
 

 

&Ú×Ï ´ {ÚÆæÈ à`ÑÍóÚ.  

 

ÁÛÜ Ù‘æ$ èóæ$½æØó ÁÚÙßûÛ× à$×õù×ÁÛÜ Ù‘æ$ èóæ$½æØó ÁÚÙßûÛ× à$×õù×ÁÛÜ Ù‘æ$ èóæ$½æØó ÁÚÙßûÛ× à$×õù×ÁÛÜ Ù‘æ$ èóæ$½æØó ÁÚÙßûÛ× à$×õù×  

AAAAAAAA1111        Ñþ$è× Ñþ$è× Ñþ$è× Ñþ$è× ----    2020202020202020    ííííù<$Íù<$Íù<$Íù<$Í    

(AA(AA(AA(AA15151515) ) ) ) <]$û$Ø µ´µ{×ÔÈ <]$û$Ø µ´µ{×ÔÈ <]$û$Ø µ´µ{×ÔÈ <]$û$Ø µ´µ{×ÔÈ &{ &{ &{ &{ æ}´ù$æØó×æ}´ù$æØó×æ}´ù$æØó×æ}´ù$æØó×        
                                                                           (Business Operations and Management) 

•     à×÷Ȩ̀æØ`<ùßð ãûµ÷À&ßà×÷Ȩ̀æØ`<ùßð ãûµ÷À&ßà×÷Ȩ̀æØ`<ùßð ãûµ÷À&ßà×÷Ȩ̀æØ`<ùßð ãûµ÷À&ß    (à<ø$ùµ×ùß æÚ×Ñ× ×ÔõÝ×): 

(1)  ÷ÀÛ à`õÚ æ$Ù×÷ÀÛ à`õÚ æ$Ù×÷ÀÛ à`õÚ æ$Ù×÷ÀÛ à`õÚ æ$Ù×    ::::  æÚ×Ò´ &úÀ{$ - Ñù$± 15 ×Ú.    

    ãõßõØ    ÙÚÒ´ &úÀ{$ - û`× 03 ×Ú.    

(2) &Ú×Ï´ ûÜÁßù&Ú×Ï´ ûÜÁßù&Ú×Ï´ ûÜÁßù&Ú×Ï´ ûÜÁßù<Ùð ãõßõØ &`û×Ú×<Ùð ãõßõØ &`û×Ú×<Ùð ãõßõØ &`û×Ú×<Ùð ãõßõØ &`û×Ú×    ×ÔõÝ×ÔõÝ×ÔõÝ×ÔõÝ    µÓµÓµÓµÓ....    

(3) áÙßÏÈ æØù Ù÷À ´$ø]µ×ùß´$ø]µ×ùß´$ø]µ×ùß´$ø]µ×ùß,  äæß þ$Â$<æÚùß û´óæß, äæß þ$Â$<æÚùß û´óæß, äæß þ$Â$<æÚùß û´óæß, äæß þ$Â$<æÚùß û´óæß,  åý µ<õ &û×ù Ù÷À µû$õß<Ùµû$õß<Ùµû$õß<Ùµû$õß<Ù ãõßõØãõßõØãõßõØãõßõØ ÙÚ×ùßù. 

(4) ãûæÙßûù æÚ&Ú<æß à`µõ$õß, äß<$ û`{`÷ÀÚÙÚ< ÷Àæß<ùßù. 

(5) àÌöæöù &{Úõ æ} ×ÔõÝ æÜÚ×$ ûÎæßÂ$ Ù`×Ú&ßõÝ<æ} ×ÔõÝ æÜÚ×$ ûÎæßÂ$ Ù`×Ú&ßõÝ<æ} ×ÔõÝ æÜÚ×$ ûÎæßÂ$ Ù`×Ú&ßõÝ<æ} ×ÔõÝ æÜÚ×$ ûÎæßÂ$ Ù`×Ú&ßõÝ<    à Ốó$ à`õ. <$&ßõÑæ ûÎæßÂó ûÜÁßù {`Ø àùß &|´ ûÜÁßù×æß́  
æ} ×ÔõÝ æÜÚ×$<æÚùß ×Ôæßõ µÓ. æ} ×ÔõÝ æÜÚ×$    ûÎæßÂ$ Ù`×Ú&ßõÝµÓ ä´ æÜÚ×$< &úÀ{$ ÷ÀÛ à`õÚ àÌöæöù× û÷ÀùÈ 
æØµèù à×÷Ȩ̀æØ`<ùß Ñ&Úùß ûÜÁßù× &úÀ{$ à<Á] ãõßõØ &`û×Ú× ×ÔõÝ×. 

(6) ÙæÝóÔ 100 ×Ú. 
 

A µæ$ð&A µæ$ð&A µæ$ð&A µæ$ð&    
 

<$&ßõÑæ ûÎæßÂó ûÜÁßù (OTQs)<$&ßõÑæ ûÎæßÂó ûÜÁßù (OTQs)<$&ßõÑæ ûÎæßÂó ûÜÁßù (OTQs)<$&ßõÑæ ûÎæßÂó ûÜÁßù (OTQs)    

àùÚ<$Ì× ûÜÁßù Ñ&ß& (20) æÚ.  

(´Ô_ ÙæÝóÔ 40) 

                                                

à‘æ 1.11.11.11.1 &Úð 1.1.1.1.11115555 ÷Àæß<$ à`õÚ ûÜÁßù &úÀ{$ <ò$õß́  ùÚ<`Ø÷ÀÚ ãõßõØ× µõ$ßØùßù. µõ$ßØ$èõß ãõßõØ×ð à÷À$Ù à‘æ× 

ûÜÁßù à‘æ× &´è åµÅ ãõßõØ µû$µõß ÙÚ×ùßù. 

1.11.11.11.1  û{õ &úÀ{ùß äß<$ àõÝµØùß, ÆùÚ&ß <Ô<´ù$<ÙÚùß (human wants) û´óæß &´ùßÑõ <ù æ$óßò× µõ$ßØùßù:  

(1)  æÆ&, à${$Ø, à`ú̧È.   (2)  û$ùß, à$ØæßÂ$<, ùÚ<$&.   

(3)  û$ùß, ’æÚ×$ &ÔØæßÂÚõõ$<, è<ÔÈ.  (4)  à$ØæßÂ$<, û$ùß, à`ú̧È. 

1.21.21.21.2  û{õ &úÀ{ùß äß<$ àõÝµØùß, æ}´ù$æØó æÜÚ×$<ÙÚµ×ß æ$Ì××æß µù$<ùßµùßµù$<ùßµùßµù$<ùßµùßµù$<ùßµùß  æÝ́ æß ÷À? 

(1)  &‘Ñø$ùæØó×.  (2)  &`Ù&ÔÈæØó×. (3)  û$Ùù×.  (4)  àµÙÑæØó×. 

1.31.31.31.3  û{õ &úÀ{ùß à<&ßö$<ùß àõÝµØùß, {<ÔÙß <]$û$Ø×æß ã&$Ñ ùÚµ×$ßè×æÚùß Ñ&ÔØ`<$ {`Î´ ûÚ}ÚýúÀ< ùÚ<`Ø÷ÀÚ 

µù$µù$µù$µù$<ùßµùß<ùßµùß<ùßµùß<ùßµùß æÝ́ æß ÷À? 

(1)  &Ú×Ï´ {<ÔÙßæØ`<ùß Ñ&ÔØ`<$ {`Î´ð äæê <Ô Ñð.   

(2)  {<ÔÙßæØ`µ<æÝ µÙ& <èæÛÈ áðÔ æÚÎ´ð äæß {<ÔÙßæØ`µ<æÝð µù${`æÚ <Õ Ñð.   

(3)  {<ÔÙßæØ`µ<æÝ {Úõ$´õ$ {<ÔÙß <]$û$Ø èÚÑ&Ố  ãÙßÙ‘éù× æ} Ñð.     

(4)  {<ÔÙßæØ`µ<æÝ ÑÂ´$ë$Ø×æð (misconduct) <Ø÷ÀæØ` <Ô Ñð. 

01 <ù ûÜÁßù×<ù ûÜÁßù×<ù ûÜÁßù×<ù ûÜÁßù× 

ûÚðÔ èóù :  06 
ûÜÁßù èóù : 06 

2020-01-26 

û&ß<Ø`  

[1.45 – 5.00]  
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1.41.41.41.4  û{õ &úÀ{ùß äß<$ àõÝµØùß, µû$ßðÌµèß û‘ëýÙ à$æ#õÚµ×ß (Porter’s Five Forces Model) ỐÙÚæ$‘è×æß    

µù$<ùßµùßµù$<ùßµùßµù$<ùßµùßµù$<ùßµùß     æÝ́ æß ÷À? 

(1)  àÏµõùß à`õÝ_<ùßùùßµèùß à`õÚ<ù õÌíù×.  (2)  &`û×ÔÈæØ`<ùßµèß µæß<Ùß æÚÎµÈ {`æÚ×$<. 

(3)  à$µ÷ÀßÁù ùÚÂßû$÷ÀÚõ<Ù µ{$ß µ&ß<$<Ù õÌíù×.  (4)  µ&ß<æ×ùßµèß µæß<Ùß æÚÎµÈ {`æÚ×$<.  

1.51.51.51.5  û{õ &úÀ{ùß äß<$ àõÝµØùß, 1890 {<ÔÙß <]$û$Ø à$ïÀ$ ûùµõß Ñ½Ñø$ù &Èýùßøµ×ùß ùÚ<`Ø÷ÀÚ <ùßµùß æÝ́ æß ÷À? 

(1) {<ÔÙßæØ`µ<$ß <`ðÔûß Ù`Ä´ð {ÚÆæÈ ÙýõÚ.   

(2) {<ÔÙßæØ`µ<$ß µ×$÷À<ù Ù÷À ûÜ$èßøù× ´õ µû$ÙÚ×æß Ù`Ä´ð {ÚÆæÈ ÙýõÚ.  

(3) <]$û$Íæ æð×ÔõÝ<Ù ùÚØõÒ´ð &Ú×Ï´ {<ÔÙßæØ`<ùßð à×ÚõÚ× õÚµÅ.   

(4) á{õ &úÀ{ùß &Ú×ÙßÙ´. 

1.61.61.61.6  û{õ &úÀ{ùß ûÜæ$Áù àõÝµØùß, &$Ì< ûÍ&Ø× (Macro Environment) &Èýùßøµ×ùß ùÚ<`Ø÷ÀÚ ûÜæ$Áù× 

<ùßµùß æÝ́ æß ÷À? 

(1)  ä× &‘Ñø$ù ´êÚùß û$Ùù× æ} µù${`æÚ×.  (2)  ä× ùÚ<`Ø÷ÀÚ< ûÔµØ$ßæõù× æÙ {`æÚ ûÍ&Ø×æÚ. 

(3)  ä× &ÕæßÂ´ ûÍ&Ø×ð <ò$ æÝò$ µÓ.  (4)  ä× æ$Ì× (task) ûÍ&Ø× µÙ& {ú̧ùß<ùÔ Ù`µÅ. 

1.71.71.71.7 û{õ &úÀ{ùß äß<$ àõÝµØùß, µû$ßðÌµèß <®ù$æÈ ÷À$´× (Porter’s Value Chain) àùÔ< ûÜ$öÆæ æÜÚ×$æ$Øæ´æß 

<ùßµùß æÝ́ æß ÷À? 

(1)  ×®õÙ û{&ÔæÈ.   (2)  ´$ù< &Èûõß æ}´ù$æØó×. 

(3)  àµÙÑæØó× &{ ÑæÝóÔÈ.  (4)  õ$æßÂóÚæ &‘<Ìøù×.    

1.81.81.81.8  ´$ù< &Èûõß {Úê× &úÀ{$ ãû$×´$Ìè×æß <ùßµùß: 

(1)  àõÚæ$Ù ´õ <`ò æÚÎ´×Ú.  (2)  µ&ß<× à<&ùß æÚÎ´×Ú.  

(3)  µÓÙ$&ùÚùß ÑÁÜ$´ è`ùßÒ´×Ú.  (4)  õ$<æ$ÙÚæ á<õß æÚÎ´×Ú.  

1.91.91.91.9  &‘Ñø$ù×æ ûÜõÚÙ$þ<Ù ý${ÚØ õÛØæ×æß <ùßµùß: 

 (1)  &‘Ñø$ùµ×ß ÷ÀÛ́ ù$ ûÜõÚûõßõÚ××Ú.  (2)  ’æÚ×$µÓ <®ù$æ´×Ú.   

 (3)  µ&ß<]×$µèß µèÒµÈ {`æÚ×$<×Ú.  (4)  Øµ> ¶<ù Ñ×÷ÀÈ õõß<××Ú.  

1.101.101.101.10  û{õ &úÀ{ùß ûÜæ$Áù àõÝµØùß, þ$óßò×æ µ{$ß µ&ß<$<æ &üÙ÷À$×Ú ùÚÌ´$ó æÜÚ×$<ÙÚ×æß (effective design 

process) &úÀ{$ ùÚ<`Ø÷ÀÚ ûÜæ$Áù× <ùßµùß æÝ́ æß ÷À?  

(1)  ä×, û$Íµþ$ßèÚæ à<Á]õ$ &ØÙ< &{ àòÔ ûÚÍ<`×æÚùß &ûÔØ$ÙÛ́  &{õÚæ æØ×Ú.    

(2)  ä×, ù< þ$óßò×æß µ{$ß µ&ß<$<æß ùÚÌ´$ó× æÚÎ´ &úÀ{$ à<Á]æØù æ$Ù× àòÔ æØ×Ú.   

(3)  ä×, þ$óßòµ×ß µ{$ß µ&ß<$µÓ ÙæßÂó û$Íµþ$ßèÚæ à<Á]õ$ &´ê èÙû×Ú.      

(4)  á{õ &úÀ{ùß &Ú×ÙßÙ´. 
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1.111.111.111.11  û{õ &úÀ{ùß àµÙÑæØó &‘æÙßû× àõÝµØùß, ùÚÂßû$÷ÀÚõ<Ù èÝóõß<× <`±÷ÀÚ×ÔóÔ æÚÎ´ &{ äß<$µ×ß æ$Ì× 

&$øù× á{} ù`‘Ò´ð ù< ÙæßÂó {ú̧ùß<$÷ÀÛ́  &úÀ{$ &ÙæùÔ Ùýùßµùß æÝ́ ù &‘æÙßû× ÷À? 

(1)  ùÚÂßû$÷Àù &‘æÙßû×.   (2)  ùÚÂßû$÷ÀÚõ &‘æÙßû×.  

(3)  àµÙÑæØó &‘æÙßû×.  (4)  ÑæÝóÔÈ &‘æÙßû×.     

1.121.121.121.12  û{õ &úÀ{ùß äß<$ àõÝµØùß, ûÚÙÚûß µæ$>ÙÌð (Philip Kotler) àùÔ< &$Ìöæ &ùßù´æ (brand) ÙæßÂó×æß 

µù$<ùßµùßµù$<ùßµùßµù$<ùßµùßµù$<ùßµùß æÝ́ æß ÷À? 

(1)  ãûÙæßÂó (Attributes).   (2)  <$&Ú / ûÜµ×$ßíù (Benefits).  

(3)  &‘&ßæ#õÚ× (Culture).  (4)  ûÚÍ<`× (Cost).  

1.131.131.131.13  à`õ`È ùÚÂßû$÷ÀÚõ µ<µ}úÀµû$µ}{Ú äæ´ ´>ðµÈ áÙßÏ´æß µù$µûùß<×Ú. ä´ùÚ&$ &ßö$<Ø áÙßÏ´æß à`õÚÚ æÚÎ´ð 

àµÙÑæØ`µ<$ß ù´]ÁÛÙÛ ÆÙ èóùß &{ ûÜ<Ìøù æÜÚ×$æ$ØæÈ ûÚÍù´ùÔ Ù`µÅ. äýú̧ áÙßÏ´æß {úù̧ß<ùÔ 

Ùýùßµùß: 

(1)  ÁÝù] áÙßÏ´ (no demand) µÙ&×Ú.  (2)  àæǗ <õß áÙßÏ´æß (irregular demand) µÙ&×Ú.  

(3)  &`ê<ÔùÔ áÙßÏ´æß (latent demand) µÙ&×Ú. (4)  &#ó áÙßÏ´æß (negative demand) µÙ&×Ú. 

1.141.141.141.14 û{õ &úÀ{ùß äß<$ àõÝµØùß, Ñ÷Àß]Ôõß <$óÚí]µ×ß (E-commerce) &$Ìöæõß<× &úÀ{$ &$øæ×æß µù$<ùßµùßµù$<ùßµùßµù$<ùßµùßµù$<ùßµùß 

æÝ́ æß ÷À? 

(1)  à$ØæßÂ$< &{ ÑÁß<&ùÛ×õß<×.  (2)  µõ$ßØ$è`ùÛ́  &{ <®ù$æ´.  

(3)  á{} ûÚÍ<`× &{ ù´]ÁÛÙÛ ýµ<ùß àòÔæ´.  (4)  µû[÷ÀßèÙÚæ &`}æÚÙßÙ.  

1.151.151.151.15  û{õ &úÀ{ùß äß<$ àõÝµØùß, <]$û$Ø ý${ÚØ ỐÙ$ÁÜèõæØó× (business outsourcing)    &úÀ{$ µ{ßõÝ<æß 

µù$<ùßµùßµù$<ùßµùßµù$<ùßµùßµù$<ùßµùß æÝ́ æß ÷À?      

(1)  ùÚ́ æÚÎ´ð èùßù$ <`±ûÔØ æ$Ù×.  

(2)  µè$ßÙÛ× &Èûõß<Ùð ûÜµÓÁ Ò´ð {`æÚÒ´.  

(3)  ûÚÍ<`× áõÚÍæØ è`ùÛ́ ð {`æÚÒ´.    

(4)  <]$û$Øµ×ß ṌÙÚæ <]$û$Ø æð×ÔõÝ µæµÌ à<ø$ù× µ×$ Ốæ} {`æÚÒ´. 
 

à‘æ 1.161.161.161.16 &Úð 1.1.1.1.20202020 ÷Àæß<$ ûÜÁßù<Ù {Ú&ßõ`ùß ûÚØÒ´ &úÀ{$ <Ø{ùß õÝÙ ÷ÀÛ à`õÚ ãõßõØ µ÷Àæ àõÝÍùß ùÚ<`Ø÷ÀÚ ãõßõØ× 

µõ$ßØ$èùßù. µõ$ßØ$èõß ãõßõØ×, ûÜÁßù à‘æ× &´ê, ãõßõØ µû$µõß ÙÚ×ùßù. 

1.161.161.161.16  &‘Ñø$ù× õÝ} àùßõÌí$Ù×ð ûÜµÓÁ Ò´ &úÀ{$, àùßõÌí$Ù õ$æßÂó× þ$Ñõ µæµØù &‘Ñø$ù×æß õÝ} 

õÚµýù í$Ù× …………………  [(àþ]ùßõØ í$Ù×æß (intranet) / ý${ÚØ í$Ù×æß (extranet)] µÓ.    

1.171.171.171.17  ………………… [(õØêæØ`<ùß (Competitors) / <®ù$æÈ û÷ÀßøõÚ (Value systems)] æ$Ì× ûÍ&Øµ×ß 

(task environment) µæ$ð&æÚ.        

1.181.181.181.18  ÁæßõÛùß &{ ÷Ì̧<Ùõ$ &‘Ñø$ù×æ ………………… (ý${ÚØ / àþ]ùßõØ) &$øæ µÓ.   

1.191.191.191.19  ………………… (&üÙ÷À$×æõß<× / æ$Ì×æßÂ´õ$<×) ×ùÔ ùÚ<`Ø÷ÀÚ µ÷Àß æÚÎ´×Ú.  

1.201.201.201.20  ’æÚ×$µÓ æ$Ì××ùß &{ <èæÛÈ ………………… (’æÚ×$ Ñ&ßõØµ×ß / ’æÚ×$ ûÚÍÑõØµ×ß) à`õÝ}õß µÓ.  

        (äææð ÙæÝóÔ 02 ý`èÚùß, ´Ô_ ÙæÝóÔ 40)    
A µæ$ðµ&{Ú à<&$ù×    



4 | P a g e  

 

B µæ$ð&B µæ$ð&B µæ$ð&B µæ$ð&    

àùÚ<$Ì× ûÜÁßù {õØ (04) æÚ. 

(´Ô_ ÙæÝóÔ 40) 

 
 

 
                                                                                                                                                                              

&Û́ $&{Úõ ±×Ôµûæß&ß &Û́ $&{Úõ ±×Ôµûæß&ß &Û́ $&{Úõ ±×Ôµûæß&ß &Û́ $&{Úõ ±×Ôµûæß&ß ((((µû[÷ÀßèÙÚæµû[÷ÀßèÙÚæµû[÷ÀßèÙÚæµû[÷ÀßèÙÚæ) ) ) ) &´$è´, &´$è´, &´$è´, &´$è´, ÁÜÛ Ù‘æ$µÓ ûÜ&Ú÷Àßø &´$è´æß <ù àõØ, ä× ´|õæ÷ÀÛ ÷ÀæÝóÔ à$&Ú×$ùÔ 

æÙ$ûµ×ß <]$û$Íæ æð×ÔõÝ à$ØÈþ æØ õÚµÅ.   

åý Ñ&Úùß æ} ×ÔõÝ ÷À|åý Ñ&Úùß æ} ×ÔõÝ ÷À|åý Ñ&Úùß æ} ×ÔõÝ ÷À|åý Ñ&Úùß æ} ×ÔõÝ ÷À|::::    

(a) (i)    &Û́ $&{Úõ µû[÷ÀßèÙÚæ &´$è´æ ÙæßÂó {õØæß(04) û`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßù.    (ÙæÝóÔ 04)  

 (ii) {<ÔÙß <]$û$Ø×æß &´ê &ùß&ùß÷Àù× æÚÎµÈ÷ÀÛ, &Û́ $&{Úõ µû[÷ÀßèÙÚæ &´$è´æ <$&Ú õÝùæß(03) &úÀ{ùß &úÀ{ùß &úÀ{ùß &úÀ{ùß 

æØùßùæØùßùæØùßùæØùßù.  (ÙæÝóÔ 03)  

(b) µè$ßÙÛ×æØóµ×ß à<&ßö$ (opportunities) õÝùæß(03) û`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßù.    (ÙæÝóÔ 03)  
  (´Ô_ ÙæÝóÔ 10) 
  
 

     

                                                                                                                                                     
    

´$ù< &Èûõß æ}´ù$æØó× ×ùÔ &‘Ñø$ù×æ ´$ù< &Èûõß &üÙ÷À$×Û µÙ& æ}´ù$æØó× æØ è`ùÛµÈ ãû$× 

´$ÌèÚæ ûÜµÓÁ×æÚ. àùÔ&ßö$ûù× (induction), ´$ù< &Èûõß æ}´ù$æØóµ×ß æ$Ì××æß <ù àõØ, ä× à$×õù×ð 

ù< µ&ß<æ×ùß {ú̧ùß<$÷ÀÛµÈ æÜÚ×$<ÙÚ×æß µÓ.     

åý Ñ&Úùß æ} ×ÔõÝ ÷À|åý Ñ&Úùß æ} ×ÔõÝ ÷À|åý Ñ&Úùß æ} ×ÔõÝ ÷À|åý Ñ&Úùß æ} ×ÔõÝ ÷À|::::    

(a) &‘Ñø$ù×æß &úÀ{$ àùÔ&ßö$ûù× <`÷Àèõß <ùßµùß à`×Ú÷À̀ ×Ú ×ùßùð µ{ßõÝ õÝùæß(03) û`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßù.  

   (ÙæÝóÔ 06) 
         

(b) ´$ù< &Èûõß æ}´ù$æØóµ×ß àØ ỐóÔ {õØæß(04) &úÀ{ùß æØùßù&úÀ{ùß æØùßù&úÀ{ùß æØùßù&úÀ{ùß æØùßù.  (ÙæÝóÔ 04) 
 (´Ô_ ÙæÝóÔ 10) 

   

 
 
 

    

&ÔûÚÍ èùÔµ÷ÀùÔæ$Ø <®ù$æÈ Ã{ÚæØÆùß, µý÷À${ÍÆùß &{ ÷À̀ ùÔ<õß æØÆùß áÙæßæèõ µ<µ}úÀµû$} µõ$ßØ$è`ùÛ́  

&{ èùÔµ÷ÀùÔæØ`<ùß Ùý$è`ùÛ́ , ØúÀ<$ è`ùÛ́  &{ <Ìøù× æÚÎµÈ æÙ$< {$ Ñ÷À]$< àµÙÑ æ}´ù$æØó× µÓ. 

µù$ù<õß<$´ &ÛéÜ µÙ& <Ìøù× <ù áõ$´õß́  <`÷Àèõß õ$æßÂó×ùß àõÝµØùß äææß <ù àùßõÌí$Ù×, 

àµÙÑæØó× µæµØ{Ú ýÙû|È æØ õÚµÅ.    

åý Ñ&Úùß æ} ×ÔõÝ ÷À|:åý Ñ&Úùß æ} ×ÔõÝ ÷À|:åý Ñ&Úùß æ} ×ÔõÝ ÷À|:åý Ñ&Úùß æ} ×ÔõÝ ÷À|: 

(a) &‘Ñø$ù×æ àµÙÑæØó× &úÀ{$ õ$æßÂó× þ$Ñõ æÚÎµÈ <$&Ú õÝùæß(03) û`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßù.  (ÙæÝóÔ 06) 

(b) &‘Ñø$ù×æß &úÀ{$ &ßö$ùèõæÚÎ´ (positioning) <`÷Àèõß <ùßµùß à`×Ú÷À̀ ×Ú ×ùßùð µ{ßõÝ {õØæß(04) &úÀ{ùß &úÀ{ùß &úÀ{ùß &úÀ{ùß 

æØùßùæØùßùæØùßùæØùßù.    (ÙæÝóÔ 04)  

    (´Ô_ ÙæÝóÔ 10)  
 

02 <ù ûÜÁßù×<ù ûÜÁßù×<ù ûÜÁßù×<ù ûÜÁßù× 

03 <ù ûÜÁßù×<ù ûÜÁßù×<ù ûÜÁßù×<ù ûÜÁßù× 

04 <ù ûÜÁßù×<ù ûÜÁßù×<ù ûÜÁßù×<ù ûÜÁßù× 
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µ´µ{×ÔÈ æ}´ù$æØó× ×ùÔ þ$óßò &{ µ&ß<$ æÜÚ×$<ÙÚ× æ}´ù$æØó× æÚÎ´ &úÀ{$ <èæÚ<×ÔõÝ <]$û$Ø 

æ$Ì××æÚ. &´$èµÈ þ$óßò &{ µ&ß<$ &`û×Û́ ð þ$Ñõ æØù &Ú×Ï´ &Èûõß &`Ù&ÔÈ æÚÎ´, &‘Ñø$ù× æÚÎ´, 

&Èýùß¾æØó× æÚÎ´ &{ û$Ùù× æÚÎ´ ä×ð à`õÝ}õß µÓ. ä× &|´ &´$è´æ´ ûÜø$ù æ$Ì××æÚ.    

åý Ñ&Úùß åý Ñ&Úùß åý Ñ&Úùß åý Ñ&Úùß æ} ×ÔõÝ ÷À|æ} ×ÔõÝ ÷À|æ} ×ÔõÝ ÷À|æ} ×ÔõÝ ÷À|::::    

(a) <Ìõ´$ù õõßõß<×ùß (current context) õÝ} µ´µ{×ÔÈ æ}´ù$æØ`µ<æÝ Ñ&Úùß Ố{Ôóû$ù àþÚµ×$ßè 

õÝùæß(03) û`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßù.    (ÙæÝóÔ 06)  

(b) &üÙ÷À$×æ <]$û$Íæ &ùßùÚµÓ÷Àù û÷ÀßøõÚ×æ ÙæßÂó {õØæß(04) &úÀ{ùß æØùßù&úÀ{ùß æØùßù&úÀ{ùß æØùßù&úÀ{ùß æØùßù.    (ÙæÝóÔ 04)  

   (´Ô_ ÙæÝóÔ 10)    
     

    

C µæ$ð&C µæ$ð&C µæ$ð&C µæ$ð&    

àùÚ<$Ì× ûÜÁßù×æÚ. 

(´Ô_ ÙæÝóÔ 20) 

                                                                                                                                                                                             

&ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ ×ùÔ ûÜ<${ù æÌ´$ùßõµ×ß ùÚ×`ÙÛ &Ú®ù ÁÜÛ Ù$‘æÚæ &´$è´æÚ. ä{Ú ûÜø$ù æÜÚ×$æ$Øæ´ <ùßµùß ä{Ú 

èùÔµ÷ÀùÔæØ`<ùßµèß ûÜ<${ù à<Á]õ$ &ûÔØ$ÙÛ́ ×Ú. ý&ßù${ÚØ &{ ´ø]´ û}$õß<Ù &ßö$ùèõ æØ õÚµýù ûÜø$ù 

Á$ç$ µ÷Àææß &´$è´ &õÝ< õÚµÅ. ´èÛ ûÜ<${ù µ&ß<$ &{ æ$Ì×$Ù æ$Ì×´óßòÙ ûÜ<${ù µ&ß<$ ×ùÔµ<ùß ûÜ<${ù 

µ&ß<$ <Ìè µ÷Àææß &ÔûÌ´ÕÓ&ÔûÌ´ÕÓ&ÔûÌ´ÕÓ&ÔûÌ´ÕÓ &´$èµÈ õÚµÅ. &ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ &´$èµÈ ÷À̀ æß́  <ùßµùß "õ´ èùÔµ÷ÀùÔæØ`<ùßð èÝó$õß́ æ 

ûÜ<${ù µ&ß<$<æß &`û×Û́ ×Ú". 

Ëù|´ µæµùæÝð    &ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ {Ú à`´õÝÈ ´ø]&ßö$ù× {Ø{$ µ{$ß µ<Å àòÑ× µ{$ß í‘è´ ÷Ø̧æõù ´#÷̧æ$‘è× (mobile 

app) þ$Ñõµ×ùß å<Ôùßµèùß ûÜ<${ù áÙßÙÛÈ µ×$ Ố æÚÎ´ð ûÔ_<ùÚ. &ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ {Ú æ}´ù$æ$Øó× õ´ µ&ß<æ×ùß 

&ÙæùÔ Ùýùßµùß èùÔµ÷ÀùÔæØ`<ùßµèß õ#ûßõÚ́ õßþ$<× à`õÚæØù µ{$úÀ́  ûÔ÷ÀßèÙ×Úùß <Áµ×ùÚ. &ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ à`´õÝÈ 

´ø]&ßö$ùµ×ß ùÚ×ÔõÝ µ&ß<æ×ùß {õÙÚ&ß µ÷Àù$ð, µ&ß<µ×ß èÝó$õß́ æþ$<× <`± ÷ÀÚ×ÔóÔ æÚÎ´, µ&ß<æ×ùßµèß 

à$ØæßÂ$< &{ &ùÛû$ØæßÂ$<, àùßõÌí$Ù× {Ø{$ <]$û$Ø æ}´ù$æØó× &{ µû[Ø`Â &‘<Ìøù× ×ù ÑÑø 

æßµÂßõÜ<Ù ûÔ{ÔóÔÒÈ µù$æò<$ µ÷ÀùÔ Ù`µÅ.     

áæÝõß <ÌÂ µ÷Àæ ûÔØ$, õ´ èÝó$õß́ æ µ&ß<× ùÚ&$ &ÔûÌ´ÕÓ&ÔûÌ´ÕÓ&ÔûÌ´ÕÓ&ÔûÌ´ÕÓ õØêæ$Î <$&Ú× &ÔØæßÂÚõ æØµèù õÚµÅ. &üÙ÷À$×Û 

&ùßùÚµÓ÷Àù×, ûÜþÙ èùÔµ÷ÀùÔæ$Ø &Èýùßøõ$ µèù äù ý< å<Ôùß {ú̧ù$µèù õÚµÅ. <]$û$Íæ æð×ÔõÝ ÷ÀæÝóÔ {$ 

ãõÝØ` û}$õß<Ùð <]$ûßõ æÚÎ´ð &{ µõ$ØõÝØ` æ}´ù$æØó û÷ÀßøõÚ× &úÀ{$ ù< õ$æßÂó µ×$÷À$ è`ùÛ́  &úÀ{$ 

à$µ×$ßíù× æÚÎ´ð &ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ {Ú æ}´ù$æØó× õÛØó×æß µèù õÚµÅ.     

åý Ñ&Úùß æ} ×ÔõÝ ÷À|åý Ñ&Úùß æ} ×ÔõÝ ÷À|åý Ñ&Úùß æ} ×ÔõÝ ÷À|åý Ñ&Úùß æ} ×ÔõÝ ÷À|::::    

(a) &üÙ÷À$×Û ûÔ{ÔóÔ <`ò&ð{ùæß ´êÚùß &ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓðððð Ù`µýù ûÜø$ù <$&Ú õÝùæß(03) û`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßù. (ÙæÝóÔ 06)  

(b) àµÙÑæØó &‘æÙßû×æß µÙ&, èùÔµ÷ÀùÔæØ` &‘æÙßû× (customer concept) &ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ    þ$Ñõ æØùßµùß 

µæµ&ß÷À̀ ×Ú û`{`÷ÀÚÙÚû`{`÷ÀÚÙÚû`{`÷ÀÚÙÚû`{`÷ÀÚÙÚ    æØùßùæØùßùæØùßùæØùßù.    (ÙæÝóÔ 04)  

(c) &ÔûÌ´ÕÓ &ÔûÌ´ÕÓ &ÔûÌ´ÕÓ &ÔûÌ´ÕÓ {Ú    µ&ß<$ &úÀ{$ èÝóõß< ´$ù×ùß (dimensions of quality) {õØæß(04) &úÀ{ùß æØùßù&úÀ{ùß æØùßù&úÀ{ùß æØùßù&úÀ{ùß æØùßù. (ÙæÝóÔ 04)     

(d) µõ$ØõÝØ` æ}´ù$æØó× &úÀ{$ ùÕõù õ$æßÂó× þ$Ñõ æÚÎµ´ùß &ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓ&ÔûÌ ṌÓðððð Ùý$è`ùÛ́ ð {`æÚ <$&Ú 

õÝùæß(03) û`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßù.   (ÙæÝóÔ 06)  
      (´Ô_ ÙæÝóÔ 20)   

05 <ù ûÜÁßù×<ù ûÜÁßù×<ù ûÜÁßù×<ù ûÜÁßù× 

B µæ$ðµ&{Ú à<&$ù×    

06 <ù ûÜÁßù×<ù ûÜÁßù×<ù ûÜÁßù×<ù ûÜÁßù× 

C µæ$ðµ&{Ú à<&$ù×    
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æ}æ}æ}æ}    ×ÔõÝ æÜÚ×$ ûÎæßÂ$ Ù`×Ú&ßõÝ<×ÔõÝ æÜÚ×$ ûÎæßÂ$ Ù`×Ú&ßõÝ<×ÔõÝ æÜÚ×$ ûÎæßÂ$ Ù`×Ú&ßõÝ<×ÔõÝ æÜÚ×$ ûÎæßÂ$ Ù`×Ú&ßõÝ<    

÷À̀ ùÔÈ æÜÚ×$<ÙÚ×÷À̀ ùÔÈ æÜÚ×$<ÙÚ×÷À̀ ùÔÈ æÜÚ×$<ÙÚ×÷À̀ ùÔÈ æÜÚ×$<ÙÚ×    æÜÚ×$ Ù`×Ú&ßõÝ<æÜÚ×$ Ù`×Ú&ßõÝ<æÜÚ×$ Ù`×Ú&ßõÝ<æÜÚ×$ Ù`×Ú&ßõÝ<    æÜÚ×$ ùÚÌ<ëùæÜÚ×$ ùÚÌ<ëùæÜÚ×$ ùÚÌ<ëùæÜÚ×$ ùÚÌ<ëù    

    
01 ´>ð´01 ´>ð´01 ´>ð´01 ´>ð´    

à<µý$ßø×à<µý$ßø×à<µý$ßø×à<µý$ßø× 

 

<`÷Àèõß µõ$ØõÝØ` 
à$<Ìíù× &{ û`{`÷ÀÚÙÚ 
æÚÎ´. 

ùÚÌ<ëù× æØùßùùÚÌ<ëù× æØùßùùÚÌ<ëù× æØùßùùÚÌ<ëù× æØùßù &ß<þ$<×, ÑÂ× ûö× µ{$ß µõßØ`´ ùÚÁß¥õ< ûÜæ$Á æÚÎ´. 

àúÀÚùßùàúÀÚùßùàúÀÚùßùàúÀÚùßù {`ò×æß µ{$ß Ø|û&ð{ùæß µèù {`Ø ÷À̀ æßÒ´. 

{úù̧${úù̧${úù̧${úù̧$    ÷Àæß<ù÷Àæß<ù÷Àæß<ù÷Àæß<ùßùßùßùßù 
×´æß ´ù$ &`}æÚÙÚ´õß Ò´æÚùß àùõÝØ`< {úù̧$ è`ùÛ́  µ{$ß 
õ{<ÔØ` æÚÎ´ µ{$ß µõ$ßØ$ è`ùÛ́ . 

Ù`×Ú&ßõÝèõ æØùßùÙ`×Ú&ßõÝèõ æØùßùÙ`×Ú&ßõÝèõ æØùßùÙ`×Ú&ßõÝèõ æØùßù 
Ñ&ßõØ æÚÎ´æÚùß µõ$Ø< à÷À$Ù æØ`óÔ äæÚùß äæ 
<ëùµ×ùß ÙÚ×$ ÷À̀ æßÒ´. 

&Èýùßø æØùßù&Èýùßø æØùßù&Èýùßø æØùßù&Èýùßø æØùßù 
õ$ÌæÚæ µ{$ß µ{ßõÝ æ$Øæ &Èýùßøõ$<× µûùßùÔÈ æÚÎ´ 
µ{$ß õ{<ÔØ` æÚÎ´. 

&úÀ{ùß æØùßù&úÀ{ùß æØùßù&úÀ{ùß æØùßù&úÀ{ùß æØùßù ×´æß &ßöÛØ µÙ& û`{`÷ÀÚÙÚ< ûÜæ$Á æÚÎ´. 

èóù× æØùßùèóù× æØùßùèóù× æØùßùèóù× æØùßù èóÚõ´× èóù× æÚÎ´. 

Ñ´&ùßùÑ´&ùßùÑ´&ùßùÑ´&ùßù 
à<&ùß ùÚè´ù×æð ûÚÑ&Û́  &úÀ{$ ÑÑø û`õÚæò 
õÌæ$ùÔæÞÙ< &Ñ&ßõØ< ûÎæßÂ$ æÚÎ´. 

û`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßùû`{`÷ÀÚÙÚ æØùßù à÷À$} æØ`óÔ &Ñ&ßõØ$õß́ æ< ÷À̀ æßÒ´. 

àÌöæõù× æØùßùàÌöæõù× æØùßùàÌöæõù× æØùßùàÌöæõù× æØùßù    à<µý$ßø×ð û{&Ô &ÔûÔØ`÷̧ û÷À ´èÚùß àÌö× á÷ÀÚÍûõß æÚÎ´. 

{úù̧$èùßù {úù̧$èùßù {úù̧$èùßù {úù̧$èùßù     µ&Òµ´ùß µ{$ß ûÜ×õßù ÷À̀ Îµ´ùß ùÚè´ù×æð ä}«´. 

&ð{ùß æØùßù&ð{ùß æØùßù&ð{ùß æØùßù&ð{ùß æØùßù    à÷À$} æØ`óÔ Ñ&ßõØ$õß́ æ< &ð{ùß æÚÎ´. 

&$Ø$‘Áèõ æØùßù &$Ø$‘Áèõ æØùßù &$Ø$‘Áèõ æØùßù &$Ø$‘Áèõ æØùßù     
æØ`óÔ <Áµ×ùß µ{$ß &‘ç]$ <Áµ×ùß ûÜø$ù æØ`óÔ 
µæ®µ×ùß ÷À̀ æßÒ´. 

            

÷À̀ ùÔÈ æÜÚ×$<ÙÚ×÷À̀ ùÔÈ æÜÚ×$<ÙÚ×÷À̀ ùÔÈ æÜÚ×$<ÙÚ×÷À̀ ùÔÈ æÜÚ×$<ÙÚ×    æÜÚ×$ Ù`×Ú&ßõÝ<æÜÚ×$ Ù`×Ú&ßõÝ<æÜÚ×$ Ù`×Ú&ßõÝ<æÜÚ×$ Ù`×Ú&ßõÝ<    æÜÚ×$ ùÚÌ<ëùæÜÚ×$ ùÚÌ<ëùæÜÚ×$ ùÚÌ<ëùæÜÚ×$ ùÚÌ<ëù    

02 ´>ð´02 ´>ð´02 ´>ð´02 ´>ð´    

þ$Ñõ×þ$Ñõ×þ$Ñõ×þ$Ñõ× 

    
áµèùèõß û&ÔÃ´ µù$<ù 
û&ÔÃ´æ ÷À̀ ùỐ  þ$Ñõ æÚÎ´ / 
&‘<#õ è`ð_ Ñ&úÀÛ́ .  

þ$Ñõ æØùßùþ$Ñõ æØùßùþ$Ñõ æØùßùþ$Ñõ æØùßù    ûÜµ×$ßèÚæ< þ$Ñõµ×ß µ×$÷Àùßù. 

õæßµ&ßØ` æØùßù õæßµ&ßØ` æØùßù õæßµ&ßØ` æØùßù õæßµ&ßØ` æØùßù     
<®ù$æ´, &ß<þ$<×, {`æÚ×$< µ{$ß èÝó$õß́ æ ý< õÛØó× 
æØùßù. 

ûÜ÷ÀÌÁù× æØùßùûÜ÷ÀÌÁù× æØùßùûÜ÷ÀÌÁù× æØùßùûÜ÷ÀÌÁù× æØùßù    &ÔÑµÁßÂÛ µÙ& ã÷À${Øó &´è åûßûÔ æØùßù. 

ûÜ&ßõ$Ø ÷Àæß<ùßù ûÜ&ßõ$Ø ÷Àæß<ùßù ûÜ&ßõ$Ø ÷Àæß<ùßù ûÜ&ßõ$Ø ÷Àæß<ùßù     ûÜ&ßõ$Ø ´èÛùß ùÚµ×$ßíù× æØùßù. 

ûÚ}Úµ×Ù æØûÚ}Úµ×Ù æØûÚ}Úµ×Ù æØûÚ}Úµ×Ù æØùßùùßùùßùùßù    ÷ÀÛ à`õÚ Ñ&ßõØ &`Ù`&ß́ æð µè$ùÔ æÚÎ´. 

ûǗ Ôçõ$ ÷Àæß<ùßùûǗ Ôçõ$ ÷Àæß<ùßùûǗ Ôçõ$ ÷Àæß<ùßùûǗ Ôçõ$ ÷Àæß<ùßù    <`÷Àèõßæ´, àùÔûÚ}Úµ<Ù àùÔ< ÷Àæß<ùßù. 

&&úÀùßù &&úÀùßù &&úÀùßù &&úÀùßù     õ<õß µ÷À×æß &´è &‘èõ µÓ÷À̀ ×Ú ý`ÙÛ́ . 

Ñ&úÀùßùÑ&úÀùßùÑ&úÀùßùÑ&úÀùßù    èóù× æÚÎ´ {$ / µ{$ß û`{`÷ÀÚÙÚ æÚÎÈ {Ø{$ Ñ&úȨ̀ µ&Ò´. 

            

÷À̀ ùÔÈ æÜÚ×$<ÙÚ×÷À̀ ùÔÈ æÜÚ×$<ÙÚ×÷À̀ ùÔÈ æÜÚ×$<ÙÚ×÷À̀ ùÔÈ æÜÚ×$<ÙÚ×    æÜÚ×$ Ù`×Ú&ßõÝ<æÜÚ×$ Ù`×Ú&ßõÝ<æÜÚ×$ Ù`×Ú&ßõÝ<æÜÚ×$ Ù`×Ú&ßõÝ<    æÜÚ×$ ùÚÌ<ëùæÜÚ×$ ùÚÌ<ëùæÜÚ×$ ùÚÌ<ëùæÜÚ×$ ùÚÌ<ëù    

03 ´>ð´03 ´>ð´03 ´>ð´03 ´>ð´    

ÑÁßµÙßÂó×ÑÁßµÙßÂó×ÑÁßµÙßÂó×ÑÁßµÙßÂó×    
    
à÷À{&ß àõØ &Èýùßøõ$ 
µè$òùè$ &´$ù à&´$ùõ$  
ý`ÙÛ́  / Ñ<#õ è`ð_ Ñ&úÀÛ́ .  

ÑÁßµÙßÂó× æØùßùÑÁßµÙßÂó× æØùßùÑÁßµÙßÂó× æØùßùÑÁßµÙßÂó× æØùßù    
Ñ&úȨ̀ µ{$ß ûÜõÚüÙ× õÛØó× æÚÎ´ ûÚóÚ& Ñ&ßõØ$õß́ æ< 

ûÎæßÂ$ æØùßù. 

&´$ùæÈ ýÙùßù &´$ùæÈ ýÙùßù &´$ùæÈ ýÙùßù &´$ùæÈ ýÙùßù     &´$ùæÈ µ&$×$ è`ùÛ́  ûÚóÚ& ûÎæßÂ$ æÚÎ´. 

à&´$ùõ$ ýÙùßùà&´$ùõ$ ýÙùßùà&´$ùõ$ ýÙùßùà&´$ùõ$ ýÙùßù    à&´$ùõ$ µ{$ß µ<ù&ßæÈ µ&Ò´ ûÚóÚ& ûÎæßÂ$ æÚÎ´. 

µ<ù&ßµæ$ð ÷Àæß<ùßùµ<ù&ßµæ$ð ÷Àæß<ùßùµ<ù&ßµæ$ð ÷Àæß<ùßùµ<ù&ßµæ$ð ÷Àæß<ùßù    ×´æß õµ<µææÚùß µ<ù&ßµæ$ð ÷Àæß<ù ÷À| {úù̧$ è`ùÛ́ . 

&`æÚÙßÙæß µ&ß ÷Àæß<ùßù &`æÚÙßÙæß µ&ß ÷Àæß<ùßù &`æÚÙßÙæß µ&ß ÷Àæß<ùßù &`æÚÙßÙæß µ&ß ÷Àæß<ùßù     &ÔÑµÁßÂÛ ÙæßÂó &$Ø$‘Á µæ$ð ÷À̀ æßÒ´. 

 


