
éoøsøR nAí§ ò ôó}êîoû ÖyJ ò ÖBr

bØùo÷

ôoÑ Aøï éÓBåö Hsrxú rAHµö MK
1

ò IB
2

éú|HB}o. íóÅú AHõBì nr éórn ArPIBº Hùï MKò IBòZón nArn|. IBHs ròû nAí§ ©søh

PB›Öùo nArn, nrfBåú Öö MKôë Hs nAí§ ©søh ò ôë nAí§ ®êîú PB›Öùo nArn|. ôs nò íÜs̈ øBnÛùsû|, Pªêùë| Ûùsû ò AnrAÚ rA PóxÆö

éú|nôîo|. MKHs IBPB›VùsÛqAr éú|HB}o, bsA Öö PB›VùsÛqArû MKHs IBnr ArPIBº HB Aø̂Bn nAí§ xBtéBíú|, AíQÓBè nAí§ ò øBnÛùsû éú|HB}o.

HîBHsAøï Aøï éÓBåö HB Hsrxú AôêùR ôêIyQÜú MKò IB|, IBrA Hö ÅîóAñ tøs é̂êóÅö|Aû At MKéµsi íêón÷ AxR|. Aøï rAHµö At Aøï

íÂs fBDu AôêùR AxR Öö HBÅX Pªêùë| Ûùsû nrxR nr xBtéBñ|ôB éú|}ón. bsA Öö nr níùBû Ls Pâ|́ë Aésòt }sÖR|ôB Hù§ At Lù§

éú|HBøyQú éuøR rÒBHQú jón rA At ́søÔ xùBxR|ôB ò rAôIsnôBû xBtéBíú, òAÖî§ éîBxJ Hö rÒIB|, éªsÑ ÖîîoÛBñ|, PB›éùï ÖîîoÛBñ jón

fÎÃ Öîîo. Áâ|ÅBS Hö ÅîóAñ éõêQsøï ÅBéç HsAû }sÖR|ôB ò xBtéBñ|ôB }îBjQö }o÷ AxR. HîBHsAøï PsÖùJ MKò IBíö PîõB HBÅX

pjùs÷ Áâ|ÅBS éÎùo HsAû }sÖR|ôB éú|}ón, HæØö ÅêæØsn xBtéBñ|ôB ò }sÖR|ôB ò ÍsAøîo|ôBû @íBñ rA HõIón éú|Hk~o|.

òAvÛBñ Öæùoû

éoøsøR nAí§|, ôó}êîoû ÖyJ ò ÖBr|, xùyQë|ôBû Áâ|ÅBPú éoøsøR|, øØMBrbÜú.

éÓoéö

ôêù~ö éyB›åö|Aû òZón nArn ò @ñ ôë Hö Aøï

ÒsAr éú|HB}o Öö Áâ|ÅBS nAn÷ }o÷ Hö éªsÑ

Öîîo÷|ôB ò Ås®ö ÖîîoÛBñ øÙ bùu AxR ò nAí~ú

Öö Hö òxùæö ÖBéMùóPs AxQÎBn÷ éú|}ón, bùu

nøÜsû AxR. Hö ÅîóAñ éWBè éú|PóAíùë HÜóøùë

nAí~ú Öö Hö òxùæö Ísò̈ Hö nxR éú|@øo At

´søÔ éoøs }sÖR Hö ́ór éyQÓùë ÖîQsè ò øB

Íséóåö íêú|}ón. 

xÜBrA

3

HùBñ éú| Öîo Öö Hö A}QsAÚ ÒsAr nAnñ

nAí§ At jóAxR nAí§ L~QùIBíú éú| Öîo, bóñ

HBÅX éú|}ón Åoì ÁêùîBíú Öö òZón nArn Hö

foAÒç Hsxo. Hö A}QsAÚ ÒsAr nAnñ nAí§ HBÅX

øBnÛùsû ÖBrÖîBñ éú|}ón|. ]1[

nr níùBû fB®s, }sÖR|ôB éú|HBøyR éuøR

jón rA HB PóZö Hö éîBHÇ éîgªs Hö Ísn ò Art}êîo

jón ÒsAr nôîo. nr Aøï fùï, nAí§ Hö ÅîóAñ

éîIÇ rAôIsn éõêú nr íÂs ÛsÍQö éú|}ón. HîBHsAøï

PóAíBøú ÖyJ }sÖR nr Hö nxR @òrnñ, Hö ôë

LùóxQï|, pjùs÷ Ösnñ ò Hö A}QsAÚ ÛqA}Qï ò

Hö ÖBr Hsnñ nAí§ Hö ÅîóAñ øÙ éuøR rÒBHQú

HsAû }sÖR|ôB éú|HB}o. éuøR rÒBHQú Öö Hs éIîBû

nAí§ HBÅX éQêBøu xBjQï }sÖR|ôB éú|}ón.

HurÛQsøï é~Øç Aøï AxR Öö ÖBrÖîBñ At ArADö

P̂sHùBS jón Hö AÍsAn xBtéBñ éêBíÆR éú|òrtío.

ÅêæØsn xBtéBñ|ôBøú Öö øBnÛùsû rA HsAû jón At

´søÔ é~Qsû|ôB ò PB›éùï ÖîîoÛBñ nr íÂs

éú| Ûùsío, íö ÍÓ̧ éú|PóAíîo AVsHk~ú øÙ éyùs

IBZoøo rA nr íÂs HÜùsío HæØö éú|PóAíîo Hö Aøï

LQBíyùç nxR LùoA Öîîo Öö HB PóZö Hö íùBtôB ò

jóAxQö|ôBû é~QsøBñ, ÍÆBåùR|ôBû IBjón rA

}Øç nôîo ò ôêcîùï éuøR rÒBHQú éórn AíQÂBr

jón rA ÖyJ Öîîo. ]1[ IB|ôB At íÜs̈ é~Qsû|ôB|,

Ås®ö| ÖîîoÛBñ ò Hö A}QsAÚ ÒsAr nAnñ nAí§

AxQÎBn÷ éú| Öîîo òHBÅX }Øç| Ûùsû éuøR rÒBHQú

HsAû }sÖR|ôB éú|}ón|. HîBHsAøï nr xBjQBr IB

Aøï éó®óÈ HyùBr éõë AxR Öö éoøsAñ |HBøo

ÖBrÖîBñ rA P~óøÔ Hö jæÔ ò AxQÎBn÷ At nAí§ Hö

´ór xsøÇ ò AVsHk§ Öîîo. ]1[

PÆsøÏ IB

ôó}êîoû nr ÖyJ ò ÖBr ÅIBrS AxR At

éoøsøR ÖyJ ò ÖBr Öö }Béç xùyQë|ôB ò

ÍîBòrû|ôBøú AxR Öö Hö éîÂór Ûsn@òrû,

nxQsxú ò Pgæùç nAn÷|ôB ò Áâ|ÅBS nrHBr÷

ÅêæùBS }sÖR éú|HB}o|.

Aésòt÷|, }sÖR|ôBû LóøB AôêùR rAôIsn Áâ|ÅBS

ò HsíBéö|ôBøú Öö nr Pªêùë| Ûùsû ÖBrÖîBñ éórn

*íóøyîo÷ éyEóè éØBPIBS

�égêor®B éóxú|jBíú*

AxQBnøBr nAí~Øo÷ éoøsøR nAí~ÜB÷ PõsAñ

ri.ca.tu@inahkasom 

�éõ~ùo xÆùoû

nAí~^óû ÖBr}îBxú Ar}o éoøsøR HBtrÛBíú nAí~ÜB÷ PõsAñ
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PBrøl nrøBÍR: 12/10/9831

PBrøl Lqøs̈: 22/20/9831

1. Knowledge Management
2. Business Intelligence
3. Cegarra
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íùBt AxR rA ÍsAôë éú| Öîo. Aøï HsíBéö|ôB éú|PóAío

Hö Ûóíö|Aû ́IÓö|Hîoû }ón Öö ÖBrÖîBñ Áâ|ÅBS

rA Hö jóHú HB AxQÎBn÷ At ôó}êîoû ÖyJ ò ÖBr

åêz ò éórn AxQÎBn÷ ÒsAr nôîo. ôó}êîoû

ÖyJ ò ÖBr HBÅX }Øç| Ûùsû é̂êóÅö|Aû At

Áâ|ÅBS jBì|, Áâ|ÅBS LsnAẗ }o÷|, Áâ|ÅBS

ésHóº Hö Ûq}Qö|, fBè ò @øîo÷ éú|}ón. HîBHsAøï

ÖBrÖîBñ }sÖR HB AxQÎBn÷ At éoøsøR nAí§

éú|PóAíîo At bîùï é̂êóÅö|Aû nr ArADö

Lù~îõBnAS|, rò̈|ôB ò nxQórAåÆêç|ôB Hõs÷|éîo

}óío]2[

PÆsøÏ MK

éoøsøR nAí§ ÅIBrS AxR At ÍsAøîoû

íÂBì|éîo At øBÍQï|, AíQkBK|, xBtéBíoôú|, PÎØùÙ

ò ArADö Áâ|ÅBS Hö ígóû Öö HBÅX AÍuAø§ nrÚ

ò Íõë ÖBrÖîBñ nr fót÷|ôBû éórn Åâ|Òö @íBñ }ón.

ÍÆBåùR|ôBû éoøsøR nAí§ Hö xBtéBñ ÖêÙ

éú| Öîo Öö nAí§ éórn íùBt xBtéBñ Öö HBÅX fç

éyB›åö|, øBnÛùsû ÍÆBè|, HsíBéö|røuû rAôIsn ò

Pªêùë| Ûùsû nr xBtéBñ éú|}ón rA At ́søÔ ÖyJ|,

pjùs÷ ò AxQÎBn÷ nAí§ ÍsAôë Öîo|. ]3[

éú|PóAñ Hö Aøï íQù̂ö rxùo Öö 2 nåùç HsAû

AxQÎBn÷ At éoøsøR nAí§ nr }sÖR òZón nArn. 

1- nArAøú|ôBû nAí~ú }sÖR éBíîo nArAøú|ôBû

éBåú ò ÍùuøØú éõë ôyQîo á|nñ ò á|nñ )3002(

nArAøú|ôBû nAí~ú rA éBíîo nAí§ xBtéBíú Öö

ÍsAøîo|ôBû ÖyJ ò ÖBr rA Hö ́ór éóVs ò ÖBrA

Aí̂Bì éú|nôo ò ôêcîùï égªóá|S ò joéBS

Zoøo Öö HBÅX Hö òZón@éoñ Arẗ Zoøoû

HsAû ÖyJ ò ÖBr éú|}ón|, PÆsøÏ Ösn÷ AxR.

]4[

2- }sÖR|ôB At ÖBô§ ò At nxR nAnñ nAí§

Art}êîoû Öö Hö òxùæö jBra }oñ AÍsAn At @ñ

ÖyJ ò ÖBr Aø̂Bn éú|}ón|, @ÛB÷ ôyQîo|. ]5[

}sÖR|ôBû ÖyJ ò ÖBr éú|PóAíîo AôoAÑ

Lsòv÷|Aû jón rA ÒIç At AxQÎBn÷ ôó}êîoû 

ÖyJ ò ÖBr ò éoøsøR nAí§ PÆsøÏ Öîîo. }sÖR

éú|HBøyR AôoAÍú rA Öö nArn, ́IÓö|Hîoû Öîo ò

Aøï ´IÓö|Hîoû }Béç nAí§ nAjæú|, nAí§

jBrZú ò nAí§ Éùsrxêú éú|}ón. nAí§ jBrZú

ésHóº Hö nAí§ ÖyJ }o÷ nr jBra At xBtéBñ

AxR Öö HØBrÛùsû ôó̈ rÒBHQú At Zêæö AHuAr

ÖyJ @ñ éú|HB}o|. AéB nAí§ nAjæú ésHóº Hö

nAí§ nr jón }sÖR HB AxQÎBn÷ At HØBrÛùsû AxîBn

òéoArÚ éóZón égªóá|S éú|HB}o ò nAí§

Éùsrxêú }Béç nAí§ AÍsAn HsAû Aí̂Bì nAnñ

ÖBrôBû }sÖR Hö ́ór nÒùÔ ò }BøyQö éú|HB}o.

HsAû ÖyJ Aøï éuAøB, }sÖR|ôBû ÖyJ ò ÖBr

éú|HBøyQú Hö ÍîBòrû||ôB nxR LùoA Öîo ò

ôêcîùï Áâ|ÅBS rA nr Hùï jón}Bñ Hö A}QsAÚ

ÛqArío. éWâ|Á AHuArôBû Zoøo APóéBPùÙ éWç

AxQÎBn÷ AxîBn

1

ò AíIBr nAn÷|ôB Hö AZsAû HsíBéö|ôBû

ÖyJ ò ÖBr ÖêÙ éú| Öîo. ]6[ 

éú|PóAñ ÛÎR Öö PgÓÔ ò AZsAû rAôIsn

éoøsøR nAí§ Hö òxùæö éoøsAñ Öö íùBtôBû

ÖyJ ò ÖBr rA P~kù« nAnío, PÆùùï éú|}ón

ò }BøBñ pÖs AxR Öö AÛs íùBtôB ò jóAxQö|ôBû

éoøsAñ nr éoS téBñ ÖóPBôú PÊùùs Öîo, éú|PóAío

Lsòv÷|Aû Öö }sÖR P̂Brû nr fBè AZsAû @ñ

AxR rA Hö ékB́s÷ AíoAtn. }sÖR|ôB nArAû Áâ|ÅBS

HyùBr ò LsAÖîo÷|Aû nr Hk§|ôBû ékQæÏ xBtéBíú

jón éú|HB}îo. éoøsøR nAí§ Aøï Áâ|ÅBS rA

éQêsÖu Ösn÷ ò HB AxQÎBn÷ At AHuArôBøú éBíîo

ZyQ̂óÛs AøîQsíQú

2

, ÖBréîoAñ rA nr Ajq Pªêùë

©gùh nr ôs ÒyêR xBtéBñ øBrû éú| Öîo.

xùyQë éoøsøR nAí§ ôêcîùï òxùæö|Aû HsAû

P̂uøö ò Pgæùç Áâ|ÅBS HsAû xµói LBøùï

xBtéBñ Hö ́ór xsøÇ ò ÖBrA éú|HB}o. ] 6[ 

á|nñ ò á|nñ xùyQë|ôBû MKrA xùyQë|ôBøú

HsAû Ö~Ï ò ÖoÛqArû nAí§, Hö A}QsAÚ ÒsAr

nAnñ nAí§ ò PótøÇ nAí§ HsAû jæÔ nAí§ Zoøo

nr }sÖR|ôB PÆsøÏ Ösn÷|Aío|. ]4[

éoøsøR nAí§ ò ôó}êîoû ÖyJ ò ÖBr At

íÂs ÒBHç nxQsxú ò AxQÎBn÷ At nAí§ nr ÖyJ

ò ÖBrôB Hö øØoøÜs }Iùö ôyQîo.  

ôêIyQÜú ôó̈ ÖyJ ò ÖBr ò éoøsøR

nAí§ 

Aésòt÷ HBøo Aøï HBòr nr xBtéBñ|ôBû ÖyJ ò

ÖBr òZón nA}Qö HB}o Öö IBò MKHB ôë

@éùkQö }óío. nr fBè fB®s }sÖR|ôBû ÖyJ

ò ÖBrû òZón nArío Öö At Aøï nò ÍîBòrû Hö ́ór

éîÎÙ AxQÎBn÷ éú| Öîîo AéB HBøo ÍîBòrû Zoøo

nr }sÖR|ôB Hö ígó }BøyQö HsAû LùBn÷|xBtû ôs

nò ÍîBòrû ́sAfú }ón|.

HsAû AøîØö AôêùR IBò MKHö ́ór Òóû

nrÚ }ón, éú|HBøyR Hö éyBDç ò é~Øâ|Pú Öö

nr ÖyJ ò ÖBr òZón nArn LsnAjQö }ón. Aøï

íØQö nr ÍîBòrû éú|PóAío øÙ HBtÛ~Qú nr xséBøö

3

ÍsAôë Öîo ò HBÅX }Øç| Ûùsû nò ròøØsn nr

ÖyJ ò ÖBr }ón Öö }Béç:

1- ÖBô§ ÍÆBåùR|ôBû ÉùséÎùo ò ÉùsÖBrA;

2-  LsnAjQï Hö ÖBrôBøú Öö HsAû }sÖR

Ís©R|ôBû nr@éoû Aø̂Bn Öîo. ]5[

éoøsøR nAí§ ò ôó}êîoû ÖyJ ò ÖBr nò

ÍîBòrû HsAû Hö nxR @òrnñ Arẗ Öêú ò ÖùÎú

nAí§ fBè fB®s HsAû Pªêùë| Ûùsû éú|HB}o.

ôó}êîoû ÖyJ ò ÖBr Hö ́ór Åêæú HsAû

éoøsøR xùyQë|ôBû LBøÜB÷ nAn÷|ôBû Zoøo Öö

ésHóº Hö xBjR AíIBr nAn÷|ôB éú|}ón Hö ÖBr

éú|ròn òôêcîùï At nAn÷ ÖBòû

4

HsAû AøîØö éuøR

ÖyJ ò ÖBr rA At f^ë tøBnû At Áâ|ÅBS ÖyJ

ò ÖBr }sÖR AxQksAa Öîîo, AxQÎBn÷ éú|}ón.

PØîùÙ|ôBû MKAt PØîùÙ|ôBû IBÖêQs Hö

1. Document Collaboration
2. Web browser

3. Return of Investment
4. Data Mining
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éÆs± HæóÌ rxùo÷ AxR ò ÒBnr ôyQîo Öö

xùyQë|ôBû éoøsøR égQóAøú rA HB ôë PsÖùJ

Öîîo ò ÒBHæùR éQï ÖBòû

1

Öö Arẗ Hù~Qsû At

Áâ|ÅBS éQï Hö AréÊBñ éú|@òrn rA ÍsAôë Öîo.

HîBHsAøï Aøï xùyQë|ôB ÒBHæùQú rA HsAû }sÖR|ôB

Hö AréÊBñ éú|@òrío Öö Hö ́ór ôêuéBñ éQï ò

Áâ|ÅBS jBì rA HQóAíîo HB ôë AnÉBì Öîîo|.

ròøØsn PóxÆö ò AZsAû xùyQë|ôBû IBnr

}sÖR|ôB 

At éoS|ôB Lù§ xùyQë|ôBû Áâ|ÅBPú

éoøsøR

2

At xBtéBñ|ôB nr ÖBrôBû ékQæÎú Öö

òZón nArn, L~QùIBíú éú| Öîîo. nr fBè fB®s

xùyQë|ôBû Áâ|ÅBPú Öö òZón nArío )éBíîo SIE,

SE, SSD, ò SIMò Éùs÷( nr òAÒÇ Hö @ñ

PªêùêBPú Öö xBtéBñ|ôBû ÖyJ ò ÖBr á|tì nArío,

íkóAôîo rxùo. HîBHsAøï HB PóZö Hö AøîØö

}sÖR|ôBû P̂Brû éú|HBøyQú ÅØz|AåÆêç xsøÆú

nr HBtAr íyIR Hö PÊùùsAS At jón í~Bñ nôîo,

HîBHsAøï xùyQë|ôBû éoøsøR Áâ|ÅBPú

éú|HBøyQú ÖBrôBû ékQæÎú rA Aí̂Bì nôîo. nr

}Øç 1 Hö Lù~sÍR xùyQë|ôBû éoøsøR Áâ|ÅBS

nr ́ú téBñ LsnAjQö }o÷ AxR|. 

nr xµh rAôIsn, xùyQë|ôBû ôó}êîoû

ÖyJ ò ÖBr ÒBnr AxR Öö AôoAÑ rA Hö ́ór nÒùÔ

ÒsAr nôo ò HQóAío bîùï AôoAÑ HîB íõBn÷ }o÷ rA

nrÚ Öîo. nr xµh ÅêæùBPú xùyQë|ôBû IB,

HǢú ÍBÖQórôBû Öæùoû rA HsAû Pªêùë| Ûùsû HB

HBtArøBHú, Ísò̈, éBåú ò éoøsøR xséBøö ò|... ÍsAôë

éú| Öîo. xùyQë|ôBû IBHsAû Hõùîö Ösnñ ÅêæùBS

@øîo÷ ò PÊùùs }Øç|nôú ÍsAøîo xBtéBñ|ôB ́sAfú

}o÷|Aío ò ôêcîùï ZîIö|ôBû éBåú øB ÍîBòrû At

ÅêæØsn }sÖR HsAû ÖêÙ Hö nrÚ AôoAÑ rAôIsn

éóœVs ÖyJ ò ÖBr rA }Béç éú|}óío. ôêcîùï

nr xµh ÅêæùBPú, xùyQë|ôBû IBHö P̂uøö ò

Pgæùç xBtéBíú ò Hö xóœAá|Pú Öö ésHóº Hö Hk§|ôB,

ÅêæùBS ésHóº Hö AZsA, Hö ròt rxBíú ÅêæùBS

éBåú, Ísò̈ ò ôêØBrû HB Ås®ö ÖîîoÛBñ ò éªsÑ

ÖîîoÛBñ ò|... éú|HB}o, éú|LsnAtío. ]7[

xùyQë|ôBû ÖBrHsnû ôó}êîoû nr ÖyJ ò

ÖBr }Béç øÙ xsû At AHuArôB éú|HB}o. Hsjú At

Aøï xùyQë|ôBû ÖBrHsnû Hö éîÂór Pgæùç

ÅêæØsnôB, Lsòv÷|ôB, øB ÅêæùBS PoAjæú éBíîo

ésAÒIR At ÍÆBåùR|ôBû ÖyJ ò ÖBr|, éoøsøR

ÅêæØsn|, ArtøBHú|, HsíBéö|røuû|, éõîoxú é̂on

ÍsAøîo|ôB|, P̂uøö ò Pgæùç rÒIB, xùyQë ÛuAr̈

éoøsøR|, xùyQë|ôBû Áâ|ÅBS AZsAøú

3

, éoøsøR

tí̂ùs PB›éùï ÖîîoÛBñ|, éoøsøR tí̂ùs PÓB®B ò

AHuAr éBåú ò HónZö éú|HB}o|.

At nøÜs xùyQë|ôBû ÖBrHsnû ôó}êîoû nr

ÖyJ ò ÖBr AxQÎBn÷ At pjùs÷ ò Pgæùç nAn÷|ôB

éBíîo nAn÷ ÖBòû, AíIBrnAn÷

4

, xùyQë|ôBû

L~QùIBíú At Pªêùë| Ûùsû

5

, xùyQë|ôBû

Lù~Üóøú, AíIBr nAn÷ AxîBn ò éoArÚ

6

, éoøsøR

AxîBn

7

, íÓ~ö Ö~ú

8

, P̂yë Áâ|ÅBS

9

,

xùyQë|ôBû Áâ|ÅBPú éoøsøR

01

, xùyQë|ôBû

Áâ|ÅBPú ZÊsAÍùBøú

11

, P̂uøö Pgæùç ròío

21

,

xsòøz|ôBû ísì|AÍuArû

31

, ÍsAøîo P̂uøö ò Pgæùç

Hö ròt

41

éú|HB}o. 

øØú At ÒBHæùR|ôBû éõë ísì|AÍuArôBû ôó}êîo

P̂Brû AxQÎBn÷ At ÛuAr̈|ôBû PALOéú|HB}o.

Aøï ÒBHæùR nr Lú @ñ AxR PB HB ArADö éBPsøz|ôBû

bîoHÆoû, LBxl xsøÇ Hö Lsx§|ôBû ÖBrHsAñ

1. Text Mining
2. Management Information System (MIS)
3. Executive Information System (EIS)
4. Data warehouses
5. Decision Support Systems (DSS)

6. Document warehouses
7. Document Management
8. Mapping 
9. Information visualization
10. Management information systems

11. Geographic Information Systems (GIS)
12. Trend Analysis
13. Software as a service (SaaS)
14. Online Analytical Processing (OLAP)

}Øç 1- PóxÆö xùyQë|ôBû Áâ|ÅBPú éoøsøR ]7[
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ArADö nôo ò íQBø̀ fB©æö rA nr ZoAòè xBjQBrøBÍQö

Hö íêBø§ ÛqArn.

At nøÜs xùyQë|ôBû ÖBrHsnû ôó}êîoû nr

ÖyJ ò ÖBr Öö HsAû Pgæùç ròAḨ HB é~QsøBñ

ò íÓ§ íùsòôBû AíyBíú nr ÖyJ ò ÖBr AxQÎBn÷

éú|}ón|, ÅIBrPîo At - éoøsøR ArPIBº HB é~Qsû

1

,

- éîBHÇ AíyBíú

2

. ]7[

Lù§ íùBtôBøú HsAû AxQÎBn÷ At IBnr

xBtéBñ|ôBû ÖyJ ò ÖBr 

HBøo Hö Aøï íØQö PóZö Öîùë Öö íÓ§

AxQÎBn÷| ÖîîoÛBñ íõBøú rA nr AxQÎBn÷ At

xùyQë|ôBû IBíIBøo ÍsAéó̈ Ösn. HîBHsAøï fQêBÁ

Lù§ íùBtôBøú HB éoøsøR nAí§ nr Ísôîß

xBtéBñ éú|HBøyQú LùBn÷|xBtû }ón. HîBHsAøï

xùyQë|ôBû IBéóÒÆú nr xBtéBñ éóÍÔ éú|}óío

Öö AxQÎBn÷ Öîîo÷|ôBû @íBñ HQóAíîo Lù§|

}sº|ôBû tøs rA LùBn÷ Öîo. 

�P~kù« ò éoè Ösnñ nAí§;

�é~Bôo÷ Ösnñ ò PÊùùs nAnñ pjùs÷|ôBû

Áâ|ÅBS;

�Aø̂Bn P̂uøö ò Pgæùç ò ÛuAr̈;

�øBnÛùsû HsAû rò}ï Ösnñ Áâ|ÅBS ò Lsxùoñ

xóœAá|S;

�PóxÆö ÖyJ ò ÖBr ò Pªêùë| Ûùsû Hs éIîBû

ÖBrôBû ZBrû.

PóxÆö AÖWsøR ÍÆBåùR|ôBû IBHö òxùæö

ròøØsn HBá| Hö LBøùï nr íÂs ÛsÍQö éú|}ón øÆîú

AHQoA á|tì AxR PªêùêBS Hö òxùæö éîBHÇ Ar}o

xBtéBñ ÛsÍQö }ón ò xMz Hö éoøsAñ xµh

LBøùï AíQÓBè øBHo. ]8[

xùyQë|ôBû IBHBøo jùæú AíÆµBÑ|Lqøs HB}îo

Hö ́órû Öö HB PÊùùsAS ÖyJ ò ÖBr, xBtéBñ|ôB

éú|HBøyQú xùyQë|ôBû jón rA íùu PÊùùs nôîo.

]9[

ôêùâ

3

| MKrA Hö ÅîóAñ >nxR ÖêØú IB<

éú|nAío. Aò ôêcîùï AxQÎBn÷ At IBHsAû rò}ú

Öö AxQÎBn÷ Hõùîö At Áâ|ÅBS ZêÇ|@òrû }o÷ rA

foAÖWs éú|nAío, éÎùo éú|nAío Öö HBÅX

Pªêùë| Ûùsû éóœVsPs nr ÖyJ ò ÖBr éú|}ón. ]01[

éBrÖó

4

HùBñ éú| Öîo Öö rA÷ fç nrxR MK

}sÖR|ôBû Hurà Hoòñ nr íÂs ÛsÍQï IBéÓoòr

íêú|HB}o. ôó}êîoû ÖyJ ò ÖBr rA÷ fç PØîùØú

éú|HB}o Öö }Béç ZêÇ Ösnñ, íÜõoArû, P̂uøö

ò Pgæùç éú|HB}o ôêcîùï HBÅX éú|}ón Öö

}sÖR nAí~ú rA HsÛuøîo Öö Aøï nAí§ xIJ

ÖyJ éuøR rÒBHQú HsAû ÖyJ ò ÖBr nrjór jón

}ón. ]11[

ÖóÚ

5

éÆQÓo AxR HyùBrû At AÍsAn Aøï íØQö

rA Öö MKò IBrø~ö nr PEórû|ôB ò ÖBrHsnôBû

Aòåùö ò A©ùç éoøsøR ÖyJ ò ÖBr nArío rA ÍsAéó̈

Ösn÷|Aío. @íBñ éoÅú ôyQîo Öö ÍîBòrû Aøï PÆBrøÏ

rA PgR ÅîóAñ jón ÒsAr nAn÷ AxR. éú|PóAñ ÛÎR

Öö PÆsøÏ íÓ§ ÍîBòrû nr MKò IBéQÎBòS

At ArADö MKò IBHö ÅîóAñ øÙ ÍîBòrû éú|HB}o.

ZqAHùR IBHö Aøï jB́s AxR Öö AHuArû xsøÇ

ò ÒorPêîo rA HsAû pjùs÷ Ösnñ, A©â|i, éoè|røuû

ò P̂uøö ò Pgæùç éÓoAr òxùÆú At Áâ|ÅBS nrHBr÷

ÅêæùBP~Bñ ÍsAôë éú| Öîo. ]21[

nAí§ ®êîú ò ôó}êîoû ÖyJ ò ÖBr

nr tøs 4 ÍsAøîo nAí§ HsAû øBnÛùsû xBtéBíú

òZón nArn. 

�AZQêBÅú xBtû )®êîú Hö ®êîú(;

�Hùsòíú xBtû )®êîú Hö ©søh(;

�PsÖùJ xBtû )©søh Hö ©søh(;

�nAjæú xBtû )©søh Hö ®êîú( ]31[

ÖBrHsn Aøï éoè Hö Aøï Aés Hs éú| Ûsnn Öö MK

ÍÆBåùR rA nr ôêö 4 ÍsAøîo }Béç éú|}ón AéB

IB Hö ́ór éyQÓùë éêØï AxR Öö nr PsÖùJ

xBtû AVs jón rA nA}Qö HB}o ò Hö ́ór ÉùséyQÓùë

ò ®ÆùÏ nr AZQêBÅú xBtû - Hùsòíú xBtû ò

nAjæú xBtû AVs nA}Qö HB}o|.

AôêùR Ísôîß Hö Pâ|̈|ôBû MKò IB

ôë MKò ôë IBHö ́ór tøBnû At Ísôîß

xBtéBíú PB›Vùs éú|Lqøsn ]41[

PBíÜu

6

HùBñ éú| Öîo Öö Lqøs̈ ÍîBòrû nr

}sÖR|ôB Hö ́ór éyQÓùë ésHóº Hö Hùî§ éoøsAñ

}sÖR nr íó@òrû ò Lqøs̈ @ñ nr Pªêùë| Ûùsû

éú|HB}o|. ]51[

}sAÛB

7

Hö Aøï íQù̂ö rxùo÷ AxR Öö HB òZón

AøîØö }sÖQú éú|HBøyR ÖBrÖîBñ jón rA P~óøÔ

Hö A}QsAÚ ÒsAr nAnñ nAí§ nr Hùï AÍsAn xBtéBñ

Öîo, ôêcîùï @íBñ éú|HBøyR AtMK ò

rA÷|fç|ôBû IBnr Pªêùë| Ûùsû nr PêBì xµh

xBtéBñ AxQÎBn÷ Öîîo|. ]61[

Lz ôë IBò ôë MKHö ́ór jB©ú At

Ísôîß xBtéBíú PB›Vùs éú|Lqøsío. jªó©BÁ rôIs,

Ûsò÷|ôB ò rôIsAñ Aøo÷ ò ôêcîùï Arẗ|ôBû

xBtéBíú Öö éú|HBøyR At Ísôîß xBtéBíú éQB›Vs

}óío.

nr HBÍR Ísôîß xBtéBíú|, AÅQêBn éú|HBøyQú

Åîªsû A©æú HsAû }sÖR nr íÂs ÛsÍQö HB}o.

AÅQêBn HsjBxQö At PêBøç ÖBrÖîBñ HsAû PÊùùs

nAí§ Hö ígóû Öö éyBDç ò é~Øâ|S }sÖR

fç Ûsnn, éú|HB}o. HBrÖs

8

HùBñ éú| Öîo Öö

PBÖQùÙ|ôBû PÓóøR éWIR HõQs At PîIùö HsAû Hö

A}QsAÚ ÛqA}Qï nAí§ éú|HB}o|. ]71[

HÆo nøÜs Ísôîß xBéBíú LóøBøú Ûsò÷|ôB nr

}sÖR éú|HB}o|. ôîÜBéú Öö nAí§ nr xµh

Ísnû òZón nA}Qö HB}o, Hö ôë LùóxQï Aøï

nAí§ nr xµh ZêÆú íùu á|tì ò ®sòrû éú|HB}o|.

]81[

nLBrPêBñ|ôBû éîBHÇ AíyBíú HsAû éoøsøR nAí§

1. Customer Relationship Management
(CRM)

2. Human Resources

3. Hamila
4. Marco
5. Cook

6. Thongs
7. Scheraga
8. Barker76

éoøsøR nAí§ ò ôó}êîoû ÖyJ ò ÖBr



®sòrû ôyQîo. éoøsøR éîBHÇ AíyBíú éú|PóAío

Ísôîß xBtéBíú rA P~óøÔ Öîo Öö ZsøBíú At

nAí§ ò Hö A}QsAÚ ÒsAr nAnñ nAí§ nr xµh

ÖyJ ò ÖBr éórn íùBt ZBrû }ón. ]81[ 

AxêùR

1

Hö Aøï íØQö LsnAjQö AxR Öö HsAû

AøîØö ÖBrÖîBñ nr }sÖR HQóAíîo Áâ|ÅBS rA Hùï

jón Hö ´ór ©søh ò @}ØBr AíQÓBè nôîo,

éú|HBøyR éoøsAñ At AíÜùuAíîo÷|ôBøú éWç LBnÄ,

PÆæÔ nr©oû At xón }sÖR, ArADö ÅîóAñ|ôBû

jB¬ Hö ÖBrÖîBñ, éú|PóAío AVsAS HyuAøú rA nr

AÍsAn nA}Qö HB}o. ]81[ 

xBjQBrôBû xæyæö ésAPIú ò HsòÖsAPú,

xBjQBrôBøú ôyQîo Öö At A}QsAÚ ÒsAr nAnñ

nAí§ ò AxQÎBn÷ At nAí§ xs HBt éú|tíîo. PB›Öùo

Aøï xBtéBñ|ôB Hö øBnÛùsû ÖêQs, jæÔ ÖêQs nAí§

Zoøo, ò ôêcîùï PêBøu ÖêQs nAí§ ò íó@òrû

ÖêQs éú|HB}o AéB nr íÓµö éÓBHç ôë xBtéBñ|ôBøú

íó@òr ÒsAr nArío Öö ôêö ÍsAøîoôBû xBtéBñ|ôBû

xæyæö ésAPIú rA Hö ́ór ÅØz Aí̂Bì éú|nôîo.

]81[

HBøo nAíyR ôó}êîoû ÖyJ ò ÖBr íö ÍÓ̧

ésHóº Hö Hk~ú At ÍîBòrû ò íö HsAû xBn÷|xBtû

AHuArôBû P̂uøö ò Pgæùç éîBxJ Öö Pªêùë|ôBû

røB®ú HsAû ÖBrôBû xBtéBíú Hõùîö éú| Öîo|, ésHóº

éú|}ón| HæØö @ñ AÛs Hö ÅîóAñ øÙ éuøR rÒBHQú

HsAû xBtéBñ|ôB nr íÂs ÛsÍQö }ón éú|PóAío }sÖR

rA Hö xêR r}o ò PÆBåú xBtéBíú ôoAøR Öîo|.

òøæùB|ì

2

HùBñ éú| Öîo Öö IBéú|PóAío xónôBû

ÖyJ ò ÖBr At ÒIùç bBHØú|, A}QsAÚ Áâ|ÅBS|,

AíÆµBÑ|Lqøsû ò AxQÎBn÷ At AxîBn rA Hö AréÊBñ

@òrn|. ôêcîùï At ́sÑ nøÜs éú|PóAío éî̂s Hö

jsAK }oñ Arẗ ÖyJ ò ÖBr }ón|. HîBHsAøï

éú|PóAñ HsAû ÖyJ ò ÖBr AôoAÑ ÅêæùBPú nr

nòr÷|ôBøú PÆùùï íêón Öö nr@éoôB ò ôuøîö|ôBû

ÍÆBåùR|ôBû Aí̂Bì ÛsÍQö }o÷ rA Hs@òrn Ösn|.

HyùBrû At }sÖR|ôB At IBHsAû PÓyùë|Hîoû

éªsÑ Öîîo÷|ôB|, íùBtôBû éªsÑ Öîîo÷|ôB|, fÎÃ

éªsÑ Öîîo÷|ôB AxQÎBn÷ éú| Öîîo|. Aøï Lù~sÍR|ôB

éú|PóAío ́órû níIBè }ón Öö ôuøîö|ôB nr ArPIBº

HB é~Qsû ÖBô§ øBHo ò nr Åó± nr@éoôB ò

Arẗ nòr÷ tíoÛú é~Qsû AÍuAø§ øBHo|.

HB AxQÎBn÷ At éoøsøR nAí§ ò HØBrÛùsû

ôó}êîoû ÖyJ ò ÖBr Hö ́ór ôêuéBñ Íõë|,

nrÚ ò Aø̂Bn Arẗ nr ÖBrÖîBñ }sÖR|ôB AÍuAø§

LùoA éú| Öîo|. 

nròíMórS Hö Aøï íØQö PóZö nArn Öö HsAû AøîØö

ôó}êîoû ÖyJ ò ÖBr nr }sÖR Art}êîo HB}o

éú|HBøyQú 3 Åîªs Öæùoû òZón nA}Qö HB}o :

1- Áâ|ÅBS jBì HB ÖùÎùR HBá|;

2- égù̧ ÍîBòrû PóAíB;

3- òZón éQkªªBñ.

Áâ|ÅBS jBì HB ÖùÎùR HBá| éõë éú|HB}îo.

Aøï Áâ|ÅBS jBì HBøo nr øÙ HBt÷ téBíú ò AVsHk§

´sAfú }ón|. HîBHsAøï éú|HBøyQú ÒorS LsnAẗ

Hö AíoAt÷ ÖBÍú HsAû P̂uøö ò Pgæùç òZón nA}Qö

HB}o. nòíMórS

3

HùBñ éú| Öîo Öö }sÖR|ôB nòxR

nArío ôë nr éoøsøR nAí§ ÖùÎú ò ôë nr

éoøsøR nAí§ Öêú Hö nrxQú Åêç Öîîo AéB

ôs nò nr øÙ xBtéBñ Hö íorS ZêÇ éú| Ûsnn.

ÍîBòrû ôêcîùï ÒBnr AxR Öö AÅQIBr AíQÓBè

nAí§ IBrA PgR PB›Vùs ÒsAr nôo|. AHuArôBû IB

HBøo Áâ|ÅBS jBì jóHú nA}Qö HB}îo Öö HQóAíîo

Hö ́ór xsøÇ LsnAẗ }óío ò ôêcîùï éú|HBøyQú

HsAû AxQÎBn÷ ©gùh ò @xBñ PÆIùö }o÷ HB}îo|.

AHuArôBû IBéú|HBøyQú }sAøµú HsAû P̂uøö ò

Pgæùç|, ÛuAr̈ nôú ò ÖBrHsn Áâ|ÅBS jBì ÍsAôë

Öîo|. 

Pgæùç IBAVsHk§ éú|PóAío HõQsøï AVs rA HsAû

AíQÓBè nAí§ ò IBnA}Qö HB}o. Hö Åâ|ò÷

éõBrS|ôBû Öö AÍsAn nArn  Hö ÅîóAñ ArPIB́BS AVs

Hk~ú ôyQîo Öö Hö tHBñ ÖyJ ò ÖBr ò HBtAr Öö

HBÅX jæÔ Arẗ HsAû é~Qsû éú|}ón Hö ÖBr

éú|ròn|. ]81[ 

íQù̂ö|Ûùsû

AÖWsøR HyùBrû nr ©îÆR Hùï IBò MK

íêú|PóAíîo PIÆù° ÒsAr nôîo. IBAt é̂êóÅö|Aû

At ÍîBòrû|ôBøú P~Øùç }o÷ AxR Öö Áâ|ÅBS

rA ZêÇ éú| Öîo ò @íõB rA P̂uøö ò Pgæùç éú| Öîo

}Øç 2- ÅîB©s AVsHk~ú IBò MKnr xBtéBñ|ôB

1. Smith
2. William
3. Devenpourt
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Öö HBÅX HõIón Pªêùë| Ûùsû nr ÖyJ ò ÖBr

éú|}ón. At ´sÑ nøÜs MKéBíîo ÍsAøîo

íÂBì|éîoû At LùoA Ösnñ, AíQkBK, xBtéBíoôú,

HØBr Hsnñ Áâ|ÅBS nr éyùsû Öö AnrAÚ ò Íõë

ÖBrÖîBñ nr fsÍö jB©~Bñ HõIón éú|Hk~o. MK

nr téùîö|ôBû éBíîo: ôêØBrû, éoøsøR égQóAøú,

Åæë rÍQBr xBtéBíú ò ÍîBòrû PÆsøÏ éú|}ón.

ÍîBòrû|ôBû MKÖBrÖîBñ rA Hö jæÔ, pjùs÷,

A©â|i, PótøÇ ò P̂uøö ò Pgæùç Áâ|ÅBS xBjQBrû

ò ÉùsxBjQBrû éú| ÛêBrn.

éoøsøR nAí§ }Béç xùyQë|ôBû éoøsøR

AxîBn xBtû xBn÷ íêú|HB}o ò ôó}êîoû ÖyJ

ò ÖBr íùu HsAû rò}ï Ösnñ P̂uøö ò Pgæùç

Áâ|ÅBS jBì Hö ÖBr íêú|ròío. ôó}êîoû ÖyJ

ò ÖBr ésHóº Hö nAí~ú éú|HB}o Öö Áâ|ÅBS

éIBná|Pú rA HsAû Áâ|È At éyBDç ò é~Øâ|S ò

P~kù« Ís©R|ôB ZêÇ|@òrû éú| Öîo|. Ísôîß|,

xBjQBr ò Pêsøï|ôBû éoøsøR nAí§ HsAû

PB›VùsÛqArû ôó}êîoû ÖyJ ò ÖBr nr ÍsAøîo

Pªêùë| Ûùsû ÖBrHsn nArn|. HØBrÛùsû Pêsøï|ôBû

éoøsøR nAí§ éú|PóAío Hö HyQsxBtû ÍÆBåùR|ôBû

ôó}êîoû ÖyJ ò ÖBr ÖêÙ Öîo. éoøsøR

nAí§ éú|HBøyQú nr xBtéBñ íõBnøîö }o÷ ò Hö

éQkªªBñ ôó}êîoû ÖyJ ò ÖBr nr ArPIBº HB

bÜóíÜú øBnÛùsû ò Hö A}QsAÚ ÛqA}Qï nAí§

At ́søÔ ôó}êîoû ÖyJ ò ÖBr ÖêÙ éú| Öîo|.

PæÎùÔ éoøsøR nAí§ ò ôó}êîoû ÖyJ ò

ÖBr HBÅX HõIón ÅêæØsn xBtéBñ éú|}ón|. nA}Qï

ÍîBòrû éîBxJ|, éõBrS|ôB ò PóAíBøú|ôBû ÖBrÖîBñ|,

ÍsAøîo nAí§ ò ÁêùîBñ At HBÍR ò Ísôîß íõBnøîö

}o÷ Póx̧ ôó}êîoû ÖyJ ò ÖBr HsAû PÆBåú

ôoÑ xBtéBíú fBDu AôêùR éú|HB}o|. At íØBS

ÒBHç PóZö Åoì }Øç| Ûùsû ôêö ÅóAéç HB ôë nr

xBjQBr }sÖR éú|HB}o ò òZón nAí§ ©søh ò

®êîú HsAû ArtøBHú ÍÆBåùR|ôBû }sÖR éõë

éú|HB}o|. íBÛÎQö íêBío Öö éoøsøR nAí§ Hö Lõîö

òxùÆú At Pâ|¨|ôBû ôó}êîoû ÖyJ ò ÖBr Öö

}Béç: xBtéBíoôú|, PgÓÔ|, nrÚ|, A}QsAÚ nr ÍsAøîo

Pªêùë| Ûùsû xBtéBñ éú|HB}o, PB›Vùs éú| ÛqArn|. 

éoøsøR nAí§ ôêö Áâ|ÅBS éîgªs Hö Ísn

xBtéBñ éBíîo Áâ|ÅBS ésHóº Hö P̂sHö ò Ûq}Qö

xBtéBñ rA nr Hs éú| Ûùsn|. éoøsøR nAí§ ZõR

foAÖWsxBtû éuøR rÒBHQú nAí§ ÖyJ }o÷ At

Áâ|ÅBS rA P̂uøö ò Pgæùç|, PsÖùJ ò AíQÓBè

éú|nôo. éoøsøR nAí§ Hö éóÒÆùR|ôBû Öîóíú

}sÖR|, ÖyJ Áâ|ÅBS éîBxJ At égù̧ LùsAéóñ

ò Hö A}QsAÚ ÛqA}Qï @íõB, bÜóíÜú P̂uøö ò

Pgæùç éyBDç ò PB›Vùs íQBø̀ Hs ôó}êîoû ÖyJ

ò ÖBr AVs éú| ÛqArn. HîBHsAøï éoøsøR nAí§ øÙ

ÅBéç Öæùoû ò ®sòrû PgÓÔ ôó}êîoû ÖyJ

ò ÖBr nr xBtéBñ éú|HB}o|.
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