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البطاقة التعريفية للدليل

الفئات المستفيدة
:يستهدف الدليل الفئات التالية

.القيادات التنفيذية ومديرو البرامج والخدمات في المنظمات غير الربحية•
.وحدات التطوير والجودة والابتكار المؤسسي•
.المستشارون والممارسون في مجال تصميم الخدمات المجتمعية•
.الجهات الداعمة والمانحة الراغبة في تطوير برامج ذات أثر مستدام•

النطاق المستهدف

.المنظمات غير الربحية في المملكة العربية السعودية•

اسم الدليل

.دليل ابتكار الخدمات وتحقيق استدامتها•

الاصدار

م2026الإصدار الأول •

الجهة المُعدة

.المركز الوطني لتنمية القطاع غير الربحي•

محتوى الدليل

ات فممي تقيمميم الاحتياجممات المجتمعيممةك وابتكممار الخممدم: يتضمممن ثممحد وحممدات رغيسممة ت طممي•
تنفيذيمة بالإضمافة إلمم مححمق. المنظمات غير الربحيةك ومفهوم الابتكار فمي تصمميم الخمدمات

.وأدوات تطبيقية

الهدف العام

ضمافة وأثمرا  تمكين المنظمات غير الربحية من تصميم خدمات مبتكرة ومستدامة تحقمق قيممة م•
ك من خحل تزويدها بالأطر المفاهيمية والمنهجيمات والأدوات التط بيقيمة التمي مجتمعيا  ملموسا 

مان تسمماعدها علممم فهممم احتياجممات المسممتفيدينك وتطمموير خممدمات قاغمممة علممم الابتكممارك وضمم
.استدامتها التش يلية والمالية والمجتمعية

حقوق الاستخدام

ل عند إعادة مُتاح لحستخدام الداخلي والتدريب والتطوير المؤسسيك مع الإشارة إلم مصدر الدلي•
.الاستخدام أو الاقتباس
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المقدمة

ك مرجعا  معرفيا  و" دليل ابتكار الخدمات وتحقيق استدامتها في القطاع غير الربحي"يُعد  تطبيقيا  متخصصا 
م للعاملين فمي المنظممات غيمر الربحيمة بالمملكمة العربيمة السمعوديةك بهمدف تعزيم ز كفماءتهم فمي يُقدَّ

لمسمتفيدينك تصميم وتطوير خمدمات مجتمعيمة متميمز بالابتكمارك وتعتممد علمم فهمم عميمق لاحتياجمات ا
.وقابلة للتوسع والتكرار والاستدامة

فرضم  المرحلمة ويأتي هذا الدليل استجابة للتحوّلات المتسارعة التي يشهدها القطاع غير الربحميك ومما ت
تجربمة من ضرورة تطوير نماذج الخدمات التقليدية إلمم خمدمات تنمويمة ذات قيممة مضمافةك تركمز علمم

ك لاسميما المسمتهدف المتعلمق برفمع نسمبة (2030)المستفيدك ومتكامل مع مسمتهدفات رييمة المملكمة 
.ك وتعزيز الاستدامة المالية للمنظمات غير الربحية%33إلم % 7المشاريع ذات الأثر الاجتماعي من 

:ويهدف الدليل إلى ما يلي
ق تقممديم تقممديم فهممم واضممه لمفمماهيم الاحتياجممات المجتمعيممةك والابتكممارك والاسممتدامة فممي سمميا•

.الخدمات
.إكساب العاملين أدوات ومهارات تحليل احتياجات المستفيدين بطرق منهجية•
.ر المجتمعيمساعدة المنظمات غير الربحية علم تصميم خدمات تنموية قاغمة علم القيمة والأث•
.دعم بناء خدمات قابلة للتكرار والتوسعك ومؤهلة لحستدامة المؤسسية والمالية•
.عرض منهجيات وأدوات عالمية في تصميم الحلولك تحغم السياق المحلي•

 Stanfordمثل نماذج الابتكمار ممن )وقد تم إعداد هذا الدليل بالاستفادة من أفضل الممارسات الدولية 
d.school ومنهجيات تصميم الخدمات من  كIDEO.org)والنماذج الوطنية الناجحةك والمرجعيات المهنية  ك

تدامةك حمول الإنسمانك ونظريمات الاسمالمتمحمورالمعتمدة في مجالات الابتكمار الاجتمماعيك والتصمميم 
.وتحليل الأثرك إلم جانب تحليل تجارب ميدانية من منظمات غير ربحية سعودية راغدة

:ويتكون الدليل من ثلاث وحدات رئيسة، تشمل

الوحدة الأولى
تقييم الاحتياجات 

المجتمعية
يركممممممز علمممممممم أدوات •

ومنهجيممممممات تحديمممممممد 
دينك احتياجممات المسممتفي

وتوجيمممممممم  تصممممممممميم 
الخممممممممدمات وفقمممممممما  

.للأولويات الفعلية

الوحدة الثانية
ابتكار الخدمات في 

المنظمات غير الربحية
يتنمممممماول المفمممممماهيمك •

والمنهجيمماتك والأدوات 

المرتبطممممممة بتصممممممميم 

خممدمات تنمويممة قاغمممة

.علم القيمة

الوحدة الثالثة
استدامة الخدمات

يقممممممممممدم نممممممممممماذجك •
ان واسمممتراتيجيات لضمممم

اسممممممتمرارية الخدمممممممة 
ك وتشممم يلها وتطويرهممما

مممممممع عممممممرض لأدوات 
نية تطبيقيةك ونماذج وط

.راغدة

للبحث والاطمحعك وفي ختام الدليلك أُدرجت مححق داعمة تضم تقييما  ذاتيا  للممارسينك ومصادر إضافية
.تساعد علم استلهام الأفكارك وتطبيق المبادئ والممارسات الحديثة

إلم بنماء قمدرات إن هذا الدليل لا يُمثّل مجرد وثيقة معرفيةك بل هو أداة عمل واستراتيجية تطوير تهدف
.ة المستفيدينالمنظمات غير الربحيةك وتمكينها من تقديم خدمات أكثر تأثيرا  وكفاءة  وقربا  من حيا

والله ولي التوفيق والسداد،،،
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تعريف المصطلحات

التعريفالمصطلحات

القطاع غير الربحي

ت منظومة الأنشطة الأهليمة والخمدمات التطوعيمة والمنظمما•
ك وتهدف إلمم تحقيمق غير الحكوميةك التي لا تقصد الربه أساسا 

غمممرض ممممن أغمممراض البمممر أو التكافمممل أو التعممماون أو التنميمممة 
.الاجتماعية أو غيرها من أغراض النفع العام أو المخصص

الخدمة
دد لمد  نشاط مقدم بشكل مستمر أو متكرر لتلبية احتيماج محم•

يشكل الوحدة المستفيدك يُنفذ غالبا  في نقطة تماس مباشرةك و
.الأساسية لتجربة المستفيد

احتياجات المستفيدين
تفيد الفجمموة الفعليممة أو المتصمموّرة بممين الوضممع الممراهن للمسمم•

والوضممع الممذح يُحقممق لمم  جممودة حيمماة أو خدمممة أفضمملك ويممتم 
.تحديدها باستخدام أدوات تحليلية ومنهجية

تصميم الخدمات
نمماء  عمليمة منهجيممة تهممدف إلممم تطمموير الخممدمات أو تحسممينها ب•

لكفاءةك علم فهم عميق لتجربة المستفيد وسياق ك مع مراعاة ا
.والتكاملك وقابلية التنفيذ

التصميم المرتكز على الإنسان
رحلة من منهجية تصميم تركز علم إشراك المستفيد في كل م•

جك مراحل تطوير الخدممةك ممن خمحل التعماطفك وتحديمد الاحتيما
.وتوليد الحلول بناء  علم تجربت  الحياتية

الابتكار
ق تطوير وتطبيق أفكار أو خمدمات أو نمماذج عممل جديمدة تخلم•

.قيمة مضافة وتقدم حلولا  أكثر كفاءة من السابق

النموذج التشغيلي للخدمة

هماك الإطار المنهجمي المذح يحمدد كيفيمة تقمديم الخدممة وإدارت•
التنفيمذك ويشمل العمليات الداخليةك والأدوار التنظيميةك وآليات

فمماءة ومصممادر التمويمملك والتقنيممات المسممتخدمةك بممما يضمممن ك
.التش يل وجودة التجربة واستدامة الأثر

تقييم الأثر
أو البيئيمة إطار عمل لتقييم الت يرات الاجتماعية أو الاقتصمادية•

انمات غيمر التي تنتج عن الأنشطة والمشماريع التمي تنفمذها الكي
.الربحية

الاستدامة

ق أثمر قدرة الخدمة أو البرنامج علم الاسمتمرار والتوسمع وتحقيم•
طويممل الأمممد دون الاعتممماد الكلممي علممم ممموارد أو ظممروف 

معيممةك وتشمممل الأبعمماد التشمم يليةك والماليممةك والمجت. مؤقتممة
.والمؤسسية

الشراكات

طماع أو العحقة التعاونية بين منظمتين أو أكثمرك ممن نفمل الق•
ك تهمدف إلمم(حكوميك خاصك غير ربحي)من قطاعات مختلفة 

يممذ تحقيممق أهممداف مشممتركةك وتبممادل الممموارد والخبممراتك وتنف
مبادرات أو مشاريع ذات أثر اجتماعي وتنموح
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منهجية بناء الدليل

ليمة تم تطوير المدليل عبمر عمدد ممن الخطموات المنهجيمةن لضممان اعتممادس علمم أسمل علميمة وعم
ب لاحتياجمات متناسب مع واقع المنظمات غير الربحية فمي المملكمة العربيمة السمعوديةك وتسمتجي

:الداخلين إلي ك وذلك علم النحو التالي

مراجعة الأدبيات والأنظمة والتقارير المرجعية( أ

:شملت عملية الإعداد مراجعة وتحليل عدد من المراجع، ومن بينها

oالأطر العالمية في تصميم الخدمات والابتكار الاجتماعي.

oالأدلة الإرشادية والتقارير المتخصصة في القطاع غير الربحي.

oدراسات حالةك ونماذج راغدة في تطوير خدمات مبتكرة ومستدامة.

الاستناد إلى الخبرات الفنية( ب

ر الربحاي اعتمد فريق إعداد الدليل على خبرات تراكمية متخصصة في العمل مع كيانات القطااع غيا
بمختلف أنواعه، وما أفرزته التجاار  العملياة مان ملاح اات واحتياجاات، ومان أبارز ماا لاوح  فاي

:الواقع العملي ما يلي

oمحدودية تبنّي منهجيات الابتكار والتصميم في تطوير الخدمات.

oج تشم يلية الحاجة إلم أدوات تطبيقية تمكّن الفمرق التنفيذيمة ممن تحويمل الأفكمار إلمم نمماذ
.مستدامة

oضعف التكامل بين تصميم الخدمة واستدامتها التش يلية والمالية.

oوجود مبادرات مبتكرة غير موثّقة أو غير قابلة للتكرار.

oالحاجة إلم بناء ثقافة مؤسسية تشجّع علم التجريب والتعلم من الخبرة.

المراجعة المهنية( ج

بتكاار تصاميم الخادمات والاتتم عرض مسودة الدليل على نخبة من الخبراء والممارسين في مجاالا
الاجتماعي والاساتدامة المسسساية، وقاد أساهمت ملاح اات الخباراء فاي رفاع كفااءة المحتاو 

.الفني، وتحقيق التوازن بين الإطار العلمي والتطبيق العملي

خطة المراجعة والتحديث( د

oلمستجدات تم تصميم هذا الدليل ليكون مرجعا  قابح  للتطوير والتحديث الدورحك بما يواكب ا
.النظامية والممارسات الناشئة

o غدة شهرا  لتحديث البيانات والفرص والتحديات وإضافة النماذج الرا( 24)يُوصم بمراجعت  كل
.الجديدةك والتحديثات في التشريعات والأنظمة ذات العحقة بالقطاع

oك ومتفاعح  مع تحديثات البيئ ة المحيطة بكافة يمكن أن يتطور هذا الدليل ليكون رقميا  تفاعليا 
.أبعادها



الوحـــــــدة الأولـــــــــى
تقييم الاحتياجات المجتمعية

دليـــــل ابتكـــــار الخـــــدمات 

وتحقيق استدامتها

:مفهوم احتياجات المستفيدين

وماسلوتصنيف الاحتياجات وفق براد شو : مثال تطبيقي

:منهجيات تحديد احتياجات المستفيدين

اجات اختيار المنهجية الأنسب لتحديد احتي: نموذج عمل تطبيقي

المستفيدين

:أدوات تحديد احتياجات المستفيدين

عمليات تحديد احتياجات المستفيدين

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

1.7
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:مفهوم احتياجات المستفيدين1.1

اجممات إنَّ الانطحقممة الحقيقيممة لأح برنممامج اجتممماعي نمماجه تبممدأ مممن فهممم معمّممق لاحتي

علمم تشمخيص المستفيدينك فالتصميم الجيد للخدمات لا يقوم علم الافتراضات العاممةك بمل

.دقيق ومدروس لححتياج الفعلي والظروف المحيطة

مج والخمدمات وتعتبر عملية تقييم الاحتياجات الخطوة الأولم فمي دورة حيماة تصمميم البمرا

حمو القضمايا الاجتماعية والتنمويةك إذ تمثل البوصلة التي توجم  جهمود التمدخل الاجتمماعي ن

.الأكثر احتياجا  وتأثيرا  

مستفيدك وبين الفجوة أو الفرق القاغم بين الوضع الراهن لل: "ويمكن تعريف الاحتياجات بأنها

دّ همذا ويُعم". الوضع المنشود الذح يحقق ل  مستو  أفضل من الحياة أو الخدممة أو المدعم

ك إذ يُمثمل الحمافز المفهوم محورا  أساسيا  في التخطيط الاجتماعيك وتصميم البرامج التنموية

.الرغيل لأح تدخل تنموح هادف

تمأثر بعواممل والاحتياج هو فجوة ديناميكية متشكل بين الوضع الراهن والوضع المرغوبك وم

ا لضمان استجابة البرامج لل .مت يرات المجتمعيةزمنية وسياقية وثقافيةك ويعاد تقييمها دوري 

لبمات المعيشمية تلمك المتط: وفي سياق العممل غيمر الربحميك يُقصمد باحتياجمات المسمتفيدين

العمي  بكراممة والاجتماعية والتعليمية والنفسمية والصمحية والثقافيمةك التمي تُمكمنهم ممن

.والاندماج في المجتمعك وتحقيق ذواتهم والمشاركة الفاعلة في التنمية

م الممذح يقسّمم( بممراد شممو)ومممن منظممور علممماء الاجتممماعن ف نمم  يوجممد اتفمماق علممم تصممنيف 

ك والاحتيماج الاحتياج المعيارحك والاحتياج المحسوسك والاحتياج المعبمر عنم : الاحتياجات إلم

:المقارنك ويمكننا تعريفها علم النحو التالي

الاحتياجات المعيارية

اء  وهممي الاحتياجممات التممي يحممددها الخبممراء بنمم
علم معايير أو مقاييل معينةك 

ويممممتم تحديممممدها مممممن خممممحل التقييمممممات أو 
الإرشممادات أو المعممايير التممي تحممدد ممما هممو 

.ضرورح لمجموعة معينة أو حالة معينة

 الاحتياجات المحسوسة

راد وتمثممل الاحتياجممات التممي يشممعر بهمما الأفمم
ة بأنفسهمك وهي ما يشمعر النماس أنهمم بحاجم

.خصيةإلي  بناء  علم تجاربهم وتصوراتهم الش

 الاحتياجات المعبّر عنها

ر الناس عنها ص ك وهي الاحتياجات التي عبَّ راحة 
وغالبمما  ممما تكممون مممن خممحل الطلبممات التممي 

.يقدمونها للحصول علم الخدمات

الاحتياجات المقارنة 

حل وهي الاحتياجات التي يتم تحديدها من خم
مقارنة وضع مجموعة بوضع مجموعمة أخمر ك 
فمم ذا كانممت مجموعممة ممما تفتقممر إلممم شمميء 
تملكمم  مجموعممة مشممابهة أخممر ك فهممذا يبممرر 

.الحاجة المقارنة
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مفهوم احتياجات المستفيدين1.1

الاحتياجمات وهذا التصنيف المتعدد لأبعاد الاحتياجات يعكل الطبيعة المعقدة للمفهومك ف

الخبرة : ثلليست ظاهرة موضوعية واحدةك بل هي متعددة المنابعك ومتأثر بعوامل مختلفةك م

يصممبه مممن الشخصمميةك والمعممايير المهنيممةك والتعبيممر المباشممرك ومقارنممات الأوضمماعك وبالتممالي

يتطلمب النظمر الصعب تشكيل معايير واضحةك وقابلة للمقارنة لتقييم الاحتياجاتك كون ذلمك

.من زوايا متعددةك واستيعاب هذا التنوع والتعقيد في العوامل المؤثرة

ما لححتياجمات همو تصمنيف  احتياجمات المذح رتمب( ماسملو)أحد التصمنيفات الأكثمر شمهرة  أيض 

القاعمدةك فمي( البقماء)الإنسان في تسلسل هرميكن حيث تكمون الاحتياجمات الفسميولوجية 

بممأن لوماسممواقتممرح . الأكثممر إبممداعا  وتوجهمما  فكريمما  فممي القمممة" تحقيممق الممذات"واحتياجممات 

علممك وكلمما احتياجات البقاء يجب أن تُشبع قبل أن يتمكن الفمرد ممن إشمباع الاحتياجمات الأ

ثر صمعوبة فمي ارتفعنا في التسلسل الهرميك أصبحت الاحتياجات المرتبطة بتلك المرحلة أك

مماك وتمموفر هممذس ا الإشمباع بسممبب الحممواجز الشخصممية والبيئيممة التممي تحبطنمما حتم  النظريممة إطممار 

هاك فهممي تقسّممم منطقيمما  وبسمميطا  لفهممم ديناميكيممة الاحتياجممات الإنسممانية وكيفيممة إشممباع

ك وترتيممب الاحتياجممات إلممم فئممات متسلسمملة ومتدرجممةن مممما يسممهل عمليممة تحديممد الأولويممات

.الاستجابات لها

شمريحة السمابقة فمي الشو لححتياجات بمسمتويات  الأربعمة وبعد أن تعرفنا علم تصنيف براد

معما  بشمكل لعاملين في القطاع استخدام النموذجيناالقول بأنيمكنماسلووهنا تصنيف 

يةك أم هل هو حاجة أساسم)في تصنيف موضوع الاحتياج ' ماسلوهرم 'متكاملن حيث يساعد 

همل )ف الاحتيماج في تحديد مصدر تعريم' براد شو'ك بينما يساعد تصنيف (اجتماعيةك أم تقديرية

(.حددس خبيرك أم شعر ب  المستفيد
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:مثال تطبيقي1.2
وماسلوتصنيف الاحتياجات وفق براد شو 

وصف الحالة
نوع الاحتياج 
وفق براد شو

ج مستوى الاحتيا
ماسلوفي هرم 

ملاحظة تحليلية

شاا  جاامعي يفتقار إلااى
فاارت تاادريل عملااي قباال

.التخرج

معياري

وق وفق متطلبات س)
(العمل

التقدير وتحقيق 
الذات

ب الحاجممة متطلممب تصمممميم برنممامج تمممدري•
باب ميداني قبل التخرج يعزز جاهزيمة الشم

.لسوق العمل

ث شا  حديث التخارج يبحا
.عن وظيفة مستقرة

محسوس

(تجربة شخصية)
الأمان الوظيفي

الحاجمممة تعكمممل غيممماب بمممرامج مواءممممة •
رات التوظيفك مما يستدعي إطمحق مبماد

.للربط المهني مع القطاع الخاص

شااا  يشااعر بعااد  وجااود 
مسار واضح لتطاوره داخال

.البرامج

+ معياري 
محسوس

تحقيق الذات

يمة الحاجة تعبر عن غياب المسارات التدرج•
ا للشممباب داخممل البممرامج التطويريممةك مممم

رات يتطلب بناء خطط نمو فرديمة ومؤشم
.أداء شخصية

مجموعة من رواد الأعمال 
ت الشااابا  يبح اااون بفااار

تموياااااااال مشاااااااااريعهم 
.الصغيرة

معبر عنه

(طلب مباشر)

التقدير وتحقيق 
الذات

بمات الحاجة تدل علم رغبة الشباب في إث•
ا قدراتهم وتحقيق إنجازات ملموسمةك ممم

مويل يستدعي تأسيل حاضنات أعمال وت
.مص ر للمشروعات الريادية

مجموعااة ماان المتطااوعين 
الشااااابا  يعبّااااارون عااااان 
رغباااتهم فااااي الاسااااتمرار 
ضاامن فاامل عماال تطوعيااة

.دائمة

مقارن

مع جمعيات أخر  )
(توفر الاستمرارية

الانتماء والدعم 
الاجتماعي

ز الحاجة تسملط الضموء علمم أهميمة تعزيم•
بممر الشممعور بالانتممماء لممد  المتطمموعينك ع
يزية إنشاء فرق عمل مستقرةك وبرامج تحف

.مستمرة

:في فهم الاحتياج من زاويتينماسلوشو وهرم يساعد الدمج بين نموذج براد

حقيمق أساسيك أممانك انتمماءك تقمديرك ت)؟ ماسلوما مستو  الاحتياج علم هرم : زاوية نوع الحاجة

(.ذات

يمر؟ همل كيف عرفنا بوجود الاحتياج؟ هل عبّمر عنم  المسمتفيد؟ همل حمددس خب:زاوية مصدر الحاجة

ظهر من مقارنة؟

.للمستفيديوضّح الم ال التالي كيف يساهم كلا النموذجين في اتخاذ قرار التدخل الأنسل

.**ماعيمن إعداد الفريق لأغراض تدريبيةك وهو مستلهم من حالات شاغعة في القطاع الاجتالم ال
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:تطبيقينموذج1.2
وماسلوتصنيف الاحتياجات وفق براد شو 

وصف مختصر
للحالة 
والوضع 
الراهن

نوع الاحتياج
*وفق براد شو

ار مبررات اختي
نوع الاحتياج

مستو  الاحتياج في
**ماسلوهر  

مبررات اختيار
وماسلمستو  

أولوية التدخل 
(ةمنخفض/متوسطة/عالية)

/ فكرة أولية للتدخل 
الخدمة المقترحة

.معيارح☐
.محسوس☐
ر عن☐ . مُعَبَّ
.مقارن☐

.(أساسي)فسيولوجي ☐
.أمان☐
.انتماء ومحبة☐
.تقدير ذات☐
.تحقيق ذات☐

.معيارح☐
.محسوس☐
ر عن☐ . مُعَبَّ
.مقارن☐

.(أساسي)فسيولوجي ☐
.أمان☐
.انتماء ومحبة☐
.تقدير ذات☐
.تحقيق ذات☐

.معيارح☐
.محسوس☐
ر عن☐ . مُعَبَّ
.مقارن☐

.(أساسي)فسيولوجي ☐
.أمان ☐
.انتماء ومحبة☐
.تقدير ذات☐
.تحقيق ذات☐

.معيارح☐
.محسوس☐
ر عن☐ . مُعَبَّ
.مقارن☐

.(أساسي)فسيولوجي ☐
.أمان☐
.انتماء ومحبة☐
.تقدير ذات☐
.تحقيق ذات☐

معيارح☐
☐محسوس ☐

ر عن  مُعَبَّ
مقارن☐

( أساسي)فسيولوجي ☐
أمان ☐
انتماء ومحبة ☐
تقدير ذات☐
تحقيق ذات☐

بيانات عامة عن الحالة: أولاا 

        :  رقمها/ اسم الحالة •

أنثم☐ذكر ☐: الجنل     : الفئة العمرية•

     :  البرنامج/ الجهة •

//:تاريخ التطبيق•
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منهجيات تحديد احتياجات المستفيدين1.3

لمعيشيك أو المتعلمك عملية تهدف إلم تحديد كيفية سد فجوة المستو  ا: بأنها" تقييم الاحتياجات"تعرف عملية 
مقارنة الحالمة ويتضمن ذلك تحديد الاحتياجات الهامةك وكيفية معالجتهان حيث تشمل العملية. أو الأداءك أو غيرها

هم فمي الحالمة الحالية بالحالة المرغوبةك وتحديد المشكلة أو المشكحتك وفهم السلوكيات والآليمات التمي تسما
ق الحالمة المرغوبمةك الحاليةك وتحديد ما إذا كان يمكن ت يير السلوكيات والآليات المحددةك وكيفية ت ييرها لتحقيم

.وتطوير استراتيجيات الحلولك وبناء الدعم لاتخاذ الإجراءات

حديمد الاحتياجماتك وقد اعتمدت العديد من المنظمات المحلية والدولية والمراكز البحثية نماذج تحليلية متعددة لت
بمين الواقمع وتختلف من حيث العمق والمنظور المستخدمك لكنها متقاطع في تركيزها علم استكشماف الفجموة

:والمأمولك ومن أبرز هذس المنهجيات

كوفماننموذج 
(Kaufman’s Five-Level 

Model) 

ك نتماغج المخرجمات الرغيسمة: )يصنف الاحتياجات إلم خمل مسمتويات•
ك ويُسممتخدم هممذا (المنظمممةك العمليمماتك الأداء الفممردحك المممدخحت

.النموذج لتحديد أولويات التدخل

اجلتحديد الاحتي McKillipنموذج
قممدمي المسممتفيدينك م: )يقمموم علممم تحليممل ثحثممي الأبعممادك يشمممل•

د ك ممع التأكيمد علمم دور كمل طمرف فمي تحديم(الخدمةك صمنّاع القمرار
.الفجوةك وتطوير الحلول

ان التصميم المرتكز على الإنس
(Human-Centered Design) 

كممارك التعمماطفك تحديممد المشممكلةك توليممد الأف: )يعتمممد علممم خطمموات•
باشمرة فمي ك ويتميز ب شمراك المسمتفيدين م(النموذج الأوليك الاختبار

.تصميم الحلول
 Design" )يميالتفكير التصم"ويُعرف هذا المنهج بشكل واسع أيضا  بم •

Thinking)ميم وهممو يتميممز ب شممراك المسممتفيدين مباشممرة فممي تصمم ك
.الحلول

منهجية تحديد الفجوة
((Gap Analysis Approach

تطبيق ك يعتبر من أبسط وأوسع المناهج استخداما  لمرونت  وسهولة•
ة بينهماك ويعتمد علم تحديد الوضع الحالي والمأمولك وتحليل الفجو

. ثم اقتراح التدخحت الحزمة لتقليص الفارق

النموذج المنطقي
(Logical Framework 

Approach) 

ك ويركمز علمم ربمط ا• لأهمداف يُستخدم علم نطاق واسع محليا  ودوليا 
العامة بالأهمداف المرحليمةك والأنشمطةك والمخرجمات عبمر مصمفوفة

.منطقية

منهجية الأثر الاجتماعي
(Social Impact Assessment) 

توقعممات يممتم اسممتخدامها لتحديممد الاحتياجممات المجتمعيممة بنمماء  علممم•
. الكبممر الت يممرات المسممتقبلية الناتجممة عممن السياسممات أو المشمماريع

ارات وتركز علم الأثمر بعيمد الممد ك والمشماركة المجتمعيمةك والاعتبم
.الأخحقيةك والبيئية

ك بل هو قرار استراتيجي يعتمد علم طبيعة الم فبينمما يكمون . وقمفإن اختيار المنهجية الأنسب ليل قرارا  عشواغيا 
لمب اختيار منهجية واحمدة كافيما  وفعمالا  فمي معظمم الحمالات ذات الأهمداف المحمددة والمموارد الواضمحةك يتط

.تكاملةالتعامل مع التحديات الكبر  والمعقدة الجمع بين أكثر من منهجية للوصول إلم فهم شامل وريية م

طلموبن فم ذا كمان ولتسهيل عملية الاختيارك يمكن للمنظمة أن تنظر في طبيعة القرار المتوقع وعمق التحليل الم
الأنسمب تكمون همي" التصميم المرتكمز علمم الإنسمان"القرار يهدف لتطوير خدمة جديدة من الصفرك ف ن منهجية 

وعنمدما . رةيوفر إجابمات مباشم" تحليل الفجوة"أما إذا كان القرار يخص تحسين خدمة قاغمةك ف ن . كنقطة انطحق
راتيجية الكبمر ك وفمي المبمادرات الاسمت. ضمروريا  " النمموذج المنطقمي"يكون القرار مرتبطا  بتأمين التمويملك يصمبه 

يم العواقمب بعيمدة لتقي" منهجية الأثر الاجتماعي"علم تحديد الأولوياتك بينما تُستخدم " كوفماننموذج "يساعد 
إطارا  شامح  يضمن  McKillip“ نموذج"أما المشكحت التي متطلب بناء توافق بين أطراف متعددةك فيقدم . المد 

.سماع جميع الأصوات
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:نموذج عمل تطبيقي1.4
تفيديناختيار المنهجية الأنسب لتحديد احتياجات المس

ك مستفيديهاجات يساعد النموذج التالي الجمعيات علم اختيار المنهجية الأنسب لتحليل احتيا

ا علم مستو  المشاركة المجتمعية المطلوبك وعمق التحليلك وطبيعة ا لقرارك ونضمج اعتماد 

.البيانات المتاحة

المنهجية
متى تكون الأنسل؟

(حالة استخدا  عملية)
عمق التحليلمستو  المشاركة

تحليل القوة 
( (Strength Analysis

ا سري ا عندما تحتاج الجمعية فهم  ع 
برامج قاغمة لقدراتها الحالية لتطوير

متوسطمنخفض

التصميم المرتكز على
((HCDالإنسان 

بة عندما تسعم الجمعية لفهم تجر
المستفيد واحتياجات  الخفية

امرتفع عميق جد 

منهجية فجوة الاحتياج
(Gap Analysis)

ع عندما ترغب الجمعية بمقارنة الوض
لمالحالي بالمعايير أو النماذج المث

عميقمتوسط

((LFAالنموذج المنطقي 
م عندما تعمل الجمعية علم تصمي
برامج طويلة المد  تحتاج ربط 

المخرجات بالأثر
عميقمتوسط

تقييم الأثر الاجتماعي
SIA / SROI))

مة الأثر عندما تحتاج الجمعية إثبات قي
للممولين أو اتخاذ قرار استثمارح

متقدممرتفع
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:نموذج عمل تطبيقي1.4
تفيديناختيار المنهجية الأنسب لتحديد احتياجات المس

ملاح ات مرتفع متوسط منخفض المعيار

☐ ☐ ☐
مستو  المشاركة 
المجتمعية المطلو 

☐ ☐ ☐ عمق التحليل المطلو 

☐ ☐ ☐
ة لد  توفر البيانات الحالي
الجمعية

☐ ☐ ☐
ذ الوقت المتاح لتنفي
الدراسة

☐ ☐ ☐ الموارد المالية المتاحة

☐ ☐ ☐
ر مد  الحاجة لإثبات الأث

للممولين

استراتيجي☐ متوسط☐ سريع☐
نوع القرار المطلو  

(استراتيجي/ سريع )

…مناسبة عندما تكون الاختيارات المنهجية

قرار سريع+ تحليل متوسط + مشاركة منخفضة  تحليل القوة

ا+ مشاركة مرتفعة  تحليل عميق جد   HCD التصميم المرتكز على الإنسان

مستو  متوسط في كل المعايير Gap Analysis

تحليل عميق+ قرار استراتيجي  LFAالنموذج المنطقي 

حاجة لإثبات الأثر+ مرتفعة /موارد متوسطة SROI / SIA

:بعد تعبئة الجدولك استخدم الدليل التالي لتحديد المنهجية الأنسب
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أدوات تحديد احتياجات المستفيدين1.5

إذ تمكّمن تؤدح الأدوات دورا  محوريا  في ضمان دقة وموثوقيمة عمليمة تحديمد الاحتياجماتك

ها بشكل يسمه المنظمات من جمع بيانات غنية وموثقة من المستفيدين والمعنيينك وتحليل

د احتياجمات ويمكننما تصمنيف أدوات تحديم. ببناء تصورات دقيقمة وشماملة لتصمميم الخمدمات

:المستفيدين ومعايير اختيارها وفق ما يلي

أدوات جمع البيانات: أولاا 

:ومنها ،(Quantitative Tools)الأدوات الكمية 

الاستبانات المغلقة

ل مثممم)ومتضممممن أسمممئلة قابلمممة للقيممماس •
تخدم ك وتس(التقييم العددح أو الاختيارات

.لقياس الاتجاهات العامة

المسوحات الإحصائية

اسمع تُستخدم لجمع بيانمات علمم نطماق و•
.وتُمكن من تحليلها إحصاغيا  

 (Qualitative Tools)الأدوات النوعية 

المقابلات المفتوحة

لتعبيممر متمميه للمسممتفيدين ا•
م عممن تجمماربهم واحتياجمماته

.بتفصيل

مجموعات التركيز

(Focus Groups)

بمرز توفر مناقشة جماعيمة ت•
ف التنوع في الآراءك وتكش

.الفروقات بين الفئات

الملاح ة المباشرة

تجممممع بمممين أدوات كميمممة •
قمديم ونوعيةك وتُسمتخدم لت

فهمممممم شمممممامل للواقمممممعك 
وتفسير الأرقمام ممن خمحل

.القصص والتجارب

 (Mixed Methods)الأدوات المختلطة 

رقمام ممن خمحل تجمع بين أدوات كمية ونوعيةك وتُستخدم لتقديم فهم شامل للواقعك وتفسير الأ•
.القصص والتجارب
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أدوات تحديد احتياجات المستفيدين1.5

أدوات جمع البيانات: أولاا 

:ومنها ،(Quantitative Tools)الأدوات الكمية 

الاستبانات المغلقة

ل مثممم)ومتضممممن أسمممئلة قابلمممة للقيممماس •
تخدم ك وتس(التقييم العددح أو الاختيارات

.لقياس الاتجاهات العامة

المسوحات الإحصائية

اسمع تُستخدم لجمع بيانمات علمم نطماق و•
.وتُمكن من تحليلها إحصاغيا  

استبيان تحديد احتياجات المستفيدين: م ال

.أولوياتهمجمع بيانات رقمية حول خصاغص المستفيدين واحتياجاتهم الحالية و:الهدف من الأداة

:نموذج الأسئلة

بيانات عامة: أولًا 

فأكثر46☐45–31☐30–18☐18أقل من ☐: عمرك

أنثم☐ذكر ☐: الجنل

متزوج☐أعزب ☐: الحالة الاجتماعية

(مهم جدًا= 5غير مهم، = 1(:)5–1اختر من )الاحتياجات الحالية : ثانيًا

5☐4☐3☐2☐1. الحاجة إلم دعم مالي مؤقت

5☐4☐3☐2☐1. الحاجة إلم تدريب مهني

5☐4☐3☐2☐1. الحاجة إلم خدمات صحية

:رضا المستفيد عن الخدمات الحالية: ثالثًا

ا ☐ما مد  رضاك عن الخدمات المقدمة؟ ع مرتف☐مرتفع ☐متوسط ☐منخفض ☐منخفض جد 

ا جد 

:أسئلة مفتوحة قصيرة: رابعًا

ما أهم احتياج ترغب في توفيرس خحل الفترة القادمة؟
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أدوات تحديد احتياجات المستفيدين1.5

:نموذج مقابلة نوعية : 1مثال

دليل مقابلة فردية لتحديد الاحتياجات

.فهم تجارب المستفيد بعمق واستكشاف احتياجات  غير الظاهرة:الهدف من الأداة

:نموذج الأسئلة

:أسئلة المقابلة

.احكِ لنا عن أبرز التحديات التي تواجهك خحل هذس الفترة.1

كيف تؤثر هذس التحديات علم حياتك اليومية؟.2

ما الخدمات أو الدعم الذح متوقع  من الجمعية؟.3

هل سبق أن استفدت من برامج مماثلة؟ وكيف كانت تجربتك؟.4

ما أهم ت يير ترغب أن يحدد في حياتك خحل الستة أشهر القادمة؟.5

ما الذح قد يساعدك علم تحقيق هذا الت يير؟.6

:ملاحظات للمحاور

"ممكن توضه أكثر؟: "استخدم أسئلة متابعة مثل•

.راقب ل ة الجسد•

.سجل المححظات أثناء الحديث•

 (Qualitative Tools)الأدوات النوعية 

المقابلات المفتوحة

لتعبيممر متمميه للمسممتفيدين ا•
عممن تجمماربهم واحتياجمماتهم

.بتفصيل

مجموعات التركيز

(Focus Groups)

بمرز توفر مناقشمة جماعيمة ت•
ف التنوع في الآراءك وتكش

.الفروقات بين الفئات

الملاح ة المباشرة

تجممممع بمممين أدوات كميمممة •
قمديم ونوعيةك وتُسمتخدم لت

فهمممممم شمممممامل للواقمممممعك 
وتفسمير الأرقمام ممن خممحل

.القصص والتجارب
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أدوات تحديد احتياجات المستفيدين1.5

نموذج مجموعة تركيز: 2م ال

(Focus Group Template)

:مكونات الجلسة

8–6: عدد المشاركين•

دقيقة90–60: مدة الجلسة•

(اختيارح)تسجيل صوتي / ملصقات / سبورة : الأدوات•

:محاور النقاش

ما أبرز الاحتياجات التي متفقون عليها كمجموعة؟•

ما الأسباب التي تؤدح إلم ظهور هذس الاحتياجات؟•

ما الخدمات الحالية التي تلبي احتياجاتكم؟•

ما الفجوات التي ترون أنها غير م طاة؟•

ما الحلول التي تقترحونها؟•

:مخرجات الجلسة

قاغمة أولويات•

أسباب الاحتياجات•

مقترحات عملية•

 (Qualitative Tools)الأدوات النوعية 

المقابلات المفتوحة

لتعبيممر متمميه للمسممتفيدين ا•
عممن تجمماربهم واحتياجمماتهم

.بتفصيل

مجموعات التركيز

(Focus Groups)

بمرز توفر مناقشمة جماعيمة ت•
ف التنوع في الآراءك وتكش

.الفروقات بين الفئات

الملاح ة المباشرة

تجممممع بمممين أدوات كميمممة •
قمديم ونوعيةك وتُسمتخدم لت

فهمممممم شمممممامل للواقمممممعك 
وتفسممير الأرقممام مممن خممحل

.القصص والتجارب

نموذج بطاقة ملاح ة ميدانية: 3م ال

(Observation Checklist Template)
:العناصر التي يتم ملاحظتها

المنطقة–المساحة –نوع السكن : بيئة المستفيد•

الموارد المتوفرة للأسرة•

تفاعل المستفيدين مع الخدمات•

المخاطر/مؤشرات الضعف•

المراهقين/سلوكيات الأطفال•

الإشارات غير اللفظية•
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أدوات تحديد احتياجات المستفيدين1.5

أدوات تحليل البيانات: ثانياا 

 (Problem Tree)شجرة المشكلات 

يم البممرامج تُسممتخدم لتحليممل العحقممة بممين الأعممراض الظمماهرة والمسممببات الجذريممةك وتُعممد مممدخح  لتصممم•
.التصحيحية

(Gap Analysis)تحليل الفجوة 

.جةيُستخدم لمقارنة الوضع القاغم مع الوضع المنشودك وتحديد الث رات التي تحتاج إلم معال•

 (Prioritization Matrix)مصفوفة ترتيل الأولويات 

دة الأثمرك الكلفمةك عدد المتمأثرينك شم: أداة تُستخدم بعد جمع البيانات لترتيب الاحتياجات وفق معايير مثل•
.سهولة التنفيذ

 (Customer Journey Map)خريطة الرحلة 

اعل المستفيد ممع تُستخدم في التصميم المرتكز علم الإنسان لتحديد نقاط الألم والاحتياج عبر مراحل تف•
.المنظمة

(Stakeholder Analysis)تحليل الأطراف ذات العلاقة 

.يُستخدم لفهم الأدوار والتأثيرات المختلفة التي تؤثر علم واقع الاحتياج•
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أدوات تحديد احتياجات المستفيدين1.5

معايير اختيار الأداة المناسبة: ثالثاا 

:يعتمد اختيار الأداة المناسبة لتحديد الاحتياج علم عدد من المعاييرك ومنها

.مشاركةمثل العمرك الثقافةك القدرة علم التعبيرك ومد  تقبّلهم لل•فةطبيعة الفئات المستهد

ك ظاهريا  أو ضمنيا  •اسهنوع الاحتياج المراد قي ك نفسيا  ك تنمويا  .سواء كان اجتماعيا 

.اةمثل الوقتك الميزانيةك الموارد البشرية الحزمة لتطبيق الأد•الموارد المتاحة

.هل الهدف مجرد مسه عامك أم تحليل نوعي معمّق لحالة معينة•درجة العمق المطلوبة

متمثل في تحديد كما نؤكد بأن  قبل البدء في اختيار أدوات جمع البياناتك يُوصم ب جراء خطوات تحضيرية أساسيةك
الأسمئلة بشمكل دقيمق المدخحت المبدغية التي توج  تحليل الاحتياجك بما يضمن تركيز العملية وتوفير الجهد وتوجي 

:وتشمل هذس المدخحت ما يلي. وفعّال

الفرضيات المبدئية
خبرة الميدانيمةك صياغة أولية لما يُعتقد أن  احتياج قاغمك استنادا  إلم ال•

فمي أو البيانات السابقةك أو المححظات العاممةك وتسماعد الفرضميات
.اتتوجي  أدوات الجمع نحو إثباتك أو نفيك أو تعديل هذس التوقع

التحليلات السابقة
يدين أو الاستفادة من نتاغج دراسماتك أو تقمارير سمابقة حمول المسمتف•

معرفممة البيئمة المسمتهدفةن ممما يقلمل التكممرارك ويعمزز التكاممل ممع ال
.المؤسسية

تحليل أصحا  العلاقة 
(Stakeholder 

Analysis) 

ن بمم ك تحديممد الجهممات أو الأفممراد المممؤثرين فممي الاحتيمماج أو المتممأثري•
لفهممم وتحليمل أدوارهممم ومسمتو  تممأثيرهمك ويُسممتخدم همذا التحليممل

.لصلةالسياق المحيط بالاحتياجك وتوجي  الأسئلة للفئات ذات ا

وفمي كثيمر . ليم يتم اختيار الأداة بناء  علم طبيعة البيانات المطلوب جمعها وعمق التحليل الذح نسمعم للوصمول إ
مه الأدوات إذ تسمنمن الحالاتك تُستخدم الأدوات الكمية والنوعية بشمكل تكماملي ممع نفمل الفئمة المسمتهدفة

وافع الكميممة بقيمماس الاتجاهممات والأنممماط العامممةك بينممما تكشممف الأدوات النوعيممة عممن الأسممباب العميقممة والممد
.والتجارب

تخدم البيانمات الكميمة ويعد الجمع بين الطريقتين أفضل ممارسة لضمان موثوقية النتاغج وتقليل الانحيمازك حيمث تُسم
.لتحديممممممممد ممممممممما يحممممممممددك بينممممممممما تسمممممممماعد الأدوات النوعيممممممممة علممممممممم فهممممممممم لممممممممماذا يحممممممممدد

ما فمي البحمود الاجتماعيمة ( Mixed Methods" )الطمرق المختلطمة"وتُعمرف همذس المقاربمة باسمم  وتُسمتخدم عالمي 
.لأنها تمنه صورة شاملة عن الاحتياجنوالبرامج التنموية
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:نموذج تطبيقي1.6
مصفوفة اختيار أداة تحديد الاحتياج

عممة الفئممة تُظهممر التجربممة الميدانيممة لإحممد  الجمعيممات التنمويممة أهميممة المواءمممة بممين طبي

وّرت ولتحقيممق هممذا التمموا نك طمم. المسممتهدفة ونمموع الأداة المسممتخدمة لتحديممد احتياجاتهمما

وع الأداة ك وهي أداة عملية تساعد علم تحديمد نم"مصفوفة اختيار الأداة المناسبة"الجمعية 

.وارد المتاحةبناء  علم خصاغص الفئة ونوع الاحتياج والم( كميةك نوعيةك أو مختلطة)الأمثل 

طبيعة الفئة
المستهدفة

نوع 
الاحتياج

مستو  
العمق 
المطلو 

نوع الأداة 
الأنسل

م ال تطبيقي من 
الجمعية

ملاح ات 
تنفيذية

دات نساء مستفي
ن من برامج تمكي
اقتصادي

/معيشي

اقتصادح
متوسط

استبانة 
م لقة

قيمماس مممد  كفايممة •
المممممممدعم الممممممممالي 

.المقدم للأسر

مناسممبة لجمممع•
ة بيانمممات كميممم

.سريعة

ج شبا  في برام
المهارات 
الحياتية

/تعلّمي

سلوكي
مرتفع

مجموعات 
تركيز

جلسممة نقممال حممول •
امج التحديات في برنم

تطمممموير المهممممارات "
".الحياتية

تكشممممممممممممممف •
ر الاحتياجات غي

.المعلنة

أسر مستفيدة
من الدعم 
الغذائي

/معيشي

أساسي
منخفض

مسه ميداني
مبسط

رصممد نسممب الاعتممماد •
علممممم المسمممماعدات 

.خحل موسم محدد

محغمممممممممممممممة •
للعينمممممممممممممات 

.الكبيرة

متطوعون في 
برنامج مجتمعي

/تنظيمي

تطوعي
مقابحتمتوسط

مقمممممابحت لتحديمممممد •
دوافع الاستمرار في

.العمل التطوعي

تعممممزز الفهممممم •
النممممممممممممموعي 

.للسلوك

مستفيدون 
متنوعون في 
مشروع تنموي 
متكامل

/اقتصادح

اجتماعي
مرتفع

منهج مختلط
+ استبانة )

(مقابحت

سر تحليل احتياجات الأ•
المشمممممماركة فممممممي 

الاسمممتقرار “مشمممروع 
.”الأسرح

ة يجمع بين دق•
الأرقام وعممق 

.التحليل
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:نموذج تطبيقي1.6
مصفوفة اختيار أداة تحديد الاحتياج

طبيعة الفئة 
المستهدفة

نوع 
الاحتياج

مستو  
العمق 
المطلو 

نوع الأداة 
الأنسل

م ال تطبيقي من 
الجمعية

يةملاح ات تنفيذ
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ستفيدينك ننتقل بعد أن استعرضنا المفاهيم والمنهجيات والأدوات المرتبطة بتحليل احتياجات الم
مليمات لا تقتصمر إلم مرحلة تطبيق العمليات الإجراغية لتحديد احتياجات المسمتفيدينك وهمذس الع

ويل الفهمم علم جمع معلوماتك بل تمثل نظاما  متكامح  من الخطوات المنظمة التي تضمن تح
ك وإدارة منهجيمة ل كمل مرحلمةك النظرح إلم تدخحت فعالة ومؤثرةك ويتطلب ذلك تصمميما  دقيقما 
ميمية قابلمة بدءا  من تحديمد الهمدف وتشمكيل الفريمقك وانتهماء  بتحويمل النتماغج إلمم قمرارات تصم

:ويمكننا تلخيصها وفق التالي. للتنفيذ

عمليات تحديد احتياجات المستفيدين1.7

م برنمامج جديمدك تصمي: تبدأ العملية بتحديد الهدف من تحليل الاحتياجك مثل•
ياغة أو تطوير خدمة قاغمةك أو التحقق من فجوات قاغمةك ويشمل ذلك ص

.عةسؤال التحليلك وتحديد الفئة المستفيدةك والمنفعة المتوق

تحديد الغرض من 
التحليل

. لتنفيمذبعد تحديد ال رضك يتم رسمم حمدود الدراسمة بشمكل دقيمق لتكمون قابلمة ل•
يمةك فئمة عمر)ك والسمكاني (مدينمةك حمي)ويشمل ذلمك تحديمد النطماق الج رافمي 

ه أح قيمود ك بالإضافة إلمم توضمي(فترة جمع البيانات)ك والزمني (شريحة اجتماعية
.أو محددات قد تؤثر علم النتاغجك وذلك لوضع توقعات واقعية

تحديد نطال الدراسة
وحدودها

البحمث )فمي يتم تشكيل فريق عمل متعمدد التخصصمات يتضممن مختصمين•
ع ك وتُمموزع الأدوار بوضمموحك ممم(الاجتممماعيك التحليمملك الإشممراف الميممداني

.التأكيد علم تدريب فريق العمل علم أدوات التحليل المختارة
لتشكيل فريق العم

د يممتم إعممداد خطممة تنفيذيممة شمماملة متضمممن الجممدول الزمنمميك والممموار•
ة المطلوبممةك وخطممة الطمموارئك بالإضممافة إلممم اختيممار الأدوات المناسممب

ية البيانمات وفق خصاغص الفئة المستهدفةك ونوع( مختلطة/نوعية/كمية)
.المطلوبة

تخطيط العملية 
واختيار الأدوات

ت تركيمزك تُنفذ أدوات التحليل من خحل استباناتك أو مقابحتك أو مجموعما•
ة أو مححظممة مباشممرةك ويُراعممم أثنمماء ذلممك ضمممان جممودة البيانمماتك وسممري

.المعلوماتك والتوثيق السليم

جمع البيانات من 
الميدان

ك (أو الجممداول الإحصمماغية(SPSS: تُسممتخدم تقنيممات التحليممل الكممميك مثممل•
سممتنتاج لا( تحليممل المحتممو  أو الترميممز المفتمموح: )والتحليممل النمموعي مثممل

رك والقابليمة الأنماطك وتُصنف الاحتياجات وفق معايير الأولويةك وشدة الأث
.للتدخل

تحليل البيانات 
اتوتصنيف الاحتياج

حتياجمماتك قاغمممة الا: مُتممرجم البيانممات إلممم تقريممر تحليلممي شممامل يتضمممن•
ك (جمداولك رسمومك أدوات)مبرراتهاك توصميات التمدخلك والمرفقمات الحزممة 

أيضما  لتوجيم  ويتضمن التقرير توصيات لميل فقمط لتصمميم التمدخحتك بمل
.ةالخطة الاستراتيجية للمنظمة وتحديد مؤشرات الأداء الرغيسي

يق إعداد التقرير وتوث
النتائج

عينمة ممن قبل الانتقال لمرحلمة التصمميمك يمتم عمرض النتماغج الأوليمة علمم•
ات كمان دقيقما  المستفيدين وأصحاب المصلحة للتأكد من أن تفسير البيانم

.ويعكل الواقع

مشاركة النتائج 
والتحقق من صحتها

عممديل تُسممتخدم مخرجممات التقريممر كأسمماس لصممياغة البممرامج الجديممدةك أو ت•
م القاغمممةك مممن خممحل تطمموير منطممق التممدخلك وتحديممد الأهممدافك وتصمممي

.الخدمات بناء  علم الاحتياج الحقيقي المدعوم بالبيانات

تحويل النتائج إلى
قرارات تصميمية
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مفهوم الابتكار في تصميم الخدمات2.1

ضمافة تطوير وتطبيق أفكار أو خدمات أو نماذج عممل جديمدة تخلمق قيممة م" هو الابتكار

عمليمة : "بأنم ويُعمرف الابتكمار فمي تصمميم الخمدمات". وتقدم حلولا  أكثر كفاءة  من السابق

مما فممي ت جربممة تطمموير أو تقممديم خدمممة جديممدةك أو تحسممين خدمممة قاغمممةك بشممكل يحممدد فارق 

 يقتصر علمم والابتكار في الخدمات لا". المستفيد أو الأثر الاجتماعي أو التش يل المؤسسي

ديم الخدممةك تحسين ما هو قاغمك بل يتجاوز ذلك إلم إعمادة التفكيمر الجمذرح فمي كيفيمة تقم

مك ولمنك وبأح طريقة . ولماذا تُقدَّ

ك نظمرا  لتعقيم د المشمكحت وفي القطاع غير الربحيك يُعد الابتكار ضرورة أكثر من كون  خيمارا 

أكثمر اسمتجابة المجتمعية وت يّر حاجات المستفيدينك ويسماعد الابتكمار فمي تصمميم خمدمات

وس علمم ومرونة لاحتياجات المستفيدينك وأقل تكلفةك وأكثر كفاءةك وذات أثر أعمق وملم

.الفئات المستهدفة

ن المفماهيم وقبل البدء في الحديث عن عمليمات التصمميم والابتكمارك ممن المهمم التمييمز بمي

ك البرنمامجك الخدممة: )الأساسية التي تُشكّل أساس التدخحت في القطاع غيمر الربحميك وهمي

م مسمتو  ك وهذا التمييز يساعد في تحديد نطاق الابتكار المستهدفك سمواء  علم(والمشروع

دمات ك أو علممم مسممتو  الحزمممة المترابطممة مممن الخمم(الخدمممة)التجربممة المباشممرة للمسممتفيد 

روق ويبمين الجمدول أدنماس الفم(. المشروع)ك أو في حدود نشاط محدد بزمن وموارد (البرنامج)

:بين هذس المصطلحات المتداخلة

التعريفالمصطلح
المدى 

الزمني
الطبيعة

الخدمة
بية حاجة نشاط داغم أو متكرر يُقدّم للمستفيد لتل

.محددة
ذيةعمليات تنفيمتكرر/ مستمر 

البرنامج
مجموعة من الأنشطة والخدمات المترابطة تحقق

ا تنموية أكبر .أهداف 
إستراتيجيلطوي/ متوسط 

المشروع
ن نشاط محدود بمدة وزمن وموارد لتنفيذ هدف معي

.أو مكون من البرنامج
تش يليمؤقت/ قصير 
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مفهوم الابتكار في تصميم الخدمات2.1

بممة باعتبارهمما النقطممة الأقممرب لتجر" الخدمممة"ف ننمما ننظممر إلممم ومــن منظــور الابتكــار 

عمد البرنمامج المستفيدك وهي ما يجب أن تخضع لأكبر قدر من التجريب والتطويرك فمي حمين يُ 

لتنفيذ التجريب الإطار الاستراتيجي الذح يُدار الابتكار ضمن ك ويشكّل المشروع المسار الزمني

.أو التوسع

ارة طبيمة مجانيمة تقمديم جلسمات استشم: ومن الأمثلة التوضيحية لتمييز الفرق بين التمدخحت

ن خمحل ك والمذح ينفمذ مم(برنمامج)ك ضمن برنامج الرعاية الصمحية المنزليمة لكبمار السمن (خدمة)

(.مشروع)الزيارات الميدانية للأسر الأشد حاجة لمدة ثحثة أشهر 

راتيجية لإحداد وابتكار الخدمات لا يقتصر علم تقديم حلول جديدة فقطك بل يشكّل أداة است

صمميم الخدممةن ت يير ملموس ومستدام في حياة المستفيدينك وعندما يُدمج الابتكمار فمي ت

:متحقق نتاغج نوعية متجاوز الأهداف التقليديةك ومن أبرز أوج  الأهمية ما يلي

ة تحسين تجرب
المستفيد

قك ويُعزز من خحل تصميم أكثر إنسانية ومرونة يُقلل من العواغ•
.التفاعل الإيجابي مع الخدمة

تع يم الأثر
درة عبر تقديم حلول نابعة من فهم دقيمق لححتياجماتك ممع قم•

.علم قياس التحول الناتج عن التدخل

رفع كفاءة 
الموارد

هدر وتزيد الابتكار يدفع لاستخدام الموارد بطرق جديدة تقلل ال•
.الفاعلية

ضمان 
الاستدامة

الخمدمات المصممممة بطريقممة مبتكممرة تكمون أكثممر قممدرة علممم•
.التكيفك وقابلة للتكرار والتطوير والتوسع

يةتعزيز التشارك
ين فمي من خحل إشراك المستفيدين والمجتمع وكافة المعني•

.مراحل التصميم والتقييم

زتحقيق التمي
ظمةك ويزيد التصميم المبتكر للخدمات يعزز الصورة الذهنية للمن•

.من جاذبيتها لد  الداعمين والشركاء
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:نموذج تطبيقي2.2
الابتكار في تصميم الخدمات الصحية

الخدمة
الوضع 

التقليدي

ملامح الابتكار في

التصميم

الأدوات 

المستخدمة
الأثر المتحقق

الدروس 

المستفادة

خدمة العيادات 
قلةالمجانية المتن

تحديمممممد مواقمممممع 

الزيممممارات بشممممكل 

لم عشواغي بناء  ع

.الطلبات

تصممممميم نظممممام ذكمممماء 

ع ج رافي لتحديد المواق

ذات أعلم كثافة مرضم

.واحتياج فعلي

تحليمممممممل البيانمممممممات 

ك  GISالصممحيةك خممراغط

.تحليل الفجوة

ة زيممادة كفمماءة ت طيمم

.%50المناطق بنسبة 

يط الابتكار في التخط

ثمر الميداني يعظّمم الأ

.دون زيادة الموارد

خدمة المتابعة 
ى الدوائية للمرض
المزمنين

المتابعممممممة عبممممممر 

.الهاتف فقط

تطممموير تطبيمممق رقممممي

ذكمممي يمممذكّر المرضمممم 

بالمواعيمممممد ويمممممربطهم 

.القريبةبالصيدلية الخيرية

خريطمممممممممة رحلمممممممممة 

حتك المستفيدك المقاب

.النماذج الأولية

ي رفع الالتمزام المدواغ

.%85إلم % 60من 

حسّنالابتكار التقني يُ 

يقلمل النتاغج الصحية و

.الهدر

خدمة 
الاستشارات 
عيةالطبية التطو

ارة تقممديم الاستشمم

فممممممي مقممممممرات 

.الجمعية

إنشمماء منصممة استشممارات

كة طبية عمن بُعمد بمشمار

.الأطباء المتطوعين

مجموعمممممات تركيمممممزك 

تحليمممممممممل تجربمممممممممة 

.المستفيد

زيمممممممممممادة عمممممممممممدد 

ثممممة المسممممتفيدين ثح

أضممممعاف دون رفممممع 

.التكاليف

تطموع التقنية تمكّن ال

الطبممي مممن التوسممع

.والاستدامة

خدمة الت قيف
الصحي

توزيممع مطبوعممات

.توعوية عامة

ة تصممميم حمممحت توعويمم

تفاعليممة موجهممة حسممب

وك الفئة العمريمة والسمل

.الصحي

تحليمممممممل البيانمممممممات 

ك النوعيمممةك المقمممابحت

.الاختبار الميداني

تحسممممممن مؤشممممممرات 

الممموعي الصمممحي بمممم 

40%.

تخصممممميص الرسممممماغل 

الصممممحية يزيممممد مممممن 

.فاعلية التوعية

خدمة الفحص 
المبكر للأمراض
المزمنة

حمممحت موسمممية 

.محدودة النطاق

تطمممموير نظممممام فحممممص 

مسممممممممتمر بالعيممممممممادات 

الشممممريكة مممممع قاعممممدة 

.بيانات مركزية

ميم تحليل الفجوةك تص

.العمليات

تضممممممممماعف عمممممممممدد 

غمين المستفيدين المدا

.خحل عام

دمممممممج الشممممممراكات 

التقنيممممممممممة يعممممممممممزز 

.ليةالاستدامة التش ي

ر الربحيمةك نظمرا  يمثّل الابتكار في تصميم الخدمات الصحية أحد أهم مجالات التطوير في المنظمات غيم

.لتأثيرس المباشر علم حياة الأفرادك وجودة الرعاية المقدمة

وعيمة ممن خمحل نفّذت إحد  الجمعيات الصحية غير الربحية مبادرة لإعادة تصميم خمدماتها الطبيمة التط

كفماءة التشم يلية بهدف تحسمين تجربمة المسمتفيدين وتعزيمز ال" منهجية التصميم المرتكز علم الإنسان"

مساعدةك إلم تمحورت التجربة حول تحويل الخدمات من نمط تقليدح يعتمد علم تقديم ال. والاستدامة

.خدمات مبتكرة تركز علم الوقايةك والوصولك وتجربة المريض
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:نموذج تطبيقي2.2
الابتكار في تصميم الخدمات الصحية

الخدمة
الوضع 

التقليدي

ملامح الابتكار في

التصميم

الأدوات 

المستخدمة
الأثر المتحقق

الدروس 

المستفادة
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منهجيات ابتكار الخدمات2.3

ةك تضممن إنتماج في القطاع غير الربحيك يمثل اختيار المنهجية المناسبة لابتكار الخمدمات خطموة رغيسم

ويكمن الفرق . ريبخدمات تستند إلم الفهم العميق للواقعك ومتسم بالفعالية والمرونةك وقابلية التج

ة المنظممة؟ هل يتم الانطحق من احتياج المستفيد؟ أم ممن رييم: بين المنهجيات في زاوية الانطحق

أم من تحليل بيئة العمل؟

صول إلم حلمول ونستعرض فيما يلي عددا  من المنهجيات التي تساعد المنظمات غير الربحية في الو

.أكثر صلة وتأثيرا  وابتكارا  في واقع المستفيدين

ميمق لاحتياجاتم ك منهجية تضع المستفيد في قلب عملية التصميمك وتبنمي الحلمول بنماء  علمم فهمم ع

يد ممن خمحل وسلوكيات ك وتجربتم  الحياتيمةك وتعممل المنهجيمة علمم بنماء عحقمة عميقمة ممع المسمتف

وتممر همذس .  ممارسات تقوم علم التعاطفك والاستماعك والان ماس في التجربة الحياتية اليوميمة لم

:المنهجية بخمل مراحل أساسيةك وهي

 (Empathize)التعاطف 

م جمممع قصممص وتجممارب المسممتفيدينك وفهمم•

.مشاعرهم العميقة

 (Define)تحديد المشكلة 

اسممي تحليمل البيانماتك وتحديممد التحمدح الأس•

.الذح يجب حل 

 (Ideate)توليد الأفكار 

ون العصف الذهني لتوليد حلول متعمددة د•

.تقييم مباشر

 (Prototype)إنشاء النماذج الأولية 

.تطوير نسخ أولية من الخدمة•

 (Test)الاختبار 

.تجربة النماذج مع المستفيدينك وتعديلها بناء  علم ت ذيتهم الراجعة•

متمركمز حمول ولتمكين المنظمات غير الربحية ذات الموارد المحدودة من تطبيمق منهجيمة التصمميم ال

دين عبمر أدوات الإنسانك يمكن تبنّي نسخة مبسطة من المنهجية تركمز علمم جممع تصموّرات المسمتفي

راغط سمريعة بسيطة ومنخفضة التكلفة مثل المقابحت القصيرة ومححظمات العماملينك واسمتخدام خم

واسمعةك لرحلة المستفيد لتحديد المشكلةك ثمم توليمد الأفكمار داخمل فمرق العممل دون الحاجمة لمورل

يدين أثنماء لاختبارها مع عدد محمدود ممن المسمتف( ورقية أو رقمية بسيطة)وإنشاء نماذج أولية أولية 

.بشرية كبيرةتقديم الخدماتن مما يتيه تطبيق المنهجية بمرونة وفاعلية دون متطلبات مالية أو

منهجية التصميم المرتكز على الإنسان

( (Human-Centered Design
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منهجيات ابتكار الخدمات2.3

منهجية التفكير التصميمي
(Design Thinking)

همي تعتممد علمم منهجية تركز علم التفكير الإبداعي لحل المشكحت المعقمدة التمي لا تسمتجيب للحلمول التقليديمةك و
ب  مراحمل منهجيمة العمل ضمن فرق متعددة التخصصات لإنتاج حلول غير نمطية قابلة لحختبار والتطوير السمريعك ومتشما

.التفكير التصميمي مع المراحل السابقة المذكورة في منهجية التصميم المرتكز علم الإنسان
ممع تحمديات تمرتبط وبينما يُسمتخدم التصمميم المرتكمز علمم الإنسمان فمي تحسمين تجربمة المسمتفيد الحاليمةك أو التعاممل

ك حيث ا واستراتيجية  يُستخدم لإعادة تصور بالسلوك أو المشاعر أو ظروف الحياةن ف ننا نجد التفكير التصميمي أوسع نطاق 
بتكمرة غيمر الأنظمة الخدميةك أو بناء نماذج عمل جديدة من الأساسك وهو الأنسب في السياقات التي متطلمب حلمولا  م

قيمة المضافة من تقليدية لمشكحت معقدةك أو تحولات تنظيمية شاملةك أو إعادة تصميم النماذج التش يليةك أو رفع ال
ك أو عند الدمج مع أدوات الابتكار الاجتماعي ومنهجيات  لخلق حلمول  Agileخحل إعادة تحديد ما يحتاج  المستفيد فعح 

.تفاعلية وقابلة للتكرار
وتصمميم كين بعممقمتكوّن منهجية التفكير التصميمي من خمل مراحل مترابطة تساعد علم فهم احتياجات المستفيد

تطبيقها بسمهولة وهي منهجية تفاعلية تقوم علم التعلّمك والتحققك والتطوير المستمرك ويمكن. الحلول المناسبة لهم
:تشمل مراحلها ما يلي. في القطاع الاجتماعي

لفهةةةةةةةم ( Empathy)مرحلةةةةةةةة التعةةةةةةةا   ( 1
ميقممة إجمراء مقممابحت ع):ويممتم خحلهمماالمسةتفيدنن 

م مححظمممة بيئمممتهم وسمممياقه-ممممع المسمممتفيدين
-واجهونهمايمتبع تجاربهم والتحديات التي -اليومي

ك (جممممع قصمممص واقعيمممة حمممول المعانممماة والرغبمممات
وتهممدف هممذس المرحلممة إلممم بنمماء صممورة شمماملة عممن 

.الاحتياجات الظاهرة والخفية للمستفيدين

( (Defineمرحلة تحديد المشكلة ( 2
تحليمل ):مبعد جمع البيانات النوعيةك يقوم الفريمق بم

بيممممان “صممممياغة -المعلومممممات وتحديممممد الأنممممماط
د تحديمم-بطريقممة تركممز علممم الإنسممان” المشممكلة

(الفجوات التي يجب معالجتها
م الأرامل يواجهن صعوبة في الحصمول علم“: مثال

.”دخل ثابت بسبب ضعف مهارات التسويق

((Ideateمرحلة توليد الأفكار ( 3
: يجتمممع الفريممق لتطمموير حلممول مبتكممرة مممن خممحل

ر دون التفكير الحم-خراغط الأفكار -العصف الذهني )
والهممدف هممو اقتممراح أكبممر عممدد ممكممن مممن  (قيممود

.الحلول قبل اختيار الأنسب

(Prototype)مرحلة النمذجة الأولية ( 4
سميطة يتم تحويل بعض الأفكار إلم نمماذج أوليمة ب

تجربمة -نمموذج تصمميم برنمامج):قابلة للتجربةك مثل
 (ه الخدممةفيمديو قصمير يوضم-تنفيذ يوم تجريبمي

.ةالهدف هو اختبار الفكرة بسرعة وبأقل تكلف

((Testمرحلة الاختبار ( 5
همل المطلوبمة؟مما التحسميناتهل يلبي الحاجمة؟):يقوم الفريق بتجربة الحل مع مجموعة من المستفيدين لمعرفة

ر العمليمة حتمم يمت (توجد عواغق في التطبيق؟ م الوصمول لحمل ثم تُعاد صياغة الحل بناء  علم الت ذية الراجعمةك وتُكمرَّ
.فعّال وقابل للتطبيق

لأنهما تعتممد علمم نعمقعد منهجية التفكير التصميمي من أكثر المنهجيات فعالية في تحديد احتياجات المستفيدين بتُ 
ولميل فقمط تلمك -ةالاستماع إلم صوت المستفيد مباشرةك وتحليل تجربت  اليوميةك وتحديد احتياجات  الظاهرة والخفيم

ما بمالواقعك وأك. -التي يعبر عنها صراحة ثمر قمدرة علمم وتساعد هذس المنهجية الجمعيات علم تصميم برامج أكثمر ارتباط 
.تحقيق الأثرن لأنها تُختبر ومتطور بالتعاون مع المستفيد قبل إطحقها بشكل كامل

:مثال تطبيقي من القطاع الاجتماعي: مثال تطبيقي
:عند العمل علم برنامج لتمكين الأسر المنتجة

.في مرحلة التعاطفك اكتُشف أن المستفيدات يفتقدن الثقة بالنفل.1
بب نقمص المدعم الأسَر المنتجة لا تستمر في مشاريعها بس“: في مرحلة تحديد المشكلةك صي ت المشكلة كالتالي.2

”.الفني وضعف المهارات التسويقية
.”مختبر مشاريع منزلية“في مرحلة توليد الأفكارك اقترح الفريق إنشاء .3
.مستفيدة12في مرحلة النمذجةك أُقيم أسبوع تجريبي مع .4
.في مرحلة الاختبارك تم تعديل الفكرة لتشمل جلسات دعم نفسي ومهارات تسويق.5
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منهجية تصميم القيمة
(Value Proposition Design)

(Customer Profile)ملف المستفيد 
يواجههماي ك والصعوبات أو المخاطر أو الإحباطمات التم(الوظاغف)ويتضمن فهم احتياج المستفيد •

(.المكاسب)ك والفواغد التي يتوقعها أو يرغب بها أو قد تفاجئ  إيجابيا  (الآلام)

تفيد ممع مما يحتاجم  المسم( الخدممة أو المنمتج أو البرنمامج)منهجية تركز علم مواءمة ما تقدم  المنظمة 
ك من خحل فهم دقيق لما يُقدّرس المستفيد ويؤثر علي ك وتعتبر هذس المنهجية حجر ا لزاوية فمي تطموير فعح 

ماعيمةك حلول ذات صلة واقعية بالاحتياجك وتُستخدم علمم نطماق واسمع فمي تطموير نمماذج الأعممال الاجت
:وتقوم منهجية تصميم القيمة علم جزأين مترابطينك وهما. وتصميم البرامج التنموية

(Value Map)عرض القيمة 
تجمات ك وكيفيمة مسماعدة الخمدمات والمن(منتجمات القيممة)ويتضمن خدمات ومنتجمات المنظممة •

جمات ك وكيفيمة مسماهمة الخمدمات والمنت(مسمكنات الآلام)المقدمة فمي تقليمل أو إزالمة الآلام 
(.محفزات المكاسب)المقدمة في تحقيق المكاسب المرجوة 

ماتك بينهممان وهمو مما يرفمع ممن فاعليمة الخمد" تطمابق القيممة"والهدف من الجزأين هو تحقيق •
.ويُحسن من تجربة المستفيد

المنهجيات الرشيقة
(Agile / Lean Services)

لك وتقديم نماذج أولية ص يرة قابلة للتعدي ك(Iterations)هو إطار عمل قاغم علم التكرار الدورح الأجايل
.مع إشراك المستفيدين والفرق متعددة التخصصات في كل دورة تطوير

تحقيق أقصمم ك و(الوقتك الجهدك والموارد)فلسفة تركز علم تقليل الهدر في : بأن ( التفكير اللين)ويعرف 
.قيمة للمستفيد من خحل فرضية أساسية تقوم علم الاختبار قبل الاستثمار

يمتم بنماء ك حيمث"المتعلم-القيماس-حلقمة البنماء"وتدور هذس الدورات المستمرة حول حلقة أساسية تُعرف بم 
.نموذج أوليك ثم قياس تفاعل المستفيد مع ك ثم تعلم الدروس لتطوير النسخة التالية

:ويمكن للمنظمات غير الربحية تطبيق هذس المنهجية من خحل الخطوات التالية

 (MVP)البدء بنموذج أولي بسيط 
مممن خممحل إطممحق نسممخة أولممم مصممّ رة مممن •

جلسمة مثح  )الخدمة لاختبار الفكرة الأساسية 
واحممدة مممن برنممامجك أو نسممخة رقميممة أوليممة 

(.لمنصة

جمع التغذية الراجعة مباشرة
الحصممول علممم انطباعممات ومححظممات مممن •

يمة المستفيدين مباشرةك من خمحل أدوات كم
–رة مقابلممة قصممي–اسممتطحع سممريع )ونوعيممة 

(.مححظة مباشرة

ياسإجراء تحسينات سريعة وقابلة للق
ذج بنمماء علممم المححظمماتك يممتم تعممديل النمممو•

ي وتجربت  مرة أخر ك ثمم تحسمين  وهكمذا فم
 (Iteration Cycles.)دورات مستمرة

(Micro-Impact)قياس الأثر التدريجي 
 مممن رصممد الت يممرات الصمم يرة والقريبممةك بممدلا  •

ه انتظممار الأثممر بعيممد المممد  فقممطك مممما يسممم
.ب عادة توجي  الخدمة مبكرا  

تجريبيك ثم بناء تطوير منصات تعليمية أو استشارية عبر إطحق نموذج:ومن أم لة تطبيق هذه المنهجية
ك  وكذلك تصميم برامج تمكين مجتمعي تبدأ بأنشطة بسيطةك ثم مت .وسع حسب التجاوبالمحتو  تدريجيا 
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ر  وعلم الرغم من أن لكل منهجية نقاط قوةك إلا أن الممارسمات المتقدممة فمي المشماريع الكبم
لربحمي أن يمكن لمنظمة من منظمات القطاع غيمر ا: مثال. تقوم بالدمج بينها في مراحل مختلفة

سمتخدام منهجيّتمي لوضع الاستراتيجية العامة وتحديد الأثمر النهماغيك ثمم ا" نظرية الت يير"تستخدم 
ياجممات بشممكل متكامممل لفهممم احت" التفكيممر التصممميمي"و" التصممميم المرتكممز علممم الإنسممان"

ن محءمتهماك لصمقلها والتأكمد مم" تصمميم القيممة"المستفيدين وتطوير الخدمةك وبعدها استخدام 
.لإطحقها وتطويرها بشكل تكرارح" المنهجية الرشيقة"وأخيرا  تطبيق 

المنهجية
ت حالا)متى تُستخد ؟ 

(استخدا  واضحة
كيف تعمل؟ 

م ال تطبيقي 
واضح

التصميم المرتكز على 
(HCD)الإنسان 

عنمممد الحاجمممة لفهمممم تجمممارب 
ف المستفيدين بعممق وكشم

.الاحتياجات الخفية

-تحديد -تعاطف 
اختبار

إعمممادة تصمممميم تجربمممة
تقممديم خممدمات الممدعم 

لمة المالي عبمر متبمع رح
جيل المستفيد من التس

.حتم الاستفادة

التفكير التصميمي
(Design Thinking)

عند مواجهة مشاكل معقدة 
اج غير محمددة الأسمباب وتحتم

.حلولا  مبتكرة

-أفكار -تعاطف 
نماذج

تصممميم نممموذج أولممي
” خدمممة ذاتيممة“لنظممام 

لتقليممل الازدحممام فممي
.مراكز تقديم الخدمة

 – جذور – نموذج مشكلات
(Problem Solving)حلول 

عنممد الحاجممة لتحليممل فجمموات
واضممحة أو أسممباب مشممكلة 

.محددة

-جذور -تحليل 
حلول

ض تحليممل سممبب انخفمما
جمة استمرار الأسمر المنت

وتحديممممممد أن غيمممممماب 
مهارات التسمويق همو 

.السبب الجذرح

 Value)تصميم القيمة 
Proposition Design)

عنمممد الرغبمممة فمممي مواءممممة 
الخمممممدمات ممممممع أولويمممممات 

.رالمستفيد وتقليل الهد

-ملف مستفيد 
عرض قيمة

تطمموير برنممامج زيممارات
منزليمممة للأراممممل بعمممد 

م اكتشممماف احتياجممماته
يممة النفسممية والاجتماع

.”دملف المستفي“عبر 

المنهجيات الرشيقة
(Agile)

عنممد الحاجممة لتطمموير حلممول 
سمممممريعة قابلمممممة للتعمممممديل 
المسممممتمر المطلمممموب فممممي 

.المشاريع الديناميكية

يلتعد-قياس -بناء 

إصمممممممدارات “تنفيمممممممذ 
ممممن خدممممة ” صممم يرة

التمكممممممين الممممممممالي 
ق لاختبارها قبل الإطح

.الكامل
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ويرك وتُسماعد تساعد أدوات ابتكار الخدمات في تحويل الأفكار والري  إلم نماذج قابلمة للتنفيمذ والتطم

ها بناء  علمم أدلمة فرق العمل علم فهم احتياجات المستفيدينك وتوليد الحلولك واختبار النماذجك وتحسين

. يممة ومنظمممةواقعيمةك كممما تُمكّممن المنظمممات غيممر الربحيممة مممن تعزيممز التفكيممر الابتكممارح بطريقممة منهج

:لنحو التاليويمكننا تصنيف أدوات الابتكار في تصميم الخدمات ضمن أربع مجموعات مترابطةك علم ا

أدوات تحليل الاحتياج والفرص الابتكارية

لسمياق تُستخدم هذس الأدوات في المراحل الأولم من تصميم الخدممةك وتسماعد علمم الفهمم العميمق ل
. ملأهماالخارجي والداخليك ولماذا ينب ي أن نبتكرك وأين نبدأك وما نموع الفمراأ أو الفجموة التمي نحماول

:ومن أمثلتها

خريطة أصحاب المصلحة

(Stakeholder Map)

ع تمثممل أداة بصمممرية تسممماعد فمممي تحديمممد جميممم•
و الجهممات أو الأفممراد الممذين يتممأثرون بالخدمممة أ

شمركاءك المسمتفيدينك ال: يؤثرون فيهماك وتشممل
.الداعمينك الجهات الحكوميةك وغيرهم

(PESTEL)تحليل البيئة الخارجية 

أداة تحليمممل بيئمممي خمممارجي فمممي المجمممالات •
السياسممممممميةك الاقتصمممممممماديةك الاجتماعيممممممممةك )

سماعد علمم ك وت(التكنولوجيةك البيئيمةك القانونيمة
اكتشممماف العواممممل الخارجيمممة الممممؤثرة علمممم 

ارج الخدمةك وتحديد فرص الابتكار القادمة من خ
.المنظمة

(Service Gap Matrix)مصفوفة الفجوة الخدمية 

هات الأخر ك بهدف أداة تحليلية تُقارن بين الاحتياج المجتمعي وما يتم تقديم  حاليا  من قبل المنظمة أو الج•
.تحديد الفجوات في الت طية أو الكفاءة

أدوات توليد وتطوير الأفكار

ق تساعد همذس الأدوات علمم تصمميم الخمدماتك واستكشماف نطماق واسمع ممن الحلمول المحتملمة بطمر
:ومن أمثلتها. إبداعيةك ومنظمةك وتشاركية

العصف الذهني التشاركي 
(Participatory Brainstorming)

همما جلسممة توليممد أفكممار مفتوحممةك ويشممارك في•
الفريممممق والمسممممتفيدين أو الشممممركاءك بهممممدف
استكشاف أكبمر عمدد ممكمن ممن الحلمول دون 

.تقييم فورح

(SCAMPER)تقنية 

مة أداة تعديل ممنهج للأفكار أو الخدمات القاغ•
من خحل سبعة ممداخل إبداعيمةك وتسماعد علمم

ديدةك تطوير أفكار قاغمة وتحويلها إلم حلول ج
.ةأو استكشاف خيارات تطوير غير تقليدي

(Idea Prioritization Matrix)مصفوفة الأفكار 

تخدم ك وتسم(الأثمرك التكلفمةك الوقمتك التوافمق ممع الأهمداف: مثمل)أداة لترتيب الأفكار وفمق معمايير واضمحة •
.جربتها أولا  لحنتقال من مرحلة العصف العشواغي إلم مرحلة التنظيم والتحليلك واختيار أفضل الأفكار لت
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أدوات النمذجة والتجريب

(Prototype)النموذج الأولي 

م هو نسمخة مبكمرة ومبسمطة ممن الخدممةك تُسمتخد•
راجعة من لاختبار فرضيات التصميمك وجمع الت ذية ال

ك أو المسممتفيدينك ويمكممن أن يكممون رسممما  توضممي حيا 
ا  محاكاة رقميةك أو تجربة محدودةك أو نموذجما  ورقيم

.لمحاكاة الخدمة

اليمةك بمل تهمدف تساعد هذس الأدوات علم تجسيد الحلول في نماذج أولية قابلة لحختبارك والنمذجة لا متطلب تكلفة ع
:ن أمثلتهاوم. إلم تحويل الفكرة إلم شكل يمكن فهم ك ومححظت ك والتفاعل مع ك وتعديل  قبل الاستثمار في 

خريطة رحلة المستفيد

(Customer Journey Map)

م هو نسمخة مبكمرة ومبسمطة ممن الخدممةك تُسمتخد•
راجعة من لاختبار فرضيات التصميمك وجمع الت ذية ال

ك أو المسممتفيدينك ويمكممن أن يكممون رسممما  توضممي حيا 
ا  محاكاة رقميةك أو تجربة محدودةك أو نموذجما  ورقيم

.لمحاكاة الخدمة

(Live Prototyping / Role Play)النمذجة الحية 

وتهدف إلم اختبمار . ةتجربة حية للخدمة في بيئة محاكية للواقعك باستخدام تمثيل الأدوار أو تجربة حقيقية مصّ ر•
.المشاعر والتفاعل وسحسة التجربةك واستباق الأخطاء والسلوكيات غير المتوقعة

أدوات تقييم الابتكار والتحسين

التقيميم ك بمل يتطلمب نظامما  مسمتمرا  ممن"الإطمحق الأول"أو " النمموذج الأولمي"الابتكار في الخدمات لا ينتهمي عنمد 
ك وجمع الت ذية الراجعمة ممن المسمتفيد ين والشمركاءك والتحسينك وهذس الأدوات تهدف إلم قياس فاعلية الحل ميدانيا 

:ومن أمثلتها. لذكيوتعديل عناصر التصميم بما يتماشم مع الواقع المت يرك وتعزيز ثقافة التعلم المؤسسي والتكرار ا

(Innovation KPIs)مؤشرات تقييم الابتكار 

ححتيماجك مؤشرات كميمة ونوعيمة تُسمتخدم لقيماس ممد  ابتكمار الحمل ممن حيمث القيممة المضمافةك والاسمتجابة ل•
سمتخدام أو عمدد التحسمينات المدخلمة علمم الخدممةك ونسمبة رضما المسمتفيدينك ومعمدل الا: مثل. والقابلية للنمو

.التفاعل مع الخدمة الجديدة مقابل الخدمة القديمة

إطار القرصان

(AARRR Pirate Metrics)

: وهو نموذج لقياس نمو الخدمة عبر خمل مراحمل•
-الوصممولك التفعيمملك الاحتفممااك الإحالممةك والإيممراد
ي والممذح يمكممن تكييفمم  فممي القطمماع غيممر الربحمم

.-ليصبه الأثر أو التمويل

أداة قياس الأثر القصير والطويل 
(Short/Long Impact Tool)

أداة لتحليممل ممما إذا كممان الابتكممار الخممدمي يحقممق•
ييمرات أو ت ( سلوكك تجربمةك وصمول)ت ييرات فورية 
ك تحسّممن نمموعي فممي الحيمماةك فممرص)طويلممة الأجممل 

...(.اندماج

 Rapid)نموذج التغذية الراجعة السريعة 
Feedback Loops)

ريمق نظام لجمع المححظات من المستفيدين أو الف•
بوعي أسم–يومي )التنفيذح بشكل مستمر ودورح 

(.حسب كل تجربة–

(Learning Wall)لوحة التعلّم 

س ساحة مادية أو رقمية يتم فيهما جممع أبمرز المدرو•
قِبمل المستفادة من كمل تجربمةك وتُحمدّد دوريما  ممن

.الفريق
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المخرجات العمليةالأدوات المستخدمةالهدف من المرحلةالمرحلة
م ال تطبيقي من 

برنامج مهارات “
”المستقبل

تحديد الاحتياج( 1
فهم واقع الطحب 

وتحديد المشكلة 
.الحقيقية

مقابحت فردية• 
مجموعات تركيز• 
حاليةتحليل البيانات ال• 
رحلة الطالب• 

بيان مشكلة واضه• 
قاغمة احتياجات • 

المستفيدين

ر ضعف مهارات التفكي“
النقدح وحل 

المشكحت لد  
الطحب بسبب 

”ةالأساليب التقليدي

تحليل الاحتياج( 2
رية تحديد الأسباب الجذ

.والفجوات

شجرة المشكلة• 
تحليل الفجوة• 
تحليل أصحاب • 

المصلحة

ةتحديد جذور المشكل• 
وضع مجالات التدخل• 

الأساسية

غياب التعلم “: الجذر
:  الفجوة—” النشط

يم عدم توفر أدوات تقي“
”عملية

توليد الأفكار( 3
ابتكار حلول متنوعة 

.لمعالجة الاحتياج

العصف الذهني• 
 •SCAMPER
مختبر الابتكار •

قاغمة أفكار قابلة • 
لحختبار

وحدة مهارية “: أفكار
حقيبة“ك ”تطبيقية

تحديات “ك ”معلم
”أسبوعية للطحب

تطوير النموذج ( 4
الأولي

تصميم نموذج يمكن
ا .اختبارس سريع 

نماذج أولية • 
(Prototypes)
تخداماختبار قابلية الاس 

نسخة أولية من • 
الوحدة التعليمية

دليل أولي للمعلم• 

4)تصميم وحدة 
دريب حقيبة ت( + أسابيع

للمعلم متضمن 
سيناريوهات وأنشطة

ة التجربة الميداني( 5
Pilot

ة اختبار الحل في بيئ
. حقيقية والتعلم من

رةتنفيذ تجربة ص ي• 
مححظات صفية• 
ماستبيانات تقيي• 

تحسينات علم • 
التصميم

قياس فعالية الحل• 

—مدارس 3تجربة في 
المشاركة ↑: النتاغج

حل المشكحت ↑ك 40%
35%

الإطلال والتوسّع( 6
مج تحويل الحل إلم برنا
.عجاهز للتطبيق الواس

دمج التحسينات• 
لتطوير دليل متكام• 
وضع خطة التوسّع• 

برنامج تعليمي • 
متكامل

منصة + حزمة معلم • 
أنشطة

برنامج مهارات “إطحق 
  بنسخت” المستقبل

المطورة واعتمادس في
المدارس

:نموذج تطبيقي2.5
يميةتوظي  أدوات الابتكار في تطونر الخدمات التعل

الموجّم  " بلمهمارات المسمتق"عملت إحد  الجمعيات التعليمية غير الربحية علم إعادة تصمميم برنمامج 

إلممم لطلبممة المرحلممة الجامعيممةك بعممد أن لاحظممت أن المشمماركين رغممم تفمموقهم الأكمماديميك يفتقممرون

.حل المشكحتك التفكير النقدحك والعمل الجماعي: المهارات العملية الأساسية مثل

علمين واحتياجماتهم ولتحقيق نقلة نوعية في تصميم الخدمة التعليمية وجعلها أكثر ارتباطا  بواقع المت

الحلمولك وتجريمب المستقبليةك تم توظيف مجموعات أدوات الابتكار الأربع لتحليمل الاحتياجماتك وتوليمد

ثممر كفمماءة النممماذجك وتقيمميم التحسمميناتك مممما مكّممن الجمعيممة مممن تطمموير نممموذج تعليمممي تفمماعلي أك

.واستدامة
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:نموذج تطبيقي2.5
يميةتوظي  أدوات الابتكار في تطونر الخدمات التعل

المخرجات العمليةالأدوات المستخدمةالهدف من المرحلةالمرحلة
م ال تطبيقي من 

برنامج مهارات “
”المستقبل

تحديد الاحتياج( 1

تحليل الاحتياج( 2

توليد الأفكار( 3

تطوير النموذج ( 4
الأولي

ة التجربة الميداني( 5
Pilot

عالإطلال والتوسّ ( 6
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معايير جودة تصميم الخدمات2.6

سماعد فمرق تساعد أدوات ابتكار الخدمات في تحويل الأفكمار والمري  إلمم نمماذج قابلمة للتنفيمذ والتطمويرك وتُ 

أدلة واقعيةك كمما العمل علم فهم احتياجات المستفيدينك وتوليد الحلولك واختبار النماذجك وتحسينها بناء  علم

نما تصمنيف أدوات ويمكن. تُمكّن المنظمات غير الربحية من تعزيمز التفكيمر الابتكمارح بطريقمة منهجيمة ومنظممة

:الابتكار في تصميم الخدمات ضمن أربع مجموعات مترابطةك علم النحو التالي

؛  مرتكمزات أساسمية فهذس المعايير لا تمثل مجرد قاغممة مرجعيمة لتقيميم النمماذج التصمميميةك بمل تعتبمروختاماا

لقيممة وتكممن ا. لضمان أن تكمون الخدممة فمي جوهرهما ذات قيممة حقيقيمةك قابلمة للتنفيمذك ومسمتدامة الأثمر

ةك أو أثنماء العملية لهذس المعايير في كونها أداة تشمخيص وتوجيم  يمكمن اسمتخدامها عنمد بنماء النمماذج الأوليم

.مراجعة التصاميم قبل التنفيذك أو عند إجراء التقييم الدورية للخدمات القاغمة

قدرتها علم ويساعد الالتزام بهذس المعايير في رفع موثوقية المنظمة أمام الجهات الداعمة والمجتمعك وتعزيز

.تقديم تدخحت مؤثرة تُحدد فرقا  حقيقيا  في حياة المستفيدين

الملاءمة الاجتماعية 
(Social Relevance)

جيب أن تممرتبط الخدمممة بقضممية واقعيممة قاغمممةك وتسممت•
.لاحتياج فعلي محدد تم التحقق من  ميدانيا  

التمركز حول المستفيد
(User-Centeredness)

ة أن يُصمممم النممموذج علممم أسمماس فهممم عميممق لتجربمم•
.المستفيدك وسياق ك وقدرات ك وتوقعات 

الكفاءة التشغيلية
(Operational Efficiency)

ار أن تُقدم الخدمة بأقل موارد وجهد ممكن دون الإضر•
.اءاتبالجودةك عبر تبسيط العمليات وتحسين الإجر

إمكانية الوصول
(Accessibility)

يدين أن تكون الخدمة متاحمة لمختلمف شمراغه المسمتف•
يمةك المحتملين دون تمييزك مع مراعاة ظروفهم الج راف

.أو التقنيةك أو الجسدية

الاستدامة
(Sustainability)

أن تكمممون الخدممممة قابلمممة لحسمممتمرار علمممم الممممد  •
المتوسمممط والبعيمممدك سمممواء  ممممن حيمممث التمويممملك أو 

.التش يلك أو القيمة المضافة

قييمالقابلية للقياس والت
(Measurability & 

Evaluability) 

لمة أن متضمن الخدمة عند تصمميمها مؤشمرات أداء قاب•
.للقياسك وآليات لتقييم النجاح أو الأثر

الابتكار والتطوير
(Innovation & 
Adaptability)

أن تحتمموح الخدمممة علممم عنصممر جديممد أو محسّممنك مممع •
ات القدرة علم التكيف حسب المسمتجدات أو مححظم

.المستفيدين

الإنصاف والعدالة
(Equity & Justice)

عمزز لتضممن أنهما لا ت" إمكانية الوصمول"أن متجاوز الخدمة مجرد •
. نمةالفوارق القاغممة أو تخلمق حمواجز غيمر مقصمودة لفئمات معي

مممن المسممتفيد الأكبممر مممن هممذس: ويتطلممب هممذا المعيممار سممؤال
.الخدمةك ومن قد يتضرر منها؟
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معايير جودة تصميم الخدمات2.6

ن أن الخدممة تُستخدم معايير جودة تصميم الخدمات كأداة عملية تساعد فرق العمل علم التأكد م

لمعمايير فمي كمل ويتم تطبيمق همذس ا. المُطورة تلبي احتياجات المستفيدين وتحقق الأثر المطلوب

:مرحلة من مراحل تطوير الخدمةك كما يلي

ر الخدممةن وباختصارك تُستخدم معايير جودة تصميم الخدمات كمرجع عملي في جميع مراحل تطموي

ا بتوليد الحلول واختبارهاك وانتهاء  بمالإطحق والتوسّم وتسماعد همذس . عابتداء  من فهم الاحتياجك مرور 

ك ورفمع كفماءة المعايير فرق العمل علم اتخاذ قمرارات تصمميمية أفضملك وتحسمين تجربمة المسمتفيد

.التش يلك وضمان استدامة الخدمة وأثرها علم المد  الطويل

الهدفالمرحلة الزمنية
ي المعايير المستخدمة ف
هذه المرحلة

اما يتم تطبيقه عمل يا

فهم الاحتياج ( 1
Discovery))

ية من تحديد المشكلة الحقيق
.منظور المستفيد

.المحءمة الاجتماعية•
.دالتركيز حول المستفي•

-زمقابحت ومجموعات تركي-
د تحليل تجربة المستفي

باط التأكد من ارت-واحتياجات 
عيالمشكلة بالسياق الواق

حديد تحليل البيانات وت( 2
الفجوات
Define))

تحديد أسباب المشكلة 
.ووضع مجالات التدخل

.الكفاءة التش يلية•
.إمكانية الوصول•

-تحليل جذور المشكلة-
ع قياس الفجوات بين الوض

دراسة -الحالي والمأمول
قدرة الجهات علم تنفيذ 

الخدمة

تطوير الأفكار ( 3
والنماذج الأولية 

( (Ideate & Prototype

بيق ابتكار حلول قابلة للتط
.ومتناسب مع قدرات الجهة

.الاستدامة•
.الابتكار والتطوير•

كلفة تصميم حلول قليلة الت-
إنشاء -وسهلة التش يل

ار اختب-نماذج أولية للخدمة
قابلية التنفيذ

التجربة الميدانية ( 4
Pilot))

اختبار فعالية الحل علم 
.نطاق ص ير وتعديل 

.تقييمالقابلية للقياس وال•
.إمكانية الوصول•

تنفيذ تجربة محدودة -
قياس مؤشرات -للخدمة

مع ج-الأداء وتحليل النتاغج
مححظات المستفيدين

الإطلال والتحسين ( 5
المستمر 

(Implementation & 
Scale-Up)

تحويل الحل إلم خدمة 
.مستدامة قابلة للتوسع

.الكفاءة التش يلية• •
.الاستدامة• •
.الإنصاف والعدالة• •

-ةإعداد دليل تش يل الخدم-
تحسين الإجراءات وتقليل

ضمان وصول -التكاليف
الخدمة لجميع الفئات دون

استثناء



ــةالثالثــــالوحـــــــــدة 
استدامة الخدمات

دليـــــل ابتكـــــار الخـــــدمات 

وتحقيق استدامتها

:المفهوم والإطار العام لاستدامة الخدمات

:استراتيجيات تعزيز استدامة الخدمات

"ة التراثيةالقري"خطة تطبيق استراتيجيات استدامة : نموذج تطبيقي

:أدوات بناء استدامة الخدمات

حمنخطة استدامة خدمات سقيا الماء لضيوف الر: نموذج تطبيقي

:نماذج خدمات مبتكرة ومستدامة في القطاع غير الربحي

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6
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المفهوم والإ ار العام لاستدامة الخدمات3.1

علم الحفاا علمم في السياق غير الربحي لا تُعنم فقط بالاستمرار الزمني للخدمةك بل تشير إلم القدرةالاستدامة

الاعتماد المداغم علمم تقديم الخدمة بجودة وتأثير فعّالك وبموارد مستقرةك وبقيمة مضافة حقيقية للمستفيدينك دون

خدمة بعد استمرارية المنافع الناتجة عن المشروع أو ال: "وقد عرّف البنك الدولي الاستدامة بأنها. دعم خارجي مؤقت

".الخدمةانتهاء التمويل أو التدخل الخارجيك مع قدرة الجهة المنفذة أو المجتمع المحلي علم مواصلة إدارة وتطوير

لمتاحممةك الاسممتمرار مممن خممحل الممموارد الذاتيممة أو ا: وفممي السممياق التطبيقمميك تُقمماس اسممتدامة الخدمممة بقممدرتها علممم

.والحفاا علم جودتها وتأثيرهاك والقدرة علم التكيّف مع ت يرات السياق واحتياجات المستفيدين

ة أبعااد ولتحقيق استدامة حقيقية للخدمات فاي المن ماات غيار الربحياة؛ يجال أن لتكامال الخدماة ماع خمسا

:أساسية في المن مة، وهي على النحو التالي

البُعد المؤسسي

إدممماج الخدمممة فممي هيكممل المنظمممةك وخططهمماك وموازناتهمماك ونظامهمما الإدارح ▪
.والتقني

البُعد التشغيلي

.ليةتوفير الموارد البشريةك ونقل المعرفةك وجودة الإجراءاتك والحوكمة التش ي▪

البُعد المجتمعي

ول وتبنمي إشراك المستفيدين والمجتمع فمي تصمميم وتقمديم الخدممةك لضممان قبم▪
. المجتمع للخدمة

البُعد المالي

رسمموم الخدمممةك شممراكاتك تبرعمماتك : )تممأمين مصممادر دخممل متنوعممة للخدمممةك ومنهمما▪
(.أوقاف

البُعد البيئي

شمكل مسمؤولك تقليل الأثر البيئي للخدمةك عبر الحفاا علم الموارد الطبيعيةك وإدارة المخلفمات ب▪
.وتبني ممارسات صديقة للبيئة في التصميم والتش يل

العلاقة السببية بين الابتكار واستدامة الخدمات
ماك بمل عنصمنيعمل الابتكار كقوة دافعة لاستدامة الخدمات ا ثانوي  ا فمي لأن  لا يُعد مرحلة مسمتقلة أو نشماط  ا ممدمج  ر 

ز رضمما فكلممما تممم ابتكممار حلممول جديممدة لتحسممين العمليمماتك أو خفممض التكمماليفك أو تعزيمم. منظومممة تقممديم الخدمممة
ش يلية والمالية ويسهم الابتكار في معالجة التحديات الت. المستفيدينك ازدادت قدرة الخدمة علم الاستمرار والانتشار

يممة اجتماعيمة والمؤسسيةك وتطوير نماذج تقديم أكثر كفاءة ومرونةك إضافة إلم خلق مصادر تمويل بديلة وتوليمد ق
ا يضمن قدرة الخدمات . أعلم ا أساسي  علمم التكيّمف —خاصة في المنظمات غير الربحيمة—وبذلك يصبه الابتكار محرك 

.مع الت يرات والمخاطرك والمحافظة علم أثر مستدام طويل المد 
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المفهوم والإ ار العام لاستدامة الخدمات3.1

مكونات 
الاستدامة

يةمثال تطبيقي من جمعية تراثالوصف الفني

دراسة الجدو 

ول علمم تقييم قابلية الخدمة للتشم يل والحصم•
نيمة الدعمك ويشمل دراسة الموارد البشرية والف

ر المتاحمممةك وتقمممدير التكلفمممةك وتحديمممد مصممماد
.محتملة للدخل أو الدعم

أجممرت الجمعيممة دراسممة جممدو  بينممت إمكانيممة•
ةك تشممم يل القريمممة التراثيمممة عبمممر تمممذاكر رمزيممم

وشممراكات مممع المممدارس والجامعمماتك وبممرامج 
.تدريب مدفوعة للحرفيين الشباب

ي نموذج تشغيل
طواضح ومُبسّ 

دوارك تصممميم نممموذج تشمم يلي فعّممال يحممدد الأ•
ممة والمسارات الإجراغيةك وخطوات تقديم الخد

بح  بشكل مفصلك ويجب أن يكمون النمموذج قما
.قبح  للتكرارك ومرنا  بما يسمه بتعديل  مست

قمة بمين تم تطوير نموذج تشم يلي يُمنظم العح•
ك ”العمارض الحرفمي“و” الزاغر“و” المرشد التراثي“

جربة مع جدول تش يلي يومي يضمن جودة الت
.التراثية

خطة تطوير 
نمو)تدريجية 
(تصاعدي

لممي الخدمممة المسممتدامة تبممدأ غالبمما  بنممموذج أو•
ك يممتم اختبممارس وتعديلمم  قبممل  (Pilot) صمم ير

ويُفضممل أن متضممممن الخطممة مراحمممل. التوسممع
ما محددة لتوسيع النطاقك أو تعميق التأثي رك وفق 

.لمؤشرات قياس متدرجة

موقممع أُطلقممت النسممخة التجريبيممة للقريممة فممي•
واحدك ثمم توسمعت لتشممل ثحثمة مواقمع فمي

طمموير منمماطق مختلفممة بعممد تقيمميم التجربممة وت
.آليات العرض والإدارة

المشاركة 
المجتمعية

ممع يتطلب اسمتدامة الخمدمات أن يكمون للمجت•
ر المحلمممي أو المسمممتفيدين دور مباشمممر أو غيممم
بممر مباشممر فممي تصممميم وتقممديم الخدمممةك إممما ع

التطمموعك أو المشمماركةك أو تقممديم دعممم بممأح 
.صورة ممكنة

عين تممم إشممراك الحممرفيين المحليممين والمتطممو•
روض الشباب في تش يل المعارضك وتقمديم عم
نقمل حية للحرف التقليديمةك ممما عمزز الانتمماء و

.المعرفة بين الأجيال

تكامل الخدمة 
مع الخطط 
والأن مة 
المسسسية

ك بل "طارغة"أو " منعزلة"يجب ألا تبقم الخدمة •
يتهمما تُممدمج تممدريجيا  فممي خطممط المنظمممةك وبن
تصممبه الإداريممة والتقنيممةك وسياسمماتها الماليممةك ل

.جزءا  من نموذج عملها المؤسسي

السمنوية تم تضمين القرية التراثية ضمن الخطة•
اد التمر“للجمعية كمشروع أساسي تحت محور 

.يك وربط  بمؤشرات الأداء المؤسس”والتنمية

القياس 
والتقييم 
الدوري

صصمة يتطلب التصميم الجيد وضع مؤشرات مخ•
ل التكممرارك التمويمم)لقيمماس جوانممب الاسممتدامة 

ك (الممذاتيك معممدلات الرضمماك الجممودة التشمم يلية
.ومراجعتها ضمن تقارير الأداء

عدد الخدمات: اعتمدت الجمعية مؤشرات مثل•
ك المقدمةك عمدد المزوار السمنوحك رضما الحمرفيين
نسممبة العاغممد الممذاتي مممن التشمم يلك ومعممدل

.يةالمشاركة التطوعية في الأنشطة التراث

ة ممع الخمدمات التمي بُنيمت منمذ البدايم: "كما أشارت إحد  الدراسات حول استدامة الخدماتك بمأن
مقارنمة % 40خطة استدامة شاملة كانت أكثر قمدرة علمم الصممود فمي الأزمماتك بنسمبة تجماوزت 

".بالنماذج التي اعتمدت علم تمويل مؤقت

مجمرد إن عدم تضمين مكونات الاستدامة مبكرا  قد يؤدح إلم انقطماع الخدممة أو فقمدان أثرهماك ب
ربحية إلم انتهاء المشروع أو الدعم الماليك ولذان يحتاج فريق تطوير الخدمات في المنظمات غير ال

.بناء تصور شامل لكيفية تش يل الخدمةك واستمرارها وتطويرهاك وتوطينها

ك مدعومة بمثال ويبيّن الجدول الآتي المكونات الأساسية لبناء خدمة مستدامة منذ مرحلة التصميم
عملمت علمم إعمادة تطبيقي من تجربة جمعية تُعنم بصون التراد الثقافي والحرف التقليدية التي

.تش يل الاجتماعيلتصبه نموذجا  مستداما  للتعليم الثقافي وال” القرية التراثية“تصميم خدمات 
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استراتيجيات تعزيز استدامة الخدمات3.2

ياق الخدمات فح تعتبر الاستدامة أحد التحديات الاستراتيجية في القطاع غير الربحيك وفي س

ق ريية منهجية يكفي أن تكون الخدمة مبتكرة أو مؤثرة لتستمرن بل لا بد أن تُصمم وتُدار وف

ثرة علم تقديم تُمكّنها من البقاء والتطورك رغم محدودية الموارد أو ت ير العوامل البيئية المؤ

. الخدمة

غير الربحية فمي ونستعرض فيما يلي عددا  من الاستراتيجيات العملية التي تساعد المنظمات

.ضمان استمرارية خدماتهاك وقابليتها للتوسع والتكرار

الدمج المؤسسي للخدمة في خطط المنظمة وهيكلها التنظيمي

إلمم مكمون ممدمج " المشمروع المؤقمت"يشير الدمج المؤسسي إلمم تحويمل الخدممة ممن حالمة •

إدراج : وانبك ومنهمااستراتيجيا  وهيكليا  ضمن المنظومة التش يلية للمنظمةك ويتضمن ذلك عدة ج

ك وإدمماج الخدمة في الخطة الاستراتيجية علم مستو  الأهداف الفرعية أو المخرجمات الرغيسمة

ية مسمتقلةك الخدمة في الهيكل التنظيمي علم شكل وحدة تنظيميةك وتخصميص موازنمة تشم يل

.بالإضافة إلم ربط الخدمة بمنظومة التقييم والتقارير الدورية للمنظمة

تنويع مصادر تمويل الخدمة لضمان استقرارها المالي

همر الدراسمات أن تعتبر الاستدامة المالية واحدة من أكثر التحديات تمأثيرا  فمي بقماء الخدممةك وتُظ•

بمرز آليمات الخدمات التي تنوّع مواردها المالية تملك قدرة أعلم علم الاستمرار والتكيفك ومن أ

م منتجات أو إيجاد أصل وقفي مرتبط يخصص ريع  لتش يل الخدمةك وتقدي: تنويع مصادر الخدمة

الكاممل خدمات مدفوعة مرتبطة بالخدمةك وتأسيل مشروع اجتماعي مدر للدخل يُخصص ريعم  ب

ممانحين لتمويل الخدمة المجتمعية الأساسيةك وعقد اتفاقيات دعم مرحلي أو متدرج مع شركاء

يدينك لضمان التدفق المالي المنتظمك وفمرض رسموم منخفضمة علمم شمراغه قمادرة ممن المسمتف

.وربط الخدمة بشركات ترغب في دعم برامج مجتمعية ضمن مسؤولياتها الاجتماعية
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استراتيجيات تعزيز استدامة الخدمات3.2

تنويع مصادر تمويل الخدمة لضمان استقرارها المالي

ا لحسمتمرار أو النموذج التش يلي هو الطريقمة التمي تُمدار بهما الخدممةك ويمؤثر بشمكل مباشمر فمي قابليتهم

:ر الربحيةك ومنهاالتوسع أو التكرارك وهناك عدد من النماذج التش يلية القابلة للتكييف في المنظمات غي

مممن خممحل تفممويض: التشمم يل الحمركممزح•
الخدممة الفروع أو الفرق الميدانية بتقديم

ضممممن معمممايير واضمممحةك ويتناسمممب همممذا 
النمممموذج عنمممد وجمممود انتشمممار ج رافممميك 

.وتعدد فئات المستفيدين

م مممن خممحل تقاسمم: الشممراكة التشمم يلية•
ب التشمم يل مممع جهممة متخصصممةك ويتناسمم

هذا النمموذج عنمد الحاجمة إلمم خبمرات لا 
.متوفر داخليا  في المنظمة

ن نمموذج مسمتلهم مم: الامتياز الاجتماعي•
يُمكّمن ممن  ك(Franchise)الامتياز التجارح 

نشممممر الخدمممممة عبممممر شممممركاء مسممممتقلين 
ممع ك(كيانات مجتمعية–جمعيات محلية )

من دليل الالتزام بتطبيق النموذج نفس  ض
.وإطار تش يلي موحد

مممن خممحل: نقممل المسممؤولية الاجتماعيممة•
إنشمماء فممرق تطوعيممة أو لجممان مجتمعيممة

.اداعمة للخدمةك ومساهمة في تنفيذه

يمة ومموارد تشم يليةن تعني هذس الاستراتيجية بتضمين الخدمة في كيانات قاغمة تمتلمك بُنيمة تحت•
ز كمأن تُنفمذ داخمل مدرسمةك مركمز صمحيك مركم–بحيث تصبه الخدمة جمزءا  ممن منظوممة شمريكة 

ش يل دون أن متحمل المنظمة غير الربحية العبء الكامل للت–أهلي /مجتمعيك أو كيان حكومي
.والتوسع

يق الوصول للفئمات وتساعد هذس الاستراتيجية علم خفض التكاليف التش يلية واللوجستيةك وتحق•
لمم رفمع المستهدفة بسرعة وبكفماءةك وتعزيمز الشمراكات والتكاممل بمين القطاعماتك بالإضمافة إ

.قابلية استدامة الخدمة من خحل الاعتماد علم موارد متوفرة

دمج الخدمة ضمن منظومة شركاء استراتيجيين

دمة لا تعتممد علمم تعتبر هذس الاستراتيجية حجر الزاوية في الاستدامة التش يليةك فاستمرارية الخ•
س وتهممدف هممذ. الأفممراد بقممدر ممما تعتمممد علممم المعرفممة المؤسسممية القابلممة للنقممل والتوريممث
نظمةك وذلك من الاستراتيجية إلم تحويل الخبرات الفردية الضمنية إلم أصول معرفية واضحة للم

تمدريب خحل إعداد أدلمة تشم يلية مفصملة توثمق جميمع إجمراءات تقمديم الخدممةك وتطبيمق بمرامج
ضمافة إلمم وتوجي  لتأهيل صف ثانٍ من الموظفين والمتطوعين القادرين علم إدارة الخدمةك بالإ

ودة إنشاء قاعدة معرفية متضممن المدروس المسمتفادة وأفضمل الممارسمات لضممان عمدم تمأثر جم
.الخدمة واستمراريتها عند دوران الموظفين أو ت يرهم

بناء القدرات وتوثيق المعرفة
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الاستراتيجية
خطوات الابتكار والاستدامة
في تطبيق الخدمة

الجهات 
المسسولة

مسشرات 
القياس

الدمج المسسسي 
للخدمة

ة إلممم مممن فعاليممة موسمممي” القريممة التراثيممة“تحويممل •
.”مركز الابتكار التراثي“برنامج داغم تحت إدارة 

يممة دمجهمما ضمممن الخطممة الاسممتراتيجية كمبممادرة وطن•
.لحفظ التراد الحي

خطممة تخصمميص موازنممة تشمم يلية مسممتقلة وربطهمما ب•
.الأداء المؤسسي

مجلل الإدارة–
إدارة البرامج–

إدراج البرنامج في•
الخطمممة السمممنوية 

  واعتممماد ميزانيتمم
.التش يلية

يلتنويع مصادر التمو

مممن % 40لي طممي ” الوقممف التراثممي للقريممة“تأسمميل •
.تكاليف التش يل

 شممراف تطمموير متجممر إلكترونممي لمنتجممات الحممرفيين ب•
.الجمعية

امعمات تقديم برامج تدريبيمة مدفوعمة للممدارس والج•
.حول الحرف التقليدية

اة إطحق حاضنة للحمرفيين الشمباب مدعوممة ممن رعم•
.القطاع الخاص

إدارة الاستثمار–
إدارة الشراكات–

مممن % 60تحقيممق •
التمويممممممل مممممممن 
مصممممممادر ذاتيممممممة 
ومتكممممررة خممممحل 

.عامين

لي تبني نموذج تشغي
مبتكر

رشممة و: تشمممل” رحلممة الزاغممر التراثيممة“تصممميم تجربممة •
.ذاتيتفاعليةك عرض حيك وتطبيق رقمي للتعلم ال

لميدانيمة تش يل الخدمة بأسلوب يجمع بين الزيمارات ا•
.والتجربة الرقمية عبر تطبيق للواقع المعزز

دة تمممدريب الحمممرفيين والمتطممموعين علمممم أدوار جديممم•
.كميسرين لتجارب التعلم

إدارة العمليات–
فريق التقنيمة–
إدارة التدريب–

ل ارتفاع مدة تفاع•
ك %70الزوار بنسبة 

وزيادة المشماركة
3الرقميمممممممممممممممة 

.أضعاف

الدمج في من ومة 
نشركاء استراتيجيي

ة ذات توقيع اتفاقيات تعاون مع الجهات الحكومي•
يم التعلمم"العحقممة لتضمممين القريممة ضمممن مسممارات 

."والتدريب التطبيقي
تنفيمذ استخدام مرافق المدارس والمراكز الثقافية ل•

.برامج القرية المتنقلة
إشمممراك البلديمممة فمممي دعمممم الخمممدمات اللوجسمممتية•

.والتش يلية

الشراكاتإدارة -
لجنة الشراكات -

الاستراتيجية

20تنفيمممممممممممذ •
ة فعالية شمراك

سنوياك وخفض
التكممممممممممماليف 
التشمممممممممم يلية 

%40بنسبة 

ق بناء القدرات وتوثي
المعرفة

ات إعمداد دليمل تشم يل رقممي تفماعلي يوضمه خطمو•
.تش يل القرية ومراحل التجربة

رين شباب لتأهيل ميسّ ” أكاديمية التراد الحي“إنشاء •
.لإدارة الخدمات التراثية

بك بنممماء قاعمممدة بيانمممات للحمممرفيينك والمممزوارك والتجمممار•
.مرلت ذية عمليات التطوير والتحسين المست

إدارة التطممممممممموير –
المؤسسي

إدارة المممممممممموارد –
البشرية

وجممود صممف ثممانٍ •
ممممممممن القمممممممادة 
الميسّممممممممممممممممرين 
واسممتمرار الخدمممة 
دون انقطمماع عبممر 
ثمممممممممممحد دورات 

.اليةتش يلية متت

:نموذج تطبيقي3.3
"راثيةالقرية الت"خطة تطبيق استراتيجيات استدامة 

اد الموطني في إطار سعي إحد  الجمعيات التراثية غير الربحية لتعزيز دورها في إحيماء التمر
القريمة “ات وربط  بالتنمية الثقافية والاجتماعيمةك عملمت الجمعيمة علمم إعمادة تصمميم خمدم

م سابقا  بشكل تقليدح قاغم علم العروض الث” التراثية .ابتة للمنتجات والحرفالتي كانت تُقدَّ

ن معمرض تم تطوير الخدمة وفق منهجية الابتكار فمي تصمميم الخمدماتك بهمدف تحويلهما مم
لمعرفةك والتمدريبك تراثي ساكن إلم تجربة تفاعلية تعليمية واقتصادية مستدامةك تجمع بين ا

امة الخدمية من وانطلقت الجمعية في تطبيق خطة الاستد. والتمكين الاقتصادح للحرفيين
:خحل خمل استراتيجيات مترابطة كما هو موضه في النموذج الآتي
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الاستراتيجية
خطوات الابتكار 

ق والاستدامة في تطبي
الخدمة

الجهات 
المسؤولة

مؤشرات 
القياس

:نموذج تطبيقي3.3
"راثيةالقرية الت"خطة تطبيق استراتيجيات استدامة 
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منخفض الأثرمرتفع الأثرالمحور

يُعاد النظر في الأثر المتوقعيُوصم بالتوسعة والتطويرمرتفع الاستدامة

صميميُنظر في الإيقاف أو إعادة التشركاء/يُبحث عن دعم إضافيمنخفض الاستدامة

رييمة أو إنَّ ضمان استدامة الخدمات في القطاع غير الربحمي لا يعتممد فقمط علمم وضموح ال
فمرق التنفيذيمة توفر الدعم والتمويلك بل يتطلب منظومة من الأدوات العملية التي تُمكّن ال

مسمتمرك وممن من التشخيص الواقعيك والتخطيط المرحليك والمتابعة المنهجيةك والتحسين ال
:أبرز هذس الأدوات المساعدة في المراحل المختلفة ما يلي

(Impact vs. Sustainability Matrix)مصفوفة الأثر مقابل الاستدامة 

وقابليتهما أداة تُستخدم لتقييم مد  محءمة كل خدمة أو مبادرة من حيث قدرتها علم تحقيق أثمر واضمه

ن المصمفوفة لحستمرارك وتساعد علم ترتيب الأولويات وإعادة توجي  الموارد للخدمات الأكثر جدو ك وتبي

.أدناس آلية التعامل لكل احتمال

(Service Sustainability Planning Canvas)نموذج خطة استدامة الخدمة 

لكنم  مخصمص للخمدمات المجتمعيمةك ويمثمل النمموذج إطمارا   كBusiness Model Canvasنموذج شبي  بمم 

عناصر التاليويتضمن ال. بصريا  لتخطيط الاستدامةك ويدمج العناصر المالية والتش يلية والشراكات

القيمة المضافة

مممما الفاغمممدة المجتمعيمممة ممممن اسمممتمرار •
الخدمة؟

الشركاء الاستراتيجيون

ممممن يمكنممم  دعمممم الخدممممة أو تنفيمممذها •
؟ مستقبح 

الإيرادات المستدامة

ما هي مصادر الدخل المحتملة؟•

الهيكل التشغيلي

من سيشّ ل الخدمة وكيف؟•

الأصول والموارد

؟ما الموارد الرغيسة الحزمة لحستمرار•

المخاطر والتهديدات

ممما العوامممل التممي قممد تممؤدح لتوقممف •
الخدمة؟

خطة التوسع والتكرار

كيف يمكن توسيع أو نقل الخدمة؟•

أدوات بناء استدامة الخدمات3.4
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(Sustainability Roadmap)خارطة طريق الاستدامة المرحلية 

تدامة من صورة تُستخدم لرسم مراحل التطور نحو الاستدامة عبر ثحد مستوياتك ويساعد في تحويل الاس

.إلم خطة تنفيذية قابلة للتطبيق" غير واضحة"

(Sustainability Indicators)مؤشرات الاستدامة 

حويمل الاسمتدامة ك وتسماعد علمم ت(المؤسسيةك التش يليةك المجتمعيةك المالية)مؤشرات تجمع بين الأبعاد 

:ومن أمثلتها ما يلي. إلم نظام أداء يُراجع دوريا  ضمن نظام التقييم والمتابعة

نسبة الشراكات الفاعلة

عممممدد الشممممراكات الفاعلممممة مقارنممممة •
.بالشراكات المعتمدة

معدل تكرار الخدمة

عممممممدد مممممممرات تقممممممديم الخدمممممممة •
.للمستفيدين

نسبة المشاركة المجتمعية

مسمماهمة المجتمممع فممي تقممديم )%( •
.الخدمة

نسبة التمويل الذاتي

.من الميزانية السنوية)%( •

(أشهر6–0)قصير المد  

.التمويلضمان التش يل الأساسيك وتوثيق العملياتك وتوفير الحد الأدنم من الدعم و•

ا18–6)متوسط المد   (شهرا

.تفعيل الشراكاتك وتحسين الكفاءةك وبناء إيرادات ذاتية•

ا فأك ر18)طويل المد   (شهرا

.نقل الملكية المجتمعيةك وت طية ذاتية جزغية أو كليةك وتعميم النموذج•

أدوات بناء استدامة الخدمات3.4
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مؤشرات الاستدامةالرحمنالتطبيق العملي في جمعية السقيا لضيوفالمكون الرئيس

القيمة 
المضافة

وف تقممديم سممقيا مسممتمرة وآمنممة وذكيممة لضممي•
الرحمنك تقلل الهمدر وتضممن وصمول المماء فمي
الوقمممت والمكمممان المناسمممبك وتحسّمممن تجربمممة 

.الحجاج والمعتمرين

%(.95: الهدف)نسبة رضا المستفيدين •
%(.40: الهدف)نسبة تقليل الهدر الماغي •

الشركاء 
ونالاستراتيجي

وزارة الحممج والعمممرةك شممركة الميمماس الوطنيممةك •
رام الهيئمة العاممة للعنايممة بشمؤون المسمجد الحمم

والمسممجد النبمموحك الرعمماةك المتبرعممونك والفممرق
.التطوعية الميدانية

5: +الهدف)عدد الشراكات الفاعلة سنويا  •
(.شراكات جديدة

%(.90: الهدف)نسبة استمرارية الشراكات •

الإيرادات 
المستدامة

ف إنشمماء وقممف تشمم يلي مخصممص لسممقيا ضمميو•
" وقمف سمقيا الحماج"الرحمنك واستحداد باقات 

ية للأفراد والشمركاتك وربطهما ببمرامج المسمؤول
.الاجتماعية

 يل نسبة التمويل الذاتي من إجمالي التش•
%(.70: الهدف)

%(.20: +الهدف)نمو الإيرادات السنوح •

الهيكل 
التشغيلي

نيمةك إدارة تشم يل ميدا: وحدة سمقيا ذكيمة تضمم•
وحمممدة تقنيمممةك مركمممز تحكممممك وحمممدة صممميانةك 

.ومتطوعين موسميين مدربين

أقل من: الهدف)معدل الأعطال التش يلية •
3.)%

:  الهدف)عدد نقاط السقيا الذكية العاملة •
(.نقطة100

الأصول 
والموارد

يممة أنظمممة استشممعار ذكيممةك نقمماط توزيممع كهرباغ•
موفرة للطاقةك نظام مراقبمة مركمزحك محتمو  

.توعوح رقميك ومتطوعين مؤهلين

%(.95: الهدف)نسبة الجاهزية التش يلية •
200: الهدف)عدد المتطوعين المدرّبين •

ا (.متطوع سنوي 

المخاطر 
والتهديدات

ةك قلة انقطاع الكهرباء أو الإنترنتك ضعف الصيان•
الممموعي باسمممتخدام التقنيمممةك انخفممماض المممدعم 

.الموسمي

2≥ : الهدف)عدد الأعطال غير المجدولة •
ا (.شهري 

(.0: الهدف)تكرار الأعطال التقنية الحرجة •

خطة التوسع 
والتكرار

الحممرم ( 1: )تطبيممق الخدمممة فممي ثممحد مراحممل•
( 3)المشاعر المقدسةك ( 2)والمنطقة المركزيةك 

.توسع إلم العمرة الموسمية

3: +الهدف)عدد المواقع الجديدة سنويا  •
(.مناطق

:  الهدف)نسبة الاستدامة التش يلية للخدمة •
80.)%

م آلية التقيي
والتحسين

مراجعممة دوريممة ربممع سممنويةك باسممتخدام نممموذج•
الأداء الت ذية الراجعة السمريعةك وتحليمل بيانمات

.من النظام الذكي

ا • 10≤: الهدف)عدد التحسينات المدخلة سنوي 
(.تحسينات

%(.90: الهدف)نسبة إنجاز التوصيات •

امة تحمت عملت إحد  الجمعيات التي تُعنم بخدمة ضيوف الرحمن علم تطوير نموذج خدمة مستد
ر نقماط سمقيا ك يهدف إلم تقديم المياس للحجاج والمعتمرين عب"سقيا ضيوف الرحمن الذكية"مسمم 

قماط التوزيمعك ومراكمز ذكية تعمل بالحساسات الآليةك وتُدار مركزيا  باستخدام تطبيق رقمي يربط بين ن
.التحكمك والفرق الميدانية

عمات هدفت الجمعية من خحل هذس الخطة إلم تحويل الخدمة من نموذج موسمي قماغم علمم التبر
ت الجمعية وقد استخدم. العاجلةك إلم منظومة ذكية مستدامة ذات تمويل متدرج وأثر قابل للقياس

ضمن " مةمؤشرات الاستدا"كأداة تصميم وتخطيط رغيسيةك مع دمج " خطة استدامة الخدمة"نموذج 
:كل مكون من مكونات ك كما يلي

:نموذج تطبيقي3.5
خطة استدامة خدمات سقيا الماء لضيوف الرحمن
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نمةةةةاذج خةةةةدمات مبتكةةةةرة ومسةةةةتدامة فةةةةي 3.6
القطاع غير الربحي

ة فممي ختممام هممذا الممدليلك نسمملط الضمموء علممم مجموعممة مممن النممماذج الراغممدة فممي المملكممة العربيمم
بر همذس النمماذج السعودية التي جسدت مفاهيم الابتكار والاستدامة في خدماتها غير الربحيةك وتعت
.ثرها المجتمعيمرجعا  عمليا  يُلهم المنظمات الأخر ك لتبني ممارسات مبتكرة ومستدامة تُعزز من أ

(:جمعية هدية الحاج والمعتمر)خدمة توفير أكياس حصى الجمرات 

للمشماعر نفذت جمعية هدية الحاج والمعتمر الخيرية بالتعماون ممع شمركة كدانمة المطمور الرغيسمي
( 80)ثمر ممن المقدسةك مبادرة نوعية لخدمة حجاج بيت الله الحرام في المشاعر المقدسة بتموفير أك

نقطمة اتصمال بضميوف المرحمن فمي طريمق المشمي ( 300)ألف كيل حصم للجمرات موزعمة فمي 
كمار وممن خمحل نظمرة علمم بُعمدح الابت. بمشعر مزدلفةك وعلم منشأة جسر الجممرات بمشمعر منمم
:والاستدامة لهذس الخدمةك يمكننا التوصل إلم النتاغج التالية

(:جمعية زمز  للخدمات الصحية التطوعية)خدمة العيادات المتنقلة الذكية 

لتمكمين تقممديم الرعايمة الصممحية الأوليممة  (Mobile Diagnostics)اسمتخدام تقنيممات التشمخيص المتنقممل 
ة لتسجيل والخدمات المتخصصة في أماكن يصعب الوصول إليهاك من خحل تجهيز العيادة بوحدات رقمي

.ربحيومتابعة الحالاتك وتمثل هذس الخدمة نموذجا  للتكامل بين الجهات الصحية والقطاع غير ال
ف التابعة ويسهم في استدامة الخدمة توفير موارد متنوعة لها من خحل الشراكات المستدامة والأوقا

ل إلمم الخمدمات للجمعيةك بالإضافة إلم تدريب كوادر محلية لتش يل العيماداتك وتقليمل تكلفمة الوصمو
.الصحية مقارنة ب قامة مراكز داغمة في أماكن ناغية

: على مستو  الابتكار

سمماهمت الخدمممة فممي حممل مشممكلة قاغمممة •
ة حيممث يُعمماني كثيممر مممن الحجمماج مممن صممعوب

.جمع حصم الجمرات

فير حصمم تبسيط التجربة الدينية من خحل تمو•
.في أكياس جاهزة

قليمل تحسين التنظميم والسمحمةك ممن خمحل ت•
ممارسممات جمممع الحصممم مممن أممماكن غيممر 

.مخصصة أو مزدحمة

:  على مستو  الاستدامة

م سممهولة التكممرار والتوسممعك حيممث يمكممن تقممدي•
.محدودةالخدمة سنوياُ وتوسيع نطاقها بتكاليف

مممما (: مثممل كدانممة)الشمراكة مممع كيانممات داعمممة •
يجعلها أقمل اعتممادا  علمم دعمم موسممي أو غيمر 

منتظم
ك ”حاجحقيبة ال“إمكانية تطويرهاك مثل دمجها في •

ثمال وهو م. )أو بيعها بسعر رمزح ي طي التكلفة
(.علم استراتيجية توليد إيرادات ذاتية

ماعية خدمة تأهيل الحواسيل المستعملة وتوزيعها على الجهات التعليمية والاجت
(:جمعية ارتقاء لتأهيل الحاسبات الآلية)

و تحمول تقوم الخدمة علم تحويل الأجهزة الإلكترونية المستهلكة إلمم ممورد تعليممي فاعملك وهم
لت الجمعيمة وقد حصم. نوعي في استثمار المخلفات الإلكترونية لدعم التعليم والجهات الاجتماعية

ركات علم دعم رسمي يتيه للجهات الحكومية التبرع بأجهزتهاك إلمم جانمب شمراكات فاعلمة ممع شم
.ك مما يوسع نطاق الحلول ويعزز تكامل الأدوار(أرامكوك سابكك بحرح: مثل)كبر  

ع بهاك ممما كما تعتمد الجمعية في خدمتها علم نموذج منخفض التكاليف من خحل الأجهزة المتبر
.يقلل من الحاجة إلم الدعم المتكررك ويزيد من فاعلية المصروفات

نفايات الإلكترونيمةك كما تسهم الخدمة في تحقيق الاستدامة البيئية عبر التقليل بشكل مباشر من ال
.ياتمن خحل إعادة الاستخدام والتدويرك والمساهمة في رفع الوعي البيئي تجاس الإلكترون



الملاحق

دليـــــل ابتكـــــار الخـــــدمات 

وتحقيق استدامتها

تقييم ذاتي

مراجع الدليل

4.1

42



51

تقييم ذاتي4.1

تهممدف أداة التقيمميم الممذاتي إلممم قيمماس مممد  فهممم القممارئ لمفمماهيم•

لك ومكونات وممارسات ابتكار الخدمات واستدامتها كمما وردت فمي المدلي

:وذلك من خحل الإجابة عن الأسئلة التالية

مراحل8مراحل7مراحل5مراحل3

ما عدد المراحل الرئيسة التي يمر بها تصميم الخدمة وفق منهجية
التصميم المرتكز على الإنسان؟"

1

إنشاء النماذج 
الأولية

التعاطف مع 
المستفيدين

توليد الأفكاراختبار الحلول

اري للخدمات؟أي من المراحل التالية تُمّ ل البداية في عملية التصميم الابتك 2

قياس الأداء 
المالي للخدمة

تفيد تحليل تجربة المس
عبر مراحل التفاعل 

مع الخدمة

تحديد المخاطر 
التش يلية

إعداد خطة 
التمويل

خريطة رحلة المستفيد؟"ما الهدف من استخدا  أداة  4

يا  يمكن قياس  مال
تقدم  المنظمة 

من حلول

متوقع  الجهات 

المانحة

يتوافق مع 

ةالأنظمة الحكومي

على تحقيق  (Value Proposition Design" )تصميم القيمة"يركز : أكمل الفراغ
:التوازن بين ما يحتاجه المستفيد فعلاا وما

5

أك ر ملاءمة لإعادة  (Design Thinking)يُعد التفكير التصميمي : صوا  أ  خطأ
.دتصور الأن مة الخدمية المعقدة وليس فقط تحسين تجربة المستفي

3

خطأصواب
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تقييم ذاتي4.1

لتطوير الخدمات عبر دورات  (Agile) تُستخد  المنهجيات الرشيقة: صوا  أ  خطأ
.قصيرة متكررة تعتمد على التغذية الراجعة والتحسين المستمر

6

مصفوفة الفجوة
الخدمية

خريطة أصحاب 
المصلحة

رمصفوفة الأفكالوحة التعلم

الخدمة؟أي من الأدوات التالية تُستخد  لتحديد أصحا  العلاقة المسثرين في 7

انل تشمل استدامة الخدمة فقط الاستدامة المالية دون الجو": صوا  أ  خطأ
".التشغيلية أو المجتمعية

9

عدد المستفيدين

يليةوالتكاليف التش 

ي مستو  الأثر المجتمع

وقابلية الاستمرار

مستو  الجودة 

والرضا

نوع التمويل 

وحجم 

لخدمات بناءا لتصنيف ا" مصفوفة الأثر مقابل الاستدامة"تُستخد  : أكمل الفراغ
...على 

10

أك ر ملاءمة لإعادة ( Design Thinking)يُعد التفكير التصميمي : صوا  أ  خطأ
.دتصور الأن مة الخدمية المعقدة وليس فقط تحسين تجربة المستفي

8

خطأصواب

خطأصواب

خطأصواب
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مراجع الدليل4.2

ة،المعرفيالمصادرمنمتنوعةمجموعةإلىبنائهفيالدليلهذااستند

حليلهاتتمالتيالفنيةوالخبراتالميدانية،والممارساتالمرجعية،والأدلة

.السعوديةبيةالعرالمملكةفيالربحيةغيرالمن ماتبيئةلتلائموتكييفها

.الحغحة التنفيذية لنظام الجمعيات والمؤسسات الأهلية.1

إصدار الراجحي –م 2018–حول الإنسان المتمحورالدليل العملي للتصميم .2

.الإنسانية وقرارات

.انالدليل الميداني للتصميم المرتكز علم الإنس-م 2015( IDEO)منظمة .3

ز أدوات عملية لتحفي: حزمة أدوات الابتكار–م Nesta2019) )مؤسسة نيستا .4

.ودعم الابتكار الاجتماعي

:  الابتكار من أجل التنمية-م 2021(UNDP)برنامج الأمم المتحدة الإنماغي .5

.دليل عملي للمنظمات غير الربحية

الأساليب: حقيبة أدوات التفكير التصميمي-م 2021جامعة ستانفورد .6

.والعقليات للتصميم المرتكز علم الإنسان

-اردابيرن–بينور–أوسترفالدر)تأليف –م 2016كتاب تصميم القيمة المقدمة .7

(.سميث
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