
 

 

GOVERNMENT OF INDIA 

MINISTRY OF FINANCE 

DEPARTMENT OF FINANCIAL SERVICES 
 

RAJYA SABHA 

UNSTARRED QUESTION NO. 243 
 

ANSWERED ON TUESDAY, DECEMBER 2, 2025 / 11 AGRAHAYANA, 1947 (SAKA) 
 

ENHANCING LOCAL LANGUAGE PROFICIENCY OF PSBs STAFF 
 

 

243.  SHRI I.S. INBADURAI: 

 

Will the Minister of FINANCE be pleased to state: 

(a) the steps taken to ensure that Public Sector Bank staff in all branches, especially in Southern and 

Western States, are proficient in the local language to facilitate effective customer service; 
 

(b) whether Government plans to revise HR policies of Public Sector Banks to give priority to local 

candidates during recruitment and postings, and include local language proficiency in performance 

appraisals; and 
 

(c) how the Ministry plans to train existing staff and officers in local languages, and monitor the timely 

resolution of language-related grievances by customers and plan to train existing staff and officers in 

local languages? 

 

ANSWER 

MINISTER OF STATE IN THE MINISTRY OF FINANCE 

(SHRI PANKAJ CHAUDHARY) 
 

(a) to (c):  Public Sector Banks (PSBs) are board governed commercial entities. The customer service 

functions at the front-end in PSBs are primarily dealt by the Customer Service Associates (CSAs), 

recruitment in respect of whom is undertaken by the PSBs, State-wise, through Institute of Banking and 

Personnel Selection (IBPS), a Public Examination Authority, in thirteen regional languages, in addition 

to English and Hindi.  

 

During the recruitment process, CSAs are required to pass a Local Language Proficiency Test (LPT) for 

the official language of the State or Union Territory (UT), where the staff shall be posted. This facilitates 

seamless communication in regional languages resulting in effective customer service. 

Banks have also initiated recruitment of ‘Local Bank Officers (LBOs)’ for a particular State/ Region, 

wherein these officers are required to undergo LPT as a part of their selection process and are posted in 

the State / UT for which they have applied. This ensures priority being accorded to the local candidates 

who are proficient in the local language in their recruitment as well as posting, thereby leading to 

enhanced customer experience and satisfaction.  

While CSAs and LBOs are recruited for a particular State / Region, other officers are recruited on a Pan-

India basis and are subject to transfer all over India. For such officials, PSBs conduct language training 

(online & offline)/workshops, to learn communicative skills in regional languages.   

Further, to ensure customer service standards and boost personal connect with customers including 

addressing of service-related concerns, PSBs undertake various customer outreach initiatives such as 

customer service meets, providing door step banking facilities, utilizing the services of Business 

Correspondents, Call Centres, Grievance redressal framework, Feedback mechanism, compliance with 

RBI directives on Customer Service in Banks etc.  
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भारत सरकार 
िव° मंýालय 

िव°ीय सवेाए ंिवभाग 
 

राºय सभा 
अतारांिकत ÿĳ सं´या 243  

िजसका उ°र मंगलवार, 2 िदसÌबर, 2025/11 अúहायण, 1947 (शक) को िदया गया 

सावªजिनक ±ेý के ब§कŌ के कमªचाåरयŌ म¤ Öथानीय भाषा कì द±ता बढ़ाना  

243. ®ी आई. एस. इनबादरुई: 

³या िव° मýंी यह बतान ेकì कृपा कर¤गे िकः 
(क) ब§कŌ कì सभी शाखाओ ं म¤, िवशषेकर दि±णी और पिĲमी राºयŌ म¤, ÿभावी úाहक सेवा को सुगम बनान े के िलए 

सावªजिनक ±ेý के ब§क कमªचाåरयŌ को Öथानीय भाषा म¤ िनपणु बनाने हेत ुकौन-से कदम उठाए गए ह§; 
(ख) ³या सरकार सावªजिनक ±ेý के ब§कŌ कì मानव संसाधन नीितयŌ म¤ संशोधन करना चाहती ह,ै तािक भतê और तैनाती के 

दौरान Öथानीय उÌमीदवारŌ को ÿाथिमकता दी जा सके, तथा ÿदशªन मÐूयांकन म¤ Öथानीय भाषा द±ता को शािमल िकया 
जा सके; और  

(ग) मंýालय मौजदूा कमªचाåरयŌ और अिधकाåरयŌ को Öथानीय भाषाओ ंम¤ ÿिशि±त करन ेतथा úाहकŌ Ĭारा दी गई भाषा-संबंधी 
िशकायतŌ के समयबĦ िनवारण कì िनगरानी कैस ेकरन ेकì योजना बना रहा ह,ै और मौजूदा कमªचाåरयŌ और अिधकाåरयŌ 
को Öथानीय भाषाओ ंम¤ ÿिशि±त करन ेकì ³या योजना ह?ै 

 
उ°र 

िव° मýंालय म¤ राº य मýंी (®ी पंकज चौधरी) 

(क) से (ग): सरकारी ±ेý के ब§क (पीएसबी) बोडª अिभशािसत वािणिºयक सÖंथाएं ह§। सरकारी ±ेý के ब§कŌ म¤ अúांत úाहक सेवा 

कायŎ का िनपटान, मु́ य łप से úाहक सवेा सहयोिगयŌ (सीएसए) Ĭारा िकया जाता ह,ै िजनकì भतê, सरकारी ±ेý के ब§कŌ Ĭारा, 

ब§िकंग एवं कािमªक चयन संÖथान (आईबीपीएस), एक सावªजिनक परी±ा ÿािधकरण के माÅयम स,े अंúजेी और िहÆदी के अितåरĉ 

तरेह ±ेýीय भाषाओ ंम¤, राºयवार कì जाती ह।ै   
 

भतê ÿिøया के दौरान, सीएसए को राºय या संघ राºय ±ýे (यूटी) कì आिधकाåरक भाषा के िलए Öथानीय भाषा ÿवीणता 

परी±ा (एलपीटी) उ°ीणª करना आवÔयक होता ह,ै जहां कमªचाåरयŌ को िनयĉु िकया जाएगा। यह ±ेýीय भाषाओ ंम¤ िनबाªध संचार कì 

सिुवधा ÿदान करता ह ैिजसके पåरणामÖवłप ÿभावी úाहक सेवा िमलती ह।ै 
 

 ब§कŌ न े िकसी िवशषे राºय/±ेý के िलए ‘Öथानीय ब§क अिधकाåरयŌ (एलबीओ)’ कì भतê भी शłु कì ह,ै िजसम¤ इन 

अिधकाåरयŌ को उनकì चयन ÿिøया के एक िहÖसे के łप म¤ एलपीटी स ेगजुरना होता ह ैऔर उÆह¤ उस राºय/संघ राºय ±ýे म¤ िनयĉु 

िकया जाता ह ैिजसके िलए उÆहŌन ेआवेदन िकया ह।ै इसस ेÖथानीय उÌमीदवारŌ को भतê और िनयिुĉ म¤ ÿाथिमकता दी जाती ह,ै जो 

अपनी Öथानीय भाषा म¤ कुशल होते ह§, िजसस ेúाहक अनभुव और संतिुĶ म¤ विृĦ होती ह।ै 
 

जबिक सीएसए और एलबीओ को एक िवशेष राºय/±ेý के िलए भतê िकया जाता ह,ै अÆय अिधकाåरयŌ कì भतê अिखल 

भारतीय आधार पर कì जाती ह ैऔर व ेपरेू भारत म¤ Öथानांतरण के अधीन होते ह§। ऐस ेअिधकाåरयŌ के िलए, पीएसबी ±ेýीय भाषाओ ं

म¤ संचार कौशल सीखन ेके िलए भाषा ÿिश±ण (ऑनलाइन और ऑफलाइन)/कायªशालाए ंआयोिजत करते ह§।  

  

इसके अलावा, úाहक सवेा मानकŌ को सिुनिĲत करन ेऔर सेवा-संबंधी समÖयाओ ं के समाधान सिहत úाहकŌ के साथ 
Óयिĉगत सपंकª  को बढ़ावा दनेे के िलए पीएसबी, úाहक सेवा बैठक¤ , ĬारÖथ ब§िकंग सिुवधाए ंÿदान करना, Óयवसाय ÿितिनिधयŌ कì 
सेवाओ ंका उपयोग करना, कॉल स¤टर, िशकायत िनवारण ढांचा, फìडबैक तंý, ब§कŌ म¤ úाहक सेवा पर आरबीआई के िनद¥शŌ का 
अनपुालन आिद जैसे िविभÆन úाहक संपकª  पहल संबंधी कायª करते ह§।  
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