
Hsrxú PB›Vùs xséBøö|ÛqArû|ôBû ÍîBòrû Áâ|ÅBS ròû r®BøR é~Qsû

bØùo÷

xBá|íö PÓsøIBÁ nò Psøæùóñ ná|r nr ZõBñ Hs ròû Lsòv÷|ôBû ÍîBòrû Áâ|ÅBS xséBøö| ÛqArû ò ôuøîö éú|}ón. Hù§ At øÙ nôö AxR Öö

égÓÓBñ Arẗ P̂Brû xséBøö| ÛqArû|ôBû ÍîBòrû Áâ|ÅBS rA éórn HgX ò Hsrxú ÒsAr nAn÷|Aío. ôêcîùï xséBøö| ÛqArû|ôBû tøBnû HsAû ZæJ

r®BøR ò PØsAr P̂sHö jsøo é~Qsû nr téùîö|ôBû ésPI̧ HB  ÍîBòrû Áâ|ÅBS éîÂór }o÷ AxR. HsAû íêóíö xséBøö| ÛqArû|ôBû xIÙ íÂùs

ÍsAôë ÖîîoÛBñ joéBS }IØö ò xséBøö| ÛqArû|ôBû xîÜùï íÂùs xùyQë|ôBû Áâ|ÅBS ZBéÇ nr jªó¬ LùBn÷|xBtû ò AZsAû HsíBéö|røuû

éîBHÇ AíyBíú HîÜB÷ P̂sHö }o÷ AxR. 

Aøï éÓBåö fB©ç øÙ Lwòô§ nr Aøï téùîö AxR ò Òªo nArn Hö Hsrxú xséBøö| ÛqArû|ôBû ÍîBòrû Áâ|ÅBS ò ÍîBòrû|ôBøú éBíîo éoøsøR

ArPIBº HB é~Qsû HMsnAtn ò PB›Vùs @ñ rA Hs r®BøR é~Qsû PÆùùï íêBøo, nr ®êï Pgæùç éÓBøyö|Aû øBÍQö|ôB í~Bñ éú|nôo Öö rAHµö éyQÓùë

Hùï xséBøö| ÛqArû|ôBû ÍîBòrû Áâ|ÅBS xBtéBñ ò r®BøR é~QsøBñ nr AHÆBn ÛyQsn÷|Aû òZón nArn.

òAvÛBñ Öæùoû

ÍîBòrû Áâ|ÅBS, xséBøö| ÛqArû|ôBû ÍîBòrû Áâ|ÅBS, éoøsøR ArPIBº HB é~Qsû, r®BøR é~Qsû.
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éÓoéö

PóZùö xséBøö| ÛqArû ÍîBòrû Áâ|ÅBS éyB›åö

A©æú AÖWs xBtéBñ|ôBxR. ArtøBHú|ôBøú éBíîo

HBtÛ~R xséBøö| ÛqArû

1

ò nøÜs Íîóñ ArtøBHú xséBøö

Hö nò nåùç tøs HsAû AÖWs xséBøö| ÛqArû|ôBû ÍîBòrû

Áâ|ÅBS HØBr íêú|ròn: 1( PÆùùï ZsøBñ íÓoøîÜú

Aòåùö, Hö òøw÷ nr xséBøö| ÛqArû|ôBû ÍîBòrû

Áâ|ÅBS Hö ná|øç rAôIsnû HyùBr é~Øç AxR.

Aøï é~Øç Hö jB́s Åoì AéØBñ PÆùùï HBtÛ~R

xséBøö| ÛqArû éú|HB}o. 2( xséBøö| ÛqArû|ôBû

ÍîBòrû Áâ|ÅBS éÆêóáÁ| Hs Öç xBtéBñ|ôB bùs÷

éú|}óío ò íQBø̀ xséBøö| ÛqArû nr íQù̂ö PÆBéâ|S

Hùï Lsòv÷|ôBû ékQæÏ ò xséBøö| ÛqArû|ôBû é̂uA

nr tøsxBjR )LBøÜB÷|ôBû nAn÷, xkR|AÍuAr,

ísì|AÍuAr ò ...( »Bôs éú|}ón, tøsA ÍîBòrû Áâ|ÅBS

Hö ÅîóAñ ÍîBòrû PóAíêîoxBt

2

éµsi AxR ò PB›Vùs

ÛyQsn÷ ò ÍsAHk~ú nr nrAtéoS ò nr xµh

xBtéBñ nArn ]1[.

égÓÓBñ

3

nr xBè 1002 í~Bñ nAnío Öö íQBø̀

PgÓùÓBP~Bñ At xséBøö| ÛqArû|ôBû ÍîBòrû

Áâ|ÅBS ò ÅêæØsn HîÜB÷ nr n÷ xBè Ûq}Qö

íBéÆæóì Hón÷ AxR. Aøï nøoÛB÷|ôBû éQîBÒ° nr

AHQoA Hö éÓùB{|ôBû íBéîBxJ Hõs÷|òrû ò íùu íQù̂ö

éuAøBû éæêó{ ÍîBòrû Áâ|ÅBS nr ́óá|íú éoS

Hséú| Û~R Öö Hö ́ór éîBxJ AíoAt÷| Ûùsû í~o÷|Aío

]2[.

nrÚ xõë xséBøö| ÛqArû|ôBû ÍîBòrû Áâ|ÅBS

HsAû Aø̂Bn Arẗ, éó®óÈ bBå§ HsAíÜùuû

éú|HB}o. AfQêBè rm nAnñ Aøï bBå§ nr

Ö~órôBû nr fBè PóxÆö ÅêóéBÁ íB}ú At PÊùùsAS

Lù§|Hùîú í~o÷ nr tøsxBjR|ôBû AZQêBÅú,

xùBxú ò AÒQªBnû éú|HB}o

4

. ôêcîùï nr fBåú

Öö Hù~Qs Pªêùë|ôBû xséBøö| ÛqArû ÍîBòrû

Áâ|ÅBS rAôIsnû AxR, Ö~órôBû nr fBè

PóxÆö Aøï xséBøö| ÛqArû|ôB rA Hù~Qs nr

ÍÆBåùR|ôBû ÅêæùBPú éóœVs éú|Hùîo

5

, nr ©órPú

Öö ôêö Aøï éuAøB nr xµh ÅêæùBPú PÆùùï

íêú|}ón. HîBHsAøï nrÚ éuAøBû íBéæêó{ At Aøï

xséBøö| ÛqArû|ôB Hö rôIsû ÖyJ ò ÖBrôB ò AxQÎBn÷

At éîBÍÇ ÍîBòrû Áâ|ÅBS Hö ́ór ÖBr@éo ò éóœVs

ÖêÙ jóAôo Ösn. Hö ÅIBrS nøÜs nrÚ bÜóíÜú

PB›Vùs ÍîBòrû Áâ|ÅBS nr Aø̂Bn Arẗ P̂Brû Hö

Ö~órôBû nr fBè PóxÆö øBrû jóAôo rxBío ]3[.

nr AòAøç nôö 0991 éµBåÆBS ArtøBHú

xséBøö| ÛqArû ÍîBòrû Áâ|ÅBS Hö xêR

1. Return on Investment (ROI)
2. Enabler Technology
3. Shine, Dow and Grover

4. Roztocki and Weistroffer, 2004
5. Pimchangthong et al, 2003
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AíoAt÷| Ûùsû r®BøR é~Qsû xóÕ nAn÷ }o. r®BøR

ÖBrHsAñ Hö ÅîóAñ éÆùBr HyùBr éîBxIú éÆsÍú

Ûsnøo. Hö ́órû Öö AxQÎBn÷ At ÍîBòrû Áâ|ÅBS

nr Aø̂Bn r®BøR ò j~îón Ösnñ ÖBrHsAñ éî̂s

Hö Aø̂Bn Ís©R jóHú nr nxQùBHú Hö HsÛ~R

xséBøö éWIR jóAôo }o. AåIQö nA}Qï ÖBrHsAñ

rA®ú Hö éÆîú Aøï íùyR Öö xséBøö| ÛqArû, Arẗ

HîÜB÷ rA AÍuAø§ jóAôo nAn

1

.

HsAû éWBè, nAnñ Áâ|ÅBS Hö éoøsAñ éî̂s

Hö r®BøR éoøs éú|}ón AéB ôùd PB›Vùsû ròû

Póåùo jsòZú éWIR éBíîo xón@òrû øB Hõs÷|òrû

íoArn. Hö Åâ|ò÷ fÓùÓR Aøï AxR Öö øÙ xùyQë

Öö HsAû ÍsAôë Ösnñ nAn÷ Hö ÖBr éú|ròn Hö éÆîú

Aøï íùyR Öö Arẗ xón@òrû ò Hõs÷|òrû ÖyJ

ò ÖBrû rA nr ÖóPB÷|éoS AÍuAø§ jóAôo nAn ]2[.

éoøsøR ArPIBº HB é~Qsû øÙ rAôIsn P̂Brû

HsAû AíQkBK ò éoøsøR ArPIB́BS éóœVs HB é~Qsû

HsAû xón@òrû Hù~Qs AxR. Hoøõú AxR ôs

rAôIsn íùBtéîo é̂êóÅö|Aû At HsíBéö|ôB ò Lsòv÷|ôBû

HõIón ò AHuArôB AxR. nr éoøsøR ArPIBº HB é~Qsû

íùBt Hö nøoÛB÷ Åêæú é~Qsû égórû ò ÍsôîÜú

AxR Öö éóZJ L~QùIBíú At HBtArøBHú éóœVs øB Hö

Òóåú Zîß HBtArøBHú ò ÍsAøîoôBû Ísò̈ ò joéBS

éú| Ûsnn. éoøsøR ArPIBº HB é~Qsû åuòéBÁ øÙ

égªóè øB joéR íùyR|, HæØö øÙ rAôIsn Öæú

P̂Brû AxR Öö }sÖR|ôB rA ÒBnr Hö éoøsøR éóœVs

ArPIBº HB é~Qsû éú| Öîo. ísì|AÍuArôB ò xùyQë|ôBû

éoøsøR ArPIBº HB é~Qsû Hö ÅîóAñ øÙ AHuAr

éóZJ éoøsøR éóœVsPs ArPIBº HB é~Qsû ò PgÓÔ

rAôIsnôBû xBtéBíú éú|}óío.

xséBøö| ÛqArû|ôBû ÍîBòrû Áâ|ÅBS ésPI̧ HB

é~Qsû Hö ÅîóAñ PîõB xséBøö| ÛqArû ÍîBòrû|ôBû

Áâ|ÅBS }îBjQö }o÷ AxR Öö Hö éîÂór HõIón

ò AÍuAø§ P̂sHö é~Qsû Aí̂Bì éú| Ûùsn. HB Aøï

PÆsøÏ Öö fót÷ òxùÆú rA Ló}§ éú|nôo HÆo

At Aøï, AÍuAø§ P̂sHö é~Qsû At rA÷|ôBû HyùBrû

AéØBñ nArn. AéB ÍîBòrû|ôBû nr Hs ÛsÍQö }o÷ Hö

ÅæR AígsAÑ PÆoAnû At xséBøö| ÛqArû|ôBû ÍîBòrû

Áâ|ÅBS ésPI̧ HB é~Qsû égoòn éú|}óío.

íêóíö|Aû At ÍîBòrû|ôBû ésPI̧ HB é~Qsû nr

Zoòè1 pÖs }o÷ AxR.

Aøï ÍîBòrû|ôB ò xséBøö| ÛqArû nr @íõB At Áâ|ÅBS

éîQ~s}o÷ nr rxBíö|ôBû Åêóéú ÖyJ ò ÖBr

2

Hö nxR @éo÷|Aío ]4[.

PóAíBøú LBxkÜóøú xsøÇ ò éóœVs ) rÒBHR Hs

éIîBû téBñ( ò ArADö íùBtôBû é~Qsû At

é~kªö|ôBû @}ØBr rÒBHR ò éóÍÓùR HyùBrû At

}sÖR|ôB égyóK éú|}ón

3

. nr ©îBøÇ joéBPú

éBíîo éõêBíoArû ò ôQæoArû r®BøR é~Qsû HyùBr

éõë AxR. nr bîùï éóArnû r®BøR ÖBrÖîBñ ôë

nr r®BøR é~Qsû PB›Vùs nArn. égªóè ©îBøÆú

éBíîo ôQæoArû ò éõêBíoArû AÉæJ Lùcùo÷|Aío Hö

´órû Öö ÖùÎùR nrÚ }o÷ ò r®BøR é~Qsû

ZoA íBLqøsío ò At é̂êóÅö ÍsAÖî§|ôB, éIBná|S

ò ÅêæØsn Hùï ÖBrÖîBñ ò é~Qsû fB©ç éú|}ón

4

]5[.

xséBøö|ÛqArû nr ÍîBòrû Áâ|ÅBS

Aésòt÷ nr ZõBíú HB PÊùùsAS ÒBHç PóZö nr

ÍîBòrû Áâ|ÅBS ròHsò ôyQùë. HîÜB÷|ôBû ÖyJ

ò ÖBr HB PîóÅú At Ís©R|ôB HsAû AZsAû ÅêæùBS

éIQîú Hs ÍîBòrû Áâ|ÅBS éóAZö ôyQîo ò nr

Aøï rAxQB foAÒç øÙ PEórû HBåÓó÷ HsAû AÍuAø§

Hõs÷|òrû ò xón@òrû ÖyJ ò ÖBr nArío. At Aøï

ZõR égÓÓBñ Pâ|̈ éú| Öîîo PB Arẗ

xséBøö| ÛqArû nr ÍîBòrû Áâ|ÅBS rA VBHR Öîîo

Öö PB Öîóñ Hö ́ór òA®h í~Bíö|Aû HsAû ôuøîö|ôBû

©sÑ }o÷ nr Aøï téùîö|ôB ÍsAôë í~o÷ AxR. 

HsAû éWBè nr xBè 9991, xùQùØsO

5

, 057

éùæùóñ ná|r nr LBøÜB÷ nAn÷ ZõBíú xséBøö| ÛqArû

Ösn. nr éØuøÙ ©îÆR ÍîBòrû Áâ|ÅBS íunøÙ

Hö øBtn÷ éùæùóñ ná|r rA nr xBè 6002 Hö jón

AjQªB¬ nAn. nr Ö~órôBû nøÜs Aøï rÒë HyùBr

HurÛQs AxR. ôêcîùï nr éØuøÙ nr ́óè

xBè|ôBû Ajùs øÙ }sÖR Hùêö Hù§ At 051

éùæùóñ ná|r HsAû xùyQë Áâ|ÅBS øØMBrbö

Zoøo ôuøîö Ösn. íQBø̀ Aøï xséBøö| ÛqArû|ôB

ôêù~ö @ñ bùuû íùyR Öö éoøsAñ AZsAøú

Lù§|Hùîú éú| Öîîo. AÛsbö PB›éùï òZö HsAû bîùï

éîBHÆú nr tøsxBjR, ÍsAøîoôB ò Lsòv÷|ôBû ÍîBòrû

1. Dos Santos, 1993
2. PR Newswire, Business Wire
3. Gursoy and Swanger, 2007

4. Bitner et al., 1990
5. Citicorp

Zoòè 1- íêóíö|Aû At ÍîBòrû|ôBû Áâ|ÅBS ésPI̧ HB é~Qsû
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Áâ|ÅBS ©sÑ }ón. AVs éµæóK Öö Aøï

xséBøö| ÛqArû|ôB Hs ÅêæØsn HîÜB÷ nArn åuòéBÁ @}ØBr

ò ÒBHç ròœøR íùyR.

AéB Hoøõú AxR Öö Hö ́ór Öæú PÓB®BôBû

ÅÂùêú rA HsAû }sÖR|ôB nr Hö A}QsAÚ| ÛqArû

Áâ|ÅBS At nròñ ò Hùsòñ Aø̂Bn éú| Öîo. At ́søÔ

Aøï é~Bôo÷|ôB AxR Öö }sÖR|ôB Hö tøsxBtû

ÍîBòrû Áâ|ÅBS HsAû PoAòì rÒBHR nr HBtArôBû

ZõBíú íùBt nArío, nr íQù̂ö íùBt Hö

xséBøö| ÛqArû|ôBû Hù~Qsû nr Aøï téùîö òZón

nArn. »sÍùR|ôBû ÍîBòrû Áâ|ÅBS }sÖR|ôB

éú|PóAío éî̂s Hö égoònÖsnñ øB AÍuAø§ PóAíBøú

LBxkÜóøú Hö }sAø̧ HBtAr }ón

1

.

xBjQBrôBû ÍîBòrAíö Zoøo }Øç|ôBû Zoøoû

At xBtéBñ rA Hö òZón éú|@òrío ò nr Aøï ÍsAøîo

ôêù~ö égù̧ Lùcùo÷|Aû Aø̂Bn éú|}ón Öö At

øÙ ́sÑ PÓB®Bû AxQBíoArnxBtû ôuøîö rA AÍuAø§

éú|nôo ò At ́sÑ nøÜs éóZJ PgsøÙ PÓB®B

HsAû LBxl íó@òrAíö Hö íùBtôBû é~Qsû éú|}ón.

AÖWs }sÖR|ôB ÒBnr Hö LBxkÜóøú ôsnòû Aøï

íùBtôB íùyQîo ]1[.

HõIón Hõs÷|òrû ÍsAøîoôBû P̂Brû, HõIón

ÅêæØsn ÍsAøîoôBû P̂Brû, ÖyJ éuøR rÒBHQú,

HõIón xón@òrû, L~QùIBíú At éoøsøR rAôIsnû

xBtéBñ, HõIón ÖùÎùR joéBS ò ÅóAéæú éBíîo

AøîõB éî̂s Hö Aø̂Bn AíÜùü nr Lqøs̈

xséBøö| ÛqArû|ôBû ÍîBòrû Áâ|ÅBS nr xBtéBñ|ôB

éú|}ón ]6[. éoøsAñ HyùBrû At xBtéBñ|ôB AíQÂBr

nArío AÍuAø§ xséBøö| ÛqArû nr téùîö ÍîBòrû

Áâ|ÅBS éóZJ  AÍuAø§ Hõs÷|òrû }ón AéB íQù̂ö

Hsjú At PgÓùÔ|ôB nr téùîö ArPIBº Hùï ÍîBòrû

Áâ|ÅBS ò Hõs÷|òrû, ÅØz Aøï éµæJ rA í~Bñ

éú|nôo. íQBø̀ øØú At PgÓùÔ|ôBû éîQ~s }o÷

nr é̂æö ÖBéMùóPsòrn

2

í~Bñ éú|nôo Öö ÍÓ̧ 4%

At xBtéBñ|ôB At jsòZú xséBøö| ÛqArû jón j~îón

ôyQîo. Aøï nr fBåú AxR Öö xBtéBñ|ôB éùæùóñ|ôB

ná|r HsAû jónÖBr xBtû ZsøBñ Áâ|ÅBS nr

ÍsAøîoôBû ÖyJ ò ÖBr jón ©sÑ éú| Öîîo ò

nr©o Öêú At @íõB At AÍuAø§ HBtn÷, At nøoÛB÷

AÍuAø§ r®BøR é~QsøBñ ò ÖBô§ téBñ ò ôuøîö,

r®BøR nArío.

ròío Aòåùö PgÓùÓBS nr téùîö Hsrxú Hõs÷|òrû

ÍîBòrû Áâ|ÅBS Hö ́ór éyQÓùë ò HB AxQÎBn÷ At

rò̈|ôBû xîQú ArtøBHú Hõs÷|òrû ôêsA÷ AxR. nr

ròío nòì égÓÓBñ HsAû LBxl Hö Åæç LBrAnÖz

Hõs÷|òrû ò íùu øBÍQï rAHµö Hùï ÍîBòrû Áâ|ÅBS

ò Hõs÷|òrû, Hö éµBåÆö PB›Vùs ÍîBòrû Áâ|ÅBS Hs

PîóÈ, ÖùÎùR, téBñ ò Pgóøç Hö éóÒÇ ò íùu ÅóAéç

òrònû ò jsòZú ÉùsÒBHç åêz Öö nr PsAt éBåú

}sÖR|ôB VIR íêú|}óío, LsnAjQîo. HB LùÜùsû

Aøï PgÓùÓBS, Lwòô~ÜsAñ Hö Aøï íQù̂ö rxùoío

Öö ÍîBòrû Áâ|ÅBS nr HõIón Hsjú At Aøï éÆùBrôB

nr HîÜB÷|ôB éóœVs Hón÷ ò nr Hsjú nøÜs, Aøï rAHµö

éWIR ÒBHç P~kù« íIón. HsAû LBxl Hö Aøï

é~Øç, ròío xóì PgÓùÓBS éµsi }o. nr Aøï

ròío HsAû ÖyJ éîBÍÇ Hù~Qs At ÍîBòrû Áâ|ÅBS,

á|tì AxR PB ôêuéBñ HB xséBøö| ÛqArû nr téùîö

ÍîBòrû Áâ|ÅBS, xséBøö| ÛqArû|ôBû éØêç

3

nr

téùîö PÊùùsAS xBtéBíú Aí̂Bì }ón. Hö ́ór Öæú

Aøï xséBøö| ÛqArû|ôB nr rAxQBû PÊùùs rAôIsn,

PÊùùs nr égªóè ò PÊùùs nr }ùó÷|ôBû Aí̂Bì

ÖBr Hón÷ Öö AVs @íõB nr PÊùùs nr ÍsAÖî§|ôB ò

PÆBéç HB PB›éùï| ÖîîoÛBñ ò é~QsøBñ ò PÊùùsAS

nròñ xBtéBíú ÒBHç é~Bôo÷ AxR ]7[.

éuAøBû P̂Brû xséBøö| ÛqArû nr téùîö ÍîBòrû

Áâ|ÅBS nr fót÷|ôBû rAôIsnû, PBÖQùØú ò

ÅêæùBPú PÆùùï éú|}ón ò ôsbö At éuAøBû ÅêæùBPú

Hö xêR éuAøBû rAôIsnû xóÕ øBHo, éuAøB

íBéæêó{|Ps ò xî̂§ ò ArtøBHú @íõB é~Øç|Ps

éú|}ón. íêóíö|Aû At Aøï éuAøB nr Zoòè 2 @òrn÷

}o÷ AxR.

nr Aøî̂B Hö Hsjú At éóAíÇ PóZùö xséBøö| ÛqArû

nr téùîö ÍîBòrû Áâ|ÅBS Hö AjQªBr A}Br÷ éú|}ón

]6[ :

nAí§ ÍîBòrAíö ò éoøsøQú égoòn, ÍÓoAñ

b~ë|AíoAt rAôIsnû, Åoì PóAíBøú nr }îBxBøú

éuAøBû éBåú, éîBHÇ xBtéBíú égoòn ò éÓBòéR

nr HsAHs PÊùùsAS ésPI̧ HB ÍîBòrû, íùBt Hö ArADö

òA®h, rò}ï ò xsøÇ HsÛ~R|ôBû éBåú HB foAÒç

røyÙ, Åoì PóAíBøú nr Hs}êsnñ ôêö éuAøBû

P̂Brû, Åoì PóAíBøú nr }îBxBøú ò éoøsøR

ôuøîö|ôBû ésHóº Hö fót÷ ÍîBòrû Áâ|ÅBS, Åoì

PóAíBøú nr AíQkBK PØîùÙ|ôBû éîBxJ HsAû

ArtøBHú ÍîBòrû Áâ|ÅBS.

Hs AxB{ éyQîoAS HBíÙ PóxÆö Axâ|éú ò

éµBåÆBS Aí̂Bì }o÷ bõBr }Bj« A©æú HsAû

xséBøö| ÛqArû|ôBû ÍîBòrû Áâ|ÅBS HBøo nr íÂs

Zoòè2 - íêóíö|Aû At éuAøBû ÖyJ ò ÖBrû xséBøö| ÛqArû|ôBû ÍîBòrû Áâ|ÅBS

1. Davenport and Linder, 1993
2. Computerworld

3. Complementary Investments
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ÛsÍQö }ón Öö ôs øÙ At }Bj«|ôB jón nArAû

éóœåÎö|ôBøú ôyQîo. HB PóZö Hö AøîØö PB›Vùs

xséBøö| ÛqArû|ôBû ÍîBòrû Áâ|ÅBS Hs r®BøR

é~Qsû nr fBè Hsrxú AxR, PîõB éóœåÎö|ôBû

éQîBxJ Aøï Lwòô§ @òrn÷ éú|}ón. }Bj«|ôB

ò éóœåÎö|ôB nr AnAéö HùBñ }o÷ AxR:

}Bj« AÒQªBnû:Aøï }Bj« }Béç xsAíö

Póåùo íBjBå« nAjæú, ísm xsAíö r}o Póåùo

íBjBå« nAjæú, nr©o ©sÑ ôuøîö nr téùîö

xkR|AÍuAr, nr©o ©sÑ ôuøîö nr téùîö ísì|AÍuAr

ò nr©o ©sÑ ôuøîö tøsxBjR ò HyQs éQîBxJ

ÍîBòrû Áâ|ÅBS.

}Bj« @éóẗ:ísm @éóẗ éõBr|S|ôBû

ÍîBòrû Áâ|ÅBS Hö ÖBrÖîBñ, nr©o ZqK íùsòû

AíyBíú HB r}Qö|ôBû ésPI̧. 

}Bj« í~s ò PótøÇ:PÆoAn PB›éùï| ÖîîoÛBñ

joéBS AøîQsíQú, PÆoAn ÖBrHsAñ AøîQsíQú, PÆoAn

éùuHBíBñ AøîQsíQú.

}Bj« ArPIBº At rA÷ nòr:rxBíö rAnøó, Pæóøuøóñ,

PæÎï, PæÎï ôêsA÷ ò AøîQsíR.

Hsjú At Ö~órôB Åâ|ò÷ Hs Aøï }Bj«|ôB,

}Bj« íó@òrû rA íùu éórn PóZö ÒsAr éú|nôîo.

xî̂§ r®BøR é~Qsû

éoè|ôBû xî̂§ r®BøR é~Qsû HsAû

}sÖR|ôBû joéBPú Hs AxB{ íóÅú PÓyùë|Hîoû,

éórn PóAÍÔ PóÍs ò xIBxQùï LBÍsA

1

AxR, Aøï

PÓyùë|Hîoû }Béç nò íóÈ Åùîú ò pôîú éú|HB}o.

éoè|ôBû Åùîú r®BøR|éîoû é~Qsû At ́søÔ

}Bj«|ôBøú Öö Hö }oS HB r®BøR|éîoû é~Qsû

ôêIyQÜú nArío, ÒBHç xî̂§ AxR ò Aøï

}Bj«|ôB ÅÓBøo }kªú é~QsøBñ íùyQîo.

r®BøR|éîoû é~Qsû éî̂s Hö òÍBnArû é~Qsû

éú|}ón ò íBr®BøQú é~Qsû éî̂s Hö At nxR

nAnñ é~Qsû éú| Ûsnn. HB PóZö Hö Aøï PóZùö,

éoè|ôBû Åùîú }Bj«|ôBøú éBíîo xõë HBtAr,

PÆoAn }ØBøBS, xón xBá|íö ò ... rA éo íÂs ÒsAr

éú|nôîo.

éoè|ôBû pôîú xµh r®BøR|éîoû íùBtôBû

é~QsøBñ éú|HB}o. Aøï éoè|ôB Hs AxB{

}Bj«|ôBû AíQuAÅú íêú|HB}o HæØö AnrAÚ jón

A}kB¬ At r®BøR|éîoû|}Bñ éú|HB}o. éoè|ôBû

pôîú Hö nò nxQö rò̈|ôBû ròøoAnÛsA

2

ò

jªùªö| ÛsA

3

PÓyùë éú|}óío. rò̈|ôBû

ròøoAnÛsA øB ÉùsÒBHç rAøBíö|Aû }oñ ÍÓ̧ Póx̧

AíyBñ LsnAẗ éú|}óío ò Aøï rò̈|ôB, rò̈|ôBû

ÖùÎú ôyQîo Öö Hs AxB{ Ö~Ï xµh

r®BøR|éîoû é~QsøBñ At ́søÔ P̂BrK é~QsøBñ

nr rAHµö HB ÖBá|ôB øB joéBS }sÖR éú|HB}îo.

Aøï P̂BrK é~Qsû Hö téBñ "ròøBròøú HB òAÒÆùR"

é~õórío. rò̈|ôBû jªùªö| ÛsA nr nxQö

rò̈|ôBû ÒBHç rAøBíö|Aû| }oñ ´IÓö|Hîoû

éú|}óío tøsA éú|PóAñ HsAû ÖBrHsn @íõB øÙ AåÜórøQë

ÒBHç HsíBéö|røuû Aø̂Bn Ösn. Aøï éoè|ôB AfQùBa

Hö f̄ór AíyBñ HsAû é~Bôo÷ ò P̂uøö| ò Pgæùç

}ØBøBS ò rÍQBr é~QsøBñ íoArío.

rò̈|ôBû jªùªö| ÛsA Hö nò nxQö xî̂§

©søh ò xî̂§ ®êîú PÓyùë|Hîoû éú|}óío.

rò̈|ôBû xî̂§ ®êîú øB Pæóøgú At éÆùBrôBû

ÉùséyQÓùë r®BøR|éîoû AxQÎBn÷ éú| Öîo Öö

éú|PóAñ At @íõB r®BøR|éîoû rA AxQîQBa íêón.

Aøï rò̈|ôB HsAû xî̂§ r®BøR|éîoû é~Qsû

At ròAøú HBá|øú HsjórnAr íùyQîo tøsA AxQîQBa|ôBøú

Öö At éÆBíú HǢú At }Bj«|ôB ©órS éú| Ûùsn

íêú|PóAío nÒùÔ HB}îo ò øB fQú Éæ̧ ôyQîo.

rò̈|ôBû ©søh øB rò}ï, rò̈ HõQsû HsAû

xî̂§ r®BøR|éîoû é~Qsû ArADö éú|nôîo tøsA

@íõB Hs AxB{ Aø̂Bn éÓùB{ r®BøR|éîoû - Öö

éú|PóAío PÙ HÆoû øB bîo HÆoû HB}îo- ôyQîo

]01[.

nr íóÅú PÓyùë|Hîoû, xî̂§ r®BøR é~Qsû

HsAû }sÖR|ôBû Póåùoû íùu }Béç éoè|ôBû tøs

AxR:

- jsøoArAñ ZÆæú: rò̈ xónéîoû HsAû ArtøBHú

é~Qsû éú|HB}o. nr Aøï rò̈ AÍsAnû rA Hö

ÅîóAñ jsøoAr AxQkoAì éú| Öîîo ò Aøï AÍsAn

Hö òAfoôBû Ås®ö Öîîo÷ égªóá|S }sÖR

ésAZÆö éú| Öîîo ò P̂sHö jón rA At jsøoôBû

Aí̂Bì }o÷ ÛuAr̈ éú| Öîîo. Hö Aøï PsPùJ

Pªóøsû At nøoÛB÷ é~Qsû At éyBDç ò é~Øâ|S

AfQêBåú nr ArPIBº HB égªóè }sÖR ArADö

éú|íêBøîo. 

- P̂uøö ò Pgæùç é~QsøBñ At nxR rÍQö: øØú

}Øç 1- éoè|ôBû xî̂§ r®BøR é~Qsû

1. Sebastian paffrath et al, 1999
2. Event-oriented methods
3. Attribute-oriented methods
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At éîBHÇ éõë nøÜs nr ÖyJ Áâ|È At Åoì

r®BøR é~QsøBñ ZêÇ|@òrû Áâ|ÅBS ésPI̧

HB é~QsøBíú AxR Öö nøÜs At égªóá|S }sÖR

AxQÎBn÷ íêú| Öîîo ò Hö égªóá|S rÒIB ròû

@òrn÷|A|ío. nr Aøï rAHµö ÖyJ Áâ|È At Hsòt

Aøï éyB›åö nr Lú Hsnñ Hö íÓBº ®ÆÏ }sÖR

ò égªóá|S @ñ ÖêÙ ÍsAòAíú íêón÷ ò Hö

}sÖR Aøï AéØBñ rA éú|nôo PB íyIR Hö rÍÇ

íóAÒ« AÒoAì íêBøo. HB @ÛBôú At AøîØö bsA

é~QsøBñ égªóè éB rA éªsÑ íêú| Öîîo ò

ôêcîùï @ÛBôú At }sÖR|ôBøú Öö é~QsøBñ

égªóè @íõB rA éªsÑ éú| Öîîo, éú|PóAíùë Hö

íÓBº ®ÆÏ jón Lú HIsøë ò íùu ÅóAéæú rA Öö

HsAû é~QsøBñ éõë ôyQîo ò }sÖR|ôBû nøÜs

HB ÍsAôë @òrnñ @ñ ÅBéç é~QsøBñ éB rA Hö

xóû jón ZæJ Ösn÷|Aío, }îBxBøú Öîùë. Hö

Aøï PsPùJ éú|PóAíùë HB HśsÑ Ösnñ íÓBº

®ÆÏ jón ò ôêcîùï ÍsAôë @òrnñ AéØBíBS

Zoøo nòHBr÷ é~QsøBñ rA Hö xóû }sÖR

HBtÛsnAíùë.

- PgÓùÓBS éùoAíú nr éórn é~Qsû: ©sÍBÁ nrøBÍR

Lù~îõBnôB ò }ØBøR|ôB íêùQóAío Pªóøs nrxQú

At ò®ÆùR r®BøR é~Qsû ArADö íêBøo. PgÓùÔ|ôB

í~Bñ éú|nôo Öö nr @ésøØB At ôs bõBr jsøo

øØú At @íõB éî̂s Hö Åoì r®BøR éªsÑ Öîîo÷

éú|}ón òåú ÍÓ̧ 5 nr©o At é~QsøBñ íBrA®ú

}ØBøBS jón rA Hö }sÖR ésHó́ö éµsi

éú|íêBøîo ò ÅØz|AåÆêç @íõB ÍÓ̧ PÊùùs íóÈ

ò éBrÚ égªóè éórn íÂs éú|HB}o ò nr íQù̂ö

}sÖR|ôB Hoòñ @íØö @ÛB÷ HB}îo é~QsøBñ jón

rA At nxR éú|nôîo. Hö ôêùï ÅæR }sÖR|ôBû

é~Qsû|éoAr éIBnrS Hö Aí̂Bì éîÂë ò éyQês

PgÓùÔ|ôBû éùoAíú ò íÂsxî̂ú éyQÓùë At

éªsÑ ÖîîoÛBñ éú|íêBøîo. Aøï ÖBr At ́søÔ

ArxBè Lsx~îBéö ò øB PêB{|ôBû PæÎîú HB

PÆoAnû At é~QsøBñ ©órS éú| Ûùsn. nr Aøï

íóÈ PgÓùÔ íóÅBÁ ÅêæØsn égªóè, éùuAñ

r®BøR é~Qsû ò ÅêæØsn égªóá|S rÒIB éórn

Lsx§ ÒsAr éú| Ûùsn ]11[.

éoøsøR ArPIBº HB é~Qsû ò xséBøö|ÛqArû

nr @ñ

Öæùo éóÍÓùR }sÖR|ôB nr Ås©ö HBtArøBHú ò

Ísò̈, Áâ|ÅBS AxR. Áâ|ÅBS nrHBr÷ é~Qsû

éóZJ ArPIBº HõQs ÖBrÖîBñ }sÖR HB é~Qsû ò

ÖêÙ Hö ́sAfú HõQs HsAû @øîo÷ P̂Brû }sÖR

éú|}ón. Áâ|ÅBS é~Qsû|ôB HBøo Hö ́ór nÒùÔ

ò øØyBñ nr AjQùBr PêBì ÅóAéç xBtéBñ ÒsAr Ûùsn

PB é~Qsû íBbBr Hö ArADö é̂on Áâ|ÅBS HsAû Ísn

nøÜsû íIB}o. 

nr ©órPú Öö xóAHÔ PÆBéâ|S é~Qsû HB

xùyQë, VIR ò éoøsøR í~ón ò PÊùùsû nr

ÅóAéç Ísò̈ APÎBÕ HùBÍQo bîBícö }k« HÆoû

nr ZsøBñ nÒùÔ ò ÖBéç Áâ|ÅBS é~Qsû ò

PêB{|ôBû éQÓBHç HB Aò íIB}o|, é~Qsû íBbBr Hö

ArADö é̂on Áâ|ÅBS jón jóAôo Hón Öö Aøï

Åêâ|Á éêØï AxR éóZJ íBr®BøQú ò jyQÜú

é~Qsû }ón ò nr íõBøR }sÖR rA PsÚ Öîo.

bîBícö ÅóAéç Ísò̈ ò joéBS|, Áâ|ÅBS ÖBÍú

At é~Qsû|ôB nr AjQùBr nA}Qö HB}îo, PÊùùs ÅóAéç

ò íêBøîoÛú|ôBû Ísò̈ PB›Vùsû Hs ígó÷ Hsjórn

@íõB HB é~Qsû íoArn ò røyÙ At nxR nAnñ

é~Qsû HsAû }sÖR Hö }oS ÖBô§ éú|øBHo.

ÍîBòrû Áâ|ÅBS éú|PóAío éoøsAñ rA Hö ZêÇ|@òrû

nAn÷|ôBøú Öö é~Qsû rA HõQs H~îBxîo ÖêÙ

éú| Öîo. AxQÎBn÷ At AHuArôBû ékQæÏ ÍîBòrû

Áâ|ÅBS íÂùs HBíÙ|ôBû Áâ|ÅBPú, AíIBr nAn÷|ôB

1

ò ísì|AÍuArôBû nAn÷| ÖBòû

2

ò éQï| ÖBòû

3

HyùBr øBrû

nôîo÷ AxR. éoøsøR ArPIBº HB é~Qsû Hö ́ór

xîQú fóè xö égór Ísò̈|, HBtArøBHú ò joéBS

éú|bsjo. }sÖR|ôB HBøo éoAì Hö ÍØs íó@òrû nr

xBtéBñ ò ÍÆBåùR|ôBû jón HB}îo PB HQóAíîo éîBÍÇ

Zoøoû HsAû é~Qsû nA}Qö ò éîBÍÇ ZBrû jón

rA HõIón Hk~îo. Hs AxB{ PÆsøÏ Zoøo|, éoøsøR

ArPIBº HB é~Qsû fóè égórôBû íó@òrû, Ísò̈,

HBtArøBHú ò joéBS éú|PóAío Ís©R|ôBû Zoøoû

rA HsAû xBtéBñ|ôBû AÒQªBnû rÒë Huío. 

Hö ́ór Öæú éoøsøR ArPIBº HB é~Qsû ròøØsnû

AxR Öö é~QsøBñ rA nr ôyQö ésÖuû ÖyJ ò

ÖBr ÒsAr éú|nôo ò éóÒÆùR }sÖR rA òAHyQö Hö

éoøsøR éóœVs ArPIBº HB @íBñ éú|nAío. éuAøBû éoøsøR

ArPIBº HB é~Qsû }Béç: AÍuAø§ òÍBnArû é~Qsû,

LBxl xsøÇ Hö nrjóAxR|ôBû é~Qsû

4

|, ÖBrAøú

Hù~Qs At ́søÔ APóéBxùóñ, }îBjR ÅêùÔ|Ps At

é~Qsû, AÍuAø§ Ís©R|ôBû HBtArøBHú ò Ísò̈,

P~kù« é~Qsû|ôBû HB xón@òrû Hù~Qs, nrøBÍR

HBtjórn At é~Qsû Öö éóZJ PóxÆö joéBS ò

égªóá|S éú|}ón, Hö nxR @òrnñ Áâ|ÅBPú Öö

ÒBHç ArADö Hö }IØö xBtéBñ|ôBû ôêØBr ò ésPI̧

éú|}ón ò ôs ArPIBº HB é~Qsû, øÙ }Bíz Hù~Qs

HsAû Ísò̈ égyóK éú| Ûsnn ]8[.

éoøsAñ éQÎÓBÁ r®BøR é~Qsû rA Hö ÅîóAñ øØú

At éóArn AíÜùu}ú HsAû Aí̂Bì xséBøö| ÛqArû|ôBû

ÍîBòrû Áâ|ÅBS rPIö|Hîoû éú| Öîîo ò LùBn÷|xBtû

éoøsøR ArPIBº HB é~Qsû øØú At AòåóøR|ôBû

HBá|û éoøsAñ ÍîBòrû Áâ|ÅBS

5

AxR. 

xséBøö| ÛqArû|ôBû ÒBHç PóZö nr AHuArôBû

ÍîBòrû Hö ́ór ÅBì ò nr xùyQë|ôBû éoøsøR

ArPIBº HB é~Qsû Hö ́ór jB¬ nr xBè|ôBû Ajùs,

1. Data Warehouse
2. Data Minin
3. Text Mining

4. Responsiveness
5. Brynjolfsson and Hitt 1998, Rosenbleeth 

et al. 200095

HõQBa rxóåú L~Qö



í~Bñ At Aøï AÅQÓBn ©îBøÇ AxR Öö AHuArôBû

ÍîBòrû éú|PóAío nr ÍsAøîoôBû ÖyJ ò ÖBr ésPI̧

HB é~Qsû ò íùu nr xBn÷| Ösnñ ò PB›VùsÛqArû Hù~Qs

Hs é~Qsû íÓ§ nA}Qö HB}îo. ésòr AnHùBS

é~Qsû øÙ PóZùõú HsAû xséBøö| ÛqArû nr Aø̂Bn

ròAḨ HB é~Qsû ÍsAôë éú| Öîo ò AôêùR HBtíÜsû

ÍuAøîo÷ Hö éoøsøR ròAḨ HB é~Qsû ò AHuArôBû

é~Qsû AfyB{ éú|}ón.

HBtArøBHú HBÅX PÊùùs rò̈ At PêsÖu Hs í~Bñ

P̂Brû Hö PêsÖu Hs é~Qsû }o÷ AxR. ôóÛBñ ò

ôêØBrAñ

1

í~Bñ nAnío Öö PóAíBøú Hö nxR @òrnñ,

éoøsøR ò íùu éoè Ösnñ Áâ|ÅBS é~Qsû

Öæùoû HsAû LBøoArû éuøR rÒBHQú AxR. HsÛs ò

ôêØBrAñ

2

bBrbóHú rA PóxÆö nAnío HsAû ArtøBHú

AøîØö bµór LBøÜB÷ nAn÷ é~Qsû Aø̂Bn }ón,

PÓyùë HBtAr ©órS Ûùsn, jsøo é~Qsû Lù§|Hùîú

}ón ò íùu éîBHÇ HBtArøBHú Pkªù« øBHîo PB Arẗ

Åês é~Qsû nr HîÜB÷ PÊùùs Öîo.

ôóÛBñ ò ôêØBrAñ HB ÛyQs̈ Aøï éoè, øÙ

bBrbóK éÎõóéú HsAû APªBè éóZónøR|ôBû

é~Qsû ò ÅêæØsn éBåú ArADö Ösnío, éùQB{ ò

ôêØBrAñ

3

AVs AHuArôBû éoøsøR ArPIBº HB é~Qsû

rA ròû nAí§ é~Qsû ò r®BøR é~Qsû ò íùu

íÓ§ òAx̧ tí̂ùs÷ PB›éùï øØMBrbö nr nrÚ PB›Vùs

AHuArôBû éoøsøR ArPIBº HB é~Qsû ròû nAí§

é~Qsû éórn Hsrxú ÒsAr nAnío. HB PóZö Hö

xséBøö| ÛqArû|ôBû ÒBHç PóZö nr AHuArôBû éoøsøR

ArPIBº HB é~Qsû, ôîót PgÓùÔ|ôBû AíoÖú òZón

nArn Öö éuAøBû bîùï xséBøö| ÛqArû|ôBøú rA í~Bñ

nôo. PgÓùÓBS égoònû ròû íÓ§ ò xõë

AHuArôBû éoøsøR ArPIBº HB é~Qsû nr ÍsAøîo

éoøsøR Hs é~Qsû Aí̂Bì }o÷ AxR

4

.

AÛs bö égÓÓBñ xùyQë|ôBû Áâ|ÅBS ò

HBtArøBHú, PEórû|ôBøú nrHBr÷ AVs AHuArôBû éoøsøR

ArPIBº HB é~Qsû HB ArtøBHú|ôBû P̂sHú rA PóxÆö

nAn÷|Aío

5

, HBt PgÓùÔ|ôBû égoònû nrHBr÷ AVs

AHuArôBû éoøsøR ArPIBº HB é~Qsû ròû nAí§

é~Qsû ò r®BøR é~Qsû HîÜB÷ òZón nArn. nAí§

ò r®BøR é~Qsû Hö jónû jón At ÅóAéç éõë

nr éóÍÓùR AHuArôBû éoøsøR ArPIBº HB é~Qsû

ôyQîo. At nøoÛB÷ PEórû, éõë AxR Öö rAHµö

AHuArôBû éoøsøR ArPIBº HB é~Qsû HB HõIón r®BøR

é~Qsû At ́søÔ òAx̧ nAí§ é~Qsû éórn PóZö

ÒsAr Ûùsn.

At nøo éoøsøQú, nrÚ xBt ò ÖBrôBû Åæêú,

}sAøµú rA Aø̂Bn jóAôîo Ösn Öö éóÍÓùR éoøsøR

ArPIBº HB é~Qsû rA HsfyJ r®BøR é~Qsû

Pyõùç éú| Öîo. AÅQÓBn Hs Aøï AxR Öö Arẗ

òAÒÆú AHuArôBû éoøsøR ArPIBº HB é~Qsû nr

ZêÇ|@òrû ò PótøÇ nAí§ é~Qsû Hö nxR @éo÷

At PÆBéâ|S éØsr AxR. Aøï nAí§ é~Qsû éQÆBÒIBÁ

HBÅX r®BøR é~Qsû éú|}ón, bóñ HîÜB÷|ôB

éú|PóAíîo Ås®ö|ôBû jón rA éQîBxJ HB íùBtôBû

é~QsøBñ xBtéBíoôú Öîîo.

PgÓùÔ|ôBøú òZón nArn Öö At Aøï nøoÛB÷

L~QùIBíú éú| Öîîo. HsAû íêóíö HsAnòa

6

Hö éuAøBû

ZêÇ|@òrû nAí§ é~Qsû At ròøBròøú é~QsøBñ ò

PótøÇ Aøï nAí§ Hö ÖBrÖîBñ HsAû Ísò̈ éQÓB́Ç

ò Lù§|Hùîú PÓB®Bû égªóè A}Br÷ Ösn÷ AxR.

Hs AxB{ PgÓùÓBS P̂sHú HBåQï ò ôêØBrAñ

7

HsíBéö|ôBû òÍBnArû HB ÍîBòrû Áâ|ÅBS, HîÜB÷|ôB rA

ÒBnr éú|xBtn PB nAí§ Art}êîoû At é~Qsû nrHBr÷

rÍQBr jsøo @íõB Hö nxR @òrn. Lwòô~ÜsAñ

8

í~Bñ

nAnío LsnAẗ nAí§ é~Qsû, xsÅR ò AVsHk~ú

LBxkÜóøú Hö é~Qsû HîÜB÷ rA AÍuAø§ éú|nôo.

ÖyJ nAí§ éÎùo At rÍQBr é~Qsû, HîÜB÷|ôB rA

ÒBnr éú|xBtn PB éoøsøR ò ôoÑ| Ûùsû é~QsøBñ

rA Hs AxB{ P̂sHö joéR AxQksAa }o÷ ò íö Hs

AxB{ }Bj«|ôBû @éBrû VBHR Aí̂Bì nôîo, bóñ

HBÅX AÍuAø§ Arẗ nrÚ }o÷ jsòZú|ôBû HîÜB÷

éú|}ón ò }Bíz At nxR nAnñ é~Qsû òÍBnAr

nr rÒBHR ÖBô§ éú|øBHo. HîÜB÷|ôB HB nr AjQùBr

ÛqA}Qï nAí§ é~Qsû Hö jón é~QsøBñ

éú|PóAíîo éuøR rÒBHQú ÖyJ Öîîo ò HB ÖêÙ

Aøï é~QsøBñ ÅêæùBS nròíú @íõB rA HB Áâ|ÅBS

Hö nxR @éo÷ At é~Qsû ò HîÜB÷ éoøsøR Öîîo.

Hö Aøï PsPùJ nAí§ é~Qsû íÓ§ òAx̧ nr PB›Vùs

AHuArôBû éoøsøR ArPIBº HB é~Qsû Hs r®BøR

é~Qsû nArío ]9[.

nr Lwòô§|ôBû éùQB{ ò ôêØBrAñ

9

ÅóAéç tøs

Hö nåùç PB›Vùs nr Hö nxR @òrnñ nAí§ é~Qsû

ò r®BøR é~Qsû ÖîQsè éú|}óío: éQÊùsôBû

ésPI̧ nr HùBñ ÅæR HsAû Pó®ùgBS éØêç ò

ÛóíBÛóñ, xséBøö| ÛqArû|ôBû AíIó÷ nr ÖùÎùR nrÚ

}o÷|, Arẗ nrÚ }o÷ ò r®BøR é~Qsû, AíoAt÷

HîÜB÷ bóñ nr Lqøs̈ ÍîBòrû, xséBøö| ÛqArû,

LQBíyùç HBåÓó÷ ò Aø̂Bn éuøR éQÎBòS ôyQîo ò

xsAí̂Bì íóÈ HîÜB÷ Öö joéBPú øB Póåùoû HB}o.

rAHµö xséBøö|ÛqArû|ôBû ÍîBòrû Áâ|ÅBS

HB r®BøR é~Qsû

Hú|Psnøo éõêQsøï é~ÊóåùR pôîú ôs 

Póåùo Öîîo÷ Aøï AxR Öö HsAû égªóè jón

é~Qsû éîBxIú øBÍQö ò Hö ésòr téBñ HBtAr

égªóá|S jón rA ÛyQs̈ nôo. òÒQú HBtAr

AígªBrû nr AjQùBr øÙ øB bîo PóåùoÖîîo÷ AxR

Hoøõú AxR Öö Ísò̈ Hö rAfQú ò Hoòñ nrnxs

©órS éú| Ûùsn. nr Aøï fBåR Póåùo Öîîo÷ AxR

Öö bÜóíÜú AíQkBK éªsÑ Öîîo÷ rA PÆùùï

1. Hogan, Lemon, and Rust, 2002
2. Berger et al, 2002
3. Sunil Mithas, M.S. Krishnan, &

Claes Fornell

4. Bitner, Brown, and Meuter, 2000
5. Jayachandran et al., 2005; Reinartz, Krafft,

and Hoyer, 2004; Romano and Fjermestad, 
2003; Srinivasan and Moorman,2005

6. Brynjolfsson, 2000
7. Bolton, Kannan, and and Bramlett, 2000
8. Jayachandran, Hewett, and Kaufman, 2004
9. Sunil Mithas, M.S. Krishnan, & Claes Fornell
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éú| Öîo. tøsA ZBøÜuøï Öêú HsAû égªóá|S òZón

nArn. AéB òÒQú HBtAr rÒBHQú HB}o ò }sÖR|ôBû

ékQæÎú Hö Póåùo ò PótøÇ ÖBá|ôBû é~BHö

é~Êóåîo, Ísò̈ égªóá|S Hö rAfQú HsAû

}sÖR|ôB AéØBñ|Lqøs íêú|HB}o. é~Qsû jóñ

fùBPú xBtéBñ AxR, éoøsAñ Ar}o nr ôêö ©îBøÇ

ÒIóè nArío Öö é~QsøBñ HsAû HÓB& xBtéBñ á|tì

ò fùBPú|Aío. é~QsøBñ HB Arẗ|Psøï nArAøú|ôBû

ôs }sÖQú ôyQîo ò ôs xBtéBñ HsAû éóÍÓùR

HBøo é~Qsû éoAr HB}o

1

.

ÖBéç|Psøï ò ZBéÇ|Psøï PÆsøÏ At é~Qsû ò

P̂BrS rA LùQsnrAÖs

2

ArADö Ösn÷ AxR. Aò éú| Ûóøo:

"AÛs jóAôBñ nAíyQï éÎõóì P̂BrS ôyQùë, HBøo

At ôoÑ @ñ }sòÈ Öîùë. PîõB øÙ PÆsøÏ éÆQIs

At ôoÑ P̂BrS òZón nArn, jæÔ é~Qsû". é~Qsû

Öyú AxR Öö PÆùùï éú| Öîo P̂BrS bùyR.

@ícö é~Qsû éú|jsn ò @ícö Aò Arẗ nr íÂs

éú| Ûùsn, PÆùùï Öîîo÷ AxR. é~Qsû LBøö ò AxB{

P̂BrS AxR ò xIJ AnAéö fùBS @ñ éú|}ón ò

ÍÓ̧ AòxR Öö A}QÊBè Aø̂Bn éú| Öîo.

Åæç fêBøR ròtAÍuòñ At é~Qsû rÒBHR,

é~QsøBñ @ÛB÷|Ps, P~BHö égªóá|S/ joéBS,

AÍuAø§ PÓB®B HsAû fêBøR Hõùîö ò PêBøç

é~QsøBñ ZõR LsnAjR Arẗ AÍuòn÷ éú|HB}o

]11[. r®BøR é~Qsû, At ÅóAéç AxBxú fÎÃ HBtAr

AxR. AÛs é~QsøBñ AfyB{ Öîîo Öö HBHR Lóè

LsnAjQú Arẗ jóHú nrøBÍR éú| Öîîo, éyæêBÁ

nr ÖBr xBtéBñ PB›Vùs éWIQú jóAôo nA}R. HB

nA}Qï nrÚ HõQs At íùBtôB ò jóAxQö|ôBû é~QsøBñ

éú|PóAñ @íõB rA PB éoS ́óá|íú íÜö| nA}Qö ò Ísò̈

Hù~Qsû nA}R.

nr Ö~ór éB íùu nr bîo xBè Ajùs HgX

é~Qsû|éoArû ò éoøsøR ArPIBº HB é~Qsû Hö

Porø̀ Lsríß|Ps }o÷ ò nr xBtéBñ|ôBû ékQæÏ

HsAû AxQÎBn÷ At Aøï AHuAr rAôIsnû, AÒoAéBS ò

HsíBéö|røuû|ôBøú ©órS ÛsÍQö ò xBtéBñ|ôB åuòì

fsÖR At ròøØsn égªóè égórû Hö xóû 

é~Qsû égórû ò ÒsAr nAnñ é~Qsû nr ésÖu PêBì

ÍÆBåùR|ôBû xBtéBñ rA AfyB{ íêón÷|Aío ]21[.

AHuArôBû ÍîBòrû Áâ|ÅBS HB PóAíêîo Ösnñ HîÜB÷

nr ÖùÎùR ò Arẗ nrÚ }o÷ ÖBá| ò joéBS PB›Vùs

éú| ÛqArío ò éî̂s Hö AÍuAø§ r®BøR é~Qsû

éú|}óío. HsAû íêóíö ÍîBòrû Áâ|ÅBS éú|PóAío

nr PÆùùï ÖùÎùR nrÚ }o÷ )xÎBr}ú|xBtû ò

LBøoArû nr P̂sHö éªsÑ( At ́søÔ Hö nxR @òrnñ

Áâ|ÅBS ò AxQÎBn÷ At Áâ|ÅBS é~Qsû nr

xÎBr}ú|xBtû jsòZú HîÜB÷|ôB ò At ́søÔ ÍsAôë

Ösnñ P̂sHö joéBS øØMBrbö HsAû é~Qsû íÓ§

éõêú nA}Qö HB}o.

égÓÓBñ

3

Hö íÓ§ éõë ÍîBòrû Áâ|ÅBS nr

xÎBr}ú|xBtû ò HõIón joéR Hö é~Qsû nr

Aø̂Bn Arẗ íBéæêó{ HsAû HîÜB÷ A}Br÷ nArío.

ôêcîùï HB Pyõùç ZsøBñ øØMBrbö Áâ|ÅBS nr

xBtéBñ, ÍîBòrû Áâ|ÅBS Pkªù« ÖBr@éo éîBHÇ,

téBñ LBxl|nôú nr ÖóPB÷|éoS ò HõIón nr ÖùÎùR

rA éêØï éú|xBtn. Ûq}Qö At Aøï ÍîBòrû Áâ|ÅBS,

íó@òrû nr ÍsAøîo ÖyJ ò ÖBr rA HB PÆsøÏ é̂on

ò ôoAøR é̂on ròAḨ ÖyJ ò ÖBr ò LsnAẗ|ôBû

A©æú rA At ́søÔ ÖBíBè|ôBû Zoøo Öö éî̂s Hö

HõIónôBû ÒBHç PóZö nr Öç P̂sHö é~Qsû

éú|}ón, @xBñ éú| Öîo. Aøï jsòZú|ôB éú|PóAío

ÖùÎùR nrÚ }o÷ At joéR Hö é~Qsû HîÜB÷ rA

HB PB›Vùs éµæóK ròû r®BøR é~Qsû HBá| HIsn.

Ûq}Qö At PB›Vùs ròû ÖùÎùR nrÚ }o÷, ÍîBòrû

Áâ|ÅBS ròû Arẗ nrÚ }o÷ jsòZú|ôBû HîÜB÷

íùu PB›Vùs nArn. HsAû íêóíö xséBøö| ÛqArû|ôBû

ÍîBòrû Áâ|ÅBS nr tí̂ùs÷ PB›éùï ò xùyQë|ôBû

éîBHÇ xBtéBíú HB øØMBrbö|xBtû LùóxQö nr HõIón

Arẗ nrÚ }o÷ jsòZú|ôBû HîÜB÷ At nøo é~Qsû

HB LBxl nôú xsøÇ Hö íùBtôBû é~Qsû ò xBtÛBr

HB ÍsAøîoôBû Aí̂Bì xÎBr̈, PB›Vùs HBåÓó÷ nArn.

ÍîBòrû Áâ|ÅBS ôêcîùï HB ÖêÙ Hö

jónÖBrxBtû ÍsAøîoôBû ÖyJ ò ÖBr éî̂s Hö

éîBÍÇ ÖBr@éo ò ÖBô§ ôuøîö éú|}ón. bîùï

éîBÍÇ ÖBr@éo ò ÖBô§ ôuøîö AÛs HsAû éªsÑ

Öîîo÷ rm nôo éú|PóAío Arẗ nrÚ }o÷ At

jsòZú|ôBû HîÜB÷ rA AÍuAø§ nôo.

PgÓùÔ|ôBû Aí̂Bì }o÷ nr Arẗ P̂Brû ÍîBòrû

Áâ|ÅBS í~Bñ nAn÷|Aío Öö PB›Vùs xséBøö| ÛqArû|ôBû

ÍîBòrû Áâ|ÅBS nr Hk§|ôBû ékQæÏ ©îBøÇ

Póåùoû ò joéBPú éQÎBòS AxR ò íùBt Hö nrÚ

Aøï PÎBòS òZón nArn

4

. HsAû íêóíö nr éµBåÆBS

ôùR

5

"íÓ§ ÍîBòrû Áâ|ÅBS nr jsòZú HîÜB÷",

ôêö HîÜB÷|ôBû ©îÆR ArPIB́BS ò joéBPú —

éBåú rA At íêóíö|ôBû jón jBra Ösn÷ AxR tøsA

nr éoè @íõB jsòZú Aøï bîùï ©îBøÇ

PÎBòS|ôBøú nr PB›VùsÛqArû ÍîBòrû Áâ|ÅBS Hs

HîÜB÷|ôBû Póåùoû ò joéBPú nArn. bîoøï éµBåÆö

ôë nr LùoAÖsnñ PB›Vùs ÒBHç PóZö ÍîBòrû Áâ|ÅBS

nr Hk§ joéR, nbBr }ØyR }o÷|Aío

6

. HsAû

nrÚ HõQs AVs ÍîBòrû Áâ|ÅBS nr Hk§|ôBû

©îÆR íùu @téónñ éBôùR PÆBéâ|S ò P̂sHùBS

é~Qsû nr Hk§|ôBû ©îÆR ò joéBS AôêùR

nArn. Ösø~îB ò ôêØBr̈

7

í~Bñ nAnío Öö nøo

é~Qsû At ÖùÎùR nr égªóè ò joéR éQÎBòS

AxR.

HsAû íêóíö é~QsøBíú Öö égªóá|S Póåùoû

jsøoArû éú| Öîîo éêØï AxR Hö ôêBôîÜú

»Bôsû PsÖùIBS égªóè Hö ÅîóAñ øÙ jªùªö

1. Gupta, 2006
2. P.F.Drucker
3. Bharadwaj, Konsynski, 1999

4. Brynjolfsoon and Hitt, 1996; Kudyba and 
Diwan, 2002

5. Hitt and Brynjolfsoon, 1996

6. Quinn and Baily, 1994; Roach, 1991
7. Krishnan and Prahalad, 1999
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éõë PóZö Öîîo øB nr ÖyJ ò ÖBr joéBPú íÂùs

HùêBrxQBñ é~QsøBñ ÖùÎùR rA nr LBxl|nôú

éîÆµÏ nr íùBtôBû jB¬ PÙ PÙ AÍsAn nr íÂs

HÜùsío. Hs éIîBû PgÓùÔ|ôBû é~BHö, égÓÓBñ

HBtArøBHú í~Bñ nAn÷|Aío Öö égsÚ|ôBû PyBòû

fÓóÕ é~Qsû nr Hk§|ôBû ékQæÏ ©îÆR

éQÎBòS AxR

1

. ôêcîùï éÓBøyö ÖBá|ôBû

Póåùoû HB éÆùBr ÒBHç é~Bôo÷ nr ArtøBHú joéBS

HyùBr xkR|Ps AxR, bóñ P̂sHö jsøo éªsÑ

ÖîîoÛBñ HyùBr }kªú ò jªó©ú AxR

2

.

nr Lùsòû At Aøï ná|øç ZBíyóñ ò Íóríç

3

í~Bñ

nAn÷|Aío Öö éùBíÜùï r®BøR é~Qsû HsAû ÖBá|ôBû

íyIR Hö joéBS HBá|Ps AxR. Ûs bö joéBS

éêØï AxR xµói LBøùï|Psû At r®BøR é~Qsû

rA nA}Qö HB}îo AéB ÍîBòrû Áâ|ÅBS éú|PóAío íÓ§

@íõB rA nr }sÖR|ôB nr Hk§ joéBS HsAû r®BøR

é~Qsû Hù~Qs Öîo bóñ ÖyJ ò ÖBr joéBPú

ròû Áâ|ÅBS PêsÖu nArn. Lwòô~ÜsAñ

4

Ajùs A}Br÷

Ösn÷|Aío nr fBåú Öö Hk§ joéBS íyIR Hö

Hk§ Póåùo nr Hö nxR @òrnñ éîBÍÇ HB AHuArôBû

ÍîBòrû Áâ|ÅBS VBHR HB}îo, éú|PóAñ éîBÍÇ ÒBHç

PóZõú At ́søÔ PóAíêîoxBtû éoøsøR Póåùo ò

tí̂ùs÷ PB›éùï nr Hk§ Póåùo fB©ç Ösn ]01[.

nr jBPêö Lwòô§ HsAû nrÚ HõQs r®BøR

é~Qsû, éÓBøyö|Aû At }Bj«|ôBû r®BøR é~Qsû

rAø̀ nr @ésøØB

5

, AròLB

6

, éBåuû

7

ò xóDùz

8

Hö ́ór

ékQªs Aí̂Bì ÛsÍQö AxR ]11[.

}Bj«|ôBû r®BøR é~QsøBñ nr @ésøØB 

Íóríç ò ôêØBrAñ }Bj« r®BøR é~Qsû nr

@ésøØB rA HîB íõBnío. Aøï éoè, éoåú xBjR øBÍQö

ò nr HsÛùsío÷ PÆoAnû At éQÊùsôB ò ròAḨ Åæú

éB Hùï @íõB éú|HB}o. nr éoè }Bj« r®BøR nr

@ésøØB, AíQÂBrAS, ÖùÎùR nrÚ }o÷ ò Arẗ nrÚ

}o÷ Hö ÅîóAñ ÅóAéç éóœVs Hs r®BøR é~Qsû

éÆsÍú }o÷|Aío. At xóû nøÜs òÍBnArû é~Qsû ò

nAnjóAôú øB }ØBøR|ôBû é~Qsû Hö ÅîóAñ

jsòZú|ôBû éoè nr íÂs ÛsÍQö }o÷|Aío. HîBHsAøï

éú|PóAñ ÛÎR Öö éõêQsøï ôoÑ At ́sAfú ò

Hsrxú Aøï éoè nxR|øBHú Hö òÍBnArû é~QsøBñ

éú|HB}o.

}Bj« r®BøR nr AròLB

Aøï éoè, r®BøR é~Qsû rA ôêsA÷ HB òÍBnArû

éórn Hsrxú ÒsAr éú|nôo. égsÚ|ôBû r®BøR

é~Qsû nr Aøï éoè ÅIBrPîo At: Pªóøs nrÚ }o÷

At é~Qsû, AíQÂBrAS é~Qsû, ÖùÎùR nrÚ }o÷

ò Arẗ nrÚ }o÷. ÖùÎùR nrÚ }o÷ At

xséBøö| ÛqArû|ôBû ÍîBòrû Áâ|ÅBS rA éú|PóAñ nr

nò Hk§ éórn Hsrxú ÒsAr nAn. øØú ÖùÎùR nrÚ

}o÷ At xkR|AÍuAr Öö Hö éÆîú Hk~ú At ÖùÎùR

éú|HB}o Öö ésHóº Hö òøwÛú|ôBû égªóè øB

joéR éú|}ón ò nøÜsû ÅIBrS AxR At ÖùÎùR

nrÚ }o÷ At ísì|AÍuAr Öö éîÂór At @ñ Hk~ú At

ÖùÎùR AxR Öö íêBøBíÜs ÅîB©s PÆBéæú nr

joéR ArADö }o÷ éú|HB}o, éWç ÖBrÖîBñ øB

òøwÛú|ôBû égù̧ ArADö joéR.

}Bj« r®BøR é~Qsû nr éBåuû

nr }Bj« r®BøR é~Qsû nr éBåuû ÅóAéç

éóœVs Hs r®BøR é~Qsû ÅIBrPîo At: ÖùÎùR nrÚ

}o÷, AíQÂBrAS é~Qsû ò Arẗ nrÚ }o÷.

ôêcîùï ÅóAéç éóœVs Hs òÍBnArû ôë }Béç: Pªóøs

nrÚ }o÷ At égªóè øB joéR ò r®BøR é~Qsû

éÆsÍú Ûsnøo÷|Aío. ôs øÙ At Aøï éQÊùsôB Hö

òxùæö PÆoAnû }Bj« éÆùï ò AíoAt÷| Ûùsû

éú|}óío. Aøï éoè HB éoè|ôBû @ésøØB ò AròLB At

HyùBrû At ZîIö|ôB }IBôR nArn. AéB Hsjâ|Ñ

}Bj«|ôBû AròLB Öö Pªóøs nrÚ }o÷ At égªóè

øB joéR rA Hö ÅîóAñ øØú At ÅóAéç r®BøR

é~Qsû nr íÂs éú| Ûùsn. éoè }Bj« r®BøR

é~Qsû nr éBåuû Aøï éQÊùs rA Hö ÅîóAñ øØú At

LùBéoôBû r®BøR|éîoû é~Qsû éú|nAío.

}Bj« r®BøR é~Qsû nr xóDùz

nr xBè 6991 ́ú øÙ Lsòv÷ PgÓùÓBPú nr

nAí~Øo÷ HBtArøBHú ò ÖyJ ò ÖBr nAí~ÜB÷ HBtè,

ÖBr Aø̂Bn Aøï }Bj« @ÉBt }o. Aøï PgÓùÔ HsAû

nxR|øBHú Hö bîo ôoÑ Åêo÷ ©órS ÛsÍR:

- Psòø̀ @ÛBôú Åêóéú íyIR Hö ®sòrS HsÒsArû

íÂBì éoøsøR ÖùÎùR nr xBtéBñ|ôB, PIæùË

Ísôîß é~Qsû| ÛsAøú nr xµh éæú ò PóxÆö

Åâ|Òö ò AíÜùu÷ xBtéBñ|ôB nr ZõR HõIón

ÖùÎùR égªóá|S ò joéBS Hö é~QsøBñ;

- Hsrxú ò éÓBøyö r®BøR é~Qsû nr éóÒÆùR|ôB

ò xµói ékQæÏ AÒQªBnû;

- PóxÆö éoåú xBjR øBÍQö ò HõIón @ñ nr

éÓBøyö HB éoè|ôBû Ö~ór xóDo ò Ö~ór @ésøØB

HsAû AíoAt÷| Ûùsû r®BøR é~Qsû;

- Hsrxú PêBøç é~QsøBñ HsAû PØêùç

Lsx~îBéö|ôBøú HB f^ë tøBn ò ôêcîùï ArtøBHú

xùyQë éªBfIö PæÎîú nr ÒùB{ HB xBøs

rò̈|ôBû íÂsxî̂ú é~QsøBñ.

íQù̂ö

Arẗ P̂Brû ÍîBòrû Áâ|ÅBS nr éùBñ ÖyJ

ò ÖBrôB nr fBè AÍuAø§ ò r}o éú|HB}o. Hö ́órû

Öö PBÖîóñ PB›Vùs jón rA nr ©îBøÇ Póåùoû ò

joéBPú í~Bñ nAn÷ AxR ò éórn PóZö HyùBrû

1. Rust,Zeithaml and lemon, 2000
2. Anderson, Fornell and Rust, 1997
3. Johnson and Fornell, 1991
4. Barua and Mukhopadhyay, 2000

5. American Customer Satisfaction Index 
(ACSI)

6. European Customer Satisfaction Index 
(ECSI)

7. Malaysian Customer Satisfaction Index 
(MCSI)

8. Swiss Index of Customer Satisfaction 
(SWICS)
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At ZóAéÇ ÒsAr ÛsÍQö AxR. HB »õór ÖyJ ò

ÖBrôBû AøîQsíQú ò ísì|AÍuArôBû ÛyQsn÷ P̂Brû,

éuAøBû nrÚ }o÷ Póx̧ xséBøö| ÛqArû|ôBû ÍîBòrû

Áâ|ÅBS éæêó{|Ps }o÷ AxR òåú HBt HyùBrû

At éuAøBû xséBøö| ÛqArû|ôBû ÍîBòrû Áâ|ÅBS ò

ArtøBHú Aøï íóÈ xséBøö| ÛqArû|ôB HsAû pû|íÎÆBñ

@íõB íBéæêó{ éú|HB}o. xBtéBñ|ôBû Aésòtû HsAû

HBÒú éBíoñ nr HBtAr ò rÒBHR HB rÒIB HBøo PóAíBøú

AxQÎBn÷ At ÍîBòrû|ôBû Áâ|ÅBS rA nA}Qö HB}îo.

At AòåóøR|ôBû xséBøö| ÛqArû ÍîBòrû Áâ|ÅBS

éú|PóAñ Hö éóArn tøs A}Br÷ Ösn:

AÍuAø§ Hõs÷|òrû nAjæú, AÍuAø§ Hõs÷|òrû

PÆBéâ|S, AÍuAø§ Hõs÷|òrû xBtéBíú, ÖBô§

ôuøîö|ôBû jsøo, fêBøR At xõë HBtAr ÍÆæú ò

AÍuAø§ xõë HBtAr, AÍuAø§ }îBjR At éªsÑ

Öîîo÷, Aø̂Bn r}o HBtAr, AÍuAø§ Ísò̈ éyQÓùë

Hö éªsÑ Öîîo÷, ÖîQsè ÖBíBè PótøÇ ò Ö~Ï

Ís©R.

At ́sÍú HîÜB÷ Hoòñ é~Qsû éÆîú íoArn ò

é~Qsû jóñ fùBPú xBtéBñ égyóK éú|}ón.

xBtéBñ|ôB Hö ôs ́søÓú Pâ|̈ éú| Öîîo PB r®BøR

é~Qsû rA ÖyJ Öîîo. Hs AxB{ PgÓùÔ ÍóÕ,

éú|PóAñ HB xséBøö| ÛqArû ©gùh ò Hö ZB nr téùîö

ÍîBòrû Áâ|ÅBS rAôIsn xBtéBñ rA Hö Ûóíö|Aû

PÊùùs nAn Öö r®BøR ò òÍBnArû é~Qsû rA HsAû

xBtéBñ Hö ôêsA÷ nA}Qö HB}o. PB›Vùs

xséBøö| ÛqArû|ôBû ÍîBòrû Áâ|ÅBS nr Hk§|ôBû

ékQæÏ ©îBøÇ Póåùoû ò joéBPú éQÎBòS AxR.

At ́søÔ øØMBrbö Ösnñ ò ôêBôîß Ösnñ Áâ|ÅBS

Hö ÖêÙ ÍîBòrû éú|PóAñ ́óè Åês é~Qsû

xBtéBñ rA PÊùùs nAn.

HsAû éWBè At ÍîBòrû Áâ|ÅBS nr Aø̂Bn LBøÜB÷

nAn÷ é~Qsû ÖêÙ ÛsÍR ò øB PÓyùë HBtAr rA 

Hö Ûóíö|Aû Aí̂Bì nAn Öö éî̂s Hö r®BøR ò

j~îónû PêBéú pøîÎÆBñ }ón, ôêcîùï

éú|PóAñ HB Lù§|Hùîú jsøo é~Qsû,

Pªêùë| Ûùsû|ôBû xBtéBñ rA Hõùîö Ösn.

xséBøö| ÛqArû|ôBû ÍîBòrû Áâ|ÅBS nr tí̂ùs÷

PB›éùï ò xùyQë|ôBû éîBHÇ xBtéBíú HB

øØMBrbö|xBtû LùóxQö nr HõIón Arẗ nrÚ }o÷

jsòZú|ôBû HîÜB÷ At nøo é~Qsû HB LBxl|nôú

xsøÇ Hö íùBtôBû é~Qsû ò xBtÛBr HB ÍsAøîoôBû

Aí̂Bì xÎBr̈ PB›Vùs HBåÓó÷ nArn. ÍîBòrû Áâ|ÅBS

ôêcîùï HB ÖêÙ Hö jónÖBr xBtû ÍsAøîoôBû

ÖyJ ò ÖBr éî̂s Hö éîBÍÇ ÖBr@éo ò ÖBô§

ôuøîö|Aû éú|}ón. bîùï éîBÍÇ ÖBr@éo ò ÖBô§

ôuøîö AÛs HsAû éªsÑ Öîîo÷|ôB rm nôo, éú|PóAío

Arẗ nrÚ }o÷ At jsòZú|ôBû HîÜB÷ rA AÍuAø§

nôo.

HîB Hö PgÓùÔ ©órS ÛsÍQö PB›Vùs ò éÓoAr

AVsÛqArû xséBøö| ÛqArû ÍîBòrû Áâ|ÅBS Hö íóÈ

HîÜB÷ )joéBPú/ Póåùoû( HyQÜú nArn. At

éõêQsøï íQBø̀ PgÓùÔ PB›Vùs éyQÓùë

xséBøö| ÛqArû|ôBû ÍîBòrû Áâ|ÅBS Hs

}Bj«|ôBû r®BøR é~Qsû At Zêæö ÖùÎùR

nrÚ }o÷ ò Arẗ nrÚ }o÷ ò ôêcîùï PB›Vùs

ÉùséyQÓùë At ́søÔ ÖyJ nAí§ é~Qsû Hs

r®BøR é~Qsû éú|HB}o. AHuArôBû ÍîBòrû

Áâ|ÅBS HB PóAíêîo Ösnñ HîÜB÷ nr ÖùÎùR ò

Arẗ nrÚ }o÷ ÖBá| ò joéBS PB›Vùs éú| ÛqArío

ò éî̂s Hö AÍuAø§ r®BøR é~Qsû éú|}óío.

ÍîBòrû Áâ|ÅBS éú|PóAío nr PÆùùï ÖùÎùR nrÚ

}o÷ At ́søÔ Hö nxR @òrnñ Áâ|ÅBS ò AxQÎBn÷

At Áâ|ÅBS é~Qsû nr xÎBr}ú|xBtû jsòZú

HîÜB÷|ôB ò At ́søÔ ÍsAôë Ösnñ P̂sHö joéBS

øØMBrbö HsAû é~Qsû íÓ§ éõêú nA}Qö HB}o.

Hù~Qsøï PB›Vùs bõBr }Bj« xséBøö| ÛqArû nr

ÍîBòrû Áâ|ÅBS Öö nr PgÓùÔ HùBñ }o, Hs

}Bj«|ôBøú íÂùs ÖùÎùR nrÚ }o÷, Arẗ nrÚ

}o÷ ò ArPIBº HB é~Qsû At r®BøR é~Qsû éú|HB}o

Öö Aøï íQù̂ö ́ú Lsx~îBéö|Aû nr éµBåÆö éùoAíú

nr fBè Hsrxú éùBñ HîÜB÷|ôBøú AxR Öö

xséBøö| ÛqArû nr téùîö ÍîBòrû Áâ|ÅBS rA P̂sHö

Ösn÷|Aío. nr òAÒÇ xséBøö| ÛqArû nr ÍîBòrû Áâ|ÅBS

ò ArPIB́BS HB éÆùBrôBû pÖs }o÷ nr PgÓùÔ AVs

éyQÓùêú Hs r®BøR é~Qsû HîÜB÷ nArn.

Zoòè 3- éÓBøyö }Bj«|ôBû r®BøR é~Qsû
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