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साराांश: 

         क   ग,   क   ग क  वह घ क ह            और स व   क     व  

     क         र    और            र          क  क    स     क    क     र, 

           और                   और          क      ग कर   ह   1990 

और 2000 क   शक क    र    सक   वक स         और  वस    क   व    क      

     गक  क      ग कर   क   र क  क              स -  स                       

स    क   ग        और र   र   क     ग     श     ह    ग , और   स -  स    ग 

    क   क     र      क                कर   क       स      ग कर   ग , 

         क   ग              ह  ग  ह ,    स                 श  ( सईओ) 

क  स      क          कर   ह   स          क   ग (SEM), क       क   ग, 

       सर   क   ग, क          श , क       क   ग,     -  व    क   ग, ई-क  स  

  क   ग, स श           क   ग, स श                  श , ई-       र    

  क   ग,          वर     ग, ई-  क    , और     क     क और ग      ह  ग  

ह            क   ग क   व   र ग र-   र           क ह                        

कर   ह ,   स       व  ,            ( स   स और      स), क    क, और 

  -ह            रग      ग र-   र          क   व   र          क   ग क  

        व     स    ग कर   ह   

   ह स - 

         क   ग क   वक स      गक   वक स स    व     ह    ह    ह व     घ        स  

 क 1971     ई,    र       स      ह   ई        , और   क   क  क      ग  क   व     श    

क        स             और     कर   क              क              र  क    ह     क,        

  क   ग क  श     क           क  ह            व   1990 ह      क  ह वह  गह     ह   
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       स     क       क      स क            स              ग       1980 क   शक   , 

क     र क      र        ह   स  ह               क   हक  क                 क र  स  ह   क  

   सक       क          स     स         क             स   क   ग   स          क  क  क  

      श   कर        स  क र क        स    क       क    हक  क     क र  क     क    व    ग स  

  क कर   क           ,  स  क र खर   र और  व     क      स      क            ह     क, 

                  क श   ह      

1990 क   शक   , Digital Marketing श    ह     र ग   ग       सर वर/       

  क    र क  श     और    ग  क     र  क    क      क  स  ,   हक स           (स  र  ) 

      ग  व         गक      क  ह व     क रक    ग  ह      कर              व      क       

स   व  र       क स व  श     कर   क          र  क  ,    हर  क     ,  व   ,      और स व  

      ग     र    क      क       व  क eCRM स   व  र   र   वश            हक      क  

 व    ह       स       क          हक  क    र   क       क        कर सक   ह  और          व 

क       क         कर सक   ह    सक  क र   ह      क कर           र  व     1994       व 

  ,                 र  "    व "           और  सक     व ह    क   ह     र  ह      ,  स  

  ख   व    स     ग     स  44%     व      र    क  क    

2000 और 2010 क   शक             क   ग और    क   र क   ह  गई,                   क 

          स     कर   क   स र        क  वक स  क    2012 और 2013        र  क  ग    क   

      ह   क          क   ग           रह      2000 क   शक          ,   स  क,       और 

  व र   स  स श         क   वक स क  स  ,            क   व                     स  र 

     क     र ह  ग    स   ,   ह        क     क र  ख     क       व              क सह  

    गक        व क              हक  वह र      रव        व         गक  क   व व  कर     

स   र  क             क   ग क  '         क   ग', '   र      क   ग'    'व     क   ग' क        
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             ह            क   ग श   क    क      स   क  स       ह   स     र        रक     

         क   ग         क   क    श   ह                    क   ग क  व     क   ग कह  

     ह           र             क   ग स स     श      ग   ह , ख सकर वष  2013 क       

              क   वक स क         4.5                व       र  ग    ग     ,   स   

2010                  ख      48% क  व     ई      व     क   क          ह स     र    

    गक     क       व         क              वह र  व     (OBA) क          कर   

व     वस    स       ह ,    क  OBA      क   वष  ह         ग        और      स र    

स श           क   ग क      - 

स श           क   ग क  स    व          श     ह : 

1. क       क     ,  व व   श क  क      ख   क     व       क              ह       र   रक  व    

  स      और ई        र   व     क        स   ह           सक   ह    

2.    क  श स श                   र   क   ग     क           कस    ग  क      ह -   सस  

 ह  ग ग  कस      क र क   वस   क      स    ह       ह    

3.  व श    स     क  और     र  क       कर   व       ग  और       व    क  

स        कर   ह    

4. क          हक  क  स   स        सक   ह ,   सस    ह              कर   और      क   ग ग 

  र   ह  कर   क               ह    

5.  क क     क          र    स     कर   क        श  व   वर             क    र     

   क र      कर   और           क     क     व       क  स    क                 क      

सक   ह    

6.       व  ,     और स    र  क     व       क      स श           क      ग  क      सक   

ह    
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7. व    र    क और     क           स ह       कर   क      स     क          क         ग 

 क      सक   ह   

       ग क         क          ग  क       व            र क -  

         क   ग र                   क             ग क         क       क       क 

             और  क  क  (ओ       ) क      ग श     ह  सक   ह   

       ग क   क                  ख   र क /  कर  श     ह  सक   ह : 

ख           क    ( सईओ) 

ख           क     क  क  क      ग स         ग-स       ख       क        वस   क 

व  स     और     -स       स     क            स   र क       क      सक   ह          ग क   

      क       सईओ क   ह व क  ख     र     क          व और   हक  वह र  र  वश ष    स  

   श       ,          और         सईओ   स  ख   स  व    क  स   सहस       कर   क      

कह       ह   

स          क   ग (SEM) 

SEM,   स      स   व     क                     ह ,    ख     र         और व  स     क  ऊ र 

   ख,                     व          क  खर   श     ह    ह   ख    ग   ह   क ख    व      

क        ह   ,   ग क   और      र   र सक र   क    व      ह     ग     क  ग   व      

 र    क कर   व    33% ख  क     स   स    कर   ह      क व  स          वश ष ख     र  क  

 व        ह   

स     क         व    70%  व  क स श                   र   क   ग क              र  क 

    क                    ग क   क  स      कर   ह     स  क,         ,   व र और       

व         स श           क   ग        र      ग  क       व    श ष           क        स      
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ह   2021  क,        क    वस   क    व कग       क           रक         र  स स  

   क     ग  क       व    स श                     स   क क             ग   ह   

 वक स और र          

  र   रक   क   ग    ह    व            व     स   क "         क   ग क     "   ,  सस    र   रक 

  क   ग     स         व क     क   ह    क        क   ग र        क                   क 

         क   ग  क  क  र     र ह     ह  श   वक स  और      स      रह  ह ,          क   ग 

 वक स और र        स  स    स  व    क        क          ह    ह  ह स         और   स 

स   क            ग  क     रह      ख    ह      स क   ह        कर        ग कर   क   क 

   स ह    व    :  वस  -स - वस   और  वस  -स -                     व श      र  क  

     कर   क     ,          क   ग क     र  व      र    क           ग   ह          सर 

  क   ग: स       स       क     र  ह व        स क   ह    क       ह ,    ह         सर क        

          ह    ह            कर      क  ह व      व  र           रह  ह          सर       

क  स श         और      स  कई           र            श क  क            क              ह   

सश  क  व    ,   स   क Facebook  व        Google  व           ,      र क   sCRM 

(स     क   हक स          ) स   व  र,   स  SAP C4C, Microsoft Dynamics, Sage CRM 

और Salesforce CRM क        स     वश      ग   क        स  व ह   कई  व  व        

 र    क   र  र,    वश      ग  क      सग ई क  र         र      क     कर   ह   स       , 

             क   ग क            र  स       स    क   ग स     क     श कर   क   वश ष   

ह ,    क   श          क   ग    ह    ह      व  क  स स     क       स   श       ह    स  

   क       र  स       स     ग       ह           वह र  व     स   क  स       गक    क  

       ग   व   क    र        क र   क  कर   क      स ह , " कस   वश ष   व  स  र और 

 व   ,  स       व  स      र,  स     गक    क        और      क    क         व     



IJAAR   Vol.9 Issue-3               ISSN – 2347-7075 

699 

 Dr. Vibha Pandey 
 

 

 व  र  कर   क      "  स  रह क   व     स            कर   र     र  ह    ह  और     क 

    गक    क   वह र और       क     र  र    क      क       ह   सह  ग   क व   वर :    स, 

स स    स   कर ,    :       और स   र क     क     कर   क      स ग  ,      गक  स व        

और            स   क       क सह  ग  व   वर          क      सक   ह    सक      र , 

स ग          हक  क   ह   ह र   ग स  स            कर   क             कर रह  ह   क   क  

स व  क स  क            क   स     क      गक   -     स     कह       ह    स   स     क  श 

क     व  स     क        स       क        ह   ह   स ग     ग  क      व  र  क  स    कर   क  

           कर   ह     क        क  स    क          गक       र   क        ह   स स  

  क     व  र  क   कस     कस              क  और क     व    क        ह            कर   और 

          क   वक स  कर   क   स      क      ग कर   स  स ग   क         हक  क  स   स      

क     व      सक   ह  और स   ह      व  र  क              सक   ह     ह            ख  

 क      ग       स  क    ग  व     व     ह      क  ह स            स  ह    ह  और स ग   

क       व       ग      सक   ह       -स        व    :     गक      हक      क  र        हर 

क    र        क           कर   ह  और             -स               क        खर   र  क  

स             श क  क  स    कर   क       स      क      ग कर सक   ह     हक  क  ग        

क     गर  क      ,     गक     क                    स   क   क      सक   ह  (   हर : 

     हक  कस  व  स     र      ह , ई-         ह ,     कस       क            क       और 

   र    कर   ह ),      व    वक स           क  कर सक   ह -  व    हक स  र क,   स   क   क और 

     र    र  व    और स  र   और               स   स     ग   र     र    क   ग       स    

       क                     ह ,     -स        व           क        श क          व    र 

  हक  क  ख     और व    वक स       क        क    ग  स   र      कर   क      सश  

      ह ,        क   हक क     और क    क           क   स  गक ह    क र       र            
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स       क  ह व      व  र  ह ह   क          कर         र   र     क    क     क     

     ह   र   क   ग: र   क   ग          क   ग     क    ख     क         ह    ह र      

 व  क क   क               र   ष   श क  क  स           व      क   क  श  कर   क  

            ह ,    ह      र  र व      क    ख  क    कह       ह ,   ह           वश ष           

स व   क  ख   क  ह      कस        क       क व  स     र ग  ह   ग    व    : ग    व      स  

 व     ह    ह     क     र    व      ग            ह    ह     -ग    व     क  स स        हर      

स   क ख   क  ख        ख   व    ह   ग ह     -ग    व         -    क           स      क , क र    

क    क              श  ह  सक   ह     ग   ग          क  क              ह   
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