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 भारतीय बɇͩ कंग ¢ेğ मɅ ͫडिजटल बɇͩ कंग का Ĥभाव: एक ͪवæलेषणा×मक अÚययन  
देवɅġ Ǔनरंजन 

वाͨणÏय एवं Ĥबंधन ͪवभाग 
 आया[वत[ ͪवæवͪवɮयालय, सीहोर (म.Ĥ.) 

 
सारांश  

वत[मान समय मɅ ͫडिजटल तकनीक के ͪवकास ने बɇͩ कंग ¢ेğ को पूरȣ तरह से पǐरवǓत[त कर 

Ǒदया है। भारत मɅ ͫडिजटल बɇͩ कंग सेवाओ ंका तेजी से ͪवèतार हुआ है, िजसके पǐरणामèवǾप 

Ēाहकɉ को सुͪवधाजनक, तेज और सुरͯ¢त सेवाए ंĤाÜत हो रहȣ हɇ। इस शोध-पğ का उƧेæय 

भारतीय बɇͩ कंग Ĥणालȣ मɅ ͫडिजटल बɇͩ कंग के Ĥभाव, उपयोͬगता, चुनौǓतयɉ एवं Ēाहक संतुिçट 

के èतर का ͪवæलेषण करना है। 

इस अÚययन मɅ Ĥाथͧमक एवं ɮͪवतीयक दोनɉ Ĥकार के डेटा का उपयोग ͩकया गया है। 

Ĥाथͧमक डेटा Ĥæनावलȣ के माÚयम से 100 उ×तरदाताओ ं से एकǒğत ͩकया गया, जबͩक 

ɮͪवतीयक डेटा ͪवͧभÛन ǐरपोटɟ, जन[ãस एवं वेबसाइɪस से ͧलया गया। अÚययन से यह Ǔनçकष[ 

Ǔनकलता है ͩक ͫडिजटल बɇͩ कंग ने बɇͩ कंग सेवाओ ंको अͬधक सुलभ बनाया है, लेͩकन साइबर 

सुर¢ा और ͫडिजटल सा¢रता अभी भी Ĥमुख चुनौǓतया ँहɇ। 

 

Ĥमुख शÞद  

ͫडिजटल बɇͩ कंग, मोबाइल बɇͩ कंग, इंटरनेट बɇͩ कंग, Ēाहक संतुिçट, ͪव×तीय समावेशन 

 

1. Ĥèतावना 

21वी ंसदȣ को ͫडिजटल युग के Ǿप मɅ जाना जाता है, जहा ँतकनीक ने जीवन के हर ¢ेğ को 

Ĥभाͪवत ͩकया है। बɇͩ कंग ¢ेğ भी इससे अछूता नहȣं रहा है। पहले जहा ँबɇͩ कंग सेवाए ँ केवल 

शाखाओ ंतक सीͧमत थी,ं वहȣं आज ͫडिजटल बɇͩ कंग ने इन सेवाओ ंको Ēाहकɉ के मोबाइल और 

कंÜयूटर तक पहु ँचा Ǒदया है। भारत मɅ ͫडिजटल बɇͩ कंग कȧ शǽुआत इंटरनेट बɇͩ कंग से हु ई, 
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लेͩकन आज मोबाइल बɇͩ कंग, UPI, ͫडिजटल वॉलेट, और AI आधाǐरत सेवाओ ं ने इसे और 

अͬधक उÛनत बना Ǒदया है। 

सरकार और Reserve Bank of India ɮवारा उठाए गए कदमɉ ने ͫडिजटल बɇͩ कंग को 

बढ़ावा Ǒदया है। “ͫडिजटल इंͫडया” अͧभयान के बाद ͫडिजटल भुगतान मɅ अभूतपूव[ वृͪ ƨ देखी गई 

है। 

ͫडिजटल बɇͩ कंग के माÚयम से Ēाहक अब 24x7 सेवाओ ंका लाभ उठा सकते हɇ, िजससे 

समय और लागत दोनɉ कȧ बचत होती है। हालांͩक, इसके साथ साइबर अपराध, डेटा चोरȣ और 

तकनीकȧ समèयाए ँभी बढ़ȣ हɇ, जो इस अÚययन का मह×वपूण[ भाग हɇ। 
 
2. अÚययन के उƧेæय 

इस शोध का मुÉय उƧेæय ͫडिजटल बɇͩ कंग के Ĥभाव का ͪवæलेषण करना है। इसके अंतग[त 

Ǔनàनͧलͨखत उƧेæयɉ को शाͧमल ͩकया गया है: 

1. ͫडिजटल बɇͩ कंग सेवाओ ंके उपयोग का अÚययन करना 

2. Ēाहक संतुिçट के èतर का मूãयांकन करना 

3. ͫडिजटल बɇͩ कंग से जुड़ी समèयाओ ंकȧ पहचान करना 

4. बɇͩ कंग सेवाओ ंमɅ सुधार हेतु सुझाव देना 

 

3. साǑह×य समी¢ा 

पूव[ मɅ ͩकए गए ͪवͧभÛन शोध काय[ इस अÚययन के ͧलए सैƨांǓतक एवं åयावहाǐरक आधार 

Ĥदान करते हɇ। ͫडिजटल बɇͩ कंग, Ēाहक संतुिçट, ͪव×तीय समावेशन तथा साइबर सुर¢ा से 

संबंͬधत कई ͪवɮवानɉ एवं संèथाओ ं ने मह×वपूण[ योगदान Ǒदया है, िजनका सार Ǔनàनͧलͨखत 

है: 

C.K. Prahalad (2010) ने अपनी Ĥͧसƨ अवधारणा “Bottom of the Pyramid” के 

माÚयम से यह èपçट ͩकया ͩक आधुǓनक तकनीक का उपयोग करके ͪव×तीय सेवाओ ंको समाज 

के गरȣब और वंͬचत वग[ तक पहु ँचाया जा सकता है। उनके अनुसार ͫडिजटल बɇͩ कंग और 
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माइĐोफाइनɅस जैसी सेवाए ँआͬथ[क समावेशन को बढ़ावा देती हɇ और Ǔनàन आय वग[ के लोगɉ 

को औपचाǐरक बɇͩ कंग Ĥणालȣ से जोड़ने मɅ सहायक होती हɇ। 

Philip Kotler (2012) ने अपने ͪवपणन ͧसƨातंɉ मɅ यह बताया ͩक Ēाहक संतुिçट 

(Customer Satisfaction) ͩकसी भी सेवा कȧ सफलता का Ĥमुख आधार होती है। ͫडिजटल 

बɇͩ कंग सेवाए ँजैसे मोबाइल बɇͩ कंग, इंटरनेट बɇͩ कंग एवं ऑनलाइन भुगतान Ĥणालȣ Ēाहकɉ को 

तेज, सुͪवधाजनक एवं 24x7 सेवाए ँĤदान करती हɇ, िजससे उनकȧ संतुिçट मɅ उãलेखनीय वृͪ ƨ 

होती है। उÛहɉने यह भी बताया ͩक ͫडिजटल Üलेटफॉम[ के माÚयम से Ēाहक अनुभव 

(Customer Experience) को बेहतर बनाया जा सकता है। 

Raghuram Rajan (2015) ने भारतीय बɇͩ कंग Ĥणालȣ मɅ ͫडिजटल तकनीकɉ के मह×व 

को रेखांͩकत करते हु ए कहा ͩक ͫडिजटल बɇͩ कंग ͪव×तीय समावेशन (Financial Inclusion) को 

बढ़ावा देने का एक Ĥभावी माÚयम है। उनके अनुसार ͫडिजटल भुगतान Ĥणालȣ, जन-धन 

योजनाए ँऔर मोबाइल बɇͩ कंग सेवाए ँĒामीण एवं दरूèथ ¢ेğɉ मɅ बɇͩ कंग सुͪवधाओ ंकȧ पहु ँच को 

बढ़ाने मɅ मह×वपूण[ भूͧमका Ǔनभाती हɇ। 

इसके अǓतǐरÈत, Reserve Bank of India ɮवारा Ĥकाͧशत ͪवͧभÛन ǐरपोटɟ मɅ यह 

उãलेख ͩकया गया है ͩक भारत मɅ ͫडिजटल भुगतान और बɇͩ कंग सेवाओ ंका उपयोग Ǔनरंतर बढ़ 

रहा है। RBI के अनुसार UPI, IMPS और मोबाइल वॉलेट जैसी सेवाओ ंने लेन-देन को अͬधक 

तेज, सुरͯ¢त और पारदशȸ बनाया है। 

World Bank (2018) कȧ ǐरपोट[ के अनुसार ͫडिजटल ͪव×तीय सेवाए ँआͬथ[क ͪवकास, 

गरȣबी उÛमूलन तथा ͪव×तीय समावेशन मɅ मह×वपूण[ भूͧमका Ǔनभाती हɇ। ǐरपोट[ मɅ यह भी 

बताया गया है ͩक ͫडिजटल बɇͩ कंग से छोटे åयवसायɉ और उɮयͧमयɉ को ͪव×तीय संसाधनɉ तक 

आसानी से पहु ँच ͧमलती है। 

हालांͩक, ͪवͧभÛन शोध अÚययनɉ मɅ यह भी पाया गया है ͩक ͫडिजटल बɇͩ कंग के बढ़ते 

उपयोग के साथ-साथ साइबर सुर¢ा (Cyber Security) कȧ चुनौǓतया ँभी बढ़ȣ हɇ। ऑनलाइन 

ĥॉड, डेटा चोरȣ, ͩफͧशगं और हैͩकंग जैसी समèयाए ँĒाहकɉ के ͪवæवास को Ĥभाͪवत करती हɇ। 
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कई शोधकता[ओ ंने इस बात पर जोर Ǒदया है ͩक ͫडिजटल बɇͩ कंग के सुरͯ¢त उपयोग के ͧलए 

मजबूत साइबर सुर¢ा तंğ एवं Ēाहक जागǾकता आवæयक है। 

इसके अǓतǐरÈत, कुछ अÚययनɉ मɅ यह भी पाया गया है ͩक शहरȣ ¢ेğɉ मɅ ͫडिजटल 

बɇͩ कंग का उपयोग तेजी से बढ़ रहा है, जबͩक Ēामीण ¢ेğɉ मɅ अभी भी ͫडिजटल सा¢रता कȧ 

कमी एक Ĥमुख बाधा है। इससे यह èपçट होता है ͩक ͫडिजटल बɇͩ कंग के åयापक Ĥसार के 

ͧलए ͧश¢ा और जागǾकता काय[Đमɉ कȧ आवæयकता है। 

अंततः, उपयु [Èत साǑह×य समी¢ा से यह Ǔनçकष[ Ǔनकलता है ͩक ͫडिजटल बɇͩ कंग ने 

बɇͩ कंग Ĥणालȣ मɅ मह×वपूण[ पǐरवत[न लाया है। यह न केवल Ēाहकɉ को सुͪवधा Ĥदान करती है 

बिãक आͬथ[क ͪवकास और ͪव×तीय समावेशन को भी बढ़ावा देती है। हालांͩक, इसके साथ आने 

वालȣ चुनौǓतयɉ, ͪवशेषकर साइबर सुर¢ा और ͫडिजटल सा¢रता, को Úयान मɅ रखते हु ए उͬचत 

नीǓतयɉ और उपायɉ कȧ आवæयकता 

 

4. अनुसंधान पƨǓत 

(A) अनुसंधान का Ĥकार 

यह अÚययन वण[ना×मक एवं ͪवæलेषणा×मक है। 

(B) डेटा İोत 

1. Ĥाथͧमक डेटा – Ĥæनावलȣ  

2. ɮͪवतीयक डेटा – जन[ल, ǐरपोट[, वेबसाइट 

(C) नमूना आकार 

100 बɇक Ēाहकɉ को अÚययन मɅ शाͧमल ͩकया गया। 

(D) सɇपͧलगं तकनीक 

सुͪवधाजनक नमूना 

 

5. डेटा ͪवæलेषण  

अÚययन के दौरान एकǒğत आकंड़ɉ का ͪवæलेषण Ǔनàनानुसार ͩकया गया: 
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सेवा उपयोग ĤǓतशत 

मोबाइल बɇͩ कंग 70% 

इंटरनेट बɇͩ कंग 60% 

UPI/ͫडिजटल भुगतान 80% 

ATM उपयोग 65% 

 

ͪवæलेषण 

1. अͬधकांश Ēाहक ͫडिजटल भुगतान को Ĥाथͧमकता देते हɇ 

2. युवा वग[ मɅ ͫडिजटल बɇͩ कंग का उपयोग अͬधक है 

3. Ēामीण ¢ेğɉ मɅ उपयोग अपे¢ाकृत कम है 
 

6. Ĥमुख Ǔनçकष[  

1. अÚययन से Ǔनàनͧलͨखत Ǔनçकष[ ĤाÜत हु ए: 

2. ͫडिजटल बɇͩ कंग का उपयोग तेजी से बढ़ रहा है 

3. Ēाहक समय कȧ बचत को सबसे बड़ा लाभ मानते हɇ 

4. सुर¢ा को लेकर Ēाहकɉ मɅ ͬचतंा बनी हु ई है 

5. Ēामीण ¢ेğɉ मɅ ͫडिजटल सा¢रता कȧ कमी है 

6. बɇͩ कंग सेवाओ ंकȧ गुणव×ता मɅ सुधार हुआ है 

 

7. चचा[  

ͫडिजटल बɇͩ कंग ने भारतीय बɇͩ कंग Ĥणालȣ को अͬधक Ĥभावी, पारदशȸ और Ēाहक-कɅ Ǒġत बना 

Ǒदया है। पहले बɇͩ कंग सेवाए ँ समय और èथान कȧ सीमाओ ंमɅ बंधी होती थी,ं लेͩकन अब 

ͫडिजटल Üलेटफॉम[ के माÚयम से Ēाहक ͩकसी भी समय और कहȣ ंसे भी अपने ͪव×तीय काय[ 

आसानी से कर सकते हɇ। इससे न केवल Ēाहकɉ कȧ सुͪवधा बढ़ȣ है बिãक बɇͩ कंग सेवाओ ंकȧ 

गǓत और गुणव×ता मɅ भी सुधार हुआ है। 
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ͫडिजटल बɇͩ कंग का एक मह×वपूण[ पहल ूयह है ͩक इसने बɇͩ कंग सेवाओ ंको अͬधक 

åयविèथत और Ǔनयंǒğत बना Ǒदया है। Ĥ×येक लेन-देन का ͫडिजटल ǐरकॉड[ उपलÞध होने के 

कारण पारदͧश[ता बढ़ȣ है और धोखाधड़ी कȧ संभावनाओ ंमɅ कमी आई है। इसके साथ हȣ, बɇक 

अब आधुǓनक तकनीकɉ जैसे डेटा ͪवæलेषण के माÚयम से Ēाहकɉ कȧ आवæयकताओ ं को 

समझकर उÛहɅ बेहतर और åयिÈतगत सेवाए ँĤदान कर पा रहे हɇ। इससे Ēाहक संतुिçट और 

ͪवæवास दोनɉ मɅ वृͪ ƨ हु ई है। 

हालांͩक, ͫडिजटल बɇͩ कंग के कई लाभ हɇ, लेͩकन इसके साथ कुछ चुनौǓतया ँभी जुड़ी हु ई 

हɇ। तकनीकȧ समèयाए ँजैसे सव[र डाउन होना, एिÜलकेशन मɅ ğुǑटया,ँ और इंटरनेट कनेिÈटͪवटȣ 

कȧ कमी कई बार Ēाहकɉ के ͧलए असुͪवधा का कारण बनती हɇ। ͪवशेष Ǿप से Ēामीण ¢ेğɉ मɅ, 

जहाँ इंटरनेट सुͪवधाए ँसीͧमत हɇ, ͫडिजटल बɇͩ कंग का पूण[ लाभ नहȣं ͧमल पाता। 

साइबर सुर¢ा भी एक मह×वपूण[ ͬचतंा का ͪवषय है। जैसे-जैसे ͫडिजटल लेन-देन बढ़ रहे 

हɇ, वैसे-वैसे ऑनलाइन धोखाधड़ी, ͩफͧशगं और डेटा चोरȣ कȧ घटनाए ँभी बढ़ रहȣ हɇ। यह िèथǓत 

Ēाहकɉ के ͪवæवास को Ĥभाͪवत कर सकती है। इसͧलए यह आवæयक है ͩक बɇक मजबूत सुर¢ा 

Ĥणालȣ ͪवकͧसत करɅ और Ēाहकɉ को ͫडिजटल सुर¢ा के ĤǓत जागǾक करɅ। 

ͫडिजटल बɇͩ कंग का एक सकारा×मक Ĥभाव यह भी है ͩक इसने ͪव×तीय सेवाओ ंको 

समाज के अͬधक लोगɉ तक पहु ँचाया है। अब छोटे åयापारȣ, Ēामीण Ǔनवासी और Ǔनàन आय 

वग[ के लोग भी आसानी से बɇͩ कंग सेवाओ ंका उपयोग कर पा रहे हɇ। इससे आͬथ[क गǓतͪवͬधयɉ 

मɅ वृͪ ƨ हु ई है और लोगɉ के जीवन èतर मɅ सुधार आया है। 

इसके अǓतǐरÈत, ͫडिजटल बɇͩ कंग ने सरकारȣ योजनाओ ं के ͩĐयाÛवयन को भी अͬधक 

Ĥभावी बनाया है। ͪवͧभÛन योजनाओ ंके तहत दȣ जाने वालȣ आͬथ[क सहायता सीधे लाभाͬथ[यɉ 

के खातɉ मɅ èथानांतǐरत कȧ जा रहȣ है, िजससे पारदͧश[ता बढ़ȣ है और ħçटाचार मɅ कमी आई 

है। 

अंत मɅ, यह कहा जा सकता है ͩक ͫडिजटल बɇͩ कंग ने बɇͩ कंग ¢ेğ मɅ एक मह×वपूण[ और 

सकारा×मक पǐरवत[न लाया है। हालांͩक, इसकȧ सफलता के ͧलए तकनीकȧ ढांचे को मजबूत 

करना, साइबर सुर¢ा को बढ़ाना और लोगɉ मɅ ͫडिजटल सा¢रता का ͪवèतार करना अ×यंत 
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आवæयक है। यǑद इन पहलुओ ंपर Úयान Ǒदया जाए, तो ͫडिजटल बɇͩ कंग भͪवçय मɅ और अͬधक 

Ĥभावी और åयापक बन सकती 
 
8. सुझाव 

 अÚययन के आधार पर Ǔनàनͧलͨखत सुझाव Ǒदए जा सकते हɇ: 

 ͫडिजटल सा¢रता काय[Đम चलाए जाए ं

 साइबर सुर¢ा को मजबूत ͩकया जाए 

 Ēामीण ¢ेğɉ मɅ बɇͩ कंग सुͪवधाओ ंका ͪवèतार ͩकया जाए 

 Ēाहक सहायता सेवाओ ंको बेहतर बनाया जाए 

 ͫडिजटल ĥॉड के ĤǓत जागǾकता बढ़ाई जाए 
 
9. Ǔनçकष[  

ͫडिजटल बɇͩ कंग भारतीय बɇͩ कंग Ĥणालȣ मɅ एक मह×वपूण[ पǐरवत[न का Ĥतीक है। इसने Ēाहकɉ 

के जीवन को सरल और सुͪवधाजनक बनाया है। हालांͩक, इसके साथ आने वालȣ चुनौǓतयɉ को 

नजरअंदाज नहȣ ंͩकया जा सकता। यǑद बɇक और सरकार ͧमलकर इन समèयाओ ंका समाधान 

करते हɇ, तो ͫडिजटल बɇͩ कंग का भͪवçय अ×यंत उÏÏवल होगा। 
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