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फि�नटेेक नवााचाारोंं कोो आगेे बढ़ाानेे और ग्रााहक-कंेंद्रि�त 
नीीति�योंं कोो आकाार देनेेे केे लि�ए उपयोोगकर्ताा� अनुुभव कोो समझनाा 
महत्वपूूर्णण हैै। यह अध्ययन भाारत केे फि�नटेेक इकोोसि�स्टम मंें 
भाावनााओं ंऔर प्रमुुख चिं�तंााओं ंकोो उजाागर करने केे लि�ए मशीीन 
लर्निं�ग तकनीीकोंं काा उपयोोग करके 5.69 मि�लि�यन फि�नटेेक 
ऐप समीीक्षााओं ं काा वि�शे्लेषण करताा हैै। परि�णााम आम तौौर पर 
सकााराात्मक उपयोोगकर्ताा� अनुुभव प्रकट करते हंैं, जि�समें वि�श्वाास 
और खुुशीी जैैसीी भाावनााएं ं सभीी के्षेत्रोंं पर हाावीी होोतीी हंैं। वि�षय 
मॉॉडलिं�ग ग्रााहक सहाायताा, तकनीीकीी और ऐप काार्ययक्षमताा और 
ऋण संबंंधंीी चिं�तंााओं ंकीी पहचाान करतीी हैै। भि�न्नाात्मक प्रोोबि�ट 
मॉॉडल केे अनुुभवजन्य नि�ष्कर्षष अनुुकूूल समीीक्षाा भाावनाा पर बााज़ाार 
हि�स्सेेदाारीी केे सकााराात्मक, यद्यपि� घटते हुुए प्रभााव कोो उजाागर 
करते हंैं, जबकि� डेेटाा गोोपनीीयताा और ऐप अपडेेट महत्वपूूर्णण 
वााहकोंं केे रूप मंें उभरते हंैं।

भूूमि�काा

फि�नटेेक भुगुताान, ऋण और नि�वेेश सहि�त प्रमुखु वि�त्तीीय के्षेत्रोंं 
कोो नयाा आकाार देनेेे मंें महत्वपूूर्णण बन गए हंैं, इस प्रकाार, सभीी देशेोंं 
मंें वि�त्तीीय सेेवाा वि�तरण कोो बदल दि�याा गयाा हैै। मौौजूूदाा सााहि�त्य 
मंें कहाा गयाा हैै कि� उच्च लेेनदेने गति�, वैैयक्ति�करण, सुरुक्षाा और 
पाारदर्शि�िताा फि�नटेेक नवााचाारोंं केे लि�ए ग्रााहकोंं कीी प्रााथमि�कतााएं ंबढ़ाा 
रहीी हंैं (फेेयेेन एवं ंअन्य., 2023)। भाारत, दुनुि�याा काा तीीसराा सबसेे 
बड़ाा और सबसेे तेेजीी सेे बढ़ताा फि�नटेेक इकोोसि�स्टम, डि�जि�टल 
वि�त्त मंें वैैश्वि�क नेेताा केे रूप मंें उभर रहाा हैै (आरबीीआई, 2024)। 
10,000 सेे अधि�क फि�नटेेक स्टाार्टटअप केे सााथ - देशे वि�श्व स्तर 
पर दूूसरे ेसबसेे बडे़े ऐप बााजाार केे रूप मंें रैंकं करताा हैै, जि�सनेे वर्षष 

2023 मंें 26.4 बि�लि�यन डााउनलोोड दर्जज कि�ए (टै्रैक्सन, 2024; 
स्टेेटि�स्टाा, 2024)। ति�4 2023 (स्टेेटि�स्टाा, 2024) मंें डि�जि�टल 
वॉॉलेेट और भुगुताान ऐप (100 मि�लि�यन), व्यक्ति�गत ऋण ऐप (93 
मि�लि�यन), और नि�वेेश ऐप (64 मि�लि�यन) केे नेेतृतृ्व मंें अकेेलेे 
वि�त्त ऐप्स मंें 481 मि�लि�यन डााउनलोोड हुुए। पि�छलेे एक दशक मंें, 
फि�नटेेक फंंडिं�ंग 21 प्रति�शत कीी मजबूत चक्रवृदृ्धि� वाार्षि�िक वृदृ्धि� 
दर (सीीएजीीआर) सेे बढ़ीी हैै, जोो महाामाारीी केे बााद वैैश्वि�क चलनि�धि� 
द्वााराा संचंाालि�त हैै, जि�समंें भुगुताान और वैैकल्पि�िक ऋण खंंड धन 
उगााहने पर हाावीी हंैं (टै्रैक्सन, 2024; सरॉॉय एवं ंअन्य., 2023)। 
युवुाा उपयोोगकर्ताा�ओं ंकेे बीीच वि�शेष रूप सेे अपनाानेे कीी दर अधि�क 
हैै, जि�समंें 52 प्रति�शत 25 वर्षष सेे कम आयु ुकेे हंैं और 51 प्रति�शत 
अर्धध-शहरीी और ग्राामीीण के्षेत्रोंं सेे आतेे हंैं (ट्रांं�सयूूनि�यन सि�बि�ल, 
2023)। जि�म्मेेदाार नवााचाार कोो बढ़ाावाा देनेेे केे लि�ए, रि�ज़र्वव बंैंक 
नेे उपभोोक्ताा संरंक्षण और प्रणाालीीगत स्थि�िरताा कोो संतंुलुि�त करते 
हुुए फि�नटेेक केे लि�ए रेगेुलेुेटरीी संैंडबॉॉक्स, आरबीीआई इनोोवेेशन 
हब और डि�जि�टल ऋण माानदंडं और एसआरओ फे्रेमवर्कक  जैैसीी 
पहल शुरुू कीी हैै। आगेे देखेतेे हुुए, भाारत काा फि�नटेेक बााजाार 
अगलेे पांं�च वर्षोंं मंें 31 प्रति�शत कीी सीीएजीीआर केे सााथ 110 
बि�लि�यन डॉॉलर सेे बढ़कर 420 बि�लि�यन डॉॉलर होोनेे काा अनुमुाान 
हैै (चौौधरीी, 2024)।

संपंन्न फि�नटेेक इकोोसि�स्टम, आशााजनक होोतेे हुुए भीी, 
अक्सर ग्रााहकोंं केे साामने आनेे वाालीी अंतंर्नि�िहि�त चुनुौौति�योंं कोो 
छुुपााताा हैै क्योंंकि� ऑनबोोर्डड वि�वि�ध उपयोोगकर्ताा� और फि�नटेेक 
बि�जनेस मॉॉडल उनकीी वि�भि�न्न आवश्यकतााओं ं कोो पूूराा करने 
केे लि�ए तेेजीी सेे वि�कसि�त होोतेे हंैं। एक ग्रााहक-कंेंद्रि�त दृष्टि�कोोण - 
ग्रााहकोंं कीी जरूरतोंं कोो समझनेे, उनकेे हि�तोंं कीी रक्षाा करने और 
वि�श्वाास बनाानेे पर आधाारि�त - व्याावसाायि�क रणनीीति�योंं मंें नि�रंतंर 
प्रति�क्रि�याा तंंत्र कोो समााहि�त करने कीी आवश्यकताा होोतीी हैै (दाास, 
2023)। प्रयोोज्य परीीक्षण (नीीलसन, 1993), सरे्वेक्षण और कंेंद्रि�त 
समूूह (मॉॉर्गगन, 1993) सहि�त इन मुदु्दोंं कोो हल करने केे पाारंपंरि�क 
तरीीकेे स्केेलेेबि�लि�टीी, उच्च लाागत, समय अंतंरााल और संभंाावि�त 
उपयोोगकर्ताा� याा सरे्वेक्षक पूूर्वाा�ग्रह द्वााराा सीीमि�त हंैं। एक नई वि�धि�, 
जोो औपचाारि�क सरे्वेक्षणोंं सेे बेेहतर हैै, वाास्तवि�क समय केे ग्रााहक 
प्रति�क्रि�याा प्रााप्त करने केे लि�ए ऑनलााइन समीीक्षााओं ंकाा वि�शे्लेषण 
कर रहीी हैै। प्रााथमि�क इंंटरफेस केे रूप मंें मोोबााइल एप्लि��केशन (याा 

 ^ आशीीष खोोबराागडे़े, सााक्षीी अवस्थीी और रााखेे बाालचंदं्रन आर्थि�िक और नीीति� अनुसुंधंाान 
वि�भााग (डीीईपीीआर), भाारतीीय रि�ज़र्वव बंैंक (आरबीीआई) सेे हंैं, और मंंति�शाा डीीईपीीआर, 
आरबीीआई मंें एक रि�सर्चच इंंटर्नन थींं। लेेखक बहुुमूूल्य टि�प्पणि�योंं और सुझुाावोंं केे लि�ए श्रीी 
शरत चंदं्र ढल केे आभाारीी हंैं। इस आलेेख मंें व्यक्त कि�ए गए वि�चाार लेेखकोंं केे हंैं और 
भाारतीीय रि�ज़र्वव बंैंक केे वि�चाारोंं काा प्रति�नि�धि�त्व नहींं करते हंैं।
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ऐप्स) केे सााथ, उपयोोगकर्ताा� रेटेिं�ग और समीीक्षााओं ं(हू्यूबनेेर एवं ं
अन्य., 2018) केे मााध्यम सेे तेेजीी सेे प्रति�क्रि�याा सााझाा करते हंैं, 
जोो ऐप कोो अपनाानेे और खरीीद नि�र्णणयोंं कोो प्रभाावि�त करते हंैं (बर्गगर 
एवं ंअन्य., 2016)। हाालाँँ�कि�, सराासर माात्राा, असंरंचि�त प्राारूप, 
वर्ततनीी त्रुटुि�याँँ�, इमोोटि�कॉॉन्स और बहुुभााषीी साामग्रीी - अक्सर 
अंगें्रेजीी कोो के्षेत्रीीय भााषााओं ंकेे सााथ मि�लाानाा - महत्वपूूर्णण पद्धति�गत 
चुनुौौति�याँँ� पेेश करतीी हंैं।

फि�नटेेक नवााचाारोंं कोो आगेे बढ़ाानेे और ग्रााहक-कंेंद्रि�त 
नीीति�योंं कोो आकाार देनेेे केे लि�ए उपयोोगकर्ताा� अनुभुव कोो समझनाा 
महत्वपूूर्णण हैै। यह अध्ययन भाारत केे फि�नटेेक पाारि�स्थि�िति�कीी 
तंंत्र मंें भाावनााओं ं और प्रमुखु चिं�तंााओं ं कोो उजाागर करने केे 
लि�ए ट्रांं�सफॉॉर्ममर्सस (डि�स्टि�िलबर्टट) और बर्टोोपि�क सेे डि�स्टि�िल्ड 
बााइडाायरेके्शनल एनकोोडर रि�प्रेजंेंटेेशन जैैसीी उन्नत मशीीन 
लर्निं�ग तकनीीकोंं काा उपयोोग करके 5.69 मि�लि�यन फि�नटेेक 
ऐप समीीक्षााओं ं काा वि�शे्लेषण करताा हैै। परि�णााम आम तौौर पर 
सकााराात्मक उपयोोगकर्ताा� अनुभुव प्रकट करते हंैं, जि�समंें वि�श्वाास 
और खुशुीी जैैसीी भाावनााएं ंसभीी के्षेत्रोंं पर हाावीी होोतीी हंैं। नकााराात्मक 
समीीक्षााओं ंकाा वि�षय मॉॉडलिं�ंग ग्रााहक सहाायताा, तकनीीकीी और 
ऐप काार्ययक्षमताा और ऋण संबंंधंीी चिं�तंााओं ंकीी पहचाान करताा हैै। 
फै्रैक्शनल प्रोोबि�ट मॉॉडल (एफपीीएम) केे अनुभुवजन्य नि�ष्कर्षष 
अनुकूुूल समीीक्षाा भाावनाा पर बााजाार हि�स्सेेदाारीी केे सकााराात्मक, 
हाालांं�कि� कम होोनेे वाालेे प्रभााव कोो उजाागर करते हंैं, जबकि� डेेटाा 
गोोपनीीयताा और ऐप अपडेट महत्वपूूर्णण ड्रााइवरोंं केे रूप मंें उभरते 
हंैं। अध्ययन केे परि�णाामोंं कीी व्यााख्याा करते समय, यह ध्याान 
रखनाा महत्वपूूर्णण हैै कि� नकााराात्मक ऐप समीीक्षााओं ं नेे संबंंधंि�त 
फि�नटेेक द्वााराा उपचााराात्मक काार्ररवााई केे लि�ए पे्रेरि�त कि�याा होो 
सकताा हैै, हाालांं�कि� ग्रााहकोंं नेे अपनीी समीीक्षााओं ंकोो अपडेट नहींं 
कि�याा होोगाा। फि�र भीी, ऐप्स मंें आवर्तीी मुदेु्दे उनकीी व्याापकताा कोो 
उजाागर करते हंैं और फि�नटेेक, एसआरओ और नीीति� नि�र्माा�तााओं ं
सेे ध्याान आकर्षि�ित करते हंैं।

अध्ययन नि�म्नाानुसुाार आयोोजि�त कि�याा जााताा हैै: खंंड 
II प्राासंगंि�क सााहि�त्य कीी समीीक्षाा करताा हैै। खंंड III डेेटाा और 
काार्ययप्रणाालीी काा वि�वरण देतेाा हैै, जबकि� खंंड IV प्रमुखु नि�ष्कर्षष 
प्रस्तुतु करताा हैै। खंंड V कुुछ नीीति�गत दृष्टि�कोोणोंं केे सााथ समााप्त 
होोताा हैै।

II. सााहि�त्य समीीक्षाा

साामााजि�क नेेटवर्कक , ऑनलााइन उपभोोक्तााओं ं और 
उपयोोगकर्ताा� केे अनुकूुूल एप्लि��केशन इंंटरफेस केे प्रसाार नेे डेेटाा 
कीी माात्राा मंें कााफीी वृदृ्धि� कीी हैै, जि�ससेे पााठ-आधाारि�त अनुसुंधंाान 
केे लि�ए नए अवसर पैैदाा हुुए हंैं (झााओ एवं ंअन्य., 2020)। ऐप 
समीीक्षााएं ं उपयोोगकर्ताा� संतंुषु्टि� केे एक मूूल्यवाान क्रााउड-सोोर्सस 
संकेंेतक केे रूप मंें उभरीी हंैं (वाासाा एवं ंअन्य., 2012)। उपयोोगकर्ताा� 
कीी अपेेक्षााओं ंऔर ऐप उपयोोग केे संबंंधं मंें इन समीीक्षााओं ंद्वााराा 
प्रदाान कीी जाानेे वाालीी वि�वि�ध अंतंर्दृृष्टि� केे बाावजूूद, कई ऐप्स मंें 
समीीक्षााओं ंकीी बढ़तीी माात्राा काा व्यवस्थि�ित और समय पर वि�शे्लेषण 
एक महत्वपूूर्णण चुनुौौतीी बनीी हुुई हैै (हू्यूबनेेर एवं ंअन्य., 2018)।

असंरंचि�त डेेटाा केे बडे़े सेेटोंं सेे सूूक्ष्म अंतंर्दृृष्टि� नि�काालनेे 
केे लि�ए मशीीन लर्निं�ग तकनीीक आवश्यक होो गई हैै (पंैंग और 
लीी, 2008)। सााक्ष्य बताातेे हंैं कि� वि�श्वाास, खुशुीी, भय और क्रोोध 
जैैसीी ग्रााहक भाावनााओं ंकीी पहचाान करने केे लि�ए भाावनाा वि�शे्लेषण 
लाागूू करनाा (ओमोोतोोशोो, 2021) बंैंक प्रति�क्रि�यााशीीलताा, ऐप 
काार्ययक्षमताा और परि�चाालन वि�फलतााओं ंकेे बाारे े मंें उपयोोगकर्ताा� 
प्रति�क्रि�याा कीी समझ कोो बढ़ााताा हैै (बााल्सीीओग्लूू, 2024)। ऐप 
कीी गुणुवत्ताा और बि�क्रीी मंें मूूल्यवाान अंतंर्दृृष्टि� नि�काालनेे केे लि�ए 
वि�षय मॉॉडलिं�ंग तकनीीकोंं काा भीी बडे़े पैैमाानेे पर उपयोोग कि�याा 
गयाा हैै (खाालि�द एवं ंअन्य., 2014; लि�यांं�ग एवं ंअन्य., 2015)। 
ऐप संतंुषु्टि� कोो बढ़ाानेे वाालेे काारकोंं मंें डााउनलोोड कीी संखं्याा, ऐप 
शे्रेणीी (पैैगाानोो और माालेेज, 2013), ऐप काार्ययक्षमताा (लुइुज़ एवं ं
अन्य., 2018), और डि�लीीवरीी दक्षताा और ग्रााहक सहाायताा जैैसेे 
लााभ शाामि�ल हंैं (कुुमाार एवं ंअन्य., 2023)। उपयोोग मंें आसाानीी, 
कथि�त उपयोोगि�ताा, कथि�त मूूल्य, प्रदर्शशन प्रत्यााशाा, उपयोोगकर्ताा� 
अनुभुव और कथि�त गुणुवत्ताा जैैसेे काारकोंं कीी भीी पहचाान फि�नटेेक 
मोोबााइल ऐप्स केे लि�ए प्राासंगंि�क शब्दोंं केे एक सेेट काा उपयोोग 
करके कीी गई हैै (पेेरि�याा-खलीीफीी एवं ंअन्य., 2024)। दुनुि�याा भर 
मंें नीीति� नि�र्माा�ताा नि�र्णणय लेेनेे और नीीति� वि�काास कोो सूूचि�त करने केे 
लि�ए उपयोोगकर्ताा�-जनि�त साामग्रीी, जैैसेे सोोशल मीीडि�याा पोोस्ट काा 
वि�शे्लेषण करने केे लि�ए डेेटाा एनाालि�टि�क्स टूूल काा तेेजीी सेे लााभ 
उठाा रहे हंैं (ड्रि�स एवं ंअन्य., 2019)। इसकेे अलाावाा, ऐप समीीक्षाा 
डेेटाा धोोखााधड़ीी और चूूक दरोंं कीी भवि�ष्यवााणीी करने केे लि�ए एक 
प्राारंभंि�क चेेताावनीी प्रणाालीी केे रूप मंें कााम कर सकताा हैै (प्रणताा 
एवं ंअन्य., 2019)।
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भाारतीीय संदंर्भभ मंें, जबकि� अध्ययनोंं नेे लघु-ुपााठ सोोशल 
मीीडि�याा डेेटाा (त्रि�वेेदीी और सिं�हं, 2021) सेे अंतंर्दृृष्टि� नि�काालनेे केे 
लि�ए मशीीन लर्निं�ग कोो लाागूू कि�याा हैै, ऑनलााइन समीीक्षााओं ंकाा 
उपयोोग करके फि�नटेेक ऐप्स मंें उपयोोगकर्ताा� केे अनुभुवोंं पर शोोध 
सीीमि�त हैै। पीीयर-टूू-पीीयर (पीी2पीी) लंेंडिं�ंग ऐप पर एक अध्ययन सेे 
पताा चलाा हैै कि� उपयोोगकर्ताा� आम तौौर पर ऋण प्रसंसं्करण समय 
सेे संतंुषु्ट थेे, जि�समंें उपयोोग मंें आसाानीी, लाागत और जोोखि�म पर 
कम जोोर दि�याा गयाा थाा (गुपु्ताा और महााजन, 2023)। एक अन्य 
अध्ययन नेे उपयोोगकर्ताा� भाावनााओं ं पर भाारतीीय रि�ज़र्वव बंैंक केे 
2017 पीी2पीी ऋण दि�शाानि�र्देशेोंं केे सकााराात्मक प्रभााव कोो प्रदर्शि�ित 
कि�याा, जैैसाा कि� वैैलंेंस अवेेयर डि�क्शनरीी एंडं संेंटीीमंेंट रीीजनर 
(वीीएडीीईआर) मॉॉडल (आरबीीआई, 2024) द्वााराा मूूल्यांं�कन कि�याा 
गयाा हैै।

इस पृषृ्ठभूूमि� मंें, पेेपर फि�नटेेक अनुपु्रयोोगोंं केे उपयोोगकर्ताा� 
कोो अपनाानेे और संतंुषु्टि� काा गहन मूूल्यांं�कन प्रदाान करनाा चााहताा 
हैै। पि�छलेे अध्ययनोंं केे वि�परीीत, यह शोोध एक बडे़े नमूूनाा आकाार 
काा उपयोोग करताा हैै और ऐप वि�शेषतााओं,ं काार्ययक्षमतााओं,ं कंंपनीी 
फंंडिं�ंग चरणोंं, फि�नटेेक शे्रेणि�योंं, गोोपनीीयताा मुदु्दोंं और वि�नि�याामक 
संबंद्धतााओं ं सहि�त काारकोंं कीी एक वि�स्तृतृ शृंं�खलाा काा पताा 
लगााताा हैै।

III.  डेेटाा और काार्ययप्रणाालीी

III.1  नमूनूाा चयन

यह अध्ययन भाारत मंें 107 व्यवसााय-सेे-ग्रााहक (बीी2सीी) 
फि�नटेेक केे नमूूनेे काा वि�शे्लेषण करताा हैै, जि�समंें 61 वैैकल्पि�िक 
ऋण देनेेे वाालेे ऐप, 25 भुगुताान ऐप और 21 बंैंकिं�ग टेेक ऐप शाामि�ल 
हंैं।1 इन फि�नटेेक कीी पहचाान टै्रैक्सन डेेटााबेेस 2 काा उपयोोग करके 
कीी गई और बााद मंें गूूगल प्लेे स्टोोर पर मैैप कि�याा गयाा। संबंद्ध ऐप्स 
काा अंतंि�म चयन चाार माानदंडंोंं पर आधाारि�त थाा: (ए) फि�नटेेक 
एक बीी2सीी बि�जनेस मॉॉडल काा अनुसुरण करताा हैै; (बीी) फि�नटेेक 

जि�नकेे पाास भुगुताान याा ऋण याा बंैंकिं�ग केे रूप मंें प्रााथमि�क 
व्यवसााय लााइन हैै; (सीी) फि�नटेेक कंंपनि�यांं� जि�न्होंंनेे तीीन वर्षष कीी 
औसत डेेडपूूल आयु ु(अर्थाा�त् 2022 मंें याा उससेे पहले शुरुू कीी 
गई)3 कीी औसत आयु ुकोो पाार कर लि�याा हैै; और (डीी) न्यूूनतम 
50 समीीक्षााओं ंवाालेे ऐप।

III.2 डेेटाा संगं्रह

ओपन-एक्सेेस पाायथन पैैकेेज गूूगल-प्लेे-स्कै्रैपर (जोोमिं�ंग्यूू, 
2019) काा उपयोोग ऐप समीीक्षााएं ं नि�काालनेे केे लि�ए कि�याा गयाा 
थाा। अपै्रैल 2022 सेे अगस्त 2024 तक कीी 5.69 मि�लि�यन सेे 
अधि�क समीीक्षााएं ं एकत्र कीी गईं,ं सााथ हीी अद्वि�तीीय इंंस्टॉॉलेेशन, 
समीीक्षाा गणनाा और प्रमुखु ऐप अपडेट जैैसेे ऐप-वि�शि�ष्ट डेेटाा 
भीी एकत्र कि�ए गए। अध्ययन अवधि� केे चयन कोो दोो काारकोंं नेे 
नि�र्देशेि�त कि�याा: पहलाा, उपयोोगकर्ताा� कीी भाावनााओं ंपर कोोवि�ड-
19 महाामाारीी सेे संभंाावि�त वि�कृति�योंं काा बहि�ष्काार और दूूसराा, 
नीीति�गत दृष्टि�कोोण सेे प्राासंगंि�कताा। पुरुाानीी समीीक्षााओं ंकाा वि�शे्लेषण 
करने सेे भाारतीीय फि�नटेेक इकोोसि�स्टम मंें वर्ततमाान चुनुौौति�योंं 
काा पताा नहींं चल सकताा हैै, जि�सकेे लि�ए समय पर सुधुााराात्मक 
उपाायोंं कीी आवश्यकताा होोतीी हैै।

प्रत्येेक ऐप केे लि�ए गोोपनीीयताा और डेेटाा सुरुक्षाा नीीति�योंं 
कोो भीी संकंलि�त कि�याा गयाा थाा, जि�समंें अनुरुोोधि�त अनुमुति�योंं 
जैैसेे पहलुओुं ंकोो शाामि�ल कि�याा गयाा थाा। गोोपनीीयताा डेेटाा मंें 13 
सेे अधि�क प्रकाार कीी अनुमुति�योंं काा अवलोोकन शाामि�ल हैै जोो 
एप्लि��केशन उपयोोगकर्ताा�ओं ं सेे अनुरुोोध कर सकतेे हंैं, जैैसेे कि� 
पहचाान, संपंर्कक , स्थाान, एसएमएस, फोोन वि�वरण, फोोटोो/मीीडि�याा/
फ़ााइलंें, भंडंाारण, कैैमराा, मााइक्रोोफ़ोोन, वााईफााई कनेेक्शन, 
डि�वााइस और कॉॉल जाानकाारीी और अन्य। फि�नटेेक-वि�शि�ष्ट डेेटाा, 
जि�समंें नि�गमन काा वर्षष, जुटुााई गई फंंडिं�ंग, संसं्थाापक पृषृ्ठभूूमि�, 
फंंडिं�ंग चरण और वाार्षि�िक रााजस्व शाामि�ल हंैं, टै्रैक्सन डेेटााबेेस4 सेे 
प्रााप्त कि�ए गए थेे। गूूगल प्लेे स्टोोर पर संबंंधंि�त ऐप पेेजोंं सेे प्रमुखु 
ऐप अपडेट नि�काालेे गए थेे। सभीी गैैर-शे्रेणीीबद्ध चर कोो बााद केे 
क्रॉॉस-अनुभुाागीीय वि�शे्लेषण केे लि�ए ऐप स्तर पर एकत्रि�त (औसत) 
कि�याा गयाा थाा।

1 वैैकल्पि�िक ऋण, भुगुताान और बंैंकिं�ग तकनीीक ऐप्स वेे ऐप्स हंैं जि�नकाा प्रााथमि�क 
व्यवसााय क्रमशःः ऋण, भुगुताान और बंैंकिं�ग हैै। यह संभंव हैै कि� फि�नटेेक शे्रेणि�यांं� आपस 
मंें ओवरलैप होंं, इसलि�ए इन शे्रेणि�योंं मंें वर्गीीकरण केे लि�ए प्रााथमि�क व्यवसााय मॉॉडल कोो 
आधाार बनाायाा गयाा हैै।
2 भुगुताान, वैैकल्पि�िक ऋण और बंैंकिं�ग प्रौौद्योोगि�कीी केे के्षेत्र मंें काार्ययरत फि�नटेेक कंंपनि�योंं कोो 
माारे्केट इंंटेेलि�जेंस प्लेेटफॉॉर्मम टै्रैक्सन सेे शॉॉर्टटलि� स्ट कि�याा गयाा और उनकीी आधि�काारि�क 
वेेबसााइटोंं केे मााध्यम सेे सत्याापि�त कि�याा गयाा, जि�ससेे 376 वैैध कंंपनि�यांं� हंैं। येे कंंपनि�यांं� 
भाारत मंें बीी2सीी फि�नटेेक द्वााराा जुटुााई गई कुुल फंंडिं�ंग काा लगभग 60 प्रति�शत हि�स्साा हंैं, 
जि�समंें ऐप-आधाारि�त कंंपनि�योंं काा हि�स्साा और भीी अधि�क हैै। स्वतंत्र वि�त्तीीय वि�वरणोंं 
केे बि�नाा अधि�ग्रहि�त संसं्थााओं ंकोो हटाानेे केे बााद, 5.69 मि�लि�यन समीीक्षााओं ंवाालीी 107 
फि�नटेेक कंंपनि�योंं कोो रखाा गयाा, जोो ग्रााहक चिं�तंााओं ंकाा वि�शे्लेषण करने केे लि�ए एक 
मजबूत और प्रति�नि�धि� नमूूनाा बनाातीी हंैं।

3 औसत डेेडपूूल आयु ुकीी गणनाा बंैंकिं�ग तकनीीक, भुगुताान और उधाार मंें 429 डेेडपूूल 
बीी2सीी फि�नटेेक सेे कीी जाातीी हैै, जहांं� ‘डेेडपूूल’ उन फर्मोंं कोो दर्शाा�ताा हैै जोो अस्ति�ित्व मंें 
नहींं हंैं। नीीति� नि�र्माा�ण केे लि�ए साार्थथक भाावनाा वि�शे्लेषण और प्राासंगंि�कताा सुनुि�श्चि�त करने केे 
लि�ए, अध्ययन केेवल तीीन वर्षष सेे अधि�क पुरुाानेे परि�चाालन फि�नटेेक पर कंेंद्रि�त हैै, जि�समंें 
नि�ष्क्रि��य याा बहुुत नए ऐप कोो बााहर रखाा गयाा हैै। कोोई भीी चयन पूूर्वाा�ग्रह न्यूूनतम हैै, और 
अनुभुवजन्य वि�शे्लेषण मंें फि�नटेेक युगु कोो नि�यंतं्रि�त कि�याा जााताा हैै।
4 26 सि�तंबर 2024 तक एक्सेेस कि�याा गयाा।
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III.3 भाावनाा वि�श्लेषेण

मौौजूूदाा सााहि�त्य केे अनुरुूप सकााराात्मक, नकााराात्मक याा 
तटस्थ जैैसीी समीीक्षाा भाावनााओं ंकीी पहचाान करने केे लि�ए भाावनाा 
वि�शे्लेषण कि�याा जााताा हैै (ओमोोतोोशोो, 2021; मि�शेव एवं ंअन्य., 
2020)। फि�नटेेक के्षेत्र मंें, उपयोोगकर्ताा� कीी संतंुषु्टि� काा आकलन 
करने और फि�नटेेक अनुपु्रयोोगोंं मंें ग्रााहकोंं कीी चिं�तंााओं ंकीी पहचाान 
करने केे लि�ए भाावनाा वि�शे्लेषण और गहन शि�क्षण मॉॉडल लाागूू 
कि�ए गए हंैं (माास्तुरुोोह और पोोहाान, 2021; अल रयाान एवं ंअन्य., 
2023; हू्यूबनेेर एवं ंअन्य., 2018)। पूूर्वव-प्रशि�क्षि�त भााषाा मॉॉडल सेे 
जुडेु़े प्रााकृृति�क भााषाा प्रसंसं्करण (एनएलपीी) काार्यय आमतौौर पर याा 
तोो फीीचर-आधाारि�त याा फााइन-ट््यूूनिं�ंग दृष्टि�कोोण5 कोो नि�योोजि�त 
करते हंैं।5 भाारतीीय संदंर्भभ मंें, जहांं� डि�जि�टल पााठ अक्सर हिं�दंीी 
जैैसीी के्षेत्रीीय भााषााओं ंकोो अंगें्रेजीी केे सााथ मि�लाातेे हंैं, बीीईआरटीी 
जैैसेे फााइन-ट््यूून मॉॉडल नेे बेेहतर प्रदर्शशन दि�खाायाा हैै (वधाावन 
और अग्रवााल, 2021)। तदनुसुाार, यह अध्ययन एक फ़ााइन-
ट््यूूण्ड डि�स्टि�िलबर्टट, एक तेेज और छोोटेे ट्रांं�सफाार्ममर-आधाारि�त 
मॉॉडल कोो नि�योोजि�त करताा हैै (सन, 2019)।

डेेटाा केे प्रशि�क्षण केे लि�ए, डेेटाासेेट सेे 4000 अवलोोकनोंं6 
काा एक रैंडंम नमूूनाा लि�याा गयाा थाा। नमूूनेे मंें प्रत्येेक समीीक्षाा 
कोो मैैन्युअुल रूप सेे तीीन भाावनााओं ंमंें वर्गीीकृृत कि�याा गयाा थाा, 
अर्थाा�त्, सकााराात्मक, नकााराात्मक और तटस्थ। इस पूूर्वव-प्रशि�क्षि�त 
डि�स्टि�िलबर्टट-आधाारि�त अनकेेस्ड मॉॉडल कोो लेेबल कि�ए गए डेेटाा 
पर फााइन-ट््यूून्ड कि�याा गयाा तााकि� प्रत्येेक समीीक्षाा कोो उपरोोक्त 
तीीन भाावनाा शे्रेणि�योंं मंें वर्गीीकृृत कि�याा जाा सकेे। प्रशि�क्षि�त डेेटाा 
केे प्रदर्शशन केे संदंर्भभ मंें, डि�स्टि�िलबर्टट मॉॉडल नेे वााडर कीी तुलुनाा मंें 
अधि�क सटीीकताा दि�खााई (साारणीी 1)।7 इसकेे अलाावाा, डि�स्टि�िलबर्टट 
मंें सकााराात्मक और नकााराात्मक समीीक्षााओं ंकेे बीीच प्रशि�क्षण डेेटाा 
कााफीी संतंुलुि�त थाा, जि�ससेे यह पसंदीीदाा मॉॉडल बन गयाा।8

III.4 भाावनाा वर्गीीकरण

नेेशनल रि�सर्चच कााउंंसि�ल (एनआरसीी) - कनााडाा इमोोशन 
क्लाासि�फाायर, एक नि�यम-आधाारि�त दृष्टि�कोोण, काा उपयोोग 
फि�नटेेक ऐप्स केे उपयोोगकर्ताा� कोो अपनाानेे सेे जुडु़ीी आठ प्रकाार कीी 
भाावनााओं ंकाा पताा लगाानेे केे लि�ए कि�याा जााताा हैै, जैैसेे, ‘वि�श्वाास’, 
‘प्रत्यााशाा’, ‘खुशुीी’, ‘आश्चर्यय’, ‘उदाासीी’, ‘भय’, ‘क्रोोध’, और ‘घृणृाा’ 
(मोोहम्मद और टर्नीी, 2013)। हाालांं�कि�, भाावनाा ‘आश्चर्यय’ कोो इसकेे 
सकााराात्मक याा नकााराात्मक अर्थथ केे बाारे ेमंें अस्पष्टताा केे काारण 
इस अध्ययन सेे बााहर रखाा गयाा हैै। 

III.5 वि�षय मॉॉडलिं�गं

फि�नटेेक एप्लीीकेेशन मंें ग्रााहकोंं कीी चिं�तंााओं ंकोो उजाागर करने 
केे लि�ए, लेेबल कीी गई नकााराात्मक समीीक्षााओं ंपर वि�षय मॉॉडलिं�ंग 
काा उपयोोग कि�याा जााताा हैै। लेेटंेंट डि�रि�चलेेट एलोोकेेशन (एलडीीए) 
और नॉॉन-नेेगेेटि�व मैैट्रि�क्स फैैक्टरााइजेेशन (एनएमएफ) जैैसेे 
पाारंपंरि�क तरीीकेे समरूप याा अत्यधि�क व्याापक वि�षयोंं कोो जन्म 
दे ेसकतेे हंैं, क्योंंकि� उनकीी प्रभाावकाारि�ताा छोोटेे, असंरंचि�त और 
जटि�ल पााठ केे सााथ कम होो जाातीी हैै (एगर और यूू, 2022)। इसकेे 
वि�परीीत, BERToppic, एक तंंत्रि�काा नेेटवर्कक  मॉॉडल, अधि�क 
साार्थथक और सुसुंगंत अंतंर्दृृष्टि� प्रदाान करताा हैै (ग्रोोटेेनडॉॉर्स्ट�ट , 2022; 
कृृष्णन, 2023)। इस प्रकाार, टर्मम फ्रीीक्वंेंसीी-इनवर्सस डॉॉक्यूूमंेंट 
फ्रीीक्वंेंसीी (टीीएफ़-आईडीीएफ़) केे सााथ एक अर्धध-पर्ययवेेक्षि�त 
BERTopic कोो फि�नटेेक ऐप सेेगमंेंट मंें नकााराात्मक समीीक्षााओं ं
पर लाागूू कि�याा जााताा हैै। एक वि�षय मॉॉडल, ऐप कीी प्रत्येेक शे्रेणीी 
केे लि�ए एक, समीीक्षााओं ंकेे नमूूनेे पर प्रशि�क्षि�त कि�याा गयाा थाा।9 

साारणीी 1: समीीक्षाा भाावनाा वर्गीीकरणकर्ताा�ओं ंकेे  
सटीीकताा स्कोोर

(प्रति�शत मंें)

मॉॉडल प्रशि�क्षण सेटे टेेस्ट सेटे
वााडर 81.5  81.6

डि�स्टि�िलबर्टट 97.46 96.1

 स्रोोत : लेेखकोंं कीी गणनाा ।

9 एक मजबूत और अच्छीी तरह सेे साामाान्यीीकृृत BERTopic मॉॉडल बनाानेे केे लि�ए, 
अपै्रैल 2022 सेे अगस्त 2024 तक कीी समीीक्षााओं ंसेे प्रशि�क्षण केे लि�ए समीीक्षााओं ंकेे 
वि�वि�ध और प्रति�नि�धि� नमूूनेे नि�काालेे गए थेे। कंंप्यूूटिं�ग बााधााओं ंकेे काारण मॉॉडल कोो एक 
छोोटेे नमूूनेे पर प्रशि�क्षि�त कि�याा गयाा थाा, जि�समंें प्रत्येेक पुनुराावृतृ्ति� मंें 30,000-40,000 
समीीक्षााओं ं केे याादृच्छि�िक सबसेेट काा उपयोोग कि�याा गयाा थाा, जि�सकेे परि�णाामस्वरूप 
क्रमशःः 10, 20 और 30 प्रति�शत वैैकल्पि�िक ऋण, भुगुताान और बंैंकिं�ग तकनीीकीी ऐप केे 
शे्रेणीी-वाार नमूूनाा शेेयर प्रााप्त हुुए। इन प्रशि�क्षि�त मॉॉडलोंं काा उपयोोग तब समीीक्षााओं ंकेे एक 
हाालि�याा सेेट (अपै्रैल 2023 - अगस्त 2024) पर वि�षयोंं कीी भवि�ष्यवााणीी करने केे लि�ए 
कि�याा गयाा थाा, जि�ससेे ग्रााहक समीीक्षााओं ंमंें वि�कसि�त होो रहे रुझाानोंं मंें मजबूत वर्गीीकरण 
सुनुि�श्चि�त होोताा हैै।

5 फीीचर-आधाारि�त दृष्टि�कोोण भाावनाा स्कोोर करने केे लि�ए पूूर्ववनि�र्धाा�रि�त शब्द सुवुि�धााओं ंपर 
नि�र्भभर करताा हैै, जैैसाा कि� वीीएडीीईआर मंें देखेाा गयाा हैै। वीीएडीीईआर, एक शब्दकोोष और 
नि�यम-आधाारि�त भाावनाा वि�शे्लेषण मॉॉडल, मशीीन-लर्निं�ग-उन्मुखु तकनीीकोंं केे बीीच वि�शेष रूप 
सेे प्रभाावीी हैै (हटोो और गि�ल्बर्टट, 2014)। इसकेे वि�परीीत, फााइन-ट््यूूनिं�ंग दृष्टि�कोोण मंें पााठ कोो 
भाावनाा शे्रेणि�योंं मंें वर्गीीकृृत करने केे लि�ए बीीईआरटीी जैैसेे पूूर्वव-प्रशि�क्षि�त मॉॉडल कोो समाायोोजि�त 
करनाा शाामि�ल हैै (देवेलीीन एवं ंअन्य., 2018)।
6 लेेबल कि�ए गए डेेटाासेेट काा आकाार पर्याा�प्त हैै क्योंंकि� टे्रेन और परीीक्षण डेेटाा भवि�ष्यवााणि�योंं 
मंें सटीीकताा स्कोोर मंें अंतंर एक प्रति�शत हैै, जोो कोोई ओवरफि�टिं�ग याा अंडंरफि�टिं�ग नहींं होोनेे 
काा संकेंेत हैै।
7 सटीीकताा उन सभीी वर्गीीकरणोंं काा अनुपुाात हैै जोो सहीी थेे, चााहेे सकााराात्मक होंं याा 
नकााराात्मक। इसकीी गणनाा इस प्रकाार कीी जाातीी हैै: (टू्रू पॉॉजि�टि�व + टू्रू नेेगेेटि�व)/(टू्रू पॉॉजि�टि�व + 
टू्रू नेेगेेटि�व + फॉॉल्स पॉॉजि�टि�व + फॉॉल्स नेेगेेटि�व)।
8 ~ 1 प्रति�शत पर तटस्थ समीीक्षााओं ंकेे सााथ, उन्हंें छोोड़कर सकााराात्मक और नकााराात्मक 
समीीक्षााओं ंकेे बीीच असंतंुलुन पर ध्याान कंेंद्रि�त करने केे लि�ए वि�शे्लेषण कोो सरल बनााताा हैै, 
जि�ससेे यह एक द्वि�आधाारीी वर्गीीकरण समस्याा बन जाातीी हैै।
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आलेेखफि�नटेेक ग्रााहकोंं केे अनुभुव कीी अनकहीी कहाानीी

प्रशि�क्षि�त मॉॉडलोंं काा उपयोोग तब शेेष समीीक्षााओं ं कोो पहचाानेे 
गए वि�षयोंं मंें वर्गीीकृृत करने केे लि�ए कि�याा गयाा थाा।10 केेवल 30 
वर्णोंं सेे अधि�क कीी समीीक्षााओं ंकाा वि�शे्लेषण कि�याा गयाा, जि�सकेे 
परि�णाामस्वरूप 5,37,611 समीीक्षााएं ंहुुईं;ं जि�समंें वैैकल्पि�िक ऋण 
केे लि�ए 2,77,003 समीीक्षााएं,ं भुगुताान केे लि�ए 1,90,594 और 
बंैंकिं�ग टेेक केे लि�ए 70,014 समीीक्षााएं ंशाामि�ल थींं। वि�षय मॉॉडल 
आउटपुटु सेे, वि�शे्लेषण केे लि�ए केेवल सुसुंगंत और वि�शि�ष्ट समूूहोंं 
पर वि�चाार कि�याा गयाा थाा, जि�ससेे अंतंि�म वि�शे्लेषण मंें वैैकल्पि�िक 
ऋण मंें 26.3 प्रति�शत, भुगुताान मंें 25.4 प्रति�शत और बंैंकिं�ग टेेक 
मंें 33.7 प्रति�शत समीीक्षााओं ंकोो बनााए रखाा गयाा थाा। संकं्षि�प्तताा 
और बेेहतर समझ केे लि�ए, वि�षयोंं कोो बााद मंें मैैन्युअुल रूप सेे 11 
व्याापक वि�षयोंं मंें जोोड़ाा गयाा थाा।

IV. अनुभुवजन्य परि�णााम

IV.1 शैैलीीबद्ध नि�ष्कर्षष

अध्ययन केे तहत तीीन के्षेत्रोंं मंें सेे, अर्थाा�त, भुगुताान, ऋण 
और बंैंकिं�ग,11 ऐप जि�नकेे प्रााथमि�क व्यवसााय केे रूप मंें भुगुताान 
याा ऋण देनेाा हैै, बंैंकिं�ग कीी तुलुनाा मंें स्थाापि�त होोनेे कीी अधि�क 
संभंाावनाा हैै (चाार्टट  1 ए)। अद्वि�तीीय फि�नटेेक ऐप इंंस्टॉॉलेेशन केे 
लि�ए समीीक्षाा प्रााप्त करने कीी संभंाावनाा 0.54 प्रति�शत हैै, जोो बंैंकिं�ग 

प्रौौद्योोगि�कीी ऐप कीी तुलुनाा मंें भुगुताान और ऋण देनेेे वाालेे ऐप (0.6 
प्रति�शत) केे लि�ए माामूूलीी रूप सेे अधि�क हैै (चाार्टट  1बीी)। हाालाँँ�कि�, 
अध्ययन केे तहत ऐप्स कोो पि�छलेे दोो वर्षोंं केे दौौराान लगभग छह 
मि�लि�यन समीीक्षााएँँ मि�लीी हंैं, जोो प्रमुखु ग्रााहक चिं�तंााओं ंकोो समझनेे 
केे लि�ए पर्याा�प्त अवसर प्रदाान करते हंैं।

भाारत मंें फि�नटेेक समीीक्षााओं ं काा ध्रुवुीीकरण कि�याा जााताा 
हैै, जि�समंें कुुल समीीक्षााओं ंकाा लगभग 20 प्रति�शत एक सि�तााराा 
सेे संबंंधंि�त होोताा हैै और कुुल समीीक्षााओं ंकाा 67 प्रति�शत पांं�च 
सि�ताारोंं सेे संबंंधंि�त होोताा हैै (चाार्टट  2)। इस प्रकाार, येे चरम समीीक्षााएं ं

फि�नटेेक पाारि�स्थि�िति�कीी तंंत्र मंें कुुल समीीक्षााओं ंकाा लगभग 87 

प्रति�शत हि�स्साा हंैं। भाावनाा वि�शे्लेषण केे संदंर्भभ मंें, संखं्यााएं ंभि�न्न 

होो सकतीी हंैं। रेटेिं�ग और समीीक्षााओं ंकेे बीीच भाावनााओं ंमंें वि�चलन 

कोो अंतंर्नि�िहि�त मेेट्रि�क्स केे लि�ए जि�म्मेेदाार ठहराायाा जाा सकताा 

हैै: जबकि� रेटेिं�ग प्रति�क्रि�यााओं ं कीी कुुल संखं्याा कोो दर्शाा�तीी हैै, 

जि�समंें लि�खि�त प्रति�क्रि�याा केे बि�नाा भीी शाामि�ल हंैं, भाावनाा वि�शे्लेषण 

शब्दांं�कि�त समीीक्षााओं ंकेे उप-नमूूनेे तक हीी सीीमि�त हैै, यह सुझुााव 

देतेेे हुुए कि� चरम अनुभुव वाालेे उपभोोक्तााओं ंकोो दूूसरोंं कीी तुलुनाा मंें 

एक शब्दबद्ध समीीक्षाा छोोड़ने कीी अधि�क संभंाावनाा हैै (स्कोोनमुलुर 

10 चूंं�कि� BERTopic प्रमुखु वि�षय केे सााथ समीीक्षााओं ंकीी पहचाान करताा हैै, इसलि�ए समीीक्षााओं ंकोो क्रमशःः वैैकल्पि�िक ऋण, भुगुताान और बंैंकिं�ग तकनीीक केे लि�ए 295, 191 और 185 
वि�षयोंं मंें वर्गीीकृृत कि�याा गयाा थाा। इसीी तरह केे वि�षयोंं कोो 11 व्याापक वि�षयोंं मंें जोोड़ाा गयाा थाा (बााद मंें साारणीी 3 मंें रि�पोोर्टट  कि�याा गयाा); जबकि� अस्पष्ट और असंगंत वि�षयोंं कोो छोोड़ 
दि�याा गयाा थाा।
11 इनमंें सेे प्रत्येेक के्षेत्र केे लि�ए प्रति� ऐप औसत इंंस्टॉॉल कीी गणनाा करते समय कुुल इंंस्टॉॉल (दोो भुगुताान ऐप और दोो बंैंकिं�ग ऐप) केे संदंर्भभ मंें चाार बााहरीी ऐप्स कोो बााहर रखाा गयाा हैै।

 

Chart 1: Sector-wise FinTech App Landscape

a. Average Installs per App b. Review per Install

Note: In Chart 1(a), Sector-wise average installs per app is computed: Total unique installations / Total number of apps in each sector. In Chart 1(b), Review per install is 
computed as: Total reviews of an app / Total unique installation of an app.  
Source: Authors’ calculations. 
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टि�प्पणीी: चाार्टट  1(ए) मंें, प्रत्येेक ऐप केे लि�ए के्षेत्रवाार औसत इंंस्टॉॉल कीी गणनाा इस प्रकाार कीी गई हैै: कुुल अद्वि�तीीय इंंस्टॉॉल / प्रत्येेक सेेक्टर मंें ऐप्स कीी कुुल संखं्याा। चाार्टट  1(बीी) मंें, प्रति� इंंस्टॉॉल समीीक्षाा 
कीी गणनाा इस प्रकाार कीी गई हैै: कि�सीी ऐप कीी कुुल समीीक्षााएं ं/ कि�सीी ऐप केे कुुल अद्वि�तीीय इंंस्टॉॉल।
स्रोोत: लेेखकोंं कीी गणनाा।

चाार्टट 1 : क्षेते्र-वाार फि�नटेक ऐप परि�दृश्य

ए. प्रति� ऐप पर औसत इंंस्टॉॉल बीी. प्रति� इंंस्टॉॉल समीीक्षाा

भुगुताान

वैैकल्पि�िक ऋण

बंैंकिं�ग तकनीीक

भुगुताान

वैैकल्पि�िक ऋण

बंैंकिं�ग तकनीीक

करोोड़ मंें प्रति�शत मंें
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एवं ंअन्य 2020; हूू एवं ंअन्य., 2017)। इसकेे अलाावाा, फि�नटेेक 

समीीक्षााओं ंमंें एक सकााराात्मक असंतंुलुन भीी मौौजूूद हैै, जि�सकाा 

अर्थथ हैै कि� अधि�कांं�श ऐप्स द्वााराा प्रााप्त सकााराात्मक समीीक्षााओं ंकाा 

हि�स्साा नकााराात्मक समीीक्षााओं ंकेे हि�स्सेे सेे अधि�क हैै।

वि�शेष रूप सेे, अध्ययन कि�ए गए सभीी फि�नटेेक ऐप मंें सेे 

61.7 प्रति�शत कोो 50 सेे 80 प्रति�शत कीी सीीमाा मंें सकााराात्मक 

समीीक्षाा मि�लीी। ऐप केे एक छोोटेे सेे हि�स्सेे (7 फीीसदीी) कोो 20 

फीीसदीी सेे भीी कम सकााराात्मक समीीक्षाा मि�लीी। इस प्रकाार, 

भाारतीीय फि�नटेेक पाारि�स्थि�िति�कीी तंंत्र मंें औसत सकााराात्मक 

समीीक्षााओं ंकाा वि�तरण थोोड़ाा नकााराात्मक रूप सेे ति�रछाा हैै (चाार्टट  

3)। फि�नटेेक ऐप जोो समग्र सकााराात्मक औसत सेे नीीचेे थेे, उनमंें 

सेे 58 प्रति�शत भुगुताान के्षेत्र सेे संबंंधंि�त हंैं, 22 प्रति�शत वैैकल्पि�िक 

ऋण सेे संबंंधंि�त हंैं और 20 प्रति�शत बंैंकिं�ग तकनीीकीी के्षेत्र सेे 

संबंंधंि�त हंैं।

ऐप कीी अद्वि�तीीय स्थाापनाा (पीीआरआई) केे प्रति� सकााराात्मक 

समीीक्षाा अधि�क प्राासंगंि�क होो सकतीी हैै क्योंंकि� अधि�कांं�श ग्रााहक 

समीीक्षाा नहींं छोोड़ते हंैं। पीीआरआई सकााराात्मक रूप सेे 1 सेे नीीचेे 

पीीआरआई वाालेे अधि�कांं�श ऐप्स केे सााथ वि�षम हैै (चाार्टट  4 ए)। 

पीीआरआई फि�नटेेक ऐप्स कीी वि�शेषतााओं ंकेे अनुसुाार भि�न्न होोताा 

हैै। इंंस्टॉॉल केे संदंर्भभ मंें ऐप्स केे सेेगमंेंट-वाार बााजाार हि�स्सेेदाारीी केे 

सााथ पीीआरआई बढ़ताा हैै (चाार्टट  4बीी)। पीीआरआई भीी उम्र केे सााथ 
बढ़ताा हैै क्योंंकि� फि�नटेेक डेेडपूूल होोनेे कीी औसत आयु ु(याानीी, 3 
वर्षष) कोो पाार कर जाातेे हंैं [चाार्टट  4 सीी]। फि�नटेेक केे फंंडिं�ंग चरणोंं केे 
सााथ इसीी तरह काा संबंंधं देखेाा जााताा हैै, प्राारंभंि�क चरण सेे अंतंि�म 
चरण तक प्राारंभंि�क वृदृ्धि� केे बााद साार्ववजनि�क फि�नटेेक (चाार्टट  4डीी) 
केे लि�ए हल्कीी गि�राावट आतीी हैै।

IV.2 समीीक्षााओं ंमंें भाावनााओं ंकाा वि�श्लेषेण

ग्रााहक समीीक्षााओं ं मंें भाावनाात्मक अभि�व्यक्ति�याँँ� ग्रााहकोंं कीी 
संतंुषु्टि� याा असंतंोोष केे बाारे े मंें अधि�क अंतंर्दृृष्टि� प्रदाान करतीी हंैं। 
माानक सााहि�त्य केे बााद, यह अध्ययन तीीन सकााराात्मक भाावनााओं ं
(वि�श्वाास, बेेहतर परि�णाामोंं और खुशुीी कीी प्रत्यााशाा) और चाार 
नकााराात्मक भाावनााओं ं(घृणृाा, उदाासीी, भय और क्रोोध) कीी जांं�च 
करताा हैै।

भाारतीीय फि�नटेेक इकोोसि�स्टम सेे जुडु़ीी सबसेे सकााराात्मक 
भाावनाा सभीी के्षेत्रोंं मंें वि�श्वाास हैै, इसकेे बााद अच्छेे परि�णााम और 
खुशुीी कीी प्रत्यााशाा हैै। सभीी के्षेत्रोंं मंें, लगभग 50 प्रति�शत ग्रााहकोंं 
नेे फि�नटेेक पाारि�स्थि�िति�कीी तंंत्र केे सााथ वि�श्वाास व्यक्त कि�याा हैै। 
नकााराात्मक भाावनााओं ं मंें, सबसेे अधि�क व्यक्त कीी जाानेे वाालीी 
भाावनाा क्रोोध हैै, उसकेे बााद उदाासीी, भय और घृणृाा हैै। 14 फीीसदीी 
ग्रााहकोंं नेे गुसु्साा जााहि�र कि�याा हैै। कुुल मि�लााकर, सकााराात्मक 

Chart 2: Assessment of FinTech App Reviews 

Source: Authors’ calculations.
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भाावनााएं ंसभीी के्षेत्रोंं मंें हाावीी होोतीी हंैं, जोो आम तौौर पर अनुकूुूल 
भाावनाा कोो दर्शाा�तीी हंैं, लेेकि�न नकााराात्मक भाावनााएं ंलक्षि�त सुधुाारोंं 
केे लि�ए ध्याान देनेेे कीी आवश्यकताा होोतीी हंैं (साारणीी 2)।

IV.3 नकााराात्मक समीीक्षााओं ंकीी वि�षय मॉॉडलिं�गं

नकााराात्मक समीीक्षाा ग्रााहकोंं सेे लेेकर फि�नटेेक तक एक 

प्रभाावीी प्रति�क्रि�याा तंंत्र केे रूप मंें काार्यय कर सकतीी हैै, और नीीति� 

नि�र्माा�तााओं ं कोो समष्टि�-स्तरीीय अंतंर्दृृष्टि� भीी प्रदाान कर सकतीी 

हैै। उनकेे अंतंर्नि�िहि�त प्रमुखु संदंेशेोंं केे आधाार पर नकााराात्मक 

समीीक्षााओं ं पर वि�षय मॉॉडलिं�ंग कोो नि�योोजि�त करनाा ग्रााहकोंं केे 

साामने आनेे वाालीी व्याापक चुनुौौति�योंं कोो समझनेे केे लि�ए एक 

अभि�नव दृष्टि�कोोण काा प्रति�नि�धि�त्व करताा हैै। वि�षय मॉॉडलिं�ंग काा 

उपयोोग करके नकााराात्मक समीीक्षााओं ंकेे के्षेत्र-वाार वि�शे्लेषण द्वााराा 

उजाागर कि�ए गए प्रमुखु मुदु्दोंं कोो साारणीी 3 मंें दि�याा गयाा हैै।

सभीी के्षेत्रोंं मंें पहचाानीी जाानेे वाालीी एक प्रमुखु चिं�तंाा ग्रााहक 

सहाायताा और सेेवाा (सीीएसएस) हैै, जोो बंैंकिं�ग प्रौौद्योोगि�कीी ग्रााहकोंं 

केे लि�ए सबसेे महत्वपूूर्णण चिं�तंाा केे रूप मंें उभरतीी हैै, और भुगुताान 

तकनीीक और वैैकल्पि�िक ऋण देनेेे वाालेे तकनीीकीी उपयोोगकर्ताा�ओं ं

साारणीी 2 : क्षेते्रवाार भाावनाा वर्गीीकरण
(प्रति�शत मंें)

भाावनााएंं वैैकल्पि�िक  
ऋण

बैंकंिं�ग  
टेेक

भुुगताान कुुल

सकााराात्मक भाावनााएंं
भरोोसाा 47.63 53.31 48.62 48.98

प्रत्यााशाा 43.50 44.21 43.90 43.73

ख़ुशुीी 40.69 42.05 43.25 41.55

नकााराात्मक भाावनााएंं
गु़़ �स्‍‍साा दि�लाानाा 13.68 15.35 14.99 14.31

उदाासीी 13.10 12.86 13.10 13.05

डर 11.11 10.86 11.27 11.10

असह्य 10.26 8.28 8.50 9.46

टि�प्पणीी: भाावनााओं ंकीी उपस्थि�िति� कोो नमूूनाा अवधि� मंें कुुल समीीक्षााओं ंतक बढ़ाायाा जााताा 
हैै, जोो भाावनााओं ंकोो व्यक्त करने वाालेे ग्रााहकोंं केे प्रति�शत केे बाारे ेमंें एक सिं�हंाावलोोकन 
प्रदाान करताा हैै। 
स्रोोत: लेेखकोंं कीी गणनाा।

Chart 4: Positive Review per Unique Install

a. Distribution b. PRI versus Market Share

c. PRI versus Age of Apps d. PRI versus Funding Stages

Note: PRI is computed as: 
(Share of positive reviews * Number of reviews in 2 years) / (Unique installs since inception / age of the app * 2)
Source: Authors' calculations.
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टि�प्पणीी: पीीआरआई कीी गणनाा नि�म्न प्रकाार सेे कीी जाातीी हैै:
(सकााराात्मक समीीक्षााओं ंकाा हि�स्साा * 2 वर्षोंं मंें समीीक्षााओं ंकीी संखं्याा) / (आरंभं सेे अब तक वि�शि�ष्ट संसं्थाापन / ऐप कीी आयु ु* 2)
स्रोोत: लेेखकोंं कीी गणनाा।

प्रााथमि�क मध्य अंतंि�म साार्ववजनि�क

पीीआरआई

आयु ु(वर्षष मंें)

बााज़ाार शेेयर (प्रति�शत मंें)

वि�त्तपोोषण काा स्तर

चाार्टट 4 : प्रति� वि�शि�ष्ट संसं्थाापन केे लि�ए सकााराात्मक समीीक्षाा
ए. संवंि�तरण

सीी. पीीआरआई कीी तुुलनाा मंें ऐप कीी आयुु

बीी. पीीआरआई कीी तुुलनाा मंें बााज़ाार शेेयर

डीी. पीीआरआई कीी तुुलनाा मंें वि�त्तपोोषण काा स्तर
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केे लि�ए दूूसरीी सबसेे बड़ीी चिं�तंाा हैै। इस शे्रेणीी केे भीीतर, प्रमुखु मुदु्दोंं 

मंें अनुतु्तरदाायीी ग्रााहक सहाायताा शाामि�ल हैै जैैसेे कि� ईमेेल, कॉॉल 

याा चैैट प्रश्नोंं पर देरेीी याा कोोई प्रति�क्रि�याा नहींं; प्रभाावीी वृदृ्धि� तंंत्र कीी 

कमीी और महत्वपूूर्णण याा तत्कााल मुदु्दोंं केे लि�ए अपर्याा�प्त समााधाान 

याा माानव एजंेंट तक पहुंं�चनेे मंें कठि�नााइयाँँ�; ग्रााहक सहाायताा 

कर्ममचाारि�योंं सेे असभ्य याा गैैर-पेेशेेवर व्यवहाार; तकनीीकीी मुदु्दोंं, 

ऋण चुकुौौतीी समस्यााओं,ं याा खाातेे सेे संबंंधंि�त प्रश्नोंं सेे नि�पटने मंें 

कमीी; उपयोोगकर्ताा� कीी शि�काायतोंं केे काार्ररवााई योोग्य समााधाान केे 

बि�नाा स्वचाालि�त और साामाान्य प्रति�क्रि�यााएं;ं सीीमि�त याा अनुपुलब्ध 

समर्थथन चैैनलोंं जैैसेे गाायब ग्रााहक सेेवाा नंंबरोंं सेे नि�रााशाा; और कई 

संचंाार और शि�काायत वृदृ्धि� केे बाावजूूद प्रभाावीी समााधाान कीी कमीी।

एक और प्रमुखु चिं�तंाा तकनीीकीी मुदेु्दे और एप्प काार्ययक्षमताा हैै, 

जोो भुगुताान तकनीीकीी ऐप्स केे लि�ए सबसेे प्रमुखु मुदु्दाा हैै, बंैंकिं�ग 

तकनीीक केे लि�ए दूूसराा सबसेे बड़ाा और वैैकल्पि�िक ऋण तकनीीक केे 

लि�ए तीीसराा सबसेे बड़ाा मुदु्दाा हैै। वि�शि�ष्ट समस्यााओं ंमंें बाार-बाार ऐप 

कै्रैश, फ्रीीजिं�गं और लोोडिं�ंग वि�फलताा, लॉॉगि�न करने मंें असमर्थथताा, 

और ईमेेल, रोोजगाार कीी स्थि�िति� और वन-टााइम पाासवर्डड (ओटीीपीी) 

सत्याापन समस्यााएं ंशाामि�ल हंैं। ग्रााहकोंं कोो लगााताार बग, गड़बड़ि�योंं 

और संगंतताा समस्यााओं ंकेे सााथ-सााथ धीीमेे ऐप प्रदर्शशन, सर्ववर 
डााउनटााइम और अपडेट मंें देरेीी काा भीी साामनाा करनाा पड़ताा हैै। 
भुगुताान प्रसंसं्करण, अपने ग्रााहक कोो जाानंें (केेवााईसीी) और डेेटाा 
सिं�कं्रनााइजे़ेशन जैैसीी आवश्यक सुवुि�धााओं ंमंें त्रुटुि�यांं� प्रचलि�त हंैं, 
सााथ हीी ऐप अपडेट केे बााद आनेे वाालीी समस्यााएं ंभीी प्रचलि�त हंैं, 
जि�नमंें काार्ययक्षमताा मंें व्यवधाान और जबरन पुनुर्स्था�ा�पनाा शाामि�ल 
हंैं। अन्य मुदु्दोंं मंें स्कैैन-एंडं-पेे जैैसीी बुनुि�याादीी सुवुि�धााओं ं काा 
अभााव और बाायोोमेेट्रि�क प्रमााणीीकरण, एकीीकृृत भुगुताान इंंटरफ़ेस 
सेेटअप, पाासवर्डड रीीसेेट और बाार-बाार मैैलवेेयर चेेताावनीी जैैसीी 
उपलब्ध सुवुि�धााओं ंकेे सााथ समस्यााएं ंशाामि�ल हंैं।

वैैकल्पि�िक ऋण देनेेे वाालेे तकनीीकीी ऐप उपयोोगकर्ताा�ओं ं
केे लि�ए, ऋण और ऋण सेे संबंंधंि�त मुदु्दोंं कीी शि�काायतोंं मंें 50 
प्रति�शत सेे अधि�क शि�काायतंें होोतीी हंैं। इस व्याापक चिं�तंाा केे तहत 
वि�शि�ष्ट मुदु्दोंं कोो तीीन उप-वि�षयोंं मंें वर्गीीकृृत कि�याा जाा सकताा हैै, 
अर्थाा�त, ऋण आवेेदन और अनुमुोोदन केे मुदेु्दे, के्रेडि�ट सीीमाा सेे 
संबंंधंि�त मुदेु्दे और डेेटाा वि�संगंति� केे मुदेु्दे। ऋण आवेेदन सेे संबंंधंि�त 
मुदु्दोंं मंें ऋण आवेेदनोंं याा आवेेदनोंं कीी देरेीी सेे प्रसंसं्करण शाामि�ल 
हैै, जोो वि�स्ताारि�त अवधि� केे लि�ए समीीक्षाा केे अधीीन हंैं, अनुमुोोदि�त 
ऋण वि�तरि�त नहींं कि�ए जाा रहे हंैं, और स्पष्ट काारणोंं याा पाारदर्शि�िताा 
केे बि�नाा ऋण और प्रस्तााव अस्वीीकृृति� शाामि�ल हंैं। के्रेडि�ट सीीमाा 
केे मुदु्दोंं मंें पुनुर्भुु�गताान केे बााद ऋण पाात्रताा केे मुदेु्दे शाामि�ल हंैं, 
जि�समंें अच्छेे के्रेडि�ट स्कोोर याा भुगुताान इति�हाास केे बाावजूूद बाार-
बाार अस्वीीकृृति�, औचि�त्य केे बि�नाा कम प्राारंभंि�क के्रेडि�ट सीीमाा याा 
के्रेडि�ट सीीमाा मंें कमीी (आवेेदन केे बााद), और समय पर पुनुर्भुु�गताान 
केे बाावजूूद के्रेडि�ट सीीमाा बढ़ाानेे मंें असमर्थथताा शाामि�ल हैै। ग्रााहकोंं नेे 
डेेटाा वि�संगंति� केे मुदु्दोंं कीी ओर भीी इशााराा कि�याा हैै जैैसेे कि� स्वीीकृृत 
बनााम वि�तरि�त ऋण रााशि�योंं मंें त्रुटुि�यांं�, के्रेडि�ट रेटेिं�ग एजंेंसि�योंं कोो 
गलत याा वि�लंंबि�त अपडेट और रि�पोोर्टिं�ग मंें त्रुटुि�योंं याा छि�पे हुुए दंडं 
केे काारण के्रेडि�ट स्कोोर पर नकााराात्मक प्रभााव। इसकेे अति�रि�क्त, 
वि�षय मॉॉडलिं�ंग वि�शे्लेषण नेे पाारि�स्थि�िति�कीी तंंत्र मंें धोोखााधड़ीी वाालेे 
ऐप्स कीी व्याापकताा कोो साामने नहींं लाायाा। यह डि�जि�टल ऋण 
धोोखााधड़ीी कोो कम करने केे प्रयाास मंें भाारतीीय रि�ज़र्वव बंैंक और 
स्व-नि�याामक संगंठनोंं (एसआरओ) द्वााराा प्लेे स्टोोर सेे धोोखााधड़ीी 
वाालेे ऋण देनेेे वाालेे ऐप्स कोो हटाानेे केे काारण हैै।

साारणीी 3: फि�नटेक ग्रााहकोंं कीी प्रमुखु चिं�तंााएँँ
(प्रति�शत मंें)

व्याापक चिं�तंााएँँ वैैकल्पि�िक 
ऋण

भुुगताान बैंकंिं�ग  
टेेक

ऋण/ऋण संबंंधंीी 52.02 15.64 4.66

ग्रााहक सहाायताा और सेेवाा 11.19 20.52 35.90

तकनीीकीी समस्यााएं ंऔर एप्प  
काार्ययक्षमताा

7.39 23.74 35.27

उच्च ब्यााज दरें ंऔर प्रछन्न शुलु्क 6.78 10.93 0.31

भुगुताान प्रसंसं्करण और नि�पटाान सेे 
संबंंधंि�त मुदेु्दे

7.18 7.96 9.93

खााताा संबंंधंि�त 6.54 6.02 3.99

कैैशबैैक/पुरुस्काार 3.21 7.83 0.99

उत्पीीड़न और अनैैति�क प्रथााएंं 1.38 0.21 0.93

केेवााईसीी और सत्याापन संबंंधंीी मुदेु्दे 1.77 6.41 3.96

प्रचाार संदंेशे और भ्राामक वि�ज्ञाापन 0.87 0.58 0.52

उपयोोगकर्ताा� डेेटाा और गोोपनीीयताा 1.68 0.16 3.54

टि�प्पणीी: आंकंडे़े प्रत्येेक शे्रेणीी मंें अंतंि�म समीीक्षााओं ं कीी कुुल संखं्याा मंें समीीक्षााओं ं केे 
प्रति�शत कोो दर्शाा�ते हंैं। 
स्रोोत: लेेखकोंं कीी गणनाा।
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IV.4 फि�नटेक ऐप्स केे उपयोोगकर्ताा� अनुभुव केे नि�र्धाा�रक - एक 
अर्थथमि�तीीय वि�श्लेषेण

ग्रााहक पि�छलेे अनुभुाागोंं मंें प्रस्तुतु समीीक्षााओं ं मंें अपनीी 
भाावनााओं ंकोो व्यक्त कर रहे हंैं। इस खंंड मंें, सकााराात्मक समीीक्षाा 
भाावनााओं ंकेे नि�र्धाा�रकोंं काा वि�शे्लेषण एफपीीएम काा उपयोोग करके 
कि�याा जााताा हैै, क्योंंकि� आश्रि�त चर - ऐप्स कीी सकााराात्मक 
समीीक्षााओं ंकाा हि�स्साा - शूून्य और एक केे बीीच होोताा हैै।

एफपीीएम केे तीीन प्रकाार, अर्थाा�त, पूूर्णण नमूूनाा (मॉॉडल 1), 
आउटलेयर (मॉॉडल 2) कोो छोोड़कर पूूर्णण नमूूनाा और आश्रि�त चर 
(मॉॉडल 3)12 केे मााध्य सेे ±1.78 माानक वि�चलन सेे परे ेटि�प्पणि�योंं 
कोो छोोड़कर एक छंंटनीी कि�याा गयाा नमूूनाा प्रस्तुतु कि�याा गयाा हैै 
(साारणीी 4; औसत सीीमांं�त प्रभााव अनुबुंधं- साारणीी 1 मंें बतााए 
गए हंैं। पसंदंीीदाा मॉॉडल मॉॉडल 2 हैै, जोो आउटलेयर कोो छोोड़कर 
पूूर्णण नमूूनेे पर अनुमुाान प्रदाान करताा हैै। जैैसाा कि� पहले उल्लेख 
कि�याा गयाा हैै, चूंं�कि� सभीी फि�नटेेक ऐप उपयोोगकर्ताा� समीीक्षाा नहींं 
करते हंैं और समीीक्षाा अक्सर ध्रुवुीीकृृत होोतीी हैै, प्रति� संसं्थाापन 
(आरपीीआई) कीी समीीक्षाा और समीीक्षाा ध्रुवुीीयताा केे लि�ए प्रति�गमन 
नि�यंतं्रण।13

मॉॉडल इंंगि�त करताा हैै कि� सकााराात्मक समीीक्षााओं ंकाा हि�स्साा 
एक नि�श्चि�त आयु ु सीीमाा तक पहुंं�चनेे केे बााद समतल होो जााताा 
हैै। इसकेे अलाावाा, बडे़े बााजाार हि�स्सेेदाारीी वाालेे ऐप्स सकााराात्मक 
समीीक्षााओं ंकाा कााफीी अधि�क अनुपुाात प्रदर्शि�ित करते हंैं। हाालाँँ�कि�, 
यह रि�श्ताा समय केे सााथ कम होोताा जााताा हैै। आयु,ु ऐप्स कीी 
उत्तरजीीवि�ताा गति�शीीलताा कोो दर्शाा�तीी हैै, और बााज़ाार हि�स्सेेदाारीी, 
ऐप्स कीी व्याावसाायि�क वि�स्ताार रणनीीति�योंं काा प्रति�नि�धि�त्व 
करतीी हैै, साामूूहि�क रूप सेे फि�नटेेक पाारि�स्थि�िति�कीी तंंत्र केे भीीतर 
व्यक्ति�गत ऐप्स केे प्रदर्शशन केे सााथ सकााराात्मक समीीक्षााओं ं केे 
संरंेखेण कोो उजाागर करतीी हैै।

दोो अति�रि�क्त ऐप-वि�शि�ष्ट वि�शेषतााएं ं जोो सकााराात्मक ऐप 
समीीक्षााओं ंकेे हि�स्सेे कोो महत्वपूूर्णण रूप सेे प्रभाावि�त करतीी हंैं, वेे 
हंैं डेेटाा गोोपनीीयताा और प्रमुखु ऐप अपडेट। न्यूूनतम जाानकाारीी 

12 सकााराात्मक समीीक्षााओं ं(आश्रि�त चर) केे हि�स्सेे केे अधि�कतम मूूल्य केे अनुरुूप ऊपरीी 
सीीमाा, 0.921049 हैै। सकााराात्मक समीीक्षााओं ंकेे कम हि�स्सेे वाालेे ऐप्स कीी आनुपुााति�क 
संखं्याा कोो बााहर करने केे लि�ए, मााध्य सेे 1.78 माानक वि�चलन काा चयन कि�याा गयाा थाा।
13 पोोलाारि�टीी कीी गणनाा कुुल समीीक्षााओं ंकेे हि�स्सेे केे रूप मंें 1 और 5 स्टाार रेटेेेड समीीक्षााओं ं
कीी संखं्याा केे योोग केे रूप मंें कीी जाातीी हैै।

साारणीी 4: फि�नटेक ऐप्स केे उपयोोगकर्ताा� अनुभुव केे वााहकोंं 
ने ेआंशंि�क प्रोोबि�ट रि�ग्रेशेन आउटपुट कोो साारांं�शि�त कि�याा

आश्रि�त चर: सकााराात्मक समीीक्षाा-
ओं ंकाा हि�स्साा

(1) (2) (3)

चर बेेसलााइन आउटलेयर 
कोो छोोड़कर 

बेेसलााइन

छंंटनीी काा 
नमूनूाा- 1.78 

एसडीी

आयु ु@ 0.114* 0.103 0.115**
(0.068) (0.065) (0.058)

आयुु2 -0.011** -0.011* -0.010**
(0.006) (0.005) (0.005)

कुुल फंंडिं�ंग काा लॉॉग 0.020 0.022 0.003
(0.023) (0.025) (0.023)

मध्यम डेेटाा संगं्रह # 0.860*** 0.597** 0.118
(0.297) (0.244) (0.073)

उच्च डेेटाा संगं्रह # 0.662** 0.360 -0.030
(0.316) (0.265) (0.083)

सेेगमंेंट बााज़ाार शेेयर $ 0.057*** 0.046** 0.045**
(0.018) (0.021) (0.018)

सेेगमंेंट बााज़ाार हि�स्सेेदाारीी2 -0.0008*** -0.0006** -0.0006**
(0.0003) (0.0003) (0.0003)

ऐप काा प्रमुखु अपडेट! 0.292** 0.367** 0.190
(0.156) (0.163) (0.168)

अपडेट * प्रति� इंंस्टॉॉल समीीक्षाा 0.460** 0.545** 0.451*
(0.207) (0.234) (0.238)

 इंंस्टॉॉल करने केे लि�ए समीीक्षाा $ 0.265*** 0.256* 0.277**
(0.078) (0.139) (0.134)

वि�परीीतताा -2.425** -3.95*** -2.732***
(1.171) (0.949) (0.899)

अपरि�वर्ततनीीय 0.568 2.153** 1.881**
(1.128) (0.924) (0.864)

टि�प्पणि�यांं� 91 88 84

लॉॉग छद्म संभंाावनाा -58.80 -56.86 -55.00

प्रोोब > ch2 0.00 0.00 0.00

छद्म R2 0.047 0.047 0.027

टि�प्पणि�याँँ�: 
1. 	को ोष्ठक मजबूत माानक त्रुटुि�योंं काा संकेंेत देतेेे हंैं। *, **, *** महत्व केे 10 प्रति�शत, 5 प्रति�शत 

और 1 प्रति�शत केे स्तर काा प्रति�नि�धि�त्व करते हंैं।
2. 	कु ल वि�त्त पोोषण केे लॉॉग मंें अनुपुलब्ध टि�प्पणि�योंं केे काारण नमूूनाा आकाार 107 सेे घटकर 91 

होो जााताा हैै। 
3. 	मॉ ॉडल 2 मंें, प्रति� इंंस्टॉॉल समीीक्षाा (> 2 प्रति�शत) जैैसेे चर मंें तीीन बााहरीी ऐप्स; पोोलाारि�टीी (< 

0.7) और ऐप केे प्रमुखु अपडेट (> 8) कोो बााहर रखाा गयाा हैै (प्रत्येेक मंें एक ऐप)। 
4. 	मॉ ॉडल 3 मंें, नमूूनाा 1.78 माानक वि�चलन द्वााराा आश्रि�त चर (याानीी, कुुल समीीक्षाा मंें सकााराात्मक 

समीीक्षाा काा हि�स्साा) केे चरम सि�रोंं पर झूूठ बोोलनेे वाालेे ऐप्स कोो हटााकर छंंटनीी कीी जाातीी हैै। 
5. 	 @ मंें ऐप कीी उम्र शाामि�ल हैै न कि� फि�नटेेक। 
6. 	 # कम डेेटाा संगं्रह वाालेे ऐप्स केे साापेेक्ष हैै (जोो 0-4 केे बीीच कम सेे कम अनुमुति� मांं�गतेे हंैं)। 

डेेटाा संगं्रह चर काा नि�र्माा�ण फि�नटेेक ऐप्स द्वााराा मांं�गीी गई 13 प्रकाार कीी अनुमुति�योंं केे एक सरल 
एकत्रीीकरण केे रूप मंें कि�याा गयाा हैै। 10 सेे 13 अनुमुति�योंं केे बीीच केे माान कोो 1 (उच्च डेेटाा 
संगं्रह) लेेबल कि�याा गयाा हैै; 5 सेे 9 केे बीीच 2 (मध्यम डेेटाा संगं्रह) लेेबल कि�याा गयाा हैै; 0 सेे 
4 केे बीीच कोो 3 (कम डेेटाा संगं्रह) लेेबल कि�याा गयाा हैै। उच्च डेेटाा संगं्रह केे परि�णाामस्वरूप 
गोोपनीीयताा स्तर कम होोताा हैै, जबकि� कम डेेटाा संगं्रह उच्च गोोपनीीयताा सुनुि�श्चि�त करताा हैै। 

7. 	 $ येे चर प्रति�शत केे संदंर्भभ मंें हंैं। 
8. 	 ! पहलीी समीीक्षाा केे बााद सेे ऐप मंें कोोई बड़ाा अपडेट (1 अपै्रैल, 2022 केे बााद)। यह एक डमीी 

चर हैै, यदि� कोोई बड़ाा अपडेट हैै, तोो यह 1 और 0 केे बरााबर हैै, अन्यथाा। 
स्रोोत: लेेखकोंं कीी गणनाा।
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(शूून्य सेे चाार अनुमुति�यांं�) एकत्र करने वाालेे ऐप्स कीी तुलुनाा मंें, 

उपयोोगकर्ताा� डेेटाा केे मध्यम स्तर (पांं�च सेे नौौ अनुमुति�यांं�) कीी 

आवश्यकताा वाालेे ऐप्स सकााराात्मक समीीक्षााओं ं काा एक वि�शेष 

रूप सेे उच्च हि�स्साा प्रदर्शि�ित करते हंैं। हाालांं�कि�, मॉॉडल इंंगि�त 

करताा हैै कि� डेेटाा संगं्रह मंें और वृदृ्धि� (दस डेेटाा बिं�दंुओुं ंसेे अधि�क) 

बेेसलााइन मॉॉडल 1 कोो छोोड़कर, सकााराात्मक समीीक्षााओं ं केे 

हि�स्सेे कोो महत्वपूूर्णण रूप सेे प्रभाावि�त नहींं करतीी हैै। यह खोोज 

वि�षय मॉॉडलिं�ग वि�शे्लेषण सेे अंतंर्दृृष्टि� केे अनुरुूप हैै, जोो सुझुााव 

देतेीी हैै कि� अनुपुाातहीीन सेेवाा सुधुाार केे बि�नाा अत्यधि�क डेेटाा संगं्रह 

सेे ग्रााहक असंतंोोष होो सकताा हैै, जोो अनुरुोोधि�त अनुमुति�योंं और 

उपयोोगकर्ताा� संतंुषु्टि� केे बीीच एक व्युतु्क्रम यूू-आकाार केे संबंंधं काा 

सुझुााव देतेाा हैै।

अपडेट ऐप्स कीी एक महत्वपूूर्णण वि�शेषताा हैै, जि�सकाा उदे्देश्य 

आम तौौर पर ऐप कीी काार्ययक्षमताा मंें सुधुाार करनाा होोताा हैै। इसकेे 

अनुरुूप, सकााराात्मक समीीक्षााओं ं काा हि�स्साा उन ऐप्स केे लि�ए 

कााफीी अधि�क हैै, जि�न्हंें अध्ययन अवधि� केे दौौराान प्रमुखु अपडेट 

प्रााप्त हुुए हंैं, ऐसेे अपडेट केे बि�नाा उन ऐप्स कीी तुलुनाा मंें जोो इस 

तरह केे अपडेट प्रााप्त नहींं करते हंैं। यह वि�षय मॉॉडलिं�ंग अभ्याास 

केे नि�ष्कर्षोंं केे अनुरुूप हैै, जहांं� कई ग्रााहकोंं नेे ऐप काार्ययक्षमताा केे 

बाारे ेमंें चिं�तंााओं ंपर प्रकााश डाालाा। इस प्रकाार, प्रमुखु अपडेट इन 

मुदु्दोंं काा समााधाान करते हंैं, ऐप केे प्रदर्शशन मंें सुधुाार करते हंैं और 

ग्रााहकोंं कीी संतंुषु्टि� कोो बेेहतर बनाातेे हंैं (पेेरि�याा-खलीीफीी एवं ंअन्य., 

2024)। प्रमुखु अपडेट कीी उपस्थि�िति� मंें, सकााराात्मक समीीक्षााओं ं

काा हि�स्साा बढ़ते आरपीीआई केे सााथ बढ़ताा हैै, यह दर्शाा�ताा हैै कि� 

अपडेट काार्ययक्षमताा कोो बढ़ाातेे हंैं और अधि�क उपयोोगकर्ताा�ओं ंकोो 

सकााराात्मक अनुभुव सााझाा करने केे लि�ए प्रोोत्सााहि�त करते हंैं।

मुखु्य नि�ष्कर्षष पूूरे े नमूूनेे मंें एक समाान रहते हंैं, जि�समंें 

आउटलेयर कोो बनााए रखाा जााताा हैै (मॉॉडल 1)। अति�रि�क्त मजबूतीी 

जांं�च केे लि�ए, एक तीीसरे ेमॉॉडल काा अनुमुाान एक छंंटनीी कि�ए गए 

नमूूनेे काा उपयोोग करके लगाायाा जााताा हैै जि�समंें आश्रि�त चर केे 

±1.78 माानक वि�चलन केे भीीतर केेवल अवलोोकन शाामि�ल होोतेे 

हंैं। परि�णााम मोोटेे तौौर पर सुसुंगंत रहते हंैं, जोो उनकीी मजबूतीी कीी 

पुषु्टि� करते हंैं।

V. नीीति� नि�हि�ताार्थथ और नि�ष्कर्षष

उपभोोक्ताा ऑनलााइन समीीक्षााएँँ उपयोोगकर्ताा� अनुभुवोंं मंें 
लगभग वाास्तवि�क समय कीी अंतंर्दृृष्टि� प्रदाान करके प्रौौद्योोगि�कीी 
अपनाानेे मंें महत्वपूूर्णण भूूमि�काा नि�भाातीी हंैं। 5.69 मि�लि�यन 
उपयोोगकर्ताा�-जनि�त समीीक्षााओं ंकेे एक बडे़े डेेटाासेेट काा उपयोोग 
करते हुुए, यह अध्ययन भाावनााओं ंकाा वि�शे्लेषण करने और प्रमुखु 
उपयोोगकर्ताा� चिं�तंााओं ंकोो दूूर करने केे लि�ए उन्नत मशीीन लर्निं�ग 
तकनीीकोंं कोो लाागूू करताा हैै, जोो नीीति� नि�र्माा�तााओं ं और उद्योोग 
हि�तधाारकोंं केे लि�ए फि�नटेेक पाारि�स्थि�िति�कीी तंंत्र मंें उपयोोगकर्ताा� 
संतंुषु्टि� बढ़ाानेे केे लि�ए अंतंर्दृृष्टि� प्रदाान करताा हैै।

भाारतीीय फि�नटेेक ऐप्स, कुुल मि�लााकर, एक सकााराात्मक 
उपयोोगकर्ताा� अनुभुव प्रदाान करते हंैं। अध्ययन केे तहत तीीन के्षेत्रोंं 
मंें - भुगुताान, वैैकल्पि�िक ऋण, और बंैंकिं�ग तकनीीक - भुगुताान और 
ऋण देनेेे वाालेे के्षेत्रोंं मंें ऐप इंंस्टॉॉल होोनेे और प्रति� इंंस्टॉॉल समीीक्षाा 
प्रााप्त करने कीी अधि�क संभंाावनाा हैै। के्षेत्रीीय वि�शे्लेषण सेे पताा चलताा 
हैै कि� वि�श्वाास, बेेहतर परि�णााम कीी प्रत्यााशाा और खुशुीी सहि�त 
सकााराात्मक भाावनााएं ं सभीी के्षेत्रोंं मंें प्रचलि�त हंैं, जोो आम तौौर 
पर अनुकूुूल भाावनाा काा संकेंेत देतेीी हंैं। हाालांं�कि�, क्रोोध, भय और 
उदाासीी जैैसीी नकााराात्मक भाावनााओं ंकीी व्याापकताा लक्षि�त सुधुाारोंं 
केे के्षेत्रोंं कोो रेखेांं�कि�त करतीी हैै। टॉॉपि�क मॉॉडलिं�ंग केे परि�णााम 
ग्रााहक सहाायताा और सेेवाा कोो सभीी के्षेत्रोंं मंें एक प्रमुखु चिं�तंाा केे 
रूप मंें उजाागर करते हंैं, जि�समंें अनुतु्तरदाायीी समर्थथन, अपर्याा�प्त 
शि�काायत समााधाान और सीीमि�त ग्रााहक सेेवाा संपंर्कक  चैैनल जैैसेे मुदेु्दे 
शाामि�ल हंैं। ऐप कै्रैश, लॉॉगि�न वि�फलतााओं ंऔर सर्ववर डााउनटााइम 
सहि�त तकनीीकीी समस्यााएं ंऔर ऐप काार्ययक्षमताा, भुगुताान तकनीीक 
और बंैंकिं�ग तकनीीकीी ऐप्स केे लि�ए सबसेे महत्वपूूर्णण हंैं। वैैकल्पि�िक 
ऋण देनेेे वाालेे ऐप्स केे लि�ए, आधेे सेे अधि�क शि�काायतंें ऋण और 
ऋण मुदु्दोंं सेे संबंंधंि�त हंैं, जैैसेे कि� प्रसंसं्करण मंें देरेीी, के्रेडि�ट सीीमाा 
संबंंधंीी चिं�तंााएं ंऔर डेेटाा वि�संगंति�यांं�।

अनुभुवजन्य वि�शे्लेषण इंंगि�त करताा हैै कि� बााजाार हि�स्सेेदाारीी 
काा उपयोोगकर्ताा� अनुभुव पर सकााराात्मक, हाालांं�कि� घटताा 
हुुआ प्रभााव पड़ताा हैै, जोो नवााचाार कोो बनााए रखनेे केे लि�ए एक 
प्रति�स्पर्धीी फि�नटेेक पाारि�स्थि�िति�कीी तंंत्र केे महत्व कोो उजाागर 
करताा हैै। प्रमुखु ऐप वि�शेषतााएं,ं जैैसेे डेेटाा गोोपनीीयताा और प्रमुखु 
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अपडेट, भीी सकााराात्मक समीीक्षााओं ंकेे महत्वपूूर्णण चाालक हंैं। प्रमुखु 
अपडेट ऐप कीी काार्ययक्षमताा कोो बढ़ाातेे हंैं, जि�ससेे सकााराात्मक 
समीीक्षााएँँ बढ़तीी हंैं और उपयोोगकर्ताा� जुडु़ााव बढ़ताा हैै। गोोपनीीयताा, 
बदले मंें, उपयोोगकर्ताा� संतंुषु्टि� केे सााथ एक व्युतु्क्रम यूू-आकाार केे 
जुडु़ााव काा अनुसुरण करतीी हैै, जोो डेेटाा संगं्रह केे अनुपुाात मंें सेेवाा 
वि�तरण मंें सुधुाार केे महत्व कोो दर्शाा�तीी हैै। ग्रााहक-कंेंद्रि�त वि�त्तीीय 
नवााचाारोंं काा बढ़ताा महत्व मजबूत वि�नि�याामक काार्ययनीीति�योंं कीी 
आवश्यकताा पर जोोर देतेाा हैै, जोो उन्नत डेेटाा एनाालि�टि�क्स और 
एआई-सहाायताा प्रााप्त उपकरणोंं द्वााराा समर्थि�ित हंैं, तााकि� उभरतीी 
उपयोोगकर्ताा� चिं�तंााओं ंकोो दूूर कि�याा जाा सकेे और भवि�ष्योोन्मुखुीी 
नीीति�योंं कोो सूूचि�त कि�याा जाा सकेे।
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साारणीी 1: फि�नटेक ऐप्स केे वााहक’ उपयोोगकर्ताा� अनुभुव - साारांं�शि�त भि�न्नाात्मक प्रोोबि�ट औसत  

सीीमांं�त प्रभााव (एएमई)
आश्रि�त चर: सकााराात्मक समीीक्षााओं ंकाा हि�स्साा (1) (2) (3)

चर बेेसलााइन आउटलेयर कोो छोोड़कर बेेसलााइन छंंटनीी काा नमूनूाा-1.78 एसडीी

आयु ु@ 0.002 -0.003 0.004
(0.006) (0.006) (0.006)

कुुल फंंडिं�ंग काा लॉॉग 0.007 0.008 0.014
(0.008) (0.010) (0.009)

मध्यम डेेटाा संगं्रह # 0.322*** 0.225** 0.043
(0.102) (0.091) (0.028)

उच्च डेेटाा संगं्रह # 0.247*** 0.137 -0.011
(0.109) (0.096) (0.031)

सेेगमंेंट माारे्केट शेेयर $ 0.02*** 0.016** 0.016***
(0.007) (0.007) (0.006)

ऐप काा प्रमुखु अपडेट ! 0.110* 0.136** 0.071
(0.057) (0.060) (0.006)

अपडेट * प्रति� इंंस्टॉॉल समीीक्षाा 0.170*** 0.202** 0.177**
(0.076) (0.086) (0.088)

प्रति� संसं्थाापन समीीक्षाा $ 0.098*** 0.095** 0.103**
(0.028) (0.051) (0.050)

वि�परीीतताा -0.897** -1.463*** -1.018**
(0.431) (0.345) (0.333)

अवलोोकन 91 87 83

 टि�प्पणि�याँँ�: 
1. 	कोोष्ठक मजबूत माानक त्रुटुि�योंं काा संकेंेत देतेेे हंैं। *, **, *** महत्व केे 10 प्रति�शत, 5 प्रति�शत और 1 प्रति�शत केे स्तर काा प्रति�नि�धि�त्व करते हंैं। 
2. 	एएमई एक स्वतंत्र चर मंें एक-इकााई परि�वर्ततन केे परि�णाामस्वरूप आश्रि�त चर मंें औसत परि�वर्ततन कोो माापते हंैं, जोो अन्य सभीी चर कोो स्थि�िर रखतेे हंैं। 
3. 	कुल वि�त्त पोोषण केे लॉॉग मंें अनुपुलब्ध टि�प्पणि�योंं केे काारण नमूूनाा आकाार 107 सेे घटकर 91 होो गयाा हैै। 
4. 	मॉॉडल 2 मंें, ग्रााहक सहाायताा चिं�तंााओं ंजैैसेे चर मंें चाार बााहरीी ऐप (कुुल नकााराात्मक चिं�तंााओं ंकाा >15 प्रति�शत); प्रति� इंंस्टॉॉल समीीक्षाा (> 2 प्रति�शत); पोोलरि�टीी (< 0.7) और ऐप केे 

प्रमुखु अपडेट (> 8) कोो बााहर रखाा गयाा हैै (प्रत्येेक मंें एक ऐप)। 
5. 	मॉॉडल 3 मंें, नमूूनाा 1.78 माानक वि�चलन द्वााराा आश्रि�त चर (याानीी, कुुल समीीक्षाा मंें सकााराात्मक समीीक्षाा काा हि�स्साा) केे चरम सि�रोंं पर गलत जाानकाारीी देनेेे वाालेे एप्प कोो हटााकर छंंटनीी 

कीी जाातीी हैै। 
6. 	@ मंें ऐप कीी उम्र शाामि�ल हैै न कि� फि�नटेेक.7 कीी। 
7. 	# कम डेेटाा संगं्रह वाालेे ऐप्स केे साापेेक्ष (जोो 0-4 केे बीीच कम सेे कम अनुमुति�योंं कीी तलााश करते हंैं)। डेेटाा संगं्रह चर काा नि�र्माा�ण फि�नटेेक ऐप्स द्वााराा मांं�गीी गई 13 प्रकाार कीी अनुमुति�योंं 

केे एक सरल एकत्रीीकरण केे रूप मंें कि�याा गयाा हैै। 10 सेे 13 अनुमुति�योंं केे बीीच केे माान कोो 1 (उच्च डेेटाा संगं्रह) लेेबल कि�याा गयाा हैै; 5 सेे 9 केे बीीच 2 (मध्यम डेेटाा संगं्रह) लेेबल 
कि�याा गयाा हैै; 0 सेे 4 केे बीीच कोो 3 (कम डेेटाा संगं्रह) लेेबल कि�याा गयाा हैै। उच्च डेेटाा संगं्रह केे परि�णाामस्वरूप गोोपनीीयताा स्तर कम होोताा हैै, जबकि� कम डेेटाा संगं्रह उच्च गोोपनीीयताा 
सुनुि�श्चि�त करताा हैै। 

8. 	$ येे चर प्रति�शत केे संदंर्भभ मंें हंैं। 
9. 	! पहलीी समीीक्षाा केे बााद सेे ऐप मंें कोोई बड़ाा अपडेट (1 अपै्रैल, 2022 केे बााद)। यह एक डमीी चर हैै, यदि� कोोई बड़ाा अपडेट हैै, तोो यह 1 और 0 केे बरााबर हैै, अन्यथाा। 
स्रोोत: लेेखकोंं कीी गणनाा।
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