 
प्रमुख आयामों में ष्टिभाजित ककया िा सकता है: 

 

5.1 सामाजिक CSR 

इसमें नशक्षा, स्िास््य, ग्रामीि ष्टिकास, मकहला सशिीकरि, गरीबी उन्मूलन, कौशल ष्टिकास तथा सामुदानयक 
ष्टिकास िैसी गनतष्टिनधयााँ शानमल हैं। इन गनतष्टिनधयों से बैंक की सामाजिक छष्टि मिबूत हो सकती है। 

5.2 आनथगक जिम्मेदारी 

बैंक द्वारा ननष्र्पक्ष ष्टित्तीय सेिाएाँ, ष्टित्तीय समािेशन, छोटे व्यिसायों के नलए ऋि, उनचत मूकय ननधागरि तथा 
ष्टित्तीय साक्षरता को बढ़ािा देना आनथगक CSR का कहस्सा माना िा सकता है। 

5.3 र्पयागिरिीय जिम्मेदारी 

ग्रीन बैंककिं ग, कागिरकहत बैंककिं ग, ऊिाग दक्षता, निीकरिीय ऊिाग र्पररयोिनाओिं के ष्टित्तर्पोषि तथा र्पयागिरिीय 
रूर्प से जिम्मेदार ननिेश इसके उदाहरि हैं। 

5.4 नैनतक और कानूनी जिम्मेदारी 

ग्राहकों के साथ र्पारदशी व्यिहार, डेटा गोर्पनीयता, ननष्र्पक्ष ऋि प्रकिया, नशकायतों का उनचत समाधान और 
ननयामकीय मानकों का र्पालन बैंक की जिम्मेदार व्यािसानयक गनतष्टिनधयों का कहस्सा हैं। 

इस सिंदभग में बैंककिं ग CSR को केिल चैररटी या दान तक सीनमत करना उनचत नहीिं है। ग्राहक की दृष्टि में 
बैंक की मूल व्यािसानयक प्रकियाएाँ भी उसके सामाजिक उत्तरदानयत्ि का कहस्सा बन सकती हैं। 

 

6. CSR और ग्राहक सिंतुष्टि 

ग्राहक सिंतुष्टि उस सीमा को दशागती है जिसमें ग्राहक ककसी बैंक की सेिाओिं और अनुभि को अर्पनी अर्पेक्षाओिं 
के अनुरूर्प या उससे बेहतर र्पाता है। CSR ग्राहक सिंतुष्टि को कई माध्यमों से प्रभाष्टित कर सकता है। 

र्पहला, CSR बैंक की सकारात्मक कॉर्पोरेट छष्टि को मिबूत कर सकता है। दसूरा, सामाजिक रूर्प स ेजिम्मदेार 
बैंक ग्राहकों को नैनतक और मूकय-आधाररत सिंस्था के रूर्प में कदखाई दे सकता है। तीसरा, CSR गनतष्टिनधयााँ 
ग्राहक के बैंक से भािनात्मक सिंबिंध को मिबूत कर सकती हैं। 

भारत में ककए गए अध्ययन न ेबैंक की CSR गनतष्टिनधयों के प्रनत ग्राहक धारिा और ग्राहक सिंतुष्टि के बीच 
सकारात्मक सिंबिंध की ओर सिंकेत ककया। अध्ययन में यह भी र्पाया गया कक ग्राहकों की CSR िागरूकता को 
बढ़ाने के नलए बैंक को अर्पनी CSR गनतष्टिनधयों का प्रभािी सिंचार करना चाकहए। 
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हालााँकक, CSR से उत्र्पन्न सिंतुष्टि तभी स्थायी हो सकती है िब बैंक की मलू सिेा गिुित्ता भी अच्छी हो। यकद 
CSR गनतष्टिनधयााँ मिबूत हैं लेककन बैंक की कडजिटल सेिाएाँ असुष्टिधािनक हैं, नशकायत ननिारि कमिोर है 
या शुकक सिंरचना अस्र्पि है, तो ग्राहक सिंतुष्टि सीनमत रह सकती है। इस प्रकार CSR को बैंककिं ग सिेा के मलू 
अनुभि का ष्टिककर्प नहीिं बजकक र्पूरक समझना चाकहए। 

 

7. CSR और ग्राहक ष्टिश्वास 

बैंककिं ग सिंबिंधों का आधार ष्टिश्वास है। ग्राहक बैंक को अर्पनी आय, बचत, ननिेश और व्यष्टिगत ष्टित्तीय 
िानकारी सौंर्पता है। इसनलए ष्टिश्वास बैंककिं ग सिंबिंध की कें द्रीय ष्टिशेषता है। 

CSR बैंक के प्रनत ष्टिश्वास को मुख्यतः तीन तरीकों से प्रभाष्टित कर सकता है। र्पहला, सामाजिक उत्तरदानयत्ि 
बैंक की नैनतक ष्टिश्वसनीयता का सिंकेत देता है। दसूरा, र्पारदशी CSR सिंचार बैंक की ष्टिश्वसनीयता बढ़ा सकता 
है। तीसरा, िास्तष्टिक सामाजिक योगदान ग्राहक को यह ष्टिश्वास कदला सकता है कक बैंक केिल अकर्पकानलक 
लाभ के बिाय दीर्गकानलक सामाजिक कहतों को भी महत्ि देता है। 

कािंगो लोकतािंष्टत्रक गिराज्य के छह बैंकों के 264 ग्राहकों र्पर ककए गए शोध में CSR को कानूनी जिम्मेदारी, 
सामाजिक आिश्यकताओिं की जिम्मेदारी, उत्र्पाद जिम्मेदारी, र्पयागिरिीय जिम्मेदारी और कमगचारी जिम्मेदारी 
िैसे आयामों में ष्टिभाजित ककया गया तथा CSR और ग्राहक ष्टिश्वास के सिंबिंध का ष्टिशे्लषि ककया गया। 

इससे यह तकग  मिबूत होता है कक ग्राहक ष्टिश्वास केिल बैंक की ष्टिज्ञार्पन गनतष्टिनधयों से नहीिं बनता, बजकक 
बैंक की िास्तष्टिक जिम्मेदाररयों के समग्र प्रदशगन से नननमगत होता है। 

 

8. CSR और ग्राहक ननष्ठा 

ग्राहक ननष्ठा का अथग केिल ककसी बैंक में खाता बनाए रखना नहीिं है। इसमें र्पुनः सेिा लेने की इच्छा, बैंक 
को प्राथनमकता देना, प्रनतस्र्पधी बैंक के प्रस्तािों के बाििूद सिंबिंध बनाए रखना तथा अन्य व्यष्टियों को बैंक 
की नसफाररश करना भी शानमल है। 

CSR ग्राहक ननष्ठा को प्रत्यक्ष और अप्रत्यक्ष दोनों रूर्पों में प्रभाष्टित कर सकता है। प्रत्यक्ष प्रभाि तब होता है 
िब ग्राहक बैंक की सामाजिक गनतष्टिनधयों को देखकर बैंक के प्रनत सकारात्मक भाि ष्टिकनसत करता है। 
अप्रत्यक्ष प्रभाि तब उत्र्पन्न होता है िब CSR र्पहले बैंक की प्रनतष्ठा, ष्टिश्वास या सिंतुष्टि को बढ़ाता है और 
कफर ये कारक ग्राहक ननष्ठा को मिबूत करते हैं। 

इस सिंबिंध में उर्पलब्ध शोध नमनित लेककन महत्िर्पूिग तस्िीर प्रस्तुत करता है। र्पाककस्तान के बैंककिं ग क्षेत्र के 
अध्ययन में CSR का ग्राहक ननष्ठा र्पर प्रत्यक्ष प्रभाि नहीिं नमला, िबकक ष्टिश्वास, ग्राहक-बैंक र्पहचान और ई-
सष्टिगस गुिित्ता के माध्यम से अप्रत्यक्ष प्रभाि महत्िर्पूिग र्पाया गया। दसूरी ओर, इनथयोष्टर्पया में 790 बैंक 
ग्राहकों र्पर आधाररत शोध ने CSR का ग्राहक ननष्ठा र्पर महत्िर्पूिग प्रभाि तथा सिंतुष्टि की सकारात्मक भनूमका 
प्रमाजित की। 
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इस अिंतर से यह ननष्कषग ननकाला िा सकता है कक CSR की प्रभािशीलता सिंस्थागत, सािंस्कृनतक और बािार-
सिंदभग र्पर ननभगर हो सकती है। 

 

9. ग्राहक सिंतुष्टि और ष्टिश्वास की मध्यस्थ भूनमका 

इस अध्ययन का महत्िर्पूिग ष्टिशे्लषि यह है कक CSR और ग्राहक ननष्ठा के बीच सिंबिंध को एक सरल प्रत्यक्ष 
सिंबिंध के रूर्प में नहीिं देखा िाना चाकहए। ग्राहक र्पहले CSR गनतष्टिनधयों का मूकयािंकन करता है। यह 
मूकयािंकन बैंक की प्रनतष्ठा और ष्टिश्वसनीयता की धारिा को प्रभाष्टित करता है। इसके बाद ष्टिश्वास और 
सिंतुष्टि ग्राहक के दीर्गकानलक व्यिहार को प्रभाष्टित कर सकते हैं। 

एक बैंककिं ग अध्ययन में शाखा प्रबिंधकों की CSR धारिा का ग्राहकों की CSR धारिा र्पर महत्िर्पूिग प्रभाि 
र्पाया गया तथा ग्राहकों की CSR धारिा ने ग्राहक सिंतुष्टि, ष्टिश्वास, सहभानगता और ननष्ठा को प्रभाष्टित ककया। 
यह र्पररिाम दशागता है कक CSR केिल कॉर्पोरेट मुख्यालय की गनतष्टिनध नहीिं है; इसे शाखा और ग्राहक सिंर्पकग  
स्तर र्पर भी प्रभािी ढिंग से लागू ककया िाना आिश्यक है। 

इसी प्रकार सहकारी बैंकों के 675 ग्राहकों र्पर ककए गए शोध में कॉर्पोरेट प्रनतष्ठा, सिंबिंधात्मक ष्टिश्वास, ग्राहक 
सिंतुष्टि और ननष्ठा के बीच सकारात्मक सिंबिंध र्पाए गए। अध्ययन में CSR को बैंक की प्रनतष्ठा का महत्िर्पिूग 
ननधागरक भी र्पाया गया तथा ष्टिश्वास और सिंतुष्टि को ननष्ठा की ओर िाने िाले महत्िर्पूिग मध्यस्थ कारकों के 
रूर्प में स्थाष्टर्पत ककया गया। 

 

10. अनुभििन्य शोध-साक्ष्यों का तुलनात्मक ष्टिशे्लषि 

उर्पलब्ध शोध-साकहत्य से तीन प्रमुख ननष्कषग सामने आते हैं। 

र्पहला, CSR सामान्यतः ग्राहक सिंबिंधों के नलए सकारात्मक मूकय र्पैदा करता है। बैंककिं ग क्षेत्र के ष्टिनभन्न देशों 
में ककए गए शोध CSR को ग्राहक सिंतुष्टि, ष्टिश्वास, प्रनतष्ठा और ननष्ठा से िोड़त ेहैं। 

दसूरा, CSR का प्रभाि प्रत्येक सिंदभग में प्रत्यक्ष नहीिं होता। र्पाककस्तान के अध्ययन में CSR और loyalty के 
बीच र्पूिग मध्यस्थता र्पाई गई, जिसमें ष्टिश्वास, ई-सष्टिगस गुिित्ता और ग्राहक-बैंक र्पहचान महत्िर्पूिग रहे। 
इसका अथग है कक ग्राहक CSR को तभी व्यिहाररक ननष्ठा में बदल सकता है िब CSR के साथ सेिा अनुभि 
और सिंबिंधात्मक गुिित्ता भी सकारात्मक हो। 

तीसरा, CSR की दृश्यता और सिंचार महत्िर्पूिग हैं। भारतीय अध्ययन में CSR के प्रनत ग्राहकों की धारिा 
मध्यम र्पाई गई और बैंकों को अर्पनी CSR गनतष्टिनधयों के सिंचार में सुधार की आिश्यकता बताई गई। इसस े
स्र्पि होता है कक अच्छी CSR गनतष्टिनध और ग्राहक द्वारा उस गनतष्टिनध की र्पहचान—दो अलग-अलग बातें 
हैं। 
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11. प्रबिंधकीय ननकहताथग 

बैंककिं ग सिंस्थानों के नलए CSR को केिल िाष्टषगक ररर्पोटग में दिग गनतष्टिनधयों के रूर्प में देखना र्पयागप्त नहीिं है। 
CSR को ग्राहक सिंबिंध प्रबिंधन की व्यार्पक रिनीनत से िोड़ना आिश्यक है। 

र्पहला, बैंक को ऐसी CSR गनतष्टिनधयों को प्राथनमकता देनी चाकहए जिनका िास्तष्टिक सामाजिक प्रभाि मार्पा 
िा सके। नशक्षा, ष्टित्तीय साक्षरता, कडजिटल ष्टित्तीय समािेशन, मकहला उद्यनमता और ग्रामीि ष्टित्तीय र्पहुाँच िैस े
क्षेत्र बैंककिं ग गनतष्टिनधयों से सीधे सिंबिंनधत हैं। 

दसूरा, CSR सिंचार र्पारदशी होना चाकहए। बैंक को केिल अर्पनी उर्पलजब्धयों का प्रचार करने के बिाय यह भी 
बताना चाकहए कक गनतष्टिनधयों से ककतने लोगों को लाभ नमला और उनका सामाजिक र्पररिाम क्या रहा। 

तीसरा, CSR और मुख्य बैंककिं ग सेिा के बीच सिंगनत आिश्यक है। यकद बैंक सामाजिक जिम्मेदारी का प्रचार 
करता है लेककन ग्राहकों के साथ शुकक, ऋि प्रकिया या नशकायत ननिारि में अनुनचत व्यिहार करता है, तो 
CSR की ष्टिश्वसनीयता कम हो सकती है। 

चौथा, कडजिटल बैंककिं ग के ष्टिस्तार के साथ CSR को कडजिटल समािशेन स ेिोड़ा िा सकता है। ष्टित्तीय रूर्प स े
कमिोर समूहों को कडजिटल बैंककिं ग का प्रनशक्षि और सुरजक्षत कडजिटल लेनदेन की िानकारी देना CSR और 
ग्राहक मूकय दोनों को बढ़ा सकता है। 

र्पााँचिााँ, बैंक को CSR की प्रभािशीलता का मूकयािंकन केिल खचग की गई रानश से नहीिं बजकक ग्राहक सिंतुष्टि, 

ष्टिश्वास, प्रनतष्ठा और ननष्ठा िैसे र्पररिामों से करना चाकहए। 

 

12. ननष्कषग 

इस अध्ययन के ष्टिशे्लषि से यह ननष्कषग ननकलता है कक कॉर्पोरेट सामाजिक जिम्मेदारी बैंककिं ग सिंस्थानों में 
ग्राहक सिंबिंधों को मिबूत करने की महत्िर्पूिग रिनीनत बन सकती है। CSR गनतष्टिनधयााँ ग्राहक को बैंक के 
प्रनत सकारात्मक धारिा ष्टिकनसत करने में सहायता करती हैं और यह धारिा ग्राहक सिंतुष्टि तथा ष्टिश्वास 
को प्रभाष्टित कर सकती है। अिंततः सिंतुि और ष्टिश्वासी ग्राहक बैंक के साथ दीर्गकानलक सिंबिंध बनाए रखने, 
बैंक को प्राथनमकता देने और उसकी सेिाओिं की नसफाररश करने के नलए अनधक इच्छुक हो सकता है। 

हालााँकक CSR और ग्राहक ननष्ठा के बीच सिंबिंध सािगभौनमक रूर्प से प्रत्यक्ष नहीिं माना िा सकता। ष्टिनभन्न 
देशों और बैंककिं ग सिंदभों के अनुभििन्य अध्ययनों में प्रत्यक्ष और मध्यजस्थत दोनों प्रकार के सिंबिंध र्पाए गए 
हैं। ष्टिशेष रूर्प से ष्टिश्वास, सिंतुष्टि, सेिा गुिित्ता, ग्राहक-बैंक र्पहचान और कॉर्पोरेट प्रनतष्ठा ऐसे कारक हैं िो 
CSR के प्रभाि को मिबूत या कमिोर कर सकते हैं। 

अतः बैंककिं ग सिंस्थानों के नलए CSR का सिोत्तम दृष्टिकोि केिल सामाजिक गनतष्टिनधयों र्पर धन खचग करना 
नहीिं, बजकक CSR को सिंगठन की मूल रिनीनत, सेिा गुिित्ता, नैनतक आचरि और ग्राहक सिंबिंध प्रबिंधन के 
साथ एकीकृत करना है। भारतीय सिंदभग में यह ष्टिशेष रूर्प से महत्िर्पूिग है क्योंकक उर्पलब्ध शोध यह दशागता 
है कक ग्राहकों की CSR सिंबिंधी धारिा सिंतुष्टि और बैंक के प्रनत दृष्टिकोि को प्रभाष्टित कर सकती है, िबकक 
CSR गनतष्टिनधयों की िागरूकता और सिंचार को और मिबूत करने की आिश्यकता बनी हुई है। 

https://ijsrem.com/


         
              International Journal of Scientific Research in Engineering and Management (IJSREM) 

                          Volume: 10 Issue: 09 | Sep - 2026                               SJIF Rating: 8.659                                          ISSN: 2582-3930                                                                                                                                               

 

© 2026, IJSREM      | https://ijsrem.com                                 DOI: 10.55041/IJSREM67088                                        |        Page 8 
 

इस प्रकार CSR को बैंककिं ग सिंस्थानों के नलए “सामाजिक व्यय” के बिाय “सिंबिंधात्मक और रिनीनतक 
ननिेश” के रूर्प में देखा िाना अनधक उर्पयुि है। भष्टिष्य के अनुभििन्य शोध में ष्टिनभन्न सािगिननक, ननिी 
और सहकारी बैंकों के ग्राहकों से प्राथनमक आाँकडे़ एकत्र करके SEM/PLS-SEM के माध्यम से प्रस्ताष्टित 
र्पररककर्पनाओिं का र्परीक्षि ककया िा सकता है। इससे CSR, सिंतुष्टि, ष्टिश्वास और ननष्ठा के बीच प्रत्यक्ष तथा 
अप्रत्यक्ष सिंबिंधों की अनधक सटीक व्याख्या सिंभि होगी। 
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