
Методика проведения  
бенчмаркинга в НКО 

На основе материалов Performance Hub. “Benchmarking 

Made Simple: a Step-by-Step Guide”, 2008  
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Без бенчмаркинга С бенчмаркингом 

1. Определение потребностей благополучателей 

Основано на уровне интуиции, на уровне суждений, требующее 
дополнительной настройки 

Основано на реальной ситуации на рынке, на объективной оценки и 
высоком уровне согласованности с некомерческими реалиями 

2. Постановка эффективных целей и задач 

Отсутствие отражения из вне,  пассивность,  запаздывание по отношению к 
рынку 

Жизнеспособные задачи и цели, проактивность, лидерские позиции в 
секторе 

3. Создание реальных инструментов для измерения продуктивности (Developing true measures of productivity) 

Субъективное решение о поддержке проектов 
Непонимание сильных и слабых сторон 
Выбор пути наименьшего сопротивления 

Решение реальных проблем, анализ продуктов деятельности, основано  на 
лучших практиках  
 

4. Рост конкурентоспособности 

Фокус внимания внутрь, эволюционные изменения, низкая 
приверженность 

Четкое представление об однородных организациях в секторе, новые 
идеи, основанные на лучшие практиках и передовых технологиях, высокая 
приверженность 

5. Олицетворение лучших практик в области 

Лучшие практики не создаются, есть несколько стандартных решений, 
прогресс средний по сектору, деятельность по «животному принципу» 
(фрагментарна и импульсивна) 
 

Проактивный поиск точек для роста, много решений для поставленных 
задач, в том числе прорывные инновационные технологии в сфере и как 
следствие высочайшая результативность 
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Что такое бенчмаркинг? 
Бенчмаркинг* – это сопоставление практик, процедур и результативности организаций, выявление лучших 
практик для повышения уровня знаний и повышения качества деятельности. 
 

Подходы к управлению организации с использованием бенчмаркинга и без его использования 

 

*Performance Hub, февраль 2008;  **http://www.ami.ac.uk/courses/topics/0177_bnch/index.html 
*Performance Hub, февраль 2008;  **http://www.ami.ac.uk/courses/topics/0177_bnch/index.html 
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Этапы проведения бенчмаркинга 

ключевые  
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Этап 1. Планирование: определение целей  

и тематических областей для бенчмаркинга  

Шаг 1. Четко определите цель проведения бенчмаркинга.  
 
 Сфокусируйтесь на том, как  вы будете использовать полученную информацию для улучшения своей работы и извлечения 

уроков, уже исходя из этого принимайте решение по вопросу №2.  
 Цель должна быть донесена до всех ключевых стейкхолдеров, которые будут вовлечены в процесс, и, на которых повлияют 

результаты принятых решений после бенчмаркинга.  
 Задумываясь о бенчмаркинге, проанализируйте насколько его проведение своевременно,  и насколько готова Вашу 

организация реализовывать решения, принятые по итогам бенчмаркинга. 
 

Шаг 2. Выберите элементы системы измерения для бенчмаркинга.  
 

 

Рис. 1 Взаимосвязь элементов системы 
измерения: цепочка создания социального 
результата 

На данном этапе необходимо определить 
элемент(ы) системы измерения, на которую 

будет нацелен бенчмаркинг.  
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Этап 1. Планирование: подбор проектной команды и составление бюджета 

Шаг 3. Решите кто войдет в проектную команду по проведению бенчмаркинга от Вашей организации.  
 Разные специалисты могут быть вовлечены в бенчмаркинг на различных его этапах. 
 Составьте лист тех, кто может войти в проектную команду по бенчмаркингу.  
 Ответственность может быть разделена следующим образом: 

 
 

 

 
 
 
* Иногда ответственность может быть комбинирована для одного или нескольких сотрудников 

 
 Также необходимо заранее решить о формах вовлечения различных членов  рабочей группы:  
 
 
 

 
 

 Ответственный за планирование целей и рамок бенчмаркинга 
 Ответственный за сбор информации 
 Ответственный за обмен, полученной информацией, среди партнерских по 

бенчмаркингу  
          организаций 
 Ответственный за реализацию принятых по результатам бенчмаркинга задач. 
 

 

 Кто будет ответственным за каждое из предусмотренных действий, 
 Кто будет помогать ответственным лицам,  
 Чье одобрение необходимо на каждом этапе работы.  
 Кто не будет напрямую вовлечен в деятельность, но должен быть информирован о процессе  и результатах бенчмаркинга. 

  Шаг 4. Определите временные рамки и составьте бюджет проекта по 

бенчмаркингу.  
 
Для простого бенчмаркинга стоимость будет складываться из 
 временных затрат специалистов вовлеченных в процесс.  
 печать материалов для сбора информации (опросников, отчетов),  
 телефонные звонки партнерских организациям по проекту в рамках бенчмаркинга, 
  командировочные расходы в партнерские организации,  
 расходы на встречи с партнерами по бенчмаркингу. 
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Этап 1. Планирование: подбор партнерских организаций 

Шаг 5. Выберите однородные организации для проведения бенчмаркинга.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5.1 Решите с какими организациями будет проводится бенчмаркинг, принимая во внимание заявленные в пункте 2 объекты для 
бенчмаркинга.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5.2 Наладьте контакты с организациями.  
Когда вы решите выйти на контакт с потенциальными партнерами будьте готовы обсуждать разные вопросы: 
 Что такое бенчмаркинг и что он в себя включает 
 Какие потенциальные выгоды для конкретной организации может принести проект по бенчмаркингу 
 Вопросы конфиденциальности и конфликта интересов  
 Приблизительные временные рамки 
 Необходимые ресурсы.  
 
Если партнерская организация неохотна идет на контакт, то постарайтесь выяснить, что их беспокоит и постарайтесь найти совместные пути 
решения для высказанной тревоги. 

Зарубежные партнеры для бенчмаркинга могут быть выбраны на основе информационных систем! 

Более подробная информация об информационных системах для 
бенчмаркинга НКО в материале «Предложения по применению зарубежного 
бенчмаркинга в благотворительных компаниях Конгломерата», 
подготовленном E&P в мае 2012 года. 

 

 Иногда бенчмаркинг может быть полезен даже при сравнении себя с организациями из другого субсектора или даже другого сектора,  которые  
могут показать инновационные возможности для развития. 

 Крупные организации могут проводит бенчмаркинг с мелкими организациями  и также выносить для себя полезные уроки, так и наоборот.  
 Также возможен бенчмаркинг внутри организации между ее департаментами.  
 Важно решить насколько близкие организации Вы ищите. Нужны ли Вам организации одного с вами типа, например, только членские? Или 

организации, предоставляющие одинаковые с вами услуги? Это поможет расширить спектр поиска партнерских организаций для бенчмаркинга. 
Количество партнерских организаций может отличаться в зависимости от ожиданий вовлеченных сторон и количества времени и ресурсов, 
необходимых для проведения бенчмаркинга. 

http://www2.guidestar.org/Home.aspx
http://www.intelligentphilanthropy.com/
http://www.effectivephilanthropy.org/
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Этап 1: Планирование: обсуждение этических вопросов 

Шаг 6. Договоритесь об этических вопросах в проведении бенчмаркинга с партнерскими 
организациями.  

 
Основными этическими дилеммами в вопросе бенчмаркинга зачастую становится конфиденциальность и конфликт 
интересов.  

Есть два возможных пути решения этических вопросов: 
 

 

 

 

 

 
 

 
Для решения вопросов, связанных с 
конфиденциальностью предоставляемых 
данных и конфликтом интересов, возможно 
привлечение третьей незаинтересованной 
стороны, которая в свою очередь извлекает из 
данных все идентификационные составляющие 
и кодирует названия организаций. 

 
Договоритесь об правилах (кодексе) проведения 
бенчмаркинга, в которых раскройте следующие 
потенциально этические вопросы: 

1. Цель проведения бенчмаркинга 
2. Кто будет иметь доступ к информации, 

предоставляемой организациями для 
бенчмаркинга 

3. Проанализировать потенциальные области 
конфликта интересов участников процесса  и 
организаций 

4. На какой стадии могут быть запланировать 
взаимные визиты организаций 

5. Временной план-график и сроки  
6. Взаимоотношение внутри проектной команды: 

доверие, уважение и открытость 
7. Ответственность каждой из организации и каждого 

члена проектной команды  
8. Какой результат  будет считаться окончательным 

продуктом 
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Чек-лист «Планирование» 

 Какую пользу получит организация в результате выполнения бенчмаркинга? 

 Какие конкретные области в работе организации будут включены в процесс бенчмаркинга? 

 Кто будет вовлечен в процесс от Вашей организации? Что и на какой этапе они будут делать? 

 Как выглядит примерный бюджет и план-график мероприятий в рамках бенчмаркинга? 

 Насколько однородными должны быть организации, участвующие в данном процессе 

бенчмаркинга? 

 От бенчмаркинга с какого рода организаций Ваша организаций вынесла больше всего пользы? 

 Какие организации большему бы научились от Вас в ходе бенчмаркинга? 

 В результате, какие организации будут среди партнеров по бенчмаркингу? 

 Как вы будете налаживать связь с потенциальными партнерами по бенчмаркингу? Хотите вы 

публично объявить о поиске партнеров или напрямую выйти на интересующие Вас организации? 

 Какие конфликты интересов могут возникнуть? Какие пути преодоления у Вас есть? 

 Будет ли Вы использовать Кодекс правил бенчмаркинга или другой письменный документ , 

содержащий договоренности о том, как собранные данный будут использованы и как будут 

решены потенциальные риски нарушения конфиденциальности? 
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Этап 2.  Сбор информации 

Шаг 1. Решите какую именно информацию необходимо собрать.  
1. Договоритесь об общем языке. Зачастую то, что в одной организации значит одно, в другой может значить 

совершенно иное. 
2. Согласуйте сроки проведения измерений. Важно соблюсти временное единообразие собранных данных. 
3. Исходя из целей бенчмаркинга соблюдайте рациональный баланс количественной и качественной в 

собранных данных 
 
 

 
 

 

Шаг 2. Согласуйте вопросы, которые нужно 
выяснить по результатам бенчмаркинга.  
Три наиболее часто используемых метода сбора 
данных для бенчмаркинга: анкетирование, телефонное 
интервью и индивидуальные встречи.  
 
 
Важные замечания! 

•   Продумайте структуру и порядок вопросов в анкете , 
логику вопросов и взаимосвязь каждого из них с 
заявленной для бенчмаркинга областью. 

• Проверьте  насколько сформулированные вопросы 
понятны и отражают то, что Вы хотите спросить 

• Избегайте формулировки вопросов, в которых уже 
заложена часть ответа (Например,  Согласны ли Вы, 
что  это отличная идея проводить ориентацию для 
волонтеров?» 

• Придумайте название анкеты и начните ее с вводной 
части и инструкций 

• Проведите пилотное анкетирование и внесите 
корректировки по результатам обратной связи 
тестируемых респондентов. 

 

Используйте различные виды вопросов, они помогут Вам получить 
разнообразную информацию 

• Открытые вопросы: «Есть ли что-то. Что Вам хотелось бы сделать 
по другому в программе?», «Чему Вы научились в ходе реализации 
программы/в процессе работы в фонде?» Открытые вопросы позволят 
узнать больше деталей, но при этом усложнят задачу выявления 
среднего значения и оцифровки и сравнения. 

• Закрытые вопросы: «Проводите ли Вы ориентацию для новых 
волонтеров?». Такого рода вопросы лучше всего использовать в начале 
опроса или для того, чтобы получить конкретную информацию по 
теме. 

• Шкалы: «Полностью согласен- согласен- не согласен – совсем не 
согласен», «Всегда – иногда – редко – никогда», «Очень полезно – 
достаточно полезно – не очень полезно – совсем бесполезно», а также 
нумерические шкалы «по шкале от 1 до 10». 

• Вопросы с закрытым перечнем ответов: позволяют легче 
анализировать полученную информацию и облегчают задачу 
усреднения ответов в случае необходимости. Иногда закрытый 
перечень вопросов не содержит подходящего ответа и такая ситуация 
усложняет задачу респонденту. 
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Чек-лист «Сбор информации» 

  Решите, какую конкретно информацию необходимо собрать и распространить? 

 Согласуйте профессиональные жаргонизмы 

 Подумайте, как Вы будете использовать информацию после окончания сбора 

 Проанализируйте, сколько информации у Вас уже есть и сколько необходимо будет еще собрать?  

 Распланируйте дальнейшие шаги и поставьте дедлайны. Забюджетируйте каждый из шагов. 

 Если у Вас есть недостающая информация, сформулируйте вопросы, на которые вы ищите ответы 

 Протестируйте вопросы на предмет получения той информации, которую Вы ожидаете 

 Определите дату, в которую Вы собираетесь обменяться полученными данными 

 Определите, кто отслеживает соблюдение дедлайнов в процессе бенчмаркинга  

 Решите нужно ли Вам назначать промежуточные встречи для мониторинга процесса 

 

 

 

 



11 

Этап 3. Обмен полученной информации с партнерами по бенчмаркингу:  

обработка и интерпретация  

Шаг 1. Обработка полученных данных 
Например, три организации в области трудоустройства бывших заключенных решили провести бенчмаркинг 
 

 Вопросы Организация №1 Организация №2 Организация №3 

В какой форме Вы 
предоставляете 
консультативные услуги 
благополучателям? 

Индивидуальные 
консультации по 
установленному графику 

По необходимости (по 
системе «проходил мимо – 

зашел») 

Аутрич 

Среднее кол-во 
благополучателей в месяц 

20 70 24 

Кол-во отмен встреч или 
неявок 

20 N/A 0-1 

Средняя 
продолжительность встреч 

1 час 30 мин 2-3 часа 

Среднее кол-во встреч на 
клиента 

3 8 10 

Что Вы делаете, чтобы 
способствовать 
трудоустройству клиента? 

У нас есть база местных 
работодателей на сайте 
организации 

Мы распространяем 
описание вакансий в нашем 
информационном центре, 
включая бумажные копии 
оригинальных заявления на 
работу и описание 
предлагаемой работы 

Мы проводим встречи с 
местными компаниями для 
выявления необходимости в 
кадрах и обсуждаем возможные 
кандидатуры для 
трудоустройства 
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Этап 3. Обмен полученной информации с партнерами по бенчмаркингу:  

обработка и интерпретация  

Шаг 2. Интерпретация полученных результатов 
2.1 Определите сходства и различия между данными, полученными в ходе бенчмаркинга.  
Например, Клиенты Организации №1 чаще не приходят или отменяют назначенные встречи, чем клиенты организации №3.  Через Организацию №2 
проходит большее количество клиентов в месяц, но при этом продолжительность контакта с клиентом у нее наименьшая. Клиенты в это организации 
чувствуют меньшую уверенность в процессе трудоустройства, чем  клиенты Организаций №1 и №3. Более того, Организация №2 не ведет учета 
клиентов, которые получили работу, в том числе, и в результате предоставленных ими услуг.   Организация №3 предоставляет услуги, позволяющие 
напрямую контактировать с работодателем, а также самый высокую долю тех, кто подал заявление на трудоустройство и получил работу, но при этом 
имеет наиболее высокую стоимость услуги в расчете на одного клиента. Организации схожи в том, насколько их клиенты удовлетворены получаемыми 
услугами и расходятся в критериях предоставления этих услуг. 
2.2. Проанализируйте различия 
• Организация № 1 имеет самый высокий уровень неявки и отмены консультаций. Возможно это вызвано спецификой целевой группы, на которую 

направлены их услуги? Возможно ли допущение, что их клиенты живут более беспорядочной жизнью, чем клиенты организации №3, например?  
• Организация №2 оказывает услуги большему количеству благополучателей. Возможно это связано с меньшей продолжительностью контакта с 

клиентом? Но при этом их благополучатели реже  откликаются на вакансии, чем благополучатели других организаций. Связано ли это с 
продолжительностью контакта или с другими факторами? 

• Клиенты организации № 3 чаще клиентов других организаций получают работу. Влияет ли на это выбор критериев для включения клиентов в 
программу? Что влияет на дороговизну их услуг? 

• Избегайте незамедлительно вынесения суждения о деятельности той или иной организации. В случае возникновения дополнительных  вопросов 
в ходе интерпретации данных обратитесь в сами организации с разъясняющими вопросами. 
 

Показатели для сравнения Организация №1 Организация №2 Организация №3 

Доля клиентов, которые «довольны» или «очень довольны», 
предоставленными услугами 

72% 61% 70% 

Доля клиентов , которые подали резюме хотя бы на одну 
вакансию в течение последних 6 месяцев следующих за 
моментом получения услуги 

15% 20% 82% 

Доля клиентов, которым была предложена работы в течении 
года с момента получении услуги  

4% Неизвестно 40% 

Приблизительная стоимость услуги на одного клиента  666 фунтов 762 фунта 2700 фунтов 

По каким критериям определяется право на получение услуг? Вернулись из тюрьмы не 
ранее чем два года назад 

Должны были когда-
либо сидеть в тюрьме 

Должны пройти интервью и 
зафиксировать свое 
намерение завершить 
программу из 10 шагов 
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Чек-лист «Обработка и интерпретация полученных данных» 

 Были ли проанализированы сходства и различия в полученных данных? 

 Были ли выявлены потенциальные причины различий между организациями-участниками 

процесса бенчмаркинга? 

 Насколько необходимо проведение дополнительного сбора информации среди Ваших партнеров 

по бенчмаркингу? 

 Необходимо ли Вам собрать больше информации внутри Вашей организации? 
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Этап 4. Использование полученного знания 

Шаг 1. Составление рекомендаций на основе полученной информации 
 
Рекомендации к использованию информации из представленного кейса:  

1. Организация №1, возможно, важно задуматься о том, чтобы ввести систему незапланированного 
приема для того, чтобы охватить большее количество клиентов. Организация № 2 может поделиться с 
ними наработанным опытом. Организация № 1 также, скорее всего, задумается над тем как помочь 
большему количеству благополучателей отзываться на различный возможности трудоустройства. 

2. Организация № 2 будет заинтересована в том, чтобы узнать почему их клиенты не так уверенно 
чувствуют себя на рынке труда через проведение фокус-групп. 

3. Организации № 3 стоит задуматься над снижением затрат на одного благополучателя через анализ 
финансовой информации Организаций № 1 и 2. Возможно, им также стоит рассмотреть возможность 
переадресации тех, кто не прошел их интервью в партнерские по бенчмаркингу организации. 

 
Шаг 2. Составление плана деятельности по улучшению  
 

1. Определите временные ограничения: даты начала. Мониторинга и завершения задач в рамках плана. 
2. Какие ощутимые результаты Вы планируете достичь? Внедрить новую систему, написать отчет или 

опубликовать брошюру, например. 
3. Какие изменения Вы планируете в результате реализации плана изменений? (Увеличение количества 

членов) 
4. Назначьте ответственных по выполнению задач. 

 

 


