
l�«d�« ¡e'«

wK�UŠË s¹d¹b*« dE½ w²NłË »—UIð

 ¡«œu��« W�eŠ_« VI�
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dAŽ w½U¦�« qBH�«

…—«œù« dE½ WNłË ∫W²Ý UL−OÝ 

Æådšü« V½U'« v�≈ XBMð Ê√ pOKŽò

5²ÝUłË√ XMOÝ

s?� b‡?Š«Ë v�≈ w?L‡?²?Mð p?½√ b??????I?????²?‡?Ž√ wM?½S?????� »U??????²?J‡?�« «c?¼ √d‡?Ið X?‡M?� «–≈

∫WOðü«  UH‡OMB²�«

ÆW²Ý UL−OÝ ZNM0 Âe²Kð ô W�dý w� wHOþË d¹b� ≠1

ÆW²Ý UL−OÝ ZNM0 Âe²Kð W�dý w� wHOþË d¹b� ≠2

ÆŸu{u*« «cNÐ 5L²N*« W²Ý UL−OÝË …œu'« …—«œ≈ ‰U−� w� ¡«d³)« bŠ√ ≠3

U0 r²??Nð Ê√ pOKŽ V−??O?� ¨ U?H??OMB?²?�« Ác¼ Èb?Šù pzU??L?²½« sŽ dE?M�« iGÐË

·b?NÐ W?O?H?Oþu�« …—«œù« l� W?²?Ý U?L?−?O?Ý w?�d?²?×?� ¡«d?³?š wI?²K¹ U?�bMŽ Àb?×?O?Ý

t½S� ¨s¹d¹b?L�Ë ÆW²Ý U?L−OÝ ŸËdA?� cOHMð W?O�ËR
� tIðU?Ž vKŽ wIKÔ¹ o¹d� qOJAð

UMK¼R¹ ·u?Ý U?MKL?Ž ‚UD½ w� W?²?Ý U?L?−?O?Ý Z?�U½dÐ c?O?HMð W?OKL?Ž Ê≈ ∫‰u?I?�« UMMJ1

¨X�u�« «c¼ wðQ?¹ U?�bMŽ ÆqJ� W??�d?A�« Èu?²?
??� vKŽ W?²?Ý U?L??−?O?Ý ZNM?0 Â«e?²�ö�

“U$ù W?²Ý U?L−?OÝ ¡«d?³š l� qL?F�« WO?HO?� rN� w� pzö?�“ s� ÎU�U*≈ d?¦�√ ÊuJ?²Ý

WH
KHÐ Â«e²�ö� UOKF�« …—«œù« ŸUM?�SÐ Êu�uI¹ s� sL{ ÊuJð U0d�Ë ÆŸËdA*« ·«b¼√

‰u³I� “U?²2 l{Ë w� WOB�A�« p²L?EM�Ë X½√ ÊuJ²Ý ¨‰UŠ Í√ vKŽ ÆW²Ý UL?−OÝ

d??−?Š X?F?{Ë b??� ÊuJð p�c?ÐË ÆqJ� W??�d?A?�« tÐU?& ·u??Ý w²�«Ë d??O??O??G?²�« W??�U??IŁ

Vžd¹ Íc�« d¹b?*« p�– XM� u�Ë Æ¡ö?L?F�«Ë 5?KO?š«b�« s¹œ—u*« l� q�U?F??²K� ”U?Ý_«

ÊS?� ¨W?H??
KH�« Ác?NÐ ‚UD?M�« lÝ«Ë Â«e?²�« U?N¹b?� W?�d?ý w� W?²?Ý U??L?−?O?Ý c?O??HMð w�

ÆW�dA�« Ác¼ w� p� Î«d�«u²� ÎULŽœ „UM¼ Ê_ ªd³�√ ÊuJð ·uÝ ÕU−MK� p²�d�
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œb% U� ÎU³�Už W²Ý UL−O?
� ÍbOKI²�« Z�U½d³�« UN¹b� w²�«  U�dA�« rEF� Ê≈

w� X�d?²?ý« b?� ÊuJð ô U0— ÆU?NÐ ¡b?³�« V−¹ w²�« 5
?×?²�«  U?ŽËd?A?� s� ÎUÒ¹√

t½S� W?�dA�« w� p²?O�ËR
� ‚UD½ vK?Ž Î¡UMÐ t½√ ô≈ ¨q³� s� W²?Ý UL?−OÝ ŸËd?A�

W?O??H?O??� vKŽ b?L??²?F¹ p�– Ê√ °°d??�Òcð Æp−?�U½d??³Ð ¡b?³�« w?� dJHð Ê√ qL?²??;« s�

r²N?ðË W²Ý U?L−?OÝ WO?−NM� w� ÎU?�d²?×� Ë√ Î«d?O³š X?M� «–S� ÆpðUO�ËR?
* pð—«œ≈

„«—œ≈ rN??� vKŽ p�U??L?²?¼« VBM¹ Ê√ V−??O?� ¨q?¹uD�« qł_« w� W??O?−??NM*« Ác??NÐ

ÆtÐ ÂuIð U� WOL¼√ Èb* 5OHOþu�« s¹d¹b*«

¨å…Q??AM*« vKŽ U?¼d?OŁQ?ðË w�U?F?�« ¡«œ_«  «– ‚d?H�«ò Ê«u?MŽ X% U??N?²�U??I??� w�

p¾�Ë√ l� rN?�uKÝ tÐUA²ð w�U?F�« ¡«œ_«  «– ‚dH�« Ê√ åe½u�u?� 5K¹≈ Í—U�ò Õd?²Ið

Ê≈Ë ¨W??³??�?M�«Ø…u??H??B�« ÍœU?½ v�≈ Êu??L??²M?¹ s¹c�« Ë√ …b¹b??ł W?½U¹œ Êu??IM²???F¹ Íc�«

X�u�« f¹dJðË ¡ôu�« rN¹b� ÊuJ¹ U?N²?O−NM?� w� ¡«d³)«Ë W?²Ý U?L−O?Ý w�d²?×�

W?²Ý U?L−?OÝ w�d?²; qł_« q¹u?Þ ·bN�« ÊU?� t½√ ô≈ ÆrOEŽ ¡wý «c¼Ë Æ¡«œú�

Ë√ W�d?A�« Èu²
� vKŽ ‚UDM?�« WFÝ«Ë  «dÒO?G²�« œU−¹≈ u¼ …œu'« …—«œ≈ ¡«d?³š Ë√

5O?HOþu�« s¹d¹b?*« ÊS� ¨‰U?LŽú� UMð—«œ≈ W?O?HO?� w� WŽUMB?�« Èu²?
� vKŽ v²?Š

W?²?Ý U?L?−?O?Ý W½U¹œ «u?IM²?F¹ Ê√ rN?OKŽË Æ¡ôu�« «c?¼ ¡«—Ë l�«b�« «u?�—b¹ Ê√ rN?OKŽ

Æ©bŠ«u�« ·d(UÐ WH�R*« ‰uIð «cJ¼ ∫rłd²*«®

W²Ý UL−O�Ð Â«e²�ô«

ÊS?� ¨w�u??L?A�« W?²?Ý U??L?−?O?Ý qšb??� Â«b?�?²?ÝU?Ð X�e?²�« w²�«  U??�d?A�« w�

s¹d¹b*« l� «uK�«u²¹ Ê√ V−¹  U¹u²
*« W?�U� vKŽ W²Ý UL−OÝ ¡«d?³šË w�d²×�

qL²?Að w²�« ‚dH�« Ê√ Í—ËdC�« s� t½≈ ÆŸËd?A*« o¹d� ·«b¼√ oOI×?²� 5HOþu�«

Ê√ Í—Ëd?C?�« s� t½_ ªÌ‰U?Ž ¡«œ√ Èu??²?
??� vKŽ qL??Fð Ê√ 5²?Žu??L?:« 5?ðU¼ vKŽ

¨ŸËdA*« o¹d� ·«b¼√ oOI?% v�≈ W�U{ùUÐ ÆZzU²M�« qC�√ oOI?×²� ÎU¹uÝ ÊuKLF¹

‰Ušœ≈ u¼Ë ô√ ¨W²?Ý UL−O?Ý ¡«d³šË w�d²?; w�U{≈ ·b¼ „UM¼ ÊuJ¹ Ê√ V−¹

ÆUN½uLŽb¹ w²�« WLEMLK� fOzd�« ÊU¹dA�« w� …œu'«  UH
K�Ë ∆œU³�

o b e i k a n d l . c o m
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ÎU?L?ÝU?Š Î«d?�√ b?F¹ ¨W?²?Ý UL?−?O?Ý  U?ŽËd?A?� s� ŸËd?A?� qš«œ Àb?×¹ U?� Ê≈

w²Ðd?& ‰ö??š s�Ë ¨W?²?Ý U?L?−?O??Ý W?O?−?NM�Ë —UJ�_ 5?¹c?O?HM²�« s¹d¹b?*« ‰u?³?I�

ÊS?� ¨Èd?³J�« W?O�b?O?B�«  U?�dA?�« s� b¹b?F�« w� …œu?'« …—«œù …dO?³?šË …d¹b?L?�

s� b¹b???F�« w�  «d??{U???;« ¡U??I�≈Ë Àb??×???²�« w� wð«d??³???šË W??O??L??O?KF??²�« w?²KŠ—

wðQ¹ U?� „«—œSÐ oKF?²ð …u−?� XEŠô b?I� ¨W?²Ý U?L?−O?ÝË …œu'« …—«œ≈  «d9R?�

ÆW²Ý UL−OÝ ŸËdA� oO³Dð bFÐ

XŽdý bI� UO?ł—uł WF�Uł w� UOłu�uMJ²�« …—«œ≈Ë WÝbMN�« r
?IÐ oKF²¹ ULO�

…—«œ≈ ¡«d???³???š rN???� Èu???²???
???�Ë W???O???H???Oþu�« …—«œû?� „«—«œ≈Ë wŽË ·U???A???²???�« w�

vKŽ WKJA*« W?žU?O?BÐ XL?� bI?� p�– qL?F� Æ„—«œù« «c?N� W?²Ý U?L?−?OÝØ…œu?'«

∫wðü« u×M�«

‚d?� qA?H?ð «–U* ∫‰«R?
�UÐ oKF?²?¹ U?L?O?� U?N¹œU??Hð sJL*«Ë W?�U?F�« »U??³?Ý_« U?�ò

5OH?Oþu�« s¹d¹b*«Ë W²?Ý UL−?OÝØ…œu'« …—«œ≈ w�d?²×� s� ÊuJ?²ð w²�« ŸËdA*«

W?²Ý U?L−?O?Ý u�d?²?×� Á—d?I¹ Ê√ V−¹ Íc�« U?�Ë Æ‰UŽ ¡«œ√ Èu?²?
� bMŽ qL?Fð Ê√

øåÕU−M�« ‰]bF� …œU¹e�

U?L� Ÿu?{u*« «c¼ VÞU?�ð r� W?L]J;« …œu?'« …—«œ≈Ë W?²Ý U?L?−O?Ý  U?OÐœ√ Ê≈

 öÐU?I*«Ë ¡UB?I?²Ýô« o¹d?Þ sŽ  U½UOÐ lO?L?−²?Ð UML� b?I?� V³
�« «c?N� ÆwG?³M¹

q�u?²�« - w²�«Ë Èu?²?
*« W?O�UŽ  U?łU?²M²?Ýô« X×?{Ë√ Æ‰«R?
�« «c¼ ·UA?²?�ô

s� …b??Š«Ë s� W?�U?š  «¡U??B?I??²?Ý« ¨WKI??²?
*«  «¡U??B?I?²??Ýô« o¹dÞ sŽ U?N??O�≈

WOzUBŠ≈ ÎU�Ëd� „UM¼ Ê√  öÐUI*« «c�Ë ¨ UO�bOB�« ‰U−� w� Èd³J�«  U�dA�«

ÎU¹u?Ý «uKL?Ž s¹c�« 5O?HOþu�« s?¹d¹b*«Ë W²?Ý U?L?−O?Ý w�d?²?×� dE½  U?N?łË 5Ð

Æ5F� ŸËdA� w�

¨ U¼u¹—UMO
�« Ác?¼ UNO� U0 W?HK²�� ‚d?DÐ W²Ý UL?−OÝ W?LEM� WKJO¼ sJ1

∫Â_« W�dA�« WFO³Þ vKŽ p�– n�u²¹Ë
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—UO²š« r²¹ –≈ ¨WOHOþu�«  U
ÝR*« v�≈ …dýU³� W?²Ý UL−OÝ u�d²×� tłu²¹ º

ÊËd?¹b¹ U?¼b?????FÐË X?KO?Ð „ö?????³�« V?¹—bð —u?????C?????( w?�U?????F�« ¡«œ_« ÍË– œ«d?????�_«

ÊuJ¹ w²�«Ë W?MO?F?� W?H??OþË w� ¡«d?³?)« ¡ôR¼ qL??F¹ ÆrN?HzUþË qš«œ  U??ŽËd?A*«

∆œU?³?� oO?³Dð w� rNz«dE½ vKŽ ÊËb?L?²?F¹ rN½√ U?L?� ¨U?N?O� t?F?Ý«Ë  «d?³?š rN¹b�

Æ…—«œù« ÂUE½ Ë√ qLF�« ‚UOÝ w� W²Ý UL−OÝ

¨…œu?'« bO?�uð q¦?� ¨WKB?HM�  U?
ÝR?� v�≈ W?²?Ý UL?−?O?Ý u�d?²?×� t?łu?²¹ º

l� »d?� sŽ Êu�d?²;« ¡ôR¼ qL?F¹ Ê√ V−¹ Æa�≈ ÆÆÆWOKL?F�« “UO?²�« ¨…œu?'« rE½

U0— ¨W?²??Ý U?L?−?O?ÝË …œu??'« …—«œù …œb?×?�  U?ŽËd??A?� w� 5O?H?O?þu�« s¹d¹b*«

«c??N�Ë ¨W?O??H?Oþu?�« rEM�«Ë  U??OKL?F?�« ‰U?−??� w�  «d?³??)« ÊuJK²1 ô Ë√ Êu?JK²1

cO?HM²� (Process Owners)  UO?KLF�« wJ�U?� Ë√ 5�ËR
*« vKŽ ÊËb?L²?F¹ b� rN?½S�

Æ…—«œù« ÂUE½ w� v²Š Ë√ qLF�« o�bðØ»UO
½« w� Ë√ WOKLF�« w� W²Ý UL−OÝ

V−¹ W²Ý UL−OÝ w�d²×� ÊS� ¨W
ÝR*« qš«œ rNM¹uJð WOHO� sŽdEM�« iGÐ

ŸËdA� w� ÊuKLF¹ s¹c�« 5OHOþu�« s¹d¹b*« vKŽ Èb*« q¹uÞ dOŁQ²�« …—«œ≈ rNOKŽ

bF¹ w�UF�« Èu²
*« «– rŽb�« Ê√ W²Ý UL−OÝ u�d²×� rKF¹ ÆWMOF� …—œU³� Ë√ 5F�

s� ržd�« vKŽË ÆqJ� W?�dA�« Èu?²
?� vKŽ W²?Ý UL?−O?Ý cO?HMð w� ÎU?LÝU?Š Î«d�√

vKŽ d?OŁQð À«b?Š≈ vKŽ W³?žd�«Ë ¨…¡U?HJ�«Ë ¨…œu?'« Ê√ «u�—b¹ Ê√ rN?OKŽ ÊS?� p�–

—u????�√ Ác¼ ÆW????�U????š …—œU???³????� Ë√ Z?�U½dÐ œd????−????� ÊuJ?ð Ê√ V−¹ ô ¨w?�U*« ¡«œ_«

ÆW
ÝR*« w� d¹b� q� WO�ËR
� wN� «cN�Ë ¨…“U²2 W¹—«œ≈  UÝ—U2Ë

„UM¼ ÊuJ¹ U?LMO?Š qC?�√ Wł—bÐ U?N?IO?I?% sJ1 wŠ«uM�« Ác¼ w� ZzU?²M�« Ê≈

ÍœR¹ œd?� q� s� U?N� ‚UM²Ž« „U?M¼ ÊuJ¹ ULM?OŠË ¨W¹—«œù«  U¹u?²?
*« q� s� rŽœ

ÆW
ÝR*« qš«œ ÎUMOF� ÎöLŽ

b??FÐ ÎW?�U??š® wÐU??−¹≈ „«—œ≈ oO??I?×??²??� Èb*« q¹uÞ ·b??NÐ ·«d??²?Žô« V?KD²¹

W²?Ý UL−?OÝ n¹dFð w� lÝu?²½ Ê√ WOH?Oþu�« …—«œù« q³� s� ©ŸËdA*« s� ¡U?N²½ô«

Æw�UF�« ¡«œ_«  «– ‚dHK�

o b e i k a n d l . c o m
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w�UF�« ¡«œ_«  «– ‚d
 oKš

 U??OÐœ_« w?� w�U??F�« ¡«œ_«  «– ‚d??H?K� ÎU??I??O??�œ ÎU??H?¹d??Fð b??$ Ê√ VF???B�« s�

…d¼UE?�« Ác??N� W???�U??F�«  U?½uJ*« ÆWK?ÒB??H??� ÕËd???ý „UM¼ p?�– s� ÎôbÐ ÆW???L]J;«

∫w¼ ©w�UF�« ¡«œ_«  «– ‚dH�«®

ÆW�d²A� Èƒ— º

Æ…œb×�  U�ËQÐ W×{«Ë ·«b¼√ º

Æ“U²2 ‰UBð« º

ÆqLF�« …œuł ÊULC� WLžUM²� ØWIÝUM²�  U�u×� º

Æq�U� o¹d� „«dý≈ º

Æwð«c�« tłu²�« º

ÆÕU−M�UÐ ‰UH²Šô« º

©Ê]uJ*«® Íc?�«Ë w�U?F?�« ¡«œ_«  «– W?²??Ý U??L??−??O?Ý ‚d??H� w?�U?{≈ ÊuJ?� „UM¼

·«b¼√ “U?$≈ ∫u¼ Ê]uJ*« «c¼Ë ¨W?OH?Oþu�« …—«œù«Ë W?²Ý U?L?−O?Ý w�d?²?×� qL?A¹

ÆWOHOþu�« …—«œù« vKŽ U¼dOŁQðË qł_« WK¹uÞË WOÐU−¹ù« W²Ý UL−OÝ

vKŽ qL²A¹ Íc�«Ë ¨w�UF�« ¡«œ_«  «– W²Ý U?L−OÝ ‚dH� n¹dFð œułË qþ w�

q�U?A�« `
*« ‰ö?š s� UN?F?OL?& r²¹ w²�«  U½U?O?³�« ÊS� ¨Áö?Ž√ w�U?{ù« Ê]uJ*«

sJ1 w²�«Ë ¨W?�UF�« »U³?Ý_« ÊU×?{u¹ ·uÝ WKI²?
*«  «¡UB?I²?Ýô«Ë ¨ UOÐœú�

UL−?OÝ w�d²×�® 5²Žu?L:« s� ÊuJ²ð w²�« ‚dH�« qAHð «–U* ’uB?�Ð UN³M&

¡UBI?²Ý« n¹dFð l¹“uð - ¨Ì‰UŽ ¡«œ√ Èu²?
0 qLFð Ê√ w� ©WOH?Oþu�« …—«œù« W²Ý

q� X½U?� «–≈ U?� b¹b?×?²� WKI?²
?� W?I¹dDÐ  U½U?O?³�« qOK% -Ë ¨5²?Žu?L?:« vKŽ

s� ÊU?� W??Ý«—b�« W¹«bÐ w� ÆU?N??
?H½ »U?³?Ýú?� W?Žu?L?:« qA??� Íe?Fð W?Žu??L?−?�

aOÝdðË ©q�«u²�«®  öBðô« ‚dDÐ WIKF²� ÎUŽuOý »U³Ý_« d¦�√ ÊuJð Ê√ l�u²*«

w¼ Ác¼ X½U?� b�Ë W?�d?²A?� …ÒeH?×?� q�«uŽ vKŽ Î¡UMÐ W?Žu?{u*« ·«b¼_« ‰u³?�Ë

ÆqFH�UÐ W�U(«
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r¼œ«b�≈ o¹dÞ sŽ p�–Ë ¨W?²Ý UL?−OÝ w?�d²×?� Ê√ WÝ«—b�« Ác¼ ZzU²½ b?OHð

5‡O?H?Oþu�« s¹d¹b*« d‡?E½ W?NłË s?� ŸËdA*« o?¹d� ÕU?$ sŽ ÎU?Šu?{Ë d?¦?�√ rN?HÐ

w�  U½uJ*« Ác?¼ Êu?I?³D¹ «u?Žd??ýË ¨W?×?łUM�« ‚d?HK?� W?O?ÝU?Ý_«  U½uJ*« «u??LKFð

v�≈ W??�U?{ùUÐ Æ…Q??AM*« w� …b¹b??Ž nzUþu� U?¼ƒU?C??Ž√ wL?²M?¹ w²�« ‚d?H?�« s¹uJð

ÕU−M� Bottom Lines U?O½b�« œËb?(« vKŽ W?²Ý U?L?−?O?Ý u�d?²?×?� e]�— b?I?� ¨p�–

w�  U?ŽËdA*« vKŽ W?²Ý U?L−?OÝ  «Ëœ√ oO?³D²Ð «u�U?� bI� ÆW¹œd?H�«  UŽËd?A*«

v�≈ U?½dE½ «–≈ t½√ ]ô≈ ¨…d???N???³???�  U???ŠU??$ «Ëƒ—Ë ¨U???N?K� w� fO?�Ë  ôU??(« i?FÐ

ÊuJð Ê√ Î«b?Ð√ V−¹ ô nO�U?J²�« W??O½bðË ¨…¡U??H?J�«Ë ¨…œu??'« ÊQÐ WKzU??I�« W??H??
?KH�«

t½√ Áö?Ž√ U?N?O�≈ —UA?*« WÝ«—b�« Õd?²?Ið ÆZ�«dÐ Ë√  «—œU?³?� Ë√ W?�U?š  UŽËd?A?�

∆œU³?�Ë  «Ëœ√ X½U� «–≈ ULŽ rN?
H½√ «u�Q
¹ Ê√ W?²Ý UL−?OÝ w�d²?×� vKŽ V−¹

r²¹ q¼ ÆWLEM*« WH
K� w� UNK�UJð qFH�UÐ - b� UNMŽ ÊuF�«b¹ w²�« W²Ý UL−OÝ

- w²�«  U?½U?O??³�« qOK?% ‰ö?š s� ‰«R??
�« «c??N� W??Ý«—b�« X�dD?ð øqF?H?�UÐ p�–

WŠU²*«  UOÐœ_« `
� v�≈ W�U{ùUÐ ¨ öÐUI*«Ë  «¡U?BI²Ýô« ‚dÞ sŽ UNFOL&

W?�d?F?� vM
?²¹ v²?Š ªtÐ WK?B�«  «– Èd?š_« lO?{«u*«Ë ¨Ÿu?{u*« «c¼ ’u?B?�Ð

…œu'« …—«œ≈Ë W?²Ý UL−?OÝ w�d²×?� dE½ WNłË s� ¨ŸËd?A*«  U�UHš≈Ë  U?ŠU$

 U½U???O??³?�« qOK% - b???�Ë Æd??šü« V?½U??'« s� 5?O??H???Oþu�« s¹d?¹b*«Ë ¨V½U???ł s�

W²?Ý UL?−O?Ý w�d²?×� b?OH¹ ·uÝ b?¹b'« qšb*« ÊU?� «–≈ U]LŽ b¹b?×²� ZzU?²M�«Ë

ÆrNðU�dA� WO�uO�« W�UI¦�« w� UN½uM³²¹ w²�« ∆œU³*« ”džË ·«b¼_« oOI% w�

ÆW?�œ d?¦?�√ W?I¹d?DÐ Ÿu?{u*« «c¼ Z�U?Fð ô W?L]J;«  U??OÐœ_« Ê√ g¼b*« s�

 U??�U?H??šSÐ W??IKF??²*« »U??³??Ý_« g�UMð w²�« W??¦¹b??(«  ôU??I*« s� qOKI?�« „UM¼

o¹d?H�« qAH� W?−?O²M� ŸËd?A*« qA?� vKŽ e?�dð UNMJ� ¨W?²?Ý UL?−?OÝ  U?ŽËdA?�

rN
ð ô Ë√ rN
ð U0— w²�« © ôUBðô«® q�«u²�«Ë  ö?ŽUH²�« vKŽ eO�d²�« ÊËœ

 U?łU?²M²?Ý« Âb??Ið ô  ôU?I*« Ác¼ ÊS?� ¨p�– v�≈ W?�U?{ùUÐ ÆŸËd??A*« ZzU?²½ w�

w�d²×� s� ÊuJ²ð w²�« ‚dH�« pKð W�UšË W²Ý UL−OÝ ‚d� WOJO�UM¹bÐ W�Uš
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]ô≈ W²?Ý UL?−O?Ý  UOÐœ√ s� qzU¼ r� „UM¼ Æ5O?HOþu�« s¹d¹b*«Ë ¨W?²Ý U?L−?OÝ

‚d?�  UŠU?$Ë W?²?Ý UL?−?O?Ý qzUÝËË  «Ëœ√ vKŽ e?�d¹  U?OÐœ_« Ác¼ rEF?� Ê√

 UOÐœ_« w� Ÿu{u*« «c¼ sŽ W?O�U�  U�uKF� œułË Âb?F� W−O²½Ë ÆW²Ý U?L−OÝ

b?�Ë ¨X½d??²½ù« vKŽ Search Y×Ð Z�U?½dÐ Â«b?�?²?ÝU?Ð Y×?³�« - b?I??� ¨W?L]J;«

»U??³?Ý_« iFÐ X×??{Ë√ w²�«Ë W??L]J;« d??O?ž  ôU??I*« s� Îö??OK� Î«œb?Ž U½b??łË

‚dÞ vK?Ž Âu??Ið ô  ôU???I*« Ác¼ Ê√ ]ô≈ Æ‚d??H?�« qA??� Ø U??�U???H??šù W??×???{«u�«

 ôU????Š Ë√ …d???³????)« W¹Ë«“ s� n?�R*« ¡«—¬ v?KŽ vM?³ð wN????� ¨W¹—U????O???F?*« Y×????³�«

`{Ë√ ÆW?�U?Ž W?H?BÐ ¨q?¦*UÐ  ôU?I*« Ác¼ g�UM½ ·u?
?� p?�– l�Ë ¨W?O?×?O?{uð

W?¹u?????I?�« ¡«—ü« ÍË– œ«d?????�_« i?F?Ð „UM?¼ Ê√ s� r?žd�U?Ð t?½√  U?????O?Ðœ_« `
??????�

v�≈ ÍœRð b?� w²�« q�«uF�«Ë W?²Ý U?L−?O?Ý  UŽËd?A� ‚d?� WOJO?�UM¹œ ’uB?�Ð

r� UN½√ U?]�≈Ë …œułu� d?Ož UN½√ U?]�≈ ¨¡«—ü« Ác¼ bCFð w?²�«  U½UO³�« ÊS?� ¨qAH�«

ÆWL]J;«  U¹—Ëb�« w� dAMK� UNI¹dÞ b&

 U??OÐœ_« w?� w�U??F�« ¡«œ_«  «– ‚d??H�U?Ð W??IKF??²?*«  ôU??I*« s� b¹b??F?�« b??łu¹

w�UF�« ¡«œ_«  «– ‚dH�« vKŽ qL?²A¹ v²Š Search Y×³�« r−Š qOKI?²�Ë ¨W¦¹b(«

åWO½ËUF?²�« …d³)«ò UN?²�UI� w� Æ ôUI*« Ác¼ s� Î«œb?Ž U½błË ¨…œu'UÐ UN?²�öŽË

Ë√ a¹—U?²?Ð dŁQ?²ð Ê√ sJ1 q?L?F�« ŒUM� w� W??OMN*« ‚d??H�« Ê≈ ∫åeKO½«œ w½u??łò ‰u?Ið

W�UI¦?�« Ë√ ¨qLF¹ ô Íc�« Í—«œù« »uKÝ_« VŠU� bzUI�« ¨o¹dH�« ¡U?CŽ√  «d³š

Ê≈ Æo¹d??H�«  U??ŠU?$ s?� ÎôbÐ W??O?B??�??A�«  U??ŠU?−M?�« T�UJð w²?�« W?OðU??
??ÝR*«

¨(Storming) nB????F�«Ë (Forming) s¹u?Jð ∫‚d????H?�« s¹uJ?ð w� W????O?zb????³*« q?Š«d*«

 U???OÐœ_« w� ÎU???¦???×Ð XK?²??Ô� b???� (Performing) “U???$ù«Ë ̈ (norming) W???ł–u??L?M�«Ë

“UO?²ł« vK?Ž ‚dH�« …—b?� vKŽ dŁRð …œUO?I�« Ê√ nO� åeKO½«œò W�U?I� e?�dð ÆWIÐU?
�«

¡eł u¼ ©pM;«® »—b?*« bzUI�« Ê√ åeOKO½«œò Õd?²Ið ¨W?O�UF�Ë …¡U?HJÐ qŠ«d*« Ác¼

¨W?Žu?L?−?� 5Ð ‚d?H?�« ÊS?� e?OKO½«œ Í√d� ÎU?I?³ÞË Æo¹d?H?�« ÕU?−M� ”U?Ý√Ë Í—Ëd?{

fJŽ vKŽË ÆbzUI�«Ë ¡U?CŽ_« 5Ð qŽUH²�« vKŽ b?L²F¹ Ì‰UŽ ¡«œ√ Ë– o¹d?�Ë ¨o¹d�

¡«œ_«  «– ‚d??H�«ò W�U??I??� w?� Õd??²??I¹ åe¹«d??� Íœ œd??H½ U??�ò ÊS??� ¨åe??O?KO½«œò ¡«—¬

o b e i k a n d l . c o m



272W²Ý UL−OÝ

w� «u??�—U??A¹ Ê√ o¹d??H�« ¡U??C?Ž√ v?KŽ 5F??²¹ t½√ åPygmies ‡�« s� ”Ë—œ ∫w�U??F�«

Íœò nO??C¹ ÆÌ‰U??Ž ¡«œ√ ‰]b?F??� v�≈ ‰u??�u�« s� «uMJL??²¹ v²??Š åW?Ž]“u?*« …œU?O??I�«ò

…œUO?I�«ò W]¹e?� Ê√ b$ ·u?
� w�U?F�« ¡«œ_«  «–  ULEM*« v�≈ U½dE½ «–≈ ∫åe?¹«d�

…œUOI�« w¼ åe¹«d� Íœò UN�u
¹ w²�« WK¦�_« s� ÆUN²H
K� rOL� w� lIð åWŽ“u*«

Æ·«b¼_« W�—UA?� w� Vždð w²�« …œUOI�«Ë UNzU?CŽ_ W�U²�« W�—U?A*« l−Að w²�«

qJÐ o¹d??H�« ¡U??C?Ž√ ÊuK�U??F¹ rN½≈ ÆnO�U?J²�« X½U??� U?L?N??� W]¹d?
?�« ÊËœU?H??²¹ rN½≈

¨ öJA?*« Êu??A??�UM¹ ¨WK¾???Ý_« Êu�Q??
¹ ¨qF??H�« œËœ— v?�≈ Êu??F??L??²??
¹ ¨Â«d??²??Šô«

UNÐ l²L²¹ w²�«  «eOL*UÐ WLzU� .b?Ið w� åe¹«d� Íœò œdD²
¹ ÆW½Ëd*UÐ ÊuF²L²¹Ë

 «eO?L*UÐ WLzU� ÂbI¹ u?¼Ë ¨åWŽ]“u*« …œUOI�«ò qšb?� Ë√ WH
K� vM³?²¹ Íc�« bzUI�«

Î¡UMÐ ‚d?H�«  UŠU?−MÐ oKF?²ð WK¦?�√ ÂbI¹ r� tMJ?� åeKO½«œò UNMŽ Àb?% w²�« U?N
?H½

o¹dH�« ÕU$ Ê√ eOKO½«œ Õd²I¹ p�– s� Îôb?³� ÆåWŽ]“u*« …œUOI�«ò ZNM� ‚UM²Ž« vKŽ

UL?NO�≈ —UA*« 5²�U?I*« ÊS� ¨W�U?Ž WHBÐ Æ“U?²L*« bzU?I�« vKŽ …dO³?� Wł—bÐ bL?²F¹

w�U???F?�« ¡«œ_«  «– ‚d??H?�«ò W½uM?F*« å5K?¹≈ Í—U??�ò W?�U???I???� v�≈ W???�U???{ùUÐ Áö???Ž√

Æw�U?F�« ¡«œ_«  «– ‚d?H?K� W?NÐU?A?²*«  U?L??
�« Ê√ Õd?²?Ið å P?AM*« vK?Ž U¼d?OŁQðË

∫ UL
�« ÁcN� ÎUB�K� b& ¨ÁU½œ√

Æ «bI²F*«Ë rOI�« vKŽ WOM³*«Ë W¹uI�« W�d²A*« ·«b¼_« ©W�—UA�® rÝUIð º

ÆWI¦�«Ë Â«d²Šô«Ë WO�ËR
*« ‰œU³ð º

ÆWOKOLJ²�«  «—UN*«  º

ÆÌ‰UŽ Èu²
� vKŽ ¡UCŽ_« 5Ð nðUJðË ‰UBð« º

Æ©…eÒOL²�® …“U²2 …œUO� º

Õd²Ið UL?MOŠ oLŽ√ …uDš  UL
�« Ác¼ cšQð åeM�u?� 5K¹≈ Í—U�ò ÊS� ¨l³D�UÐ

W½U¹œ Êu??IM²??F¹ s¹c�« p¾�Ë√ l?� U?N??�uKÝ w� tÐU??A?²ð w?�U?F�« ¡«œ_«  «– ‚d??H�« Ê√

ÆW³�M�«Ø…uHB�« ÍœU½ v�≈ ÊuL²M¹ Ë√ …b¹bł
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øÕU−M�« —UL¦²Ýô« vKŽ bzUF�« ÍËU�¹ q¼

c?š_« l�Ë ¨w�UF�« ¡«œ_«  «– ‚d?HK� ÂU?F�« n¹dF?²�« ¡«—Ë U?LO?� „d?×²½ U?�bMŽ

¨W?²Ý U?L−?OÝ ‚d?�Ë  U?ŽËdA?� ’uB?�Ð WL]J?;«  UOÐœ_« —u?B� —U?³²?Žô« w�

 ôU??I?*« Ác¼ Ê√ kŠö*« s?� t½S??� ¨w?�U??F�« ¡«œ_« v�≈ ‰u???�u�« w� U???N??�U???H??š≈Ë

Ë√ ROI —U??L??¦??²??Ýô« vKŽ bzU??F?�« ¨W?O?�U*« VÝUJ*« s?Ž rKJ²ð r?� W??IÐU??
�« Àö??¦�«

b?� ·«b?¼_« Ê√ ÷«d?²?�ô« s?J1 ÆW?�d??²?A*« o¹d??H�« ·«b¼_ wI??O?I??(« “U?$ù«

VÝUJ� w� XL?NÝ√ b?� w�UF�« ¡«œ_«  «– ‚d?H�«  UH?�Ë  «eO2 Ê√ Ë√ XI?I%

rN�ò Ê«uMŽ X% t?²�UI� w� Æ·«b¼_« oO?I% s� d³?�√ tł—bÐ WOðU?
ÝR� W?�UIŁ

leaning »U²?� n�R� åq½—U?� qJ¹U�ò ·=d?F¹ åW²?Ý UL?−O?Ý —UA?²½« cO?HMð  U�U?Hš≈

vKŽ b?zU??F�« oI??×¹ ô ¡wý Í√ t?½√ vKŽ qA??� Ø‚U??H??š≈ `K?DB*« into six sigma

ÆÈdš√  «—UL¦²Ý« Í_ Ë√ W�dAK� ¡«uÝ ¨»uKD*« —UL¦²Ýô«

ÎU−?NM� Ë√ Îöšb?� d³?²Fð wN?� ¨W²Ý U?L−?O
� W?Ozb³*«  U?H¹dF²�« v�≈ Ÿu?łd�UÐË

oO?I% lOD?²
½ v²?Š ªn�U?²�«ØÂœUF�« q?OKIð vKŽ eO?�d?²�UÐ p�–Ë …œu?'« 5
×?²�

 «—Ušœô« ¨nO?�UJ²�« ÷UH�?½« ‰öš s� p�– 5M¼d?³� ¨…œu−K� …d?N³?�  U¹u²?
�

Ác¼ Â«b�?²Ý« WO?HOþu�« …—«œù« vKŽ …œu'« ¡«d?³šØu�d?²×� Õd?²I¹ Æ© «dO?�u²�«®

rŽœ Ê_ p�– ¨W?²?Ý UL?−?O?Ý W?H
K?HÐ UOK?F�« …—«œù« ŸUM�ù  «d?O�u?²�«Ë  «—U?šœô«

Èu?²?
?� v?KŽ W?²?Ý U?L?−?O?Ý W??H?
K� —U?A?²½« ÕU??−M� U¹—Ëd?{ d?³?²?F?¹ U?OKF�« …—«œù«

fO� W?²Ý U?L?−O?Ý —UA?²½« sŽ rKJ²ð åq½—U?�ò W�U?I� ÊS?� p�– l�Ë ÆlÝË√ wL?OEMð

ÆProject level ŸËd?A*« Èu²?
� vK?Ž U/≈Ë ¨tO�≈ —U?A*« oÐU?
�« Èu²?
*« «c¼ vKŽ

t½√ vKŽ —U?A²½ô« ÕU?$ Êu?�ÒdFÔ¹ W?²Ý U?L?−O?Ý Í—UA?²
?� Ê≈ åq½—U?� qJ¹U�ò ‰u?I¹

Z�«d?³�« „d?²?¹Ë —U?L?¦?²?Ýô« vKŽ bzU?F?�« s� W�u?³?I?�  ô]b?F?� oI??×¹ Íc�« ¡wA�«

n¹d?F²�« Õd?²I?¹ Æ©WO?ł—U)« œ—«u*« s� W?O?�U{≈ …b?ŽU
?� VKD²ð ô w²�«® …œd?H*«

»U?³?Ý_« W?LzU?� sJ�Ë ¨W?LEM*« Èu?²?
?� vKŽ —U?A?²½ô« v�≈ d?O?A¹ ©n�R*« Í√® t½√

w²�«Ë ¨WOHOþu�« …—«œù«Ë W²Ý UL−OÝ UNMLC²¹ w²�«Ë qAH�«Ë  U�UHšùUÐ WIKF²*«

o b e i k a n d l . c o m
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·«b¼√ oO??I?% sŽ ‰ËR??
*« o¹d?H�«  U??�U?H?š≈ Ê√ v?�≈ d?ýU?³??� d?O?ž o¹d?DÐ ÁuMÔð

Èu?²?
?� vKŽ W?²?Ý U?L?−?O?Ý —U?A?²?½« w� ÂU?Ž ‚U?H?š≈ v�≈ ÍœRð b?� W?²?Ý U?L?−?O?Ý

ÆlÝË√ wLOEMð

WOM³� U?N½√ Ëb³¹ w²�«Ë ¨qAH�UÐ WIKF²*« »U?³Ý_UÐ WKBH� WLzU?� åqO½—U�ò ÂbI¹

Ác¼ Âb?Ið Æ»U³?Ý_« Ác¼ rEF* tÐ ‚uŁu?� dýR?� U?N½√Ë ¨W¹—UA?²?Ýô« tð«d³?š vKŽ

UL−O?Ý u�d²×� UNMŽ ‰ËR?
*«Ë ¨qAHK� WF�u²*« »U³Ý_« w� …“U?²2 W¹ƒ— WLzUI�«

∫WK¦�_« Ác¼ s� ÎUCFÐ UM¼ ‚u
½ ÆWOHOþu�« …—«œù«Ë W²Ý

W²Ý UL−OÝ w
d²×� v�≈ ÈeFÔð Ê√ sJ1 w²�« qAH�« »U³Ý√

ÆWO1œU�√ WÝ—U2 t½Q�Ë ŸËdA*« W'UF� º

Æœ«d�_« l� q�UF²�«  «bOIFð d¹bIð w� ‚UHšù« º

ÆWOKLF�« dOÝ ¡UMŁ√ w� o¹dH�« v�≈ ‰uK(« WO‡JK� q¹u% ÂbŽ º

ÆWOKLF�« vKŽ w�UJ�« dOž X�u�«Ë dðuO³LJ�« vKŽ X�u�« s� b¹e� ¡UC� º

‰Ë«bł q¦� ¡U?Oý√ Â«b�²Ý«Ë ÎUO?LKŽ ÎUŽËdA� p�– ÊU� u� UL?� ZzU²M�« .bIð º

ÆZzU²M�« `O{u²� ANOVA s¹U³²�« qOK%

ÆZ�U½d³�« ‰uŠ ÍdBŠ n�u� œU−¹≈ Ë√ oKš º

ÆÈdš√  UŽËdA� Ë√  «—œU³� w� ÊËdš¬ Áe$√ ÌqLFÐ l²L²�« º

WOHOþu�« …—«œù« v�≈ ÈeFÔð »U³Ý√

ÆqOLF�«  UF�u²� `{«Ë ÂuNH� błu¹ ô º

ÆwÝ√d�«Ë wI�_« oÝUM²�« hI½ º

ÆWKÒBH� dOOGð WOKLŽ ÊËbÐ W
ÝR*« dOOGð W�ËU×� º

o b e i k a n d l . c o m
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ÆœËb×� ŸUłd²Ý« Ë√ ŸUłd²Ý« ÊËbÐ qLF�« w� ¡«œ√ W�uEM� d�uð º

·«b‡¼Q?Ð W‡IKF??²*«  U??ŽËd??A*« œb??% ô w²‡�«Ë ŸËd??A*« —U??O??²??š« W?OK?L‡Ž º

ÆW¹—U−²�« ‰UL‡Ž_«

rŽb�« Ê√ bI²F¹ w²�«Ë® W�U?)« UNðbMł_ UI�Ë qLFð w²�«Ë vDÝu�« …—«œù« º

Æ©Í—UO²š« bFÐ UOKF�«  U¹u²
*« s�

ÆWOKLF�« wJ�U� Èu²
� vKŽ ‡‡‡ º

ÆÍ—UO²š« Ïd�√ t²�—UA� Ê√ bI²F¹ Íc�«Ë Process Owner WOKLF�« p�U� º

Ÿu?{u*« Z�U?Fð U?N?MJ� ¨Ÿu?{u*« «c¼ Z�U?Fð ô W?LJ?;«  U?OÐœ_« Ê≈ ¨—U?B?²?šUÐ

sJ1 Æw�U?F�« ¡«œ_«  «– ‚dH�UÐ W?IKF²*« q?�«uF�«Ë ‚d?H�«  UŠU?−MÐ oKF²*«Ë ÂU?F�«

UL?−OÝ ‚d�Ë  U?ŽËdA� sŽ WO?�U{≈  U�uKF� d?O�uð w� X½d²½ù« vKŽ œUL?²Žô«

 U?�U?Hš≈Ë W?²?Ý U?L?−O?Ý w�d?²?×?�  U�U?H?šù W?Šd?²I*« »U?³?Ý_« U?N?O� U0 W?²?Ý

ÊËœ ¨W??²?Ý U??L?−??O??Ý Í—U?A??²??
?�  «d??³?š v?KŽ ¡UMÐ p�– ÊU??� ÆW?O??H??Oþu�« …—«œù«

ÆÍ—UOF*« Y×³�« ‚dÞË  UO−NM� vKŽ œUL²Žô«

 WOHOþu�« …—«œù«Ë …œu'« …—«œ≈ w
d²×� ¡UBI²Ý«

- WO�uJ(« åpMJ²O�uÐò WF�U−Ð W?OMI²�« …—«œ≈Ë WÝbMN�« r
� l� „«d²ýôUÐ

W?²?Ý U?L?−?O?Ý w�d?²?×?� s� q� s�  U½U?OÐ lO?L?−?²� ¡U?B?I?²?Ý« rO?L?BðË œ«b?Ž≈

Ë√ «u??�b??š b??� s¹c�« r?¼Ë ¨rNM� wB??I???²??
*« ‰«R??Ý - Æ5O??H??Oþu�« s?¹d¹b*«Ë

¨5²Žu?L:« ö� vKŽ ©o¹d?H�« Í√® Íu²?×¹ Íc�«Ë ¨ŸËdA� o¹d?� sL{ «u�d?²ý«

…b?F*«Ë W?Oðü« WK¾?Ý_« vKŽ WÐU?łùUÐ «u?�u?I¹ Ê√Ë ŸËd?A*« w� r¼—Ëœ «Ëœb?×¹ Ê√

d??O?ž ¨o�«Ë√ ô ¨…b??AÐ o�«Ë√ ô® fL??)« ◊U?IM?�« Í–  dJO� Ã–u/ Â«b??�?²??ÝUÐ

∫©…bAÐ o�«Ë√ ¨o�«Ë√ ¨b�Q²�

ÆW¹—«œ≈ WH
K� d³²Fð W²Ý UL−OÝ º

o b e i k a n d l . c o m
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 ÆÌ‰UŽ ¡«œ√  «– ÎU�d� d³²Fð UNO� ÔX�d²ý« w²�«Ë W²Ý UL−OÝ ‚d� º

Æ5OHOþu�« s¹d¹b*« …d³š Êu�d²×¹ W²Ý UL−OÝ u�d²×� º

ÆW²Ý UL−OÝ w�d²×� …d³š Êu�d²×¹ ÊuOHOþu�« ÊËd¹b*« º

5OH?Oþu�« s¹d¹b*« ‰UGA½« W?OHOJ� wF?�«Ë rN� rN¹b� W²?Ý UL−?OÝ u�d²?×� º

Æ·«b¼_« oOI% œbBÐ dL²
*«

ÆW¹u�Ë t�d²A� W¹ƒ— w� ÊuOHOþu�« ÊËd¹b*«Ë W²Ý UL−OÝ u�d²×� „—UA¹ º

ÆWOHOþu�« …d³)« rNBIM¹ W²Ý UL−OÝ u�d²×� º

ÆW²Ý UL−OÝ  «—œU³�Ë  UŽËdA* Â«e²�ô« rNBIM¹ ÊuOHOþu�« ÊËd¹b*« º

s¹d¹b?*« vKŽ W??²?Ý U??L??−??O?Ý u??�d??²?×??� U??N??{d?H¹ …d??O??¦??�  U?³?KD²??� „UM¼ º

ÆrN�ULŽ√ ‰Ë«błË rN�UGA½« sŽ dEM�« iGÐ 5OHOþu�«

ÆW²Ý UL−OÝ WH
K� ÊuLNH¹ ô ÊuOHOþu�« ÊËd¹b*« º

ŸËd??A??�® ŸËd??A??L?K� U??OKF?�« …—«œù« V½U??ł s� …b½U??
?*« Ë√ Â«e??²�ô« Âb??Ž º

Æ©W²Ý UL−OÝ

ÆWOF�«Ë X½U� ÊuOHOþu�« ÊËd¹b*« UNF{Ë w²�« qLF�« ‰Ë«bł º

ÆWOF�«Ë X½U� W²Ý UL−OÝ w�d²×� WDÝ«uÐ UNF{Ë - w²�« qLF�« ‰Ë«bł º

ÆeOL²� ÍœUO� o¹d� „UM¼ błu¹ º

ÆrNðU¹u�Ë√ ”√— vKŽ W²Ý UL−OÝ ÂUN�Ë  «Ëœ√ ÊuOHOþu�« ÊËd¹b*« l{Ë º

ÆWO1œU�√ WÝ—ULL� ŸËdA*« W²Ý UL−OÝ u�d²×� Z�UŽ º

Æœ«d�_« l� q�UF²�«  «bOIFð W²Ý UL−OÝ w�d²×� „«—œ≈ º

ÆŸËdA*« cOHMð ¡UMŁ√ w� o¹dH�« v�≈ ‰uK(« WOJK� W²Ý UL−OÝ u�d²×� qI½ º

o b e i k a n d l . c o m
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ÆŸËdA*« ÊQAÐ ÎU¹dBŠ ÎUH�u� W²Ý UL−OÝ u�d²×� Êu� º

ÆŸËdA*UÐ WO�U� Wł—bÐ r²Nð r� WOHOþu�« …—«œù« º

ÆÎULzö� 5OHOþu�« s¹d¹b*« s� o¹dH�« ¡UCŽ_ W²Ý UL−OÝ vKŽ V¹—b²�« ÊU� º

w� 5OH?Oþu�« s¹d¹b*«Ë W²?Ý UL−?OÝ w�d²?×� 5Ð ‰UBðô« …œu?ł XL¼UÝ º

ÆŸËdA*« ÕU$

s� ¨w�UF�« ¡«œ_«  «– ‚dHK� q�UA�« n¹dF²�« vKŽ Î¡UMÐ  «—U³F�« Ác¼ l{Ë -

¡U?BI?²Ýô« l¹“uð - Æn�R*«  U?EŠö� p�c?�Ë ¨W²?Ý UL?−?O
Ð W?IKF²*«  U?OÐœ_«

s� WŽuL?:« Ác¼ X½uJð ÆåÊu
½uł Ë Êu
½ułò W?�dý w� WOŽd� WŽu?L−� vKŽ

v�≈ W�U{ùUÐ Æ5OHOþu�« s?¹d¹b*«Ë W²Ý UL−OÝ w�d²×?� s� q� 5Ð ËU
²� œbŽ

»öÞ vKŽ ¡U?B??I?²?Ýô« l¹“uð - ¨oL?Ž√ d?E½  U?N?łË vKŽ ‰u?B?×?K� t½S?� ¨p�–

w� d?O?²??
?łU?� Êu?Ý—b¹ s¹c�«Ë W?O??�uJ(« pMJO?²�u?Ð »uMł W?F?�U?−Ð d?O??²?
?łU*«

s2 »öD�« WO³�U?ž X½U� ÆWF�U'UÐ W?OMI²�« …—«œ≈Ë WÝbMN�« r
IÐ …œu?'« bO�uð

ÆW¹—«œ≈ nzUþË w� Ë√ …œu?'« Ë√ W?²?Ý U?L?−?O?
Ð W?IK?F²?� U?�≈ ¨n?zUþË w� ÊuKL?F¹

W?O?F?L?'« ¡U?C?Ž√ s� W?ÒO?Žd?� W?Žu?L?−?� vKŽ ¡U?B?I?²?Ýô« l¹“uð - b?I?� Î«d?O?š√Ë

Ác??N?� ÂU??
??�√ W??F?Ð—√ v�≈ d??ýU??³?*« l¹“u??²�« o?¹dÞ sŽ (ASQ) …œu??−?K� W??OJ?¹d??�_«

¨©UM¹—ËU???� À—u½®  u�—U??ý ¨©U?MO�Ë—U??� À—u½® w?�«— ¨©U??O??ł—u??ł® U???²½öð≈ ∫W??L?EM*«

Æw
OMð Êd²OÝ≈

qI²�*« ¡UBI²Ýô« qOK%

w²�«  «¡U?BI?²Ýô« s� ¨…“U?²2 W?³
½ d?³²?F¹ Íc�«Ë 40% u×?½ œd�« ‰bF?� ÊU�

s¹d?¹b*« s� 43.9%Ë …œu????'« …—«œ≈ w�d????²????×????� s?� X½U????� 56.1% U????N????LK?
ð -

ÆW¹ËU
²� U³¹dIð 5²ŽuL:« s� œËœd�« X½U�Ë ¨5OHOþu�«

s� ‰«RÝ qJ� wzUBŠù« qOK×²�UÐ UML� bI� å dJO�ò fO¹UI� Â«b�²ÝUÐË

WH?
K� rN� Èb0 oKF?²ð ¡UBI?²Ýô« w� v�Ë_« WŁö?¦�« WK¾Ý_« X½U?� ¨WK¾Ý_«

 «– ÎU?�d� U?NO?� «u�d?²ý« w?²�« W²?Ý UL?−O?Ý ‚d� X?½U� «–≈ U?�Ë ¨W²?Ý UL?−O?Ý

ÆÌ‰UŽ ¡«œ√
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s� 100%Ë …œu'« …—«œ≈Ë W²Ý UL−?OÝ w�d²×� s� 92% ÊS� ¨»«dG²Ý« ÊËbÐË

…—U³Ž w¼ W²Ý U?L−OÝ Ê√ vKŽ …bAÐ «uI�«Ë Ë√ «uI?�«Ë rN½√ U�≈ 5OHOþu�« s¹d¹b*«

UL?Ž «uK¾ÔÝ U*Ë Æ…œu?'« 5
%  «œuN?−� Âb?�²
ð w²�«  «Ëœ_« s� W?ŽuL?−� sŽ

s� …bAÐ «uI�«Ë Ë√ «uI�«Ë s¹cK� W³
M�« X½U� ¨W¹—«œ≈ W?H
K� W²Ý UL−OÝ X½U� «–≈

Æw�«u²�« vKŽ 64% Ë 75 % w¼ 5OHOþu�« s¹d¹b*«Ë …œu'«Ë W²Ý U?L−OÝ w�d²×�

 «– X½U?� rN?�d?� Ê√ vKŽ …b?AÐ «u?I?�«Ë Ë√ «u?I?�«Ë s¹c�« rNM� vB?I?²?
*« 5Ð s�

s¹d¹b*« s� 33.7 ¨…œu'«Ë W²Ý UL−OÝ w�d²×� s� 66.3% W³
M�« X½U� ‰UŽ ¡«œ√

vKŽ œd�UÐ «u�U?� s¹c�« …œu'« …—«œ≈ Ë√ W²Ý U?L−OÝ w�d?²×� s� 86% Æ5OHOþu�«

5OHOþu�« s¹d¹b*« œËœ— w� W?³
M�« X½U� ULMOÐ …b?AÐ «uI�«Ë Ë√ «uI�«Ë ¡UB?I²Ýô«

ÆWOzUBŠ≈ W�ôœ  «– ZzU²M�« lOLł X½U�Ë ÆjI� 56%

∫X½U� ¡UBI²Ýô« «c¼ s� W
Ozd�« ZzU²M�« 5Ð s�

Ê√ vKŽ …b?AÐ «u?I�«Ë Ë√ «u?I?�«Ë …œu'«Ë W?²?Ý U?L−?O?Ý w�d?²×?� s� 100% º

qÐUI� 5OHOþu�« s¹d¹b*«  «d³) dO³� Â«d?²Š« rN¹b� W²Ý UL−OÝ w�d²×�

 Æ5OHOþu�« s¹d¹b*« s� 72%

vKŽ …bAÐ «uI�«Ë Ë√ «uI�«Ë …œu'«Ë W²Ý UL−OÝ w�d²×� s� 12.5% jI� º

32% qÐU?I� ¨W?OH?Oþu�« …d?³)« rN?BIMð …œu?'«Ë W²?Ý U?L−?OÝ w�d?²×?� Ê√

 Æ5OHOþu�« s¹d¹b*« s�

ŸËdA*« «u'UŽ rN½QÐ «ËdFý …œu'«Ë W²Ý UL−OÝ w�d²×� s� 3.1% jI� º

Æ5OHOþu�« s¹d¹b*« s� 30% qÐUI� ¨WO1œU�√ WÝ—ULL�

n�«u?� «uIKš rN?½√ «uI?�«Ë …œu'«Ë W?²?Ý UL?−O?Ý w�d?²×?� s� 1.6% jI� º

 Æ5OHOþu�« s¹d¹b*« s� 34% qÐUI� ¨W¹dBŠ

r� 5O?HOþu�« s¹d¹b*« ÊQÐ «Ëd?Fý …œu?'«Ë W²?Ý UL?−O?Ý w�d²×?� s� 39.1 º

«u?I�«Ë 5O?H?Oþu�« s¹d¹b*« s� 12% U?LMOÐ ¨w�UJ�« —b?I�UÐ ŸËd?A*UÐ «u?L²?N¹

Æ…bAÐ «uI�«Ë Ë√
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5I?�«u?� dO?ž Ë√ ¨s¹b?�Q?²� d?O?ž U?�≈ «u½U� r?NM� vB?I²?
*« s� jI?� 24% º

ÆÌ‰UŽ ¡«œ√  «– ‚d� w¼ UNO� «u�d²ý« w²�« W²Ý UL−OÝ ‚d� Ê√ vKŽ …bAÐ

Ì‰UŽ ¡«œ√  «– sJð r� r?N�d� ÊQÐ «Ëd?Fý Íc�« 5OH?Oþu�« s¹d¹b*« s� 73% º

¨ŸËdA*« W¹«bÐ w� rzö*« V?¹—b²�« rN� `Oð√ b� t½√ vKŽ 5I?�«u� dO?ž «u½U�

U?L−?O?Ý w�d²?×?� Ê√ vKŽ «uI?�«Ë s¹c�« 5O?H?Oþu�« s¹d¹b*« s� 79% ÎUC¹√

rNI¹d?� Ê√ «ËbI²F¹ r� ŸËd?A*« ‰uŠ W¹dB?Š n�«u� «uIKš b� s¹c�«Ë W?²Ý

ÆÌ‰UŽ ¡«œ√ «– ÊU�

Ë√ …œu'«Ë W²Ý UL−OÝ w�d²×� «u½U� ¡«uÝ (92%) rNM� vBI²
*« WO³�Už º

©W¹uMF?� ‚Ëd?H�« sJð r� ‡‡‡ w�«u?²�« vKŽ 2% ¨92Ë 0 ¨92® 5OH?Oþu�« s¹d¹b*«

w� XL?NÝ√ 5²?ŽuL:« 5?Ð q�«u²�« …œu?ł Ê√ vKŽ …bAÐ «u?I�«Ë Ë√ «u?I�«Ë

ÆŸËdA*« ÕU$≈

¨åÊu?
½uł Ë Êu?
½u?łò wHþu� q¦?� rNM� vB?I?²
*« —U?³?²Žô« w� U½c?š√ «–≈

Ÿu½Ë ¨…œu'« b?O�uð Z�U½dÐ w� pMJ²?O�uÐ »uMł WF�U?−Ð dO²?
łU*« »öÞ WF?O³Þ

w�d?²?×??� 5Ð ‚Ëd?H�« Ê√ pA�« UM?MJ1 t½S?� ¨W?OJ?¹d?�_« …œu?'« W?F?O?L??ł ¡U?C?Ž√

¡U?BI?²?Ýô« Ê√ u� Î«bŽU?³ð d?¦�√ ÊuJð Ê√ sJ?1 5OH?Oþu�« s¹d¹b*«Ë W?²Ý U?L?−O?Ý

ÆW²Ý UL−OÝ WH
K� UNO� d¼œeð w²�«  UŽUMB�« w� tF¹“uð - b� ÊU�

WOzU?BŠ≈ ÎU�Ëd?� „UM¼ Ê√ qI²
?*« ¡UBI?²Ýô« w� WF?ÒL:«  U½UO?³�« X×{Ë√

U?L?−?O?Ý w�d?²?×?� 5Ð ©ŸËd?A*« s� ¡U?N?²½ô« b?FÐ ÎU?�u?B?š® „«—œù« w� W¹uMF?�

Ác¼ ÊuJð U0— Æt?
?H½ o¹d?H�« v�≈ Êu?L²M?¹ «u½U� s¹c?�« 5OH?Oþu�« s¹d¹b*«Ë W?²?Ý

∆œU³� ”d?ž s� W²Ý UL−O?Ý w�d²×� sJ9 r� w²�«  U�Òu?F*« ÈbŠ≈ w¼ ‚ËdH�«

b??I� ÆŸËd?A?*« s� ¡U?N??²½ô« b??FÐ …—«œù« r�U??Ž w� Èb*« WK?¹uÞ …œu?'«  U??H??
K�Ë

»U³Ý_« iFÐ `{u½ Ê√ lOD²
½ v²?Š ªWOL?Ýd�« dOž  öÐUI*« s� Î«œb?Ž UM¹dł√

«u?�U?� s� WMO?Ž s�  ö?ÐU?I*« Ác¼ —U?O?²?š« - Æ„«—œù« w�  U?�ö?²?šö� Èd?š_«

Ác¼  UÐU?ł≈ Ê√ kŠu� ¨ öÐUI*« Ác¼ ‰ö?š s� ÆqI²?
*« ¡UB?I²?Ýô« vKŽ œd�UÐ

…—U³?Ž u¼ wðQ¹ U� ÆW?IÐU
�« WMO?F�« w� rNM� vBI?²
*«  UÐU?ł≈ l� tÐUA²ð W?MOF�«

∫UNOKŽ UMKBŠ w²�« …œb;«  UIOKF²�« sŽ
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ÊuJ²¹ o¹d?H�« ÊU?�Ë ÎUL?ÝU?Š ÎUŽU?L²?ł« U½b?IŽò ∫ U?OKL?F�« Íd¹b?� bŠ√ ‰u?I¹ º

s¹d¹b*« s� ¡UC?Ž√ WO½ULŁ w�«u?ŠË W²Ý U?L−OÝ w�d?²×� s� ¡U?CŽ√ 7 s�

w�d²×� lOLł fKłË ¨U� bŠ v�≈ …dOG� ŸUL²łô« …d−Š X½U� Æ5OHOþu�«

s¹d¹b?*« s� ¡U??C??Ž_« r?EF??� fK?ł U??LMO?Ð ¨W�ËUD�« ‰u??Š W???²??Ý U??L??−???O??Ý

u¼ ŸËd???A?*« «c¼ Ê_ ªappalled lO????L???'« ÊU???� ¨w?Ý«d???� vKŽ 5?O???H???O?þu�«

ÆtKON
ð rNOKŽ V−¹Ë UMKLŽ t½≈ ÆÎUFOLł UMŽËdA�

u¼ UM²?LN� lM?� Íc�« ÍdA³�« q?�UF�« Ê≈ò ∫XKOÐ „ö?³�« wF½U� b?Š√ ‰uI¹ º

ÆåÁ“U$≈ b¹d½ U� rNH� œ«d�_« œ«bŽ≈

‰U??Ý—≈ w� X?KOÐ „ö??³�« q?�U??Š d??L??²??Ý« ∫5O??H??O?þu�« s¹d¹b?*« b??Š√ ‰u??I¹ º

ÍbMŽ Ê_ ªwÐUBŽ√ d?O¦¹ p�– ÊU�Ë ¨Âu¹ q� UN?²¾³F²?� Ã–U/Ë …b¹bł jz«dš

w� X�u�« ¡U?C?� lOD²Ý√ ô w?MMJ� ¨ŸËdA?*UÐ Âe²K� w?M½≈ ÆqLF�« s� d?O?¦J�«

Èu?Ý U?NM� ·b¼ ô w¹√— V
?Š w²�«Ë ¨jz«d?šË ‰Ë«b?ł qL?Ž œU−¹≈ œd?−?�

ÆwKLŽ WFO³Þ rN� h�K� XKOÐ „ö³�« …bŽU
�

åWOKLF�« eOO9 Ø“UO²�«ò ¡UBI²Ý« ZzU²½

sJ¹ r� ¨“U²2 ‰bF� p�c� ¨60% w�«uŠ ¡UB?I²Ýô« «cN� œËœd�« ‰b?F� ÊU�

s¹d¹b*«Ë ¨W?OKL?F?�« e?O?O9 w�d?²?×?� v�≈ rNM� vB?I?²?
*« nO?MBð UM¹b� ÎU?ŠU?²?�

WŠU²*« ZzU²M�« hK�� Ê√ ô≈ ÆœbB�« «c¼ w� WŠU²� ZzU²M�« sJð r�Ë 5OHOþu�«

lO?L??ł ÆÎU?³¹d?Ið qI?²??
*« ¡U?B?I?²??Ýô« w� U?N?O�≈ UMK?�uð w²�« ZzU?²M?�« iFÐ b¹R¹

Êu?FOD?²
¹ W?OKL?F�« e?OO9 w�d?²?×� Ê√ v?KŽ «uI?�«Ë (88%) 5O?H?Oþu�« s¹d¹b*«

W?ł—bÐ 5{«— «u‡½U?� rN‡M� 50% j‡‡I?� t½√ ô≈ ÆrN�U?L?Ž_ W¹uMF?� W?L?O� W?�U?{≈

s¹d¹b?*« s� W??O???³�U??G�« Ê≈ ÆW???OKL??F?�« e??O??O?9 w�d??²??×???� l� rNK?L??Ž w� Âb??I???²�«

s� d??BMŽ q?J� qC??H??� „«—œ≈ rN¹b� ÊU??� r¼ƒU??B??I??²?Ý« - s?¹c�« 5O??H??Oþu�«

l� d??�UMF?�« Ác¼ 5Ð  U??�ö??²?š« „U?M¼ X½U??� t½√ ô≈ ¨W??OKL??F�« e??O??O9 d??�UMŽ
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qB?% r�Ë Î«d¹b?Ið d?¦?�√ w¼ ”UO?I�«  «b?ŠË X½U?� U?LMO?³?� Æ5
?×²�« W?O?−?NM�

5K�UF�« Ê√ Ÿu?{u*« w� dO¦*«Ë Æt
H½ d¹b?I²�« vKŽ Assessment rOOI?²�« WOKLŽ

s� rŽœ v�≈ Êu?łU²?×� rN½Q?Ð «uÐUł√ r¼ƒU?BI?²Ý« - s¹c?�«Ë WOKL?F�« eO?O9 w�

w� U?OKF�«  U¹u²?
*« w� WOKL?F�« eO?O9  UŽu?L−?� s� ÎUC¹√Ë ¨W?OH?Oþu�« …—«œù«

5K�U?F�« s� d?³?�√ ÎU?L?Žœ ÊËb¹d¹ rN?½√ WO?H?Oþu?�« …—«œù« X×?{Ë√ U?LMOÐ ¨…Q?AM*«

rEF?� Ê√ 5Š w� t½√ v�≈ ÎU?C¹√ ¡U?B?I?²?Ýô« ZzU?²½  —U?ý√ ÆW?OKL?F�« e?O?O9 w�

ÎU??�b?Ið ÊQ?Ð «Ëd?F??ý b??� rN½S??� ¨rN?F?¹—U?A??� ’u??B?�Ð 5?OÐU?−?¹≈ «u½U?� œ«d??�_«

Õd²?I¹ ¨Èdš_« UL¼«bŠ≈ b?CFð X½U� WŽu?L−� q� Ê√ Ë√ Á“U$≈ - b?� ÎUþu×K�

 ÆULNM� q�  UłUO²Š« rNH½ v²Š ª5²ŽuL−LK� nOMBð œułË p�–

WOzUNM�« WKB;«

ÆWŠU²*«  UOÐœ_« w� WLzö� WI¹dDÐ t²'UF� r²¹ r� Y×³�« «c¼ Ÿu{u� Ê≈ º

‚dH�«  UO?JO�UM¹œ sŽ w¦×Ð fÝ√ vKŽ WOM³?�  UłU²M²Ý«  U?OÐœ_« ÂbIð ô º

ÆWOHOþu�« …—«œù«Ë W²Ý UL−OÝ w�d²×� s� ÊuJ²ð w²�«

Íd¹b??�Ë W?²??Ý U??L?−??O?Ý w?�d?²??×?� s?� q� o�«Ë qI??²?
*« ¡U??B??I?²??Ýô« w� º

w� Âb???�??²??
?Ôð  «Ëœ√ sŽ …—U??³???Ž w¼ W??²???Ý U??L??−???O??Ý Ê√ vK?Ž 5O??H???Oþu�«

w� W?OzUB?Š≈ W�ôœ  «– ‚Ëd?� „UM¼ X½U?� tMJ� ¨…œu'« 5
?%  «œu?N−?�

ÆW¹—«œ≈ WH
K� w¼ W²Ý UL−OÝ ÊQÐ œUI²Žô«

Èu?²
?� w� W?OzU?BŠ≈ W�ôœ  «– ‚Ëd?� „UM¼ X½U?� ¨t
?H½ ¡U?B?I²?Ýô« w� º

wŠ«uM�« w� Èd?š_« W?Žu?L?:«  «d?³?) W?Žu?L?−?� q?� tMJð Íc�« Â«d?²?Šô«

ÆÂ«d²Šô« «c¼ „—«œ≈ Ë√ WOHOþu�«

XO?�uð ‰u?Š ¡«—ü« ’u?B�?Ð WOzU?B?Š≈ W�ôœ  «– ‚Ëd?� ÎU?C¹√ „UM¼ X½U?� º

ÆWŽuL−� q� UN²F{Ë w²�« ‰ULŽ_« W�ËbłË
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W??O?H??O?� w¼ …d??O??³?� W??ł—bÐ ¡«—ü« U?N??O?� X?HK²??š« w²�« Èd?š_« w?Š«uM�« s� º

W??O1œU??�√ W??Ý—U2 t½√ v?KŽ Ÿu??{u??LK� W??²??Ý U??L??−??O??Ý w�d??²??×??� WK�U??F??�

Æ’uBM�« Ác¼ w� ÎU¹dBŠ UH�u� UL¼–U�ð«Ë

ô Ë√ s¹b??�Q??²??� d?O??ž «u½U??� s¹c�«Ë r?NM� vB??I??²??
*« s� …d??O?³??� W??³??
½ Ê≈ º

«u½U??� ¨‰U??Ž ¡«œ√ Èu??²??
??� vKŽ qL??F¹ ÊU??� rN??ŽËd??A??� o¹d??� Ê√ ÊËb??I??²??F¹

ŸËd?A*« W¹«bÐ bM?Ž Ì·U?� Ë√ rzö?� V¹—bð „UM¼ sJ¹ r?� t½√ ÎU?C¹√ ÊËb?I?²?F¹

ÆŸËdA*« ‰uŠ ÎU¹dBŠ ÎUH�u� «uIKš b� W²Ý UL−OÝ w�d²×� Ê√ «ËdFýË

w� XL?N?Ý√ rNMOÐ  ôU?Bðô«Ë q�«u?²�« …œu?ł Ê√ vKŽ ÊU?²?Žu?L?:« XI?Hð« º

ÆŸËdA*« ÕU$≈

W?�d??AÐ W?OK?L?F�« e??ÒO9 ¡U?B?I??²?Ý« ZzU??²½Ë  öÐU?I?*« s� q� ZzU?²½ X?×?{Ë√ º

…—«œù«Ë ©W²?Ý UL?−O?Ý w�d²?×�® 5OMN*« s?� Îö� Ê√ åÊu
?½uł Ë Êu
?½ułò

ÆŸËdA*«  UłU²M²Ý« bCFð

o b e i k a n d l . c o m
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dAŽ Y�U¦�« qBH�«

…œU� s� b¹b'« qO'« oKš

W²Ý UL−OÝ

vKŽ fO�Ë Æœu?łu� t½√ œUJ�UÐ ”UM�« rKF¹ U?LMOŠ qC
√ l{Ë w
 b?zUI�« ÊuJ¹

√uÝ√ w
 ÊuJ¹Ë Æt� Êu?IHB¹Ë ”UM�« tF?OD¹ ULMOŠ WOKC?
_« s� Wł—b�« Ác¼

e−M¹ ULMOŠ ÎöOK� rKJ²¹ Íc�« u¼ b?O'« bzUI�« Ê√ ]ô≈ Æt½u¼dJ¹ U�bMŽ t²�UŠ

ÆåUM�H½QÐ p�– U½e$√ bI�ò ∫Êu�uI¹ ·uÝ rN½_ ªt
«b¼√ oI×¹Ë tKLŽ

`O�*« œöO� q³� WMÝ 550 Ë“Uð Ëô

w²�« …œU?O?I?�« v�≈ W?²?Ý U?L?−?O?Ý w�d?²??×?�Ë 5O?H?Oþu�« s¹d¹b*« s?� q� `LD¹

W?²Ý U?L−?OÝ  U?ŽËdA?� …œUO?� ÊuO?HOþu�« ÊËd?¹b*« lOD²
¹Ë ÆåË“Uð Ëôò U?NH?B¹

lOD²??
¹Ë ÊËU??F?²�« ÕËd?Ð rŽ]b?�Ë Íu??� Í—«œ≈ —UÞ≈ œU??−¹SÐ p�–Ë Teams U?N??�d?�Ë

rNðUH?
K� w� W²Ý U?L−O
?� W
Ozd�« ∆œU³*« ”d?ž Ë√ dA½ W²?Ý UL−?OÝ u�d²?×�

w²�«  U??�d?A?�« iFÐ „UM¼ ¨W¹—«œù«  U??I??³D�«Ë  U¹u??²?
*« lO??L??ł vKŽ W¹—«œù«

qJ� ¡«d?C?)« W?�e?Š_« V¹—bð VKD²?ð w²�«Ë W?²?Ý U?L−?O?
� Z?{U½ Z�U½dÐ U?N¹b�

Ê√ V−¹ W??²?Ý U?L??−?O??Ý —UJ�√ ÊS?� ¨p�– s� r?žd�« vKŽË Æs¹d¹b*« q?�Ë 5Hþu*«

“U??²?L*« V¹—b??²�« ‡‡‡  U??�d?A�« q?� w� »uKD*« Í—«œù« V¹—b??²�« W?O?KL?Ž vK?Ž vM³Ôð

Æw�uO�« …—«œù« qLŽ l�«uÐ UNDÐd¹Ë —UJ�_« Ác¼ sLC²¹ Íc�«

b½U?
?ðË b?C?Fð w?²�« W?O?ÝU??Ý_« ∆œU?³*« iFÐ ÊËd?¹b*« rKFð ¨»U?²?J�« «c¼ w�

∆œU?³*« Ác¼ wJ¹d?�_« ”d?$uJ�« b?C?F¹ Æ…d�U?F*« …œu?'« …—«œ≈  U?H?
K�Ë rE½

Malcolm Baldridge National å…œu????−K?� Ãb¹—b?�UÐ r�u?J�U????�ò Z?�U½d?Ð ‰ö????š s�

o b e i k a n d l . c o m
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W??O??ÝU??Ý_« ∆œU??³*« vK?Ž wJ¹d??�_« ”d??$uJ�« Z�U?½dÐ qL??²??ý« ÆQuality Award

dO¹UF*« WLEM� Ê≈ Æ‰U?LŽ_« “UO²�« Ë√ eÒOL²?Ð rN�«d²Ž«Ë rNH¹dFð w� W²Ý U?L−O
�

o�«u¹Ë oK�¹ Íc�« w?*UF�« b?N?F*« ¨International Standard Organization W?O�Ëb�«

ÆW?²?Ý U?L−?O?
� W?O?ÝU?Ý_« ∆œU?³*« Ác¼ vKŽ ÎU?C¹√ qL?²?A¹ ¨W?�d²?A?� ∆œU?³?� vKŽ

…œU?Ý ¨s¹—“«R*« ‰U?¦?�® wL?OEMð qJO¼Ë …œb?×?� W?O?−N?ML?� W²?Ý U?L?−?O?Ý d¹uD²ÐË

Ác¼ Â«b??�???²??Ý« U??N??I?¹dÞ sŽ r²¹ w?²�«Ë ©XKO?Ð s¹d??ł ¨XKO?Ð „öÐ ¨XOK?Ð „ö??³�«

ÆÎUŠU²� Î«d�√ Â«b�²Ýô« «c¼ q¦� `³�√ ¨WOÝUÝ_« ∆œU³*«

w²�« W??O?
??�UM²�«  UÒ¹e?*«Ë  U?ŠU??−M�« d?A?½ ‰ö?š s� `{«u?�« s� `³?�√ b??I�

nzUþu�« W?�U?� w� t?�«b?�?²?Ý« sJ1 Í—U?OF*« q?šb*« «c¼ Ê√  U?�dA?�« UN?I?I?%

¨Process Owner W?OKLF�« wJ?�U� —Ëœ ÊËd¹b*« VF� b?I?� ¨Êü« v²ŠË Æ U?ŽUMB�«Ë

bI� ÆW²Ý U?L−OÝ w� Ÿu{u*« «c¼ w� ¡«d?³)« Ë√ o¹dH�« ¡UCŽ√ œuN?ł …d�UC�

¨W�dA�« W?FO³Þ v�≈ p�– lłd¹ Æ UŽËdA?*« ¡bÐ q³� ¡ôRN� ÎUŠU²?� V¹—b²�« `³�√

w� »uKD*«Ë Èu??²?
*« w�U?Ž rŽb�« V³??
ÐË ¨Èd?š_ W?�d?ý s� p�– nK?²?�¹ b?�Ë

VKDÔ¹ U� ÊUOŠ_« s� dO¦� w� t½S� ¨W�dA�« w� lÝË√ WI¹dDÐ W²Ý UL−OÝ dA²Mð

bMŽ U?O?KŽ W¹u�Ë√ «– W?²?Ý U?L??−?O?Ý ŸËd?A?� «Ëd?³??²?F¹ Ê√ rN?O?ÝËƒd??�Ë s¹d¹b*« s�

¡«œQÐ «u�U� b?I� ¨ ôU(« lOL?ł sJð r� ÊS� ¨ ôU(« s� dO¦?� w� ÆUOKF�« …—«œù«

wEŠ q¼ sJ�Ë ÆŸËd?A?LK� rNðb½U?
?�Ë rNL?ŽbÐ p�–Ë ¨qC?�√ t?łË vKŽ r¼—«Ëœ√

rN¹b� X?½U?� q¼ øU??NzœU?³??�Ë W?²?Ý U??L?−??O?
� ·«d??²?Žô«Ë d¹b??I?²�UÐ œ«d??�_« ¡ôR¼

w�  U?O−?Oð«d²?Ýô«Ë U?N
?H½ ∆œU³?*« oO³DðË ŸËd?A*« s� »U?×
½ô« vKŽ …—b?I*«

øp�– oOI% «Ëœ«—√ q¼ ørN�ULŽ√ ‚UD½

qJ� Èb?*« q¹uÞ ·b???N�« Ê√ b??I???²??Ž√ wM?½S??� ¨…œu???'« …—«œ≈ w� W??�d???²??×???L??�Ë

…œu'« …—«œ≈ Ê√ Á«œR?� ¨WLEM*UÐ Î«œU?I²?Ž« ”dG½Ë ¨W?�UI?¦�« dÒO?G½ Ê√ u¼ UMð«œuN?−�

Æ‰U?LŽ_« “U?O?²?�« w� Í—Ëd{ ÊuJ?Ô�Ë rN� qšb?L?� ‡‡‡ …b?O'« …—«œù« WÞU?
?³Ð w¼

∆œU????³*« Ác¼Ë œU????I????²???Žô« «c?¼ ”d???ž b?¹d½ ô «–U???L?K� ¨U?M�b¼ u?¼ «c¼ ÊU????� U*Ë

ø…—«œù«  UI³Þ q� w�  UO−NM*«Ë
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bI?� ÆW²Ý U?L−O?Ý  «Ëœ√ iF³� Èu?²
*« WO�U?Ž …dE½ ¡«dIK� »U?²J�« «c¼ Â]b�

‰u?I?F*« s� ÊuJ¹ «–U* ∫‰«R?
�« ’u?B�Ð ÍdJ?H�« œ«e�« iF?³Ð s¹d¹b*« b¹Ëeð -

W?O�u?O�«  UOKL?F�« w� W?²Ý U?L−?OÝ W?O?−NM�Ë W?OÝU?Ý_« ∆œU?³*« oO³Dð `³?B¹ Ê√

Ë Êu?
½u?ł ‚U?¦O?�Ë —U?F?ý Â«b?�?²ÝU?ÐË Æøœ«d�_« Ë√ ‰U?L?Žú� W?³?
M�UÐ vMF?�  «–

UL?−O?
� WOÝU?Ý_« ∆œU³*« vKŽ eJðd¹ Íc?�« Í—«œù« —UÞù« ÊS� ¨‰U¦?L� Êu?
½uł

¨s¹d¹bLK� w?�uO�« dOJH?²�« w� ∆œU³*« Ác¼ q�UJ²� W?I¹dD� t�«b?�²Ý« sJ1 W?²Ý

«c¼ ”d?ž Õd?AÐ UML� b?I� Æ‰U?L?Ž_« “U$≈Ë ¨ «—«d?I�« –U?�ð« W?OKL?Ž w� ÎW�U?š

∆œU³*« Ác¼ ”d?ž  U³KD²� bŠQ?� 5ÝËƒd*« l� t²�—UA� W?OL¼√Ë Í—«œù« —UÞù«

w� …b¹bł W?�UIŁ œU−¹≈ w� «Ëƒb³¹ wJ�Ë ¨o?¹dH� ÎU�b?� «u�d×²¹ wJ� ªrN�u?IŽ w�

ÆWOB�A�« rNðULEM�

‚UD½ sŽ d?EM�« iGÐ t½≈ ¨ U¹u??²?
*« q� vKŽ s?¹d¹b?LK� ÎU??C¹√ UM×?{Ë√ U??L?�

oK) fOzd�« ÕU²H*« ÒbFÔ¹ …œUI�« r¼ rN½QÐ dOJH²�« œd−� ÊS� rNðULEM� w� qLF�«

…œU?OI�« VKD²¹ …œU?O?I�« s� Î«dO?³?� Î«¡eł Ê≈ ÆÂU?�_« v�≈ …QAM*« c?šQð w²�« W?�UI?¦�«

…—«œù« b???ŽU??
ð U???LM?O??³???� ÆW¹b???OKI???²�« …—«œù«  U???Ý—U2 s� Îôb?Ð U??� ¡wý ÁU???&

ÊS?� ¨t??OKŽ u¼ U?� v?KŽ s¼«d�« l{u�« qE¹ v?²?Š å¡U?O??ý_« …—«œ≈ò vKŽ W¹b?OK?I?²�«

v�≈ √ WDIM�« s� W?LEM*« ÂbIðË ‚d?H�« Ô¡UMÐË ¨œ«d�_« ÂU?N�≈ sŽ …—U?³Ž w¼ …œUO?I�«

—u???F???A�« ”d????žË ¨©√ WDIM?�« s� qC???�√ » t?DIM?�« YO???Š ∫rłd???²?*«® » WDI?M�«

DMAIC W?I¹dÞ ‰ö?š s� s¹d¹b*« t?O?łuðË œU?ý—S?Ð UML?� b?I� ÆW?OJK*«Ë “U?$ùUÐ

W?OKL?F�« vKŽ e?O?�d?²�« ∫W?OÝU?Ý_« ∆œU?³*UÐ W?IKF?²*« WK¦?�_« s� b¹b?F�« Â«b?�?²?ÝUÐ

¨Collaboration ÊËUF²�«Ë ¨Customer Focus qOLF�« vKŽ eO�d²�«Ë ¨Process Focus

U?N?I?O?³Dð sJ?LÔ¹ ∆œU?³*« Ác¼ Ê√ nO?�Ë Management by Facts ozU?I?(UÐ …—«œù«Ë

s¹d¹b??LK� UM�b?� b??I?� p�c?� Æ…Q?A?M*« r−?Š sŽ dEM?�« iGÐ rN�U?L??Ž√ ‚UD½ w�

nO�Ë DMAIC WO−?NM� vKŽ eJðdð w²�«Ë …œu−K� jOD�²K� …œËb?×� WO−?Oð«d²Ý≈

«u½uJ¹ Ê√ s¹d¹b*« U?M¹b% b?I� ÆU?N?CF?³Ð —u?�_« Ác¼ W?²Ý U?L?−?OÝ W?H?
K� jÐdð
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Ác¼ Ê√ s� «Ëb?�Q?²¹ v²?Š ªÁ“U?$SÐ Êu?�u?I¹ ◊U?A½ q� sŽ «u�¡U?
?²¹ Ê√Ë 5Žb?³?Ô�

b� Íc�« X�u�« —U?³²?Žô« w� s¹cš¬ ¨Value Adding W�U?C� W?LO?�  «– WDA½_«

w²�« WK¦�_« s� b¹bF�« s¹d¹bLK� UM×{Ë√ b� UM½√ UL?� ÆUN�UL�≈ r²¹ v²Š t�dG²
ð

ÆWLOI�« œU−¹≈ WOHOJÐ oKF²ð

UM�b?�Ë ¨rN�U?LŽ√ ‚UD½ w� W?²?Ý UL?−?OÝ oO?³Dð W?O?HOJÐ s¹d¹b*« U?MNł«Ë b?I�

iFÐË ¨W¹b?O?KI?²�« W?²?Ý U?L?−??O?Ý Z�«dÐ qL?Ž W?O?H?O??� sŽ W?I?L?F?²?�  U?�u?KF?� rN�

ÆÕU?−MÐ W?
?Ozd�« ‰U?LŽ_« “U?$ù œ«d?�_« U?N?O�≈ ÃU²?×¹ w²?�«  UH?B�« Ë√ ’«u?)«

w²�«  U?�dA�UÐ W?LzU?�Ë W²?Ý U?L−?OÝ W?H?
KH� Î«dB?²?�� ÎU?�¹—Uð ÎU?C¹√ UM�b� b?I�

Ê√ Êu�—b¹  U�dA�« Ác¼ Íd¹b� Ê√ U½błË  U�dA�« Ác¼ WEŠö0Ë ÆUN�b�²
ð

ÊË—Òb?I¹ ©s¹d¹b*« Í√® r?N½√Ë W¹—Ëd?{ X×?³?�√ W?²?Ý U?L?−?O?Ý ‰U?−?� w� …d?³?)«

rNð—«œ≈ VO�U??Ý√ w� U¼b?O?
??& Êu�ËU?×¹Ë W?²??Ý U?L?−?O??Ý sŽ W?O?�U?{ù« W??�d?F*«

ÆrN� ÎU³
J� ]ô≈ p�– q� ÊuJ¹ Ê√ sJ1 ôË ¨rNð«—UO²š«Ë

¨lOMB?²�« ‰U−� w?� qLFð  U�d?ý w� WOK?LF�«  ôU(« s� b?¹bF�« UM�b?� bI�

VO�UÝ_«Ë ‚dD�« Ác¼ w� dOJH²�« l−A½ v²Š ª U�b)« ‰U−� w� qLFð Èdš√Ë

nO?�Ë ¨ U?�d??A�« Ác¼ U?N?�b?�?
ð w²?�«  U?O?−?NM*«Ë  U?O?−??Oð«d?²?Ýù«Ë ¨ «Ëœ_«Ë

W�U?I¦�« œU?−¹≈Ë …œb;« ·«b¼_« “U?$≈ œbBÐ u¼Ë d¹b?*« UNM� b?OH²?
¹ Ê√ sJ1

qł_« q¹u?Þ ‰u?³??I�« ”d??GÐ ’U??)« Íb??×??²�« —U??³??²??Žô« w� s¹c??š¬ ÆW¹—Ëd??C�«

qš«œ  U¹u?²?
*« q� vK?Ž s¹d¹b*« ‰U?L?Ž√ w� W?²?Ý U?L?−?O?
� W?O?ÝU?Ý_« ∆œU?³?LK�

w� —UJ�_« Ác¼ ”d??G� Èd?š√ qz«bÐ ·U?A?²??�ô WÒ¹e?� „UM¼ ÊuJð U0d?K� ¨…Q?AM*«

U½cš√ «–≈ tLN?� VFB�« s� ÊuJ¹ b� p�– qLF� WłU(« Ê≈ Æ P?AM*« qLŽ rOL�

w� U?N� UM�b� w²�« pK?ð ÎW�U?š ¨UNMŽ U½√d?�Ë UMFL?Ý w²�«  U?ŠU−M�« —U?³²?Žô« w�

q� l� VO?−?F?�« s� t½≈ Æ»U?²J�« «c¼ s� d?A?Ž ÍœU?(« qB?H?�«Ë d?ýU?F�« qB?H�«

¡UMŁ√ w�  UŽUL²łô« bFÐ Ë√ q³� ©d?Ò�cð Ë√®  U�b�œ lLÝ√ X�“ô  UŠU−M�« Ác¼
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Â«e?²�« U??N¹b� w²�«Ë Èd?š√  U??LEM� s� œ«d?�√ l� q?�«uð√ U?�bMŽ Ë√ qL??Ž ¡U?A?Ž

¡U?šd?²?Ýô« s� W�U?Š w� ÊuJ½ U?�bMŽ ÎU?³�U?ž «c¼ Àb?×¹ ÆW?²?Ý U?L?−?O?
� Íb?OKIð

s¹d¹b*« V½U?ł s?� oKI�« s� ÎU¼U?&« „UM¼ Ê√ Ëb?³¹ Æ…b?O?ł W�U?×?Ð UM½QÐ —u?F?A�«Ë

qł_« WK¹uÞ WL?OI�UÐ oKF²¹ U?LO� W¹b?OKI²�« W²?Ý UL−?OÝ  PAM� qš«œ 5O?HOþu�«

«c¼ Æ·«b¼_«Ë ¨‰U?LŽ_« W�ËbłË ¨W?O�u?O�« —u�_UÐË W?²Ý U?L−O?
Ð WKB�« W?IOŁËË

—UJ?½≈ vDÝu?�« …—«œù« Íd¹b* sJ?1 ô Æ»U???²J?�« «c¼ w� t�ËU?Mð U½b???B????� U???� u¼

sJ� ÆWH
KH�« ÁcNÐ Î«—uÝQ� Ë√ ÎU½u²H� `³�√ UM� dO¦J�« Ê_ ªW²Ý UL−OÝ  UŠU$

s� d?�«Ë√ o¹dÞ s?Ž UMO�≈ t?O?−?NM*« Ác?¼ qBð U?�bMŽ ‰UM*« VF??� ÊuJ¹ b?� p�–

Èu²?
*« w�UŽ rŽb�« Ê√Ë ¨p�– l� Â¡«u?²¹ Ê√ tOKŽ Ê√ UMCFÐ b?I²?F¹ ÆUOKF�« …—«œù«

…dz«œ w� v²Š ¨WOÞ«d�ËdO³�« q¦� ÎU½UOŠ√ Ëb³¹ tO�≈ WłU(« fO
� w� s×½ Íc�«

ÆDMAIC

U?N?½QÐ W?²??Ý U?L?−??O?Ý r?N?C?F?Ð nB¹ Æp�c?� d??�_« «c¼ ÊuJ¹ Ê√ V−?¹ ô tMJ�

ÆW²?Ý UL?−O?
Ð W³?−F� wM½≈ ¨b?FÐ √b³ð r� å…—u?¦�«ò Ác¼ Ê√ ]ô≈ ÆRevolution åÏ…—uŁò

UNð—b?IÐ …—uÝQ?� XM� bI� ¨…d?OG?� …d¹b� X�“ ô U½√Ë U?NMŽ  √d�Ë X�dŽ U?�bMŽ

vKŽ ‰u?B?(« w²?ŽUD²?ÝUÐ sJ¹ r� ¨„«cMO?Š wðU?O�ËR?
?� …—«œù —UÞ≈ .b?Ið wKŽ

…dA?Ž nO�UJ²�« Ác¼ X½U� b?I� ¨ÊQA?�« «c¼ w� V¹—b²�« vKŽ ‰uB?×K� …bŽU?
�

d?O²?
?łU*« Wł—œ vK?Ž ‰uB?×K� jOD�?²�«  √bÐ p�c�Ë ¨Êü« t?OKŽ w¼ U?� ‰U¦?�√

Ê≈ ÆWÐuK?D*« n¹—U??B*« sŽ wC¹u??F??²Ð ’U?š Z?�U½dÐ ‰ö??š s� …œu?'« r?E½ w�

U� sJ� Æ…—«œù« w� WOB�?A�« ∆œU³� bCFÔð X�«“ô W²Ý UL−?O
� W
Ozd�« ∆œU³*«

UN½≈ ¨…—«œù« œd−� s� ÎôbÐ …œu'« …—«œ≈ UNOKŽ oKDÔ¹ «–U* t½√ u¼ tLN� lOD²Ý√ ô

WO−Oð«d?²Ý≈ d�uð UN½≈ ¨…—«œù« d�UMŽ q�Ë ¨‰U*«Ë ¨ UOKLF�«Ë ¨’U?�ý_« sLC²ð

wM½≈ ÆÎU??F??� r¼—UJ�√Ë ”U?M�« lL??' ¨U??OKF�« ·«b¼_« v�≈ ‰u??�uK?� ¨ÎU?�b??Ô� d??O??
K�

ô≈ ÆUN²KÐUI� w� åeM�u� Í—U�ò X×{Ë√ UL� ¨…b¹bł W½U¹œ w� uCŽ wM½Q�Ë dFý√

ÈœRð w²�« WI¹dD�« `³?Bð Ê√ UNOKŽ ÊS?� ¨W�d(« Ác¼ d?LŽ W�UÞù t½√ „—œ√ wM½√

Æ‰ULŽ_« UNÐ
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vKŽ e?O?�d?²�« Îö?¦?�® tÐ ÊuEFÓ¹ U?� W?Ý—U2 W?²Ý U?L?−?O?Ý w�d?²?×?� vKŽ V−¹

Ê√ W?O?HO?þu�« …—«œû� «u×?{u¹ Ê√ ÎU?C¹√ rN?OKŽË ©a�≈ ÆÆÆŸ«b?Ðù« ¨ÊËUF?²�« ¨qO?L?F�«

oO?³DðË W²?Ý UL?−O?Ý —UJ�√ pKÒLÓð ÊËd¹b*« lOD²?
¹ ÆÎU?C¹√ rN� w¼ W²?Ý UL?−O?Ý

w� U?N� Îö?�UJ?ð «uŁb?×Ô¹ Ê√ Êu?F?OD²?
¹ r?N½√ ÆrN�U?L?Ž√ ‚UD½ w� U?N?ðU?O?−?Oð«d?²?Ý≈

W?²Ý U?L−?OÝ  U?ŽËd?A� rN?O�≈ ÂbIð U?�bMŽË Æ…—«œù« ◊U/√Ë ‰U?LŽ_«  U?Ý—U2

UL?� qJ� W�dA�« Ë√ ‰U?LŽ_«  «bŠË Ë√ …Q?AM*« w� ÂU
?�√ …bŽ qLA?²� b²9 w²�«

rN½S??� ¨p¹d??²JO�≈ ‰«dM?ł W?�d??ýË ¨åÊu??
½u?ł Ë Êu??
½u??łò W?�d??ý w� ‰U??(« u¼

…œU?O?I�« «u?×?³?B¹ Ê√ u¼ p�– s� W?O?L¼√ d?¦?�_«Ë ÆÂU?N?Ýû� s¹b?F?²?
?� Êu?×?³?B¹

W?]O?Š `³?B?²� W?²?Ý U?L?−?O?Ý b?½U?
ðË rŽbð w²�« …œU?O?I�« ¨q³?I?²?
*« w?� W¹c?O?HM²�«

ÆW�UF�Ë

s� b¹bF�« „UM¼ò Six Sigma Demystified »U²� n�R� ådKO� ‰uÐò ¡«—ü ÎUI³Þ

w� r¼Ë ¨rN??²?I¹dÞ vK?Ž W?²?Ý U?L??−?O?Ý Z?NM� oO?³D?ð Êu�ËU?×¹ s¹c�« ’U??�?ý_«

W?OK?L?F�« vKŽ e?O??�d?²�« Ê√ vKŽ ådK?O?� ‰uÐò o�«u¹ Æ`zU??BM�« v�≈ Êu?łU?²??×¹ l�«u�«

Collaboration ÊËUF²�«Ë ¨Customer Focus qOLF�« vKŽ eO�d²�«Ë ¨Process Focus 

Stra- Ì…œu−K� w−Oð«d²Ýù« jOD�²�«Ë ¨Management by Facts ozUI(UÐ …—«œù«Ë

Æ…bOł W¹—«œ≈  UÝ—U2 UNK� bFð tegic Planning for Quality

s¹c�« vDÝu�« …—«œù« Íd¹b� w� WOÐU−¹ù« ZzU?²M�« iFÐ ÎUC¹√ ådOK�ò nA²�«

W¹œUý—ù«  U?Ý«—b�« iFÐ w� ÆrNðUO�ËR
� ‚UD½ w?� W²Ý UL−?OÝ ∆œU³� «u?I³Þ

WM¼d?³K� W?Ozb³?*«  UŠU?−M�« X�b?�?²Ý« ¨ U?�d?A�« iFÐ qš«œ WKI?²?
�  «b?Šu�

w�  U½UO³�« Â«b�²Ý« ÊS� ådOK�ò l� oHð√ wM½≈ ÆUOKF�« …—«œû� Z�U½d³�« WLO� vKŽ

w� W?³?
M�UÐ ÆWO?zb³*« œu?N?'« Ác¼ w� ÎU?LN?� Îö?�U?Ž ÊuJ¹  «—«d?I�« –U�ð« W?OKL?Ž

‰u³?I�« ÊU� U*Ë ÆW?�—UAL?K� UOKF�« …—«œù« p�c�Ë q?LF�« ¡ö�“ ŸUM�≈ wM?F¹ «c¼ ÊS�

UN½≈ Æ…—u¦�« W¹«bÐ Êu?Jð UM¼ ¨o¹dD�« bN� b� WŽUMB?�« w� W²Ý UL−?O
� i¹dF�«

s� Îö?N?Ý ÎöL?Ž X
?O�  «—u?¦�« Ê≈ Æ¡U?Ýƒd�« VðUJ� fO�Ë qL?F�« l�«u?� s� √b?³ð
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W�U?I¦�« d?OO?G²� wI?OI?(« ¡wA�« UN½≈ Æœu?N:« o×?²
ð U?NMJ�Ë W¹UNM�« v�≈ W¹«b?³�«

ÆWMOF� WŽUM� Ë√ …bŠ«Ë W�dý ¡«—Ë ULO� v²Š

Ã—ułò t?OKŽ oH²¹ U?L�Ë ¨W?²Ý UL?−O?Ý r�UŽ w� ÁU?³²½ôUÐ d¹b?'« dšü« ¡wA�«

X9 w?²�« —UJ?�_« Ê√ u¼ ¨W???²???Ý U????L???−???O???Ý s?Ž V²J?�« s� b¹b????F� n�R?*« åf�≈

…d¼Uþ W²Ý UL−OÝ qFł w� rN*«Ë rÝU(« q�UF�« w¼ »U²J�« «c¼ w� UN²A�UM�

rEF?� ÊS� åf?�≈ò ¡«—ü ÎUI?³Þ Æ‰U*« lL?łË WO?×ÐdK� ŸËd?A?� œd−?� fO�Ë W?O�U?IŁ

v²ŠË ∫åf�≈ò ‰uI¹ ÆWOKLF�« vKŽ ÊËe�d¹ ô rN½_ ª …dŁR� Ë√ W�U]F� dOž  ULEM*«

vKŽË W??OK?L??F�« vKŽ e??�dð Ê√ bÐ ö??� ¨…b??O??łË W�U??F??� ÁQ??AM� `³??Bð Ê√ l?OD²??
ð

iGÐ WOB?�A�« p²LEM* Ë√ qJ� p²�dý Ë√ pðQ?AM* WIOIŠ p�– `³?B¹ ¨qOLF�«

WLEM� Ë√  «—UOÝ Õö�≈ Wý—Ë Ë√ W¹dA³�« œ—«u*« r
� d¹bð XM� «–≈ ULŽ dEM�«

Âb?I¹ ¨U?ðu¹uð Ë√ p¹d?²J?O�≈ ‰«dMł Ë√ åÊu?
½u??ł Ë Êu?
½u?łò q?š«œ XÝ U?L?−??O?Ý

eO?�d²?K�  ÎU�U?L²¼« «u�u¹ v²?Š ¨vDÝu�« …—«œù« Íd¹b� v�≈ W?Oðü«  «eO?L*« åf�≈ò

ÆÊËUF²�« Ë√ ¨WOKLF�« vKŽ eO�d²�«Ë ¨qOLF�« vKŽ

WO�UFH�« ÂbŽ v�≈ ÍœRð Function Boundaries WOHOþu�« œËb(« ÊS� Î̈UO¼bÐ º

…—«œù« Ëd¹b?� lOD²?
¹ qO?LF�« vKŽË W?OKL?F�« vKŽ e?O?�d²�UÐË Æ…¡U?HJ�« Âb?ŽË

t½Qý s� p�–Ë W?O�UF?H�«Ë …¡UHJ�« …œU¹e� …—Ëd?C�« WOM³�« «uF?C¹ Ê√ vDÝu�«

ÆÍ—U−²�« qLF�« ·«b¼√ oOI%Ë WO×Ðd�« …œU¹“ v�≈ ÍœR¹ Ê√

ô ÎU?�u??$ vDÝu�« …—«œù« Ëd?¹b?� `³??B¹ Ê√ sJ1 ¨·«b¼_« Ác¼ oO??I?×??²� º

’u?B??�Ð Æw�d??²�« ’d?� r?N� b?łu¹ U2 ¨W??�d?A?�« Ã—U?šË qš«œ w� 5?F?�

- b� t½S?� ¨WOÐuM'« pMJO�uÐ W?F�Uł l� „«d?²ýôUÐ UNÐ UML?� w²�« WÝ«—b�«

iFÐ –U?�ð« w� ÎU¹b?ł ÊËdJH¹ U0— W?²?Ý U?L?−?OÝ w�d?²?×?� Ê√ v�≈ q�u?²�«

w� ÎU??F??� r¼œu??łË ¡UMŁ√ w� 5?O?H??Oþu?�« s¹d¹b*« l� rN?KŽU??Hð w�  «—«d??I�«

∫W²Ý UL−OÝ  UŽËdA� iFÐ
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ÆŸËdA*« W¹«bÐ w� 5OHOþu�« s¹d¹bLK� V¹—b²�« s� sJ2 —b� d³�√ dO�uð ‰ËUŠ º

l� q�U??F?²�« »uKÝ√ ÎU??C¹√Ë ¨W?�U??Ž t?H?B?Ð ¡ö?L?F�«  U??�b?š 5
??% ‰ËU?Š º

Æ5OHOþu�« s¹d¹b*«

Ê√ 5O??H?Oþu�« s¹d?¹b?LK� `?L?Ý«Ë ¨W?O?KO?N??
ð  «—U?N??� —uDð Ê√ ÎU?C?¹√ ‰ËU?Š º

ÆrNðUŽËdA� «uJKL²¹

’u??B?�Ð W??Žu??L?−??� q� s� l�u??²*« d¹uDð w?� X�u�« iFÐ ¡U??C?� ‰ËU??Š º

Æo¹dH�« qš«œ rNðUO�ËR
�Ë r¼—«Ëœ√

Â«d?²??Š« ’u?B?�Ð p�–Ë ¨q�«u??²�« 5
?×?²?� …b¹b?ł ‚dÞ ·U?A??²?�« ‰ËU?Š º

Ædšü« uKð ÎU�u¹ rNNł«uð w²�«  U¹b×²�« rN�Ë ¨5OHOþu�« s¹d¹b*«  «d³š

’u?B??�Ð s¹—U??¦?� V�U?G?�« w� Êu½uJ¹ W??²?Ý U?L??−?O??Ý w�d?²??×?� ÊS?� ¨l?³D�UÐ

ÊuII×¹Ë ¨cOHM²�« q×� —UJ�_« «c¼ ÊuFC¹ ¨…b¹bł ¡UOý√ ÊuLKF²¹ rN� ¨rN�ULŽ√

UL?−O?Ý WH?
K� Ê√ u� t½S� ¨Áö?Ž√ U¼UMIÝ w²�«  U?O�u²?�« v�≈ W�U{ùUÐ ÆZzU?²M�«

ÊS?� ¨U??NÐ ÎUÞU?³?ð—« d?¦?�√ s?¹d¹b*« qF?& W??I¹dDÐ W??LEM*« ‰ö?š U?¼b?O¹Qð - W??²?Ý

s¹d¹b*« Ê√ u�Ë ÆW?H?
KH�« Ác¼ oO?³Dð —U?LŁ ÊuM−¹ ·u?Ý W?²?Ý UL?−?O?Ý w�d²?×?�

ZNM�Ë ∆œU³?� bCFð w²�« W?O−Oð«d?²Ýù« «u�b?� W²Ý U?L−O?
Ð 5L²N*« 5O?HOþu�«

oK�Ð «u?�U??� W?²?Ý U?L?−?O?Ý w?�d?²?×?� Ê√Ë ¨rNðU?O?�ËR?
?� ‚UD½ w� W?²?Ý U??L?−?O?Ý

 U?I³Þ lO?L?ł w� ∆œU³*« Ác?N� qł_« q¹uÞ ‰u?³?I�« ”dG� W?O?Ž«bÐ≈ ‚dÞ d¹uDðË

ÆWin-Win u¹—UMO??
�« «c¼ d?³?²?F¹ Æp�– s?� b?O?H?²?
¹ ·u?Ý l?O?L?'« ÊS?� ¨…—«œù«

©W²?Ý UL?−O?Ý u�d?²×?�Ë ÊuOH?Oþu�« ÊËd¹b*«® ÊU²?ŽuL?:« XÐ—UIð U?LK� t½_ p�–

ÆUN²DA½√Ë  UŽËdA*« w� „d²A� ÂUL²¼« rN¹b� ÊuJO
�

b?I� Æ PA?M*« qš«œ dÒO?G?²K� qzU?N�« dO?ŁQ²�« Èb?� W?²Ý U?L?−O?Ý u?�d?²×?� „—b¹

rN?²�ËU?×?� w� ÎU¹—Ëd{ `?³B¹ ·u?ÝË ¨tð«– b?Š w� ÎU?LKŽ d?O?OG?²�« …—«œ≈ X×?³?�√

rNðb??ŽU?
??� œd?−??� s� b?FÐ√ W??ł—bÐ vDÝu�« …—«œù« Ëd¹b??� r¼U??
¹ nO?� rN??H�
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w� UNI?O³Dð WOHO?�Ë —UJ�_« Ác¼ WO−NM� ”—b½ ô «–U* ÆŸËd?A*« w� ©rNðb½U
�®

∫s¹d?BM?F�« q�UJð vKŽ Vðd??²ð Ê√ sJ1 w²�« ZzU?²M?�« w� dJHð Ê√ pOKŽ ÆU?M�U?L?Ž√

UO½b�« …—«œù« s� W?²Ý U?L−O?ÝË ¨UO½b�« …—«œù« v�≈ U?OKF�« …—«œù« s� W²?Ý UL−?OÝ

W??�e??Š_«® qš«b�« v�≈ Ã—U??)« s� W??²??Ý U??L??−??O?Ý s?Ž «–U?�Ë ÆU??OK?F�« …—«œù« v�≈

ÊËd¹b*«® Ã—U???)« v�≈ qš«b?�« s� W??²???Ý U??L??−???O??Ý Ë√ ©ÊË—U??A???²??
*«Ë ¨¡«œu???
�«

œ— u¼ «c¼ Æp?� ÃU??Ž“ù« iFÐ p�– V³??
¹ U?0— Æ© U??ŽËd??A*« ¡«—Ë Êu??O??H??Oþu�«

ÆdOOG²K� qFH�«

«u½u?J¹ Ê√ 5O????H???Oþu?�« s¹d¹b?*« s� l�u???²?½ Ê√ sJ1 ô ¨ ôU????(« rEF????� w�

 UŽU?
�« «u?CI¹ s� rN½_ ªwzU?BŠù« qOK×?²�« w� WL?OEŽ WŽ«d?Ð ÍË– ÎU�U?�ý√

s� rN½_Ë ¨rN??F¹—U?A0 W?IKF?²*«Ë …b?I??F*« W?OzU?B?Šù« VO�U?Ý_« rN??� w� …b¹b?F�«

 ôU?(« r?EF?� w� ¨«cJ¼Ë ÆW?ÐU?�d�« jz«d??š rÝ— w� WK¹uD�«  U??ŽU?
�« «u�c??³¹

„UM¼ ÊuJ¹ ô U0— Ë√ ’U?�ý_« ¡ôR¼  U�UD� q¦?�_« Â«b�²?Ýô« u¼ p�– ÊuJ¹

‚dÞË  «Ëœ√ v�≈ Êu?łU??²?×¹ rN?� ÆrN?ðU?OKL?Ž ‚UD½ w?� ¡U?O?ý_« Ác¼ q¦* ÃU??O?²?Š«

s� Êu½UF¹ rN½√ v�≈ p�– lłd¹ ô ÆÎU¹—u?� UNM� …œUH²Ýô« sJ1Ë ¨Â«b�?²Ýô« WKNÝ

rN¹b� Ê√ v�≈ lłd¹ U/≈Ë VO�U?Ý_« Ác¼ rKF²� W¹d?OJH²�« rNð«—b� w?� 5F� hI½

‰ö?š rNÐ«uÐ√ Êu�dD¹ Êu?ÝËƒd� Ë√ ÊËb?ŽU
?� rN¹b� ÊuJ¹ b?I� ÆÈd?š√  U¹u�Ë√

¡UMŁ√ w� U??N?I??O?I?% œ«d?*« ZzU?²M�« iF?Ð rN¹b� ÊuJ¹ b??� t½√ U?L??� Æw�u?O�« qL??F�«

s¹œ—u?*UÐ oK?F????²ð w²?�« —u???�_« i?FÐ ÎU????C¹√ r?N¹b�Ë Æ U????OK?L???F?�« d¹u?DðË h×????�

s� WM?O??F???� W??ł—œ v�≈ ÃU???²??% w²�«Ë ¡ö???L??F?�«Ë 5O??ł—U???)« s¹œ—u*«Ë 5O?Kš«b�«

UL−OÝ w�d²×?� l� 5OHOþu�« s¹d¹b*« jÐdð w²�«  U¹u�Ë_« r¼√ s� Ê≈ ¨ÁU³²½ô«

l�bð Ê√ U??N½Q?ý s� w²�«Ë ¨U¼d?¹uDð Ë√ U?N?I??O?I?% w� »u??žd*« ZzU?²M�« w¼ W??²?Ý

w�d?²?×� Ê√ u�Ë ÆwÐU?−¹≈ qJA?Ð WLEM?*« ¡«œ√ vKŽ dO?ŁQ²�«Ë ÂU?�_« v�≈ rN?²?LEM0

5O?H??Oþu�« ¡«—b*« e??O?H?% ‰ö??š s�  UÞU?³ð—ô« Ác¼ v?KŽ «Ëe?�— W?²??Ý U?L?−??O?Ý

WO?−NM� w� W
?Ozd�« —UJ�_« Â«b�²?Ýô WÐuKD*«  «Ëœ_«Ë rzö*« V¹—b²�« d?O�uðË

s� d?O??¦?� W�«“≈ sJL*« s� t?½S?� ¨rN�U?L??Ž√ ‰U?−?� w� U?N?ðU?I?O?³D?ðË W?²?Ý U?L??−?O?Ý

ÆUN�«b�²Ý« ¡uÝË œ—«u*« —«b¼≈ v�≈ ÍœRð w²�« »U³Ý_«
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…œU¹d�« e�d?� q²% W�d?A�« ÊS� åÊu
½u?ł Ë Êu
½ułò W?�dý —UF?ý ‰öš s�

w²�«  U??Ý—U?L?*« W?OKL??ŽË  «—«d??I�« –U?�ð« Âb??�¹ Íc�« Í—«œù« —UÞù« d?¹uDð w�

Ê√ w� U?N??O?Hþu??� q� åÊu?
½u??ł Ë Êu?
½u??łò W?�d?ý Èb??×?²ð ÆW??�d?A�« U?N?Ð Âu?Ið

Ê≈ Æ…œu??'« vKŽ e?O??�d?²?�« l�Ë ÎU?Lz«œ ÎôË√ pK?N?²??
*« l{Ë l� U??� ÎU?¾??O?ý «Ëb½U??
¹

lOLłË W�dA�« ‰öš d?A²M¹ W²Ý UL−OÝ WO−?NM0 ÂuŽb*«Ë ‰ULŽ_« eÒO9 Z�U½dÐ

WOML?C�« —UJ�_« Êu
½uł  dÐË— —U?²š« …b¹bŽ  «uMÝ cM� ÆU?NF¹—UA�Ë U?NHzUþË

—UJ�_« Ác¼ Êu
½u?ł È√— bI� Æt²?�dý å—UF?ýò V²� U�bMŽ W?²Ý UL?−OÝ W?H
KH�

Í—«œ≈ —UÞS� √bÐ Íc�«Ë ¨—U?FA�« «cNÐ Â«e²�ô« ‰öš s�Ë ¨‰U?LŽ_« eOL?²� ”UÝQ�

w�  U?�d?A�« `$√ s� …b?Š«Ë åÊu?
½uł Ë Êu?
½u?łò W?�d?ý X×?³�√ ¨wB?�?ý

Æå—UFA�« «c¼ w� rN� TOý „UM¼ ÊuJ¹ Ê√Ë bÐô ∫‰ULŽ_« a¹—Uð

WH
K?�Ë WO−NM0 Êu?^LK� r¼ s2 Í—«œ≈ qOł d¹uDðË oKš w� ÎU�bÔ� d?O
½ UMŽœ

ÊuFC¹ s¹c�«Ë W?²Ý UL−O?Ý w�d²×�Ë s¹d¹b*« s� √b?³¹ Íc�« qO'« ¨W²Ý UL?−OÝ

W?²Ý U?L−?OÝË …œu?'« …—«œ≈ w� WO?MLC�« —UJ�_« Ê√ vKŽ W?LzU?I�«Ë W
?Ozd�« …dJH�«

UMŽœ ÆW²?Ý UL−O?
� ”UÝ_« d−Š jI?� X
O�Ë ‰ULŽ_« e?ÒOL²� ”UÝ_« d?−Š w¼

ÊËd¹b¹ s?¹c�« p¾�Ë_ U??NzœU???³??�Ë W??²??Ý U??L??−??O??Ý wDF½ w?J� ªU??� W??I¹dÞ n?A??²J½

ÆUN½uJK²1Ë  UOKLF�«

‚ËbM� Ã—U??š dJH½ Ê√Ë ¨ U¹b??×?²?�« Ác¼ W?NÐU??: iNM½ Ê√ V?−¹ ¨s¹d¹b?L??�

¨U¼UMI?K²?š« s¹c?�« s×½ UM½Q??�Ë ¨∆œU?³?*«Ë —UJ�_« Ác?N?� ÃÒËd½ Ê√Ë åW?²??Ý U?L??−?O??Ýò

w� UM½√Ë ¨…œU¹d�« —ËbÐ Âu?I½ UM½√Ë Î̈«b¹d?� ÎU?¾?Oý pK?²/ UM½√ UO?KF�« …—«œû� `{uM�Ë

lOD²
½ UM½S� ©vDÝu�« …—«œù« s¹d¹bL�® W�U)« UM²?I¹dDÐË ÆdOOG²�« v�≈ UMKO³Ý

b??łu½ Ê√ l?OD²??
?½ UM½≈ ÆW??O???B??�??A�« U?MðU??LEM?� qš«œ W¹—Ëd??C?�« W??�U??I??¦?�« ¡UMÐ

l�«Ë s� …Q??AMLK� w�U?*« ¡«œ_« vKŽ dŁR½ Ê√Ë ¨…œu?'U?Ð W?IKF??²*«  U?O??−?Oð«d??²?Ýù«

W??O??L¼√ rN??H½ U?M½≈ ÆUMðU??�d??A� w?H??Oþu�« rK
?�« w� UMÒO??�Ô— ‰ö??šË ¨w�u??O�« U?MKL??Ž

‰UDÐ√® 5¹c??O?HM²�« s¹d¹b*« Èu??²?
?� v�≈ wIðd½ Ê√ ÊU?J�ùUÐ t½≈Ë ¨W?²?Ý U?L??−?O?Ý

Æ©q³I²
LK� W²Ý UL−OÝ
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rłd²*« Í√—

…—«œù« Íd¹b??� Ê√ ¨t??O??� `?{uðË qB??H�« «c¼ w?� U??N??²ÐU??²??� W??H�R*« h?�Kð º

W?²??Ý U?L?−?O??Ý —UJ�√Ë ∆œU?³?� oO??³Dð w� ‰U?F??H�« ÂU?N?Ýù« rNM?J1 vDÝu�«

ÆW�dAK� w�U*« ¡«œ_« vKŽ U¼—ËbÐ dŁR²Ý w²�«Ë

¨W²Ý U?L−OÝ o³D¹ Ê√ b¹d¹ d¹b� qJ� W¹—Ëd?{ …¡«d� u¼ »U²J�« «c¼ Ê≈ º

qł_« w� W??�d??A�« ·«b?¼√ oO??I??×?²?� U/≈Ë ¨oO??³D²�« ÷d??G?� jI??� fO�

Æq¹uD�«

»U?²J�« ‰u?B??� s� qB?� q� W¹U?N½ w� W??H�R*« U?N?�u?
ð w²?�«  U?B?�K*« Ê≈ º

l{Ë œb??BÐ u?¼Ë d¹b*« U¼√d??I?¹ Ê√ V−¹ Roadmap o¹dÞ W?Þ—U??�Ð t??³??ý√

ÆtðQAM0 W²Ý UL−OÝ oO³Dð w� W�U)« t²O−Oð«d²Ý≈

W¹—«œù«  «—œU??³*« fJ?Ž vKF??� ¨vI??³??²�  b??łË W??²?Ý U??L??−??O??Ý W??H??
K� Ê≈ º

WI¹dÞË W?H
K�Ë ZNM� w¼ W?²Ý UL?−OÝ ÊS� ¨W?O{U*«  «uM
�« w� W?IÐU
�«

ÆWK³I*«  «uM
�« —«b� vKŽ UNM� …œUH²Ýô«  PAM*« lOD²
ð

ÊuJ¹ Ê√ V?−¹ W?²??Ý U??L?−??O??
� ‰U??F?H?�« oO?³?D²�« ÊS??� Î̈«d?š¬ fO?�Ë ¨Î«d?O??š√ º

5K�U?F?�« lO?L?ł s� WK�U??� …b½U?
?�Ë U?OK?F�« …—«œù« s� ÂUð Â«e?²�UÐ ÎUÐu??×?B?�

ÆWLOEF�« WH
KH�« Ác¼ ÕU$ sLC¹ ÎU¹—«œ≈ ÎUšUM�Ë ¨…QAM*UÐ
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nÝu¹ bL×� Æœ Æ√

œ«b�ù« qÝöÝË  UOKLF�« …—«œ≈ –U²Ý√

œ«b??�ù« qÝö??ÝË ÃU??²½ù« …—«œ≈ –U??²??Ý√ ∫nÝu¹ b??L??×??� —u??²??�b�« –U??²??Ý_« º

Æo¹u
²�«Ë …—«œù« r
IÐ ÊœUF*«Ë ‰Ëd²³K� bN� pK*« WF�U−Ð

Æ“UO²�« ∫ÂUŽ d¹bI²Ð ‰ULŽ_« …—«œ≈ r
� …d¼UI�« WF�Uł …—U−²�« WOK� w� Ãd�ð  º

d¹bI²Ð UN
H½ tOKJ�« s� ‰ULŽ_« …—«œ≈ dO²
łU* W¹bONL²�«  UÝ«—b�« vN½√  º

ÆÎ«bł bOł ∫ÂUŽ

W?F?�U?ł s?�  U?OKL?F�« Àu?×Ð hB??�ð w� …—«œù« d?O?²?
?łU??� vKŽ q�U?Š  º

WH?
KH�« Á«—u²�œ rŁ ¨…—«œù« w� WH?
KH�« dO²
?łU� ¨CUNY„—u¹uO½ WM¹b�

ÆUN
H½ WF�U'« s� ÃU²½ù« Àu×Ð hB�ð …—«œù« w�

¡«œ_« vKŽ U¼dŁ√Ë W¦¹b?(« lOMB²�« VO�UÝ√¢ sŽ Á«—u?²�bK� t²?ŠËdÞ√ X½U�  º

vK?Ž Á«—u??²???�œ W�U???Ý— s
??Š_ X?×??ý— b???�Ë ¢ P??A?MLK� w?łU??²½ù«Ë w?�U*«

ÆWF�U'« Èu²
�

qB?Š Ê√ v?�≈ W?OJ¹d??�_« …b?×?²*«  U?¹ôu�UÐ W?O1œU??�_« t?³?�U?M� w� Ã—bð  º

≠ U???OMO???łd??� W¹ôË W???F???�U??−Ð …œu???'«Ë …—«œù« wÝd???� –U??²???Ý√ W??ł—œ v?KŽ

Æp�u�—u½
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 «—dI�Ë WLJ;« WOLKF�«  U¹—Ëb�« Èd³� w� Î«—uAM� ÎU¦×Ð 130 s� d¦�√ t�  º

ÆWO*UF�«  «d9R*«

W?O??F?łd*« ¡«œ_«  U½—U??I?� VO�U?Ý_ W??O?LKF?�« W¹—Ëb�« d¹d?% fK?−?� ”√dð  º

ÆÂ1998 ≠1994 s�Benchmarking

∫s� qJ� North American Editor UJ¹d�√ ‰ULý —d×� VBM� qGý  º

- 1993-1996 s� Asia Pacific Journal for Quality Management. 

- 1995-2002  s� Business Process Management Journal.

∫‰U−� w� WO*UŽ W¹—Ëœ 15 s� d¦�_ d¹d×²�« Í—UA²
� fK−� uCŽ  º

ÆOperations Management  UOKLF�« …—«œ≈ ≠

ÆQuality Management  …œu'« …—«œ≈ ≠

ÆKnowledge Management  W�dF*« …—«œ≈ ≠

∫U?NMOÐ s� W?O*U?Ž W?G� 13 s� d?¦?�QÐ s¹d?šü« ‰U?L?Ž√ w� tðUÐU?²?� v�≈ d?O?ý√  º

‡‡‡ W¹—uJ�« ‡‡‡ W?O½U*_« ‡‡‡ W?O
½d?H�« ‡‡‡ WO�UD¹ù« ‡‡‡ W?O½U?³Ýù« ‡‡‡ W?¹eOK$ù« ‡‡‡ W?OÐd?F�«

ÆWO�d²�« ≠ WOÝ—UH�« ≠ WOMOB�«
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