
ســـــلســـــلـــــــة الـــثـــقـــــافــــــة الصحـــــيـــة

مراجعة ∫ مركز تعريب العلوم الصحية

تأليف ∫ Æœ علي أحمد عرفه

في هذا الكتاب

جودة الخدمات الصحية
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لتحقيق  الم��وض��وع��ة  الإج����راءات  ه��ي مجموعة  الصحية  الخ��دم��ات  ج��ودة  إن 
مستويات عالية من الرعاية العلاجية أو الوقائية أو التلطيفية داخل القطاع الطبي 
الذي يعتمد على فرق متعددة التخصصات من الاختصاصيين المدربين، والمهنيين 

المساعدين لتلبية الاحتياجات الصحية للأفراد والمجتمعات السكانية.

من إج��راءات رفع مستوى الجودة إنشاء ورصد مؤشرات تدل على مستوى 
الخدمات الطبية المقدمة ومستوى سلامة المرضى، وضع إجراءات لتلقي الشكاوى 
من المريض، دراسة مدى الرضا عن الخدمات الصحية المقدمة، وضرورة اعتماد 
التنظيمية  الممارسات  تنفيذ  خ�الل  من  المرضى  لسلامة  الدولي  الاعتماد  معايير 
بجودة  الخاصة  العمل  وورش  المرضى،  سلامة  مؤتمرات  في  والمشاركة  اللازمة 

الخدمات الصحية.

يُعد موضوع هذا الكتاب )جودة الخدمات الصحية( مجالًا جديداً ضمن مجالات 
القطاع الصحي، حيث أصبح الاهتمام بجودة الخدمات الصحية هدفاً استراتيجياً 
لكثير من الدول، ويضم هذا الكتاب بين ضفتيه ستة فصول حيث يهدف إلى تسليط 
الضوء على أهمية الجودة بشكل عام؛ وفي مجال الخدمة الصحية بشكل خاص مع 
عرض لدور رواد الجودة العظام؛ وذلك وصولًا لإعلاء فلسفة الجودة كمبدأ أساسي 
للتقدم على جميع المستويات؛ وفي جميع المجالات؛ وحتى تتحول الجودة لأسلوب 

حياة في كل ما نقوم به من أعمال. 

نأمل أن يكون هذا الكتاب مفيداً للقرّاء، وأن يكون إضافة جديدة تضم إلى 
المكتبة العربية.
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lOLł w� v{d?LK� WO³Þ  U�bš .b?Ið v�≈ WłU(«Ë ¨WO×?B�«  U�b)« vKŽ VKD�«

Æv{d*« Èb� ‰u³I�Ë bOł Èu²
0  U�UB²šô«

vKŽ ¡uC�« jOK
ð v�≈ ·bN¹ YOŠ ‰uB� W²Ý tO²H{ 5Ð »U²J�« «c¼ rC¹

—Ëb� ÷dŽ l� ’Uš qJ?AÐ WO×B�« W�b?)« ‰U−� w�Ë ªÂUŽ qJAÐ …œu?'« WOL¼√

vKŽ ÂbI?²K� wÝUÝ√ √b?³L� …œu?'« WH?
K� ¡öŽù Îôu�Ë p?�–Ë ªÂUEF�« …œu'« œ«Ë—

q� w� …UO?Š »uKÝ_ …œu'« ‰u?×²ð v²ŠË ª  ôU?:« lOLł w�Ë ª U?¹u²
*« lO?Lł

Æ‰ULŽ√ s� tÐ ÂuI½ U�

‡‡ ◊ ‡‡



t�d� bL	� bL�√ wK� Øœ

W?O?×?B�« ÂuKF?�« V¹d?Fð e?�d?� v�≈ d¹b?I?²�«Ë dJA?�« h�U?š Âb?�√ Ê√ w½d?
¹

d¹u?D²?� …«œQ????�  …œu????'« sŽ W?�U????Ýd�« Ác?¼ d????A½ ·d????ý w?M×?M� Ê√ X¹u?J�« W?�ËbÐ

 ø ÊU
½ù« W×� s� r¼√ WLO� s� „UM¼ q¼Ë ª WO×B�«  U�b)«

¨¨oO�u²�« w�Ë tK�«Ë

 

‡‡ Í ‡‡



dddddddddddddddddddddddddddddddddddddddddddddd
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‰Ë_« qBH�«

…œu'« …—«œ≈

w²�« ∫(Qualities) W?OMOðö�« W?LKJ�« s� W?I?²?A?� W?LK� w¼ (Quality) …œu'«

…dO?¦�  U?H¹dFð …œu?−K�Ë Æ¢ tŠö?� Wł—œË h�?A�«Ë ª¡wA�« WF?O³Þ ¢ U?NM� bB?I¹

U?N?²?O?Žu??{u* Í—«œù« dJH�« vKŽ U?N?�??H½ X{d?	 b?
  U?H¹d?F?²?�« iFÐ „UM¼ Ê√ ô≈

ÆÂuNH*« sŽ oO
b�« U¼dO³F²�Ë

∫…œu'« n¹dFð

¨(Fitness for use) ‰U?L??F?²?Ýö� Z²M?*« W?Lzö?� Èb?� w?¼ …œu‡‡'« ∫Ê«—u?ł n?¹d?Fð∫Ê«—u?ł n?¹d?Fð

l{u� d?EM�« ÊËœ ‰U??L??F??²??Ýö� r?zö*« Z²M*« w?¼ …œu??'« ÊuJð n¹d??F??²?�« «c¼ w	Ë

ÆZ²M*« W�UŠË

o¹u‡‡?�?²�«  UÞU?A½ h?zU‡B?š qŽU?H?ð "U½ w¼ …œu‡'«   ∫Âu?³M?−?O?	 b½u?�—√ n?¹d?Fð∫Âu?³M?−?O?	 b½u?�—√ n?¹d?Fð

ÆtðU³ž—Ë qOLF�«  UłUŠ WO³Kð Á—ËbÐ sJ1 Íc‡�« W‡‡½UOB�«Ë W‡‡‡ŽUMB�«Ë W‡‡‡ÝbMN�«Ë

(American society for quality con- …œu?'« WÐU
d� W?OJ¹d�_« W?OF?L'« n¹d?Fð …œu?'« WÐU
d� W?OJ¹d�_« W?OF?L'« n¹d?Fð

w²�« W?�b?)« Ë√ W?FK�K?� W?OKJ�« hzU?B?)«Ë  U?L?��« w¼ …œu?'« ∫∫∫trol -ASQC )

ÆWOMLC�«  UłU(« Ë√ »uKD*UÐ ¡U	u�« vKŽ UNð—b
 oÐUDð

W?????O?�U?????(« ÊuÐe?�«  U?????łU?????Š w?³K?ð Ê√ V−?¹ …œu?????'« ∫Z?M1œ œ—«Ëœ≈ r?O�Ë n?¹d?????Fð∫Z?M1œ œ—«Ëœ≈ r?O�Ë n?¹d?????Fð

 U?³KD²*« l� W?�b)« Ë√ W?FK��«  U?L?ÝË hzUB?š oÐUDð W?ł—œ w¼Ë ªW?OK³?I²?�*«Ë

W?OKÐU?
 Ë√ ©W?O?
uŁu*«® œU?L?²?Žô« W?OKÐU?
 U?N?O?	 U0 W?�b?)« Ë√ W?FK��« pK²� W?O?Žu?{u*«

ÆÊU�_«Ë Õö�ù«Ë W½UOB�«

Æ U³KD²*« l� oÐUD²�« w¼ …œu'«   ∫w³ÝËd� Æ» ÆVOKO	 n¹dFð∫w³ÝËd� Æ» ÆVOKO	 n¹dFð

(European Organization for Quality …œu'« j³C� W?OÐË—Ë_« WLEM*« n¹dFð …œu'« j³C� W?OÐË—Ë_« WLEM*« n¹dFð

w	 dŁRð w²�« hzU?B?)«Ë U¹«e?LK� wKJ�« Ÿu?L:«¢ w¼ …œu?'«   ∫∫∫Control;EOQC

Æ¢WMOF�  UłUŠ WO³Kð vKŽ W�b)« Ë√ Z²M*« …—b
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w²�« …—U??�?)« —«b?I?� s?Ž d?O?³?F?ð¢ w¼ …œu?'« ∫wýu?łU?ð w½UÐU?O�« ”bMN?*« n¹d∫wýu?łU?ð w½UÐU?O�« ”bMN?*« n¹d?Fð?Fð

Æ¢ÁdOžË ZO−C�«Ë ÀuK²�U� ¢tLOK�ð bFÐ lL²−LK� Z²M*« UN³³�¹ b
Ë UN¹œUHð sJ1

∫ÂUŽ qJAÐ ¢…œu'«¢ ÂuNH� n¹dF²� qš«b� …bŽ „UMN� Ê–≈

lOD²??�¹ YO??×Ð ¨e?O??L?²�« wMF?ð …œu?'« Ê√ Í√ ∫‚u?H?²�« ”U?Ý√ vKŽ w?M³*« qšb*« ¿

 ÆUN²¹ƒ— œd−0 U¼eOO9 œdH�«

 U?H?�«u?� d?	«uð bMŽ …œu??'« oKDð YO?Š ∫Z²M*«  U?H?�«u?� vKŽ w?M³*« qšb*«« ¿

 ÆW�b)« Ë√ Z²M*« w	 …œb×�

vKŽ W�b)« Ë√ Z²M*« …—b
 w¼ …œu'« Ê√ Í√ ∫bOH²�*« ”UÝ√ vKŽ wM³*« qšb*« ¿

 ÆbOH²�*«  UF
uð WO³Kð

Z²?M*« W???IÐUD?� W???ł—œ w¼ …œu???'« Ê√ Í√ ∫lOM?B??²�« ”U???Ý√ vK?Ž wM³*« q?šb*«« ¿

ÆrOLB²�«  UH�«u*

Í√ ∫WL?OI�« ”UÝ√ vKŽ wM³*« qšb*«« ¿

 U???łU???O???²???Š« W??O???³?Kð  w¼ …œu???'« Ê√

ÆsJ2 dFÝ q
QÐ ÊuÐe�«

n¹d?F?ð w	 ¡U?LKF�« ¡«—¬ „d??²?AðË

vK?Ž …—b???I�« U????N½√ ”U???Ý√ vK?Ž …œu???'«

ÎW???????I?ÐU?D� W???????�b????????š Ë√ W???????FK?Ý ÃU???????²?½≈

 U??łU??ŠË  U?³??žd� ÎW??O??³K� ª U??H??�«u??LK�

W?O?³K��«  «d?OŁQ?²�« s� b?(« l� ªqO?L?F�«

   ÆWDO;« W¾O³�« vKŽ

∫…œu'« ÂuNH� —uDðË …QA½

W1b??I�« »u??F??A?�« X½U??� w²�« ‰U??L??Ž_« s� d??O??¦??� w	 …œu??'« `?KDB??� œ—Ë

  ∫WO�uO�« UNðUOŠ w	 UNÝ—U9

s� Ÿu½ œułË W¹d?B*« WODzU(«  U�u?Ýd�« XHA� WO½uŽdH�« d?B� …—UCŠ wH	 ≠

¡UMÐ w?	 W?�b??�??²?�*« —U??−??Šú�  W??O¼UM²*« W??
bK� W??	U??{ùUÐ ª…œu??'« vKŽ WÐU??
d�«

Æ U�«d¼_«

ÃU²½≈ vKŽ …—bI�« w¼ …œu'« ∫©1 qJA�«®

ÆqOLF�«  UłUŠË  U³žd� WO³K� WFKÝ
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‰b¹U�  WH¹dA�« WM��« w	Ë .dJ�« Ê¬dI�« w	 œ—Ë bI	 WO�öÝù« …—UC(« w	 U�√ ≠

·bN�« b¹b%·bN�« b¹b%·bN�« b¹b% ‰U−?� wH	 ª…—U?C(« pKð e?zU�— bŠ√ q¦?9 …œu'« ∆œU³?� Ê√ vKŽ

w	Ë ª U¹—«c�«  ˝µ∂˚ ̋ÊËÔb?Ô³ÚFÓO� ]ô≈ Óf½Úù«ÓË ]sÚ'« ÔX?ÚIÓKÓš UÓ�ÓË˚ ∫v�UFð t?K�« ‰uI¹

˝≥∞˚˝UÎKÓLÓŽ ÓsÓ	ÚŠÓ√ ÚsÓ� ÓdÚłÓ√ ÔlOCÔ½ Óô U]½≈ ˚∫v�UFð tK�« ‰uI¹ »UIF�«Ë »«u¦�»UIF�«Ë »«u¦�»UIF�«Ë »«u¦�« ‰U−�

Ó…U?ÓO??ÓÚ(«ÓË Ó ÚuÓÚ*« ÓoÓKÓš Íc]�«˚ ∫v�U??Fð tK�« ‰u??I¹ qL??F�« ÊU??Ið≈qL??F�« ÊU??Ið≈qL??F�« ÊU??Ið≈ ‰U?−??� w	Ë ªnNJ�«

WÐU??
d�«WÐU??
d�«WÐU??
d�« ‰U?−??� w	Ë ªpK*« ˝≤˚ Ô—u?ÔH??ÓGÚ�« Ôe¹e?ÓFÚ�« ÓuÔ¼ÓË UÎK?ÓL?ÓŽ ÔsÓ	?ÚŠÓ√ ÚrÔJ^¹Ó√ ÚrÔ�Óu?ÔKÚ³?ÓO�

˝π≥˚ Ó̋ÊuÔKÓL?ÚFÓð U]L?ÓŽ Ìq�U?ÓGÐ Óp^ÐÓ— U?Ó�ÓË UÓNÓ½u?Ô�d?ÚFÓ²?Ó� tðUÓ¹¬ ÚrÔJ¹d?ÔO?ÓÝ t]K� ÔbÚL?ÓÚ(« qÔ�ÓË˚

Ós¹c]�« UÓN^¹Ó√ UÓ¹˚ ∫v�UFð tK�« ‰uI¹  ozUI(« vKŽ Î¡UMÐ —«dI�« –U�ð«—«dI�« –U�ð«—«dI�« –U�ð« ‰U−� w	Ë ªqLM�«

ÚrÔ²ÚKÓF?Ó� UÓ� vÓKÓŽ «u?Ô×³?ÚBÔ²?Ó� ÌWÓ�UÓN?Ó−Ð UÎ�Úu?Ó� «uÔ³?OB?Ôð ÊÓ√ «uÔM]OÓ³?Ó²Ó� ÌQ?Ó³ÓMÐ ÏoÝUÓ� ÚrÔ�¡U?Ół Ê≈ «uÔMÓ�¬

∫v�U??Fð t?K�« ‰u??I¹ wŽU??L??'« qL??F�wŽU??L??'« qL??F�wŽU??L??'« qL??F�« ‰U??−??� w	Ë ª˝ «d?−??(«˚ ˝∂˚ Ó̋5�œUÓ½

w	Ë ª…bzU*«˝≤˚ ̋Ê«ÓËÚb?ÔFÚ�«ÓË rÚŁù« vÓK?ÓŽ Ú«uÔ½ÓËU?ÓFÓð ÓôÓË ÈÓu?ÚI?]²�«ÓË =d?³Ú�« vÓKÓŽ Ú«uÔ½ÓËU?ÓFÓðÓË˚

ÓXMÔ� ÚuÓ�ÓË ÚrÔNÓ� ÓXM� tÒK�« Ós=� ÌW?ÓLÚŠÓ— UÓL?³Ó�˚ ∫v�UFð t?K�« ‰uI¹ œ«d	ú� W?�—UA* œ«d	ú� W?�—UA* œ«d	ú� W?�—UA*« ‰U−�

w� ÚrÔ¼Ú—ËU??ÓýÓË ÚrÔNÓ� Úd?H?ÚG??Ó²?ÚÝ«ÓË ÚrÔNÚMÓŽ ÔnÚŽU??Ó� Óp�Úu?ÓŠ Ús� Ú«u??^C?ÓH½Óô VÚKÓIÚ�« ÓkO?KÓž UÎÒEÓ�

 ªÊ«dLŽ ‰¬˝±µπ˚ ̋dÚ�Ó_«

∫WO�U²�« qŠ«d*UÐ …œu'« ÂuNH� d� Y¹b(« dBF�« w	Ë ‡‡ 

vMF*UÐ ÃU?²½≈ Ë√ l½UB� „UM¼ sJ¹ r?� YOŠ ∫WO?ŽUMB�« …—u¦�« q³?
 U� v�Ë_« WKŠd*«v�Ë_« WKŠd*«

ÁdE½ W???N??łË oKDM� s?� …œu??'« d??O¹U??F??� lC?¹ Íc�« u¼ ÊuÐe?�« ÊU??� Ë ªÂu??N??H*«

Æt²³ž—Ë

ªW�ü« Ÿ«d?²?šUÐ UÐË—Ë√ w	 WO?ŽUMB�« …—u?¦�« —u?Nþ l� ∫(Â1900) ÂUŽ W?O½U?¦�« WKŠd*«W?O½U?¦�« WKŠd*«

WÐU??
d?�« WDA½√ s?Ž jOD�???²�« WDA½√ q?B??	 vKŽ —u?K¹Uð wJ?¹d??�_« ”bMN?*« qL??Ž

 ÆWÐU
d�UÐ Êu�uI¹ s¹c�« r¼ Êu	dA*« ÊU�Ë

¨ U−?²M*« vKŽ gO²?H²�UÐ XL?²¼« WKŠd*« Ác¼ ∫(Â1920) ÂUŽ s� W¹«bÐ W¦�U?¦�« WKŠd*«W¦�U?¦�« WKŠd*«

ÊU??�Ë ¡«œ_«Ë  U??H??�«u*« YO??Š s�  U??−??²M*« vKŽ  «—U??³??²??šô« ¡«d??ł≈ - p�c�Ë

Æ…œu'« bO�Qð sŽ 5�ËR�*« r¼ Êu	dA*« Ë√ ÊuA²H*«

jO?D�?????²?K� ÂU?E½ l?{Ë XM?L?????Cð W?KŠd?*« Ác¼ ∫(Â1950≠Â1930) W?????FÐ«d?�« WK?Šd*« W?????FÐ«d?�« WK?Šd*«

 …œu'« bO�Q²Ð ·dF¹ U� Ë√ …œu'« vKŽ WÐU
d�«Ë
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5�×²� 5?K�UF�« …—b
 …œU¹e� …œbF²?� Z�«dÐ  dNþ ∫(Â1960) ÂUŽ W��U)« WKŠd*« W��U)« WKŠd*«

¡«œ_« Z�U?½dÐË Z²M?*« w	 »u???O???Ž œu???łË Âb??Ž Z?�U½dÐ Z�«d???³?�« Ác¼ s�Ë …œu???'«

Æ…d� ‰Ë√ s� `O×B�«

W?OKJ?�« …œu?'« WÐU?
dÐ WKŠd*« Ác?¼ XL?²¼« ∫(Â1980≠Â1970) ÂUŽ W?ÝœU??��« WKŠd*«W?ÝœU??��« WKŠd*«

…œu???????'« Z?�«dÐ o?ÝU?M?ðË q�U?J?ð vK?Ž q?L???????F?ð w²?�« (Total Quality Control)

U?NO?	 „—U?A¹ sJ�Ë ¨·dA*« vK?Ž …d�U?
 X�?O� …œu'« sŽ W?O�ËR?�*« X×³?�√Ë

Âu?N??H?� d??Nþ WKŠd*« Ác¼ w?	Ë W?HK²??<« W‡‡‡¹—«œù«  U¹u??²‡‡‡�?*« w‡‡	 5K�U??F�« q�

 Æ…œu'« bO�Qð

…œu−K� W?O�Ëœ dO¹UF?� —uNEÐ WKŠd*« Ác¼ eO?L²ð ∫Êü« v²Š (Â1980) WFÐU��« WKŠd*«WFÐU��« WKŠd*«

ŸËd?	  “dÐ U?L?� W??O?¾?O?³�« WÐU?
d�«Ë W?O??×?B�«  U?�b?)« q¦?� …œb?F??²?�  ôU?−?� w	

…—«œ≈ `KDB?� Âb??�?²?Ý« b?
Ë ÆqL?F�« W?¾??OÐ …œu?łË …U?O?(« …œu?ł q¦?� W?Łb?×?²?�?�

w½UÐUO�« »uKÝ_UÐ …œu?'« 5�% n�u� (1985) ÂUŽ …d� ‰Ë_ WK?�UA�« …œu'«

W??�?	U?M*« b¹«eð u¼ Âu??N??H*« «c¼ —u??Nþ V³??ÝË ÆqO??L??F�« U?{— o?O?I??% ‰ö??š s�

…—U?�?šË WO?�UM�« Ê«bK³?�« W�U?šË ‚«u?Ýú� W?O½UÐU?O�« W?ŽUMB�« ÕU?�²?�«Ë W?O*U?F�«

 Æ‚«uÝ_« Ác¼ s� …dO³� hB( WOÐË—Ë_«Ë WOJ¹d�_«  U�dA�«

Â«b?�?²??Ý« ‰ËU?Š s� ‰Ë√ t½_ (Â1915-1856) ¢—uK¹Uð ¢ r�U?F?K� qC?H�« ÊU?�Ë

l{Ë t½√ U?L?� Æ5K�U?F�« ¡«œ√ Èu?²�?� w	 ¡U?Ið—ô«Ë 5�?×?²K� …b¹b?ł ‚dÞË VO�U?Ý√

¡«œ_« Èu?²�?� 5�?×²� ”U?Ý√ ÎUI?Šô X×?³�√ w²?�« rO¼UH*«Ë —UJ	_« s?� WŽu?L−?�

∫w¼ W¹—«œù« t²¹dE½ V½«uł r¼√ s�Ë ÆqLF�« w	

U¼“U$SÐ ÂuI¹ …œb×�Ë W×{«Ë WLN� œd	 qJ� ÊuJ¹ Ê√ ÷d²H¹Ë ∫WO�uO�« WLN*« ‡‡ 1

ÆsJ2 X
Ë ŸdÝ√ w	

·ËdþË  «Ëœ√ œd?HK� d??	u?²ð Ê√ ÷d?²?H¹ Ë ∫W?O??ÝU?Ý_« W?O?ÝU?O?I�« q?L?F�« ·Ëdþ ‡‡ 2

Æt²LN� “U$≈ w	 ÁbŽU�ð

d?O?E½ W?O??�?Ý …Q??	UJ0 q�U??F�« e?O??H?% s� l?½U?� ô t½√ Èd¹Ë ∫W??O?�??��« …Q??	UJ*« ‡‡ 3

 Æ`łUM�« Á“U$≈

w	 qA?H¹ Íc�« œd?H�« È“U?−¹ Ê√ V?−¹ t½√ Èd?O?	 ∫qA?H�« qÐU?I?� Ÿœ«d�« ¡«e?'« ‡‡ 4

ÆÂUN� s� tO�≈ q�Ë√ U� “U$≈
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∫WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ n¹dFð

qL?Að W¹—«œ≈ WH?�K	 ¢ w¼ WK�UA�« …œu?'« …—«œ≈ ∫w½UD¹d?³�« fO¹UI*« b?NF� n?¹dFð∫w½UD¹d?³�« fO¹UI*« b?NF� n?¹dFð

qO??L?F�«  U?F??
uðË  U?łU??O?²?Š« o?O?I?% r²?¹ U?N�ö?š s?� w²�« W?LEM?*«  UÞU?A½ W??	U?�

o¹d?Þ sŽ W???HKJ?ð U???NK
√Ë ‚d?D�« Q???H???�QÐ p�c???� W???L?EM*« ·«b?¼√ oI???%Ë ªlL???²???:«Ë

Æ¢ dL²�� l	«bÐ 5K�UF�« lOLł  U
UD� q¦�_« Â«b�²Ýô«

ÂU??O?I�« ¢ w‡¼ W?K�U‡‡‡A?�« …œu?'« …—«œ≈ ∫wJ¹d??�_« w�«—b?O??H�« …œu?'« b??N?F?� n¹d??Fð ∫wJ¹d??�_« w�«—b?O??H�« …œu?'« b??N?F?� n¹d??Fð

pKN?²�?*« rOO?Ið vKŽ œU?L²?Žô« l� …d?� ‰Ë√ s�Ë `O?×B�« qJ?A�UÐ `O×?B�« qL?F�UÐ

Æ¢¡«œ_« s�% W	dF� w	

dOÝ ÊUL?C� WLEM*« WO−NM*« W?I¹dD�« ¢ w¼ WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ∫w³ÝËd� n¹dFð∫w³ÝËd� n¹dFð

Íc�« q¦?�_« »uKÝ_« b?Fð …œu?'« …—«œ≈ Ê√ U?L� ªÎU?I?³?�?� U?N� jDš w²�«  UÞU?AM�«

 UO�uK��« vKŽ lO−A²�« ‰öš s� p�c�Ë ¨ öJA*« ÀËbŠ VM&Ë lM� w	 bŽU�¹

Ác¼ ÀËb??Š ÊËœ ‰u??% w²�« rJ?×?²?�« VO�U??Ý_ q¦??�_« Â«b??�?²??Ýô« p?�c?�Ë …b??O??'«

Æ¢ÎUMJ2 Î«d�√ UNM� qF&Ë  öJA*«

Æ…œu'« ÂuNH� ∫ ©2 qJA�«®

1900 1920 1940 1970 1980 1990  «uM��«
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q�UF�«
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gO²H²�«

wŽuM�«j³{
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…œu'«
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ÂUE½ w¼ qÐ Z�«d?³�« s� WK�KÝ X�?O� ¢ w¼ WK�UA�« …œu?'« …—«œ≈ ∫Ê«—uł n?¹dFð∫Ê«—uł n?¹dFð

WK?�U????A�« …œu????'« …—«œ≈ X?�U????
 w²�«  «Ëœ_« s?� d????O????¦????� oO????³?Dð s?J1 –≈ ªÍ—«œ≈

ÊËœ WK�U???� bz«u??H�« wMł s?J1 ô 5Š w	 ª…Q??A?M*« vKŽ W�U???F??	 …—u??BÐ ªU¼d¹u?D²Ð

ŸU?{Ë√ vKŽ d?OO?Gð À«b?Š≈ p�c?�Ë ªrNðU?N?łuð Ë 5K�U?F�« ŸU?³D½« w	 d?OO?Gð À«b?Š≈

…—«œ≈ ÂUE½ oO??³Dð W?OK?L?Ž w	 ÕU?$ oO??I?% qł√ s�Ë ¨tðU?¹u�Ë√Ë W?O?�u??O�« qO?G??A?²�«

v�≈ qł_« q?¹uÞ Â«e??²�ô« …Q??AM*« ÂU??�??
√ lO??L??ł vKŽ V−?¹ t½S??	 ªWK�U??A�« …œu??'«

 Æ¢…QAM*« wÐu�M� q³
 s� ¡ôu�« d	«uð V½Uł

∫w¼ WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ∫b½«dÐË s¼u� n¹dFð∫w¼ WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ∫b½«dÐË s¼u� n¹dFð

…œu'« 5�% qł√ s� WLEM*« WO½UJ�≈ vKŽ WE	U;«Ë d¹uD²�« wMFðË ∫…—«œù«

ÆdL²�� qJAÐË

ÆbOH²�*«  U³KD²0 ¡U	u�« wMFðË ∫…œu'«

∫WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ∆œU³�

∫sLC²ð WK�UA�« …œu'« …—«œù ∆œU³� WFÐ—√ w³ÝËd�  w³ÝËd� œbŠ

 Æ U³KD²*« l� WIÐUD*« wMFð …œu'« ‡‡

Æ öJA*« —UA²½« ÊËœ ‰u% w²�« W¹U
u�« ÃU²½ w¼ …œu'« ‡‡

 Æ»uOŽ Ë√ ¡UDš√ ÊËbÐ ‰ULŽ_« ¡«œ√ ‡‡

ÆWÐuKD*« ◊ËdA�« l� W�bI*«  U�b)« WIÐUD� ‰öš s� …œu'« ”UO
 …—Ëd{ ‡‡

∫sLC²ð WK�UA�« …œu'« …—«œù ∆œU³� W²Ý wJ�½uKÐUłwJ�½uKÐUł œbŠ

 ÆbOH²�*« sŽ …e�d� W×{«Ë …—u� WLEM*« Èb� ÊuJð Ê√ V−¹ ‡‡

  ÆUNOKŽ W³ðd²*« ZzU²M�«Ë  «¡«dłù« vKŽ WLEM*« e�dð Ê√ V−¹ ‡‡

 Æ œUC*« wzU
u�« gO²H²�« vKŽ WLEM*« e�dð Ê√ V−¹ ‡‡

 Ædš¬ ÊUJ� s� …¡UHJ�«Ë …d³)« «Ë– „d% Ê√ WLEM*« vKŽ V−¹ ‡‡
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Æ ozUI(« vKŽ ¡UMÐ  «—«dI�« –U�ð« V−¹ ‡‡

Æ…bðd*« W¹cG²�« l−Að Ê√ WLEM*« vKŽ V−¹ ‡‡

∫WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ oO³Dð qŠ«d�

∫WO�U²�« qŠ«d*UÐ d1 WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ oO³Dð Ê√ wJ�½uKÐUł —Uý√

fK−� qOJAð ªoO³D²�«  «—«d
 UNO?	 c�²ð W¹dOC% WKŠd� w¼ ∫dHB�« WKŠd� ‡‡

l{Ë V½U?ł v�≈ ª…œu?'« Âu?N?H?� “e?Fð w²�« W?	U?I?¦�« œU?−¹≈Ë ª‚d?H�« ¡UMÐ ª…œu?'«

ÆWO³¹—b²�« Z�«d³�« œ«bŽ≈Ë ª¡öLF�«Ë 5K�UF�« U{— ”UO
 fÝ√

W¹bOKI²�« …—«œù«

Æ¡UDš_« bOBðË WIOBK�« WÐU
d�« ‡‡

 ÆÍœd	 qLF�« ‡‡

ÆZ²M*« vKŽ eO�d²�« ‡‡

Æ5Hþu*« W�—UA� ‡‡

 ÆWłU(« X
Ë 5�×²�« ‡‡

Æ «¡«dłù«Ë  UÝUO��« œuLł ‡‡

                    Æ U?½U?????O?????³?�« kH?????Š ‡?‡

  

ÆÕUÐ—_« wMł vKŽ eO�d²�« ‡‡

r??N???½√ v??K???Ž s??¹œ—u???*« v??�≈ …d???E??M???�« ‡??‡

ÆÊuKG²��

 Æwł—U)« qLF�« ‡‡

ÆœdH�« vKŽ bL²Fð WIO{ …d³)« ‡‡

WK�UA�« …œu'« …—«œ≈

ÆWOð«c�« WÐU
d�« ‡‡

Æo¹dH�« ÕËdÐË vŽULł qLF�« ‡‡

 Æ UOKLF�«Ë Z²M*« vKŽ eO�d²�« ‡‡

Æ5Hþu*« ÃU�b½« ‡‡

ÆdL²�� 5�×²�« ‡‡

Æ «¡«dłù«Ë  UÝUO��« W½Ëd� ‡‡

 U½—U????I?*« ¡«d????ł≈Ë  U½U????O????³�« q?OK?% ‡‡

ÆWOMO³�«

Æ¡öLF�« U{— vKŽ eO�d²�« ‡‡

                 Æs?¹œ—u*« W?????�—U?????A?????� ‡?‡

 Æwł—U)«Ë wKš«b�« qLF�« ‡‡

ÆqLF�« ‚d	 o¹dÞ sŽ WFÝ«Ë …d³)« ‡‡

∫WK�UA�« …œu'« …—«œ≈Ë W¹bOKI²�« …—«œù« 5Ð W½—UI� ∫ 1 r�— ‰Ëb'«
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v�≈ ª·«b¼_« ªW�U??Ýd�« ªW¹ƒd�« W?žU?O?� r²?ð U?N?O?	Ë ∫…œu?−K� jOD�?²�« WKŠd?� ‡‡

W??¾?O??³�« qOK%Ë ©nF??C�« sÞ«u??�Ë …u?I�« d??�UMŽ® W??OKš«b�« W??¾?O??³�« qOK% V½U??ł

Æ©WF
u²*«  «b¹bN²�«Ë WŠU²*« ’dH�«® WOł—U)«

ÆWOB�A�«  öÐUI*«Ë  U½UO³²Ýô«Ë  ULOOI²�« qLŽ r²¹ UNO	Ë ∫rOOI²�« WKŠd� ‡‡

Æ»uKD*« dOOG²�« oO³D²� qLF�« ‚d	 „—UAð YOŠ ∫oO³D²�« WKŠd� ‡‡

¡ö?L?F�« p�c?�Ë ª «—«œù«Ë ÂU?�?�_« qLA?ðË  «d³?)« d?A½Ë ‰œU?³ð WKŠd?� ‡‡

Æs¹œ—u*«Ë

 ∫WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ oO³Dð  U�uF�

w¼Ë ¨WK�UA�« …œu?'« …—«œ≈ oO³Dð  U
u?F� r¼√ œdÝ r²¹ W?O�U²�« —uD��« w	

∫ÂUŽ qJAÐË

ÆdOOG²�« W�ËUI�Ë ªÍbOKI²�« jLM�UÐ p�L²�« ≠

Æ «—«dI�« —«b�≈ w	 5K�UF�« W�—UA� ÂbŽ ≠

ÆW�bI*« W�b)« Èu²�� ‰uŠ ¡öLF�«  UEŠö0 ÂUL²¼ô« nF{ ≠

‰U?šœ≈ W?O�U?L?²Š« „UM?¼ qF?−¹ U2 ªU?OKF�« W¹—«œù«  «œU?O?I�« w	 d?L?²�*« d?O?O?G?²�« ≠

ÆWK�UA�« …œu'« oO³D²Ð WIKF²*« qLF�« WDš vKŽ …—dJ²�  «dOOGð

ÆV¹—b²�UÐ UOKF�« …—«œù« WŽUM
 ÂbŽ ≠

ÆWO�U*«  U½UJ�ù« WK
 ≠

ÆW¹dA³�«  «¡UHJ�« hI½ ≠

∫6σUL−OÝ W²Ý

b?
Ë ¨(σ) Áe?�—Ë W??O?I¹d?žù« W?¹b?−Ð_« w	 d?A??Ž s�U?¦�« ·d??(« u¼ U?L?−??O?Ý

·«d??×½ô«Ë ÆÍ—U??O??F?*« ·«d??×½ô« vKŽ W?�ôbK� e??�d�« «c¼ Êu??O?zU??B??Šù« Âb??�??²??Ý«

Âb?Ž Ë√ X²A?²�« Ë√ s¹U?³?²�« Ë√ ·«d×½ô« n�u� d?ýR?�Ë WOzU?B?Š≈ WI?¹dÞ Í—UO?F*«
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W??OKL?Ž d??O¹U??F?�¢ `KDB??�Ë Æ…œu??AM*« ·«b¼ú� W??³?�M�U?Ð WMO?F??� W?O?KL?Ž w	 o?ÝUM²�«

 U?³KD²?� 5Ð W¹—U?O?F*« W?²?��«  U?	«d×½ô« b?Š√ ÊU?� «–≈ t½√ …dJ	 s� w?ðQð ¢UL?−?O?Ý

ÊuJ¹ s� ¨w½U?O³�« rÝd�« w	 5³?� u¼ UL?� ¨ UH?�«u*« œËbŠ s� b?Š »d
√Ë WOK?LF�«

W¹—UO?F*«  U	«d×½ô« œb?Ž vKŽ ·dF²�« r²¹Ë Æ U?H�«u*UÐ wH¹ ô bMÐ Í√ ÎU?OKLŽ „UM¼

WOKLŽ XF?Hð—« ULK� ÆUL−O?Ý  «bŠË o¹dÞ sŽ  UH�«uLK� b?Š »d
√Ë  U³KD²*« 5Ð

`L?�?OÝ e?�d*« WDI½ jÝu?²?� sŽ W?OKLF?�«  U³KD²?�  b?F?²Ð« Ë√ ¨Í—UO?F*« ·«d?×½ô«

œËb?ŠË  U?³KD²*« 5Ð ¡U?I?²�ô« lOD²?�ð w²�« W¹—U?O?F*«  U?	«d?×½ô« s� q
√ œb?FÐ «c¼

 U−²M*« Ác¼ ÃËdš ‰UL²Š« s� l	dðË UL?−OÝ ◊UI½ œbŽ iH�M¹ p�cÐË  UH�«u*«

Æ UH�«u*« sŽ

…œu?'« …—«œ≈ r�UŽ w	 W¹—«œù« rO¼U?H*« d?Ný√ b?Š√ ¢UL?−O?Ý 6¢ ÂuN?H� b?F¹Ë

s�  UOMO½UL¦�« W¹«bÐ w	 WOJ¹d�_« ôË—uðu� W?�dý w	 ÂuNH*« «c¼ dNþ b
Ë WK�UA�«

qOK×??²�« vKŽ ©U??L?−??O?Ý 6® ÂUE½ b??L?²??F¹Ë ÎU??F?Ý«Ë Î«—U??A?²½« oI??ŠË ¨w{U*« Êd??I�«

w	 »u?O?F?�«Ë qK)« sÞ«u?� vKŽ ·d?F??²K� W?F?L?:«  U?O?zU?B?Šù«Ë  U½U?O?³K?� b¹«e?²*«

W³?�½ qOKIð W�ËU×�Ë rz«œ qJAÐ U?N²'UF?� vKŽ qLFK� p�–Ë ¨ U−?²M*« Ë√  «¡«dłù«

¢UL?−OÝ 6¢ …dJ	 Ê√ d�_« W?�öšË p�– sJ�√ ULK� d?H� W³?�½ v�≈ qB²� ¡UDš_«

U� W?OKLŽ w	 …œu?łu*« »uO?F�« œbŽ ”U?O
 vKŽ …—œU?
 …QAM*« X½U?� «–≈ t½√ w	 sLJð

Æ»uOF�« s� uK)« WDI½ s� »d²IðË »uOF�« pKð q¹eð Ê√ WOLKŽ WI¹dDÐ lOD²�ð UN½S	

∫U¼“dÐ√ ¨WH�KH�« ÁcN� n¹dFð s� d¦�√ „UM¼Ë

W³�½ v�≈ qBO� »uOF�« œbŽ iOH�ðË qOKI²� ·bN¹ …œu'« 5�×²� Z�U½dÐ¢W³�½ v�≈ qBO� »uOF�« œbŽ iOH�ðË qOKI²� ·bN¹ …œu'« 5�×²� Z�U½dÐ¢

 ¢W�d	 ÊuOK� w	 …bŠË ¢W�d	 ÊuOK� w	 …bŠË (3.4)

UL−OÝ WOKLŽ dO¹UF� ∫ ©3 qJA�«®

(6 σ) UL−OÝ W²ÝLSLLSL USL

µ−σ  µ+σ
-6 -5 -4 -3 -2 -1 1 2 3 4 5 6

N(0.1)
µ = 0
σ = 1

µ
0
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∫WHKJ²�«Ë …œu'«

Ë√ W?¾¹œd�« …œu?'« W?HKJð Ê≈ (Crosby) W?²?³¦*« W?O?LKF�« ozU?I?(« “dÐ√ s� qF�

©•35®Ë ªWO?ŽUMB�«  PAM*« w	  U?FO³*« W?LO
 s� d?¦�√ Ë√ ©•20® q¦9 WIÐUD*« d?Ož

…œu?'« W?HK?Jð q¦9 ô U?LMOÐ ¨W?O??�b?)«  U?LEM*« w	 q?O?G?A?²�« W?O½«e?O??� s� d?¦?�√ Ë√

l� r−??�M¹ «c¼Ë ¨‰«u??Š_« qC??	√ w	 ©•4® v�≈ ©•2® Èu??Ý W?IÐUD?*« Ë√ W?OÐU??−¹ù«

 ULEM*« w	 (Cost of quality) …œu?'« WH?KJð Ê√ v�≈ dO?Að w²�«  U?Ý«—b�« ZzU?²½

WO½«eO� s� ©•50® v�≈ ©•15® 5Ð ÕË«d²ð WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ÂuNH� o³Dð ô w²�«

Î«—u�√ Êu?'UF¹ rN?²
Ë s� ©•80® v�≈ ©•50® ÊuC?I¹ ¡«—b*« Ê√Ë ¨W¹uM��« qOG?A²�«

W??O?³?KÝ ZzU??²½ q¹b??FðË `O??×?Bð v?KŽ ÊuKL??F¹ Ë√ q�_« w	 U??NŁËb??Š Âb?Ž ÷d??²??H¹

…œu?'« …—«œ≈ XI??³Þ w²�«  U?L?EM*« Ê√ v�≈ (Juran) d?O??A¹Ë ªW?L??OKÝ d?O??ž  «—«d?I�

.©•50® W³�MÐ …œu'« WHKJð iOH�ð s� XMJ9 WK�UA�«
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w�U��« qBH�«

WO�B�« �U�b)« …œu�

∫w×B�« ŸUDI�« w� …œu'« n¹dFð

UNM?� iFÐ œdÝ sJ1 W?O×B�« W?�b)« …œu?ł n¹dFð ‰u?Š …dO¦?� ¡«—¬ „UM¼

 ∫w�U²�« u×M�« vKŽ

U??N??F??³??²¹ w²�« fÝ_«Ë d??O?¹U??F*« l³??²ð w²�« p?Kð w¼ …b??O??'« W??O??³D�«  U??�b??)« ¢ ¿

Æ©Æ©Æ©1933 e½ułË w�® e½ułË w�® e½ułË w�® ¢ÆlL²:« w� VD�« WMN* Êu�ÝR*« …œUI�« UNÝ—b¹Ë

s� bOł Èu²�� b¹b% w� …bŽU�LK� U?NOKŽ oH²*«Ë WO�U(« dO¹UF*UÐ Â«e²�ô« Wł—œ¿

Ë√ włö????F�« ¡«d???łù« Ë√ W???�b????)« s� W???F????	u???²*« ZzU????²M�« W????�d???F???�Ë W???Ý—U????L*«

ÆWO×B�« W¹UŽd�«  ULEM� œUL²Žô W�d²A*« WOJ¹d�_« W¾ON�«ÆWO×B�« W¹UŽd�«  ULEM� œUL²Žô W�d²A*« WOJ¹d�_« W¾ON�«ÆWO×B�« W¹UŽd�«  ULEM� œUL²Žô W�d²A*« WOJ¹d�_« W¾ON�« Æ¢wBO
A²�«

nO�UJ²ÐË lL?²:« s� W�u?³I�Ë W?M�¬ WI¹dDÐ `O?×B�« ¡«œ_«Ë d?O¹UF*« l� wA?L²�« ¢¿

W?	U?Žù«Ë  UO?�u�«Ë W?{«d*«  ôb?F?� vKŽ d?OŁQð À«bŠ≈ v?�≈ ÍœRð YO?×ÐË W�uI?F?�

ÆÆÆ(ÂÂÂ1988) WO*UF�« W×B�« WLEM�  WO*UF�« W×B�« WLEM�  WO*UF�« W×B�« WLEM� ¢W¹cG²�« ¡uÝË

ÊËœ ¨W?�U?F�« W?×?BK� …œU?H?²?Ý« vB?	√ oO?I×?²� W?O?³D�«  U?OM?I²?�«Ë ÂuKF�« oO?³Dð ¢ ¿

Èb0 œb??% …œu??'« W???ł—œ ÊS??� ”U??Ý_« «c¼ vKŽË ¨d?ÞU??
??LK� ÷d??F???²�« …œU¹“

ÆÊU¹bOÐ U½Ëœ ÆœÆÊU¹bOÐ U½Ëœ ÆœÆÊU¹bOÐ U½Ëœ Æœ ¢bz«uH�«Ë dÞU<« 5Ð W½“«u� qC�√

qL?% sJ1 w²�« U?N?²?�ö?�Ð W?�Ëd?F*«  ö?šb?²K� ¨©d?O¹U?F*« o�Ë® VÝUM*« ¡«œ_« ¢ ¿

W	U?Žù«Ë  UO?�u�«  ôbF?� vKŽ wÐU?−¹≈ dOŁQð U?N�Ë wMF*« lL²?:« q³	 s� U?NðUI?H½

ÆdOKž√Ë d�Ë—ÆdOKž√Ë d�Ë—ÆdOKž√Ë d�Ë— ¢W¹cG²�« ¡uÝË

WE�U;«Ë WO×B�« W¹UŽd�« …œuł W�öÝ 5�Q²� WO�«d�« WDA½_«Ë  U³Oðd²�« lLł ¢ ¿

ÆÊU¹bOÐ U½Ëœ ÆœÆÊU¹bOÐ U½Ëœ ÆœÆÊU¹bOÐ U½Ëœ Æœ ¢U¼e¹eFðË UNOKŽ
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W¹U?Ž— .bI?²� rN�?H½√ «uÝd?� W?O�UŽ  «—U?N� ÍË– ¡U?�½Ë ‰Uł— ‰U?LŽ√ ÃU?²½ w¼ ¢ ¿

ÆÊUHOÐÆÊUHOÐÆÊUHOÐ ¢d¦J�« r¼U{d* WO�UŽ …œuł  «–

W¹UŽd�« …œuł Ê≈ ‰uI�« lOD²�½Ë

UN?GK³ð w²�« W?ł—b�« w¼ WO?×B�«

W???�b????I*« W???O????×???B�«  U????�b???)«

…œU¹“ w?�  U???ŽU???L???'«Ë œ«d???�ú�

sL{ WÐužd*« WO×B�« WKOB(«

W½“«u??�Ë ¨5F??� ÍœU?B??²??	« —UÞ≈

výU??L??²¹ U0 bz«u??H�UÐ dÞU??
??LK�

U2 W?M¼«d�« W???O?MN*« W???�d???F?*« l�

WÐužd*« ZzU²M�« oOI% v�≈ ÍœR¹

ÆW‡‡Ðužd*« dOž ZzU²M�« qOKIðË

ŸUDI�« w� UN�uNH� —uDðË WO×B�« W¹UŽd�« …œuł …QA½

 ∫w×B�«

nO�U?J²Ð oKF??²?ð 5½«u??	 qÐUÐ pK� w?Ð«—u??�U??Š l{Ë œö??O*« q³??	 (2000) ÂU??Ž w� ¿

WHKJðË …œu'« 5Ð lL?'«Ë oO�u²�UÐ X�U	 w²�« v{dLK� W�b?I*«  U�b)« ÂuÝ—Ë

s� b¹b??F�« —«b?�SÐ ÎU?C¹√ w?Ð«—u?�U?Š ÂU?	Ë Æv{d??LK� W?�b?I?*« W?O?×?B�« W?¹U?Žd�«

ÆWO³D�« ¡UDš_UÐ WIKF²*«  UÐuIF�UÐ ’Uš Êu½U	 UNML{ s�Ë 5½«uI�«

W¹d??B*« …—U??C?(« V²??� s� W??Žu?L??−??� w� œ—Ë œö?O?*« q³?	 f�U??)« Êd??I�« w� ¿

“ËU&Ë ·«d?×½« Í√ Ê√ V²J�« Ác¼ w� d�– YOŠ W?O³D�«  UÝ—U?L*« iFÐ W1bI�«

ÆW1dł d³²F¹ dO¹UF*« sŽ

·u?Ý rN½√ vKŽ r?�?I�« 51 W¹œQð Ác?O?�öð s� ◊«d?	 uÐ√ V?KÞ o¹d?žù« b?N?Ž w�Ë ¿

¨U?N?1b?Ið rNMJ?1 W?O?×??� W¹U?Ž— qC??�√Ë W?�b??š qC?�√ r¼U??{d?� v�≈ Êu‡‡�b??I¹

ÃöF�« nBOÝ t½QÐ VO³D�« r�I¹ tO?�Ë ¢ ¡U³Þ_« r�	 ¢ UÐË—Ë√ w� dA²½« UNMOŠË

i¹d???F?ð t½Q???ý s� ¡wý Í√ Âb???
???²???�¹ ôË ÁU???{d?* VÝUM?*« włö???F�« ÂUE?M�«Ë

 Æ—d{ Í_ v{d*«

V‡O³D�« 5‡Ð …b‡O'«  U‡�öF�« ∫©4 qJA�«®

Æi¹d*«Ë
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X½U� WO�öÝù« W?OÐdF�«Ë WOMOB�«Ë WO½U�Ëd�« …—UC(U?� W1bI�«  «—UC(« w�Ë ¿

l{Ë -Ë VD�« WMN� WÝ—UL* UNF{Ë - …bOł dO¹UF�Ë bO�UIðË VÞ ”—«b� błuð

 Æw³D�« wMN*« „uK��« ’uB
Ð W½Ëb� 5½«u	Ë bŽ«u	

Èu??²?�??� rŽœ …dJ?� ÊbMKÐ W??OJK*« W??OKJ?�« sŽ Êu�ËR??�*« oŁË (Â1518) ÂU‡‡Ž w�Ë ¿

Âb??Ið w?²�« W??O??×???B�«  U??�b??)« …œu???−Ð ÂU??L??²?¼ô«Ë qO??L??F?�« …bzU??H� p?�–Ë ¨VD�«

Æv{dLK�

¢‰U−MO?²¹U½ f½«—uK� ¢ vŽbðË WO½UD¹d³�« W{d?L*« X�U	 (Â1910-1820) ÂUŽ w�Ë ¿

‰ö?š W¹dJ�??F�«  U?O?H?A?²?�*UÐ W?O?×??B�« W¹U?Žd�« .b?Ið vKŽ ·d?A?ð X½U?� w²�«

¡U?Ý—≈ w�  bŽU?Ý WÝ«—b�« Ác?¼Ë WO?ŽuM�« …œu'« s?Ž WÝ«—œ œ«b?ŽSÐ ÂdI�« »d?Š

W�UF�« W×B?�«Ë W�UEM�« qLA¹ UN−�U½dÐ ÊU� YOŠ W?OŽuM�« …œu'« …dJ� fOÝQðË

w� W?O?�u?O?�«  «¡«d?łù«Ë  U?OKL?FK� W?O?L??OEMð d?O¹U?F?�Ë fÝ√ l?{Ë v�≈ W?�U?{ùUÐ

 ÆvHA²�*«

v�≈ ·b?N¹ ÎU?−?�U½dÐ 5Š«d?−K?� W?OJ¹d?�_« W?OKJ�« X�U?	√ (Â1915) ÂU?Ž ‰uKŠ bMŽË ¿

W¹UŽd�« …œu?ł s� b�Q?²�«Ë oI×?²�«Ë  UOH?A²?�*« œUL²?Žô WO?LÝ— WI¹dD?� q�u²�«

w¼ Ác¼ d³²?FðË v�Ë_« WO*UF�« »d(« ‰ö?š p�– ÊU�Ë ¨v{dLK� W�bI*« W?O×B�«

vKŽ Z�U½d?³�« qL²?ý« b?	Ë ÆY¹b(« ÁUMF0 W?×B�« ‚U?D½ w� …œu'« oO?³Dð W¹«bÐ

∫WO�Oz— ◊UI½ fLš ”UOI� dO¹UF�

Æœ«d�_« rOEMð WOL¼√ vKŽ bO�Q²�« ‡‡ 1

ÆW¹dNA�«  UŽUL²łô« WOL¼√ vKŽ bO�Q²�« ‡‡ 2

ÆWO³D�«  ö−��« w� oO	b²�« WOL¼√ vKŽ bO�Q²�« ‡‡ 3

ÆRHJ�« ‰UFH�« ·«dýù« WOL¼√ vKŽ bO�Q²�« ‡‡ 4

W?Ý—U?L0 ÂU?O?I?K� W‡OMN*« rNð“U?ł≈Ë ¡U?‡‡‡³Þ_« œU‡‡L?²?Ž« W?‡‡‡O?L¼√ v‡‡K?Ž b?O?�Q?²�« ‡‡ 5

ÆVD�« WMN�

 «—uDð ÀËb??Š v�≈ (‡¼1913) ÂU??Ž 5Š«d?−?K� W?O?J¹d?�_« W??OKJ?�« ¡U?A½≈ Èœ√ b??	Ë ¿

 «¡«d?łû� oO?Łu?²�« 5�?% U?N?L?¼√ s� W?O?³D�« W¹U??Žd�« …œu?ł ‰U?−?� w� W??O?�?Oz—

ÆÃöF�«  ôu�uðËd³Ð ·dF¹ U0 Â«e²�ô«Ë œ«bŽ≈Ë WOŠ«d'«
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U?� qJA??²� Èd?š_«  U?¾??O?N�« s� œb?ŽË 5Š«d??−K� W?OJ¹d??�_« W?OKJ�« XL??C½« b?	Ë ¿

W?�d?Š XFÐUð w²�« (Â1951) ÂU?Ž  U?O?H?A?²�?*« œUL?²?Žô W?�d?²?A*« W?¾?O?N�UÐ ·d?F¹

w� ¡«œú� …œb‡‡×� j‡‡‡Ð«uC� U?N‡‡‡F{uÐ p�–Ë  UOHA?²‡‡‡�*« w‡‡� …œu'« 5�%

ÆWO×B�«  ULEM*«

d?O¹U?F� …dJ� —u?Nþ v²?Š w×?B�« ŸUDI�« w� …œu?'« 5�?% œu?Nł XFÐU?²ð b?	Ë ¿

Æ UOMO½UL¦�«Ë  UOMOF³��« w� …œu'« bO�uð Ë√ WOŽuM�« …œu'«

(Total Quality Man- WK�U?A�« …œu‡'« …—«œ≈ rO¼U?H�  d?A²½«  U?OMO?F�?²�« w� ¿

(Continuous Quality Improvement) …œu?−K� WK�UA�« …œu?'« Ë√ agement)

¨Ê«—u??łË ¨mMO1œ ‰U??¦?�√ …œu??'« ¡«d??³?š U??N??F?{Ë w²?�« ∆œU?³*« v?�≈ bM²??�ð w²�«

»d?(« »U?I?Ž√ w?� ÊUÐU?O�« w� wŽUMB?�« ŸUDI�« w‡‡‡� U??N?I?O?³Dð √bÐË w³?‡‡ÝËd?�Ë

 U?�b??)« U?N??O?� U?0 Èd?š_«  U??ŽUDI�« v�≈ ÎU??O?−¹—bð  b??²?�« r?Ł W‡O½U??¦�« W?O*U??F�«

ÆWO×B�«

∫WO×B�«  U�b)« …œuł d�UMŽ

W??O?×??B�«  «¡«d??łù« oO??I?% W??ł—œ w¼Ë ∫(Effectiveness) W¹U?Žd�« W??O�U?F?� ¿

dL?F�« jÝu?²� s�?% v�≈ W¹UŽd�« ÍœRð Ê√ Í√ ÆU?NM� …ułd*« ZzU?²MK� W?�b
²?�*«

ÆdL²�� qJAÐ …œUF��«Ë WO¼U�d�UÐ —uFA�«Ë wHOþu�« ¡«œ_« vKŽ …—bI�« d�«uð l�

W�U?( WLzö*« W?O×?B�«  «¡«dłù« —U?O²?š« w¼Ë ∫(Appropriateness) WLzö*« ¿

 ÆÃöF�«Ë hO
A²�« YOŠ s� i¹d*«

w×�  ¡«dł≈ Â«b?
²Ýô ©lL²?:«Ë® i¹d*« q³Ið u¼Ë ∫(Acceptance) ‰u³I�« ¿

   Æ5F�

rz«u??	 p�– ‰U??¦??�Ë ∫(Access) W??O?×??B�« W??�b?)« vK?Ž ‰u?B??(« W??O½UJ�≈ ¿

¡«dłù Ë√ .uM²K� Ë√ W?Oł—U)«  «œU?OF�« w� ¡«uÝ b?OŽ«u� vKŽ ‰u?B×K� —UE²½ô«

ÆWOŠ«dł  UOKLŽ

ÂbŽË Îö?F� UN½u?łU²?×¹ s* WO×?B�« W¹UŽd�« d?�uð Èb� w¼Ë  ∫(Equity) W�«bF�« ¿

ÆWO×� dOž »U³Ý_ lL²:«  U¾� 5Ð UNOKŽ ‰uB(« WO½UJ�≈ w�  ËUHð œułË
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Î«c???š√ n?O�U?J²�«Ë œ—«u????LK� q?¦???�_« Â«b????
???²????Ýô« w¼Ë ∫(Efficiency) …¡U???HJ�« ¿

Æs¹dšü« v{d*«Ë Èdš_«  UłUO²Šô« —U³²ŽôUÐ

W?OMH�« V½«u?'U?� ∫W?OM� Èd?š√Ë W?O½U?
½≈ V?½«u?ł W?O?×?B�« …œu?−K�Ë

”U?IðË ÆW?O�U?Ž …—U?N0 W¹U?Žd�« .b?IðË v{d*« Ãö?ŽË hO?
?A?²�UÐ ÂU?L?²¼ô« qL?Að

U?N??²?I?ÐUD�Ë W¹U??Žd�«  «¡«d?ł≈ W??Lzö?� Èb??�Ë ¡«œú� W?O?MN*« d?O¹U??F*UÐ Â«e??²�ô« Èb0

rzöð W?O½U�½≈ WI?¹dDÐ W¹UŽd�« .b?Ið qLA?²� WO½U?�½ù« V½«u'« U?�√ ÆWO?LKF�« qzôbK�

UN?łU²×?¹ w²�«  U�uKF*« W�U?� VO³D�« .b?Ið ‰öš s� p�–Ë Æi¹d*« W?³ž—Ë ÃUO?²Š«

Æp�– w� W�U²�« W�—UA*« ‰öš s�Ë W�uKF*« vKŽ ¡UMÐ W¹UŽd�«  «—«d	 –U
ðô i¹d*«

∫WO×B�« …œu'« vKŽ …dŁR*« q�«uF�«

Æd¹uD²�«Ë Y×³�UÐ ÂUL²¼ô« ¿

ÆqLF�« ¡UÝƒ— …bŽU�0 ¡«œú� wð«c�« .uI²�UÐ ÂUL²¼ô« ¿

Æ`¹d� qLŽ uł dO�uð ¿

ÆwŽUL'« qLF�« WLO	 ¡öŽ≈ ¿

   ÆqLF�« WNł ·«b¼√Ë oH²ð …œu'« rO¼UH� oO³D²� WDš l{Ë ¿

Æ¡UDš_« lM�Ë W¹U	u�UÐ ÂUL²¼ô« ¿

Æ5K�UFK� VÝUM*« —UO²šô« ¿

∫WO×B�« …œu'« WOL¼√

Êd?I�« s� …d?O?š_« œu??I?F�« ‰ö?š …d?O?¦?�  U¹b?% W?O?×?B?�«  P?AM*« XN?ł«Ë

 ∫UNL¼√ s� w{U*«

 «b?F?*« nO�UJð ŸU?H?ð—« U?NM� …d??O?¦?� »U??³?Ý_ W??O?³D�« W??�b?)« nO�UJð ŸU??Hð—«  ‡‡ 1

ÆWO³D�« …eNł_«Ë

r‡‡ž— W‡?‡‡HK²?<« W‡‡O??³D�«  U‡‡‡Ý—U?L?*« w‡‡� oO‡‡‡‡?	b�« h‡B?
?²�« …d‡‡?J� Õd‡‡Þ  ‡‡ 2

Æ5BB
²*« WK	
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WO?³K²Ð ÂUL?²¼ô« l� ªW¦¹b?(« WO?×B�«  U�b?)« Ÿ«u½√ nK²
?� vKŽ VKD�« …œU¹“ ‡‡ 3

Æ UFL²:«  UłUO²Š«

ÆWO×B�«  PAM*« 5Ð f�UM²�« …u	 …œU¹“ ‡‡ 4

ÆWO³D�« ¡UDš_« W³�½ ŸUHð—« ‡‡ 5

WÝ—U2 …¡U?Ý≈ bMŽ W�b)« w?�bI� b?{ W�bI*« W?O½u½UI�« ÍËUJA�« W?³�½ …œU¹“ ‡‡ 6

ÆWO³D�« WMN*«

rN�U?L²¼« W³�½ ŸU?Hð—«Ë W�b)UÐ 5FH?²M*«Ë s¹bOH²?�*« Èb� wŽu�« Wł—œ …œU¹“ ‡‡ 7

Æ…œu'UÐ

rEM�« d¹uD²� UN?F�œ v�≈  œ√Ë  PAM*« ÂU?�√ Î«ełUŠ —u�_« Ác¼ lO?Lł XKJý

v{dLK� ÎU³ÝUM�Ë Îö�UJ²� ÎUO×� ÎU�UE?½ ÂbIðË 5FH²M*« Âb
ð WI¹dDÐ UNO� …œułu*«

Æ…œu'« s� ‰u³I�Ë Ì‰UŽ Èu²�� vKŽË

…—«œ≈ Ë√ W??O?Žu?M�« …œu?'« Z?�«dÐ oO??³D²Ð W??O??×?B�«  P??AM?*« rEF??�  —œU?³??�

r¼U�?¹ Íc�« d�_« …QAM?*« w� ¡«œ_« Èu²�?� d¹uDðË 5�% qł√ s?� p�–Ë …œu'«

W¹U??Žd�« …œu?−Ð U??N?�U??L?²?¼« ‰ö?š s� U??N?²??F?L??Ý vKŽ ÿU?H??(« w� …Q??AM*« b?ŽU??�¹Ë

 ÆWO×B�«  U�b)«Ë

…QAM*« …b?ŽU�� t½Qý s� W?O×B�«  PAM*« w� …œu?'« …—«œ≈ ÂUE½ oO³Dð Ê≈

WK¦L?²*« WOM¼c�«  «—bI�«Ë  U?	UD�UÐ Î«—Ëd� X	u�« s� …—bN*« œ—«u*« vKŽ ·d?F²�« w�

U?NM� hK?
?²�« vKŽ qL?F�« rŁ s?�Ë W¹œU*« œ—«u*« v�≈ W?�U?{ùUÐ W¹d??A?³�« œ—«u*« w�

W??�d?H?�« `O??²¹ t½≈ YO??Š ÎU¹e??O?H??% ÎU??�UE½ …œu??'« …—«œ≈ ÂUE½ b??F¹ X	u�« f?H½ w�Ë

rN?¦?×¹Ë  UO½U?J�ù« Ác¼ o�Ë  U?OŠö?� rN?×M�Ë rNðU?O½UJ�≈ vKŽ ·d?F?²K� 5K�U?FK�

ÆŸ«bÐù«Ë ‚uH²�« vKŽ ÎUC¹√

lOD²??�ð t�ö??š s� Íc�« wÝU??Ý_« ”U?O??I*« u¼ …œu??'UÐ ÂU??L?²¼ô« d??³?²??F¹Ë

…QA?M*« wDFð ÎUC¹√ ÆÈd?š_«  PAM*UÐ W½—U?I� U?Nz«œ√ Èu²?�� vKŽ ·d?F²�« …Q?AM*«

¡U??I??³�« jI??� fO�Ë ©ÕU??−M�« uK?ð ÕU?−?M�«® œdD� qJ?AÐ ÕU??−M�« oO??I??% vKŽ …—b??I�«

 ÆÈdš_«  PAM*« l� w��UM²�« —UÞù« sL{

UN½≈ YO?Š UNzU?A½≈ s� ÂUF�« ·b?N�« oOI?% w� sLJð …œu'« …—«œ≈ W?OL¼√ Ê≈

 öJA*« ·U?A²?�ô W�UF?H�«  UO�ü«Ë Z�«d?³�« s� b¹b?F�« dO?C%Ë oOŁuð vKŽ qL?Fð



- 17 -

w� U¼—u?Nþ qL?²;«  ö?JA*« sŽ Y×?³�« ÎUC¹√Ë U?N� W?O�U?¦?� ‰uKŠ œU−¹≈ W?�ËU×?�Ë

vKŽË v?{d??LK� W??�b???I*« W??�b??)« vK?Ž w³KÝ qJ?AÐ dŁRð Ê√ sJ?1 w²�« q³??I???²??�*«

Æ…ułd*« ZzU²M�«

…œu'« …—«œ≈ ÂUE½ oO³Dð sŽ v�Ë_« W�ËR�*« bFð UOKF�« …—«œù« Ê√ rKF½ UL�Ë

¡öLF�«Ë s¹œ—u*«Ë 5Hþu*« sŽ W�ËR�*« w¼ U?N¹b� w²�« WDK��« rJ×Ð UN½_ …QAM*UÐ

Ê√ ·ËdF*« s� t½√ ô≈ ¨UN?ð—«œSÐ Êu�uI¹ w²�« …QAM*« ÕU$ sŽ ÎU?C¹√ W�ËR�*« w¼Ë

c?OHM²�« YO?Š s� Z�«d?³�« Ác¼ Ê√ w¼ …œu?'« Z�«dÐ oO³?D²� WO?�?Ozd�« ◊UIM�« Èb?Š≈

…Q?AM*«  U¹u?²?�?� lO?L?ł w� 5Hþu?� Ë√ 5K�U?Ž ¡«u?Ý lO?L'« W?O�ËR?�?� s� d?³?²?Fð

lO−?AðË eOH% d?³²F¹ «c� ¨…œu'« Z�«dÐ o�M� Ë√ U?OKF�« …—«œù« WLN� jI?� X�O�Ë

vKŽ  U?B?B?
??²�« nK²?
0 qŠ«d*«Ë  U¹u?²??�*« lO?L?ł w� V¹—b?²�« vK?Ž 5K�U?F�«

b¹b??% vKŽ U??OK?F�« …—«œù« b??ŽU??�ð w²�«  «uD)« r?¼√ s� …œu??'« rO¼U??H??�Ë fÝ√

Æ…œu'« 5�% w� W¹—«dL²Ýô« qł√ s� W³ÝUM*«  «¡«dłù«

W?�b)« w?�bI?� s� qJ� …œu?'« …—«œ≈ U¼d?�uð w²�« bz«u?H�« s� b¹b?F�« „UM¼ËW?�b)« w?�bI?� s� qJ� …œu?'« …—«œ≈ U¼d?�uð w²�« bz«u?H�« s� b¹b?F�« „UM¼ËW?�b)« w?�bI?� s� qJ� …œu?'« …—«œ≈ U¼d?�uð w²�« bz«u?H�« s� b¹b?F�« „UM¼Ë

∫‰U¦*« qO³Ý vKŽ w¼Ë WÝuLK� dOž Ë√ WÝuLK� bz«u� X½U�√ ¡«uÝ s¹bOH²�*«Ë∫‰U¦*« qO³Ý vKŽ w¼Ë WÝuLK� dOž Ë√ WÝuLK� bz«u� X½U�√ ¡«uÝ s¹bOH²�*«Ë∫‰U¦*« qO³Ý vKŽ w¼Ë WÝuLK� dOž Ë√ WÝuLK� bz«u� X½U�√ ¡«uÝ s¹bOH²�*«Ë

∫qC�√ WOłU²½≈  U¹u²
� ‡‡ 1

W¹U??Žd�« …œu???ł 5�??% W�ËU??×??� u¼ …œu??'« …—«œ≈ s?� wÝU??Ý_« ·b??N�« Ê≈

nOþu²�«Ë rOK��« Â«b?
²Ýô« p�c?�Ë ¨s¹bOH²?�LK� W�b?I*« Èdš_«  U�b)«Ë W?O³D�«

W?�U{ùUÐ ¨W?¦¹b?(« WO?³D�« rEM�« s� vK¦*« …œU?H?²Ýô«Ë W?O�U*« œ—«u*« s� qJ� w�U?¦*«

ÆWO×B�« W¹UŽd�UÐ W�U)«  U�ËdB*«Ë  UIHM�« hOKIð W�ËU×� v�≈

W?�b?I*«  U?�b?)«Ë ÃU?²?½ù« …œu?ł rO?O?Ið vKŽ …—«œù« rŽœË lO??−?Að W�ËU?×?�Ë

oH?²¹ Íc�« q¦�_« Èu?²�*« v�≈ …Q?AM*« qBð v²?Š UN?²O?L� vKŽ e?O�d?²�« sŽ ÎU{u?Ž

WFÐU²�Ë rOK��« .uI²�« o¹dÞ sŽ p�– r²¹Ë ¨U¼dO¹UF�Ë vHA²�*« ·«b¼√ l� Â¡ö²¹Ë

sŽ rz«b�« Y×³�«Ë W�bI*« W¹U?ŽdK� UN²�¡ö� Èb�Ë …œu'« Z�«d³� W?Žu{u*« WO−NM*«

W?L?OK��« ‰uK(« œU?−¹≈Ë W?�bI?*«  U�b?)« Èu?²?�?� 5�% v?KŽ bŽU?�ð W?�d?� W¹√

 «“U?$ù« Ác¼ q¦L?� ÎUIÐU?Ý U½d?�– UL?�ËÆ…QAM*« U?NN?ł«uð Ê√ sJ1 w²�«  öJA?LK�

ÂU?�??	_« nK²?
0 …Q??AM*« w� 5K�U??F�« lO?L??ł 5Ð o³?�??� ÊËU?Fð œu?łu?Ð ô≈ r²ð s�
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…b½U?�*« …eN?ł_«Ë i¹dL?²�« W¾?O¼Ë WO?³D�« W¾?ON�UÐ Î«—Ëd?� UO?KF�« …—«œù« s‡‡� ¡«b‡‡²Ð«

W¹√ Ê√ U??L?� i¹d*« U??{— v�≈ ‰u?�u�« v?KŽ qL?Fð …œu??'« …—«œS?� ÆvH??A?²??�*« w�

‰b?F� ÷U?H?
½«Ë ¡UDš_« Èu?²�?� hOKI?²� vF?�ð UN½S?� …œu?'« ÂUE½ o³Dð …Q?AM�

WKB?;U?� ŸU?OC�« s‡?‡� W‡‡‡‡�Ëc?³*« œu‡‡N?'« vKŽ W‡‡E�U?;«Ë qL?F�«  «¡«d?ł≈ —«dJð

¡«uÝ  wŠ«uM�« lO?Lł s� qC�√  U¹u?²�� vKŽ …Q?AM*« ‰uBŠ w� s‡‡LJð W?OzUNM�«

ÆW¹—«œ≈ Ë√ WOJMOK�≈ Ë√ W¹œU�

∫i¹d*« U{— ‡‡ 2

…œu'« …—«œù W¹d¼u?ł ÎUL?O	 „UM¼ Ê√ W?IÐU��«  U�uK?F*« lOLł s� UM?� `C²¹

d¹uDð w�U?²�UÐË ¨UN?O� …œu?'« rE½ oO³Dð vKŽ qL?Fð W�?ÝR� W¹√ w� U¼d?�uð s� bÐô

∫rOI�« Ác¼ s�Ë qLF�« ¡«œ√

ÆÎôË√ r¼U{—Ë v{d*« W�bš ≠

ÆtðUłUO²Š« fLKðË i¹d*«  U³ž— cOHMð ≠

Æ U¹u�Ë_« s� UNKFłË i¹d*«  UF	uð WKÐUI� ≠

Æ…d� ‰Ë√ s� `O×B�« qJA�UÐ W�b)« W¹œQð ≠

Æ…œu'« ÂbFÐ r�²ð w²�« ‰ULŽ_« nO�UJð iHš w� WL¼U�*« ≠

Æ5K�UFK� bO'« ¡«œ_« rŽœ ≠

W???�b??š .b???Ið w¼ …œu???'« …—«œ≈ ·«b¼√ r¼√ s� Ê√ U?M¹b� `C???²¹ o³???Ý U2

W?O³?D�« …QAM*« “u?% Ê√Ë ¨rNðU?łU?O²?Š«Ë rNðU?F?	uð l� VÝUM²¹ U0 v{d?LK� qC?�√

 UNðU�b
Ð rNJ�9Ë UNzöLŽ …œU¹“ vKŽ  U�bš s� t�bIð U0

∫5K�UF�«  U¹uMF� l�— ‡‡ 3

w� WI¦�« e¹eFð vKŽ …—bI�« UN¹b� ÊuJ¹ w²�« w¼ W?×łUM�« WO×B�« …QAM*« Ê≈

ÊuF²?L²¹ ¡UCŽ√ rN½√Ë ¨œ«d�Q� ÊË—b?I� rN½QÐ ÊËdFA¹ rNKF?łË UN¹b� 5K�UF�« fH½

qC???�√ v‡‡KŽ ‰u???B??(« w‡‡?�U??²�UÐË ¨r?N‡ðU¹u?MF??� l‡‡?‡�— v‡‡?�≈ ÍœR‡‡¹ U?2 W??OKŽU???H�UÐ

Æ U�b)«Ë ZzU²M�«
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fÝ√ r¼√ s� d?³²?F¹ qLF�« ’u?B
Ð —«d?I�« lM� w� 5K�U?F�« W�—U?A� Ê≈

‰uK(« Õ«d??²?	«Ë  U??�uKF*« lL?ł w?� W?�—U?A?*« vKŽ rN?F??O?−??Að r²¹ YO??Š ¨…œu?'«

d¹d% v?�≈ p�– ÍœRO� ¨…Q?AM*« UN?Nł«uð Ê√ sJ1 w²�«  öJA?LK� W³?ÝUM*«Ë WMJL*«

 öJA?*« vKŽ ¡u??C?�« jOK�ð w?� W�U??F??H�« r?N??²??�—U??A??L???� ªŸ«bÐù«Ë —UJ²?Ðô« W??	UÞ

ÆUNOKŽ VKG²K� ‰uK(« œU−¹≈ W�ËU×�Ë
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Y�U��« qBH�«

œUL��ô« ÂUE�Ë WO�B�« �U�b)« …œu	

5�?% v�≈ ·b?Nð w²�« W?O*U?F�« r?EM�« r¼√ s� …œu?−K� œU?L?²?Žô« ÂUE½ d?³?²?F¹

¡UMÐ v�≈ W?�U?{ùUÐ ¨sÞ«u*« W?×?� v?KŽ lHM�UÐ œu?F¹ U2 ¨W?O?×?B�«  U?�b?)« …œu?ł

sŽ r¼U?{— ÊU?L{Ë v{d*« ‚u?I?Š …UŽ«d?�Ë 5MÞ«u*«Ë w×?B�« “U?N'« 5?Ð WI?¦�«

r¼√ s� d?³?²?F¹ v{d*« W?�ö?ÝË ÊU?�_« d?O¹U?F0 Â«e?²�ô« Ê√ U?L	 ¨W?O?×?B�« W?�b?)«

ÆWO×B�«  U�b)« …œuł œUL²Ž« Z�U½dÐ UNOKŽ e	d¹ w²�« dO¹UF*«

“U−¹ ÊQ	 ¡UOý_« s� ¡wý w� i¹uH²�«Ë …“Ułù« wMF¹ WGK�« w� ∫œUL²Žô« `KDB�∫œUL²Žô« `KDB�∫œUL²Žô« `KDB�

 ÆW�bš WÝ—UL* “UNł Ë√ r�� “U−¹ Ë√ VD�« w� VO³Þ “U−¹ Ë√ f¹—b²K� œd�

Èb� d¹b?I²� WK?I²�?� WO?ł—Uš rO?OIð W?¾O¼ UN?Ð ÂuIð rO?OIð WOK?LŽ w¼ ∫œUL?²Žô« W?OKLŽ∫œUL?²Žô« W?OKLŽ∫œUL?²Žô« W?OKLŽ

·bN�«Ë ªœUL²?Žô« W¾O¼ q³� s� ÎUI³?�� WŽu{u*« dO¹UF*« l� WO?×B�« …QAM*« o�«uð

W¹UŽd�« …œuł 5�?×²� W�b)« .b?Ið  «¡«dł≈Ë WLE½√ d¹uDð u¼ œUL?²Žö� wÝUÝ_«

ÆÃöF�« s� …ułd*« W−O²M�« w�U²�UÐË ªWO×B�«

wHð Ê√ V−¹ w²?�«  U³K?D²*« œb?×¹ ŸU?Lł≈ W?−?O?²½ —b?Bð W?I?OŁË u¼ ∫…œu?'« —U?OF?�∫…œu?'« —U?OF?�∫…œu?'« —U?OF?�

∫vKŽ ·«d²Žô« dO¹UF� e	dðË ÆUNÐ ·d²F� WNł UNOKŽ ‚œUBðË UNÐ W�b)«

ÆWO×B�« W¹UŽd�« W¹—«dL²Ý«Ë ªW�b)« v�≈ ‰u�u�« W�uNÝ ‡‡ 1

ÆtHOI¦ðË ªtLOKFðË ªtðdÝ√Ë i¹d*« Â«d²Š« ‰öš s� tðdÝ√Ë i¹d*« ‚uIŠ ‡‡ 2

w�bI?� s� o¹d� —UO?²š«Ë ªÂUL²¼ô« …—R?Ð w� i¹d*« qF−Ð ∫i¹d*« W�UŠ rO?OIð ‡‡ 3

ÆrOOI²�«Ë hO�A²�« w� W×O×B�« ‚dD�« oO³D²ÐË ªWO�UŽ …—UN�  «– W�b)«

œułËË ª`?O×?B�« X�u�« w� W×?O×?B�« W¹UŽd�« .b?Ið ‰öš s� v{d*« W¹U?Ž— ‡‡ 4

W¹U?Žd�« .b?I?ð  «uDš s� …uDš q	 oOŁu?ð vKŽ b?O?	Q?²�«Ë ªv{d*« W?¹U?Žd� WDš

ÆUN−zU²½Ë WO×B�«
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…b×²*« WO�Ëb�« WM−K�«

WO×B�«  ULEM*« œUL²Žô

w�«d²Ý_« fK:«

WO×B�« W¹UŽd�« dO¹UF*

ÍbMJ�«  œUL²Žô«

WO×B�«  U�b)« …œu'

b¹eð Ãö?F�« ‚dÞË ÷d*« W?F?O?³D� i¹d*« rN?H?� ªtðd?Ý√Ë i¹d*« rOKFðË Âö?Ž≈ ‡‡ 5

ÆWO×B�« W¹UŽd�« …¡UH	Ë WO�UF� s�

W‡‡³?�«d*« ‰ö?š s‡‡‡� p�–Ë v{d?LK� ÊU?�_« oO?I%Ë …œu?−K� d?L?²�*« 5�?×?²�« ‡‡ 6

W??�ö???Ý Z�«dÐ oO???³Dð p�c???	Ë ª öJA??L?K� dJ³?*« ·U??A??²???	ô« v�≈ ÍœRð w‡?‡²�«

Æv{d*«

ÆÈËbF�« w� rJ×²�«  ‡‡ 7

5�×²� WÐuKD*« œ—«u*« d?O�u²Ð …œUOI�« ÂU?O� ‰öš s� …—«œù«Ë tOłu?²�«Ë …œUOI�« ‡‡ 8

Æ¡«œ_« s�% W³�«d�Ë WFÐU²�Ë ª …œu'«

 Æ U�b)« w�bI* dL²�*« V¹—b²�« ‡‡ 9

U2 ¨`O?×?B�« X�u�« w� W?×O?×?B�«  U?�uKF*« dO?�u?²Ð p�–Ë  U?�uKF*« …—«œ≈  ‡‡ 10

lM* WHK²<« W?O×B�«  U�ÝR*« 5Ð  U?�uKF*« dO�uðË ªWOKŽU?H�«Ë …¡UHJ�« sLC¹

vKŽ Ÿö?ÞôUÐ ÕU??L??��« Âb??Ž l� ªX�u�« fH?½ w� U¼—«d??L??²??Ý«Ë W??�b??)« —«dJð

 Æd�_« rNB�¹ ô s* i¹d*«  U�uKF�

(Ber- UNO�≈ q�uð w²�« W�L)« œUFÐ_« d�«uð Èb0 WO×B�« W�b)« …œuł ”UIðË UNO�≈ q�uð w²�« W�L)« œUFÐ_« d�«uð Èb0 WO×B�« W�b)« …œuł ”UIðË UNO�≈ q�uð w²�« W�L)« œUFÐ_« d�«uð Èb0 WO×B�« W�b)« …œuł ”UIðË

∫w¼ œUFÐ_« Ác¼Ë ¨∫w¼ œUFÐ_« Ác¼Ë ¨∫w¼ œUFÐ_« Ác¼Ë ¨ry,et.-al.,1985)

∫WOðü«  «dOG²*« qLAðË ¨WÝuLK*« V½«u'« ‡‡ √

ÆW¹œU*«  öON�²�«Ë w½U³*« ¿

Æw½U³LK� wKš«b�« rOEM²�«Ë rOLB²�« ¿

WO×B�«  U�b)« …œuł dO¹UF� œUL²Ž« WLE½√  «—UFý ∫ ©5 qJA�«®
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ÆWO³D�« …eNł_«Ë  «bF*« WŁ«bŠ ¿

Æ5K�UF�«Ë ¡U³Þ_« dNE� ¿

∫WOðü«  «dOG²*« qLAðË ¨W¹œUL²Žô« ‡‡ »

Æ…œb;« bOŽ«u*« w� WO×B�« W�b)« .bI²Ð ¡U�u�« ¿

ÆÃöF�« Ë√ hO�A²�« Ë√ h×H�« w� QD)« ÂbŽË W�b�« ¿

Æ5O�UB²šô«Ë ¡U³Þ_« w� WI¦�« ¿

Æi¹d*«  öJA� qŠ vKŽ ’d(« ¿

ÆWIO�œ  UHK�Ë  ö−�Ð ÿUH²Šô« ¿

∫WOðü«  «dOG²*« qLAðË ¨WÐU−²Ýô« ‡‡ Ã

ÆWÐuKD*« WO×B�« W�b)« .bIð w� WŽd��« ¿

Æv{d*« l� ÊËUF²K� 5K�UFK� rz«b�« œ«bF²Ýô« ¿

ÆÈËUJA�«Ë  «—U�H²Ýô« vKŽ Í—uH�« œd�« ¿

ÆUNM� ¡UN²½ô«Ë W�b)« .bIð œUFO� sŽ i¹d*« —U³š≈ ¿

∫WOðü«  «dOG²*« qLA¹Ë ¨ÊU�_« ‡‡ œ

Æ¡U³Þú� WBB�²*« …—UN*«Ë W�dF*« ¿

Æi¹d*« W�UŠ WFÐU²� W¹—«dL²Ý« ¿

Æ…¡UHJÐ rNHzUþË ¡«œ_ 5K�UFK� …—«œù« bO¹QðË rŽœ ¿

∫WOðü«  «dOG²*« qLA¹Ë ¨nÞUF²�« ‡‡ ‡¼

Æi¹d*«  UłUO²Š« rNHð ¿

Æ5K�UF�«Ë …—«œù«  U�UL²¼« W�bI� w� i¹d*« `�UB� l{Ë ¿

Æi¹d� qJÐ WOB�A�« W¹UMF�« ¿

 ÆtF� nÞUF²�«Ë i¹d*« ·Ëdþ d¹bIð ¿
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ÂUEM�« Ë√ ¡«œ_« …œuł vKŽ rJ(« UN�öš s� sJ1 WDO�Ð ∆œU³� „UM¼Ë

∫‰U¦*« qO³Ý vKF� ¨w×B�«

vKŽ ‰b¹ W??O?³D?�« ¡UDš_« qOKIðË W??O?³D�« W??Ý—U?L*« w?�  U?�ö?²??šô« s� qOKI??²�« ‡‡

Æ…œu'«

W¹—U?O²?šô«  U?OKLF�« ¡«d?łù —UE²½ô« d?B�Ë b?O?Ž«u*« 5Ð —UE²½ô«  U?�Ë√ dB?� ‡‡

ÆÂUEM�« …œuł vKŽ ‰b¹

Æw×B�« ÂUEM�« sŽ i¹d*« Í√—Ë ŸU³D½« ‡‡

ÆlL²:«  U¾� lOL' ‰u³I� qJAÐ WO×B�«  U�b)« dO�uð ‡‡

ÆW¹—«œù«Ë WO³D�«  UO�öš_«Ë dO¹UF*UÐ Â«e²�ô« ‡‡

Æw×B�« ÂUEM�« rJ% W×{«Ë rE½Ë dO¹UF� œułË ‡‡

Æi¹dLK� VÝUM*« ÊUJ*«Ë X�u�« w� W�UFH�« WO×B�« W�b)« d�uð ‡‡

¨WL‡�Úu?ÓF‡�« œuNł V³�?Ð WOL¼_« s� Î«b¹e�  U?OHA²?�*« œUL²?Ž« ÂUE½ V�²J¹Ë

 U?O?H?A?²?�?L?K� w�Ëb�« nOMB?²K?� WKO?ÝË ·UD*« W¹U?N½ w� œU?L??²?Žô« `³?BÔ¹ ·u?ÝË

…œu?'« d?O¹UF?� o³Dð Ê√ vH?A?²?�*« œUL?²?Žô Í—Ëd?C�« s�Ë ªÎU?O�Ëœ UN?Ð ·«d²?Žô«Ë

…b?ŠË Ë√ W??�b?š W¹√ b?ÓL?²??FÔð ôË ¨ U?OKL??F�« W?�d?ž v²??Š fÐö*« q�?ž W?�d??ž s� Î«¡bÐ

Ë√ bÓL²?FÔ¹ vHA²�*U� ÆW¹œU?Ž dOž …œuł  «–Ë eO?N−²�« WK�U	 X½U?	 u�Ë v²Š ¨W�eFM�

s� Â=b??I?²?� Èu??²?�?� ⁄u?KÐ vH?A??²?�?� Í_ v]M?�?²¹ v²??ŠË ª√e?−?²¹ ô >q?J	 b?ÓL?²??FÔ¹ ô

ÊuK�U?Ž UN¹b� b?łu¹ Ê√ V−?O� ∫W?¹UŽd�« …œu?ł dO¹U?F0 ¡U?�u�« t� wG?³M¹ t½S� ¨…œu?'«

c?O?H?M²� W?Lzö*« W?O??ÝU?Ý_« W?OM‡³?�« U?N¹b�Ë W?�ö?��«  U??³KD²?� wŽ«dð w?¼Ë ¨ÊË“U?Ó−?Ô�

 «—«d??I�« –U??�ð«Ë ¨W??³??�«d?*«Ë ¨V¹—b??²�«Ë ¨oO?Łu??²�UÐ Â«e??²�ô« v�≈ ÎW??�U??{≈ ª W?DA½_«

vH??A??²?�*« Èb?� b?łu?¹ Ê√ V−¹ U??L?	 ÆwK?š«b�« oO??�b?²?�«Ë ¨ U?�uK?F*« v�≈ Î«œUM²??Ý«

qł√ s� d?L?²�*« rO?KF²K� Z?�«dÐ Â=bIÔðË ªW?O?ÝU?Ý√  «¡UB?Š≈Ë W?OJOMOK	≈  ôu?	uðËdÐ

W?O�?ÝR�  U?ÝUO?Ý d?�«u²ð Ê√ wG?³M¹ U?L	  ¨W?O?{dF�« À«b?Š_«Ë ¨ U?OKLF�« 5�?%

d?�«u²ð Ê√Ë ¨U?O?łu�uMJ²�« d¹uDð  U?OKLŽË ¨ «¡«d?łù«Ë ¨ U?OKLF?K� dL?²�?*« 5�×?²K�

rO?O?I?²Ð `L?�ð w²�«  «d?ýR*«Ë ªv{d*« U?{— ”U?O?I� rÔEÔ½ vH?A?²?�*«  «b?ŠË Èb�

ÆlL²:« w� vHA²�*« dŁ√Ë ª U�b)«
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WO×B�« W¹UŽd�« …œu' WO�Ëb�« WOFL'«Ë WO�Ëb�« W	d²A*« WM−K�« —Ëœ

∫œUL²Žô« WOKLŽ w� (ISQua)

d?Ož WKI?²?�� W?LEM� w¼ (ISQua) W?O×?B�« W¹UŽd�« …œu?' W?O�Ëb�« WO?FL?'«

Z�U½dÐË Ær�U?F�« ‰u?Š W?O?×?B�« W?¹U?Žd�« ÊU?�√Ë …œu?ł 5�?% U?N?²?L?N?� `ÐdK� W?�œU¼

Z�U½d³�« u¼ (ISQua) WO?×B�« W¹UŽd�« …œu?' WO�Ëb�« WOF?L'« s� w�Ëb�« œUL?²Žô«

…b?L²?F*«  U?LEMLK� w�Ëb�« ·«d?²?Žô« ÂbI¹Ë ¢s¹b?L?²?F*« œUL?²?ŽUÐ¢ ÂuI¹ Íc?�« bO?Šu�«

w� WO�Ëb�« W	d?²A*« WM−K�« „—UAð Æ…bL?²F*« WIH?²*« WO�Ëb�« dO¹U?F*« UNO� d?�u²ð w²�«

ÂU??Ž cM� W??O?×??B�« W¹U??Žd�« …œu??' W??O�Ëb�« W??O?F??L??'« s� w�Ëb�« œU??L??²?Žô« Z?�U½dÐ

œU‡L??²??Žô«  U??¾?O¼ d??¦??	√ w¼ W??O�Ëb�« W??	d??²?A*« W?M−K�« Ê√ s� ržd?�« vKŽË Æ(2005)

¡UCŽ√ rNF?OLłË UNMOFÐ ‰Ëœ w‡‡� Èd‡‡š√ œU‡L²Ž«  U‡N?ł w½ULŁ „UM¼ s‡‡‡J�Ë …dNý

∫(ISQua) w�

ÆWO×B�« W¹UŽd�« dO¹UF* w�«d²Ý_« fK:« ¿

ÆWO³D�«  U�b)« œUL²Žô ÍbMJ�« fK:« ¿

ÆW�UF�« WÝ—UL*« œUL²Žô …œËb;« WO�«d²Ý_« W¾ON�« ¿

Æ(HIQA) WO³D�«  U�b)« œUL²Žô ÍbM�d¹_« fK:« ¿

ÆWO³D�«  U�b)« œUL²Žô UOI¹d�√ »uMł fK−� ¿

ÆWO³D�«  U�b)« œUL²Žô W	d²A*« WO½«u¹U²�« WM−K�« ¿

ÆUO�«d²Ý√ ¨…œu'« 5�% fK−� ¿

ÆWOJ¹d�_« …b×²*«  U¹ôu�« ¨WO�Ëb�« W	d²A*« WM−K�« ¿
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l�«d�« qBH�«

v{d*« W�ö�Ë WO�B�« �U�b)« …œu�

∫v{d*« W�öÝ

 P?AM*« w� WK�U?A�« …œu?'«  U?IO?³Dð œU?FÐ√ r¼√ s� …b?Š«Ë v{d*« W?�ö?Ý

UN½QÐ v{d*« W?�öÝ Àu?×³�«Ë WO?×B�« …œu−K� W?OJ¹d�_« W�U?�u�« ·dFðË ¨WO?×B�«

¡UMŁ√ ¡U?Dš_« q¦??� W??O?×??B�« W?¹U?Žd?�« .b?I??²Ð W?D³ðd*« ¡UD?š_« s� v{d*« W¹U??L??Š

Àœ«u?(« v�≈ W�U?{ùUÐ ¨Âb�« qI½Ë W¹Ëœ_« ¡UDŽ≈ ¡UMŁ√ ¡UDš_« ¨W?OŠ«d?'«  UOKL?F�«

d¹d?��«  U?Šd?IðË v{d*« ◊u?I?Ý q¦?� W?O?×?B�« W¹U?Žd�« w� d?O?B?I?²�« s� W?&UM�«

 Æ UOHA²�*« ÈËbŽË

W?O*U?F�« W?O?³D�«  U?�b?)« r�U?Ž w� Âu?O?�« v{d*« ÊU?�√Ë W?�ö?Ý ÂUE½ q²?×¹Ë

W?�U?{≈Ë ¨W??O�Ëb�«  U?LEM?*«Ë  U?¾?O?N�« ÂU??L?²¼« ‰ö?š s� p�– `?C?²¹Ë ªW?L?N??� W½UJ�

W?O*UF�« W?×?B�« WL?EM� YŠ Ê√ UL?� Æi¹d*« ÊU?�√Ë W?�öÝ d?O¹U?F* œUL?²?Žô«  U¾?O¼

Æ“—UÐ —Ëœ t� i¹d*« ÊU�√Ë W�öÝ ∆œU³� wM³ð vKŽ ¡UCŽ_« ‰Ëb�«

s�e�« …b???O�Ë X�???O� U??N?½QÐ U½d???³??�¹ v?{d*« W??�ö???Ý a¹—Uð v�≈ Ÿu???łd�« Ê≈

q³� lÐ«d�« ÊdI�« w� Êu?O½U½uO�« UNÝ—U� YO?Š ¨5M��« ·ô¬ s� X�dŽ sJ�Ë w�U(«

w� ÍœR¹ Íc�« w³D�« r�?I�« t?O�≈ V�M¹ Íc�«® ◊«d?�uÐ√ VO?³D�« r��√ U?�bMŽ œö?O*«

tðU??O½UJ�≈ q� Âb??I¹Ë wz«c??žË wz«Ëœ Ãö??Ž qC?�√ n?B¹ ÊQÐ ©r�U??F�« ¡U?×?½√ lO?L??ł

W�b?)« w�bI?� v�≈ dO³?F²�« «c¼ Q?A½ UM¼ s�Ë —d{ Ë√ È–√ Í√ s� ÁU?{d� W¹U?L(

U??�bM?Ž W¹«b??³�« X?½U??� Y¹b??(« d??B???F�« w�Ë Æ©First Do No Harm d??Cð ô ÎôË√®

w�  «u?MI�« Èb???Š≈ t???²???¦Ð U???� V?³???�Ð (1982) ÂU???Ž w� wJ?¹d???�_« Ÿ—U???A�« oF???


 U¹ôu�« w� i?¹d?� ·ô¬ (6) „UM¼ ÊQ?Ð Z�U½d??³�« W??�b??I?�  d??�– YO??Š ¨U??N??−??�«dÐ

WD³ðd*« ¡UDš_« V³?�Ð ⁄U�b�« U¹ö?š w� nK²� Êu?{dF?²¹ Ë√ ÎU¹uMÝ Êuðu1 …b×?²*«

Ê√ (To Err Is Human. 2001) wJ¹d�_« VD�« bNF� d¹dIð w� œ—Ë b�Ë ªd¹b�²�UÐ

 UOHA²�*« w� 5�uM*« v{d*« w� ÎU¹uMÝ …U�Ë (98000) v�≈ (44000) 5Ð  „UM¼
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UL?O� ÆÎU¹uMÝ —ôËœ —U?OK� (29) v�≈ (17) 5Ð U� U?N²?HKJð mK³ð ¨WO?³D�« ¡UDš_« W−?O²½

œbŽ mK³ðË ÆWM��« w� i¹d� (300.000) s� d¦�Q?Ð WO³D�« ¡UDš_« œbŽ d¹d?I²�« —b�

WOJ¹d�_« …b?×²*«  U¹ôu�« w� 5½uOK�  UOH?A²�*« w� W³�?²J*« ÈËbF�UÐ  UÐU
ù«

5?Ð U??????� v?�≈ ÍœR?ðË ¨ UÐU???????
ù« Ác?¼ w?¦K?Ł v?�≈ YK?Ł s?� W¹U???????�u?�« sJ?1Ë Î̈U?¹uM?Ý

—ôËœ —U??OK� (18) mK³?ð …—U?�??š tMŽ r−?M¹ U2 ÎU¹uMÝ …U??�Ë (60000) v�≈ (20000)

w²�« vH?A?²�*« w?� W³?�?²J*« W¹b?F*« ÷«d�_« W?'U?F?� WHKJð s?Ž pO¼U½ ¨WM��« w�

Ê√ 5Š«d???−K?� W??OJ?¹d??�_« W???OK?J�« —b???IðË ÆÎU¹uM?Ý —ôËœ —U??O?K� (1.4) s� d???¦??�√ m?K³ð

w� W³�?²J*« ÈËbF�« s� ©•40® qJAð w²�«  UO?HA²�*« w� ÕËd'« ÀuK?ð iOH�ð

 Æi¹d� qJ� —ôËœ (3152) d�u¹  UOHA²�*«

b???Š√ w� (CPEO) W????O½Ëd????²J�ù«  U????H????
u�« ŸËd???A????� oO????³D?ð Èœ√ U???L????�

©•80® W³?�MÐ WOz«Ëb�« ¡U?Dš_« iOH�ð v?�≈ ©d¹dÝ 700® sDÝuÐ w�  U?OH?A²?�*«

(5) 5Ð U??� d??�u¹ U2 ¨vH??A??²??�*« w� .u?Mð Âu¹ (1000) qJ� (30) v�≈ (140) s�

w‡²?�« ŸËd‡‡A*« f?O‡‡ÝQð W??HK?Jð d‡‡O??¦?JÐ ‚u??H¹ «c¼Ë Î̈U¹uM?Ý —ôËœ Êu??OK� (10) v�≈

W‡ł—œË W?‡HKJ?²�« 5‡‡?Ð U??� W‡¹œd?D�« W??�ö??F?�« X³??¦?¹ U??� u¼Ë ª—ôËœ Êu‡?OK� (1.4) mK³ð

ÊU??�√Ë W?�ö??Ý ÂUE½ Íœdð W??ł—œË ªÂU?Ž q?JAÐ W??O?×??B�« W?�b??)« …œu??ł ÷U?H??�½«

’Uš qJAÐ i¹d*«

∫wK¹ U� Èdš√  UÝ«—œ X²³Ł√ b�Ë

Æ UOHA²�*UÐ .uM²�«  ôUŠ s� ©•3.7- 2.9® W³�MÐ Àb% WO³D�« ¡UDš_« ‡‡

Æi¹d*« …U�Ë v�≈  œ√ WO³D�« ¡UDš_« s� ©•13.6 - 8.8® s� ‡‡

∫w� X³³�ð WO³KÝ WOz«Ëœ Àœ«uŠ v�≈ Êu{dF²¹ 5�uM*« v{d*« s� ©•2® ‡‡

 Âu¹ (4.6) —«bI0 vHA²�*UÐ W�U�ù« …d²� w� …œU¹“ ‡‡ 1

 ÆvHA²�LK� ‰ušœ W�UŠ qJ� —ôËœ (4700) —«bI0 ÃöF�« WHKJð …œU¹“ ‡‡ 2

rE?M�UÐ Ë√  «¡«d???łùUÐ »u??O???Ž sŽ W???&U½ W???O??³D?�« ¡UDš_« s� v?LEF?�« W??O???³�U??G?�« ‡‡

ÆWO�ÝR*«

ÆW�b)« w�bI� …¡UH� ÂbŽ v�≈ lłdð WO³D�« ¡UDš_« »U³Ý√ s� jI� ‡‡
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ªW¹d???A???³�« ¡UD?š_« lM*  «¡«d???łù« jOD?�ð …œU???Ž≈ …—Ëd??{ Âe?K²???�¹U???� u¼Ë

qł√ s� ‰uK(« l{ËË W¹—c?'« UNÐU?³Ý√ qOK%Ë WO?³D�« ¡UDš_« b
— vK?Ž qLF�«Ë

Æi¹dLK� WM�¬ WO×
 W¹UŽ— .bIð

‰U??−?� w� ‰u?KŠ W?F??�ð (2007) w� W??O*U??F�« W??×?B�« W??LEM?�  —b?
√ b??�Ë

v²?ý w� v{d*« 5¹ö0 o?×K¹ U?� ¡VŽ s� b?(« vKŽ …b?ŽU?�?LK� ¢v{d*« W?�ö?Ý

WD³?ðd*« ¡UDš_« ÒÊ≈ YO??Š ¨W??O??×??B�« W¹U??Žd�UÐ W?K
 U??N� —«d??{√ s� r�U??F�« ¡U??ł—√

r�U?F�« ¡U?×½√ lOL?ł w� v{d?� (10) qJ� Î«b?Š«Ë ÎUC?¹d� VO?Bð W?O×?B�« W¹U?Žd�UÐ

…QÞË s?� nO??H???�??²?�« s� XMÒJ?�  «¡«d??ł≈Ë  ö???šbð v�≈ W???F??�???²�« ‰uK?(« bM²???�ðË

ÆÊ«bK³�« iFÐ w� v{d*« W�ö�Ð WD³ðd*«  öJA*«

W???×??B�« W???LEM?� s� …—œU???B�« ‰uK(« t?ðœb??Š Íc�« q?L??F�« Z?�U½dÐ ‰ËUM?²¹Ë

…b?Ž v{d?*« W?�ö?Ý ‰U??−?� w� W?O?*U?F�«

v?KŽ Î«d?Dš q?ÒJA?ð W¹u??????O?????Š  ôU??????−?????�

v?K?Ž  ‰u??K?(« Ác?¼ e????????????Ò�d??ðË ªv?{d?*«

∫WO�U²�«  U¹b×²�«

s� W??NÐU??A?²?*« W¹Ëœ_« 5Ð jK)« Âb??Ž ¿

ÆkHK�«Ë qJA�« YOŠ

Æv{d*« W¹u¼ b¹b% ¿

W???
U???)«  U????�uKF?*« lO???L???ł d???O????�uð ¿

Æt²�UŠ≈ Èb� i¹d*UÐ

w� `O??×???B�« wŠ«d??'« ¡«d??łù« ¡«œ√ ¿

Æ`O×B�« wL�'« l{u*«

ÆWO�dNJ�« qO�U;« eO�dð W³�«d� ¿

w� W???�b???I*« W?¹Ëœ_« W??�¡ö???� ÊU???L???{ ¿

ÆWO×B�« W¹UŽd�« qŠ«d� lOLł

ÆVOÐU½_«Ë dOÞU¦I�« 5Ð jK)« w�öð ¿
s� …b‡Š«Ë v{d*« W‡‡�ö‡Ý ∫ ©6 qJA�«®

ÆWK�UA�« …œu'«  UIO³Dð œUFÐ√ r¼√
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ÆjI� …bŠ«Ë …Òd� sI(«  «Ëœ√ ‰ULF²Ý« ¿

ÆWO×B�« W¹UŽd�UÐ WD³ðd*« ÈËbF�« Ÿ«u½√ w�u²� s¹bO�« W�UE½ 5�% ¿

v�UM²ð WO×B�« W¹UŽd�« sŽ WLłUM�« —«d{_UÐ b¹«e²*« ÂUL²¼ô«Ë „«—œù« l�Ë

s� ÎU?�ö?D½«Ë Æv{d?LK� WM?�ü« W¹U?Žd�« d?O??�uð W?O?H??OJÐ ÂU*ù« v�≈ VD�« »öÞ W??łU?Š

œ«bŽù v?{d*« W�ö?�� w*UF�« œU?%ô«  W�—U?A0 VD�«  UOK� iFÐ Âu?Ið  ÂuN?H*«

Æq³I²�*« ¡U³Þ_ tłu� —uD²� ZNM�

W?O??×?B�« W¹U??Žd�« w� œU?L??²?Žô«Ë …œu?−K?� lÐ«d�« ÍuM��« d9R?*« v
Ë√ b?�Ë

WO×B�« o�«d*« lOLł Â«e�≈ …—Ëd?CÐ ¨WO�U²)« t²�Kł w� (2012) ¢dOOG²�« WOL²Š¢

W�U?� œUL²Ž« …—Ëd?{Ë ¨o�«d*« Ác¼ WOF?³ð X½U� UL?N� i¹d*« W�ö?Ý dO¹UF?� oO³D²Ð

lOLł ‰uBŠ …—Ëd{ l� ¨WO×B�« o�«d*« ¡UMÐ œ«u�√Ë dO¹UF� »dF�« W×B�« ¡«—“Ë

ÆhOš«dð vKŽ WO×B�« o�«d*«
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f�U)« qBH�«

WO�B�« �U�b�K� ¡«œ_« ”UO� �«d�R�

∫W�bI*«

¡U?I?ð—« vKŽ b?ŽU??�ð Ê√ sJ1 w²�« W??LE½_« r¼√ s� ¡«œ_« rO??O?Ið ÂU?E½ d?³?²??F¹

W?FÐU?²* Âb?�?²?�ð w²?�«  «d?ýR*« s� W?Žu?L?−?� ‰ö?š s� p�–Ë ªW?O?×?B�«  U?�b?)«

 U?�«d×½ö� Î«dJ³?� Î«—«c½≈  «d?ýR*« d�uð U?L?	 ªWO?×B�« W¹U?Žd�« …œu?ł Èb� d¹b?IðË

w� U?NŁ«b??Š≈ »uKD*«  «d?O??O?G?²K� ÎU??O?F?łd?� ÎU‡?‡ÝU?Ý√ d‡�u¹ U2 ªU??N?O?� »u?žd?*« d?O?ž

Æq³I²�*« v� W¹UŽd�« 5�% UN½Qý s� w²�« ªÂUEM�«

∫ «dýR*« Ÿ«u½√

W?O?×?B�«  U?�b?)«Ë W¹U?Žd�« Èu?²?�?� ”U?O?I� W?�b?�?²?�?*«  «d?ýR*« r�?IMð

 ∫v�≈ ÂUŽ qJAÐ

Æ(Structural indicators) ≠ ©WOKJO¼  «dýR�® WOÝUÝ_« q�«uF�« ”UO�  «dýR� ¿

≠ ©W‡?‡O??H???Oþu?�« W‡‡O?KL???F�«  «d‡‡?ýR??�® W‡?‡‡O‡?H‡O?þu�« W‡‡?‡‡OK?L??F?�« ”U‡O???�  «d‡‡ýR?‡� ¿

Æ(Functional Process indicators)

Æ(Functional care outcome) ≠ WOHOþu�« W¹UŽd�«  Ułd�� ”UO�  «dýR� ¿

∫ UOHA²�*« ¡«œ√ rOOIð  «dýR� iF³� WK¦�√

∫∆—«uD�« r�� ‡‡ ∫∆—«uD�« r�� ‡‡ ∫∆—«uD�« r�� ‡‡ 1

ÆdNý√ WŁöŁ s� q�√ WOŠö� a¹—Uð qL% w²�« ∆—«uD�« r�IÐ W¹Ëœ_« œbŽ

................................................................................... (1)

Æ”UOI�« …d²� ‰öš WO�bOB�UÐ …d�u²*« W¹Ëœ_« œbŽ

ÆdNý√ WŁöŁ q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½
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vH??A???²??�*« —UDš≈ ÊËœ d?‡‡š¬ vH???A??²??�* rN?K¹u??% - s¹c�« v?{d*« œb??Ž

ÆtO�≈ ‰u;«

........................................................................................ (2)

  Æ”UOI�« …d²� ‰öš rNK¹u% - s¹c�« v{d*« œbŽ w�ULł≈

ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

 U?�eK²?�?� t� d?�u?²ð r�Ë W?O?³K?� W²?J�Ð i¹d?� U?N?O?� d?C?Š w²�«  «d*« œb?Ž

ÆW�“ö�« ÃöF�«

........................................................................................ (3)

…d?²?� ‰ö?š  ∆—«uD�« W??�d?ž …—U¹eÐ «u?�U?� s¹c�« VKI�« v?{d?� œb?Ž w�U?L?ł≈

  Æ”UOI�«

ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫ dýR*« Ÿu½

∫ «d³²<« r�� ‡‡∫ «d³²<« r�� ‡‡∫ «d³²<« r�� ‡‡ 2

Æi¹d*«  U½UOÐ sLC²ð r�Ë X¹dł√ w²�«  «—U³²šô« œbŽ

........................................................................................ (1)

 Æ”UOI�« …d²� ‰öš X¹dł√ v²�«  «—U³²šô« œbŽ w�ULł≈

ÆdNý√ WŁöŁ q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

 ULOKF²�UÐ i¹d*« —UDš≈ ÂbF� Î«dE½ —U³²šô« qOłQð UNO� - w²�«  «d*« œbŽ

 Æh×H�« q³� UNðUŽ«d� V−¹ w²�« WO�UJ�« WO×B�«

........................................................................................ (2)

  Æ”UOI�« …d²� ‰öš WÐuKD*«  «—U³²šô« œbŽ w�ULł≈

ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

Íc�« œb;« X�u�« b?FÐ VO³DK� UNðœUŽ≈ - w²�«  «d?³²<« qO�U% ZzU?²½ œbŽ

ÆtO� X³KÞ

........................................................................................ (3)

Æ”UOI�« …d²� ‰öš  «d³²<« qO�U% œbŽ w�ULł≈

ÆdNý√ W²Ý q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½
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∫WO�bOB�« r∫WO�bOB�« r∫WO�bOB�« r������ ‡‡  ‡‡  ‡‡ 3

r²¹ r?�Ë U??N???×??²???� - w²�« W??O?�b??O???B�UÐ W½Ëe???<« 5�u??�?½_«  U??łU???ł“ œb??Ž

UN×²� a¹—Uð s� dNý …b* q�UJ�UÐ UN�«b�²Ý«

........................................................................................ (1)

 Æ”UOI�« …d²� ‰öš WŠu²H*« 5�u�½_«  UłUł“ œbŽ w�ULł≈

ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

WN' UNðœUŽ≈ r²¹ r�Ë UN²OŠö� XN²½« w²�« WO�bOB�UÐ …œułu*« W¹Ëœ_« œbŽ

 Æ‰«b³²Ýö� lOMB²�«

........................................................................................ (2)

  Æ”UOI�« …d²� ‰öš W½e<« W¹Ëœ_« œbŽ w�ULł≈

ÆdNý√ WŁöŁ q	 ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

Æs¹e�²�« ¡uÝ W−O²½ WH�U²�« W¹Ëœ_« œbŽ

........................................................................................ (3)

  Æ”UOI�« …d²� ‰öš W½e<« W¹Ëœ_« œbŽ w�ULł≈

ÆdNý√ W²Ý q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

ÆW¾ÞUš W¹Ëœ√ WH�Ë «uDŽ√ s¹c�« v{d*« œbŽ

........................................................................................ (4)

  Æ”UOI�« …d²� ‰öš v{dLK� W�u�u*« W¹Ëœ_« œbŽ w�ULł≈

q	 …d‡� ∫”U??O?I�«  «d??� œb‡‡Ž ª( U‡‡‡?łd?<«® W‡‡−??O?²M�« ”U??O?� ∫d??ýR*« Ÿu½

ÆdNý√ W²Ý

∫WOł—U)«  «œUOF�« ‡‡ ∫WOł—U)«  «œUOF�« ‡‡ ∫WOł—U)«  «œUOF�« ‡‡ 4

   ÆW¾ÞUš …œUOŽ v�≈ WO³D�« rNðö−Ý q¹u% - s¹c�« v{d*« œbŽ

........................................................................................ (1)

 Æ”UOI�« …d²� ‰öš  «œUOFK� rN²�UŠ≈ - s¹c�« v{d*« œbŽ w�ULł≈

ÆdNý√ W²Ý q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½
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tO� «uK�Ë Íc�« VOðd²�« fHMÐ h×?H�« …d−Š «uKšb¹ r� s¹c�« v{d*« œbŽ

Æ©ÂöF²Ýô«®  ö−��« V²J*

........................................................................................ (2)

  Æ”UOI�« …d²� ‰öš …œUOF�« «Ë—«“ s¹c�« v{d*« œbŽ w�ULł≈

ÆdNý√ WŁöŁ q	 ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

∫WFý_« r�� ‡‡ ∫WFý_« r�� ‡‡ ∫WFý_« r�� ‡‡ 5

   ÆWFý_« w�UB²š« s� QDš W−O²½ UNðœUŽ≈ - w²�«  UFý_« œbŽ

........................................................................................ (1)

 Æ”UOI�« …d²� ‰öš UNðœUŽ≈ - w²�«  UFý_« œbŽ w�ULł≈

ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

 Æh×H�« …œUŽù dD{« w²�« WFý_« Âö�√ s� n�U²�« œbŽ

........................................................................................ (2)

 Æ”UOI�« …d²� ‰öš WJKN²�*« WFý_« Âö�√ œbŽ w�ULł≈

ÆdNý√ W²Ý q	 ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

«uKB??×¹ r�Ë W?F?ý_« V³?‡‡�Ð  U?H?ŽU??C?� s‡‡� «u‡?‡½U?Ž s‡¹c�« v{d?*« œb‡‡Ž

W???O???³D�«  U???�eK?²??�?*«Ë …e??N???ł_« d???�«uð Âb???F� Î«d?E½ Â“ö�« ‘U???F½ù« v?KŽ

Æp�c� W¹—ËdC�«

........................................................................................ (3)

  Æ”UOI�« …d²� ‰öš WFý√  UHŽUC� s� «u½UŽ s¹c�« v{d*« œbŽ w�ULł≈

ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

∫WO�bMH�«  U�b)«∫WO�bMH�«  U�b)«∫WO�bMH�«  U�b)« r�� ‡‡ r�� ‡‡ r�� ‡‡ 6

Æq	Rð r� w²�« v{d*«  U³łË w½«u� l&d� œbŽ

........................................................................................ 

 Æ”UOI�« …d²� ‰öš v{dLK� W�bI*«  U³łu�« w½«u� œbŽ

q‡‡	 …d‡‡� ∫”U?OI�«  «d‡‡� œb?Ž ª© U‡‡łd?<«® W‡‡‡−O?²M�« ”UO?� ∫d‡‡ýR*« Ÿu½

ÆdNý√ W²Ý
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∫ÈËbF�« W×�UJ� ‡‡ ∫ÈËbF�« W×�UJ� ‡‡ ∫ÈËbF�« W×�UJ� ‡‡ 7

U¼dOž Ë√ ©wzUÐË Íb³	 »UN²�«® WÐU�ù« b{ rNLOFDð - s¹c�« 5K�UF�« œbŽ

  ÆW¹bF*« ÷«d�_« s�

........................................................................................ (1)

 Æ”UOI�« …d²� ‰öš vHA²�*UÐ 5K�UF�« œbŽ w�ULł≈

ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫ dýR*« Ÿu½

  ÆvHA²�*UÐ r¼bł«uð V³�Ð ÈËbŽ rN²ÐU�√ s¹c�« v{d*« œbŽ

........................................................................................ (2)

  Æ”UOI�« …d²� ‰öš v{d*« œbŽ w�ULł≈

W?²?Ý q	 …d?� ∫”UO?I�«  «d?� œb?Ž ª( U?łd<«® W?−?O?²M�« ”UO?� ∫d?ýR*« Ÿu½

ÆdNý√

ÆW¹œ—u�« VIŽ  U¹UHM�« s� hK�²�« UNO� r²¹ r� w²�«  «d*« œbŽ

........................................................................................ (3)

  Æ”UOI�« …d²� ‰öš  U¹œ—u�« œbŽ

ÆÎUO�u¹ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

∫WO³D�«  ö−��« ‡‡ ∫WO³D�«  ö−��« ‡‡ ∫WO³D�«  ö−��« ‡‡  8

    Æi¹d*«  U½UO³� WO�u²�*« dOž WO³D�«  ö−��« œbŽ

........................................................................................ (1)

Æ ”UOI�« …d²� ‰öš v{d*« œbŽ w�ULł≈

ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

   ÆUNM¹Ëbð ¡uÝ V³�Ð UNð¡«d� sJ1ô w²�« ªv{dLK� WO³D�«  ö−��« œbŽ

........................................................................................ (2)

  Æ”UOI�« …d²� ‰öš v{dLK� WO³D�«  ö−��« œbŽ w�ULł≈

 ÆÎU¹uMÝ lÐ— ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½
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∫WOC¹dL²�«  U�b)∫WOC¹dL²�«  U�b)∫WOC¹dL²�«  U�b)« ‡‡ « ‡‡ « ‡‡ 9

W?{d??L*« s� W?O??×?� W?O?Žu?ð «u?IKð s�Ë ÃËd??)UÐ rN� Õd?B*« v?{d*« œb?Ž

ÆWB²<«

........................................................................................ (1)

Æ”UOI�« …d²� ‰öš ÃËd)UÐ rN� ÕdB*« v{d*« œbŽ w�ULł≈

ÆdNý√ W²Ý q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

  Æ…e	d*« W¹UŽd�« …bŠË w� W�b)UÐ  U{dL*« œbŽ

........................................................................................ (2)

  Æ”UOI�« …d²� ‰öš …e	d*« W¹UŽd�« …bŠuÐ v{d*« œbŽ w�ULł≈

ÆÎUO�u¹ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

 «¡«dł≈Ë  UÝUO�Ð sNH¹dFðË sN²¾ONð - wzö�« vHA²�*UÐ  U{dL*« œbŽ

ÆvHA²�*«

........................................................................................ (3)

Æ”UOI�« …d²� ‰öš W�b)UÐ  U{dL*« œbŽ

ÆdNý√ W²Ý q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

∫WOŠ«d'«  U�b)« ‡‡ ∫WOŠ«d'«  U�b)« ‡‡ ∫WOŠ«d'«  U�b)« ‡‡ 10

WÐu??×?B?*«Ë qOK×??²�« d?³??²??�?� v�≈ W?KÝd*« włu�uŁU??³�« W??−?�½√  U?MO?Ž œb??Ž

  ÆW�bÐ ÁƒUHO²Ý« - qOK% Ã–uLMÐ

........................................................................................ (1)

 Æ”UOI�« …d²� ‰öš vłu�uŁU³�« d³²< WKÝd*« qOK×²�« Ã–U/ œbŽ w�ULł≈

ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫ dýR*« Ÿu½

  Æ‰UH�ù« q³� ◊uH�«Ë WOŠ«d'«  ôü« bŽ UNO� r²¹ r� w²�«  UOKLF�« œbŽ

........................................................................................ (2)

  Æ”UOI�« …d²� ‰öš WOŠ«d'«  UOKLF�« œbŽ w�ULł≈

ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½
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ÆUNz«dłSÐ WI�«u*« vKŽ t²KzUŽ Ë√ i¹d*« lO�uð VKÞ - w²�«  UOKLF�« œbŽ

........................................................................................ (3)

  Æ”UOI�« …d²� ‰öš U¼ƒ«dł« - w²�«  UOKLF�« œbŽ

ÆÎUOŽu³Ý√ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

 Æ© U½UO³K� WO�u²�*«® WOŠ«d'«  UOKLF�« d¹—UIð œbŽ

........................................................................................ (4)

  Æ”UOI�« …d²� ‰öš X¹dł√ w²�«  UOKLF�« œbŽ

ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

∫WO³D�« WÝbMN�« ‡‡ ∫WO³D�« WÝbMN�« ‡‡ ∫WO³D�« WÝbMN�« ‡‡ 11

 ÆUNÐ ÂUOI�«Ë UN²O³Kð 5ÐË W�b)«  U³KÞ Âö²Ý« 5Ð WF�«u�« …d²H�«

........................................................................................ (1)

Æ”UOI�« …d²� ‰öš W�b)«  U³KÞ  œbŽ w�ULł≈

ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

W?N?ł  U?O?�u?²� ÎU?I?³Þ W?OzU?�Ë W½U?O?� U?N?²½U?O?� - w²�« W?O?³D�«  «b?F*« œb?Ž

   ÆlOMB²�«

........................................................................................ (2)
  Æ”UOI�« …d²� ‰öš œd'« WLzUIÐ Wł—b*« WO³D�«  «bF*« œbŽ

ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫ dýR*« Ÿu½

ÆW½UOB�« »UOž W−O²½ WH�u²*« Ë√ WKDF²*« WO³D�«  «bF*« œbŽ

........................................................................................ (3)

  Æ”UOI�« …d²� ‰öš  WKDF²*« WO³D�«  «bF*« œbŽ w�ULł≈

ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ª© Ułd<«® W−O²M�« ”UO� ∫ dýR*« Ÿu½
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W?O??³KD� wK?F?H�« œ«b??Žù«Ë ªW?O?³?Þ  «b?F?� ¡«d??ý —«d?� –U??�ð≈ 5Ð W?F??�«u�« …d?²??H�« (4)

  Æ”UOI�« …d²� ‰öš ¡«dA�«

ÆdNý√ W²Ý q	 ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

∫Ê“U<« ‡‡ ∫Ê“U<« ‡‡ ∫Ê“U<« ‡‡ 12

  Æ”UOI�« …d²� ‰öš ÊËe<« –UH½ bFÐ sJ�Ë UN³KÞ - w²�« œ«u*« œbŽ (1)

ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

 Æœ«u*« Âö²Ý« 5ÐË ¡«dA�« WO³KÞ .bIð 5Ð WF�«u�« …d²H�« (2)

ÆÍuMÝ lÐ— ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

w� Ë√ ªn�—√ v?KŽ fO�Ë ÷—_« vKŽ U??NM¹e??�ð r²?¹ w²�« …œ—u*« ·UM�_« œb??Ž (3)

 ”UOI�« …d²� ‰öš WOŠö� d¦	√ s¹e�ð ·Ëdþ

ÍuMÝ lÐ— ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫ dýR*« Ÿu½

∫W¹dA³�« œ—«u*« …—«œ≈ ‡‡ ∫W¹dA³�« œ—«u*« …—«œ≈ ‡‡ ∫W¹dA³�« œ—«u*« …—«œ≈ ‡‡ 13

b??FÐ vH?A??²?�?*« sŽ wH¹d??F?²�« Z?�U½d?³�« w?� «u?	d??²?ý« s¹c�« 5?K�U?F�« œb??Ž

ÆrNMOOFð

........................................................................................ (1)

Æ”UOI�« …d²� ‰öš 5K�UF�« œbŽ w�ULł≈

ÆÍuMÝ nB½ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½

‰U−� w� dL²�*« rOKF?²�« Ÿ«u½√ s� Ÿu½ Í√ w� «u	d²ý« s¹c�« 5K�UF�« œbŽ

 ÆvHA²�*« W¹UŽ— X% rNKLŽ

........................................................................................ (2)

Æ”UOI�« …d²� ‰öš V¹—b²�« «cN� 5K¼R*«Ë vHA²�*UÐ 5K�UF�« œbŽ w�ULł≈

 ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½
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ÆoÐUÝ Ê–≈ ÊËœ ÊuK�UF�« UNO� VOGð w²�« qLF�« ÂU¹√ œbŽ

........................................................................................ (3)

Æ5K�UF�« VOGð ÂU¹√ œbŽ w�ULł≈

ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ª( Ułd<«® W−O²M�« ”UO� ∫dýR*« Ÿu½

Æb�UF²�« V³Ý dOž »U³Ý_ vHA²�*UÐ qLF�« Êu	d²¹ s¹c�« 5K�UF�« œbŽ

........................................................................................ (4)

Æ”UOI�« …d²� ‰öš vHA²�*UÐ 5K�UF�« œbŽ w�ULł≈

ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ª© Ułd<«® W−O²M�« ”UO� ∫dýR*« Ÿu½

Æ»u²J� wHOþË nO�uð rN¹b� s¹c�« 5K�UF�« œbŽ

........................................................................................ (5)

Æ”UOI�« …d²� ‰öš vHA²�*UÐ 5K�UF�« œbŽ w�ULł≈

ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ª© Ułd<«® W−O²M�« ”UO� ∫dýR*« Ÿu½
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”œU��« qBH�«

…“—U‡� �U‡OB�‡�

åWO�B�« �U�b)« …œu	 …—«œ≈ œ«Ë—Ë …œu'« ¡ULK�ò

∫Ê«—uł n¹“uł n¹dFð

VŠU??� u¼Ë ¨…œu??'« ¡UÐ¬ rN??OKŽ oKD?¹ s2 Î«b?Š«Ë Ê«—u??ł n¹“u??ł d??³?²??F¹

ÊuJ¹ Ê√ V?−¹ qÐ ¨ W???�œU??B*UÐ …œu???'« Àb??% ô ¢ d‡‡?�– U??L??� …d???O??N‡‡?A�« W‡�u???I*«

Æ¢UN� ÎUDD��

¨…œu'UÐ W�U)« œu?N'« rŽœ YOŠ s� UOKF�« …—«œù« Â«e²�« …uI?Ð bI²F¹ u¼Ë

o¹d??� …dJ� wM³?²?Ð p�c?� Ê«—u?ł ÈœU?½ b?�Ë

vKŽ …d??L??²??	??� W???H??BÐ qL??Fð w²?�« qL??F�«

Æ…œu'«  U¹u²	� 5	%

ÂU????????Ž w?� Ê«—u????????ł n¹“u????????ł b?�Ë

 U¹ôu?�« v�≈ Âb???�Ë U???O½U???�Ë— w� (Â1904)

Ãd?�ðË ¨(Â1912) ÂU?Ž W??OJ¹d?�_« …b??×?²*«

¨©Uðu??	??O½U??�® W??F?�U??−Ð W??ÝbMN?�« W?O?K� s�

fH½ w�Ë „—u¹u?O½ W?F?�U?−Ð Î«–U²?Ý√ qL?ŽË

gO????²????H???²?�« …—«œ≈ w� ÎU????C¹√ q?L???Ž X?�u�«

W?OÐdNJ�« Ê—uŁu?¼® W�d?A� WF?ÐU²�« WM¹U?F*«Ë

ÆWO½U?¦�« WO*UF�« »d?(« W¹«bÐ v²Š ©W?OÐdG�«

d?šQ?ð b?� Ê«—u??ł ÊS?� ZM1b?� Àb?Š U??L?�Ë

 U?�d?A�« q³?� s� tÐ ·«d?²?Žô«Ë t�U?A?²?�«

ÊUÐU??O?�« v�≈ Ê«—u??ł wŽœ b??�Ë ÆW??O?J¹d??�_«

ÆÊ«—uł n¹“uł ∫ ©7 qJA�«® 
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œU??FÐ_« vKŽ tð«d??{U??×?�  e??�—Ë 5ÝbMN*«Ë ¡U??LKF?�« WÐU?I?½ WDÝ«uÐ (Â1950) ÂU?Ž

vKŽ …dDO?	�« w� ¡UB?Šù« Â«b�?²Ý«Ë WÐU?�d�«Ë rOEM²�«Ë jOD�?²�«  UOKL?F� W¹—«œù«

vKŽ bO�Q²�« WO?L¼√Ë ¨Z²M*« …œuł  ôU−� s� ‰U−� qJ� dL?²	*« 5	×²�«Ë ¨…œu'«

…œU??Ž≈ vKŽ qL??ŽË Æ·«b¼_« l?{Ë …—Ëd?{Ë …œu??'« oO??I??% w� …—«œù« W??O�ËR??	??�

l� nOJ²�« w� 5O½UÐUO�« …bŽU	� s� Ê«—uł sJ9 qFH�UÐË ¨WO½UÐUO�« WŽUMB�« WKJO¼

ªÂUŽ (103) e¼UM¹ d?L?Ž sŽ (2008) ÂU?Ž w� Ê«—u?ł n¹“u?ł w�uðË ª…œu?'« —UJ�√

Êu??B?²??<« U¼U??IKð WK�U??A�« …œu??'« …—«œ≈ ‰U?−??� w� V²J?�« s� œb?Ž nO?�Q?²Ð ÂU??�Ë

Quality Control Hand Book …œu?'« W?³?�«d?�® t?³²?� d?N?ý√ s�Ë ¨d?O?³?� ÂU?L?²¼UÐ

w� hB?�?²?� b?N?F?� u¼Ë ©Ê«—u?ł b?N?F?�® fO?ÝQ?²Ð ÎU?C¹√ ÂU?� U?L?� Æ©Â1951 ÂUŽ

Æ…œu'« …—«œ≈

e?O?�d?²�« ¢ Ê√  ”U?Ý√ v?KŽ …œu?'« 5	?% ‰U?−?� w� Ê«—u?ł W?H??	K� Âu?IðË

w� ÂUE?½ q�Ë W??OKL???Ž q� rO??L??� w� q?šb¹ Ê√ V−¹ q?O??L??F�« qł√ s� …œu???'« vKŽ

s� ÊuJ?²ð U??N?½√ ”U??Ý√ vKŽ v?M³¹ …œu??'« n?¹d??Fð Ê√ Èd?¹ u??N??� t???OKŽË Æ¢W??�d???A�«

∫UL¼ 5HK²�� 5�uNH�

l�d?O?Ý «c¼Ë ¨Z?²M*« w� qO?L?F�« Áb¹d¹ U??� q� l{Ë wMF¹ u¼Ë ∫qšb�U?Ð t?łu?²�« ‡‡ 1

ÆbzUF�« Z²M*« qšœ s�

Æ»uOF�« q� s� Z²M*« uKš wMF¹ u¼Ë ∫WHKJ²�UÐ tłu²�« ‡‡ 2

∫Ê«—uł WOŁöŁ

WOŁöŁ® U?NOKŽ oKD¹ U?LO� …œu?'« rE½ d¹uDðË 5	% w� t?²H	K� Ê«—u?ł Âb�

…œu??'« dJ� vM?³??²ð Ê√ b¹dð w²?�«  P?A?M*« vKŽ t½√ U??N�ö??š s?� Èd¹ w²�« Æ©Ê«—u??ł

U??NM?OÐ q‡‡?‡�UJðË j?‡‡‡Ð«dð  «– Àö?‡‡‡Ł  «u?Dš ‰ö??š s‡‡?‡� p�– o‡?‡I??% Ê√ U??N???LE½Ë

‡‡ …œu???'« W???³??�«d???�Ë ‡‡ …œu???−K� jO?D�???²�«® ∫w¼  «uD?)« Ác¼Ë W¹—«d???L??²???Ý«  «–Ë

Æ©…œu'« 5	%Ë

 ∫v�≈ r�IM¹Ë ∫…œu−K� jOD�²�« ‡‡ 1

Æ(Internal Customers) 5OKš«b�« ¡öLF�« r¼ s� b¹b% ‡‡ √

Æ(External Customers) 5Oł—U)« ¡öLF�« r¼ s� b¹b% ‡‡ »

ÆqOLF�«  UłU×Ð wH¹ Íc�« Z²M*« hzUBš d¹uDð ‡‡ Ã
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ÆhzUB)« pKð ÃU²½≈ vKŽ …—œUI�«  UOKLF�« d¹uDð ‡‡ œ

ÆqOGA²�« Èu� v�≈ ÃU²½ù« jDš q¹u% ‡‡ ‡¼

∫v�≈ r�IMðË ∫ …œu'« W³�«d� ‡‡ 2

ÆqOGA²K� w�U(« ¡«œ_« rOOIð ‡‡ √

Æ·«b¼_UÐ w�U(« ¡«œ_« W½—UI� ‡‡ »

Æ U�ö²šö� ÎUI�Ë ·dB²�« ‡‡ Ã

∫…œu'« 5�% ‡‡ 3

WÐU?¦0 …dL?²?	*« 5	?×²�«  U?OKL?Ž ÊQÐ t½U1ù U?NÐ t?�UL?²¼« Ê«—u?ł e�— b?�Ë

Ë√ Z²?M*UÐ W???�U??)« …œu???'« vKŽ d???B??²???Ið ô w¼Ë ¨W?K�U??A?�« …œu??'« …—«œù VK?I�«

 Æ UOKLF�« 5	% qLAð ÎUC¹√ sJ�Ë ¨W�b)«

ÆÊ«—uł WOŁöŁ ∫ ©8 qJA�«® 

 Ê«—u‡ł W‡OŁöŁ

THE JURAN TRILOGY

QUALITY PLANNING …œu'« jOD�ð

…œu'« j³{

QUALITY CONTROL
…œu'« 5�%

QUALITY IMPROVEMENT

ÆWOK³I²�*« ·«b¼_« l{uÐ W�ÝR*« ÂuIð ‡

ÆW�ÝR*« œ—«u� b¹b% r²¹ ‡

ÆrNðUłUO²Š«  b¹b%Ë W�ÝR*«  U�bš s� s¹bOH²�*« b¹b% vKŽ eO	d²�« ‡

ÆrNðUF�uðË s¹bOH²�*«  UłUO²Š« l� o
«u²O� Z²M*« WOŽu½ d¹uDð ‡

ÆWOłU²½ù« WOKLF�«  «uDš b¹b% ‡

Æ5�×²K� ÃU²% w²�«  UOKLF�« b¹b% ‡

Æ”UOI�« WO�¬ l{Ë ‡

ÆW³�«d*« ‚dÞ b¹b% ‡

ÆWO×O×B²�«  «¡«dłù« –U�ð« ‡

dL²�� qJAÐ …œu'« oOI×²�  UO�¬ l{Ë ‡

l¹—U???A???� W???FÐU???²0 ÂU???N*«Ë œ—«u*« l?¹“uð ‡

Æ…œu'«

Æ5K�UFK� Â“ö�« V¹—b²�« ¡«dł≈ ‡

W??F?ÐU??²??� W??O?�ËR??�??� v?�u??²ð …—«œ≈ qO?JAð ‡

ÆWII;« VÝUJ*« vKŽ WH�U<«Ë …œu'«
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…œu'« 5�×²� …dAF�« Ê«—uł ∆œU³�

Æd¹uD²�« WOL¼√ Êu�—b� 5K�UF�« lOLł Ê√ ÊUL{ ‡‡ 1

Æ·«b¼_« b¹b% ‡‡ 2

 U???OK?L??Ž v?‡‡K?Ž W‡‡?‡Žu???{u???� ·«b¼_« Ê√ ÊU???L???C� w?L??O?EM²?�« qJO???N�« ¡U???A?½≈ ‡‡ 3

ÆWLEM*«  «¡«dł≈Ë

ÆÊuÐ—b� 5K�UF�« lOLł Ê√ ÊUL{ ‡‡ 4

q( o?¹d???� o¹dÞ s?Ž ‰«eð …œu???'« d¹u?Dð q�d????Fð w²�«  ö?JA*« Ê√ ÊU????L???{ ‡‡ 5

Æ öJA*«

ÆW²ÐUŁ …—uBÐ V�«d� ÊuJ¹ …œu'« ÂbIð Ê√ ÊUL{ ‡‡ 6

ÆWLEM*UÐ W�dF� …œu−K� …eOL*«  U�UNÝù« Ê√ ÊUL{ ‡‡ 7

ÆWLEM*UÐ dAMð …“—U³�«  UL¼U	*«Ë ÂbI²�« Ê√ ÊUL{ ‡‡ 8

Æ5	×²�«Ë  UOKLF�« lOLł ”UO� ‡‡ 9

l� o‡‡ÐU?D²ð …œu‡‡‡'« v‡‡‡?KŽ d?L?²‡‡‡	*« 5‡‡	?×?²?�«  U?OKL?Ž lO?L?ł Ê√ ÊU?L?{ ‡‡ 10

 Æ…—«œù« ÂUE½

»—UI¹ U?� Ê√ Èd¹ uN� WK�U?A�« …œu'« …—«œ≈ rEM� Ê«—u?ł WÝ—U2 l�«Ë s�Ë

p�c�Ë ¨U?N?O?� rJ×?²�« …—«œù« lO?D²?	ð q�«u?Ž sŽ "U½ …œu?'« »u?O?Ž s� ©•80® s�

dL?²	*« 5	×²�« W?OKLFÐ ÂUL?²¼ô« …QAM� W¹√ w� UOKF�« …—«œù« vKŽ Ê√ Ê«—u?ł b�R¹

W??³??�«d??�Ë ¨…œu??'« jOD?�ð ¨…œu??'« W??OŁöŁ Ã–u?/ oO??³Dð ‰ö??š s� p?�–Ë ¨…œu??−K�

…œu'« 5	%Ë ¨…œu'«

∫ZM1œ œ—«Ëœ≈ ÂUOK¹Ë

vKŽ qB?Š ¨wJ¹d�√ lOMBð ”bMN?� u¼ (1993-1900) ZM1œ œ—«Ëœ≈ ÂUOK¹Ë

Î¡UMÐ W?O½U?¦�« W?O*U?F�« »d(« b?FÐ ÊUÐU?OK� d?�U?Ý Æ¡U¹e?OH?�«Ë  UO?{U¹d�« w� Á«—u?²?�b�«

ÊU�Ë Æ…œu'«Ë WOłU²½ù« 5	% w� U?NðUŽUM� …bŽU	* WO½UÐUO�« W�uJ(« VKÞ vKŽ

…ezU?ł (Â1951) ÂU?Ž w�  Q??A½√ W?O½UÐU??O�« W?�uJ(« Ê√ W??ł—b� t?²??L?N?� w� ÎU??×?łU½ 
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ÎU¹uM?Ý `M9 ©ZM1œ …ezU??ł® t??L??ÝUÐ U??N?²??L??Ý√

Z�«dÐ w� —UJ²Ðô« YOŠ s� eO?L²ð w²�« W�dAK�

uÐ√¢ V?IK?Ð ¢mM?1œ¢ ·d????ÔŽ b????�Ë Æ…œu????'« …—«œ≈

w� t?žu?³MÐ ·«d?²?Žô« sJ� ÆÊUÐU?O�« w� ¢…œu?'«

 U¹ôu?�«® ÁbKÐ w?� Î«d???O????¦???� d????šQð ‰U????:« «c¼

 Æ©WOJ¹d�_« …b×²*«

s� …œu???'« …—«œù ZM1œ W?¹dE½ ÊuJ?²ðË

U????N????	????H½ …œu????'«ò U????L¼Ë 5?O???	????O?z— 5I????ý

…œu??ł vKŽ ‰u??B??(« vMF?0 Í√ ¨åpKN??²??	*«Ë

 U???³????ž— oO???I????% t???	????H½ X�u?�« w�Ë ¨W???O?�U???Ž

w?� åZM?1œò W¹d?E½  —u?D?ð b?????I?� ÆpK?N??????²?????	?*«

…œu?'« W?ÐU?�— W¹dE½ v?L?	ð X×??³?�√Ë ¨ÊUÐU??O�«

Ã–u/ vKŽ tðU¹dE½Ë t?²?H	K� ZM1œ vMÐ b?I�Ë Æ(Total Quality Control) WK�UA�«

t???F???{Ë Íc?�« VÝUM?*« ¡«d???łù« c???�ð« ¨h×????�« ¨c???H½ ¨jD?š ∫Ã–u/ Ë√ (PDCA)

5	% Ê_ ¨—«dL²Ýô« WO�Uš t� Ã–uLM�« «c¼ V	Š …œu'« w� qLF�«Ë ¨ —U¼uý

jOD?�?²�« r?²¹ 5F??� ¡«œ√ Èu?²??	??� v�≈ ‰u??�u�« - U??LK�Ë ¨…d??L??²?	??� W??OKL??Ž ¡«œ_«

√b³�√b³�√b³� dAŽ W?FÐ—√ ZM1œ r�UF�« ⁄U� b?I�Ë ªtIÐUÝ s� vKŽ√ Èu²‡‡‡	?� v‡‡�≈ ‰u�uK�

∫…œu'« oOI×²�∫…œu'« oOI×²�∫…œu'« oOI×²�

l{uÐ p?�– ª U??�b??)«Ë ÃU??²½ù« 5	???% w� q¦??L??²¹ r?z«œ ·b¼ l{Ë ∫ ‰Ë_« √b??³*«

  Æ W�b)«Ë Z²M*« …œuł 5	×²� ÍœRð ·«b¼√

œ«d?�√ lO?L?' W?�d²?A*« W?O�ËR?	*« √b?³?� vM³?²ð …b¹b?ł W?H?	K� ÃU?N?²½« ∫ w½U¦?�« √b³*«

o‡I??% s� W?�d?‡‡‡‡A�UÐ …œu?‡‡'« 5	?×??²� W??	?L?×??²*« d??O?ž œu?N??'« Ê_ ¨W?�d??A�«

Æ…ułd*« ZzU²M�«

WÐU?�— WÐU�d�« qF?−Ð p�– ªq�UA�« gO?²H?²�« vKŽ œUL?²Žô« s� hK�?²�«∫ Y�U¦�« √b³*«

ÆqC�√ qJAÐ wDFO� tðu³� “ËU−²� TD<« rŽœË QD)« ÀËbŠ lM� UN�b¼ WOzU�Ë

Ê√ sJ1 ô `Ðd*« qL?F�U?� ¨jI?� d?F	?�« ”UÝ√ vKŽ q?LF�« rO?O?Ið ¡U?G�≈ ∫lÐ«d�« √b³*«

w� …œu'« ÊËbL²F¹ s¹c�« s¹œ—u*« œUL²Ž« V−¹ sJ�Ë ¨lO³�« dFÝ ÎU�öÞ≈ q¼U−²¹

ÆrNF� WM	(« W�öF�« bOÞuðË ¨ rNðU−²M�

ÆZM1œ œ—«Ëœ≈ ÂUOK¹Ë ∫ ©9 qJA�«®    
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ULNL�  U�b)«Ë ÃU²½ù« …œuł —UO²š« ‚dÞ w� dL²	� d¹uDð œułË ∫ f�U)« √b³*«

Æq³I²	*« w� 5	×²K� ÎUÝUÝ√ ÊuJ¹ Ê√ bÐ ô ÂuO�« …œu'« Èu²	� q�Ë

«uÐ—b¹ Ê√ V−O� ¨ 5Hþu*« W?�U� qLA¹ ‰UFH�« V¹—b²K� e?�d� ¡UA½≈ ∫ ”œU��« √b³*«

ÆrNÐ WÞuM*« ‰ULŽ_« ¡«œ√ WI¹dÞ vKŽ

h¹d(«Ë b½U?	*«Ë bŽU	*« ÊuJ¹ ‰U?FH�« bzUI�U?� ¨W�UF� …œUO?� œułË ∫ lÐU��« √b³*«

wF?	?�«Ë ¨5K�U?F�« ◊U?ÝË√ w?� W?I?¦�« Ÿ—“Ë ¨t?O??ÝËƒd?� …—U?N?�Ë ¡«œ√ 5?	?% vKŽ

 Æs¹dšü« eOH% vKŽ …—bI�«Ë œU'« qLF�«Ë ¨ dL²	*« 5	×²K�

ÊU?�_UÐ ÊuHþu*« d?F?A¹ Ê√ ÂeK²?	¹ …œu'UÐ ÂU?L?²¼ôU� ¨·u?)« W�«“≈ ∫ s�U¦?�« √b³*«

¨rN� wHOþu�« —«dI²?Ýô« dBMŽ dO�uðË ¨UN� ÊuL²M?¹ w²�« WLEM*« Ë√ W�dA�« qš«œ

¨·u??)« W???³??I???Ž œU??FÐ≈Ë ¨U???N� ¡U??L???²½ôUÐ —u???F??A�«Ë ¡ôu�« W???LEM?LK� qH?J¹ p�– Ê_

d¦�√ W?OKŽUHÐ rN�ULŽ√ ÊËœR¹Ë ÊuKLF?¹ 5K�UF�« qF−¹ U� «c¼Ë ¨WŠ«d?BÐ Àb×²�«Ë

Æ·uš ÊËœ

5Ð W?L?zU?I�«  U?Ž«d??B�« q( wF??	�U?�  «—«œù« 5Ð e??ł«u?(« W�«“≈ ∫ lÝU?²?�« √b?³*«

Ê√ ÊËd??F??A¹ rNK?F?łË ¨r?NMOÐ ÊËU??F??²�« ‰ö??Š≈Ë  «—«œù« 5Ð W??LzU??I?�«Ë ¨5K�U??F�«

ÆbŠ«u�« o¹dH�« ÕËdÐ qLF�«Ë ¨iF³�« rNCFÐ W	�UM� fO�Ë …œu'« u¼ ·bN�«

 U¹U???Žb�« q?OKI?ð qC???�_U??� `?zU???BM�«Ë  «—U???F???A�« s� h?K�???²�« ∫ d??ýU??F?�« √b??³*«

ÆnOJ�« ÊËœ rJ�UÐ r²Nð w²�« WOLJ�« ·«b¼_«Ë

VKD²ð w²�«  U?N?Ołu?²�« s� b(«Ë W¹œb?F�« hB?(« œUF?³²?Ý« ∫ dA?Ž ÍœU(« √b?³*«

pK	??� ÃU?N??²½« vKŽ e??O?�d??²�«Ë ¨Áb??Š vKŽ nþu??�  q� s� …œb?×??� ZzU??²½ oO?I??%

ÆW	ÝR*« Ë√ W�dA�« qš«œ bŠ«u�« o¹dH�«

w³K	?�« rO?O?I??²�U?� lMB�U?Ð d?�?H�« ÷d??²?Fð w²�« oz«u??F�« W�«“≈ ∫ d?A?Ž w½U??¦�« √b?³*«

Ë√ 5K�UF�« Èb� W?³ž— W¹√ d�b¹ Ê√ sJ1 WO?³K	�« qO�UH?²�« vKŽ e�d¹ Íc�« ¡«œú�

rN�U?L?Ž√ ¡«œ√ w� Êu?³?žd¹ 5Hþu*«Ë 5K�U?F�« rEF?L?� ¨ ¡«œ_« 5	?% w� 5Hþu*«

«u?{d?F?²¹ Ë√ ¨W?I?O?�œ d?O?ž ÂUJŠ√ r¼b?{ —b?Bð Ê√ Êu?³?žd¹ ôË ¨ b?O?'« qJA�UÐ

 ÆW�œUŽ WI¹dDÐ «uK�UF¹ Ê√ rNðUF�uð q�√Ë ¨ r�Uþ bIM�

W¹d¹uDð Z�«dÐ qLFÐ p�–Ë ¨5	×?²�«Ë rOKF²K� Íu� Z�U½dÐ œ«bŽ≈ ∫ dAŽ Y�U¦�« √b³*«

 U???OMI???²�«Ë  «Ëœ_« Ê_ ¨…b¹b???'«  «—U???N*«Ë ·—U???F*« »U???	???²??�«Ë ¨ …d???L???²??	???�

ÆdL²	� —uDðË dOGð w�  U�uKF*«Ë
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hK�??²?Ý« b??�Ë Æ «d?O??O?G??²�« Ác¼ W??FÐU?²* Â“ö?�« rOEM²�« œU??−¹≈ ∫ d?A?Ž lÐ«d�« √b?³*«

©W?²O?L*« W?F³?	�« ÷«d�_«® U?¼UL?Ý√ 5	×?²�« W?OKLŽ ‚u?Fð  U?�uF?� W?F³?Ý ZM1œ

∫w¼Ë ¨WIÐU	�« ∆œU³*« ‰öš s� UNBK�²Ý« w²�«

Æ…œu'« 5	% s� ·bN�« rOŽb²� W³ÝUM� WO�U�Ë W¹dAÐ œ—«u� dO�uð w� qAH�« ‡‡

Ær¼U	*« UNOKŽ qB×¹ w²�« …bzUH�«Ë qł_« …dOB� ÕUÐ—_« vKŽ bO�Q²�« ‡‡

ÆÂUJŠ_«Ë  UEŠö*« vKŽ ÍuM	�« ¡«œ_« rOOIð œUL²Ž« ‡‡

ÆnzUþu�« 5Ð dL²	*« qIM²�« W−O²½ …—«œù« e−Ž ‡‡

Æ…bz«e�« WO½u½UI�« ¡U³Ž_« ‡‡

Æ…bz«e�« WO×B�« W¹UMF�« nO�UJð ‡‡

»uKD?� u¼ U0 ÂU??L???²¼ô« ÊËœ ¨W�u??N???	Ð W??ŠU??²?*«  U??�uKF???LK� …—«œù« Â«b??�???²??Ý« ‡‡

wKLF�« 5	×²K�

∫ —UN¹uý d²�«Ë

wzU¹e?O?� u¼  —UN¹u?ý d?²�«Ë

VIKÔ¹ ¨wJ¹d?�√ wzU?B?Š≈Ë ”bMN?�Ë

W??OzU??B???Šù« W??³??�«d*« uÐQ‡?Ð ÎU½U??O??Š√

d??O??³??�??�  —U??N¹u??ý q?L??Ž ª…œu??−K�

‰ö??š „—u¹u??O½ W¹ôË w� wzU??B??Š≈

ÂU???Ž Æ U???OMO?Łö??¦?�«Ë  U??O?M¹d???A???F�«

5	??×??²� Ã–u/ d?¹uD²Ð ÂU??� 1924
d??L??²?	??� qJA?Ð W?O??łU??²½ù W??OKL??F�«

…d?z«œ¢ Ã–u???????????L?M?�« «c?¼ v?K?Ž o?K?Þ√

Æ(PDCA) …d?z«œ Ë√ ¢ —U???????N¹u???????ý

W?FÐ—√ s?� ÊuJ²ð å —U?N?¹u?ý …dz«œò

(Plane) j?OD?�???????²?�« w?¼Ë ¡«e???????ł√

(Check) h×???H�«  ¨(Do) qF???H�«Ë

Æ(Act) ·dB²�« Î«dOš√Ë

Æ —UN¹uýd²�«Ë ∫ ©10 qJA�«® 
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jOD�²�« ∫v�Ë_« …uD)«

Â«b?�??²?Ý« U??N?O??� r²¹Ë ¨ —U¼u??ý …dz«œ ezU?�— r¼√ s?� jOD�??²�« WKŠd?� b??Fð

W?O??Žu½ p�c??�Ë …Q?AM*« U??N?N??ł«uð w²�«  öJ?A*« vKŽ ·d?F??²K� …œu??'«  «Ëœ√ iFÐ

…—«œù« …b?ŽU	?� w�U?²�UÐË ¨W?O?łU²½ù« …œu?'« Èu?²?	� vK?Ž ‚UHðô« rŁ s�Ë ¨¡ö?L?F�«

Æ…dL²	� —uBÐË tłË -√ vKŽ d¹uD²�«Ë 5	×²�«  UOKLFÐ ÂUOI�« vKŽ

qFH�« ∫WO½U¦�« …uD)«

v�≈ q�u²�« r²¹ v²?Š WK¹b³�« ‰uK(« s� b¹bF�« Õ«d?²�« …uD)« Ác¼ w� r²¹Ë

Ác¼ r²?ð Ê√ ◊d??ý ÆW??L??OKÝ …—u??BÐ 5	??×??²�« W??O?KL??Ž c??O??HMð qł√ s?� q¦??�_« q(«

WKJA?� vKŽ e?O�d?²�« r²¹ Ê√ Ë√ ¡ö?LF�« Ë√ s¹b?O?H²?	*« s� 5F?� œbŽ vKŽ  ôËU?;«

wM�“ ‰Ëb?ł l{uÐ p�–Ë ¨ öJA*« s� …dO?³?� WŽu?L−?� 5Ð X²A?²�« s� ÎôbÐ WMOF?�

w� UN?�«b�²Ý« r²¹ ·u?Ý w²�«  U�ËdB*«Ë œ—«u*« d¹bI?ðË `O{uð r²¹ UL� W?OKLFK�

v�≈ w�U??(« l{u�« s?� ‰u?×??²�« W??O??H?O??� vK?Ž 5K�U??F�« V¹—bð …—Ëd??{ l� W??OKL??F�«

ÆUN²¹—«dL²Ý«Ë …œu'« 5	% WOKLŽ Âb�¹ Íc�« b¹b'« l{u�«

h×H�« ∫W¦�U¦�« …uD)«

…Q???AM?*« t� XK?�Ë Íc�« b¹b???'« l?{u�« vKŽ ·d????F???²�« WKŠd?*« Ác¼ w� r?²¹

Â«b??�?²??Ý« r²¹Ë U??NKOK%Ë  U?½U?O??³�« lL??ł r²?O??� ¨d??O?O??G?²?�« W?OKL??Ž b??FÐ Àb?Š «–U??�Ë

·dF²K� ¨WKOLF�« w� s	×²�« Èb�Ë dOO?G²�« Èb� ”UO�Ë W½—UILK� dO¹UF*«Ë  «dýR*«

ÆWO³KÝ Â√ WOÐU−¹≈ w¼ q¼ dOOG²�« WOKLŽ vKŽ

·dB²�« ∫WFÐ«d�« …uD)«

qLF�« o?¹d� ÂuI¹ U?NFL?ł - w²�«  U½UO?³�«Ë WOzU?BŠù«  öOK×?²�« vKŽ ¡UMÐË

vKŽ U?NI?O?³Dð r²¹Ë ¨q³?I²?	*« w� ‰U?LŽú?� —UO?FL?� …b¹b?'«  UMO?	×?²�« Â«b?�²?ÝUÐ

…dz«œ l	?²?ð …dz«b�« Ác¼ —«d?L?²??ÝUÐË W?OM� Ë√ W¹—«œ≈ X½U??� ¡«u?Ý Èd?š_«  U?O?KL?F�«

qL?F�« o¹d?� ‰ËU×¹  UMO?	?% Í√ —u?Nþ ÂbŽ W�U?Š w� U?�√ ¨…Q?AM*« w�  UMO?	×?²�«

ÆWDO;« ·ËdE�« w�  ö¹bF²�« iFÐ À«bŠ≈ b¹bł s�
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∫w³ÝËd	 VOKO


œ«Ë— d???N??ý√ s� w?³??ÝËd???� VOK?O??� b???F¹

ÂU??????Ž w?� œu�u??????� u?¼Ë ¨5?OJ?¹d??????�_« …œu??????'«

ªU?OMO?łd?� W¹ôË »d?ž ZM?K¹Ë WM¹b?� w� (Â1926)

©wÐ“Ëd???�® W??�d??AÐ o?×??²�« (Â1952) ÂU??Ž w�Ë

Ê√ v�≈ nzUþu?�« s� œb?Ž 5Ð qI?MðË ¨W?OJ?¹d?�_«

a?¹—«u?????� ŸËd?????A* …œu??????−K?� Î«d¹b?????� `?³?????�√

…d²?H�« w� ©U²¹—U� sð—U?�® W�dý w� ©aO?ýdOÐ®

(Â1979) ÂUŽ w�Ë Æ(Â1979) v�≈ (Â1965) s�

(Quality is …œu‡‡‡'« W‡?‡¹dŠ »U?‡‡‡²?� t‡‡� —b‡�

s� `³??�√ v²??Š Î«d??O?³??� ÎU??ł«Ë— v�ô Íc�« Free)

Æ…œu−K� WOK� fOÝQ²Ð ÎUC¹√ w³ÝËd� ÂU�Ë X�u�« p�– w� ÎUFO³� V²J�« d¦�√

s�Ë ¨bzUF�« s� ©•20® UN?²HKJð mK³ð W¾?¹œd�« …œu'« Ê√ w³ÝËd?� VOKO� Èd¹Ë

…—«œù t−�U½dÐ w‡‡� e�— b�Ë ÆWLOKÝ …œuł WÝ—U2 - «–≈ WHKJ²�« Ác¼ VM& sJL*«

w‡‡� »uOF�« s� b‡‡(« o‡‡¹dÞ s‡‡Ž p�–Ë ¨ U?łd<« vKŽ b‡‡¹b‡‡A²�« v‡‡K‡Ž …œu‡‡'«

ªÆ»u?O??Ž öÐ Z²M?� Ã«d?š≈ Í√ ©Zero Defect »u?O??Žö�«® Âu?N??H0 v‡‡ð√ Y?O?Š ¡«œ_«

s� `O?×?� qJAÐ ‰U?LŽ_« ¡«œ√¢ W?�d?A�« ·b¼ Ê√ v�≈ ¢»u?OŽö?�«¢ `KDB� d?O?A¹Ë

q� l?−????A????O????Ý t?MJ?�Ë ¨¡UD?šú� ”UM?�« »UJ?ð—« ÊËœ p�– ‰u????×?¹ s�Ë Æ¢v?�Ë_« …d*«

ÆdL²	*« 5	×²�« vKŽ h�ý

wK¹ UL� w¼ dO¹UF� WFÐ—√ ‰öš s� WK�UA�« …œu'« …—«œù t²H	K� Âb� b�Ë

Æ…œu'«  U³KD²* nOJ²�« ‡‡ 1

Æ¡UDš_« s� W¹U�u�« w� q¦L²¹ …œu'« ÂUE½ ‡‡ 2

Æ¡UDš_« lM� ÊUL{ w� oI×²ð …œu'«  U¹u²	� ‡‡ 3

ÆWHKJ²�« o¹dÞ sŽ oI×²¹ …œu'« ”UO� ‡‡ 4

oKD¹ U?� Ë√ ¨…œu?−K� d?L?²?	*« 5?	×?²?K� …uDš …d?A?Ž lÐ—√ ÎU?C¹√ l{Ë b?�Ë

∫wK¹ UL� w¼Ë ©w³ÝËdJ� …dAŽ lÐ—_« ◊UIM�«® UNOKŽ

Æw³ÝËd	 VOKO
 ∫ ©11 qJA�«® 
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…œu?'« 5?	?×?²Ð U??N?�«e??²�« ‰ö?š s� ¨…œu??'UÐ U?OKF?�« …—«œù« ÂU?L?²¼« …—Ëd??{ ‡‡ 1

ÆW¹dHB�« »uOF�« WOL¼√ vKŽ eO�d²�«Ë

Æ…œu'« 5	% ‚d� qLŽ ‡‡ 2

Æ …œu'« nO�UJð d¹bIð ‡‡ 3

W¹«—œË rKŽ vKŽ …Q?AM*UÐ 5K�U?F�« lOL?ł qF?−Ð ¨UNÐ ÂU?L²¼ô«Ë …œu?−K� ÁU‡‡³?²½ô« ‡‡ 4

ÆUNÐ W�Uð

 öJA?LK� W??O?×?O?×?B?²�«  «¡«d?łùUÐ  «—«d?� –U?�ðUÐ ¨W?O?×?O?×??B?²�«  «uD)« ‡‡ 5

 ÆU¼b¹b% o³Ý w²�« ¡UDš_«Ë

Z�«dÐ c?OHMð vKŽ b?�Q?²�UÐ …QAM*UÐ qL?F�« W?¾OÐ W?¾O?N²Ð ¨Íd?HB�« V?OF?LK� jOD�ð ‡‡ 6

Æ W¹dHB�« »uOF�«

Æ…œu'« 5	% w� r¼—ËbÐ ÂUOI�« vKŽ 5�dA*« V¹—bð ‡‡ 7

¨s	?Šú?� Î«d?O?O??Gð „UM¼ ÊQÐ 5K�U??F�« —U?F??ýù p�–Ë Âu¹ Ë√ W?³??ÝUM� hO?B??�ð ‡‡ 8

ÆÍdHB�« VOF*« Âu¹ tOKŽ oKD¹Ë

ÆWLEM*« WDA½√ s� ◊UA½ qJ� ”UOI�« ‚dÞ b¹b%  …œu'« fO¹UI� ‡‡ 9

ÆWLEM*« Ë√ …QAM*UÐ ÍœdH�« —UJ²Ðô« lO−AðË ¨·«b¼_« l{Ë ‡‡ 10

…—«œùUÐ ‰UB?ðô« vKŽ 5K�UF�« lO?−A?²Ð ¨»uO?F�« ÀËbŠ »U³?Ý√ vKŽ ¡UC?I�« ‡‡ 11

¡«œ_« oO??I???% qO??³??Ý w� n?Ið w²�«  öJ?A*« qŠ vK?Ž rNð—b??� Âb??Ž W?�U??Š w�

Æ»uOF�« s� w�U)«

w� bO?ł ¡«œ√  «dýR?� «uII?Š s¹c�« 5K�UFK� e?OH×?²�«Ë  P�UJLK� Z�U?½dÐ qLŽ ‡‡ 12

Æ…œu'« 5	%

Æ…œu'« f�U−� fOÝQð ‡‡ 13

…d?L?²?‡‡‡	?� 5‡‡?‡	?×?²�«  U?O?KL?Ž Ê√ s‡‡� b??�Q?²K� ¨W‡‡‡?IÐU?	�«  «u‡‡D?)« —«d‡Jð ‡‡ 14

 ÆWON²M� dOžË

U??N?²??F??{Ë w²�«  U??³KD²??LK� W??O?³K?ð U?N½√ v?KŽ …œu?'« w?³?ÝËd??� ·=d??FÔ¹ p�c�Ë
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wG³M¹ t?½√ bI²?F¹ ô u¼Ë ÆUNzöL?Ž  UłU?O²Š« ”U?Ý√ vKŽ UNðU?−²M* UN?	HMÐ W?�dA�«

¨w³ÝËd� —uBð V	×ÐË ª…œu'« …¡«œ— sŽ WO?	Ozd�« WO�ËR	*« ÊuK�UF�« qL×²¹ Ê√

rN� œ]b;« Ã–uLM�« ‰ULF�« l³²¹Ë …œu'« ◊U/√ …—«œù« lMBð

Ê√ bÐô ©w³‡‡ÝËd	® Èd‡‡¹ UL	 dL²‡‡�� —uDð w
 ÊuJ²� …œu'« t³KD²ð U� Ê√ rKF�« l�

∫ UNM� …œbF²� q�«uŽ ‰öš s� ÊuJ¹ p�–

Æ U�b)«Ë  U−²M*« …œuł WOL¼QÐ q�U� wŽË 5JKN²	*« Èb� ÊuJ¹ Ê√ ¿

Æ…œu'« 5	%Ë d¹uDð vKŽ bŽU	ð w²�«  «Ëœ_« d¹uDð ¿

 ÆWHK²�� WO¾OÐ  «dOG²� s� UNF� Â¡ö²¹ U0 …œu'UÐ WIKF²*« W�UI¦�« d¹uDð ¿

∫w�U²�« u×M�« vKŽ ÊuJð ©w³ÝËd	® U¼b	R¹ w²�« …œu'« 5�×²� WOÝUÝ_« d
UMF�«

Æ…œu'« oOI×²� UOKF�« …—«œù« q³� s� W¹b'«Ë —«d�ù« ‡‡ 1

Æ…œu'«  ULK	� s� dL²	�Ë rz«œ qJAÐ lOL'« V¹—bðË rOKFð ‡‡ 2

¨ «¡«d???łù« YO???Š s� ¨ «uD?š qJý v?KŽ  U???LK	*« p?K²� w?KF???H�« oO???³D²?�« ‡‡ 3

ÆqLF�« W�UIŁ p�c�Ë ¨…œu'« u×½ œ«d�_«  U¼U&« dOOGðË

∫«ËUJOA¹≈ Ë—U	

u¼Ë ©Â1989 ≠ Â1915® u????O????�uÞ w?� b�Ë

w� b?ŽUÝ 5O½UÐU?O�« œ«Ëd�« s� w½UÐU¹ —u?	O?�ËdÐ

»_«¢ t½Ëd³²?F¹ 5O½UÐUO�« Ê√Ë …œu'« …—«œ≈ d¹uDð

s�Ë …œu?'« ‰U??−?� w� ¢…œu?'« W?³?�«d??�  U?IK(

Ãd???�?ðË Æ«ËUJ?O???A¹≈ W?JL????Ý X½U???� t?�U???L????Ž√ r¼√

©Â1939) ÂU???Ž u???O????�uÞ W???F???�U????ł s� «ËUJO????A¹≈

ÂU??Ž w� q?B??ŠË ¨W??O??I??O??³?Dð ¡U??O??L??O??� h?B??�ð

v?K?Ž t?� ÎU?1d?J?ð Z?M?1œ …e?zU???????????ł v?K?Ž (Â1952)

Æ…œu'« ‰U−� w� tðU�UNÝ≈Æ«ËUJOA¹≈ Ë—U	 ∫ ©12 qJA�«®       
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…dAF�« ∆œU‡‡³*« v‡‡KŽ WK�UA�« …œu'« W³�«d�Ë 5�% w
 t²H�K
 «ËUJOA¹≈ ⁄U


∫WO�U²�«

ÆqOLF�«  U³KD²� W�dF� w¼ …œu−K� v�Ë_« …uD)« ‡‡ 1

ÆÎU¹—Ëd{ h×H�« ÊuJ¹ ô U�bMŽ r‡‡²¹ …œu'« WÐU�d� w�U¦*« l{u�« ‡‡ 2

Æ÷«dŽ_« fO�Ë V³	�« W�«“≈ vKŽ qLF�« ‡‡ 3

Æ UŽUDI�« lOLł w� 5K�UF�« lOLł WO�ËR	� w¼ …œu'« W³�«d� ‡‡ 4

Æ·«b¼_«Ë qzUÝu�« 5Ð jK)« ÂbŽ ‡‡ 5

Æ‰Ë_« ÂUI*« w� …œu'« l{Ë ‡‡ 6

Æ…œu−K� Ãd<«Ë qšb*« u¼ o¹u	²�« ‡‡ 7

ÊuK�UF�« ÂuI¹ U�bMŽ d³B�UÐ wK×²�«Ë VCG�« dNEð ô√ UOKF�« …—«œù« vKŽ V−¹ ‡‡ 8

ÆozUI(« .bI²Ð rN²ÝUz— X%

Æ…œu'« W³�«d* l³	�«  «Ëœ_« o¹dÞ sŽ  öJA*« s� ©•95® qŠ sJ1 ‡‡ 9

ÆW¾ÞUš  U½UOÐ UN½√ vKŽ  U�uKF� nOCð ô w²�«  U½UO³�« d³²Fð ‡‡ 10

s¹uJ²Ð ÈœU½ s� ‰Ë√ Á—U?³?²?ŽUÐ …œu?'«  U?IK( wI?OI?(« »_« «ËUJO?A¹≈ b?F¹

vKŽ ·dF?²�« rN²LN� Êu?JðË ‰ULŽ (8-4) s� r¼œbŽ ÕË«d²¹ ÎUO?ŽuÞ 5K�UF�« s� œbŽ

w½UÐU?O�« r�U?F�« «c¼ —b?�√Ë ÆUNK( ‚dD?�« qC�√ ÕdÞË U?N½u?N?ł«u¹ w²�«  öJA*«

qOK%  UDD�?� ÎUC¹√ Õd?²�« U?L� Æ¢…œu?'« vKŽ …dDO	�« v�≈ b?ýd�¢ ÁU?LÝ√ ÎUÐU?²�

„«u??ý_« Ë√ ÂUEF�« q¦9 Y?O?ŠË ¨WJ?L?	� ÎU??O?L?EŽ ÎöJO¼ t??³??Að w²�« WJL??	�« W??LEŽ

b¹b%Ë Æ…œu'« sŽ ¡ö?LF�« ÈËUJý l³²²� Âb�?²	²� WMOF?� WKJA* WKL²×�  U³?³	�

W?O�ËR	*« d?B×?Mð ULMOÐ t½√ «ËUJ?OA¹≈ Èd¹Ë Æ—u?BI?�« Ë√ QD)« —œUB?� Ë√ —bB?�

q� ÊS?� ¨…—«œù« r�UÞ s� œËb?×?� œb?Ž w� W?OJ¹d?�_«  U?�d?A�« w� Z²M*« …œu?ł sŽ

 ÆUNÐ Êu�e²K�Ë …œu'« sŽ Êu�ËR	� 5O½UÐUO�« ¡«—b*«

¨lO?³�« b?FÐ U� W?�b?š vKŽ …œu?'« W?³�«d?� ‰u?L?ý WO?L¼√ vKŽ «ËUJO?A¹≈ e?�—Ë

t?�U?O?� ‰ö?š s� ¨…œu??'« W?³?�«d?� W?OKL?Ž w� rN?ðU¹u?²?	?� W?�UJÐ 5K?�U?F�« W?�—U?A?�Ë
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5F� Èu²	0 WŽu?L−� q� jÐ—Ë  UŽuL−� v�≈ WOzU?BŠù« …œu'«  «Ëœ√ nOMB²Ð

∫wK¹ UL� 5K�UF�« s�

w� h�?ý Í√ q³?� s� U?NI?O?³DðË U?NL?KFð sJ1 w²�«  «Ëœ_« ∫v�Ë_« W?ŽuL?:« ‡‡ 1

¨dŁ_«Ë V³???	�«®  «Ëœ_« Ác¼ s�Ë ¨…œu???'«  öJA???� rO??O??I?ð qł√ s� W??�d???A�«

¨X²A²�«  UDD�?� ¨W¹—«dJ²�«  Uł—b*« ¨ UOKLF�« W‡‡³�«d?� jz«dš ¨u²¹—UÐ qOK%

Æ©h×H�«  «Ëœ√Ë

¡«d??³??šË ¡«—b*« q³??� s� U??N??�«b??�?²??Ý« sJ?1 w²�«  «Ëœ_« ∫W??O½U?¦�« W??Žu?L??:« ‡‡ 2

Æ UMOF�«Ë  UO{dH�« —U³²š« sLC²ð w¼Ë ¨…œu'«

W??OzU??B??Šù«  öJ?A*« qŠ w� Âb??�??²‡?‡‡	ð w‡?‡²�«  «Ëœ_« ∫W??¦�U??¦�« W?Žu??L??:« ‡‡ 3

 «Ëœ√ sLC?²ð w¼Ë ¨s¹—UA?²	*«Ë …œu?'« ¡«d³?š q³� s� W�b?�²?	*«Ë W�b?I²*«

Æ UOKLF�« Àu×Ð

∫‰U−MO²¹U½ f½«—uK


s� w¼ (1910-1820) ‰U−MO?²¹U½ f½«—uK�

¨W???³ðU???� ¨U???O?½UD¹d?Ð w� Y¹b???(« i?¹d???L???²�« œ«Ë—

XKL?F??²?Ý« ÆXO?B�« W??Fz«– ¡U?B?Šù« w� …d??O?³?šË

lL?????ł w?� n¦?J� q?JAÐ w?zU?????B????Šù« q?OK?×?????²�«

W??IKF??²*«  U??OzU??B??Šù« ÷d??ŽË ¨qOK%Ë ¨o?zUŁu�«

‰Ë√ X½U?� U?L?� ÆW?�U?F�« W?×?B�«Ë W?O?³?D�« W¹U?Žd�UÐ

 U????OKL????F?Ð oKF????²*« o?O????I???×????²�« r?OE?M²Ð ÈœU?½ s�

WD³ðd?� ÊuJð b?� w²�« WO?×?B�« W¹UŽd�«  «¡«d?ł≈Ë

Æ…dOG²Ô*« ZzU²M�UÐ

∫ÊU�œuł X‡�O½d‡¹≈

VD�« W‡OK� s‡‡‡� Ãd‡‡‡�ð w‡‡J¹d�√ VO³Þ  (1940-1869) ÊU�œuł X‡	O½d‡¹≈ 

·d‡FÔ¹ U� f‡Ý√ U‡‡N?O� f‡‡‡¹—b²�« W‡‡‡‡‡¾O?NÐ Î«uCŽ `³�√ rŁ ¨œ—U‡‡‡�—U¼ W?F�Uł w‡‡�

Æ‰U−MO²¹U½ f½«—uK
 ∫ ©13 qJA�«® 
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i‡‡‡‡¹d*« W‡?‡‡‡‡¹U‡Ž— Z‡‡‡‡zU?²½ …—«œS‡‡Ð Âu?O�«

(Outcomes management in patient

W?F??ł«d?� fÝ√ s� ‰Ë√ ÊU?� U??L?� ¨care)

(Mortality &  U?????O??????�u�«Ë  U?ÐU?????�ù«

V?I???????F???????²� p?�–Ë ̈ morbidity reviews)

wJOMO?K�ù« qK)« b¹b?%Ë ¨i¹d?*« ZzU?²½

Æœ b?ŽU?Ý ÆÎö³?I?²‡‡	?Ô� t‡‡¹œU?Hð sJ1 Íc�«

W?OKJ�« fO?ÝQ?ð …œU?O?� w� ÎU?C¹√ ÊU?�œu?ł

l{u� U??N??−?�U½dÐË 5?Š«d?−K� W??OJ¹d??�_«

Íc�« Z�U½d?³�« «c¼ ¨ U?OH?A²?	*« d?O¹UF?�

W?�d²‡‡?A*« W¾‡‡‡?ON�« t‡‡?‡MŽ ÎUI‡‡?Šô XI¦?³½«

W‡‡O×B�« W‡‡‡¹UŽd�«  U‡‡‡LEM� œU‡‡‡‡‡‡L²Žô

Æ(Joint Commission on Accreditation of Healthcare Organizations)

∫ÊU¹bOÐU½Ëœ f¹bO
√

b�ÔË (2000 -1910) ÊU¹b???OÐU½Ëœ f?¹b??O???�√

VD�« …œUNý vKŽ qB?Š YOŠ ¨ÊUM³� ¨ ËdOÐ w�

p�– b??FÐ Æ Ëd??OÐ w‡‡?� W‡‡‡O?J¹d?�_« W??F??�U??'« s�

W�U?F�« W‡‡×B�« w� dO?²	łU*« W?ł—œ vKŽ qBŠ

 U¹ôu�« w?‡‡� W??�U?F�« W??×??BK� œ—U??�—U¼ W??OK� s�

ÎU?O??F?�U??ł Î«–U?²??Ý√ `³?�√ r?Ł ¨W?OJ¹d??�_« …b?×??²Ô*«

(Nathan ÍUMO?Ý ÊU?¦?O½ Z�U½dÐ w� Î«“—UÐ ÎU¹d?�?�

ÆÊUGOAO� WF�Uł w� W�UF�« W×BK� Sinai)

‰U?LF?²Ý« e¹e?F²?Ð ÊU¹bOÐU½Ëœ f¹b?O�√ ÂU?�

w� …œu???'« 5?	???%Ë rO???O????I???²� ¡«œ_« fO?¹U???I???�

V³???	Ð Î«b???ł ·Ëd???F???� u¼Ë ÆW???O???×??B?�« W¹U???Žd�«

W??−??O??²?M�« ‡‡ W??OKL???F�« ‡‡ W??OM³?�«¢ Ã–u??LM� t??²??žU??O??�

Ã–u?LM�« «c¼ œbŠ YO?Š ¨…œu?'«  UÞUA½ rO?OI?²� (Structure-process-outcome)

d�UFÔ*« …œu'« 5	%Ë ”UO�  UÞUA½ d¦�_ Î«—UÞ≈

ÆÊU‡‡�œuł X‡‡�O½d‡¹≈ ∫ ©14 qJA�«® 

ÆÊU¹bOÐU½Ëœ f¹bO
√ ∫ ©15 qJA�«® 
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∫p¹ËdOÐ b�U½Ëœ

q‡‡‡L??F¹ w‡‡‡J¹d?�√ –U?²‡?‡‡‡‡‡‡‡‡‡Ý√ p?¹Ëd?OÐ b�U½Ëœ

(Depart- W‡‡‡‡‡×?B�« …—«œ≈Ë W‡‡‡ÝUO‡‡Ý r‡‡‡	?� w‡‡‡‡�

U?L� ¨ment of Health Policy and Management

(Chief Executive Offi-  Íc?O?H?Mð fOzd?� q‡‡?‡L?F¹

(Insti- WO×B�« W¹UŽd?�« 5‡‡‡	% b‡‡NF� w‡‡‡‡� cer)

w?¼Ë ¨tute for Healthcare Improvement;IHI)

w� …œu?'« 5	??% t?O?łu?²Ð  √bÐ ¨W??O?F?H½ d?O??ž W?¾?O¼

‰uŠ W?�d²?A� l¹—U?A� rŽb?Ð p�–Ë ¨WO?×B�« W¹U?Žd�«

WF¹d	�« 5	×²�« …—Ëœ ¢ Ã–u/ q?LF²	ð w²�« r�UF�«

Æd???O??O???G??²�« c???O??H?M²�  (Rapid cycle improvement)

oKF??²ð ¨ ö??:« s� d??O??³??� œb??Ž w� wLKŽ ‰U??I??� (130) s� d??¦??�√ p¹Ëd??OÐ Æœ d??A½

…œu?ł …—«œ≈Ë ¨W?OMI?²�« rO?O?IðË ¨—«d?I�« qOK%Ë ¨W?×?B�« W?¹UŽ— W?ÝU?O?	Ð U?N?F?O?{«u?�

 ÆWO×B�« W¹UŽd�«

∫s¹b�UðUÐ ‰uÐ

s� Ãd?�?ð wJ¹d?�√ ‰U??HÞ√ VO?³Þ s¹b?�UðUÐ ‰uÐ

d¹uD²?�  Î«d¹b?� qL??F¹ ¨Uðu?	?O?MO?� W?F??�U?ł VD�« W??OK�

(Health care im- WO?×B�« W¹U?Žd�« 5	%  «œU?O�

provement leadership development HCILD)

(Evalua- W?O?L?O?OI?²�« W?OJ?OMOK�ù« ÂuKF�« e?�d?� w�

ÀËU?9—«œ W???????????O?K?� w?� tive Clinical Sciences)

(Ernest g²¹dÐ X	O½d¹√ b?FI�  qGA¹ U?L� ÆVDK�

…œu???ł 5	??% ÀU???×Ð√Ë rO?KFð r	???� w� Breech)

ÂuK?FK� œ—u???� Íd?M¼ e???�d???� w� W???O???×???B�« W?¹U???Žd�«

(Department of Health Care Quality Improvement Education W??O??×??B�«

ÆX¹Ëd²¹œ w� and Research at the Henry Ford Health Sciences Center)

Æp¹ËdOÐ b�U½Ëœ∫ ©16 qJA�«® 

Æs¹b�UðUÐ ‰uÐ ∫ ©17 qJA�«® 



- 56 -

jO?×� l?� VÝUM²²?� W�U?N�« d?AŽ W?FÐ—_« mMO1œ œuMÐ q?¹u×?²Ð s¹b�UðUÐÆœ ÂU?�

W¹U?Ž— 5	% WK−?Ž l�b� W�Ëc³*« œu?N'« bz«— t½QÐ tMŽ ·Ëd?F*«Ë ¨WO?×B�« W¹U?Žd�«

…œu?'« s‡‡‡Ž ÎUÐU?²?� V‡‡‡²?� b?I�Ë Æw³D�« „uJ‡‡?‡A²?O¼ ÀËU9—«œ e?‡‡‡�d?� w‡‡� i¹d*«
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لتحقيق  الم��وض��وع��ة  الإج����راءات  ه��ي مجموعة  الصحية  الخ��دم��ات  ج��ودة  إن 
مستويات عالية من الرعاية العلاجية أو الوقائية أو التلطيفية داخل القطاع الطبي 
الذي يعتمد على فرق متعددة التخصصات من الاختصاصيين المدربين، والمهنيين 


المساعدين لتلبية الاحتياجات الصحية للأفراد والمجتمعات السكانية.


من إج��راءات رفع مستوى الجودة إنشاء ورصد مؤشرات تدل على مستوى 
الخدمات الطبية المقدمة ومستوى سلامة المرضى، وضع إجراءات لتلقي الشكاوى 
من المريض، دراسة مدى الرضا عن الخدمات الصحية المقدمة، وضرورة اعتماد 
التنظيمية  الممارسات  تنفيذ  خ�الل  من  المرضى  لسلامة  الدولي  الاعتماد  معايير 
بجودة  الخاصة  العمل  وورش  المرضى،  سلامة  مؤتمرات  في  والمشاركة  اللازمة 


الخدمات الصحية.


يُعد موضوع هذا الكتاب )جودة الخدمات الصحية( مجالًا جديداً ضمن مجالات 
القطاع الصحي، حيث أصبح الاهتمام بجودة الخدمات الصحية هدفاً استراتيجياً 
لكثير من الدول، ويضم هذا الكتاب بين ضفتيه ستة فصول حيث يهدف إلى تسليط 
الضوء على أهمية الجودة بشكل عام؛ وفي مجال الخدمة الصحية بشكل خاص مع 
عرض لدور رواد الجودة العظام؛ وذلك وصولًا لإعلاء فلسفة الجودة كمبدأ أساسي 
للتقدم على جميع المستويات؛ وفي جميع المجالات؛ وحتى تتحول الجودة لأسلوب 


حياة في كل ما نقوم به من أعمال. 


نأمل أن يكون هذا الكتاب مفيداً للقرّاء، وأن يكون إضافة جديدة تضم إلى 
المكتبة العربية.
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�U?Ð p�–Ë ¨”œU?
�« tK?B?HÐ »U??²J�« r²?²??�Ô¹Ë


ÆWO×B�«  U�b)« …œuł


…b¹b?ł W??�U?{≈ ÊuJ¹ Ê√Ë ¨W?K
K
�« ¡«Òd??I� Î«b?O?H??� »U?²J�« «c¼ Êu?J¹ Ê√ q�Q½


ÆWOÐdF�« W³²JLK�


¨¨oO�u²�« w�Ë tK�«Ë


‡‡ ‡¼ ‡‡


Õ«dA�« bL�√ »uIF� Ø —u��b�«


b�U�*« ÂUF�« 5�_«


WO	B�« ÂuKF�« V�dF
 e�d�







qKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKK�







—uD
 w� n�R*«


Æt�dŽ bL×� bLŠ√ wKŽØ—u²�b�« ¿


  ÆWO
M'« ÍdB� ‡‡


dB� W¹—uNLł ‡‡ W¹—bMJÝù« W?F�Uł ‡‡ WŠ«d'«Ë VD�« ”u¹—u�UJÐ vKŽ q�UŠ ‡‡


Æ1979 ÂUŽ ‡‡ WOÐdF�«


‡‡ W¹—bM?JÝù« W?F?�U??ł ‡‡ VD�« W?OK� ‡?‡ W‡‡OMÞU??³�« ÷«d?�_« Âu‡‡KÐœ v?‡‡KŽ q�U?Š ‡‡


Æ1989 ÂUŽ


W?F�U?ł ‡‡ W�U?F�« W?×BK� w�U?F�« b?NF*« ‡‡  U?OH?A?²
?� …—«œ≈ ÂuKÐœ vKŽ q�UŠ ‡‡


Æ1999 ÂUŽ ‡‡ W¹—bMJÝù«


ÆX¹uJ�« W�Ëœ ‡‡ W×B�« …—«“Ë ‡‡ ¡«dN'« vHA²
� ‡‡ …œu'« VO³Þ ÎUO�UŠ qLF¹ ‡‡


‡‡ “ ‡‡







n�R*« W�bI�


 UOMO?F
²�« W¹«bÐ l?� ÎU¦¹bŠ W?O×B�« W¹U?Žd�« w� …œu'« 5
% √b?³� qšœÔ√


…—u¦�« ÕU?$ w�  bO?FÐ s�eÐ p�– q³�  …œu?'« XLNÝ√ 5Š w� ¨ w?{U*« ÊdI�« s�


…œu'« v�≈ W?łU(« X�eK²Ý« b?�Ë ¨WO½U¦�« W?O*UF�« »d(« b?FÐ ÊUÐUO�« w� W?OŽUMB�«


¢WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ¢  U¹dE½ oO³DðË wM³ð v{d*« ¡U?{—≈Ë WO×B�« W¹UŽd�« w�


(Continu-¢d?L²?
*« …œu'« 5
?% ¢Ë ¨(Total Quality Management ;TQM)


vKŽ W?ŽUMB�« ‰U?−?� w� ÎU?IÐU?Ý XI?³Þ w²�« ¨ous Quality Improvement; CQI)


w� …œu?‡‡?'« …—«œ≈ W????O‡‡?‡K?L????Ž X‡‡?‡K?šœ 5‡‡?(« p�– c?‡M�Ë ÆÂU?EF?�« …œu????'« œ«Ë^— b¹


W‡‡F??ł«d?� vKŽ e‡‡O?�d??²�UÐ Î«¡b‡‡‡‡Ð ¨W?‡‡HK²?�?� d?‡‡¹uDð q‡‡Š«d??� w‡‡� W?O?×?B?�« W¹U?Žd�«


(Medical w³D�« oO�b²�«Ë ¨(Peer reviews) ‰U:« f‡‡H½ w‡‡‡� ¡«d‡‡‡EM�« r?‡‡‡OOIðË


oO???³Dð v?�≈ Îôu??�ËË (Quality assurance) …œu???'« ÊU??L???{ WKŠd???� rŁ ¨audits)


v?KŽ (Quality and performance improvement) ¡«œ_« Ë …œu????????'« 5?
????????%


 ÆUN�U
�√ qJÐ WO×B�« W
ÝR*« Èu²
�


W?O?×?B�«  P?AM?*« Ê√ w� sLJð W?O?×?B�«  P?AM?*« w� …œu?'« …—«œ≈ W?O?L¼√Ë


…U??O???×Ð WD³ðd???� U??N½≈ Y?O??Š s‡‡?� W‡‡¹—U??& Ë√ W?‡‡O??ŽU?M�  P??AM?� W¹√ s‡‡?Ž n‡‡K²???�ð


wKJ�« e?−?F�«  ôU?×?� W?¾?OÝ V?�«uŽ v�≈ ÍœR?¹ b� w?³Þ Q‡‡Dš Í√ ÀËb?ŠË ªv{d*«


…—uDš Í“«uð …—uDš Í√ QD)« vKŽ Vðd?²¹ ô Èdš_«  U?ŽUDI�« w‡‡� ULMO?Ð …U�u�«Ë


 «—uD²�« w?� W?O?×??B�«  P?A?MLK� …œu?'« …—«œ≈ W??O?L¼√ sL?Jð U?L??� ÆW?O?³?D�« ¡UDš_«


…œU¹“Ë W?O?×?B�« W¹U??Žd�« ÂUE½ b?O?I?FðË ¨W?O?³D�«  U?�b?)«Ë Ãö??F�«Ë W?×?B�« ‰U?−0


lOLł w� v{d?LK� WO³Þ  U�bš .b?Ið v�≈ WłU(«Ë ¨WO×?B�«  U�b)« vKŽ VKD�«


Æv{d*« Èb� ‰u³I�Ë bOł Èu²
0  U�UB²šô«


vKŽ ¡uC�« jOK
ð v�≈ ·bN¹ YOŠ ‰uB� W²Ý tO²H{ 5Ð »U²J�« «c¼ rC¹


—Ëb� ÷dŽ l� ’Uš qJ?AÐ WO×B�« W�b?)« ‰U−� w�Ë ªÂUŽ qJAÐ …œu?'« WOL¼√


vKŽ ÂbI?²K� wÝUÝ√ √b?³L� …œu?'« WH?
K� ¡öŽù Îôu�Ë p?�–Ë ªÂUEF�« …œu'« œ«Ë—


q� w� …UO?Š »uKÝ_ …œu'« ‰u?×²ð v²ŠË ª  ôU?:« lOLł w�Ë ª U?¹u²
*« lO?Lł


Æ‰ULŽ√ s� tÐ ÂuI½ U�


‡‡ ◊ ‡‡







t�d� bL	� bL�√ wK� Øœ


W?O?×?B�« ÂuKF?�« V¹d?Fð e?�d?� v�≈ d¹b?I?²�«Ë dJA?�« h�U?š Âb?�√ Ê√ w½d?
¹


d¹u?D²?� …«œQ????�  …œu????'« sŽ W?�U????Ýd�« Ác?¼ d????A½ ·d????ý w?M×?M� Ê√ X¹u?J�« W?�ËbÐ


 ø ÊU
½ù« W×� s� r¼√ WLO� s� „UM¼ q¼Ë ª WO×B�«  U�b)«


¨¨oO�u²�« w�Ë tK�«Ë


 


‡‡ Í ‡‡







dddddddddddddddddddddddddddddddddddddddddddddd
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‰Ë_« qBH�«


…œu'« …—«œ≈


w²�« ∫(Qualities) W?OMOðö�« W?LKJ�« s� W?I?²?A?� W?LK� w¼ (Quality) …œu'«


…dO?¦�  U?H¹dFð …œu?−K�Ë Æ¢ tŠö?� Wł—œË h�?A�«Ë ª¡wA�« WF?O³Þ ¢ U?NM� bB?I¹


U?N?²?O?Žu??{u* Í—«œù« dJH�« vKŽ U?N?�??H½ X{d?	 b?
  U?H¹d?F?²?�« iFÐ „UM¼ Ê√ ô≈


ÆÂuNH*« sŽ oO
b�« U¼dO³F²�Ë


∫…œu'« n¹dFð


¨(Fitness for use) ‰U?L??F?²?Ýö� Z²M?*« W?Lzö?� Èb?� w?¼ …œu‡‡'« ∫Ê«—u?ł n?¹d?Fð∫Ê«—u?ł n?¹d?Fð


l{u� d?EM�« ÊËœ ‰U??L??F??²??Ýö� r?zö*« Z²M*« w?¼ …œu??'« ÊuJð n¹d??F??²?�« «c¼ w	Ë


ÆZ²M*« W�UŠË


o¹u‡‡?�?²�«  UÞU?A½ h?zU‡B?š qŽU?H?ð "U½ w¼ …œu‡'«   ∫Âu?³M?−?O?	 b½u?�—√ n?¹d?Fð∫Âu?³M?−?O?	 b½u?�—√ n?¹d?Fð


ÆtðU³ž—Ë qOLF�«  UłUŠ WO³Kð Á—ËbÐ sJ1 Íc‡�« W‡‡½UOB�«Ë W‡‡‡ŽUMB�«Ë W‡‡‡ÝbMN�«Ë


(American society for quality con- …œu?'« WÐU
d� W?OJ¹d�_« W?OF?L'« n¹d?Fð …œu?'« WÐU
d� W?OJ¹d�_« W?OF?L'« n¹d?Fð


w²�« W?�b?)« Ë√ W?FK�K?� W?OKJ�« hzU?B?)«Ë  U?L?��« w¼ …œu?'« ∫∫∫trol -ASQC )


ÆWOMLC�«  UłU(« Ë√ »uKD*UÐ ¡U	u�« vKŽ UNð—b
 oÐUDð


W?????O?�U?????(« ÊuÐe?�«  U?????łU?????Š w?³K?ð Ê√ V−?¹ …œu?????'« ∫Z?M1œ œ—«Ëœ≈ r?O�Ë n?¹d?????Fð∫Z?M1œ œ—«Ëœ≈ r?O�Ë n?¹d?????Fð


 U?³KD²*« l� W?�b)« Ë√ W?FK��«  U?L?ÝË hzUB?š oÐUDð W?ł—œ w¼Ë ªW?OK³?I²?�*«Ë


W?OKÐU?
 Ë√ ©W?O?
uŁu*«® œU?L?²?Žô« W?OKÐU?
 U?N?O?	 U0 W?�b?)« Ë√ W?FK��« pK²� W?O?Žu?{u*«


ÆÊU�_«Ë Õö�ù«Ë W½UOB�«


Æ U³KD²*« l� oÐUD²�« w¼ …œu'«   ∫w³ÝËd� Æ» ÆVOKO	 n¹dFð∫w³ÝËd� Æ» ÆVOKO	 n¹dFð


(European Organization for Quality …œu'« j³C� W?OÐË—Ë_« WLEM*« n¹dFð …œu'« j³C� W?OÐË—Ë_« WLEM*« n¹dFð


w	 dŁRð w²�« hzU?B?)«Ë U¹«e?LK� wKJ�« Ÿu?L:«¢ w¼ …œu?'«   ∫∫∫Control;EOQC


Æ¢WMOF�  UłUŠ WO³Kð vKŽ W�b)« Ë√ Z²M*« …—b
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w²�« …—U??�?)« —«b?I?� s?Ž d?O?³?F?ð¢ w¼ …œu?'« ∫wýu?łU?ð w½UÐU?O�« ”bMN?*« n¹d∫wýu?łU?ð w½UÐU?O�« ”bMN?*« n¹d?Fð?Fð


Æ¢ÁdOžË ZO−C�«Ë ÀuK²�U� ¢tLOK�ð bFÐ lL²−LK� Z²M*« UN³³�¹ b
Ë UN¹œUHð sJ1


∫ÂUŽ qJAÐ ¢…œu'«¢ ÂuNH� n¹dF²� qš«b� …bŽ „UMN� Ê–≈


lOD²??�¹ YO??×Ð ¨e?O??L?²�« wMF?ð …œu?'« Ê√ Í√ ∫‚u?H?²�« ”U?Ý√ vKŽ w?M³*« qšb*« ¿


 ÆUN²¹ƒ— œd−0 U¼eOO9 œdH�«


 U?H?�«u?� d?	«uð bMŽ …œu??'« oKDð YO?Š ∫Z²M*«  U?H?�«u?� vKŽ w?M³*« qšb*«« ¿


 ÆW�b)« Ë√ Z²M*« w	 …œb×�


vKŽ W�b)« Ë√ Z²M*« …—b
 w¼ …œu'« Ê√ Í√ ∫bOH²�*« ”UÝ√ vKŽ wM³*« qšb*« ¿


 ÆbOH²�*«  UF
uð WO³Kð


Z²?M*« W???IÐUD?� W???ł—œ w¼ …œu???'« Ê√ Í√ ∫lOM?B??²�« ”U???Ý√ vK?Ž wM³*« q?šb*«« ¿


ÆrOLB²�«  UH�«u*


Í√ ∫WL?OI�« ”UÝ√ vKŽ wM³*« qšb*«« ¿


 U???łU???O???²???Š« W??O???³?Kð  w¼ …œu???'« Ê√


ÆsJ2 dFÝ q
QÐ ÊuÐe�«


n¹d?F?ð w	 ¡U?LKF�« ¡«—¬ „d??²?AðË


vK?Ž …—b???I�« U????N½√ ”U???Ý√ vK?Ž …œu???'«


ÎW???????I?ÐU?D� W???????�b????????š Ë√ W???????FK?Ý ÃU???????²?½≈


 U??łU??ŠË  U?³??žd� ÎW??O??³K� ª U??H??�«u??LK�


W?O?³K��«  «d?OŁQ?²�« s� b?(« l� ªqO?L?F�«


   ÆWDO;« W¾O³�« vKŽ


∫…œu'« ÂuNH� —uDðË …QA½


W1b??I�« »u??F??A?�« X½U??� w²�« ‰U??L??Ž_« s� d??O??¦??� w	 …œu??'« `?KDB??� œ—Ë


  ∫WO�uO�« UNðUOŠ w	 UNÝ—U9


s� Ÿu½ œułË W¹d?B*« WODzU(«  U�u?Ýd�« XHA� WO½uŽdH�« d?B� …—UCŠ wH	 ≠


¡UMÐ w?	 W?�b??�??²?�*« —U??−??Šú�  W??O¼UM²*« W??
bK� W??	U??{ùUÐ ª…œu??'« vKŽ WÐU??
d�«


Æ U�«d¼_«


ÃU²½≈ vKŽ …—bI�« w¼ …œu'« ∫©1 qJA�«®


ÆqOLF�«  UłUŠË  U³žd� WO³K� WFKÝ
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‰b¹U�  WH¹dA�« WM��« w	Ë .dJ�« Ê¬dI�« w	 œ—Ë bI	 WO�öÝù« …—UC(« w	 U�√ ≠


·bN�« b¹b%·bN�« b¹b%·bN�« b¹b% ‰U−?� wH	 ª…—U?C(« pKð e?zU�— bŠ√ q¦?9 …œu'« ∆œU³?� Ê√ vKŽ


w	Ë ª U¹—«c�«  ˝µ∂˚ ˝ÊËÔb?Ô³ÚFÓO� ]ô≈ Óf½Úù«ÓË ]sÚ'« ÔX?ÚIÓKÓš UÓ�ÓË˚ ∫v�UFð t?K�« ‰uI¹


˝≥∞˚˝UÎKÓLÓŽ ÓsÓ	ÚŠÓ√ ÚsÓ� ÓdÚłÓ√ ÔlOCÔ½ Óô U]½≈ ˚∫v�UFð tK�« ‰uI¹ »UIF�«Ë »«u¦�»UIF�«Ë »«u¦�»UIF�«Ë »«u¦�« ‰U−�


Ó…U?ÓO??ÓÚ(«ÓË Ó ÚuÓÚ*« ÓoÓKÓš Íc]�«˚ ∫v�U??Fð tK�« ‰u??I¹ qL??F�« ÊU??Ið≈qL??F�« ÊU??Ið≈qL??F�« ÊU??Ið≈ ‰U?−??� w	Ë ªnNJ�«


WÐU??
d�«WÐU??
d�«WÐU??
d�« ‰U?−??� w	Ë ªpK*« ˝≤˚ Ô—u?ÔH??ÓGÚ�« Ôe¹e?ÓFÚ�« ÓuÔ¼ÓË UÎK?ÓL?ÓŽ ÔsÓ	?ÚŠÓ√ ÚrÔJ^¹Ó√ ÚrÔ�Óu?ÔKÚ³?ÓO�


˝π≥˚ Ó̋ÊuÔKÓL?ÚFÓð U]L?ÓŽ Ìq�U?ÓGÐ Óp̂ÐÓ— U?Ó�ÓË UÓNÓ½u?Ô�d?ÚFÓ²?Ó� tðUÓ¹¬ ÚrÔJ¹d?ÔO?ÓÝ t]K� ÔbÚL?ÓÚ(« qÔ�ÓË˚


Ós¹c]�« UÓN^¹Ó√ UÓ¹˚ ∫v�UFð tK�« ‰uI¹  ozUI(« vKŽ Î¡UMÐ —«dI�« –U�ð«—«dI�« –U�ð«—«dI�« –U�ð« ‰U−� w	Ë ªqLM�«


ÚrÔ²ÚKÓF?Ó� UÓ� vÓKÓŽ «u?Ô×³?ÚBÔ²?Ó� ÌWÓ�UÓN?Ó−Ð UÎ�Úu?Ó� «uÔ³?OB?Ôð ÊÓ√ «uÔM]OÓ³?Ó²Ó� ÌQ?Ó³ÓMÐ ÏoÝUÓ� ÚrÔ�¡U?Ół Ê≈ «uÔMÓ�¬


∫v�U??Fð t?K�« ‰u??I¹ wŽU??L??'« qL??F�wŽU??L??'« qL??F�wŽU??L??'« qL??F�« ‰U??−??� w	Ë ª˝ «d?−??(«˚ ˝∂˚ Ó̋5�œUÓ½


w	Ë ª…bzU*«˝≤˚ ̋Ê«ÓËÚb?ÔFÚ�«ÓË rÚŁù« vÓK?ÓŽ Ú«uÔ½ÓËU?ÓFÓð ÓôÓË ÈÓu?ÚI?]²�«ÓË =d?³Ú�« vÓKÓŽ Ú«uÔ½ÓËU?ÓFÓðÓË˚


ÓXMÔ� ÚuÓ�ÓË ÚrÔNÓ� ÓXM� tÒK�« Ós=� ÌW?ÓLÚŠÓ— UÓL?³Ó�˚ ∫v�UFð t?K�« ‰uI¹ œ«d	ú� W?�—UA* œ«d	ú� W?�—UA* œ«d	ú� W?�—UA*« ‰U−�


w� ÚrÔ¼Ú—ËU??ÓýÓË ÚrÔNÓ� Úd?H?ÚG??Ó²?ÚÝ«ÓË ÚrÔNÚMÓŽ ÔnÚŽU??Ó� Óp�Úu?ÓŠ Ús� Ú«u??^C?ÓH½Óô VÚKÓIÚ�« ÓkO?KÓž UÎÒEÓ�


 ªÊ«dLŽ ‰¬˝±µπ˚ ̋dÚ�Ó_«


∫WO�U²�« qŠ«d*UÐ …œu'« ÂuNH� d� Y¹b(« dBF�« w	Ë ‡‡ 


vMF*UÐ ÃU?²½≈ Ë√ l½UB� „UM¼ sJ¹ r?� YOŠ ∫WO?ŽUMB�« …—u¦�« q³?
 U� v�Ë_« WKŠd*«v�Ë_« WKŠd*«


ÁdE½ W???N??łË oKDM� s?� …œu??'« d??O¹U??F??� lC?¹ Íc�« u¼ ÊuÐe?�« ÊU??� Ë ªÂu??N??H*«


Æt²³ž—Ë


ªW�ü« Ÿ«d?²?šUÐ UÐË—Ë√ w	 WO?ŽUMB�« …—u?¦�« —u?Nþ l� ∫(Â1900) ÂUŽ W?O½U?¦�« WKŠd*«W?O½U?¦�« WKŠd*«


WÐU??
d?�« WDA½√ s?Ž jOD�???²�« WDA½√ q?B??	 vKŽ —u?K¹Uð wJ?¹d??�_« ”bMN?*« qL??Ž


 ÆWÐU
d�UÐ Êu�uI¹ s¹c�« r¼ Êu	dA*« ÊU�Ë


¨ U−?²M*« vKŽ gO²?H²�UÐ XL?²¼« WKŠd*« Ác¼ ∫(Â1920) ÂUŽ s� W¹«bÐ W¦�U?¦�« WKŠd*«W¦�U?¦�« WKŠd*«


ÊU??�Ë ¡«œ_«Ë  U??H??�«u*« YO??Š s�  U??−??²M*« vKŽ  «—U??³??²??šô« ¡«d??ł≈ - p�c�Ë


Æ…œu'« bO�Qð sŽ 5�ËR�*« r¼ Êu	dA*« Ë√ ÊuA²H*«


jO?D�?????²?K� ÂU?E½ l?{Ë XM?L?????Cð W?KŠd?*« Ác¼ ∫(Â1950≠Â1930) W?????FÐ«d?�« WK?Šd*« W?????FÐ«d?�« WK?Šd*«


 …œu'« bO�Q²Ð ·dF¹ U� Ë√ …œu'« vKŽ WÐU
d�«Ë
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5�×²� 5?K�UF�« …—b
 …œU¹e� …œbF²?� Z�«dÐ  dNþ ∫(Â1960) ÂUŽ W��U)« WKŠd*« W��U)« WKŠd*«


¡«œ_« Z�U?½dÐË Z²M?*« w	 »u???O???Ž œu???łË Âb??Ž Z?�U½dÐ Z�«d???³?�« Ác¼ s�Ë …œu???'«


Æ…d� ‰Ë√ s� `O×B�«


W?OKJ?�« …œu?'« WÐU?
dÐ WKŠd*« Ác?¼ XL?²¼« ∫(Â1980≠Â1970) ÂUŽ W?ÝœU??��« WKŠd*«W?ÝœU??��« WKŠd*«


…œu???????'« Z?�«dÐ o?ÝU?M?ðË q�U?J?ð vK?Ž q?L???????F?ð w²?�« (Total Quality Control)


U?NO?	 „—U?A¹ sJ�Ë ¨·dA*« vK?Ž …d�U?
 X�?O� …œu'« sŽ W?O�ËR?�*« X×³?�√Ë


Âu?N??H?� d??Nþ WKŠd*« Ác¼ w?	Ë W?HK²??<« W‡‡‡¹—«œù«  U¹u??²‡‡‡�?*« w‡‡	 5K�U??F�« q�


 Æ…œu'« bO�Qð


…œu−K� W?O�Ëœ dO¹UF?� —uNEÐ WKŠd*« Ác¼ eO?L²ð ∫Êü« v²Š (Â1980) WFÐU��« WKŠd*«WFÐU��« WKŠd*«


ŸËd?	  “dÐ U?L?� W??O?¾?O?³�« WÐU?
d�«Ë W?O??×?B�«  U?�b?)« q¦?� …œb?F??²?�  ôU?−?� w	


…—«œ≈ `KDB?� Âb??�?²?Ý« b?
Ë ÆqL?F�« W?¾??OÐ …œu?łË …U?O?(« …œu?ł q¦?� W?Łb?×?²?�?�


w½UÐUO�« »uKÝ_UÐ …œu?'« 5�% n�u� (1985) ÂUŽ …d� ‰Ë_ WK?�UA�« …œu'«


W??�?	U?M*« b¹«eð u¼ Âu??N??H*« «c¼ —u??Nþ V³??ÝË ÆqO??L??F�« U?{— o?O?I??% ‰ö??š s�


…—U?�?šË WO?�UM�« Ê«bK³?�« W�U?šË ‚«u?Ýú� W?O½UÐU?O�« W?ŽUMB�« ÕU?�²?�«Ë W?O*U?F�«


 Æ‚«uÝ_« Ác¼ s� …dO³� hB( WOÐË—Ë_«Ë WOJ¹d�_«  U�dA�«


Â«b?�?²??Ý« ‰ËU?Š s� ‰Ë√ t½_ (Â1915-1856) ¢—uK¹Uð ¢ r�U?F?K� qC?H�« ÊU?�Ë


l{Ë t½√ U?L?� Æ5K�U?F�« ¡«œ√ Èu?²�?� w	 ¡U?Ið—ô«Ë 5�?×?²K� …b¹b?ł ‚dÞË VO�U?Ý√


¡«œ_« Èu?²�?� 5�?×²� ”U?Ý√ ÎUI?Šô X×?³�√ w²?�« rO¼UH*«Ë —UJ	_« s?� WŽu?L−?�


∫w¼ W¹—«œù« t²¹dE½ V½«uł r¼√ s�Ë ÆqLF�« w	


U¼“U$SÐ ÂuI¹ …œb×�Ë W×{«Ë WLN� œd	 qJ� ÊuJ¹ Ê√ ÷d²H¹Ë ∫WO�uO�« WLN*« ‡‡ 1


ÆsJ2 X
Ë ŸdÝ√ w	


·ËdþË  «Ëœ√ œd?HK� d??	u?²ð Ê√ ÷d?²?H¹ Ë ∫W?O??ÝU?Ý_« W?O?ÝU?O?I�« q?L?F�« ·Ëdþ ‡‡ 2


Æt²LN� “U$≈ w	 ÁbŽU�ð


d?O?E½ W?O??�?Ý …Q??	UJ0 q�U??F�« e?O??H?% s� l?½U?� ô t½√ Èd¹Ë ∫W??O?�??��« …Q??	UJ*« ‡‡ 3


 Æ`łUM�« Á“U$≈


w	 qA?H¹ Íc�« œd?H�« È“U?−¹ Ê√ V?−¹ t½√ Èd?O?	 ∫qA?H�« qÐU?I?� Ÿœ«d�« ¡«e?'« ‡‡ 4


ÆÂUN� s� tO�≈ q�Ë√ U� “U$≈
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∫WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ n¹dFð


qL?Að W¹—«œ≈ WH?�K	 ¢ w¼ WK�UA�« …œu?'« …—«œ≈ ∫w½UD¹d?³�« fO¹UI*« b?NF� n?¹dFð∫w½UD¹d?³�« fO¹UI*« b?NF� n?¹dFð


qO??L?F�«  U?F??
uðË  U?łU??O?²?Š« o?O?I?% r²?¹ U?N�ö?š s?� w²�« W?LEM?*«  UÞU?A½ W??	U?�


o¹d?Þ sŽ W???HKJ?ð U???NK
√Ë ‚d?D�« Q???H???�QÐ p�c???� W???L?EM*« ·«b?¼√ oI???%Ë ªlL???²???:«Ë


Æ¢ dL²�� l	«bÐ 5K�UF�« lOLł  U
UD� q¦�_« Â«b�²Ýô«


ÂU??O?I�« ¢ w‡¼ W?K�U‡‡‡A?�« …œu?'« …—«œ≈ ∫wJ¹d??�_« w�«—b?O??H�« …œu?'« b??N?F?� n¹d??Fð ∫wJ¹d??�_« w�«—b?O??H�« …œu?'« b??N?F?� n¹d??Fð


pKN?²�?*« rOO?Ið vKŽ œU?L²?Žô« l� …d?� ‰Ë√ s�Ë `O?×B�« qJ?A�UÐ `O×?B�« qL?F�UÐ


Æ¢¡«œ_« s�% W	dF� w	


dOÝ ÊUL?C� WLEM*« WO−NM*« W?I¹dD�« ¢ w¼ WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ∫w³ÝËd� n¹dFð∫w³ÝËd� n¹dFð


Íc�« q¦?�_« »uKÝ_« b?Fð …œu?'« …—«œ≈ Ê√ U?L� ªÎU?I?³?�?� U?N� jDš w²�«  UÞU?AM�«


 UO�uK��« vKŽ lO−A²�« ‰öš s� p�c�Ë ¨ öJA*« ÀËbŠ VM&Ë lM� w	 bŽU�¹


Ác¼ ÀËb??Š ÊËœ ‰u??% w²�« rJ?×?²?�« VO�U??Ý_ q¦??�_« Â«b??�?²??Ýô« p?�c?�Ë …b??O??'«


Æ¢ÎUMJ2 Î«d�√ UNM� qF&Ë  öJA*«


Æ…œu'« ÂuNH� ∫ ©2 qJA�«®


1900 1920 1940 1970 1980 1990  «uM��«


q
Š


«
d
*
«
 Ÿ


«
u
½
√


j³{


q�UF�«


…œu−K�


gO²H²�«


wŽuM�«j³{


·dA*«


…œu−K�


j³{


…œu'«


wzUBšû�


j³{


…œu'«


WK�UA�«


bO	Qð


©ÊUL{®


…œu'«


…—«œ≈


…œu'«


WK�UA�«


1960
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ÂUE½ w¼ qÐ Z�«d?³�« s� WK�KÝ X�?O� ¢ w¼ WK�UA�« …œu?'« …—«œ≈ ∫Ê«—uł n?¹dFð∫Ê«—uł n?¹dFð


WK?�U????A�« …œu????'« …—«œ≈ X?�U????
 w²�«  «Ëœ_« s?� d????O????¦????� oO????³?Dð s?J1 –≈ ªÍ—«œ≈


ÊËœ WK�U???� bz«u??H�« wMł s?J1 ô 5Š w	 ª…Q??A?M*« vKŽ W�U???F??	 …—u??BÐ ªU¼d¹u?D²Ð


ŸU?{Ë√ vKŽ d?OO?Gð À«b?Š≈ p�c?�Ë ªrNðU?N?łuð Ë 5K�U?F�« ŸU?³D½« w	 d?OO?Gð À«b?Š≈


…—«œ≈ ÂUE½ oO??³Dð W?OK?L?Ž w	 ÕU?$ oO??I?% qł√ s�Ë ¨tðU?¹u�Ë√Ë W?O?�u??O�« qO?G??A?²�«


v�≈ qł_« q?¹uÞ Â«e??²�ô« …Q??AM*« ÂU??�??
√ lO??L??ł vKŽ V−?¹ t½S??	 ªWK�U??A�« …œu??'«


 Æ¢…QAM*« wÐu�M� q³
 s� ¡ôu�« d	«uð V½Uł


∫w¼ WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ∫b½«dÐË s¼u� n¹dFð∫w¼ WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ∫b½«dÐË s¼u� n¹dFð


…œu'« 5�% qł√ s� WLEM*« WO½UJ�≈ vKŽ WE	U;«Ë d¹uD²�« wMFðË ∫…—«œù«


ÆdL²�� qJAÐË


ÆbOH²�*«  U³KD²0 ¡U	u�« wMFðË ∫…œu'«


∫WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ∆œU³�


∫sLC²ð WK�UA�« …œu'« …—«œù ∆œU³� WFÐ—√ w³ÝËd�  w³ÝËd� œbŠ


 Æ U³KD²*« l� WIÐUD*« wMFð …œu'« ‡‡


Æ öJA*« —UA²½« ÊËœ ‰u% w²�« W¹U
u�« ÃU²½ w¼ …œu'« ‡‡


 Æ»uOŽ Ë√ ¡UDš√ ÊËbÐ ‰ULŽ_« ¡«œ√ ‡‡


ÆWÐuKD*« ◊ËdA�« l� W�bI*«  U�b)« WIÐUD� ‰öš s� …œu'« ”UO
 …—Ëd{ ‡‡


∫sLC²ð WK�UA�« …œu'« …—«œù ∆œU³� W²Ý wJ�½uKÐUłwJ�½uKÐUł œbŠ


 ÆbOH²�*« sŽ …e�d� W×{«Ë …—u� WLEM*« Èb� ÊuJð Ê√ V−¹ ‡‡


  ÆUNOKŽ W³ðd²*« ZzU²M�«Ë  «¡«dłù« vKŽ WLEM*« e�dð Ê√ V−¹ ‡‡


 Æ œUC*« wzU
u�« gO²H²�« vKŽ WLEM*« e�dð Ê√ V−¹ ‡‡


 Ædš¬ ÊUJ� s� …¡UHJ�«Ë …d³)« «Ë– „d% Ê√ WLEM*« vKŽ V−¹ ‡‡
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Æ ozUI(« vKŽ ¡UMÐ  «—«dI�« –U�ð« V−¹ ‡‡


Æ…bðd*« W¹cG²�« l−Að Ê√ WLEM*« vKŽ V−¹ ‡‡


∫WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ oO³Dð qŠ«d�


∫WO�U²�« qŠ«d*UÐ d1 WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ oO³Dð Ê√ wJ�½uKÐUł —Uý√


fK−� qOJAð ªoO³D²�«  «—«d
 UNO?	 c�²ð W¹dOC% WKŠd� w¼ ∫dHB�« WKŠd� ‡‡


l{Ë V½U?ł v�≈ ª…œu?'« Âu?N?H?� “e?Fð w²�« W?	U?I?¦�« œU?−¹≈Ë ª‚d?H�« ¡UMÐ ª…œu?'«


ÆWO³¹—b²�« Z�«d³�« œ«bŽ≈Ë ª¡öLF�«Ë 5K�UF�« U{— ”UO
 fÝ√


W¹bOKI²�« …—«œù«


Æ¡UDš_« bOBðË WIOBK�« WÐU
d�« ‡‡


 ÆÍœd	 qLF�« ‡‡


ÆZ²M*« vKŽ eO�d²�« ‡‡


Æ5Hþu*« W�—UA� ‡‡


 ÆWłU(« X
Ë 5�×²�« ‡‡


Æ «¡«dłù«Ë  UÝUO��« œuLł ‡‡


                    Æ U?½U?????O?????³?�« kH?????Š ‡?‡


  


ÆÕUÐ—_« wMł vKŽ eO�d²�« ‡‡


r??N???½√ v??K???Ž s??¹œ—u???*« v??�≈ …d???E??M???�« ‡??‡


ÆÊuKG²��


 Æwł—U)« qLF�« ‡‡


ÆœdH�« vKŽ bL²Fð WIO{ …d³)« ‡‡


WK�UA�« …œu'« …—«œ≈


ÆWOð«c�« WÐU
d�« ‡‡


Æo¹dH�« ÕËdÐË vŽULł qLF�« ‡‡


 Æ UOKLF�«Ë Z²M*« vKŽ eO�d²�« ‡‡


Æ5Hþu*« ÃU�b½« ‡‡


ÆdL²�� 5�×²�« ‡‡


Æ «¡«dłù«Ë  UÝUO��« W½Ëd� ‡‡


 U½—U????I?*« ¡«d????ł≈Ë  U½U????O????³�« q?OK?% ‡‡


ÆWOMO³�«


Æ¡öLF�« U{— vKŽ eO�d²�« ‡‡


                 Æs?¹œ—u*« W?????�—U?????A?????� ‡?‡


 Æwł—U)«Ë wKš«b�« qLF�« ‡‡


ÆqLF�« ‚d	 o¹dÞ sŽ WFÝ«Ë …d³)« ‡‡


∫WK�UA�« …œu'« …—«œ≈Ë W¹bOKI²�« …—«œù« 5Ð W½—UI� ∫ 1 r�— ‰Ëb'«
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v�≈ ª·«b¼_« ªW�U??Ýd�« ªW¹ƒd�« W?žU?O?� r²?ð U?N?O?	Ë ∫…œu?−K� jOD�?²�« WKŠd?� ‡‡


W??¾?O??³�« qOK%Ë ©nF??C�« sÞ«u??�Ë …u?I�« d??�UMŽ® W??OKš«b�« W??¾?O??³�« qOK% V½U??ł


Æ©WF
u²*«  «b¹bN²�«Ë WŠU²*« ’dH�«® WOł—U)«


ÆWOB�A�«  öÐUI*«Ë  U½UO³²Ýô«Ë  ULOOI²�« qLŽ r²¹ UNO	Ë ∫rOOI²�« WKŠd� ‡‡


Æ»uKD*« dOOG²�« oO³D²� qLF�« ‚d	 „—UAð YOŠ ∫oO³D²�« WKŠd� ‡‡


¡ö?L?F�« p�c?�Ë ª «—«œù«Ë ÂU?�?�_« qLA?ðË  «d³?)« d?A½Ë ‰œU?³ð WKŠd?� ‡‡


Æs¹œ—u*«Ë


 ∫WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ oO³Dð  U�uF�


w¼Ë ¨WK�UA�« …œu?'« …—«œ≈ oO³Dð  U
u?F� r¼√ œdÝ r²¹ W?O�U²�« —uD��« w	


∫ÂUŽ qJAÐË


ÆdOOG²�« W�ËUI�Ë ªÍbOKI²�« jLM�UÐ p�L²�« ≠


Æ «—«dI�« —«b�≈ w	 5K�UF�« W�—UA� ÂbŽ ≠


ÆW�bI*« W�b)« Èu²�� ‰uŠ ¡öLF�«  UEŠö0 ÂUL²¼ô« nF{ ≠


‰U?šœ≈ W?O�U?L?²Š« „UM?¼ qF?−¹ U2 ªU?OKF�« W¹—«œù«  «œU?O?I�« w	 d?L?²�*« d?O?O?G?²�« ≠


ÆWK�UA�« …œu'« oO³D²Ð WIKF²*« qLF�« WDš vKŽ …—dJ²�  «dOOGð


ÆV¹—b²�UÐ UOKF�« …—«œù« WŽUM
 ÂbŽ ≠


ÆWO�U*«  U½UJ�ù« WK
 ≠


ÆW¹dA³�«  «¡UHJ�« hI½ ≠


∫6σUL−OÝ W²Ý


b?
Ë ¨(σ) Áe?�—Ë W??O?I¹d?žù« W?¹b?−Ð_« w	 d?A??Ž s�U?¦�« ·d??(« u¼ U?L?−??O?Ý


·«d??×½ô«Ë ÆÍ—U??O??F?*« ·«d??×½ô« vKŽ W?�ôbK� e??�d�« «c¼ Êu??O?zU??B??Šù« Âb??�??²??Ý«


Âb?Ž Ë√ X²A?²�« Ë√ s¹U?³?²�« Ë√ ·«d×½ô« n�u� d?ýR?�Ë WOzU?B?Š≈ WI?¹dÞ Í—UO?F*«
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W??OKL?Ž d??O¹U??F?�¢ `KDB??�Ë Æ…œu??AM*« ·«b¼ú� W??³?�M�U?Ð WMO?F??� W?O?KL?Ž w	 o?ÝUM²�«


 U?³KD²?� 5Ð W¹—U?O?F*« W?²?��«  U?	«d×½ô« b?Š√ ÊU?� «–≈ t½√ …dJ	 s� w?ðQð ¢UL?−?O?Ý


ÊuJ¹ s� ¨w½U?O³�« rÝd�« w	 5³?� u¼ UL?� ¨ UH?�«u*« œËbŠ s� b?Š »d
√Ë WOK?LF�«


W¹—UO?F*«  U	«d×½ô« œb?Ž vKŽ ·dF²�« r²¹Ë Æ U?H�«u*UÐ wH¹ ô bMÐ Í√ ÎU?OKLŽ „UM¼


WOKLŽ XF?Hð—« ULK� ÆUL−O?Ý  «bŠË o¹dÞ sŽ  UH�«uLK� b?Š »d
√Ë  U³KD²*« 5Ð


`L?�?OÝ e?�d*« WDI½ jÝu?²?� sŽ W?OKLF?�«  U³KD²?�  b?F?²Ð« Ë√ ¨Í—UO?F*« ·«d?×½ô«


œËb?ŠË  U?³KD²*« 5Ð ¡U?I?²�ô« lOD²?�ð w²�« W¹—U?O?F*«  U?	«d?×½ô« s� q
√ œb?FÐ «c¼


 U−²M*« Ác¼ ÃËdš ‰UL²Š« s� l	dðË UL?−OÝ ◊UI½ œbŽ iH�M¹ p�cÐË  UH�«u*«


Æ UH�«u*« sŽ


…œu?'« …—«œ≈ r�UŽ w	 W¹—«œù« rO¼U?H*« d?Ný√ b?Š√ ¢UL?−O?Ý 6¢ ÂuN?H� b?F¹Ë


s�  UOMO½UL¦�« W¹«bÐ w	 WOJ¹d�_« ôË—uðu� W?�dý w	 ÂuNH*« «c¼ dNþ b
Ë WK�UA�«


qOK×??²�« vKŽ ©U??L?−??O?Ý 6® ÂUE½ b??L?²??F¹Ë ÎU??F?Ý«Ë Î«—U??A?²½« oI??ŠË ¨w{U*« Êd??I�«


w	 »u?O?F?�«Ë qK)« sÞ«u?� vKŽ ·d?F??²K� W?F?L?:«  U?O?zU?B?Šù«Ë  U½U?O?³K?� b¹«e?²*«


W³?�½ qOKIð W�ËU×�Ë rz«œ qJAÐ U?N²'UF?� vKŽ qLFK� p�–Ë ¨ U−?²M*« Ë√  «¡«dłù«


¢UL?−OÝ 6¢ …dJ	 Ê√ d�_« W?�öšË p�– sJ�√ ULK� d?H� W³?�½ v�≈ qB²� ¡UDš_«


U� W?OKLŽ w	 …œu?łu*« »uO?F�« œbŽ ”U?O
 vKŽ …—œU?
 …QAM*« X½U?� «–≈ t½√ w	 sLJð


Æ»uOF�« s� uK)« WDI½ s� »d²IðË »uOF�« pKð q¹eð Ê√ WOLKŽ WI¹dDÐ lOD²�ð UN½S	


∫U¼“dÐ√ ¨WH�KH�« ÁcN� n¹dFð s� d¦�√ „UM¼Ë


W³�½ v�≈ qBO� »uOF�« œbŽ iOH�ðË qOKI²� ·bN¹ …œu'« 5�×²� Z�U½dÐ¢W³�½ v�≈ qBO� »uOF�« œbŽ iOH�ðË qOKI²� ·bN¹ …œu'« 5�×²� Z�U½dÐ¢


 ¢W�d	 ÊuOK� w	 …bŠË ¢W�d	 ÊuOK� w	 …bŠË (3.4)


UL−OÝ WOKLŽ dO¹UF� ∫ ©3 qJA�«®


(6 σ) UL−OÝ W²ÝLSLLSL USL


µ−σ  µ+σ
-6 -5 -4 -3 -2 -1 1 2 3 4 5 6


N(0.1)
µ = 0
σ = 1


µ
0
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∫WHKJ²�«Ë …œu'«


Ë√ W?¾¹œd�« …œu?'« W?HKJð Ê≈ (Crosby) W?²?³¦*« W?O?LKF�« ozU?I?(« “dÐ√ s� qF�


©•35®Ë ªWO?ŽUMB�«  PAM*« w	  U?FO³*« W?LO
 s� d?¦�√ Ë√ ©•20® q¦9 WIÐUD*« d?Ož


…œu?'« W?HK?Jð q¦9 ô U?LMOÐ ¨W?O??�b?)«  U?LEM*« w	 q?O?G?A?²�« W?O½«e?O??� s� d?¦?�√ Ë√


l� r−??�M¹ «c¼Ë ¨‰«u??Š_« qC??	√ w	 ©•4® v�≈ ©•2® Èu??Ý W?IÐUD?*« Ë√ W?OÐU??−¹ù«


 ULEM*« w	 (Cost of quality) …œu?'« WH?KJð Ê√ v�≈ dO?Að w²�«  U?Ý«—b�« ZzU?²½


WO½«eO� s� ©•50® v�≈ ©•15® 5Ð ÕË«d²ð WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ÂuNH� o³Dð ô w²�«


Î«—u�√ Êu?'UF¹ rN?²
Ë s� ©•80® v�≈ ©•50® ÊuC?I¹ ¡«—b*« Ê√Ë ¨W¹uM��« qOG?A²�«


W??O?³?KÝ ZzU??²½ q¹b??FðË `O??×?Bð v?KŽ ÊuKL??F¹ Ë√ q�_« w	 U??NŁËb??Š Âb?Ž ÷d??²??H¹


…œu?'« …—«œ≈ XI??³Þ w²�«  U?L?EM*« Ê√ v�≈ (Juran) d?O??A¹Ë ªW?L??OKÝ d?O??ž  «—«d?I�


.©•50® W³�MÐ …œu'« WHKJð iOH�ð s� XMJ9 WK�UA�«
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w�U��« qBH�«


WO�B�« �U�b)« …œu�


∫w×B�« ŸUDI�« w� …œu'« n¹dFð


UNM?� iFÐ œdÝ sJ1 W?O×B�« W?�b)« …œu?ł n¹dFð ‰u?Š …dO¦?� ¡«—¬ „UM¼


 ∫w�U²�« u×M�« vKŽ


U??N??F??³??²¹ w²�« fÝ_«Ë d??O?¹U??F*« l³??²ð w²�« p?Kð w¼ …b??O??'« W??O??³D�«  U??�b??)« ¢ ¿


Æ©Æ©Æ©1933 e½ułË w�® e½ułË w�® e½ułË w�® ¢ÆlL²:« w� VD�« WMN* Êu�ÝR*« …œUI�« UNÝ—b¹Ë


s� bOł Èu²�� b¹b% w� …bŽU�LK� U?NOKŽ oH²*«Ë WO�U(« dO¹UF*UÐ Â«e²�ô« Wł—œ¿


Ë√ włö????F�« ¡«d???łù« Ë√ W???�b????)« s� W???F????	u???²*« ZzU????²M�« W????�d???F???�Ë W???Ý—U????L*«


ÆWO×B�« W¹UŽd�«  ULEM� œUL²Žô W�d²A*« WOJ¹d�_« W¾ON�«ÆWO×B�« W¹UŽd�«  ULEM� œUL²Žô W�d²A*« WOJ¹d�_« W¾ON�«ÆWO×B�« W¹UŽd�«  ULEM� œUL²Žô W�d²A*« WOJ¹d�_« W¾ON�« Æ¢wBO
A²�«


nO�UJ²ÐË lL?²:« s� W�u?³I�Ë W?M�¬ WI¹dDÐ `O?×B�« ¡«œ_«Ë d?O¹UF*« l� wA?L²�« ¢¿


W?	U?Žù«Ë  UO?�u�«Ë W?{«d*«  ôb?F?� vKŽ d?OŁQð À«bŠ≈ v?�≈ ÍœRð YO?×ÐË W�uI?F?�


ÆÆÆ(ÂÂÂ1988) WO*UF�« W×B�« WLEM�  WO*UF�« W×B�« WLEM�  WO*UF�« W×B�« WLEM� ¢W¹cG²�« ¡uÝË


ÊËœ ¨W?�U?F�« W?×?BK� …œU?H?²?Ý« vB?	√ oO?I×?²� W?O?³D�«  U?OM?I²?�«Ë ÂuKF�« oO?³Dð ¢ ¿


Èb0 œb??% …œu??'« W???ł—œ ÊS??� ”U??Ý_« «c¼ vKŽË ¨d?ÞU??
??LK� ÷d??F???²�« …œU¹“


ÆÊU¹bOÐ U½Ëœ ÆœÆÊU¹bOÐ U½Ëœ ÆœÆÊU¹bOÐ U½Ëœ Æœ ¢bz«uH�«Ë dÞU<« 5Ð W½“«u� qC�√


qL?% sJ1 w²�« U?N?²?�ö?�Ð W?�Ëd?F*«  ö?šb?²K� ¨©d?O¹U?F*« o�Ë® VÝUM*« ¡«œ_« ¢ ¿


W	U?Žù«Ë  UO?�u�«  ôbF?� vKŽ wÐU?−¹≈ dOŁQð U?N�Ë wMF*« lL²?:« q³	 s� U?NðUI?H½


ÆdOKž√Ë d�Ë—ÆdOKž√Ë d�Ë—ÆdOKž√Ë d�Ë— ¢W¹cG²�« ¡uÝË


WE�U;«Ë WO×B�« W¹UŽd�« …œuł W�öÝ 5�Q²� WO�«d�« WDA½_«Ë  U³Oðd²�« lLł ¢ ¿


ÆÊU¹bOÐ U½Ëœ ÆœÆÊU¹bOÐ U½Ëœ ÆœÆÊU¹bOÐ U½Ëœ Æœ ¢U¼e¹eFðË UNOKŽ
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W¹U?Ž— .bI?²� rN�?H½√ «uÝd?� W?O�UŽ  «—U?N� ÍË– ¡U?�½Ë ‰Uł— ‰U?LŽ√ ÃU?²½ w¼ ¢ ¿


ÆÊUHOÐÆÊUHOÐÆÊUHOÐ ¢d¦J�« r¼U{d* WO�UŽ …œuł  «–


W¹UŽd�« …œuł Ê≈ ‰uI�« lOD²�½Ë


UN?GK³ð w²�« W?ł—b�« w¼ WO?×B�«


W???�b????I*« W???O????×???B�«  U????�b???)«


…œU¹“ w?�  U???ŽU???L???'«Ë œ«d???�ú�


sL{ WÐužd*« WO×B�« WKOB(«


W½“«u??�Ë ¨5F??� ÍœU?B??²??	« —UÞ≈


výU??L??²¹ U0 bz«u??H�UÐ dÞU??
??LK�


U2 W?M¼«d�« W???O?MN*« W???�d???F?*« l�


WÐužd*« ZzU²M�« oOI% v�≈ ÍœR¹


ÆW‡‡Ðužd*« dOž ZzU²M�« qOKIðË


ŸUDI�« w� UN�uNH� —uDðË WO×B�« W¹UŽd�« …œuł …QA½


 ∫w×B�«


nO�U?J²Ð oKF??²?ð 5½«u??	 qÐUÐ pK� w?Ð«—u??�U??Š l{Ë œö??O*« q³??	 (2000) ÂU??Ž w� ¿


WHKJðË …œu'« 5Ð lL?'«Ë oO�u²�UÐ X�U	 w²�« v{dLK� W�b?I*«  U�b)« ÂuÝ—Ë


s� b¹b??F�« —«b?�SÐ ÎU?C¹√ w?Ð«—u?�U?Š ÂU?	Ë Æv{d??LK� W?�b?I?*« W?O?×?B�« W?¹U?Žd�«


ÆWO³D�« ¡UDš_UÐ WIKF²*«  UÐuIF�UÐ ’Uš Êu½U	 UNML{ s�Ë 5½«uI�«


W¹d??B*« …—U??C?(« V²??� s� W??Žu?L??−??� w� œ—Ë œö?O?*« q³?	 f�U??)« Êd??I�« w� ¿


“ËU&Ë ·«d?×½« Í√ Ê√ V²J�« Ác¼ w� d�– YOŠ W?O³D�«  UÝ—U?L*« iFÐ W1bI�«


ÆW1dł d³²F¹ dO¹UF*« sŽ


·u?Ý rN½√ vKŽ r?�?I�« 51 W¹œQð Ác?O?�öð s� ◊«d?	 uÐ√ V?KÞ o¹d?žù« b?N?Ž w�Ë ¿


¨U?N?1b?Ið rNMJ?1 W?O?×??� W¹U?Ž— qC??�√Ë W?�b??š qC?�√ r¼U??{d?� v�≈ Êu‡‡�b??I¹


ÃöF�« nBOÝ t½QÐ VO³D�« r�I¹ tO?�Ë ¢ ¡U³Þ_« r�	 ¢ UÐË—Ë√ w� dA²½« UNMOŠË


i¹d???F?ð t½Q???ý s� ¡wý Í√ Âb???
???²???�¹ ôË ÁU???{d?* VÝUM?*« włö???F�« ÂUE?M�«Ë


 Æ—d{ Í_ v{d*«


V‡O³D�« 5‡Ð …b‡O'«  U‡�öF�« ∫©4 qJA�«®


Æi¹d*«Ë
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X½U� WO�öÝù« W?OÐdF�«Ë WOMOB�«Ë WO½U�Ëd�« …—UC(U?� W1bI�«  «—UC(« w�Ë ¿


l{Ë -Ë VD�« WMN� WÝ—UL* UNF{Ë - …bOł dO¹UF�Ë bO�UIðË VÞ ”—«b� błuð


 Æw³D�« wMN*« „uK��« ’uB
Ð W½Ëb� 5½«u	Ë bŽ«u	


Èu??²?�??� rŽœ …dJ?� ÊbMKÐ W??OJK*« W??OKJ?�« sŽ Êu�ËR??�*« oŁË (Â1518) ÂU‡‡Ž w�Ë ¿


Âb??Ið w?²�« W??O??×???B�«  U??�b??)« …œu???−Ð ÂU??L??²?¼ô«Ë qO??L??F?�« …bzU??H� p?�–Ë ¨VD�«


Æv{dLK�


¢‰U−MO?²¹U½ f½«—uK� ¢ vŽbðË WO½UD¹d³�« W{d?L*« X�U	 (Â1910-1820) ÂUŽ w�Ë ¿


‰ö?š W¹dJ�??F�«  U?O?H?A?²?�*UÐ W?O?×??B�« W¹U?Žd�« .b?Ið vKŽ ·d?A?ð X½U?� w²�«


¡U?Ý—≈ w�  bŽU?Ý WÝ«—b�« Ác?¼Ë WO?ŽuM�« …œu'« s?Ž WÝ«—œ œ«b?ŽSÐ ÂdI�« »d?Š


W�UF�« W×B?�«Ë W�UEM�« qLA¹ UN−�U½dÐ ÊU� YOŠ W?OŽuM�« …œu'« …dJ� fOÝQðË


w� W?O?�u?O?�«  «¡«d?łù«Ë  U?OKL?FK� W?O?L??OEMð d?O¹U?F?�Ë fÝ√ l?{Ë v�≈ W?�U?{ùUÐ


 ÆvHA²�*«


v�≈ ·b?N¹ ÎU?−?�U½dÐ 5Š«d?−K?� W?OJ¹d?�_« W?OKJ�« X�U?	√ (Â1915) ÂU?Ž ‰uKŠ bMŽË ¿


W¹UŽd�« …œu?ł s� b�Q?²�«Ë oI×?²�«Ë  UOH?A²?�*« œUL²?Žô WO?LÝ— WI¹dD?� q�u²�«


w¼ Ác¼ d³²?FðË v�Ë_« WO*UF�« »d(« ‰ö?š p�– ÊU�Ë ¨v{dLK� W�bI*« W?O×B�«


vKŽ Z�U½d?³�« qL²?ý« b?	Ë ÆY¹b(« ÁUMF0 W?×B�« ‚U?D½ w� …œu'« oO?³Dð W¹«bÐ


∫WO�Oz— ◊UI½ fLš ”UOI� dO¹UF�


Æœ«d�_« rOEMð WOL¼√ vKŽ bO�Q²�« ‡‡ 1


ÆW¹dNA�«  UŽUL²łô« WOL¼√ vKŽ bO�Q²�« ‡‡ 2


ÆWO³D�«  ö−��« w� oO	b²�« WOL¼√ vKŽ bO�Q²�« ‡‡ 3


ÆRHJ�« ‰UFH�« ·«dýù« WOL¼√ vKŽ bO�Q²�« ‡‡ 4


W?Ý—U?L0 ÂU?O?I?K� W‡OMN*« rNð“U?ł≈Ë ¡U?‡‡‡³Þ_« œU‡‡L?²?Ž« W?‡‡‡O?L¼√ v‡‡K?Ž b?O?�Q?²�« ‡‡ 5


ÆVD�« WMN�


 «—uDð ÀËb??Š v�≈ (‡¼1913) ÂU??Ž 5Š«d?−?K� W?O?J¹d?�_« W??OKJ?�« ¡U?A½≈ Èœ√ b??	Ë ¿


 «¡«d?łû� oO?Łu?²�« 5�?% U?N?L?¼√ s� W?O?³D�« W¹U??Žd�« …œu?ł ‰U?−?� w� W??O?�?Oz—


ÆÃöF�«  ôu�uðËd³Ð ·dF¹ U0 Â«e²�ô«Ë œ«bŽ≈Ë WOŠ«d'«
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U?� qJA??²� Èd?š_«  U?¾??O?N�« s� œb?ŽË 5Š«d??−K� W?OJ¹d??�_« W?OKJ�« XL??C½« b?	Ë ¿


W?�d?Š XFÐUð w²�« (Â1951) ÂU?Ž  U?O?H?A?²�?*« œUL?²?Žô W?�d?²?A*« W?¾?O?N�UÐ ·d?F¹


w� ¡«œú� …œb‡‡×� j‡‡‡Ð«uC� U?N‡‡‡F{uÐ p�–Ë  UOHA?²‡‡‡�*« w‡‡� …œu'« 5�%


ÆWO×B�«  ULEM*«


d?O¹U?F� …dJ� —u?Nþ v²?Š w×?B�« ŸUDI�« w� …œu?'« 5�?% œu?Nł XFÐU?²ð b?	Ë ¿


Æ UOMO½UL¦�«Ë  UOMOF³��« w� …œu'« bO�uð Ë√ WOŽuM�« …œu'«


(Total Quality Man- WK�U?A�« …œu‡'« …—«œ≈ rO¼U?H�  d?A²½«  U?OMO?F�?²�« w� ¿


(Continuous Quality Improvement) …œu?−K� WK�UA�« …œu?'« Ë√ agement)


¨Ê«—u??łË ¨mMO1œ ‰U??¦?�√ …œu??'« ¡«d??³?š U??N??F?{Ë w²?�« ∆œU?³*« v?�≈ bM²??�ð w²�«


»d?(« »U?I?Ž√ w?� ÊUÐU?O�« w� wŽUMB?�« ŸUDI�« w‡‡‡� U??N?I?O?³Dð √bÐË w³?‡‡ÝËd?�Ë


 U?�b??)« U?N??O?� U?0 Èd?š_«  U??ŽUDI�« v�≈ ÎU??O?−¹—bð  b??²?�« r?Ł W‡O½U??¦�« W?O*U??F�«


ÆWO×B�«


∫WO×B�«  U�b)« …œuł d�UMŽ


W??O?×??B�«  «¡«d??łù« oO??I?% W??ł—œ w¼Ë ∫(Effectiveness) W¹U?Žd�« W??O�U?F?� ¿


dL?F�« jÝu?²� s�?% v�≈ W¹UŽd�« ÍœRð Ê√ Í√ ÆU?NM� …ułd*« ZzU?²MK� W?�b
²?�*«


ÆdL²�� qJAÐ …œUF��«Ë WO¼U�d�UÐ —uFA�«Ë wHOþu�« ¡«œ_« vKŽ …—bI�« d�«uð l�


W�U?( WLzö*« W?O×?B�«  «¡«dłù« —U?O²?š« w¼Ë ∫(Appropriateness) WLzö*« ¿


 ÆÃöF�«Ë hO
A²�« YOŠ s� i¹d*«


w×�  ¡«dł≈ Â«b?
²Ýô ©lL²?:«Ë® i¹d*« q³Ið u¼Ë ∫(Acceptance) ‰u³I�« ¿


   Æ5F�


rz«u??	 p�– ‰U??¦??�Ë ∫(Access) W??O?×??B�« W??�b?)« vK?Ž ‰u?B??(« W??O½UJ�≈ ¿


¡«dłù Ë√ .uM²K� Ë√ W?Oł—U)«  «œU?OF�« w� ¡«uÝ b?OŽ«u� vKŽ ‰u?B×K� —UE²½ô«


ÆWOŠ«dł  UOKLŽ


ÂbŽË Îö?F� UN½u?łU²?×¹ s* WO×?B�« W¹UŽd�« d?�uð Èb� w¼Ë  ∫(Equity) W�«bF�« ¿


ÆWO×� dOž »U³Ý_ lL²:«  U¾� 5Ð UNOKŽ ‰uB(« WO½UJ�≈ w�  ËUHð œułË
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Î«c???š√ n?O�U?J²�«Ë œ—«u????LK� q?¦???�_« Â«b????
???²????Ýô« w¼Ë ∫(Efficiency) …¡U???HJ�« ¿


Æs¹dšü« v{d*«Ë Èdš_«  UłUO²Šô« —U³²ŽôUÐ


W?OMH�« V½«u?'U?� ∫W?OM� Èd?š√Ë W?O½U?
½≈ V?½«u?ł W?O?×?B�« …œu?−K�Ë


”U?IðË ÆW?O�U?Ž …—U?N0 W¹U?Žd�« .b?IðË v{d*« Ãö?ŽË hO?
?A?²�UÐ ÂU?L?²¼ô« qL?Að


U?N??²?I?ÐUD�Ë W¹U??Žd�«  «¡«d?ł≈ W??Lzö?� Èb??�Ë ¡«œú� W?O?MN*« d?O¹U??F*UÐ Â«e??²�ô« Èb0


rzöð W?O½U�½≈ WI?¹dDÐ W¹UŽd�« .b?Ið qLA?²� WO½U?�½ù« V½«u'« U?�√ ÆWO?LKF�« qzôbK�


UN?łU²×?¹ w²�«  U�uKF*« W�U?� VO³D�« .b?Ið ‰öš s� p�–Ë Æi¹d*« W?³ž—Ë ÃUO?²Š«


Æp�– w� W�U²�« W�—UA*« ‰öš s�Ë W�uKF*« vKŽ ¡UMÐ W¹UŽd�«  «—«d	 –U
ðô i¹d*«


∫WO×B�« …œu'« vKŽ …dŁR*« q�«uF�«


Æd¹uD²�«Ë Y×³�UÐ ÂUL²¼ô« ¿


ÆqLF�« ¡UÝƒ— …bŽU�0 ¡«œú� wð«c�« .uI²�UÐ ÂUL²¼ô« ¿


Æ`¹d� qLŽ uł dO�uð ¿


ÆwŽUL'« qLF�« WLO	 ¡öŽ≈ ¿


   ÆqLF�« WNł ·«b¼√Ë oH²ð …œu'« rO¼UH� oO³D²� WDš l{Ë ¿


Æ¡UDš_« lM�Ë W¹U	u�UÐ ÂUL²¼ô« ¿


Æ5K�UFK� VÝUM*« —UO²šô« ¿


∫WO×B�« …œu'« WOL¼√


Êd?I�« s� …d?O?š_« œu??I?F�« ‰ö?š …d?O?¦?�  U¹b?% W?O?×?B?�«  P?AM*« XN?ł«Ë


 ∫UNL¼√ s� w{U*«


 «b?F?*« nO�UJð ŸU?H?ð—« U?NM� …d??O?¦?� »U??³?Ý_ W??O?³D�« W??�b?)« nO�UJð ŸU??Hð—«  ‡‡ 1


ÆWO³D�« …eNł_«Ë


r‡‡ž— W‡?‡‡HK²?<« W‡‡O??³D�«  U‡‡‡Ý—U?L?*« w‡‡� oO‡‡‡‡?	b�« h‡B?
?²�« …d‡‡?J� Õd‡‡Þ  ‡‡ 2


Æ5BB
²*« WK	
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WO?³K²Ð ÂUL?²¼ô« l� ªW¦¹b?(« WO?×B�«  U�b?)« Ÿ«u½√ nK²
?� vKŽ VKD�« …œU¹“ ‡‡ 3


Æ UFL²:«  UłUO²Š«


ÆWO×B�«  PAM*« 5Ð f�UM²�« …u	 …œU¹“ ‡‡ 4


ÆWO³D�« ¡UDš_« W³�½ ŸUHð—« ‡‡ 5


WÝ—U2 …¡U?Ý≈ bMŽ W�b)« w?�bI� b?{ W�bI*« W?O½u½UI�« ÍËUJA�« W?³�½ …œU¹“ ‡‡ 6


ÆWO³D�« WMN*«


rN�U?L²¼« W³�½ ŸU?Hð—«Ë W�b)UÐ 5FH?²M*«Ë s¹bOH²?�*« Èb� wŽu�« Wł—œ …œU¹“ ‡‡ 7


Æ…œu'UÐ


rEM�« d¹uD²� UN?F�œ v�≈  œ√Ë  PAM*« ÂU?�√ Î«ełUŠ —u�_« Ác¼ lO?Lł XKJý


v{dLK� ÎU³ÝUM�Ë Îö�UJ²� ÎUO×� ÎU�UE?½ ÂbIðË 5FH²M*« Âb
ð WI¹dDÐ UNO� …œułu*«


Æ…œu'« s� ‰u³I�Ë Ì‰UŽ Èu²�� vKŽË


…—«œ≈ Ë√ W??O?Žu?M�« …œu?'« Z?�«dÐ oO??³D²Ð W??O??×?B�«  P??AM?*« rEF??�  —œU?³??�


r¼U�?¹ Íc�« d�_« …QAM?*« w� ¡«œ_« Èu²�?� d¹uDðË 5�% qł√ s?� p�–Ë …œu'«


W¹U??Žd�« …œu?−Ð U??N?�U??L?²?¼« ‰ö?š s� U??N?²??F?L??Ý vKŽ ÿU?H??(« w� …Q??AM*« b?ŽU??�¹Ë


 ÆWO×B�«  U�b)«Ë


…QAM*« …b?ŽU�� t½Qý s� W?O×B�«  PAM*« w� …œu?'« …—«œ≈ ÂUE½ oO³Dð Ê≈


WK¦L?²*« WOM¼c�«  «—bI�«Ë  U?	UD�UÐ Î«—Ëd� X	u�« s� …—bN*« œ—«u*« vKŽ ·d?F²�« w�


U?NM� hK?
?²�« vKŽ qL?F�« rŁ s?�Ë W¹œU*« œ—«u*« v�≈ W?�U?{ùUÐ W¹d??A?³�« œ—«u*« w�


W??�d?H?�« `O??²¹ t½≈ YO??Š ÎU¹e??O?H??% ÎU??�UE½ …œu??'« …—«œ≈ ÂUE½ b??F¹ X	u�« f?H½ w�Ë


rN?¦?×¹Ë  UO½U?J�ù« Ác¼ o�Ë  U?OŠö?� rN?×M�Ë rNðU?O½UJ�≈ vKŽ ·d?F?²K� 5K�U?FK�


ÆŸ«bÐù«Ë ‚uH²�« vKŽ ÎUC¹√


lOD²??�ð t�ö??š s� Íc�« wÝU??Ý_« ”U?O??I*« u¼ …œu??'UÐ ÂU??L?²¼ô« d??³?²??F¹Ë


…QA?M*« wDFð ÎUC¹√ ÆÈd?š_«  PAM*UÐ W½—U?I� U?Nz«œ√ Èu²?�� vKŽ ·d?F²�« …Q?AM*«


¡U??I??³�« jI??� fO�Ë ©ÕU??−M�« uK?ð ÕU?−?M�«® œdD� qJ?AÐ ÕU??−M�« oO??I??% vKŽ …—b??I�«


 ÆÈdš_«  PAM*« l� w��UM²�« —UÞù« sL{


UN½≈ YO?Š UNzU?A½≈ s� ÂUF�« ·b?N�« oOI?% w� sLJð …œu'« …—«œ≈ W?OL¼√ Ê≈


 öJA*« ·U?A²?�ô W�UF?H�«  UO�ü«Ë Z�«d?³�« s� b¹b?F�« dO?C%Ë oOŁuð vKŽ qL?Fð
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w� U¼—u?Nþ qL?²;«  ö?JA*« sŽ Y×?³�« ÎUC¹√Ë U?N� W?O�U?¦?� ‰uKŠ œU−¹≈ W?�ËU×?�Ë


vKŽË v?{d??LK� W??�b???I*« W??�b??)« vK?Ž w³KÝ qJ?AÐ dŁRð Ê√ sJ?1 w²�« q³??I???²??�*«


Æ…ułd*« ZzU²M�«


…œu'« …—«œ≈ ÂUE½ oO³Dð sŽ v�Ë_« W�ËR�*« bFð UOKF�« …—«œù« Ê√ rKF½ UL�Ë


¡öLF�«Ë s¹œ—u*«Ë 5Hþu*« sŽ W�ËR�*« w¼ U?N¹b� w²�« WDK��« rJ×Ð UN½_ …QAM*UÐ


Ê√ ·ËdF*« s� t½√ ô≈ ¨UN?ð—«œSÐ Êu�uI¹ w²�« …QAM*« ÕU$ sŽ ÎU?C¹√ W�ËR�*« w¼Ë


c?OHM²�« YO?Š s� Z�«d?³�« Ác¼ Ê√ w¼ …œu?'« Z�«dÐ oO³?D²� WO?�?Ozd�« ◊UIM�« Èb?Š≈


…Q?AM*«  U¹u?²?�?� lO?L?ł w� 5Hþu?� Ë√ 5K�U?Ž ¡«u?Ý lO?L'« W?O�ËR?�?� s� d?³?²?Fð


lO−?AðË eOH% d?³²F¹ «c� ¨…œu'« Z�«dÐ o�M� Ë√ U?OKF�« …—«œù« WLN� jI?� X�O�Ë


vKŽ  U?B?B?
??²�« nK²?
0 qŠ«d*«Ë  U¹u?²??�*« lO?L?ł w� V¹—b?²�« vK?Ž 5K�U?F�«


b¹b??% vKŽ U??OK?F�« …—«œù« b??ŽU??�ð w²�«  «uD)« r?¼√ s� …œu??'« rO¼U??H??�Ë fÝ√


Æ…œu'« 5�% w� W¹—«dL²Ýô« qł√ s� W³ÝUM*«  «¡«dłù«


W?�b)« w?�bI?� s� qJ� …œu?'« …—«œ≈ U¼d?�uð w²�« bz«u?H�« s� b¹b?F�« „UM¼ËW?�b)« w?�bI?� s� qJ� …œu?'« …—«œ≈ U¼d?�uð w²�« bz«u?H�« s� b¹b?F�« „UM¼ËW?�b)« w?�bI?� s� qJ� …œu?'« …—«œ≈ U¼d?�uð w²�« bz«u?H�« s� b¹b?F�« „UM¼Ë


∫‰U¦*« qO³Ý vKŽ w¼Ë WÝuLK� dOž Ë√ WÝuLK� bz«u� X½U�√ ¡«uÝ s¹bOH²�*«Ë∫‰U¦*« qO³Ý vKŽ w¼Ë WÝuLK� dOž Ë√ WÝuLK� bz«u� X½U�√ ¡«uÝ s¹bOH²�*«Ë∫‰U¦*« qO³Ý vKŽ w¼Ë WÝuLK� dOž Ë√ WÝuLK� bz«u� X½U�√ ¡«uÝ s¹bOH²�*«Ë


∫qC�√ WOłU²½≈  U¹u²
� ‡‡ 1


W¹U??Žd�« …œu???ł 5�??% W�ËU??×??� u¼ …œu??'« …—«œ≈ s?� wÝU??Ý_« ·b??N�« Ê≈


nOþu²�«Ë rOK��« Â«b?
²Ýô« p�c?�Ë ¨s¹bOH²?�LK� W�b?I*« Èdš_«  U�b)«Ë W?O³D�«


W?�U{ùUÐ ¨W?¦¹b?(« WO?³D�« rEM�« s� vK¦*« …œU?H?²Ýô«Ë W?O�U*« œ—«u*« s� qJ� w�U?¦*«


ÆWO×B�« W¹UŽd�UÐ W�U)«  U�ËdB*«Ë  UIHM�« hOKIð W�ËU×� v�≈


W?�b?I*«  U?�b?)«Ë ÃU?²?½ù« …œu?ł rO?O?Ið vKŽ …—«œù« rŽœË lO??−?Að W�ËU?×?�Ë


oH?²¹ Íc�« q¦�_« Èu?²�*« v�≈ …Q?AM*« qBð v²?Š UN?²O?L� vKŽ e?O�d?²�« sŽ ÎU{u?Ž


WFÐU²�Ë rOK��« .uI²�« o¹dÞ sŽ p�– r²¹Ë ¨U¼dO¹UF�Ë vHA²�*« ·«b¼√ l� Â¡ö²¹Ë


sŽ rz«b�« Y×³�«Ë W�bI*« W¹U?ŽdK� UN²�¡ö� Èb�Ë …œu'« Z�«d³� W?Žu{u*« WO−NM*«


W?L?OK��« ‰uK(« œU?−¹≈Ë W?�bI?*«  U�b?)« Èu?²?�?� 5�% v?KŽ bŽU?�ð W?�d?� W¹√


 «“U?$ù« Ác¼ q¦L?� ÎUIÐU?Ý U½d?�– UL?�ËÆ…QAM*« U?NN?ł«uð Ê√ sJ1 w²�«  öJA?LK�


ÂU?�??	_« nK²?
0 …Q??AM*« w� 5K�U??F�« lO?L??ł 5Ð o³?�??� ÊËU?Fð œu?łu?Ð ô≈ r²ð s�
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…b½U?�*« …eN?ł_«Ë i¹dL?²�« W¾?O¼Ë WO?³D�« W¾?ON�UÐ Î«—Ëd?� UO?KF�« …—«œù« s‡‡� ¡«b‡‡²Ð«


W¹√ Ê√ U??L?� i¹d*« U??{— v�≈ ‰u?�u�« v?KŽ qL?Fð …œu??'« …—«œS?� ÆvH??A?²??�*« w�


‰b?F� ÷U?H?
½«Ë ¡UDš_« Èu?²�?� hOKI?²� vF?�ð UN½S?� …œu?'« ÂUE½ o³Dð …Q?AM�


WKB?;U?� ŸU?OC�« s‡?‡� W‡‡‡‡�Ëc?³*« œu‡‡N?'« vKŽ W‡‡E�U?;«Ë qL?F�«  «¡«d?ł≈ —«dJð


¡«uÝ  wŠ«uM�« lO?Lł s� qC�√  U¹u?²�� vKŽ …Q?AM*« ‰uBŠ w� s‡‡LJð W?OzUNM�«


ÆW¹—«œ≈ Ë√ WOJMOK�≈ Ë√ W¹œU�


∫i¹d*« U{— ‡‡ 2


…œu'« …—«œù W¹d¼u?ł ÎUL?O	 „UM¼ Ê√ W?IÐU��«  U�uK?F*« lOLł s� UM?� `C²¹


d¹uDð w�U?²�UÐË ¨UN?O� …œu?'« rE½ oO³Dð vKŽ qL?Fð W�?ÝR� W¹√ w� U¼d?�uð s� bÐô


∫rOI�« Ác¼ s�Ë qLF�« ¡«œ√


ÆÎôË√ r¼U{—Ë v{d*« W�bš ≠


ÆtðUłUO²Š« fLKðË i¹d*«  U³ž— cOHMð ≠


Æ U¹u�Ë_« s� UNKFłË i¹d*«  UF	uð WKÐUI� ≠


Æ…d� ‰Ë√ s� `O×B�« qJA�UÐ W�b)« W¹œQð ≠


Æ…œu'« ÂbFÐ r�²ð w²�« ‰ULŽ_« nO�UJð iHš w� WL¼U�*« ≠


Æ5K�UFK� bO'« ¡«œ_« rŽœ ≠


W???�b??š .b???Ið w¼ …œu???'« …—«œ≈ ·«b¼√ r¼√ s� Ê√ U?M¹b� `C???²¹ o³???Ý U2


W?O³?D�« …QAM*« “u?% Ê√Ë ¨rNðU?łU?O²?Š«Ë rNðU?F?	uð l� VÝUM²¹ U0 v{d?LK� qC?�√


 UNðU�b
Ð rNJ�9Ë UNzöLŽ …œU¹“ vKŽ  U�bš s� t�bIð U0


∫5K�UF�«  U¹uMF� l�— ‡‡ 3


w� WI¦�« e¹eFð vKŽ …—bI�« UN¹b� ÊuJ¹ w²�« w¼ W?×łUM�« WO×B�« …QAM*« Ê≈


ÊuF²?L²¹ ¡UCŽ√ rN½√Ë ¨œ«d�Q� ÊË—b?I� rN½QÐ ÊËdFA¹ rNKF?łË UN¹b� 5K�UF�« fH½


qC???�√ v‡‡KŽ ‰u???B??(« w‡‡?�U??²�UÐË ¨r?N‡ðU¹u?MF??� l‡‡?‡�— v‡‡?�≈ ÍœR‡‡¹ U?2 W??OKŽU???H�UÐ


Æ U�b)«Ë ZzU²M�«
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fÝ√ r¼√ s� d?³²?F¹ qLF�« ’u?B
Ð —«d?I�« lM� w� 5K�U?F�« W�—U?A� Ê≈


‰uK(« Õ«d??²?	«Ë  U??�uKF*« lL?ł w?� W?�—U?A?*« vKŽ rN?F??O?−??Að r²¹ YO??Š ¨…œu?'«


d¹d% v?�≈ p�– ÍœRO� ¨…Q?AM*« UN?Nł«uð Ê√ sJ1 w²�«  öJA?LK� W³?ÝUM*«Ë WMJL*«


 öJA?*« vKŽ ¡u??C?�« jOK�ð w?� W�U??F??H�« r?N??²??�—U??A??L???� ªŸ«bÐù«Ë —UJ²?Ðô« W??	UÞ


ÆUNOKŽ VKG²K� ‰uK(« œU−¹≈ W�ËU×�Ë
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Y�U��« qBH�«


œUL��ô« ÂUE�Ë WO�B�« �U�b)« …œu	


5�?% v�≈ ·b?Nð w²�« W?O*U?F�« r?EM�« r¼√ s� …œu?−K� œU?L?²?Žô« ÂUE½ d?³?²?F¹


¡UMÐ v�≈ W?�U?{ùUÐ ¨sÞ«u*« W?×?� v?KŽ lHM�UÐ œu?F¹ U2 ¨W?O?×?B�«  U?�b?)« …œu?ł


sŽ r¼U?{— ÊU?L{Ë v{d*« ‚u?I?Š …UŽ«d?�Ë 5MÞ«u*«Ë w×?B�« “U?N'« 5?Ð WI?¦�«


r¼√ s� d?³?²?F¹ v{d*« W?�ö?ÝË ÊU?�_« d?O¹U?F0 Â«e?²�ô« Ê√ U?L	 ¨W?O?×?B�« W?�b?)«


ÆWO×B�«  U�b)« …œuł œUL²Ž« Z�U½dÐ UNOKŽ e	d¹ w²�« dO¹UF*«


“U−¹ ÊQ	 ¡UOý_« s� ¡wý w� i¹uH²�«Ë …“Ułù« wMF¹ WGK�« w� ∫œUL²Žô« `KDB�∫œUL²Žô« `KDB�∫œUL²Žô« `KDB�


 ÆW�bš WÝ—UL* “UNł Ë√ r�� “U−¹ Ë√ VD�« w� VO³Þ “U−¹ Ë√ f¹—b²K� œd�


Èb� d¹b?I²� WK?I²�?� WO?ł—Uš rO?OIð W?¾O¼ UN?Ð ÂuIð rO?OIð WOK?LŽ w¼ ∫œUL?²Žô« W?OKLŽ∫œUL?²Žô« W?OKLŽ∫œUL?²Žô« W?OKLŽ


·bN�«Ë ªœUL²?Žô« W¾O¼ q³� s� ÎUI³?�� WŽu{u*« dO¹UF*« l� WO?×B�« …QAM*« o�«uð


W¹UŽd�« …œuł 5�?×²� W�b)« .b?Ið  «¡«dł≈Ë WLE½√ d¹uDð u¼ œUL?²Žö� wÝUÝ_«


ÆÃöF�« s� …ułd*« W−O²M�« w�U²�UÐË ªWO×B�«


wHð Ê√ V−¹ w²?�«  U³K?D²*« œb?×¹ ŸU?Lł≈ W?−?O?²½ —b?Bð W?I?OŁË u¼ ∫…œu?'« —U?OF?�∫…œu?'« —U?OF?�∫…œu?'« —U?OF?�


∫vKŽ ·«d²Žô« dO¹UF� e	dðË ÆUNÐ ·d²F� WNł UNOKŽ ‚œUBðË UNÐ W�b)«


ÆWO×B�« W¹UŽd�« W¹—«dL²Ý«Ë ªW�b)« v�≈ ‰u�u�« W�uNÝ ‡‡ 1


ÆtHOI¦ðË ªtLOKFðË ªtðdÝ√Ë i¹d*« Â«d²Š« ‰öš s� tðdÝ√Ë i¹d*« ‚uIŠ ‡‡ 2


w�bI?� s� o¹d� —UO?²š«Ë ªÂUL²¼ô« …—R?Ð w� i¹d*« qF−Ð ∫i¹d*« W�UŠ rO?OIð ‡‡ 3


ÆrOOI²�«Ë hO�A²�« w� W×O×B�« ‚dD�« oO³D²ÐË ªWO�UŽ …—UN�  «– W�b)«


œułËË ª`?O×?B�« X�u�« w� W×?O×?B�« W¹UŽd�« .b?Ið ‰öš s� v{d*« W¹U?Ž— ‡‡ 4


W¹U?Žd�« .b?I?ð  «uDš s� …uDš q	 oOŁu?ð vKŽ b?O?	Q?²�«Ë ªv{d*« W?¹U?Žd� WDš


ÆUN−zU²½Ë WO×B�«
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…b×²*« WO�Ëb�« WM−K�«


WO×B�«  ULEM*« œUL²Žô


w�«d²Ý_« fK:«


WO×B�« W¹UŽd�« dO¹UF*


ÍbMJ�«  œUL²Žô«


WO×B�«  U�b)« …œu'


b¹eð Ãö?F�« ‚dÞË ÷d*« W?F?O?³D� i¹d*« rN?H?� ªtðd?Ý√Ë i¹d*« rOKFðË Âö?Ž≈ ‡‡ 5


ÆWO×B�« W¹UŽd�« …¡UH	Ë WO�UF� s�


W‡‡³?�«d*« ‰ö?š s‡‡‡� p�–Ë v{d?LK� ÊU?�_« oO?I%Ë …œu?−K� d?L?²�*« 5�?×?²�« ‡‡ 6


W??�ö???Ý Z�«dÐ oO???³Dð p�c???	Ë ª öJA??L?K� dJ³?*« ·U??A??²???	ô« v�≈ ÍœRð w‡?‡²�«


Æv{d*«


ÆÈËbF�« w� rJ×²�«  ‡‡ 7


5�×²� WÐuKD*« œ—«u*« d?O�u²Ð …œUOI�« ÂU?O� ‰öš s� …—«œù«Ë tOłu?²�«Ë …œUOI�« ‡‡ 8


Æ¡«œ_« s�% W³�«d�Ë WFÐU²�Ë ª …œu'«


 Æ U�b)« w�bI* dL²�*« V¹—b²�« ‡‡ 9


U2 ¨`O?×?B�« X�u�« w� W?×O?×?B�«  U?�uKF*« dO?�u?²Ð p�–Ë  U?�uKF*« …—«œ≈  ‡‡ 10


lM* WHK²<« W?O×B�«  U�ÝR*« 5Ð  U?�uKF*« dO�uðË ªWOKŽU?H�«Ë …¡UHJ�« sLC¹


vKŽ Ÿö?ÞôUÐ ÕU??L??��« Âb??Ž l� ªX�u�« fH?½ w� U¼—«d??L??²??Ý«Ë W??�b??)« —«dJð


 Æd�_« rNB�¹ ô s* i¹d*«  U�uKF�


(Ber- UNO�≈ q�uð w²�« W�L)« œUFÐ_« d�«uð Èb0 WO×B�« W�b)« …œuł ”UIðË UNO�≈ q�uð w²�« W�L)« œUFÐ_« d�«uð Èb0 WO×B�« W�b)« …œuł ”UIðË UNO�≈ q�uð w²�« W�L)« œUFÐ_« d�«uð Èb0 WO×B�« W�b)« …œuł ”UIðË


∫w¼ œUFÐ_« Ác¼Ë ¨∫w¼ œUFÐ_« Ác¼Ë ¨∫w¼ œUFÐ_« Ác¼Ë ¨ry,et.-al.,1985)


∫WOðü«  «dOG²*« qLAðË ¨WÝuLK*« V½«u'« ‡‡ √


ÆW¹œU*«  öON�²�«Ë w½U³*« ¿


Æw½U³LK� wKš«b�« rOEM²�«Ë rOLB²�« ¿


WO×B�«  U�b)« …œuł dO¹UF� œUL²Ž« WLE½√  «—UFý ∫ ©5 qJA�«®
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ÆWO³D�« …eNł_«Ë  «bF*« WŁ«bŠ ¿


Æ5K�UF�«Ë ¡U³Þ_« dNE� ¿


∫WOðü«  «dOG²*« qLAðË ¨W¹œUL²Žô« ‡‡ »


Æ…œb;« bOŽ«u*« w� WO×B�« W�b)« .bI²Ð ¡U�u�« ¿


ÆÃöF�« Ë√ hO�A²�« Ë√ h×H�« w� QD)« ÂbŽË W�b�« ¿


Æ5O�UB²šô«Ë ¡U³Þ_« w� WI¦�« ¿


Æi¹d*«  öJA� qŠ vKŽ ’d(« ¿


ÆWIO�œ  UHK�Ë  ö−�Ð ÿUH²Šô« ¿


∫WOðü«  «dOG²*« qLAðË ¨WÐU−²Ýô« ‡‡ Ã


ÆWÐuKD*« WO×B�« W�b)« .bIð w� WŽd��« ¿


Æv{d*« l� ÊËUF²K� 5K�UFK� rz«b�« œ«bF²Ýô« ¿


ÆÈËUJA�«Ë  «—U�H²Ýô« vKŽ Í—uH�« œd�« ¿


ÆUNM� ¡UN²½ô«Ë W�b)« .bIð œUFO� sŽ i¹d*« —U³š≈ ¿


∫WOðü«  «dOG²*« qLA¹Ë ¨ÊU�_« ‡‡ œ


Æ¡U³Þú� WBB�²*« …—UN*«Ë W�dF*« ¿


Æi¹d*« W�UŠ WFÐU²� W¹—«dL²Ý« ¿


Æ…¡UHJÐ rNHzUþË ¡«œ_ 5K�UFK� …—«œù« bO¹QðË rŽœ ¿


∫WOðü«  «dOG²*« qLA¹Ë ¨nÞUF²�« ‡‡ ‡¼


Æi¹d*«  UłUO²Š« rNHð ¿


Æ5K�UF�«Ë …—«œù«  U�UL²¼« W�bI� w� i¹d*« `�UB� l{Ë ¿


Æi¹d� qJÐ WOB�A�« W¹UMF�« ¿


 ÆtF� nÞUF²�«Ë i¹d*« ·Ëdþ d¹bIð ¿
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ÂUEM�« Ë√ ¡«œ_« …œuł vKŽ rJ(« UN�öš s� sJ1 WDO�Ð ∆œU³� „UM¼Ë


∫‰U¦*« qO³Ý vKF� ¨w×B�«


vKŽ ‰b¹ W??O?³D?�« ¡UDš_« qOKIðË W??O?³D�« W??Ý—U?L*« w?�  U?�ö?²??šô« s� qOKI??²�« ‡‡


Æ…œu'«


W¹—U?O²?šô«  U?OKLF�« ¡«d?łù —UE²½ô« d?B�Ë b?O?Ž«u*« 5Ð —UE²½ô«  U?�Ë√ dB?� ‡‡


ÆÂUEM�« …œuł vKŽ ‰b¹


Æw×B�« ÂUEM�« sŽ i¹d*« Í√—Ë ŸU³D½« ‡‡


ÆlL²:«  U¾� lOL' ‰u³I� qJAÐ WO×B�«  U�b)« dO�uð ‡‡


ÆW¹—«œù«Ë WO³D�«  UO�öš_«Ë dO¹UF*UÐ Â«e²�ô« ‡‡


Æw×B�« ÂUEM�« rJ% W×{«Ë rE½Ë dO¹UF� œułË ‡‡


Æi¹dLK� VÝUM*« ÊUJ*«Ë X�u�« w� W�UFH�« WO×B�« W�b)« d�uð ‡‡


¨WL‡�Úu?ÓF‡�« œuNł V³�?Ð WOL¼_« s� Î«b¹e�  U?OHA²?�*« œUL²?Ž« ÂUE½ V�²J¹Ë


 U?O?H?A?²?�?L?K� w�Ëb�« nOMB?²K?� WKO?ÝË ·UD*« W¹U?N½ w� œU?L??²?Žô« `³?BÔ¹ ·u?ÝË


…œu?'« d?O¹UF?� o³Dð Ê√ vH?A?²?�*« œUL?²?Žô Í—Ëd?C�« s�Ë ªÎU?O�Ëœ UN?Ð ·«d²?Žô«Ë


…b?ŠË Ë√ W??�b?š W¹√ b?ÓL?²??FÔð ôË ¨ U?OKL??F�« W?�d?ž v²??Š fÐö*« q�?ž W?�d??ž s� Î«¡bÐ


Ë√ bÓL²?FÔ¹ vHA²�*U� ÆW¹œU?Ž dOž …œuł  «–Ë eO?N−²�« WK�U	 X½U?	 u�Ë v²Š ¨W�eFM�


s� Â=b??I?²?� Èu??²?�?� ⁄u?KÐ vH?A??²?�?� Í_ v]M?�?²¹ v²??ŠË ª√e?−?²¹ ô >q?J	 b?ÓL?²??FÔ¹ ô


ÊuK�U?Ž UN¹b� b?łu¹ Ê√ V−?O� ∫W?¹UŽd�« …œu?ł dO¹U?F0 ¡U?�u�« t� wG?³M¹ t½S� ¨…œu?'«


c?O?H?M²� W?Lzö*« W?O??ÝU?Ý_« W?OM‡³?�« U?N¹b�Ë W?�ö?��«  U??³KD²?� wŽ«dð w?¼Ë ¨ÊË“U?Ó−?Ô�


 «—«d??I�« –U??�ð«Ë ¨W??³??�«d?*«Ë ¨V¹—b??²�«Ë ¨oO?Łu??²�UÐ Â«e??²�ô« v�≈ ÎW??�U??{≈ ª W?DA½_«


vH??A??²?�*« Èb?� b?łu?¹ Ê√ V−¹ U??L?	 ÆwK?š«b�« oO??�b?²?�«Ë ¨ U?�uK?F*« v�≈ Î«œUM²??Ý«


qł√ s� d?L?²�*« rO?KF²K� Z?�«dÐ Â=bIÔðË ªW?O?ÝU?Ý√  «¡UB?Š≈Ë W?OJOMOK	≈  ôu?	uðËdÐ


W?O�?ÝR�  U?ÝUO?Ý d?�«u²ð Ê√ wG?³M¹ U?L	  ¨W?O?{dF�« À«b?Š_«Ë ¨ U?OKLF�« 5�?%


d?�«u²ð Ê√Ë ¨U?O?łu�uMJ²�« d¹uDð  U?OKLŽË ¨ «¡«d?łù«Ë ¨ U?OKLF?K� dL?²�?*« 5�×?²K�


rO?O?I?²Ð `L?�ð w²�«  «d?ýR*«Ë ªv{d*« U?{— ”U?O?I� rÔEÔ½ vH?A?²?�*«  «b?ŠË Èb�


ÆlL²:« w� vHA²�*« dŁ√Ë ª U�b)«
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WO×B�« W¹UŽd�« …œu' WO�Ëb�« WOFL'«Ë WO�Ëb�« W	d²A*« WM−K�« —Ëœ


∫œUL²Žô« WOKLŽ w� (ISQua)


d?Ož WKI?²?�� W?LEM� w¼ (ISQua) W?O×?B�« W¹UŽd�« …œu?' W?O�Ëb�« WO?FL?'«


Z�U½dÐË Ær�U?F�« ‰u?Š W?O?×?B�« W?¹U?Žd�« ÊU?�√Ë …œu?ł 5�?% U?N?²?L?N?� `ÐdK� W?�œU¼


Z�U½d³�« u¼ (ISQua) WO?×B�« W¹UŽd�« …œu?' WO�Ëb�« WOF?L'« s� w�Ëb�« œUL?²Žô«


…b?L²?F*«  U?LEMLK� w�Ëb�« ·«d?²?Žô« ÂbI¹Ë ¢s¹b?L?²?F*« œUL?²?ŽUÐ¢ ÂuI¹ Íc?�« bO?Šu�«


w� WO�Ëb�« W	d?²A*« WM−K�« „—UAð Æ…bL?²F*« WIH?²*« WO�Ëb�« dO¹U?F*« UNO� d?�u²ð w²�«


ÂU??Ž cM� W??O?×??B�« W¹U??Žd�« …œu??' W??O�Ëb�« W??O?F??L??'« s� w�Ëb�« œU??L??²?Žô« Z?�U½dÐ


œU‡L??²??Žô«  U??¾?O¼ d??¦??	√ w¼ W??O�Ëb�« W??	d??²?A*« W?M−K�« Ê√ s� ržd?�« vKŽË Æ(2005)


¡UCŽ√ rNF?OLłË UNMOFÐ ‰Ëœ w‡‡� Èd‡‡š√ œU‡L²Ž«  U‡N?ł w½ULŁ „UM¼ s‡‡‡J�Ë …dNý


∫(ISQua) w�


ÆWO×B�« W¹UŽd�« dO¹UF* w�«d²Ý_« fK:« ¿


ÆWO³D�«  U�b)« œUL²Žô ÍbMJ�« fK:« ¿


ÆW�UF�« WÝ—UL*« œUL²Žô …œËb;« WO�«d²Ý_« W¾ON�« ¿


Æ(HIQA) WO³D�«  U�b)« œUL²Žô ÍbM�d¹_« fK:« ¿


ÆWO³D�«  U�b)« œUL²Žô UOI¹d�√ »uMł fK−� ¿


ÆWO³D�«  U�b)« œUL²Žô W	d²A*« WO½«u¹U²�« WM−K�« ¿


ÆUO�«d²Ý√ ¨…œu'« 5�% fK−� ¿


ÆWOJ¹d�_« …b×²*«  U¹ôu�« ¨WO�Ëb�« W	d²A*« WM−K�« ¿
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l�«d�« qBH�«


v{d*« W�ö�Ë WO�B�« �U�b)« …œu�


∫v{d*« W�öÝ


 P?AM*« w� WK�U?A�« …œu?'«  U?IO?³Dð œU?FÐ√ r¼√ s� …b?Š«Ë v{d*« W?�ö?Ý


UN½QÐ v{d*« W?�öÝ Àu?×³�«Ë WO?×B�« …œu−K� W?OJ¹d�_« W�U?�u�« ·dFðË ¨WO?×B�«


¡UMŁ√ ¡U?Dš_« q¦??� W??O?×??B�« W?¹U?Žd?�« .b?I??²Ð W?D³ðd*« ¡UD?š_« s� v{d*« W¹U??L??Š


Àœ«u?(« v�≈ W�U?{ùUÐ ¨Âb�« qI½Ë W¹Ëœ_« ¡UDŽ≈ ¡UMŁ√ ¡UDš_« ¨W?OŠ«d?'«  UOKL?F�«


d¹d?��«  U?Šd?IðË v{d*« ◊u?I?Ý q¦?� W?O?×?B�« W¹U?Žd�« w� d?O?B?I?²�« s� W?&UM�«


 Æ UOHA²�*« ÈËbŽË


W?O*U?F�« W?O?³D�«  U?�b?)« r�U?Ž w� Âu?O?�« v{d*« ÊU?�√Ë W?�ö?Ý ÂUE½ q²?×¹Ë


W?�U?{≈Ë ¨W??O�Ëb�«  U?LEM?*«Ë  U?¾?O?N�« ÂU??L?²¼« ‰ö?š s� p�– `?C?²¹Ë ªW?L?N??� W½UJ�


W?O*UF�« W?×?B�« WL?EM� YŠ Ê√ UL?� Æi¹d*« ÊU?�√Ë W?�öÝ d?O¹U?F* œUL?²?Žô«  U¾?O¼


Æ“—UÐ —Ëœ t� i¹d*« ÊU�√Ë W�öÝ ∆œU³� wM³ð vKŽ ¡UCŽ_« ‰Ëb�«


s�e�« …b???O�Ë X�???O� U??N?½QÐ U½d???³??�¹ v?{d*« W??�ö???Ý a¹—Uð v�≈ Ÿu???łd�« Ê≈


q³� lÐ«d�« ÊdI�« w� Êu?O½U½uO�« UNÝ—U� YO?Š ¨5M��« ·ô¬ s� X�dŽ sJ�Ë w�U(«


w� ÍœR¹ Íc�« w³D�« r�?I�« t?O�≈ V�M¹ Íc�«® ◊«d?�uÐ√ VO?³D�« r��√ U?�bMŽ œö?O*«


tðU??O½UJ�≈ q� Âb??I¹Ë wz«c??žË wz«Ëœ Ãö??Ž qC?�√ n?B¹ ÊQÐ ©r�U??F�« ¡U?×?½√ lO?L??ł


W�b?)« w�bI?� v�≈ dO³?F²�« «c¼ Q?A½ UM¼ s�Ë —d{ Ë√ È–√ Í√ s� ÁU?{d� W¹U?L(


U??�bM?Ž W¹«b??³�« X?½U??� Y¹b??(« d??B???F�« w�Ë Æ©First Do No Harm d??Cð ô ÎôË√®


w�  «u?MI�« Èb???Š≈ t???²???¦Ð U???� V?³???�Ð (1982) ÂU???Ž w� wJ?¹d???�_« Ÿ—U???A�« oF???



 U¹ôu�« w� i?¹d?� ·ô¬ (6) „UM¼ ÊQ?Ð Z�U½d??³�« W??�b??I?�  d??�– YO??Š ¨U??N??−??�«dÐ


WD³ðd*« ¡UDš_« V³?�Ð ⁄U�b�« U¹ö?š w� nK²� Êu?{dF?²¹ Ë√ ÎU¹uMÝ Êuðu1 …b×?²*«


Ê√ (To Err Is Human. 2001) wJ¹d�_« VD�« bNF� d¹dIð w� œ—Ë b�Ë ªd¹b�²�UÐ


 UOHA²�*« w� 5�uM*« v{d*« w� ÎU¹uMÝ …U�Ë (98000) v�≈ (44000) 5Ð  „UM¼
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UL?O� ÆÎU¹uMÝ —ôËœ —U?OK� (29) v�≈ (17) 5Ð U� U?N²?HKJð mK³ð ¨WO?³D�« ¡UDš_« W−?O²½


œbŽ mK³ðË ÆWM��« w� i¹d� (300.000) s� d¦�Q?Ð WO³D�« ¡UDš_« œbŽ d¹d?I²�« —b�


WOJ¹d�_« …b?×²*«  U¹ôu�« w� 5½uOK�  UOH?A²�*« w� W³�?²J*« ÈËbF�UÐ  UÐU
ù«


5?Ð U??????� v?�≈ ÍœR?ðË ¨ UÐU???????
ù« Ác?¼ w?¦K?Ł v?�≈ YK?Ł s?� W¹U???????�u?�« sJ?1Ë Î̈U?¹uM?Ý


—ôËœ —U??OK� (18) mK³?ð …—U?�??š tMŽ r−?M¹ U2 ÎU¹uMÝ …U??�Ë (60000) v�≈ (20000)


w²�« vH?A?²�*« w?� W³?�?²J*« W¹b?F*« ÷«d�_« W?'U?F?� WHKJð s?Ž pO¼U½ ¨WM��« w�


Ê√ 5Š«d???−K?� W??OJ?¹d??�_« W???OK?J�« —b???IðË ÆÎU¹uM?Ý —ôËœ —U??O?K� (1.4) s� d???¦??�√ m?K³ð


w� W³�?²J*« ÈËbF�« s� ©•40® qJAð w²�«  UO?HA²�*« w� ÕËd'« ÀuK?ð iOH�ð


 Æi¹d� qJ� —ôËœ (3152) d�u¹  UOHA²�*«


b???Š√ w� (CPEO) W????O½Ëd????²J�ù«  U????H????
u�« ŸËd???A????� oO????³D?ð Èœ√ U???L????�


©•80® W³?�MÐ WOz«Ëb�« ¡U?Dš_« iOH�ð v?�≈ ©d¹dÝ 700® sDÝuÐ w�  U?OH?A²?�*«


(5) 5Ð U??� d??�u¹ U2 ¨vH??A??²??�*« w� .u?Mð Âu¹ (1000) qJ� (30) v�≈ (140) s�


w‡²?�« ŸËd‡‡A*« f?O‡‡ÝQð W??HK?Jð d‡‡O??¦?JÐ ‚u??H¹ «c¼Ë Î̈U¹uM?Ý —ôËœ Êu??OK� (10) v�≈


W‡ł—œË W?‡HKJ?²�« 5‡‡?Ð U??� W‡¹œd?D�« W??�ö??F?�« X³??¦?¹ U??� u¼Ë ª—ôËœ Êu‡?OK� (1.4) mK³ð


ÊU??�√Ë W?�ö??Ý ÂUE½ Íœdð W??ł—œË ªÂU?Ž q?JAÐ W??O?×??B�« W?�b??)« …œu??ł ÷U?H??�½«


’Uš qJAÐ i¹d*«


∫wK¹ U� Èdš√  UÝ«—œ X²³Ł√ b�Ë


Æ UOHA²�*UÐ .uM²�«  ôUŠ s� ©•3.7- 2.9® W³�MÐ Àb% WO³D�« ¡UDš_« ‡‡


Æi¹d*« …U�Ë v�≈  œ√ WO³D�« ¡UDš_« s� ©•13.6 - 8.8® s� ‡‡


∫w� X³³�ð WO³KÝ WOz«Ëœ Àœ«uŠ v�≈ Êu{dF²¹ 5�uM*« v{d*« s� ©•2® ‡‡


 Âu¹ (4.6) —«bI0 vHA²�*UÐ W�U�ù« …d²� w� …œU¹“ ‡‡ 1


 ÆvHA²�LK� ‰ušœ W�UŠ qJ� —ôËœ (4700) —«bI0 ÃöF�« WHKJð …œU¹“ ‡‡ 2


rE?M�UÐ Ë√  «¡«d???łùUÐ »u??O???Ž sŽ W???&U½ W???O??³D?�« ¡UDš_« s� v?LEF?�« W??O???³�U??G?�« ‡‡


ÆWO�ÝR*«


ÆW�b)« w�bI� …¡UH� ÂbŽ v�≈ lłdð WO³D�« ¡UDš_« »U³Ý√ s� jI� ‡‡
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ªW¹d???A???³�« ¡UD?š_« lM*  «¡«d???łù« jOD?�ð …œU???Ž≈ …—Ëd??{ Âe?K²???�¹U???� u¼Ë


qł√ s� ‰uK(« l{ËË W¹—c?'« UNÐU?³Ý√ qOK%Ë WO?³D�« ¡UDš_« b
— vK?Ž qLF�«Ë


Æi¹dLK� WM�¬ WO×
 W¹UŽ— .bIð


‰U??−?� w� ‰u?KŠ W?F??�ð (2007) w� W??O*U??F�« W??×?B�« W??LEM?�  —b?
√ b??�Ë


v²?ý w� v{d*« 5¹ö0 o?×K¹ U?� ¡VŽ s� b?(« vKŽ …b?ŽU?�?LK� ¢v{d*« W?�ö?Ý


WD³?ðd*« ¡UDš_« ÒÊ≈ YO??Š ¨W??O??×??B�« W¹U??Žd�UÐ W?K
 U??N� —«d??{√ s� r�U??F�« ¡U??ł—√


r�U?F�« ¡U?×½√ lOL?ł w� v{d?� (10) qJ� Î«b?Š«Ë ÎUC?¹d� VO?Bð W?O×?B�« W¹U?Žd�UÐ


…QÞË s?� nO??H???�??²?�« s� XMÒJ?�  «¡«d??ł≈Ë  ö???šbð v�≈ W???F??�???²�« ‰uK?(« bM²???�ðË


ÆÊ«bK³�« iFÐ w� v{d*« W�ö�Ð WD³ðd*«  öJA*«


W???×??B�« W???LEM?� s� …—œU???B�« ‰uK(« t?ðœb??Š Íc�« q?L??F�« Z?�U½dÐ ‰ËUM?²¹Ë


…b?Ž v{d?*« W?�ö?Ý ‰U??−?� w� W?O?*U?F�«


v?KŽ Î«d?Dš q?ÒJA?ð W¹u??????O?????Š  ôU??????−?????�


v?K?Ž  ‰u??K?(« Ác?¼ e????????????Ò�d??ðË ªv?{d?*«


∫WO�U²�«  U¹b×²�«


s� W??NÐU??A?²?*« W¹Ëœ_« 5Ð jK)« Âb??Ž ¿


ÆkHK�«Ë qJA�« YOŠ


Æv{d*« W¹u¼ b¹b% ¿


W???
U???)«  U????�uKF?*« lO???L???ł d???O????�uð ¿


Æt²�UŠ≈ Èb� i¹d*UÐ


w� `O??×???B�« wŠ«d??'« ¡«d??łù« ¡«œ√ ¿


Æ`O×B�« wL�'« l{u*«


ÆWO�dNJ�« qO�U;« eO�dð W³�«d� ¿


w� W???�b???I*« W?¹Ëœ_« W??�¡ö???� ÊU???L???{ ¿


ÆWO×B�« W¹UŽd�« qŠ«d� lOLł


ÆVOÐU½_«Ë dOÞU¦I�« 5Ð jK)« w�öð ¿
s� …b‡Š«Ë v{d*« W‡‡�ö‡Ý ∫ ©6 qJA�«®


ÆWK�UA�« …œu'«  UIO³Dð œUFÐ√ r¼√
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ÆjI� …bŠ«Ë …Òd� sI(«  «Ëœ√ ‰ULF²Ý« ¿


ÆWO×B�« W¹UŽd�UÐ WD³ðd*« ÈËbF�« Ÿ«u½√ w�u²� s¹bO�« W�UE½ 5�% ¿


v�UM²ð WO×B�« W¹UŽd�« sŽ WLłUM�« —«d{_UÐ b¹«e²*« ÂUL²¼ô«Ë „«—œù« l�Ë


s� ÎU?�ö?D½«Ë Æv{d?LK� WM?�ü« W¹U?Žd�« d?O??�uð W?O?H??OJÐ ÂU*ù« v�≈ VD�« »öÞ W??łU?Š


œ«bŽù v?{d*« W�ö?�� w*UF�« œU?%ô«  W�—U?A0 VD�«  UOK� iFÐ Âu?Ið  ÂuN?H*«


Æq³I²�*« ¡U³Þ_ tłu� —uD²� ZNM�


W?O??×?B�« W¹U??Žd�« w� œU?L??²?Žô«Ë …œu?−K?� lÐ«d�« ÍuM��« d9R?*« v
Ë√ b?�Ë


WO×B�« o�«d*« lOLł Â«e�≈ …—Ëd?CÐ ¨WO�U²)« t²�Kł w� (2012) ¢dOOG²�« WOL²Š¢


W�U?� œUL²Ž« …—Ëd?{Ë ¨o�«d*« Ác¼ WOF?³ð X½U� UL?N� i¹d*« W�ö?Ý dO¹UF?� oO³D²Ð


lOLł ‰uBŠ …—Ëd{ l� ¨WO×B�« o�«d*« ¡UMÐ œ«u�√Ë dO¹UF� »dF�« W×B�« ¡«—“Ë


ÆhOš«dð vKŽ WO×B�« o�«d*«
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f�U)« qBH�«


WO�B�« �U�b�K� ¡«œ_« ”UO� �«d�R�


∫W�bI*«


¡U?I?ð—« vKŽ b?ŽU??�ð Ê√ sJ1 w²�« W??LE½_« r¼√ s� ¡«œ_« rO??O?Ið ÂU?E½ d?³?²??F¹


W?FÐU?²* Âb?�?²?�ð w²?�«  «d?ýR*« s� W?Žu?L?−?� ‰ö?š s� p�–Ë ªW?O?×?B�«  U?�b?)«


 U?�«d×½ö� Î«dJ³?� Î«—«c½≈  «d?ýR*« d�uð U?L?	 ªWO?×B�« W¹U?Žd�« …œu?ł Èb� d¹b?IðË


w� U?NŁ«b??Š≈ »uKD*«  «d?O??O?G?²K� ÎU??O?F?łd?� ÎU‡?‡ÝU?Ý√ d‡�u¹ U2 ªU??N?O?� »u?žd?*« d?O?ž


Æq³I²�*« v� W¹UŽd�« 5�% UN½Qý s� w²�« ªÂUEM�«


∫ «dýR*« Ÿ«u½√


W?O?×?B�«  U?�b?)«Ë W¹U?Žd�« Èu?²?�?� ”U?O?I� W?�b?�?²?�?*«  «d?ýR*« r�?IMð


 ∫v�≈ ÂUŽ qJAÐ


Æ(Structural indicators) ≠ ©WOKJO¼  «dýR�® WOÝUÝ_« q�«uF�« ”UO�  «dýR� ¿


≠ ©W‡?‡O??H???Oþu?�« W‡‡O?KL???F�«  «d‡‡?ýR??�® W‡?‡‡O‡?H‡O?þu�« W‡‡?‡‡OK?L??F?�« ”U‡O???�  «d‡‡ýR?‡� ¿


Æ(Functional Process indicators)


Æ(Functional care outcome) ≠ WOHOþu�« W¹UŽd�«  Ułd�� ”UO�  «dýR� ¿


∫ UOHA²�*« ¡«œ√ rOOIð  «dýR� iF³� WK¦�√


∫∆—«uD�« r�� ‡‡ ∫∆—«uD�« r�� ‡‡ ∫∆—«uD�« r�� ‡‡ 1


ÆdNý√ WŁöŁ s� q�√ WOŠö� a¹—Uð qL% w²�« ∆—«uD�« r�IÐ W¹Ëœ_« œbŽ


................................................................................... (1)


Æ”UOI�« …d²� ‰öš WO�bOB�UÐ …d�u²*« W¹Ëœ_« œbŽ


ÆdNý√ WŁöŁ q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½
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vH??A???²??�*« —UDš≈ ÊËœ d?‡‡š¬ vH???A??²??�* rN?K¹u??% - s¹c�« v?{d*« œb??Ž


ÆtO�≈ ‰u;«


........................................................................................ (2)


  Æ”UOI�« …d²� ‰öš rNK¹u% - s¹c�« v{d*« œbŽ w�ULł≈


ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


 U?�eK²?�?� t� d?�u?²ð r�Ë W?O?³K?� W²?J�Ð i¹d?� U?N?O?� d?C?Š w²�«  «d*« œb?Ž


ÆW�“ö�« ÃöF�«


........................................................................................ (3)


…d?²?� ‰ö?š  ∆—«uD�« W??�d?ž …—U¹eÐ «u?�U?� s¹c�« VKI�« v?{d?� œb?Ž w�U?L?ł≈


  Æ”UOI�«


ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫ dýR*« Ÿu½


∫ «d³²<« r�� ‡‡∫ «d³²<« r�� ‡‡∫ «d³²<« r�� ‡‡ 2


Æi¹d*«  U½UOÐ sLC²ð r�Ë X¹dł√ w²�«  «—U³²šô« œbŽ


........................................................................................ (1)


 Æ”UOI�« …d²� ‰öš X¹dł√ v²�«  «—U³²šô« œbŽ w�ULł≈


ÆdNý√ WŁöŁ q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


 ULOKF²�UÐ i¹d*« —UDš≈ ÂbF� Î«dE½ —U³²šô« qOłQð UNO� - w²�«  «d*« œbŽ


 Æh×H�« q³� UNðUŽ«d� V−¹ w²�« WO�UJ�« WO×B�«


........................................................................................ (2)


  Æ”UOI�« …d²� ‰öš WÐuKD*«  «—U³²šô« œbŽ w�ULł≈


ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


Íc�« œb;« X�u�« b?FÐ VO³DK� UNðœUŽ≈ - w²�«  «d?³²<« qO�U% ZzU?²½ œbŽ


ÆtO� X³KÞ


........................................................................................ (3)


Æ”UOI�« …d²� ‰öš  «d³²<« qO�U% œbŽ w�ULł≈


ÆdNý√ W²Ý q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½
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∫WO�bOB�« r∫WO�bOB�« r∫WO�bOB�« r������ ‡‡  ‡‡  ‡‡ 3


r²¹ r?�Ë U??N???×??²???� - w²�« W??O?�b??O???B�UÐ W½Ëe???<« 5�u??�?½_«  U??łU???ł“ œb??Ž


UN×²� a¹—Uð s� dNý …b* q�UJ�UÐ UN�«b�²Ý«


........................................................................................ (1)


 Æ”UOI�« …d²� ‰öš WŠu²H*« 5�u�½_«  UłUł“ œbŽ w�ULł≈


ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


WN' UNðœUŽ≈ r²¹ r�Ë UN²OŠö� XN²½« w²�« WO�bOB�UÐ …œułu*« W¹Ëœ_« œbŽ


 Æ‰«b³²Ýö� lOMB²�«


........................................................................................ (2)


  Æ”UOI�« …d²� ‰öš W½e<« W¹Ëœ_« œbŽ w�ULł≈


ÆdNý√ WŁöŁ q	 ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


Æs¹e�²�« ¡uÝ W−O²½ WH�U²�« W¹Ëœ_« œbŽ


........................................................................................ (3)


  Æ”UOI�« …d²� ‰öš W½e<« W¹Ëœ_« œbŽ w�ULł≈


ÆdNý√ W²Ý q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


ÆW¾ÞUš W¹Ëœ√ WH�Ë «uDŽ√ s¹c�« v{d*« œbŽ


........................................................................................ (4)


  Æ”UOI�« …d²� ‰öš v{dLK� W�u�u*« W¹Ëœ_« œbŽ w�ULł≈


q	 …d‡� ∫”U??O?I�«  «d??� œb‡‡Ž ª( U‡‡‡?łd?<«® W‡‡−??O?²M�« ”U??O?� ∫d??ýR*« Ÿu½


ÆdNý√ W²Ý


∫WOł—U)«  «œUOF�« ‡‡ ∫WOł—U)«  «œUOF�« ‡‡ ∫WOł—U)«  «œUOF�« ‡‡ 4


   ÆW¾ÞUš …œUOŽ v�≈ WO³D�« rNðö−Ý q¹u% - s¹c�« v{d*« œbŽ


........................................................................................ (1)


 Æ”UOI�« …d²� ‰öš  «œUOFK� rN²�UŠ≈ - s¹c�« v{d*« œbŽ w�ULł≈


ÆdNý√ W²Ý q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½
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tO� «uK�Ë Íc�« VOðd²�« fHMÐ h×?H�« …d−Š «uKšb¹ r� s¹c�« v{d*« œbŽ


Æ©ÂöF²Ýô«®  ö−��« V²J*


........................................................................................ (2)


  Æ”UOI�« …d²� ‰öš …œUOF�« «Ë—«“ s¹c�« v{d*« œbŽ w�ULł≈


ÆdNý√ WŁöŁ q	 ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


∫WFý_« r�� ‡‡ ∫WFý_« r�� ‡‡ ∫WFý_« r�� ‡‡ 5


   ÆWFý_« w�UB²š« s� QDš W−O²½ UNðœUŽ≈ - w²�«  UFý_« œbŽ


........................................................................................ (1)


 Æ”UOI�« …d²� ‰öš UNðœUŽ≈ - w²�«  UFý_« œbŽ w�ULł≈


ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


 Æh×H�« …œUŽù dD{« w²�« WFý_« Âö�√ s� n�U²�« œbŽ


........................................................................................ (2)


 Æ”UOI�« …d²� ‰öš WJKN²�*« WFý_« Âö�√ œbŽ w�ULł≈


ÆdNý√ W²Ý q	 ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


«uKB??×¹ r�Ë W?F?ý_« V³?‡‡�Ð  U?H?ŽU??C?� s‡‡� «u‡?‡½U?Ž s‡¹c�« v{d?*« œb‡‡Ž


W???O???³D�«  U???�eK?²??�?*«Ë …e??N???ł_« d???�«uð Âb???F� Î«d?E½ Â“ö�« ‘U???F½ù« v?KŽ


Æp�c� W¹—ËdC�«


........................................................................................ (3)


  Æ”UOI�« …d²� ‰öš WFý√  UHŽUC� s� «u½UŽ s¹c�« v{d*« œbŽ w�ULł≈


ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


∫WO�bMH�«  U�b)«∫WO�bMH�«  U�b)«∫WO�bMH�«  U�b)« r�� ‡‡ r�� ‡‡ r�� ‡‡ 6


Æq	Rð r� w²�« v{d*«  U³łË w½«u� l&d� œbŽ


........................................................................................ 


 Æ”UOI�« …d²� ‰öš v{dLK� W�bI*«  U³łu�« w½«u� œbŽ


q‡‡	 …d‡‡� ∫”U?OI�«  «d‡‡� œb?Ž ª© U‡‡łd?<«® W‡‡‡−O?²M�« ”UO?� ∫d‡‡ýR*« Ÿu½


ÆdNý√ W²Ý
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∫ÈËbF�« W×�UJ� ‡‡ ∫ÈËbF�« W×�UJ� ‡‡ ∫ÈËbF�« W×�UJ� ‡‡ 7


U¼dOž Ë√ ©wzUÐË Íb³	 »UN²�«® WÐU�ù« b{ rNLOFDð - s¹c�« 5K�UF�« œbŽ


  ÆW¹bF*« ÷«d�_« s�


........................................................................................ (1)


 Æ”UOI�« …d²� ‰öš vHA²�*UÐ 5K�UF�« œbŽ w�ULł≈


ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫ dýR*« Ÿu½


  ÆvHA²�*UÐ r¼bł«uð V³�Ð ÈËbŽ rN²ÐU�√ s¹c�« v{d*« œbŽ


........................................................................................ (2)


  Æ”UOI�« …d²� ‰öš v{d*« œbŽ w�ULł≈


W?²?Ý q	 …d?� ∫”UO?I�«  «d?� œb?Ž ª( U?łd<«® W?−?O?²M�« ”UO?� ∫d?ýR*« Ÿu½


ÆdNý√


ÆW¹œ—u�« VIŽ  U¹UHM�« s� hK�²�« UNO� r²¹ r� w²�«  «d*« œbŽ


........................................................................................ (3)


  Æ”UOI�« …d²� ‰öš  U¹œ—u�« œbŽ


ÆÎUO�u¹ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


∫WO³D�«  ö−��« ‡‡ ∫WO³D�«  ö−��« ‡‡ ∫WO³D�«  ö−��« ‡‡  8


    Æi¹d*«  U½UO³� WO�u²�*« dOž WO³D�«  ö−��« œbŽ


........................................................................................ (1)


Æ ”UOI�« …d²� ‰öš v{d*« œbŽ w�ULł≈


ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


   ÆUNM¹Ëbð ¡uÝ V³�Ð UNð¡«d� sJ1ô w²�« ªv{dLK� WO³D�«  ö−��« œbŽ


........................................................................................ (2)


  Æ”UOI�« …d²� ‰öš v{dLK� WO³D�«  ö−��« œbŽ w�ULł≈


 ÆÎU¹uMÝ lÐ— ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½
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∫WOC¹dL²�«  U�b)∫WOC¹dL²�«  U�b)∫WOC¹dL²�«  U�b)« ‡‡ « ‡‡ « ‡‡ 9


W?{d??L*« s� W?O??×?� W?O?Žu?ð «u?IKð s�Ë ÃËd??)UÐ rN� Õd?B*« v?{d*« œb?Ž


ÆWB²<«


........................................................................................ (1)


Æ”UOI�« …d²� ‰öš ÃËd)UÐ rN� ÕdB*« v{d*« œbŽ w�ULł≈


ÆdNý√ W²Ý q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


  Æ…e	d*« W¹UŽd�« …bŠË w� W�b)UÐ  U{dL*« œbŽ


........................................................................................ (2)


  Æ”UOI�« …d²� ‰öš …e	d*« W¹UŽd�« …bŠuÐ v{d*« œbŽ w�ULł≈


ÆÎUO�u¹ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


 «¡«dł≈Ë  UÝUO�Ð sNH¹dFðË sN²¾ONð - wzö�« vHA²�*UÐ  U{dL*« œbŽ


ÆvHA²�*«


........................................................................................ (3)


Æ”UOI�« …d²� ‰öš W�b)UÐ  U{dL*« œbŽ


ÆdNý√ W²Ý q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


∫WOŠ«d'«  U�b)« ‡‡ ∫WOŠ«d'«  U�b)« ‡‡ ∫WOŠ«d'«  U�b)« ‡‡ 10


WÐu??×?B?*«Ë qOK×??²�« d?³??²??�?� v�≈ W?KÝd*« włu�uŁU??³�« W??−?�½√  U?MO?Ž œb??Ž


  ÆW�bÐ ÁƒUHO²Ý« - qOK% Ã–uLMÐ


........................................................................................ (1)


 Æ”UOI�« …d²� ‰öš vłu�uŁU³�« d³²< WKÝd*« qOK×²�« Ã–U/ œbŽ w�ULł≈


ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫ dýR*« Ÿu½


  Æ‰UH�ù« q³� ◊uH�«Ë WOŠ«d'«  ôü« bŽ UNO� r²¹ r� w²�«  UOKLF�« œbŽ


........................................................................................ (2)


  Æ”UOI�« …d²� ‰öš WOŠ«d'«  UOKLF�« œbŽ w�ULł≈


ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½
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ÆUNz«dłSÐ WI�«u*« vKŽ t²KzUŽ Ë√ i¹d*« lO�uð VKÞ - w²�«  UOKLF�« œbŽ


........................................................................................ (3)


  Æ”UOI�« …d²� ‰öš U¼ƒ«dł« - w²�«  UOKLF�« œbŽ


ÆÎUOŽu³Ý√ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


 Æ© U½UO³K� WO�u²�*«® WOŠ«d'«  UOKLF�« d¹—UIð œbŽ


........................................................................................ (4)


  Æ”UOI�« …d²� ‰öš X¹dł√ w²�«  UOKLF�« œbŽ


ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


∫WO³D�« WÝbMN�« ‡‡ ∫WO³D�« WÝbMN�« ‡‡ ∫WO³D�« WÝbMN�« ‡‡ 11


 ÆUNÐ ÂUOI�«Ë UN²O³Kð 5ÐË W�b)«  U³KÞ Âö²Ý« 5Ð WF�«u�« …d²H�«


........................................................................................ (1)


Æ”UOI�« …d²� ‰öš W�b)«  U³KÞ  œbŽ w�ULł≈


ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


W?N?ł  U?O?�u?²� ÎU?I?³Þ W?OzU?�Ë W½U?O?� U?N?²½U?O?� - w²�« W?O?³D�«  «b?F*« œb?Ž


   ÆlOMB²�«


........................................................................................ (2)
  Æ”UOI�« …d²� ‰öš œd'« WLzUIÐ Wł—b*« WO³D�«  «bF*« œbŽ


ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫ dýR*« Ÿu½


ÆW½UOB�« »UOž W−O²½ WH�u²*« Ë√ WKDF²*« WO³D�«  «bF*« œbŽ


........................................................................................ (3)


  Æ”UOI�« …d²� ‰öš  WKDF²*« WO³D�«  «bF*« œbŽ w�ULł≈


ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ª© Ułd<«® W−O²M�« ”UO� ∫ dýR*« Ÿu½
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W?O??³KD� wK?F?H�« œ«b??Žù«Ë ªW?O?³?Þ  «b?F?� ¡«d??ý —«d?� –U??�ð≈ 5Ð W?F??�«u�« …d?²??H�« (4)


  Æ”UOI�« …d²� ‰öš ¡«dA�«


ÆdNý√ W²Ý q	 ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


∫Ê“U<« ‡‡ ∫Ê“U<« ‡‡ ∫Ê“U<« ‡‡ 12


  Æ”UOI�« …d²� ‰öš ÊËe<« –UH½ bFÐ sJ�Ë UN³KÞ - w²�« œ«u*« œbŽ (1)


ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


 Æœ«u*« Âö²Ý« 5ÐË ¡«dA�« WO³KÞ .bIð 5Ð WF�«u�« …d²H�« (2)


ÆÍuMÝ lÐ— ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


w� Ë√ ªn�—√ v?KŽ fO�Ë ÷—_« vKŽ U??NM¹e??�ð r²?¹ w²�« …œ—u*« ·UM�_« œb??Ž (3)


 ”UOI�« …d²� ‰öš WOŠö� d¦	√ s¹e�ð ·Ëdþ


ÍuMÝ lÐ— ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫ dýR*« Ÿu½


∫W¹dA³�« œ—«u*« …—«œ≈ ‡‡ ∫W¹dA³�« œ—«u*« …—«œ≈ ‡‡ ∫W¹dA³�« œ—«u*« …—«œ≈ ‡‡ 13


b??FÐ vH?A??²?�?*« sŽ wH¹d??F?²�« Z?�U½d?³�« w?� «u?	d??²?ý« s¹c�« 5?K�U?F�« œb??Ž


ÆrNMOOFð


........................................................................................ (1)


Æ”UOI�« …d²� ‰öš 5K�UF�« œbŽ w�ULł≈


ÆÍuMÝ nB½ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½


‰U−� w� dL²�*« rOKF?²�« Ÿ«u½√ s� Ÿu½ Í√ w� «u	d²ý« s¹c�« 5K�UF�« œbŽ


 ÆvHA²�*« W¹UŽ— X% rNKLŽ


........................................................................................ (2)


Æ”UOI�« …d²� ‰öš V¹—b²�« «cN� 5K¼R*«Ë vHA²�*UÐ 5K�UF�« œbŽ w�ULł≈


 ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½
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ÆoÐUÝ Ê–≈ ÊËœ ÊuK�UF�« UNO� VOGð w²�« qLF�« ÂU¹√ œbŽ


........................................................................................ (3)


Æ5K�UF�« VOGð ÂU¹√ œbŽ w�ULł≈


ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ª( Ułd<«® W−O²M�« ”UO� ∫dýR*« Ÿu½


Æb�UF²�« V³Ý dOž »U³Ý_ vHA²�*UÐ qLF�« Êu	d²¹ s¹c�« 5K�UF�« œbŽ


........................................................................................ (4)


Æ”UOI�« …d²� ‰öš vHA²�*UÐ 5K�UF�« œbŽ w�ULł≈


ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ª© Ułd<«® W−O²M�« ”UO� ∫dýR*« Ÿu½


Æ»u²J� wHOþË nO�uð rN¹b� s¹c�« 5K�UF�« œbŽ


........................................................................................ (5)


Æ”UOI�« …d²� ‰öš vHA²�*UÐ 5K�UF�« œbŽ w�ULł≈


ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ª© Ułd<«® W−O²M�« ”UO� ∫dýR*« Ÿu½
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”œU��« qBH�«


…“—U‡� �U‡OB�‡�


åWO�B�« �U�b)« …œu	 …—«œ≈ œ«Ë—Ë …œu'« ¡ULK�ò


∫Ê«—uł n¹“uł n¹dFð


VŠU??� u¼Ë ¨…œu??'« ¡UÐ¬ rN??OKŽ oKD?¹ s2 Î«b?Š«Ë Ê«—u??ł n¹“u??ł d??³?²??F¹


ÊuJ¹ Ê√ V?−¹ qÐ ¨ W???�œU??B*UÐ …œu???'« Àb??% ô ¢ d‡‡?�– U??L??� …d???O??N‡‡?A�« W‡�u???I*«


Æ¢UN� ÎUDD��


¨…œu'UÐ W�U)« œu?N'« rŽœ YOŠ s� UOKF�« …—«œù« Â«e²�« …uI?Ð bI²F¹ u¼Ë


o¹d??� …dJ� wM³?²?Ð p�c?� Ê«—u?ł ÈœU?½ b?�Ë


vKŽ …d??L??²??	??� W???H??BÐ qL??Fð w²?�« qL??F�«


Æ…œu'«  U¹u²	� 5	%


ÂU????????Ž w?� Ê«—u????????ł n¹“u????????ł b?�Ë


 U¹ôu?�« v�≈ Âb???�Ë U???O½U???�Ë— w� (Â1904)


Ãd?�ðË ¨(Â1912) ÂU?Ž W??OJ¹d?�_« …b??×?²*«


¨©Uðu??	??O½U??�® W??F?�U??−Ð W??ÝbMN?�« W?O?K� s�


fH½ w�Ë „—u¹u?O½ W?F?�U?−Ð Î«–U²?Ý√ qL?ŽË


gO????²????H???²?�« …—«œ≈ w� ÎU????C¹√ q?L???Ž X?�u�«


W?OÐdNJ�« Ê—uŁu?¼® W�d?A� WF?ÐU²�« WM¹U?F*«Ë


ÆWO½U?¦�« WO*UF�« »d?(« W¹«bÐ v²Š ©W?OÐdG�«


d?šQ?ð b?� Ê«—u??ł ÊS?� ZM1b?� Àb?Š U??L?�Ë


 U?�d?A�« q³?� s� tÐ ·«d?²?Žô«Ë t�U?A?²?�«


ÊUÐU??O?�« v�≈ Ê«—u??ł wŽœ b??�Ë ÆW??O?J¹d??�_«


ÆÊ«—uł n¹“uł ∫ ©7 qJA�«® 
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œU??FÐ_« vKŽ tð«d??{U??×?�  e??�—Ë 5ÝbMN*«Ë ¡U??LKF?�« WÐU?I?½ WDÝ«uÐ (Â1950) ÂU?Ž


vKŽ …dDO?	�« w� ¡UB?Šù« Â«b�?²Ý«Ë WÐU?�d�«Ë rOEM²�«Ë jOD�?²�«  UOKL?F� W¹—«œù«


vKŽ bO�Q²�« WO?L¼√Ë ¨Z²M*« …œuł  ôU−� s� ‰U−� qJ� dL?²	*« 5	×²�«Ë ¨…œu'«


…œU??Ž≈ vKŽ qL??ŽË Æ·«b¼_« l?{Ë …—Ëd?{Ë …œu??'« oO??I??% w� …—«œù« W??O�ËR??	??�


l� nOJ²�« w� 5O½UÐUO�« …bŽU	� s� Ê«—uł sJ9 qFH�UÐË ¨WO½UÐUO�« WŽUMB�« WKJO¼


ªÂUŽ (103) e¼UM¹ d?L?Ž sŽ (2008) ÂU?Ž w� Ê«—u?ł n¹“u?ł w�uðË ª…œu?'« —UJ�√


Êu??B?²??<« U¼U??IKð WK�U??A�« …œu??'« …—«œ≈ ‰U?−??� w� V²J?�« s� œb?Ž nO?�Q?²Ð ÂU??�Ë


Quality Control Hand Book …œu?'« W?³?�«d?�® t?³²?� d?N?ý√ s�Ë ¨d?O?³?� ÂU?L?²¼UÐ


w� hB?�?²?� b?N?F?� u¼Ë ©Ê«—u?ł b?N?F?�® fO?ÝQ?²Ð ÎU?C¹√ ÂU?� U?L?� Æ©Â1951 ÂUŽ


Æ…œu'« …—«œ≈


e?O?�d?²�« ¢ Ê√  ”U?Ý√ v?KŽ …œu?'« 5	?% ‰U?−?� w� Ê«—u?ł W?H??	K� Âu?IðË


w� ÂUE?½ q�Ë W??OKL???Ž q� rO??L??� w� q?šb¹ Ê√ V−¹ q?O??L??F�« qł√ s� …œu???'« vKŽ


s� ÊuJ?²ð U??N?½√ ”U??Ý√ vKŽ v?M³¹ …œu??'« n?¹d??Fð Ê√ Èd?¹ u??N??� t???OKŽË Æ¢W??�d???A�«


∫UL¼ 5HK²�� 5�uNH�


l�d?O?Ý «c¼Ë ¨Z?²M*« w� qO?L?F�« Áb¹d¹ U??� q� l{Ë wMF¹ u¼Ë ∫qšb�U?Ð t?łu?²�« ‡‡ 1


ÆbzUF�« Z²M*« qšœ s�


Æ»uOF�« q� s� Z²M*« uKš wMF¹ u¼Ë ∫WHKJ²�UÐ tłu²�« ‡‡ 2


∫Ê«—uł WOŁöŁ


WOŁöŁ® U?NOKŽ oKD¹ U?LO� …œu?'« rE½ d¹uDðË 5	% w� t?²H	K� Ê«—u?ł Âb�


…œu??'« dJ� vM?³??²ð Ê√ b¹dð w²?�«  P?A?M*« vKŽ t½√ U??N�ö??š s?� Èd¹ w²�« Æ©Ê«—u??ł


U??NM?OÐ q‡‡?‡�UJðË j?‡‡‡Ð«dð  «– Àö?‡‡‡Ł  «u?Dš ‰ö??š s‡‡?‡� p�– o‡?‡I??% Ê√ U??N???LE½Ë


‡‡ …œu???'« W???³??�«d???�Ë ‡‡ …œu???−K� jO?D�???²�«® ∫w¼  «uD?)« Ác¼Ë W¹—«d???L??²???Ý«  «–Ë


Æ©…œu'« 5	%Ë


 ∫v�≈ r�IM¹Ë ∫…œu−K� jOD�²�« ‡‡ 1


Æ(Internal Customers) 5OKš«b�« ¡öLF�« r¼ s� b¹b% ‡‡ √


Æ(External Customers) 5Oł—U)« ¡öLF�« r¼ s� b¹b% ‡‡ »


ÆqOLF�«  UłU×Ð wH¹ Íc�« Z²M*« hzUBš d¹uDð ‡‡ Ã
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ÆhzUB)« pKð ÃU²½≈ vKŽ …—œUI�«  UOKLF�« d¹uDð ‡‡ œ


ÆqOGA²�« Èu� v�≈ ÃU²½ù« jDš q¹u% ‡‡ ‡¼


∫v�≈ r�IMðË ∫ …œu'« W³�«d� ‡‡ 2


ÆqOGA²K� w�U(« ¡«œ_« rOOIð ‡‡ √


Æ·«b¼_UÐ w�U(« ¡«œ_« W½—UI� ‡‡ »


Æ U�ö²šö� ÎUI�Ë ·dB²�« ‡‡ Ã


∫…œu'« 5�% ‡‡ 3


WÐU?¦0 …dL?²?	*« 5	?×²�«  U?OKL?Ž ÊQÐ t½U1ù U?NÐ t?�UL?²¼« Ê«—u?ł e�— b?�Ë


Ë√ Z²?M*UÐ W???�U??)« …œu???'« vKŽ d???B??²???Ið ô w¼Ë ¨W?K�U??A?�« …œu??'« …—«œù VK?I�«


 Æ UOKLF�« 5	% qLAð ÎUC¹√ sJ�Ë ¨W�b)«


ÆÊ«—uł WOŁöŁ ∫ ©8 qJA�«® 


 Ê«—u‡ł W‡OŁöŁ


THE JURAN TRILOGY


QUALITY PLANNING …œu'« jOD�ð


…œu'« j³{


QUALITY CONTROL
…œu'« 5�%


QUALITY IMPROVEMENT


ÆWOK³I²�*« ·«b¼_« l{uÐ W�ÝR*« ÂuIð ‡


ÆW�ÝR*« œ—«u� b¹b% r²¹ ‡


ÆrNðUłUO²Š«  b¹b%Ë W�ÝR*«  U�bš s� s¹bOH²�*« b¹b% vKŽ eO	d²�« ‡


ÆrNðUF�uðË s¹bOH²�*«  UłUO²Š« l� o
«u²O� Z²M*« WOŽu½ d¹uDð ‡


ÆWOłU²½ù« WOKLF�«  «uDš b¹b% ‡


Æ5�×²K� ÃU²% w²�«  UOKLF�« b¹b% ‡


Æ”UOI�« WO�¬ l{Ë ‡


ÆW³�«d*« ‚dÞ b¹b% ‡


ÆWO×O×B²�«  «¡«dłù« –U�ð« ‡


dL²�� qJAÐ …œu'« oOI×²�  UO�¬ l{Ë ‡


l¹—U???A???� W???FÐU???²0 ÂU???N*«Ë œ—«u*« l?¹“uð ‡


Æ…œu'«


Æ5K�UFK� Â“ö�« V¹—b²�« ¡«dł≈ ‡


W??F?ÐU??²??� W??O?�ËR??�??� v?�u??²ð …—«œ≈ qO?JAð ‡


ÆWII;« VÝUJ*« vKŽ WH�U<«Ë …œu'«
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…œu'« 5�×²� …dAF�« Ê«—uł ∆œU³�


Æd¹uD²�« WOL¼√ Êu�—b� 5K�UF�« lOLł Ê√ ÊUL{ ‡‡ 1


Æ·«b¼_« b¹b% ‡‡ 2


 U???OK?L??Ž v?‡‡K?Ž W‡‡?‡Žu???{u???� ·«b¼_« Ê√ ÊU???L???C� w?L??O?EM²?�« qJO???N�« ¡U???A?½≈ ‡‡ 3


ÆWLEM*«  «¡«dł≈Ë


ÆÊuÐ—b� 5K�UF�« lOLł Ê√ ÊUL{ ‡‡ 4


q( o?¹d???� o¹dÞ s?Ž ‰«eð …œu???'« d¹u?Dð q�d????Fð w²�«  ö?JA*« Ê√ ÊU????L???{ ‡‡ 5


Æ öJA*«


ÆW²ÐUŁ …—uBÐ V�«d� ÊuJ¹ …œu'« ÂbIð Ê√ ÊUL{ ‡‡ 6


ÆWLEM*UÐ W�dF� …œu−K� …eOL*«  U�UNÝù« Ê√ ÊUL{ ‡‡ 7


ÆWLEM*UÐ dAMð …“—U³�«  UL¼U	*«Ë ÂbI²�« Ê√ ÊUL{ ‡‡ 8


Æ5	×²�«Ë  UOKLF�« lOLł ”UO� ‡‡ 9


l� o‡‡ÐU?D²ð …œu‡‡‡'« v‡‡‡?KŽ d?L?²‡‡‡	*« 5‡‡	?×?²?�«  U?OKL?Ž lO?L?ł Ê√ ÊU?L?{ ‡‡ 10


 Æ…—«œù« ÂUE½


»—UI¹ U?� Ê√ Èd¹ uN� WK�U?A�« …œu'« …—«œ≈ rEM� Ê«—u?ł WÝ—U2 l�«Ë s�Ë


p�c�Ë ¨U?N?O?� rJ×?²�« …—«œù« lO?D²?	ð q�«u?Ž sŽ "U½ …œu?'« »u?O?Ž s� ©•80® s�


dL?²	*« 5	×²�« W?OKLFÐ ÂUL?²¼ô« …QAM� W¹√ w� UOKF�« …—«œù« vKŽ Ê√ Ê«—u?ł b�R¹


W??³??�«d??�Ë ¨…œu??'« jOD?�ð ¨…œu??'« W??OŁöŁ Ã–u?/ oO??³Dð ‰ö??š s� p?�–Ë ¨…œu??−K�


…œu'« 5	%Ë ¨…œu'«


∫ZM1œ œ—«Ëœ≈ ÂUOK¹Ë


vKŽ qB?Š ¨wJ¹d�√ lOMBð ”bMN?� u¼ (1993-1900) ZM1œ œ—«Ëœ≈ ÂUOK¹Ë


Î¡UMÐ W?O½U?¦�« W?O*U?F�« »d(« b?FÐ ÊUÐU?OK� d?�U?Ý Æ¡U¹e?OH?�«Ë  UO?{U¹d�« w� Á«—u?²?�b�«


ÊU�Ë Æ…œu'«Ë WOłU²½ù« 5	% w� U?NðUŽUM� …bŽU	* WO½UÐUO�« W�uJ(« VKÞ vKŽ


…ezU?ł (Â1951) ÂU?Ž w�  Q??A½√ W?O½UÐU??O�« W?�uJ(« Ê√ W??ł—b� t?²??L?N?� w� ÎU??×?łU½ 
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ÎU¹uM?Ý `M9 ©ZM1œ …ezU??ł® t??L??ÝUÐ U??N?²??L??Ý√


Z�«dÐ w� —UJ²Ðô« YOŠ s� eO?L²ð w²�« W�dAK�


uÐ√¢ V?IK?Ð ¢mM?1œ¢ ·d????ÔŽ b????�Ë Æ…œu????'« …—«œ≈


w� t?žu?³MÐ ·«d?²?Žô« sJ� ÆÊUÐU?O�« w� ¢…œu?'«


 U¹ôu?�«® ÁbKÐ w?� Î«d???O????¦???� d????šQð ‰U????:« «c¼


 Æ©WOJ¹d�_« …b×²*«


s� …œu???'« …—«œù ZM1œ W?¹dE½ ÊuJ?²ðË


U????N????	????H½ …œu????'«ò U????L¼Ë 5?O???	????O?z— 5I????ý


…œu??ł vKŽ ‰u??B??(« vMF?0 Í√ ¨åpKN??²??	*«Ë


 U???³????ž— oO???I????% t???	????H½ X�u?�« w�Ë ¨W???O?�U???Ž


w?� åZM?1œò W¹d?E½  —u?D?ð b?????I?� ÆpK?N??????²?????	?*«


…œu?'« W?ÐU?�— W¹dE½ v?L?	ð X×??³?�√Ë ¨ÊUÐU??O�«


Ã–u/ vKŽ tðU¹dE½Ë t?²?H	K� ZM1œ vMÐ b?I�Ë Æ(Total Quality Control) WK�UA�«


t???F???{Ë Íc?�« VÝUM?*« ¡«d???łù« c???�ð« ¨h×????�« ¨c???H½ ¨jD?š ∫Ã–u/ Ë√ (PDCA)


5	% Ê_ ¨—«dL²Ýô« WO�Uš t� Ã–uLM�« «c¼ V	Š …œu'« w� qLF�«Ë ¨ —U¼uý


jOD?�?²�« r?²¹ 5F??� ¡«œ√ Èu?²??	??� v�≈ ‰u??�u�« - U??LK�Ë ¨…d??L??²?	??� W??OKL??Ž ¡«œ_«


√b³�√b³�√b³� dAŽ W?FÐ—√ ZM1œ r�UF�« ⁄U� b?I�Ë ªtIÐUÝ s� vKŽ√ Èu²‡‡‡	?� v‡‡�≈ ‰u�uK�


∫…œu'« oOI×²�∫…œu'« oOI×²�∫…œu'« oOI×²�


l{uÐ p?�– ª U??�b??)«Ë ÃU??²½ù« 5	???% w� q¦??L??²¹ r?z«œ ·b¼ l{Ë ∫ ‰Ë_« √b??³*«


  Æ W�b)«Ë Z²M*« …œuł 5	×²� ÍœRð ·«b¼√


œ«d?�√ lO?L?' W?�d²?A*« W?O�ËR?	*« √b?³?� vM³?²ð …b¹b?ł W?H?	K� ÃU?N?²½« ∫ w½U¦?�« √b³*«


o‡I??% s� W?�d?‡‡‡‡A�UÐ …œu?‡‡'« 5	?×??²� W??	?L?×??²*« d??O?ž œu?N??'« Ê_ ¨W?�d??A�«


Æ…ułd*« ZzU²M�«


WÐU?�— WÐU�d�« qF?−Ð p�– ªq�UA�« gO?²H?²�« vKŽ œUL?²Žô« s� hK�?²�«∫ Y�U¦�« √b³*«


ÆqC�√ qJAÐ wDFO� tðu³� “ËU−²� TD<« rŽœË QD)« ÀËbŠ lM� UN�b¼ WOzU�Ë


Ê√ sJ1 ô `Ðd*« qL?F�U?� ¨jI?� d?F	?�« ”UÝ√ vKŽ q?LF�« rO?O?Ið ¡U?G�≈ ∫lÐ«d�« √b³*«


w� …œu'« ÊËbL²F¹ s¹c�« s¹œ—u*« œUL²Ž« V−¹ sJ�Ë ¨lO³�« dFÝ ÎU�öÞ≈ q¼U−²¹


ÆrNF� WM	(« W�öF�« bOÞuðË ¨ rNðU−²M�


ÆZM1œ œ—«Ëœ≈ ÂUOK¹Ë ∫ ©9 qJA�«®    
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ULNL�  U�b)«Ë ÃU²½ù« …œuł —UO²š« ‚dÞ w� dL²	� d¹uDð œułË ∫ f�U)« √b³*«


Æq³I²	*« w� 5	×²K� ÎUÝUÝ√ ÊuJ¹ Ê√ bÐ ô ÂuO�« …œu'« Èu²	� q�Ë


«uÐ—b¹ Ê√ V−O� ¨ 5Hþu*« W?�U� qLA¹ ‰UFH�« V¹—b²K� e?�d� ¡UA½≈ ∫ ”œU��« √b³*«


ÆrNÐ WÞuM*« ‰ULŽ_« ¡«œ√ WI¹dÞ vKŽ


h¹d(«Ë b½U?	*«Ë bŽU	*« ÊuJ¹ ‰U?FH�« bzUI�U?� ¨W�UF� …œUO?� œułË ∫ lÐU��« √b³*«


wF?	?�«Ë ¨5K�U?F�« ◊U?ÝË√ w?� W?I?¦�« Ÿ—“Ë ¨t?O??ÝËƒd?� …—U?N?�Ë ¡«œ√ 5?	?% vKŽ


 Æs¹dšü« eOH% vKŽ …—bI�«Ë œU'« qLF�«Ë ¨ dL²	*« 5	×²K�


ÊU?�_UÐ ÊuHþu*« d?F?A¹ Ê√ ÂeK²?	¹ …œu'UÐ ÂU?L?²¼ôU� ¨·u?)« W�«“≈ ∫ s�U¦?�« √b³*«


¨rN� wHOþu�« —«dI²?Ýô« dBMŽ dO�uðË ¨UN� ÊuL²M?¹ w²�« WLEM*« Ë√ W�dA�« qš«œ


¨·u??)« W???³??I???Ž œU??FÐ≈Ë ¨U???N� ¡U??L???²½ôUÐ —u???F??A�«Ë ¡ôu�« W???LEM?LK� qH?J¹ p�– Ê_


d¦�√ W?OKŽUHÐ rN�ULŽ√ ÊËœR¹Ë ÊuKLF?¹ 5K�UF�« qF−¹ U� «c¼Ë ¨WŠ«d?BÐ Àb×²�«Ë


Æ·uš ÊËœ


5Ð W?L?zU?I�«  U?Ž«d??B�« q( wF??	�U?�  «—«œù« 5Ð e??ł«u?(« W�«“≈ ∫ lÝU?²?�« √b?³*«


Ê√ ÊËd??F??A¹ rNK?F?łË ¨r?NMOÐ ÊËU??F??²�« ‰ö??Š≈Ë  «—«œù« 5Ð W??LzU??I?�«Ë ¨5K�U??F�«


ÆbŠ«u�« o¹dH�« ÕËdÐ qLF�«Ë ¨iF³�« rNCFÐ W	�UM� fO�Ë …œu'« u¼ ·bN�«


 U¹U???Žb�« q?OKI?ð qC???�_U??� `?zU???BM�«Ë  «—U???F???A�« s� h?K�???²�« ∫ d??ýU??F?�« √b??³*«


ÆnOJ�« ÊËœ rJ�UÐ r²Nð w²�« WOLJ�« ·«b¼_«Ë


VKD²ð w²�«  U?N?Ołu?²�« s� b(«Ë W¹œb?F�« hB?(« œUF?³²?Ý« ∫ dA?Ž ÍœU(« √b?³*«


pK	??� ÃU?N??²½« vKŽ e??O?�d??²�«Ë ¨Áb??Š vKŽ nþu??�  q� s� …œb?×??� ZzU??²½ oO?I??%


ÆW	ÝR*« Ë√ W�dA�« qš«œ bŠ«u�« o¹dH�«


w³K	?�« rO?O?I??²�U?� lMB�U?Ð d?�?H�« ÷d??²?Fð w²�« oz«u??F�« W�«“≈ ∫ d?A?Ž w½U??¦�« √b?³*«


Ë√ 5K�UF�« Èb� W?³ž— W¹√ d�b¹ Ê√ sJ1 WO?³K	�« qO�UH?²�« vKŽ e�d¹ Íc�« ¡«œú�


rN�U?L?Ž√ ¡«œ√ w� Êu?³?žd¹ 5Hþu*«Ë 5K�U?F�« rEF?L?� ¨ ¡«œ_« 5	?% w� 5Hþu*«


«u?{d?F?²¹ Ë√ ¨W?I?O?�œ d?O?ž ÂUJŠ√ r¼b?{ —b?Bð Ê√ Êu?³?žd¹ ôË ¨ b?O?'« qJA�UÐ


 ÆW�œUŽ WI¹dDÐ «uK�UF¹ Ê√ rNðUF�uð q�√Ë ¨ r�Uþ bIM�


W¹d¹uDð Z�«dÐ qLFÐ p�–Ë ¨5	×?²�«Ë rOKF²K� Íu� Z�U½dÐ œ«bŽ≈ ∫ dAŽ Y�U¦�« √b³*«


 U???OMI???²�«Ë  «Ëœ_« Ê_ ¨…b¹b???'«  «—U???N*«Ë ·—U???F*« »U???	???²??�«Ë ¨ …d???L???²??	???�


ÆdL²	� —uDðË dOGð w�  U�uKF*«Ë
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hK�??²?Ý« b??�Ë Æ «d?O??O?G??²�« Ác¼ W??FÐU?²* Â“ö?�« rOEM²�« œU??−¹≈ ∫ d?A?Ž lÐ«d�« √b?³*«


©W?²O?L*« W?F³?	�« ÷«d�_«® U?¼UL?Ý√ 5	×?²�« W?OKLŽ ‚u?Fð  U?�uF?� W?F³?Ý ZM1œ


∫w¼Ë ¨WIÐU	�« ∆œU³*« ‰öš s� UNBK�²Ý« w²�«


Æ…œu'« 5	% s� ·bN�« rOŽb²� W³ÝUM� WO�U�Ë W¹dAÐ œ—«u� dO�uð w� qAH�« ‡‡


Ær¼U	*« UNOKŽ qB×¹ w²�« …bzUH�«Ë qł_« …dOB� ÕUÐ—_« vKŽ bO�Q²�« ‡‡


ÆÂUJŠ_«Ë  UEŠö*« vKŽ ÍuM	�« ¡«œ_« rOOIð œUL²Ž« ‡‡


ÆnzUþu�« 5Ð dL²	*« qIM²�« W−O²½ …—«œù« e−Ž ‡‡


Æ…bz«e�« WO½u½UI�« ¡U³Ž_« ‡‡


Æ…bz«e�« WO×B�« W¹UMF�« nO�UJð ‡‡


»uKD?� u¼ U0 ÂU??L???²¼ô« ÊËœ ¨W�u??N???	Ð W??ŠU??²?*«  U??�uKF???LK� …—«œù« Â«b??�???²??Ý« ‡‡


wKLF�« 5	×²K�


∫ —UN¹uý d²�«Ë


wzU¹e?O?� u¼  —UN¹u?ý d?²�«Ë


VIKÔ¹ ¨wJ¹d?�√ wzU?B?Š≈Ë ”bMN?�Ë


W??OzU??B???Šù« W??³??�«d*« uÐQ‡?Ð ÎU½U??O??Š√


d??O??³??�??�  —U??N¹u??ý q?L??Ž ª…œu??−K�


‰ö??š „—u¹u??O½ W¹ôË w� wzU??B??Š≈


ÂU???Ž Æ U???OMO?Łö??¦?�«Ë  U??O?M¹d???A???F�«


5	??×??²� Ã–u/ d?¹uD²Ð ÂU??� 1924
d??L??²?	??� qJA?Ð W?O??łU??²½ù W??OKL??F�«


…d?z«œ¢ Ã–u???????????L?M?�« «c?¼ v?K?Ž o?K?Þ√


Æ(PDCA) …d?z«œ Ë√ ¢ —U???????N¹u???????ý


W?FÐ—√ s?� ÊuJ²ð å —U?N?¹u?ý …dz«œò


(Plane) j?OD?�???????²?�« w?¼Ë ¡«e???????ł√


(Check) h×???H�«  ¨(Do) qF???H�«Ë


Æ(Act) ·dB²�« Î«dOš√Ë


Æ —UN¹uýd²�«Ë ∫ ©10 qJA�«® 
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jOD�²�« ∫v�Ë_« …uD)«


Â«b?�??²?Ý« U??N?O??� r²¹Ë ¨ —U¼u??ý …dz«œ ezU?�— r¼√ s?� jOD�??²�« WKŠd?� b??Fð


W?O??Žu½ p�c??�Ë …Q?AM*« U??N?N??ł«uð w²�«  öJ?A*« vKŽ ·d?F??²K� …œu??'«  «Ëœ√ iFÐ


…—«œù« …b?ŽU	?� w�U?²�UÐË ¨W?O?łU²½ù« …œu?'« Èu?²?	� vK?Ž ‚UHðô« rŁ s�Ë ¨¡ö?L?F�«


Æ…dL²	� —uBÐË tłË -√ vKŽ d¹uD²�«Ë 5	×²�«  UOKLFÐ ÂUOI�« vKŽ


qFH�« ∫WO½U¦�« …uD)«


v�≈ q�u²�« r²¹ v²?Š WK¹b³�« ‰uK(« s� b¹bF�« Õ«d?²�« …uD)« Ác¼ w� r²¹Ë


Ác¼ r²?ð Ê√ ◊d??ý ÆW??L??OKÝ …—u??BÐ 5	??×??²�« W??O?KL??Ž c??O??HMð qł√ s?� q¦??�_« q(«


WKJA?� vKŽ e?O�d?²�« r²¹ Ê√ Ë√ ¡ö?LF�« Ë√ s¹b?O?H²?	*« s� 5F?� œbŽ vKŽ  ôËU?;«


wM�“ ‰Ëb?ł l{uÐ p�–Ë ¨ öJA*« s� …dO?³?� WŽu?L−?� 5Ð X²A?²�« s� ÎôbÐ WMOF?�


w� UN?�«b�²Ý« r²¹ ·u?Ý w²�«  U�ËdB*«Ë œ—«u*« d¹bI?ðË `O{uð r²¹ UL� W?OKLFK�


v�≈ w�U??(« l{u�« s?� ‰u?×??²�« W??O??H?O??� vK?Ž 5K�U??F�« V¹—bð …—Ëd??{ l� W??OKL??F�«


ÆUN²¹—«dL²Ý«Ë …œu'« 5	% WOKLŽ Âb�¹ Íc�« b¹b'« l{u�«


h×H�« ∫W¦�U¦�« …uD)«


…Q???AM?*« t� XK?�Ë Íc�« b¹b???'« l?{u�« vKŽ ·d????F???²�« WKŠd?*« Ác¼ w� r?²¹


Â«b??�?²??Ý« r²¹Ë U??NKOK%Ë  U?½U?O??³�« lL??ł r²?O??� ¨d??O?O??G?²?�« W?OKL??Ž b??FÐ Àb?Š «–U??�Ë


·dF²K� ¨WKOLF�« w� s	×²�« Èb�Ë dOO?G²�« Èb� ”UO�Ë W½—UILK� dO¹UF*«Ë  «dýR*«


ÆWO³KÝ Â√ WOÐU−¹≈ w¼ q¼ dOOG²�« WOKLŽ vKŽ


·dB²�« ∫WFÐ«d�« …uD)«


qLF�« o?¹d� ÂuI¹ U?NFL?ł - w²�«  U½UO?³�«Ë WOzU?BŠù«  öOK×?²�« vKŽ ¡UMÐË


vKŽ U?NI?O?³Dð r²¹Ë ¨q³?I²?	*« w� ‰U?LŽú?� —UO?FL?� …b¹b?'«  UMO?	×?²�« Â«b?�²?ÝUÐ


…dz«œ l	?²?ð …dz«b�« Ác¼ —«d?L?²??ÝUÐË W?OM� Ë√ W¹—«œ≈ X½U??� ¡«u?Ý Èd?š_«  U?O?KL?F�«


qL?F�« o¹d?� ‰ËU×¹  UMO?	?% Í√ —u?Nþ ÂbŽ W�U?Š w� U?�√ ¨…Q?AM*« w�  UMO?	×?²�«


ÆWDO;« ·ËdE�« w�  ö¹bF²�« iFÐ À«bŠ≈ b¹bł s�
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∫w³ÝËd	 VOKO



œ«Ë— d???N??ý√ s� w?³??ÝËd???� VOK?O??� b???F¹


ÂU??????Ž w?� œu�u??????� u?¼Ë ¨5?OJ?¹d??????�_« …œu??????'«


ªU?OMO?łd?� W¹ôË »d?ž ZM?K¹Ë WM¹b?� w� (Â1926)


©wÐ“Ëd???�® W??�d??AÐ o?×??²�« (Â1952) ÂU??Ž w�Ë


Ê√ v�≈ nzUþu?�« s� œb?Ž 5Ð qI?MðË ¨W?OJ?¹d?�_«


a?¹—«u?????� ŸËd?????A* …œu??????−K?� Î«d¹b?????� `?³?????�√


…d²?H�« w� ©U²¹—U� sð—U?�® W�dý w� ©aO?ýdOÐ®


(Â1979) ÂUŽ w�Ë Æ(Â1979) v�≈ (Â1965) s�


(Quality is …œu‡‡‡'« W‡?‡¹dŠ »U?‡‡‡²?� t‡‡� —b‡�


s� `³??�√ v²??Š Î«d??O?³??� ÎU??ł«Ë— v�ô Íc�« Free)


Æ…œu−K� WOK� fOÝQ²Ð ÎUC¹√ w³ÝËd� ÂU�Ë X�u�« p�– w� ÎUFO³� V²J�« d¦�√


s�Ë ¨bzUF�« s� ©•20® UN?²HKJð mK³ð W¾?¹œd�« …œu'« Ê√ w³ÝËd?� VOKO� Èd¹Ë


…—«œù t−�U½dÐ w‡‡� e�— b�Ë ÆWLOKÝ …œuł WÝ—U2 - «–≈ WHKJ²�« Ác¼ VM& sJL*«


w‡‡� »uOF�« s� b‡‡(« o‡‡¹dÞ s‡‡Ž p�–Ë ¨ U?łd<« vKŽ b‡‡¹b‡‡A²�« v‡‡K‡Ž …œu‡‡'«


ªÆ»u?O??Ž öÐ Z²M?� Ã«d?š≈ Í√ ©Zero Defect »u?O??Žö�«® Âu?N??H0 v‡‡ð√ Y?O?Š ¡«œ_«


s� `O?×?� qJAÐ ‰U?LŽ_« ¡«œ√¢ W?�d?A�« ·b¼ Ê√ v�≈ ¢»u?OŽö?�«¢ `KDB� d?O?A¹Ë


q� l?−????A????O????Ý t?MJ?�Ë ¨¡UD?šú� ”UM?�« »UJ?ð—« ÊËœ p�– ‰u????×?¹ s�Ë Æ¢v?�Ë_« …d*«


ÆdL²	*« 5	×²�« vKŽ h�ý


wK¹ UL� w¼ dO¹UF� WFÐ—√ ‰öš s� WK�UA�« …œu'« …—«œù t²H	K� Âb� b�Ë


Æ…œu'«  U³KD²* nOJ²�« ‡‡ 1


Æ¡UDš_« s� W¹U�u�« w� q¦L²¹ …œu'« ÂUE½ ‡‡ 2


Æ¡UDš_« lM� ÊUL{ w� oI×²ð …œu'«  U¹u²	� ‡‡ 3


ÆWHKJ²�« o¹dÞ sŽ oI×²¹ …œu'« ”UO� ‡‡ 4


oKD¹ U?� Ë√ ¨…œu?−K� d?L?²?	*« 5?	×?²?K� …uDš …d?A?Ž lÐ—√ ÎU?C¹√ l{Ë b?�Ë


∫wK¹ UL� w¼Ë ©w³ÝËdJ� …dAŽ lÐ—_« ◊UIM�«® UNOKŽ


Æw³ÝËd	 VOKO
 ∫ ©11 qJA�«® 







- 50 -


…œu?'« 5?	?×?²Ð U??N?�«e??²�« ‰ö?š s� ¨…œu??'UÐ U?OKF?�« …—«œù« ÂU?L?²¼« …—Ëd??{ ‡‡ 1


ÆW¹dHB�« »uOF�« WOL¼√ vKŽ eO�d²�«Ë


Æ…œu'« 5	% ‚d� qLŽ ‡‡ 2


Æ …œu'« nO�UJð d¹bIð ‡‡ 3


W¹«—œË rKŽ vKŽ …Q?AM*UÐ 5K�U?F�« lOL?ł qF?−Ð ¨UNÐ ÂU?L²¼ô«Ë …œu?−K� ÁU‡‡³?²½ô« ‡‡ 4


ÆUNÐ W�Uð


 öJA?LK� W??O?×?O?×?B?²�«  «¡«d?łùUÐ  «—«d?� –U?�ðUÐ ¨W?O?×?O?×??B?²�«  «uD)« ‡‡ 5


 ÆU¼b¹b% o³Ý w²�« ¡UDš_«Ë


Z�«dÐ c?OHMð vKŽ b?�Q?²�UÐ …QAM*UÐ qL?F�« W?¾OÐ W?¾O?N²Ð ¨Íd?HB�« V?OF?LK� jOD�ð ‡‡ 6


Æ W¹dHB�« »uOF�«


Æ…œu'« 5	% w� r¼—ËbÐ ÂUOI�« vKŽ 5�dA*« V¹—bð ‡‡ 7


¨s	?Šú?� Î«d?O?O??Gð „UM¼ ÊQÐ 5K�U??F�« —U?F??ýù p�–Ë Âu¹ Ë√ W?³??ÝUM� hO?B??�ð ‡‡ 8


ÆÍdHB�« VOF*« Âu¹ tOKŽ oKD¹Ë


ÆWLEM*« WDA½√ s� ◊UA½ qJ� ”UOI�« ‚dÞ b¹b%  …œu'« fO¹UI� ‡‡ 9


ÆWLEM*« Ë√ …QAM*UÐ ÍœdH�« —UJ²Ðô« lO−AðË ¨·«b¼_« l{Ë ‡‡ 10


…—«œùUÐ ‰UB?ðô« vKŽ 5K�UF�« lO?−A?²Ð ¨»uO?F�« ÀËbŠ »U³?Ý√ vKŽ ¡UC?I�« ‡‡ 11


¡«œ_« oO??I???% qO??³??Ý w� n?Ið w²�«  öJ?A*« qŠ vK?Ž rNð—b??� Âb??Ž W?�U??Š w�


Æ»uOF�« s� w�U)«


w� bO?ł ¡«œ√  «dýR?� «uII?Š s¹c�« 5K�UFK� e?OH×?²�«Ë  P�UJLK� Z�U?½dÐ qLŽ ‡‡ 12


Æ…œu'« 5	%


Æ…œu'« f�U−� fOÝQð ‡‡ 13


…d?L?²?‡‡‡	?� 5‡‡?‡	?×?²�«  U?O?KL?Ž Ê√ s‡‡� b??�Q?²K� ¨W‡‡‡?IÐU?	�«  «u‡‡D?)« —«d‡Jð ‡‡ 14


 ÆWON²M� dOžË


U??N?²??F??{Ë w²�«  U??³KD²??LK� W??O?³K?ð U?N½√ v?KŽ …œu?'« w?³?ÝËd??� ·=d??FÔ¹ p�c�Ë
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wG³M¹ t?½√ bI²?F¹ ô u¼Ë ÆUNzöL?Ž  UłU?O²Š« ”U?Ý√ vKŽ UNðU?−²M* UN?	HMÐ W?�dA�«


¨w³ÝËd� —uBð V	×ÐË ª…œu'« …¡«œ— sŽ WO?	Ozd�« WO�ËR	*« ÊuK�UF�« qL×²¹ Ê√


rN� œ]b;« Ã–uLM�« ‰ULF�« l³²¹Ë …œu'« ◊U/√ …—«œù« lMBð


Ê√ bÐô ©w³‡‡ÝËd	® Èd‡‡¹ UL	 dL²‡‡�� —uDð w
 ÊuJ²� …œu'« t³KD²ð U� Ê√ rKF�« l�


∫ UNM� …œbF²� q�«uŽ ‰öš s� ÊuJ¹ p�–


Æ U�b)«Ë  U−²M*« …œuł WOL¼QÐ q�U� wŽË 5JKN²	*« Èb� ÊuJ¹ Ê√ ¿


Æ…œu'« 5	%Ë d¹uDð vKŽ bŽU	ð w²�«  «Ëœ_« d¹uDð ¿


 ÆWHK²�� WO¾OÐ  «dOG²� s� UNF� Â¡ö²¹ U0 …œu'UÐ WIKF²*« W�UI¦�« d¹uDð ¿


∫w�U²�« u×M�« vKŽ ÊuJð ©w³ÝËd	® U¼b	R¹ w²�« …œu'« 5�×²� WOÝUÝ_« d
UMF�«


Æ…œu'« oOI×²� UOKF�« …—«œù« q³� s� W¹b'«Ë —«d�ù« ‡‡ 1


Æ…œu'«  ULK	� s� dL²	�Ë rz«œ qJAÐ lOL'« V¹—bðË rOKFð ‡‡ 2


¨ «¡«d???łù« YO???Š s� ¨ «uD?š qJý v?KŽ  U???LK	*« p?K²� w?KF???H�« oO???³D²?�« ‡‡ 3


ÆqLF�« W�UIŁ p�c�Ë ¨…œu'« u×½ œ«d�_«  U¼U&« dOOGðË


∫«ËUJOA¹≈ Ë—U	


u¼Ë ©Â1989 ≠ Â1915® u????O????�uÞ w?� b�Ë


w� b?ŽUÝ 5O½UÐU?O�« œ«Ëd�« s� w½UÐU¹ —u?	O?�ËdÐ


»_«¢ t½Ëd³²?F¹ 5O½UÐUO�« Ê√Ë …œu'« …—«œ≈ d¹uDð


s�Ë …œu?'« ‰U??−?� w� ¢…œu?'« W?³?�«d??�  U?IK(


Ãd???�?ðË Æ«ËUJ?O???A¹≈ W?JL????Ý X½U???� t?�U???L????Ž√ r¼√


©Â1939) ÂU???Ž u???O????�uÞ W???F???�U????ł s� «ËUJO????A¹≈


ÂU??Ž w� q?B??ŠË ¨W??O??I??O??³?Dð ¡U??O??L??O??� h?B??�ð


v?K?Ž t?� ÎU?1d?J?ð Z?M?1œ …e?zU???????????ł v?K?Ž (Â1952)


Æ…œu'« ‰U−� w� tðU�UNÝ≈Æ«ËUJOA¹≈ Ë—U	 ∫ ©12 qJA�«®       
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…dAF�« ∆œU‡‡³*« v‡‡KŽ WK�UA�« …œu'« W³�«d�Ë 5�% w
 t²H�K
 «ËUJOA¹≈ ⁄U



∫WO�U²�«


ÆqOLF�«  U³KD²� W�dF� w¼ …œu−K� v�Ë_« …uD)« ‡‡ 1


ÆÎU¹—Ëd{ h×H�« ÊuJ¹ ô U�bMŽ r‡‡²¹ …œu'« WÐU�d� w�U¦*« l{u�« ‡‡ 2


Æ÷«dŽ_« fO�Ë V³	�« W�«“≈ vKŽ qLF�« ‡‡ 3


Æ UŽUDI�« lOLł w� 5K�UF�« lOLł WO�ËR	� w¼ …œu'« W³�«d� ‡‡ 4


Æ·«b¼_«Ë qzUÝu�« 5Ð jK)« ÂbŽ ‡‡ 5


Æ‰Ë_« ÂUI*« w� …œu'« l{Ë ‡‡ 6


Æ…œu−K� Ãd<«Ë qšb*« u¼ o¹u	²�« ‡‡ 7


ÊuK�UF�« ÂuI¹ U�bMŽ d³B�UÐ wK×²�«Ë VCG�« dNEð ô√ UOKF�« …—«œù« vKŽ V−¹ ‡‡ 8


ÆozUI(« .bI²Ð rN²ÝUz— X%


Æ…œu'« W³�«d* l³	�«  «Ëœ_« o¹dÞ sŽ  öJA*« s� ©•95® qŠ sJ1 ‡‡ 9


ÆW¾ÞUš  U½UOÐ UN½√ vKŽ  U�uKF� nOCð ô w²�«  U½UO³�« d³²Fð ‡‡ 10


s¹uJ²Ð ÈœU½ s� ‰Ë√ Á—U?³?²?ŽUÐ …œu?'«  U?IK( wI?OI?(« »_« «ËUJO?A¹≈ b?F¹


vKŽ ·dF?²�« rN²LN� Êu?JðË ‰ULŽ (8-4) s� r¼œbŽ ÕË«d²¹ ÎUO?ŽuÞ 5K�UF�« s� œbŽ


w½UÐU?O�« r�U?F�« «c¼ —b?�√Ë ÆUNK( ‚dD?�« qC�√ ÕdÞË U?N½u?N?ł«u¹ w²�«  öJA*«


qOK%  UDD�?� ÎUC¹√ Õd?²�« U?L� Æ¢…œu?'« vKŽ …dDO	�« v�≈ b?ýd�¢ ÁU?LÝ√ ÎUÐU?²�


„«u??ý_« Ë√ ÂUEF�« q¦9 Y?O?ŠË ¨WJ?L?	� ÎU??O?L?EŽ ÎöJO¼ t??³??Að w²�« WJL??	�« W??LEŽ


b¹b%Ë Æ…œu'« sŽ ¡ö?LF�« ÈËUJý l³²²� Âb�?²	²� WMOF?� WKJA* WKL²×�  U³?³	�


W?O�ËR	*« d?B×?Mð ULMOÐ t½√ «ËUJ?OA¹≈ Èd¹Ë Æ—u?BI?�« Ë√ QD)« —œUB?� Ë√ —bB?�


q� ÊS?� ¨…—«œù« r�UÞ s� œËb?×?� œb?Ž w� W?OJ¹d?�_«  U?�d?A�« w� Z²M*« …œu?ł sŽ


 ÆUNÐ Êu�e²K�Ë …œu'« sŽ Êu�ËR	� 5O½UÐUO�« ¡«—b*«


¨lO?³�« b?FÐ U� W?�b?š vKŽ …œu?'« W?³�«d?� ‰u?L?ý WO?L¼√ vKŽ «ËUJO?A¹≈ e?�—Ë


t?�U?O?� ‰ö?š s� ¨…œu??'« W?³?�«d?� W?OKL?Ž w� rN?ðU¹u?²?	?� W?�UJÐ 5K?�U?F�« W?�—U?A?�Ë
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5F� Èu²	0 WŽu?L−� q� jÐ—Ë  UŽuL−� v�≈ WOzU?BŠù« …œu'«  «Ëœ√ nOMB²Ð


∫wK¹ UL� 5K�UF�« s�


w� h�?ý Í√ q³?� s� U?NI?O?³DðË U?NL?KFð sJ1 w²�«  «Ëœ_« ∫v�Ë_« W?ŽuL?:« ‡‡ 1


¨dŁ_«Ë V³???	�«®  «Ëœ_« Ác¼ s�Ë ¨…œu???'«  öJA???� rO??O??I?ð qł√ s� W??�d???A�«


¨X²A²�«  UDD�?� ¨W¹—«dJ²�«  Uł—b*« ¨ UOKLF�« W‡‡³�«d?� jz«dš ¨u²¹—UÐ qOK%


Æ©h×H�«  «Ëœ√Ë


¡«d??³??šË ¡«—b*« q³??� s� U??N??�«b??�?²??Ý« sJ?1 w²�«  «Ëœ_« ∫W??O½U?¦�« W??Žu?L??:« ‡‡ 2


Æ UMOF�«Ë  UO{dH�« —U³²š« sLC²ð w¼Ë ¨…œu'«


W??OzU??B??Šù«  öJ?A*« qŠ w� Âb??�??²‡?‡‡	ð w‡?‡²�«  «Ëœ_« ∫W??¦�U??¦�« W?Žu??L??:« ‡‡ 3


 «Ëœ√ sLC?²ð w¼Ë ¨s¹—UA?²	*«Ë …œu?'« ¡«d³?š q³� s� W�b?�²?	*«Ë W�b?I²*«


Æ UOKLF�« Àu×Ð


∫‰U−MO²¹U½ f½«—uK



s� w¼ (1910-1820) ‰U−MO?²¹U½ f½«—uK�


¨W???³ðU???� ¨U???O?½UD¹d?Ð w� Y¹b???(« i?¹d???L???²�« œ«Ë—


XKL?F??²?Ý« ÆXO?B�« W??Fz«– ¡U?B?Šù« w� …d??O?³?šË


lL?????ł w?� n¦?J� q?JAÐ w?zU?????B????Šù« q?OK?×?????²�«


W??IKF??²*«  U??OzU??B??Šù« ÷d??ŽË ¨qOK%Ë ¨o?zUŁu�«


‰Ë√ X½U?� U?L?� ÆW?�U?F�« W?×?B�«Ë W?O?³?D�« W¹U?Žd�UÐ


 U????OKL????F?Ð oKF????²*« o?O????I???×????²�« r?OE?M²Ð ÈœU?½ s�


WD³ðd?� ÊuJð b?� w²�« WO?×?B�« W¹UŽd�«  «¡«d?ł≈Ë


Æ…dOG²Ô*« ZzU²M�UÐ


∫ÊU�œuł X‡�O½d‡¹≈


VD�« W‡OK� s‡‡‡� Ãd‡‡‡�ð w‡‡J¹d�√ VO³Þ  (1940-1869) ÊU�œuł X‡	O½d‡¹≈ 


·d‡FÔ¹ U� f‡Ý√ U‡‡N?O� f‡‡‡¹—b²�« W‡‡‡‡‡¾O?NÐ Î«uCŽ `³�√ rŁ ¨œ—U‡‡‡�—U¼ W?F�Uł w‡‡�


Æ‰U−MO²¹U½ f½«—uK
 ∫ ©13 qJA�«® 
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i‡‡‡‡¹d*« W‡?‡‡‡‡¹U‡Ž— Z‡‡‡‡zU?²½ …—«œS‡‡Ð Âu?O�«


(Outcomes management in patient


W?F??ł«d?� fÝ√ s� ‰Ë√ ÊU?� U??L?� ¨care)


(Mortality &  U?????O??????�u�«Ë  U?ÐU?????�ù«


V?I???????F???????²� p?�–Ë ̈ morbidity reviews)


wJOMO?K�ù« qK)« b¹b?%Ë ¨i¹d?*« ZzU?²½


Æœ b?ŽU?Ý ÆÎö³?I?²‡‡	?Ô� t‡‡¹œU?Hð sJ1 Íc�«


W?OKJ�« fO?ÝQ?ð …œU?O?� w� ÎU?C¹√ ÊU?�œu?ł


l{u� U??N??−?�U½dÐË 5?Š«d?−K� W??OJ¹d??�_«


Íc�« Z�U½d?³�« «c¼ ¨ U?OH?A²?	*« d?O¹UF?�


W?�d²‡‡?A*« W¾‡‡‡?ON�« t‡‡?‡MŽ ÎUI‡‡?Šô XI¦?³½«


W‡‡O×B�« W‡‡‡¹UŽd�«  U‡‡‡LEM� œU‡‡‡‡‡‡L²Žô


Æ(Joint Commission on Accreditation of Healthcare Organizations)


∫ÊU¹bOÐU½Ëœ f¹bO
√


b�ÔË (2000 -1910) ÊU¹b???OÐU½Ëœ f?¹b??O???�√
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في هذا الكتاب



جودة الخدمات الصحية



يـــة
حـ



ص
الــ



ت 
مـــا



خـد
الـــ



دة 
ـــو



ج



لتحقيق  الم��وض��وع��ة  الإج����راءات  ه��ي مجموعة  الصحية  الخ��دم��ات  ج��ودة  إن 
مستويات عالية من الرعاية العلاجية أو الوقائية أو التلطيفية داخل القطاع الطبي 
الذي يعتمد على فرق متعددة التخصصات من الاختصاصيين المدربين، والمهنيين 



المساعدين لتلبية الاحتياجات الصحية للأفراد والمجتمعات السكانية.



من إج��راءات رفع مستوى الجودة إنشاء ورصد مؤشرات تدل على مستوى 
الخدمات الطبية المقدمة ومستوى سلامة المرضى، وضع إجراءات لتلقي الشكاوى 
من المريض، دراسة مدى الرضا عن الخدمات الصحية المقدمة، وضرورة اعتماد 
التنظيمية  الممارسات  تنفيذ  خ�الل  من  المرضى  لسلامة  الدولي  الاعتماد  معايير 
بجودة  الخاصة  العمل  وورش  المرضى،  سلامة  مؤتمرات  في  والمشاركة  اللازمة 



الخدمات الصحية.



يُعد موضوع هذا الكتاب )جودة الخدمات الصحية( مجالًا جديداً ضمن مجالات 
القطاع الصحي، حيث أصبح الاهتمام بجودة الخدمات الصحية هدفاً استراتيجياً 
لكثير من الدول، ويضم هذا الكتاب بين ضفتيه ستة فصول حيث يهدف إلى تسليط 
الضوء على أهمية الجودة بشكل عام؛ وفي مجال الخدمة الصحية بشكل خاص مع 
عرض لدور رواد الجودة العظام؛ وذلك وصولًا لإعلاء فلسفة الجودة كمبدأ أساسي 
للتقدم على جميع المستويات؛ وفي جميع المجالات؛ وحتى تتحول الجودة لأسلوب 



حياة في كل ما نقوم به من أعمال. 



نأمل أن يكون هذا الكتاب مفيداً للقرّاء، وأن يكون إضافة جديدة تضم إلى 
المكتبة العربية.
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w²�« ∫(Qualities) W?OMOðö�« W?LKJ�« s� W?I?²?A?� W?LK� w¼ (Quality) …œu'«



…dO?¦�  U?H¹dFð …œu?−K�Ë Æ¢ tŠö?� Wł—œË h�?A�«Ë ª¡wA�« WF?O³Þ ¢ U?NM� bB?I¹



U?N?²?O?Žu??{u* Í—«œù« dJH�« vKŽ U?N?�??H½ X{d?	 b?
  U?H¹d?F?²?�« iFÐ „UM¼ Ê√ ô≈



ÆÂuNH*« sŽ oO
b�« U¼dO³F²�Ë



∫…œu'« n¹dFð



¨(Fitness for use) ‰U?L??F?²?Ýö� Z²M?*« W?Lzö?� Èb?� w?¼ …œu‡‡'« ∫Ê«—u?ł n?¹d?Fð∫Ê«—u?ł n?¹d?Fð



l{u� d?EM�« ÊËœ ‰U??L??F??²??Ýö� r?zö*« Z²M*« w?¼ …œu??'« ÊuJð n¹d??F??²?�« «c¼ w	Ë



ÆZ²M*« W�UŠË



o¹u‡‡?�?²�«  UÞU?A½ h?zU‡B?š qŽU?H?ð "U½ w¼ …œu‡'«   ∫Âu?³M?−?O?	 b½u?�—√ n?¹d?Fð∫Âu?³M?−?O?	 b½u?�—√ n?¹d?Fð



ÆtðU³ž—Ë qOLF�«  UłUŠ WO³Kð Á—ËbÐ sJ1 Íc‡�« W‡‡½UOB�«Ë W‡‡‡ŽUMB�«Ë W‡‡‡ÝbMN�«Ë



(American society for quality con- …œu?'« WÐU
d� W?OJ¹d�_« W?OF?L'« n¹d?Fð …œu?'« WÐU
d� W?OJ¹d�_« W?OF?L'« n¹d?Fð



w²�« W?�b?)« Ë√ W?FK�K?� W?OKJ�« hzU?B?)«Ë  U?L?��« w¼ …œu?'« ∫∫∫trol -ASQC )



ÆWOMLC�«  UłU(« Ë√ »uKD*UÐ ¡U	u�« vKŽ UNð—b
 oÐUDð



W?????O?�U?????(« ÊuÐe?�«  U?????łU?????Š w?³K?ð Ê√ V−?¹ …œu?????'« ∫Z?M1œ œ—«Ëœ≈ r?O�Ë n?¹d?????Fð∫Z?M1œ œ—«Ëœ≈ r?O�Ë n?¹d?????Fð



 U?³KD²*« l� W?�b)« Ë√ W?FK��«  U?L?ÝË hzUB?š oÐUDð W?ł—œ w¼Ë ªW?OK³?I²?�*«Ë



W?OKÐU?
 Ë√ ©W?O?
uŁu*«® œU?L?²?Žô« W?OKÐU?
 U?N?O?	 U0 W?�b?)« Ë√ W?FK��« pK²� W?O?Žu?{u*«



ÆÊU�_«Ë Õö�ù«Ë W½UOB�«



Æ U³KD²*« l� oÐUD²�« w¼ …œu'«   ∫w³ÝËd� Æ» ÆVOKO	 n¹dFð∫w³ÝËd� Æ» ÆVOKO	 n¹dFð



(European Organization for Quality …œu'« j³C� W?OÐË—Ë_« WLEM*« n¹dFð …œu'« j³C� W?OÐË—Ë_« WLEM*« n¹dFð



w	 dŁRð w²�« hzU?B?)«Ë U¹«e?LK� wKJ�« Ÿu?L:«¢ w¼ …œu?'«   ∫∫∫Control;EOQC



Æ¢WMOF�  UłUŠ WO³Kð vKŽ W�b)« Ë√ Z²M*« …—b
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w²�« …—U??�?)« —«b?I?� s?Ž d?O?³?F?ð¢ w¼ …œu?'« ∫wýu?łU?ð w½UÐU?O�« ”bMN?*« n¹d∫wýu?łU?ð w½UÐU?O�« ”bMN?*« n¹d?Fð?Fð



Æ¢ÁdOžË ZO−C�«Ë ÀuK²�U� ¢tLOK�ð bFÐ lL²−LK� Z²M*« UN³³�¹ b
Ë UN¹œUHð sJ1



∫ÂUŽ qJAÐ ¢…œu'«¢ ÂuNH� n¹dF²� qš«b� …bŽ „UMN� Ê–≈



lOD²??�¹ YO??×Ð ¨e?O??L?²�« wMF?ð …œu?'« Ê√ Í√ ∫‚u?H?²�« ”U?Ý√ vKŽ w?M³*« qšb*« ¿



 ÆUN²¹ƒ— œd−0 U¼eOO9 œdH�«



 U?H?�«u?� d?	«uð bMŽ …œu??'« oKDð YO?Š ∫Z²M*«  U?H?�«u?� vKŽ w?M³*« qšb*«« ¿



 ÆW�b)« Ë√ Z²M*« w	 …œb×�



vKŽ W�b)« Ë√ Z²M*« …—b
 w¼ …œu'« Ê√ Í√ ∫bOH²�*« ”UÝ√ vKŽ wM³*« qšb*« ¿



 ÆbOH²�*«  UF
uð WO³Kð



Z²?M*« W???IÐUD?� W???ł—œ w¼ …œu???'« Ê√ Í√ ∫lOM?B??²�« ”U???Ý√ vK?Ž wM³*« q?šb*«« ¿



ÆrOLB²�«  UH�«u*



Í√ ∫WL?OI�« ”UÝ√ vKŽ wM³*« qšb*«« ¿



 U???łU???O???²???Š« W??O???³?Kð  w¼ …œu???'« Ê√



ÆsJ2 dFÝ q
QÐ ÊuÐe�«



n¹d?F?ð w	 ¡U?LKF�« ¡«—¬ „d??²?AðË



vK?Ž …—b???I�« U????N½√ ”U???Ý√ vK?Ž …œu???'«



ÎW???????I?ÐU?D� W???????�b????????š Ë√ W???????FK?Ý ÃU???????²?½≈



 U??łU??ŠË  U?³??žd� ÎW??O??³K� ª U??H??�«u??LK�



W?O?³K��«  «d?OŁQ?²�« s� b?(« l� ªqO?L?F�«



   ÆWDO;« W¾O³�« vKŽ



∫…œu'« ÂuNH� —uDðË …QA½



W1b??I�« »u??F??A?�« X½U??� w²�« ‰U??L??Ž_« s� d??O??¦??� w	 …œu??'« `?KDB??� œ—Ë



  ∫WO�uO�« UNðUOŠ w	 UNÝ—U9



s� Ÿu½ œułË W¹d?B*« WODzU(«  U�u?Ýd�« XHA� WO½uŽdH�« d?B� …—UCŠ wH	 ≠



¡UMÐ w?	 W?�b??�??²?�*« —U??−??Šú�  W??O¼UM²*« W??
bK� W??	U??{ùUÐ ª…œu??'« vKŽ WÐU??
d�«



Æ U�«d¼_«



ÃU²½≈ vKŽ …—bI�« w¼ …œu'« ∫©1 qJA�«®



ÆqOLF�«  UłUŠË  U³žd� WO³K� WFKÝ
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‰b¹U�  WH¹dA�« WM��« w	Ë .dJ�« Ê¬dI�« w	 œ—Ë bI	 WO�öÝù« …—UC(« w	 U�√ ≠



·bN�« b¹b%·bN�« b¹b%·bN�« b¹b% ‰U−?� wH	 ª…—U?C(« pKð e?zU�— bŠ√ q¦?9 …œu'« ∆œU³?� Ê√ vKŽ



w	Ë ª U¹—«c�«  ˝µ∂˚ ˝ÊËÔb?Ô³ÚFÓO� ]ô≈ Óf½Úù«ÓË ]sÚ'« ÔX?ÚIÓKÓš UÓ�ÓË˚ ∫v�UFð t?K�« ‰uI¹



˝≥∞˚˝UÎKÓLÓŽ ÓsÓ	ÚŠÓ√ ÚsÓ� ÓdÚłÓ√ ÔlOCÔ½ Óô U]½≈ ˚∫v�UFð tK�« ‰uI¹ »UIF�«Ë »«u¦�»UIF�«Ë »«u¦�»UIF�«Ë »«u¦�« ‰U−�



Ó…U?ÓO??ÓÚ(«ÓË Ó ÚuÓÚ*« ÓoÓKÓš Íc]�«˚ ∫v�U??Fð tK�« ‰u??I¹ qL??F�« ÊU??Ið≈qL??F�« ÊU??Ið≈qL??F�« ÊU??Ið≈ ‰U?−??� w	Ë ªnNJ�«



WÐU??
d�«WÐU??
d�«WÐU??
d�« ‰U?−??� w	Ë ªpK*« ˝≤˚ Ô—u?ÔH??ÓGÚ�« Ôe¹e?ÓFÚ�« ÓuÔ¼ÓË UÎK?ÓL?ÓŽ ÔsÓ	?ÚŠÓ√ ÚrÔJ^¹Ó√ ÚrÔ�Óu?ÔKÚ³?ÓO�



˝π≥˚ Ó̋ÊuÔKÓL?ÚFÓð U]L?ÓŽ Ìq�U?ÓGÐ Óp̂ÐÓ— U?Ó�ÓË UÓNÓ½u?Ô�d?ÚFÓ²?Ó� tðUÓ¹¬ ÚrÔJ¹d?ÔO?ÓÝ t]K� ÔbÚL?ÓÚ(« qÔ�ÓË˚



Ós¹c]�« UÓN^¹Ó√ UÓ¹˚ ∫v�UFð tK�« ‰uI¹  ozUI(« vKŽ Î¡UMÐ —«dI�« –U�ð«—«dI�« –U�ð«—«dI�« –U�ð« ‰U−� w	Ë ªqLM�«



ÚrÔ²ÚKÓF?Ó� UÓ� vÓKÓŽ «u?Ô×³?ÚBÔ²?Ó� ÌWÓ�UÓN?Ó−Ð UÎ�Úu?Ó� «uÔ³?OB?Ôð ÊÓ√ «uÔM]OÓ³?Ó²Ó� ÌQ?Ó³ÓMÐ ÏoÝUÓ� ÚrÔ�¡U?Ół Ê≈ «uÔMÓ�¬



∫v�U??Fð t?K�« ‰u??I¹ wŽU??L??'« qL??F�wŽU??L??'« qL??F�wŽU??L??'« qL??F�« ‰U??−??� w	Ë ª˝ «d?−??(«˚ ˝∂˚ Ó̋5�œUÓ½



w	Ë ª…bzU*«˝≤˚ ̋Ê«ÓËÚb?ÔFÚ�«ÓË rÚŁù« vÓK?ÓŽ Ú«uÔ½ÓËU?ÓFÓð ÓôÓË ÈÓu?ÚI?]²�«ÓË =d?³Ú�« vÓKÓŽ Ú«uÔ½ÓËU?ÓFÓðÓË˚



ÓXMÔ� ÚuÓ�ÓË ÚrÔNÓ� ÓXM� tÒK�« Ós=� ÌW?ÓLÚŠÓ— UÓL?³Ó�˚ ∫v�UFð t?K�« ‰uI¹ œ«d	ú� W?�—UA* œ«d	ú� W?�—UA* œ«d	ú� W?�—UA*« ‰U−�



w� ÚrÔ¼Ú—ËU??ÓýÓË ÚrÔNÓ� Úd?H?ÚG??Ó²?ÚÝ«ÓË ÚrÔNÚMÓŽ ÔnÚŽU??Ó� Óp�Úu?ÓŠ Ús� Ú«u??^C?ÓH½Óô VÚKÓIÚ�« ÓkO?KÓž UÎÒEÓ�



 ªÊ«dLŽ ‰¬˝±µπ˚ ̋dÚ�Ó_«



∫WO�U²�« qŠ«d*UÐ …œu'« ÂuNH� d� Y¹b(« dBF�« w	Ë ‡‡ 



vMF*UÐ ÃU?²½≈ Ë√ l½UB� „UM¼ sJ¹ r?� YOŠ ∫WO?ŽUMB�« …—u¦�« q³?
 U� v�Ë_« WKŠd*«v�Ë_« WKŠd*«



ÁdE½ W???N??łË oKDM� s?� …œu??'« d??O¹U??F??� lC?¹ Íc�« u¼ ÊuÐe?�« ÊU??� Ë ªÂu??N??H*«



Æt²³ž—Ë



ªW�ü« Ÿ«d?²?šUÐ UÐË—Ë√ w	 WO?ŽUMB�« …—u?¦�« —u?Nþ l� ∫(Â1900) ÂUŽ W?O½U?¦�« WKŠd*«W?O½U?¦�« WKŠd*«



WÐU??
d?�« WDA½√ s?Ž jOD�???²�« WDA½√ q?B??	 vKŽ —u?K¹Uð wJ?¹d??�_« ”bMN?*« qL??Ž



 ÆWÐU
d�UÐ Êu�uI¹ s¹c�« r¼ Êu	dA*« ÊU�Ë



¨ U−?²M*« vKŽ gO²?H²�UÐ XL?²¼« WKŠd*« Ác¼ ∫(Â1920) ÂUŽ s� W¹«bÐ W¦�U?¦�« WKŠd*«W¦�U?¦�« WKŠd*«



ÊU??�Ë ¡«œ_«Ë  U??H??�«u*« YO??Š s�  U??−??²M*« vKŽ  «—U??³??²??šô« ¡«d??ł≈ - p�c�Ë



Æ…œu'« bO�Qð sŽ 5�ËR�*« r¼ Êu	dA*« Ë√ ÊuA²H*«



jO?D�?????²?K� ÂU?E½ l?{Ë XM?L?????Cð W?KŠd?*« Ác¼ ∫(Â1950≠Â1930) W?????FÐ«d?�« WK?Šd*« W?????FÐ«d?�« WK?Šd*«



 …œu'« bO�Q²Ð ·dF¹ U� Ë√ …œu'« vKŽ WÐU
d�«Ë
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5�×²� 5?K�UF�« …—b
 …œU¹e� …œbF²?� Z�«dÐ  dNþ ∫(Â1960) ÂUŽ W��U)« WKŠd*« W��U)« WKŠd*«



¡«œ_« Z�U?½dÐË Z²M?*« w	 »u???O???Ž œu???łË Âb??Ž Z?�U½dÐ Z�«d???³?�« Ác¼ s�Ë …œu???'«



Æ…d� ‰Ë√ s� `O×B�«



W?OKJ?�« …œu?'« WÐU?
dÐ WKŠd*« Ác?¼ XL?²¼« ∫(Â1980≠Â1970) ÂUŽ W?ÝœU??��« WKŠd*«W?ÝœU??��« WKŠd*«



…œu???????'« Z?�«dÐ o?ÝU?M?ðË q�U?J?ð vK?Ž q?L???????F?ð w²?�« (Total Quality Control)



U?NO?	 „—U?A¹ sJ�Ë ¨·dA*« vK?Ž …d�U?
 X�?O� …œu'« sŽ W?O�ËR?�*« X×³?�√Ë



Âu?N??H?� d??Nþ WKŠd*« Ác¼ w?	Ë W?HK²??<« W‡‡‡¹—«œù«  U¹u??²‡‡‡�?*« w‡‡	 5K�U??F�« q�



 Æ…œu'« bO�Qð



…œu−K� W?O�Ëœ dO¹UF?� —uNEÐ WKŠd*« Ác¼ eO?L²ð ∫Êü« v²Š (Â1980) WFÐU��« WKŠd*«WFÐU��« WKŠd*«



ŸËd?	  “dÐ U?L?� W??O?¾?O?³�« WÐU?
d�«Ë W?O??×?B�«  U?�b?)« q¦?� …œb?F??²?�  ôU?−?� w	



…—«œ≈ `KDB?� Âb??�?²?Ý« b?
Ë ÆqL?F�« W?¾??OÐ …œu?łË …U?O?(« …œu?ł q¦?� W?Łb?×?²?�?�



w½UÐUO�« »uKÝ_UÐ …œu?'« 5�% n�u� (1985) ÂUŽ …d� ‰Ë_ WK?�UA�« …œu'«



W??�?	U?M*« b¹«eð u¼ Âu??N??H*« «c¼ —u??Nþ V³??ÝË ÆqO??L??F�« U?{— o?O?I??% ‰ö??š s�



…—U?�?šË WO?�UM�« Ê«bK³?�« W�U?šË ‚«u?Ýú� W?O½UÐU?O�« W?ŽUMB�« ÕU?�²?�«Ë W?O*U?F�«



 Æ‚«uÝ_« Ác¼ s� …dO³� hB( WOÐË—Ë_«Ë WOJ¹d�_«  U�dA�«



Â«b?�?²??Ý« ‰ËU?Š s� ‰Ë√ t½_ (Â1915-1856) ¢—uK¹Uð ¢ r�U?F?K� qC?H�« ÊU?�Ë



l{Ë t½√ U?L?� Æ5K�U?F�« ¡«œ√ Èu?²�?� w	 ¡U?Ið—ô«Ë 5�?×?²K� …b¹b?ł ‚dÞË VO�U?Ý√



¡«œ_« Èu?²�?� 5�?×²� ”U?Ý√ ÎUI?Šô X×?³�√ w²?�« rO¼UH*«Ë —UJ	_« s?� WŽu?L−?�



∫w¼ W¹—«œù« t²¹dE½ V½«uł r¼√ s�Ë ÆqLF�« w	



U¼“U$SÐ ÂuI¹ …œb×�Ë W×{«Ë WLN� œd	 qJ� ÊuJ¹ Ê√ ÷d²H¹Ë ∫WO�uO�« WLN*« ‡‡ 1



ÆsJ2 X
Ë ŸdÝ√ w	



·ËdþË  «Ëœ√ œd?HK� d??	u?²ð Ê√ ÷d?²?H¹ Ë ∫W?O??ÝU?Ý_« W?O?ÝU?O?I�« q?L?F�« ·Ëdþ ‡‡ 2



Æt²LN� “U$≈ w	 ÁbŽU�ð



d?O?E½ W?O??�?Ý …Q??	UJ0 q�U??F�« e?O??H?% s� l?½U?� ô t½√ Èd¹Ë ∫W??O?�??��« …Q??	UJ*« ‡‡ 3



 Æ`łUM�« Á“U$≈



w	 qA?H¹ Íc�« œd?H�« È“U?−¹ Ê√ V?−¹ t½√ Èd?O?	 ∫qA?H�« qÐU?I?� Ÿœ«d�« ¡«e?'« ‡‡ 4



ÆÂUN� s� tO�≈ q�Ë√ U� “U$≈
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∫WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ n¹dFð



qL?Að W¹—«œ≈ WH?�K	 ¢ w¼ WK�UA�« …œu?'« …—«œ≈ ∫w½UD¹d?³�« fO¹UI*« b?NF� n?¹dFð∫w½UD¹d?³�« fO¹UI*« b?NF� n?¹dFð



qO??L?F�«  U?F??
uðË  U?łU??O?²?Š« o?O?I?% r²?¹ U?N�ö?š s?� w²�« W?LEM?*«  UÞU?A½ W??	U?�



o¹d?Þ sŽ W???HKJ?ð U???NK
√Ë ‚d?D�« Q???H???�QÐ p�c???� W???L?EM*« ·«b?¼√ oI???%Ë ªlL???²???:«Ë



Æ¢ dL²�� l	«bÐ 5K�UF�« lOLł  U
UD� q¦�_« Â«b�²Ýô«



ÂU??O?I�« ¢ w‡¼ W?K�U‡‡‡A?�« …œu?'« …—«œ≈ ∫wJ¹d??�_« w�«—b?O??H�« …œu?'« b??N?F?� n¹d??Fð ∫wJ¹d??�_« w�«—b?O??H�« …œu?'« b??N?F?� n¹d??Fð



pKN?²�?*« rOO?Ið vKŽ œU?L²?Žô« l� …d?� ‰Ë√ s�Ë `O?×B�« qJ?A�UÐ `O×?B�« qL?F�UÐ



Æ¢¡«œ_« s�% W	dF� w	



dOÝ ÊUL?C� WLEM*« WO−NM*« W?I¹dD�« ¢ w¼ WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ∫w³ÝËd� n¹dFð∫w³ÝËd� n¹dFð



Íc�« q¦?�_« »uKÝ_« b?Fð …œu?'« …—«œ≈ Ê√ U?L� ªÎU?I?³?�?� U?N� jDš w²�«  UÞU?AM�«



 UO�uK��« vKŽ lO−A²�« ‰öš s� p�c�Ë ¨ öJA*« ÀËbŠ VM&Ë lM� w	 bŽU�¹



Ác¼ ÀËb??Š ÊËœ ‰u??% w²�« rJ?×?²?�« VO�U??Ý_ q¦??�_« Â«b??�?²??Ýô« p?�c?�Ë …b??O??'«



Æ¢ÎUMJ2 Î«d�√ UNM� qF&Ë  öJA*«



Æ…œu'« ÂuNH� ∫ ©2 qJA�«®
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ÂUE½ w¼ qÐ Z�«d?³�« s� WK�KÝ X�?O� ¢ w¼ WK�UA�« …œu?'« …—«œ≈ ∫Ê«—uł n?¹dFð∫Ê«—uł n?¹dFð



WK?�U????A�« …œu????'« …—«œ≈ X?�U????
 w²�«  «Ëœ_« s?� d????O????¦????� oO????³?Dð s?J1 –≈ ªÍ—«œ≈



ÊËœ WK�U???� bz«u??H�« wMł s?J1 ô 5Š w	 ª…Q??A?M*« vKŽ W�U???F??	 …—u??BÐ ªU¼d¹u?D²Ð



ŸU?{Ë√ vKŽ d?OO?Gð À«b?Š≈ p�c?�Ë ªrNðU?N?łuð Ë 5K�U?F�« ŸU?³D½« w	 d?OO?Gð À«b?Š≈



…—«œ≈ ÂUE½ oO??³Dð W?OK?L?Ž w	 ÕU?$ oO??I?% qł√ s�Ë ¨tðU?¹u�Ë√Ë W?O?�u??O�« qO?G??A?²�«



v�≈ qł_« q?¹uÞ Â«e??²�ô« …Q??AM*« ÂU??�??
√ lO??L??ł vKŽ V−?¹ t½S??	 ªWK�U??A�« …œu??'«



 Æ¢…QAM*« wÐu�M� q³
 s� ¡ôu�« d	«uð V½Uł



∫w¼ WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ∫b½«dÐË s¼u� n¹dFð∫w¼ WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ∫b½«dÐË s¼u� n¹dFð



…œu'« 5�% qł√ s� WLEM*« WO½UJ�≈ vKŽ WE	U;«Ë d¹uD²�« wMFðË ∫…—«œù«



ÆdL²�� qJAÐË



ÆbOH²�*«  U³KD²0 ¡U	u�« wMFðË ∫…œu'«



∫WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ∆œU³�



∫sLC²ð WK�UA�« …œu'« …—«œù ∆œU³� WFÐ—√ w³ÝËd�  w³ÝËd� œbŠ



 Æ U³KD²*« l� WIÐUD*« wMFð …œu'« ‡‡



Æ öJA*« —UA²½« ÊËœ ‰u% w²�« W¹U
u�« ÃU²½ w¼ …œu'« ‡‡



 Æ»uOŽ Ë√ ¡UDš√ ÊËbÐ ‰ULŽ_« ¡«œ√ ‡‡



ÆWÐuKD*« ◊ËdA�« l� W�bI*«  U�b)« WIÐUD� ‰öš s� …œu'« ”UO
 …—Ëd{ ‡‡



∫sLC²ð WK�UA�« …œu'« …—«œù ∆œU³� W²Ý wJ�½uKÐUłwJ�½uKÐUł œbŠ



 ÆbOH²�*« sŽ …e�d� W×{«Ë …—u� WLEM*« Èb� ÊuJð Ê√ V−¹ ‡‡



  ÆUNOKŽ W³ðd²*« ZzU²M�«Ë  «¡«dłù« vKŽ WLEM*« e�dð Ê√ V−¹ ‡‡



 Æ œUC*« wzU
u�« gO²H²�« vKŽ WLEM*« e�dð Ê√ V−¹ ‡‡



 Ædš¬ ÊUJ� s� …¡UHJ�«Ë …d³)« «Ë– „d% Ê√ WLEM*« vKŽ V−¹ ‡‡
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Æ ozUI(« vKŽ ¡UMÐ  «—«dI�« –U�ð« V−¹ ‡‡



Æ…bðd*« W¹cG²�« l−Að Ê√ WLEM*« vKŽ V−¹ ‡‡



∫WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ oO³Dð qŠ«d�



∫WO�U²�« qŠ«d*UÐ d1 WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ oO³Dð Ê√ wJ�½uKÐUł —Uý√



fK−� qOJAð ªoO³D²�«  «—«d
 UNO?	 c�²ð W¹dOC% WKŠd� w¼ ∫dHB�« WKŠd� ‡‡



l{Ë V½U?ł v�≈ ª…œu?'« Âu?N?H?� “e?Fð w²�« W?	U?I?¦�« œU?−¹≈Ë ª‚d?H�« ¡UMÐ ª…œu?'«



ÆWO³¹—b²�« Z�«d³�« œ«bŽ≈Ë ª¡öLF�«Ë 5K�UF�« U{— ”UO
 fÝ√



W¹bOKI²�« …—«œù«



Æ¡UDš_« bOBðË WIOBK�« WÐU
d�« ‡‡



 ÆÍœd	 qLF�« ‡‡



ÆZ²M*« vKŽ eO�d²�« ‡‡



Æ5Hþu*« W�—UA� ‡‡



 ÆWłU(« X
Ë 5�×²�« ‡‡



Æ «¡«dłù«Ë  UÝUO��« œuLł ‡‡



                    Æ U?½U?????O?????³?�« kH?????Š ‡?‡



  



ÆÕUÐ—_« wMł vKŽ eO�d²�« ‡‡



r??N???½√ v??K???Ž s??¹œ—u???*« v??�≈ …d???E??M???�« ‡??‡



ÆÊuKG²��



 Æwł—U)« qLF�« ‡‡



ÆœdH�« vKŽ bL²Fð WIO{ …d³)« ‡‡



WK�UA�« …œu'« …—«œ≈



ÆWOð«c�« WÐU
d�« ‡‡



Æo¹dH�« ÕËdÐË vŽULł qLF�« ‡‡



 Æ UOKLF�«Ë Z²M*« vKŽ eO�d²�« ‡‡



Æ5Hþu*« ÃU�b½« ‡‡



ÆdL²�� 5�×²�« ‡‡



Æ «¡«dłù«Ë  UÝUO��« W½Ëd� ‡‡



 U½—U????I?*« ¡«d????ł≈Ë  U½U????O????³�« q?OK?% ‡‡



ÆWOMO³�«



Æ¡öLF�« U{— vKŽ eO�d²�« ‡‡



                 Æs?¹œ—u*« W?????�—U?????A?????� ‡?‡



 Æwł—U)«Ë wKš«b�« qLF�« ‡‡



ÆqLF�« ‚d	 o¹dÞ sŽ WFÝ«Ë …d³)« ‡‡



∫WK�UA�« …œu'« …—«œ≈Ë W¹bOKI²�« …—«œù« 5Ð W½—UI� ∫ 1 r�— ‰Ëb'«
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v�≈ ª·«b¼_« ªW�U??Ýd�« ªW¹ƒd�« W?žU?O?� r²?ð U?N?O?	Ë ∫…œu?−K� jOD�?²�« WKŠd?� ‡‡



W??¾?O??³�« qOK%Ë ©nF??C�« sÞ«u??�Ë …u?I�« d??�UMŽ® W??OKš«b�« W??¾?O??³�« qOK% V½U??ł



Æ©WF
u²*«  «b¹bN²�«Ë WŠU²*« ’dH�«® WOł—U)«



ÆWOB�A�«  öÐUI*«Ë  U½UO³²Ýô«Ë  ULOOI²�« qLŽ r²¹ UNO	Ë ∫rOOI²�« WKŠd� ‡‡



Æ»uKD*« dOOG²�« oO³D²� qLF�« ‚d	 „—UAð YOŠ ∫oO³D²�« WKŠd� ‡‡



¡ö?L?F�« p�c?�Ë ª «—«œù«Ë ÂU?�?�_« qLA?ðË  «d³?)« d?A½Ë ‰œU?³ð WKŠd?� ‡‡



Æs¹œ—u*«Ë



 ∫WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ oO³Dð  U�uF�



w¼Ë ¨WK�UA�« …œu?'« …—«œ≈ oO³Dð  U
u?F� r¼√ œdÝ r²¹ W?O�U²�« —uD��« w	



∫ÂUŽ qJAÐË



ÆdOOG²�« W�ËUI�Ë ªÍbOKI²�« jLM�UÐ p�L²�« ≠



Æ «—«dI�« —«b�≈ w	 5K�UF�« W�—UA� ÂbŽ ≠



ÆW�bI*« W�b)« Èu²�� ‰uŠ ¡öLF�«  UEŠö0 ÂUL²¼ô« nF{ ≠



‰U?šœ≈ W?O�U?L?²Š« „UM?¼ qF?−¹ U2 ªU?OKF�« W¹—«œù«  «œU?O?I�« w	 d?L?²�*« d?O?O?G?²�« ≠



ÆWK�UA�« …œu'« oO³D²Ð WIKF²*« qLF�« WDš vKŽ …—dJ²�  «dOOGð



ÆV¹—b²�UÐ UOKF�« …—«œù« WŽUM
 ÂbŽ ≠



ÆWO�U*«  U½UJ�ù« WK
 ≠



ÆW¹dA³�«  «¡UHJ�« hI½ ≠



∫6σUL−OÝ W²Ý



b?
Ë ¨(σ) Áe?�—Ë W??O?I¹d?žù« W?¹b?−Ð_« w	 d?A??Ž s�U?¦�« ·d??(« u¼ U?L?−??O?Ý



·«d??×½ô«Ë ÆÍ—U??O??F?*« ·«d??×½ô« vKŽ W?�ôbK� e??�d�« «c¼ Êu??O?zU??B??Šù« Âb??�??²??Ý«



Âb?Ž Ë√ X²A?²�« Ë√ s¹U?³?²�« Ë√ ·«d×½ô« n�u� d?ýR?�Ë WOzU?B?Š≈ WI?¹dÞ Í—UO?F*«
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W??OKL?Ž d??O¹U??F?�¢ `KDB??�Ë Æ…œu??AM*« ·«b¼ú� W??³?�M�U?Ð WMO?F??� W?O?KL?Ž w	 o?ÝUM²�«



 U?³KD²?� 5Ð W¹—U?O?F*« W?²?��«  U?	«d×½ô« b?Š√ ÊU?� «–≈ t½√ …dJ	 s� w?ðQð ¢UL?−?O?Ý



ÊuJ¹ s� ¨w½U?O³�« rÝd�« w	 5³?� u¼ UL?� ¨ UH?�«u*« œËbŠ s� b?Š »d
√Ë WOK?LF�«



W¹—UO?F*«  U	«d×½ô« œb?Ž vKŽ ·dF²�« r²¹Ë Æ U?H�«u*UÐ wH¹ ô bMÐ Í√ ÎU?OKLŽ „UM¼



WOKLŽ XF?Hð—« ULK� ÆUL−O?Ý  «bŠË o¹dÞ sŽ  UH�«uLK� b?Š »d
√Ë  U³KD²*« 5Ð



`L?�?OÝ e?�d*« WDI½ jÝu?²?� sŽ W?OKLF?�«  U³KD²?�  b?F?²Ð« Ë√ ¨Í—UO?F*« ·«d?×½ô«



œËb?ŠË  U?³KD²*« 5Ð ¡U?I?²�ô« lOD²?�ð w²�« W¹—U?O?F*«  U?	«d?×½ô« s� q
√ œb?FÐ «c¼



 U−²M*« Ác¼ ÃËdš ‰UL²Š« s� l	dðË UL?−OÝ ◊UI½ œbŽ iH�M¹ p�cÐË  UH�«u*«



Æ UH�«u*« sŽ



…œu?'« …—«œ≈ r�UŽ w	 W¹—«œù« rO¼U?H*« d?Ný√ b?Š√ ¢UL?−O?Ý 6¢ ÂuN?H� b?F¹Ë



s�  UOMO½UL¦�« W¹«bÐ w	 WOJ¹d�_« ôË—uðu� W?�dý w	 ÂuNH*« «c¼ dNþ b
Ë WK�UA�«



qOK×??²�« vKŽ ©U??L?−??O?Ý 6® ÂUE½ b??L?²??F¹Ë ÎU??F?Ý«Ë Î«—U??A?²½« oI??ŠË ¨w{U*« Êd??I�«



w	 »u?O?F?�«Ë qK)« sÞ«u?� vKŽ ·d?F??²K� W?F?L?:«  U?O?zU?B?Šù«Ë  U½U?O?³K?� b¹«e?²*«



W³?�½ qOKIð W�ËU×�Ë rz«œ qJAÐ U?N²'UF?� vKŽ qLFK� p�–Ë ¨ U−?²M*« Ë√  «¡«dłù«



¢UL?−OÝ 6¢ …dJ	 Ê√ d�_« W?�öšË p�– sJ�√ ULK� d?H� W³?�½ v�≈ qB²� ¡UDš_«



U� W?OKLŽ w	 …œu?łu*« »uO?F�« œbŽ ”U?O
 vKŽ …—œU?
 …QAM*« X½U?� «–≈ t½√ w	 sLJð



Æ»uOF�« s� uK)« WDI½ s� »d²IðË »uOF�« pKð q¹eð Ê√ WOLKŽ WI¹dDÐ lOD²�ð UN½S	



∫U¼“dÐ√ ¨WH�KH�« ÁcN� n¹dFð s� d¦�√ „UM¼Ë



W³�½ v�≈ qBO� »uOF�« œbŽ iOH�ðË qOKI²� ·bN¹ …œu'« 5�×²� Z�U½dÐ¢W³�½ v�≈ qBO� »uOF�« œbŽ iOH�ðË qOKI²� ·bN¹ …œu'« 5�×²� Z�U½dÐ¢



 ¢W�d	 ÊuOK� w	 …bŠË ¢W�d	 ÊuOK� w	 …bŠË (3.4)



UL−OÝ WOKLŽ dO¹UF� ∫ ©3 qJA�«®



(6 σ) UL−OÝ W²ÝLSLLSL USL



µ−σ  µ+σ
-6 -5 -4 -3 -2 -1 1 2 3 4 5 6



N(0.1)
µ = 0
σ = 1



µ
0
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∫WHKJ²�«Ë …œu'«



Ë√ W?¾¹œd�« …œu?'« W?HKJð Ê≈ (Crosby) W?²?³¦*« W?O?LKF�« ozU?I?(« “dÐ√ s� qF�



©•35®Ë ªWO?ŽUMB�«  PAM*« w	  U?FO³*« W?LO
 s� d?¦�√ Ë√ ©•20® q¦9 WIÐUD*« d?Ož



…œu?'« W?HK?Jð q¦9 ô U?LMOÐ ¨W?O??�b?)«  U?LEM*« w	 q?O?G?A?²�« W?O½«e?O??� s� d?¦?�√ Ë√



l� r−??�M¹ «c¼Ë ¨‰«u??Š_« qC??	√ w	 ©•4® v�≈ ©•2® Èu??Ý W?IÐUD?*« Ë√ W?OÐU??−¹ù«



 ULEM*« w	 (Cost of quality) …œu?'« WH?KJð Ê√ v�≈ dO?Að w²�«  U?Ý«—b�« ZzU?²½



WO½«eO� s� ©•50® v�≈ ©•15® 5Ð ÕË«d²ð WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ ÂuNH� o³Dð ô w²�«



Î«—u�√ Êu?'UF¹ rN?²
Ë s� ©•80® v�≈ ©•50® ÊuC?I¹ ¡«—b*« Ê√Ë ¨W¹uM��« qOG?A²�«



W??O?³?KÝ ZzU??²½ q¹b??FðË `O??×?Bð v?KŽ ÊuKL??F¹ Ë√ q�_« w	 U??NŁËb??Š Âb?Ž ÷d??²??H¹



…œu?'« …—«œ≈ XI??³Þ w²�«  U?L?EM*« Ê√ v�≈ (Juran) d?O??A¹Ë ªW?L??OKÝ d?O??ž  «—«d?I�



.©•50® W³�MÐ …œu'« WHKJð iOH�ð s� XMJ9 WK�UA�«
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w�U��« qBH�«



WO�B�« �U�b)« …œu�



∫w×B�« ŸUDI�« w� …œu'« n¹dFð



UNM?� iFÐ œdÝ sJ1 W?O×B�« W?�b)« …œu?ł n¹dFð ‰u?Š …dO¦?� ¡«—¬ „UM¼



 ∫w�U²�« u×M�« vKŽ



U??N??F??³??²¹ w²�« fÝ_«Ë d??O?¹U??F*« l³??²ð w²�« p?Kð w¼ …b??O??'« W??O??³D�«  U??�b??)« ¢ ¿



Æ©Æ©Æ©1933 e½ułË w�® e½ułË w�® e½ułË w�® ¢ÆlL²:« w� VD�« WMN* Êu�ÝR*« …œUI�« UNÝ—b¹Ë



s� bOł Èu²�� b¹b% w� …bŽU�LK� U?NOKŽ oH²*«Ë WO�U(« dO¹UF*UÐ Â«e²�ô« Wł—œ¿



Ë√ włö????F�« ¡«d???łù« Ë√ W???�b????)« s� W???F????	u???²*« ZzU????²M�« W????�d???F???�Ë W???Ý—U????L*«



ÆWO×B�« W¹UŽd�«  ULEM� œUL²Žô W�d²A*« WOJ¹d�_« W¾ON�«ÆWO×B�« W¹UŽd�«  ULEM� œUL²Žô W�d²A*« WOJ¹d�_« W¾ON�«ÆWO×B�« W¹UŽd�«  ULEM� œUL²Žô W�d²A*« WOJ¹d�_« W¾ON�« Æ¢wBO
A²�«



nO�UJ²ÐË lL?²:« s� W�u?³I�Ë W?M�¬ WI¹dDÐ `O?×B�« ¡«œ_«Ë d?O¹UF*« l� wA?L²�« ¢¿



W?	U?Žù«Ë  UO?�u�«Ë W?{«d*«  ôb?F?� vKŽ d?OŁQð À«bŠ≈ v?�≈ ÍœRð YO?×ÐË W�uI?F?�



ÆÆÆ(ÂÂÂ1988) WO*UF�« W×B�« WLEM�  WO*UF�« W×B�« WLEM�  WO*UF�« W×B�« WLEM� ¢W¹cG²�« ¡uÝË



ÊËœ ¨W?�U?F�« W?×?BK� …œU?H?²?Ý« vB?	√ oO?I×?²� W?O?³D�«  U?OM?I²?�«Ë ÂuKF�« oO?³Dð ¢ ¿



Èb0 œb??% …œu??'« W???ł—œ ÊS??� ”U??Ý_« «c¼ vKŽË ¨d?ÞU??
??LK� ÷d??F???²�« …œU¹“



ÆÊU¹bOÐ U½Ëœ ÆœÆÊU¹bOÐ U½Ëœ ÆœÆÊU¹bOÐ U½Ëœ Æœ ¢bz«uH�«Ë dÞU<« 5Ð W½“«u� qC�√



qL?% sJ1 w²�« U?N?²?�ö?�Ð W?�Ëd?F*«  ö?šb?²K� ¨©d?O¹U?F*« o�Ë® VÝUM*« ¡«œ_« ¢ ¿



W	U?Žù«Ë  UO?�u�«  ôbF?� vKŽ wÐU?−¹≈ dOŁQð U?N�Ë wMF*« lL²?:« q³	 s� U?NðUI?H½



ÆdOKž√Ë d�Ë—ÆdOKž√Ë d�Ë—ÆdOKž√Ë d�Ë— ¢W¹cG²�« ¡uÝË



WE�U;«Ë WO×B�« W¹UŽd�« …œuł W�öÝ 5�Q²� WO�«d�« WDA½_«Ë  U³Oðd²�« lLł ¢ ¿



ÆÊU¹bOÐ U½Ëœ ÆœÆÊU¹bOÐ U½Ëœ ÆœÆÊU¹bOÐ U½Ëœ Æœ ¢U¼e¹eFðË UNOKŽ
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W¹U?Ž— .bI?²� rN�?H½√ «uÝd?� W?O�UŽ  «—U?N� ÍË– ¡U?�½Ë ‰Uł— ‰U?LŽ√ ÃU?²½ w¼ ¢ ¿



ÆÊUHOÐÆÊUHOÐÆÊUHOÐ ¢d¦J�« r¼U{d* WO�UŽ …œuł  «–



W¹UŽd�« …œuł Ê≈ ‰uI�« lOD²�½Ë



UN?GK³ð w²�« W?ł—b�« w¼ WO?×B�«



W???�b????I*« W???O????×???B�«  U????�b???)«



…œU¹“ w?�  U???ŽU???L???'«Ë œ«d???�ú�



sL{ WÐužd*« WO×B�« WKOB(«



W½“«u??�Ë ¨5F??� ÍœU?B??²??	« —UÞ≈



výU??L??²¹ U0 bz«u??H�UÐ dÞU??
??LK�



U2 W?M¼«d�« W???O?MN*« W???�d???F?*« l�



WÐužd*« ZzU²M�« oOI% v�≈ ÍœR¹



ÆW‡‡Ðužd*« dOž ZzU²M�« qOKIðË



ŸUDI�« w� UN�uNH� —uDðË WO×B�« W¹UŽd�« …œuł …QA½



 ∫w×B�«



nO�U?J²Ð oKF??²?ð 5½«u??	 qÐUÐ pK� w?Ð«—u??�U??Š l{Ë œö??O*« q³??	 (2000) ÂU??Ž w� ¿



WHKJðË …œu'« 5Ð lL?'«Ë oO�u²�UÐ X�U	 w²�« v{dLK� W�b?I*«  U�b)« ÂuÝ—Ë



s� b¹b??F�« —«b?�SÐ ÎU?C¹√ w?Ð«—u?�U?Š ÂU?	Ë Æv{d??LK� W?�b?I?*« W?O?×?B�« W?¹U?Žd�«



ÆWO³D�« ¡UDš_UÐ WIKF²*«  UÐuIF�UÐ ’Uš Êu½U	 UNML{ s�Ë 5½«uI�«



W¹d??B*« …—U??C?(« V²??� s� W??Žu?L??−??� w� œ—Ë œö?O?*« q³?	 f�U??)« Êd??I�« w� ¿



“ËU&Ë ·«d?×½« Í√ Ê√ V²J�« Ác¼ w� d�– YOŠ W?O³D�«  UÝ—U?L*« iFÐ W1bI�«



ÆW1dł d³²F¹ dO¹UF*« sŽ



·u?Ý rN½√ vKŽ r?�?I�« 51 W¹œQð Ác?O?�öð s� ◊«d?	 uÐ√ V?KÞ o¹d?žù« b?N?Ž w�Ë ¿



¨U?N?1b?Ið rNMJ?1 W?O?×??� W¹U?Ž— qC??�√Ë W?�b??š qC?�√ r¼U??{d?� v�≈ Êu‡‡�b??I¹



ÃöF�« nBOÝ t½QÐ VO³D�« r�I¹ tO?�Ë ¢ ¡U³Þ_« r�	 ¢ UÐË—Ë√ w� dA²½« UNMOŠË



i¹d???F?ð t½Q???ý s� ¡wý Í√ Âb???
???²???�¹ ôË ÁU???{d?* VÝUM?*« włö???F�« ÂUE?M�«Ë



 Æ—d{ Í_ v{d*«



V‡O³D�« 5‡Ð …b‡O'«  U‡�öF�« ∫©4 qJA�«®



Æi¹d*«Ë
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X½U� WO�öÝù« W?OÐdF�«Ë WOMOB�«Ë WO½U�Ëd�« …—UC(U?� W1bI�«  «—UC(« w�Ë ¿



l{Ë -Ë VD�« WMN� WÝ—UL* UNF{Ë - …bOł dO¹UF�Ë bO�UIðË VÞ ”—«b� błuð



 Æw³D�« wMN*« „uK��« ’uB
Ð W½Ëb� 5½«u	Ë bŽ«u	



Èu??²?�??� rŽœ …dJ?� ÊbMKÐ W??OJK*« W??OKJ?�« sŽ Êu�ËR??�*« oŁË (Â1518) ÂU‡‡Ž w�Ë ¿



Âb??Ið w?²�« W??O??×???B�«  U??�b??)« …œu???−Ð ÂU??L??²?¼ô«Ë qO??L??F?�« …bzU??H� p?�–Ë ¨VD�«



Æv{dLK�



¢‰U−MO?²¹U½ f½«—uK� ¢ vŽbðË WO½UD¹d³�« W{d?L*« X�U	 (Â1910-1820) ÂUŽ w�Ë ¿



‰ö?š W¹dJ�??F�«  U?O?H?A?²?�*UÐ W?O?×??B�« W¹U?Žd�« .b?Ið vKŽ ·d?A?ð X½U?� w²�«



¡U?Ý—≈ w�  bŽU?Ý WÝ«—b�« Ác?¼Ë WO?ŽuM�« …œu'« s?Ž WÝ«—œ œ«b?ŽSÐ ÂdI�« »d?Š



W�UF�« W×B?�«Ë W�UEM�« qLA¹ UN−�U½dÐ ÊU� YOŠ W?OŽuM�« …œu'« …dJ� fOÝQðË



w� W?O?�u?O?�«  «¡«d?łù«Ë  U?OKL?FK� W?O?L??OEMð d?O¹U?F?�Ë fÝ√ l?{Ë v�≈ W?�U?{ùUÐ



 ÆvHA²�*«



v�≈ ·b?N¹ ÎU?−?�U½dÐ 5Š«d?−K?� W?OJ¹d?�_« W?OKJ�« X�U?	√ (Â1915) ÂU?Ž ‰uKŠ bMŽË ¿



W¹UŽd�« …œu?ł s� b�Q?²�«Ë oI×?²�«Ë  UOH?A²?�*« œUL²?Žô WO?LÝ— WI¹dD?� q�u²�«



w¼ Ác¼ d³²?FðË v�Ë_« WO*UF�« »d(« ‰ö?š p�– ÊU�Ë ¨v{dLK� W�bI*« W?O×B�«



vKŽ Z�U½d?³�« qL²?ý« b?	Ë ÆY¹b(« ÁUMF0 W?×B�« ‚U?D½ w� …œu'« oO?³Dð W¹«bÐ



∫WO�Oz— ◊UI½ fLš ”UOI� dO¹UF�



Æœ«d�_« rOEMð WOL¼√ vKŽ bO�Q²�« ‡‡ 1



ÆW¹dNA�«  UŽUL²łô« WOL¼√ vKŽ bO�Q²�« ‡‡ 2



ÆWO³D�«  ö−��« w� oO	b²�« WOL¼√ vKŽ bO�Q²�« ‡‡ 3



ÆRHJ�« ‰UFH�« ·«dýù« WOL¼√ vKŽ bO�Q²�« ‡‡ 4



W?Ý—U?L0 ÂU?O?I?K� W‡OMN*« rNð“U?ł≈Ë ¡U?‡‡‡³Þ_« œU‡‡L?²?Ž« W?‡‡‡O?L¼√ v‡‡K?Ž b?O?�Q?²�« ‡‡ 5



ÆVD�« WMN�



 «—uDð ÀËb??Š v�≈ (‡¼1913) ÂU??Ž 5Š«d?−?K� W?O?J¹d?�_« W??OKJ?�« ¡U?A½≈ Èœ√ b??	Ë ¿



 «¡«d?łû� oO?Łu?²�« 5�?% U?N?L?¼√ s� W?O?³D�« W¹U??Žd�« …œu?ł ‰U?−?� w� W??O?�?Oz—



ÆÃöF�«  ôu�uðËd³Ð ·dF¹ U0 Â«e²�ô«Ë œ«bŽ≈Ë WOŠ«d'«
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U?� qJA??²� Èd?š_«  U?¾??O?N�« s� œb?ŽË 5Š«d??−K� W?OJ¹d??�_« W?OKJ�« XL??C½« b?	Ë ¿



W?�d?Š XFÐUð w²�« (Â1951) ÂU?Ž  U?O?H?A?²�?*« œUL?²?Žô W?�d?²?A*« W?¾?O?N�UÐ ·d?F¹



w� ¡«œú� …œb‡‡×� j‡‡‡Ð«uC� U?N‡‡‡F{uÐ p�–Ë  UOHA?²‡‡‡�*« w‡‡� …œu'« 5�%



ÆWO×B�«  ULEM*«



d?O¹U?F� …dJ� —u?Nþ v²?Š w×?B�« ŸUDI�« w� …œu?'« 5�?% œu?Nł XFÐU?²ð b?	Ë ¿



Æ UOMO½UL¦�«Ë  UOMOF³��« w� …œu'« bO�uð Ë√ WOŽuM�« …œu'«



(Total Quality Man- WK�U?A�« …œu‡'« …—«œ≈ rO¼U?H�  d?A²½«  U?OMO?F�?²�« w� ¿



(Continuous Quality Improvement) …œu?−K� WK�UA�« …œu?'« Ë√ agement)



¨Ê«—u??łË ¨mMO1œ ‰U??¦?�√ …œu??'« ¡«d??³?š U??N??F?{Ë w²?�« ∆œU?³*« v?�≈ bM²??�ð w²�«



»d?(« »U?I?Ž√ w?� ÊUÐU?O�« w� wŽUMB?�« ŸUDI�« w‡‡‡� U??N?I?O?³Dð √bÐË w³?‡‡ÝËd?�Ë



 U?�b??)« U?N??O?� U?0 Èd?š_«  U??ŽUDI�« v�≈ ÎU??O?−¹—bð  b??²?�« r?Ł W‡O½U??¦�« W?O*U??F�«



ÆWO×B�«



∫WO×B�«  U�b)« …œuł d�UMŽ



W??O?×??B�«  «¡«d??łù« oO??I?% W??ł—œ w¼Ë ∫(Effectiveness) W¹U?Žd�« W??O�U?F?� ¿



dL?F�« jÝu?²� s�?% v�≈ W¹UŽd�« ÍœRð Ê√ Í√ ÆU?NM� …ułd*« ZzU?²MK� W?�b
²?�*«



ÆdL²�� qJAÐ …œUF��«Ë WO¼U�d�UÐ —uFA�«Ë wHOþu�« ¡«œ_« vKŽ …—bI�« d�«uð l�



W�U?( WLzö*« W?O×?B�«  «¡«dłù« —U?O²?š« w¼Ë ∫(Appropriateness) WLzö*« ¿



 ÆÃöF�«Ë hO
A²�« YOŠ s� i¹d*«



w×�  ¡«dł≈ Â«b?
²Ýô ©lL²?:«Ë® i¹d*« q³Ið u¼Ë ∫(Acceptance) ‰u³I�« ¿



   Æ5F�



rz«u??	 p�– ‰U??¦??�Ë ∫(Access) W??O?×??B�« W??�b?)« vK?Ž ‰u?B??(« W??O½UJ�≈ ¿



¡«dłù Ë√ .uM²K� Ë√ W?Oł—U)«  «œU?OF�« w� ¡«uÝ b?OŽ«u� vKŽ ‰u?B×K� —UE²½ô«



ÆWOŠ«dł  UOKLŽ



ÂbŽË Îö?F� UN½u?łU²?×¹ s* WO×?B�« W¹UŽd�« d?�uð Èb� w¼Ë  ∫(Equity) W�«bF�« ¿



ÆWO×� dOž »U³Ý_ lL²:«  U¾� 5Ð UNOKŽ ‰uB(« WO½UJ�≈ w�  ËUHð œułË
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Î«c???š√ n?O�U?J²�«Ë œ—«u????LK� q?¦???�_« Â«b????
???²????Ýô« w¼Ë ∫(Efficiency) …¡U???HJ�« ¿



Æs¹dšü« v{d*«Ë Èdš_«  UłUO²Šô« —U³²ŽôUÐ



W?OMH�« V½«u?'U?� ∫W?OM� Èd?š√Ë W?O½U?
½≈ V?½«u?ł W?O?×?B�« …œu?−K�Ë



”U?IðË ÆW?O�U?Ž …—U?N0 W¹U?Žd�« .b?IðË v{d*« Ãö?ŽË hO?
?A?²�UÐ ÂU?L?²¼ô« qL?Að



U?N??²?I?ÐUD�Ë W¹U??Žd�«  «¡«d?ł≈ W??Lzö?� Èb??�Ë ¡«œú� W?O?MN*« d?O¹U??F*UÐ Â«e??²�ô« Èb0



rzöð W?O½U�½≈ WI?¹dDÐ W¹UŽd�« .b?Ið qLA?²� WO½U?�½ù« V½«u'« U?�√ ÆWO?LKF�« qzôbK�



UN?łU²×?¹ w²�«  U�uKF*« W�U?� VO³D�« .b?Ið ‰öš s� p�–Ë Æi¹d*« W?³ž—Ë ÃUO?²Š«



Æp�– w� W�U²�« W�—UA*« ‰öš s�Ë W�uKF*« vKŽ ¡UMÐ W¹UŽd�«  «—«d	 –U
ðô i¹d*«



∫WO×B�« …œu'« vKŽ …dŁR*« q�«uF�«



Æd¹uD²�«Ë Y×³�UÐ ÂUL²¼ô« ¿



ÆqLF�« ¡UÝƒ— …bŽU�0 ¡«œú� wð«c�« .uI²�UÐ ÂUL²¼ô« ¿



Æ`¹d� qLŽ uł dO�uð ¿



ÆwŽUL'« qLF�« WLO	 ¡öŽ≈ ¿



   ÆqLF�« WNł ·«b¼√Ë oH²ð …œu'« rO¼UH� oO³D²� WDš l{Ë ¿



Æ¡UDš_« lM�Ë W¹U	u�UÐ ÂUL²¼ô« ¿



Æ5K�UFK� VÝUM*« —UO²šô« ¿



∫WO×B�« …œu'« WOL¼√



Êd?I�« s� …d?O?š_« œu??I?F�« ‰ö?š …d?O?¦?�  U¹b?% W?O?×?B?�«  P?AM*« XN?ł«Ë



 ∫UNL¼√ s� w{U*«



 «b?F?*« nO�UJð ŸU?H?ð—« U?NM� …d??O?¦?� »U??³?Ý_ W??O?³D�« W??�b?)« nO�UJð ŸU??Hð—«  ‡‡ 1



ÆWO³D�« …eNł_«Ë



r‡‡ž— W‡?‡‡HK²?<« W‡‡O??³D�«  U‡‡‡Ý—U?L?*« w‡‡� oO‡‡‡‡?	b�« h‡B?
?²�« …d‡‡?J� Õd‡‡Þ  ‡‡ 2



Æ5BB
²*« WK	
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WO?³K²Ð ÂUL?²¼ô« l� ªW¦¹b?(« WO?×B�«  U�b?)« Ÿ«u½√ nK²
?� vKŽ VKD�« …œU¹“ ‡‡ 3



Æ UFL²:«  UłUO²Š«



ÆWO×B�«  PAM*« 5Ð f�UM²�« …u	 …œU¹“ ‡‡ 4



ÆWO³D�« ¡UDš_« W³�½ ŸUHð—« ‡‡ 5



WÝ—U2 …¡U?Ý≈ bMŽ W�b)« w?�bI� b?{ W�bI*« W?O½u½UI�« ÍËUJA�« W?³�½ …œU¹“ ‡‡ 6



ÆWO³D�« WMN*«



rN�U?L²¼« W³�½ ŸU?Hð—«Ë W�b)UÐ 5FH?²M*«Ë s¹bOH²?�*« Èb� wŽu�« Wł—œ …œU¹“ ‡‡ 7



Æ…œu'UÐ



rEM�« d¹uD²� UN?F�œ v�≈  œ√Ë  PAM*« ÂU?�√ Î«ełUŠ —u�_« Ác¼ lO?Lł XKJý



v{dLK� ÎU³ÝUM�Ë Îö�UJ²� ÎUO×� ÎU�UE?½ ÂbIðË 5FH²M*« Âb
ð WI¹dDÐ UNO� …œułu*«



Æ…œu'« s� ‰u³I�Ë Ì‰UŽ Èu²�� vKŽË



…—«œ≈ Ë√ W??O?Žu?M�« …œu?'« Z?�«dÐ oO??³D²Ð W??O??×?B�«  P??AM?*« rEF??�  —œU?³??�



r¼U�?¹ Íc�« d�_« …QAM?*« w� ¡«œ_« Èu²�?� d¹uDðË 5�% qł√ s?� p�–Ë …œu'«



W¹U??Žd�« …œu?−Ð U??N?�U??L?²?¼« ‰ö?š s� U??N?²??F?L??Ý vKŽ ÿU?H??(« w� …Q??AM*« b?ŽU??�¹Ë



 ÆWO×B�«  U�b)«Ë



…QAM*« …b?ŽU�� t½Qý s� W?O×B�«  PAM*« w� …œu?'« …—«œ≈ ÂUE½ oO³Dð Ê≈



WK¦L?²*« WOM¼c�«  «—bI�«Ë  U?	UD�UÐ Î«—Ëd� X	u�« s� …—bN*« œ—«u*« vKŽ ·d?F²�« w�



U?NM� hK?
?²�« vKŽ qL?F�« rŁ s?�Ë W¹œU*« œ—«u*« v�≈ W?�U?{ùUÐ W¹d??A?³�« œ—«u*« w�



W??�d?H?�« `O??²¹ t½≈ YO??Š ÎU¹e??O?H??% ÎU??�UE½ …œu??'« …—«œ≈ ÂUE½ b??F¹ X	u�« f?H½ w�Ë



rN?¦?×¹Ë  UO½U?J�ù« Ác¼ o�Ë  U?OŠö?� rN?×M�Ë rNðU?O½UJ�≈ vKŽ ·d?F?²K� 5K�U?FK�



ÆŸ«bÐù«Ë ‚uH²�« vKŽ ÎUC¹√



lOD²??�ð t�ö??š s� Íc�« wÝU??Ý_« ”U?O??I*« u¼ …œu??'UÐ ÂU??L?²¼ô« d??³?²??F¹Ë



…QA?M*« wDFð ÎUC¹√ ÆÈd?š_«  PAM*UÐ W½—U?I� U?Nz«œ√ Èu²?�� vKŽ ·d?F²�« …Q?AM*«



¡U??I??³�« jI??� fO�Ë ©ÕU??−M�« uK?ð ÕU?−?M�«® œdD� qJ?AÐ ÕU??−M�« oO??I??% vKŽ …—b??I�«



 ÆÈdš_«  PAM*« l� w��UM²�« —UÞù« sL{



UN½≈ YO?Š UNzU?A½≈ s� ÂUF�« ·b?N�« oOI?% w� sLJð …œu'« …—«œ≈ W?OL¼√ Ê≈



 öJA*« ·U?A²?�ô W�UF?H�«  UO�ü«Ë Z�«d?³�« s� b¹b?F�« dO?C%Ë oOŁuð vKŽ qL?Fð
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w� U¼—u?Nþ qL?²;«  ö?JA*« sŽ Y×?³�« ÎUC¹√Ë U?N� W?O�U?¦?� ‰uKŠ œU−¹≈ W?�ËU×?�Ë



vKŽË v?{d??LK� W??�b???I*« W??�b??)« vK?Ž w³KÝ qJ?AÐ dŁRð Ê√ sJ?1 w²�« q³??I???²??�*«



Æ…ułd*« ZzU²M�«



…œu'« …—«œ≈ ÂUE½ oO³Dð sŽ v�Ë_« W�ËR�*« bFð UOKF�« …—«œù« Ê√ rKF½ UL�Ë



¡öLF�«Ë s¹œ—u*«Ë 5Hþu*« sŽ W�ËR�*« w¼ U?N¹b� w²�« WDK��« rJ×Ð UN½_ …QAM*UÐ



Ê√ ·ËdF*« s� t½√ ô≈ ¨UN?ð—«œSÐ Êu�uI¹ w²�« …QAM*« ÕU$ sŽ ÎU?C¹√ W�ËR�*« w¼Ë



c?OHM²�« YO?Š s� Z�«d?³�« Ác¼ Ê√ w¼ …œu?'« Z�«dÐ oO³?D²� WO?�?Ozd�« ◊UIM�« Èb?Š≈



…Q?AM*«  U¹u?²?�?� lO?L?ł w� 5Hþu?� Ë√ 5K�U?Ž ¡«u?Ý lO?L'« W?O�ËR?�?� s� d?³?²?Fð



lO−?AðË eOH% d?³²F¹ «c� ¨…œu'« Z�«dÐ o�M� Ë√ U?OKF�« …—«œù« WLN� jI?� X�O�Ë



vKŽ  U?B?B?
??²�« nK²?
0 qŠ«d*«Ë  U¹u?²??�*« lO?L?ł w� V¹—b?²�« vK?Ž 5K�U?F�«



b¹b??% vKŽ U??OK?F�« …—«œù« b??ŽU??�ð w²�«  «uD)« r?¼√ s� …œu??'« rO¼U??H??�Ë fÝ√



Æ…œu'« 5�% w� W¹—«dL²Ýô« qł√ s� W³ÝUM*«  «¡«dłù«



W?�b)« w?�bI?� s� qJ� …œu?'« …—«œ≈ U¼d?�uð w²�« bz«u?H�« s� b¹b?F�« „UM¼ËW?�b)« w?�bI?� s� qJ� …œu?'« …—«œ≈ U¼d?�uð w²�« bz«u?H�« s� b¹b?F�« „UM¼ËW?�b)« w?�bI?� s� qJ� …œu?'« …—«œ≈ U¼d?�uð w²�« bz«u?H�« s� b¹b?F�« „UM¼Ë



∫‰U¦*« qO³Ý vKŽ w¼Ë WÝuLK� dOž Ë√ WÝuLK� bz«u� X½U�√ ¡«uÝ s¹bOH²�*«Ë∫‰U¦*« qO³Ý vKŽ w¼Ë WÝuLK� dOž Ë√ WÝuLK� bz«u� X½U�√ ¡«uÝ s¹bOH²�*«Ë∫‰U¦*« qO³Ý vKŽ w¼Ë WÝuLK� dOž Ë√ WÝuLK� bz«u� X½U�√ ¡«uÝ s¹bOH²�*«Ë



∫qC�√ WOłU²½≈  U¹u²
� ‡‡ 1



W¹U??Žd�« …œu???ł 5�??% W�ËU??×??� u¼ …œu??'« …—«œ≈ s?� wÝU??Ý_« ·b??N�« Ê≈



nOþu²�«Ë rOK��« Â«b?
²Ýô« p�c?�Ë ¨s¹bOH²?�LK� W�b?I*« Èdš_«  U�b)«Ë W?O³D�«



W?�U{ùUÐ ¨W?¦¹b?(« WO?³D�« rEM�« s� vK¦*« …œU?H?²Ýô«Ë W?O�U*« œ—«u*« s� qJ� w�U?¦*«



ÆWO×B�« W¹UŽd�UÐ W�U)«  U�ËdB*«Ë  UIHM�« hOKIð W�ËU×� v�≈



W?�b?I*«  U?�b?)«Ë ÃU?²?½ù« …œu?ł rO?O?Ið vKŽ …—«œù« rŽœË lO??−?Að W�ËU?×?�Ë



oH?²¹ Íc�« q¦�_« Èu?²�*« v�≈ …Q?AM*« qBð v²?Š UN?²O?L� vKŽ e?O�d?²�« sŽ ÎU{u?Ž



WFÐU²�Ë rOK��« .uI²�« o¹dÞ sŽ p�– r²¹Ë ¨U¼dO¹UF�Ë vHA²�*« ·«b¼√ l� Â¡ö²¹Ë



sŽ rz«b�« Y×³�«Ë W�bI*« W¹U?ŽdK� UN²�¡ö� Èb�Ë …œu'« Z�«d³� W?Žu{u*« WO−NM*«



W?L?OK��« ‰uK(« œU?−¹≈Ë W?�bI?*«  U�b?)« Èu?²?�?� 5�% v?KŽ bŽU?�ð W?�d?� W¹√



 «“U?$ù« Ác¼ q¦L?� ÎUIÐU?Ý U½d?�– UL?�ËÆ…QAM*« U?NN?ł«uð Ê√ sJ1 w²�«  öJA?LK�



ÂU?�??	_« nK²?
0 …Q??AM*« w� 5K�U??F�« lO?L??ł 5Ð o³?�??� ÊËU?Fð œu?łu?Ð ô≈ r²ð s�











- 18 -



…b½U?�*« …eN?ł_«Ë i¹dL?²�« W¾?O¼Ë WO?³D�« W¾?ON�UÐ Î«—Ëd?� UO?KF�« …—«œù« s‡‡� ¡«b‡‡²Ð«



W¹√ Ê√ U??L?� i¹d*« U??{— v�≈ ‰u?�u�« v?KŽ qL?Fð …œu??'« …—«œS?� ÆvH??A?²??�*« w�



‰b?F� ÷U?H?
½«Ë ¡UDš_« Èu?²�?� hOKI?²� vF?�ð UN½S?� …œu?'« ÂUE½ o³Dð …Q?AM�



WKB?;U?� ŸU?OC�« s‡?‡� W‡‡‡‡�Ëc?³*« œu‡‡N?'« vKŽ W‡‡E�U?;«Ë qL?F�«  «¡«d?ł≈ —«dJð



¡«uÝ  wŠ«uM�« lO?Lł s� qC�√  U¹u?²�� vKŽ …Q?AM*« ‰uBŠ w� s‡‡LJð W?OzUNM�«



ÆW¹—«œ≈ Ë√ WOJMOK�≈ Ë√ W¹œU�



∫i¹d*« U{— ‡‡ 2



…œu'« …—«œù W¹d¼u?ł ÎUL?O	 „UM¼ Ê√ W?IÐU��«  U�uK?F*« lOLł s� UM?� `C²¹



d¹uDð w�U?²�UÐË ¨UN?O� …œu?'« rE½ oO³Dð vKŽ qL?Fð W�?ÝR� W¹√ w� U¼d?�uð s� bÐô



∫rOI�« Ác¼ s�Ë qLF�« ¡«œ√



ÆÎôË√ r¼U{—Ë v{d*« W�bš ≠



ÆtðUłUO²Š« fLKðË i¹d*«  U³ž— cOHMð ≠



Æ U¹u�Ë_« s� UNKFłË i¹d*«  UF	uð WKÐUI� ≠



Æ…d� ‰Ë√ s� `O×B�« qJA�UÐ W�b)« W¹œQð ≠



Æ…œu'« ÂbFÐ r�²ð w²�« ‰ULŽ_« nO�UJð iHš w� WL¼U�*« ≠



Æ5K�UFK� bO'« ¡«œ_« rŽœ ≠



W???�b??š .b???Ið w¼ …œu???'« …—«œ≈ ·«b¼√ r¼√ s� Ê√ U?M¹b� `C???²¹ o³???Ý U2



W?O³?D�« …QAM*« “u?% Ê√Ë ¨rNðU?łU?O²?Š«Ë rNðU?F?	uð l� VÝUM²¹ U0 v{d?LK� qC?�√



 UNðU�b
Ð rNJ�9Ë UNzöLŽ …œU¹“ vKŽ  U�bš s� t�bIð U0



∫5K�UF�«  U¹uMF� l�— ‡‡ 3



w� WI¦�« e¹eFð vKŽ …—bI�« UN¹b� ÊuJ¹ w²�« w¼ W?×łUM�« WO×B�« …QAM*« Ê≈



ÊuF²?L²¹ ¡UCŽ√ rN½√Ë ¨œ«d�Q� ÊË—b?I� rN½QÐ ÊËdFA¹ rNKF?łË UN¹b� 5K�UF�« fH½



qC???�√ v‡‡KŽ ‰u???B??(« w‡‡?�U??²�UÐË ¨r?N‡ðU¹u?MF??� l‡‡?‡�— v‡‡?�≈ ÍœR‡‡¹ U?2 W??OKŽU???H�UÐ



Æ U�b)«Ë ZzU²M�«
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fÝ√ r¼√ s� d?³²?F¹ qLF�« ’u?B
Ð —«d?I�« lM� w� 5K�U?F�« W�—U?A� Ê≈



‰uK(« Õ«d??²?	«Ë  U??�uKF*« lL?ł w?� W?�—U?A?*« vKŽ rN?F??O?−??Að r²¹ YO??Š ¨…œu?'«



d¹d% v?�≈ p�– ÍœRO� ¨…Q?AM*« UN?Nł«uð Ê√ sJ1 w²�«  öJA?LK� W³?ÝUM*«Ë WMJL*«



 öJA?*« vKŽ ¡u??C?�« jOK�ð w?� W�U??F??H�« r?N??²??�—U??A??L???� ªŸ«bÐù«Ë —UJ²?Ðô« W??	UÞ



ÆUNOKŽ VKG²K� ‰uK(« œU−¹≈ W�ËU×�Ë

















- 21 -



Y�U��« qBH�«



œUL��ô« ÂUE�Ë WO�B�« �U�b)« …œu	



5�?% v�≈ ·b?Nð w²�« W?O*U?F�« r?EM�« r¼√ s� …œu?−K� œU?L?²?Žô« ÂUE½ d?³?²?F¹



¡UMÐ v�≈ W?�U?{ùUÐ ¨sÞ«u*« W?×?� v?KŽ lHM�UÐ œu?F¹ U2 ¨W?O?×?B�«  U?�b?)« …œu?ł



sŽ r¼U?{— ÊU?L{Ë v{d*« ‚u?I?Š …UŽ«d?�Ë 5MÞ«u*«Ë w×?B�« “U?N'« 5?Ð WI?¦�«



r¼√ s� d?³?²?F¹ v{d*« W?�ö?ÝË ÊU?�_« d?O¹U?F0 Â«e?²�ô« Ê√ U?L	 ¨W?O?×?B�« W?�b?)«



ÆWO×B�«  U�b)« …œuł œUL²Ž« Z�U½dÐ UNOKŽ e	d¹ w²�« dO¹UF*«



“U−¹ ÊQ	 ¡UOý_« s� ¡wý w� i¹uH²�«Ë …“Ułù« wMF¹ WGK�« w� ∫œUL²Žô« `KDB�∫œUL²Žô« `KDB�∫œUL²Žô« `KDB�



 ÆW�bš WÝ—UL* “UNł Ë√ r�� “U−¹ Ë√ VD�« w� VO³Þ “U−¹ Ë√ f¹—b²K� œd�



Èb� d¹b?I²� WK?I²�?� WO?ł—Uš rO?OIð W?¾O¼ UN?Ð ÂuIð rO?OIð WOK?LŽ w¼ ∫œUL?²Žô« W?OKLŽ∫œUL?²Žô« W?OKLŽ∫œUL?²Žô« W?OKLŽ



·bN�«Ë ªœUL²?Žô« W¾O¼ q³� s� ÎUI³?�� WŽu{u*« dO¹UF*« l� WO?×B�« …QAM*« o�«uð



W¹UŽd�« …œuł 5�?×²� W�b)« .b?Ið  «¡«dł≈Ë WLE½√ d¹uDð u¼ œUL?²Žö� wÝUÝ_«



ÆÃöF�« s� …ułd*« W−O²M�« w�U²�UÐË ªWO×B�«



wHð Ê√ V−¹ w²?�«  U³K?D²*« œb?×¹ ŸU?Lł≈ W?−?O?²½ —b?Bð W?I?OŁË u¼ ∫…œu?'« —U?OF?�∫…œu?'« —U?OF?�∫…œu?'« —U?OF?�



∫vKŽ ·«d²Žô« dO¹UF� e	dðË ÆUNÐ ·d²F� WNł UNOKŽ ‚œUBðË UNÐ W�b)«



ÆWO×B�« W¹UŽd�« W¹—«dL²Ý«Ë ªW�b)« v�≈ ‰u�u�« W�uNÝ ‡‡ 1



ÆtHOI¦ðË ªtLOKFðË ªtðdÝ√Ë i¹d*« Â«d²Š« ‰öš s� tðdÝ√Ë i¹d*« ‚uIŠ ‡‡ 2



w�bI?� s� o¹d� —UO?²š«Ë ªÂUL²¼ô« …—R?Ð w� i¹d*« qF−Ð ∫i¹d*« W�UŠ rO?OIð ‡‡ 3



ÆrOOI²�«Ë hO�A²�« w� W×O×B�« ‚dD�« oO³D²ÐË ªWO�UŽ …—UN�  «– W�b)«



œułËË ª`?O×?B�« X�u�« w� W×?O×?B�« W¹UŽd�« .b?Ið ‰öš s� v{d*« W¹U?Ž— ‡‡ 4



W¹U?Žd�« .b?I?ð  «uDš s� …uDš q	 oOŁu?ð vKŽ b?O?	Q?²�«Ë ªv{d*« W?¹U?Žd� WDš



ÆUN−zU²½Ë WO×B�«
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…b×²*« WO�Ëb�« WM−K�«



WO×B�«  ULEM*« œUL²Žô



w�«d²Ý_« fK:«



WO×B�« W¹UŽd�« dO¹UF*



ÍbMJ�«  œUL²Žô«



WO×B�«  U�b)« …œu'



b¹eð Ãö?F�« ‚dÞË ÷d*« W?F?O?³D� i¹d*« rN?H?� ªtðd?Ý√Ë i¹d*« rOKFðË Âö?Ž≈ ‡‡ 5



ÆWO×B�« W¹UŽd�« …¡UH	Ë WO�UF� s�



W‡‡³?�«d*« ‰ö?š s‡‡‡� p�–Ë v{d?LK� ÊU?�_« oO?I%Ë …œu?−K� d?L?²�*« 5�?×?²�« ‡‡ 6



W??�ö???Ý Z�«dÐ oO???³Dð p�c???	Ë ª öJA??L?K� dJ³?*« ·U??A??²???	ô« v�≈ ÍœRð w‡?‡²�«



Æv{d*«



ÆÈËbF�« w� rJ×²�«  ‡‡ 7



5�×²� WÐuKD*« œ—«u*« d?O�u²Ð …œUOI�« ÂU?O� ‰öš s� …—«œù«Ë tOłu?²�«Ë …œUOI�« ‡‡ 8



Æ¡«œ_« s�% W³�«d�Ë WFÐU²�Ë ª …œu'«



 Æ U�b)« w�bI* dL²�*« V¹—b²�« ‡‡ 9



U2 ¨`O?×?B�« X�u�« w� W?×O?×?B�«  U?�uKF*« dO?�u?²Ð p�–Ë  U?�uKF*« …—«œ≈  ‡‡ 10



lM* WHK²<« W?O×B�«  U�ÝR*« 5Ð  U?�uKF*« dO�uðË ªWOKŽU?H�«Ë …¡UHJ�« sLC¹



vKŽ Ÿö?ÞôUÐ ÕU??L??��« Âb??Ž l� ªX�u�« fH?½ w� U¼—«d??L??²??Ý«Ë W??�b??)« —«dJð



 Æd�_« rNB�¹ ô s* i¹d*«  U�uKF�



(Ber- UNO�≈ q�uð w²�« W�L)« œUFÐ_« d�«uð Èb0 WO×B�« W�b)« …œuł ”UIðË UNO�≈ q�uð w²�« W�L)« œUFÐ_« d�«uð Èb0 WO×B�« W�b)« …œuł ”UIðË UNO�≈ q�uð w²�« W�L)« œUFÐ_« d�«uð Èb0 WO×B�« W�b)« …œuł ”UIðË



∫w¼ œUFÐ_« Ác¼Ë ¨∫w¼ œUFÐ_« Ác¼Ë ¨∫w¼ œUFÐ_« Ác¼Ë ¨ry,et.-al.,1985)



∫WOðü«  «dOG²*« qLAðË ¨WÝuLK*« V½«u'« ‡‡ √



ÆW¹œU*«  öON�²�«Ë w½U³*« ¿



Æw½U³LK� wKš«b�« rOEM²�«Ë rOLB²�« ¿



WO×B�«  U�b)« …œuł dO¹UF� œUL²Ž« WLE½√  «—UFý ∫ ©5 qJA�«®
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ÆWO³D�« …eNł_«Ë  «bF*« WŁ«bŠ ¿



Æ5K�UF�«Ë ¡U³Þ_« dNE� ¿



∫WOðü«  «dOG²*« qLAðË ¨W¹œUL²Žô« ‡‡ »



Æ…œb;« bOŽ«u*« w� WO×B�« W�b)« .bI²Ð ¡U�u�« ¿



ÆÃöF�« Ë√ hO�A²�« Ë√ h×H�« w� QD)« ÂbŽË W�b�« ¿



Æ5O�UB²šô«Ë ¡U³Þ_« w� WI¦�« ¿



Æi¹d*«  öJA� qŠ vKŽ ’d(« ¿



ÆWIO�œ  UHK�Ë  ö−�Ð ÿUH²Šô« ¿



∫WOðü«  «dOG²*« qLAðË ¨WÐU−²Ýô« ‡‡ Ã



ÆWÐuKD*« WO×B�« W�b)« .bIð w� WŽd��« ¿



Æv{d*« l� ÊËUF²K� 5K�UFK� rz«b�« œ«bF²Ýô« ¿



ÆÈËUJA�«Ë  «—U�H²Ýô« vKŽ Í—uH�« œd�« ¿



ÆUNM� ¡UN²½ô«Ë W�b)« .bIð œUFO� sŽ i¹d*« —U³š≈ ¿



∫WOðü«  «dOG²*« qLA¹Ë ¨ÊU�_« ‡‡ œ



Æ¡U³Þú� WBB�²*« …—UN*«Ë W�dF*« ¿



Æi¹d*« W�UŠ WFÐU²� W¹—«dL²Ý« ¿



Æ…¡UHJÐ rNHzUþË ¡«œ_ 5K�UFK� …—«œù« bO¹QðË rŽœ ¿



∫WOðü«  «dOG²*« qLA¹Ë ¨nÞUF²�« ‡‡ ‡¼



Æi¹d*«  UłUO²Š« rNHð ¿



Æ5K�UF�«Ë …—«œù«  U�UL²¼« W�bI� w� i¹d*« `�UB� l{Ë ¿



Æi¹d� qJÐ WOB�A�« W¹UMF�« ¿



 ÆtF� nÞUF²�«Ë i¹d*« ·Ëdþ d¹bIð ¿
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ÂUEM�« Ë√ ¡«œ_« …œuł vKŽ rJ(« UN�öš s� sJ1 WDO�Ð ∆œU³� „UM¼Ë



∫‰U¦*« qO³Ý vKF� ¨w×B�«



vKŽ ‰b¹ W??O?³D?�« ¡UDš_« qOKIðË W??O?³D�« W??Ý—U?L*« w?�  U?�ö?²??šô« s� qOKI??²�« ‡‡



Æ…œu'«



W¹—U?O²?šô«  U?OKLF�« ¡«d?łù —UE²½ô« d?B�Ë b?O?Ž«u*« 5Ð —UE²½ô«  U?�Ë√ dB?� ‡‡



ÆÂUEM�« …œuł vKŽ ‰b¹



Æw×B�« ÂUEM�« sŽ i¹d*« Í√—Ë ŸU³D½« ‡‡



ÆlL²:«  U¾� lOL' ‰u³I� qJAÐ WO×B�«  U�b)« dO�uð ‡‡



ÆW¹—«œù«Ë WO³D�«  UO�öš_«Ë dO¹UF*UÐ Â«e²�ô« ‡‡



Æw×B�« ÂUEM�« rJ% W×{«Ë rE½Ë dO¹UF� œułË ‡‡



Æi¹dLK� VÝUM*« ÊUJ*«Ë X�u�« w� W�UFH�« WO×B�« W�b)« d�uð ‡‡



¨WL‡�Úu?ÓF‡�« œuNł V³�?Ð WOL¼_« s� Î«b¹e�  U?OHA²?�*« œUL²?Ž« ÂUE½ V�²J¹Ë



 U?O?H?A?²?�?L?K� w�Ëb�« nOMB?²K?� WKO?ÝË ·UD*« W¹U?N½ w� œU?L??²?Žô« `³?BÔ¹ ·u?ÝË



…œu?'« d?O¹UF?� o³Dð Ê√ vH?A?²?�*« œUL?²?Žô Í—Ëd?C�« s�Ë ªÎU?O�Ëœ UN?Ð ·«d²?Žô«Ë



…b?ŠË Ë√ W??�b?š W¹√ b?ÓL?²??FÔð ôË ¨ U?OKL??F�« W?�d?ž v²??Š fÐö*« q�?ž W?�d??ž s� Î«¡bÐ



Ë√ bÓL²?FÔ¹ vHA²�*U� ÆW¹œU?Ž dOž …œuł  «–Ë eO?N−²�« WK�U	 X½U?	 u�Ë v²Š ¨W�eFM�



s� Â=b??I?²?� Èu??²?�?� ⁄u?KÐ vH?A??²?�?� Í_ v]M?�?²¹ v²??ŠË ª√e?−?²¹ ô >q?J	 b?ÓL?²??FÔ¹ ô



ÊuK�U?Ž UN¹b� b?łu¹ Ê√ V−?O� ∫W?¹UŽd�« …œu?ł dO¹U?F0 ¡U?�u�« t� wG?³M¹ t½S� ¨…œu?'«



c?O?H?M²� W?Lzö*« W?O??ÝU?Ý_« W?OM‡³?�« U?N¹b�Ë W?�ö?��«  U??³KD²?� wŽ«dð w?¼Ë ¨ÊË“U?Ó−?Ô�



 «—«d??I�« –U??�ð«Ë ¨W??³??�«d?*«Ë ¨V¹—b??²�«Ë ¨oO?Łu??²�UÐ Â«e??²�ô« v�≈ ÎW??�U??{≈ ª W?DA½_«



vH??A??²?�*« Èb?� b?łu?¹ Ê√ V−¹ U??L?	 ÆwK?š«b�« oO??�b?²?�«Ë ¨ U?�uK?F*« v�≈ Î«œUM²??Ý«



qł√ s� d?L?²�*« rO?KF²K� Z?�«dÐ Â=bIÔðË ªW?O?ÝU?Ý√  «¡UB?Š≈Ë W?OJOMOK	≈  ôu?	uðËdÐ



W?O�?ÝR�  U?ÝUO?Ý d?�«u²ð Ê√ wG?³M¹ U?L	  ¨W?O?{dF�« À«b?Š_«Ë ¨ U?OKLF�« 5�?%



d?�«u²ð Ê√Ë ¨U?O?łu�uMJ²�« d¹uDð  U?OKLŽË ¨ «¡«d?łù«Ë ¨ U?OKLF?K� dL?²�?*« 5�×?²K�



rO?O?I?²Ð `L?�ð w²�«  «d?ýR*«Ë ªv{d*« U?{— ”U?O?I� rÔEÔ½ vH?A?²?�*«  «b?ŠË Èb�



ÆlL²:« w� vHA²�*« dŁ√Ë ª U�b)«
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WO×B�« W¹UŽd�« …œu' WO�Ëb�« WOFL'«Ë WO�Ëb�« W	d²A*« WM−K�« —Ëœ



∫œUL²Žô« WOKLŽ w� (ISQua)



d?Ož WKI?²?�� W?LEM� w¼ (ISQua) W?O×?B�« W¹UŽd�« …œu?' W?O�Ëb�« WO?FL?'«



Z�U½dÐË Ær�U?F�« ‰u?Š W?O?×?B�« W?¹U?Žd�« ÊU?�√Ë …œu?ł 5�?% U?N?²?L?N?� `ÐdK� W?�œU¼



Z�U½d³�« u¼ (ISQua) WO?×B�« W¹UŽd�« …œu?' WO�Ëb�« WOF?L'« s� w�Ëb�« œUL?²Žô«



…b?L²?F*«  U?LEMLK� w�Ëb�« ·«d?²?Žô« ÂbI¹Ë ¢s¹b?L?²?F*« œUL?²?ŽUÐ¢ ÂuI¹ Íc?�« bO?Šu�«



w� WO�Ëb�« W	d?²A*« WM−K�« „—UAð Æ…bL?²F*« WIH?²*« WO�Ëb�« dO¹U?F*« UNO� d?�u²ð w²�«



ÂU??Ž cM� W??O?×??B�« W¹U??Žd�« …œu??' W??O�Ëb�« W??O?F??L??'« s� w�Ëb�« œU??L??²?Žô« Z?�U½dÐ



œU‡L??²??Žô«  U??¾?O¼ d??¦??	√ w¼ W??O�Ëb�« W??	d??²?A*« W?M−K�« Ê√ s� ržd?�« vKŽË Æ(2005)



¡UCŽ√ rNF?OLłË UNMOFÐ ‰Ëœ w‡‡� Èd‡‡š√ œU‡L²Ž«  U‡N?ł w½ULŁ „UM¼ s‡‡‡J�Ë …dNý



∫(ISQua) w�



ÆWO×B�« W¹UŽd�« dO¹UF* w�«d²Ý_« fK:« ¿



ÆWO³D�«  U�b)« œUL²Žô ÍbMJ�« fK:« ¿



ÆW�UF�« WÝ—UL*« œUL²Žô …œËb;« WO�«d²Ý_« W¾ON�« ¿



Æ(HIQA) WO³D�«  U�b)« œUL²Žô ÍbM�d¹_« fK:« ¿



ÆWO³D�«  U�b)« œUL²Žô UOI¹d�√ »uMł fK−� ¿



ÆWO³D�«  U�b)« œUL²Žô W	d²A*« WO½«u¹U²�« WM−K�« ¿



ÆUO�«d²Ý√ ¨…œu'« 5�% fK−� ¿



ÆWOJ¹d�_« …b×²*«  U¹ôu�« ¨WO�Ëb�« W	d²A*« WM−K�« ¿
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l�«d�« qBH�«



v{d*« W�ö�Ë WO�B�« �U�b)« …œu�



∫v{d*« W�öÝ



 P?AM*« w� WK�U?A�« …œu?'«  U?IO?³Dð œU?FÐ√ r¼√ s� …b?Š«Ë v{d*« W?�ö?Ý



UN½QÐ v{d*« W?�öÝ Àu?×³�«Ë WO?×B�« …œu−K� W?OJ¹d�_« W�U?�u�« ·dFðË ¨WO?×B�«



¡UMŁ√ ¡U?Dš_« q¦??� W??O?×??B�« W?¹U?Žd?�« .b?I??²Ð W?D³ðd*« ¡UD?š_« s� v{d*« W¹U??L??Š



Àœ«u?(« v�≈ W�U?{ùUÐ ¨Âb�« qI½Ë W¹Ëœ_« ¡UDŽ≈ ¡UMŁ√ ¡UDš_« ¨W?OŠ«d?'«  UOKL?F�«



d¹d?��«  U?Šd?IðË v{d*« ◊u?I?Ý q¦?� W?O?×?B�« W¹U?Žd�« w� d?O?B?I?²�« s� W?&UM�«



 Æ UOHA²�*« ÈËbŽË



W?O*U?F�« W?O?³D�«  U?�b?)« r�U?Ž w� Âu?O?�« v{d*« ÊU?�√Ë W?�ö?Ý ÂUE½ q²?×¹Ë



W?�U?{≈Ë ¨W??O�Ëb�«  U?LEM?*«Ë  U?¾?O?N�« ÂU??L?²¼« ‰ö?š s� p�– `?C?²¹Ë ªW?L?N??� W½UJ�



W?O*UF�« W?×?B�« WL?EM� YŠ Ê√ UL?� Æi¹d*« ÊU?�√Ë W?�öÝ d?O¹U?F* œUL?²?Žô«  U¾?O¼



Æ“—UÐ —Ëœ t� i¹d*« ÊU�√Ë W�öÝ ∆œU³� wM³ð vKŽ ¡UCŽ_« ‰Ëb�«



s�e�« …b???O�Ë X�???O� U??N?½QÐ U½d???³??�¹ v?{d*« W??�ö???Ý a¹—Uð v�≈ Ÿu???łd�« Ê≈



q³� lÐ«d�« ÊdI�« w� Êu?O½U½uO�« UNÝ—U� YO?Š ¨5M��« ·ô¬ s� X�dŽ sJ�Ë w�U(«



w� ÍœR¹ Íc�« w³D�« r�?I�« t?O�≈ V�M¹ Íc�«® ◊«d?�uÐ√ VO?³D�« r��√ U?�bMŽ œö?O*«



tðU??O½UJ�≈ q� Âb??I¹Ë wz«c??žË wz«Ëœ Ãö??Ž qC?�√ n?B¹ ÊQÐ ©r�U??F�« ¡U?×?½√ lO?L??ł



W�b?)« w�bI?� v�≈ dO³?F²�« «c¼ Q?A½ UM¼ s�Ë —d{ Ë√ È–√ Í√ s� ÁU?{d� W¹U?L(



U??�bM?Ž W¹«b??³�« X?½U??� Y¹b??(« d??B???F�« w�Ë Æ©First Do No Harm d??Cð ô ÎôË√®



w�  «u?MI�« Èb???Š≈ t???²???¦Ð U???� V?³???�Ð (1982) ÂU???Ž w� wJ?¹d???�_« Ÿ—U???A�« oF???




 U¹ôu�« w� i?¹d?� ·ô¬ (6) „UM¼ ÊQ?Ð Z�U½d??³�« W??�b??I?�  d??�– YO??Š ¨U??N??−??�«dÐ



WD³ðd*« ¡UDš_« V³?�Ð ⁄U�b�« U¹ö?š w� nK²� Êu?{dF?²¹ Ë√ ÎU¹uMÝ Êuðu1 …b×?²*«



Ê√ (To Err Is Human. 2001) wJ¹d�_« VD�« bNF� d¹dIð w� œ—Ë b�Ë ªd¹b�²�UÐ



 UOHA²�*« w� 5�uM*« v{d*« w� ÎU¹uMÝ …U�Ë (98000) v�≈ (44000) 5Ð  „UM¼
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UL?O� ÆÎU¹uMÝ —ôËœ —U?OK� (29) v�≈ (17) 5Ð U� U?N²?HKJð mK³ð ¨WO?³D�« ¡UDš_« W−?O²½



œbŽ mK³ðË ÆWM��« w� i¹d� (300.000) s� d¦�Q?Ð WO³D�« ¡UDš_« œbŽ d¹d?I²�« —b�



WOJ¹d�_« …b?×²*«  U¹ôu�« w� 5½uOK�  UOH?A²�*« w� W³�?²J*« ÈËbF�UÐ  UÐU
ù«



5?Ð U??????� v?�≈ ÍœR?ðË ¨ UÐU???????
ù« Ác?¼ w?¦K?Ł v?�≈ YK?Ł s?� W¹U???????�u?�« sJ?1Ë Î̈U?¹uM?Ý



—ôËœ —U??OK� (18) mK³?ð …—U?�??š tMŽ r−?M¹ U2 ÎU¹uMÝ …U??�Ë (60000) v�≈ (20000)



w²�« vH?A?²�*« w?� W³?�?²J*« W¹b?F*« ÷«d�_« W?'U?F?� WHKJð s?Ž pO¼U½ ¨WM��« w�



Ê√ 5Š«d???−K?� W??OJ?¹d??�_« W???OK?J�« —b???IðË ÆÎU¹uM?Ý —ôËœ —U??O?K� (1.4) s� d???¦??�√ m?K³ð



w� W³�?²J*« ÈËbF�« s� ©•40® qJAð w²�«  UO?HA²�*« w� ÕËd'« ÀuK?ð iOH�ð



 Æi¹d� qJ� —ôËœ (3152) d�u¹  UOHA²�*«



b???Š√ w� (CPEO) W????O½Ëd????²J�ù«  U????H????
u�« ŸËd???A????� oO????³D?ð Èœ√ U???L????�



©•80® W³?�MÐ WOz«Ëb�« ¡U?Dš_« iOH�ð v?�≈ ©d¹dÝ 700® sDÝuÐ w�  U?OH?A²?�*«



(5) 5Ð U??� d??�u¹ U2 ¨vH??A??²??�*« w� .u?Mð Âu¹ (1000) qJ� (30) v�≈ (140) s�



w‡²?�« ŸËd‡‡A*« f?O‡‡ÝQð W??HK?Jð d‡‡O??¦?JÐ ‚u??H¹ «c¼Ë Î̈U¹uM?Ý —ôËœ Êu??OK� (10) v�≈



W‡ł—œË W?‡HKJ?²�« 5‡‡?Ð U??� W‡¹œd?D�« W??�ö??F?�« X³??¦?¹ U??� u¼Ë ª—ôËœ Êu‡?OK� (1.4) mK³ð



ÊU??�√Ë W?�ö??Ý ÂUE½ Íœdð W??ł—œË ªÂU?Ž q?JAÐ W??O?×??B�« W?�b??)« …œu??ł ÷U?H??�½«



’Uš qJAÐ i¹d*«



∫wK¹ U� Èdš√  UÝ«—œ X²³Ł√ b�Ë



Æ UOHA²�*UÐ .uM²�«  ôUŠ s� ©•3.7- 2.9® W³�MÐ Àb% WO³D�« ¡UDš_« ‡‡



Æi¹d*« …U�Ë v�≈  œ√ WO³D�« ¡UDš_« s� ©•13.6 - 8.8® s� ‡‡



∫w� X³³�ð WO³KÝ WOz«Ëœ Àœ«uŠ v�≈ Êu{dF²¹ 5�uM*« v{d*« s� ©•2® ‡‡



 Âu¹ (4.6) —«bI0 vHA²�*UÐ W�U�ù« …d²� w� …œU¹“ ‡‡ 1



 ÆvHA²�LK� ‰ušœ W�UŠ qJ� —ôËœ (4700) —«bI0 ÃöF�« WHKJð …œU¹“ ‡‡ 2



rE?M�UÐ Ë√  «¡«d???łùUÐ »u??O???Ž sŽ W???&U½ W???O??³D?�« ¡UDš_« s� v?LEF?�« W??O???³�U??G?�« ‡‡



ÆWO�ÝR*«



ÆW�b)« w�bI� …¡UH� ÂbŽ v�≈ lłdð WO³D�« ¡UDš_« »U³Ý√ s� jI� ‡‡
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ªW¹d???A???³�« ¡UD?š_« lM*  «¡«d???łù« jOD?�ð …œU???Ž≈ …—Ëd??{ Âe?K²???�¹U???� u¼Ë



qł√ s� ‰uK(« l{ËË W¹—c?'« UNÐU?³Ý√ qOK%Ë WO?³D�« ¡UDš_« b
— vK?Ž qLF�«Ë



Æi¹dLK� WM�¬ WO×
 W¹UŽ— .bIð



‰U??−?� w� ‰u?KŠ W?F??�ð (2007) w� W??O*U??F�« W??×?B�« W??LEM?�  —b?
√ b??�Ë



v²?ý w� v{d*« 5¹ö0 o?×K¹ U?� ¡VŽ s� b?(« vKŽ …b?ŽU?�?LK� ¢v{d*« W?�ö?Ý



WD³?ðd*« ¡UDš_« ÒÊ≈ YO??Š ¨W??O??×??B�« W¹U??Žd�UÐ W?K
 U??N� —«d??{√ s� r�U??F�« ¡U??ł—√



r�U?F�« ¡U?×½√ lOL?ł w� v{d?� (10) qJ� Î«b?Š«Ë ÎUC?¹d� VO?Bð W?O×?B�« W¹U?Žd�UÐ



…QÞË s?� nO??H???�??²?�« s� XMÒJ?�  «¡«d??ł≈Ë  ö???šbð v�≈ W???F??�???²�« ‰uK?(« bM²???�ðË



ÆÊ«bK³�« iFÐ w� v{d*« W�ö�Ð WD³ðd*«  öJA*«



W???×??B�« W???LEM?� s� …—œU???B�« ‰uK(« t?ðœb??Š Íc�« q?L??F�« Z?�U½dÐ ‰ËUM?²¹Ë



…b?Ž v{d?*« W?�ö?Ý ‰U??−?� w� W?O?*U?F�«



v?KŽ Î«d?Dš q?ÒJA?ð W¹u??????O?????Š  ôU??????−?????�



v?K?Ž  ‰u??K?(« Ác?¼ e????????????Ò�d??ðË ªv?{d?*«



∫WO�U²�«  U¹b×²�«



s� W??NÐU??A?²?*« W¹Ëœ_« 5Ð jK)« Âb??Ž ¿



ÆkHK�«Ë qJA�« YOŠ



Æv{d*« W¹u¼ b¹b% ¿



W???
U???)«  U????�uKF?*« lO???L???ł d???O????�uð ¿



Æt²�UŠ≈ Èb� i¹d*UÐ



w� `O??×???B�« wŠ«d??'« ¡«d??łù« ¡«œ√ ¿



Æ`O×B�« wL�'« l{u*«



ÆWO�dNJ�« qO�U;« eO�dð W³�«d� ¿



w� W???�b???I*« W?¹Ëœ_« W??�¡ö???� ÊU???L???{ ¿



ÆWO×B�« W¹UŽd�« qŠ«d� lOLł



ÆVOÐU½_«Ë dOÞU¦I�« 5Ð jK)« w�öð ¿
s� …b‡Š«Ë v{d*« W‡‡�ö‡Ý ∫ ©6 qJA�«®



ÆWK�UA�« …œu'«  UIO³Dð œUFÐ√ r¼√
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ÆjI� …bŠ«Ë …Òd� sI(«  «Ëœ√ ‰ULF²Ý« ¿



ÆWO×B�« W¹UŽd�UÐ WD³ðd*« ÈËbF�« Ÿ«u½√ w�u²� s¹bO�« W�UE½ 5�% ¿



v�UM²ð WO×B�« W¹UŽd�« sŽ WLłUM�« —«d{_UÐ b¹«e²*« ÂUL²¼ô«Ë „«—œù« l�Ë



s� ÎU?�ö?D½«Ë Æv{d?LK� WM?�ü« W¹U?Žd�« d?O??�uð W?O?H??OJÐ ÂU*ù« v�≈ VD�« »öÞ W??łU?Š



œ«bŽù v?{d*« W�ö?�� w*UF�« œU?%ô«  W�—U?A0 VD�«  UOK� iFÐ Âu?Ið  ÂuN?H*«



Æq³I²�*« ¡U³Þ_ tłu� —uD²� ZNM�



W?O??×?B�« W¹U??Žd�« w� œU?L??²?Žô«Ë …œu?−K?� lÐ«d�« ÍuM��« d9R?*« v
Ë√ b?�Ë



WO×B�« o�«d*« lOLł Â«e�≈ …—Ëd?CÐ ¨WO�U²)« t²�Kł w� (2012) ¢dOOG²�« WOL²Š¢



W�U?� œUL²Ž« …—Ëd?{Ë ¨o�«d*« Ác¼ WOF?³ð X½U� UL?N� i¹d*« W�ö?Ý dO¹UF?� oO³D²Ð



lOLł ‰uBŠ …—Ëd{ l� ¨WO×B�« o�«d*« ¡UMÐ œ«u�√Ë dO¹UF� »dF�« W×B�« ¡«—“Ë



ÆhOš«dð vKŽ WO×B�« o�«d*«
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f�U)« qBH�«



WO�B�« �U�b�K� ¡«œ_« ”UO� �«d�R�



∫W�bI*«



¡U?I?ð—« vKŽ b?ŽU??�ð Ê√ sJ1 w²�« W??LE½_« r¼√ s� ¡«œ_« rO??O?Ið ÂU?E½ d?³?²??F¹



W?FÐU?²* Âb?�?²?�ð w²?�«  «d?ýR*« s� W?Žu?L?−?� ‰ö?š s� p�–Ë ªW?O?×?B�«  U?�b?)«



 U?�«d×½ö� Î«dJ³?� Î«—«c½≈  «d?ýR*« d�uð U?L?	 ªWO?×B�« W¹U?Žd�« …œu?ł Èb� d¹b?IðË



w� U?NŁ«b??Š≈ »uKD*«  «d?O??O?G?²K� ÎU??O?F?łd?� ÎU‡?‡ÝU?Ý√ d‡�u¹ U2 ªU??N?O?� »u?žd?*« d?O?ž



Æq³I²�*« v� W¹UŽd�« 5�% UN½Qý s� w²�« ªÂUEM�«



∫ «dýR*« Ÿ«u½√



W?O?×?B�«  U?�b?)«Ë W¹U?Žd�« Èu?²?�?� ”U?O?I� W?�b?�?²?�?*«  «d?ýR*« r�?IMð



 ∫v�≈ ÂUŽ qJAÐ



Æ(Structural indicators) ≠ ©WOKJO¼  «dýR�® WOÝUÝ_« q�«uF�« ”UO�  «dýR� ¿



≠ ©W‡?‡O??H???Oþu?�« W‡‡O?KL???F�«  «d‡‡?ýR??�® W‡?‡‡O‡?H‡O?þu�« W‡‡?‡‡OK?L??F?�« ”U‡O???�  «d‡‡ýR?‡� ¿



Æ(Functional Process indicators)



Æ(Functional care outcome) ≠ WOHOþu�« W¹UŽd�«  Ułd�� ”UO�  «dýR� ¿



∫ UOHA²�*« ¡«œ√ rOOIð  «dýR� iF³� WK¦�√



∫∆—«uD�« r�� ‡‡ ∫∆—«uD�« r�� ‡‡ ∫∆—«uD�« r�� ‡‡ 1



ÆdNý√ WŁöŁ s� q�√ WOŠö� a¹—Uð qL% w²�« ∆—«uD�« r�IÐ W¹Ëœ_« œbŽ



................................................................................... (1)



Æ”UOI�« …d²� ‰öš WO�bOB�UÐ …d�u²*« W¹Ëœ_« œbŽ



ÆdNý√ WŁöŁ q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½
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vH??A???²??�*« —UDš≈ ÊËœ d?‡‡š¬ vH???A??²??�* rN?K¹u??% - s¹c�« v?{d*« œb??Ž



ÆtO�≈ ‰u;«



........................................................................................ (2)



  Æ”UOI�« …d²� ‰öš rNK¹u% - s¹c�« v{d*« œbŽ w�ULł≈



ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



 U?�eK²?�?� t� d?�u?²ð r�Ë W?O?³K?� W²?J�Ð i¹d?� U?N?O?� d?C?Š w²�«  «d*« œb?Ž



ÆW�“ö�« ÃöF�«



........................................................................................ (3)



…d?²?� ‰ö?š  ∆—«uD�« W??�d?ž …—U¹eÐ «u?�U?� s¹c�« VKI�« v?{d?� œb?Ž w�U?L?ł≈



  Æ”UOI�«



ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫ dýR*« Ÿu½



∫ «d³²<« r�� ‡‡∫ «d³²<« r�� ‡‡∫ «d³²<« r�� ‡‡ 2



Æi¹d*«  U½UOÐ sLC²ð r�Ë X¹dł√ w²�«  «—U³²šô« œbŽ



........................................................................................ (1)



 Æ”UOI�« …d²� ‰öš X¹dł√ v²�«  «—U³²šô« œbŽ w�ULł≈



ÆdNý√ WŁöŁ q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



 ULOKF²�UÐ i¹d*« —UDš≈ ÂbF� Î«dE½ —U³²šô« qOłQð UNO� - w²�«  «d*« œbŽ



 Æh×H�« q³� UNðUŽ«d� V−¹ w²�« WO�UJ�« WO×B�«



........................................................................................ (2)



  Æ”UOI�« …d²� ‰öš WÐuKD*«  «—U³²šô« œbŽ w�ULł≈



ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



Íc�« œb;« X�u�« b?FÐ VO³DK� UNðœUŽ≈ - w²�«  «d?³²<« qO�U% ZzU?²½ œbŽ



ÆtO� X³KÞ



........................................................................................ (3)



Æ”UOI�« …d²� ‰öš  «d³²<« qO�U% œbŽ w�ULł≈



ÆdNý√ W²Ý q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½
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∫WO�bOB�« r∫WO�bOB�« r∫WO�bOB�« r������ ‡‡  ‡‡  ‡‡ 3



r²¹ r?�Ë U??N???×??²???� - w²�« W??O?�b??O???B�UÐ W½Ëe???<« 5�u??�?½_«  U??łU???ł“ œb??Ž



UN×²� a¹—Uð s� dNý …b* q�UJ�UÐ UN�«b�²Ý«



........................................................................................ (1)



 Æ”UOI�« …d²� ‰öš WŠu²H*« 5�u�½_«  UłUł“ œbŽ w�ULł≈



ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



WN' UNðœUŽ≈ r²¹ r�Ë UN²OŠö� XN²½« w²�« WO�bOB�UÐ …œułu*« W¹Ëœ_« œbŽ



 Æ‰«b³²Ýö� lOMB²�«



........................................................................................ (2)



  Æ”UOI�« …d²� ‰öš W½e<« W¹Ëœ_« œbŽ w�ULł≈



ÆdNý√ WŁöŁ q	 ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



Æs¹e�²�« ¡uÝ W−O²½ WH�U²�« W¹Ëœ_« œbŽ



........................................................................................ (3)



  Æ”UOI�« …d²� ‰öš W½e<« W¹Ëœ_« œbŽ w�ULł≈



ÆdNý√ W²Ý q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



ÆW¾ÞUš W¹Ëœ√ WH�Ë «uDŽ√ s¹c�« v{d*« œbŽ



........................................................................................ (4)



  Æ”UOI�« …d²� ‰öš v{dLK� W�u�u*« W¹Ëœ_« œbŽ w�ULł≈



q	 …d‡� ∫”U??O?I�«  «d??� œb‡‡Ž ª( U‡‡‡?łd?<«® W‡‡−??O?²M�« ”U??O?� ∫d??ýR*« Ÿu½



ÆdNý√ W²Ý



∫WOł—U)«  «œUOF�« ‡‡ ∫WOł—U)«  «œUOF�« ‡‡ ∫WOł—U)«  «œUOF�« ‡‡ 4



   ÆW¾ÞUš …œUOŽ v�≈ WO³D�« rNðö−Ý q¹u% - s¹c�« v{d*« œbŽ



........................................................................................ (1)



 Æ”UOI�« …d²� ‰öš  «œUOFK� rN²�UŠ≈ - s¹c�« v{d*« œbŽ w�ULł≈



ÆdNý√ W²Ý q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½
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tO� «uK�Ë Íc�« VOðd²�« fHMÐ h×?H�« …d−Š «uKšb¹ r� s¹c�« v{d*« œbŽ



Æ©ÂöF²Ýô«®  ö−��« V²J*



........................................................................................ (2)



  Æ”UOI�« …d²� ‰öš …œUOF�« «Ë—«“ s¹c�« v{d*« œbŽ w�ULł≈



ÆdNý√ WŁöŁ q	 ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



∫WFý_« r�� ‡‡ ∫WFý_« r�� ‡‡ ∫WFý_« r�� ‡‡ 5



   ÆWFý_« w�UB²š« s� QDš W−O²½ UNðœUŽ≈ - w²�«  UFý_« œbŽ



........................................................................................ (1)



 Æ”UOI�« …d²� ‰öš UNðœUŽ≈ - w²�«  UFý_« œbŽ w�ULł≈



ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



 Æh×H�« …œUŽù dD{« w²�« WFý_« Âö�√ s� n�U²�« œbŽ



........................................................................................ (2)



 Æ”UOI�« …d²� ‰öš WJKN²�*« WFý_« Âö�√ œbŽ w�ULł≈



ÆdNý√ W²Ý q	 ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



«uKB??×¹ r�Ë W?F?ý_« V³?‡‡�Ð  U?H?ŽU??C?� s‡‡� «u‡?‡½U?Ž s‡¹c�« v{d?*« œb‡‡Ž



W???O???³D�«  U???�eK?²??�?*«Ë …e??N???ł_« d???�«uð Âb???F� Î«d?E½ Â“ö�« ‘U???F½ù« v?KŽ



Æp�c� W¹—ËdC�«



........................................................................................ (3)



  Æ”UOI�« …d²� ‰öš WFý√  UHŽUC� s� «u½UŽ s¹c�« v{d*« œbŽ w�ULł≈



ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



∫WO�bMH�«  U�b)«∫WO�bMH�«  U�b)«∫WO�bMH�«  U�b)« r�� ‡‡ r�� ‡‡ r�� ‡‡ 6



Æq	Rð r� w²�« v{d*«  U³łË w½«u� l&d� œbŽ



........................................................................................ 



 Æ”UOI�« …d²� ‰öš v{dLK� W�bI*«  U³łu�« w½«u� œbŽ



q‡‡	 …d‡‡� ∫”U?OI�«  «d‡‡� œb?Ž ª© U‡‡łd?<«® W‡‡‡−O?²M�« ”UO?� ∫d‡‡ýR*« Ÿu½



ÆdNý√ W²Ý
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∫ÈËbF�« W×�UJ� ‡‡ ∫ÈËbF�« W×�UJ� ‡‡ ∫ÈËbF�« W×�UJ� ‡‡ 7



U¼dOž Ë√ ©wzUÐË Íb³	 »UN²�«® WÐU�ù« b{ rNLOFDð - s¹c�« 5K�UF�« œbŽ



  ÆW¹bF*« ÷«d�_« s�



........................................................................................ (1)



 Æ”UOI�« …d²� ‰öš vHA²�*UÐ 5K�UF�« œbŽ w�ULł≈



ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫ dýR*« Ÿu½



  ÆvHA²�*UÐ r¼bł«uð V³�Ð ÈËbŽ rN²ÐU�√ s¹c�« v{d*« œbŽ



........................................................................................ (2)



  Æ”UOI�« …d²� ‰öš v{d*« œbŽ w�ULł≈



W?²?Ý q	 …d?� ∫”UO?I�«  «d?� œb?Ž ª( U?łd<«® W?−?O?²M�« ”UO?� ∫d?ýR*« Ÿu½



ÆdNý√



ÆW¹œ—u�« VIŽ  U¹UHM�« s� hK�²�« UNO� r²¹ r� w²�«  «d*« œbŽ



........................................................................................ (3)



  Æ”UOI�« …d²� ‰öš  U¹œ—u�« œbŽ



ÆÎUO�u¹ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



∫WO³D�«  ö−��« ‡‡ ∫WO³D�«  ö−��« ‡‡ ∫WO³D�«  ö−��« ‡‡  8



    Æi¹d*«  U½UO³� WO�u²�*« dOž WO³D�«  ö−��« œbŽ



........................................................................................ (1)



Æ ”UOI�« …d²� ‰öš v{d*« œbŽ w�ULł≈



ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



   ÆUNM¹Ëbð ¡uÝ V³�Ð UNð¡«d� sJ1ô w²�« ªv{dLK� WO³D�«  ö−��« œbŽ



........................................................................................ (2)



  Æ”UOI�« …d²� ‰öš v{dLK� WO³D�«  ö−��« œbŽ w�ULł≈



 ÆÎU¹uMÝ lÐ— ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½
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∫WOC¹dL²�«  U�b)∫WOC¹dL²�«  U�b)∫WOC¹dL²�«  U�b)« ‡‡ « ‡‡ « ‡‡ 9



W?{d??L*« s� W?O??×?� W?O?Žu?ð «u?IKð s�Ë ÃËd??)UÐ rN� Õd?B*« v?{d*« œb?Ž



ÆWB²<«



........................................................................................ (1)



Æ”UOI�« …d²� ‰öš ÃËd)UÐ rN� ÕdB*« v{d*« œbŽ w�ULł≈



ÆdNý√ W²Ý q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



  Æ…e	d*« W¹UŽd�« …bŠË w� W�b)UÐ  U{dL*« œbŽ



........................................................................................ (2)



  Æ”UOI�« …d²� ‰öš …e	d*« W¹UŽd�« …bŠuÐ v{d*« œbŽ w�ULł≈



ÆÎUO�u¹ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



 «¡«dł≈Ë  UÝUO�Ð sNH¹dFðË sN²¾ONð - wzö�« vHA²�*UÐ  U{dL*« œbŽ



ÆvHA²�*«



........................................................................................ (3)



Æ”UOI�« …d²� ‰öš W�b)UÐ  U{dL*« œbŽ



ÆdNý√ W²Ý q	 …d� ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwÝUÝ√ q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



∫WOŠ«d'«  U�b)« ‡‡ ∫WOŠ«d'«  U�b)« ‡‡ ∫WOŠ«d'«  U�b)« ‡‡ 10



WÐu??×?B?*«Ë qOK×??²�« d?³??²??�?� v�≈ W?KÝd*« włu�uŁU??³�« W??−?�½√  U?MO?Ž œb??Ž



  ÆW�bÐ ÁƒUHO²Ý« - qOK% Ã–uLMÐ



........................................................................................ (1)



 Æ”UOI�« …d²� ‰öš vłu�uŁU³�« d³²< WKÝd*« qOK×²�« Ã–U/ œbŽ w�ULł≈



ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫ dýR*« Ÿu½



  Æ‰UH�ù« q³� ◊uH�«Ë WOŠ«d'«  ôü« bŽ UNO� r²¹ r� w²�«  UOKLF�« œbŽ



........................................................................................ (2)



  Æ”UOI�« …d²� ‰öš WOŠ«d'«  UOKLF�« œbŽ w�ULł≈



ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½
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ÆUNz«dłSÐ WI�«u*« vKŽ t²KzUŽ Ë√ i¹d*« lO�uð VKÞ - w²�«  UOKLF�« œbŽ



........................................................................................ (3)



  Æ”UOI�« …d²� ‰öš U¼ƒ«dł« - w²�«  UOKLF�« œbŽ



ÆÎUOŽu³Ý√ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



 Æ© U½UO³K� WO�u²�*«® WOŠ«d'«  UOKLF�« d¹—UIð œbŽ



........................................................................................ (4)



  Æ”UOI�« …d²� ‰öš X¹dł√ w²�«  UOKLF�« œbŽ



ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



∫WO³D�« WÝbMN�« ‡‡ ∫WO³D�« WÝbMN�« ‡‡ ∫WO³D�« WÝbMN�« ‡‡ 11



 ÆUNÐ ÂUOI�«Ë UN²O³Kð 5ÐË W�b)«  U³KÞ Âö²Ý« 5Ð WF�«u�« …d²H�«



........................................................................................ (1)



Æ”UOI�« …d²� ‰öš W�b)«  U³KÞ  œbŽ w�ULł≈



ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



W?N?ł  U?O?�u?²� ÎU?I?³Þ W?OzU?�Ë W½U?O?� U?N?²½U?O?� - w²�« W?O?³D�«  «b?F*« œb?Ž



   ÆlOMB²�«



........................................................................................ (2)
  Æ”UOI�« …d²� ‰öš œd'« WLzUIÐ Wł—b*« WO³D�«  «bF*« œbŽ



ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫ dýR*« Ÿu½



ÆW½UOB�« »UOž W−O²½ WH�u²*« Ë√ WKDF²*« WO³D�«  «bF*« œbŽ



........................................................................................ (3)



  Æ”UOI�« …d²� ‰öš  WKDF²*« WO³D�«  «bF*« œbŽ w�ULł≈



ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ª© Ułd<«® W−O²M�« ”UO� ∫ dýR*« Ÿu½
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W?O??³KD� wK?F?H�« œ«b??Žù«Ë ªW?O?³?Þ  «b?F?� ¡«d??ý —«d?� –U??�ð≈ 5Ð W?F??�«u�« …d?²??H�« (4)



  Æ”UOI�« …d²� ‰öš ¡«dA�«



ÆdNý√ W²Ý q	 ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



∫Ê“U<« ‡‡ ∫Ê“U<« ‡‡ ∫Ê“U<« ‡‡ 12



  Æ”UOI�« …d²� ‰öš ÊËe<« –UH½ bFÐ sJ�Ë UN³KÞ - w²�« œ«u*« œbŽ (1)



ÆÎU¹dNý ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



 Æœ«u*« Âö²Ý« 5ÐË ¡«dA�« WO³KÞ .bIð 5Ð WF�«u�« …d²H�« (2)



ÆÍuMÝ lÐ— ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



w� Ë√ ªn�—√ v?KŽ fO�Ë ÷—_« vKŽ U??NM¹e??�ð r²?¹ w²�« …œ—u*« ·UM�_« œb??Ž (3)



 ”UOI�« …d²� ‰öš WOŠö� d¦	√ s¹e�ð ·Ëdþ



ÍuMÝ lÐ— ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫ dýR*« Ÿu½



∫W¹dA³�« œ—«u*« …—«œ≈ ‡‡ ∫W¹dA³�« œ—«u*« …—«œ≈ ‡‡ ∫W¹dA³�« œ—«u*« …—«œ≈ ‡‡ 13



b??FÐ vH?A??²?�?*« sŽ wH¹d??F?²�« Z?�U½d?³�« w?� «u?	d??²?ý« s¹c�« 5?K�U?F�« œb??Ž



ÆrNMOOFð



........................................................................................ (1)



Æ”UOI�« …d²� ‰öš 5K�UF�« œbŽ w�ULł≈



ÆÍuMÝ nB½ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½



‰U−� w� dL²�*« rOKF?²�« Ÿ«u½√ s� Ÿu½ Í√ w� «u	d²ý« s¹c�« 5K�UF�« œbŽ



 ÆvHA²�*« W¹UŽ— X% rNKLŽ



........................................................................................ (2)



Æ”UOI�« …d²� ‰öš V¹—b²�« «cN� 5K¼R*«Ë vHA²�*UÐ 5K�UF�« œbŽ w�ULł≈



 ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ªwHOþË q�UŽ ∫dýR*« Ÿu½
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ÆoÐUÝ Ê–≈ ÊËœ ÊuK�UF�« UNO� VOGð w²�« qLF�« ÂU¹√ œbŽ



........................................................................................ (3)



Æ5K�UF�« VOGð ÂU¹√ œbŽ w�ULł≈



ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ª( Ułd<«® W−O²M�« ”UO� ∫dýR*« Ÿu½



Æb�UF²�« V³Ý dOž »U³Ý_ vHA²�*UÐ qLF�« Êu	d²¹ s¹c�« 5K�UF�« œbŽ



........................................................................................ (4)



Æ”UOI�« …d²� ‰öš vHA²�*UÐ 5K�UF�« œbŽ w�ULł≈



ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ª© Ułd<«® W−O²M�« ”UO� ∫dýR*« Ÿu½



Æ»u²J� wHOþË nO�uð rN¹b� s¹c�« 5K�UF�« œbŽ



........................................................................................ (5)



Æ”UOI�« …d²� ‰öš vHA²�*UÐ 5K�UF�« œbŽ w�ULł≈



ÆÎU¹uMÝ ∫”UOI�«  «d� œbŽ ª© Ułd<«® W−O²M�« ”UO� ∫dýR*« Ÿu½
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”œU��« qBH�«



…“—U‡� �U‡OB�‡�



åWO�B�« �U�b)« …œu	 …—«œ≈ œ«Ë—Ë …œu'« ¡ULK�ò



∫Ê«—uł n¹“uł n¹dFð



VŠU??� u¼Ë ¨…œu??'« ¡UÐ¬ rN??OKŽ oKD?¹ s2 Î«b?Š«Ë Ê«—u??ł n¹“u??ł d??³?²??F¹



ÊuJ¹ Ê√ V?−¹ qÐ ¨ W???�œU??B*UÐ …œu???'« Àb??% ô ¢ d‡‡?�– U??L??� …d???O??N‡‡?A�« W‡�u???I*«



Æ¢UN� ÎUDD��



¨…œu'UÐ W�U)« œu?N'« rŽœ YOŠ s� UOKF�« …—«œù« Â«e²�« …uI?Ð bI²F¹ u¼Ë



o¹d??� …dJ� wM³?²?Ð p�c?� Ê«—u?ł ÈœU?½ b?�Ë



vKŽ …d??L??²??	??� W???H??BÐ qL??Fð w²?�« qL??F�«



Æ…œu'«  U¹u²	� 5	%



ÂU????????Ž w?� Ê«—u????????ł n¹“u????????ł b?�Ë



 U¹ôu?�« v�≈ Âb???�Ë U???O½U???�Ë— w� (Â1904)



Ãd?�ðË ¨(Â1912) ÂU?Ž W??OJ¹d?�_« …b??×?²*«



¨©Uðu??	??O½U??�® W??F?�U??−Ð W??ÝbMN?�« W?O?K� s�



fH½ w�Ë „—u¹u?O½ W?F?�U?−Ð Î«–U²?Ý√ qL?ŽË



gO????²????H???²?�« …—«œ≈ w� ÎU????C¹√ q?L???Ž X?�u�«



W?OÐdNJ�« Ê—uŁu?¼® W�d?A� WF?ÐU²�« WM¹U?F*«Ë



ÆWO½U?¦�« WO*UF�« »d?(« W¹«bÐ v²Š ©W?OÐdG�«



d?šQ?ð b?� Ê«—u??ł ÊS?� ZM1b?� Àb?Š U??L?�Ë



 U?�d?A�« q³?� s� tÐ ·«d?²?Žô«Ë t�U?A?²?�«



ÊUÐU??O?�« v�≈ Ê«—u??ł wŽœ b??�Ë ÆW??O?J¹d??�_«



ÆÊ«—uł n¹“uł ∫ ©7 qJA�«® 
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œU??FÐ_« vKŽ tð«d??{U??×?�  e??�—Ë 5ÝbMN*«Ë ¡U??LKF?�« WÐU?I?½ WDÝ«uÐ (Â1950) ÂU?Ž



vKŽ …dDO?	�« w� ¡UB?Šù« Â«b�?²Ý«Ë WÐU?�d�«Ë rOEM²�«Ë jOD�?²�«  UOKL?F� W¹—«œù«



vKŽ bO�Q²�« WO?L¼√Ë ¨Z²M*« …œuł  ôU−� s� ‰U−� qJ� dL?²	*« 5	×²�«Ë ¨…œu'«



…œU??Ž≈ vKŽ qL??ŽË Æ·«b¼_« l?{Ë …—Ëd?{Ë …œu??'« oO??I??% w� …—«œù« W??O�ËR??	??�



l� nOJ²�« w� 5O½UÐUO�« …bŽU	� s� Ê«—uł sJ9 qFH�UÐË ¨WO½UÐUO�« WŽUMB�« WKJO¼



ªÂUŽ (103) e¼UM¹ d?L?Ž sŽ (2008) ÂU?Ž w� Ê«—u?ł n¹“u?ł w�uðË ª…œu?'« —UJ�√



Êu??B?²??<« U¼U??IKð WK�U??A�« …œu??'« …—«œ≈ ‰U?−??� w� V²J?�« s� œb?Ž nO?�Q?²Ð ÂU??�Ë



Quality Control Hand Book …œu?'« W?³?�«d?�® t?³²?� d?N?ý√ s�Ë ¨d?O?³?� ÂU?L?²¼UÐ



w� hB?�?²?� b?N?F?� u¼Ë ©Ê«—u?ł b?N?F?�® fO?ÝQ?²Ð ÎU?C¹√ ÂU?� U?L?� Æ©Â1951 ÂUŽ



Æ…œu'« …—«œ≈



e?O?�d?²�« ¢ Ê√  ”U?Ý√ v?KŽ …œu?'« 5	?% ‰U?−?� w� Ê«—u?ł W?H??	K� Âu?IðË



w� ÂUE?½ q�Ë W??OKL???Ž q� rO??L??� w� q?šb¹ Ê√ V−¹ q?O??L??F�« qł√ s� …œu???'« vKŽ



s� ÊuJ?²ð U??N?½√ ”U??Ý√ vKŽ v?M³¹ …œu??'« n?¹d??Fð Ê√ Èd?¹ u??N??� t???OKŽË Æ¢W??�d???A�«



∫UL¼ 5HK²�� 5�uNH�



l�d?O?Ý «c¼Ë ¨Z?²M*« w� qO?L?F�« Áb¹d¹ U??� q� l{Ë wMF¹ u¼Ë ∫qšb�U?Ð t?łu?²�« ‡‡ 1



ÆbzUF�« Z²M*« qšœ s�



Æ»uOF�« q� s� Z²M*« uKš wMF¹ u¼Ë ∫WHKJ²�UÐ tłu²�« ‡‡ 2



∫Ê«—uł WOŁöŁ



WOŁöŁ® U?NOKŽ oKD¹ U?LO� …œu?'« rE½ d¹uDðË 5	% w� t?²H	K� Ê«—u?ł Âb�



…œu??'« dJ� vM?³??²ð Ê√ b¹dð w²?�«  P?A?M*« vKŽ t½√ U??N�ö??š s?� Èd¹ w²�« Æ©Ê«—u??ł



U??NM?OÐ q‡‡?‡�UJðË j?‡‡‡Ð«dð  «– Àö?‡‡‡Ł  «u?Dš ‰ö??š s‡‡?‡� p�– o‡?‡I??% Ê√ U??N???LE½Ë



‡‡ …œu???'« W???³??�«d???�Ë ‡‡ …œu???−K� jO?D�???²�«® ∫w¼  «uD?)« Ác¼Ë W¹—«d???L??²???Ý«  «–Ë



Æ©…œu'« 5	%Ë



 ∫v�≈ r�IM¹Ë ∫…œu−K� jOD�²�« ‡‡ 1



Æ(Internal Customers) 5OKš«b�« ¡öLF�« r¼ s� b¹b% ‡‡ √



Æ(External Customers) 5Oł—U)« ¡öLF�« r¼ s� b¹b% ‡‡ »



ÆqOLF�«  UłU×Ð wH¹ Íc�« Z²M*« hzUBš d¹uDð ‡‡ Ã
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ÆhzUB)« pKð ÃU²½≈ vKŽ …—œUI�«  UOKLF�« d¹uDð ‡‡ œ



ÆqOGA²�« Èu� v�≈ ÃU²½ù« jDš q¹u% ‡‡ ‡¼



∫v�≈ r�IMðË ∫ …œu'« W³�«d� ‡‡ 2



ÆqOGA²K� w�U(« ¡«œ_« rOOIð ‡‡ √



Æ·«b¼_UÐ w�U(« ¡«œ_« W½—UI� ‡‡ »



Æ U�ö²šö� ÎUI�Ë ·dB²�« ‡‡ Ã



∫…œu'« 5�% ‡‡ 3



WÐU?¦0 …dL?²?	*« 5	?×²�«  U?OKL?Ž ÊQÐ t½U1ù U?NÐ t?�UL?²¼« Ê«—u?ł e�— b?�Ë



Ë√ Z²?M*UÐ W???�U??)« …œu???'« vKŽ d???B??²???Ið ô w¼Ë ¨W?K�U??A?�« …œu??'« …—«œù VK?I�«



 Æ UOKLF�« 5	% qLAð ÎUC¹√ sJ�Ë ¨W�b)«



ÆÊ«—uł WOŁöŁ ∫ ©8 qJA�«® 



 Ê«—u‡ł W‡OŁöŁ



THE JURAN TRILOGY



QUALITY PLANNING …œu'« jOD�ð



…œu'« j³{



QUALITY CONTROL
…œu'« 5�%



QUALITY IMPROVEMENT



ÆWOK³I²�*« ·«b¼_« l{uÐ W�ÝR*« ÂuIð ‡



ÆW�ÝR*« œ—«u� b¹b% r²¹ ‡



ÆrNðUłUO²Š«  b¹b%Ë W�ÝR*«  U�bš s� s¹bOH²�*« b¹b% vKŽ eO	d²�« ‡



ÆrNðUF�uðË s¹bOH²�*«  UłUO²Š« l� o
«u²O� Z²M*« WOŽu½ d¹uDð ‡



ÆWOłU²½ù« WOKLF�«  «uDš b¹b% ‡



Æ5�×²K� ÃU²% w²�«  UOKLF�« b¹b% ‡



Æ”UOI�« WO�¬ l{Ë ‡



ÆW³�«d*« ‚dÞ b¹b% ‡



ÆWO×O×B²�«  «¡«dłù« –U�ð« ‡



dL²�� qJAÐ …œu'« oOI×²�  UO�¬ l{Ë ‡



l¹—U???A???� W???FÐU???²0 ÂU???N*«Ë œ—«u*« l?¹“uð ‡



Æ…œu'«



Æ5K�UFK� Â“ö�« V¹—b²�« ¡«dł≈ ‡



W??F?ÐU??²??� W??O?�ËR??�??� v?�u??²ð …—«œ≈ qO?JAð ‡



ÆWII;« VÝUJ*« vKŽ WH�U<«Ë …œu'«
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…œu'« 5�×²� …dAF�« Ê«—uł ∆œU³�



Æd¹uD²�« WOL¼√ Êu�—b� 5K�UF�« lOLł Ê√ ÊUL{ ‡‡ 1



Æ·«b¼_« b¹b% ‡‡ 2



 U???OK?L??Ž v?‡‡K?Ž W‡‡?‡Žu???{u???� ·«b¼_« Ê√ ÊU???L???C� w?L??O?EM²?�« qJO???N�« ¡U???A?½≈ ‡‡ 3



ÆWLEM*«  «¡«dł≈Ë



ÆÊuÐ—b� 5K�UF�« lOLł Ê√ ÊUL{ ‡‡ 4



q( o?¹d???� o¹dÞ s?Ž ‰«eð …œu???'« d¹u?Dð q�d????Fð w²�«  ö?JA*« Ê√ ÊU????L???{ ‡‡ 5



Æ öJA*«



ÆW²ÐUŁ …—uBÐ V�«d� ÊuJ¹ …œu'« ÂbIð Ê√ ÊUL{ ‡‡ 6



ÆWLEM*UÐ W�dF� …œu−K� …eOL*«  U�UNÝù« Ê√ ÊUL{ ‡‡ 7



ÆWLEM*UÐ dAMð …“—U³�«  UL¼U	*«Ë ÂbI²�« Ê√ ÊUL{ ‡‡ 8



Æ5	×²�«Ë  UOKLF�« lOLł ”UO� ‡‡ 9



l� o‡‡ÐU?D²ð …œu‡‡‡'« v‡‡‡?KŽ d?L?²‡‡‡	*« 5‡‡	?×?²?�«  U?OKL?Ž lO?L?ł Ê√ ÊU?L?{ ‡‡ 10



 Æ…—«œù« ÂUE½



»—UI¹ U?� Ê√ Èd¹ uN� WK�U?A�« …œu'« …—«œ≈ rEM� Ê«—u?ł WÝ—U2 l�«Ë s�Ë



p�c�Ë ¨U?N?O?� rJ×?²�« …—«œù« lO?D²?	ð q�«u?Ž sŽ "U½ …œu?'« »u?O?Ž s� ©•80® s�



dL?²	*« 5	×²�« W?OKLFÐ ÂUL?²¼ô« …QAM� W¹√ w� UOKF�« …—«œù« vKŽ Ê√ Ê«—u?ł b�R¹



W??³??�«d??�Ë ¨…œu??'« jOD?�ð ¨…œu??'« W??OŁöŁ Ã–u?/ oO??³Dð ‰ö??š s� p?�–Ë ¨…œu??−K�



…œu'« 5	%Ë ¨…œu'«



∫ZM1œ œ—«Ëœ≈ ÂUOK¹Ë



vKŽ qB?Š ¨wJ¹d�√ lOMBð ”bMN?� u¼ (1993-1900) ZM1œ œ—«Ëœ≈ ÂUOK¹Ë



Î¡UMÐ W?O½U?¦�« W?O*U?F�« »d(« b?FÐ ÊUÐU?OK� d?�U?Ý Æ¡U¹e?OH?�«Ë  UO?{U¹d�« w� Á«—u?²?�b�«



ÊU�Ë Æ…œu'«Ë WOłU²½ù« 5	% w� U?NðUŽUM� …bŽU	* WO½UÐUO�« W�uJ(« VKÞ vKŽ



…ezU?ł (Â1951) ÂU?Ž w�  Q??A½√ W?O½UÐU??O�« W?�uJ(« Ê√ W??ł—b� t?²??L?N?� w� ÎU??×?łU½ 
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ÎU¹uM?Ý `M9 ©ZM1œ …ezU??ł® t??L??ÝUÐ U??N?²??L??Ý√



Z�«dÐ w� —UJ²Ðô« YOŠ s� eO?L²ð w²�« W�dAK�



uÐ√¢ V?IK?Ð ¢mM?1œ¢ ·d????ÔŽ b????�Ë Æ…œu????'« …—«œ≈



w� t?žu?³MÐ ·«d?²?Žô« sJ� ÆÊUÐU?O�« w� ¢…œu?'«



 U¹ôu?�«® ÁbKÐ w?� Î«d???O????¦???� d????šQð ‰U????:« «c¼



 Æ©WOJ¹d�_« …b×²*«



s� …œu???'« …—«œù ZM1œ W?¹dE½ ÊuJ?²ðË



U????N????	????H½ …œu????'«ò U????L¼Ë 5?O???	????O?z— 5I????ý



…œu??ł vKŽ ‰u??B??(« vMF?0 Í√ ¨åpKN??²??	*«Ë



 U???³????ž— oO???I????% t???	????H½ X�u?�« w�Ë ¨W???O?�U???Ž



w?� åZM?1œò W¹d?E½  —u?D?ð b?????I?� ÆpK?N??????²?????	?*«



…œu?'« W?ÐU?�— W¹dE½ v?L?	ð X×??³?�√Ë ¨ÊUÐU??O�«



Ã–u/ vKŽ tðU¹dE½Ë t?²?H	K� ZM1œ vMÐ b?I�Ë Æ(Total Quality Control) WK�UA�«



t???F???{Ë Íc?�« VÝUM?*« ¡«d???łù« c???�ð« ¨h×????�« ¨c???H½ ¨jD?š ∫Ã–u/ Ë√ (PDCA)



5	% Ê_ ¨—«dL²Ýô« WO�Uš t� Ã–uLM�« «c¼ V	Š …œu'« w� qLF�«Ë ¨ —U¼uý



jOD?�?²�« r?²¹ 5F??� ¡«œ√ Èu?²??	??� v�≈ ‰u??�u�« - U??LK�Ë ¨…d??L??²?	??� W??OKL??Ž ¡«œ_«



√b³�√b³�√b³� dAŽ W?FÐ—√ ZM1œ r�UF�« ⁄U� b?I�Ë ªtIÐUÝ s� vKŽ√ Èu²‡‡‡	?� v‡‡�≈ ‰u�uK�



∫…œu'« oOI×²�∫…œu'« oOI×²�∫…œu'« oOI×²�



l{uÐ p?�– ª U??�b??)«Ë ÃU??²½ù« 5	???% w� q¦??L??²¹ r?z«œ ·b¼ l{Ë ∫ ‰Ë_« √b??³*«



  Æ W�b)«Ë Z²M*« …œuł 5	×²� ÍœRð ·«b¼√



œ«d?�√ lO?L?' W?�d²?A*« W?O�ËR?	*« √b?³?� vM³?²ð …b¹b?ł W?H?	K� ÃU?N?²½« ∫ w½U¦?�« √b³*«



o‡I??% s� W?�d?‡‡‡‡A�UÐ …œu?‡‡'« 5	?×??²� W??	?L?×??²*« d??O?ž œu?N??'« Ê_ ¨W?�d??A�«



Æ…ułd*« ZzU²M�«



WÐU?�— WÐU�d�« qF?−Ð p�– ªq�UA�« gO?²H?²�« vKŽ œUL?²Žô« s� hK�?²�«∫ Y�U¦�« √b³*«



ÆqC�√ qJAÐ wDFO� tðu³� “ËU−²� TD<« rŽœË QD)« ÀËbŠ lM� UN�b¼ WOzU�Ë



Ê√ sJ1 ô `Ðd*« qL?F�U?� ¨jI?� d?F	?�« ”UÝ√ vKŽ q?LF�« rO?O?Ið ¡U?G�≈ ∫lÐ«d�« √b³*«



w� …œu'« ÊËbL²F¹ s¹c�« s¹œ—u*« œUL²Ž« V−¹ sJ�Ë ¨lO³�« dFÝ ÎU�öÞ≈ q¼U−²¹



ÆrNF� WM	(« W�öF�« bOÞuðË ¨ rNðU−²M�



ÆZM1œ œ—«Ëœ≈ ÂUOK¹Ë ∫ ©9 qJA�«®    
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ULNL�  U�b)«Ë ÃU²½ù« …œuł —UO²š« ‚dÞ w� dL²	� d¹uDð œułË ∫ f�U)« √b³*«



Æq³I²	*« w� 5	×²K� ÎUÝUÝ√ ÊuJ¹ Ê√ bÐ ô ÂuO�« …œu'« Èu²	� q�Ë



«uÐ—b¹ Ê√ V−O� ¨ 5Hþu*« W?�U� qLA¹ ‰UFH�« V¹—b²K� e?�d� ¡UA½≈ ∫ ”œU��« √b³*«



ÆrNÐ WÞuM*« ‰ULŽ_« ¡«œ√ WI¹dÞ vKŽ



h¹d(«Ë b½U?	*«Ë bŽU	*« ÊuJ¹ ‰U?FH�« bzUI�U?� ¨W�UF� …œUO?� œułË ∫ lÐU��« √b³*«



wF?	?�«Ë ¨5K�U?F�« ◊U?ÝË√ w?� W?I?¦�« Ÿ—“Ë ¨t?O??ÝËƒd?� …—U?N?�Ë ¡«œ√ 5?	?% vKŽ



 Æs¹dšü« eOH% vKŽ …—bI�«Ë œU'« qLF�«Ë ¨ dL²	*« 5	×²K�



ÊU?�_UÐ ÊuHþu*« d?F?A¹ Ê√ ÂeK²?	¹ …œu'UÐ ÂU?L?²¼ôU� ¨·u?)« W�«“≈ ∫ s�U¦?�« √b³*«



¨rN� wHOþu�« —«dI²?Ýô« dBMŽ dO�uðË ¨UN� ÊuL²M?¹ w²�« WLEM*« Ë√ W�dA�« qš«œ



¨·u??)« W???³??I???Ž œU??FÐ≈Ë ¨U???N� ¡U??L???²½ôUÐ —u???F??A�«Ë ¡ôu�« W???LEM?LK� qH?J¹ p�– Ê_



d¦�√ W?OKŽUHÐ rN�ULŽ√ ÊËœR¹Ë ÊuKLF?¹ 5K�UF�« qF−¹ U� «c¼Ë ¨WŠ«d?BÐ Àb×²�«Ë



Æ·uš ÊËœ



5Ð W?L?zU?I�«  U?Ž«d??B�« q( wF??	�U?�  «—«œù« 5Ð e??ł«u?(« W�«“≈ ∫ lÝU?²?�« √b?³*«



Ê√ ÊËd??F??A¹ rNK?F?łË ¨r?NMOÐ ÊËU??F??²�« ‰ö??Š≈Ë  «—«œù« 5Ð W??LzU??I?�«Ë ¨5K�U??F�«



ÆbŠ«u�« o¹dH�« ÕËdÐ qLF�«Ë ¨iF³�« rNCFÐ W	�UM� fO�Ë …œu'« u¼ ·bN�«



 U¹U???Žb�« q?OKI?ð qC???�_U??� `?zU???BM�«Ë  «—U???F???A�« s� h?K�???²�« ∫ d??ýU??F?�« √b??³*«



ÆnOJ�« ÊËœ rJ�UÐ r²Nð w²�« WOLJ�« ·«b¼_«Ë



VKD²ð w²�«  U?N?Ołu?²�« s� b(«Ë W¹œb?F�« hB?(« œUF?³²?Ý« ∫ dA?Ž ÍœU(« √b?³*«



pK	??� ÃU?N??²½« vKŽ e??O?�d??²�«Ë ¨Áb??Š vKŽ nþu??�  q� s� …œb?×??� ZzU??²½ oO?I??%



ÆW	ÝR*« Ë√ W�dA�« qš«œ bŠ«u�« o¹dH�«



w³K	?�« rO?O?I??²�U?� lMB�U?Ð d?�?H�« ÷d??²?Fð w²�« oz«u??F�« W�«“≈ ∫ d?A?Ž w½U??¦�« √b?³*«



Ë√ 5K�UF�« Èb� W?³ž— W¹√ d�b¹ Ê√ sJ1 WO?³K	�« qO�UH?²�« vKŽ e�d¹ Íc�« ¡«œú�



rN�U?L?Ž√ ¡«œ√ w� Êu?³?žd¹ 5Hþu*«Ë 5K�U?F�« rEF?L?� ¨ ¡«œ_« 5	?% w� 5Hþu*«



«u?{d?F?²¹ Ë√ ¨W?I?O?�œ d?O?ž ÂUJŠ√ r¼b?{ —b?Bð Ê√ Êu?³?žd¹ ôË ¨ b?O?'« qJA�UÐ



 ÆW�œUŽ WI¹dDÐ «uK�UF¹ Ê√ rNðUF�uð q�√Ë ¨ r�Uþ bIM�



W¹d¹uDð Z�«dÐ qLFÐ p�–Ë ¨5	×?²�«Ë rOKF²K� Íu� Z�U½dÐ œ«bŽ≈ ∫ dAŽ Y�U¦�« √b³*«



 U???OMI???²�«Ë  «Ëœ_« Ê_ ¨…b¹b???'«  «—U???N*«Ë ·—U???F*« »U???	???²??�«Ë ¨ …d???L???²??	???�



ÆdL²	� —uDðË dOGð w�  U�uKF*«Ë
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hK�??²?Ý« b??�Ë Æ «d?O??O?G??²�« Ác¼ W??FÐU?²* Â“ö?�« rOEM²�« œU??−¹≈ ∫ d?A?Ž lÐ«d�« √b?³*«



©W?²O?L*« W?F³?	�« ÷«d�_«® U?¼UL?Ý√ 5	×?²�« W?OKLŽ ‚u?Fð  U?�uF?� W?F³?Ý ZM1œ



∫w¼Ë ¨WIÐU	�« ∆œU³*« ‰öš s� UNBK�²Ý« w²�«



Æ…œu'« 5	% s� ·bN�« rOŽb²� W³ÝUM� WO�U�Ë W¹dAÐ œ—«u� dO�uð w� qAH�« ‡‡



Ær¼U	*« UNOKŽ qB×¹ w²�« …bzUH�«Ë qł_« …dOB� ÕUÐ—_« vKŽ bO�Q²�« ‡‡



ÆÂUJŠ_«Ë  UEŠö*« vKŽ ÍuM	�« ¡«œ_« rOOIð œUL²Ž« ‡‡



ÆnzUþu�« 5Ð dL²	*« qIM²�« W−O²½ …—«œù« e−Ž ‡‡



Æ…bz«e�« WO½u½UI�« ¡U³Ž_« ‡‡



Æ…bz«e�« WO×B�« W¹UMF�« nO�UJð ‡‡



»uKD?� u¼ U0 ÂU??L???²¼ô« ÊËœ ¨W�u??N???	Ð W??ŠU??²?*«  U??�uKF???LK� …—«œù« Â«b??�???²??Ý« ‡‡



wKLF�« 5	×²K�



∫ —UN¹uý d²�«Ë



wzU¹e?O?� u¼  —UN¹u?ý d?²�«Ë



VIKÔ¹ ¨wJ¹d?�√ wzU?B?Š≈Ë ”bMN?�Ë



W??OzU??B???Šù« W??³??�«d*« uÐQ‡?Ð ÎU½U??O??Š√



d??O??³??�??�  —U??N¹u??ý q?L??Ž ª…œu??−K�



‰ö??š „—u¹u??O½ W¹ôË w� wzU??B??Š≈



ÂU???Ž Æ U???OMO?Łö??¦?�«Ë  U??O?M¹d???A???F�«



5	??×??²� Ã–u/ d?¹uD²Ð ÂU??� 1924
d??L??²?	??� qJA?Ð W?O??łU??²½ù W??OKL??F�«



…d?z«œ¢ Ã–u???????????L?M?�« «c?¼ v?K?Ž o?K?Þ√



Æ(PDCA) …d?z«œ Ë√ ¢ —U???????N¹u???????ý



W?FÐ—√ s?� ÊuJ²ð å —U?N?¹u?ý …dz«œò



(Plane) j?OD?�???????²?�« w?¼Ë ¡«e???????ł√



(Check) h×???H�«  ¨(Do) qF???H�«Ë



Æ(Act) ·dB²�« Î«dOš√Ë



Æ —UN¹uýd²�«Ë ∫ ©10 qJA�«® 
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jOD�²�« ∫v�Ë_« …uD)«



Â«b?�??²?Ý« U??N?O??� r²¹Ë ¨ —U¼u??ý …dz«œ ezU?�— r¼√ s?� jOD�??²�« WKŠd?� b??Fð



W?O??Žu½ p�c??�Ë …Q?AM*« U??N?N??ł«uð w²�«  öJ?A*« vKŽ ·d?F??²K� …œu??'«  «Ëœ√ iFÐ



…—«œù« …b?ŽU	?� w�U?²�UÐË ¨W?O?łU²½ù« …œu?'« Èu?²?	� vK?Ž ‚UHðô« rŁ s�Ë ¨¡ö?L?F�«



Æ…dL²	� —uBÐË tłË -√ vKŽ d¹uD²�«Ë 5	×²�«  UOKLFÐ ÂUOI�« vKŽ



qFH�« ∫WO½U¦�« …uD)«



v�≈ q�u²�« r²¹ v²?Š WK¹b³�« ‰uK(« s� b¹bF�« Õ«d?²�« …uD)« Ác¼ w� r²¹Ë



Ác¼ r²?ð Ê√ ◊d??ý ÆW??L??OKÝ …—u??BÐ 5	??×??²�« W??O?KL??Ž c??O??HMð qł√ s?� q¦??�_« q(«



WKJA?� vKŽ e?O�d?²�« r²¹ Ê√ Ë√ ¡ö?LF�« Ë√ s¹b?O?H²?	*« s� 5F?� œbŽ vKŽ  ôËU?;«



wM�“ ‰Ëb?ł l{uÐ p�–Ë ¨ öJA*« s� …dO?³?� WŽu?L−?� 5Ð X²A?²�« s� ÎôbÐ WMOF?�



w� UN?�«b�²Ý« r²¹ ·u?Ý w²�«  U�ËdB*«Ë œ—«u*« d¹bI?ðË `O{uð r²¹ UL� W?OKLFK�



v�≈ w�U??(« l{u�« s?� ‰u?×??²�« W??O??H?O??� vK?Ž 5K�U??F�« V¹—bð …—Ëd??{ l� W??OKL??F�«



ÆUN²¹—«dL²Ý«Ë …œu'« 5	% WOKLŽ Âb�¹ Íc�« b¹b'« l{u�«



h×H�« ∫W¦�U¦�« …uD)«



…Q???AM?*« t� XK?�Ë Íc�« b¹b???'« l?{u�« vKŽ ·d????F???²�« WKŠd?*« Ác¼ w� r?²¹



Â«b??�?²??Ý« r²¹Ë U??NKOK%Ë  U?½U?O??³�« lL??ł r²?O??� ¨d??O?O??G?²?�« W?OKL??Ž b??FÐ Àb?Š «–U??�Ë



·dF²K� ¨WKOLF�« w� s	×²�« Èb�Ë dOO?G²�« Èb� ”UO�Ë W½—UILK� dO¹UF*«Ë  «dýR*«



ÆWO³KÝ Â√ WOÐU−¹≈ w¼ q¼ dOOG²�« WOKLŽ vKŽ



·dB²�« ∫WFÐ«d�« …uD)«



qLF�« o?¹d� ÂuI¹ U?NFL?ł - w²�«  U½UO?³�«Ë WOzU?BŠù«  öOK×?²�« vKŽ ¡UMÐË



vKŽ U?NI?O?³Dð r²¹Ë ¨q³?I²?	*« w� ‰U?LŽú?� —UO?FL?� …b¹b?'«  UMO?	×?²�« Â«b?�²?ÝUÐ



…dz«œ l	?²?ð …dz«b�« Ác¼ —«d?L?²??ÝUÐË W?OM� Ë√ W¹—«œ≈ X½U??� ¡«u?Ý Èd?š_«  U?O?KL?F�«



qL?F�« o¹d?� ‰ËU×¹  UMO?	?% Í√ —u?Nþ ÂbŽ W�U?Š w� U?�√ ¨…Q?AM*« w�  UMO?	×?²�«



ÆWDO;« ·ËdE�« w�  ö¹bF²�« iFÐ À«bŠ≈ b¹bł s�
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∫w³ÝËd	 VOKO




œ«Ë— d???N??ý√ s� w?³??ÝËd???� VOK?O??� b???F¹



ÂU??????Ž w?� œu�u??????� u?¼Ë ¨5?OJ?¹d??????�_« …œu??????'«



ªU?OMO?łd?� W¹ôË »d?ž ZM?K¹Ë WM¹b?� w� (Â1926)



©wÐ“Ëd???�® W??�d??AÐ o?×??²�« (Â1952) ÂU??Ž w�Ë



Ê√ v�≈ nzUþu?�« s� œb?Ž 5Ð qI?MðË ¨W?OJ?¹d?�_«



a?¹—«u?????� ŸËd?????A* …œu??????−K?� Î«d¹b?????� `?³?????�√



…d²?H�« w� ©U²¹—U� sð—U?�® W�dý w� ©aO?ýdOÐ®



(Â1979) ÂUŽ w�Ë Æ(Â1979) v�≈ (Â1965) s�



(Quality is …œu‡‡‡'« W‡?‡¹dŠ »U?‡‡‡²?� t‡‡� —b‡�



s� `³??�√ v²??Š Î«d??O?³??� ÎU??ł«Ë— v�ô Íc�« Free)



Æ…œu−K� WOK� fOÝQ²Ð ÎUC¹√ w³ÝËd� ÂU�Ë X�u�« p�– w� ÎUFO³� V²J�« d¦�√



s�Ë ¨bzUF�« s� ©•20® UN?²HKJð mK³ð W¾?¹œd�« …œu'« Ê√ w³ÝËd?� VOKO� Èd¹Ë



…—«œù t−�U½dÐ w‡‡� e�— b�Ë ÆWLOKÝ …œuł WÝ—U2 - «–≈ WHKJ²�« Ác¼ VM& sJL*«



w‡‡� »uOF�« s� b‡‡(« o‡‡¹dÞ s‡‡Ž p�–Ë ¨ U?łd<« vKŽ b‡‡¹b‡‡A²�« v‡‡K‡Ž …œu‡‡'«



ªÆ»u?O??Ž öÐ Z²M?� Ã«d?š≈ Í√ ©Zero Defect »u?O??Žö�«® Âu?N??H0 v‡‡ð√ Y?O?Š ¡«œ_«



s� `O?×?� qJAÐ ‰U?LŽ_« ¡«œ√¢ W?�d?A�« ·b¼ Ê√ v�≈ ¢»u?OŽö?�«¢ `KDB� d?O?A¹Ë



q� l?−????A????O????Ý t?MJ?�Ë ¨¡UD?šú� ”UM?�« »UJ?ð—« ÊËœ p�– ‰u????×?¹ s�Ë Æ¢v?�Ë_« …d*«



ÆdL²	*« 5	×²�« vKŽ h�ý



wK¹ UL� w¼ dO¹UF� WFÐ—√ ‰öš s� WK�UA�« …œu'« …—«œù t²H	K� Âb� b�Ë



Æ…œu'«  U³KD²* nOJ²�« ‡‡ 1



Æ¡UDš_« s� W¹U�u�« w� q¦L²¹ …œu'« ÂUE½ ‡‡ 2



Æ¡UDš_« lM� ÊUL{ w� oI×²ð …œu'«  U¹u²	� ‡‡ 3



ÆWHKJ²�« o¹dÞ sŽ oI×²¹ …œu'« ”UO� ‡‡ 4



oKD¹ U?� Ë√ ¨…œu?−K� d?L?²?	*« 5?	×?²?K� …uDš …d?A?Ž lÐ—√ ÎU?C¹√ l{Ë b?�Ë



∫wK¹ UL� w¼Ë ©w³ÝËdJ� …dAŽ lÐ—_« ◊UIM�«® UNOKŽ



Æw³ÝËd	 VOKO
 ∫ ©11 qJA�«® 
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…œu?'« 5?	?×?²Ð U??N?�«e??²�« ‰ö?š s� ¨…œu??'UÐ U?OKF?�« …—«œù« ÂU?L?²¼« …—Ëd??{ ‡‡ 1



ÆW¹dHB�« »uOF�« WOL¼√ vKŽ eO�d²�«Ë



Æ…œu'« 5	% ‚d� qLŽ ‡‡ 2



Æ …œu'« nO�UJð d¹bIð ‡‡ 3



W¹«—œË rKŽ vKŽ …Q?AM*UÐ 5K�U?F�« lOL?ł qF?−Ð ¨UNÐ ÂU?L²¼ô«Ë …œu?−K� ÁU‡‡³?²½ô« ‡‡ 4



ÆUNÐ W�Uð



 öJA?LK� W??O?×?O?×?B?²�«  «¡«d?łùUÐ  «—«d?� –U?�ðUÐ ¨W?O?×?O?×??B?²�«  «uD)« ‡‡ 5



 ÆU¼b¹b% o³Ý w²�« ¡UDš_«Ë



Z�«dÐ c?OHMð vKŽ b?�Q?²�UÐ …QAM*UÐ qL?F�« W?¾OÐ W?¾O?N²Ð ¨Íd?HB�« V?OF?LK� jOD�ð ‡‡ 6



Æ W¹dHB�« »uOF�«



Æ…œu'« 5	% w� r¼—ËbÐ ÂUOI�« vKŽ 5�dA*« V¹—bð ‡‡ 7



¨s	?Šú?� Î«d?O?O??Gð „UM¼ ÊQÐ 5K�U??F�« —U?F??ýù p�–Ë Âu¹ Ë√ W?³??ÝUM� hO?B??�ð ‡‡ 8



ÆÍdHB�« VOF*« Âu¹ tOKŽ oKD¹Ë



ÆWLEM*« WDA½√ s� ◊UA½ qJ� ”UOI�« ‚dÞ b¹b%  …œu'« fO¹UI� ‡‡ 9



ÆWLEM*« Ë√ …QAM*UÐ ÍœdH�« —UJ²Ðô« lO−AðË ¨·«b¼_« l{Ë ‡‡ 10



…—«œùUÐ ‰UB?ðô« vKŽ 5K�UF�« lO?−A?²Ð ¨»uO?F�« ÀËbŠ »U³?Ý√ vKŽ ¡UC?I�« ‡‡ 11



¡«œ_« oO??I???% qO??³??Ý w� n?Ið w²�«  öJ?A*« qŠ vK?Ž rNð—b??� Âb??Ž W?�U??Š w�



Æ»uOF�« s� w�U)«



w� bO?ł ¡«œ√  «dýR?� «uII?Š s¹c�« 5K�UFK� e?OH×?²�«Ë  P�UJLK� Z�U?½dÐ qLŽ ‡‡ 12



Æ…œu'« 5	%



Æ…œu'« f�U−� fOÝQð ‡‡ 13



…d?L?²?‡‡‡	?� 5‡‡?‡	?×?²�«  U?O?KL?Ž Ê√ s‡‡� b??�Q?²K� ¨W‡‡‡?IÐU?	�«  «u‡‡D?)« —«d‡Jð ‡‡ 14



 ÆWON²M� dOžË



U??N?²??F??{Ë w²�«  U??³KD²??LK� W??O?³K?ð U?N½√ v?KŽ …œu?'« w?³?ÝËd??� ·=d??FÔ¹ p�c�Ë
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wG³M¹ t?½√ bI²?F¹ ô u¼Ë ÆUNzöL?Ž  UłU?O²Š« ”U?Ý√ vKŽ UNðU?−²M* UN?	HMÐ W?�dA�«



¨w³ÝËd� —uBð V	×ÐË ª…œu'« …¡«œ— sŽ WO?	Ozd�« WO�ËR	*« ÊuK�UF�« qL×²¹ Ê√



rN� œ]b;« Ã–uLM�« ‰ULF�« l³²¹Ë …œu'« ◊U/√ …—«œù« lMBð



Ê√ bÐô ©w³‡‡ÝËd	® Èd‡‡¹ UL	 dL²‡‡�� —uDð w
 ÊuJ²� …œu'« t³KD²ð U� Ê√ rKF�« l�



∫ UNM� …œbF²� q�«uŽ ‰öš s� ÊuJ¹ p�–



Æ U�b)«Ë  U−²M*« …œuł WOL¼QÐ q�U� wŽË 5JKN²	*« Èb� ÊuJ¹ Ê√ ¿



Æ…œu'« 5	%Ë d¹uDð vKŽ bŽU	ð w²�«  «Ëœ_« d¹uDð ¿



 ÆWHK²�� WO¾OÐ  «dOG²� s� UNF� Â¡ö²¹ U0 …œu'UÐ WIKF²*« W�UI¦�« d¹uDð ¿



∫w�U²�« u×M�« vKŽ ÊuJð ©w³ÝËd	® U¼b	R¹ w²�« …œu'« 5�×²� WOÝUÝ_« d
UMF�«



Æ…œu'« oOI×²� UOKF�« …—«œù« q³� s� W¹b'«Ë —«d�ù« ‡‡ 1



Æ…œu'«  ULK	� s� dL²	�Ë rz«œ qJAÐ lOL'« V¹—bðË rOKFð ‡‡ 2



¨ «¡«d???łù« YO???Š s� ¨ «uD?š qJý v?KŽ  U???LK	*« p?K²� w?KF???H�« oO???³D²?�« ‡‡ 3



ÆqLF�« W�UIŁ p�c�Ë ¨…œu'« u×½ œ«d�_«  U¼U&« dOOGðË



∫«ËUJOA¹≈ Ë—U	



u¼Ë ©Â1989 ≠ Â1915® u????O????�uÞ w?� b�Ë



w� b?ŽUÝ 5O½UÐU?O�« œ«Ëd�« s� w½UÐU¹ —u?	O?�ËdÐ



»_«¢ t½Ëd³²?F¹ 5O½UÐUO�« Ê√Ë …œu'« …—«œ≈ d¹uDð



s�Ë …œu?'« ‰U??−?� w� ¢…œu?'« W?³?�«d??�  U?IK(



Ãd???�?ðË Æ«ËUJ?O???A¹≈ W?JL????Ý X½U???� t?�U???L????Ž√ r¼√



©Â1939) ÂU???Ž u???O????�uÞ W???F???�U????ł s� «ËUJO????A¹≈



ÂU??Ž w� q?B??ŠË ¨W??O??I??O??³?Dð ¡U??O??L??O??� h?B??�ð



v?K?Ž t?� ÎU?1d?J?ð Z?M?1œ …e?zU???????????ł v?K?Ž (Â1952)



Æ…œu'« ‰U−� w� tðU�UNÝ≈Æ«ËUJOA¹≈ Ë—U	 ∫ ©12 qJA�«®       
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…dAF�« ∆œU‡‡³*« v‡‡KŽ WK�UA�« …œu'« W³�«d�Ë 5�% w
 t²H�K
 «ËUJOA¹≈ ⁄U




∫WO�U²�«



ÆqOLF�«  U³KD²� W�dF� w¼ …œu−K� v�Ë_« …uD)« ‡‡ 1



ÆÎU¹—Ëd{ h×H�« ÊuJ¹ ô U�bMŽ r‡‡²¹ …œu'« WÐU�d� w�U¦*« l{u�« ‡‡ 2



Æ÷«dŽ_« fO�Ë V³	�« W�«“≈ vKŽ qLF�« ‡‡ 3



Æ UŽUDI�« lOLł w� 5K�UF�« lOLł WO�ËR	� w¼ …œu'« W³�«d� ‡‡ 4



Æ·«b¼_«Ë qzUÝu�« 5Ð jK)« ÂbŽ ‡‡ 5



Æ‰Ë_« ÂUI*« w� …œu'« l{Ë ‡‡ 6



Æ…œu−K� Ãd<«Ë qšb*« u¼ o¹u	²�« ‡‡ 7



ÊuK�UF�« ÂuI¹ U�bMŽ d³B�UÐ wK×²�«Ë VCG�« dNEð ô√ UOKF�« …—«œù« vKŽ V−¹ ‡‡ 8



ÆozUI(« .bI²Ð rN²ÝUz— X%



Æ…œu'« W³�«d* l³	�«  «Ëœ_« o¹dÞ sŽ  öJA*« s� ©•95® qŠ sJ1 ‡‡ 9



ÆW¾ÞUš  U½UOÐ UN½√ vKŽ  U�uKF� nOCð ô w²�«  U½UO³�« d³²Fð ‡‡ 10



s¹uJ²Ð ÈœU½ s� ‰Ë√ Á—U?³?²?ŽUÐ …œu?'«  U?IK( wI?OI?(« »_« «ËUJO?A¹≈ b?F¹



vKŽ ·dF?²�« rN²LN� Êu?JðË ‰ULŽ (8-4) s� r¼œbŽ ÕË«d²¹ ÎUO?ŽuÞ 5K�UF�« s� œbŽ



w½UÐU?O�« r�U?F�« «c¼ —b?�√Ë ÆUNK( ‚dD?�« qC�√ ÕdÞË U?N½u?N?ł«u¹ w²�«  öJA*«



qOK%  UDD�?� ÎUC¹√ Õd?²�« U?L� Æ¢…œu?'« vKŽ …dDO	�« v�≈ b?ýd�¢ ÁU?LÝ√ ÎUÐU?²�



„«u??ý_« Ë√ ÂUEF�« q¦9 Y?O?ŠË ¨WJ?L?	� ÎU??O?L?EŽ ÎöJO¼ t??³??Að w²�« WJL??	�« W??LEŽ



b¹b%Ë Æ…œu'« sŽ ¡ö?LF�« ÈËUJý l³²²� Âb�?²	²� WMOF?� WKJA* WKL²×�  U³?³	�



W?O�ËR	*« d?B×?Mð ULMOÐ t½√ «ËUJ?OA¹≈ Èd¹Ë Æ—u?BI?�« Ë√ QD)« —œUB?� Ë√ —bB?�
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(Insti- WO×B�« W¹UŽd?�« 5‡‡‡	% b‡‡NF� w‡‡‡‡� cer)



w?¼Ë ¨tute for Healthcare Improvement;IHI)



w� …œu?'« 5	??% t?O?łu?²Ð  √bÐ ¨W??O?F?H½ d?O??ž W?¾?O¼



‰uŠ W?�d²?A� l¹—U?A� rŽb?Ð p�–Ë ¨WO?×B�« W¹U?Žd�«
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 ÆWO×B�« W¹UŽd�«
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d¹uD²?�  Î«d¹b?� qL??F¹ ¨Uðu?	?O?MO?� W?F??�U?ł VD�« W??OK�



(Health care im- WO?×B�« W¹U?Žd�« 5	%  «œU?O�
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b?ŽU	?Ôð w²�«  «Ëœ_«Ë  U�uK?F*« WLE½√ r?OL?Bð



c?O?HMð v?KŽ W?O?×?B�« W¹U?Žd�«  U?L?EMÔ�Ë ¡U?³Þ_«
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