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uSËS]Á¨< \w ¯Sƒ  
Ÿ26.2 T>K=Ä” w` uLÃ ƒ`õ }Ñ– 

 
¾›=ƒÄåÁ SÉ” É`Ïƒ u2®®® uËƒ ¯Sƒ 
uSËS]Á¨< \w ¯Sƒ "Ÿ“¨“†¨< ¾*–_i”e 
Y^−‹' ›=”yeƒS”ƒ“ K?KA‹ Ñu=−‹ 43.8 
T>K=Ä” Ñu= ›eS²Ñu:: 26.2 T>K=Ä” ƒ`õ 
Ÿ�¡e uòƒ ¾}S²Ñu c=J” ƒ`ñ Ÿ°pÆ uw` 
7.3 T>K=Ä” ¨ÃU 38.3 uS„ �“ "Kð¨< uËƒ 
¯Sƒ }SddÃ ¨pƒU uw` 5.® T>K=Ä” ¨ÃU 
23.8 uS„ Ÿõ ÁK SJ’< ¾É`Ï~ ¾\w ¯Sƒ 
¾Y^ ›ðíìU ]þ`ƒ ›SM¡…M::  
 
uSËS]Á¨< \w ¯Sƒ uÖpLL¨< 1167® ¨<KA‹ 
¾}e}“ÑÆ c=J” Ÿ²=I ¨<eØ 4496 ¨<KA‹ ›Ç=e 
¾}gÖ<' 23 ¨<KA‹ TÅh Ñ>²?Á†¨< "Kð uíL 
u›Ç=e SM¡ ¾}gÖ< �“ 7151 ¨<KA‹ ¾�Åc< 
“†¨<:: u¨<M iÁß u›ÖnLÃ w` 161.9 
T>K=Ä” ¾›[x” Ñu= ¾}S²Ñu c=J” w` 56.3 
T>K=Ä” KÑ<Çƒ "X }ŸõLDM:: ¾}S²Ñu¨< ›[x” 
Ÿ°pÆ uw` 2.2 T>K=Ä” ¨ÃU u1.3 uS„ Á’c 
c=J” "Kð¨< uËƒ ¯Sƒ }SddÃ ¨pƒ Ò` 
c=’íì` ÅÓV uw` 7.3 T>K=Ä” ¨ÃU 4.7 
uS„ wMÝ ›dÃ…M:: ¾"X ¡õÁ¨<” u}SKŸ} 
K=ŸðM Ÿ�kÅ¨< Ò` c=’íì` uw` 1.8 T>K=Ä” 
¨ÃU 3.2 uS„ ´p ÁK“ "Kð¨< uËƒ ¯Sƒ 
}SddÃ ¨pƒ ÅÓV uw` 18.2 T>K=Ä” ¨ÃU 
u47.5 uS„ Ÿõ ÁK ’¨<::  
 
¾\w ¯S~ ¡”¨<” ]þ`ƒ �”ÅT>ÁSK¡}¨< w` 
153.8 T>K=Ä” ¨ÃU 95.® uS„¨< QÃ¨ƒ ’¡ 
"MJ’< ªeƒ“−‹ ¾}Ñ– c=J” w` 8.1 T>K=Ä” 
¨ÃU 5.® uS„¨< ÅÓV ŸQÃ¨ƒ ªeƒ“ ²`õ 
¾}Ñ– ’¨<:: u\w ¯S~ Ÿ}S²Ñu¨< ÖpLL 
›[x” ¨<eØ 38.9 T>K=Ä” ¨ÃU 24 uS„¨< 
Ÿ›Ç=e ÑuÁ ¾}Ñ– c=J” w` 123 T>K=Ä” ¨ÃU 
76 uS„¨< ÅÓV Ÿ�Åc< ¨<KA‹ iÁß ¾}Ñ– 
’¨<:: Ÿ}gÖ<ƒ“ Ÿ�Åc<ƒ ¨<KA‹ 75.1 uS„ ŸÓM 
É`Ï„‹“ ÓKcx‹ 18.6 uS„¨< ŸS”ÓYƒ 

¾MTƒ É`Ï„‹ �”Ç=G<U k]¨< 6.3 uS„¨< 
ŸS”ÓYƒ S/u?„‹ ¾}S²Ñu< “†¨<::  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
uuËƒ ¯S~ ¾SËS]Á \w ¯Sƒ w` 21.4 
T>K=Ä” K›e}ÇÅ`“ Y^ TeŸ?Í ¨Ü−‹ ¾ªK 
c=J” w` 4.8 T>K=Ä” K"ú�M ¨Ü−‹ ¨<LDM:: 
¾›e}ÇÅ` ¨Ü¨< Ÿ}Á²¨< uËƒ uw` 2.8 
T>K=Ä” ¨ÃU u4.9 uS„ ¾ÚS[ c=J” "Kð¨< 
¯Sƒ }SddÃ ¨pƒU uw` 1.1 T>K=Ä” ¨ÃU 
u5.6 uS„ Ÿõ wLDM:: 
 
uSËS]Á¨< \w ¯Sƒ Ÿ}Á²L†¨< °pÉ uLÃ 
¾›[x” Ñu= uTeS´Ñw Ÿ®u=Ã p`”Ýö‹ Åu<w 
®u=Ã p`”Ýõ' Ÿp`”Ýõ II vI`Ç` p`”Ýõ 
�”Ç=G<U Ÿp`”Ýõ III JX°“ p`”Ýõ ¾}hK 
¨<Ö?ƒ uTeS´Ñw Ó”v` kÅU ¾J’< c=J” 
}cwdu= ›[x” ÅÓV Ÿ®u=Ã p`”Ýö‹ cT@” 
U°^w ®u=Ã p`”Ýõ Ÿp`”Ýõ II ’kUƒ 
p`”Ýõ �”Ç=G<U Ÿp`”Ýõ III S`"„ 
p`”Ýõ �”ÅpÅU }Ÿ}L†¨< 83%' 75% �“ 
26% Ÿ°pÉ uLÃ uScwcw kÇT> J’ªM::     
 

 

uTe�¨mÁ“ Q´w Ó”–<’ƒ ª“ ¡õM ¾T>²ÒÏ 
þ.X.lØ` 2545 eM¡ ®11-515734® ' 011 55124®® ¾¨<eØ SeS` 24®' 225' 228' 327 

›Ç=e ›uv 

 
u¨<eØ Ñï‹ 
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K›^ƒ W^}™‹ ¾Y^   

°ÉÑƒ }cÖ 
  
 

u›=ƒÄåÁ SÉ” É`Ïƒ ŸSeŸ[U ¨` 
2®®7 ËUa K›^ƒ ¾É`Ï~ W^}™‹ u}KÁ¿ 
Å[Í−‹ ¾Y^ °ÉÑƒ SeÖ~” ¾c¨< �ÃM“ 
›S^` ”w[ƒ ›e}ÇÅ` SU]Á ›e�¨k::  
 
ŸSU]Á¨< ¾}Ñ–¨< S[Í �”ÅT>ÁSK¡}¨< 
›„ T@Ë` ÑK� ¾T>³” }ð] p`”Ýõ Y^ 
›eŸ=ÁÏ' ›„ }"M˜ w`H’< ¾S~ p`”Ýõ 
Y^ ›eŸ=ÁÏ �“ ›„ av ÏT ¾u=jõ~ 

p`”Ýõ Y^ ›eŸ=ÁÏ J’¨< �”Ç=c\ 
ŸSeŸ[U 21 k” 2®®7 ËUa }SÉuªM::  
 
uK?L uŸ<M ¾›^Ç p`”Ýõ Y^ ›eŸ=ÁÏ 
¾’u\ƒ ›„ Á_É VL ŸØpUƒ 1 k” 2®®7 
ËUa ¾cT@” UY^p ®u=Ã p`”Ýõ 
}Övvm Y^ ›eŸ=ÁÏ J’¨< �”Ç=c\ 
}SÉvDM::

  
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 

¾}KÁ¿ ¾›W^` Y`¯ƒ ThhÁ Ø“„‹  
(BPR) uSÖ“kp LÃ “†¨<  

 
 

¾›=ƒÄåÁ SÉ” É`Ïƒ KÅ”u™‡ 
¾T>cÖ¨<” ›ÑMÓKAƒ ¾uKÖ kM×ó“ Å”u— 
}¢` KTÉ[Ó uT>ÁÅ`Ñ¨< ¾›W^` Y`¯ƒ 
ThhÁ Ø“ƒ (BPR) ¾V}` ›=”g<^”e Ø“~ 
}Ö“q u}Óv` LÃ ¾ªK c=J” ¾T]”' 
¾�dƒ“ ÖpLL ›ÅÒ ›=”g<^”e Ø“„‹ up`w 
Ñ>²? ¨<eØ }Ö“k¨< }Óv^© �”ÅT>Å[Ñ< 
¾]ö`U –aÓ^U' Y’ É`Ïƒ“ ›W^` ²È 
›ÑMÓKAƒ ÑKì::  
 
Ÿ²=I kÅU Ãc\ ¾’u\ ¾›W^` Y`¯ƒ 
K¨<Ø (BPR) Ø“„‹ SW[�© ¾BPR î”c 
HXw” }ŸƒK¨< ¾}Ÿ“¨’< vKSJ“†¨< ¾BPR 
Ø“ƒ �”Ç=ÁeÑ˜ ¾T>Öuk¨<” ¨<Ö?ƒ 
�”ÇÁeÑ˜ �”póƒ �”Ç=J’< ›ÑMÓKA~ ÑMï 
ÃI”’< KThhM uÅ`Ï~ ª“ ª“ ¾Y^ 
H>Å„‹ LÃ SW[�© ¾BPR S`J−‹” 
¾}Ÿ}K Ø“ƒ u›Ç=e SM¡ up`u< 
�”ÅT>ËS` ›¡KA ÑMéDM:: Ø“~” KSËS` 
¾T>ÁeðMÑ< pÉS G<’@�−‹” u}SKŸ} 

¾BPR –aË¡ƒ ‰`}` }²ÒÏ„ uY^ ›S^` 
�”Ç=ìÉp }Å`ÕM:: KuLÃ ›S^\ 
eKSW[�© ¾ BPR T°kõ (framework) 
YMÖ“ �”Ç=cØ }Å`ÕM:: Ø“~” KSËS` 
¾Y^ H>Å„‹ S[× Y^” ¾T>ÁŸ“¨<’< 
W^}™‹ }S`ÖªM:: �”Ç=G<U K?KA‹ 
´ÓÏ„‹ }Å`ÑªM::  
 
uÉ`Ï~ ›ÑMÓKAƒ ²<]Á Å”u™‹ ¾T>cÖ<ƒ” 
Ñ”u= ›e}Á¾„‹” uTcvcw ›ÑMÓKA~” 
Å”u— }¢` uJ’ SMŸ< Sp[î K¨<Ö?�T’ƒ 
›Ã’}— ›e}ªî* ¾T>ÁÅ`Ó uSJ’< Å”u™‹ 
ŸÉ`Ï~ ¾T>ÁÑ–<ƒ” ›ÑMÓKAƒ ›eSM¡„ 
um S[Í  KTÓ–ƒ Ã‰M ²”É uÅ”u™‹ 
¾T>VL SÖÃp (questionnaire) }²ÒÏ„ 
}c^ß…M:: Å”u™‹ ¾T>cÖ<ƒ” ULi 
uTÑ“²w É`Ï~ ¾T>cÖ¨<” ›ÑMÓKAƒ 
KThhM Ø[ƒ �”ÅT>Å[Ó ¾Å[c” S[Í 
ÁSK¡�M:: 

²?“ ]ö`U 
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u2®®® ¯.U. ¾SËS]Á¨< \w ¯Sƒ K76 W^}™‹ 
YMÖ“ }cÖ  

  
u›=ƒÄåÁ SÉ” É`Ïƒ ŸNUK? ¨` 1999 ¯.U. 
�eŸ SeŸ[U ¨` 2®®® ¯.U. É[e K76  
¾É`Ï~ W^}™‹ YMÖ“ }cÖ::  
 
Ÿc¨< �ÃM °pÉ“ YMÖ“ ª“ ¡õM ¾Å[c” S[Í 
�”ÅT>ÁSK¡}¨< ŸeÉeƒ ¯Ã’ƒ uLÃ ¾J’< 
¾YMÖ“ ¯Ã’„‹ vKñƒ Zeƒ ¨^ƒ ¨<eØ K76  
¾É`Ï~ W^}™‹ }cØ…M:: ¾YMÖ“¨< ¯LTU 
u}KÁ¿ ¾Y^ �Lò’ƒ LÃ ¾T>Ñ–< ¾É`Ï~ 
W^}™‹” ¡IKAƒ uThhM ¾É`Ï~” ^°Ã 
}Óv^© KTÉ[Ó �”ÅJ’ }ÑMéDM::  
 

Ÿ�’²=I ›Ýß` YMÖ“−‹ u}ÕÇ˜ GÑ` ¨<eØ 
uT>Ñ–< Ÿõ}— ¾ƒUI`ƒ }sTƒ 217 ¾T>J’< 
W^}™‹ ƒUI`�†¨<” �¾}Ÿ�}K< ’¨<:: u²=G< 
SW[ƒ 166 uÇ=Ó]' 18 uÇ=–KAT' 26 Ÿõ}— 
2— Å[Í �“ 7 W^}™‹ u‚¡’>¡“ SÁ ƒUI`ƒ 
ƒUI`�†¨<” �¾Ÿ�}K< �”ÅT>Ñ–< }ÑMéDM::  
 
u}ÁÁ² ²?“ É`Ï~ Ÿ¨<ß GÑ` u}M°¢ 
W^}™‹” ¾T>Áe}U` c=J” Ÿ�”ÓK=´ GÑ` 
uT>cÖ¨< ¾ACCA uCII 8® W^}™‹' LOAMA 1 
W^}— �“ 1 W^}— ÅÓV fellowship 
ƒUI`�†¨<” uSŸ�}M LÃ ÃÑ—K<::  

   
 
   
 
 
 
 
 

 
KÅ”u™‹ SM"U ÁMJ’< ²?“−‹” �”Èƒ  

S”Ñ` �”ÅT>‰M  
  
   

w²< Ñ>²? Ÿ`e− lØØ` ¨Ü ¾J’< ’Ña‹   
Å”u—−” ¾T>Á[" ›ÑMÓKAƒ ŸSeÖƒ 
ÁÓÉ−�M:: É”Ñ}— ›ÅÒ−‹' ¾‚¡’>¡ ‹Óa‹ 
¨ÃU K?L ¨<Ý© ‹Óa‹ ¾Å”u™‹ ›ÑMÓKAƒ” 
Áe}ÕÑ<LK<:: ›”Ç”É Ñ>²? ¾É`Ïƒ þK=c=−‹“ 
S`J−‹U ¾Å”u—−” õLÔƒ ŸTTELƒ 
K=ÑÉw−ƒ Ã‹LK<:: Ÿ²=I u}ÚT] ÁM�cu< 
’Ña‹ c=Ÿc~ SØö¨<” ²?“ Å”u—−” 
uTÁeÅ’ÓØ SMŸ< S”Ñ` ÓÈ�− ’¨<::  
 
‹Ó\” KT`Ñw ¾T>Ÿ}K<ƒ” ’Øx‹ ÃÖkS<:- 
 

 
1. ÓMî“ �T˜ ÃG<’<   

Å”u™‹ u}ðÖ[¨< SM"U ÁMJ’ ’Ñ` 
}Å“ÓÖ¨< dK HXv†¨<” KTek¾` ›Å“Ò] 
ØÁo u=ÖÃs†¨<& Ñ<Ç¿” ¨Å Ô” uS}¨< 
K?L ’Ñ` T¨<^ƒ u=ËU\ u}KÃ eKG<’@�¨< 
u=ªg< Å”u—−” ÁekÃTE†ªM/Áeq×†ªM 
›Mö }`ö u`e− }›T’>’ƒ LÃ ØÁo 
Áe’dM:: ÃMl”U ¾Å”u—−” ØÁo ›”É 
u›”É uSSKe eKG<’@�¨< uƒ¡¡K< 
Áe[ÇD†¨<:: 
 

 

K}hK ¾Å”u™‹ ›ÑMÓKAƒ 

eMÖ“
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2. ¡e}~ uÅ”u—− LÃ ¾T>ÁÅ`c¨<” 
}²ªª] }î°• Áe[ÇD†¨<  
 

¾Å”u—− ›ÑMÓKAƒ �”Èƒ �”Å}s[Ö 
uØMkƒ uTe[Çƒ ‹Ó^†¨<” kKM 
ÁÉ`Ñ<L†¨<:: KUXK? #›„ ukK vKð¨< 
Ó”xƒ 3® k” �”É“eS×M− Á²²<” 5®® 
¾u<“ Ti” u�dƒ ›ÅÒ ¨ÉTEM ’Ñ` Ó” 
up`u< �“eS×M−�K”::$ 
 

3. ß”k�†¨<” Ã[ÆL†¨<   
 

KÅ”u—− Á[ÇD†¨< ²?“ ƒMp ‹Ó` 
�”ÅT>ðØ`v†¨< K=Á¨<l ÃÑvM:: ¾°n¨< 
S²Ó¾ƒ �`e− ŸT>Áeu<ƒ uLÃ ¾Å”u—−” 
QÃ¨ƒ“ Y^ ÃÔÇM:: eK²=I Å”u—−” Mw 
wK¨< K=ÁÇU×D†¨<“ l×†¨< ƒ¡¡K— SJ’<” 
SkuM ›Kw−ƒ:: KUXK? #U” ÁIM 
�”Å}cT−ƒ ÃÑv—M K}ðÖ[w−ƒ ‹Ó` 
u×U ›´“KG<::$ ÃuLD†¨<::  

 
 
 

 
4. ðØ’¨< �`UÍ Ã¨<cÆ   

 

¾}ðÖ[¨<” ‹Ó` KSõ�ƒ �`e−“ É`Ïƒ− 
KUƒ¨eÆƒ �`UÍ °pÉ Á²ÒÌ:: KUXK? 
#‹Ó\” KSõ�ƒ �¾}”kdke” ’¨< ¾`e−” 
ƒ°³´ uÉÒT> ›²“M ÁKU”U }ÚT] 
¡õÁ u›e†"DÃ �”Ç=Å`e− �“Å`ÒK”:: 
°n− ŸT>Ý’<ƒ °n−‹ ´`´` SËS]Á LÃ  
ÃÑ—M:: eK²=I uZeƒ ¾Y^ k“ƒ ¨<eØ 
�“e[¡w−�K”::$   
 
 

5. ‹Ó\” �”Å^e− ›É`Ñ¨< ÃSMŸ~  
 

Ñ<Ç¿” up`uƒ �”ÅT>Ÿ�}K<ƒ“ Å”u—− 
}ÚT] ØÁo "L†¨< K=[ÇD†¨< ´ÓÌ 
SJ”−” Ã”Ñb†¨<:: kØ}— eM¡−” 
Ãe×D†¨< Ÿ³U Ñ<Ç¿ ŸU” �”ÅÅ[c 
�¾}Ÿ�}K< ‹Ó\ �eŸT>ð� É[e KÅ”u—− 
›ÇÇ=e S[Í−‹” Ãe×D†¨<::  

 
 

 
 

U”ß: First Rate Customer Service No  
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�.›?.›. ŸNUK? 1 k” 2®®7 �eŸ SeŸ[U 3® k” 2®®7 ¾c¨< �ÃM” ¾}SKŸ~ u`"� }Óv^ƒ 
¾}Ÿ“¨’< c=J”' u²=G< SW[ƒ ¾15 ›ÇÇ=e W^}™‹ pØ` }ðîTEM:: 

 

›Ç=e pØ` 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   

eKg== �/T>"›?M    
�.›?.›. NUK? 2®/2®®7 
V}` c`y?¾` III  

ª“¨< S/u?ƒ  

Ó³†¨< „KAd  
�.›?.›. NUK? 26/2®®7 
V}` c`y?¾` III  

ª“¨< S/u?ƒ   

S<K<›KU �ÃK?   
�.›?.›. ’Pc? 1/2®®7  

¨<M“ "X [/c<ø`zÃ²`   
T>³” }ð]  

gª�Öp Åe�  
�.›?.›. ’Nc? 6/2®®7  
V}` c`y?¾` III 

ª“¨< S/u?ƒ   
 

 

 
 
 
 

   

Ñ@�†¨< ÃuM×M  
�.›?.›. ’Nc? 7/2007  

¨<M“ "X [Çƒ c<ø`zÃ²`  
S~ p`”Ýõ   

cKV” ¨/Hª`Áƒ   
�.›?.›. ’Nc? 1®/2®®7  

Øun W^}—   
›Ux p`”Ýõ    

e”�¾G< cu�  
�.›?.›. ’Nc? 1®/2®®7  

Øun W^}—  
›Ux p`”Ýõ   

c=^Ï ›ISÉ   
�.›?.›. ’Nc? 29/2®®7  
¨<M“ "X c<ø`zÃ²`  

›cL p`”Ýõ  
    

 
 
 
 
 
 
 
 

   

ÄN”e ‚−Éae   
�.›?.›. SeŸ[U 2/2®®7  

›"¨<”�”ƒ II 
T>³” }ð] p`”Ýõ  

u=”ÁU ›Y^ƒ  
�.›?.›. SeŸ[U 3/2®®7  

›"¨<”�”ƒ II  
´ªÃ p`”Ýõ    

ScK eKg=  
�.›?.›. SeŸ[U 5/2®®7  

›"¨<”�”ƒ II  
›Ux p`”Ýõ  

›”Ç`Ò†¨< ’Òi  
�.›?.›. SeŸ[U 5/2®®7  

›"¨<”�”ƒ II  
au? p`”Ýõ 

 
 
 

  
 
 

 

W^}— ’¡ ²?“−‹  
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õì<U ²¨<È    
�.›?.›. SeŸ[U 7/2®®7 

›"¨<”�”ƒ II  
›Zd p`”Ýõ   

ƒ°ÓYƒ Ñ@�†¨<  
�.›?.›. SeŸ[U 1®/2®®7 

›"¨<”�”ƒ II   
S~ p`”Ýõ  

Ä“e }ð]   
�.›?.›. SeŸ[U 21/2®®7  

ìNò I 
S~ p`”Ýõ  

  
 
¾Te�¨mÁ“ Q´w Ó”–<’ƒ ª“ ¡õM K›ÇÇ=f‡ W^}™‹ SM"U ¾Y^ ²S” �”Ç=J”L†¨< Mv© 
U™~” ÃÑMíM:: 
 
 
 
 

 
 

 
 
 

¨<É ›”vu=Á”
 
¾›=ƒÄåÁ SÉ” É`Ïƒ ¾¨<eØ SîN?ƒ ¾J’‹¨<” ¾²?“ SÉ” SîN?ƒ” eL’uv‹G<
ŸMw �ÁScÑ”” eKSîN?~U J’ u›ÖnLÃ eKÉ`Ï~ ÁL‹G<” ›e}Á¾ƒ uÉ`Ï~ ¾›=-
T@ÃM ›É^h eic.mkt@ethionet.et' ›Ç=e u}²[Ò¨< ¾’@ƒ ¨`¡ ›ÑMÓKAƒ �”Ç=G<U
uþe� XØ” lØ` 2545 KTe�¨mÁ“ Q´w Ó”–<’ƒ ª“ ¡õM �”ÉƒMŸ<M”
�”ÖÃnK”::  
 

�“ScÓ“K” 
¾Te�¨mÁ“ Q´w Ó”–<’ƒ ª“ ¡õM 

 


