
  

مديريت دانش مشتري تقريباً يك دهه است كه از موضوعات مهم روز 

ي مديريت دانش آگاه ها كاملاً به ارزش بالااست. اگرچه مديران و شركت

هاي سخت و هاي خود را بيشتر بر مهارتوليكن تاكنون فعاليت ،هستند

هاي نرم مورد نياز براي رويارويي با دانش مشتريان كمتر بر مهارت

اند. در عصر تحولات سريع بازار و رقابت شديد در بازار متمركز كرده

ها تبديل شده مداري به عامل اصلي موفقيت يا شكست شركتمشتري

 است.

 300اين كتاب، نتايج حاصل از نظرسنجي انجام شده با حدود 

از شركت كنندگان در اين نظرسنجي خواسته شده تا  دهنده است. پاسخ

هاي نرم سازماني، هاي نرم شخصي، مهارتر مورد مهارتنظرات خود را د

فرار و جذب نخبگان ارائه دهند. نتايج حاصل از اين نظرسنجي نشان 

هاي نرم انحراف قابل توجهي با توجه به دهد كه ميزان توسعه مهارت مي

هاي مختلف مانند صنعت، كسب و كار و اندازه از حالت هاي شركتويژگي

هاي نرم شخصي بيشتر از هارترسد كه من به نظر ميهمچنيعادي دارد. 

از اين گذشته، جاي نگراني  هاي نرم سازماني پيشرفت كرده است.مهارت

هاي مؤثر در برابر از  سازي استراتژي ها هنوز هم در پياده است كه شركت

 خورند.  وكارشان شكست مي ثر بر كسبؤدست دادن دانش و نتايج م

هاي نرم مورد نياز فرايند ين كتاب شناسايي مهارتهدف از ا ،طور كلي هب

مديريت دانش مشتري و تجزيه و تحليل ماهيت و اهميت آنها است. اين 

هاي نرم شخصي و اي در خصوص مهارتكتاب نه تنها ديد گسترده

كند بلكه اهميت آنها را براي مديريت دانش مشتري سازماني فراهم مي

 دهد. مداري نشان مينرم به مشتريهاي عملي با اتصال اين مهارت

 صفحه به رشته تحرير در آمده است.  188كتاب حاضر در پنج فصل و 
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