
अध्या् 5

व्यवसा्य की उभरती पद्धतत्याँ

अतिगम उद्देश्य

इस अध्या् के अध््न के उपरयंात आप—

 y ई-व्वसया् कया अर्थ बतया सकें गे;

 y ई-व्वसया् के रूप में ऑनलयाइन क्र् एवं ववक्र् प्रवक्र्या की व्याख्या कर सकें गे;

 y ई-व्वसया् कया पयारंपररक व्वसया् से ववभदे कर सकें गे;

 y इलेक्ट्रॉवनक पद्धवत की ओर अतंरण के लयाभ बतया सकंेेगे;

 y ई-व्वसया् में फम्थ के पहल की आवश्कतयाओ ंकी व्याख्या कर सकंेेगे;

 y व्वसया् करने की इलेक्ट्रॅयावनक पद्धवत के प्रमखु सरुक्या सरोकयारों की पहचयान कर सकें गे;

 y व्वसया् प्रवक्र्या बयाह्यस्तोतीकरण की आवश्कतया कया वववेचन कर सकें गे; एवं 

 y व्वसया् प्रवक्र्या बयाह्यस्तोतीकरण की संभयावनयाओ ंको समझ सकें गे।
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123व्यवसा्य की उभरती पद्धतत्याँ

5.1 पररच्य

वपछले दशक और उसके बयाद व्वसया् करने के 
तरीके में अनेक मलूभतू पररवत्थन हुए हैं। व्वसया् 
करने के तरीके को व्वसया् पद्धवत कहया जयातया ह ैऔर 
उपसग्थ ‘उभरते’ इस तथ् को रेखयंावकत करतया ह ैवक 
्े पररवत्थन अब ्हयँा हो रह ेहैं और ऐसी प्रववृति्यँा 
आगे भी बनी रहेंगी। ्वद वकसी को व्वसया् को 
आकयार दनेे वयाली तीन सशक्त रुझयानों की सचूी बनयाने 
को कहया जयाए तो उसमें वनमन बयातें शयावमल होंगी—
(क) अंकी्करण (विवजटयाइजेशन)— उद्धरण, 

धववन, प्रवतकृवत्ों, वीवि्ो एवं अन् ववष्वस्त ु
कया 1 और 0 की �ृखंलया में रूपयंातरण, वजनकया 
इलेक्ट्रॉवनक प्रसयारण हो सकतया ह;ै

(ख) बयाह्यस्तोतीकरण (आउटसोवसिंग); और
(ग) अतंरया्थष्ट्ी्करण और वैशवीकरण 
 (भमूिंलीकरण)।

अतंरया्थष्ट्ी् व्यापयार के बयारे में आप अध्या्-11 
में पढ़ेंगे।

इस अध्या् में हम आपको पहली दो घटनयाओ,ं 
अरया्थत ् व्वसया् कया अंकी्करण (इलेक्ट्रॉवनक्स 

कया एक शबद) वजसे इलेक्ट�यारॅवनक व्वसया्  
(ई-वबजनेस) भी कहया जयातया है, और व्वसया् 
प्रवक्र्या बयाह्यस्तोतीकरण (बी.पी.ओ) से पररवचत 
करयाएगँे। ्ह सब करने से पहले, इन दोनों व्वसया् 
पद्धवत्ों के वलए उतिरदया्ी ततवों कया संवक्प्त वववचेन 
आवश्क ह।ै 

व्वसया् की ्े नई पद्धवत्यँा न्या व्वसया् 
नहीं हैं वरन ््े तो व्वसया् करने के न्े तरीके हैं, 
वजनके कई कयारण हैं। आप जयानते ही हैं वक एक 
गवतवववि के रूप में व्वसया् कया उद्शे् वस्तओु ंएवं 
सेवयाओ ंके रूप में उप्ोवगतया एवं मलू् कया सजृन 
होतया ह,ै वजनहें गहृस्र एवं व्यावसयाव्क के्रतया अपनी 
आवश्कतया एवं इचछयापूवत्थ के वलए खरीदते हैं। 
व्वसया् प्रवक्र्याओ ंको उननत करने के प्र्तन में— 
चयाह ेवह क्र् और उतपयादन, ववपणन, ववति अरवया 
मयानव संसयािन हो, व्वसया् प्रबंिक और व्वसया् 
वचतंक हमशेया कया ््थ करने के नए एवं बेहतर तरीकों 
को ववकवसत करने में लग ेरहते हैं। व्यावसयाव्क फममों 
को अचछी गणुवतिया, कम मलू्, तीव्र सपुदु्थगी और 

‘आओ कुछ खरीददयारी करते हैं’, रीतया ने अपने गयँाव की सहलेी रेखया को जगया्या, जोवक छुरटि्ों में वदलली आई 
हुई ह।ै अपनी आखँें मलते हुए रेखया बोली, “इस आिी रयात में! इस सम् कौन अपनी दकुयान तमुहयारे वलए खोले 
बैठया होगया?”

‘ओह! शया्द मैं तमुहें ्ह ठीक से नहीं बतया सकी’, रीतया बोली। “हम कहीं जया नहीं रह ेहैं! मैं तो इटंरनेट पर 
ऑनलयाइन खरीददयारी की बयात कर रही हू।ँ”

“हयँा! मैंने भी ऑनलयाइन खरीददयारी के बयारे में सनुया ह ैलेवकन कभी की नहीं ह,ै”... और रेखया सोचने लगी। 
“इटंरनेट पर क््या बेचते होंगे? वह सयामयान को खरीददयारों के पयास कैसे पहुचँयाते हयाेंगे? उनके भगुतयान कया क््या होतया 
होगया? और इटंरनेट अब तक गयँावों में लोकवप्र् क््ों नहीं हो पया्या ह?ै” जब तक रेखया इन प्रशनों में उलझी रही, 
तब तक रीतया में लरॉगऑन (प्रवेश) कर चकुी री, भयारत के एक अग्रणी ऑनलयाइन खरीददयारी मरॉल में।

Chapter-5.indd   123 25-05-2021   17:27:22

2022-232022-23



124 व्यवसा्य अध्य्यन

लेन-दने और कया ््थ एवं लेन-दनेों कया एक अविक 
लोकवप्र् के्त वजसे ई-करॉमस्थ कहया जयातया ह,ै भी 
शयावमल ह।ै ई-करॉमस्थ एक फम्थ के अपने ग्रयाहकों और 
पवूत्थकतया्थओ ंके सयार इटंरनेट पर पयारस्पररक संपक्थ  को 
सवममवलत करतया ह।ै ई-व्वसया् न केवल ई-करॉमस्थ 
वरन् व्वसया् द्यारया इलेक्ट्रॉवनक मयाध्म द्यारया 
संचयावलत वकए गए अन् कया्मों, जैसेे— उतपयादन, 
स्टरॉक प्रबंि, उतपयाद ववकयास, लेखयाकंन एव ंववति और 
मयानव ससंयािन को भी सवममवलत करतया ह।ै इस प्रकयार 
ई-व्वसया् स्पष्ट रूप से इटंरनेट पर क्र् एवं ववक्र् 
अरया्थत ्ई-करॉमस्थ से कहीं अविक ह।ै

5.2.1 ई-व्यवसा्य का का्य्यक्देत्र

जसैया वक ऊपर उललेख वक्या जया चकुया ह,ै ई-व्वसया् 
कया कया ््थक्ेत बहुत व्यापक है, अविकतर सभी 
व्यावसयाव्क कया ््थ जैसे वक उतपयादन, ववति, ववपणन 
और कयावम्थक प्रबंिन और प्रबंिकी् गवतवववि्यँा, 
जैसे— वन्ोजन, संगठन और वन्ंतण को कंप््टूर 
नेटवक्थ  पर कया्यािंववत वक्या जया सकतया ह।ै ई-व्वसया् 
के कया ््थक्ेत के अवलोकन की एक अन् वववि 
इलेक्ट्रॉवनक लेन-दनेों में सवममवलत व्वक्त्ों एवं 
पक्ों के पररपे्रक्् में इसे जयँाचनया ह।ै इस पररपे्रक्् 
में अवलोकन करने पर एक फम्थ के इलेक्ट्रॉवनक  
मयाध्म के लेन-देनों और नेटवकमों के ववस्तयार 
को वनमन तीन वदशयाओ ं में पररकवलपत वक्या जया  
सकतया ह—ै

(क) फम्थ से फम्थ, अरया्थत् एक फम्थ कया अन् 
व्वसया्ों से पयारस्पररक संवयाद/ संपक्थ

(ख) फम्थ से ग्रयाहक, अरया्थत् एक फम्थ कया अपने 
ग्रयाहकों से पयारस्पररक संवयाद/संपक्थ  और 

(ग) अतं: बी अरवया फम्थ की आतंररक प्रवक्र्याए।ँ

अचछी ग्रयाहक सेवया के वलए ग्रयाहकों की बढ़ती मयँाग 
और बढ़ते प्रवतस्पिया्थ दबयाव को सफलतयापवू्थक झलेने 
के वलए अपनी उप्ोवगतया, सजृन एवं मलू् सपुदु्थगी 
क्मतयाओ ंको मजबतू बनयानया पड़तया ह।ै इसके अलयावया 
उभरती तकनीकों से लयाभ प्रयाप्त करने की चयाह से भी 
आश् ् ही ह ैवक एक गवतवववि के रूप में व्वसया् 
लगयातयार ववकवसत हो।

5.2 ई-व्यवसा्य

्वद व्वसया् शबद को कई तरह की गवतवववि्ों, 
वजनमें उद्ोग, व्यापयार एवं वयावणज् शयावमल हों, 
के अर्थ में वल्या जयाए तो ई-व्वसया् को ऐसे 
उद्ोग, व्यापयार और वयावणज् के संचयालन के रूप में 
पररभयावषत वक्या जया सकतया ह ैवजसमें हम कंप््टूर 
नेटवक्थ  (तंत) कया प्र्ोग करते हैं। एक ववद्यारथी 
्या उपभोक्तया के रूप में आप वजस नेटवक्थ  से  
भलीभयँावत पररवचत होंगे, वह ह ैइटंरनेट। जहयँा इटंरनेट 
एक सयाव्थजवनक व सगुम मयाग्थ ह,ै वहीं फममें वनतयंात 
वनजी और अविक सरुवक्त नेटवक्थ  कया प्र्ोग अपने 
आतंररक कया्मों के अविक प्रभयावी एव ंकुशल प्रबंिन 
के वलए करती हैं।
ई-व्यवसा्य बनाम ई-कॉमस्य— हयालयँावक, अनेक 
मौकों पर ई-व्वसया् और ई-करॉमस्थ शबद कया प्र्ोग 
समयानयारथी शबदों की तरह वक्या जयातया ह ैपर इनकी 
अविक ससु्पष्ट पररभयाषयाओ ंसे दोनयाें में अतंर सयाफ 
हो जयाएगया।

वजस प्रकयार व्यापयार, वयावणज् के मकुयाबले एक 
अविक व्यापक शबद ह,ै उसी तरह ई-व्वसया् भी 
एक अविक ववस्ततृ शबद ह ैऔर इसमें इलेक्ट्रॉवनक 
मयाध्म से वकए जयाने वयाले वववभनन व्यावसयाव्क 
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125व्यवसा्य की उभरती पद्धतत्याँ

प्रदश्थ 5.1 में ई-व्वसया् में संमयावहत पक्ों के 
नेटवक्थ  एवं पयारस्पररक संपक्थ /संवयाद कया सयारयंाश 
दशया्थ्या ग्या ह।ै

ई-व्वसया् के वववभनन घटकों के बीच अतंर 
एवं अतं: लेन-दनेों कया संवक्प्त वववेचन नीच ेवक्या 
ग्या ह—ै
(क) फम्य सदे फम्य कॉमस्य— ् हयँा ई-करॉमस्थ लेन-दनेों 
में शयावमल दोनों पक् व्यावसयाव्क फममें हैं, इसवलए इसे 
फम्थ से फम्थ अरया्थत ्व्वसया् से व्वसया् नयाम वद्या 
ग्या ह।ै उप्ोवगतया सजृन अरवया मलू् सपुदु्थगी के 
वलए वकसी व्वसया् को अन् अनेक व्यावसयाव्क 
फममों से पयारस्पररक संवयाद करनया होतया ह,ै जोवक 
पूवत्थकतया्थ अरवया ववववि आगतों के ववके्रतया हो 
सकते हैं अरवया उस मयाध्म कया वहस्सया हो सकते हैं 
वजसके द्यारया फम्थ अनेक उतपयादों को उपभोक्तयाओ ं
तक पहँचुयाती ह।ै उदयाहरणस्वरूप, एक ऑटोमोबयाइल 
उतपयादनकतया्थ को ऐसी वस्रवत में अविक संख्या में 
कलपजुमों के संग्रहण की आवश्कतया होगी, जब 
वह कहीं और ऑटोमोबयाइल फैक्ट्ी के आस-पयास 
्या वफर ववदशे में वनवम्थत होते हों। एक पवूत्थकतया्थ पर 

वनभ्थरतया समयाप्त करने के वलए ऑटोमोबयाइल फैक्ट्ी 
को अपने प्रत्ेक कलपजुजे के वलए एक से अविक 
ववके्रतया खोजने होंगे। कंप््ूटर नेटवक्थ  कया प्र्ोग 
क्र् आदशे (ऑि्थर) दनेे, उतपयादन के वनरीक्ण और 
कलपजुमों की सपुदु्थगी और भगुतयान करने के वलए 
वक्या जयातया ह।ै इसी तरह एक फम्थ अपनी ववतरण 
प्रणयाली को बेहतर बनयाने और उसमें सिुयार लयाने के 
वलए अपने स्टरॉक की आवयाजयाही पर उस सम् भी 
वयास्तववक वन्ंतण रख सकतया ह,ै जब ऐसया हयाे रहया 
हो। सयार ही वह वववभनन स्रयानों पर वस्रत मध्स्रों 
को भी वन्ंवतत कर सकतया ह।ै उदयाहरण के वलए, एक 
मयालगोदयाम से वस्तओु ंके प्रत्ेक पे्रषण और अपने 
पयास वस्रत स्टरॉक कया वनरीक्ण वक्या जया सकतया 
ह,ै तरया जब और जहयँा आवश्क हो वस्तओु ंकी 
पनु:पवूत्थ वनवशचत की जया सकती ह ै्या वफर, ववके्रतया 
के मयाध्म से ग्रयाहक की वयंावछत आवशकतयाओ ंको 
फैक्ट्ी में पहँुचयाकर ग्रयाहकों के वहसयाब से उतपयादन के 
वलए उतपयादन प्रणयाली में भजेया जया सकतया ह।ै

ई-करॉमस्थ कया प्र्ोग सचूनया, प्रलेखों के सयार ही 
मदु्या हस्तयंातरण की गवत में ववृद्ध के वलए भी वक्या 
जयातया ह।ै

ऐवतहयावसक रूप से ई-करॉमस्थ शबद कया मूल 
आश् इलेक्ट्रॅयावनक ियाटया अंतवव्थवनम् (ई.िी.
आई.) तकनीक कया प्र्ोग कर व्यावसयाव्क 
प्रलेखों, जैसे क्र् आदेशों अरवया बीजकोें को 
भेजकर एवं प्रयाप्तकर फम्थ से फम्थ लेन-देनोें को 
सुगम बनयानया ह।ै
(ख) फम्य सदे ग्ाहक कॉमस्य— जैसे वक नयाम 
में वनवहत ह,ै फम्थ से ग्रयाहक (व्वसया् से ग्रयाहक)  

आि्थर 
प्रवक्र्या

आि्थर वेबसयाइट

उपभोक्तया

रोक ववके्रतया

ववके्रतया

वबक्री

व्यापयाररक संगठन
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लेन-दनेों में एक छोर पर व्यावसयाव्क फम्थ और दसूरे 
छोर पर इसके ग्रयाहक होते हैं। हयालयँावक वदमयाग में जो 
बयात तरंुत आती ह।ै वह ह—ै ऑनलयाइन खरीददयारी, 
पर ्ह समझनया चयावहए वक ववक्र्, ववपणन प्रवक्र्या 
कया पररणयाम ह ैऔर ववपणन की शरुूआत उतपयाद को 
ववक्र् के वलए प्रस्ततु करने स ेबहुत पहले हो जयाती ह ै
और इस उतपयाद की वबक्री के बयाद तक चलती ह।ै इस 
तरह फम्थ से ग्रयाहक करॉमस्थ में ववपणन गवतवववि्ों, 
जैसे— गवतवववि्ों को पहचयाननया, सवद्ध्थन और  
कभी-कभयार उतपयादों की ऑनलयाइन सुपुद्थगी 
(उदयाहरणयार्थ संगीत एवं व फ़लमें) कया ववस्ततृ क्ेत 
शयावमल होतया है। ई-करॉमस्थ इन गवतवववि्ों को 
बहुत कम लयागत परंत ुउचच गवत से सगुम बनयातया ह।ै 
उदयाहरण के वलए, ए.टी.एम. ने िन की वनकयासी को 
तेज बनया वद्या ह।ै आजकल ग्रयाहक बहुत समझदयार 
हो रह ेहैं और उन पर वयंावछत व्वक्तगत ध्यान वद्या 
जयानया चयावहए। उनहें न केवल ऐसी उतपयाद ववशषेतयाए ँ
चयावहए, जोवक उनकी जरूरतों के अनसुयार हों वरन ्
उनहें सपुदु्थगी की सहूवल्त और अपनी इचछयानसुयार 
भगुतयान की सवुविया भी चयावहए। ई-करॉमस्थ के प्रयादभुया्थव 
से ्ह सब वक्या जया सकतया ह।ै

सयार ही, ई-करॉमस्थ कया फम्थ से ग्रयाहक रूप एक 
व्वसया् के वलए हर सम् अपने ग्रयाहकों के संपक्थ  

में रहनया संभव बनयातया ह।ै कंपवन्यँा ्ह जयानने के 
वलए वक कौन क््या खरीद रहया ह ैऔर ग्रयाहक संतवुष्ट 
कया स्तर क््या ह,ै ऑनलयाइन सवजेक्ण करया सकती हैं।

अब तक आपने ्ह ियारणया बनया ली होगी 
वक ‘फम्थ से ग्रयाहक’, व्वसया् से ग्रयाहक तक कया 
एकतरफया आवयागमन ह।ै परंतु ्ह भी ध्यान रखें 
वक इसकया पररणयाम, ‘ग्रयाहक से फम्थ करॉमस्थ’ भी 
एक वयास्तववकतया ह,ै जो ग्रयाहकों को इचछयानसुयार 
खरीददयारी की स्वतंततया उपलबि करयाती ह।ै ग्रयाहक 
कंपवन्ों द्यारया स्रयावपत करॉल सेंटरों कया प्र्ोग कर 
वकसी भी सम् वबनया वकसी अवतररक्त लयागत के 
वन:शलुक फ़ोन कर अपनी शंकयाओ ं कया समयाियान 
एवं वशकया्तें दज्थ करया सकते हैं। इस प्रवक्र्या 
की खयावस्त ्ह ह ै वक इन करॉल सेंटरों अरवया 
हलेपलयाइनों की स्रयापनया स्व्ं करने की आवश्कतया 
नहीं होती ह,ै वरन ्इनकया बयाह्यस्तोतीकरण वक्या जया 
सकतया ह।ै इस पहल ूकी चचया्थ हम बयाद में उस भयाग 
में करेंगे जो व्वसया् प्रवक्र्या बयाह्यस्तोतीकरण के 
ववष् में ह।ै
(ग) अंत: बी कॉमस्य— ् हयँा इलेक्ट्रॅयावनक लेन-दनेों 
में सवममवलत पक् एक ही व्यावसयाव्क फम्थ के भीतर 
ही होते हैं इसवलए इसे अतं: बी करॉमस्थ नयाम वद्या 
ग्या ह।ै जैसे वक पहले उललेख वक्या जया चकुया ह ैवक 
ई-करॉमस्थ और ई-व्वसया् में एक सकू्म अतंर ्ह 
ह ैवक ई-करॉमस्थ में व्यावसयाव्क फममों के इटंरनेट पर 
उसके पवूत्थकतया्थओ ंऔर ववतरकों/अन् व्यावसयाव्क 
फममों के सयार (फम्थ से फम्थ) और ग्रयाहकों के सयार 
(फम्थ से ग्रयाहक) पयारस्पररक संपे्रषण सवममवलत होते 
हैं, जबवक ई-व्वसया् में एक फम्थ के भीतर वववभनन 

आि्थर 
प्रवक्र्या

आि्थर वेबसयाइटउपभोक्तया

ववके्रतया
व्यापयाररक संगठन
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ई-वातिज्य कदे  लाभ

1. व्वसया् संगठन को लयाभ—
• बयाजयार स्रयान कया रयाष्ट्ी् तरया अतंरया्थष्ट्ी् बयाजयारों तक ववस्तयार।
• प्रचयालन लयागत में िीमी वगरयावट।
• आपवूत्थ �ंृखलया प्रबंिन में खींच (चनसस) की सवुविया।
• प्रवतस्पवद्ध्थ्ों पर प्रवतस्पद्धया्थ लयाभ।
• उवचत सम् प्रबंिन तरया व्वसया् प्रवक्र्या को बल वमलनया।
• बड़ी फममों के सयार-सयार छोटी फममों कया सह-अवस्ततव।

2. ग्रयाहकों तरया समयाज को लयाभ—
• लोचशीलतया
• प्रवतस्पद्धया्थतमक मलू्/छूट/मलू् त्यागनया
• अन् ववकलप तरया पसंद
• तवररत एवं सम्यानसुयार सपुदु्थगी (विवजटयाइज़ि उतपयाद)
• ग्रयाहकोनसुयार उतपयाद
• ई-नीलयामी की सवुविया
• रोजगयार की संभयावनयाएँ
• दरू तक पहुचँ

ववभयागों और व्वक्त्ों के मध् इटंरनेट के प्र्ोग 
द्यारया पयारस्पररक संपक्थ  एवं लेन-दनेों कया प्रबंिन भी 
शयावमल होतया ह।ै वहृद ्रूप से अतं: बी करॉमस्थ के 
प्र्ोग के कयारण ही ् ह सभंव हुआ ह ैवक फममें लचीले 
उतपयादन की ओर उनमखु हो सकी हैं। कंप््टूर नेटवक्थ  
के प्र्ोग ने ववपणन ववभयाग के वलए ् ह सभंव बनया्या 
ह ैवक वह उतपयादन ववभयाग के सतत ्संपक्थ  में रह ेऔर 
प्रत्ेक ग्रयाहक की आवश्कतयानसुयार उतपयाद प्रयाप्त 
करे। इसी तरह कंप््टूर आियाररत अन् ववभयागों के 
मध् नजदीकी पयारस्पररक संपक्थ  फम्थ के वलए ्ह 
संभव बनयातया ह ैवक वह कुशल मयाल सचूी और नकद 
प्रबंि, मशीनरी एवं सं्ंत के वहृद ्इस्तेमयाल, ग्रयाहक 

क्र्यादशेों के कुशल संचयालन और मयानव संसयािन 
के कुशल प्रबंिन के लयाभ उठयाए।

वजस प्रकयार इटंरकरॉम ऑवफ़स के अदंर मौवखक 
संपे्रषण को सगुम बनयातया ह,ै उसी प्रकयार इटंरनेट, 
संगठन की वववभनन इकयाइ्ों के मध्, परूी जयानकयारी 
के आियार पर वनण््थ  के वलए, मलटीमीवि्या और 
्हयँा तक वक वत-आ्यामी आलेखी् पे्रषण को सगुम 
बनयातया ह।ै इससे बेहतर समनव्, तीव्र वनण््थ  और 
दु्त कया ््थप्रवयाह संभव होतया ह।ै एक फम्थ के अपने 
कम्थचयारर्ों से पयारस्पररक संपक्थ  के उदयाहरण को 
लीवजए, कभी-कभी इसे ‘बी2ई करॉमस्थ’ भी कहया 
जयातया ह।ै कंपवन्यँा ई-करॉमस्थ द्यारया कम्थचयारर्ों की 
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भतथी, सयाक्यातकयार और च्न, प्रवशक्ण, ववकयास 
और वशक्या इत्यावद की ओर उनमुख हो रही हैं। 
ग्रयाहकों स ेबेहतर पयारस्पररक सपें्रषण के वलए कम्थचयारी 
इलेक्ट्रॉवनक सचूी-पतों और आदशे पतों कया प्र्ोग कर 
सकते हैं एव ंमयाल सचूी की सचूनया प्रयाप्त कर सकते 
हैं। व ेई-ियाक के द्यारया कया ््थक्ेत ररपोट्थ भजे सकते हैं 
और प्रबंिन उनहें वयास्तववक सम्याियार पर ग्रहण कर 
सकतया ह।ै वयास्तव में, आभयासी वनजी नेटवक्थ  तकनीक 
कया आश् होगया वक कम्थचयारर्ों को कया्या्थल् नहीं 
आनया होगया। इसके बजया् कया्या्थल् एक प्रकयार से 
उनके पयास जयाएगया और वह जहयँा हैं, वहयँा स ेअपनी 
गवत एव ंसम् सवुविया के अनसुयार कया ््थ कर सकें ग।े 
बैठकें  टेली/वीवि्ो कयंाफ़े्वसगं के द्यारया हो सकती हैं।
(घ) ग्ाहक सदे ग्ाहक कॉमस्य— ्हयँा व्वसया् 
की उतपवति ग्रयाहकों से होती ह ैऔर उसकया अवंतम 
गतंव् भी ग्रयाहक ही ह,ै इसीवलए इस ेग्रयाहक स ेग्रयाहक 
नयाम वद्या ग्या ह।ै इस तरह कया वयावणज् उस प्रकयार 
की वस्तओु ं के लेन-दनेों के वलए अविक उवचत 
ह ै वजनके वलए कोई स्रया्ी बयाजयार तंत नहीं होतया 
ह।ै उदयाहरणस्वरूप— वकतयाबों अरवया कपड़ों की 
वबक्री नकद अरवया वस्त ु वववनम् आियार पर की 
जया सकती ह।ै इटंरनेट की वहृद ् स्रयान उपलबितया 

एक व्वक्त को वैवशवक स्तर पर भयावी खरीददयार  
ढँूढने की अनमुवत प्रदयान करतया ह।ै इसके अलयावया, 
ई-करॉमस्थ तकनीक ऐसे लेने-दने को बयाजयार प्रणयाली 
सरुक्या उपलबि करयाती ह ैजोवक अन्रया लपु्त हो 
गई होती ्वद के्रतयाओ ंऔर ववके्रतयाओ ंको आमने-
सयामने के लेन-दनेों में अनयामतयापवू्थक संपक्थ  स्रयावपत 
करनया होतया। इसकया एक शे्ष्ठ अत्तुिम उदयाहरण 
ई-वे में वमलतया ह,ै जहयँा उपभोक्तया अपनी वस्तएु ँएवं 
सवेयाए ँदसूरे उपभोक्तया को बेचते हैं। इस गवतवववि को 
अविक सरुवक्त एवं मजबतू बनयाने के वलए अनेक 
तकनीकों कया उद्भव हुआ ह।ै ई-वे सभी ववके्रतयाओ ं
एवं के्रतयाओ ंको एक-दसूरे को आकँने की अनमुवत 
दतेया ह।ै इस प्रकयार भयावी खरीददयार ्ह दखे सकते हैं 
वक एक ववशषे ववके्रतया ने 2,000 से अविक ग्रयाहकों 
को वबक्री की ह ैऔर उन सभी ने ववके्रतया को अत्तुिम 
आकँया ह।ै एक अन् उदयाहरण में भयावी खरीददयार दखे 
सकतया ह ैवक ववके्रतया ने इससे पहले वसफ्थ  चयार बयार 
वबक्री की ह ैऔर सभी चयारों ने ववके्रतया को ‘द्नी्’ 
आकँया ह।ै इस तरह की सचूनयाए ँसहया्क होती हैं। 
अन् तकनीक ‘भगुतयान मध्स्र’ ह ैवजसकया उद्भव 
ग्रयाहक से ग्रयाहक गवतवववि्ों के सह्ोग के वलए 
हुआ ह।ै पे-पल इस तरह कया एक अचछया उदयाहरण ह।ै

ए.टी.एम. मुद्ा तनकासी को गतत ददेता है

ई-करॉमस्थ ने परूी फम्थ से ग्रयाहक प्रवक्र्या को बहुत हद तक सगुम एवं गवतमयान बनया्या ह।ै उदयाहरण के वलए, पवू्थ में 
बैंक से अपनया िन वनकयालनया एक रकया दनेे वयाली प्रवक्र्या हुआ करती री। भगुतयान प्रयाप्त करने से पहले व्वक्त 
को प्रवक्र्यागत औपचयाररकतयाओ ंकी एक परूी �ंृखलया से गजुरनया होतया रया। ए.टी.एम. के आने के बयाद, अब ्ह 
सब तेजी से इवतहयास बन चकुया ह।ै अब सबसे पहली चीज जो होती ह,ै वह ्े ह ैवक ग्रयाहक अपनया िन वनकयाल 
सकतया ह ैऔर बयाकी बची पयाशव्थ प्रवक्र्याए ँबयाद में परूी होती हैं।
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ई-कॉमस्य नदे लोचदार उतपादन और व्यापक सतर पर उपभोकतानुरूप उतपादन सभंव बना्या है

उपभोक्तयानरुूप उतपयाद पयारंपररक रूप से दस्तकयार को आदशे दकेर बनवयाए जयाते रे। पररणयामत: ्ह महगँे होते 
रे और सपुदु्थगी में भी अविक सम् लेते रे। औद्ोवगक क्रयँावत से आश् ्ह ह ैवक संस्रयाए ँव्यापक स्तर पर 
उतपयादन कर सकती रीं और वहृद ्पैमयाने पर उतपयादन के लयाभ के कयारण वे एक ही तरह के उतपयाद को कम कीमत 
पर उतपयावदत कर सकती रीं। वत्थमयान में भी संस्रयाए ँउपभोक्तयानरुूप उतपयाद एवं सेवयाए ँकम लयागत पर प्रस्ततु कर 
सकती हैं; इसके वलए हमें ई-करॉमस्थ को िन्वयाद दनेया चयावहए। नीच ेइसके कुछ उदयाहरण वदए गए हैं—
401(k) फोरम   उपभोक्तयानरुूप शकै्वणक ववष्वस्त ुएवं व्वक्तगत सयाक्यातकयार पर आियाररत  
(अमरेरकया)  वनवेश सलयाह।
एक््वूमन करॉपपोरेशन  इंटरनेट के प्र्ोग से ग्रयाहकों की आवश्कतयानुरूप ववटयावमन की गोवल्यँा 
(अमरेरकया)     वनवम्थत कीं। ग्रयाहक जीवन शलैी एवं स्वयास्थ् संबंिी सचूनयाए ँप्रश्न सचूी में भरनया।
िेल (अमरेरकया)  अपने कंप््टूर कया वनमया्थण स्व्ं कीवजए।
ग्रीन मयाउंटेन एनजथी  ववद्तु पवूत्थकतया्थ (परजेनरेटर नहीं)। ग्रयाहक अपने वलए ववद्तु सयािन चनु सकते 
ररसोसजेज (अमरेरकया)  हैं। उदयाहरणस्वरूप— जल, सौर इत्यावद।
वलवयाइस जींस   वसलीवसलयाई जींस सेवया। वेबसयाइट सेवया ग्रयाहकों की वशकया्त के बयाद स्रवगत
(अमरेरकया)  कर दी गई। अब सेवयाए ँफुटकर ववके्रतयाओ ंके मयाध्म से उपलबि करयाई जयाती हैं। 

्ह 49,500 वववभनन आकयार, 30 तरह की शवैल्यँा और तकरीबन 15 लयाख 
ववकलप वसफ्थ  55 िरॉलर की लयागत पर उपलबि करवयाती ह।ै आदशे इटंरनेट द्यारया 
पे्रवषत वकए जयाते हैं और जींस कया उतपयादन एव ंसपुदु्थगी 2—3 हफते में की जयाती ह।ै

एन.वी. नट्सबेिररफ़  वैस्टलैंि, नीदरलैंि कई ट््वूलप उगयाने वयालों को प्रयाकृवतक गैस की पवूत्थकतया्थ 
वेस्टलैंि    ह।ै ग्रीनहयाउस में कंप््टूर, ग्रीनहयाउस स्वयावम्ों को तयापमयान, कयाब्थन ियाइऑक्सयाइि 
(न्जूीलैंि)   उतसज्थन, आद््थतया, रोशनी एवं अन् कयारकों को अविलयागत रूप में वन्ंवतत रखने 
   में सहया्क होते हैं।
नेशनल बयाइवसकल (जयापयान) ऑि्थर लेने के 2/3 वदनों के भीतर आवश्कतयानसुयार सयाइवकल वनमया्थण।
सयाइमन एिं शस्टर  अध्यापक, पयाठ््क्रम एवं छयात की आवश्कतया के अनरुूप पसु्तकों कया आदशे 
(अमरेरकया)  द ेसकते हैं। जेररॉक्स ियारॅक््टेूक वपं्रटस्थ आज 1,25,000 से अविक उपभोक्तयानरुूप 
   पसु्तकों कया सजृन करते हैं।
स्कयाईवे (अमरेरकया) सपंणू्थ आदशे सपुदु्थगी प्रदयान करने वयाली एक ववतरण कंपनी ह।ै ् यातया्यात के वववभनन 

स्तोतों एवं मयाध्मों से एकवतत मयाल को रयास्ते में ही इकट्या कर एक आदशे के 
रूप में एक ही कयागजी कया ््थवयाही के सेट के द्यारया स्टोर अरवया ग्रयाहक को सपुदु्थ 
कर वद्या जयातया ह।ै

वस्मरलयाइन बेखम  ग्रयाहकों के वलए उनके आवश्कतयानरुूप िमू्रपयान रोकने वयाले प्रोग्रयाम बनयाती ह।ै 
(अमरेरकया)  करॉल सेंटर प्रशनसचूी के प्र्ोग द्यारया वै्वक्तक संचयार की एक �ृंखलया कया सजृन।
स्तोत— Adapted from http:// www.managingchange.com 

Chapter-5.indd   129 25-05-2021   17:27:23

2022-232022-23
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वकसी अनजयान, अववशवसनी् ववके्रतया से 
सयामयान सीिे खरीदने के बजया्, के्रतया िनरयावश सीि े
पे-पल के पयास भेज सकतया ह ैवहयँा से पेल ववके्रतया 
को सूवचत कर देतया ह ै वक वह िनरयावश तब तक 
अपने पयास रखेगया जब तक वक वस्तुओ ंकलदयान न 
हो जयाए और के्रतया द्यारया स्वीकृत न कर ली जयाएँ। 
पयारस्पररक संपक्थ  वयाले करॉमस्थ कया एक महतवपणू्थ 
ग्रयाहक से ग्रयाहक क्ेत उपभोक्तया मंच और दबयाव 
समहूों कया गठन भी हो सकतया ह।ै आपने ् याहू समहूों 
के बयारे में तो सुनया ही होगया। वजस प्रकयार एक वयाहन 
स्वयामी ्यातया्यात जयाम मेें फँसने पर अन् लोगों 
को रेवि्ो पर उस स्रयान की ्यातया्यात वस्रवत 
संबंवित संदशे दकेर सयावियान कर सकतया ह ै(आपने  
एफ़.एम. रेवि्ो पर ्यातया्यात सूचनयाएँ जरूर सुनी 
होंगी), उसी प्रकयार एक भुक्तभोगी ग्रयाहक एक 
उतपयाद/सेवया ववके्रतया से संबंवित अनुभवों को अन् 
लोगों के सयार बयँाट सकतया ह ैऔर वसफ्थ  एक संदेश 
वलखकर और इसे पूरे समहू की जयानकयारी में लयाकर 
अन् लोगों को भी सयावियान कर सकतया ह ैऔर ् ह 
वनतयंात संभव ह ैवक समहू दबयाव के चलते समस््या 
कया समयाियान भी वनकल आए।

ई-व्वसया् से संबंवित उपरोक्त वववेचन से 
्ह स्पष्ट ह ै वक ई-व्वसया् प्र्ोज्तयाएँ वववभनन 
एवं अनेक हैं।

ई-व्यवसा्य बनाम पारंपररक व्यवसा्य

अब तक आप ्ह ववचयार बनया चकेु होंगे वक वकस 
प्रकयार ई-सयामथ ््थ ने व्वसया् करने के तरीकों में 
मलूभतू पररवत्थन कर वद्या ह।ै सयारणी 5.1 पयारंपररक 

व्वसया् और ई-व्वसया् के लक्णों की तलुनया 
को दशया्थती ह।ै सयारणी 5.1 में सचूीबद्ध ई-व्वसया् 
के लक्णों कया तुलनयातमक आकलन ई-व्वसया् 
के वववशष्ट लयाभों एवं सीमयाओ ंको इवंगत करतया ह ै
वजनकया वववेचन हम नीच ेकरेंगे।

5.3 ई-व्यवसा्य कदे  लाभ

(क) तनमा्यि में आसानी एवं तनमन तनवदेश 
आवश्यकताए—ँ एक उद्ोग की स्रयापनया के 
वलए प्रवक्र्यागत ्आवश्कतयाओ ंके ववपरीत 
ई-व्वसया् को प्रयारंभ करनया आसयान है। 
इटंरनेट तकनीक कया लयाभ छोटे अरवया बड़े 
व्वसया्याें को समयान रूप से पहुचँयातया ह।ै ्हयँा 
तक वक इटंरनेट इस लोकवप्र् उवक्त के वलए 
भी उतिरदया्ी ह ैवक नेटवर्क  से बंध ेव्यण्ति एवं 
फर्में, नेटवर्क (पूजँी) व्यण्ति्यों स ेज़्यादा रुशल 
होतेि हैं। इसकया अर्थ ् ह ह ैवक ् वद आपके पयास 
वनवशे (पूजँी) के वलए कुछ अविक नहीं ह ैपरंत ु
संपक्थ  सूत (नेटवक्थ ) ह ैतो आप बहुत अचछया 
व्वसया् कर सकते हैं।

 एक ऐसे रेस्तरयंा की कलपनया कीवजए वजसमें 
वकसी भौवतक स्रयान की आवश्कतया नहीं ह।ै 
हयँा, आपकी एक ऑनलयाइन व्ंजन सचूी हो 
सकती ह ैजोवक संसयार भर के उन रेस्तरयाओ ंके 
सवपोतिम पकवयान प्रस्ततु करती ह ैवजनसे आप 
नेटवक्थ  द्यारया जड़ेु हों। ग्रयाहक आपकी वेबसयाइट 
में जयाकर व्ंजन सचूी वनवचित करके क्र्यादशे 
दतेे हैं जोवक आपसे होते हुए उस रेस्तरयंा तक 
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कुछ ई-व्यवसा्य अनुप्र्योग

ई-अतिप्रात्त— इसमें व्यावसयाव्क फममों के मध् इटंरनेट आियाररत ववक्र् लेन-दने संबद्ध होते हैं, वजसमें 
ववपरीत नीलयामी जोवक अकेले के्रतया व्वसया्ी और अनेक ववके्रतयाओ ंके मध् ऑनलयाइन व्यापयार को सगुम 
बनयाती ह ैऔर अकंी् बयाजयार स्रलों (विवजटल मयाकजे ट प्लेस), जोवक के्रतयाओ ंएवं ववके्रतयाओ ंके मध् ऑनलयाइन 
व्यापयार को सगुम बनयाते हैं, भी सवममवलत होते हैं।
ई-बोली/ई-नीलामी— बहुत-सी खरीददयारी वेबसयाइटों पर अपने आप मलू् प्रस्ततु करने की सवुविया होती ह ै
तयावक आप वस्तओु ंएवं सेवयाओ ंके वलए बोली लगया सकें  (जैसे वक ए्रलयाइन वटकटें)। इसमें ई-वनववदयाए ँभी 
शयावमल होती हैं, वजसमें कोई भी अपनया वनववदया मलू् ऑनलयाइन प्रस्ततु कर सकतया ह।ै
ई-सचंार/ई-सवंद्ध्यन— इसमें उन ऑनलयाइन सचूी पतकों कया प्रकयाशन जोवक वस्तओु ंकी छवव प्रदवश्थत करते हैं, 
बैनरों के द्यारया प्रचयार, मत सवजेक्ण और ग्रयाहक सवजेक्ण इत्यावद शयावमल होते हैं। सभयाए ँएवं सममलेन भी वीवि्ो 
कयंाफ़े्वसंग द्यारया वकए जया सकते हैं।
ई-सपुुद्यगी— इसमें कंप््टूर सयारॅफ़टवे् र, फ़ोटो, वीवि्ो, पसु्तकें  (ई-पसु्तकें ) और पवतकयाए ँ(ई-पवतकयाए)ँ और अन् 
मलटीमीवि्या सयामग्री की कंप््टूर प्र्ोगकतया्थ को इलेक्ट्रॉवनक सपुदु्थगी भी सवममवलत होती ह।ै इसमें इलेक्ट्रॉवनक 
मयाध्म से कयाननूी, लेखयंाकन, ववति एवं अन् सलयाहकयारी सेवयाए ँभी सवममवलत होती हैं। इटंरनेट फममों को, सचूनया 
प्रौद्ोवगकीजन् सचूनया सेवयाओ ंको, वजनकया वववेचन हम व्वसया् प्रवक्र्या बयाह्यस्तोतीकरण में करेंगे, इनके 
मजेबयान से इनहें बयाह्यस्तोतीकरण करवयाने के अवसर भी उपलबि करयातया ह।ै अब आप हवयाई जहयाज और रेल 
वटकट भी अपने घर पर मवुद्त कर सकते हैं।
ई-व्यापार— इसमें प्रवतभवूत व्यापयार, अशंों एवं अन् ववतिी् प्रपतों कया ऑनलयाइन क्र् एवं ववक्र् सवममवलत 
होतया ह।ै उदयाहरण के वलए, शअेरखयानिरॉटकरॉम भयारत की एक ववशयालतम ऑनलयाइन व्यापयार फम्थ ह।ै

वेबसयाइट

ववज्यापन पे्रवक्त करनया

वस्त ुप्रयाप्त करनया

वस्त ुववक्र् की इचछया 
करनया

वस्त ुक्र् की इचछया 
करनया

रयावश प्रयाप्त करनयाउपभोक्तया उपभोक्तया

चित्र 5.3 उपभो्तिा से उपभो्तिा ई-रॉर्स्क
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सारिी 5.1 पारंपररक व्यवसा्य एवं ई-व्यवसा्य में अंतर

अंतर का आिार पारंपररक व्यवसा्य ई-व्यवसा्य
वनमया्थण में आसयानी मवुशकल सरल

भौवतक उपवस्रवत आवश्क है आवश्क नहीं
अववस्रवत संबंिी 

आवश्कतयाएँ
कचच ेमयाल के स्तोत अरवया उतपयाद के वलए 

बयाजयार की संभयाव्तया
कुछ नहीं

प्रचयालन लयागत अविप्रयावप्त और संग्रहण, उतपयाद, ववपणन 
और ववतरण सवुवियाओ ंमें वनवेश से संबंवित 

स्रया्ी दयाव्तवों के कयारण उचच लयागत

वनमन लयागत क््ोंवक भौवतक 
सवुवियाओ ंकी आवश्कतया ही 

नहीं होती

पवूतकतया्थओ ंएवं ग्रयाहकों से 
संपक्थ  की प्रकृवत

परोक् मध्स्रों के द्यारया प्रत्क्

आतंररक संचयार की प्रकृवत लंबी अववि तरंुत/ ततकयाल

ग्रयाहकों/आतंररक
आवश्कतयाओ ंको परूया 

करने में लगने वयालया प्रत्तुर 
सम्

सोपयान-उचच स्तरी् प्रबंि से मध् स्तरी् 
प्रबंि, वनमन स्तरी् प्रबंि और प्रचयालक

वबनया सोपयान के सीिया उधवया्थिर 
समयंातर और ववकण्थ संचयार को 

अनमुवत दनेया

संगठनयातमक ढयँाच ेकया 
आकयार

आदशे की �ृंखलया अरवया सोपयान के  
कयारण-ऊधवया्थिर/लंबया

सीि ेआदशे एवं संचयार के 
कयारण समस्तर/समतल

व्यावसयाव्क प्रवक्र्याए ँएवं 
चक्र की लंबयाई

अनकु्रवमक पवू्थतया-क्रमयानसुयार संबंि, अरया्थत ्
क्र्-उतपयादन/प्रचयालन-ववपणन-ववक्र् 

इसीवलए व्वसया् प्रवक्र्या चक्र 
लंबया होतया है

वववभनन प्रवक्र्याओ ंकी 
सहकयावलकतया। व्वसया् प्रवक्र्या 

चक्र इसीवलए छोटया होतया ह।ै

अतंर वै्वक्तक स्पश्थ के 
अवसर

बहुत अविक
कम

उतपयादों के भौवतक  
पवू्थ-प्रवतच्न के अवसर

बहुत अविक कम। हयालयँावक अकंी् उतपयादों 
के वलए अत्विक अवसर/

आप संगीत, पसु्तकों, पवतकयाओ ं
सरॉफ़टवे्र, वीवि्ो इत्यावद  
पवू्थ-प्रवतच्न कर सकते हैं।
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वैशवीकरण में आसयानी कम बहुत अविक क््ोंवक सयाइबर क्ेत 
सही में सीमया ववहीन ह।ै

सरकयारी संरक्ण कम हो रहया है बहुत अविक, क््ोंवक सचूनया 
तकनीक क्ेत सरकयार की उचच 

प्रयारवमकतयाओ ंमें से है
मयानव पूँजी की प्रकृवत अि्थ-कुशल। ्हयँा तक वक अकुशल 

मयानवश्म की आवश्कतया होती है
तकनीकी एवं पेशवर रूप से ्ोग् 
कवम््थ ों की आवश्कतया होती है

लेन-दने जोवखम आमने-सयामने संपक्थ  एवं लेन-दने होने के 
कयारण कम जोवखम

अविक दरूी एवं पक्ों की अनयामतया 
के कयारण उचच जोवखम

पहुचँ जयातया ह ैजो उस ग्रयाहक के नजदीक वस्रत 
होतया ह;ै भोजन की सपुदु्थगी हो जयाती ह ैऔर 
भगुतयान की प्रयावप्त रेस्तरयंा कम्थचयारी द्यारया कर 
ली जयाती ह ैऔर आपको ग्रयाहक प्रदयानकतया्थ के 
रूप में दे्  रयावश वकसी इलेक्ट्रॉवनक समयाशोिन 
प्रणयाली के द्यारया आपके खयाते में जमया कर दी 
जयाती ह।ै

(ख) सतुविापूि्य— इटंरनेट 24 घटें × सप्तयाह के  
7 वदन × वष्थ के 365 वदन व्वसया् की सवुविया 
प्रस्ततु करतया ह ैवजसके कयारण ही वपछले एक 
उदयाहरण में आिी रयात को भी रीतया और रेखया 
खरीददयारी कर सकीं रीं। इस तरह की लोच 
संगठन के कम्थचयारर्ों को भी उपलबि होती 
ह ैवजसके द्यारया वह जब चयाह ेऔर जहयँा चयाह े
अपने कया ््थ कर सकते हैं। हयँा, ई-व्वसया् 
सही मया्नों में इलेक्ट्रॉवनकी द्यारया समवर्थत एवं 
संबंवित व्वसया् ह ैजो वकसी भी वस्त ुकी 
वकसी भी सम् और कहीं भी सलुभतया के लयाभ 
प्रस्तयाववत करतया ह।ै

(ग) गतत— जैसे वक पहले उललेख वक्या जया चकुया 
है, क्र् एवं ववक्र् में बहुत-सी सूचनयाओ ं

कया वववनम् शयावमल होतया ह ैजोवक इटंरनेट 
द्यारया वसफ्थ  ‘मयाउस’ के वक्लक भर करने से हो 
जयाती ह।ै ्ह सवुविया सचूनया उतपयादों, जैसे— 
सयारॅफ़टवे्र, वफ़लमों, ई-पसु्तकों एवं पवतकयाओ ं
वजनकी ऑनलयाइन सपुदु्थगी की जया सकती 
ह,ै के संदभ्थ में अविक आकष्थक हो जयाती ह।ै 
चक्र सम्, अरया्थत ्मयँाग की उतपवति से इसकी 
पवूत्थ तक के चक्र को परूया होने में लगे सम् 
में, व्वसया् प्रवक्र्याओ ं के अनुक्रवमक से 
समयानयंातर अरवया सहकयावलक रूपयंातरण होने 
पर अभतूपवू्थ कमी हो जयाती ह।ै आप जयानते 
हैं वक अकंी्करण कयाल में मदु्या को प्रकयाश 
की गवत ्कु्त िड़कन के रूप में पररभयावषत 
वक्या ग्या ह।ै इसके वलए, ई-करॉमस्थ की कोष 
हस्तयंातरण तकनीक कया आभयारी होनया चयावहए।

(घ) वैतशवक पहुचँ/प्रवदेश— इटंरनेट सही अरमों 
में सीमयाववहीन ह।ै एक तरफ ्ह ववके्रतया को 
बयाजयार की वैवशवक पहुचँ प्रदयान करतया ह ैतो 
दसूरी तरफ ्ह के्रतया को संसयार के वकसी भी 
वहस्से से उतपयाद च्न करने की स्वतंततया वहन 
करतया ह।ै ्ह कहनया कोई अवतश्ोवक्त नहीं 
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होगी वक इटंरनेट की अनपुवस्रवत में वशैवीकरण 
कया कया ््थक्ेत एव ंगवत कयाफी हद तक प्रवतबवंित 
हो जयाएगी।

(ड·) कागज़रतहत समाज की ओर सचंलन— 
इटंरनेट के प्र्ोग ने कयाफी हद तक कयागजी 
कया ््थवयाही और पररचर ‘लयालफीतयाशयाही’ पर 
वनभ्थरतया को कम कर वद्या ह।ै आप जयानते हैं वक 
मयारुवत उद्ोग बहुत बड़ी मयातया में अपने कचच े
मयाल और कलपजुोमें की पवूत्थ कया स्तोतीकरण 
वबनया वकसी कयागजी कया ््थवयाही के करतया ह।ै 
्हयँा तक वक सरकयारी ववभयाग एवं वन्यामक 
प्रयाविकरण भी इस वदशया में तेजी से संचलन 
कर रह ेहैं वजसके अतंग्थत वह वववरवण्ों एवं 
प्रवतवदेनों को इलेक्ट्रॉवनक रूप स ेफ़याइल करने 
की अनमुवत प्रदयान करते हैं। ई-करॉमस्थ औजयार 
उन प्रशयासवनक सिुयारों को भी प्रभयाववत कर 
रह ेहैं वजनकया उद्शे् अनमुवत, अनमुोदन और 
लयाइसेंस प्रदयान करने की प्रवक्र्या को गवत 
प्रदयान करनया ह।ै इस संदभ्थ में सचूनया तकनीक 
अविवन्म, 2000 के प्रयावियान उललेखनी् ह।ै

5.4 ई-व्यवसा्य की सीमाएँ

ई-व्वसया् इतनया भी लभुयावनया नहीं ह।ै  इलेक्ट्रॉवनक 
पद्धवत स ेव्वसया् करने की कई सीमयाए ँहैं। ् ह उवचत 
होगया वक इन सीमयाओ ंके प्रवत भी सचते रहया जयाए।

(क)  अलप मानवी्य सपश्य— हयालयँावक ई-व्वसया् 
अत्यािुवनक हो सकतया है परंतु  इसमें 
अतंरव्वक्त पयारस्पररक संपक्थ  की गमया्थहट कया 
अभयाव होतया ह,ै इस सीमया तक ्ह उन उतपयाद 

श्ेवण्ों वजनमें उचच वै्वक्तक स्पश्थ की 
आवश्कतया होती हैं, जैसे— वस्त, प्रसयािन 
इत्यावद के व्वसया् के वलए अपेक्याकृत कम 
उप्कु्त वववि ह।ै

(ख)  आददेश प्रात्त/प्रदान और आददेश पूरा करनदे 
की गतत कदे  मध्य असमरूपता— सचूनया 
मयाउस को वक्लक करने मयात से ही प्रवयावहत हो 
सकती ह,ै परंत ुवस्तओु ंकी भौवतक सपुदु्थगी में 
सम् लगतया ही ह।ै

  ्ह असमरूपतया ग्रयाहक के सब्र पर भयारी 
पड़ सकती ह।ै कई बयार तकनीकी कयारणों से 
वेबसयाइट खलुने मेे ंअसयामयान् रूप से अविक 
सम् ले सकती ह।ै ् ह बयात भी प्र्ोगकतया्थ को 
हतोतसयावहत कर सकती ह।ै

(ग) ई-व्यवसा्य कदे  पक्षों में तकनीकी क्मता 
और सामर्य्य की आवश्यकता— तीन 
पयारंपररक ववियाओ ं (पठन, लेखन और 
अकंगवणत) के अलयावया ई-व्वसया् में सभी 
पक्ों की कंप््ूटर के संसयार से उचच कोवट 
के पररच् की आवश्कतया होती है और 
्ही आवश्कतया समयाज में ववभयाजन, वजसे 
वक अकंी्-ववभयाजन कहया जयातया ह,ै के वलए 
उतिरदया्ी होती ह,ै वजसमें समयाज कया अकंी् 
तकनीक स ेपररवचततया और अपररवचततया के 
आियार पर ववभयाजन हो जयातया ह।ै

(घ)  पक्षों की अनामता और उनहें ढूढँ पानदे की 
अक्मता कदे  कारि जोतखम में वृतद्ध— 
इटंरनेट लेन-देन सयाइबर व्वक्त्ों के मध् 
होते हैं, ऐसे में पक्ों की पहचयान सुवनवचित 
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करनया मवुशकल हो जयातया ह।ै ्हयँा तक वक कोई 
्ह भी नहीं जयान सकतया वक पक् वकस स्रयान 
से प्रचयालन कर रह ेहैं। ्ह जोवखम भरया होतया 
ह,ै इसवलए इटंरनेट पर लेन-दने भी जोवखम 
भरया होतया हैं। इसमें अप्रवतरूपण (वकसी अन् 

कया आपके नयाम पर लेन-दने करनया) और गपु्त 
सचूनयाओ ंके बयाहर वनकलने, जैसे— के्रविट 
कयाि्थ वववरण जसै ेअवतररक्त खतरे भी हो सकते 
हैं। इसके बयाद वया्रस और हवैकंग की समस््या 
भी हो सकती ह ैवजनके बयारे में आपने अवश् 

सचूना प्ररौद्ोतगकी अतितन्यम–2000 कागज़ रतहत समाज कदे  तलए राह तै्यार कर रहा है

नीच ेसचूनया प्रौद्ोवगकी अविवन्म–2000 के कुछ प्रयावियान वदए गए हैं, जोवक व्वसया् जगत और सरकयारी 
क्ेत में कयागजरवहत लेन-दनेों को संभव बनयाते हैं—
इलदेकट्ॉतनक अतभलदेखषों को कानूनी मान्यता (खंड 4)— जहयँा कोई कयाननू ्ह व्वस्रया दतेया ह ैवक सचूनया 
अरवया कोई भी अन् सयामग्री वलवखत अरवया टयाइप की हुई अरवया मवुद्त रूप में होनी चयावहए, तब ऐसया होते 
हुए भी उस कयाननू में समयाववष्ट ऐसी कोई भी आवश्कतया संतषु्ट मयानी जयाएगी। ्वद ऐसी सचूनया अरवया ववष् 
सयामग्री इलेक्ट्रॉवनक रूप में प्रस्ततु की जयाती ह ैअरवया उपलबि करयाई जयाती ह ैऔर बयाद में संदभ्थ हते ुउप्ोग 
के वलए उपलबि रहती ह।ै
अंकी्य (तडतजटल) हसताक्रषों को कानूनी मान्यता (खंड 5)— जहयँा कोई कयाननू ्ह व्वस्रया दतेया ह ैवक 
सचूनया अरवया वकसी भी अन् सयामग्री की प्रमयावणकतया हस्तयाक्र करने से वसद्ध होगी अरवया कोई प्रपत हस्तयाक्ररत 
होनया चयावहए अरवया उस पर वकसी व्वक्त के हस्तयाक्र होने चयावहए, इसवलए ऐसया होते हुए भी उस कयाननू में 
समयाववष्ट ऐसी कोई भी आवश्कतया संतषु्ट मयानी जयाएगी ् वद ऐसी सचूनया अरवया ववष् सयामग्री अकंी् हस्तयाक्र 
द्यारया प्रमयावणत हो तरया ्ह हस्तयाक्र उस तरीके से वकए गए हो वजस प्रकयार से कें द् सरकयार ने वनिया्थररत वक्या हो।
इलदेकट्ॉतनक अतभलदेखषों और अंकी्य हसताक्रषों का सरकार एवं दूसरी एजेंतस्यषों द्ारा उप्योग  
(खंड 6.1)— जहयँा कोई कयाननू, वकसी फयाम्थ, प्रयार्थनयापत अरवया वकसी अन् प्रपत को वकसी कया्या्थल्, प्रयाविकरण, 
वकसी सरकयारी स्वयावमतव अरवया वन्ंतण वयाली एजेंसी में ववशषे प्रकयार से जमया करयाने में, एक ववशषे प्रकयार से 
लयाइसेंस, परवमट, अनशुवस्त अरवया वकसी भी नयाम से अनमुोदन जयारी करने अरवया स्वीकृवत दनेे में, एक ववशषे 
प्रकयार से िन की प्रयावप्त एवं भगुतयान करने में, व्वस्रया दतेया ह ैतो ऐसया होते हुए भी उस सम् प्रचवलत वकसी अन् 
कयाननू में समयाववष्ट ऐसी आवश्कतयाए ँसंतषु्ट मयानी जयाएगँी, ्वद वह जमया करयाने, स्वीकृवत जयारी करने, प्रयावप्त 
अरवया भगुतयान, जसैया भी मयामलया हो, में उस इलेक्ट्रॉवनक मयाध्म स ेप्रभयावी होगया जसैया वक सरकयार द्यारया वनिया्थररत ह।ै
इलदेकट्ॉतनक अतभलदेखषों का प्रततिारि (खंड 7.1)— जहयँा कयाननू ् ह व्वस्रया दतेया ह ैवक प्रपतों, अवभलेखों 
अरवया सचूनयाओ ंको एक वववशष्ट अववि तक संभयालकर रखया जयाए, तब वह आवश्कतया संतषु्ट मयानी जयाएगी 
्वद वह प्रपत, अवभलेख अरवया सचूनया इलेक्ट्रॉवनक रूप में संभयाल कर रख ेगए हों।
सत्रोत— सचूना प्रौद्ोणिरी अणधणन्यर्, 2000 ।
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सनुया होगया? ्वद नहीं तो इनकया वववेचन हम 
ऑनलयाइन व्वसया् के सरुक्या और बचयाव 
सरोकयारों कया वववेचन करते सम् करेंगे।

(ड·)  जन प्रततरोि— नई तकनीक के सयार  
समया्ोजन की प्रवक्र्या एवं कया ््थ करने के नए 
तरीके तनयाव एवं असरुक्या की भयावनया पैदया 
करते हैं। इसके पररणयामस्वरूप लोग संस्रया के 
ई-व्वसया् के प्रवेश की ्ोजनया कया ववरोि 
कर सकते हैं।

(च)  नैततक पतन— “तो, तमु नौकरी छोड़ने की 
्ोजनया बनया रही हो, अचछया ्ह होगया वक तमु 
आज ही नौकरी छोड़ दो”, मयानव संसयािन 
प्रबंिक ने उसे उस ई-मेल की प्रवत वदखयाते 
हुए कहया जो उसने अपने वमत को वलखी री। 
सबीनया अचवंभत और सनन रह गई वक वकस 
प्रकयार उसके बरॉस को उसके ई-मले खयाते कया 
पतया चलया? आजकल कंपवन्यँा आपके द्यारया 
प्र्ोग की गई कंप््टूर फयाइलों, आपके ई-मले 
खयातों, वेबसयाइट वजन पर आप जयाते हैं और 
ऐसी अन् जयानकयारर्ों के वलए एक ववशषे 
सरॉफ़वे् र (जसै—े इलेक्ट्रॉवनक आई) कया प्र्ोग 
करते हैं। क््या ्ह नैवतक ह?ै

सीमाओ ं कदे  बावजूद भी ई-कॉमस्य एक  
सािन है

्ह कहया जया सकतया ह ैवक ई-व्वसया् की उपरोक्त 
वववेवचत अविकतर सीमयाए ँअब उबरने की प्रवक्र्या 
में हैं। वनमन स्पश्थ की समस््या से उबरने के वलए 
वेबसयाइट अब ज़्यादया से ज़्यादया जीवंत हो रही हैं। 

संचयार तकनीक, इटंरनेट के द्यारया संचयार की गवत 
एवं गणुवतिया में लगयातयार ववृद्ध कर रही ह।ै अकंी् 
ववभयाजन से उबरने के वलए लगयातयार प्र्यास वकए जया 
रह ेहैं। उदयाहरणस्वरूप ऐसी व्हू रचनयाओ ंकी ओर 
उनमखु होनया, जैसे वक भयारत के गयँावों एवं ग्रयामीण 
क्ेतों में सरकयारी ससं्रयाओ,ं गैर सरकयारी संस्रयाओ ं
और अतंरया्थष्ट्ी् ससं्रयाओ ंके सवममवलत प्र्यासों से 
सयामदुयाव्क टेली कें द्ों की स्रयापनया। दशे के कोने-कोने 
में ई-करॉमस्थ के प्रसयार के वलए भयारत ने ऐसी 150 
परर्ोजनयाए ँहयार में ली हैं। 

उपरोक्त वववेचन की दृवष्ट से ्ह स्पष्ट ह ैवक 
ई-व्वसया् ्हयँा बनया रहगेया और व्वसया्ों, शयासन 
और अर्थव्वस्रयाओ ंको न्या आकयार प्रदयान करेगया। 
इसवलए, ् ह आवश्क ह ैवक हम अपने आपको इस 
बयात से पररवचत बनयाए ँवक ई-व्वसया् वकस प्रकयार 
वक्या जयातया ह।ै

5.5 ऑनलाइन लदेन-ददेन 

प्रचयालन के आियार पर, कोई भी ऑनलयाइन  
लेन-दनेों में तीन अवस्रयाओ ंकी कलपनया कर सकतया 
ह।ै पहली, क्र्-पवू्थ/ववक्र् अवस्रया वजसमें प्रचयार 
एवं सचूनया जयानकयारी शयावमल हैं; दसूरी, क्र्/ववक्र् 
अवस्रया वजसमें मलू् मोलभयाव, क्र्/ववक्र् लेन-दने 
को अवंतम रूप दनेया और भगुतयान इत्यावद शयावमल 
होते हैं; और तीसरी, सपुदु्थगी अवस्रया ह।ै सचूनयाओ ं
कया आदयान-प्रदयान पयारंपररक व्वसया् पद्धवत में 
भी होतया ह ै परंत ु ्ह सम् एवं लयागत की गंभीर 
बयाियाओ ंके सयार होतया ह।ै आमने-सयामने संवयाद के 
वलए, उदयाहरणस्वरूप पयारंपररक व्वसया् पद्धवत 
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में एक व्वक्त को दसूरे पक् से बयात करने के वलए 
्यातया करनी पड़ेगी वजसके वलए ् यातया प्र्तन, अविक 
सम् और लयागत की जरूरत होती ह।ै टेलीफ़ोन द्यारया 
सचूनयाओ ंकया आदयान-प्रदयान भी कष्टकयारी होतया ह।ै 
सचूनया के मौवखक आदयान-प्रदयान के वलए दोनों पक्ों 
की सहकयावलक उपवस्रवत आवश्क होती ह।ै सचूनया 
कया प्रसयारण ियाक द्यारया भी हो सकतया ह।ै परंत ु्ह भी 
कयाफी सम् लेने वयाली एवं महंगी प्रवक्र्या ह।ै इटंरनेट 
ऐसे चौरे मयाध्म के रूप में आतया ह ैजोवक उपरोक्त 
उललेवखत लगभग सभी समस््याओ ं से मुक्त है। 
सचूनया गहन उतपयादों एवं सेवयाओ ंके संदभ्थ में सपुदु्थगी 
ऑनलयाइन भी हो सकती ह ैजैसे वक सरॉफ़टवे्र और 
संगीत इत्यावद। ्हयँा, वजसे उललेवखत वक्या ग्या ह ै
वह एक ग्रयाहक ववचयारवबंद ु से ऑनलयाइन व्यापयार 
प्रवक्र्या ह।ै हम नीच े वदए गए अनचुछेद में ववके्रतया 
के दृवष्टकोण से ई-व्वसया् के वलए संसयािन 
आवश्कतयाओ ं कया वववेचन करेंगे। तो क््या आप 
अपनी खरीददयारी सचूी के सयार तै्यार हैं अरवया आप 
शरॉवपंग मरॉल में घमूते सम् अपनी सहज प्रववृति पर 
वनभ्थर रहेंगे? आइए, रीतया और रेखया कया अनसुरण 
करें जो इवंि्याटयाइमसिरॉटकरॉम कया अवलोकन कर  
रही हैं।

(क) पंजीकरि— ऑनलयाइन खरीददयारी से 
पवू्थ व्वक्त को एक पंजीकरण फयाम्थ भरकर 
ऑनलयाइन ववके्रतया के पयास पजंीकरण करवयानया 
पड़तया ह।ै पंजीकरण कया अर्थ ह ै वक आपकया 
ऑनलयाइन ववके्रतया के पयास एक खयातया ह।ै सकेंत 
शबद (पयासवि्थ) आपके खयाते के उपखिंों से 
संबंवित अन् वववभनन वववरणों में से एक ह ै

वजनहें आपको भरनया पड़तया ह,ै और ‘शरॉवपंग 
कयाट्थ’ आपके संकेत शबद के सरुक्क होते हैं। 
अन्रया कोई भी आपके नयाम कया प्र्ोग कर 
आपके नयाम पर खरीददयारी कर सकतया ह।ै ्ह 
वस्रवत आपको संकट में ियाल सकती ह।ै 

(ख) आददेश प्रदेतित करना— ‘शरॅयावपंग कयाट्थ’ 
(खरीददयारी गयाड़ी/ट्रॉली) में आप वकसी भी 
वस्त ुको चनु सकते हैं और छोड़ भी सकते 
हैं। ‘शरॅयावपंग कयाट्थ’ उन सबकया ऑनलयाइन 
अवभलेख होतया ह ैवजनको आपने ऑनलयाइन 
भिंयार (स्टोर) पर ढँूढते सम् चनुया होगया। वजस 
प्रकयार वयास्तववक भिंयार (स्टोर) में आप अपनी 
गयाड़ी/ट्रॉली में वस्तएु ँरख सकते हैं और वफर 
उससे वनकयालकर ले जया सकते हैं। ठीक ऐसया 
ही आप ऑनलयाइन खरीददयारी करते सम् कर 
सकते हैं। ् ह सवुनवशचत करने के बयाद वक आप 
क््या खरीदनया चयाहते हैं, आप बयाहर वनकलकर 
अपने भगुतयान ववकलपों को चनु सकते हैं।

(ग)  भुगतान तंत्र— ऑनलयाइन खरीददयारी के 
मयाध्म से वकए गए क्र्ों कया भगुतयान अनेक 
वववि्ों से वक्या जया सकतया ह—ै

• सुपुद्यगी कदे  सम्य नकद— जैसया वक 
इसके नयाम स ेस्पष्ट ह,ै ऑनलयाइन आदवेशत 
वस्तओु ंके वलए नकद में भगुतयान वस्तओु ं
की भौवतक सपुदु्थगी के सम् वक्या जयातया ह।ै

• चदेक— अन् ववकलप के रूप में ऑनलयाइन 
ववके्रतया ग्रयाहक के पयास से चके उठयाने कया 
बंदोबस्त कर सकतया ह।ै वस्त ुकी सपुदु्थगी 
चके की वसलूी के बयाद की जया सकती ह।ै
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• नदेट बैंतकंग हसतांतरि— आिवुनक बैंक 
अपने ग्रयाहकों को इंटरनेट पर कोषों के 
इलेक्ट्रॉवनक हस्तयांतरण की सवुविया प्रदयान 
करते हैं वजसमें आई.एम.पी.एस. (IMPS), 
एन.ई.एफ़.टी. (NEFT) और आर.टी.
जी.एस. (RTGS) सवममवलत हैं। इस वस्रवत 
में के्रतया लेन-दने की एक वनवशचत मलू् रयावश 
ऑनलयाइन ववके्रतया के खयाते में हस्तयंातररत 
कर सकतया ह,ै जोवक इसके बयाद वस्तओु ंकी 
सपुदु्थगी कया प्रबंि करतया ह।ै

• क्दे तडट और डदेतबट काड्य— ‘प्लयावस्टक 
मदु्या’ के रूप में ववख्यात ् े कयाि्थ ऑनलयाइन 
लेन-दनेों में सवया्थविक प्र्कु्त मयाध्म हैं। 
लगभग 95 प्रवतशत ऑनलयाइन लेन-दने 
इनके द्यारया ही कया्या्थवनवत होते हैं। के्रविट 
कयाि्थ अपने ियारक को उियार खरीद की 
सुवविया प्रदयान करते हैं, कयाि्थ ियारक पर 
बकया्या रयावश कयाि्थ जयारीकतया्थ बैंक अपने 
ऊपर ले लेतया ह ै और बयाद में लेन-दने में 
प्र्ुक्त इस रयावश को ववके्रतया के ‘जमया’ 
में हस्तयंातररत कर दतेया ह।ै के्रतया कया खयातया 
भी इस रयावश से ‘नयाम’ कर वद्या जयातया ह ै
जोवक अक्सर इसे वकशतों में एवं अपनी 
सवुवियानसुयार जमया करयाने की स्वतंततया कया 
आनंद उठयातया ह।ै िेवबट कयाि्थ ियारक को 
उस सीमया तक खरीददयारी करने की अनमुवत 
प्रदयान करतया ह,ै वजस रयावश तक उसके खयाते 
में िनरयावश उपलबि होती ह।ै वजस क्ण कोई 
लेन-दने वक्या जयातया ह,ै भगुतयान के वलए 

बकया्या रयावश इलेक्ट्रॉवनक तरीके से उसके 
कयाि्थ से घट जयाती ह।ै

  के्रविट कयाि्थ को भगुतयान के तरीके के 
रूप में स्वीकयारने के वलए, ववके्रतया को पहले 
उसके ग्रयाहकों के के्रविट कयाि्थ संबंवित 
सचूनया प्रयाप्त करने के सरुवक्त सयािनों की 
आवश्कतया होती ह।ै के्रविट कयाि्थ द्यारया 
भगुतयान कया प्रसंस्करण ्या तो हस्तचल ्या 
वफर ऑनलयाइन प्रयाविकृत प्रणयाली द्यारया 
वक्या जया सकतया ह,ै जैसे वक एस.एस.एल. 
प्रमयाणपत।

• अंकी्य (तडतजटल) नकद— ्ह  
इलेक्ट्रॉवनक मदु्या कया एक रूप ह ै वजसकया 
अवस्ततव केवल सयाइबर स्रयान (स्पेस) में ही 
होतया ह।ै इस तरह की मदु्या के कोई वयास्तववक 
भौवतक गणु नहीं होते हैं, परंत ु् ह वयास्तववक 
मदु्या को इलेक्ट्रॉवनक प्रयारूप में प्रस्ततु करने में 
सक्म होती ह।ै सबसे पहले आपको बैंक में 
इस रयावश कया भगुतयान (चके, ड्रॉफट, इत्यावद 
द्यारया) करनया होगया, जोवक उस अकंी् नकद 
के समतलु् होगी, वजसे आप अपने पक् 
में जयारी करवयानया चयाहते हों। इसके बयाद वक 
ई-नकद में लेन-दने करने वयालया बैंक आपको 
एक ववशषे सरॉफ़टवे् र भजेेगया (वजसे आप 
अपनी कंप््टूर हयाि्थ विस्क पर उतयार सकते 
हैं) जोवक आपको, बैंक में वस्रत अपने खयाते 
स ेअकंी् नकद वनकयासी की अनमुवत प्रदयान 
करेगया। तब आप अकंी् कोषों कया प्र्ोग 
वेबसयाइट पर क्र् करने में कर सकते हैं। 

Chapter-5.indd   138 25-05-2021   17:27:24

2022-232022-23



139व्यवसा्य की उभरती पद्धतत्याँ

इस तरह की भगुतयान प्रणयाली द्यारया इटंरनेट 
पर के्रविट कयाि्थ संख्याओ ंके प्र्ोग संबंिी 
सरुक्या समस््याओ ं के दरू करने की आशया 
की जया सकती ह।ै

5.6 ई–लदेन-ददेनषों की सरुक्ा एवं बचाव

ई-व्यवसा्य जोतखम

ऑनलयाइन लेन-देन, मौवखक वववनम् लेन-देनों 
से वभनन, अनेक जोवखमों की ओर उनमुख होते 
हैं। जोवखम से आश् वकसी ऐसी अनहोनी की 
संभयाव्तया से ह ैजोवक एक लेन-दने में शयावमल पक्ों 
के वलए ववतिी् प्रवतष्ठयातमक अरवया मयानवसक हयावन 
कया पररणयाम बने। ऑनलयाइन लेन-दनेों में इन जोवखमों 
की उचच सभंयाव्तया के कयारण ही ई-व्वसया् में सरुक्या 
एव ंबचयाव के मदु् ेबहुत अविक महतवपणू्थ बन गए हैं। 
इन मदु्ों कया वववेचन वनमन तीन शीष्थकों के अतंग्थत 
वक्या जया सकतया ह—ै लेन-दने जोवखम, ियाटया सगं्रहण 
और प्रसयारण जोवखम और बौवद्धक संपदया को खतरे 
व वनजतया जोवखम।

(क)  लदेन-ददेन जोतखम— ऑनलयाइन लेन-दने वनमन 
प्रकयार के जोवखमों के वलए समुदे् होते हैं—

• ववके्रतया इस बयात के वलए मनया कर सकतया ह ै
वक ग्रयाहक ने उसे कभी आदशे पे्रवषत वक्या 
रया और ग्रयाहक ्ह मनया कर सकतया ह ैवक 
उसने कभी ववके्रतया को आदशे पे्रवषत वक्या 
रया। इसे ‘आदशे लेन/दने संबंिी चकू’ के 
रूप में उललेवखत वक्या जया सकतया ह।ै

• वयंावछत सपुदु्थगी न हो पयानया, वस्तओु ं की 
सपुदु्थगी गलत पते पर हो गई, अरवया आदशे 
से अलग/वभनन वस्तओु ंकी सपुदु्थगी होनया। 
इसे ‘सपुदु्थगी की चकू’ कहया जया सकतया ह।ै

• ववके्रतया पवूत्थ की गई वस्तओु ंके वलए भगुतयान 
प्रयाप्त नहीं कर पया्या हो जबवक ग्रयाहक दयावया 
करे वक उसने भुगतयान कर वद्या है। इसे 
‘भगुतयान संबंिी चकू’ कहया जया सकतया ह।ै

  इस प्रकयार के्रतया एव ंववके्रतया के वलए आदशे  
लेन-दने में, सपुदु्थगी में, सयार ही भगुतयान में 

चित्र 5.4  ई-व्यापार रे र्ाध्यर् से वसतिओु ंएवं सेवाओ ंसे घटतिा णवतिरि चक्र

उतपयादन रोक ववके्रतया खदुरया व्यापयारी उपभोक्तया

उतपयादन खदुरया व्यापयारी उपभोक्तयारोक ववके्रतया
(अ)

उतपयादन उपभोक्तयारोक ववके्रतया खदुरया व्यापयारी
(ब)

(वस्तओु ंएवं सेवयाओ ंके पररचयालन कया पयारंपररक ववतरण चक्र)
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चकू के कयारण जोवखम उतपनन हो सकते हैं। 
इस तरह की वस्रवत से, पंजीकरण के सम् 
पहचयान और वस्रवत/पते की जयँाच द्यारया और 
आदशे स्वीकृवत एवं भगुतयान वसलूी के वलए 
एक प्रयाविकयार प्रयाप्त कर बचया जया सकतया ह।ै 
उदयाहरणयार्थ— ् ह सवुनवचित करने के वलए वक 
ग्रयाहक ने पजंीकरण फयाम्थ में अपनया सही वववरण 
प्रववष्ट कर वद्या ह,ै ववके्रतया इसे कुकीज से 
सत्यावपत करवया सकतया ह।ै कुकीज टेलीफ़ोन 
करॉल पहचयानकतिया्थ के समयान ही होते हैं जोवक 
टेलीववके्रतया को ग्रयाहक कया नयाम, पतया और 
उसके वपछले क्रम भगुतयान के वववरण जैसी 
जरूरी जयानकयारी उपलबि करवयातया ह।ै अनजयान 
ववके्रतयाओ ंसे ग्रयाहकों की सरुक्या के वलए ्ह 
सलयाह उवचत ह ै वक सपु्रवतवष्ठत खरीददयारी 
स्रयानों (शरॉवपंग सयाइट्स) से ही खरीददयारी 
की जयाए। ‘ई-वे’ जैसी वेबसयाइट, ववके्रतया की 
श्ेणी (रेवटंग) तक उपलबि करवयाती हैं। ऐसी 
वेबसयाइट ग्रयाहकों को सपुदु्थगी में चकू के प्रवत 
सरुक्या प्रदयान करयाती हैं और कुछ हद तक वकए 
गए भगुतयान की वयापसी भी करवयाती हैं।

   जहयँा तक भगुतयान कया संबंि ह,ै हम पहले 
ही दखे चकेु हैं वक ऑनलयाइन खरीददयारी करने 
के वलए लगभग 95 प्रवतशत लोग के्रविट कयाि्थ 
कया प्र्ोग करते हैं। आदेश स्वीकृवत प्रयाप्त 
करते सम् के्रतया को के्रविट कयाि्थ संख्या, 
कयाि्थ जयारीकतया्थ एवं कयाि्थ की वैितया अववि 
जैसे वववरण ऑनलयाइन उपलबि करवयाने होते 
हैं। ऐसे वववरणों कया प्रसंस्करण अलग से होतया 

ह ै और उियार सीमया की उपलबितया इत्यावद 
से अपनी संतवुष्ट करने के उपरयंात ही ववके्रतया 
वस्तओु ंकी सपुदु्थगी के वलए आगे बढ़ सकतया 
ह।ै ववकलप के रूप में ई-करॉमस्थ तकनीक आज 
के्रविट कयाि्थ सचूनया के ऑनलयाइन प्रसंस्करण 
की अनमुवत तक भी प्रदयान करती ह।ै के्रविट 
कयाि्थ वववरणों को दुरुप्ोग से बचयाने के 
वलए आजकल खरीददयारी मरॉल सयांकेवतक 
शबद तकनीक, जैसे— नेट स्केप कर रह ेहैं। 
एस.एस.एल. के बयारे में अविक जयानकयारी आप 
‘ई-करॉमस्थ के इवतहयास’ से प्रयाप्त कर सकते हैं।

   आगे के खिंों में हम आपको ऑनलयाइन 
लेन-दनेों में ियाटया प्रसयारण जोवखमों से बचयाव 
के वलए प्र्ोग वकए जयाने वयालया एक महतवपणू्थ 
औजयार-सयंाकेवतक शबद अरवया कूट लेखन 
वववि (वक्रप्टोग्रयाफी) से पररवचत करयाएगँे।

(ख) डाटा संग्हि एवं प्रसारि जोतखम— 
सचूनया वयास्तव में शवक्त ह ैपरंत ुउस क्ण कया 
ववचयार कीवजए, जब ्ह शवक्त गलत हयारों में 
चली जयाती ह।ै ियाटया चयाह ेकंप््टूर प्रणयाली में 
सगं्रहीत हो ् या वफर मयाग्थ में हो, अनेक जोवखमों 
से आरवक्त होते हैं। महतवपणू्थ सचूनयाए ँकुछ 
स्वयारथी उद्शे्ों अरवया वसफ्थ  मजयाक के वलए 
चोरी अरवया संशोवित कर ली जयाती हैं। आपने 
‘वया्रस’ और ‘हवैकंग’ के बयारे में तो सनुया 
ही होगया। क््या आप पररवतथी शबद ‘वया्रस’ 
कया पूण्थ रूप/अर्थ जयानते हैं— इसकया अर्थ 
ह ै महतवपणू्थ सचूनया की घेरयाबंदी/अवरोवित 
करनया। वयास्तव में, वया्रस एक प्रोग्रयाम (आदशे 
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की एक �ंृखलया) ह,ै जोवक अपनी पनुरयाववृति 
कंप््टूर प्रणवल्ों पर करतया रहतया ह।ै कंप््टूर 
वया्रस कया प्रभयाव क्ेत स्क्रीन प्रदश्थन में 
मयामलूी छेड़छयाड़ (स्तर–1 वया्रस) से लेकर, 
कया ््थ प्रणयाली में बयािया (स्तर–2 वया्रस) तक,  
लवक्त ियाटया फयाइलों को क्वत (स्तर–3 
वया्रस) तक, समचूी प्रणयाली को क्वत (स्तर–4 
वया्रस) तक हो सकतया है। एंटी वया्रस 
प्रोग्रयामों की स्रयापनया एवं सम्-सम् पर उनके 
नवीनीकरण और फयाइलों एवं विस्को की एटंी 
वया्रस द्यारया जयँाच आपकी ियाटया फयाइलों, 
फोलिरों और कंप््टूर प्रणयाली को वया्रस के 
हमले से बचयाती ह।ै प्रसयारण के दौरयान ियाटया 
अवरुद्ध हो सकते हैं। इसके वलए वक्रप्टोग्रयाफी 
(कूटलेखन वववि) कया प्र्ोग वक्या जया सकतया 
ह।ै वक्रप्टोग्रयाफी से आश् सचूनया बचयाव की 
उस कलया से ह,ै वजसमें उसे एक अपठनी् 
प्रयारूप वजसे सयाइबर उद्धरण (सयाइबर टेक्स्ट) 
कहते हैं, में बदल वद्या जयातया ह।ै केवल वही 
व्वक्त वजसके पयास गपु्त कंुजी (पयासवि्थ) होती 
ह,ै संदशे को स्पष्ट कर सयामयान् उद्धरण (प्लेन 
टेक्स्ट) में बदल सकतया ह।ै ्ह वकसी व्वक्त 
के सयार कूट शबदों (कोि वि्थ) के प्र्ोग के 
समयान ही ह ैवजससे वक कोई आपके वयातया्थलयाप 
को समझ न पयाए।

(ग)  बरौतद्धक सपंदा एवं तनजता पर खतरदे कदे  
जोतखम— इटंरनेट एक खलुया स्रयान ह।ै सचूनया 
जब एक बयार इटंरनेट पर उपलबि हो जयाती ह ै
तो वह वनजी क्ेत के दया्रे से बयाहर वनकल 

आती ह ैऔर तब इसकी नकल होने से रोकनया 
मवुशकल हो जयातया ह।ै ऑनलयाइन लेन-दनेों के 
दौरयान प्रस्ततु ियाटया अन् लोगों को भी पहुचँयाए 
जया सकते हैं जोवक आपके ई-ियाक (ई-मले) 
बरॉक्स में बेकयार प्रचयार एवं संवि्थन सयावहत् 
भरनया शरुू कर सकते हैं। इस तरह प्रयावप्त छोर 
पर, आपके पयास बेकयार/रद्ी ियाक प्रयाप्त करने 
के बयाद प्रयाप्त करने के वलए बहुत कम बचतया ह।ै

5.7 सफल ई-व्यवसा्य का्या्यनव्यन कदे  
तलए आवश्यक ससंािन

वकसी व्वसया् की स्रयापनया के वलए िन, व्वक्त 
और मशीनों (हयाि्थवे्र) की आवश्कतया होती ह।ै 
ई-व्वसया् के वलए, वबेसयाइट के ववकयास, संचयालन, 
रखरखयाव और वद्ध्थन के वलए अवतररक्त संसयािनों 
की आवश्कतया होती ह।ै ्हयँा ‘सयाइट’ से आश् 
वस्रवत/स्रयान से ह ैतरया ‘वेब’ से आश् ववशवव्यापी 
वेब (वलि्थ वयाइि वेब) से ह।ै सरल शबदों में कहें तो 
वलि्थ वयाइि वेब पर फम्थ की वस्रवत ही ‘वेबसयाइट’ 
कहलयाती ह।ै स्पष्ट रूप से वेबसयाइट भौवतक वस्रवत 
नहीं ह,ै अवपत ु् ह तो उस ववष्वस्त ुकया ऑनलयाइन 
दृश् स्वरूप ह,ै वजसे फम्थ दसूरों को उपलबि करयानया 
चयाहती ह।ै

5.8 बाह्यसत्रोतीकरि — सकंलपना

मौवलक रूप से बयाह्यस्तोतीकरण एक अन् प्रववृति 
ह ैजोवक महतवपणू्थ रूप से व्वसया् के पनुसिंरवचत 
कर रही ह।ै बयाह्यस्तोतीकरण उस दीघया्थववि अनबंुि/
संववदया प्रदयान करने की प्रवक्र्या को कहया जयातया ह ै
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वजसमें सयामयान्त: व्वसया् की वद्ती्क (गरै-मखु्) 
और बयाद में कुछ मखु् गवतवववि्ों को आबद्ध 
अरवया ततृी् पक् ववशेषज्ों को उनके अनुभव, 
वनपणुतया, कया ््थकुशलतया और ् हयँा तक वक वनवेश से 
लयाभयंाववत होने के ववचयार से वक्या जयातया ह।ै

्ह सरल पररभयाषया, अवियारणया उन वववशष्ट 
लक्णों की ओर इवंगत करती ह ैवक ्ह एक उद्ोग/
व्वसया् अरवया दशे के वलए वनजी नहीं ह,ै बवलक 
एक वैवशवक घटनया ह।ै 

(क) बाह्यसत्रोतीकरि में संतवदा बाहर प्रदान 
करना सतममतलत होता है—

शयावबदक रूप से, बयाह्यस्तोतीकरण कया अर्थ ह ैवह 
सब बयाहर से लयानया जोवक अब तक आप अपने आप 
कर रह े रे। उदयाहरण के वलए अविकतर कंपवन्ों 
ने अभी तक अपने स्व्ं के सफयाई कम्थचयारी अपने 
पररसर में स्वचछतया और सयाफ-सफयाई और संपणू्थ 
दखेभयाल के वलए रख ेहुए रे। इस प्रकयार सयाफ-सफयाई 
और दखेभयाल कया कया ््थ स्व्ं वक्या जयातया रया। परंत ु
बयाद में, अनेक कंपवन्ों ने इन गवतवववि्ों कया 
बयाह्यस्तोतीकरण प्रयारंभ कर वद्या अरया्थत ्उनहोने अपने 
ससं्रयान की इन गवतवववि्ों के वलए बयाहरी एजेंवस्ों 
को अनबंुवित कर वल्या।

(ख)  सामान्यत: तद्ती्यक (गैर मुख्य  
व्यावसात्यक गतततवति्यषों का ही 
बाह्यसत्रोतीकरि हो रहा है—

सयाफ-सफयाई और दखेभयाल कया ््थ अविकतर ससं्रयाओ ं
के वलए गैर-मखु् (वद्ती्क) कया ््थ होते हैं। परंत ु 
नगर-वनगमों एवं सयाफ-सफयाई सेवया प्रदयातयाओ ं के 
वलए ्ह गवतवववि्याँ उनकी मखु् व्यावसयाव्क 

गवतवववि्याँ होती हैं। देखभयाल (हयाउसकीवपंग) 
एक होटल की मखु् गवतवववि ह।ै दसूरे शबदों में 
कुछ गवतवववि्यँा ऐसी होंगी जोवक कंपनी के मलू 
व्यावसयाव्क उद्शे् के वलए मखु् एवं महतवपणू्थ 
होंगी, ्ह इस बयात पर वनभ्थर करतया ह ै वक कंपनी 
वकस व्वसया् में ह।ै अन् गवतवववि्यँा मखु् उद्शे् 
की पवूत्थ के वलए वद्ती्क अरवया आनषुयंावगक मयानी 
जया सकती हैं। उदयाहरण के वलए एक ववद्याल् कया 
उद्शे् पयाठ््चयारी और सहपयाठ््चयारी गवतवववि्ों 
के मयाध्म से बचच ेकया ववकयास ह।ै स्पष्ट रूप से ्ह 
गवतवववि्यँा मखु् गवतवववि मयानी जयाएगी। जलपयान 
गृह/कें टीन अरवया पुस्तकों की दुकयान चलयानया 
ववद्याल् के वलए गैर-मखु् गवतवववि्यँा हैं।

जब संस्रयाए ँ बयाह्यस्तोतीकरण के सयार प्र्ोग 
कया सयाहस करती हैं तो वह प्रयारंभ में वसफ्थ  गैर-मखु् 
गवतवववि्ों कया बयाह्यस्तोतीकरण करती हैं। परंत ुबयाद 
में, जब वह परस्पर वनभ्थरतया कया प्रबंि करने में सहज 
हो जयाती हैं तब वे अपनी मखु् गवतवववि्ों को भी 
बयाहरी लोगों से वनष्पयावदत करवयाती हैं। उदयाहरण के 
वलए ववद्याल् अपने ववद्यावर्थ्ों को कंप््टूर वशक्या 
प्रदयान करने के वलए वकसी कंप््टूर प्रवशक्ण ससं्रयान 
से अनबंुि कर सकतया ह।ै 

(ग) प्रतक््याओ ं का बाह्यसत्रोतीकरि आबद्ध 
इकाई अथवा तृती्य पक् का हो  
सकता है—

एक बड़े बहुरयाष्ट्ी् वनगम के बयारे में ववचयार कीवजए 
जोवक ववववि उतपयादों में व्वहयार करतया ह ैऔर उनकया 
ववपणन अनेकों दशेों में करतया ह।ै इसकी सहया्क 
कंपवन्ों, जो वक वववभनन दशेों में संचयावलत हो रही 
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हैं, में अनेक प्रवक्र्याए ँजसै ेवक भतथी, च्न, प्रवशक्ण, 
अवभलेखन और वेतन पतक (मयानव संसयािन), 
लेनदयारी लेखों और देनदयारी लेखों कया प्रबंिन 
(लेखयंाकन एवं ववति), ग्रयाहक सहया्तया/वशकया्त 
वनवया्थह/वनवयारण (ववपणन) इत्यावद आम हैं। ्वद इन 
प्रवक्र्याओ ंकया कें द्ी्करण वक्या जया सकतया ह ैऔर 
उस व्वसया् इकयाई, जो वक इसी कया ््थ के वलए सवृजत 
हुई हो, को भजेया जया सकतया तो इसके पररणयामस्वरूप 
ससंयािनों के दोहरयाव स ेबचया जया सकतया, कया ््थकुशलतया 
के दोहन और बड़े पमैयाने पर एक ही गवतवववि के 
एक अरवया कुछ च्वनत स्रयानों पर वनष्पयादन से 
वमतव््तया हो पयाती, वजसस ेपररणयामत: लयागत में 
महतवपणू्थ कमी हो पयाती ह।ै स्पष्ट रूप स,े इसीवलए 
कुछ गवतवववि्ों कया आतंररक वनष्पयादन ् वद प्या्थप्त 
रूप स ेववशयाल हो तो फम्थ के वलए ्ह लयाभप्रद होगया 
वक उसकया एक आबद्ध सवेया प्रदयातया हो अरया्थत ्ऐसया 
सवेया प्रदयातया जो इस प्रकयार की सवेया वसफ्थ  एक फम्थ 
को उपलबि करवयाने के वलए ही स्रयावपत हुआ हो। 
उदयाहरण के वलए जनरल इलेक्ट्रॉवनक्स (जी.ई.), 
भयारत में स्रयावपत एक ववशयालतम आबद्ध व्वसया् 
प्रवक्र्या बयाह्यस्तोतीकरण इकयाई ह,ै जो ववशषे प्रकयार 
की सेवयाएँ अमेररकया वस्रत इसकी अवभभयावक 
कंपनी के सयार ही संसयार के अन् भयागों में वस्रत 

इसकी सहया्क कंपवन्ों को प्रदयान करती ह।ै इसके 
अवतररक्त प्रवक्र्याए ँउन सेवया प्रदयातयाओ ंको भी भड़ेी 
जया सकती ह,ै जो स्वतंत रूप में बयाजयार में प्रचयालन 
कर रह ेहों और अन् फममों को सेवयाए ँप्रदयान करते 
हैं। वचत 5.5 वह ववहगंम दृश् प्रस्ततु करतया ह ैवक 
वकस प्रकयार फम्थ अपनी गवतवववि्ों कया आबद्ध और 
ततृी् पक् सेवया प्रदयातयाओ ंको बयाह्यस्तोतीकरण कर 
सकती हैं। ततृी् पक् सेवया प्रदयातया वह व्वक्त/फममें 
होती ह,ै वजनकी कुछ प्रवक्र्याओ ं जैसे वक मयानव 
संसयािन इत्यावद में ववशेषज्तया होती ह ै और वह 
अपनी सेवयाए ँग्रयाहकों के एक बड़े वग्थ को, जो वक 
परेू उद्ोग में फैले होते हैं, उपलबि करवयाती ह।ै इस 
तरह के सेवया प्रदयातया बयाह्यस्तोतीकरण की शबदयावली 
में ‘समस्तर’ कहलयाते हैं इसके अलयावया वह केवल 
एक ् या दो उद्ोगों में ववशषेज् हो सकते हैं और उनके 
वलए गरै-मखु् स ेलेकर मखु् तक अनेकों प्रवक्र्याओ ं
कया वनष्पयादन करते हैं। ्ह ‘उधवया्थिर’ कहलयाते हैं। 
जैसे— जैसे सेवया प्रदयातया पररपक्व होते जयाते हैं, वह 
एक ही सयार समस्तर एवं उधवया्थिर गवत करते हैं। 
बयाह्यस्तोतीकरण कया सबस ेमहतवपणू्थ कयारण ह,ै दसूरों 
की ववशषेज्तया एवं अनभुव कया लयाभ उठयानया।

ववद्याल्, कंपनी एवं अस्पतयाल जैसी संस्रयान 
अपनी जलपयान गवतवववि कया बयाह्यस्तोतीकरण ऐसी 

चित्र 5.5 बाह्यसतोतिीररि सेवा प्दातिाओ ंरे प्रार

बयाह्यस्तोतीकरण सेवया प्रदयातया

आबद्ध सेवया प्रदयातया

ततृी् पक् सेवया प्रदयातया

ऊध वया्थिर

समस्तर
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खयानपयान और पोषण फममों को कर सकते हैं वजनके 
वलए ् ह गवतवववि्यँा मखु् अरवया उनके प्रचयालन कया 
हृद् होती हैं। बयाह्यस्तोतीकरण कया ववचयार इसवलए 
भी मलू्वयान ह ैक््ोंवक ्ह न केवल आपको उनकी 
ववशेषज्तया और अनभुव एवं कया ््थकुशलतया लयाभ 
उठयाने बवलक ्ह आपको अपने वनवेश को सीवमत 
करने और अपनी मखु् प्रवक्र्याओ ंपर ध्यान कें वद्त 
करने की अनमुवत भी प्रदयान करतया ह।ै

इसमें कोई आशच ््थ नहीं ह ैवक बयाह्यस्तोतीकरण 
तेजी से व्वसया् की एक उभरती पद्धवत बनयातया जया 
रहया ह।ै व्यावसयाव्क फममों ने अपनी उन एक अरवया 
दो प्रवक्र्याओ ंकया जो वक अन् द्यारया कुशलतयापवू्थक 
एवं प्रभयावपणू्थ तरीके से वनष्पयावदत की जया सकती 
है, तेजी से बयाह्यस्तोतीकरण प्रयारंभ कर वद्या है। 
बयाह्यस्तोतीकरण की जो वस्रवत उसे व्वसया् की 
उभरती पद्धवत के रूप में मयाने जयाने ्ोग् बनयाती ह ै
वह ह,ै मलूभतू व्वसया् नीवत और दश्थन के रूप 
में इसकी बढ़ती स्वीकया ््थतया जो वक इससे पहले की 
‘सभी कुछ स्व्ं करने के’ दश्थन के ठीक ववपरीत ह।ै

5.8.1 बाह्यसत्रोतीकरि का का्य्यक्देत्र

बयाह्यस्तोतीकरण में चयार प्रमुख खंि सवममवलत 
होते हैं— संववदया उतपयादन, संववदया शोि, संववदया 
ववक्र् और सचूनया ववज्यान (दखेें वचत 5.5)। शबद 
‘बयाह्यस्तोतीकरण’ सचूनया प्रौद्ोवगकी जन् सेवयाओ ं
अरवया व्वसया् प्रवक्र्या बयाह्यस्तोतीकरण के सयार 
अविक लोकवप्र् रूप से संलगन होतया है। इससे 
भी अविक लोकवप्र् शबद ‘करॉल सैंटर’ ह ैजो वक 
ग्रयाहक उनमखु स्वर आियाररत सेवया उपलबि करवयाते 
हैं। व्वसया् प्रवक्र्या बयाह्यस्तोतीकरण उद्ोग कया 

लगभग 70 प्रवतशत रयाजस्व करॉल सैंटरों से आतया 
ह,ै 20 प्रवतशत उचच-आ्तन, वनमन-मलू् ियाटया 
कया ््थ  से और बयाकी 10 प्रवतशत उचच-मलू् सचूनया 
कया ््थ से आतया ह।ै ‘ग्रयाहक सेवया’ अविक पररमयाण 
में ‘करॉल सैंटर’ गवतवववि्ों कया, 24 घटें × 7 वदन  
अंि-बंि (ग्रयाहक के प्रश्न एवं वशकया्तें) और 
बयाह्य बंि (ग्रयाहक सवजेक्ण, भगुतयान अनवुतथी और 
टेलीववपणन गवतवववि्याँ) ्यातया्यात के सयार 
वनव्थहन करती हैं। वचत 5.5 वववभनन प्रकयार की 
बयाह्यस्तोतीकरण गवतवववि्ों को रेखयंावकत करतया ह।ै

5.8.2 बाह्यसत्रोतीकरि की आवश्यकता

जसैया वक कहया जयातया ह,ै आवश्कतया सभी अववष्कयारों 
की जननी ह।ै इसे बयाह्यस्तोतीकरण के ववचयार से भी 
सत् कहया जया सकतया ह।ै जैसे वक अध्या् के प्रयारंभ 
में वववचेन वक्या जया चकुया ह ैवक कम लयागत पर उचच 
गणुवतिया कया वैवशवक प्रवतस्पिथी दबयाव, सदया मयाँग 
करने वयाले ग्रयाहक और उद्ीमयान तकनीकें , व्वसया् 
प्रवक्र्याओ ंकी ओर पनु्थदृवष्ट अरवया पनु्थववचयार के 
वलए अग्रसर करने वयाले तीन प्रमखु कयारक हैं। इनहें 
बयाह्यस्तोतीकरण की ओर उनमखुतया वकसी दबयाव 
के कयारण नहीं अवपतु पंसद चनुयाव के कयारण ह।ै 
बयाह्यस्तोतीकरण के कुछ प्रमखु कयारणों (और लयाभ 
भी) कया वववेचन भी नीच ेवक्या ग्या ह।ै 
(क) ध्यान कें तद्त करना— आप शैवक्क और 

पयाठ््ेतिर गवतवववि्ों में बहुत-सी चीजें ़करने 
में अचछे हो सकते हैं। वफर भी ्वद आप अपने 
सीवमत सम् और िन को, उतकृष्ट कुशलतया 
और प्रभयावपूण्थतया के वलए, केवल कुछ ही 
चीजों में लगया सकते हैं तो आप अचछे पररणयाम 
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प्रयाप्त कर सकें गे। इसी प्रकयार व्यावसयाव्क 
फममें भी कुछ क्ेतों, वजनमें उनके पयास वववशष्ठ 
क्मतयाएँ एवं सयामथ ््थ उपलबि ह,ै में ध्यान 
कें वद्त कर अन् बची हुई गवतवववि्ों को 
अपने बयाह्यस्तोतीकरण सयाझदेयार को सौंपने की 
महतिया को महससू कर रही हैं। आप जयानते हैं 
वक उतपयादकतया अरवया मलू् सजृन के वलए एक 
व्वसया् अनेकों प्रवक्र्याओ ंमें संलगन रहतया 
ह,ै जैस े वक, क्र् एव ंउतपयादन, ववपणन और 
ववक्र्, शोि एव ंववकयास, लेखयंाकन और ववति, 
मयानव संसयािन और प्रशयासन इत्यावद। फममों को 
अपने आपको पररभयावषत अरवया पनु्थपररभयावषत 
करने की आवश्कतया होती ह।ै उदयाहरण के 
वलए, उनहें ्ह जयानने की आवश्कतया होती ह ै
वक क््या उनहें उतपयादक अरवया ववपणन संस्रया 
कहया जयाए। इस प्रकयार व्वसया् के कया ््थ क्ेत को 
सीवमत करनया, उनहें अपनया ध्यान और ससंयािनों 
की बेहतर कया ््थकुशलतया तरया प्रभयावपणू्थतया के 
वलए, कें वद्त करने में सहया्क होतया ह।ै 

(ख) उतकृष्टता की खोज— आप श्म ववभयाजन 
एवं वववशष्टीकरण के लयाभों से पररवचत हैं। 
बयाह्यस्तोतीकरण दो प्रकयार स ेफममों को उतकृष्टतया 
हयावसल करने में सहया्क होतया ह।ै एक, फम्थ उन 
गवतवववि्ों में उतकृष्टतया हयावसल कर सकती हैं 
वजनमें वह सीवमत मयातया में ध्यान कें वद्त करने 
के कयारण अचछया कर सकती हैं और दसूरया, वह 
अपनी बयाकी बची हुई गवतवववि्ों की संववदया 
उन लोगों को प्रदयान कर, जोवक उनके वनष्पयादन 
में सव्थश्षे्ठ हैं, अपनी क्मतयाओ ंमें ववस्तयार द्यारया 
भी उतकृष्टतया हयावसल कर सकती हैं।

         उतकृष्टतया की खोज में न केवल ् ह जयाननया 
आवश्क ह ैवक आपको वकस पर ध्यान कें वद्त 
करनया ह ैबवलक ् ह भी वक आप दसूरों स ेअपने 
वलए क््या करवयानया चयाहते हैं।

(ग) लागत की कमी— वैवशवक प्रवतस्पिया्थतमकतया 
न केवल वैवशवक गुणवतिया बवलक वैवशवक 
प्रवतस्पिथी कीमतों को भी आवश्क बनया दतेी 
ह।ै प्रवतस्पद्धथी दबयाव के कयारण जब कीमतें कम हो 
रही हों तो अवस्ततव और लयाभ प्रदतया बनयाए रखने 
कया एकमयात तरीकया लयागत में कमी करनया होतया 
ह।ै श्म ववभयाजन और वववशष्टीकरण, गणुवतिया में 
सिुयार के अलयावया लयागत भी कम करते हैं। ऐसया 
बयाह्यस्तोतीकरण सयाझदेयारों को वहृद ्पैमयाने पर 
उतपयादन के लयाभ के कयारण होतया ह ैक््ोंवक ्ह 
एक जसैी सवेया अन् अनेक संगठनों को प्रदयान 
करते हैं। वववभनन दशेों में फैले उतपयादन के सयािनों 
की कीमतों में अतंर भी लयागत में कमी लयाने 
वयालया एक कयारक ह।ै उदयाहरण के वलए भयारत, 
कम लयागत पर उपलबि आवश्क मयानव श्म 
की उपलबितया के कयारण बड़े पमैयाने पर शोि 
एवं ववकयास, उतपयादन, सरॉफ़टवे्र और सचूनया 
प्रौद्ोवगकी जन् सवेयाओ ंके बयाह्यस्तोतीकरण 
कया पसदंीदया गतवं् स्रल हैं।

(घ) गठजोड़ द्ारा तवकास— वजस सीमया तक 
आप दसूरों की सवेयाए ँग्रहण करेंग ेउस सीमया तक 
आपकी वववनवेश/वनवेश की आवश्कतयाए ँ
कम हो जयाएगँी, क््ोंवक अन् लोगों ने आपके 
वलए उन गवतवववि्ों में वनवेश वक्या होतया ह।ै 
्हयँा तक वक ् वद आप अपने बयाह्यस्तोतीकरण 
सयाझदेयार के व्वसया् में वहस्सेदयारी चयाहेंगे तब 
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भी आप न केवल उसके द्यारया आपको उपलबि 
करवयाई गई कम लयागत एवं उतकृष्ट गणुवतिया 
सेवयाओ ं कया लयाभ प्रयाप्त करेंगे अवपत ु उसके 
द्यारया वकए गए संपणू्थ व्वसया् से हुए लयाभ में 
भी वहस्सेदयारी स ेलयाभयावंवत होंग।े इस तरह आप 
तीव्र गवत से ववस्तयार कर पयाऐगंे क््ोंवक वनवेश 
्ोग् कोषों की एक िनरयावश के पररणयामस्वरूप 
वहृद ्संख्या में व्वसया् सवृजत होंगे। ववतिी् 

प्रवतफलों के अलयावया बयाह्यस्तोतीकरण अतंर 
सगंठन जयानकयारी में वहस्सदेयारी और सवममवलत 
अविगम को भी सुगम बनयातया है। ्ह उन 
कयारणों की भी व्याख्या करतया है वक क््ों 
आज फममें न केवल अपनी सयामयान् गैर-मखु् 
प्रवक्र्याओ,ं बवलक अपनी अन् सयामररक एवं 
मखु् प्रवक्र्याओ ंजैसे वक शोि एवं ववकयास के 
बयाह्यस्तोतीकरण से लयाभ उठया रही हैं।

चित्र 5.6 बाह्यसतोतिीररि री संरचना

शोि एवं ववकयास

उतपयादन

ववपणन
बैंवकंग

बीमया
मखु्

लेखयंाकन एवं ववति

अतं-बंि

बयाह्य बंि

स्वर आियाररत

गैर-स्वर

पयाश व्थ

पयाश व्थ

ग्रयाहकोनमखु

ग्रयाहकोनमखु

स्रयानी्

वैवशवक

बयाह्यस्तोतीकरण

मयानव संसयािन  
और प्रशयासन

गैर—मखु्/
वद्ती्क

गैर सचूनया 
प्रौद्ोवगक 
आियाररत

सचूनया 
प्रौद्ोवगकी 
आियाररत
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(ड·) आतथ्यक तवकास को प्रोतसाहन— 
 बयाह्यस्तोतीकरण, उसमें अविक देश की 

भौगोवलक सीमयाओ ं से बयाहर (ऑफशोर) 
बयाह्यस्तोतीकरण अवरते्/मेजबयान देशों 
(अरया्थत् वह देश जहयँा से बयाह्यस्तोतीकरण 
वक्या ग्या) में उद्मशीलतया, रोजगयार एव ंवन्या्थत 
को प्रोतसयाहन दतेया ह।ै उदयाहरण के वलए, भयारत में 
अकेले सचूनया प्रौद्ोवगकी क्ेत में उद्मशीलतया 
रोजगयार और वन्या्थत में ऐसी आशच ््थजनक 
हुई ह ै वक, जहयँा तक सरॉफ़टवे्र ववकयास एवं 
सचूनया प्रौद्ोवगकी जन् सेवयाओ ं में ववैशवक 
बयाह्यस्तोतीकरण कया संबंि ह,ै हम वनवव्थवयाद 
रूप से अग्रणी ह।ै वत्थमयान में 50 वबवल्न 
िरॉलर के (1 वबवल्न = 100 करोड़) सचूनया 
तकनीक के्त के ववैशवक बयाह्यस्तोतीकरण में 
हमयारया वहस्सया 60 प्रवतशत ह।ै

5.8.3 बाह्यसत्रोतीकरि कदे  सरोकार

उन सरोकयारों की जयानकयारी लेनया वनतयंात आवश्क 
होगया वजनसे बयाह्यस्तोतीकरण वघरया हुआ ह।ै

(क) गोपनी्यता— बयाह्यस्तोतीकरण बहुत सयारी 
महतवपणू्थ सचूनया एवं जयानकयारी की वहस्सेदयारी 
पर वनभ्थर करतया है। ्ह बयाह्यस्तोतीकरण 
सयाझेदयार गोपनी्तया नहीं बरततया है और 
उदयाहरणस्वरूप— वह इसे प्रवतस्पवि्थ्ों 
को पहुचँया दतेया ह ै तो ्ह उस पक् के वहतों 
को हयावन पहुँचया सकतया है वजसने अपनी 
प्रवक्र्याओ ं कया बयाह्यस्तोतीकरण करवया्या ह ै
्वद बयाह्यस्तोतीकरण में संपणू्थ प्रवक्र्या एवं 
उतपयाद शयावमल हो तब ् ह जोवखम होतया ह ैवक 

कहीं बयाह्यस्तोतीकरण सयाझदेयार इस जयानकयारी 
से एक प्रवतस्पिथी व्वसया् न प्रयारंभ कर लें।

(ख) पररश्रम (सवदेट) खरीददारी— व्यावसयाव्क 
फममें जो बयाह्यस्तोतीकरण करवयाती हैं, अपनी 
लयागतें कम करने कया प्र्तन करती हैं, वह 
मजेबयान दशेों की वनमन मयानव ससंयािन लयागत 
कया अविकतम लयाभ उठयाने की कोवशश करती 
हैं। अविकतर ्ह दखेया ग्या ह ै वक चयाह ेवह 
उतपयादन क्ेत हो अरवया सचूनया प्रौद्ोवगकी क्ेत, 
वजस कया ््थ कया भी बयाह्यस्तोतीकरण वक्या जयातया 
ह,ै वह इस प्रकयार कया घटक अरवया कया ््थ होतया 
ह ैजो वक, एक बेलोच वनिया्थररत प्रवक्र्या/पद्धवत 
के अनपुयालन के वलए आवश्क कौशल से 
परे बयाह्यस्तोतीकरण सयाझदेयार के सयामथ ््थ एवं 
क्मतयाओ ंमें बहुत अविक ववृद्ध नहीं करतया ह।ै 
इस तरह बयाह्यस्तोतीकरण करवयाने वयाली फम्थ, 
वजस े दखेने कया प्र्तन करती ह ै वह ‘वचतंन 
कौशल’ के ववकयास के बजया् कया ््थ कौशल 
होतया ह।ै

(ग) नैततक सरोकार— ऐसी जूतया कंपनी कया 
ववचयार कीवजए जो अपनी लयागत कम करने 
के वलए अपने उतपयादन कया बयाह्यस्तोतीकरण 
ऐसे ववकयासशील दशे को करती ह ैजहयँा बयाल 
श्वमकों/औरतों से फै़क्टरर्ों में कया ््थ करवया्या 
जयातया हो जबवक अपने दशे में वह ऐसया, बयाल 
श्म पर रोक लगयाने वयाले सखत कयाननू की वजह 
से नहीं कर सकती ह।ै तो क््या ऐसे दशेों में जहयँा 
बयालश्म गरै-कयाननूी नहीं ह ै् या वफर वहयँा कयाननू 
कमजोर ह,ै लयागत कम करने कया ्ह तरीकया 
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सारांश

व्वसया् कया संसयार बदल रहया ह।ै ई-व्वसया् और बयाह्यस्तोतीकरण इन पररवत्थनों के दो महतवपणू्थ स्पष्ट सचूक हैं। 
्ह पररवत्थन आतंररक एवं बयाह्य दोनों शवक्त्ों के प्रभयाव से जनम ेहैं। आतंररक रूप से ् ह व्यावसयाव्क फम्थ की सिुयार 
और कया ््थकुशलतया की अपनी खोज ह,ै वजसने ई-व्वसया् और बयाह्यस्तोतीकरण को गवत प्रदयान की ह।ै बयाह्य रूप से 
लगयातयार बढ़तया प्रवतस्पिथी दबयाव और हमशेया मयँाग करते ग्रयाहक इन पररवत्थनों के पीछे की शवक्त्यँा हैं।

व्वसया् करने की इलेक्ट्रॉवनक पद्धवत अरवया ई-व्वसया् जैसे वक इसे कहया जयातया ह,ै ने फम्थ को अपने ग्रयाहक 
के वलए कोई भी चीज, कहीं भी और वकसी भी सम् उपलबि करयाने के वलए आवश्क अवसर प्रदयान वकए हैं। 

ई-व्वसया् और बयाह्यस्तोतीकरण जैसी दो प्रववृति्यँा वमलकर व्वसया् को चलयाने के वत्थमयान और भवववष््क 
वववि्ों को पनु्थसरंवचत कर रही हैं। ई-व्वसया् और बयाह्यस्तोतीकरण दोनों लगयातयार ववकयास कर रह ेहैं और इसीवलए 
इनहें व्वसया् की उभरती पद्धवत्यँा कहया ग्या ह।ै

मुख्य शबदावली

ई-व्वसया्   ई-करॉमस्थ   समस्तर 
वसक््ोर सरॉकेट्स लेअर  वया्रस   करॉल सैंटर
ई-व्यापयार    ऑनलयाइन व्यापयार  ब्रयाउजर
ई-बोली    ई-अविप्रयावप्त  पररश्म (स्वेट) खरीददयारी 
ऊधवया्थिर    ई-नकद
आबद्ध व्वसया् प्रवक्र्या बयाह्यस्तोतीकरण इकयाइ्यँा

नैवतक ह?ै इस प्रकयार कया ््थ कया बयाह्यस्तोतीकरण 

उन दशेों को करनया ह।ै जहयँा वलंग के आियार पर, 

मजदरूी के आियार पर भदे-भयाव वक्या जयातया 

ह।ै क््या नैवतक ह?ै

(घ) ग्हददेशषों में तवरोि— उतपयादन, ववपणन, शोि 

एवं ववकयास और सचूनया प्रौद्ोवगकी आियाररत 

सवेयाओ ंकी सवंवदयाए ँबयाहर दनेे पर आवखरकयार 

जो भी बयाहर जयातया ह,ै वह होतया ह ैरोजगयार एवं 

नौकरर्यँा। इसके फलस्वरूप गहृ दशे (अरया्थत ्

वह दशे जहयँा से नौकरर्यँा बयाहर भजेी गई हैं) में 

ववरोि पनप सकतया ह ैववशषेकर उस पररवस्रवत 
में जब दशे बेरोजगयारी की समस््या से तस्त हो।

   उपरोक्त उललेवखत सरोकयार हयालयँावक 
अविक मया्ने नहीं रखते हैं ,  क््ोंवक 
बयाह्यस्तोतीकरण लगयातयार फल-फूल रहया ह।ै 
जैसे वक भयारत एक ववैशवक बयाह्यस्तोतीकरण  
कें द् के रूप में उभर आ्या है, ्ह उद्ोग 
अनमुयानत: एक तीव्र ववृद्ध दर स ेबढे़गया, 1998 में 
23,000 व्वक्त और 10 वमवल्न िरॉलर प्रवतवष्थ 
स े2008 तक लगभग 1 वमवल्न व्वक्त और 
20 वबवल्न िरॉलर से अविक रयाजस्व।
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अभ्यास

लघु उत्तरी्य प्रशन 
1. ई-व्वसया् और पयारंपररक व्वसया् में कोई तीन अतंर बतयाइए।
2. बयाह्यस्तोतीकरण वकस प्रकयार व्वसया् की नई पद्धवत कया प्रवतवनवितव करतया ह?ै
3. ई-व्वसया् के वकनहीं दो अनपु्र्ोगों कया संवक्प्त वण्थन कीवजए।
4. बयाह्यस्तोतीकरण में शयावमल नैवतक सरोकयार कौन से हैं?
5. ई-व्वसया् में ियाटया संग्रहण एवं प्रसयारण जोवखमों कया वण्थन कीवजए।

दीघ्य उत्तरी्य प्रशन
1. ई-व्वसया् और बयाह्यस्तोतीकरण को व्वसया् की उभरती पद्धवत्यँा क््ों कहया जयातया ह?ै इन प्रववृति्ों की 

बढ़ती महतिया के वलए उतिरदया्ी कयारकों कया वववेचन कीवजए।
2. ऑनलयाइन व्यापयार में सवममवलत कदमों कया ववस्ततृ वण्थन कीवजए।
3. बयाह्यस्तोतीकरण की आवश्कतया कया मलू्यंाकन कीवजए एवं इसकी सीमयाओ ंकया वववेचन कीवजए।
4. फम्थ से ग्रयाहक करॉमस्थ के प्रमखु पहलओु ंकया वववेचन कीवजए।
5. व्वसया् करने की इलेक्ट्रॉवनक पद्धवत की सीमयाओ ंकया वववेचन कीवजए। क््या ्ह सीमयाए ँइसके कया ््थक्ेतों 

को प्रवतबंवित करने के वलए कयाफी हैं? अपने उतिर के वलए तक्थ  दीवजए।
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