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ºoTz« K¦2 ³M »MB¼µAn ¤°k]

³{±£ nB´a Hæ±~i k‾nAj »woTwj q�o« ³M ºoTz« S½B$n nj oYÆ« ¥«A±î »«BªU ¤°k] ½A njq¼‾ ²k‾nAjpBM ¥«A±î ³M o\®« ºBµ²An ° SwA ºoTz« S½B�n ¼«FU »¦æA ºBµo¼v« ³� ¤°k]/k®{BM»« j°kv« »¢ªµ
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ºnAk«ºoTz«³�v¦�



»½Ao£ºoTz«³�v¦�
ºBµ¬B«pBÇw nj ©¼µBkÇ« pA ºnB¼ÇvM ,ºjÀ¼Ç« ¨±w ²nAqµ ³M j°n° BM
nj An ºk½kÇ] y8Ç‾ ,¬C éLÇU ³ÇM ° k‾A²jo� Ak¼Q o¢½j »«±´k« ,pBTz¼Q
¬BÇ«A nj »‾±£oÇ£j Ç½A pA q¼Ç‾ <ºoTz«> ²rA° /k‾A³Tz£ nAj²k´î é«A±]
njBLTÇ« µl ³M An ºnB\U ³¦«Bí« ð½ H3oæ ¬C ¨±´k« o¢½j Ao½p ,²k‾Bª‾
Ak¼ÇQ ¨±´k« »®¼o/ ¥«BíUð½ nj Bµ¬Bv‾A XMA°n ²p°o«A ³ñ¦M ,k®�»ª‾
pA ° SwA o¢½j jAo3A ßºoTz« gobð½ pA ºjo3 oµ ³� ºn±b ³M ,k®�»«
xnB� »®½q£nB� ¤±Ãv« ¤BX« ¬A±®î ³M /jnAj »‾B½oTz« j±i o¢½j gob
j±i ° k®Tvµ ¬B«pBw ¬C ¬Ak®«nB� ³� jnAj »‾B½oTz« »§° Sv¼‾ ºnB\U
/SwB´‾C ºoTz« k®�»« ³í]Ao« zB¼i ³M B½ j°n»« »½A±‾B‾ ³M »TB° q¼‾
»TB° ¥MB8« nj ° k®Tvµ°A ¬B½oTz«½o3Bv« ,»v� BU ²k®‾An¼®`ªµ
/j±{»«J±vd« B´‾C ºoTz« ,j°n»«½q®M OªQ B½ ²B£o¼ªíU ³M°A j±i
/n± ®¼ªµ q¼‾ /// ° ð{qQ ,¥¼�° ,o¢z½AnC ,nAk¦Tµ ,¥d« SîBª] ¨B«A
pA <ºoTz«> ²rA° k½k] ßºjoMnB� Síw° ° »§±ª{Ao3 ,S¼í«B] ½A
nj T3o£ nAoB obBi ³M ,¬Ao½A ³� ºA³®½o½j ° »h½nBU oTvM ° gob ð½
³M »‾B´] joñ½°n° ¤BL8TwA Rk{ ° o¢½j gob pA jnAj ©z½oMA ²An o¼v«
ºAoM An ºA²jBí§AE±3 S¼ªµA ,o¢½j jkíT« ºBµ¥¼§j ° <t Øk'« ²rA°>½A
nj ºA²joTÇv£ RB8¼8dU ³ MAn ½A nj /kL¦b»« ºoTz« ³M 2¼ªî ³]±U
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An ºo¼¢ªza ºBµR°BkU B´¼wnoM ½A ³\¼T‾ ,²k{ ¨B\‾A o¼iA ºBµ¤Bw
¬BÇz‾ An kÇ‾nAj »§±ªíÇ« ºBµ¬B«pBÇw BÇM nAk«ºoTÇz« ºBµ¬B«pBw ³�
nj ¾BÇñUA ¥MBÇB »8¼8dÇU nB«C ³M ³ñ®½A ³M ³]±U BM ³ MAn ½A nj /kµj»«
BkT� A »]nBi éMB®« pA ²k{ZAohTwA nB«C ³M ©½joñ‾ jn±ioM n±z� ¥iAj

:©¼®�»«
nj ° kÇænj 17 nAk«ºoTÇz« ºBµ¬B«pBÇÇw nj ³½B«oÇw Sz£pBM / 1

/SwA kænj 11 »§±ªí« ºBµ¬B«pBw
nj ° kÇænj 9.2 nAk«ºoTÇÇz« ºBµ¬B«pBÇÇw nj x°oÇÇ j±ÇÇw / 2

/SwA kænj 5 »§±ªí« ºBµ¬B«pBw
nj ° kÇænj 6 nAk«ºoTÇz« ºBµ¬B«pBÇw nj nApBÇM ©´ÇÇw kÇÇ{n / 3

/SwA kænj 2 »§±ªí« ºBµ¬B«pBw
nj ° kænj 15 »§A 10 nAk«ºoTz«ºBµ¬B«pBw nj Bµ³®½qµ yµB� / 4

/SwA kænj 3 »§A 2 »§±ªí« ºBµ¬B«pBw
nj ° kænj 16.9 nAk«ºoTz« ºBµ¬B«pBw nj ¨B´w Sª¼2 k{n / 5

/SwA kænj 10.9 »§±ªí« ºBµ¬B«pBw
pA)ºoTÇz« q½o£ nj yµB� kænj 5 nAk«ºoTz« ºBµ¬B«pBw nj / 6

/jjo£»« j±w kænj 85 BU 30 y½Aq3A WîBM (ºoTz« ¬jAj Swj
»¦LÇB ^ÀbA ¬°kM ° S½Bñ{ ¬°kM »�AnB¯ ¬B½oTz« kænj 98 / 7

/k‾°n»« K¼Bn º±w ³M ° ²jo� ioU An Bµ¬B«pBw
»ªÇÄAj ¬B½oTz« ³M An »TB±« ¬B½oTz« ,nAk«ºoTz« ºBµ¬B«pBw / 8
³¦¼Çw° Ç½A ³M ° k®½±£»« ©µ nAjB° ¬B½oTz« B´‾C ³M ³� k®®�»« ¥½kLU
nAjBÇ3° ¬B½oTÇz« :³Ç� AoÇ½p k®®�»Ç« ¼ªfU oTz¼M ©µ An ¬B{j±i j±w
©´Çw ºAnAj ,kÇ‾nAj ºoU¿BÇM jk\Ç« k½oÇi ,kÇ‾nAj ºoTz¼M ºn°Cj±w
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¬AoÇ¢½j ³ÇM ¬B«pBÇw »3oíÇ« xoTÇv£ WîBM ° k®Tvµ nApBM pA ºA²kªî

/k®{BM»«
S�oÇ{ ºAoÇM kÇ«Cnj n¿j nAqÇµ 26 WîBÇM nAjBÇ3° ºoTÇz« ð½ / 9
²k{ ¬Bµj ³M ¬Bµj Rn±æ ³M ,¬C r¼¦LU 2½ob pA ¤B8UoQJC ²k®®�k¼§±U

/SwA
y½Aq3A kænj 2 An j±i ºoTz« ºnAk´¢¯ fo¯ »‾B«pBw ³`‾B®a / 10
kænj 10 An j±i ß»UB¼¦ªî ºBµ³®½qµ ³� SwA ½A pA oTz¼M xoYA ,kµj

/kµj yµB�
ºAoM n¿j ¬±¼¦¼« 2 ¤jBí« »{pnA ,oªî ¨BªU ºAoM ,ºoTz« ð½ / 11
»½Bª¼QA±µ S�o{ð½ºAoM n¿j ¬±¼¦¼« 1.5 ° ºpBw°nj±iS�o{ð½

/jnAj
¼½BÇQ An ºq½o£ºoTÇÇz« K½oÇÇ� ,nAk«ºoTÇÇz« ºBµ¬B«pBÇÇw / 12

/k®µj»«y½Aq3A AnºoTz« ºnAk´¢¯K½o�ç±î nj ° k‾n°C»«
2½oÇb pA oTz¼ÇM ºn°Cj±w nj j±L´M kænj 50 ke ³M ¬k¼wn / 13

nj ²o¼W ° ºoTz« ºnAk´¢‾ K½oG ,ºq½o£ºoTz« K½oG ,nAjB.° ºoTz« ¥X« »XeBL« / 1/SwA ²k«C ºkíM ¤±~. nj B´‾C ¥«BE bo{ ³E ²k«C nB«C ½A

2½oÇb pA ¬C ³ÇM ¬k¼Çwn ° jjo£»Ç« ñª« (1)ºoTz« ºnAjB° oM q�oªU
/jo¼£»« Rn±æ nApBM ©´w y½Aq3A B½ ° ³®½qµ yµB� nj ºnBz3BQ

,k¼®� »aAn An ³ªµ ³� Sv¼‾ pB¼‾ ,nAk«ºoTz« ºBµ¬B«pBw nj / 14
S½BÇan »§° jnAkÇ‾ S¼î±a±Ç« ¬BzT½Ban ³� k®Tvµ ºjB½p ¬B½oTz«
¬C ºB8M ° ¬B«pBw S¼'±« ºAoM ºnkB ³M ¬B½oTz« pA »fíM (ºnAjB3°)
»aAn ¥ñ{ ½oT´M ³M An ¬B‾C B´®U³‾ ,¬B«pBw SwA ¨p¿ ³� SwA »UB¼e

/jnAj ³¢‾ »aAn ³z¼ªµ An B´‾C k½BM ³ñ¦M k½Bª‾
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¬BÇz‾ RB8¼8dÇU ,23±«BÇ‾ ºBµ¬B«pBÇw Svñ{ ¥¦î jn±« nj / 15
S½±§°A ð½ ¬A±®Çî ³ÇM An ºoTz« S½B�n ,B´‾C pA kænj 62 ³� kµj»«

/k®®�»ª¯ »'¦U
Â«BÇ� »«±ªÇî S½BÇan ¾B8UnA S¼ªµA ³M ºp°o«A ºBµ¬B«pBw / 16

1. Zero Customer Defection

,(1)o
æ ke nj ºq½o£ºoTz« ,ºoTz« ºnAjB3° º±w ³M oTz¼M ° k®µB£ C
/k®®�»« S�oe oªî ¨BªU nj ºoTz« ºnAk´¢¯°

¤±Çb nj ,»ÇaAn Â«BÇ� ¬B½oTz« ,nAk«ºoTz« ºBµ¬B«pBw nj / 17
jk\Ç« k½oi »ÇaAn ¬B½oTz« pA oTz¼M oMAoM y{ ,³§Bw °j BU ð½ ²n°j

/»ñ¼E :³T{±‾ ,ºoTz« ºnAjB�° º±w ³M ,ºoTz« S½B�n pA oUAo� JBTE pA nB«C ½A oXE A / 2/SwA ²k{ ZAohTwA º°k´« tk®´« :³ª]oU ,R±M /nC

(2)/k®µj»« ¨B\‾A
ºoTz«S¼ªµA

X83 °A ºnAk´¢¯ ° j
e Rn°o� ° ºoTz« S¼ªµA ¬jAj ¬Bz‾ ºAoM
:k¼®� SBj o½p jnA±« ³M SwA »3B�

ð½ ºnAk´¢‾ oMAoM 11 BU 5 ¼M k½k] ºoTz« ð½ Jm] ³®½qµ / 1
/SwA ©½kB ºoTz«

Bµ³®½qµ yµB� kænj 10 ¨q¦Tv« ,ºoTz« ºAoM j±L´M kænj °j / 2

/©Tv¼M ¬o_ nj ¬B´] »MB½nApBM ¬B«B¢z¼Q ¬A±®î ³M »{±E±vT¼« ¬Ajo£ B{ ºBª®µAn / 3

(3)/jo� ³®½qµ kænj 10 k½BM ºoTz« kænj 2 y½Aq3A ºAoM »®í½ ,SwA
ºoTz« 100 nAo ©ñe nj ,ºoTz« ð½ ¬jAj Swj pA ¬B½p ° no� / 3

/71 | , Customer Retention Facous or Failure ,¬±v‾B] k½±½j / 4

(4)/SwA o¢½j



�±]n JBMnA ©½oñU ° ºnAk«ºoTz« Ê 20
ºkíMºBµS¼'±«¨BªÇÇÇÇU =o{y¼ÇÇÇÇÇÇQ ,ºoTz«S½BÇÇÇÇÇÇÇÇ�n / 4

/11 ³dPæ ,»½À� n±Twj 7 ,¼Mn±U ð¼®¼«°j oTEj / 1

nj »T½o½kÇ« S½±§°A ½oU©´Ç« ,ºoTÇz« S½BÇÇan / 5 (1)/SwBµS�o{
¤±~d« ³íw±U ,nApBM oTz¼M ©´w ,ºn°Cj±w ¬±aºo¢½j gAkµA ¥MB8«

/12 ³dPæ ,»½À� n±Twj 7 ,¼Mn±U ð¼®¼«°j oTEj / 2

(2)/k{BM»« /// °
¬B½oTÇz« ¬B®¼ªÇ/A ° jBªTÇîA ,¬B«pBÇw oÇµ »Ç½AnAj ½oUk®ª{pnA / 6

/±‾BE n±v.°oQ / 3

(3)/Sw°A
nAoªTwA ° »ªÄAj ºB'M =o{ B´®U ,nAjB° ° »ªÄAj ºoTz« JBhT¯A / 7

/±‾BE n±v.°oQ / 4

(4)/SwA »T�o{ oµ k«CnB�ºBµS¼§Bí
ºoTz« S½Ban ¤BLB nj ºk®L½BQ º±¢§A H~h{ k½BM k{nA ¬Ao½k« / 8

/»®wB½BM±E ¬B‾±½ / 5

(5)/k®{BM
¤±Ç2 j±Çi ¬A±U pA oTª� > ,¬B½oTÇz« BM ¥MB8T« jBªTîA K¦] ºAoM / 9

/11 | ,k¼wB®zM An j±i ºoTz« ,David Limehiuse, U.K. / 6

(6)/(¥Xª§AJoa) </k¼®� ¥ªî k½A²jAj ³� »§±2 pA oTz¼M ° k¼µkM
³M k®{BM ³T{Aj »T½Bñ{ ³ñ®½A ¬j±M »aAnB‾ ¬B½oTz« kænj 98 / 10

/42 ³dPæ ,1999 ¤Bw ,»�AnB‾ ¬B½oTz« ,Galbright / 7

(7)/k‾°n»« BLBn Sªw
Bª{ S�o{ pA Gjk\« (jB{) »aAnÂ«B� ¬B½oTz« ³ñ®½A ¤BªTeA / 11

/¬Bªµ / 8

(8)/SwA »aAn X83 ß¬B½oTz« oMAoM y{ ,k®®� k½oi
,©½A³T3B½ SwjS¼
¼� ½oU»§Bî ³M ³� ©½jo�tBveA ºp°n o£ A / 12
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k{±Q»ª‾yk�u� _¼µ B\®½A :S{±‾ j±ixnAq£nj »§°A JB½nApBM
ºAoÇM xÀÇU Ç« oh‾ ³M Am§ ,jnAk‾ j±]° B\®½A nj ÂæA x°o3 ³®¼«p °

/SwA ³\¼T‾»M B8½o3C nj yk�x°o3
,k¼MBTÇzM /SwA ykÇ� nApBÇM éL®Ç« B\®½A :S{±‾ »«°j JB½nApBM B«A
ºBµykÇ� k¼Ç‾A±U»Ç« ³Ça oÇµ ° k¼‾AkM Sª¼®: An Sæo3 ,k¼®� ³¦\î
B\®Ç½A nj ³Ç� k½nAj ¤BwnA ²jn±h‾Swj ° oñM ²nBB ½A ³M An ²k{k¼§±U
uQ ,²k¼{±Q»ª‾yk�¬±®� BUu�_¼µ Ao½p ,jnAj j±]° pB¼‾ pA oQ ºnApBM

/©¼®� ¬B«j±i ºBµyk� ¥iAj An B´®½A ºBµBQ BU k¼®�ðª�
kÇ‾°n oÇM ²pAk‾A ³a BU ,»MB½nApBM xo¢‾ ^±‾ °j ³� k¼½B«okM ³heÀ«
¬Aq¼« ,ºoTz« ³8¼¦w ° oh‾ BM An j±i k½BM nApBM Am§ ,jnAm£»« o¼YFUx°o3
²±d‾ ,x°o3 ºBµ¬B«pBw ,é½p±U �¦Th« ºBµx°n ,ºn°C±‾ ,xk«Cnj
Z°A ³M »TB° k½BL‾ BµS�o{ /kµj 2¼L U ¬C ³ÄAnA pob ° RB�¼¦LU o¼YFU °
Sv«ow ° ²jo� »½BTwj±i ,³TiAjoQ n°ow ° z] ³M k‾k¼wn ºp°o¼Q
³M k½BL‾ »‾±®� ºBµS�o{ ,k‾jo£ j±i »í 8« ºBµS¼83±« n°o: ¶jBM
³ñ¦M ,k®{BM é‾BB °A pA ¬j±M oU±¦] ¨B£ð½ »Te B½ ,ºoTz« BM ¬j±M ¨B£©µ

;K¼_n pA oUKRî ¨B£ ð½ = ºoTz« BM ¨B¢ªµ / 1;K¼_n BM ¨B¢ªµ = ºoTz« pA oU±¦] ¨B£ ð½K¼_n pA oU±¦] ¨B£ ð½ = ºoTz« pA oU±¦] ¨B£ °j

nAoªTÇwA nApBM oM An j±i »£o¼a (1)¬j±M ºoTz« pA oU±¦] ¨B£ °j BM k½BM
»MBÇ½nApBM ºBµ»z«Xi ^A±‾A SiB®{ BM nB� ½A SwA »í¼Lb /k®zhM
,x§BÇM ºBµnApBM B½ ° ¤°q¯ ¤Be nj ,k{n ¤Be nj ,k½k] ºBµnApBM pA ©îA

/SwA o Øv¼«



�±]n JBMnA ©½oñU ° ºnAk«ºoTz« Ê 26

1. Customer-Oriented

(1)»½Ao£ºoTz«:¨±w³¦eo«
ºj±]° ·
v¦ ²k®®�so~« ° RÀ¼ñzU n±d« ºoTz« ³¦eo« ½A nj
,¬B£k®®�go~Ç« ºk®ÇMS½±§°A ,ð¼ñkÇU ,»½BwB®{ Am§ /SwBµ¬B«pBw
©ÇµA pA ºoTÇz« S½BÇan ¤±~Çe HT½B´Ç‾ ° B´Ç‾C »¦æA RAnBhT‾A �z�

/k‾°n»« nBª{ ³M BµS¼§Bí3
¬C ³M ° kµA±i»« An ¬C ºoTz« ³� k®�»« k¼§±U An »§±~d« ¬B«pBw
»§° j±ÇM ¬B«pBw ·)k)j ½oU©´« ºn°Cj±w ¥L2 ³¦eo« °j nj /jnAj pB¼¯
¬B«pBÇw ºBµ³«B¯oÇM ¨BªÇU ·e±§oÇw nj °A ºBµ³TÇwA±Çi ° ºoTz« B\®½A

/kzinj»«
BÇU ©½k‾Bz‾»Ç« nBhTÇ‾A ³ÇM ¥½±Çb ºBµ�Çæ nj An °A p°oÇ½j BÇU oÇ£ A
¥¼ªdU °A ³M ºnAo aA » ½Ao{ nj An j±i J±¦ «B‾ k®aoµ ºBµu®]
pA An Bµu®] ,³ MBa»M »½±]j±w ° »L¦bSík®« oYA oM H3oæ ° ©¼®�
³Ç� An »¦dÇ« ºBµ³ÇaoTÇ3j ³¦eo« ½A nj B«A ©½jo�»« »§Bi B½ oQ nBL‾A
° ZnBi �æ pA An ºoÇTz« ° ²joÇ� ¥bBM j±M EApnA ºkÇ®M²o¼] o¢‾B½Bª‾
Bµt±M±UA ºBµ³‾kM »Te ° o´{ ºBµnA±½j ©�©� ° ©½k‾Bz‾ j±i nB®� nj
nBLÇ‾A nj ¶jo�jBM J±:o« ºBµu®] ³í3j ½A BU ©½jo� oQ RB�¼¦LU BM An
³M <k¼§±U S¼
¼� > ¤oÇT®� pA ° /©¼‾BwoM x°o3 ³M ¤pB‾ »Tª¼B BM An j±Çi

2. From Control Quality to Built in Quality

±\Tv] o½p �‾B£[®Q ¤±æA nj An j±i S¼83±« ° ©¼woM (2)S¼
¼� k¼§±U
:©¼®�
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/joñ¦ªî j±L´M °S¼
¼� y½AqA / 1
/¬B®�nB� »¦z{ S½B�ny½AqA / 2

/B´¯C ¬j±ª¯ S¼§±Ãv« tBveA ° j±w nj ¬B®�nB� �ªµ S§Bij / 3
t½±ÇzU BÇM ºoTÇz« ¥«BÇ� S½BÇan 2½oÇb pA S�oÇ{ ºn°Cj±w / 4

/¬B®�nB�
/oªTv« j±L´M ° k¼§±U k®½Co3 oªTv« bÀæA / 5

nAj±ªÇ‾ ³M »½Ao£¤±~d« �¦eo« BM ³¦eo« ½A R°BkU pA ^ÀbA ºAoM
/k¼®� ³]±U nAk«ºoTz« ºBµ¬B«pBw nj S¼83±« ³‾B£ ²jnB´a

1. Welfare-Oriented

(1)»½Ao£²B�n : n̈B´a³¦eo«
pA ºo¼£±¦Ç] ° ð¼TÇ‾r ,Sv½p X¼d« ¥X« »îBªT]A ¥ÄBv« ²p°o«A
¡‾noQ ¬B®`‾C ,²o¼: ° »¦ñ§A RBM°oz« ,nB¢¼w o¼h‾ of« ºBµ¿B� k¼§±U
»¦LB ºBµxo¢‾ nj ³�»îBªT]A ²Bn ¼«FU ºAoM An ºA²s½° ³]±U ³� ²k{

/SwA ²jn°C ©µAo3 ,S{Ak‾ j±]°
j±{»« »UB¼µB3n pA »íMBU <ºoTz« S½Ban> »Te ,²k®½C ¬B´] nj °
nj X83 An »‾B«pBw ° ºjo3 é3B®« º°j oµ ° k‾jo£ ékT®« ¬C pA ¨±ªî ³�

/jo� ±\Tv] Sv½BM»« ,»îBªT]A é3B®« ³½Bw



�±]n JBMnA ©½oñU ° ºnAk«ºoTz« Ê 28
Ao£¤±~d«ºBµ¬B«pBw ³M SLv¯ Ao£ºoTz«ºBµ¬B«pBw nj S¼ !±« ³¯B£²jnB´a ¥«A±î

&½jn
¬B«pBw *±¯

»¦æAºBµjoLµAn
Ao£¤±~d«Ao£ºoTz«

1»‾B«pBw nBTiBw»«oµ
¬Ao½k«»§Bî

»‾B¼«¬Ao½k«
¬B®�nB�
ºoTz«

³‾°nA° ¨oµ
ºoTz«
¬B®�nB�

»‾B¼«¬Ao½k«
¬Ao½k«»§Bî

2»UB�¼¦LU ºBµnBí{_¼µ ³M ²k{³Ti°o& u®] ÇÇ
/j±{»ª‾ ³T&o£ uQ ³]°

³T&o£ uQ ²k{³Ti°o& u®] ÇÇ
/j±{»ª‾ ©µ è½±íU ° j±{»ª‾

¤AÆw ©½nAk‾ An (¿B� ¬À&)
/j±{»ª‾ ²jAj jA±] k¼½B«o7‾

ºoTz« S½B9n K¦] B« ;kµ ÇÇ
/SwA

j±i k½oi pA »¦¼§j oµ ³M o£ A ÇÇ
²jAj uQ Bª{ ¤±Q k½j±L‾ »9An

/j±{»«
o£ A ²k{ºnAk½oi u®] ÇÇ

° ³T&o½mQ ¥¼« ¤Bª� BM j±M J±¼í«
SiAjoQ ©µ Bª{ RnBvi »Te

/j±{»«
3ºq½n³«B‾oM ¶±d‾

° ¿B� k¼§±U ºAoM
S«ki

Rk«²BU±� ÇÇ
Ao£ ³\¼T‾ S½o½k« ÇÇ

;kµ ºB®L« oM S½o½k« ÇÇ
Rk«k®¦M ÇÇ

pA ºo¼¢z¼Q ºB®L« oM S½o½k« ÇÇ
¥ÄBv« I±J°

joLµAn tBwA oM ºq½n³«B‾oM ÇÇ
»½Ao£ºoTz«

4ºo¼£ ²pAk‾A ºBµx°n
joñ¦ªî

»§B« ºBµk«B¼Q tBwA oM ÇÇ
BµS¼§Bí& pA ¥æBe

³½B«ow é½ow Sz£oM ÇÇ
ºoTz« S½B9n ÇÇ

nApBM ©´w y½Aq&A ÇÇ
Rk«k®¦M »µjj±w ÇÇ

»½Ao£S¼7¼� ÇÇ
»¦� ºn°²o´M ÇÇ

5³M xo¢‾ ¶±d‾
ºoTz«

nj ònqM »í‾B« ºoTz« ÇÇ
S�o{ ºBµS¼§Bí& xoTv£

°A ºBµ³TwA±i ³M °n½A pA ,SwA
/j±{»ª‾ »´]±U

S�o{ »µjj±w é‾B« ºoTz« ÇÇ
/j±{»« J±vd«

»W¦U ©´« nB¼vM ºoTz« oX‾ ÇÇ
/j±{»«

ºoTz« ³M ¥«B� ¨AoTeA ° ³]±U ÇÇ
nAoJ ¬B«pBw n±«A ¨BªU tEn nj

,B« ¬B«pBw S½j±]±« ¬±a /jnAj
/SwA ºoTz« ³]±U °o£ nj B´®U

6S¼7¼�S�o{ ºBµSwA±i tBwA oM ÇÇ
/jjo£»« ¼¼íU

j±]° S¼7¼� j±L´M ºBµ³«B‾oM ÇÇ
/jnAj

ºoTz« ºBµ³TwA±i tBwA oM ÇÇ
/jjo£»« ¼¼íU

jB\½A oªTv« j±L´M ºBµ³«B‾oM ÇÇ
/SwA ²k{
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S¼ !±« ³¯B£²jnB´a ¥«A±î ³«AjA

&½jn
¬B«pBw *±¯

»¦æAºBµjoLµAn
Ao£¤±~d«Ao£ºoTz«

7nj ³]±U jn±« ¥«A±î
R¿±~d« »MB½nApBM

¬B£k®{°o& nApBM ÇÇ
jAkíU yµB� ³M ³]±U ¬°kM ÇÇ

BµºoTz«
y½Aq&A ° nApBM ©´w y½Aq&A ÇÇ
S½B9n ³M ¥¼‾ ^½o_ pA j±w

/¤±~d« pA ¬B½oTz«
8S½o½k« xo¢‾/k®�»« S½Bªe S½o½k« ÇÇ

ºAoM ¨p¿ »£jB«C b7e ÇÇ
R¿Bñ{A ° BµBci BM ³´]A±«

/»§BªTeA
/SwA o½mQB‾JB®T]A ²BLT{A ÇÇ

o¼£nj xj±i S½o½k« ÇÇ
/j±{»« S«ki

pA ºo¼¢z¼Q n±X®« ³M xÀU ÇÇ
/R¿Bñ{A ° BµBci I±J°

BµnB� ²nA±ªµ ³� j±{»« »íw ÇÇ
/j±{ ¨B\‾A Swnj

9ºBµyhM xo¢‾
³M x°o& ° k¼§±U

¤±~d«
ºAoM ºoTz« nBXT‾A ²°o£ oX‾ pA
RB«ki ° R¿±~d« S&B½nj

/SwA »®T&o½mQ
éJ±«³M ° é½ow ¥½±dU ° ³¼´U

jn±« RB«ki ° Bµ¿B�
S½±§°A nj ºoTz« SwA±inj

/jnAj nAoJ ²°o£ ½A »¦æA
10ºo¼£©¼ª~U ¤±æA»½Ao£k¼¼§±U ÇÇ

tBwA oM S½o½k« ÇÇ
ºo¼£©¼ª~U j±i ºBµS{AjoM

/k®�»«

»½Ao£ºoTz« ÇÇ
° RBîÀ_A ºB®L« oM S½o½k« ÇÇ
/k®�»« ºo¼£©¼ª~U BµS¼íJA°

11BM jn±ioM po_
ºoTz«

/³]±U»M ° q¼«CS«±~i ÇÇ
¥MBW« nj R°B7U»M ÇÇ
/ºoTz« ºBµ³TwA±i

»§kñ½ ,ºo½mQS¼§±Ãv« ,é9A±U
/ºoTz« ³M ¨AoTeA °

12ºpBw³®¼´M joLµAnoM S½o½k« ÇÇ ¬AodM S½o½k«
¬B®�nB� k½k{ ¤oT®� tBwA
° ¥ñz« ¥e SwA±inj ÇÇ

/©¼Tvµ ³§Fv«

/k¼§±U k®½C o& oªTv« ºpBv´M ÇÇ
^½o_ pA S½o½k« ÇÇ

/¬B®�nB� ³¼¦� ºo½mQS¼§±Ãv«
ð½ jz� ºAoM xÀU nj ÇÇ

/©¼{BM»« Sæo&
13RB¼¦ªî ³®«AjºBµnB� ¨B\‾A ° »½Ao£ ³&oe

/©µ BM kBLUnA»M ° ²k®� AoQ
RB«ki ,¬B£k®{°o& ,¬B½oTz«
ºk¼§±U yhM ¬B®�nB� ° ºk¼§±U

ð½ozU ° ºnBñªµ ³‾±¢`¼µ
/k‾nAk‾ o¢½kñ½ BM »îBv«

S½Bªe BM ¨p¿ ºpBv´M ºAo]A
ð½ozU ° ºnBñªµ ,S½o½k«

RB«ki ¬B£k®{°o& ¼M »îBv«
° S�o{ ¬B®�nB� ,ºk¼§±U

/¬B½oTz«
14BM »‾B«pBw jn±ioM

¬B®�nB�
° ¥ÄBv« »¦æA ¥«Bî ¬B®�nB� ÇÇ
/k®Tvµ ³íw±U nj j±]±« é‾A±«
nAk«ºoTz« ¬B®�nB� pA »míM ÇÇ

/k®Tvµ

½oUxpnABM »‾Bv‾A éMB®« ÇÇ
/k®{BM»« ¬B«pBw »½AnAj

¡®µo& ³M q´\« ¬B®�nB� ³ªµ ÇÇ
/k®Tvµ ºnAk«ºoTz«



�±]n JBMnA ©½oñU ° ºnAk«ºoTz« Ê 30
ºoTz« ²B£k½j ³M »T®w pA ²B£k½j o¼¼zU ¤°k]

³~hz«»T®w ²B£k½jºoTz« ©½AjAnBQ

ºnB�ºBµkeA°>½B?° tBwA oM BµSªvAk®½Co= ºBµ©¼U
¥DB{y½BQ ° ¤oT®� :²jBw >½B?°° ©� ¤oT®� BM :ºkíMk®a nB� T=o£ oI‾ nj

jBªTîA
¬B®�nB� yK‾RAnoK«pAº°o¼Q ;Bµ¤oT®�¨B\‾Aj±i ¼‾A±A ¼¼íU ºAoM ;¬k¼zhM RnkA
¨AkhTwA³Mo\U ° BµRnB´«,»ª¼U ³¼e°n ºAnAj ,é¼w° RÀ¼~dU

;S�oe nBñTMA ºAnAj ,±i ° T¦i ° RBVæ
ºoTz« ³M S¼wBve ,»ªI‾j±i

¥W{ j±L´M- BµRnB´« y½Aq=A ;xp±«C
nB� »¢‾±¢a ¬jAj jB½

¬jAj jB½ ,Ro¼~M y½Aq=A ,RÀ¼~dU
nB� »½Aoa

¥W{ »MB½pnAu¼Än »MB½pnAºn°Cj±w nj JBUpBM ;ºoTz« »MB½pnA
¬B«pBw

²q¼¢‾A ° xAjBQtBwA oM »½B®L« ^k‾A y½Aq=A
jAo=A jAkíU ° ¬B«pBw nj Sªw
(ºA²n°j n±_³M) S½o½k«SdU

B«A ,jnAk‾ j±]° »½B®L« ³‾±£ _¼µ
/j±{»« ²jAj J±i ºBµxAjBQ

S=oz¼Qjoñ¦ªî tBwA oM²±K§BM ºoLµn RnkA ° ºk®ª‾A±U tBwA oM
° Bµ°nBM

ºBµxpnA
¬B®�nB�

/kµj»« Ao« b±Ke u¼Än Ê
foa pA ²oQ ð½ fK= Ê

/©{BM»«
oTz¼M ©¼KTv« xnAq£ ³a oµ Ê
/©{BM»« oU©´« ,©{BM ³T{Aj
p°o«A ¥X« Swnj Ajo= Ê

/j±M kµA±i

/kµj»« Ao« b±Ke ºoTz« Ê
R°BVU ³� « ° k®Tvµ ©´« BµnB� ¨BªU Ê

/©®�»« jB\½A
³M « ðª� ³M »¢TvM « S¼ªµA Ê

/jnAj ºoTz« S½B$n
,©¼®� »£k‾p oªTv« RAo¼¼WU BM k½BM B« Ê
/¨o¼¢M jB½ q¼a ¨°Ak« n±_ ³M k½BM «

¡®µo=
ºnBñªµ

p°o«A oñ{ An Aki ;»¢Tvi
¥¼iíU Ajo= ° SwA ³L®z\®Q

p°o«A oñ{ An Aki ;nB� ºAoM »§Bd{±i
nB� j°o{ p°n ° SwA ³L®{




