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सारांश:  वत�मान िडिजटल युग म� ऑनलाइन ब�िकंग ब�िकंग सेवाओ ंकी उपल�ता, गित, सुिवधा और प�ँच को �ापक �प से 

बदल रही है। �ाहक अब शाखा म� ���गत �प से जाने के बजाय मोबाइल ब�िकंग, इंटरनेट ब�िकंग, िडिजटल भुगतान, ऑनलाइन 

धन अंतरण तथा अ� इले�� ॉिनक सेवाओ ंका उपयोग कर रहे ह�। ऐसी ��थित म� ऑनलाइन ब�िकंग की सेवा गुणव�ा �ाहक संतुि� 

का एक मह�पूण� िनधा�रक बन गई है। ��ुत शोध-प� का उ�े� ऑनलाइन ब�िकंग की सेवा गुणव�ा के िविभ� आयामो ं

िव�सनीयता, उ�रदािय�, सुर�ा एवं गोपनीयता, द�ता, उपयोग म� सरलता, उपल�ता, आ�ासन, सहानुभूित तथा 

वेबसाइट/मोबाइल अनु�योग की गुणव�ा का �ाहक संतुि� पर �भाव समझना है। पूव� अ�यनो ंसे पता चलता है िक िव�सनीयता, 

सुर�ा, गोपनीयता, उ�रदािय� और द�ता जैसे आयाम �ाहको ंके संतुि� �र को सकारा�क �प से �भािवत करते ह�। भारत म� 

िकए गए अ�यनो ंम� भी ऑनलाइन ब�िकंग की सेवा गुणव�ा और �ाहक संतुि� के बीच मह�पूण� संबंध पाया गया है।  

 

मु� संकेतक: ऑनलाइन ब�िकंग, ई-ब�िकंग, सेवा गुणव�ा, �ाहक संतुि�, िव�सनीयता, सुर�ा, गोपनीयता, उ�रदािय�, िडिजटल 

ब�िकंग। 

 

I. प�रचय 

सूचना एवं संचार �ौ�ोिगकी के ती� िवकास ने ब�िकंग �े� की काय��णाली म� मह�पूण� प�रवत�न िकया है। ऑनलाइन ब�िकंग ने 

�ाहको ंको ब�िकंग सेवाओ ंतक चौबीसो ंघंटे प�ँच �दान की है। �ाहक अब घर, काया�लय या िकसी भी �थान से खाते की जानकारी 

�ा� करने, धन अंतरण करने, िबलो ंका भुगतान करने, ऑनलाइन खरीदारी करने तथा अ� ब�िकंग काय� को पूरा कर सकते ह�। 

इस प�रवत�न ने ब�िकंग सं�थानो ंके बीच �ित�धा� को भी बढ़ाया है। वत�मान प�र��थितयो ंम� �ाहक केवल ब�क की पारंप�रक सेवाओ ं

की गुणव�ा के आधार पर ब�क का मू�ांकन नही ंकरते, ब�� ऑनलाइन �ेटफॉम� की गित, सुर�ा, उपल�ता, सुिवधा और 

सम�ा-समाधान �मता को भी मह� देते ह�। 

ऑनलाइन ब�िकंग सेवा गुणव�ा को सामा�तः �ाहक की अपे�ाओ ंऔर वा�िवक सेवा अनुभव के बीच संबंध के �प म� समझा जा 

सकता है। यिद ऑनलाइन ब�िकंग �णाली लगातार उपल� रहती है, लेन-देन सही ढंग से पूरा करती है, ���गत जानकारी को 

सुरि�त रखती है और �ाहक की सम�ाओ ंका शी� समाधान करती है, तो �ाहक संतुि� का �र बढ़ने की संभावना होती है। 

भारतीय इंटरनेट ब�िकंग के संदभ� म� डेनशवर और रमेश (2010) ने पाया िक पया�� लेन-देन िवक�, सेवाओ ंकी िविवधता, 

उपल�ता और उपयोगकता�-अनुकूल �णाली �ाहको ंके िलए मह�पूण� ह�। 

कोिवड-19 अविध के दौरान ऑनलाइन ब�िकंग का मह� और अिधक बढ़ा �ोिंक सामािजक दूरी तथा आवागमन की सीमाओ ंके 

कारण �ाहको ंने िडिजटल ब�िकंग चैनलो ंका अिधक उपयोग िकया। जोशी और दाबस (2022) ने भारतीय ब�िकंग �े� म� ऑनलाइन 

ब�िकंग सेवा गुणव�ा और �ाहक संतुि� के संबंध का अ�यन करते �ए पाया िक कुछ सेवा गुणव�ा आयामो ंऔर �ाहक संतुि� के 

बीच संबंध को आयु तथा िलंग जैसे कारक �भािवत कर सकते ह�। इसिलए ऑनलाइन ब�िकंग की सेवा गुणव�ा का अ�यन ब�िकंग 

सं�थानो ंके िलए �ाहक अनुभव सुधारने की �ि� से मह�पूण� है। 

 

 



I J A R S C T    

    

 

               International Journal of Advanced Research in Science, Communication and Technology 

                              International Open-Access, Double- Blind, Peer-Reviewed, Refereed, Multidisciplinary Online Journal 

Volume 6, Issue 4, July 2026 

Copyright to IJARSCT DOI: 10.48175/568   594 

www.ijarsct.co.in  

 
 
 

ISSN: 2581-9429 Impact Factor: 8.2 

II. अ�यन की आव�कता 

ऑनलाइन ब�िकंग के बढ़ते उपयोग के बावजूद सभी �ाहक िडिजटल ब�िकंग सेवाओ ंसे समान �प से संतु� नही ंहोते। तकनीकी 

�ुिटयाँ, सव�र की अनुपल�ता, धीमी �िति�या, असफल लेन-देन, साइबर सुर�ा संबंधी िचंता, गोपनीयता का जो�खम और 

िशकायतो ंके समाधान म� देरी �ाहक संतुि� को �भािवत कर सकती है। इसिलए यह आव�क है िक ब�क ऑनलाइन सेवा की 

गुणव�ा के उन �मुख आयामो ंकी पहचान कर�  जो �ाहक संतुि� को सबसे अिधक �भािवत करते ह�। 

इसके अित�र�, ऑनलाइन ब�िकंग म� �ाहक और ब�क कम�चारी के बीच ��� संपक�  सीिमत होता है। ऐसी ��थित म� वेबसाइट, 

मोबाइल अनु�योग, िडिजटल सुर�ा, सूचना की ��ता तथा तकनीकी सहायता �ाहक के अनुभव को िनधा��रत करते ह�। सरदाना 

और बाजपेयी (2020) के अ�यन म� िव�ास और गोपनीयता को ई-ब�िकंग सेवा गुणव�ा की मह�पूण� िवशेषताओ ं के �प म� 

रेखांिकत िकया गया। 

 

III. अ�यन के उ�े� 

1. ऑनलाइन ब�िकंग की सेवा गुणव�ा की �मुख िवशेषताओ ंका अ�यन करना। 

2. ऑनलाइन ब�िकंग की सेवा गुणव�ा और �ाहक संतुि� के बीच संबंध का अ�यन करना। 

3. िव�सनीयता का �ाहक संतुि� पर �भाव �ात करना। 

4. सुर�ा एवं गोपनीयता के �भाव का अ�यन करना। 

5. उ�रदािय� और सेवा की गित का �ाहक संतुि� पर �भाव जानना। 

6. ऑनलाइन ब�िकंग की उपयोिगता एवं सुिवधा और �ाहक संतुि� के बीच संबंध का अ�यन करना। 

7. ब�को ंके िलए ऑनलाइन सेवा गुणव�ा सुधारने हेतु उपयोगी सुझाव ��ुत करना। 

 

IV. प�रक�नाएँ 

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

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

H₀2: ऑनलाइन ब�िकंग की िव�सनीयता का �ाहक संतुि� पर कोई मह�पूण� �भाव नही ंहै। 

H₁2: ऑनलाइन ब�िकंग की िव�सनीयता का �ाहक संतुि� पर मह�पूण� सकारा�क �भाव है। 

H₀3: ऑनलाइन ब�िकंग की सुर�ा एवं गोपनीयता का �ाहक संतुि� पर कोई मह�पूण� �भाव नही ंहै। 

H₁3: ऑनलाइन ब�िकंग की सुर�ा एवं गोपनीयता का �ाहक संतुि� पर मह�पूण� सकारा�क �भाव है। 

H₀4: ऑनलाइन ब�िकंग की उ�रदािय� �मता का �ाहक संतुि� पर कोई मह�पूण� �भाव नही ंहै। 

H₁4: ऑनलाइन ब�िकंग की उ�रदािय� �मता का �ाहक संतुि� पर मह�पूण� सकारा�क �भाव है। 

 

V. सािह� समी�ा 

डेनशवर और रमेश (2010) ने भारतीय वािण��क ब�को ंकी इंटरनेट ब�िकंग सेवा गुणव�ा का अ�यन िकया। अ�यन म� 102 

उ�रदाताओ ंसे पाँच-िबंदु मापनी के मा�म से आँकड़े �ा� िकए गए और कारक िव�ेषण तथा ब�-�ितगमन का उपयोग िकया 

गया। प�रणामो ंम� �ाहको ंकी अपे�ाओ ंऔर संतुि� के बीच मह�पूण� अंतर पाया गया। िवशेष �प से पया�� लेन-देन िवक�, 

सेवाओ ंकी िविवधता, उपल�ता और उपयोगकता�-अनुकूल �णाली मह�पूण� पाए गए। 

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

िव�ास, पूित�, उ�रदािय� तथा �णाली से संबंिधत पाँच-कारक संरचना �ा� �ई। अ�यन ने यह भी संकेत िदया िक िव�ास और 

गोपनीयता ऑनलाइन ब�िकंग सेवा गुणव�ा की �ाहक धारणा म� मह�पूण� भूिमका िनभाते ह�। 

जगदीशन और िच�ादुरई (2016) ने तिमलनाडु म� ई-ब�िकंग सेवा गुणव�ा तथा �ाहक संतुि� के संबंध का अ�यन िकया। उ�ोनें 

सेवा गुणव�ा के िव�सनीयता, उ�रदािय�, आ�ासन, सहानुभूित और भौितकता जैसे आयामो ंको �ाहक संतुि� के संदभ� म� देखा। 
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दास और रिव (2021) ने 149 उ�रदाताओ ंके आधार पर ई-ब�िकंग सेवा गुणव�ा और �ाहक संतुि� का अ�यन िकया। उ�ोनें 

सहसंबंध, �ितगमन, एनोवा तथा भा�रत औसत जैसी सां��कीय तकनीको ंका �योग िकया। अ�यन म� िव�सनीयता, सुर�ा एवं 

गोपनीयता, वेबसाइट िडजाइन तथा उ�रदािय� एवं संचार जैसे आयामो ंको �मुख माना गया। 

गग� और कुमार (2022) ने भारत के साव�जिनक और िनजी �े� के ब�को ंम� ई-ब�िकंग सेवा गुणव�ा की अपे�ा और धारणा के अंतर 

का अ�यन िकया। 600 �ाहको ंम� से 578 �िति�याओ ंका िव�ेषण िकया गया। अ�यन म� मूत�ता, िव�सनीयता, उ�रदािय�, 

सहानुभूित, द�ता और गोपनीयता जैसे आयामो ंका उपयोग िकया गया। 

श�ुगम 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। 

उ�ोनें 600 �िति�याओ ं पर अ�ेषणा�क कारक िव�ेषण, पुि�करणा�क कारक िव�ेषण, �ितगमन और संरचना�क 

समीकरण मॉडल का उपयोग िकया। 

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

यह देखा िक आयु और िलंग कुछ सेवा गुणव�ा आयामो ंऔर संतुि� के संबंध को �भािवत कर सकते ह�। 

 

VI. अनुसंधान प�ित 

��ुत शोध-प� के िलए वण�ना�क एवं िव�ेषणा�क अनुसंधान अिभक� उपयु� माना गया है। अ�यन म� ऑनलाइन ब�िकंग 

सेवाओ ंका उपयोग करने वाले �ाहको ंको अ�यन की जनसं�ा के �प म� िलया जा सकता है। �ाथिमक आँकड़ो ंके िलए संरिचत 

��ावली का �योग िकया जाएगा। ��ावली म� जनसां��कीय जानकारी, ऑनलाइन ब�िकंग उपयोग की �कृित, सेवा गुणव�ा और 

�ाहक संतुि� से संबंिधत कथन शािमल िकए जा सकते ह�। 

सेवा गुणव�ा को पाँच-िबंदु िलकट� मापनी पर मापा जा सकता है, िजसम� 1 = पूण�तः असहमत और 5 = पूण�तः सहमत होगा। सेवा 

गुणव�ा के �मुख आयामो ंम� िव�सनीयता, उ�रदािय�, सुर�ा एवं गोपनीयता, द�ता, सुिवधा, आ�ासन और उपयोग म� सरलता 

शािमल िकए जा सकते ह�। �ाहक संतुि� को सम� अनुभव, अपे�ा की पूित�, ऑनलाइन ब�िकंग सेवा से संतोष तथा भिव� म� सेवा 

का उपयोग जारी रखने की इ�ा के आधार पर मापा जा सकता है। 

आँकड़ो ंके िव�ेषण के िलए �ितशत, मा�, मानक िवचलन, सहसंबंध, �ितगमन, t-परी�ण और एनोवा जैसी तकनीको ंका �योग 

िकया जा सकता है। पूव�वत� अ�यनो ंम� भी कारक िव�ेषण, �ितगमन, एनोवा तथा संरचना�क समीकरण मॉडल का उपयोग 

िकया गया है। 

VII. ऑनलाइन ब�िकंग सेवा गुणव�ा के �मुख आयाम 

�म सेवा गुणव�ा आयाम अथ� 
�ाहक संतुि� पर संभािवत 

�भाव 

1 िव�सनीयता लेन-देन को सही एवं िनधा��रत समय पर पूरा करना उ� 

2 उ�रदािय� �ाहक की सम�ा और अनुरोध पर शी� �िति�या उ� 

3 सुर�ा खाते और लेन-देन की सुर�ा ब�त उ� 

4 गोपनीयता ���गत एवं िव�ीय जानकारी की सुर�ा ब�त उ� 

5 द�ता कम समय और कम �यास म� सेवा उपल� होना उ� 

6 उपल�ता सेवा का िनरंतर उपल� रहना उ� 

7 उपयोग म� सरलता 
वेबसाइट/मोबाइल अनु�योग को आसानी से संचािलत 

करना 
उ� 

8 आ�ासन ब�क की िव�सनीयता एवं �ाहक का िव�ास उ� 

9 सहानुभूित �ाहक की िविश� आव�कताओ ंको समझना म�म से उ� 

10 
वेबसाइट/अनु�योग 

िडजाइन 
��, आकष�क और सुिवधाजनक इंटरफेस म�म से उ� 
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उपयु�� आयामो ंम� सुर�ा, गोपनीयता, िव�सनीयता और उ�रदािय� ऑनलाइन ब�िकंग म� िवशेष मह� रखते ह�। 2021 के एक 

भारतीय अ�यन म� भी िव�सनीयता, सुर�ा एवं गोपनीयता, वेबसाइट िडजाइन तथा उ�रदािय� एवं संचार को �मुख सेवा गुणव�ा 

कारको ंके �प म� परी�ण िकया गया। 

 

VIII. िव�ेषणा�क �परेखा 

�तं� चर म�वत� िवशेषता आि�त चर 

िव�सनीयता �ाहक का िव�ास �ाहक संतुि� 

उ�रदािय� सकारा�क अनुभव �ाहक संतुि� 

सुर�ा जो�खम की अनुभूित म� कमी �ाहक संतुि� 

गोपनीयता िव�ास म� वृ�� �ाहक संतुि� 

द�ता सुिवधा एवं समय की बचत �ाहक संतुि� 

उपयोग म� सरलता उपयोग की सहजता �ाहक संतुि� 

उपल�ता सेवा िनरंतरता �ाहक संतुि� 

वेबसाइट/अनु�योग िडजाइन बेहतर िडिजटल अनुभव �ाहक संतुि� 

 

IX. अपेि�त प�रणाम एवं चचा� 

अ�यन से अपे�ा की जाती है िक ऑनलाइन ब�िकंग सेवा गुणव�ा और �ाहक संतुि� के बीच सकारा�क संबंध पाया जाएगा। जब 

�ाहक यह अनुभव करता है िक ऑनलाइन लेन-देन सुरि�त, तेज और िव�सनीय है, तो उसका ब�क के �ित िव�ास बढ़ता है। इसके 

िवपरीत, बार-बार तकनीकी सम�ा, असफल लेन-देन, धीमी �णाली या िशकायतो ंके समाधान म� देरी �ाहक असंतोष उ�� कर 

सकती है। 

िव�सनीयता को ऑनलाइन ब�िकंग म� सबसे मह�पूण� आयामो ंम� से एक माना जा सकता है �ोिंक िडिजटल लेन-देन म� �ाहक ब�क 

की �णाली पर िनभ�र करता है। यिद धन अंतरण सही ढंग से और समय पर होता है, तो �ाहक का िव�ास मजबूत होता है। 2022 के 

चे�ई-आधा�रत अ�यन म� भी उ�रदािय� और िव�सनीयता को �ाहक संतुि� पर िवशेष �प से सकारा�क �भाव डालने वाले 

आयामो ंम� पाया गया। 

सुर�ा एवं गोपनीयता भी �ाहक संतुि� के मह�पूण� िनधा�रक ह�। ऑनलाइन ब�िकंग म� �ाहक अपनी ���गत, िव�ीय और लेन-देन 

संबंधी जानकारी िडिजटल �णाली को सौपंता है। इसिलए मजबूत �माणीकरण, सुरि�त लेन-देन, �� सुर�ा संदेश और �भावी 

िशकायत िनवारण �ाहक के िव�ास को बढ़ा सकते ह�। सरदाना और बाजपेयी (2020) के िन�ष� भी िव�ास और गोपनीयता की 

मह�पूण� भूिमका की ओर संकेत करते ह�। 

उ�रदािय� का अथ� �ाहक की सम�ा या अनुरोध पर ब�क �ारा शी� �िति�या देना है। ऑनलाइन ब�िकंग म� �ाहक सहायता, 

िशकायत समाधान, असफल लेन-देन की जानकारी और ��रत तकनीकी सहायता �ाहक अनुभव को बेहतर बनाते ह�। यिद ब�क 

�ाहक की सम�ा का शी� समाधान करता है, तो अ�थायी तकनीकी सम�ा भी दीघ�कािलक असंतोष म� प�रवित�त होने से बच 

सकती है। 

X. सेवा गुणव�ा और �ाहक संतुि� के बीच संभािवत संबंध 

सेवा गुणव�ा का आयाम �ाहक संतुि� से अपेि�त संबंध �ावहा�रक मह� 

िव�सनीयता सकारा�क लेन-देन म� िव�ास बढ़ाता है 

उ�रदािय� सकारा�क सम�ाओ ंका शी� समाधान करता है 

सुर�ा सकारा�क जो�खम की िचंता कम करता है 

गोपनीयता सकारा�क ���गत जानकारी पर िव�ास बढ़ाता है 

द�ता सकारा�क समय और �यास बचाता है 
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सुिवधा सकारा�क िडिजटल ब�िकंग का उपयोग आसान बनाती है 

उपयोग म� सरलता सकारा�क नए उपयोगकता�ओ ंको आकिष�त करती है 

उपल�ता सकारा�क 24×7 सेवा अनुभव �दान करती है 

आ�ासन सकारा�क ब�क के �ित िव�ास मजबूत करता है 

िडजाइन सकारा�क िडिजटल अनुभव को बेहतर बनाता है 

 

XI. �बंधकीय िनिहताथ� 

ब�को ंको ऑनलाइन ब�िकंग सेवा गुणव�ा सुधारने के िलए सबसे पहले �णाली की िव�सनीयता और सुर�ा को मजबूत करना 

चािहए। ब�िकंग अनु�योगो ंऔर वेबसाइटो ंम� िनयिमत सुर�ा परी�ण, ब�-�रीय �माणीकरण तथा संिद� लेन-देन की त�ाल 

सूचना जैसी सुिवधाएँ िवकिसत की जानी चािहए। इसके साथ ही �ाहक सहायता को अिधक उ�रदायी बनाया जाना चािहए। 

ब�को ंको िडिजटल �ेटफॉम� को उपयोगकता�-अनुकूल बनाना चािहए तािक कम तकनीकी द�ता वाले �ाहक भी आसानी से सेवाओ ं

का उपयोग कर सक� । भुगतान, धन अंतरण, खाते की जानकारी, िशकायत दज� करने तथा सहायता �ा� करने के िवक� �� �प 

से उपल� होने चािहए। ऑनलाइन ब�िकंग म� �ाहक संतुि� बढ़ाने के िलए तकनीकी सुिवधाओ ंके साथ-साथ मानवीय सहायता और 

�भावी िशकायत िनवारण भी आव�क है। 

 

XII. िन�ष� 

ऑनलाइन ब�िकंग ने ब�िकंग सेवाओ ंको अिधक सुिवधाजनक, तेज और सुलभ बनाया है, लेिकन इसके साथ �ाहक अपे�ाएँ भी बढ़ी 

ह�। इसिलए ऑनलाइन ब�िकंग की सफलता केवल िडिजटल सेवाओ ंकी उपल�ता पर िनभ�र नही ंकरती, ब�� उनकी गुणव�ा पर 

भी िनभ�र करती है। ��ुत अ�यन से यह िन�ष� िनकाला जा सकता है िक िव�सनीयता, उ�रदािय�, सुर�ा, गोपनीयता, द�ता, 

उपल�ता और उपयोग म� सरलता �ाहक संतुि� के मह�पूण� िनधा�रक ह�।  

उपल� भारतीय अ�यनो ंम� सेवा गुणव�ा और �ाहक संतुि� के बीच सकारा�क संबंध के पया�� संकेत िमलते ह�। िवशेष �प से 

िव�सनीयता और उ�रदािय� को �ाहक अनुभव के िलए अ�ंत मह�पूण� माना जा सकता है। 2022 के अ�यन म� भी इन दोनो ं

आयामो ंका �ाहक संतुि� पर मजबूत सकारा�क �भाव पाया गया। अतः ब�िकंग सं�थानो ंको सुरि�त, िव�सनीय, ��रत, सरल 

और �ाहक-क� ि�त ऑनलाइन सेवाएँ िवकिसत करनी चािहए। इससे न केवल �ाहक संतुि� म� वृ�� होगी, ब�� �ाहक िव�ास, 

उपयोग की िनरंतरता और ब�क के साथ दीघ�कालीन संबंध भी मजबूत होगें। 
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