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������ ��	
����
 ���� (Business Processes)  

������� �� �� �������
 ���.

���  !� "#	
$����� %�	��	 "&'�� ! (����� )�*�� ��� 

���� 
���� +�� ! ,��
* 
��-��� ./0� #� '�-.

����$���1 �' 2	 3
��� �� �� "'��� ",��/0� ! 4$�' #� 
-��.

��� ���-!� �56�� �� �'�
 ���� %�	��	 &'�� "��� 

",��/0� ! 4$�' ./0� #� '�-.

�	� � ��� �	����
 � ����	���:
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�
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�
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���	
����
 ���� )�� 3��7 ��	 �'����� (Cross-

Functional Business Processes)  

�#*�� ��	
����
 ���� �� ���! ��	��� " !�
 "#�������� 

�*�� ! "
���� 8�96� ! ����� ����
 #� 
$!�.

�#	!�: �� &������ �' 3��7 ��	 �'����� �;�<� ��:�'  

=��$� )�� >�$ �� �	
����
 
��?	.  

�	� � ��� �	����
 � ����	���_ !"
#
:
������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

���	
����
 ���� )�� 3��7 ��	 �'�����_���'�:

�	� � ��� �	����
 � ����	���_ !"
#
:
������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����
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���	
����
 ���� )�� 3��7 ��	 �'�����_���'�:

�A�B�: 
����
 ���� =��$�  ��C� ���D�

�	� � ��� �	����
 � ����	���_ !"
#
:
������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

���	
����
 ���� )�� 3��7 ��	 �'�����_���'�:

�A�B�: 
����
 ���� =��$�  ��C�

�	� � ��� �	����
 � ����	���_ !"
#
:
������ �	
�

�
�
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���	
����
 ���� )�� 3��7 ��	 �'�����_���'�:
������?�� #���/0� #� 
�$��� �� 3(�$�E� &'�� #D<� �� ��	
����
 &����� �' 

+�� &'�� &��
$�� ! #����� �	
����
 49$ #��(?� ��-�' 
�-��.

�#7��0 '
�� ��	
����
 &����� �� ���$�� �(�� ! F�;6� ��G ���$ '��'. �:� 

�����?�� #���/0� �� H��� I� A
� #$����� J;K �� ��	
����
 L�����$ 

#7��0 ! 3'��M "
$�- )E�� ��� &����� �' =��$� #*�� �� �������
 ���?� ���� 


-�� �' �E���7 =��$� &� �	��� #�!(� '��
$.

��' I� J�6� "#���G� #$����� 8
�� ��� �� ��	
����
 ���� )�� 3��7 ��	 

�'����� '�* �� �� #���' N�<D� 3'�' 
-��.

�#E� �� ,����5� I�O������ �' ��$����� )�� ��� �� =�
� �	
����
 ���$ �� 

'�P�� "'��' �$ �E��� �$�QR ! �' �R #D<� �� 
����
 �� ����S��� 3'�C��� '�-.

�	� � ��� �	����
 � ����	���_ !"
#
:
������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

������?�� �'����� #$����� (Enterprise Applications)

�#�����?�� �� "�������
 ",����5� ! 4$�' �� �' TU� "�	'����� V�U� ! 

��	
7�! #$����� �� 2	 %�	��	 #� 
���.

�)������ �����?�� �'����� #$����� 
����P� ��:

1. 2�?�� ���$�� �(�� X���� &����� (ERP)

2. 2�?�� ����
� 3���$� )���� (SCM)

3. 2�?�� ����
� J��!� �� ���D� (CRM)

4. 2�?�� ����
� 4$�' (KMS)

$	"%	� �# !��	��� ��	
��
 �	� �����:
������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����
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 �# &�	� �	'(���� ��	()"�*	"%	�:
������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

     Enterprise 

Application 

Architecture

     Enterprise applications 

automate processes 

that span multiple 

business functions 

and organizational 

levels and may 

extend outside the 

organization.

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �# &�	� �	'(���� ��	()"�*	"%	�:
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1. 2�?�� ���$�� �(�� X���� &����� (ERP)

��' "��$����� ��	
����
 #;*�' ! ���$���1 #���/0� '�1! 
$��' 

�� �� �R��SE� &'�� ��$� X
��� �'��� L�5$ &����� #� '�-.

��' ���$����� \�(� �����?�� �;�<� #���/0� '�1! 
$��' �� 

���]! "�;�<� V�U� &����� ! ��	
����
 &����� �� #$�P��DM 


��E��.

��B�� )�� ����?�� ���� 
�R �C�]! �� 
�R 
7�! �� 
�R 
����
 

#$����� ���� 3
- ! ^�7/U_� �R��SE� ! ���� F� &����� 
��?�$.

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:
������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

1. 2�?�� ���$�� �(�� X���� &�����_ ���'�  

��`� &���
� ^��
�� &��� �'��� �� 
��� a�_ 
��� �� 3'�' ��	 

�;�<� �� �� �����?�� �;�<� X�1 ��!� !  ��'�M 
����$ �� 


�$���� ���5� #;� �� ���b! ! ,��;�� &����� &�D$ 
�	'.  

�F���M  !�
 �� #����� #�$ 
�$��� 
���Q� ��� =/G� '��� �c$ �'  ��C� 

3
��� �' ��P$� '�1�� ��� �� d��*

�&����D� #�$ 
�$���  ��C� '�* �� ���Q�M 
����$.

�
7�! 
���� #�$ 
$��� �� �6$ #��;U� �� ���� �	
7�! �' #7��0 A�56� 


�
1 e�P��� ���G�� 
���$.

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:
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������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:

#���/0� �����?�� #��� FE-

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:

&����� X���� �(�� ���$�� �����?��
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1. 2�?�� ���$�� �(�� X���� &�����_ ���'�  

�ERP I� 2�?�� #���/0� 
7�! ���� #Q�	��	 ! �R��SE� ����  

��	
����
 �
�;� #;*�' &����� )"
���� "#��� " !�
 X���� #$�?$�( 

��� �� '�
�� �'��� �� 
����
 ��	 ���� �� 3(�$�E� #� 
��.

������?�� ERP �� 
�R 
����
 �
�;� �' "&����� 3'�' �	 �� X�1 ��!� 

3'�� ! �� �$�: �� 3��*h #� 
�� �� ���� �	
����
 ! 4<� ��	 &����� 

��� �� &�-���$ �� ��$� 3'�C��� 
����$.

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:

1. 2�?�� ���$�� �(�� X���� &�����_ ���'�  

����D��RERP : 

�3'��M ���� &� �� �;� ,����i� '��� �' �	
����
 ! ,��;�� ���?� 

FED� ���.

����$ �� �����?�� =�$ ���(
� ! �<� ���(
� �R��SE� ��-�' ! �'  

����$ ������ ���`: +�� ! &��� �'��� �� L;0 #� 
���$.

�j��� (���� �' ,��;�� ! 2��5� ���: #� ''�: �� 
��- ���� 

#*�� �� ��$����� L���� 
-�P$.

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:
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1. 2�?�� ���$�� �(�� X���� &�����_ ���'�  

�����(�ERP : 

�F� &����� �� I� &����� �R��SE� F�
P� #� '�-.

���	
����
 ����
� �' &����� �� ,��_ #55<� #$�P��DM 

'�D��.

�I� �*����� �R��SE� )
 ��!� �' F� &����� '���� #� '�-.

�F� ��	
����
 &����� �� #����� ���?� +�� ! �� '�E�!� ���D� 

#���: =��$� #� 
$�-.

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:

2. 2�?�� ����
� 3���$� )���� (SCM)

������?�� #���/0� �� &���1 ,��/0� )�� &����� �� )��k� &�:
��� ! 

����- �����  �� 3(�$�E� #� '��� �� ���$�� "�(�� N�5<� "X���� "�*�� 

! F��6� +�� ! ,��
* ����� ''�:.

�����
� 3���$� )��k�: �U��� ! #Q�	��	 )�� ��	
����
 )�� #$����� F��- 

"
��* "�*�� ! #�����1 ,+�56� �� '���� #� 
���$. 

�3���$� )��k�: �EP- �� �� ��$����� ! ��	
����
 ���� ���� )��k� '��� "���l!� F�
P� 

'��� =�* �� ��	+�� J��! ! =��� "3
- ! X���� ,+�56� =��� 3
- �� &����D�.

�I��?�� H�E��(Reverse Logistic) : �D:�� =/G� �� ��
��* �� 3
�-!�
 �' 

3���$� )��k�

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:
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2. 2�?�� ����
� 3���$� )���� (SCM)_ ���'�

�A
� I� 3���$� )����

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:

2. 2�?�� ����
� 3���$� )���� (SCM)_ ���'�

�)�� "2�?�� )���� "&�:
��� "3
$��� X���� 3
��� ! ,����
� &����D� ��  

�R��SE� 
�E�� �� j��� 4	�� "&��� 4	�� ���-/� #
�b� ! 4	��  

���(	 ��	 �'�1�� ''�:.

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:

�'�1�� A����

 ,��/0�
,����
�

A���� ! X����

&�:
��� )����

&�:
$��� ='��

 (����
X����

#-!�
 3'�*

 (����
F9$ ! F�7 ���� ,��
* ! �b��
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2. 2�?�� ����
� 3���$� )���� (SCM)_ ���'�

�#������- �� �� ��0 �
�7 �� 3���$� )���� �� ����
� #� "
���  ��� 

#�G�! A�56� '�* �� �
���' #� 
��� ! A�56� ! ,��
* '�* �� �' 

)����� &��� ! �� FG�
7 ���(	 �m��� #� 
���.

����� ����
� 3���$� ")���� I� ���- #�� #� 
�� �� ����
G #
�b�"  

�	��*�� ! ���(	 ��	 #
�b� �� a`7 
���$.

������?�� #���/0� �� I�� �' #Q�	��	 "&����� "�
�P$��� A���� 

",����
� "
���� ����
� �'�1�� ! A���� ,+�56� ! ,��
* j���  

4��(
� #����� ����
� 3���$� )���� #� ''�:.

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:

2. 2�?�� ����
� 3���$� )���� (SCM)_ ���'�

�����?�� #���/0� �� ���- &�:
��� �' 3���$� )��k� �� '���� ��� I�� 

#� 
��:
�2��5� ���: &�����M �E��� �R "�(�R �' �R #�G�� 
��� "
���� "3��*h ! 

�1 �� �1 '�-.
�A�9�$� X��� ,�-��C�
����Q�M ���b! ,�-��C�
�A���� TU� �'�1��
�4	�� ���(	 ��	 ,��;�� ! ���'��P$� ! �'�1��
����Q�M ����6� �	
����$�� �(�� 
���� �� ���P� ��b�9� #�G�! &����D�
�A�9�$� X��� ,����i� '��� ���$ �' #7��0 A�56� 

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:
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2. 2�?�� ����
� 3���$� )���� (SCM)_ ���'�

#�/ED� �� #� 
$��� �' 3���$� )���� n� 
	' ! ����
� 3���$� )���� �'�G  

�� F7 &� ��� ,��P� ��� ��:  

����(	 ��	 F�7 ! F9$ +��

����(	 ��	 #-�$ �� ,��/0� 8�G'�$

            * ���- =/G� �'��� �� ���
�Q$ #� 
���$ ���� �� ��0 8�G' #�$ 
$�' �� �R XG�� ! �� �R  

&�(��  ��C� #� 
��. �� �R #$��� �� ��� )���� &�:
��� '��� ! ,��UG #� 
��.

            * )���� &�:
��� '��� ���!� �����  ��C� #� 
�	' ���� #�$ 
�$�' �� �R &�(�� �b�9� ! �'  

�R #$��� #� 
��.

����(	 ��	 ���`� #� 
$��� FG�
7 �� 3��
$� 25% ���(	 ��	 #���;�� I� 

���- 
-��.

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:

3. 2�?�� ����
� J��!� �� ���D� (CRM)

�=��� 3�� ��	 )�� &����� ! &����D� '�1�� ! 3�9��� �� ����
� #� 
��.

�#9�C;� �� �	
����
 ! �r����E� #� 
-�� �� �� �����?�� #���/0� ��1 

%�	��	 &'�� =��� ��	
����
 JP��� �� &����D� �' " !�
 #�������� ! 

�m��� A�56� ! ,��
* 3'�C��� #� 
���.

�I� 2�?�� CRM3
�� "A� #��?�� ��� �� ��	
����
 end-to-end �� 

�� ��0 �R��SE� ! %�	��	 ����
� #� 
��.

���(�� CRM /� 
�E�� �� ,��/0� &����D� �� �' ����� ��	
����
 JP��� �� 

���D� �' &����� �R��SE� 
���$ �� )�� ��� �� �����$�� �;�<� #0�P��� 2�� 

�� ")C;� "s��
 Email"e�P��� #� 2�� ! �$����� =��$� '��`S��.

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:
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3. 2�?�� ����
� J��!� �� ���D� (CRM)_ ���'�

I� CRM t�* �� X���� �;�<� ,��/0� &����D� �� X�1 ��!� 

#� 
�� ! ��	��(�� #;�;6� #P���� ���� u��M �� #�+��� ��c$ 

,+��� ��� 2	��
 #� 
��:

� ��� I� ���D� �' A�0 3�!' ��� �?�Rd

�)�����'�
! &����D� �R #$�?� d
��?	

�)���
��'�� &����D� &����D� �R #$�?� d
��?	

�)���
��'�� &����D� �R #��56� ���
��* #� d
���

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:

3. 2�?�� ����
� J��!� �� ���D� (CRM)_ ���'�

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:
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������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 +	,"Microsoft Dynamic CRM 2011

����- �
��!�E��� ��1 3'�!��� )�*�� ��	���$ &����� �	 �' ��1 

����
� ! F���� e�P��� �� ���D�" ��(�� 
����
G Dynamics CRM �� 

�$�!� ����� 3'�� ���. 

����- #;_� 2�?��: ��- a
	 

&����� '�* �� N<D� 
��� ��  

Microsoft Dynamic CRM  

3�� &
��� �� a
	 �� ����	 
��. 

4. 2�?�� ����
� 4$�' (KMS)

�#�����?�� �� "'���� X�1 "��!� 3��*h "���� ! X����  

4$�' �� �' F� &����� #$�P��DM #� 
��.

���	
����
 #55<� ���� ! ,����5� #����
� �� #$�P��DM 

#� 
��. )��v�	 ����
� ! X���� "'���� ��!�5� "#E�
��: ! 

�Q�' ���D$�' #������' �� �� 3
�� 
$��'.

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:



15

4. 2�?�� ����
� 4$�' (KMS)_ ���'�

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:

)������ 49$ �����?�� ����
� 4$�' �?���P� ��:
�X�1 ��!� 4$�' )Acquire knowledge(: ����� ��	
 �� ��

� �����  

��� ������ ����� �
 ��
�
�3��*h ���� 4$�' )Store knowledge(: ��� ��
� ����
 
 ����
��
  

 	������ �
�� !"
� �
 �����  #$
� 
  ���$ �� %� &�'� (�


�X���� 4$�' )Distribute knowledge(: ����
��
  )�*+�
  � (�"
�+ ����
  


� ��� &��,��,  -"
� ����+ (��,.
��� ���:��� 4$�' )Apply knowledge(: !"
�  � ("
�+ �� ���/��
 �
  

�����0�� &�*��-1 2��3+ �4�5 
 4��� 6����0�� �� 2��3+ �4�5  ��4�(�  
7�8��� ��9.

4. 2�?�� ����
� 4$�' (KMS)_ ���'�

�
����
 ����
� 4$�' �' ��$�����

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:

���� ���	


���� �	�

���� 
���������� ������

���� �� ����������� 
������

���� ����


���� �� ����� �

���!���

(Probst et al, 2002) 
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4. 2�?�� ����
� 4$�' (KMS)_ ���'�

������� ��	 H��;��$ �' ��$�����

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:

4. 2�?�� ����
� 4$�' (KMS)_ ���'�

�3�� u� �' ��$�����

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:

Explicit Knowledge is just 20 %

And Tacit Knowledge 

is almost 80 % !

You know 

more than what 

you can tell !
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4. 2�?�� ����
� 4$�' (KMS)_ ���'�

�F�
P� 4$�' ��	 #��b ! ��E-� �' ��$�����

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����
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#
:

4. 2�?�� ����
� 4$�' (KMS)_ ���'�

�FE- ���: ����
� 4$�' 2.0

������ �	
�

�
�
�� ������ ��� �����

 �	'(�����*	"%	� �# &�	� !��	���_!"
#
:

#��� 4$�' ����
� ����
�4$�'2.0
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���6� �� ,��_ 3��(1 �� 
���� 3
- ! 2�?�� ! &����-��� 
���6� �� JP��� #� 
����$

���6� J��� 2�?�� ! &����-��� ����� "���$ ��;�
 
$�D��

�� &��� 
���� ,��/0� �1�� #�$ '�-�� =�Q�	 ='�� 
���� ,��/0� ���	� '��'

����
� 4$�' x(1 ��	��� �
�b� �� &����� �������
� 4$�' x(1 ��	��� ���y '��
� &����� ���

,��/0� �' 3�Q��M 3'�' ��	 (����� 3��*h #� '�-4$�' �' 3�Q��M ��	 3'�' '
��� ! JP��� 3��*h '�D��

��!��
 ",��/0� t�<�$� 3
��� ��(�� ���� ����� 
-�P������� &�E�� t�<�$� ��(�� 3��<�' '�* �� '��'

���6� �6� A���� ! �� ,��_ (����� �D��� '�D�����6� �� ,��_ #��1 ! &!
� z�	 #��'!
6� �D��� ''�Q��

��	
����
 ����
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����
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