
अÚयाय 5

åयवसाय कȧ उभरती पɮधǓतयाँ

अͬधगम उɮदेæय
इस अÚयाय के अÚययन के उपरांत आप-
  ई-åयवसाय का अथ[ बता सकɅ गे;

  ई-åयवसाय के Ǿप मɅ अॉनलाइन Đय एव ंͪवĐय ĤͩĐया कȧ åयाÉया कर 
सकɅ गे;

  ई-åयवसाय का पारंपǐरक åयवसाय से ͪवभेद कर सकɅ गे;

  इलेÈĚॉǓनक पɮधǓत कȧ ओर अंतरण के लाभ बता सकंेेगे;

  ई-åयवसाय मɅ फम[ के पहल कȧ आवæयकताओं कȧ åयाÉया कर सकंेेगे;

  åयवसाय करने कȧ इलेÈĚॅाǓनक पɮधǓत के Ĥमुख सुर¢ा सरोकारɉ कȧ 
पहचान कर सकɅ गे;

  åयवसाय ĤͩĐया बाéयİोतीकरण कȧ आवæयकता का ͪववचेन कर सकɅ गे; 
एवं 

  åयवसाय ĤͩĐया बाéयİोतीकरण कȧ संभावनाओं को समझ सकɅ गे।
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5.1 पǐरचय

ͪपछले दशक और उसके बाद åयवसाय करने के 
तरȣके मɅ अनेक मलूभतू पǐरवत[न हुए हɇ। åयवसाय 
करने के तरȣके को åयवसाय पɮधǓत कहा जाता 
है और उपसग[ ‘उभरते’ इस तØय को रेखांͩकत 
करता है ͩक ये पǐरवत[न अब यहाँ हो रहे हɇ और 
एेसी Ĥवृͪ ƣयाँ आगे भी बनी रहɅगी। यǑद ͩकसी 
को åयवसाय को आकार देने वालȣ तीन सशÈत 
ǽझानɉ कȧ सचूी बनाने को कहा जाए तो उसमɅ 
Ǔनàन बातɅ शाͧमल हɉगी-

 (क) अंकȧयकरण (ͫडिजटाइज़ेशन)- उɮधरण, 
ÚवǓन, ĤǓतकृǓतयɉ, वीͫडयो एवं अÛय 
ͪवषय-वèतु का 1 और 0 कȧ  शृंखला मɅ 
Ǿपातंरण, िजनका इलेÈĚॉǓनक Ĥसारण हो 
सकता है;

 (ख) बाéयİोतीकरण (आउटसोͧसɍग); और

 (ग) अंतर ा[ ç Ě ȣयकरण और वै æ व ीकरण 
(भूमडंलȣकरण)।

अतंरा[çĚȣय åयापार के बारे मɅ आप अÚयाय-11 
मɅ पढे़ंगे।

इस अÚयाय मɅ हम आपको पहलȣ दो 
घटनाओं, अथा[त ् åयवसाय का अंकȧयकरण 
(इलेÈĚॉǓनÈस का एक शÞद) िजसे इलेÈĚॉǓनÈस 
åयवसाय (ई-ǒबजनेस) भी कहा जाता है, और 
åयवसाय ĤͩĐया बाéयİोतीकरण (बी.पी.ओ) से 
पǐरͬचत कराएँगे। यह सब करने से पहले, इन 
दोनɉ åयवसाय पɮधǓतयɉ के ͧ लए उƣरदायी त×वɉ 
का संͯ¢Üत ͪववेचन आवæयक है। 

åयवसाय कȧ ये नई पɮधǓतया ँनया åयवसाय 
नहȣं हɇ वरन ् ये तो åयवसाय करने के नये 
तरȣके हɇ, िजनके कई कारण हɇ। आप जानते हȣ 
हɇ ͩक एक गǓतͪवͬध के Ǿप मɅ åयवसाय का 
उɮदेæय वèतुओं एव ंसवेाओं के Ǿप मɅ उपयोͬगता 
एव ं मूãय का सजृन होता है, िजÛहɅ गहृèथ 
एवं åयावसाǓयक Đेता अपनी आवæयकता एवं 
इÍछापǓूत [ के ͧ लए खरȣदत ेहɇ। åयवसाय ĤͩĐयाओं 
को उÛनत करने के Ĥय×न मɅ- चाहे वह Đय और 
उ×पादन, ͪवपणन, ͪवƣ अथवा मानव संसाधन 
हो, åयवसाय Ĥबधंक और åयवसाय ͬ चतंक हमेशा 
काय[ करने के नए एव ंबेहतर तरȣकɉ को ͪ वकͧसत 
करने मɅ लगे रहते हɇ। åयावसाǓयक फमɟ को 

‘आओ कुछ खरȣददारȣ करते हɇ’, रȣता ने अपने गाँव कȧ सहेलȣ रेखा को जगाया, जोͩक छुɪǑटयɉ मɅ 
Ǒदãलȣ आई हुई है। अपनी आखँɅ मलते हुए रेखा बोलȣ, ‘‘इस आधी रात मɅ! इस समय कौन अपनी 
दकुान तुàहारे ͧलए खोले बैठा होगा?’’

‘ओह! शायद मɇ तुàहे यह ठȤक से नहȣं बता सकȧ’, रȣता बोलȣ। "हम कहȣं जा नहȣं रहे हɇ! मɇ तो 
इंटरनेट पर अॉनलाइन खरȣददारȣ कȧ बात कर रहȣ हँू।"

"हा!ँ मɇने भी अॉनलाइन खरȣददारȣ के बारे मɅ सुना है लेͩकन कभी कȧ नहȣं है,"... और रेखा 
सोचने लगी। "इंटरनेट पर Èया बेचते हɉगे? वह सामान को खरȣददारɉ के पास कैस ेपहँुचाते हाेंगे? 
उनके भुगतान का Èया होता होगा? और इंटरनेट अब तक गावँɉ मɅ लोकͪĤय Èयɉ नहȣं हो पाया है?’’ 
जब तक रेखा इन Ĥæनɉ मɅ उलझी रहȣ, तब तक रȣता मɅ लॉगअॉन (Ĥवेश) कर चुकȧ थी भारत के एक 
अĒणी अॉनलाइन खरȣददारȣ मॉल मɅ।
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ई-åयवसाय भी एक अͬधक ͪवèततृ शÞद है 
और इसमɅ इलेÈĚॉǓनक माÚयम से ͩकए जाने 
वाले ͪवͧभÛन åयावसाǓयक लेन-देन और काय[ 
एवं लेन-देनɉ का एक अͬधक लोकͪĤय ¢ेğ िजसे 
ई-कॉमस[ कहा जाता है, भी शाͧमल है। ई-कॉमस[ 
एक फम[ के अपने Ēाहकɉ और पूǓत [कता[ओं के 
साथ इंटरनटे पर पारèपǐरक संपक[  को सिàमͧलत 
करता है। ई-åयवसाय न केवल ई-कॉमस[ वरन ्
åयवसाय ɮवारा इलेÈĚॉǓनक माÚयम ɮवारा सचंाͧलत 
ͩकए गए अÛय कायɟ, जसैेे- उ×पादन, èटॉक 
Ĥबंध, उ×पाद ͪवकास, लेखांकन एवं ͪवƣ और 
मानव संसाधन को भी सिàमͧलत करता है। इस 
Ĥकार ई-åयवसाय èपçट Ǿप से इंटरनेट पर Đय 
एव ंͪवĐय अथा[त ्ई-कॉमस[ से कहȣं अͬधक है।

5.2.1 ई-åयवसाय का काय[¢ेğ

जैसा ͩक ऊपर उãलेख ͩकया जा चुका है, 
ई-åयवसाय का काय[¢ेğ बहुत åयापक है, 
अͬधकतर सभी åयावसाǓयक काय[ जैसे ͩक 
उ×पादन, ͪ वƣ, ͪ वपणन और काͧम[क Ĥबधंन और 
Ĥबधंकȧय गǓतͪवͬधया,ँ जसेै- Ǔनयोजन, संगठन 
और Ǔनयğंण को कंÜयूटर नेटवक[  पर कायाɍͪवत 
ͩकया जा सकता है। ई-åयवसाय के काय[¢ेğ के 
अवलोकन कȧ एक अÛय ͪ वͬध इलेÈĚॉǓनक लेन-
देनɉ मɅ सिàमͧलत åयिÈतयɉ एव ंप¢ɉ के पǐरĤेêय 
मɅ इसे जाँचना है। इस पǐरĤेêय मɅ अवलोकन 
करने पर एक फम[ के इलेÈĚॉǓनक माÚयम के 
लेन-देनɉ और नेटवकɟ के ͪ वèतार को Ǔनàन तीन 
Ǒदशाओ ंमɅ पǐरकिãपत ͩकया जा सकता है-

अÍछȤ गुणवƣा, कम मूãय, तीĭ सुपुद[गी और 
अÍछȤ Ēाहक सेवा के ͧलए Ēाहकɉ कȧ बढ़ती 
मागँ और बढ़त ेĤǓतèपधा[ दबाव को सफलतापूव[क 
झलेने के ͧलए अपनी उपयोͬगता, सजृन एव ंमãूय 
सुपुद[गी ¢मताओ ंको मज़बूत बनाना पड़ता है। 
इसके अलावा उभरती तकनीकɉ स ेलाभ ĤाÜत करने 
कȧ चाह से भी आशय यहȣ है ͩक एक गǓतͪवͬध 
के Ǿप मɅ åयवसाय लगातार ͪवकͧसत हो।

5.2 ई-åयवसाय

यǑद åयवसाय शÞद को कई तरह कȧ गǓतͪवͬधयɉ, 
िजनमɅ उɮयोग, åयापार एव ंवाͨणÏय शाͧमल हɉ, 
के अथ[ मɅ ͧलया जाए तो ई-åयवसाय को एेसे 
उɮयोग, åयापार और वाͨणÏय के सचंालन के Ǿप 
मɅ पǐरभाͪषत ͩकया जा सकता है िजसमɅ हम 
कंÜयूटर नेटवक[  (तंğ) का Ĥयोग करते हɇ। एक 
ͪवɮयाथȸ या उपभोÈता के Ǿप मɅ आप िजस नटेवक[  
से भलȣ-भाǓँत पǐरͬचत हɉगे, वह है इंटरनेट। जहाँ 
इंटरनटे एक साव[जǓनक व सुगम माग[ है, वहȣं 
फमɏ Ǔनतातं Ǔनजी और अͬधक सुरͯ¢त नेटवक[  
का Ĥयोग अपने आंतǐरक कायɟ के अͬधक Ĥभावी 
एव ंकुशल Ĥबधंन के ͧलए करती हɇ।
ई-åयवसाय बनाम ई-कॉमस[- हालाँͩक, अनेक 
मौकɉ पर ई-åयवसाय और ई-कॉमस[ शÞद का 
Ĥयोग समानाथȸ शÞदɉ कȧ तरह ͩकया जाता है 
पर इनकȧ अͬधक सुèपçट पǐरभाषाओं से दोनाें 
मɅ अंतर साफ हो जाएगा।

िजस Ĥकार åयापार, वाͨणÏय के मुकाबले 
एक अͬधक åयापक शÞद है, उसी तरह 
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 (क) फम[ से फम[, अथा[त ्एक फम[ का अÛय 

åयवसायɉ से पारèपǐरक संवाद संपक[

 (ख) फम[ से Ēाहक, अथा[त ्एक फम[ का अपने 
Ēाहकɉ से पारèपǐरक संवाद संपक[  और 

 (ग) अतंः-बी अथवा फम[ कȧ आतंǐरक ĤͩĐयाए।ँ
Ĥदश[ 5.1 मɅ ई-åयवसाय मɅ समंाǑहत प¢ɉ 

के नेटवक[  एव ंपारèपǐरक संपक[  सवंाद का साराशं 
दशा[या गया है।

ई-åयवसाय के ͪ वͧभÛन घटकɉ के बीच अंतर 
एव ंअतंः लेन-देनɉ का संͯ ¢Üत ͪ ववचेन नीच ेͩकया 
गया है-
(क) फम[ से फम[ कॉमस[- यहाँ ई-कॉमस[ लेन-
देनɉ मɅ शाͧमल दोनɉ प¢ åयावसाǓयक फमɏ हɇ, 
इसͧलए इस ेफम[ से फम[ अथा[त ् åयवसाय से 
åयवसाय नाम Ǒदया गया है। उपयोͬगता सजृन 
अथवा मूãय सुपुद[गी के ͧलए ͩकसी åयवसाय 
को अÛय अनेक åयावसाǓयक फमɟ से पारèपǐरक 
सवंाद करना होता है, जोͩक पूǓत [कता[ अथवा 
ͪवͪवध आगतɉ के ͪ वĐेता हो सकते हɇ अथवा उस 

माÚयम का Ǒहèसा हो सकत ेहɇ िजसके ɮवारा फम[ 
अनेक उ×पादɉ को उपभोÈताओ ंतक पहँुचाती है। 
उदाहरणèवǾप, एक अॉटोमोबाइल उ×पादनकता[ 
को एेसी िèथǓत मɅ अͬधक संÉया मɅ कलपुजɟ के 
सĒंहण कȧ आवæयकता होगी, जब वह कहȣं और 
अॉटोमोबाइल फैÈĚȣ के आस-पास या ͩ फर ͪ वदेश 
मɅ Ǔनͧम[त होते हɉ। एक पूǓत [कता[ पर Ǔनभ[रता 
समाÜत करने के ͧलए अॉटोमोबाइल फैÈĚȣ को 
अपने Ĥ×येक कलपुजȶ के ͧलए एक से अͬधक 
ͪवĐेता खोजने हɉग।े कंÜयूटर नटेवक[  का Ĥयोग 
Đय आदेश (अॉड[र) देने, उ×पादन के Ǔनरȣ¢ण 
और कलपुजɟ कȧ सुपुद[गी और भुगतान करन ेके 
ͧलए ͩकया जाता है। इसी तरह एक फम[ अपनी 
ͪवतरण Ĥणालȣ को बहेतर बनान ेऔर उसमɅ सधुार 
लाने के ͧलए अपने èटॉक कȧ आवाजाहȣ पर उस 
समय भी वाèतͪवक Ǔनयğंण रख सकता है, जब 
एेसा हो रहा हो। साथ हȣ वह ͪवͧभÛन èथानɉ 
पर िèथत मÚयèथɉ को भी Ǔनयंǒğत कर सकता 
है। उदाहरण के ͧ लए, एक मालगोदाम से वèतुओं 
के Ĥ×येक Ĥेषण और अपने पास िèथत èटॉक 
का Ǔनरȣ¢ण ͩकया जा सकता है, तथा जब और 
जहा ँआवæयक हो वèतुओं कȧ पुनःपूǓत [ Ǔनिæचत 
कȧ जा सकती है या ͩफर, ͪवĐेता के माÚयम 
से Ēाहक कȧ वांǓछत आवæकताओं को फैÈĚȣ मɅ 
पहँुचाकर Ēाहकɉ के Ǒहसाब से उ×पादन के ͧलए 
उ×पादन Ĥणालȣ मɅ भजेा जा सकता है।

ई-कॉमस[ का Ĥयोग सूचना, Ĥलेखɉ के साथ 
हȣ मुġा हèतातंरण कȧ गǓत मɅ वɮृͬध के ͧ लए भी 
ͩकया जाता है।

एेǓतहाͧसक Ǿप से ई-कॉमस[ शÞद का 

आड[र 
ĤͩĐया

आड[र वेबसाइट

उपभोÈता

थोक ͪवĐेता

ͪवĐेता

ǒबĐȧ

åयापाǐरक संगठन

ͬचğ 5.1 åयवसाय से åयवसाय ई-वाͨणÏय
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मूल आशय इलेÈĚॅाǓनक डाटा अंतͪव[Ǔनमय 
(ई.डी.आई.) तकनीक का Ĥयोग कर åयावसाǓयक 
Ĥलेखɉ, जैसे Đय आदेशɉ अथवा बीजकोें को 
भेजकर एव ंĤाÜतकर फम[ से फम[ लेन-देनोें को 
सुगम बनाना है।
(ख) फम[ से Ēाहक कॉमस[- जैसे ͩक नाम 
मɅ ǓनǑहत है, फम[ से Ēाहक (åयवसाय से 
Ēाहक) लेन-देनɉ मɅ एक छोर पर åयावसाǓयक 
फम[ और दसूरे छोर पर इसके Ēाहक होते हɇ। 
हालाँͩ क Ǒदमाग मɅ जो बात तुरंत आती है। वह 
है- अॉनलाइन खरȣददारȣ, पर यह समझना 
चाǑहए ͩक ͪवĐय, ͪवपणन ĤͩĐया का पǐरणाम 
है और ͪवपणन कȧ शुǾआत उ×पाद को ͪवĐय 
के ͧलए Ĥèतुत करने से बहुत पहले हो जाती है 
और इस उ×पाद कȧ ǒबĐȧ के बाद तक चलती 
है। इस तरह फम[ से Ēाहक कॉमस[ मɅ ͪवपणन 
गǓतͪवͬधयɉ, जसैे- गǓतͪवͬधयɉ को पहचानना, 
सवɮ[धन और कभी-कभार उ×पादɉ कȧ अॉनलाइन 
सुपुद[गी (उदाहरणाथ[ संगीत एवं ͩफãमɅ) का 
ͪवèततृ ¢ेğ शाͧमल होता है। ई-कॉमस[ इन 
गǓतͪवͬधयɉ को बहुत कम लागत परंतु उÍच 
गǓत से सुगम बनाता है। उदाहरण के ͧलए, 
ए.टȣ.एम. ने धन कȧ Ǔनकासी को तेज़ बना 

Ǒदया है। आजकल Ēाहक बहुत समझदार हो 
रहे हɇ और उन पर वाǓंछत åयिÈतगत Úयान 
Ǒदया जाना चाǑहए। उÛहɅ न केवल एेसी उ×पाद 
ͪवशेषताएँ चाǑहए, जोͩक उनकȧ ज़Ǿरतɉ के 
अनुसार हɉ वरन ् उÛहɅ सुपुद[गी कȧ सहूͧलयत 
और अपनी इÍछानुसार भुगतान कȧ सुͪवधा भी 
चाǑहए। ई-कॉमस[ के Ĥादभुा[व से यह सब ͩकया 
जा सकता है।

साथ हȣ, ई-कॉमस[ का फम[ से Ēाहक Ǿप 
एक åयवसाय के ͧलए हर समय अपने Ēाहकɉ 
के सपंक[  मɅ रहना सभंव बनाता है। कंपǓनयाँ 
यह जानने के ͧलए ͩक कौन Èया खरȣद रहा है 
और Ēाहक सतंुिçट का èतर Èया है, अॉनलाइन 
सवȶ¢ण करा सकती हɇ।

अब तक आपने यह धारणा बना लȣ होगी 
ͩक ‘फम[ से Ēाहक’, åयवसाय से Ēाहक तक 
का एकतरफा आवागमन है। परंतु यह भी 
Úयान रखɅ ͩक इसका पǐरणाम, ‘Ēाहक से फम[ 
कॉमस[’ भी एक वाèतͪवकता है, जो Ēाहकɉ को 
इÍछानुसार खरȣददारȣ कȧ èवतंğता उपलÞध 
कराती है। Ēाहक कंपǓनयɉ ɮवारा èथाͪपत कॉल 
सɅटरɉ का Ĥयोग कर ͩ कसी भी समय ǒबना ͩ कसी 
अǓतǐरÈत लागत के Ǔनःशुãक फोन कर अपनी 
शकंाओ ं का समाधान एवं ͧशकायतɅ दज[ करा 
सकते हɇ। इस ĤͩĐया कȧ खाͧसयत यह है ͩक 
इन कॉल सɅटरɉ अथवा हेãपलाइनɉ कȧ èथापना 
èवयं करने कȧ आवæयकता नहȣं होती है, वरन ्

इनका बाéयİोतीकरण ͩकया जा सकता है। इस 

पहलू कȧ चचा[ हम बाद मɅ उस भाग मɅ करɅगे जो 

åयवसाय ĤͩĐया बाéयİोतीकरण के ͪ वषय मɅ है।

आड[र 
ĤͩĐया

आड[र वेबसाइटउपभोÈता

ͪवĐेता åयापाǐरक संगठन

ͬचğ 5.2 åयापार से उपभोÈता ई-कॉमस[
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ई-वाͨणÏय के लाभ
1. åयवसाय संगठन को लाभ-

  बाज़ार èथान का राçĚȣय तथा अतंरा[çĚȣय बाज़ारɉ तक ͪवèतार।
  Ĥचालन लागत मɅ धीमी ͬगरावट।
  आपूǓत[ शृंखला Ĥबधंन मɅ खींच (चनसस) कȧ सुͪवधा।
  ĤǓतèपɮ[ͬ धयɉ पर ĤǓतèपɮ[धा लाभ।
  उͬचत समय Ĥबंधन तथा åयवसाय ĤͩĐया को बल ͧमलना।
  ब\ड़ी फमɟ के साथ-साथ छोटȣ फमɟ का सह-अिèत×व।

2. Ēाहकɉ तथा समाज को लाभ-
  लोचशीलता
  ĤǓतèपɮ[धा×मक मूãय/छूट/मूãय ×यागना
  अÛय ͪवकãप तथा पसंद
  ×वǐरत एवं समयानुसार सुपुद[गी (ͫडिजटाइóड उ×पाद)
  Ēाहकोनुसार उ×पाद
  ई-नीलामी कȧ सुͪवधा
  रोज़गार कȧ संभावनाएँ
  दरू तक पहँुच

(ग) अतंः-बी कॉमस[- यहां इलेÈĚॅाǓनक लेन-देनɉ 

मɅ सिàमͧलत प¢ एक हȣ åयावसाǓयक फम[ के 

भीतर हȣ होते हɇ इसͧलए इसे अतंः बी कॉमस[ 

नाम Ǒदया गया है। जसै ेͩक पहले उãलेख ͩकया 

जा चुका है ͩ क ई-कॉमस[ और ई-åयवसाय मɅ एक 

सूêम अतंर यह है ͩक ई-कॉमस[ मɅ åयावसाǓयक 

फमɟ के इंटरनेट पर उसके पूǓत [कता[ओं और 

ͪवतरकɉ/अÛय åयावसाǓयक फमɟ के साथ (फम[ 

से फम[) और Ēाहकɉ के  साथ (फम[ स ेĒाहक) 

पारèपǐरक सĤेंçण सिàमͧलत होते हɇ, जबͩक 

ई-åयवसाय मɅ एक फम[ के भीतर ͪवͧभÛन 

ͪवभागɉ और åयिÈतयɉ के मÚय इंटरनेट के Ĥयोग 

ɮवारा पारèपǐरक संपक[  एवं लेन-देनɉ का Ĥबंधन 

भी शाͧमल होता है। वहृɮ Ǿप से अतंः-बी कॉमस[ 

के Ĥयोग के कारण हȣ यह सभंव हुआ है ͩक 

फमɏ लचीले उ×पादन कȧ ओर उÛमुख हो सकȧ 

हɇ। कंÜयूटर नटेवक[  के Ĥयोग न ेͪवपणन ͪवभाग 

के ͧलए यह संभव बनाया है ͩक वह उ×पादन 

ͪवभाग के सतत ् संपक[  मɅ रहे और Ĥ×येक 

Ēाहक कȧ आवæयकतानुसार उ×पाद ĤाÜत करे। 

इसी तरह कंÜयूटर आधाǐरत अÛय ͪवभागɉ के 

मÚय नजदȣकȧ पारèपǐरक सपंक[  फम[ के ͧलए 

यह सभंव बनाता है ͩक वह कुशल माल सूची 

और नकद Ĥबधं, मशीनरȣ एवं संयğं के वहृɮ 

इèतमेाल, Ēाहक Đयादेशɉ के कुशल सचंालन और 

मानव संसाधन के कुशल Ĥबधंन के लाभ उठाए।
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िजस Ĥकार इंटरकॉम अॉͩफस के अंदर 
मौͨखक संĤेषण को सुगम बनाता है, उसी Ĥकार 
इंटरनेट, संगठन कȧ ͪवͧभÛन इकाइयɉ के मÚय, 
पूरȣ जानकारȣ के आधार पर Ǔनण[य के ͧलए, 
मãटȣमीͫडया और यहाँ तक ͩक ǒğ-आयामी 
आलेखीय Ĥेषण को सुगम बनाता है। इससे 
बेहतर समÛवय, तीĭ Ǔनण[य और ġतु काय[Ĥवाह 
सभंव होता है। एक फम[ के अपने कम[चाǐरयɉ 
से पारèपǐरक संपक[  के उदाहरण को लȣिजए, 
कभी-कभी इसे ‘बी2ई कॉमस[’ भी कहा जाता 
है। कंपǓनयाँ ई-कॉमस[ ɮवारा कम[चाǐरयɉ कȧ 
भतȸ, सा¢ा×कार और चयन, Ĥͧश¢ण, ͪवकास 
और ͧश¢ा इ×याǑद कȧ ओर उÛमुख हो रहȣ हɇ। 
Ēाहकɉ से बेहतर पारèपǐरक सĤेंषण के ͧलए 
कम[चारȣ इलेÈĚॉǓनक सूची-पğोें और आदेश पğɉ 
का Ĥयोग कर सकते हɇ एव ंमाल सचूी कȧ सूचना 
ĤाÜत कर सकते हɇ। वे ई-डाक के ɮवारा काय[¢ेğ 
ǐरपोट[ भेज सकते हɇ और Ĥबधंन उÛहɅ वाèतͪवक 
समयाधार पर Ēहण कर सकता है। वाèतव मɅ, 
आभासी Ǔनजी नेटवक[  तकनीक का आशय होगा 
ͩक कम[चाǐरयɉ को काया[लय नहȣं आना होगा। 
इसके बजाय काया[लय एक Ĥकार से उनके पास 
जाएगा और वह जहाँ हɇ, वहा ँसे अपनी गǓत एव ं

समय सुͪवधा के अनुसार काय[ कर सकɅ गे। बैठकɅ  
टेलȣ/वीͫडयो काÛĥɅ ͧसगं के ɮवारा हो सकती हɇ।
(घ) Ēाहक से Ēाहक कॉमस[- यहाँ åयवसाय कȧ 
उ×पͪƣ Ēाहकɉ से होती है और उसका अंǓतम 
गंतåय भी Ēाहक हȣ है, इसीͧलए इसे Ēाहक से 
Ēाहक नाम Ǒदया गया है। इस तरह का वाͨणÏय 
उस Ĥकार कȧ वèतओु ंके लने-देनɉ के ͧलए अͬधक 
उͬचत है िजनके ͧलए कोई èथायी बाजार तंğ 
नहȣं होता है। उदाहरणèवǾप- ͩकताबɉ अथवा 
कप\ड़ɉ कȧ ǒबĐȧ नकद अथवा वèत ु ͪवǓनमय 
आधार पर कȧ जा सकती है। इंटरनटे कȧ वहृɮ 
èथान उपलÞधता एक åयिÈत को विैæवक èतर 
पर भावी खरȣददार  ढँू\ढ़ने कȧ अनुमǓत Ĥदान 
करता है। इसके अलावा, ई-कॉमस[ तकनीक 
एेसे लेने-देन को बाजार Ĥणालȣ सुर¢ा उपलÞध 
कराती है जोͩक अÛयथा लुÜत हो गई होती यǑद 
Đेताओं और ͪवĐेताओं को आमने-सामने के 
लेन-देनɉ मɅ अनामतापूव[क सपंक[  èथाͪपत करना 
होता। इसका एक Įेçठ अ×युƣम उदाहरण ई-वे 
मɅ ͧमलता है, जहा ँउपभोÈता अपनी वèतुए ँएव ं
सवेाएँ दसूरे उपभोÈता को बेचते हɇ। इस गǓतͪवͬध 
को अͬधक सुरͯ¢त एव ंमजबूत बनाने के ͧलए 
अनेक तकनीकɉ का उɮभव हुआ है ई-व ेसभी 

एटȣएम मुġा Ǔनकासी को गǓत देता है
ई-कॉमस[ ने पूरȣ फम[ से Ēाहक ĤͩĐया को बहुत हद तक सुगम एव ंगǓतमान बनाया है। 
उदाहरण के ͧलए, पूव[ मɅ बɇक से अपना धन Ǔनकालना एक थका देने वालȣ ĤͩĐया हुआ करती 
थी। भुगतान ĤाÜत करने से पहले åयिÈत को ĤͩĐयागत औपचाǐरकताओ ंकȧ एक पूरȣ  शृंखला 
से गुजरना होता था। एटȣएम के आने के बाद, अब यह सब तेज़ी से इǓतहास बन चुका है। अब 
सबसे पहलȣ चीज़ जो होती है, वह ये है ͩक Ēाहक अपना धन Ǔनकाल सकता है और बाकȧ बची 
पाæव[ ĤͩĐयाएँ बाद मɅ पूरȣ होती हɇ।



137åयवसाय कȧ उभरती पɮधǓतयाँ

ई-कॉमस[ ने लोचदार उ×पादन और åयापक èतर पर उपभोÈतानुǾप उ×पादन सभंव बनाया है
 उपभोÈतानुǾप उ×पाद पारंपǐरक Ǿप से दèतकार को आदेश देकर बनवाए जाते थ।े 
पǐरणामतः यह महँगे होते थे और सुपुद[गी मɅ भी अͬधक समय लेते थ।े औɮयोͬगक ĐाǓँत से आशय 
यह है ͩक सèंथाएँ åयापक èतर पर उ×पादन कर सकती थी ंऔर वहृɮ पैमाने पर उ×पादन के लाभ 
के कारण व ेएक हȣ तरह के उ×पाद को कम कȧमत पर उ×पाǑदत कर सकती थीं। वत[मान मɅ भी 
संèथाएँ उपभोÈतानǾुप उ×पाद एव ंसेवाएँ कम लागत पर Ĥèतुत कर सकती हɇ; इसके ͧलए हमɅ 
ई-कॉमस[ को धÛयवाद देना चाǑहए। नीच ेइसके कुछ उदाहरण Ǒदए गए हɇ-
401(k) फोरम   उपभोÈतानुǾप शै¢ͨणक ͪवषयवèतु एवं åयिÈतगत सा¢ा×कार पर 
आधाǐरत  (अमेǐरका) Ǔनवेश सलाह।
एÈयूͧमन कॉपȾरेशन इंटरनेट के Ĥयोग से Ēाहकɉ कȧ आवæयकतानुǾप ͪवटाͧमन कȧ गोͧलयाँ 
(अमेǐरका)     Ǔनͧम[त कȧं। Ēाहक जीवन शैलȣ एवं èवाèØय सबंधंी सूचनाए ँĤæन सूची  
   मɅ भरना।
डले (अमेǐरका)  अपने कंÜयूटर का Ǔनमा[ण èवयं कȧिजए।
Ēीन माउंटेन एनजȸ ͪवɮयुत पूǓत [कƣा[ (परजनेरेटर नहȣं) । Ēाहक अपने ͧलए ͪवɮयुत साधन  
   चुन सकते ǐरसोसȶ.ज (अमेǐरका) हɇ। उदाहरणèवǾप- जल, सौर   
   इ×याǑद।
ͧलवाइस जीÛस   ͧसलȣͧसलाई जीÛस सेवा। वेबसाइट सेवा Ēाहकɉ कȧ ͧशकायत के बाद 
   èथͬगत (अमेǐरका) कर दȣ गई। अब सेवाए ँफुटकर ͪवĐेताओ ंके   
   माÚयम से उपलÞध कराई जाती हɇ। यह 49,500 ͪवͧभÛन आकार, 30  
   तरह कȧ शैͧ लयाँ और तकरȣबन 15 लाख ͪवकãप ͧसफ[  55 डॉलर कȧ 
   लागत पर उपलÞध करवाती है। आदेश इंटरनेट ɮवारा Ĥेͪषत ͩकए जात े
   हɇ और जीÛस का उ×पादन एव ंसुपुद[गी 2-3 हÝते मɅ कȧ जाती है।
एन.वी. नɪसबेडǐरफ़ वèैटलɇड़, नीदरलɇड़ कई ɪयूͧ लप उगाने वालɉ को ĤाकृǓतक गैस कȧ 
पूǓत [कƣा[ वेèटलɇड   है। Ēीनहाउस मɅ कंÜयूटर, Ēीनहाउस èवाͧमयɉ को तापमान, काब[न 
डाइअॉÈसाइड (Ûयूजीलɇड)  उ×सज[न, आġ[ता, रोशनी एव ंअÛय कारकɉ को अͬधलागत Ǿप मɅ 
Ǔनयंǒğत रखने   मɅ सहायक होते हɇ।
   
नेशनल बाइͧसकल (जापान) अॉड[र लेने के 2/3 Ǒदनɉ के भीतर आवæयकतानुसार साइͩकल Ǔनमा[ण।
साइमन एंड शèटर  अÚयापक, पाɫयĐम एवं छाğ कȧ आवæयकता के अनुǾप पुèतकɉ का 
आदेश (अमेǐरका)  दे सकत ेहɇ। जेरॉÈस ड़ॉÈयटेूक ͪĤटंस[ आज 1,25,000 से अͬधक   
   उपभोÈतानुǾप पुèतकɉ का सजृन करत ेहɇ।

èकाईवे (अमेǐरका)  संपूण[ आदेश सुपुद[गी Ĥदान करने वालȣ एक ͪवतरण कंपनी है।   
   यातायात के ͪवͧभÛन İोतɉ एवं माÚयमɉ से एकǒğत माल को राèते मɅ 
   हȣ इकɪठा कर एक आदेश के Ǿप मɅ एक हȣ कागजी काय[वाहȣ के सेट  
   के ɮवारा èटोर अथवा Ēाहक को सुपुद[ कर Ǒदया जाता है।
िèमथलाइन बखेम  Ēाहकɉ के ͧलए उनके आवæयकतानुǾप धूĨपान रोकन ेवाले ĤोĒाम 
(अमेǐरका)  बनाती है। कॉल सɅटर Ĥæनसूची के Ĥयोग ɮवारा वैयिÈतक सचंार कȧ एक   
   शृंखला का सजृन।
İोतः Adapted from http://www.managingchange.com
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ͪवĐेताओ ंएव ंĐेताओ ंको एक-दसूरे को आँकने 
कȧ अनमुǓत देता है। इस Ĥकार भावी खरȣददार 
यह देख सकत े हɇ ͩक एक ͪवशेष ͪवĐेता ने 
2,000 से अͬधक Ēाहकɉ को ǒबĐȧ कȧ है और 
उन सभी न ेͪवĐेता को अ×युƣम आँका है। एक 
अÛय उदाहरण मɅ भावी खरȣददार देख सकता है 
ͩक ͪवĐेता ने इससे पहले ͧसफ[  चार बार ǒबĐȧ 
कȧ है और सभी चारɉ ने ͪवĐेता को ‘दयनीय’ 
आँका है। इस तरह कȧ सूचनाए ँसहायक होती 
हɇ। अÛय तकनीक ‘भगुतान मÚयèथ’ है िजसका 
उɮभव Ēाहक स ेĒाहक गǓतͪवͬधयɉ के सहयोग के 
ͧलए हुआ है। प-ेपल इस तरह का एक अÍछा 
उदाहरण है।

ͩकसी अनजान, अͪवæवसनीय ͪवĐेता से 
सामान सीधे खरȣदने के बजाय, Đेता धनराͧश 
सीधे पे-पल के पास भेज सकता है वहाँ से पेल 
ͪवĐेता को सूͬचत कर देता है ͩक वह धनराͧश 
तब तक अपने पास रखेगा जब तक ͩक वèतुओं 
कलदान न हो जाए और Đेता ɮवारा èवीकृत न 
कर लȣ जाएँ। पारèपǐरक संपक[  वाले कॉमस[ का 
एक महǂवपूण[ Ēाहक से Ēाहक ¢ेğ उपभोÈता 
मचं और दबाव समूहɉ का गठन भी हो सकता 
है। आपने याहू समूहɉ के बारे मɅ तो सुना हȣ 
होगा। िजस Ĥकार एक वाहन èवामी यातायात 
जाम मेे ं फँसने पर अÛय लोगɉ को रेͫडयो पर 
उस èथान कȧ यातायात िèथǓत संबंͬ धत संदेश 
देकर सावधान कर सकता है (आपने एफ.एम.
रेͫडयो पर यातायात सूचनाए ँजǾर सुनी हɉगी), 
उसी Ĥकार एक भुÈतभोगी Ēाहक एक उ×पाद/ 
सेवा ͪ वĐेता से संबͬधत अनुभवɉ को अÛय लोगɉ 

के साथ बाँट सकता है और ͧसफ[  एक संदेश 
ͧलखकर और इसे पूरे समहू कȧ जानकारȣ मɅ 
लाकर अÛय लोगɉ को भी सावधान कर सकता 
है और यह Ǔनतातं सभंव है ͩक समूह दबाव के 
चलते समèया का समाधान भी Ǔनकल आए।

ई-åयवसाय से संबंͬधत उपरोÈत ͪववेचन से 
यह èपçट है ͩ क ई-åयवसाय ĤयोÏयताए ँͪ वͧभÛन 
एव ंअनेक हɇ।

ई-åयवसाय बनाम पारंपǐरक åयवसाय

अब तक आप यह ͪ वचार बना चुके हɉग ेͩ क ͩ कस 
Ĥकार ई-सामØय[ ने åयवसाय करने के तरȣकɉ 
मɅ मूलभूत पǐरवत[न कर Ǒदया है। सारणी 5.1 
पारंपǐरक åयवसाय और ई-åयवसाय के ल¢णɉ 
कȧ तलुना को दशा[ती है। सारणी 5.1 मɅ सचूीबɮध 
ई-åयवसाय के ल¢णɉ का तुलना×मक आकलन 
ई-åयवसाय के ͪवͧशçट लाभɉ एवं सीमाओ ंको 
इंͬगत करता है िजनका ͪ ववेचन हम नीच ेकरɅगे।

5.3 ई-åयवसाय के लाभ

(क) Ǔनमा[ण मɅ आसानी एवं Ǔनàन Ǔनवेश 
आवæयकताएँ- एक उɮयोग कȧ èथापना के ͧलए 
ĤͩĐयागत ्आवæयकताओ ंके ͪ वपरȣत ई-åयवसाय 
को Ĥारंभ करना आसान है। इंटरनेट तकनीक का 
लाभ छोटे अथवा बड़ ेåयवसायाें को समान Ǿप से 
पहँुचता है। यहा ँतक ͩक इंटरनटे इस लोकͪĤय 
उिÈत के ͧ लए भी उƣरदायी है ͩ क नेटवक[  से बंधे 
åयिÈत एव ंफमɏ, नेटवथ[ (पँूजी) åयिÈतयɉ स ेÏयादा 
कुशल होते हɇ। इसका अथ[ यह है ͩ क यǑद आपके 
पास Ǔनवेश (पँूजी) के ͧलए कुछ अͬधक नहȣं है 
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कुछ ई-åयवसाय अनुĤयोग

ई-अͬधĤािÜत- इसमɅ åयावसाǓयक फमɟ के मÚय इंटरनटे आधाǐरत ͪ वĐय लेन-देन संबɮध होते हɇ, 
िजसमɅ ͪवपरȣत नीलामी जोͩक अकेले Đेता åयवसायी और अनेक ͪवĐेताओ ंके मÚय अॉनलाइन 
åयापार को सुगम बनाती है और अकंȧय बाजार èथलɉ (ͫडिजटल माकȶ ट Üलेस), जोͩक Đेताओ ं
एव ंͪवĐेताओ ंके मÚय अॉनलाइन åयापार को सुगम बनाते हɇ, भी सिàमͧलत होते हɇ।
ई-बोलȣ/ई-नीलामी- बहुत-सी खरȣददारȣ वेबसाइटɉ पर अपने आप मूãय Ĥèतुत करने कȧ सुͪवधा 
होती है ताͩक आप वèतुओं एव ंसेवाओ ंके ͧलए बोलȣ लगा सकɅ  (जसैे ͩक एयरलाइन ǑटकटɅ)। 
इसमɅ ई-Ǔनͪवदाएँ भी शाͧमल होती हɇ, िजसमɅ कोई भी अपना Ǔनͪवदा मूãय अॉनलाइन Ĥèतुत 
कर सकता है।
ई-संचार/ई-सवंɮ[धन- इसमɅ उन अॉनलाइन सूची पğकɉ का Ĥकाशन जोͩक वèतुओ ंकȧ छͪव Ĥदͧश[त 
करते हɇ, बैनरɉ के ɮवारा Ĥचार, मत सवȶ¢ण और Ēाहक सवȶ¢ण इ×याǑद शाͧमल होते हɇ। सभाए ँ
एव ंसàमेलन भी वीͫडयो काÛĤेुͧसगं ɮवारा ͩकए जा सकते हɇ।
ई-सुपुद[गी- इसमɅ कंÜयूटर सॉÝटवेयर, फोटो, वीͫडयो, पुèतकɅ  (ई-पुèतकɅ ) और पǒğकाए ँ(ई-पǒğकाए)ँ 
और अÛय मãटȣमीͫडया सामĒी कȧ कंÜयूटर Ĥयोगकƣा[ को इलेÈĚॉǓनक सुपदु[गी भी सिàमͧलत 
होती है।
इसमɅ इलेÈĚॉǓनक माÚयम से कानूनी, लेखांकन, ͪवƣ एव ंअÛय सलाहकारȣ सेवाए ँभी सिàमͧलत 
होती हɇ। इंटरनटे फमɟ को, सचूना ĤौɮयोͬगकȧजÛय सूचना सेवाओ ंको, िजनका ͪ ववेचन हम åयवसाय 
ĤͩĐया बाéयİोतीकरण मɅ करɅगे, इनके मेजबान से इÛहɅ बाéयİोतीकरण करवाने के अवसर भी 
उपलÞध कराता है। अब आप हवाई जहाज और रेल Ǒटकट भी अपने घर पर मुǑġत कर सकते हɇ।
ई-åयापार- इसमɅ ĤǓतभूǓत åयापार, अशंɉ एव ंअÛय ͪवƣीय Ĥपğɉ का अॉनलाइन Đय एव ंͪवĐय 
सिàमͧलत होता है। उदाहरण के ͧलए, शेअरखानडॉटकॉम भारत कȧ एक ͪवशालतम अॉनलाइन 
åयापार फम[ है।

वेबसाइट
ͪव£ापन Ĥेͯ¢त करना

वèतु ĤाÜत करना
वèतु ͪवĐय कȧ इÍछा करना वèतु Đय कȧ इÍछा करना

राͧश ĤाÜत करनाउपभोÈता उपभोÈता

ͬचğ 5.3 उपभोÈता से उपभोÈता ई-कॉमस[



140 åयवसाय अÚययन
सारणी 5.1   पारंपǐरक åयवसाय एवं ई-åयवसाय मɅ अतंर

अंतर का आधार पारंपǐरक åयवसाय ई-åयवसाय

Ǔनमा[ण मɅ आसानी मुिæकल सरल

भौǓतक उपिèथǓत आवæयक है आवæयक नहȣं

अविèथǓत संबंधी 
आवæयकताएँ

कÍचे माल के İोत अथवा उ×पाद के 
ͧलए बाजार कȧ संभाåयता

कुछ नहȣं

Ĥचालन लागत अͬधĤािÜत और संĒहण, उ×पाद, ͪवपणन 
और ͪवतरण सुͪवधाओं मɅ Ǔनवेश से 

संबंͬ धत èथायी दाǓय×वɉ के कारण उÍच 
लागत

Ǔनàन लागत Èयɉͩक भौǓतक 
सुͪवधाओं कȧ आवæयकता हȣ 

नहȣं होती

पूǓतकता[ओं एव ंĒाहकɉ 
स ेसपंक[  कȧ ĤकृǓत

परो¢ मÚयèथɉ के ɮवारा Ĥ×य¢

आंतǐरक सचंार कȧ 
ĤकृǓत लंबी अवͬध तुरंत/ त×काल

Ēाहकɉ/आंतǐरक
आवæयकताओं को पूरा 
करने मɅ लगने वाला 

Ĥ×युतर समय

सोपान-उÍच èतरȣय Ĥबंध से मÚय 
èतरȣय Ĥबंध, Ǔनàन èतरȣय Ĥबंध और 

Ĥचालक

ǒबना सोपान के सीधा 
उÚवा[धर समातंर और ͪवकण[ 

सचंार को अनुमǓत देना

संगठना×मक ढाँचे का 
आकार

आदेश कȧ  शृंखला अथवा सोपान के 
कारण- ऊÚवा[धर/लंबा

सीधे आदेश एवं संचार के 
कारण समèतर/समतल

åयावसाǓयक ĤͩĐयाएँ 
एवं चĐ कȧ लंबाई

अनुĐͧमक पूव[ता-Đमानुसार संबधं, 
अथा[त ्Đय-उ×पादन/Ĥचालन-ͪवपणन-
ͪवĐय इसीͧलए åयवसाय ĤͩĐया चĐ 

लंबा होता है

ͪवͧभÛन ĤͩĐयाओ ंकȧ 
सहकाͧलकता। åयवसाय 

ĤͩĐया चĐ इसीͧलए छोटा 
होता है।

अंतर वयैिÈतक èपश[ 
के अवसर

बहुत अͬधक कम

उ×पादɉ के भौǓतक पूव[-
ĤǓतचयन के अवसर

बहुत अͬधक
कम। हालाँͩ क अंकȧय उ×पादɉ 
के ͧलए अ×यͬधक अवसर/

आप सगंीत, पुèतकɉ, 
पǒğकाओं सॉÝटवेयर, वीͫडयो 
इ×याǑद  पूव[-ĤǓतचयन कर 

सकते हɇ।
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वæैवीकरण मɅ आसानी कम बहुत अͬधक Èयɉͩक साइबर ¢ेğ 
सहȣ मɅ सीमा ͪवहȣन है।

सरकारȣ संर¢ण कम हो रहा है बहुत अͬधक, Èयɉͩक सूचना 
तकनीक ¢ेğ सरकार कȧ उÍच 
Ĥाथͧमकताओ ंमɅ से है

मानव पूँजी कȧ ĤकृǓत अध[-कुशल। यहाँ तक ͩक अकुशल 
मानवĮम कȧ आवæयकता होती है

तकनीकȧ एवं पेशवर Ǿप से 
योÊय कͧम[यɉ कȧ आवæयकता 
होती है

लेन-देन जोͨखम आमने-सामने संपक[  एवं लेन-देन होने के 
कारण कम जोͨखम

अͬधक दरूȣ एव ंप¢ɉ कȧ अनामता 
के कारण उÍच जोͨखम

परंतु सपंक[  सूğ (नेटवक[ ) है तो आप बहुत अÍछा 
åयवसाय कर सकते हɇ।

एक एेसे रेèतरा ंकȧ कãपना कȧिजए िजसमɅ 
ͩकसी भौǓतक èथान कȧ आवæयकता नहȣं है। 
हाँ, आपकȧ एक अॉनलाइन åयजंन सूची हो 
सकती है जोͩक ससंार भर के उन रेèतराओ ंके 
सवȾƣम पकवान Ĥèतुत करती है िजनसे आप 
नेटवक[  ɮवारा जु\ड़ ेहɉ। Ēाहक आपकȧ वेबसाइट 
मɅ जाकर åयजंन सूची Ǔनिæचत करके Đयादेश 
देते हɇ जोͩक आपसे होते हुए उस रेèतरा ंतक 
पहँुच जाता है जो उस Ēाहक के न.जदȣक िèथत 
होता है; भोजन कȧ सुपुद[गी हो जाती है और 
भुगतान कȧ ĤािÜत रेèतरा ंकम[चारȣ ɮवारा कर लȣ 
जाती है और आपको Ēाहक Ĥदानकƣा[ के Ǿप मɅ 
देय राͧश ͩकसी इलेÈĚॉǓनक समाशोधन Ĥणालȣ 
के ɮवारा आपके खाते मɅ जमा कर दȣ जाती है।
(ख) सुͪवधापूण[- इंटरनेट 24 घटें × सÜताह के 7 
Ǒदन × वष[ के 365 Ǒदन åयवसाय कȧ सुͪवधा 
Ĥèतुत करता है िजसके कारण हȣ ͪपछले एक 
उदाहरण मɅ आधी रात को भी रȣता और रेखा 
खरȣददारȣ कर सकȧं थीं। इस तरह कȧ लोच 

सगंठन के कम[चाǐरयɉ को भी उपलÞध होती है 
िजसके ɮवारा वह जब चाहे और जहाँ चाहे अपने 
काय[ कर सकते हɇ। हा,ँ ई-åयवसाय सहȣ मायनɉ मɅ 
इलेÈĚॉǓनकȧ ɮवारा समͬथ[त एव ंसबंंͬ धत åयवसाय 
है जो ͩकसी भी वèतु कȧ ͩकसी भी समय और 
कहȣं भी सुलभता के लाभ Ĥèताͪवत करता है।
(ग) गǓत- जसेै ͩक पहले उãलेख ͩकया जा चुका 
है, Đय एवं ͪवĐय मɅ बहुत-सी सूचनाओ ंका 
ͪवǓनमय शाͧमल होता है जोͩक इंटरनटे ɮवारा ͧसफ[  
‘माउस’ के िÈलक भर करने से हो जाती है। यह 
सुͪवधा सचूना उ×पादɉ, जसै-े सॅाÝटवेयर, ͩ फãमɉ, 
ई-पुèतकɉ एवं पǒğकाओं िजनकȧ अॉनलाइन 
सुपुद[गी कȧ जा सकती है, के सदंभ[ मɅ अͬधक 
आकष[क हो जाती है। चĐ समय, अथा[त ्माँग कȧ 
उ×पͪƣ स ेइसकȧ पǓूत [ तक के चĐ को परूा होने मɅ 
लगे समय मɅ, åयवसाय ĤͩĐयाओं के अनĐुͧमक 
से समानांतर अथवा सहकाͧलक Ǿपांतरण होने 
पर अभूतपूव[ कमी हो जाती है। आप जानते हɇ 
ͩक अकंȧयकरण काल मɅ मुġा को Ĥकाश कȧ गǓत 
युÈत ध\ड़कन के Ǿप मɅ पǐरभाͪषत ͩकया गया 
है। इसके ͧलए, ई-कॉमस[ कȧ कोष हèतातंरण 
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तकनीक का आभारȣ होना चाǑहए।
(घ) विैæवक पहँुच/Ĥवेश- इंटरनेट सहȣ अथɟ मɅ 
सीमाͪवहȣन है। एक तरफ यह ͪवĐेता को बाजार 
कȧ विैæवक पहँुच Ĥदान करता है तो दसूरȣ तरफ 
यह Đेता को संसार के ͩ कसी भी Ǒहèसे से उ×पाद 
चयन करने कȧ èवतंğता वहन करता है। यह 
कहना कोई अǓतæयोिÈत नहȣं होगी ͩक इंटरनेट 
कȧ अनुपिèथǓत मɅ वæैवीकरण का काय[¢ेğ एव ं
गǓत काफȧ हद तक ĤǓतबंͬ धत हो जाएगी।
(ङ) कागजरǑहत समाज कȧ ओर संचलन- इंटरनेट 
के Ĥयोग ने काफȧ हद तक कागजी काय[वाहȣ और 
पǐरचर ‘लालफȧताशाहȣ’ पर Ǔनभ[रता को कम कर 
Ǒदया है। आप जानते हɇ ͩ क माǽǓत उɮयोग बहुत 
बड़ी माğा मɅ अपने कÍच ेमाल और कलपुजɟ कȧ 
पǓूत [ का İोतीकरण ǒबना ͩ कसी कागजी काय[वाहȣ 
के करता है। यहाँ तक ͩक सरकारȣ ͪवभाग एवं 
Ǔनयामक Ĥाͬधकरण भी इस Ǒदशा मɅ तेजी से 
सचंलन कर रहे हɇ िजसके अंतग[त वह ͪ ववरͨणयɉ 
एव ंĤǓतवेदनɉ को इलÈेĚॉǓनक Ǿप स ेफाइल करने 
कȧ अनमुǓत Ĥदान करते हɇ। ई-कॉमस[ औजार 
उन ĤशासǓनक सुधारɉ को भी Ĥभाͪवत कर रहे हɇ 
िजनका उɮदेæय अनमुǓत, अनुमोदन और लाइसɅस 
Ĥदान करने कȧ ĤͩĐया को गǓत Ĥदान करना 
है। इस सदंभ[ मɅ सूचना तकनीक अͬधǓनयम, 
2000 के Ĥावधान उãलेखनीय है।

5.4 ई-åयवसाय कȧ सीमाएँ

ई-åयवसाय इतना भी लुभावना नहȣं है।  
इलेÈĚॉǓनक पɮधǓत से åयवसाय करने कȧ कई 
सीमाए ँहɇ। यह उͬचत होगा ͩक इन सीमाओ ंके 
ĤǓत भी सचेत रहा जाए।

(क) अãप मानवीय èपश[- हालाँͩक ई-åयवसाय 
अ×याधǓुनक हो सकता है परंत ुइसमɅ अतंरåयिÈत 
पारèपǐरक संपक[  कȧ गमा[हट का अभाव होता है, 
इस सीमा तक यह उन उ×पाद Įेͨणयɉ िजनमɅ 
उÍच वैयिÈतक èपश[ कȧ आवæयकता होती हɇ, 
जैसे- वèğ, Ĥसाधन इ×याǑद के åयवसाय के ͧ लए 
अपे¢ाकृत कम उपयुÈत ͪवͬध है।
(ख) आदेश ĤािÜत/Ĥदान और आदेश पूरा करने 
कȧ गǓत के मÚय असमǾपता- सचूना माउस 
को िÈलक करने माğ से हȣ ĤवाǑहत हो सकती 
है, परंतु वèतुओं कȧ भौǓतक सुपुद[गी मɅ समय 
लगता हȣ है।

यह असमǾपता Ēाहक के सĦ पर भारȣ पड़ 
सकती है। कई बार तकनीकȧ कारणɉ से वेबसाइट 
खुलने मेे ंअसामाÛय Ǿप से अͬधक समय ले 
सकती है। यह बात भी Ĥयोगकƣा[ को हतो×साǑहत 
कर सकती है।
(ग) ई-åयवसाय के प¢ɉ मɅ तकनीकȧ ¢मता 
और सामØय[ कȧ आवæयकता- तीन पारंपǐरक 
ͪवधाओ ं(पठन, लेखन और अकंगͨणत) के अलावा 
ई-åयवसाय मɅ सभी प¢ɉ कȧ कंÜयूटर के ससंार 
से उÍच कोǑट के पǐरचय कȧ आवæयकता होती 
है और यहȣ आवæयकता समाज मɅ ͪवभाजन, 
िजसे ͩ क अकंȧय-ͪवभाजन कहा जाता है, के ͧ लए 
उƣरदायी होती है, िजसमɅ समाज का अकंȧय 
तकनीक से पǐरͬचतता और अपǐरͬचतता के 
आधार पर ͪवभाजन हो जाता है।
( घ )  प¢ ɉ  क ȧ  अन ा मत ा  और  उ Û हɅ 
ढँूढ़ पाने कȧ अ¢मता के कारण जोͨखम मɅ 
वɮृͬध- इंटरनटे लेन-देन साइबर åयिÈतयɉ के मÚय 
होते हɇ, एेसे मɅ प¢ɉ कȧ पहचान सुǓनिæचत करना 
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मुिæकल हो जाता है। यहा ँतक ͩक कोई यह भी 
नहȣं जान सकता ͩ क प¢ ͩ कस èथान से Ĥचालन 
कर रहे हɇ। यह जोͨखम भरा होता है, इसͧलए 
इंटरनटे पर लेन-देन भी जोͨखम भरा होता हɇ। 
इसमɅ अĤǓतǾपण (ͩकसी अÛय का आपके नाम 
पर लेन-देन करना) और गुÜत सूचनाओ ंके बाहर 
Ǔनकलने, जसेै- Đेͫडट काड[ ͪ ववरण जसेै अǓतǐरÈत 

खतरे भी हो सकते हɇ। इसके बाद वायरस और 
हैͩकंग कȧ समèया भी हो सकती है िजनके बारे 
मɅ आपन ेअवæय सुना होगा? यǑद नहȣं तो इनका 
ͪववेचन हम अॉनलाइन åयवसाय के सुर¢ा और 
बचाव सरोकारɉ का ͪववचेन करत ेसमय करɅगे।

सूचना Ĥौɮयोͬगकȧ अͬधǓनयम-2000 कागज रǑहत समाज के ͧलए राह तैयार कर रहा है

नीचे सूचना Ĥौɮयोͬगकȧ अͬधǓनयम-2000 के कुछ Ĥावधान Ǒदए गए हɇ, जोͩक åयवसाय जगत और सरकारȣ 
¢ेğ मɅ कागजरǑहत लेन-देनɉ को सभंव बनाते हɇ-
इलेÈĚॉǓनक अͧभलेखɉ को कानूनी माÛयता (खडं-4)ः जहाँ कोई कानून यह åयवèथा देता है ͩक सूचना 
अथवा कोई भी अÛय सामĒी ͧलͨखत अथवा टाइप कȧ हुई अथवा मुǑġत Ǿप मɅ होनी चाǑहए, तब एेसा 
होते हुए भी उस कानून मɅ समाͪवçट एेसी कोई भी आवæयकता सतुंçट मानी जाएगी। यǑद एेसी सूचना अथवा 
ͪवषय सामĒी इलेÈĚॉǓनक Ǿप मɅ Ĥèतुत कȧ जाती है अथवा उपलÞध कराई जाती है और बाद मɅ संदभ[ 
हेतु उपयोग के ͧलए उपलÞध रहती है।
अंकȧय (ͫडिजटल) हèता¢रɉ को कानूनी माÛयता (खडं-5)ः जहाँ कोई कानून यह åयवèथा देता है ͩक सूचना 
अथवा ͩकसी भी अÛय सामĒी कȧ Ĥमाͨणकता हèता¢र करने से ͧसɮध होगी अथवा कोई Ĥपğ हèता¢ǐरत 
होना चाǑहए अथवा उस पर ͩकसी åयिÈत के हèता¢र होन ेचाǑहए, इसͧलए एेसा होते हुए भी उस कानून 
मɅ समाͪवçट एेसी कोई भी आवæयकता सतुंçट मानी जाएगी यǑद एेसी सूचना अथवा ͪवषय सामĒी अकंȧय 
हèता¢र ɮवारा Ĥमाͨणत हो तथा यह हèता¢र उस तरȣके से ͩकए गए हो िजस Ĥकार स ेकɅ ġ सरकार ने 
Ǔनधा[ǐरत ͩकया हो।
इलेÈĚॉǓनक अͧभलेखɉ और अंकȧय हèता¢रɉ का सरकार एवं दूसरȣ एजɅͧसयɉ ɮवारा उपयोग 
(खडं 6.1)ः जहा ँकोई कानून, ͩ कसी फाम[, Ĥाथ[नापğ अथवा ͩ कसी अÛय Ĥपğ को ͩ कसी काया[लय, Ĥाͬधकरण, 
ͩकसी सरकारȣ èवाͧम×व अथवा Ǔनयंğण वालȣ एजɅसी मɅ ͪवशषे Ĥकार से जमा करान ेमɅ, एक ͪवशषे Ĥकार 
से लाइसɅस, परͧमट, अनुशिèत अथवा ͩकसी भी नाम से अनुमोदन जारȣ करन ेअथवा èवीकृǓत देने मɅ, 
एक ͪवशषे Ĥकार से धन कȧ ĤािÜत एव ंभुगतान करने मɅ, åयवèथा देता है तो एेसा होत ेहुए भी उस समय 
Ĥचͧलत ͩकसी अÛय कानून मɅ समाͪवçट एेसी आवæयकताएँ संतुçट मानी जाएँगी, यǑद वह जमा करान,े 
èवीकृǓत जारȣ करने, ĤािÜत अथवा भुगतान, जसैा भी मामला हो, मɅ उस इलेÈĚॉǓनक माÚयम से Ĥभावी 
होगा जैसा ͩक सरकार ɮवारा Ǔनधा[ǐरत है।
इलेÈĚॉǓनक अͧभलेखɉ का ĤǓतधारण (खडं 7.1)ः जहा ँकानून यह åयवèथा देता है ͩक Ĥपğɉ, अͧभलेखɉ 
अथवा सूचनाओं को एक ͪ वͧशçट अवͬध तक सभंालकर रखा जाए, तब वह आवæयकता संतुçट मानी जाएगी 
यǑद वह Ĥपğ, अͧभलेख अथवा सूचना इलेÈĚॉǓनक Ǿप मɅ सभंाल कर रखे गए हɉ।
İोतः सूचना Ĥौɮयोͬगकȧ अͬधǓनयम, 2000 ।
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(ङ) जन ĤǓतरोध- नई तकनीक के साथ 
समायोजन कȧ ĤͩĐया एव ंकाय[ करने के नए 
तरȣके तनाव एवं असरु¢ा कȧ भावना पदैा करत ेहɇ। 
इसके पǐरणामèवǾप लोग संèथा के ई-åयवसाय 
के Ĥवेश कȧ योजना का ͪवरोध कर सकते हɇ।
(च) नैǓतक पतन- ‘‘तो, तुम नौकरȣ छोड़ने कȧ 
योजना बना रहȣ हो, अÍछा यह होगा ͩक तुम 
आज हȣ नौकरȣ छोड़ दो’’, मानव ससंाधन Ĥबधंक 
ने उसे उस ई-मेल कȧ ĤǓत Ǒदखाते हुए कहा जो 
उसने अपने ͧ मğ को ͧ लखी थी। सबीना अचंͧ भत 
और सÛन रह गई ͩक ͩकस Ĥकार उसके बॉस 
को उसके ई-मेल खाते का पता चला? आजकल 
कंपǓनयाँ आपके ɮवारा Ĥयोग कȧ गई कंÜयूटर 
फाइलɉ, आपके ई-मेल खातɉ, वेबसाइट िजन पर 
आप जाते हɇ और एेसी अÛय जानकाǐरयɉ के 
ͧलए एक ͪवशेष सॉÝटवेयर (जसेै इलेÈĚॉǓनक 
आई) का Ĥयोग करते हɇ। Èया यह नǓैतक है?

सीमाओ ंके बावजूद भी ई-कॉमस[ एक साधन है

यह कहा जा सकता है ͩक ई-åयवसाय कȧ उपरोÈत 
ͪववेͬ चत अͬधकतर सीमाए ँअब उबरने कȧ ĤͩĐया 
मɅ हɇ। Ǔनàन èपश[ कȧ समèया से उबरने के 
ͧलए वेबसाइट अब Ïयादा से Ïयादा जीवंत हो 
रहȣ हɇ। सचंार तकनीक, इंटरनेट के ɮवारा सचंार 
कȧ गǓत एव ंगुणवƣा मɅ लगातार वɮृͬध कर रहȣ 
है। अकंȧय ͪवभाजन से उबरने के ͧलए लगातार 
Ĥयास ͩ कए जा रहे हɇ। उदाहरणèवǾप एेसी åयूह 
रचनाओ ंकȧ ओर उÛमुख होना, जसैे ͩक भारत 
के गावँɉ एव ंĒामीण ¢ेğɉ मɅ सरकारȣ सèंथाओं, 
गरै सरकारȣ सèंथाओ ंऔर अतंरा[çĚȣय संèथाओ ं

के सिàमͧलत Ĥयासɉ से सामुदाǓयक टेलȣ कɅ ġɉ 
कȧ èथापना। देश के कोन-ेकोने मɅ ई-कॉमस[ के 
Ĥसार के ͧलए भारत ने एेसी 150 पǐरयोजनाएँ 
हाथ मɅ लȣ हɇ। 

उपरोÈत ͪववेचन कȧ Ǻिçट से यह èपçट है 
ͩक ई-åयवसाय यहाँ बना रहेगा और åयवसायɉ, 
शासन और अथ[åयवèथाओ ं को नया आकार 
Ĥदान करेगा। इसͧलए, यह आवæयक है ͩक हम 
अपने आपको इस बात से पǐरͬचत बनाएँ ͩक 
ई-åयवसाय ͩकस Ĥकार ͩकया जाता है।

5.5 अॉनलाइन लेन-देन 

Ĥचालन के आधार पर, कोई भी अॉनलाइन लेन-

देनɉ मɅ तीन अवèथाओ ंकȧ कãपना कर सकता 

है। पहलȣ, Đय-पूव[/ͪवĐय अवèथा िजसमɅ Ĥचार 

एव ं सूचना जानकारȣ शाͧमल हɇ; दसूरȣ, Đय/

ͪवĐय अवèथा िजसमɅ मूãय मोलभाव, Đय/

ͪवĐय लेन-देन को अǓंतम Ǿप देना और भुगतान 

इ×याǑद शाͧमल होते हɇ; और तीसरȣ, सुपुद[गी 

अवèथा है। सूचनाओ ंका आदान-Ĥदान पारंपǐरक 

åयवसाय पɮधǓत मɅ भी होता है परंतु यह समय 

एव ंलागत कȧ गभंीर बाधाओ ंके साथ होता है। 

आमने-सामने संवाद के ͧलए, उदाहरणèवǾप 

पारंपǐरक åयवसाय पɮधǓत मɅ एक åयिÈत को 

दसूरे प¢ से बात करने के ͧलए याğा करनी 

पड़गेी िजसके ͧलए याğा Ĥय×न, अͬधक समय 

और लागत कȧ जǾरत होती है। टेलȣफोन ɮवारा 

सूचनाओ ंका आदान-Ĥदान भी कçटकारȣ होता है। 
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सूचना के मौͨखक आदान-Ĥदान के ͧलए दोनɉ 

प¢ɉ कȧ सहकाͧलक उपिèथǓत आवæयक होती 

है। सूचना का Ĥसारण डाक ɮवारा भी हो सकता 

है। परंतु यह भी काफȧ समय लेने वालȣ एवं 

मंहगी ĤͩĐया है। इंटरनेट एेसे चौथे माÚयम के 

Ǿप मɅ आता है जोͩक उपरोÈत उãलेͨ खत लगभग 

सभी समèयाओ ंस ेमुÈत है। सचूना गहन उ×पादɉ 

एव ंसेवाओ ंके सदंभ[ मɅ सुपुद[गी अॉनलाइन भी 

हो सकती है जसेै ͩक सॉÝटवेयर और संगीत 

इ×याǑद। यहाँ, िजसे उãलेͨखत ͩकया गया है 

वह एक Ēाहक ͪवचारǒबदं ुसे अॉनलाइन åयापार 

ĤͩĐया है। हम नीच ेǑदए गए अनुÍछेद मɅ ͪ वĐेता 

के Ǻिçटकोण से ई-åयवसाय के ͧलए संसाधन 

आवæयकताओ ंका ͪववेचन करɅगे। तो Èया आप 

अपनी खरȣददारȣ सूची के साथ तयैार हɇ अथवा 

आप शॉͪपगं मॉल मɅ घूमते समय अपनी सहज 

Ĥवृͪ ƣ पर Ǔनभ[र रहɅगे? आइए, रȣता और रेखा 

का अनुसरण करɅ जो इंͫडयाटाइàसडॉट कॉम का 

अवलोकन कर रहȣ हɇ।

(क) पंजीकरण- अॉनलाइन खरȣददारȣ स ेपवू[ åयिÈत 

को एक पंजीकरण फाम[ भरकर अॉनलाइन ͪ वĐेता 

के पास पंजीकरण करवाना पड़ता है। पंजीकरण 

का अथ[ है ͩ क आपका अॉनलाइन ͪ वĐेता के पास 

एक खाता है। सकेंत शÞद (पासवड[) आपके खाते 
के उपखंडɉ से संबंͬ धत अÛय ͪवͧभÛन ͪववरणɉ 
मɅ से एक है िजÛहɅ आपको भरना पड़ता है, और 
‘शॉͪपगं काट[’ आपके सकेंत शÞद के सुर¢क होते 
हɇ। अÛयथा कोई भी आपके नाम का Ĥयोग कर 

आपके नाम पर खरȣददारȣ कर सकता है। यह 
िèथǓत आपको संकट मɅ डाल सकती है। 
(ख) आदेश Ĥेͪषत करना- ‘शॅाͪपगं काट[ ’ 
(खरȣददारȣ गाड़ी/Ěॉलȣ) मɅ आप ͩकसी भी वèतु 
को चुन सकते हɇ और छोड़ भी सकते हɇ। ‘शॅाͪपगं 
काट[’ उन सबका अॉनलाइन अͧभलेख होता है 
िजनको आपन ेअॉनलाइन भडंार (èटोर) पर ढूढ़ते 
समय चुना होगा। िजस Ĥकार वाèतͪवक भडंार 
(èटोर) मɅ आप अपनी गाड़ी/Ěॉलȣ मɅ वèतुएँ 
रख सकते हɇ और ͩफर उससे Ǔनकालकर ले जा 
सकते हɇ। ठȤक एेसा हȣ आप अॉनलाइन खरȣददारȣ 
करते समय कर सकते हɇ। यह सुǓनिæचत करने 
के बाद ͩक आप Èया खरȣदना चाहते हɇ, आप 
बाहर Ǔनकलकर अपने भुगतान ͪवकãपɉ को चनु 
सकते हɇ।
(ग) भुगतान तंğ- अॉनलाइन खरȣददारȣ के 
माÚयम से ͩकए गए Đयɉ का भुगतान अनेक 
ͪवͬधयɉ से ͩकया जा सकता है-

  सुपुद[गी के समय नकद- जैसा ͩक इसके 
नाम से èपçट है, अॉनलाइन आदेͧशत 
वèतुओं के ͧ लए नकद मɅ भुगतान वèतुओं 
कȧ भौǓतक सुपुद[गी के समय ͩकया जाता 
है।

  चेक- अÛय ͪवकãप के Ǿप मɅ अॉनलाइन 
ͪवĐेता Ēाहक के पास से चेक उठाने का 
बदंोबèत कर सकता है। वèतु कȧ सुपुद[गी 
चके कȧ वसूलȣ के बाद कȧ जा सकती है।
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  नेट बɇͩ कंग हèतांतरण- आधुǓनक बɇक 
अपने Ēाहकɉ को इंटरनेट पर कोषɉ के 
इलेÈĚॉǓनक हèतातंरण कȧ सुͪवधा Ĥदान 
करते हɇ िजसमɅ आई.एम.पी.एस. (IMPS), 
एन.ई.एफ.टȣ. (NEFT) और आर.टȣ.
जी.एस. (RTGS) सिàमͧलत हɇ। इस 
िèथǓत मɅ Đेता लेन-देन कȧ एक Ǔनिæचत 
मूãय राͧश अॉनलाइन ͪवĐेता के खाते मɅ 
हèतातंǐरत कर सकता है, जोͩक इसके बाद 
वèतुओं कȧ सुपुद[गी का Ĥबधं करता है।

  Đेͫडट और डǒेबट काड[- ‘Üलािèटक मुġा’ 
के Ǿप मɅ ͪवÉयात ये काड[ अॉनलाइन 
लेन-देनɉ मɅ सवा[ͬधक ĤयुÈत माÚयम हɇ। 
लगभग 95 ĤǓतशत अॉनलाइन लेन-देन 
इनके ɮवारा हȣ काया[िÛवत होते हɇ। Đेͫडट 
काड[ अपने धारक को उधार खरȣद कȧ 
सुͪवधा Ĥदान करते हɇ, काड[ धारक पर 
बकाया राͧश काड[ जारȣकƣा[ बɇक अपने 
ऊपर ले लेता है और बाद मɅ लेन-देन मɅ 
ĤयुÈत इस राͧश को ͪवĐेता के ‘जमा’ मɅ 
हèतांतǐरत कर देता है। Đेता का खाता 
भी इस राͧश से ‘नाम’ कर Ǒदया जाता है 
जोͩक अÈसर इसे ͩकæतɉ मɅ एवं अपनी 
सुͪवधानुसार जमा कराने कȧ èवतंğता का 
आनदं उठाता है। डǒेबट काड[ धारक को उस 
सीमा तक खरȣददारȣ करने कȧ अनुमǓत 
Ĥदान करता है, िजस राͧश तक उसके खाते 
मɅ धनराͧश उपलÞध होती है। िजस ¢ण 
कोई लेन-देन ͩकया जाता है, भुगतान के 

ͧलए बकाया राͧश इलेÈĚॉǓनक तरȣके से 
उसके काड[ से घट जाती है।

  Đेͫडट काड[ को भुगतान के तरȣके के 
Ǿप मɅ èवीकारने के ͧलए, ͪवĐेता को 
पहले उसके Ēाहकɉ के Đेͫडट काड[ सबंंͬ धत 
सूचना ĤाÜत करने के सुरͯ¢त साधनɉ कȧ 
आवæयकता होती है। Đेͫडट काड[ ɮवारा 
भुगतान का Ĥसèंकरण या तो हèतचल 
या ͩ फर अॉनलाइन Ĥाͬधकृत Ĥणालȣ ɮवारा 
ͩकया जा सकता है, जसै ेͩक एस.एस.एल. 
Ĥमाणपğ।

  अंकȧय (ͫडिजटल) नकद- यह इलेÈĚॉǓनक 
मुġा का एक Ǿप है िजसका अिèत×व केवल 
साइबर èथान (èपेस) मɅ हȣ होता है। इस 
तरह कȧ मुġा के कोई वाèतͪवक भौǓतक 
गुण नहȣं होते हɇ, परंत ुयह वाèतͪवक मुġा 
को इलेÈĚॉǓनक ĤाǾप मɅ Ĥèतुत करने मɅ 
स¢म होती है। सबसे पहले आपको बɇक मɅ 
इस राͧश का भगुतान (चके, ĜॉÝट, इ×याǑद 
ɮवारा) करना होगा, जोͩक उस अकंȧय नकद 
के समतुãय होगी, िजसे आप अपने प¢ 
मɅ जारȣ करवाना चाहते हɉ। इसके बाद 
ͩक ई-नकद मɅ लेन-देन करने वाला बɇक 
आपको एक ͪ वशषे सॉÝटवेयर भजेगेा (िजसे 
आप अपनी कंÜयूटर हाड[ ͫडèक पर उतार 
सकते हɇ) जोͩक आपको, बɇक मɅ िèथत 
अपने खाते से अंकȧय नकद Ǔनकासी कȧ 
अनुमǓत Ĥदान करेगा। तब आप अकंȧय 
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कोषɉ का Ĥयोग वेबसाइट पर Đय करने मɅ 
कर सकते हɇ। इस तरह कȧ भुगतान Ĥणालȣ 
ɮवारा इंटरनेट पर Đेͫडट काड[ सÉंयाओं के 
Ĥयोग सबंधंी सरु¢ा समèयाओ ंके दरू करने 
कȧ आशा कȧ जा सकती है।

5.6 ई-लेन-देनɉ कȧ सुर¢ा एवं बचाव

ई-åयवसाय जोͨखम

अॉनलाइन लेन-देन, मौͨखक ͪवǓनमय लेन-देनɉ 
से ͧभÛन, अनेक जोͨखमɉ कȧ ओर उÛमुख होते 
हɇ। जोͨखम से आशय ͩकसी एेसी अनहोनी कȧ 
सभंाåयता से है जोͩक एक लेन-देन मɅ शाͧमल 
प¢ɉ के ͧलए ͪ वƣीय ĤǓतçठा×मक अथवा मानͧसक 
हाǓन का पǐरणाम बने। अॉनलाइन लेन-देनɉ मɅ 
इन जोͨखमɉ कȧ उÍच संभाåयता के कारण हȣ 
ई-åयवसाय मɅ सुर¢ा एव ंबचाव के मुɮदे बहुत 
अͬधक महǂवपूण[ बन गए हɇ। इन मुɮदɉ का 
ͪववेचन Ǔनàन तीन शीष[कɉ के अंतग[त ͩ कया जा 
सकता हैः- लेन-देन जोͨखम, डाटा संĒहण और 
Ĥसारण जोͨखम और बौɮͬधक संपदा को खतरे व 
Ǔनजता जोͨखम।
(क) लेन-देन जोͨखम- अॉनलाइन लेन-देन 
Ǔनàन Ĥकार के जोͨखमɉ के ͧलए समुɮेय होत ेहɇः

  ͪवĐेता इस बात के ͧलए मना कर सकता है 
ͩक Ēाहक ने उसे कभी आदेश Ĥेͪषत ͩ कया 
था और Ēाहक यह मना कर सकता है ͩ क 
उसने कभी ͪ वĐेता को आदेश Ĥेͪषत ͩ कया 
था। इसे ‘आदेश लेन/देन संबधंी चूक’ के 
Ǿप मɅ उãलेͨखत ͩकया जा सकता है।

  वांǓछत सुपुद[गी न हो पाना, वèतुओं कȧ 
सुपुद[गी गलत पते पर हो गई, अथवा 
आदेश से अलग/ͧभÛन वèतओु ंकȧ सुपुद[गी 
होना। इसे ‘सुपुद[गी कȧ चूक’ कहा जा 
सकता है।

  ͪवĐेता पूǓत [ कȧ गई वèतुओ ं के ͧलए 
भुगतान ĤाÜत नहȣं कर पाया हो जबͩक 
Ēाहक दावा करे ͩक उसन े भुगतान कर 
Ǒदया है। इसे ‘भुगतान सबंधंी चूक’ कहा 
जा सकता है।

इस Ĥकार Đेता एवं ͪवĐेता के ͧलए आदेश 
लेन-देन मɅ, सुपुद[गी मɅ, साथ हȣ भुगतान मɅ चूक 
के कारण जोͨखम उ×पÛन हो सकते हɇ। इस तरह 
कȧ िèथǓत से, पंजीकरण के समय पहचान और 
िèथǓत/पते कȧ जाचँ ɮवारा और आदेश èवीकृǓत 
एवं भुगतान वसूलȣ के ͧलए एक Ĥाͬधकार 
ĤाÜत कर बचा जा सकता है। उदाहरणाथ[- यह 
सुǓनिæचत करन ेके ͧ लए ͩ क Ēाहक ने पजंीकरण 
फाम[ मɅ अपना सहȣ ͪ ववरण Ĥͪवçट कर Ǒदया है, 
ͪवĐेता इसे कुकȧ.ज से स×याͪपत करवा सकता 
है। कुकȧ.ज टेलȣफोन कॉल पहचानकƣा[ के समान 
हȣ होते हɇ जोͩक टेलȣͪवĐेता को Ēाहक का नाम, 
पता और उसके ͪपछले Đम भुगतान के ͪववरण 
जैसी जǾरȣ जानकारȣ उपलÞध करवाता है। 
अनजान ͪवĐेताओ ंसे Ēाहकɉ कȧ सुर¢ा के ͧलए 
यह सलाह उͬचत है ͩक सुĤǓतिçठत खरȣददारȣ 
èथानɉ (शॉͪपगं साइɪस) स े हȣ खरȣददारȣ कȧ 
जाए। ‘ई-व’े जसैी वेबसाइट, ͪवĐेता कȧ Įेणी 
(रेǑटगं) तक उपलÞध करवाती हɇ। एेसी वेबसाइट 
Ēाहकɉ को सुपुद[गी मɅ चूक के ĤǓत सुर¢ा Ĥदान 
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कराती हɇ और कुछ हद तक ͩकए गए भुगतान 
कȧ वापसी भी करवाती हɇ।

जहा ँतक भुगतान का सबंधं है, हम पहले 
हȣ देख चुके हɇ ͩ क अॉनलाइन खरȣददारȣ करने के 
ͧलए लगभग 95 ĤǓतशत लोग Đेͫडट काड[ का 
Ĥयोग करते हɇ। आदेश èवीकृǓत ĤाÜत करते समय 
Đेता को Đेͫडट काड[ सÉंया, काड[ जारȣकƣा[ एव ं
काड[ कȧ वधैता अवͬध जैसे ͪववरण अॉनलाइन 
उपलÞध करवाने होते हɇ। एेसे ͪववरणɉ का 
Ĥसèंकरण अलग से होता है और उधार सीमा 
कȧ उपलÞधता इ×याǑद से अपनी सतंुिçट करने के 
उपरांत हȣ ͪवĐेता वèतुओ ंकȧ सुपुद[गी के ͧलए 
आगे बढ़ सकता है। ͪवकãप के Ǿप मɅ ई-कॉमस[ 
तकनीक आज Đेͫडट काड[ सूचना के अॉनलाइन 
Ĥसèंकरण कȧ अनुमǓत तक भी Ĥदान करती है। 
Đेͫडट काड[ ͪववरणɉ को दǽुपयोग से बचान ेके 
ͧलए आजकल खरȣददारȣ मॉल सांकेǓतक शÞद 
तकनीक, जसैे- नेट èकेप के कर रहे हɇ। एस.एस.
एल. के बारे मɅ अͬधक जानकारȣ आप ‘ई-कॉमस[ 
के इǓतहास’ से ĤाÜत कर सकते हɇ।’

आगे के खडंɉ मɅ हम आपको अॉनलाइन 
लेन-देनɉ मɅ डाटा Ĥसारण जोͨखमɉ से बचाव 
के ͧलए Ĥयोग ͩकए जाने वाला एक महǂवपूण[ 
औजार-साकेंǓतक शÞद अथवा कूट लेखन ͪवͬध 
(ͩĐÜटोĒाफȧ) से पǐरͬचत कराएँगे।
(ख) डाटा संĒहण एवं Ĥसारण जोͨखम- 
सूचना वाèतव मɅ शिÈत है परंतु उस ¢ण का 
ͪवचार कȧिजए, जब यह शिÈत गलत हाथɉ मɅ 
चलȣ जाती है। डाटा चाहे कंÜयूटर Ĥणालȣ मɅ 
सĒंहȣत हो या ͩफर माग[ मɅ हो, अनेक जोͨखमɉ 
से आरͯ¢त होते हɇ। महǂवपूण[ सूचनाएँ कुछ 
èवाथȸ उɮदेæयɉ अथवा ͧ सफ[  म.जाक के ͧ लए चोरȣ 
अथवा संशोͬधत कर लȣ जाती हɇ। आपन े‘वायरस’ 
और ‘हैͩकंग’ के बारे मɅ तो सुना हȣ होगा। Èया 
आप पǐरवतȸ शÞद ‘वायरस’ का पूण[ Ǿप अथ[ 
जानते हɇ- इसका अथ[ है महǂवपूण[ सूचना कȧ 
घेराबंदȣअवरोͬधत करना। वाèतव मɅ, वायरस एक 
ĤोĒाम (आदेश कȧ एक  शृंखला) है, जोͩक अपनी 
पुनरावृͪ ƣ कंÜयूटर Ĥणͧलयɉ पर करता रहता है। 
कंÜयूटर वायरस का Ĥभाव ¢ेğ èĐȧन Ĥदश[न मɅ 

ͬचğ 5.4 ई-åयापार के माÚयम से वèतुओं एवं सेवाओ ंसे घटता ͪवतरण चĐ

उ×पादन थोक ͪवĐेता खुदरा åयापारȣ उपभोÈता

उ×पादन खुदरा åयापारȣ उपभोÈताथोक ͪवĐेता
(अ)

उ×पादन उपभोÈताथोक ͪवĐेता खुदरा åयापारȣ

(ब)

(वèतुओं एव ंसेवाओ ंके पǐरचालन का पारंपǐरक ͪवतरण चĐ)
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मामूलȣ छेड़छाड़ (èतर-1 वायरस) से लेकर, काय[ 
Ĥणालȣ मɅ बाधा (èतर-2 वायरस) तक, लͯ¢त 
डाटा फाइलɉ को ¢Ǔत (èतर-3 वायरस) तक, 
समचूी Ĥणालȣ को ¢Ǔत (èतर-4 वायरस) तक हो 
सकता है। एंटȣ वायरस ĤोĒामɉ कȧ èथापना एवं 
समय-समय पर उनके नवीनीकरण और फाइलɉ 
एवं ͫडèको कȧ एंटȣ वायरस ɮवारा जाँच आपकȧ 
डाटा फाइलɉ, फोãडरɉ और कंÜयूटर Ĥणालȣ को 
वायरस के हमले से बचाती है। Ĥसारण के दौरान 
डाटा अवǽɮध हो सकते हɇ। इसके ͧलए ͩĐÜटोĒाफȧ 
(कूटलेखन ͪ वͬध) का Ĥयोग ͩ कया जा सकता है। 
ͩĐÜटोĒाफȧ से आशय सूचना बचाव कȧ उस कला 
से है, िजसमɅ उसे एक अपठनीय ĤाǾप िजसे 
साइबर उɮधरण (साइबर टेÈèट) कहत ेहɇ, मɅ बदल 
Ǒदया जाता है। केवल वहȣ åयिÈत िजसके पास 
गÜुत कंुजी (पासवड[) होती है, सदेंश को èपçट कर 
सामाÛय उɮधरण (Üलेन टेÈèट) मɅ बदल सकता 
है। यह ͩकसी åयिÈत के साथ कूट शÞदɉ (कोड 
वड[) के Ĥयोग के समान हȣ है िजससे ͩक कोई 
आपके वाता[लाप को समझ न पाए।
(ग) बौɮͬधक संपदा एवं Ǔनजता पर खतरे के 
जोͨखम- इंटरनेट एक खुला èथान है। सूचना 
जब एक बार इंटरनेट पर उपलÞध हो जाती है 
तो वह Ǔनजी ¢ेğ के दायरे से बाहर Ǔनकल आती 
है और तब इसकȧ नकल होने से रोकना मिुæकल 
हो जाता है। अॉनलाइन लेन-देनɉ के दौरान Ĥèतुत 
डाटा अÛय लोगɉ को भी पहँुचाए जा सकते हɇ 
जोͩक आपके ई-डाक (ई-मेल) बॉÈस मɅ बकेार 
Ĥचार एव ंसवंɮ[धन साǑह×य भरना शुǾ कर सकते 
हɇ। इस तरह ĤािÜत छोर पर, आपके पास बेकार 

रɮदȣ डाक ĤाÜत करने के बाद ĤाÜत करने के ͧ लए 
बहुत कम बचता है।

5.7 सफल ई-åयवसाय काया[Ûवयन के ͧलए 
आवæयक संसाधन

ͩकसी åयवसाय कȧ èथापना के ͧ लए धन, åयिÈत 
और मशीनɉ (हाड[वेयर) कȧ आवæयकता होती 
है। ई-åयवसाय के ͧलए, वेबसाइट के ͪवकास, 
सचंालन, रखरखाव और वɮ[धन के ͧलए अǓतǐरÈत 
ससंाधनɉ कȧ आवæयकता होती है। यहा ँ‘साइट’ से 
आशय िèथǓत/èथान से है तथा ‘वेब’ से आशय 
ͪवæवåयापी वेब (वãड[ वाइड वेब) से है। सरल 
शÞदɉ मɅ कहɅ तो वãड[ वाइड वेब पर फम[ कȧ 
िèथǓत हȣ ‘वेबसाइट’ कहलाती है। èपçट Ǿप से 
वेबसाइट भौǓतक िèथǓत नहȣं है, अͪपतु यह तो 
उस ͪवषय-वèतु का अॉनलाइन Ǻæय èवǾप है, 
िजसे फम[ दसूरɉ को उपलÞध कराना चाहती है।

5.8 बाéयİोतीकरण - संकãपना

मौͧलक Ǿप से बाéयİोतीकरण एक अÛय Ĥवृͪ ƣ है 
जोͩक महǂवपूण[ Ǿप से åयवसाय के पुनसɍरͬचत 
कर रहȣ है। बाéयİोतीकरण उस दȣघा[वͬध 
अनुबधंसंͪ वदा Ĥदान करने कȧ ĤͩĐया को कहा 
जाता है िजसमɅ सामाÛयतः åयवसाय कȧ ɮͪवतीयक 
(गैर-मुÉय) और बाद मɅ कुछ मुÉय गǓतͪवͬधयɉ 
को आबɮध अथवा ततृीय प¢ ͪ वशेष£ɉ को उनके 
अनुभव, Ǔनपुणता, काय[कुशलता और यहा ँतक 
ͩक Ǔनवेश से लाभािÛवत होने के ͪ वचार से ͩ कया 
जाता है।

यह सरल पǐरभाषा, अवधारणा उन ͪवͧशçट 
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ल¢णɉ कȧ ओर इंͬगत करती है ͩक यह एक 

उɮयोग/åयवसाय अथवा देश के ͧलए Ǔनजी नहȣं 

है, बिãक एक वैिæवक घटना है। 

(क) बाéयİोतीकरण मɅ संͪ वदा बाहर Ĥदान 

करना सिàमͧलत होता है-

शािÞदक Ǿप से, बाéयİोतीकरण का अथ[ है वह सब 

बाहर से लाना जोͩक अब तक आप अपने आप 

कर रहे थे। उदाहरण के ͧ लए अͬधकतर कंपǓनयɉ 

ने अभी तक अपने èवयं के सफाई कम[चारȣ 

अपने पǐरसर मɅ èवÍछता और साफ-सफाई और 

सपूंण[ देखभाल के ͧलए रखे हुए थे। इस Ĥकार 

साफ-सफाई और देखभाल का काय[ èवयं ͩकया 

जाता था। परंतु बाद मɅ, अनके कंपǓनयɉ ने इन 

गǓतͪवͬधयɉ का बाéयİोतीकरण Ĥारंभ कर Ǒदया 

अथा[त ्उÛहोने अपने सèंथान कȧ इन गǓतͪवͬधयɉ 

के ͧ लए बाहरȣ एजɅͧसयɉ को अनुबंͬ धत कर ͧ लया।

(ख) सामाÛयतः ɮͪवतीयक (गैर मुÉय) 

åयावसाǓयक गǓतͪवͬधयɉ का हȣ बाéयİोतीकरण 

हो रहा है-

साफ-सफाई और देखभाल काय[ अͬधकतर 

सèंथाओं के ͧलए गरै-मुÉय (ɮͪवतीयक) काय[ 

होते हɇ। परंतु नगर-Ǔनगमɉ एवं साफ-सफाई 

सेवा Ĥदाताओ ंके ͧलए यह गǓतͪवͬधया ँउनकȧ 

मुÉय åयावसाǓयक गǓतͪवͬधयाँ होती हɇ। देखभाल 

(हाउसकȧͪपगं) एक होटल कȧ मुÉय गǓतͪवͬध 

है। दसूरे शÞदɉ मɅ कुछ गǓतͪवͬधया ँएेसी हɉगी 

जोͩक कंपनी के मूल åयावसाǓयक उɮदेæय के 

ͧलए मुÉय एवं महǂवपूण[ हɉगी, यह इस बात 

पर Ǔनभ[र करता है ͩक कंपनी ͩकस åयवसाय 

मɅ है। अÛय गǓतͪवͬधया ँमुÉय उɮदेæय कȧ पूǓत [ 

के ͧलए ɮͪवतीयक अथवा आनुषांͬगक मानी जा 

सकती हɇ। उदाहरण के ͧलए एक ͪवɮयालय का 

उɮदेæय पाɫयचारȣ और सहपाɫयचारȣ गǓतͪवͬधयɉ 

के माÚयम से बÍचे का ͪ वकास है। èपçट Ǿप से 

यह गǓतͪवͬधया ँमुÉय गǓतͪवͬध मानी जाएगी। 

जलपान गहृ/कɅ टȣन अथवा पुèतकɉ कȧ दकुान 

चलाना ͪ वɮयालय के ͧ लए गैर-मÉुय गǓतͪवͬधया ँ

हɇ।

जब सèंथाएँ बाéयİोतीकरण के साथ Ĥयोग 

का साहस करती हɇ तो वह Ĥारंभ मɅ ͧसफ[  गरै-

मुÉय गǓतͪवͬधयɉ का बाéयİोतीकरण करती हɇ। 

परंतु बाद मɅ, जब वह परèपर Ǔनभ[रता का Ĥबधं 

करने मɅ सहज हो जाती है तब वे अपनी मुÉय 

गǓतͪवͬधयɉ को भी बाहरȣ लोगɉ से ǓनçपाǑदत 

करवाती हɇ। उदाहरण के ͧलए ͪवɮयालय अपने 

ͪवɮयाͬथ[यɉ को कंÜयूटर ͧश¢ा Ĥदान करन ेके 

ͧलए ͩ कसी कंÜयूटर Ĥͧश¢ण सèंथान से अनुबधं 

कर सकता है। 

(ग) ĤͩĐयाओं का बाéयİोतीकरण आबɮध 

इकाई अथवा ततृीय प¢ का हो सकता है-

एक बड़े बहुराçĚȣय Ǔनगम के बारे मɅ ͪवचार 

कȧिजए जोͩक ͪवͪवध उ×पादɉ मɅ åयवहार करता 

है और उनका ͪवपणन अनेकɉ देशɉ मɅ करता 

है। इसकȧ सहायक कंपǓनयɉ, जो ͩक ͪवͧभÛन 



151åयवसाय कȧ उभरती पɮधǓतयाँ
देशɉ मɅ सचंाͧलत हो रहȣ हɇ, मɅ अनेक ĤͩĐयाएँ 
जैसे ͩक भतȸ, चयन, Ĥͧश¢ण, अͧभलेखन 
और वेतन पğक (मानव संसाधन), लेनदारȣ 
लेखɉ और देनदारȣ लेखɉ का Ĥबंधन (लेखांकन 
एवं ͪवƣ), Ēाहक सहायता/ͧशकायत Ǔनवा[ह/
Ǔनवारण (ͪवपणन), इ×याǑद आम हɇ। यǑद इन 
ĤͩĐयाओं का कɅ ġȣयकरण ͩकया जा सकता है 
और उस åयवसाय इकाई, जो ͩक इसी काय[ के 
ͧलए सिृजत हुई हो, को भेजा जा सकता तो 
इसके पǐरणामèवǾप संसाधनɉ के दोहराव से 
बचा सकता, काय[कुशलता के दोहन और बड़ े
पमैान ेपर एक हȣ गǓतͪवͬध के एक अथवा कुछ 
चयǓनत èथानɉ पर Ǔनçपादन से ͧमतåययता हो 
पाती, िजससे पǐरणामतः लागत मɅ महǂवपूण[ 
कमी हो पाती है। èपçट Ǿप से, इसीͧलए कुछ 
गǓतͪवͬधयɉ का आतंǐरक Ǔनçपादन यǑद पया[Üत 
Ǿप से ͪवशाल हो तो फम[ के ͧलए यह लाभĤद 
होगा ͩक उसका एक आबɮध सेवा Ĥदाता हो अथा[त ्
एेसा सेवा Ĥदाता जो इस Ĥकार कȧ सेवा ͧसफ[  
एक फम[ को उपलÞध करवान ेके ͧ लए हȣ èथाͪपत 
हुआ हो। उदाहरण के ͧलए जनरल इलेÈĚॉǓनÈस 
(जी.ई.), भारत मɅ èथाͪपत एक ͪवशालतम 
आबɮध åयवसाय ĤͩĐया बाéयİोतीकरण इकाई 
है, जो ͪवशेष Ĥकार कȧ सेवाएँ अमेǐरका िèथत 
इसकȧ अͧभभावक कंपनी के साथ हȣ संसार के 
अÛय भागɉ मɅ िèथत इसकȧ सहायक कंपǓनयɉ 
को Ĥदान करती है। इसके अǓतǐरÈत ĤͩĐयाएँ 
उन सवेा Ĥदाताओ ंको भी भेड़ी जा सकती है, 
जो èवतंğ Ǿप मɅ बाजार मɅ Ĥचालन कर रहे हɉ 
और अÛय फमा[ें को सेवाएँ Ĥदान करते हɇ। ͬचğ 
5.5 वह ͪवहंगम Ǻæय Ĥèतुत करता है ͩक ͩकस 
Ĥकार फम[ अपनी गǓतͪवͬधयɉ का आबɮध और 

ततृीय प¢ सवेा Ĥदाताओं को बाéयİोतीकरण कर 
सकती हɇ। ततृीय प¢ सेवा Ĥदाता वह åयिÈत/फमɏ 
होती है, िजनकȧ कुछ ĤͩĐयाओ ंजैस ेͩक मानव 
ससंाधन इ×याǑद मɅ ͪवशषे£ता होती है और वह 
अपनी सेवाए ँĒाहकɉ के एक ब\ड़ ेवग[ को, जो 
ͩक पूरे उɮयोग मɅ फैले होत ेहɇ, उपलÞध करवाती 
है। इस तरह के सेवा Ĥदाता बाéयİोतीकरण कȧ 
शÞदावलȣ मɅ ‘समèतर’ कहलाते हɇ इसके अलावा 
वह केवल एक या दो उɮयोगɉ मɅ ͪ वशेष£ हो सकते 
हɇ और उनके ͧलए गरै-मुÉय से लेकर मुÉय 
तक अनेकɉ ĤͩĐयाओं का Ǔनçपादन करते हɇ। 
यह ‘उÚवा[धर’ कहलाते हɇ। जसैे-जसै ेसवेा Ĥदाता 
पǐरपÈव होते जाते हɇ, वह एक हȣ साथ समèतर 
एव ंउÚवा[धर गǓत करते हɇ। बाéयİोतीकरण का 
सबसे महǂवपूण[ कारण है, दसूरɉ कȧ ͪवशेष£ता 
एव ंअनुभव का लाभ उठाना।

ͪवɮयालय, कंपनी एव ंअèपताल जैसी सèंथान 
अपनी जलपान गǓतͪवͬध का बाéयİोतीकरण 
एेसी खानपान और पोषण फमɟ को कर सकते 
हɇ िजनके ͧलए यह गǓतͪवͬधया ँमÉुय अथवा 
उनके Ĥचालन का ǿदय होती हɇ। बाéयİोतीकरण 
का ͪवचार इसͧलए भी मूãयवान है Èयɉͩक यह 
न केवल आपको उनकȧ ͪवशेष£ता और अनुभव 
एव ंकाय[कुशलता लाभ उठाने बिãक यह आपको 
अपने Ǔनवेश को सीͧमत करन ेऔर अपनी मुÉय 
ĤͩĐयाओं पर Úयान कɅ Ǒġत करने कȧ अनुमǓत 
भी Ĥदान करता है।

इसमɅ कोई आæचय[ नहȣं है ͩक बाéयİोतीकरण 
तेजी से åयवसाय कȧ एक उभरती पɮधǓत बनाता 
जा रहा है। åयावसाǓयक फमɟ ने अपनी उन 
एक अथवा दो ĤͩĐयाओं का जो ͩ क अÛय ɮवारा 
कुशलतापूव[क एवं Ĥभावपूण[ तरȣके से ǓनçपाǑदत 
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कȧ जा सकती है, तेजी से बाéयİोतीकरण Ĥारंभ 
कर Ǒदया है। बाéयİोतीकरण कȧ जो िèथǓत उसे 
åयवसाय कȧ उभरती पɮधǓत के Ǿप मɅ माने जाने 
योÊय बनाती है वह है, मूलभतू åयवसाय नीǓत 
और दश[न के Ǿप मɅ इसकȧ ब\ढ़ती èवीकाय[ता 
जो ͩक इससे पहले कȧ ‘सभी कुछ èवयं करने 
के’ दश[न के ठȤक ͪवपरȣत है।

5.8.1 बाéयİोतीकरण का काय[¢ेğ

बाéयİोतीकरण मɅ चार Ĥमुख खडं सिàमͧलत 

होते हɇः- संͪ वदा उ×पादन, संͪ वदा शोध, संͪ वदा 

ͪवĐय और सूचना ͪ व£ान (देखɅ ͬ चğ 5.5)। शÞद 

‘बाéयİोतीकरण’ सचूना Ĥौɮयोͬगकȧ जÛय सेवाओं 

अथवा åयवसाय ĤͩĐया बाéयİोतीकरण के साथ 

अͬधक लोकͪĤय Ǿप से संलÊन होता है। इससे 

भी अͬधक लोकͪĤय शÞद ‘कॉल सɇटर’ है जो 

ͩक Ēाहक उÛमुख èवर आधाǐरत सवेा उपलÞध 

करवात ेहɇ। åयवसाय ĤͩĐया बाéयİोतीकरण उɮयोग 

का लगभग 70 ĤǓतशत राजèव कॉल सɇटरɉ से 

आता है, 20 ĤǓतशत उÍच-आयतन, Ǔनàन-मूãय 

डाटा काय[  स ेऔर बाकȧ 10 ĤǓतशत उÍच-मूãय 

सूचना काय[ से आता है। ‘Ēाहक सेवा’ अͬधक 

पǐरमाण मɅ ‘कॉल सɇटर’ गǓतͪवͬधयɉ का, 24 घटें 
× 7 Ǒदन अधं बधं (Ēाहक के Ĥæन एव ंͧ शकायतɅ) 
और बाéय बधं (Ēाहक सवȶ¢ण, भुगतान अनुवतȸ 
और टेलȣͪवपणन गǓतͪवͬधयाँ) यातायात के साथ 
Ǔनव[हन करती हɇ। ͬचğ 5.5 ͪवͧभÛन Ĥकार कȧ 
बाéयİोतीकरण गǓतͪवͬधयɉ को रेखांͩ कत करता है।

5.8.2 बाéयİोतीकरण कȧ आवæयकता

जैसा ͩक कहा जाता है, आवæयकता सभी 
अͪवçकारɉ कȧ जननी है। इसे बाéयİोतीकरण के 
ͪवचार से भी स×य कहा जा सकता है। जसैे ͩक 
अÚयाय के Ĥारंभ मɅ ͪववचेन ͩकया जा चुका है 
ͩक कम लागत पर उÍच गुणवƣा का विैæवक 
ĤǓतèपधȸ दबाव, सदा मागँ करने वाले Ēाहक और 
उदयीमान तकनीकɅ , åयवसाय ĤͩĐयाओं कȧ ओर 
पुन[Ǻिçट अथवा पुन[ͪ वचार के ͧलए अĒसर करने 
वाले तीन Ĥमुख कारक है। इÛहɅ बाéयİोतीकरण 
कȧ ओर उÛमुखता ͩकसी दबाव के कारण नहȣं 
अͪपतु पंसद चुनाव के कारण है। बाéयİोतीकरण 
के कुछ Ĥमखु कारणɉ (और लाभ भी) का ͪ ववेचन 
भी नीचे ͩकया गया है। 

ͬचğ 5.5 बाéयİोतीकरण सेवा Ĥदाताओं के Ĥकार
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(क) Úयान कɅ Ǒġत करना- आप शैͯ¢क और 

पाɫयेƣर गǓतͪवͬधयɉ मɅ बहुत सी चीजɅ 

करने मɅ अÍछे हो सकते हɇ। ͩफर भी 

यǑद आप अपने सीͧमत समय और धन 

को, उ×कृçट कुशलता और Ĥभावपूण[ता 

के ͧलए, केवल कुछ हȣ चीजɉ मɅ लगा 

सकते हɇ तो आप अÍछे पǐरणाम ĤाÜत 

कर सकɅ गे। इसी Ĥकार åयावसाǓयक फमɏ 

भी कुछ ¢ेğɉ, िजनमɅ उनके पास ͪवͧशçट 

¢मताएँ एव ंसामØय[ उपलÞध है, मɅ Úयान 

कɅ Ǒġत कर अÛय बची हुई गǓतͪवͬधयɉ को 

अपन ेबाéयİोतीकरण साझदेार को सौपने 

कȧ महƣा को महसूस कर रहȣ हɇ। आप 

जानत े हɇ ͩक उ×पादकता अथवा मूãय 

सजृन के ͧलए एक åयवसाय अनेकɉ 

ĤͩĐयाओं मɅ संलÊन रहता है, जसैे ͩक, 

Đय एवं उ×पादन, ͪवपणन और ͪवĐय, 

शोध एवं ͪवकास, लेखांकन और ͪवƣ, 

मानव संसाधन और Ĥशासन इ×याǑद। 

फमɟ को अपने आपको पǐरभाͪषत अथवा 

पुन[पǐरभाͪषत करने कȧ आवæयकता होती 

है। उदाहरण के ͧ लए, उÛहे यह जानने कȧ 

आवæयकता होती है ͩ क Èया उÛहɅ उ×पादक 

अथवा ͪवपणन सèंथा कहा जाए। इस 

Ĥकार åयवसाय के काय[ ¢ेğ को सीͧमत 

करना, उÛहɅ अपना Úयान, और ससंाधनɉ 

कȧ बहेतर काय[कुशलता और Ĥभावपूण[ता 

के ͧ लए, कɅ Ǒġत करन ेमɅ सहायक होता है। 

(ख) उ×कृçटता कȧ खोज- आप Įम ͪवभाजन 
एवं ͪवͧशçटȣकरण के लाभɉ से पǐरͬचत 
हɇ। बाéयİोतीकरण दो Ĥकार से फमɟ को 
उ×कृçटता हाͧसल करने मɅ सहायक होता 
है। एक, फम[ उन गǓतͪवͬधयɉ मɅ उ×कृçटता 
हाͧसल कर सकती हɇ िजनमɅ वह सीͧमत 
माğा मɅ Úयान कɅ Ǒġत करने के कारण 
अÍछा कर सकती हɇ और दसूरा, वह अपनी 
बाकȧ बची हुई गǓतͪवͬधयɉ कȧ संͪ वदा उन 
लोगɉ को Ĥदान कर, जोͩक उनके Ǔनçपादन 
मɅ सव[Įेçठ हɇ, अपनी ¢मताओ ंमɅ ͪ वèतार 
ɮवारा भी उ×कृçटता हाͧसल कर सकती हɇ।

   उ×कृçटता कȧ खोज मɅ न केवल यह 
जानना आवæयक है ͩक आपको ͩकस पर 
Úयान कɅ Ǒġत करना है बिãक यह भी ͩक 
आप दसूरɉ से अपने ͧलए Èया करवाना 
चाहते हɇ।

 (ग) लागत कȧ कमी- विैæवक ĤǓतèपधा[×मकता 
न केवल वैिæवक गुणवƣा बिãक विैæवक 
ĤǓतèपधȸ कȧमतɉ को भी आवæयक बना 
देती है। ĤǓतèपɮ[धी दबाव के कारण जब 
कȧमतɅ कम हो रहȣ हɉ तो अिèत×व और 
लाभ Ĥदता बनाए रखने का एकमाğ 
तरȣका लागत मɅ कमी करना होता है। 
Įम ͪ वभाजन और ͪ वͧशçटȣकरण, गणुवƣा 
मɅ सुधार के अलावा लागत भी कम करते 
हɇ। एेसा बाéयİोतीकरण साझदेारɉ को वहृɮ 
पमैान ेपर उ×पादन के लाभ के कारण होता 
है Èयɉͩक यह एक जैसी सेवा अÛय अनेक 
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सगंठनɉ को Ĥदान करते हɇ। ͪ वͧभÛन देशɉ 
मɅ फैले उ×पादन के साधनɉ कȧ कȧमतɉ 
मɅ अंतर भी लागत मɅ कमी लाने वाला 
एक कारक है। उदाहरण के ͧलए भारत, 
कम लागत पर उपलÞध आवæयक मानव 
Įम कȧ उपलÞधता के कारण बड़ ेपमैाने 
पर शोध एवं ͪ वकास, उ×पादन, सॉÝटवेयर 
और सूचना Ĥौɮयोͬगकȧ जÛय सेवाओ ंके 
बाéयİोतीकरण का पसंदȣदा गतंåय èथल 
हɇ।

 (घ) गठजो\ड़ ɮवारा ͪवकास- िजस सीमा 
तक आप दसूरɉ कȧ सेवाएँ Ēहण करɅगे 
उस सीमा तक आपकȧ ͪवǓनवेश/Ǔनवेश 
कȧ आवæयकताएँ कम हो जाएँगी, 
Èयɉͩक अÛय लोगɉ ने आपके ͧलए उन 
गǓतͪवͬधयɉ मɅ Ǔनवेश ͩ कया होता है। यहा ँ
तक ͩक यǑद आप अपने बाéयİोतीकरण 
साझेदार के åयवसाय मɅ Ǒहèसेदारȣ चाहɅगे 
तब भी आप न केवल उसके ɮवारा आपको 
उपलÞध करवाई गई कम लागत एवं 
उ×कृçट गुणवƣा सेवाओ ंका लाभ ĤाÜत 
करɅगे अͪपतु उसके ɮवारा ͩ कए गए सपूंण[ 
åयवसाय स े हुए लाभ मɅ भी Ǒहèसेदारȣ 
से लाभािÛवत हɉगे। इस तरह आप तीĭ 
गǓत से ͪवèतार कर पाएɅगे Èयɉͩक 
Ǔनवेश योÊय कोषɉ कȧ एक धनराͧश के 
पǐरणामèवǾप वहृद संÉया मɅ åयवसाय 
सिृजत हɉगे। ͪवƣीय ĤǓतफलɉ के अलावा 
बाéयİोतीकरण अतंर सगंठन जानकारȣ 
मɅ Ǒहèसेदारȣ और सिàमͧलत अͬधगम 
को भी सुगम बनाता है। यह उन कारणɉ 
कȧ भी åयाÉया करता है ͩक Èयɉ आज 

फमɏ न केवल अपनी सामाÛय गैर-मुÉय 
ĤͩĐयाओं, बिãक अपनी अÛय सामǐरक 
एव ंमÉुय ĤͩĐयाओं जसैे ͩक शोध एव ं
ͪवकास के बाéयİोतीकरण से लाभ उठा 
रहȣ हɇ।

 (ङ) आͬथ[क  ͪ वक ास क ो  Ĥ ो ×स ा हन - 
बाéयİोतीकरण, उसमɅ अͬधक देश कȧ 
भौगोͧलक सीमाओ ं से बाहर (अॉफशोर) 
बाéयİोतीकरण अͬथतेय/मेजबान देशɉ 
(अथा[त ्वह देश जहाँ से बाéयİोतीकरण 
ͩकया गया) मɅ उɮयमशीलता, रोजगार एव ं
Ǔनया[त को Ĥो×साहन देता है। उदाहरण के 
ͧलए, भारत मɅ अकेले सूचना Ĥौɮयोͬगकȧ 
¢ेğ मɅ उɮयमशीलता रोजगार और Ǔनया[त 
मɅ एेसी आæचाय[जनक हुई है ͩ क, जहा ँतक 
सॉÝटवेयर ͪ वकास एव ंसूचना Ĥौɮयोͬगकȧ 
जÛय सेवाओ ंमɅ विैæवक बाéयİोतीकरण 
का संबधं है, हम Ǔनͪव[वाद Ǿप से अĒणी 
है। वत[मान मɅ 50 ǒबͧलयन डॉलर के (1 
ǒबͧलयन = 100 करोड़) सूचना तकनीक 
¢ेğ के वैिæवक बाéयİोतीकरण मɅ हमारा 
Ǒहèसा 60 ĤǓतशत है।

5.8.3 बाéयİोतीकरण के सरोकार

उन सरोकारɉ कȧ जानकारȣ लेना Ǔनतातं आवæयक 
होगा िजनसे बाéयİोतीकरण Ǔघरा हुआ है।

 (क) गोपनीयता- बाéयİोतीकरण बहुत सारȣ 
महǂवपूण[ सूचना एवं जानकारȣ कȧ 
Ǒहèसेदारȣ पर Ǔनभ[र करता है। यह 
बाéयİोतीकरण साझेदार गोपनीयता नहȣं 
बरतता है और उदाहरणèवǾप- वह इसे 
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ĤǓतèपͬध[यɉ को पहँुचा देता है तो यह उस 
प¢ के Ǒहतɉ को हाǓन पहँुचा सकता है 
िजसने अपनी ĤͩĐयाओ ंका बाéयİोतीकरण 
करवाया है यǑद बाéयİोतीकरण मɅ सपूंण[ 
ĤͩĐया एवं उ×पाद शाͧमल हो तब यह 
जोͨखम होता है ͩक कहȣं बाéयİोतीकरण 
साझेदार इस जानकारȣ से एक ĤǓतèपधȸ 

åयवसाय न Ĥारंभ कर लɅ।

 (ख) पǐरĮम (èवेट) खरȣददारȣ- åयावसाǓयक 
फमɏ जो बाéयİोतीकरण करवाती हɇ, अपनी 
लागतɅ कम करने का Ĥय×न करती हɇ, वह 
मेजबान देशɉ कȧ Ǔनàन मानव संसाधन 
लागत का अͬधकतम लाभ उठाने कȧ 
कोͧशश करती हɇ। अͬधकतर यह देखा गया 

ͬचğ 5.6 बाéयİोतीकरण कȧ संरचना
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है ͩक चाहे वह उ×पादन ¢ेğ हो अथवा 
सचूना Ĥौɮयोͬगकȧ ¢ेğ, िजस काय[ का भी 
बाéयİोतीकरण ͩकया जाता है, वह इस 
Ĥकार का घटक अथवा काय[ होता है जो 
ͩक, एक बेलोच Ǔनधा[ǐरत ĤͩĐया/पɮधǓत 
के अनुपालन के ͧलए आवæयक कौशल 
स ेपरे बाéयİोतीकरण साझदेार के सामØय[ 
एव ं¢मताओ ंमɅ बहुत अͬधक वɮृͬध नहȣं 
करता है। इस तरह बाéयİोतीकरण करवाने 
वालȣ फम[, िजसे देखन ेका Ĥय×न करती है 
वह ‘ͬचतंन कौशल’ के ͪवकास के बजाय 
काय[ कौशल होता है।

 (ग) नैǓतक सरोकार- एेसी जतूा कंपनी का ͪवचार 
कȧिजए जो अपनी लागत कम करने के 
ͧलए अपने उ×पादन का बाéयİोतीकरण 
एेसे ͪवकासशील देश को करती है जहाँ 
बाल Įͧमकɉ औरतɉ स ेफैÈटǐरयɉ मɅ काय[ 
करवाया जाता हो जबͩक अपने देश मɅ वह 
एेसा, बाल Įम पर रोक लगाने वाले सÉत 
कानून कȧ वजह से नहȣं कर सकती है। तो 
Èया एेसे देशɉ मɅ जहा ँबालĮम गैर-कानूनी 
नहȣं है या ͩफर वहा ँकानून कमजोर है, 
लागत कम करने का यह तरȣका नैǓतक 
है? इस Ĥकार काय[ का बाéयİोतीकरण उन 
देशɉ को करना है। जहाँ ͧलगं के आधार 

पर मजदरूȣ के आधार पर भदे-भाव ͩकया 
जाता है। Èया नैǓतक है?

 (घ) Ēहदेशɉ मɅ ͪवरोध- उ×पादन, ͪवपणन, 
शोध एवं ͪवकास और सूचना Ĥौɮयोͬगकȧ 
आधाǐरत सेवाओ ंकȧ संͪवदाए ँबाहर देने 
पर आͨखरकार जो भी बाहर जाता है वह 
होता है रोजगार एवं नौकǐरयाँ। इसके 
फलèवǾप गहृ देश (अथा[त ्वह देश जहाँ 
से नौकǐरया ँबाहर भेजी गई हɇ) मɅ ͪवरोध 
पनप सकता है ͪवशेषकर उस पǐरिèथǓत 
मɅ जब देश बेरोजगारȣ कȧ समèया से ğèत 
हो।

उपरोÈत उãलेͨखत सरोकार हाँलाͩक अͬधक 
मायने नहȣं रखत े हɇ, Èयɉͩक बाéयİोतीकरण 
लगातार फल-फूल रहा है। जसैे ͩक भारत एक 
विैæवक बाéयİोतीकरण कɅ ġ के Ǿप मɅ उभर आया 
है, यह उɮयोग अनुमानतः एक तीĭ वɮृͬध दर से 
बढ़ेगा, 1998 मɅ 23,000 åयिÈत और 10 ͧमͧलयन 
डॉलर ĤǓतवष[ से 2008 तक लगभग 1 ͧ मͧलयन 
åयिÈत और 20 ǒबͧलयन डॉलर से अͬधक राजèव।
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सारांश

 åयवसाय का संसार बदल रहा है। ई-åयवसाय और बाéयİोतीकरण इन पǐरवत[नɉ के दो 
महǂवपूण[ èपçट सूचक हɇ। यह पǐरवत[न आतंǐरक एवं बाéय दोनɉ शिÈतयɉ के Ĥभाव से जÛमे हɇ। 
आंतǐरक Ǿप से यह åयावसाǓयक फम[ कȧ सुधार और काय[कुशलता कȧ अपनी खोज है, िजसने 
ई-åयवसाय और बाéयİोतीकरण को गǓत Ĥदान कȧ है। बाéय Ǿप से लगातार बढ़ता ĤǓतèपधȸ दबाव 
और हमेशा मागँ करते Ēाहक इन पǐरवत[नɉ के पीछे कȧ शिÈतया ँहɇ।

åयवसाय करने कȧ इलेÈĚॉǓनक पɮधǓत अथवा ई-åयवसाय जसैे ͩक इसे कहा जाता है ने फम[ 
को, अपने Ēाहक के ͧलए कोई भी चीज, कहȣं भी और ͩकसी भी समय उपलÞध कराने के ͧलए 
आवæयक अवसर Ĥदान ͩकए हɇ, इस Ĥकार यह फम[ के Ǔनçपादन पर समय और èथान/अविèथǓत 
कȧ बाधाओं का Ǔनराकरण करती है। अंकȧय होने के साथ-साथ फमɏ सभी कुछ अपने आप करने कȧ 
मनोवृͪ ƣ से पलायन कर रहȣ हɇ। वह तजेी से उ×पादन, शोध एवं ͪवकास के साथ-साथ åयावसाǓयक 
ĤͩĐयाओं का संͪवदा बाहर Ĥदान कर रहȣ है चाहे वह सूचना Ĥौɮयोͬगकȧ जÛय हɉ या नहȣं। भारत 
विैæवक बाéयİोतीकरण  åयवसाय मɅ ऊँची उड़ान भर रहा है और उसने रोजगार सजृन, ¢मता Ǔनमा[ण 
और Ǔनया[त और सकल घरेलू उ×पाद मɅ योगदान के Ǿप मɅ महǂवपूण[ लाभ ĤाÜत ͩकया है।

ई-åयवसाय और बाéयİोतीकरण जैसी दो Ĥवृͪ ƣयाँ ͧमलकर åयवसाय को चलाने के वत[मान और 
भͪविçयक ͪ वͬधयɉ को पुन[सरंͬचत कर रहȣ है। ई-åयवसाय और बाéयİोतीकरण दोनɉ लगातार ͪ वकास 
कर रहे हɇ और इसीͧलए इÛहे åयवसाय कȧ उभरती पɮधǓतया ँकहा गया है।

मुÉय शÞदावलȣ
ई-åयवसाय  ई-कॉमस[   समèतर 
ͧसÈयोर सॉकेɪस लेअर  वायरस   कॉल सɇटर
ई-åयापार  अॉन लाइन åयापार  Ħाउज़र
ई-बोलȣ  ई-अͬधĤािÜत  पǐरĮम (èवेट) खरȣददारȣ 
ऊÚवा[धर  ई-नकद
आबɮध åयवसाय ĤͩĐया बाéयİोतीकरण इकाइयाँ
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अßयास

बहु-ͪवकãपीय Ĥæन

Ǔनàन Ĥæनɉ के सवा[ͬधक उͬचत उƣर पर () ͬचéन लगाइएः
1. ई-कॉमस[ मɅ शाͧमल नहȣं होता हैः

 (क) एक åयवसाय का उसके पूǓत [कƣा[ओं स ेपारèपǐरक संपक[ ,
 (ख) एक åयवसाय का उसके  Ēाहकɉ से पारèपǐरक संपक[ ,
 (ग) åयवसाय के ͪवͧभÛन  ͪवभागɉ के मÚय पारèपǐरक संपक[ ,
 (घ)  (ग) और एक åयवसाय का अपनी भौगोͧलक Ǿप से फैलȣ हुई इकाइयɉ के मÚय 

पारèपǐरक संपक[ ,
2. बाéयİोतीकरण

 (क) ͧसफ[  सूचना Ĥौɮयोͬगकȧ जÛय सेवाओं के संͪ वदा बाहर Ĥदान करने को ĤǓतबंͬधत 
करता है।

 (ख) केवल गैर-मुÉय åयावसाǓयक ĤͩĐयाओं के संͪ वदा बाहर Ĥदान करने को ĤǓतबंͬधत 
करता है।

 (ग) मɅ उ×पादन और शोध एव ंͪवकास के साथ हȣ सेवा ĤͩĐयाओ-ंमुÉय और गैर-मुÉय 
दोनɉ के संͪवदा बाहर Ĥदान करना शाͧमल है परंतु यह केवल घरेलू ¢ेğ तक सीͧमत 
है।

 (घ) (ग) और इसमɅ देश कȧ भौगोͧलक सीमाओ ंसे बाहर बाéयİोतीकरण भी सिàमͧलत 
है।

3. ई-åयवसाय का ĤाǾͪपक भुगतान तंğ
 (क) सुपदु[गी पर नकद,   (ख) चकै,
 (ग) Đेͫडट और डǒेबट काड[,   (घ) ई-नकद

4. एक कॉल सɇटर Ǔनव[हन करता हैः
 (क) केवल अतंबंध èवर आधाǐरत  åयवसाय,
 (ख) (क) और बाéय-बंध èवर  आधाǐरत åयवसाय,
 (ग) दोनɉ अंत-बधं एवं बाéय-बंध èवर आधाǐरत åयवसाय,
 (घ) ĒाहकोÛमुख और पाæव[, दोनɉ åयवसाय

5. यह ई-åयवसाय का अनुĤयोग नहȣं हैः
 (क) अॉनलाइन बोलȣ,  (ख) अॉनलाइन अͬधĤािÜत,
 (ग) अॉनलाइन åयापार,  (घ) संͪ वदा शोध एवं ͪवकास
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लघु उƣरȣय Ĥæन 
1. ई-åयवसाय और पारंपǐरक åयवसाय मɅ कोई तीन अंतर बताइए।
2. बाéयİोतीकरण ͩकस Ĥकार åयवसाय कȧ नई पɮधǓत का ĤǓतǓनͬध×व करता है?
3. ई-åयवसाय के ͩकÛहȣ दो अनुĤयोगɉ का संͯ¢Üत वण[न कȧिजए।
4. बाéयİोतीकरण मɅ शाͧमल नǓैतक सरोकार कौन स ेहɇ?
5. ई-åयवसाय मɅ डाटा सĒंहण एवं Ĥसारण जोͨखमɉ का वण[न कȧिजए।
दȣघ[ उƣरȣय Ĥæन
1. ई-åयवसाय और बाéयİोतीकरण को åयवसाय कȧ उभरती पɮधǓतयाँ Èयɉ कहा जाता है? इन 

Ĥवृͪ ƣयɉ कȧ बढ़ती महƣा के ͧलए उƣरदायी कारकɉ का ͪववचेन कȧिजए।
2. अॉनलाइन åयापार मɅ सिàमͧलत कदमɉ का ͪवèततृ वण[न कȧिजए।
3. बाéयİोतीकरण कȧ आवæयकता का मूãयांकन कȧिजए एवं इसकȧ सीमाओं का ͪववेचन कȧिजए।
4. फम[ से Ēाहक कॉमस[ के Ĥमुख पहलुओं का ͪववेचन कȧिजए।
5. åयवसाय करन ेकȧ इलेÈĚॉǓनक पɮधǓत कȧ सीमाओं का ͪ ववचेन कȧिजए। Èया यह सीमाएँ इसके 

काय[¢ेğɉ को ĤǓतबंͬधत करने के ͧलए काफȧ हɇ? अपने उƣर के ͧलए तक[  दȣिजए।


