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Abstract 

Objective: The main aim of this study was to propose a developed model to 

investigate factors affecting life insurance customersô satisfaction in the Iranian 

insurance industry useing structural equations and stratified regression analysis. 

Methodology: This study was descriptive-analytical. The statistical population 

consists the customers of one insurance company, as a pilot insurance company in 

Iran. Cochran's formula was used to determine the sample size. Sampling was done 

from 355 customers of an insurance company who are in the stage of paying the 

insurance installments and the group who used the insurance benefits. Data were 

collected by a researcher-made questionnaire based on the SERVQUAL model 

electronically on the web and analyzed by structural equation modeling and 

stratified regression approach. 
Finding: The findings of this study based on structural equation modeling show that 

in the five dimensions of the SERVQUAL model, the current situation, the level of 

customer satisfaction of the second group is significantly lower than the customers 

of the first group. This means that customers who have reached the stage of 

receiving life insurance benefits are less satisfied with life insurance services. 
Conclusion: The hypothesis of customer satisfaction in all aspects of the model is 

rejected according to the results of this study. This shows that the level of life 

insurance customersô satisfaction is not in a favorable situation. In stratified 

regression analysis, the factor of inflation and non-fulfillment of promises given to 

customers when selling insurance by the company were as the most important 

factors of customer dissatisfaction. The biggest gap was in the dimension of 
empathy in both groups. Therefore, it is necessary to have appropriate policies by 

the insurance company in the dimension of empathy and giving importance and 

compassion to customers and paying special attention to each customer in the future 

plans of insurance companies. Educating and persuading employees to deal properly 

with customers and not exaggerating the promises made to customers when selling 

life insurance can also be important and effective measures in providing customer 

satisfaction. 
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¢ĉwÑ½ Ĉzwĉ¿½v ÿ È¬þÅ ĂúĊz ûwĉ¾¤Êù ćºþù Ĉñºý¿ ćwă 

 

Ą×áÒą Máąč¾¶, @cÌ¶Ì¾Ĉ ¼ă¾Ă-  

          ¢åwĉ½¹ ¶ĉ½w£5 ,-*,+*,.44        Ç¾ĉ¼~ ¶ĉ½w£  5+3*+.*,/++  

 

āºĊî¯ 

 ãºă 5 ^ßċ ÌÎ Ċ÷ĂÌñą ć½I   ¼äSáÎÐ½ÌíS cIâ¾ą áÎ áÔčą āąIčö ĊĆ¾Î cÌ½áÒèą gßĉą SQ áĆö gÌċ  ĊĆ¾Î Ð÷ĉê cIá½I

ÐäI dßç bÌØĈI)  

Çÿ½ ĈÅwþÉ 5 VeS áôĈ TI Ċ÷ĂÌñą ć½I ¼ý¾êčÑ( ¼ă¾ăÛÑ ÐäI e D gSÌąD Ċ÷ąÌ× c  TI cÌ½áÒèą µ½ĊĆ¾Î Ð¶áç gI

ĊÎĊ¶ ÐäI dßç ā¾·èÑ Sčè¶ ā¶ SQ Lčă½Ì¯ ĊĆ¾Î Ð¶áç cIčĉö ýÒäI ÌÎ ĊĈčĆĈ ĄØÚTI dQÌ ąáüač  cIá¶č¶ć¾¾÷Ñ 

ßç) ĊĈčĆĈ  ć¾Î TI ¼üQÌëÑ ĖąÌ¶ VeS ĊÎ gá¾¹.00  cÌ½áÒèą TI áýĈ SQ ¼ċeá¹ Ċ¶ ßç bÌØĈI Lčă½Ì¯ ĊĆ¾Î Ð¶áç

ĊĆ¾Î YÌåÿI ÐÝIQá¯ ĊăÚáą  ĊąÌĈ ĊĆ¾Î gÌ½Iâą TI dQÌýÒäI ĊăÚáą SQ ¼ċeá¹ e ßĉÒçIQ SIáÿ ĊąÌĈ )dQIQ  þ½áð TI Ìċ

þĀÛą ĊąÌĉèäá¯  ĊÒÝÌä SeDQá¹e ßç g aßą Qá·½eS ÌÎ QÌ÷ą gTÌäLĕ  gSÌÒÝÌäĊĀÏð cč¾äá¹S e Ñ gIĊ½âØ  e

ß½Qá¹ ā¾ăÛÑ) 

Ă¤åwĉ wă 5Ö½ÌÒĈ QIQ cÌèĈ ¶ISQI QÌ÷ÎI SQ¼ Öĉ¯  aßą ĊĈÌ¹Ð½ÌíS ½ gßĉąĉ÷¼ ÷íe¾Ð  @Qč×čą cIâ¾ąÌíS½Ð  cÌ½áÒèą

ĊÎ beQ deá¹ ĉ÷ą Sčð¼ SIQg TI cÌ½áÒèą I e AÐäI áÒĆ¶ aeI deá¹½ć ĉ÷ą cIßÎ¼ áÒèą Ċ¶ ÐäI½ĈÌ ĊăÚáą ĊÎ Ċ¶ ¼

dß¾äS ĊĆ¾Î Ċ×e ÐüÌ½SQ Ì½ ¼¹ßĈT ĊĆ¾Î gÌ½Iâą ÐüÌ½SQ Ð½ÌíS ßĈI ßĈSIQ ¼¹ßĈT ĊĆ¾Î LÌąßÝ TI gáÒĆ¶ gßĉą) 

Ă¬Ċ¤ý ć¾Ċñ 5Ð½ÌíS Ċ¾íáü cßç QS TI ¼¶ÌÚ Ċ÷ĂÌñą ć½I Ö½ÌÒĈ  aßą QÌ÷ÎI bÌĆÑ SQ cÌ½áÒèą gßĉąÐäI Ċ¶  cÌèĈ

¼ą Ð½ÌíS cIâ¾ą ßċQ Ì½áÒèą gßĉąĊĆ¾Î c QSIßĈ SIáÿ ¼Îčăñą Ð¾÷íe SQ ¼¹ßĈT gÌċ ) ĊĀÏð cč¾äá¹S ā¾ăÛÑ  gI

 QIQ cÌèĈdßöe þĀÛÑ bßö e bSčÑ āąÌö  cÌ½áÒèą ĊÎ dßç dQIQ gÌċ ĊĆ¾Î Veáü bÌºĉċ  Ð¶áç ïäčÑ ĊąÌĈ ĄČą ć½áÑ

 cÌ½áÒèą ¼Ò½ÌíSÌĈ āąIčö ÐäI ) ć¾ĉ³ĆċcD ĊÎ Ċ×čÑ ÌÎ äSáÎ QSčą deá¹ eQ áċ SQ Ċ¶@¼ Î¾áÒè½ć  ß÷Î SQ ^Ì·ç

ĂßĆċ¼ ÐäI dQčÎ@   ß½ÌÎä¾ÐäÌ Ìċg Î Ð¶áç ïäčÑ ÍäÌĉÒą¾ĊĆ ĂßĆċ ß÷Î SQ¼ ĆċI ãÚ CÌĀĂI e¾Ð  @cQIQ

TčåĂQg e Ċ×čÑ e½d´ µÑ ĊÎ  áÒèą µÑ½cÌ ĊąÌĈáÎ SQ Ìċ¼ÑD g Ð¶áç ĊĆ¾Î gÌċ ¹ SIáÿ¾Qá )  

 ćºĊöí ûwñÁvÿ 5Ð½ÌíS LÌ¶ISQI @LISÌôÒĈI @aIč¶áä aßą @gáÒèą gßĉą) 

Ăê{Õ ĈÝĀÑĀù ćºþz5C83 ,G22 , M31 ) 

  

                                                                                                                                               
,  ) SÌ½QÌÒäI deá¹@SÌąD @¼íÌ½S bčăö dß·èĈIQ  @USßą Ð¾ÎáÑ dÌºèĈIQcIá½I @cIáČÑ ) 
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-  )@ĊĆ¾Î dß·èċe´¯ @gQÌëÒÿI bčăö SÌ½QÌÒäI cIáČÑ @cIá½I) $óĀuÆù āºþÆĉĀý)# 
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Ăùºêù 
áÒèąg SIßąg@ IâüI½æ ÐÎÌÿS e úÑ¾¾LIá áä½õ SeÌĉüg ċÌýą¾Ć¼  cÌČ× Ċ¶ ßĉÒåċ

TeáąIg ĊÎ IS ÔÆÑ ÐÛÑ Lßç¾á  IáÿdQIQ S ßĈI) ĊÎ ĊĈč¹ Ig  SQ Ċ¶ ć½Iß× cÌČ×½ß   ÌÎ

ßĈI½Ċè Ìċg ßÿ½Ć¼ ĆĈ¼ cIčÑ  ÐÎÌÿS½Ì ÒÚ¼ ¹ßĈT¼ Qá¶ )IàĂ @ Î¾áÒè cÌąTÌä  Ìċ ̄¼ dQáÎ  ßĈI

 Ċ¶ SQ ÌĀÎĈQ¾Ìg  ÐÎÌÿSá¯Ĉčĉ¶¼ ĊÎ Ð¶áÚ ßĉąTÌ¾Ĉ áÒèą ÐĆäg SIßąg ÌíS Íă× e½Ð 

áÒèą½cÌ ÐäI $ @ßĉąáôĈ,.4+#  QčÝ Ċ¶Ĉ¾ßĉąTÌ ĂčÑ¾ß ačëÛą e  ĊÊISI¶ ÌÎ LÌąßÝ¾ý¾Ð 

 ĕÌÎÌÑ ÐäI   ĊÎ Íă×ÌíS½ßĉĆÒg  SIQÌüe e áÒè¾ÎáÒèą½cÌ  Qčç áØĉą$åü¾ISč·,@ 

-++/ )# @ć½IáÎÌĉÎ¶¾ý¾Ð ĄČą ĊÎÌÕą ĊÎ áÑ½ć âą½Ð ÒÎÌÿS¼ cÌąTÌä áÕ¶I Ìċ ĂčÑ TI ĄöI¾ßg  e

ÑÌąßÝ¼ ĊÎ @áíÌÚ áëö TI Ċ¶ ÌØĈD ÌÑ AÐäI Oáñą  cIčĉö"¶ áëö¾ý¾Ð" ½QÌ ą¼ Qčç ) TI

ć½I eS@ cÌąTÌä IáÎ Ìċg Āñĉą æċÌ¶¼ âċ½Ċĉ @Ìċ Ĉeâü @SITÌÎ ĄČä VTSI e òýÚ¼ ÌíS½Ð 

áÒèą½cÌ ù e¾@dá  ĊÎ maÌÏĈQ½mćÒüÌ VeS Ìċg čĈ½ĉ¼ IáÎg ¶ ceâüITeS QčÏČÎ¾ý¾Ð 

ßĉÒåċ QčÝ LÌąßÝ e LĕčëÛą )  

 åÎ SQ ÌąI¾SÌg ĊÎ õÿIčą TI ĆëÑ e õÎÌĉą QčÏĆ¶ Ðăö¾Ą ¹¾ág I dSÌÎSQ ÐäSQÌĈ½ćĊ¶  Ċ²

ĊöčĆØą Ig TI áÒČÎ ÍÏä aÌĆöI½ć  SQ Qá·ăĆö ÐČ×ÌíS QčÏČÎ½Ð áÒèąg ą¼ Qčç@ 

 cÌąTÌä  Ìċ ĊÎ hĕčĆ÷ą¯ ÐäQ QčÝ dßç éÞèą ^IßċI¾Iß ĆĈ¼ ßĉĉ¶ )I½ć I ĊÎ áąI½ć ĂQ¾ā 

ą PS¼ ßċQ î÷Î hÌäÌäI Ċ¶¼ ÌíS SQ āąIčö TI½Ð áÒèą½cÌ ½µ  cÌąTÌäăêI æĀĈ¼  I½Ìý 

ĆĈ¼ ßĉĉ¶) ÌäÌĉç IàĂ¼½ Ú āąIčö¾ÑÌ¼ ĆëÑ e¾Ą TÌä ÌíS SQ½Ð áÒèą½cÌ Āüčą SQ¾Ð  áċ

 cÌąTÌä½Ì Ð¶áç èĀĈ¼ äÌäI¼ Seáí eg  QSIQ$ć² cISÌ·Ćċ e- @-+,- )# 

 @ć¾Î ć½I SQ Î Ð÷ĉê¾ĊĆ ½·¼ UÌåÚ TI áÑ½ć Ìĉê½õ  úÑ ĊÎ¾¾á áÒèą LÌðÌÏÑSI e SÌÒüS½cÌ 

ÐäI) @Iá½T I SQ½ć Ð÷ĉê@ áÒèąg èĀĈ¼  ºĈSá¯¼ QSIQ éÞèą e ÐČ× e dßĉĉ¶  dßĉċQ

ä¾ÐäÌ Ìċg ĈÌąTÌä¼ SÌÒüS eg Ð¶áç Ìċg Î¾ĊĆ Ig ÐäI )Ćċ ĊÎ¾ć @ā¾ĂQ  e LSÌôĈ

áÒèą LÌðÌÏÑSI aáÒĉ¶½cÌ  SQ½µ Ð¶áç gÌċ  Î¾ĊĆ Ig áąIg åÎ¾SÌ  ĄČąÐäI )ĊÎ  Ċ¶ gčÛĈ

Ð¶áç Ìċg Î¾ĊĆ SITÌÎ ĊÝá² āąÌ¶ aáÒĉ¶ ÌÎ½ÎÌ¼@ ąÌĆÑ SQ LÌąßÝ e Veáü¼ ĊÒçS Ìċg 
                                                                                                                                               
1. Fecikova 
2. Chen et al 
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Î¾ĊĆ Ig äS e¾¹ß¼ ÿQ¾þ  bÌĆÑ ĊÎÐäIčÝSQ Ìċg áÒèą½cÌ ¼ą ßĉĈIčÑ ąÌ¹¼  áÔčąÐČ× SQ 

áÒèą òýÚ½cÌ  ßĈSIQáÎ )ć½I TI @eS  ¼½ÌäÌĉç ĊýĂÇą Ìċg ăêI¼   áÎ áÔÇą Ð½ÌíS gßĉą 

áÒèą½cÌ ß½ÌÎ  čĂeI SQ½Ð ĊąÌĈáÎ Ìċg Ð¶áç Ìċg Î¾ĊĆ Ig  SIáÿQá¾¹  e ć½eßÑ ÌÎ

ä¾ÐäÌ Ìċg ß×½ß e ïÝ èą¼  ĊÎ  TeS  SQ ÐČ×Íă× áÕ¶IßÚg ÌíS½Ð áÒèą½cÌ bIßÿI 

QQá¹) 

 @UÌäI ć½I áÎÌíS æØĉä½Ð áÒèąg ½µ äÌäI SIâÎI¼ TI cÌ¹ßĉçeáü Ċ¶ ÐäI áð½þ 

áÒèą ÌÎ QčÝ ïÎIeS ÐąĖä cD½cÌ TSI IS½ÎÌ¼ ą¼ ßĉĉ¶ e aÌä SQ Ìċg  @ĊÒçà¹

æċe´¯ Ìċg dQáÒå¹ Ig dSÌÎSQ I½ć  [číčą SQ LÌ½áèĈ ̄¾eáè SITÌÎ½ÎÌ¼ ĊÒüÌ½ SÌèÒĈI 

ÐäI ) @ÌąILÌ÷ĂÌñą ć½I SQ  ÌíS [číčą ĊÎ áÒĆ¶½Ð áÒèą½cÌ Ð¶áç SQ Ìċg Î¾ĊĆ  e

 éÝĕÌÎ áÒèą½cÌ ĊÒçS Ìċg ëëÞÑ¼ Î¾ĊĆ ĊÒÝIQá¯ ÐäI dßç  )Ċ¶ ÐäI ¼ÑSčê SQ ć½I 

ýåăü e VáºĈ» ă¶¼ SITÌÎ½ÎÌ¼ Î Ð÷ĉê SQ¾ĊĆ áÎ ¼ĉÒÏą  ć½IêI ā  LĕčëÛą Ċ¶ ÐäI

Ðå¾Ĉ ¼Ĉß½áÝ ĊĆ¾Î@ ÌÎ Ċ·ăÎ½ß ĈDÌČ  ÐÝeáü IS$Iá¹½æ Veáü )#I TI½ć  LSeáí @eS

Ð¶áç QSIQ Ìċg Î¾Ć» ÊISI ĊăĆ×TI @ÍäÌĉą LÌąIßÿI ÌÎ Sčè¶»  ÌÎ e Jčăñą LÌąßÝ

¶¾ý¾Ð ä aÌĆöI e¾ÐäÌ Ìċg čèÑ½Ā¼@ áÝ ĊÎ IS bQáą½ß ùáÑ QčÝ LĕčëÛą¾Í ¶ßĉĉ 

Ċ¶ bâăÒåą â¾Ĉ áąI ć½I þĀÛÑ µ½QâĈ YÌÏÑSI gSIáÿáÎ   áÝ ÌÎ½cISIß Î¾@ĊĆ ĊÎ e½d´ áÝ½cISIß 

Î¾ĊĆ Ìċg ù¾SÌÏ×Iág TI  ĊăĆ×Î¾ĊĆ Ìċg ¹ßĈT¼ ÐäI) ĊÎ Ċ¶ gčÛĈ  Ĉ TI¾ÌċTÌg ÌČĈD  ¼ċÌ¹D

 e ßĉÎÌ½ ßĉĈIčÒÎÌÎ  ĊíáöLĕčëÛą  ÍäÌĉą SQÐČ× õüS   ć½IĈ¾ÌċTÌ@   Íă×ÌíS½Ð 

cÌ½áÒèą bIßÿI ßĉĉ¶) 

@ÌąI dTIßĈI ¹¾ág ÌíS½Ð áÒèą½cÌ  ßĉąTÌ¾Ĉ ĊÒ·Ĉ eQ ĊÎ Ċ×čÑ  AÐäIÐåÞĈ cD  LISÌôÒĈI Ċ¶

×áÑ e¾LÌÛ áÒèą½cÌ ¶ QÌ÷ÎI WčëÝ SQ IS¾ý¾Ð ÌäÌĉç LÌąßÝ¼½ QQá¹@  Q½áº I½ćĊ¶ 

áð TI½þ  gSIáÿáÎ ÌČĈD ÌÎ beIßą e áĆÒåą YÌÏÑSIÑĕčëÛą¼ ÚIáð¼ Qčç  TI ĊÒäÌÝáÎ Ċ¶

áôĈ½LÌ Ĉ e¾TÌ ÌČĈD ßçÌÎ )Î ^Ì·ç ĊĈč¹áċ Qč×e IàĂ¾ć áÒèą LÌ¶ISQI e LISÌôÒĈI½cÌ 

½µ ýą õÏĉą¾ß IáÎg ßą½cIá Î Ð÷ĉê¾ĊĆ ÐäI âØÑ ÌÎ ÌÑ½Ċ ăÛÑ e¾ā I½ć ^Ì·ç  e Ìċ

Ìąáä½Ċ SIà¹g eSg ÌČĈD@  ÌíS½Ð áÒèą½cÌ  ISÍă× ßĉĉ¶)  
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IáÎg dTIßĈI ¹¾ág ą¾cIâ ÌíS½Ð cÌ½áÒèą Ìĉê SQ½õ  ûăÒÞąâ¾Ĉ VeS Ìċg gQß÷Òą 

üá÷ą¼ dßç Ċ¶ æċe´¯ ć½I SQ  TI ã¯  ¼ÎáØÑ LÌĀ¾ĀÛÑ Seáą  e ¼ĈÌÏą gáôĈþ¾ĀÛÑ @

aßą  ÍäÌĉą dTIßĈI ¹¾ág ÌíS½Ð áÒèą½cÌ  Î¾ĊĆ Ìċg ¹ßĈT¼ Î Ð÷ĉê SQ¾ĊĆ  Sčè¶ĊÊISI 

ÐäI dßç )ã°äÍäÌĉÒą ĊąÌĉèäá¯ TI dQÌýÒäI ÌÎ @ dßç gTÌä@   ûăÒÞą QÌ÷ÎI

Ð½ÌíS gßĉą dTIßĈI e ĊĆ¾Î cÌ½áÒèą ć¾Î SQ cD gá¾¹  ¼¹ßĈT gÌċdTIßĈI gá¾¹ ÐäI dßç  ) 

 

, )ÈăÿÂ~ ĂþĊÊĊ~ ¾z ć½ÿ¾ù 

¸², $-+-, # á¾ÔÆÑ Ð¾ăÎÌÿ cÌĉ¾ĆðI LÌąßÝ áÎ Ð½ÌíS ½áÒèą cÌSQ Ð÷ĉê ĊĆ¾Î  Ì¾ĉ¶  IS

¼äSáÎ e  Ö½ÌÒĈ  QIQ cÌèĈ ĄČą QÌĆÒöI Ð¾ăÎÌÿ  áÎ áÔÇą āąÌö ć½áÑ  cÌ½áÒèą gßĉĆÒ½ÌíS

ÐäI)  

cÌäč¾ä- $-+,4 #Ð¶áç SQ cÌ½áÒèą Ð½ÌíS áÎ LÌąßÝ Ð¾ý¾¶ á¾ÔÆÑ  ¼¹ßĈT ĊĆ¾Î gÌċ

 IS Ì·ĈĖ½áä QSčą  ¼äSáÎ  dQIQ SIáÿ ÐąĖä Ċ¶ ß¾äS ĊØ¾ÒĈ ć½I ĊÎ e @¼½čºÞäÌ¯ @¼ĂÌą

ßĈSIQ gáÒèą Ð½ÌíS áÎ ¼ñäčÒą ÐÏÕą á¾ÔÆÑ ¼ĂßĆċ e ßČ÷Ñ)  

cISÌ·Ćċ e ¼ċSÌº¾ĈÌ¯. $-+,3 # ĊñÎIS ¼ÎáØÑ  Ð¾ý¾¶ LÌąßÝ e Ð½ÌíS cÌ½áÒèą  ĊĆ¾Î 

¼¹ßĈT  ¼äSáÎ IS gâĂÌą SQ  e  ßĉÒüÌ½SQ  Ċ¶ LSÌČąVeáü cÌ¹ßĉ½ÌĆĈ  ¼½čºÞäÌ¯ SQ e

ĊÎ LÌąÌČÎI õüS æ½IâüI ßëÿ cÌ½áÒèą gIáÎ LĕčëÛą ß½áÝ ĊĆ¾Î  ¼¹ßĈTáØĉą 

¼ą Qčç ) 

 e ¼ąÌäÌ¾¶eSDbIčċ/ $-+,/ #  YÌÏÑSI  ĊĆ¾Î Ð÷ĉê SQ gáÒèą Ð½ÌíS e LÌąßÝ Ð¾ý¾¶

QIQ SIáÿ ¼äSáÎ QSčą IS gâĂÌą ā¾ÏąčÑId IßĈ ) QIQ cÌèĈ Ö½ÌÒĈ LÌąßÝ Ð¾ý¾¶ QÌ÷ÎI ć¾Î

$cQčÎ UčĆăą e ¼½čºÞäÌ¯ @cÌĉ¾ĆðI @¼ĂßĆċ @cÌĉ¾ĆðI Ð¾ăÎÌÿ # e gáÒèą Ð½ÌíS

ÒÏÕą ĊñÎIS¼ QSIQ Qč×e) ÌĈISčÝ0 $-+,. #  ¼äSáÎ ĊÎ  YÌÏÑSI ¶¾ý¾Ð ÌíS e LÌąßÝ½Ð 

                                                                                                                                               
1. Cheg 
2. Sivesan 
3. Panigrahi et al 
4. Arokiasamy & Huam 
5. Khurana  
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áÒèąg SQ Î Ð÷ĉê¾ĊĆ ¹ßĈT¼ ßĉċ  ĊÒÝIQá¯Ċ¶  Ö½ÌÒĈ  QIQ cÌèĈáÒèą `SQ e LISÌôÒĈIg 

ĆðI @cQčÎ UčĆăą ĊÎ ÐÏåĈ¾@cÌĉ Ìç½ºÒå¼  e ¶ SÌÏÒöI¾ý¾Ð ÌíS áÎ LÌąßÝ½Ð áÒèąg 

ÔÆÑ¾á  QSIQ)  

Ìċßą e gIS, $-+,.#   ĊÎ ÌĀą½Ċå ÷íe¾Ð SIQÌüeg áÒèą½cÌ Î¾ĊĆ ¹ßĈT¼ SQ  Ð¶áç Ìċg 

   ĊĆ¾Î æÞÎÒĂeQ¼ êčëÝ e ¼  SQĊÒÝIQá¯ ßĉċ Ö½ÌÒĈ Ċ¶ QIQ cÌèĈ  Î¾ć SIQÌüeg áÒèąg 

Î ĊÎ¾ĊĆ á¹ ¼¹ßĈT  SQÒĂeQ æÞÎ¼  e êčëÝ¼ QSIQ Qč×e LeÌýÑ)  

ßĆÚI e ¼½Ì×Ì×- $-+,- # Ð÷ĉê SQ cÌ½áÒèą Ð½ÌíS e LÌąßÝ Ð¾ý¾¶ cÌ¾ą YÌÏÑSI

 IS Ì¾ĂIáÒäI ā¾ÏąčÑI ĊĆ¾Î ¼äSáÎ ßĉÒüÌ½SQ e dQčĆĈ  Ăí LÌąßÝ Ð¾ý¾¶ ß÷Î Öĉ¯ ć¾Î

$cQčÎ UčĆăą e ¼½čºÞäÌ¯ @cÌĉ¾ĆðI @¼ĂßĆċ @cÌĉ¾ĆðI Ð¾ăÎÌÿ # gáÒèą Ð½ÌíS e

ÒÏÕą ĊñÎIS¼ QSIQ Qč×e)  

Ič·ĈÌąD e eQeQ eQIč¶. $-+,-#  Ð½ÌíS áÎ áÔÇą āąIčö  SQ gáÒèą Ð½ÌíS á¾ÔÆÑ e gßĉą

^áëą gSÌÒüS LĖ½ÌĆÑ  cÌ¹ßĉĉ¶  SQ Ìĉù ĊĆ¾Î Ð÷ĉêdQá¶ ¼äSáÎ IS cI  ßĉÒüÌ½SQ e  Ċ¶

 gáÒèą Ð½ÌíSáÎ  ß½áÝ ßëÿ e ßëÿ á¾¾úÑ @Ċ¾êčÑ aÌĆÒÚI ßĉĈÌą gSÌÒüS LĖ½ÌĆÑ á¾ÔÆÑ

 ¼ÒÏÕą e SIQÌĉ÷ąQSIQ )deĖö áÎ  @ÐĆ¾ÿ @¼ĉü Ð¾ý¾¶ @ć½I¼¹´½e Ð¾÷Ć× gÌċ  e ¼ÒÝÌĉç

 Ċ¶ ßĉÒåċ ¼ăąIčö á½čëÑ Ð¾ý¾¶áÎ  SQ gáÒèą Ð½ÌíS Ìĉù ĊĆ¾Î Ð÷ĉê á¾ÔÆÑg ßĈSIßĈ) 

 ÌąSÌç e gč·½ß¾ä/ $-+,+ # ĊÎ SIâÎI ĊÊISIg  áÏÒ÷ąÐČ× ¶ æØĉä¾ý¾Ð  `SQ LÌąßÝ

áÒèą dßçg Î æÞÎ SQ¾ĊĆ ¹ßĈTßĉċ ¼ ĊÒÝIQá¯ ßĈI  Ċ¶  QIQ cÌèĈ Ö½ÌÒĈ QÌ÷ÎI bÌĆÑ SQ

 ¶¾ý¾Ð LÌąßÝ Ìîüg üÌ¶¼ IáÎg QSIQ Qč×e QčÏČÎ)  

UčÑÌ¶čåÑ0 $-++2 #¶ ā¾ăÛÑ ĊÎÆÑ e LÌąßÝ Ð¾ý¾¶ @gáÒèą SÌÒüS ¼Ć SQ ¸ĉċáü á¾Ô

 cÌĈč½ ĊĆ¾Î   ĊÒÝIQá¯ Ö½ÌÒĈ Ċ¶ QIQ cÌèĈ ÌÎ cÌ½áÒèą gIáÎ LÌąßÝ Ð¾ý¾¶ QÌ÷ÎI Ð¾ĆċI

                                                                                                                                               
1. Rai & Medha 
2. Jajaee & Ahmad 

3. Kwadwo Duodu & Amankwah 
4. Siddiqui & Sharma 
5. Tsoukatos 
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Q YÌÏÑSI ÌČĈD ¼ºĉċáü LÌëÞèąQSI )¼ą ¸ĉċáü @áôĈ ć½I TI ßĈIčÑ    á¾¾úÑ SQ õÎÌĉą á¾åą

 @ßĈSIQ IS Ð¾ĆċI ć½áÒè¾Î Ċ¶ ¼½Ì× ÐĆä ĊÎ Ð¾ý¾¶ć¾¾÷Ñ  dßĉĉ¶ßçÌÎ ) 

Sčă¾Ñ, $-++,#   ¼äSáÎ ĊÎ   SQ gáÒèą QÌĆÒöI e gáÒèą Ð½ÌíS @LÌąßÝ Ð¾ý¾¶ YÌÏÑSI

ĊÒÝIQá¯ ĊĆ¾Î Ð÷ĉê  Ċ¶  ĊØ¾ÒĈÐüá¹ aßą gÌċ  @^ßċ gÌċSITÌÎ SQ gáÒèą gÌċSÌÒüS

 ÜäÌ¯ gÌċßÚIe cÌąTÌä SQ ¼ÒÚ e dßĉċQ ¼¹ßĉ½ÌĆĈ e Ìċ  ÌČĈD WÌÝ gÌċ¼ą  ßĈIčÑ LeÌýÒą

ßçÌÎ)  

 ¼ăÝIQ LÌ÷ĂÌñą TI [číčą ÌÎ ïÏÑáą¼ą á½T QSIčą ĊÎ â¾Ĉ QčĆĈ dSÌçI cIčÑ5 

¼ÒèČÎ  cISÌ·Ćċ e Ì¾Ĉ$,.40 # ĊÎ ĊĆ¾Î LÌąßÝ Ð¾ý¾¶ ¼ÎÌ½TSI¼¹ßĈT cIá½I SQ  e ĊÒÝIQá¯

 ßĈQIQ cÌèĈaIč¶eáä gTÌü ¼Ā¾ýăÑ aßą( Ð½âą čĈÌ¶ dTIßĈI gIáÎ ¼Č×čÑ āÎÌÿ gÌċ  gá¾¹

 e QSIQ LÌąßÝ Ð¾ý¾¶ ¼ą ĄċIáü ïÏÑáą cIá½ßą gIáÎ gß¾ýą LÌöĖðI ßĉ¶)  

 cISÌ·Ćċ e ¼ĂĖ× JčÏÛą$,.4. # ĈD YÌÏÑSI e LÌąßÝ Ð¾ý¾¶ QÌ÷ÎIÌČ  gSIQÌüe ÌÎ

 cÌ½áÒèą ¼ÎÌ½TSI ISÐ½čĂeI e gßĉÎ ßĈQčĆĈ ) ĊØ¾ÒĈTI ÆÑ ß¾½¼ĉ÷ą e ÐÏÕą ĊñÎIS  ć¾Î SIQ

e LÌąßÝ Ð¾ý¾¶ QÌ÷ÎI Ð½ÌíS  ĊÎ e gSIQÌüe e LÌąßÝ Ð¾ý¾¶ QÌ÷ÎI ć¾Î ĊĈÌ¹Iß× Sčð 

ÐçIQ Ð½Ì·Ú ) 

Ċý¾óe  cÌ½SÌĆ÷ą e ÐäeQ$,.4. # @Ð½ÌíS ÌÎ dßĉçeáü ¼ÿĖÝI SÌÒüS ĊñÎIS ¼äSáÎ ĊÎ

Î gSIQÌüe e QÌĆÒöIĊĆ¾ ÒÝIQá¯ áĆö ĊĆ¾Î SQ cISIà¹Ċ I ¼ÿĖÝI SÌÒüS ßĈQIQ cÌèĈ e ßĈ

 e gáÒèą Ð½ÌíS ¼ØĈÌ¾ą gÌċá¾úÒą þ½áð TI cÌ½áÒèą gSIQÌüe áÎ ¼¹ßĈT ĊĆ¾Î dßĉçeáü

 gáÒèą QÌĆÒöIá¾ÔÆÑ  ¼ĉ÷ą SIQg QSIQ ) 

 gßĆÛą$,.4- #ÒÝIQá¯ ¼¹ßĈT ĊĆ¾Î SQ ÍäÌĉąÌĈ JÌÞÒĈI Qč×e ¼äSáÎ ĊÎÐäI Ċ)  áÎ eI

¾ą UÌäIcIâ Î āąÌ¶ æçč¯ SQ æċÌ¶¾ĊĆ  áĆö$Ìąáä SQ æċÌ¶½Ċ Lčü#úÒą @¾á Ìċg 

ÔÆÑ¾á SIà¹ S Ùñä SQ½µå Î¾ĊĆ cISIà¹ $S½µå Lčü #QčČç áôĈ TIg  ISÌäÌĉç¼½  e Qá¶

S éÝÌç ĊÏäÌÛą ÌÎ½µå úÒą TI dQÌýÒäI ÌÎ¾Ìċág ĉ÷ą¼ SIQ $úÒą¾Ìċág IâüI½ Ùñä dßĉ

S½µå Ĉ e ÐÏÕą ÐąĖö ÌÎ¾â úÒą¾Ìċág S Ùñä dßĉċÌ¶½µå ýĉą ÐąĖö ÌÎ¼ #äSáÎ e¼ 

                                                                                                                                               
1. Taylor 
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SIQÌĉ÷ąg þÚ ĊñÎIS Î¾ĊĆ ëÝÌç cIčĉö ĊÎ ĊĈĕÌä¼ ÌíÌĀÑ TIg Î¾ĊĆ  éÝÌç e áĆö

S½µå íáü @dßçQSeDáÎ¾Ċ Î SQ ßöÌåąÌĈ JÌÞÒĈI Qč×e¾ĊĆ  áĆö ISÆÑ¾½ß Qá¶)  

 ßÎÌö e geßČą$,.4. #  ĊĆ¾Î Ð÷ĉê SQ cÌ½áÒèą gSIQÌüe áÎ áÔčą āąIčö Sčè¶ ¼¹ßĈT

dQčĆĈ ¼äSáÎ IS  ßĉÒüÌ½SQ e Ċ¶ĊüáÚ SÌÒüS @cÌ½áÒèą QÌĆÒöI @cÌ½áÒèą Ð½ÌíS  @Veáü gI

 ĊĆ¾Î LÌąßÝ Ð¾ý¾¶ @cÌ½áÒèą ßČ÷Ñ¼¹ßĈT ĊÎ  TI dßç `ISQI á½čëÑ e Ą¾ĀÒåą Sčð

ĊÎ Ð¶áç ¼ĉ÷ą ĊñÎIS cÌ½áÒèą gSIQÌüe ÌÎ Ą¾ĀÒåąá¾ù Sčð ßĈSIQ gSIQ ) cIâ¾ą @ć¾ĉ³Ćċ

 ĊĆ¾Î cÌ½áÒèą Ð½ÌíS¼¹ßĈT  ĊĆ¾Î LÌąßÝ Ð¾ý¾¶ e¼¹ßĈT  ĊÎ ¼êčëÝ æÞÎ SQ

ÐäI áÒè¾Î ¼ÒĂeQ æÞÎ ÐÏåĈ) ÌąI@  ¼êčëÝ æÞÎ ĊÎ ÐÏåĈ ¼ÒĂeQ æÞÎ cÌ½áÒèą

 gáÒè¾Î QÌĆÒöI e áÒČÎ dßç `ISQI á½čëÑĊÎ Ð¶áç ßĈSIQ ĊĆ¾Î gÌċ)  

 dá¾ą$,.43 #¶¾ý¾Ð ąßÝÌÌċßÚIe Lg TSI½ÎÌ¼ Î LSÌåÝ ÐÝIQá¯ e¾ĊĆ Ìċg ÏąčÑI¾ā 

 IS Sčè¶ äSáÎe dQčĆĈ ¼ ÌíS bßö áÎ áÔčą āąIčö UÌäIáÎ½Ð Î¾ĊĆ SIà¹  e āąIčö áÔčą

TSI dčÛĈ áÎ½ÎÌ¼ ÏąčÑI LSÌåÝ¾@ā Dáü aßą½ßĉ TSI½ÎÌ¼ Î LSÌåÝ ÐÝIQá¯ e¾ĊĆ ÏąčÑI¾ā 

IS ̄¾QÌČĉè dQčĆĈ ÐäI)  

 cÌĆċ  ßç ĊôÚĖą Ċ¶ ĊĈč¹äSáÎ¼  ą¾cIâ ÌíS½Ð Î cÌ¹ßĈSIQ¾ĊĆ ĊąÌĈ ¹ßĈT¼ čÛĈ ĊÎ Ċ¶g 

SQ ĊăÚáą ĊÎ½ÐüÌ Iâą½Ìg Î¾ĊĆ ĊąÌĈ ßäáÎ  Ìä SQ½á  LÌ÷ĂÌñądßĈÌą ačýúą ÐäI)  @ÌąI

  ÝI Ċ÷ĂÌñą¾á  @¼ÑÌĀ¾ĀÛÑ ^Ì·ç ć½I æçč¯ ^ßċ ÌÎäá¹S TI dQÌýÒäI ÌÎ¾cč ĊĀÏð Ig  ĊÎ

Ð½čĂeI e ¼½ÌäÌĉç  gßĉÎ āąIčöáÔÇą  áÎÌíS½Ð ßĉąg áÒèą½cÌ Î¾ĊĆ ĊąÌĈ ¹ßĈT¼  ĊÒÝIá¯

Ċ¶  ĊăêÌÚ Ö½ÌÒĈ ą¼ ßĈIčÑ ïäčÑ Ð¶áç Ìċg Î¾ĊĆ á¹ ¹ßĈT¼ ¹ SIáÿ dQÌýÒäI QSčą¾Qá  ÌÎ ÌÑ

Iáü CÌëÚI½Ìċßĉg IâüI ĊÎ ÐÏåĈ @QčÝ½æ ÌíS½Ð ßĉąg áÒèą½cÌ  ăĆö LÌąIßÿI¼  LSčê

ßĉċQ)  Ċ¶ ć½I ćĆíÌä SQ½á LÌ÷ĂÌñą  TI äSáÎ¼ ą¾cIâ ÌíS½Ð  cÌ½áÒèą ASčè¶ ā¶ SQ

ĊÎ âċá¯ ĊñäIe½Ċĉ ĊĈčĆĈ ÓÛÎ cQčÎ ¹¾ág e dßç ¼çč¯ Ąè²  JÌÞÒĈI cÌÒäI ßĉ² hĕčĆ÷ą

ĊÎ e ÌĆĈ cIčĉö½dßĉ ą SIáÿ Ċ÷ĂÌñą QSčą Sčè¶ ā¶¼ ßĉÒüá¹ ) @ÌąI I½ć ĀÛÑ¾þ  TI dQÌýÒäI ÌÎ

ç¾dč ĊĈčĆĈ ¹¾ág ĈeáÒ·ĂI¾·¼  âċ ÌÎ½Ċĉ åÎ¾SÌ `ßĈIÎ @¾ĊĆ cISIà¹ Î Ð¶áç¾ĊĆ Ì¯½Lčă  SQ



 

 
 

40 

Ð
½
Ì
í
S
 
¼
Î
Ì
½
T
S
I
 
e
 
æ
Ø
ĉ
ä

 
Ċ
Ć
¾
Î
 
c
Ì
½
á
Ò
è
ą
 
g
ß
ĉ
ą

 
 
¼
¹
ß
Ĉ
T
 
g
Ì
ċ

 

 

 Sčè¶ ā¶ IS SIáÿ Ċ÷ĂÌñą QSčąÐäI dQIQ  ) Ċ¶ÌĀą½Ċå ą e ĊĈčĆĈ dQeßÛą ÌÎ¾cIâ âċ½Ċĉ 

¾̄ÌĆ½è¼ Ìä SQ½á ĊÎÌèą LÌ÷ĂÌñą@ ĆċI¾Ð I½ć ą éÞèą IS [číčą¼ ßĉ¶) 

 

- )ć¾Úý Ĉýw{ù 

 dTIßĈI ¹¾ág Ð½ÌíS gßĉą áÒèąg@ ½·¼ LÌąIâĂI TI dßç ĊüÌíI  I QSIßĈÌÒäI ĊÎ½eâ, 4+++ 

5 -+++ ÐäI  eá¹I ĈÌąTÌä¼ ISIQg ĉ²¾ć QSIßĈÌÒäIg Ĉ @ßçÌÎ¾ßĉąTÌ ÌäÌĉç¼½ ÌċáÒąISÌ¯g 

Ð½ÌíS gßĉą ÌíSÌĈ e½Ò¼ áÒèąg Ì¯ e½æ ß×g  ÌČĈDÐäI ) LSÌÏö3---, I½eâ 4+++ 

5 -+++ I½ćĊĈč¹ Î¾cÌ ą¼ SIQQ5 =ĊÎ cIčĉö ½·¼ dTIßĈI TI ¹¾ág Ìċg ä Qá·ăĆö¾ĄÒå ßą½á½Ð 

¶¾ý¾@Ð cÌąTÌä ÌÎ Ìċ½ß áÒèą UÌåÚI ÌÎ ïÏÑáą LÌöĖðIg  ßĉĈIßÎ ÌÑ ßĉĉ¶ aáÒĉ¶ IS D½Ì 

 Ĉ¾ÌċTÌg áÒèąg  dQSeDáÎ ISdQá¶ ßĈI AVeS Ìċg ÒäQ¾ÎÌ¼ I ĊÎ½ć LÌöĖðI e TI dQÌýÒäI 

â¾Ĉ ÌČĈD ÌÎ½ß çÌÎ éÞèąß;) ÌíS½Ð áÒèą½cÌ Sßÿ ĊÎg ĆċI¾Ð ąQ Ċ¶ QSIQ¾¸ĉ-  TI

¾̄cÌąÌºè ¶¾ý¾@Ð ¶¾ý¾Ð ÌíS ÌÎ IS½Ð áÒèąg ½cÌå· ą¼ ßĈIQ ) YÌÏÑSI Ċ¶ ÐäI ÙíIe

Ć·Ûą¼ Î¾ć ÌíS½Ð áÒèąg@  e gSÌ¹ßĈÌągSIQÌü QSIQ Qč×e eI )áÒèą UÌåÚIg 

 ĊÎ ÐÏåĈ½µ ačëÛą*÷Ñ ÐąßÝ¾¾ć ačëÛą cD Ċ¶ Qá¶ ßċIčÝ* þüčą SITÌÎ SQ ÐąßÝ

 dQčÎ ½Ì Ý¾áB )ÌíS½Ð áÒèąg Ìąáä Ðè¹TÌÎ½Ċ ĆîÑ IS¾ć ą¼ ßĉ¶ )½µ Ìąáä½Ċ SIà¹g   SQ

ÑSčê¼ Ĉ ĊÎ Ċ¶ QčÎ ßċIčÝ æÞÎáÔI¾ÌċTÌg áÒèą½cÌ ÌĆĈ Ċ×čÑ½ß) T½Iá  ^ßċ

Ìąáä½Ċ SIà¹g áÒèą Íă×g Î Veáü e¾áÒè $ÒĈ SQ e¾ĊØ Î Qčä¾áÒè #ą¼ ßçÌÎ Ïð e¾÷¼ 

ĉ² SQ ÐäI¾ć Iáç½ñ¼ dáČÎ Seg Ìąáä½Ċ  ÌÎõüS I½ć Ĉ¾ÌċTÌ Ìąáä Ðè¹TÌÎ e ĊÒüS ĕÌÎ½Ċ 

ĆîÑ¾ć ą¼ QQá¹) 

Ð¶áç SQ Ìċg Î¾ĊĆ ĊÎ LÌöĖðI ä TI dßąD ÐäQ¾ĄÒå Ì¯½æ dTIßĈI e ¹¾ág ÌíS½Ð 

áÒèą½cÌ ą¼ ßĈIčÑ ÌäÌĉç ĊÎ¼½ Ðêáü Ìċg  @LĕčëÛą @ÌċQáÏċIS SQ cÌąTÌä QčÏČÎ

                                                                                                                                               
, ) cÌąTÌä ć¾Î ¼ăăĆĂI QSIßĈÌÒäI $ISO # gISIQ cISIâċ QSIßĈÌÒäI SQ Ċĉ¾ąT gÌċ ûăÒÞą Ċ¶ ÐäI ^eá÷ą ć½áÑ ć½I @ÌċQSIßĈÌÒäI 

gÌċQSIßĈÌÒäI ISO 9000 ¼ą Ċ¶ ßçÌÎ  cÌ¾Î dßĉĉ¶ ¼ĈÌÏą µ½ ĊĈÌąÌä Ð½á½ßą Ð¾ý¾¶ ßĉÒåċ )Qßö 4+++  ĊÎ ć½I ÐČ× ĊÎ ć½I 

gáä ÌċQSIßĈÌÒäI _ÌëĂI dßç Ċ¶ ÌÑ cD cÌąT 4+++ QSIßĈÌÒäI SQ ISO ć½eßÑ dßç QčÎ) 

2. Deming 
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Dáü½Ìċßĉ e e½¹´¼ Ìċ¼½ áÒèą ïäčÑ Ċ¶½cÌ ĀăÑ VSTSI ÌÎ¼ ą¼ Qčç@ ÌĆĈ µĆ¶½ß ) e Iá×I

¾̄dQÌ TÌäg I½ć ä¾ĄÒå Ìċ  Ð¶áç ĊÎµĆ¶ ą¼ ßĉ¶ ĈIčÒÎ ÌÑ ßáÒèą [IčĈIg êčëÝ e¾LÌ 

 IS ÌČĈDéÞèą ßĉ¶ AõĆ× ĊąÌĈáÎ SeDg dQIQ áÒèą TI Ìċg ČÑ IS¾Ċ ß½ÌĆĈ AĊÒäIčÝ [IčĈI  Ìċ

Ĉ e¾ÌċTÌg áÒèą½cÌ õĆ× IS SeDg  Aßĉ¶LĖĆ× áÒèą ¸ĉ¹ e ĄČÏąg ÑĖĆ× ĊÎ IS¼ 

ßÏÑ ćçeS½ā ÌĆĈ½ß AĄČą áÑ½ć Ĉ¾ÌċTÌg áÒèąg ÷Ñ IS¾¾ć čĂeI e½Ð ßĉÎg ÌĆĈ½ Aß YÌÏÑSI

Î¾ć Ĉ¾ÌċTÌg  ćçeS IS ĄČąQTÌä AĈ¾ÌċTÌg áÒèąg ĊÎ IS ăĆö LSčê¾ÑÌ¼ á÷Ñ½û ßĉ¶ A

ĊëÞèą Ìċg ¶¾ý¼ Ĉ¾ÌċTÌ ÷Ñ IS¾¾ć ÌĆĈ½ß ADáü½ßĉ čºÞäÌ¯¼½ ÚIáð IS¼ ÌĆĈ½ß A æØĉä

Ĉ ÌÎ ÍäÌĉÒą¾TÌ áÒèąg ÷Ñ IS¾¾ć ÌĆĈ½ß AÌċSIâÎIg IáÎ bTĕg Ð½ÌíS gßĉą Î Ċ² áċ¾áÒè 

áÒèą½cÌ IS  ĄċIáü AQSeDýą LÌöĖðI¾ß ÷ąÌ× e¼ ÎáØÑ TI¾@LÌ  e LIáôĈ ĊñĀĈ

ĊÒäIčÝ Ìċg áÒèą½cÌ ĊÎ QSeD ÐäQ AéÝÌç Ìċg áÒČÎg TSI TI½ÎÌ¼ ÷Ñ Qá·ăĆö¾¾ć  Aß½ÌĆĈ

ÒÎÌÿS cIčÑ¼ IâüI IS QčÝ½æ ċQ AßáÒèą ÌÎ áÔčą YÌÏÑSI WčëÝ SQ IS QčÝ cÌĉ¶SÌ¶½cÌ 

QTÌä ßĉĆĈIčÑ AÛą¾ï SÌ¶g áÒèą TI aÌÏĀÒäI ÐČ× ÍäÌĉą½cÌ SeD ĄċIáüQ AQáÒèą Sg 

I½QÌØ ĆċI ãÚ¾@Ð ĉąI¾@Ð ĆðI¾@cÌĉ ĂßĆċ¼ ÌíS e½Ð ÌĆĈ½ AßçSIâ¹¼ Āñĉą e ÐäSQ¼ 

deá¹ LIáôĈ TI dQÌýÒäI ÌÎ cÌąTÌä Lčÿ e û÷í YÌĀĈ TI Ìċg áÒèą ûăÒÞą½cÌ ĊÎ  ÐäQ

QSeD AáÒèą SQg I½QÌØ ċ¾cÌØ Ìċg ĉċR ÐÏÕą¼ ÌĆĈ½ßI e AdSÌÎeQ @^ĖÑI T SÌ¶g Ìċ  e

Ìúą½Lá Ìċ ¹čă×¾ág  dQčĆĈ½Ì ÌĆĈ õüS IS ÌČĈD½ß) 

Ð½ÌíS gßĉąA äÌåÚI æĉ¶Ie¼ áÒèąg ÌĆÑ TI Ċ¶ ÐäI½ā Ċíáö cÌąTÌä ÌÎ  dßĉĉ¶½Ì 

ą āêÌÚ ačëÛą ^áëą¼ QQá¹ $cISÌ·Ćċ e ßĆÚI, @-+,2 )#ÌíS½Ð  LeÌýÑ `SQ TI

Î¾ć áÒèą LISÌôÒĈIg ÷ÿIe Qá·ăĆö e¼  ačëÛą½Ì ą āêÌÚ cÌąTÌä¼ QQá¹ )ÎáØÑ¾LÌ 

ăÏÿ¼ áÒèąg ĉ³Ćċ e ačëÛą ^áëą TI¾ć áÒèą ĊÎáØÑg  cÌąTÌä ÌÎ āąÌ÷Ñ TI

Ċíáö dßĉĉ¶ ā·ç SQ ċQ¼ áÒèą LISÌôÒĈIg äÌäI æĀĈ¼ QSIQ $Ñ¾¸ĉ cISÌ·Ćċ e- @

-+,1)# ½·¼ aeIßÒą TI áÑ½ć VeS ÷Ñ ÐČ× Ìċ¾¾ć ą¾cIâ õüS Ĉ¾ÌċTÌ ĊÒäIčÝ e  TI Ìċ

áð½þ Ð¶áç ïäčÑ dßç ĊÊISI LÌąßÝ Ìċg Î¾@ĊĆ ÌíS æØĉä½Ð áÒèąg ÐäI) 

                                                                                                                                               
1. Ahmad et al 
2. Ting et al 
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ĊÎ @áº½Q LSÌÏö dTIßĈI  gáÔÇą SIâÎI @gáÒèą Ð½ÌíS gá¾¹ ĊÊISI Qá·ăĆö aáÒĉ¶ gIáÎ

¼ą ßĉ¶ û÷í é¾ÞèÑ SQ IS Ð¶áç e  gIáÎ VĖÑ e ÌċõüS ¼ą gSÌ½ ÌČĈD  cÌ·ąI e ßċQ

ÌäÌĉç½¼ gáÑáÎ  gIáÎ IS gQÌëÒÿI gÌċ Ð¶áç¼ą ĄċIáü QTÌä ) Ò·Ĉć½I Ċ×čÑ āÎÌÿ Ċ  Ċ¶

cÌ½áÒèą Ð½ÌíS ¼äSáÎ   ć·Ćą ĊÔQÌÚ QIßÝS TI āÏÿ ÌÑ LÌąßÝ ĊÊISI Ċ¶ ĊĆ¾Î Ð÷ĉê SQ

 ÐäIgáÒèą gIáÎ  SIQčÝáÎ gáÒè¾Î Ð¾ĆċI TI ßçÌÏĈ Ċ×čÑ āÎÌÿ cIßĉ²ÐäI ) ć½I

 Ċ¶ ¼¹ßĈT ĊĆ¾Î SQ Ð¾ĆċIÐäI ć·Ćą  ĊĆ¾Î  cISIà¹aÌä  YÌåÿI ÐÝIQá¯ ĊăÚáą SQ Ìċ

ßĉçÌÎ@ ¼ą cIßĉ² eQ Qčç ) ÐäI gSeáí IàĂ Ð¶áç dTIßĈI ĊÎ ĊĆ¾Î gÌċ  Ð½ÌíS gá¾¹

dß¾äS ĊĆ¾Î Ċ×e ÐüÌ½SQ ĊăÚáą ĊÎ Ċ¶ ¼¹ßĈT ĊĆ¾Î cÌ½áÒèą  cÌèĈ gáÒè¾Î Ċ×čÑ ßĈI

ßĉċQ )ĊÎ ĄČą ć½I æċe´¯ ć½I SQ JÌĉÒ×I ¼ÑSeáí e þ¾ĀÛÑ ¼ăêI ^Ì·ç cIčĉö  á½à¯ÌĈ

 ĊĆ¾Î ĊÎ YčÎáą LÌ÷ĂÌñą SQÐäI ĊÒüá¹ SIáÿ ¼äSáÎ QSčą ¼¹ßĈT)  

 @ÌąIÐ½ÌíS gßĉą áÒèąg ½µ úÒą¾á ¶ e cÌČĉ¯¾ý¼ ÐäI  e  µĆ¶ ÌÎ½µ SčºĂI½ĄÒ  aßą e

ą JčÝ¼ cIčÑ Ð½ÌíS gßĉą áÒèąg  ĊÎ IS½µ Qßö éÝÌçg ßÏÑ½ā  QčĆĈ āąIčö e

ĊÎ IS cD áÎ áÔčą nĆ¶ Sčð¼ dTIßĈI ¹¾ág Qá¶ ) @ÌÒäIS ć½I SQĊċQ SQ gÌċ ÝI¾@á ßĉ²½ć  aßą

IáÎg dTIßĈI  gá¾¹Ð½ÌíS gßĉą áÒèąg  dßç ĊÊISI čĈÌ¶ aßą Ċ¶, $,424# aßą @

Ð½ÌíS  gßĉągßÊčä gáÒèą- $,44-# éÝÌç aßą @Ð½ÌíS gßĉą ¼½Ì·½áąI gáÒèą. 

$,44/# aßą @Ð½ÌíS gßĉą ¼½Ì¯eSI gáÒèą/ $-+++ #aIč¶eáä aßą e0 $,44+ # TI

aeIßÒą  ć½áÑÌČĈD  ¼ą ßĉçÌÎ1  bIß¶áċ Ċ¶ e½¹´¼ Ìċg áëÛĉąĊÎ Qáüg  ßĈSIQ  e TIIâą½Ì  e

Ì÷ą½Ï¼ SčÝáÎßĈSIQ)  áÕ¶I ÌąI½Ð ¼ÎáØÑ LÌ÷ĂÌñą  ĊĆ¾Î Ð÷ĉê SQ dßç bÌØĈI aßą TI

 aIč¶eáä dQčĆĈ dQÌýÒäI ßĈI) ÑSÌÏö ĊÎ¼@  I½ć  aßą  ā¾ĂQ ĊÎe½¹´¼ Ìċg  Jčăñą á½T SQ

Î Ð÷ĉê¾ĊĆ âą TI½Ð ÏåĈ¼ ÐäI SIQSčÝáÎ)  

                                                                                                                                               
1. Kano 
2. SCSB (Swidish Customer Satisfaction Barometer) 
3. ACSI (American Customer Satisfaction Index) 
4. ECSI (Europian Customer Satisfaction Index) 
5. Service Quality Model or SERVQUAL Model 

1  )aßą ć½I ÌÎ áÒè¾Î ¼½ÌĉçD gIáÎ ¼ą Ìċ QčĆĈ Ċ÷×Iáą ïÏÑáą cčÒą ĊÎ cIčÑ) 
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V  ¼ċÌ¹D cÌ·ąI QÌØ½I Ð¶áç ĊÎ "áÒèą `SQg ¶ TI¾ý¾Ð LÌąßÝ" ÌĀą cIčÑ e½Ċå 

Ìä ÌÎ QčÝ½á ÌÏÿSA  

V QÌØ½I TSI Ðêáü½ÎÌ¼ ¶¾ý¾Ð  LÌąßÝÐ¶áç  UÌäI áÎaßą ûăÒÞą QÌ÷ÎI ĊÎ  LSčê

ĊÎ Ąċ e ĊĈÌ¹Iß× ă¶ LSčêA¼ 

V cÌ·ąI ĊĀÏð ßĉÎg áÒèą½cÌ ĊÎ æÞÎ Ìċg ĊÎ LIáĆĈ UÌäI áÎ ûăÒÞą  e dßąD ÐäQ

ÚIáð¼ ĊąÌĈáÎ Ìċg IáÎ LeÌýÒąg deá¹ áċA  

V  TI dQÌýÒäI cÌ·ąIaIč¶eáä aßą IáÎg SITÌÎ ßêÌĀą½ÎÌ¼ Ð¶áç SQ Ìċ@ ÎĊ  ĊñäIe

dáČÎ ßĉąg  TI½µ SÌąD SIâÎIg  e áÏÒ÷ą ĊÎ cÌ·ąI ĈÌäS TeS¼ ÌĀą e½Ċå ÌÒĈ½Ö  SÌÎ áċ TI ã¯

Iá×Ig aßą) 

   Ċ¶ ÐäI á¶R cÌ½ÌçĈQ SQ¾Ìg Íå¶ Î dSIčĆċ SÌ¶e¾ć Ċíáö SQ e dßĉĉ¶½ÐüÌ dßĉĉ¶ 

ÐąßÝ    ^Ì·ç Ìċ¼½  Qč×eQSIQ ĊÎ á¹I Ċ¶ ÌäÌĉç õÿčą¼½ ÷îÑ ĊÎ QčèĈ õüS e¾û 

÷ÿčą¾Ð áÒèą cQIQ ÐäQ TI hĕÌĆÒÚI e SITÌÎ SQ Ð¶áç½cÌ ą áØĉą¼ Qčç ) SQI½ć @ć¾Î 

 aßąaIč¶eáä ^Ì·ç QSIQ VĖÑ Ìċg Î¾ć áÒèą e cÌąTÌä½cÌ Q ISS ISIÊĊ  LÌąßÝ

ÌäÌĉç¼½ ÌĆĈ ^áðáÎ e½ß. ^Ì·ç Ìċg ĂÌĆÒÚI¼ Î¾ć áÒèą e Ð¶áç½cÌ TI ßĉÑSÌÏö 5

Î LeÌýÑ¾ć ßą LÌ¶ISQI½á½Ð cD TI áÒèą Ċ²½cÌ ÷ÿIe LISÌôÒĈI e ßĈSIQ SÌôÒĈI¼ áÒèą½Ì Ac

Î LeÌýÑ¾ć ßą LÌ¶ISQI½á½Ð ¶ LÌëÞèą e¾ý¾Ð   LÌąßÝ$ÌċQSIßĈÌÒäIg ¶¾ý¾Ð  

LÌąßÝ# AÎ LeÌýÑ¾ć ¶ LÌëÞèą¾ý¾Ð  ÷ÿIe ÐąßÝ ĊÊISI e LÌąßÝ ¼$ beIßą Ð½ÌöS

ÌċQSIßĈÌÒäI# AÎ LeÌýÑ¾ć cD e ÐąßÝ ĊÊISI ÐäI áôĈ QSčą cÌąTÌä TI NSÌÝ SQ Ċ¶ Ċ² 

$āĆö ĊÎ LIßČ÷Ñ ĊÎ beIßą LSčê# AÎ LeÌýÑ¾ć cD áÒèą Ċ¶ Ċ²½cÌ  TI½µ  SÌôÒĈI ÐąßÝ

cD e ßĈSIQ  hĖĆö Ċ¶ Ċ² SQ½ÐüÌ ą¼ ßĉĉ¶ $áÒèą ^Ì·çg )# aIč¶eáä ¼½ÌČĈ aßą$,44+ #

 UčĆăą QÌ÷ÎI ĊýĂčą Ċä Ċ¶ ÐäI ĊýĂčą Öĉ¯ gISIQ$Qč×e  LÌĈÌ·ąI @LĖ¾ČåÑ æ½ÌĆĈ e

¼ðÌÏÑSI gÌċá¾åą e cÌĉ¶SÌ¶ LIâ¾ČØÑ @¼·½â¾ü# cÌĉ¾ĆðI Ð¾ăÎÌÿ @$ăÎÌÿ¾Ð  ÐąßÝ bÌØĈI

čÛĈ ĊÎ dßç dQIQ dßöeg ĆðI¾cÌĉ æÞÎ Ûê e¾Ù # ¼½čºÞäÌ¯ Ð¾ăÎÌÿ e$ÌĆÑ½ā  cÌĉ¶SÌ¶

áÒèą ĊÎ µĆ¶ SQ½cÌ Sčü LÌąßÝ ĊÊISI eg #¼ą cÌèĈ IS gáÒèą LISÌôÒĈI  eQ e ßċQ
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ć¾ĆîÑ e QÌĆÒöI ĊýĂčą, $ăÎÌÿ e cÌĉ¶SÌ¶ õíIčÑ e æĈIQ¾Ð ÌĈIčÑ e¼½  aÌĀÒĈI SQ ÌČĈD

ĆðI e QÌĆÒöI¾cÌĉ áÒèą ĊÎg # ¼ĂßĆċ e$ĆċI¾Ð TčåĂQ @cQIQg e Ċ×čÑ e½d´ µÑ ĊÎ   µÑ

áÒèą½cÌ #ÐäI gáÒèą LÌ¶ISQI áºĈÌèĈ ) @gáÒèą LÌ¶ISQI e LISÌôÒĈI Í¾¶áÑ TI

dTIßĈI āÎÌÿ gáÒèą Ð½ÌíS  e gá¾¹¼ą ¼ÎÌ½TSI Qčç ) Ð¾ý¾¶ æØĉä gIáÎ aßą ć½I

æäá¯ µ½ TI cÌ½áÒèą LÌąßÝ ¼ą dQÌýÒäI QSIßĈÌÒäI ĊąÌĈ ßĉ¶) 

 

.) Çÿ½ ĈÅwþÉ èĊê´£ 

 SQ I½ć æċe´¯@ dQIQ Ìċg ĈQSčą¾TÌ SeDQá¹ ĊąÌĉèäá¯ TI dQÌýÒäI ÌÎg ÐäI dßç ) SQ

 ĊăÚáą@ÐåÞĈ ÚIáð¼  ĊąÌĉèäá¯Öĉ¯ QÌ÷ÎI ĊÎ Ċ×čÑ ÌÎ aIč¶eáä aßą ĊĈÌ¹ ÚIáð¼ 

Qá¹½ß ßç Sčôĉą aIčä Ċä ß÷Î áċ gIáÎ e ) SQbeQ ÐĆåÿIáÎ @g ą æØĉä¾cIâ 

Ð½ÌíS gßĉą áÒèą½ĈÌ¼ čÛĈ ĊÎ Ċ¶g Iâą TI½Ìg Î¾ĊĆ ¹ßĈT¼ dQá¶ dQÌýÒäI  ßĈI ÑĕIčä¼ 

ÚIáð¼ ßç )I áÎ½ć  UÌäI¼ą cIčÑ Ð½ÌíS cIâ¾ą eQ  Ċå½ÌĀą Ąċ ÌÎ IS cÌ½áÒèą TI ĊÒäQ

QčĆĈ) ß÷Î ĊăÚáą SQ@  ĊąÌĉèäá¯¼ÚIáð IáÎ dßçg äSáÎ¼ IeS¼½ ĊÎ ĈeáÒ·ĂI LSčê¾·¼ 

TÌÎÚIáð¼  cÌëëÞÒą ĊÎ eĊĆ¾Î dTčÚ Ìċg ¼¹ßĈT Ñ TI ã¯ ÌÑ ßç aÌäSIÆ¾½ß IeS¼½ 

áôĈ bÌØĈI ÐČ×Øĉä¼ ÌíS½Ð áÒèą½cÌ ÌČĈ¼½ Ĉčçß) ÐČ× äSáÎ¼ IeS¼½ ĊąÌĉèäá¯  

éÝÌç eQ Ċ¶ ÐäI bTĕ Í½áí ¼ÏåĈ ¼½IeS IčÒÛą- $CVR #e éÝÌç ¼½IeS IčÒÛą. 

$ (CVIÌĉÏą áÎ e ĊÏäÌÛąg I½ć IeS @LÌÏäÌÛą¼½ IčÒÛą¼½ ĊąÌĉèäá¯  äSáÎ¼ Qčç ) ĊÎ

I½ć ĈeáÒ·ĂI báü eQ Sčôĉą¾·¼ Q½áº Ĉ¾â ÚIáð¼ ßç)  @LSeáí cIâ¾ą ¼½IeS ¼äSáÎ SQ

 LĕIčËä Ð¾üÌýç e YÌÏÑSI @¼¹QÌäTI  áôĈ,2  TI áýĈ cÌ¹áÏÝ e ć¾ëëÞÒą ĊÒüá¹ dáČÎ

ßç  Ċ¶UÌäIáÎ éÝÌç SIßĀą ¼½IeS gÌċ @Ðèċ aIčä  e ^àÚ ĊąÌĉèäá¯ ĊöčĆØą TI

ÆÑ LĕIčä á½ÌäßĈßç ß¾½)  

                                                                                                                                               
1. Assurance 
2. Content Validity Ratio 
3. Content Validity Index 
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 ^àÚ TI ã¯Ðèċ  TI aIčËäĊąÌĉèäá¯  ĂeI¾@Ċ ĊąÌĉèäá¯  ÌČĈ¼½ ĊÎ ĈeáÒ·ĂI LSčê¾·¼ 

ČÑ¾Ċ Qá¹½ß )IáÎg ½Ì½Ì¯ ć¾¾÷Ñ¼  dQÌýÒäI PÌÏĈeá¶ gÌýĂD Í½áí TI ĊąÌĉèäá¯ßç  Ċ¶

QÌĀą½á  TI áÑĕÌÎ2*+  ß¾½ÆÑ gÌĉ÷ą ĊÎÌ¯½Ì¼½ ÐäI cD )I SQ½ć ÌĉÏą áÎ ĊąÌĉèäá¯g  aßą

ĆîÑ e aIč¶áä¾ć IeS¼½  ĊąÌĉèäá¯,- áÒèą SÌôÒĈI ĊÎ YčÎáą aIčä½cÌ  e,-  aIčä

áÒèą `ISQI ĊÎ YčÎáą½cÌ IáÎg eá¹ eQd  QSčą QIáüI TIĊ÷ĂÌñą ôĉÑ¾Ą ßç ) aeI deá¹ -00 

Î TI áýĈ¾ĊĆ ĈISIà¹¼ ßĈQčÎ I bÌØĈI cÌąT SQ Ċ¶½ć Î YÌåÿI ÐÝIQá¯ ĊăÚáą SQ Ċ÷ĂÌñą¾ĊĆ 

¹ßĈT¼ dQčÎ Iâą TI e ßĈI½Ìg Î¾ĊĆ ¹ßĈT¼ I TI Ċ¶ ßĈQčÎ dQá·Ĉ dQÌýÒäI½ć  cIčĉö ÌÎ ã¯

"aeI deá¹" ą dQáÎ bÌĈ¼ ßĈčç ) āąÌç beQ deá¹,++ Î TI áýĈ¾ĊĆ ĈISIà¹¼ ßĈQčÎ  ĊÎ Ċ¶

čÛĈg Iâą TI½Ìg Î¾ĊĆ ¹ßĈT¼ $SQ½ÐüÌ  ĊÒÝeßĈI½Ì bIe àÝI #dQá¶ dQÌýÒäI I TI e ßĈI½ć 

 cIčĉö ÌÎ ã¯"beQ deá¹"  ÌČĈD TI½QÌ ą¼ Qčç) ÌÒĈ½Ö äSáÎ¼ Ìċg SÌąDg ¶ÌÚ¼  cD TI

ÌýĂD Ċ¶ ÐäIg IáÎ ĊąÌĉèäá¯ ā¶ PÌÏĈeá¶g  ÌÎ áÎIáÎ aeI deá¹4+* +  egIáÎ  beQ deá¹

 ÌÎ áÎIáÎ3+*+ cÌèĈ Ċ¶ ÐäI Ì¯ dßĉċQ½Ì¼½ ÐäI ĊąÌĉèäá¯ ÍäÌĉą)  
  

/ )Ă¤åwĉ èĊê´£ ćwă 

/(, )ĈæĊÍĀ£ ôĊö´£ 

 ć½I SQ@æÞÎ  ĊąÌĉèäá¯ TI āêÌÚ LÌöĖðI ÐäI dßç ¼ý¾êčÑ ā¾ăÛÑ) Ìç½cÌ  á¶R

 ÐäI Î [čĈ¾ĊĆ áÝ½SIßg ă¶ ïäčÑ dßç¾Ċ áÒèą½cÌ  I½ć  [čĈ TI Ċ÷ĂÌñą"Î¾ĊĆ áĆö  e

Ìąáä½Ċ SIà¹g" dQčÎ ÐäI) äSáÎ¼ ĂeI¾Ċ VeS TI dQÌýÒäI ÌÎ ĊĈčĆĈ Ìċg êčÑ SÌąD¾ý¼ 

ą cÌèĈ¼ ßċQ: 

V  Î¾áÒè½ć ÜäÌ¯ ċÌą ßąDSQ cÌ¹ßĉċQ¾ĊĈÌ  TI áÒĆ¶- ą¾ă¾cč ßĈSIQ cÌąčÑ. 

V  QeßÚ 4- ÜäÌ¯ TI ßêSQ ßĉċQ  cÌ¹ Ð½ÌíS gßĉą ĕÌÎ hÌÒÏåĈ¼½ TI åĀÑ¾ï  ÐÝIQá¯

âċ½Ċĉ Ìċg Î ĊÎ YčÎáą¾ĊĆ ¹ßĈT¼ ßĈSIQ) 

V 1 *12  ßêSQ TI ÌîöIg dQIčĈÌÝ  ÜäÌ¯ ßĉċQ  cÌ¹ Î¾ĊĆ ¹ßĈT¼ ßĈSIQ) I½ć  TI [číčą

I½ć  áôĈ ĆċI¾Ð QSIQ áÝ LSčê SQ Ċ¶½SIßg Î¾ĊĆ ¹ßĈT¼  ïäčÑ½µ  aÌĆÒÚI @áýĈ
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áÝ½ß Î¾ĊĆ ĊąÌĈ Ìä ïäčÑ½á Ĉ dQIčĈÌÝ CÌîöI¾â IâüI½æ ą¼ ½ßÎÌ )ÌíSÌĈ TeáÎ ĊÒÏĂI½Ò¼  SQ

½µ Ïä ÐäI ć·Ćą QáüÍ eS½ĈIQáº¼ Ìä½á Î ĊąIQI TI dQIčĈÌÝ ÌîöI¾ĊĆ ĊąÌĈ ¹ßĈT¼ Qčç) 

V ,*0/ ßêSQ ÜäÌ¯ cÌ¹ßĉċQ Î Ð¶áç cÌäÌĉçSÌ¶ dSeÌèą ÌÎ¾ĊĆ áÝ ĊÎ½ß Î¾ĊĆ ĊąÌĈ 

ùáÑ¾Í dßç [ĖðI e ßĈI ĈÌäS¼ TI þ½áð  Ìîüg TÌØąg  ÌČĉÑ,, ăÏÑ ĄČä TI ßêSQ¾LÌú 

QSIQ IS )I½ć ĆċI beâĂ [číčą¾Ð   áÎ â¶áĆÑăÏÑ¾LÌú Ìîü SQg TÌØąg Ìä e½á báýÒă¯  Ìċ

Î WčëÝ SQ¾ĊĆ  Ìċg ¹ßĈT¼  IScÌèĈ ą¼ ßċQ)  

 ¼ý¾êčÑ SÌąD ¼¹´½e Ð¾÷Ć× gÌċ  ¼ÒÝÌĉç  aeIß× SQ Ċ÷ĂÌñą QSčą ĊĈčĆĈ,  ÌÑ/  cÌèĈ

dßç dQIQ ÐäI)   UÌäI áÎ  LÌ×Sßĉą aeß×, ć½áÒè¾Î @¼ĈIeIáü ÜäÌ¯ ßĉċQ  ÌÎ cÌ¹2*1. 

 ¼ĉä dQS SQ ßêSQ.,  ÌÑ/+   ć½áÒĆ¶ e¼ĈIeIáü  ÌÎ3*+  ßêSQ gĕÌÎ ¼ĉä deá¹ SQ10 

 aÌädQčÎ ÐäI) 
 

 óÿº«,) ¢í¾É ĈþÅ Üĉ¿Ā£ ºþþí ûwñ 
¼ĉä dQS ¼ĈIeIáü ¼ĈIeIáü ßêSQ 

 á½T-0 aÌä ,0 -*/ 

.+( -1 aÌä 0, /*,/ 

/+(., aÌä --1 2*1. 

0+(/, aÌä /- 3*,, 

1+(0, aÌä ,3 ,*0 

 gĕÌÎ10 aÌä . 3*+ 

              Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 

  

 aeß× Ö½ÌÒĈ ĊÎ Ċ×čÑ ÌÎ- @ 2*13 ÜäÌ¯ ßêSQ ßĉċQ  e Qáą cÌ¹.*.,  ßêSQ ßĈQčÎ cT) 

 

 óÿº«-)  Üĉ¿Ā£¢ĊÆþ« ¢ĊÞÑÿ ¢í¾É ºþþí ûwñ 
Ð¾åĉ× Ð¾÷íe ¼ĈIeIáü ¼ĈIeIáü ßêSQ 

cT ,,, .*., 

Qáą -// 2*13 

              Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 
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 aeß× Ö½ÌÒĈ áÎIáÎ. @-4 ÜäÌ¯ ßêSQ ßĉċQ  e QáØą cÌ¹2,  āċÆÒą ßêSQ ßĈQčÎ) 

 

 óÿº«.)  Üĉ¿Ā£ôăm£ ¢ĊÞÑÿ ¢í¾É ºþþí ûwñ 
āċÆÑ Ð¾÷íe ¼ĈIeIáü ¼ĈIeIáü ßêSQ 

QáØą ,+. -4 

āċÌÒą -0- 2, 

              Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 

 

  aeß× Ö½ÌÒĈ/  cÌèĈQIQ â¾Ĉ  ÌÎ ãĈÌå¾Ă LĖ¾ëÛÑ-*.2 ßêSQ  ¼ĈIeIáü ć½áÒè¾Î gISIQ

  e  gáÒ¶Q ÌÎ 0*/  ßêSQ  gISIQ ¼ĈIeIáü ć½áÒĆ¶ SQ ć¾Î ÜäÌ¯ ßĉċQ  cÌ¹ÐäI ) 

 
 óÿº«/)  Üĉ¿Ā£¡ĒĊÎ´£ ¢í¾É ºþþí ûwñ 

LĖ¾ëÛÑ cIâ¾ą dQIQ ā¶ ¼ĈIeIáü Ìċ ¼ĈIeIáü ßêSQ 

áÑ ć¾½Ì¯ e Ąă°½Q ,,- 0*., 

Ąă°½Q _čü -4 -*3 

ãĈÌå¾Ă ,.- -*.2 

ãĈÌå¾Ă _čü 11 1*,3 

gáÒ¶Q ,1 0*/ 

              Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 

 

 ĊąIQI SQ@ ăÛÑ UÌäIáÎ¾ā ĊąÌĉèäá¯ LÌöĖðI Ìċg Ć·Ñ¾ā áÒèą ïäčÑ dßç½@cÌ ÌíS½Ð 

áÒèą½cÌ aIč¶eáä aßą UÌäI áÎ deá¹ eQ SQ äSáÎ e ¼Ö½ÌÒĈ  SQ Ċ¾ĂeI aeIß×0  e1 

ĊÊISI ÐäI dßç) cÌĆċ ¼ą ĊôÚĖą Ċ¶ ĊĈč¹  QčçÎ aeI deá¹ SQ¾áÒè½ć  ĊÎ YčÎáą ^Ì·ç

ĂßĆċ ß÷Î¼ ÑSÌÏö ĊÎ AÐäI¼ Î¾ć áÒèą LISÌôÒĈI½cÌ ÷íe e¾Ð Qč×čąg  ÌČĈD ïäčÑ Ċ¶

dßç `SQ@  ĂßĆċ ß÷Î¼ Î¾áÒè½ć ÐäI dQIQ WÌëÒÝI QčÝ ĊÎ IS ^Ì·ç) ăÎÌÿ ß÷Î ÌąI¾Ð 

čºÞäÌ¯¼½ áÒĆ¶½ć Î SQ IS ^Ì·ç¾ć  QÌ÷ÎI QSIQ) 
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óÿº« 0) ÍĀ£Ċä wÑ½ È¬þÅ óºù ¹wÞzvĉ¢ ¾¤Êùĉûw v¾zć óÿv āÿ¾ñ 
QSIßĈÌÒäI ^IáÛĈI ^Ì·ç ïäčÒą ć¾ºĈÌ¾ą Ð¾÷íe LÌąßÝ Ð¾ý¾¶ QÌ÷ÎI 

3/-+2*+ 
3,02*+( 

41+3*. `ISQI 
¼·½â¾ü e UčĆăą QÌ÷ÎI 

//+.3*+ 2210*/ SÌôÒĈI 

4+/4-*+ 
3.4.*+( 

+1-2*/ `ISQI 
cÌĉ¾ĆðI Ð¾ăÎÌÿ 

-0,.2*+ 4+-+*/ SÌôÒĈI 

32.33*+ 
2+43*+( 

,1/2*/ `ISQI 
¼½čºÞäÌ¯ Ð¾ăÎÌÿ 

-4013*+ 32/0*/ SÌôÒĈI 

324+/*+ 
3.*+( 

+30+*/ `ISQI 
QÌĆÒöI ć¾ĆîÑ e 

-.2+.*+ 4,0+*/ SÌôÒĈI 

41-22*+ 
4+-*+( 

43/.*. `ISQI 
¼ĂßĆċ 

.,,30*+ 331.*/ SÌôÒĈI 

  Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 

 

Ĉ beQ deá¹ SQ¾â Î¾áÒè½ć ĂßĆċ ß÷Î ĊÎ YčÎáą ^Ì·ç¼ ÑSÌÏö ĊÎ AÐäI¼ Î¾ć  LISÌôÒĈI

áÒèą½cÌ ÷íe e¾Ð Qč×čąg ĂßĆċ ß÷Î ÐäI dßç `SQ ÌČĈD ïäčÑ Ċ¶¼ Î¾áÒè½ć 

ü e UčĆăą QÌ÷ÎI ÌąI @ÐäI dQIQ WÌëÒÝI QčÝ ĊÎ IS ^Ì·ç¾â½·¼ áÒĆ¶½ć  IS ^Ì·ç

Î SQ¾ć Q QÌ÷ÎI½áº QSIQ) 
 

óÿº« 1) ÍĀ£Ċä wÑ½ È¬þÅ óºù ¹wÞzvĉ¢ ¾¤Êùĉûw v¾zć  āÿ¾ñ÷ÿ¹ 
QSIßĈÌÒäI ^IáÛĈI ^Ì·ç ïäčÒą ć¾ºĈÌ¾ą Ð¾÷íe  Ð¾ý¾¶ QÌ÷ÎILÌąßÝ 

3+-.-*+ 
,3*,( 

210+*. `ISQI 
¼·½â¾ü e UčĆăą QÌ÷ÎI 

--.00*+ 4/0+*/ SÌôÒĈI 

2-300*+ 
040*,( 

-40+*. `ISQI 
cÌĉ¾ĆðI Ð¾ăÎÌÿ 

.310-*+ 34++*/ SÌôÒĈI 

2.2-,*+ 
0-*,( 

/,..*. `ISQI 
¼½čºÞäÌ¯ Ð¾ăÎÌÿ 

,/43-*+ 4...*/ SÌôÒĈI 

2..30*+ 
03*,( 

./12*. `ISQI 
QÌĆÒöI ć¾ĆîÑ e 

-//-1*+ 4-12*/ SÌôÒĈI 

1/,-1*+ 
110*,( 

-.++*. `ISQI 
¼ĂßĆċ 

-224.*+ 340+*/ SÌôÒĈI 

   Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 
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/(- ) ôĊö´£öùwÝ£ ĈmćºĊĉ 

 SQæÞÎ ć½I TI  µ¾ĉ·ÑăÛÑ¾ā ăąÌöÆÑ ¼gß¾½ báĈ e â¾Ă SIâüISIáÎ ag aIčä ć½I ĊÎ ÜäÌ¯ 

D Ċ¶½Ì Öĉ¯ QÌ÷ÎI aIč¶eáä aßą ĊĈÌ¹cD @ ¯ aßą UÌäIáÎ Ċ¶ Sčð¾æ Î¾ĉ¼ ą¼ ßç eSg úÒą¾á 

ÌíS½Ð Øĉä¼ dßç SÌÎ BßĈI  VeS ć½I ÌÎą SQ aIčä áċ cTe¾cIâ ÌíS½Ð  e cQčÎ ÍäÌĉą

ă¶ aßą¼ äSáÎ ĊąÌĉèäá¯¼ ¼ą Qčç) I·çÌa  ,  e- ÌÒĈ ĊÎ YčÎáą½Ö QÌĀą e QSeDáÎ½á 

ĆÞÑ¾ć áÒèą SQ QSIßĈÌÒäI½cÌ ÐäI aeI deá¹ )I ĊÎ Ċ×čÑ ÌÎ½ćĊ¶ Iáí½Í ½Ì ÌċSÌÎg 

ăąÌö¼ ĊÎ QÌĀą dßąD ÐäQ½á ĆÞÑ¾ć  TI LĕIčä bÌĆÑ SQ QSIßĈÌÒäI0*+  TI ÐäI áÒ¹SâÎ

čÿ YÌÏÑSI Qč×eg Î¾ć éÝÌç e āąÌö Ìċg  áôĈ QSčąQSIQ Ð½Ì·Ú )SQ  cÌ¾ą

éÝÌç Ìċg äSáÎ QSčą¼@ ăÎÌÿ ß÷Î¾Ð čºÞäÌ¯¼½ ăÎÌÿ @cD TI ß÷Î e¾Ð ĆðI¾cÌĉ Î¾áÒè½ć 

e YÌÏÑSI UčĆăą QÌ÷ÎI ü e¾â½·¼ áÒĆ¶½ć ą ÌÎ YÌÏÑSI¾cIâ ÌíS½Ð áÒèą½cÌ QSIQ) 

 

 

 

 
 
 

 

 

 

 

 
 

É ôî,) wă½wz ¹½ÿj¾zć öùwÝĈ óÿv āÿ¾ñ ½¹ ¹½vºýw¤Åv 
Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 
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 ôîÉ-) v¾Ñĉy ½v¹wþÞùć t  óÿv āÿ¾ñ ½¹ 
Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 

 

 

SIßĀą ĊÎ Ċ×čÑ ÌÎ LÌ÷Îáą ć¾ºĈÌ¾ą Sà× gÌñÝ $RMSE
, # Ċ¶ÌÎ áÎIáÎ +2*+  ÐÏåĈ e

Ì¶ dSÌąDg eQ QITD Ċ×SQ ĊÎg  TI áÒĆ¶ Ċ¶. ą @ÐäI¼ cIčÑ ÒĈ¾ĊØ  aßą Ċ¶ Ðüá¹

dTIßĈI ¹¾ág ą¾cIâ ÌíS½Ð áÒèą½cÌ ÏäÌĉą VTIáÎ TI¼ ÐäI SIQSčÝáÎ )ÌÒĈ½Ö  aeß×2 

Ñ TI cÌèĈÆ¾½ß ąÌĆÑ¼ åą¾Ìċá ąčČýą aßą SQ¼ IáÎ aIč¶áäg áÒèą½cÌ QSIQ aeI deá¹ ) ĊÎ

ÑSÌÏö¼@  ąÌĆÑ¼ ąčČýą aßą SQ dßç á¶R āąIčö¼ úÒą áÎ¾á ą Ċ¶ ÜäÌ¯¾cIâ Ð½ÌíS gßĉą 

áÒèą½cÌ ÐäI@ ÑÆÔ¾á ĊÒçIQ ßĈI) 

 

  

                                                                                                                                               
1. Root Mean Square Error 
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 óÿº«2) w¤ýĉª Ñ¾å ûĀù¿jĊĂ wăć ùĀĄæù óºùĈ v¾z óvĀí¾Åć ¾¤Êùĉûw óÿv āÿ¾ñ 

Ċ¾íáü aßą gÌċ á¾åą Í½áí 
 SIßĀąt 

dßç ĊÏäÌÛą 

 SIßĀąt 

¼ĈIáÛÎ 
ĊØ¾ÒĈ 

¼·½â¾ü e UčĆăą QÌ÷ÎI ÐäI áÔčą gáÒèą Ð½ÌíS áÎ 23*+ -+*3 41*, ß¾½ÆÑ 

 Ð¾ăÎÌÿcÌĉ¾ĆðI ÐäI áÔčą gáÒèą Ð½ÌíS áÎ) 42*+ 10*,, 41*, ß¾½ÆÑ 

 cÌĉ¶SÌ¶ ¼½čºÞäÌ¯ Ð¾ăÎÌÿÐäI áÔčą gáÒèą Ð½ÌíS áÎ ++*, /3*,. 41*, ß¾½ÆÑ 

QÌĆÒöI  ć¾ĆîÑ eÐäI áÔčą gáÒèą Ð½ÌíS áÎ  4.*+ 31*,. 41*, ß¾½ÆÑ 

¼ĂßĆċ  cÌĉ¶SÌ¶ÐäI áÔčą gáÒèą Ð½ÌíS áÎ 41*+ 14*,/ 41*, ß¾½ÆÑ 

Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 

 

aÌ·çI  .  e/ ÌÒĈ ĊÎ YčÎáą½Ö QÌĀą e QSeDáÎ½á ĆÞÑ¾ć ÐäI beQ deá¹ SQ QSIßĈÌÒäI ) ÌÎ

Iáí ĊÎ Ċ×čÑ½Í ½Ì ÌċSÌÎg ăąÌö¼ QÌĀą dßąD ÐäQ ĊÎ½á ĆÞÑ¾ć  LĕIčä bÌĆÑ QSIßĈÌÒäI

 TI0*+ ÐäI áÒ¹SâÎ) čÿ YÌÏÑSI Ċ¶g Î¾ć éÝÌç e āąÌö Ìċg  cÌèĈ IS áôĈ QSčą

ą¼ ßċQ )Î SQ¾ć éÝÌç Ìċg äSáÎ QSčą¼@ ĂßĆċ ß÷Î¼ ăÎÌÿ cD TI ß÷Î e¾Ð čºÞäÌ¯¼½ 

Î¾áÒè½ć ăÎÌÿ ß÷Î e YÌÏÑSI¾Ð ĆðI¾cÌĉ áÒĆ¶½ć ą ÌÎ IS YÌÏÑSI¾cIâ ÌíS½Ð áÒèą½cÌ QSIQ) 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ôîÉ.) wă½wz ¹½ÿj¾zć öùwÝĈ ÷ÿ¹ āÿ¾ñ ½¹ ¹½vºýw¤Åv 
Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 
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 ôîÉ/) v¾Ñĉy ½v¹wþÞùć t ÷ÿ¹ āÿ¾ñ ½¹ 
Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 

 

hIQßØą SIßĀą ĊÎ Ċ×čÑ ÌÎ  LÌ÷Îáą ć¾ºĈÌ¾ą Sà× gÌñÝ$RMSE # ÌÎ áÎIáÎ Ċ¶+11*+  e

Ì¶ dSÌąD ÐÏåĈg eQ QITD Ċ×SQ ĊÎĊ¶ g  TI áÒĆ¶. ą aßą @ÐäI¾cIâ ÌíS½Ð áÒèą½cÌ  TI

ÏäÌĉą VTIáÎ¼ ÐäI SIQSčÝáÎ) ÌÒĈ½Ö  aeß×3 Ñ TI cÌèĈÆ¾½ß ąÌĆÑ¼ åą¾Ìċá  aßą SQ

ąčČýą¼ IáÎ aIč¶áäg áÒèą½cÌ QSIQ beQ deá¹ )ÑSÌÏö ĊÎ¼@ ąÌĆÑ¼  SQ dßç á¶R āąIčö

ąčČýą aßą¼ úÒą áÎ¾á ą Ċ¶ ÜäÌ¯¾cIâ Ð½ÌíS gßĉą áÒèą½cÌ Ñ ÐäIÆÔ¾á ĊÒçIQ ßĈI) 
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 óÿº«3) w¤ýĉª Ñ¾å ûĀù¿jĊĂ wăć ùĀĄæù óºùĈ v¾z óvĀí¾Åć ¾¤Êùĉûw  āÿ¾ñ÷ÿ¹ 

Ċ¾íáü aßą gÌċ á¾åą Í½áí 
 SIßĀąt 

dßç ĊÏäÌÛą 

 SIßĀąt 

¼ĈIáÛÎ 
ĊØ¾ÒĈ 

¼·½â¾ü e UčĆăą QÌ÷ÎI ÐäI áÔčą gáÒèą Ð½ÌíS áÎ 32*+ 0/*0 41*, ß¾½ÆÑ 

 Ð¾ăÎÌÿcÌĉ¾ĆðI ÐäI áÔčą gáÒèą Ð½ÌíS áÎ) 2.*+ ,0*. 41*, ß¾½ÆÑ 

 cÌĉ¶SÌ¶ ¼½čºÞäÌ¯ Ð¾ăÎÌÿÐäI áÔčą gáÒèą Ð½ÌíS áÎ 40*+ / 1*2 41*, ß¾½ÆÑ 

QÌĆÒöI  ć¾ĆîÑ eÐäI áÔčą gáÒèą Ð½ÌíS áÎ  4.*+ 03*1 41*, ß¾½ÆÑ 

¼ĂßĆċ  cÌĉ¶SÌ¶ÐäI áÔčą gáÒèą Ð½ÌíS áÎ 44*+ /3*0 41*, ß¾½ÆÑ 

Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 

 

 äSáÎ ÐČ×¼ TčÑ dčÛĈ½õ dQIQ SÌąD cčąTD JÌÞÒĈI e Ìċg  ] ^Iá¹čĆă¶ cčąTD TI ÍäÌĉą

ĆäI¾ûĈá, ßç dQÌýÒäIÐäI d )ÌÒĈ½Ö äSáÎ¼ Ìċ ą cÌèĈ¼ ßċQ TčÑ½õ dQIQ ÷íe SQ Ìċ¾Ð 

 aÌąáĈ SÌôÒĈI e `ISQIIàĂ e dQčÏĈ ą LeÌýÑ¾ºĈÌ¾ć áÒèą Jčăñą e Qč×čą õíe½cÌ  ÌÎ

e cčąTD dQÌýÒäI½cčå¶Ì·ă- äSáÎ deá¹ eQ SQ¼ ą¼ Qčç )ÌÑ LSčê SQ¾½ß áÎIáÎ Xáüg 

ą¾ĈÌ¾ºć ą LISÌôÒĈI e LÌ¶ISQI¼ cIčÑ íáü¾Ċ Ð½ÌíS gßĉą áÒèą½cÌ  ĊÊISI LÌąßÝ TI

à¯ IS dßç½Ðüá ù SQ¾á I½ć LSčê íáü¾Ċ  Sč¶àą QSą¼ Qčç ) cčąTD ÐäI á¶R ĊÎ bTĕ

e½cčå¶Ì·ă IáÎ Ąċg äSáÎ¼ íáü¾Ċ ăêI¼ ĀÛÑ¾þ IáÎ Ąċ eg äSáÎ¼ íáü¾LÌ öáü¼ 

ÌÒĈ Ċ¶ ÐäI dßç bÌØĈI½Ö  aeIß× SQ cD4  e,+ ÐäI dßąD)  ĊÎ Ċ×čÑ ÌÎLÌöĖðI  aeß×

4@ Î¾ć áÒèą LISÌôÒĈI e LÌ¶ISQI½cÌ SIQÌĉ÷ą LeÌýÑ aeI deá¹ SQg  Qč×e QÌ÷ÎI ĊĆċ SQ

QSIQ )Q LSÌÏö ĊÎ½áº ÒąI¾TÌ áÒèą LÌ¶ISQI½cÌ ¶ TI¾ý¾Ð  LÌąßÝ$÷íe¾Ð Qč×čą # ĊÎ

ĉ÷ą Sčð¼ SIQg D LISÌôÒĈI TI áÒĆ¶cÌĈ QčÎd  e ýĉą ^Ì·ç ß÷lÎ Öĉ¯ áċ SQ¼ QSIQ Qč×e )

ĉ³Ćċ¾ć ÌÒĈ @aeI deá¹ SQ½Ö ¶ÌÚ¼ íáü cßç QS TI¾Ċ ăêI¼ Ð½ÌíS áÒèą gßĉą½cÌ  TI

¶¾ý¾Ð ă¶¼ SQ LÌąßÝ½ÒüÌ¼ Î Ð¶áç TI¾ĊĆ Ì¯½Lčă ÐäI) 

 

  

                                                                                                                                               
1. KolmogorovïSmirnov Test 
2. Wilcoxon Test 
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 óÿº«4) w¤ýĉª ÿ ûĀù¿jĉûĀÆíwîö Ñ¾å ¹½Āù ½¹Ċ¡w ê´£Ċè óÿv āÿ¾ñ ½¹ 

Ċ¾íáü  Ċ¾íáü Oáç 
 ĊÏäÌÛą dSÌąD

dßç 
gSIQÌĉ÷ą ĊØ¾ÒĈ cčąTD 

¼ăêI 
 ïäčÑ dßç ĊÊISI LÌąßÝ Ð¾ý¾¶ TI cÌ½áÒèą

Ð¶áç   Lčă½Ì¯ ĊĆ¾ÎßĈSIQ Ð½ÌíS) 
/+.*,-( +++*+ Ċ¾íáü QS 

aeI Ð¶áç ¼·½â¾ü e UčĆăą QÌ÷ÎI TI cÌ½áÒèą  

 Lčă½Ì¯ ĊĆ¾ÎßĈSIQ Ð½ÌíS) 
-20*,,( +++*+ Ċ¾íáü QS 

beQ cÌ½áÒèą Ð¶áç QÌĆÒöI Ð¾ăÎÌÿ TI  Lčă½Ì¯ ĊĆ¾Î 

ßĈSIQ Ð½ÌíS) 
0,3*,,( +++*+ Ċ¾íáü QS 

bčä Ð¶áç cÌĉ¶SÌ¶ ¼½čºÞäÌ¯ Ð¾ăÎÌÿ TI cÌ½áÒèą  

Lčă½Ì¯ ĊĆ¾Î ßĈSIQ Ð½ÌíS) 
,/4*,,( +++*+ Ċ¾íáü QS 

bSÌČ²  TI cÌ½áÒèąQÌĆÒöI Ð¶áç ć¾ĆîÑ e   ĊĆ¾Î

Lčă½Ì¯ ßĈSIQ Ð½ÌíS) 
43/*,,( +++*+ Ċ¾íáü QS 

ĄØĉ¯ Ð¶áç cÌĉ¶SÌ¶ ¼ĂßĆċ TI cÌ½áÒèą   ĊĆ¾Î

Lčă½Ì¯ ßĈSIQ Ð½ÌíS) 
-20*,,( +++*+ Ċ¾íáü QS 

    Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 

  

 ĊÎ Ċ×čÑ ÌÎLÌöĖðI  aeß×,+Î @¾ć áÒèą LISÌôÒĈI e LÌ¶ISQI½cÌ Ĉ beQ deá¹ SQ¾â 

SIQÌĉ÷ą LeÌýÑg QSIQ Qč×e QÌ÷ÎI ĊĆċ SQ )Q LSÌÏö ĊÎ½áº ÒąI¾TÌ áÒèą LÌ¶ISQI½cÌ  TI

¶¾ý¾Ð  LÌąßÝ$÷íe¾Ð Qč×čą #ĊÎ ĉ÷ą Sčð¼ SIQg SÌôÒĈI TI áÒĆ¶LI QčÎ cÌĈDd  e  SQ

ýĉą ^Ì·ç ß÷lÎ Öĉ¯ áċ¼ QSIQ Qč×e )@ć¾ĉ³Ćċ áÒèą beQ deá¹½cÌ Ĉ¾â ¶ TI¾ý¾Ð ă¶¼ 

SQ LÌąßÝ½ÒüÌ¼ Î Ð¶áç TI¾ĊĆ Ì¯½Lčă ÌíS½Ð ßĈSIßĈ) 
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 óÿº«,+) w¤ýĉª ÿ ûĀù¿jĉûĀÆíwîö Ñ¾å ¹½Āù ½¹Ċ¡w ê´£Ċè ½¹  āÿ¾ñ÷ÿ¹ 

Ċ¾íáü  Ċ¾íáü Oáç 
 ĊÏäÌÛą dSÌąD

dßç 
gSIQÌĉ÷ą ĊØ¾ÒĈ cčąTD 

¼ăêI 
 ïäčÑ dßç ĊÊISI LÌąßÝ Ð¾ý¾¶ TI cÌ½áÒèą

Ð¶áç   Lčă½Ì¯ ĊĆ¾ÎßĈSIQ Ð½ÌíS) 
-/0*4( +++*+ Ċ¾íáü QS 

aeI Ð¶áç ¼·½â¾ü e UčĆăą QÌ÷ÎI TI cÌ½áÒèą  

 Lčă½Ì¯ ĊĆ¾ÎßĈSIQ Ð½ÌíS) 
42.*2( +++*+ Ċ¾íáü QS 

beQ Ð¶áç QÌĆÒöI Ð¾ăÎÌÿ TI cÌ½áÒèą  Lčă½Ì¯ ĊĆ¾Î 

ßĈSIQ Ð½ÌíS) 
.10*3( +++*+ Ċ¾íáü QS 

bčä Ð¶áç cÌĉ¶SÌ¶ ¼½čºÞäÌ¯ Ð¾ăÎÌÿ TI cÌ½áÒèą  

Lčă½Ì¯ ĊĆ¾Î ßĈSIQ Ð½ÌíS) 
2+4*3( +++*+ Ċ¾íáü QS 

bSÌČ²  TI cÌ½áÒèąQÌĆÒöI Ð¶áç ć¾ĆîÑ e   ĊĆ¾Î

Lčă½Ì¯ ßĈSIQ Ð½ÌíS) 
11,*3( +++*+ Ċ¾íáü QS 

ĄØĉ¯ Ð¶áç cÌĉ¶SÌ¶ ¼ĂßĆċ TI cÌ½áÒèą   ĊĆ¾Î

Lčă½Ì¯ ßĈSIQ Ð½ÌíS) 
2//*3( +++*+ Ċ¾íáü QS 

   Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 

 

 dQIQ cQčÏĈ aÌąáĈ Ċ×čÑ ÌÎ ĊąIQI SQ ÷íe SQ Ìċ¾Ð `ISQI e SÌôÒĈI@ IáÎg äSáÎ¼  QÌ÷ÎI

¶ »ĈÌºØĉ¯¾ý¾Ð  cčąTD TI beQ e aeI deá¹ SQ LÌąßÝ½č e ćą½ĉÒ¼,  dQÌýÒäI e dßç

 aeß× ,, Ö½ÌÒĈ  äSáÎ¼ ü e UčĆăą ß÷Î¾â½·¼  dßç `ISQI áÒèą SQ½cÌ  e aeI deá¹

 beQ ISą cÌèĈ¼ ßċQ Ċ¶   ĊÎ Ċ×čÑ ÌÎÙñä ĉ÷ą¼ SIQg I½ć  cčąTD Ċ¶ ÌÎ áÎIáÎ+-.*+    @ÐäI

ü e UčĆăą ß÷Î¾â½·¼  QI`SI áÒèą SQ dßç½cÌ ĉ÷ą LeÌýÑ beQ e aeI deá¹¼ SIQg 

 AQSIQ½ĉ÷¼ íáü¾Ċ áÎIáÎ Ċ¶ áýêg  ą¾ºĈÌ¾ć ü e UčĆăą ß÷Î¾â½·¼ ¶ISQI¼  deá¹ eQ SQ

QčÎ ÐäI dßç QS )ÌÒĈ ĊÎ Ċ×čÑ ÌÎ½@Ö ą¾cIâ ÌíS½Ð áÒèą½cÌ  e UčĆăą ß÷Î SQ aeI deá¹

ü¾â½·¼ Î¾æ ÐäI dQčÎ beQ deá¹ TI) 
 

 

 

                                                                                                                                               
1. Test U Mann Whitney  
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 óÿº«,,) ÿ üù ûĀù¿jĉþ¤Ĉ v¾zć ív½¹v ºÞzĈ å ÿ ÃĀúöùĊÀĉîĈ 
 cÌ½áÒèą deá¹ áċ QIß÷Ñ ĊÏÑS ć¾ºĈÌ¾ą SIßĀąz gSIQÌĉ÷ą cčąTD ĊØ¾ÒĈ 

 aeI deá¹ -00 1-*,30 
-2.*-( +-.*+ 

 ¼·½â¾ü e UčĆăą ¼¶ISQI ß÷Î ć¾ºĈÌ¾ą

èąÐäI áÎIáÎÌĈ deá¹ eQ SQ cÌ½áÒ  beQ deá¹ ,++ 03*,03 

Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 

 

 
 ôîÉ0) ¤ùvĊ¡v¿w ív½¹v ºÞz Ăz ÓĀz¾ùĈ å ÿ ÃĀúöùĊÀĉîĈ ÷ÿ¹ ÿ óÿv āÿ¾ñ ½¹ 

Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 

 

 @¼ĉÒ½e ćą č½ cčąTD Ö½ÌÒĈ UÌäIáÎ @Í¾ÑáÑ ć¾Ćċ ĊÎQÌ÷ÎI ăÎÌÿ¾Ð ĆðI¾cÌĉ @ăÎÌÿ¾Ð 

čºÞäÌ¯@¼½ ĆîÑ e QÌĆÒöI¾ć ¼ĂßĆċe áÒèą SQ dßç `SIQI½cÌ  LeÌýÑ beQ e aeI deá¹

SIQÌĉ÷ąg e ĊÒçIQ ą¾cIâ ÌíS½Ð áÒèą½cÌ  SQ aeI deá¹_čü QÌ÷ÎI á¶àĂI Î¾èáÒ  deá¹ TI

ÐäI dQčÎ beQ)  

÷íe SQ¾Ð  SÌôÒĈIÖ½ÌÒĈ UÌäIáÎ  cčąTD½č e ćą½ĉÒ @¼Î¾ć áÒèą LISÌôÒĈI½cÌ  aeI ĊÒäQ

ü e UčĆăą ß÷Î SQ beQ e¾â½·¼  Qč×e SIQÌĉ÷ą LeÌýÑe ĊÒçIQ SQ ÐąßÝ SÌôÒĈI½ÒüÌ¼ 

áÒèą ïäčÑ½cÌ ü e UčĆăą ß÷Î SQ beQ deá¹¾â½·¼ Î¾æ ÐäI dQčÎ aeI deá¹ TI ÌąI A

Î¾ć áÒèą LISÌôÒĈI½cÌ  TI beQ e aeI deá¹QÌ÷ÎI ăÎÌÿ¾Ð ĆðI¾cÌĉ @ăÎÌÿ¾Ð čºÞäÌ¯ @¼½

ĆîÑ e QÌĆÒöI¾ć e ĂßĆċ¼ ĉ÷ą LeÌýÑ¼ SIQ QSIßĈ Qč×e )I½ć ĉ÷ą cIßÎ¼  SÌôÒĈI Ċ¶ ÐäI

áÒèąg  SQ LÌąßÝ TI½µ QSIQ SIáÿ ÐÎÌÔ e éÞèą Ùñä )IáÎÌĉÎ½ć  dIS ÌČĉÑæ½IâüI 
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ÌíS½Ð áÒèą½cÌ  @aßą QÌ÷ÎI SQ ^Ì·ç æċÌ¶ egÌĀÑSI ¶¾ý¾Ð IâüI e LÌąßÝ½æ 

áÒèą LÌ¶ISIQI ĊÎ YčÎáą LIáĆĈ½cÌ ÐäI) 

ÐČ× ą æØĉä¾cIâ ÌíS½Ð ă¶¼ cÌČĉ¯ á¾úÒą µ½ LSčê ĊÎ ą¾ºĈÌ¾ć ĈTe¼  QSčą QÌ÷ÎI

äSáÎ¼ ¼ą ĊÏäÌÛą Qčç  cTe Ċ¶áċ áð TI aIčä½þ ÌċSÌÎg ăąÌö¼  aßą SQ dßąD ÐäQ ĊÎ

ą ZÌÛĂ aIč¶eáä¼ QQá¹ )ÌÒĈ ĊÎ Ċ×čÑ ÌÎ½Ö  aeß×,- Ċ¶ ĉ÷ą Ùñä¼ SIQg  cčąTD č½ ćą

e½ĉÒ¼  TI áÒĆ¶+0*+ Î @ÐäI¾ć ÌíS½Ð ă¶¼ áÒèą½cÌ SIQÌĉ÷ą LeÌýÑ beQ e aeI  deá¹g 

QSIQ Qč×e )ÒĈ¾ĊØ ą cÌèĈ cčąTD¼ ßċQ ÌíS½Ð ă¶¼ čð ĊÎ beQ deá¹S ĉ÷ą¼ SIQg  áÒĆ¶

ÐäI aeI deá¹ TI ) 

 
 óÿº«,-) ÿ üù ûĀù¿jĉþ¤Ĉ v¾zć ĂÆĉwêù Ĉöí ¢ĉwÑ½ āÿ¾ñ ÿ¹ 

 cÌ½áÒèą deá¹ áċ QIß÷Ñ ĊÏÑS ć¾ºĈÌ¾ą SIßĀąz gSIQÌĉ÷ą cčąTD ĊØ¾ÒĈ 

 aeI deá¹ -00 3,*-,1 
.24*,,( +++*+ áýê Ċ¾íáü QS 

 beQ deá¹ ,++ +0*24 

Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 

 

IáÎg ÌĀą½Ċå ą¾cIâ ÌíS½Ð ă¶¼ áÒèą½cÌ ĊÎ ĀÒåą VeS¾Ą áÎ eúÒą UÌäI¾á ą SÌ·çD¾cIâ 

Ð½ÌíS gßĉą  Ċ¶aIčä SQ ą¾cIâ ÌíS½Ð ă¶¼ ÌĉÏą áÎg  dáĆĈ,  ÌÑ,+ áÒèą TI½cÌ eQ áċ 

äá¯ deá¹¾dß  aeß× IßÒÎI SQ @ÐäI dßç êčÑ SÌąD¾ý¼ ÒąI¾LITÌ ą¾cIâ ÌíS½Ð ă¶¼ 

áÒèą½cÌ IĊÊIS ą¼ Qčç  ÌÒĈ Ċ¶½Ö ĊÎ  Oáç aeß×,. ą cÌèĈ¼ @ßċQ áÒèą½cÌ  beQ deá¹

ÒąI¾TÌ áÒĆ¶g Ð¶áç Qá·ăĆö ĊÎ Lčă½Ì¯ dQIQ ßĈI ) 
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 óÿº«,.) ½wùj wăć ÍĀ£ĊæĈ wêùĉĂÆ ùĊûvÀ wÑ½ĉ¢ ¾¤Êùĉûw ÷ÿ¹ ÿ óÿv āÿ¾ñ ½¹ 

TÌ¾ÒąI Ċĉ¾è¾Î TÌ¾ÒąI Ċĉ¾Ć¶ 
 ^IáÛĈI

SÌ¾÷ą 

ć¾ºĈÌ¾ą   TI,+ 

dáĆĈ 
¼ĈIeIáü Oáç 

,+ . ,'210 2'/0 -00  cÌ½áÒèą Ð½ÌíS cIâ¾ą aeI deá¹ 

4 - ,'/,+ 0'20 ,++  cÌ½áÒèą Ð½ÌíS cIâ¾ą beQ deá¹ 

Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 

 

IáÎ ĊąIQI SQg äSáÎ¼ Î¾áÒè I½ć  cčąTD TI LeÌýÑt  dßç dQÌýÒäI ÌÒĈ Ċ¶½Ö  ß× SQe a,/ 

ÐäI dßąD )ĉ÷ą Ùñä ĊÎ Ċ×čÑ ÌÎ¼ SIQg +0*+íáü @¾Ċ áÎIáÎg  ÌíS ïäčÒą½Ð áÒèą½cÌ 

 SQą QS deá¹ eQ¼ AQčç ĊÎ ÑSÌÏö¼ ą deá¹ eQ¾cIâ ÌíS½Ð ÑeÌýÒą¼  Ð¶áç Qá·ăĆö TI

e ĊÒçIQ áí ÌÎ½Í ĆðI¾cÌĉ 40 ą ßêSQ¼ cIčÑ ą Ðý¹¾cIâ ÌíS½Ð áÒèą½cÌ   beQ deá¹

ĊÎ Sčð ĉ÷ą¼ SIQg áÒèą TI½cÌ ÐäI áÒĆ¶ aeI deá¹) 
 

 óÿº«,/)  ûĀù¿j ªĉw¤ýt ÷ÿ¹ ÿ óÿv āÿ¾ñ ½¹ ûwĉ¾¤Êù ¢ĉwÑ½ ûvÀĊù ĂÆĉwêù ćv¾z 

cčąTD ĊØ¾ÒĈ gSIQÌĉ÷ą  SIßĀąt dßç ĊÏäÌÛą Ċ¾íáü 

áýê Ċ¾íáü QS +'+++ 4'0,2 e aeI deá¹ SQ cÌ½áÒèą Ð½ÌíS cIâ¾ą ÐäI áÎIáÎ beQ 

Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 

 

cD ĊÎ Ċ×čÑ ÌÎ  Ċ¶0 aIčä êÌëÒÝI¼ gIáÎ áÒèą½cÌ  ĊąÌĉèäá¯ SQ beQ deá¹ dßç Oáð

QčÎ)  IáÎg aßą TÌäg  YÌÏÑSI ¾Îć Oáñą LĕIčä ą e dßç¾cIâ ÌíS½Ð ă¶¼ I½ć  TI ĊÒäQ

áÒèą½cÌ  äá¹S TI¾cč ĊĀÏð Ig Āą ÌÎ¾UÌ ČÎ¾Ċĉ â¹½Ċĉ cD  dQÌýÒäIßç )I TI ^ßċ½ć  @aßą

ÎäSá¼ ą¾cIâ ÑÆÔ¾á úÒą¾á Ìċ áÎ  Ð½ÌíS  gßĉąáÒèą½cÌ ÌČĈ SQ e ÐäI½Ð ć½I Ċ¶  bIß¶

úÒą¾á ÑÆÔ¾á Î¾áÒèg ą áÎ¾cIâ ÌíS½Ð úÒą bIß¶ e ĊÒçIQ¾á ÑÆÔ¾ág áÎ ą¾cIâ ÌíS½Ð QSIßĈ) 

ÌÒĈ ĊÎ Ċ×čÑ ÌÎ½Ö  aeß×,0@ úÒą¾á Ìċg  dSÌĆç, @/ e 0 IáÎg áÒèą½cÌ  QSčą cIßĉ²

 Ċ×čÑdQčÏĈ ¶Ėą e¼ IáÎg Ð½ÌíS gßĉą ĆĈ JčåÛą¼ AQčç T½Iá ĉ÷ą SIßĀą¼ SIQg  ĊÎ

 Ùñä TI dßąD ÐäQ+0*+ ÐäI áÒ¹SâÎ )Î ĊÎ¾cÌ Q½áº I½ć ą cÌèĈ cčąTD¼ ßċQ  á¹I Ċ¶
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I½ć úÒą¾Ìċá úÑ @Qčç ^àÚ aßą TI¾¾á äčåÛą¼ ¯ SIßĀą SQ¾æ Î¾ĉ¼ IáÎg úÒą¾á ÌíS½Ð 

ĊÎ ßąD ßċIčÞĈ Qč×e) 

 
 óÿº«,0) v¾Ñĉy Å¾ñ½ĊýĀĈ Ăê{Õ vć êù wzĊÃw ĄzĊĂþ 

¼ĉ÷ą gSIQ 
 Í½Iáí

¼Ĉč¾äá¹S 
Ìċá¾úÒą 

 dSÌĆç

á¾úÒą 

-,-*+ ,/2*+  ą¾cIâ äIá¶eáÎ¼ SIQIg SQ ÐČ×½ÐüÌ Iâą½Ì ½Ì Î Ċ×e¾ĊĆ åÎ ¼¹ßĈT¾SÌ Ą¶ ÐäI , 

+,4*+ -,-*+ ÔÌÑ bSčÑ¾ág Î SQ¼ VTSI SQ Ċ×e cßç½ÒüÌ¼ Î TI¾ĊĆ ÐäI ĊÒçIßĈ ¼¹ßĈT - 

++1*+ -.3*+ dßöe  ĊĆ¾Î ß½áÝ bÌºĉċ SQ dßç dQIQ gÌċ dßç þĀÛą hĖąÌ¶ cčĉ¶I ¼¹ßĈTÐäI . 

+2.*+  ,3/*+  cIáº½Q ß½ÌÎQá¶ þ½čèÑ ¼¹ßĈT ĊĆ¾Î ß½áÝ ĊÎ IS / 

1,1*+ +1-*+  ą ÐÏåĈ ĊÎ¾cIâ Î þÚ¾ĊĆ ÒÝIQá¯¼@ Iâą½Ìg SQ½ÒüÌ¼ Î¾ĊĆ Jčăñą hĖąÌ¶ ¼¹ßĈT äIÐ 0 

Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 

 

úÒą¾Ìċág Ñ e ĄČąÆÔ¾SIà¹á ÌíS SQ½Ð  @cÌ½áÒèąúÒą¾Ìċág  dSÌĆç-  e. ÐäI )IáÎg 

ÌĆĈ½æ ĆċI¾Ð  áċ½µ úÒą TI¾Ìċág ̄¾èčº äá¹S aßą SQ¾Ĉč¼@ ą TI¾cIâ ĆċI¾Ð,  µĆ¶

ą¼ ¹¾ßĈá) T aeß× SQ½á ą¾cIâ ĆċI¾Ð  áċ½µ úÒą TI¾Ìċá ÐäI dßç dQSeD aßą SQ )

cÌĆċ ą cčÒä SQ Ċ¶ Sčð¾cIâ ĆċI¾Ð  aeß×,1 dßċÌèą ą¼ @Qčç úÒą¾á  ĊÎ YčÎáą

dßöe Ìċg áÝ cÌąT SQ dßç dQIQ½ß Î¾ĊĆ ¹ßĈT¼ Î @bSčÑ e¾áÒè½ć ÑÆÔ¾á  ISáÎ úÒą¾á 

ÌíS½Ð QSIQ )ą¾cIâ ĆċI¾Ð I½ć úÒą eQ¾á  ÌÎ áÎIáÎ [čĆØą SQ03/*+  AÐäI½ĉ÷¼ /*03 

SIe TI ßêSQ½ãĈÌ ÏÑ IS aßą¾¾ć ą¼ ßĉĉ¶) úÒą TI ã¯¾Ìċág  dSÌĆç-  e.úÒą @¾á  dSÌĆç/ 

ÑÆÔ¾á Č×čÑ āÎÌÿ¼ áÎ úÒą¾á QSIQ ÜäÌ¯ )ĊÎ ÑSÌÏö¼ áÒèą á¹Ig Î Ð¶áç LÌąßÝ TI¾ĊĆ 

ÌíS½Ð Q ßçÌÎ ĊÒçIQ½cIáº áÝ ĊÎ IS½ß Î¾ĊĆ ¹ßĈT¼ čèÑ½þ ą¼ ßĉ¶) 
 

  

                                                                                                                                               
1. Importance  
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 óÿº«,1) ùĊûvÀ £m§Ċ¾ â¤ùĊwă¾ć ~ĊÊĀò Å¾ñ½ óºù ½¹ĊýĀĈ Ăê{Õ vć êù wzĊÃw ĄzĊĂþ 

Ð¾ĆċI cIâ¾ą Ìċá¾úÒą 
 dSÌĆç

á¾úÒą 

,./*+  ą¾cIâ äIá¶eáÎ¼ SIQIg SQ ÐČ×½ÐüÌ Iâą½Ì ½Ì Î Ċ×e¾ĊĆ åÎ ¼¹ßĈT¾Ą¶SÌ ÐäI)  , 

--4*+  ÔÌÑ bSčÑ¾ág Î SQ¼ VTSI SQ Ċ×e cßç½ÒüÌ¼ Î TI¾ĊĆ ÐäI ĊÒçIßĈ ¼¹ßĈT) - 

.0*+  dßöe ÐäI dßç þĀÛą hĖąÌ¶ cčĉ¶I ¼¹ßĈT ĊĆ¾Î ß½áÝ bÌºĉċ SQ dßç dQIQ gÌċ) . 

---*+  Qá¶ þ½čèÑ ¼¹ßĈT ĊĆ¾Î ß½áÝ ĊÎ IS cIáº½Q ß½ÌÎ)  / 

+14*+  ą ÐÏåĈ ĊÎ¾cIâ Î þÚ¾ĊĆ ÒÝIQá¯¼@ Iâą½Ìg SQ½ÒüÌ¼ Î¾ĊĆ ÐäI Jčăñą hĖąÌ¶ ¼¹ßĈT)  0 

Ü{þù5 ĊÒüÌ½ þ¾ĀÛÑ gÌċ 

 

0 )Üú«  ÿ ćºþz¹wĄþÊĊ~wă 
I SQ½ć äSáÎ ĊÎ æċe´¯¼ ą¾cIâ Ð½ÌíS gßĉą áÒèą½cÌ Î¾ĊĆ Ìċg ¹ßĈT¼ Î Ð¶áç SQ¾ĊĆ 

Ì¯½Lčă ßç ĊÒÝIQá¯) ¼äSáÎ Ö½ÌÒĈ  þ¾ĀÛÑ gÌċQIQ cÌèĈ ¶ISQI QÌ÷ÎI SQ¼ Öĉ¯  aIč¶áä aßą ĊĈÌ¹

½ĉ÷¼ ÷íe¾Ð ÌíS @Qč×čą½Ð áÒèą beQ deá¹½cÌ ĊÎ ĉ÷ą Sčð¼ SIQg ą TI¾cIâ Ð½ÌíS gßĉą 

I e AÐäI áÒĆ¶ aeI deá¹½ć ĉ÷ą cIßÎ¼ áÒèą Ċ¶ ÐäI½cÌ Iâą TI dQÌýÒäI bÌºĉċ SQ½Ìg Î¾ĊĆ 

¹ßĈT¼ íISÌĈ¼ áÑ ĈÌąT TI¼ Iâą Tčĉċ Ċ¶ ßĉÒåċ½Ì¼½ SQ½ÐüÌ dQá·Ĉ ßĈI )I½ć áºĈTÌÎ @ĊĂÌåąSQ g 

ÐäÌ¾ä Ìċ Ìċßĉ½Iáü eÐ¶áç g  gÌċÎ¾ĊĆ dáČÎ cÌąT SQ ßĉąg áÒèą½cÌ Î LÌąßÝ TI¾ĊĆ ¹ßĈT¼  IS

áąI ĊÎg Seáíg ąą aßÏ¼ ßĉ¶)  

ÌÒĈ½Ö I½ć ą cÌèĈ Ċ÷ĂÌñą¼ ßċQ  Ċ¶,*0/ ÜäÌ¯ ßêSQ cÌäÌĉçSÌ¶ dSeÌèą ÌÎ cÌ¹ßĉċQ  e

cÌ¹ßĉ½ÌĆĈ Î Ð¶áç¾ĊĆ áÝ ĊÎ½ß Î¾ĊĆ ĊąÌĈ ùáÑ¾Í dßç [ĖðI e ßĈI ĈÌäS¼ TI þ½áð Ìîüg TÌØąg 

 ÌČĉÑ,, ăÏÑ ĄČä TI ßêSQ¾LÌú QSIQ IS )I½ć ĆċI beâĂ [číčą¾Ð bÌØĈI ăÏÑ¾LÌú Ìîü SQg 

TÌØąg Ìä e½á báýÒă¯ Î WčëÝ SQ Ìċ¾ĊĆ  Ìċg ¹ßĈT¼ ą cÌèĈ IS¼ ßċQ) ć½I ĊÎ Ċ×čÑ ÌÎ  á¾úÒą Ċ¶

 ĊÎ YčÎáą"dßöe ¼¹ßĈT ĊĆ¾Î Veáü bÌºĉċ SQ dßç dQIQ gÌċ" cč¾äá¹S ā¾ăÛÑ UÌäIáÎ 

ĊĀÏð ĊÎ gI Ð¾ĆċI ÌÎ cIčĉö ¾úÒą ć½áÑÐ½ÌíS bßö SQ á ßç ¼½ÌäÌĉç gßĉą@   e VTčąD

æĈIQ IâüI¼½ Î Veáü Ċ·Ïç¾ĊĆ gÌċ ¹ßĈT¼  SQ _IáùI bßö e ć¾¾ÏÑIâą½Ìg Î¾ĊĆ ¹ßĈT¼  bÌºĉċ SQ

Î Veáü¾ĊĆ ĊąÌĈ   ß½ÌÎ Ċ¶ ÐäI ¼ĆČą LÌöčíčą TI ¼·½ SQÐ¶áç ĊÊISI gÌċ  LÌąßÝ dßĉċQ

ĊĆ¾Î ¼¹ßĈT gÌċ Ċ×čÑ QSčą  Qá¾¹ SIáÿĊ¶  cD ĊÎ Ċ×čÑ bßö ÐäI ć·ĆąÍ×čą eS½ĈIQáº¼ 

Î¾ĊĆ  TI cISIà¹ LÌąßÝÎ¾ĊĆ ¹ßĈT¼ Qčç) cD ĊÎ Ċ×čÑ ÌÎ äSáÎ QSčą deá¹ eQ áċ SQ Ċ¶¼ 
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Î¾áÒè½ć ĂßĆċ ß÷Î SQ ^Ì·ç¼ ÐäI dQčÎ@ Seáíg ä ÐäI¾ÐäÌ Ìċg  Ð¶áç ïäčÑ ÍäÌĉÒą

Î¾ĊĆ ĂßĆċ ß÷Î SQ¼ ĆċI ãÚ CÌĀĂI e¾Ð TčåĂQ @cQIQg e Ċ×čÑ e½d´ µÑ ĊÎ  áÒèą µÑ½cÌ  SQ

ĊąÌĈáÎ Ìċg ¹ SIáÿ Ð¶áç¾Qá )ùáÑ e VTčąD¾Í  QSčÝáÎ SQ cÌĉ¶SÌ¶ÍäÌĉą ą cÌ½áÒèą ÌÎ¼ ßĈIčÑ 

½·¼ ĂeI LÌąIßÿI TI¾Ċ Ñ e ĄČąÆÔ¾áI SQ SIà¹½ć ąT¾Ċĉ ßçÌÎ)  

Ð½ÌČĈSQ@ ÌäÌĉç beâĂ¼½ ą āąIčöÇáÎ áÔ cÌ½áÒèą ¼Ò½ÌíSÌĈ  eaÌÏÿI bßö cÌ½áÒèą ß½áÝ ĊÎ 

ĊĆ¾Î  aÌÚ SQ Ċ¶ ¼¹ßĈT gÌċā½ßÏÑ Ð¶áç SQ æĂÌ² µ½ ĊÎ  beâĂ ć¾ĉ³Ćċ @ÐäI ĊĆ¾Î gÌċ

Ñ ¼äSáÎÆéÝÌç á¾Ô Î gQÌëÒÿI cĖ¶ gÌċĊ  SQ ĄČą āąIčö TI ¼·½ cIčĉöæċÌ¶ gÌíÌĀÑ 

ĊĆ¾Î ĊÎ ¼ąčĆö  ĊĆ¾Î Ð÷ĉê LÌĀ¾ĀÛÑ SQ ß½ÌÎ Ċ¶ ÐäI ¼ĆČą āÊÌåą ĊăĆ× TI ¼¹ßĈT gÌċZÌÛĂ 

Qčç ) Ċ¶ QIQ cÌèĈ á¾ÝI æċe´¯ Ö½ÌÒĈÐ½ÌíS gßĉą  Ċ×e Ì½ Ì½Iâą ÐüÌ½SQ ĊăÚáą ĊÎ Ċ¶ gQIáüI

dß¾äS ĊĆ¾Î ĊÎ ßĈI ¼ĉ÷ą Sčð dß¾äáĈ ĊăÚáą ć½I ĊÎ Tčĉċ Ċ¶ ÐäI ¼ċeá¹ TI áÒĆ¶ gSIQ  ć½I e ßĈI

¼ą áąI ĊĆ¾Î gIáÎ Ċ÷ąÌ× SQ ¼ýĉą LÌú¾ăÏÑ Í×čą ßĈIčÑ  ¼¹ßĈT gÌċQčç) ^áê  QSIčą TI áôĈ

 OáñąĊÎ æċe´¯ ć½I SQ dßç ¼ą áôĈ ÐäQ e cISIßĆÒäÌ¾ä Ċ¶ ßäS ĊÒåÎ ¼ÚIáð cISÌ¶SßĈI  gÌċ

 ¼¹ßĈT ĊĆ¾Îß½ÌÎ Sčè¶ QÌëÒÿI ¼ă÷ü ï½Iáç ĊÎ Ċ×čÑ ÌÎ ĊÎ e  ā¾ăÛÑ SQ Ċ¶ bSčÑ ĄČą āąÌö d´½e

ĊĀÏð cč¾äá¹S  áÔI Ąċ gIÐ½ÌíS áÎ cD ¼ýĉą ÆÑ cÌ½áÒèą gßĉą@ßç ß¾½ JIà× LIQÌČĉè¾¯ ĊÊISI 

ĊĆ¾Î ĊÎ áÒè¾Î ¼ąčĆö aÌÏÿI QÌØ½I ÐČ×  ¼¹ßĈT gÌċ ĊąÌĈáÎ ĊÚčĂáä SQ ßĉċQ SIáÿ QčÝ gÌċ)  SQ

áÝD Ð¶áç ĊĆ¾Î gÌċ deĖö ¯ SQ áÎ¾æ VeS ćÒüá¹ Ìċg čĈ½ć SITÌÎ½ÎÌ¼ IáÎg áÒèą Jà×½cÌ 

ß×½ß ÌÎ½ß Ì¯ ÌÎ cÌąâĆċ½æ Ĉ¾ÌċTÌ e áÒèą LISÌôÒĈI½cÌ ßÿ½Ć¼@  ĊÎ½ćÒüÌ ÌċSÌ·ċIS¼½ IáÎg  òýÚ

¹čă× e¾ág eS TI½ĈIQáº¼ áÒèą½cÌ TIQá°ÎĈß )ăÛÑ¾ā S½Vâ eS e½ĈIQáº¼ áÒèą½cÌ Î¾ĊĆ Ìċg 

¹ßĈT¼ Ĉ¾â ą¼ ßĈIčÑ öčíčą¼ IáÎ Ċ×čÑ āÎÌÿg ĀÛÑ¾LÌĀ ÑD¼ ĀăÑ¼ Qčç) 
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ĈéĒ·v ¡wÚ³Ēù 

Ĉõwù Ĉùw³ 

QSIßĈ ¼ĂÌą ¼ąÌÚ ĊĂÌĀą ć½I) 

 ûwñºþÆĉĀý ¢í½wÊù 

 gTÌä dQÌąD SQ cÌ¹ßĉå½čĈ bÌĆÑdQá¶ Ð¶SÌèą ĊĂÌĀą ć½IßĈI) 

Üåwþù Ï½wÞ£ 

±¾ċ ĊĂÌĀą ć½I SQ @cÌ¹ßĉå½čĈ SÌČóI ĊÎ ÌĉÎQSIßĈ Qč×e ¼÷üÌĉą XSÌ÷Ñ ĊĈč¹) 

Ĉ í ºĄÞ£¢ĉv½ 

¼°¶ þÚ @cÌ¹ßĉå½čĈ ßČ÷Ñ þÏð ÐäIS(CC) ÐäI dßç Ð½ÌöS) 
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