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शोध सार 

प्रसु्तत शोध पत्र में बैंक िं ग एविं इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग  े बारे में बताया गया है तथा बैंक िं ग एविं 
इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग  ा भारतीय से्टट बैं   े सिंदभभ में वर्भि क या गया है। प्रसु्तत शोध पत्र  ा उदे्दश्य 
इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग और इस ी सेवाओिं  े वैचारर  ढािंचे  ो पेश  रिा है तथा इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग  े 
भारतीय से्टट बैं   े ग्राह  पर प्रभाव  ा पता लगािा है। 
मूल शब्द: इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग, व्यावसाकय  बैं , भारतीय से्टट बैं  
पररचय 

बैंक िं ग ए  ऐसी प्रकिया है जो धि  े प्रबिंधि, लेि-देि ऋर् प्रदाि  रिे और कवकभन्न कवत्तीय 
सेवाओिं  ी पेश श  रिे से जुडी है। इस ा मुख्य उदे्दश्य व्यक्तिगत और व्यावसाकय  ग्राह ोिं  ी 
कवत्तीय आवश्य ताओिं  ो पूरा  रिा होता है। बैंक िं ग  ा कव ास सकदयोिं से होता आ रहा है, और आज 
यह आधुकि  अथभव्यवस्था  ा ए  महत्वपूर्भ कहस्सा है। 

बैंक िं ग शब्द  ा उद्म इटली  े "बािं ा" से हुआ है. कजस ा अथभ है "बेंच। प्रारिंभ में व्यापारी खुले 
बाजार में बेंच पर बैठ र लेि-देि  रते थे, और यही िं से यह शब्द प्रचलि में आया। भारत में भी बैंक िं ग 
 ा इकतहास  ाफी पुरािा है। प्राचीि  ाल में, लोग मिंकदरोिं और धमभशालाओिं में अपिी सिंपकत्त सुरकित 
रखते थे। समय  े साथ, जैसे-जैसे व्यापार और वाकर्ज्य  ा कव ास हुआ, वैसे-वैसे औपचारर  बैंक िं ग  ी 
आवश्य ता महसूस होिे लगी। 
आर. पी.  े. कसिंह  े अिुसार- 

"बैंक िं ग वह व्यवसाय है कजसमें जमा राकश स्वी ार  ी जाती है, और इस जमा राकश  ा उपयोग 
ऋर् देिे या किवेश  रिे  े कलए क या जाता है, ताक  समाज और व्यापार में आकथभ  क्तस्थरता और 
कव ास  ो बढावा कमल स े।" 

बैंक िं ग  ी दी गई पररभाषा  ो कवस्तार से समझा जाए तो बैंक िं ग प्रर्ाली क सी भी देश  ी 
अथभव्यवस्था  ी रीढ होती है, क्ोिंक  यह धि  ा प्रबिंधि  रती है और आकथभ  गकतकवकधयोिं  ो सुगम 
बिाती है। बैंक िं ग वह प्रर्ाली है कजस े माध्यम से लोग और व्यवसाय पैसे  ा लेि-देि, बचत, किवेश 
और उधारी जैसी कवत्तीय सेवाओिं  ा उपयोग  रते हैं। बैं  ए  कवत्तीय सिंस्था होती है जो ग्राह ोिं  ी 
जमा राकश  ो सुरकित रखती है, उन्हें ब्याज देती है, और उन्हें जरूरत  े समय ऋर् प्रदाि  रती है। 
बैंक िं ग  ा मुख्य  ायभ लोगोिं और व्यवसायोिं  े बीच धि  ा प्रवाह सुचारू रूप से चलािा होता है। इस 
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प्र ार, बैंक िं ग कसफभ  धि  े लेि-देि त  सीकमत िही िं है, बक्ति यह व्याप  रूप से समाज और देश  ी 
आकथभ  धारा  ो बिाए रखिे  ा ए  महत्वपूर्भ साधि है। 
आज, बैंक िं ग प्रर्ाली  ो मुख्य रूप से दो प्रमुख भागोिं में कवभाकजत क या जा स ता है:- 

• व्यावसाकय  बैंक िं ग 

•  ें द्रीय बैंक िं ग। 
व्यावसाययक बैंयकिं ग: 

व्यावसाकय  बैं , कजन्हें सामान्य भाषा में 'बैं '  हा जाता है,  ा मुख्य मुख्य  ायभ लोगोिं और 
व्यापाररयोिं  े बीच धि  ा प्रवाह सुचारू बिािा है। ये बैं  कवकभन्न प्र ार  ी सेवाएिं  प्रदाि  रते हैं, 
जैसे बचत खाते खोलिा, जमा धि पर ब्याज देिा, चालू खाते, व्यक्तिगत और व्यावसाकय  ऋर् देिा, डेकबट 
और िेकडट  ाडभ जारी  रिा, और अन्य कवत्तीय सेवाएिं । बैं  ऋर् देिे पर ब्याज वसूलते हैं, जो बैं   ी 
आय  ा ए  प्रमुख स्रोत होता है। इसी व्यवसाकय  बैंक िं ग  हा जाता है। 
कें द्रीय बैंयकिं ग: 

 ें द्रीय बैं , जैसे भारत में ररज़वभ बैं  ऑफ इिंकडया (आर.बी.आई.), देश  ी बैंक िं ग और कवत्तीय 
व्यवस्था  ो कियिंकत्रत और सिंचाकलत  रता है। इस ा मुख्य  ायभ मुद्रा  ी आपूकतभ, ब्याज दरोिं और 
मुद्रास्फीकत  ो कियिंकत्रत  रिा है। इस े अलावा,  ें द्रीय बैं  सर ार  ी ओर से सर ारी बािंड जारी 
 रता है और कवत्तीय क्तस्थरता बिाए रखिे में मदद  रता है।  ें द्रीय बैं  बैं ोिं  े बैं   े रूप में भी 
 ायभ  रता है, जहािं सभी व्यावसाकय  बैं  अपिा पैसा जमा  रते हैं और जरूरत पडिे पर  ें द्रीय 
बैं  से उधार लेते हैं। यह देश  ी मौकद्र  िीकत  ो किधाभररत  रता है और यह सुकिकित  रता है क  
अथभव्यवस्था में तरलता बिी रहे। 
आधुयिक बैंयकिं ग: 

त िी ी कव ास  े साथ बैंक िं ग िेत्र में भी िािंकत ारी बदलाव आए हैं। आज बैंक िं ग सेवाएिं  
ऑिलाइि और मोबाइल एप्स  े जररए भी उपलब्ध हैं। इिंटरिेट बैंक िं ग, मोबाइल बैंक िं ग, एटीएम, और 
कडकजटल भुगताि प्रर्ाली िे बैंक िं ग  ो अत्यकध  सुकवधाजि  बिा कदया है। कडकजटल बैंक िं ग िे  ैशलेस 
लेि-देि  ो प्रोत्साकहत क या है, कजससे ि  ेवल लेि-देि में तेजी आई है बक्ति इससे धोखाधडी और 
भ्रष्टाचार पर भी रो  लगािे में मदद कमली है। इस े अलावा, कफिटे   िं पकियोिं िे बैंक िं ग में िवाचार 
और प्रकतस्पधाभ  ो बढावा कदया है, कजससे ग्राह ोिं  ो अकध  सुकवधाएिं  और सेवाएिं  कमल रही हैं। 
इलेक्ट्र ॉयिक बैंयकिं ग 

इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग या इिंटरिेट बैंक िं ग वह प्रकिया है कजस े माध्यम से बैंक िं ग सेवाओिं  ा 
उपयोग इिंटरिेट  े माध्यम से क या जाता है। यह ए  आधुकि  बैंक िं ग सुकवधा है जो ग्राह ोिं  ो बैं  
शाखा में गए कबिा उि े बैं  खाते  ी जाि ारी प्राप्त  रिे, लेि-देि  रिे, पैसे भेजिे, कबल  ा भुगताि 
 रिे, और अन्य बैंक िं ग सेवाओिं  ा लाभ उठािे  ी सुकवधा प्रदाि  रती है। 
इलेक्ट्र ॉयिक बैंयकिं ग की पररभाषा 

इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग  ा अथभ है बैंक िं ग सेवाओिं  ा कडकजटल रूप में उपयोग। इस े तहत, ग्राह  
इिंटरिेट  े माध्यम से अपिे बैं  खाते  ा प्रबिंधि  र स ते हैं। इस प्रकिया में ग्राह  अपिे बैं   ी 
वेबसाइट या मोबाइल एक्ति ेशि  ा उपयोग  र े अपिे खाते  ा बैलेंस चे   र स ते हैं, धिराकश 
 ा हस्तािंतरर्  र स ते हैं, और अन्य बैंक िं ग सेवाएिं  प्राप्त  र स ते हैं। 
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"इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग  ा अथभ है इिंटरिेट और इलेक्ट्र ॉकि  माध्यमोिं  े द्वारा बैंक िं ग सेवाएिं  प्रदाि 
 रिा, कजसमें ग्राह ोिं  ो अपिे बैं  खाते  ी जाि ारी प्राप्त  रिे, लेि-देि  रिे और अन्य कवत्तीय 
सेवाओिं  ा उपयोग  रिे  ी सुकवधा कमलती है।" 
भारतीय ररज़वव बैंक (RBI) िे भी इलेक्ट्र ॉयिक बैंयकिं गकी पररभाषा दी है: 

"ई-बैंक िं ग, बैंक िं ग उत्पादोिं और सेवाओिं  ा इलेक्ट्र ॉकि  चैिलोिं  े माध्यम से कवतरर् है, जैसे 
इिंटरिेट, मोबाइल फोि, एटीएम, और अन्य कडकजटल माध्यम। यह ग्राह ोिं  ो 24x7 सुकवधा प्रदाि  रता 
है, कजससे बैंक िं ग सेवाएिं   ही िं भी और  भी भी उपलब्ध होती हैं।" 

इस पररभाषा  े अिुसार, इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग  ा मुख्य उदे्दश्य ग्राह ोिं  ो कडकजटल िेटफॉमभ 
 े माध्यम से सुकवधाजि  और त्वररत बैंक िं ग सेवाएिं  प्रदाि  रिा है। इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग िे बैंक िं ग 
प्रकिया  ो तेज, सरल और सुकवधाजि  बिा कदया है, कजससे ग्राह   ही िं से भी और  भी भी अपिी 
बैंक िं ग जरूरतोिं  ो पूरा  र स ते हैं। 
भारतीय से्टट बैंक में इलेक्ट्र ॉयिक बैंयकिं ग 

से्टट बैं  ऑफ इिंकडया िे भारत में इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग सेवाओिं  ी शुरुआत  रिे में अग्रर्ी 
भूकम ा किभाई है। से्टट बैं  ऑफ इिंकडया  े ई-बैंक िं ग  ी यात्रा  ी शुरुआत 1990  े दश   े अिंत 
में हुई थी, जब बैं  िे अपिे इिंटरिेट बैंक िं ग सेवाओिं  ो लॉन्च क या। 
से्टट बैंक ऑफ इिंयिया के इलेक्ट्र ॉयिक बैंयकिं ग सफर के मुख्य मील के पत्थरः  

• 1999: से्टट बैं  ऑफ इिंकडया िे अपिी इिंटरिेट बैंक िं ग सेवाएिं  शुरू  ी िं, कजससे ग्राह ोिं  ो 
ऑिलाइि अपिे खातोिं त  पहुिंचिे  ी सुकवधा कमली। यह भारत में कडकजटल बैंक िं ग  ी कदशा 
में ए  महत्वपूर्भ  दम था। 

• 2000: से्टट बैं  ऑफ इिंकडया िे भारत में ऑिलाइि कबल भुगताि सेवाएिं  शुरू  ी िं, कजससे ग्राह ोिं 
 ो अपिे उपयोकगता कबलोिं  ा भुगताि इिंटरिेट बैंक िं ग  े माध्यम से  रिे  ी सुकवधा कमली। 

• 2001: बैं  िे अपिे ऑिलाइि सेवाओिं  ा कवस्तार क या, कजसमें फिं ड टर ािंसफर, ऋर् आवेदि, 

और अन्य बैंक िं ग  ायभ शाकमल थे। 
• 2004: से्टट बैं  ऑफ इिंकडया िे मोबाइल बैंक िं ग सेवाएिं  शुरू  ी िं, कजससे ग्राह ोिं  ो अपिे 
मोबाइल फोि  े माध्यम से बैंक िं ग सेवाओिं त  पहुिंचिे  ी सुकवधा कमली। 

• 2006: बैं  िे अपिे इिंटरिेट बैंक िं ग िेटफॉमभ  ो िए फीचसभ और सुरिा उपायोिं  े साथ अपडेट 
क या, कजसमें दो- ार  प्रमार्ी रर् शाकमल था। 

• 2010  े बादः  से्टट बैं  ऑफ इिंकडया िे अपिे इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग िेटफॉमभ  ो ऑिलाइि 
कफक्स्ड कडपॉकजट, ई-से्टटमेंट और त्वररत ऋर् स्वी ृकतयोिं जैसे फीचसभ  े साथ किरिंतर अपडेट 
क या। 2017 में YONO (You Only Need One) ऐप  े लॉन्च िे बैंक िं ग सेवाओिं  ो लाइफस्टाइल 
उत्पादोिं  े साथ ए ी ृत  र कदया, कजससे बैंक िं ग अकध  सुलभ हो गई। 

से्टट बैं  ऑफ इिंकडया  ी इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग  ो अपिािे  ी पहल िे भारत में कडकजटल कवत्त  ो 
बढावा देिे में महत्वपूर्भ भूकम ा किभाई है और देश  े बैंक िं ग िेत्र  े समग्र कव ास में योगदाि कदया 
है। 

ग्राहक अिुभव प्रबिंधि 

भारतीय से्टट बैं  ग्राह  अिुभव प्रबिंधि (सीएक्सएम) मॉडल पर  ाम  रता है, कजसमें प्रदशभि 
 ा आ लि इस आधार पर क या जाता है क  ग्राह  सिंगठि  ो  ैसे देखता है। यह ए  कवसृ्तत 
प्रकिया है, कजस े कलए आईटी प्रर्ाकलयोिं  ो मजबूत बिािे, सहयोगात्म  प्रयासोिं और िए  ौशल  ी 
आवश्य ता होती है। 
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िोरसे्टप बैंयकिं ग 

भारतीय से्टट बैं  ग्राह  अिुभव  ो बेहतर बिािे  े कलए ग्राह ोिं  ी सुकवधा और आसाि 
बैंक िं ग सेवाओिं  े कलए, आप े बैं  िे अपिे 1,080 बैंक िं ग  ें द्रोिं पर सभी ग्राह ोिं  े कलए अपिी 
डोरसे्टप बैंक िं ग सेवाओिं  ा कवस्तार क या, कजसमें ि द आहरर्, प्री-पेड कलखत/किपट  ाडभ  ी कडलीवरी, 
चे  बु  मािंग पची आकद  े कप अप जैसी सेवाएिं  शाकमल हैं। 
अध्ययि के उदे्दश्य 

अध्ययि  ा मुख्य उदे्दश्य एसबीआई  े कवशेष सिंदभभ में भारतीय बैंक िं ग िेत्र पर इलेक्ट्र ॉकि  
बैंक िं ग े प्रभाव  ो कदखािा है एविं एसबीआई  े द्वारा दी जािे वाली ग्राह ोिं उनु्मख सेवाओिं  ा 
कवशे्लषर्ात्म  अध्ययि प्रसु्तत  रिा है। कजस े माध्यम से यह जािा जा स ता है क  एसबीआई अपिी 
इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गसुकवधाओिं  ो प्रदाि  रिे में क तिा सफल हो स ा है। यहािं ऐसे कवकशष्ट उदे्दश्य  ो 
प्रसु्तत क या जा रहा है जो प्रत्यि और अप्रत्यि रूप से इस अध्ययि  े उदे्दश्य  ो पूरा  रिे से 
सिंबिंकधत हैं एविं अध्ययि में आगे मागभदशभि  रिे हेतु प्रसु्तत है अतः  अध्ययि  ा मुख्य उदे्दश्य रहेगा: 

• इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गऔर इस ी सेवाओिं  े वैचारर  ढािंचे  ो पेश  रिा 
• एसबीआई पर इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग  े प्रभाव  ा पता लगािा 
• एसबीआई ग्राह ोिं पर इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग  े प्रभाव  ा पता लगािा 
• एसबीआई में जोक्तखम प्रबिंधि  ो उजागर  रिा 
• एसबीआई पर आरटीजीएस  े प्रभाव  ा पता लगािा 
• एसबीआई में इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग सिंबिंधी आिे वाली समस्याओिं  ा अध्ययि  रिा। 
• एसबीआई में  ोर बैंक िं ग सॉलू्यशि प्रर्ाली  ा अध्ययि  रिा एविं उस ी समस्याओिं  ो उजागर 
 रिा। 

सिंबिंयधत सायहत्य की समीक्षा 

इस अध्ययि में कपछले अध्ययिोिं  ी समीिा प्रसु्तत  रिे  ा प्रयास क या गया है, जो प्रत्यि 
और अप्रत्यि रूप से इस अध्ययि  े कलए प्रासिंकग  है। इसमें एसबीआई  े कवशेष सिंदभभ में भारतीय 
बैंक िं ग िेत्र पर इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग े प्रभाव से सिंबिंकधत अध्ययिोिं पर क ए गए  ाम  ी ए  झल  
कमलिे  ी सिंभाविा है। इि अध्ययिोिं  ो  ालािुिकम  िम में रखा गया है ताक  वतभमाि अध्ययि  ो 
देखिे  े कलए उकचत पररपे्रक्ष्य कव कसत क या जा स े। 
•  ौकश  (2012) द्वारा क या गया यह अध्ययि एसबीआई में इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गकसस्टम इस तथ्य  ा 
वर्भि  ताभ है क  इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गबैं ोिं  े कलए क तिी आवश्य  है। शोध ताभ िे पाया क  
ऑिलाइि बैंक िं ग  े उपयोग से समाज  ो ऑिलाइि बैंक िं ग  ी उपयोकगता और फायदे समझिे 
में मदद कमलेगी। शोध ताभ जािंच  रता है क  एसबीआई  े सभी एक्ति ेशि ऑिलाइि बैंक िं ग  ा 
उपयोग  र रहे हैं। शोध ताभ  ा मुख्य उदे्दश्य इिंटरिेट बैंक िं ग  ी अवधारर्ा और बैं ोिं  े साथ-
साथ ग्राह ोिं  े कलए इस े महत्व  ो समझिा था। शोध ताभ िेट बैंक िं ग  े कवकभन्न पहलुओिं  ी भी 
जाि ारी चाहता हैं। अध्ययि  रिे  े बाद, शोध ताभ िे पाया क  इिंटरिेट बैंक िं ग स्पष्ट रूप से 
भारतीय से्टट बैं   े कलए आगे बढिे  ा रास्ता है। यह ग्राह ोिं  ो आराम प्रदाि  रता है और 
साथ ही यह भौकत  दस्तावेजोिं  ो समाप्त  र े एसबीआई  ी लागत में  टौती प्रदाि  रता है। 

• कवत्तीय उद्योग अथभव्यवस्था  ो बढावा देता है और बैं  क सी अथभव्यवस्था  ी जीविधारा हैं। इस 
प्र ार, क सी अथभव्यवस्था  ी सफलता और कव ास उस े बैंक िं ग उद्योग पर किभभर  रता है। इस 
शोध पत्र में भारत में इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गः  िवाचार, चुिौकतयािं और अवसर शोध ताभ मोकिशा, भूकधराजा 
और  ौर (2017) भारतीय बैं ोिं  ी इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गसेवाओिं  े बारे में बताते हैं। शोध ताभओिं िे 
 हा क  पारिंपरर  बैंक िं ग सूचिा युग में क सी अथभव्यवस्था  ो सतत कव ास हाकसल  रिे में मदद 
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िही िं  र स ती है। इस प्र ार, भारत जैसे कव ासशील देशोिं  ो बैंक िं ग  ो स्वचाकलत  रिा होगा। 
एटीएम, प्रत्यि कबल भुगताि और ईएफटी िे पारिंपरर  बैंक िं ग से सिंिमर् शुरू क या। ग्राह  
ऑिलाइि बैंक िं ग  े बारे में सीख रहे हैं और उसे स्वी ार  र रहे हैं। इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गमें 
टेलीफोि, इिंटरिेट, सेल फोि आकद  े माध्यम से बैंक िं ग सेवाएिं  और उत्पाद प्रदाि  रिा शाकमल है। 
इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गउपयोग ताभओिं  े कलए  म लागत पर  ही िं से मी और क सी भी समय अपिे 
खाते  ा प्रबिंधि  रिा आसाि बिाता है। शोध ताभ िे  हा क  ई-बैंक िं ग, बैंक िं ग में सबसे व्याप  
त िी ी प्रगकत में से ए  है कजसिे िए व्यावसाकय  अवसर खोले हैं। इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गिे भारत 
जैसे उभरते देशोिं में ग्राह  सिंप भ  में सुधार क या है। िरकसम्हम सकमकत  ी कसफाररशोिं  े बाद, 

भारत िे 1991 में इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गशुरू  ी। इसिे भारतीय बैंक िं ग  ो अकध  भरोसेमिंद और 
जकटल बिा कदया, और अब इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गभारत  े ग्रामीर् िेत्रोिं  ो भारत  े मुख्य शहरोिं  े 
सभी बैं   ायाभलयोिं से जोडती है। कवशेषज्ोिं  ा अिुमाि है क  2020 त  औसत भारतीय 29 साल 
 ा होगा और पूरी तरह से इिंटरिेट बैंक िं ग पर किभभर होगा। इस प्र ार, भारतीय बैं ोिं  ो िवप्रवतभि 
 रिा चाकहए और कवश्व स्तरीय इिंटरिेट बैंक िं ग  ी पेश श  रिी चाकहए। यह पेपर इलेक्ट्र ॉकि  
बैंक िं गमें िवाचार  ी आवश्य ता और भारत में इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग  ो बढािे  े कलए बैंक िं ग िेत्र 
 े लामोिं, सिंभाविाओिं और समस्याओिं पर चचाभ  रता है। भारतीय अब इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गपर कवचार 
 र रहे हैं।  ई सावभजकि  और वाकर्क्तज्य  बैं  इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गसेवाएिं  प्रदाि  रते हैं क्ोिंक  
इससे उपभोिाओिं और बैं ोिं  ो लाभ होता है। सूचिा एविं प्रौद्योकग ी िे इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग ो 
बढावा कदया है। एटीएम, िेकडट  ाडभ, डेकबट  ाडभ, आरटीजीएस और मोबाइल बैंक िं ग जैसी िई 
प्रौद्योकगक योिं  ी शुरूआत  े साथ भारत में बैंक िं ग उद्योग में िािंकत आ गई है। हालााँक , अिी भी 
अकध  आकदष्कारशील समाधािोिं  ी आवश्य ता है क्ोिंक  इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग  ो अभी भी  ई 
बाधाओिं  ा सामिा  रिा पड रहा है। इिमें से  ुछ चुिौकतयोिं में ग्राह ोिं  े बीच सुरिा, गोपिीयता 
और कवश्वास  ी  मी, साथ ही उपभोिा अज्ािता, ए  असमकथभत बुकियादी ढािंचा और  मभचाररयोिं 
 े बीच  िं पू्यटर सािरता  ा किम्न स्तर शाकमल है। भारत सर ार और  ई कवत्तीय सिंस्थाि और 
सावभजकि  बैं  इलेक्ट्ॉकि  बैंक िं ग ो अकध  सुरकित, अकध  भरोसेमिंद और सिंरकित बिािे  े कलए 
 ाम  र रहे हैं। यह अध्ययि भारत  ी इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गिमता पर भी चचाभ  रता है। अप्रयुि 
ग्रामीर् बाजार, बैं  प्रकतस्पधाभत्म  लाभ, बढते इिंटरिेट उपयोग ताभ, सर ारी पहल आकद प्रमुख अवसर 
हैं। घरेलू बैं ोिं  ी इिंटरिेट सेवाएाँ  कवदेशी बैं ोिं से पीछे हैं। भारतीय बैं  सहाय  और  ुशल 
बुकियादी ढािंचे  े साथ लोगोिं त  पहुिंच स ते हैं। यह अध्ययि भारतीय इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग ा 
कवशे्लषर् और रेखाकचत्र बिाता है। भारत में उपभोिा इिंटरिेट बैंक िं ग  े कलए खुले हैं, लेक ि इसे 
व्याप  रूप से अपिािे में  ुछ समय लग स ता है। इस सिंदभभ में, अकग्रम अध्ययि उि  ई ता तोिं 
 ा पता लगा स ते हैं जो उपभोिाओिं  ो इिंटरिेट बैंक िं ग  ा उपयोग  रिे  े कलए पे्रररत  रती 
है। 

• समुिंदेश्वरी (2019) िे कवशे्लषर् क या क  इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गआज ल इिंसाि  ा ए  अकिवायभ कहस्सा 
है। अपिे अध्ययि भारत में इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गमें, शोध ताभ िे पाया क  इिंटरिेट बैंक िं ग  ी त िी  
बहुत तेज और शािदार है क्ोिंक  इससे  ही िं से भी  ुछ बैंक िं ग लेिदेि  रिा सिंभव हो गया है 
जैसे भुगताि  रिा और तीसरे पि  ो धि हस्तािंतररत  रिा, खाता खोलिा िया बैं  खाता, िए 
खाते  ा कववरर्, िेकडट  ाडभ और होम लोि सिंतुकलत आकद। बैं  चौबीसोिं घिंटे ग्राह ोिं से बस ए  
क्ति   ी दूरी पर रहता है। अध्ययि  ा उदे्दश्य बैंक िं ग िेत्र में सूचिा प्रौद्योकग ी  ी भूकम ा और 
इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग े अवसर और चुिौकतयोिं  ा पता लगािा है। इस े अलावा, शोध ताभ इस किष्कषभ 
पर पहुिंचे हैं क  प्रौद्योकग ी  े बढते उपयोग  े साथ-साथ बैं ोिं िे अपिे सिंचालि  े तरी े  ो 
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बदल कदया है और सावभभौकम  बैंक िं ग  ी ओर बढ गए हैं। इलेक्ट्र ॉकि  मीकडया  ा उपयोग  र े 
बैं ोिं द्वारा सेवाओिं  ी ए  कवसृ्तत शृ्िंखला  ी पेश श  ी जा रही है। इस त िी  से बैं  और 
व्यवसाय अपिा समय और दिता बचा रहे हैं। 

• बाल ृष्ण और लक्ष्मी (2020) द्वारा इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गएसबीआई और एचडीएफसी बैं   ा तुलिात्म  
अध्ययि पर ए  अध्ययि क या गया था, इस अध्ययि में शोध ताभओिं िे पाया क  21वी िं सदी  ा 
वतभमाि वैश्वी रर् युग प्रौद्योकग ी  े कलए बिा है और हर जगह प्रौद्योकग ी है। चूिंक  प्रौद्योकग ी  े 
उपयोग  े कबिा  ुछ भी िही िं चलाया जा स ता है, हम प्रौद्योकग ी  ो आज  े गैजेट्स  ा हृदय 
माि स ते हैं, क्ोिंक  प्रौद्योकग ी  े कबिा वे ि तो चल स ते हैं और ि ही अपिा  ाम  र स ते 
हैं। वतभमाि में, इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गएचडीएफसी या एसबीआई जैसे बैं ोिं  े कलए ए  बहुत ही मूल्यवाि 
भूकम ा किभा रही है। अध्ययि  ा उदे्दश्य वतभमाि पररपे्रक्ष्य  े साथ-साथ ग्राह  पर इलेक्ट्र ॉकि  
बैंक िं ग े दीघभ ाकल  प्रभाव और इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गपेश शोिं  ा उपयोग  रते समय ग्राह   े 
साथ होिे वाली प्राथकम  समस्या  े बारे में जाििा है। अिंत में. शोध ताभओिं िे किष्कषभ कि ाला क  
ऑिलाइि बैंक िं ग  ा उपयोग  रिे  े  ई फायदे हैं। बैं  आज ल इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग ो बढावा 
देते हैं क्ोिंक  इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गबैं ोिं  ो परेशािी मुि  ाम प्रदाि  रती है। इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं गए  
िवोने्मषी सॉफ्टवेयर प्रोग्राम है जो तेजी से सभी बैं ोिं  ी जरूरत बिता जा रहा है। 
हाल  े ई- ॉमसभ रुझाि और गुर्वत्ता  े िजररए से ई- ॉमसभ प्रर्ाली  े कव ास  े कलए सीख 

शीषभ  वाले इस शोध पत्र में शोध ताभ बेयारी (2021) िे ई- ॉमसभ द्वारा क ए गए हाकलया कव ास पर 
ध्याि  ें कद्रत क या है। इस अध्ययि  ा उदे्दश्य िए ई- ॉमसभ अिुसिंधाि  ी जािंच  रिा और गुर्वत्ता-
 ें कद्रत ई- ॉमसभ प्रर्ाली कव ास पाठोिं  ो सिंशे्लकषत  रिा था। गूगल स्कॉलर व्यवक्तस्थत समीिा में, 
शोध ताभ िे 39 पेपरोिं  ो शॉटभकलस्ट क या और उि ा मूल्यािं ि क या। मूल्यािं ि स्वरुप शोध ताभ िे 
यह किष्कषभ कि ला  ी 2020 में ई- ॉमसभ  ी तीव्र वृक्ति  ो िजरअिंदाज िही िं क या जा स ता है। 
शोध ताभ  े अिुसार, पररक्तस्थकतजन्य आवश्य ताएिं  अलग-अलग देशोिं में कगन्न-कभन्न श्ी. कजससे उत्पाद  ी 
मािंग बढ गई। शोध ताभ  ा  हिा है क   ुछ देशोिं  ो ग्राह ोिं  े अकवश्वास और खराब कियमोिं और 
कवकियमोिं  े  ारर् ई- ॉमसभ  ो ए ी ृत  रिे में सिंघषभ  रिा पडा।  ुछ पररर्ामोिं से पता चलता है 
क  ऑिलाइि खरीदारी  े इरादे एजेि  ी योजिाबि, त भ सिंगत  ारभवाई और योजिाबि व्यवहार  े 
साथ-साथ मास्लो  ी जरूरतोिं  े पदािुिम से प्रभाकवत हो स ते है। प्रदाता आइटम, सुरिा जाि ारी, 
ई-ऑडभररिंग और भुगताि कव ल्प प्रदकशभत  रिे  े कलए कडकजटल त िी   ा उपयोग  रता है और 
िई त िी ोिं  ा परीिर् क या जा रहा है। 
यूरोपीय सिंघ, कवश्व बैं , डबू्ल्यएचओ और मैक ने्स जैसे कवश्वव्यापी सिंगठिोिं िे किष्कषभ और मागभदशभि 

जारी क ए हैं। खतरा टल जािे  े बाद, महामारी िे जीवि और व्यवसाय  े सभी िेत्रोिं में जो िया 
सामान्य माहौल पैदा क या है, वह शायद यही िं रहेगा। इस शोध  ा तात्पयभ है क  ई- ॉमसभ प्रर्ाली  े 
कव ास  ो ग्राह ोिं  ा भरोसा और कवश्वास हाकसल  रिे  े कलए ऑिलाइि लेिदेि में सवोत्तम प्रथाओिं 
 ा पालि  रिा चाकहए, उत्पाद प्रदशभि, ई-ऑडभररिंग और भुगताि, सुरिा जाि ारी  े कलए उपयुि 
कडकजटल प्रौद्योकगक योिं  ा उपयोग  रिा चाकहए और पयाभप्त उत्पाद आपूकतभ सुकिकित  रिी चाकहए। 
2020 में लगभग हर देश  ी अथभव्यवस्था में भारी बदलाव आया है। इि बदलावोिं िे ऑिलाइि  ॉमसभ 
 ो गकत दी है। कवकभन्न देशोिं में सामाकज  दूरी  े माि , प्रवासि और व्यापार सीमाएाँ  इस ा  ारर् 
बिती हैं। भोजि और अन्य आवश्य ताओिं िे मास्क और अन्य सुरिा कगयर  ी जगह ले ली। घर-
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आधाररत  ाम और सीखिे  े  ारर्  िं पू्यटर, फोि और सॉफ्टवेयर में वृक्ति हुई। ये आवश्य ताएाँ  देश 
 े अिुसार कभन्न-कभन्न थी िं। शोध ताभ िे  हा क  ऑिलाइि लेिदेि  े प्रकत ग्राह ोिं  े अकवश्वास और 
अपयाभप्त  ािूिोिं और कवकियमोिं िे  ुछ देशोिं  ो ई- ॉमसभ लागू  रिे से रो  कदया है।  ई अध्ययिोिं 
से पता चलता है क  कियोकजत त भ सिंगत  ारभवाई और कियोकजत व्यवहार ऑिलाइि खरीदारी  े इरादे 
पर लागू हो स ते हैं। 
उपयोग ताभ िे  ोई पाठ प्रदाि िही िं क या। आपूकतभ ताभओिं द्वारा सुरिा कववरर् सकहत वसु्तओिं और 

प्रासिंकग  जाि ारी  ो प्रदकशभत  रिे, इलेक्ट्र ॉकि  ऑडभर  ी सुकवधा प्रदाि  रिे और कवकभन्न भुगताि 
कवकधयोिं  ो रािम  रिे  े कलए कडकजटल त िी ोिं  ा उपयोग क या जाता है। इस े अलावा, आपूकतभ ताभ 
सकिय रूप से इस िेत्र में िए दृ कष्ट ोर् तलाश रहे हैं। वैकश्व  अथभव्यवस्था पर महामारी  े प्रभाव  े 
 ारर् कवशेष रूप से सामाकज -आकथभ  रूप से हाकशए पर रहिे वाले समुदायोिं  े कलए आवश्य  
सिंसाधिोिं  ी खरीद सुकिकित  रिे  े कलए राष्टर ो िं  े बीच सहयोगात्म  प्रयासोिं  ी आवश्य ता है। कवश्व 
स्वास्थ्य सिंगठि (डबू्ल्यएबओ), कवश्व बैं , यूरोपीय सिंघ (ईयू) और मैक ने्स जैसे कवकभन्न अिंतरराष्टर ीय सिंगठिोिं 
िे शोध किष्कषभ जारी क ए है और कसफाररशें प्रदाि  ी है। ऐसा मािा जाता है क  खत्तरा टल जािे  े 
बाद  ाम और जीवि  े सभी िेत्रोिं में महामारी  ी िई सामान्य क्तस्थकत बिी रहेगी। आगे क्ा होगा 
अज्ात है. इस अध्ययि  े किष्कषों  े अिुसार, ई- ॉमसभ प्रर्ाली  े कव ास  ो किम्नकलक्तखत लक्ष्योिं  ो 
पूरा  रिा चाकहएः  ऑिलाइि लेिदेि में सवोत्तम प्रथाओिं  े साथ कसस्टम  ो सरेक्तखत  र े ग्राह ोिं  ा 
कवश्वास और कवश्वास अकजभत  रिाय उत्पादोिं  ो प्रदकशभत  रिे, ई-ऑडभररिंग, सुरिा जाि ारी, भुगताि और 
गारिंटी देिे  े कलए उपयुि कडकजटल प्रौद्योकगक योिं  ा उपयोग  रें क  पेश क ए जा रहे उत्पादोिं  ी 
पयाभप्त आपूकतभ है। 
इि समीिाओिं  ो सारािंकशत  रते हुए, यह  हा जा स ता है क  21वी िं सदी में. इलेक्ट्र ॉकि  

बैंक िं गए  महत्वपूर्भ भूकम ा किभा रही है, क्ोिंक  बैं  अपिी बैंक िं ग त िी   ो बहुत तेजी से कव कसत 
 र रहे हैं। सृ्मकत और  ुमार  ा शोध हमें बताता है क  इिंटरिेट प्रौद्योकग ी  े उपयोग से इलेक्ट्र ॉकि  
बैंक िं गचुिौकतयोिं  ा सामिा  र रही है और बदले में िए अवसर प्राप्त  र रही है। आधुकि  बैंक िं ग िे 
एसएमएस बैंक िं ग, एटीएम, िेकडट  ाडभ और डेकबट  ाडभ आकद जैसी  ई सेवाएिं  प्रदाि  ी हैं जो हमारे 
जीवि  ो आसाि बिा रही है। शोध ताभ समुिंदेश्वरी िे कवशे्लषर् क या क   ैसे बैं ोिं िे आधुकि  
त िी   ो अपिाया और सावभभौकम  बैंक िं ग  ी ओर आगे बढे। इसी तरह, सेलवि और कववे  िे 
पाया क  प्रौद्योकग ी में प्रगकत  े साथ ऑिलाइि बैंक िं ग  ा उपयोग बढ रहा है। शोध ताभ  ौकश  िे 
पाया क  एसबीआई और एचडीएफसी जैसे बैं  ऑिलाइि एक्ति ेशि  ा उपयोग  रिे  ा आििंद ले 
रहे हैं जो उि े ग्राह ोिं  ो खुश  र रहा है और बैं ोिं  े कलए लागत  म  र रहा है। इस प्र ार, 
यह  हा जा स ता है क  इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग ा उपयोग  रिा बहुत आसाि है क्ोिंक  यह क सी बैं  
शाखा में गए कबिा ऑिलाइि लेिदेि और बैं  से सीधी सहायता प्रर्ाली प्रदाि  रता है। 
अिुसिंधाि यियायवयध 

वतभमाि अध्ययि  ा उदे्दश्य वर्भिात्म , मूल्यािं िात्म , व्याख्यात्म , आलोचिात्म  और 
कवशे्लषर्ात्म  तरी ोिं  ा उपयोग  र े भारतीय से्टट बैं   े कवशेष सिंदभभ में भारतीय बैंक िं ग िेत्र पर 
इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग  े प्रभाव  ी जािंच  रिा है। शोध  ी मुख्य चचाभ प्राथकम  स्रोतोिं  े साथ-साथ 
कद्वतीय  स्रोतोिं पर किभभर  रेगी। शोध में कवकभन्न माध्यमोिं  ा प्रयोग  रते हुए डाटा सिंग्रहर्  ा  ायभ 
क या जाएगा। शोधाथी  े द्वारा शोध अध्ययि  े कलए प्राथकम  और कद्वतीय  स्रोतोिं से डेटा ए त्र क या 
जाएगा, कजस ा कवशे्लषर्  र पयाभप्त किष्कषभ कि ल जाएिं गे। डाटा सिंग्रहर् किम्न दो प्र ार से सिंग्रकहत 
क या जाएगाः - 
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प्राथयमक स्रोत 

प्राथकम  स्रोत एसबीआई  े कदशाकिदेश और मूल ररपोटभ एविं मािव सिंसाधि से व्यक्तिगत रूप 
से सािात्कार  र े ए त्र क ए जाएिं गे जो भारत सर ार और इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग से सिंबिंकधत अन्य 
सिंस्थािोिं द्वारा जारी क ए जाते हैं। इि ा प्रयोग  रते हुए डाटा सिं कलत क या जाएगा। 
यितीय स्रोत 

कद्वतीय  स्रोत ए  ऐसा स्रोत है जो से ें ड हैंड या गैर-मूल जाि ारी प्रदाि  रता है और इसमें 
सिंदभभ, क ताबें, शोध पत्र, शोध प्रबिंध शोधगिंगा, ई-सिंसाधि, कवक पीकडया, किटाकि ा और अन्य वेबसाइटें 
शाकमल हैं। कद्वतीय  स्रोतोिं में एसबीआई इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग ी प्रासिंकग ता अध्ययि और एसबीआई 
ग्राह ोिं पर इस े प्रभाव  ा महत्वपूर्भ अध्ययि भी शाकमल है। 

इस प्र ार, प्राथकम  और कद्वतीय  स्रोतोिं  ा कवशे्लषर् मात्रात्म  और गुर्ात्म  स्तरोिं द्वारा क या 
जाएगा एविं महत्वपूर्भ आिं डे ए त्र क ए जाएिं गे। 
यिष्कषव 

उपयुभि शोध पत्र  ो सिंिेप में वर्भि  रिे  े पिात यह किष्कषभ कि ाला जा स ता है क  
इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग  े द्वारा भारतीय से्टट बैं   ी  ायभ प्रर्ाली में  ाफी अिंतर आया है। ग्राह  प्रबिंधि 
पहले से  ही िं ज्यादा बेहतर हुआ है अतः  इलेक्ट्र ॉकि  बैंक िं ग भारतीय से्टट बैं   े सिंदभभ में सवभथा 
उकचत है। 
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