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تقتتتتديم إطتتتتار مفتتتتاجيمي متكامتتتتل •
دجتتا لمفهتتوم تجربتتة المستتتفيد وأبعا

.ربحيالرئيسة في بيئة العمل غير ال
1

المقدمة

م للعتاملين" دليل إدارة تجربة المستفيد"عد تُ  فتي القطتاع غيتر الربحتي فتي مرجعاً معرفياً وتطبيقياً متخصصاً، يُقتدم
درري البترامج، وصتولًا المملكة العربية السعودية بمختلف مستوياتهم الوظيفية، بدءاً متن القيتادات التنفيذيتة ومت

.إلى موظفي الخطو  الأمامية الذرن يتعاملون مباشرة مع المستفيدرن
زّ  بصتورمستتفيدرهاورهدف جذا الدليل إلى تمكين المنظمات من تصتميم وتطتورر وتحستين تجتارب  ة منهجيتة تُعت

.جودة الخدمات المقدمة، وترفع من مستوى الر ا، وتُسهم في تحقيق الأثر المجتمعي المستدام
، والاتجتا  يأتي إعداد جذا التدليل فتي ظتل التحتولات النوعيتة التتي يشتهدجا القطتاع غيتر الربحتي محليتاً وعالميتاً 

نهتج علمتي المتسارع نحو التركيز على المستفيد بوصفه محتور العمليتات والختدمات، وتنتامي الحاجتة إلتى تبنتي
.ية متكاملةيُعلي من شأن الفهم الإنساني لتجربة المستفيد، ويحولها من ممارسة جزئية إلى منظومة مؤسس

د الدليل استجابة عملية لمتطلبات رؤية المملكة  فتي تمكتين المنظمتات غيتر الربحيتة متن تقتديم 2030كما يُجسز
ي وتحستين خدمات ذات كفاءة وجودة عالية، ويُعد أحد الأدلة التطويرية التي تُستهم فتي تعز تز النضتج المؤسست

. الأداء
:رهدف جذا الدليل إلى تحقيق ما يلي

يم تنمية مهارات العتاملين علتى تصتم•
الختتتتتدمات متتتتتن منظتتتتتور رحتتتتتلات 

.قعاتهمالمستفيدرن واحتياجاتهم وتو
2

تقتتتديم أدوات منهجيتتتة وممارستتتات •
سين تجربة تطبيقية لقياس وتحليل وتح

.المستفيد
3

ر حتول ترسيخ ثقافتة مؤسستية متمحتو•
متتة التفاعتتل الإنستتاني وتحقيتتق القي

.المضافة لكل مستفيد
4

الفنيتة وقد تم إعداد جذا الدليل بالاستتفادة متن أفضتل الممارستات الدوليتة والتجتارب المحليتة الرائتدة والمراجتع

.المتخصصة في مجال تجربة المستفيد وإدارة جودة الخدمات

:نيتكوّن الدليل من ثلاث وحدات رئيسة تكمل بعضها في بناء الفهم والتطبيق والتحسي

الإطار المفاهيمي لتجربة

المستفيد

متضتتتتتتمن المفتتتتتتاجيم 
والمبتتتادئ والعوامتتتل 
المؤثرة والمصتطلحات
الأساستتتتية المرتبطتتتتة

.برحلة المستفيد

الوحدة 
الأولى

تصميم تجربة المستفيد

م متنتتتاول مبتتتادئ التصتتتمي
د، المرتكتتتز علتتتى المستتتتفي

ومراحتتتل الرحلتتتة، وتحليتتتل 
نقتتتا  التمتتتاس، والأدوات 

.املةالعملية لبناء تجربة ش

الوحدة 
الثانيــة

تفيدتحسين تجربة المس

س تو ح منهجيتات القيتا
حسين والتحليل وآليات الت

م نمو ذجتاً المستمر، وتقدز
ستين عملياً لبناء خطت  تح

.قابلة للتنفيذ

الوحدة 
الثالثــة

جربتتة وفتي ختتام التتدليل، أدرجتة أداة تقيتيم ذاتتتي تستاعد الممارستين علتتى قيتاس نضتج ممارستتاتهم فتي إدارة ت

تتيح للمنظمتات المستفيد، إ افة إلى قائمة بالمراجع والمصادر المعتمدة التي استند إليها إعداد جذا الدليل، بمتا ي

.الرجوع إليها لتوسيع المعرفة وتعميق الفهم

ل مجرد وثيقة معرفية، بل جو أداة تطورر مؤسسية تساعد المنظمات غير الر بحية على الانتقال إن جذا الدليل لا يُمثز

المستفيدرن، وتعتّ  من تقديم خدمات تقليدية إلى بناء تجارب إنسانية متميزة ترتكز على الفهم العميق لاحتياجات

.الثقة، وتُحقق الأثر المجتمعي المستدام

والله ولي التوفيق والسداد،،،
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تعريف المصطلحات

التعريــــــــفالمصطلحات

رحلة المستفيد
تلقيبعدماحتىالمنظمةعلىتعرفهمنذالمستفيدبهيمرالذيالكاملالمسار•

.تجربتهلالكليالزمنيالإطارتمثل.والانطباعاتالتفاعلنقا جميعوتشملالخدمة،

نقاط التماس
باشرةمسواءالمنظمة،معالمستفيدفيهايتفاعلالتيوالقنواتاللحظاتجميع•

.(إعلانإلكتروني،موقع)مباشرةغيرأو(ورشةمقابلة،)

دخريطة رحلة المستفي
ومشاعر دالمستفيوتفاعلاتالرحلةمراحلوتسلسللتصوررتُستخدمبصريةأداة•

.التحسيننقا تحديدبهدفوتحدياته،

صوت المستفيد
غيرقنواتأورسميةأدواتعبروتوقعاتوملاحظاتآراءمنالمستفيدعنهيعبرما•

.للتحسينرئيسًامصدرًاويُعدرسمية،

توقعات المستفيد
السمعةبومتألروعدالتها،وسرعتهاالخدمةجودةمنينتظر ماحولالذجنيةالتصورات•

.السابقةوالتجارب

ير الاحتياجات المعلنة وغ

المعلنة

حما:المعلنة• .المستفيدبهيصرز
رلاما:المعلنةغير• .فيةالخالدوافعأوكالمشاعرتجربتهفيرؤثرلكنهعنهيعبز

اتالتجربة متعددة القنو
تضارب،أورارتكدونبسلاسةالمستفيدفيهاينتقلمختلفةقنواتعبرموحدةتجربة•

.الميدانيةوالخدمةوالموقعالتطبيقبينالدمجمثل

دالتمركز حول المستفي
زم،والتقييوالتصميمالقراراتمحورالمستفيديجعلواستراتيجيإداريمبدأ• علىورركز

.الحلولتطوررفيإشراكه

فيدتصميم تجربة المست
تمثلالتماس،نقا عبرمتكاملةتجربةإلىالمستفيداحتياجاتلتحورلمنهجيةعملية•

.المستفيدحولالتمركزلمبدأالعمليالتطبيق

معمارية التفاعل
والقنوات،نظمةوالأالسياساتعبروالمنظمةالمستفيدبينالتفاعلتنظمالتيالبنية•

.التجربةفيوالاتساقالعدالةلضمان

رضا المستفيد
ودةلجلحظيمؤشروجوواحتياجاته،المستفيدتوقعاتمعالتجربةتوافقمدى•

.الإنسانيوتفاعلهاالخدمة

أثر المستفيد
اقتصادي،،اجتماعي)الخدمةنتيجةالمستفيدحياةفيوالمستدامالفعليالتغيير•

.المدىطورلالتنمويالأثرويقيس،(...نفسي

تجزئة المستفيدين
الخدماتصيصلتخمشتركةخصائصوفقمتجانسةمجموعاتإلىالمستفيدرنتصنيف•

.فاعليتهاوتحسين

دإدارة تجربة المستفي
مستمر،شكلبالمستفيدرنتجربةوتحسينوتحليللجمعمتكاملةمؤسسيةمنظومة•

.القرارواتخاذوالتحليلالقياستشمل
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إدارة "المنهجية العلمية المعتمدة في بناء دليل
"تجربة المستفيد

ة، مستندًا إلى يعتمد جذا الدليل على منهجيات علمية معتمدة عالميًا في مجال تصميم وإدارة التجرب
هتات نماذج رصينة ومطبقة في القطاع غير الربحتي والقطتاع الحكتومي، إ تافة إلتى توجهتات الج

جتال تجربتة المرجعية مثل وزارة الموارد البشرية والتنمية الاجتماعية، ومنظمات دوليتة رائتدة فتي م
.المستفيد

تحليل الأدبيات والمراجع العالمية. 1
.((CX/BXمراجعة النماذج الدولية في تجربة العميل والمستفيد•
 Human-Centered Design-Design(HCD):الاستتفادة متن أدلتة المنظمتات العالميتة مثتل•

Thinking-ISO 10004 أطتر الجتودة والتحستين المستتمر-لقياس ر ا المستفيدرنKaizen – 
PDCA) ).

.مقارنة التجارب المطبقة في منظمات غير ربحية حول العالم•

مراجعة الخبرات والممارسات المحلية. 2
.الاستفادة من مخرجات برامج المركز الوطني لتنمية القطاع غير الربحي•
.الاطلاع على تجارب جمعيات محلية في التعليم والصحة والتنمية•
.مراجعة التشغيل الفعلي لخدمة المستفيد في منظمات ذات نضج متقدم•

((GAP Analysisتحليل الفجوات . 3
.مقارنة الواقع الحالي لمنظمات القطاع غير الربحي مع النماذج العالمية•
لتجربتة بتالأثر ربت  ا-التحستين المستتمر-تصميم الخدمات-قياس التجربة):تحديد الفجوات في•

.(الاجتماعي

Unified Conceptual Framework) )بناء إطار مفاهيمي موحّد . 4
-ل الرحلةمراح-أبعاد التجربة الأربعة):دمج المفاجيم المتفرقة في نموذج علمي متكامل يضم•

(.منهجية التحسين-منهجية القياس-العناصر المؤثرة
.إزالة التضارب بين المصطلحات وتوحيد اللغة العلمية في الدليل•

تطوير أدوات تطبيقية قابلة للاستخدام. 5
نموذج المستفيد-خريطة الرحلة):تشمل ( (Templates & Toolsتصميم مجموعة أدوات عملية•

.(لوحة قياس التجربة-مصفوفة التحسين-
. مان أن تكون الأدوات منهجية، قابلة للتطبيق، وقابلة للقياس•

المراجعة والتحكيم الفني. 6
-حستينالجتودة والت-تصتميم الختدمات-تجربتة المستتفيد):إخضاع الدليل لمراجعتة خبتراء فتي•

(.القطاع غير الربحي
.إجراء تحسينات مبنية على التغذية الراجعة•

ومتطلبات المنظمات2030مواءمة الدليل مع رؤية . 7
ات تطلعتت-كفتتاءة الختتدمات-مؤشتترات الأثتتر-معتتارير الحوكمتتة):التأكتتد متتن ارتبتتا  التتدليل بتتت•

.(المانحين والمستفيدرن
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دور إدارة التجربة في تحقيق الأثر الاجتماعي
والاقتصادي

التعريف وأهمية المفهوم
ين تجربتة تسهم إدارة التجربة في تعز ز القيمة المضتافة لبترامج ومنتجتات المنظمتة متن ختلال تحست
قتته المستتتفيدرن بشتتكل مباشتتر، وربتت  مخرجتتات التجربتتة بتتالأثر الاجتمتتاعي والاقتصتتادي التتذ ي تحقز

.المنظمة على مستوى الفرد والمجتمع

تحسين جودة الخدمات
يتل الهتدر فتي رؤدي تحسين الرحلة التجريبية للمستفيدرن إلى رفع جتودة الختدمات، وتقل•

.الوقة والجهد والتكاليف

تعظيم الوصول والاستفادة
اد المستفيدرن تحسين نقا  التفاعل ررفع مستوى وصول المستفيدرن للخدمة، ويزيد من أعد

.الفعليين

رفع الكفاءة التشغيلية
.خدام المواردإغلاق الفجوات يساجم في تقليل التكاليف التشغيلية، وتحسين كفاءة است

تعزيز رضا المستفيد
وى الر تتا العتتالي يتتنعكس علتتى تعز تتز الثقتتة، واستتتدامة مشتتاركة المجتمتتع، وارتفتتاع مستتت

.الامتثال للوائح والخدمات

تحقيق أثر اجتماعي ملموس
يدرن وجتودة قياس نتائج تحسين التجارب يساعد في فهم ألر المنظمتة علتى ستلول المستتف

.حياتهم

تحقيق أثر اقتصادي مستدام
ئتد اجتمتاعي تحسين التجارب يساجم في رفع كفاءة الاستثمار الاجتماعي، وتحقيق أفضل عا

(Social Return on Investment – SROI)لكل ريال يُنفق 

لماذا يُعد هذا المفهوم جوهرياً في الدليل؟

.يمثل المرتكز العلمي الذي انطلق منه مفهوم إدارة التجربة عالمياً •

.يساعد متخذي القرار في رب  مؤشرات التجربة بمؤشرات الأداء والأثر•

المتعلقة بجودة الحياة وتمكين القطاع غير 2030يعّ  مواءمة جهود المنظمة مع مستهدفات رؤية •

.الربحي

كيف ترتبط إدارة التجربة بالأثر الاجتماعي والاقتصادي؟
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وات وقنةة( العميةةل)منهجيةةة التعامةةل مةةت المسةةتفيد 
خدمة العملاء

تعريف المنهجية

ة عبتر جي إطار عمل رهدف إلى فهم احتياجتات المستتفيد، وتقتديم ختدمات متناستقة وسلست
صتتادي كافتتة نقتتا  الاتصتتال، بمتتا يعتتّ  جتتودة التجربتتة ويتتدعم تحقيتتق الأثتتر الاجتمتتاعي والاقت

.للمنظمة

تتي مبتتادئ الخدمتتة المتميتتزة فتتي كتت• ل تبنز
.نقطة تواصل مع المستفيد

، تتتدريب المتتوظفين علتتى مهتتارات التواصتتل•
.الاستجابة، وإدارة الحالات

و تتتع معتتتارير  منيتتتة وا تتتحة للاستتتتجابة •
.(SLAs)ومعالجة الطلبات 

ات تمكين فرق العمل من الأدوات والسياس•
.التي ترفع سرعة وجودة الحلول

عناصر منهجية التعامل مع المستفيد

ريتد الهتاتف، الب: إتاحة قنوات متعددة مثتل•
الإلكترونتتي، منصتتات التواصتتل، المنصتتات

.الإلكترونية، المكاتب الأمامية

 تتمان تجربتتة موحتتدة عبتتر القنتتوات كافتتة، •
ة ذاتها بحيث يحصل المستفيد على المعلوم

.مهما اختلفة قناة الاتصال

ن لضمان متبع الطلبات وتقديم خدمة مستتمرة دو( CRM)رب  القنوات بنظام واحد لإدارة العلاقات •
.انقطاع

ي نظام توثيق جميع الطلبات والتفاعلات ف•
.موحد

استتتخراج تقتتار ر دوريتتة تتتدعم اتختتاذ القتترار •
.وتطورر الخدمات

–اوى عدد الشك–وقة الاستجابة –معدل الر ا :متابعة مؤشرات الأداء الخاصة بخدمة العملاء مثل•
.معدل الإغلاق في الوقة

رب  مخرجات خدمة العملاء بنتائج التجربة 
.وتحسيناتها

الخدمات استخدام بيانات المستفيدرن في تطورر
.والبرامج وتخصيص الحلول

.تعز ز مستوى الشفافية والثقة بين المنظمة والمستفيدرن

(Customer Service Practices)ممارسات خدمة العملاء (1

(Omnichannel Approach)تنويع قنوات الاتصال مع المستفيد (2

(CRM System)نظام إدارة علاقات المستفيدين (3

رفع جودة التجربة وتحقيق الأثر(4



الوحـــــــدة الأولـــــــــى
فيدالإطار المفاجيمي لتجربة المست

ــــــــــل ـــــــــة دلي إدارة تجرب

المستفيد

مفهوم تجربة المستفيد في القطاع غير الربحي 1.1

تحسين تجربة المستفيد في خدمة الرعاية التعليمية: نموذج تطبيقي 1.2

الأبعاد الأساسية لتجربة المستفيد 1.3

تحليل الأبعاد الأساسية لتجربة المستفيد: أداة تقييم 1.4

العوامل المؤثرة في تجربة المستفيد في القطاع غير الربحي 1.5

ر ربحيةتحليل العوامل المؤثرة في تجربة المستفيد داخل منظمة غي: نموذج تطبيقي 1.6
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حيمفهوم تجربة المستفيد في القطاع غير الرب1.1

دز تجربة المستفيد تُ  يتر ركيزة استراتيجية فتي بنتاء فعاليتة المنظمتات غ (Beneficiary Experience)عد
فافية، والرحمتة الربحية ونضجها المؤسسي؛ إذ تمثل التجسيد العملي لقيم العدالة، والتمكين، والشت

التفتاعلات فهي لا تقتصر على قياس درجة ر ا مؤقة، بل تعكس منظومةً متكاملة متن. الإنسانية
دءاً متن لحظتة والانطباعات والمشاعر والسلوكيات التي يمر بها المستفيد في رحلته مع المنظمة، ب

.الوعي بالخدمة ووصولًا إلى مرحلة الولاء والدعم المتبادل

ل أصتبحة  ترورة ومن جذا المنطلق، لم تعد تجربة المستفيد نشاطاً تسويقياً أو وظيفتة جامشتية، بت
ل  زّ  جتتودة القتترارات والختتدمات، وتحتتوز إلتتى ” فيدالصتتوت الفتتردي للمستتت“تنظيميتتة واستتتراتيجية تعتت

ت. معطى مؤسسي يُسهم في تطورر البرامج وتحقيق الأثر التنموي المستتدام ن المنظمتة كمتا تمكز
لتيلًا عمليتاً من بناء علاقة قائمة على الثقة، والاحترام، والمشاركة الواعية، وتوفر في الوقة ذاتته د
.لمجتمعاتللداعمين وأصحاب المصلحة على جدوى تدخلاتها وتأليرجا الحقيقي في حياة الأفراد وا

:أنهيُعرّف مفهوم تجربة المستفيد في سياق المنظمات غير الربحية ب

لته مع المنظمة، النتتاج التراكمي للمشاعر والانطباعات والتفاعلات التي يعيشها المستفيد خلال رح"
ياجاتته من لحظة الوعي بالخدمة وحتى ما بعد تلقيها، ومدى مواءمتة جتذ  التجربتة لتوقعاتته واحت

جتتودة الخدمتتة، وكرامتتة التعامتتل، وستتهولة الوصتتول، وو تتوح : وتشتتمل التجربتتة عناصتتر. الفعليتتة
".الإجراءات، وتألير الخدمة على حياته

أبعاد التجربة: أولاً 

ل نسيجها العام :تقوم تجربة المستفيد على ثلاثة أبعاد متكاملة تشكز

العاطفة
والمشاعر

ثنتتاء كيتتف يشتتعر المستتتفيد أ
تفاعلتتتتته متتتتتع المنظمتتتتتة  

طمأنينتتتتة، تقتتتتدرر، إحبتتتتا ، )
 ...(كرامة

الإدراك
والانطباعات

ن الصورة الذجنية التي مت كتوز
قية لدى المستفيد عن مصدا

المنظمتتتتتتتتة وو تتتتتتتتوحها 
.وعدالتها

التفاعلات 
والسلوكيات

جميتتتتع أشتتتتكال التواصتتتتل 
موظفتتتتتتتتتون، )المباشتتتتتتتتتر 

( متطوعتتتون، مراكتتتز خدمتتتة
ية، منصات رقم)وغير المباشر 

(.اتصالات، منشورات



11

حيمفهوم تجربة المستفيد في القطاع غير الرب1.1

مؤشرات قياس المرحلةالوصفالمرحلة

ما قبل ( 1)

الوعي

اكتشتتاف الحاجتتة غيتتر المعلنتتة التتتي•

.تقود المستفيد للبحث عن خدمة

معتتتدل الإحالتتتة متتتن جهتتتات مجتمعيتتتة أو •

.منصات رقمية

الوعي ( 2)

والاكتشاف

تعتتترف المستتتتفيد علتتتى المنظمتتتة •

.وقنواتها

ابة و تتوح الرستتائل الاتصتتالية، نستتبة استتتج•

.الجمهور للحملات التعريفية

التفكير ( 3)

والتقييم

مقارنتتتتة البتتتتدائل، وتقيتتتتيم جتتتتدوى •

.الخدمة

توى معدل التسجيل مقابل عدد الّائر ن، مست•

.و وح شرو  الخدمة

/ الحصول ( 4)

التفاعل
.خدمةالتفاعل الفعلي أثناء تقديم ال•

 متتتن الانتظتتتار، ستتتهولة الإجتتتراءات، درجتتتة •

.التعاون مع الموظفين

ما بعد ( 5)

الخدمة
.قالمتابعة، التقييم، والدعم اللاح•

معتتدل التترد علتتى الشتتكاوى، ر تتا المستتتفيد•

.بعد أسبوع أو شهر من الخدمة

/ الولاء ( 6)

الاستمرارية

ل المستفيد إلى مؤيد أو م• تطتوع تحوز

.أو مانح

رامج نسبة التفاعل اللاحق، المشتاركة فتي بت•

.جديدة، الإحالات من المستفيدرن

مراحل تجربة المستفيد: ثانياً 

تتي التجربتتة مستتاراً متتتدرجاً متتن ستتة مراحتتل رئيستتة تمثتتل دورة حيتتاة التفاعتتل بتتين ا لمستتتفيد تُغطز
.داخل كل منظمة” خريطة رحلة المستفيد“والمنظمة، ورُوصى باستخدامها في رسم 



12

حيمفهوم تجربة المستفيد في القطاع غير الرب1.1

عناصر جودة تجربة المستفيد: ثالثاً 

ل عناصر الجودة الأساس لقياس وتحسين التجربة، وتجمع بين جودة العملية وجو :دة النتيجةتشكز

جودة الخدمة

كفتتتتاءة تقتتتتديم الخدمتتتتة، •
ومدى مطابقتهتا لتوقعتات

.المستفيد

كرامة التعامل والعدالة

مييتز احترام المستفيد دون ت•
.أو تصنيف

سهولة الوصول

تيستتير القنتتوات والختتدمات•
.مادياً ورقمياً وإجرائياً 

الوضوح والشفافية

ت تبسي  الشرو  والإجتراءا•
.بلغة مفهومة

الأثــــر

تحقيتتتتق نتتتتتائج ملموستتتتة •
ومستتتتتتمرة فتتتتتي حيتتتتتاة 

.المستفيد

التمكين

لتى تعز ز قتدرة المستتفيد ع•
اتخاذ القرار، والاعتماد علتى

.الذات

القيمة الاستراتيجية لإدارة تجربة المستفيد: رابعاً 

تن المن ظمتة متن تحستين أدائهتا إدارة تجربة المستفيد ليسة جدفا تحسينياً، بل رافعة استراتيجية تُمكز
:المؤسسي في جوانب متعددة

تحسين جودة الخدمات

تحورتتتل الملاحظتتتات إلتتتى •
.فرص تطورر حقيقية

تعزيز الثقة والسمعة 
المؤسسية

ة بنتتاء صتتورة عادلتتة وإنستتاني•
.ةتعكس القيم التنظيمي

دعم اتخاذ القرار

قعية تّويد الإدارة ببيانات وا•
.من أصوات المستفيدرن

إثبات الأثر التنموي

غيير ربتت  نتتتائج البتترامج بتتالت•
الملمتتتتتوس فتتتتتي حيتتتتتاة 

.المستفيدرن

تحقيق الاستدامة

مواءمتتتتتة البتتتتتترامج متتتتتتع •
الاحتياجتتتتتتتات الحقيقيتتتتتتتة 
للمجتمتتتتتتتتتتتع لضتتتتتتتتتتتمان 

.الاستمرارية

التكامل مع التوجهات 
الوطنية

يتة اتساق مع المعارير الوطن•
يد، في إدارة تجربتة المستتف

ة والتتتي تتترب  جتتودة التجربتت
.بنضج الأداء المؤسسي
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الوضع الحالي
ملامح التطوير 

في التجربة
الأدوات 

المستخدمة
الأثر المتحقق

الدروس 
المستفادة

ر التواصللل يللتم عبلل
امة تقارير فصلية ع

دون تخصللللللي  أو 
.تفاعل مباشر

تصتتتتتتتميم تجربتتتتتتتة 
تفاعليتتتتتتة تشتتتتتتمل 
لقتتتتاءات إرشتتتتادية 
رقميتتتتتة، ورستتتتتائل 

بتر متابعة شخصتية ع
.قالبريد والتطبي

خريطتتتتتتتتة رحلتتتتتتتتة 
ل المستتتتتفيد، تحليتتتت

نقتتتتتتا  التمتتتتتتاس، 
قتتتتة  مقتتتتابلات معمز

.مع الطلاب

ارتفتتاع مؤشتتر الر تتا
%. 90إلى % 65من 

تتن معتتدل الأداء تحسز
ة التعليمتتتتتي بنستتتتتب

25%

التواصتتتتتتتتتتتتتتتتتتل 
الشخصتتتتي يُعتتتتدز 

ي محورًا رئيستاً فت
تعز تتتتتز الارتبتتتتتا  

ة العاطفي والثقت
.بالمنظمة

اللللدعم التعليملللي
موحّللللللد لجميللللللع 
ون المسلللتفيدين د

تمييلللللللللز فلللللللللي 
الاحتياجات

يتيم تطبيق نظتام تق
دوري لاحتياجتتتتتتات 
كتتتتتتتتتل طالتتتتتتتتتب، 
وتخصتتتتيص خطتتتت  

.متابعة فردية

نمتتتتتتتوذج تحليتتتتتتتل 
التجربتتة، أداة صتتوت

وفة المستفيد، مصف
.الأولويات

اء تقليص فجتوة الأد
ن بتتتتين المستتتتتفيدر

%30بنسبة 

ئم التخصتتيص القتتا
عّ  على البيانات ي

.العدالة والكفاءة

غيللاآ يليللة قيللاس
مسللللتمرة لتجربللللة

.المستفيد

ة إنشاء لوحتة متابعت
رقميتتتتتتة لقيتتتتتتاس 
التجربتتتتتتة بشتتتتتتكل 

ر تتا، تفاعتتل، )دوري 
(.جودة محتوى

مؤشتتتتترات تجربتتتتتة 
، (KPIs)المستتتتتتتفيد 

استتتتتتبانات رقميتتتتتة 
.قصيرة

يتتتة تتتتوفير بيانتتتات آن
تتتتتتتتدعم قتتتتتتترارات 

.التحسين السريع

ثقافتتتتة القيتتتتاس
والتحستتتتتتتتتتتتتتتين 
المستتتتتتمر تعتتتتتّ  

.استدامة الخدمة

:نموذج تطبيقي1.2
ليميةتحسين تجربة المستفيد في خدمة الرعاية التع

مراحل تجربة المستفيد: ثانياً 

لطلاب المتفوقين برنامج دعم ا“عملة منظمة غير ربحية تعليمية على تطورر تجربة المستفيدرن في 

.مية، بعد أن لاحظة انخفاض مستوى الر ا في مرحلة المتابعة التعلي”من الأسر محدودة الدخل

ل كيتف يمكتن لتبنتي منهجيتة تصتميم ا: رُبر  النموذج التطبيقي فتي الستؤال التتالي لتجربتة أن يحتوز

ياً مستداماً التواصل التقليدي إلى رحلة تعلم مخصصة وإنسانية، تحقق ألراً تعليمياً واجتماع
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الأبعاد الأساسية لتجربة المستفيد1.3

تن المنظمتة متن فهتم الصتورة تُعد الأبعتاد الأساستية لتجربتة المستتفيد الإطتار التحليلتي التذي يمكز
، وكيتف (ةالعاطفت)، وكيتف يشتعر (الإدرال)الكاملة لتفاعل المستفيد معها، بما يشمل كيتف يفكتر 

كيل التجربة الشاملة، فهي تمثل مستويات مترابطة متكامل لتش(. الأثر)، وكيف يتألر (السلول)يتصرف 
ض غياب الآخر .ولا يمكن لأي بُعد منها أن يعوز

ن تفاعتل قصتير إن إدرال جذ  الأبعاد وتطبيقها عملياً يساعد المنظمة على تحورل تجربة المستفيد م
فيمتا يلتي و. المدى إلى علاقة طويلة الأمد، تقوم علتى الثقتة والتقتدرر وتحقيتق القيمتة المضتافة

:تفصيلًا لهذ  الأبعاد الأربعة

البُعد الإدراكي: أولاً 

. فيدررتب  جذا البُعد بمدى و وح المعلومات وستهولة الفهتم والإجتراءات متن وجهتة نظتر المستت
ر عن الجانب  نه متن فهتم متا تقدمته المنظمتة وكيت” العقلي“ويعبز ف يستتفيد في التجربة الذي يُمكز

:منه، ويشمل

الوضوح

فها، مدى فهم المستفيد لطبيعة الخدمات وأجتدا•
وجل الرسائل الاتصالية مباشرة وبسيطة 

سهولة الوصول للمعلومة

صتتل توا–ورقيتتة –رقميتتة )تتتوفر القنتتوات الملائمتتة •
.وسهولة استخدامها( مباشر

فهم الإجراءات

دمة، بساطة الخطوات المطلوبة للحصول على الخ•
.ومدى خلوجا من التعقيد

إدارة التوقعات

ة و تتوح متتا يمكتتن للمستتتفيد توقعتته متتن الخدمتت•
.ومدتها ومستواجا

البُعد الشعوري: ثانياً 

كتتون لتتدى يمثتتل جتتذا البُعتتد القلتتب الإنستتاني للتجربتتة، ورركتتز علتتى المشتتاعر والانطباعتتات التتتي مت
:لمنظمة، ويشملويُعدز من أكثر الأبعاد تأليرًا في تكورن الولاء والانتماء ل. المستفيد أثناء رحلته

الأمان والثقة

وظتتة شتتعور المستتتفيد بتتأن بياناتتته وستتيرته محف•
.بسرية واحترام

التقدير والاحترام

.نيفمعاملة المستفيد بكرامة دون تمييز أو تص•

التعاطف والفهم

تتتتتم احتياجاتتتتتته • إدرال ظتتتتتروف المستتتتتتفيد وتفهز
.الإنسانية

الإنصاف والعدالة

 النظتر حصول المستفيد على فرص متساوية بغت ز •
.عن خلفيته

الأمل والتشجيع

.إ فاء روح إيجابية تبعث على الطمأنينة والتفاؤل•
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الأبعاد الأساسية لتجربة المستفيد1.3

البُعد السلوكي: ثالثاً 

ه أثناء وبعد الخدمة، رركز جذا البُعد على ما يفعله المستفيد نتيجة تجربته؛ أي سلوكياته وردود أفعال
ر عن مستوى ر ا  وثقته بالمنظمة، ويتضمن :والتي تعبز

التفاعل والمشاركة

طة مدى مبادرة المستتفيد بالمشتاركة فتي الأنشت•
.أو التطوع أو إبداء الرأي

العودة المتكررة

اقته استمرار استفادته من خدمات المنظمة أو التح•
.ببرامج جديدة

التوصية والإحالة

 ن رغبتتتة المستتتتفيد فتتتي ترشتتتيح المنظمتتتة ل ختتتر•
(.مؤشر ولاء مباشر)

تقديم الملاحظات

ة مشتتتاركته فتتتي عمليتتتات التحستتتين عبتتتر التغذيتتت•
اءة .الراجعة البنز

البُعد التأثيري: رابعاً 

ر جذا البُعد عن القيمة النهائية للتجربة، أي ما تُحدثه المنظمة فعليتاً فتي ح يتاة المستتفيدرن بعتد يُعبز
:تلقي الخدمة، سواءً من حيث التمكين أو التحسين أو التغيير المستدام، ويشمل

التمكين والتحسين

أو مدى إسهام الخدمة في رفع قدرات المستتفيد•
تحستتتتين ظروفتتتته الاجتماعيتتتتة أو الاقتصتتتتادية أو

.التعليمية

استدامة التغيير

رور استتتمرار الأثتتر الإيجتتابي بعتتد انتهتتاء الخدمتتة بمتت•
.الوقة

تحقيق الأهداف الشخصية

ة دعم المستفيد في الوصول إلتى أجتداف واقعيت•
.وملموسة في حياته

القياس والتقييم

قبتل )ه وجود آليات مو وعية لقياس الأثر ومتابعتت•
(.بعد الخدمة–أثناء –

الة لتجربتة المستتفيد تعنتي دمتج جتذ  الأبعتاد الأربعتة فتي السياستات، وا لعمليتات، إن الإدارة الفعز
ستتة مجتترد نشتتا  والتقتتار ر، بحيتتث تُصتتبح التجربتتة المؤسستتية انعكاستتاً مباشتتراً لقتتيم المنظمتتة، ولي

.تشغيلي

ر في حياتته؛ فالمنظمة التي تفهم ما يفكر به المستفيد، وما يشعر به، وكيف يتصرف، وما الذي تغيز
.جي المنظمة التي تنجح في بناء تجربة إنسانية مؤثرة ومستدامة
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:أداة تقييم1.4
دتحليل الأبعاد الأساسية لتجربة المستفي

الممارسة المثلىالمؤشرالبُعد
مستوى 

الأداء

الإدراكي
و وح 

المعلومات 
والإجراءات

ر المنظمة معلومتات وا تحة ومبستطة عبتر قنتوا• ت توفز
موقتتتتع إلكترونتتتتي، كتدبتتتتات، فيتتتتدروجات )متعتتتتددة 

.، وتشرح الإجراءات الزمنية بو وح(تو يحية
مرتفع جداً 

الشعوري
الكرامة 
والتعاطف

التماس، يُعامل المستفيد باحترام وعدالة في جميع نقا •
ويشتتتعر بالتقتتتدرر والاجتمتتتام الإنستتتاني متتتن متتتوظفي 

.المنظمة
مرتفع

السلوكي
المشاركة 

والولاء
خدمتتة، يشتتارل المستتتفيد فتتي ورب واستتتبانات تطتتورر ال•

.جربةويعود للاستفادة مجدداً، كما روصي الآخر ن بالت
مرتفع

التأثيري
التمكين 

رواستدامة الأث

جتماعيتاً تسهم الخدمات في تحستين حيتاة المستتفيدرن ا•
لمتابعتة ومهنياً، ويستمر ألرجا بعد انتهاء الخدمتة بفضتل ا

.والدعم اللاحق
مرتفع

عبتر أربعتة أبعتاد تساعد جذ  الأداة المنظمات غير الربحية على تقييم مستوى نضج تجربتة المستتفيد
ة للممارستة تمثل الإجابات أدنا  الصتورة المرجعيت. الإدراكي، الشعوري، السلوكي، والتأليري: رئيسة

.المثلى التي يمكن مقارنتها بالو ع الفعلي لكل منظمة

:بناءً عليه يكون لدينا

نقاط القوة

و تتوح الإجتتراءات، العدالتتة 
عد في التعامل، ومتابعة ما ب

.الخدمة

فرص التحسين

س تطورر أدوات رقميتة لقيتا
شرال الأثر بانتظام، وتوسيع إ

المستتتتفيدرن فتتتي مراحتتتل
.التصميم

مستوى النضج العام
للمنظمة

المنظمة -( 5/ 4.5)مرتفع 
ق ممارسات نا جة ف ي تطبز

.إدارة تجربة المستفيد
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ي العوامةةل المةة ثرة فةةي تجربةةة المسةةتفيد فةة1.5
القطاع غير الربحي

ل التنظيميتة تُبنى تجربة المستفيد في المنظمتات غيتر الربحيتة علتى منظومتة مترابطتة متن العوامت

فهي لا . دامة ألرجاوالثقافية والرقمية والبيئية، التي تحدد في مجملها جودة التجربة وعدالتها واست

والأنظمة التقنيتة متعلق فق  بطريقة تقديم الخدمة، بل تشمل الجوانب المؤسسية والقيم الداخلية

.والسياسات المحيطة التي تؤثر في كل تفاعل مع المستفيد

ة، تحقتق إن فهم جذ  العوامل وتحليلها يساعد المنظمة على تصتميم تجتارب إنستانية عادلتة ومتؤثر

ل الإطتار وفيمتا يلتي أبتر  العوامتل التتي. التوازن بين الكفاءة التشغيلية والتمكين الاجتماعي تشتكز

:العملي لتجربة المستفيد

ثقافة العمل المتمحورة حول المستفيد: أولاً 

امل الأكثر تتأليراً تُعد الثقافة المؤسسية التي تضع المستفيد في قلب القرارات والتوجهات جي الع

على كل عملية داخل فهي ليسة توجهاً تنظيمياً عابراً، بل مبدأ إداري ينعكس. في بناء تجربة متميزة

:ومن عناصرجا الرئيسة. المنظمة

التزام القيادة

د محتور تبني القادة لرؤية وا تحة تجعتل المستتفي•
.التخطي  والتقييم

تمكين الموظفين

حتل منح فرق الخطو  الأمامية صلاحيات مباشرة ل•
.مشكلات المستفيدرن

التواصل الداخلي

بيتتة مشتتاركة قصتتص وتجتتارب المستتتفيدرن الإيجا•
.ستمروالسلبية لتعز ز التعاطف والتحسين الم

التحفيز والمكافأة

ي بتجربتة رب  تقييم الأداء بالسلوكيات التتي ترتقت•
.المستفيد

التكامل الوظيفي

.تشجيع التعاون بين الإدارات لتقديم رحلة مستفيد متكاملة دون فجوات•
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ي العوامةةل المةة ثرة فةةي تجربةةة المسةةتفيد فةة1.5
القطاع غير الربحي

العوامل الاتصالية: ثالثاً 

اع وبنتاء الثقتة، تمثل جودة التفاعل بين المنظمة والمستفيد، وجتي البوابتة الأولتى لتكتورن الانطبت
:وتشمل

وضوح الرسائل

.تقديم المعلومات بلغة مبسطة ومفهومة•

تنوع القنوات

فئتات استخدام قنوات متعددة تناسب احتياجات ال•
(.ميدانية، جاتفية، رقمية)المستهدفة 

الاستماع والاستجابة

التفاعتتتتل الجتتتتاد متتتتع ملاحظتتتتات المستتتتتفيدرن •
.وشكاواجم، وإغلاق حلقات التغذية الراجعة

أسلوب التخاطب

تفيد التواصتتل الإنستتاني بلغتتة تحتتترم ثقافتتة المستت•
.وخصوصيته

السرعة

.سرعة الرد والاستجابة عنصر أساسي من عناصر جودة التجربة•

العوامل التنظيمية: ثانياً 

حتدد متدى جاجزيتة فهتي ت. تمثل البنية الداخلية والأساس الإداري الذي تستند إليه تجربة المستتفيد
الة :ومن أبر  عواملها. المنظمة لتقديم خدمة عادلة وفعز

القيم المؤسسية

رامتة، التّام حقيقي بقيم الك•
العدالتتتتتتتتتة، الشتتتتتتتتتفافية، 

.والتمكين

الجاهزية التشغيلية

لبشترية كفاءة البنية التحتية ا•
.والمالية والتقنية

وضوح الإجراءات

متتاذج تبستتي  السياستتات والن•
.وتقليل التعقيد الإداري
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ي العوامةةل المةة ثرة فةةي تجربةةة المسةةتفيد فةة1.5
القطاع غير الربحي

العوامل التقنية والرقمية: رابعاً 

ن المنظمات من تقديم خدمات مرنتة، متاحتة، تُعد التقنية أحد أجم ممكنات تجربة المستفيد؛ إذ تمكز
:ومن أبر  عناصرجا. وسهلة الاستخدام

سهولة الاستخدام

ناستب تصميم المنصات والواجهات بلغة بستيطة ت•
.جميع الفئات

تكامل الأنظمة

تستقة عبتر رب  بيانات المستفيدرن لضمان تجربتة م•
.جميع القنوات

أمن المعلومات

خصتتية الالتتتّام بحمايتتة الخصوصتتية والبيانتتات الش•
.للمستفيدرن

الخدمات الرقمية

هتد إتاحة الخدمات عن بُعتد بمتا يقلتل الوقتة والج•
.ويعّ  الوصول

(البيئية والسياقية)العوامل الخارجية : خامساً 

نعكس علتى تشمل السياق الاجتماعي والاقتصادي والتنظيمي الذي تعمل فيه المنظمة، والذي يت
:ومن أبر جا. طبيعة احتياجات المستفيدرن وتوقعاتهم

الظروف الفردية للمستفيدين

.سريمستوى الدخل، التعليم، الثقافة، والو ع الأ•

الأنظمة والسياسات

ري اللتتوائح والتشتتريعات التتتي تتتنظم العمتتل الخيتت•
.والاجتماعي

الشراكات والتكامل

تعتتتتتاون المنظمتتتتتة متتتتتع الجهتتتتتات الحكوميتتتتتة •
.والمجتمعية لتكامل الخدمات

الصورة الذهنية

الستتتمعة العامتتتة ومتتتدى ثقتتتة المجتمتتتع فتتتي •
.مصداقية المنظمة
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ي ليةل العوامةل المة ثرة فةتح: نموذج تطبيقةي1.6
تجربة المستفيد داخل منظمة غير ربحية

نةالممارسة السابقةالفئة الأثر المتحققالممارسة المحسَّ

الثقافة 
المؤسسية

كانتتة القتترارات تُبنتتى متتن•
منظتتتتور إداري بحتتتتة دون 

.إشرال المستفيدرن

تتتتة المنظمتتتتة سياستتتتة• تبنز
وربطتتتتة” المستتتتتفيد أولاً “

تقيتتتتتتيم الإدارات بمتتتتتتدى 
.نتحقيق ر ا المستفيدر

ارتفع مؤشر الر ا العام متن•
%89إلى % 68

العوامل 
التنظيمية

الإجراءات الورقيتة الطويلتة•
يم ستتتببة تتتتأخيراً فتتتي تقتتتد

.الخدمات

تطتتورر نظتتام رقمتتي موحتتد •
عها عبر لتقديم الطلبات ومتب

.لوحة مؤشرات

ن تقلتتيص  متتن الاستتتجابة متت•
.أيام3أيام إلى 10

العوامل 
الاتصالية

اقتصتتتترت القنتتتتوات علتتتتى •
التواصتتتتتل الهتتتتتاتفي، دون 
وجتتود ردود منتظمتتة علتتى 

.الملاحظات

أُطلقتتتة قنتتتوات متعتتتددة •
موقتتتتع، تطبيتتتتق، دردشتتتتة )

ابة ، مع سياسة استج(فورية
.ساعة24خلال 

تضتتتتاعفة نستتتتبة التفاعتتتتل•
الإيجتتتتابي متتتتع القنتتتتوات 

.أ عاف3الرقمية 

العوامل 
التقنية

المنصتتات الرقميتتة لتتم تكتتن•
متكاملتتة أو مهيتتأة لتتذوي 

.الإعاقة

تطبيتتتتتق معتتتتتارير تجربتتتتتة •
وتكامتتل  (UX) المستتتخدم

الأنظمتتة وربطهتتا بستتجلات 
.المستفيدرن

زيادة الوصول الرقمتي إلتى•
%60الخدمات بنسبة 

العوامل 
الخارجية

 عف التواصل مع الجهتات •
الداعمتتتة قلتتتل متتتن فتتترص 

.التكامل الخدمي

الشتتراكات “تأستتيس وحتتدة •
بكة لتوستيع شت” المجتمعية

التعاون متع جهتات التعلتيم
.والإسكان والصحة

تحستتتتتن تنتتتتتوع الختتتتتدمات •
المقدمتتتتتة وارتفتتتتتع عتتتتتدد 

%40المستفيدرن بنسبة 

تفيدرن، رغتم واجهة منظمة غير ربحية تُعنى بتمكين الأسر تحديات متكررة فتي انخفتاض ر تا المست

ستها، بتل وبعتد مراجعتة شتاملة، تبتين أن الستبب الترئيس لا رترتب  بجتودة الخدمتة نف. جودة برامجها

كفتي وأظهترت التجربتة أن جتودة الخدمتة لا ت. بضعف التكامتل بتين العوامتل المتؤثرة فتي التجربتة

نولوجيتتا بمفردجتتا؛ بتتل يجتتب أن تُتتدار التجربتتة كمنظومتتة متكاملتتة متفاعتتل فيهتتا الثقافتتة متتع التك

.والسياسات
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الأثةةةةر الاعتمةةةةاعي والاقتصةةةةادة لإدارة تجربةةةةة 1.7
المستفيد

لذكر الأثر الاجتماعي والاقتصاديإحصائيات 

داتزيادة الاحتفاظ بالمستفيدين والمستفي
فاعًتتا المنظمتات التتتي تطبتتق إدارة التجربتتة تحقتتق ارت•

.في ولاء المستفيدرن% 50–30بنسبة 
.Deloitte Customer Experience Report: المصدر

تحسين الكفاءة التشغيلية
التشتتغيلية تحستتين تجربتتة المستتتفيد يقلتتل التكتتاليف•

من خلال تقليتل الأخطتاء، وتحستين% 25–20بمعدل 
التدفقات الإجرائية

.McKinsey – The Three Cs of Customer Experience: المصدر

رفع التأثير الاجتماعي العام
-Humanبرامج القطاع غير الربحي التي تبنة نموذج •

Centered Design  فتي فاعليتة % 60سجلة زيتادة
.البرامج ونتائجها المجتمعية

.IDEO.org / Human-Centered Design Impact Study: المصدر

تحسين مستوى الثقة المجتمعية
جتتتودة التجربتتتة تتتتؤدي إلتتتى زيتتتادة ثقتتتة المجتمتتتع •

، ممتتا ررفتتع فتترص التمورتتل %40بالمنظمتتة بنستتبة 
والشراكات

.Stanford Social Innovation Review: المصدر

بنغلاديش–التنموية  BRACمؤسسة
لتتتى بعتتتد تطبيتتتق نمتتتوذج تجربتتتة المستتتتفيد القتتتائم ع

:((HCDحول الإنسان المتمحورالتصميم 
ارتفعة قدرة الأسر الفقيرة علتى الختروج متن خت •

%.67الفقر بنسبة 
%.45ة تحسنة مشاركة المجتمع في البرامج بنسب•
نستبة ارتفعة كفتاءة استتهداف الفئتات المتعثترة ب•

38.%

.BRAC / Stanford GSB Impact Evaluation: المصدر

المملكة العربية –برنامج التحول الوطني 
السعودية

مات أدى تبنتتي منهجيتتة تجربتتة المستتتفيد فتتي الختتد
:الحكومية إلى

خدمتتتتة 2,800تحستتتتين رحلتتتتة المستتتتتفيدرن عبتتتتر •
.حكومية

%.94رفع مؤشر ر ا المستفيدرن العام بنسبة •
%.70تقليل  من تقديم بع  الخدمات بنسبة •

•

 CX / GOV Saudi)المركز الوطني لقياس تجربة العميل : المصدر
Arabia Comms)

واقتصاديياجتماعألروتحقيقالخدماتجودةتحسينفيمحوريًادورًاالمستفيدتجربةإدارةتلعب
ر اررفعلاربةالتجتحسينأنوالمحليةالعالميةالدراساتألبتةوقد.الربحيغيرالقطاعداخلملموس

الثقةوىمستورفعالاستبقاء،معدلاتوزيادةالإنفاق،كفاءةفييسهمبلفق ،المستفيدرن
بصورةالتجربةدارةإتطبقالتيالمنظماتأنإلىالأبحاثوتشير.التنمويةالنتائجوتحسينالمجتمعية،

تعتمدلاالتيبالمنظماتمقارنةأفضلماليةواستدامةأعمق،اجتماعيًاوألرًاأعلى،نموًاتحققمنهجية
.المنهجيةنفس

الأثر الاقتصادي المباشر
في الموارد السنوية نتيجة ارتفاع ر ا % 15إلى % 10المنظمات التي تعتمد نظام تجربة متكامل تحقق زيادة •

.المستفيدرن والداعمين
.Harvard Business Review – The Value of Customer Experience: المصدر

ات حالةدراس
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التة ومستتدامة يُعد التصميم المرتكز على المستفيد أحد أجم المنطلقات المنهجية في تطورر تجربتة ف عز
لتى تمكتين فهتو لا يقتصتر علتى تلبيتة الاحتياجتات الوا تحة، بتل يستعى إ. داخل المنظمتات غيتر الربحيتة

ما يلي أبر  المبادئ وفي. المستفيد وتعز ز كرامته ومشاركته الفاعلة  من تجربة إنسانية عادلة وشمولية
:التي ينبغي أن تستند إليها المنظمات في بناء خدماتها وتجاربها

دمبادئ التصميم المرتكز على المستفي2.1

البدء من الاحتياج الحقيقي
تياجاته، وليس يتطلب التصميم المرتكز على المستفيد أن ينطلق من فهم عميق وواقعي لاح

دائمتاً ظتاجرة فاحتياجات المستفيد ليسة. من افترا ات المنظمة أو تصورات العاملين فيها
ر عنها بو وح ح بها، بل قد تكون خفية أو غير مُعبم ل فهم الظتروف ويتم ذلك من خلا. أو مُصرز

.وساً التي لا تُحدث ألراً ملم" الحلول الجاجزة"التي يعيش فيها المستفيد، وتجنب 

الإشراك الفعّال للمستفيدين
ميم الحلتول، رؤمن جذا المبدأ بأن المستفيد يمتلك معرفة وتجربة لا يمكن تجاجلهتا فتي تصت

قابليتهتا وإشراكه في تصميم الخدمة لا يعتبر رفاجيتة، بتل  ترورة لضتمان فعاليتة الخدمتة، و
رة من تصميم ويتضمن ذلك إشرال المستفيد في المراحل المبك. للتطبيق، وملاءمتها للواقع

.البرنامج أو الخدمة، كتحليل المشكلة، وتوليد البدائل، وتقييم الحلول

تصميم تجربة متكاملة
إلتى متا رؤكد جذا المبدأ على  رورة فهم وتصميم رحلة المستفيد بالكامل، من الوعي

ل التتي ت" اللحظتات الفارقتة"بعد الخدمة، مع  مان انسجام نقا  التمتاس، وتحديتد  شتكز
ظهر نقتا  لتصميم تجربة شاملة تُ " مخط  الخدمة"الانطباع العام، وتُستخدم أدوات مثل 

.التماس الخارجية والعمليات الداخلية الداعمة لها

البساطة والوضوح
جتراءات رركز جذا المبدأ على إزالة التعقيد غيتر الضتروري فتي الختدمات، وتبستي  اللغتة والإ

جنتب الإربتال، ويساعد ذلك في ت. والنماذج والواجهات، بما يتيح فهماً سريعاً وشاملًا للخدمة
.وتقليل الحواجز أمام الفئات الضعيفة أو الأقل تعليماً 

الكرامة والتمكين
حكم فتي ينبغي أن تعتّ  الخدمتة شتعور المستتفيد بالقيمتة والكرامتة، وتمنحته الشتعور بتالت

التتي يُعنتى جتذا المبتدأ الزالتة الممارستات. اختياراته، والاحتترام فتي جميتع مراحتل التفاعتل
.توحي بالتمييز أو الإقصاء

التحسين المستمر المرتكز على التغذية الراجعة
التتعلم المستتمر، ويتتم يشير إلى أن تجربة المستفيد عملية تفاعلية قابلة للتطورر، تُبنى علتى

الأداء، تحسينها بصتفة دوريتة متن ختلال تحليتل ملاحظتات المستتفيدرن، ومراجعتة مؤشترات
المستتفيدرن وتقييم الأثر الفعلي للخدمات، بما يضمن مواءمتها مع التغيرات في احتياجتات

.وتوقعاتهم
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ي مرحلة التفاعل وتلق
الخدمة

اً، يتتتتتم تنفيتتتتذ الخدمتتتتة فعليتتتت
ر ويحتتدث تواصتتل مباشتتر أو غيتت

ر تتق مباشتتر بتتين المستتتفيد وف
وتهدف جتذ  المرحلتة . العمل

إلى تقتديم خدمتة ذات جتودة 
ءمتة، عالية، وتجربة إنسانية ملا

ة متتع إمكانيتتة تقتتديم التغذيتت
ول الراجعة اللحظية أثناء الحصت

.على الخدمة

مرحلة التقييم 
والتغذية الراجعة

تتتر المستتتتفيد عتتتن رأ يتتته يُعبز
متع وملاحظاته بشأن تجربته

الخدمة، متن ختلال استتخدام 
أدوات قيتتتتتتتاس مناستتتتتتتبة 

، وستتهولة (مباشتترة/رقميتتة)
تقتتديم الملاحظتتات، وإشتتعار

.هالمستفيد بأجمية صوت

مرحلة ما بعد الخدمة

تشتتتتمل التتتتدعم المستتتتتمر، 
وإعتتتادة التواصتتتل، وقيتتتاس 
الأثتتتر، أو التهيئتتتة لختتتدمات

وتهدف جذ  المرحلة . أخرى
إلتتتى بنتتتاء علاقتتتة طويلتتتتة 
المتدى، و تمان الاستتتدامة، 

لة وتقديم فرص تطوع أو إحا
.آخر ن إلى المنظمة

مراحل رحلة المستفيد2.2

لستل  منتي تمثل رحلة المستفيد الإطار العملي لفهم تجربته الشاملة مع المنظمتة، وجتي تس
ا عن المنظمتة ومنطقي للخطوات التي يمر بها المستفيد منذ اللحظة الأولى التي يسمع فيه

ة خطية أو الخدمة، وحتى بعد تلقي الخدمة نفسها، ومن المهم إدرال أن رحلة المستفيد ليس
.د دائمًا؛ فقد يتنقل المستفيد بين المراحل أو يتراجع خطوة حسب وعيه واستعدا

اجتات المستتفيد يتيح جذا المفهوم للمنظمات غير الربحيتة بنتاء تصتاميم خدميتة تستتجيب لاحتي
. رجتاوتوقعاته في كل مرحلتة؛ ممتا ررفتع متن مستتوى الر تا، ويزيتد متن فاعليتة الخدمتة وأل

:ومتضمن رحلة المستفيد المراحل التالية

مرحلة الوعي

رة يتعتترف المستتتفيد لأول متت
ر على المنظمة أو الخدمة عب

إعلانتتتات، )قنتتتوات مختلفتتتة 
(. توصتتتيات، حمتتتلات رقميتتتة

وتهتتدف جتتذ  المرحلتتة إلتتى 
جتتذب الانتبتتا  وبنتتاء صتتورة

.ذجنية أولية إيجابية

مرحلة الاهتمام 
والتفكير

يتتيم ربتتدأ المستتتفيد فتتي تق
متتدى ملاءمتتة الخدمتتة لتته، 
وربحتتث عتتن معلومتتات أكثتتر 

ا، لفهتتم تفاصتتيلها وشتتروطه
ومتتتتن المهتتتتم فتتتتي جتتتتذ  

اصل المرحلة توفير قنوات تو
مرنتتتتة، وقائمتتتتة بالأستتتتئلة 
الشتتتائعة، وإمكانيتتتة طلتتتب 

.استشارة أولية

مرحلة التسجيل أو 
طلب الخدمة

ب يقتتتتوم المستتتتتفيد بتقتتتتديم طلتتتت
رستتمي للحصتتول علتتى الخدمتتة أو 
المشاركة في برنامج، ومتن المهتم
فتتي جتتذ  المرحلتتة تبستتي  نمتتاذج

جيل، التسجيل، وو وح معتارير التست
بات وتقديم الدعم لمن يعاني صتعو

ر تقليتل في التسجيل التذاتي، ويعتبت
ة جهد المستتفيد فتي جتذ  المرحلت

أن كتل مؤشراً رئيستياً للنجتاح، حيتث
خطتتتوة إ تتتافية أو معلومتتتة غيتتتر 

اب  تترورية قتتد متستتبب فتتي انستتح
.المستفيد
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مة حلة المستفيد في خدر: نموذج تطبيقي2.3
صحية لمنظمة غير ربحية

الممارسة التقليديةالمرحلة
الممارسة المثلى

(المرتكزة على المستفيد)
تفيدالأثر في تجربة المس

.الوعي( 1)
ر حملات تعريف عامة عب•

وستتتتائل الإعتتتتلام دون 
.استهداف دقيق

نيتة توجيه الحمتلات الرقميتة والميدا•
ر، إلى الفئتات الأكثتر عر تة للمختاط

قايتة مع رسائل إنسانية تركز على الو
.وجودة الحياة

% 40زيادة الإقبال بنسبة•
ي ورفع مستوى الثقة ف

.الخدمة

الاهتمام ( 2)
.والتفكير

معلومات محدودة عتن •
مراكتتتتتتتتتز الفحتتتتتتتتتص 

.ومواعيدجا

لتى إنشاء خريطتة تفاعليتة للمراكتز ع•
الموقتتتع الإلكترونتتتي متتتع مواعيتتتد 

.محدثة وخدمة استفسار فوري

تقليتتتتتتتتل الاتصتتتتتتتتالات •
% 60الهاتفيتتتتة بنستتتتبة 

.اتوتحسين و وح الخيار

(3  )
لالط/التسجيل
.آ

نمتتوذج تستتجيل ورقتتي •
فتتتي المركتتتز يتطلتتتب 

.الحضور المسبق

ت  بترقم اله• ويتة، تسجيل رقمي مبسز
.مع تأكيد الموعد برسالة قصيرة

ل من تقليل وقة التسجي•
دقتائق 5دقيقة إلى 25

.فق 

التفاعل ( 4)
وتلقي 
.الخدمة

انتظتتتتتتار طورتتتتتتل دون •
إشتتتتتتعارات أو ترتيتتتتتتب 

.للأولوية

ظتيم تطبيق نظام حجز إلكتروني وتن•
.يةالدور عبر الرسائل النصية الفور

يدرن تحسين ر ا المستتف•
%93عن الخدمة إلى 

التقييم( 5)
والتغذية 
.الراجعة

لا تُجمتتتتع الملاحظتتتتات •
.بعد الفحص

عتتد إرستتال استتتبانة رقميتتة قصتتيرة ب•
.عياً الزيارة، وتحليل البيانات أسبو

فتتترص تحستتتين 3تحديتتتد •
فوريتتتتة فتتتتي إجتتتتراءات 

.الاستقبال

ما بعد ( 6)
.الخدمة

لا روجتتتد تواصتتتل بعتتتد •
الفحتتتتتتص أو متابعتتتتتتة 

.للنتائج

هتاتف تقديم استشارات مجانية عبر ال•
ائجهم للمستفيدرن الذرن أظهترت نتت

مؤشتترات خطتتورة، وإحتتالتهم إلتتى 
.برامج دعم غذائي وريا ي

ثتر رفع نسبة استتدامة الأ•
الصتتحي وتحستتين جتتودة

.درنالحياة لدى المستفي

حتص المبكتر عتن منظمة غير ربحية متخصصة في الرعاية الصحية المجتمعية أطلقة برنامجاً للف
بتر تصتميم جدفة إلتى تحستين تجربتة المستتفيدرن ع. الأمراض المزمنة للفئات محدودة الدخل

.رحلة صحية متكاملة توازن بين الجودة، والسهولة، والكرامة الإنسانية

اني قبتل الفحتص، وتعتقد المنظمة بأن تجربة المستفيد الصحية الناجحة تبدأ من التواصل الإنس
التّامتاُ بالعنايتة وتستمر بالمتابعة بعد ؛ فالمستفيد الذي يشعر بالاجتمام والكرامة جو الأكثتر

.بصحته واستدامة ألر الخدمة
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فيدتصميم التدخلات لتحسين تجربة المست2.4

جتراءات، إلى أي تحسين أو تعدرل مقصود على نقتا  التمتاس، أو الإ" التدخلات"يشير مفهوم 

.لفعليةأو الخدمات، بهدف الارتقاء بتجربة المستفيد وجعلها أكثر ارتباطًا باحتياجاته ا

، حيث متحتول نتتائج ويُعد تصميم التدخلات المرحلة العملية والتنفيذية من دورة تحسين التجربة

ولضتمان فاعليتة . القياس والتحليل إلى أفعال ملموسة تحدث فرقًا مباشرًا في رحلة المستفيد

:التدخلات ينبغي أن متصف بالخصائص التالية

مرتكزة على المستفيد
تتتته تُبنتتتى علتتتى فهتتتم واقعتتتي لاحتياجاتتتته وتجرب•

.الحقيقية

قابلة للتنفيذ
ة متناسب مع المتوارد المتاحتة وإمكانتات المنظمت•

.التشغيلية

سريعة الأثر
لموستاً تستهدف نقتا  تمتاس حيويتة تُحتدث ألتراً م•

.في وقة قصير

قابلة للقياس
يمكتتن متبتتع نتائجهتتا متتن ختتلال مؤشتترات كميتتة•

(.كجودة التفاعل)أو نوعية ( كالر ا والسرعة)

متكاملة
.تنسجم مع باقي مراحل الرحلة دون إحداث ا دواجية أو تشويش على المستفيد•

ي، إلا أنهتا تُصتنف ومتنوع التدخلات التي تُحدث فارقاً في تجربة المستتفيد بالقطتاع غيتر الربحت

لحظة التواصل عادةً  من أربعة مجالات رئيسة تُغطي الجوانب الجوجرية لتجربة المستفيد من

:الأولى إلى ما بعد تلقي الخدمة، وذلك وفقاً لما يلي

:تحسين نقاط التفاعل
ل فيهتا يشمل تحسين جميع اللحظات التتي يتواصت•

نمتاذج المستفيد مع المنظمة، من خلال تبستي  ال
والإجتتتتتراءات، وتعتتتتتدرل الرستتتتتائل وواجهتتتتتات 
الاستتتتقبال، واستتتتخدام لغتتتتة تواصتتتل وا تتتتحة، 

درن؛ ومحترمتتة، ومتوافقتتة متتع خلفيتتات المستتتفي
نقطتة بما يضمن تجربة سلسة وإنستانية فتي كتل

.تماس

:تطوير الممارسات البشرية
ل رركتز علتتى تعز تز مهتتارات العتاملين فتتي التواصتت•

التعتاطف، الإنساني، وبناء ثقافة تنظيميتة متبنتى
تتتال، والاستتتتجابة الستتتريعة؛ ممتتت ا والإنصتتتات الفعز

يستتتهم فتتتي خلتتتق تجربتتتة تفاعليتتتة تعتتتّ  كرامتتتة 
.المستفيد، وثقته بالخدمة

التصميم المشترك للخدمة
ختلال إشرال المستفيدرن في تطتورر الحلتول متن•

مثتتتل النمتتتاذج الأوليتتتة وورب )أدوات تشتتتاركية 
م ، لضتمان توافتق الختدمات متع احتياجتاته(العمل

ساجمة الفعلية، وتحقيق شعورجم بالتمكين، والم
ن إطتار في تحستين البترامج، ويتتم ذلتك غالبتاً  تم

، "يالتفكيتتر التصتتميم"عمتتل متكامتتل يُعتترف بتتت 
يدرن والذي روفر منهجية منظمة لإشرال المستتف

.في جميع مراحل حل المشكلات

توحيد التجربة عبر نقاط الخدمة
تلفتة توحيد الرسائل والإجراءات بين القنتوات المخ•

رارية ، بمتا يحتافع علتى استتم(الرقمية والمباشرة)
وو تتتوح التجربتتتة، ويمنتتتع تكتتترار المعلومتتتات، أو 

ن نقطتة تضاربها عند تنقتل المستتفيد بتين أكثتر مت
.اتصال أو موظف
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أدوات تصميم تجربة المستفيد2.5

التطبيقات العمليةالتعريف والهدفالأداة

خريطة رحلة 

.المستفيد

تتتتد مراحتتتتل رحلتتتتة • أداة بصتتتترية تُجسز
المستتتتتفيد ومشتتتتاعر  وتفاعلاتتتتته
ونقتتتا  الألتتتم والفتتترص فتتتي كتتتل 

.مرحلة

متتة تحليتتل تجربتتة مستتتفيد فتتي خد•
معينتتتة لتحديتتتد اللحظتتتات الفارقتتتة

.والتحسينات الممكنة

مخطط 

.الخدمة

خلتتتتف "أداة تكشتتتتف متتتتا يجتتتتري •
داختتتل المنظمتتتة متتتن " الكتتتواليس

عمليات وأنظمتة وأدوار تتدعم رحلتة 
.المستفيد

تو يح دور كل إدارة أو نظتام تقنتي•
.في دعم نقا  التماس الأمامية

نموذج 

.المستفيد

فيدرن تمثيل نمطي لفئة متن المستت•
اتها يصف خصائصها ودوافعها وتحدي

.وسلوكها

تصتتتميم ختتتدمات مخصصتتتة لفئتتتات •
أو محددة مثل الشباب أو كبار السن

.ذوي الإعاقة

النموذج 

الأولي 

.للخدمة

تمثيتتتل مبستتت  أو محاكتتتاة أوليتتتة •
لفكرة الخدمتة بهتدف اختبارجتا متع 

.املالمستفيدرن قبل الإطلاق الك

تجربتتتتة واجهتتتتة تستتتتجيل أو إجتتتتراء •
ر لجمتتع الملاحظتتات  ميتتداني مصتتغز

.المبكرة

تحليل 

.تالسيناريوها

تتتتع كيفيتتتتة تفاعتتتتل• أستتتتلوب لتوقز
المستتتفيد متتع الخدمتتة فتتي أو تتاع

ف أ مة،  عف تقني، اختلا)مختلفة 
(.ثقافي

تصتتتتتميم خطتتتتت  بديلتتتتتة لتجربتتتتتة •
ي المستتتفيدرن ختتلال الأ متتات أو فتت

.المناطق النائية

مخطط نقاط 

.التماس

ال أداة لحصر وتحليل كل نقطتة اتصت•
لرحلتة بين المستفيد والمنظمة عبتر ا

.الكاملة

تحديتتتد القنتتتوات الأكثتتتر استتتتخداماً •
.ومراجعة اتساق التجربة عبرجا

ل أدوات تصميم تجربة المستفيد مجموعة من الوستائل المنهجيتة والتصتوي رية التتي تستاعد تمثز

ياجتاتهم إلتى فرق العمل في فهم سلول المستفيدرن بعمق، وتحليل تفتاعلاتهم، وترجمتة احت

.حلول واقعية قابلة للتطبيق

ية لبنتاء تجربتة تستخدم جذ  الأدوات في مختلف مراحل التحليل والتصميم، وتُعد الركيزة العمل

يئات العمتل غيتر ونستعرض فيما يلي أبر  الأدوات التي ألبتة فعاليتها في ب. متكاملة ومؤثرة

.الربحي، مع تو يح تطبيقاتها العملية
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أدوات تصميم تجربة المستفيد2.5

: مراحل مترابطةنستخدم أدوات تصميم تجربة المستفيد  من دورة منهجية متكاملة تمر بثلاث

ستل كيتف متحتول ويُظهتر جتذا التسل. التحسين والتطبيتق–التصميم المشترل –الفهم والتحليل 

.البيانات والأفكار إلى تجارب واقعية قابلة للتنفيذ والقياس

الفهم والتحليل: المرحلة الأولى

حاليتة متع تهدف جتذ  المرحلتة إلتى بنتاء فهتم شتامل لاحتياجتات المستتفيد وستلوكياته وتجربتته ال
دام أدوات الاستكشاف ويتم فيها تحليل التحديات القائمة وتحديد الفرص التحسينية، باستخ. المنظمة
:وتستخدم الأدوات التالية. النوعي

لكامتتل لتوثيتتق المستتار ا: خريطــة رحلــة المســتفيد•
تتتي لتجربتتة المستتتفيد، ومشتتاعر ، ونقتتا  الألتتم ال

.رواجهها

ن فئاتته لتكورن صورة دقيقة ع: نموذج المستفيد•
ثنتاء الرئيسة، وخصائصهم، ودوافعهم، وستلوكهم أ

.الخدمة

التصميم المشترك: المرحلة الثانية

مستتفيدرن في جذ  المرحلة مُتترجم النتتائج الستابقة إلتى أفكتار تطويريتة ملموستة بالتعتاون متع ال
. الفعلتييُعد جذا التعاون محوراً أساسياً فتي بنتاء الثقتة و تمان ملاءمتة الحلتول للواقتع. أنفسهم

:وتستخدم الأدوات التالية

طة تصميم نستخة مبست: النموذج الأولي للخدمة•
رن قبتل من الفكرة أو الإجراء لتجربته مع المستفيد

.التعميم

ـــل الســـينا يوهات• اعتتتل اختبتتتار كيفيتتتة تف: تحلي
المستتتفيدرن متتع الخدمتتة فتتي مواقتتف متعتتددة

مثتتتتل  تتتتعف الاتصتتتتال، أو اختتتتتلاف الخلفيتتتتة )
(.التعليمية

التحسين والتطبيق: المرحلة الثالثة

ر، تبدأ مرحلة التنفيذ الفعلي والتحسين المستتمر لضت مان استتدامة جتودة بعد اعتماد التصميم المطوز
تدةيتم فيها توثيق الأدوار والعمليات، ورب  القنوات المختلفتة  تمن تجربتة م. التجربة وتستتخدم . وحز

:الأدوات التالية

، لتو تتتيح العمليتتتات الداخليتتتة: مخطـــط الخدمـــة•
.والأدوار، والأنظمة التي تدعم كل نقطة تماس

بة بين لمتابعة اتساق التجر: مخطط نقاط التماس•
بتر القنوات الرقمية والمباشترة، و تمان التكامتل ع

.الرحلة كاملة

لة مترابطة تبدأ يُظهر جذا التسلسل أن أدوات تصميم تجربة المستفيد ليسة أدوات معّولة، بل سلس
عي وتكامل، متحتول وعندما تُدار جذ  المراحل بو. بفهم المستفيد وتنتهي بتطبيق التحسين المستمر

.مالبيانات والملاحظات إلى قرارات تصميمية عملية مُترجم إلى ر ا، وثقة، وألر مستدا
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الإجراء التطبيقيالأداة المستخدمةالمرحلة
التدخل / ناتج التحليل 

التحسيني

الفهم 

والتحليل

خريطتتتتتتتة رحلتتتتتتتة ✓

.المستفيد

.دنموذج المستفي✓

يل، رسم مسار تجربتة التستج•
يد وتحديتتد ستتلول المستتتف

وخطواتتته، ومشتتاعر  أثنتتاء 
.التقديم

متتتتتن % 60اكتشتتتتتاف أن •
ون فتي المستفيدرن ينسحب

منتصتتتف النمتتتوذج بستتتبب
طولتتتتته وتعقيتتتتتد اللغتتتتتة 

.التقنية

التصميم

المشترك

النمتتتوذج الأولتتتي ✓

.للخدمة

تحليتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتل ✓

.السينار وجات

تطتتتتورر نمتتتتوذج تستتتتجيل •
ة مبستت  واختبتتار  متتع عينتت

رشة من المستفيدرن في و
ة تشتتتاركية، وتحليتتتل تجربتتت
. عيفي الاتصال الرقمي

متن تقليل حقتول التستجيل•
فقتت ، وإ تتافة 8إلتتى 20

حفتتتع واستتتتتكمال “خيتتتار 
".لاحقاً 

التحسين

قوالتطبي

.مخط  الخدمة✓

مخطتتتتتت  نقتتتتتتا  ✓

.التماس

توثيتتتتتتتق دور كتتتتتتتل إدارة •
القبتتتتتتتتتتول، التقنيتتتتتتتتتتة، )

، وتوحيتد واجهتة(العلاقات
التستتتتتجيل عبتتتتتر الموقتتتتتع 

.والتطبيق

رفتتع معتتدل الإكمتتال متتن •
، وتحستتتن %89إلتتتى % 47

.%94الر ا العام إلى 

دورة –ن الفهم إلى التحسين م: نموذج تطبيقي2.6
تصميم تدخل لتحسين تجربة المستفيد

جيل فتي لاحظة منظمة غير ربحية في المجال التعليمي ارتفاع الشكاوى حتول صتعوبة التست

قتا  الألتم، تتم استتخدام أدوات التصتميم لتحديتد ن. الدورات التدريبية عبر موقعهتا الإلكترونتي

.وتصميم تدخل تحسيني قابل للتنفيذ والقياس

ج خريطتتة الرحلتة ونمتتوذ)يستهم جتتذا النمتوذج فتتي تحقيتق تكامتتل عملتي بتتين أدوات الفهتم 

طبيتتق ، وأدوات الت(النمتتوذج الأولتتي وتحليتتل الستتينار وجات)، وأدوات التصتتميم (المستتتفيد

ن المنظمة من تحورل (مخط  الخدمة ومخط  نقا  التماس) إلى " يدصوت المستف"، بما يمكز

.باعاتتحسينات واقعية قابلة للقياس، تُبنى على الأدلة والأثر الفعلي لا على الانط



الثالثــــــةالوحـــــــــدة 
تحسين تجربة المستفيد

قياس تجربة المستفيد 3.1

تحليل بيانات تجربة المستفيد 3.2

(تطبيق في منظمة صحية غير ربحية)نموذج عملي لتحليل بيانات تجربة مستفيد  3.3

بناء خريطة تحسين تجربة المستفيد 3.4

بالشبابنموذج خريطة تحسين تجربة المستفيد في منظمة غير ربحية مهتمة: مثال تطبيقي 3.5

آليات التحسين المستمر لتجربة المستفيد 3.6

ــــــــــل ـــــــــة دلي إدارة تجرب

المستفيد
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قياس تجربة المستفيد3.1

ما هي أهميته؟ما الذي يقيسه؟المجال

الرضا
اعتل مدى ر ا المستفيد عن الخدمتة والتف•

.معها
يحتتتتدد متتتتدى توافتتتتق الخدمتتتتة متتتتع •

.توقعات المستفيد

الجودة
، كفتتاءة تقتتديم الخدمتتة، ودقتتة تنفيتتذجا•

.وتوحيد الإجراءات
يعكتتتتتس الموثوقيتتتتتة والاحترافيتتتتتة •

.المؤسسية

التجربة الشعورية
تفيد الانطباع العاطفي الذي يعيشه المس•

.أثناء الرحلة
.ربةيقيس الجانب الإنساني في التج•

السهولة وسلاسة 
الخدمة

بستتتاطة الإجتتتراءات، وو تتتوح الخطتتتوات، •
.وتكامل القنوات

يقلتتتتتتتل احتمتتتتتتتالات الانستتتتتتتحاب أو •
.الشكاوى

الأثر
مستفيد مقدار التغيير الإيجابي في حياة ال•

.نتيجة الخدمة
.مستدامررب  التجربة بالأثر التنموي ال•

بالمنظمتات غيتر يُعدز قياس تجربة المستفيد من الركائز الأساسية فتي إدارة وتحستين الختدمات

ل الانطباعات الذاتية إلى بيانات مو وعية تستاعد فتي اتخت اذ قترارات تطتورر الربحية؛ فهو يُحوز

درن، وتنتوع وتبر  أجميته بوجته ختاص فتي جتذا القطتاع نظترًا لتعتدد فئتات المستتفي. مستنيرة

.احتياجاتهم، وحساسية التجربة الإنسانية معهم

مجالات قياس تجربة المستفيد: أولاُ 

كمتا رو تح ررتكز القياس على خمسة مجالات رئيسة تشكل الإطار العملي لفهم التجربة وجودتهتا،
:الجدول التالي

داء، أرقام مو وعية تقيس الأ: المؤشرات الكمية•
وقتتتة الانتظتتتار، عتتتدد الشتتتكاوى، معتتتدل : مثتتتل

.الاستجابة

، أوصاف ومشاعر وانطباعتات: المؤشرات النوعية•
.المشاعر، الانطباعات، القصص الشخصية: مثل

أنواع مؤشرات القياس: ثانيًا

ال لتجربتة المستتفيد علتى اختيتار مؤشترات متنوعتة تغطتي أبعتاد التجربتة يعتمد بناء نظام قياس فعز
ر صورة متكاملة ؛ بما روفز (كمية ونوعية، مباشرة وغير مباشرة)ومتنوع جذ  المؤشرات بين . المختلفة

:ويمكننا بيانها وفق التالي. تساعد في التقييم والتحسين المستمر

تتر عنتته المستتتف: المؤشــرات المباشــرة• يد متتا يعبز
صتتتراحة، متتتن ختتتلال إجابتتتات استتتتبانات الر تتتا أو 

.المقابلات

لول متا يُستتنتج متن ست: المؤشرات غير المباشـرة•
– خر ن الإحالة ل–تكرار الاستفادة : المستفيد، مثل

.الانسحاب
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قياس تجربة المستفيد3.1

أدوات قياس تجربة المستفيد: ثالثًا

. واتختاذ القتراريمثل اختيار أدوات القياس خطوة مهمة لتحورل المؤشرات إلى بيانات قابلتة للتحليتل
خدامها ملاءمتها ، ويُراعى في است(كمية ونوعية، رقمية وميدانية)ومتنوع جذ  الأدوات بين أساليب 

اقتع التجربتة لطبيعة المستفيدرن والسياق الخدمي لضمان جمع بيانتات دقيقتة وموثوقتة تعكتس و
.ويبين الجدول التالي أبر  جذ  الأدوات، وكيفية استخدامها. بمو وعية

الاعتبارات الفنية لبناء نظام قياس فعّال: رابعًا

ال لتجربة المستفيد يتطلب عتدداً متن الاعتبتارات الفنيتة ال تتي يجتب مراعاتهتا، إن بناء نظام قياس فعز
:ومن أجمها ما يلي

ع تختلتتف أدوات القيتتاس بتتاختلاف نتتو:الملاءمــة•
...(.صحية، تعليمية، اجتماعية)الخدمة 

تت: الحياديــة والاســتقلالية• ذ أدوات يفضتتل أن تُنفز
.يالقياس من جهة مستقلة أو فر ق محايد داخل

ا تحة تُكتب أدوات القياس بلغتة و:بساطة اللغة•
.ومفهومة تراعي تنوع فئات المستفيدرن

مها  مان سرية الردود وعتدم استتخدا:الخصوصية•
.لأغراض شخصية أو غير مهنية

ــل والتحســين• باشتترة ربتت  نتتتائج القيتتاس م:التحلي
.بخط  التطورر والتحسين المؤسسي

وجتود يُستحستن:مركزية إدارة صوت المسـتفيد•
جربتة وحدة أو فر ق مركزي لإدارة وتحليل بيانتات ت
تستاق المستفيد على مستوى المنظمة، لضمان الا

.والمو وعية

متى تستخدم؟الوصفالأداة

استبانات قياس
الرضا

ا أستتئلة مغلقتتة أو مفتوحتتة لقيتتاس ر تت•
.المستفيد عن الخدمة

.بعد الحصول على الخدمة مباشرة•

ةالمقابلات الفردي
حتتوارات شتتبه موجهتتة متتع مستتتفيدرن •

.مختار ن

متتروا عنتتد تقيتتيم تجتتارب مستتتفيدرن•
دمات بظروف استثنائية، أو تلقتوا خت

.ذات طبيعة معقدة

مجموعات التركيز
لقتتتاءات متتتع عتتتدد متتتن المستتتتفيدرن •

.لاستكشاف الانطباعات العامة
يم عنتتد تطتتورر بتترامج جديتتدة، أو تقيتت•

.مبادرات منفذة

مراقبة السلوك

متبتع تحليل استخدام المنصات الرقميتة، أو•
ة مستتارات التقتتديم والانستتحاب، بالإ تتاف

إلتتتتتى الملاحظتتتتتة الميدانيتتتتتة لستتتتتلول 
.المستفيدرن داخل مراكز الخدمة

جيل في الخدمات الإلكترونية، أو تس•
.البرامج

بطاقات تقييم 
الخدمة

ل المباشر استبانات مختصرة تقيس التفاع•
.في نقطة التماس

ليم في الاستقبال، أو الورب، أو تست•
.الخدمة

تحليل الشكاوى
والملاحظات

ت مراجعة منتظمة للشكاوى والمقترحا•
الواردة

.تعتبر أداة تحسين مستمر•
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تحليل بيانات تجربة المستفيد3.2

ل تحليل بيانات تجربة المستفيد الجسر الذي ررب  بين القياس والتحسي ل يمثز ن، فهو الخطوة التي تُحوز
علهتا عديمتة فجمع البيانات دون تحليتل منهجتي يج. الأرقام والانطباعات إلى قرارات تطويرية عملية

لهتتا إلتتى معرفتتة قابلتتة للتطبيتتق تعتتّ  الأداء وتُو تته التحستتينات القيمتتة، بينمتتا التحليتتل التتواعي يحوز جز
ال على. المستقبلية :ويساعد التحليل الفعز

رة تفسير الأنماط المتكر
و في رضا المستفيدين أ

.شكواهم

تحديد الاختناقات في 
نقاط التماس أو مراحل 

.الرحلة

اكتشاف فرص تحسين 
.عالية الأثر في التجربة

التحستين المستتمر ويعتبر تحليل بيانات تجربة المستفيد ممارستة مؤسستية تعكتس التتّام المنظمتة ب
ج وتفسيرجا، والجودة في تقديم خدماتها، ومتم جذ  الممارسة بخطوات منهجية تبدأ من فهم النتائ

ذ  الممارستة ونستتعرض الإطتار العملتي لهت. وانتهاءً بربطها بأولويات التحسين والتطورر المؤسسي
:وفق الخطوات التالية

تجميع وتنظيم البيانات حسب مصدرها ونوعها. 1
جابات استتبانات استت)مثتل : البيانتات الكميتة: يتم تصنيف البيانات المتاحة إلى نوعين، وجما

حتتة، الإجابتتات المفتو)مثتتل : ، والبيانتتات النوعيتتة(الر تتا، أوقتتات الانتظتتار، عتتدد الشتتكاوى
(.زالملاحظات الميدانية، نتائج المقابلات الفردية، نتائج ورب مجموعات التركي

:ربط البيانات بمراحل الرحلة. 2
طتتة ربتت  كتتل معلومتتة بمكانهتتا الصتتحيح  تتمن رحلتتة المستتتفيد، وتحديتتد المرحلتتة المرتب

متاس التتي ، وتحديتد نقطتة الت...(التسجيل، تلقتي الخدمتة، المتابعتة )بالملاحظة أو المؤشر 
....(.الاستقبال، الموقع الإلكتروني، التفاعل مع الموظف )وقعة فيها التجربة 

:تحديد مؤشرات التدخل. 3
: ن، مثتتلتحليتتل المؤشتترات وفتتق معتتارير محتتددة للكفتتاءة للمستتاعدة علتتى تحديتتد أولويتتات التحستتي

متع التأكيتد علتى أن جتذ  النستبة -%( 70نسبة ر تا أقتل متن )مؤشرات دون المستوى المستهدف 
كتتون المستتتهدفة يجتتب أن تُبنتتى علتتى أجتتداف المنظمتتة الاستتتراتيجية أو مقارنتتات مرجعيتتة، وألا ت

كتررة ، ارتفاع عدد الشكاوى أو تكرارجا فتي نقتا  محتددة، إشتارات إلتى مشتاعر ستلبية مت-عشوائية
...(.ارتبال، إجمال، تأخير)

:رصد الأنماط المتكررة. 4
لشتكوى تكترار ا: مراجعة البيانات للبحث عن أنما  سلوكية أو تكرار مشكلات معينتة، مثتل

لفتروع أو من تأخر الرد، صعوبة الفهم في النماذج أو محتوى الرسائل، تفاوت الخدمة بتين ا
.الموظفين

:تحليل الأسباآ الجذرية. 5
عند اكتشاف مواطن  تعف أو نقتا  خلتل؛ فمتن المهتم عتدم الاكتفتاء بمعالجتة الأعتراض

: يتة، مثتلالظاجرة، بل يجتب البحتث عتن الأستباب العميقتة والجذريتة باستتخدام أدوات تحليل
وتستاعد جتذ  الأدوات علتى Why’s5مخط  السبب والنتيجة، أو تقنيتة الأستئلة الخمستة 

.و ع تدخلات تصحيحية أكثر دقة واستدامة
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تفيد نمةةوذج عملةةي لتحليةةل بيانةةات تجربةةة مسةة3.3
(تطبيق في منظمة صحية غير ربحية)

عيتتادات رهتتدف النمتتوذج إلتتى مستتاعدة فتترق العمتتل علتتى تحليتتل بيانتتات تجربتتة المستتتفيدرن متتن ال

وتحويلهتا إلتى والمراكز الصحية التابعة للمنظمة بطريقة منهجيتة، وربت  النتتائج بمتواطن التحستين،

.إجراءات تصحيحية تعّ  جودة الخدمة والأثر الصحي للمستفيدرن

المرحلة
التسجيل والفحص( 1)

.الأولي
أثناء الخدمة ( 2)
(.الفحص والعلاج)

ما بعد الخدمة ( 3)
(.المتابعة الصحية)

اتنوع البيان

متتتتتتدة انتظتتتتتتار : كميتتتتتتة•
.المستفيد للفحص

ال ملاحظات استتقب: نوعية•
.المر ى

.لر انتائج استبيان ا: كمية•

ع مقتابلات قصتيرة مت: نوعية•
.المر ى

.ةعدد زيارات المتابع: كمية•

مراجعتتة المكالمتتات : نوعيتتة•
.الواردة

أبرز 
الملاحظات

متتتن المستتتتفيدرن  38%•
أشتتتتاروا إلتتتتى تتتتتأخر بتتتتدء 
الفحتتتتص بستتتتبب ا دحتتتتام 

سيق الاستقبال و عف التن
.بين العيادات

متتتتن المستتتتتفيدرن  22%•
أشاروا إلى  تعف التواصتل
اللفظتتتتتي متتتتتع مقتتتتتدمي 

.الخدمة

انخفتتتتتاض معتتتتتدل حضتتتتتور •
فقتت ، % 55المتابعتتة إلتتى 

ووجود شكاوى من صعوبة 
.دالتواصل لتحديد المواعي

مؤشرات 
التحسين 

ذات 
الأولوية

ستتتهولة “انخفتتتاض مؤشتتتر •
وارتفتاع متوست ” الوصول

وقتة الانتظتتار عتن المعيتتار
(.دقيقة15)المستهدف 

التواصتتتل “انخفتتتاض مؤشتتتر •
”الإنساني

الاستتتمرارية“ تتعف مؤشتتر •
.”والتفاعل اللاحق

السبب 
الجذري

رق  تتعف التنستتيق بتتين فتت•
.التسجيل والتمري 

عتتتدم وجتتتود نظتتتام حجتتتز •
.إلكتروني فعال

عتتتدم تتتتدريب الكتتتادر علتتتى •
مهتتتتتارات التواصتتتتتل متتتتتع 

المر ى

عتتدم وجتتود معتتارير تواصتتل •
.موحدة

عتة غياب قاعتدة بيانتات متاب•
.موحدة

عتتتتدم وجتتتتود آليتتتتة تتتتتذكير •
.تلقائي للمواعيد

الإجراء 
التحسيني
المقترح

إطلاق خدمة حجز المواعيد •
، المستتتتبقة عبتتتتر التطبيتتتتق

ري وتفعيل نظام إشعار فو
.للمر ى بأوقاتهم

حتتول تنفيتتذ برنتتامج تتتدر بي•
مهتتارات التواصتتل العلاجتتي 

ال .والإنصات الفعز

نتي بناء نظام متابعتة إلكترو•
يدرن للمستتفتذكيراتررسل 

.ياً ويتيح حجز المتابعة رقم
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مؤشر النجاحالتدخل المقترحالسبب الجذريالفرصة/ المشكلة 

.تأخر الرد على الطلبات( 1)
قلتتة عتتدد المتتوظفين فتتي •

.نقطة الاستقبال

زيتتتادة عتتتدد المتتتوظفين أو •
تحورتتل الخدمتتة إلتتى قنتتاة 

.رقمية

تتتن ملحتتتوض فتتتي ر تتتا • تحسز
المستتتتتفيدرن عتتتتن ستتتترعة 

.الاستجابة

ضعف وضوح التعليمات ( 2)

.في التسجيل

دة استخدام لغة تقنيتة معقت•
.في النماذج

ليتل تبسي  اللغة، وإ تافة د•
.مصور للمستفيدرن

ى تفاعتتل إيجتتابي مرتفتتع علتت•
.عةرسائل التو يح والمتاب

شعور بالإهمال بعد ( 3)

.الخدمة
.حقغياب آلية للتواصل اللا•

بعد إرسال رسالة متابعة آلية•
.أسبوع من الخدمة

تتتن ملحتتتوض فتتتي ر تتتا • تحسز
.ةالمستفيدرن بعد الخدم

بناء خريطة تحسين تجربة المستفيد3.4

تحورل نتائج : وة التاليةبعد تحليل بيانات تجربة المستفيد واستخلاص أبر  التحديات والفرص، تأتي الخط
ا  الحرجة وتعز ز تهدف جذ  الخطة إلى معالجة النق. التحليل إلى خطة تحسين عملية وقابلة للتنفيذ

:التاليةويتم بناء خريطة التحسين من خلال الخطوات. الجوانب الإيجابية  من رحلة المستفيد

تحديد أولويات التدخل. 1

.يتم تصفية نتائج التحليل لاختيار أجم النقا  التي يجب البدء بها أولاً •
لال تقيتيم يمكن استخدام مصفوفة التألير والجهتد لتصتنيف التتدخلات واختيتار الأكثتر جتدوى، متن خت•

:المعارير التالية

.لةحجم الفئة المتألرة بالمشك: نطاق التألير•
ام أو متدى تأليرجتا علتى الانطبتاع العت: عمق التتألير•

.جودة العلاقة مع المستفيد

متتدى توافقهتتا متتع الأجتتداف : الارتبتتا  بالأجتتداف•
.الاستراتيجية للمنظمة

لموارد والتزمن إمكانية تنفيذ الحل بتا: قابلية التنفيذ•
.المتاح

تصميم مصفوفة التحسين. 2

ستباب الجذريتة، تمثل المصفوفة أداة عملية لتحورل التحليل إلى خطة تحستين وا تحة، وتجمتع بتين تحديتد الأ
:وفيما يلي نموذج مبس  لمصفوفة التحسين. ورب  الحلول بمؤشرات نجاح قابلة للقياس

تصنيف التدخلات حسب نطاقها وزمن تنفيذها. 3

التحسينات السريعة
يرة تتتدخلات مباشتترة يمكتتن تنفيتتذجا ختتلال فتتترة قصتت•

تجربتة وبتكلفة وجهد محدود، وتُحدث ألتراً وا تحاً فتي
تعتتتدرل نمتتتوذج أو رستتتالة: المستتتتفيد، ومتتتن أمثلتهتتتا

راء إداري إلكترونية لتعز ز و توح التواصتل، وتبستي  إجت
صتتير دون الحاجتتة لتعتتدرل السياستتات، وتنفيتتذ تتتدريب ق

.لتحسين مهارات التواصل لدى الفر ق

التحسينات الإستراتيجية
ييراً أعمق تدخلات أوسع تحتاج تخطيطاً  منياً أطول، وتغ•

قتق ألتراً في العمليات أو الثقافة المؤسسية، لكنهتا تح
فيد إعتادة تصتميم رحلتة المستت: مستداماً، ومتن أمثلتهتا

ربتة بالكامل، وتطتورر نظتام رقمتي متكامتل لقيتاس تج
تماع المستتتفيد، وإعتتداد سياستتة مؤسستتية تضتتمن الاستت

.سينالمنتظم لصوت المستفيد ومشاركته في التح

ف التدخلات إلى فئتين رئيسيتين :لضمان فعالية التنفيذ، تُصنم



36

مرتفع الجهدمنخفض الجهدالجهد/ التأثير 

مرتفع التأثير
ملمتتوس يمكتتن تنفيتتذ  فتتوراً بتتألر: تحستتين ستتريع

(.مثل تطورر التواصل أو تسهيل التسجيل)
ق، ويحقتق يحتاج تخطيطتاً أعمت: تحسين استراتيجي

(.تطوعمثل إعادة تصميم تجربة ال)ألراً مستداماً 

منخفض التأثير
ن ألتتر محتتدود يمكتتن دمجتته  تتم: تحستتين روتينتتي

.التحسينات التشغيلية
.لا يمثل أولوية حالية: تحسين مؤجل

التدخل المقترحالسبب الجذريالفرصة/ المشكلة 
نوع 

التدخل
مؤشر النجاح

ضعف الإقبال على 
.التسجيل في البرامج

ت صعوبة الوصول للمعلومتا
.أو المنصات

تبستتتتتي  نمتتتتتاذج التستتتتتجيل
ة وتصتتتتميم صتتتتفحة تعريفيتتتت

.وا حة
سريع

ارتفتتتاع ملحتتتوض فتتتي عتتتدد 
المستتتتتتتتتتجلين، وتراجتتتتتتتتتتع 

.الاستفسارات المتكررة

محدودية تفاعل 
.جالمشاركين أثناء البرام

من  عف التواصل التحفيزي
.المشرفين

ى تتتدريب القتتادة الشتتباب علتت
.مهارات التحفيز والإشرال

سريع
زيتتتادة التفاعتتتل والمشتتتاركة

.خلال الأنشطة

انخفاض استمرا ية 
.المتطوعين

اء غيتتاب المتابعتتة بعتتد انتهتت
.المبادرات

إنشتتتاء نظتتتام تواصتتتل دوري 
.عينوفرص تطويرية للمتطو

يإستراتيج
تحستتن ملمتتوس فتتي نستتبة
العتتتتودة للمشتتتتاركة فتتتتي 

.المبادرات المستقبلية

أمثلة تطبيقية في المجال الشبابيالوصفالفئة

تحسين سريع
منخف  التكلفة، وسهل 

.التنفيذ
.ر للمنسقينتدريب قصي–تطورر قنوات التواصل –تبسي  التسجيل 

.طورل الأمد، وعميق الأثرتحسين استراتيجي
بناء –وعين تصميم رحلة تجربة المتط–تطورر منصة رقمية للمشاركة 

.سياسة متابعة الشباب بعد المشاركة

جربةةة وذج خريطةةة تحسةةين تنمةة: مثةةات تطبيقةةي3.5
الشبابالمستفيد في منظمة غير ربحية مهتمة ب

لشبابية إلى خطة رهدف النموذج إلى تحورل نتائج تحليل تجربة المستفيدرن من البرامج والمبادرات ا
ز على رفع التفاعل والر ا والأثر التنموي .تحسين عملية قابلة للتنفيذ، تركز

(مصفوفة التأثير والجهد)تحديد أولويات التدخل : أولاً 

(مثال تطبيقي من برنامج شبابي)مصفوفة خطة التحسين : ثانياً 

تصنيف التدخلات حسب النطاق والزمن: ثالثاً 

الخلاصة التحليلية: رابعاً 

التحليل إلى قترارات تُظهر خريطة التحسين في البرامج الشبابية كيف يمكن تحورل نتائج
.اتيجية للمنظمةتطويرية ملموسة ترب  بين تجربة المستفيد اليومية والأجداف الإستر

ة التستجيل والتفاعتل سهول: فالتحسينات السريعة تُعالج التحديات التشغيلية الفورية مثل
ن داخل البرامج، بينما تسهم التحسينات الإستراتيجية في بناء منظومة أك ثر استدامة تمكز

.الشباب من المشاركة والتطوع والنمو المهاري المستمر
تدامة، تعكس وعند دمج النوعين معاً، متحول تجربة المستفيد إلى رحلة تعلم وتطورر مس

.قيم التمكين والانتماء والابتكار في العمل الشبابي
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تفيدآليات التحسين المستمر لتجربة المس3.6

من المهم عتدم يساجم التحسين المستمر في الحفاض على جودة تجربة المستفيد واستدامة ألرجا، و
رض ونستتع. النظر إليه كجهد موسمي أو رد فعل طارئ، بل كمنهج متكامل مع العمتل المؤسستي

ر ممارستة في العناصر التالية عدداً متن المنهجيتات والممارستات التتي تجعتل متن التحستين المستتم
.عملية راسخة في المنظمة

تشتغيلية، يجب أن تكون عمليات التحسين جتزءاً لا يتجتّأ متن التنظم الإداريتة، وخطت  المتابعتة ال
 تمن مؤشترات تضمين تحسين تجربة المستتفيد: والمراجعة الدورية للبرامج، ويتم ذلك من خلال

يدرن، ورب  التحسين بخطت  الجتودة والتقتار ر الدوريتة للمستتف ،(KPI’s)الأداء الرئيسية للمنظمة 
.وتخصيص موارد بشرية ومالية كافية لمتابعة التحسينات

ن بساطة وفعاليتة تعتبر من أكثر الأدوات استخداماً في سياق التحسين المستمر، لما متميز به م

ربتة المستتفيد في إدارة التغيير وتحسين العمليتات، وتُستتخدم جتذ  التدورة الرباعيتة لتطتورر تج

:بطريقة منهجية، من خلال

جذريتتة، تحديتتد نقتتا  الضتتعف فتتي تجربتتة المستتتفيد، وتحليتتل الأستتباب ال:(Plan)التخطلليط •

.وو ع أجداف وا حة وخطة تدخل قابلة للقياس

تطبيتتق التتتدخلات المقترحتتة علتتى نطتتاق محتتدود أو تجر بتتي، متتع توثيتتق:(Do)التنفيللذ •

.الخطوات والملاحظات التشغيلية

ل الفجوات قياس نتائج التدخل، ومقارنتها بالمؤشرات المستهدفة، وتحلي:(Check)التحقق •

.أو النجاحات

اءً تعميم ما ثبة نجاحه على نطاق أوستع، أو تعتدرل الخطتة بنت:(Act)التعديل أو التوسيع •

.على النتائج، والدخول في دورة جديدة من التحسين

ظتار تغييترات نهج إداري يقوم على تنفيتذ تحستينات صتغيرة بشتكل منتتظم ودائتم، بتدلًا متن انت
ع جذا النهج جميع العاملين على تقديم أفكتار بست. جذرية أو إصلاحات كبيرة يطة لتحستين ويشجز

ات كبيترة تتؤدي جتذ  التحستينات التراكميتة إلتى تحستين: العمليات والتجربة، ومع مرور الوقة
.في الكفاءة والجودة ور ا المستفيدرن

إدماج التحسين في دورة العمل المؤسسي. 1

(Deming Cycle)ديمنجالمعروفة بعجلة  (PDCA)استخدام منهجية . 2

Kaizen))استخدام منهجية كايزن . 3
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تفيدآليات التحسين المستمر لتجربة المس3.6

خطتوة لا منهجية تركز على زيادة القيمة للمستفيد عبر إزالة الهدر من العمليات، والهدر جتو أي
غيتتر مثتتل أوقتتات الانتظتتار الطويلتتة، الإجتتراءات المتكتتررة، الأوراق)تضتتيف قيمتتة للمستتتفيد 

(.الضرورية

ويلته إلتى متدخل تحقيق تجربة إنستانية فعالتة يتطلتب الاستتماع النشت  لصتوت المستتفيد، وتح
موعات تركيتز تنظيم مج: مباشر في تطورر الحلول، ومن أبر  الممارسات في إشرال المستفيدرن

حلتتتة، بعتتتد تلقتتتي الخدمتتتة، وإشتتترال ممثلتتتي المستتتتفيدرن فتتتي ورب التصتتتميم أو تحليتتتل الر
.والاستفادة من التغذية الراجعة في تعدرل إجراءات محددة

ستتراتيجية القادمتة ينبغي أن تؤثر نتائج تحسين تجربة المستتفيد فتي توجيته أولويتات الخطتة الا
تطويريتة للمنظمة، وتعدرل أو تطورر الخدمات الحالية بنتاءً علتى تجتارب ستابقة، واتختاذ قترارات

(.، والتدريبالرقمنة: مثل)نوعية 

قابلتة للتكترار يساعد توثيق جهود التحسين في تحورل الخبترات العمليتة إلتى معرفتة مؤسستية

:والتطورر، ويشمل ذلك ما يلي

.يدإنشاء قاعدة بيانات معرفية عن التدخلات التي تمة لتحسين تجربة المستف•

ة أو وستائ  مشاركة التحسينات الناجحة داخلياً مع فرق العمل، أو خارجياً عبر منصات معرفيت•

.اجتماعية

الاطتلاع استخدام القاعدة المعرفية في تدريب الموظفين الجدد ورفع كفاءتهم، متن ختلال•

.على الممارسات السابقة

افتة التحستين توظيف النتائج السابقة فتي اتختاذ قترارات تطتورر مستتقبلية؛ بمتا يعتّ  متن ثق•

.المستمر في المنظمة

ذ  عقب انتهتاء كتل مشتروع، لمناقشتة متا تتم تنفيت" مراجعة ما بعد الإجراء"عقد اجتماعات •

ان نقتتل بنجتتاح، وتحديتتد الجوانتتب التتتي يمكتتن تطوررجتتا، وتوثيتتق التتدروس المستتتفادة لضتتم

.المعرفة وتحسين الممارسات المستقبلية

 Lean ))استخدام منهجية لين . 4

إشراك المستفيدين في تطوير الحلول. 5

ربط التحسين بالتخطيط الاستراتيجي وتطوير البرامج. 6

:توثيق الدروس المستفادة وبناء قاعدة معرفية. 7



الملاحق

تقييم ذاتي

مراعت إعداد الدليل

ــــــــــل ـــــــــة دلي إدارة تجرب

المستفيد
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ــر فــي القطــاع غ" تجربــة المســتفيد"مــا المقصــود بمفهــوم 1 ي
الربحي؟

يم تهةدف أداة التقيةيم الةة الي إلةى قيةةاس مةدى فهةةم القةارئ للمفةةاه

، وذلة  والمكونات والممارسات الواردة في دليل إدارة تجربة المستفيد

:من خلات الإعابة على الأسئلة التالية

تقييم ذالي4.1

ن انطبتتتاع المستتتتفيد عتتت
التعامتتل متتع المنظمتتة 

في لحظة واحدة

جتتة التجربتتة الكليتتة النات
عتتتن جميتتتع التفتتتاعلات 
والانطباعتتتتتتتات متتتتتتتع 
المنظمتتتة عبتتتر الرحلتتتة 

الكاملة

جتتودة الأداء التشتتغيلي
فق 

جبأ

جربـة أي من العوامل التاليـة تـؤثر بشـكل مباشـر فـي جـودة ت2
المستفيد؟

الثقافتتتتتة المؤسستتتتتية
والسلول الوظيفي

موقع المقر فق لون شعار المنظمة
جبأ
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تقييم ذالي4.1

؟"خريطة رحلة المستفيد"ما الغرض من استخدام . 33

ية توثيق الإجراءات الإدار
الداخلية

مشتتتتتتتاعر وتفتتتتتتتاعلات 
المستتتتفيد عبتتتر مراحتتتل
الرحلتتتتة لتحديتتتتد نقتتتتا  

التحسين

إعتتتداد خطتتتة التستتتورق 
الإعلامي

ـــل : صـــواب أم خطـــأ4 جميـــع اللحظـــات " نقـــاط التمـــاس"تمثّ
.ةوالقنوات التي يتفاعل فيها المستفيد مع المنظم

؟"تحليل بيانات تجربة المستفيد"ما الهدف من 5

ن تحديتتتد فتتترص التحستتتي
ي وأستتباب التحتتديات فتت

التجربة

ن جمع البيانات فقت  دو
تحليلها

مراقبة الأداء المالي

______ ك يركّز تصميم تجربة المستفيد علـى إشـرا: أكمل الفراغ6
:في تطوير الحلول والخدمات

الموردرنالمستفيدرنالمانحين

جبأ

خطأصواب

جبأ

جبأ



42

تقييم ذالي4.1

لعـرض العمليـات" مخطـط الخدمـة"يُسـتخدم : صواب أم خطأ7
.لأنظمةالداخلية التي تدعم رحلة المستفيد وتوضح الأدوار وا

تمر لتجربـة ما المنهجية التي تُمكّـن مـن تنفيـذ التحسـين المسـ8
المستفيد؟

RACIمصفوفة  SWOTتحليل PDCAدورة 

عة لتجربـة أي من الممارسات التالية تُعد من التحسينات السـري9
المستفيد؟

تعتتدرل نمتتوذج أو رستتالة
تو تتتتتتتيحية لتستتتتتتتهيل

التفاعل

إعتتتادة تصتتتميم الهيكتتتل
التنظيمي

بنتتتتتاء نظتتتتتام رقمتتتتتي 
متكامل جديد

________" أثر المستفيد"يقيس : أكمل الفراغ10

متتتدى التغييتتتر الفعلتتتي
والمستتتتدام فتتتي حيتتتاة 

المستفيد
ر ا المانحين

ستتتتتتتترعة الاستتتتتتتتتجابة 
للشكاوى

جبأ

جبأ

جبأ

خطأصواب
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، والأدلتة استند جذا الدليل في بنائه إلى مجموعة متنوعة من المصتادر المعرفيتة

وتكييفهتتا المرجعيتتة، والممارستتات الميدانيتتة، والخبتترات الفنيتتة التتتي تتتم تحليلهتتا

.ةلتلائم بيئة المنظمات غير الربحية في المملكة العربية السعودي

المراعت4.2

–" مستفيدالتمركز حول ال"لتبني الأجهزة الحكومية لنهج الاسترشاديالدليل •

.وزارة الموارد البشرية والتنمية الاجتماعية-م 2021

المركتتز التتوطني لقيتتاس أداء –م 2021–منهجيتتة قيتتاس تجربتتة المستتتفيد •

(.أداء)الأجهزة العامة 

إصتدار الراجحتي –م 2018–حتول الإنستان المتمحورالدليل العملي للتصميم •

.الإنسانية وقرارات

.انالدليل الميداني للتصميم المرتكز على الإنس-م 2015( IDEO)منظمة •

ز أدوات عملية لتحفي: حزمة أدوات الابتكار–م Nesta2019)) مؤسسة نيستا •

.ودعم الابتكار الاجتماعي

ب الأستتالي: حقدبتتة أدوات التفكيتتر التصتتميمي-م 2021جامعتتة ستتتانفورد •

.والعقليات للتصميم المرتكز على الإنسان

•ISO 10004 – Quality Management: Customer Satisfaction Guidelines
•Human-Centered Design – IDEO / Stanford d.school
•Service Blueprint & Journey Mapping – NN/g (Nielsen Norman Group)
•Kaizen & PDCA Continuous Improvement Models



شكــراً لكم
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