  بدأت الشركات بالتركيز على التكنولوجيا لإنتاج منتجات جديدة دون فهم السوق،  تحول الاهتمام إلى فهم احتياجات الزبائن قبل الاستثمار في الابتكار،  يركز صوت الزبون على فهم وتلبية احتياجات ورغبات العملاء،  وتحسين المنتجات والعمليات بناءً على ملاحظاتهم.  تحقيق الأهداف الرئيسية لهذا المفهوم يتطلب الاستماع الجيد للعملاء،  وتحسين المنتجات بناءً على ملاحظاتهم،  وتعزيز رضا العملاء والولاء للعلامة التجارية.  فمن خلال دراسة Grimes في عام 2008،  يعتبر صوت الزبون أداة لفهم احتياجات ورغبات العملاء والاستجابة لها،  وقياس فعالية الاستجابة من خلال تحويل ملاحظات العملاء إلى إجراءات عملية.  بينما يشير Thompson في عام 2010 إلى أن صوت الزبون يعكس الجهود التي تهدف لفهم والاستجابة لمتطلبات العملاء وتكاملها في عمل المنظمة،  مما يسهم في تحسين المنتجات والخدمات.  وتقدم Roman في عام 2011 تعريفًا يصف صوت الزبون كوسيلة لالتقاط تفاصيل حرجة حول رغبات واحتياجات العملاء لتحسين العلاقات وتطوير استراتيجيات التسويق.  فيشددان على أهمية توجيه الاهتمام نحو تلبية احتياجات المستهلك النهائي كوسيلة أساسية لتصميم المنتجات وتحسين العمليات.  يتجلى أيضًا دور صوت الزبون كأداة لجمع وتحليل البيانات، دراسات متعددة توضح أن سماع صوت الزبون يمثل عملية جمع البيانات والمعلومات المتعلقة بتحديات العملاء وفرصهم وأفكارهم وحلولهم واحتياجاتهم ورغباتهم.  يقدم Dejen و Sekandary في عام 2008 منهجًا يسمح بتجميع بيانات عن العملاء ومتطلباتهم،  ويعتبر هذا المنهج أكثر قيمة من الأساليب التقليدية.  يشير Mellon في العام نفسه إلى أن سماع صوت الزبون يشمل جمع الملاحظات من مختلف القنوات وتحليلها لتحسين العمليات وتطوير المنتجات.  ويعتبر Wiegers في عام 2003 أن سماع صوت الزبون يمثل تقنية لتحليل بيانات العملاء وتفسيرها لغرض تحسين العلاقات والمنتجات والعمليات.  أما وردليز وهامبتون في عام 2001،  فيشددان على أهمية جمع بيانات العملاء لتحسين الجودة وتحديد المجالات التي تحتاج إلى تطوير.  يعتبر Mayes في عام 2008 أن سماع صوت الزبون يشمل عملية تجميع الملاحظات والتفاعل معها بشكل فعّال،  بينما يصف كيمب في عام 2005 سماع صوت الزبون كأداة للتعلم المنظمي التي تساعد المنظمة في فهم وتحليل تغذية العملاء وتطوير استراتيجياتها بناءً عليها.  15:05] +213 782 24 59 17: سماع صوت الزبون يتجسد في تصميم المنتجات وتطويرها بشكل استباقي،  يعمل سماع صوت الزبون على تحسين تجربة الزبائن من خلال تكامل متطلباتهم مع مراحل عملية الإنتاج،  ويعتبر جزءًا لا يتجزأ من جهود المنظمة لتحسين العلاقة مع زبائنها.  كما يعتبر وسيلة مهمة لتفاعل المنظمة مع الزبائن،  سواء من خلال رسائل نصية أو استطلاعات الرأي أو غيرها من الوسائل،  15:08] +213 782 24 59 17: سماع صوت الزبون يعني الاتصال بشكل تفاعلي مع الزبائن من قبل المنظمة والزبائن أنفسهم،  يتم تقسيم سماع صوت الزبون إلى قسمين: الاستماع بحسب الجهة والاستماع بحسب الهدف.  الاستماع بحسب الجهة يتضمن الاستماع الداخلي والاستماع الخارجي،  بينما الاستماع بحسب الهدف يشمل الاستماع التشغيلي والاستماع الاستراتيجي.  تهدف عملية سماع صوت الزبون إلى تطوير مركز اتصال واجراء المسوحات وغيرها من الوسائل لاستقبال المعلومات من الزبائن وتحسين تجربتهم مع المنظمة.  تقدم المناهج النوعية والكمية نهجًا لسماع صوت الزبون والتعامل معه،  حيث تستخدم المناهج النوعية في بداية الممارسات وتتحول إلى المناهج الكمية مع التقدم في العملية.  وهو جزء من عملية الحصول والمعالجة والنشر لصوت الزبون.  والتفاصيل: هذه الأقسام تعرض معلومات عن السوق المستهدف والزبون الذي يتم جمع معلوماته.  سؤال الزبون،  تثمين - الأهمية، بشكل عام،  يهدف الشكل إلى توضيح كيفية جمع البيانات من الزبائن، 5/1,  حيث يتم توجيه سؤال الكيفية في الجانب الأيمن من النموذج، يشير الشكل (20) إلى ضرورة الموازنة بين صوت الزبون الخارجي وصوت الزبون الداخلي،  بينما يمثل صوت الزبون الداخلي وجهة نظر المنظمة نفسها بخصوص احتياجات الزبائن.  مثل تصميم المنتجات،  وتصنيعها،  وتسليمها،  وفقًا لطبيعة المنظمة،  لتحقيق قوالب التفكير التي تجمع بين كلا الجانبين. 5/1,  **تكامل صوت الزبون وصوت المديرين**: يوضح النموذج الأهمية الكبيرة لتكامل صوت الزبون مع صوت المديرين في تحليل الفجوات بين توقعات الزبائن وتصورات المنظمة،  ويساهم في ابتكار ممارسات وسياسات متميزة،  مما يعزز قدرة المنظمة على التكيف والاستجابة لاحتياجات الزبائن.  ويشير إلى أن التوازن الكلي يساهم في تحسين جودة المنتجات وتحديد التكاليف والأسعار.  حيث يساعد في كشف الفرص السوقية وفهم احتياجات الزبائن ومشكلاتهم، 5/1,  يعتبر سماع صوت الزبون أساسيًا لتحديد احتياجاتهم ورغباتهم بدقة،  يمكن استخدام صوت الزبون كأداة للرصد تساعد المنظمة على التعرف على أي تغيرات في البيئة وتوجيه استراتيجياتها.  يمكن للمنظمة تجزئة السوق وتقديم منتجات مرضية لكل جزء منها،  وتحسين جودة العملية والمنتج. 5/1,  15:21] +213 782 24 59 17: صوت الزبون يعتبر عنصراً حيوياً لتحسين استراتيجية المنظمة وتقييم أدائها.  يوفر صوت الزبون فرصة للمنظمة لتكييف عروضها وتحسين تجربة الزبون،  ويساعد في تقييم فعالية التغييرات والتحسينات المستمرة.  يمكن لصوت الزبون أن يدعم عملية صنع القرار ويساهم في تحقيق أهداف المنظمة المرتبطة بالزبون.  وبالتالي تعزيز التنافسية وتحقيق التفوق على المنافسين.  15:22] +213 782 24 59 17: صوت الزبون يعتبر أداة حيوية لتحسين استراتيجية المنظمة وبناء علاقات جيدة مع الزبائن،  وهو يسهم في تلبية احتياجاتهم وتحسين تجربتهم مع المنتجات.  ويساعد في دمج التحسينات المستمرة في منتجات المنظمة.  يعتبر الزبون مصدرًا هامًا للمعلومات والأفكار الجديدة التي تساعد المنظمة في تطوير منتجاتها بشكل مبتكر.  ويعتبر مصدرًا رئيسيًا للمعرفة بالنسبة للمنظمة.  يشكل صوت الزبون جزءًا أساسيًا في عملية تصميم المنتجات،  حيث يصف حاجات السوق المستهدفة ويساعد في تحديد ربحية المنظمة واستخدام التقنيات اللازمة لتصميم المنتجات. 5/1,  15:24] +213 782 24 59 17: صوت الزبون يشكل عاملاً أساسياً في تصميم المنتجات،  حيث يوفر معلومات حول احتياجات الزبائن وتفضيلاتهم.  يعمل برنامج سماع صوت الزبون كأداة للتفاعل بين المنظمة والزبائن،  مما يساعد في تحسين جودة المنتجات وزيادة رضا الزبائن.  يمكن لصوت الزبون أن يوجه مسار عمل المنظمة لتلبية توقعات الزبائن وتطوير منتجات متفوقة على منافسيها.  15:26] +213 782 24 59 17: سماع صوت الزبون يلعب دوراً حيوياً في تحسين عمليات التسويق والترويج،  بالإضافة إلى ذلك،  يعزز بناء علاقات مثمرة مع الزبائن ويساعد في تطوير منتجات تلبي توقعاتهم.  توجد فوائد مهمة لسماع صوت الزبون،  وهو يساعد في اكتشاف مشاكل غير معروفة وتوفير حلول بتكاليف منخفضة. 5/1,  15:27] +213 782 24 59 17: استخدام صوت الزبون يختلف حسب الهدف المراد تحقيقه،  حيث يمكن استخدامه لتحديد متطلبات الزبائن وفهم آرائهم ورغباتهم،  وتحديد العمليات الهامة بالنسبة للزبائن،  وتغيير المنتجات وفقًا لتفضيلاتهم،  وقياس رضا الزبائن،  وتوفير فرص للابتكار في المنتجات.  باستخدام سماع صوت الزبون بشكل فعال،  يمكن للمنظمات تحسين أدائها وتحقيق الرضا لدى الزبائن بشكل أفضل.  الهدف الرئيسي هو تقديم تقييم يساعد صانعي القرار على تحسين عمليات ومنتجات المنظمة.  تلك المبادرات تساهم في تحسين جودة العمليات والمنتجات وزيادة رضا الزبائن وتحسين أداء المنظمة بشكل عام.  15:30] +213 782 24 59 17: استخدام برنامج سماع صوت الزبون يختلف من منظمة إلى أخرى ويتضمن عدة أهداف مثل جمع وتحليل آراء الزبائن لتحسين المبيعات وخدمة الزبائن،  وتحديد مشكلات العمليات وعيوب المنتجات.  يساعد سماع صوت الزبون في الرد على أسئلة مثل تحديد رضا الزبائن وتصوراتهم عن المنظمة والمنافسين،  وتحديد متطلبات المنتجات المطلوبة،  الهدف من سماع صوت الزبون هو مراقبة الجودة وتحديد موقع المنظمة التنافسي مقارنة بالمنافسين،  وتعزيز سمعة المنظمة وربحيتها. 5/1,  15:31] +213 782 24 59 17: 1.  توافر إطار يمكن للمنظمة من خلاله تقييم مستوى رضا الزبون الداخلي عن معايير النظام القائم بناءً على عناصر يحددها الزبون الداخلي. 2. توضيح عناصر نظام الاتصال والمتطلبات والقيود على تطوير المنتج. 3. فائدة صوت الزبون الداخلي في تشخيص المشكلات والعقبات وتقديم بدائل للحلول لتحسين المنتج والاستجابة لمتطلبات الزبون الخارجي.  وتخطيط لعملية التصنيع بمنهجية تجمع بين صوت الزبون الداخلي والخارجي لتحقيق الاستماع الفعال. 5/1,  15:34] +213 782 24 59 17: - برنامج صوت الزبون يتطلب توافر الموارد المادية والبشرية والمالية للاستجابة لاحتياجات الزبائن،  والوضع المالي الضعيف يجعل الأمر أكثر صعوبة. - المنظمات يجب أن تحدد متطلبات تنفيذ برنامج صوت الزبون وتأخذ في الاعتبار القيود المفروضة من الموارد الحالية. - العناصر الأساسية لتنفيذ برنامج صوت الزبون تشمل الشفافية في السياسات والقرارات والتشاور بشأن احتياجات الأفراد لتنفيذ البرنامج،  ونشر الوعي بضرورة تبني صوت الزبون في مختلف مستويات المنظمة.  مع تحديث هذه المعلومات بشكل دوري. 5/1,  15:35] +213 782 24 59 17: - نجاح برنامج صوت الزبون يتطلب وجود عوامل داعمة مثل ترسيخ ثقافة التركيز على الزبون وتوافر وسائل الالتقاط بيانات الزبون وبرامج تدريبية للعاملين.  بالإضافة إلى توثيق العلاقة مع الزبائن وتجزئتهم بناءً على احتياجاتهم ومتطلباتهم. - يتألف بناء برنامج صوت الزبون من استراتيجية تنفيذية تتضمن توفير المعرفة من الزبائن وتضافر الجهود لتبني الثقافة التركيزية على الزبون، 5/1,  مما يمكن الأفراد من تحديد البيانات المطلوبة من الزبائن وكيفية استخدام تلك البيانات لتحديد الفجوة بين الأداء الحالي والمتوقع. - توافر الأدوات المناسبة لجمع وتحليل بيانات صوت الزبون مهم للحصول على تقارير مفيدة،  ومن هذه الأدوات: مركز الاتصال،  البريد الإلكتروني، - التخطيط على المنظمة يتضمن تحديد الأهداف من سماع صوت الزبون،  وتحديد المقاييس والبيانات المطلوبة،  وتحديد الهدف من الاستماع ومن سيتم الاستماع لهم،  مثل حاجة لتدريب العاملين واستخدام شبكات داخلية. - يجب التركيز على الحصول على دعم الإدارة التنفيذية،  وبناء موقع وظيفي مخصص للاستماع لمتطلبات الزبائن، 5/1,  15:38] +213 782 24 59 17: - تقرير المكتب الاستشاري أوصى ببناء وإدارة برنامج سماع صوت الزبون لتحسين تجربة الزبائن. - بعض المنظمات أنشأت مساحات إدارية ووظائف للاستماع لصوت الزبون ورعاية شؤونه،
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