
  !شما بخوانيد ، مديران هم 
  
  

  بهترين روشهاي بهبود آيفيت
   

ــي        ــا محــك زن ــگ ي ــنچ مارآين ، ) Benchmarking(ب
فرايندي پوياست آـه در جـستجوي بهتـرين روشـهاي           
بهبود آيفيت، فرايندهاي انجام آار و در نهايت ارتقـاي          

بيشتر سـازمانها از خـود مـي        . عملكرد سازمان است  
ما چگونـه اسـت و ايـن عملكـرد را           پرسند آه عملكرد    

بايد با چه معياري مورد سنجش قرار داد؟ براي پاسخ          
ــود دارد    ــي دو راه وجــ ــش اساســ ــن پرســ ــه ايــ   : بــ

راه اول اين است آه سازمان، عملكرد خود را در طول زمان مورد ارزيابي قرار دهـد و                   
 قلمرو فعاليت مـي     راه دوم اين آه سازمان، عملكرد خود را با سازمانهايي آه در همان            

راه دوم، مقوله اي است آه به بنچ مارآينگ ارتبـاط مـي             . آنند، مورد مقايسه قرار دهد    
  .يابد
     
 بــنچ مارآينــگ از اصــطلاح بــنچ مــارك گرفتــه شــده و بــه عنــوان يــك معيــار  :تعريــف     

در ادبيـات   . استاندارد تعيين شـده و آارهـا براسـاس آن، مـورد ارزيـابي قـرار مـي گيـرد                   
بش آيفيت، بنچ مارآينگ بهترين عملكرد در يك صـنعت تلقـي مـي شـود آـه سـاير                    جن

  . فرايندهاي مشابه با آن مقايسه و ارزيابي مي شود
 بنچ مارآينگ به عنوان مديريت فرايندها فقط در صورتي مي تواند اثـربخش              :ماهيت    

عتي همـواره   باشد آه به طور مستمر انجام گيرد، چرا آه سازمانهاي پيشرو در هر صـن              
بنـابراين بـراي    . در حال پيشرفت بوده و رقباي جديد همواره با روشهاي جديد مـي آينـد              

دستيابي به اطمينان از اينكه بهترين عملكردها و فراينـدها بـه عنـوان معيـار اسـتاندارد                  
  . انتخــاب شــده بايــد بــه بــنچ مارآينــگ بــه عنــوان يــك فراينــد مــستمر نگريــسته شــود   

ايندها، روشها، محصولات، خدمات و همه آنچه آه قابل اندازه گيري           در اين روش، فر       
  .است مورد استفاده قرار مي گيرد

در ضمن ضـرورتي نـدارد آـه يـك سـازمان فقـط بـا سـازمانهايي آـه در همـان حـوزه                            
بلكه بايد بهترين فرايندها و روشـها را از       . فعاليت مي آنند، عملكرد خود را مقايسه آند       

  . آه در فراينـدهاي مـورد نظـر داراي بهتـرين عملكـرد هـستند انتخـاب آنـد               سازمانهايي  
براي مثال در مورد نحوه رسيدگي به اسناد مـالي، بانـك هـا را محـور مقايـسه قـرار                         

داده و در مورد عملكرد واحدهاي آموزشي خود، سازمان هاي آموزشـي را مـلاك عمـل       
  .قرار دهد

. صرفنظر از پيچيدگي و گستردگي آنها در برمي گيرد        بنچ مارآينگ، همه فرايندها را          
البته ممكن است روشهاي جديد به سهولت مورد پذيرش قـرار نگيـرد آـه ايـن يـك امـر                     

  . طبيعي است
  

       
  
  

  :فرايند اصلي بنچ مارآينگ    
   

ــامل       ــنچ مارآينـــگ شـ ــلي بـ ــد اصـ ــه ٤فراينـ  مرحلـ
  :شود مي

  هر سازماني بـه منظـور ورود       :خودشناسي - ١
به عرصه بنچ مارآينگ بايد ابتـدا نقـاط قـوت و            

  .ضعف عمكرد خود را شناسايي آند



  
 يك سازمان فقط در صـورتي       :شناسايي رهبران صنعت و رقباي اصلي      -٢    

خواهد توانست جايگاه خود را در عرصه رقابت شناسايي آند آـه بـه نقـاط قـوت و                   
ران صــنعت و رقبــا، بــه مطالعــه و بررســي عملكــرد رهب ــ. ضــعف رقبــا آشــنا باشــد 

ــا بهتــرين عملكردهــا و فراينــدها را شناســايي آننــد      . ســازمانها آمــك مــي آنــد ت
 در اين مرحله پس از بررسي فراينـدها و روشـهاي           : اتخاذ بهترين فرايندها   -٣    

رهبران صنعت و رقباي موفق، سازماني آه بهتـرين عملكـرد را در يـك حـوزه خـاص             
عـه قـرار خواهـد گرفـت و فراينـدهاي برتـر آن بـه درون                 دارا باشد به دقت مورد مطال     
  . سازمان تزريق خواهد شد

 چنانچه مراحل قبل به درستي انجام شـود و بهتـرين            : دستيابي به برتري   -٤    
عملكردها شناسايي شوند و به شكل مطلوب مورد استفاده قرار گيرنـد و در عـين            

يج نقاط ضعف آن نيز برطرف شـده        سازمان بر نقاط قوت خود تاآيد آند، به تدر          حال،
  . وبه بهترين عملكرد دست خواهد يافت

      
  چرا بنچ مارآينگ ضروري است؟    
چنانچه يك سازمان بخواهد رضايت مشتريان و ارباب رجوع را جلب آند بايـد تـك                 

تك فرايندهاي خود را مورد توجه قرار دهد تا در نهايت پس از انجـام اصـلاحات لازم،             
يعني براساس نگـرش نظـام گـرا بـه طـور همزمـان بـه                . د سازمان بهبود يابد   عملكر

نهاده ها و فرايندهايي آه نهاده ها را پردازش مي آنند و همچنين به سـتانده هـا                  
. آه به صورت آالا و خدمات در اختيار مشتريان قرار مي گيـرد توجـه داشـته باشـد                   

« ميـانبُر »راه  ك صـنعت خـاص،  بنچ مارآينگ از طريق شناسايي بهترين عملكرد در ي      
از طرفي از آنجـا آـه بيـشتر     . پاسخ گويي به نيازهاي مشتريان را نشان خواهد داد        

سازمانها در حل مسائل همواره در جستجوي راه حـل هـاي سـاده و در دسـترس                  
هستند، بنچ مارآينگ از طريق معطـوف سـاختن نگـاه سـازمان بـه محـيط بيـرون و                    

از . ا، آنهـا را در حـل مشكلاتـشان آمـك مـي آنـد              بررسي عملكرد سـاير سـازمانه     
سوي ديگر بنچ مارآينگ يك فرايند يادگيري مستمر است آـه مـديران و آارآنـان را                 

  . از آنچه آه رقبا انجام مي دهند آگاه مي سازد
    
 از آنجا آه هيچ فرد و يا سازماني به منظور استفاده از شيوه هاي               :نتيجه گيري   

 اختيار ندارد آه همه چيز را خود تجربـه آنـد، افـراد و سـازمان                 جديد، آنقدر زمان در   
هاي يادگيرنده بايد با مشاهده و بررسي شـيوه هـاي موفـق تجربـه شـده توسـط                   

بنـابراين مـي    . سايرين، از اين روشها براي انجام بهينه وظايف خـود اسـتفاده آننـد             
  . دياد آر» راه ميانبُر و موفقيت«توان از بنچ مارآينگ به عنوان 
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