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Äîö. ä-ð Ìèðîñëàâ Ìèëóòèíîâè÷1

ÁÅÍ×ÌÀÐÊÈÍÃ ­ ÍÎÂÀ ÒÅÍÄÅÍÖÈß Â ÌÅÍÈÄÆÌÚÍÒÀ

1. Ïîíÿòèéíî îïðåäåëÿíå íà áåí÷ìàðêèíãà êàòî êàòåãîðèÿ
Öåëòà íà áåí÷ìàðêèíãà å îáåêòèâíî äà ñðàâíè ðåñóðñèòå, ñïîñîáíîñòèòå è

íàé-âèñîêèòå ñòàíäàðòè, êîèòî íÿêîãà ñà ñå ïîñòèãàëè. Áåí÷ìàðêèíãúò å åäíà îò
òåõíèêèòå íà ñòðàòåãè÷åñêèÿ ìåíèäæìúíò, êîÿòî ñå îñíîâàâà íà ó÷åíå îò ÷óæäèòå
ãðåøêè è îïèò, ïðåâðúùàíå íà îïèòà â îñúùåñòâèìè ñòàíäàðòè (benèmarks), êîèòî
ñå èçïîëçâàò, çà äà ñå âèäè êîëêî äîáðå ñå ðàáîòè è ãîëåìèíàòà íà êîåòî è äà å
ïðåïÿòñòâèå (gepa), êîåòî òðÿáâà äà ñå ïðåîäîëåå.

Áåí÷ìàðêèíãúò êàòî ìåíàäæåðñêè ìåòîä ñå îñíîâàâà íà èäåÿòà, ÷å å âúç-
ìîæíî äà ñå èçñëåäâàò íàé-äîáðèòå ðåçóëòàòè íà äðóãèòå êîìïàíèè, à ñëåä òîâà
äà ñå ïðîìåíè îñíîâàòà íà òåçè íàáëþäåíèÿ. Áåí÷ìàðêèíãúò å ïðåâúçõîäåí èçâîð
íà ðàáîòíè èäåè, à åäíà îò îñíîâíèòå ìó ÷åðòè å îáðúùàíå íà âñåêè åäèí êúì
íîâèòå èäåè, êúì ïðîèçâîäñòâîòî è ðàáîòíèÿ ïðîöåñ.

Èìà íÿêîëêî íà÷èíà äà ñå îñúùåñòâè áåí÷ìàðêèíãúò2. Òîâà ìîæå äà áúäå
âçàèìíà âðúçêà ìåæäó äâå îðãàíèçàöèè (one-to-one). Àëòåðíàòèâíî, áåí÷ìàðêèíã
äàííèòå è äèñêóñèèòå îêîëî êðúãëàòà ìàñà ìîãàò äà îñèãóðÿò òðåòà ñòðàíà, êàêâàòî
å áåí÷ìàðêèíã-êëóáúò èëè èíäóñòðèàëíîòî òÿëî. Èëè, áåí÷ìàðêèíãúò ìîæå äà å
÷àñò îò àêòèâíîñòòà íà ãîëåìèÿ îáåì, êàêòî òîâà å ñ EFQM (Åâðîïåéñêà ôîíäàöèÿ
çà êà÷åñòâî), êúäåòî ïåðôîðìàíñúò íà åäíà îðãàíèçàöèÿ ñå ñðàâíÿâà ñ ìíîãî äðóãè
îðãàíèçàöèè. Îñòàíàëèòå áåí÷ìàðêèíã ìåõàíèçìè, ñïåöèàëíî äèçàéíèçèðàíè çà
óñëóãè ñà: îòçèâ÷èâ îïèò, íàöèîíàëíè áàðîìåòðè íà ïîòðåáèòåëèòå è ïðîãðàìà çà
óïðàâëåíèå íà æàëáèòå.

Áåí÷ìàðêèíãúò ïî òåîðèÿ å åäíîçíà÷åí, íî å òðóäåí çà îñúùåñòâÿâàíå íà
óáåäèòåëíè ðåçóëòàòè â ïðàêòèêàòà. Îñíîâíèÿò ïðîáëåì å óñïîðåäÿâàíå íà ïîäîá-
íè. Ãåíåðàëíî èìà ìíîãî äåòàéëè çà óñïîðåäÿâàíå, íî íàé-ìíîãî íåèçâåñòíè èìà
îêîëî îñíîâíèòå ïîêàçàòåëè çà óñïîðåäÿâàíåòî. Âúïðîñèòå êàòî íàïðèìåð: äàëè
ðàçëèêèòå â ïåðôîðìàíñèòå îïðàâäàâàò ðàçëèêèòå â ïàðàìåòðèòå, ñà ìíîãî òðóäíè
çà îïðåäåëÿíå. Ìíîãî ÷åñòî íàé-ãîëÿìàòà ïîëçà å â èäåíòèôèêàöèÿòà íà êà÷åñòâå-
íèòå ðàçëèêè, ïðåäè äà ñå óñïîðåäÿò äåòàéëèòå íà ïåðôîðìàíñà.

Ñ îãëåä íà òîâà, ÷å ðåëåâàíòíèòå ðåçóëòàòè íà áåí÷ìàðêèíãà â ãîëÿìà ñòåïåí
çàâèñÿò îò ÿñíî äåôèíèðàíè êðèòåðèè, îñîáåíîñòè è õàðàêòåðèñòèêè íà óñëóãèòå,
â ñúòðóäíè÷åñòâî ñ ðåëåâàíòíè ñòàòèñòè÷åñêè îðãàíèçàöèè ñà äåôèíèðàíè äâà
îñíîâíè êðèòåðèÿ çà ñèíòåòè÷íè èíäèêàòîðè:

• Äàííèòå äà ñà ïîëó÷åíè îò äîñòúïíè è ðåíîìèðàíè èçâîðè;
• Äà èìà ñúãëàñóâàíå è ïðèíöèïíî îïðåäåëåí ïåðèîä îò âðåìå, çà êîéòî

ñå îòíàñÿò äàííèòå.
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Ñàìèÿò èçðàç áåí÷ìàðêèíã íà ñðúáñêè åçèê ñå ïðåâåæäà êàòî îòïðàâíà òî÷êà
èëè íÿêàêâî ìåðèëî. Â îñíîâàòà íà áåí÷ìàðêèíãà å ñðàâíÿâàíå íà ïðåäïðèÿòèÿ ñ
íàé-äîáðàòà êîíêóðåíòíà ñðåäà, ñ öåë äà ñå äîñòèãíå äî èíôîðìàöèÿ êàê ñà ñòàíàëè
ïàçàðíè ëèäåðè, äà ìîæå ïðèíöèïèòå íà ðàáîòà íà íàé-äîáðèòå äà ñå ïðèëîæàò â
ïðîèçâîäñòâåíèÿ ïðîöåñ. Áåí÷ìàðêèíãúò íå å êîïèðàíå íà íà÷èíà íà ðàáîòàòà íà
äðóãèòå. Òîé íå å ïðîöåñ íà ïðèñâîÿâàíå íà èäåè, à ïðèëàãàíå íà ÷óæäèÿ îïèò
ïðè âçåìàíåòî íà äåëîâè ðåøåíèÿ. Íåãîâèÿò ñìèñúë å â ðàçìÿíàòà íà èäåè, êîèòî
äà ïîäòèêâàò êúì òâîð÷åñòâî. Áåí÷ìàðêèíãúò å ñâúðçàí ïðîöåñ íà èäåíòèôèêàöèÿ,
ðàçáèðàíå è ïðèñïîñîáÿâàíå íà ïðîèçâîäñòâîòî, óñëóãèòå, îáîðóäâàíåòî è íà÷èíà,
ïî êîéòî ðåàãèðàò êîìïàíèèòå, ñ íàé-äîáðàòà ïðàêòèêà, ñ öåë ïîäîáðÿâàíå íà
óïðàâëåíèåòî íà ïðîèçâîäñòâîòî. Òîçè ïðîöåñ ñúäúðæà:

• ñðàâíåíèå íà ôèðìèòå èëè òåõíèòå ÷àñòè ñ íàé-äîáðèòå,
• ñðàâíåíèå íà ïðîèçâîäñòâåíàòà è äðóãà àêòèâíîñò íà ôèðìèòå ñ êîíêó-

ðåíöèÿòà,
• ñðàâíåíèå íà ïðîäóêòà ñ êîíêóðåíòíèÿ, êîÿòî èìà ïî-äîáðè ïðîèçâîä-

ñòâåíè ðåçóëòàòè,
• ñðàâíåíèå íà òåõíè÷åñêèòå ðåøåíèÿ ñ öåë äà ñå ïîäáåðå íàé-äîáðî îáî-

ðóäâàíå,
• óñâîÿâàíå íà íàé-äîáðèòå ðàáîòíè ïðîöåñè,
• ïëàíèðàíå íà ðàçâèòèåòî è àêòèâíî ïðèñïîñîáÿâàíå êúì íîâèòå óñëîâèÿ.
Îò ïðèâåäåíèòå ïðèìåðè ìîæå äà ñå íàïðàâè çàêëþ÷åíèå, ÷å ñúùíîñòòà

íà áåí÷ìàðêèíãà å äà ñúáåðå èíôîðìàöèÿ è çíàíèå, äà ãè ïðèñïîñîáè êúì óïðàâ-
ëåíèåòî íà ïðîèçâîäñòâîòî, äà ãè îáëàãîðîäè, à ñúùî òàêà è äà ãè ïðèëîæè óñ-
ïåøíî â ïðîèçâîäñòâîòî. Êîìïàíèèòå ñå îðèåíòèðàò êúì áåí÷ìàðêèíãà ïî ìíîãî
ïðè÷èíè, çàùîòî äà ñè íàé-äîáúð â ñâîÿòà îáëàñò å èçêëþ÷èòåëíî òåæêà çàäà÷à,
íåçàâèñèìî çà êîÿ îáëàñò ñå îòíàñÿ.

Èìà íÿêîëêî âèäà áåí÷ìàðêèíã ïðîöåñè, âñåêè îò êîèòî å äåôèíèðàí âúâ
âðúçêà ñ öåëòà è îáåêòà, êîéòî ñå èçñëåäâà:3

• âúíøåí áåí÷ìàðêèíã
• êîíêóðåíòåí áåí÷ìàðêèíã
• ôóíêöèîíàëåí áåí÷ìàðêèíã
• ãåíåðàëåí áåí÷ìàðêèíã
• êîìáèíèðàí âúòðåøåí è âúíøåí áåí÷ìàðêèíã
• ñòðàòåãè÷åñêè áåí÷ìàðêèíã
Áåí÷ìàðêèíãúò ïîìàãà íà îðãàíèçàöèèòå4:
• äà ïðåöåíÿò êîëêî êà÷åñòâåíà å ðàáîòàòà èì,
• äà ïîñòàâÿò ðåàëíè öåëè ñâúðçàíè ñ ïåðôîðìàíñà,
• äà äîñòèãíàò äî íîâè èäåè è äåéñòâèÿ,
• äà ñòèìóëèðàò òâîð÷åñòâîòî è èíîâàöèèòå,
• äà ïîäîáðÿâàò îðãàíèçàöèÿòà íà ðàáîòà.
Áåí÷ìàðêèíãúò å ïðîöåñ, â êîéòî ñå èçñëåäâà êàê êîìïàíèèòå èçïúëíÿâàò

ðàçëè÷íè çàäà÷è â îïèòèòå ñè äà èäåíòèôèöèðàò è ïðèåìàò âúòðåøíèÿ è âúíøíèÿ
îïèò, â ïðîãðàìàòà çà íåïðåêúñíàòî óñúâúðøåíñòâàíå5.

Áåí÷ìàðêèíã ­ íîâà òåíäåíöèÿ â ìåíèäæìúíòà
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Â çàâèñèìîñò îò îáåêòà, êîéòî ñå ðàçãëåæäà (èçáîðà íà ïàðòíüîð è íà÷èíà),
èìà òèïîâå áåí÷ìàðêèíã6:

Âúíøåí áåí÷ìàðêèíã, êîéòî ñå ñâúðçâà ñúñ ñðàâíÿâàíå íà îïðåäåëåíè ÷àñòè
è îðãàíèçàöèîííè çâåíà â ñúñòàâà íà ñàìîòî ïðåäïðèÿòèå, êîíòèíþèðàíà àêòèâíîñò
� â êîìïàíèÿòà ïîñòîÿííî è öåëåíàñî÷åíî äà ñå ïîäîáðÿâàò âñè÷êè àñïåêòè íà
ðàáîòàòà, êàòî ñå âúâåæäàò ïðàêòèêàòà è îïèòà íà íàé-äîáðèòå. È òîâà ñå âúðøè
çà äà ñå óòâúðäÿò âúíøíèòå ñòàíäàðòè è äà ñå âèäè çàùî åäíà ÷àñò îò ïðåäïðèÿòèåòî
ðàáîòè ïî-äîáðå îò äðóãèòå, çàùî åäíè è ñúùè äåéíîñòè ñå âúðøàò ïî ðàçëè÷åí
íà÷èí è ñ ðàçëè÷åí ðåçóëòàò. Êîìïàðàòèâíîñòòà å ïðèìåð çà ïîäîáðÿâàíå íà ðàáî-
òàòà ­ Eastman Kodak â îáðàáîòêàòà íà ëåíòàòà çà ôèëìà Kodacolor, êîÿòî å áèëà
ðàçïîëîæåíà íà íÿêîëêî ëîêàöèè. Òàçè êîìïàíèÿ å ïðîâåëà  âúíøíî èçñëåäâàíå,
óòâúðäèëà å ïàðàìåòðèòå íà êà÷åñòâîòî è ðàçõîäèòå è ñðàâíèëà îáîðóäâàíåòî íà
îòäåëíèòå ÷àñòè, a òåõíèêàòà íà îáðàáîòêà íà ôèëìèòå è íàé-äîáðîòî îáîðóäâàíå
å ðàçïðåäåëåíî ìåæäó îñòàíàëèòå çâåíà.

Âúòðåøåí áåí÷ìàðêèíã ­  èìà çà îñíîâà ñðàâíÿâàíåòî íà äåéíîñòèòå íà
ïðåäïðèÿòèåòî ñ äðóãè ïðåäïðèÿòèÿ, íî ñòàâà ìíîãî ïî-áàâíî îò âúíøíèÿ è çà
òîâà ñà íåîáõîäèìè ïîâå÷å ñðåäñòâà çà ðåàëèçàöèÿòà ìó.

Ñúùî òàêà òðÿáâà äà ñå èìà ïðåä âèä, ÷å âñè÷êè ðåøåíèÿ, êîèòî ñå ïðèëàãàò
â íÿêîå ïðåäïðèÿòèå, íå òðÿáâà äà ñå ïðèëàãàò çàäúëæèòåëíî è âúâ âñè÷êè îñòàíàëè.

Êîíêðåòíèÿò áåí÷ìàðêèíã ïðåäïîëàãà ñðàâíÿâàíå íà äåéíîñòèòå íà åäíî
ïðåäïðèÿòèå ñ äåéíîñòèòå íà äðóãèòå ïðåäïðèÿòèÿ, ñ öåë äà ñå ñòèãíå äî âàæíè
äàííè çà ðàáîòàòà íà êîíêóðåíòà, êàòî äàííèòå äà ñå ñðàâíÿò ñ òåçè íà êîìïàíèÿòà,
à òîâà äà ïîçâîëè ïîçèöèîíèðàíå íà ïðîèçâîäñòâîòî, óñëóãèòå èëè ïðèñúñòâèåòî
íà ïàçàðà.

Ôóíêöèîíàëíèÿò áåí÷ìàðêèíã îáõâàùà  êîìïàðàòèâíîñòòà íà ïðîèç-
âîäñòâîòî, óñëóãèòå è ðàáîòíèÿ ïðîöåñ, ñúñ ñúùàòà àêòèâíîñò êàêòî è íàé-äîáðèòå
ñâåòîâíè êàìïàíèè, áåç çíà÷åíèå ñ êàêâà ðàáîòà ñå çàíèìàâàò. Öåëòà å ñà ñå óòâúðäè
èäåàëíà ðàáîòíà àòìîñôåðà, êúäåòî è äà ñå íàìèðà ïðåäïðèÿòèåòî, òàêà ÷å òîçè
âèä áåí÷ìàðêèíã ïðîöåñ ïðåäëàãà âúçìîæíîñò çà ïîñòèãàíå íà èçêëþ÷èòåëíî
êà÷åñòâî íà ðàáîòàòà.

Ãåíåðèðàù áåí÷ìàðêèíã âêëþ÷âà ðàçëè÷íè äåéíîñòè, ñ ÷èÿòî êîìïàðà-
òèâíîñò íàìèðà îáùèòå íåùà íà ìíîãî äåëîâè è ðàáîòíè ïðîöåñè. Ïî òàçè íà÷èí
ñå îòêðèâàò ìíîãî èíîâàòèâíè ïðîöåñè, êàòî ðàáîòíàòà êóëòóðà, êîìóíèêàöèÿ,
êîäåêñ è ïîäîáíè íåùà, êîèòî ñå èçïîëçâàò â öÿëîñòíèÿ ðàáîòåí ïðîöåñ.

Êîìáèíèðàí âúíøåí è âúòðåøåí áåí÷ìàðêèíã ­ â ñâîåòî íàçâàíèå êðèå
ëîãèêàòà, ÷å ïðåäïðèÿòèÿòà òðúãâàò îò âúíøíèÿ áåí÷ìàðãåòèíã, à ñëåä íåãî ïðåìè-
íàâàò êúì âúòðåøíèÿ áåí÷ìàðêèíã. Âñÿêî ïðåäïðèÿòèå êîìáèíèðà òåçè ïðîöåñè
ñïîðåä âúòðåøíèòå ñè íóæäè è ïðåôåðåíöèè.

Ñòðàòåãè÷åñêè áåí÷ìàðêèíã å òúðñåíå íà óñïåøíà ñòðàòåãèÿ, êîÿòî âå÷å
ñå ïðèëàãà âúâ âîäåùèòå êîìïàíèè. Ñòðàòåãè÷åñêèÿò áåí÷ìàðêèíã ñå èçïîëçâà
êîãàòî ñå òúðñè ïðèëîæåíèå íà ñòðàòåãèÿ, êîÿòî å áèëà íåïðèëîæèìà çàðàäè ïðîìå-
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íèòå è òåõíîëîãèèòå è çàðàäè èçèñêâàíèÿòà íà ïîòðåáèòåëèòå. Áåí÷ìàðêèíãúò å
ïðîöåñ, êîéòî å êëþ÷îâ çà óñïåõà íà ïðåäïðèÿòèÿòà.

Âñåêè îò òåçè áåí÷ìàðêèíã ïðîöåñè èìà ñâîèòå ïðåäèìñòâà è íåäîñòàòúöè,
à âñÿêà îðãàíèçàöèÿ ñå îïðåäåëÿ çà òåçè âèäîâå áåí÷ìàðêèíã, êîèòî íàé-ìíîãî ñà
è íåîáõîäèìè. Íàé-äîáðè ðåçóëòàòè èìà ïðè êîìáèíèðàíîòî ïðèëàãàíå íå âúí-
øíèÿ è âúòðåøåí áåí÷ìàðêèíã, çàùîòî âñè÷êè ïðåäïðèÿòèÿ ñà ðàçëè÷íè, çà òîâà
è òå ñå îïðåäåëÿò çà îíàçè êîìáèíàöèÿ, êîÿòî ùå äàäå íàé-äîáðè ðåçóëòàòè â
ïðàêòèêàòà. Íà îñíîâàòà íà òàçè èíôîðìàöèÿ ìîæå äà ñå ïðîñëåäè ïîçèòèâíèÿò
åôåêò îò áåí÷ìàðêèíãà:

• ñïîìàãà çà äîáðîòî àíàëèçèðàíå íà êðèòè÷íèòå ïðîöåñè,
• ñðåäñòâî å çà óñïåøíà ìîòèâàöèÿ,
• ó÷è ñå îò ðàáîòíàòà ïðàêòèêà íà äðóãèòå,
• ðàçâèâà ñå ðàáîòíà ñèñòåìà, êîÿòî ó÷è
• ïðåäïðèÿòèåòî ñå ó÷è íà ïðèñïîñîáÿâàíå è óïðàâëåíèå íà ïðîìåíèòå
• ñúñðåäîòî÷àâàíå âúðõó èçèñêâàíèÿòà íà ïîòðåáèòåëèòå è ïàçàðà,
• áúðçà è äîáðà ðåàêöèÿ,
• óâåëè÷àâàíå íà ïå÷àëáàòà è åôèêàñíîñòòà è ìíîãî äðóãè ïîçèòèâíè åôåêòè,
• ïîìàãà íà ïðåäïðèÿòèÿòà äà îòêðèÿò ñâîèòå ñèëíè è ñëàáè ñòðàíè,
• ìîòèâèðà ðàáîòåùèòå äà ïðèåìàò èíîâàöèèòå â ïðåäïðèÿòèÿòà.

2. Áåí÷ìàðêèíã ïðîöåñà è ÷îâåøêèòå ðåñóðñè
Ñïîðåä ßíåò Ñóèñò äèçàéíèçèðàíåòî íà áåí÷ìàðêèíã ïðîöåñà îáõâàùà

ñëåäíèòå ÷åòèðè ñòúïêè:7

Ñòúïêà 1: Ïëàí (Êîå ñïàäà êúì áåí÷ìàðêèíã ïðîöåñà ?)
Ñòúïêà 2: Èçñëåäâàíå (Êúäå äà ñå íàìåðè áåí÷ìàðêèíã èíôîðìàöèÿ ?)
Ñòúïêà 3: Àíàëèç (Êàêâî äà ñå ïðàâè ñúñ ñúáðàíèòå äàííè ?)
Ñòúïêà 4: Îáëàãîðîäÿâàíå (Çàùî îáëàãîðîäÿâàíåòî å íåîáõîäèìî ?)
Ïúðâàòà ñòúïêà èçèñêâà ïðåãëåä, êàêòî è èäåíòèôèêàöèÿ íà âñè÷êè ïðîöåñè

íà ÷îâåøêèÿ ïîòåíöèàë, â ñìèñúë óñïåøíè èëè íå. Åäèíñòâåíèÿò íà÷èí äà ñå âèäè
êîå ôóíêöèîíèðà â ïðåäïðèÿòèåòî å äà ñå ñúáåðàò äàííè è äà ñå àíàëèçèðàò, äà
ñå ïðåòåãëÿò. Òîçè äÿë îò ïðîöåñà íà áåí÷ìàðêèíãà îáõâàùà ïðîâåðêà íà îêîë-
íîñòèòå:

• ñúáèðà, ïîäáèðà è ðàçïðåäåëÿ êàäðèòå,
• âúâåæäàíå â ðàáîòàòà è ìîòèâàöèÿ íà êàäðèòå,
• èíîâàöèÿ íà çíàíèÿòà è ïðîìîöèÿ íà êàäðèòå,
• îöåíÿâàíå íà êà÷åñòâàòà íà ðàáîòíèöèòå,
• îöåíÿâàíå íà àòìîñôåðàòà â êîëåêòèâà.
Ïðîâåðêàòà íà ñàìî åäíà îò òåçè îêîëíîñòè ìîæå äà îñèãóðè èíôîðìàöèÿ

çà ñúñòîÿíèåòî íà ÷îâåøêèòå ðåñóðñè è ïîòåíöèàë. Ïðåäïðèÿòèÿòà òðÿáâà äà ïëà-
íèðàò ðàáîòàòà ñè ñ íàìåðåíèå äà ñâúðæàò ïðîöåñà íà áåí÷ìàðêèíãà ñúñ ñòðà-
òåãè÷åñêèÿ ðàáîòåí ïëàí, êàòî å ïîêàçàíî íà ñõåìàòà.
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Êîãàòî ñòàâà äóìà çà ñòðàòåãè÷åñêè íàìåðåíèÿ è èíèöèàòèâè, íåîáõîäèìî
å äà ñå âèäè êàê ñòðàòåãè÷åñêèÿò ïëàí ùå ïîâëèÿå íà ÷îâåøêèÿ ïîòåíöèàë. Ïúðâî
ñå óñòàíîâÿâà êîå å íåîáõîäèìî è êîå íå å. Ñëåä òîâà ñå ïðîâåæäà èíòåðâþ ñ
ìåíèäæúðèòå ñ öåë äà ñå âèäè è ÷óå òÿõíîòî ìíåíèå è êàê ïëàíúò ñå ïðèåìà îò òÿõ.
Íåîáõîäèìî å äà ñå ñúáåðàò êîëêîòî å âúçìîæíî ïîâå÷å èäåè, äà ñå ïîäðåäÿò è
îò òÿõ äà ñå èçáåðå íàé-äîáðàòà.

Ñõåìà: Áåí÷ìàðêèíã ïðîöåñ

Èçòî÷íèê: Pyo, S. “Benčmarking the Benčmarks”, Journal of Qualitz Assurance in Hos-
pitality & Tourism, Volume 2, Number ¾, The Haworth Hospitality Press, An Imprint of the
Haworth Press, Inc. New York, 2001., str 2.

Áåí÷ìàðêèíã ïðîöåñúò ïðåäîñòàâÿ ðàçëè÷íè âúçìîæíîñòè. Åäíà îò òÿõ å
ïîãëåä “èçâúí” ïðåäïðèÿòèåòî è àíàëèç íà íåãîâàòà àêòèâíîñò. Ïðîöåñúò íà ïëàíè-
ðàíå å ôóíêöèîíèðàíå è íà ñïåöèôè÷íîñò. Â òàçè ôàçà å íåîáõîäèìî äà ñå î÷åðòàÿò
îêîëíîñòèòå, êîèòî ùå ñå ïîäâåæäàò ïî áåí÷ìàðêèíã ïðîöåñà. Ìåíèäæúðèòå òðÿá-
âà äà î÷åðòàÿò êðúãà îò ïðîáëåìè, êîèòî òðÿáâà äà ñå ðåøàâàò. Òîçè äÿë îò ïðîöåñà
çàïî÷âà ñ êîíöåíòðàöèÿ âúðõó àíàëèçà íà ïðîáëåìèòå è íà âúçìîæíîñòèòå. Îòãî-
âîðèòå íà ñëåäâàùèòå âúïðîñè ñà ñïåöèôè÷íè è ñà ñâúðçàíè ñ âúçìîæíîñòèòå. Â
òàçè ôàçà òðÿáâà äà ñå îïðåäåëè òåæåñòòà íà ïðîáëåìà è äà ñå òúðñè ðåøåíèå â
çàâèñèìîñò îò âúçìîæíîñòèòå. Òóê ñàìî ñå îòêðîÿâàò ÿñíî ôàêòèòå è ñå òúðñè
îòãîâîð íà âúïðîñèòå:

• Êúäå å ëîöèðàí ïðîáëåìúò èëè âúçìîæíîñòèòå?
• Â êàêâî å çíà÷åíèåòî íà ïðîáëåìà èëè âúçìîæíîñòèòå?
• Êîè ñà ãëàâíèòå ôàêòîðè, ñâúðçâàíè ñ òîçè ïðîáëåì èëè âúçìîæíîñòè?
• Äà ñå îïèøå îñíîâíèÿò ïðîáëåì èëè âúçìîæíîñò.
• Äà ñå îïèøå ñåãàøíîòî è æåëàíîòî ñúñòîÿíèå.
• Äà ñå àíàëèçèðà ïðîáëåìúò èëè âúçìîæíîñòòà, ñèìïòîìèòå è ïðè÷èíèòå

çà ðàçâèòèå.
• Ïîäðåæäàíå íà âñè÷êè ïðè÷èíè çà ïðîáëåìà è âåðîÿòíèòå ïúòèùà çà

ðåøàâàíåòî ìó.

Ñîöèàëíî-èêîíîìè÷åñêè àíàëèçè, êí. 3/2010
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• Ïî êîé íà÷èí ñèòóàöèÿòà â ïðåäïðèÿòèåòî ùå ñå ïîäîáðè ñ ðåøàâàíåòî
íà ïðîáëåìà èëè ïîäáèðàíå íà âúçìîæíîñòè ?

• Êàêâî ïå÷åëè ïðåäïðèÿòèåòî îò ðåøàâàíåòî íà ïðîáëåìà ?
• Èñêà ëè ãëàâíèÿò ìåíèäæìúíò äà ïîäêðåïè ÷îâåøêèÿ ïîòåíöèàë çà ðåøà-

âàíåòî íà ïðîáëåìà ?
• Êàêâè âúçìîæíîñòè çà êîíòðîë èìàò ìåíèäæúðèòå íàä ñèòóàöèÿòà ?
Âòîðàòà ñòúïêà îáõâàùà èçñëåäâàíåòî íà èíôîðìàöèÿ, íåîáõîäèìà çà

áåí÷ìàðêèíã ïðîöåñà. Èçâîð çà òàçè èíôîðìàöèÿ ìîãàò äà áúäàò: êíèãèòå, èíòåðíåò
è îíëàéí óñëóãèòå, ïðîôåñèîíàëíèòå îðãàíèçàöèè, àíêåòèòå, ðàçëè÷íè ïóáëèêàöèè,
îáðàçîâàòåëíè èíñòèòóöèè, åêñïåðòè, êîíñóëòàíòè, èçñëåäîâàòåëñêè ñòóäèè, âúïðîñ-
íèöè è äð. Ïðîöåñúò íà èçñëåäâàíå òðÿáâà äà çàïî÷íå ñ íàìèðàíå íà èçâîðà, îò
êîéòî ùå ñå ÷åðïè èíôîðìàöèÿ è óñïîðåäÿâàíåòî è ñ âúòðåøíàòà çà ïðåäïðèÿ-
òèåòî, ñâúðçàíè ñ ïðîáëåìàòèêàòà, êîÿòî ñå èçñëåäâà.

 Çà èçñëåäâàíåòî ìîæå äà ñå èçïîëçâàò íèç îò äàííè, íî òðÿáâà äà ñå êîíöåí-
òðèðàò âúðõó ñïåöèôè÷íèòå îñîáåíîñòè íà îêîëíîñòèòå. Âàæíî å äà ñå èçáåãíå
ïðåêàëåíîòî ôîêóñèðàíå âúðõó äåòàéëèòå, çà äà íå ñå ïðîïóñíå öÿëîòî. Îáðàòíî
íà òîâà ­ âàæíî å è äà íå ñå ðàçøèðÿâàò èçëèøíî ãðàíèöèòå íà èçñëåäâàíåòî, à
ñúáðàíèòå äàííè äà èìàò çíà÷åíèå è äà ìîãàò äà ñå èçïîëçâàò ïî ïðåäíàçíà÷åíèå..

Ïðîöåñúò íà èçñëåäâàíåòî ùå áúäå ïî-ëåê, àêî êúì ïðîáëåìà ñå ïðèñòúïè
ñ òúðñåíå íà âúçìîæíî ðåøåíèå âìåñòî äà ñå ïîëàãàò óñèëèÿ äà ñå ïðèñïîñîáè
êúì íÿêîå ðåøåíèå. Äàííèòå çà èçñëåäâàíåòî ìîãàò äà ñå ñúáåðàò è ïî êîëåãèàëåí
ïúò èëè ÷ðåç çàäðóãàòà. Íÿêîé ïðåäïðèÿòèÿ ñà ãîòîâè äà ñïîäåëÿò ðåçóëòàòèòå îò
ðàáîòàòà ñè ñ äðóãè, à íÿêîé íå ñà. Çà âðúçêàòà ñ äðóãè ïðåäïðèÿòèÿ å íåîáõîäèìî
äà ñå ïîäãîòâè ñïèñúê íà íàé-âàæíèòå âúïðîñè, ñâúðçàíè ñ îêîëíîñòèòå, ñ îáùèÿ
èíòåðåñ è äà ñå óãîâîðè âðåìå çà ñðåùà. Çà êîíòàêòà ñ äðóãèòå ïðåäïðèÿòèÿ  å
âàæíî  äà ñå ñïàçâà îïðåäåëåí åòè÷åí êîäåêñ.

Òðåòàòà ñòúïêà íà áåí÷ìàðêèíã ïðîöåñà e àíàëèç íà ïîòðåáèòåëèòå, íà
êîíêóðåíòà, íà ïàçàðà è íà îáêðúæåíèåòî. Öåëòà íà òîçè àíàëèç å äà ñå èäåíòèôè-
öèðàò è îïèøàò äàííèòå, äà ñå ïîäðåäÿò ïî ïðåôåðåíöèè è íóæäè, äà ñå ïðåöåíè
ãîëåìèíàòà íà ïàçàðà, êàêòî è êà÷åñòâîòî íà ñòîêèòå, êîèòî ñà êîíêóðåíòíè íà
ïàçàðà. Åäèí îò ðåçóëòàòèòå íà àíàëèçà íà âúíøíèòå ôàêòîðè å èäåíòèôèêàöèÿòà
è îòêðèâàíå íà âúçìîæíîñòèòå è ïðå÷êèòå ïðåä êîèòî ùå ñå èçïðàâè ïðåäïðèÿ-
òèåòî. Íà îñíîâàòà íà ñúáðàíèòå äàííè å íåîáõîäèìî äà ñå âèäè êîíêðåòíèÿ
ïðîöåñ, èçïîëçâàíèòå ìåòîäè è ìåðêè çà îöåíêà íà ðåçóëòàòèòå, à ñëåä òîâà àêòèâ-
íîñòèòå è òåõíîëîãèÿòà, ÷èÿòî óïîòðåáà âîäè äî åôèêàñíîñò íà ïðîöåñà. Ñúáðàíèòå
äàííè òðÿáâà äà ñå ñðàâíÿò ñ ïîñòàâåíèòå âúïðîñè, êîíêðåòíî ñâúðçàíè ñ æåëàíèÿ
ñòàòóñ íà ïðåäïðèÿòèåòî. Âàæíî å äà ñå çíàå êàê è ñ êàêâî ùå ñå ñðàâíÿâà, çàùîòî
ïðåäïðèÿòèÿòà ìîãàò äà âëîæàò îãðîìíè ñðåäñòâà äà ñðàâíÿâàò ÿáúëêè è êðóøè,
êîåòî íÿìà äà äîâåäå äî íèùî ñúùåñòâåíî. Ñúùî òàêà íå ñè çàñëóæàâà äèðåêòíî
äà ñå êîïèðà ïðîöåñúò íà ðàáîòà íà íÿêîå äðóãî ïðåäïðèÿòèå, çàùîòî îíîâà,
êîåòî å åôèêàñíî çà åäíî, íå å çàäúëæèòåëíî äà å è çà äðóãî ïðåäïðèÿòèå.

×åòâúðòà ñòúïêà íà áåí÷ìàðêèíã ïðîöåñà å ïðèëàãàíåòî íà íîâè ðåøåíèÿ
èëè ïðîìåíè â ðàáîòàòà. Òîâà æåëàíèå çà óâåëè÷àâàíå íà ïðîèçâîäñòâîòî ìîæå
äà ñå âèäè îò âñè÷êèòå ÷åòèðè ñòúïêè íàå áåí÷ìàðêèíã ïðîöåñà. Ïúðâàòà ñòúïêà ­
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ïëàíèðàíå íà óñèëèÿòà, óñòàíîâÿâàíå íà ôàêòè÷åñêîòî ñúñòîÿíèå è àíàëèçèðàíå
íà ñúáðàíèòå äàííè çà àêòèâíîñòòà íà ÷îâåøêèÿ ïîòåíöèàë. Âòîðàòà ñòúïêà ­
èçñëåäâàíåòî, äàâà âúçìîæíîñò çà èäåíòèôèêàöèÿ íà áåí÷ìàðêèíã èçâîðà. Òðåòàòà
ñòúïêà ­ àíàëèçà, îáõâàùà àíàëèçèðàíåòî íà äîñåãàøíèòå ïðàêòè÷åñêè ðåøåíèÿ,
íà÷èíà íà ðàáîòà, ìåòîäà çà ìåðåíå íà ðåçóëòàòà, àêòèâíîñòèòå, òàçè òåõíîëîãèÿ,
êîÿòî âîäè äî íàé-äîáðè ïîñòèæåíèÿ.

×åòâúðòàòà ñòúïêà ïîêàçâà êàê êîìóíèêàöèÿòà è ïðåäïðèåòèòå ðåøåíèÿ
òðÿáâà äà ñå íàáëþäàâàò, äîêàòî íå äàäàò ðåçóëòàò âúòðå â áåí÷ìàðêèíã ïðîöåñà.
Ñúâåòè è ñòðàòåãèÿ çà îáëàãîðîäÿâàíå íà èäåèòå:8

• Èçâîäèòå äà ñå ïðåäñòàâÿò íà íàé-âèñîêîòî íèâî íà ìåíèäæìúíòà.
• Çàêëþ÷åíèÿòà äà ñå ïðåçåíòèðàò âúâ âèä íà êëþ÷îâè ôàêòè.
• Ðåçóëòàòèòå äà ñå ïðåäñòàâÿò ãðàôè÷åñêè.
• Äà ñå óòâúðäÿò êîíêðåòíèòå âúçìîæíîñòè çà ïîäîáðÿâàíå íà ðàáîòàòà.
• Äà ñå î÷åðòàÿò öåëèòå.

Çàäåéñòâàíå íà áåí÷ìàðêèíãà
Òðèòå îñíîâíè åëåìåíòà, êîèòî çàäâèæâàò áåí÷ìàðêèíãà ñà9:
* Ãëîáàëíà êîíêóðåíöèÿ, çàùîòî ñâåòúò ñòàâà âñå ïî-ìàëúê, à âîäåùèòå êîì-

ïàíèè ñå îïèòâàò äà äîñòèãíàò è íàäìèíàò íàé-äîáðèòå ïîêàçàòåëè íà êîíêóðåíòà,
íåçàâèñèìî êúäå ñå íàìèðàò, â æåëàíèåòî ñè äà îñòàíàò íà ïàçàðà.

*  Ïðåñòèæíè íàãðàäè çà êà÷åñòâî, çàùîòî êàíäèäàòèòå çà òåçè íàãðàäè
òðÿáâà äà ïîêàæàò àíàëèçà íà êîíêóðåíòèòå è íàïðàâåíîòî ïî áåí÷ìàðêèíã ïðî-
öåñà.

* Ïðîáèâ êúì ïîäîáðÿâàíå, êîíêðåòíî ñâúðçàí ñ íåîáõîäèìîñòòà îò ðàäè-
êàëíè ìåðêè çà ïîäîáðÿâàíå íà ðàáîòàòà, êîìïàíèèòå òðÿáâà äà îñúùåñòâÿò ñå-
ðèîçíè ïîäîáðåíèÿ, çà äà äúðæàò ñòúïêà ñ êîíêóðåíöèÿòà.

  Áåí÷ìàðêèíã ïðîöåñ â ïåò ñòúïêè
Izvor: Spedolini, M. J.:The Benchmarking Book, Amacom New York ,1992.

Ñîöèàëíî-èêîíîìè÷åñêè àíàëèçè, êí. 3/2010
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Íåçàâèñèìî ÷å áåí÷ìàðêèíã òåîðèÿòà èìà â îñíîâàòà ñè Äåìèíãîâ öèêúë:
ïëàíèðàíå, èçãðàæäàíå, ïðîâåðêà è ðåøåíèå, áðîÿò íà ìîäåëèòå íà áåí÷ìàðêèíã
ñå óâåëè÷àâà êàêòî â èêîíîìè÷åñêèòå, òàêà è â àêàäåìè÷íèòå èçñëåäâàíèÿ. Äî
ñåãà ñà èäåíòèôèöèðàíè 40 ðàçëè÷íè ìîäåëà, î÷åðòàíè îò èíäèâèäóàëíè èçñëåä-
âàíèÿ, îò êîíñóëòàíòñêè êúùè è îòäåëíè îðãàíèçàöèè. Â òåçè ìîäåëè áðîÿò íà
ôàçèòå è ñòúïêèòå ñå ðàçëè÷àâà. Íåçàâèñèìî îò áðîÿ íà ñòúïêèòå, âñè÷êè ôîðìàëíè
ïðîöåñè íà áåí÷ìàðêèíãà ðåôëåêòèðàò â ñëåäíèòå òðè ôàçè: ïîäãîòîâêà çà áåí÷-
ìàðêèíã, ïîñåùåíèå íà ìÿñòî è èçïîëçâàíå íà íàó÷åíîòî çà ïîäîáðÿâàíå íà ðàáî-
òàòà.

Çàêëþ÷åíèå
Êàêòî ïèøå Äðóñêåð, ïðîáëåìúò å â òîâà, êîå áúäåùå ñå ðàçãëåæäà è êàê äà

ñå âçåìàò ñèìóëòàíòíè ðåøåíèÿ â ñúâðåìåííîñòòà. Áåí÷ìàðêèíãúò â ïðåäâèæäà-
íèÿòà ïîìàãà äà ñå î÷åðòàå ëèíèÿòà íà ðàçâîÿ, íà÷èíà íà ðàáîòà íà íàé-ñèëíèòå
êîìïàíèè, êîèòî âëèÿÿò íà ïàçàðà, îò êîåòî êîíêóðåíòèòå äîáèâàò âàæíà èíôîð-
ìàöèÿ çà òîâà êàê ñå ðàáîòè â óñëîâèÿòà íà ïðîìåíè.

Êîíöåïöèÿòà íà áåí÷ìàðêèíãà çàðàäè ñâîÿòà îðèåíòèðàíîñò êúì îöåíêàòà
çà åôèêàñíîñò, åôåêòèâíîñò íà ðàáîòàòà è êà÷åñòâî íà óñëóãèòå, êàêòî è çàðàäè
âúçìîæíîñòèòå çà òðàíñôåð íà ïîçèòèâíèÿ îïèò è îïðåäåëÿíå íà íàé-äîáðàòà ïðàê-
òèêà, èìà èçêëþ÷èòåëåí ïðèíîñ â îöåíêàòà íà óíèâåðñàëíèòå óñëóãè ïðåäè âñè÷êî
â ñôåðàòà íà ãîëåìèòå ðàçõîäè. Ïðåäè âñè÷êî áåí÷ìàðêèíã ïðîöåñúò å ïðîöåñ íà
ó÷åíå, íà íîâè èäåè è âúâåæäàíå íà êîíòþíóèðàí ïðîöåñ íà ïîäîáðÿâàíå íà
ðàáîòàòà íà âñÿêî ïðåäïðèÿòèå. Ñúùî òàêà òîé å íîâ ïðîöåñ íà âúòðåøíà êîìóíè-
êàöèÿ ìåæäó ïðåäïðèÿòèÿòà, êîèòî òðÿáâà íåïðåêúñíàòî äà ñå ïðîìåíÿò, çà äà íå
çàãóáÿò êðà÷êà ñ êîíêóðåíöèÿòà.
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