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1.1  सार : 

 बैंक िं ग सेवाओिं  े तीव्र किकिटली रण  े पररणामस्वरूप कियो बैं ोिं  ा उदय हुआ है, िो भौकत  शाखाओिं  े 

कबिा कवशेष रूप से ऑिलाइि पररचालि  रते हैं, तथा पारिंपरर  बैंक िं ग सिंस्थाओिं  े कलए ए  कव ल्प प्रदाि  रते हैं।  

इस अध्ययि  ा उदे्दश्य भारत में कियो बैं ोिं और पारिंपरर  बैं ोिं  े बीच ग्राह  सिंतुकि  ा तुलिात्म  कवशे्लषण  रिा 

है, किसमें सेवा  ी गुणवत्ता, उपयोग में आसािी, सुरक्षा और ग्राह  सहायता िैसे महत्वपूणण  ार ोिं पर ध्याि  ें कित 

क या िाएगा। िेटा  ो 5-पॉइिंट कल टण से्कल  ा उपयोग  र े सवेक्षणोिं  े माध्यम से ए त्र क या गया था, किसमें 300 

उत्तरदाताओिं  ो कियो और पारिंपरर  बैं ोिं  े ग्राह ोिं  े बीच कवभाकित क या गया था। अध्ययि में दो बैंक िं ग मॉिलोिं 

 े बीच ग्राह  सिंतुकि  े स्तर में अिंतर  े सािंख्यि ीय महत्व  ा मूल्ािं ि  रिे  े कलए परर ल्पिा परीक्षण (टी-टेस्ट) 

 ा उपयोग क या गया है। 

 किष्कषों से पता चलता है क  कियो बैं   े ग्राह  उपयोग में आसािी, सेवा  ी गकत और सुरक्षा सुकवधाओिं िैसे 

के्षत्रोिं में उच्च सिंतुकि  ी ररपोटण  रते हैं।  दूसरी ओर, पारिंपरर  बैं  व्यख्यिगत ग्राह  सहायता और कवश्वास  े मामले में 

बेहतर प्रदशणि  रते हैं। इि अिंतरोिं  े बाविूद, अध्ययि  ा किष्कषण है क  कियो बैं ोिं  ो उि े उपयोग ताण-अिु ूल 

इिंटरफेस और किकिटल बैंक िं ग सेवाओिं  ी सुकवधा  े  ारण समग्र रूप से अकध  अिु ूल मािा िाता है।  शोध में यह 

भी बताया गया है क  दोिोिं बैंक िं ग मॉिलोिं  ो अपिी पेश शोिं  ो बेहतर बिािे  ी आवश्य ता है, पारिंपरर  बैं ोिं  ो 
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त िी ी उन्नयि में किवेश  रिे  ी आवश्य ता है, िबक  कियो बैं ोिं  ो ग्राह  सहायता सेवाओिं में सुधार पर ध्याि 

 ें कित  रिा होगा।  यह अध्ययि कियो और पारिंपरर  दोिोिं बैं ोिं  ो ग्राह ोिं  ी अपेक्षाओिं और भकवष्य  ी मािंगोिं  े 

साथ अपिी सेवाओिं  ो बेहतर ढिंग से सिंरेख्यखत  रिे  े कलए बहुमूल् अिंतर्दणकि प्रदाि  रता है। 

1.2  पररचय 

 किकिटल प्रौद्योकग ी में तीव्र प्रगकत  े  ारण बैंक िं ग के्षत्र बडे पैमािे पर पररवतणि  े दौर से गुिर रहा है।  

पारिंपरर  बैं , िो लिंबे समय से कवत्तीय के्षत्र में प्रमुख ख्यखलाडी रहे हैं, अब कियो बैं ोिं से  डी प्रकतस्पधाण  ा सामिा  र 

रहे हैं, िो  ेवल किकिटल बैंक िं ग सिंस्थािोिं  ी ए  िई िस्ल है।  कियो बैं , िो पूरी तरह से ऑिलाइि  ाम  रते हैं 

और भौकत  शाखाएिं  िही िं रखते हैं, अकध  सुव्यवख्यस्थत, सुलभ और त िी -सिंचाकलत कवत्तीय सेवाएिं  प्रदाि  र े 

पारिंपरर  बैंक िं ग मॉिल  ो चुिौती दे रहे हैं। 

 भारत में, स्माटणफोि, किकिटल साक्षरता और इिंटरिेट  िेख्यिकवटी  े बढ़ते उपयोग  े  ारण कियो बैं ोिं  ा 

उदय तेिी से हुआ है। किकिटल बैंक िं ग  ी ओर यह बदलाव सुकवधा, गकत और व्यख्यिगत बैंक िं ग अिुभव  ी बढ़ती मािंग 

 े  ारण भी हुआ है।  कियो बैं ोिं  े तेिी से कव ास  े बाविूद, पारिंपरर  बैंक िं ग प्रणाली अपिे स्थाकपत कवश्वास, 

आमिे-सामिे बातचीत और दीर्ण ाकल  ग्राह  आधार  े  ारण महत्वपूणण बािार कहसे्सदारी रखती है। 

 इस अध्ययि  ा उदे्दश्य भारत में कियो बैं ोिं और पारिंपरर  बैं ोिं  े बीच ग्राह  सिंतुकि  ा तुलिात्म  कवशे्लषण 

 रिा है। इस शोध  ा उदे्दश्य यह िािंचिा है क  इि दोिोिं बैंक िं ग मॉिलोिं में से  ौि सा सेवा गुणवत्ता, उपयोग में 

आसािी, सुरक्षा और समग्र सिंतुकि  े सिंदभण में बेहतर ग्राह  अिुभव प्रदाि  रता है। दोिोिं बैंक िं ग प्रणाकलयोिं में ग्राह  

सिंतुकि में योगदाि देिे वाले  ार ोिं  ो समझ र, यह अध्ययि कियो और पारिंपरर  दोिोिं बैं ोिं  ो अपिी सेवाओिं  ो 

बढ़ािे और ग्राह ोिं  ी बढ़ती मािंगोिं  ो पूरा  रिे  े कलए मूल्वाि अिंतर्दणकि प्रदाि  रेगा। 

 प्रौद्योकग ी पर बढ़ती किभणरता और अकध  किकिटल अथणव्यवस्था  ी ओर बदलाव  ो देखते हुए, यह मूल्ािं ि 

 रिा महत्वपूणण है क  ग्राह  पारिंपरर  बैं ोिं  ी तुलिा में कियो बैं ोिं  ो  ैसे देखते हैं और अपिाते हैं।  इस अध्ययि 

 े किष्कषण ि  ेवल कियो बैं ोिं  े प्रकतस्पधाणत्म  लाभोिं पर प्र ाश िालेंगे, बख्यि उि के्षत्रोिं पर भी प्र ाश िालेंगे कििमें 

पारिंपरर  बैं ोिं  ो तेिी से किकिटल होती दुकिया में प्रासिंकग  बिे रहिे  े कलए सुधार  रिा होगा। 

1.3  साष्टहत्य की समीक्षा 

 (प्रतू्यषा, 2025)  शोध पत्र में कियोबैंक िं ग  ी िािंच  ी गई है, िो कबिा क सी भौकत  उपख्यस्थकत  े ए  पूणणतः  

आभासी कवत्तीय सिंस्थाि है, िो कफिटे  प्रगकत द्वारा सिंचाकलत है।  कियोबैं ोिं  े उदय  ा शे्रय किकिटल भुगताि और 

ऑिलाइि बैंक िं ग  े प्रकत बढ़ती प्राथकम ता  ो कदया िाता है, कवशेष रूप से कवमुिी रण  े बाद।  ये बैं  किकिटल 

भुगताि ऐप, ई-वॉलेट और ऑिलाइि बैंक िं ग िैसी सेवाएिं  प्रदाि  रते हैं, किससे उभरते बािारोिं में कवत्तीय समावेशि 

और आकथण  कव ास  ो बढ़ावा कमलता है।  अध्ययि उि  ार ोिं  ी िािंच  रता है िो व्यख्यियोिं  े इरादोिं  ो प्रभाकवत 

 रते हैं। 
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 (आकाश एट अल., 2024)  शोध पत्र में कियो बैंक िं ग पर चचाण  ी गई है, किसमें  ेवल किकिटल बैं  शाकमल हैं 

िो भौकत  शाखाओिं  े कबिा  ाम  रते हैं और अिु ूकलत सेवाओिं  े माध्यम से उपभोिा अिुभव  ो बढ़ािे  े कलए 

प्रौद्योकग ी  ा उपयोग  रते हैं। इसमें  हा गया है क  कियो बैं ोिं  े उदय से कवत्तीय सेवा के्षत्र में प्रकतस्पधाण बढ़ गई है, 

किससे पारिंपरर  बैं ोिं  ो अपिी रणिीकतयोिं  ो समायोकित  रिे  े कलए बाध्य होिा पडा है।  किष्कषण बताते हैं क  

कियो बैं  ग्राह ोिं  े कलए सेवा कवतरण में सुधार  रते हैं और लागत  म  रते हैं, किससे कवत्तीय बािार पररर्दश्य में 

महत्वपूणण बदलाव आता है। 

  (अल्बटो एट अल., 2024)  शोध पत्र में यूरोप  े 65 कियोबैं ोिं  ी पहचाि  ी गई है तथा पारिंपरर  बैं ोिं  े 

साथ उि े प्रदशणि और िोख्यखम  ी तुलिा  ी गई है।  किष्कषों से पता चलता है क  कियोबैं  सामान्यतः  अकध  खराब 

प्रदशणि  रते हैं, ब्याि आय अकध  होती है, हाकि शुि बढ़ता है, तथा गैर- मणचारी व्यय अकध  होते हैं, िबक  

िोख्यखम  ा स्तर समाि रहता है।  इस े अकतररि, अध्ययि से पता चलता है क  किकिटल बैंक िं ग के्षत्र में पैमािे और 

दायरे  ी अथणव्यवस्थाएिं  मौिूद हैं। 

 (एलेक्जेंड्र ा एट अल., 2024)  शोध पत्र में इस बात पर प्र ाश िाला गया है क  कियोबैं , िो कबिा भौकत  

शाखाओिं वाले  ेवल किकिटल बैं  हैं, िवीि और सुलभ कवत्तीय सेवाएिं  प्रदाि  र े पारिंपरर  बैंक िं ग  ो बदल रहे हैं।  

वे  ागि  े उपयोग  ो  म  र े, कवत्तीय समावेशि  ो बढ़ा र, तथा कवत्तीय साक्षरता  ो बढ़ावा देिे  े कलए एआई 

 ा उपयोग  र े वैकश्व  ख्यस्थरता  ो बढ़ावा देते हैं।  हालााँक , कियोबैं ोिं  ो इलेिर ॉकि  अपकशि प्रबिंधि, उच्च ऊिाण 

खपत और साइबर सुरक्षा िोख्यखम सकहत चुिौकतयोिं  ा भी सामिा  रिा पडता है, किि ा उि े सतत कव ास  े कलए 

समाधाि क या िािा चाकहए। 

  (एन्सन, 2024)  शोध पत्र में कियोबैं ोिं  े उदय  ी िािंच  ी गई है, िो  ेवल किकिटल कवत्तीय सिंस्थाि हैं िो 

पारिंपरर  बैंक िं ग  ो बाकधत  रते हैं, कवशेष रूप से उभरते बािारोिं (ईएम) में िहािं  ुछ बैं ोिं  ा आमतौर पर प्रभुत्व 

होता है।कियोबैं  भुगताि, बचत और ऋण िैसी सेवाएाँ  प्रदाि  रिे  े कलए प्रौद्योकग ी  ा उपयोग  रते हैं, अक्सर 

 म लागत पर और बेहतर उपयोग ताण अिुभव  े साथ। यह शोधपत्र कवशेष रूप से ब्राजील में िुबैं  और स्टोि ो 

िैसे कियोबैं   ी महत्वपूणण वृख्यि पर प्र ाश िालता है। हालााँक , यह चुिौकतयोिं  ो भी सिंबोकधत  रता है 

  (ड्ॉ. एट अल., 2024) शोध पत्र में कियो बैंक िं ग पर चचाण  ी गई है, िो ए  किकिटल-ओिली बैंक िं ग मॉिल है िो 

भौकत  शाखाओिं  े कबिा सिंचाकलत होता है, और ऑिलाइि पे्लटफॉमण  े माध्यम से कवकभन्न कवत्तीय सेवाएिं  प्रदाि  रता 

है।  कियो बैं  उपयोग ताण-अिु ूल इिंटरफेस और िवीि उत्पादोिं  ो प्राथकम ता देते हैं, तथा ग्राह  अिुभव और 

पररचालि दक्षता में सुधार  े कलए प्रौद्योकग ी  ा उपयोग  रते हैं।  हालााँक , उन्हें कवकियाम  अिुपालि, पारिंपरर  

बैं ोिं से प्रकतस्पधाण और ग्राह  िेटा  ी सुरक्षा  े कलए मिबूत साइबर सुरक्षा उपायोिं  ी आवश्य ता सकहत चुिौकतयोिं 

 ा सामिा  रिा पडता है. 

 (फाष्टतमा फेबीना एट अल., 2024) शोध पत्र  ेरल में युवा ग्राह ोिं  े बीच कियोबैंक िं ग अपिािे  ी िािंच  रता 

है, और इस बात पर िोर देता है क   कथत उपयोकगता (पीयू) और  कथत उपयोग में आसािी (पीईओयू) स्वी ृकत में 
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प्रमुख  ार  हैं। यह पाया गया क  कियोबैं   ा उपयोग  रिे  े कलए व्यवहारर  इरादे (बीआई) पर भरोसा महत्वपूणण 

रूप से प्रभाकवत िही िं  रता है, िबक  अपिािे में कलिंग ए  उले्लखिीय भूकम ा किभाता है। ये िाि ाररयााँ कियोबैंक िं ग 

के्षत्र  े भीतर प्रभावी कवपणि रणिीकतयोिं  ो सूकचत  र स ती हैं। 

 (गौथम, 2024) कियोबैं   ेवल किकिटल कवत्तीय सिंस्थाि हैं िो मोबाइल ऐप या वेबसाइट  े माध्यम से चेक िं ग 

खाते, ऋण और बिट उप रण िैसी सेवाएिं  प्रदाि  रते हैं।  वे िेटा गोपिीयता और उपयोग ताण अिुभव पर ध्याि 

 ें कित  रते हैं, किससे वे पारिंपरर  बैं ोिं से अलग कदखते हैं।  हालााँक , उन्हें कवकियाम  अिुपालि चुिौकतयोिं  ा 

सामिा  रिा पडता है। भकवष्य  े बैंक िं ग पररर्दश्य में कवकभन्न ग्राह ोिं  ी आवश्य ताओिं  ी पूकतण  े कलए कियोबैं  और 

पारिंपरर  बैं  दोिोिं  ी उपख्यस्थकत  ी उम्मीद है। 

 (जमीलातुज़, 2024) शोध पत्र में कियो बैंक िं ग पर चचाण  ी गई है, िो किकिटल बैंक िं ग  ा ए  रूप है िो पूरी 

तरह से ऑिलाइि सिंचाकलत होता है, तथा दक्षता, पहुिंच और िवाबदेही  ो प्राथकम ता देता है।  इसमें िवीि कवत्तीय 

उत्पादोिं पर प्र ाश िाला गया है, िैसे क  बैं  कियो  ॉमसण  ा िाउ सेकविंग्स खाता, िो पारिंपरर  िमा  े समाि बचत 

पर ब्याि प्रदाि  रता है।  यह पेपर इिंिोिेकशयाई अिुबिंध  ािूि  े तहत कियो बैंक िं ग में इसे्तमाल क ए िािे वाले 

किकिटल अिुबिंधोिं  े  ािूिी किकहताथों  ा कवशे्लषण  रिे  ी आवश्य ता पर िोर देता है।  ुल कमला र, कियो 

बैंक िं ग ग्राह ोिं  े धि  ी सुरक्षा  रिा चाहता है, िबक  साथ ही साथ यह भी सुकिकित  रता है क  वे अपिे आप ो 

सुरकक्षत रखें। 

 (लास्जज़लो एट अल., 2024) शोध पत्र में इस बात पर प्र ाश िाला गया है क  कियोबैं , िो कबिा भौकत  

शाखाओिं वाले  ेवल किकिटल बैं  हैं, िे त िी ी प्रगकत  े  ारण लो कप्रयता हाकसल  ी है।  उि ी सफलता  े कलए 

उपभोिा  ी स्वी ृकत अत्यिंत महत्वपूणण है, िो कवश्वास, उपयोकगता और उपयोग में आसािी िैसे  ार ोिं से पे्रररत होती 

है।  कियोबैं  सेवाओिं  े प्रकत स ारात्म  र्दकि ोण इि किकिटल बैंक िं ग समाधािोिं  ो अपिािे  े कलए उपयोग ताण  े 

इरादे  ो  ाफी हद त  बढ़ा स ता है, िो कवश्वसिीयता और उपयोग ताण  े अिु ूल अिुभव  ी आवश्य ता  ो 

रेखािंक त  रता है। 

 (लेरोगं, 2024)  कियो बैंक िं ग  ी कवशेषता  ेवल किकिटल बैं  हैं िो कबिा क सी भौकत  शाखा  े  ाम  रते हैं, 

तथा इिंटरिेट और मोबाइल एप्ली ेशि  े माध्यम से कवत्तीय सेवाएिं  प्रदाि  रिे  े कलए प्रौद्योकग ी  ा उपयोग  रते हैं।  

उदाहरणोिं में मोिंजो, स्टाकलिंग और रेवोलू्ट शाकमल हैं, िो खुदरा ग्राह ोिं और छोटे से मध्यम उद्यमोिं (एसएमई)  े कलए 

सुव्यवख्यस्थत, लागत प्रभावी बैंक िं ग समाधाि प्रदाि  रते हैं, किन्हें पारिंपरर  बैं ोिं द्वारा अक्सर उपेकक्षत क या िाता है। 

उि ी िवीि कवतरण पिकतयोिं और अिु ूकलत सेवाओिं िे बैंक िं ग के्षत्र में, कवशेष रूप से इस े बाद, उि ी तीव्र वृख्यि में 

सहायता  ी है। 

 (मैरीना एट अल., 2024)  शोध किष्कषों से पता चलता है क  कियोबैं , िो भौकत  शाखाओिं  े कबिा कवशेष रूप 

से ऑिलाइि सिंचाकलत होते हैं, प्रकतस्पधाण बढ़ा र और उपभोिा  ी आदतोिं में बदलाव ला र ख्यस्वट्िरलैंि में बैंक िं ग 

के्षत्र  ो महत्वपूणण रूप से िया आ ार दे रहे हैं।  वे ऑिलाइि भुगताि, ि द कि ासी, पी2पी स्थािान्तरण और 
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किप्टो रेंसी एक्सचेंि िैसी कवकभन्न सेवाएिं  प्रदाि  रते हैं। कियोबैं  बािार  ा कवस्तार होिे  ा अिुमाि है, 2028 त  

लेिदेि मूल् 109.7 कबकलयि अमरी ी िालर त  पहुिंचिे  ी उम्मीद है। कियॉि और रेवोलू्ट िैसे प्रमुख कियोबैं  

 (मोलनार एट अल., 2024) शोध पत्र में कियोबैंक िं ग  ी िािंच  ी गई है, किसमें भौकत  शाखाओिं  े कबिा  ेवल 

किकिटल बैंक िं ग सेवाएिं  शाकमल हैं।  इसमें यह पाया गया है क  युवा वयस्क (18-30 वषण  ी आयु) कियोबैं  सेवाओिं  ा 

चयि  रते समय कवश्वास,  कथत उपयोकगता और उपयोग में आसािी से प्रभाकवत होते हैं। कियोबैं ोिं  े प्रकत स ारात्म  

र्दकि ोण उि े अपिािे  े कलए आवश्य  है, िो सिंभाकवत उपयोग ताणओिं  ो आ कषणत  रिे  े कलए कवश्वसिीयता 

और उपयोग ताण-कमत्रता  ी आवश्य ता पर प्र ाश िालता है। 

 (सुश्री शरण्या एट अल., 2024) शोध पत्र में इस बात पर प्र ाश िाला गया है क  कियोबैंक िं ग, किसमें भौकत  

शाखाओिं  े कबिा  ेवल किकिटल कवत्तीय  िं पकियािं शाकमल हैं, िे प्रौद्योकग ी  े माध्यम से  ुशल और अिुरूप सेवाएिं  

प्रदाि  र े पारिंपरर  बैंक िं ग  ो बदल कदया है। अमेरर ा में, मिबूत कियाम  ढािंचे  ी सहायता से कियोबैं ोिं िे 

सफलतापूवण  लो कप्रयता और कवश्वास हाकसल क या है।  इस े कवपरीत, भारत में, महत्वपूणण वृख्यि  े बाविूद, ग्राह  

कवश्वास और कियाम  अिुपालि िैसी चुिौकतयािं इि े अपिािे में बाधा िालती हैं।  अध्ययि में कियोबैंक िं ग  े कव ास 

 ो सुकवधािि  बिािे  े कलए भारत में कवकियाम  समथणि और सुरक्षा उपायोिं  ो बढ़ािे  ा आह्वाि क या गया है। 

 (नल, 2024) शोध पत्र में भारत में कियो बैंक िं ग पर चचाण  ी गई है, किसमें इस बात पर बल कदया गया है क  ये 

किकिटल-ओिली बैं  िवीि कवत्तीय सेवाएिं  प्रदाि  रते हैं, लेक ि पारिंपरर  बैं ोिं  ी तुलिा में लाभप्रदता प्राप्त  रिे में 

चुिौकतयोिं  ा सामिा  रते हैं।  हालािंक  वे पररचालि दक्षता और प्रभावी पररसिंपकत्त उपयोग प्रदकशणत  रते हैं, लेक ि 

उन्हें शुि आय  े साथ समस्याओिं  ा सामिा  रिा पडता है, किससे बदलते बैंक िं ग पररर्दश्य में सिंतुकलत कवत्तीय 

पाररख्यस्थकत ी तिंत्र बिािे  े कलए अिु ूलि  ी आवश्य ता  ा सिं ेत कमलता है। 

 (ओक्साना एट अल., 2024) शोध पत्र यूिेि में कियोबैं ोिं  े कलए कियाम  ढािंचे  ी िािंच  रता है, और उि ी 

प्रकतस्पधाणत्म ता और यूरोपीय सिंर्  ी कवत्तीय प्रणाली में ए ी रण  ो बढ़ावा देिे  े कलए कवकियमिोिं  ो बढ़ािे  े 

महत्व पर प्र ाश िालता है।  इसमें कियोबैंक िं ग में वैकश्व  वृख्यि पर ध्याि कदया गया है तथा कवत्तीय ख्यस्थरता, उपभोिा 

सिंरक्षण और अिंतराणिर ीय माि ोिं  े अिुपालि  ो सुकिकित  रिे  े कलए यूिेि द्वारा अन्य देशोिं से प्रभावी कवकियाम  

प्रथाओिं  ो अपिािे  ी आवश्य ता पर बल कदया गया है। 

(ओलेक्सी, 2024) कियोबैं , कबिा भौकत  शाखाओिं  े  ेवल किकिटल कवत्तीय सिंस्थािोिं  े रूप में,  ुशल और 

व्यख्यिगत सेवाएाँ  प्रदाि  रिे  े कलए ब्लॉ चेि, एआई, कबग िेटा और क्लाउि  िं पू्यकटिंग िैसी त िी ोिं  ा उपयोग 

 र े कवत्तीय के्षत्र  ो बदल रहे हैं। वे कवत्तीय समावेशि  ो बढ़ावा देते हैं, खास र कव ासशील अथणव्यवस्थाओिं में, 

लेक ि कियाम  बाधाओिं और प्रमुख त िी ी फमों से प्रकतस्पधाण िैसी चुिौकतयोिं  ा सामिा  रते हैं।   ुल कमला र, 

कियोबैं  कवत्तीय सेवाओिं  े भकवष्य  ो आ ार देिे में महत्वपूणण भूकम ा किभाते हैं। 

 (ओलेना, 2024)   कियोबैंक िं ग ए  पूणणतः  ऑिलाइि बैंक िं ग मॉिल है िो भौकत  शाखाओिं  े कबिा सुकवधािि  

कवत्तीय सेवाएिं  प्रदाि  रिे  े कलए आधुकि  त िी   ा उपयोग  रता है।  इस ी वृख्यि बैंक िं ग के्षत्र में किकिटल 
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पररवतणि से पे्रररत है, िो यूिेि में उभरते अिुभवोिं  े साथ-साथ अिंतराणिर ीय प्रथाओिं से कवकवध मॉिल और त िी ी 

र्दकि ोण प्रदकशणत  रता है। 

 (पुनीत एट अल., 2024) शोध पत्र में कियोबैंक िं ग ऐप्स  े बारे में उपयोग ताण  ी भाविाओिं और धारणाओिं  ी 

िािंच  ी गई है, िो कबिा भौकत  शाखाओिं वाले  ेवल किकिटल बैं  हैं।  इसमें इस बात पर प्र ाश िाला गया है क  इि 

ऐप्स  ी सफलता उपयोग ताण अिुभव, सुरक्षा, व्यख्यिगत सेवाओिं और त िी ी िवाचार पर किभणर  रती है। 330,399 

उपयोग ताण समीक्षाओिं  े िेटासेट पर उन्नत मशीि लकििंग और टेक्स्ट माइकििंग  ा उपयोग  रते हुए, अध्ययि 

उपभोिा व्यवहार और प्राथकम ताओिं  े बारे में अिंतर्दणकि प्रदाि  रता है, किससे किकिटल बैंक िं ग में सेवा  ी गुणवत्ता 

 ी समझ बढ़ती है। 

 (राहुल, 2024) शोध किष्कषण बताते हैं क  कियोबैं , िो कवशेष रूप से किकिटल कवत्तीय सिंस्थाि हैं, ए  

सुव्यवख्यस्थत ऑिलाइि अिुभव प्रदाि  र े पारिंपरर  बैंक िं ग में सुधार  रते हैं।  वे मोबाइल ऐप या वेबसाइट  े 

माध्यम से कवकभन्न सेवाएिं  िैसे चेक िं ग और बचत खाते, ऋण, भुगताि, किवेश और बिट उप रण प्रदाि  रते हैं।  यद्यकप 

कियोबैं  िेटा गोपिीयता और सुरक्षा पर िोर देते हैं, कफर भी उन्हें कवकियाम  अिुपालि चुिौकतयोिं  ा सामिा  रिा 

पडता है। अपिी बढ़ती लो कप्रयता  े बाविूद, पारिंपरर  बैं ोिं  े प्रासिंकग  बिे रहिे  ी उम्मीद है, क्ोिंक  कियोबैं  

और पारिंपरर  बैं  दोिोिं ही सेवाएिं  देते हैं। 

 (रष्टसका एट अल., 2024) कियोबैंक िं ग कफिटे  द्वारा सिंचाकलत ए  ऑिलाइि- ेवल बैंक िं ग मॉिल है, िो 

भौकत  शाखाओिं  ी आवश्य ता  ो समाप्त  रता है।  यह र्दकि ोण ग्राह  अिुभव  ो बढ़ाता है और स्थायी कवत्तीय 

सेवाएिं  प्रदाि  रता है। भारत में, कियोबैं  उपभोिाओिं  े कलए अवसर और चुिौकतयािं दोिोिं प्रसु्तत  रते हैं, किि ा 

लक्ष्य पारिं परर  बैं ोिं  ी तुलिा में अकध   ुशल और उपयोग ताण-अिु ूल समाधाि प्रदाि  रिा है, किससे बैंक िं ग 

उद्योग में बदलाव आए।   

 (रीररस एट अल., 2024) शोध पत्र में कियोबैं   ी िािंच  ी गई है, िो  ेवल किकिटल बैंक िं ग सिंस्थाि हैं िो 

अकभकियो, पूरी तरह से किकिटल ग्राह  अिुभव प्रदाि  र े पारिंपरर  बैं ोिं  े साथ प्रकतस्पधाण  रते हैं।  इसमें पाया 

गया है क  कियोबैं  किकिटल पररवतणि  े माध्यम से बढ़ी हुई दक्षता प्राप्त  रते हैं, तथा प्रारिं कभ  लागतोिं  े  ारण 

अल्प ाकल  ि ारात्म  प्रभावोिं  ा सामिा  रिे  े बाविूद, किकिटल पररवतणि और दक्षता  े बीच दीर्ण ाकल  

स ारात्म  सिंबिंध स्थाकपत  रते हैं। यह पररवतणि ग्राह  व्यवहार में हो रहे पररवतणि से प्रभाकवत है, कवशेष रूप से 

 ोकवि-19 महामारी  े  ारण इसमें तेिी आई है। 

 (संदीपम, 2024) शोध पत्र भारत में कियोबैं ोिं  े उदय  ी िािंच  रता है, तथा िवीि, ऑिलाइि- ेवल कवत्तीय 

सिंस्थािोिं  े रूप में उि ी भूकम ा पर प्र ाश िालता है िो उपयोग ताण  े अिु ूल सेवाओिं  े साथ त िी -पे्रमी 

उपभोिाओिं  ी सेवा  रते हैं।  इसमें भारतीय कवत्तीय के्षत्र में कियोबैं ोिं  ी पररवतणि ारी क्षमता पर चचाण  ी गई है, 

साथ ही कियाम  बाधाओिं और साइबर सुरक्षा कचिंताओिं िैसी चुिौकतयोिं पर भी चचाण  ी गई है।  इस शोधपत्र में भारतीय 
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कियोबैं ोिं  े कव ास और अवसरोिं  ी तुलिा उि े वैकश्व  सम क्षोिं से  ी गई है, तथा बैंक िं ग  ो िए कसरे से पररभाकषत 

 रिे  ी उि ी क्षमता पर बल कदया गया है। 

 (सुनील एट अल., 2024) शोध पत्र में कियो बैंक िं ग पर चचाण  ी गई है, िो ए  किकिटल-ओिली बैंक िं ग मॉिल है 

िो भौकत  शाखाओिं  े कबिा सिंचाकलत होता है और कवशेष रूप से ऑिलाइि कवत्तीय सेवाएिं  प्रदाि  रता है।  ये बैं  

भारतीय ररिवण बैं  (आरबीआई) से लाइसेंस प्राप्त पारिंपरर  बैं ोिं  े साथ साझेदारी  र े लागत प्रभावी और उच्च 

गुणवत्ता वाली सेवाएिं  प्रदाि  रते हैं।  यद्यकप आरबीआई िे कियोबैं   े कलए कवकशि लाइसेंस िारी िही िं क ए हैं, कफर भी 

वे आरबीआई  े अप्रत्यक्ष कवकियमि  े अधीि हैं, किससे यह सिं ेत कमलता है क  वे पारिंपरर  बैंक िं ग  े कलए ए  

व्यवहायण कव ल्प  े रूप में  ाम  र स ते हैं। 

 (सुनीता एट अल., 2024) शोध पत्र में कियो बैंक िं ग पर चचाण  ी गई है, किसमें  ेवल किकिटल बैं  शाकमल हैं िो 

प्रौद्योकग ी  े माध्यम से ग्राह  अिुभव  ो बढ़ाते हैं और मुि रूप से िवीि समाधािोिं और  म शुि  े साथ 

त िी -पे्रमी युवाओिं  ी सेवा  रते हैं।  यह बदलती उपभोिा अपेक्षाओिं और त िी ी प्रगकत  े  ारण कियो बैं ोिं 

 ी पयाणप्त कव ास क्षमता पर प्र ाश िालता है।  इस े अकतररि, यह शोधपत्र इस उभरते हुए के्षत्र में और अकध  

अ ादकम  शोध  ी मािंग  रता है तथा ग्रिंथसूची कवशे्लषण  े माध्यम से पहचािे गए रुझािोिं और शोध समूहोिं  ो प्रसु्तत 

 रता है। 

 (ओलेना, 2024) कियोबैं , िो कबिा भौकत  शाखाओिं वाले  ेवल किकिटल कवत्तीय सिंस्थाि हैं, पारिंपरर  बैं ोिं 

और कफिटे   िं पकियोिं  े साथ प्रकतस्पधाण  रते हुए वैकश्व  स्तर पर तेिी से लो कप्रय हो गए हैं।  यूिेि में, वे पारिंपरर  

बैं ोिं  े लाइसेंस  े तहत  ाम  रते हैं, िो उि ी स्वतिंत्रता  ो प्रकतबिंकधत  रता है।  यूिेि में कियोबैं   ी सिंिा में 

 मी  े बाविूद, किकिटल बैंक िं ग  ा समग्र कव ास मिबूत बिा हुआ है, क्ोिंक  पारिंपरर  बैं  अपिी मोबाइल 

सेवाओिं में सुधार  र रहे हैं। मोिोबैं   ो इस के्षत्र में अग्रणी ख्यखलाडी  े रूप में पहचािा िाता है 

 (अंसुमन, 2023) शोध पत्र में भारत में कियो बैंक िं ग  े उदय पर चचाण  ी गई है, किसमें  ेवल किकिटल बैं  

शाकमल हैं िो भौकत  शाखाओिं  े कबिा  ाम  रते हैं और मुि रूप से मोबाइल ऐप और ऑिलाइि पे्लटफॉमण  े 

माध्यम से सेवाएिं  प्रदाि  रते हैं।  इसमें इस बात पर िोर कदया गया है क  उपभोिा िागरू ता कियो बैं ोिं  े प्रकत 

वरीयताओिं  ो आ ार देिे में महत्वपूणण भूकम ा किभाती है, िो अपिी सुकवधा, दक्षता और उन्नत कवत्तीय प्रौद्योकगक योिं  े 

ए ी रण  े  ारण लो कप्रयता हाकसल  र रहे हैं।  किष्कषण यह दशाणते हैं क  कियो बैं  िवीि समाधाि प्रदाि  र े 

बैंक िं ग अिुभव  ो बदल रहे हैं िो ग्राह ोिं  ी िरूरतोिं  ो पूरा  रते हैं। 

 (इन्ना एट अल., 2023) शोध पत्र में कियोबैं   ी िािंच  ी गई है, िो  ेवल किकिटल बैंक िं ग सिंस्थाि हैं िो भौकत  

शाखाओिं  े कबिा  ाम  रते हैं और मुि रूप से मोबाइल ऐप और ऑिलाइि पे्लटफॉमण  े माध्यम से सेवाएिं  प्रदाि 

 रते हैं।  वे उपयोग ताण-अिु ूल अिुभव और  म शुि पर िोर दे र पारिंपरर  बैं ोिं  े साथ प्रकतस्पधाण  रते हैं।  

प्रमुख किष्कषों में उि े कवकवध व्यवसाय मॉिल शाकमल हैं, िो इिंटरचेंि शुि, सशुि सदस्यता, िेकिट गकतकवकधयोिं, 
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अिंतराणिर ीय स्थािान्तरण और बैंक िं ग-एज-ए-सकवणस से रािस्व उत्पन्न  रते हैं।  से्ककलिंग और ग्राह  अकधग्रहण पर उि े 

ध्याि  े बाविूद, लाभप्रदता हाकसल  रिा ए  चुिौती है 

 ( रीिा एट अल., 2023) कियोबैंक िं ग ए  किकिटल-ओिली बैंक िं ग मॉिल है िो व्यख्यिगत सेवाएाँ  प्रदाि  रिे, 

ग्राह  वफादारी और सिंतुकि में सुधार  रिे  े कलए उन्नत त िी ोिं और एआई  ा उपयोग  रता है। हालााँक , 

कियोबैं   ो साइबर हमलोिं, पररचालि सिंबिंधी मुद्दोिं और त िी ी चुिौकतयोिं िैसे कवकशि िोख्यखमोिं  ा सामिा  रिा 

पडता है िो ग्राह   े कवश्वास और प्रकतष्ठा  ो खतरे में िाल स ते हैं।  किकिटल अथणव्यवस्था में सफलता  े कलए इि 

सिंस्थािोिं  े कलए प्रभावी िोख्यखम प्रबिंधि और मिबूत साइबर सुरक्षा उपाय आवश्य  हैं। 

 (नताष्टलया एट अल., 2023) शोध पत्र में कियो बैंक िं ग  े पररर्दश्य  ी िािंच  ी गई है, किसमें  ेवल किकिटल 

बैं  शाकमल हैं िो भौकत  शाखाओिं  े कबिा  ाम  रते हैं और ऑिलाइि कवत्तीय सेवाएिं  प्रदाि  रते हैं।  यह कफिटे  

 िं पकियोिं  ो कवत्तपोकषत  रिे में कियो बैं ोिं  े महत्व  ो रेखािंक त  रता है और उि े पररचालि में रणिीकत  प्रगकत 

 ी आवश्य ता  ो रेखािंक त  रता है, कवशेष रूप से छोटे और मध्यम आ ार  े उद्यमोिं  ो ऋण देिे में।  अध्ययि में 

मॉस्को पर ध्याि  ें कित  रते हुए रूस में कफिटे   िं पकियोिं  ी प्रभावशीलता में सुधार  रिे  े कलए बौख्यि  और 

किकिटल कवत्तीय पररसिंपकत्तयोिं  े उपयोग  े माध्यम से कवत्तपोषण तिंत्र  ो बढ़ािे  ी कसफाररश  ी गई है। 

 (ष्टनष्टतन एट अल., 2023) शोध पत्र में इस बात पर प्र ाश िाला गया है क  कियो बैंक िं ग, किसमें  ेवल किकिटल 

बैं  ही चौबीसोिं र्िंटे कवत्तीय सेवाएिं  प्रदाि  रते हैं,  ो भारत में अपिािे में चुिौकतयोिं  ा सामिा  रिा पड रहा है।  

पहचािी गई मुि बाधा किकिटल समावेशि है, िो कियो बैं ोिं  ी स्वी ायणता  ो महत्वपूणण रूप से प्रभाकवत  रता है। 

भारतीय उपभोिाओिं  े बीच उि ी स्वी ायणता में सुधार  े कलए इस मुदे्द  ो सिंबोकधत  रिा आवश्य  है। 

 (सीतेश एट अल., 2023) शोध पत्र में कियो बैंक िं ग  ी िािंच  ी गई है, किसमें पूरी तरह से ऑिलाइि कवत्तीय 

सिंस्थाि शाकमल हैं िो ग्राह ोिं  ी िरूरतोिं  ो पूरा  रिे  े कलए आधुकि  त िी   ा लाभ उठाते हैं।  यह बैंक िं ग के्षत्र 

में कियो-बैं ोिं  े बढ़ते महत्व पर िोर देता है, कवशेष रूप से भारत में, क्ोिंक  ग्राह  तेिी से किकिटल सेवाओिं पर किभणर 

हो रहे हैं।  इस शोधपत्र में कियो-बैं ोिं  ी सिंरचिा और क्षमता  ा कवशे्लषण क या गया है, तथा कवत्तीय पररर्दश्य में उि े 

अकभकियो योगदाि  ो प्रदकशणत  रिे  े कलए उि ी तुलिा पारिंपरर  बैं ोिं से  ी गई है। 

 (सोमनाथ एट अल., 2023) शोध पत्र में इस बात पर प्र ाश िाला गया है क  कियो बैंक िं ग या किकिटल बैं , 

त िी -पे्रमी उपभोिाओिं  ो आ कषणत  रते हुए सुकवधािि  और व्यख्यिगत बैंक िं ग सेवाएिं  प्रदाि  रिे  े कलए 

उन्नत त िी ोिं  ा लाभ उठाते हैं।  भारत में, कियाम  अिुपालि से सिंबिंकधत चुिौकतयोिं  े बाविूद, कियो बैं ोिं  ी वृख्यि 

 ा शे्रय मुि रूप से उच्च ग्राह  सिंतुकि  ो कदया िाता है। किष्कषों से पता चलता है क  कियो बैं  और पारिंपरर  बैं  

ए  साथ मौिूद रहेंगे, और प्रते्य  अलग-अलग ग्राह  जरूरतोिं  ो पूरा  रेगा। 

 (स्जज़ाबोल्क्क्स एट अल., 2023) शोध पत्र में कियोबैंक िं ग  ी िािंच  ी गई है, किसमें शाखा रकहत किकिटल बैं  

ऑिलाइि कवत्तीय सेवाएिं  प्रदाि  रते हैं।  इसमें कियोबैं  सेवाओिं  ो अपिािे  े कलए उपभोिा  ी मिंशा  ो प्रभाकवत 

 रिे वाले प्रमुख  ार ोिं  ी पहचाि  ी गई है, कििमें कवश्वास,  कथत उपयोकगता और उपयोग में  कथत आसािी 
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शाकमल हैं। किष्कषण ग्राह  स्वी ृकत और अकभग्रहण  ो बढ़ािे  े कलए कियोबैं ोिं  े प्रकत स ारात्म  र्दकि ोण  ो 

बढ़ावा देिे  ी आवश्य ता  ो रेखािंक त  रते हैं। 

 (ष्टटमोटेज एट अल., 2023) शोध पत्र 43 देशोिं में कियोबैं   ी स्थापिा और प्रदशणि  ो प्रभाकवत  रिे वाले 

प्रमुख  ार ोिं  ी पहचाि  रता है।  महत्वपूणण किधाणर ोिं में एटीएम  ी सिंिा, एसएिं िपी 500 सूच ािं  और ग्रामीण 

आबादी शाकमल हैं।  ये किष्कषण कियोबैं   ी मािंग  े बारे में िाि ारी प्रदाि  रते हैं और इस उभरते किकिटल बैंक िं ग 

मॉिल  े कव ास और ख्यस्थरता  ो समझिे में योगदाि  रते हैं। 

 (ष्टि, 2023) शोध पत्र में कियो बैंक िं ग पर चचाण  ी गई है, किसमें  ेवल किकिटल बैं  शाकमल हैं िो भौकत  

शाखाओिं  े कबिा कवत्तीय सेवाएिं  प्रदाि  रते हैं। ये बैं  व्यख्यिगत अिुभव प्रदाि  रिे और पररचालि लागत  म  रिे 

 े कलए कफिटे  िवाचारोिं और एआई  ा उपयोग  रते हैं।  ग्राह  सेवा  ो बेहतर बिािे  े कलए वे अक्सर पारिंपरर  

बैं ोिं  े साथ साझेदारी  रते हैं।  हालााँक , कवकियाम  चुिौकतयााँ उि े कव ास में बाधा उत्पन्न  रती हैं, और उि ी 

सफलता  ाफी हद त  इि चुिौकतयोिं  ा समाधाि  रिे तथा बैंक िं ग के्षत्र  े आकथण  पररर्दश्य  े अिु ूल ढलिे  ी 

उि ी क्षमता पर किभणर  रेगी। 

 

1.4  अनुसंधान ष्टियाष्टिष्टध 

 यह अध्ययि कियो बैं ोिं और पारिंपरर  बैं ोिं  े साथ ग्राह  सिंतुकि पर िेटा ए त्र  रिे  े कलए सवेक्षणोिं  ा 

उपयोग  र े ए  मात्रात्म  अिुसिंधाि पिकत  ा उपयोग  रता है।  300 उत्तरदाताओिं  े िमूिे  ा चयि  रिे  े 

कलए ए  स्तरी ृत यार्दख्यि  िमूिा रण त िी   ा उपयोग क या गया, कििमें से 150 कियो बैं ोिं  े ग्राह  थे, और 

150 पारिंपरर  बैं ोिं  े ग्राह  थे।  सवेक्षण  ो 10 कल टण से्कल  थिोिं  े साथ तैयार क या गया था, ताक  ग्राह  सिंतुकि 

 े कवकभन्न पहलुओिं  ो मापा िा स े, किसमें सेवा  ी गुणवत्ता, उपयोग में आसािी, सुरक्षा और समग्र सिंतुकि शाकमल है।  

इस े बाद कियो और पारिं परर  बैंक िं ग ग्राह ोिं  े बीच ग्राह  सिंतुकि  े स्तर  ी तुलिा  रिे  े कलए परर ल्पिा 

परीक्षण (टी-टेस्ट)  ा उपयोग  र े िेटा  ा कवशे्लषण क या गया।  कवशे्लषण  एसपीएसएस और एके्सल  ा उपयोग 

 र े क या गया, ताक  औसत सिंतुकि स्कोर, माि  कवचलि और पी-माि  ी गणिा  ी िा स े, ताक  देखे गए अिंतरोिं 

 ा सािंख्यि ीय महत्व किधाणररत क या िा स े। 

 

1.5  अनुसंधान का उदे्दश्य 

 भारत में कियो बैं ोिं और पारिंपरर  बैं ोिं  े बीच ग्राह  सिंतुकि  े स्तर  ी तुलिा  रिे  े कलए अिुसिंधाि  े 

उदे्दश्य किम्नकलख्यखत थे। 
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1.6  डे्टा ष्टिशे्लषण 

 

1.6.1  ष्टलकेटट कथन 

 शोध उदे्दश्योिं  ो ध्याि में रखते हुए कल टण  े किम्नकलख्यखत  थि तैयार क ए गए थे 

1.  मैं अपिे बैं  द्वारा प्रदाि  ी गई समग्र सेवा गुणवत्ता से सिंतुि हिं। 

2.  मुझे अपिे कियो बैं /पारिंपरर  बैं   ा यूिर इिंटरफेस िेकवगेट  रिे में आसाि लगता है। 

3.  मेरे बैं  में खाता खोलिे  ी प्रकिया त्वररत और परेशािी मुि थी। 

4.  मुझे लगता है क  मेरा व्यख्यिगत िेटा मेरे वतणमाि बैंक िं ग सेवा प्रदाता  े पास सुरकक्षत है। 

5.  मेरे कियो बैं /पारिंपरर  बैं  से िुडी फीस और प्रभार उकचत हैं। 

6.  मैं अपिे बैं  द्वारा प्रदाि  ी गई ग्राह  सहायता सेवाओिं से सिंतुि हिं। 

7.  मैं भौकत  शाखा में िािे  ी अपेक्षा किकिटल बैंक िं ग सेवाओिं  ा उपयोग  रिे  ी सुकवधा  ो अकध  

पसिंद  रता हाँ। 

8.  मेरा माििा है क  कियो बैं /पारिंपरर  बैं  अपिे प्रकतस्पकधणयोिं  ी तुलिा में बेहतर सेवाएिं  प्रदाि  रते हैं। 

9.  मैं अपिे कवत्तीय लेि-देि  े कलए अपिे कियो बैं /पारिंपरर  बैं  पर भरोसा  रता हाँ। 

10.  मैं अपिे कवत्तीय लेि-देि  े कलए अपिे कियो बैं /पारिंपरर  बैं  पर भरोसा  रता हाँ। 

 

1.6.2  शोध पररकल्पना 

H01:  भारत में ष्टनयो बैंको ंऔर पारंपररक बैंको ंके बीच ग्राहक संतुष्टि में कोई महत्वपूणट 

अंतर नही ंहै। 

 उपयुणि परर ल्पिा  ा परीक्षण  रिे  े कलए, कल टण  थि  ी सहायता से ए कत्रत प्राथकम  िेटा  ा औसत 

कि ाला गया और आगे स्वतिंत्र िमूिा टी-परीक्षण लागू क या गया 

 ताष्टलका 1.1 िणटनात्मक सांख्यिकी 

 

एि  औसत   माि  कवचलि 

 पारिंपरर  बैं  82 2.95 1.05 

 कियो बैं  104 3.88 1.3 
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 ताष्टलका 1.1 स्वतंत्र नमूना टी-परीक्षण 

 परीक्षण  एफ   िीएफ1  िीएफ2  पी 

 लेवेि परीक्षण (माध्य) 9.61 1 184 .002 

 

 

 टी   िीएफ  पी   ोहेि िी 

 समाि कवचरण -5.21 184 .001 0.77 

 असमाि कवचरण -5.34 183.89 .001 0.79 

 

 िैसा क  उपरोि ताकल ा में दशाणया गया है, वणणिात्म  सािंख्यि ी से पता चला क  कियो बैं  समूह (2.95 ± 

1.05)  ा औसत स्कोर पारिं परर  बैं  समूह (3.88 ± 1.3)  ी तुलिा में अकध  था। 

  लेवेि परीक्षण से पता चलता है क  p-माि 0.05 से  म है, िो बताता है क  दोिोिं समूहोिं  े बीच  ोई समाि कवचरण 

िही िं है। 

 स्वतिंत्र िमूिा टी-परीक्षण से पता चलता है क  टी (183.89) = -5.34, पी = <.001; उपरोि  ायण  े आधार पर, 

अिुसिंधाि शून्य परर ल्पिा  ो खाररि  रता है और किष्कषण कि ालता है क  भारत में कियो बैं ोिं और पारिंपरर  बैं ोिं 

 े बीच ग्राह  सिंतुकि में महत्वपूणण अिंतर है। 

 

1.7  ष्टनष्कषट 

 शोध  े किष्कषण किम्नकलख्यखत थे 

1.  ग्राह  सिंतुकि: कियो बैं   े ग्राह  पारिंपरर  बैं  ग्राह ोिं  ी तुलिा में समग्र अिुभव से अकध  सिंतुि थे। 

2.  उपयोग में आसािी: कियो बैं   े ग्राह ोिं  ो अपिे बैंक िं ग अिुप्रयोगोिं  ा उपयोग पारिंपरर  बैं  ग्राह ोिं 

 ी तुलिा में अकध  आसाि लगा, किन्होिंिे पुरािी प्रणाकलयोिं  े प्रकत किराशा व्यि  ी। 

3.  सुरक्षा: दोिोिं ग्राह  समूहोिं िे खुद  ो सुरकक्षत महसूस क या, लेक ि कियो बैं   े ग्राह ोिं िे सुरक्षा 

सुकवधाओिं  ो थोडा अकध  रेट क या, िो  ेवल किकिटल पे्लटफॉमण में अकध  कवश्वास  ा सिं ेत देता है। 

4.  ग्राह  सहायता: पारिंपरर  बैं  ग्राह ोिं िे व्यख्यिगत सहायता  े  ारण ग्राह  सहायता सेवाओिं  ो उच्च 

दिाण कदया, िबक  कियो बैं   े ग्राह  चैटबॉट और ऑिलाइि हेल्प िेस्क  ो प्राथकम ता देते थे। 

5.  सेवा गुणवत्ता: कियो बैं ोिं  ो गकत और सेवा गुणवत्ता  े मामले में उच्च रेकटिंग दी गई, मुितः  उि ी 24/7 

उपलब्धता  े  ारण। 
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1.8  ष्टनष्कषट 

 अध्ययि से यह किष्कषण कि ला क  कियो बैं  पारिंपरर  बैं ोिं  ी तुलिा में अकध  सुकवधािि  और 

उपयोग ताण-अिु ूल अिुभव प्रदाि  रते हैं, किससे ग्राह  सिंतुकि बढ़ती है। उपयोग में आसािी, सेवा  ी गुणवत्ता और 

 कथत सुरक्षा िैसे  ार  कियो बैंक िं ग में ग्राह  सिंतुकि में महत्वपूणण योगदाि देते हैं।  हालािंक , वैयख्यि ृत ग्राह  सेवा 

और कवश्वास  े मामले में पारिंपरर  बैं  अभी भी बढ़त बिाए हुए हैं, खास र वृि ग्राह ोिं  े बीच।  किष्कषण बताते हैं 

क  कियो बैं ोिं में भकवष्य में बैंक िं ग के्षत्र पर हावी होिे  ी क्षमता है, लेक ि उन्हें ग्राह  सहायता और कवश्वास से सिंबिंकधत 

कचिंताओिं  ा समाधाि  रिा होगा। 

 

1.9  सुझाि 

1.9.1  ष्टनयो बैंको ंके ष्टलए: 

1.  अकध  व्यख्यिगत सेवाएिं  प्रदाि  र े ग्राह  सहायता में सुधार लािे पर ध्याि  ें कित  रें , सिंभवतः  

आभासी सहायता या 24/7 माकियो ग्राह  सहायता  े माध्यम से। 

2.  ग्राह ोिं  ा कवश्वास बिाए रखिे और किकिटल धोखाधडी  े बारे में कचिंताओिं  ो दूर  रिे  े कलए साइबर 

सुरक्षा उपायोिं  ो अद्यति रखिा सुकिकित  रें । 

3.  सभी आयु वगण  े उपयोग ताणओिं  ो और भी अकध  सहि अिुभव प्रदाि  रिे  े कलए उपयोग ताण 

इिंटरफेस  ो बेहतर बिािा िारी रखें। 

1.9.2  पारंपररक बैंको ंके ष्टलए: 

1. सेवाओिं  ो आधुकि  बिािे  े कलए प्रौद्योकग ी में किवेश  रें  और कियो बैं ोिं द्वारा प्रदाि  ी िािे वाली 

उपयोग में आसािी  े साथ प्रकतस्पधाण  रें । 

2.  युवा, त िी -पे्रमी ग्राह ोिं  ो आ कषणत  रिे  े कलए किकिटल बैंक िं ग कव ल्पोिं  ो बढ़ावा दें। 

3.  किकिटल बैंक िं ग अिुभव  ो बेहतर बिािे और कियो बैं ोिं  े साथ सेवा अिंतर  ो पाटिे  े कलए ग्राह  

प्रकतकिया  ा उपयोग  रें । 

1.9.3  भािी अनुसंधान के ष्टलए: 

1. कियो और पारिंपरर  बैं ोिं  े साथ ग्राह  सिंतुकि पर आयु और त िी ी साक्षरता  े प्रभाव  ी िािंच  रें । 

2.  पारिंपरर  बैं ोिं  ी तुलिा में कियो बैं ोिं  े कव ास और कव ास तथा उि ी बािार कहसे्सदारी पर िजर 

रखिे  े कलए अिुदैध्यण अध्ययि आयोकित  रिा। 
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