
 בנגב 3-שתיל והתארגנות המגזר ה - מקהל לקהילה :הכשרה

 

 פיתוח מוצר קהילתי במתודולוגיה של עיצוב שירות 
 

 ?ולמה זה בכלל רלבנטי לארגונים חברתיים עיצוב שירות מהו

ארגונים חברתיים כמו ארגונים עסקיים או ציבוריים יוצרים מגוון של ממשקים עם ציבור 

שלהם. הם מפתחים עבורם שירותים, יוזמים ומקיימים אירועים והקהילה בעלי העניין 

)סדנאות, הכשרות ערבי הוקרה וכיו"ב(, כותבים ומפיקים תוכן, מזמינים את הציבור 

 יםלוקח אנשיםכאשר לקחת חלק ולהיות מעורבים כמתנדבים, חברי ועד מנהל תורמים ועוד ועוד. 

 יםרשאפנינו נ אליהם האנשיםאבל מה קורה כאשר  .םעבור חלק בפעילויות ניתן להניח שיצרנו ערך

חלק  יםחרוע שיזמנו, לא לוקילא יםבאופן לו ציפינו. כלומר לא מגיע יםא מעורבאו ל יםאדיש

  ברגלים". יםבפעילות? ו"מצביע

 

ים קהלי היעד שלנו שעובר "ת המסעיחוו"בחון את לנו ל תמתודולוגיית עיצוב השירות מאפשר

. כיצד בעל העניין "המשתמש"היא חשיבה על  תהליךלנקודות המוצא  .הארגוןבממשק שלהם עם 

. "ירידה לשדה" התנסות, דיגום אליו אנו פונים חווה ומרגיש את השרות / הפעילות שאנו מציעים 

מאפשרים לנו לבחון תוך כדי תנועה ממקור ה ושיתוף בעלי עניין הם מרכיבים מרכזיים בתהליך

  ראשון את השרות או הפעילות שאנו מציעים או משפרים. 

 

, צוות מתוך הארגון שמוביל את התהליך וחברים בו כמה נציגים הקיםרצוי ל, לפני היציאה לדרך

  .חברי צוות, הנהלה, מתנדבים, פעילים וכיו"ב שביכולתם להוציא לפועל את תכנית הפעולה:

 

  מיקוד תת האתגר 
זיהוי תת אתגר משמעותי להתערבות מתוך מכלול המשמעויות של 

 אתגר איתו הארגון מתמודד 

 

 : תהליך

 הארגון את המטרידים האתגר או הקושי, הבעיה ניסוח. 

יש לארגון בוגרים רבים, אך אנו לא יודעים כיצד לרתום אותם לפעילויות הנוכחיות של  מה:לדוג

 .הארגון או אנו מתקשים לרתום פעילים/מתנדבים שיצטרפו/יגיעו לפעילות שלנו

 איפה זה פוגש את  ?מהם תת האתגרים הנגזרים מהאתגר הגדול .אתגרים לתת האתגר פרוק

בהם האתגר בא לידי ביטוי? מה המשמעויות של האתגר על הארגון? האם יש זמנים או מקומות 

  אחד. פוסטיטתת אתגר נרשם על  כל? ? העובדים? השגת המטרותהארגון

 דומים אתגרים תת קיבוץ 

 יכולים להיות: אפשרי  גרתהקריטריונים לבחירת תת הא .להתמקד נרצה בו אתגר תת בחירת

 לפתרון, באחריות הארגון, בעל אימפקט )אם נבחר בתת אתגר זה, נייצר השפעה על הבעיה(.

רקע 

 קצר 
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 קנבס מפת האתגר, פוסטיטים טושים : זריםע

 

 

 תכנון איסוף נתוניםמפת מחקר 
 .האתגר שהגדרנו עלן ת ההסתכלות של כלל בעלי הענייוזוויהבנת 

 
 הוא המומחה לאתגר ולחוויה הכרוכה בו. שהמשתמש/לקוחהנחת היסוד היא 

 שטחל ש"נרד"למפות את סוגי המידע שנרצה לאסוף בזמן זה אמור לסייע לנו תהליך 
 על מנת להכיר את האתגר

 מי הם בעלי העניין הרלוונטיים לאתגר? .1
 פוגשים את האתגר? היכן זה קורה?הם איפה  .2
 לאתגר?איך? האם יש כלים, ערוצים שרלוונטיים  .3
 ?מיוחדיםמתי זה קורה? האם יש סיטואציות רלוונטיות או זמנים  .4

 

 טושים מדבקות מחקרדבקיות, קנבס מפת עזרים: 
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 ראיון ותצפית –בניית כלי המחקר 

עלי העניין חווים במידע באמצעות ראיונות ותצפיות על האופן בו  איסוף

 . את האתגר שאותו הגדרנו

 

הדרך הטובה ביותר להבין אדם אחר היא באמצעות שיחה. נאסוף מידע מאנשים  - ראיונות

. הגישה: הקשבה על האתגרהם המבט של ודתלחשוף את נק ןשמטרת ות/ראיונותיחבאמצעות ש

  .מלאה ואמפתיה.

 ת שלנוהמרכזי המטרה. של המרואיינים ובאופן בו הם חווים את האתגרראיון יתמקד בחיי היום יום ה

קבלת מידע מהימן. לרוב יש פער בין מה שאנשים אומרים לבין מה שהם עושים בפועל, לכן אנו  היא

למרואיינים שלנו לדוג' הבית, המשרד,  במרחב הרלוונטי -בשטח  -מנהלים ראיונות קונטקסטואליים 

א בכל תשובה שהמרואיין עונה, בקשו ממנו להראות לכם על מה הו .הרחוב, מקום מתן השירות ועוד

 מדבר )אפשר גם דרך ציור(.

 

 
 : שאלות חימום

 שאלות טכניות, פשוטות שמטרתן לשבור את הקרח ולייצר פתיחות וכנות.
לדוג' מתי לאחרונה השתתפת באירוע שלנו? איך הצטרפת לפעילות שלנו? 

 מה בדרך כלל אתה עושה כשאתה מגיע.... ממתי אתה פעיל בארגון? 
 

 : סיפורים
 נסו לקבל חוויה אישית שהמרואיין חווה סביב האתגר.

 לדוג' ספר לי מה היתה החוויה שלך מה....? אתה יכול לתת לי דוגמא של ה.....?
 
 

 : שאלות עומק
שאלות המאפשרות להתעמק במרכיב רגשי והחווייתי סביב האתגר. מאפשרות לחשוף מניעים, 

 צרכים, תקוות ופחדים של המרואיין.
לדוג' למה זה היה כ"כ משמעותי מבחינתך? למה זה חשוב לך? מה עושה את זה מעניין/ טוב/ 

 ...? ימה צריך לעשות על מנת שתרגיש משעמם/.... עבורך?
 

 : שאלה חוקרת
 שאלות שגורמות למרואיין לשתף בתקרית יוצאת דופן )לטובה או לרעה(, חלום או פחד...

 שעשינו משהו חשוב? מהו הארוע שאת זוכרת במיוחד לטובה/רעה ? לדוג' מתי הבנת
 

 : שאלות סיכום
 חלום, תקווה או רעיון איך היה אפשר לעשות אחרת.

שיכול לשפר את הפעילות שלנו? בעוד שנה מה איזו המלצה יש לך לתת לנו? מה אתה חושב  לדוג'
 היית רוצה לראות פה חדש/אחר?
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 דקות. מומלץ לרשום )אפשר גם להקליט ברשות(.  40 -משך זמן מומלץ לראיון: כ

במפת בעלי העניין ובמשאבי הארגון. השאיפה  בהגדרת האתגר,תלוי  כדאי לעשות? ראינות כמה

 .12כלל אצבע לא מחייב: היא לקבל תמונה מגוונת ורחבה. 

פריט מידע חדש/ מפתיע/לא –. תובנה תובנות )כל תובנה על פוסטאיט( 10 -בתום הראיון רשמו כ

 צפוי. משהו שגרם לכם להגיד וואלה?!

 

שאנשים אומרים שונה לעיתים קרובות ממה שהם עושים. דרך התצפית כבר אמרנו מה  תצפיות

נגיע להבנה עמוקה יותר לגבי איך אנשים מתנהגים בסביבת השימוש. התצפית מאפשרת לנו לזהות 

 בעיות, צרכים ורצונות חבויים שהמשתמש לא מודע להם כיוון שהתרגל לחיות במצב הקיים. 

 ? אז מה נחפש

  פועל ומה האינטראקציה שלו עם הסביבה.הוא מה המשתמש עושה? שימו לב כיצד 

 .איך? העמידו פנים שאתם מתארים את מה שאתם רואים למישהו שלא נמצא איתכם 

 למה? נסו להעלות השערות, חישבו על סיפורים ושאלו את המשתמשים לגביהם 

 

Download בוד תובנות וזיהוי הזדמנויות יע 
 זיהוי אזורי ההזדמנות להתערבות מתוך התובנות שנאספו בראיונות 

 

 

  יצירת קטגוריות של דפוסים או תופעות:

תרגמו כל ראיון  מאיסוף המידע בראיונות ובתצפיות שתפו את המידע שאספתם.  שחזרנוכעת לאחר 

. מה ראיתם? מה למדתם? סיפורים מעניינים שאספתם, מידע שהפתיע אתכם, פוסטאיטשל לערימה 

את הפתקים  צרפו –במידה ואתם מזהים דברים שחוזרים על עצמם   ציטוטים רלבנטים וכיו"ב.

צוותו תחת קטגוריות משותפות נושאים, דפוסים, שאתם מזהים מתוך כל  הרלוונטים ליצירת קבוצה.

 .שותף המתאר את התופעהותנו להם שם מ המידע שעלה
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ניסוח הזדמנויות: כל בעיה היא הזדמנות לעיצוב פתרון. עד כה יצרתם היכרות עמוקה עם האתגר 

עכשיו, נתרגם את התובנות לשאלות שמאפשרות לנו להתייחס אליהם כאל הזדמנויות לעיצוב. עברו 

במידה ויש יותר משאלה אחת פר תובנה,  ".ל... "כיצד נוכלעל התובנות ותרגמו את אותן לשאלת 

 רשמו את כולן.

וודאו שניסחתם שאלות שאינן רחבות מדי בשביל לעודד חשיבה על פתרונות אבל גם אינן מצומצמות 

 מדי ומאפשרות מרחב של תשובות ופתרונות.

ל גם כאן לא נוכל לעסוק בכל השאלות ונצרך להתמקד ולבחור שאלה אחת. אנו ממליצים לאפשר לכ

אחד מחברי הצוות לבחור שאלה אחת או שתיים להמשך העבודה. השאלה שקיבלה את מירב הקולות 

 היא זו שתבחר להמשך העודה וסיעור המוחות.

 

 בניית פרסונות  –הציבור מיהו? 
אבות טיפוס או "פרסונות" המייצגים את המשתמשים/ הלקוחות של זיהוי 

  הארגון או האתגר בו עוסקים. 

שכלול של דמויות שונות שפגשנו במחקר. מטרתה להוות תשתית לחשיבה  –פרסונה היא אב טיפוס 

קדימה. כשבונים פרסונה עלינו לזהות את המאפיינים החשובים שמבדלים אותה. באמצעותם נייצר 

 דמות מייצגת.

סוג של אב  היוצרים זיהוי הפרסונה נעשה באמצעות זיהוי דפוסי פעולה, צרכים ומטרות משותפים

טיפוס. כדאי לבנות לפרסונה גם סיפור אישי המביא לידי ביטוי מאפיינים ותכונות אלו, לתת לה שם, 

 רקע והיסטוריה. לדוג' "הלוחמת", "האדיש", "זקן השבט", "הסדרתית"

 לכל פרסונה מטרות אחרות ביחס לארגון ואתגרים אחרים ביחס אליו. לדוג' 

מת רוצה להיות מעורבת לפעול במלוא הכוח האתגר שלה הוא לגרום האקטיביסית הלוח -"הלוחמת" 

 לכולנו לעשות מה שהיא רוצה. 

היה פה לפנינו. הוא זוכר למה קמנו ומה היה כאן פעם. רוצה להמשיך ממייסדי הארגון,  -"זקן השבט"

 ולהרגיש משמעותי וחשוב האתגר שלו להמשיך ולהיות רלבנטי או לשמר את מה שהיה פעם. 

 

נסו . /טיפוסים פגשתם במהלך הירידה לשטח לדיון אילו פרסונות העלו. ריקותכרטיסיות  10 -יחו כנה

רושם מטרות ואתגרים לתת להם כותרת המייצגת את המאפיינים שלהם .  בקשו מכל חבר צוות ל

פרסונות   3-5בחרו   שתפו את המשתתפים האחרים. בראיון. המתייחסים לפרסונה אחת אותה פגש

 . )אפשר בעזרת מדבקות( תמשיכו לעבוד אליהןמייצגות 

 

 סדנת רעיונאות, סיעור מוחות בקבוצות
 בניית בנק של רעיונות לפתרונות 

 

רוע חגיגי ומהנה שמטרתו העלאת כמות אדירה של פתרונות יסיעור מוחות הוא א

לפרסונות השונות(. זהו מפגש חיובי אפשריים לאתגרים שעל הפרק )אלו שעלו מהשטח ומתייחסים 

הנוגעים לאתגר אלו יכולים להיות, נציגי  רוע בעלי עניין נוספיםימומלץ להזמין לא שכל כולו יצירה.

קהילה, שותפים, תורמים חברי רשות מקומית ועוד. זו גם הזדמנות לבנות שותפות לגייס ולייצר 

 מעורבות רחבה. 
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 כללים לסיעור מוחות 

 אנחנו שואפים לכמות גדולה של רעיונות יותר מאשר איכות גבוהה שלהם -כמות ולא איכות  ●

 הכול הולך  אין רעיון רע! ●

 בנו על הרעיונות אחד של השני ●

 הכי חשוב: אדם אחר מדבר בכל רגע נתון... ●

  

כול אחד מתבקש לרשום רעיונות לפתרונות )מוחשיים  וטוש שחור. מקבלים פוסטיטים המשתתפים כל

וקוקנרטים( שיתנו מענה לפרסונה ולאזור ההזדמנות. בתום סבב החשיבה כל מששתף משתף בתורו 

 אותם בקבוצה.מקמו מידה ויש רעיונות שמשלימים או מתחברים אחד לשני אילו רעיונות היו לו. ב

 

 תעדוף 
 להמשך עבודה בחירת פתרון

 

תהליך לאחר שיצרנו כמות גדולה מאוד של רעיונות עלינו להחליט אילו רעיונות נפתח. 

. לא תמיד נבחר דווקא ברעיונות בעלי האימפקט אימפק ויישימותפרמטר של  הבחירה יעשה על פי

הגבוהה ביותר, זה תלוי כמובן במשתנים רבים הקשורים למטרות  הגבוה ביותר או בעלי היישימות

 רגון.והאסטרטגיה של הא

מדבקות משני צבעים בלבד המייצגות אימפקט וישימות. בקשי מהם להדביק  3למשתתפים  חלקו

 אותם על רעיונות שלדעתם הם בעלי אימפקט גבוה ויישימות גבוהה.

 ישימות גבוה.בעלי אימפקט גבוה ושהם בסדנת הפרוטוטייפינג נפתח פתרונות 
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  פרוטוטייפינג / דיגום
  בניית דגם או מודל שממחיש את הפתרון המוצע

 

כדי לתכנן מוצר או שירות  .לאחר שבחרנו רעיון, זה לא מספיק להישאר רק ברעיון

חשוב שנבין , כיצד הוא יראה? איך ישתמשו בו? קהילתי חדש עלינו לחשוב על כל ההיבטים הרלוונטים

מה החוויה שהמשתמש שלנו עובר כשהוא משתמש בשירות או במוצר הקהילתי. חישבו מה קורה 

 . כשהוא נחשף אליו לראשונה, כשהוא צורך את השירות ולאחר מכן איך זה ממשיך

 

 המחשת הרעיון

  מתחלקים לזוגות / שלשות לפי תחומי עניין קרובים. בוחרים מתוך רשימת הרעיונות הישימים

 בלבד. אחדובעלי האימפקט, רעיון 

  דרכים ליישום הרעיון. 3כל חבר קבוצה לוקח לעצמו ערימת פוסטאיט וכותב 

  ל להיות ליישם את הפתרון. בחרו רעיון אחד בלבד )זה יכו ובדרך בה בחרמשתפים חברי הקבוצה

 שילוב של כמה רעיונות(

  .דפי ויזואלים עזרים השתמשו בתכננו במשותף איך השירות או המוצר הקהילתי יראה(

וריבורד, קשיות, דפי פלטפורמה דיגיטלית, פלסטלינה, תחפושות למשחק תפקידים, טושים, טס

 דפים וכו'...( בחרו את הפלטפורמה המועדפת עליכם להמחשת הרעיון.

 

 בדיקה ותיקוף של הרעיון
 איך הרעיון שלנו עובד בשטח?

  

 

זמן וכ"א במימוש  ,אז יש לנו רעיון, וגם יש לנו מושג איך הוא יראה אבל לפני שאנו רצים ומשקיעים כסף

 של הרעיון כדאי לבחון איך הוא מתקבל על ידי הקהל או המשתמשים שלנו.  

לפני שנשקיע משאבים  יראה( אנו חייבים לבדוק אותו! על מנת לעבור משלב הניחוש, )איך המוצר שלי

  גדולים בפיתוח. מקסימום "ניפול בקטן" ונתקן איפה שצריך או שנזנח את הרעיון לטובת אחד אחר.

 

( MVPלקבל תשובה כך נבין מה החלק הקטן ביותר )אותה נרצה לבחון וחישבו מה השאלה המרכזית 

ים שלנו )הקהילה(. )זכרו איננו רוצים לחנך את המשתמשים הנסיינמול והמהותי אותו נרצה לבחון 

שלנו להשתמש במוצר, המטרה שלנו היא להבין טוב יותר מי המשתמשים שלנו ומה החוויה שנוצרת 

 showסביב השימוש במוצר או השירות( ולכן לצורך כך ננסה להפוך אותו לכמה שיותר מוחשי וויזואלי )

dont tell.) 

  ף המוצר בשטח חשבובמהלך תכנון תיקו

o )?מה אני רוצה לבדוק? )מה השאלה המרכזית שלי 

o ?איפה ארצה לבדוק 

o מי הם האנשים שאבדוק מולם? וכמה 

o ?מתי אבדוק את זה 
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 זהו, יוצאים לדרך
לאחר . הממצאים שאספנו מהשלב הקודם יעזרו לנו לתקן ולדייק את המוצר שפיתחנו

כעת נדרש להכנת תוכנית . שעונה האתגר והצורךשאנו מרגישים שיש לנו מוצר 

עבודה )לוח גאנט( למימוש וביצוע הרעיון שכוללת משימות, לוחות זמנים משאבים 

 .  וזהו ניתן לצאת לדרך. ואחריות לביצוע
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