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सारांश (Abstract) 

आज के �डिजटल युग म� ई-कॉमस� का तेजी से �वकास हो रहा है, जहा ंउपभो�ता उ�पाद� क� खर�दार� से 

पहले अ�य �ाहक� क� समी�ाओ ं(Customer Reviews) पर बहुत अ�धक �नभ�र करत ेह�। यह शोध प� 

�ाहक समी�ाओ ंक� भू�मका का �व�लेषण करता है �क कैस ेये समी�ाए ं�व�वास �नमा�ण, �पांतरण दर 

(Conversion Rate) म� व�ृ�, �ब�� व�ृ� और �ांड क� �व�वसनीयता को �भा�वत करती ह�। �व�भ�न 

अ�ययन� से पता चलता है �क सकारा�मक समी�ाए ं�ब�� को 100-300% तक बढ़ा सकती ह�, जब�क 

नकारा�मक समी�ाए ंजो�खम धारणा बढ़ाती ह�। भारत म� ि�लपकाट�, अमेज़न जैस े�लेटफॉ�स� पर 

समी�ाए ंखर�दार� �नण�य का �मुख कारक बन गई ह�। यह प� शोध प��त के मा�यम स ेइन �भाव� को 

समझाता है और �न�कष� म� �यावहा�रक सुझाव देता है। 

 

क�व��स (Keywords) 

�ाहक समी�ाए,ं ऑनलाइन �ब��, ई-कॉमस�, सामािजक �माण (Social Proof), �व�वास �नमा�ण, 

�पांतरण दर, उपभो�ता �यवहार, भारत म� ऑनलाइन शॉ�पगं। 

 

 



I J A R S C T    

    

 

               International Journal of Advanced Research in Science, Communication and Technology 

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

Volume 6, Issue 3, March 2026 

 Copyright to IJARSCT DOI: 10.48175/IJARSCT-31635   257 

   www.ijarsct.co.in  

 
 
 

ISSN: 2581-9429 Impact Factor: 8.2 

 
प�रचय (Introduction) 

आधु�नक समय म� इंटरनेट और �माट�फोन के �सार के साथ ऑनलाइन खर�दार� (Online Shopping) न े

तेजी स ेलोक��यता �ा�त क� है। भारत म� ई-कॉमस� बाजार 2025-2026 म� लाख� करोड़ �पये का हो चुका 

है, जहा ंअमेज़न, ि�लपकाट�, �म�ंा आ�द �लेटफॉ�स� �मुख ह�। ले�कन ऑनलाइन खर�दार� म� एक बड़ी 

चुनौती है - उ�पाद को छूकर या देखकर जांचना संभव नह�ं होता। इसी कारण उपभो�ता अ�य �ाहक� क� 

समी�ाओ ंपर �नभ�र हो जात ेह�।�ाहक समी�ाए ंऑनलाइन �ब�� बढ़ान ेम� एक शि�तशाल� और अप�रहाय� 

उपकरण सा�बत हो रह� ह�। 2025-2026 के नवीनतम आंकड़� और अ�ययन� से �प�ट होता है �क लगभग 

98% उपभो�ता खर�दार� करन ेसे पहले ऑनलाइन समी�ाए ंपढ़ते ह�, और 93% उपभो�ता मानत ेह� �क ये 

समी�ाए ंउनक� खर�द �नण�य को �भा�वत करती ह�। भारत जैसे तेजी से बढ़त ेई-कॉमस� बाजार म�, जहा ं

अमेज़न, ि�लपकाट�, मीशो और ि�वक कॉमस� �लेटफॉ�स� �मुख ह�, समी�ाए ंउपभो�ता �व�वास का मु�य 

आधार बन गई ह�। 

सकारा�मक समी�ाओ ंका �भाव �वशषे �प से उ�लेखनीय है। अ�ययन� के अनुसार, केवल 5 समी�ाओ ं

वाले उ�पाद क� खर�दार� क� संभावना �बना �कसी समी�ा वाले उ�पाद से 270% अ�धक होती है, जब�क 

उ�च मू�य वाले उ�पाद� (जैसे इले��ॉ�न�स या फैशन आइट�स) पर यह �भाव 380% तक पहंुच सकता 

है। एक �टार रे�टगं म� 1 अंक क� व�ृ� से राज�व म� 5-9% तक क� बढ़ोतर� हो सकती है। भारत म� �वशषे 

�प से, जहा ंयुवा पीढ़� (Gen Z और Millennials) ऑनलाइन शॉ�पगं का बड़ा �ह�सा संभाल रह� है, 70-

85% उपभो�ता नकारा�मक समी�ाओ ंके कारण अपनी खर�दार� �नण�य बदल देते ह�, जब�क सकारा�मक 

और �व�ततृ समी�ाए ं (�वशेषकर वे�रफाइड पच�ज और �वजुअल कंट�ट वाल�) �पांतरण दर (Conversion 

Rate) को 10-30% या इससे अ�धक बढ़ा सकती ह�। �यवसाय� के �लए समी�ाओ ंका �बधंन अब केवल 

एक �वक�प नह�ं, बि�क रणनी�तक आव�यकता है। सकारा�मक समी�ाए ंन केवल �ब�� बढ़ाती ह�, बि�क 
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एसईओ म� सुधार करती ह�, ऑग��नक �ै�फक बढ़ाती ह� और �ांड क� द�घ�का�लक ��त�ठा मजबूत करती ह�। 

नकारा�मक समी�ाए,ं य�द समय पर संबो�धत क� जाए ं (जैस े 48 घंटे के भीतर ��त��या देकर), �ाहक 

संतुि�ट बढ़ाती ह�, दोहराव वाल� खर�दार� (Repeat Purchase) को �ो�सा�हत करती ह� और उ�पाद सुधार 

का अवसर �दान करती ह�। भारत के संदभ� म�, जहा ं�टयर-2 और �टयर-3 शहर� स ेई-कॉमस� क� व�ृ� तेज 

है, समी�ाए ंछोटे �व�ेताओ ंको बड़ े�लेटफॉ�स� पर ��त�पधा� करन ेम� मदद करती ह�। �ाहक समी�ाए ं

(Customer Reviews) उ�पाद क� गुणव�ता, सेवा, �डल�वर� और मू�य के बारे म� वा�त�वक अनुभव �दान 

करती ह�। ये समी�ाए ं "सामािजक �माण" (Social Proof) का काय� करती ह�, िजससे नए �ाहक उ�पाद 

खर�दने म� �व�वास महससू करत ेह�। अ�ययन� के अनसुार, 90-95% उपभो�ता खर�दार� से पहले समी�ाए ं

पढ़ते ह�। सकारा�मक समी�ाए ं �ब�� बढ़ाती ह�, जब�क नकारा�मक समी�ाए ं �यवसाय को सुधारन ेका 

अवसर देती ह�। यह शोध प� "ऑनलाइन �ब�� बढ़ाने म� �ाहक समी�ाओ ंक� भू�मका" पर क� ��त है। इसका 

उ�े�य है समझना �क समी�ाए ंकैसे उपभो�ता �यवहार को �भा�वत करती ह�, �ब�� पर �या असर डालती 

ह� और �यवसाय इनका उपयोग कैसे कर सकत ेह�। भारत के संदभ� म� यह �वषय �वशेष �प स े�ासं�गक है, 

जहा ंयुवा उपभो�ता �डिजटल �लेटफॉ�स� पर स��य ह�। 

 

शोध प��त (Research Methodology) 

यह अ�ययन ��वतीयक डटेा (Secondary Data) पर आधा�रत है। �व�भ�न शोध प��, �रपो��स, सव��ण� 

और ऑनलाइन �ोत� स ेजानकार� एक� क� गई है। �मखु �ोत� म� शा�मल ह�: 

 ResearchGate, ScienceDirect, Bazaarvoice, BrightLocal, Power Reviews आ�द क� 

�रपो��स। 

 अमेज़न, ि�लपकाट� जैसी �लेटफॉ�स� पर उपल�ध डटेा और अ�ययन। 

 2024-2025 के नवीनतम आंकड़,े जैसे �क समी�ाओ ंसे �पांतरण दर म� 144-270% व�ृ�। 
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शोध क� �कृ�त गुणा�मक और मा�ा�मक दोन� है। मा�ा�मक डेटा म� ��तशत, को�रलेशन और �भाव के 

आंकड़ ेशा�मल ह�, जब�क गुणा�मक म� उपभो�ता �यवहार क� �या�या। कोई �ाथ�मक सव��ण नह� ं�कया 

गया, बि�क मौजूदा सा�ह�य का सं�लेषण (Synthesis) �कया गया है। डेटा �व�लेषण के �लए थीमे�टक 

एना�ल�सस और �टै�टि�टकल ���स का उपयोग �कया गया। 

सीमाए:ं अ�ययन मु�य �प से वैि�वक और भारतीय संदभ� पर आधा�रत है, ले�कन �े�ीय �व�वधताओं को 

पूर� तरह कवर नह� ंकरता। 

मु�य चचा� (Main Body - �व�तार से भू�मका) 

�ाहक समी�ाए ंऑनलाइन �ब�� बढ़ाने म� कई तर�क� से मह�वपणू� भू�मका �नभाती ह�: 

�व�वास और �व�वसनीयता का �नमा�ण (Building Trust and Credibility) 

उपभो�ता �ांड �व�ापन� पर कम भरोसा करत ेह�, ले�कन अ�य �ाहक� क� राय पर अ�धक। अ�ययन� से 

पता चलता है �क 88-95% उपभो�ता समी�ाओ ंको �यि�तगत �सफा�रश� िजतना �व�वसनीय मानत ेह�। 

सकारा�मक समी�ाए ं"सामािजक �माण" �दान करती ह�, िजससे खर�दार� का जो�खम कम होता है। 

उदाहरण�व�प, य�द कोई उ�पाद 4.5+ �टार रे�टगं वाला है और सैकड़� समी�ाए ंह�, तो �ब�� म� 

उ�लेखनीय व�ृ� होती है। 

�पांतरण दर म� व�ृ� (Increase in Conversion Rates) 

उ�पाद पेज पर समी�ाए ं�दखाने से �पांतरण दर 144-370% तक बढ़ सकती है। एक अ�ययन के अनुसार, 

5 समी�ाओं वाले उ�पाद क� खर�दार� क� संभावना �बना समी�ा वाले से 270% अ�धक होती है। उ�च 

मू�य वाले उ�पाद� पर यह �भाव और अ�धक (380%) होता है। भारत म� ि�लपकाट� और अमेज़न पर 

"वे�रफाइड पच�ज" बजै वाल� समी�ाए ं15% अ�धक �ब�� बढ़ाती ह�। 
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एसईओ और ��यता म� सुधार (SEO and Visibility Improvement) 

सकारा�मक और अ�धक सं�या वाल� समी�ाए ंगूगल र��कंग म� सुधार करती ह�। यूजर-जनरेटेड कंट�ट 

(UGC) सच� इंजन को संकेत देता है �क साइट स��य है। इसस ेऑग��नक �ै�फक बढ़ता है, जो �ब�� म� 

योगदान देता है। 

उ�पाद सुधार और �ाहक ��तधारण (Product Improvement and Retention) 

नकारा�मक समी�ाए ं�यवसाय को क�मय� का पता चलाती ह�। इ�ह� संबो�धत करन ेसे �ाहक संतुि�ट बढ़ती 

है और दोहराव वाल� खर�दार� (Repeat Purchase) होती है। भावना�मक समी�ाए ं(जैस ेआ�चय�, �ोध) 

�ब�� को �भा�वत करती ह� - सकारा�मक भावनाएं �ब�� बढ़ाती ह�, जब�क �ोध कम करती ह�। 

भारत म� संदभ� (Context in India) 

भारत म� युवा उपभो�ता (Gen Z) समी�ाओ ंपर बहुत �नभ�र ह�। छूट, रे�ट�ंस और वा�त�वक फोटो/वी�डयो 

वाल� समी�ाए ं�ब�� बढ़ाती ह�। Shiprocket जैसी �रपो��स म� कहा गया है �क समी�ाए ंआगंतकु� को 

खर�दार बनान ेम� मदद करती ह�। 

 

�न�कष� (Conclusion) 

�ाहक समी�ाए ंऑनलाइन �ब�� बढ़ाने का एक शि�तशाल� उपकरण ह�। ये �व�वास बनाती ह�, �पांतरण 

दर बढ़ाती ह�, एसईओ सुधारती ह� और �यवसाय को सुधारन ेका अवसर देती ह�। आंकड़� से �प�ट है �क 

सकारा�मक समी�ाओ ंसे �ब�� म� 100% से अ�धक व�ृ� संभव है। �यवसाय� को चा�हए �क वे समी�ाओ ं

को �ो�सा�हत कर�, नकारा�मक पर तुरंत ��त��या द� और इ�ह� उ�पाद पेज पर �मखुता स े�दखाएं। भारत 

जैस ेबढ़ते ई-कॉमस� बाजार म� समी�ाओ ंका �बंधन ��त�पधा��मक लाभ �दान करेगा। भ�व�य म� एआई 

और फेक �र�यजू क� चुनौ�तय� पर �यान देना आव�यक होगा।भ�व�य क� चुनौ�तया ंभी मह�वपणू� ह�। फेक 

�र�यूज और एआई-जनरेटेड समी�ाओ ंक� बढ़ती सम�या उपभो�ता �व�वास को कमजोर कर सकती है। 
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इस�लए, �लेटफॉ�स� को स�त वे�र�फकेशन ���याए ं(जैसे वे�रफाइड पच�ज बजै, र�यल-टाइम मॉ�नट�रंग) 

अपनानी चा�हए। �यवसाय� को समी�ाओ ंको �ो�सा�हत करन ेके �लए रणनी�तया ंअपनानी चा�हए, जैसे 

पो�ट-पच�ज ईमेल, इंस��ट�स (�बना जबरद�ती के), और नकारा�मक फ�डबकै पर स��य ��त��या। 

सं�ेप म�, �ाहक समी�ाए ंऑनलाइन �ब�� क� र�ढ़ ह�। ये न केवल उपभो�ता को सू�चत �नण�य लेने म� 

मदद करती ह�, बि�क �यवसाय� को ��त�पधा��मक लाभ �दान करती ह�। भारत के बढ़ते �डिजटल बाजार 

म�, जहा ं2025-2030 तक ई-कॉमस� कई गुना बढ़ने क� उ�मीद है, समी�ाओं का �भावी �बधंन करन ेवाले 

�यवसाय ह� सफल ह�गे। अंततः, स�ची और उ�च-गणुव�ता वाल� समी�ाए ं�व�वास, �ब�� और ि�थर 

�वकास का आधार बन�गी। �यवसाय� को आज से ह� समी�ा-क� ��त सं�कृ�त अपनानी चा�हए ता�क कल क� 

चुनौ�तय� का सामना मजबतूी से �कया जा सके। 
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