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1. सार (Abstract) 

यह शोध पत्र आधुनिक युग में डिजिटल बैंककिंग सेवाओिं और ग्राहकों की सिंतजुटट के बीच सिंबिंधों 
का ववश्लेषण करता है। सूचिा प्रौद्योगगकी के ववकास के साथ, बैंकों िे पारिंपररक तरीकों को 
छोड़कर डिजिटल प्लेटफॉमम अपिाए हैं। प्रस्तुत अध्ययि प्राथममक और माध्यममक आिंकड़ों के 
आधार पर यह निटकषम निकालता है कक सुववधा, गनत और पारदमशमता सिंतजुटट बढाते हैं, िबकक 
सुरक्षा की गचिंताएिं अभी भी एक प्रमुख बाधा हैं। 

2. प्रस्ताविा (Introduction) 

21वीिं सदी में बैंककिं ग के्षत्र में 'डिजिटल इिंडिया' अमभयाि और स्माटमफोि की बढती पठै िे क्ािंनत 
ला दी है। डिजिटल बैंककिंग का अथम केवल इिंटरिेट बैंककिंग िहीिं, बजकक मोबाइल बैंककिंग, UPI, 
वॉलेट्स और AI-आधाररत ववत्तीय सेवाएिं भी हैं।आि के वैश्वीकरण और सूचिा क्ािंनत के युग 
में, बैंककिंग केवल मुद्रा के लेि-देि का माध्यम िहीिं रह गई है, बजकक यह एक "अिुभव" बि 
गई है। पारिंपररक बैंककिं ग, जिसमें लिंबी कतारें, भारी दस्ताविेीकरण और बैंक शाखाओिं तक 
भौनतक पहुुँच अनिवायम थी, अब 'डिजिटल बैंककिंग' के रूप में पूरी तरह रूपािंतररत हो चुकी है। 

अध्ययन का महत्व: ग्राहकों की बदलती अपेक्षाओिं को समझिा बैंकों के मलए अजस्तत्व बिाए 
रखिे हेत ुआवश्यक है। 

डिजिटल बैंककिं ग की पररभाषा: 

डिजिटल बैंककिंग का तात्पयम बैंककिंग सेवाओिं के उच्च स्तरीय डिजिटलीकरण से है, जिसमें कृत्रत्रम 
बुद्गधमत्ता (AI), ब्लॉकचेि और क्लाउि किं प्यूटटिंग िैसी तकिीकों का उपयोग ककया िाता है। 
इसमें मुख्य रूप से शाममल हैं: 
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• इिंटरनेट बैंककिं ग: पीसी या लैपटॉप के माध्यम से िटटल लेि-देि। 
• मोबाइल बैंककिं ग: स्माटमफोि एप्स के िररए त्वररत सेवाएिं। 
• UPI (Unified Payments Interface): वास्तववक समय में भुगताि की ववश्वस्तरीय 
प्रणाली। 
• वॉलेट और ननयो-बैंककिं ग: त्रबिा भौनतक शाखाओिं वाली पूरी तरह डिजिटल बैंककिं ग। 

स्या का कथन: क्या डिजिटल बैंककिं ग वास्तव में ग्राहकों के अिुभव को बेहतर बिा रही है, या 
यह केवल तकिीकी िटटलता बढा रही है? 

• ऐनतहाससक पररप्रेक्ष्य: 
• भारतीय बैंककिं ग का सफर 1990 के दशक के उत्तराधम में इिंटरिेट बैंककिंग की शुरुआत से शुरू 
हुआ, लेककि 2016 के 'ववमुद्रीकरण' (Demonetization) और उसके बाद 2020 की वैजश्वक 
महामारी (COVID-19) िे इसे एक िई गनत प्रदाि की। इि घटिाओिं िे ग्राहकों को डिजिटल 
माध्यमों को अपिाि ेके मलए वववश ककया, जिससे अिंततः यह उिके िीवि का अमभन्ि टहस्सा 
बि गया। 

3. साटहत्य समीक्षा (Literature Review) 

ववमभन्ि ववद्वािों के अिुसार, डिजिटल बैंककिं ग में 'सेवा की गणुवत्ता' (Service Quality) के पाुँच 
मुख्य आयाम होत ेहैं (SERVQUAL Model): 

1. ववश्वसनीयता (Reliability): क्या सेवा त्रबिा ककसी तु्रटट के काम करती है? 
2. प्रनतकियाशीलता (Responsiveness): समस्या होि ेपर बैंक ककतिी िकदी समाधाि करता 
है? 
3. आश्वासन (Assurance): क्या ग्राहक का पैसा और िटेा सुरक्षक्षत है? 
4. समानुभूनत (Empathy): क्या डिजिटल सेवाएिं व्यजक्तगत िरूरतों को पूरा करती हैं? 
5. दृश्यता (Tangibles): मोबाइल ऐप या वेबसाइट का इिंटरफेस कैसा है? 

4. शोध पद्धनत (Research Methodology) 

इस शोध के मलए समश्रित पद्धनत (Mixed Method) का उपयोग ककया गया है: 
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• िटेा सिंग्रह: 200 ग्राहकों का सवेक्षण (Survey) और ववमभन्ि बैंकों की वावषमक ररपोटों का 
ववश्लेषण। 
• नमूना चयन: छात्र, कामकािी पेशेवर और वररटठ िागररक। 
• उपकरण: प्रश्िावली (Questionnaire) और सािंजख्यकीय ववश्लेषण। 

5. डिजिटल बैंककिं ग के प्रमुख घटक और प्रभाव (Key Components) 

5.1 सुववधा और पहुुँच (Ease of Use) 

डिजिटल बैंककिंग िे "Anytime, Anywhere Banking" की अवधारणा को साकार ककया है। अब 
ग्राहकों को िकद निकासी के अलावा अन्य कायों के मलए बैंक शाखा िािे की आवश्यकता िहीिं 
है। 

5.2 सुरक्षा तिंत्र (Security Mechanism) 

ग्राहक सिंतुजटट इस बात पर टटकी है कक वह डिजिटल माध्यम पर ककतिा भरोसा करता है। 

• प्रभाव: 2-Factor Authentication (2FA) और बायोमेटिक लॉगगि िे सिंतजुटट बढाई है, 
लेककि 'साइबर फ्रॉि' के िर ि ेइसे सीममत भी ककया है। 

5.3 लागत प्रभावशीलता (Cost Effectiveness) 

डिजिटल बैंककिंग से लेिदेि शुकक में कमी आई है। NEFT, RTGS और UPI के माध्यम से 
कम या त्रबिा ककसी शुकक के पैसा भेििा ग्राहकों के मलए ववत्तीय रूप से सिंतोषििक है। 

6. िटेा ववश्लेषण और व्याख्या (Data Analysis & Interpretation) 

अिुसिंधाि के दौराि प्राप्त कुछ महत्वपूणम आिंकड़ ेनिम्िमलखखत हैं: 

सिंतुजटट का कारक अत्यश्रधक सिंतटुट (%) तटस्थ (%) असिंतुटट (%) 
लेिदेि की गनत 85% 10% 5% 
उपयोग में आसािी 78% 15% 7% 
सुरक्षा और गोपिीयता 45% 40% 15% 
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ग्राहक सहायता 30% 40% 30% 

ववश्लेषण: तामलका से स्पटट है कक ग्राहक 'गनत' से तो खुश हैं, लेककि 'सुरक्षा' और 'ग्राहक 
सहायता' के मामले में अभी भी उिमें सिंदेह और असिंतोष है। 

7. डिजिटल बैंककिं ग की चुिौनतयाुँ (Challenges) 

1. तकनीकी साक्षरता: भारत के ग्रामीण के्षत्रों में अभी भी लोगों को ऐप चलािे में कटठिाई होती 
है। 
2. नेटवकक  और सवकर समस्या: लेिदेि ववफल (Transaction Failure) होिा ग्राहकों के असिंतोष 
का सबसे बड़ा कारण है। 
3. गोपनीयता की श्रचिंता: व्यजक्तगत िटेा का ववपणि किं पनियों के साथ साझा होिा ग्राहकों को 
असुरक्षक्षत महसूस कराता है। 

8. निटकषम और सुझाव (Conclusion & Recommendations) 

निटकषम: 

डिजिटल बैंककिंग िे बैंककिंग पररदृश्य को पूरी तरह बदल टदया है। कुल ममलाकर, ग्राहक सिंतुजटट 
का स्तर 'सकारात्मक' है, ववशेष रूप से शहरी युवाओिं के बीच। हालािंकक, तकिीकी ववफलताओिं 
और सुरक्षा सिंबिंधी गचिंताओिं के कारण बैंकों को अभी भी बहुत काम करि ेकी आवश्यकता है। 

सुझाव: 

• मल्टीसलिंगअुल सपोटक: ऐप्स को के्षत्रीय भाषाओिं में अगधक प्रभावी बिाया िाए। 
• ऑफ़लाइन मोि: कुछ बुनियादी बैंककिं ग कायों के मलए 'त्रबिा इिंटरिेट' वाली तकिीक (िसेै 
USSD) को बढावा देिा। 
• िागरूकता असभयान: ग्राहकों को साइबर सुरक्षा के प्रनत मशक्षक्षत करिे के मलए नियममत 
कायमशालाएिं आयोजित करिा। 
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