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सारांश: वत�मान िडिजटल युग म� ऑनलाइन ब�िकंग सेवाएँ ब�िकंग �णाली का एक मह�पूण� िह�ा बन चुकी ह�। इंटरनेट ब�िकंग, 

मोबाइल ब�िकंग, िडिजटल भुगतान, एटीएम, ��रत धन अंतरण तथा अ� इले�� ॉिनक सेवाओ ं ने ब�िकंग लेन-देन को अिधक 

सुिवधाजनक, ती� और सुलभ बनाया है। हालांिक, ऑनलाइन ब�िकंग की सफलता केवल तकनीकी सुिवधाओ ंकी उपल�ता पर 

िनभ�र नही ंकरती, ब�� सेवा की तकनीकी गुणव�ा और उसके �ित �ाहको ंकी संतुि� पर भी िनभ�र करती है। ��ुत अ�यन का 

उ�े� ऑनलाइन ब�िकंग सेवाओ ंम� तकनीकी गुणव�ा के �मुख आयामो ंतथा �ाहक संतुि� के बीच संबंध का अ�यन करना है। 

अ�यन म� तकनीकी गुणव�ा के अंतग�त �णाली की िव�सनीयता, लेन-देन की गित, वेबसाइट एवं मोबाइल अनु�योग की 

उपयोिगता, सुर�ा एवं गोपनीयता, उपल�ता, उ�रदािय�, तकनीकी सहायता और उपयोग म� सरलता जैसे आयामो ंको शािमल 

िकया गया है। उपल� पूव� अ�यनो ंसे �� होता है िक िव�सनीयता, सुर�ा, गोपनीयता, द�ता, उ�रदािय� और उपयोगकता�-

अनुकूल �णाली �ाहक संतुि� को �भािवत करने वाले मह�पूण� कारक ह�।  

 

मु� संकेतक: ऑनलाइन ब�िकंग, तकनीकी गुणव�ा, �ाहक संतुि�, इंटरनेट ब�िकंग, मोबाइल ब�िकंग, सुर�ा, गोपनीयता, 

िव�सनीयता, सेवा गुणव�ा। 

 

I. प�रचय 

ब�िकंग �े� म� सूचना एवं संचार �ौ�ोिगकी के ती� िवकास ने पारंप�रक ब�िकंग �व�था को िडिजटल ब�िकंग �व�था म� प�रवित�त 

करने म� मह�पूण� भूिमका िनभाई है। ऑनलाइन ब�िकंग के मा�म से �ाहक ब�क शाखा म� उप��थत �ए िबना खाते की जानकारी 

�ा� कर सकते ह�, धनरािश �थानांत�रत कर सकते ह�, िबलो ंका भुगतान कर सकते ह� तथा िविभ� ब�िकंग सेवाओ ंका उपयोग कर 

सकते ह�। इस प�रवत�न ने ब�िकंग सेवाओ ंको समय और �थान की सीमाओ ंसे काफी हद तक मु� िकया है। भारत म� ऑनलाइन 

ब�िकंग के िवकास के साथ-साथ �ाहको ं की अपे�ाएँ भी बढ़ी ह�। अब �ाहक केवल सेवा की उपल�ता नही,ं ब�� तेज गित, 

सुरि�त लेन-देन, सरल इंटरफेस, िनरंतर उपल�ता और त�ाल सहायता की अपे�ा करते ह�। 

ऑनलाइन ब�िकंग सेवा की गुणव�ा का संबंध इस बात से है िक ब�क का िडिजटल मंच �ाहक की अपे�ाओ ंके अनु�प िकतनी 

�भावी, सुरि�त और िव�सनीय सेवा �दान करता है। 2010 म� भारतीय ब�को ंपर िकए गए एक अ�यन म� इंटरनेट ब�िकंग के संबंध 

म� �ाहको ं की अपे�ाओं और संतुि� के बीच मह�पूण� अंतर पाया गया तथा पया�� लेन-देन िवक�, सेवाओ ं की िविवधता, 

उपल�ता और उपयोगकता�-अनुकूल �णाली को मह�पूण� माना गया। इसी �कार भारतीय �ाहको ंपर िकए गए शोधो ंम� सुर�ा 

और िव�ास को ऑनलाइन ब�िकंग संतुि� के मह�पूण� िनधा�रको ंके �प म� रेखांिकत िकया गया है। 

तकनीकी गुणव�ा के िविभ� आयाम �ाहक के ऑनलाइन ब�िकंग अनुभव को ��� �प से �भािवत करते ह�। यिद वेबसाइट या 

मोबाइल अनु�योग बार-बार बंद हो जाए, लेन-देन म� िवलंब हो, तकनीकी �ुिटयाँ उ�� हो ंअथवा सुर�ा संबंधी सम�ाएँ हो,ं तो 

�ाहक की संतुि� कम हो सकती है। इसके िवपरीत, यिद िडिजटल ब�िकंग �णाली िव�सनीय, तेज, सुरि�त और सरल हो, तो �ाहक 

उसम� अिधक िव�ास िवकिसत करता है। सरदाना और बाजपेयी के 2020 के भारतीय अ�यन म� द�ता, िव�ास, सेवा-पूित�, 

उ�रदािय� और �णाली संबंधी कारको ंको ई-ब�िकंग सेवा गुणव�ा से संबंिधत �मुख आयाम पाया गया तथा िव�ास और गोपनीयता 

को िवशेष �प से मह�पूण� बताया गया। 
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2021 के एक भारतीय अ�यन म� िव�सनीयता, सुर�ा एवं गोपनीयता, वेबसाइट िडजाइन तथा उ�रदािय� एवं संचार को �ाहक 

संतुि� से संबंिधत �मुख सेवा गुणव�ा आयामो ंके �प म� अ�यन िकया गया। 2022 म� चे�ई के साव�जिनक �े� के ब�को ंपर िकए 

गए अ�यन म� �णाली की उपल�ता, िव�सनीयता, उ�रदािय�, आ�ासन, सहानुभूित, गोपनीयता और वेबसाइट िडजाइन जैसे 

आयामो ंको शािमल िकया गया और उ�रदािय� तथा िव�सनीयता का �ाहक संतुि� पर िवशेष सकारा�क �भाव पाया गया। अतः 

ऑनलाइन ब�िकंग म� तकनीकी गुणव�ा का अ�यन ब�िकंग सं�थानो ंके िलए अ�ंत उपयोगी है। 

 

II. अ�यन की आव�कता 

िडिजटल ब�िकंग के बढ़ते उपयोग के कारण �ाहको ंकी अपे�ाओ ंम� िनरंतर प�रवत�न हो रहा है। �ाहक चाहते ह� िक ब�िकंग सेवाएँ 

चौबीसो ंघंटे उपल� रह� तथा ��ेक लेन-देन सुरि�त, ��रत और �ुिटरिहत हो। तकनीकी सम�ा, सव�र डाउन होना, लेन-देन म� 

िवलंब, कमजोर सुर�ा, जिटल पासवड�  �णाली, अनुपयोगी इंटरफेस या िशकायतो ंका समय पर समाधान न होना �ाहक असंतोष 

उ�� कर सकता है। इसिलए ऑनलाइन ब�िकंग सेवाओ ं म� तकनीकी गुणव�ा और �ाहक संतुि� के बीच संबंध को समझना 

आव�क है। 

2022 म� भारत के साव�जिनक एवं िनजी �े� के ब�को ंपर िकए गए एक अ�यन म� 578 �ाहको ंके आँकड़ो ंका िव�ेषण िकया गया 

और ई-ब�िकंग सेवा गुणव�ा के िविभ� आयामो ंम� अपे�ा एवं धारणा के अंतर का अ�यन िकया गया। इससे �� होता है िक ब�िकंग 

सं�थानो ंको �ाहको ंकी अपे�ाओ ंके अनु�प िडिजटल सेवा गुणव�ा म� िनरंतर सुधार करना आव�क है। 

 

III. अ�यन के उ�े� 

1. ऑनलाइन ब�िकंग सेवाओ ंम� तकनीकी गुणव�ा के �मुख आयामो ंका अ�यन करना। 

2. ऑनलाइन ब�िकंग सेवाओ ंके �ित �ाहको ंके संतुि� �र का अ�यन करना। 

3. तकनीकी गुणव�ा और �ाहक संतुि� के बीच संबंध का परी�ण करना। 

4. सुर�ा एवं गोपनीयता का �ाहक संतुि� पर �भाव �ात करना। 

5. �णाली की िव�सनीयता एवं लेन-देन की गित का �ाहक संतुि� पर �भाव �ात करना। 

6. उपयोग म� सरलता तथा वेबसाइट/मोबाइल अनु�योग की गुणव�ा का �ाहक संतुि� से संबंध िनधा��रत करना। 

7. ऑनलाइन ब�िकंग सेवा गुणव�ा म� सुधार के िलए उपयोगी सुझाव ��ुत करना। 

 

IV. प�रक�नाएँ 

H₀₁: ऑनलाइन ब�िकंग सेवाओ ंकी तकनीकी गुणव�ा और �ाहक संतुि� के बीच कोई मह�पूण� संबंध नही ंहै। 

H₁₁: ऑनलाइन ब�िकंग सेवाओ ंकी तकनीकी गुणव�ा और �ाहक संतुि� के बीच मह�पूण� सकारा�क संबंध है। 

H₀₂: ऑनलाइन ब�िकंग की सुर�ा एवं गोपनीयता का �ाहक संतुि� पर कोई मह�पूण� �भाव नही ंहै। 

H₁₂: ऑनलाइन ब�िकंग की सुर�ा एवं गोपनीयता का �ाहक संतुि� पर मह�पूण� सकारा�क �भाव है। 

H₀₃: ऑनलाइन ब�िकंग �णाली की िव�सनीयता का �ाहक संतुि� पर कोई मह�पूण� �भाव नही ंहै। 

H₁₃: ऑनलाइन ब�िकंग �णाली की िव�सनीयता का �ाहक संतुि� पर मह�पूण� सकारा�क �भाव है। 

 

V. सािह� समी�ा 

दाने�र और रमेश (2010) ने भारतीय ब�को ंम� इंटरनेट ब�िकंग सेवा गुणव�ा का अ�यन करते �ए सेवा गुणव�ा के अपे�ा-अंतर 

मॉडल का उपयोग िकया। अ�यन म� 102 उ�रदाताओ ंसे पाँच-िबंदु मापनी �ारा आँकड़े �ा� िकए गए। प�रणामो ंसे पता चला िक 

�ाहको ं के िलए पया�� लेन-देन िवक�, िविभ� सेवाओ ं की उपल�ता, सेवा की उपल�ता और उपयोगकता�-अनुकूल �णाली 

मह�पूण� थी।ं 
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जोशुआ, वर�ली और कोशी ने इले�� ॉिनक ब�िकंग चैनलो ं की गुणव�ा तथा �ाहक संतुि� के बीच संबंध का अ�यन िकया। 

अ�यन म� एटीएम, इंटरनेट ब�िकंग तथा टेली-ब�िकंग जैसे इले�� ॉिनक चैनलो ं को शािमल िकया गया और �ाहक संतुि� तथा 

इले�� ॉिनक ब�िकंग सेवाओ ंके उपयोग के बीच संबंध पर �ान िदया गया। 

सरदाना और बाजपेयी (2020) ने भारत म� ई-ब�िकंग सेवा गुणव�ा और �ाहक संतुि� का अ�यन िकया। अ�यन म� द�ता, िव�ास, 

सेवा-पूित�, उ�रदािय� और �णाली संबंधी पाँच �मुख आयाम सामने आए। �ितगमन िव�ेषण से िव�ास और गोपनीयता को 

मह�पूण� कारको ंके �प म� पहचाना गया। 

दास और रिव (2021) ने भारतीय ब�को ंम� ई-ब�िकंग सेवा गुणव�ा के �ाहक संतुि� पर �भाव का अ�यन िकया। अ�यन म� 149 

उ�रदाताओ ंसे ऑनलाइन ��ावली के मा�म से आँकड़े एक� िकए गए तथा सहसंबंध, �ितगमन, िवचरण िव�ेषण और भा�रत 

मा� का �योग िकया गया। अ�यन म� िव�सनीयता, सुर�ा एवं गोपनीयता, वेबसाइट िडजाइन तथा उ�रदािय� एवं संचार जैसे 

आयामो ंपर िवशेष �ान िदया गया। 

षणमुगम और चं�न (2022) ने चे�ई के वािण��क ब�को ंम� ई-ब�िकंग सेवा गुणव�ा और �ाहक संतुि� के संबंध का अ�यन िकया। 

600 �िति�याओ ं के आधार पर अ�ेषणा�क कारक िव�ेषण, पुि�करणा�क कारक िव�ेषण, �ितगमन तथा संरचना�क 

समीकरण मॉडल का उपयोग िकया गया। 

फरजाना और सहकिम�यो ं (2022) ने चे�ई के साव�जिनक �े� के ब�को ंम� ई-ब�िकंग सेवा गुणव�ा और �ाहक संतुि� का अ�यन 

िकया। 200 वैध ��ाविलयो ं के आधार पर िकए गए अ�यन म� िव�सनीयता और उ�रदािय� का �ाहक संतुि� पर िवशेष 

सकारा�क �भाव पाया गया। 

जोशी और डबास (2022) ने कोिवड-19 के दौरान इंटरनेट ब�िकंग सेवा गुणव�ा और �ाहक संतुि� के संबंध का अ�यन िकया। 

संरचना�क समीकरण मॉडिलंग �ारा िकए गए अ�यन म� आयु और िलंग को कुछ सेवा गुणव�ा आयामो ंतथा �ाहक संतुि� के 

बीच संबंध को �भािवत करने वाले कारको ंके �प म� पाया गया। 

 

VI. अनुसंधान प�ित 

��ािवत अ�यन के िलए वण�ना�क एवं िव�ेषणा�क अनुसंधान िडजाइन उपयु� रहेगा। अ�यन की लि�त जनसं�ा 

ऑनलाइन ब�िकंग सेवाओ ंका उपयोग करने वाले ब�क �ाहक होगें। �ाथिमक आँकड़े संरिचत ��ावली के मा�म से एक� िकए जा 

सकते ह�। ��ावली म� जनसां��कीय जानकारी तथा ऑनलाइन ब�िकंग की तकनीकी गुणव�ा एवं �ाहक संतुि� से संबंिधत कथन 

शािमल िकए जाएंगे। उ�रो ंको पाँच-िबंदु िलकट�  मापनी पर मापा जा सकता है, िजसम� 1 = पूण�तः असहमत और 5 = पूण�तः सहमत 

होगा। 

तािलका 1: अ�यन म� ��ािवत �मुख चर 

�म तकनीकी गुणव�ा का आयाम �मुख संकेतक 

1 िव�सनीयता �ुिटरिहत एवं सही लेन-देन 

2 गित ��रत लॉिगन और लेन-देन 

3 �णाली उपल�ता चौबीसो ंघंटे सेवा 

4 सुर�ा सुरि�त �माणीकरण एवं लेन-देन 

5 गोपनीयता ���गत एवं िव�ीय जानकारी की सुर�ा 

6 उपयोग म� सरलता सरल एवं उपयोगकता�-अनुकूल �णाली 

7 वेबसाइट/मोबाइल िडजाइन �� एवं सुिवधाजनक इंटरफेस 

8 उ�रदािय� िशकायत एवं सम�ा का शी� समाधान 

9 तकनीकी सहायता �भावी �ाहक सहायता 

10 �ाहक संतुि� सम� संतुि� एवं सेवा के �ित िव�ास 
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VII. डेटा िव�ेषण की तकनीक 

अ�यन म� एकि�त आँकड़ो ंके िव�ेषण के िलए �ितशत, मा�, मानक िवचलन, सहसंबंध, �ितगमन तथा कारक िव�ेषण का 

�योग िकया जा सकता है। तकनीकी गुणव�ा के िविभ� आयामो ंके बीच अंतस�बंध �ात करने के िलए िपयस�न सहसंबंध गुणांक 

उपयोगी होगा। तकनीकी गुणव�ा के कौन-से आयाम �ाहक संतुि� को अिधक �भािवत करते ह�, यह िनधा��रत करने के िलए ब�-

�ितगमन िव�ेषण िकया जा सकता है। यिद िविभ� जनसां��कीय समूहो ंम� संतुि� की तुलना करनी हो, तो �तं� नमूना t-परी�ण 

तथा एक-माग�य ANOVA का �योग िकया जा सकता है। 

तािलका 2: ��ािवत िव�ेषणा�क ढाँचा 

चर �कार मापन 

तकनीकी िव�सनीयता �तं� चर िलकट�  मापनी 

लेन-देन की गित �तं� चर िलकट�  मापनी 

सुर�ा एवं गोपनीयता �तं� चर िलकट�  मापनी 

�णाली उपल�ता �तं� चर िलकट�  मापनी 

उपयोग म� सरलता �तं� चर िलकट�  मापनी 

वेबसाइट/ऐप िडजाइन �तं� चर िलकट�  मापनी 

उ�रदािय� �तं� चर िलकट�  मापनी 

तकनीकी सहायता �तं� चर िलकट�  मापनी 

�ाहक संतुि� आि�त चर िलकट�  मापनी 

 

VIII. अ�यन के अपेि�त प�रणाम 

पूव� अ�यनो ंके आधार पर यह अपे�ा की जा सकती है िक ऑनलाइन ब�िकंग की तकनीकी गुणव�ा और �ाहक संतुि� के बीच 

सकारा�क संबंध होगा। िवशेष �प से िव�सनीयता, सुर�ा, गोपनीयता, उ�रदािय� और �णाली की उपल�ता �ाहक संतुि� को 

मह�पूण� �प से �भािवत कर सकती ह�। 2020 के भारतीय अ�यन म� िव�ास और गोपनीयता को मह�पूण� कारक पाया गया, 

जबिक 2022 के अ�यन म� िव�सनीयता और उ�रदािय� का िवशेष �भाव सामने आया। 

तािलका 3: अपेि�त संबंध 

तकनीकी गुणव�ा आयाम �ाहक संतुि� पर अपेि�त �भाव 

िव�सनीयता उ� सकारा�क 

सुर�ा एवं गोपनीयता उ� सकारा�क 

लेन-देन की गित सकारा�क 

�णाली उपल�ता सकारा�क 

उपयोग म� सरलता सकारा�क 

वेबसाइट/ऐप िडजाइन म�म से उ� सकारा�क 

उ�रदािय� उ� सकारा�क 

तकनीकी सहायता सकारा�क 

 

IX. चचा� 

ऑनलाइन ब�िकंग म� तकनीकी गुणव�ा �ाहक के ��� अनुभव को िनधा��रत करती है। �ाहक जब िकसी िडिजटल ब�िकंग सेवा का 

उपयोग करता है तो वह केवल लेन-देन पूरा होने की अपे�ा नही ंकरता, ब�� यह भी चाहता है िक सेवा सुरि�त, तेज और सरल 

हो। तकनीकी िवफलता की ��थित म� �ाहक का िव�ास �भािवत हो सकता है। इसिलए ऑनलाइन ब�िकंग सेवा गुणव�ा को केवल 

तकनीकी सुिवधाओ ंकी सं�ा से नही ंब�� उनकी िव�सनीयता और उपयोगकता� अनुभव से मापा जाना चािहए। 
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भारतीय संदभ� म� िकए गए अ�यनो ंसे यह �� है िक �ाहको ंकी ऑनलाइन ब�िकंग संतुि� ब�आयामी है। Sardana और Bajpai के 

अ�यन म� द�ता, िव�ास, सेवा-पूित�, उ�रदािय� और �णाली संबंधी आयाम सामने आए। वही ंगग� और कुमार (2022) ने भारत के 

साव�जिनक और िनजी �े� के ब�को ंम� ई-ब�िकंग सेवा गुणव�ा के िविभ� आयामो ंके आधार पर अपे�ा और धारणा के अंतर को 

दशा�या। 

इससे यह िन�ष� िनकाला जा सकता है िक ब�िकंग सं�थानो ं को केवल नए िडिजटल उ�ाद िवकिसत करने के बजाय मौजूदा 

�णािलयो ंकी तकनीकी ��थरता, साइबर सुर�ा, डेटा गोपनीयता, �ाहक सहायता और उपयोगकता�-अनुकूल िडजाइन पर भी िनवेश 

करना चािहए। �ाहक संतुि� को बनाए रखने के िलए तकनीकी सम�ाओ ंका शी� समाधान तथा िशकायत िनवारण �व�था भी 

मह�पूण� है। 

 

X. िन�ष� 

ऑनलाइन ब�िकंग ने ब�िकंग सेवाओ ं को अिधक सुिवधाजनक, ती� और �ापक बनाया है, लेिकन इसकी दीघ�कालीन सफलता 

तकनीकी गुणव�ा और �ाहक संतुि� पर िनभ�र करती है। ��ुत अ�यन से संबंिधत पूव� शोधो ंके िव�ेषण से यह �� होता है िक 

िव�सनीयता, सुर�ा, गोपनीयता, �णाली की उपल�ता, लेन-देन की गित, उपयोग म� सरलता और उ�रदािय� ऑनलाइन ब�िकंग 

सेवा गुणव�ा के �मुख आयाम ह�। 2010 से 2022 के बीच िकए गए अ�यनो ंम� िविभ� प�ितयो ंऔर संदभ� के बावजूद सामा� 

�प से यह पाया गया िक उ� सेवा गुणव�ा �ाहक संतुि� से सकारा�क �प से जुड़ी है। इसिलए ब�िकंग सं�थानो ंको तकनीकी 

अवसंरचना को मजबूत करने, साइबर सुर�ा एवं गोपनीयता सुिनि�त करने, उपयोगकता�-अनुकूल िडिजटल �ेटफॉम� िवकिसत 

करने और �भावी �ाहक सहायता उपल� कराने पर िवशेष �ान देना चािहए। इससे �ाहक संतुि�, िव�ास, ऑनलाइन ब�िकंग के 

िनरंतर उपयोग तथा ब�क के साथ दीघ�कालीन संबंधो ंको बढ़ावा िमल सकता है। 
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