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lkj 

foÙkh; lsok {ks= esa dke djus okys O;olk;ksa ds fy, ,d nwljs ds lkFk çfrLi/kkZ djuk vf/kd 

dfBu gksrk tk jgk gSA cSafdax O;olk; Hkkjr dh vFkZO;oLFkk esa egRoiw.kZ ;ksxnku nsrk gS] D;ksafd 

;g ns'k esa lcls vf/kd ykHknk;d vkSj jkstxkj l`tu djus okys m|ksxksa esa ls ,d gSA tc vkfFkZd 

foLrkj dks c<+kok nsus vkSj foÙkh; lalk/kuksa dks vkdf"kZr djus dh ckr vkrh gS rks cSafdax ç.kkyh 

ds egRo dks de djds ugha vkadk tk ldrk gSA fiNys dqN o"kksaZ esa] daifu;ksa vkSj muds }kjk 

lsok çnku fd, tkus okys xzkgdksa ds chp çfrc)rk dh fMxzh esa egRoiw.kZ cnyko vk;k gSA xzkgd 

vuqHko 'kCn dk vFkZ gS ,d QeZ vkSj ,d xzkgd ds chp ,d fj'rs ds nkSjku gksus okyh ckrphr 

dk O;kid laxzgA j.kuhfr] laL—fr] çfØ;kvksa vkSj ç.kkfy;ksa lfgr dbZ egRoiw.kZ igyqvksa dk 

foÙkh; laLFkkuksa esa CEM - (Customer Experience Management) ij çHkko iM+rk gSA xzkgd 

Kku çca/ku] larqf"V] fo'okl vkSj oQknkjh lfgr dbZ iwoZo`Ùk O;olk;ksa esa CEM - (Customer 

Experience Management) dks çHkkfor djrs gSaA CEM - (Customer Experience 

Management) ds ?kVdksa dh igpku djuk vkSj cSafdax {ks= esa CEM - (Customer Experience 

Management) dh de ljkguk esa ;ksxnku nsus okys dkjdksa dh tkap djuk bl fuca/k dk y{; 

gSA  

eq[;'kCn& xzkgd larqf"V] xzkgd vuqHko] fo'oluh;rk] [kjhn bjknk] xzkgd vuq'kalkA 

ifjp; 

foÙkh; laLFkkuksa }kjk vius DykbaV baVjQsl dk vkdyu djus ds fy, ckrphr le; vkSj VuZvjkmaM 

le; tSls n{krk ladsrdksa dk mi;ksx rsth ls fd;k tk jgk gSA gkyk¡fd] ;s esfVªd bl ckr dh 

iwjh rLohj ugha nsrs gSa fd os DykbaV dh vko';drkvksa dks fdruh vPNh rjg ls iwjk djrs gSaA 

eq[; çn'kZu ladsrd KPI – (Key Performance Indicator) tks vius xzkgdksa dh foosdk/khu 

dkjokb;ksa ij egRoiw.kZ çHkko Mkyrs gSa] mudh foÙkh; laLFkkuksa }kjk fuxjkuh vkSj ewY;kadu fd;k 

tkuk pkfg,A foosdk/khu O;ogkj dks Li"V —R;ksa ds :i esa ifjHkkf"kr fd;k tkrk gS] tks xzkgdksa 

dks muds }kjk çkIr lsok dh xq.koÙkk ds ckjs esa muds O;fäijd fu.kZ;ksa ds tokc esa djus dk iwjk 

vf/kdkj gSA ;g v/;;u miHkksäk O;ogkj ds fofHkUu igyqvksa dh tkap djus ds fy, fd;k x;k 
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FkkA bu O;ogkjksa ds vk/kkj ij cSad ds çn'kZu dk ewY;kadu djuk laHko gS] ftlesa miHkksäk }kjk 

nwljksa dks cSad dh flQkfj'k djuk] cSad ls vf/kd [kjhnkjh djuk] cSad cnyus dk fu.kZ; ysuk vkSj 

blh rjg ds vU; dk;Z 'kkfey gSaA blfy,] ;g cSad dh ftEesnkjh gS fd og vius xzkgdksa dks mu 

lHkh dkjdksa ds ek/;e ls ,d larks"ktud vuqHko nsus dk ç;kl djsa tks muds foosdk/khu dk;ksaZ 

ds ckjs esa muds fu.kZ;ksa dks çHkkfor djrs gSaA mu xfrfof/k;ksa ds foijhr tks iwjh rjg ls xzkgd 

ds fodYi ij fuHkZj gSa] [kq'kh dks lsok ds lkFk xzkgd ds vuqHko dk ,d vewrZ vkSj O;fäijd 

çHkko ekuk tkrk gSA xzkgdksa }kjk vuqHko dh tkus okyh larqf"V ds Lrj dks dbZ v/;;uksa }kjk 

Hkfo"; ds foosdk/khu O;ogkjksa ds ,d egRoiw.kZ ladsr ds :i esa ns[kk tkrk gSA bl /kkj.kk ds rgr 

fd ;g lVhd gS] miHkksäkvksa dh [kq'kh dks çHkkfor djus okys dkjd vkSj os xfrfof/k;k¡ tks os 

foosdk/khu :i ls djuk pqurs gSa] yxHkx cjkcj gksaxhA 

;g v/;;u xzkgd vuqHko CEM - (Customer Experience Management) vk;ke ij çfØ;kvksa 

dk fo'ys"k.k djus ds ekeys dks çnf'kZr djrk gS vkSj lsok xq.kksa ij var–Zf"V çnku djrk gS 

ftldk ewY;kadu vkSj o`f) cSad vius vkfFkZd çn'kZu dks csgrj cukus ds fy, dj ldrs gSaA bl 

'kks/k dk y{; cSadksa ds vkfFkZd çn'kZu dks csgrj cukuk gSA ;g ys[k lsok ds mu igyqvksa ij ppkZ 

djrk gS tks cSadksa ds fy, foÙkh; lgk;rk gksxh] tc os vius xzkgdksa dh larqf"V lqfuf'pr djus 

ij /;ku dsafær djrs gSaA tkap ds fu"d"kksaZ ds vuqlkj] ;s CE - (Customer Experience) ds lcls 

egRoiw.kZ ?kVd FksA v/;;u ds fu"d"kksaZ ds vuqlkj] CE - (Customer Experience) fo'ks"krkvksa ds 

,d milewg dh Hkh tkap dh xbZ gS tks xzkgdksa dh foosdk/khu fØ;kvksa dks çHkkfor ugha djrs gSa 

ysfdu muds vkuan ds Lrj dks çHkkfor djrs gSaA v/;;u ds fu"d"kksaZ ds vuqlkj] bu ?kVdksa dks 

LoPNrk CE - (Customer Experience)Z dkjd dgk tkrk gSA nqfu;k Hkj esa 89 çfr'kr O;olk; 

gksaxs tks 2016 esa lhbZ & ¼xzkgd vuqHko½ dks çfrLi/kkZRed ykHk ds :i esa mi;ksx djus dh ;kstuk 

cuk jgs gSa] tks fd fiNys pkj o"kksaZ esa 36 çfr'kr ls o`f) gSA Hkkjrh; cSad vius LFkkfir vkSj 

fodkl'khy nksuksa ns'kksa ds led{kksa dh rjg xzkgd&dsafær ugha gSa] vkSj os bl laca/k esa ekudksa ds 

ekeys esa ihNs gSaA gky ds v/;;u esa] Hkkjrh; cSadksa ds fy, cktkj esa ;g varj çdk'k esa vk;k gSA 

tc xzkgdksa dh vis{kkvksa dks iwjk djus dh ckr vkrh gS] rks Hkkjrh; cSadksa dks Øe'k% 0 ls 100 rd 

ds iSekus ij 74 dk Ldksj fn;k x;k ¼,QvkbZ,l] 2016½A teZuh ds foÙkh; laLFkkuksa esa] mPpre 

xzsM ¼87½ vftZr fd;k x;k FkkA tc ckr vius xzkgdksa dh oQknkjh dh vkrh gS] rks Hkkjrh; cSadksa 

dks Hkh lQyrk dk ogh Lrj feyrk gSA Hkkjrh; xzkgd larqf"V lwpdkad (ICSI) ds vuqlkj] Hkkjrh; 

cSadksa ds fy, xzkgd oQknkjh dk vkSlr Ldksj 100 esa ls 65 gSA ;g flaxkiqj ¼74½] la;qä jkT; 

vesfjdk ¼72½] nf{k.k v¶jhdk ¼71½ vkSj ;wukbVsM fdaxMe ¼67½ tSls ns'kksa ds foijhr gSA Hkkjrh; 

cSadksa dks xzkgd oQknkjh ij fuHkZj gksus ls igys ,d egRoiw.kZ {ks= dks doj djuk gksxk] tks 

iqu[kZjhn vkSj ekSf[kd jsQjy ¼fi;jlu] 1996½ tSls O;ogkjksa dh fo'ks"krk gSA Hkkjrh; cSad tks lrr 

vkfFkZd fodkl ns[kuk pkgrs gSa] mUgsa cgqr lh pqukSfr;ksa dk lkeuk djuk gksxkA 
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bl rF; ds ckotwn fd O;olk; ;g xkjaVh nsus esa vleFkZ gSa fd larq"V miHkksäk ldkjkRed 

rjhds ls O;ogkj djsaxs] os yxHkx fuf'pr :i ls vlarq"V xzkgdksa ij vokaNuh; rjhds ls çfrfØ;k 

djus ds fy, fuHkZj gks ldrs gSaA blds vfrfjä] bl rF; ds ckotwn fd vlarq"V xzkgd dgha 

vkSj [kjhnkjh djus ds fy, vf/kd bPNqd gSa] larq"V xzkgd t:jh ugha fd fdlh czkaM ds çfr 

oQknkj gksaA LoPNrk dh vo/kkj.kk dks le>uk CE - (Customer Experience) pj dk mi;ksx 

foÙkh; laLFkkuksa dks LoPNrk ds b"Vre Lrj dks cuk, j[kus esa lgk;rk djsxk] vkSj foosdk/khu 

O;ogkj dks lapkfyr djus okys egRoiw.kZ CE - (Customer Experience) rRoksa dh le> foÙkh; 

laLFkkuksa dks çfrLi/kkZRed ykHkksa dh LFkkiuk ij vius O;; dks çkFkfedrk nsus vkSj dsafær djus esa 

lgk;rk djsxhA cSadksa }kjk çnku fd, tkus okys mRiknksa ds chp lcls de varj gS vkSj ftu 

cktkjksa esa cSad Hkkx ysrs gSa] muesa vU; cSadksa vkSj xSj&cSad laxBuksa] fo'ks"k :i ls fQuVsd daifu;ksa 

nksuksa ls lcls Hk;adj çfrLi/kkZ gSA bl otg ls] foÙkh; laLFkkuksa dks çfrLi/kkZRed c<+r gkfly 

djus ds fy, vkSj Hkh vf/kd ç;kl djus dh vko';drk gSA D;ksafd cSadksa dks vc oQknkj xzkgd 

çkIr djus esa dfBukbZ gks jgh gS] xzkgd vuqHko çca/ku igys ls dgha vf/kd egRoiw.kZ gks x;k gSA 

cSad }kjk lsok çnku fd, tkus okys xzkgdksa dh la[;k lh/ks ml /ku dh ek=k ds lekuqikrh gksrh 

gS tks cSad mRiUu djus esa l{ke gSA bl la?k"kZ ds nkSjku] foÙkh; laLFkk,¡ xzkgdksa ds lkFk vius 

laca/kksa vkSj laidZ fcanqvksa ij vf/kd tksj ns jgh gSaA xzkgd oLrqvksa ds foijhr lsokvksa ds fy, tks 

[kjhn fu.kZ; ysrs gSa] muesa vf/kd la[;k esa /kkj.kk,¡ 'kkfey gksrh gSa] ftUgsa [kjhn ls igys mudh 

Hkkoukvksa vkSj laosnukvksa esa O;ofLFkr vkSj lalkf/kr fd;k tkrk gSA bl otg ls] ;g vko';d gS 

fd bl ij /;ku fn;k tk,A 

cSadksa ds fy, bu /kkj.kkvksa dks dq'kyrkiwoZd fu;af=r djuk laHko gS ;fn mUgsa bl ckr dh iwjh 

le> gks fd os dgk¡ ls mRiUu gksrh gSaA miHkksäk O;ogkj vkSj lsok foi.ku ij fd, x, v/;;uksa 

ds vuqlkj] ;s /kkj.kk,¡ dbZ ladsrksa dk ifj.kke gSa tks ,d lhbZ & ¼xzkgd vuqHko½ ¼viuh mifLFkfr 

;k vuqifLFkfr ls½ [kjhn dh çfØ;k vkSj mlds ckn mRikn dk mi;ksx djus ds nkSjku crk ldrk 

gSA buesa ls vf/kdka'k lhbZ & ¼xzkgd vuqHko½ ,d rjg dh ?kVuk,¡ gSa ftudk yksxksa ds fy, xgjk 

O;fäxr ewY; gS] vkSj muesa vkerkSj ij HkkoukRed egRo dh Hkkouk,¡ 'kkfey gksrh gSaA bl rF; 

ds dkj.k fd xzkgd vuqHko lsok laxBu ds lkFk eqBHksM+ksa ls curs gSa] xzkgd laidZ fcanqvksa vkSj 

çfØ;kvksa dk fuekZ.k vkSj ç'kklu miHkksäk dh vis{kkvksa }kjk funsZf'kr gksuk pkfg,A le; ds 

vyx&vyx {k.kksa esa] ;s çfØ;k,¡ vkSj Vpi‚baV miHkksäkvksa dh vis{kkvksa dks fdl gn rd iwjk dj 

ikrs gSa] ;g fu/kkZfjr djus esa fu.kkZ;d dkjd gksxk fd muds lsok vuqHko dks fdl rjg ls jsV 

fd;k tkrk gSA 

xzkgdksa dh vis{kkvksa dh rqyuk esa çkIr lsok ls vlarqf"V lsok dh xq.koÙkk dk ,d etcwr ladsr 

gSA miHkksäk vuqHko ¼lhbZ½ 'kCn dk vFkZ gS fd xzkgd fdlh mRikn ;k lsok ls fdl gn rd çlUu 

gS] lkFk gh mRikn ;k lsok çnku djus okyh daiuh ds çfr mudh Hkkouk,¡ fdruh xgjh gSA blds 

ckn vkus okyh lksp dks xzkgd dks larq"V djuk dgk tkrk gSA lkfgR; esa ;g vPNh rjg ls 

LFkkfir gks pqdk gS fd mPp&xq.koÙkk okyh lsok çnku djus vkSj larq"V miHkksäkvksa ds chp ,d 
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etcwr laca/k gSA bl lglaca/k dks nks Lrjksa ij of.kZr fd;k tk ldrk gSA lcls igys] O;fäxr 

laca/kksa ls mRiUu gksus okyh çlUurk gS] vkSj nwljs LFkku ij] gj pht ls mRiUu gksus okyh larqf"V 

gSA igyk 'kCn vDlj mu xzkgdksa dks fpfàr djus ds fy, mi;ksx fd;k tkrk gS tks viuh igyh 

[kjhnkjh dj jgs gSa] tcfd ckn okyk 'kCn ;g ifjHkkf"kr djrk gS fd xzkgd vyx&vyx le; 

vof/k esa ml lsok ds lkFk vius vuqHkoksa ij fopkj djus ds ckn fdl gn rd lsok ls [kq'k gSaA 

blfy,] xzkgd vuqHko] xzkgd larqf"V vkSj lsok dh xq.koÙkk lHkh ,d nwljs ls –<+rk ls tqM+s gq, 

gSaA larq"V xzkgdksa dks vkdf"kZr djus ds fy, ,d mR—"V lhbZ & ¼xzkgd vuqHko½ fodflr djuk 

vko';d gS tks vius lkekftd usVodZ esa vf/kd yksxksa dks vius vuqHko ds ckjs esa crk,axs] tks 

mUgsa çkIr ldkjkRed çfrfØ;k ds fy, /kU;okn gSA cSadksa ds ikl ldkjkRed lhbZ & ¼xzkgd 

vuqHko½ ds mRiknu dks fu;af=r djus dh {kerk gS] tks ,d ykHknk;d fodkl gSA Vpi‚baV~l dh 

,d foLr`r J`a[kyk esa xzkgdksa dks O;fäxr vuqHko çnku djus ds fy,] foÙkh; laLFkkuksa ds ikl 

viuh fo'ks"kKrk dk fuekZ.k djus vkSj vius Kku ds vk/kkj dk foLrkj djus dk ekSdk gSA bl 

laca/k esa] foÙkh; laLFkkuksa ds fy, lhbZ & ¼xzkgd vuqHko½ ladsrdksa dh Bksl le> gksuk vko';d 

gS tks xzkgd larqf"V ds lkFk&lkFk vU; O;ogkfjd ifj.kkeksa ij Hkh çHkko Mkyrs gSaA bu laidksaZ] 

larqf"V ds Lrjksa vkSj vU; O;ogkfjd fufgrkFkksaZ ds dkj.k cSad ds çn'kZu ij laHkkfor vPNs ;k cqjs 

çHkkoksa ds dkj.k bl ij /;ku nsuk vR;ar egRoiw.kZ gSA 

,sls nks rjhds gSa ftuls xzkgd fØ;k,¡ fdlh laxBu dh lQyrk ij çHkko Mky ldrh gSa: igyk] 

O;ogkj esa cnyko vkSj vf/kd Hkqxrku djus dh rRijrk tSls çR;{k çHkkoksa ds ek/;e ls; vkSj 

nwljk] vPNs 'kCn WOM – (Words of Mouth) vkSj jsQjy O;ogkj tSls vçR;{k çHkkoksa ds ek/;e lsA 

lsok çfØ;k ds nkSjku xzkgd tks çHkko çkIr djrs gSa] os lsok dh xq.koÙkk ds muds ewY;kadu ds 

fy, ,dek= vk/kkj gSa | blfy,] CE - (Customer Experience) vkSj lsok dh xq.koÙkk ds chp lh/kk 

laca/k gSA tc xzkgd çfr/kkj.k dh ckr vkrh gS] rks lsok dh xq.koÙkk dk lh/kk vkSj egRoiw.kZ çHkko 

iM+rk gS] vkSj xzkgd dkQh le; rd [kjkc lsok xq.koÙkk ls mRiUu gksus okys udkjkRed vuqHkoksa 

dks ;kn djrs gSa vkSj muds ckjs esa ckr djrs gSaA pwafd cSad viuh lsokvksa ds fMtkbu vkSj fu"iknu 

ds fy, ftEesnkj gS] blfy, ;g mEehn dh tkrh gS fd xzkgdksa dks ldkjkRed vuqHko gksaxsA vke 

rkSj ij ;g ekuk tkrk gS fd xzkgdksa }kjk vuqHko dh tkus okyh larqf"V dk Lrj çnku dh xbZ 

lsok dh xq.koÙkk vkSj miHkksäk O;ogkj ds iSVuZ ds chp e/;LFk ds :i esa dk;Z djrk gSA lsok dh 

xq.koÙkk vkSj xzkgd larqf"V ds chp vPNh rjg ls LFkkfir laca/k ds foijhr] miHkksäk O;ogkj vkSj 

lsok dh xq.koÙkk ;k xzkgd larqf"V ds chp lglaca/k ij v/;;u dh deh gSA ;g bl rF; ds 

foijhr gS fd nksuksa ds chp ,d laca/k gSA 

bl rF; ds dkj.k fd xzkgd larqf"V vkSj lsok dh xq.koÙkk cgqvk;keh vo/kkj.kk,¡ gSa] mu egRoiw.kZ 

CE - (Customer Experience) rRoksa ij /;ku dsafær djuk ykHknk;d gS ftudk miHkksäkvksa ds O;ogkj 

ij lcls vf/kd çHkko iM+rk gSA vius ykHk dks vf/kdre djus ds mís'; ls] foÙkh; laLFkku lsok 

ifj;kstukvksa esa vius fuos'k dks çkFkfedrk nsus ds fy, bl tkudkjh dk mi;ksx dj ldrs gSaA 

vU; lsok {ks=ksa esa LoPNrk ds Lrj dks cuk, j[krs gq, vko';d çn'kZu {ks=ksa esa uokpkj vkSj mR—
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"Vrk ij /;ku dsafær djds] os nh?kZdkfyd çfrLi/khZ ykHk dk fuekZ.k djus esa l{ke gSa tks fVdkÅ 

gSaA ,slk djus ds fy,] bu rRoksa dh O;kid le> gksuk vkSj ;g tkuuk vko';d gS fd os xzkgdksa 

ls visf{kr dk;ksaZ ls dSls tqM+s gSaA blfy,] is'ksoj fl) egRoiw.kZ CE - (Customer Experience) 

dkjdksa dk mi;ksx djds vkSj mUgsa dq'ky rjhds ls fu;af=r djds vkfFkZd ykHk çkIr djus esa 

l{ke gks ldrs gSaA fQygky] CE - (Customer Experience) dh xq.koÙkk vkSj O;olk;ksa dh 

miyfC/k;ksa ij blds çHkko dk vkdyu djuk eqf'dy gSA ;g bl rF; ds dkj.k gS fd 

nLrkosthdj.k esa dgha Hkh CE - (Customer Experience) dks fdlh fo'ks"k rjhds ls ifjHkkf"kr 

ugha fd;k x;k gSA blds vykok] dkjd Lrj ij CE - (Customer Experience) vuqla/kku 

esa ,d egRoiw.kZ deh gSA ifj.kkeLo:i] bl v/;;u dk mís'; Hkkjrh; [kqnjk cSafdax fLFkfr ds 

lanHkZ esa rhu foosdk/khu O;ogkjksa ij lhbZ & ¼xzkgd vuqHko½ dkjdksa ds çHkko dk ewY;kadu djuk 

gSA ;s O;ogkj gSa [kjhn ds bjkns] nwljksa dks jsQjy] vkSj eqag&tckuh çpkjA gekjk mís'; cSadksa }kjk 

lkeuk dh tkus okyh egRoiw.kZ vkSj LoPN lhbZ & ¼xzkgd vuqHko½ fparkvksa dh vksj /;ku vkdf"kZr 

djuk gSA lkFk gh] v/;;u ;g tkap djrk gS fd xzkgd larqf"V dk Lrj cSad xzkgdksa }kjk dh 

tkus okyh foosdk/khu dkjZokb;ksa dk ,d egRoiw.kZ Hkfo";oäk gS ;k ughaA ;g v/;;u cSad xzkgdksa 

ds foosdk/khu O;ogkjksa dh dkjd&Lrjh; tkap ds ek/;e ls cSafdax lanHkZ esa lhbZ & ¼xzkgd vuqHko½ 

dh vf/kd Li"V le> çnku djds cSad ekdsZfVax ij orZeku lkfgR; esa ;ksxnku nsrk gSA ;fn 

foÙkh; laLFkku egRoiw.kZ lhbZ & ¼xzkgd vuqHko½ vko';drkvksa ls voxr gSa] rks muds fy, vR;f/kd 

çfrLi/khZ cktkjksa esa xzkgdksa dks çkIr djus vkSj cuk, j[kus ds fy, lkeqnkf;d tqM+ko ¼lhbZ & 

¼xzkgd vuqHko½½ dks fu;ksftr djuk cgqr vklku gksxkA 

mís'; 

1- ljdkj vkSj cSafdax {ks= }kjk çkS|ksfxdh ds mi;ksx dk fo'ys"k.k djukA  

2- bl ckjs esa vf/kd tkuuk fd fdl çdkj çkS|ksfxdh us Hkkjr ds cSafdax m|ksx esa cM+s cnyko 

fd, gSaA 

Hkkjrh; cSafdax esa lwpuk çkS|ksfxdh: 

viuh dk;Zdq'kyrk c<+kus vkSj çfrLi/kkZ esa ,d dne vkxs jgus ds mís'; ls] nqfu;k Hkj ds foÙkh; 

laLFkku lwpuk çkS|ksfxdh ¼vkbZVh½ ij cM+s iSekus ij fuHkZj gSaA çkS|ksfxdh lq/kkjksa ds ifj.kkeLo:i 

cSad vc vf/kd la[;k esa xzkgdksa ls laidZ djus vkSj mUgsa dbZ rjg ds uohu mRikn vkSj lsok,¡ 

çnku djus esa l{ke gSaA laxBu ds gj Lrj ij ubZ rduhd ds O;kid mi;ksx ds ifj.kkeLo:i 

Hkkjr esa cSafdax {ks= vc ,d fMftVy Økafr ls xqtj jgk gSA ifjpkyu n{krk c<+kuk] O;; de 

djuk vkSj xzkgdksa dks csgrj vuqHko çnku djuk ,slk djus ds fy, çkFkfed çsjd dkjd gSaA 

çkS|ksfxdh lQyrkvksa ds çR;{k ifj.kke ds :i esa xzkgdksa dks u, cSafdax vuqHko çnku fd, tk 

jgs gSa tks cSadksa ds lapkyu ds rjhds dks ekSfyd :i ls cny jgs gSaA eksckby cSafdax] DykmM 
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daI;wfVax] vkfVZfQf'k;y baVsfytsal vkSj Cy‚dpsu tSlh dqN lcls egRoiw.kZ rduhdh çxfr Hkkjr 

esa cSafdax O;olk; ij çHkko Mky jgh gSaA eksckby cSafdax Hkkjr esa lcls O;kid :i ls mi;ksx dh 

tkus okyh foÙkh; lsokvksa esa ls ,d gS] D;ksafd ;g ns'k ds 80.05 Qhlnh ls vf/kd lkoZtfud 

vkSj futh cSadksa }kjk çnku dh tkrh gSA foÙkh; laLFkkuksa }kjk miyC/k djk, x, eksckby cSafdax 

,si dh cnkSyr xzkgd vc fdlh Hkh LFkku ls vius [kkrksa dk çca/ku djus esa l{ke gSaA xzkgd 

eksckby ,si dk mi;ksx djds vius [kkrksa dh tkap djus ds vykok vkSj Hkh cgqr dqN dj ldrs 

gSaA os iSls Hkst vkSj çkIr dj ldrs gSa] fcyksa dk Hkqxrku dj ldrs gSa vkSj dbZ vU; dk;Z Hkh dj 

ldrs gSaA foÙkh; laLFkkuksa }kjk /kks[kk/kM+h dh xfrfof/k dks jksdus vkSj mldk irk yxkus ds 

lkFk&lkFk xzkgdksa dks vuqdwfyr lsok,¡ nsus ds fy, IT rduhdksa dk mi;ksx fd;k tk jgk gSA IT 

foÙkh; laLFkkuksa dks viuh çfrLi/kkZRed c<+r cuk, j[kus vkSj vius xzkgdksa dh vko';drkvksa dks 

iwjk djus esa l{ke cukrk gSA cSafdax O;olk; esa] mRiknksa ds fodkl vkSj foi.ku ls ysdj ekuo 

lalk/kuksa ds ç'kklu vkSj xzkgdksa dks lsok çnku djus rd gj pht ds fy, çkS|ksfxdh vko';d 

gSA ,slk dgus ds ckn] [kqnjk cSafdax vU; 'kk[kkvksa dh rqyuk esa lwpuk çkS|ksfxdh dk csgrj mi;ksx 

djrh gSA cSad xzkgdksa dks çnku dh tkus okyh lsokvksa dh lhek dks O;kid cukus] ubZ txgksa ij 

'kk[kk,¡ [kksyus vkSj vU; mís';ksa ds fy, lwpuk çkS|ksfxdh dk mi;ksx dj jgs gSaA cSadjksa lfgr 

bl iqjkuh ç.kkyh ls tqM+s yksx dksbZ cnyko ugha pkgrs FksA vius dfj;j dks [krjs esa Mkyus ds 

vykok] mUgsa fpark Fkh fd blls deZpkjh vf/kxzg.k dh iwjh çfØ;k esa O;o/kku iSnk gksxkA 'kq#vkr 

esa] os cnyko ds çfr çfrjks/kh Fks fQj Hkh] os varr% bl lPpkbZ ls ifjfpr gks x, fd ifjorZu 

vifjgk;Z gS vkSj varr% vPNk gS] vkSj mUgksaus bls laHko cukus dh çfØ;k esa ;ksxnku Hkh fn;kA 

Hkkjr esa cSad ubZ foÙkh; uhfr;ksa vkSj çkS|ksfxdh mUufr dks viukus esa vHkh Hkh lqLr gSaA ;g ,d 

lkekU; ekunaM gS tks Hkkjr ds lHkh cSadksa ij ykxw gksrk gSA gkyk¡fd] fiNys dqN o"kksaZ esa] dbZ 

?kVuk,¡ ?kfVr gqbZ gSa] ftlds ifj.kkeLo:i varr% Lopkyu gqvk vkSj vkf[kjdkj] Hkkjr ds iwjs 

cSafdax m|ksx esa cSafdax xfrfof/k;ksa dk fMftVyhdj.k gqvkA ifj.kkeLo:i] foÙkh; laLFkkuksa us 

yksdy ,fj;k usVodZ (LAN) cukuk 'kq: dj fn;k] ftldk vFkZ gS LFkkuh; {ks= usVodZA ;s 

yksdy ,fj;k usVodZ (LAN) MsLdV‚i daI;wVj vkSj ySiV‚i dks tksM+rs Fks ftudk mi;ksx 'kk[kk 

deZpkfj;ksa }kjk fd;k tkrk FkkA cSafdax usVodZ vkSj O;fäxr laLFkkuksa ds çlkj us dksj cSafdax 

flLVe ¼CBS) ds dk;kZUo;u dks ,d vifjgk;Z vko';drk cuk fn;kA CORE ftldk vFkZ gS 

lsaVªykbTM v‚uykbu fj;y&Vkbe ,Dlpsat] xzkgdksa dks cSafdax ls lacaf/kr dk;Z nwj l s vkSj fnu 

;k jkr ds fdlh Hkh le; djus dh {kerk nsrk gSA blds ifj.kkeLo:i cSafdax çfØ;k dh n{krk 

vkSj cSafdax LFkkuksa dh Lora=rk nksuksa esa mYys[kuh; o`f) gqbZA tc MsVk dks fofHkUu LFkkuksa ij lk>k 

fd;k tk ldrk gS] rks varr% O;kid vkarfjd xyrQgfe;ksa vkSj vLi"Vrk dks lekIr djuk laHko 

gks ldrk gS tks igys gks jgh FkhA vc miHkksäkvksa ds fy, cSad }kjk nh tkus okyh lHkh lsokvksa 

rd igq¡puk laHko gks x;k gS] pkgs os fdlh Hkh 'kk[kk esa tk,¡A 

ljdkj dh Hkwfedk: 
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gky ds o"kksaZ esa tks rsth ls fMftVyhdj.k gqvk gS] mldk Js; dkQh gn rd ljdkj dks tkrk 

gSA ns'k dh vFkZO;oLFkk dks djkjksi.k ds fu;eksa ds vuq:i cukus dk ncko c<+ jgk gS] vkSj ljdkj 

ds fy, bl ij utj j[kus dk lcls vklku rjhdk dS'kysl ysunsu gSA v‚uykbu vkpj.k ds 

fofu;eu ds fy, fo/kk;h vk/kkj lwpuk çkS|ksfxdh vf/kfu;e 2000 }kjk LFkkfir fd;k x;k FkkA 

dkuwu dk ikyu u djus ij tqekZuk ;k eqdnek Hkh gks ldrk gS] vkSj ;g Hkkjr esa lHkh v‚uykbu 

ysunsu ij ykxw gksrk gSA 2016 ds foeqæhdj.k vfHk;ku ls dS'kysl] vf/kd vuqikyu okyh 

vFkZO;oLFkk dh vksj c<+us dk Li"V ladsr feykA ljdkj Li"V :i ls vf/kd fMftVy cSafdax 

ç.kkyh ij tksj ns jgh gS] [kkldj IMPS vkSj UPI tSlh rkRdkfyd udn gLrkarj.k rduhdksa ds 

vkxeu ds lkFkA v‚uykbu ysunsu dks vkSj vf/kd lqfo/kktud cukus ds fy,] ljdkj us ;wfuQkbM 

isesaV~l baVjQsl (UPI) dks ykxw fd;k] tks ,d cM+h lQyrk jgh gSA us'kuy isesaV~l d‚jiksjs'ku 

v‚Q bafM;k ¼NPCI) }kjk ljdkjh LokfeRo okys IysVQ‚eZ BHIM ¼Hkkjr baVjQsl Q‚j euh½ ds 

ek/;e ls y‚Up fd, x, UPI us mi;ksxdrkZvksa dks vius cSad [kkrs ds ØsMsaf'k;y çnku djus ds 

ctk; opqZvy vkbZMh dk mi;k sx djds v‚uykbu ysunsu djus dh vuqefr nhA pw¡fd lkjk iSlk 

lh/ks ysu&nsu esa 'kkfey yk sxksa ds cSad [kkrksa esa tkrk gS] blfy, opqZvy o‚ysV dh Hkh t:jr ugha 

gSA isVh,e] Qksuis] xwxy is vkSj ns'k ds yxHkx gj nwljs isesaV IysVQ‚eZ ij vc ;wihvkbZ dh lqfo/kk 

miyC/k gSA fQygky] bu rduhdksa ds bLrseky dks c<+kok nsus ds fy, ;wihvkbZ ysunsu ds fy, 

ysunsu ykxr de j[kh xbZ gSA dj fu;eksa esa gky gh esa gq, cnykoksa ds dkj.k cSafdax pSuyksa ds 

tfj, Hkqxrku djuk Hkh t:jh gks x;k gSA vke yksxksa dks fMftVy cSafdax dh vksj vkdf"kZr djus 

ds ç;kl esa] Hkkjr ljdkj vkSj RBI us cSafdax ds fy, dbZ bZ&lsok,¡ fodflr dh gSaA 

Hkkjr esa fMftVy cSafdax ds nk;js dks çHkkfor djus okys igyw 

Hkkjrh; cSafdax m|ksx dkQh gn rd fMftVy cSafdax ij fuHkZj gSA Hkkjrh; fjtoZ cSad ¼RBI½ }kjk 

fMftVy cSafdax lsokvksa dks c<+kok fn;k x;k gSA vf/kd ls vf/kd Hkkjrh; v‚uykbu vkSj eksckby 

cSafdax dh vksj #[k dj jgs gSa] ftlls ns'k esa fMftVy cSafdax dh igq¡p c<+ jgh gSA fQj Hkh] dbZ 

eqíksa ds dkj.k Hkkjr esa fMftVy cSafdax dk rsth ls foLrkj ugha gks jgk gSA Hkkjr esa] vfo'oluh; 

baVjusV miyC/krk fMftVy cSafdax dh igq¡p dks lhfer djus okyh ,d cM+h leL;k gSA ns'k ds 

vfodflr cqfu;knh <k¡ps ds dkj.k Hkkjr ds lHkh {ks=ksa rd fMftVy cSafdax lsokvksa dk igq¡puk 

pqukSrhiw.kZ gks ldrk gSA gkyk¡fd vf/kd ls vf/kd yksx v‚uykbu gks jgs gSa] Hkkjr ds dbZ xzkeh.k 

{ks=ksa esa vHkh Hkh yxkrkj baVjusV lsok dk vHkko gSA blls mu {ks=ksa ds fuokfl;ksa ds fy, v‚uykbu 

cSafdax dk mi;ksx djuk dfBu gks tkrk gSA Hkkjr esa yksxksa dks fMftVy cSafdax lsokvksa ds ckjs esa 

ftl gn rd tkudkjh gS] og Hkh lhfer gSA v‚uykbu cSafdax ds ykHk vkSj mudk mi;ksx dSls 

djsa] ;g vHkh Hkh dbZ O;fä;ksa dks ugha irk gSA ifj.kkeLo:i] Hkkjr esa de yksx fMftVy cSafdax 

lsokvksa dk mi;ksx djus esa l{ke gSa] tks muds foLrkj dks /khek dj nsrk gSA ,d vkSj ckr Hkkjr 

esa vHkh Hkh cgqr ls yksxksa ds ikl cSad [kkrs ugha gSaA Hkkjr esa fMftVy cSafdax dh igq¡p c<+kus ds 

fy, dqN ck/kkvksa dks nwj djuk gksxkA 
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f'k{kk rd igq¡p : gkyk¡fd fMftVy cSafdax esa igys ls oafpr vkcknh dks cSafdax lsok,¡ çnku djus 

dh {kerk gS] ysfdu blds O;kid :i ls viuk, tkus esa ,d egRoiw.kZ ck/kk cuh gqbZ gS: f'k{kk 

rd igq¡p dh dehA nqfu;k ds dbZ fgLlksa esa] [kkldj xzkeh.k vkSj nwjnjkt ds bykdksa esa] yksxksa 

ds ikl fMftVy cSafdax vkSj bldk mi;ksx djus ds rjhds ds ckjs esa tkuus ds fy, lk/ku ;k 

volj ugha gSaA f'k{kk rd igq¡p dh ;g deh fMftVy cSafdax ds çlkj esa lcls cM+h ck/kkvksa esa ls 

,d gSA gkyk¡fd bl leL;k dks nwj djus ds fy, dbZ igy dh tk jgh gSa] tSls fd eksckby 

cSafdax ,fIyds'ku ftudk mi;ksx baVjusV dusD'ku ds fcuk fd;k tk ldrk gS] fMftVy cSafdax 

dks lHkh ds fy, lqyHk cukus ds fy, vHkh Hkh cgqr dke fd;k tkuk ckdh gSA tc rd ge bl 

ck/kk dks nwj ugha dj ysrs] rc rd fMftVy cSafdax dk oknk dbZ yksxksa dh igq¡p ls ckgj jgsxkA 

çkS|ksfxdh igq¡p: igys] eksckby rduhd vkSj MsVk rd igq¡p mPp oxksaZ ds fy, vkjf{kr ,d 

fo'ks"kkf/kdkj FkhA nqfu;k esa lcls de MsVk njksa ds lkFk] Hkkjr us gky ds o"kksaZ esa eksckby midj.kksa 

dks O;kid :i ls viuk;k gSA pw¡fd fMftVy cSafdax etcwr usVodZ baÝkLVªDpj ij cgqr vf/kd 

fuHkZj gS] blfy, #>ku crkrs gSa fd fMftVy ysu&nsu dk mi;ksx dsoy c<+sxkA fMftVy cSafdax 

ds çlkj dks lgh ek;us esa c<+kok nsus ds fy,] bldk mi;ksx djus ds fy, vko';d rduhd rd 

igq¡p c<+kus ij /;ku dsafær djuk egRoiw.kZ gSA bldk eryc gS fd cqfu;knh <k¡ps dks csgrj cukus 

vkSj yksxksa dks fMftVy cSafdax ds ykHkksa ds ckjs esa f'kf{kr djus ds fy, dke djukA vf/kd yksxksa 

ds fMftVy cSafdax rd igq¡pus vkSj mldk mi;ksx djus esa l{ke gksus ls] ge bl rduhd ds 

okLrfod ykHkksa dks ns[kuk 'kq: dj ldrs gSaA 

ifjorZu dk çfrjks/k: cSafdax ,d ,slk m|ksx gS tks yxkrkj fodflr gks jgk gSA xzkgdksa vkSj 

deZpkfj;ksa nksuksa ds fy, cSafdax vuqHko dks csgrj cukus ds fy, gj le; ubZ rduhdksa dk fodkl 

vkSj dk;kZUo;u fd;k tk jgk gSA gkyk¡fd] dqN deZpkfj;ksa ds fy, bl fujarj ifjorZu dks cuk, 

j[kuk eqf'dy gks ldrk gSA os ubZ phtsa lh[kus ;k ubZ rduhdksa dks viukus ds fy, çfrjks/kh gks 

ldrs gSaA ifjorZu ds çfr ;g çfrjks/k cSadksa ds fy, ,d cM+h leL;k gks ldrh gS] D;ksafd ;g ubZ 

rduhdksa vkSj çfØ;kvksa ds dk;kZUo;u esa ck/kk Mky ldrk gSA cSadksa dks bl çfrjks/k dks nwj djus 

ds rjhds [kkstus vkSj ;g lqfuf'pr djus dh vko';drk gS fd deZpkjh u, ifjorZuksa ds vuqdwy 

gks ldsaA 

lqj{kk: v‚uykbu cSafdax dh ckr djsa rks lqj{kk xzkgdksa ds fy, lcls egRoiw.kZ fparkvksa esa ls ,d 

gSA blds vykok] xzkgd viuh tkudkjh dh fo'oluh;rk vkSj xksiuh;rk ds ckjs esa Hkh fpafrr gSaA 

xzkgdksa ds lkFk fo'okl cukus ds fy, cSadksa dks bu fparkvksa dks nwj djus dh vko';drk gSA ;g 

loZfofnr gS fd v‚uykbu O;olk; djus ls dqN tksf[ke gksrs gSaA buesa foÙkh; gkfu] igpku dh 

pksjh vkSj laosnu'khy tkudkjh dk uqdlku] vU; ckrksa ds vykok 'kkfey gSaA blds vykok] O;kid 

/kks[kk/kM+h ds ifj.kkeLo:i dbZ fujk/kkj vk'kadk,¡ ekStwn gSaA ;g Hkh /;ku nsus ;ksX; gS fd vf/kdka'k 
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MsVkcsl vR;k/kqfud rduhd ij fuHkZj djrs gSaA ifj.kkeLo:i] Hkqxrku usVodZ vkSj cSadksa ij gSfdax 

vlkekU; gSaA 

ljdkjh çksRlkgu: ,d ,sls ns'k esa] tgk¡ yxHkx vk/kh vkcknh fcuk cSad [kkrs ds gS] ljdkj us 

udnh&eqä vFkZO;oLFkk ds ek/;e ls ns'k esa fMftVy cSafdax dks viukus dk leFkZu djds] vf/kd 

vuqikyu vFkZO;oLFkk ykus dh igy dh gSA blls xzs bd‚ueh dks de djus esa enn feysxh] ftls 

thMhih dk yxHkx 20&30 Qhlnh ekuk tkrk gS vkSj blls vf/kd dj jktLo Hkh vk,xkA ;g ns'k 

dks vkSj vf/kd fMftVy cukus dh fn'kk esa Hkh ,d dne gS] tks fMftVy vFkZO;oLFkk ds fy, 

ljdkj ds y{; ds vuq:i gSA udnh&eqä vFkZO;oLFkk ds fy, vius ç;kl ds ek/;e ls ns'k esa 

fMftVy cSafdax viukus dks c<+kok nsdj vf/kd vuqikyu vFkZO;oLFkk dks c<+kok nsukA 2016 esa 

foeqæhdj.k vfHk;ku 'kk;n vf/kdka'k yksxksa }kjk fMftVy Hkqxrku IysVQ‚eZ dks viukus esa lcls 

egRoiw.kZ eksM+ jgk gksA 

 

xzkgd vuqHko dks csgrj cukus ds rjhds 

1. xzkgd dk çFke vuqHko ldkjkRed gksuk pkfg, - vU;Fkk ;fn fdlh xzkgd dk igyk 

vuqHko udkjkRed gks tk, rks mudk nqckjk fo'okl gkfly djuk eqf'dy gks tkrk gSA 

2. eksckby cSafdax ¼fMftVy cSafdax½ dh lqfo/kk dk foLrkj vkSj bls vf/kd lqj{kkçn cuk;k 

tk,A 

3. eksckby cSafdax ,i ;k vU; v‚uykbu cSafdax ,i dh y‚x bu çfØ;k tks vklku cuk;k 

tkuk pkfg,A 

4. xzkgd larqf"V Ldksj ;fn de gS rks vkidks xzkgd lgk;rk ;k Help Line çfØ;k dks 

vklku cukus ij dke djuk pkfg, rkfd xzkgd dks dfBukbZ gksus ij Helpline Desk ds 

ek/;e ls ;FkklaHko lgk;rk çnku djrs gq, xzkgd dh leL;k dk 'kh?kz lek/kku gksA 

5. xzkgd vuqHko cgqr dqN èkkj.kk ij fuHkZj djrk gS | ewY; ijd o xq.koÙkk iw.kZ cSafdax lsok,¡] 

xzkgd esa cSad ds çfr ldkjkRed èkkj.kk fodflr djrh gS ftlls xzkgd larqf"V c<rh gSA 

6. xzkgdksa esa fofÙk; lk{kjrk dk çlkj gksA 

fu"d"kZ 

gj vFkZO;oLFkk esa cSafdax ç.kkyh gksuh pkfg,A ykHkçnrk esa o`f) gqbZ gS] ysfdu m|ksx ds vf/kdka'k 

fgLls ij vHkh Hkh futh vkSj varjkZ"Vªh; cSadksa dk ncnck gSA vxj lkoZtfud {ks= ds cSad çfrLi/khZ 
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cus jguk pkgrs gSa] rks mUgsa vkbZVh vkSj cSafdax ifjorZu esa iSlk yxkuk tkjh j[kuk gksxkA lwpuk 

çkS|ksfxdh ds u, :iksa dh 'kq:vkr us fiNys dqN o"kksaZ esa cSafdax m|ksx esa Hkkjh cnyko fd;k gSA 

bldh otg ls eksckby cSafdax vkSj baVjusV cSafdax tSlh foÙkh; lsokvksa ds u, jkLrs lkeus vk, 

gSaA vkbZVh ls cSafdax m|ksx ij 'kq) ykHkdkjh çHkko iM+k gSA blds ifj.kkeLo:i c<+h gqbZ lqj{kk] 

lqO;ofLFkr çfØ;k vkSj csgrj xzkgd lsok ds lkFk&lkFk u, foÙkh; lsok pkSuy mHkjs gSaA lkoZtfud 

{ks= ds cSadksa ds foÙkh; çn'kZu esa mYys[kuh; lq/kkj gqvk gS] tc ls ljdkj us mUgsa iquiwaZth—r 

djus dh ;kstuk 'kq: dh gSA Hkys gh ;g dqN yksxksa ds fy, ,d leL;k gks] ysfdu mUgsa ;g /;ku 

j[kuk pkfg, fd dfBukb;k¡ fodkl vkSj fodkl ds volj gSaA ;g /;ku esa j[kuk pkfg, fd 

orZeku ifjos'k esa] gj daiuh dfBu la?k"kZ dj jgh gSA vFkZO;oLFkk dks pkyw j[kus ds fy,] daifu;k¡ 

vkSj miHkksäk iSls dh vkoktkgh dks l{ke djus ds fy, cSadksa ij fuHkZj gSaA gkyk¡fd] vxj cSadksa 

dks vius xzkgdksa dh bl vis{kk dks iwjk djuk gS rks mUgsa ubZ rduhd dks viMsV djuk gksxk vkSj 

viukuk gksxkA fiNys n'kd esa mHkjs eksckby cSafdax lfgr dbZ usVodZ&vk/kkfjr Hkqxrku fodYiksa 

ds çlkj ds dkj.k vc gj O;fä ds ikl foÙkh; lsokvksa rd igq¡p gSA 

lanHkZ 

1- gjy¸;k] Mh-] vkSj ,sFky] ih-,l- ¼2021½A Hkkjr esa vkfFkZd fodkl ij cSafdax {ks= ds fufgrkFkZA 

t‚tZ okf'kaxVu tuZy v‚Q baVjus'kuy y‚ ,aM bdksu‚feDl] 7¼1½] 631&642 esa ys[kA 

2- çxk'k] ,u- ¼2016½A orZeku #>kuksa esa fodkl cSafd ax dk çHkkoA baihfj;y tuZy v‚Q 

baVjfMflfIyujh fjlpZ] 2¼3½] 55&59A 

3- vgusVZ] Vh-] Mks,j] ,l-] fi;jh] ,e-,u-] vkSj fVej] ,e-okbZ- ¼2021½A D;k vkbZVh enn djrk 

gS\ cSafdax vkSj m|ferk esa lwpuk çkS|ksfxdhA varjkZ"Vªh; eqæk dks"k] 1¼1½] 1&57A 

4- xks;y] ,e- ¼2013½A Hkkjr esa cSafdax {ks= ij çkS|ksfxdh dk çHkkoA baVjus'kuy tuZy v‚Q 

lkbafVfQd fjlpZ] 2¼5½] 380&383A  

5- [kaMsyoky] ih- Mh-] vkSj nos] ,e- ¼2022½A dksfoM&19 egkekjh&Hkkjr esa cSafdax fMftVyhdj.k 

dk mHkjrk gqvk #>kuA Hkkjrh; çca/ku laLFkku mn;iqj 'kks/k i= J`a[kyk vkxkeh] baVjus'kuy 

tuZy v‚Q fØ,fVo fjlpZ Fk‚V~l ¼vkbZtslhvkjVh½] 10¼5½] 536&546A 

6- dikfM+;k] ,l-] vkSj ek/ko] oh- oh- ¼2020½A Hkkjr esa cSafdax vkSj foÙkh; lsok m|ksx ij 

fMftVyhdj.k dk çHkkoA vkbZ;wih tuZy v‚Q cSad eSustesaV] 19¼2½] 24&31A 

7- gjxq,e] ,l-] ckmcsdj] ds- ch-] vkSj ,pêh] ,p- ¼2022½A Vîwuhf'k;kbZ cSafdax m|ksx esa lwpuk 

çkS|ksfxdh 'kklu: ,d [kkstiw.kZ v/;;uA vdknfed tuZy v‚Q baVjfMflfIyujh LVMht] 

11¼3½] 121&121A 8-  
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8- gjy¸;k] Mh-] vkSj ,sFky] ih-,l- ¼2021½A Hkkjr esa cSafdax m|ksx dh lajpuk vkSj fodkl ij 

,d v/;;uA baVjus'kuy tuZy v‚Q fjlpZ bu bathfu;fjax] lkbal ,aM eSustesaV 

¼vkbZtsvkjbZ,l,e½] 4¼5½] 225&230A  

9- gqlSu] Mh- ¼2020½A Hkkjr esa cSafdax lq/kkj ds fo'ks"k lanHkZ ds lkFk Hkkjrh; cSafdax {ks= ds 

fodkl ij ,d ,sfrgkfld fVIi.kh: ,d voyksduA fctusl LisDVªe] 10¼2½] 25&50A  

10- gjy¸;k] Mh-] vkSj ,sFky] ih-,l- ¼2021½A Hkkjr esa vuqlwfpr okf.kfT;d cSadksa ij ykxr 

n{krk dk fo'ys"k.kA baVjus'kuy tuZy v‚Q djaV fjlpZ] 13¼06½] 17718&17725A  

11- xksapk#d] ,-th- ¼2016½A 'kks/k esa cSafdax {ks= dh pqukSfr;k¡A tuZy v‚Q ,IykbM eSustesaV 

,aM bUosLVesaV~l] 5¼1½] 34&39A  

12- [kk:jh] tsM-,p-] vkSj eatwukFk] Vh- ¼2018½A Hkkjrh; {ks=h; xzkeh.k cSadksa esa foÙkh; lekos'ku 

ij ,d v/;;uA ,f'k;u tuZy v‚Q eSustesaV] 9¼3½] 1117&1122A 

 

13- 13- egs'k] ,-] vkSj HkV] th- ¼2022½A Hkkjr dk fMftVy Hkqxrku ifj–';&,d fo'ys"k.kA 

baVjus'kuy tuZy v‚Q dsl LVMht bu fctusl] vkbZVh ,aM ,tqds'ku ¼vkbZtslh,lchbZ½] 

6¼1½] 223&236A 

14- 14- fQjnkSl] ,l-] vkSj Qk:dh] vkj- ¼2017½A xzkgd larqf"V ij baVjusV cSafdax lsok dh 

xq.koÙkk dk çHkkoA tuZy v‚Q baVjusV cSafdax ,aM d‚elZ] 22¼1½] 1&17A 

15- 15- gjy¸;k] ch-] vkSj ,sFky] ih-,l- ¼2021½A Hkkjrh; cSafdax {ks= ds çn'kZu dks çHkkfor 

djus okys dkjd: ,d vuqHkotU; fo'ys"k.kA t‚tZ okf'kaxVu baVjus'kuy y‚ fjO;w] 7¼1½] 

607&621- 

16- 16- ljdkjksa ds fy, fMftVy ifjorZu ds lkr /kqjhA ¼2022½A 03 ebZ 2022 

https://www2-deloitte-

com/us/en/insights/industry/public&sector/government&digitaltransfor

mation&strategy-html  10/08/2022 dksA 

17- 17- esgj] ch- ds-] goynkj] vkbZ- Vh-] eksgik=k] ,y-] Liqyckj] lh- ,e-] fcjkÅ] ,Q- vkj-] 

vkSj jscsfx;k] lh- ¼2020½A Hkkjr esa lw{e] y?kq vkSj e/;e m|eksa ¼MSME½ ds fodkl ij 

fMftVy cSafdax dk çHkko: ,d dsl LVMhA O;olk;: fl)kar vkSj O;ogkj] 22¼1½] 18&28A  

18- dkSj] ch-] fdj.k] ,l-] fxzek] ,l-] vkSj :isdk&viksxk] vkj- ¼2021½A mÙkjh Hkkjr esa fMftVy 

cSafdax: xzkgd larqf"V ij tksf[keA tksf[ke] 9¼11½] 1&18A 
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19- 19- gjpsdj] ts-,l- ¼2018½A cSafdax {ks= esa fMftVyhdj.kA baVjus'kuy tuZy v‚Q VªsaM bu 

lkbafVfQd fjlpZ ,aM MsoyiesaV ¼vkbZtsVh,lvkjMh½] 1¼1½] 103&109A 

20- 20- lanknk] ,e- ¼2016½A ftEckCos ds cSafdax m|ksx esa bZ&cSafdax dks viukus ij p;fur 

lQyrk dkjdksa ds çHkko dk fu/kkZj.kA MSU;wfc;l ;wfuoflZVh v‚Q xykVh] 2¼35½] 1&18A 

 


