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∫.bIð
vKŽ U‡NMOÐ UL?O� f�UM²ð ‰Ëb�U?� Æ…d�UF*«  «œUB?²�ô« rŽœ w� ÎÒUO?ÝUÝ√ Î«—Ëœ WO?��UM²�« VFKð
U‡‡L?� ¨W‡‡?‡‡‡OK;« U?N?�«u?Ý√ sŽ ŸU?�b�«Ë ¨W?O?ł—U?)« ‚«u?Ý_« v�≈ –U?HM�«Ë ¨W¹œU?B?²?�ô« …u?I�« e?�«d?�
ULO� f�UM²ð  U?ŽËdA*«Ë ÆdýU³*« w³Mł_« —UL¦²?Ýô« »UDI²Ýô WLzö*« W¾O³?�« W¾ONð w� f�UM²ð
‚«u?Ý√ v�≈ –u?HM�« ‰ö?š s� .b?²?�*« `Ðd�« o?O?I?% w¼Ë U?N� W?O?ÝU?Ý_« ·«b¼_« oO?I?×?²� U?NMOÐ

Æt²¹ƒ—Ë ŸËdA*« ·b¼ oI×¹ Ê√ t½Qý s� U� q�Ë ÕUÐ—_« …œU¹“Ë ¨…b¹bł

Î«—Ëœ ‰U?L?F�« VF?K¹ p�c?� ¨ U?�d?AK� W?O?�??�UM²�« …—b?I�« d¹uDð w?� —Ëœ W¹—«œù«  «Ëœú� U?L?�Ë
r¼—U?�0 ¡U?Ið—ö� q‡‡?Ð ¨V�?×� r?NKL?Ž e?�«d?� vKŽ WE�U?×?LK� fO� ¨…œu?'«Ë ¡«œ_« w� ÎÒU?O?ÝU?Ý√

 Æ¡«uÝ >bŠ vKŽ W¹uMF*«Ë W¹œU*« W¹UHJ�« rN� oI×¹ U0 wMN*«

¨s¹e�²�«Ë l¹“u?²�«Ë ÃU²½ù« …—«œ≈ W¹dE½ vKŽ  √dÞ w²�«  «dOG?²�« f�UM²�« ŒUM� s� “eŽ U2Ë
¨d??F???��UÐ W??�??�U?M*« sŽ ÎU??{u???Ž p�– w� f�U?M²�«Ë TQO WK�U?J�« …œu??'« …—«œ≈ W¹dE?½  “d??³??�
u×½ ÁU&ô«Ë Just In Time rzö*« X�u�« w� Z²M*« dO�uðË ÊËe?<«Ë b�UH�« qOKIð v�≈ …uŽb�«Ë
W½Ëd?� ÊU?L?{Ë W?O?łU?²½ù« Ã–U?LM�« q¹b?Fð X�Ë —U?B?²?š«Ë ¨o¹u?�?²�« l¹d?Ý  U?H?�«u*« q�U?� ÃU?²½≈
vKŽ w−??Oð«d??²??Ýù« jOD�??²�«Ë W??O?−??Oð«d??²?Ýù« …—«œù« vK?Ž b?O??�Q?²?�« - U?L??� ¨U??N?ŽuM?ðË WDA½_«
w� W?�U¼  «Ëœ√ U¼—U?³??²?ŽUÐ ¨wMÞu�« œU?B?²?�ô« v²?ŠË ŸU?DI�«Ë W?�?ÝR*« q¦?� W?ŽuM?²*«  U¹u?²?�*«
W?OL?¼√Ë UNðœu?łË  «¡«d?łù« W?ŽdÝ ÊU?L?{ p�– w� qšb¹Ë ÆÂu?L?F�« vKŽ uL?M�«Ë …—U−?²�«Ë ÃU?²½ù«

 Æ U�uKF*«

sJ1 sJ?�Ë Æ…œb?F?²?�Ë W??ŽuM²?�  U?�d??A�« U?N?F??³?²ð w²�« f?�UM²�«  U?O??−?Oð«d?²?Ý« Ê√ Âu?KF*« s�
∫ wK¹ ULO� UN�ULł≈

Æ—UFÝ_« hš—QÐË WO�UŽ …¡UHJÐ ÃU²½ù« w¼Ë ∫dF��« …œUO�  UO−Oð«d²Ý« ≠ÎôË√
vKŽ ÁeO9Ë  U�b)«Ë lK��« s� Z²M*« WOŽu½ vKŽ œUL²Žô« w¼Ë ∫eOL²�« WO×Oð«d²Ý« ≠ÎUO½UŁ

ÆUNðœU¹“Ë qÐ ‚«uÝ_« vKŽ WE�U;« t� sLCð w²�« WFL��« tÐU�²�«Ë ¨tO��UM�
b?O�uðË ¨ÎU?OK� …b¹b?'«  U?−?²M*« .b?IðË —U?J²Ðô« vKŽ b?L?²?FðË ∫e¹U?L?²�« W?O?−?Oð«d?²?Ý« ≠ÎU?¦�UŁ
W−?²M*« WN'« Âu?Ið Ê√ WO−O?ð«d²Ýô« Ác¼ d�UMŽ “d?Ð√ s�Ë Æ U−²M*« pKð vKŽ VKD�«Ë  U?łU(«

ÆU¼eOL²� Î«—u×� ÊuJ¹ ZÓ²MÔ� —UJ²ÐUÐ

W�U?N�« d�UMF�« bŠ√ w¼ …œu?'« ÊS� ¨ŸËdA*« U¼b?L²F¹ w²�« f�UM²�« W?O−Oð«d?²Ý« sJð UL?N�Ë
‰ö?š s� W?O?łU?²½ù« l�—Ë W?HKJ²�« iH?š wMFð  U?�d?A�« W?OKŽU?� dE?½ WN?łË s� …œu?'U?�  ÆU?N?O?�
s¹e?�?²�« iHšË U?NM� `�U?� d?O?G�« l&d*« iH?š w�U²�UÐË ¨l? ÓDI�«  UH?�«u?�Ë W?OŽuMÐ ÂU?L?²¼ô«

Æ UH�«u*« oÐUDð ÂbFÐ WD³ðd*« U¹UCI�«Ë
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vKŽ ÿUH(UÐ UN� `L�ð UNðU−²M* WFL?Ý s¹uJð ÎUC¹√ wMFð  U�dA�« dE½ WNłË s� …œu'« Ê√ UL�
oO?I% —b?B?�Ë ¨UNð«– W?�d?A�« œułË V³?Ý d?�_« dš¬ w� qJA¹ Íc�« p?KN²?�*« s� U?N�u³?� …œU¹“
s� t?I?I?% U0 ¨—UJ²?ÐôUÐ j³ðdð Ê√ bÐ ô …œu?'« ÊS?� p�c� ÎW?�U?{≈ Æ‚u?�?�« w� U?NzU?IÐË U?N?ŠUÐ—√
b¹«e?²ð ◊ËdA?� W?O¾?O?³�«  «—U³?²?Žô« l� o�«uð s� tM�R‡‡ð U?�Ë ¨…b¹b?'«  U−?²MLK� pKN?²?�*« ‰u³?�
wHK)«Ë w�U�_« —UA²½ô« Í√  …œu'« qÝöÝ q�UJð s� Ád�uð U0Ë ¨…d?�UF*« …UO(« w� UN²OL¼√

ÆtðU�bšË tðUŽUM�Ë lL²:« …UOŠ w� …œu−K� wI�_«Ë

œU?B?²?�ô« w� U¼d?�UMF� l³?²?²*U?� ¨…œu?'« d?�UMFÐ ÂU?L?²¼ô« …—Ëd?{ v�≈ …—U?ýù« —b?& UM Ô¼Ë
sŽ Y×³�« q¦� Ì «—U³²Žô d�UMF�« ÁcNÐ ÂU?L²¼ô« w½bð pý öÐ kŠö¹ ¨WHK²<« t³½«ułË wÐdF�«
pKð r?¼√ b?Š√ v?�≈ …—U?ýùUÐ w?H?²?J½Ë ÆU¼œu??łË q¼U??& Ë√ fO¹U??I*«Ë d??O¹U??F*« »U??O??G� Ë√ hš—_«
WŠu?ML*«Ë  U−?²M*«Ë  UOKL?FK� …œu'« …—«œ≈ w� W?BB?�²*« W?O*UF�« Ëe¹_«  «œU?Ný u¼Ë fO¹U?I*«
Ÿu½ s� …œUNý 4315 vKŽ 2002 ÂUŽ ÎW?FL?²−� W?OÐdF�« ‰Ëb�« XKB?Š YOŠ ÆwÐdF�« r�U?F�« Ê«bK³�

Æ…œUNý 14520 vKŽ U¼bŠu� U¹—u� tO� XKBŠ Íc�« X�u�« w� ¨9000
¨…œu?'« Ÿu?{u* b?N?F*« t?O�u¹ Íc�« d?O?³J�« ÂU?L²?¼ô« s� W?OýU?IM�« W?IK(« Ác?¼ ·«b¼√ oKDMð
ÂU?L²¼ö� ¨w�?ÝR*«Ë w�u?L?F�« 5¹u²?�*« vKŽ ¨wÐd?F�« Íu?LM²�« —«dI�« Íc?�?² Ô� u?Žb¹ ÊQÐ t?²³?ž—Ë
 «Ëœ√ s� W??�e??Š wM³ð …—Ëd??{ Èd¹ b??N??F*« ÊS??� ·«b¼_« Ác¼ oO??I??% qł√ s�Ë ÆŸu??{u*« «c??NÐ

∫q¦� ¨ U�dA�«Ë ‰Ëb�« s� b¹bF�« »—U& w� UNð—«bł X²³Ł√ w²�«Ë …œu'« ÊUIð« WOKLŽ
ÆWOÐdF�« WIDM*« w� ÃU²½ù«Ë …—«œù« ‰U−� w� WOŽUL²łô«Ë W¹œUB²�ô« W�UI¦�« rOŽbð ∫ÎôË√
ÆW�bš Ë√ WFKÝ ÊU� ¡«uÝ Z²M� qJ� ÎÒUO�Ëœ UNOKŽ ·—UF²*« W¹—UOF*«  UH�«u*« oOI%∫ÎUO½UŁ

ÆWBB�²� Z�«dÐ ‰öš s� ≠ 5JKN²�� Ë√ 5−²M� ≠ s¹bOH²�*« V¹—bð ∫ÎU¦�UŁ
Æ…—uD²*« ‰Ëb�« w� W¦¹b(«  PAM*« s� b¹bF�« w� WF³²*« …œu'«  UIKŠ WÐ—UI� ∫ÎUFÐ«—

l� ¨ÂU?N�« Ÿu?{u*« «c¼ WA?�UM* Î«œb?−?� rJÐ VŠ—√ Ê√ w½d?�¹ ¨q{U?�_« —uC?(« U?N¹√ ÎU?�U²?š
¡«dŁSÐ W�U?F?H�« rJ²?�—U?A?� ‰öš s� …u?łd*« ·«b¼_« o?OI?%Ë ÕU?−M�UÐ W?O?ýU?IM�« W?IK×K� wðU?OM9

 ÆÆ q‡‡]CH²OK� ÆÆ WIK(« .bI²� .dJ�« UMHOC� ‰U:« `��√ Êü«Ë ÆUNO� ‘UIM�«

l� ¨W?O?ýU?IM�« W?IK(« .b?I²?� l¹œË ÊU½b?Ž bL?×?� Ø—u?²?�bK� ‰U?:« `�?�QÝË r?JOKŽ qOÞ√ s�
‘U?IM�« ¡«dŁSÐ W�U?F?H?�« rJ²?�—U?A?� ‰ö?š s� …œu?AM*« ·«b¼_« oO?I?%Ë ÕU?−M�UÐ W?IK?×K� wðU?OM9

 ÆUNO�
¨¨¨tðU�dÐË tK�« WLŠ—Ë rJOKŽ Âö��«Ë

w�«eG�« v�OŽ —u²�b�«
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W‡�b‡I�
 U¹UNM?�« W�öšË  U¹«b?³�« Ê«uMŽu¼ «c¼Ë W×?OB�« v¼ pKð Æ‚dÞ ‚d?²H� v� vÐd?F�« sÞu�«
Êd?�  U??³?²??Ž vKŽ vÐd??F�« ÊQ?A�« ‰ËU?M²ð v²�«  U??Ý«—b�«Ë d¹—U?I??²�«Ë q�U??;«Ë WDA½_« W?�U??� v�
rLN�« e?HŠË ¡U?łd�«Ë q�_« s� v½UF� s¹d?O¦J�« Èb� qL?×¹ Èc�« Ê«uMF�« u¼Ë Æb¹bł r�U?ŽË b¹bł

ÆWKO(« WK�Ë œuFI�«Ë ”QO�« s� v½UF� s¹dš¬ Èb� qL×¹U� —bIÐ
UN²IKÞ√ w²�« w½UF*« w¼Ë »U³ÝùUÐ cš_«Ë —U ?HM²Ýù«Ë ÷uNM�« W×O� UN½√ ¨Èd¹ s� l� ¨Èd½Ë
W?OÐdF�« W?O½U�½ù« W?OLM²�« d¹—U?Ið ¨©2005/2002® …œb?F²*« W?OÐdF?�« WO?��UM²�« d¹—U?Ið U?NOKŽ  b?�√Ë
v�≈ vÐœ v�≈ ©2005/2004® W¹—bM?JÝù« s� wÐd??F�« Õö??�ù«  «d9R??�Ë ¨©2004/2002® Àö ?¦�«
 U¹«b?³�« W?F??O?³Þ sŽ ‰ƒU?�?²�UÐ U?L?z«œ j³ðd¹ ‚dD�« ‚d?²?H?� b?MŽ w�?Ozd�« fłU?N�« q?F�Ë ÆU¼d?O?ž
Õö??�ùU?Ð b??O??ýd?�« rJ(« ∫  U¹u?�Ë√ vKŽ wÐd???F�« Õö??�ù« …U???Žœ lL???ł√ UM¼Ë ¨ U¹U???G�« W??O?¼U??�Ë
WO��UM²�« rŽœË ÍœUB²�ù« Õö�ù« ¨WOÝUO��« q�UON�«Ë  U�ÝR*« Õö�≈Ë wF¹dA²�«Ë Í—u²Ýb�«
rKF?�« vMÐ d¹u?Dð ¨W??�«b??²??Ýù«Ë œ—«u*«Ë W???¾??O??³�« W½U???O??� ¨w*U??F�« œU???B??²??�ù« l� q�U?J²K� W??O?MÞu�«

 ÆÍdA³�« ‰U*« ”√— WOLMðË w�UI¦�«Ë wŽUL²łù« ¡U/ù« ¨W�dF*«Ë  U�uKF*«Ë UOłu�uMJ²�«Ë
W?OŽu½ w� s?LJ¹ ¨ÍdA?³�« œ—u*« ·ö?�Ð ¨…—u�c?*«  U¹u�Ë_« „«—œ≈ w� „d²?A*« rÝU?I�« qF�Ë
W¾OÐ qþ w� ¨UNM� W¹œUB²�ù« W�Uš ¨œuAM*« Õö�ù« ·«b¼√ oOI% UNM� dE²M¹ w²�«  U�ÝR*«
5*UF?�« w� ¨¡«u��« vKŽ W?�UF�«  U?LEM*«Ë ‰UL?Ž_«  ULEM� U?NO� c?šQð WŠu?²H?� WO?��UMð W?O*UŽ
…—«œ≈ rE½ U?NMOÐ s�Ë ¨W?O?�?�UM²?�« rŽœË ¡«œ_« 5�?%Ë …—«œù« VO�U?Ý√ Àb?ŠQÐ ¨i¼UM�«Ë Âb?I?²*«

ÆWK�UA�« …œu'«

w�uJ(« ŸUD?I�«Ë ‰U?L?Ž_«  U?ŽUD� w� W?OÐd?F�«  U?LEM*« r?EF?� XHK�ð ¨…œb?F?²?� »U?³?ÝùË
Íc�« d??�_« u¼Ë ¨WK�U?A?�« …œu?'« …—«œ≈ U?N?MOÐ s�Ë ¨W??¦¹b?(« …—«œù« rEM?Ð c?š_« w� ¡«u??��« vKŽ
sŽ e−?F�«Ë ¨WN?ł s� UOKš«œ  U?�b)«Ë  U?−²M*« …œu?łË WOłU?²½ù«Ë ¡«œ_« W�UŠ vKŽ U?³KÝ fJF½«

 ÆÈdš√ WNł s� WO�Ëb�« ‰ULŽ_« W¾OÐ w� bł«u²�«Ë f�UM²�«
5�?%Ë W?OÐdF�«  U?LEM*« W?O?�?�UMð rŽœ w� U¼—ËœË ©WK�U?A�« …œu?'«® WO?C?� W?�—u�« g�UMð
l� U?N²?�ö?Ž ¨UNð«Ëœ√ ¨U?N?LO¼U?H?� ¨UNðQ?A½ ∫ vKŽ e?�dðË ¨U?O*UŽ b?ł«u?²K� UN?�d?� rOEFðË ¨U?Nð¡UH?�
…œu'«  UI?O³DðË  UÝUO?Ý rŽb� WOK³I²?��  UNłuð Õ«d?²�≈ l� ÆwÐdF�« sÞu�« w� UN?²�UŠ ¨Ëe¹ô«

 ÆWOÐdF�«  ULEM*«Ë  UFL²:« w�

…—«œ≈ rE½ v�≈  U?−?²M*« WÐU?�—Ë h×?�  U?OK?LŽ s?� Æ U?LEM*« w� …œu?'« WKŠ—  ©±®
 WK�UA�« …œu'«

ÂuKŽ W?�U?š …œb?F?²?� Èd?š√ ÂuK?Ž w� —uD²�« l� ¨qš«bðË ¨U¼—uD?ðË …œu?'UÐ ÂU?L?²¼ù« j³ð—«
w� …œu?'«  U?Ý—U2Ë dJ� d¹u?Dð w� U?N?³?O�U?Ý√ X�b?�?²?Ý« w²�«Ë W?³?Ýu?(«Ë ¡U?B?Šù«Ë …—«œù«
włu�uMJ²�«Ë wŽU?L²łù«Ë ÍœU?B²?�ù« —uD²�UÐ Èdš√ W?Nł s� …œu?'« —uDð j³ð—« UL� Æ U?LEM*«
‰U?LŽ_«Ë —U?L¦?²Ýù« W?¾O?Ð vKŽ UÐU−¹≈ Ë√ U?³KÝ fJFM¹ Íc�«Ë W?O�U½ Ë√ W?�b?I²?� WHK²?<« ‰Ëb�« w�
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‰U?L??Ž_« u?LM� W??�u?F??� Ë√ …e?H?×??� W?¾?O?Ð ÊuJð Ê√ sJ1 w²�«Ë  U??LEM*« U??N?O?� qL??Fð w²�« W??OMÞu�«
 Æ UNŽ«u½QÐ  ULEM*«Ë

W?O?L?OK�ù«  ôu?×²?�UÐ ¨dL?²?�¹ ·u?ÝË ¨‰«e¹ôË j³ð—« b?� …œu?'« —uDð ÊS?� W?¦�UŁ W?O?ŠU½ s�Ë
W?O?�UI?¦�« ¨W?O?ÝU?O��« ¨W?O?ŽU?L²?łù« ¨W¹œU?B?²?�ù« W*uF?�« W�UŠ W?�U?š W?F¹d?��«Ë …dO?G?²*« W?O�Ëb�«Ë
¨—UŁb½≈Ë ◊uIÝ Ë√ ¨u/Ë W�d( wÝUÝ_« œb;« X×?³�√ w²�«Ë r�UF�« UNÐ d1 w²�« WOłu�uMJ²�«Ë

 Æw�U(« U½dBŽ w� ‰ULŽ_«  ULEM�
s� …œu?'« ‰u??% w� w�?O?zd�« V³?��« ’u??B?)« t?łË vKŽ W?¹œU?B?²??�ù« W*u?F�« X½U??� b?�Ë
q�U?ý w�?�UMð t?łuðË W?O?−?Oð«d?²?Ý≈ W?H?�K� v�≈  U?LEM?*« w� W�e?FM�  U?OKL?Ž Ë√ VO�U?Ý√ œd?−?�
p�– l� w−??Oð«d?²?Ýù« q�U?F??²�« s� ¨W?OÐd?F�«  U??LEM*« U?NM�Ë ¨…d??�U?F*« ‰U?L?Ž_«  U?L?EM� sJ1
«c¼ WF?O³Þ Âd²?%Ë rNHðË wFð w²�« W?�d²;«  U?LEM*« ô≈ Âd²?×¹ô Íc�«Ë dOG?²*«Ë ‰u×?²*« r�UF�«

Æb¹b'« r�UF�«
—dJ²¹ Ê√ sJ1 w²�«Ë WO?��UM²�«Ë …œu'UÐ WD³ðd*« WOÝU?Ý_« rO¼UH*« iF³� wK¹ UL?O� ÷dF½ 
…œu?'« …—«œ≈ v�≈ ôu�Ë …œu?'«  UO�¬Ë Âu?NH?� w� wŽuM�« —uD²K� ÷d?F½ rŁ ¨W�—u�« d?³Ž U?N�Ë«bð
…—UC(«Ë  U?FL²:« w� —uD²�«Ë ¨W?�öF�«  «– WHK²<« ÂuKF�« w� —uD²�UÐ p�– ◊U?³ð—≈Ë WK�UA�«

ÆÂUŽ tłuÐ WO½U�½ù«

  WO��UM²�«Ë …œu'UÐ WD³ðd*« WOÝUÝ_« rO¼UH*« iFÐ1-1
w� qO?LF�« t?łU²?×¹U� ÃU?²½≈ ¢ UN?OKŽ oKDO� qO?LF�« ‰ö?š s� …œu'« ·d?Fð ∫Quality  …œu‡'« æ
h�?K¹Ë  (Lesley,1993) Æ¢ W?MJ?2 W??????H?K?Jð q?�√Ë  U??????H???????�«u??????� q?C??????�Q?Ð ¨VÝU?M?*« X�u?�«
¨ U??H???�«u*« l� W???IÐUD?*« ¨ U??³K?D²*« l� W???IÐUD?*« ∫ U??N½√ Èd???O??� …œu???'« —UÞ≈ ©2004¨dJÐuÐ√
…œu?−K� q¦�_« Èu?²�*« o?I×?²¹ YOŠ ¨s�e�« d?³?Ž …dO?G²*« ¡ö?LF�«  U?³?ž—Ë ÷dG�« l� W?IÐUD*«
Ë√ WFK��« …œu?'  U½uJ� WŁöŁ  UIÐUD*« Ác¼ sŽ Z²M¹Ë ÆpKN?²�LK� W?FHM� vKŽ√ oI×?²ð U�bMŽ
¡«œ_« …œu?łË Peoduction ÃU?²?½ù« …œu?ł ¨ Design Quality rO??L?B?²?�« …œu?ł ∫ w¼ W??�b?)«

© 2001 ¨ W�œ«—b�«® Performance Quality
Âb??�?²??�ð w²�«  U??OKL??F�« VO�U??Ý√Ë WDA½√ U??NÐ b?B??I¹Ë ∫Quality Control …œu??'« W‡³?�«d??� æ
lL?ł s� sJ9 w²�« WOzU?B?Šù« VO�UÝ_« Â«b?�²?Ý≈ vKŽ bL?²?Fð w¼Ë ¨…œu'«  U?³KD²� “U?$ù
¡«œ_« `O×?BðË 5�%Ë ¨W?Nł s� U¼«u²?�� vKŽ rJ×K� …œu?'UÐ WIKF?²*«  U�uKF*« s� r� d?³�√
W?OKL??ŽË  ö?šb*« …œu?ł WÐU?�— V½U?−?Ð wzU?NM�« Z²M*« …œu??ł WÐU?�dÐ r²?Nð w¼Ë ÆÈd??š√ W?N?ł s�

Æ©1996 ¨s¹b�« s¹“ ® ÃU²½ù«
 «¡«d?ł≈Ë   U??ÝU?O?Ý  s‡‡?‡‡L?C?²?¹ ÂUE½ w¼Ë ÆQuality Assurance  …œu?'« ÊU??L?{ Ø b??O‡�Qð æ
jI?�  W?O?łU²½ù«  W?‡‡‡‡OKL?F�«  Èu?²?��  v‡‡?‡‡‡KŽ fO� …œu?'«  U?³KD²0 ¡U?�u�« s� b?�Q?²K� ·b?N‡‡‡‡ð
W³�«d� ·ö?�Ð ¨…œu'« bO�QðË Æ (1998¨vHDB�® W?�U� WLEM*« nzUþË  Èu²?�� v‡‡‡‡‡‡‡‡KŽ sJ�Ë
ÊËœ W�uKO?(«Ë jD�?� u?¼ U?L?Ž  U?�«d×?½ù« lM* ·b?N¹ U?OzU?�Ë U?O?�U?³?²?Ý≈ «b?N?ł q¦9 ¨…œu?'«

  ÆUNŽu�Ë
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l¹uD²�« Ë√ ¨Ÿ«bÐ_« d³²FðË ¨ÊUÐUO�« w�  UOMO²��« w�  √bÐ ∫ Quality Circles …œu'«  U‡IKŠ æ
…d??O?G??� W?Žu??L?−??� sŽ …—U?³??Ž w¼Ë Æ©Ê«—u??łË ZM1œ® WK�U??A�« …œu??'« Íbz«— —UJ�ù w½UÐU??O�«
 öJA?� iFÐ qOK%Ë W?A?�UM�Ë wM¼c�« nB?FK� rE?²M� qJAÐ lL?²?& 5K�U?F�« s� W?�½U−?²?�

ÆUNF� q�UF²K� UOKF�« …—«œû� WK¹bÐ ‰uKŠ .bIðË qLF�«
hzUB)« vKŽ Íu²% UN½√ YOŠ …œu'« w� wÝUÝ√ ÊuJ� d³²FðË ∫ Specification WH�«u‡*« æ

©2004 ¨dJÐ uÐ√® Æ U³žd�«Ë  U³KD²*«Ë
œ—«u*«Ë  U?OKL?F�«Ë  «¡«d?łù«Ë wL?OEM²�« qJO?N�« tÐ b?B?I¹Ë ÆQuality System …œu‡'« ÂUE‡½ æ

©2004¨dJÐ uÐ√® ÆWLEM*« w� …œu'« …—«œù W�“ö�«
qLF�« vKŽ bL²F¹ w−NM� »uKÝ√ ¢ w¼ ÆTotal Quality Management WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ æ
q¦�_« Â«b�²Ýù«Ë …QAMLK� WHK²<«  UOKLFK� dL²�*« 5�×²�« w� 5K�UF�« W�—UA�Ë wŽUL'«
·uÝË® Æ©2004¨r�UŽ® ¢ qOLF�« U?{— oOI×²� wLJ�« qOK×²�«  «Ëœ√ Â«b�²?ÝSÐË WŠU²*« œ—«uLK�

.(2 r�— bMÐ - UIŠô qOBH²�UÐ ÁuNHLK� œuF½
w� œU?B?²?�û� s?�UJ�«Ë w�U?(« ¡«œ_« ¢ w¼ ∫National Copetitiveness W?OMÞu�« W?O??�?�UM‡²�« æ
vL�ð w�Ë_«Ë Æ¢W?O³Młô«  «œUB?²�ù« q³� s� W?LŠ«e* ÷dF²ð w²?�« WDA½ô«Ë  UŽUDI�« —UÞ≈
vKŽ dŁ_« …bO?FÐ  «—bI�UÐ r²?Nð w²�«Ë WM�UJ�« WO?��UM²�« vL?�²� W?O½U¦�« U�√ ¨W¹—U?'« WO?��UM²�«
wÐd????F�«b???N???F?*«® W½U???I????²�« W�U???ŠË w?LKF?�« Y×???³?�«Ë rOK?F???²�« d?¹uDð œu???N????ł q¦???� W????O???�???�UM?²�«

Æ©2004¨jOD�²K�
¨  U?LE?M*« U?NKþ w?� lOD²?�ð w?²�« W?Oð«u*«  U??¾?O?³?�« W?¾?O??Nð v�≈ W?O??�?�UM²�«  U??ÝU?O??Ý ·b?NðË æ

.(Hamalainen,2003) .«—U¼œ“≈Ë WO��UMð d¦�√ `³Bð Ê√ ¨ WDO;«  UFL²:«Ë
W?O?L¼√ l� ¨…d?Š ‚u?Ý w� `Ðd*« ‰ö?G?²?Ýù« vKŽ ŸËd?A*« …—b?� ¢ wMF?ðË ∫  U?LEM‡*« W?O?�?�U‡Mð  æ
W?F??O?³Þ ·ö?²??š≈ v�≈ …—U?ýù« W?O??L¼√ l� Æ©2004 ¨l¹œË® Æ¢ p�cÐ t??�U?O?� W??O?H??O?� vKŽ ·d??F?²�«
lÐUÞ Ë– U??N?C??FÐË ¨ w�b??š Ë√ włU?²½≈ ÍœU??B?²??�≈ lÐUÞ Ë– U??N?C??F?³??� ¨ lL?²??:« w�  U??LEM*«

. (Hamalainen, 2003) Æw½b� lL²−� Ë√ w½u½U� Ë√ ¨W�uJ(« …eNłQ� wÝUOÝ

w−Oð«d²Ý≈Ë w��UMð tłuðË WH�KH� WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ v�≈ …œu'« WÐU�— s� 2-1
…d�UF*«  ULEM*« w�

v²?Š WKŠd?� qJ� …e?O?L*«  U?L?��«Ë ¨…œu?'UÐ ÂU?L?²¼ù« —uDð qŠ«d?� ©1® r�— ‰Ëb'« `{u¹ 
Æ©WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ …—uŁ Ë√ W�dŠ® ‡Ð vL�¹U� v�≈ ‰u�u�«

∫ —u�c*« ‰Ëb'« s� W�UN�«  UEŠö*« iFÐ ’ö�²Ý≈ sJ1Ë 
d?³Ž …œu?'« Êu?LC?�Ë ‚UD½ w� W?O?L�«dðË …d?L?²�?� ¨WKš«b?²� W?O?Žu½  «—uDð „UM¼ Ê√ ∫ ôË√

∫ w�U²�U� UN×�ö� r¼√Ë ¨WOM�e�« UN²KŠ—
¨(Z²M*« …œu?ł) vKŽ W?O½U?¦?�«Ë w�Ë_« 5²KŠd*« w� …œu?−K?� w�Ë_«  U¹«b?³�« e?�dð ∫ Z²M‡?*UÐ t?łu‡²� æ
l�Ë ÆW?³O?F*«  U−?²M*« W?³�½ iO?H?�ð ·bNÐ ÃU?²½û� W?IŠö�« h×?H�«  U?OKLŽ ‰ö?š s� p�–Ë
W¹b?OKI?²�« h×?H�«  UOK?LŽ d¹uD?²� WOzU?B?Šù« VO�U?Ý_« X�b?�²?Ý« ¡U?B?Šù« rKŽ w� —uD²�«
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s� b¹b?F?�UÐ «b?Š Íc�« d?�_« ¨ÃU?²?½ù« …œu?ł vKŽ WÐU?�dK?� WK�UJ²?� WD?A½√ v�≈ U?NK¹u?%Ë W??OMH�«
 ÆÃU²½ù« …œuł vKŽ WOzUBŠù« WÐU�d�« WKŠd0 WO½U¦�« WKŠd*« n�Ë 5L²N*«

s� ‰u??×??²�UÐ …œu??'« W??Ý—U2Ë dJ� w?� U??O?Žu?½ «—uDð W??¦�U??¦�« WKŠd?*«  b?N??ý ∫ ‚u‡?��UÐ t??łu??²‡�« æ
Prevention Versus Inspection ©WOzU�u�« ØWO?�U³²Ýù« …œu'« v�≈ (WIŠö�« …œu'«)  UÝ—U2
·UA²�≈Ë UNŽu�Ë q³�  U�«d×½ù« lM* …œu'« ÊUL{ Ø bO�Q²�  ·bNð WK�Uý WÐU�— ‰öš s‡‡‡� ¨
o¹u�²�UÐ tłu?²�« WKŠd� q¦9 …—u�c*« WKŠd*« Ê√ ©2004¨ÈdLF�«® Èd¹Ë ÆUI?³�� …œu'« ¡UDš√
d³?�√ WO?�uÝ hB?Š vKŽ Ÿ«dB�«Ë ÃU?²½ù« WHKJð qOKIð vKŽ  U?LEM*« ’d( …œu?'« —uDð w�

 Æ5��UM*« s¹dšü«  U−²M� s� …œuł d¦�√ Z²M� ‰öš s�

WOÝUÝ_« UN×�ö�Ë …œu'UÐ ÂUL²¼ù« qŠ«d* wŽuM�« —uD²�« ¢ ∫ ©1® r�— ‰Ëbł

WOÝUÝ_« `�ö*«
Æ UOM¹dAF�« æ

s� b�Q²K� ÃU²½ù« W¹UN½ bFÐ wM� h×� æ
ÆWŽu{u*«  UH�«uLK� W�b)« Ë√ Z²M*« WIÐUD�

Æ  UOMOFÐ—_« Ø  UOMOŁö¦�« æ
 UMO??Ž ¨W?OzU??B?Šù«  UM?O?F�« ∫ VO�U??Ý_« r¼√ æ
WÐU??�d�« jz«d??šË W??OKL??F�« vKŽ WÐU??�d�« ¨‰u??³??I�«

Æ…œu'« vKŽ

Æ UOMO�L)« nB²M� cM� æ
d³?²Fð w²�«Ë ¨WK�UA�« …œu?'« WÐU�— …dJ� W¹«bÐ æ
ÆWK�U??A�« …œu?'« …—«œ≈ W??�d?( W?O??I?O?I??(« …«uM�«
”U?O� ¨…œu?'« W?HKJð ∫ W¹—u?×?�Ë W�U¼ U?¹UC?� æ
rE?½ vKŽ e???O??�d???²�«Ë ¨lK�?K� W¹œU???L??²???Žù« W??ł—œ

. Zero Defects »uOŽ öÐ ÃU²½ù«
Ø  UOMOF³��« æ

…œu'« WOCIÐ  ULEM*« w� UOKF�« …—«œù« ÂUL²¼≈ æ
Æ ULEM*« w� WO×Ðd�«Ë …œu'« 5Ð jÐd�« æ
ÆWO−Oð«d²Ý≈ WH�KH� WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ æ

  Æw��UMð Õö�� WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ æ

…œu'UÐ ÂUL²¼ù« qŠ«d�
 ∫ w�Ëô« WKŠd*«

 U−²M*« h×HÐ ÂUL²¼ù« WKŠd�
WOMH�« qzUÝu�« Â«b�²ÝSÐ

 ∫ WO½U¦�« WKŠd*«
WOzUBŠù« VO�UÝ_« Â«b�²Ý≈ WKŠd�

ÃU²½ù« …œuł vKŽ WÐU�d�« w�

 ∫ W¦�U¦�« WKŠd*«
 UN½UL{Ë …œu'« s� b�Q²�« WKŠd�

 ∫ WFÐ«d�« WKŠd*«
…œu−K� WO−Oð«d²Ýù« …—«œù« WKŠd�
 ULEM*« WO��UMð rŽb�  UNHOþuðË

 ∫ s� YŠU³�« W�dF0 ©·dB²Ð® V�d� ∫ —bB*«
2001. Æ¡UH� —«œ ∫ Êœ—_« ÆWK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ÆÊËdš¬Ë W�œ«—b�« Êu�Q� ≠

∫d??B?� ÆW??OÐd??F�«  U?�??ÝR*« w� WK?�U?A�« …œu??'« …—«œ oO??³D²� wK?L?F�« ZN?M*« ¨s¹b�« s¹“ b¹d??� ≠
Æ1996 Æn�R*«
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U¹d¼u?łË ö�U?ý UÐö?I½≈ …œu'« —uDð w� W?FÐ«d�« WKŠd*«  b?Ný Æw?��UM‡²�« w−?Oð«d?²Ýù« t?łu‡²�« æ
w� W�Uš ¨©WK�UA�« …œu'« …—«œ≈® rO¼UH�Ë  UO�¬ oO³Dð w� ¡b³�« ‰öš s�  UÝ—UL*«Ë dJH�« w�
…œu?'« …—«œ≈ X�u??%Ë ÆW?O*U??F�«Ë W?O?L??OK�ù«Ë W?O?MÞu�«  U¹u?²??�*« vKŽ W?�??�UM*« ‚UD½ ŸU??�ð≈ ¡u?{
UN²O�?�UMð e¹eF²� ÕöÝË  ULEM*« w� w−Oð«d²Ýù« jOD�²�« W?OKLŽ w� w�Oz— ÊuJ� v�≈ WK�UA�«

 ÆUNM� XIKD½« w²�« Ê«bK³K� WOMÞu�« WO��UM²�«Ë
dJH?�« —uDðË …œu???'« —uDð w� …“—U???³�«  U??�ö??F?�« b??Š√ TQM WK�U??A?�« …œu??'« …—«œ≈ q¦9 ∫ U ??O‡?½U‡Ł
 U�uKF*« UOłu�uMJð w� —uD²�« vKŽ WLzU?I�«Ë tD³ðd*« tKŠ«d� W�Uš ¨¡«u��« vKŽ Y¹b(« Í—«œù«
—uDðË w?½U??�½ù« Í—U??C???(« —uD²�« w?� U¹—u??×??� «—Ëœ ¨W???−??O??²?½Ë V³??�??� ¨V?FKð w²�«  ôU???Bðù«Ë

.(1) r�— qJA�« `{u¹ UL� ÂUŽ tłuÐ  UFL²:«

U?L?� ¨w�U?(« Êd?I�« w� WK�U?A�« W*u?F?�«  ôUŠ  ôU?B?ðù«Ë  U�u?KF*« U?O?łu�uMJð  “e?Ž b?�Ë
—UJ²Ðù«Ë W?�d?F*«Ë W?O?{«d?²�ù« v?KŽ WL?zUI�« …b?¹b'« tðU?LEM?�Ë ©W�d?F*« œU?B?²?�≈® lÝuð XÝd?�

 ©2005¨vž«d*«® ¨©2005¨vL−F�«® ÆrKF²�«Ë Ÿ«bÐù«Ë

ö?žU?ý W?O?ł—U)« ‚«u?Ý_« ÂU?×?²?�≈ ·b?NÐ  U?LEMLK� W?O?�?�UM²�« …—b?I�« 5�?% `³?�√ U?L?� 
¨WO�Ëb�«  U�dA�« X×³?�√ YOŠ WOMÞu�« UNð«œUB²�≈ rŽb¹ U0 WC¼UM�«Ë W�b?I²*« ‰ËbK� UOÝUÝ√
s� 40• w�«uŠ vKŽ UNðdDO�Ð w*UF�« œUB²�ù« qJO¼ w� U¹—u×� «—Ëœ VFKð ¨WO�M'« …œbF²� Ë√

   ÆWO�Ëb�« …—U−²�« r−Š

…dEM�« W?O?L?¼√ «dJ³?� U?�—œ√ b?� UÐË—Ë√Ë ¨W?OJ¹d?�_« b?×?²*«  U?¹ôu�« ÊS?� ’u?B?)« «c¼ w�Ë
rŽœË œËb(« Ã—U?š qLF�« vKŽ U?¼eH( W?OÐË—Ë_«Ë WOJ¹d?�_«  ULEM*« w� …œu?−K� WO?−Oð«d?²Ýù«

ÆwÐË—Ë_« wJ¹d�_« s¹œUB²�ù« WO��UMð

W?¾O?N�«® ¡UA?½SÐ wCI¹  U½u½U?�  1987 ÂU?Ž WOJ¹d?�_« b?×?²*«  U¹ôu�« w� —b� b?I?� ÆUM¼ s�
WOMÞË …ezU?ł `M0 UO?łu�uMJ²�«Ë  UH?�«uLK� wMÞu�« bN?F*« ÂUO?� vKŽË ¨©…œu'« 5�×?²� WO?�uI�«
 U�b?)«Ë ÃU²½ù«  U?ŽUD� w� ©Baldrige National Quality Award®eO?L²�«Ë …œu?−K� W¹uMÝ
”ËU??N?−M²??ÝËË ¨Motorola ôË—uðu??�  w²?�d??A�  1988 ÂU??Ž X×M� b??�Ë Æ…d?O??G??B�« ‰U?L??Ž_«Ë
‰U??−??� w� ©Bama Companies® U??�UÐ W??�d??A� X×M� b??I??� 2004 ÂU??Ž U?�√ ¨Westinghouse
‰U?−?� w� W?O?F�U?'«  U?O?H?A?²?A*« ÈbŠ≈Ë ‰U?L?Ž_«Ë …—«œù«  U?OK� Èb?ŠùË ¨W?OK¹u?×?²�« W?ŽUMB�«

Æ  …dOGB�« ‰ULŽ_« ‰U−� w� W�dý ·ö�Ð  U�b)«

1992 ÂU?Ž v� Ëô« …d??LK� X×M� b?�Ë ¨©…œu??−K� W?OÐË—Ë√ …ezU??ł® W?OÐË—Ë_« ‰Ëb�« XF??{Ë U?L?�
Æ…œu−K� WOÐË—Ë_« WLEM*«Ë …œu'« …—«œù WOÐË—Ë_« W�ÝR*« 5Ð ÊËUF²�UÐ
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v?�Ë_« W ????????????łu?*«
lL??²???:« …—U??C??Š
U?????????????????? �Ë w?Ž«—e??�«
…Q?A½ s� t ?³ŠU?�
 «—U?????????????C????????????(«
W???1b????????????????????????? I???�«

∫…—«œù« w� wJOÝöJ�« ZNM*«
WOLKF�« WÝ—b*« ≠

…—«œù« W¹dE½ ≠
wÞ«d�ËdO³�« rOEM²�« ≠

∫…—«œù« w� w½U�½ù« ZNM*«
wLOEM²�« „uK��« ≠

ÍœUOI�« „uK��« ≠

∫W¹—«œù«  «—«dI�« –U�ðô wLJ�« ZNM*«
 UOKLF�« Àu×Ð ≠

rEM�« ZNM� ≠
WO�ü«  U³ÝU(« Â«b�²Ý« ≠

∫wðU�uKF*« ZNM*«
·«b¼_UÐ …—«œù« ≠

WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ≠
WÝbMN�« …œUŽ≈ ≠

∫ w�dF*« ZNM*«
W�dF*UÐ …—«œù« ≠
WŠu²H*« …—«œù« ≠

bFÐ sŽ WO�Ëb�« …—«œù« ≠
Ÿ«bÐù«Ë —UJ²Ðô« …—«œ≈ ≠
WO{«d²�ô«  ULEM*« ≠

 WLKF²*«  ULEM*« ≠

Í—«œù« dJHK� v�Ë_« qŠ«d*«q?³??????� U???????�
…—U????C???(«
WOŽUMB�«

…—U????C????(«

WO?ŽUMB�«

b???????FÐ U???????�
…—U????C???(«
WOŽUMB�«

…—U????C????(«

W???????�d??????F?*«

W????O?½U????¦�« W ?????łu*«
lL???²???:« …—U??C???Š
w??²??�« w ???ŽU??M??B??�«
…—u???¦�« U??N???²??−???²½√
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W?O?�??�UMð rŽœ w� qA??H�«Ë ÕU?−M�« q�«u?ŽË  «Ëœ_« ¨`?�ö*«Ë W?O¼U*« ÆWK�U??A�« …œu?'« …—«œ≈ ©2® 
             ULEM*«

…—«œ≈ …—uŁ Ê√ vKŽ ©Kelada1996¨1996 s¹b�« s¹“ ≠2001 ¨W??�œ«—b?�« ∫ ‰U??¦??L??�® »U???²J�« oH???²¹
v�≈ wKL?F�« wI?O?³D?²�«Ë wL?O¼U?H*« ∫ 5¹u?²?�*« vKŽ U¼—uDðË U?NðU?A?½ w� s¹bð WK�U?A�« …œu?'«

 ∫ s¹“—U³�« 5Ý—UL*«Ë ¡ULKF�« s� 5MŁù …eOL²� œuNł
VIK¹Ë ¨wJ¹d�√ wzUBŠ≈ —UA²��Ë lOMBð dO³š u¼Ë ∫ Edwards Deming ZM1œ œ—«Ëœ≈ ∫ ‰Ë_«
VO?�U???Ýô« l¹u?Dð w?�  U???OM?O???FÐ—_« c?M� Áœu????N???' WK?�U???A�« …œu????'« …—«œù © wŽd????A�« »_« ®
UJ¹d?�√ Ã—U?š Ã«Ëd�« XO?I� W?OJ¹d?�_«© ZM1œ® —UJ�√ Ê√ W?�—U?H*«Ë Æ…œu?'« 5�?×²� W?OzU?B?Šù«
W??OMÞË W??O½UÐU?¹  U?�U??{SÐ  —u?Þ w²�« Á—UJ�√ Õd??A� vŽœ Y?O?Š ÊU?ÐU?O?�« w� ‰U??L?Ž_« ŸU?D� w�
X×?³?�√ v²?Š ¨ U?O?MO?²?��« w� (Quality Circles  …œu?'«  U?IKŠ® —UJ?²Ð≈ ‰ö?š s� W?Žb?³?�
ÊUÐU?O�« —uÞ«d?³�≈ s?� U�U?ÝË ©ZM1œ® bKIð b?�Ë ¨W?�«b?²�?*« …œu−K� U?łc/ W?O½UÐU?O�«  U?ŽUMB�«

ÆWO½UÐUO�« WŽUMB�« …œuł rŽœ w� tðU�UNÝ≈Ë …œuN' «d¹bIð
b?FÐ Y¹b?(« dB?F�« w� …œu?'« œ«Ë— r¼√ s� d?³²?F¹Ë ∫  Joseph  Juran Ê«—u?ł n¹“uł ∫ w½U?¦�«

 Æ…œu'« …—«œ≈ ‰uŠ …“—UÐ WO�Ë√  U�UNÝ≈  UOMO�L)« cM� Âb� b�Ë ¨©ZM1œ®

…œU?Ž≈ w� …“—UÐ  U�U?N?Ý≈ Âb�Ë ÊUÐU?O�« …—U¹“ v�≈ vŽœ b?� ©Ê«—uł® ÊS?� ©ZM1œ® tKO?�“ ZN½ vKŽË
b?�Ë ÆtKO�eÐ …u?Ý√ U¼—uÞ«d?³�≈ s� U?�U?ÝË bK� YOŠ W?O½U?¦�« WO*U?F�« »d?(« bFÐ U?NðU?LEM� ¡UMÐ
W?OŁöŁ® rÝUÐ X�d?Ž …œu?'« Ÿu?{u?� w� d?OJH?²K� WK�U?ý W?I¹dÞ  U?OMO½U?L?¦�« nB?²M� w� Âb?�
WÐU??�d�« ¨…œu??−K?� jOD�??²�« ∫ w¼  U??O?KL??Ž ÀöŁ s� ÊuJ²?ð w²�«Ë ©Quality Trilogy …œu?'«

Æ…œu'« 5�% WOKLŽË …œu'« vKŽ

pKð s� W?BK�?²?�*« W?O?ÝU?Ý_« U?N×?�ö?�Ë WK�U?A�« …œu?'« …—«œ≈ rO¼U?H?� “dÐù wK¹ U?L?O?� ÷d?F½
w� UN?KA� Ë√ UN?ŠU−M� W?O�?Ozd�«  «œb;«Ë U?NI?O³D²� W?�b�²?�*«  «Ëœú� ÷dF½ rŁ ¨rO?¼UH*«

Æ…d�UF*«  ULEM*«

 ∫ WK�UA�« …œu'« `�ö�Ë rO¼UH� 1-2
⁄uKÐ vKŽ e??�dðË d?L?²??�*« 5�?×?²�« v?KŽ W?LzU?� W?O?JO?�UM¹œ W?H??�K� q¦9 WK�U??A�« …œu?'« …—«œ≈ æ
5K�UF�« „uKÝË  U¼U&≈ ¨W�UIŁ vKŽ dOŁQð UN¹b�Ë Æ U?�b)«Ë  U−²M*« ¨ UOKLFK� …œuł qC�√

Æ©Brown &Wiel,1996®  Æ¢ WLEM*« w�
t?łu²�« vKŽ b?O�Q?²�« v�≈ W?�U{ùUÐ ¨W?IÐU?��« —ËU;« vKŽ U?³¹dI?ð WOJ¹d?�_« ŸU�b�« …—«“Ë b?�RðË æ
…œu??'« …—«œ≈ ¢ ∫ w�U??²�U??� WK�U??A�« …œu??'« …—«œù U??N??H¹d??Fð w� ¨Customer Focus  qO??L??F�UÐ
d?L²?�*« 5�?×²�« rzU?Žœ WÐU?¦0 d?³²?Fð w²�«Ë W¹œU?ý—≈ ¡ÈœU³?� W?ŽuL?−?�Ë WH?�K� q¦9 WK�U?A�«
…œ—u*«  U?�b)«Ë  U?�U?)« 5�×?²� W¹d?A?³�« œ—«u*«Ë WO?LJ�« VO�U?Ýû� oO?³Dð w¼Ë ¨W?LEMLK�
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q³I?²�*« w�Ë UO�UŠ pKN?²�*«  UłU?O²ŠSÐ ¡U�u�« W?ł—œË ¨WLEM*« qš«œ  UOKL?F�« q�Ë ¨WLEMLK�
Æ©1996 ¨s¹b�« s¹“® Æ¢

U?Nð—Ëd?{Ë U?N?²?O??Šö?�Ë ¨W?LEM� q� qš«œ U?NÐ W?D³ðd*« —«Ëœ_« W?F?O?³Þ vKŽ d??š¬ n¹d?Fð e?�d¹Ë ß
q�U?ý d¹uDð v�≈ qšb?� w¼ W?K�U?A�« …œu?'« …—«œ≈ ¢ ∫ UN?½√ vKŽ U¼«d?O?� ¨ U?LEM*« Ÿ«u½√ W?�UJ�
ÂU�?�_«Ë  «—«œù«Ë UOKF�« …—«œû� W?OM�UCð W?O�u¾�?� qJA¹Ë Æ¡«œ_« qŠ«d� W?�U� qLA¹ d?L²?��
q¦?� W?C?¹d?Ž ·«b¼QÐ ¡U?�u�«Ë qO?L??F�«  U?F?�uðË  U?łU??Š ŸU?³?ýù U?O?F?Ý œ«d?�_«Ë q?L?F�« ‚d?�Ë
v�≈ Âu??N?H*« «c¼ ·d??BM¹Ë Æu??LM�«Ë W?O??�u?��« W??B?(« …œU¹“Ë W??HKJ²�« i?H?šË …œu?'« 5?�?%
ÂU�?�_« dłU²?�Ë ‚œUMH�«Ë  UOH?A²?�*«Ë ·—UB*« q¦� W?O�b)«  U?LEM*«Ë WOŽUM?B�«  ULEM*«

 Æ©2000¨e¹eF�« b³Ž® Æ¢ WO�uJ(«  ULEM*«Ë
rŁ s�Ë U¼œu?łu� œb?×L?� W?�dAK� W?H?�KH?� UN� œ«d?�_« rN?Hð vKŽ e?�dO?� ¨©1999 ¨e?�UOK¹Ë® U?�√ ß
U?L� ¨U?NÐ œd� qJ� W?�d?A�« WH?�K� n¹dF?ð vMFð WK�UA�« …œu?'« …—«œ≈ ¢ ∫ U?N�d?F¹ YOŠ ¨U?NŠU?$
p�– qL?A¹Ë ¨V¹—b²�«Ë  U?OMI?²�«Ë  «Ëœ_« Z�œ ‰öš s� qO?LF�« U?{d� rz«œ oO?I% vKŽ qL?Fð
…œu'« WO�UŽ  U�bšË  U−²M� oKš v�≈ ÍœR¹ U2 W�d?A�« qš«œ  UOKLF�« w� «dL²�� UMO�%

Æ¢
w�U?²�UÐ U?NK�UJð …—Ëd{Ë ¨U?Nð«– b?Š w� W¹d?×Ý …«œ√ X�?O� U?N½√ vKŽ ©Dearlove,2003® e�d¹Ë ß
qš«b??� q�UJð vK?Ž qL?F?¹ …œu?−K?� qšb?� ¢ U?¼«d?O??� W¹—«œù« qš«b*«Ë VO?�U?Ý_« s� U?¼d?O??ž l�

Æ¢  ULEM*« qš«œ ÃU²½ù« VO�UÝ√Ë dJH�« dOOGð ‰öš s� dL²�*« 5�×²�« ·bNÐ …œbF²�

 «d?³š XML?Cð w²�«Ë ¨W?�öF�«  «–  U?OÐœ_« iFÐ W?Fł«d?�Ë ¨WIÐU?��«  U?H¹dF?²�« s� sJ1Ë
…—«œ≈ W?H?�K?� d¼u?ł sŽ d?³?Fð w²?�« W?O?ÝU?Ý_« `�ö*« s� W?Žu??L?−?� v�≈ ‰u?�u�« ¨W?F??Ý«Ë W?O*U?Ž

∫ wK¹ ULO� ¨WK�UA�« …œu'«
r¼√ b?Š√ ¨WK�U?A�« …œu?'« dE½ W?N?łË s� ¨q¦1 qO?L?F�U?� ∫ U?L?NMOÐU?�Ë «d?O?š√Ë ôË√ qO‡L?F�« ∫ ÎôË√
W¹U??G�« q¦1 qO??L?F?K� d?L??²?�*« ¡U??{—ù«Ë ¨Assets Economic W?L?EMLK� W¹œU??B?²??�ù« ‰u?�_«

ÆWO��UMð  «eO� »U�²�≈ v�≈ WOŽU��«  UEMLK� WO−Oð«d²Ýù«Ë WO�uO�«

qO??L??F�UÐË qO??L?F?�« v�≈ t?łu??²�«  «—U??³??²?Žù Èd??³??� W?O??L¼√ (W??OÐË—Ë_« …œu?'« …ezU??ł) wDFðË
Ê√ v�≈ —U?A¹ U?L?� ÆWOÐË—Ë_«  U?LEM*« w� …œu?'« »—U?−?²� U?NL?L?O?Ið w�  Customer  Focus 
b?FÐU?� WKŠd� c?M� r�UF�« d?³?Ž ©W?O½UÐU?O�«  U�d?A�«® ÕU?$ w� W¹Ë«e�« d?−?Š q¦1 qO?LF�UÐ t?łu?²�«

ÆÂuO�« v²ŠË WO½U¦�« WO*UF�« »d(«

sJ�Ë ¨wł—U)« qO?LF�« vKŽ jI?� dB²?I¹ô WK�UA�« …œu?'« sL{ qOL?F�« ÂuNH?� Ê√ dO?�c²�« wIÐ
oO??I?×??²� U¹u??Ý Êu½ËU?F??²¹ s¹c�« W??LEM*« w� 5?K�U?F�« W??�U?� q?L?A¹ Íc�«Ë U??C¹√ wKš«b?�« qO?L??F�«

Æ©Dearlove,2003®ÆUNÐ WK�UA�« …œu'« ÂUE½ ÕU$≈Ë ¨UN²�UÝ— „«—œ≈Ë UN�«b¼√
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vKŽ U²�R� U−�U½dÐ Ë√ Uz—UÞ öŠ X�O� wN� Æw−Oð«d?²Ýù« dOOG²K� WH�K� WK�UA�« …œu‡'« ∫ ÎUO½UŁ
V½U?ł v�≈ ¨U?N?O?� 5K�U?F�« œ«d?�_« „uK?Ý dO?O?G?ðË W?LEM*« W?�U?IŁ d?O?O?Gð v�≈ ·b?Nð U?N½√ —U?³?²?Ž≈
W??LEM*« W?¹ƒ— w� qO??�√ ÊuJL??� U??N??łU??�b½≈ VKD²?¹U?� u?¼Ë ¨qL??F�« VO�U??Ý√Ë  U??OKL??F�« d?¹uDð
UN?IO?³Dð s� …dýU?³� ZzU²½ l?�uð ÂbŽ VKD²¹ U?L� ¨UNKL?Ž  UO�¬Ë  U?NL?O�Ë UN?²�UÝ—Ë ¨W?OK³I?²�*«

 ÆdOBI�« qł_« vKŽ

w� W?Ýu?LK�  U?ŠU?$ XI?I?Š w²�« W?OJ¹d?�_«  U?LEM*« Ê√ ©Zairi&Baidoun-2003® Èd¹Ë
Æ5²MÝ s� d¦�ù UNIO³Dð vKŽ X³þ«Ë w²�« pKð w¼ WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ oO³Dð

rN?�Ë ¨©r�UF�« d?³ŽË sÞu�« d?³Ž® qO?LF�UÐ t?łu²�« Ê√ YO?Š Æw��UMð Õö?Ý WK�UA�« …œu‡'« ∫ ÎU?¦�UŁ
U??OKš«œ W??O?�u??��« W??B?(« lO??Ýuð v�≈ …—Ëd??C�UÐ ÍœR¹ ·u??Ý ÕU??−MÐ U??N?²??O?³?KðË tðU?łU??Š l³??²ðË

Æ5��UM*« ÁU& WO��UM²�«  «eO*« s� b¹e� »U�²�≈Ë ¨UOł—UšË

W�U?L??FÐË ¨©«b½u¼ q¦?�® W??OJ¹d?�_« …b?×??²*«  U¹ôu�« w� W?O½U?ÐU?O�«  «—U?O?�?�« l½U?B?� XI??I?Š b?�Ë
 «—U?O?��«  U??�d?ý w� U?Nz«dE½ v?KŽ «d?O?¦?� X�u??Hð W?O?łU?²½ù« w� W??O?ÝU?O?�  ôb?F?� ¨W??OJ¹d?�√

.(Dearlove,2003). ÕU−MÐ WK�UA�« …œu'« qš«b� oO³Dð W−O²½ WOJ¹d�_«

…œu'« eJðdð YOŠ ∫ WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ WH�K� w�  «Ëœ_«Ë dA³�« WOzUMŁ jÐ«dðË q�UJð ∫ ÎUFÐ«—
¨U??OKF�« …—«œù« rŽœ q¦??�  ©Soft® d??A?³?�UÐ j³ðd¹ U??L¼b??Š√ ¨q�«u??F�« s� 5O??ÝU?Ý√ 5?Žu½ vKŽ
—UJ²Ðù«Ë Ÿ«b?Ðù« vKŽ …—b??I�«Ë  ôU?B?ðù«Ë ¨5K�U?F?�« rŽœË rN??HðË W?�—U??A??� ¨wŽU?L??'« qL??F�«
¡UMÐ w� W?O−?Oð«d?²Ýù« q�«u?F�UÐ iF?³�« U?NHMB¹ w?²�« q�«uF�« w¼Ë ÆV?¹—b²�«Ë d?L²?�*« rKF?²�«Ë

ÆWK�UA�« …œu'« …—«œ≈ rE½ ÕU$Ë

j³ðd?O� ©U?I?Šô tMŽ Àb×?²½ ·u?ÝË® ¨wJO²J²?�UÐ nMB¹ Íc�«Ë ¨q�«u?F�« s� dšü« ŸuM�« U?�√ 
∫ U?NM�Ë WK�U?A�« …œu?'« ÕU$Ë oO?³D²� W?�“ö�«Ë (Hard) W¹—Ëd?C�« WO?LKF�« VO�U?Ý_«Ë  «ËœùUÐ
bŽ«u�Ë —«d?I�« rŽœË  U�uKF*« rE½ ¨ UOKLF�« …—«œ≈ rE½Ë …œu'« W?HKJð rE½ ¨…œu'« WÐU�—  «Ëœ√

 ÆU¼dOžË  ÆW�“ö�«  U½UO³�«

ÂUE½ ) v�≈ ÊuJðU� »d�√ wN� ÆWF�«b�« UNðu�Ë WK�UA�« …œu?'« d¼uł ÆdL²�*« 5�×²�« ∫ ÎU��Uš
w� Continuous Improvement …d??L?²??�?� 5�??%  U?O?KL?Ž c??O?H?MðË oK) ( q�UJ²?� Í—«œ≈
Z²M¹ Ê√ sJ1  U?LEM*« w� W�U?� …bŽU?�*« rEM�«Ë W?OL?OEM²�« WDA½_«Ë ¨Processes  UOKLF�«
v�≈ sJ�Ë ¨© U?łd?<«® v�≈ fO� d?³?�√ ÂU?L?²¼≈ t?O?łuðË ¨qO?L?F�«  U?F?�uð ‚u?Hð U0— ZzU?²½ U?NMŽ
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tKL?Ž ‰U−?� w� œd� q� W?O�R�?� u¼ d?L²?�*« 5�×?²�«Ë Æ Ułd?<« pKð X−?²½√ w²�«  UOKL?F�«
Æ5�×²�« œuN' ‰u¾�*« d¹b*« s� rŽœ l� tLEM*UÐ

X×??³?�√ Y?O?Š ÆÕU??−M�«Ë oO??³D²?�« w� „d?²??A*« rÝU??I�« Æ U??�uKF*« U??O??łu�uMJðË r?E½ ∫ ÎU?ÝœU??Ý
WDA?½_« W?�U??� w� U??N?O?KŽ b?L??²??Fð w²�« W??¦¹b??(«  U??LEM*« `�ö??� b??Š√  U?�u?KF*« U??O?łu�u?MJð
W??O�Ëb�« W??�U?š  U??LEM*« d??³??Ž  U?�uK?F*«Ë W?�d??F*« rÝU??IðË ‰Ë«bðË ¨—«d??I�« rŽœË  U??OKL??F�«Ë

  Ær�UF�« d³Ž qLFð w²�«Ë UNM� ◊UAM�«

  ∫ ‰ULŽ_«  ULEM� V½U−Ð WO�uJ(«  UEM*« w� WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ WOL¼√  ∫ ÎUFÐUÝ 
W¾?OÐ d¹uD²� Â“ô ◊d?A� ’u?B)« vKŽ W?OÐdF�« W?O�uJ(«  U?LEM*« w� `K�Ë ÂU¼ VKD� u¼Ë   
WOÐdF�« WO?��UM²�« d¹dIð p�– v�≈ —Uý√ UL� WOÐd?F�« WO��UM²�« W�UŠ d¹uDðË ‰ULŽ_«Ë —U?L¦²Ýù«

Æ2005 ÂUF�

w� WK�U??A�« …œu?'« oO?³?Dð W?O?L¼ù «dJ?³?� ©W¹—«œù« W?O?L?M²K� W?OÐd??F�« W?LEM*«® XM?D� b?�Ë  
WOFL?'« ŸUL²ł≈ d¹dIð qLŠ YOŠ ¨U?NÐ WOLM²�« œuNł rŽb� WOÐdF�« ‰Ëb�UÐ W?O�uJ(« …eNł_«
pKð w� ©W?K�U?A?�« …œu?'« rE½® o?O?³D²?� W?×K� …u??Žœ  1996 u??O�u¹ w� W??LEMLK� W??O??�u?L??F�«

  ÆWOJ¹d�_« …b×²*«  U¹ôu�« W�Uš W�bI²*« ‰Ëb�UÐ …uÝ√ …eNł_«
U½«–¬ Ë√ U�?L×?²� «—uN?Lł ·œU?Bð r� ¨rŽ_« VKž_« w� ¨…uŽb�« pKð Ê√ ÊUM¾?LÞSÐ rŽe½ Ë®  

  Æ© Êü« v²Š WOÐdF�« WO�uJ(« …eNłô« Èb� WOžU�
 

qN??�¹U?� u¼Ë ∫ W??OMÞË  U??�U?IŁ l?� W?�œU??B?²??� d?O??ž lÐUD�« W?O?*U?Ž WK�U??A�« …œu??'« …—«œ≈ ∫ UM�UŁ
jÝË_« ‚dA�« W?IDM� w� UN�u?Š Õu��  —U?ý√ b�Ë ¨W?OÐdF�«  ULE?M*« w� UNF¹uDðË U?NI?O³Dð
ÊËœ ‰u?????% W?????³?????I????Ž q?¦9ô W?????I?DM?*« pK?ð Ê«bK?Ð w� …b?zU?????��« W?????OM?Þu�« W?????�U?????I?????¦?�« Ê√ v�≈

Æ©Zairi&Baidoun-2003®ÆUNIO³Dð

«œuNł X�cÐ WOJ¹d�ô«  U�dA�« Ê√ v�≈ dOA¹ ©Dearlvor,2003® ÊS� ’uB)« «c¼ w�Ë   
…—«œ≈ ‰U−� w� WO½UÐUO�«  U�dA�«  «d³š oO³DðË l¹uDðË WÝ«—b�  UOMO½UL¦�« nB²M� cM� WH¦J�

 Æ U�dA�« pKð WO��UMð e¹eF²� UNHOþuðË WK�UA�« …œu'«
…—«œ≈ Âu??N?H??� s¹uJð w?� W?IÐU??��« `�ö?*« rEF??� q�UJð ©2 r�— qJý® w?�U?²�« qJ?A�« `{u¹Ë 

 wK�UJð ÂuNHL� WK�UA�« …œu'«
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¢WK�UA�« …œu' …—«œù q�UJ²*« ÂuNH*« V½«uł ¢ ∫ ©2® r�— qJý
∫—bB*«

Kanji,Gopal and Asher,Mike.100 Methods for Total Quality  
Management. UK: SAGE. 1996. p7.

∫ WK�UA�« …œu'« …—«œ≈  «Ëœ√ 2-2
…—«œ≈ ÂUE½ W�«b²Ý≈Ë ¡UM³� Âb?�²�ð w²�« W�UFH�«  «Ëœ_« WOC� l� q�U?F²�« w� dE½ w²NłË „UM¼

∫ w�U²�U� ¨WLEM*« qš«œ WK�UA�« …œu'«

…—«œù« rKŽ  «Ëœ√ W�U?� qLAð WK�U?A�« …œu'« …—«œ≈  «Ëœ√ Ê√ ÈdðË ∫ WO�u?Lý dE½ W?NłË ∫ v�Ë_«
W½U?O?�Ë 5ÞuðË ¡UMÐ w� W?ÝuLK� …b?zU� U?N� ÊuJð Ê√ sJ1 w²?�«Ë ¨W�ö?F�«  «– Èd?š_« ÂuKF�«Ë

 ©Kanji&Asher,1996® ∫ w�U²�U� UNL�IðË ÆWK�UA�« …œu'« ÂUE½
qOK% ¨AQL ‰u??³??I*« …œu??'« Èu??²??�?� ∫ d??B??(« ô ‰U??¦*« qO??³??Ý vKŽ r?CðË ∫ W¹—«œ≈  «Ëœ√ æ
W??H?�«u*«Ë X½U??ł jz«d??š ¨ZM1œ …—Ëœ ¨Benchmarking wF??łd*« ”U??O?I?�« ¨bzU?F?�«Ë W?HK?J²�«

ÆqLF�« ‚d�Ë …œu'« dz«Ëœ ¨ISO9000 WO�Ëb�«
rO?LBðË W?¹œUL?²?Žù« ¨ZzU²M�«Ë »U?³?Ý_« jD�� q?OK% ¨Ãd(« —U?�*« qOK% ∫ W?OKOK% VO�U?Ý√ æ

ÆU¼dOžË ÆrEM�«

Embedded EPS Files
There is one or more embedded EPS file on this page.

Adobe Acrobat does not support the display of this type of object but it will be printed to a PostScript device.



32

 Æ’dH�« qOK% Ë wM¼c�« nBF�« q¦�  ∫ —UJ�_« bO�uð VO�UÝ√ ß
qOK×?²�«Ë  UMOF�«  ¨o�b?²�« jz«dš ¨h?×H�« rz«u?� q¦� ∫  U½U?O³�« ÷d?ŽË qOK%Ë lLł VO?�UÝ√ ß

ÆU¼dOžË  U½UO³K� w�uHB*«
VO�U??Ý_«Ë  «Ëœ_« s� W?Žu?L??−?� vKŽ e??�dð w²�«Ë ¨W??FzU?A�« w¼Ë Æ…œb??×?� dE½ W??N?łË ∫ W?O?½U?¦�«
…œu?'« …—«œ≈ w?� U¼d?O?ž s?� U?Žu?O??ý d?¦?�√Ë …—d?J²?� …—u?B?Ð Âb?�?²??�ð w²�«Ë W?O?MH�« W?O??ÝU?Ý_«

 ∫ wK¹ U� qLAðË ÆWK�UA�«
 ∫Control Chart ≠ …œu'« WÐU�— jOD�ð (1
Pareto Chart _ u²¹—UÐ vM×M� jD�� (2

Fishbone Chart _ WJL��« rEŽ jOD�ð (3
Run Chart _ ÁU&ù« jOD�ð (4

  Bar Chart _ ÍœuLF�« jOD�²�« (5
Scatter Chart _  X²A²�« jD�� (6

Flow Chart _ o�b²�« WD¹dš (7
Analysis Cause and Effect ≠ ZzU²M�«Ë »U³Ý_« jD�� (8

∫ ULEM*« WO��UMð rŽœË d¹uDð w� WK�UA�« …œu'« qA� »U³Ý√Ë ÕU$ q�«uŽ3-2
∫…d�UF*«  ULEM*« WO��UMð vKŽ …dŁR*« q�«uF�«1-3-2

 ∫ ‰ULŽ_«  ULEM� WO��UMð vKŽ …dŁR*« q�«uF�« s� 5Žu½ 5Ð eOOL²�« sJ1
vKF?� ÆW?O�Ëb�« Ë√ W?O?L?OK�ù« Ë√ ¨W?OK;« W?¾?O?³�« ¡«u?Ý ÆW?O?ł—U?)« W?¾O?³�U?Ð WD³ðd*« q�«u?F�« ∫ ‰Ë_«
¨W?OF?¹dAð ∫ 5ÐU?� W?O?��UM²�« W?LEM*« …—b?� vKŽ …dŁR*« q�«u?F�«  ËU?H?²ð WO?K;« W¾?O?³�« Èu?²�?�
W�U{ùUÐ ÆWO�UIŁË  ©‰ULŽ_«Ë —UL¦²Ýù« ŒUM�  «dOG²� W�Uš® W¹œUB²�≈Ë WOÝUOÝË ¨WOŽUL²ł≈
¨ÊuKL??²?;«Ë Êu?O?�U?(« Êu?�??�UM*« ∫ q¦?� W??LEM*« qL??FÐ WD³ðd*« W??O?�?O?zd�« ·«dÞ_« —«Ëœ√ v�≈

ÆÊËœ—u*« Ë ÊułËd*« ¨WO�U*«  U�ÝR*« ¨‰ULF�«  ULOEMð ¨W�uJ(«

dŁ√ ¨W?O?łu�uMJ²�«  «—uD²�« ∫ q?¦� U?N?O?� …dŁR*« q�«u?F�« ŸuM²?²?� W?O�Ëb�«Ë W?O?LOK?�ù« W¾?O?³�« U?�√
◊U?A½Ë ‰«u??�_« ”Ë¡— W?�d?Š ¨W??O*U?F�« …—U??−?²�« W?L?EM� —Ëœ ¨W?O?ÝU??O?��«Ë W¹œU??B?²?�ù«  ö??²J²�«
 U?ÝUO?ÝË W¹—U?−?²�«  U?ÝUO?��« ¨W?O?�dF*«Ë W?O?łu�uMJ²�«  «—uD²?�« ¨ UO?�M'« …œb?F?²�  U?�d?A�«

 ÆWHK²<« ‰Ëb�« Èb� ‰ULŽ_«Ë —UL¦²Ýù«
…—«œù« »uKÝ√Ë jLMÐ WD³ðd*« q�«u?F�« w¼Ë ∫ WLEMLK� WOKš«b�« W?¾O³�UÐ WD³ðd*« q�«u?F�« ∫ w½U¦�«
¨—«dI�« –U?�ð≈ ¨ ôUBðù« ¨w−Oð«d²?Ýù« jOD�²�«  ∫ q¦� W?O�Ozd�« WO?LOEM²�«  UOKLF�« …¡U?H�Ë
wLOEM²�«Ë w�ÝR*« ¡«œ_« rOOIðË ”UO?� ¨‰u�_« …—«œ≈Ë œ—«u*« hOB�ð ¨W¹dA³�« œ—«u*« …—«œ≈
UO?K×� WDO?;« W¾?O³�« l� qŽU?H²�«Ë wL?OEM²�« rKF²�«Ë b¹b?−²�« ¨WK?�UA�« …œu'« …—«œ≈ ¨Íœd?H�«Ë

ÆUO�ËœË UOLOK�≈Ë
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d?O?ž U¹b?% W?H?K²?<« ‰U?L?Ž_«  U?LEM� w� ©w?Ðd?F�«Ë wÐd?F�« d?O?ž® Íd?B?F?�« d¹b*« t?ł«u¹Ë      
s� t?²LEM?* WO?�?�UMð  «eO?� oKšË ¨sŽ Y×?³K� W?OKš«b�«Ë WDO?;« W¾?O?³�« l� q�UF?²�« w� Íb?OKIð
u¼Ë Æ©3r�— qJA�« l?ł«—® ÆÈd?š√ W?N?ł s� ‰U?L?Ž_« —UDšQÐ t?O?L?�½ Ê√ sJ?1U?� U?N?³?OM&Ë W?N?ł
…œu'« …—«œ≈ UNMO?Ð s�Ë WLEM*« eO9 oOI?×²� WŽuM²� W¹—«œ≈ rE½Ë qš«b?� wM³ð VKD²¹ Íc�« d�_«

ÆWK�UA�«

d�UF*« d¹b*«

WLEM*« …—«œ≈
W¹—«œù« nzUþu�« “U$≈ ≠

ÆWOLOEM²�«  UOKLF�« …—«œ≈Ë
v−Oð«d²Ýù« nOJ²�« ≠

v−Oð«d²Ýù« ‰öG²Ýù« ≠
WK�UA�« …œu'« rŽœ ≠

WDO;« W¾O³�« …—«œ≈
WO�U(« ’dH�« ‰öG²Ý≈ ß

WOK³I²�� ’d� oKš ß
WO�U(«  «b¹bN²�« VM& ß
 «b¹bN²�« ‚U³²Ý≈Ë l�uð ß

WOK³I²�*«

¢ …d�UF*«  ULEM*«Ë d¹b*« tł«uð w²�«  U¹b×²�« WFO³Þ ¢  ∫ © 3® r�— qJý

dB� Æw�Ëb�« —UL¦²Ýù«Ë ‰ULŽ_«  U¹œUB?²�≈ Æn×� uÐ√ Âö��« b³Ž ≠Æ©·dB²ÐË® ∫ —bB*«
19’ Æ2001ÆŸUFýù« —«œ ∫

…d�UF*«  U?LEM*« w� WK�UA�« …œu'« …—«œ≈  UI?O³Dð qA� »U³?Ý√Ë ÕU$ q�«uŽ  2-3-2
w� WK�U??A�« …œu?'«  U?I?O??³Dð qA?� »U?³??Ý√Ë ÕU?$ q�«u?Ž vKŽ ·d??F?²�« ÊUJ0 W??O?L¼_« s�
…œU?H²?�� ”Ë—œË  «d?³š ’ö?�²?Ý≈ sJ1 v²Š W?ŠU²*«  U?OÐœ_« ‰ö?š s� r�UF�« d?³Ž  U?LEM*«

 ÆW�—u�« s� s¹dOš_« 5L�I�« w� wÐdF�« l�«u�« WFł«d� bMŽ
©Dearlove,2003® ÆWK�UA�« …œu'«  UIO³Dð ÕU$ q�«uŽ æ

ÆŸUM²�≈Ë rN�Ë vŽË sŽ WLEM*UÐ 5K�UF�« lOLł WO�R�� dL²�*« 5�×²�« ÊuJ¹ Ê√ o 
  ÆUNŽu�Ë q³�  U�«d×½ù« lM� vKŽ eO�d²�UÐ ©…œu'« ÊUL{® vKŽ bO�Q²�« o 
Æ…«ËU�*« s� —bI�« fH½ vKŽ wKš«b�« qOLF�«Ë wł—U)« qOLF�UÐ ÂUL²¼ù« o 

5K�U??F?�« lO??L??' ¡«œû�Benchmarking  W??O??F??łd?*« d??O¹U??F*« q?O??−??�ðË l{u?Ð ÂU??L??²¼ù«  o 

 «—«d� –U�ð«
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ÆW�uN�Ð UNLOOIðË UN²Fł«d� sJ1 v²Š ÂU��_«Ë
Æ…œu'« ·«b¼√ cOHMðË …—uKÐ w� 5K�UF�« W�U� W�—UA�o 

ÆWK�UA�« …œu'« œuNł w� WO�UFHÐ UN²�—UA�Ë UOKF�« …—«œù« rŽœo 
ÆUO*UŽ WK�UA�« …œu'«  UIO³Dð qA� »U³Ý√ iFÐ ß æ

Zairi&Baidoun,2003) (Dearlove,2003) 
ÆWK�UA�« …œu'« …—«œ≈ rO�Ë  U³KD²� o�Ë rN�H½√ WLK�√Ë rOKF²� UOKF�« …—«œù« W�ËUI�o 

ÆWK�UA�« …œu'« Z�«dÐ cOHMð w� W�u�Q� dOž Ë√ ¨W³¹dž ‚dÞ Â«b�²Ý≈o 
ÆW¹—«œù«  U¹u²�*« nK²�� vKŽ ·U� 5J9 œułË ÂbŽo 

ÆwLOEM²�« q�«u²�«Ë WOKš«b�«Ë WO−Oð«d²Ýù«  ôUBðù« WOKLŽ w� nF{o 
Æ ULEM*« w� …œu'« ¡ÈœU³� ”džË rONHðË dAM� ·U� X�Ë hOB�ð ÂbŽo 

ÆWK�UA�« …œu'« oO³DðË …—«œ≈ sŽ ‰u¾�*« o¹dH�« …¡UH� w� hI½o 
ÆWK�UA�« …œu'« Z�U½dÐ w� 5K�UF�« W�—UA� nF{o 

ÆUOKF�« …—«œù« w� 5K�UF�« WIŁ nF{o 
Æ ULEM*« w� W�u¾�*« …œUOI�« nF{o 

ÆWK�UA�« …œu'« Z�U½d³� ”UL×K� ÈuI�« l�«b�« »UOžo 
ÆWLEM*« w� dOOG²K� W×{«Ë WO−Oð«d²Ý≈ »UOžo 

ÆUz—UÞ UŁbŠ Á—U³²ŽSÐ WK�UA�« …œu'« Z�U½dÐ l� q�UF²�«o 
Æqł_« …dOB� WO�U*« bz«uH�« vKŽ tO� m�U³*« eO�d²�«o 

ÆqOLF�« vKŽ eO�d²�« w� hI½o 
Æ…œu'UÐ ÁbBI½ U* tOKŽ oH²�Ë `{«Ë ÂuNH� vKŽ o�«u²�« ÂbŽo 

oO³D²Ð WD³ðd*« W�Uš …œu'« rE½ w� oOŁu²�«  UOKLŽË W¹—«œù«  «¡«dłù« bIFðË W�U¦�o 
Æ  ISO9000 q¦� Ëe¹û� WO�Ëb�«  UH�«u*«

∫ ISO ≠Ëe¹_« WLEM* …œu−K� WO�Ëb�«  UH�«u*«Ë WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ 5Ð W�öF�« ©3®
‰Ëb�« Èb� W�Uš ¨w�uI�« s�_«Ë ŸU�b�«  ôU−� w� …œu?−K� WOÝUOI�«  UH�«u*« …dJ�  √bÐ
 bNý 5Š w� ¨ UOMO²��«Ë  UOMO�L)« w� ©WO½UD¹d³�« ŸU�b�«  UH�«u�®  dNþ YOŠ Èd³J�«
p�–  wKð rŁ ¨uðU?M�« nKŠ V½U?ł s� ©AQAP …œu?−K?� ¡U?HK(«  U?�U??�«u?�® œö?O?�  U??OMO?F??³?��«

Æ1979 ÂUŽ  UŽUMB�« W�UJ� WO½UD¹d³�« WH�«u*« —«b�≈
WO�Ëb�« WLEM*« ) X�U� bI� Èd?³J�« ‰Ëb�« V½Uł s� WIÐU��« »—U−²?�«  UŠU$ s� U�öD½≈Ë
—«b�SÐ 1987 ÂUŽ cM� International Organization for Standardization-ISO ©fOO?I²K�
9000 Ëe¹_«® U?N?OKŽ oKÞ√ w²�«Ë ¨©‰Ë_« —«b?�ù«® …œu?'« ÊUL?{ rEM� W?O�Ëb�« W?H?�«u*« WK�KÝ
W??O??łU???²½ù«  U??LE?M*« w� …œu??'« …—«œù ÂUE?½ ¡UMÐË —U??O???²??š≈ v�≈ œu??I¹ w?KL??ŽË ÍœU??ý—≈ Ã–u???LM�
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1994 ÂU?Ž W�b??F?� U?N?ð—b?�√Ë v�Ë_« W?H??�«u*« d¹uD²Ð W??LEM*« X�U?�Ë Æ¡«u??��« vKŽ W?O??�b?)«Ë
œUF?O� ôuL?ýË UI?LŽ d?¦�√  UF?ł«d* Èdš√ …d?� …—u�c*«  U?H�«u*« XF?Cš rŁ ¨©w½U?¦�« —«b�ù«®
…œu??'« …—«œ≈ rE½ ) vL???�??� X?% ≤∞∞∞ ÂU??Ž w� ©Y?�U??¦�« —«b???�ù«® b¹b???ł »uŁ w� U¼—«b???�≈

(. ISO9000 :2000
…œu?'« …—«œ≈® 5Ð W�ö?F�« W?FO?³Þ ‰u?Š 5Ý—UL?*«Ë 5L²?N*« Èb�  ôƒU?�²�« s� b?¹bF�« —u?¦ðË
q�UJð Ë√ ÷—UFð ¨oÐUDð œułË Èb� ‰uŠË ¨©ISO 9000 …œu−K� WO�Ëb�« WH�«u*«® 5‡ÐË ©WK�UA�«
iFÐ t?OKŽ vIK?½ Íc�« d?�_« u¼Ë ¨…d?�U?F*«  U?LEM*« w� …œu?'« W?O?C?� l� wÞU?F?²�« w� U?L?NMOÐ

ÆW�—u�« s� r�I�« «c¼ w� ¡uC�«
w�  UEŠö*«Ë ‚ËdH�« iF?³� ÷dF½ rŁ ¨Ëe¹û� WO�Ëb�«  UH?�«u*«  özUF� wK¹ UL?O� ÷dF½
WO�Ëb�« …œu'«  «œUNý `M� w� w*UF�« —uD²�« `{u½ rŁ ¨WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ 5ÐË UNMOÐ W�öF�«

ÆËe¹_« -
∫…œu−K� WO�Ëb�«  UH�«u*«  özUŽ 1-3 

¡UI�≈ œu½Ë ¨…œu−K� WO�Ëb�« WOÝUOI?�«  UH�«uLK� WO�Ozd�«  özUF�« ©  2 ® r�— ‰Ëb'« `{u¹ 
∫ w�U²�U� ‰Ëb'«  U¹u²×� iFÐ vKŽ ¡uC�«
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WO�Ëb�« WOÝUOI�«  UH�«u*«  özUŽ ¢ ©2® r�— ‰Ëbł
¢ ISO 9000 …œu'« rEM� 

WOŽdH�« Âe(«Ë WO�Ëb�« WH�«u*«
W????O�Ëb�« W????H???�«u?*« WKzU????Ž ≠
1994Ø …œu'« ÊUL{ rEM�

(ISO 9000)  
W????O????Žd?????H�«  U????H????�«u?*« Âe????Š
 ISO 9000 W??O�Ëb�« W??H?�«u??LK�

ISO 9001≠

ISO 9002 ≠

ISO 9003 ≠

ISO 9004 ≠

W???O�Ëb?�« W???H???�«u*« W?KzU???Ž  ≠
2000 Ø…œu????????'« …«œ≈ rE?M?�

(ISO 9000 :2000® ≠

W????O???Žd????H�«  U????H???�«u*« Âe????Š≠
ISO9000:2000 WH�«uLK�

ISO 9000:2000 ≠

ISO9001:2000 ≠

ISO9004:2000 ≠

ISO10011:2000 ≠

oO³D²�«  ôU−�

  U�b)«Ë ÃU²½ù«

¨rO????L????B????²�« ∫ qŠ«d ????� ≠
h×????H?�« ¨ÃU ????²½ù« ¨d ?¹uD?²�«
ÆW�b)«Ë VO�d²�« ¨—U³²šù«Ë

h×H�« ¨ÃU²½ù« ∫ qŠ«d� ≠
ÆVO�d²�«Ë —U³²šù«Ë

h×H�« v²KŠd� ≠
jI� —U³²šù«Ë wzUNM�«

 «œUý—≈Ë  UNOłuð sLC²ð ≠
d�UMŽ `O{uðË …œu'« …—«œù

Æ…œu'« ÂUE½

 U�b)«Ë ÃU²½ù« ≠
 UOKLF�« vKŽ eO�d²�« ≠

dL²�*« 5�×²�«Ë

 U×KDB*«Ë ÚÈœU³*« ≠

 U³KD²*« ≠

¡«œ_« 5�×²�  «œUý—≈ ≠

…—«œ≈ rE½ oO�bð ≠
…—«œ≈ rE½Ë …œu'«

 W¾O³�«

 ULEM*« WOŽu½
WOłU²½ù«  ULEM*« Ÿ«u½√ W�U�

WO�b)«Ë

Z²M?� w� q�U??F?²ð w?²�«  U?L?EM*«  ≠
v²??Š rO???L??B??²�« WKŠd??� c?M� 5F??�
ÆlO³�« b?FÐU� W�b?šË qOLFK� t?LOK�ð

‰U−� w� qLFð w²�«  ULEM*«  ≠
ÆjI� VO�d²�«Ë —U³²šù«Ë h×H�«

b??�Q??²�« s?J1 w²�«  U??L?EM*«  ≠
v?²K?Šd??????� ‰ö??????š  …œu??????'« s?�

 ÆjI� —U³²šù«Ë h×H�«

WO�b)«Ë WOłU²½ù«  ULEM*«  ß
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w� ©4r�—® ◊d??A�« ÊU?� b??�Ë ¨ U?H??�«u*«  Âe??Š s� WK�K?Ý vKŽ ©W?O?�Ëb�« W?H??�«u*«® Íu?²??% æ
ÊU??�Ë ¨U?N??I??O?³?Dð w� r�U??(« d?B?MF�« u¼ 1994 ÂU?F� ISO 9000 W?I?ÐU?��« W??O�Ëb�« W?H??�«u*«
vDGðË ¨WHK²<«  ULEM*« w� …œu'« ÂUE½ oO³Dð  U³KD²� q¦9 UOŽd� UÞdý ÊËdAŽ sLC²¹
¨ U¹d²?A*« ¨ «bM²�?*« WÐU�— ¨rOL?B²�« WÐU?�— ¨œuI?F�« WF?ł«d� ¨…œu?'« ÂUE½ ¨…—«œù« WO�R?�� ∫

 ÆU¼dOžË WOzUBŠù« VO�UÝ_«Ë

s� © …b¹bł W?O�Ëœ WH�«u?� Ø …b¹bł WKzUŽ® —«b?�SÐ p�–Ë U�U¼ U?OŽu½ «—uDð 2000 ÂUŽ b?Ný b�Ë
r�U???F�« d??³??Ž  U???LEM*« W???�UJ� WK?N??� XOD?Ž√b??�Ë ¨2000∫9000 ISO —«b??�ù« v¼Ë Ëe?¹_«  özU??Ž
ISO 9000:2000  v�≈ 9003 ¨9002 ¨9001 Ëe¹_««  «—«b?�≈ s� ‰u??×?²K� 2003 d?³??L?�¹œ15v²?Š
W?LEM*« V½U?ł s�  «œU?N?ý UN?Ð —bB¹Ë ¨U?NÐ ·d?²?F*« ( …b?O?Šu�« W?O�Ëb�« W?H?�«u*« ) u¼ `³�√ Èc�«
•11 «bŽ U?LO�Ë Æ…œUN?A�« `M� oŠ pK9 …bL²?F� W¹—UA²?Ý≈ VðUJ� ‰öš s� ¨ISO  fOOI?²K� WO�Ëb�«
a¹—U?²�« ‰uK×Ð qF?H�UÐ U?N?ŽU{Ë√ qF?H�UÐ U?N?ŽU{Ë√ X?I�Ë b?�  U?LEM*« W?�U� ÊS?� ¨ U?LEM*« s� jI?�

 Æ—u�c*«

ÂeŠ W?FÐ—√ s� © ISO9000:2000  …œu?'« …—«œ≈ rE½ ® ‡� …b¹b?'« W?OÝU?O?I�« W?H?�«u*« ÊuJ²ð æ
 ÆWOŽdH�« WOÝUOI�«  UH�«u*« s�

¨…œu?'« ÂUE½ ¡UMÐ  U?³KD²?� sL?C?²ð w²�«Ë ¨© ISO 9001:2000 W?O?Žd?H�« WH?�«u*«® d?³?²?FðË
Ë√ U?N?Žu½ sŽ dEM�« iGÐ  U?LEM*« W?�U?� U?N?�b�?²?�ðË …œu?'« …—«œ≈ ÂUEM� W?OKF?H�« W?H?�«u*« w¼
∫ w�U²�U?� w¼ WO?�Oz—  U?Žu−� W?FÐ—√ w�  U³KD²*« XL?��Ë ¨t?O�« wL²Mð Íc�« ŸUDI�« Ë√ U?NL?−Š

© Epsion,2005®

Æ…—«œù« WO�R�� ∫ 5 …dIH�« ≠

Æœ—«u*« …—«œ≈ ∫ 6 …dIH�« ≠

ÆW�b)« Ë√ ØË Z²M*« “U$≈ ∫ 7 …dIH�« ≠

Æ5�×²�«Ë qOK×²�«Ë ”UOI�« ∫ 8 …dIH�« ≠

…œu?'« …—«œ≈ ‰U?−?� w� W?O*U?F�«  «—uD²�« l� wýU?L?²?²� …b¹b?'« W?O�Ëb�«  U?H?�«u*« d¹uDð - æ
d¦�√ qLý `�� qLFÐ ©ISO fOOI²K� WO�Ëb�« WLEM*«® ÂUO� bFÐ …d�UF*«  ULEM*« w� WK�UA�«
W½d� …uBÐ U¼d¹uDð ‰u?Š rNðUŠd²I� v�≈ ·dF²K� r�U?F�« d³Ž UNðUH�«u* Âb?�²�� ©1000® s�
d³?Ž ‰ULŽ_« W?¾OÐ w� …b¹b?'«  «—uD²�« VŽu²?�ðË …dO³J�«Ë …d?OG?B�«  ULEM*«  U?łUŠ v³KðË

 ÆWK�UA�« …œu'« WH�K� s� d¦�Q� d¦�√ »d²I²�Ë r�UF�«

©2004 ¨dJÐ uÐ√® ©VCR,2005® ∫ wK¹U�  «d¹uD²�« “dÐ√ X½U�Ë

¨W�—U?A*« ¨UOKF�« …—«œù« —Ëœ ¨¡ö?LF�« vKŽ e?O�d²?�« ∫ q¦� WK�UA�« …œu?'« ¡ÈœU³?� vKŽ eO?�d²�« ≠±
Æs¹œ—u*« l�  U�öF�« WOLMðË ¨dL²�*« 5�×²�« ¨Í—«dI�« tłu²�« ¨wðUOKLF�« tłu²�«

vM³ð YO?Š s� ¡«uÝ ¨©≤∞∞∞∫9001 ISO® W?O�?Ozd�« WH?�«u*« w� W?OM�Ë WO?L?O¼UH?�  «d¹uDð ≠≤
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W?O?−?NM� q¦?�  U?LEM*« w� WK�U?A�« …œu?'« rE½ ¡UM³� ©Z?M1œ® UN?F?{Ë w²�« W?O?ÝU?Ýô« ÚÈœU?³*«
Ÿ«u½√ W?�U??� vKŽ U?N??�U?³D½≈ YO??Š s� Ë√ Æ©s�?Š® qF??�≈Ë h×?�≈ ¨c?H?½ ¨jDš ∫w¼Ë ©PDCA®
W?ÝU?OÝ b?¹b×?²� U?�UE½ Á—U?³?²?ŽSÐ ©…œu?'« …—«œ≈ ÂUE½® b¹b?'« ÂuN?H*« vKŽ e?O?�d?²�«Ë  U?LEM*«
5�?×?²�«Ë `O?×?B?²?�« l� ¨W?O?−M� …—u?BÐ ·«b¼_« pKð oO?I?% v?KŽ qL?F�«Ë U?N?�«b¼√Ë …œu?'«

 Æs¹dL²�*«

…œu??−K� W???O�Ëb�«  U??H??�«u*«Ë WK?�U??A�« …œu??'« …—«œ≈ 5Ð W??�ö??F�« ‰u???Š  UEŠö??�  3-2
Ëe¹û�

 U?H?�«u*« 5ÐË ©WK�U?A�« …œu?'« …—«œ≈® 5Ð ·ö?)« t?łË√ s� b?¹bF?�« „UM¼ Ê√ iF?³�« Èd¹
 Æ©3® r�— ‰Ëb'« UNM� U³½Uł `{u¹ w²�«Ë ¨ISO 9000 Ëe¹û� WO�Ëb�«

¡u?C�« vIKð w²�«  UEŠö*« s� W?ŽuL?−� v�≈ ¨—U?B²?šSÐ ¨…—Uýù« UML?N¹ ’uB?)« «c¼ w�Ë
 ∫ WOCI�« pKð vKŽ

ÆWO�Ëb�« ‰ULŽ_«Ë …—U−²�« W¾OÐË WO��UM²�«Ë WK�UA�« …œu'« s� »d²I¹ Ëe¹_« ∫ ôË√

w�öð X�ËUŠ b� ¨U½d?ý√Ë o³Ý UL� ¨ ISO 9001:2000 …œu−K� …b¹b'« W?O�Ëb�«  UH�«u*U�
W?O??ÝU?Ý_« U??N?L?O¼U??H?� s� »«d??²?�ùUÐ WK�U??A�« …œu?'« …—«œ≈ 5?ÐË U?NMOÐ …u??−?H�« s� d??O?³?� V?½U?ł
WIOI?Š v�≈ …—Uýù« vI³ð sJ� ¨U¼dOžË wðUOKLF�« t?łu²�«Ë dL²�*« 5�×²�«Ë qOL?F�« vKŽ eO�d²�«Ë
WO�Ëb�« W?OÝUO?I�«  UH�«u*« …œU?Ný vKŽ qB% Ê√ U?N� sJ1  ULEM*« s� b¹b?F�« Ê√ w¼Ë ¨W�U¼

ÆWK�UA�« …œu'« …—«œù WÝUOÝ Ë√ U�UE½ qFH�UÐ UN¹b� ÊuJ¹ Ê√ ÊËœ …œu−K�
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dL²�*« 5�×²�« ≠

5�×²�« ’d� ·UA²�ù wð«– rOOIð ≠

  UOKLF�« w�  UðËUH²�« rNH� WOzUBŠ≈  «Ëœ√ ≠

œ«d�û� lÝË√ W�—UA�Ë w�UIŁ tłuð ≠

UOKF�« …—«œù« —ËœË WO�R�� ≠

qOLF�UÐ tłu²�« ≠

W?????F??????ł«d*« s?� Loop W?¹U?????N½ ö?Ð WK?Š— ≠

ÆdL²�*« 5�×²�«Ë `O×B²�«Ë

»U?�?²?�ù w?Kš«œ d¹uDð ® w�?�U?Mð t?łuð ≠

Æ© WOł—Uš WO��UMð  «eO�

vK?Ž ¡UMÐ  —u?K³ð ·«b?¼√ vKŽ e???O????�d???²�« ≠

ÆWO�ËœË WOLOK�≈Ë WOK×� ’d� WÝ«—œ

WLEM*UÐ r��Ë œd� q� WO�R�� …œu'« ≠

 WLEM*« WO−Oð«d²ÝSÐ j³ðdð ≠

w�UIŁË wðUOKLŽ dOOG²Ð j³ðdð ≠

dOš√Ë ‰Ë√ ·b¼ qOLF�« ¡U{—≈ ≠

Standardization WDA½_« fOOIð ≠

…œu'« ÊULC�  UFł«d� ≠

 UOMI²� WOzUBŠ≈  «Ëœ√  ≠

WHO¦J�« WOz«dłù«Ë WOÞ«d�ËdO³�« ≠

œUL²Žù«Ë …œu'« d¹b� WO�R�� ≠

  UH�«u*UÐ tłu²�« ≠

·UD*« W¹UN½ Ë√ U�b¼ q¦9 b� Ëe¹_« …œUNý ≠

Æ©WOÐdF�«  ULEM*« w� W�Uš®

 UOKLF�« vKŽ e�d� wKš«œ tłuð ≠

vKŽ ¡UMÐ  œb% …œu−K� ·«b¼√ vKŽ eO�d²�« ≠

 WOKš«b�«  «—bI�«

r�� Ë√ …—«œ≈ WO�R�� …œu'« ≠

WLEM*« WO−Oð«d²ÝSÐ j³ðdðô b� ≠

tOKŽ w¼ UL� ŸU{Ë_« vKŽ k�U% b� ≠

wÝUÝ« ·b¼ œb;« …œu'« Èu²�� ≠

ISO 9000 WO�Ëb�« …œUNA�«WK�UA�« …œu'« …—«œ≈

∫© 3® r�— ‰Ëbł
¢ WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ qšb�Ë Ëe¹_« …œUNý 5Ð W½—UI*«  ôU−� ¢

∫ s� ©·dB²Ð® V�d� ∫ —bB*«
Alan,Brown and Ton van der Wiele. Typology of approaches to ISO 
certification and TQM. (Australian Journal of Management).
Vo.21.No.1.June.1996.p.60.

 ÆISO  -  Ëe¹√  WO�Ëb�« WOÝUOI�«  UH�«u*«Ë WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ÆdJÐuÐ√ ÕU²H�« b³Ž
Æ2004 ∫ oA�œ
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ÂU?L?²¼û?� U?¦?O?¦?Š U?O??F?Ý  √bÐ b?� ©ISO ≠ fO?O??I?²K� W?O�Ëb�« W??LEM*«® ÊS?� ÆÈd?š√ W??N?ł s�
WLEM*« W�—UA� ‰öš s� p�–Ë ¨UO�Ëœ  ULEM*« ¡«œ√ 5�?%Ë WO�Ëb�« …—U−²�«Ë WO��UM²�« U¹UCIÐ
YO?Š 2004 ÂUŽWEF)  w*U?F?�« ÍœU?B?²?�ù« Èb??²M*«® v�≈ XL?C?½« YO?Š W?O*U??F�«  U?O?I??²K*« w�
…—U???−??²?�« W??L?EM�® l� W???�ö???F�« oO?Łu??²� v?F??�?ð U??L???� Æ2010/2005 U???N??²???O??−???Oð«d???²??Ý≈ X{d???Ž
rÝUIðË …—U?−²�« qO?N�ð w� fOO?I²�« bz«u?HÐ WO�UM�« ‰Ëb�« vŽË …œU¹“ v?KŽ qLFðË ¨©WTOWO*UF�«

ÆW¹—«œù«  UÝ—UL*« 5�%Ë W�dF*«

ÊuJð Ê√ sJ1  ISO9000 W?O�Ëb�« WH?�«u*U?� ÆWK�UA�« …œu?−K� b?ON9 W?O�Ëb�«  U?H�«u*« ∫ U?O½UŁ
w� qF?H�UÐ ÀbŠU?� u¼Ë® ôuL?ýË UIL?Ž d¦?�√ WK�Uý …œu?ł …—«œ≈ ÂUE½ ¡UM³� U¹b?ON9 ö?šb�
W?LEM*« w� WK�UA�« …œu?'« …—«œù ÂUE½ b?ł«uð ÊuJ¹ Ê√ Ë√ ¨©WOÐË—Ë_«  U?�dA�« s� b¹b?F�«
Ë√ W?I?A*« s� d?O¦J?�« ‰cÐ ÊËœ Ëe¹û� W?O�Ëb�« …œU?NA�« vK?Ž ‰uB?×K� d?�?O?�Ë e?H×?� q�U?Ž

ÆWHKJ²�«

 U?H?�«u*U� Æ`O?×?� fJF�«Ë WK�U?A�« …œu?'« …—«œ≈ ÂUE½ d¹uD²?� …«œ√ WO�Ëb�«  U?H?�«u*« ∫ U?¦�UŁ
U?I?L?Ž d?¦?�√ W?K�U?ý …œu?ł …—«œ≈ ÂUE½ ¡UM³� U¹b??O?N9 ö?šb?� ÊuJð Ê√ sJ1  …œu?−?K� W?O�Ëb�«
ÂUE½ b?ł«uð ÊuJ¹ Ê√ Ë√ ¨©W?OÐË—Ë_«  U�d?A�« s� b¹b?F�« w� qFH�U?Ð ÀbŠU?� u¼Ë® ôuL?ýË
W?O�Ëb?�« …œU?N?A�« vKŽ ‰u??B?×K� d??�?O?�Ë e?H??×?� q�U?Ž W??LEM*« w� WK�U??A�« …œu?'« …—«œù

ÆWHKJ²�« Ë√ WIA*« s� dO¦J�« ‰cÐ ÊËœ Ëe¹û�

…œu?−K� W?O�Ëb�«  U?H�«u*«U?� ÆWK�U?A�« …œu?'« W?O−?Oð«d?²?Ý≈ s� ¡e?ł WO�Ëb?�«  U�U?�«u*« ∫ U?FÐ«—
…—«œù W?O??−?Oð«d?²?Ý≈ s?� U?O?ÝU?Ý√ U?½uJ�Ë  …«œ√ ©W?Oz«d?łù« U??N?²?F??O?³DÐ v²?Š® Êu?Jð Ê√ sJ1
…œu??'« ÂUE½ d¹uDð w?�Ë ¨W?N??ł s‡‡‡?‡� W?L?EM*«  U??OKL??Ž …—«œ≈ w� b?ŽU??�¹ WK?�U?A�« …œu??'«
s‡‡‡‡‡‡�  b?¹bF�«  w�   ÕU?−MÐ  —dJð  Íc�«  d?�_«  u‡‡‡‡‡?¼Ë ¨Èdš√ W‡‡‡?‡Nł  s‡‡‡?‡� t�?H½ WK�U?A�«

. (Zairi&Baidoun-2003) r�UF�« d³Ž  ULEM*«

 U?H?�«u*« Ê√ kŠö¹ v?Ðd?F�« Èu?²?�*« vKF?� ÆW?O?�U?L?Ž_« W¼U?łuK� W?O�Ëb�«  U??H?�«u*« ∫ U?�?�U?š
WO?ÐdF�« ‰U?LŽ_«  U?LEM� s� b¹bF�« V½U?ł s� UN?�«b�?²Ý≈ ¡v?Ý√ b� ISO9000 WO�Ëb�«
Busi- W?O�U?LŽ_« W¼U?łu�«® t?OKŽ oKD?¹ Ê√ sJ1 U2 U?Žu½ …dO?¦?�  ôU?Š w�  d?³²?Ž√ YO?Š

ÆdO³� bŠ v�≈ W�UF�«Ë WO�uJ×K�«  ULEM*« w�  UNIO³Dð d�×M¹  UL� ¨ness Prestige)
Æ©4 r�— b?MÐ - U??????I???????Šô q?O??????�U???????H??????²?�« s� b?¹e?0 wÐd???????F�« l?{u?K�  ÷d???????F?½ ·u??????ÝË®

UO*UŽ Ëe¹√Ø…œu−K� WO�Ëb�« WOÝUOI�«  UH�«u*« oO³Dð ŸU�ð≈ 3-3
‰u?Š W?�U¼  ôôœ Ëe¹√ Ø …œu?−K� W?O?�Ëb�«  U?H?�«u*«  «œU?N?ý `M� w� w*U?F�« —uD?²�« vDF¹
…œu'« U¹U?CIÐ ¨U¹œU?B²?�≈ W�b?I²*« WO?ÝUO?��«  ö²J²�« w� W?�Uš ¨r�U?F�« d³?Ž  ULEM*« ÂU?L²¼≈
`M� —uDð ©¥® r�— ‰Ëb?'« `{u¹Ë Æ¡«u?��« vKŽ WO�Ëb�«Ë W?OKš«b�« ‚«u?Ý_« w� UN?²?O�?�UMð rŽb�

Æv*UF�« Èu²�*« vKŽ  «œUNA�« Ác¼
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∫©4® r�— ‰Ëbł
 Ëe¹√ Ø WO�Ëb�« …œu'«  «œUNý s� r�UF�« w�ULł≈Ë WOÝUO��«  UFL−²�« VOB½ —uDð ¢

¢ 2003 d³L�¹œ ≠ 2001 d³L�¹œ s�

ÊUOÐ
2001 d³L�¹œ2002 d³L�¹œ2003 d³L�¹œ

w�ULł≈9001:2000w�ULł≈9001:2000w�ULł≈9001:2000
UOÝ¬ »džË UOI¹d�√

vDÝu�«Ë WOÐuM'« UJ¹d�√

WO�ULA�« UJ¹d�√

UÐË—Ë√

vB�_« ‚dA�«

«bMK¹“uO½Ë UO�«d²Ý«

r�UF�« w�ULł≈

19751
14423
50894
269950
126779
28819
510616

1058
580
1887
22888
14434
3541
44388

23534
13660
53806
292970
148573
29204
561747

4444
3475
6977
76678
68513
7123
167210

23776
10658
55265
267732
187763
22791
567985

19943
9303
40185
242636
165267
22791
500125

∫ s� YŠU³�« W�dF0 V�d� ∫ —bB*«

- ISO. The ISO survey of ISO 001:2000 and ISO 14001 certificates
 / 2003.Geneva:ISO.2004.

∫ w�U²�U� W�UN�«  ôôb�« iFÐ ‰Ëb'« s� `C²¹Ë

∫ Ád¼UE� s�Ë ∫  ULEM*« w� …œu'« rE½ oO³D²Ð bŽUB²*« w*UF�« ÂUL²¼ù« 

fJ?F¹ U2 …œu???'« …—«œ≈ rEM?Ð W??�U???)« ISO9001:2000  «œU???N??ý œb???Ž w� qzU???N�« u??L?M�« æ
…œu?'«  U??I?O?³?DðË rO¼U?H??� v�≈ »d?�√ U¼—U??³?²??ŽSÐ U?NÐ W??O*U?F�«  U??LEM*« s� d?O??³J�« ÂU?L??²¼ù«
ÂU?FÐ W?½—U?I?� 2003 ÂU?Ž w� %1026.6 W?³??�MÐ U¼œb??Ž œ«“ b?I?� ¨U?½d?ý√Ë o³?Ý U??L?� ¨WK�U??A�«

Æ2001
U?NðU?LEM?� “u?% w²�« r�U?F�« w� ‰Ëb�« œb??Ž œ«“ YO?Š ¨ U?LEM*« …œu?−Ð b¹«e??²*« ‰Ëb�« ÂU?L?²¼≈ æ
XK�Ë v²??Š ¨2002 ÂU?Ž ©W�Ëœ 134® v�≈ ¨2001 ÂU?Ž ©W�Ëœ 98® s�  «œU??N?A�« s?� ŸuM�« «c¼
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 ©ISO,2004® Æ2003 ÂUŽ w� ©W�Ëœ149 ® v�≈

ÂU?Ž w� r�U?F�« ‰Ëœ WL?zU� ¨r�U?F�« w� b¹b?'« ÍœU?B?²�ù« ‚ö?L?F�« U?NH?�uÐ ¨©5B�«® —b?B?²ð æ
qLAð W¹œUB?²�≈ W�bI²� ‰Ëœ UN?OKð ¨©…œUNý 96715®  «œUNA�« s� ŸuM�« «c¼ …“UOŠ w� 2003
¨U??O½U*√ ¨UJ?¹d?�√ ¨U??O½U??³??Ý√ ¨ÊUÐU??O�« ¨©…œU??N??ý 45465® «d??²K$≈ rŁ ©…œU??N??ý 64120® U??O�UD¹≈ ∫

ÆWOÐuM'« U¹—u�Ë ¨U�½d� ¨UO�«d²Ý√

ÆÍœUB²�ù« ÂbI²�« Èu²�� V�Š WOÝUO��« q²J�« 5Ð …œu'UÐ ÂUL²¼ù« w� s¹U³²�« ≠

 «œUNA�« r−Š w�ULł≈ w� U?O*UŽ ‰Ë_« e�d*« ¨wÝUOÝ q²J²� ¨©W�Ëœ 47 w�«uŠ® UÐË—Ë√ q²%
qÐUI� w� ¨w*U?F�« w�ULłù« s� % 47.1 w�«u×Ð dŁQ²�ð YOŠ 2003 d³L?�¹œ W¹UN½ w� WŠuML*«
w�ULłù« s� % 48.5 w�«uŠ vKŽ –u×?²�ð UL� ¨©W�Ëœ 57 w�«uŠ® UOÝ¬ j?ÝËË UOI¹d�ù  % 4.2

ÆUOÝ¬ jÝËË UOI¹d�ù % 4 w�«uŠ qÐUI� ÂUF�« fHM� ISO9001:2000  «œUNA� w*UF�«

©U?�½d?�Ë U?O½U*√ ¨U?O?½U?³?Ý√ ¨«d?²K$≈ ¨U?O�UD¹≈® W?OÐË—Ë_« ‰Ëb�« s� f?L?š vðQð Èd?š√ W?N?ł s�
rE½ …—«œù WO�Ëb�« …œUNA�« vKŽ WK�U(« 2003 ÂUŽ r�UF�« w� Èd³J�« d?AF�« ‰Ëb�« WLzU� sL{

.ISO9001:2000  (ISO,2004) …œu'«

 ∫ WC¼UM�« UOÝ¬ ‰Ëœ —ËœË ÂbI²*« vB�_« ‚dA�« VOB½- 
 «œU??N??ý …“U??O???Š w� ¨UÐË—Ë_ U??O�U?ð ¨w½U??¦�« e??�d*« ¨w?ÝU??O??Ý q²J?²??� ¨vB??�ô« ‚d??A�« q?²??×¹
s� ©% 33® w�«u?Š v�≈ qB?¹ VO?BMÐ ISO9001:2000  …œu?'« …—«œ≈ rEM� W??O�Ëb�«  U?H?�«u*«
WC¼UM�« UOÝ¬ ‰Ëœ WŽuL−� œułË v�≈ W½UJ*« Ác¼ w� qCH�« œuF¹Ë Æ 2003 ÂUŽ w*UF�« w�ULłù«

 Æb½ö¹UðË «—u�UGMÝ ¨5³KH�« ¨U¹eO�U� ¨WOÐuM'« U¹—u� ∫ UNM�Ë q²J²�« «c¼ sL{

WK�UA�« …u'« …—«œ≈ oO³Dð w� wÐdF�« l�«uK�  UFł«d� (4)
V−¹ Íc�« Í—u?;« —Ëb�« WO?L¼√ ‰uŠ pAK� ‰U?−� È√ ©2003ØW?OÐdF�« W?O�?�UM²�« d¹d?Ið® Ÿb¹ r�
d?OB?I�« 5Kł_« vKŽ WO?ÐdF�« W?O�?�UM²�« e¹e?Fð w� ©W�U?)«Ë W�U?F�«® WOÐd?F�«  U?LEM*« t³?FKð Ê√
b�R?O� ©2005 Ø W?OÐdF?�« WO?�?�UM²�« d¹d?Ið® œUŽ b?�Ë Æ©2003 ¨jOD�?²K� wÐd?F�« bN?F*«® q¹uD�«Ë

©WEF,2005® ∫ s¹—u×� vKŽ eO�d²�UÐ WOCI�« fH½

U0 Governance b??O??ýd�« rJ(« f?¹dJð —UÞ≈ w� q?�U??A�« w�??ÝR*« Õö??�ù« …—Ëd??{ ∫ ‰Ë_«
 ÆWOÐdF�«  UFL²:« w� W�¡U�*«Ë WO�UHA�« W�UŠË W�Ëb�«Ë lL²:« …—«œ≈  UO�¬ s�×¹

WO�U?LŽ√  UO?−Oð«d²?Ý≈ vM³²ð ¨’U?)« ŸUDI�UÐ W�Uš ¨‰U?LŽ√  ULEM�Ë  U?ÝUOÝ d?¹uDð ∫ w½U¦�«
rŽœ  U?�ÝR?� d¹uDð ·ö�Ð Æw*U?F�« œUB?²�ù« l� q�UJ²?�«Ë WOł—U?)« ‚«uÝ_« ÁU?&≈ w�

Æ ‰ULŽ_«  «—œU³� W¹UŽ—Ë eHŠ l� ¨—UL¦²Ýù«Ë …—U−²�«Ë WŽUMB�«

…—œU?I�« W?OÐd?F�«  ULE?M*«Ë  U�?ÝR*« j/ Ê√ ¨U?IÐU?Ý W?�—u�« t?²?{dŽU?� ¡u?{ w� ¨‰u?I�« sJ1Ë
pKð w¼ …d??O?G?²?*« W?O*U?F?�«  ôu?×?²�« ¡u??{ w� U?NM?� ‰u?�Q*« —Ëb�UÐ ÂU??O?I�«Ë W?O??�?�UM²?�« rŽœ vKŽ
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w� W??¦¹b?(« VO?�U?Ý_« ¨vM³?ð v�≈ vF?�?ð Ë√ ¨o³Dð w²�« ©W??�U?F�«Ë W??�U??)«® W?�d??²?;«  U??LEM*«
u¼ U?L?� ¨sJ¹ r?� «–≈Ë ¨qF?H�UÐ Àb?×¹ U?� «c¼ qN?� Æ©WK?�U?A�« …œu?'« …—«œ≈® qšb?� W?�U?š …—«œù«

ÆtŁËb( WLzö*« ·ËdE�« W¾ON²� qO³��«

WOÐdF�« W?O��UM²�« rŽb� WK�UA�« …œu?'« …—«œ≈ rEMÐ cš_« ‰U−� w� wÐd?F�« l�«u�« V½«uł g�UM½
 ∫ 5OÝUÝ√ s¹—u×� ‰öš s� WM�UJ�«Ë W¹—U'«

wÐd?F�« Èu?²?�*« vKŽ W?K�U?A�« …œu?'« …—«œ≈ oO?³DðË ‰U?šœ≈ œu?N?ł W?A?�UM�Ë `�?�  ∫ ‰Ë_« —u?;«
WOÐdŽ  «d³?š ÷«dF²Ý≈ V½U−Ð ÆWOMÞu�« WOÐdF?�« »—U−²�« iFÐË ¨w−OK)«Ë wKJ�«

ÆWOB�A�« YŠU³�« …d³šË WŠU²*«  UOÐœ_« ‰öš s� UNðUIO³Dð ‰uŠ tŽuM²�

 «œU??N?ý vKŽ ‰u??B?(« ‰U??−??� w� ©U¹dD�Ë U??O�U?L??ł≈® wÐd??F�« n�u*« W??F?ł«d??� ∫ w½U?¦�« —u??;«
5Ð  U?½—U??I???� l� ¨©ISO9000&ISO9001:2000) …œu???−K� W???O�Ëb�«  U???H???�«u*«
s� Èd??š√ ‰ËœË W?O??L??OK�≈  U??Žu?L??−??� Ë√ q²??� 5ÐË ‰U?:« p?�– w� wÐd??F�« n�u*«

Ær�UF�«

W¹—U??'« W?O??�?�UM²?�« rŽb� WK�U??A�« …œu?'« …—«œ≈ oO??³DðË »U??�?²??�≈ œu?N??ł rO?O??Ið 1-4
∫wÐdF�« sÞu�« w� WM�UJ�«Ë

÷d?F½ rŁ ¨©w−O?K)« tML{Ë® wÐd?F�« Èu?²�*« vK?Ž W�Ëc³*« œu?N?'« s� V½U' wK¹ U?L?O� ÷d?F½
ÆWOÐdF�«  ULEM*« w� WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ rE½ oO³Dð  «d³š WFł«d� ZzU²M�

    ∫ wÐdF�« sÞu�« w� WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ W�UIŁË rE½ oO³DðË dA½ œuNł 1-1-4 
iFÐË ©X½d?²½≈®  U�uKF?LK� WO�Ëb�« WJ³?A�« d³?Ž YŠU³�« tÐ ÂU?� `�� ZzU?²½ ©1r�— o×K*«® `{u¹
wÐdF?�« Èu²�*« vK?Ž W�Ëc³*« œuN?'« s� V½Uł vKŽ ¡u?C�« —u�c*« `�?*« vIK¹Ë ¨WŠU²?*«  UOÐœ_«

 Æ WK�UA�« …œu'« rE½Ë W�UIŁ oO³DðË rŽœË dAM�

∫ WO�U²�«  UEŠö*« `{u½ —u�c*« `�*« ‰uŠË

W?OÐd?F�« œu?N?'« œb‡‡‡‡?‡Fð ržd?� ∫ WK�U?A�« …œu?−K� W?�d?²?A?�  W‡‡‡‡?OÐd?Ž  W?O?−?Oð«d?²?Ý≈ »U?O‡‡‡‡ž ∫ ôË√
©2001 - …œu??−K� W?O?Ðd?F�« …ezU??'«® ¨©2000 ≠ …œu??'« ¡U?�b??�√ W?O??F??L?ł® ¡U??A½≈  5ÐU‡?‡‡‡�
—UÞ≈ w� rE²Mð r� WOÐdF�« œuN'« Ê√ ô≈ ©1999 cM� _ fOOI²K� wÐdF�« ÂuO�«® ‡Ð ‰UH²Šù«Ë
Èu?²�?� vKŽ ¡«u?Ý wÐdF�« sÞu�« Èu?²?�� vKŽ W?K�UA�« …œu?'« rŽb� WK�UJ²?� WO?−?Oð«d²?Ý≈
…d?šQ²?�  √bÐ b?� œu?N'« pKð s� b¹b?F�« Ê√ rž—Ë ¨‰U?L?Ž_«  ULE?M� Ë√ w�uJ(« ŸUDI�«

Æ`O×B�« ÁU&ù« w� …uDš W¹UNM�« w� UN½√ ô√

w� W?OÐd?F�«  U?LEM*«Ë ‰Ëb�« n�u?� vK?Ž wÐd?F�« wŽU?L?'« b?N'« s?� ŸuM�« «c¼ »U?O?ž fJFM¹Ë
∫ W�ôœ s� d¦�√
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W??O�Ëb�«  U??H?�«u?*«  «œU?N??ý vKŽ ‰u??B??(« w� W??OÐd?F?�« ‰Ëb�« VO??B½ w� b¹b??A�« nF??C�« æ
ÆUIŠô t� ÷dF½ ·uÝ Íc�«Ë ¨Ëe¹û�

¡«uÝ r�U?F�« w� Èd³J�« ‰ULŽ_«  U?LEM�  UHOMBð r�U?Ž sŽ ¨œUJð Ë√ ¨WOÐdF�«  ULEM?*« »UOž æ
ÆWO�b)« Ë√ WOłU²½ù«

»U?O?ž s� ržd�« v?KŽ ÆWK�U?A�« …œu?'« rŽb� W?�d?²??A?� W?O?−?OKšË W?�d?²?A?� W?O?Ðd?Ž œu?N?ł ∫ U?O½UŁ
WO?−OK)«Ë W�d²?A*« WOÐdF�« œu?N'« iFÐ „UM¼ ÊS� …œu?−K� WK�UA�« WOÐd?F�« WO−Oð«d?²Ýù«
ÆwÐd??F�« w−?OK)« Èu??²?�*« vK?Ž Ë√ wÐd?F�« Èu??²?�*« vKŽ WK?�U?A�« …œu?'« r?Žb� W?�d?²??A*«

  ©1 r�— o×K*« lł«—®  ∫ UNM� d�c½Ë

Æ©fO¹U?I*«Ë  U?H??�«u*« e?�d?�® rCðË1978  ÂU?Ž ©W?O?ŽUMB?�« W?O?LM²K� W?OÐd?F�« W??LEM*«® ¡U?A½≈ æ
 U½U?O?³�« b?Ž«u?� ¡UM?Ð ‰ö?š s� W?�U?š …œu?'«Ë œU?L?²?Žù«Ë fO?O?I?²�« ‰U?−?� w?� e?�d*« jAM¹Ë
vKŽ d{U(« X�u�« w?� WLEM*« ÂuIðË Æ…œu'« W�œ√ œ«bŽ≈Ë ‰U?:« «c¼ w� WBB�?²*« WOÐdF�«
W¹—UA?²Ý≈ WM'2004  ÂUŽ w?� XKJý YOŠ ©œU?L²?Žû� wÐdŽ fK−?�® ¡UA½≈  U?Ý«—œ ‰ULJ?²Ý«
wÐd?F�« Âu?O?�« W?O�U?H?²?Š≈ 1999 ÂU?Ž cM� W??LEM*« rEMð U?L?� ÆŸu??{u*« «c¼ W?FÐU?²* W?B??B?�?²?�
‰ULŽ_«  UŽUD� w� …œu?'«  UÝ—U2Ë W�UIŁ dA½Ë lO−?A²� ©ÂUŽ q� s� ”—U� 25® fOOI²K�

 ÆWOÐdF�«

WO?ÐdF�« ‰Ëb�« ‰u?³� w� w¼ W?OÐdF�«  U?H�«u*«Ë fO?OI?²�« œuN?ł ÂU�√ wÝU?Ý_« Íb×?²�« qE¹Ë æ
WH�«u�® —«b�≈Ë  U?H�«u*« pKð bOŠuð 5Š v�≈ UNM� q� U¼—bBð w²�« WOÝU?OI�«  UH�«uLK�
W?O?�?�UMð s� “e?FðË W?OMO?³�« W?OÐd?F�« …—U?−?²�« WO?LM?ð w� r¼U?�ð ©W?OÐdF?�« ‰ËbK� …b?Šu?� WO?ÝU?O?�

ÆWOł—U)« ‚«uÝ_« w� WOÐdF�«  U−²M*«

…œu'UÐ j?³ðd*« V¹—b²�«Ë  «—U?A²Ýù« w?�U−� w� W?�Uš W¹—«œù« W?OLM²K� W?OÐdF�« W?LEM*« —Ëœ æ
…œb?F²?� …eN?ł√ l� ÊËUF?²�UÐ WL?EM*« WKE� X% ©…œu'« ¡U?�b�√ W?O?FL?ł® fOÝQð rŁ ¨WK�U?A�«

Æ2000 ÂUŽ cM� wÐœ …—U�≈ w�

‰U?LŽ_« ‰U?łd� w½U?¦�« vI?²K*«  U?O�U?F� sL?{ 2001 ÂU?Ž w�  …œu−?K� WOÐd?F�« …ezU?'« ‚öD½≈ æ
ÆWK�UA�« …œu?'« rE½ oO³Dð w� …e?OL²*« W?OÐdF�«  ULEMLK� U?¹uMÝ `M9Ë ¨»dF�« 5¹œUB?²�ô«Ë

‰ËbÐ W?ŽUMB�« ¡«—“Ë s� —«d?IÐ1976 ÂU?Ž w� ©W?O?ŽUMB�«  «—U?A?²?Ýû� ZOK)« W?LEM�® ¡U?A½≈ æ
‰U?LŽ_«  U?LEM� rŽœË ¨fK:« ‰ËbÐ W?OŽUMB�« W?OL?M²�« WK−Ž l�b� w−?OK)« ÊËU?F²�« fK−?�
Z�«dÐ WLEM*« rEMðË ÆW?¦¹b(« …—«œù« rE½Ë …œu'« rE½ ‰öš s� UN?²O��UMð d¹uD²� W?O−OK)«

ÆWK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ‰uŠ WH¦J� WO³¹—bð

o�Ë ÷U¹d�« WM¹b?� U¼dI?�Ë ©W?OÐdF�« ZOK)« ‰Ëb� ÊËU?F?²�« fK−� ‰Ëb� fO?O?I²�« W?¾O¼® ¡U?A½≈ æ
W?H?�«u?� 900® s� d?¦?�√ œU??L?²?Ž≈ - b?�Ë Æ2001 ÂU?Ž w� ÊËU?F?²�« fK?: vKŽ_« fK:« —«d?�

Æ2005 ÂUŽ v²ŠË W¾ON�« ¡UA½≈ cM� ©WO−OKš
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·œU?B¹ r� ¨©d?B�® «b?Ž U?LO?� ∫ WK�U?A�« …œu?−K� W?OMÞu�« W¹dDI�«  U?O?−Oð«d?²?Ýù« »UO?ž ∫ U?¦�UŁ
 d?�√ b�Ë ¨W?OÐdF�« ‰Ëb�« s� Í√ w� …œu?−K� WK�U?ý WOMÞË W?O−?Oð«d?²Ý≈ sŽ U?¦¹bŠ YŠU?³�«
œU?%ù« W?�—U?A0 U¼c?OH?Mð r²¹ Ê√ vKŽ 2004 ÂU?Ž …œu?−K� W?OMÞu�« U?N?²?O?−O?ð«d²?Ý≈ ©d?B?�®
qH?J¹ YO???Š «b???O??ł U?¼U???&≈ q¦1U???� u¼Ë ¨wŽU?MB�« ŸU?DI�« Y¹b???% vK?Ž e??�d?ðË wÐË—Ë_«
¡UA½≈ - W?¹—U'« WO?��UM²�« rŽb�Ë Æ‰U?:« «c¼ w� WO*U?F�« »—U−?²�«Ë  «d³?)UÐ …œUH?²Ýù«
W?OMÞË W?¾?O?¼ ¡U?A½ù «b?O?N9 © w�U?F�« rOK?F?²�UÐ œU?L?²?Žù«Ë …œu?'« ÊU?L?C� W?O?�u?I?�« WM−K�«®

Æ2005 ÂUŽ ‰öš dB� w� rOKF²�« w� œUL²Žù«Ë …œu'« ÊULC�

fK:« fÝQð bI?� ÆUOÐdŽ …œu'«Ë W?O��UM²�« rŽœ w� wÐd?F�« ‰ULŽ_« fK: ‰u�Q?� —Ëœ ∫ UFÐ«—
©16® ÊuK¦1 ©«u?CŽ 77® rC¹Ë ¨2003 ÂUŽWEF w*U?F�« ÍœU?B?²?�ù« Èb²?M*« WKE� X%
WO��UM²�« ÂuNH?� aOÝdðË WOMO³�« …—U−²�«Ë —UL¦²Ýù« lO−?Að vKŽ ÁœuNł e�d¹Ë ÆWOÐdŽ W�Ëœ
w� WO?��UM²K� W?OMÞË f�U−?� ¡UA½≈ v�≈ fK:« vF?�¹ ÁU&ù« «c¼ w�Ë ÆwÐdF?�« r�UF�« w�
∫ s� q� w� f�U??−?� o¹dD�« w�Ë qF??H�UÐ tÞU?A½ Íd??B*« fK:« √bÐ YO?Š wÐd??Ž bKÐ q�

Æ»dG*«Ë s¹d×³�« ¨Êœ—_«

W?OMÞË W?O−?Oð«d?²?Ý≈ œu?łË ÂbŽ rž— ÆW?K�UA?�« …œu'« rŽb� W?�U¼ W¹dD?� WOÐd?Ž œu?N?ł ∫ U�?�U?š
ÁU& ¨t?¹uM²�UÐ …d¹błË ¨W?¦O?¦Š «œu?Nł „UM¼ Ê√ ô≈ W?OÐdF�« ‰Ëb�« rEF?� w� WK�UA�« …œu?−K�

 ©1r�— o×K�® ∫ WO�U²�« —ËU;« vKŽ WOÐdF�« ‰Ëb�« s� b¹bF�« w� …œu'UÐ ÂUL²¼ù«

Ã–uLM?�« …—«b−Ð tK¦1Ë Æ‰U?LŽ_« ŸUD�Ë w�uJ(« ŸUDI�« w� W?K�UA�« …œu?'UÐ Ê“«u²*« ÂU?L²¼ù æ
ÂUŽ cM?�  «—U�ù« W�ËbÐ w�uJ(« ŸUDI�« w� …œu?−K� q�Uý ŸËd?A� oO?³Dð √bÐ bI?� Æwð«—U�ù«

Æ2000
ŸUDI�« w?� WK�U?A�« …œu??'« e?H??ŠË d?AM?� U?OÐd??Ž …e?O??L?²*«Ë W??ŽuM²*« wÐœ …—U??�≈ œu?N??ł wðQð rŁ æ
_ …œu?−K� wÐœ …e?zU?ł® ¡U?A½SÐ «dJ³?�  √bÐ œu??N?ł w¼Ë Æ¡«u?��« vKŽ ‰U?L?Ž_« ŸU?D�Ë w�uJ(«
wÐœ Z�U½dÐË ©ö?�UŽ 50≠20® WDÝu?²*«Ë …dO?GB�«  P?AMLK� …œu?−K� wÐœ Z�U½dÐ ¨©1994 cM�
ÂU?Ž w�College  e-TQM …œu??−K� W?O?½Ëd?²JO?�ù« W?OK?J�« ¡U?A½≈ r?Ł ¨e?O??L?²*« w?�uJ(« ¡«œú�

Æ2002
wÝU?Ý√ `LK� u¼Ë ÆW?OMÞu�« fO¹U?I*«Ë  U?H�«u*« W?LE½√Ë …e?N?ł√Ë  UF¹d?Að d¹uD²?Ð ÂUL?²¼ù« æ
¡UA½≈  V½U−Ð ¨WOÝUOI�«  UH�«uLK� 5½«u� —«b�≈ w� b�−²¹Ë U³¹dIð WOÐdF�« ‰Ëb�« W�U� Èb�
…—U?−??²�«  «—«“Ë w� …œu?'«Ë …d?¹U?F*«Ë fO¹U??I*«Ë  U?H??�«u*« Êu?¾??ý W?FÐU??²* W?O??�?ÝR?�  U??O� ¬

Æ’uB)« vKŽ WŽUMB�«Ë

¨ U−?²M*« …œu' WOMÞË WO?ÝUO�  UH?�«u� —«b�≈ w� q¦?L²¹ dš¬ «bFÐ —u?�c*« ÂUL²¼ù« cšQ¹ U?L�
WMDKÝ Ë X¹uJ�« ¨d?B�  ∫ ‰U¦*« qO³?Ý vKŽ UNM�Ë WOÐd?F�« Ê«bK³�« rEF� w� ¨p�cÐ  «œU?Ný `M�Ë

ÆÊULŽ

wÐd?Ž bKÐ s� d¦?�√ w� WM�UJ�« W?O�?�UM²�« rŽb¹ U0 ÆrOKF?²�« ŸUD� w� …œu'« W?OC?IÐ ÂUL?²¼ù« æ
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WK�UA�« …œu?−K� U−�U½dÐ c?OHMð √bÐ s¹d×³�« wH?� ÆUNO�« …—U?ýù« o³Ý w²�« dB� WÐd?& ·ö�Ð
dD� W�Ëœ vM?³?²ð U?L?� ¨2004 ÂU?Ž cM� w?zU/ù« …b?×?²*« 3_« Z�U½d?Ð l� ÊËU?F?²�UÐ rOK?F?²�« w�

 ÆbFÐ ÁcOHMð √b³¹ r� öŁU2 UŽËdA�

¨wÐœ …—U?�≈ t²JKÝ Íc�« Z?NM�« u¼Ë Æ ULEM?*« WO?��UMð rŽb?� …œu−K� W?OMÞË ez«u?ł `M�Ë rOEMð æ
W?OMÞu�«  UL?EM*« WO?�?�UMð e¹eFðË e?O?L²K� W?OJK� …ezU?ł `M9 w²�« Êœ—_« rŁ  ¨U?HKÝ U½d?ý√ UL?�
W¹œu?F?��« WOÐd?F�« WJKL?*« bN?A?²?Ý UL?� Æ2004 dÐu?²?�√ s� «—U³?²?Ž≈ WK�U?A�« …œu?'« o³Dð w²�«

Æ©…œu−K� e¹eF�« b³Ž pK*« …ezUł® …ezUł —uK³ð U³¹d�

W?O?L¼_« m�UÐ d?�√ u¼Ë Æ’U?)« ŸUDIK� W?OMN*«  U?L?OEM²�UÐ WK�U?A�« …œu?'« rŽb�  U?O�¬ ¡U?A½≈ æ
W?O??�?�UM²�« e¹e??FðË …œU?O??I� W?OÐd?F?�« W?IDM*« w� ’U??)« ŸUDI�« vKŽ …œu??I?F*« ‰U??�ü« ¡u?{ w�
·d??G�« fK−?0 ©…œu?−?K� W¹œu??F??��« W??OMÞu�« WM?−K�«® ¡U??A½≈  U??O�ü« Ác¼ WK?¦?�√ s?�Ë ÆW?O?MÞu�«
U?N??I?O?³D?ð w� …b?ŽU?�?*«Ë …œu?'« ¡ÈœU?³??�Ë rO¼U?H?� d??A½ vKŽ U??N?²�U?Ý— b??�Rð w²�«Ë W¹œu??F?��«
l� ÊËUF²�UÐ WO½œ—_« WŽUMB�« W�dGÐ W?OŽUMB�« …—«œù« V¹—bð …bŠË p�c� ÆW¹œuF��«  ULEM*UÐ

ÆUO½U*√

ÍdB*« ÊËUF²�«   ôUŠ tK¦9Ë ÆWOÐdF�« WK�UA�« …œu'« rŽœ w� WO�Ëb�«  «d³)« s� …œUH²Ýù« æ
w³¹—b??²�« ÊËU??F??²�«Ë ÆW??ŽUMB?�« w� …œu??'« 5�??×??²� wÐË—Ë_« Ø Í—u??��« ÊËU??F??²�«Ë wÐË—Ë_« Ø
w� ¨uJ?�½u?O?�« W?�U??š ¨…b??×?²?*« 3_«  U?LE?M� l� s¹d??×??³�« ÊËU?F?ð p�c?� Æw?½U*_« Ø w½œ—_«

ÆrOKF²�UÐ WK�UA�« …œu'« ŸËdA�

ÆlL²?:« w� UNÐ ÂU?L²¼ù« e¹e?F²�  UNðU?IO?³DðË …œu'« ‰u?Š WBB?�²*« W?OLKF�«  «d9R*« b?IŽ æ
rOEMðË Æ2004 ÂUŽ ©…œu−K� ‰Ë_« wMÞu�« d9R*«® W¹œuF��« W?OÐdF�« WJKL*« rOEMð UN²K¦�√ s�Ë

Æ2002 ÂUŽ w� …œu'« ‰uŠ «d9R� X¹uJ�« W�ËbÐ ©V¹—b²�«Ë wIO³D²�« rOKF²K� W�UF�« W¾ON�«®

…—«œ≈ ¡UA½≈Ë ¨…œu?−K� e¹eF�« b?³Ž pK*« …ezU?ł ¡UA½SÐ …œu−?K� ÍœuF��« wMÞu�« d?9R*« v�Ë√ b�Ë
UŽœ UL� ÆWJKL*UÐ ◊U?AM�«Ë qLF�«  UŽUD� nK²�� w� …œu'« oO³Dð W?O�«e�≈Ë ¨W¹uÐd²�« …œu−K�

Æ…œu−K� W�d²A� WO−OKš …ezUłË œUL²Žû� WO−OKš W¾O¼ ¡UA½ù

WOÐdF�«  ULEM*« w� WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ oO³Dð  öJA� 2-1-4
oO?³D²?Ð WD³ðd*« W?O�U?²?�«  öJA*« v�≈ …—U?ýù« sJ1 W??�ö?F�«  «– W?HK²?<«  U?O?Ðœ_« W?F?ł«d0  

∫©*® qLAðË ¨WOÐdF�«  ULEM*« s� b¹bF�« w� WK�UA�« …œu'« …—«œ≈

Âb?Ž sŽ Á—ËbÐ rłUM�« d?�ô« u¼Ë ÆW¹—«œ≈ W?H?�KH?� U¼—ËœË WK�U?A�« …œu'« ·«b¼√ Õu?{Ë Âb?Ž æ

Ø 2004 w³?þ uÐ√ œU???B???²???�≈ Ø1996 ¨s¹b�« s¹“ Ø2001 ¨ÊËd???š¬Ë W???�«—b�« Ø 2004 ¨ rK?�??�®  *
©2002 ¨ dLF�« Ø2000 ¨wCOL(« Ø2003 ¨W³�«uD�«Ë È—Ë«d³�«
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W�öF�UÐ wŽu�« hIM� WOÐd?F�«  ULEM*« s� b¹bF�« w�  U−²M*« …œu' W×?{«Ë  UÝUOÝ œułË
ÆWLEM*« ¡«œ√ w� 5�×²�«Ë WK�UA�« …œu'« oO³Dð 5Ð

v�≈ lłd¹ b??� Íc�« d?�_« u?¼Ë ÆWK�U?A�« …œu??'« rE½Ë W??�U?IŁË dJ?HÐ U?OKF?�« …—«œù« ÂU?L?²?¼≈ Âb?Ž ß
ÆWLEM*« WO×Ð—Ë ¡«œ√ 5�% w� U¼—bÐ qN'« Ë√ ¨©dOOG²�« W�ËUI�®

Èu²?�� nF{ Ë√ W?OMN*« WO�«d?²Šù« Ë√ wŽu�« WKI� Æ…œu'« WDA½√ w� 5K�U?F�« W�—UA?� nF{ æ
ÁU??& U?OK?F�« …—«œù« W?O??³K�� Ë√ ¨Ëe¹û?� oOŁu??²�«  «¡«d?ł≈ l� r?K�Q?²?�«Ë rN?� WÐu??F??B� Ë√ ¨rOKF??²�«

 Æ…œu'« WDA½√

…œułu?� Ë√¨UOLOEMð W?LzU� dOž w?N� ÆWO³K��« tðU?ÝUJF½≈Ë …œu−K� WB?B�²� WDA½√ œu?łË ÂbŽ æ
ÆÃU?²½ù« ÂU�?�Q?� Èd?š√ ÂU�?�√ V½U?ł s� W�U?�u�UÐ ”—U9Ë√ ¨·U?� rŽœ ÊËœË gOL?Nð W�U?Š w�Ë
W¹d?AÐ —œ«u� s¹uJðË  WK�U?A�« …œu'«  «d?³šË  U?Ý—U2Ë W�U?IŁ rO�dðË ¡UMÐ lM9 ŸU?{Ë√ w¼Ë

ÆWOÐdF�«  ULEM*UÐ UNO� WBB�²�

©…œu?'« W??HKJð® »U?�??×Ð Íb?ł ÂU??L?²¼≈ b?łu?¹ô YO?Š Æ…œu?'«  U?¹œU?B?²??�SÐ ÂU?L?²?¼ù« nF?{ æ
ÆnO�UJ²�« pKð ”UOI� W�UFH�« rEM�« »UOžË ¨WOÐdF�«  ULEM*UÐ

‰U?L¼SÐ j³ðd*«d?�_« u¼Ë Æ…œu?'« W?³?�«d� w� W?OzU?B?Šù« W?OL?KF�« VO�U?Ý_« Â«b?�²?Ý≈ nF?{ æ
«c¼ w� WB?B�²*« W¹d?A³�« —œ«uJ�« hI½Ë ¨WN?ł s� WOÐdF�«  U?LEM*« w� …œu'«  U¹œUB?²�≈

ÆÈdš√ WNł s� ‰U:«

s� b¹b?F�« dI?²Hð YO?Š ∫ V¹—b²�«Ë  U?�uKF*« UO?łu�uMJð rE½ W?�Uš …b?ŽU�*« WDA½_« n?F{ æ
¨…œu'« rE½ oO³D²� W�“ö�«  U½UO³�« bŽ«u�Ë —«dI�« rŽœË  U�uKF*« rE½ v�≈ WOÐdF�«  ULEM*«
d?I?²?Hð U?L?� ÆU?NÐ WD³ðd*« oOŁu?²�« ‰U?L?Ž√ …d?¦J� Ëe¹_« oO?³D?ð w� rÝU?Š d?BMŽ U¼d?�«uð q¦1Ë

ÆWBB�²� Èdš√ WO³¹—bð  UNł l� ÊËUF²�« Ë√ WOð«– WO³¹—bð  «—bI�

…œu???−K� r?E½ oO???³Dð s?Ž  U??L?EM*« s� b?¹b??F?�« ·«d??B?½ù ÍœR¹U???� u¼Ë ÆW???O�U*« œ—«u*« h?I½ æ
ÆËe¹_« …œUNý vKŽ ‰uB×K� wF��« Ë√ ¨WK�UA�«

¨W?OÐdF�« W?OŽU?MB�«  ULEM*« w� ’u?B?)« vKŽ ÆWO?ÝUO?I�«  U?H�«u*« oO?³D²Ð ÂU?L²¼ù« Âb?Ž æ
 U?H�«u*«Ë …œu?'« vKŽ W?O�uJ(« WÐU?�d�«  U?O�¬ nFC� tM� V?½Uł w� lłd¹ Íc�« d?�_« u¼Ë

ÆWOÐdF�« ‰Ëb�« s� b¹bF�« w�

w�ULŽ√ ÕuLÞ ÊËœ wKš«b�« ‚u��« vKŽ  ULEM*« e�dð YOŠ ∫ wł—U)« w�u��« tłu²�« nF{ æ
∫ q¦?� p�c?� …e?H?(«Ë WD³ðd*« W?DA½_« nF?{ ¡u?{ w� W??�U?š W?O?ł—U?)« ‚«u?Ý_« ÂU??×?²?�ù

ÆWOI¹u�²�«  U�uKF*« rE½Ë Z¹Ëd²�«Ë ‚u��« Àu×Ð

U½d?ý«Ë o³?Ý U?LJ� Æ…œu−?K� WO�Ëb?�«  UH?�u*«  «œU?N?ý …“U?OŠ œd?−?� vKŽ t?O?� m�U³?*« eO?�d?²�« æ
‚«u??Ý_« ÂU?×??²??�≈Ë W?O??�??�UM²�« rŽb� W?KO?ÝË X?�?O�Ë t?ð«– b?Š w� U??�b¼ ©Ëe¹_« …œU??N??ý® ÊuJð

  ÆWK�UA�« …œu'« …—«œù ÂUE½ ¡UM³� «eH×� U½uJ� ÊuJðô UL� ÆWOł—U)«
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UL?�UŠ «—Ëœ Í—U?A²Ýù« rŽb?�« VFK¹ YOŠ Æ…œu?'« ÂUE½ W�«b²?Ýù W¹—UA?²Ýù« …b½U?�*« nF{ æ
W¹√ W?N?ł«u?�Ë t??F?� q�U?F?²�« w� 5K�U?F?�« …b?ŽU?�?�Ë …œu?'« ÂUE½ W?�«b?²?Ý≈ r?Ł s�Ë ¨5Þuð w�

Æw�Ë_« qŠ«d*« w� W�Uš oO³D²�« sŽ W&U½  öJA�

d?L?²?�*« `O?×?B?²�« w?²?OKL?Ž w� ÊU?L?ÝU?Š Ê«d?BMŽ U?L¼Ë Æ…d?L?²?�*« W?F?ÐU?²*«Ë rO?O?I?²�« ‰U?L¼≈ æ
ÆWLEM*« WDA½√ W�UJ�Ë …œu'« ÂUEM� dL²�*« 5�×²�«Ë

 

W??O*U?F�« W??LEML?K� …œu?−?K� W?O�Ëb?�«  «œU?N??A�« …“U?O??Š w� wÐd??F�« n�u*« W??F?ł«d??� 2-4
ISO Ëe¹√ ØfOOI²K�

—u?�c*« n�u*«  U½—U?I?� iF?³� ÷d?F½ rŁ ¨ÍdDI�«Ë w�U?L?łù« wÐd?F�« n�u?LK� wK¹ U?L?O?� ÷d?F½
ÆUO*UŽ

 Ëe¹û� WO�Ëb�«  «œUNA�« …“UOŠ w� wÐdF�« n�u*« `�ö� 1-2-4
W?�ËdF*« W?O�Ëb�« …œu?'«  «œU?NA� W?HK²?<« W?OÐdF�« ‰Ëb�« …“U?O?Š —uDð ©5® r�— ‰Ëb'« `{u¹  
…œu???'« …—«œ≈ rE½ Ã–u/Ë ¨…œu???'« ÊU???L???{ ÂUE½ Ã–u/ ∫ s?¹“—U??³?�« U??N???O???ŽuMÐ Ëe¹_«  «œU???N???AÐ
W¹UN½ s� …d?²HK� ISO fO?OI?²K� WO*U?F�« WLEM*« `�?� o�Ë © ISO9000&ISO9001:2000) 

2003 ÂUŽ W¹UN½ v�≈ 2001
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(5) r�— ‰Ëbł
ISO9000&ISO9001:2000 …œu−K� WO�Ëb�«  «œUNAK� WOÐdF�« ‰Ëb�« …“UOŠ —uDð ¢

¢ 2003 ÂUŽ W¹UN½ v²Š 2001 s�

 «uMÝ2001 d³L�¹œ2002 d³L�¹œ2003 d³L�¹œŸuL:«

ÊUOÐw�ULł≈w�ULł≈w�ULł≈w�ULł≈ ISO9001:2000ISO9001:2000ISO9001:2000ISO9001:2000
  «—U??????????�ù«

 d???????????B??????????�

W¹œu?????F????��«

f???????????½u??????????ð

Êœ—_«

U??¹—u???????????????????Ý

»d??????????????????G??*«

ÊU???????M????????³???????�

ÊU???????????L???????????Ž

5???D???�??K???�

s?¹d?????×?????³�«

X?????¹u??????J?????�«

d?????????????D????????????�

 d?z«e???????????'«

s??L?????????????????O??�«

Ê«œu????????????�?�«

U???????O????????³???????O?�

Ÿu?????L?????−?????�

747
546
705
302
402
158
158
129
67
78
59
78
52
12
10
3
4

3510

112
18
6
10
-
4
14
14
25
-
3
11
13
6
-
2
1
239

1424
642
558
376
438
201
164
104
109
91
55
40
45
39
12
10
7

4315

407
222
131
30
34
38
46
27
32
13
2
7
11
16
4
9
2

1031

965
754
290
403
147
215
78
74
89
18
72
28
18
45
6
26
5

3233

892
754
247
119
112
215
64
62
86
18
30
25
17
43
6
26
4

2720

3136
1942
1553
1081
987
574
400
307
265
187
186
146
115
96
28
39
16

11058

1411
994
384
159
146
257
124
103
143
31
35
43
41
65
10
37
7

3990

∫ —bB*«

- ISO. The ISO survey of ISO 9001:2000 and ISO 14001 certificates  2003.Geneva: ISO.2004.  
Pp.10-11.
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∫ wK¹ UL� W�UN�«  ôôb�« s� WŽuL−� ‰Ëb'« s� kŠö¹Ë

w� W?OÐd?F�« ‰Ëb�« W?LzU?� …b?×?²*« W?OÐd?F?�«  «—U?�ù« W�Ëœ —b?B?²ð Æ «—U?�ù« W�Ëb� X�ô —b?Bð æ
Æ`�*« U?N?ODG¹ w²�« WŁö?¦�«  «uM��« d?³?Ž U?NO?ŽuMÐ …œu?−K� W?O�Ëb�«  U?H?�«u*«  «œU?Ný …“U?O?Š
WK�U??A?�« …œu?'U?Ð ÂU??L??²¼ù« w� …e??O??L??²*«  «—U??�ù« W�Ëœ œu??N??' U??−¹u??²ð —b??B??²�« «c?¼ q¦1Ë

  ÆUN� UM{dŽË o³Ý w²�«Ë ‰ULŽ_« ŸUD�Ë w�uJ(« 5ŽUDI�UÐ

W?OÐdF�« WJ?KL*«Ë WO½U?¦�« W?³ðd*« w� d?B� wðQð ÆW?O?Žu{u?� W?�bI?²?� l�«u� ≠ W¹œu?F?��«Ë dB?� æ
U?L¼œuN?ł —uDð ¡u?{ w� 5²�ËbK� UO?F?O³Þ Ëb?³¹ VOðdð U?C¹√ u¼Ë ÆW¦�U?¦�« W?³ðd*« w� W¹œuF?��«
W??OMÞË j?Dš ¡UM³� t??łu??²�«Ë  U??�b??)« Ë√ ÃU??²?½ù«  U??ŽUD� w� ¡«u??Ý WK�U??A?�« …œu??'« rŽb�

ÆU½dý√Ë o³Ý UL� ¨©W¹œuF��«® …œu−K� WOMÞË œuN' ‰ULŽ_« ŸUD� W¹UŽ—Ë ¨©dB�® …œu−K�

 «œUNý w�ULł≈ s� % 60 w�«uŠ vKŽ UF� ©W¹œuF��«Ë dB� ¨ «—U�ù«® Àö¦�« ‰Ëb�« –u×²�ðË 
–u×?²�ð UL?� ¨WŁö¦�«  «uM��« d?³Ž wÐdF�« sÞu�« W?�U� w� WŠuML*« …œu?−K� WO�Ëb�«  U?H�«u*«
W�UJ� WŠuML*« ISO9001:2000  «œUNý w�ULł≈ s�  % 69 s� d¦�√ vKŽ UC¹√ Àö¦�« ‰Ëb�«

Æ©‰Ëb'« lł«—® Æ…d²H�« fH½ sŽ WOÐdF�« ‰Ëb�«

sÞu�« w� W??ŠuML*«  «œU?N?A�« w?�U?L?ł≈ œ«“ 5Š wH?� Æ «œU??N?A�« …“U?O?Š u/  ôb??F?� »cÐcð æ
w� «d?O³?�  «—U?�×½≈  b?N?ý UN½S?� ¨2001 ÂUFÐ W½—U?I�  2002  ÂUŽ w�  % 22.9 W?³�MÐ wÐd?F�«

.( %25)  w�«uŠ v�≈ qBð lł«dð W³�MÐË 2002  ÂUFÐ W½—UI�2003  ÂUF�«
…œu???'« …—«œ≈ rE?M� W???O�Ëb?�«  U???H???�«u*«  «œU???N???ý vK?Ž ‰U???³???�ù« b???N???ý ÆÈd???š√ W???N???ł s�
5�U??F?�« 5Ð  «œU??N??A?�«  œ«“ YO??Š2001/2003  w�U??Ž 5Ð U??OÐU??−?¹≈ «b¹«eð  ISO9001:2000
W½—U??I?� 2002 ÂU?Ž w� % 331 W??³?�MÐ U??NðœU¹“ s� ržd?�« vKŽ «c¼ ¨% 1569 v�≈ qBð W??³?�MÐ
ÂU??FÐ W½—U?I??� 2003 ÂU?Ž w�  % 46.6  w�«u??Š v�≈ …—u?�c*« …œU¹e?�« W?³?�?½ lł«dð rŁ ¨2001 ÂU?FÐ

Æ2002

‰ËœË  ö??²Jð l� …œu??−K� W??O�Ëb�«  «œU??N??A�« …“U?O??Š w� wÐd??F�« n�u?*« W½—U?I??�  2-2-4
WHK²��

 ∫ U¹u²�� ÀöŁ vKŽ wÐdF�« n�u*« …¡«d� …œUŽ≈ ©6 r�— ‰Ëb'«® wK¹ ULO� ‰ËU×½

Æw*UF�« n�u*« w�ULłSÐ W½—UI� ≠

Æ©UÐË—Ë√Ë WO�ULA�« UJ¹d�√® ÆW�bI²� W¹œUB²�≈  ö²J²Ð W½—UI� ≠

©U?O??ÝPÐ W?C¼U?M�« ‰Ëb�« iFÐË ¨©Ê«d¹≈Ë U??O?�dð ¨qOz«d??Ý≈® jÝË_« ‚d?A�« ‰Ëœ i?F?³Ð W½—U??I?� ≠
 Æ©U¹eO�U�Ë «—u�UGMÝ ¨WOÐuM'« U¹—u�
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∫©6® r�— ‰Ëbł
ISO9000&ISO9001: ∫2000 …œu−K� WO�Ëb�«  «œUNA�« …“UOŠ w� wÐdF�« n�u*« W½—UI�¢

¢r�UF�UÐ ‰Ëb�«Ë  ö²J²�« iFÐ n�u�Ë w�ULłù« w*UF�« n�u*UÐ

2001 d³L�¹œ2002 d³L�¹œ2003 d³L�¹œ

w�ULł≈ISO 9001/2000w�ULł≈ISO 9001/2000w�ULł≈ISO 9001/2000
r�UF�« w�ULł≈

 wÐdF�« sÞu�«

WO�ULA�« UJ¹d�√

UÐË—Ë√

qOz«dÝ≈

UO�dð

Ê«d¹≈

©Ã® U¹—u�

«—u�UGMÝ

U¹eO�U�

510616
3510
50894
269950
6447
2949
618
17676
3513
3195

44388
239
1887
22888
33
72
37
1156
333
257

561747
4315
53806
292970
6040
3941
607
14520
5379
3733

167210
1031
6977
76678
408
911
16
2942
1953
1119

567985
3233
55265
267732
5949
3975
574
12846
3480
3668

500125
2720
40185
242636
5019
3248
470
12846
3341
3076

 «uMÝ

ÊUOÐ

∫ s� ©YŠU³�« W�dF0 V�d�® ∫ —bB*«

- ISO. op.cit.pp.3-20.
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∫ wK¹ ULO� UNOKŽ ¡uC�« vIK½ W�UN�«  ôôb�« s� WŽuL−� ‰Ëb'« `{u¹Ë

 «œUNA�« w?�ULł≈ s� wÐdF�« sÞu�« VO?B½ v½b²¹ ∫  UO*UŽ wÐd?F�« sÞu�« VOB½ lł«dðË w½bð æ
v�≈ XD³¼ ¨2001 ÂUŽ w� % 0.7 “ËU−²ð r� YOŠ %1 s� q�√ v�≈ w*UF�« Èu²�*« vKŽ WŠuML*«

Æ2003 ÂUŽ % 0.6    
n�u*« sJ¹ rK� © ISO9001:2000) …œu'« …—«œ≈ rEM� W?O�Ëb�«  UH?�«u*«®  «œUNA� W?³�M�UÐË

Æ¡«u��« vKŽ 2003Ë 2001 w�UŽ w� % 0.5 œËbŠ w� wÐdF�« VOBM�« bL& YOŠ ôUŠ qC�√

5Ð % 11 w�«u?Š v�≈ qBð W³?�MÐ r�UF�« d?³?Ž WŠuML*«  «œU?NA�« œb?Ž w�UL?ł≈ œ«“ 5Š w�Ë
U?F?ł«dð oI?Š b?�  …—u�c*«  «œU?N?A�« w� wÐd?F�« sÞu�« V?OB½ w?�UL?ł≈ ÊS?� ¨ 2003Ø2001 w�UŽ

Æ5�UF�« fH½ 5Ð © % 7,8≠® W³�MÐ gLJ½√Ë

w�«u?Š W?OÐd?F�«  «œUN?A�« œb?Ž w�U?L?ł≈ q¦1 ∫ UÐË—Ë√Ë W?O�U?LA?�« UJ¹d?�√ l� W³?F?B�«  U½—U?I*« æ
 «œU??N??A�« œb??Ž s� %1.3 Ë ¨W??O�U??L??A?�« UJ¹d??�_  «œU??N??A�« œb??Ž w?�U??L??ł≈ s�  %6.9 W??³??�½
YO?Š U?ŽU?�?ð≈ …u?−?H�«  œ«“ qÐ 2003 ÂU?Ž w� «d?O?¦?� n�u?*« s�?×?²¹ r�Ë Æ2001 ÂU?F� W?OÐË—Ë_«
 «œUN?A�« s� %1.2 Ë ¨W?OJ¹d?�_«  «œUN?A�« s�  % 5.8 w�«u?Š v�≈ wÐd?F�« sÞu�« VO?B½ j³¼

 ÆWOÐË—Ë_«

s� %12.6 w�«u??Š XK¦?� W??OÐd?F�«  «œU??N?A�« œb??Ž ÊS?� ISO9001:2000  «œU?N??ý ’u?B??�ÐË
 «œUN?A�«  WO½b?²� W³?�½ XK¦� U?L� Æ2003 ÂUŽ % 6.7  v�≈ XD³¼ 2001 ÂUŽ W?OJ¹d�_«  «œU?NA�«

Æ©2003 ÂUŽ w� %1.1 ¨2001 ÂUŽ % 1 w�«uŠ® WOÐË—Ë_«

 ∫ Ê«d¹≈ ¡UM¦²ÝSÐ ôUŠ qC�√ X�O� WODÝË√ ‚dA�« Ø WOÐdF�« W½—UI*« æ

U¼“u?% w²�«  «œU?NA�« œb?Ž s� % 54.4 sŽ b¹e¹ô W?FL?²?−� W?OÐd?F�«  «œUN?A�« œb?Ž w�UL?ł≈ ≠
v�≈ —u???�c*« VO???BM�« j?³¼ qÐ 2003 ÂU???Ž w� l{u�« s?�??×???²¹ r�Ë ¨2001 ÂU???Ž qOz«d???Ý≈ W�Ëœ

.%54.3   
·U?F{√ W?F³?Ý s� d¦?�QÐ 2001 ÂU?Ž w� »dF�« ‚u?Hð bI?� ISO9001:2000  «œUN?ý ’uB?�ÐË ≠
u/ l� W???O�U???²�« Â«u??Ž_« w� W???OJO?ðU??�«—œ …—u??B?Ð VKI½« n?�u*« sJ� ¨W???OKO?z«d??Ýù«  «œU??N???A�«
WOKOz«dÝù«  «œUNA�« s� % 54  sŽ b¹e¹ô r�— v�≈ WOÐdF�«  «œUNA�« qB²� Ÿ—U�²� wKOz«dÝ«

Æ2003 ÂUŽ
 «œU?N?ýË ¨U?O?�d?ð W�Ëœ  «œU?N?ý œb?Ž w�U?L?ł≈ s?Ž W?OÐd?F�«  «œU?N?A�« œb?Ž w?�U?L?ł≈ …œU¹“ rž— ≠
2001ÂU?FÐ W½—UI?� 2003 ÂU?Ž w� wÐd?F�« sÞu�«  “ËU?& UO?�dð Ê√ ô≈ ¨2001 ÂUŽISO9001:2000
W³?�MÐ UNð«œUN?ý w�ULł≈ œ«“ b‡‡‡‡?‡‡‡‡‡I� Æ ISO9001:2000  «œUN?ý Ë√  «œUNA�« w�UL?ł≈ w� ¡«uÝ
  «œU?N??A�« w�U??L?ł≈ oI??Š 5Š w� ¨%4411 W?³??�MÐ ISO9001:2000   «œU??N?ý  œ«“Ë ¨%43.8
ISO9001:2000  «œUNý XIIŠ UL� ¨ ©%7.8) v‡‡‡�≈ qB¹Ë 5�UF�« fH½ 5Ð U³�U?Ý «u/ WOÐdF�«

 Æ%1038 v�≈ qB¹Ë v�d²�« uLM�« ‰bF� lÐ— s� q�√ v�≈ qB¹ «u/ WOÐdF�«

w�U?Ž w� W?O½«d¹ù«  «œU?N?A�« œb?Ž ¨·U?F?{√ W?�L?š s� d?¦?�QÐ ¨W?OÐd?F�«  «œU?N?A�« œb?Ž ‚u?H¹  ≠
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Æ¡«u��« vKŽ 2003Ë ¨2001
Æ…dOG�Ë …dO³�  «u−� - WC¼UM�« UOÝ¬Ë »dF�« ß

w�U?L??ł≈ Ê√ ‰Ëb?'« `{u¹ YO??Š ÆW?OÐuM?'« U¹—u?� n�u?�Ë w?Ðd?F�« n�u*« 5Ð W?KzU¼ …u?−?H?�«Ëb?³ð - 
s� ržd�« vKŽË 2̈001 ÂU?Ž W¹—uJ�«  «œU??N?A�« œb?Ž s� %19.8 “ËU?−?²¹ô wÐd?F?�« sÞu�«  «œU?N?ý
Ê√ ô≈ ¨©%27≠®w�«uŠ v�≈ qBð W³�MÐ 2001 ÂUŽ sŽ 2003 ÂUŽ w� W¹—uJ�«  «œUNA�« œbŽ lł«dð

ÆÂUF�« fH½ w� WOÐuM'« W¹—uJ�«  «œUNA�« œbŽ s� ©%25.2® “ËU−²¹ r� WOÐdF�«  «œUNA�« œbŽ

w� wÐd?F�« sÞu�« vKŽ W¹U?GK� WKO?¾?{ W³?�MÐ  «œU?N?A�« œbŽ w�U?L?ł≈ w� «—u?�UGMÝ W?�Ëœ ‚uH?²ð ≠
ÀöŁ s� e?H?�Ë nO?H?D�« ‚—U?H�« l�ð≈ b?I?� 2003 ÂU?Ž w� U?�√ Æ «œU?N?ý ÀöŁ l�«uÐ 2001 ÂUŽ

 ÆUC¹√ «—u�UGMÝ W�Ëœ `�UB� …œUNý ©247® v�≈  «œUNý

vKŽ «—u?�U?GMÝ W�Ëb� ISO9001:2000  …œu?'« …—«œ≈ rE½  U?H?�«u�  «œU?N?ý œb?Ž b¹e¹ ¨p�c?� ≠
Æw�«u²�« vKŽ 2003Ë 2002 ¨2001 Â«uŽ√ w� WOÐdF�« UNð«dOE½

Ê√ ô≈ ¨…œu'«  «œUNý w�U?Lł≈ …“UOŠ w� 2001 ÂUŽ w� U¹eO�U� W�Ëœ vK?Ž wÐdF�« sÞu�« ‚uH²¹ ≠
Íc�« ©w�d?²�« u¹—UMO��«®  «– —dJ²¹ Y?OŠ ¨2003 ÂU?Ž w� U¹eO�U?� `�U?B� VKIM¹ —u?�c*« ‚uH?²�«
U³?�UÝ «u/ qÐU?I� %14.8 W?³�MÐ 5�U?F�« 5Ð W¹e?O�U*«  «œUN?A�«  œ«“ b?I� Æt?O�« …—Uýù« o³?Ý
vKŽ U¹e??O�U?� ‚u?H??²ð «—u?�U??GMÝ q¦?�Ë Æs¹—u??�c*« 5�U?F�« 5?Ð W?OÐd?F?�«  «œU?N?A�« œb??F� lł«dðË

Æw�«u²�« vKŽ WŁö¦�« Â«uŽ_« w� ISO9001:2000   «œUNý …“UOŠ w� wÐdF�« sÞu�«

W??O??�??�U?Mð rŽœ w� W?K�U??A�« …œu??'« —Ëœ qO???F??Hð Æq³??I??²???�??LK�  U??N??łu?ðË W??�ö??š  (5)
 ∫ WOÐdF�«  ULEM*«

W‡�öš1-5
v�≈ W?łU?Š w� wÐd?F�« r�U?F�« Ê√ —dJM� œu?F½ U?N?O�«Ë U½√bÐ U?NM� Æ‚dÞ ‚d?²?H?� w� wÐd?F�« sÞu�« æ
…—«œ≈ œuN' «bMÝ q¦9 ¡«uÝ bŠ vKŽ WO�uJ(«  U?LEM*«Ë ‰ULŽ_«  ULEM� s� …b¹bł WOŽu½
—UL¦²Ýù« W¾?OÐ w� ‰UFH�« bł«u²�« ‰öš s� WOMÞu�« WO��UM²�«Ë ÍœU?B²�ù« uLM�« rŽœË WOLM²�«

 ÆWO�Ëb�« ‰ULŽ_«Ë

 U?LEM� vKŽ ¨‰U?L?Ž_«Ë …—U−?²�« w�U?−?� w� W?�Uš ¨W�u?×?²*«Ë …d?OG?²*« W?O*U?F�« W?¾O?³�« ÷d?Hð æ
…—«œ≈ rE½ U?NM�Ë W¦¹b?(« …—«œù« VO�UÝ√Ë »U?³ÝQÐ cš_« W?O�b?)«Ë WO?łU²½ù« W?OÐdF�« ‰U?LŽô«
w� U?N?²?O?�?�UMð e¹e?Fð s� …—u?�c*«  U?LEM*« sJ?9 ·uÝ w?²�« VO�U?Ý_« w¼Ë ÆWK�U?A�« …œu?'«

ÆWOÐdF�« UM�«uÝ√ w� WO³Młô«  U�dA�« W��UM� WNł«u� q�ô« vKŽ Ë√ ¨WO*UF�« ‚«uÝ_«

5Ð W?OÐd?F�«  U?LEM*« ‰U?Š dO?O?G?²� W¹d?×?��« ©vÝu� U?B?Ž® X�?O� WK�U?A�« …œu?'« …—«œ≈ rE½ æ
—u?B??²Ð W??OÐd?F�«  U??LEM*« w� U??N?I??O?³Dð j?³ðd¹ r� U?� W??O*U??Ž  U?LEM� v?�≈ U¼U?×??{Ë W?O??A?Ž
dA?³�« 5Ð ‚ö)« q�UJ²?�« ‰öš s� ¨w�UI?¦�«Ë w�uK��« ¨wL?OEM²�« ¨wMH�« dO?OG?²K� w−Oð«d?²Ý≈

ÆœËb(« Ã—Uš UN�d� 5�%Ë WOÐdF�«  ULEM*« WO��UMð rŽœ ·bNÐ WOLKF�«  «Ëœ_«Ë
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U?NðU?I?O³D?ð dAM?� WOð«u?*«  U¾?O?³�« W?¾?O?NðË WK�U?A�« …u'« r?Žœ ‰U−?� w� W?OÐd?F�« œu?N?'« ŸuM²ð æ
W�Uš œuAM*« ÕuLD�«Ë  ‰u�Q*« Èu²�*« ÊËœ qEð U?NMJ� wÐdF�« sÞu�« d³Ž UNðUÝ—U2 lOÝuðË
vKŽ W?OÐdF�«  U?LEM*«Ë W�U?Ž wÐdF�« r�U?F�« t?ł«uð w²�« WO*U?F�«Ë WO?LOK�ù«  U¹b?×²�« ¡u?{ w�
wK�UJ²?�« wŽU?L?'« rše�« v�≈ œu?N?'« pK?ð d?I?²?Hð U?L?� ÆW?O�Ëb?�« ‚«u?Ý_« w� ’u?B?)« t?łË

ÆWŠuLD�« W�d²A*«  UŽËdA*«Ë

bOFÐ bŠ w�« ISOËe¹_« WLEM* WO*UF�« …œu'«  «œUNý …“UOŠ ‰U−� w� wÐdF�« q−��« l{«u²¹ æ
‰Ëœ U?NO?� U0 r�U?F�« w� Èdš√ ‰ËœË Èd?š√  ö?²Jð l� W½—U?I*« ¡u{ w� W?�U?š dD)UÐ —cM¹Ë
«—u?�U?G?MÝË U¹e?O�U?� q¦??� W?C¼UM�« U?O??Ý¬ ‰Ëœ Ë√ ¨qOz«d?Ý≈Ë U?O??�dð q¦?� jÝË_« ‚d?A�« W??IDM�

ÆWOÐuM'« U¹—u�Ë

d?A½Ë oOL?FðË e¹eFð ÂU?�√ ÷—_« Àd( œu?N'« s� b?¹e*«Ë dO?¦J�« ‰cÐ v�≈ WÝU?� WłU?Š „UM¼ æ
W?OÐdF�«  ö?²J²�« Èu?²�?� Ë√ ¨wŽUL?'« wÐdF�« Èu?²?�*« vKŽ WK�UA�« …œu?'«  U?IO?³DðË W�U?IŁ
WOÐdF�«  ULEM*« Èu²?�� vKŽ Ë√ ¨ÍdDI�« Èu²�*« vKŽ Ë√ ¨w−OK)« ÊËUF²�« fK−?L� WOLOK�ù«
WŠd²I� —ËU×� iFÐ w�U²�« bM³�« ÕdD¹ ·uÝË Æw*UF�«Ë wÐdF�« 5¹u²�*« vKŽ UN²O��UMð rŽb�

Æ‰U:« «c¼ w�

∫WOÐdF�«  ULEM*« WO��UMð rŽœ w� WK�UA�« …œu'«  …—«œ≈ —Ëœ e¹eF²� WOK³I²��  UNłuð 2-5
WO��UMð rŽœË WO�ULŽ_«  «—œU³LK� e�UŠ ŒUM� dO�u²� ÆWOÐdF�« ‰ULŽ_«Ë —UL¦²Ýù«  U¾OÐ d¹uDð æ
d¹d?×²�  «¡«d?ł≈Ë  U?ÝUO?Ý VKD²¹ U?� u¼Ë ÆU?Oł—U?šË UO?Kš«œ wÐdF�« ’U?)« ŸUDI�«  U?LEM�
VKD²¹ U?L?� Æw*U?F�«  œU?B²?�ù« w� W?�?�UM*«Ë ÃU?�b½ù« vKŽ U?Nð—b?� l�d� W?OÐd?F�«  «œUB?²?�ù«
W?O*U?F�«  ‚«u?ÝôU?Ð ‰U?L?Ž_«Ë —U?L?¦?²?Ýù« ’d?� sŽ Y×?³?�UÐ W?L?²?N*« W?OÐd?F�«  U?�??ÝR*« d¹uDð

  Æ—UL¦²Ýù«Ë …—U−²�«  ôU−� w� WO�Ëb�«  «—uD²�« WFÐU²�Ë

`²?H?¹Ë W?OÐd?F�« W??OMO?³�« …—U??−?²�« “e?F?¹ U0 Æ„d?²?A*« ÍœU??B?²?�ù« wÐd??F�« ÊËU?F?²�« d?¹uDðË rŽœ æ
 UŽËdA*« l−?A¹ U0Ë ¨wÐdF�« sÞu�« d³Ž W?OÐdF�«  ULEM*« ÂU�√ ‰U?LŽ_«Ë —UL¦²?Ýù«  ôU−�

ÆW�d²A*« WOÐdF�«  UłU�b½ù«Ë W�d²A*« WOÐdF�«

W¹d?AÐ œ—«u?� d?O?�u?²� ÆW?OÐd?F�« WM�UJ�« W?O?�?�UM²?�« rŽb� wÐd?F�« wLKF�« Y×?³�«Ë rO?KF?²�« d¹uDð æ
 U?�uKF*« d?BŽ l� q�U?F?²�«  lOD²?�ð WOÐd?Ž  U?LEM� qO?GAðË …—«œ≈Ë ¡UM?Ð vKŽ …—œU� W?�d?²×?�
 ö?šb??� włu�uMJ²�«Ë wL?KF�« Y×?³�« d??�u¹ U?L?� Ær�U??F�« d?³?Ž ÍœU?B??²?�ù« f�UM²�«Ë W??�d?F*«Ë

 ÆUN� …b¹bł WO��UMð  «eO� oKšË WOÐdF�«  ULEMLK� WO��UM²�«  «—bI�« d¹uD²�

„d?²?A*« r?ÝU?I�« W?�d?F*«Ë  U?�u?KF*« q¦9 YO?Š ÆW??OÐd?F�« W?�d?F*«Ë  U??�uKF*«  U?F?L?²??−?� ¡UMÐ æ
Ê√ U?L?� ÆWOÐd?F�« W?O?�U?I?¦�«Ë  WO?ŽU?L?²?łù«Ë  W¹œU?B²?�ù« …U?O?(« wŠ«u½ W?�U?� d¹uDð w� rEŽ_«
ÂU?�√ ‰U??L?Ž_«Ë —U?L??¦?²?Ýù« ’d??� s� ©özU¼ «eM?�® q¦9 W?OÐd??F�« W?�d?F?*«Ë  U?�uKF*«  U??ŽUD�
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ÆW¦¹b(« …—«œù« »U³ÝQÐ cšQð w²�«Ë UNM� W�d²;« W�Uš WOÐdF�«  ULEM*«

‰U??L?Ž_«  U??ŽUD� rŽœË W??O?LM²?�« …—«œ≈ w� U¼—Ëœ qO??F?H??²� ÆW?OÐd??F�« W??O?�uJ(« …—«œù« Õö??�≈ æ
ÆWOÐdF�« WO½Ëd²J�ô« W�uJ(«  UŽËdA� ‰ULJ²Ý« VKD²¹ U� u¼Ë ÆWOÐdF�«

Íc�« d?�_« u¼Ë Æ…œu?−K� …b?Šu?� W?O?Ðd?Ž W?H?�«u?� —«b?�≈Ë …œu?−K� W?OÐd?Ž W?O?−?Oð«d?²?Ý≈ œ«b?Ž≈ æ
·d?ž s� rŽbÐË ¨W?B?B?�?²?*« W?OÐd?F�«  U?LEM*« ‰ö?š s� W?�d?²?A?� W??OÐd?Ž œu?N?ł v�≈ ÃU?²?×¹

ÆWOÐdF�« WŽUMB�«Ë …—U−²�«

qLF�«Ë Æs¹bF²�«Ë W?OŽUMB�« WOLM²K� WOÐdF�« WLEM*UÐ ©fO¹UI*«Ë  U?H�«u*« e�d�® d¹uDðË rŽœ æ
wÐdŽ …d?³š XO³?� qLFð ©…œu'«Ë œU?L²Žù«Ë fO?OI²K� W?BB�?²� WOÐd?Ž W¾O?¼® v�≈ tK¹u% vKŽ
„d²?A*« ÊËUF²�«Ë qŽU?H²�«Ë —«u(« o?O�MðË ¨WOÐd?F�«  ULEM*UÐ WK�U?A�« …œu'« dA½ U¹U?C� w�
…œułË W?OÝU?OI�«  UH?�«u*« ‰U−?� w� w*UF�« Ø wL?OK�ù« Ø wÐdF�«Ë W?Nł s� wÐdF?�« Ø wÐdF�«

Æ’uB)« «c¼ w� W¹dDI�« WOÐdF�«  UJ³A�« 5Ð jÐd�«Ë  U�b)«Ë ÃU²½ù«

wÐdŽ ÊU?O� ÈbB?²¹ Ê√ WOL¼_« s� Æ…œb?F²� …b?F�√ vKŽ …œu−?K� Èd³� W?OÐdŽ ez«uł hO?B�ð æ
…œu−K� WO½Ëd²JO�ù« W?OKJ�« ¨wÐdF�« ‰ULŽô« fK−� ¨WOÐdF�« W?F�U'«® UF�  UFL& …b?Ž Ë√ dO³�
 U??�b???)«Ë ÃU??²½ù«  U??ŽËd???A* W¹—Ëœ …—u??B?Ð ©…œu??−K� W???OÐd??Ž ez«u???ł® `M� rO?EM²� ©U¼d???O??ž

ÆœËb(« Ã—UšË qš«œ W�Uš …eOL²*« WOÐdF�« …dOGB�«  UŽËdA*«Ë

…—UŁ≈Ë U?NÐ d?O?A?³?²�«Ë …œu?'« W?�U?IŁ d?A½ w� W?�U?š ÆW?OÐd?F�« w½b*« lL?²?:«  U?LEM* ÂU¼ —Ëœ æ
UN� sJ1 p�c� Æ¡«u��« vKŽ WOÐdF�«  ULEM*«Ë  UFL²?:« WCN½ w� UN²OL¼QÐ wFL²:« wŽu�«
‰U−?� w� …eOL²*« W?O*UF�«  «d³?)« ‰uŠ W�dF*« rÝU?IðË dA½Ë qO−?�ð w�  U�U¼ «—Ëœ VFKð Ê√

 ÆwŽUL²łù« ‰U:«Ë rOKF²�« q¦�  ôU:« W�U� w� WK�UA�« …œu'« …—«œ≈

W?LEM*« W?�U?š Æ…œu−K?� d�U?F*« wÐd?F�« d¹b*« W?O?LMð w� …—«œû� W?OÐd?F�« W?OMN*«  U?LEM*« —Ëœ æ
w� d?³?�√ «—Ëœ  UNM� dE?²M¹ w²�«Ë ¨U?L¼dO?žË …—«œû� W?OÐd?F�« WO?F?L?'«Ë W¹—«œù« WO?LM²K� W?OÐd?F�«
…œu?−K� W?¦¹b?(« VO?�U?Ý_« o³D¹Ë d?B?F�«  U¹b?% VŽu?²?�¹ Íc�« d?�U?F*« w?Ðd?F�« d¹b*« ¡UMÐ

 ÆWOÐdF�«  ULEM*« WO��UMð rŽœ w� WK�UA�«

WDA½_ W?O??Ž«d�«  U?N?'« U?N?H?�u?Ð p�–Ë ÆW?OÐd?F�« W?ŽUM?B�«Ë …—U?−?²�« ·d?G� dE²?M� d?³?�√ —Ëœ æ
¨·d?G?�« Ác?NÐ …œu??−K� W?B??B?�??²?� W?DA½√ hO?B??�ð VKD?²¹ U?� u¼Ë ¨wÐd??F�« ’U??)« ŸUDI�«

 ÆWK�UA�« …œu'« w� W¦¹b(«  «—uD²�« ’uB�Ð w*UF�«Ë wÐdF�« ÊËUF²�« oOLFðË

 U?�d?A�« Ác¼ VFKð Ê√ dE²?M¹ YO?Š ÆWK�U?A�« …œu?'« e¹e?Fð w� Èd?³J�« W?OÐd?F�«  U?�d?A�« —Ëœ æ
e?�«d� ¡U?A½≈ ¨W�d?²A?*« WOÐd?F�« WDA½ú� U?NL?Žœ ‰öš s� W?�Uš ‰U?:« «c¼ w� U?OF?OKÞ «—Ëœ
WK�UA�« …œu'«  «d³š »U�²�ù Ã—U)« v�≈ »dF�« ¡«—b*«Ë 5K�UF�« œUH¹≈ ¨WBB�²*« V¹—b²�«

ÆU¼dOžË ÆWO*UŽ  ULEM� w�
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…eN?ł_« l� W�U?š ÆWK�UA�« …œu?'« ‰U−� w� wL?OK�ù«Ë w*UF�«Ø wÐd?F�« ÊËUF?²�« e¹eFð W?OL¼√ æ
vKŽ WKO??¦*«  U?LEM*« s� U?¼d?O?žË ISO fO?O??I?²K� W??O�Ëb�« W?LEM*« ∫ q?¦?� W?B?B??�?²*« W?O?*U?F�«

ÆUNF� W�d²A*«  «d³)« ‰œU³ðË ¨wLOK�ù« Èu²�*«

w¼Ë ÆW???OÐd??F�«  U???LEM*« w� W?K�U??A�« …œu???−K� W??�u???F*« W¹b??O?KI??²�«  U???Ý—U??L*« d??−?¼ …—Ëd??{ æ
o³?Ý w²�«Ë ¨ ULE?M*« pKð w� WK�UA?�« …œu'« oO?³Dð  öJA?� rEF� sŽ W�u?¾?�*«  UÝ—U?L*«
s� W?Žu??L?−?� v�≈ W?×K?� W?łU?Š YŠU?³?�« Èd¹ ’u?B?)« «c¼ w�Ë ÆW??�—u�« d?³?Ž U?N??O�≈ U½d?ý√Ë
W?O??LMðË WK�U??A�« …œu?'« oO?³?Dð ÂU?�√ o¹dD�« b??O?N??L?²� U?NŁ«b??Š≈ »uKD*« W??O?ÝU?Ý_«  ôu??×?²�«

Æ©7r�— ‰Ëbł® Æb¹bł r�UF� …b¹bł WOÐdŽ  ULEM� v�≈ ôu�Ë UN� …eH;«  UÝ—UL*«
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© 7® r�— ‰Ëbł
¢ WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ oO³Dð u×½ ‰u×²K� WOÐdF�«  ULEM*UÐ WÐuKD� W�U¼  «dOGð ¢

WK�UA�« …œu−K� …eH;«  UÝ—UL*« v�≈ WK�UA�« …œu−K� W�uF*«  UÝ—UL*« s�

Æ YŠU³�« œ«bŽ≈ s� ‰Ëb'« ∫ —bB*«

w��UMð w−Oð«d²Ý≈ tłuðË W�UIŁË WH�K� …œu'« ≠
WLEM*« …œuł sŽ Y×³�« ≠

¡öLF�« vKŽ eO�d²�« ≠
WLKF²*«  ULEM*« ≠

WLEM*« rO�Ë W�UÝ—Ë W¹ƒ— ÊuFMB¹ ÊuK�UF�« ≠
wLOEM²�« rKF²�«Ë œb−²�«Ë dOOG²�« ≠
qLŽ ‚d�Ë W½d� WOðU�uKF� q�UO¼ ≠

—UJ²Ðô«Ë   Ÿ«bÐùUÐ …—«œù« ≠
dÞU<« w�Ëb�« d¹b*« ≠

5��UM*« vKŽ Âu−N�« Ø ‚«uÝ_« ÂU×²�« ß
¡öLF�« WIŠö�Ø’dH�« …œ—UD�ØX�u�« l� ‚U³��« ≠

r�UF�« u¼ ‚u��« ≠
WO��UM²�«Ë WOłU²½ù« ¨ WK�UA�« …œu'« e¹eFð ≠
W�dF*«Ë …œu'U� WÝuLK*« dOž ‰u�_« …—«œ≈ ≠

wŽUL'« qLF�«Ë W�—UA*UÐ …—«œù« ≠
‰U� ”√—ËØ¡öLŽËØ¡U�dý ÊuK�UF�« ≠

WOð«u*«  U¾O³�«  ¡vONð …œUOI�« ≠
—œU³*« Ø rEM*« Ø ‰ULŽ_« qł— WOM¼– ≠

WO��UM²�« rŽb� W�dF*« nOþuðË rÝUIðË bO�uð  ≠
‰ULŽ_« ’d� —UL¦²Ý«Ë `�* wł—Uš tłuð  ≠
w��UMð ÕöÝË …UOŠ j/ dL²�*« 5�×²�« ≠

  UOKLF�« vKŽ eO�d²�« ≠
«dI�« –U�ð« WOŽULł ≠

  U�“_« …—«œ≈Ë  öJA*« ‚U³²Ý« ≠
WLEM*« WO��UMð rŽœË Ÿ«bÐù«Ë eOL²�« eOH×²�  rOOI²�« ≠

‰eFM� wLOEMð ◊UA½ …œu'«  ≠
W�b)« Ë√ Z²M*« …œuł vKŽ eO�d²�«  ≠

  Ułd<« vKŽ eO�d²�«  ≠
…bOK³�«   ULEM*«  ≠

W³zUž Ë√ WC�Už W�UÝ—Ë W¹ƒ—  ≠
WOLOEM²�« WÐUðd�«Ë œuL'«  ≠

…b�Uł WOLOEMð q�UO¼  ≠
`z«uK�«Ë  «¡«dłùUÐ …—«œù«  ≠

kH×²*« wK;« d¹b*«  ≠
W��UM*« s� »ËdN�«  ≠

WM�U��« …—«œù«  ≠
sÞu�« u¼ ‚u��«  ≠
 WO�UFH�UÐ U{d�«  ≠

WÝuLK*« ‰u�_« …—«œ≈  ≠
©bO��« wÝ d¹b*«® jK�²�UÐ …—«œù«  ≠

¡«dł« ÊuK�UF�«  ≠
WDK��« w¼ …œUOI�«  ≠

ÍbOKI²�« d¹b*« WOM¼–  ≠
  U�uKF*«Ë  U½UO³�« ‰Ë«bð  ≠

nFC�«Ë …uI�« ◊UI½ w� wKš«œ  ‚«dG²Ý«  ≠
¡«œ_« W¹bOKIðË WOD/  ≠
 nzUþu�« vKŽ eO�d²�«  ≠

—«dI�« –U�ð« W¹œd�  ≠
  öJA*« q×� ¨ —UE²½«  ≠

¡«œú� w×zö�« rOOI²�«  ≠
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—œU‡B*« 

∫ WOÐdŽ —œUB�
Ëe¹√-W????O?�Ëb�« W????O????ÝU????O????I?�«  U????H????�«u*«Ë W?K�U????A?�« …œu????'« …—«œ≈ Æ dJ?Ð uÐ√ ÕU????²????H?�« b????³????Ž ≠

Æ 2004 ∫U¹—uÝÆISO9000
Æ2001 ¡UH� —«œ ∫ Êœ—_« ÆWK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ÆÊËdš¬Ë W�œ«—b�« Êu�Q� ≠

—«œ ∫ d?B?� ÆqA?H�« dÞU?�?�Ë ÕU?−M�« ’d?� 5Ð WK�U?A�« …œu?'« …—«œ≈ oO?³Dð Æs¹b�« s¹“ b¹d?� ≠
Æ2002 Æd−H�«

Æ1996 ∫dB� ÆWOÐdF�«  U�ÝR*« w� WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ oO³D²� wKLF�« ZNM*« ≠
Æ2001 ∫ dB� Æ ULEM*« WO�UHý oOI×²� Y¹bŠ ZNM� _ WŠu²H*« …—«œù« rE½ ÆdJÐ uÐ√ sðU� ≠

 1998 ∫ …d¼UI�« ÆwKLŽ qO�œ _ Ëe¹_«Ë WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ÆvHDB� bLŠ√ ≠
wÐd???F?�« b???N???F*« ∫ X¹u?J�«2003.  W???OÐd????F�« W???O???�???�U?M²�« d?¹d???Ið ÆjO?D�???²K?� wÐd???F�« b????N???F*« ≠

Æ2003ÆjOD�²K�
 UO�UJý≈ ‰u?Š s¹œUOI?�« Èb²M� v�≈ ÂbI?� Y×Ð ÆWO�?�UM²�« …—bI�« 5�?% Æl¹œË ÊU½bŽ bL?×� ≠

Æ2004 d³L²³Ý ∫dB� ÆW¦¹b(« W¹œUB²�ù« …—«œù«
…œu?'« ¡UMÐ w� Y¹b?(« w*UF?�« ‰u×?²�« _ W?O−?Oð«d?²?Ýù« …œu'« …—«œ≈ W?O?−NM� ÆÍd?L?F�« v½U¼ ≠

Æ2004 Æ÷U¹d�« Æ…œu−K� ‰Ë_« wMÞu�« d9R*« v�≈ ÂbI� Y×Ð ÆWO��UM²�«
ŸUD�® jO?D�?²�« …—«“Ë ∫X¹u?J�« Æ…—«œù« w� W?¦¹b??(« W?O*U??F�«  U¼U?&ù« r?¼√ ÆvL?−?F?�« Õö?� ≠

2005. Æ…—uAM� dOžÆWO*UF�«  U¼U&ù« b�— WK�KÝ ¨©q³I²�*« ·«dA²Ý≈Ë jOD�²�«
·«d??A??²?Ý≈Ë j?OD�??²�« ŸUD� ® j?OD�??²�« …—«“Ë ∫ X¹uJ�« ÆW??�d??F*« œU??B??²??�≈ Ævž«d*« W??O�U??Ž ≠

Æ2005 Æ…—uAM� dOžÆWOLO¼UH� ‚«—Ë√ WK�KÝ Æ©q³I²�*«
Æ10011Ë 9000 Ëe¹_«Ë WK�U?A�« …œu'« …—«œ≈ 5Ð Z²M*« …œu?ł  U¹œU?B²?�≈ Æe¹eF�« b?³Ž d?OL?Ý ≠

2000. ÆŸUFýù« W³²J� ∫ dB�
Æ1999 Æd¹dł W³²J� ∫ W¹œuF��« ÆWK�UA�« …œu'« …—«œ≈  UOÝUÝ√ Æe�UOK¹Ë Æ‰ œ—UA²¹— ≠

Æ2001 ÆŸUFýù« ∫ dB� Æw�Ëb�« —UL¦²Ýù«Ë ‰ULŽ_«  U¹œUB²�≈ Æn×� uÐ√ Âö��« b³Ž ≠
Æ1995 ÆV¹dž —«œ ∫ dB� ÆËe¹û� q¼Q²�«  U³KD²�Ë WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ÆvLK��« vKŽ≠

d9R*« v�≈ Âb?I� Y×Ð Æw?�ÝR*« d?OO?G?²�«  w‡‡‡‡‡‡� U¼dŁ√Ë WK�U?A�« …œu?'« …—«œ≈ Ær�UŽ vHDB?� ≠
Æ2004 Æ÷U¹d�« Æ…œu−K� ‰Ë_« wMÞu�«

W�dA�« w� 9000 Ëe¹_«  UH�«u� oO³Dð u×½ UOKF�« …—«œù«  U¼U&≈ ÆvCOL(« sLŠd�« b³Ž ≠
Æ©2000 q¹dÐ√ ¨‰Ë_« œbF�« ¨W�UF�« …—«œù« WK−�® ÆpÐUÝ Ø  UŽUMBK� W¹œuF��«

WNłË s� ÷U¹d�« WM¹b�  UO?HA²�� w� WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ÚÈœU³?� oO³Dð Èb� ÆdLF�« Ê«—bÐ ≠
Æ©2002 WO½u¹ ¨w½U¦�« œbF�« ¨W�UF�« …—«œù« WK−�® Æi¹dL²�« WMN� wÝ—U2 dE½
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Ø ¡«œ_« vKŽ ISO9002 W?O?ÝU?O?‡I�«  U?H?�«u*« oO?³?Dð dŁ√ ÆW?³�«uD�« ÈœU¼Ë b?O??:« b?³?Ž —«e½ ≠
Æ©2003 ¨93 œbF�« ¨W¹œUB²�≈ ‚U�¬ WK−�® ÆWO½œ—_« WOŽUMB�«  U�dA�« vKŽ WOIO³Dð WÝ«—œ

WK−?�® ÆWOÐd?F�« W?OŽUMB�«  U?LEM*« iFÐ w� …œu?'« rO¼U?H� oO?³Dð ÆrK�?� —U?³'« b?³Ž r�U?Ý≠
Æ©2004 dÐu²�√ ¨409 œbF�« ¨WŽUMB�«Ë jHM�« —U³š√
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© 1®  r�— o×K�
 WM�UJ�«Ë W¹—U'« WO��UM²�« rŽb� WK�UA�« …œu'« e¹eFðË dA½ œuN' `�� ¢

¢  wÐdF�« sÞu�« w�

w−OK)«Ë wÐdF�« Èu²�*«
wÐdF�« ÍdDI�« Èu²�*«Ë
wKJ�« wÐdF�« Èu²�*« vKŽ 

 
w−OK)« wÐdF�« Èu²�*« vKŽ

Íd‡DI�« wÐd‡F�« Èu²�*« vKŽ
WOÐdF�«  «—U�ù« W�Ëœ ß

 

WK�UA�« …œu'« e¹eFðË dA½  œuNłË  «—uDð

e�d�® rCðË 1978 WOŽUMB� WOLM²K?� WOÐdF�« WLEM*« ¡UA½≈ ≠
 ÆœUL²Žù«Ë …œu'« U¹UCIÐ r²N*« ©fO¹UI*«Ë  UH�«u*«

© «d9R*«Ë V¹—b²�« W�Uš® ÆW¹—«œù« WOLM²K� WOÐdF�« WLEM*« œuNł ≠
WKE� X% 2000 u¹U� w� …œu?'« ¡U�b�√ W?OFL?ł fOÝQð ≠
W?O?LM²?�« b?N?F?� l� ÊËU?F?²�UÐ W¹—«œù« W??O?LM²K� W?OÐd?F?�« W?LEM*«

 ÆwÐœ WÞdýË wÐbÐ W¹—«œù«
sL???{ 2001 ÂU???Ž w?� …œu???−K?� W???OÐd???F?�« …ezU???'« ‚ö?D½« ≠
¨»d?F�« 5¹œUB?²�ô«Ë ‰U?LŽ_« ‰U?łd� w½U?¦�« vI²K*«  U?O�UF?�

U¹uMÝ `M9Ë
cM� U¹uMÝ ”—U� 25 Âu¹ fO?OI?²K� wÐd?F�« ÂuO�UÐ ‰U?H²?Šô« ≠
W????N???ł«u?* wÐd???F?�« ÃU???²?½ù« …œu???ł j?³???{ r?Žb� ¨1999 ÂU???Ž

 ÆWO��UM²�«
”u??�«œ Èb?²M?� —UÞ≈ w� ©wÐd??F�« ‰U??L?Ž_« fK?−?�® ¡U??A½≈ ≠

 2003 ÂUŽ w*UF�« ÍœUB²�ù«

ZOK)« ‰Ëb� ÊËU??F?²�« fK−?� ‰Ëb� f?O?O?I?²�« W?¾??O¼® ¡U?A½≈ ≠
2005 v²Š WO−OKš WH�«u� 900  e$√ b�Ë ¨2001 ÂUŽ w� ©WOÐdF�«
1976 ÂUŽ w� ©WOŽUMB�«  «—UA²Ýû� ZOK)« WLEM�® ¡UA½≈ ≠

Z�«d?³� ZOK)« ‰Ëb� ÍuÐd?²�« V¹—b?²K� wÐd?F�« e?�d*« rOEMð ≠
ÆÍuÐd²�« ‰U:« w� UNIO³DðË WK�UA�« …œu'« …—«œù

·«dýSÐ 2000 ÂU?Ž W�Ëb�«  «—«“Ë w� …œu?−K� ŸËd?A?� ¡bÐ ≠
…œUNA�« X×M�® Æ©2000-9001) Ëe¹√© WŽUMB�«Ë WO�U*« …—«“Ë
‰U??G?ý_« ¨≤∞∞± W??OJL??��« …Ëd??¦�«Ë W??Ž«—e�« …—«“Ë ∫ ‡� qF??H�UÐ

.2002 ÊUJÝù«Ë W�UF�«
∫ w‡‡Ðœ …—U‡�≈ ≠

w� wÐbÐ TQM College …œu−K� W?O½Ëd²JO�ù« W?OKJ�« ¡UA½≈≠
Æ 2002 d³L²³Ý
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w−OK)«Ë wÐdF�« Èu²�*«
wÐdF�« ÍdDI�« Èu²�*«Ë

 WOÐdF�« dB� W¹—uNLł ≠

 W¹œuF��« WOÐdF�« WJKL*« ≠

f‡½u‡ð ≠

WOLýUN�« WO½œ—_« WJKL*« ≠

U‡¹—u‡Ý ≠

WK�UA�« …œu'« e¹eFðË dA½ œuNłË  «—uDð

lO????−???A????²� 1994 ÂU???Ž  √b?Ð Æ…œu???−K?� wÐœ …ezU???ł ¡U????A½≈ - 
 ÆW¹œUB²�ô«  UŽUDI�« W�U� w� ‰ULŽ_«  ULEM�

…d???O??G???B�«  P??A?MLK� `?M9Ë Æ…œu??'« d?¹b??I???²� wÐœ Z�U?½dÐ ≠
 Ænþu� (jÝu²*«Ë

ÆeOL²*« w�uJ(« ¡«œú� wÐœ Z�U½dÐ ≠
X% w¼Ë ¨2004 ÂU??Ž …œu??−K� W??O??�u??� WDš —«d??�≈Ë l{Ë ≠

Æ©wÐË—Ë_« œU%ô« W�—UA0 © ÆUO�UŠ cOHM²�«
ÊU?L??C� W?O??�u?I�« WM−?K�« ¡U?A½SÐ WM?�UJ�« W?O??�?�UM²�« e¹e??Fð ≠
ÊUL{ W¾O¼® ¡UA½ù «bO?N9 ¨w�UF�« rOKF²�UÐ œUL²Žô«Ë …œu'«

Æ©rOKF²�« w� œUL²Žô«Ë …œu'«
.2003 ÂUŽ ©WO��UM²K� ÍdB*« wMÞu�« fK:«® ¡UA½≈ ≠

.2004 ÂUŽ …œu−K� ‰Ë_« wMÞu�« d9R*« rOEMð ≠
·d?G�« fK−?�® Æ…œu?−K� W¹œu?F��« W?OMÞu�« W?‡‡‡‡‡M−K�« ¡U?A½≈ ≠

Æ2004 W¹œuF��«
W?O??�½u?²�« W??OMÞu�« W?O??ÝU?O?I?�«  U?H?�u*« W?�œU?F?�Ë W??�¡«u?� ≠

Æ…œu−K� WO�Ëb�« WOÝUOI�«  UH�«u*« l� …œu−K�
œU??B?²??�ù« W?O??�??�UMð rŽb� W??ŽUMB�« q?O¼Qð Z�U½dÐ c??O??HMð ≠

.1997-2001
 1999 ÂUŽ WO½u½UI�« UOłu�Ëd²LK� wMÞu�« fK:« ¡UA½≈ ≠

ÆWOŽUMB�« WOJK*«Ë  UH�«uLK� wMÞu�« bNF*« ¡UA½≈ ≠
¨ 2004 ÂU??Ž  √bÐ Æe??O??L?²K?� w½U??¦�« tK�« b??³??Ž pK*« …ezU??ł ≠
o³Dð w²�« WOMÞu�«  ULEM*« WO��UMð e¹eF²� 5�UŽ q� `M9Ë

ÆWK�UA�« …œu'« rO¼UH�
2001 ÂUŽ jOD�²�« …—«“uÐ WO��UM²�« rŽb� …bŠË ¡UA½≈ ≠

W???ŽUMB�« W???�d???GÐ W???O??ŽUM?B�« …—«œù« V¹—bð …b???ŠË ¡U???A½≈ ≠
UO½U*√ l� ÊËUF²�UÐ

 U?−??²M*« …œu?ł vKŽ W?ÐU?�d�« U¹U?C??� W?ŽUMB�« …—«“Ë v?�u?²ð ≠
ÆUOł—UšË UOK×� W��UM*« vKŽ …—œU� UNKF'

d¹uD²� 2003 wÐË—Ë_« œU??%ù« l� ÊËU??F??²�UÐ ŸËd??A??� c??O??HMð ≠
ÆWOÐË—Ë_« dO¹UF*« Â«b�²ÝSÐ  U−²M*« …œuł 5�%Ë WŽUMB�«
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w−OK)«Ë wÐdF�« Èu²�*«
wÐdF�« ÍdDI�« Èu²�*«Ë

X¹uJ�« W�Ëœ ≠

d‡D‡� ≠

s¹d×³�« WJK2≠

ÊULŽ WM‡DKÝ ≠

WK�UA�« …œu'« e¹eFðË dA½ œuNłË  «—uDð

œb????% w²�« W????O???²?¹uJ�« …œu????'« W???�ö????Ž oO????³DðË —«b????�≈ ≠
ÆW³ÝUM*« …œu'UÐ lK��« ÃU²½ù WOÝUOI�«  UH�«u*«

2002 ÂUŽ ©e?OL?²�«Ë ÊUIðù« ¨…¡U?HJ�«® …œu'« d9R?� rOEMð ≠
Æ©V¹—b²�«Ë wIO³D²�« rOKF²K� W�UF�« W¾ON�«®

…—b?I�« e¹e?Fð vKŽ 2003 W?O?ŽUMB�« W?O??−?Oð«d?²?Ýù« e?O?�dð ≠
ÆW�ËbK� WO��UM²�«

2005 WOÐdF�« WO��UM²�« d¹dIð ‰uŠ —«u(« W�UC²Ý« ≠
 ÆrOKF²�«Ë WOÐd²�« w� WK�UA�« …œu−K� wK³I²�� ŸËdA� ≠

 U???�????ÝR*« r?Žb� …œu???'« ÂU?E½ …—«œù ŸËd???A????� fO????ÝQð ≠
1996 ÂUŽ WDÝu²*«Ë …dOGB�«

l� ÊËU????F???²?�UÐ rO?KF???²?�« w� W?K�U???A?�« …œu???−K?� lÝu????� Z�U½d?Ð ¡bÐ ≠
Æ©2004 d³L�¹œ cM�® …b×²*« 3ú� wzU/ù« Z�U½d³�«Ë uJ�½uO�«

rCðË ¨1976 ÂU??Ž f?O¹U??I*«Ë  U???H??�«u?*« W¹d¹b??� ¡U???A½≈ ≠
…œu???'« W??�ö???Ž `M0 W?¹d¹b*« Âu???IðË Æ…œu???'« j³??C?� …dz«œ

ÆWO½ULF�«

 ÆX½d²½≈ ≠  U�uKFLK� WO*UF�« WJ³A�«Ë …œbF²�  UOÐœ√ s� YŠU³�« œ«bŽ≈  ∫—bB*« ≠
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∫ U³OIF²�« h�KÔ�  

s�® u?�?O�Ð v?M� …bO?��« X�ËUMðË \‘U?IM�« »UÐ `?²� t?²?�—Ë t?³A?š b?łU?� —u?²�b�« Âb?� Ê√ b?FÐ æ
e?OH?×?²�« v�≈ wÐd?F�« ÊU?�½ù« W?łUŠ vK?Ž  e�—Ë W?LKJ�« ©—U?L?¦²?Ýô« ÊU?L?C� W?OÐdF�« W?�?ÝR*«
◊U??³??Šù«Ë d??I??H�« U??NM� p�– ÂU??�√  U??�u??F*« œu??łË v�≈  —U??ý√Ë WK�U??A�« …œu??'« …—«œ≈ d¹u?D²�
vKŽ  U?LEM*« l−A¹ W?O�UŽ W?¹uÝ s� Í—«œ≈ —«d?� v�≈ WłU?(« vKŽ  e�—Ë ÆŸ«bÐù« sŽ n�u?²�«Ë

ÆUN�H½√ d¹uDð

Â«e?²�ô« ÷d?� w� W?�uJ(« —Ëœ vKŽ Î«e?�d?� ©d?B?� s� »—b?²?�® rO¼«dÐ« w½U¼ b?O?��« rKJð b?�Ë æ
Ác¼ s� ÎU??³½U?ł q?L?×??²Ð rN?�?ð Ê√ W�ËbK� sJ1Ë U??NÐ WD³ðd?*« W?HKJ²?�« s� ržd�« vKŽ …œu??'UÐ
ÆW?O�?�UM²�« w� wÝU?Ý_« d?BMF�« «c?NÐ ÂUL?²¼ô« w� ’U?)« ŸUDI�« —u?B� v�≈ —U?ý√Ë ÆW?HKJ²�«

Æ…œu'«  «œUNý vKŽ ‰uB(« vKŽ  U�dA�« Â«e�SÐ wLÝ— l¹dAð —«b�≈ œbBÐ dB� ÊQÐ d�–Ë

…œu'« U¹U?C� vKŽ Î«e�d� ©W?O²¹uJ�« ‰Ëd²³?�« W�dý® w�“UF�« tK�«b?³Ž bO��«  ÆÆp�–  Àb?% b�Ë æ
f�UM²�« w?� ◊d?�M�Ë W?O�Ëb�«  U?H??�«u*UÐ Âe?²K�Ë b?I?F??� ŸUD� u¼ Íc�« wDHM?�« ŸUDI�« w�
s� UNðU?³KD²� w� ‰Ëb�« ·ö²?š« v�≈ —Uý√ UL?� ÆWOÝU?Ý√ …—Ëd{ tO� …œu?'« d³²?Fð Íc�« w*UF�«
Z²M*« 5�?×?²�  «¡«dłù« qO?N?�ð v�≈  U?ŽœË Æ…œu'«  U?³KD²?� YO?Š s�Ë W¾?O?³�« W¹U?LŠ YO?Š

ÆU¼“U$≈   «d²� dOBIðË

Í√—  Ê√ YO???Š W???O�Ëb?�«  U???LEM?*« —«Ëœ√  ËU???Hð v�≈ ©Êœ—_« s� »—b???²???�® ∫”U?Ðb�« ‰U???C½ —U???ý√ æ
Æl�«u�« l� o�«u?²¹ ô WO?*UF�« …—U?−²�« W?LEM�  Âb?IðË …b×?²*« 3_« —Ëœ gO?LNð ‰u?Š d{U?;«
Î«dOš√Ë Æ…œu?'«  «œUNý vKŽ WOÐdF�« ‰Ëb�« ‰u?BŠ lł«dð ¡«—Ë WM�UJ�« »U³Ý_« sŽ ‰¡U?�ð UL�
¨’U)« ŸUDI?�« ¡«œ√ eO9 …ezUł q¦?� ez«u'« ÂUE½ ‰ö?š s� WO½œ—_« ‰U?LŽ_« W¾?OÐ eO?L²Ð Áu½

Æ…d{U;UÐ UNO�≈ —UA*« tK�«b³Ž pK*« …ezUłË

WK�UA�« …œu'« w� ÍdA³�« —UL¦²Ýô« WOL¼√ v�≈ ©ÊULŽ s� »—b²�® w�«d(« bL×� —Uý√ b�Ë æ
s� ÎU?CFÐ œb?ŽË …—«œù«  U¹u²?�� nK?²�?� V¹—b²� U?O½UD¹dÐ s� o¹d?HÐ X½UF?²Ý« b?� ÊUL?Ž Ê√Ë
WK�Ë W?G?K�« ÊU?Ið« Âb?ŽË  ¨…—œU?³?*« ÕË— nF?{ ∫U?NM� W?K�U?A�« …œu?'« rE½ o?O?³Dð ÂU?�√  U?³??I?F�«
¨U¼—«b?I�Ë W?O�d?²�« ’d?� nF{Ë V¹—b?²�« ’d?� WK�Ë tzö�“Ë W?O�ËR?��Ë nþu*« 5Ð ‰U?Bðô«
 «—dI?� œułË …—Ëd{ v�≈ —Uý√ U?L� Æ5Hþu*« Èb�  UO?ŠöB�« WK�Ë ¨ ¬U�UJ*«Ë e�«u?(« p�c�Ë

ÆWOLOKF²�« Z¼UM*« w� WK�UA�« …œu'« …—«œù

¨‘U?IM�« U¼“d?�√ w²�« dEM�«  U?NłËË  ôƒU?�?²�« s� b¹b?F�« vKŽ t?³?Aš b?łU?� —u²?�b�« œ— b?�Ë æ
¡«œ_« vKŽ …œu'« oO³DðË …dOGB�«  UŽËdA*« rŽœË eOL²�« WLO� ¡öŽ≈ vKŽ ŸULłù« vKŽ b�√Ë
 U??ŽËd???A??LK� e?z«u??'« œu??łË W???O??L¼√ vKŽ o?�«Ë U??L??� Æ»u?KD*« w½b*« l?L??²??:« —ËœË w?�uJ(«
’U)« ŸUDI�«  U�ÝR?� ÕU$≈ ÊUJ�≈ ÂbŽ vKŽ b�√Ë ÆwÐœË Êœ—_« j/ vKŽ ¨dO?GB�« —œU³LK�Ë
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…—«œù W??Oð«u*« d??O??ž  U??L??OE?M²�«Ë  «¡«d??łù« w� dE?M�« œU??F¹Ë w�uJ(« ¡«œ_« s?�??×??²¹  r� Ê≈
 «œU?N?AÐ oKF?²¹ U?L?O?� ¨w?³?�M�« wÐd?F�« nK�?²�« d?O?�?Hð »U?³?Ý√ s?� Ê√ ÕdÞË ÆWK�U?A�« …œu?'«
5Ð Ê√ d??�– b??�Ë ÆU¼b??FÐ ¡Ëb?N?�« rŁ …—«œù« w� W??{u*« ŸU??³ð«Ë …dÐU??¦*«Ë d?³??B�« Âb??Ž u¼ ¨…œu??'«
—U?L?¦?²?Ýô« W?O?L¼√ sŽ rKJðË Æ5²?OÐd?Ž 5²?�d?ý Èu?Ý b?łu¹ ô r�U?F�« w� d?³?�_« W?�d?ý wH�_«
wŽUL?'« qLF�« Ë√  ôUBðô« Ë√ …œUO?I�« w� ¡«uÝ ¨ «Ëœ_«Ë dA³?�« 5Ð q�UJ²�« dO�u²� ¨Íd?A³�«

ÆlL²:« W�UIŁ s� Î«¡eł UNKFłË rOKF²�« w� WK�UA�« …œu'« oO³Dð vKŽ YŠË eOH×²�« Ë√

WLK� X�O� …œu'« ÊQÐ WA?�UM*« jOD�²K� wÐdF�« bNF*« ÂUŽ d¹b Ô� w�«eG�« —u?²�b�« r²²š« b�Ë æ
…œu'« Ê≈ Ætð«œU³ŽË t�öš√Ë tðU�öŽË W¹œUF�« ÊU�½ù« …UOŠ s� Î«¡eł `³Bð Ê√ wG³M¹ qÐ ¨jI�
sJ1 W?O�_« `KD?B� v²?ŠË Æ…œu'« oI?×¹ ô wÐd?F�« rOKF?²�«Ë U¼UŽd¹ s�  v?�≈ ÃU²?% W�U?IŁ
W?�dF?*« rNODF?½ ô sJ�Ë ”UM�«  r ÒKF½ s×M� Æ…œu?'« Âu?NH?� sL?C?²O?�  t�uŠ  ‘U?IM�« œU?F¹ Ê√
—u?²??�b�« dJý ÂU??²?)« w�Ë ÆrKF�« Ë√ r?KF?²�« w¼ X�??O�  «œU?N??A�«Ë Æ…U?O??(« w� r¼b?ŽU??�ð w²�«
W?O�?�UM²K� W?�U?N�« U¹UC?I�« s� d?O?¦J�«  —UŁ√ w²�« W?LO?I�« t?²�—Ë vKŽ d?{U?;« bO?��« w�«e?G�«
W�Kł w� cHM²?�¹ s� Íc�« Ÿu{u*« «cN� W¹d¦*« rN²?�—UA� vKŽ s¹d{U(« dJý UL?� ¨WOLM²�«Ë

ÆW¹d¼u'« W¹uLM²�« U¹UCI�« s� b¹bF�« ÕdD¹ U� —bIÐ …bŠ«Ë
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∫WK�K��« Ác¼ sŽ —b�
d¹d×²�« bFÐ U� ·ËdE� X¹uJ�« W�ËbÐ W¹bIM�«Ë WO�U*«  UÝUO��« W�¡«u� ≠±

“«uJ�« bLŠ√ Æœ ¨ rO¼«dÐô« nÝu¹ Æœ
U¼d¹d% bFÐ X¹uJ�« w� WO½UJ��«  UÝUO��«Ë ŸU{Ë_« ≠≤

©—d×�® Íu�OF�« rO¼«dÐ« Æœ
X¹uJ�« w� WOLM²�«Ë dOLF²�« …œUŽ≈ ≠≥

s¹b�« w×� ËdLŽ Æœ
WOÐdF�« —UD�_« w� ÍœUB²�ô« Õö�ù« U¹UC� iFÐ ≠¥

ÂU�ô« œULŽ Æœ ¨ ‰U¼œ ÷U¹— Æœ ¨ d¼UÞ qOLł Æœ
wÐdF�« sÞu�« w� W�ULF�«Ë rOKF²�« jOD�ðË W¹dA³�« œ—«u*« …—«œ≈ ≠µ

l¹œË ÊU½bŽ bL×� Æœ
WOÐdF�« —UD�_« w� jO�²�« q³I²�� ‰uŠ ≠∂

Íu�OF�« rO¼«dÐ« Æœ
qLF�« ‚uÝ vKŽ U¼dŁ√Ë rOKF²�« q�UA� ≠∑

l¹œË ÊU½bŽ bL×� Æœ
WOÐdF�« ‰Ëb�« w� W¹œUB²�ù«  UÝUO�« WžUO�Ë WO�Ëb�« WOLM²�« ·«b¼√ ≠∏

wKŽ —œUI�« b³Ž wKŽ Æœ
Y¹b(« wÐdF�« œUB²�ô« w� uLM�«  U¹b% ≠π

ÂU�ù« œULŽ Æœ
øWOÐdF�« ‰Ëb�« u/  ôbF� vKŽ WOKJ�« W¹œUB²�ô«  UÝUO��« dŁuð q¼ ≠±∞

wKŽ —œUI�« b³Ž vKŽ Æœ
 U¹b×²�«Ë ’dH�« ∫ WO�öÝù« W�dOB�« ≠±±

U�—e�« f½√ bL×� Æœ
…—U−²K� b¹b'« ÂUEM�« …QÞË nOH�ð w� WOMO³�« WOÐdF�« …—U−²�« —Ëœ ≠±≤

dCš ÊU�Š Æ√ ∫ d¹d% ¨ l¹œË ÊU½bŽ bL×� Æœ ∫ œ«bŽ«
WOÐdF�« ‰Ëb�« w� qšb�« l¹“uð w� …«ËU�*« U¹UC�Ë W*uF�« ≠±≥

wKŽ —œUI�« b³Ž vKŽ Æœ ∫ œ«bŽ«
WOÐdF�« ‰Ëb�« w� uLM�«  ôUJý≈Ë WOKJ�«  UÝUO��« ≠±¥

dJÐUÐ vHDB� d¹d% ¨ wLOL²�« d�UŽ Æ √ œ«bŽ«
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∫¡«d³)«  UŽUL²ł« WK�KÝ ·«b¼√

W?IKF²?*« pKðË ¨ ÎU�u?L?Ž W¹uL?M²�« U¹UC?I�« r¼QÐ wŽu�« d?A½ w� W?L¼U?�*« v�≈ WK�K��« Ác¼ ·b?Nð

w� ÂbIð w²�« ¨ UA�UM*« h�K�Ë ¨ «d{U;« ’uBM� U¼d?O�u²Ð p�–Ë ¨ ÎU�uBš WOÐdF�« ‰Ëb�UÐ

Î«dE½Ë Æ U³?ÝUM*« V�ŠË ¨w³¹—b?²�« ◊UAM�« …d?²� ‰öš b?NF*« U?NLOEM²Ð Âu?I¹ W¹—Ëœ W�U?Ž  «¡UI�

sJ2 œbŽ d³�√ vKŽ WK�K��«  «—«b?�≈ l¹“u²Ð ÂuI¹ s¹bOH²�*« …bŽU� l?OÝuð vKŽ bNF*« ’d(

Ê√ 5K�¬ ¨WOÐd?F�« Ê«bK³�« w� WO?ŽUL?²łô«Ë W¹œUB?²�ô« U¹U?CI�UÐ 5L²?N*«Ë œ«d�_«Ë  U?�ÝR*« s�

W?HK²?<« ¡«—ü« d?A½Ë W?OŽU?L?²?łô«Ë W¹œU?B?²?�ô« q�U?A*UÐ wŽu�« rŽœ w�  «—«b?�ù« Ác¼ r¼U?�ð

ÆWOÐdF�« Ê«bK³�« w� q�UA*« Ác¼ l� q�UF²K�

 


