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آغازسر
ش، از جمله دغدغـه�هـاىدر دنياى امروز، ارزيابى كيـفـيـت آمـوز

هاى جهان است. ملت�ها با نگاهىشى در كشوراصلى نظام�هاى آموز
شىدن نظام آموزد يكديگر و اقتباسى مناسب، طالب بهينه كركربه كار

تر كدام است؟» «كدامسه�ى برالاتى نظير «كلاس و مدرد هستند. سؤخو
شد؟» «كدام كشور از آموزى دارآمدى بيشترايى و كارشى كارنظام آموز

ى كـدام�انــد؟»، درتـرگـى�هـاى ايـن بــردار اسـت؟» و «ويـژخـورى بــرتـربـر
تى به آن�هاح شده�اند و پاسخ�هاى متفـاودم مطرسط مردهه�هاى اخير تـو

دندى كردارع به الگوبران، شرواوق فره�اى به�دليل شوداده شده است. پار
شى با دقتى زياد آغاز شد.تر آموزهاى برو مقايسه�ى كشور

ى از نظام�هاىه�ورهنگ�ها به يكديگر، امكان بهرديك شدن فربا نز
سههاى ديگر نيز بيشتر شده است. در دنياى امروز، مدرشى كشورآموز

ى، يك سيستم شناختهاى يادگيران جامعه�اى انسانى و محيطى بربه�عنو
مند اصلاحليدى و خدماتى، نيازد و همانند همه�ى سيستم�هاى تومى�شو
د،ار گيـرجه دقـيـق قـرد توش�هاست. پـس، آن�چـه بـايـد مـورد روو بهـبـو

ش است.ش و پروراصلاح مستمر جريان آموز
د، بلكه بينشىسه تزريق كران به مدرى نيست كه بتوكيفيت نيز چيز

اى مديريتت اجراست مبتنى بر جامعيت كار. بر اين اساس، ضرور
ده�انـداگـيـر» آورا «مـديـريـت كـيـفـيـت فـرخـى آن ركـيـفـيـت جـامـع، كـه بــر

د وشى بيش از پيش مشخص مى�شومان�هاى آموز(علاقه�مند)، در ساز
د نظر از ضرورياتسيدن به اهداف موراى ردى براهبرنامه�ى رداشتن بر

مان�ها است.مديريت كيفيت جامع در ساز
د كـهعه تلاش�هايى گفتـه مـى�شـواگير به مجـمـومديريت كيفـيـت فـر

اىند. اجرت مى�گيرمان صورد كيفيت در يك سازد و بهبوبه�منظور پيشبر
هنگمند ايجاد فره بر اين�كه نيازفقيت�آميز مديريت كيفيت جامع علاومو

د از اهميـتمان است ـ كه در جاى خوع مديريت در سازه�ى اين نوويژ
د كه اگر هرها و تكنيك�هايى نيز نياز داراردار است ـ به ابزخورزيادى بر

ند،فته شوان به�كار گرسط مديرد، توقعيت خاص خوكدام از آن�ها در مو
اگيـرار يك نظام كيـفـيـت فـرستى در جهت اسـتـقـرا بـه درمان� آن�هـا رساز

د.اهد كرهدايت خو
)،SPC ()١(اينـدى فرل آمارت�اند از: كنترها عبارارخى از اين ابزبر

دهـاىكرش كـارى) و گسـتـردار (الگـوبـر)٢(كيـنـگ، بنچ مـار٩٠٠٠ايـزو 
ش بـه�دلـيـلش و پرورهـا در آمـوزارد اين ابـز). كـاربـرQFD ()٣(كيـفـيـت

د، از اهـمـيـت و حـسـاسـيـت دو چــنــدانــىگـى�هـاى خـاصــى كــه دارويـژ
شـىخى از آن�ها مـمـكـن اسـت در نـظـام آمـوزدار است. حـتـى بـرخوربـر

كينگ كـه از آن بـا نـام�هـاىاستفاده�ى چندانى نداشتـه بـاشـنـد. بـنـچ مـار
هايى استارد تطبيقى نيز ياد شده است، از جمله ابزى و بهبودارالگوبر
دايندها و عـمـلـكـرد فـرقابتى مناسـب اسـت و بـه بـهـبـواى مقـاصـد ركه بـر

د.مان منجر مى�شوساز
لين معنايـى كـه درى سخن به ميان مى�آيـد، اودارقتى از الگوبـرو

داشت ازان و برايند مشاهده�ى ديگرد، فراد ايجاد مى�شوذهن اكثر افر
د اسـت. ايـنمـان خـودن عـمـلـيـات�هـاى ســازا كـرآن�هـا در بـهـتـر اجــر

ا تشـكـيـلى رداركينـگ يـا الـگـوبـراينـد بـنـچ مـارده�ى فـرت، شالـوعـبـار
د. درايندى است مبتنى بر مقايسه و بهبـوكينگ فـرمى�دهد. بنچ مار

ش بياند كيفيت آموزاى بهبود آن بره�ى كاربراحل و نحواين مقاله مر
اهند شد.خو

زادنا مشچ

شبهبود مستمر كيفيت آموز
كينگ)(بنچ ماربا روش الگوبردارى 

فهيمه قطب
يت صنايع وشد مديرشناس اركار

ش اصفهانش و پرورياضى آموزدبير ر

شكينگ در آموزاياى استفاده از بنچ مارمز
د زير دانست.اران در موا به�طور مختصر مى�تور

د)،اى بهبوجع برك ها (نقاط مـرـ بنچ�مار
يك مرز اصلى ايجاد مى�كنـد كـه از طـريـق آن

نامه�هاى جديد قابل ارزيابى است.اثربخشى بر
ى حسـاس و دقـيـق از افـت وه�گيـرـ انـداز

ان ازند و مى�تواهم مى�سازا فـرنامه�ها رد بربهبو
دل از عملكرآن�ها در بيان حداقل سطح قابل قبو

ى�هاىى و ساير تصميم�گيـرمايه�گـذاراى سربر
د.تخصيص منابع استفاده كر

ايط انجام ارزيـابـىكينـگ شـرـ بنـچ مـار
دهاىدى و امكان انتشار بهترين عملكراهبرر

دهـاىابر عمـلـكـرا در بـرمشخـص مـحـلـى ر
اهم مى�كند وان، فرى شده�ى ديگـره�گيرانداز

ى ازاى يادگيرشى نظام�مند برا روان آن رمى�تو
دمان�هاى پيشرو، به�منظور اصلاح و بهبوساز

دى دانست.ايندهاى خوبا تأكيد بر فر
كينگ، نه فقطهدف از مطالعه�ى بنچ مار
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ختن به�منظوراى ارزيابى، بلكه آمومقايسه بر
د است. در ادامـه چـنـددست�يابـى بـه بـهـبـو

د:ائه مى�شوكينگ اراى بنچ مارتعريZ بر
انى ديگـرترش براى پذيـراضعانه برفتار متـو ر�

اىفتار عاقلانه برع خاص و نيـز رضودر يك مو
ع.ضوى جستن بر آن�ها در همان موترقابت و برر

انقعيتى از قبل تعـريـZ شـده، بـه�عـنـو مو�
ىه�گيـراى مقايسه و انـدازجع كه برنقطه�ى مـر

د.به�كار مى�رو
د دراى يافتن بهترين عملـكـر جست�جو بـر�

ىمان، يك صنعت يا هر جاى ديگريك ساز
در جهان.

ليدات، خدماتايند مستمر ارزيابى از تو فر�
قبا يا آن�هايىى�ترين رايندها در مقابل قـوو فر

مينه�ها مشهور هستند.كه در اين ز
ان ديدلين نگاه به اين تعري�Zها مى�توبا او

اينـدتى از فـركه هر كدام بر جنبه�هـاى مـتـفـاو
عان دو نود. مـى�تـوكينگ تـأكـيـد داربنـچ�مـار
ا بر مبناى آن�چه كـه مـقـايـسـهكينـگ ربنچ�مـار

: مـقـايـســه�ىدىكــركـيـنـگ كـاربـنـچ مــار
مان�هاىمان با سازدهاى سازكرايندها يا كارفر

ى.مينه�ى فناورقيب در همان صنعت يا زغيرر

: مـقــايــســه�ىنـريــككـيــنــگ ژبـنــچ مــار
ديك بهايند نـزدى با بهترين فـرايندهاى خـوفر

ف�نظر از صنعت آن.آن، صر

ار كيفيـتـىدى، ابزكـركينـگ كـاربنچ مـار
لت�هـات اسـت. دواثبات شـده�اى در تـجـار

اياى مشابهىكينگ مـزند كه بنچ مارانتظار دار
س و دانشگاه�ها داشته باشـد، امـااى مـداربر

مان�هـاىگـانـى، سـازخـلاف بـخـش بـازربـر
ى وع آمارد از نوارلتى در بيشتر موشى دوآموز

د) حمايـتكينگ عملكـرطبيعى آن (بنـچ مـار
دى است به مقايسـه�هـاىمى�كنند كه رويـكـر

گـى�هـاىت بـا ويـژس مـتـفـاوى از مـدارآمـار
جىاجتماعى ـ اقتصادى مشـابـه كـه بـر خـرو

د.تأكيد دار
حت زير مطـرايند بـه�صـوراحل ايـن فـرمر

شده�اند:

ىح�ريزطر
د وجوايـط مـوحى كلـى از شـرايجـاد طـر

سسه وى مـؤدن فعاليت�هـاى جـارمستنـد كـر
ش و انتشار داده�هاى معتبرارى و گزجمع�آور

اى تعيينهايى كه برو اصلى، به كمك معيـار
ند. نيز انجامد دارجود فعلـى وح عملكرسطو

اى مقايسهمشاهدات مستقيم از مكانى كه بـر
ى اطلاعات ازانتخاب شده است و جمع�آور

سنجى اسناد. تهـيـه�ىآن و مطالعه�ى اعتـبـار
ش نهايى وارايى و گـزح اجرخلاصه�اى از طر

ك��ها.پيش�نويس بنچ�مار
اينـدى اسـت كـه، انتخـاب فـرليـن قـدماو

ايند برد آن فراى بهبوكينگ برمطالعه�ى بنچ� مار
عـه�اى ازايند، مجمـود. فركز مى�شـوآن متمـر

ىتبط و معنى�دارسته، مرفعاليت�هاى به هم پيو
جىا به خرودى�هاى يك سيستم راست كه ورو

هاى)احل (فاز از مرًلاآن تبديل مى�كند و معمو
نى تشكيل شده است.ناگوگو

ى، شناخـت و مـسـتـنـدسـازميـن قـدمدو
اقعد. در وك شوايندى است كه بايد بنچ مارفر
ايندى آن فرد جاراحل و عملكرك همه�ى مردر

د.فى كرد، معرمى�شو
د»، بر پـايـه�ىكينگ عمـلـكـرـ «بنچ مـار

ىمقايسه�ى نتايج در مقابـل مـيـانـگـيـن آمـار
دها.دست�آور

اينـد»، بـر پـايـه�ىكـيـنـگ فـرـ «بنـچ مـار
ابر آن دستهانى در برايندهاى بحرمقايسه�ى فر

مان�هـاى ديـگـرايـنـدهـايـى كـه در سـازاز فـر
اثربخش�تر هستند.

حسـبكينگ نـيـز بـرع بنچ مـارچهـار نـو
ند،هايى با هم مقايسه مى�شـواين�كه چه چيز

د:ان تعريZ كرمى�تو
: مـقـايــســه�ىكـيـنـگ داخــلــىبـنــچ� مــار
نكت�هاى تابعه درواحدها و شرقسمت�ها، و

مان با هم.ساز

: مقايسه�ى مستقيمقابتىكينگ ربنچ مار
اقعىقباى ود بهترين ردى با عملكرد خوعملكر

ليدا تول يا خدمـت رقيبى كه همان محصـو(ر
مى�كند).
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ك�هاى ايجاد شده.به بنچ مار
ايند و انجام تنظيمات ـتجزيه و تحليل فر

ش. در ايندازايند در حيـن پـرى فرمجـدد رو
ححله، بايد به شناسايى فاصله�ها در سطومر

داخت.اصل پرد و علل اين فوعملكر
د بر اسـاسصت�هاى بهبـوـ شناسايى فـر
اى شناسايى شده و تعـيـيـنبهترين طـرز اجـر

د.اى بهبواهداف بر

دبهبو
ايند بازبينى مسـتـمـر يـا ارزيـابـىآغاز فـر

ايندها تا جـايـى كـهمجدد و تنظيم مـجـدد فـر
ى وه جـارارك�ها همـوشاخص�ها و بـنـچ مـار

ايند ايند مستمر فربامعنا باقى بمانند. به بهبو
كينگ يكاقع بنچ مارد. در وامر منجر مى�شو

د است. ايـنايند مستمـر ارزيـابـى و بـهـبـوفر
ح عملياتى كـهحله شامل تهيه و تدوين طـرمر

فت عمليـاتد و پيشرا سبب مى�شـودها ربهبو
ش نهايى ازارشتن گزا نشان مى�دهد و نيز نور

كينگ است.سى بنچ ماربرر
ده�اى از مستندات در حجم گستـرًتقريبـا

اهند شد.ليد خوكينگ توسى بنچ�مارل بررطو
سى اين مستندات، بايد يـكاى خاتمه بـرربر

ه،صيـZ پـروژش نهايـى كـه شـامـل تـوارگـز
ى،ح�ريــزاحـل طـرجـمـع�بـنـدى هـمـه�ى مــر

نىناگـوهاى گـواراى اين كار از ابـزاست. بـر
دكرت كارچارتباط، فلوسيمى ارنظير نقشه�ى تر
ايند و جريـان دادهدار جريان فرمتقابل، نـمـو

د.استفاده مى�شو
ىه�گيرهاى انداز، ايجاد معيارمين قدمسو
ان بـهدنظر است تا بتوايند موراى فرد برعملكر

د فعلى و مقايسه�ى سطحح عملكرتعيين سطو
قـيـبد ردى با سطـح عـمـلـكـرد خـوعمـلـكـر

دهاى به�دستى بهبوه�گيركينگ و اندازبنچ�مار
داخت.آمده پر

قيبد ر، مشاهده�ى عملكرمين قدمچهار
هاست.بر اساس اين معيار

ىپياده�ساز
م ازتكـمـيـل هـمـه�ى فـعـالـيـت�هـاى لاز

است و شامل ايجـادى به سمت اجـرح�ريزطر
لك�هاى قابل قبوعه�اى نهايى از بنچ مارمجمو

ا طىاحل زير رلويت�هاى آن�ها كه مرو تعيين او
مى�كند:
ى اطـلاعـات و داده�هــاىتـب�ســازـ مـر
ى شدهجمع�آور

ل كيفى اطلاعات و داده�ها به معنىـ كنتر
ى كه نـاهـنـجـار بـه�نـظـردن عنـاصـرپـيـدا كـر

سند.مى�ر
ى داده�هاسازـ به�هنجار

قـابـل مـقـايـسـه�اى كـههـاى غـيـرمـتـغـيـر
ند،ى مى�سازا ضـرورى داده�ها رسازبه�هنجار

اىند. محـتـوبه چند دستـه تـقـسـيـم مـى�شـو
ظـايـZ وع و نـوًت، مـثــلاد مـتـفـاوعـمـلـكـر

ت ماننده�هاى متفاوت؛  اندازايندهاى متفاوفر
دگىسعت و گستراحدها، وكنان و وتعداد كار
كـزجه�ى تمـر درًت، مـثـلادى متـفـاوعملـكـر

ت بـاايط محيطى متفـاودى و افقى و شـرعمو
ى و…؛فتارافيايـى و رقعيت جغـرجه به مـوتو

ت، مانند هزيـنـه�ىسطح هزينه�هـاى مـتـفـاو
لت.ق و كمك و حمايت دوحقو

حـ تعيين شكاف�ها و فاصله�ها در سطـو
دعملكر

اصلـ تعيين علل اين شكاف�ها و فو

ارزيابى و تجزيه و تحليل
د زير :ارشامل مو

جهايند با تو ـارزيابى ساختار يافته از كل فر

سد و دروى، تجزيه و تحليل، بهبوپياده�ساز
د. اگرصيه�ها باشد، تهيه شوخته شده و توآمو

سته و خاص در هـرى به�طور پيـومستنـدسـاز
ش نهايى به�طورارد، تهيه گـزليد شوحله تومر

د.اهد بوقابل ملاحظه�اى ساده�تر خو
ايند يافـتـن بـهـتـريـنكينـگ، فـربنـچ مـار

ليد، خدمات و سيسـتـم�هـاىنه�ها در تـونمـو
ليـدات ودن تـوعملياتى و سپس مـنـطـبـق كـر
اىد با آن�هـا بـرخدمات و سيـسـتـم�هـاى خـو

دهاست، همان�طور كهسيدن به اين استاندارر
ى اين نظام،اى پياده�سازه شد، بر نيز اشارًقبلا

ل انجام مقايسه و يافتن بـهـتـريـن�هـا وقدم او
دتجزيه و تحليل علت�هاى فاصله در عملكر

منـدد نيز نـيـازحلـه�ى بـهـبـواست. انجـام مـر
ه�ىد و حـمـايــت�هــاى ويــژمـقـدمــات خــو

جه به مطالعات انجاملت�هاست. لذا با تودو
ش در بيشتـركينگ كيفيت آموزشده، بنچ مار

ل ايناى انجام بخش اوششى است برد كوارمو
ايند در سطح منطقه�اى يا بين�المللى. يعنىفر

ش منطقه باش و پرورد آموزمقايسه�ى عملكر
اىجعى بـرتر و يافتن نقاط مـرمان�هاى بـرساز

مينـهد. از جمله مطالعاتـى كـه در ايـن زبهبـو
انفته است، مطالعه�اى تحـت عـنـوانجام گـر
سطه در يـكـى ازش متـوكينـگ آمـوزبنـچ مـار

ايالات آمريكاست كـه هـدف آن مـقـايـسـه�ى
داى بهـبـوجع بـرائه�ى نـقـاط مـرد و ارعملـكـر
مان آن منطقه نسبت بـه مـنـاطـقد سازعملكـر

مينه، ابتدا شـشگزيده است. كه در ايـن زبر
اى انجام مقايسه�ىمعيار زير در سطح ملى بر

گزيده شدند:د برعملكر
ك تــحــصــيــلخ حـضــور و تــر. نــر١

ان.دانش�آموز
انان جـابـه�جـايـى دانــش�آمــوز. مـيــز٢

س.بين�مدار
شاده�ها در آموزكت خانو. سطح مشار٣

ندانشان.فرز
. جـايـگـاه اقـتـصـادى، اجـتــمــاعــى٤

سطه.غ�التحصيلان سطح متوفار
مايان محلى از سـطـحفرضايت كـار. ر٥

كنانشان.ش كارآموز
ن�هاى هماهـنـگموات آز. سطح نـمـر٦

بين�منطقه�اى.
دها طى سال�هاىيافتن علت افت يا بهبو


