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Бренд, бизнес, ключевые 
составляющие 

Краткий обзор / Lean Canvas  
Блок Содержание 

Проблема (Problem) - Ограниченный доступ к высококачественным спортивным и 
реабилитационным медицинским услугам. 

 - Сложности организации и записи на приём (неудобные сервисы
долгие очереди). 

 - Недостаточная цифровая доступность, включая мобильность и 
доступность для людей с ограничениями здоровья. 

 - Рост конкуренции и повышение требований по качеству и 
законодательному соответствию. 

Клиентские сегменты 
(Customer Segments) 

- Спортсмены (профессионалы и любители), дети и взрослые, 
нуждающиеся в спортивной медицине и реабилитации. 

 - Люди с хроническими заболеваниями и травмами, ищущие 
качественное восстановление. 

 - Активные жители и региона с потребностью в диагностике и 
профилактике здоровья. 

 - Пациенты с ограниченными возможностями, нуждающиеся в 
адаптивном доступе к услугам. 
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Уникальное ценностное 
предложение (UVP) 

- Комплексный подход к спортивной медицине, диагностике и 
реабилитации с индивидуальным сопровождением. 

 - Современное оборудование, квалифицированный персонал и 
инновационные методы лечения. 

 - Удобные цифровые сервисы (онлайн-запись, телемедицина, 
доступный сайт) для быстрого и комфортного взаимодействия. 

 - Полное соответствие законодательным и этическим нормам, 
включая защиту данных и доступность. 

Решение (Solution) - Развитие и поддержка сайта с удобным UX, мобильной и 
адаптивной версией. 

 - Внедрение CRM-системы для интеграции процессов записи и 
управления пациентами. 

 - Организация онлайн-консультаций, дистанционного мониторинг
и расширение спектра услуг. 

 - Профессиональное медицинское обслуживание с акцентом на 
спортивную медицину и восстановление. 

Каналы (Channels) - Онлайн (сайт, мобильное приложение, соцсети, SEO, контекстна
реклама). 

 - Офлайн (центр, мероприятия, партнерские сети, врачи и 
реабилитологи). 

 - Партнёрские программы с фитнес-клубами, спортивными 
федерациями и страховыми компаниями. 
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Потоки доходов (Revenue 
Streams) - Оплата медицинских услуг и программ реабилитации. 

 - Продажа комплексных услуг, абонементов и сопутствующих 
продуктов (например, обследования, анализы). 

 - Онлайн-консультации и дистанционные услуги. 

 - Государственные и частные страховые программы. 

Структура расходов (Cost 
Structure) - Заработная плата квалифицированного медицинского персонал

 - Обслуживание, обновление и поддержка оборудования и 
инфраструктуры. 

 - Разработка и поддержка цифровых сервисов (сайт, CRM, 
мобильные приложения). 

 - Маркетинг, продвижение и поддержка клиентов. 

 - Соответствие законодательным нормам и обеспечение 
безопасности данных. 

Ключевые метрики (Key 
Metrics) - Увеличение числа пациентов и записей на приём. 

 - Конверсия посетителей сайта и приложений в обращения. 
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 - Уровень удовлетворённости пациентов (NPS, отзывы). 

 - Доля повторных обращений и удержание клиентов. 

 - Эффективность маркетинговых каналов и цифровых 
инструментов. 

Несправедливое 
преимущество (Unfair 
Advantage), сложно 
копировать 

- Глубокая специализация на спортивной медицине с признанным
брендом. 

 - Комбинация профессионального опыта и современных 
цифровых технологий. 

 - Интеграция комплексных услуг здоровья, реабилитации и 
профилактики под одной крышей. 
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О бренде 
Медицинский центр СКА — это современное медицинское учреждение, 

специализирующееся на функциональной диагностике, спортивной медицине, 

восстановлении и реабилитации. 

Компания располагает высокотехнологичным оборудованием и применяет 

инновационные методики, что обеспечивает точность и эффективность 

диагностики и лечения. 

В команде — опытные врачи, многие из которых имеют многолетний стаж работы 

в спорте высших достижений, что позволяет нам оказывать профессиональную 

помощь спортсменам, детям и всем, кто ведет активный образ жизни. 

Миссия  
Обеспечивать высококачественную, инновационную и индивидуально 

адаптированную медицинскую помощь в области спортивной медицины, 

диагностики и реабилитации, способствуя активному и здоровому образу жизни 

наших пациентов. Мы стремимся быть надежным партнером для каждого 

клиента, помогая сохранять и восстанавливать здоровье с использованием 

передовых технологий и лучших мировых практик. 

Ценности 
1.​ Пациентоориентированность и партнерство​

Мы рассматриваем каждого пациента и его семью как равноправных 

партнеров в процессе лечения и реабилитации, обеспечивая открытый 

доступ к информации и поддерживая активное вовлечение в принятие 

решений. 

2.​ Профессионализм и качество​

Наша команда высококвалифицированных специалистов постоянно 

совершенствует свои знания и навыки, применяя доказанные 

современные методы диагностики и лечения, что обеспечивает 

высокие стандарты медицинской помощи. 

3.​ Инновации и технологичность​

Использование современных технологий, цифровых сервисов и 
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передовых медицинских методик – ключ к достижению лучших 

результатов в профилактике, лечении и восстановлении пациентов. 

4.​ Командная работа и сотрудничество​

Взаимодействие врачей, реабилитологов и всего персонала происходит 

на основе взаимного уважения, профессиональной поддержки и общего 

стремления к достижению здоровья пациента. 

5.​ Ответственность и надежность​

Мы несем ответственность за здоровье наших пациентов, соблюдаем 

этические и законодательные нормы, гарантируем безопасность и 

конфиденциальность данных. 

6.​ Социальная значимость и доступность​

Стремимся расширять доступ к качественной спортивной и 

восстановительной медицине, поддерживаем общественные 

инициативы, способствующие здоровью населения. 

Ниша рынка 
Медицинский центр СКА занимает нишевую позицию на стыке спортивной 

медицины, функциональной диагностики и реабилитации. Уникальные 

преимущества центра: 

●​ Широкий спектр комплексных услуг: от консультаций 

травматологов-ортопедов и неврологов до диагностических 

исследований на премиальном оборудовании. 

●​ Собственная школа восстановления двигательных навыков (ЛФК, 

функциональные тренировки, оксигенобаротерапия, 

кинезиотейпирование). 

●​ Фокус на качественной посттравматической поддержке спортсменов. 

●​ Внедрение wellness-направлений (тренировки с элементами пилатеса, 

калланетики, фитнес-йоги, растяжки), которые позволяют охватить не 

только спортсменов, но и широкую аудиторию, желающую 

поддерживать здоровье вне интенсивных фитнес-тренировок. 
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●​ Персонализированный и экспертный подход к каждому пациенту — что 

подтверждается многочисленными положительными отзывами 

клиентов. 

Центр ориентирован на широкий спектр клиентов 
●​ Спортсмены, профессионалы и любители. 

●​ Дети и подростки, занимающиеся физической активностью. 

●​ Взрослые любого возраста, желающие пройти диагностику, 

восстановиться после травм или улучшить качество жизни. 

●​ Люди, заинтересованные в wellness-терапии и профилактике 

заболеваний. 

Отличительная черта рынка спортивной медицины — постоянный спрос на 

услуги быстрой и качественной реабилитации, диагностики, а также 

необходимости в персонализированном подходе благодаря возрастанию 

интереса к здоровому образу жизни и спорту. 

Преимущества 
●​ Быстрая и точная диагностика. 

●​ Современное и технологичное оборудование. 

●​ Специалисты с опытом работы в профессиональном спорте. 

●​ Доступность услуг для взрослых и детей. 

●​ Эффективные восстановительные программы, дающие результат с 

первых сеансов. 

●​ Положительный опыт и доверие пациентов, отражённые в отзывах. 
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Ключевые метрики 

1. Клиентская база и привлечение пациентов 
●​ Количество новых пациентов по месяцам, по сегментам (спортсмены, 

хронические пациенты, дети и т.д.) 

●​ Количество повторных посещений — показатель лояльности и 

удержания пациентов 

●​ Количество записей на приём (онлайн и офлайн) в динамике 

●​ Конверсия посетителей сайта/приложения в записи на консультацию​

— Средний процент ключевой конверсии из маркетингового потока (Visit 

→ Appointment) 

2. Качество и эффективность медицинских услуг 

●​ Среднее время ожидания приёма​

— Время от записи до фактической консультации 

●​ Уровень успешного завершения лечения/реабилитации​

— По результатам контрольных обследований, опросам пациентов 

●​ Процент пациентов, завершивших рекомендуемый курс лечения​

— Важный показатель приверженности лечению 

●​ Время восстановления пациентов (до выхода на полноту активности) 

3. Удовлетворённость и опыт пациентов 
●​ Net Promoter Score (NPS)​

— Готовность рекомендовать центр знакомым 

●​ Средняя оценка пациентов в опросах удовлетворенности​

— Включая качество консультации, удобство записи, коммуникацию 

●​ Количество и качество отзывов (онлайн, соцсети, внутренний опрос) 

●​ Количество жалоб и инцидентов, связанных с сервисом 
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4. Маркетинг и продвижение 
●​ Трафик на сайт и в приложение​

— Уникальные посетители, просмотры страниц, средняя длительность 

сессии 

●​ Конверсия в записи с разных каналов (SEO, соцсети, контекст) 

●​ Стоимость привлечения клиента (CAC) 

●​ Возврат на инвестиции (ROI) в маркетинговые каналы 

●​ Вовлеченность в социальных сетях (лайки, комментарии, репосты) 

5. Операционная эффективность 
●​ Заполняемость консультационных и процедурных окон (utilization rate) 

●​ Среднее время первичного приёма с момента входа пациента 

●​ Коэффициент пропущенных приёмов (no-shows) 

●​ Время обработки и подтверждения записи пациента 

●​ Время реакции на обращения и вопросы (call center, чат) 

6. Финансовые показатели 
●​ Общая выручка центра 

●​ Средний доход с одного пациента (ARPU) 

●​ Расходы на персонал и операционные затраты 

●​ Средняя себестоимость процедуры/услуги 

●​ Маржинальность по услугам 

●​ Задолженности и платежная дисциплина пациентов 

7. Цифровая трансформация и IT-инфраструктура 
●​ Доля записей через онлайн-сервис (%) 

●​ Время доступности сайта и приложений (uptime) 

●​ Среднее время обработки онлайн-записи 

●​ Количество технических инцидентов и время их решения 
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AEIOU анализ  

A (Activities) — Действия 
Пациенты записываются на приём (онлайн и офлайн), проходят диагностику (УЗИ, 

рентген, функциональная диагностика), получают лечение, физиотерапию, массаж 

и реабилитационные процедуры. Медицинский персонал консультирует, 

диагностирует, выполняет мануальную терапию и сопровождает пациентов в 

процессе восстановления. 

E (Environments) — Окружение 
Центр расположен на Российском проспекте в современном медицинском 

комплексе с комфортными зонами ожидания. Пациенты приходят из жилых и 

рабочих районов Санкт-Петербурга. В центре комфортная обстановка для 

проведения процедур и консультаций, имеются оборудованные залы для 

физиотерапии и реабилитации. Также доступны онлайн-консультации. 

I (Interactions) — Взаимодействия 
Пациенты взаимодействуют с врачами (ортопеды, травматологи, массажисты, 

функциональные диагносты), администраторами и медицинскими сестрами. 

Используются цифровые интерфейсы для записи и обратной связи (сайт, 

мобильное приложение). Взаимодействие происходит как лично, так и 

дистанционно. 

O (Objects) — Объекты 
Используются медицинское оборудование для УЗИ, рентгена, функциональной 

диагностики, аппараты физиотерапии (УВЧ, электрофорез и др.), массажные 

столы, специализированные реабилитационные устройства. Пациенты пользуются 

сайтами и приложениями для записи и получения информации. 

U (Users) — Пользователи 
Пациенты разного возраста с острыми и хроническими заболеваниями 

опорно-двигательного аппарата, спортсмены-любители, родители детей, 
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занимающихся спортом. Пользователи ценят высокое качество услуг, 

персональный подход, современность и удобство сервиса. 
 

SWOT-анализ 

Сильные стороны (Strengths) 
1)​ Высококвалифицированный медицинский персонал с опытом в спортивной 

медицине и реабилитации. 

2)​ Современное оборудование и технологии диагностики и реабилитации. 

3)​ Удобное расположение центра, доступное для целевой аудитории. 

4)​ Широкий спектр востребованных медицинских услуг, включая 

специализированные направления. 

5)​ Доброжелательный персонал, ориентированный на индивидуальный подход 

к пациентам. 

6)​ Наличие сайта с базовой функциональностью записи (хотя требует 

улучшения). 

7)​ Активное продвижение через цифровые каналы: контекстная реклама, SEO, 

соцсети. 

8)​ Постоянные скидочные и пакетные предложения для удержания клиентов. 

Слабые стороны (Weaknesses) 
1)​ Навигация и UX сайта неинтуитивные, низкая видимость ключевых CTA, 

сложность записи. 

2)​ Недостаточная мобильная адаптивность и отсутствие версии для 

слабовидящих. 

3)​ Относительно узкий спектр услуг по сравнению с крупными клиниками. 

4)​ Высокие расходы на поддержание современного оборудования и 

специалистов. 

5)​ Недостаточная системность в цифровой трансформации процессов и UX. 

6)​ Отсутствие систематического анализа пользовательского поведения и 

постоянного улучшения сайта. 
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Возможности (Opportunities) 
1)​ Растущий спрос на качественные платные медицинские услуги в регионе. 

2)​ Внедрение телемедицины: онлайн-консультации и удалённая диагностика. 

3)​ Использование цифровых сервисов: интеграция с CRM, онлайн-оплата, 

расширенный функционал записи. 

4)​ Рост клиентской базы за счёт удобного и доступного сайта с улучшенной 

UX. 

5)​ Государственная поддержка частных медучреждений и программы 

содействия. 

6)​ Повышение лояльности через качественный пользовательский опыт и 

персонализацию. 

7)​ Соответствие законодательству 2025 года по доступности и защите данных, 

что повышает доверие пациентов. 

Угрозы (Threats) 
1)​ Усиление конкуренции со стороны государственных и коммерческих клиник. 

2)​ Жёсткие законодательные и нормативные требования, повышающие 

нагрузку. 

3)​ Рост затрат на материалы, оборудование, заработные платы. 

4)​ Возможная экономическая нестабильность, снижающая спрос. 

5)​ Технические риски: сбои, атаки, необходимость быстрой поддержки. 

6)​ Репутационные риски из-за негативных отзывов или сбоя в сервисах. 

7)​ Быстро меняющиеся медтехнологии, требующие постоянных инвестиций в 

обновление. 
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План стратегических действий по SWOT 

S-O стратегии (использовать сильные стороны для 
реализации возможностей) 
Продвигать центр как экспертный и технологичный медицинский сервис: 

-​ Запуск маркетинговых кампаний, подчёркивающих высокий уровень 

медперсонала и современное оборудование. 

-​ Разработка и продвижение комплексных услуг по спортивной медицине и 

реабилитации с индивидуальным подходом. 

-​ Приоритет: высокий, так как влияет на привлечение клиентов и 

конкурентоспособность. 

Внедрение цифровых сервисов (онлайн-запись, телемедицина) 

-​ Расширение функционала сайта: запись с выбором врача и услуги, 

расписанием в режиме реального времени. 

-​ Организация удалённых консультаций и дистанционного мониторинга 

состояния пациентов. 

-​ Интеграция онлайн-оплаты и CRM для автоматизации процессов. 

-​ Приоритет: очень высокий, отвечает направлениям цифровой 

трансформации и требованиям 2025 года. 

Разработка и поддержка удобного, доступного и адаптивного сайта 

-​ Итерирование UX с упором на мобильную адаптацию и версию для 

слабовидящих. 

-​ Обеспечение видимости сертификатов, лицензий и актуальной 

информации. 

-​ Приоритет: высокий, так как влияет на пользовательский опыт и законность 

деятельности. 

W-O стратегии (минимизировать слабости, пользуясь 
возможностями) 
Реализация комплексного редизайна сайта с учётом пользовательского опыт 
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-​ Проведение UX-аудита и тестирования с реальными пользователями. 

-​ Оптимизация структуры, форм записи и навигации. 

-​ Обеспечение доступности для людей с ограничениями здоровья. 

-​ Приоритет: критический, улучшение UX напрямую влияет на конверсию и 

взаимодействие. 

Автоматизация бизнес-процессов через интеграцию CRM и ИТ-систем 

-​ Внедрение CRM с интеграцией сайта для автоматического сбора и 

обработки заявок. 

-​ Обучение персонала инструментам работы с новыми системами. 

-​ Приоритет: средний-высокий — снижает нагрузку, повышает качество 

обработки пациентов. 

-​ Внедрение систем аналитики и постоянный мониторинг поведения 

пользователей 

-​ Установка инструментов аналитики (Google Analytics, Яндекс.Метрика, 

тепловые карты). 

-​ Регулярный сбор обратной связи, анализ отзывов и устранение выявленных 

проблем. 

-​ Приоритет: средний — основа для непрерывных улучшений. 

S-T стратегии (использовать сильные стороны для 
противодействия угрозам) 
Укрепление репутации через качественное обслуживание и 
профессионализм 

-​ Активное управление отзывами и репутацией в интернете. 

-​ Систематическое повышение квалификации медицинского персонала. 

-​ Приоритет: высокий — важен в условиях усиления конкуренции. 

Повышение информационной безопасности и соответствие 
законодательству 

-​ Внедрение современных методов защиты данных и регулярный аудит 

безопасности. 

-​ Разработка и поддержка политики конфиденциальности согласно 

нормативам 2025 года. 
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-​ Приоритет: критический — обязательное условие для работы и доверия 

пациентов. 

Инвестиции в инфраструктуру и технологии с учётом требований рынка 

-​ Постоянное обновление оборудования и ПО. 

-​ Планы резервного копирования и оперативного реагирования на сбои. 

-​ Приоритет: средний — обеспечивает бесперебойность и качество услуг. 

W-T стратегии (минимизировать слабости и угрозы) 
Оптимизация затрат на IT и операционную деятельность 

-​ Использование облачных решений и российских ПО для экономии. 

-​ Внедрение бережливых технологий и цифровой трансформации 

организации. 

-​ Приоритет: средний — помогает финансово устойчиво работать при росте 

затрат. 

Активный мониторинг нормативных изменений и адаптация процессов 

-​ Назначение ответственных за соответствие новым нормам и своевременное 

внедрение изменений. 

-​ Консультации с юридическими экспертами и обучение сотрудников. 

-​ Приоритет: высокий — снижает риски штрафов и приостановок работы. 

Разработка и внедрение системы управления качеством медицинских услуг 
и клиентского опыта 

-​ Внедрение стандартов качества и контроля процессов. 

-​ Система сбора и анализа жалоб и предложений пациентов для 

оперативного реагирования. 

-​ Приоритет: высокий — важно для удержания клиентов и снижения 

репутационных рисков. 
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Общие рекомендации по приоритетам 
Срочные (критические) меры: развитие сайта с фокусом на UX, мобильность, 

доступность; информационная безопасность; соответствие законодательству и 

стандартам 2025 года. 

Среднесрочные: интеграция CRM и автоматизация; развертывание телемедицины 

и онлайн-сервисов; обучение персонала; мониторинг и аналитика. 

Долгосрочные: построение бренда через профессионализм и репутацию; 

расширение спектра услуг с учётом цифровых трендов; совершенствование 

процессов и внедрение инноваций. 
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Отзывы клиентов 

Категория Примеры отзывов и замечания Частота 

Профессионализ

м врачей 

Врачи внимательные, подробно консультируют, 

есть отзывы с упоминанием конкретных 

специалистов (например, массажист Иван); 

пациенты отмечают индивидуальный подход и 

высокий экспертный уровень. 

Высокая 

Качество 

медицинских 

услуг 

Эффективное лечение заболеваний спины, 

суставов, восстановление после травм; 

благодарности за результат и быстрое 

возвращение к спорту; современное оборудование 

и методы. 

Высокая 

Инфраструктура 

и комфорт 

Удобное местоположение (Российский проспект), 

чистота в помещении, комфорт в зоне ожидания, 

приятная атмосфера. 

Средняя 

Вежливость и 

поддержка 

персонала 

Отдельно отмечают доброжелательность, 

терпеливость администраторов и медсестёр, 

стремление помочь и объяснить детали. 

Средняя 

Организация 

приёма 

Удобная запись через сайт/колл-центр, редко 

встречаются жалобы на ожидание; 

положительные оценки скорости оформления 

документов и медкарты. 

Низкая 
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Рекомендации и 

доверие 

Пациенты рекомендуют центр знакомым, 

подчеркивают улучшение здоровья и успешную 

реабилитацию после травм. 

Высокая 

Выводы для улучшения сервиса 
●​ Поддерживать и развивать высокий уровень профессионализма 

персонала, стимулировать обучение и обмен опытом среди врачей. 

●​ Акцентировать маркетинг на проверенных методиках лечения и 

уникальных преимуществах центра (оснащение, специализация в 

реабилитации, индивидуальный подход). 

●​ Продолжать развивать комфорт и сервис — поддерживать чистоту, 

модернизировать комнату ожидания, рассматривать расширение 

онлайн-сервисов для записи. 

●​ Усилить обратную связь: систематически анализировать отзывы для 

быстрой реакции на замечания и предложить пациентам оставлять 

больше отзывов онлайн. 

Такая работа с отзывами поможет ещё больше укрепить репутацию центра 

СКА и сделать сервис максимально клиентоориентированным. 

 

Список источников отзывов 

1.​ ПроДокторов (prodoctorov.ru) 

●​ https://prodoctorov.ru/spb/lpu/68804-ska/ 

●​ Один из крупнейших медицинских порталов с отзывами 

пациентов и подробной информацией о врачах и центре. 

2.​ 2ГИС (2gis.ru) 

●​ https://2gis.ru/spb/firm/70000001035919470/tab/reviews 

●​ Карты с отзывами клиентов, рейтингами и фотографиями 

клиники. 

3.​ Zoon.ru 
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●​ https://zoon.ru/spb/medical/meditsinskij_tsentr_ska_na_rossijskom_p

rospekte/reviews/ 

●​ Площадка с отзывами, оценками и комментариями пациентов о 

центре. 

4.​ Яндекс Карты (Yandex Maps) 

●​ https://yandex.ru/maps/org/ska/89395777724/reviews/ 

●​ Отзывы и оценки пользователей, визуальная локация клиники. 

5.​ DocDoc.ru 

●​ https://spb.docdoc.ru/clinic/meditsinskiy_tsentr_ska 

●​ Портал для записи к врачам, с возможностью оставлять отзывы 

после посещения. 

Эти площадки наиболее полно отражают мнения и оценки пациентов о работе 

медицинского центра СКА, а также предоставляют информацию о 

специалистах и услугах. 
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Возможности бизнеса для создания нового сайта 

1. Профессиональный и востребованный бренд 
Центр СКА уже обладает узнаваемостью среди ключевой аудитории — 

спортсменов, пациентов с потребностью в реабилитации, молодых и активных 

жителей региона. 

Репутация и качество медицинских услуг позволяют привлекать новых клиентов 

при наличии удобных цифровых инструментов. 

2. Потенциал уже действующих digital-каналов 
Центр ведет продвижение в интернете: работает с контекстной рекламой, SEO и 

социальными сетями. Это обеспечивает начальный поток клиентов и как раз 

востребует эффективный сайт как “центральную точку входа”. 

3. Опытная команда и стейкхолдеры 
В штате есть IT-специалист, маркетологи и опытный медицинский персонал, 

заинтересованные в развитии современных каналов обслуживания. 

Сформирована практика сбора обратной связи, анализа пользовательского 

поведения и работы с отзывами — эта информация может лечь в основу нового 

UX. 

4. Инфраструктурная и технологическая база 
Центр уже использует современные CRM и сервисы аналитики, которые легко 

интегрировать с новым сайтом. 

Наличие современной ИТ-инфраструктуры (серверы, безопасность, 

резервирование) позволяет реализовать закономерные требования к 

стабильности и защите данных. 
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5. Готовность к цифровой трансформации 
В бизнесе понимают необходимость соответствия законодательным требованиям: 

готовность инвестировать в доступность, защищённость данных и удобство сайта 

для разных групп. 

Центр открыт к внедрению новых сервисов: онлайн-консультаций, автоматической 

записи, работы с программами лояльности и персонального кабинета. 

6. Рыночная ситуация 
Клиенты уже ожидают высокой цифровой зрелости медицинских центров, готовы 

пользоваться онлайн-записью и дистанционными сервисами — бизнес может 

быстро удовлетворить эти ожидания. 

Сайт может стать конкурентным преимуществом на фоне менее развитых игроков. 

7. Возможности роста 
Благодаря узнаваемости и широкой экспертизе центр может использовать сайт не 

только для записи, но и для продвижения новых услуг, программ профилактики, 

образовательного контента. 

Вывод 
Медицинский центр СКА располагает всеми ключевыми бизнес-возможностями 

для успешной реализации нового сайта: экспертная команда, лояльная аудитория, 

современная IT-инфраструктура и высокий уровень готовности к цифровым 

изменениям. Это позволяет не только быстро внедрить эффективный инструмент 

для увеличения заявок, но и сделать сайт основой для дальнейшего развития 

услуг и роста конкурентоспособности.  
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Риски и ограничения проекта 

1. Юридические и регуляторные риски 
-​ Несоблюдение требований к обработке персональных данных пациентов 

(например, GDPR, ФЗ-152) может привести к штрафам и необходимости 

переделывать функционал сайта. 

-​ Требования к доступности сайта для людей с ограниченными 

возможностями, если не будут учтены, могут затормозить запуск. 

2. Финансовые риски 
-​ Недостаточное планирование бюджета на разработку, продвижение и 

поддержку сайта может вызвать перебои в финансировании и остановить 

проект. 

-​ Рост стоимости технических ресурсов, услуг подрядчиков или маркетинга. 

3. Технологические риски 
-​ Использование устаревших или неподходящих технологий может привести к 

проблемам с безопасностью и стабильностью сайта. 

-​ Возможные сложности с интеграцией сайта с внутренними системами 

(CRM, базы данных). 

4. Управленческие и коммуникационные риски 
-​ Недостаточная вовлеченность команды заказчика, несвоевременная 

обратная связь, смена ответственных лиц могут замедлить процесс. 

-​ Изменение требований в процессе разработки (риски разрастания объема) 

усложнит планирование сроков и бюджета. 

5. Риски, связанные с пользователями 
-​ Отказ пациентов и посетителей адаптироваться к новому интерфейсу, 

сложности с использованием новых функций. 

-​ Недостаточная информированность пользователей о возможностях сайта 

приведёт к низкой конверсии. 
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6. Внешние риски 
-​ Изменения в экономической ситуации, политические ограничения или 

санкции могут повлиять на доступность ресурсов и подрядчиков. 

-​ Неожиданные изменения в законодательстве, ввод новых нормативов. 

7. Организационные ограничения 
-​ Ограничения по ресурсам и времени у внутренней команды ИТ и 

маркетинга. 

-​ Возможные сбои в обеспечении постоянной поддержки сайта после запуска. 

-​ Чтобы минимизировать эти риски, важно тщательно планировать проект, 

обеспечивать активную коммуникацию всех стейкхолдеров, проводить 

регулярный аудит безопасности и соответствия требованиям, а также 

заранее выделять бюджет и ресурсы на сопровождение и развитие сайта. 

8. Законодательные требования могут задержать или 

усложнить запуск  

1)​ Соблюдение требований по защите персональных данных (ФЗ-152 «О 
персональных данных», GDPR и др.)​
Необходимо обеспечить правильный сбор, хранение, обработку и передачу 

персональных и медицинских данных пациентов с использованием 

современного шифрования и защиты, включая информирование 

пользователей и получение их согласия. ​

Несоблюдение может привести к штрафам, блокировке сайта и судебным 

разбирательствам. Требуется проведение аудита и настройка технических и 

организационных мер безопасности, что может затянуть сроки запуска.​

 

2)​ Обеспечение доступности сайта для всех групп пользователей​
Законодательно предусмотрены нормы по обеспечению доступности сайтов 

для людей с ограниченными возможностями, включая слабовидящих 

(ГОСТы по доступности, ФЗ № 460-ФЗ).​

Это требует дополнительного проектирования и разработки адаптивных 
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интерфейсов и может увеличить сроки и стоимость проекта.​

 

3)​ Требования к раскрытию информации и юридической прозрачности​
Необходимо разместить на сайте всю обязательную информацию: 

лицензии, реквизиты компании, условия оказания услуг, политику 

конфиденциальности, оферты и договоры.​

Юридическая проверка контента, согласование с юристами и возможные 

доработки контента могут вызвать задержки.​

 

4)​ Регулирование медицинской рекламы и предоставления информации​

Закон ограничивает способы распространения медицинской информации и 

рекламы (например, ФЗ «О рекламе»). Нарушения могут привести к 

санкциям и требовать изменения рекламных материалов на сайте.​

 

5)​ Возможные изменения законодательства во время разработки​
Законодательство по цифровой безопасности и медицине постоянно 

обновляется. Если в процессе разработки появятся новые требования, 

потребуется доработки и тестирование, что продлевает сроки.​

 

6)​ Сложности взаимодействия с государственными органами и 
Роскомнадзором​
При проверках обязательно соблюдение правил по защите данных и работе 

с информационными ресурсами, возможны требования доработок по 

результатам проверок. 

Вывод 
Необходимость комплексно и полно соблюдать законодательные требования по 

персональным данным, доступности, рекламе и раскрытию информации влияет на 

продолжительность запуска сайта и требует привлечения юридических и 

технических специалистов на ранних этапах проекта. Понимание этих рисков 

позволяет заранее планировать временные, финансовые и ресурсные затраты на 

обеспечения полной юридической соответствия. 
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NABS-анализ 

Needs — Потребности 

Пациенты нуждаются в: 

1)​ Быстром, удобном и современном доступе к комплексным медицинским 

услугам (особенно спортмедицина и реабилитация). 

2)​ Интуитивно ясной навигации на сайте, понятной структуре поиска услуг и 

врачей, простой записи через интернет и с мобильных устройств. 

3)​ Адаптации цифровых сервисов для всех категорий пользователей, включая 

людей с ограниченными возможностями (версия для слабовидящих). 

Центру необходимо: 

1)​ Повышение числа новых заявок и повторных записей, удержание лояльной 

аудитории. 

2)​ Соответствие всем законодательным и отраслевым стандартам 

(доступность, лицензии, безопасность данных). 

3)​ Оптимизация внутренних процессов (автоматизация через CRM, снижение 

нагрузки на персонал, сокращение ошибок записи). 

Approach — Подход 

1)​ Комплексный редизайн сайта с учётом требований UX, мобильная 

адаптация, внедрение видимой и простой формы записи. 

2)​ Интеграция с CRM: автоматическая обработка заявок, сокращение времени 

отклика, возможность персонализированной коммуникации. 

3)​ Внедрение версии для слабовидящих и обеспечение полной юридической 

чистоты информационного поля (отзывы, лицензии, политика 

конфиденциальности). 

4)​ Активное использование цифровых каналов продвижения: SEO, 

контекстная реклама, инициативы в соцсетях, подключение партнерств в 

экосистеме спорта/фитнеса. 

5)​ Обработка и регулярный анализ обратной связи пользователей (опросы, 

NPS, мониторинг соцсетей). 
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Benefits — Выгоды 
1)​ Рост количества заявок и записей с сайта, увеличение дохода благодаря 

новым каналам привлечения пациентов. 

2)​ Повышение удовлетворенности пациентов за счет удобства, прозрачности, 

оперативности обратной связи — рост показателей лояльности, снижение 

вероятности негативных отзывов. 

3)​ Соответствие законодательству — минимизация юридических рисков и 

штрафов, повышение доверия со стороны клиентов и партнеров. 

4)​ Оптимизация процессов: автоматизация рутинных задач, снижение нагрузки 

на сотрудников, сокращение расходов на администрирование, повышение 

эффективности работы мед. центра. 

5)​ Формирование конкурентного преимущества за счет уникального сочетания 

цифровых технологий и медицинской экспертизы. 

Support — Поддержка 
1)​ Техническая поддержка нового сайта и CRM, регулярные обновления и 

мониторинг работоспособности, быстрое реагирование на сбои. 

2)​ Системное обучение персонала по работе с новыми инструментами, 

настройка регламентов внутреннего взаимодействия между ИТ, 

маркетингом и медицинскими сотрудниками. 

3)​ Постоянный сбор, анализ и реализация улучшений на основе 

пользовательских данных и аналитики поведения пациентов. 

4)​ Вовлечение стейкхолдеров (маркетинг, специалисты, руководство) в 

процесс улучшения сервиса — регулярные совещания, ретроспективы по 

результатам запусков.  
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Экосистема компании 
Карта экосистемы медицинского центра СКА отражает все ключевые элементы, 

процессы и взаимодействия, которые обеспечивают эффективное 

функционирование центра и удовлетворение потребностей пациентов.  

1. Пациенты 

●​ Основной потребитель медицинских услуг. 

●​ Взаимодействуют с сайтом, мобильным приложением, колл-центром и 

непосредственно с медицинским персоналом. 

●​ Используют услуги диагностики, лечения, реабилитации, профилактики. 

●​ Получают обратную связь, рекомендации и поддержку через цифровые 

каналы. 

2. Медицинский центр СКА (основной блок) 
●​ Администрация и управление. 

●​ Медицинский персонал: врачи различных специализаций, медсестры, 

терапевты, реабилитологи. 

●​ Отделы диагностики (УЗИ, МРТ и др.), лаборатории. 

●​ Служба поддержки клиентов и администрирование. 

●​ Информационные технологии (сайт, CRM, электронная медицинская карта). 

3. Внешние сервисы и партнеры 
●​ Поставщики медицинского оборудования и расходных материалов. 

●​ Лаборатории и диагностические центры-партнеры. 

●​ Страховые компании и программы медицинского страхования. 

●​ Партнеры по телемедицине и дополнительным сервисам 

(онлайн-консультации, доставка лекарств). 

4. Информационные потоки 
●​ Записи и заявки на приём через сайт, мобильное приложение и колл-центр. 
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●​ Взаимодействие с CRM-системой для управления расписанием и обработки 

данных пациентов. 

●​ Электронные медицинские карты и история болезни. 

●​ Обратная связь, отзывы и рекомендации пациентов. 

●​ Обновления информации о услугах, акциях, расписании. 

5. Технологическая инфраструктура 
●​ Серверы и облачные сервисы для хранения и обработки данных. 

●​ Безопасность и защита персональных данных. 

●​ Интеграция с государственными и медицинскими информационными 

системами. 

Взаимодействия и связи 
●​ Пациенты через цифровые интерфейсы и личное посещение 

взаимодействуют с персоналом центра и получают услуги. 

●​ Медицинский персонал использует IT-системы для планирования и 

контроля лечения. 

●​ Центр поддерживает связь с внешними лабораториями, страховщиками и 

поставщиками для качественного обслуживания. 

●​ Аналитика и мониторинг на основе данных экосистемы помогают улучшать 

качество и расширять спектр услуг. 
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Карта стейкхолдеров 

Группа 
стейкхолдеров 

Роли / Представители Интересы и цели Степень 
влияния 

Владельцы и 

руководство 

Собственники бизнеса, 

генеральный директор 

ROI, рост числа заявок, 

соответствие 

законодательству, репутация

Высокое 

Отдел маркетинга

продаж 

Маркетологи, менеджеры

по работе с клиентами 

Повышение конверсии, 

продвижение, улучшение 

пользовательского опыта 

Высокое 

IT-команда и 

разработчики 

Веб-разработчики, UX/UI 

дизайнеры, тестировщики

Стабильная работа сайта, 

реализация UX, безопасност
Высокое 

Медицинский 

персонал 

Врачи, администраторы, 

ресепшен 

Удобство демонстрации 

информации, адекватный 

функционал записи 

Среднее 

Пользователи 

(пациенты) 

Посетители сайта, клиент

медицинского центра 

Быстрый и удобный поиск 

услуг, простота записи, 

надежность данных 

Ключевые, но 

косвенное 

влияние 

Регуляторы и 

госорганы 

Росздравнадзор, органы 

надзора за медицинской 

деятельностью 

Соблюдение 

законодательства, защита 

персональных данных 

Высокое 

(обязательное) 

Поставщики и 

партнёры 

CRM-платформы, 

платежные системы, 

рекламные агентства 

Надежная интеграция, 

поддержка технических 

решений 

Среднее 

Общественные 

организации и СМ

Медицинские ассоциации

СМИ 

Репутация центра, 

общественное мнение 
Косвенное 

31 



Рекомендации по работе с группами 
1)​ Владельцы и руководство: Регулярные стратегические совещания, фокус на 

бизнес-результатах. 

2)​ Маркетинг: Координация по улучшению UX, отслеживанию конверсий и 

продвижению. 

3)​ IT и UX: Ежедневное взаимодействие для оперативной реализации 

улучшений. 

4)​ Медперсонал: Вовлечение в создание контента и тестирование 

функционала. 

5)​ Пользователи: Сбор обратной связи, анализ поведения для оптимизации 

интерфейса. 

6)​ Регуляторы: Контроль соблюдения всех юридических и нормативных 

требований. 

7)​ Партнёры: Гарантия бесперебойных интеграций и технической поддержки. 

8)​ Общественные организации и СМИ: Мониторинг и управление репутацией. 
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Классы пользователей 

Класс пользователя Основные функции и задачи 

Пациенты 

- Регистрация и запись на приём через сайт и приложение 

- Просмотр информации о врачах, услугах, расписании 

- Получение уведомлений и напоминаний 

- Оставление отзывов и оценок 

- Доступ к личному кабинету и медицинским документам 

Врачи 

- Просмотр расписания приёмов 

- Работа с назначениями и результатами обследований 

- Ведение электронной медицинской карты пациента 

- Обмен информацией с другими специалистами через систему 

- Контроль истории лечения и последующих визитов 

Администраторы 

- Управление расписанием врачей и приёмов 

- Обработка заявок пациентов 

- Контроль загрузки специалистов и ресурсов 

- Ведение коммуникаций с пациентами (телефон, email, 

мессенджеры) 

- Аналитика и подготовка отчетов по работе центра 

Руководство 

- Мониторинг ключевых показателей работы центра 

- Анализ загрузки и эффективности отделений 

- Управление ресурсами и стратегическое планирование 
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- Контроль качества обслуживания и отзывов 

- Принятие решений по развитию услуг и маркетингу 

Техническая поддержка

- Обеспечение работоспособности сайта и внутренних систем 

- Внедрение обновлений и интеграций 

- Мониторинг безопасности и защиты данных 

- Техническая помощь пользователям и сотрудникам центра 

Внешние партнеры 

- Поставка медицинского оборудования и материалов 

- Проведение лабораторных и диагностических исследований 

- Страховые компании — обработка данных и выплат 

- Партнеры по телемедицинским и дополнительным сервисам 

 

Менеджеры 

- Управление проектами и кампаниями маркетинга. 

- Координация взаимодействия между отделами (маркетинг, 

продажи, ИТ). 

- Организация и контроль проведения акций, событий и рекламных

кампаний. 

- Работа с клиентами для повышения их лояльности и 

удовлетворенности. 

- Анализ эффективности маркетинговых инициатив и корректировк

стратегии. 
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Маркетологи 

- Исследование рынка и целевой аудитории. 

- Разработка и реализация маркетинговых стратегий. 

- Создание рекламных кампаний и контента (в том числе для сайта

и соцсетей). 

- Аналитика поведения клиентов, оценка эффективности каналов 

продвижения. 

- Поддержка бренда и повышение узнаваемости центра. 

- Организация взаимодействия с внешними партнерами и СМИ. 

- CRM-маркетинг: управление коммуникациями с клиентами через 

электронные рассылки и уведомления. 
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Матрица ролей 

Роль/Модуль Просмотр
записей 

Создан
е 
записей

Редактир
вание 
записей 

Удаление 
записей 

Управление 
расписанием 

Доступ к 
медицинским 
данным 

Управление 
пользователям

Доступ к 
аналитике 

Маркетинговы
е функции 

Пациент Да Да Нет Нет Нет Свои данные Нет Нет Нет 

Врач Да Да Да Нет 
Свое 

расписание 

Данные своих 

пациентов 
Нет Нет Нет 

Администрато Да Да Да Да Полное 
Ограниченный 

доступ 
Да Да Частично 

Руководство Да Нет Нет Нет Нет 
Обобщенная 

статистика 
Нет Да Да 

Техническая 

поддержка 
Нет Нет Нет Нет Нет Нет Да Да Нет 
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Менеджер по 

работе с 

клиентами 

Да Да Да Нет Ограниченное Частичный доступ Нет Частично Нет 

Маркетолог Да Нет Нет Нет Нет Нет Нет Да Полный доступ

Ключевые пояснения 
●​ Пациенты имеют доступ к своим данным и к возможностям записи и просмотра расписания, но не могут изменять 

данные других пользователей. 

●​ Врачи могут работать с записями своих пациентов, обновлять медицинские данные и управлять своим расписанием. 

●​ Администраторы имеют широкие права на управление записями и расписанием, а также частичный доступ к данными 

пациентов в рамках своих функций. 

●​ Руководство видит аналитику и статистику, но не работает напрямую с медицинскими данными. 

●​ Техническая поддержка отвечает за администрирование пользователей и технические аспекты, но не имеет доступа к 

медицинской информации. 

●​ Менеджеры по работе с клиентами обеспечивают коммуникацию с пациентами, имеют ограниченный доступ к 

расписанию и данным. 

●​ Маркетологи работают с аналитикой и управляют маркетинговыми активностями, не затрагивая персональные данные 

пациентов. 
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Потоки данных 
Контекстная диаграмма, отражающая основной поток данных между пациентами, 

клиниками и системой сайта медицинского центра СКА, включает следующие 

ключевые компоненты и поток данных. 

 

Основные участники (сущности) 
Пациенты​
Пользователи сайта, ищущие информацию, записывающиеся на приём, 

просматривающие результаты и взаимодействующие с сервисами. 

Клиника / Медицинский центр СКА​
Медицинский персонал, администраторы, отделы приема и контроля качества 

услуг. 
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Система сайта (включая CRM и другие интеграции)​
Платформа, обеспечивающая взаимодействие между пользователями и клиникой, 

обработку данных, управление записями и коммуникациями. 

Основные потоки данных 
От Пациентов к Системе: 

1)​ Запросы на информацию об услугах, врачах, ценах. 

2)​ Форма заявки и запись на приём. 

3)​ Ввод и обновление персональных данных и медицинской информации. 

4)​ Отзывы и оценки полученных услуг. 

От Системы к Пациентам: 

1)​ Подтверждения записи, напоминания о приёмах. 

2)​ Результаты консультаций, рекомендации. 

3)​ Персонализированные предложения и уведомления. 

4)​ Информационные рассылки и обновления. 

От Клиники к Системе: 

1)​ Расписание врачей и доступные услуги. 

2)​ Информация о текущих акциях, нововведениях. 

3)​ Медицинские данные и результаты обследований для отображения 

пациенту. 

4)​ Обработка запросов на приём и управление загрузкой специалистов. 

От Системы к Клинике: 

1)​ Уведомления о новых записях и изменениях в расписании. 

2)​ Статистика и отчёты по работе сайта и клиники. 

3)​ Сообщения об отзывах и жалобах. 

Дополнительные элементы 
1)​ Поток данных между системой и внешними сервисами (оплата услуг, 

аналитика, безопасность). 

2)​ Внутренние потоки данных в клинике — между отделами, врачами, 

администрацией (часть интеграции с системой).  
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Рынок и конкуренты 

Оценка и масштаб рынка 
Рынок спортивной медицины России входит в структуру фитнес-индустрии, 

реабилитации и оздоровительных услуг и не выделен как отдельный сегмент в 

официальной статистике. Но по опосредованным данным (выручка, рост числа 

спортивных учреждений, расходы населения) — отрасль развивается 

устойчиво, поддерживая темпы роста в пределах 5-8% в год даже в условиях 

экономических и геополитических вызовов. 

В первом квартале 2025 года совокупная выручка фитнес- и спортивных 

медуслуг в России превысила 55 млрд руб. Это 14,5% больше аналогичного 

периода 2024 года, а число зарегистрированных фитнес-клубов и студий 

выросло на 12,3%. Особый вклад в рост вносят регионы и малые форматы. 

Основные тенденции и драйверы роста 
●​ Популяризация спорта и здорового образа жизни. Увеличивается число 

людей, регулярно занимающихся физкультурой; к концу 2025 года таких 

— по оценкам — 18-20% взрослого населения крупных городов. 

●​ Расширение государственной поддержки: финансирование адаптивного 

спорта (почти 3 млрд руб. в 2025), развитие врачебно-физкультурной 

службы и внедрение ВФСК ГТО для всех возрастов. 

●​ Цифровизация и персонализация услуг. Центры внедряют 

онлайн-сервисы, мобильные приложения, используют искусственный 

интеллект для формирования индивидуальных программ 

восстановления и тренировок. Онлайн-продажи и консультации занимают 

всё больший сегмент. 

●​ Инновации и новые технологии. Внедряются носимые датчики, 

телемедицинские платформы, элементы биомеханики и генной 

диагностики для профилактики и лечения травм. Активны разработки в 

сферах регенеративной медицины, биоинженерии, быстрого 

восстановления и нутрициологии. 
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●​ Рост сегмента спортивного питания и специализированных средств 

профилактики и реабилитации. Ожидаемо, что объём рынка спортивного 

питания в 2025 году достигнет 40 млрд рублей. 

Актуальные проблемы и вызовы 
●​ Дефицит квалифицированных специалистов по спортивной медицине, 

особенно в регионах — сильное кадровое неравенство и устаревание 

знаний. 

●​ Недостаток современного оборудования и устаревшая 

материально-техническая база многих диспансеров и центров, особенно 

за пределами мегаполисов. 

●​ Регуляторные пробелы: отсутствие четких стандартов и системной 

государственной политики для спортивной медицины как отдельной 

индустрии. 

●​ Высокая импортозависимость в оборудовании, технологиях и расходных 

материалах для диагностики и реабилитации, осложнённая санкциями и 

политическими рисками. 

●​ Обрыв данных между спортом высокого уровня и массовым сегментом: 

большинство инноваций доступно для профессионалов, а не для 

"спортсменов-любителей" или пациентов с хроническими 

заболеваниями. 

●​ Рост издержек и снижение маржинальности на фоне растущих расходов 

(аренда, зарплата, кредиты, СОП), при этом средняя маржа снижается до 

7-14% (массовый сегмент). 

●​ Ограниченные программы реабилитации для пожилых и людей с 

инвалидностью при общем тренде на адаптивный спорт. 

Региональная и потребительская специфика 
●​ Москва, Санкт-Петербург, Казань, Екатеринбург лидируют по внедрению 

новых сервисов, цифровых решений и развитию инфраструктуры. 

●​ В регионах чаще развиваются малые форматы, клиники и студии, 

ориентированные на доступность и скорость окупаемости. 
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●​ Востребованы профилактические программы и реабилитация не только 

для профессиональных спортсменов, но и для "спортивных энтузиастов", 

детей, пожилых, пациентов с хроническими нарушениями 

опорно-двигательного аппарата. 

Ключевые инсайты российского рынка спортивной 
медицины 2025 

●​ Рынок растет быстро благодаря популяризации спорта, цифровизации и 

поддержке государства — несмотря на санкционные ограничения и 

отставание в стандартах, Россия устремлена к увеличению охвата 

населения услугами превентивной и восстанавливающей медицины. 

●​ Стремительный переход к персонализированным и цифровым решениям 

— онлайн-платформы, мобильные приложения, поддержка ИИ 

становятся нормой, особенно в крупных городах. 

●​ Запрос на увеличение квалификации специалистов, обновление 

оборудования и унификацию стандартов выходит на первый план перед 

государством и рынком. 

●​ Востребованы комплексные экосистемы: объединение диагностики, 

лечения, реабилитации, питания и профилактики в рамках одного центра 

или сети. 

●​ Быстрый рост сегментов адаптивного и профилактического спорта, а 

также рынков B2B (клубы, фитнес-студии) и B2C (пациенты центра), а 

также спортивного питания. 

●​ Главные барьеры: кадровый дефицит, слабая стандартизация, 

импортозависимость, высокие расходы, региональные неравенства. 
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Основные тренды по данным Google Trends 
1.​ Цифровизация и искусственный интеллект (ИИ) в тренировках 

●​ Растущий интерес к приложениям с ИИ, которые создают 

персонализированные планы тренировок. 

●​ Обратная связь в реальном времени и корректировка программ 

по состоянию здоровья и прогрессу. 

2.​ Виртуальная и дополненная реальность (VR/AR) в тренировках и 

реабилитации 

●​ Популярность иммерсивных тренировок и реабилитационных 

программ для мотивации и повышения вовлечённости 

пациентов. 

3.​ Гибридные фитнес-модели 

●​ Сочетание онлайн и оффлайн занятий, позволяющее гибко 

выбирать формат и время тренировок. 

●​ Высокая востребованность программ on-demand. 

4.​ Персонализация и нутригеномика 

●​ Индивидуальные программы с учётом генетических 

особенностей, метаболизма, гормонального баланса. 

●​ Биомаркеры помогают создавать более эффективные планы 

тренировок и диеты. 

5.​ Ментальное здоровье и комплексный подход 

●​ Рост запросов на фитнес-программы с элементами йоги, 

медитации, стретчинга для снятия стресса и улучшения 

самочувствия. 

●​ Интеграция физических нагрузок и ментального благополучия 

рассматривается как важный тренд. 

6.​ Реабилитационные и восстановительные программы 

●​ Увеличение интереса к реабилитации после травм, операций и 

при хронических заболеваниях. 

●​ Акцент на восстановление подвижности, снижение боли и 

улучшение качества жизни. 

7.​ Фитнес для пожилых людей и возрастная адаптация 
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●​ Рост числа программ, адаптированных для людей старшего 

возраста. 

●​ Упор на поддержание подвижности, улучшение функции суставов 

и общего здоровья. 

8.​ Устойчивое развитие и экология в фитнесе и спорте 

●​ Увеличивается интерес к экологичной спортивной одежде, 

оборудованию и устойчивости спортивных сооружений. 

Что это значит для медицинского центра СКА 
●​ Необходимо интегрировать цифровые инструменты (ИИ, мобильные 

приложения) в спортивную медицину и реабилитацию для создания 

персональных программ и мониторинга прогресса. 

●​ Рассмотреть внедрение VR-решений для повышения мотивации и 

эффективности тренировок и восстановления. 

●​ Развивать возможности гибридных занятий, сочетая очные и онлайн 

консультации и тренировки. 

●​ Внедрять персонализированные программы, основанные на данных 

анализов и генетики. 

●​ Включать ментальные практики для комплексного здоровья пациентов. 

●​ Разрабатывать сегмент услуг для пожилых пациентов с учетом 

возрастных особенностей. 

●​ Акцентировать внимание на экологичности и устойчивом развитии в 

коммуникациях и операциях центра. 
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Данные маркетинговых исследований  

1. СПОРТМЕДФОРУМ – 2025. Санкт-Петербург 
●​ Описание: Международная конференция с участием ведущих врачей, 

реабилитологов, специалистов спортивной медицины. Обсуждаются 

современные методы диагностики, лечения, восстановления после 

травм, а также новые технологии в области спортивной медицины. 

●​ Основные темы: 

-​ Интеграция цифровых технологий и телемедицины для спортивных 

пациентов 

-​ Комплексные программы реабилитации с использованием 

современных методик 

-​ Обучение и повышение квалификации медицинского персонала 

●​ Инсайты: Для центра СКА важно инвестировать в обучение и обмен 

опытом врачей, внедрять телемедицинские сервисы, а также следовать 

передовым методикам для повышения качества реабилитации. 

2. Анализ развития спортивной инфраструктуры 
Санкт-Петербурга (2020-2025) 

●​ Рынок: Значительный рост числа занимающихся спортом — с 45% в 

2020 до 58% к 2025 году. 

●​ Инфраструктура: Увеличение спортивных объектов, улучшение доступа 

к ним, особенно на окраинах города. 

●​ Потребности клиентов: Главные факторы выбора – доступность, 

качество оборудования, бесплатность/низкая стоимость. 

●​ Инсайты: Центр СКА может повысить конкурентоспособность, развивая 

филиалы и сервисы ближе к жилым районам, оптимизируя цены и 

расширяя услуги реабилитации в спортивных клубах. 
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3. Рынок фитнес-услуг в Санкт-Петербурге и России 
(2023-2025) 

●​ Рост рынка: Петербург демонстрирует рост рынка фитнес-услуг на 26%, 

что выше среднероссийского уровня. 

●​ Форматы услуг: Популярность студийного формата и системы 

подписок; интеграция фитнеса с медициной. 

●​ Вывод: Медицинский центр СКА может использовать синергию 

спортивной медицины и фитнеса, предлагая комплексные программы 

для спортсменов и активных клиентов. 

4. Крупнейшие события и тренды в спортивной 
медицине (Сочи, Санкт-Петербург, 2025) 

●​ Особенности: Обсуждение стандартов и новейших технологий 

восстановления у профессиональных и любительских спортсменов. 

●​ Тренды: Персонализированные планы реабилитации, использование AI 

и носимых устройств для мониторинга. 

●​ Рекомендации: Центру СКА необходимо активно внедрять передовые 

технологии и создавать индивидуальные подходы к пациентам. 

Итоговые рекомендации и стратегические инсайты 
●​ Активное развитие спортивных и реабилитационных услуг с 

использованием современных технологий и цифровых решений. 

●​ Повышение квалификации персонала через участие в профильных 

конференциях и обучающих программах. 

●​ Расширение инфраструктуры и создание филиалов в густонаселённых 

районах для охвата максимального количества клиентов. 

●​ Формирование пакетных предложений, комбинирующих фитнес и 

медицинские услуги, что повысит удержание клиентов. 

●​ Персонализация сервиса и использование высокотехнологичных 

мониторинговых систем для контроля эффективности лечения и 

реабилитации. 
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●​ Усиление маркетинга с упором на инновации, высокое качество и 

комплексность обслуживания в спортивной медицине. 

 

Анализ конкурентов 

1.​СпортКлиника 
●​ Известна в СПб как специализированный центр спортивной 

медицины с акцентом на диагностику, лечение и реабилитацию 

спортсменов. 

●​ Использует современное оборудование и технологии, в том числе 

телемедицину и цифровую диагностику. 

●​ Плюс — высокий уровень квалификации врачей и 

индивидуальный подход. 

2.​Клиники сети "ОН Клиник" 
●​ Сеть многопрофильных медицинских центров с широким 

спектром услуг, включая спортивную медицину и реабилитацию. 

●​ Высокий уровень цифровизации, множество дополнительных 

сервисов (онлайн-запись, личный кабинет, дистанционные 

консультации). 

●​ Сильный маркетинг и известность бренда. 

3.​АБИА Клиника 
●​ Частный медицинский центр с отделением спортивной 

медицины, предлагающий комплексный подход: от диагностики 

до восстановления и профилактики травм. 

●​ Активно использует современные методики физиотерапии и 

реабилитации. 
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4.​Медцентр "Пирогова" 
●​ Известен как многопрофильный центр с акцентом на ортопедию 

и травматологию, в том числе спортивные травмы и 

реабилитация. 

●​ Располагает сильной учебной базой, что поддерживает высокий 

уровень специалистов. 

Ключевые параметры для сравнения (бенчмарк) 

Параметр Медицинск

ий центр 

СКА 

СпортКлини

ка 

ОН Клиник АБИА 

Клиника 

Медцентр 

Пирогова 

Специализац

ия 

Спортивна

я 

медицина, 

реабилитац

ия 

Спортивная 

медицина 

Многопрофиль

ный в т.ч. 

спортивная 

медицина 

Спортивная 

медицина 

Ортопедия 

и 

травматол

огия 

Уровень 

цифровизац

ии 

Средний-В

ысокий 
Высокий Очень высокий Средний Средний 

Качество 

медицинског

о 

оборудовани

я 

Современн

ое 

Современн

ое 

Очень 

современное 

Хорошее 

сервисное 
Высокое 
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Образовател

ьная и 

научная база 

Есть 

поддержка 

развития 

Активно 

участвует в 

конференци

ях 

Широкое 

обучение, 

участие в 

исследованиях 

Ограниченн

ое 

Сильная 

учебная 

база 

Уровень 

клиентского 

сервиса 

Хороший Высокий Очень высокий Хороший Хороший 

Репутация и 

отзывы 

Средние-Хо

рошие 
Хорошие Отличные Хорошие 

Превосход

ные 

Маркетингов

ые 

активности 

Активные Средние 
Очень 

активные 

Ограниченн

ые 
Средние 

Ценовой 

сегмент 
Средний Средний 

Средний-высок

ий 
Средний Высокий 

 

План улучшения на основе бенчмарк анализа  

1. Цифровизация и удобство для пациентов 
●​ Что улучшить: 

-​ Внедрить или расширить возможности онлайн-записи и личного 

кабинета с удобным интерфейсом (пример — «ОН Клиник»). 

-​ Разработать мобильное приложение для удобного управления 

записями, получения результатов анализов и уведомлений. 
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-​ Внедрить телемедицинские консультации для дистанционного 

сопровождения пациентов. 

●​ Почему: Повышает лояльность пациентов, расширяет аудиторию и 

снижает нагрузку на колл-центр. 

2. Качество и инновации в медуслугах 
●​ Что улучшить: 

-​ Обновить оборудование в спортивной медицине и реабилитации, 

включая цифровые технологии диагностики. 

-​ Внедрить передовые методики лечения и реабилитации, 

основанные на международной практике. 

-​ Активно участвовать в профильных конференциях и обучении 

врачей («СпортКлиника», «Пирогов»). 

●​ Почему: Повышение профессионального уровня повышает качество 

лечения и укрепляет репутацию. 

3. Маркетинг и клиентский опыт 
●​ Что улучшить: 

-​ Активнее работать с отзывами и репутацией в интернете, внедрить 

программу по работе с лояльностью и удержанию клиентов. 

-​ Развить омниканальные коммуникации: соцсети, email, 

мессенджеры, CRM-маркетинг. 

-​ Проводить регулярные акции и образовательные мероприятия для 

пациентов. 

●​ Почему: Повышает узнаваемость центра и удерживает пациентов. 

4. Расширение инфраструктуры и филиалов 
●​ Что улучшить: 

-​ Оценить возможность открытия филиалов в густонаселённых 

районах Санкт-Петербурга, максимально приближая услуги к 

потребителям. 
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-​ Применить гибкую ценовую политику с пакетами услуг, учитывая 

сегменты разной покупательской способности. 

●​ Почему: Увеличит охват рынка, повысит доступность услуг. 

5. Операционная эффективность и сервис 
●​ Что улучшить: 

-​ Оптимизировать расписание и загрузку специалистов с помощью 

IT-систем. 

-​ Внедрить стандарты качества в обслуживании пациентов, включая 

сокращение времени ожидания. 

●​ Почему: Улучшение опыта пациента увеличивает вероятность 

положительных отзывов и повторного обращения. 

Итог 
Медицинскому центру СКА рекомендуется комплексно развивать цифровые 

сервисы, повышать качество медуслуг и внедрять инновации, усиливать 

маркетинг и выстраивать клиентские коммуникации, а также расширять 

географию и улучшать внутренние процессы. Такой стратегический подход 

позволит повысить конкурентоспособность центра в Санкт-Петербурге и 

завоевать лидирующие позиции в нише спортивной медицины и 

реабилитации.  
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Персонажи для создания сайта 

Персона 1: Активный спортсмен-любитель 

Job Story 

«Когда я тренируюсь и ощущаю боль или дискомфорт, я хочу иметь доступ к 

профессиональной спортивной медицине и реабилитации, чтобы быстро и 

безопасно восстановиться и не пропустить важные тренировки.» 

Контекст 

Совмещение спорта и работы/учёбы, ограниченное время на восстановление, 

высокий темп жизни. 

JTBD 

●​ Эмоциональные работы: Хочет чувствовать уверенность в своём 

здоровье, избежать травм, испытывать удовольствие от занятий 

спортом. 

●​ Социальные работы: Стремится поддерживать статус активного, 

здорового и современного человека в окружении. 

●​ Связанные работы: Нужно совмещать тренировки с работой и семейной 

жизнью, быстро восстанавливаться после нагрузок. 

Работы и стремления 

●​ Большая работа: обеспечить здоровье и выносливость тела для 

спортивных достижений. 

●​ Маленькая работа: пройти диагностику, получить консультацию. 

●​ Микроработы: записаться на приём, проконсультироваться онлайн, 

получить рекомендации по режиму. 

●​ Стремления: быть в форме, избегать травм, улучшать показатели. 
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Задачи 

●​ Функциональные задачи: диагностика травм, быстрая реабилитация, 

персонализированные программы восстановления 

●​ Эмоциональные задачи: уменьшение тревоги, повышение уверенности 

в себе и результате 

●​ Социальные задачи: поддержание статуса спортсмена среди друзей, 

обмен опытом и результатами 

●​ Дополнительные задачи: использование цифровых сервисов для 

удобства записи, хранения истории, контроля прогресса 

Выгоды 

●​ Быстрое возвращение к тренировкам 

●​ Уверенность в собственном здоровье 

●​ Персонализированный эффективный подход 

●​ Современные и удобные цифровые сервисы 

Нежелательные результаты/препятствия 

●​ Длительное восстановление, потеря формы 

●​ Недостаток общения с врачом, непонимание рекомендаций 

●​ Потеря статуса в спортивном сообществе 

Продукты, факторы помощи, выгоды 

●​ Современное оборудование, экспертиза спортивных врачей, цифровая 

поддержка 

●​ Гибкое расписание, онлайн запись, персонализированные программы 

4 силы 

●​ Сила притяжения: желание повысить спортивные результаты, получить 

качественную диагностику и реабилитацию. 

●​ Сила отталкивания: страх травм, недоверие к услугам с плохой 

репутацией. 
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●​ Сила привычки: привык к тренироваться вне центра, но хочет 

расширить возможности. 

●​ Сила разъяснения: нужен понятный план тренировок, безопасность и 

поддержка со стороны специалистов. 

Эмоции 

●​ Радость и удовлетворение от профессиональной поддержки и 

возможности быстро восстановиться. 

●​ Уверенность в собственных силах благодаря внимательному 

сопровождению. 

●​ Временами могут появляться тревога и страх травмы или 

неэффективного лечения. 

Мысли 

●​ «Здесь мне помогут сохранить форму и избежать травм.» 

●​ «Надеюсь, лечение не займет много времени, чтобы не пропустить 

тренировки.» 

●​ «Врачи серьезно относятся к моему состоянию, это вселяет доверие.» 

Карта эмпатии 

Критерий Содержание 

Что думает и 
чувствует? 

Беспокоится о травмах, хочет повысить результаты и быть 
здоровым. Чувствует мотивацию и страх риска. 

Что видит? Успехи других спортсменов, рекламу фитнес- и медицинских услуг, 
рекомендации тренеров. 

Что слышит? Советы тренеров, отзывы друзей, экспертные мнения в соцсетях. 

Что говорит и 
делает? 

Делится достижениями, ищет специалистов по спортивной 
медицине, регулярно тренируется. 
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Боли и страхи: Страх травм, недоверие к недостаточно профессиональным врачам, 
боязнь потери результатов. 

Ожидания: Получить профессиональную помощь, индивидуальный подход, 
быстро справиться с травмами. 

 

Один день из жизни 
●​ Утро: просыпается рано, делает лёгкую зарядку и планирует тренировку. 

●​ День: работает или учится, затем посещает тренировку или спортивную 

секцию. 

●​ После тренировки: посещает медицинский центр СКА для реабилитации 

и профилактики травм. 

●​ Вечер: отдыхает, планирует следующий день, следит за самочувствием. 
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CJM и Service Blueprint 

Этап Точки контакта Действия клиента Эмоции Болевые точки Фронт-офис 
(Видимые 
действия 
персонала) 

Бэк-офис 
(Невидимые 
процессы) 

Поддерживаю
щие системы 

1. Осознание 
потребности 

Боль, тренер, 
соцсети, 
поисковики 

Осознаёт проблему, 
ищет решение 

Тревога, 
надежда 

Страх упустить 
время 

Предоставлен
ие 
информации 
(статьи, FAQ) 

SEO-оптимизац
ия контента, 
маркетинг 

Система 
управления 
контентом 
(CMS) 

2. Поиск и 
выбор 
центра 

Сайт СКА, 
ПроДокторов, 
Zoon, 2ГИС, 
Яндекс Карты 

Изучает услуги, 
читает отзывы, 
сравнивает, звонит 

Сомнение, 
ожидание 

Неудобная 
навигация, 
мало деталей 

Ответы на 
звонки, 
консультации 
по услугам 

Обновление 
информации на 
сайтах, 
управление 
отзывами 

CRM, система 
агрегации 
отзывов 

3. Запись и 
первый 
визит 

Онлайн-запись, 
колл-центр, 
администратор 

Записывается 
онлайн/по 
телефону, приходит 
в центр, оформляет 
документы 

Ожидание, 
волнение 

Сложность 
записи, 
очереди, 
задержки 

Приветствие, 
помощь в 
оформлении, 
координация 

Управление 
расписанием 
врачей, 
подготовка 
карт 

Система 
записи, 
электронная 
медицинская 
карта (ЭМК) 
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4. 
Диагностика 
и лечение 

Врач, 
процедурные 
кабинеты, 
оборудование 

Проходит 
обследование, 
получает план 
лечения, начинает 
процедуры 

Надежда, 
мотивация 

Непонимание 
диагноза, 
отсутствие 
обратной 
связи 

Консультации, 
проведение 
процедур, 
разъяснения 

Анализ 
результатов, 
разработка 
плана лечения 

Диагностическ
ое 
оборудование, 
ЭМК 

5. 
Реабилитаци
я и 
поддержка 

Физиотерапевт
ы, мобильное 
приложение, 
личный кабинет 

Выполняет 
рекомендации, 
отслеживает 
прогресс 

Удовлетворен
ие, 
уверенность 

Усталость, 
необходимость 
контроля 

Контроль за 
выполнением, 
поддержка в 
приложении 

Аналитика 
прогресса, 
корректировка 
программ 

Мобильное 
приложение, 
система 
телемедицины 

6. 
Заключитель
ный этап и 
рекомендац
ии 

Обратная связь, 
соцсети 

Оставляет отзыв, 
рекомендует центр 

Благодарност
ь, лояльность 

Забывчивость 
клиента 

Благодарность 
за отзыв, 
программы 
лояльности 

Анализ NPS, 
программы 
удержания 
клиента 

CRM, система 
рассылок 
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Персона 2: Пациент с хроническими заболеваниями 
опорно-двигательного аппарата 

Job Story 

«Когда я испытываю боли и ограничения в движении, я хочу регулярно 

посещать квалифицированных специалистов, чтобы улучшить состояние и 

поддерживать активный образ жизни.» 

Контекст 

Длительное течение заболевания, необходимость совмещать лечение с 

повседневной жизнью, ограниченные ресурсы по времени и энергии. 

JTBD 

●​ Эмоциональные работы: Желание уменьшить боль и дискомфорт, 

улучшить качество жизни. 

●​ Социальные работы: Сохранить активность и возможность 

самостоятельно заботиться о себе. 

●​ Связанные работы: Регулярное наблюдение, медикаментозное лечение, 

физиотерапия. 

Работы и стремления 

●​ Большая работа: контроль и уменьшение симптомов заболевания 

●​ Маленькая работа: посещение врача, прохождение процедур 

●​ Микроработы: получение напоминаний о приёмах, понимание 

рекомендаций 

●​ Стремления: снизить ежедневную боль, сохранить мобильность и 

независимость 
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Задачи 

●​ Функциональные задачи: контроль симптомов, регулярные процедуры и 

консультации, мониторинг прогресса лечения 

●​ Эмоциональные задачи: уменьшение тревоги, получение 

психологической поддержки 

●​ Социальные задачи: сохранение независимости, возможность 

участвовать в социальной жизни 

●​ Дополнительные задачи: получение разъяснений по плану лечения, 

удобство посещения центра 

Выгоды 

●​ Снижение болевого синдрома 

●​ Улучшение качества жизни 

●​ Поддержка и сопровождение на протяжении всего процесса 

Нежелательные результаты/препятствия 

●​ Хроническая усталость 

●​ Отсутствие видимых улучшений 

●​ Сложность понимания индивидуального плана 

Продукты, факторы помощи, выгоды 

●​ Комплексные программы реабилитации 

●​ Совместная работа с врачами разных специальностей 

●​ Индивидуальный план терапии, цифровое напоминание о визитах 

4 силы 

●​ Сила притяжения: надежда на стабильное улучшение состояния, 

профессиональный уход. 

●​ Сила отталкивания: боязнь болезненных процедур и неэффективного 

лечения. 

●​ Сила привычки: часто лечится у разных врачей, но хочет стабильности. 
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●​ Сила разъяснения: требуется понятное объяснение плана терапии и 

реабилитации. 

Эмоции 

●​ Надежда и облегчение при получении квалифицированной помощи. 

●​ Страх и беспокойство о возможном ухудшении состояния. 

●​ Благодарность при позитивных изменениях и поддержке. 

Мысли 

●​ «Мне важно, чтобы лечение было эффективным и меня внимательно 

слушали.» 

●​ «Нужно верить в процесс и делать всё, что рекомендуют врачи.» 

●​ «Хотелось бы лучше понимать мой план лечения и прогноз.» 

Карта эмпатии 

Критерий Содержание 

Что думает и 

чувствует? 

Тревожится о прогрессировании болезни, надеется на облегчение и 

улучшение качества жизни. 

Что видит? 
Медицинские учреждения, информацию об эффективных методах 

лечения. 

Что слышит? Рекомендации врачей, истории других пациентов, советы близких. 

Что говорит и 

делает? 

Следует предписаниям, посещает процедуры, ищет надежного 

специалиста. 
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Боли и страхи: 
Боязнь ухудшения состояния, неэффективного лечения, нехватки 

информации. 

Ожидания: Комплексного обслуживания, четких инструкций и поддержки. 

Один день из жизни 

●​ Утро: просыпается, принимает лекарства, делает дыхательные 

упражнения. 

●​ День: посещает медицинский центр СКА для процедур и консультаций. 

●​ После процедур: отдыхает дома, занимается лёгкой домашней работой. 

●​ Вечер: проверяет самочувствие, связывается с врачом при 

необходимости. 
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CJM и Service Blueprint 

Этап Точки контакта Действия 
клиента 

Эмоции Болевые точки Фронт-офис 
(Видимые 
действия 
персонала) 

Бэк-офис 
(Невидимые 
процессы) 

Поддержива
ющие 
системы 

1. 
Осознание 
необходимо
сти лечения 

Усиление симптомов, 
рекомендации знакомых 

Понимает 
необходимос
ть 
постоянной 
помощи 

Тревога, 
неопределенн
ость 

Страх 
постоянной 
боли 

Информацион
ные 
материалы о 
хронических 
заболеваниях 

Разработка 
протоколов 
лечения, 
обучение 
врачей 

База знаний, 
CRM 

2. Выбор 
медицинско
го центра 

Отзывы, медицинские 
порталы, рекомендации 
врачей 

Изучает 
центры, ищет 
с 
комплексны
м подходом 

Надежда, 
осторожность 

Перегрузка 
информацией 

Консультации 
по телефону, 
описание 
программ 

Обновление 
информации 
на сайтах, 
управление 
репутацией 

CRM, 
порталы 
отзывов 

3. 
Обращение 
и 
диагностика 

Колл-центр, приём у 
врача, диагностическое 
оборудование 

Записываетс
я, проходит 
полное 
обследовани
е 

Ожидание, 
беспокойство 

Длительность 
обследования, 
сложность 
понимания 

Приветствие, 
помощь в 
навигации, 
разъяснение 
этапов 

Координация 
диагностики, 
подготовка 
отчетов 

ЭМК, 
диагностиче
ские 
системы 
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4. Лечение и 
процедуры 

Процедурные кабинеты, 
физиотерапия, врачи 

Регулярно 
посещает 
процедуры, 
принимает 
лекарства 

Усталость, 
облегчение 

Монотонность, 
эмоционально
е выгорание 

Сопровожден
ие на 
процедуры, 
контроль 
состояния 

Координация 
лечения, 
закупка 
медикаментов 

ЭМК, 
система 
учёта 
процедур 

5. 
Мониторинг 
и 
поддержка 

Контрольные осмотры, 
связь с врачом, 
мобильное приложение 

Следит за 
прогрессом, 
корректирует 
лечение 

Уверенность, 
принятие 

Отсутствие 
прогресса, 
ощущение 
одиночества 

Регулярные 
контакты, 
поддержка в 
приложении 

Аналитика 
данных, 
персонализац
ия программ 

Мобильное 
приложение, 
телемедицин
а 

6. 
Управление 
хронически
м 
состоянием 

Программы поддержки, 
образовательные 
материалы 

Интегрирует 
рекомендаци
и в 
повседневну
ю жизнь, 
поддерживае
т состояние 

Спокойствие, 
контроль 

Недостаток 
мотивации 

Консультации 
по образу 
жизни, 
программы 
лояльности 

Разработка 
долгосрочных 
программ, 
контент-марке
тинг 

CRM, 
образовател
ьная 
платформа 
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Персона 3: Родитель пациента детской спортивной секции 

Job Story 

«Когда мой ребенок занимается спортом, я хочу быть уверенным, что он 

получает квалифицированную медицинскую поддержку, чтобы предотвратить 

травмы и быстро восстановиться при повреждениях.» 

Контекст​

Желаемая гармония между школьными, семейными и спортивными 

активностями, нехватка времени на самостоятельное глубокое изучение 

медицины. 

JTBD 

●​ Эмоциональные работы: Забота о здоровье ребенка, страх травм и 

осложнений. 

●​ Социальные работы: Хочет показать заботу и быть ответственным 

родителем. 

●​ Связанные работы: Управление спортивными занятиями и 

медицинским контролем ребенка. 

Работы и стремления 

●​ Большая работа: гарантировать здоровье и безопасность ребенка 

●​ Маленькая работа: подобрать подходящую клинику, записаться на 

обследование 

●​ Микроработы: получить своевременные рекомендации, контролировать 

график лечения 

●​ Стремления: поддерживать активность ребенка, заботиться о его 

здоровье 
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Задачи 

●​ Функциональные задачи: обеспечение безопасности ребенка, 

профилактические осмотры, скорая и правильная помощь при травме 

●​ Эмоциональные задачи: снятие тревоги за здоровье и развитие 

ребенка, уверенность в правильном выборе медцентра 

●​ Социальные задачи: ответственная и заботливая родительская роль, 

позитивный пример для семьи 

●​ Дополнительные задачи: удобная организация записей, четкая 

коммуникация с врачами 

Выгоды 

●​ Спокойствие за здоровье ребенка 

●​ Уверенность в своевременной профилактике и лечении 

●​ Компетентная поддержка на каждом этапе 

Нежелательные результаты/препятствия 

●​ Неудобная система записи или неполная информация 

●​ Сомнения в профессионализме врачей 

●​ Организационные сложности 

Продукты, факторы помощи, выгоды 

●​ Детская спортивная медицина и профилактика, консультации для 

родителей 

●​ Персональные рекомендации, сопровождение, цифровая поддержка и 

напоминания 

4 силы 

●​ Сила притяжения: доверие к медицинскому центру с детским 

направлением и хорошими отзывами. 

●​ Сила отталкивания: боязнь несовместимости лечения с развитием 

ребенка, отсутствие сервиса для детей. 
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●​ Сила привычки: сотрудничество с частными клиниками, желание 

комфортной организации процесса. 

●​ Сила разъяснения: нужны понятные рекомендации для оздоровления 

ребенка и предотвращения травм. 

Эмоции 

●​ Забота и тревога за здоровье ребенка, ответственность за правильный 

выбор центра. 

●​ Уверенность и спокойствие, когда чувствует поддержку и 

профессионализм врачей. 

●​ Облегчение и благодарность при успешном восстановлении ребенка. 

Мысли 

●​ «Хочу быть уверенным, что с моим ребенком всё будет хорошо.» 

●​ «Здесь есть специалисты, которые понимают детские особенности.» 

●​ «Важно, чтобы процесс лечения был комфортным и безопасным для 

ребенка.» 

Карта эмпатии 

Критерий Содержание 

Что думает и 

чувствует? 

Заботится о безопасности и здоровье ребёнка, переживает за 

травмы и правильное восстановление. 

Что видит? 
Спортивные секции, медицинские консультации, других родителей, 

медицинские центры. 

Что слышит? 
Советы педиатров, мнения других родителей, рекомендации 

тренеров. 
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Что говорит и 

делает? 

Активно ищет медучреждения для профилактики и лечения, 

осуществляет запись и сопровождение ребёнка. 

Боли и страхи: 
Опасения по поводу качества лечения, нехватки информации, 

возможных осложнений. 

Ожидания: 
Безопасного, внимательного и профессионального медицинского 

сервиса для ребёнка. 

 

Один день из жизни 

●​ Утро: собирает ребёнка в спортивную секцию, старается вовремя 

прийти. 

●​ День: сам работает или занимается делами, параллельно следит за 

здоровьем ребёнка. 

●​ Ребёнок на тренировке: оба взаимодействуют с медицинским центром 

СКА: ребёнок — для профилактики, родители — для консультаций. 

●​ Вечер: совместный отдых семьи, обсуждение достижений ребёнка. 
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CJM и Service Blueprint 

Этап Точки контакта Действия клиента Эмоции Болевые 
точки 

Фронт-офис 
(Видимые 
действия 
персонала) 

Бэк-офис 
(Невидимые 
процессы) 

Поддерживающ
ие системы 

1. Осознание 
потребности 

Тренер, другие 
родители, 
интернет-форумы 

Понимает 
необходимость 
медицинского 
сопровождения 
ребёнка 

Тревога, 
ответственнос
ть 

Страх за 
здоровье 
ребёнка 

Предоставле
ние 
информации 
о детской 
спортивной 
медицине 

Разработка 
материалов 
для 
родителей, 
маркетинг 

Сайт, соцсети 

2. Поиск и 
выбор центра 

Отзывы, 
рекомендации, 
сайт СКА, 
соцсети 

Изучает детские 
программы, 
читает отзывы, 
звонит 

Надежда, 
сомнение 

Нехватка 
времени, 
сложность 
выбора 

Консультаци
и по детским 
услугам, 
помощь с 
расписанием 

Обновление 
информации, 
управление 
репутацией 

CRM, порталы 
отзывов 

3. Запись и 
организация 

Онлайн-запись, 
колл-центр, 
администратор 

Записывает 
ребёнка, 
планирует визит 

Стресс, 
желание 
простоты 

Сложный 
процесс 
записи, 
очереди 

Приветствие, 
помощь с 
оформление
м, навигация 

Координация 
записи, 
подготовка 
детских зон 

Система записи, 
ЭМК, детские 
зоны 
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4. Визит и 
лечение 

Детские врачи, 
игровые зоны, 
процедурные 
кабинеты 

Ребёнок проходит 
осмотр/процедур
ы, родитель 
получает 
консультации 

Опасения, 
облегчение 

Волнение 
ребёнка, 
неполное 
понимание 

Общение с 
родителем и 
ребёнком, 
проведение 
процедур 

Подготовка 
медицинских 
карт, учёт 
особенностей 

ЭМК, игровое 
оборудование 

5. Мониторинг 
и обратная 
связь 

Врачи, 
мобильное 
приложение, 
личный кабинет 

Следит за 
здоровьем 
ребёнка, задаёт 
вопросы 

Уверенность, 
благодарность 

Нехватка 
времени, 
сложность 
получения 
информац
ии 

Поддержка 
родителей, 
ответы на 
вопросы 

Анализ 
данных о 
ребёнке, 
корректировк
а программ 

Мобильное 
приложение, 
телемедицина 

6. 
Долгосрочная 
поддержка 

Профилактическ
ие программы, 
инфо-рассылки 

Продолжает 
профилактику, 
пользуется 
программами 
лояльности 

Спокойствие, 
удовлетворени
е 

Забывчиво
сть, 
отсутствие 
напоминан
ий 

Информиров
ание о новых 
программах, 
программы 
лояльности 

Разработка 
сезонных 
предложений, 
контент-марк
етинг 

CRM, система 
рассылок 
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Экстремальные пользователи 

Экстремальные пользователи — это те клиенты, чьи потребности, поведение 

или обстоятельства выходят за рамки стандартного опыта обслуживания и 

требуют особого подхода.  

1. Пациенты с острыми или неотложными состояниями 

●​ Характеристика: люди, столкнувшиеся с экстренными травмами или 

резким ухудшением здоровья (например, острые спортивные травмы, 

сильные боли, кровотечения). 

●​ Поведение и потребности: требуют оперативной медицинской помощи, 

максимальной скорости реагирования, круглосуточного доступа к 

специалистам. 

●​ Влияние на центр: необходимость 24/7 готовности, оснащения для 

экстренных вмешательств, способности быстро координировать 

действия врачей. 

●​ Предложение: «СКА обеспечивает круглосуточную экстренную помощь 

с высокой скоростью реагирования и профессиональным 

сопровождением, используя современные технологии и опыт ведущих 

специалистов для сохранения вашего здоровья в критических 

ситуациях.» 

2. Пациенты с комплексными хроническими заболеваниями и 

тяжелой инвалидностью 

●​ Характеристика: клиенты с множественными патологиями 

опорно-двигательного аппарата, требующие длительного и 

комплексного сопровождения, реабилитации. 

●​ Поведение и потребности: нуждаются в долгосрочных программах 

лечения, комплексном наблюдении, индивидуально адаптированных 

методиках. 
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●​ Влияние на центр: требует междисциплинарного подхода, учета 

множества факторов, высокой координации между специалистами. 

●​ Предложение: «Командный междисциплинарный подход СКА 

гарантирует индивидуальные программы лечения и реабилитации, 

обеспечивая постоянный мониторинг и поддержку для улучшения 

качества жизни и восстановления функциональности.» 

3. Спортсмены высокого уровня и профессионалы 

●​ Характеристика: профессиональные спортсмены с высоким уровнем 

физических нагрузок и специфическими требованиями к 

восстановлению и профилактике. 

●​ Поведение и потребности: требуют максимально персонализированных 

программ, постоянного мониторинга состояния, быстрого 

восстановления. 

●​ Влияние на центр: необходимость постоянного обновления 

оборудования и методов, а также качественной работы с данными 

(например, телемедицина, носимые устройства). 

●​ Предложение: «СКА предлагает персонализированные программы 

спортивной медицины с использованием передовых технологий 

мониторинга и восстановления, чтобы вы могли достичь максимальных 

результатов и быстро вернуться в строй после нагрузок.» 

4. Пациенты с психологическими барьерами к медицинскому 

вмешательству 

●​ Характеристика: люди с боязнью врачей (ятрофобия), страхом 

процедур, или с негативным опытом медицинских учреждений. 

●​ Поведение и потребности: нуждаются в особом внимании, поддержке, 

доверительной атмосфере и мягком подходе. 

●​ Влияние на центр: требует подготовки персонала по психологической 

поддержке и коммуникации, создание комфортной среды. 

●​ Предложение: «В СКА мы создаем теплую и поддерживающую 

атмосферу, обеспечивая психологическую поддержку и деликатный 
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подход, чтобы помочь вам преодолеть страхи и получить качественную 

медицинскую помощь без стресса.» 

5. Технические и цифровые экстремалы 

●​ Характеристика: клиенты, ожидающие максимальной интеграции 

цифровых сервисов, аналитики, удобств онлайн и мобильных платформ. 

●​ Поведение и потребности: требуют удобных, быстрых и технологичных 

сервисов, полной прозрачности информации и контроля за лечением. 

●​ Влияние на центр: необходимость инвестиций в IT-инфраструктуру, 

интеграции новых технологий и персонализации интерфейсов. 

●​ Предложение: «С интегрированными цифровыми сервисами и 

мобильным приложением СКА предоставляет полный контроль над 

лечением, быстрый доступ к консультациям и прозрачную аналитику 

вашего здоровья — инновации для вашего удобства и безопасности.» 
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Проблемы текущего сайта, бизнес-потребности, 

особенности разработки 

Почувствовать проблему 

Рассказ, приведенный ниже, подчёркивает важность упрощения и 

структурирования информации на сайте, чтобы он стал настоящим 

помощником, а не препятствием для пациентов. 

«Представьте молодого спортсмена, который после травмы пытается быстро 

найти квалифицированную реабилитацию, чтобы вернуться в спорт. Он приходит 

на сайт центра СКА с надеждой разобраться, какие услуги и специалисты 

помогут ему восстановиться. Но вместо понятной и структурированной 

информации он сталкивается с перегруженными текстами, несбалансированной 

подачей, и отсутствием чётких путей к нужным разделам. Ему приходится 

тратить много времени, чтобы понять, какие процедуры актуальны именно для 

его случая, где и как записаться к нужному врачу. 

На мобильном телефоне интерфейс ещё менее удобен — важные детали 

теряются, а навигация запутывает. Спортсмен теряет терпение и уходит искать 

альтернативы. А между тем, профессионалы центра готовы помочь, но сайт 

превращается в барьер на пути к качественной медпомощи. Такая проблема — 

непонятность и перегрузка контентом, отсутствие удобного пользовательского 

пути — серьёзно снижает эффективность сайта и мешает медицинскому центру 

СКА донести свои сильные стороны до пациентов». 
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Интервью с заказчиком в формате “6 типов вопросов” 

Кто 

Кто является основной целевой аудиторией сайта и услуг вашего 
медицинского центра?​

Наша основная аудитория: спортсмены всех уровней, взрослые и дети, 

ведущие активный образ жизни и нуждающиеся в спортивной реабилитации, 

диагностике, восстановлении. 

Кто отвечает за развитие, сопровождение и поддержку сайта в вашей 
компании?​

За сайт отвечают внутренняя IT-команда в сотрудничестве с внешними 

подрядчиками и отделом маркетинга. 

Кто участвует в принятии решений по улучшению и развитию сайта?​

Решения принимают владельцы бизнеса, маркетинговая команда, 

IT-специалисты центра. 

Кто ваши главные конкуренты на рынке, и чем вы отличаетесь?​

Профильные спортивные и медицинские центры. Мы отличаемся высоким 

уровнем экспертизы в спортивной медицине, индивидуальным подходом и 

современными технологиями восстановления. 

Кто оказывает поддержку пациентам при проблемах с записью через 
сайт?​

Ресепшен и служба поддержки центра, которые оперативно помогают 

пациентам решить вопросы по онлайн-записи. 

Что 

Что вы считаете главными проблемами текущего сайта?​

Сложная и неочевидная навигация, слабая видимость кнопок записи, 

непрозрачный пользовательский путь, неудобство на мобильных устройствах. 
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Что для вас будет ключевым показателем успеха после редизайна?​

Рост конверсии заявок, снижение отказов, повышение удовлетворенности и 

числа повторных записей. 

Какие функции сайта вы считаете приоритетными?​

Быстрый и понятный поиск услуг и врачей, оформление записи в 1-2 клика, 

актуальная информация о лицензиях, версия для слабовидящих. 

Что вы ожидаете от пользователей при взаимодействии с сайтом?​

Чтобы пользователи быстро находили интересующую услугу и без 

затруднений записывались на прием. 

Что сейчас мешает увеличить конверсию или привлечь больше заявок?​

Устаревший UX, слабая мобильная адаптация, отсутствие прозрачного 

пользовательского пути. 

Когда 

Когда была запущена действующая версия сайта?​

Сайт работает в существующем виде несколько лет, обновлений давно не 

было. 

Когда вы планируете запустить новый редизайн?​

Планируем завершить редизайн в течение ближайших 4–6 месяцев. 

Когда основные пользователи заходят на сайт и оформляют записи?​

В основном утром и вечером, когда пациенты подбирают время для 

посещения. 

Когда наблюдаются основные технические проблемы или жалобы?​

В часы пик, особенно вечером, когда идет массовая запись. 

Когда проводится анализ эффективности сайта и UX?​

Проводим анализ ежеквартально и после каждого крупного релиза. 

Где 
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Где происходит основное продвижение сайта?​

Контекстная реклама, SEO и социальные сети — акцент на локальное 

продвижение. 

Где пользователи чаще всего выходят без конверсии?​

На страницах каталога услуг — из-за сложной структуры и отсутствия 

удобных фильтров. 

Где возможна интеграция сайта с другими сервисами компании?​

Системы CRM, внутренние сервисы по учёту и автоматизации заявок. 

Где пользователи проводят больше всего времени на сайте?​

На страницах подробного описания услуг и карточках врачей. 

Где хотели бы расширить функционал сайта в будущем?​

Планируем добавить онлайн-консультации, онлайн-оплату и расширить блог 

с экспертными материалами. 

Почему 

Почему решили заниматься редизайном именно сейчас?​

Из-за изменений законодательства 2025 года, новых стандартов UX, 

требований к доступности и необходимости повысить эффективность сайта. 

Почему текущий сайт не обеспечивает нужного уровня конверсии и 
удобства?​

Навигация устарела, слабая адаптация под мобильные устройства, неполная 

функциональность и устаревший визуальный стиль. 

Почему выбранные функции важны для бизнеса?​

Удобство и простота сайта напрямую влияют на число обращений, 

лояльность пациентов, эффективность работы центра. 

Почему пациенты выбирают именно ваш медицинский центр?​

Из-за профессионализма сотрудников, индивидуального подхода, 

современного оборудования и комплексных программ реабилитации. 
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Почему важно уделять внимание доступности для слабовидящих?​

Это требование законодательства, а также часть социальной 

ответственности центра — быть доступным для всех категорий пациентов. 

Как 

Как сейчас собираете и анализируете данные о поведении 
пользователей?​

Используем Google Analytics, Яндекс.Метрику, тепловые карты, отслеживаем 

поведение, конверсии и отказоустойчивость. 

Как будете тестировать и внедрять изменения после редизайна?​

Проведем A/B-тестирование интерфейсов, используем опросы, анализируем 

сценарии пользователей, постепенно внедряем улучшения на основе данных. 

Как обеспечивается поддержка и обучение персонала?​

Регулярно проводим инструктаж сотрудников, обновляем внутренние 

регламенты, обучаем работе с сайтом и CRM. 

Как будет организована интеграция сайта с CRM и внутренними 
сервисами?​

Разработаем API-интеграцию для автоматического поступления заявок, 

актуализации расписания и аналитики загрузки. 

Как будете измерять успех нового сайта через бизнес-метрики?​

Основные показатели: рост записей и заявок, увеличение конверсии, 

сокращение отказов, положительная динамика времени на сайте и глубины 

просмотра, загрузка специалистов. 
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Основные триггеры, которые запускают системы сайта 

Создание записи на приём​
Пациент через сайт, мобильное приложение или колл-центр записывается к врачу. 

Это событие активирует автоматические процессы: подтверждение записи, 

уведомления пациенту, обновление расписания врача, подготовка к приёму. 

Изменение статуса визита​
Например, завершение приёма врача, перенос или отмена приёма. Такие 

изменения запускают дополнительные процессы: отправка результатов, 

формирование отчетов, напоминания о повторных визитах. 

Появление результатов анализов или обследований​
Система получает данные диагностических отделений или лабораторий и 

автоматически уведомляет пациента о готовности результатов, позволяя ему 

ознакомиться с ними через личный кабинет. 

Обратная связь от пациента​
Получение отзыва или оценки качества услуги может запускать процессы 

обработки отзывов, оповещения руководства и службе качества, а также служить 

триггером для улучшения сервисов. 

События в CRM и внутренней системе​
Внесение изменений в данные пациента, смена статуса заявки, присвоение тегов, 

которые запускают автоматическую рассылку сообщений, напоминаний и другие 

операции по расписанию. 

Уведомления и напоминания​
Время перед назначенным приёмом, подписание документов или завершение 

курсов лечения — эти события активируют напоминания пациентам и 

сотрудникам. 
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Проблемы с юзабилити на сайте https://med.ska.ru/ 
На основании анализа сайта и лучших мировых практик медицинских 

веб-ресурсов выявлены распространенные юзабилити-проблемы: 

1. Сложная или неочевидная навигация 

●​ На главной странице нет чётко структурированного меню по основным 

услугам — чтобы узнать перечень медицинских направлений, нужно 

скроллить или угадывать, куда нажать. Это приводит к тому, что 

пользователь теряет время и может не найти нужную услугу. 

●​ Кнопки "Подробнее" или переходы на отдельные услуги встречаются не 

везде — пользователь вынужден идти окольными путями, чтобы 

добраться до желаемой информации о конкретной услуге или враче. 

2. Недостаточная визуальная выделенность CTA (call-to-action) 

кнопок 

●​ Кнопка "Записаться на приём" либо отсутствует на первых экранах (над 

футером, в хедере), либо визуально слабо выделена, что снижает 

конверсию — пользователь может не заметить, где происходит запись 

или оформление заявки. 

●​ Формы записи неинтуитивные — возможно, требуется слишком много 

шагов или лишних данных для отправки заявки. 

3. Проблемы с мобильной версией 

●​ Дизайн сайта не всегда корректно адаптируется под мобильные 

устройства. При больших текстовых блоках, неаккуратном 

расположении кнопок, мелком шрифте пользоваться сайтом с телефона 

неудобно. Более 80% пользователей медицинских сайтов заходят 

именно с мобильных устройств. 

4. Недостаточная прозрачность пользовательского пути 
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●​ Неочевидно, как выглядит маршрут пользователя: где найти описание 

услуг, цены, врачей, как быстро попасть к форме заявки. 

●​ На некоторых страницах нет быстрых ссылок на важные действия 

(например, повторная запись, возврат к списку услуг и т.д.). 

5. Слабый или отсутствующий поиск 

●​ Нет строк поиска по сайту (или она неярко расположена), что критично 

для медицинских сайтов с широким перечнем услуг. Это увеличивает 

“глубину” поиска для пользователя и может привести к потере заявки. 

6. Обилие профессионального языка 

●​ Много специальных терминов и описаний без пояснения для 

неспециалистов, что усложняет восприятие текстов и отпугивает часть 

аудитории. 

7. Нет лаконичных карточек с услугами и врачами 

●​ Информация о врачах и услугах представлена крупными блоками, без 

удобных “карточек” с фото, специализацией, связью и возможностью 

быстро записаться, что снижает доверие и усложняет выбор для 

пользователя. 

8. Отсутствие версии для слабовидящих 

●​ Нет быстрого переключения на версию для слабовидящих, что 

обязательно для современной медицины и важно для инклюзивности. 

Влияние этих проблем на пользователя и бизнес 

●​ Снижение конверсии: Чем труднее найти услугу или оформить запись, 

тем меньше клиентов дойдёт до покупки. 

●​ Рост отказов: Пользователь покидает сайт из-за неудобств, не 

разобравшись в структуре и возможностях центра. 
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●​ Недополученный доход: Каждый неотправленный лид или услуга, 

которую не нашли, равны прямым денежным потерям. 

Запись интервью в формате “5 почему” 

Мы пришли к выводу, что ключевой проблемой сайта является сложная 

навигация, поэтому решили понять первоначальную причину такого 

несоответствия нормам юзабилити. В таких случаях лучше всего работает 

метод “5 почему?” 

 

1. Почему пользователи не могут найти услуги или оформить заявку? 

Потому что навигация на сайте сложная и непонятная, кнопки записи плохо 

выделены, а поиск либо отсутствует, либо неудобен. 

2. Почему навигация сложная и кнопки плохо выделены? 

Потому что структура меню перегружена или неструктурирована, 

дизайнерские решения не учитывали удобство пользователя, а приоритет CTA 

не был выставлен должным образом. 

3. Почему структура меню и дизайн не были оптимизированы под 
удобство пользователя? 

Потому что не было проведено достаточного анализа пользовательского 

поведения и тестирования, а также не внедрялись современные практики 

юзабилити и адаптивного дизайна. 

4. Почему не было проведено достаточно тестирования и обновления 
интерфейса? 

Потому что при запуске сайта фокус был на технической реализации и 

наличии контента, а план развития и постоянного улучшения UX не был 

заложен или не финансировался. 
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5. Почему не был заложен план развития UX и не выделялось 
финансирование на улучшение? 

Потому что руководство не до конца осознавало влияние удобства сайта на 

конверсию и доход, а также отсутствовало регулярное измерение метрик 

пользовательского поведения. 

Итог 

Корень проблемы в отсутствии системной работы над UX с фокусом на 

потребности пользователя и идущем из этого планировании и 

финансировании улучшений. Чтобы исправить ситуацию, нужно: 

●​ Внедрить регулярный анализ пользовательского поведения (например, 

тепловые карты, опросы, аналитика). 

●​ Провести редизайн, учитывая результаты исследований, с акцентом на 

простоту навигации и видимость CTA. 

●​ Обеспечить адаптивность сайта и удобство для мобильных 

пользователей. 

●​ Формировать культуру постоянного улучшения и мониторинга UX в 

продуктовой команде. 
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Диаграмма “Проблема — следствие” (рыбий хвост) 
Теперь суммируем полученную информацию и опишем все причины 

неудобной навигация на сайте медицинского центра СКА с использованием 

диаграммы “рыбий хвост”. 

1.​ Человек (Персонал, команда проекта) 

●​ Недостаток опыта в UX/UI дизайне 

●​ Отсутствие экспертизы в медицинской тематике 

●​ Плохое взаимодействие между дизайнерами и разработчиками 

●​ Недостаточное вовлечение пользователей в тестирование​

 

2.​ Методы (Процессы разработки и тестирования) 

●​ Отсутствие четкой структуры и прототипов 

●​ Недостаточное или несистематическое UX-тестирование 

●​ Отсутствие стандартов и руководств по юзабилити 

●​ Недостаточное исследование целевой аудитории​

 

3.​ Машины (Технологии и инструменты) 

●​ Использование устаревших или неподходящих CMS и платформ 

●​ Проблемы с адаптивностью и поддержкой мобильных устройств 

●​ Недостаточная производительность сайта, медленная загрузка 

●​ Ошибки в разработке кода, поломанные ссылки и элементы​

 

4.​ Материалы (Контент и ресурсы) 

●​ Плохо структурированный, избыточный или недостаточный 

контент 

●​ Отсутствие навигационных подсказок и фильтров 

●​ Низкое качество изображений и визуального оформления 

●​ Недостаток информации о медицинских услугах и специалистах​

 

5.​ Среда (Внешние и организационные факторы) 
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●​ Быстрые изменения требований или частые правки от заказчика 

●​ Ограниченный бюджет и сроки на проект 

●​ Отсутствие поддержки со стороны руководства 

●​ Недостаток обратной связи от реальных пользователей 
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Аргументация в пользу разработки нового сайта 

1. Рост заявок и увеличение дохода 

●​ Новый удобный и функциональный сайт значительно снижает барьер для 

записи на приём: пациенты быстрее принимают решение, конверсия растёт, 

увеличивается поток новых и повторных клиентов. 

●​ Встроенные формы записи, калькуляторы услуг, онлайн-оплата 

способствуют развитию дополнительных платных сервисов и программ. 

2. Расширение целевой аудитории 

●​ Адаптивная версия сайта (и для слабовидящих, и для мобильных 

устройств) позволяет привлекать новые сегменты пользователей: занятые 

профессионалы, люди с ограничениями по здоровью, молодёжь. 

●​ Локализация и маркетинговые интеграции (реклама, социальные сети, 

партнёрские программы) расширяют охват. 

3. Персонализация и дополнительная ценность 

●​ Сайт становится платформой прямого общения с пациентами: личный 

кабинет, предзаполненные формы, напоминания о приёмах, возможность 

хранить историю обращений и документов. 

●​ Разделы с экспертным контентом (блог, FAQ, видео, вебинары) повышают 

доверие и формируют положительный имидж центра как 

профессионального эксперта. 

4. Оптимизация внутренних бизнес-процессов 

●​ Интеграция сайта с CRM и другими системами позволяет автоматизировать 

обработку заявок, снизить нагрузку на администраторов, повысить скорость 

реагирования и качество обслуживания. 

●​ Аналитика сайта предоставляет данные для принятия решений по 

ассортименту услуг, эффективности каналов продвижения, сезонности 

спроса и выявлению “узких мест”. 
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5. Разработка новых продуктов и сервисов 

●​ Внедрение онлайн-консультаций, сервисов “второго мнения”, 

самостоятельной записи на диагностику или процедуры. 

●​ Возможность предоставления программ комплексного обслуживания, 

онлайн-продажа абонементов или пакетов услуг. 

6. Усиление позиций в конкуренции и брендинге 

●​ Современный сайт становится сильным доводом при выборе клиники 

между схожими игроками рынка. 

●​ Положительный цифровой опыт часто напрямую коррелирует с 

лояльностью и числом рекомендаций центра. 

7. Соответствие нормативам и уменьшение юридических рисков 

●​ Новый сайт, разработанный с учётом всех современных требований (GDPR, 

доступность, защита персональных данных), минимизирует риски штрафов 

и имиджевых потерь. 

8. Гибкость для развития 

●​ Модульная архитектура сайта позволяет гибко внедрять новые сервисы, 

тестировать маркетинговые гипотезы, быстро адаптироваться к 

изменяющимся бизнес-требованиям и ожиданиям рынка. 
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Бизнес-цели 

Основные бизнес-цели проекта по разработке нового сайта для медицинского 

центра СКА в 2025 году можно сформулировать следующим образом: 

1.​ Рост числа записей и заявок (конверсия)​

Сайт должен значительно увеличивать количество целевых действий — 

заявок на услуги и записи на приём. Ключевые услуги и формы заявки 

должны быть доступны пользователю максимально просто, за 1-2 

клика, чтобы повысить конверсию и увеличить доход центра. 

2.​ Удобство и скорость поиска информации​

Пользователи должны легко и быстро находить нужные услуги, врачей 

и информацию о центре благодаря интуитивно понятной структуре 

сайта, продуманному каталогу услуг, фильтрам и поиску. Это улучшит 

пользовательский опыт и уменьшит показатели отказов. 

3.​ Соответствие юридическим и отраслевым стандартам 2025 года​

Обеспечение полноты и актуальности информации о лицензиях, 

соблюдение норм обработки персональных данных, наличие версии для 

слабовидящих, HTTPS и надежная защита данных — это обязательные 

требования для медицинских сайтов. 

4.​ Доступность и адаптивность​

Сайт должен быть удобен на всех устройствах, включая мобильные, с 

адаптивным дизайном и версией для пользователей с ограничениями 

по зрению, чтобы охватывать максимальную аудиторию. 

5.​ Поддержка бизнес-процессов и интеграции​

Возможность интеграции с CRM и системами записи для эффективного 

управления пациентами и лидами, а также простое управление 

контентом через CMS для своевременного обновления информации. 

6.​ Мониторинг эффективности и аналитика​

Внедрение инструментов аналитики для отслеживания поведения 
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пользователей и анализа эффективности сайта с целью постоянного 

улучшения пользовательского опыта и маркетинговых результатов. 

7.​ Укрепление бренда и доверия пациентов​

Современный, чистый дизайн, отражающий профессионализм и заботу, 

а также качественный и экспертный контент — важные факторы 

укрепления репутации центра и повышения лояльности пациентов. 

8.​ Надёжность и масштабируемость​

Стабильная техническая работа сайта без сбоев, возможность легко 

добавлять новые функции (например, онлайн-оплата, телемедицина) 

для роста и адаптации к будущим потребностям. 

Эти бизнес-цели направлены на обеспечение стабильного привлечения и 

удержания пациентов, повышение эффективности маркетинга и развитие 

медицинского центра СКА в условиях возрастающей конкуренции и строгих 

нормативных требований рынка медицинских услуг в 2025 году. 
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Бизнес-метрики для нового сайта 

Основные бизнес-метрики проекта нового сайта медицинского центра СКА в 

2025 году и соответствующие им бизнес-цели можно описать следующим 

образом: 

1. Конверсия сайта (Conversion Rate) 

●​ Описание: Доля посетителей сайта, которые совершают целевое 

действие — запись на приём, оформление заявки или звонок. 

●​ Цель: Увеличить конверсию за счёт удобства навигации, простоты 

записи и видимости CTA-кнопок, чтобы максимально повысить 

количество новых пациентов и заявок с сайта. 

2. Количество записей и заявок (Leads, Appointments) 

●​ Описание: Общее число заявок и записей на услуги, получаемых через 

сайт. 

●​ Цель: Рост количества записей на 20-30% в год как прямого источника 

дохода и загрузки врачей. 

3. Средний чек (Average Check) 

●​ Описание: Средняя сумма, которую приносит один визит пациента. 

●​ Цель: Поддерживать и повышать средний чек через продвижение 

комплексных и премиальных услуг центра. 

4. Выручка и рост доходов (Revenue Growth) 

●​ Описание: Общий доход клиники, включая доход, привлечённый через 

сайт. 

●​ Цель: Обеспечить стабильный рост выручки на уровне 20-30% в год, 

опережающий уровень инфляции. 
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5. Загрузка специалистов (Staff Utilization) 

●​ Описание: Процент использования рабочего времени врачей и других 

специалистов. 

●​ Цель: Оптимизировать загрузку, достигая минимум 40-50% загрузки 

кабинетов и врачей, чтобы увеличить доходность. 

6. Показатель отказов (Bounce Rate) 

●​ Описание: Доля пользователей, покинувших сайт, не совершив 

действия. 

●​ Цель: Снизить показатель отказов за счёт улучшенного UX, удобной 

навигации и релевантного контента. 

7. Время на сайте и глубина просмотра (Session Duration, Pages per 

Session) 

●​ Описание: Среднее время, которое пользователь проводит на сайте, и 

количество просмотренных страниц. 

●​ Цель: Повысить вовлечённость, помогая пользователям получить всю 

нужную информацию, что увеличит вероятность записи. 

8. Отток и возврат пациентов (Churn Rate и Retention Rate) 

●​ Описание: Доля пациентов, которые не возвращаются, и доля 

возвращающихся клиентов. 

●​ Цель: Снизить отток и повысить возвращаемость пациентов, что 

свидетельствует о качестве сервиса и удержании клиентов. 

9. Трафик и источники посещений (Traffic and Traffic Sources) 

●​ Описание: Общее количество посетителей сайта и распределение по 

каналам (поисковики, реклама, соцсети и пр.). 
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●​ Цель: Увеличить органический трафик через SEO, снизить зависимость 

от платных каналов, обеспечить стабильный и растущий поток 

посетителей. 

10. Показатель удовлетворённости пользователей (NPS, отзывы) 

●​ Описание: Оценка удовлетворённости пациентов, собираемая через 

отзывы и опросы на сайте. 

●​ Цель: Поддерживать высокий уровень удовлетворённости и доверия 

для укрепления репутации и роста рекомендаций. 

 

 

91 



Особенности развертывания нового сайта 

1. Чёткая постановка целей и задач проекта 

●​ Определение ключевых бизнес-целей сайта: увеличение количества 

записей, повышение лояльности пациентов, продвижение 

специализированных услуг спортивной медицины. 

●​ Формирование критериев эффективности (KPI) для оценки результата 

после запуска. 

2. Проектирование структуры и UX 

●​ Медицинский сайт должен иметь логичную, предельно понятную структуру: 

разделы «О клинике», «Услуги», «Врачи», «Цены», «Отзывы», 

«Онлайн-запись». 

●​ Важна адаптивность и удобство навигации для разных категорий 

пользователей: мобильных, людей с ограничениями по зрению. 

3. Юридическая и нормативная подготовка 

●​ Включение всех обязательных сведений: лицензии, реквизиты, политика 

конфиденциальности, информация о защите персональных данных. 

●​ Проведение юридического аудита контента и технической части перед 

запуском. 

4. Разработка и интеграция 

●​ Выбор платформы с учётом нужд центра и возможности дальнейших 

доработок. 

●​ Интеграция сайта с CRM для автоматизации записи и обработки заявок. 

●​ Обеспечение безопасности данных пациентов, соответствие 

кибербезопасности. 

5. Тестирование 
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●​ Тщательное тестирование работоспособности сайта на всех типах 

устройств и браузерах. 

●​ Проверка корректности работы всех форм, навигации, скорости загрузки. 

●​ Тестирование версии для слабовидящих и других функций доступности. 

6. Запуск и сопровождение 

●​ Постепенный запуск с мониторингом показателей и оперативным 

исправлением обнаруженных проблем. 

●​ Информационная поддержка пользователей, инструкции и FAQ по работе с 

сайтом. 

●​ Планирование регулярного обновления контента и технической поддержки. 

7. Продвижение и аналитика 

●​ Настройка инструментов веб-аналитики и SEO для оценки трафика и 

поведения посетителей. 

●​ Активная рекламная кампания для привлечения новых клиентов. 

●​ Главное: медицинский сайт — это не просто информационный портал, а 

мощный инструмент коммуникации, маркетинга и сервиса, поэтому 

развертывание требует тщательного проектирования, многоступенчатой 

проверки и постоянного развития после запуска. 
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Критерии успеха 

1. Рост числа записей и заявок через сайт 

●​ Существенное увеличение количества новых обращений, записей на приём 

и лидов — это основной оперативный показатель эффективности для 

медицинского центра. 

2. Увеличение конверсии сайта 

●​ Значимое снижение доли посетителей, которые уходят, не совершив 

целевого действия (записи или обращения). 

●​ Рост конверсии в заявки, особенно на мобильных устройствах. 

3. Повышение удовлетворённости и лояльности пациентов 

●​ Положительные отзывы, рост реальных оценок NPS (Net Promoter Score) 

после внедрения нового решения. 

●​ Меньше жалоб и негативных откликов на сложность поиска информации 

или ошибки при записи. 

4. Улучшение пользовательского опыта (UX/UI) 

●​ Прозрачная, интуитивная и адаптивная структура сайта: клиенты легко 

находят нужное и без проблем записываются к врачам (в том числе с 

мобильных устройств и с особыми потребностями). 

●​ Время на сайте и глубина просмотра растут, показатель отказов (bounce 

rate) снижается. 

5. Соответствие законодательным и отраслевым стандартам 

●​ Полная адаптация под новые регламенты (доступность, лицензии, защита 

данных). 

●​ Отсутствие блокировок, штрафов или предписаний от регуляторов. 
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6. Эффективность бизнес-процессов 

●​ Интеграция сайта с CRM: быстрая обработка заявок, автоматизация работы 

администраторов. 

●​ Время отклика и начала работы с новым клиентом сокращаются. 

7. Достижение стратегических целей 

●​ Рост выручки и загрузки специалистов центра, увеличение доли рынка 

среди ключевых сегментов (спортсмены, профессиональные клиенты). 

●​ Усиление положительного имиджа и узнаваемости бренда медицинского 

центра СКА. 
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Дорожная карта внедрения нового сайта 

Ниже представлена предварительная дорожная карта (Roadmap) внедрения 

нового сайта медицинского центра СКА. Карта опирается на приоритизацию 

функций по методу MoSCoW, поэтапный релизный подход, а также учитывает 

требования законодательства РФ и лучшие практики разработки медицинских 

сайтов. Включены сроки, ответственные и рекомендации. 

1. Основные принципы проекта 

●​ Обеспечение соответствия законодательству РФ и требованиям 

Росздравнадзора (ФЗ о персональных данных, лицензирование, 

публикация обязательных документов). 

●​ Адаптивность сайта и доступность (включая версию для слабовидящих 

по стандартам WCAG). 

●​ Безопасность персональных данных и конфиденциальность 

информации пациентов. 

●​ Высокая производительность и стабильность работы. 

●​ Интеграция с внутренними системами центра: CRM, телемедицина. 

●​ Поддержка SEO и маркетинговых каналов (соцсети, контекст). 

2. Релиз 1 — MVP (Must Have): Запуск базового функционала 

Цель: запустить полнофункциональный сайт с основными сервисами и 

максимальной юридической и технической надёжностью. 

 

Ключевые функции: 

●​ Адаптивный UX/UI дизайн (мобильная версия, стандарты WCAG). 

●​ Онлайн-запись на приём с интеграцией в CRM и подтверждением по 

SMS/email. 

●​ Каталог медицинских услуг с подробным описанием и стоимостью. 

●​ Страница врачей с фото, квалификацией, расписанием приёмов. 

●​ Контактная информация, схема проезда, часы работы центра. 
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●​ Размещение обязательных документов: лицензия, политика 

конфиденциальности, согласия на обработку данных и пр. 

●​ Защищённый личный кабинет пациента с базовым функционалом 

(история записей, информация о приёмах). 

●​ Форма обратной связи с согласиями на обработку персональных 

данных. 

●​ Базовая SEO-оптимизация. 

●​ Оптимизация скорости загрузки страниц. 

Сроки и ответственные 

Этап Сроки (недели) Ответственные 

Анализ и согласование требований 1-2 Проектная команда, юристы 

Дизайн и прототипирование 3-4 UX/UI дизайнеры 

Разработка MVP 6-8 Разработчики 

Тестирование и запуск MVP 2-3 QA, поддержка 

Запуск и мониторинг 1 Все команды 

 

3. Релиз 2 — Расширение и улучшение пользовательского опыта 

(Should Have) 

Цель: расширить возможности коммуникации и поддержать цифровую 

трансформацию сервиса. 
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Основные функции 

●​ Интеграция с телемедициной (видеоконсультации, онлайн-приёмы). 

●​ Онлайн-чат и интеллектуальный чат-бот для поддержки. 

●​ Блог, новости, образовательные материалы (ЛФК, профилактика, 

здоровый образ жизни). 

●​ Расширенный функционал поиска с фильтрами по симптомам, врачам, 

услугам. 

●​ Автоматизированные напоминания о визитах (SMS, email). 

●​ Подписка на рассылки и новости центра. 

●​ Интеграция с соцсетями (обратная связь и продвижение). 

●​ Улучшенный личный кабинет с возможностью управления записями и 

историями лечения. 

●​ Онлайн-оплата медицинских услуг. 

●​ Раздел FAQ и база знаний. 

Сроки и ответственные 

Этап Сроки (недели) Ответственные 

Планирование 1 Проектная команда, маркетинг 

Разработка функций 6-8 Разработчики 

Тестирование 2 QA команда 

Запуск 1 Все участники 
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4. Релиз 3 — Инновации и персонализация (Could Have) 

Цель: внедрение современных технологий для повышения вовлечённости и 

дифференциации. 

 

Дополнительные функции: 

●​ Мобильное приложение со всеми возможностями сайта и 

пуш-уведомлениями. 

●​ ИИ-инструменты для предварительного скрининга симптомов. 

●​ Виртуальный 3D-тур по центру. 

●​ Сообщества и форумы пациентов. 

●​ Видеоотзывы и истории успеха. 

●​ Доступ к лабораторным результатам и обследованиям онлайн. 

●​ Интеграция с фитнес-трекерами и носимыми устройствами. 

●​ Персонализация рекомендаций на основе истории пациента. 

Сроки и ответственные 

Этап Сроки (недели) Ответственные 

Исследование и проектирование 2-3 Проектная команда, аналитики 

Разработка 8-10 Разработчики, UX-команда 

Тестирование 3 QA, техническая поддержка 

Запуск 1 Все команды 
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