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सािािंश  

वर्तमान वैश्विक व्यापारिक परिवेश में श्विश्विटल प्रौद्योश्विकी न ेव्यवसाय संचालन औि श्ववपणन िश्वर्श्ववश्वियों में क्ांश्वर्कािी परिवर्तन 

श्वकए हैं। श्ववशेष रूप से रिटेल उद्योि में श्विश्विटल माकेश्वटंि एक महत्वपणूत िणनीश्वर्क उपकिण के रूप में उभिी ह,ै श्विसने ग्राहकों र्क 

पह ुँचन,े उनकी आवश्यकर्ाओ ंको समझन ेर्था प्रश्वर्स्पिातत्मक लाभ प्राप्त किने के नए अवसि प्रदान श्वकए हैं। श्विश्विटल माकेश्वटंि में 

सोशल मीश्विया माकेश्वटंि, सचत इिंन ऑश्वटटमाइिेशन (SEO), ई-मेल माकेश्वटंि, कंटेंट माकेश्वटंि, मोबाइल माकेश्वटंि र्था ऑनलाइन 

श्ववज्ञापन िैसी श्ववश्वभन्न र्कनीकों का उपयोि श्वकया िार्ा ह।ै इन माध्यमों के द्वािा व्यवसाय अपने लश्विर् ग्राहकों र्क कम लािर् 

औि अश्विक प्रभावशीलर्ा के साथ पह ुँच सकरे् हैं। 

यह समीिात्मक अध्ययन रिटेल उद्योि में श्विश्विटल माकेश्वटंि की भशू्वमका, प्रभाव र्था लाभों का श्ववशे्लषण प्रस्र्ुर् किर्ा ह।ै अध्ययन 

के श्वलए श्ववश्वभन्न शोि पत्रों, पसु्र्कों, िनतल लेखों र्था अन्य श्वद्वर्ीयक स्रोर्ों का उपयोि श्वकया िया ह।ै समीिा से यह स्पष्ट होर्ा ह ै

श्वक श्विश्विटल माकेश्वटंि न ेउपभोक्ता व्यवहाि, खिीद श्वनणतय, ब्ांि श्वनमातण र्था ग्राहक सहभाश्विर्ा को महत्वपणूत रूप से प्रभाश्ववर् श्वकया 

ह।ै इसके अश्वर्रिक्त, श्विश्विटल माकेश्वटंि व्यवसायों को िेटा-आिारिर् श्वनणतय लेने, ग्राहक संर्ुश्वष्ट बढाने र्था वैश्विक बािाि र्क 

पह ुँचन ेमें सहायर्ा प्रदान किर्ी ह।ै अध्ययन यह भी दशातर्ा ह ैश्वक श्विश्विटल माकेश्वटंि के माध्यम से रिटेल उद्योि में श्वबक्ी वशृ्वि, 

ग्राहक श्वनष्ठा औि ब्ांि मलू्य में उल्लेखनीय सिुाि ह आ ह।ै 

मुख्य शब्द: श्विश्विटल माकेश्वटंि, रिटेल उद्योि, सोशल मीश्विया, ग्राहक व्यवहाि, ऑनलाइन श्ववपणन, ब्ांि िािरूकर्ा। 

1. परिचय 

श्विश्विटल क्ांश्वर् न ेआिशु्वनक व्यवसाश्वयक िश्वर्श्ववश्वियों की श्वदशा औि स्वरूप को बदल श्वदया ह।ै इटंिनटे, स्माटतफोन, सोशल मीश्विया 

र्था कृश्वत्रम बशु्विमत्ता िैसी र्कनीकों के श्ववकास न ेश्ववपणन की पािंपरिक पिश्वर्यों को चनुौर्ी दी ह ैऔि श्विश्विटल माकेश्वटंि को 

व्यवसाश्वयक सफलर्ा का प्रमखु आिाि बना श्वदया ह।ै रिटेल उद्योि, िो सीिे उपभोक्ताओ ंसे िडुा ह आ ह,ै इस परिवर्तन से सबसे 

अश्विक प्रभाश्ववर् िेत्रों में से एक ह।ै 

रिटेल उद्योि में ग्राहकों की आवश्यकर्ाओ,ं प्राथश्वमकर्ाओ ंऔि खिीद व्यवहाि में रे्िी से परिवर्तन हो िहा ह।ै आिशु्वनक उपभोक्ता 

उत्पादों की िानकािी प्राप्त किने, मलू्य र्ुलना किने, उत्पाद समीिाएुँ पढने र्था खिीदािी किने के श्वलए श्विश्विटल टलेटफॉमत का 
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व्यापक उपयोि कि िह ेहैं। परिणामस्वरूप, रिटेल कंपश्वनयाुँ भी अपने श्ववपणन प्रयासों को श्विश्विटल माध्यमों की ओि स्थानांर्रिर् कि 

िही हैं। श्विश्विटल माकेश्वटंि न केवल ग्राहकों र्क पह ुँचने का एक प्रभावी माध्यम ह,ै बश्वल्क यह व्यवसायों को उपभोक्ता व्यवहाि की 

श्वनििानी, व्यश्वक्तिर् सेवाएुँ प्रदान किने र्था ग्राहक अनभुव को बेहर्ि बनाने की सशु्वविा भी प्रदान किर्ी ह।ै 

आि श्ववि के प्रमखु रिटेल ब्ांि अपने श्ववपणन अश्वभयानों के श्वलए श्विश्विटल टलेटफॉमत पि श्वनभति हैं। ई-कॉमसत के श्ववकास न ेइस प्रवशृ्वत्त 

को औि अश्विक िश्वर् प्रदान की ह।ै श्विश्विटल माकेश्वटंि ने रिटेल व्यवसायों को सीश्वमर् भौिोश्वलक िेत्रों से बाहि श्वनकलकि िाष्ट्रीय 

औि अंर्ििाष्ट्रीय बािािों र्क पह ुँचने का अवसि श्वदया ह।ै इसश्वलए रिटेल उद्योि में श्विश्विटल माकेश्वटंि की भशू्वमका का अध्ययन 

अत्यंर् प्रासंश्विक औि महत्वपणूत ह।ै 

2. डिडिटल मारे्कडटिंग र्की अवधािणा 

श्विश्विटल माकेश्वटंि से आशय उन सभी श्ववपणन िश्वर्श्ववश्वियों से ह ैिो श्विश्विटल र्कनीकों औि इटंिनेट आिारिर् माध्यमों का उपयोि 

किके उत्पादों र्था सेवाओ ंके प्रचाि-प्रसाि के श्वलए की िार्ी हैं। चैफी औि एश्वलस-चैिश्ववक (2019) के अनसुाि श्विश्विटल 

माकेश्वटंि आिशु्वनक श्ववपणन का ऐसा रूप ह ै श्विसमें ग्राहकों र्क पह ुँचने औि उनके साथ संवाद स्थाश्वपर् किने के श्वलए श्ववश्वभन्न 

श्विश्विटल चैनलों का उपयोि श्वकया िार्ा ह।ै 

श्विश्विटल माकेश्वटंि के प्रमखु घटकों में श्वनम्नश्वलश्वखर् शाश्वमल हैं— 

• सोशल मीश्विया माकेश्वटंि 

• सचत इिंन ऑश्वटटमाइिेशन (SEO) 

• सचत इिंन माकेश्वटंि (SEM) 

• ई-मेल माकेश्वटंि 

• कंटेंट माकेश्वटंि 

• मोबाइल माकेश्वटंि 

• वीश्वियो माकेश्वटंि 

• इन््लुएंसि माकेश्वटंि 

इन माध्यमों का उद्दशे्य उपभोक्ताओ ंको आकश्वषतर् किना, उनकी सहभाश्विर्ा बढाना र्था उन्हें खिीदािी के श्वलए प्ररेिर् किना ह।ै 

3. रिटेल उद्योग औि डिडिटल परिवर्तन 

श्विश्विटल र्कनीकों के श्ववकास न ेरिटेल उद्योि की पािंपरिक संिचना को बदल श्वदया ह।ै पहले िहाुँ ग्राहक केवल भौश्वर्क दकुानों से 

खिीदािी किरे् थे, वहीं आि वे ऑनलाइन टलेटफॉमत, मोबाइल एश्वटलकेशन र्था सोशल मीश्विया के माध्यम से भी खिीदािी कि िह े

हैं। िीनाट्त़, श्ववएिैंि औि इम्श्लोस (2019) के अनसुाि श्विश्विटल परिवर्तन न ेसंपणूत रिटेल मलू्य श्ृंखला को प्रभाश्ववर् श्वकया ह।ै 

श्विश्विटल परिवर्तन के कािण श्वनम्नश्वलश्वखर् बदलाव दखेने को श्वमले हैं— 

1. ऑनलाइन खिीदािी में वशृ्वि। 
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2. ग्राहक िेटा का प्रभावी उपयोि। 

3. वैयश्वक्तकृर् श्ववपणन िणनीश्वर्याुँ। 

4. ग्राहक अनभुव में सिुाि। 

5. ओमनी-चनैल रिटेश्वलंि का श्ववकास। 

इन परिवर्तनों न ेरिटेल व्यवसायों को अश्विक प्रश्वर्स्पिी औि ग्राहक-कें श्विर् बनाया ह।ै 

4. रिटेल उद्योग में डिडिटल मारे्कडटिंग र्की भूडमर्का 

4.1 ग्राहर्क िागरूर्कर्ा बढाना 

श्विश्विटल माकेश्वटंि ब्ांि औि उत्पादों के प्रश्वर् ग्राहकों की िािरूकर्ा बढाने में महत्वपणूत भशू्वमका श्वनभार्ी ह।ै सोशल मीश्विया, ब्लॉि, 

वीश्वियो औि ऑनलाइन श्ववज्ञापन उपभोक्ताओ ंको उत्पादों के बािे में श्ववस्र्रृ् िानकािी प्रदान किरे् हैं। 

4.2 ग्राहर्क सहभाडगर्ा र्को बढावा देना 

श्विश्विटल माकेश्वटंि का एक प्रमखु लाभ ग्राहक सहभाश्विर्ा (Customer Engagement) को बढावा दनेा ह।ै सोशल मीश्विया 

टलेटफॉमत, वेबसाइट, ब्लॉि औि ऑनलाइन समदुाय ग्राहकों र्था व्यवसायों के बीच प्रत्यि संवाद स्थाश्वपर् किने का अवसि प्रदान 

किर्े हैं। ग्राहक अपनी प्रश्वर्श्वक्याएुँ, सझुाव, अनभुव औि श्वशकायर्ें र्ुिंर् साझा कि सकरे् हैं, िबश्वक कंपश्वनयाुँ भी शीघ्रर्ा से उनका 

समािान प्रस्र्ुर् कि सकर्ी हैं। इस प्रकाि का दो-र्िफा संचाि ग्राहकों के साथ मिबरू् संबंि श्ववकश्वसर् किर्ा ह।ै बढी ह ई सहभाश्विर्ा 

से ग्राहकों का श्वविास औि संर्ुश्वष्ट स्र्ि बढर्ा ह,ै श्विससे वे ब्ांि के प्रश्वर् अश्विक श्वनष्ठावान बनरे् हैं र्था दीघतकालीन व्यावसाश्वयक 

सफलर्ा में योिदान दरेे् हैं। 

4.3 ग्राहर्क व्यवहाि र्का डवशे्लषण 

श्विश्विटल टलेटफॉमत व्यवसायों को ग्राहकों के व्यवहाि का श्ववस्र्रृ् श्ववशे्लषण किने की सशु्वविा प्रदान किरे् हैं। वेबसाइट रैश्वफक, सोशल 

मीश्विया िश्वर्श्ववश्वियों, ऑनलाइन खोि औि खिीदािी पैटनत के माध्यम से ग्राहकों की रुश्वचयों, आवश्यकर्ाओ ंऔि प्राथश्वमकर्ाओ ं

की िानकािी प्राप्त की िा सकर्ी ह।ै यह िेटा कंपश्वनयों को उपभोक्ता प्रवशृ्वत्तयों को समझने औि लश्विर् श्ववपणन िणनीश्वर्याुँ श्ववकश्वसर् 

किने में सहायर्ा किर्ा ह।ै ग्राहक व्यवहाि के श्ववशे्लषण से उत्पादों औि सेवाओ ंमें सिुाि श्वकया िा सकर्ा ह ैर्था ग्राहकों को उनकी 

आवश्यकर्ाओ ंके अनरुूप प्रस्र्ाव प्रदान श्वकए िा सकरे् हैं। परिणामस्वरूप श्ववपणन िश्वर्श्ववश्वियाुँ अश्विक प्रभावी औि लाभदायक 

बनर्ी हैं। 

4.4 ब्ािंि डनमातण 

श्विश्विटल माकेश्वटंि ब्ांि श्वनमातण औि उसकी प्रश्वर्ष्ठा को सदुृढ किने का एक प्रभावशाली माध्यम ह।ै सोशल मीश्विया, वेबसाइट, 

ब्लॉि औि श्विश्विटल श्ववज्ञापनों के माध्यम से कंपश्वनयाुँ अपने ब्ांि की पहचान को व्यापक स्र्ि पि स्थाश्वपर् कि सकर्ी हैं। श्वनयश्वमर् 

औि िणुवत्तापणूत श्विश्विटल सामग्री ग्राहकों के बीच सकािात्मक छश्वव का श्वनमातण किर्ी ह।ै श्विश्विटल टलेटफॉमत पि ग्राहकों के साथ 

श्वनिंर्ि संवाद औि उनकी समस्याओ ंका समािान किने से श्वविास एवं श्वविसनीयर्ा में वशृ्वि होर्ी ह।ै इसके अश्वर्रिक्त, सकािात्मक 
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समीिाएुँ औि ग्राहक अनभुव ब्ांि की प्रश्वर्ष्ठा को औि अश्विक मिबरू् बनारे् हैं, श्विससे बािाि में उसकी प्रश्वर्स्पिातत्मक श्वस्थश्वर् 

सदुृढ होर्ी ह।ै 

4.5 डबक्री में वृडि 

श्विश्विटल माकेश्वटंि का एक महत्वपणूत उद्दशे्य औि परिणाम श्वबक्ी में वशृ्वि किना ह।ै ऑनलाइन श्ववज्ञापन, सोशल मीश्विया प्रचाि, ई-

मेल माकेश्वटंि औि ई-कॉमसत टलेटफॉमत ग्राहकों र्क सीिे पह ुँच स्थाश्वपर् किरे् हैं र्था उन्हें उत्पादों औि सेवाओ ंकी िानकािी प्रदान 

किर्े हैं। आकषतक ऑफि, व्यश्वक्तिर् श्ववज्ञापन औि सिल खिीद प्रश्वक्या ग्राहकों को खिीदािी के श्वलए प्रेरिर् किर्ी ह।ै श्विश्विटल 

माध्यमों से व्यवसाय अपने लश्विर् ग्राहकों र्क अश्विक प्रभावी ढिं से पह ुँच सकरे् हैं, श्विससे रूपांर्िण दि (Conversion 

Rate) में वशृ्वि होर्ी ह।ै परिणामस्वरूप नए ग्राहकों की संख्या बढर्ी ह,ै ग्राहक प्रश्वर्िािण मिबरू् होर्ा ह ैऔि व्यवसाय की कुल 

श्वबक्ी एवं लाभप्रदर्ा में उल्लेखनीय वशृ्वि होर्ी ह।ै 

5. रिटेल उद्योग में डिडिटल मारे्कडटिंग रे्क प्रमुख लाभ 

5.1 र्कम लागर् में व्यापर्क पह ुँच 

पािंपरिक श्ववज्ञापन माध्यमों की र्लुना में श्विश्विटल माकेश्वटंि अश्विक श्वकफायर्ी ह।ै छोटे औि मध्यम व्यवसाय भी सीश्वमर् बिट में 

प्रभावी श्ववपणन अश्वभयान चला सकरे् हैं। 

5.2 लडक्षर् डवपणन (Target Marketing) 

श्विश्विटल माकेश्वटंि श्ववश्वशष्ट आय,ु श्वलंि, स्थान औि रुश्वचयों वाले ग्राहकों को लश्विर् किने की सशु्वविा प्रदान किर्ी ह।ै 

5.3 वास्र्डवर्क समय में परिणाम 

श्विश्विटल अश्वभयानों के परिणामों को र्ुिंर् मापा िा सकर्ा ह।ै इससे श्ववपणन िणनीश्वर्यों में आवश्यक सिुाि शीघ्रर्ा से श्वकए िा 

सकरे् हैं। 

5.4 ग्राहर्क सिंरु्डि में वृडि 

व्यश्वक्तिर् सझुाव, त्वरिर् प्रश्वर्श्वक्या औि बेहर्ि सेवा ग्राहक संर्ुश्वष्ट को बढारे् हैं। 

5.5 वैडिर्क बािाि र्र्क पह ुँच 

श्विश्विटल टलेटफॉमत व्यवसायों को अंर्ििाष्ट्रीय ग्राहकों र्क पह ुँचने का अवसि प्रदान किरे् हैं। 

6. सोशल मीडिया मारे्कडटिंग औि रिटेल उद्योग 

सोशल मीश्विया माकेश्वटंि श्विश्विटल माकेश्वटंि का सबसे प्रभावशाली घटक बन चकुी ह।ै फेसबकु, इसं्टाग्राम, यट्ूयबू, एक्स (ट्श्ववटि) 

र्था श्वलंक्िइन िैसे टलेटफॉमत व्यवसायों को ग्राहकों से सीिे िडुने का अवसि प्रदान किरे् हैं। 

श्वकम औि को (2010) न ेपाया श्वक सोशल मीश्विया माकेश्वटंि ग्राहकों के खिीद इिाद ेको सकािात्मक रूप से प्रभाश्ववर् किर्ी ह।ै 

श्वबलश्विन (2018) के अनसुाि सोशल मीश्विया िश्वर्श्ववश्वियाुँ ब्ांि िािरूकर्ा औि ब्ांि श्वनष्ठा में वशृ्वि किर्ी हैं। इसके अश्वर्रिक्त, 
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सोशल मीश्विया ग्राहकों द्वािा श्वनश्वमतर् सामग्री (User Generated Content) के माध्यम से ब्ांि की श्वविसनीयर्ा को भी 

बढार्ा ह।ै 

7. साडहत्य समीक्षा (Review of Literature) 

श्विश्विटल प्रौद्योश्विकी के र्ीव्र श्ववकास न ेश्ववपणन की पािंपरिक अविािणाओ ंको परिवश्वर्तर् किरे् ह ए रिटेल सेक्टि में नए अवसिों का 

सिृन श्वकया ह।ै श्विश्विटल माकेश्वटंि आि उपभोक्ताओ ंर्क पह ुँचने, उनकी आवश्यकर्ाओ ंको समझन ेर्था उनके साथ दीघतकाश्वलक 

संबंि स्थाश्वपर् किने का एक प्रभावी माध्यम बन चकुी ह।ै बाला एवं वमात (2018) न ेश्विश्विटल माकेश्वटंि की व्यापक समीिा 

प्रस्र्ुर् किर्े ह ए बर्ाया श्वक यह व्यवसायों को कम लािर् में अश्विक ग्राहकों र्क पह ुँचने र्था श्ववपणन अश्वभयानों की प्रभावशीलर्ा 

को मापने की सशु्वविा प्रदान किर्ी ह।ै यास्मीन, र्स्नीम एवं फाश्वर्मा (2015) के अध्ययन में यह पाया िया श्वक श्विश्विटल माकेश्वटंि 

ग्राहकों के साथ संवाद स्थाश्वपर् किने र्था ब्ांि की दृश्यर्ा बढान ेमें अत्यंर् प्रभावी ह।ै चैफी एवं एश्वलस-चैिश्ववक (2019) न े

श्विश्विटल माकेश्वटंि को आिशु्वनक व्यवसाश्वयक िणनीश्वर् का अश्वभन्न अिं बर्ाया औि स्पष्ट श्वकया श्वक इटंिनेट आिारिर् श्ववपणन 

उपकिणों न ेसंिठनों को अश्विक प्रश्वर्स्पिी बनाया ह।ै कन्नन (2017) ने श्विश्विटल माकेश्वटंि के श्वलए एक सैिांश्वर्क रूपिेखा प्रस्र्रु् 

किर्े ह ए इसे ग्राहक अनभुव, िेटा श्ववशे्लषण र्था मलू्य श्वनमातण से िोडकि दखेा। उनके अनसुाि श्विश्विटल टलेटफॉमत उपभोक्ता व्यवहाि 

को समझने औि व्यश्वक्तिर् श्ववपणन िणनीश्वर्याुँ श्ववकश्वसर् किने में महत्वपणूत भशू्वमका श्वनभारे् हैं। लीफलांि, वेिहोफ, िाहलस्रोम एवं 

फ्रायंि्ट (2014) न ेश्विश्विटल यिु में श्ववपणन के समि आने वाली चनुौश्वर्यों र्था उनके समािानों पि चचात किरे् ह ए बर्ाया श्वक 

संिठनों को बदलर्ी र्कनीकों के अनरुूप अपनी िणनीश्वर्यों को लिार्ाि अद्यर्न किना आवश्यक ह।ै इस प्रकाि प्रािंश्वभक अध्ययनों 

से स्पष्ट होर्ा ह ै श्वक श्विश्विटल माकेश्वटंि रिटेल िेत्र के श्वलए केवल एक प्रचाि माध्यम नहीं, बश्वल्क व्यवसाश्वयक श्ववकास औि 

प्रश्वर्स्पिातत्मक लाभ का महत्वपणूत सािन बन चकुी ह।ै 

रिटेल सेक्टि में श्विश्विटल परिवर्तन औि उसके प्रभावों पि अनेक श्ववद्वानों न ेश्ववस्र्रृ् अध्ययन श्वकए हैं। िीनाट्त़, श्ववएिैंि एवं इम्श्लोस 

(2019) न ेपाया श्वक श्विश्विटल परिवर्तन न ेसंपणूत खदुिा मलू्य श्ृंखला को प्रभाश्ववर् श्वकया ह,ै श्विसमें आपशू्वर्त श्ृंखला प्रबंिन, ग्राहक 

सेवा, उत्पाद प्रस्र्ुश्वर् र्था श्वबक्ी प्रश्वक्याएुँ शाश्वमल हैं। वेिहोफ, कन्नन एवं इनमैन (2015) ने मल्टी-चैनल रिटेश्वलंि से ओमनी-

चैनल रिटेश्वलंि की ओि ह ए परिवर्तन को िेखांश्वकर् किरे् ह ए बर्ाया श्वक आिशु्वनक उपभोक्ता श्ववश्वभन्न श्विश्विटल औि भौश्वर्क माध्यमों 

के बीच श्वनबाति अनभुव की अपिेा किरे् हैं। सोिेस्कु, फै्रम्बच, श्वसंह, िंिास्वामी एवं श्वब्िेस (2011) ने रिटेल व्यापाि मॉिल में 

नवाचाि की भशू्वमका पि बल श्वदया र्था कहा श्वक श्विश्विटल र्कनीकों न ेखदुिा व्यवसायों को नई सेवाएुँ, वैयश्वक्तकृर् अनभुव औि 

बेहर्ि ग्राहक सहभाश्विर्ा प्रदान किने में सिम बनाया ह।ै श्विल्बटत (2003) न ेरिटेल माकेश्वटंि प्रबंिन में र्कनीकी नवाचािों के 

महत्व को िेखांश्वकर् किर्े ह ए बर्ाया श्वक आिशु्वनक रिटेश्वलंि में ग्राहक-कें श्विर् िणनीश्वर्याुँ सफलर्ा का प्रमखु आिाि हैं। पिानी एवं 

पािो (2017) न ेश्विश्विटल र्कनीक औि व्यावसाश्वयक नेटवकत  के बीच संबंिों का अध्ययन किरे् ह ए श्वनष्ट्कषत श्वनकाला श्वक श्विश्विटल 

टलेटफॉमत न ेसंिठनों औि ग्राहकों के बीच संचाि को अश्विक पािदशी र्था प्रभावी बनाया ह।ै इसी प्रकाि श्वस्मथ, बेली एवं श्वब्न्योल्फसन 

(2000) न ेश्विश्विटल बािािों की संिचना का श्ववशे्लषण किरे् ह ए बर्ाया श्वक ऑनलाइन वार्ाविण उपभोक्ताओ ंको बेहर्ि श्ववकल्प, 
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मलू्य र्ुलना औि सशु्वविािनक खिीदािी अनभुव प्रदान किर्ा ह।ै इन अध्ययनों से स्पष्ट ह ैश्वक श्विश्विटल माकेश्वटंि ने रिटेल उद्योि की 

संिचना, प्रश्वक्याओ ंर्था ग्राहक संबंिों में महत्वपणूत परिवर्तन उत्पन्न श्वकए हैं। 

सोशल मीश्विया माकेश्वटंि श्विश्विटल माकेश्वटंि का एक अत्यंर् प्रभावशाली घटक ह,ै श्विसने रिटेल व्यवसायों की ब्ांि श्वनमातण औि 

ग्राहक सहभाश्विर्ा की िणनीश्वर्यों को नई श्वदशा प्रदान की ह।ै श्वकम एवं को (2010) न ेअपने अध्ययन में पाया श्वक सोशल मीश्विया 

माकेश्वटंि ग्राहकों के साथ संबंिों को मिबरू् बनाने र्था खिीद इिाद ेको बढाने में महत्वपणूत भशू्वमका श्वनभार्ी ह।ै श्वबलश्विन (2018) 

के अनसुाि सोशल मीश्विया िश्वर्श्ववश्वियाुँ ब्ांि िािरूकर्ा, ब्ांि छश्वव औि ब्ांि श्वनष्ठा को सकािात्मक रूप से प्रभाश्ववर् किर्ी हैं। झ ू

एवं चेन (2015) न ेसोशल मीश्विया को उपभोक्ताओ ंकी सामाश्विक औि मनोवजै्ञाश्वनक आवश्यकर्ाओ ंकी पशू्वर्त का माध्यम बर्ारे् 

ह ए कहा श्वक यह श्ववपणनकर्ातओ ंको ग्राहकों के साथ अश्विक िहन संबंि स्थाश्वपर् किने में सहायर्ा किर्ा ह।ै बालाकृष्ट्णन, दहश्वनल 

एवं यी (2014) न ेिनिेशन-वाई उपभोक्ताओ ंपि श्वकए िए अध्ययन में पाया श्वक सोशल मीश्विया माकेश्वटंि खिीद इिाद ेऔि ब्ांि 

श्वनष्ठा दोनों को प्रभाश्ववर् किर्ी ह।ै िोिे एवं सहयोश्वियों (2016) न ेलग्ििी ब्ांिों के संदभत में सोशल मीश्विया माकेश्वटंि प्रयासों का 

अध्ययन किरे् ह ए श्वनष्ट्कषत श्वनकाला श्वक प्रभावी श्विश्विटल संचाि ब्ांि इश्वक्वटी को सदुृढ बनार्ा ह ैऔि उपभोक्ता व्यवहाि को प्रभाश्ववर् 

किर्ा ह।ै टेकन श्वस्मथ (2012) र्था श्वस्मथ (2011) न ेश्वमलेश्वनयल उपभोक्ताओ ंके संदभत में श्विश्विटल माकेश्वटंि िणनीश्वर्यों का 

श्ववशे्लषण श्वकया औि पाया श्वक श्विश्विटल माध्यमों का प्रभाव यवुा उपभोक्ताओ ंपि श्ववशेष रूप से अश्विक होर्ा ह।ै इन अध्ययनों से 

यह स्पष्ट होर्ा ह ैश्वक सोशल मीश्विया केवल प्रचाि का माध्यम नहीं ह,ै बश्वल्क यह उपभोक्ता सहभाश्विर्ा, श्वविास श्वनमातण औि ब्ांि 

मलू्य सिृन का एक प्रभावी उपकिण बन चकुा ह।ै 

श्विश्विटल माकेश्वटंि के लाभों, प्रदशतन मलू्यांकन र्था भश्ववष्ट्य की संभावनाओ ंपि भी अनके शोि उपलब्ि हैं। िेटनीस (2018) न े

श्विश्विटल माकेश्वटंि प्रदशतन के मलू्यांकन की श्ववश्वभन्न श्ववश्वियों का श्ववशे्लषण किर्े ह ए बर्ाया श्वक श्विश्विटल अश्वभयानों की सफलर्ा 

को वास्र्श्ववक समय में मापा िा सकर्ा ह,ै िो पािंपरिक श्ववपणन की र्ुलना में एक महत्वपणूत लाभ ह।ै श्वटयािो एवं वेरिश्वसमो 

(2014) न ेश्विश्विटल माकेश्वटंि औि सोशल मीश्विया के बढरे् महत्व पि प्रकाश िालरे् ह ए कहा श्वक आिशु्वनक उपभोक्ताओ ंर्क 

पह ुँचन ेके श्वलए संिठनों को श्विश्विटल टलेटफॉमत अपनाना अश्वनवायत हो िया ह।ै स्टीवटत एवं झाओ (2000) न ेइटंिनटे माकेश्वटंि औि 

व्यवसाय मॉिल के बीच संबंिों का अध्ययन किरे् ह ए बर्ाया श्वक श्विश्विटल माध्यमों न ेव्यापारिक प्रश्वक्याओ ंको अश्विक लचीला 

औि ग्राहक-कें श्विर् बनाया ह।ै चैफी, एश्वलस-चैिश्ववक एवं मेयि (2009) न ेइटंिनेट माकेश्वटंि की िणनीश्वर्यों औि उनके व्यावहारिक 

अनपु्रयोिों का श्ववस्र्रृ् श्ववशे्लषण प्रस्र्ुर् श्वकया, श्विससे यह स्पष्ट ह आ श्वक श्विश्विटल माकेश्वटंि संिठनों को वैश्विक स्र्ि पि प्रश्वर्स्पिात 

किने की िमर्ा प्रदान किर्ी ह।ै समग्र रूप से उपलब्ि साश्वहत्य यह दशातर्ा ह ैश्वक श्विश्विटल माकेश्वटंि न ेरिटेल सेक्टि में ग्राहक पह ुँच, 

ब्ांि श्वनमातण, श्वबक्ी वशृ्वि, ग्राहक संर्ुश्वष्ट र्था प्रश्वर्स्पिातत्मक लाभ को महत्वपणूत रूप से प्रभाश्ववर् श्वकया ह।ै हालांश्वक साइबि सिुिा, 

िेटा िोपनीयर्ा र्था र्कनीकी अनकूुलन िैसी चनुौश्वर्याुँ अभी भी मौिदू हैं, श्वफि भी अश्विकांश शोि श्विश्विटल माकेश्वटंि को रिटेल 

उद्योि के सर्र् श्ववकास औि भश्ववष्ट्य की सफलर्ा का प्रमखु आिाि मानरे् हैं। इसश्वलए यह कहा िा सकर्ा ह ैश्वक रिटेल सेक्टि में 
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श्विश्विटल माकेश्वटंि का प्रभाव श्वनिंर्ि बढ िहा ह ैऔि इसके लाभ व्यवसायों र्था उपभोक्ताओ ंदोनों के श्वलए अत्यंर् महत्वपणूत श्वसि 

हो िह ेहैं। 

8. चचात (Discussion) 

समीश्विर् साश्वहत्य औि उपलब्ि अध्ययनों के श्ववशे्लषण से यह स्पष्ट होर्ा ह ैश्वक श्विश्विटल माकेश्वटंि न ेरिटेल उद्योि की कायतप्रणाली 

को मलूभरू् रूप से परिवश्वर्तर् कि श्वदया ह।ै पािंपरिक श्ववपणन माध्यमों की र्लुना में श्विश्विटल माकेश्वटंि अश्विक मापनीय, लचीली 

र्था ग्राहक-कें श्विर् ह।ै इसके माध्यम से व्यवसाय ग्राहकों के साथ प्रत्यि संवाद स्थाश्वपर् कि सकरे् हैं र्था उनकी आवश्यकर्ाओ ं

के अनसुाि सेवाएुँ प्रदान कि सकरे् हैं। 

श्विश्विटल माकेश्वटंि की सबसे महत्वपणूत श्ववशेषर्ा इसकी िेटा-आिारिर् प्रकृश्वर् ह।ै ग्राहक व्यवहाि, खिीदािी पटैनत र्था ऑनलाइन 

िश्वर्श्ववश्वियों का श्ववशे्लषण किके व्यवसाय अश्विक प्रभावी श्ववपणन िणनीश्वर्याुँ श्ववकश्वसर् कि सकरे् हैं। यह िमर्ा रिटेल व्यवसायों 

को प्रश्वर्स्पिातत्मक लाभ प्रदान किर्ी ह।ै 

समीिा से यह भी स्पष्ट होर्ा ह ैश्वक सोशल मीश्विया टलेटफॉमत आिशु्वनक रिटेल माकेश्वटंि के सबसे प्रभावशाली उपकिणों में से एक 

बन चकेु हैं। इनके माध्यम से ब्ांि िािरूकर्ा, ग्राहक सहभाश्विर्ा औि ग्राहक श्वनष्ठा में वशृ्वि होर्ी ह।ै इसके अश्वर्रिक्त, श्विश्विटल 

माकेश्वटंि छोटे औि मध्यम उद्यमों को भी बडे संिठनों के समान अवसि प्रदान किर्ी ह।ै 

हालांश्वक श्विश्विटल माकेश्वटंि से िडेु िोश्वखमों औि चनुौश्वर्यों को भी ऩिअदंा़ नहीं श्वकया िा सकर्ा। िेटा सिुिा, िोपनीयर्ा, 

र्कनीकी परिवर्तन औि बढर्ी प्रश्वर्स्पिात व्यवसायों के श्वलए महत्वपणूत श्वचंर्ाएुँ हैं। इसश्वलए संिठनों को र्कनीकी नवाचािों को अपनान े

के साथ-साथ नैश्वर्क औि सिुश्विर् श्विश्विटल प्रथाओ ंको भी प्राथश्वमकर्ा दनेी चाश्वहए। 

9. डनष्र्कषत  

इस समीिात्मक अध्ययन से यह श्वनष्ट्कषत श्वनकलर्ा ह ैश्वक श्विश्विटल माकेश्वटंि आिशु्वनक रिटेल उद्योि की सफलर्ा का एक महत्वपणूत 

आिाि बन चकुी ह।ै इटंिनटे, सोशल मीश्विया, मोबाइल र्कनीक र्था िेटा श्ववशे्लषण िैसे श्विश्विटल उपकिणों न ेव्यवसायों को ग्राहकों 

र्क अश्विक प्रभावी ढिं से पह ुँचन,े उनकी आवश्यकर्ाओ ंको समझने र्था बेहर्ि सेवाएुँ प्रदान किन ेमें सिम बनाया ह।ै 

अध्ययन से यह स्पष्ट ह आ श्वक श्विश्विटल माकेश्वटंि ग्राहक िािरूकर्ा बढाने, ग्राहक सहभाश्विर्ा को सदुृढ किने, ब्ांि श्वनमातण, श्वबक्ी 

वशृ्वि र्था ग्राहक संर्ुश्वष्ट में महत्वपणूत योिदान दरे्ी ह।ै इसके अश्वर्रिक्त, यह कम लािर् में व्यापक बािाि र्क पह ुँचने औि वास्र्श्ववक 

समय में श्ववपणन परिणामों का मलू्यांकन किने की सशु्वविा प्रदान किर्ी ह।ै 

यद्यश्वप श्विश्विटल माकेश्वटंि के समि िेटा सिुिा, िोपनीयर्ा र्था र्कनीकी अनकूुलन िैसी चनुौश्वर्याुँ मौिदू हैं, श्वफि भी इसके लाभ 

इन चनुौश्वर्यों की र्लुना में कहीं अश्विक व्यापक हैं। भश्ववष्ट्य में कृश्वत्रम बशु्विमत्ता, श्वबि िेटा, मशीन लश्वनिंि औि ओमनी-चैनल 

िणनीश्वर्यों के श्ववकास के साथ श्विश्विटल माकेश्वटंि का महत्व औि अश्विक बढने की संभावना ह।ै 
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अर्ः यह कहा िा सकर्ा ह ैश्वक श्विश्विटल माकेश्वटंि केवल एक श्ववपणन उपकिण नहीं ह,ै बश्वल्क रिटेल उद्योि के सर्र् श्ववकास, 

प्रश्वर्स्पिातत्मक बढर् र्था दीघतकाश्वलक सफलर्ा का एक िणनीश्वर्क आिाि ह।ै आिशु्वनक रिटेल संिठनों के श्वलए श्विश्विटल माकेश्वटंि 

को अपनाना अब एक श्ववकल्प नहीं, बश्वल्क आवश्यकर्ा बन चकुा ह।ै 
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