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 با ارتباط الكترونیكی مديريت براي استراتژيك چارچوب ارائه

 مشتري

 يموسو امكیس دکترنويسنده اول: 

 Trier University ( Germany ) دانشگاه – سمیتور و یابیبازار تیریمد یدکتر –

S.siamak_mousavi@yahoo.com 

 سعید حافظینويسنده اول: 

- ریش عجب آزاد دانشگاه ، یالملل نیب یبازرگان شیگرا یبازرگان تیریمد ارشد یکارشناس یدانشجو –

Saeidh2006@gmail.com 

 صادق زرعی: دومنويسنده 

- ریش عجب آزاد دانشگاه ، یالملل نیب یبازرگان شیگرا یبازرگان تیریمد ارشد یکارشناس یدانشجو –

Z.yones64@gmail.com 

 :چكیده

 جهت آن از چالش اين. باشد مي مديريتي هاي رهيافت برانگيزترين چالش از يكي مشتريان با ارتباط الكترونيكي مديريت

 صرفاً  ها سازمان از بسياري اينكه دوم و ندارد وجود ها سازمان بين در آن براي اي شده پذيرفته و عام تعريف اولاً كه است

هاي غير الكترونيك  CRMارائه دهد و آنرا با  e-CRMمي نگرد اين مقاله سعي دارد تعريفي از  آن به تكنولوژيك ديد از

. در اين چارچوب مقايسه كند و سپس در قالب يك مدل آن را از ديدي چند بعدي و استراتژيك مورد بررسي قرار دهد

 با مشتريان و ها سازمان رهگذر اين از تا شود مي تقسيم مديريت قابلبه فرآيندهاي كوچكتر و  e-CRMاستراتژيك 

 .يابند دست ارزش حداكثر به كارا و موثر تعاملات برقراري

 .مشتريان اطلاعات - ارتباطي كانال - مشتري با ارتباط مديريت - مشتري با ارتباط الكترونيك مديريت ها:کلید واژه
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