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Введение. Конкуренция на рынке частных медицинских услуг требует от его участников не 

только поиска новых, современных и эффективных стратегий привлечения и удержания 

клиента, но и четкого представления своей целевой аудитории, ее потребностях, запросах, 

особенностях и возможностях. Однако большой объем неструктурированных данных, высокие 

требования потребителя, возросшие скорость и количество каналов онлайн коммуникаций, не 

позволяют оперативно реагировать, принимать и механически обрабатывать поток 

поступающей информации. Технология искусственного интеллекта расширяет возможности 

маркетинга медицинских услуг, позволяя фокусировать внимание на «портрете» пациента и, 

тем самым, улучшать персонализированный потребительский опыт.  

Цель исследования. Оценка результативности интеграции технологии искусственного 

интеллекта с CRM системой в работе частной медицинской клиники. 

Материалы и методы. В статье применены методы наблюдения, сравнения, абстрагирования 

и анализа. 

Результаты и обсуждения. Внедрение технологии искусственного интеллекта в 

операционную работу клиники позволило повысить пациентопоток на 17% в сравнении с 

аналогичным периодом 2023 года и увеличить частоту повторных визитов в 2 раза (в 

сравнении с аналогичным периодом 2023 года). Результатом применения авто-коммуникаций 

(подтверждение записи, опрос о качестве полученной услуги, напоминание о необходимости 

записи на прием) стало повышение эффективности деятельности клиники и рост выручки на 

37% дополнительно. Затраты на внедрение складывались из стоимости тарифа - 7800 в месяц 

и оплаты дополнительных каналов коммуникации (по желанию клиники), в нашем случае, это 

были траты на VK notify - 40 копеек за исходящее сообщение. 

Заключение. Интеграция экосистемы ПО «Контур. Реактивация» позволила реактивировать 

«спящих» клиентов, простимулировать повторные продажи, активировать повышение спроса 

на новую услугу, значительно сократить время администраторов на онлайн коммуникации с 

пациентами, ускорить процесс записи на прием, переносов приемов, заполнения свободных 

«окон» у специалистов, снизить затраты на привлечение нового пациента за счет удержания 

старого, повысить стоимость среднего чека и выручку клиники в целом.  

 

Ключевые слова: искусственный интеллект, пациентоориентированность, лояльность, CRM 

система 
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Introduction. Competition in the market of private medical services requires from its participants 

not only to search for new, modern and effective strategies to attract and retain clients, but also to 

clearly understand their target audience, its needs, demands, peculiarities and opportunities. However, 

the large volume of unstructured data, high consumer demands, increased speed and number of online 

communication channels do not allow to react quickly, accept and mechanically process the flow of 

incoming information. Artificial intelligence technology expands the possibilities of marketing 

medical services, allowing to focus on the “portrait” of the patient and thus improve the personalized 

consumer experience. 

Purpose of the investigation. Evaluating the performance of integrating artificial intelligence 

technology with CRM system in the operation of a private medical clinic. 

Materials and methods. The methods of observation, comparison, abstraction and analysis have 

been applied in the article. 

Results and discussion. Implementation of artificial intelligence technology in the clinic's 

operational work allowed to increase patient flow by 17% compared to the same period of 2023 and 

to increase the frequency of repeat visits by 2 times (compared to the same period of 2023). The result 

of using auto-communications (appointment confirmation, survey about the quality of the received 

service, reminder to make an appointment) was an increase in the efficiency of the clinic's operations 

and a 37% additional revenue growth. Implementation costs consisted of the cost  - 7800 per month 

and payment for additional communication channels (at the request of the clinic), in our case, it was 

spent on VK notify - 40 cents per outgoing message. 

Conclusion. Integration of the software ecosystem “Contour. Reactivation” allowed to reactivate 

‘sleeping’ clients, stimulate repeat sales, activate the increase in demand for new services, 

significantly reduce the time of administrators for online communications with patients, speed up the 

process of making appointments, postponing appointments, filling vacant ‘windows’ with specialists, 

reduce the cost of attracting a new patient by retaining the old one, increase the cost of the average 

check and the revenue of the clinic as a whole. 

 

Key words: artificial intelligence, patient-centeredness, marketing, loyalty, CRM system 

 

Введение. Фокус проектов в здравоохранении, реализуемых в настоящее время, 

сконцентрирован на пациенте, который становится ключевой фигурой всех внедряемых 

новаций. С этим связано понимание необходимости активного внедрения концепции 

пациентоориентированности, нацеленной на интересы получателей медицинской помощи, 

поскольку именно пациент становится ключевой фигурой процесса принятия решений [1-3].  

В 2017–2019 гг. большинство ведущих мировых держав разработали и опубликовали 

национальные стратегии, определяющие цели, задачи и планы развития искусственного 

интеллекта (ИИ). Россия, участвуя в этом процессе, приняла комплексный пакет программных 
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документов, которые позволили приступить к реализации Национальной стратегии. Основой 

этого комплекса является Указ Президента РФ № 490 от 10.10.2021 «О развитии 

искусственного интеллекта в Российской Федерации», которым утверждена «Национальная 

стратегия развития искусственного интеллекта на период до 2030 года» [4]. 

Значительный экономический потенциал технологий ИИ расширяет сферы его 

применения в самых разных отраслях экономики. По данным исследований, внедрение 

инструментов ИИ в процессы маркетинга, первоначально было направлено на разработку 

системы управления взаимоотношениями с клиентами, включая программное обеспечение 

процесса автоматизации стратегий взаимодействия, через улучшение клиентского опыта, 

открывая совершенно новые бизнес-возможности для повышения эффективности 

деятельности организаций [5,6]. Каждые десять лет в области технологий происходят 

революционные изменения, которые становятся отправной точкой для создания 

инновационных практических решений. В настоящее время ИИ широко используются в 

различных сферах деятельности, в том числе, в здравоохранении. В этом контексте важно 

отметить активное применение технологий управления поведением потребителей, изучения 

будущих тенденций рынка и автоматизации различных рутинных процессов [7-10]. 

Существует множество определений ИИ, однако все они, так или иначе, сводятся к 

одному, которое характеризует его, как «совокупность механизмов, копирующих человеческий 

интеллект в вычислительной и цифровой форме, для имитации или превосхождения 

человеческих возможностей при решении механических и мыслительных задач» [11]. Из 

существенных возможностей ИИ можно выделить «имитацию когнитивных функций 

человека, самообучение на основе предыдущего опыта, интеграцию знаний, принятие 

решений самостоятельно (без предопределенного алгоритма) посредством аргументации и 

адаптации полученных знаний при изменении условий, автоматизацию предложенных 

решений, порождение последовательностей» [12-14].  

Понимание способностей и возможностей искусственного интеллекта открывает 

перспективы новых интеграций для решения бизнес-задач. Одним из таких успешных 

примеров является интеграция ИИ с CRM (Customer Relationship Management), которая 

позволяет не только оперативно коммуницировать с клиентом, прогнозировать его действия, 

и, тем самым, увеличивать поток заказов, но и выстраивать длительную и доверительную связь 

с клиентом через оптимизацию управленческих процессов [15,16]. 

На современном этапе CRM системы стали неотъемлемым и обязательным элементом 

бизнеса, позволяя анализировать и управлять производством, продажами, управлять 
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персоналом, планировать рабочее время, маркетинг и рекламу [17]. CRM система позволяет 

упорядочивать всю информацию о клиентах и бизнес-процессах, представляя собой ключевой 

инструмент управления взаимодействием с потенциальным и/или реальным клиентом. CRM 

хранит большой массив информации, которого достаточно для формирования определенного 

образа покупателя. Для улучшения клиентского опыта, необходим постоянный мониторинг 

всех этапов жизненного цикла клиента, онлайн коммуникации, динамический подбор 

предложений, их точечная персонализация. Все это требует оперативного извлечения 

информации из накопленных CRM системой данных. Очевидно, без ИИ, который может за 

ультракороткое время структурировать информацию, разбить ее на сегменты и таргетировать, 

организации становятся менее конкурентоспособными, так как интеграция CRM и ИИ не 

только ускоряет процесс принятия управленческих решений, но и существенно повышает их 

качество. В наши дни под искусственным интеллектом принято понимать программное 

обеспечение, которое задействует комплекс алгоритмов и методов для решения задач, 

требующих интеллектуального подхода, подобно тому, как это делает человек [18-22]. 

В статье рассматриваются перспективы использования технологий искусственного 

интеллекта с точки зрения гиперперсонализации как метода адаптации под индивидуальные 

потребности пациента.  

Цель исследования. Оценка результативности интеграции технологии искусственного 

интеллекта с CRM системой в работе частной медицинской клиники. 

Материалы и методы. В нашем исследовании, в качестве примера применения 

возможностей искусственного интеллекта, как инструмента управления отношениями с 

пациентами, представлены результаты работы частной медицинской клиники города Рязани. 

Для проведения исследования использовались методы наблюдения, сравнения, 

абстрагирования и анализа. 

Результаты и обсуждение. В мае 2024 года клиника заключила Лицензионный договор 

с «АО ПФ СКБ Контур» в целях внедрения программного обеспечения «Контур. Реактивация» 

в свою работу. Сервис реактивации клиентской базы «Контура» представляет собой 

клиентоцентричную экосистему для бизнеса, позволяющую персонализировать общение с 

покупателем и тем самым повысить его активность. Работа Сервиса строится на базе 

искусственного интеллекта, который агрегирует данные CRM-системы клиники и 

программного обеспечения UDS (United Digital Solutions), внедренного в работу в 2022 году. 

Таким образом, Сервис стал очередным инструментом из B2C сферы, позволяющим 
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автоматизировать и персонализировать коммуникацию, активизировать клиентов и увеличить 

прибыль организации. 

Внедрение ПО «Контур» детерминировано многими факторами, среди которых 

ведущее значение имели: необходимость стимуляции повторных продаж, увеличение среднего 

чека, сокращение бюджета на маркетинг, высвобождение времени в работе администраторов.  

Технический этап интеграции занял 1,5 недели и завершился созданием личного 

кабинета пользователя с загруженной информацией для коммуникации на основе 

коммуникационной карты. Следующим этапом стала настройка и «прогрев» номера в 

мессенджере для автоматических рассылок, а также установка чат-бота с ИИ ассистентом в 

Телеграмме. Необходимость в чат-боте продиктована, как невозможностью обслуживания 

пациентов 24/7, так и отсутствием выстроенных процессов в текстовой поддержке через чаты.  

Основные сценарии использования технологий искусственного интеллекта, 

интегрированные в инструменты CRM клиники, были построены в области рекламы, 

маркетинга и продаж (табл.1).  

Таблица 1 

Основные сценарии использования технологий ИИ, интегрированного с CRM клиники 

Область  

применения 

Функциональные 

возможности 

Описание 

 

 

 

 

 

 

 

Реклама  

и маркетинг 

Ранжирование 

фактических и 

потенциальных пациентов 

на основе оценки текущего 

места в покупательском 

цикле 

Улучшение системы клиентского опыта 

через выявление потребностей 

фактических и потенциальных пациентов 

(сбор, обработка и управление 

информацией CRM системы, почты, чат-

бот, соц. сети) 

 

Мгновенная генерация 

подходящего контента 

Создание описания конкретных 

продуктов, сообщений в социальных 

сетях и новостных статей в чат-боте, 

мессенджерах 

 

Система рекомендаций 

Создание персонализированного 

предложения на основе данных 

клиентов, историй продаж и онлайн 

взаимодействий 

Продажи  

Ранжирование 

потенциальных пациентов 

Настройка ML моделей: персональная 

цикличность, премиум сегмент, кросс-

продажи, эталонная корзина, 

реактивация 

 

Таким образом, ИИ собирает и объединяет данные о клиенте со всех источников (анализ 

системы лояльности, чеков, товаров и услуг, акций), анализирует покупки и прогнозирует 
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будущие потребности, находит спящих клиентов для реактивации, формирует индивидуальное 

предложение и отправляет его по связям коммуникации. 

Сервис анализирует более 100 характеристик, формирующих потребительские 

привычки и образ жизни (рис.1). 

Данный методологический подход может быть весьма полезен в тех случаях, когда 

требуется установить контакт с пациентами и определить наиболее эффективные стратегии 

продвижения медицинских услуг.  

Выполнение поставленных задач помогает работникам клиники лучше понять 

потребности целевой группы клиентов. Основываясь на полученных знаниях, они могут 

создать перечень медицинских услуг, который будет отвечать запросам пациентов. 

Такое понимание помогает повысить спрос на услуги клиники и даёт ей преимущество 

перед конкурентами, а анализ цикличности покупок позволяет ИИ прогнозировать спрос и 

формировать релевантный товар или услугу. 

 

 

Рисунок 1. Ключевые направления работы ИИ по анализу и обработке данных 
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За 4 месяца работы с инструментами ИИ было запущено 3 волны рассылок с 

индивидуальными предложениями пациентам, которые были заранее выделены в 

определенные группы (рис.2). 

 

Рисунок 2. Структурированные группы пациентов, с которыми проводилась таргетная работа 

ИИ по анализу и обработке данных 

 

Использованы функции товарных рекомендаций (анализ похожей аудитории), 

прогнозирование спроса, реактивации пациентов, сегрегация которых проводилась по двум 

основным направлениям работы клиники – косметологии и эстетической гинекологии, с 

учетом возраста, опыта их предыдущих запросов и покупок, и была направлена на группу 

пациентов, у которых консультация специалиста не завершилась покупкой медицинской 
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услуги (потенциальные клиенты), тех, кто не посещал медицинское учреждение больше 

одного года («потерянные» клиенты), пациентов, которые посещают клинику с регулярной 

периодичностью, но не реже одного раза в 3- 6 месяцев (постоянные клиенты).  

Для представления новых услуг, на аппарате Lumecca, в течение месяца проводилась, 

рассылка оцифрованным пациентам клиники, выделенным в определенный сегмент (3500 

человек), который с большей долей вероятности может воспользоваться предложением. Для 

них был спрогнозирован спрос и создана коммуникация с персонализацией. Ежедневно, в 

течение месяца, около 100 пациентов получали таргетное предложение, которым 

воспользовались 851 человек, из которых 35% - новые, 46% - «потерянные», 19% - постоянные 

пациенты. 

Внедрение искусственного интеллекта в операционную работу клиники позволило 

повысить пациентопоток на 17% в сравнении с аналогичным периодом 2023 года, повысить 

частоту повторных визитов в 2 раза (в сравнении с аналогичным периодом 2023 года).  

Авто-коммуникации (подтверждение записи, опрос о качестве полученной услуги, 

напоминание о необходимости записаться), спровоцировал рост выручки на 37% 

дополнительно. Затраты на внедрение складывались из стоимости тарифа (7800 в месяц) и 

оплаты дополнительных каналов коммуникации (по желанию клиники), в данном случае это 

были траты на VK notify- 40 копеек за исходящее сообщение. 

В описанном кейсе искусственный интеллект, используемый в клиентском 

обслуживании, выступает помощником персонала клиники, разгружая его, позволяя решать 

задачи с повышенной ценностью. Сервис самостоятельно коммуницирует с пациентом в чат- 

боте, управляет системой лояльности, напоминает о предстоящей записи, подтверждает ее или 

переносит визит, заполняет свободное время у специалистов, отправляет персональный PUSH, 

находит всех пациентов, которым пора записаться на повторный визит. 

В планах клиники развитие и расширение возможностей использования искусственного 

интеллекта через автоматизацию процесса обслуживания клиентов по телефону. 

Важно отметить, что на старте внедрения экосистемы для бизнеса, ПО Контур встает 

важный вопрос о конфиденциальности персональных данных, так как утечка информации о 

пациенте является большим риском для репутации и бизнес-процессов клинки. Данный 

вопрос решается подписанием лицензионного договора по работе с персональными данными 

между медицинской организацией, которая является Лицензиатом (оператором персональных 

данных) и Лицензиаром (АО «ПФ «СКБ Контур»), которому поручается обработка 

персональных данных как третьему лицу (предусмотренное ч.3 ст.6 ФЗ от 27.07.2006 г. 
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Федерального закона № 152-ФЗ «О персональных данных»). ПО «Контур. Реактивация» 

работает исключительно с категорией общедоступных персональных данных (электронная 

почта, номер телефона, информация о системе лояльности, дата и время посещения). 

Медицинские данные относятся к специальной категории персональных данных, Сервис 

может с ними работать, но только в обезличенной форме. ПО Контур размещена в защищенном 

облачном хранилище, у которого есть все необходимые лицензии ФСТЭК, соответствие 

требованиям №152-ФЗ и PCI DSS. Со своей стороны, клиника гарантирует получение согласия 

субъектов персональных данных на обработку принадлежащих им персональных данных с 

использованием ПО, в том числе на поручение такой обработки Лицензиару как третьему лицу. 

Заключение. Таким образом, интеграция экосистемы ПО «Контур. Реактивация» 

позволила реактивировать «спящих» клиентов, простимулировать повторные продажи, 

повысить спрос на новую услугу, значительно сократить время администраторов на онлайн 

коммуникации с пациентами, ускорить процесс записи, переносов, заполнения свободных 

«окон» у специалистов, снизить затраты на привлечение нового клиента за счет удержания 

старого, повысить средний чек и выручку компании в целом.  

Существующая на рынке медицинских услуг конкуренция диктует медицинскому 

бизнесу необходимость поиска более продуктивной цепочки взаимодействия со своими 

пациентами и выстраивание адресной коммуникации. В связи с этим, искусственный 

интеллект, на наш взгляд, является тем инновационным инструментом, который позволяет 

оперативно выявлять предпочтения пациентов, прогнозировать их потребности, создавать 

индивидуальное предложение, тем самым, повышая удовлетворенность и лояльность 

пациентов.  
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