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Аннотация. В условиях динамичного развития цифровых технологий и усиления конкуренции на 

рынке санаторно-курортных услуг актуальность исследования экономических аспектов внедрения CRM-

систем приобретает особое значение. Традиционные методы управления взаимоотношениями с клиен-

тами часто оказываются недостаточно эффективными для обеспечения стабильного роста финансовых 

результатов и оптимизации затрат, что создает проблему для современных санаторно-курортных органи-

заций. Цель исследования – оценить экономические аспекты внедрения CRM-систем в деятельность са-

наторно-курортных организаций путем выявления ключевых путей оптимизации расходов на их приобре-

тение, настройку и эксплуатацию для повышения эффективности управления клиентской базой и конку-

рентоспособности. Результаты исследования свидетельствуют о том, что интеграция CRM-систем способ-

ствует снижению операционных расходов, повышению качества обслуживания и увеличению повторных 

обращений клиентов. Ключевые выводы указывают на значительный потенциал CRM-технологий как ин-

струмента цифровой трансформации, позволяющего оптимизировать бизнес-процессы и улучшить фи-

нансовые результаты санаторно-курортных организаций. 
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финансовые показатели, оптимизация затрат, цифровая трансформация, бизнес-процессы 

 

Основные положения: 

♦ санаторно-курортные организации внедряют цифровые технологии для эффективной работы с кли-

ентами в условиях высокой конкуренции; 

♦ внедрение CRM-систем оптимизирует затраты и способствует усилению внутреннего контроля за 

финансовыми показателями;  

♦ использование CRM-систем обеспечивает персонализированный сервис, способствуя устойчи-

вому развитию сферы санаторно-курортных услуг. 
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Abstract. In the context of rapid digital technology development and intensified competition in the health 

resort services market, studying the economic aspects of CRM system implementation becomes particularly 

relevant. Traditional customer relationship management methods often prove insufficient for ensuring con-

sistent growth in financial performance and cost optimization, posing a challenge for modern health resort 

organizations. The purpose of the study is to evaluate the economic aspects of implementing CRM systems 

in the activities of sanatorium–resort organizations by identifying key ways to optimize the costs of their ac-

quisition, configuration and operation in order to improve the efficiency of customer base management and 

increase competitiveness. The findings indicate that integrating CRM systems significantly reduces operating 

expenses, improves service quality, and increases repeat customer business. The key conclusions highlight 

the substantial potential of CRM technologies as a tool for digital transformation, optimizing business pro-

cesses and enhancing financial outcomes in health resort organizations. 

 

Keywords: CRM systems, health resort organizations, economic efficiency, financial performance, cost 

optimization, digital transformation, business processes 

 

Highlights: 

♦ sanatorium and resort organizations are forced to switch to digital technologies in order to work effec-

tively with clients in conditions of fierce competition; 

♦ the implementation of CRM systems optimizes costs by automating processes and improving financial 

indicators;  

♦ the use of CRM systems provides personalized service, contributing to the formation of a loyal client 

base and the sustainable development of the sanatorium and resort services sector. 
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Введение 

Современные санаторно-курортные орга-

низации сталкиваются с возрастающей конку-

ренцией и потребностью в повышении эффек-

тивности своей деятельности. Одним из ключе-

вых инструментов для достижения этих целей 

является внедрение систем управления взаи-

моотношениями с клиентами (Customer Relati- 

onship Management, CRM). CRM-системы поз-

воляют оптимизировать процессы взаимодей-

ствия с клиентами и повысить их удовлетво-

ренность, улучшить качество предоставляемых 

услуг. Однако внедрение CRM-систем связано 

не только с техническими и организацион-

ными аспектами, но и с существенными эко-

номическими вопросами. В настоящей статье 

рассматриваются экономические аспекты 

внедрения CRM-систем в деятельность санато-

риев, цели и задачи данного процесса, а также 

его теоретическая и практическая значимость. 

Основной целью исследования является 

анализ экономических последствий внедре-

ния CRM-систем в санаториях и оценка их вли-

яния на результативные финансовые показа-

тели организаций. В рамках данной работы 

ставятся следующие задачи: исследование 

теоретических основ CRM-систем и их эконо-

мической эффективности, анализ затрат на 

внедрение и эксплуатацию CRM-систем, оцен- 

ка экономической выгоды от их использова-
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ния, а также разработка рекомендаций по оп-

тимизации затрат и повышению экономиче-

ской эффективности CRM-систем в санаториях. 

Теоретическая значимость работы заклю-

чается в обобщении и систематизации знаний 

о экономических аспектах внедрения CRM-си-

стем, их влиянии на финансовые показатели 

санаторно-курортных организаций. Современ-

ные исследования в области управления взаи-

моотношениями с клиентами в туристической 

и оздоровительной сферах демонстрируют, что 

внедрение CRM способствует повышению ка-

чества сервиса и экономической эффективно-

сти предприятий. М. Аль-Башайр, Д. Альмад-

жали, М. Аль-Окайли и др. анализируют успех 

CRM-систем через призму восприятия клиен-

тами, влияние удовлетворенности клиентов на 

рост объемов продаж [1]. А. Аль-Харабшех рас-

сматривает влияние CRM на удовлетворен-

ность клиентов в гостиничной отрасли [2]. 

В.Т. Нгуен с соавторами изучает факторы, вли-

яющие на успешность внедрения CRM в 3– 

5-звездочных отелях, рассматривая такие пе-

ременные, как вовлеченность топ-менедж-

мента, техническая поддержка, обучение пер-

сонала и стратегическое планирование [3]. 

Ф. Котлер в труде «Маркетинг менеджмент» 

описывает основные концепции CRM и их при-

менение в различных отраслях, уделяя внима-

ние экономическим аспектам внедрения этих 

систем [4].  

А.О. Белова в своей работе кратко рас-

сматривает экономическую эффективность 

CRM-систем, их преимущества и рекоменда-

ции по внедрению [5]. Г.Г. Сеидханова иссле-

дует различные типы информационных си-

стем, включая CRM, и их экономическое влия-

ние [6]. А.А. Самохин и Д.А. Самылина анали-

зируют этапы интеграции CRM в негосудар-

ственные медицинские центры, выделяя клю-

чевые подходы к адаптации систем под специ-

фику лечебных услуг и повышению качества 

клиентского сервиса [7].  

Практическая значимость исследования 

проявляется в разработке рекомендаций для 

санаториев по внедрению и использованию 

CRM-систем с целью повышения экономиче-

ской эффективности их деятельности. Ожида-

ется, что результаты исследования могут быть 

 

полезны как для руководителей санаториев, 

так и для специалистов в области информаци-

онных технологий и экономики здравоохране-

ния, занимающихся разработкой и внедре-

нием CRM-систем. 

Несмотря на обилие исследований, посвя-

щенных CRM-системам, существует ряд нере-

шенных проблем, связанных с их экономиче-

ской адаптацией к санаторно-курортным орга-

низациям, что приводит к необходимости зна-

чительных затрат на их модификацию и инте-

грацию. Проблемы интеграции CRM с другими 

информационными системами организации 

также могут вызывать дополнительные рас-

ходы и снижать ожидаемую экономическую 

выгоду. Кроме того, вопросы подготовки пер-

сонала к работе с новыми технологиями и со-

противление изменениям со стороны сотруд-

ников могут влиять на эффективность внедре-

ния CRM-систем и увеличивать затраты на их 

реализацию. 

Для успешного внедрения CRM-систем в 

санаториях необходимо учитывать как прямые 

затраты на приобретение и внедрение про-

граммного обеспечения, так и косвенные за-

траты, связанные с обучением персонала и по-

вышением его квалификации, изменением 

бизнес-процессов и интеграцией с существую-

щими системами. Важно также оценивать по-

тенциальные экономические выгоды от ис-

пользования CRM-систем, такие как увеличе-

ние доходов за счет повышения удовлетворен-

ности клиентов, улучшение процессов и каче-

ства обслуживания, снижение затрат на мар-

кетинг и администрирование. 

Таким образом, исследование экономи-

ческих аспектов внедрения CRM-систем в са-

наториях является актуальной и востребован-

ной темой, имеющей значительный потен-

циал для дальнейших исследований и практи-

ческих разработок. В настоящей работе будут 

подробно рассмотрены основные этапы и ас-

пекты внедрения CRM-систем в санаториях, 

проанализированы преимущества и недо-

статки данного процесса с точки зрения эко-

номической эффективности, а также предло-

жены рекомендации по оптимизации затрат и 

повышению экономической выгоды от ис-

пользования CRM-систем. 
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Методы 

В исследовании используются системный, 

комплексный и сравнительный подходы, ме-

тоды экономического анализа затрат и рас-

чета окупаемости инвестиций, статистической 

обработки данных и кейс-стади. Информаци-

онная база состоит из теоретических работ по 

CRM и маркетингу, аналитических отчетов спе-

циализированных ресурсов и эмпирических 

данных, включающих результаты независи-

мого аудита, внутреннюю статистику и данные 

опросов клиентов. 

Научная новизна данной работы опреде-

ляется комплексным подходом к анализу эко-

номических аспектов внедрения CRM-систем 

в деятельность санаторно-курортных организа-

ций, что представляет собой относительно не-

изученную область. Впервые авторами прове-

дена систематизация данных о затратах и вы-

годах от применения CRM-систем с учетом уни-

кальных особенностей отрасли, таких как се-

зонность спроса и специфика медицинских 

услуг. Это позволило выявить основные трудно-

сти, связанные с адаптацией данных систем к 

условиям работы санаторно-курортных орга-

низаций, и разработать практические подходы 

к их решению. Кроме того, исследование обо-

гатило методологическую базу оценки эконо-

мической эффективности CRM-систем за счет 

применения системного, комплексного и 

сравнительного анализа, что ранее не осу-

ществлялось в данном контексте. 

Личный вклад авторов заключается в раз-

работке и применении комплексного подхода 

к исследованию, который включал анализ дан-

ных независимых аудитов, изучение отчетов 

ряда санаторно-курортных организаций и ко-

личественную оценку рентабельности проек-

тов внедрения CRM-систем. Авторы детально 

рассмотрели как прямые, так и косвенные за-

траты на внедрение, а также измерили их вли-

яние на ключевые финансовые показатели, та-

кие как снижение операционных издержек и 

увеличение доходов. Особое значение имеют 

предложенные рекомендации по оптимизации 

затрат, включая использование гибких лицен-

зионных моделей и автоматизацию рутинных 

операций, что представляет практическую цен-

ность для руководителей организаций сферы 

санаторно-курортных услуг. 

Результаты 

1. Анализ затрат на внедрение и эксплуа-

тацию CRM-систем. На сегодняшний день су-

ществует ряд сложностей в процессе управле-

ния взаимоотношениями с клиентами. Основ-

ная трудность состоит в анализе, хранении и 

систематизации фрагментированных данных. 

Информация о клиентах часто хранится в раз-

ных системах и форматах, что затрудняет ее 

анализ и использование для принятия реше-

ний. Например, данные о бронированиях мо-

гут находиться в одной системе, а информация 

о предпочтениях клиентов – в другой. Отсут-

ствие единой системы учета приводит к тому, 

что сотрудники не имеют полного представле-

ния о клиентах и не могут предложить им пер-

сонализированные услуги. Данное обстоятель-

ство ведет к снижению уровня удовлетворен-

ности и лояльности клиентов. Если санаторий 

не знает предпочтений своих клиентов, он не 

сможет предложить им подходящие процедуры 

или услуги, что в конечном счете приводит к их 

оттоку. 

Активный процесс глобальной цифровиза-

ции обусловливает постепенное снижение эф-

фективности маркетинга с помощью традици-

онных методов привлечения клиентов (радио и 

ТВ). В то же время цифровые каналы, такие как 

социальные сети и SEO-продвижение, могут 

быть более эффективными, но требуют систе-

матизированного подхода и анализа данных.  

Внедрение CRM-системы требует опреде-

ленных затрат, которые можно разделить на 

несколько категорий (см. рисунок): 

♦ стоимость программного обеспечения. 

Лицензии на использование CRM-системы и 

затраты на ее настройку могут быть значитель-

ными, особенно для крупных санаторно-ку-

рортных организаций. Стоимость лицензии на 

использование CRM-системы варьируется в 

зависимости от количества пользователей и 

функциональности системы. На российском 

рынке стоимость лицензий CRM-систем со-

ставляет в среднем от 134 руб. до 1599 руб. в 

месяц за пользователя, при этом затраты на 

внедрение и настройку – от 30 000 руб. до 

150 000 руб. в зависимости от сложности ин-

теграции [8; 9]; 

♦ затраты на технические средства. Мо-

жет потребоваться модернизация существую-
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щего оборудования или приобретение но-

вого, например, обновление серверов или 

приобретение новых компьютеров для со-

трудников [10]; 

♦ затраты на проектирование и внедре-

ние. Они включают разработку проекта, 

настройку системы и обучение сотрудников. 

Одной из основных проблем при внедрении 

CRM-систем является их интеграция с суще-

ствующими информационными системами ор-

ганизации. В связи с этим может возникнуть 

необходимость значительных затрат на разра-

ботку интерфейсов и адаптацию программ-

ного обеспечения. Например, интеграция 

CRM-системы с системой управления брониро-

ваниями может потребовать дополнительных 

затрат на разработку и тестирование интерфей-

сов. Также необходимо обеспечить обучение 

персонала, которое подразумевает как началь-

ное обучение, так и регулярные тренинги для 

повышения квалификации сотрудников; 

♦ затраты на эксплуатацию и сопровожде-

ние, состоящие из текущих расходов на техни-

ческое обслуживание, поддержку системы и 

обновление программного обеспечения.  

Анализ затрат на внедрение и эксплуата-

цию CRM-систем показывает, что данный про-

цесс требует значительных инвестиций. Од-

нако правильное планирование и управление 

затратами могут значительно повысить эконо-

мическую эффективность санаторно-курорт-

ных организаций. 

2. Экономическая выгода от использова-

ния CRM-систем. Внедрение CRM-систем в са-

наторно-курортных организациях может приве-

сти к значительным экономическим выгодам. 

Во-первых, CRM-системы позволяют бо-

лее эффективно управлять маркетинговыми 

кампаниями, что, в свою очередь, снижает за-

траты на привлечение новых клиентов. Напри-

мер, с помощью CRM-системы можно анали-

зировать данные о клиентах и определять 

наиболее эффективные каналы для привлече-

ния новых клиентов. Это позволяет сократить 

затраты на маркетинг и увеличить его эффек-

тивность. 

Во-вторых, CRM-системы способствуют 

увеличению повторных продаж. По данным 

компании Zendesk, внедрение CRM-системы 

позволяет увеличить продажи до 29% [11]. Си-

стематизированный подход к управлению кли-

ентами дает возможность лучше понимать их 

потребности и предлагать релевантные услуги, 

что увеличивает количество повторных про-

даж. Так, если санаторий знает, что клиент 

предпочитает определенные процедуры, он 

может предложить ему специальные предло-

жения или скидки на эти процедуры, что повы-

сит вероятность повторного визита.  

В-третьих, CRM-системы оптимизируют ра-

боту персонала, в частности, они автоматизи-

руют рутинные задачи, освобождая время со-

трудников для более продуктивной работы с 

клиентами. Можно автоматизировать процесс 

бронирования и обработки заявок, что позво-

ляет сотрудникам сосредоточиться на более 

важных задачах, таких как обслуживание кли-

ентов и продажа дополнительных услуг. Только 

Программное обеспечение, 30-40%

Технические средства, 15-20%

Проектирование и внедрение, 25-30%

Эксплуатация и сопровождение, 10-15%

 

Рис. Основные категории затрат на внедрение CRM-систем 
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за счет автоматизации санатории могут поднять 

загрузку в низкий сезон на 20–30% [12; 13]. 

В-четвертых, большое количество использу-

емых источников данных затрудняет их анализ 

и интеграцию. CRM-системы помогают решить 

эту проблему, централизуя данные и предостав-

ляя инструменты для их анализа [14].  

CRM-система увеличивает точность про-

гнозов вплоть до 42% [15], ведь в ней аккуму-

лируется и обрабатывается огромное количе-

ство численных данных, которые в конечном 

итоге дают информацию о будущих доходах. 

Грамотное прогнозирование – основа ста-

бильного и предсказуемого функционирова-

ния организации. Оно дает возможность фор-

мировать внутренние и внешние стратегиче-

ские преимущества, позволяющие добиться 

превосходства над конкурентами в долгосроч-

ной перспективе [16]. 

3. Внедрение CRM-систем на примере 

различных кейсов. Рассмотрим пример внед-

рения CRM-системы в санаторно-курортной 

организации на юге России. Ввиду того, что ин-

формация, используемая в работе, является 

коммерческой тайной, название санатория не 

приводится. 

Крупный санаторий, расположенный на 

побережье города Сочи, как и многие другие 

аналогичные организации, столкнулся с серь-

езным кризисом в постпандемический пе-

риод. Количество отдыхающих сократилось на 

47% по сравнению с допандемическим уров-

нем, а частота отмены бронирований в по-

следний момент возросла на 62% [17]. Руко-

водство санатория, осознавая необходимость 

кардинальных изменений для стабилизации 

ситуации, инициировало комплексную про-

грамму модернизации. Значительное количе-

ство показателей, характеризующих деятель-

ность санаторно-курортной организации, за-

трудняло построение объективной оценочной 

системы, учитывающей результаты санаторно-

курортного лечения пациентов. Поэтому пер-

вым этапом этой программы стал всесторон-

ний внутренний аудит, проведенный независи-

мой консалтинговой фирмой (табл. 1). В ре-

зультате тщательного анализа были выявлены 

следующие ключевые проблемы [18–21]: 

♦ фрагментация системы управления дан-

ными о клиентах. Информация о гостях, вклю-

чая их медицинские показания, историю лече-

ния, диетические предпочтения и особенности 

проживания, хранилась в разрозненных базах 

данных, распределенных между различными 

отделами санатория. Это существенно затруд-

няло создание целостного профиля гостя и, как 

Таблица 1 

Основные проблемы санатория в области управления клиентами и их решения с помощью  

внедрения CRM-системы* 
 

Проблема Описание Решение Результат 

Фрагментация 

системы управле-

ния данными 

Разрозненные базы 

данных, затрудняю-

щие создание це-

лостного профиля 

гостя 

Создание унифициро-

ванной базы данных 

клиентов 

Время на подготовку индивидуаль-

ного плана лечения сократилось на 

40%, удовлетворенность гостей каче-

ством медицинского обслуживания 

возросла на 28% 

Неэффективность 

системы обра-

ботки коммуни-

каций 

35% звонков без от-

вета, среднее время 

ожидания ответа – 

4,7 часа 

Централизация кана-

лов коммуникации и 

автоматизация рас-

пределения задач 

Среднее время ответа на запросы со-

кратилось до 30 минут, количество 

пропущенных звонков снизилось на 

95%, конверсия из обращения в бро-

нирование увеличилась на 32% 

Отсутствие си-

стемы сбора  

и анализа обрат-

ной связи 

Формальное анкети-

рование при выезде, 

участие 12% гостей 

Внедрение многоэтап-

ного процесса получе-

ния отзывов 

Уровень участия гостей в опросах 

возрос до 78%, индекс удовлетворен-

ности клиентов (CSI) – на 18 пунктов 

Неэффективное 

использование 

маркетинговых 

инструментов 

Отсутствие сегмента-

ции целевой аудито-

рии и аналитиче-

ского подхода 

Глубокая сегментация 

клиентской базы и тар-

гетированные марке-

тинговые кампании 

ROI на маркетинговые расходы уве-

личился на 45%, стоимость привлече-

ния нового клиента снизилась  

на 30% 
 

* Составлено по: Независимый аудит санаторно-курортной организации : [отчет консалтинговой ком-

пании]. URL: https://medicalbusinesschool.com/sanatorium_audit (дата обращения: 06.04.2025). 
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следствие, негативно влияло на возможность 

персонализации обслуживания. Медицинский 

персонал не имел оперативного доступа к ин-

формации о предыдущих курсах лечения, что 

потенциально могло привести к неоптималь-

ному назначению процедур; 

♦ неэффективность системы обработки 

входящих коммуникаций. Анализ показал, что 

в пиковые сезоны до 35% звонков оставались 

без ответа, а среднее время ожидания ответа 

на онлайн-заявку составляло 4,7 часа [16]. 

Как итог, происходил значительный отток по-

тенциальных клиентов, которые обращались к 

конкурентам. Более того, отсутствие единой си-

стемы учета обращений приводило к тому, что 

некоторые запросы дублировались или вовсе 

терялись в процессе обработки разными отде-

лами; 

♦ отсутствие комплексной системы сбора 

и анализа обратной связи. Существующая 

практика ограничивалась формальным анке-

тированием при выезде, которое заполняли 

лишь 12% гостей [17]. Отсутствие систематиче-

ского подхода к сбору и анализу отзывов не 

позволяло оперативно выявлять и устранять 

недостатки в обслуживании, а также идентифи-

цировать новые потребности клиентов. Посте-

пенное снижение уровня удовлетворенности 

гостей приводило к уменьшению количества 

повторных визитов; 

♦ неэффективное использование марке-

тинговых инструментов. Аудит выявил, что ре-

кламные кампании проводились без учета сег-

ментации целевой аудитории и сезонных коле-

баний спроса. Отсутствие аналитического под-

хода к планированию маркетинговых активно-

стей приводило к нерациональному использо-

ванию рекламного бюджета и низкой конвер-

сии. Например, рекламные материалы не учи-

тывали специфику различных возрастных 

групп и медицинских профилей потенциальных 

клиентов.  

Для комплексного решения выявленных 

проблем руководство санатория после тща-

тельного анализа рынка и консультаций с экс-

пертами в области цифровой трансформации 

приняло стратегическое решение о внедрении 

современной CRM-системы, адаптированной 

под специфику санаторно-курортной отрасли 

(см. табл. 1). Процесс имплементации занял 6 

месяцев и включал не только техническую ин-

теграцию, но и масштабное обучение персо-

нала новым методам работы. После заверше-

ния внедрения и периода адаптации, который 

составил дополнительно 3 месяца, были до-

стигнуты следующие значимые результаты. 

1. Создание унифицированной базы дан-

ных клиентов. Интеграция всех источников ин-

формации о гостях в единую систему позво-

лила создать комплексные профили, включаю-

щие медицинскую историю, предпочтения в 

питании и проживании, а также историю взаи-

модействия с санаторием. Это значительно по-

высило эффективность персонализации обслу-

живания. Например, время на подготовку ин-

дивидуального плана лечения сократилось на 

40%, а удовлетворенность гостей качеством 

медицинского обслуживания, согласно прове-

денным опросам, возросла на 28% [17]. 

2. Оптимизация процесса обработки обра-

щений. Внедрение CRM-системы позволило 

централизовать все каналы коммуникации, 

включая телефонные звонки, электронную по-

чту, онлайн-чаты и социальные сети. Автомати-

зация распределения задач и внедрение си-

стемы напоминаний привели к сокращению 

среднего времени ответа на запросы до 30 

минут. Количество пропущенных звонков сни-

зилось на 95%, а конверсия из обращения в 

бронирование увеличилась на 32% [17]. 

3. Разработка комплексной системы сбо- 

ра и анализа обратной связи. Новая система 

предусматривает многоэтапный процесс полу-

чения отзывов: краткие опросы во время пре-

бывания, детальное анкетирование при вы-

езде и последующие контакты через опреде-

ленные промежутки времени после отъезда. 

Уровень участия гостей в опросах возрос до 

78%. Внедрение автоматизированного ана-

лиза отзывов с использованием технологий 

машинного обучения позволило оперативно 

выявлять проблемные аспекты и принимать 

корректирующие меры. В результате индекс 

удовлетворенности клиентов (CSI) вырос на 

18 пунктов за первый год после внедрения си-

стемы [17]. 

4. Существенное повышение эффективно-

сти маркетинговых решений. CRM-система 

обеспечила возможность глубокой сегмента-

ции клиентской базы по множеству парамет-
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ров, включая демографические характери-

стики, медицинские показания и историю вза-

имодействия с санаторием. Это позволило раз-

работать и реализовать высокотаргетирован-

ные маркетинговые решения. Например, бы- 

ли созданы специальные предложения для раз-

личных возрастных групп с учетом сезонности 

и медицинской специфики. В результате коэф-

фициент возврата инвестиций (ROI) на марке-

тинговые расходы увеличился на 45%, а стои-

мость привлечения нового клиента снизилась 

на 30% [17].  

В результате комплексного внедрения 

CRM-системы и сопутствующих изменений в 

бизнес-процессах санаторий не только преодо-

лел постпандемический кризис, но и значи-

тельно укрепил свои позиции на рынке сана-

торно-курортных услуг. Количество гостей вер-

нулось к допандемическому уровню уже через 

8 месяцев после внедрения системы, а затем 

превысило его на 15% к концу первого года. 

Особенно показательным стал рост числа по-

вторных визитов на 40%, что свидетельствует о 

существенном повышении лояльности клиен-

тов [17]. 

Улучшение качества обслуживания, персо-

нализация предложений и оперативное реаги-

рование на потребности гостей привели к зна-

чительному росту положительных отзывов. 

Средний рейтинг санатория на ключевых плат-

формах бронирования повысился с 4,2 до 

4,8 звезды. Это, в свою очередь, способство-

вало органическому росту числа новых клиен-

тов через рекомендации и позитивные обзоры 

в интернете. 

Основываясь на достигнутых результатах и 

прогнозируемом росте спроса на высококаче-

ственные санаторно-курортные услуги, руко-

водство приняло стратегическое решение о 

дальнейшем расширении и модернизации ле-

чебной базы. Кроме того, разрабатывается 

проект строительства нового корпуса, который 

позволит увеличить вместимость санатория и 

создать дополнительные рабочие места для 

местного населения. 

Исследование тех же процессов в гости-

нично-оздоровительном комплексе «А-Море» 

(пос. Джубга) выявило, что он столкнулся с про-

блемой разрозненности коммуникаций и сни-

жением эффективности работы фронт-офиса. 

Руководство комплекса решило внедрить 

CRM-систему с упором на омниканальные 

коммуникации и телефонию. В качестве плат-

формы выбрали коробочное решение 1С-Бит-

рикс24, главным критерием выбора которого 

стало единство интерфейса для обращений 

клиентов и звонков [22]. 

Процесс внедрения включал перенос ко-

робочной версии на облачный сервер, под-

ключение телефонии MCN (современный спо-

соб связи, который использует интернет для пе-

редачи голоса) и настройку сквозной анали-

тики и коллтрекинга. Были созданы воронки 

продаж, карточки клиентов, шаблоны докумен-

тов для автоматизации рутинных операций. В 

рамках проекта проведено обучение сотрудни-

ков, показаны новые сценарии работы с си-

стемой, организована техническая поддерж- 

ка. Итогом внедрения стала единая система 

для работы с клиентами: все обращения из 

мессенджеров, электронной почты и веб-чатов 

выводятся в одном окне вместе с информа-

цией о звонках [22]. После запуска CRM  

«А-Море» получил осязаемые результаты. Пер-

соналу отеля предоставлена возможность опе-

ративно обрабатывать запросы и звонки из 

единой системы, что заметно ускорило работу 

отдела продаж. Большое количество готовых 

шаблонов документов существенно сократило 

ручной труд при оформлении счетов и актов. 

По оценке руководства, интеграция CRM и те-

лефонии сделала работу компании в разы эф-

фективнее и быстрее. Клиентская служба от-

мечает резкое уменьшение времени обра-

ботки запросов и сокращение числа упущен-

ных обращений [22]. Несмотря на то, что кон-

кретные численные показатели в открытых ис-

точниках не представлены, однозначно отме-

чено повышение эффективности обслужива-

ния. Таким образом, можно с уверенностью 

сказать, что результатом внедрения CRM-

системы стало повышение экономической эф-

фективности гостинично-оздоровительного 

комплекса, ведь очевидный рост лояльности 

клиентов напрямую влияет на увеличение по-

вторных посещений и привлечение новых гос-

тей за счет рекомендаций, что, в свою оче-

редь, снижает затраты на маркетинг. 

Клинический санаторий «Барвиха» – из-

вестное медучреждение в Подмосковье, спе-
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циализирующееся на санаторно-курортном ле-

чении. Руководство санатория приняло реше-

ние внедрить CRM-систему для повышения эф-

фективности обслуживания пациентов и улуч-

шения управления взаимодействиями с кли-

ентами. Выбор пал на отраслевое решение 

«1С:CRM КОРП» (корпоративная версия) – 

файл-базированную систему, предназначен-

ную для автоматизации процессов коммерче-

ской деятельности [23]. Внедрение CRM охва-

тило 11 рабочих мест. Внешний подрядчик вы-

полнил установку и настройку программного 

обеспечения на серверах санатория, настроил 

учет и шаблоны взаимодействий, а также инте-

грацию с существующими системами. Персо-

нал прошел поэтапное обучение, как группо-

вое, так и индивидуальное, благодаря чему со-

трудники санатория научились регистрировать 

обращения и обращаться с CRM в повседнев 

ной работе [23]. В результате автоматизации 

«Барвиха» получила возможность более опера-

тивно и точно обрабатывать запросы пациен-

тов, поскольку вся история обращений и лече-

ния теперь отражена в единой системе, что, в 

свою очередь, улучшило координацию между 

разными подразделениями санатория (прием-

ной, медицинских отделений, планирования 

путевок) и обеспечило более высокий уровень 

сервиса. По итогам проекта отмечено, что 

внедрение CRM существенно повысило эф-

фективность работы санатория – персонал 

стал более эффективно и профессионально 

взаимодействовать с пациентами на всех эта-

пах их пребывания. 

Таким образом, было выявлено, что цен-

трализация клиентской базы и автоматизация 

позволили сократить дублирование данных и 

ускорить обработку заявок. Удаление дублиру-

ющихся данных позволяет сократить объем 

хранимой информации, снизить затраты на 

хранение и администрирование баз, а также 

уменьшить трудозатраты на ручную чистку и 

согласование профилей клиентов. Ускоренная 

обработка заявок через автоматизированные 

рабочие процессы сокращает время отклика, 

снижает нагрузку на операторов и повышает 

пропускную способность кол-центра. В сумме 

обе практики приводят к прямой экономии на 

инфраструктуре, персонале и поддержке, т.е. к 

снижению годовых операционных расходов.  

Ниже представлены ключевые данные по 

трем организациям, отражающие исходные 

проблемы санаторно-курортных организаций, 

используемые CRM-решения и достигнутые 

экономические эффекты вместе с ориентиро-

вочными затратами на внедрение (табл. 2). 

Сводные данные коррелируют с выводами 

исследования: интеграция CRM способствует 

снижению операционных расходов, повыше-

нию качества сервиса и увеличению повтор-

ных обращений клиентов. Это означает, что, 

несмотря на первоначальные вложения в ПО, 

оборудование и обучение, долгосрочные вы-

годы от внедрения CRM заметно превышают 

затраты. Примеры демонстрируют, что CRM-

системы являются мощным инструментом 

цифровой трансформации – они позволяют 

учесть медицинские и личные предпочтения 

гостей, обеспечить персонализированный под-

ход и ускорить обработку запросов, что в це-

лом повышает конкурентоспособность органи-

зации.  

4. Оптимизация затрат на CRM-системы: 

стратегии и инструменты. Анализ практики 

внедрения CRM-систем в санаторно-курорт-

ных организациях демонстрирует, что миними-

зация расходов требует комплексного подхода 

на всех этапах жизненного цикла системы. 

Важным элементом является адаптация ли-

цензионной модели под специфику учрежде-

ния. Переход с оплаты за отдельные рабочие 

места на корпоративные лицензии сокращает 

затраты на 50–80%, а использование гибких 

тарифов, позволяющих масштабировать коли-

чество пользователей в пиковые сезоны, обес-

печивает дополнительную экономию от рацио-

нального использования ресурсов. Для долго-

срочной стабильности эффективно заключе-

ние контрактов на 3–5 лет с фиксацией стои-

мости лицензий, что нивелирует инфляцион-

ные риски и в некоторых случаях дает дополни-

тельную экономию в 20% за счет увеличения 

продолжительности подписки [24]. 

Интеграция CRM с существующими систе-

мами, такая как синхронизация с модулями 

бронирования и бухгалтерии, часто сопряжена 

с высокими затратами на кастомизацию. Од-

нако применение платформ low-code с упро-

щенной процедурой внесения изменений в си-

стему позволяет со стороны организации-за-
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казчика самостоятельно настраивать про-

цессы, сокращая расходы на 30–70% [8; 25]. 

Готовые шаблоны для типовых операций, 

например, автоматизация рассылки персо-

нальных предложений, дополнительно сни-

жают трудозатраты специалистов, повышая 

эффективность их работы. 

На этапе эксплуатации крайне важна авто-

матизация рутинных задач. Внедрение чат-бо-

тов, обрабатывающих типовые запросы, сни-

жает нагрузку на кол-центры без ущерба для 

качества обслуживания. Для сетевых учрежде-

ний интеграция CRM со встроенными инстру-

ментами телефонии исключает необходимость 

оплаты сторонних сервисов, обеспечивая еже-

годную экономию порядка 92 000 руб. в год 

[26]. Стратегическую роль играет предпроект-

ный анализ. Детальное моделирование биз-

нес-процессов позволяет избежать переплат 

за избыточные функции, сокращая бюджет 

внедрения. Четкое определение функциональ-

ных требований на старте проекта, включая 

сезонность спроса и медицинскую специфику, 

обеспечивает выбор оптимальных решений. 

Таким образом, реализация предложен-

ных мер позволяет снизить совокупную стои-

мость владения CRM, автоматизируя большую 

часть рутинных процессов. Успех зависит от 

синхронизации технических решений с осо-

бенностями сферы санаторно-курортных услуг, 

где персонализация сервиса и адаптация к се-

зонным колебаниям остаются критическими 

факторами конкурентоспособности. 

 

Обсуждение 

Полученные результаты свидетельствуют о 

том, что применение CRM-систем способ-

ствует повышению эффективности, конкурен-

тоспособности санаторно-курортных организа-

ций за счет оптимизации бизнес-процессов и 

снижения затрат, что в целом поддерживает 

исходную гипотезу исследования. Следует от-

Таблица 2 

Сводная таблица кейсов внедрения CRM-систем* 
 

Организация 
Основные проблемы 

до внедрения 
Тип CRM Ключевые результаты 

Стоимость 

внедрения, 

руб. 

Санаторий, 

Сочи 

Фрагментация дан-

ных; пропущенные 

звонки; неэффектив-

ность системы обра-

ботки данных и ком-

муникации 

Адаптирован-

ная CRM 

Ускорение подготовки плана лече-

ния на 40%; снижение количества 

пропущенных звонков на 95%; 

увеличение конверсии звонков  

на 32%; повышение уровня удо-

влетворенности клиентов; сниже-

ние стоимости привлечения но-

вого клиента на 30% 

≈ 500 000 

Гостинично-

оздоровитель-

ный комплекс 

«А-Море», 

Джубга 

Разрозненные ка-

налы; ручная обра-

ботка документов; от-

сутствие единой базы 

1С-Битрикс24 Централизация каналов связи; 

внедрение шаблонов документов; 

«в разы» более быстрые ответы 

клиентам 

≈ 150 000 

Санаторий 

«Барвиха», МО 

Нет единой CRM; 

медленная координа-

ция отделов; дублиро-

вание данных 

1С:CRM КОРП Единая история пациента; ускоре-

ние обработки заявок; улучшен-

ная координация между отделами 
≈ 400 000 

 

* Составлено по: Цены на настройку CRM с 28.04.2025 г. URL: https://www.yalstudio.ru/price/crm-

ceny (дата обращения: 08.05.2025); Независимый аудит санаторно-курортной организации : [отчет кон-

салтинговой компании]. URL: https://medicalbusinesschool.com/sanatorium_audit (дата обращения: 

06.04.2025); Коробочная CRM для отеля «А-море». URL: https://www.bitrix24.ru/partners/case/ 

15757898/; Автоматизация управления взаимоотношениями с клиентами и управления продажами на 

базе ПП «1С:Предприятие 8. CRM КОРП» в ФГБУ «Клинический Санаторий «Барвиха». URL: 

https://1ccrm.com/avtomatizacziya-upravleniya-vzaimootnosheniyami-s-klientami-i-upravleniya-prodazhami-

na-baze-pp-1spredpriyatie-8-crm-korp-v-fgbu-klinicheskij-sanatorij-barviha/; Приобретение продукта. URL: 

https://solutions.1c.ru/catalog/crm-corp-20/buy; Сколько стоит CRM-система. URL: https://indins.ru/blog/ 

skolko-stoit-crm-sistema (дата обращения: 08.05.2025). 
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метить, что обобщение результатов хоть и огра-

ничено специфической выборкой и особенно-

стями инфраструктуры исследуемых организа-

ции, перенос выводов на другие объекты сана-

торно-курортного сектора в целом будет харак-

терен. Однако, на наш взгляд, необходим учет 

территориальных факторов и специализации 

санаторно-курортной организации. 

Практическое применение включает 

необходимость комплексного подхода – инте-

грацию CRM с текущими системами, адапта-

цию платформы к специфике бизнеса и регу-

лярное обучение персонала для максимиза-

ции эффективности. Для будущих исследова-

ний важно расширить географию и числен-

ность выборки, провести сравнительный ана-

лиз различных CRM-решений и изучить влия-

ние новых технологий, таких как искусственный 

интеллект, на оптимизацию процессов управ-

ления взаимоотношениями с клиентами [27].  

 

Заключение 

В условиях динамичного развития цифро-

вых технологий и усиливающейся конкуренции 

на рынке санаторно-курортных услуг внедре-

ние CRM-систем становится неотъемлемым 

элементом стратегии для повышения экономи-

ческой эффективности организаций и их конку-

рентоспособности. Проведенное исследова-

ние демонстрирует, что применение CRM-тех-

нологий способствует значительному сниже-

нию операционных расходов, улучшению ка-

чества обслуживания и росту уровня лояльно-

сти клиентов. При этом, несмотря на первона-

чальные значительные затраты на программ-

ное обеспечение, техническое оснащение, 

проектирование и обучение персонала, долго-

срочные выгоды значительно перевешивают 

эти инвестиции. 

Анализ деятельности санаторно-курортных 

организаций, расположенных на побережье 

Сочи, подтверждает, что комплексный подход к 

цифровой трансформации, включающий инте-

грацию разрозненных источников данных, оп-

тимизацию коммуникационных процессов и 

внедрение системы сбора обратной связи, 

способен не только скорректировать опера-

тивные недостатки, но и значительно повысить 

конкурентоспособность организаций. Благо-

даря внедрению CRM-системы организации 

смогли сократить время на подготовку индиви-

дуальных планов лечения, оптимизировать 

маркетинговые мероприятия и улучшить каче-

ство клиентского сервиса, что в итоге привело 

к росту повторных визитов и положительных от-

зывов. 

Результаты исследования подчеркивают, 

что успешное применение CRM-систем тре-

бует не только технической реализации, но и 

пересмотра бизнес-процессов, а также актив-

ного участия и обучения персонала. Внедре-

ние данных технологий является стратегически 

важным шагом, позволяющим сформировать 

устойчивые конкурентные преимущества и 

обеспечить стабильное экономическое разви-

тие в долгосрочной перспективе. 
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