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در فرآیندهای سازمان Bottleneck کشف

وقت ی گلوگاه کوچ، کل سازمان را کند مکند. تقریباً در تمام سازمانهای که

بهطور جدی با فرآیند سروکار دارند، ی جمله بارها ترار مشود:

«نمدانیم دقیقاً کار کجا گیر مکند، فقط مدانیم همه چیز کند شده است.»

این جمله، نشانه واضح وجود Bottleneck است؛ گلوگاه که ممن است کوچ به

نظر برسد، اما اثر آن در کل زنجیره فرآیند پخش مشود. تجربه نشان داده بسیاری از

پروژههای بهبود فرآیند، نه بهدلیل نبود ابزار یا فناوری، بله به این دلیل شست

مخورند که گلوگاه اصل بهدرست شناسای نشده است. در این مقاله، بدون شعارهای

تراری و با ناه عمل، بررس مکنیم Bottleneck دقیقاً کجاست، چرا اغلب پنهان

آن را شناسای Process Mining و BPM، BPMS توان با کمماند و چطور مم

و حذف کرد.
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Bottleneck فقط «کندی» نیست

در ناه سطحBottleneck ، یعن «جای که کار کند مشود». اما در عمل،

Bottleneck اغلب ی از این حالتهاست:

فعالیت که همیشه صف دارد

نقش که بیش از حد درگیر تصمیمگیری است

سیستم که پاسخگوی آن با حجم کار همخوان ندارد

یا حت ی قانون سازمان که سالها پیش تعریف شده و امروز دیر منطق نیست

نتهی مهم این است:

گلوگاه همیشه آنجای نیست که بیشترین زمان صرف مشود؛ گاه جای است که

بیشترین انتظار ایجاد مشود.
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چرا سازمانها گلوگاه واقع را نمبینند؟

در بسیاری از پروژههای BPM، تحلیل فرآیند بر اساس مصاحبه انجام مشود. افراد

مگویند:

«این مرحله خیل وقت مگیرد»

«کار معمولا اینجا گیر مکند»

«اگر فلان مدیر نباشد، همه چیز مخوابد»

این حرفها الزاماً غلط نیستند، اما کامل هم نیستند. تجربه نشان داده فاصله قابلتوجه

بین تصور افراد از فرآیند و واقعیت اجرای فرآیند وجود دارد. اینجاست که بسیاری از
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Bottleneckها پنهان ممانند؛ نه بهدلیل نبود داده، بله بهدلیل استفاده نردن از داده

واقع اجرا.

Process Mining :نقطه تغییر بازی

Process Mining ی تغییر پارادایم است، نه فقط ی ابزار. بهجای اینه بپرسیم

«فرآیند چطور باید اجرا شود؟» مپرسیم:

«فرآیند واقعاً چونه اجرا شده است؟»

تصویر واقع ،BPMS یا ERP، CRM مثل ها از سیستمهایEvent Log با استخراج

فرآیند آشار مشود:

چه مسیری بیشترین ترار را دارد

کجا بیشترین انتظار رخ مدهد

چه فعالیتهای بیشترین Rework را ایجاد کردهاند

در این تصویر واقعBottleneck ، معمولا بدون بحث و تفسیر خودش را نشان مدهد.

نه سیستم ،انسان Bottleneck :مثال واقع ی

در ی از سازمانهای خدمات، تصور عموم این بود که سامانه BPMS کند است.

کاربران مدام از «سرعت پایین سیستم» شایت مکردند.
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تحلیل Process Mining نشان داد:

بیش از ۷۰٪ زمان فرآیند در انتظار تأیید انسان سپری مشود

سامانه در کمتر از چند ثانیه پاسخ مدهد

بیشترین تأخیر مربوط به ی نقش خاص با مسئولیتهای موازی است

مشل نه سیستم بود، نه طراح فرآیند؛ مشل تمرکز تصمیمگیری در ی نقطه بود. با

بازتوزیع سطح اختیارات، Bottleneck عملا حذف شد، بدون حت ی خط تغییر

نرمافزاری.
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Bottleneck و BPMS: رابطهای که اغلب اشتباه فهمیده

مشود

خیل از سازمانها تصور مکنند:

«اگر BPMS داشته باشیم، Bottleneck خودبهخود حل مشود.»

اما واقعیت این است:

BPMS فقط قابلیت دیدن و اندازهگیری Bottleneck را فراهم مکند؛

شجاعت سازمان فرآیند و گاه بازطراح ،حذف آن نیازمند تصمیم مدیریت

است.

BPMS خوب، گلوگاه را پنهان نمکند؛ آن را برحمانه نشان مدهد.

نقش RPA در حذف گلوگاههای تراری

وقتBottleneck  ناش از کارهای دست و تراری است؛ مثل:

تطبیق دادهها

ورود اطلاعات

بررسهای قاعدهمحور

RPA متواند ی راهحل بسیار مؤثر باشد. اما تجربه نشان داده اگر قبل از کشف دقیق
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Bottleneck سراغ RPA برویم، ربات فقط ناکارآمدی را سریعتر اجرا مکند.

:قاعده طلای

اول Bottleneckرا بفهم، بعد اتوماسیون کن.

KPIهای که Bottleneckرا لو مدهند.

اگر فقط ی از این شاخصها بهطور مداوم بد باشد، احتمال وجود Bottleneck بسیار

بالاست:

Waiting Time
Queue Length

Rework Rate
Resource Overload

BPMSهای مدرن این شاخصها را زنده نمایش مدهند، اما مهمتر از داشبورد، تفسیر

درست دادههاست.

Process Owner و تحول نقش Bottleneck

در سازمانهای بالغ دیجیتال، Process Owner دیر فقط نهبان BPMN نیست.

او کس است که:
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داده را مفهمد

گلوگاه را تشخیص مدهد

و برای حذف آن تصمیم مگیرد

در چنین سازمانهای‌Bottleneck ،ها مزمن نمشوند؛ شناسای مشوند، تحلیل

مشوند و به اقدام ختم مشوند.

جمعبندی

Bottleneck دشمن پنهان عملرد سازمان است. نه همیشه فریاد مزند، نه همیشه

دیده مشود، اما همیشه اثر مگذارد. سازمان که بهجای حدس، به داده تیه مکند؛

بهجای احساس، Process Mining را مبنا قرار مدهد و بهجای اتوماسیون کور، بهبود

هدفمند انجام مدهد و متواند گلوگاهها را به نقطه شروع تحول تبدیل کند.
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