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ग्रािक सेिा कें द्र एक छोटे बैंक और अन्य सिंस्थाओिं की तरि िी काम करता िै। बैंक के मुकाबले 

इसका स्तर थोडा सीममत िोता िै। पैसों के लेन-देन से लेकर आपका आधार-काडड, पैन काडड, राशन काडड 
बनाना, रेलिे तथा ििाई यात्रा के हटकट बुक करने का काम ग्रािक सेिा कें द्र िी करते िैं। ऐस ेकें द्रों में 
भाषा की भूममका अिम िोती िै। डडजिटल क्ािंनत के चलते, आि- कल बैंकों में खाताधारकों की सिंख्या 
बढने के साथ-साथ ई-बैंफकिं ग िैसी सुविधाएिं बढ रिी िैं और इसी के साथ साथ ग्रािकों को सुविधा न दे 

पाने की समस्या भी हदन ब हदन बढती िी िा रिी िै। इसमलए ग्रािकों को सिंभालना कहिन िोता िा रिा 
िै। इन्िीिं कहिनाइयों स ेउभरने के मलए बैंक तथा कई ननिी सिंस्थाओिं और ई-कामसड िैसी कम्पननयों न े

ग्रािक सेिा िैसी सुविधाएँ बनाई जिस में केिल एक िोन कल के माध्यम से िी समस्या का समाधान 

खोिा िा सकता िै। इसमें सबसे अच्छी सुविधा िै अपनी भाषा का चयन। भारत में कई कम्पननयाँ केिल 

हििंदी िी निीिं बजकक प्रादेमशक भाषाओिं में भी ग्रािक सिेा प्रदान कर रिी िैं जिसस ेग्रािक सिंतुष्ट भी िो रिे 

िैं क्योंफक इसस ेउनके घिंटों के काम आि ममनटों में िोने लगे िैं। 
 

िैश्िीकरण के इस दौर में ग्रािक सिंतुजष्ट बिुत मायन ेरखती िै। व्यापार तथा व्यिसाय में बढ़ती 
प्रनतयोगगता के चलते आि कल िर कम्पनी केिल अपने उत्पादों को बेचने िी निीिं बजकक उनकी त्रबक्ी के 

बाद उसकी सेिाओिं पर भी अगधक ध्यान देने लगी िैं। जिसका उदािरण एलेक्टॉननक उपकरण तथा िािन 

बनाने िाली कम्पननयाँ िैं िो अपना उत्पाद बेचने के बाद भी ग्रािकों से िुडी रिती िैं। इन कम्पननयों को 
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इस बात का भय िै फक कोई प्रनतभागी इनके ग्रािक को न छीन ले। इसीमलए देखा िा सकता िै फक कई 

उत्पादों पर छः मिीने या एक साल की िारिंटी भी दे देत ेिैं। 
 

ग्रािक सिंतुजष्ट के मलए सिंस्थाओिं को चाहिए फक िे अपने ग्रािकों से प्रनतपुजष्ट (िीडबैक) लें जिसस े

िे अपनी सेिाओिं में ि ेउगचत सुधार ला सकती िैं। साथ िी ग्रािकों को भी लगेगा फक उनकी सुविधाओिं का 
पूणडतः खयाल रखा िा रिा िै। वपछले 3-4 सालों में िी ग्रािक सेिा इतनी विस्ततृ िो गई िै फक लोगों को 
ग्रािक सेिा कें द्र तक िान ेकी भी आिश्यकता निीिं रिी। इसके मलए कई तरि के मोबाइल अजललकेशन 

भी आ गए िैं। यिाँ तक फक मतदाता प्रमानपत्र बनान ेके मलए भी ‘िोटर िेकपलाइन’ नामक ऐप बना हदया 
गया िै। कई मोबाइल ऐप तो ऐसे िैं जिन्िें इस्तेमाल करने के मलए सेिा कममडयों से सिंपकड  करने की 
आिश्यकता भी निीिं रिती िै। इसका एक कारण साधारण तथा सरल उपयोक्ता अिंतरपषृ्ट (यूसर 
इिंटरिेस) भी िै। इसी प्रकार आधार काडड तथा पैन काडड के मलए भी सरकार ने िबेसाइट तथा ऐप बनाए 

िैं। इस िेबसाइट की खास बात िै इसका अिंग्रेज़ी के साथ साथ हििंदी भाषा में भी िोना। कुछ अिंग्रेज़ी शब्दों 
के मलए उगचत पयाडयिाची शब्दों का न िोना अलग मदु्दा िै फिर भी हििंदी भाषा को इस प्रकार उपयोग में 
लाना सरािनीय िै।  

 

इन ऐपों का लोगों के बीच खप िाने का कारण भी भाषा िी िै। िैसा फक िम िानते िैं फक भाषा 
कारोबार का माध्यम िै। इसी कारण आि विश्ि समदुाय के कई देश अपन ेकमडचाररयों को केिल राि 

भाषा िी निीिं बजकक सिंपकड  भाषा का भी मशक्षण-प्रमशक्षण प्रदान कर रिी िैं। इसका मुख्य कारण अपने 
व्यिसाय को बढाना िी निीिं बजकक ग्रािक सेिा भी िै। िास्ति में कोई भी भाषा एक व्याकरण तक अपन े

को सीममत निीिं रखती, िि तो व्याकरण का समचु्चय िोती िै, बजकक भाषा का उच्चारण स्थानीय भाषाओिं 
स ेभी प्रभावित िोता िै इसमलए भाषा को व्यिस्थाओिं की व्यिस्था किा िाता िै।  

मनुष्य भले िी बिुभाषी िो, िि सोचता अपनी मातभृाषा में िी िै। और फकसी भी भाषा को 
समझन ेके मलए िि उस भाषा को अपनी मातभृाषा में अनूहदत करता िै। विचारों का आदान-प्रदान जिस 

सरलता स ेमातभृाषा में िोता िै िैसा अन्य भाषा में िोना कहिन िै। बिुभावषक समाि व्यिस्था िाले भारत 

में हििंदी चूिंफक रािभाषा से सिंपकड  भाषा बनने की राि पर िै तथा हििंदी को अिंग्रेज़ी एििं स्थानीय भाषा के 

साथ सभी सरकारी तथा गैर सरकारी दफ्तरों में उपयोग भी फकया िा रिा िै। इस प्रकार हििंदी, अिंग्रेज़ी के 

बाद उपयोग की िाने िाली व्याििाररक भाषा िै। यिी कारण िै फक िैजश्िक बाज़ार ने हििंदी को अपनाया 
और साथ में स्थानीय भाषाओिं का प्रयोग भी िारी रखा, अलेक्सा, सीरी और गूगल अमसस्टेंट इसका 
उदािरण िैं और त्रत्रभाषा सतू्र का यि सब से आधुननक उदािरण िै।  
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चूिंफक भारत की रािभाषा हििंदी िै, अतः यि उम्मीद की िाती िै फक बैंकों तथा अन्य ग्रािक 

सेिाओिं में भी कारोबार हििंदी में िी िो परिंत ुअहििंदी प्रदेशों में आधुननक भारतीय भाषाओिं का भी प्रयोग 

फकया िाता िै। ग्रािक सेिा क्षेत्र में िन-िन की भाषा की आिश्यकता िमेशा रिी िै। ग्रािक सेिा का 
उद्देश्य सिाडगधक वपछडे एििं ििंगचत िगड के तबके को आधुननक सुविधाएिं तथा वित्तीय सिायता प्रदान कर, 
उन्िें आगथडक तथा सामाजिक रूप से सबलता प्रदान करना िै।  

 

समुगचत भाषा के प्रयोग स ेग्रािकों की अपेक्षक्षत सेिाएिं समाि और सिलतापूिडक ढिंग से पूरी की 
िा सकती िैं। ग्रामीण इलाकों में ग्रािक सेिा मुिैय्या कराना भी भाषा की दृजष्ट से एक चुनौती िै क्योंफक यि 

लोग आधुननक भारतीय भाषाओिं की निीिं बजकक मात-ृभाषा या स्थानीय भाषा का िी सिंपकड  भाषा के रूप 

में प्रयोग करते िैं। ऐसी जस्थनत में ग्रािक सेिा कें द्रों को अपनी कारोबारी भाषा के साथ-साथ स्थानीय भाषा 
का भी प्रयोग अननिायड िो िाता िै। 

 

ग्रािक सेिा िैसे- ई-कॉमसड िेबसाइट, बैंफकिं ग, पॉमलसी, ईक्िीटी, म्यूचुअल ििं ड, बीमा तथा 
वित्तीय क्षेत्र की ओर िब एक दृजष्ट डालत ेिैं तो मालमू िोता िै फक न केिल ग्रामीण इलाके बजकक शिरी 
िनता में भी वित्तीय साक्षरता का अभाि िै जिस ेग्रािक स्नेिी भाषा और व्यििार द्िारा दरू फकया िा सकता 
िै। 
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