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साराांश 

सामाजिक माध्यमाच्या समावेशाने जवजवध सांस्थाच्या ग्राहक सांबांध व्यवस्थापन पद्धतींमध्य ेएक मोठा 

बदल झाला आह.े सामाजिक माध्यमाच्या प्लॅटफॉममद्वारे बँका आता आपल्या ग्राहकाांशी त्वररत सांवाद साधू शकत 

आहते आजि त्याांच्या समस्या िलदगतीन ेसोडवू शकत आहते. यामुळे बँकेच ेग्राहकाांसोबतचे सांबांध अजधक मिबूत 

होत असून ग्राहकाांना वैयजिक सेवा प्रदान करण्याची क्षमता वाढली आह.े सदरील सांशोधन लेखात बँकाांमधील 

ग्राहक सांबांध व्यवस्थापन पद्धतींवर सामाजिक माध्यमाचा कसा प्रभाव झाला आह े आजि बँक सामाजिक 

माध्यमाचा वापर करुन ग्राहकाांसोबत कशाप्रकारे सांबांध मिबूत करत आहते याचा अभ्यास या सांशोधन लेखाच्या 

माध्यमातून करण्यात आला आह.े बकँाांना जनमामि झालले्या सांधी आजि अडचिी याांचा आढावा घेण्यात आला 

आह.े यात ग्राहकाांच्या सांवादामध्ये आलेल े बदल, माजहती जवशे्लषिाच्या सांधी, आजि ब्रँडच्या जवश्वासाहमतेवर 

होिारा पररिाम या बाबींवर चचाम करण्यात आली आह.े 

मखु्य शब्द: ग्राहक सांबांध व्यवस्थापन, सामाजिक माध्यम े
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जवषय पररचय प्रस्तावना 

आधुजनक काळात ग्राहक सांबांध व्यवस्थापन हा नजवन जवषय नाही. पि अजलकडील काळात या जवषयाला 

जवशेष असे महत्व प्राप्त झाल ेआह.े खासकरुन बँक व्यवसायासाठी या जवषयाचे वगेळे असे महत्त्व आह.े कारि 

आधुजनक युगात स्पधाम वाढलेली आह ेआजि िास्तीत िास्त ग्राहकाांना व्यवसायाशी िोडून ठेवावयाचे असेल तर 

ग्राहक सांबांध व्यवस्थापनाचा अांगीकार केल्याजशवाय बँकेला पयामय नाही.  

आधुजनक युगात बऱ्याचशा अॅपचा वापर होताना ददसत आह.े व्हॉट्सअॅप, इांन्सस्टाग्राम, फेसबुक, रटकटॉक, 

यूट्यूब, टेजलग्राम, फेसबुक मेसेंिर, स्नॅपचॅट, एक्स, ललांक्डइन आजि असे २० पेक्षाही िास्त सामाजिक माध्यमाचा 

वापर आि होताना ददसत आह.े भारतातील ६९.५% लोकसांख्या जह कोित्या ना कोित्या तरी सामाजिक 

माध्यमाचा वापर करतात.2 त्यापैकी १८ वषामवरील लोकसांख्या ही फेसबकु, इांस्टाग्राम आजि फेसबुक मेसेंिरचा 

वापर करीत आहते. ही सांख्या १८ ते ३४ वयोगटातील आह.े िगामध्ये सामाजिक माध्यमाचा वापर करण्यामध्य े

भारत दसुऱ्या क्रमाांकावर आह ेतर भारतात व्हाट्सअपचे सवामत िास्त वापरकते आहते.1  

बँका या सामाजिक माध्यमाांचा वापर करून ग्राहकाांशी िोडल्या िात आहते. आिघडीला भारतात 

इांटरनेटद्वारे सामाजिक माध्यमाांचा उपभोग घेिाऱ्याांची सांख्या ददवसेंददवस वाढत आह.े त्यामुळे कमी खचाममध्ये 

ग्राहकाांशी सांवाद साधण्यासाठी आजि िाजहरात करण्यासाठी एक स्वस्त माध्यम म्हिून सामाजिक माध्यमाकडे 

पाजहले िात आह.े 

बँकेने ग्राहकाांशी सांपकम  ठेवण्याची, त्याांच्या गरिा पूिम करण्याची आजि त्याांना समाधानकारक सेवा 

पुरवण्याची प्रदक्रया ग्राहक सांबांध व्यवस्थापनाच्या माध्यमातून सुलभ झालेली आह.े माजहती आजि तांत्रज्ञानाच्या 

मदतीने बँका आपल्या ग्राहकाांशी आधुजनक माध्यमाने सांवाद साधत आहते. ग्राहकाांच्या गरिा, आवडी जनवडी 

िािून घेऊन त्या पूिम करण्याचा प्रयत्न करत आहते, आजि ग्राहकाांसाठी त्याांची जनष्ठा वाढवत आहते.  

पूवी ग्राहक सांबांध व्यवस्थापनाचा अथम हा ग्राहकाांशी सांपकम  साधि ेएवढयापुरता मयामददत होता. त्याकाळी 

ग्राहकाांशी सांपकम  साधण्यासाठी जवजवध माध्यमाचा वापर केला िात असे. यामध्य ेप्रामुख्याने टेजलफोन, ई-मेल, 

वृत्तमानपत्र इ.चा वापर केला िात असे. पि, अजलकडील काळात सामाजिक माध्यमाच्या उदयामुळे ह े जचत्र 

पूिमपिे बदलल ेआह.े सामाजिक प्लॅटफॉममद्वारे बँकाांना ग्राहकाांसोबत सांवाद साधण्याचा एक नवीन आजि िलद 

मागम उपलब्ध झाला आह.े 

  



डॉ. रितेश ब्यास, भुसावळे अंकुश निाहिी | International Journal of Humanities, Social Science, Business Management and 

Commerce, 2023, 07, 03, 05-10 

 

This journal is © IARA 2023 | International Journal of Humanities, Social Science, Business Management 

& Commerce 2023, Vol. 7 (3), 05-10 7 

 

बकँाांमधील ग्राहक सांबांध व्यवस्थापनचा जवकास 

सामाजिक माध्यमाच्या प्रभावावर भाष्य करण्यापूवी, बँकाांमधील ग्राहक सांबांध चा इजतहास समिून घेि े

महत्त्वाचे आह.े पारांपररक ग्राहक सांबांध व्यवस्थापन प्रिलीमध्ये बँका ग्राहकाांची वैयजिक माजहती ठेवत असत 

आजि त्याांचे जवभािन त्याांच्या आर्थमक गरिाांनुसार करीत असत. त्याकाळी ग्राहकाांशी वैयजिक सांपकम  साधण्याचे 

मागम मयामददत होते, िस ेकी शाखाांमध्ये भेटी देिे, फोनव्दारे ग्राहकाांशी सांपकम  साधि,े ई-मेलद्वारे ग्राहकाांशी सांवाद 

साधिे इ. 

तांत्रज्ञानातील प्रगतीमुळे ऑनलाइन बँककां ग, वेगवेगळया बँकेचे मोबाईल अॅप्स, आजि ई-मेलव्दारे जवपिन 

याांसारख्या जडजिटल प्लॅटफॉम्समना महत्व प्राप्त झाल.े याचा समावेश बँकाांच्या ग्राहक सांबांध व्यवस्थापन 

व्यवस्थेमध्ये करण्यात आला. यामुळे ग्राहकाांचे आर्थमक व्यवहार आजि त्याांच्या आवडीजनवडींचे जनरीक्षि करिे 

सोपे झाल,े परांतु तरीही ग्राहक सांबांधाांचे स्वरूप काहीस ेव्यवहाराधाररत होते आजि ग्राहकाांना तत्काळ प्रजतसाद 

देिे बँकाांना शक्य नव्हत.े 

सामाजिक माध्यमाच्या उदयाने मात्र यामध्य ेक्राांती घडवून आिली. आता ग्राहकाांच्या समस्याांवर त्वररत 

प्रजतसाद देिे बँकाांना शक्य झाले आह,े तसेच त्याांच्या अनुभवाांवरून ग्राहकाांची अजधक माजहती गोळा करून सेवा 

सुधारण्याचे मागम खुलल ेआहते. 

ग्राहकाांचा सहभाग वाढजवि े

सोशल मीजडयाचा ग्राहक सांबांध व्यवस्थापनावर झाललेा एक प्रमुख पररिाम म्हििे यामाध्यमान े

ग्राहकाांचा सहभाग वाढला आह.े या प्लॅटफॉममद्वारे बँका ग्राहकाांशी २४/७ सांवाद साधत आहते आजि त्याांच्या 

सांपकामत राहू शकत आहते. या प्रिालीव्दारे ग्राहक सहिपिे बँकेला प्रश्न जवचारू शकत आहते, त्याांच्या अनुभवाांवर 

चचाम करत आहते. अशा तात्काळ सांवादामुळे ग्राहकाांना बँकेशी एक जवजशष्ट नात ेआह ेअसा अनुभव येत आह,े ि े

दक, जनष्ठा वाढजवण्यासाठी महत्त्वपूिम आह.े 

सामाजिक माध्यमातनू बँकाांना त्याांचा ब्रँड अजधक मानवीकृत करता येत आह.े िेव्हा बँका तातडीन े

ग्राहकाांच्या समस्या, अडीअडचिींना प्राध्यान्सयाने उत्तरे देतात ककां वा समस्याांचे जनराकरि करतात, तेव्हा 

ग्राहकाांच्या समाधानात लक्षिीय वाढ पहावयास जमळालेली आह.े यामुळे ग्राहकाांचा बँकेवर जवश्वास असल्याची 

भावना जनमामि होते. उदाहरिाथम, अनेक आांतरराष्ट्रीय बँका िसे की चेस आजि जसटीबँक जट्वटर आजि 

फेसबुकसारख्या साधनाांचा वापर करून ग्राहकाांना तत्काळ सहाय्य पुरवतात. 
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माजहती जवश्लषेिाचा लाभ 

सामाजिक माध्यमाने बँकाांच्या ग्राहक सांबांध व्यवस्थापन पद्धतींमध्य ेमाजहती जवशे्लषिाचा समावेश केला 

आह.े सामाजिक माध्यमावरील प्रत्येक सांवादातून ग्राहकाांच्या भावना, आवडीजनवडी, आजि वागिूक यासांबांधी 

मौल्यवान माजहती जमळत आह.े3 बँका या माजहतीचा वापर करून ग्राहकाांचे आर्थमक व्यवहार अजधक चाांगल्या 

प्रकारे समिून घेत आहते, आजि यानुसार ग्राहकाांना सेवा देण्याचे कायम करत आहते. 

जवशे्लषिाच्या आधुजनक साधनाांमुळे बँकाांना ग्राहकाांच्या समस्याांचे पूवामनुमान करता येत आहते आजि 

त्याअगोदरच त्यावर उपाययोिना करता येऊ लागल्या आहते. उदा. एखाद्या जवजशष्ट उत्पादनाबाबत सामाजिक 

माध्यमावर नकारात्मक रटप्पिी आढळल्यास बँक तत्काळ त्या ग्राहकाांशी सांपकम  साधून त्याांच्या समस्याांच े

जनराकरि करत आहते. यामुळे ग्राहकाांच ेहोिारे सांभाव्य नुकसान टाळता यते आह ेआजि ग्राहकाांच्या समाधानात 

वाढ झालेली आह.े 

ग्राहकाांना २४ तास प्रजतसाद देिारी साधने िसे दक, कृजत्रम बुजद्धमत्ता (Artificial Intellingence) 

साधनाच्या मदतीने बँका ग्राहकाांच्या सतत सांपकामत राहत आहते आजि ग्राहकाांना २४ X ७ जनरांतर सेवा देत 

आहते. यामुळे ग्राहकाांची पसांती नापसांती लगेच िािून घेण्यास मदत होत आह.े तसेच, ग्राहकाांच्या सततच्या 

सांपकाममुळे, त्याांच्या चचाम ऐकण्यात येत आहते, त्याांच्या ब्रँडजवषयीच्या चचाम िािून घेण्यास मदत होत आह.े बँका 

अशा प्राप्त माजहतीचे जवशे्लषि करत आहते. यामुळे बँका ग्राहकाांच्या बदलत्या अपेक्षाांच्या अनुषांगाने त्याांच्या 

सेवेमध्ये सुधारिा करत आहते. 

ब्रँड प्रजतमा आजि जनष्ठा मिबतू करि े

सामाजिक माध्यमाचा आिखी एक महत्त्वाचा प्रभाव म्हििे बँकाांच्या ब्रँड प्रजतमा मिबुत होताना ददसत 

आहते. सोशल मीजडयावर बँक आजि ग्राहकाांचा सकारात्मक सहभागामुळे ग्राहकाांमध्ये जवश्वास जनमामि झाला 

आह.े पि त्यासोबतच बँकेची पत आजि प्रजतष्ठा ग्राहकाांच्या मनामध्ये उांचावत आह.े ज्या बँकाांमध्य ेग्राहकाांच्या 

समस्याांचे िलद जनराकरि होत ेआजि िी बँक त्याांची गरि व आवड जनवडीला प्राध्यन्सय देते, त्याच बँकेला ग्राहक 

प्राध्यान्सय देतात तसेच अशा बँकाांबद्दल ग्राहकाांच्या मनामध्ये जवश्वास जनमामि होतो. असा जवश्वास जनमामि झाल्यास 

बँकेची पत वाढते आजि ग्राहकाांचा बँकेवरील जवश्वास वाढतो.  

सामाजिक मीजडयाच्या माध्यमातून बँका कॉपोरेट सामाजिक िबाबदारी उपक्रम देखील सादर करू शकत 

आहते, ज्यामुळे ग्राहकाांमध्ये अजधक जवश्वासाहमता जनमामि करण्यास मदत होत आह.े ग्राहकाांना आता बँकाांच े

नीजतजनयम, समािोपयोगी कामे, आजि इतर िबाबदारी याांच्यात पारदशमकता हवी आह.े सोशल मीजडयावर बँका 

या बाबतीत माजहती देऊन अजधक िवळीक जनमामि करत आहते. 
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आव्हान ेआजि अडचिी 

सामाजिक माध्यमाचा ग्राहक सांबांध व्यवस्थापनामध्ये समावेश करताना बँकाांना काही आव्हानालाही 

सामोरे िाव ेलागत आह.े आधुजनक काळात सामाजिक मीजडयावर सातत्याने लक्ष ठेविे आजि वेळोवेळी ग्राहकाांना 

प्रजतसाद देिे अत्यांत महत्त्वाचे आह.े यासाठी बँकेला जवशेष प्रजशजक्षत यांत्रिा ककां वा स्वयांचजलत प्रिालीं उभारिे 

आवश्यक आह.े  

याजशवाय ग्राहकाांच्या माजहतची गोपनीयता आजि सरुक्षा याबाबत बँकाांना अजधक सतकम  राहाव ेलागले. 

सामाजिक माध्यमावर मुिपिे सांवाद साधताना ग्राहकाांकडून अनवधानाने सांवेदनशील माजहतीची देवाि घेवाि 

होऊ शकते, अशी माजहती सायबर गुन्सहगेाराांच्या हाती लागल्यास त्या माजहतचा दरुूपयोग होण्याची दाट शक्यता 

आह.े त्यामुळे बँकाांना त्याांची सुरक्षा प्रिाली अजधक मिबतू करिे आवश्यक आह.े 

तसेच सामाजिक माध्यमावर नकारात्मक प्रजतसादाांची हाताळिी करिे ह े एक मोठे आव्हान आह.े 

कोित्याही चकुीच्या अथवा उजशरा आलेल्या प्रजतसादामुळे बँकेची प्रजतमा खराब होऊ शकते. त्यामुळे बँकाांना 

सोशल मीजडयावर प्रभावी सांकट व्यवस्थापन तांत्र वापराव ेलागले. 

जनष्कषम 

सामाजिक माध्यमाचा समावेश ग्राहक सांबांधामध्ये झाल्यामुळे बँकाांच्या ग्राहक व्यवस्थापनाच्या 

पद्धतींमध्ये मोठ्या प्रमािात बदल झाल ेआहते. सामाजिक माध्यमाद्वारे बँकाांना ग्राहकाांशी त्वररत सांवाद साधता 

येतो, ग्राहकाांची मौल्यवान माजहती जमळवता यतेे, ग्राहकाांशी सांबांध अजधक दढृ करता येते. मात्र, या सोबतच 

सुरक्षा आजि गोपनीयतेच्या बाबतीत आव्हानाांना देखील सामोरे िाव ेलागेल या शांका नाही.  

बँकाांनी सामाजिक मीजडयाच्या माध्यमातून ग्राहकाांच्या बदलत्या अपेक्षाांचा जवचार करून त्याांच्या ग्राहक 

सांबांध व्यवस्थापन पद्धतींमध्ये सातत्याने सुधारिा करावी. या सांदभामत, उत्तम माजहती जवशे्लषि, तात्काळ 

प्रजतसाद, आजि ग्राहकाांशी व्यजिगत सांवाद कायम ठेविे महत्त्वाचे ठरते. अशी धोरिे अांगीकारल्याने बँका अजधक 

प्रभावीपिे ग्राहकाांशी नाते मिबूत करू शकतात आजि वाढत्या स्पधेत यशस्वी होऊ शकतात यामध्य ेशांका नाही. 
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