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Вивчаються основні аспекти здійснення реінжинірингу бізнес-процесів підприємств НoReCa. Увагу скон-
центровано на питаннях змісту, принципів та послідовності проведення реінжинірингу. Підкреслюється важ-
ливість реінжинірингу бізнес-процесів, як ефективного заходу із забезпечення подальшого ефективного 
розвитку підприємств HoReCa. Автори акцентують увагу, що реінжиніринг є основою радикальної зміни 
функціонування підприємств, забезпечення істотних конкурентних переваг та досягнення поліпшення їх 
фінансового стану. Автор досліджує основні характеристики реінжинірингу бізнес-процесів підприємств 
сфери HoReCa, а саме його цілі, завдання, позитивні наслідки. Аналізуються інструментальні засоби по-
будови бізнес-моделі для впровадження реінжинірингу бізнес-процесів у сфері гостинності. Досліджуються 
аспекти використання інформаційних технологій в процесі здійснення реінжинірингу бізнес-процесів під-
приємств НoReCa.

Ключові слова: HoReCa, бізнес-процеси, сфера гостинності, реінжиніринг, менеджмент, кардинальна  
перебудова, інформаційні технології.

The main aspects of the reengineering of business processes of HoReCa enterprises are studied. Attention 
is focused on the content, goals and advantages of reengineering. The aim of the work is to generalize the ex-
isting methodological approaches to the processes of business process reengineering and to justify the content, 
stages and format of the business process reengineering organization for HoReCa enterprises. The emphasis of 
the work is on the fact that the reengineering of business processes is an effective measure to ensure the further 
effective development of HoReCa enterprises. Reengineering is the basis of a radical change in the functioning of 
enterprises, ensuring significant competitive advantages and achieving an improvement in the financial condition. 
The author's definition of the concept of "reengineering business processes of HoReCa enterprises" is proposed. 
It is understood as a mechanism of fundamental improvement and optimization of the activities of enterprises, 
the action of which is aimed at qualitative restructuring of business processes, achieving significant changes and 
improving indicators of quality, level of costs, speed of service, and, therefore, increasing the competitiveness 
of enterprises of the hospitality industry. The article emphasizes that the reengineering of business processes 
is the embodiment of a complex program of transformations and fundamental restructuring of the functioning of 
enterprises. Its important components are: replacement of the existing management system with new effective 
concepts; development and implementation of improved business processes and their management methods; 
preliminary assessment of the acceptability of the riskiness of radical change projects. The article focuses on the 
use of information technologies during the reengineering of business processes. Moreover, not the technical au-
tomation of processes, but the creation of a corporate information system of all business processes is the key to 
the success of reengineering for HoReCa enterprises. The authors emphasize that the reengineering of business 
processes of HoReCa enterprises is a rather complex transformation mechanism. But it is precisely thanks to him 
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that every enterprise in the field of hospitality is able to carry out qualitative improvement of its business process-
es. The practical value of the work lies in the study of organizational aspects of business process reengineering 
for HoReCa enterprises.

Keywords: HoReCa, business processes, hospitality industry, reengineering, management, radical restruc- 
turing, information technology.

Постановка проблеми. Динамічність та 
непрогнозованість впливу зовнішніх факторів 
соціально-економічного оточення істотно під-
вищують актуальність питань виживання та 
збереження свого потенціалу підприємствами 
індустрії HoReCa. Задля збереження жит-
тєздатності й конкурентоспроможності під-
приємств доцільним виступає використання 
інструментарію та важелів реінжинірингу біз-
нес-процесів. Завдяки його проведенню під-
приємства HoReCa отримують можливість 
вистояти у таких жорстких умовах, підвищити 
якість системи управління, а також відкрити 
нові напрями функціонування й розвитку.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Дослідження питань здійснення реінжині-
рингу бізнес-процесів підприємств стали 
предметом досліджень багатьох наукових 
праць, зокрема: О. А. Бабак, В. В. Дідух, 
І. В. Кривов’язюк, Л. С. Ладонько, Мельни-
ченко С. В., С. М. Олексин [1–6] та ін.

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. Водночас зауважимо, 
що організаційні питання впровадження 
інструментів реінжинірингу бізнес-проце-
сів саме на підприємствах сфери HoReCa 
потребують подальшого дослідження, що й 
обумовлює актуальність і вибір теми і мети  
дослідження.

Формулювання цілей статті (поста-
новка завдання). Метою дослідження є уза-
гальнення наявних методичних підходів щодо 
інструментального забезпечення здійснення 
реінжинірингу бізнес-процесів та обґрунту-
вання сутнісних характеристик та формату 
організації реінжинірингу бізнес-процесів під-
приємств HoReCa.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Автори вважають, що реінжиніринг 
бізнес-процесів виступає ефективним захо-
дом щодо забезпечення подальшого існу-
вання та ефективного розвитку підприємств. 
За своїм економічним змістом реінжиніринг є 
основою радикальної зміни функціонування 
підприємств, забезпечення їх істотних конку-
рентних переваг та досягнення поліпшення 
фінансового стану. Ці зміни, підкреслюємо, 
гостро потрібні і для всіх учасників готель-
ного і ресторанного бізнесу. Саме цей сектор 
ринку індустрії гостинності прийнято називати 

терміном «HoReCa» – поняття отримане від 
позичення двох перших літер слів «hotel», 
«restaurant», «cafe» або «сatering». Швидкі та 
динамічні зміни соціально-політичного життя, 
непередбачуваний хід впливу факторів ото-
чуючого економічного середовища вимагає 
від суб’єктів індустрії HoReCa вміння гнучко і 
динамічно реагувати на всі виклики, сміливо 
здійснюючи істотні перетворення у своїй сис-
темі управління і відкриваючи нові напрями 
діяльності. 

Перед тим, як розкрити особливості реінжи-
нірингу бізнес-процесів підприємств HoReCa, 
вважаємо за необхідне дослідити сутнісне 
наповнення понять «реінжиніринг» та «біз-
нес-процеси».

Засновником теорії реінжинірингу вважають 
Майкла Хаммера та Джеймса Чампі, які ще у 
1993 році опублікували «Реінжиніринг корпо-
рації. Маніфест революції в бізнесі». У своїй 
праці автори трактували реінжиніринг, як фун-
даментальне переосмислення і радикальне 
перепроектування бізнес-процесів для досяг-
нення істотних поліпшень у таких ключових 
для сучасного бізнесу показників результа-
тивності, як: витрати, якість, рівень обслугову-
вання і оперативність [7, с. 15]. Істотний, навіть 
радикальний характер реінжинірингу підкрес-
лював у своїй роботі також й Т. Давенпорт, 
стверджуючи, що реінжиніринг бізнес-проце-
сів є частиною комплексу заходів із вдоскона-
лення компанії та кардинального підвищення 
ефективності бі знес-процесів за допомогою 
впровадження новітніх інформаційних техно-
логій [8, с. 21]. 

О. А. Бабак трактує реінжиніринг бізнес-
процесів, як реконструювання або створення 
нових бізнес-процесів (кардинальна їх зміна, 
а не поступове поліпшення) з метою підви-
щення ефективності діяльності підприємства 
[1, с. 56]. К. В. Крупа визначає реінжиніринг, як 
концепцію, що полягає у радикальному пере-
проектуванні процесів підприємства з метою 
отримання відчутних покращень їхнього 
функціонування з використанням сучасних 
інформаційних технологій [9, с. 444]. Автори 
«Literature Review on Business Process Man-
agement, Business Process Reengineering, 
and Business Process Innovation» вважа-
ють, що реінжиніринг спрямований на виро-
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блення якісних, корисних результатів і являє 
собою необхідний набір кроків із досягнення 
основної мети [10]. А. Дьяконова наводить 
визначення реінжинірингу бізнес-процесів, як 
фундаментального переосмислення і ради-
кального перепроектування бізнес-процесів 
з метою кардинального поліпшення важливих 
поточних показників продуктивності, таких як 
витрати, якість і швидкість обслуговування 
[11, с. 111]. С. М. Олексин розкриває сутність 
реінжинірингу бізнес-процесів, як фунда-
ментального переосмислення та радикаль-
ної модифікації комерційних, організаційно-
управлінських, торговельно-технологічних та 
логістичних операцій для досягнення суттє-
вих змін у роботі з удосконалення в критичних 
показниках, таких, як витрати, якість, обслуго-
вування та швидкість [6, с. 79]. Л. С. Ладонько 
вважає, що реінжиніринг бізнес-процесів 
представляє собою радикальну перебудову 
бізнес-процесів, які повинні задовольнити 
своїх клієнтів та практично доводить до авто-
матизму взаємовідносини з постачальниками, 
клієнтами та іншими партнерами по бізнесу, 
призводячи до підвищення ефективності про-
мислових підприємств, фінансових установ 
та організацій сфери послуг [4, с. 116]. 

У роботі «Business Process Re-engineer-
ing: The Technique to Improve Delivering Speed 
of Service Industry in Tanzania» Дж. Сунгай  
розглядає реінжиніринг в якості поштовху 
організації до зміни її поточного напряму та 
перебудови навколо бажаних результатів, що 
забезпечує покращення стану підприємства 
[12, с. 212]. С. І. Яковенко під реінжинірин-
гом бізнес-процесів розуміє фундаментальне 
переосмислення і радикальне перепро-
ектування бізнес-процесів компаній для 
досягнення корінних поліпшень в основних 
актуальних показниках їхньої діяльності: вар-
тості, якості, послуг і темпів [13, с. 126–130]. 
Л. М. Таранюк трактує сутність реінжинірингу 
бізнес-процесів, як сукупності бізнес-проце-
сів, що спрямовані на підвищення ефектив-
ності компанії, що, своєю чергою, приведе до 
збільшення конкурентоспроможності на пев-
ному ринку [14, с. 123]. 

Отже, проведене узагальнення цих та інших 
наукових досліджень дозволяє зробити висно-
вок, що трактування досліджуваного поняття 
характеризуються своєю різноманітністю, 
трактуючи реінжиніринг, як: явище, захід, 
метод змін і як сукупність методів і засобів. 

Проаналізуємо і сутність поняття «біз-
нес-процеси». Кожне з підприємств сфери 
гостинності є системою і в основі функціону-

вання цієї системи лежать відповідні процеси 
із виробництва, надання послуг або реалі-
зації продукції (товарів). Всі ці процеси тісно 
пов’язані між собою та забезпечують досяг-
нення кінцевого результату діяльності підпри-
ємства – реалізації послуг (продукції, това-
рів) та отримання прибутку. Використовуючи 
матеріальні, трудові, фінансові й інформаційні 
ресурси на початку процесу надання послуг 
(вхід процесу) і перетворюючи їх на відповід-
ний вид послуг (продукції, товарів) підприєм-
ства HoReCa створюють в кінцевому рахунку 
кінцевий продукт (послугу) (вихід процесу). 
Враховуючи викладене, вважаємо, що бізнес-
процес підприємства HoReCa – це сукупність 
взаємопов’язаних відповідних видів діяль-
ності підприємства, яка шляхом використання 
всіх видів ресурсів цього підприємства (вхід), 
забезпечує отримання кінцевого результату 
(вихід) у вигляді послуг (продукції, товарів) 
для задоволення кінцевого споживача.

Отже, на думку авторів, реінжиніринг біз-
нес-процесів підприємств HoReCa представ-
ляє собою механізм кардинального удоско-
налення та оптимізації їх діяльності, дія якого 
спрямована на якісну перебудову бізнес-про-
цесів, досягнення суттєвих змін і удоскона-
лення показників якості, рівня витрат, швид-
кості обслуговування, а, отже, підвищення 
конкурентоспроможності підприємств інду-
стрії гостинності. 

Необхідно підкреслити, що реінжиніринг 
бізнес-процесів є втіленням комплексної про-
грами перетворень і докорінної перебудови 
функціонування підприємства. Його важли-
вими складовими виступають: заміна існую-
чої системи управління новими ефективними 
концепціями; розробка й впровадження поліп-
шених бізнес-процесів і методів управління 
ними; попередня оцінка прийнятності ризико-
ваності проектів кардинальних змін; усвідом-
лення кардинальності змін; зосередження 
уваги на потребах споживачів; відмова від 
застарілих схем та правил здійснення роботи; 
фокусування уваги менеджменту та персо-
налу на здійсненні змін; стимулювання та 
мотивація персоналу; використання збалан-
сованої системи показників для моніторингу 
ефективності реалізації змін.

Вважаємо, що завданням реінжинірингу 
бізнес-процесів підприємств HoReCa є кар-
динальна зміна, перебудова бізнес-процесів 
задля якісного переходу до нового рівня ефек-
тивності бізнесу та забезпечення конкуренто-
спроможності підприємств, а цілями виступа-
ють: підвищення ефективності діяльності та 
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ефективності управління; забезпечення гнуч-
кості та адаптації до змін у мінливості і непе-
редбаченості; реорганізація матеріальних, 
фінансових, інформаційних ресурсів підпри-
ємств, їх оптимальне використання; зниження 
рівня витрат підприємств; суттєве підвищення 
ступеня задоволення споживача; значне 
поліпшення процесу управління якістю; забез-
печення прискореного впровадження нових 
технологій; забезпечення адаптації підприєм-
ства до функціонування в умовах інформацій-
ного суспільства і «суспільства знань» [2; 3]. 

Ретельне планування всіх заходів із реін-
жинірингу бізнес-процесів підприємств, сис-
тематичний контроль їх здійснення, чітка 
кореляція стратегічних та тактичних цілей роз-
витку підприємств з етапами реінжинірингу, а 
також мінімізація негативного впливу ризиків 
та загроз здійснення реінжинірингу, – у сукуп-
ності є ключовими умовами успішності реінжи-
нірингу бізнес-процесів HoReCa. Дійсно, гра-
мотне проведення всіх заходів реінжинірингу 
забезпечить наступні позитивні наслідки: 
створення нової організаційної структури 
управління (у тому числі зменшення кількості 
ієрархічних рівнів організаційної структури 
підприємств, її орієнтація не на функції, а на 
процеси); перехід до нового типу управління, 
що базується на принципі постійного втілення 
стратегічних змін із метою отримання певного 
виду результатів; досягнення ефективного 
керування бізнес-процесами завдяки упро-
вадженню системи інформаційно-аналітич-
ного забезпечення та процесного управління 
між структурними підрозділами підприємств; 
запровадження ряду організаційних, техно-
логічних і маркетингових інновацій; перетво-
рення основних процесів підприємства на 
підтримку стратегічних змін, що здатні забез-
печити конкурентоспроможність підприєм-
ства; зміна критеріїв діяльності – зміщення 
акценту на задоволення потреб клієнта; зміна 
функцій менеджерів з контролюючої на коор-
динуючу; нові умови праці персоналу, нові 
обсяги прав та ресурсів персоналу [5; 6]. 

Необхідно зазначити, що особливу увагу в 
процесі здійснення реінжинірингу треба при-
ділити запровадженню новітніх інформацій-
них технологій. Адже інформаційні технології 

та реінжиніринг – безпосередньо пов’язані, 
крім того, інформаційні технології є осно-
воположним принципом реінжинірингу. Цей 
зв’язок підкреслювався і Майклом Хамме-
ром та Джеймсом Чампі. При чому, засоби 
подання та обробки ключової інформації про 
бізнес-процеси (інформаційні інструменти 
підтримки реінжинірингу) повинні бути зрозу-
мілі як менеджерам, так і розробникам інфор-
маційних систем. Не можна не погодитися, 
що сучасна інформаційна ера ХХІ ст. вима-
гає від кожного підприємства сфери HoReCa 
розуміння важливості використання інформа-
ційних ресурсів в процесі побудови успішної 
конкурентної боротьби та досягнення ефек-
тивного функціонування. Отже, підприємства 
повинні приділяти максимальну увагу саме 
інформації про всі виробничі та управлінські 
процеси на підприємстві, формуванню інфор-
маційних ресурсів та інформаційних потоків, 
їх обробці та аналізу. 

На нашу думку, створення інтегрованої 
корпоративної інформаційної системи управ-
ління підприємства HoReCa, що надійно пра-
цює в режимі реального часу та базується на 
об’єктивних даних про фінансові та матері-
альні потоки діяльності підприємства, стане 
важливим фактором успішності реінжинірин-
гових заходів та забезпечить підприємству 
здатність гнучко реагувати на непрогнозо-
вані фактори зовнішнього оточення. Важливо 
при цьому усвідомити, що успішність реін-
жинірингу не треба пов’язувати з технічною 
автоматизацією існуючих бізнес-процесів. 
Високий результат від впровадження реінжи-
нірингових заходів можна отримати за умови 
використання інформаційних технологій для 
проектування нових, більш ефективних біз-
нес-процесів.

Висновки. Таким чином, підводячи підсу-
мок, підкреслюємо, що завдяки застосуванню 
інструментів реінжинірингу бізнес-процесів 
підприємства HoReCa здатні здійснити якісне 
вдосконалення своїх бізнес-процесів. Окрім 
того, це забезпечить для підприємств HoReCa 
істотну модернізацію та суттєве підвищення 
ефективності бізнесу, а, отже, їх конкуренто-
спроможність як на внутрішніх, так і зовнішніх 
ринках.
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