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CLIENTING AS A TOOL FOR INCREASING CONSUMER VALUE
OF HEALTH RESORT AND WELLNESS SERVICES

The approaches to understanding the content of the term «clienting» are analyzed. The tasks of introdu-
cing customer service technologies into the marketing of health resort services and the main directions of work
with consumers are determined: increasing the client base; increase in the average value of sales by customer
base; systematization of customer information; analysis of reasons and response to customer losses; develop-
ment of special working conditions for VIP-clients; customer satisfaction analysis; customer service quality
management; loyalty building. The main trends in the development of customer service in the health resort seg-
ment of the tourist market, arising under the influence of digital transformation, are considered. The most rele-
vant changes in the development of customer service have been identified: personalization of customer ser-
vice, prompt response to their requests, transition to omnichannel communications, introduction of new service
formats, taking into account the needs of a new generation of consumers.
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ÊËÈÅÍÒÈÍÃ ÊÀÊ ÈÍÑÒÐÓÌÅÍÒ ÏÎÂÛØÅÍÈß
ÏÎÒÐÅÁÈÒÅËÜÑÊÎÉ ÖÅÍÍÎÑÒÈ ÑÀÍÀÒÎÐÍÎ-ÊÓÐÎÐÒÍÛÕ

È ÎÇÄÎÐÎÂÈÒÅËÜÍÛÕ ÓÑËÓÃ

Ïðîàíàëèçèðîâàíû ïîäõîäû ê ïîíèìàíèþ ñîäåðæàíèÿ òåðìèíà «êëèåíòèíã». Îïðåäåëåíû çàäà-
÷è âíåäðåíèÿ ñåðâèñíûõ òåõíîëîãèé êëèåíòèíãà â ìàðêåòèíã ñàíàòîðíî-êóðîðòíûõ óñëóã è îñíîâ-
íûå íàïðàâëåíèÿ ðàáîòû ñ ïîòðåáèòåëÿìè: óâåëè÷åíèå êëèåíòñêîé áàçû; ïîâûøåíèå ñðåäíåãî çíà-
÷åíèÿ ïðîäàæ ïî êëèåíòñêîé áàçå; ñèñòåìàòèçàöèÿ èíôîðìàöèè î êëèåíòàõ; àíàëèç ïðè÷èí è ðåàãè-
ðîâàíèå íà ïîòåðè êëèåíòîâ; ðàçðàáîòêà îñîáûõ óñëîâèé ðàáîòû äëÿ VIP-êëèåíòîâ; àíàëèç óäîâ-
ëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ; óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ; ôîðìèðîâàíèå ëîÿëüíî-
ñòè. Ðàññìîòðåíû îñíîâíûå òåíäåíöèè ðàçâèòèÿ êëèåíòñêîãî ñåðâèñà â ñàíàòîðíî-êóðîðòíîì
ñåãìåíòå òóðèñòè÷åñêîãî ðûíêà, âîçíèêàþùèå ïîä âëèÿíèåì öèôðîâîé òðàíñôîðìàöèè. Âûÿâëåíû
íàèáîëåå àêòóàëüíûå èçìåíåíèÿ â ðàçâèòèè êëèåíòñêîãî ñåðâèñà: ïåðñîíàëèçàöèÿ îáñëóæèâàíèÿ
êëèåíòîâ, îïåðàòèâíîå ðåàãèðîâàíèå íà èõ çàïðîñû, ïåðåõîä íà îìíèêàíàëüíûå êîììóíèêàöèè,
âíåäðåíèå íîâûõ ôîðìàòîâ îáñëóæèâàíèÿ ñ ó÷åòîì çàïðîñîâ íîâîãî ïîêîëåíèÿ ïîòðåáèòåëåé.
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Êëþ÷åâûå ñëîâà: êëèåíòèíã; êëèåíòîëîãèÿ; êëèåíòñêèé ñåðâèñ; ëîÿëüíîñòü; ïåðñîíàëèçàöèÿ
ïðîäóêòà; îìíèêàíàëüíûå êîììóíèêàöèè; ïîòðåáèòåëü; ñàíàòîðíî-êóðîðòíàÿ óñëóãà; îçäîðîâè-
òåëüíàÿ óñëóãà; öèôðîâèçàöèÿ.

Ñóùåñòâåííûå èçìåíåíèÿ ýêîíîìè÷åñêèõ óñëîâèé, òåõíîëîãèé, ôîðìàòîâ áèçíåñà,
ïðîèñõîäÿùèå âî âñåõ ñôåðàõ, íàáëþäàþòñÿ è â ðàçâèòèè ñàíàòîðíî-êóðîðòíîãî ñåãìåí-
òà òóðèñòè÷åñêîãî ðûíêà Áåëàðóñè. Àêòèâíàÿ ïåðåîðèåíòàöèÿ âíèìàíèÿ íà òàêèå ñî-
ñòàâëÿþùèå áèçíåñà, êàê ìàðêåòèíã, ïðîäâèæåíèå ñàíàòîðíî-êóðîðòíûõ óñëóã, âíåäðå-
íèå ñåðâèñíûõ òåõíîëîãèé êëèåíòèíãà, îáåñïå÷èâàþò ôîðìèðîâàíèå äîïîëíèòåëüíûõ
êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ îðãàíèçàöèé, ïîâûøåíèå èõ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè è ýô-
ôåêòèâíîå óäîâëåòâîðåíèå çàïðîñîâ ïîòðåáèòåëåé.

Ñîâðåìåííûå ïîòðåáèòåëè òóðèñòè÷åñêèõ óñëóã (ê ÷èñëó êîòîðûõ îòíîñÿòñÿ òàêæå
è ñàíàòîðíî-êóðîðòíûå óñëóãè) õàðàêòåðèçóþòñÿ ìíîãîìåðíîé è ïîñòîÿííî ìåíÿþùåé-
ñÿ èäåíòè÷íîñòüþ, âûñîêèìè òðåáîâàíèÿìè ê àóòåíòè÷íîñòè è ïåðñîíàëèçàöèè ïîëó÷à-
åìîãî îïûòà, âñå óâåëè÷èâàþùåéñÿ ñêîðîñòüþ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé íà îñíîâå ìîáèëüíûõ
ïðèëîæåíèé [1]. Â ñâÿçè ñ ýòèì âñå áîëåå âîñòðåáîâàíû íîâûå ïðèíöèïû â îáñëóæèâà-
íèè êëèåíòîâ. Öåëüþ äàííîãî èññëåäîâàíèÿ ÿâëÿþòñÿ àíàëèç ïîäõîäîâ ê ïîíèìàíèþ
ñîäåðæàíèÿ òåðìèíà «êëèåíòèíã», îïðåäåëåíèå çàäà÷ è âûÿâëåíèå îñíîâíûõ òåíäåíöèé
ðàçâèòèÿ êëèåíòñêîãî ñåðâèñà â ñàíàòîðíî-êóðîðòíîì ñåãìåíòå ðûíêà òóðèñòè÷åñêèõ
óñëóã.

Ðåñïóáëèêà Áåëàðóñü â íàñòîÿùåå âðåìÿ ðàñïîëàãàåò ìîäåðíèçèðîâàííîé êîíêó-
ðåíòîñïîñîáíîé ñôåðîé ñàíàòîðíî-êóðîðòíîãî ëå÷åíèÿ è îçäîðîâëåíèÿ, îáëàäàþùåé
îïðåäåëåííûì ðåêðåàöèîííî-ðåñóðñíûì ïîòåíöèàëîì è íåîáõîäèìîé ìàòåðèàëü-
íî-òåõíè÷åñêîé áàçîé. Â 2019 ã. â íåé ôóíêöèîíèðîâàëè 492 îðãàíèçàöèè (òåìï ðîñòà
ê 2015 ã. — 103,6 %), áûëî îáñëóæåíî 869,4 òûñ. ÷åë. (â 2015 ã. — 760,7 òûñ. ÷åë.),
â òîì ÷èñëå â ñàíàòîðèÿõ — 456,9 òûñ. ÷åë., èëè 52,5 % îáùåé ÷èñëåííîñòè ëèö, ðàç-
ìåùåííûõ â ñàíàòîðíî-êóðîðòíûõ, îçäîðîâèòåëüíûõ îðãàíèçàöèÿõ è äðóãèõ ñïåöèà-
ëèçèðîâàííûõ ñðåäñòâàõ ðàçìåùåíèÿ. Ïîëîæèòåëüíûå òåíäåíöèè ðàçâèòèÿ ñàíàòîð-
íî-êóðîðòíîãî êîìïëåêñà îïðåäåëÿþòñÿ óâåëè÷åíèåì òóðèñòè÷åñêèõ ïîòîêîâ ñ öåëüþ
ëå÷åíèÿ è îçäîðîâëåíèÿ; ñòàáèëüíûì ðîñòîì ñïðîñà íà ñàíàòîðíî-êóðîðòíûå è îçäîðî-
âèòåëüíûå óñëóãè áåëîðóññêèõ çäðàâíèö; äèâåðñèôèêàöèåé ñàíàòîðíî-êóðîðòíîãî
òóðïðîäóêòà; èçìåíåíèåì êà÷åñòâåííûõ õàðàêòåðèñòèê âíóòðåííåãî ñïðîñà íà ñàíà-
òîðíî-êóðîðòíûå óñëóãè.

Äåÿòåëüíîñòü óêàçàííûõ îðãàíèçàöèé íà ñîâðåìåííîì ýòàïå õàðàêòåðèçóåòñÿ ðàñ-
øèðåíèåì îáúåìà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã, âíåäðåíèåì èííîâàöèîííûõ ìåòîäîâ ñàíà-
òîðíî-êóðîðòíîãî ëå÷åíèÿ è îçäîðîâëåíèÿ, ÷òî ïîçâîëÿåò ïîâûøàòü êîíêóðåíòîñïîñîá-
íîñòü è íàðàùèâàòü îáúåìû ýêñïîðòà. Â òî æå âðåìÿ íàöèîíàëüíàÿ ñèñòåìà ñàíàòîð-
íî-êóðîðòíîãî îáñëóæèâàíèÿ âûïîëíÿåò è âàæíûå ñîöèàëüíûå ôóíêöèè, îáåñïå÷èâàÿ
äîñòàòî÷íî äîñòóïíîå è êîíêóðåíòíîå ïî êðèòåðèþ «öåíà/êà÷åñòâî» ïðåäëîæåíèå
íà ðûíêå ëå÷åáíî-îçäîðîâèòåëüíîãî òóðèçìà äëÿ ãðàæäàí — ðåçèäåíòîâ Ðåñïóáëèêè Áå-
ëàðóñè. Áîëåå 70 % îòäûõàþùèõ â ñàíàòîðíî-êóðîðòíûõ è îçäîðîâèòåëüíûõ îðãàíèçà-
öèÿõ íàøåé ñòðàíû ñîñòàâëÿþò áåëîðóññêèå ãðàæäàíå (77,3 % â 2015 ã., 72,2 %
â 2019 ã.).

Òåêóùåå ñîñòîÿíèå ñïðîñà â äàííîì ñåãìåíòå îòëè÷àåò òî, ÷òî ïðè îòíîñèòåëüíî âû-
ñîêîì ïîêàçàòåëå êà÷åñòâà ïðîäóêòà è äîñòàòî÷íî âûñîêîé êîíêóðåíöèè êëþ÷åâóþ ðîëü
â ïîòðåáèòåëüñêîì âûáîðå èãðàåò êëèåíòñêèé ñåðâèñ — ñèñòåìà îáñëóæèâàíèÿ êëèåí-
òîâ íà ïîëíîì öèêëå ïðîäàæ (äî, âî âðåìÿ è ïîñëå ïîêóïêè è ïîòðåáëåíèÿ òîâàðîâ èëè
óñëóã). Ïî äàííûì èññëåäîâàòåëüñêîé êîíñàëòèíãîâîé êîìïàíèè Gartner, ïî ñâîåé çíà-
÷èìîñòè äëÿ âûáîðà ïîòðåáèòåëÿ êëèåíòñêèé ñåðâèñ ìîæåò îáîãíàòü öåíó è êà÷åñòâî ñà-
ìîãî ïðîäóêòà [2]. Ýòî îáóñëîâëèâàåò íåîáõîäèìîñòü âíåäðåíèÿ ïðèíöèïîâ è ñåðâèñíûõ
òåõíîëîãèé êëèåíòèíãà â ìàðêåòèíã ñàíàòîðíî-êóðîðòíûõ óñëóã. Ïðè ýòîì êëèåíòèíã,
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íà íàø âçãëÿä, äîëæåí âûñòóïàòü êëþ÷åâûì èíñòðóìåíòîì ïðè ðàçðàáîòêå è ðåàëèçà-
öèè ìàðêåòèíãîâûõ ïðîãðàìì â ñôåðå ñàíàòîðíî-êóðîðòíîãî îáñëóæèâàíèÿ, îáåñïå÷è-
âàÿ ýôôåêòèâíîå óäîâëåòâîðåíèå çàïðîñîâ ïîòðåáèòåëåé.

Îñíîâîïîëîæíèêàìè ïîíÿòèÿ «Clienting», êîòîðûå íå òîëüêî ñôîðìóëèðîâàëè ñàì
òåðìèí, ïîïîëíèâ òåîðåòè÷åñêóþ áàçó ìåíåäæìåíòà, íî è ðàñêðûëè åãî ñìûñë, ââåäÿ
êëèåíòèíã â êîììåð÷åñêóþ ïðàêòèêó, ÿâëÿþòñÿ íåìåöêèé êîíñóëüòàíò Ýäãàð Ãåôôðîé
(Edgar Geffroy) è èñïàíñêèé ïðîôåññîð Ëóèñ Õóýòå (Luis Huete). Ý.Ê. Ãåôôðîþ ïðèíàä-
ëåæèò è àâòîðñòâî òåðìèíà «iClienting», ïîä êîòîðûì ïîíèìàåòñÿ êëèåíòèíã â ýïîõó
èíòåðíåòà è ñîöèàëüíûõ ñåòåé.

Ý. Ãåôôðîé, êîòîðîãî â çàïàäíîé ëèòåðàòóðå ÷àñòî íàçûâàþò «îòöîì êëèåíòèíãà»,
ïîñòîÿííî ïîä÷åðêèâàåò âàæíîñòü ïðàâèëüíîãî ïîñòðîåíèÿ âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåí-
òàìè, ðàññìàòðèâàÿ èõ â óñëîâèÿõ àêòèâíî ðàçâèâàþùåãîñÿ ðûíêà êàê åäèíñòâåííîå
êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî ìíîãèõ êîìïàíèé [3]. Êîíöåïöèÿ êëèåíòèíãà Ý. Ãåôôðîÿ
áàçèðóåòñÿ íà òðåõ ïðèíöèïàõ: ïðåâûøåíèå êëèåíòñêèõ îæèäàíèé; óñòàíîâëåíèå
ñ êëèåíòàìè ëè÷íîñòíîãî è ýìîöèîíàëüíîãî êîíòàêòà è òåñíîå ñîòðóäíè÷åñòâî ñ íèìè
â ñôåðå ñîâìåñòíûõ èíòåðåñîâ; ðàçðàáîòêà è âíåäðåíèå ïðîãðàìì ñòðàòåãè÷åñêîãî ðàç-
âèòèÿ áèçíåñà â èíòåðåñàõ êëèåíòîâ.

Â èíòåðïðåòàöèè Ë. Õóýòå clienting ïîíèìàåòñÿ êàê «ìåòîäîëîãè÷åñêàÿ îñíîâà êëè-
åíòñêîé ñòðàòåãèè êîìïàíèè, íàïðàâëåííîé íà ðîñò äîõîäîâ, ðåíòàáåëüíîñòè è óâåëè÷å-
íèå êà÷åñòâà êëèåíòñêîãî ñåðâèñà, à òàêæå íà ñîçäàíèå ýôôåêòèâíîãî ìåõàíèçìà îðãà-
íè÷íîãî ðàçâèòèÿ êîìïàíèè» [4]. Ïðåäëîæåííàÿ Ë. Õóýòå ìåòîäîëîãèÿ êëèåíòèíãà ñî-
ñòîèò èç ïÿòè ïîñëåäîâàòåëüíûõ ýòàïîâ: ñîçäàíèå ñèñòåìû êëèåíòñêîé àíàëèòèêè; ðàç-
ðàáîòêà ñòðàòåãè÷åñêîé áèçíåñ-ìîäåëè; âíåäðåíèå êîìïëåêñà óñëóã; ðåàëèçàöèÿ ñòðàòå-
ãèè; îöåíêà äîñòèæåíèÿ ðåçóëüòàòîâ ÷åðåç ñèñòåìó êëþ÷åâûõ èíäèêàòîðîâ äåÿòåëüíî-
ñòè. Öåëü ýòîé ìåòîäîëîãèè — ïðåâðàòèòü ëîÿëüíîñòü êëèåíòîâ â ïðèáûëü çà ñ÷åò àê-
öåíòèðîâàíèÿ âíèìàíèÿ íà êëèåíòñêîé áàçå.

Â ðóññêîÿçû÷íûé íàó÷íî-ïðàêòè÷åñêèé îáîðîò ðàññìàòðèâàåìûé òåðìèí âïåðâûå
ââåë ðîññèéñêèé êîíñóëüòàíò â ñôåðå óïðàâëåíèÿ ïðîäàæàìè ßí Âèðëîâ, ïðåäëîæèâ
îïðåäåëåíèå êëèåíòèíãà êàê «êðîññ-ôóíêöèîíàëüíîé äåÿòåëüíîñòè ïî èñïîëíåíèþ îñ-
íîâíûõ áèçíåñ-ïðîöåññîâ, íàöåëåííîé íà ïîëó÷åíèå ïðèáûëè îò êëèåíòñêîãî ïîðòôå-
ëÿ» [5]. Ïî ìíåíèþ ß. Â. Âèðëîâà, îñíîâíàÿ öåëü êëèåíòèíãà — ïðåâðàòèòü óïðàâëåíèå
êëèåíòñêèì ïîðòôåëåì â êëþ÷åâóþ êîìïåòåíöèþ áèçíåñà, à åãî ãëàâíûå çàäà÷è ñîñòîÿò
â ðîñòå êëèåíòñêîãî ïîðòôåëÿ áåç ïîòåðè åãî ïðèáûëüíîñòè è óïðàâëÿåìîñòè, â ïðèâëå-
÷åíèè, óäåðæàíèè è ïðåâðàùåíèè ïîêóïàòåëåé â ïîñòîÿííûõ êëèåíòîâ.

Ðîññèéñêèå èññëåäîâàòåëè ðàññìàòðèâàþò êëèåíòèíã è êàê ñòðàòåãè÷åñêèé ïîäõîä
ê óïðàâëåíèþ îðãàíèçàöèåé ÷åðåç óïðàâëåíèå êëèåíòñêèì ïîðòôåëåì, è êàê ñîãëàñî-
âàííóþ ìîäåëü ðàçâèòèÿ êëèåíòñêîãî áëîêà (âêëþ÷àÿ ìàðêåòèíã, ïðîäàæè è ñåðâèñ)
ñ ó÷åòîì ñîãëàñîâàííûõ ïîêàçàòåëåé, à òàêæå êàê íîâóþ íàó÷íî-ïðàêòè÷åñêóþ äèñöèï-
ëèíó ìåíåäæìåíòà [5]. Ïî ìíåíèþ ïðîôåññîðà Â. Å. Íîâàòîðîâà, â Ðîññèè ñåãîäíÿ íà-
áëþäàåòñÿ óñïåøíîå ðàçâèòèå ïðèêëàäíîé îòðàñëè íàóêè — êëèåíòîëîãèè, ãäå èñòî÷-
íèêîì çíàíèé âûñòóïàåò ïåðåäîâàÿ ïðàêòèêà — êëèåíòèíã. «Â îòëè÷èå îò ôóíêöèé
ïðàêòè÷åñêîãî ìàðêåòèíãà (ðàçðàáîòêà òîâàðà, öåíîîáðàçîâàíèå, ðàñïðåäåëåíèå, ïðî-
äâèæåíèå è ò.ä.) êëèåíòèíã íå èìååò ÷åòêîé äèôôåðåíöèàöèè â ÷àñòè ñîäåðæàíèÿ âû-
ïîëíÿåìîé ìàðêåòîëîãàìè ðàáîòû. Åãî ïðàâèëüíåå ðàññìàòðèâàòü â êîíòåêñòå íàäëåæà-
ùåãî êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ, â îñíîâå êîòîðîãî — ïîäõîä ê ïîòðåáèòåëÿì
ñ ó÷åòîì èõ íóæä è ïîòðåáíîñòåé, çàïðîñîâ è æåëàíèé, âêóñîâûõ ïðåäïî÷òåíèé è ðåàëü-
íîãî ñïðîñà íà ïðåäëàãàåìûå óñëóãè» [6].

Íà íàø âçãëÿä, îñíîâíûìè çàäà÷àìè, òðåáóþùèìè ðåøåíèÿ â îáëàñòè êëèåíòèíãà
ñàíàòîðíî-êóðîðòíûõ è îçäîðîâèòåëüíûõ îðãàíèçàöèé, ÿâëÿþòñÿ: ðàñøèðåíèå êëèåíò-
ñêîé áàçû; ïîâûøåíèå ñðåäíåãî çíà÷åíèÿ ïðîäàæ ïî êëèåíòñêîé áàçå; ñèñòåìàòèçàöèÿ
èíôîðìàöèè î êëèåíòàõ; àíàëèç ïðè÷èí è ðåàãèðîâàíèå íà ïîòåðè êëèåíòîâ; ðàçðàáîòêà
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îñîáûõ óñëîâèé ðàáîòû äëÿ VIP-êëèåíòîâ; àíàëèç óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ; óïðàâ-
ëåíèå êà÷åñòâîì îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ; ôîðìèðîâàíèå ëîÿëüíîñòè [7].

Ïðè ðåàëèçàöèè ñåðâèñíûõ òåõíîëîãèé êëèåíòèíãà â ñàíàòîðíî-êóðîðòíîì ñåãìåíòå
íåîáõîäèìî îðèåíòèðîâàòüñÿ íà óñòàíîâëåíèå äîëãîñðî÷íûõ îòíîøåíèé, ïîñòîÿííûé
ìîíèòîðèíã ïîòðåáíîñòåé, íåïîñðåäñòâåííîå âçàèìîäåéñòâèå ïåðñîíàëà ñ êëèåíòîì,
âîçìîæíîñòü êîððåêòèðîâêè ñàíàòîðíî-êóðîðòíîãî ïðîäóêòà ïî æåëàíèþ ïîòðåáèòåëÿ.
Òîëüêî â ýòîì ñëó÷àå âîçíèêàåò óäîâëåòâîðåííîñòü êëèåíòà êà÷åñòâîì îêàçàííîé óñëó-
ãè, ôîðìèðóåòñÿ åãî ëîÿëüíîñòü ïî îòíîøåíèþ ê ôèðìå, ñîçäàþòñÿ ïðåäïîñûëêè
äëÿ ïîâòîðíîãî îáðàùåíèÿ êëèåíòà â îðãàíèçàöèþ, óãëóáëÿþòñÿ è ðàñøèðÿþòñÿ äåëî-
âûå è ýìîöèîíàëüíûå êîíòàêòû ìåæäó ðóêîâîäñòâîì îðãàíèçàöèè, åå ïåðñîíàëîì
è êëèåíòàìè.

Â ðàçâèòèè êëèåíòñêîãî ñåðâèñà â áëèæàéøåé ïåðñïåêòèâå ýêñïåðòû îïðåäåëÿþò
ñëåäóþùèå òåíäåíöèè: ïåðñîíàëèçàöèÿ îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ, îïåðàòèâíîå ðåàãèðî-
âàíèå íà èõ çàïðîñû, ïåðåõîä íà îìíèêàíàëüíûå êîììóíèêàöèè, âíåäðåíèå íîâûõ ôîð-
ìàòîâ îáñëóæèâàíèÿ ñ ó÷åòîì çàïðîñîâ íîâîãî ïîêîëåíèÿ ïîòðåáèòåëåé. Âåäóùèì òðåí-
äîì ïðè ýòîì âûñòóïàåò ïåðñîíàëèçèðîâàííûé ïîäõîä ê êëèåíòó è îáñëóæèâàíèþ.
Äëÿ ñàíàòîðíî-êóðîðòíûõ è îçäîðîâèòåëüíûõ îðãàíèçàöèé êëþ÷åâûìè ôàêòîðàìè êîí-
êóðåíòîñïîñîáíîñòè ñòàíîâÿòñÿ ôàêòîðû, îïðåäåëÿþùèå óðîâåíü êîììóíèêàöèé ñ ïîò-
ðåáèòåëåì óñëóã: óìåíèå âûñòðàèâàòü ñ êëèåíòîì ïåðñîíàëèçèðîâàííîå âçàèìîäåé-
ñòâèå, àêêóìóëèðîâàíèå ìàêñèìàëüíî âîçìîæíîé è äîñòóïíîé èíôîðìàöèè î åãî ïðåä-
ïî÷òåíèÿõ, ñåòåâîì ïîâåäåíèè, ñòàòóñàõ è àêòèâíîñòè â ñîöèàëüíûõ ñåòÿõ, èíòåíñèâ-
íîñòè ïîèñêîâî-ïîêóïàòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ è ò.ä.

Âîçìîæíîñòè ñîçäàíèÿ àäðåñíûõ, ïåðñîíàëèçèðîâàííûõ ïðîäóêòîâ âî ìíîãîì ñãåíå-
ðèðîâàíû ïðîèñõîäÿùåé â íàñòîÿùåå âðåìÿ öèôðîâîé òðàíñôîðìàöèåé ðàññìàòðèâàå-
ìîãî áèçíåñà. Èñïîëüçîâàíèå öèôðîâûõ òåõíîëîãèé ïîçâîëÿåò êîìïàíèÿì, ðàáîòàþ-
ùèì â ñàíàòîðíî-êóðîðòíîì ñåãìåíòå ðûíêà, ñîâåðøåíñòâîâàòü ñâîè êëèåíòñêèå áàçû,
ñîáèðàòü áîëüøå äàííûõ î ðåàëüíûõ è ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòàõ ÷åðåç ðàçëè÷íûå èñòî÷-
íèêè, ïðåîáðàçîâûâàòü ýòè äàííûå â çíàíèÿ è ïðåäëàãàòü ïðîäóêòû, ñîîòâåòñòâóþùèå
ïîòðåáèòåëüñêèì îæèäàíèÿì.

Êðîìå òîãî, ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî ïåðñîíàëèçàöèÿ îáñëóæèâàíèÿ ñòàíîâèòñÿ âñå áî-
ëåå ñëîæíîé è àóòåíòè÷íîé áëàãîäàðÿ òåõíîëîãèÿì èñêóññòâåííîãî èíòåëëåêòà. Ïðåä-
ëàãàåìûå ðàçðàáîò÷èêàìè íîâûå ñïîñîáû ðàñïîçíàâàíèÿ, àíàëèòèêè ðå÷è è ýìîöèé
êëèåíòîâ, òåõíîëîãèè èõ áèîìåòðè÷åñêîé èäåíòèôèêàöèè (ïî ëèöó, ãîëîñó, îòïå÷àòêó
ïàëüöà) îòêðûâàþò äîñòàòî÷íî øèðîêèå âîçìîæíîñòè ïåðñîíàëèçàöèè íå òîëüêî êëèåí-
òîì, íî è ñîçäàíèÿ ïðîäóêòîâ, îòâå÷àþùèõ åùå íå ñôîðìèðîâàííûì ïîòðåáíîñòÿì îò-
äåëüíî âçÿòîãî ÷åëîâåêà. Êîíå÷íî, íà ïðàêòèêå ýòè òåõíîëîãèè òîëüêî íà÷èíàþò âíåä-
ðÿòüñÿ, òàê êàê åñòü îáúåêòèâíûå ïðåãðàäû (íå äî êîíöà ïîíÿòíà ñâÿçü èñïîëüçîâàíèÿ
íîâûõ òåõíîëîãèé ñ êîììåð÷åñêèì ðåçóëüòàòîì, îãðàíè÷åííûå áþäæåòû êîìïàíèé,
ðàñêðûòèå ïåðñîíàëüíîé èíôîðìàöèè è ïîòåðÿ àíîíèìíîñòè), íî ýòî ëèøü âîïðîñ âðå-
ìåíè. Íàêàïëèâàåìûå â íàñòîÿùåå âðåìÿ çíàíèÿ î êëèåíòàõ — ìîùíûé èíñòðóìåíò
äëÿ âûñòðàèâàíèÿ ïåðñîíàëèçèðîâàííîãî êëèåíòñêîãî ñåðâèñà.

Åùå îäíèì òðåíäîì êëèåíòñêîãî ñåðâèñà ñàíàòîðíî-êóðîðòíîãî ñåãìåíòà â áëèæàé-
øåé ïåðñïåêòèâå ñëåäóåò îáîçíà÷èòü îìíèêàíàëüíîñòü — âçàèìíóþ èíòåãðàöèþ ðàçðîç-
íåííûõ êàíàëîâ êîììóíèêàöèè â åäèíóþ ñèñòåìó äëÿ îáåñïå÷åíèÿ íåïðåðûâíîé êîì-
ìóíèêàöèè ñ êëèåíòîì. Êîìïàíèÿì ñåãîäíÿ âàæíî îïåðàòèâíî ïåðåñòðàèâàòüñÿ è ïåðå-
õîäèòü íà îìíèêàíàëüíûå êîììóíèêàöèè, ÷òîáû îáåñïå÷èâàòü ìãíîâåííîå ðåàãèðîâà-
íèå ïî êàæäîìó èç èñïîëüçóåìûõ êàíàëîâ (òåëåôîí, ýëåêòðîííàÿ ïî÷òà, ñîöèàëüíûå ñå-
òè, ìåññåíäæåðû). Öåëü îìíèêàíàëüíîé ñòðàòåãèè — ñîáðàòü áîëüøå äàííûõ èç âñåõ êà-
íàëîâ è èñïîëüçîâàòü äëÿ óëó÷øåíèÿ êëèåíòñêîãî ñåðâèñà. Îìíèêàíàëüíîñòü âûñòóïàåò
ýôôåêòèâíûì èíñòðóìåíòîì äëÿ ñîçäàíèÿ êà÷åñòâåííîãî êëèåíòñêîãî ñåðâèñà. Ïðåèìó-
ùåñòâà îò åãî âíåäðåíèÿ ñîñòîÿò â ñëåäóþùåì:
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� îõâàò íîâûõ àóäèòîðèé êëèåíòîâ, êîòîðûå àêòèâíî ïîëüçóþòñÿ ìåññåíäæåðàìè,
ñîöèàëüíûìè ñåòÿìè è ïðèëîæåíèÿìè;

� ïðåäîñòàâëåíèå óäîáíîãî ñïîñîáà äëÿ ñâÿçè è ðîñò ëîÿëüíîñòè êëèåíòîâ;
� óìåíüøåíèå âðåìåíè îáðàáîòêè îáðàùåíèé è ïðèâëå÷åíèå íîâûõ êëèåíòîâ;
� îïòèìèçàöèÿ áèçíåñ-ïðîöåññîâ çà ñ÷åò ðàñïðåäåëåíèÿ íàãðóçêè îáðàùåíèé;
� ïîâûøåíèå óðîâíÿ êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîñòè, ðàáîòà íà ïåðñïåêòèâó è çàâîåâà-

íèå ëèäèðóþùèõ ïîçèöèé íà ðûíêå.
Âíåäðåíèå ñåðâèñíûõ òåõíîëîãèé êëèåíòèíãà â ñàíàòîðíî-êóðîðòíîì ñåãìåíòå íàöå-

ëåíî íà óñòàíîâëåíèå äîëãîñðî÷íûõ îòíîøåíèé, ïîñòîÿííûé ìîíèòîðèíã ïîòðåáíîñòåé,
íåïîñðåäñòâåííîå âçàèìîäåéñòâèå ïåðñîíàëà ñ êëèåíòîì, âîçìîæíîñòü êîððåêòèðîâêè
ñàíàòîðíî-êóðîðòíîãî ïðîäóêòà ïî æåëàíèþ ïîòðåáèòåëÿ. Òîëüêî â ýòîì ñëó÷àå ôîðìè-
ðóåòñÿ åãî ëîÿëüíîñòü ïî îòíîøåíèþ ê ôèðìå, ñîçäàþòñÿ ïðåäïîñûëêè äëÿ ïîâòîðíîãî
îáðàùåíèÿ â îðãàíèçàöèþ, âîçíèêàåò óäîâëåòâîðåííîñòü êëèåíòà êà÷åñòâîì îêàçàííîé
óñëóãè.

Ðåçóëüòàò îáñëóæèâàíèÿ, îïðåäåëÿþùèé óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé ñàíàòîð-
íî-êóðîðòíûõ óñëóã, ñêëàäûâàåòñÿ èç äâóõ ñîñòàâëÿþùèõ: òåõíîëîãè÷åñêîé è ôóíêöèî-
íàëüíîé. Åñëè ïåðâàÿ õàðàêòåðèçóåòñÿ ìåñòîðàñïîëîæåíèåì, êîìôîðòíîñòüþ íîìåðîâ,
îðãàíèçàöèåé ïèòàíèÿ, ëå÷åíèÿ, äîñóãà è ïðî÷èì, òî ôóíêöèîíàëüíàÿ ñâÿçàíà ñ ïàðà-
ìåòðàìè ïðîöåññà îêàçàíèÿ óñëóã (èñïîëíèòåëüíîñòü, êîìïåòåíòíîñòü, îòçûâ÷èâîñòü
ïåðñîíàëà è äð.). Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ïðîöåññ îáñëóæèâàíèÿ â èññëåäóåìîì ñåãìåíòå äîë-
æåí áàçèðîâàòüñÿ íà ïðèíöèïå «çäåñü è ñåé÷àñ». Â õîäå èññëåäîâàíèÿ êîìïàíèè For-
rester, ïðîâåäåííîãî â 2018 ã., áîëåå 80 % ïîêóïàòåëåé íàçâàëè áûñòðîå ðåøåíèå èõ
ïðîáëåìû ëó÷øèì ïîêàçàòåëåì êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ. Îïåðàòèâíîñòü ðåøåíèÿ çàäà÷
êëèåíòà, áûñòðîå è ðåçóëüòàòèâíîå ðåàãèðîâàíèå íà åãî çàïðîñû — åùå îäèí òðåíä,
êëþ÷åâàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ ýôôåêòèâíîãî êëèåíòñêîãî ñåðâèñà ñàíàòîðíî-êóðîðòíûõ è îç-
äîðîâèòåëüíûõ îðãàíèçàöèé.

Ê 2025 ã. 40 % ïîòðåáèòåëåé óñëóã áóäóò ñîñòàâëÿòü ïðåäñòàâèòåëè ïîêîëåíèÿ Z, êî-
òîðûå ñôîðìèðóþò ñïðîñ è íà òóðèñòè÷åñêîì ðûíêå. Ðàçâèòèå êëèåíòñêîãî ñåðâèñà â ñà-
íàòîðíî-êóðîðòíîì ñåãìåíòå áóäåò ñâÿçàíî ñ ôîðìèðîâàíèåì íîâûõ ôîðìàòîâ îáñëóæè-
âàíèÿ ñ ó÷åòîì çàïðîñîâ íîâîãî ïîêîëåíèÿ ïîòðåáèòåëåé.

Ïîêîëåíèå Z æèâåò â öèôðîâîì ìèðå, â èíòåðíåò-ñðåäå ïðîèñõîäèò åãî ñàìîâûðàæå-
íèå. «Çåòû» ãîòîâû äåëèòüñÿ ìíåíèåì äðóã ñ äðóãîì, îñòàâëÿòü êîììåíòàðèè, çàäàâàòü
âîïðîñû. Äëÿ íèõ âàæåí îïûò, êîòîðûì äåëÿòñÿ èõ çíàêîìûå íà ñâîèõ ñòðàíèöàõ â ñî-
öèàëüíûõ ñåòÿõ, íà åãî îñíîâàíèè ïðèíèìàþòñÿ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå. Íî äëÿ íèõ âàæíî
èìåòü âîçìîæíîñòü âûñêàçàòü è ñâîå ìíåíèå, ïîäåëèòüñÿ ñâîèì îïûòîì, îùóùåíèÿìè.

Õàðàêòåðíîé ñïåöèôèêîé ñïðîñà ñ èõ ñòîðîíû ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî îíè ÷àùå äåëàþò âû-
áîð â ïîëüçó íå ìàòåðèàëüíûõ âåùåé è óòèëèòàðíûõ ôóíêöèé, à ýìîöèé è âïå÷àòëåíèé,
÷òî â ñôåðå òóðèçìà è îòäûõà íàõîäèò ñâîå âûðàæåíèå â ñòðåìëåíèè ê àêòèâíîìó âðå-
ìÿïðåïðîâîæäåíèþ (ôåñòèâàëè, íåîáû÷íûå âèäû ñïîðòà, ôèòíåñ íà ñâåæåì âîçäóõå,
êâåñòû è äð.). Äëÿ êëèåíòîâ ïîêîëåíèÿ Z êëèåíòñêèé ñåðâèñ — ýòî êîãäà èì èíòåðåñíî,
à îäèí èç ñïîñîáîâ ïîñòðîåíèÿ ýìîöèîíàëüíîé ñâÿçè ñ íèìè — âîâëå÷åíèå â èãðó (ãåéìè-
ôèêàöèÿ). Äëÿ òîãî ÷òîáû âîâëå÷ü ýòó àóäèòîðèþ, íóæíî äàòü åé íîâûå ïîçèòèâíûå ïå-
ðåæèâàíèÿ è îùóùåíèÿ, èñïîëüçîâàòü íåñòàíäàðòíûå ñðåäñòâà event-ìàðêåòèíãà [8].

Ñóùåñòâåííûìè öåííîñòíûìè îòëè÷èÿìè íîâîãî ïîêîëåíèÿ ïîòðåáèòåëåé ÿâëÿþòñÿ
âûñîêàÿ ñîöèàëüíàÿ ñîçíàòåëüíîñòü, ïîäâåðæåííîñòü öåííîñòÿì óñòîé÷èâîãî ðàçâèòèÿ,
îðèåíòàöèÿ íà ýêîëîãè÷íîñòü ïîòðåáëåíèÿ. Äëÿ íèõ âàæíî, ÷òîáû áðåíä, êîìïàíèÿ äå-
ìîíñòðèðîâàëè îïðåäåëåííóþ ôèëîñîôèþ, ìèññèþ, ðåøàëà ñîöèàëüíî âàæíûå âîïðî-
ñû, ïðîáëåìû ýêîëîãèè. Â ýòîé ñâÿçè â íîâûõ ôîðìàòàõ êëèåíòñêîãî ñåðâèñà ñàíàòîð-
íî-êóðîðòíîãî ñåãìåíòà íåîáõîäèìî óäåëÿòü âíèìàíèå ðàçëè÷íûì ïðîåêòàì â ñôåðå óñ-
òîé÷èâîãî ðàçâèòèÿ, ýêîëîãè÷åñêèì ïðàêòèêàì, ÷òîáû êëèåíòû ÷óâñòâîâàëè ñåáÿ ïðè-
÷àñòíûìè ê èñòîðèè ãëîáàëüíîé îòâåòñòâåííîñòè ïåðåä ïðèðîäîé.
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Â êîíòåêñòå ðàññìîòðåííûõ òåíäåíöèé èçìåíåíèÿ ñïðîñà íà ðûíêå ñàíàòîðíî-êó-
ðîðòíûõ è îçäîðîâèòåëüíûõ óñëóã îñíîâíûìè âûçîâàìè, ñ êîòîðûìè â áëèæàéøåå âðå-
ìÿ ñòîëêíóòñÿ êîìïàíèè, ðàáîòàþùèå â ýòèõ ñåãìåíòàõ, áóäóò ÿâëÿòüñÿ:

� ýêñïîíåíöèàëüíûé ðîñò ðàçíîõàðàêòåðíîé è ðàçíîóðîâíåâîé èíôîðìàöèè î êëèåí-
òàõ, òðåáóþùåé àäåêâàòíûõ èíñòðóìåíòîâ è àëãîðèòìîâ îáðàáîòêè ñ öåëüþ ïåðñîíèôèêà-
öèè çàïðîñîâ è âûáîðà íàèáîëåå îïòèìàëüíûõ ìåòîäîâ ðåàãèðîâàíèÿ íà èõ èçìåíåíèå;

� íåîáõîäèìîñòü ðàçðàáîòêè îñîáûõ óñëîâèé ïðåäëîæåíèÿ íå òîëüêî â çàâèñèìîñòè
îò ïëàòåæåñïîñîáíîñòè êëèåíòîâ è ðàçìåðîâ êëèåíòñêîãî ÷åêà, íî è îò ñïåöèôèêè ñïðî-
ñà, îïðåäåëÿåìîãî âîçðàñòíûìè îñîáåííîñòÿìè ïîâåäåíèÿ êëèåíòîâ (ïðåäñòàâèòåëè ïî-
êîëåíèÿ Z è ïîêîëåíèÿ ìèëëåíèàëîâ ñ îäèíàêîâûìè âîçìîæíîñòÿìè áþäæåòà áóäóò
ôîðìèðîâàòü âî ìíîãîì ïðèíöèïèàëüíî ðàçëè÷íûé ñïðîñ íà óñëóãè â ðàññìàòðèâàåìîì
ñåãìåíòå ðûíêà);

� ñèñòåìàòèçàöèÿ èíôîðìàöèè, à òàêæå äåòàëüíûé àíàëèç ïðè÷èí ïîòåðè êëèåíòîâ
è âûðàáîòêà ìåð èõ óäåðæàíèÿ;

� ôîðìèðîâàíèå îìíèêàíàëüíûõ êîììóíèêàöèé êàê ñ ïîòðåáèòåëÿìè, òàê è ñ èíû-
ìè ðûíî÷íûìè àãåíòàìè.

Àäåêâàòíûé îòâåò íà ýòè âûçîâû äëÿ êàæäîãî êîíêðåòíîãî ñóáúåêòà ðûíêà âî ìíî-
ãîì áóäåò çàâèñåòü îò åãî ñïîñîáíîñòè èíòåãðèðîâàòü (à ïðè íåîáõîäèìîñòè è ðåîðãàíè-
çîâàòü) ñâîè áèçíåñ-ïðîöåññû íà îñíîâå öèôðîâîé ïàðàäèãìû óïðàâëåíèÿ.

Òàêèì îáðàçîì, â ðåçóëüòàòå ïðîâåäåííûõ èññëåäîâàíèé ìîæíî ñôîðìóëèðîâàòü
ñëåäóþùèå âûâîäû:

� àíàëèòè÷åñêèé è èñòîðè÷åñêèé àíàëèç âîçíèêíîâåíèÿ è ðàçâèòèÿ êîíöåïöèè
êëèåíòèíãà ñâèäåòåëüñòâóåò, ÷òî â ñîâðåìåííîì ïîíèìàíèè êëèåíòèíã åñòü íàáîð òåõ-
íîëîãè÷åñêèõ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé, âêëþ÷àþùèõ êëèåíòñêóþ àíàëèòèêó (ðàáîòó
ñ áîëüøèìè äàííûìè), ñòðàòåãè÷åñêîå áèçíåñ-ìîäåëèðîâàíèå, ôîðìèðîâàíèå ïðîäóêòî-
âîé (ñåðâèñíîé) ñòðóêòóðû, íåïîñðåäñòâåííî ðåàëèçàöèþ áèçíåñ-ìîäåëè (èëè ñòðàòåãèè
â èíòåðïðåòàöèè íåêîòîðûõ àâòîðîâ) è îöåíêó ðåçóëüòàòîâ íà îñíîâå êëþ÷åâûõ èíäèêà-
òîðîâ äåÿòåëüíîñòè;

� äëÿ ñàíàòîðíî-êóðîðòíûõ è îçäîðîâèòåëüíûõ îðãàíèçàöèé Ðåñïóáëèêè Áåëàðóñü
âåñüìà àêòóàëüíû è òðåáóþò ïåðâîî÷åðåäíîãî ðåøåíèÿ ñëåäóþùèå çàäà÷è â îáëàñòè
êëèåíòèíãà: ðàñøèðåíèå êëèåíòñêîé áàçû; ïîâûøåíèå ñðåäíåãî çíà÷åíèÿ ïðîäàæ
ïî êëèåíòñêîé áàçå; ñèñòåìàòèçàöèÿ èíôîðìàöèè î êëèåíòàõ; àíàëèç ïðè÷èí è ðåàãèðî-
âàíèå íà ïîòåðè êëèåíòîâ; ðàçðàáîòêà îñîáûõ óñëîâèé ðàáîòû äëÿ VIP-êëèåíòîâ; àíàëèç
óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ; óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ; ôîðìèðî-
âàíèå ëîÿëüíîñòè;

� îñíîâíûìè âûçîâàìè, ñ êîòîðûìè â áëèæàéøåå âðåìÿ ñòîëêíóòñÿ ñàíàòîðíî-êó-
ðîðòíûå è îçäîðîâèòåëüíûå îðãàíèçàöèè, áóäóò ýêñïîíåíöèàëüíûé ðîñò èíôîðìàöèè
î êëèåíòàõ, òðåáóþùåé àäåêâàòíûõ èíñòðóìåíòîâ è àëãîðèòìîâ îáðàáîòêè ñ öåëüþ ïåð-
ñîíèôèêàöèè çàïðîñîâ; íåîáõîäèìîñòü ðàçðàáîòêè îñîáûõ óñëîâèé ïðåäëîæåíèÿ â çàâè-
ñèìîñòè îò âîçðàñòíîé ñïåöèôèêè ñïðîñà; äåòàëüíûé àíàëèç ïðè÷èí ïîòåðè êëèåíòîâ
è âûðàáîòêà ìåð èõ óäåðæàíèÿ; ôîðìèðîâàíèå îìíèêàíàëüíûõ êîììóíèêàöèé.
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