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أولًًا: مفهوم إدارة المتطوعين

يعـــد التطـــوع مرتكزًا أساســـيًا من مرتكـــزات القطاع الخيـــري حيث يُمثـــل المتطوعون موردًا جاذبًا للمؤسســـات 
الخيريـــة وغيـــر الربحيـــة لقلة تكلفتهـــم، ومهاراتهم وقدراتهم الخاصة، وتمكين المؤسســـات مـــن الوصول لعددٍ 
أكبـــر من المســـتفيدين، وتعظيم أثر المشـــاريع والأعمـــال الخيرية ومضاعفة الخدمـــات المقدمة على الرغم من 
ميزانيـــة كثيـــر مـــن المشـــاريع الخيريـــة المحـــدودة، ولذا فقـــد قامت معظـــم الجمعيـــات الخيرية التي تســـتخدم 
المتطوعيـــن فـــي إنجاز مهامها وتقديـــم خدماتها العامة كليًا أو جزئيًا بالاهتمام بتطوير نموذج أو نهج متســـق 

ومنطقي لإشراك واستدامة مشاركة المتطوعين وإدارتهم بكفء وفعالية. 

وقـــد تطـــورت إدارة المتطوعيـــن مع اســـتمرار المجتمعات في التغيّـــر، وحاجتها إلى اســـتراتيجيات جديدة لتلبية 
الاحتياجـــات مـــن خلال التطوع، وتُعـــرّف إدارة المتطوعين على أنها: "العمليـــة المنهجية والمنطقية للعمل مع 
المتطوعيـــن ومـــن خلالهـــم لتحقيق أهداف المؤسســـة وتنظيمها في بيئة دائمة التغيـــر"، وينطوي جوهر هذا 
التعريـــف علـــى أهميـــة المشـــاركة الفعّالـــة للمتطوعيـــن كمـــوارد بشـــرية والتـــي تحظـــى بالاحتـــرام والتقديـــر 

لمساهماتهم الفردية والجماعية تجاه رسالة المؤسسة ورؤيتها.

ثانيًا: النموذج الأمثل لإدارة المتطوعين

قبـــل عـــام 2004 ، كان هنـــاك عـــدد قليـــل مـــن الأبحـــاث التجريبية التي درســـت وحـــددت الكفاءات الأساســـية 
اللازمـــة لمديـــري المتطوعيـــن لإدارة البرامـــج القائمـــة علـــى المتطوعين والأفـــراد الذين يخدمون فيها بشـــكلٍ 
فعّـــال، وقد أجـــرى الباحثان الأمريكيان صفريت وشميســـينج Safrit and Schmiesing بحثًا لتحديد الكفاءات 
المطلوبـــة بنـــاءً علـــى الأدبيـــات التاريخية والممارســـات المعاصـــرة للإدارييـــن المتطوعين، وقـــد كان الغرض من 
دراســـتهم الاستكشـــافية تحديـــد مكونـــات إدارة المتطوعيـــن بنـــاءً علـــى كلٍ مـــن الأدبيـــات المنشـــورة وأفضل 
الممارســـات المعاصـــرة، وقـــد طور الباحثـــان منهجية نوعية باســـتخدام تحليـــل المحتوى الاســـتنتاجي والتطوير 

الاستقرائي الموضوعي. 

وقـــد شـــارك فـــي الدراســـة أفـــراد يشـــغلون منصـــب مديـــر المتطوعيـــن ومـــدراء محلييـــن، حيث شـــارك ســـبعة 
أشـــخاص مـــن كلا المجموعتيـــن، وقـــد طُلِـــب منهـــم التفكيـــر فـــي ممارســـاتهم اليوميـــة الناجحـــة فـــي إدارة 
المتطوعيـــن، وقـــراءة وثيقتيـــن أو ثـــلاث وثائق كاملـــة من المؤلفات المنشـــورة حـــول إدارة المتطوعين، وذلك 
للتمعّـــن فـــي قراءاتهـــم وتحديد المكونـــات الفعّالة لإدارة المتطوعيـــن المعاصرة بناءً علـــى تأملاتهم وتجاربهم 
الواقعيـــة وممارســـاتهم اليوميـــة، وكانت النتيجـــة النهائية نموذجًا قائمًـــا على التجربة لإدارة المتطوعين يشـــار 
إليـــه باســـم نمـــوذج )"Preparatıon, Engagement and Perpetuation "PEP( ويتضمـــن ســـبعة مكونات 

حيث يعكس كل مكون الكفاءات المهنية المطلوبة كما يوضح الشكل في الصفحة التالية:
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الفئة الأولى: الاستعداد الشخصي:
وتضـــم التطويـــر المهنـــي وتكـــون تمهيـــدًا لمرحلـــة المشـــاركة التطوعيـــة واســـتدامة برنامـــج المشـــاركة، ويركـــز 

التطوير المهني على عدة نقاط أهمها: 

1. التطوير المهني :
• التقييـــم الذاتـــي للمعـــرفة والمهــارات والقـــدرات المهنية.

• البحــــث عــــن فــــرص تعليميــــة رســــــــــميـة لتعــزيـــــز المهارات المهنية.
• المشاركة في المنظمات والمؤتمرات المهنية المحلية والوطنية.

• حساب فعالية تكلفة البرامج التطوعية.
• إطلاع أصحاب العلاقة بانتظام على نتائج التقييمات.

الفئة الثانية: المشاركة التطوعية:
تضـــم هذه المرحلة أربع خطوات هـــي: توظيف واختيار المتطوعين، والتهيئة والتدريب للمتطوعين، والاعتراف 

بهم، وأخيرًا صيانة البرنامج، وتشتمل كل خطوة على عدة نقاط:

1. توظيف واختيار المتطوعين: 
• إجراء توظيف هادف للمتطوعين.

• تعزيز التنوع في توظيف المتطوعين.
• تصميم استراتيجيات التوظيف مع باقي الوحدات الإدارية.

تقييم المناخ التنظيمي لاستعداد المتطوعين الجدد.  •
• تقييم الاحتياجات التنظيمية للمتطوعين.
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• تقييـــم المهــــارات والقـــــدرات اللازمـــــة لوظــــائف تطــوعيــــة محــــددة.
• تطـــــويــــــــر عمــــليــــــــة الاخــتيــــــــار بمـــــــــا يـــــتفــــــــق مـــــــــع مســـؤوليات 

المنصب.

2. تهيئة وتدريب المتطوعين: 
• تحديد أهداف التوجيه والتدريب.

• تصميم وإجراء التوجيه المستمر والتدريب للمتطوعين.
• التدريــــب على التصميــــم الخـــاص بمسؤوليات المتطوعين.

• تــقـيـيـــــم وإدارة المخـــاطــــر المرتبطــة بــوظــائــــــف المتطوعين.
• تطوير سياسات لإدارة مخاطر المتطوعين.

3. الاعتراف بالمتطوعين: 
• تنفيذ الاعتراف المستمر للمتطوعين.

• تحديد كيفية التعرف على المتطوعين. 
• تحديد المتطوعين الذين يجب الاعتراف بهم. 

• تخطيط وتنفيذ الاعتراف الرسمي للمتطوعين. 

4. صيانة البرنامج: 
• حل النزاعات بين المتطوعين والموظفين.

• تدريب وتثقيف موظفي المؤسسة للعمل مع المتطوعين. 
• دعم برنامج المتطوعين.

الفئة الثالثة: إدامة البرنامج:
وهـــي المرحلة الأخيـــرة من النموذج )نمـــوذج PEP( وتتكون من خطوتين 

هما: تنمية الموارد، ومناصرة البرنامج على الشكل التالي: 

1 تنمية الموارد:
• وضع خطة تسويقية لجذب المتطوعين.

• استخدام مجموعة متنوعة من الأدوات لتوظيف المتطوعين.

2. مناصرة البرنامج: 
• تحديد فريق لقيادة برنامج التطوع.

• عقد مجموعات تركيز لتحديد احتياجات برنامج التطوع.
• تعزيز وتوفير فرص قيادة إضافية للمتطوعين المحتملين.
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• تدريب الموظفين لاختيار المتطوعين باستخدام منهج التوظيف المعتمد في المؤسسة.
• إجراء تقييم أداء للمكلفين بالإشراف على المتطوعين.

• تطوير التقييم المستمر للاحتياجات التدريبية للمتطوعين.
• مشاركة التقدم نحو الأهداف مع المتطوعين الحاليين

ثالثًا: وضع رؤية لمشاركة المتطوعين
المتطوعيـــن  ملاءمـــة  كيفيـــة  فـــي  التفكيـــر  إن 
للمهمة الكبرى للمؤسســـة وكيفية تناســـب رؤية 
مشـــاركتهم مـــع الأهـــداف الاســـتراتيجية الأخرى 
يخلـــق أساسًـــا قويًا للنجاح، ويوضح الشـــكل أدناه 

نموذج تخطيط لمشاركة المتطوعين:

هنـــاك  منفتحـــة:  بعقليـــة  العمليـــة  بـــدء   .1
اختبـــار  الرؤيـــة وهـــو  عنـــد وضـــع  هـــام  تمهيـــد 
التحيـــزات، حيـــث يقـــع قـــادة المؤسســـات غيـــر 
الربحيـــة أحيانًـــا فـــي مشـــكلة عدم فهـــم أنماط 
التفكيـــر التـــي تحـــد مـــن إمكانيـــات المتطوعين، 
ومـــن القواعـــد الأساســـية فـــي توجيـــه المـــدراء 
عنـــد القيـــام بالتحليـــل الداخلـــي معرفـــة أنـــه لا 
توجـــد مهـــام لا يســـتطيع المتطوعـــون القيـــام 
بهـــا، حيث يمكن لأي شـــخص يتمتـــع بالمهارات 

والقـــدرات والتراخيـــص والتدريب والوقت المطلـــوب أداء أي وظيفة، وبالمثل فقد يتطوع الناس من مختلف 
الشـــرائح والطبقـــات، ويـــؤدي الالتفات عن أي شـــريحة من شـــرائح المجتمع وتجاهلها إلى إغـــلاق الباب أمام 
عـــدد مـــن المتطوعيـــن المحتمليـــن،  علمًـــا بأن بعـــض المتطوعين الأكثر نشـــاطًا فـــي البلاد يكـــون فيهم كبار 
الســـن وأشـــخاص مـــن ذوي الإعاقة وذوي الدخـــل المحدود، وتشـــير الأبحاث إلى أن الشـــباب، وخاصةً أولئك 
الذين يتطوعون مع أفراد أســـرهم، يصبحون متطوعين مدى الحياة، وبالتالي فإن مشـــاركة الأســـر والشـــباب 

يمكن أن تُساعد في توفير مورد مجتمعي حيوي للمؤسسة للسنوات القادمة. 

2. مشـــاركة مجلـــس الإدارة والموظفيـــن في العملية: تســـتفيد مبادرات المشـــاركة المجتمعية الشـــاملة 
بشـــكلٍ كبيـــر مـــن المدخلات والتخطيط النشـــط لأصحـــاب العلاقـــة الرئيســـيين والموظفين، ويـــؤدي تضمين 
الموظفيـــن فـــي عمليـــة التخطيـــط إلـــى تمكيـــن الموظفيـــن مـــن استكشـــاف الفـــروق الدقيقـــة فـــي الخدمة 
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المأجـــورة وغيـــر المأجـــورة، ويســـاعد علـــى تجهيزهـــم لتوســـيع مدى نقـــاط وصولهم مـــن خـــلال المتطوعين، 
وتمثـــل عمليـــة التخطيط ممارســـة ذات أهمية لتطوير الموظفين ومجلس الإدارة على حدٍ ســـواء، مما يؤدي 
إلى بدء أصحاب العلاقة الرئيســـيين في التفكير بشـــكلٍ اســـتراتيجي بشـــأن المتطوعين وصياغة لغة مشـــتركة 

حول المشاركة المجتمعية، واستكشاف كيفية ملاءمة المتطوعين للقيم الأساسية للمؤسسة.

3. التقييم: نظرًا لأن مشـــاركة المتطوعين لا تنشـــأ من فراغ، فإنه ينبغي دمج خطط المشـــاركة المجتمعية 
داخـــل الخطـــة الاســـتراتيجية للتوجـــه المســـتقبلي للمؤسســـة، ويعد أهم ســـؤال يجب طرحه عنـــد التفكير مع 
مشـــاركة المتطوعيـــن: مـــا هو العمل الذي ينبغـــي القيام به لتحقيق رؤية وأهداف المؤسســـة؟، حيث يضمن 
طرح هذا الســـؤال أن فرص التطوع تتناســـب مع الأهداف العامة للمؤسســـة، كما أنه يفيد المتطوعين في 
معرفـــة مـــا إذا كان وقتهـــم ومواهبهـــم تحـــدث فرقًـــا، حيث يفـــرح المتطوعون عندمـــا يـــرون أن العمل الذي 

يؤدونه هو أمر أساسي للمؤسسة ويترتب عليه أثر كبير في نفع الناس وخدمتهم. 

4. الانتقـــال مـــن الرؤيـــة إلـــى الواقع اللوجســـتي: تظهـــر رؤيـــة الخطة مـــن خلال عمليـــة التخطيـــط، فعند 
دراســـة فـــرص المشـــاركة المجتمعيـــة، تحـــدد لجنـــة التخطيـــط الأفـــكار التـــي تناســـب احتياجـــات واهتمامـــات 
المنظمـــة، ومـــن المهـــم اســـتيعاب هـــذه الاهتمامـــات بإيجـــاز ووضعها في شـــكل رؤية أو فلســـفة إرشـــادية، 
حيـــث ســـيتدفق بنـــاءً عليهـــا مجموعـــة من الأهـــداف الواضحـــة لتحقيقها، ويُعد اختيار شـــخص محـــدد لقيادة 
مشـــاركة المتطوعيـــن أمـــرٌ بالغ الأهمية، حيث ســـيصبح من مســـؤولياته نقل الخطة من مرحلـــة التخطيط إلى 
التطبيـــق العملـــي، وســـيحتاج إلـــى كامـــل الدعم والمســـاعدة لا ســـيما إذا كان المشـــروع جديدًا فـــي مراحله 
الأولـــى، كمـــا يجـــب أن تتضمن خطة العمـــل ميزانية لا تنطوي فقـــط على المال ولكن تشـــمل أيضًا التكاليف 
الأخـــرى التـــي تنفقها المؤسســـة في تعاملهـــا مع المتطوعين، وقد يشـــمل تلك التكاليـــف وقت الموظفين 

والمرافق والإمدادات والمعدات المطلوبة لتسهيل المشاركة.

5. مقارنـــة معياريـــة لنجاحـــات الآخريـــن فـــي التعامل مـــع المتطوعين: في حالـــة وجود برنامـــج نموذجي 
للمتطوعيـــن، مـــن الجديـــر استكشـــاف فـــرص تكـــرار الأنظمـــة والمنهجيـــات والتدريبـــات والبحـــث عـــن نمـــاذج 
لمشـــاركة المتطوعين في المؤسســـات غير الربحية المماثلة، لا ســـيما المنظمات التي حققت نجاحًا قياســـيًا 
مـــع المتطوعيـــن، حيـــث يمكن لمثـــل هذه المقارنـــة المعيارية أن تهيئ فرصًـــا للتعاون، بينمـــا تعمل على الحد 

أيضًا من إعادة التكرار ما دام النموذج الحالي متناسب مع احتياجات المؤسسة. 

6. تقريـــر كيفيـــة قيـــاس النجاح: قـــد يكون إعـــداد مقاييـــس تقييم نجـــاح لجهود مشـــاركة المتطوعيـــن أمرًا 
صعبًـــا ومـــع ذلـــك، هناك عـــدة أدوات يمكن اســـتخدامها للوصـــول إلى أقرب نتيجـــة، مثل المقاييـــس الكمية 
والمقاييـــس الماليـــة والمقاييس النوعية، يمكن أن تســـاعد هذه المقاييس المؤسســـة فـــي تحديد ما إذا كان 

قد تم الوفاء بمتطلبات النتائج المتوقعة لمبادرة مشاركة المتطوعين أم لا.
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دليل إدارة المتطوعين الكتاب

مجموعة مؤلفينتأليف

تراسي دانييل كوروزتحرير

مركز مداد الدولي لتطوير العمل الخيريترجمة

الإنجليزيةاللغة

727 صفحةعدد الصفحات

مركز مداد الدولي لتطوير العمل الخيريدار النشر

2021تاريخ النشر

مـــن  إلكترونيـــة  نســـخة  علـــى  للحصـــول 
الكتـــاب يمكـــن تحميله عبر موقـــع المركز 
الدولـــي للأبحاث والدراســـات )مداد( من 

خلال الرابط: 
medadcenter.com/books/15425

خاتمة
يعتمـــد اليـــوم عـــدد كبيـــر جـــدًا مـــن المؤسســـات غيـــر الربحيـــة علـــى المتطوعيـــن لتقديـــم مجموعـــة هائلة من 
الخدمـــات الضروريـــة، ومـــع ازديـــاد الطلـــب علـــى مثل هذا النـــوع من المؤسســـات ومـــع تراجع المـــوارد المالية 
المتاحـــة لهـــا، بـــات اســـتخدام المتطوعيـــن أكثـــر أهميـــةً، ممـــا يفـــرض علـــى المؤسســـات اســـتخدام النمـــاذج 
والأســـاليب الإداريـــة الفعّالـــة لإدارة المتطوعيـــن بفعاليـــة وتعظيـــم أثـــر مشـــاركتهم، إلا أن لـــدى القليـــل مـــن 
المؤسســـات المعرفـــة اللازمـــة لتعظيـــم أثـــر المشـــاركة، وبالمثـــل فـــإن قلـــة قليلة مـــن صانعي القـــرار وأصحاب 
المناصـــب العليـــا فـــي المؤسســـات غيـــر الربحية لديهـــم فهـــم وإدراك للبنية الأساســـية لمشـــاركة المتطوعين، 
لكـــن فـــي حالة وجود نمـــوذج فعّال لإدارة المتطوعيـــن كنموذج PEP، وتخطيـــط إداري ممنهج ورؤية واضحة 
لـــدور المتطوعيـــن، يمكـــن حينهـــا تعظيم الاســـتفادة مـــن مشـــاركة المتطوعين وضمـــان ارتباطهـــم بالأهداف 

الاستراتيجية للمؤسسةـ.
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الرؤية

الأهداف

الرسالة

القيم

مرجع عالمي في دراسات العمل 
الخيري والإنساني

الجودةالشراكةالموضوعيةالمنهجيةالمهنية

خدمة العمل الإنساني وتطويره من خلال 
البحوث والدراسات المتخصّصة

تطويــر العمل الخيري والإنساني والارتقاء 
بالجودة في مختلف مجالاته

تعزيز مكانة العمل الخيري والإنساني 
والتعريف بمنجزاته لدى الــرأي العــام

دعـم صُنـاع القـرار عبـر توفيـر المعلومـات 
ذات الصلة في الوقـت المناسـب

صناعـة التكامل بـن القطـاع الخيري 
والإنساني وخطـط التنمية المجتمعية

نشــر ثقافــة العمل الخيري والإنساني 
والتطوعي بـين شرائح المجتمع كافة

استشراف مستقبل العمل الخيري 
والإنساني بما يخدم المجتمعات
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