
 
 
 МАТЕРИАЛЫ КОНФЕРЕНЦИИ 259 

УСПЕХИ СОВРЕМЕННОГО ЕСТЕСТВОЗНАНИЯ №9 2010 
 
 

дицинских услуг развивался в основном за счет 
корпоративного ДМС. Но из-за кризиса часть 
работодателей отказались от страхования, 
часть - сократили бюджет. Казалось бы, меди-
цинское учреждение неизбежно должно поте-
рять клиентов, а с ними и доход. Но люди не 
перестали нуждаться в медицинской помощи. 
Поэтому задача медицинского учреждения так 
перестроить предложение своих услуг, чтобы 
оно было привлекательным для потребителя. 
На основе статистических данных об обслужи-
вании постоянных корпоративных клиентов 
медицинское учреждение может выяснить 
«предпочтения» своих пациентов и предло-
жить включить в полис только необходимые 
данным клиентам медицинские услуги. Это 
позволит клиентам сократить расходы на ме-
дицинское обслуживание, не потеряв при этом 
в качестве. Медицинское учреждение не толь-
ко сохранит клиентов и доход, но и привлечет 
других клиентов, которым «их» медицинские 
учреждения не догадались предложить клиен-
то-ориентированные программы. Отсутствие 
возможности получить корпоративную стра-
ховку, заставляет людей искать возможность 
самостоятельно организовать свое лечение. 
Здесь также заключаются возможности инди-
видуального подхода к пациенту в сочетании 
со способностью предугадать желания пациен-
та. Пациенту нужны качественная диагностика 
и лечение. В то же время, посещение медицин-
ского учреждения не должно отнимать много 
времени и денег. Люди обычно знают, что их 
особенно беспокоит, и не настроены вылечить 
«все и сразу». Медицинское учреждение, изу-
чив собственную медицинскую статистику, 
может предложить своим клиентам четко со-
риентированные по стандартам ведения боль-
ных и другим параметрам комплексы меди-
цинских услуг с точно просчитанной доступ-
ной ценой. Подобные комплексы медицинских 
услуг демонстрируют индивидуальных подход 
к клиентам, поскольку обеспечивают потреб-
ность конкретного клиента. Так мы видим, что 
ориентация на клиента позволяет медицинско-
му учреждению найти новые источники дохо-
дов. Кроме того, более четко определив на-
правления оказания медицинских услуг, меди-
цинское учреждение может и оптимизировать 
потребление экономических ресурсов, тем са-
мым сократить издержки. Таким образом, си-
туация, при которой медицинское учреждение 
могло потерпеть убытки, меняется на противо-
положную: удовлетворяя потребности своих 
клиентов, медицинское учреждение может со-
хранить и увеличить свой доход и даже 
уменьшить издержки, то есть тем самым еще 
больше увеличить прибыль. 

BPR — это внедрение самых последних 
информационных технологий для достижения 
совершенно новых деловых целей. Но основ-
ная ошибка большинства компаний в том, что 
они рассматривают информационные техноло-
гии через призму существующих процессов. 
Недостаточная отдача от инвестиций в инфор-
мационные технологии – зачастую результат 
компьютеризации неэффективных процессов. 
Хотя еще в 1990 году М. Хаммер говорил об 
опасности переоценки роли информационных 
технологий, ведущей к попыткам автоматиза-
ции существующих несовершенных видов 
управленческих работ, которая может свестись 
к полной имитации компьютером “врожден-
ных” недостатков, присущих “ручным” спосо-
бам реализации неэффективных бизнес-
процессов. М. Хаммер характеризует такую 
ситуацию как “воплощение устаревших биз-
нес-процессов в кремнии и программном обес-
печении”. 

Поэтому начиная BPR медицинского уч-
реждения, необходимо помнить, что начинать 
нужно с выстраивания заново системы бизнес-
процессов, охватывающей всю деятельность 
учреждения, и только затем, убедившись в ее 
эффективности, переходить к созданию авто-
матизированной информационной системы. 
Ведь стратегическая цель информационных 
технологий — способствовать менеджменту, 
реагировать на динамику рынка, создавать, 
поддерживать и увеличивать конкурентное 
преимущество. 
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Рынок стоматологических услуг функ-
ционирует и развивается в соответствии с тен-
денциями изменения стоматологических по-
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требностей населения. Его важнейшей особен-
ностью является интенсивный рост в сфере 
предоставления стоматологических услуг не-
государственными лечебными учреждениями, 
а также коммерциализация государственных 
клиник. Особенностью современного этапа 
является усиление конкуренции, формирова-
ние сетевых форм бизнеса, попытка общест-
венного регулирования бизнеса на рынке сто-
матологических услуг. Современный научно-
технический прогресс в стоматологии предла-
гает большое разнообразие стоматологических 
инноваций, каждая из которых имеет различ-
ную степень востребованности потребителем. 

Проведенные маркетинговые исследова-
ния менеджмента частных стоматологических 
клиник, выявили наиболее приоритетную про-
блему эффективного бизнеса, она заключается в 
отсутствии четко выраженной целевой направ-
ленности на результат – достижение конкурен-
тоспособности при минимальных затратах. 

Инновационная потребительская кон-
цепция требует принятия за основу создания и 
распространения инноваций всех видов – ин-
новационные ожидания потребителей, - паци-
ентов клиники. Инновационные ожидания по-
требителей на наш взгляд подразделяются на 
два вида: инновационные ожидания по модер-
низации действующего ассортимента и инно-
вационные ожидания совершенно новых услуг, 
необходимых пациенту, но отсутствующих в 
ассортименте. Предполагается, что знание и 
учет инновационных запросов потребителей 
обеспечит конкурентные преимущества, доста-
точные для достижения конкурентоспособно-
сти на достаточном уровне. Потребность в ин-
тенсификации развития рынка стоматологиче-
ских услуг с целью увеличения их доступности 
для населения предъявляет к инновациям свои, 
специфические требования, которые заключа-
ются в повышении их коммерческой эффек-
тивности и конкурентоспособности. 

Разработанная методика анализа конку-
рентоспособности стоматологических услуг на 
основе инновационной потребительской кон-
цепции, позволила преобразовать информаци-
онную модель стоматологической услуги в 
количественную оценку ее качества с после-
дующим сравнительным анализом конкурент-
ных соотношений «цена-качество» стоматоло-
гических клиник, осуществляющих деятель-
ность на одном и том же сегменте. Методика 
заключается в агрегированной оценке качества 
стоматологической услуги на основе нормы 
потребительной стоимости. Данный показатель 
отражает усредненный потребительский эф-
фект стоматологической услуги на том или 
ином сегменте рынка. 

Особенностью предложенной методики 
является возможность комплексного учета 
разнородных потребительских характеристик, 
допускающих измерение своего уровня в ко-
личественной, качественной (лингвистической) 
или промежуточной (балльной, ранговой) шка-
ле. Для интерпретации численных значений 
нормы потребительной стоимости целесооб-
разно использовать аналитические функции 
качества. Наиболее распространенной функци-
ей качества является функция Харрингтона. В 
некоторых случаях предпочтительнее исполь-
зовать логистические (S-кривые) функции ка-
чества. Важнейшим предположением при вы-
боре таких функций принимается невозмож-
ность для потребителей достоверного различе-
ния качества товаров и услуг при краевых зна-
чениях потребительских свойств. 

Проведенное исследование выявило ре-
альные акценты и приоритеты стоматологиче-
ской практики в современных условиях, кото-
рые заключаются в пренебрежении экономиче-
скими и маркетинговыми компонентами пред-
принимательской деятельности стоматологи-
ческих клиник, недостаточную экономико-
управленческую компетентность руководите-
лей, приводящую к преждевременному неоп-
равданному прекращению бизнеса и, соответ-
ственно, сокращению совокупного предложе-
ния на рынке стоматологических услуг. 

Практическая реализация разработанной 
методики на примере ряда стоматологических 
клиник города Москвы, находящихся в жест-
ких конкурентных отношениях, позволило ба-
зовой клинике, заинтересованной в разработке 
эффективных конкурентных стратегий, внести 
ключевые изменения в свойства стоматологи-
ческих услуг и добиться конкурент-ных пре-
имуществ при относительно небольших расхо-
дах на инновации. 
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В современном обществе нет четкого 

определения, что такое инновации, какие про-
екты к ним относить и какие компании считать 
инновационными. Конкурентноспособность 
государства на международном уровне зависит 
прежде всего от фундаментальных исследова-
ний в рамках эффективной системы образова-
ния. В России все же сохранены научные орга-
низации Российской академии наук и других 


