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Аннотация. Ключевыми ценностями для потребителей лечебно-оздоровительных услуг являются улуч-

шение здоровья с помощью природных лечебных ресурсов, отдых на территориях с целебным климатом, 

достижение эффекта от лечения, участие в культурно-развлекательных мероприятиях, возможность ухода 

за ребенком во время лечения, а также привлечение психолога и аниматора досуга. Проблема, рассмот-

ренная в данной статье, связана с клиентоориентированным подходом к повышению качества сана-

торно-курортного лечения на основе адаптации научно-теоретических подходов, связанных с формиро-

ванием модели основных бизнес-процессов в курортной медицине. Современные макроэкономические 

условия и динамика региональных рынков лечебно-оздоровительных услуг актуализируют новые подходы 

и инструменты управления санаторно-курортным лечением. Моделирование бизнес-процессов применя-

ется субъектами бизнеса различной отраслевой специализации, но недостаточно адаптированы к функ-

ционированию санаторно-курортного комплекса. Цель работы – построение эффективной бизнес-модели 

санаторно-курортных предприятий для адаптации ценностных предложений клиентам к производствен-

ным возможностям и их улучшения. Автором использованы системный анализ, финансово-экономиче-

ский анализ, моделирование бизнес-процессов при разработке и реализации услуг санаторно-курортного 

комплекса. Выявлено, что в настоящее время основными ценностями для клиентов являются эффекты 

лечебно-оздоровительного лечения. Компонентом бизнес-модели предприятия санаторно-курортного 

комплекса в условиях макроэкономических и рыночных трансформаций выступает ценностное предло-

жение. Формирование эффективной бизнес-модели санаторно-курортного лечения должно основываться 

на координации действий органов государственной власти, предприятий санаторно-курортного ком-

плекса и сопутствующих отраслей, связанных с разработкой, реализацией, контролем использования 

природных лечебных ресурсов Пермского края. 

 

Ключевые слова: санаторно-курортное лечение, санаторно-курортный комплекс, бизнес-модель, биз-

нес-процесс, туристско-рекреационный потенциал, ценностное предложение, здоровье, оптимизация, 

технологии лечения, превентивная медицина 

 

Основные положения: 

♦ обоснована необходимость адаптации модели бизнес-процессов в целях повышения качества са-

наторно-курортного лечения в условиях изменения ситуационных макроэкономических условий и тенден-

ций спроса; 

♦ определены особенности клиентоориентированного подхода к формированию ценностного пред-

ложения лечебно-оздоровительных услуг на базе предприятий санаторно-курортного комплекса; 
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♦ разработан бизнес-процесс эффективной клиентоориентированной модели санаторно-курортного 

лечения в Пермском крае. 
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Abstract. The key values for consumers of health and wellness services are the improvement of health 

with the help of natural healing resources, recreation in areas with a healing climate, achieving the effect of 

treatment, participation in cultural and entertainment events, the possibility of caring for a child during treat-

ment, as well as the involvement of a psychologist and a leisure animator. The problem discussed in this 

article is related to a client-oriented approach to improving the quality of spa treatment based on the adapta-

tion of scientific and theoretical approaches related to the formation of a model of the main business pro-

cesses in spa medicine. Modern macroeconomic conditions and dynamics of regional markets of health and 

wellness services actualize new approaches and tools for managing sanatorium treatment. Modeling of busi-

ness processes is used by business entities of various industry specialization, but they are not sufficiently 

adapted to the functioning of the sanatorium-resort complex. The purpose of the article is to build an effective 

business model of sanatorium-resort enterprises for the adaptation of value propositions to customers to 

production opportunities and their improvement. System analysis, financial and economic analysis, modeling 

of business processes were used in the development and implementation of services of the sanatorium-resort 

complex. It has been revealed that currently the main values for clients are the effects of therapeutic treat-

ment. The value proposition is a component of the business model of the sanatorium complex enterprise in 

the conditions of macroeconomic and market transformations. The formation of an effective business model 

of sanatorium-resort treatment should be based on the coordination of actions of state authorities, enter-

prises of the sanatorium-resort complex and related industries, implementation, control of the use of natural 

therapeutic resources of the Perm Region. 

 

Keywords: sanatorium-resort treatment, sanatorium-resort complex, business model, business process, 

tourist and recreational potential, value proposition, health, optimization, treatment technologies, preventive 

medicine 

 

Highlights: 

♦ the necessity of adapting the business process model in order to improve the quality of spa treatment 

in the conditions of changing situational macroeconomic conditions and demand trends is substantiated; 

♦ the features of the client-oriented approach to the formation of the value proposition of health and 

wellness services on the basis of the enterprises of the sanatorium-resort complex are determined; 

♦ the business process of an effective client-oriented model of sanatorium treatment in the Perm Region 

has been developed. 
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Введение 

Тенденции потребительского спроса по-

следних лет свидетельствуют о росте посеще-

ний курортов, стремлении современного чело-

века сочетать отдых с оздоровлением, что вли-

яет на трансформацию традиционных подхо-

дов к управлению санаторно-курортными ком-

плексами в России и организацию бизнес-про-

цессов. Диверсификация лечебно-оздорови-

тельных услуг, стремительное развитие меди-

цинского и оздоровительного туризма способ-

ствовали появлению концепции превентивной 

медицины, соответствующей высокому каче-

ству жизни и сохранению длительной трудоспо-

собности населения страны.  

Необходимо отметить, что при усилении 

роли современных технологий и методов в ту-

ристско-рекреационном обслуживании попу-

лярность традиционных медицинских услуг на 

курортах по-прежнему значительна. В научных 

работах, посвященных проблеме сохранения 

высокой лечебной и профилактической эффек-

тивности санаторно-курортных комплексов, 

выделяют следующие ключевые факторы вли-

яния на основные бизнес-процессы: спрос на 

здоровый образ жизни, индивидуальная ответ-

ственность за сохранение здоровья, образ 

жизни в условиях высокого стресса и усиления 

цивилизационных кризисов, изменение усло-

вий труда и жизнедеятельности личности в 

условиях ограничений [1, 2].  

Зависимость эффективной организации 

лечебной, профилактической и реабилитаци-

онной функций от государственной поддержки 

является характерной особенностью отече-

ственных санаторно-курортных комплексов на 

протяжении длительного периода, при этом 

возрастает стратегическая значимость разви-

тия человеческого потенциала и сохранения 

высокого уровня здоровья как интегрального 

показателя качества жизни. В связи с этим 

возникла объективная потребность формиро-

вания эффективной клиентоориентированной 

бизнес-модели санаторно-курортного лечения 

в условиях динамичного развития макроэко-

номических и региональных рыночных про-

цессов. 

 

Методы 

Исследование проведено на материалах 

Пермского края, основные методы: систем-

ный анализ, финансово-экономический ана-

лиз, моделирование бизнес-процессов. 

 

Результаты 

Научно-теоретическое обоснование кли-

ентоориентированной бизнес-модели были 

разработаны во второй половине ХХ в., когда 

процессам была добавлена управленческая 

ценность, а не только научно-теоретическая 

значимость [3]. Моделирование ключевых 

процессов получило новый функциональный 

импульс в качестве системного описания про-

изводства. С тех пор было опубликовано мно-

жество подходов к этой концепции. Их можно 

воспринимать как синтетическое описание 

бизнеса [4] или инструмент, описывающий 

взаимосвязи между компонентами, в резуль-

тате которых происходит трансформация ис-

ходного ресурсного потенциала и формируется 

ценностный результат для организаций. 

Наиболее популярной концепцией в этой 

области является модель, содержащая 9 свя-

занных и взаимодействующих элементов [5, 6]:  

♦ сегмент клиентов, являющийся осью 

каждой бизнес-модели;  

♦ предложения ценностей для выбранных 

сегментов клиентов;  

♦ каналы связи между определенными 

элементами;  

♦ отношения с клиентами; 

♦ потоки доходов;  

♦ ключевые ресурсы;  

♦ ключевые виды деятельности;  

♦ ключевые партнеры;  

♦ структура затрат, означающая все рас-

ходы, связанные с выполнением определен-

ной бизнес-модели.  

Эти 9 элементов вместе определены как 

шаблон бизнес-модели. В других концепциях 
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перечислены такие элементы, как выбор кли-

ента, получение ценности, стратегический кон-

троль и сфера деятельности [7]. 

Адаптируем элементы рассматриваемой 

концепции к функционированию санаторно-ку-

рортного комплекса (рис. 1). 

В представленной модели рассматрива-

ются три ключевых бизнес-процесса, объеди-

ненных единой ресурсной и материально-тех-

нической базой, технологиями традиционной и 

превентивной медицины, направленные на 

охват нескольких социально-демографических 

категорий населения. Дифференцированный 

подход к каждой группе потребителей позволит 

соответствовать ожиданиям рынка, привести в 

соответствие с ними ресурсный потенциал и 

структуру управления.  

Ключевым элементом многих подходов к 

пониманию бизнес-модели является ценност-

ное предложение для клиента: набор продук-

тов и услуг, которые создают ценность для 

определенной группы потребителей, причина, 

по которой они предпочитают предложение 

компании предложениям конкурентов. Это 

ценность, которая решает проблемы клиентов 

или удовлетворяет их потребности [8].  

На практике формирование эффективной 

бизнес-модели санаторно-курортного лечения 

существенно ограничено некоторыми пробле-

мами: высокие затраты на организацию ле-

чебно-оздоровительного процесса и контроль 

качества услуг, сезонная неравномерность 

спроса, недостаточная платежеспособность 

населения, сложный процесс ресурсного обес-

печения функционирования. 

Санаторно-курортный комплекс Перм-

ского края по состоянию на 2021 г. представ-

лен 38 здравницами. Несмотря на сохранение 

незначительной прибыли в доковидный пе-

риод, в целом вышеназванные ограничения 

способствовали системному количественному 

сокращению предложения, финансово-эконо-

мической стагнации и отсутствию ресурсов са-

мостоятельного стратегического развития без 

участия в государственных программах. Ре-

сурсы курортной медицины территорий Перм-

ского края характеризуются значительным 

бальнеологическим потенциалом, примене-

ние которого в лечебно-оздоровительных про-

цедурах в условиях санаторно-курортного ле-

чения показало высокий эффект, подтвержден-

ный клиническими исследованиями.  

Процесс функционирования санаторно-курортного комплекса 

Лечебный профиль  

1 Бизнес-процесс  

(лечение) 

2 Бизнес-процесс  

(оздоровление) 

3 Бизнес-процесс  

(реабилитация) 

Ценностное предложение  

Программы лечения  

(население 25-65 лет) 

Превентивная медицина  

(население от 40–50 лет) 

Курсы реабилитации  

(занятые граждане) 

Ресурсное обеспечение  

Природно-лечебные  

ресурсы и факторы 

Материальные ресурсы, 

технологии, персонал, база 

Технологии и информаци- 

онные связи 

Денежные потоки,  

затраты, прибыль 

Стратегия лояльности  

(по группам клиентов) 

Оптимизация использова- 

ния ресурсов  

Эффективность бизнес-процессов 

 

Рис. 1. Научно-теоретическая модель функционирования  

санаторно-курортного комплекса 
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Современные санаторно-курортные пред-

приятия, предоставляющие широкий спектр 

услуг, ищут форму ценностного предложения 

для клиента (пациента, туриста и потенциаль-

ного получателя), которая помогла бы им осво-

ить новые сегменты рынка. Возможность 

найти оптимальную форму ценностного пред-

ложения может заключаться в том, чтобы рас-

смотреть лечебно-оздоровительный продукт с 

точки зрения бизнес-модели [9]. 

 

Обсуждение 

Финансово-экономические показатели са-

наторно-курортного комплекса Пермского 

края характеризуются стабильным ростом 

оборота в период с 2010 по 2019 г., который 

составлял 1833,3 млн руб. и 3232,06 млн руб., 

соответственно. За 2020 г. под влиянием пан-

демии последовало уменьшение доходов 

практически вдвое – до 1821,67 млн руб. Со-

хранение незначительной доли прибыли ком-

плекса региона в период 2017–2019 гг. сви-

детельствует о приемлемой эффективности 

бизнес-процессов, компенсации части затрат 

за счет участия в программах государственной 

поддержки.  

Представим краткую характеристику ре-

сурсного потенциала курортной медицины не-

которых территорий Пермского края (рис. 2). 

Узнав о ценности для клиента, этот сектор 

услуг помогает создать новую бизнес-модель, 

более адаптированную к ожиданиям рынка. 

Особенно важным может быть проникновение 

отдельных элементов структуры лечебно-оздо-

ровительных продуктов и компонентов модели 

в контексте традиционных и современных 

предложений. Категория ценности для клиента 

как один из элементов бизнес-модели – очень 

емкое понятие. 

Многие исследователи связывают концеп-

цию ценности для клиента с концепцией це-

почки создания стоимости М. Портера [10], что 

часто является отправной точкой для характе-

ристики этого элемента модели.  

Кардас сослался на несколько конвергент-

ных элементов бизнес-модели и вышеупомя-

нутой концепции. Цепочка создания стоимости 

представляет собой последовательность дей-

ствий, связанных с производством продуктов 

(как продуктов, так и услуг), состоящую из 5 ос-

новных видов деятельности, которые вклю-

чают: внутреннюю логистику, операционную 

деятельность, внешнюю логистику, маркетинг, 

а также продажи и обслуживание. Есть также 

4 вспомогательных вида деятельности – ин-

фраструктура компании, управление челове-

ческими ресурсами, развитие технологий и 

снабжение.  

Лечение:  

сердечно-сосудистой системы;  

центральной и периферической  

нервной системы; костно- 

мышечной системы; женских  

и мужских половых органов; кожи;  

органов дыхания, почек 

Месторождение  

(участок),  

местоположение 

Назначение,  

тип минеральных вод  

(грязей) 

Возможное санаторно-курортное  

лечение и реабилитация больных  

с заболеваниями 

Участок скв. № 13,  

Чернушинский  

район,  

г. Чернушка 

Бальнеологическое.  

БЛ, 240–285 г/дм3, крепкие  

хлоридные натриевые  

(кальциево-натриевые)  

бромные раcсолы 

Верхне-Курьинское  

месторождение,  

г. Пермь 

Бальнеологическое.  

БЛ, 250–290 г/дм3, крепкие  

хлоридные натриевые  

бромные рассолы 

Скважина 1/86,  

поселок Суксун 

Бальнеологическое.  

БЛ, 250–290 г/дм3, крепкие  

хлоридные натриевые  

бромные железистые рассолы 

Другие направления применения:  

бутилирование и реализация  

населению; пакетирование  

и продажа лечебной грязи;  

формирование сети лечебно- 

оздоровительных баз и центров  

 

Рис. 2. Потенциал курортной медицины территорий Пермского края 
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Эта модель содержит также правила для 

настройки цепочки создания стоимости: 

♦ модель оператора, модель интегратора 

(ориентирована на действия в плане развития 

всей цепочки создания стоимости, таким обра-

зом, охватывая весь процесс изготовления, 

получения стоимости, путем, например, увели-

чения масштаба производства, повторяе-

мость, и приобретения на рынке); 

♦ модель дирижера (покрытие координа-

ции деятельности в результате сотрудничества  

 

с другими предприятиями, формирование це-

почки создания стоимости посредством сою-

зов и аутсорсинг).  

Рассмотренные элементы бизнес-модели 

необходимо адаптировать в деятельность са-

наторно-курортного комплекса Пермского 

края с учетом территориально-отраслевых осо-

бенностей: 

♦ сложность разработки и освоения ме-

сторождений природных лечебных ресурсов (в 

частности, бальнеологических) требует значи- 

 

Уполномоченный орган  

государственной власти  

в регионе 

Санаторий, детский лагерь,  

лечебно-оздоровительный  

центр, СПА-центр 

Разработка месторождений  

природных лечебных  

ресурсов  

(минеральные воды) 

Научные исследования  

влияния свойств ресурса  

на организм и здоровье  

человека 

Формирование  

лечебного профиля  

(развитие лечебной  

и диагностической базы) 

Анализ направлений  

применения в условиях  

санаторно-курортного  

комплекса: 

бальнеологическое,  

косметическое,  

продуктовое (питьевое) 

Диагностика, постановка  

диагноза, длительность  

лечения, перечень процедур Контроль за внедре- 

нием ресурса  

в лечебно-оздорови- 

тельную практику 

Технологии лечения  

и оздоровления  

в рамках лечебного  

профиля здравницы 

Цели региональной  

власти 

ВХОД 

Цели санаторно-курортного  

предприятия 

Квалификация медицин- 

ского персонала 

Удовлетворение потребитель- 

ского спроса (лечение,  

профилактика, реабилитация) 

Улучшение результатов  

(медицинских, технологических,  

экономических) 

Бизнес-среда: производство, 

общественное питание,  

транспорт,  

наука и образование 

Диверсификация услуг  

и внедрение новых  

технологий: развитие  

превентивной медицины 

 

Рис. 3. Бизнес-процесс эффективной клиентоориентированной модели  

санаторно-курортного лечения в Пермском крае  
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тельных финансовых ресурсов и координации 

со стороны органов власти, промышленных 

предприятий, субъектов туристско-рекреаци-

онной сферы, санаторно-курортного ком-

плекса; 

♦ сочетание лечебно-оздоровительного 

эффекта усиливается благоприятным располо-

жением здравниц, что способствует привлека-

тельности для клиентов различных рыночных 

сегментов; 

♦ уникальность природных лечебных ре-

сурсов при внедрении новейших технологий 

диагностики и лечения могут существенно по-

высить конкурентоспособность курортов 

Пермского края. 

С учетом изложенного, ценностное предло-

жение санаторно-курортного лечения и его эф-

фективность обусловлены применением уни-

кального ресурсного потенциала, что необхо-

димо отразить при разработке модели бизнес-

процессов (рис. 3).  

На выходе формируются ключевые ценно-

сти для клиента санаторно-курортного пред-

приятия:  

♦ улучшение здоровья с помощью природ-

ных лечебных ресурсов; 

♦ отдых на территории с целебным клима-

том; 

♦ достижение эффекта от лечебно-оздо-

ровительных услуг (улучшение здоровья и пре-

одоление хронических состояний, повыше-

ние адаптационных ресурсов организма, рас-

слабление, красота, потеря веса, улучшение 

физической формы и спортивных результа-

тов);  

♦ когнитивные, культурные и религиозные 

впечатления, полученные с помощью различ-

ных процедур. 

Заключение 

Полученную форму ценностного предложе-

ния для потребителя лечебно-оздоровительных 

услуг можно назвать атомной формой турист-

ско-рекреационного продукта. Профильные 

здравницы являются ядром его производства. 

Именно ценное для клиента предложение ста-

новится существенным элементом не только 

бизнес-модели функционирования санаторно-

курортного комплекса Пермского края, но и 

предлагаемых лечебно-оздоровительных услуг. 

Это позволяет одновременно включить всю 

форму бизнес-модели в организационно-

управленческую схему лечебно-оздоровитель-

ной услуги. 

Стоит отметить, что одним из наиболее 

важных элементов полученной формы цен-

ностного предложения для клиента санаторно-

курортного комплекса является использова-

ние уникальных природных ресурсов, влияние 

климата и бальнеологической продукции, ис-

пользуемой в лечебно-оздоровительных про-

цедурах. Этот элемент бизнес-модели стано-

вится одним из стратегических факторов, опре-

деляющих как конкурентное преимущество за 

счет поддержания принципов устойчивого раз-

вития, так и рыночный успех предприятия. Оп-

тимизация ресурсов и сочетание коммерче-

ского и медицинского эффектов позволит про-

фильным здравницам региона найти баланс 

между качеством и финансовыми результа-

тами, сформировать базу устойчивого развития 

курортной медицины в Пермском крае.  

Природные лечебные ресурсы чрезвы-

чайно важны для сохранения здоровья населе-

ния, но не менее ценны и исключительны для 

будущих поколений, которые должны иметь воз-

можность пользоваться ими в равной степени. 
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