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DICOTHĔQUE FOUCHER. 2 édiDon 2000. p. 138. 
(2)     Garance MATHIAS et Jean – Michel SAHUT, La Banque et Internet, Computer and 

Telecoms Law Review 1999/2 p. 10. 



ªªªª@†‡ÉÜa@‹èŒÿa@óÉàb¡@ðàþ�fia@†b—nÔþÜ@ÞàbØ@3b–@�Ø‹à@óÝ@†‡ÉÜa@‹èŒÿa@óÉàb¡@ðàþ�fia@†b—nÔþÜ@ÞàbØ@3b–@�Ø‹à@óÝ@†‡ÉÜa@‹èŒÿa@óÉàb¡@ðàþ�fia@†b—nÔþÜ@ÞàbØ@3b–@�Ø‹à@óÝ@†‡ÉÜa@‹èŒÿa@óÉàb¡@ðàþ�fia@†b—nÔþÜ@ÞàbØ@3b–@�Ø‹à@óÝÊib�ÜaÊib�ÜaÊib�ÜaÊib�Üa@@@@çíÉiŠÿaìçíÉiŠÿaìçíÉiŠÿaìçíÉiŠÿaì@ @@ @@ @@ @
@@@@ 

 

  

١٨ 

1������54� M�������2h3�� mE����7  ������6 ��V�����7' }������;� < Aw�����
4� +�����*�2� AU�����X4� U V�������
1B9�PObQ�  1��nO�Q�  1BV;*�� 1J��>��  

��	
�������Wא �
X��� �E7 1��' g_
��7|cB TO�� ^VBV3�� M�����d�� �$ ��
r� 1G_  �� �:  

 *� ' 1������������� ����������h� : 	�V���������B �wO� 	���VqO���������J� <���������54� ����������h3�� g���������b ���� VG���������FB
 ,)
�� �� ��P3� 
����h��� �)� j�2>O�� ��hB Q  ,1��*��� 8n6Z� < 1�����23h2�

 �����r*��  
�������h��� ¦����#L$ �������������7 <���54� 8����N4� < l������234 1���;�;� �������� T
<54� �h3�� gb���� �7V��B-./]  

 1�����B�*3�  1�����B9�� 
{������y ������6 +�����d ,������ A������
*B 1����������234� ��VqO�����J� �' n������ 
 U �̈ Z� ����� @���OBnK 1���J�� 1���_�� < �����k' AE����� v����>��� �����>��� 	1���k�L �����>�¬�

VqO���J� 1�����' �$ 1��������� �E���7 ,1����*;O�� mE���7 ��VqO���J� !����*�' ����� ­
���3OB V���b T���O�� ��
 �6 M��2h3�� @� E#*�  x����O��  �b��� @� 
��� TO�� 1cBVK� M��*;O�� +2O� +*���
 �BE����7 :����§ < T����;
*4� �����h� ,1�����X�
�� ������ UV����b ����®b' @����� }����;�  ��X����P�� @����_���
 ,1��������� ������ !�9Z� 
B�����
�  1�����V�� i����>� i������ �u������O�� ������ =������ j�����;� �' i�����
34�

>4� ¥� �G��>� TO�� U �̈ Z� �6 1����
L' 1���� �� 1cBVK� 1�*;O�]  
 *1�������a 1�������� ������  :  V������ 1���������234� ��VqO����J�� 12����PO4� U �̈ Z� �������� �0$

©����O*��  M����2h3�� g����OO� 	 �
��r� 1h���>_ ����P� V��b ���¯' Q$ ,������Z� s��3� < 1��B9�6 ]
  ' I�����J�*� |�����° ������b  < @�����B
± AV�����;� :�����B��  ' :������h6 ²������>� x�����F� < )�����
���

����>� < )����
L :�N����>� < +�����d 1�������$  ' ,�H� �����54� ������ 9�����;� @�X����J !�����*�' @��
 �����*���  +���*���  :����h32� 1����9�� ©�����O� @����26 I�����B T���;�;K� ����6 :���;B ³���2�h� @�����>�

!��>�� �6 @� 1
��
4� ]  

                                                           
----....////    g_�Ug_�Ug_�Ug_�U::::        

    LASKIN (R.), Banques: Le danger vient de l'intérieur, Revue, Le nouvel 
Economiste, no 479, 1 mars 1985, p. 66. 
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 CRANSION (R.), European Banking Law: The Banker – customer relations, Lioy's of 
London Press LTD, 1993, p. 53. 
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 THUNIS (X.), Responsabilité du banqier., op. cit., Thése, Monteplier 1, 1994, p. 76. 
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----ffff////     � ,}��J g_
� ,1�� ����� ��*��� ,TG��*z� |*� � ,}��J g_
� ,1�� ����� ��*��� ,TG��*z� |*� � ,}��J g_
� ,1�� ����� ��*��� ,TG��*z� |*� � ,}��J g_
� ,1�� ����� ��*��� ,TG��*z� |*�.¢.¢.¢.¢]]]] 
----    ////    ,1���h*O��  ^U���NO2� ^V��XO4� j���Z� 
´����,1���h*O��  ^U���NO2� ^V��XO4� j���Z� 
´����,1���h*O��  ^U���NO2� ^V��XO4� j���Z� 
´����,1���h*O��  ^U���NO2� ^V��XO4� j���Z� 
´����    M�����234� 9���POb�M�����234� 9���POb�M�����234� 9���POb�M�����234� 9���POb�,,,,     
��B
;� 
��B
;� 
��B
;� 
��B
;�\¤¤�\¤¤�\¤¤�\¤¤�¼¼¼¼\¤¤¡\¤¤¡\¤¤¡\¤¤¡}����J g��_
� ,}����J g��_
� ,}����J g��_
� ,}����J g��_
� , , , , ,

����\¤\¤\¤\¤]]]] 



ñ�Ø‹¾a@ÚåjÝÜ@óïäbán÷ýaì@óî‡ÕåÜa@pb�bï�Üa@öíš@À@báè‹qcì@óïäì6ÙÜfia@pbÈíÐ‡¾aì@óïÐ‹—¾a@pþàbÉ¾añ�Ø‹¾a@ÚåjÝÜ@óïäbán÷ýaì@óî‡ÕåÜa@pb�bï�Üa@öíš@À@báè‹qcì@óïäì6ÙÜfia@pbÈíÐ‡¾aì@óïÐ‹—¾a@pþàbÉ¾añ�Ø‹¾a@ÚåjÝÜ@óïäbán÷ýaì@óî‡ÕåÜa@pb�bï�Üa@öíš@À@báè‹qcì@óïäì6ÙÜfia@pbÈíÐ‡¾aì@óïÐ‹—¾a@pþàbÉ¾añ�Ø‹¾a@ÚåjÝÜ@óïäbán÷ýaì@óî‡ÕåÜa@pb�bï�Üa@öíš@À@báè‹qcì@óïäì6ÙÜfia@pbÈíÐ‡¾aì@óïÐ‹—¾a@pþàbÉ¾a@ @@ @@ @@ @

@@@@††††@O@O@O@OßbjÔ@‡àby@‡ï�Üa@Ó‹’cßbjÔ@‡àby@‡ï�Üa@Ó‹’cßbjÔ@‡àby@‡ï�Üa@Ó‹’cßbjÔ@‡àby@‡ï�Üa@Ó‹’c 

 

  

٢٩ 

 1���� ����� ^U���NO���E–Commerce  8 V���� i��� n���� 1���� �
`z� 9 V��K� ���`�'
 M,������34� ����� |����c��� ¦����3B ������� AE����� �����b��� :�����6 �����`�' +�E����  ,²�3���F�� 

���*��� ^w����� M!����_ ����*7  ,�����3�� !����X&' 1������ < �7U����FO�� 9�u T���O�� 1����� V�� 1���BU�NO�� +
 @��$ :PB �' @O��b$ :� ��� 	�(' !,h3�� �� A' ��hB � ����� +*���� � �����
 =������&' 1������� ������ :����h3�� �E����7 M�����_��O�� T�����2B �' +���*��� ������hB  ,9�����G� o����9' � 9
 �O����#� +����0 }����23� ! �����J ,1����B�`2� |���Pb ����b  < �����G6�� ������ 	�����(' 1�����54� M�����2h3��

¦�U Z� j��PL  ,M�����d �Á  ,M�����>�  ���� ���7|°  �nO���Q� �*���  ,1��BU�NO��
1��54� 8n6Z�]  

٣00���,�Fو��(�#G��� �%��'#����H,��4F١EW� �

 1����� jBV��;� ���G*�hB 1��BV�2;O�� ����*��� :��c� ���G2c� 1���� ����� ����*��� �' +��dQ
 M���2h3��� ����;�� g�
O�>� ��¯�� �$ 1������� ,1� 
34� 1BV�2;O�� 1��54� M��2h3��

� 1������54� 1������ ����� ^U�����NO�� U�����FO��� M)����F� T����O�� ^V����BVzE–Commerce  j����7' 
1�� ����� 1���C� M,B�XO�� M��2h3�� +2�]  

 �'  V����Q 1����� ����� �����*��� < 1���� �VO4� 8������Z� 1���3��{ ������ 8����K� 1���3��
� 
 ��VqO��J� V��;� j��a ����  ,����*��� ���� =���*�� �E��� 1��k��� 1��3��
�� g��� 1��;� ��O� ������

�� +��2� ,1���� ����� 9���;*��  ' 1���hb
�� 9���;*�� @���26 }��2
B 9���;*�� ���� V��BV_ =���� ����*�
 M������������F��  ,1����������� ����� ������������P��  ,1���������
*`h4� 1���O���������J,��� M����������b�
��� 8����������c�'

����1�� ����� MQ���h���  ,1�� � ] M��b�
�� ^9 w�4� M��Gz�  �U�P4� :r� 
Q� 1��54� M��V�� I2k < 1��54�  g�V���� ���1 ,1��� ���Q� M�6��V���  ,

!,��  :c� ���>� ^VBV_ 126�� ��
{' 1ha @>#� �b��� <   |�° 1�BV;*�� M,B��XO��
8���������hX4� x������������ M��V��������L !,���������   ,1����������54� w��������4�  , g�V���������� ����������_���*�O� �B9

                                                           
----....////    �� g_
4��� g_
4��� g_
4��� g_
4� � ,}��> � ,}��> � ,}��> � ,}��>.£.£.£.£]]]] 



ªªªª@†‡ÉÜa@‹èŒÿa@óÉàb¡@ðàþ�fia@†b—nÔþÜ@ÞàbØ@3b–@�Ø‹à@óÝ@†‡ÉÜa@‹èŒÿa@óÉàb¡@ðàþ�fia@†b—nÔþÜ@ÞàbØ@3b–@�Ø‹à@óÝ@†‡ÉÜa@‹èŒÿa@óÉàb¡@ðàþ�fia@†b—nÔþÜ@ÞàbØ@3b–@�Ø‹à@óÝ@†‡ÉÜa@‹èŒÿa@óÉàb¡@ðàþ�fia@†b—nÔþÜ@ÞàbØ@3b–@�Ø‹à@óÝÊib�ÜaÊib�ÜaÊib�ÜaÊib�Üa@@@@çíÉiŠÿaìçíÉiŠÿaìçíÉiŠÿaìçíÉiŠÿaì@ @@ @@ @@ @
@@@@ 

 

  

٣٠ 

� ���Q��
� 8 �� ,1�k�L M���2h6  ' 1��J�*� MQ�� 
B ��6 1���"� 1�h�b M�0 ,
{Z� }B
{��
�� 126�#�� ��
1�> �
�$  ' ,�G*�� 1�� �3O�� M������� TOd �-./]  

٤00�5)	
��JK)*�A��#J-9?7�L#�א
�	
���M1�4W(#�?'�א �
 1����C� M,���34� < ^
#{ W V� MQ�P�Q�  M���234� ��_���*�� M¾B
 ¸�U9$ :��������"#� +���������0  ����������J' :���������F� �U���������P4� i��������� ¦���������
*�� 13��������J ���� 1���������� V��

Q���� 
�M 1���H� 1����¹�� 1B��>O�� j�r�  ,����Q� S6 M�6��Vh2� ^VBV_ ���' ,
�
� :h���F� ^
���c�� 12h3O���>4� g�V����� :�����J  ������ ^|`���P�� M�6��V���4� 1����
� < M����b

x���������� S������6 1��������54�  M��V��������  ,���������� �������5�� ^w������G_'  VBV������>O�� x����������  ,
Q����� 
� 8n3OJ� ^|LZ� 12�J��� mE� ��hB  , 8�hX4� ��� m|�°  �����Q� M

 	���>� ^|��  1��' M�0 T7  MQ�P�Q� MQ���� 
� 1���*�� ��V2�2� 1�>*���-\/]� �
 1�������k�;4� !�
������_$  ,�������G*�� M���������>K� 1B�������>� < 
����������h��� �VqO������>� ��*����������
 ,�
��LZ� ����*��� 1��G_��� < ����B9 ���� ���G�26 ����  ¦���;� ���� ���� ���� i��� 1���� �����

�' �$ 1�������� �E��7  ,� �����$ :���F� jO��� ����*��� i��� jO��� T��O�� 1��BV;*�� M,B���XO��
 }�B
{ ��6 	����[ jO�� Aw��
4� +�*���� ���*��� 1���� 1�b,6 �' 1�B�G*�� < :�#`� Q' i3OB 

Aw�
4� +*��� < 9�_�4� 1k�;4� 
����h�-f/]  
#��#$�W#J4Nد,���دא#P�Bא��Q#د	و����وא&��
�R#SW��א
(�)�#'�א&%� ���א� �

 S����' :���3�  ,^9V���3O� 
{����y 1����� ����� 1�����54� M�����2h3�� jBV���;� I�����PB
 ^
�� �' +�0 ,1�� ����� 1��Z� 

L �7 1�� ����� ��*��� @_��B �' ��hB 

L
 �E��7 < �����« 8�u���� g��hO� < �7U V��� ����;�  ,
��79w� �' ����hB Q � ������� +��*���

!,h6 �V� �Vk +�E� ���B �� 0$ 8�N4� ��*���]  
                                                           

----....////    1���h*O��  ^U���NO2� ^V��XO4� j���Z� 
´����1���h*O��  ^U���NO2� ^V��XO4� j���Z� 
´����1���h*O��  ^U���NO2� ^V��XO4� j���Z� 
´����1���h*O��  ^U���NO2� ^V��XO4� j���Z� 
´����M�����234� 9���POb� ,M�����234� 9���POb� ,M�����234� 9���POb� ,M�����234� 9���POb� , 
��B
;�  , 
��B
;�  , 
��B
;�  , 
��B
;�  ,\¤¤�\¤¤�\¤¤�\¤¤�¼¼¼¼\¤¤¡\¤¤¡\¤¤¡\¤¤¡     j��23�� |q��>� j��23�� |q��>� j��23�� |q��>� j��23�� |q��>�
 �� ��_���*�O��  �� ��_���*�O��  �� ��_���*�O��  �� ��_���*�O�� � ,}��J g_
� ,1�h*O�� :_'� ,}��J g_
� ,1�h*O�� :_'� ,}��J g_
� ,1�h*O�� :_'� ,}��J g_
� ,1�h*O�� :_'\.\.\.\.]]]]        

----\\\\////    NO2� ^VXO4� j�Z� 
´��NO2� ^VXO4� j�Z� 
´��NO2� ^VXO4� j�Z� 
´��NO2� ^VXO4� j�Z� 
´�� 
B
;� ,M���234� 9�POb� ,1�h*O��  ^U� 
B
;� ,M���234� 9�POb� ,1�h*O��  ^U� 
B
;� ,M���234� 9�POb� ,1�h*O��  ^U� 
B
;� ,M���234� 9�POb� ,1�h*O��  ^U�\¤¤�\¤¤�\¤¤�\¤¤�¼¼¼¼\¤¤¡\¤¤¡\¤¤¡\¤¤¡� ,� ,� ,� ,\.\.\.\. 

----ffff////    
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r��
r��
r��::::        
VASSEUR (M.), L,infrmatique et quelques–unes de ses applicaDons., op. cit., p.421. 
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{�������q4�� 1�������� ����� 1��������54� M��������2h3�� !�9' v��
������B M��������2h3��
 ¦��>�� 
{�y  ^V��#�� 
3J  1���>��  �nO�Q� 
{�y +�0 ��  ,1BV�2;O�� 1��54�
 8��P�,� 1�BV�2;� |�° M���*b ��VqO�J� ���� 8�c4� :��J �3� ��V� ^9�Bu 8nO�� g�
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 9 V�K� S�6 !,�h6 �$ �nO��Q� �*�� ¿��F� 9�V�O��  !,h3���Cross-border  V�BwB V�b
#L$ MQnO�� ��j����wO�� 9�VJ < !,h3�� s3� ¦�]  

 * ���� 1���6�*�� +��2� U���FO�� ���� V��� �' I��± Q ���G��$ ^U���d�� }����>�� 
{���q4� 
 � 9 1�����2�K�  
{����q4� +���2� < ����X��� 
����Z� �E��7 ����6 ih�����;�� ����6 n����$  ,����*���
�$ �Ga V�� ��� :��2;O�� �$ A9��� T�O��  +�E�� 1��u,�� ���_���*�O�� 
B��
O� �Ga V� 

1*�e 1_U9 :b']  
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oÖ^nÖ]<ovf¹]< <
<Øñ^‰æ<^â…]‚‘cæ<íéÞæ�ÓÖý]<íéÊ†’¹]<l^é×ÛÃ×Ö<íée^Î†Ö]<¼e]ç–Ö]

íéÞæ�ÓÖc<ÄÊ�< <
�G�G�G�G���R#U&א��Nدא;�Qد#	����R#U&א��Nدא;�Qد#	����R#U&א��Nدא;�Qد#	����R#U&א��Nدא;�Qد#	�Risk management 

 j���;O�� T7 :��
� 1a,c� 
´ 1�� ����� 1��54� M��2h32� 
{�q4� ^U�9$ �$
� �6 +�0  13��O4� ja 1��b
�� ja��O�� �X*�:  

.... / / / /  
{�q4� j��;�  
{�q4� j��;�  
{�q4� j��;�  
{�q4� j��;�Assessing Risk 

�B �� j��;O�� :hFB :  
' /  @�26 �7|�)� �V�  +*��� �� ­
3OB Vb TO�� 
{�q4� VBV�]  

² /   :���3O�� 1�N�O� 
���>L ��� @�2hXOB �' +�*�2� ���hB ��C ���Pb 9 V�� g� 

{�q4� mE7 g�]  

\\\\ / / / /  
{�qh2� ­
3O�� �6 1��b
��  
{�qh2� ­
3O�� �6 1��b
��  
{�qh2� ­
3O�� �6 1��b
��  
{�qh2� ­
3O�� �6 1��b
��Controlling Risk Exposures  

1��H� MQ�N4� �6 1��b
�� mE7 :hF�:  
−  i�)O�� M�!�
_$  M�J��J E�#*�  

Implementing Security Policies and measures 

�B �� i�)O�� M�!�
_$  M�J��J �VGO>� :  
- jr*�� g� :��3O4� 1�Pqd VBV� ¼}BVPO�� 

(Identification/authentication) 

- 6 M,BV3� !�
_$ �V6 �n�M��*;�� S6 ���;O�� !�*�' !,h3�� :��JU �] 

-  !,h3�� M,��3� 1B? �6 ·�#K� �n�Privacy ] 

-  �� 1��J
�� :J
� U���$ �V6 �n�Non - Repudiation  
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�B �� 8�N4� �E7 < o6�
B :  
-   ' g��*4 jr*���� �$  ���� MQ���P�Q� i�)��� }��;� M�!�
��_$  M����J��J =�����$

|° ¦��L� �� VK��G��VqOJ� ^!�J$  ' jr*2� j� pL
4� ]  
- i�VqO>4� 1�Pqd VBV�  jr*�� 8�L9 �6 1��b
��] 

-  :������b ������� ������t pL
������ |�����° M������JUnh� ��������;�� MQnO������� ������� jr*������� 1�����B�Å
iOb�4�  ' 9Vz�  ' i;��>�� +*���� i2��3��] 

� ���$ 9�;*� g�9 :��J  U�Vk�� 1k��� 1������ i�)O�� M�!�
_$� ���$ 9�;*� g�9 :��J  U�Vk�� 1k��� 1������ i�)O�� M�!�
_$� ���$ 9�;*� g�9 :��J  U�Vk�� 1k��� 1������ i�)O�� M�!�
_$� ���$ 9�;*� g�9 :��J  U�Vk�� 1k��� 1������ i�)O�� M�!�
_$1�1�1�1�::::        
-  ������� 1�����BnX2� Aw������
4� :`�����F4�  ' M������b�
��� UV�����P� g������ ��������4� 8������P�Q�

 x�BwO��on – Line interaction with the Issuer a central operator ]  
- 1B9
#�� M��2h3�� 13��O�] 

- 8���Z� :�>° M��2h6 g�OO� 1Bw�
� M����� ^V6�;� ·�#O�Q�] 

- °  ' 1������E�� M�����b�
��� < �������Z� ¿ � 
�������� V����� g�����  ^�����6 �
� g����� �����7|
1b�
��� �6 �wÆ �C ®b'] 

-  ^U�9$  ^U�9$ ~��2� ���� +��*���� 1��#2Oq4� M�B�O��>4� i��� MQ���P�Q� j�6V���
 
hO�����>4� IBUV�����O�� |��������  jr*������� !�9' 1�,�����J �)�����F� i2�������3�� i������  ,�������26

i2��32�] 

-  M��V�� 
B�
�  jBV;� U�
hOJ�Evaluating and developing services] 

-  +�*��� ¸U��L U9��P� ��6 9nO�6Q� 1���� < 
{�q4� �� VX2� v���� g� 
T*#�� j6V�� jBV;O�] 

ffff / / / /  
{�q4� 13��O�  
{�q4� 13��O�  
{�q4� 13��O�  
{�q4� 13��O�Monitoring Risks        
 1����_U���  1���2L�V�� 1���3_�
4� !�
��_$  jr*����� U����OL� < 
{����q4� 1��3��O� :��chO�

System testing and auditing ��O�� �X*�� �6 +�0 :  
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٣٨ 

' /�OL� !�
_$�G*h� �� ���B TO��  jr*2� 1BU 9 M�U�:  
-  ¦����LQ� ������$ U����OL� !�
��_$Penetration testing V��BV� �$ �V��À AE���� ,

 ��� jr*��� 1�BnK M�!�
�_$ =����$  jr*��� 8,�L ��� M������� }�V� wBw3�  8w6 
 1B9�3�� |° MQ �X4�¦��L,�]  

- 6�� ������ V�����)O2� jr*������ 8,����L ������ 1����BU 9 1����3_�
� !�
����_$ i�)����O�� M�!�
����_$ 1�����2
^U
;4� i�)O�� M�!�
_$  M�J��J g� �Gb�>�� �V� �6 ��b��� ] 

² /1�_U���  1�2L�V�� 13_�
4� M�!�
_$:  
 ^!����#��� �V���6 MQ�����  M�
���`c�� g����O� < 1����_U���  1����2L�V�� 1���3_�
4� j���>O�
 ^U������
� M�!�
����_$  M�����J��J 
� �������� ������ }����;XO�� �V�����t 
{�����q4� j����N� s�����#Ç 

 �wO�� �t +*��� �]  
1�� ����� 8�P�Q� M���d S6 @���VL jBV;� �V� +*�2� 1B9�d�J� M����¥>�1�� ����� 8�P�Q� M���d S6 @���VL jBV;� �V� +*�2� 1B9�d�J� M����¥>�1�� ����� 8�P�Q� M���d S6 @���VL jBV;� �V� +*�2� 1B9�d�J� M����¥>�1�� ����� 8�P�Q� M���d S6 @���VL jBV;� �V� +*�2� 1B9�d�J� M����¥>�:  

 jBV����;� +����*��� �������b �h����"O� 1�N��������J$ �����6 +����*��� ^U�9$ ~����2� 1����;� ��� i����3OB
+�0 �6 1¥d�*�� 
{�q4� 1���� ~2N4� ¿�« �' �6 M���F�� S6 @���VL:  

. −  1������J��J ������6 +������*��� ^U�9$ ~������2� 1�����;� ��� }������23OB n�������� +�����*�2� 1������BE�#*O�� ^U�9��

{�q4� +2� �)F� 1�2L�V�� 1��b
�� jr� j�6V�  ,
{�q4� ^U�9$ ²�2J)�]  

\ −  M�����d S��6 �9���� T��O�� 1����54� M��V���� x��2Oy 1��B9)O� 9���;6 ¸0n��� j�h�P�
 :��3O2� 127�4� 1B���� ��;�� 
� ��� �� +*��� V�)OB �'  1�� ����� 8�P�Q�

�� !,h6 g�M��V�� mE7 jBV;� M�6�J VBV� g� ,M���F�� S6 +*�] 

f −  ^U�9$ ~����2� �����6 i����3O�� 1�����V�� @�����,L ������ �V����;� 
����L[ �
����{ 9�����_  1������� <
 �
����
�� �E����7 g����� +����*��� i����� 1����b,3�� jr*����� T����O�� :�`����FO�� 1�����b�#�� U�
����b$ +����*���
 S����6 jO����� T����O�� M,������34�  Mn�����23O�� 1����B? �����6 ·�����#K� < @O���¥����>� V����BV� 

F��@� R�O� M���23� 1('  M���] 
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٣٩ 

  −  1X#���k ����6 +���*��� R���P�$����� Web  p�L
���� ����6 @�����P� V���#B n���� @���� 1���k���
 ÈBU�������  j�����bU  A�����54� Aw������
4� +�����*��� ������� M��������F�� S�����6 @��������VL jBV�����;O�
 ,M�����F�� S��6 �GhBV��;� +��*�2� u���± T��O�� M��V����  p���L��� ���6 8���PK�

 Aw����
4� +���*��� 1X#���P� g���b�4� �E���7 v����U g���� !n���J' ����6 ����G�� ����234� A���54�
 8,��L ���� +�E��� ���� pL
��4� ����*���Hypertext Links  !,��h3�� }��;XOB o��O�

�B5O�� 1Xk ��] 

¢ −  ������;B T���O�� M��V������ j����� T���O�� T����7 1B���54� i������;�� �' �����6 +���*��� R����P�$
M���F�� S6 !,h32� �GOB9)O�] 

£ − I���{ 1���Pqd ��� +��*��� }�;XOB �' ^U ¨ ¼)� 1��V�� T��;2O� 1�������b I�����J
1�9��O4� ¦�;K� �h"� 1O��a] 

 8����P�Q� M������d S���6 @������VL T���;2� V���*6 :����h3�� ����6 g���;� 1B9����d�J� M����¥���>� 8����P�Q� M������d S���6 @������VL T���;2� V���*6 :����h3�� ����6 g���;� 1B9����d�J� M����¥���>� 8����P�Q� M������d S���6 @������VL T���;2� V���*6 :����h3�� ����6 g���;� 1B9����d�J� M����¥���>� 8����P�Q� M������d S���6 @������VL T���;2� V���*6 :����h3�� ����6 g���;� 1B9����d�J� M����¥���>�
1�� �����1�� �����1�� �����1�� �����::::        

. −  M������F�� S���6 ������L9�� �����;B T���O�� M������234� 1X���k 1���¥���>� :����h3�� :���hXOB
 �)������� :�������h3�� 
������;B  ,��������,L �������� �9�������� T������O�� M��V������q2� 	��VqO������>� mU��������O6��

O�� 1�����3_�
� 1�����(' � V������ ������G�26 :�������3O�� jO�����B �G2LV�����B T�����O�� M,�������34�  Mn������23
�
L' ¦

� �G*� V�)O��  ' 1�
L M�U�3d$  ' +*��� �� 1����$]  

\ −  �' }�����J M,������3�  ' Mn�����23� !�����`�$  ' M,BV����3� 1����(' 8������;� +����*��� �w����O2B Q
M���F�� S6 :�h3�� �G2JU'] 

f − �� M������������� 9�V������6$ 1���¥������>� :�������h3�� :������hXOB  ' 1�����������  ' V�#O������>4�� 1������k�
�G�26 :BV3O��] 

  − +*��� g� M���F�� S6 :��3O�� < 1BnK� M�!�
_$ ^�6�
h� :�h3�� �wO2B] 

¢ −  � �w�����O�Q� �V�����6 ������6 ©�������*�� 1������V�� ��VqO�����J� !������J 1���¥�����>� :������h3�� :�����hXOB
 g��� @��� �
�$ jO��B AE���� V��;3�� < ^9U������ ������Z�  ¿ �����  ' 1��BnK� M�!�
_����
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@@@@ 

 

  

٤٠ 

��F� +��*��� ���6 x��F���� @�����b ���6 ©����*��  ' 1���� ����� 1����54� M����2h3�� �)
��VqOJQ� �V� �GO#��y  ' 1BnK� M�!�
_$] 

£ − @�9�U$ �6 1_U�L � 
r� 1�V�� :
3� 1���¥>� +*��� :h� �V6] 

� −  M,��������34� 1X������k �������6 	�����������b 1�������w2� 1������3{�b 1������N� +������*��� M,N������J S������O3�
Mn�23O��  ] 

¡ − 1������ < :����h3�� �w���O2B  �����;B T����� +���*��� U����
L�� ^
#���F�� u����G_ 1���b?  ' V���;�
u�Gz� �E7 8�
���] 

� −  9
��Nh�  ,:���h3�� 1���Pqd ���� }��;XO��  �
��3O2� 12���J  1��BnK� M� 9' S��O3�
M,��34�  Mn�23O�� g�¹ UVP� �7 :�h3�� SO3B R�N*� ���L9$ ��´$   ] 
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@@@@††††@O@O@O@OßbjÔ@‡àby@‡ï�Üa@Ó‹’cßbjÔ@‡àby@‡ï�Üa@Ó‹’cßbjÔ@‡àby@‡ï�Üa@Ó‹’cßbjÔ@‡àby@‡ï�Üa@Ó‹’c 
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ïãbrÛa@Ý—ÐÛa@ @
�ØÛüa@pbÇìÏ‡¾aë@òîÏ‹—¾a@pýßbÈ¾a@Šì–òîãë@ @

�ß@Šb�gë÷Ò‹—¾a@òîÛì@ @
 M�������234� :���;�  MQ�����P�Q� j���r� < T_�������*�O�� �V���;O��� ������*��� ����� 	 �
�)����

MV�����h6 V�����;� ,1�������54� M,�������34� jXO�����b� AE�������   �$ W�VXO�����J�� @�����*� ^9�#O�����JQ�
 1�� 
3� ���� � ��BV�2� ^V�BV_ 1B�>� :��J   M� 9' U�G§ �G*6 ©O� 1��[ M���>�

:�b ��-./ OB �7�"O;h�pqd �� ��BV��  ¦�;K� :;� j  �$ 1�� ���� 1;B

� 
L[
1��_�� � 9  �$!���N2��  �$}��2{' V��b  , 1���bU���  ' 1����V34� 9���;*��  ���6 :����J��� mE��7

 � ������� !��������Le paiement électronique   ����k' :����J��� mE��7 :��"#�  ,
V��hO3� 1
���>� 1���2h3� jO��B !�������  ���69���P�� g�V���� 
���� ' :��;� 1
��J��� �BV��4� ���� ^U

�H� IJ�K� ��VqOJ�� ©��3� 1
*`e M��>B9  ' 1{�'-\/  ]  
 g�V����������� :�����������J  ����������� i6����������� �������������2h6 < �VqO���������>� �U����������P4� �' g���������b ���� 

� ������� : g��b ���� g��� }��� ��OO� ���7
B�
� j��� �����  :���b ���� ^9���_�� ������ :����J 
S���6 M,�����34� �����´$ �����h4� ����� @����� �����k' AE����� V���BVz� mE���7  , �������Q� 1�����d 

 <�54� :�B�XO��  , 1�� ���Q� 1BU�NO�� ¦�U Z�  �V*O>4� 9nO6Q� T7 :��J���
 !������ M��b�
� V�3�  , :��b ��� ^9�_�� ��� � 1aVXO>� g�9 :��J   , � ���Q�

 �7U�����k j����7' 1������ ���Q� 9�����;*��  ]:����P#�� �E����7 j����>;� ������J j����a ������   �$ 1�����a,a
�����  �6*�� ��O�� �X:  

 8 Z� �X�4�  :^U�
4� 1�� ���Q� 1��54� M��2h3��]  
 ��c�� �X�4� : 1aVXO>4� 1�� ���Q� 1��54� M��2h3��]  

 ���c�� �X�4�: >� U�{$¥1�� ���Q� 1��54� M��2h3�� < �54� 1���]  
                                                           

----....////    9999 ] ] ] ] jJ�b V�J �6 jJ�b V�J �6 jJ�b V�J �6 jJ�b V�J �6 ] ] ] ] 8n6Z� ����b 8n6Z� ����b 8n6Z� ����b 8n6Z� ����b : : : : jbU ����;�� < g�V�� M� 9'  AU�NO�� �nO�Q� :��J  jbU ����;�� < g�V�� M� 9'  AU�NO�� �nO�Q� :��J  jbU ����;�� < g�V�� M� 9'  AU�NO�� �nO�Q� :��J  jbU ����;�� < g�V�� M� 9'  AU�NO�� �nO�Q� :��J .�.�.�.�     1*>� 1*>� 1*>� 1*>�
.���.���.���.���     : : : :�_ , 1BU�NO�� ¦�U Z��_ , 1BU�NO�� ¦�U Z��_ , 1BU�NO�� ¦�U Z��_ , 1BU�NO�� ¦�U Z�ffff     �� 1*J � V� , ̂ 
7�;�� , 1��
3�� 1"G*�� U�9 , 1c��c�� ¿ , �� 1*J � V� , ̂ 
7�;�� , 1��
3�� 1"G*�� U�9 , 1c��c�� ¿ , �� 1*J � V� , ̂ 
7�;�� , 1��
3�� 1"G*�� U�9 , 1c��c�� ¿ , �� 1*J � V� , ̂ 
7�;�� , 1��
3�� 1"G*�� U�9 , 1c��c�� ¿ , ] ] ] ] �k �k �k �k ¢¡ ¢¡ ¢¡ ¢¡            

(2) Michel VASSEUR, Le paiement électronique (e): aspects juridiques, Jcp, Ed. G, I, 
3206, 1985, P.36.  
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@@@@ 

 

  

٤٢ 

@Þëþa@szj¾a@ @
@ñŠìĐ¾a@òîãë�ØÛ⁄a@òîÏ‹—¾a@pbîÜàÈÛa  

3�� mE7 ��G3B�
� j�� ����  1�BV�2;� :kZ� < g�9 :��J  �G�� �VqO>� M��2h
 mE��7 j��7'  ,MQ���P�Q�  M�����234� :��;� 8���� < WV��� AE���� U���
O�� g��� ÉnO��O�

 :��J���:  
M{<<�^ÛjÂ÷]]‚ßjŠ¹ë<êÞæ�ÓÖ÷]

<EMD
V< <

 9nO���6Q� �$� !����`�¬� :�����b |���° Ê����O� V���G3� ����6 ^U�����6 ����7 AV����2;O�� AV*O���>4
 ����� U9����k!����*� , 9nO���6Q� ������� +���*���  ����6 ������P� 9nO���6Q� I�����{ @���2�h6 Mn����23�

 V��b  V�#O��>4� :���b ���� @���26 1��X��>� @BV*O��>� MQ�����h� 8����;�  ' g�V����� V�#O��>4�
 +�2� 8���b  ' g�V��� @�*6 ���O�� V�#O�>4� V�2� < 
�L[ 	��*� 9nO6Q� ���� +*��� ­�#B

V*O�>� :��;� +�0  1BV*O>4� MQ���h��� 9nO�6Q� < ��G�26 ���P*� M�� AV*O�>4
 @O��,k ^V� 8,L < 1�V;�  , @{ �� 	���´ 1;��
� ���� �' ¿��  ]  

 ¿ ������ 1����;��
� 16�����"��� M�V*O����>� �)����� 9nO����6Q� UV����P� +����*��� g����*Ob� o����O� 
@����3�9 ����� 1����h�b :���J�
4� +����*�2� 9�V���>��� ������b , 9nO���6Q�  �$ �7V����_  �$ ������' , V�#O���>4�

 ���� 1��#��y 	�U���
L$ :��J
B @����� 9nO��6Q� ¿  �$ < M�V*O��>4� s�
��� :��J�
4� +��*���
 1��;3� ^V�]  

T���*;O�� �V���;O�� ���Ë�' V���b   �$U����G§ � 9nO���6Q��V*O���>4� ��� �������-\ / AE�����
�� 8����P�Q� :�����J  }���B
{ ����6 1;�����>�� M�!�
���_�� @����� jO���� �����;B ������ , � ������

���� 9nO����6Q� �O����� I����2{ 8�����JU�� 9U�O����>4������;B  , 	�������  M�E����� @�����26 9
������� +����*��� �
12����J��� � ������Q� V���BS�� 8,���L ����� A' ,E.MAIL 9nO���6Q� p���� :���JU' :����b ������ ,

�������� ����  �$ :�����J
B V�#O�����>4� �������� 9nO�����6Q� 1��,�����k ^V������ !������GO�� :������b  , V�#O�����>4�

                                                           
----....////     
r�� 
r�� 
r�� 
r�� ] ] ] ] 9 9 9 9 ] ] ] ] 1*J V6��b  , �U�;4� @;#��  !�";2� 1J�U9 , 1BV*O>4� M�9nO6Q� , ­�6 �BV�� 8�¹ �6 1*J V6��b  , �U�;4� @;#��  !�";2� 1J�U9 , 1BV*O>4� M�9nO6Q� , ­�6 �BV�� 8�¹ �6 1*J V6��b  , �U�;4� @;#��  !�";2� 1J�U9 , 1BV*O>4� M�9nO6Q� , ­�6 �BV�� 8�¹ �6 1*J V6��b  , �U�;4� @;#��  !�";2� 1J�U9 , 1BV*O>4� M�9nO6Q� , ­�6 �BV�� 8�¹ �6

.�¡f.�¡f.�¡f.�¡f     , ^
7�;�� , 1��
3�� 1"G*�� U�9 , 1�� V�� , ^
7�;�� , 1��
3�� 1"G*�� U�9 , 1�� V�� , ^
7�;�� , 1��
3�� 1"G*�� U�9 , 1�� V�� , ^
7�;�� , 1��
3�� 1"G*�� U�9 , 1�� V��.�¡�.�¡�.�¡�.�¡�    �k�k�k�k         ] ] ] ]        
(2) electronic documentary credit .  
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٤٣ 

 	�������� ���� �������JU 8������JU�� V�#O�����>4� �������;B n������ ,�X�����F��� 1�����;23O4� 1������u,�� |��������#� :
���F�� :�c� g����� 1��2h6 < 1�U��F4� ��
{Ì� 1�� ���� :��b ��C DO�#4�  ����4�  �

�XF�� 	��� ���� j��V*O>� 8�JU$ �G�� I2
B , �$  ���;B j�a , 9nO�6Q� UVP� +*���
@����������$ ^9U������������ 1���������� ���Q� :����������J
�� 8���������JU�� 9nO��������6Q� UV��������P� +��������*���  �$ +��������*���

:J�
4�-./ ]  
 9nO�����6Q� A9������B �� ��������Q� AV*O�����>4  �$ �����¾B  1��G�����J < M�;#�����P�� �������´$

A9���B ���e ^|���� 16��¾�   �$ ���� j7|��° ¦���#� 1���>��*� ^UV��b @��� ��2����3O4� +��2hB �'
�$ A9�����B n����� ,1����BV�2;O�� ¦

������� i2������3O4�  M�V*O����>4� 8�����JU$ 1����#2�� ������ 8,����b��

���Q� M�V*O��>4� ���G�
3� T��O�� �����Z� M���_U9 ���� ^9�#O��JQ�  M�V*O��>4� ���6 1���� 
�7
B w� 1��3P� 1�bU���-\/  ]  

N{<<êÞæ�ÓÖ÷]<»†’¹]<ØèçvjÖ]Virement  électronique  << <
•  � ������Q� <���54� :���B�XO�� x���B
3� : Q$ <���54� :���B�XO�� 1����2h3� 9����_  Q

 :��h3� jO��B :��B�XO��� , 
��LH� ²���k ��V���' ���� 9���;*�� :��;O*� i����>� 9���_��
��>� ���� ³��2�� :��B�� ²���BV��4  �$���V���� ²���>�-f/  9V��P� ������ ,��� j��a ���� 

 < :���B�XO��  ,��V����Z  ' ²����>� i�
���
2� V���_�B � �0$ <���5� :���B�� 1����2h6
 :���B�XO�� �����
{ ������B i���� +����0  ,V�����  +���*� :���L�9 jO���B V���b 1�����K� mE���7 :���c�
 +����*� :������ �������B ������� i�����*� i����� :����B�XO�� jO����B V����b  , +����*��� M�0 < i����2�h6

                                                           
----....////    9999 ] ] ] ] ���� �U���P4� 8n��6' < V��BVz� 
´���� , 1���� ���Q� 1����54� M����2h3�� , i��>K� ^9�X��d ���>� ���� �U���P4� 8n��6' < V��BVz� 
´���� , 1���� ���Q� 1����54� M����2h3�� , i��>K� ^9�X��d ���>� ���� �U���P4� 8n��6' < V��BVz� 
´���� , 1���� ���Q� 1����54� M����2h3�� , i��>K� ^9�X��d ���>� ���� �U���P4� 8n��6' < V��BVz� 
´���� , 1���� ���Q� 1����54� M����2h3�� , i��>K� ^9�X��d ���>�

 1B9��PObQ�  1������;�� iOG_���� 1B9��PObQ�  1������;�� iOG_���� 1B9��PObQ�  1������;�� iOG_���� 1B9��PObQ�  1������;�� iOG_���� : : : : , M |��� 1�3��N� , ¦��;K� 1��2� , 1���54� M����*;O�� < V�BVz� , M |��� 1�3��N� , ¦��;K� 1��2� , 1���54� M����*;O�� < V�BVz� , M |��� 1�3��N� , ¦��;K� 1��2� , 1���54� M����*;O�� < V�BVz� , M |��� 1�3��N� , ¦��;K� 1��2� , 1���54� M����*;O�� < V�BVz�
\¤¤\\¤¤\\¤¤\\¤¤\    �k ,�k ,�k ,�k ,....     , , , ,\\\\     

----\\\\////     9 9 9 9 ] ] ] ]���h����h����h����h� V��Å' 9 V��Å' 9 V��Å' 9 V��Å' 9$$$$ 
´���� , �����;��
� j��7'  1���� ���Q� 1����54� 8n��6Z� ����G#� , � �b����� j�7�
��� 
´���� , �����;��
� j��7'  1���� ���Q� 1����54� 8n��6Z� ����G#� , � �b����� j�7�
��� 
´���� , �����;��
� j��7'  1���� ���Q� 1����54� 8n��6Z� ����G#� , � �b����� j�7�
��� 
´���� , �����;��
� j��7'  1���� ���Q� 1����54� 8n��6Z� ����G#� , � �b����� j�7�
���
�k , ����;��  13B��� i�  1�� ���Q� 1��54� 8n6Z��k , ����;��  13B��� i�  1�� ���Q� 1��54� 8n6Z��k , ����;��  13B��� i�  1�� ���Q� 1��54� 8n6Z��k , ����;��  13B��� i�  1�� ���Q� 1��54� 8n6Z�\f\f\f\f     ] ] ] ]        

(3) M. VivANT  &. CH. LE  STANC, Lamy droit de L'informatique, et des réseaux, Guide, 
solutions et applications, p praDque  contractuelle, éd. Lamy, 2000, n'4400.  
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����� @�2�h6 1B���>O� v���J�� 	���c��a ���*� � �����Q� :��B�XO�� :h��FB V�b :��� , @��� �
:B�XO�� 1�2h6-./  ] 

 +����*�  8�����X4� +����*� AV����� ������B � �0$ 1������� < ^U�����P�� mE����t :����B�XO�� WV����« 
 ��� jO�B ^V���  1�k�;� 1��
° < i���F� �����B �  ' ^���� 1��5� 1b,6 V�#O>4�

n����>� 1B�>� ��,L]  
T������ �w����2B  I�������  �����6 p����;� ������ 1���������;�� �����7U�a[ <����54� :����B�XO�� 1�����2h6

 1����G_��� < @����O�0 ^!�
�����  :����B�XO�� :����� ³����2�h2�  �����>� ³����2�h� 
�����Z� :�����h3�� V�����k
�
 1�G_��� < 9
��  ���� }� !�F�  <54� :;*�� ³2�4 |LZ� �E7 +2´  V�#O>4�

' �����B ��  , +��*���mU�V��k$ +��2hB ���e UV��k V��b :��;*�� 
��� ,­
��#B AE���� 
���Z�  ���6
����J :������2� �' ����� }���;XO��  ' :����h3�� g�����b�� 1X���k ����� };XO������ 	����� �wO�� +���*��� 1
2

:�h3�� �6 1���� 
�Z� U�Vk$ 
��' E��#*O� 	����� 	�V�kU +*��� AV� ���B �' I± n� ,
:;*�� -\/  ]  
•  � ���Q� <54� :B�XO�� 1hr&' � ���Q� <54� :B�XO�� 1hr&' � ���Q� <54� :B�XO�� 1hr&' � ���Q� <54� :B�XO�� 1hr&':::: 

��Q� :B�XO2� 1�>��U 1hr&' 13�U' V_��lH� < :chO� 9�;*2� � �-f/  
 -' / 1��2>�� M,B�XO��Wire transfer     

 ³����4� M�0 1�BV;*�� M,B��XO�� VBV>�  M�6��V4� 1B�>O� ��r*�� �E7 �h>B
 �E��7 
BV��B  , i�2GO��>4�  M������� i��� 1��BU�� 1��;B

�  ������� ~��#� 8,��L ^|������

 T�B
�Z� ��UV�#�� T{��O�Q� +*� ��r*�� ]  
                                                           

----....////     9 9 9 9 ] ] ] ]^�";�� �2#� ­���^�";�� �2#� ­���^�";�� �2#� ­���^�";�� �2#� ­��� ] ] ] ] �V�;� ��X� !���  12�J�� 
����h��� ��VqOJ� �6 1¹�*�� ��*��� 1���¥>� �V�;� ��X� !���  12�J�� 
����h��� ��VqOJ� �6 1¹�*�� ��*��� 1���¥>� �V�;� ��X� !���  12�J�� 
����h��� ��VqOJ� �6 1¹�*�� ��*��� 1���¥>� �V�;� ��X� !���  12�J�� 
����h��� ��VqOJ� �6 1¹�*�� ��*��� 1���¥>�
´�4´�4´�4´�4����Q�  
����h���  ����;�� 
����Q�  
����h���  ����;�� 
����Q�  
����h���  ����;�� 
����Q�  
����h���  ����;�� 
 1*J M�U���� 13��_ , 1*J M�U���� 13��_ , 1*J M�U���� 13��_ , 1*J M�U���� 13��_ ,\¤¤¤\¤¤¤\¤¤¤\¤¤¤     �k , �k , �k , �k ,.¡.¡.¡.¡     ] ] ] ] 

----\\\\////     9 9 9 9 ] ] ] ] Ê��2;�� 1X�hJ Ê��2;�� 1X�hJ Ê��2;�� 1X�hJ Ê��2;�� 1X�hJ ] ] ] ]NO�� ����b R�NO�� ����b R�NO�� ����b R�NO�� ����b R� jbU A54� ̂ U� jbU A54� ̂ U� jbU A54� ̂ U� jbU A54� ̂ U�.�.�.�.�     1*>� 1*>� 1*>� 1*>�.���.���.���.���     : : : : M��2h6  1BU�NO�� 9�;3�� M��2h6  1BU�NO�� 9�;3�� M��2h6  1BU�NO�� 9�;3�� M��2h6  1BU�NO�� 9�;3��
 , 1��
3�� 1"G*�� U�9 , ��*��� , 1��
3�� 1"G*�� U�9 , ��*��� , 1��
3�� 1"G*�� U�9 , ��*��� , 1��
3�� 1"G*�� U�9 , ��*���\¤¤¤\¤¤¤\¤¤¤\¤¤¤    �{,�{,�{,�{,ffff    �k�k�k�k£� £� £� £�      ] ] ] ]        

(3) LACOURSIERE (M.); Proposed uniform rules for business to business payment on 
the internet : Adaptation of documentary credit rules for North American small 
and medium – size enterprises , Thesis , D. jur Osgood Hall Law School , York 
University , Toronto , Canada , Jan., 2001 , P 72 – 92 .  
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 - ² / ��*��� i� M�6��V4� 1k�;� ��r� -CHIPS /-./   
   ���� 	 ����"6 ���6 T��*a� j��"�  ,1��k�;h2� �U���B��� ����� 1���3¹ ����r*�� �E��7 
BV��B

 < ���r*�� �E�7 �VqO�>B  ,��G_U�L ��� 	��U�F� 	��"6 i�na  1��na  ,�U�B��� ��*�
������� M,B������XO�� 1�����k�L 1#�����P�  ,1������4�3��  1������2L�V�� M,B������XO�� ! �
�����_$ 1�����h�;�� ^|

 1��
{ M�B�G*� v��
B Aw�
� 
����h� 1
J��� +�0  , T�B
�Z� UQ V��� 16��V4�
Terminals  �����r� @����2��;B  , ������r*�� �E���7 < i�U�����F4�  !�����"6Z� �����*��� AV����� 

(\)
CHAPS   U����  ' T*���J�� 1�*z�� M,B�XO�� mE7 E�#*O� ]  

 - ¸ /n�� 1���C� MQ�P�Q� 1�3¹ ��r� ��*��� i�  -SWIFT /-f/  
 �����6 < 1���3hz� mE���7 ���>J)�.��f :���b ����� �\f�  < �����*��� AS���� ���� 	�����*�

V��BwB ���� 	������� @����"6' 9V��6 ³��2�B  , 1��n��F�� ����B
�'  ����U '  ���6 , ���"6 �Q[ 1��>Í
16u�� 1���� 1>J�� �Q[ 1��na �� 
c�' ��r*�� �E7 �VÆ   ��6 ��� 
�c�'\¤�  1�� 9

 ��������3�� 8�������� g�������hz 1��������O#� �GOB�������"6  , :������>� 
� < ~��
�������� �������7w�
� g������;B  ,
 M�6��V����4� 1B�����>� < ������r*�� �E����7 �VqO����>B  ,������3�� < ������*���  1�������C� M�����>J�4�
 i���� @����26 �U����3O�  V������ ������b :���F� g�V����� Mn����23� 8����JU$ }���B
{ ����6 1���� V��

 1�3hz� < !�"6Z� ��*��� ]  
.] � ��� m|�° ��6 ���r*�� �E�7 w�hOB  1�2b  16�¾��� 9��;*2� � ����Q� :�B�XO�� j�r

����"B ,:��B�XO�� ! �
��_$ < 1��3�O4� 1�����3�� �����Z� |B���3� ���6 	,��"� , 1��#2�O��  �$
¸��O� Q ���r*�� �E�7 8,�L ��� jO� TO�� M�6��V4� �' ,+�0  �$ , 1�;�Q 1B��>�

                                                           
(1) "CHIPS" The Clearing House Interbank payment Systems . Available at 

http://www.chips.org/about/000650f.php .  
(2) "CHAPS" The Clearing House Automated Payment Systems . See at 

http://www.apacs.org.uk/payment options/chaps.html.  
(3) "SWIFT" Society for Worldwide Interbank Finicial Telecommunication Available at 

http://www.swift.com.  
 	�"(' g_�U 	�"(' g_�U 	�"(' g_�U 	�"(' g_�U::::        

BYLER (E.U.) and BAKER (J.c.) ; S.W.I.F.T. : A fast method of facilitate international 
finical transactions , J.W.T.L, N0 , 17 , 1983. 
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٤٦ 

 �����$ T��O�� g�V���� 
���� Z �E���#*� @����0 < :��chB g�V���� Mn���23� 8���JU$ � ���7�;2OB
 1���6
#�� w��� �
4� ���� V��BV3�� ����r*�� �E��� ����k' V��b  , @���,h6 ���� +��*�������  ���� ���G*�

 1��B
�Z� ^VXO4� M�BQ��� < V_�B �� �G*�  , �V*��7 < V_�B�� �6 ��;� TO�� 
��r*�� �E7 :L�9 jO� TO�� 9�;*2� � ���Q� :B�XO�� ^U�9$-./] 

International transfers involving United Stats are subject to monitoring 
by the office of foreign Assets control. (OFAC); which monitors 
information provided in the text of the wire to ascertain whether 
money is being transferred to terrorist organization or countries or 
entities undersaneti– on by the united states government .   

 I��_ �� Vk
2� g"Ç  , ^VXO4� M�BQ��� j"� TO�� 1�� V�� M,B�XO��
 1��*_Z� 8�kZ� 1�b�
� IO�� -OFAC  / p� < ^9U���� M���234� Vk
B AE��

8���Z� :B�� jOB ��� �0$ �� V�)O2� :��J
�� mE7  �$ 8 V��  ' 1���7U�� Mnr*4�
�Z� :�b �� M���;3� 13���� M�������  ' jt @�OF4� ��� �0�� ja ��  , ^VXO4� j

 ' �� 8���Z� +2� 8�JU$ jOB 1���� 1>J��  �$ I± @��� , M������� mE7 �� V�� 
 8���Z� V�h�  ' :;� g*�-\/ ]  

 -9 /  �´�4� 1k�;4� ��� ��r� " " " "ACH""""     -f/( Automated clearing House )   
O�� 1��hr&' ���� m|��° ���6 ����r*�� �E��7 w���hOB �h��>B @��&)� 9���;*2� � �����Q� :��B�X

i�2GO��>4�� 1��k��� 1��h�;�� ^|`��k M�6��V��4� ! �
_����  �$ M�6��V��4� ! �
��_$ I����_
 i����� ^U
����O4� M�6��V����4� 1B����>� < �VqO����>B ����G� +�E�����  1���h�;�� ^|������  1
���J�O4�
 ,M�b�;XO�����JQ� ������� ������7|°  M������d�34�  I������� 
�� g�V������ i�2GO�����>4�  M����������

 �
_� �w2B :�B�XO��� j���;�� +�*��� :�P« �' M�6��V�4� mE7 !  ��6V��;��� sB��#� 
 ����6 V���b AE����� 
����Z� :���B�XO�� 1����2h6 �����´$ :����b 1����2h6 :���� 9V���P� !,���h3�� ²����>�

                                                           
(1) La COURSIRE (M ) : OP . cité , p.92 .  

----\\\\////     1�� V�� M���234� 1��d 1�� V�� M���234� 1��d 1�� V�� M���234� 1��d 1�� V�� M���234� 1��d - - - -����Q�����Q�����Q�����Q�////        
(3) GEVA (B.); The law of electronic fund transfer, New York, Mathew Bender and Co., 

Inc., Dec., 2001. PP. 4:43 .  
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٤٧ 

 8,����L M�6��V����4� mE����7 1B�����>� jO����B ������� ,g�V������ 1�����2h6 ������´$ :�����b 	�����Ob  ¦
`O����>B
i��B-./ ]  
O<–<<íéÞæ�ÓÖ÷]<íè…^rjÖ]<Ñ]…æù]Effete de commerce électronique     << <

   ��� � ����Q� +��F��  � ����Q� o��0�� V*>��  1�� ���Q� 1����h��� V3�
+���0 g��_
B  , 1��BU�NO�� ��BV���� 1B���>O� :����J�� 1�VqO��>4� 1��BU�NO�� ¦�U Z� j��7' 

 �$ :�����J  ����G�26 A����
*� T���O�� ²�����3�� i2�����3O4� I���*� p�����PL  ����B �w� ����� �������
Z� 1B�>O��v;� ~�� A9�� Vb TO��  �
L  �$n�$  ��BV�� 9�VJ < 12{n4�  �$ �V6

 	,k' m9�VJ-\/ ]  
 1�� ���Q� 1����h��� 1�� ���Q� 1����h��� 1�� ���Q� 1����h��� 1�� ���Q� 1����h���Lettre de change –releve       :::: 

V*O>� Vb 1�� ���Q� 1����h���  �6���;� V�b  T�bU  U
�  ��6 , 1�
*`e 1���69
�  1���bU��� 1���� ���Q� 1������h���� Th��>� � Z� 1���� ���Q� 1������h���� �
��3� 1�����c�

� ��� x2OÇ Q 1�bU��� 1�� ���Q� 1����h���  1
*`h4� 1�����h��� ��6 ���OX4� ���
1����bU��� 1��������h��� < �����G_�U9$ ��������;�� I���2
OB T����O�� M����������� 1������ �' m�����*3� �E����7  ,

T�G� , 1��� ���Q� 1����h��� U�Vk$ V*6 �G*� �' 8�#°$ u�± Q 1�bU���  �w�2B M������
 �' , 1���� ���� 1���bU  �' 1���bU  1������h��� ������ !����J +���0  1������h� A' < ���7U�G§

U�Vk�� 1;B
{ <  V�B �0$ ¦
#�� , 1
*`e 1�bU -f/]  
 < 1BV�2;O�� 1����h��� g� 1�bU��� 1��6V�� M�0 1�� ���Q� 1����h��� @��FO� 

oO�  I��>�� 1
J��� �7U�Vk$ i� �� ^�#�� �Gh�2>�  �$+�0 V3� n�� ��' , @�*� ,
iO����h��� i� �,OLQ� 
GrB 1�bU��� 1�� ���Q� 1����h��� 8 �V� jOB Q �0$ ,

                                                           
(1) BAKER ( D – I ) and BRANDEL ( R.E.) , The  law  of  electronic  fund  transfers  

systems , Warren , Gorham and Lamont , Boston , 1999 . PP . 3 – 13 .  
(2) Blanche  Sousi – Roubi, La  m0lilisaDon descreamces ou l,informatque , le droit et 

le papier, GazeOe de palais , 1982 , p. 264. 
(3) Michel VASSEUR , La lettre de change – relevé : de l'influence de l'informatique 

sus le droit , Rev . Trim. . Dr . comm ., 1975 . P. 209.  
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������� :;*� ��;B  I��>�� +*� �t Ã#O« n�$  �7U�Vk$ 1rK �� 	�B9�� 	Q �V� 
 �6�� �V� E�V*6 jOB TO�� T7 ^|LZ� mE7  1
*`e M���69-./  ]  

 V���b , 1���BV�2;O�� 1����bU��� 1�������h��� :���c� , 1����� ���Q� 1����bU��� 1�������h��� �' n����
 ­
����#� �����C 	 �
���r�  @������ |���° , 9V����� ÈBU������ < }XO���>� V����b  =,���{�� 9
����Nh� }XO���>�
 1����������h��� �������G�� }XO������>� 1������*�3� ��������(' V������BV� �������� 1����������h�2� 1�������� ���Q� M�������z�34�

����O�� 1����B
K� ��
����{Z� V����± , 1������ ���Q� ¦�;XO����JQ ÈBU������ V����BV� < �����t ������3OhOB T
^V�;� 1����h���-\/]  

^�������� �����7
B
XO� I������>�� ������;B , 1����
*`h4� 1������ ���Q� 1��������h��� ������'  �����6
 v���B�-1�����69 /+����0 V���3� �G2���J
B j���a v*���`e  �$ U����
L$ �����OB AE����� V�#O���>4� +���*���

 8�����;� �����;B AE����� , @���>#� @����26 ²�X���>4�  ' @����26 ²�X���>4� +���*� V���b  ����t !��������
 E�V*6 @�26  , s�
B$�� 8�JU8��;���  ' s�
��� @�26 	�3b�� U�
L  �$ AE�� @�*�

 1�>�6 ^U�P� ���  1;B

�� ~#*� V�#O>4� +*� U�
L$ ��OB-f/ ]  
 � ���Q� +�F�� � ���Q� +�F�� � ���Q� +�F�� � ���Q� +�F��Le chèque  électronique           

< 	���VqO��J� 1��BU�NO�� ¦�U Z� 
��c�' � �����Q� +���F�� V��3B  M,����3� 1B���>�
 T�� g�V�� :��J  �� 12�J��� mE7 gB�
� j� ��� ,1�� ���Q� ^U�NO���Bg�� �!,O 

M,��34� �� =�*�� �E7 M��"O;� !��F�$ < 1�� ���Q� :��J��� ��VqOJ�� +�0  ,
1�������bU��� M���������F2� T������hbU |������r� 1*������J T������#� ,.��¡ M���������F2� ��������r� R��������b� j������a �

��VqOJ�� 1��H� 1�� ���Q� VhO3B M���d ��9  �6 �H� IJ�K� < V_��OB :�� 

                                                           
(1) Michel VASSEUR . OP . Cité , P 211 .  
(2) Michel Jeantin Droit Commercial : instruments de paiement et de crédit: 

eentreprises en difficulté, 4 éd, 1995, n 423, P.258 .  
----ffff////     9 9 9 9 ] ] ] ] 1�� ���Q� ��*��� , � V� I2
4� V�6 8,� 1�� ���Q� ��*��� , � V� I2
4� V�6 8,� 1�� ���Q� ��*��� , � V� I2
4� V�6 8,� 1�� ���Q� ��*��� , � V� I2
4� V�6 8,� ] ] ] ] ��,��3� , �GO�7�� ��,��3� , �GO�7�� ��,��3� , �GO�7�� ��,��3� , �GO�7�� ] ] ] ] 
´�� , �7|c� TO�� :��F4�  
´�� , �7|c� TO�� :��F4�  
´�� , �7|c� TO�� :��F4�  
´�� , �7|c� TO�� :��F4� 
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(1) Andrew Crocket, AcDviDes of the BIS relevant to Electronic Commerce Plenary, P.2 

at: http://www.oecd.org//dsit/sit/it/ec/news/speech/specrocket/htm.2000.  
----\\\\////     9 9 9 9  ]  ]  ]  ] , 1��
3�� 1"G*�� U�9 , � ���Q� g���� V;6 , ���� Tb�d 
7�{ , 1��
3�� 1"G*�� U�9 , � ���Q� g���� V;6 , ���� Tb�d 
7�{ , 1��
3�� 1"G*�� U�9 , � ���Q� g���� V;6 , ���� Tb�d 
7�{ , 1��
3�� 1"G*�� U�9 , � ���Q� g���� V;6 , ���� Tb�d 
7�{\¤¤�\¤¤�\¤¤�\¤¤�    �k ,�k ,�k ,�k ,�¢�¢�¢�¢     ] ] ] ]        

(3) Andrew crockett , op .cit .P2 .  
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    NEWALL (G.) Server side order, Banking Technology, December 2000 – January 

2001, p.56. 
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(2) CHALTON (S.), Le droit de common Law, in, "les transactions internationals 
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(2) Guillaumont Sylivame (1998) , " Monnaie et finances " , presses Universitaires de 
France . P . 20 .  
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<<<<Selective Instruments of Monetary Policy <<<<
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2� 1����6�*�� :�����J��� S���O3�  ����6 1
���J��� 	������>� 1aVXO���>� :�����J  �nO����Q�
                                                           

(1) Peter G . Fousek , Foreign Central Banking : The Instruments of Monetary Policy , 
1957 . P . 57 .  
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f −  ���r� 8,�L ��� g2>�� s3�� i�2GO>4� s3� I2{ < � �?�� �� VK�
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(1) Chanhler , The Economies of money and Banking , 6 thed , New York , Haber an 

Raw , 1973 , P . 184 .  
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ïãbrÛa@szj¾a@ @
òîãë�ØÛüa@òîÏ‹—¾a@pýßbÈ¾a@µi@òÛ†bjn¾a@pa�qdnÛa@ @

@@òîãbànöüaë@òí‡ÔäÛa@pb�bî�Ûaë@ð�×‹¾a@Ò‹—àÜÛ@ @
  1������ ����� 1������54� M,������34� U������Z ­
����3� ������J  �����6 1����BV;*�� 1����J��>��

�7U��' :�2� 8,L �� 1��nO�Q�   �6 1J��>�� mE7 M� 9'  
÷æ_<V<íéÞæ�ÓÖ÷]<íéÊ†’¹]<løÚ^Ã¹]æ<Ü’¤]<ì�^Âc<†Ã‰<í‰^é‰< <

  1����h��� 1�����b
�� :�����J  �' |���d' 1���B�V�  ����6���J ����G*�  �nO����Q� j���P�� ^9����6$ 
3
�B n�� 	�J�J' �GO��' �"O� ��V7Z� �� 16�h� }�;� �t T`O�B-./:  

. − � �nO�Q� 1�h� j�r*�1��6 1#P� T��;�� 9�POb,� R�O4] 

\ −  }������;� }�����B
{ ������6 +������0  ,1������ V2� A9������PObQ� :��������� < 8,O�����LQ� 1������u$
3�J A9��B �' g�b�OB ���� UncO�JQ�  U��L9Q� MQV�3� i� �u��O�� ^9��6$ 


jP��  �$� v�cB  U�L9Q� g�NF�@��#q�� 1��� < ~�3��  UncOJQ] 

f −  �����' < M�6��V��4� ��w���� g���  ��X��P� �Á 
3��J }���;�  8,O��LQ� 8

;O>�] 

xb�OB �G*� ^�`O�4� Vk�;4� }�;� < 1J��>�� mE7 1�26�� �' +dQ   �6 
� ���
�G*� 
�E� �G��N*� 1�2
O4� ¿ ��� �� 9V6-\/ ]  

. − � M�b�3� ��*7 ���B Q'� V�� 8�C� �'U }�V� ¦�3� 1�h�] 

\ − AU����#�� m
����' +���*��� m9V���« AE����� 
3���>2� ������B �'  ����6^V�����#�� 
3���J  ����6 
�nO�Q� � 
§] 

f −  � 9 �nO�����Q� � 
����§ < M�|����`O�� g�����O� ������X� A9�����PObQ� :�������� 1����� 
�
x§�O��  ¸�O���  :LV��  U�_Z�  U�3JZ� < M�|`� !�
Y'  ] 

                                                           
----....////    D�F� 89�6 U�O�9D�F� 89�6 U�O�9D�F� 89�6 U�O�9D�F� 89�6 U�O�9 : : : : <54�  AV;*�� 9�PObQ� M��J�J' <54�  AV;*�� 9�PObQ� M��J�J' <54�  AV;*�� 9�PObQ� M��J�J' <54�  AV;*�� 9�PObQ� M��J�J' �k , }��>�� g_
4� , �k , }��>�� g_
4� , �k , }��>�� g_
4� , �k , }��>�� g_
4� ,\¢�\¢�\¢�\¢�            
----\\\\////     �k , }��>�� g_
4� �k , }��>�� g_
4� �k , }��>�� g_
4� �k , }��>�� g_
4�\¢�\¢�\¢�\¢�     
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 1
J��� 1;�
4� jP�� ^9�6$ 
3J 1J��J ��� 1;��>�� ¿ ��� 
� ��O� � �0��
�7Vk�;� }�;� < 1��3� ���� �� Aw�
4� +*��� ]  

   �' 0$ 1�����;2
� ������>�� 1��������K� 1�����J��>�� ������� ^������_
4� 1������26�#�� �������� �������O��� 
 ���6 1����*�� M�|�)��O�� ^���6 �
h� ���7U ���G;��
� !�U  ���� 1�����)C� ©����O*�� :��h�

 1���O�� M�U��O6Q�-./  ]  
. − 1���BU�NO�� �����*��� �V���;� �$  �$ :���chB j���P�� M�����2h3� ������;2� Aw����
4� +���*���

 ^V����#�� 
3��J ����� n��2� �����  ,+��*��� 
3��J 1��J��J R���N� V��BV� < 	�����7 	 �
���'
���6' T��� �wz� 1��BU�NO�� ����*��� !���z < 99����� 1��B
r� M9���J n��2� ���3#�
� A' 

 �$Aw���
4� +��*��� -Reluctance theory / ����*��� mE��7 AV��� �����B Q n��� ,
 ��������� ^VhO�������>4� 1����������>�� 9U���������� �ÀV�������� 
� ���������� �0$ j�������P�� M���������2h3� 1�������_��

 1���� M�{��O�� 

\ −   :��3± �Z ������� ~���� Aw���
4� +��*��� I����_ ���� j��P�� 
3��J g���U 9
��� �$
 1�����NX� ­ 
�����;�� < g�����J�O��  �nO������Q� }�����2L ������6 j�����N� 1�����BU�NO�� �������*���

 M���;#� )��N2� T��G� , 1�����>�� �G��P;*� ����*��� mE��7 ������ ���� o��O� , ­ 
��;��
+������0 ������� j°
��������  �$������� j�����P� Aw������
4� +�����*���  1�����BU�� ¦�U ' ������� jÀV������


3�J < ^9��Bw�� pO�´ �' ��G*�hB ��9��� ,S��' 1;#� �2h� �� oO� M�V*J  
 �BV2� 1�2��� 1;#*�� �� jP��- ^V��#�� 
3J�� X� ,1BU�9�� �BV�� M�;#� ��

1��O��a ���G���U' :��r�8���PK� < I��°�
�� :���h3�� g��b ���� < ^9���Bw�� :��hXOB  , 
 �6­
;�� < U���O6� ��� +�*��� 
3�J < |��`O2� 1��>#*�� U��aH� ���� j�a ���  ,

�����2� , j����P�� ^9�����6$ 
3����J 1����J��J 1�����26�� AV����� j������;�  8�����_U 8µ�����#O�� j����6
jG���2{ ����� ^|���� 1��_UV� ¸� 
���� ^���� < �������  8n��6Z�  ���6 �����B �nO���Q�

 , 1��3� |° ��P� 1J��>�� mE7 ��� ja ��  , ^V��#�� 
3>� 1�>*��� �
� |°

                                                           
----....////     � , 9�PObQ�  ��*���  9�;*�� , :N�J AU�� � , 9�PObQ�  ��*���  9�;*�� , :N�J AU�� � , 9�PObQ�  ��*���  9�;*�� , :N�J AU�� � , 9�PObQ�  ��*���  9�;*�� , :N�J AU�� ] ] ] ] � � � � ] ] ] ] �k �k �k �k\¢¡\¢¡\¢¡\¢¡     
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 T6� V���� :��3± ����J 8n��6Z� 8���_U �µ���F� ����� 9���>��� M���b ' < :��c4�� 
 1BV� |° ^V��#�� 
3J s�#qO� ^US4� ] 

• #�� U�3���J' < |�)���O2� @����_�� 12����J  ����7 j���P�� 
3���J �' , 8����;�� 1���k,L  ,^V�����
 j��N� < 1��BV;*�� ¦���>�� M���7���  �nO���Q� 	������°  ,  1��BU�NO�� ����*��� 8 ���� ����

Aw����
4� +���*��� ����3�9 T���O�� ��V���7Z� T���6 �
� �'  �$ j���Pq2� i���3� 
3���J V���BV�
¸���O� 1��Pb�� 12���J  ���G*��   �$ ^V��6
��c�' 1���26�� }���;XO� 1��2h�� I�����J' :��c� ,

����O�Q� 1����>� |���`�  , 1�����O#4� ¦����>�� 1���J��J �E����  , T{� T���O�� 1������C� 1���J��>��
 w*�� A9�� @OB
r� <�1B9�PObQ� 1��K�� ­�G*2� �G;��
O]  

<^éÞ^m<VíéÞæ�ÓÖ÷]<íéÊ†’¹]<l^é×ÛÃÖ]æ<íuçjË¹]<ÑçŠÖ]<í‰^é‰< <
  

�������>B Q Aw�������
4� +�����*��� �$  �������6^
a�������4� :������� ��3�� :�������  �������6 M��������{��O�Q�

1������54�Ç T����O�� 1��������K� g������9��� ������*G� ,g����" 1����� �w�� ^U�u  M�U�
����;� �����GO�
� ,
 ��2��>�� ���"(' ����*7 � 1�6������ �
��L'  1�����0 :��� ��3� 
�)��OB AE���� ����*2� Tb���#��

 1��k�;4� 1���2h6 :���
3O� A9���� T��O�� � 
��r�� ����*7 �' n��� , 1�����K� 1��J��>� v��
���
A9������B AE������� 
������Z� , 1�������54� M��������F�� i������  �$ }�����2L�1��������;2� ­ 
�����b�  u������GN2�

 <54�]  
• E������|�)�����O2� 1�������O#4� ¦������>�� M�������2h6 �VqO�����>B Aw������
4� +�����*��� �������� +�  ������6

 m���� < ���*3� 	�UV�b M���{��O�Q� mE�7 |��`� 8,L �h� , 1��54� M��{��O�Q�

a���B �' :���)B @����� , 9V���  ���6 @O��J��J ��V��7' g��� }��#OB i��3� UV��;� 9���;*�� 1���h�

:�� ��3�� ��2�J I��>� x3"B :�Z� �E7 ���  , 1BV;*��  ^

��J +�2hB Q T�O��
 	���´ @�

�J �V3*�  ' �G�26 12���-./] 

• �1������������K� g����������9��� M�|��������`� A9���������� V��������;V��������O4� V��������;*��  , 8 �- 9���������;*�� @���������� n���������
1����� ���Q�/1���k�;4� 1����2h6 
L)���� �����6 1�����*�� 1������;2O�� ­ 
���;��  ,  �$ @�����_��

                                                           
----....////     �k , }��J g_
� , iBV;*�� 
r� 1G_  , 9�PObQ�  ��*���  9�;*�� , :N�J AU�� �k , }��J g_
� , iBV;*�� 
r� 1G_  , 9�PObQ�  ��*���  9�;*�� , :N�J AU�� �k , }��J g_
� , iBV;*�� 
r� 1G_  , 9�PObQ�  ��*���  9�;*�� , :N�J AU�� �k , }��J g_
� , iBV;*�� 
r� 1G_  , 9�PObQ�  ��*���  9�;*�� , :N�J AU��\f�\f�\f�\f�     
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M�{��O�Q� +2�  �$ Aw��
4� +*��� @� v
Æ �� x��Æ m��� ]�� +�*��� ���� +�E
^UV������;�� @������BV� ���������� �'  , 	�UE������� ���������B �' I������± Aw�������
4�  �������6 m���������� ��������*O��

 1�������O#4� ¦������>�� M�������2h3� ��������� ������� +������0 � V������  , 1�������54� M�������{��O�Q�
 ^9�F*4� 1�26�#��-./   ] 

• Aw���
4� +��*��� ^UV��b 1����O#4� ¦���>�� M����2h6 j6V���   ���6  1��JU�e - @����J��J
��
K�  1�6��V�� 1������*BV�� 1 / +�*��� 

�"B , 1��6��V�� M��J��>�� ¦��
� <  ,

�$ Aw������
4�  < M�|�����`O�� !������`�$ �V�����t 1���������K� 1��������C� ¦�U Z� ! ��  ' g�������
 8���c4�  , @�

���J ���� g��;� Q :��� ��6 ���6 ^V����O4� 1����54� M����{��O�Q�  ���6

1����������K� 1���������C� ¦�U Z� ! �� �������7 1�������6��V�� M��������2h3�� mE������7  1������� �;� �V������t
 8,���L 8 �V���O4� V���;*�� ^9����Bu I����>� 1�����54� M�����{��O�,� g���b�O4� ��w*O���JQ�
 |�����° 1�����¥_�#4� M������6�#�UQ� 
������' !������`�� 1��������C� ¦�U Z� g�������  , 9�������6Z� M��������

 1��������;2O�� ­ 
�����;�� < 1�����3b�O4�-Float / 1�����k�;4� 1������2h6 < |L)�����O�� ������� 1�������*��
1��54� M���F2� ] 

• � ! �� �$U���aH� ���� i6���� V����B 1����O#4� ¦���>�� <  1�����C� ¦�U Z  ���6 ¦����J'
n������ ' ,8������C� �'U  V�����;*���� ������h�  1�������54� M�������{��O�Q� ^9������Bu ������7 , ^V�����6�;

9���;*�� ­
��6 ^9���Bu  1��BV;*�� :��_Z� < ^V����#�� U�3��J' s���#Ç ���G� , nG�����a ����' ,
|���P;��  ����6� ������b �Z ­����#q�Q� �E���7 WV���«  , :���bZ� ! ������ Aw����
4� +���*��

 +�*��� @��2
B ��� �' +��0 , ��G�26 I�2
�� ��O�>� =��#�U� T�*3B n�$ 1���C� ¦�U Z�
�$ �����"B ¦�U Z� mE���7 ����� Aw����
4�  |���°  1������C� MÕ���F*4�  9 �
����Z� @����2
B �����

I��2
�� < =���#�UQ� �E��7 A9���B  ,� 
��LH� � 
hcO��>4�  ,1�����C�  �$ U�3��J' g���U
����#�UQ� �E����7  M�V*����>�� , ^V������#�� U�3����J' ­�����#q�� T����*3B M�V*����>�� U�3����J' < =�

                                                           
----....////     �k , }��>�� g_
4� �k , }��>�� g_
4� �k , }��>�� g_
4� �k , }��>�� g_
4�\f�\f�\f�\f�     
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 1���J��>�� M���7��� ���6 1����,6$ �U���a[ V����� Q M�B���F4� mE��7 �' ­������� �E��7 
 1BV;*�� ] 

• :���h3�� < �U����F� �
���L' ^����b �����*7   ����6 mE���7 :���chO�  , ^V�����#�� U�3���J' s���#L
Z� ! �� 1���2h6 ���6 V���O� T��O�� 1�������� M����{��O�Q� < ^��;���U  ���� 1�����C� ¦

1���������O#4� ¦��������>��:�������h3� ���������J ���������*��� �' +��������0 ,  ��������6 mE�������7 ��������� p2qO���������
�� 
�Z� M�UncOJQ�  ­ 
;�� < gJ�O�� 8,L �� M��{��O�Q� ��� VBwB AE

^V��#�� U�3J' ­�#q��] 

• :���������h3O� 1������������C� ¦�U Z� ����������� 1�����������O#4� ¦����������>�� M����������3��� �����������'  ����������6 s���������#L
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ǹ �
�
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 ǹ �
� ǹ �
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(1) Taro. Yamane, Elementary sampling: theory (New York: Prentic – Hall Inc., 

2009) p.123 . 
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k�-?S�s g��04� `�3�d<1¡ Standard DeviationStandard DeviationStandard DeviationStandard Deviation  �j�F� ��d��z1� N� ���9G4
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t 5	���4� }��01� 	.� f�>�,A� �,·ÃQ �,� ��=9�  �,1��P �,�2�H 	.,� �l �,���ad 5g�,-�
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Ì − t @i,,,,A� v,,,,��� 5	�,,,,6� �,,,,2=��1 ��,,,,�/� 	�,,,,�� t 5.��,,,,A4�  �,,,,2=�� @�,,,,� .,,,,�.�
�
�	31� 5	�6�]  

 �,,�9=� �,�Gi�� �,À|� �,2�30� N,,�9� ��,U �G�,U 7o.,� �l v,,?�z1� e3,� ^.,/� �,²�
=901� ;�	l �,,,,,A�� ��,,,,�/1t �µ�,,,,,A4�� ��,,,,,�  7,,,,,o�	 	3,,,,,Q 7,,,,,H e�,,,,,� f,,,,�9V� .,,,,,�?
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�G����Un�	l _�2��1 ��0Q 7��� �`�.K�� �/� 7�l N� �=��01� ;�©®«, ©®Å«]   

�س�א.�%אزن��5دא4�
�����و�()�د��	�#�א��W� �

�,,� ;�	�,,1 ����,,�4� ��,,�/1� 7o.,,� _,,��3� è�,,Ul ^�,,i2�  �d�9,,B� §���,,/� �l
º�,,,¦� ;�	�� �H .,,,0� ó ��,,,��4� ;�	l @�,,,�/�� ��,,,�/1t �,,,�Q  �,,,dP� �,,,8�.
� ��,,,��� �,,,
��

 w,,~� �,,�1�¦� §���,,/4� bJ,,K @��,,� v,,��� �,,�1�� w,,~ e3,,ol §���,,/9� �i9��.,,� �,,¬
5|��4� ��G����UP� ��¢g ��1�¦�]  

 N,� <H `3� ./1�Kaplan Kaplan Kaplan Kaplan & & & & NortonNortonNortonNorton©®Ì«  �,� ;�	�,1 ����,�4� ��,�/1� 7o.,�
 �,,,ÀlÑ g�,,,a�4� N,,,� ;�	�� ��,,,�/1 7��,,,  ^�,,,ad����,,,Un�sG  �,,,Ü3� �,,,z��9� @�,,,� v,,,�?

 ���,,,,,>o� �Q.i�,,,,,A� @�,,,,,�� §���,,,,,/�� ��G����,,,,,UP `�.,,,,,Kl OP 5|,,,,,��4� ��G����,,,,,UP
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٣٦٢  

��,,,R�� �,,,�.�i¹ �,,,�k �3�PÒ =� .,,,9�0� ��,,,A�kg 	�,,,0¸l �,,,0�gl ��.,,,�� ��,,,�/1� 7o.,,,� �,,,i�
;�	�1 �����4�©®Ï«:  

�ª �º�,,¦� .,,0z1� Financial PerspectiveFinancial PerspectiveFinancial PerspectiveFinancial Perspective º�,,¦� ;�	�� �,,�0� v,,�? � �,,��89� �,,Ü3
�>,,,�À�1 5|,,,��4�� �,,,�1�¦� w,,,~ ��,,,�=901��, º�,,,¦� ;�	�� §���,,,/� @�,,,��  �,,,��� �2,,,-�

t ;�	�� mk�,,,�d ��,,,�/�  w,,,-/1� 7,,,���Short Short Short Short –    TermTermTermTerm J,,,1��¡ º�,,,¦� 	�	3,,,4� 7,,,89� 
º�¦� .0z1� _H3�� 5|��4� ��g�3� f�96 t  53ad �� ;�	�1 �����4� ���/1� ���a��

 �µ�,A9=1 5|,��4�How Do We Look To ShareholdersHow Do We Look To ShareholdersHow Do We Look To ShareholdersHow Do We Look To Shareholders ,�1� �,,dÃQ �J,1�s  �,,/�
t ��,,,,,G�1� 5|,,,,,��4� º�,,,,,¦� ��,,,,,G4�  ;n±,,,,,K b�,,,,,V �,,,,,z/�34� ��g�,,,,,j .,,,,,�.� �,,,,,i�=� �,,,,,¬

t 5|��4� �.z� +�H »�R��1 �µ�A4�  �iH<� 3adTo Succeed How Should We To Succeed How Should We To Succeed How Should We To Succeed How Should We 

Appear To Our ShareholdersAppear To Our ShareholdersAppear To Our ShareholdersAppear To Our Shareholders l¡ �,,,UP �,,,� _,,,H3� ��,,,G4� �J,,,K �l �,,,9�1� ��G���
�<,,,,,4� 3,,,,,ad �,,,,,i�� N,,,,,� 53��,,,,,C4�� �,,,,,���31��,  �,,,,,R3� .,,,,,/1����G����,,,,,UP  N,,,,,�9�

 5|��9=1�i��z�P ��1�¦� �iQ�.Kl ��/��1:  

�l � ��	�3�S� �9d ��G����UPRevenue Growth StrategyRevenue Growth StrategyRevenue Growth StrategyRevenue Growth Strategy]   

�} � �����dS� �A� ��G����UPProductivity StrategyProductivity StrategyProductivity StrategyProductivity Strategy   

�® � ;<,,901� .,,0� Customer Customer Customer Customer PerspectivePerspectivePerspectivePerspectivet .,,0z1� �J,,K _,,H3� v,,�?  �,,��a��
 5|,��9=1 ;<,901� 53,,ad �,� ;�	�,1 ����,�4� ��,�/1�How Do Customers See UsHow Do Customers See UsHow Do Customers See UsHow Do Customers See Us 

,,�1 �,,dÃQ �J,,1�s t ��,,G�1� 5|,,��4� �,,,/�  ��g�,,j .,,�.� �,,i�=� ;<,,,901� ��,,¥ �,,,z/�34�
 5|��4� �.z� +�H »�R��1t  3ad ;<901�To Achieve Our Vision How STo Achieve Our Vision How STo Achieve Our Vision How STo Achieve Our Vision How Should hould hould hould 

We Appear To Our CustomersWe Appear To Our CustomersWe Appear To Our CustomersWe Appear To Our Customers  �,,� ��,,U�Ul 5g�,,-� ��,,G4� �J,,K _,,H3� v,,�?
 �,,,9�/1� �,,,=o ��G����,,,UP ��,,,��� �,,,
�� �3,,,{l .,,,/1� ;<,,,901� 3,,,ad �,,,i�� N,,,� _,,,�9�1��

������ N� ��G4� �JK �� �8�.
� :t O��� 789��  e.,1 ��/��,A�1� +�1�,��1� 5	���
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٣٦٣  

��,,,��4�, t 7,,,89��Q �,,,�d�81� �,,,�l ,,,����,,,1� �,,,�g	 5	�s  @,,,Á N,,,�� ;<,,,901� e.,,,1 �,,,Q304��
�,,2=��1� �,,B2C��� 5	�,,6� �,,�1�� ��,,G��� �,,�d @��,,0=>� 5	�,,��,  ;<,,901� �Ã,,Q �,,�=��

t �,,,ik�	l ��,,,Ul �,,,� ��,,,��� ��,,,��� ��,,,9�/� ,,,K �n�,,,¥ �,,,0�gls  5	�,,,6�� y,,,��1�
�,,2=��1�� �,,�.F� �l m�,,�4� ;�	l�, ,,AQ��4� �,,� 5|,,��4� 5g.,,/� �Ã,,Q @,,Á N,,��t �  y,,��1�

t �,,i?�Gd e.,,� �,,� +,,���� 	.,,� ;<,,9� }�,,A�H�� ��1�,,
� ;<901�,,� ú�,,2�?n�� 
�/�� t ��1�� ;�	l �����A� �0�g�� �n�G4� bJK]   

�Å �°o�.1� 7�M��1� ���=9� .0� Internal Business Processes PerspectiveInternal Business Processes PerspectiveInternal Business Processes PerspectiveInternal Business Processes Perspective 
 _,,,H3��°o�.,,,1� 7�M,,,��1� ��,,,�=9� �,,,� .,,,0z1� �J,,,K ,,,�1�s 7,,,89�� t  �<o.,,,4� 7�M,,,��

 ´3M� 5|��9=1 �?��4� e3o�� 	g��4�� �,9�� ��� ���.,o �l ��,G��� OP �i=���
 mk�,,�d �,,�/�� �,,�?�d N,,� ;<,,90=1 �z,,A�1�� �,,�?�d N,,� �µ�,,A4� ��,,0=>� û3,,� �,,�1��

e3ol,  5|��4� T�2�� @�� ;�	�1 �����4� ���/1� ���a�� N� .0z1� �JK �ÃQ @Á N��
t ,�=901� �,�=o�.1� ��=�M,��1� ��What Must We Excel At?What Must We Excel At?What Must We Excel At?What Must We Excel At? ,�1 �,dÃQ �J,1�s  �,/�

t ��,,,G�1� 5|,,,��4� ��,,,�=9� �,,,�K�� .,,,�.� �,,,i�=� ��,,,G4� �J,,,K °o�.,,,1� 7�M,,,��1� ,,,�1�s 
,�1 �,i�Q T�,2�� �l �,¬s  ;<,901�� �µ�,A4� ��,0=>�� ��,0��� �,/�To Satisfy To Satisfy To Satisfy To Satisfy 

Our Shareholders And Customers What Business Our Shareholders And Customers What Business Our Shareholders And Customers What Business Our Shareholders And Customers What Business Processes Must We Excel Processes Must We Excel Processes Must We Excel Processes Must We Excel 

At?At?At?At?, l¡ t 7,,,89�� ��,,,G4� �J,,,K ��G����,,,UP �l ,,,�1� ��,,,�=901� +,,,=�C4 ��,,,��1���s 
;<901�� �<4� �Rg �/�]  

�Ì � @=0�,1�� g�,���n� .,0�Innovation And Learning PerspectiveInnovation And Learning PerspectiveInnovation And Learning PerspectiveInnovation And Learning Perspective  §,�0��
 ;�	�� �d��� N� ^�K �d�� .0z1� �JKt �,Gd �,K� �8�.
� ����� �
��t 5|,��4� � 

J,,1�� 7,,��>1� 7,,���¡  �,,/���t g�39�,,Un� �,,� ��g.,,� e.,,� �<,,o N,,� t �,,AQ��4� 
 7u�?��2� ��4�� T�U,  �,� ;�	�,1 ����,�4� ��,�/1� �,��a�� N,� .,0z1� �J,K _,H3��

t 5|,��4� g�39�,U� �,�d���P e.,�  �,9�/1� �,=o� 3��,>�1�� D�.,�S� ��,�=9�Can We Can We Can We Can We 
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٣٦٤  

Continue To Improve AContinue To Improve AContinue To Improve AContinue To Improve And Create Value?nd Create Value?nd Create Value?nd Create Value? �1 �dÃQ �J1�s t ��G�1� 5|��4� �/� 
 ���g.,� _,�_0� ��2�H .�.� �i�=� ��G4� �JK 3��,>�1�� w,�M�1� �,�dTo Acieve Our To Acieve Our To Acieve Our To Acieve Our 

Vision How Will We Sustain Our Ability To Change And ImproveVision How Will We Sustain Our Ability To Change And ImproveVision How Will We Sustain Our Ability To Change And ImproveVision How Will We Sustain Our Ability To Change And Improve l¡  .�.�
,,,�1� ��,,,��1���s n�� w,,,�M�1� �,,,�d 5|,,,��4� @�.,,,� ý�,,,�� �,,,=í g�,,,����,,,9�1��]  _,,,��3��

,,,�1� � �É±,,,4�� `�.,,K��s t 5|,,,��4� ��,,,Gd e.,,,� §�,,,/�  ��,,,�=9� �,,,� ��,,,G4� �J,,,K
t 3��,,,>�1�� v,,,�z1� J,,,1�� ;<,,,901� ��,,,����?�� ��,,,z~g ;�,,,R¡  �,,,� bg�.,,,� .,,,9�0�

t �=��01� ��g�i�� ��g.� t g�8�Un� �� 5|��4� 5g.�� g����n�� 3��>�1� ��¥ 
1� �,,,���1���� ��,,,¥t �,,,�34� `.,,,c� �,,,�/� �Ã,,,Q �J,,,1� ,�,,,�./�4� f��,,,-�  ��,,,G4� �J,,,K

t @��g�i� 5	���� �=��01� ��g.�� ^��Kn� N� .�_� �=>��  �,2=�C4� ^�i4�� ^��/1�
 ��,,,,AQ���1� 5g.,,,/1� 5	�,,,��� �,,,,2=��1� à,,,2o� ��,,,G��4� 5	�,,,,� �,,,A��1 5|,,,��4� 7,,,o�	

5|��9=1]  

 7,j�� .,/1�Robert Robert Robert Robert PimPimPimPim©®Ð«  �,��9¥ OP 7o.,� J,�2��1 ��,U�U�� .,���/1� N,�
 ;�	�,,,1 ����,,,�4� ��,,,�/1��,,,=�l�  �,,,�zKJ1� .,,,� ��/1� @,,,U� �,,,i�=�Golden RulesGolden RulesGolden RulesGolden Rules ,,,K�s 

 f,,,,,� �,,,,,2�� §���,,,,,,/4� N,,,,,� �,,,,,��9¥ g�,,,,,��o� OP `.,,,,,��G����,,,,,Un� 5|,,,,,,��9=1 �,,,,,��01� �
5	.�4� `�.K�� ��/� e.� §�0��]  

t�  ��,�4� ��,�/1� 7o.,� �l v,?�z1� e3,� ^./� �� ;�R h<o.,� 7,89� ;�	�,1 ��
 h<�����An Integrated ApproachAn Integrated ApproachAn Integrated ApproachAn Integrated Approach G����U� g�a�� N� ����4� ;�	l ���/1s  @��

 w,,~ §���,,/4�� �,,�1�¦� §���,,/4� �,,� ����,,�1� �,,�/� N,,� N,,�9� ;�	��,,� h�,,�� ���� h�,,���K�
 7,,,��� 5w,,,-� §���,,,/4� �,,,�� �,,,��g�F� §���,,,/4�� �,,,�=o�.1� §���,,,/4� �,,,�� �,,,�1�¦�

7��� �=��� §���/4��]  
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٣٦٥  

�س�א.�%אزن��5دא�4وא9دא8 ��
��Wא;�:א�3���	�#�א� �

 N,,� <,,H e3,,�Kaplan Kaplan Kaplan Kaplan & & & & NortonNortonNortonNorton©®Ï«  ����,,�4� ��,,�/1� 7o.,,� �l 7,,90� ;�	�,,1
 ;�,,,,�� �,,,,� 5�,,,,G21� .,,,,U �,,,,��G����,,,,Un� ;�	�� §���,,,,/� £,,,,�g �<,,,,o N,,,,� �,,,,i/�/�� �

 5g�	S� 7?�39��G����Un���1� �� �0�g�� �º��1� �:  

�ª�  N��,,,��� �~��,,,j �,,,=?3��G����,,,Un���,  �,,,�=01� 5g�	S� ^�,,,/� �,,,=?34� bJ,,,K ��
��,,B�Ã�  5|,,��4� ���G����,,U�� �,,�¢gClarify And Translate Vision And Clarify And Translate Vision And Clarify And Translate Vision And Clarify And Translate Vision And 

StrategyStrategyStrategyStrategy  ��¢31� bJK �Ü3� @Át ;�	�� ��,H3¯ 	.,� `�.K�� N� ���9¥ OP 
 �,� D�,ÜP �,� ��-
� @Á 7��>1� 7��� �,=��G����,Un� f,�34� �,Kg�z���� �

è�,,,,,U��  f,,,,,�96 ��,,,,,�4� @,,,,,i21�� T�,,,,,2�n�� :,,,,,a� �l �,,,,,¬ �1J,,,,,1� 5g�	þ,,,,,1
��g�	S� @�����A� +=�C9� N�3�.4�]  

�®�  7�j�� �=?3��G����Un�5|,��4� 7,o�	 �,�g�	S� �����,A4� �,Q��1 ��, ,�1�s 
`�.,,K�� �,,,� £�3,,1�� ��,,-�n� ���,,,�� .,,�.� �,,,¬ �,,1� �,,/��� �G����,,,Un� �

;�	�� §���,,/��, Communication & Links Strategic Objectives And Communication & Links Strategic Objectives And Communication & Links Strategic Objectives And Communication & Links Strategic Objectives And 

MeasuresMeasuresMeasuresMeasures  ��,,j� ��,,B1�G����,,Un� ^�,,/� v,,�? �,,�g�	S� �����,,A4� �,,Q��1 �
t �,¶ �,j�F� ;�	�� §���/� .�.��� �����A4� bJK  ;�,R�G����,Un� �,��01� �

g�	P e��A� 7H `�.Kl� 5|��9=1¡  N9B� ���i��� T�A�n� ��/�,  bJ,K 78¹�
 ;�	�,1 §���,/9� ��,Q��4�� _Q ��,
� £,�g� ��>=,A1� à��2�1 ��U�� �=?34�

�1� �=�,,,,,�� N,,,,,� .,,,,,
� N,,,,,� N,,,,,�9� �,,,,,²0,,,,,�321� @�,,,,,as  ��,,,,,��� �,,,,,����� ��,,,,,�g�1
t 5|��4� `�.Kl ��/� ��d ^�A��� f�Ü ��g.�� 7��>1� 7���] 

�Å� £�,,,>C�1� �,,,=?3�, t� @�,,,� �,,,=?34� bJ,,,K  �,,,������ 7k�,,,U� J,,,�2��� 3��,,,>� J,,,�2��1
�G����Un� ��Developing And Carrying Out Tactics To Implement The Developing And Carrying Out Tactics To Implement The Developing And Carrying Out Tactics To Implement The Developing And Carrying Out Tactics To Implement The 
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٣٦٦  

StrategiesStrategiesStrategiesStrategies  ��g	�,,z4�� �Q.i�,,A4� @�,,/1�� ��,,��� £,,>o f,,Q	 �<,,o N,,� �,,1��
�G����Un��1� �s �1� ���321� `�.K�� N9B��s  m��3,� f,R� �i,U�Ul �� @��

 	g��,,,4� Ô�,,,-í����,,,d� ��4  ��,,,U�U�� �n�,,,G4� �,,,� ����,,,�1� �,,,/­ �,,,� �,,,�1�¦�
;�	�1 �����4� ���/=1]  

�Ì�  @=0�1�� ��A�01� ��JM�1� �=?3�Enhance Strategic Feedback Enhance Strategic Feedback Enhance Strategic Feedback Enhance Strategic Feedback and and and and LearningLearningLearningLearning, 
 `�.,,,,,K�� �,,,,,�/� N,,,,,� .,,,,,H|�=1 J,,,,,�2��1� �,,,,,� �,,,,,���31� �,,,,,��89� �,,,,,=?34� bJ,,,,,K .,,,,,0��

�G����,,Un� �n� ��,,�� @�,,� v,,�? 5|,,��9=1 @�,,�/�� �,,//�4� ����,,Gd�G����,,Un� �
t  �,,0��3� @,Á N,,�� ����,Gdn� bJ,,K ;�,R�G����,Un� f,,� �,U����1 �i=�.,,0�� �

5w,,,,,M�4� 7�M,,,,,��1� `�3,,,,,u,  @,,,,,�g 7�,,,,,�1� »,,,,,R����Ì � 7o.,,,,,� �,,,,,�z>� 7,,,,,?�3�
 5g�	S�� ���<�� ;�	�1 �����4� ���/1��G����Un��,  »,B�� 7��1� �JK N��

 .,,,,0z1� �lG����,,,,Un�s t 7,,,,89�� ;�	�,,,,1 ����,,,,�4� ��,,,,�/1� 7o.,,,,4  �,,,,�¢g �,,,,Ü3�
 N,,� �,,>���� �,,��9G9� �,,i>�g� ��=�M,,�� ���=>,,-� OP ����G����,,U�� 5|,,��4�

,,,,,�1� ;�	�� §���,,,,,/�s  bJ,,,,,K ;�	l ��,,,,,H3¯� ��,,,,,�3C4� §���,,,,,/� N,,,,,� <,,,,,H @,,,,,B�
 ��,,��=04� wQ�,,� OP �Q�,,RS�� ��,,�3C4��G����,,Un�,,�1� ��g�,,Û1� �s  _,,��3�

�,,,� 7�,,,j��� 5|,,,��9=1 �,,,��g�F�� �,,,�=o�.1� �,,,
�z1� N,,,� ��,,,��=04� 7,,,�=�� f,,,Ü 
�G����,,,,Un� @�.,,,,� ��,,,,A�01� �,,,,�JM�=1 @,,,,ad wQ�,,,,�� �,,,,�g�	S� �����,,,,A4� �,,,,Q��1 �

5|��4� ��G����UP J�2��� 3��>�©®Ï«]  

�س�א.�%אزن��5دא4�
���و�	�#�א���������Wد����	�#� �

�G�,,U 7o.,,4 v,,?�z1� �,,U�g	 �<,,o N,,� è�,,U�� `.,,c� �l »,,B�� ��,,U  �,,K �,,1
 �Ã,,Q �1J,,1� ,��,,�=901� �,,A� �,,� _,,H3� ��,,�/� �,,� .,,9�0� ��G����,,US ��,,j�1�

,,,�1� �,,,�2��1� �,,,� +,,,���� 7o.,,,4� �J,,,K J,,,�2�� ��,,,Gds t ;_,,,� 7,,,H 7,,,0V  �,,,/­ 5|,,,��4�
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٣٦٧  

°��?� �=��01�� T��U��� ;<901� ������?�  	.,� Ô�,=/� �<,o N,�� ,@i,U��
t }��01�  3Q ��,� 5g�� e3,� v,?�z1� �Ã,Q �,1� �� ;���� ,��./4� ��.F� �l m��4�

 7o.� ��z>� 7�02� @�� v�? Ôk�-F� N� 	.�  

 
@ @@ @@bíú‹Ûa@ò»‹mîvîma��üaò@ @@ @@ @

@ @@ @
M@�b›íg@bèmbîvîma��aë@ñŠa†⁄a@òíúŠ@ @

M@òîÜjÔn�¾a@òíú‹Ûa@Þìy@Êb»g@óÜÇ@Þì—¨a@ @
@ @@ @

@ @@ @@ @@ @@ @

@òî�ØÈÛa@òí‰ÌnÛaòĐ“ãcë@ÈnÛaáÜ@ @@ @
@ @

@õa†ÿÛ@æŒaìn¾a@‘bîÔÛa@Ý‚‡ß(BSC) 

@ @ÂbjmŠüa@Ýöb�ëë@Þb—müa@paìäÓ@‡í‡¥@ @

M@@òî����ØÇ@ò���í‰Ìm@pb���ßìÜÈß@�Ïì���m
òîvîma��g@ @

M@@òÈua‹ß@Ýîè�mîvîma��üaò@ @
@ @@ @

M@@Ýî–ìmîvîma��üa@@pbíìn��¾a@òÏbØÛ@ò
òíŠa†⁄a@ @

M@òîÛbß@÷îíbÔ·@pfÏbØ¾aë@�Ïaì¨a@ÁiŠ@ @

@ @@ @@ @@ @@ @

@ @@ @†a‡Çg@bàÇþa@ÁĐ‚Þ@ @@ @@ @

@ @@ @

M@òîÇ‹ÐÛa@Òa‡çþa@Éšë@ @

M@†ŠaìàÜÛ@ÞbÈÐÛa@˜î—ƒnÛa@ @

M@‘bîÔÛa@Òa‡çc@Éšë@ @

@ @@ @

 @�g 7�  @�g 7�  @�g 7�  @�g 7� ����ÌÌÌÌ����        

 5g�	S�� ���<�� ;�	�1 �����4� ���/1� 7o.� ��z>� 7?�3� 5g�	S�� ���<�� ;�	�1 �����4� ���/1� 7o.� ��z>� 7?�3� 5g�	S�� ���<�� ;�	�1 �����4� ���/1� 7o.� ��z>� 7?�3� 5g�	S�� ���<�� ;�	�1 �����4� ���/1� 7o.� ��z>� 7?�3��G����Un��G����Un��G����Un��G����Un�����        
  

t ��,,U �G�,,U l¡ 5|,,��� ] f,,2�3� e��,,A� ��,,�K ��,,�� �l Ôk�,,-F� bJ,,K N,,��
� �,,�� 72,,Ul N,,� ��,,-�n� ��g�,,i� N,,� N,,� �,,�=01� 5g�	S� N,,�9� 72,,U� �,,�l N,,�

 5|,,,,,,��4�� �,,,,,,�g�	S� �����,,,,,,A4� �,,,,,,Q�H OP ����G����,,,,,,U�� �iQ�.,,,,,,Kl� �,,,,,,i��¢g 7�,,,,,,j��
 �,,,�z>�1 �,,,i2�u�� @�,,,� �,,,�Q�H ��g�8�,,,U�� g	�,,,-� 	�,,,��� ;+,,,H 7,,,9� �,,,�3Q 	�,,,���

��U �G�U 7o.�]  

t�  OP ��,,,,,U �G�,,,,,U 7o.,,,,,9� �,,,,,/=0�4� ��,,,,,U�g.1� à,,,,,0� �g�,,,,, l 	.,,,,,-1� �J,,,,,K
��1��1� L�/�1�:  
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٣٦٨  

�ª�  �,U�g	 �.HlSchultzSchultzSchultzSchultz©®È«  ��G����,UP �,� ��,-�� ^.,� ��,�K ��,�� �,� 5	�,� �,Àl
 bJK J�2��1 ���R�4� £>F�� �iQ�.Kl� 5|��4��G����Un��]   

�®�  �,,,U�g	 �.,,,HlPhadnisPhadnisPhadnisPhadnis©®Ç«  �,,,�=9� N,,,� .,,,H|�=1 �9�=,,,A1� §���,,,/4� ��,,,í� 5g��
 �,,� �,,U���1��G����,,Un��;�3,,�S�� ���,,�d ^.,,/�1� �,,���g� �,,c 5J,,2�4� �  �,,�/�

5|��4� `�.Kl] 

�Å�  �U�g	 �.HlGuptaGuptaGuptaGupta©®Æ« °�M�� ���� �� ��U �G�U 7o.� �l  �� _H3� v�?
 ����1� �� b_�H3� N� 38Hl �������1� `�.K��� J�2��1�sG����Un�]  

 v,�?�P����,�4� ��,�/1� 7o.,� �  _,,�2� �,� 7,90� �,�./�� �2,A=Q 7,89� ;�	�,1
 �iQ�.,Kl� 5|,��4� ��G����,UP �,�d �,ii����� 	�3Q�� ��	�i¥ �
z0�� 5|��4� ;�B�l

º�¦� ;�	�� @��/� �<o N� ��=z/�A4� °�M��1��,  �,0� �,Àl �,H N,� ��G����,UP �,Ü3�
t �,,,,Kg�=z�� �=��,,,,�1� �,,,,i��¢g� 5|,,,,��4�  §���,,,,/4� N,,,,� .,,,,�.01� N9,,,,B�� 7,,,,����� g�,,,,�P

,,,,Q �,,,,�1�¦� w,,,,~� �,,,,�1�¦� ��G����,,,,UP 7,,,,����1 �8,,,,4� 5�	�� �,,,,��89� .,,,,0� 7o.,,,,4� �J,,,,K �Ã
t �=��,,,01� 	 �3,,,Q�� f,,,�Ü �,,,i9i2� �H�,,,�� �,,,M1 OP 5|,,,��4� �,,,�g�	S� �����,,,A4� �,,,Q�H, 

 �9,,,,B� �<,,,,o N,,,,� �,,,,1� @�,,,,���G����,,,,Un� ;�	�� §���,,,,/� N,,,,� �,,,,��9G9� �,,,,��01� �
R� N� ���<1� ����=04� wQ��1 ��1�¦� w~� ��1�¦��i=9H|� 5|��4� f©®Ï«]  

 ��,,�� ��,,U �G�,,U 7o.,,� �,,�z>� ��,,G�1 h<�,,02�� �z,,U �,,� �,,� h;�,,���GuptaGuptaGuptaGupta©®Æ« 
 �=�l .�.� ���/� N����1 ;�	�1 �����4� ���/1� 7o.�� ��U �G�U 7o.� m�	

 @U� ��=�Six Sigma Business ScorecardSix Sigma Business ScorecardSix Sigma Business ScorecardSix Sigma Business Scorecard ��1��1� ��g�4� �1J1 ^.��:  

�ª� ,U �G�,U 7o.,� �,� £�31� �P 5|,��4� N,�9� ;�	�,1 ����,�4� ��,�/1� 7o.,�� ��
 �,,,,���1� �,,,,� 7,,,,����1� �,,,,�/� N,,,,�sG����,,,,Un�  e��,,,,A4� �,,,,� ��,,,,�=901� ,,,,Âd�

°�M,,,��1�, g�	P ^�,,,a�H b3��,,,>� @,,,� ;�	�,,,1 ����,,,�4� ��,,,�/1�Q¡ G����,,,U�s  �,,,�.1
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٣٦٩  

°�M,,��1� e��,,A4� �,,� g�.,,� �l � ���0,j,  �G�,,U 7o.,,� .,,0� y,,��1� §,,2d ��
 ��U,,  v,?�z1� �,� �l �zU �H,,, °�M,�� �,��� �� º�,�1���  �,���1� �,� m�.,1� �Ã,Q

sG����,,,Un�  N,,,� J,,,�2��1� �,,,�Gi��� ;�	�,,,1 ����,,,�4� ��,,,�/1� 7o.,,,� �<,,,o N,,,�
 5�,/1� L�,/d N,� 5	�2�,Un�� N�398�,A9=1 »9,A� `�,U ��,U �G�,U 7o.� ��3�

t �=o.4� <H]   

�®�  ��,,U �G�,,U 7o.,,� �,,� £�3,,1� �P� 7o.,,�� e	±,,� `�,,U ;�	�,,1 ����,,�4� ��,,�/1
J1� ��U �G�U 7o.� @��.� OP¡ l 39�,A4� �,A��=1 ��G����UÃH �?�Gd yz{

 v,,�? 5|,,��4� �,,���g 5	�,,���P �,,�1�¦� `�.,,K�� �,,� h�	��,,�� 7,,901� `�.,,Kl ;�,,�� �
 �,,,,,�¢31�� �2�0,,,,,R �,,,,,�<� OP e	±,,,,,� £,,,,,/Q�G����,,,,,Un� �,,,,,j�F� 7,,,,,��� �,,,,,=��� �

º��1��� 5|��4��  �,�1�¦� w,~� �,�1�¦� §���,/4�� `�.,K�� £�3,1 5g�� ���K �ÃQ
�1�s ;�	�1 �����4� ���/1� 7o.� �K3Q��]  

,,,�1� ��,,,U�g.1� mk�,,,��� h�	�,,, �U��s  7o.,,,�� ��,,,U �G�,,,U 7o.,,,� m�.,,,� y,,,z1��
;�	�,,,,,,1 ����,,,,,,�4� ��,,,,,,�/1�,  �,,,,,,� 7,,,,,,����1� �,,,,,,�/��1 �,,,,,,�d���P ��,,,,,,�K �l v,,,,,,?�z1� e3,,,,,,�
�l N,,�9� v,,,�? �=o.,,4�  �,,,� ����,,,� 39�,,A4� �,,,A��=1 �,,=����� �,,,��a�� h�,,0� <8,,,9�

 ;�	�� 5;�,,,,,2H� �,,,,,2=��1� ´�,,,,,2Cd�� 5	�,,,,,6� _,,,,,�¹ ��,,,,,z=>� N�J,,,,,1� ;<,,,,,901� ��,,,,,z=>��
�1� 5|��4� ��z=>���s ��AQ���1� ��g.� 5	���� ����31� 5	��� OP :0A�]   
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٣٧٠  

sÛbrÛa@szj¾a@ @
a†ÿÛ@æŒaìn¾a@‘bîÔÛa@Ý‚‡ß@‹íìĐnÛ@��Ôß@xˆì¹@µ�znÛa@Ò‡èi@õ

ñõbÐØÛaë@ñ†ì§aë@òÐÜØnÛa@óÏ@‹àn�¾a@ @

J,,1� ¾��,,9�1� @�.,,/� OP v,,�z1� N,,� ;_,,6� �J,,K `.,,�¡ J,,1�� v,,?�z1� �,,?�/�¡ 
 `.,,,,,¶ ��,,,,,U �G�,,,,,U 7o.,,,,,�� ;�	�,,,,,1 ����,,,,,�4� ��,,,,,�/1� 7o.,,,,,� �,,,,,� 7,,,,,����1� �,,,,,/­

t 39�A4� �A��1�  ��,/4� ¾��,9�1� �J,K .,9�0�� ,5;�,2�1�� 5	�,6�� �2=��1� �2,-�
 mi�,,� ���,,>o �,,� ��,,U�UlDMAICDMAICDMAICDMAIC J,,1�¡ ,,K ��,,U�Ul ���,,>o §,,Ú �,,� ^�,,/�s 

J,,,,1�� ,�,,,,���31�� �,,,,A��1�� 7,,,,�=��1�� ��,,,,�/1�� +,,,,�30�1�¡ ,,,,�1� mK�,,,,�4� @,,,,Kl .,,,,0�s 
t v?�z1� 3H� �l �zU �H ��U �G�U 7o.� ��z>�1 y�.� Í�81� v�z4�]  

�Wא<�% �א=و>�����%ذج �

t 4� ^�,/� �l �¬ 5�>F� bJK 7,90� 5|,��Õ�� @�,�/�  �,���d ���	l �,� _,��3�
^�i,,,Uþ1 t ,,,
� f,,,R�1� @,,,iQº� ;<,,,901� ��,,,z=>��� ��,,,����?�� �,,,�dg�/�� 5|,,,��9=1, 

����1� ��U �G�U �2A=Q N� �1� fzs �1� ��U�U�� 5_�H31� �K 7�901� ;�Rg ��0�s 
5|,,,,,��9=1 ��=z/�,,,,,A4� ��,,,,,?�9>1� �,,,,,i�� �,,,,,=>�� �l �,,,,,¬, �	�� �,,,,,=8�l N,,,,,��,,,,,�1� ��s 

t 5|��4� �i�.C�A� 	.-1� �JK:  

�ª�  ��,��� ;�	l �3,iQBusiness Business Business Business Performance Index �Performance Index �Performance Index �Performance Index �BPIBPIBPIBPI����  ��,�� .,��GuptaGuptaGuptaGupta 
 5,,,Â� @�,,,�/�=1 O�l �,,,=?39H ^.C�,,,A� §���,,,/� �l ��w,,,M���,,,=�l�  @,,,U� �,,,i�=�

��,,,,,,,��� ;�	l �3,,,,,,,iQ, ��w,,,,,,,M�4� bJ,,,,,,,K N9,,,,,,,B��� : 7,,,,,,,��� 7,,,,,,,�1 ;�	�� �.,,,,,,,0�
�A��1� �.0�� ����31�� t  ;�	l �zAd� 7��� 7�1 ���j��1� �.0�� ��=901�

º�,,,,,ÜP t `�3,,,,,�dn�� N�	g�,,,,,4� }�,,,,,�� �.,,,,,0�� ��,,,,,0�z4� OP T�,,,,,2dS�  5g�.,,,,,1�
º�,,,,ÜP OP 5.,,,,�.6� ��,,,,��� �z,,,,Ad� ��=�M,,,,��1� �G�,,,,U �,,,,�g	� ��=�M,,,,��1� �,,,,���_1� 



n�@bávï�@Þ‚‡à@ãa‡ƒn�bi@öa†ŁÜ@çŒaín¾a@‘bïÕÜa@xˆí¹@‹îí�mn�@bávï�@Þ‚‡à@ãa‡ƒn�bi@öa†ŁÜ@çŒaín¾a@‘bïÕÜa@xˆí¹@‹îí�mn�@bávï�@Þ‚‡à@ãa‡ƒn�bi@öa†ŁÜ@çŒaín¾a@‘bïÕÜa@xˆí¹@‹îí�mn�@bávï�@Þ‚‡à@ãa‡ƒn�bi@öa†ŁÜ@çŒaín¾a@‘bïÕÜa@xˆí¹@‹îí�mêêêê@ @@ @@ @@ @
††††@O@O@O@Oð�“ïjÉÜa@!a@‡jÈ@æi@‡á«ð�“ïjÉÜa@!a@‡jÈ@æi@‡á«ð�“ïjÉÜa@!a@‡jÈ@æi@‡á«ð�“ïjÉÜa@!a@‡jÈ@æi@‡á« 

 

٣٧١  

��0�z4�©®Æ«] �,�=901� e��,A� �,� ��,�� ��	�, gP §���,/4� bJK 78¹�, 3,�� e
GuptaGuptaGuptaGupta  ����� ¾��9d ;��� @�� ��.�� �ÀlBusiness ModelBusiness ModelBusiness ModelBusiness Model  §���,/9� ;.,z1� �Ã,Q

 �=�1 ���=>4� ��d��z1� N� w8�1� �� �84� �/�3>1� �K .0� ����� ;�	l �3iQ
 3�.,,/�� �,,��g��1� ��,,d��z1� ^�.C�,,U� �,,�3� N,,� 7,,021�� 5	�,,��� ��,,�� §���,,/4�

 �,,?��4� w,~ e3,o�� ��,d��z1�;�,UgS J,1� ;�	�� �,,� �,�<01�¡ t 5|,,��4� �,�//? 
õ�¦� §���/4� bJK�]  

�®�  7,,,�901� ��,,,j ��,,,�/�Voice Of Customer �Voice Of Customer �Voice Of Customer �Voice Of Customer �VOCVOCVOCVOC����  .,,,�.� �,,,1� :,,,�0��
 @��,,,,,,a?<� OP D��,,,,,,Un�� ;<,,,,,,901� ��,,,,,,����?� ^�,,,,,,�/1� @,,,,,,Á N,,,,,,�� @��,,,,,,z=>���

t �KJ,,,ol N,,,�9� :,,,�? �,,,i=�=���  @�,,,�/� 5	�,,,�P� ��,,,��1��� .,,,�.� .,,,�� g�,,,z��n�
��,,,,,,�=901,  ��1�,,,,,,
� ;<,,,,,,901� �,,,,,,���d .,,,,,,�.� 7,,,,,,�901� ��,,,,,,j ��,,,,,,�/� N9,,,,,,B���

 �,,�.F� �l �0=,,A1� Ê�,,-C� @��,,0���� @,,¶ �,,j�F� ��,,����?n�� �z/�3,,4��
�1�s 5|��4� @c �i�./�, ,�1� ��,d��z1� 7,�=� @� ��P h�.�2� ^�a�1� �JK »z-��s  @,�

°,,021� �,,�z>�1� .,,�� �,,¶ �d�0�,,Un�, � ^�.C�,,U� N,,�9�� ��,,Ul �,,� �,,V��1� �,,�¢31
 ;�	�� N,,� �,,B�301� L�,,>F� f,,R�1 ��,,d��z1� �,,=�;�,,RgP� ;<,,901�,  N,,�9� �,,H

 ��,,�/4� �J,,¶ �d�0�,,Un� ,,,, �,,BËl ,,,,t  v,,�? N,,� ;<,,901� ��,,z=>�� �,,��3�� 7,,�=�
5|��4� ��G����UÃ� ��z=>�4� bJK £�g� ��µ��©ÅØ«]  

�Å�  5	�,6� �,2�u� g�,��d� �,�Gi��Quality FuncQuality FuncQuality FuncQuality Function Deployment �QFD�tion Deployment �QFD�tion Deployment �QFD�tion Deployment �QFD� .,/1� ,
t �,,,�Gi�4� bJ,,,K �3,,,iu  5wM,,,-1� ��H,,,Â1� �l ���d�,,,���1� é,,,?n v,,,�? ��,,,���1�

 <,Q 5w,z�1� ��H,Â1� �,�l @,¶ @c�,-�� }3,/1 ;<,901� ��,z~g @,iQ �,i�=� 7iA�
 �,,,² ;<,,,901� �,,,�� �,,,¶ �=��,,,01� �,,,� �0,,,U�� �Q�,,,A� ��,,,�K �� �,,,1� �,,,i�=� 7i,,,A�

� ��-�n� ���0j :�0�º�,�1��� ;<901�,� É�,z4  �,�K N,�� ,@��,z~g @,iQ ���0,j
 �3,,,,iaQ ;<,,,,901� ��,,,,z~g �,,,,�z=�� @�9,,,,-�1� �,,,,� £�3,,,,� �=�,,,,U� N,,,,� v,,,,�z1� l.,,,,�
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٣٧٢  

 .,,�.��1 �,,z�3� �,,�Gi�� �,,��89� ^�,,i24� �J,,K .,,0�� ,5	�,,6� �,,2�u� g�,,��d� �,,�Gi��
 �l f=,,,,,,,A1� ¾�,,,,,,,�dS 5	.,,,,,,,¯ £,,,,,,,>o OP �,,,,,,,i�Ü3�� ;<,,,,,,,901� ��,,,,,,,z~g� ��,,,,,,,����?�

��.F��1� �s ������?n�� ��z~31� bJK @k<�]  

 �,,�/�/
� �,,9�/1� N,,9���t 5	�,,6� �,,2�u� g�,,��d� �,,�Gi�4  v,,�? ��,,-�n� �,,�=9�
01� 3��,,>�� �=,,-1� ��� �,,�2�u�1� ��g�	S� 7,,H �Hg�,,�� �,,=>�� m��4�,,� �,,/=0�4� �,,�=9

��.F� �l©Åª«,  5	�6� �2�u� g���d� �Q�2-� .��A��Matrix Of Quality FunMatrix Of Quality FunMatrix Of Quality FunMatrix Of Quality Function ction ction ction 

DeploymentDeploymentDeploymentDeployment t ;<,,901� ��,,z~31 h�,,/Q� �,,�=901� @�9,,-�1 �,,��0� w��,,0� ;�,,��, º�,,�1��� 
t .��A�  3{l »�R��m��4� ��d��� �� ;<901� ��z~g©Å®«]   

 @,,,,,,,,�g 7�,,,,,,,,�1� »,,,,,,,,R����Ï ��U�� ��,,,,,,,,d��4� �,,,,,,,,2�u� g�,,,,,,,,��d� �Q�2,,,,,,,,-4 ��,,,,,,,,U
5	�,6�©ÅÅ«, t l.,,z� �,�=01� 5g�	S� �l »,,B�� 7�,,�1� �J,,K N,,��  ;<,,901� ��,,z~g .,,�.�

,,,,�1� �,,,,M=1�� �,,,,i�� h��,,,,0�� ��z,,,,A�1� �,,,,i��µl �,,,,A? �,,,,z�3�s  ;<,,,,901� �K3HJ,,,,�� ��,,,,�4�
�����,  bJ,,K �,,Ü3� @�,,� �,,1� .,,0�� :9,,A� �,,� ;�,,�dS �,,��Q ���=>,,-� OP ��,,z~31�

 m�,,,�4� ��,,,d��� @�9,,,-� Ôk�,,,-C��Í�,,,81� ��,,,�4� �t ;.,,,z1� @�,,,� �,,,1� .,,,0��  .,,,�.�
.� �� ��<01� ��g	;<,901� ��,z~g� m��4� ��d��� N� ���� 7H ��z=� e,  bJ,K�

,,,,K 5�,,,,>F�s  ��,,,,�<01� �Q�2,,,,-� N��,,,,�� ��,,,,Ul�v,,,,1�81� ��,,,,�4� �Õ|,,,,��  �,,,,1� .,,,,0�
��,�� m�,�4� ��,d��� N� ���� 7H �� ��<01� .�.� ��=9�s  3,{l .,�.��1 ��,d��4�

��,,,� �,,,� ��,,,�� 7,,,H 5;�,,,2H ´�,,,2Cd� �l 5	�,,,��s  ��,,,d��4�� �31� ��,,,�4�f,,,� �Õ|,,,� @,,,Á 
t ;<,,901� �K.,,�3� �,,z~g 7,,�1 �,,��0� �����,,A� ;�,,>�P �,,�=9� h�w,,ol  �,,�.F� �l m�,,�4�

t �,,,z~31� bJ,,K �,,,�/� e��,,,A� .,,�.��  �l m�,,,�4�� �H,,,Â1�� �,,,j�F� �,,�.F� �l m�,,,�4�
�,,,,AQ��4�� �,,,,j�F� �,,,,�.F�, ,,,,K 5�,,,,>F� bJ,,,,K�s  ��,,,,AQ���1� ��,,,,�<01� .,,,,�.� ��,,,,Ul

�§��F� ���4��]   
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٣٧٣  

  علاقة بين المكوناتال

  )المكون الرابع(
  المكونات  

  

  

  الرغبات

  مكونات المنتج

  )يالمكون الثان(

  العلاقات التنافسية

  )المكون الخامس(

  )٥(  )٤(  )٣(  )٢(  )١(  ٣م  ٢م  ١م  

  )المكون الأول(رغبات العملاء 

)١(                  

)٢(                  

)٣(                  

)٤(                  

  )٥(شكل رقم 

  ت الأساسية لمصفوفة انتشار وظيفة الجودةالمكونا

�Ì�  ;<901� f� ���<01� 5g�	PCustomer Relation Management 
�CRM�  @i21� �� :�z4� ;<901� f� ���<01� 5g�	S .�6� ��z>�1� �l v�?

 ��z>�1� �JK �2=�� N� h<BQ @���H�=U� @i0Q��	� ;<901� �0�z>1 @�=A1�
 ���K 5�>o .0� �����g�t t 5|��4� ;�	l �A� 7�zU  ��
�z1� `�3a1� 7u

�1� �8�.
�s �AQ��4� 5.�� _�9��]  

�Ï�  �,,,,,,�0�34� §���,,,,,,/4�BenchmarkingBenchmarkingBenchmarkingBenchmarking,  5	�,,,,,,6�� �,,,,,,����dS� §,,,,,,=¥ `3,,,,,,� .,,,,,,/1�
,��3���s American American American American Productivity And Quality Center �Productivity And Quality Center �Productivity And Quality Center �Productivity And Quality Center �APQCAPQCAPQCAPQC����  §���,/4�

 �,,,,·|� �,,,,�0�34�Ñ �,,,,9a��� �,,,,�=9�539�,,,,A��  �,,,,=>�� �,,,,dg�/4�� 7,,,,j���4� ��,,,,�/1�
 539�,,A4� ��,,�=901�>,,�Àl�  �,,� ��,,-�=1 �,,AQ��4� 5.,,k �31� ��,,��4� f,,� 5|,,��4�

,,,,,,�1� ��g�,,,,,,Û1� ��,,,,,,��=04�s t 5|,,,,,,��4� .��,,,,,,A�  ��;�3,,,,,,�S�� ���,,,,,,>F� ��,,,,,,í�
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٣٧٤  

;�	�� �,A��1 �,��<1�Ò©ÅÌ«]  N,� 7,H �,iQ3� �,HElanthanÓ Lin & ElanthanÓ Lin & ElanthanÓ Lin & ElanthanÓ Lin & YYYYoungoungoungoung     �,·|�
Ñ�1� ��=901� �=�s �9� �U�g	� ����A��=1 ���c� �n�G4� ����4� 	.� �iz�

 �,��<1� @a�,1�� ��,�=901� J,�2�� N,� h<,BQ N�3ox�,� �,j�F� ��,Ug�4� 7BQl
;�	�� 3��>�� �A��1Ò©ÅÏ«]  

 �,� _��3� ��0�34� §���/4� �=� �l v?�z1� e3� ���i24� N�JK �<o N��
º�
� ;�	�� ���� �	l 7BQ|� ��dg�/�� OP ��,j�1� ��2�H .�.�� �=Á�4� ��HÂ=1 ;

º�¦� ;�	��� �=0�� �����A� 7BQl  �lsG����Un�  ��U|H ����=04� ^�.C�U��
iQ �1J�� �i��G����UP� 5|��4� `�.Kl ��/��1s  39�,A4� �,A��1� ��,z=>�� 3Q�,�

º��1��� ��AQ���1� 5g./1� .�_��  ;�/� g�39�U� N9Bdt 5|��4� �A1�³Q���1� T]   

 @��z=>��� ;<901� ;�g¤ OP ��j�=1 ��.C�A4� 5�	�� g���o� .�� ��µ�� N��
,,,,�1� ��,,,,d��z1� D�,,,,d� 5�,,,,21� bJ,,,,K ��,,,,�� ��,,,,d��z1� f,,,,Ü 5�,,,,Q 5�,,,,� �3�s  �,,,,i0�9V @��,,,,U

�/�3� 7H }���� .k��Q� �1� �2=���,  �l �,¬ O��� 5�,>F� bJK ;�i�d� 	3G9��
1� 5g�	S� N,,,,,� 7,,,,,H �g�,,,,,��t �=��,,,,,01�� �,,,,,�=0 t �,,,,,�J�2��1� ��g�	S� mk�,,,,,��1� �,,,,,Q30�, 

 v,,�? 5|,,��4� �,,Q�/Á w,,�M�1 h�.,,� �,,��K bJ,,K �Hg�,,�4� �,,�=9� �,,�0��P h�,,��K .,,0� �,,1� �
�1� 5|��9=1 �zA�1�� h�.�s ��U �G�U 7o.� ��z>�� ^�/�U]   

�א<�% �א�?�"�������%ذج �

 ��,,,,j�1� .,,,,0�m���,,,,A4� @�,,,,�/�=1 O��� 5�,,,,>F� N,,,,�  .,,,,�.� N,,,,�94� N,,,,� »z,,,,-�
�1� f�R��4� �l ���G21�s l �=�,�4� .,�.� @,� .,� ��,�� �1J,�� �,A� OP ¾���¡ 

��,,U �G�,,U 7o.,,� �,,z>� N,,� `.,,c� .,,�.�,  �,,�=9� �,,Ü3� OP �=�,,�4� .,,�.� ¾�,,�­�
 bJ,,,,,,,,K �,,,,,,,,=��/� e.,,,,,,,,�� �,,,,,,,,�1�
� ����V��,,,,,,,,Un @�,,,,,,,,�/� ��.,,,,,,,,1 »z,,,,,,,,jl 5�,,,,,,,,��4�Q �1J,,,,,,,,1

�G����,,,Un�?n ��;<,,,901� ��,,,z=>��� ��,,,����,  5	�,,,�P 5|,,,��4� f�>�,,,A� �,,,�K N,,,��
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٣٧٥  

 �iQ�.,,,,,Kl f,,,,,�Ü� ����G����,,,,,U� f,,,,,�Ü @�,,,,,�/��G����,,,,,Un�,,,,,�� �J `�.,,,,,K�� ��,,,,,�� �1
�G����,,,Un� �K.,,,�.� @,,,� .,,,� 5.,,,�.6� �l.,,,z�1 t �,,,�=01� 5g�	S� �o��,,,� �G�,,,U D�,,,Â� g

��U, �a�� ��,G�1 e�,-� �,�µl �� D�,Â4� �J,K g���o� .0�� 3��,>�1�� �,A��1� �,�
�Q.i�A4�,  �,i�� ��,U �G�,U D�,Â� g�,��o� .,�� �,¶ ^ �_,�1n� �,¬ §,Ul 5.,� ���K�

 ��,,,����?� 5�,,,� �3� ��,,,�� �l� @i�,,,1P �,,,�./4� �,,,�.F� �l �0=,,,A=1 @��,,,0���� ;<,,,901�
t D�,,,,,Â4� @i,,,,,A� �l� ;�	��,,,,,� �,,,,,i�dg�/� N,,,,,�9� � �É±,,,,,� ��,,,,,�K  `�.,,,,,K�� �,,,,,�/�

�G����Un�5|��9=1 �©ÅÐ«]  

�א<�% �א�?��?������%ذج �

 `�.,,,,,K��� �,,,,�¢31� .,,,,,�.� .,,,,0��G����,,,,Un� ��,,,,,��4� @,,,,,a0� �,,,,���� �,,,,,2=�C4� �
t ���0,j  �,,�=01� 5g�	S� �,,d�� N,� `�.,,K��� �,�¢31� bJ,,K 7�,j�� �,,� 5g.,/1� ^.,,�

 �,,,,,>�3F� ^�,,,,,i2� �,,,,,� 	��,,,,,�n� @�,,,,,� �1J,,,,,1� �,,,,,�J�2��1� �����,,,,,A4� OP�G����,,,,,Un� �
Strategy MapStrategy MapStrategy MapStrategy Map ,,�1�s �=�,,�4� bJ,,K 7,,
 �,,1�021� T3,,>1� 3,,8Hl N,,� �,,�0�,  bJ,,K ^�,,/��

 �,,,,>�3F��G����,,,,Un�,,,,�1� �,,,,0�g�� 	�,,,,0¸�� �,,,,� �s  ����,,,,�4� ��,,,,�/1� 7o.,,,,� �K	.,,,,?
t �,,=894�� ;�	�,,1 º�,,¦� .,,0z1�  g�,,���n� .,,0 ��� 7�M,,��1� ��,,�=9� .,,0 ��� ;<,,901� .,,0 ���

@=0�1��]   

 `3,,,,,,� .,,,,,,/1�De WaalDe WaalDe WaalDe Waal  �,,,,,,>�3F��,,,,,,Un��G��� �,,,,,,·|� �Ñ,,,,,,/>�� ;�,,,,,,��s  »,,,,,,R��
�G����,,,,,,Un� ��,,,,,,�=901�� ;<,,,,,,901�� �µ�,,,,,,A4� �,,,,,,� ��,,,,,,�<01� .,,,,,,�.� �<,,,,,,o N,,,,,,� �

5|,,,,��4�� �=��,,,,01�� �,,,,�=o�.1�Ò  �,,,,>�3F� bJ,,,,K £,,,,�g �,,,,�µl �,,,,� .,,,,Hl �,,,,H�G����,,,,Un� �
�g�� 	�,,0¸���;�	�,,1 ����,,�4� ��,,�/1� 7o.,,4 �,,0©ÅÈ«,  N,,� <,,H g�,, l �,,HKaplan Kaplan Kaplan Kaplan & & & & 

NortoNortoNortoNortonnnn  �,,,,,>�3F� 7,,,,,��K f�,,,,,U�� �,,,,,�µl OP�G����,,,,,Un� w,,,,,~ ��,,,,,j�� ����,,,,,A�1 �
 �,,,,,,U�9=4�Intangible AssetsIntangible AssetsIntangible AssetsIntangible Assets  �=��,,,,,,01� ��g.,,,,,,�� `g�,,,,,,0�� ��g�,,,,,,i� �,,,,,,j�o�
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٣٧٦  

 �,,,U�9=4� w,,,~ ��,,,j�� @=0�,,,1�� g�,,,���n� .,,,0� 	.,,,­ v,,,�? ��,,,��=04� �,,,���1�����
 �,,,,�µl 3,,,,8H����G����,,,,Uþ1 3,,,,M��µ�,,,,A4�� ;<,,,,90=1 �,,,,9�/1� �,,,,=o ´©®Ï«  .��,,,,A��

 �>�3F��G����Un�t � 	�.�P  3{��� �zA=1 ����
� ���<01�� 5|��4�Cause And Cause And Cause And Cause And 

EffectEffectEffectEffect,  `�.K�� �� £�3� �·l �H�G����Un���=�M��1� ����=9�� 5|��9=1 �©ÅÇ«]   

g�,,,,,Û1� N,,,,��¡  7,,,,z�	�.,,,,,�P  �,,,,>�3F��G����,,,,,Un� �,,,,,���=9� 5|,,,,,��4� 	.,,,,� �l �
,,,A�k31� �i�>,,,�Àl� v,,,�? �,,,>�3F� ;�,,,�� �,,,�=9� ^�,,,¹S �,,,9��.1� �i�>,,,�Àl� ��P �,,,�=901� �

 �,��3Q ��,�=9� .,��� v,�? 5|,��4� 7,o�	 �_,0�� ��,��H �K.?� »G�� n ��U�U��
Mz�� e3ols t 5|,��4� »G�,� :,�? .,��� @a�,� 7�,�� .,����� �l �c  �,�=901� @�.,/�

��U��/1� ��2j��4� f� ���>��� �U��� 7��� ��U�U��,  5|,��4� ��Gd �ÃQ ��=��
t ��,,,G�1� �,,,� .,,,9�0� ,,,��4�� 5	�,,,��4� �,,,��321� �,,,�2�u�1� ä�,,,�01�� ��g�	S� 7,,,H| 5

t 5|,,,��4� ��,,Gd �Ã,,Q �1J,,1  �,,�=901� ;�	l 5g.,,� ��,,��Process CapabilityProcess CapabilityProcess CapabilityProcess Capability  5g�,,,-�
,,,,0�z>1� f,,,,����1� :,,,,���� �,,,,� �<�,,,,on� �n.,,,,0� �,,,,U�g	 N,,,,� N,,,,�9� �,,,,�9Hs  h�,,,,/�z>�

n��,,?n� �,,�3a�1 �Probabilities TheoryProbabilities TheoryProbabilities TheoryProbabilities Theory,  �,,À|� �,,�=901� ;�	l 5g.,,� +,,�30� N,,�9��
t �<�,,,on� �,,,� �,,,�<01� +,,,-� É±,,,� �l ��,,,�/�  ��,,,? �<�,,,on� �Q�,,,A�� �,,,�=901�

t3,,,� ¨�,,,A
� £,,,U�1� Arithmetic MeanArithmetic MeanArithmetic MeanArithmetic Mean  É±,,,4� �l ��,,,�/4� �J,,,K OP ��,,,j�1���
 ���� �Á<Á �����l�dg�/4� N� �9k�� �n��?�©ÅÈ«:  

ª − 01� �l���² 7��� e	±�� ��1�� 5g.� ��� ��=9]   

® −  e	±�� 5.�� 5g.� ��� ��=901� �l������� 7��]  

Å − �<�on� N� 5.�.  ��g	 ���K� �2�0R 5g.� ��� ��=901� �l]  
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٣٧٨  

 .0��	�.�P  �>�3F��G����,Un� §���,/4� f,R� �,�=901 �,�.�i¹ �,=?3� �,��89� �
 ����,,,�4� ��,,,�/=1 �,,,0�g�� 	�,,,0¸�1 h�,,,/Q� 5	.,,,�4� `�.,,,K�� N,,,� `.,,,K 7,,,�1 �z,,,U��4�

;�	�,,1,  @,,�g 7�,,�1� »,,R����Ð � �,,�2��1 hn�,,8�	�.,,�P  �,,>�3F��G����,,Un��,  N,,��
 �,,>�3F� �l »,,B�� 7�,,�1� �J,,K�G����,,Un��,,� 7,,90� � y,,��2� �G����,,Un� �,,��01� �

�� ;<,,,,901�� �µ�,,,,A4� N,,,,� 7,,,,H e��,,,,A� �,,,,� �,,,,��3Q `�.,,,,Kl OP 5|,,,,��9=1 ��,,,,�=901
�9�1�� @=0�1�� ��=o�.1�©ÅÇ«]   

�א<�% �א�@א()������%ذج �

 �,,,,>�3F� 7,,,,9��� �l .,,,,0��G����,,,,Un� �,,,,��9¥ ;�,,,,�� � l.,,,,z� �l 5|,,,,��9=1 N,,,,�9� �
�,,,,,,¶ �,,,,,,j�F� §���,,,,,,/4�, J,,,,,,K §,,,,,,�0� �l �,,,,,,¬� �,,,,,,ii���� 5|,,,,,,��4� �,,,,,,�¢g §���,,,,,,/4� b

sG����,,Un�,  `�.,,K�� f,,� �,,���1� �J,,K� �,,�¢31� bJ,,K �,,2�� �l �,,¬��G����,,Un� �
 ;<,,,,,901� f,,,,,�96����g�,,,,,F�� ��=o�.,,,,,1� � �,,,,,1�0Q �=�,,,,,U�H �
�,,,,,j ��,,,,,�� �l �,,,,,¬�

/Q�� e��A4� �� ;��U 5|��4� �� ��-�<1s Horizontal LevelHorizontal LevelHorizontal LevelHorizontal Level  e��,A4� �,� �l
èl3,,,1� Vertical LevelVertical LevelVertical LevelVertical Level t �K.��,,,A� ��=z/�,,,A� �,,,�¢3� 5|,,,��4� .,,,9�1  ��g�3,,,/1� ��,,,í�

 790� �l �¬�,,  h�BËl ,, t ���G21� .�.��1 39�A� g.-9H 5|��4�,  5|��4� _��3��
,,,,�1� ��g�,,,,Û1� ��,,,,����?n� �,,,,� §���,,,,/4� bJ,,,,K .,,,,�.� .,,,,��s  �i,,,,U��� @�,,,,� �l �,,,,¬

5|��4� ��G����UP ��Gdn©ÅÇ«]   

� N,,,,,��g�,,,,,Û1¡  ��,,,,,�3C4� §���,,,,,/� �,,,,,� 5g�,,,,,�C4� §���,,,,,/4� bJ,,,,,K ����,,,,,� �l
��,,�3C4� bJ,,,K ��,,H3¯ �l ��zz,,,A� §���,,/��,  bJ,,,K�,,,K §���,,/4�s ,,�1�s  �,,,i?���

GuptaGuptaGuptaGupta©®Æ«  ;�	�,,,1 ����,,,�4� ��,,,�/1� 7o.,,,�� ��,,,U �G�,,,U 7o.,,,� m�.,,,��,,,=�l�  �,,,i�1
 @U�Six Sigma Business ScorecardSix Sigma Business ScorecardSix Sigma Business ScorecardSix Sigma Business Scorecard, ���,� �l �,¬ §���,/4� bJK� §���,/� �,� �

º�¦� ;�	�� �1�s t 5|,��9=1 �,�1�¦� mk�,��1� ���� `.i�A�  §���,/�� w,-/1� 7,���
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٣٧٩  

º�,,¦� w,,~ ;�	�� �°�M,,��1� ;�	�� �,,�1�s  ;�	�� ��,,H3¯ �l ��zz,,A� ��,,�� `.i�,,A�
t 7,,,,��>1� 7,,,,���,  `�.,,,,K�� �,,,,�/� �,,,,� .��,,,,A� �,,,,²�G����,,,,Un� @,,,,�	� 5|,,,,��9=1 �

³Q���1� �K_H3�]   

�א<�% �א<�����A���%ذج �

t ,,,�1� ��,,,d��z1� 7,,,�=� @�,,,� 5�,,,>F� bJ,,,Ks  .,,,�.� �,,,�3� N,,,� �,,,1�� �,,,i0�9V @,,,�
l ��,,,A�k31� }�z,,,U�� @,,,iQ�¡  �.,,,,0� 3�.,,,/� �<,,,o N,,,� ���,,,G2=1 53Á±,,,4� ��w,,,M�4�
,,�1�� �,,�1�
� ��,,�=901� 5g.,,�s  �,,�K� }�,,=>4� 7�,,�1�� �,,i=9� e	±,,� n �,,�=901� 7,,0V

G4� à,,0� 7,,�=� @�,,� �,,���1����1�� �nx�� ��1�,,U��� T3>1�,,H �0k�,,�1� ��,,��9
 ���	�� �3,,,¸l N,,�� ,�,,,��g�F� �,,�
�z1�� ��,,Âz1� 	g��,,,4�� 	 ��,,4� �1J,,,H� �,,¶ �,,>z�34�

t ��.C�,,,A4�  ��9,,,A1� 7,,,��K �,,,�=� �,,,=>� �,,,� �,,,K� 3,,,{��� �z,,,A1� 7,,,�=� �|,,,�1� �J,,,K
Fish BoneFish BoneFish BoneFish Bone  �,,�=90=1 ��,,A�k31� �,,d ��6� .,,�.� �<,,o N,,� �,,1���3,,{�� � @,,Á �,,i=�=��

t ��zz,,,A4� .,,,�.�  @,,,�g 7�,,,�1� N,,,� »,,,B�� �,,,H g�,,,Áx� N,,,� 3,,,{l 7,,,H�È� �J,,,K N,,,�� ,
 g�Á¤ �0�gl �c ��=901� �l é?<� 7��1��	 ,¾ ,} ,l � �,1 g�,Áx� bJ,K N,� 3,{l 7,H �l�

 ��zz,,,,A� 5.,,,,�3{��,,,,Q �l �l �,,,,µ ��zz,,,,A� �,,,,1ªl ,® } �,,,,µ ��zz,,,,A� �,,,,1 } 3,,,,{���ª} ,® 
�� ��,,,,,
� �1J,,,,,H� h�,,,,,��K h�g�	 ��=��,,,,,01� �,,,,,0=�� ,	 3,,,,,{��� ¾ 3,,,,,{�� N,,,,,� 7,,,,,�1 �z,,,,,A�1

º�,,�1��� 7,,,901� �,,,d ��G� �,,9=4� 3,,,8Hl @,,,·� 7,,�=��1� �J,,,K �<,,,o h��,,A�kg�  3,,,8Hl @,,,iQ
 ���g�,� 7�=� ^�.C�U� @�� �wol� ,L���1� g�Á¤ N� 3{l 7H .�.� �� 5g.� `�3���

Parito AnalysisParito AnalysisParito AnalysisParito Analysis º��,,��1� �,,���1� .,,�.��1 bJ,,c  ��zz,,A4� �,,� �,,Kw{|� �,,�g.1 h�,,/z�
�,,�=901�©ÅÆ« ] v,,�z1� T�,,>d ���,,B�� ��,,U �G�,,U �,,�3Q ^�,,/� �,,� h�,,z1�~ 5�,,>F� bJ,,K ��

 N,,,� .,,,H|�1� @�,,,� :,,,�? 5g�.,,1� bJ,,,K 39�,,,A�� ,7,,,�=��1� 5g�	 �,,�=� �,,,=>� �,,,� �<,,,o N,,�
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٣٨٠  

 ��k�-?S� ���	�� à0� ^�.C�U� �<o N� �1� @��� ��/�/
� ��gJ6� }�zU��
4��09G4� ��d��z1� �0�z>1 �zU�� ]  

  

  

  

  

  

  

  

 @�g 7�  @�g 7�  @�g 7�  @�g 7� ����ÈÈÈÈ � � � �        
 3{��� �zA1� 7�=� 3{��� �zA1� 7�=� 3{��� �zA1� 7�=� 3{��� �zA1� 7�=�����°�-2�1� ��9A1� 7��K°�-2�1� ��9A1� 7��K°�-2�1� ��9A1� 7��K°�-2�1� ��9A1� 7��K    ��=90=1��=90=1��=90=1��=90=1����        

        

�د�������%ذجAא<�% �א�� �

 ���,,�� � ;.,,z1� @�,,� ��,,�=901� à,,0� 5;�,,2H ^.,,01 �,,�gJ6� }�z,,U�� .,,�.� .,,0�
º�,,
� f,,R�1� �,,� 5�,,G21� .,,A1 �,,=�.z1� ��,,=
�  `.i�,,A4� f,,R�1�� ,��,,�=901� bJ,,c

 �,=�.z1� ��,=
� �,� �=,R�24�� ��w,M�4� �,� �,�<01� N� .H|�1� ��3� N� �1� @���
=��1� 7�=� ;�3�P f� �i�d�3�� �i��=��Q e.���2 â,��on �,?�/4� ��=�=1 .k�01� g�

�i=,,,,BQl �,,,,�3� N,,,,� �,,,,A��1� ��	�,,,,i¥ ��;�3,,,,�P �,,,,�=01� 5g�	S� @�.,,,,� �l �,,,,¬� ,
 7,,� ��01� 7,,H .,,�.�,,�1�s  ��,,�=901� 5g.,,� �,,,A� OP e	±,,�Processes CapabilityProcesses CapabilityProcesses CapabilityProcesses Capability 

 }�,,,,,,�01� 7,,,,,,�=/��5	�,,,,,,���  bJ,,,,,,K 5g.,,,,,,/1 .,,,,,,�� e��,,,,,,A� OP ��,,,,,,j�1� `.,,,,,,¶ 	g��,,,,,,4�
 �,=o �z,Ad OP ��,j�1� �,K ��,U �G�,U 7o.,� `.,K �l N,� @~3,1� �,�� ,���=901�

 ١أ
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٣٨١  

 }�,,�01� N,,�Defect FreeDefect FreeDefect FreeDefect Free  �z,,Ad �	�,,0�ÆÆÓÆÆÆÈ % �z,,Ad �lÅÓÌ%,,0�t |,,>C=1 �. 
�Á�.
 �j3Q ���=4�©È« ,`.,c� �Jc 5|��4� ���=9� 7H 7-� �l h���=>� §�1 �dÃQ ,

,,�1� ��,,��4� ^�,,/� �l �,,¬ �J,,1�s ,,�1� ��,,�=901� .,,�.��� ��,,U �G�,,U ^�,,i2� �,,z>�s 
�A��1� 	�iG� �i�=� _H3�� 7o.4� �JK ��z>� N� .�2�A� ]  

�()������%ذجAא<�% �א�� �

 ú�,,2
� OP 5�,,>F� bJ,,K `.,,�,,�1� �,,A��1� 	�,,i� �,,�s t �,,K��Gd� @,,�  5�,,>F�
 y,,,d�H ;��,,,U §���,,,/4� 7,,,H �,,,� f,,9V �,,,����g ��1�,,,Ul ^�.C�,,,U�� �,,,1� @�,,,�� ,�/��,,A1�
 »9,,,,,A� 5.,,,,,�34� �,,,,,�JM�=1 @,,,,,ad 	�,,,,,��� ��1�,,,,,U�� bJ,,,,,K _,,,,,�9��� ,�,,,,,�1�� w,,,,,~ �l �,,,,,�1��

¬g.,,,,,,�1� g �39�,,,,,Un��s t  �l _,,,,,,�9�1� �,,,,,,�g	 N,,,,,,� �,,,,,,�=901� }�,,,,,,/� :,,,,,,�? ����,,,,,,A��1�
� 7o.,9H ;�	�,1 ����,�4� ��,�/1� 7o.� ^�.C�U� ��µl ��� ��G4� �JK �� ,���1
lt ��1�0Q yz{ º�¦� ;�	�� @��/� ��¥ °�M��1�� t 5.,�34� �,�JM�1� @ad wQ���  g�,�P

�A��1�� ����3=1 7����� ^�ad ]  

t ;��U �A��1� ���=9� ����31 ��U�U�� _k�H31� @Kl N�� 1� ����4� �����-
 N,�� ,5	�,6� �,z� �3� ^�i2� ��z>�1 �?��4� ��k�-?S� ���	�� ^�.C�U� ���.F� �l

 5	�,,6� �,,z� �3� £k�3,,o ���	�� bJ,,K �3,,¸lQuality Control Charts Quality Control Charts Quality Control Charts Quality Control Charts  ,,�1��s  �i�.,,�
,,,,,��3���s Walter ShowhartWalter ShowhartWalter ShowhartWalter Showhart  �,,,,,��01� }�z,,,,,U�� �,,,,,� �,,,,,�32�1� N,,,,,� �,,,,,c<o N,,,,,�¹�

,,,,,�1� ��,,,,,Q �3�d<1 �,,,,,j�F� }�z,,,,,U���s  ,�,,,,,����dS� ��,,,,,�=901� �,,,,,� l3,,,,,>� �l N,,,,,�9�
Í�,,�� ��.,,� �,,·|� 5	�,,6� �,,z� �3� £k�3,,o `3,,0��  ��,,�=901� e.,,?S y,,��1�� £z�3,,�

t .��,,A�� �,,��0� �,,���� 5�,,Q �<,,o ��,,Gdn� ��,,�� »,,R�� :,,K� �,,i�z� �3� 	 �3,,4�  �,,Q30�
��d.,1�� �,�=01� 	�.
� �<o N� ;�	�� £U��9� �dg�/� ��d��z1� bJK ��K�V�  �,z� �34

 ^�.C�,,,U�� �,,,iGk��d L�z��,,,U�� ��,,,�=901� ;�	l ��,,,d��� 7,,,�=� �,,,1� .,,,0� @�,,,�� ,5	�,,,6�
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٣٨٢  

t @i,,,,,,,,A� �,,,,,,,,,² �,,,,,,,,���31� £k�3,,,,,,,,C� �,,,,,,,,,j�o ��,,,,,,,,R��g �n	�,,,,,,,,0�  ��,,,,,,,,,Q �3�dn� �,,,,,,,,Q30�
�¶�zUl�©ÌØ« ]  

��,,,,,,U�Ul ���,,,,,,d OP ��,,,,,,Q �3�dn� }�z,,,,,,Ul @,,,,,,A/��� : }�z,,,,,,Ul� �,,,,,,��� }�z,,,,,,Ul
 ��,,Q �3�d<1 �,,��01� }�z,,U��� ,�,,j�ot ��,,��  e	±,,�� ^�,,a�1�� �=,,j ��� �,,1�M1�

 ,N�_1� N� �=��� ���Q �<o ��z81�� _�9��� �>�A� ���� .� ��Q�3�d� 	��� OP
,,,,iQ ��,,,,Q �3�d<1 �,,,,j�F� }�z,,,,U�� �,,,,�ls  N,,,,� �,,,,�g�o }�z,,,,U� �,,,,G��d 5	�,,,,� �.,,,,�

t 5w,,,zH ��,,,Q �3�d� �.,,,� �,,,·|� }�z,,,U�� bJ,,,K +,,,-��� ��,,,�=901� �,,,0�z�  e��,,,A�
� �l m��4�t 	�0�� �¶ ±z��1� N�9� n ��Q�3�d� :K� ��./4� ��.F  ��,�?�� @,a0�

 �l ��2,j��4�� w��,09=1 @�=A1� w~ ��z>�1� �l ����1����=1 @�=A1� w~ ��z>�1� OP
g.� w~ �1�� 	���1 �G��d5|��4�� ��©Ìª« ]  

� �,,,��9¥ ^.,,,/� ¾��,,,9�1� �J,,,K �l v,,,?�z1� e3,,,� ��,,,/4� ¾��,,,9�1� �,,,� ;�,,,��� �,,,d3
 �i,,U��� �,,1	�0�� ���,,G21� `�,,��Hn �,,1�0Q ��,,�ì¤ .,,0� ���,,>o fz,,U N,,� �/,,U�����
 �1�� �A��1� ��=9� ��g�39�U� ��B1 �i�z� �3�� �c ����A� ��=? 	�¬P� �i=�=��
 ��,/4� 7o.,4� �J,K� ,5|,��4�� �,�g�	S� �����,A4� f,�Ü 7,��2�� �Hg��� �<o N�

�� @��,,,,/� ��,,,,�=9� ;�3,,,,�P N,,,,� N,,,,�9� ���.,,,,F� �l ��,,,,G��4� 5	�,,,,6 539�,,,,A� �,,,,A
 �,,�¢g �,,� ��,,-�n� @,,�	 �,,� .��,,A� �,,Àl �,,H 7,,������ @a�,,� 7�,,�� 7,,�90=1 �,,�./4�
 `�.,,,K�� �,,,�� �,,,�?�d N,,,� �,,,�=01� 5g�	S� �,,,d�� N,,,� 5	.,,,�4� ����G����,,,U�� 5|,,,��4�

�G����Un��1� �s e3,ol �,�?�d N,� �,�J�2��1� �����,A4� �,Q309� �KJ,�2�� @�,� �,�=�� ,
 7H �� �_� N� �d����4� 5	�2�Un� �/­ `�U 7o.4� �JK ��z>� �l e3� v?�z1� �ÃQ
 �,,,�g	 OP 5|,,,��4�� hn�,,j� ;�	�,,,1 ����,,�4� ��,,,�/1� 7o.,,�� ��,,,U �G�,,U 7o.,,,� N,,�

t _�9�1� ��AQ���1� ��g.�� �i����g �� §�0�� �² 5;�2�1�� �2=��1�� 5	�6� ]  
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٣٨٣  

szjÛa@pbî–ìmë@wöbnã@ @

����Bא����"� �

,,,,,�1� ��g�,,,,,>�1� �	ls t yÁ.,,,,,?  OP ��,,,,,��4� @,,,,,a0� b�,,,,,V� OP ��,,,,,AQ���1� �,,,,,
�z1�
 ;�,,,,,/z1� �,,,,,� ��.��,,,,,A�� �,,,,,i?�Gd 7,,,,,� ��� @�.,,,,,1 �,,,,,8�.? ��1�,,,,,Ul� ��2,,,,,A=Q g�,,,,,����

��,,,AQ���1� ��g.,,,� 5	�,,,��� g�39�,,,Un��,  7o�.,,,4� @,,,Kl N,,,� ��,,,U �G�,,,U 7o.,,,� �,,,�0��
�1�s 2A=Q� ��G����UP ��¢g ^./���� �g�	P ��� ¡ t �����n� ��g	 ��/��1  5	��

,,,�1� ���.,,,F� �l ��,,,G��4�s ;<,,,90=1 5|,,,��4� �i�.,,,/�, t v,,,?�z1� ���,,,? .,,,/1�  bJ,,,K
 @�K�,2� m,�	 �,i�Q @�,� �,=����� �,��a�� �<,o N,� 7o.,4� �JK ��Gd 7�02� �U�g.1�

J,,,,1� 7o�.,,,,4� .,,,,?l f,,,,� ��,,,,U �G�,,,,U 7o.,,,,�¡ lz,,,,U��4� 3,,,,�21� y,,,,z{s  5�	|,,,,H �,,,,��1�0Q
t �=o.,4� <,H �,� �_� N,� 5	�2�U<1 ;�	�1 �����4� ���/1� 7o.� �K� ��G����UP 

t _,,,,,�9�1�� 39�,,,,,A4� �,,,,,A��1� `�.,,,,,Kl �,,,,�/� 5;�,,,,,2�1�� �,,,,,2=��1�� 5	�,,,,,6� N,,,,,� 7,,,,,H, 
�1� mk���1� @Kl ´3� N�9��s °� ��Q �U�g.1� �i�1P y=j��:  

�ª� ,6� 5g�	S É�,z4� 	�.,��n� �,K ��U �G�U 7o.� ��0� y,d�H .,/1� �=��,�1� 5	�
 �,,,,,HÉMotorolaMotorolaMotorolaMotorola ,,,,,Ks  ^�,,,,,� �,,,,,/�z>�� ^�,,,,,� N,,,,,� ��lªÆÇÈ  5	�,,,,,� :d.,,,,,�1 �,,,,,G��d

t ;�	�� 5	�,,� �����,,A9� �,,dg�/� �H,,Â1� ��,,G��� �,,=Á�4� ��H,,Â1�,  �,,,i�0z��
 �HÂH e3o�� ��HÂ1� N� .�.01� �1� .0�General MotorsGeneral MotorsGeneral MotorsGeneral Motors  �HÉ�SonySonySonySony 

 �HÉ�BMWBMWBMWBMW  �HÉ�CocaCocaCocaCoca−−−−ColaColaColaCola]   

�®� � �	.,,0�,,�1� 3,,a�1� ��,,i�s z,,U��4� }	�� �i�.C�,,U�s g�	S��¡ t  »�,,R��
��,U �G�,U �,�K��,  ;�	l �,,A�� ��,�/1 �,�9=� �,�Gi�� �,·l OP v,,?�z1� Ô,=o�

t �µ�,,,A4�� ��,,,�=901� t �=��,,,01� 7,,,H e�,,,,� f,,,�9V� .,,,�?  7,,,,�l N,,,� 5|,,,��4�
t ��,���n� N,� �,�1�� �,�g	 �,�/� 4� �,���g �,� §�0�,� �,² 5	�,,6� 7,,�=/�� 5|,��
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٣٨٤  

 ��,,,,,,����?� :,,,,,,z=� �,,,,,,� ��,,,,,,�=901� ;�	l 5;�,,,,,,2H �,,,,,,A�� �,,,,,,
�	31� 5	�,,,,,,6� +�1�,,,,,,��
;<901� ��0����]  

�Å�  �,,,�=01� 5g�	S� ^ �_,,,�1� �,,,i�� ��,,,��/4� N,,,� 	.,,,� 3Q ��,,,� ��,,,U �G�,,,U ��,,,Gd �,,,=>��
 �,,,�z�g.� m��3,,,�� �,,,1�0Q� �,,,��� �,,,�9�a�� �,,,��� �,,,��� 	�,,,��� 5|,,,��4� �,,,Q�/Á 3��,,,>��

,,,,,,01� f,,,,,,�96 �,,,,,,2=�Ý h�w,,,,,,ol� 5|,,,,,,��4� 	 �3,,,,,,Ql f,,,,,,�Ü �Hg�,,,,,,��� �=��  �,,,,,,� _,,,,,,�H�1�
;<901� ������?�]  

�Ì�  ¾��,,,9d �,,,µ ��,,,U �G�,,,U 7o.,,,� �,,,�z>�1 ���,,,U�Ul ��,,,���9d ��,,,�KDefine Define Define Define –    

Measure Analysis Improve Control Measure Analysis Improve Control Measure Analysis Improve Control Measure Analysis Improve Control ����DMAICDMAICDMAICDMAIC����  ¾��9d�Define Define Define Define –    Measure Measure Measure Measure 

Analysis Design Verify Analysis Design Verify Analysis Design Verify Analysis Design Verify ����DMADVDMADVDMADVDMADV���� ,,9�1� �,,� �,,U�g.1� �_,,Hg .,,/1� ¾��
 ����� ¾��,,9dDMAICDMAICDMAICDMAIC � �=�,,,�4� +,,�30� :,,K� �,,2=�C4� �,,,=?�3� ´3,,� @,,��

����31�� �A��1�� 7�=��1�� ���/1��]  

�Ï� è�,,Ul ^�,,i2� �,,� ;�	�,,1 ����,,�4� ��,,�/1� 7o.,,� _,,��3�  §���,,/� �l �d�9,,B�
º�¦� ;�	�� t ��Q�H .0� ó ����4� ;�	l @��/�� ���/1  �dP� �8�.
� ����� �
��

�,,,¬  �,,,�1�¦� §���,,,/4� bJ,,,K @��,,,� v,,,��� �,,,�1�� w,,,~ e3,,,ol §���,,,/9� �i9��.,,,�
 ��¢g ��1�¦� w~��5|��4� ��G����U]  

�Ð�  ����,,�4� ��,,�/1� 7o.,,�� ��,,U �G�,,U 7o.,,� �,,� m�.,,1� �,,�d���P v,,?�z1� e3,,�
 �,,,�/�� 39�,,,A4� �,,,A��=1 �,,,=����� �,,,��a�� h�,,,0� <8,,,9� �l N,,,�9� v,,,�? ;�	�,,,1

��,,z=>�� �,,� ����,,�1� t �,,2=��1� ´�,,2Cd�� 5	�,,6� _,,�¹ ��,,z=>� N�J,,1� ;<,,901� 
y,,,,,,��1� §,,,,,,2d,  v,,,,,,�?Pg�	P ^�,,,,,,a�H b3��,,,,,,>� @,,,,,,� ;�	�,,,,,,1 ����,,,,,,�4� ��,,,,,,�/1� �¡ 

G����,,U�s  e��,,A4� �,,� ���.C�,,U� .,,�� }�0,,-1� à0z,,� �,,���� ��� �,,� �,,��1�
°�M,,��1�, °�M,,�� �,,��� �� ��,,U �G�,,U 7o.,,� �,,�0� y,,��1� §,,2d �� º�,,�1��� 
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٣٨٥  

� �ÃQ 5�,/1� L�,/d N,� 5	�2�,Un�� ��.C�,A9=1 »9,A� `�U �=o.4� �� m�.1
t �����1� �i�� 7H] 

�È�  ;�	�,,,,,1 ����,,,,,�4� ��,,,,,�/1� 7o.,,,,,� �,,,,,� 7,,,,,����1� �,,,,,�/��1 h�,,,,,���9d v,,,,,?�z1� ^.,,,,,�
t 39�,,,,A4� �,,,,A��1� `.,,,,¶ ��,,,,U �G�,,,,U 7o.,,,,�� 5;�,,,,2�1�� 5	�,,,,6�� �,,,,2=��1�, 

� ��U�Ul �2-� ��/4� ¾��9�1� �JK .9�0�� mi�,� ���>o �DMAICDMAICDMAICDMAIC J,1�¡ 
,,K ��,,U�Ul ���,,>o §,,Ú �,,� ^�,,/�s  �,,A��1�� 7,,�=��1�� ��,,�/1�� +,,�30�1�

,,,,2Q ���	�� à0z,,,,� �d�0�,,,,Un� f,,,,� �,,,,���31��s  �d�0�,,,,Un� N,,,,�9� O��� 5�,,,,>F�
 ^�ad� 5	�6� �2�u� g���d� ��Gi��� 7�901� ��j ^�ad� ����� ;�	l �3i2�

4�� ;<,,,,,901� f,,,,,� ��,,,,,�<01� 5g�	P�,,,,,�0�34� §���,,,,,/, t�  N,,,,,�9� �,,,,,81�81� 5�,,,,,>F�
 �,,>�3F� ^�,,i29� �d�0�,,Un��G����,,Un�t� �  �d�0�,,Un� N,,�9� �,,A��F� 5�,,>F�

���g�,,,,� 7,,,,�=�� 3,,,,{��� �z,,,,A1� 7,,,,�=���, t�  �d�0�,,,,Un� N,,,,�9� �0��,,,,A1� 5�,,,,>F�
5	�,,,6� �,,,z� �3� £k�3,,C�]  `�,,,U ��,,,/4� ¾��,,,9�1� �J,,K �,,,�z>� �l v,,,?�z1� e3,,��

n� �,,/­ ��,,�/1� 7o.,,�� ��,,U �G�,,U 7o.,,� N,,� 7,,H �,,� �_� N,,� �,,d� ���4� 5	�2�,,U
t _�9�1� ��g	 OP 5|��4�� hn�j� ;�	�1 �����4�  �,² 5;�,2�1�� �2=��1�� 5	�6�

��AQ���1� ��g.�� �i����g �� §�0��]  
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٣٨٦  

�-�א�����C%3� �

�1� mk���1� N�s °� �� ��� �l v?�z=1 N�9� �U�g.1� �i�1P y=j��:  

�ª�  ��,,U �G�,,U �,,Q�/Á ,,Âd �,,� �,,��.F�� �����,,-1� ��,,��4�� �,,�=01� ��g�	S� _,,�2�
�1� ���.F�� ��G��9=1 39�A4� �A��1� ��G����UP @��1 ���/�z>��s  �i�./�

��g.�� @a�� 7���� ����R�� §Ul �� ����4� bJK]   

�®�  �,,,,�z>� ��,,,,��0� �,,,,U�g	 OP ��z,,,,U��4� ��,,,,�¸�� ^��,,,,K� 	�.,,,,��� 5g�� 7o.,,,,�
t ��,,,U �G�,,,U °,,,901� f,,,� ��1�  �,,,�gJ6� ��,,,=
� f,,,R� �,,,1��¯� ��	�0,,,A1� �,,,
�z=1

�n�G4� f�Ü � 7o.4� �JK ��z>� g���dn h�0�G�� ����04� bJc ��=901��] 

�Å�  �,,,,�/� �,,,,�d���P �,,,,U�g	 �,,,,1��¯ OP ��z,,,,U��4� ��,,,,�¸�� ^��,,,,K� .,,,,�9� �l 5g��
�,,�P }�=,,Ul� ��,,U �G�,,U 7o.,,� �,,� 7,,����1� �,,U.�c� 5	Re Re Re Re –    EngineeringEngineeringEngineeringEngineering 

�1� 7o�.4� N� �K�s  �=o.,4� �,� 7����1� �� �_� N� 5	�2�U<1 �i?�Gd y�z{l
���.F�� ��G��9=1 39�A4� �A��1� `�.Kl �/��1]  

�Ì� 	�0,A1� N���9=1 ��./4� ���.F� 5	�� �A� �l¡  ´gl �,� @�,/� N,� 7,H�
t �,,,j�o� �,,,�=94� 1� �,,,,�d @k�.,,,1� b�,,,Vn� 7,,,,ut f,,,U��  �,,,,�d���1n� ���.,,,F�

 ��	�0,,,A1� �,,,����
� ��.,,,?�1� f,,,�Ü �,,,� ��,,,U �G�,,,U 7o.,,,� �,,,�z>� ����,,,A�
��./4� ���.F� �A� OP e	±�U �1� �l v�? ���.F�]  
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