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Internet :���� ���������� ��  )  International / network (  $%& '(�) )*�%��  �����( 
 +�,-.� $%&�:  /	01  ��2 �3  ��2 �� ���-�%*� 4�5� 6�7� ������� �� 8�-�9 �: ;:�	&. 

 �	����  ��2:��)= ���-�%*� >?���� @�%�� >�? �: �	��5*� A-B�C� �DEFG �� �,H*� 4I&  %B��  ��2  +HJ�( +��� /-�K� �E5): 
�(LM� ��-NG� ���-B�� �-N� O-I� 4�2 P�� �	=-�� Q =	%*� 'R�-� S)T 4��&  ���-�%*� ��. 

 S,	U�� ���-�%*� ;V W%��� X5� �	���� Y	%,)informationhigh way( 
•  )��	����� ���Z��� [ �� \	.�� � �	���� �G ]^� _B�C� `�5�a� bX�)� �	�� ���X0 bX�& a-�� cd� [� 8�Xe� 

 �	��� S� f-���%�, �,g��� `H�%� ���X0 ���E�U*. 
�	���� �h��: 

•  b�� �3 �	���� i,��& SF	,jklk �X��*� m�n�� S,����  ����  )�,	��� o�=X�� ���p� �h��G ��X5�)Arpanet ( f���
%: S�  ,	�U%���  )�-�C� Sa�-*� ;:� �E5� YXq� ���� >�I&� r���  %:�G >�G %
� s)nQW%��� �Et)(Arpanet [ 

 �E5�
 8��B� >�� >�B�3 u s)R 8)�,	�� ��%��F [ Sa�-�. 
•  b�� [jkvw>-�-&�	: b�Xx�B�  /Transmission control) tcpip (protocol\intrent protocol :

 ���-�%*� 4�5: b-�, s)nQ������� [ _y�x��� >-�-&�	:-(�U,� Q�	���� �� _B�C� ���  ���: >�I&H� �t,� bXx
z	0�� �������� �	����. 

•  b�� [jkk� ;:�	�*� {5�� �	d)2 b�Xx�B� http)hyper texet rans fer protocol( ����)��� 4�5� bXx�U, /g��
 )*�%��  ����� �-|& �� zX� /g��� _,-�� [www  

• 2 �GX:��-I��  ��2 �	����  ���� P��  8)�(�� ��UB}*�� ��%��~� b��t��: SB-& �E��Xx�B� ���� Q  ,	�U%�� \�	M
��)C� ���9 S)T [ bXx�U& 8)*��  ��2 �E�%F �� �EF��0� ��,	�G [  ,��Z����. 

•  ���-�%� ��Zd�� �� @�%�� �XE�, ��)= 'U)J	�� �(�U*�  ����� ��� X��. 
�	���� �,	%& :  ��� �`�F�I�0� �	����� ������ � international network 

• -(� ��	��� �d,	%& ��5(:" @�%�� >-R �	��5*�� W%�: �Et%: ;�&	, ��� _)B�-C� �DEFG �� 8�x
 8��2 �	����" 

• �	����:  " )��X�� ?�X��� ������ f�? ������� �:  )�N�-��� ��?�� �G  �)B-�� 6�& '(."  

• %� �,	%��� �g( �5� �)�R P�� 73 �	���� G8)5d&  %)�y �� �	���� f . [ ��G � ���-�%*��  )5���� o���F� ���� 'E=  )��U�3

������� �: 4N�-&  �)B� �E��)�R. 

• L.��  ��2 �3 >-0X�� ?	Z� �(��? 'E�5, 8)�N�-& ��?G  �)�C� [ �	����. 

�,	%��� 	N�5�: 

>��� 	I5%�� :)B� �	����8)�N�-& 8�:���� ��? �h, �5(�  A-B�C� �DEFG �� �?X� fG 73  )5 W%��� �Et%�:  �I���,	y �� ����� 

system �)��I&� G�  �Et%�: 8�I��  ���� �X� |B�-: 8��2 G�  ������� �� Y�� �X�. 

  )���  ����� �: �,	d��� �� X:�LAN  )*�%��  ����� �:� WAN: 
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j�  )���  ����� )LAN:(  �XR��  �	2 40�? �G o�|a 40�? �	I�5� f-�& � zX�  ):-B�C� �DEF��:  aH� �q c)�

z	0�� ���	���. 

��   )*�%��  �����)WAN: (  ���-�%*� �� �?�d�B���  )F��e�  ����� ��  )���  ����� �� >������� 4N�-���  )����3 '( 

�  UB}*� 40�? �3 �E��F�  )F��e� UB}*� �g( 40�? �?�d�B�� � ��. '(� �-��5� 4��:  �I��)'J�-�� �G ��5� LM (

-( 'R��d�� ]�I&� >-�-&��:)tcp\ip(  ,D�	�H�� 8|�� �� �5�N� Xa f-�� �	���� �%:� ��C� �DEF� �: >�I&H� ��5*�

�DEF��� ������� �g( �: 4N�-��� ��, ]����:�. 

����� 	I5%��:�����-�%*� bD��U& �	��: � b��5�� f�X: �R o-
-� f�X: �ZE5� ��I, �	���� f�= ������� �: ]?����� ���-�%*

Ld�����  ,	U��� {Ix��� \�	�=� [.=�XF�G X= ��� �	����  ���-�%*� >?��& 8=X( ������� �: �)�N�-& �����. 

s����� 	I5%�� :��X�� ?�X��� �	:�� �	���� ):  ?�XC� 6��: 6�g� Y	�%& �� 8)��? ?�XR �q U)� �	����� >�X�� �: 8�J���

�E)= ����& 8,D�	� 8|�B �� �E)�� ��a� p�EF ��5( c)�� 6��� �q c)� ��G ���. 

• +�XF  �E�  �-�%�  :���-�%*� �3 �E)d�-� �� ��E, ���  )�0�X�� ���-�%*�: b���(�� �� ����� ���	��� �q-R �� ��X& ��� 

 6�7�� cd� [ ��H)�*  U=�5�  �	2 f-�& f3 �3  aH� ��7  �	2 ;�= ��-� �� >������ �3 �G  )U=�5���  )��%�� �3 >-N-�

 UB}*� �g( 8)�3 '��5& /g�� o�|���. 

• ��� �N� �� 4(  �-�%*� �� 4I& �� ���� _U�= 8�-�%*� �� >-N-��  )��%�� U)�bG � �LM �� o	BG  �-�%*� 6�&  

 �-�%*� 6�& �� 6��B �LM f�. 

�	���� ���-��: 

j� ]�X�� ���-�%*� �)U5��:WWW = world wide web 

 -,X)d�� ��|���  )&-I�� ��5)%���  �-I��� O-I5�� �� 4J�( �� �� ��}� '*�� ���-�%� b��� -(�. 

�_ ��	����� X,���Email  

 b��� -(�  �J�=   �	U:� @�%�� [ f��� /3 [ ��	��*� �� /�  )��	����� ��d�*�� 4J�B	�� >�B��. 

w_ ��d�*� 4�� >-�-&�	:Ftp  

  �����:  �I�*� A-B�C� �DEF� �: ��d�*� >?��&� 4�5� A-�BG� ����	: -(�. 

�_   ,���0�� ���-� �Usenet news 

�	���� 8)�H�3 ��R-� �� ����� �E�� ��� ���-
-*� >-R �E)=  	�5, �� f-¡�U,� f-�	��*� �E)�3 4I, 8)*��  )�. 

¢ _ '����F�� 4��d����  ,�-d��  �B�	*�� ��-C� ���	:: 

 �)�, ��  :���: 6�7� A-B�C�  2�2 �,	y ��  £?��� >?��& ��Xx�U���� �� 6�7 s:� 8�-a bXx�U*� X,	, �E|���, s)R 8����

�� X%: ��  �����: >�I&��  �X0 �)�& 6�g� 4�*�: �E)�� ?	,� 	0�� ���telnet  )RHN >-x*� �DEF�� �3 >-0X�� bXx�U��� 

 P�� ��� ��5,G �E��Xx�B���E����� ����)��� X��-a �3 >-N-��� 8����. 

�	����  ��2 Sa-�: 

N-& �&�� 'E= �	����  ��2 Sa-* ?X¤ f��� XF-, ����-�%� �� ���B�C� �g( 8,-�K ��  �����:  �I�*� ���B�C� S)T 4). 
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�	����  ��2  ���?3: 

 �����  )J�ta �G  ,��?3  EF XF-& � .�	����  ��2 b��� ��X: b-�&  )�-|���  )�L��� ��E~� W%: ��5( fG LM. 

�	���� S��9internet community  

� �	���� S��9 f-��,?�	=�� '(�  �	��*� ��¥d�� �� 8�-�9 � QQ���B�C� ���	2 ����5*� Q��UB}*� Q �� 4�� ���-�C�

 	0h: �G A-�Bh: �	����:  aH� 8���¥d�� 6�& �� 4�� ;U�� �N� '�, ��)=�: 

١.  ��Xx�U*�users 

٢.    �	����: >�I&��  �X0 /?�D� Internet service providers – ISP 

٣. *� /?�D�  �	��H� ���-�%Internet content providers 

٤.   A-�� >H0 �� ��)9��� /?�D� Application service providers 

٥.   A-B�C� ��)9	:� �DEFG ���	2 Hardware and software companies 

٦.  ���-�C� Governments 

"XR�� ?-F� bX� 8��R [ 0 ��5( f-�, Xa ��%�� � �G ���-�*� �g( ���	���� b�Xx�B�  )��� [ 4�..." 

 )����� �	
��� 

5���	���� [ Sa�-*� ���: 
 P�U, f�-5� �q �	���� [ 8�dN 4� Uniform Resource Locator -(� URL �	���� [ ����� X,X���  
  ,-�%�� �dI�*� �g=�� [ f�-5%�� �g( _��,� WWW = world wide web 

 [ Sa-*� f�-5��	����: URL  _,-�� Sa-� f�-5�.���¦ f�-5� �	��� Sa-� 4��. 
b���� 8%��F [ �5,X� >��*� 4)�B P�� : 

• www.imamu.edu.sab���� 8%��~ Sa-� �g(� . 
• www =  )*�%��  )&-��5%��  ����� 
• imamu = b���� 8%��F P�U�. �3 6: 4I&� Xa Sa-*� �gq Y	R�� XR� ���0� 8��R [�  A-�|*� Sa-*� . 
• edu =   ��5*� D�� �� ����� QQedu =  ��5� �)�%& . 
• sa =  ,?-%U��  ):	%��  ���*� X���� D�� 4�¨. 

��)JD~� �� 8�-�9 �� ��h�, ��	����� Sa-*� +�7G: 
• >��� `D~�:  world wide webf-�*� �g( 6��© Sa�-*� S)T� . 
• ����� `D~� :�� Sa-*� �B�   b���� 4)�B Pimamu  
• s����� `D~� : '�)�%& -( 4( '�-�R -( 4( /	�U� -( 4( Sa-*� �g( >�9 . 
• L0�� `D~� sa:  ,?-%U�� '(� �%� X�: �3 '��5, Sa-*� �g( f3 4�©� . 

 

 )*�%��  )&-��5%��  ����� 
  �J�d�� O-I5�� �	d2 b�Xx�B�:) (http�  �dN P�� ;:���  =�
3 ��¨  z	0G ���dN �G Sa�-� �G ������ ;:��� 4�� �	���

 �J�d�� {5�� P�� 	�5�� >�R [ �E)�� >-IC� ��, ���� �?X%�*� ;J�B-��� �-I�� 4��  �,XC� ��=�
�� W%: �3  =�
��:. 
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•   )*�%��  )&-��5%��  �����:  �	���� ���?�0 �� ��h�, b��� '()Internet servers (X��U& ��� ��� _,-�� ���dN 
 ?��-*� �G �?�I*� P�� /-�Kresources�	���� P�� �	=-�*� ���Xe��  R��*�  Y	%, '*�� ?X�� �E)�� Y	%��� ��, ���� 

 �XI*� XR-*� Y	%*� �B�:URL) Uniform Resource Identifiers (XR-*� �XI*� Y	%�. 

 _,-��  =?�	� U)� �	����ebWorld Wide W:  

• �	����= S)|�U,  ��2  �-�� +�%� @�%��: ���B�C� �,H: ;:	& Q 	&-)����� ����2 [  )����� �E�)5:�  �x
  ��2 �� ����� 
 �	����: fHI�� ��-�, fG r	�: Q 	0G 	&-)��� /G S� 4N-�, fG �E)= 	&-)��� /G. 

• _,-�� ��G _,-�� ���dI: Y	%& ��� �J�£-�� ��  ��2 -E= )Web Pages (  �:���� ;:���  |B�-:  |�&	�
)hyperlinks ( �	���� ;J�B� �� ���-�%*� �3 >-N-��  �)B� -(�. 

 s���� ���	¤Search Engine: 

 	0G �	¤ c�%: sn �	¤ [ ���dN P�� 4IK fG ���*� �� s)R 	0G �3 �	¤ �� ���ª. [ {x2 /G _M� -� 6��g�
 5)%� ��Z�5� �� s���� s���� ���	¤ �,	y �� s���� S)|�U, ��Z�5*� �g( ��5& �G S)�& ��� ���	��� '( ��� . 

 s���� �	¤: 'Ix2 _B�n �G  )*�%��  �����:  �Dx*� ���-�%*� �-�%�� [ X��U, ����	: -(. 
� ,� b�a�G �G ������ �G ��?	d� 4:��, /g�� z-��� _�|, fG sR���� ��U,I�  �J�a '�X�U ��G ��� Q�E%� �:�|�& �?� bXx�U&

  aX:�  �	U: 4�%�� b�����: mXK ���E=. 

 �	���� ����Xx�B� : 

 _,-�� [ s����Search The Web:   )����� ��� � [ �L�� ��-I: _,-�� bXx�U,: 
١. ���-�%*� �� s����  Search Site  :-�� �,��5� P�� /-�K ��� Directories >-N-�� 4EU&   ��«�-�%*� �3

 R�)U���  d��x*���)�%�����,-U����?�I�a��� B�)U��� 
�,	��� �(LM� A�%���. Sa�-*� ���: 
 com.yahoo.www�  com.msn.www   com.google.www  �com.ajeeb.www �  com.arabia.www  
٢.  ��d�*� 4��: ����� �� 	01 �3 A-B�R �� ��d�*� 4�5:  �Xe� �g( ��U&: 

••••  ��|I� 8�Xx�U& /g�� A-B�C� �3 �	���� �� ��d�*� 4,¬&  )��� P�� ��|,Down Load  
••••  ��|I� �	���� �3 8�Xx�U& /g�� A-B�C� �� ��d�*� 4,¬&  )��� P���UP Load [ bXx�U,� ��d�*� S=� /G 

��d�*� 4�� >-�-&	: 6��7 :FTP)File Transfer Protocol( 
٣.  ���0��News:  

Sa�-*� �g( ���  ,�-= ��-I: ���0�� s�& _,-�� [ �?X%�� Sa�-� ��5( :com.sawa.www  com.bbc.www . 

com.cnn.www .  
٤.   )�U���� A�%���Online Games:  

: _%���: ��dI���� ��U& >�dy�� Sa�-�  N�0  )�U���� A�%��� Sa�-� �� L���� �	���� P�� XF-,�,	01 S� �G /?	= 4��. 
٥.   )��	����� _����e-books:  

 �B�: Y	%& ��	���3 4��: _,-�� ���dN P�� �?-F-�  �-5��� �L�� _�� 6��5(Online Book �G e-books 
  ¥)( g0h& �� �?��� +��R� ��`�	a� A-B�C� P�� �q�D�3� _���� �g( �`�	a bXx�U*� f����:�HTML �� �E�dI& ��¨ /G 

 �dI�*� >H0Web Browser��:� 	�� ����	: >H0 �� ��`�	a ��, �G .Acrobat ReaderSa-� 4��  )f�p-�G (
�	���� �,	y �� �E%):�  )��	����� _���� ?�X��: ��a ����  �	��� -(�. 



	www.e-imamm.com/vb						א������	א�����	−�������	���	א��א�
	�א������

� l � 

٦.   )��	����� ��:�-��� Portal:  

I����  �-5�*�� �X)d*� ���?��:  )5M Sa�-� �� ����� '( X,	:Q���0G Q :-�� �,��5� Q s���� ���	¤ P�� /-�K s)R ��d
Q ��	����  
�,�Q c�yQ  .  �E*� ���-�%*� ��)�0� ��� _,-�� ���dN �)�I�: ��Xx�U��� �?�� ��:�-��� �g( ��U&�

��:�-��� �g( 	E2G ��� 8� ���,p 4� [ Sa-*� [ �-E���  ,��	t���:com.yahoo.www ,  com.msn.www  . 
٧.  _,-�� >H0 �� �)�%���Online Education:  

 ��  )��	���� �7�� ?-F� >H0 �� 6�7 ��,� Q �:�X�*�� ���%�*� �X��U* _,-�� P��  )�)�%��� ��UB}*� �� X,X%�� X��%&
  )B��X�� ���	�*�Distance Learning _,-�� P��  )�,�X��� ����X�� �G based Training . >��� : �?���

 b����  %�� X%: �� �)�%���. 
٨.  ���Z���: 

 ®�-BG�  ,����B�� ���Xe�� _|���  R�)U��� ���H���� S)���� `�	��� 4�� z	0�� ��� � �� X,X%�� [ _,-�� bXx�U,
L���� �(LM�  )��*� ®����� . ��t���: �  �Xe�: ���¯ ��G /�  �X0 °X��: ��3� �E%�B S)�: b-�& � ���	���  )��	����� Sa�-*�=. 

٩.  ��	����� X,���Electronic Mail(E-Mail):  

 �-N� ��-NG� �J�£� P�� /-�K ��d�� ®�=�3 ��¨� 4J�B	�� >?���� bXx�U,� �	���� ���X0 XRG -(. 
�� f-�, fG _����	���3 X,	: f�-5� 4���U*�� 4B	� .��	����� X,��� ��%,� �,XC� ���I&�� 4J�B� �(G �� . 

•  ��	����� X,��� XJ�-=: 

١.  >�I&��  �	B. 

٢. XR�� a� [ ��EF �X� �3 �XR��  ��B� >�B�3 ��¨ 

٣. �R� a� [ �E��F	�B�� 4J�B	�� �,Dª ��¨ 

٤.  4J�B	��  ���y ��¨. 

٥. �?��3 ��¨z	0G ��EF �X� �G  EF� �3  ��B	�� cd� >�B�3  

٦. ��	����� X,���  ��B� S� ��d�*� o�-�G �� L�� ®�=�3 ��¨ 

٧. /?�%�� X,��� b-B� 4)��& 

٨. 8)�3 4B	*� �3  ��B	�� >-N� f��
 

٩. {�5�� �G o�)t�� �E
	%& f�?  aX: ����)��� 4�£ 

B�	� [ ��	����� X,��� b�Xx�B�  �	��� ��¨� b-)�� >H0 �E5�  :-�|*� b�E*� �� �EMH:3� �E)d�-� S)T �H 

�	���� ���X0: 
 

 ��	����� X,��� f�-5�: 

 -(�, 4�� �	���� Sa�-� W%: 	=-&yahoo.com 4)©-(� hotmail.com ��	����� X,��� [ �� � ��	�2��  �X0 
��	���� /X,	: f�-5� Sa-*� �g( [ �	��� 4��� E-Mail D�	�� ��E�Id, �)JDF �� f-��, X,	= @. 

 

 ��	����� X,��� b�Xx�B� : 

 ��	����� �X,	: f�-5� _���� 6: O�e� ��	����� X,��� ����	: 4.2 � �	����: +��G 4I&� ��	����� X,��� b�Xx�B�E-

mail Address 	U��  ���� Password S:	� ;.
� � Sign in .4��:�com.yahoo@saad�

  )��	����� Sa�-*�� ��	����� X,��� 4��  )�1: 
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  ,	�U�  )�)�%&  ,��¯ '( 4(  �dI�� �g( o-�  =	%� X,	&� �	��H� 6�dI&  ��R [.. >�X~� [ �
-� -( ���. 

 ����� �N-�� >� � 

com commercial /��¯ 

edu Educational '�)�%& 

gov Government '�-�R 

net Network  ��2 

org Organization  UB}� �G  ��5� 

mil Military /	�U� 

 �	���� ��  £?���Chatting:  

 ��Xx�U*� �: ��-C� >?��& [ +�L�� +���? �	���� �� ��£?��� _%�&=  £?��� Y	.: P�U, �� ��5EChat Rooms&�  ��U
 /�-= 4��:� a-�� cd� [ ��-I��� �-I���  :�����:  2?�X��� ��-C� >?���: O�x2�� ��  �-�   �Xe� �g(. 

  ,�-d�� 4J�B	��Instant Messaging:  
  2?�X�� Y	M L�� XR �3 8��&  ,�-d�� 4J�B	��chat Rooms  )N-Ie�: D)��& ��G �3  . �G +�)Ix2 mX��*� ���ª fG /G

�-I��� ��d�*� >?��&� '��T �G /?	= 4��: �E%� mX���� O�x2�� ��  �-�9 . ��£?��� �� o-5�� �gq  �-5�� ���	: XF-&�
 4��MSN Messenger � Yahoo Messenger . 

  ,�-= 4J�B� >�B�3� ��£?��� ��-|0: 

�� ����	: 4.2 � �	����: ��G 4I&�  ,�-= 4J�B� >�B�3�  £?����� ��	����� �X,	: f�-5� _���� 8�Xx�U& /g��  £?�E-

mail Address 	U��  ���� Password S:	� ;.
� � OK. 
  )J	*� ��	©}*�Video Conferences:  

�X����� ���h: �(XF�-& �M� 8F-� +�EF� ?�	=�� ��  �-�9 �: ��`��� 4�%� f-=�	�)*�Q-,X)d�� ��L���QA-B�C� b�Xx�B� $%&. 
 4��  ,�-d�� 4J�B	�� ���	: XRG f-£X��*� bXx�U, ��X5� 6�7�  |)U: f-�& Xa  )J	*� ��	©}*�MSN Messenger �G 

Yahoo Messenger  f-=�	�)�� _,-�� �L��� �E,X� 	=�-�& s)n  . ?�D�= +��-|& 	��G ��	©}*� �g( f-�& fG ��¨ ���
4� [ �L��  2�2�  )%³ �DEFG� ��L���:  EF . 

 ������ �	
��� 
z	0��  )JD~� ��  )JDF 4�  a	d& �5)�� _F-�, 85)%� ��)JDF mH£ �5,X�. 

  )JD~����� Public Internet  �	��� 6��:: �,-U��� �Ua 4�a �� ��X&  ��%��  )J	� f-�&. 
 /G �3 >-N-��  �	��� �gq �dI����  N	d�� `�|�3  �	��� �gq ´U�, '�� 6�7�Sa-*� �g( 40�?  )JDF. 

«:  ��%�*�  )�����  )JD~� :Extranet  ��UB}�  �-�9 �	���  �-�9 �: ;:	�� ��	�U���  ��2 bXx�U&. 
 Ld���� 4�� ������ 4��-� _%�&�  )(encryption ��5�� ;J�-R� )(Firewall �g( ���& [ L�� ���? 

�������.*� P�� �-I��� ?�X¤ �E��Xx�B�� `H�%�� ����� �� ®-£-*� �,?�-. 



	www.e-imamm.com/vb						א������	א�����	−�������	���	א��א�
	�א������

� v � 

• >����� A��NG� �,?�-��� ;�=  )J	� f-�&. 

• ���-�%*�: ����?��  �U�B ?�D&. 
•  )5)%�� ���Xe�� �,-U��� �Ua  |B�-: ��X&. 

��� �,	y �� �E)�3 >-0X� ��(}� O�x2�� ��  �-�  ��-I¤ Sa�-*� �g(�B-  �)��p-)��� ?��. 
  )JD~� ������*� «:  ��%� :Intranet  	���� b�����:85)%�  UB}� bXª  )�¤ ���I&�  ��2 '(. 
 '(�� �dI��� s)R �� �	���� �)F-�-5�& cd�� ��d�*� 4��� s����� ���dI. 

•   UB}*� 40�? �( �� P�� ;�= �	N�a �E��Xx�B� 
•   �	���: ����%�� ;�= �?-F-��  �	��� 40�?. 
•  �Ua �,	y �� �?�� ��X& ,	���� ?��-*�. 

 >��*� 4)�B P�� c�%�� 6��g�� �	��� '( �,	01 ���� ��5): ��	�U�� ����  )��	����� Sa�-� 6��5( f-�, fG ���*� ��
 >-0X�� S)|�U, � �(LM f� 6�7� � �	�U�� ��%& �(L.� ��5): �	���  %��~� AH|� '(  %��~� AH|�� zX� �?-F-*� Sa�-*�

 �3Sa�-*� 6�&. 
�	����� ��	�U��� �: ®	d��: 

• ��	�U���:>����� A��NG� �,?�-��� ;�=  )J	� f-�& Q ����-�%*�� ����?��  �U�B ?�D&Q � �,-U��� �Ua  |B�-: ��X&
 )5)%�� ���Xe��. 

• �	����:  f-�& �	��� 40�? Q � �	���: ����%�� ;�= �?-F-� Q � �Ua �,	y �� �?�� ��X& ,	���� ?��-*�. 

�

���3#4���5�67�8���%��	9���3#4'��5�67�:��
�,D�	� � ���B�R b��� �G /D�	� _B�R: 

/D�	*� _B�C� b��� 4���,:�h�5*�:  d��x*� b�Ua��  =��� ����)��� ���X0 `�?h: b-�, XR�� ]1 _B�R ��  ,D�	� ���?3 ?-F� [. 
 ��G�� -( �,D�	� � ���B�C� b��� r�	��� ��  �-�9 8)= 	=-�& b�: 
��G :���5*� 40�?  d��¦  )=�	.F Sa�-� [ _B�R �� 	��G ?-F�. 
�)��£ : )��	����� �G  )J�:	E��� �HN-� b�Xx�B�: ���B�C� �g( �: ;:	�� ��,. 
����£ : d��¦ ����G [ �)=�	.F �	��5� ���	2 �G �XR�� ���5�  �X0 [ bXx�U&. 

• �5�� �,�D�+�,D�	� �  �p-*� �: 

١. >�I&�� �)���& 4)��&. 

٢.   ��	� �?�,p Q F�C� X5� ���B�C� �?�,p. 

٣. 4�����: 4�%�� 4|%& 4)��&� ����)��� X�= bX�� f���� �?�,p. 

• +�,D�	� �  �p-*� ��5�� A-)�: 
١.  ����)��� ��	�&  )����G �?�,p. 

٢. ����)���� ������ [ X)R-��� bX�  N	= �?�,p. 

٣.  �?�,p )JD~� 7��  |�&	*� �H��*�� ���-�%*� ��� P��  :�a	��  :-%N. 
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�5( �73]���= �,D�	� �  �p-� ���� �,D�	�  �p-� ��� �: 
�,D�	� op-� b��5�� f�� �73: �EJ�-�R� ���*� �� 8�	�  �EB ����)��� ���?3 f-�& � �E�=	%�� �� 8�: ��� ���-�%*� '( ��  =	%�

_B�C� �g( >H0/D�	*� . s�& � 8�� /G /D�	*� p�E~� �g( >H0 �� �G 40�? s�& ��� ���-�%*� P�� 8:�a� ��5( f-�, �t,G 
 �	��� �g( 40�? ��-¥U*�  =	%� X%: �3  �-�%� /G ...� �-�%*� �g( '( �� 

�,D�	� �  �p-*� ]^� _B�C� �DEF�� [ ��5): :�5� f-�& ���-�%*� �� W%: ��5(  �� L�� fG /G �%� ��	�& ��7 f-�& Xa  �
 �	� �� 	��� �0?G ���-�%*�.�  �	��� cd� [ �D�	� � ���B�R�  ,D�	� ���B�R ?-F� ���*� �� 

 %:�	�� �	
��� 
 

 )��	����� ���Z���: ���-�%*�� ���Xe�� ��Z�5*� >?��& �G `�	2 �G S):  )��� µ	�, X,XF b-Ed� -( .�2 >H0 �� ���
  ����� �g( �,	%& 4F� �� 	�� ��EF� �X� ��5( �	���� �E5�
 ���  ,	&-)���: 

� 8�h:  )��	����� ���Z��� Y	%, ���I&�� @�%= �G �&�q� r-|0 �� ��Z�5*� �G ���Xe� �G ���-�%*� >�I,3 4F� ��  �)B� 
  )5�&  �)B� �� �G  ,	&-)����� ������� ��. 

� �� �	��  EF ���'E=  ,��Z��� >���  %,	B�  )J���& ��-I: /	¯  ,��Z��� ���-�%*� 4%F 4F� ��  )5���� �)�|&  )���  .
z	0�� ���	��� �� f-U=�5*� 4�a �G  )U=�5��� ��)��%�� 4�a  �-�%*� �g( �3 >-N-�� �)��. 

� ��h:  )��	����� ���Z��� Y	%& ���Xe� fG �R [���M�  )��& 4F� �� ��?G   d��& Wd0 [ `��X*�� ���E�U*�� ���	��� 
  �Xe� �g( >�I,3 S,	U& P�� 4�%��� ��hd� �� S=	���  �Xe�   . 

� �E=	%, �	���� @�� f�= �L0G� �	���� �� ���-�%*�� ���Xe�� ��Z�5*� `�	2� S): 4F� �� >� � ��d& ��� ���Z���: . 
� � ���ª  )��	����� ���Z��� �73 Y	%*� �gq >� � -( �� �G '��5, �7�� Y	%*� �g( >�9 P�� `�5:� 6�7� 	0G �3 Y	%� � . 

 )��	����� ���Z��� 4�)(: 
 `�	2� �	���� P�� �?-F-*�  ,��Z��� ��%� � [ ®-U����  )��	����� �-5��� 4�� ��  )��	����� ���Z��� ���)�|& �� L��

�� 4�� �� s����� �EB�� >-IC� bD��U, ���)�|��� �g( g)d5& 4F� ��� �� sn 4�� [ ?�	=��  )�: S� f��%���� ��?�D� b�)��
  )�K  )5:�  ���G�  ���? ���-�%� P�� )) . ��.��� �3 >-N-�� bXx�U*� P�� ´U�, '�� (( 

U, ���)�|��� �g( 4��  ,?h&�  )�K ´�:  �-�X�  )��	����� ���Z��� ���)�|&   �E� ���¤  %:�G P�� ?������ bD��: 
j. ��5�� ))  �	��H� b�Xx�B� 6��5( f-�, � f-�Xx�U*� f�X: �	���� -�Xx�U� f-�Xx�U*�. (( 
�.   ��%��  B�)U��. ))   B�)U�� �g( '( ��  �	��� �gq f-�Xx�U*� �: �E)�� Y��%�*�. (( 
w.   )5���� ��-�-&����� L,�%*�. ))  �?-F zX� L,�%*� �g(. (( 
�.  z	0G ���	2)). �g( 40�? Sa�-*� �g( ��� �,G  ,��¯ `�-B  )�)�%& `�-B ��UB}*� W%�� Sa�-*� ?-F� fG /G 

 >H0 �� 85)%�  B�)B S�& �	���� �g( ��  ����� �g( �� >�I&�� ��5�� �(� ��Xx�U��� ´U�, '�� 6�7�  �����
 5)%*�  )5���� ��-�-&���� . ((  

8)5���� �g( b�Xx�B� 4)��U*� �� ��I, Xa L,�%*� �g( ?-F� bX� >�R [. 
 

 )��	����� ���Z��� ���)�|& b�UaG:   
١.  ��	����� ®-U��: P�U, �� -(� ���Xe�� ��Z�5*� S):� `�	2 . 
٢. � `�DF�� �: ��� ���	��� �: �� f��%���� ���I&��� ���-�%*� �=X& L)U&� 4)EU& �XR��  �	���  d��x*. 
٣.  `H�%��  �X0 L=-& .  )��	����� ���Z��� ���)�|& ��  £H��� �g(. 
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 )��	����� ®�-B�� 
•  �� 8�)B� /� �� >�-���� ���-�%*�� ���Xe�� ��Z�5*� >?��& 4F� �� ��aH%��� �H��%��� 4¤ �� ����� -( ®-U��

 )��	����� 4J�B�. 
• �  ¥)( f-�& �� X5� ®�-B�� [ �����*�=  ,��¯ �H��%& /-· '��2 4¤ -( ���Z��� D�	� f�= ��	���� ®-U�

 �� 4N�-��� ®	y W%��� �Et%: f-=	%, �� ��?�� 4:  d��¦ ����G [ ;�= �-U)� �,��U³� �,	����  ��: ��  )��	�����
�  ��R ��� 	0� ?	= �� ���ª ��	����� ®-U�� [ ?�	=�� �: z	0. 

 

 )��	����� ®�-B��� ��UB}*� �: �� ���-�%*�  ���G 
 	�� �G ����5� �: �� ���-�%*� �=X&� >?��& P�� D�&	& ��UB}*� �: �� ���-�%*�  ���G. 

 ))'B�B�� �E
	M 	�� �G ����5� �: �� ���-�%*� �=X&� >?��&  )��� '(� �	���� ?-F� 4�a �:�U�� [ �?-F-� ��� -( 
  ��%= ��-I: �H��%*� {)�ª¸R� �:  )��*� ��-C�  )��� [ �	���� bXx�U& � f�G �3 ��p��� �	���� bXx�U& � ��G 

   )F��e� ������� �� ���)������ L&�-d�� �t,G ��UB}*� �: ���-�%*�  ���G �,	y �� ��3�  d��x*� �-5���. (( 
•  ���G ���-�%*� �: �� ���	��� ���	��� �)�|& [ ;�= bXx�U& ��UB}*�. 
•  ���G ���-�%*�  [ ���	��� ���)�|& [� ���	��� ���	��� ���)�|& [ �E��Xx�B� ���*� ��  )��	����� ®�-B��

 ���E�U���. 
��UB}*� �: �� ���-�%*�  ���G 
 ��UB}*� �: �� ���-�%*� 8���/ �E��E�U�� �(?�D��  �	2 4��& �� ¹ ����M�  ,��¯ ��EF �X� �: �� ;:	, b��� -( . 

  ��UB}*� �: �� ���-�%*�  ���G >H0 ���  �B�5� ��-I: �E�¥)� u ���I&� ����2 >H0 �� ���-�%*� >?��& ��,�. 
��:�B2 >H0 �� ��& ��� ��UB}*� �: �� ���-�%*�  ���G f�=  ��¯�� ����  N�0 ���I&� ����� �	���� b�Xx�B� -( f�

 ��,�.�� �gq )) . 4)�%�� >�0?3 �G �E��Xx�B� �3  �	���  �	2 � ���	��� �: �� �E��Xx�B� �� 4��5& �	���� b�Xx�B�  ��R [
� �gq  )�)�|���  )��%��  )JD~� �g( �� �?�d�B���  )JD~� �gq  UB}* . (( 

 

��UB}*� �: �� ���-�%*�  ���G o�-�G: 
�  ����)��� ��	����� >?�����: ))  _��|�� P�� _F-�,�  �E� 4J�U*� ��  �hU� /h: p-�	���  )�?�����  )��%�� [ 	E� �� >�G -(�

~� �E= 8� ´U�, '�� p-�	�� �g( �E= �q D�	,�  ���  )JDEDI ((  
  =�t*�  �)��� ����2 ��  5�G ��-I: ���	��� ���	��� >�I&� 	=-,. 

�  ��	�U��� '(�  )=�
��  �����/  �	���� ��  5�1 ��-I: ���	��� ���	��� >�I&� 	=-& ���   . 
�  >�-�º� ��	����� 4,-����/ ))   ��X5� �-5��� �: ¹+�)��R -( �� 4�� 	0G X�: �3 �5( �� �%� »��� 4,-��: b-�&. (( 
�  )��	����� ������B��.  
� 4����*� 4N�-���/��	����� >�B�¼� XR-� b��� �� c��d�� �J�£�� �H)¨�� >�B�3  )��� -(� . 
�   ³���*� ����)��� X��-a/�  5,�%���  �:�a f-�& ����)��� X��-a [  �Dx*� ���-�%*� fG �E)=�  [ �����*� Y�	y�� S)T 4�a �

���Z���  .  ³��*�� S)�Z��  R-�d� ����)��� ��& @ 73 �q����B�� ����)��� >�B�� bpH� a-�� �� 4)��& -( �B����� �g( �� \	.���
  )=�
�� ������� �� /	¯. 

�  X,�D���  �U�B ���?G/ �q D�	,� SCM,?�D�� ���	��� �: �� f��%��� -(�   �E)��E�U�� �E. S5I*� �� �`X�&  5)%�  �U�B 
 ����, � ��� X,�D���  �U�B ���?�: �)5%*� `�}( �: '���d& r��&�� 6��5( f-�, fG _F-�, 'J�E5�� 6�E�U*� �3 'E�5&� ]���

_B�5*� a-�� [ ��.��� P�� 8�-IR �� 'J�E5�� 6�E�U*�. 
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�: ®	d�����Z���   )JD~�  )��	����� ���Z����  �����  )��	�����  
� >��2G �X� ��5(�  )��	����� ���Z�. P�� �?����� 4)�-�� �G ;)B-��  )5�& P���  )��%��  )5�& P��� ��5*�  )5�&  F�?.� ��  %�U

  )�a� �G  B-��� f-�& f3 ��G:� _���� 4��  �)��	���� ��	����� X,��� �,	y �� �q�B�3 ���*� �� '(� 6�g�  )�U���� A�%���
5� -(  ����� �g( �� ?�D& fG ���*� �� ��� ���Xx��  �U5��:  )�a� ��Z�. 

 b�UaG mH£ �3 �U�5& ���Z��� : 
j.  8�n  ,X)��& ���¯. 
�.  8�n  )��	����� ���¯. 
w.   )JDF  )��	����� ���¯. 

•  o-� f�=  B-���  )��%���  B-���  %�U��� �-��� 4)�-�� f-�, ��X5�� 8�n  ,X)��& f-�)B ���Z��. 
• �  )��%���  )�a�  %�U��� '�a� 4)�-�� f-�, ��X5� o-� f�=  )�a� 8�n  )��	����� ���¯ f-�)B ���Z��. 
•   £H��� 4��-%�� XR� fG  ��R [_  )�a	��  )��%���  )�a	��  %�U��� '�a	�� 4)�-�� .  �-��� 8�-� �3 '�a� 8�-� �� >-K

 �g( f-�&� )JDF ���Z��. 
 U��e� �	
��� 

�� >�����   )��	���)Business-E)(EB(:   UB}*� >���G ���¦ g)d5&� ���?� ���I&��� ���-�%*� ��)5�& b�Xx�B� '( Q
4�� >�����: b�)��� 4F� ��  )��	�����  ��)5���� P�� X��%, �)�|& 4��  )��	����� ���Z��� ��t�& '(� : 

•               X,�-���  U�B ���?3)Supply Chain Management (SCM 
•         f-:D�� S�  aH%�� ���?3)Customer Relationship Management (CRM  
•          UB}*� ?��-� ;)|ª)Enterprise Resource planning (ERP 

�� �X,XF ®	|:  4�%�� ���?G� �)�5�:  ?�	=��� ��UB}��� ��U&   )��	����� >���. )  �E� p-�	��(. 
�)= ����  )JD~�X,�-���  U�B ���?�: 4���, �: SCM 

 +�)��	����  'J�E5�� 6�E�U*�  �3 4I, f3 �3 z-�U� P��G �� X,�-���  )���  )d)� -(�  Q ��|I� ��%³ ��¨S)5I���  X5� _�|��  
 �E�)�� 4�a �� �E5� _�|, ��X5� �3 S)5I���  )��%: b-�& �  %5I*�  �	��� f3 /G. 

 �G  )�����  )JD~� -( ����� ��	����� 4�%�� :  «: �q D�	,�  f-:D�� S�  aH%��CRM 

4)�%��:  UB}*�  aH� -(�.  )��	����  aH� f-�&  aH%�� �g( � +�)��	����  �	��� �g( Sa-� 4���&  Q �� Sa-*� �g( �)�I& u �)�
�E)�3 >-N-�� 6�7� Sa-*� �g( 40�?  d��x*� ;:��	�� '( Q	� ��5( 4( �g( f3 ��3 4)�%�� 4�a �� P.��*�  �3 >-N-��  BHB�  ��

 P.��*� �3 >-N-��  �%N �X�%� Sa�-*�.. 
 -( ��	����� 4�%��  ������  )JD~� :  UB}*�  ?��-*� ;)|ªERP 

� {I¦ b��� �g(�� ´U�, '�� XR�� b��5:   �	��� 40�?  d��x*� b�Ua�� S�� b��� -(� ���	� 4��Ua b�Ua�� �g( �� �
 6�& �� �?�d�B�� � ��� b�Ua�� S)T 4�a �� �:�U��: �0?G ��� ����)��� 6�& �3 >-N-�� � ��� b��5�� 6�7 �3 o-F�G

����	��� `�5:� ����)���. 
 )��	����� ���Z��� i,��&: 

��5)%�U��  ,�X: :  )��*� ��?����¼� ��	����� 4�5��EFT ) Electronic Funds Transfer: (   >�-��� 4,-K -(�
 f����  )���   N�0 ����2 ��  �-5��� �: +�)��	����. 

��5)������  ,�X: :  ��)|%��� ��	����� >?�����EDI )Electronic Data Interchange:(  �: ��X5�U*� >?��& -(�
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  N�0  ���	��� �� /��)%� 4��:  ���	���. 
jkk¢� �	E� �� ���Z�� �	���� ��  )��	���. 

 b�� g5�jkk¢:  )��	����� ���Z��G [ �X,X� ���)�|& 	,-|&  Q P�� Sa-� 6�© ��NG 8|B-�*G �3 �L���� ���	��� ��%�
�	���� . 
  b�� g5�jkkk :  �� b���(�� L).& B�C �3 B�B  ��a�d0�� _5¯ P�� 	��G 4�%�� z	F�  

•  f^�:  �� ���	��� ��%� Sa�-� 6�© ��NG �L.I. 

 b�� [ �t,Gjkkk �� �5( b���(�� L.& B�C ��5%�� )Business to customer ( �3B�B  ��5%�� 
)Business to Business (  

B�C ��NG  ;�= 4)�%�� �3 8�	2 ��  �hU*� ��� �� +�X: 4)�%�� �3  �	��� �� D�	& �8�	2 �3 8�	2 �� f� Q f��%���
����z	0G  �	2 �3 8�	2 �� ��	��� f��%& �� >������ �3 �EJH�� �: +��-I¤ f�� �� 4���� ��	� . �hU*� �g( ��& �)�. 
١. 4)�%�� �3  �	��� ��  b-�, ����Ud�B��: 4)�%�� 4)�%�� ��Ud�B��: _)¯  �	��� � ��� ��)JD~� �� 8)JDF /G ��Q 
٢.  �	��� �3   �	��� �� 6�& �: �)��	���� +H��%& ��5( f-�, f3 ���	���  )��%: b-�&   %5I*�  �	��� ´U�, '�� 6�7� 

)���� ?�-*�  ���y �G  %�U��  ���y �G ���U*�  �	��� 6�g� _�|�� X5� S)5I���q 4I, f-�, f3 8_B�5*� a-��:  )���� ?�-*� �. 

  )��	����� ���Z��� S=��?: 
'(� ��Ua �3 S=��X�� �U�5&:  

 :?��=S &�5(  -أ 

j. �X,X~� ��)5���� �-E� ?�,?p�. 
�. ���Z��� [  �?���*� ���-�%*� [ L���� ����. 
w. �EJ�?G �?-F ?�,?p� S� ��)5����  d��& \�d½� [  �	U��. 

 :?��=I�a� S�?,  -ب 

j. �5*�  :-%N�  *-%�� �-E�'*�%�� ?�I�a�� [  U=. 
�.  )�)�a�� ���Z��� ��a�d&�. 
w. f�X���� W%: [  ���%�� X)�� �-FG \�d½�. 
�. ®�-B�� [  %,	U�� ��L.���. 

  B?�U�� �	
��� 
 ��UB}*� ��  �U5��:  )��	����� ���Z��� XJ�-=: 

•  ®�-B�� S)B-&:'��  )��	����� ���Z���  )5�& �)�|& �E�D�, SB��� ®-U��� SB���  ¥d�� �E,X� f-�, ." 
•  �H��%*�  d�� Wd0) )a�� ��� ���.("  �� ��)5���� �)�|& �G 	���  ,�X: [  )��	����� ���Z��� �)�|& ���*� �� 8�� ��	�7

�¾�|*� P�� +�d��� 	���  ,�X: [  )��	����� ���I&��  �	��� �g( zX� f-�& ��-5U�� ��  �-�9 X%: ����  �	��� P�� 
 )5���� 6�& �E�)�|& `�	F �� 6�7�  )��%��  )n	��." 

• ®-U�� �� ��5*� >-N� ��p 4)��&:=  'J�E5�� 6�E�U*� �G 4)�%�� �: ���-�%���  )�?��&  )���  )�N�-&  )��%�� ��� �7�
*� �� ��E5):��� ]��� S¾5I¿*��_B�5*� a-�� [ ��5���  )�)N-&  )��� 6��5( f-�)=  a	d��� '%J�:� �,?�-." 
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•  �J�:D�� {)Iª."  �� 8: f-�M	, �7��� `H�%�� 6J��G ���M�� `H�%�� `�}(  )(��� `H�%�� `�}(  =	%� �  5)%� ��¥= P��
�3 �X����� �g( {)Iª � ��� `H�%�� `�}q ����): �X��a `�5: >H0 {)Iª �G ���M	�� _UR {)Iª �G /	�À� {)Iª �

�EJ�	�: `H�%�� `�}( �� b-�, ��� ��,	��*� _UR." 
• �X,XF 4�� �7�� >�0?3. "  ��� �X,XF �7�� �G �X,XF >���G >�0?3 S)|�U&� � ���  ,X)��& �	I�5�  �	��� f-�&� fG

7�� >�0?3 �E)�� 4¾EU&�  �	��� �g( 4(}&  )5���� �  )�)�|���  )��%��: 6�7� �X,XF �." 
 �J�:D�� ��  �U5��:  )��	����� ���Z��� XJ�-=: 

j.  f�X,	, f��� /G ���  ��U�� ��X� P�� `�	��� �� �J�:D�� ��©²b�,�\8��B��.". 
�. s���� ��)����3� ���-�%*� �� >-N-��  �	B. 
w. 4aG ��%BG� 	��G ����)0  R�&3 " .a  )U=�5���  )��%�� f����Z�5� ��%BG 4)���� ���	��� W%: P�� +�|.
 mX�À& X." 
�.  )�a	�� ��Z�5*�  N�0 ��G  �	U: ��Z�5*� P�� >-IC�  R�&3".�E)�� �5a	|& ���." 
¢. �J�:D�� �: 4��d���: µ��U��." . 

  )��	����� ���Z��� A-)�: 
 

١(  ��)��%�� S)�Z= �X)�G �����
 4���& �¯��� �: bD�� X�� f�? z	/	��*�� SJ�. 

٢( �=	|�� µ��À� �-��a X5U�  )��	����� 4J�B	�� z-B XF-,� s)R ?�X¤ �H��%��� �-����� ���£��.  

٣(  A-B�C� ���-�%�  5N�	a b�)a  )����3 [ 4���& ��� ���� 4����)p	��q� ( Xa ��� ���-�%*�  a	U: b-�,� Sa�-*� ®�	�0�:
x��� ���-�%*� �E5): �� f-�,`H�%��  )��*��  )I "��a�|��� 6�& b�Xx�B� � ��� �E��a���  )�5��� ��a�|����." 

٤(  )¡-��  )��	����� ���Z��� Sa�-�� A-B�C� ���-�%�  5N�	a  :-�� ¸)�.& 4FG �� f^� �R �X,XF ��%,	�& ?-F� bX� 

  )5���� �J�-%�� ��: 
١(  �G +��g%�À�� +�d��À� >�p�� �	���� �� >-N-��W%���  �U5��: +��%N ". �B����  )�K  )5: ?-F� bX�  ��R [ + N�0. 

٢( ��p�� �	��¼�  )�����  )5���  ��|�B� �y�5*� �� L�� [  )=�� LM. 

٣( S,	B� 	��U� L.& [  )9��� 	,-|��� ���?G . `�	��� [ ���	��� W%: ���À, Xa��[� '�� �E)d�-� 4)(h&� _,�X&  )��� 
(}� -�-�,�X,XF ������ b�Xx�B� �� . 

٤( ��-a� ���)�|��� W%: S�  )��	����� ���Z��� ��)9	: 4���& [ ��:-%N ��5(��UB}*� [ �?-F-*� ��)|%*� X.  

  )5���� LM �J�-%��: 
♣bXx�U*�  ������  ���� [ {�5�� ....=a�� �J�£� f�X: ����X� �G 8EF� z	, fG f�? SJ��: ��, � f-:D�� )��	���3 >�-�h: �G  ). 

♣ �(	,�&�  d���� ...'�a� 4��: 	,X����  �:���� LM XJ�-d�� W%: _�U:  d���� �g( 	,�& [  :-%N ��5(. 

♠SJ�t��� 4)N-&  d�� [ �?�,p ��5( ". �� SJ�t��� 4)N-& ��)��� �E)�� _F-�,  )��	����� ���Z���  ��|*�  �	��� f� 6�7�
�E,	��� Q-& c)� )*��  �	2  �	��� �G  UB}*� �g( f-�  ��R [ +�)F��0 f-�, Xa ���� ;�= +�)�0�? 4)N." 

  a	d�� �J�-�: 
♣�� _,-�� �� c����� ��UR�� [ {�5. 
♣  ���%��  )�-����� 4J�U*� �� ?X� ��5(. 
♣ Y�� Â4��: X%:  �JH� LM ���Z��� ���-a. 
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♣  �%J���� �� ÃY�� ?X� X%: XF-,��,	��*��. 
♣�X��U*� ���Xe� [ {�5�� . 

 %:�U�� �	
��� 
 

����9� �Ey��G  )��	����� ���Z���. 

6�E�U*�� O�e� o�|��� �:  )��	����� ���Z���  : �G  )��	����� ���Z��� ���9 P�U& fG ���*� ��� +�y��G P�U& fG ���*� ��
f�� /G Q )��	����� ���Z��� ���)�|& �: `�-B  )��	����� ���Z���  )��� �� ?�d�U, fG ��¨ �)� �G �7�� -( ���= P�U*� �g( 

4)��� 8�	2 �:� z	0G 8�	2� 8�	2...���)�|��� �g( �G r���� �g( ��& �)�  �-�C�� �y�-*� �:. 
>��� ;�5��  8� D�	,� 6�E�U*�� O�e� o�|��� �: ��%�,B�C '(� Business to Consumer z	��*� b-�, �5( 

 f���J�� ��a�|: �,	y �� S=X�� ��,�  %�U��  �)a S=?� `�	��� _�y >�B�3�  �B�5*�  %�U�� ��)�0�: 4��%���  )��� �� o-5�� �g( [
��5*� �g( �)�U& X5� +�X�� �G. 

/g�� ����� ;�5��  O�e� o�|��� ��XR� �:  )��	����� ���Z���: ��%�,B�B :��%, 	��G  )��	����� ���Z��� �� z-�U*� �g( 
W%��� �Et%: � >�X�� �: �G  ��X�� 40�? `�-B +���Xx�B� ��,-�U*�.  

�G A �q D�	,� O�e� o�|����  �-�C� �: G�B: : Government to Business : �� o-5�� �g( '|.,�
I*�� ���	����  �-�C� �: ��& ��� �H��%��� S)T z-�U*�S�� . «�� �� f-�, fG ����Government to 

citizen �,	y ��  )�-�C� ��`�	F�� S)T `��3 ��)��%� ?�XB ��)��%� �d�-*� �:�  �-�C� �:  aH� ��5( f-�& ]����:� 
 )��	�����  �-�C�: P�U, �� -(�  )��	�����  ����� �g(. 

 ;�5��s�����: (� 	01 6�E�U�� 6�E�U*� �: -Consumer to Consumer «: �q D�	,� C�C: o-5�� �g( 4���, 
 �E��¨� 8�	2 �E��¨ 8)&-��5%�G  ����� 40�? ��X,�D��� Sa�-� �G ��X,�D� 6��5(  N�0 Sa�-� P�� 8%): X,	, �� {x2 b-�, fh:

 O�x2�� ��  �-�9. 
 )��	����� ���Z��� ���9 : 

j.  ®-U���:B `�	2 -(� ®-U���: XI�,  _,-�� P�� ���	��� �g( Sa�-� >H0 �� z�� S��I� �G ���	2 �� ���X0 �G S�
 4��com.amazon.www  ,��¯ Sa�-� >H0 �� �G � �L.N ���	�� �G f�L|�� ���	2 +�t,G >H0 �� �

®?�5d� 85)%� ��p-ZR. 
�.  )��	����� �-5���:�	,�  «: 8� DOnline Banks : ���:�UR `�?h: `H�%�� b�)a P��  )��	����� �-5��� b-Ed� b-�,

 z	0G ��:�UR �3 A�UR �� 85)%� »���� 4�� ��)��� ���  )�,-K ��)��� �� L&�-= ?�XB ��  )�5��� �q���G S)T p�Ä3�
+�)��	���3 ��& �H��%*� �g� ��%�, �� S)T. 

w. �EB�� `�	2:^�   ,�Å ��7 f-�& 85)%�  )��	���3 Sa�-� >H0 �� 6�7�  )��	�����  ����� �,	y �� �EB�� S):� `�	2 f
Sa�-*� 6�& �3 >-0X��� 4�U���  5N�	��� ´U�, � '��  )���. 

�. ��X,�D*�:��X,�D*� Sa�-� >H0 �� L.�� ���X0 �G S�B S): �G `�	2 [ _M	, �*  %J�2  �)B� ��%& '(�  P��  d��x*� 
�	����. 

¢. ������� �?X%�*� ;J�B-�� L=-&: ��?�� +��-N �L.N ��)9	: 	=-&  IIx��  ,��¯ Sa�-� 6��5( +����� A�%�G�  )��	���� 
�(LM� bH=G �X)= Sa�-� P�)B-�. 
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 5����� �	
��� 
 )��	����� ���Z��� [ S=X�� _)��BG. 

6��5(�  ,X)��& S=? _)��BG 6��5(  )��	���3 S=? _)��BG : 
 )��	����� S=X�� ®	y: 

١(  a�|���  )����J�� .: Credit cared : '(� �E)�� 4I· ���  %�U�� �G  �Xe� 4:��� f���J��  a�|: 6�E�U*� bXx�U,

	
�C� a-�� [ ���Xx�B� 	����. 

٢( 6)��� ��	����� :X)����� 'a�-�� 6)��� Æ=��*� -( ��	����� 6)���  ��B� 4�2 g0h, 8�G �3 S=X�� b-Ed� s)R �� /

 i,������ »��*��  ���R� X)d�U*� -( �� X)d�U*� �B�� �(	N�5� >����B� ��,  )��	���3. 

٣(  �d��  )��	����� : >�*� �� +�?X¤ +�.��� 8)= o?-,� �-5��� XRG >H0 �� O�0 ��	���3 A�UR ��d: 6�E�U*� b-�,

 �� +��R� ����)� b-�, ��X5� �	���� P��  d��x*� Sa�-*� �� ���Xe�� S�U�� `�	2 4:��� ��	����� S=X�� A�UC� �g( b�Xx�B�

 �� z	0G  )��� »����  �d��  ¥�%& �?��3 ��¨�  )��	�����  �d�� A�UR �� ��,	��*�  �)a �I0 ��, `�	���  )��%: bXx�U*�

�3 ?-�� 4,-K �G o�X,3  �,	y �d�� 6�& . 

٤(   )�g��  a�|���:  )��	���3  ·	�: �?�D� '(� �-5��� �(	=-&  )�)�BH:  a�|: '(Electronic chip  P�� ��?�a  

 [� �	���� �� S=X��  a�|��� �g( b�Xx�B� ��¨� �E,-�K ���  )��*�  �)����  a�|��� �a��  a�|��� _R�N �B�� ����)��� �,Dª

)����� ®�-B��S)��� r��5: �?�D*�  ,X. 

®	y S=X��  ,X)�����: 
[ ®�-B��  ,X)����� �G  )B�B�� : 	=-& �g( Sa�-*�  �X0 S=X��  �,	|��:  ,X)����� 6�7� �� >H0 \	� �a� �&�( b-�, /	��*� 
�� 8�H0 >�I&��: ®�d&��� P��  )d)� S=X�� /g��� Xa ��, �� >H0 4)N-& 6)��� �G »��*� �X,+�,.  

6��5( +�t%: �� ���	��� St&  )���  )�N�-& /G f-�, 6��5( �X� ����)0 ��)��%� ?�XU�� ��3 fG f-�, +���)0 +�)��	���� �G 
_)��B��:  ,X)�����  )B�B�� /G  )��� 	,	K 6)2 �%� �G �� �,	y S=X�� +�X��.  

���Z��� �� �&�q� >�-~�.  Mobile Commerce : 
���Z��� �� �&�( >�-~� m – commerce   '(  ��R ��X& �: ���  �B-C� ���I&��� /G �: _B�C� �&�q�� b-�&� 
�)�-�: ;J�B� ���I&��  )��BH�� )  N�0 �&�q� >�-~�(mobile    [  |����  ,��Z���  d��x*� �: ��UB}� >����� 
`H�%��� �:� ��UB}� >����� ��)= ��E5):.  

6��5(  �-�9 �� ��y�)�R�� _F-�, �� 4��%�, �g�  )�^� �� ���Z��� fG g0}& [ f��UC� '(� ��y�)�R3 ����  ,	U��� X5� 
b�Xx�B� ���Z���  )��	�����.  

��y�)�R3 ����  ,	U��� X5� b�Xx�B� ���Z���  )��	����� : 
j. O	C� P�� 4��%��� S� Sa�-*� ��� P�K  %�U:  �)y ���� ?��� �� f-�&  5�}� secure websites .   

�. Ç�d�R��  xU5: �� 	�G `�	��� �G _�y  �Xe� P�� O	��� _�I�� �E%�y� X5�U�� �-��a '�� ¸d· 6�R [ �g(  )��%��.  

w.  %F�	� ����� O�e�  a�|�: f���J�� +�,	E2 �G +�,��? z	R��: c)� +�,	E2 ��3� +�,��? ��)��%� `�	��� ��� ��& �� �	���� 

6�7� ������ �� 8�G @ ��, /G {x2 	01  )��%: `�	��� b�Xx�B�� 6�a�|: �E,G 4)�%�� �G 6�a�|:  )����J��.  
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�. 4td, b�Xx�B�  a�|:  )����J� �XR�� `�	��� �� �	���� �EI)Iª� �gq \	.��  �-EU� Y����� /G h|0 �G _�H&. 

¢. bX� `�|�3 /G 4)N�d& �G ����): �� Y	M  £?��� /G �� Sa�-*� ��� U)�  5�}� P�� �	����.  

 
 %B���� �	
��� 

+�)��	���3 f-:D�� S�  aH%�� ���?3 : )Customer Relationship Management (-) CRM( 

È�É�È5¿*� P�� D�	À, /X)����� �,-U��� :s'P� 

Product   �       ��Z�5*�  B�)B 
Price�         ���  B�)B L%U 

Place�          S,p-���  B�)B 
Promotion �     �,�	���  B�)B 

 ��	����� �,-U��� �X,XF  )ZE5�:s'C٤٤٤٤  

♠            f-:D�� ����|��� ��F�)�R� Customer needs and wants  
♠f-:D��  �U5��:  d����                    Cost to the Customer 

♠ �JH*�                                    Convenience 

♠                                4N�-���  Communication 
>� �� �5����� �5((�Ps)  >� �� (�Cs) Q  ��5*�: ���  )��� ��UB}*� ��� fG �� +�X: f-:D�� ����|��� ��F�)�R� '(�

�� 6�7 ���M� '( ��� 4)�%��: b���(H� f^� ����� 4)�%�� 6�7 ���M� �� 4NG �)� 4)�% Q f-:D��  �U5��:  d���� Q �gq  �JH*�
 f-:D�� Q�� +�)��	���3 ��& �)� f-:D�� S� 4N�-���. 

 ��	����� �,-U��� ��)|%À� 4)�K: 
j.  >�¡3 /	�kv %�J�:D�� P��  �p-*� ���-:-��� �� ".)�K  )��� 4EUÉ&  )��	���3 ���-:-��� f-� >�R [ ���-�%*� 6�& 4

`H�%�� >H0 �� �(`�5�a� u ��� ����)��� �G." 

�.  4J�B	�� P��  :�F�� >X%� =j ".% 4ÀEU& ��	���3 X,	: �,	y �� +�)��	���3 �X%À� ��-�  ��R [ ����  �	��� 4�Ãa ��
�B�  )=�����  )=�-�� ��:�F�� g0G 4)�%�� ´U�, '�� 4)�%�� P���  �	��� P��  )��%�� ��)JD~� ��  )JDF /G �� 8&���Ud

��� +�,G �E¨X��: �E%)�:  �	��� 6�& b-�& ��� ." 

w.   )�^�  �Xe� D�	� �,	y �� f-:D�� °Xª  d�¿�call-center  �	��� /D�	*� �&�q� �,	y ��Q  d�� �� ��	� U: ��G
�	���� �,	y �� 8¨Xª. 

�. G X,XF f-:p �� �:� P�� >-IC�  d�� f-�& +���U� ?-F-� f-:p �� �:� P�� >-IC�  d�� �� ��	� 	�%: ��. 

 )��R ���	
 f-:D��  =	%�:  
 ����M� o��2�: b-�& �)�� `H�%�� `�}( `�
��: b-�& �)�� �(`H�À� �( ��  =	%�  �	��� P�� _F-�, Q ��3� ��g~ ;�= c)�

 �	��� 6��� `H�%� `�}� Ç�d�R��  )d)�.(( 

�� �7�* «�� 4)�%�� S�  aH%��  )J�	F�: `X�CRM�  
١ (  ��X�� �:	�� X,D, fG ��¨v¢ % 4)�%��: Ç�d�R�� >X%� �?�,D: 6�7�)f-:D�� ( >X%�)¢. (% 
٢ (  4)�%��  _%�,)f-:D�� (  ��X%� �Ë��)RG �G  �)�a  d��: ?XF �J�:p P�� >-IC�  )��� [ �ËL�� �Ë):��3 �Ë��? {�x*�. 
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٣ (  4)�%�� P��,)D��f-: ( 4)�%�� �,	y �� X,X~�)f-:D�� ( '%F	*�referral customer 	��G ��Z�5� bXx�U, >-yG �	�= 
 �Ën	� +H)��  �	U: ��I,� Q �LM ��. 

�	2�%�� �	
��� 

 «��  aH%�� r��GCRM: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 «�� 4)�%�� S�  aH%�� ���?3 �G  aH%�� r��G �
-, /g�� 4���� �g( �5,X�   CRM  

+��G Q 4)�%�� ��  )=���� ���-�%*� P�� >-IC� �q ´U�, '�� 6�7� 4)�%�� S� [���� 4��d��� �E,X� f-�, fG  �	��� P�� _F-�, 
                    )��� X%:� Q ���-�%*� �gq ��x���� 4)�����  )��%:  �	��� �g( b-�& 4)�%�� ��  )=���� ���-�%*�� ����)��� P�� 4IK ��X5��

 � �E�)�K                    �«�� ���-�%*� >H0 �� 6�7� `H�%�� `�}( ���M� '( ��  =	%� �3  �	��� �g( 4I& ���-�%*� �g(  B��?� �E5)�ª
                    4)�����  )��� X%:� Q �E)�3 �E¨X��� ��Z�5�� ���X0 �� �����y� `H�%��  �M� zX� �3 4I& �E�)�K X%:�  �	��� �E)�� �IR

� �3 4I�  =	%*� �3 >-N-��� ®-U�� ;)|ª -(� 	01 ;. 

®-U�� ;)|x�: ?-I�*� �� �  

                      >-N-�� 6�7� `H�%�� 4�a �� �E)�� �IR ��� ���-�%*� 4)�K `�	F �� 8)�3 4N-��� u �� g)d5�: b-�& fG  �	��� P�� _F-�,
             *�� �h�5*� �g( ���0 �?-F-*� ®-U�� ����):� ®-U�� 4)�K� ®-U��  )��� �Ët,G�  =	%*� �3      '�� 6�7� �EF��0 ��X& ��� ���-�%

                       �«�� o�|��� cd5:  �	��� ���0 ��X, �� �:�  �	��� �g( 40�? +H%= ?-F-� -( �� �:� `H�%�� �: �Ë)�,-U& �Ë�D� 6��5( f-�,
 ���X0 ��7  U=�5�  �	2 ��I��  �	���  )��%�� �g( 4(}& Xa �� �Ë)��? �G �Ë)�¤ `�-B  �	��� 6�& 8)�3 '��5& ��Z�5� ��7�  )���

 U=�5*� z	0�� ���	��� �� �(LM �� �(D)© ���  N�0  �)a �q. 

  �	���: �g( zX� ���  )��	����� Sa�-*� >H0 �� 6�7�  )��	���3 f-�& fG ���*� �� ��)JD~� �g( S)T. 
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)CRM ( �)���� S)��� 	N�5� b��G >� � �Ud&: 

• � Q `H�%�� �HZB `�5:�=���  �HZU�� �g( �3 �-�-���    . 

•  ��:�UC�� ��%)�*� ���?3 : �  )
�*�  5U�� ��%)��  �����  )
�*� �	�d�� >H0 ��& ��� ��%)�*� '( ��. 

•   N�e� �E9�	: ���?3 :����M� ��· ���  N�e� `H�%�� ���	:  ���?3 /G . 

• ¦ �3  |���� 	,���& >�B�3� ��%)�*� �J��� >�B�3 �,	0^� 4�a �� ���-�%*� �g( b�Xx�B� /	Z)� ���-�%*� fD. 

•                      «)d)�� +H�«� �E5,��5�  )(�� `H�%�� S)�~  )=��  )=�� �HZB ?-F�  �	��� P�� 	=-& �Ë)��	���3 4)�%�� S�  aH%�� ���?3
�E%� 4N�-��� . 

•  «�� b�Xx�B�CRM  ,D�	� ��)|%� P�� �Ë?����� fH��� 	,-|&� ���?�  bXx�U& ��� �	�%�� ��)|%� �� +�X: f-:D�� ��
 �+�:�B. 

•   ����|a �3 ®-U�� �)U��� ��)|%*� 4)�K. 

•  �X&	*� ���-�%*�  %:����  )�H��� �H�C� ;)|ª) %F��  ,g.&. ( 

-�9 �3 X�© �E5��� +H%= ?-F-*� 4)�%�� S� 8&��?3 S� ;�= �	I�5� U)� 4)�%�� S�  aH%�� ���?3 4R�	*� ��  �: 
•  X,XF 4)�� �G f-:p P�� >-IC�. 
•  �:�U�� f-:D�� S�  aH%�� D,D%&. 
•  f-:D��: Ç�d�R��. 

 f-:D�� 4�a �� z���2 �G ����Ud�B� ?-F� X5�  N�0� S)��� X%: ��  �R	� [ f-�& ���Xe� ��%�. 

            �X0 '( 4(�  �Xe�  )��� [ /	(-~� S
-�� ���, �G  )JD~� 	I�5& �5(�           �	��� 6�& �E�X�& ;�=  ,�-N  �X0 ��G bG  )�%=  
   �	��� 6�& 4�a ��  5�%� �G. 

•  4�� �X)F  )&�7  �X0 L=-&: 

�  ��?�2��� W%:  %:���� A-�� P��  �	��� Sa-� >H0 �� ����Ud�B� >�B�3. 

�             %J����  ¥�B��:  N�0 ���dN  %:��� 6�g��  =	%*� X��-a [ s����)FAQs (   f�? 6�7�    ��-* `-Z��� �3  F�C�
  �	��� ��. 

 «�� ���?�  )B�B�� ��D)�*�CRM:    

j .              Q 4Id� 4��: 8%�  aH%�� �N-: ��U& f-:D�� >-R ��)|%� �X��a `�5:�        4)�%�� 6�g� �Xa ��� ���Xe� '( �� �)
-&
 4)�%�� 6�g: Ç�d�R��  )d)�� 4)�%�� �g( -( ���.H0 �� �)��	���3 �E%)T S
-&�  ��	�����  �	��� Sa-� > . 

� .             S)�~� 4�a �� b�� 4��: ���-�%*�� f-:D�� ���-�%� �3 �-�-��: µ��U�� :          �«R� ���Xe� ]�}U� Q  S)��� z-a Q ���?3
 f-:D��. 

w .  8�  �X�*� \	%��  |0� f-:D�� ����|�� �: �=�-��� f��
. 

� .  6�7 LM� ���-=X*� �)aX& `�	F3. 
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�Ì�5*� ���K �7�*� f-:D��:  ��%�*� �J��-��  )�5& �3  

�              '�,-U��� �,D*� 	,-|& P�� 4�%���  U=�5*� ��)Z)&�	�B� �E= YX�  �-�%*� �3  F�C��C's   _B�5*� :     �«E=� `�«5�� 
4)�%�� P��  �=���  )d)�� 4)�%�� S� 4��%���  )d)�� 4)�%�� ���M� . 

�  S)��� z-a  )F���3 �UK . 

� � ���-|&  �a�	� 4t=G 4��: ®-U� : �E%� 4N�-���  )d)�� `H�%�� `�}( ���M� >H0 �� 6�7�. 

�  f-:D�� 4t=G  �X0 L=-& : ��X� P�� �(L=-& >H0 �� 6�7���  ��B . 

 NH0: «�� XJ�-= 	��GCRM '( �Ë	�7 : 

�  4t=G �,-U&. 

�  S)��� �� 4t=G ���-�%�. 

�  ��-|�  )F���3. 

� [ ?-�, �g(� f-:D��: 4t=G  ,�5� OH0��� `�-��  �R	� �3 8������� 8: Ç�d�R�� �3  ,�E5�� . 

 �:	��  )��� ��· ��. 

 
	�� /?�C� �	
��� 

+�)��	���3 �,?�-*�  �U�B ���?3 : SUPPLY CHAIN MANAGEMENT-SCM  
 )��	���� >����� �� ����� `D~� �g(�: 

��h: X,�-���  �U�B �,	%& ��¨ " �-*�  )����� 'J�E5�� bXx�U*� �3  �X0 �G  %�B �)�U&� ����3 [ f-¡�U, �,g�� �,?" �� GX�& '(�
  aH� ��5( f�-�& f3 _F-�, 4)�%�� �: ��� ]��� S5I*� �:��  ������  �U�B 6��5( f3 /3 4)�%��: �3 4I& f3 �3 ]��� S5I*�

aH� �q �� S)T �:  ������ ���-�%� ��7  aH�  ,?� 'J�E5�� 4)�%�� �3 4I& f3 �3 S5I*� �� ��5*� �g( [  . 
. 4�%�� 	(��� S)T +�)
�	�=� ��t�, �g(�� ����)���  ~�%� Sales processing Q ������production Q f�Dx*� ���?3

inventory management Q ?�-*� X,�-&material supply Q S,p-���Distribution Q `�	���
procurement Q ��x���forecasting Q `H�%��  �X0customer serviceQ 

f-�& s)n "  ����|�� ��K P��  �=��� S� ��¨ �� \�d½�  )���� b��5��  d��. 
X,�-���  �U�B [  aH%�� f-�& f3 ��)JD~� �g( �:��  aH%�� 6��5( f73Q 

� �E��UaG �:  UB}*� 40�?  )�0�? X,�-&  �U�B 6��5(4)�%�� ]��� S5I*� �: X,�-���  �U�B 6�g��  d��x*. 
 ��5(wX,�-���  �U�B [ �=X��� �� r��G : 
١.  ?�-*� ���=X&material flows 

٢.   )��*� ���=X���financial flows  

٣.  ���-�%� ���=X&information flows 
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� )�0�X�� X,�-���  �U�B '( �� 
  �	��  )�0�X�� X,�-���  �U�B ��h�&4�%�� [ �,	2��*� �EJ��	2�  �	��� �: >�-���� ���-�%*�� ?�-*� ���=X& �� ��. 

 ) f-:D��   S5I*�    ?�-*�( 
• f-:D�� �G 4)�%�� �3 4I, f3 �3 ]��� ?�-*� �G S5I*� �� GX�, ?�-*� �=X&. 
• -*�: 'E�5& f3 �3 4)�%�� �� GX�&  )U��  )��%��= >�-��� ���=X& ��5): ?� 
• ���-�%*� ���=X& :?�-*� �3 'E�5&� 4)�%�� �� GX�& 6�g�� 4)�%�� �3 'E�5&� ?�-*� ��  )F��?p�� �=	|�� ��7. 

 

 
• ?�-*� ���=X& �5( :S5I*� 85� �E��|, ����  ��|�� ?�-*� 85� �E��|,  )�����  ��|�� ?�-� �� GX�& Q �� ?�-� _�|, Xa �g( S5I*��

  ��|�� ?�-*� ��Z�5*� �� +�t%: f^� >�C� -( �� 4�� ��5*� �g( S)5I& ��)� 6�7�  )�����  ��|�� �� ?�-� ?�-� 6�g�� ����
�XR��  EF �� S5I& � Xa Q ��~� SJ�: �3 ��Z�5*� �g( X,�D�: b-�, S5I*� SJ�: � ��� ��E~� ��  �-�9 ��3� Q  ��~� SJ�:�
 �3 �E%): �G �(X,�D�: b-�,'J�E5�� 4)�%�� �3 �E%)�, �G �E�N-, ���X: /g�� ��a	d*� SJ�: Q XR��  EF �� �3 �=X& � ?�-*� f73

4)�%�� �3 ?�-*� ��. 
• >�-��� ���=X&:S5I*� �3 85�  ��~� SJ�: �3 ®	d*� SJ�: �3 f-:D�� �� '(�  )U��  )��� 6�g� Q 8���|: ?�-*� �3 � ��

Xa�  )������ �����%5I*� �� 8�-�9 ��3� XR�� +�%5I� f-�, � Xa S5I*� 6�g�  ���£ f-�& . 
•  ���-�%*� ���=X&:4)�%�� �3 ?�-*� �� 6�g�� ?�-*� �3 4)�%�� �� Q ���*� �� G �� 8�	�¦ f-�&� �X,XF  �-�%*� f-�& f

 `H�%�� `�-( 4�a �� ��|%*� ����)��� 4)�K 6�g�� `H�%�� XRG 4�a?�-*� �3 'E�5& f3 �3 4)�%�� �� GX�&� Q fH��� ��& '��
4)�%�� �3 'E�5&� ?�-*� �� GX�& 'E= 85)%� ���X0 �� 85)%� ��Z�5� �� 85)%� ?�-� ��. 

X,�-���  �U�B�  )��	����� >����� ��  5��*� ��XJ�%�� O	= '( ��: 
j. �J�:D�� �	2��� ��%)��" .g( ��& �)����& ���%)�*� �  ����� �,	y �� � ��)��� 8)d)�� S)��� ��, �	���� �,	y �� 8)&-��5%�

S=X��. 

�.  7�d���`�	��� ����y >�B��  ��B ". ��U�� ��X� P�� `�	���  )��� b-�, 4)�%�� ��& f3 ��¨ 8�� /G. 

w. �a �� �E)�� >-IC� u ��� ���-�%*� [  ����*� '(� X,�-���  �U�B [ ���-�%*�  ����� � ��� 4)�%�� S�  aH%�� ���?3 4

 �	��� �g( 40�?  d��x*� b�Ua�� �g( 40�?  aH� 8� �� S)T �E5� �?�d�B��: �	��, �G �E)= ����, ���-�%*� �g(. 

�. ��t)dx��� [� ��%B�� S
� [  ��	� . 
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¢. ���Xe�� ��%B�� [ {)Iª. 

l. ®-U�� �3 	IaG ��p. 

².  ��%=  )��� �H,-K. 

v. �� {)��& ���5*� �facility. 

� ��%d�� �H,-���� [ ?-I�* �� 
 /GGN� f-  ��~� SJ�: `�|�3 8a	d��G SJ�:� S5I*� `�|�3  ��~� SJ�: 6�g�� ?�-*� H�� `�|�3 S5I*� ��· �� _B�5*� �E�a� [ �q

 6�7� o	B�� �t,G  )%)5I���  )��� ��· �� >�-��� �gq  %,	B 8�	R f-�, ��X5� 8a	d��G SJ�:  ��~� SJ�: f-%5I*� `�-( f�
 )F����� �����|�� `�	�� �(�.��� �)����  )=����  )��*� 8�-)U�G f-F��· �E%)T 8Ud� ?�-*� 6�g�. 

�� ��? �3 4��5�  )��	����� >���Business-eX,�-���  �U�B [ : 
• �� X,�-���  �U�B �H��%���� �� �� b�)��� ��¨ ��	�. 

• X,�-���  �U�B �� ���-�%*� °X�& ".  �-�%*� �g( f-�& Xa� 'J�E5�� ?�-*� �3 4I& f3 �3 4)�%�� ��  �-�%*� �g( >����� '(�

s����� �G ����� �G >��� f-�, �� ����y XR� Xn ?�-*� �G S5I*� �3  ��~� SJ�: �� /G �I�5*� [. 

•  �,?�-*�� �J�:D�� S� \��d��� ?-�%�� P��� ��%B�� P�� )  )��	����� ��Ia�5*�e-auctions  )��	����� ®�-B��� e-

marketplaces." (  

• ����|�� S
� �� �J�:D�� ��© ".Sa-*� 65�¨ ���� `�	���  )��� �� f-:D�� �E,G b-�& � ���*� �� 8�� /G . 

• ����|��  �RH� �� �J�:D�� ��©. 

• ���|�� �)�U&� `��3�J�:D�� �3 � ".� ��G S=X��  )��� �,	y �� ��&  )JD~� �g(�  �	��� �:  )a�d&�� _UR ����|�� �)�U&

 P�� _F-�,  )�a� LM ��-�  ��R [ ���� �	2���  )��	���� �E)�N-& ���*� ��  )�a� S�U�� �g( f-�  ��R [ 4)�%�� �:�

4)�%�� 6�7 �� ��Z�5*� 6�& 4)N-&  �	��� �g(4)�%�� �g(�  �	��� �g( 4�a �� �£-*� ®�d&�� _UR . 

• �J�:D�� �� ����� ��U& ". ��)B S=X�� ����  �Xe� �g( �Xa �G ��5*� �g( 4)N-&  )��%: ��a  �	��� �g( f-�  ��R [ �g(

�� �G [	I� 6)2 	,	K �,	y �� /G  )B�B�� �G  ,X)����� 8&�-I: +�t,G ��)B S=X�� �g(� +�	0}�+�X�� S=X�� �,	y . 

	��  )����� �	
��� 
 )��	����� >�����  Business -E  X,�-���  U�B [: 

X,�-���  �U�B [  )��	����� >�����:�	���� ��  )��	����� >����� g)d5& '( . 
`�	F�� �-�5� process view  X,�-���  �U�B [: 

f���,	y :B [ �gx�*� ��`�	F��  ,Í	�X,�-���  U�: 
j.  '��R �-�5�cycle view.  

�.  S=X�� �-�5� / _�U��)Ag~� (push / pull view. 
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X,�-���  U�U� '��C� �-�5*� +��G : 

 ����C� � 4R�	*� �5,X� : �E)�& ���  �R	*��  �R	*� �G z	0��  ��|���  ��y 4� �: ����C� ��  �-�9 6��5( .. 6��5( >��*� 4)�B P��
  )��� Q ?�-*� 6�& S)5I& �?��3 �G  )��%� 6�7� ?�-*� 4�a ��  )���� ?�-*� `�	���  )��%: b-�, S¾5I*� fG /G S¾5I*�� ?�-*� �: `�	2  ��R

b-�, fG S¾5I*� P�� _F-�, �%� ��5� op-*� X,�D& �G >�B���  )��� 4�a op-*� � S¾5I*� �: f-�& ��� '(� S)5I���  ��R �G 8%)5I& �?���: 
  ���� ��NG �G �EF���3 u ��� ��Z�5*� 6��: ®	d*� SJ�: X,�D&  )��%: b-�, ���X: op-*� Q op-��� 8%)�: b-�, � ��� ��5*� 6�7 S)�¯

�, ®	d*� SJ�: Q ��Z�5*� 6��: ®	d*� SJ�: X,�D�: b-�, op-*� /G �X,�D&  )��%: b-�, ]����:�  ��& �G S5I�� ��5�� f-:D�� �3 �E%)�: ���X: b-
 b�Xx�BH� Î�N ��5�� Q 'J��.. fG ���*� �� ��� 8���R [ ��I, '�� �G +���& ��I, '�� ��5*� P�� 	© ��� ����C� �� S:�G 6��5( f73

 �E�FG �� bXx�U, ..L0G� X,�D���  ��n +���	� S)5I���  ��R � ��� `�	���  ��n +��G 	© +�73 ��)= �g( f-:D�� ����y �G _�y  ��R �3 +�
X,�-���  U�U� '��C� �-�5*� [ ��%�, .. 

X,�-���  �U� _�U�� �G S=X�� �-�5� : 

 
 X,�D���� S)5I���� `�	��� ����R  ,�X: [ �5( ¸RH� .. f-:D�� _�y  ��R � ��� ) _�U�� ��`�	F3� S=X�� ��`�	F3 .. (|�� >-N� _�

 f-:D�� �3 ..�  )JD~� �g( ��& �)� .. SJ�: �3 +�L0G�  ��~� SJ�: � ��� op-*�� S¾5I*�� ?�-*� �:  )��-�� ��� S=X�� ��)��� fG �5( ¸RH,
 ���� ?�-� �G  )��G ?�-� `�-B ?�-� �� W%�� 8��y X5� �G �`�5�a�  )��%� S=?  )��%: b-�, fG 8)�� _F-�, +H�  a	d��� b-�, � ��� S5I�� 
'J�E5�� 8��2 [ ��5*� �g( �G  )��|�� �g( 8)�3 4I& � ��� 'J�E5�� 6�E�U*� /G f-:D�� _�y  ��R [ /G _�U��  )��%: .. 
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�	���� �� �� b�)��� ��¨ ��� X,�-���  �U�B �H��%� : 
j. X,�-���  �U�B �� ���-�%*� °X�& . 

�. \��d��� S� �J�:D�� ,?�-*��� P�� ��%B�� P��� ?-�%�� ) ��Ia�5*�  )��	����� D�	, �q e-business ®�-B���  )��	����� 
e-marketplaces  ) 

w. ��© �J�:D�� �� S
� ����|�� .. 

�. ��© �J�:D�� ��  �RH� ����|�� .. 

¢. `��3 �)�U&� ����|�� �3 �J�:D�� .. 

l. �)�U& ����� �� f-:D�� .. 

��  ������ �	
���	 
  �	��� ?��-� ;)|ª"ERP": "Enterprise Resources Planning" 

o 4Ï� ��E,G�  )��	����� >������  )��	����� ���Z��� �: ®	d��Q 	0^� ��t�, ��E,G�. 

o  �	��� ?��-� ;)|ª"ERP"  

o  ���G"ERP" :   ����� �g( 4�� �)�|��  )B�B�� ����|�*�. 

*�	����� ���Z��� �: ®	d��  )��	����� >������  )�: 

 SJ�t���: �  �Xe�: ��¯�  )��	����� ���Z��� : �DEF�� �� �EJH�� �3  �	��� �E�X�& ��� ���Xe� '( �� ����%�� �g� ?-I�*�

 �	��� �g( zX�  )��	����� Sa�-*� �G �&�q� �,	y �� `�-B  )��	�����. 

µH|N� b�Xx�B� �,L���� zX� S)�,A 8� D�	, /g���  )��	����� ���Z��� " E-commerce " >����� µH|N� �d,?�

  )��	�����"E-Business" ��E5): ®	d�� '��	, � SJ�2 h|0 �g( fG LM . 

 )��	����� ���Z��� �� 4Ï�� �a�|� SB�G  )��	����� >�����: 

•  )��	����� >����� b-�&H%�� [ `�?��  �©G �	�= P�� 4�%�� �� �,��y3 �:  a Q  )��*��  )F������  ,��?��  |���� 	J�U� X�©�

 )&��Xe��) �	��� 6�& S�  |�&	*� ���	��� S� 6�g��  UB}*� 40�?  d��¦ b�UaG S� ;�&	& �XR��  �DR ��G /G ( Q ��

 f-:D��: ?�-*� �G SJ����  aH%: ;�= ��%�&. 

• �	����� ���Z��� fG �R [ )� ��
�  )5�& ��)�Ì: �E)��&�  �Xe� _�y� `�	���� S)��� ��Xa�%& O�0 4��:� /��¯ r��� 

  5)%�  )5�&  ¥):. 

  )��	����� >����� �)(�d� 

•   L�%& >��%�B� ��¨"  )��	����� >����� "– �� ���¦ L�%�� " )��	����� ���Z��� "– �	��H� L�*� b�Xx�B�� �N-� 

( S,	U��  �	��� 4���& YX. 

•  �3 X,X����:  )��	����� >����� L�& ®�)U�� �g( [ "   )�����  EF�-�� ��)��� g)d5&� ;)|x���front-end "   EF�-��

�EJH�� S�  �	���  )����� "  )d�e�  EF�-���back-end " W%��� �Et%: S�  d��x*� b�Ua��  aH�. 

  �	��� ?��-� ;)|ª �,	%&"ERP"  
 ���-�%� b���X,�-���  �pH��  %B�-��  �	��� ?��-� ;)|ª� X,X��� �)�B�¤ 8F-� QS)5I���� QS)���� Q �J�:D�� ����y P�� `�5:  �B����. 
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-�9 �,	%&  �Granter  �	��� ?��-� ;)|ª «� "ERP" 

" `�-B XR P�� ����*�� �J�:D�� �XJ�D�� �G  =�t*�  �)��� XF-& ���  N�e� >���º� >-�R  �DR� 4�� 8)Z)&�	�B�� Y	%&Q 6�7�

 �E5): ��)= ���	��� ��©� �)�0�?  �	��� ����:inter-enterprise  )��*��  )��%�� ��`�	F�� P�� �� )���%��" 

* =�t*�  �)���: ?-I�*�: 8�X�& ��� z	0�� ��Z�5*� ��dN�-� �� 4t=G� P��G ��dN�-� �E,X� f-�,  �	��� 6�& ��Z�5� fG 

 ��Z�5*�: ��%�, ��)= �g( z	0� ���	2. 

�-�%�  aH� z	0��  �	���:  aH� �q  �	��� �g( ��)��%: f-�& fG ��3   )&��. 

� ?�-*� ��  �-�Z� �(X,�D& /G ?�-�  aH� �G . 

� ?�-*� �G  )���� ?�-*� ��  �-�9  �	��� 6�& °X�& L��  �	��� 6���  5)%� »���� S=? �E�D�,  �	��� �g( fG /G  )���  aH� �G 

 S5I��  ���� �G  %5I*�. 

� �9  =�
3 ���*� �� 8�� �5,X� �t�, ��)JD~� �g( ��  UB}*� ?��-� ;)|ª P�� ��)JD~� ��  �-ERP4��& '�� : 

o  �	���� �t� SB-��� : �	��� 6�& zX� �� �dI& 4)�%�� P�� 4EU, ]���=. 

o   )
�	�=�� X,�-���  �U�U� �X,X~� �7��5��. 

o  f-:D�� S�  aH%�� ���?3  ���G(CRM).  

o  	2��*� /��Z��� 4��%��� �X,X~� �7��5��B�B : Biasnes�Biasnes  	F�& �3 	F�&  UB}� �3  UB}� . 

o  6�E�U*� �3 SJ���� �� �X,X~� �7��5��B�C :  4)�%�� �3 	F���� �G  UB}*� /G. 

o   )���%��� ���Z��� �7��c-commerce :   )���%&  )��� �5( ��NG  )U=�5&  )��%�� ��� fG �� �X:QE5� X)d�U� S)�~��. 

«� 	01 �,	%&" ;)|ª  �	��� ?��-�ERP"  

X,�-���  �pH�� ?��-*� 4�: ������� >�%d�� ;)|x���  �,	y QS)5I���� Q S)���� Q S)5I��� ���	2 [ �J�:D�� ����y _UR  �B����

Q ���Xe� �G S,p-��� �G. 

     
 
 
 
   

          >�-���  �=X&        ��Z�5*� �=X& 

 
 ������*��  �	��� 4�a �� �5,X� ��?�	,��� ���d5��  ,?�� �G  ,	�: �G  )��� ?��-*� f-�& fG ��3 ?��-*� ¸R� 4���� �g( [

 >�-�º� �=X&� ��Z�5��� �=X& ��5( ���Xe��:4)�%�� �3 'E�5,� ?�-*� �� GX�, ��Z�5*� �g( �=X&  Q ��G ¸R� >�-��� ���=X&

 4)�%�� 6�7 �3 ?�-*� �� � ��� ?�-*� �3 4)�%�� ��. 

 

  )���   ,	�:   ,?�� 

?��-«««� 

��?�	,��� ���d5�� ���Xe�� ������*� 

 ««««�	«««««��� 
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  )��	����� ���Z��� 'B�BG ;|¦ 

 
 ��)JD~� ��  �-�Z� ��%�,�  )��	����� ���Z��� 'B�BG ;|¦ �5(: 

 * ����  )JD~�: |�&	�  ��Z�5*� �� ���-�%� Q ��Z�5*� �g� �Ed,	%�� `H�%�� �3 4J�B� >�B��:  �	��� b-�& . 

 *  )�����  )JD~�:  )��%: 4)�%�� �g( b-�)= _�y 6�& fh: 4)�%�� 6�7 P�� ?	��:  �	��� 6�& b-��= ��5*� ��  5)%�  )JD~ `�	2 

  )����� ���dN�-��  �	��� �g( zX� �	=-�� S�U�� �M	�� 6�& X)�h&  )��%: ����M�  ��R [  )����� �(��%Bh:�. 

 *  ������  )JD~�:  )��%: b-�, 4)�%�� 6�7  �M�  ��R [ �L0G S=X��   )
�� ����R [ �(��	�7� ��B ��� S=X�� _)��BG XRh:. 

  ���GERP : �q  )B�B�� ����|�*�: 

j. 9	:�  �B����� ��)9	: ���	��� 	��G ���K  �	���:  N�0 ��) . 

�.   )�B��� �H�5��� o�-�G 4� 4����*�  �B��� ����	: Ò�%, . 

o  �	��� ?��-� ;)|ª ERP:  

j.   )�B�¤  ,Í	:  �	��� �J��� 4�  )|.�� Æ��G)  �	���  �B�� 4����� 4C�. ( 

�.   )��*� �H�5��� `�	F3 �� 	��G 4��. 

w. C�� a-�� �� Ó?�� XC� �)�K  ���¤������ >X%� [ PIa�� X. 

«: 6�7�  )F����� >X%� PIa�� XC�� a-�� �� Ó?�� XC� �)�K  ����� ��%�, ��)= �g(  F�C� X5� 6��y >-N-�� S)|�U&:  

•  ,D�	� ��)|%� �X��a b�Xx�B�:: ,D�	�H���  ,D�	*� �:  �:�B ����R [ �5a	=�  ,D�	� �X����� f-�& fG X: � �5(  Q  f��

 ����)��� [ ��	�& ��)��� 6��5( f-�, � '�� 6�7�  ,D�	�H�� �� 4t=G  ,D�	*�. 

•���Xe� 4� X��U��A	a �� �E5): ��)= f��%���  Q �EUd�  �,	|��: 4�%���.  

	��  %:�	�� �	
��� 
  �	��� ?��-� ;)|ª"ERP": "Enterprise Resources Planning" 
� b-)�� 8F��Ô /g� ��� ��	����� ®-U� 
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• � S)5I��� _��I� 

j.  +�)��? ��5*� f-�, fG �3  F�C� )	,XI���  )���  )�:�a.( 

�.  @�%�� `�ÔG 4�� S,p-���. 

w.  X,XF ��5� `�5: [ a-�� ��I�0�. 

• � ®�-B�� '( �)� 

j. f-:D�� ��F�Z�R�  )��&� _�|�� _UR ���	��:g( _�y X5� �3 X,�D���  )��� ��, � &�  �	��� �f-:D�� ��F�)�R�  )�� 

�.  �)�U��� LI��� a-��.: �E��y  )��%: b�a �� �3 SJ�t��� 6�& 4)N-&  )��%� _B�5� �JH� )a-& 6��5( f-�, fG _� . 

w. 	%U�� [ �L����  U=�5*�.: ��Z�5*� L%U&� ���	��� 6�& ��dN�-� ��)��� [  U=�5� 6��5( f-�, '�� 6�7�. 

• )��	���3  ��5I�� _��|� +� 

j.   d����: ������  )B�a ���?���. 

�.  ��XJ�%��� �)������ 4)����  F�C�. 

o ��5*� ��BG P��. 
o f-:D�� ��BG P��. 

w.  4�%�� ����|�� ��L.&  )����  ��	*�. 

�.  >����� p�Ä3 ®	y L.&. 

  �	��� ?��-� ;)|ª �J���ERP ,X)�����  
)�  �	��� �g( 40�?  d��x*� b�Ua�� S)T �:�U�� [  �	��� cd� [  d��x*� b�Ua�� S�  )F�����  aH%�� �G �L����  aH� �q c

>��*� 4)�B P�� S)5I���  )��%� L�� a� �3 ���K Xa  �,-y  )F����� ��)��� f-�&�  )a�� �E5): �H��%��� f-�& ����: 
�  ��%)�*� ���?3. 

�  )5���� ����)��� ���?3�. 

� ������  %:��� . 

�  ���?3 X,�D���� ��X��. 

�  f�Dx*�� ��,	��*� ���?3 . 

�  ��:�UC� ���?3. 

  �	��� ?��-� ;)|ªERP�)��	���3  )d)�-��  )R�5�� �� 
  aH� 8� �� 4� �XR�� ����): �X���: �Ey��&�� �B	�� [ �
-� -( ��� ��NG ������ �g( ?-F� S� f^� ����?�� �g( S)T

�3 >-N-�� S)|�U, �X����� �g� 6�7� �X����� �g( 40�? ��	�&  )��� 6��5( f-�, f3 ��¨ �  ,D�	*� ����)��� �g�� ����)��� 
 >��*� 4)�B P�� 8)=  �-�%*� �g( ���· /g�� a-�� [ �Ua 4� �EF��· ��� ���-�%*� �3 4I, '�� : 

�  �J�:D�� ����y ��%)�*� ���?3 . 

�  L&�-d�� b���. 

� � ���?���  �B���  )��*. 
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�  'J�E5�� �&�5�� Q ;)B-�� ��5*� Q  )���� ?�-*� Q �EB�� ���?3. 

� ��,	��*�. 

�  f-:D��� ?�-�U*� �: '�).���� ��X��. 

� �p���*� ���?�� Q _�|�� S��&  ��XF Q ������ ���?3. 

�  	,������. 

�   ,	���� ?��-*�. 

� ������  )d)�Q��)�U��� Q ��5*� �,	%&. 

-�0X, �E%)T ����): P�� f-�I· +�t,G� �X����� �g� ����): f.� ����)��� �g( >�0?3 ��)��%� {�¦ ��-� ��5( f-�, f3 _F-�,
����)��� 6��� ��	�& ��5( f-�, � '�� �X����� �gq.+�)��	����  )d)�-��  )R�5�� ��  �	��� ?��-� ;)|x�: ��%�, ��)= �g(. 

 )F��e� b�Ua�� S�  �	���  aH� :>��*� 4)�B P�� ) �,?�-*�– �
	�� ( 
 \	�*�:a 8)�� _F-�,  �	��� �g( \�	a3 4�G S)|�U& 4( � bG ��)�-,X� �E)�� 4(�  )��*� 'R�-5�� ��  �	��� �g(  ��R ��X, f

 ��� ?�XU��  )���  �	��� �g(. 
 [?XF `��	2 ?-F�  ��R:��	��� ��  �-�9 S� ��	�2��:  �	��� �g( _M	&�  `�}( P�� _F-�, ��	�2��  )��� 4�a �

  +�)��	���� ��& �E%)T 8�)�K  )��� � ��� 4�%�� [  �	��� �g(  ,��	��B� zX�� ��Z�5� ��  �	��� �g( zX� �� �dI& `��	���. 
 �	2��� `H�%�� S�  )�N�-&  )��� ��5( f-�, fG ��¨ 6��g�: 

j.  �����|�� '( ��.� 

�. 	���� ;:�	��� ��, �)� +�)��.� 

w. � ��& �)�� �E5):  aH%�� '( �� 

 ?�-*� S�� �	2��� S5I*� S�  )�N�-&  )��� ��5( f-�, fG ��¨ 6��g�: 
j. � �E5�  �	��� ����|�� '( �� 

�. � �EF�)�R� zX� 

w. � �EF��K ��� ?�-*� '( �� 

S� '�� r��&�� ;�&	, 4:  5)%�  )JDF P�� 	I�5, �  UB}*� �G  �	��� ?��-� ;)|ª S�  aH%�� ���?3 S�  ��%�*�  )�����  EF�-�� 
  UB}*� �g( 40�?  d��x*� z	0�� b�Ua�� S�  aH%�� '(�  UB}*� ?��-� ;)|ª� f-:D��. 

 6��7� ����)��� �X��a `�	F �� 85)%� 	,���& �3 >-N-��  �	��� �g( [ �)�%�� ����?¼� ��¨ ���� ����)��� >�0?3 [ 	I�5, �
%* ���	���:  �	��� �g(  aH� ���  )%)5I��� ��)��%�� '( ���  �:�B ��	�= >H0  )F����� ��)��%�� '( ��� 8)�3 4N-& ��  =	

 z	0G ���	2 S�  �����  )
�*� �	�d�� >H0  �	��� �gq ]�*� S
-�� -( �� +�t,G  )��*� 'R�-5�� ���  �:�U�� ��	�d�� [ z	0��.  
�e� �	
���	��  U� 

 )��	����� ���Z���  B��� 
•  �	��� ?��-� ;)|ª�  )��	����� ���Z��� �:  aH%�� 
•  )F��e�  IC� _R�N� 
•  )��	����� ���Z��� ��B��� 
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 )F��e�  IC� _R�N�  �	��� ?��-� ;)|ª�  )��	����� ���Z��� �:  aH%��: 

 
 

��G : 	.N�� �	J�X�� : �	��� ?��-� ;)|ª:  
 '(� �h�5*� [  )�0�X�� b�Ua�� ��  �-�9 ��t�&� : 4�5��–  )��*� – �,-U���� ��%)�*� –  ,	���� ?��-*� – S)5I���  . � ���

 '(� �(��  )JD~� ��5( )  =	%*� ���?3 ( ����)��� �X��a �E)�U�� . ����): �� �E,X� �� ST �(��	�7 ���  U�e� b�Ua�� �g( S)T�
 _I& 6�7�  )JD~� �g( �� X)d�U&  )�0�X�� b�Ua�� S)T S�|:�  =	%*� ���?�: ��	�7 ��� �(��U� �X��a ´�& f3 �3 �X����� �g( [

 4�� �G 7�ª� �3 b�Ua�� �g( 4(}& ��� ����)��� �g( >H0 �� ���-�%� `�5: � ���  5)%� ����): ��	x�B� �G  5)%� ����):  =�
�:
& '�� 	,���& ����	��� 7�ª� �G ����	��� `�5�� �h�5*� �gq �)�%�� ����?�� �3 	,������ �g( S=	 . 

�)��£ : ���� �	J�X�� :�	����: 
 �	����: 8��UaG S)�  �	��� ?��-� ;)|ª 4I&� -� �5
	= -��= O�x2�� �?�d�B��  )�0�X�� ��)��%�� ;�= c)� 4(}, Y-U

 ���?3 �� ;�= �)�0�X�� �� �?-F-*� ����)��� �G  =	%*� . �E5�� ���e�: �,g�� �R 4: : �EB��  �Å– `H�%�� – f�?�-*� – 
 f������*�– f-�p-*� – 4�%�� `��	2 – 	,-|���� s����  . �� �	2��� f�X)d�U,  )F��e�  E~� ��  �	���: f-�I�*� `�}( S)T

� �dI�� 6�7� �	���� P�� �q-0? >H08IÕ �� ��� ����): ��  �	��� �g( zX� �. 
�EB��  �Å /  S
-�� -( �� �dI&�  )��*� �J�-��� �3 >-N-�� � ���  �	��� �g( ����)��� �X��a �3 �	���� ®	y �� f-�0X,

 �q ]�*� .�� S
� �G �� Ç�d�R��� �E�EBG `��:3 [ f-¡�U*� `�}( 4(},  �	��� ]�*� S
-�� 4( _�� 6��E��� 6)��  �	�
 �E%):� �EB�� 6�& �� {�x���. 

	,-|���� s���� /  z	0�� ���	����  �	��� �g( ��Z�5� �: f-�
�d,� ����)��� �X��a �3 f-�0X,. 
4�%�� `��	2 / �-���  �U�B [  aH� �q ��� Sa-*� �3 >-0X�� �-%)|�U, '�� 4�%�� `��	�� 4)(h& ��5( f-�, f3 _� X, . 

f-�p-*� /  ]���= ��Z�5*� W%��  Z�5� �G  %5I�  �	2 ��5( f-�, $%,  %5I*�  �	��� 6��:  |�&	� ���	2 ��5( f3  ��R [
 ��  �T �E,	��, '�� ��Z�5� ��  �	��� zX� ��  =	%� op-*� �gq ´U�, '�� 6�7� f-�p-*� S� 	2��� r��&�� ��5( f-�,

�,	y �� �E%)�,�  �	���  JDZ��� . 
f�����U*� /   �	��� 6�& �3 �E¨X�& f�����U*� S)|�U, Xa ��� ������B�� '( ��. 

f�?�-*� /   �	��� 6�& P�� >-0X� 6�7�  �	��� 6��� ��	���� Sa-� �,	y �� 	2��� r��&��  �	��� 6��: r��&��� f-%)|�U,
 6���  5)%� ?�-� 	,XI�:  �	��� 6�&  �M� ��  =	%���?�-*�  �	��� 4�a ��  �	���. 

`H�%�� /  zX� ��� S)���  )��� [  �	��� A-�BG -( ��� ��Z�5� ��  �	��� �g( zX� �� ��  �	��� 6��: �Ey��&��  )����
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z	0�� ���	��� zX� U)�  =�t�  �)a �q 4( ���	��� �� �(LM �� ��D)� �� �q���  )=�
3 ���X0 ��  �	���. 
 

 ��B���*� )��	�����  ,��Z���: 
 ����  B���*� :Business-to-business ( B�B: (  

 �?X%�*�  ,��Z��� >����� �:  )��	����� ���Z��� ���dI�� '(�  �	2 �3  �	2 �� �G 	F�& �3 	F�& �� '(� . f3 ���*� ���
E�� ?�-*��  ��~� SJ�: �� op-*�� ?�-*� �:  )��%�� �g( ���© ��¯ f���%, �. 

  )�����  B���*� :Business-to-consumer ( B�C: (  
 ����� 6�E�U*�� 	F���� �: '(�  )J�E5�� ���dI�� P�� D�	&  B���*� �g( . ���dI�� P�� D�	& ���  )��	����� ���Z��� '(�

E5�� 6�E�U*� �: �	2��*�  B-��*� S�U�� �� �	���� �� ?	d*� S)��� [ 	E�& �	���� �� ���Z���  ���G  ,��Z��� >������ 'J�
 ���Xe� �G ������ 4��  ,-5%*� S�U�� �3  =�
��: _���� �G A-B�C� �DEFG 4��. 

  ������  B���*� :Consumer-to-business (C�B: (  
�: '(� ��Ud�B�  )��%: b�a `H�%�� XR� f3  ��R [ 6�g�� ��%BG \	� _�y �� ��5� �� ��Ud�B� '(� 	F����� 'J�E5�� 6�E�U*� 

 �%� ��5� _�y �� �%� ��5� 	%B �� �%� ��5� �� ���U� �E%� 4��%�, ��� ���	��� zXR3 �� . P��  �	��� ?�  ��R [�
 ���Z�5� \	%: b-�& ��G /G 4)�%�� ��I& ?	�� [ $%,  B-�%�  )��%�� f-�& 4)�%�� P�� �(��%BG�)B�C.( 

  %:�	��  B���*� :Consumer-to-consumer (C�C: ( 
 6�E�U*� �3 6�E�U*� �� ��,	�& '( . �,	y �� �X�-�� ���-�%� [ ��	�2H� ���X0 �� S�B S)�� ���E�U*� ��¨ ��� '(�

�Et%: S� 4��d��� 6�g�� -t%�� �Et%: S� `H�%�� /G W%���  . ���  �	��� 6�& S� ����%�*� �: ��-R ��5( f-�, f� ���))5%,
  �	��� 6�& ���Xe� �� ��Z�5*� P�� ����Ud�B� `H�%�� `�}( �: f-�, ���*�. 

  U��e�  B���*� :People-to-people (P�P:( 
 ��,X�5*� �,	y �� ���-�%*� >?��& '(�.�� 4���)��R ��,X�5*� S)T [ �)��R XF�-�� -(  . 
 )��	����� ���Z��G  B��� �� ��%& '(� 

  B?�U��  B���*� :Business-to-emplorees( B�E:( 
�E)d�-��  �	��� �: 	2��*� >�I&�� '(� . ��& �)�  	
�C� a-�� [ ��5): �)a�� �E5):  aH%�� ��& ��� �:�U�� [ �E5):  aH%��

 8�d)�� {�¦ ��-� ��5( �t,G  �	��� ��	����� Sa-*�: ��%�� 	2��� ��	���� X,	:  �	��� zX� ��-� 4� f3 /G �)��	���� ��&
 4�� ��	����� X,��� �q�B�3 �,	y �� b�E*� S,p-& '(  )U)J	�� ��-� . ��-*� b-�, ��X5� '(�  )U��  )��%�� f-�& Xa�

 S
-�� f-�,�  )U��  )��%�� f-�& �g�� b�E*� op-, /g�� ��-*� �3 ��	����� X,��� �,	y �� ��Ud�B� >�B��:)E�B .( ���
��-*� �� b�a  )��� �� $%, �E,X� �d�-*� �))�& ��  �	��� ���?3 X)d�U& Xa  )��%�� �g( bG Æd� -( 4( S,	B bG `'|: -( 4( 

 �E�5Z�&� �?��-�� `�|0�� �� X)d�U& �t,G � �(�= LM �G �(�= >-U� bG ;)�� Æd� LM. 
  %:�U��  B���*� :Government-to-citizens (G�C:( 

 S� �	2���  �-�C� >�I&� �E)= ��, ��� ���dI�� '(� �5y�-*� �3  )��	�����  �-�C� �: '(� ���-�%*�: �(�?�D, '�� �5y�-*�
  )�-�C� ���Xe� �)y 4��� �� ���Xe� �G )  �I�� Q �)�%��� Q 4�5�� QÖ� ( ��I&  )U��  )��� f-�& f3 ���*� ���

)C�G (	����� 	J��X�� �� �	J�? /3 �G ��)JD~� ��  )JDF /G �� �y�-*� ��Ud�B� >�R [  �-�C� �3 �5y�-*� �� $%,  )��
�dI��� � ��� >-0X�� .��)JD~� �g( 	Ud& f3 ��¨� 8)JDF /� ��Ud�B���. 

  5�����  B���*� :Exchange-to-exchange (E�E: ( 
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 >��*� 4)�B P�� �H�%�� S)�: ��%�, ��)= 6�7�  )��	����� ®�-B�� �G '
�	�=�� ®�-U�� [ ��?����� '(�. 
  %B����  B���*� :Mobile commerce = m – commerce)(  �)��B� �(g)d5& ��¨ ��� ���dI�� '(� . P�� >����

 `�	���� S)��� ��)��� [ >�-~� �&�q� >��%�B� 6�7. 
	��  B?�U�� �	
��� 

+�)F��0� +�)�0�? +�)��	���3 �h�5*� ��)��� �:  aH%�� 
 aH%���)F��0� �)�0�? �h�5*� ��)��� �:  & P�� b-�wDJ��� :. 

١. ���)�|���. 

٢. f-����*�. 

٣.  )�����  )5���. 

 )��	����� ���Z��� �)�|&  )���  ��5( f-�, @ DJ��	�� �g( �� �D)�� �G DJ��	�� XR� f�X�=  ��R [  
j. ��)��%��:  ��%�*�   )�����  )5���  
•  )5����:  ):-B�C� ������� ) �	����Q � �	����Q� � �	�U��Q )��BH�� (������� ��-�-&�	:Q_,-�� ���dI�� Q

	,-|��� ��)9	:Q 4�� ���-�%*� 4��� 4)�© L,�%� EDl ��)|%*� X��-a)����)��� �G(��	����� S=X�� �������� ���-�%*� ��� 
 ) �� �H�0� ��5( f-�, � '�� 85�h�  )��	���� �E%a-� S)T f-�& f3  )��	����� ���Z��  B���*� ���	��� P�� _F-�,

Sa-*� �gq ®�	�0�   

•  )�-�����:  ���G� ���-�������Z�� .  
�.  f-����*�:  f-Z�5*�: 4���& : 8)�a� ��Z�5� Q 8)�a� LM ��Z�5�Q���X0 

• �J�:D��: 4�� �J�:p ���E�U*�)z	0G ��UB}�( 

• `�|B-��: JDZ��� f-%J�: f-�p-*�  ��~� f-%J�:  Q?XF `�|B� :  )|B-�� Sa�-*� )	2�  �	��� �g( �:  |)B-�� '(� ���
 ��)��� 8)�� _F-�, ���	��� XR� �� f�� 4)�� /G �E5� 4)�� /G `�	2  ��R [ S=X�� ��)��%:  ��%�*� �t,G z	0G
 ?X~� `�|B-�� �5( �73 ?�XU��  )��� 4)�%�� 6��7 S)|�U, � �	2���  �-5��� XRh:  �	��� 6�& ;:� bX�  ��R [� S=X��

�  �	��� 6�& �: f-)��*� `�|B-��  �( �	��� 6�& '%� 4��%�*� 4)�%�� 6��7 ( 
w.  ���)�|���: 

 8����� �� 8�-�Z� �E)�� 4���: 
o  )��	����� fDx*� )  zX� A�UR `�5: 4)�%�� 6��7 S)|�U,  �	��� 6��� `H�%�� XR� �dI&  ��R [ fDx*� �g( ?-F� /G

�Z�5*� �� /G A�UC� 6��7 [ St, � ���  4)�%�� 6��7 �3 A�UC� �g( �3 >-0X�� S)|�U, �  �	��� �g( _M	, ��� �
Sa�-*� 6�& �G 6��7 zX� �?-F-*� 8�U�G /G 4)�%�� 6��7 S)|�U,� �EJ�	�:. 

o ��	����� Y	I*�:´U�, '�� 6��7� Y	I*� 6��g: Sa-*� �g( ;:	: 6��7�  ��� ��Z�5*�  �)a �G �)��� S=? 4)�%�� 8,3 6� 
 �	��� 6�& A�UR �3 6:�UR �� >�-��� 6�& >����� � ��� 8J�	�: �a  

o  S� ����	���H�: -(� G   )��%��: 4��d���  ���	��� �gq ´U�, '�� 6��7�  8�	2 �� 	��G �:  ;:�	& ��5( f-�, f
�� [ XF�-��  -( �� 4�� 8)F����� � ?�-*� �:� A ?�-*� �: ?�-*� � op-*� �: ;:�	&  6��5( f-�, f3  X,�-���  )���   �U�U

   �U�U�� �g( ��� �,G  f-�p-*��.  
o ��	����� `�	���: G5)%�  S�B `�	2  ��R [ S�U��  )��� [ >?��&   )���  ��5( f-�, f ���	��� XR� �� 85)%� 8�X0 �G 8

-*� �,	y �� ��& 8)�%=���	��� 6�& zX�  )��	����� Sa�.  
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o  )��	����� ��?�D*�: '(�  G S)�: b-�, f3 `H�%�� XR� �M�  ��R [ ��   N�0  )��	����� Sa�-� ��Z��� �� W%: zX� f
 	F���� 6��g�  )��	����� Sa�-*� 6�& P�� ��5*� 6��7 \	� S)|�U, °Xa 8,X� ��5�. 

o 	dU���  R�)U�� ���X0 W%��� �Et%: S�  R�)U��� 	dU�� Sa�-*� S)T ;:	&  )��	����� Sa�-� ��5( f3 8)�� Y��%�� -( ��� 
	0�� ®X5d�� Sa-� �3 �� ®X5= Sa-� �� 4�5�: b-�, f3 �� >X: {x��� S)|�U, XR�� Sa-� [ 8)�, /g�� ®X5d�� Sa-� �3 .  

o  )��	�����  �-�C�:  )�-�C� 	J��X�� ��  �	J�? /G ] ��	����� Sa-*� /G   )��	����� Sa�-��� \�	%�B� ��5( f-�, f3 
8: b-�& �� \	� �G ����X0 \	%: b-�& ���Xe�  =	%� �5y�-*� S)�~ ´U�, '�� 6��7� ��	����� �E%a-� P�� ���X0 �� 

�5y�-���  )�-�C� �	J�X�� 6�& 4�a �� bX�& ��� ���Xe� '(��. 
	����� �h�5*�  ��)��� �:  aH%���)F��0� �)�0�?   )��: 

 
 ��5( �h�5*� �E�0 �7  d��x*� b�Ua�� '(�   )��*��  ,	���� ?��-*�� ���-�%*�  �X0  ������� �,-U��� -(� �N ��5(  ¸RH�

U=�5*� 6��g��  4����� S�� � 4,-���� S��9   �-�C� >��%�� ��?�K�  �¡�U*� �,?�-*�  `H�%: ��%�*��  ?-��f-. 
 `H�%�� ?-�%�� �� 8)JDF 4��  �	��� 6���  d��x*� b�Ua�� S� 8)JDF �G 8)�� f-�& f3 ���*� ��  aH� 6��5(. 

=`H�%��E,X� �: �	2���  aH� �� �,-U�*4)�%�� 6��g�  �	��� ®-U& �7�. 
)� �E5���  aH� ��5( �7��  8)F�����  )��%�� '%� �	2��� U�� ��5& 7� 4)�%�� ����|�� P�� `�5:  �	��  )��%�� >H0 ��  6

  �	��� 6�& zX� �t�,   )�,-U���G f  �	��� 6�& P�� _�|�,  ]��:� 	0G ��5� [ f-�M	, ��3� ��5*� �g( [ f-�M	, � `H�%��
��5*� 6��g� 8)F���3  )���.�5( a S� �	2��� LM  aH� �E5��� �,-U��� �Ua S� �	2���  aH� ����-�%*� ���X0 �t,G ������ �U.  

~�`D 8)�, /g��  4)�%�� 6��7 bX�&  ��R [ 6��7�  ,	���� ?��-*� S� �	2���  aH� 6��5( f-�, Xa  ,	���� ?��-*� '%� `H�%��
  ,	���� ?��-*� f-�: 6��7� �	2��� f-�& � Xa  )JD~� �g( 4)�%�� 6��7 _,�X&  �	��� 6�& P�� _F-�, � ���  �	��� 6���

K� S� fH%=  ��%�� `H�%�� 8,	�: ?��-�  �	��� 6�& zX� ��  =	%� [ 4)�%�� 6��7 �M�  ��R [ ���� `H�%�� c)�� >��%�� ?�
 ��� '(� S=X��   )��� X%: �3 8J�	�: b�a /g�� ��5*� 6��7 `�5�a� S)|�U, � 4)�%�� 6��7 f� 6��7� �	2���  aH� 6��5(  )��*� S�

8�	�� ]�*� �U��� [ S�&  
�,?�-*� -(� ?-�%�� [ 	0�� `D~�: �	2���  aH� �q  ®-U& �7�� f-�, �,-U���  )��%: ��%�, �* ������  )��� [ 6��g� �,-U���

( �� ������  )��� [  UB}*� 6�&' ���XV  aH� 6��5( �t,G ��5*� 6��7 ����� �EJ�	�:  �	��� 6�& _M	& ��� 8,-���� 
 6�& _M	& ���  �EF���3 ?�-*� ��  �	��� 6�& _M	& ��� ?�-*� '( ��  =	%� -q ´U�, �G ?�-��� 4N-�, '�� 6��7� ���-�%*�
 ?��-*� �Ua� �,?�-*� �: �	2��� LM �G �	2���  aH�  6��5( �
� �  ,	���� ?��-*� S� �E)�& ���  )JD~� �EF���3  )��%:   �	���

�  ,	���� �E)�� _F-�, 8)���� ?�-���  �	��� 6�& `�	2  ��R [  )��*�� �,?�-*� �: �	2���  aH� 6��5( ����  �	��� 6�& zX
�, ?�-*� �� �EJ�	�:  �	��� 6�&  ��a ��� 8)���� ?�-*�  �)a S=? ?�-��� ´U�, '��  )��*� �Ua '%� 	2��� >�I&�� 
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 s����� `D~�¡�U*�: ��%�*� -(� ]�*� S
-��  =	%��  �	��� 6���  )��*� �J�-���  =	%* 6��7�  )��*� 'R�-5: �	2���  aH� �q �
	���� �,-U���  )��%: �	2���  aH� 6��5( f3 �
� �  �	��� 6��� �( >-N-�� ���*� ��  ,	���� ?��-*� ���X0�  )F�����  )��%��

�� �	2��� �dI��� ] 6��7� P.��*� �3 �	��� 6���  )��*� �J�-�. 
��� LM �G �	2��� `�-B ��aH%�� �g( S)T )��	����� ��& f3 ���*� �� �	2� �t,G  �	��� 6��� ��	����� Sa-*� �� �	2���� 

 aH� 8� f-�, >��%�� ?�K�7�   ,	���� ?��-*� '%� �	2��� `�}( _,�X&  )��� f�� �,G >��%�� `�}q ´U�, '�� 6�  )��%�� >��%�� 
  )��*�� ���-�%*� ���X0� ������� �,-U���  )��%: ��%�� >��%�� ?�K� �)�-��� X%: 8)F������ �)�-��� ��)��� � ���  8)F�����

a�� S)� �	2���  aH� P�� f-�& Xa  �-�C� 4)(h���� _,�X���  )��� '(�  ,	���� ?��-*�: �	2��� LM  aH� P�� �E5��� b�U
 ��5& �7�� 8)F����� ��)��%��: 6��g�   ���5� LM ��)��%: �G b�����: �Ea-U& 4(� 8J��5*� 6�& ®-U& �7�� �,-U���  )��%:  d��x*�
  �	��� 6��� ���-�%*�� ����)��� >?���: 6��7� ���-�%*� ���XV �t,G � bG  )B�)��� ��dN-���  �JH� ���Z�5� 4(  �	���  6�&

$):�  ,	���� ?��-*�  �	��� 6�& �� b-�& ��� ��Z�5*� �G  )F�����  )��%�� '( ��  =	%� ��  �-���� ´U�, '�� 6��7�  �-�C� 
 �t,G �d�-*� _,�X�:  �	��� 6�& b�)a zX� �Ed)�-�: b-�& � ��G bG f-5y�-� �G 8,	�: ?��-� �)�-�:  �	��� 6�& b-�& 4(

�: �	2���  aH� 6��5( ?-F�  ��R [ '( �� �t,G  )��*��  �-�C�   �	��� �gq ���p _�|��. 6��5( f-�, � 4,-���� S��9  aH�
 '%� �	2���  4N�-���  )��%: b-�& 8)�,-© »���� P�� >-IC�: �E��M�  ��R [  �	��� �gq  ´U�, '�� 6��7�  )��*� '%� �3 �	2���
 �L0G  )��*� 6��g��  ,	���� ?�-*�� ���-�%*� ���X0� ������� �,-U��� b�Ua�� S)� ��%�, 4����� S�� � 4,-���� S��9

�5*�� 6�& bX�& �7��  ,	���� ?��-*�: 6��g�� 8)F������ �,-U���  )��%: f-��%�, f-U=	0�� ���	��� 6��: 8�����  �	��z. 

	��  %:�U�� �	
��� 

����)��� �����x�B�: 
)�¯ �� ����)��� �����x�B� ��-|&  )��%: b-�& ��� f3 �� >X:  ¥)��� 	N�5� 4� �� ����): S)�¯ �3 �U=�5*� �� ����): S

�	Bh: @�%�� �3 ����� � ���  )U=�5���  )��%�� �3 ����� �)�0�? ����)��� S)�¯. 
�� �����x�B� b�E� c×�)��	���3 >���: 

 ��G : ����)��� S)�¯/   )�0�X�� ����)��� ST �,	y �� ��, ����)��� ST� �E)�� ��� �q��  =	%�  �	��� ´U�, '��  )F��e� ����)���
5& /g�� o�|���  =	%�� f-U=�5*� S
�  =	%� �	��� 6�& ��Z�5*  )F�����  )��%��: ��%�, �� S)T  =	%��  �	��� 6�&  )�3 '��. 

+�)��£ :����)��� °-�&. 
 ����£: ����)��� 4)�K. 
+�%:��: : �����x�B�� �,Dª/  ���-�%*� S�  �:�U��  )F��e��  )�0�X�� ���-�%*� ��  �:�U�� ���-�%*� ��? '(� ����)��� �,Dª �G

���X,X~�  )F��e��  )�0�X. 
�U��0 : �����x�B�� s:/  '�� 	,���& ��-N P�� ����)��� �g( s: ��, �X,X~��  �:�U�� ����)���� ���-�%*� ��?  )��� X%:

����	��� 7�ª�  ,�E5�� [  �	�� ´U�,.  
 )��	�����  )F��e� ����)��� X��-a: 

 ����)�: �h�5*� X©  ��( ����): X��-a �� 	��G ��5(� o-
-� /G ��j¶¶¶ zX� µ��� ����): Sa-� yahoo.Com  ?-I�*�
 f-�, Xa ���e� [ ��3  �EB f-�& �h�5*� 40�? [ S�|:� ����)��� S)�¯ ��, �)�  )F��e�  ¥)��� '(  )F��e� ����)��� X��-�:

[ ����  U=�5*�  �	��� ��  :-M	*� ����)��� �3 4N-��  :-%N ��5(�(�	�� a-��   a� o	Bh: sR���� X©  )��	���� Sa�-� ��5(
 ���. 
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 �)��	���� ����)���  ~�%� ���?: 

 
 DJ���  £H£ P�� ���X�� �g( b-�&. 

j.   ,?�*� ?��-*� 
�.   )9��� ?��-*� 
w. � ?��-*�  ,	��� 

 7�ª� �3 >-N-�� �E)�� ?������  �	��� �g( S)|�U& � ���  �JH� ����): ��5, W%��� �Et%: S�  £H��� DJ��	�� 4��d& >�R [
�JH*� ��	���. 
  ,?�*� ?��-*�: �E�~�%�� ����)��� S�~  �	��� �E�Xx�U& Xa ��� >�-��� '(�� ) �E5,Dª� �E�)�K� �E¨-�&� (.  

  ,	���� ?��-*�: �q _&��� Y	N _� S�|:�  )F��e� ����)���  N�0 ����)��� 6�& S� f-�-�, �,g�� f-d�-*� �� ?-I�*��
��  �d5& �� P�� 6)(�� �E)d�-� z-�U� �UK� _,�X& [  �	�. 

  )9��� ?��-*�:b-B�� >��XF 4�2 P�� 	,���& �����: b-�& ����)��� >�0?3  )��� X%: ��)9	: ��5( ����)���. 6�& G	�, �* ´U�, 
 	,������ �g( P�� ´�,� z	0��  )JD~��  )JD~� 6�& �:  aH%�� �E= 	,������� 7�ª� �)�%�� ����?�� 4�a �� ����	��. 

 ����)��� S)�¯  )��%:  )=����  ,��X��  ,X� f-�,  )��%�� �g� ���2 �� S)T P�� _�|�,�. 
 ����5*� �:�� b���: 

 )���  )��%= ��7 f-�&  )F�����  )��%��� 4EBG� 4t=G 4��: 	��G  ��5�  )��%�� f-�& ����5*� �:�� b��� b�Xx�B�  ��R [. 
��5, ����5*� �:�� b��5�� 6�7 b�Xx�B�   d��x*� b�Ua�� �: 4N�-��� f3 /G ����5*� �:�� �`�d��� �3  =�
º:  )�0�? �`�d� 85� 

'(��  =	%� �h�5*� 40�?  d��x*� b�Ua�� S)�~ ´U�, 4��: �JH� 4��: '�N�-& 4��: ��	���� 4��: f-�, �h�5*� �g( 40�? 
, ���  )F����� ��)��%�� '(��� �q�  ��-*� b�E*� �� b�)��� b�Ua�� 6�& P�� _F-�.  �N�-�� f-�& �h�5*� 40�? b�Ua�� �g( �t,G

 �	��� 6�&�  �	��� �g( �:  )���d���  )��%��: b-�& '�� z	0G  �	2 �:� �E5): ��	���� 4N�-&. 
����5*� �:�� b���: 

•  �a� ��5��� �D)� ��H� 4)�%�� �)�, ��)����� �� 4)�%�� 4�5& �)���& X,D, ��5):� 4)�%�� 4�a �� s����  )��%:  |�&	*� 
 z	0G �3  �	2. 

•  �� ;�= bXÕ� b��5�� �g( ��X5� 4)�%�� �� �� X)d�U&  �	��� �R� 85� f�X)d�U, `H�%�� �R 4: ���	2 �� 8: b-�,
4�g&  8�F�R 4F� �� A�%I�� 8�. 

• ���	��� �:  )���%&  )U=�5&  )��� ��-� �3 8�n  )U=�5&  )��� ��-� ��  )��%�� ����� �5( ���. 
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	��  5�����  ��C� 
+�)��	���3 >�����  )���: 

�  +�)��	���3 ����)��� >?���� 
� +�)��	���3 ����)��� >?��& �)�|& P�� '�0�X�� fh����  ¥)��� L£h&. 

��� +�)��	���3 ����)��� >?��&  8� D�	, /g–) Edi (-Electronic data interchange  
• �	N�5� �`�	���  ��)E� ��-N [ 6�7� �?X%�� �Ì�5� �: 	0^ _B�R �� �	2��� ����): >�B�3  )����3 /-·: 

j .  SJ���� �G ?��-*�. 
� .  4)�%��. 
w .     )�	C� ��X5�U�Transaction )    ��X5�U*� '(��  � 6�& �	K  )��� ��& ��� 8)&-���  )��%�� 6�& f3 �G  )��%�

 ?�-*�� SJ���� �: �EJ�?G u� ��a +H%= (  )�	C� ��X5�U*� f73Transaction.  
•  +�)��	���3 >�-��� 4,-K Electronic funds Transfer (EFT) )  +�)��	���3 >�-��� 4,-K ��, '��  P�� _F-�,

���3 ����)��� >?��& b��5�� �E,X� f-�, f3  UB}*� +�)��	. 

 )|� ��-N [ +�)��	���3 ����)��� >?��&: 
4)�%��� ?�-*� �5,X�: 

 
    +��G GX�5= :            ��Z�5*� �� ��5� /G �� ?�-��� 4)�%�� 4�a ��  ��Ud�B�: QQ ��5*� 6�7 -( ��.��5*� 6�7 {J�I0 '( �� �. �)� �

 6�7 ��Ud�B�  ��R [ ��5*� 6�7 4)N-&  )��� ��&?�-*�� 4)�%�� �: ����  )JD~� �g( ?�-��� 4)�%��. 

 
�                    4«)�%�� 6�7 ´U�, '�� 4)�%�� 6�7 �3 ��5*� 6�7 ��dN�-*� >�B��: ?�-*� b-�, ��5*� ��dN�-*�: ��%�&  )�����  )JD~�

                	01 �3 ��5� �� ���ª ��dN�-� ��5( 4( �G _M	, �� ��5*� 6�7 {J�I0 '( ��  =	%� QQG       6«�7 /-�· ��D)�*� '( �� +�t,
���5*� 
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�                    4«)�%�� 6�7 4�a ��  :-M	*� '( ��5*� 6�g� ��dN�-*� �g( fG� ��5*� 6�7 `�5�a�: 4)�%�� 6�7 _M�  ��R [ Q  b-«�,
                  : �G z	0�� ��%B��: 	%U�� 6�7  ����� 4)�%�� 6�g� ´U�, '�� 6�7� ��Z�5*� ��  �-�  ��%B�� \	%� _�|��  )��%:  ��%«Bh

z	0G� ���	��� zX� ��5*� cd5: ��5�. 

�  �	��� 6�& zX� ��	����� Sa-*� �,	y �� ��& �-��� �g( S)T ��%B�� \	%: 4)�%�� 6�7 X,�D�: b-�, ?�-*�. 

�                     «� `�	��� _�y  )��%: b-�, ��5*� 6�g� _B�5� 	%U�� �g( fh: 8��5�a� X5� 4)�%�� b-�, ��%B�� \	%: ?�-*� b�)a X%: �
`�	��� _�y >-N-: �?�=��  )��%: b-�, ?�-*� � ��� ?�-*� 6�7 . 

 

 
�           8�dI«�G �gq  )�	C� ��X5�U*� �� ��%*� '( ��X5�U*� �� '( 4)�%�� �: ��� ?�-*� �: �� u �� S)T �G ��)JD~� �g(

?�-*� 6�7 �:� 4)�%�� 6�7 �:   ,��Z���. 

� �	��� _�y >-N-: �?�=�� 8)�����5*� 6�7  �)a ?�XB �G ?�XU��  )��%: 4)�%�� 6�7 b-�, `. 

�                        u 8«��  «��R [ ��Ud�B��  )��� X%: 4)N-���  )�1 �G 4)�%�� 6�7 �3 ��5*� 6�7 4)N-& �G >�I,�: ?�-*� b-�, �L0G�
               ��5*� �� ��Ud�B��: 4)�%�� b�a ��X5� ����  )JD~� [ ?�-��� 4)�%�� 4�a �� ��Ud�B��         �«� 	U«d�B� fG f-�, fG ���*� ��

                         X«%: 4)�%�� 6�7 �3 ��5*� 6�7 4)N-& ��, �)� �G ��5*� 6�7 4)N-&  )�1 '( �� �� 4)�%�� 6�7 	Ud�B� Xa f-�, f3 ���*�
 �)��� 6��� ?�XU��  )���. 

)��	���� ����)��� >?��& �,�D��: 
�)��	���� ����)��� >?��& �,�D�:�	2��� LM� �	2��� f�&D)� 6��5(. 

	2���   : 
j . `�|0�� Wd0).`�|0º� m�XR 6��5( f-�, fG ��� ��  ,X)��& ©  )��%��  ��R [.( 
� . �)���& Wd0 ).	2��� S)���: ��a  UB}*� 6�& �t,G� `�	���  )��%:  ���� �� �G 8�¬� �� 4)�%�� �g( b�a( 
w . ��)��%�� �`�d� �?�,p ).4�%�� [  aX�� '(�.( 

	2��� LM: 
j .  U=�5���  )�:���� �?�,p).4)�%�� 6�7  �X0  )��%: `��&��� � ���  )U=�5&  )��� /3.( 
� . >����� `��	2 S� ��aH%�� �UK. 
w . `H�%��  �X0 �UK. 
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+�)��	���3 ����)��� >?��& �)�|& P�� '�0�X�� fh����  ¥)��� L£h&: 

 
3 ��G L£h���'���d& ?� f-�, fG ��3 '�%= ?� f-�, f: 

j .  ?� 8�-�  ��R [4%=: 
•      f-U=�5*� 4�a �� ;.t��  )��� -(�                 ��  )�3 4N-��� u ��  %:��� �G b�)����  �	��� 6�&  )����3 bX�  ��R [�  UB}*� 6��� 

 =�5*� 4�a               ,��X�� �E,X� f-�, fG /G �E)�� _F-�, �EF����:  U=�5*�  �	��� �G  �	��� �� b-�& ��� ��Z�5*� '( ��  =	%�� f-U
 �	��� 6�& ����� ��)�^� '( ��� �EZ�5& o�|��� cd� [  U=�5*�  �	��� 6�& ��Z�5*� '( ��  =	%*  )=����. 

•            4�%�� `��	2 �G ���Z��� `��	2 4�a �� �-���  B��� 8�-�  ��R [ _              b-«�, � �G  «)��%��: b-�, � f-�p-*� XR� fG  ��R [ 
           B��� ?�-*� ��7 b-�, Xa ]���= ?�-*� 6�7 8�M� _UR� 8&�Z�5� S,p-&  )��%�  B���*�:  bXx�U«, '�� op-*� 6�7 S� �-��� 

       ?�-*� 6�7 Y�X(G S� b`H�& ���   )�^� Q              �g«( 4��d& f-U=�5*� �� ;.t�� ���� [� �-���  B���  )��%�� �g( ��I& ]���=
 )��%��  )F������ �`�d��� ��7  )��%�� ��5, ���?�� ��? S� f��)JD~�. 

� . '���d& L£h& 8�-�  ��R [: 
                           4«��d��� �g( &G ��g�� �� '( ��3� 4�%�� `��	2 4�a �� �� f-U=�5*� � 4�a �� ;.
 �E,X� ��, @ �)�%�� ���?�� �g( fG /G

    `�5: b�Xa -(�                      b�U«a�� 4«�a �� �E)�3 >-N-�� u ��� ����)��� �X��a P�� ¹̀ �5: �)�%�� ���?�� 4�a �� �EF���3 u ��� 	,������ P��
      UB}*� �g( 40�?  d��x*��=��  �%�� �5( ]��  6�7� �XR�� �X���: ����)��� S)T _I� 6�7�  d��x*� b�Ua�� �:  )���%& ��NG  )�

              )5)UK  )��%: ��I& �G f-�& fG ���*� �� ���  )F�����  )��%��  �JH*� 	,������  =	%� �X����� �g�  aH� 8� �� S)�~ ´U�, '��
��5*� 6�g� ��dN�-�  =�
3  )��%: �G ��5���. 

	��  %B����  ��C� 
 )��� �)�I& �?��3+�)��	���3 >�����  

• �+�)��	���3 >�����  )��� �)�I& �?��3 A-�BG ��)�0 . 

• � )Z)&�	�B3 ��)�0 Q )ZE5� Q )��	����� ���Z���  )5�&�. 

+��G :>�����  )��� �)�I& �?��3 A-�BG ��)�0� [ : 
•   d)�-�� �?-F ��BG P��:" b��5�� 8: b-�, �7��"�� 6�7 �(�-�, ���  d)�-�� '( ��85� P.��*� �3 YXq� 4I& '�� b��5. 

•  )5d�� �?-~� ��BG P��:" 8��E� g)d5�: b��5�� b-�, �)� " f-�, fG ���*� ��  )5d�� �?-~� ��BG P�� �=	� �� 4��

8��E� g)d5�: b��5�� 6�7 �E)�� X��%, ���  )JD~� 6��7 '( �� ]����:�  b��5�� �g� b-�&  )5= `�DFG  �-�9 6��5(. 

• �)�I��� �?��3 A-�BG �B�B�� �,g( �:  aH%�� ?XK".�)�I��� �?��G A-�BG ��%,. 
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+�)��	���3 >�����  )��� �)�I& �?��3: 
• �h�5���  )��C� 4�%��  ¥): 4� [  )=�� ��-I: 4�%& X%& @  ���� 4%= ?� f-�, �� +����M Q ��5�� ��)R ���?  )ZE5� X%& @�

����� �g( 4�* ��I&  ) ¨X���  ����� �G m�	���  ���G.( 

• >�����  )��� �)�I& �?��� _)��BG mH£ 6��5( �5,X�: 

o Reverse Engineering  )U�%��  BX5q� : 

o Restructuring �«�«)q� �?��3 : 

o Reengineering  BX5q� �?��3 : 

��� �g� 4�: 

 
o +��G :Engineering  )U�%��  BX5q� : 

8)= L).& /G `�	F3 f�? b��5�� ��)C  �:�U�� 4R�	*� �)£-& �?���: b-�& . ��)R 4R�	�  %:���� 8�)%d&� b��5�� 6�7 X,-¯  )��� /G

g)d5���  �R	� �3 ;)|x���  �R	� �� b��5��. 

o +�)��£ : Restructuring �«�«)q� �?��3 : 

 b-�&8�d)�� L).& f�? z	0G ��-N �3 b��5�� 4,-��:Q ���� -( ��� 4�  �	��� �gq  )F�����  )��%�� �� 'J�E5�� YXq� f3 /G

�L.& �� '( ��5*� 6��g� >-N-��. 

o +����£: Reengineering  BX5q� �?��3 : 

 d)�-�� L).& YX� b��5� 4��� �)�I�: b-�&Q >-K 8Ud� b��5�� f3 /G8�-� ��G ��5� ����3  )��� �� �G A ��5� ����3  )��� �3 . 

 4���� [��:�U�:   �?��3 ��)�� �3 ��U)�� �3 ��)�� �� 8Z��  ��)q� �?��3 ��5):  ��U)�� �3 ��)�� �� 8Z��  )U�%��  BX5q�

S��*� b��5�� 6�g�  L).& b-�& ��G /G  )U��  )��� '(�  BX5q�. 
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 )��	����� ���Z���  )5�&�  )ZE5��  )Z)&�	�B3 ��)�0� : 

 
j. >����� �����x�B� : 

�. �)��	���� ����)��� >?��&� ����5*� �:�� b���: 

 )U=�5& ��G �� �X:  )���%&  )��� -( ����5*� �:�� b��5�� Q�g( �� `�-B b��5�� 6�g: ��%�, �� S)T� f-����*� S)T X)d, b��5�� �

 4)�%�� �G  �	���. 

w. +�)��	���3 ����)��� >?��& : 

 X%: �3 >�-��� 6�& 4,-K ��¨ ��  d��x*� ��:�UC� �� >�-��� 4,-K ��)��%: 6�7� �-5��� �� b�a �� �G �-5��� 8: b-�& �� '(�

A�UC� 6�7 _R�N ����):�  ,-(  =	%�. 

�.  ��5�� ��)R ���? : 

 �R	�� ;)|x���  �R	� P�� 4���& ��G X:�  ����� �� b��� /G � ���X�� �g( g)d5���  �R	� �L0G � �)�I���  �R	� � 4)����� 

 ,g)d5���  )��%�� >-N-�� 6�7� 4R�	*� 6��: 	¨ fG 

��%: ���� 8)�� `����� ��3 b��5�� 6�g� >�����  )��� �G �)�I& �?��3 ��5( f-�, fG ���*� ��  ,g)d5���  )��%�� �3 >-N-�� X%:   )

 cd� -( 'J�E5�� ��5*� ���� b��5�� 6�7  d)�-� L).& 6��5( f-�, fG ��3�  )U�%��  BX5q� �E)�� ��|, ���� b��5�� 6�g�  )5)UK

b��5�� 6��g�  BX5q� �?��3 P�U, �� 6�7� 8�d)�� L).& YX� b��5�� 4��� �)�I& ��3 �  ��)q� �?��3 P�U, �� �g(� ��5*�. 

 ��%�, �� �g(  �R	� � 4)�����  �R	�� ;)|x���  �R	� �� b��5�� 4R�	� 4���� f-�& �)�I��� �?��3 fG /G b��5�� ��)R 4R�	� ��)=

4)�����  �R	� �3 +�-N� �)�I���. 

 �	�����  =�t*�  �)��� ����2 � �	2��� ���I&� �  )��	����� ���Z���  )5�&: 

 4��� >-��& �	����: �E|:�  ��R [  )��	����� ���Z���  )ZE5��  )Z)&�	�B3  ��)�0� �H��%� �E���h: ��I&  �	��� 6�&
 �(LM P��  �td� f-�& ��G /G  =�t�  �)a �)t& ��  )��	���� �H��%�. 

���= o�|��� cd� [ ���	��� �� �(LM ��  )��	�����  )R�5�� ��  �td� �G  )��%: b-�& ��� 6�7�  �	��� 6�& 4td, 4)�%�� ]��
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�JH*� a-�� [ ��.��� �3 4)�%�� 6�7 4I, ]����:� 8�  )�)EU& Q a-�� [ �E�M	, ��� ��Z�5*� �� �?	, �� ��.��� �3 4I, ¹ �t,G
�JH*� Qb-�& ���	��� S)T ��5* +��Z�5� ��-� ��  �	��� 6�& 4�5&  )��%�� 6�g� [ ��5*� 6�g�  U=�5� ��-� �3 8F���G  )��%: 

 �	��� 6�& 8)�G '��5& ��� o�|��� 6�7 [ �G  �	��� 6�& [� o�|��� 6�7. 
  )��	����� ���Z���  )Z)&�	�B3&   �	��� 6�& �� _�|� ������ S)T �)�|�: b-�& fG� �-N� ?�-*� �� 4� �:  )�)N-&  )��%: b-�&

 4)�%�� ��  )U�%��  )��%�� 6��g�� 4)�%�� �38F�)�R�  ��R [ ?�-*� �5( ]����:�  )&��-�%*�  )R�5�� �� ?�-*� �3 
f�	�%�� �	
��� 

 

  )��	�����  �-�C�: 
  )��	�����  �-�C� �,	%&: 

  '(          �:  y�5*� ���Xe� °X���  )�-�C� �DEF�� 4�a �� ���-�%*�  )5�& b�Xx�B�       �� +�X)%: ®?G� o	BG A-�Bh: �,X)d�U��� �DEF�
       �� �E)�� >-IC� ��¨ /G Q )�-�C� �	J�X�� �3 SF�	*� �G X)d�U*� �-tR �3  F�C� f�? �E)�� >-IC� ��¨ s)n Q )y�	a�L���

�	���� �G �DEF�� 8)= 	=-�& f��� /G �G  ���� �G 8�¬� . 
  )��	�����  �-�C� Y�X(G: 

• �&  )�-�C� ��`�	F�� �)���& 4)�. SF�	*� �:�  )�-�C� �	J�X�� �:  )��	����  )�N�-&  )��� >H0 ��. 
•          ���	���� �5y�-*� S� �E���%& >H0  )�-�C� �DEF�� 4�� �`�d� �?�,p: [          �: 4�5��� ���K Xa 4)�%��  ���%� fG >�R 

�	J�? �� 	��G.�  �: �� ��`�	F�� p�Ä3  �	B+�)��	���3  )�-�C� 	J��X��. 
 )��	�����  �-�C� XJ�-= 

•   )�-�C� ��E~�� �5y�-*� �:  )���= 	��G >�I&� ��-5a `���3. 
• �  �,XC� ���-�%*� L=-& P�� 4�%�� �,	���U*�� ��)�*�� �5y�-��:>��� :���D��  ��I�. 
•  �`�d� 	��G �E�%F�  )�-�C� ��`�	F�� ���-�%*� ;)U�&  . 
• %��� '�-�� 	�� �?�,p���-�. 

 )��	�����  �-�C� µ�Ä 4��-� 
•    ,-����  �B�5*� ��)��D)*� L=-&4    �-�C� 4�a �� :            �`�d� ��7 Q )��	��)��� Sa�-*� �E,X� f-�, fG  )�-�C� 	J��X�� ´U�, '�� 

  )���  )��%=�.�+�)J���&  £X¤ . � Q Sa�-*� 40�? ;:��	�� �E,X��a� o	Bh: ��.��* >-N-�� SF�	*� S)|�U). 
•        )�-�C� ���Xe� P�� >-I���  :-�|*� ��`�	F�� ;)U�&:  f-�  ��R [ Q )�-�C�  E~� zX�  5)%� ;:��� 6��5( f-�, '��

  ���%*� `��� ����y �G ����|�� 6��5( fG.�  SF�	���  �
�� f-�& fG� a� o	Bh: ��.��* >-N-�� S)|�U,. 
•    ���I&���  )�����  )5À��� L=-&:              «)��	����� ���Z���  )�����  )5��� 8��X: Q )JD~� 6�& ��X, fG O�e� o�|��� P�� _F-�)= 

� bXx�U, �� 4��  )���  )��%=� �`�d� ��7 ���I&���  )�����  )5��� f-�& fG� Q  )��	�����  �-�C� o�|a�  )5���. 
•  �7��5�� X)R-&� �)��I����  )�)�|���  ����� 	,-|& 4��  )5d�� S)
�-*� S� 4��%��� �XR-�  )&��-�%�  |0 4��. 
•            )��	��)�� ���-�R �3 4,-����  )��� [  )�-�C� ��E~� �X��U* ���X0 °X�& :   o�«|����  )�-�C� ��E~� P�� _F-�)=

     ��  ,��ÃX�� 8,X� f-�, fG O�e�          )�-�C� ��E~� S� 8���%& X5�  )=�d����  )a�XI*��  )=��.       «)�-�C� ��«EZ�� ���*� ��=
                    «���%*� �N�  EF /G �3 �G Q8����%� �N-& zX� /3 �3  =	%* SF�	*� 4(}�� Q� �	�U��� 6�g�� ��	���� b�Xx�B�

        ���%*� `���  )���*� ��`�	F�� '( ��� .   �� ��? �� X:��           6«��5( f-«�, fG Q�E%a�-� �)�I��  )�-�C� ��E~� �G ���	�
�)�U�� 4����: h�5À& '�� Sa�-*� 6��� �¥�5*�� ���I*� zX�  ���G�  )a�XI�. 
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•         )��	��)���  �-�C� ���Xe >-N-��  �pH��  ):-B�C� ��)5���� L=-& :=       )��� �`�d� ��7 �d�-*� zX� �DEF�� f-�� ., 	=-�
T �E)=  ���%*� `��� �d�-*� �EF��· ��� ������ S).�   EZ��  )��	��)��� Sa�-*�: �E|:�. 

•                �Xe� '�X�� _,�X�� ;|0 g)d5&� Q�(g)d5&� ���-�%*�  )5�& [  IIx�*�  ,	���� z-��� A�|��B�.       «EZ�� ´U«�, '�� 
    4t=G 4��:  �Xe� °X�& Q )�-�C� .,X� f-�, fG �E)�� _F-�,  �E«5):  )�N�-���  )��%��: ��J���� �d�-��� Ø,�X& ����	: �E

 SF�	*� �:�.�  ���%*� `���  )��	��)����  ):-B�C�  )��%��:  aH� 8� �� S)�~  )�,�X&  )�)(h&  )���. 
• �-�� ����|�*��  �X�*� ���Xe�  =��: �,	%���: b-�&  )��	�����  �-����  )U)J�  :�-: `���3 �(	=�-& _F. 

•           �-�C� ���XV �,	%��� �3 YX�  )�,-U& ��B�)B 	,-|&�  )��	�����  E~� fG �5y�-*� S)�~ [�� '���  ,��? ��5( f-�)
  ����� �,	y �� ��H��%� ��`�	F3 `���: b-�& Q )�-�C����	����� Sa-*�� Q8)&-��5%�. 

•  _B�5�, �� �)�%��� ����|a  ����� ���	
  )��	��)���  �-�C� �3 4,-����  �R	� S�. 

•  �,X)d�U*� 4�Ãa ��  �X�*�  )Ix��� ���-�%���  ,	U��� ���� �� Â>�� z-�U� 	=-& ���	
. 

Ù� X�n u.. 
�?�*� �g( »,	d�: �-��a �,g�� ��-0��� �-0¼� >-N-� 	�����.. 

XE~� �g( P�� `��X�� ®?�N �5� �E�=.. 
���¤.. 
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