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Постановка проблеми у загальному 
вигляді. В умовах нинішньої жорсткої ринко-
вої економіки та частих криз у світі й Україні 
менеджери компаній активно шукають шляхи 
виживання та ефективні методи і заходи, 
спрямовані на збереження бізнесу та підви-
щення його стійкості. Компанії усвідомлюють, 
що запорукою довгострокового та успішного 
функціонування є неорієнтованість на прибу-
ток та успіх, а побудова ефективної конкурен-
тоспроможної стратегії та успішного впрова-
дження управління бізнес-процесами.

З усіх наявних методів найбільш прогре-
сивним, радикальним і універсальним є реін-
жиніринг бізнес-процесів. Реінжинірингом 
називають повне переосмислення та пере-

проектування бізнес-процесів компанії для 
підвищення її показників.

Таким чином, актуальність теми дослідження 
зумовлена тим, що саме реінжиніринг бізнес-
процесів може дати серйозний ефект у вирішенні 
антикризових завдань у найкоротші терміни, 
оскільки передбачає докорінні революційні пере-
творення в управлінні підприємством, засновані 
на впровадженні нових технологій управління на 
базі оптимізації бізнес-процесів. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Серед наукових публікацій, у яких досліджува-
лися теоретичні засади реінжинірингу бізнес-
процесів, треба відзначити праці О.І. Продіуса 
[1, с. 80–81], де висвітлено теоретико-мето-
дологічні засади реінжинірингу бізнес-проце-
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сів. Методичні засади проведення напрямків 
реінжинірингу бізнес-процесів суб’єктів госпо-
дарювання вивчав М. Фірсов [2, с. 100–104]. 
Дослідження факторного впливу реінжині-
рингу бізнес-процесів на структуру управ-
ління промислового підприємства вивчав 
учений-економіст Л.М. Таранюк [3, с. 41–50]. 
Проблематикою реінжинірингу бізнес-про-
цесів у діяльності промислових підприємств 
займався А.В. Тютюнник [4, с. 26-28] 

Аналіз літературних джерел показав, що 
знайдено невелику кількість посилань на опи-
сання процесу побудови і реалізації оптималь-
ної моделі реінжинірингу бізнес-процесів, тому, 
на нашу думку, ці питання є досить актуаль-
ними та потребують подальшого розроблення.

Формулювання цілей статті (постановка 
завдання). Безперервні та досить істотні 
зміни в технологіях, ринках збуту і потребах 
клієнтів стали звичайним явищем, і компанії, 
прагнучи вижити в сучасних ринкових умовах, 
змушені безперервно перебудовувати свої 
стратегію і тактику. Це потребує зміни базо-
вих принципів організації та переходу на про-
цеси, які відбуваються всередині компаній. 
У результаті сформувався процес під назвою 
«реінжиніринг бізнес-процесів», що являє 
собою сукупність методів і засобів, призначе-
них для кардинального поліпшення основних 
показників діяльності компанії шляхом моде-
лювання, аналізу і перепроектування існую-
чих бізнесів-процесів та залучення у діяль-
ність компанії передового досвіду та сучасних 
інформаційних технологій. Тому в статті вирі-
шуються актуальні питання побудови опти-
мальної моделі реінжинірингу компанії та її 
реалізації на прикладі агентства нерухомості.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Метод революційного перетворення 
діяльності підприємства, докорінної перебу-
дови його бізнесу, який отримав назву «реінжи-
ніринг», з’явився на Заході в 80-ті роки минулого 
століття. Засновниками теорії реінжинірингу є 
Майкл Хаммер і Джеймс Чампі, які випустили 
книгу «Реінжиніринг корпорації: маніфест для 
революції в бізнесі» [5]. Автори визначили 
реінжиніринг як «фундаментальне переосмис-
лення і радикальне перепроектування бізнес-
процесів для досягнення істотних поліпшень у 
таких ключових для сучасного бізнесу показни-
ках результативності, як витрати, якість, рівень 
обслуговування та оперативність».

Авторами розглянуто визначення поняття 
«реінжиніринг», які пропонують різні відомі 
вчені й практики [1–5]. Узагальнюючи розгля-
нуті значення поняття «реінжиніринг», нами 

надано таке визначення цього поняття: реін-
жиніринг бізнес-процесів – цілісне і системне 
моделювання та реорганізація матеріальних, 
фінансових та інформаційних потоків, спря-
мована на спрощення організаційної струк-
тури, перерозподіл і мінімізацію викорис-
тання різних ресурсів, скорочення термінів 
реалізації потреб клієнтів, підвищення якості 
їх обслуговування та підвищення конкуренто-
спроможності компанії, що полягає у револю-
ційному усуненні в компанії кризових явищ та 
комплексного поліпшення бізнес-процесів.

Проект реінжинірингу бізнесу компанії 
зазвичай включає чотири етапи: розроблення 
бажаного образу (vision) майбутньої компанії; 
аналіз існуючого бізнесу; розроблення моделі 
нового бізнесу; впровадження проекту нового 
бізнесу [6].

Основу діяльності будь-якої організації ста-
новлять її ділові процеси, або бізнес-процеси, 
які визначаються цілями й завданнями діяль-
ності суб’єкта господарювання [7, с. 115], тому 
одним із найважливіших понять у визначенні 
бізнес-реінжинірингу є «бізнес-процеси». 

Узагальнюючи думки різних авторів [8], 
можна сказати, що бізнес-процес – це дії з 
досягнення мети компанії, за яких оптимізу-
ється результативність бізнес-процесу шля-
хом його організації на основі впорядкування 
горизонтальних зв’язків у структурі управ-
ління компанією. Бізнес-процес – це безліч 
«внутрішніх кроків» підприємства, що закін-
чуються створенням продукції, необхідної 
споживачеві. Виокремлюють чотири базові 
категорії бізнес-процесів: основні, керування, 
забезпечувальні та розвитку. 

Сьогодні багато менеджерів уважають, що 
основні резерви в підвищенні ефективності 
бізнесу лежать саме у сфері оптимізації та 
реінжинірингу бізнес-процесів. Оптимізація біз-
нес-процесів – це безпосереднє розроблення і 
реалізація заходів щодо вдосконалення (реор-
ганізації) бізнес-процесів компанії. Реінжині-
ринг бізнес-процесів – це створення абсолютно 
нових і більш ефективних бізнес-процесів усе-
редині підприємства порівняно з минулими. 

У цій статті досліджуються бізнес-процеси 
та побудована оптимальна модель реінжині-
рингу на прикладі агентства нерухомості. Ріел-
торська діяльність – специфічна ніша бізнесу, 
у якій є свої проблеми і труднощі. За минуле 
десятиліття спостерігався інтенсивний розви-
ток українського ринку нерухомості. За ці роки 
помітно зросло розуміння значущості ріел-
торської діяльності як важливого інструменту 
посередницької діяльність із купівлі, продажу 
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та оренди нерухомого майна. Ефективність 
цього інструменту залежить від якості органі-
зації бізнес-процесів у кожному працюючому 
на ринку агентстві нерухомості.

У зв'язку із цим особливої актуальності 
набуває розроблення методів моделювання, 
оптимізації управління та реінжинірингу біз-
нес-процесів у ріелторській діяльності як необ-
хідної умови забезпечення стійкого і дина-
мічного функціонування та розвитку цього 
бізнесу. Успіх компанії сьогодні прямо пропо-
рційно залежить від його спроможності транс-
формувати свою бізнесову модель ще до того, 
як це змусять його зробити обставини. 

Реінжиніринг бізнес-процесів дає змогу 
дати оцінку поточної діяльності підприємства 
сфери купівлі-продажу нерухомості стосовно 
вимог до його функціонування, управління, 
ефективності, кінцевих результатів діяль-
ності і ступеня задоволеності клієнта. Метою 
реінжинірингу бізнес-процесів ріелторської 
діяльності є системна реструктуризація мате-
ріальних, фінансових та інформаційних пото-
ків, спрямована на спрощення організаційної 
структури, перерозподіл і мінімізацію вико-

ристання різних ресурсів, скорочення тер-
мінів реалізації потреб клієнтів, підвищення 
якості їх обслуговування.

Першим параметром успіху реінжинірингу 
ріелторської діяльності є клієнтоорієнтова-
ність. Це означає, що будь-які дії, які відбува-
ються в агентстві, повинні бути спрямовані на 
досягнення єдиної мети, у центрі якої – клі-
єнт і максимальне задоволення його потреб. 
Другим параметром реінжинірингу є побудова 
такої організаційної структури, яка б дала 
змогу ефективно здійснювати всі бізнес-про-
цеси і досягти головної мети – максимального 
задоволення потреб клієнта [9, с. 187–188].

Третім параметром реінжинірингу є побу-
дова ефективної бізнес-моделі. Бізнес-
модель – це потенціал підприємства, його 
комерційні партнери, необхідні для того, щоб 
створити, просунути і доставити продукт 
цільовій аудиторії; взаємини зі споживачами і 
вкладення, необхідні для формування стійкого 
потоку доходу [10]. У роботі досліджено наявні 
бізнес-моделі та запропоновано до впрова-
дження оптимальну бізнес-модель компанії, 
структуру якої представлено на рис. 1. 

Рис. 1. Структура бізнес-моделі компанії
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Для вибору та впровадження розробле-
ної бізнес-моделі необхідно реалізувати такі 
етапи: діагностика системи управління компа-
нією; аналіз наявної бізнес-моделі; побудова 
ефективної системи управління та побудова 
оптимальної бізнес-моделі. 

Одним з основних етапів цього процесу є 
безпосередньо побудова оптимальної моделі 
реінжинірингу, яка реалізована на прикладі 
агентства нерухомості. Для реалізації даної 
бізнес-моделі необхідно здійснити такі кроки 
(рис. 2). 

Для вирішення фінансових цілей необхідно 
визначити, як саме агентство має намір збіль-
шити прибуток, на чому саме зароблятимуться 
гроші. Необхідно розробити систему індика-
торів діяльності, за якими можна судити про 
успішну реалізацію вибраної стратегії. Необ-
хідно сформулювати формулу ефективності, 
об'єднавши в ній чинники, за якими буде обчис-
люватися сумарна ефективність агентства.

Щоб вирішити поставлені в галузі марке-
тингу завдання, необхідно налаштувати біз-
нес-процеси, які дають змогу працювати сис-

темно, без збоїв, і які не розчарують клієнтів 
якістю послуг. Для цього необхідно побуду-
вати: систему внутрішнього управлінського 
документообігу, систему обміну електронними 
документами, систему відповідальності, сис-
тему розподілу повноважень, систему при-
йняття швидких і правильних рішень, систему 
контролю виконання прийнятих рішень.

Усі ці завдання можна реалізувати за допо-
могою сучасних програмних засобів, а саме 
CRM-систем. CRM-системи для агентств 
нерухомості та ріелторів дають змогу поліп-
шити взаємини з клієнтами, що в кінцевому 
підсумку забезпечує позитивну динаміку 
обсягів продажів і збільшення прибутку.

Для побудови оптимальної моделі також 
необхідно продумати передові послуги, які 
будуть відрізняти агентство від конкурентів і 
привертати до нього увагу реальних покупців.

Щоб вирішити поставлені в галузі управ-
ління завдання, необхідно розробити систему 
стимулювання персоналу, розподілити функ-
ції, повноваження і відповідальність так, щоб 
команда змогла вирішити поставлені завдання, 

Рис. 2. Оптимальна модель реінжинірингу для агентства нерухомості  
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залучити ключових управлінців і фахівців у 
процес розроблення і реалізації маркетинго-
вої стратегії та мотивувати їх на досягнення 
поставлених фінансових цілей, побудувати 
систему внутрішнього PR, продумати участь 
кожного в PR і рекламі, щоб створювався імідж 
агентства, що став «експертом ринку», спро-
ектувати за участю команди сайт агентства і 
продумати процедури оновлення інформації.

У сфері формування іміджу агентству пропо-
нується, використовуючи мережу Інтернет, роз-
робити і здійснити деталізовану PR-кампанію, у 
ході якої агентство буде регулярно розміщувати 
публікації з аналізом і прогнозом цін на нерухо-
мість у поєднанні з реальними пропозиціями і 
реальними цінами угод; встановити постійне 
чергування співробітників на сайті агентства з 
можливістю онлайн-консультації клієнтів.

Але для побудови оптимальної моделі 
реінжинірингу необхідно передусім проду-
мати етап застосування сучасних інформа-
ційних технологій. 

У сфері застосування сучасних інформа-
ційних технологій агентству пропонується: 
створити єдину базу даних клієнтів та неру-
хомості; розробити для продажу нерухомості 
нове програмне забезпечення для автома-
тизації роботи агентства нерухомості з мож-
ливістю доступу до нього в онлайн-режимі; 
впровадити в роботу агентства нерухомості 
CRM-систему для поліпшення роботи з клі-
єнтами; розробити нове повноцінне Інтернет-
представництво, яке повинно мати дружній і 
детальний інформаційний інтерфейс із мож-
ливістю підключення до єдиної бази клієнтів 
та нерухомості; публікувати на сайті агент-
ства «карти подій» для продавця і покупця під 
час здійснення угоди та ін.

Без сучасного програмного забезпечення 
сьогодні неможливо уявити ефективну орга-
нізацію діяльності агентства нерухомості та 
ріелторів, тому для реалізації першої частини 
завдань запропонована до впровадження 
система WireCRM для ріелторів. WireCRM – 
не недорогий програмний засіб, що працює 
в режимі он-лайн та допомагає підвищити 

якість обслуговування клієнтів. Поліпшення 
якості обслуговування відбувається завдяки 
тому, що збільшується швидкість реакції на 
заявку, а наявність усієї історії співпраці з кож-
ним клієнтом дає змогу побудувати індивіду-
альний підхід.

Іншим напрямом реалізації ефективної 
моделі реінжинірингу агентства нерухомості 
є впровадження спеціалізованих інформацій-
них систем для ріелторів та маклерів. Під час 
аналізу наявних програмних пакетів для цієї 
галузі виявлено всі їхні переваги та недоліки. 
У результаті було прийнято рішення про ство-
рення власної інформаційної системи для 
купівлі-продажу нерухомості. 

Розроблена інформаційна система для 
агентства нерухомості та WireCRM для ріелто-
рів дасть змогу агентству з нерухомості поліп-
шити взаємини з клієнтами, що в кінцевому під-
сумку забезпечить позитивну динаміку обсягів 
продажів нерухомості і збільшить прибуток.

Поетапна реалізація розробленої опти-
мальної моделі реінжинірингу бізнес-процесів 
дасть змогу агентствам із нерухомості залу-
чати нових клієнтів, утримувати наявних та 
збільшувати свою виручку. 

Висновки з цього дослідження. Сьогодні 
серед менеджерів усіх рівнів сформувалося 
розуміння, що основні резерви в підвищенні 
ефективності бізнесу лежать саме у сфері 
оптимізації та реінжинірингу бізнес-процесів. 
Реінжиніринг – це такий внутрішній метод, що 
дає змогу залучити інвестиції, впровадити 
нові технології, вдосконалити технічні засоби, 
збільшити зростання технологічного прогресу. 

У роботі запропоновано оптимальну модель 
реінжинірингу бізнес-процесів компанії на при-
кладі агентства з нерухомості. За рахунок реа-
лізації такої моделі агентству вдасться забез-
печити свою конкурентну перевагу і поліпшити 
якість надаваних послуг. Мета роботи досяг-
нута шляхом виявлення неефективних бізнес-
процесів компанії та моделювання в межах 
реінжинірингу оптимізованих головних проце-
сів з інтегруванням WireCRM-системи для ріел-
торів та розробленої інформаційної системи.
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