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WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ v�≈ qšb�

‰Ë_« qBH�«
WK�UA�« …œu'« …—«œ≈ v�≈ qšb�

Definitions of Quality …œu'« ÂuNH� ∫1-1

∫W?Oðü«  U?H¹d?F?²�« ‚UD½ sŽ Ãd?�ð r� l�«u�« w� U?NMJ� …œu?'« n¹d?Fð ‰u?Š ¡«—ü« XHK²?š≈
s�Ë W×O×	 …—uBÐ Ãu²M*« qLF¹ Ê√¢ ¨¢szUÐe�«  UłUO?²Š≈ WO³Kð¢ ¨¢Â«b�²Ýö� Ãu²M*« WLzö�¢
U?NÐ cš_« sJ1 w²�« Èd?š_«  U?H¹dF?²�« s� U¼d?OžË ¢s¹U?³²�« qOK?Ið¢ ¨¢t�«b?�²?Ýô v�Ë_« …d*«
U¼«b?� w� Ã—bMð w²�«  UH¹d?F²�« s� W?ŽuL?−� wK¹ U?LO?� ‰ËUM²MÝ WC?�UM²� d?Ož U?N½u� ÎU?FO?Lł
Æ¢lMBLK� WOÝbMN�« hzUB)« WKÐUI�¢ w¼ …œu'« ÊQÐ ‰uI¹ Íc�« n¹dF²�U� oOC�« Èb*« s�

∫ UH¹dF²�« Ác¼ s� WŽuL−� wðQ¹ ULO�Ë ¨wFL²:« tłu²�« vKŽ e�d¹ Íc�« Èb*« v�≈

Ë√ ¡wAK� W?O?ÝU?Ý_« WF?O?³D�« qJAð w²?�« W¹œU*« d?Ož Ë√ W¹œU*« h?zUB?)« w¼ …œu?'«¢ ≠
Æ©b¹b'« d²³¹Ë r�UŽ ”u�U� ® ¢¡wAK� …eOL*« hzUB)« s� …bŠ«Ë w¼

Æ©WO½U*_« WOMH�« WO1œU�_«® ¢Ãu²M*« …¡«œd� ÊuÐe�« VCž w¼ …œu'«¢ ≠

¨W?OKL??Ž ¨◊U?A½ ¨W?�b??š ¨Ãu?²M�®ÊuJ¹ ÊU?� U??� ÊU?OJ� W?O�u??L?A�«  U?H??	«u*« w¼ …œu?'«¢ ≠
Ë√ W??L?zU??I�«  U???łU??(« ŸU??³???ý≈ vKŽ U??N?ð—b??IÐ dŁQ???²ð Ë√ qB???²ð w²�«Ë ©h?�??ý ¨W??L?EM�

Æ©Seminar, 1997® Æ¢W{ËdH*«

Ë√ dš¬ sŽ ¡wý eO9 w²�« hzUB)« s� WKOJAð Ë√ WŽu?L−� Ë√ WO	Uš wMFð …œu'«¢ ≠
t?O??� Z²M¹ Íc�« Èu?²??*« Ë√ Áu??�U?M� U?N?−??²M¹ w²�« pKð s?Ž lMB?� U?N??−?²M¹ w²?�« lK�«

(Radfrod).¢lMB*« fH½ t−²M¹ dš¬ Ãu²M� Èu²� sŽ Ãu²M� 5F� lMB�

(Juran). ¢Â«b�²Ýö� W�¡«u*«  w¼ …œu'«¢ ≠

(Crosby).¢ U³KD²LK� WIÐUD*« w¼ …œu'«¢ ≠

(Deming).¢WOK³I²*«Ë WO�U(« pKN²*«  UłUŠ ·bN²ð Ê√ wG³M¹ …œu'«¢ ≠

W?O??ÝbMN�« ¨W??O?I¹u???²�« hzU??B?�K� W??O�U?L??ł_« W?³??O?�d?²?�« Ë√ W?H?O?�u?²�« pKð w?¼ …œu?'«¢ ≠
‰ö??š s� Êu?Ðe�« nA??²J?¹ w²�«Ë W??�b??)« Ë√ Ãu??²?MLK� W?½U??O??B�« W??OK?ÐU??�Ë W??O??F??OM?B??²�«Ë

(Feigenbaum). ¢tðUF�uð w³Kð UN½« W�b)« Ë√ Ãu²MLK� t�«b�²Ý«

Í√ q³?� ¨‚«uÝú� t�u?	Ë bFÐ lL?²−?LK� Ãu²M*« U?N³?³¹ w²�« …—U?)« pKð w?¼ …œu'«¢ ≠
(Taguchi). ¢Ãu²MLK� W¹d¼u'«  U�«b�²Ýô« sŽ WLłU½ Èdš√ …—Uš
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w� tð—b?� vKŽ d?ŁRð w²�«Ë W?�b?)« Ë√ Ãu?²M*« hzU?B?šË  U??H?� W?O�u?L?ý w¼ …œu?'«¢ ≠
(ISO 9000). ¢WOMLC�« Ë√ WMKF*« szUÐe�«  UłUŠ ŸU³ý≈

∫pKN²�*« dE½ WNłË s� …œu'« ÂuNH� -1-1-1

 U?F?�uð œËb?Š wD�ð Ë√ W?O?³Kð¢ U?N½√ vKŽ pKN?²?�*« dE½ W?N?łË s� …œu?'« ·d?Fð Ê√ sJ1
Ë√ Ãu?²M*« …œu?ł UN�ö?š s� fO?I¹ …œb?F?²� œU?FÐQÐ tðd?«– w� pKN?²?�*« kH?²×¹ –≈ ¨¢pKN?²?�*«
(Krajewski et. al) ∫wðQ¹ UL œUFÐ_« Ác¼ s� bFÐ q ¡u{ w� …œu'« ·dF½ Ê√ sJ1Ë ÆW�b)«

Ãu?²M*« w³K?¹ Ê√ szUÐe�« l�u?²¹"Conformance to Specification":  U?H?�«u?LK� W?IÐUD*« -1
ÆU¼“ËU−²¹ b� Ë√ WMKF*« ¡«œ_«  U¹u²��

s� œu?B?I*« ÷d?G�« oOI?% vKŽ tð—b?� ”U?Ý√ vKŽ Ãu?²M*« rO?O?Ið sJ1”Value": W?LO?I�« -2
ÆtO� tF�bÐ pKN²�*« Vžd¹ Íc�« dF��UÐË tłU²½≈

Vžd¹ Íc�« Ë√ œuBI*« ÷dGK� Ãu?²M*« ¡«œ√ WOHO”Fitness for Use": Â«b�²Ýú� W�¡«u*« -3
ÆU¼dOžË W�u1b�«Ë WO�uF*« Í—UOF0 ”UIðË ¨Ãu²M*« s� tOKŽ ‰uB(« w� pKN²�*«

¨Ãu?²M*« w?M²?I¹ Íc�« pKN??²?�?LK� W??d?A�« t?�b??Ið Íc�« rŽb�«”Support": œUMÝù« Ë√ rŽb�« -4
ÆUNð«– …œu'« WOL¼QÐ u¼Ë

Ãu²M*« …—u� ¨jO;« u'« sLC²ð"Psychological Impressions": WO�HM�«  UŽU³D½ô« -5
ÆÃu²MLK� WO�UL'« wŠ«uM�«Ë ¨pKN²�*« s¼– w�

 UH¹dF²�”David Garvin" tF{Ë Íc�« nOMB²�« vKŽ …œu−K� rNH¹dFð w� ÊËdš¬ bL²Ž«Ë
(Mohanty & Lakhe) (Garvin) (Slack et. al./ W??Oðü« fL??)« qš«b*« ‰ö??š s� …œu??'«

1998).

·œ«d� U?N½√ vKŽ …œu'« v�≈ t�ö?š s� dEM¹ "Transcandent": i�UG�« Ë√ r?N³*« qšb*« -1
Æ¢fJ�Ë—¢ WŽUÝ œułË ©f¹Ë— f�Ë—® …—UOÝ …œuł q¦� ÍdDH�« eOL²K�

¨ U³KD²LK� W?IÐUD*« wMFð …œu'«”Manufacturing Based": lOMB²�« vKŽ b?L²F*« qšb*« -2
¨"Free of Error"»u???O???F�« Ë√ ¡UDš_« s?� W???O�U???)«  U???łu??²?M*« lMB?Ð qšb*« «c?¼ r²???N¹

ÆWO¼UM²� W�bÐ UNLO�UBð  UH�«u* WIÐUD*«Ë

vKŽ qšb*« «c?N� ÎU?I�Ë …œu?'« v�≈ dEM¹ ”Product Based": ¢ Ãu?²M*« vKŽ b?L²?F*« qšb*« -3
÷d?G� Ãu?²?M*« w� U¼d?�«uð »uK?D*«Ë ”U?O?IK� WKÐU??I�« W?I?O?�b�« h?zU?B?)« W?Žu?L??−?� U?N½√

ÆpKN²�*« WłUŠ ŸU³ý≈
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b�Q²�« vKŽ qšb*« «c¼ qL²A¹ ”User Based":  ©Âb�²?�*«® bOH²�*« vKŽ b?L²F*« qšb*« -4
WDO�Ð …—U?³FÐ ¨tKł√ s� lM� Íc�« ÷d?GK� Ë√ Â«b�²?Ýö� rzö� W�b?)« Ë√ Ãu²M*« Ê√ s�

(Quality lies in the eyes of the beholder). ¢dþUM�« 5Ž w	 sLJð …œu'«¢

Ë√ Performance ¡«œ_« sŽ d?³?Fð …œu?'« "Value Based":  W?L?O?I�« vK?Ž b?L?²?F*« qšb*« -5
ÆW�u³I� WHK� Ë√ dFÝ ¡«“≈ Conformance  WIÐUD*«

W?IÐUD?*«® ∫U?N½√ vKŽ …œu?'« n?¹d?Fð ‰ö?š s� W??HK²?<« dEM�«  U??N?łË 5Ð oO?	u??²�« sJ1Ë
(Con- ¢W?IÐUD*«¢ W??LK� d?O?Að –≈ ©Slack et.al. /2000® ∫©5JKN??²?�*«  U?F?uð l� W?L??−?�M*«

ÆÕu{uÐ …œb×� WMOF�  UH�«u* W�b)« Ë√ Ãu²M*« WKÐUI� v�≈ WłU(« v�≈formance) 

¨œ«u*« r?O??L???Bð …—Ëd???{ wM?Fð(Consistent Conformance)  W???L???−???�M*« W???I?ÐUD*« U???�√
Ê√Ë ¨ UH�«uLK� W�b)« Ë√ Ãu²M*« WIÐUD� sLCð WI¹dDÐ UN²ÐU—Ë  UOKLF�«Ë ¨ÃU²½_« qzUÝËË
W??Žu??L?−??� Â«b??�??²??Ý« ‰ö?š s?� p�– s� b??�Q?²?�« sJ1Ë ÆdÐU??Ž Àb??Š œd??−?� W??IÐUD?*« ÊuJð ô

Æ”UOIK� WKÐU  UH�«u�

  UH�«u*« iFÐ d	«uð WO�UL²Š≈ v�≈ (Expectations)  ¢ UFuð¢ WLK� dOAð 5Š w	

ÆW�b)« Ë√ Ãu²M*« w	 U¼d	«uð pKN²�*« lu²¹  w²�«

Ë√ Ãu²M*« pKN²�*« »dł «–≈ t½QÐ pKN²�*« dE½ WNłË sŽ d³F¹ Íc�« dOš_« n¹dF²�« dOA¹
Ë√ Ãu?²M*« ÊQÐ „—bO?Ý U¼bMŽË U?{d�UÐ dF?A?OÝ t½S?	 lu²?� ÊU?� U2 ¢qC	√¢ Áb?łËË W�b?)«
U¼bMŽ  UF?u²�« Èu²?�� s� q√ W?�b)« Ë√ Ãu²M*« ÊU?� «–≈ U�√ ¨…œu'« ©W?O�UŽ® w�UŽ W?�b)«
W?�b?)« Ë√ Ãu?²M*« ÊU?� «–≈Ë ÆU?{d�« Âb?FÐ pK?N?²?�*« d?F?A?O?Ý U?NMO?ŠË …œu?'« TÞ«Ë ÊuJO?Ý

(Slack et al/2006). Îôu³I� ÊuJOÝ W�b)« Ë√ Ãu²M*« …œuł Èu²�� ÊS	  UFu²K� ÎUIÐUD�
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ÆW�—b*« …œu'«Ë  UF�u²�« 5Ð W�öF�« `{u¹ ©1-1® qJA�«

„«—œù« <  UF�u²�«       „«—œù« =  UF�u²�«     „«—œù« >  UF�u²�«

WHOF{ W�—b*« …œu'«               WO�UŽ W�—b*« …œu'«

ÆW�b)« Ë√ Ãu²MLK� rN�«—œ≈Ë szUÐe�«  UF�uð 5Ð …u−H�« rJ% W�—b*« …œu'« 1-1 qJA�«

Æ(Sours: Slack et.al /2000)

U?NðU?�b?š Ë√ U?NðU?−?²M� sŽ ÊuÐe�« U?{— W?�d?A�« oI?% w� t½QÐ Z²?M²?�½ Áö?Ž√ qJA�« s�

 «uDš lÐ—Q?Ð U?N??�U??O?� ÃU??²??×¹ Íc�«Ë rN??�«—œ≈Ë szUÐe�«  U??F?�u?ð 5Ð …u?−??H�« Âœdð Ê√ U??N??OKŽ

(Slack et.al/1998)∫WO�Oz—

©‰UBðô« ¨W�u1b�« ¨WO�uF*« ¨dNE*« ¨¡«œ_«® Ãu²M� q�  UH�«u� b¹b% -1

ÆWH� Ë√ WO�Uš q� UNÐ ”UIð w²�« WOHOJ�« b¹b% -2

s� sJ?1 w²�«Ë Áö??Ž√ U?¼b¹b??% - w²?�«  U??H??�«u*« q?ÐU??Ið w²?�« …œu??'« fO¹U???I??� l{Ë -3

ÆÃu²M*« …œuł h×� Ë√ …œu'« Èu²�� ”UO� UN�öš

ÆÁöŽ« fO¹UI*« Â«b²ÝUÐ …œu'« j³{ -4

oÞUM?� ÀöŁ w� U??NÐ ÂU??O??I?�« sJ1 w²�« h?×??H�« WDA½Q?Ð ÂU??O??I�« W??IÐUD?*« W??OKL??Ž VK?D²ðË

WOKLF�« s� ¡UN²½ô« bFÐ W¦�U¦�«Ë ¨WOKLF�« ¡UMŁ√Ë ‰öš ∫WO½U¦�«Ë ¨WOKLF�« W¹«bÐ w� v�Ë_« ∫WO�Oz—

(Krajewski &Ritzman/1996).

(User Point of View) ©Âb	²
*«® bOH²
*« dE½ WNłË s� …œu'« ÂuNH� -2-1-1

Ë√ Ãu?²M*« UN?II?×¹ w²�« WF?HM*« sŽ d?O³?Fð UN½√ vKŽ b?O?H²?�*« dE½ WN?łË s� …œu'« ·d?Fð

(Mohanty Æp�– dOžË W?�u1b�«Ë ¡«œ_«Ë ¨WO�uF*«Ë ¨szUÐe�«  UF?�uðË  UłUŠ WO?³Kð w� W�b)«

& Lakhe).
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