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Приведены результаты оценки удовлетворенности иностранных потребителей медицинской помощью, по-
лученной ими в организациях здравоохранения г. Гродно, а также мнение о комфортности условий в организациях 
здравоохранения и о доступности получения медицинских услуг в Беларуси для иностранных граждан. Особенно-
стью выборки являлся исключительно английский язык коммуникации с медицинскими работниками.
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Assessment of the satisfaction of foreign consumers with medical care received by them in healthcare organizations 
in Grodno, as well as an opinion on the comfort of conditions in healthcare organizations and on the availability of medical 
services in Belarus for foreign citizens. The peculiarity of the sample was exclusively the English language of communication 
with medical professionals.
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Согласно Национальной стратегии развития 
туризма в Республике Беларусь до 2035 года, 
утвержденной протоколом заседания Межве-
домственного экспертно-координационного 
совета по туризму при Совете Министров Ре-
спублики Беларусь от 07.10.2020 № 05/34пр, 
«медицинский туризм — организованное са-
мостоятельно или с помощью субъектов тури-
стической деятельности путешествие (поезд-
ка, передвижение, пребывание) физических 
лиц за пределы их места жительства (места 
пребывания) в целях получения медицинских 
услуг, а также деятельность юридических и фи-
зических лиц, в том числе индивидуальных 
предпринимателей, по его организации» [1]. 
Наиболее точным является определение Рос-
сийской ассоциации медицинского туризма, 
согласно которому медицинский туризм — 
это выезд туристов за пределы постоянной 
страны проживания с целью получения ме-
дицинской помощи [2]. В соответствии с под-
программой 2 Государственной программы 
«Беларусь гостеприимная» на 2021—2025 годы 
продвижение туристического потенциала Ре-
спублики Беларусь на внутреннем и внешнем 
туристических рынках осуществляется среди 
прочих и за счет проведения маркетинговых 
исследований рынка [3]. Несмотря на значи-
тельное количество научных и методических 

публикаций по вопросам маркетинга и менед-
жмента в различных отраслях экономики, ра-
бот по менеджменту и продвижению медицин-
ских услуг в Беларуси немного. Данная тема 
частично изучена и белорусскими учеными: ле-
чебно-оздоровительный и медицинский туризм 
(В. В. Максименюк), правовое регулирование 
медицинских услуг иностранным гражданам 
(В. А. Коврей, Р. И. Довнар), экономические 
аспекты медицинского туризма (М. А. Гераси-
менко, О. А. Кульпанович, Т. В. Калинина) [4; 5].

Вопросы маркетинга и продвижения экспор-
та медицинских услуг находятся в фокусе вни-
мания со стороны руководителей организаций 
здравоохранения: осуществляются оптими-
зация стоимости медицинских услуг с учетом 
востребованности, введение системы скидок 
на дополнительные услуги, изыскание допол-
нительных резервов по созданию комфортных 
условий пребывания иностранных граждан 
в учреждениях здравоохранения в первую 
очередь за счет увеличения количества палат 
повышенной комфортности, усовершенство-
вания сервиса и логистики предоставления 
медицинских услуг [6]. По данным Министер-
ства здравоохранения, в 2023 г. на лечение 
в страну прибыли 134 тыс. иностранных граж-
дан. Приоритетные направления по наращи-
ванию экспорта медицинских услуг: развитие 
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телемедицинских услуг, обеспечение до-
ступа иностранных граждан к ним; строи-
тельство и модернизация инфраструктуры 
организаций здравоохранения, в том числе 
научно-практических центров; проведение 
информационной кампании по продвижению 
экспорта медицинских услуг представитель-
ствами Республики Беларусь на территории 
иностранных государств; реализация про-
грамм дополнительного профессионального 
образования [7].

Особенно важным компонентом привле-
чения иностранных граждан является каче-
ство медицинских услуг: техническое обору-
дование и перечень услуг, для эффективной 
презентации которых необходимы маркетин-
говые стратегии и оценка качества. Дове-
рие в здравоохранении основано не столько 
на доказательствах и объективных данных, 
сколько на эмоциях и социальных установках 
пациентов: более важным является доверие, 
чем информированный выбор. 

М а т е р и а л  и  м е т о д ы
Для социологического опроса иностран-

ных пациентов была создана авторская анке-
та, материал подвергался экспертной оцен-
ке, получена положительная рецензия на 
анкету от специалистов кафедры социологии 
и специальных социологических дисциплин 

учреждения образования «Гродненский го-
сударственный университет имени Я. Купа-
лы». Объем выборки составил 297 англо-
язычных иностранцев (184 (61,95 %) женщи-
ны и 113 (38,05 %) мужчин), которые обра-
тились за медицинской помощью в органи-
зации здравоохранения г. Гродно в течение 
2021—2022 гг. Предмет исследования — 
субъективная оценка иностранными англо-
язычными пациентами опыта взаимодей-
ствия с медицинскими работниками в орга-
низациях здравоохранения г. Гродно, уровень 
их доверия и удовлетворенности полученны-
ми медицинскими услугами. Для статистиче-
ской обработки и представления результатов 
опроса использованы программа Microsoft 
Excel 2010, пакет программ Statistica 10. 

Р е з у л ь т а т ы  и  о б с у ж д е н и е
В табл. 1 представлена оценка англоязыч-

ными иностранными пациентами комфортно-
сти пребывания в организациях здравоохра-
нения г. Гродно по ряду характеристик.

Из табл. 1 следует, что граждане иностран-
ных государств, которые получали медицин-
скую помощь в г. Гродно, отмечают частичную 
удовлетворенность комфортностью пребыва-
ния в организациях здравоохранения по сле-
дующим характеристикам: эстетика помеще-
ний (33 %) и качество питания (21,89 %). 
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Относительно высокую оценку получили 
показатель удобства расположения кабинетов 
(57,38 % полностью или практически удовлет-
ворены) и санитарно-гигиенические характе-
ристики помещения (51,52 % полностью или 
практически удовлетворены). Ниже среднего 
были отмечены показатели заполнения вре-
мени ожидания (33,31 %), а также качества 
(21,89 %) и объема (27,27 %) питания.

На сегодняшний день новые социальные 
роли пациентов и врачей противопоставляют-
ся нормативной модели, описанной Т. Парсон-
сом. Согласно его теории, пациент приходит 
к врачу не по желанию, а по необходимости 
и вступает с ним в отношения подчинения, 
врач оказывает медицинскую помощь в со-
ответствии с социальной ответственностью, 
пациент доверяет врачу [8]. При оказании ме-
дицинской услуги пациент выбирает врача, 
а затем врач — лечение, при этом пациенты 
при наличии выбора и платной услуги занима-
ют активную позицию в процессе диагностики 
и лечения, их возможности выбора широки, 
а применение социальных медиа способству-
ет конкуренции на рынке платных медицин-
ских услуг (пациенты осваивают медицинскую 
терминологию, повышают компетенции, само-
стоятельно ищут и выбирают информацию, 
врача, организацию здравоохранения) [9]. 
В связи с этим представлялось интересным 

оценить мнение англоязычных иностранных 
пациентов о работе врачей и медицинских се-
стер в организации здравоохранения по ряду 
позиций (табл. 2, 3).

Анализ табличных данных показал пре-
имущественно высокие оценки работы бе-
лорусских врачей при оказании помощи 
иностранным англоязычным пациентам по 
всем предложенным в анкете характеристи-
кам, респонденты указали наибольший балл 
при оценке профессионализма белорусских 
врачей (69,02 % оценили как «хорошо» или 
«очень хорошо») и психологической поддерж-
ки (57,24 % оценили как «хорошо» или «очень 
хорошо»). При этом ниже удовлетворенность 
по показателям субъективной, с точки зрения 
пациента, заинтересованности и ответствен-
ности врача за результат (31,31 % оценили 
как среднюю) и коммуникабельности (33,33 % 
оценили как среднюю). Данные характери-
стики напрямую связаны с уровнем владения 
врачом английским языком.

При анализе субъективных оценок респон-
дентов о работе среднего медицинского пер-
сонала установлены в основном высокие зна-
чения по всем предложенным параметрам, 
особого внимания заслуживают оценки паци-
ентами профессиональных навыков (63,64 % 
оценили как «хорошо» или «очень хоро-
шо»), добросовестности медицинских сестер
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(59,6 % оценили как «хорошо» или «очень хо-
рошо»), четкости выполнения манипуляций и 
процедур (63,3 % оценили как «хорошо» или 
«очень хорошо»), а также дисциплинирован-
ности (64,31 % оценили как «хорошо» или 
«очень хорошо»).

В табл. 4 отражены основные аспекты до-
верия англоязычных иностранных пациентов 
медицинским работникам. Поскольку выбор 
медицинской услуги предполагает важность 
доверия медицинским работникам (особенно 
при обращении за медицинской услугой в дру-
гой стране), этика, профессионализм и опыт 

нами были определены как ключевые харак-
теристики, которые могут сформировать дове-
рие к врачу.

Большинство опрошенных (66,67 %) высо-
ко оценили (4 и 5 баллов) этическую сторону 
лечебного процесса; 67,68 % доверяют опыту 
врачей в медицинских учреждениях г. Грод-
но; 68,35 % доверяют профессионализму, 
однако практически каждый пятый респон-
дент (21,55—22,9 %) оценил на средний уро-
вень (3 балла) свое доверие к предложенным 
аспектам работы врачей организаций здраво-
охранения г. Гродно.
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Среди 297 англоязычных иностранцев, по-
лучивших медицинскую помощь в организа-
циях здравоохранения г. Гродно, 166 (55,9 %) 
согласны, что белорусские медицинские 
работники добросовестно выполняют свои 
обязанности по отношению к иностранным 
гражданам, 26,94 % (95 % ДИ (20,73; 34,2)) 
опрошенных оценивают данный критерий как 
«частично», а 13,13 % (39 человек) считают, 
что есть зона развития по этой оценке при ока-
зании медицинской помощи иностранцам. 

Согласно дизайну исследования, нами 
были оценены прозрачность для потребителя 
деятельности белорусских медицинских ра-
ботников и ее субъективная открытость для 
понимания и контроля со стороны иностран-
ного гражданина. Установлено, что в группе 
англоговорящих пациентов 36,36 % удовлет-
ворены прозрачностью и открытостью дея-
тельности медицинских работников при ока-
зании медицинской помощи (в проведенных 
нами ранее исследованиях среди русскоязыч-
ных иностранных потребителей медицинских 
услуг этот показатель существенно выше — 

63,97 % опрошенных), 30,64 % (91 человек) не 
удовлетворены изучаемыми характеристика-
ми лечебного процесса (среди русскоязычных 
иностранцев — 6,62 % (95 % ДИ (4,04; 10,65), 
или 27 человек). Этот важный результат свиде-
тельствует о непонимании англоговорящими 
пациентами медицинских работников и недо-
статочном ощущении субъективного контро-
ля. Обращает внимание отрицательный ответ 
респондентов на два вопроса анкеты: «Перед 
проведением различных процедур объясня-
ла ли вам медсестра, с какой целью, каким 
образом будет проводиться процедура?», 
«Перед проведением различных процедур 
объяснял ли вам врач, с какой целью, каким об-
разом будет проводиться процедура?» Только 
44 (14,81 % (95 % ДИ (11,22; 19,3)) пациентам 
была разъяснена информация, каким обра-
зом будет проводиться процедура (binom test 
р = 0,0000).

Удовлетворенность иностранных англо-
язычных пациентов после посещения органи-
заций здравоохранения г. Гродно была оцене-
на по ряду характеристик (табл. 5). 
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Ожидания от пребывания в организациях 
здравоохранения г. Гродно оправдались полно-
стью только у 58 (19,53 %) из 297 опрошенных 
иностранцев, практически у каждого третьего 
респондента (30,3 %) ожидания оправдались на-
половину, полностью не оправдались ожидания 
у 15 (5,05 %) англоязычных иностранцев (в груп-
пе русскоязычных иностранцев аналогичный 
параметр составил 2,7 % выборки). Отрадно, 
что общая оценка работы организации здраво-
охранения, по мнению потребителей медицин-
ских услуг, средняя (31,65 %) и выше среднего 
(31,31 %). Соответствие цены качеству меди-
цинской услуги и доступность услуги иностран-
цы также оценили как средние и выше среднего, 
что, безусловно, нужно понимать как приоритет 
в экспорте белорусских медицинских услуг.

Полностью или практически удовлетворены 
полученными медицинскими услугами в иссле-
дуемой выборке 179 (60,27 %) англоговорящих 
иностранцев, частично — 81 (27,24 % (95 % ДИ 
(21,17; 34,37)) человек. Чуть более 12 % респон-
дентов отметили в анкете субъективную неудов-
летворенность полученной медицинской услу-
гой. Один из вопросов социологического опроса 
отражал намерение респондента рекомендо-
вать организацию здравоохранения своим дру-
зьям: 190 (63,97 % (95 % ДИ (57,1; 70,32)) чело-
век уверенно будут рекомендовать возможность 
получения медицинской помощи (в русскоязыч-
ной выборке — 82,11 % (95 % ДИ (77,13; 86,2)). 
Основные проблемы, с которыми столкнулись 
иностранные англоязычные пациенты при об-
ращении за медицинскими услугами в органи-
зации здравоохранения г. Гродно: транспортное 
сообщение (16,16 % (95 % ДИ (12,41; 20,78)), 
оформление документов и сопровождение 
(20,88 % (95 % ДИ (16,64; 25,85)), языковой ба-
рьер (86,87 % (95 % ДИ (82,55; 90,24)), вопросы 
жилья (9,43 % (95 % ДИ (6,6; 13,29)), желание 
посетить одновременно туристические места 
(92,93 % (95 % ДИ (89,43; 95,33)), неудобная за-
пись на прием (16,5 % (95 % ДИ (12,71; 21,14)), 
необходимость получения дополнительной ин-
формации о цене и специалистах (11,45 % (95 % 
ДИ (8,31; 15,57)).

Таким образом, в результате социологиче-
ского опроса оценены оправданность ожиданий 
при оказании медицинской помощи, доверие ан-
глоязычных иностранных граждан белорусским 
врачам, определены ключевые направления 
для повышения удовлетворенности пациен-

тов-иностранцев: повышение комфортности при 
нахождении в организации здравоохранения пу-
тем заполнения времени ожидания, разъясне-
ние пациентам перед проведением различных 
процедур, с какой целью и каким образом бу-
дет проводиться процедура, повышение уровня 
владения разговорным английским языком у ме-
дицинских работников и др.

В ы в о д ы
1. Иностранные англоговорящие пациенты 

высоко оценивают комфортность пребывания 
в организациях здравоохранения г. Гродно. При 
оценке медицинских работников наиболее цен-
ным для иностранных граждан является про-
фессионализм врачей и среднего медицинского 
персонала, при этом ни медсестры, ни врачи не 
объясняли пациентам, с какой целью и каким 
образом будет проводиться процедура, прихо-
дилось самостоятельно искать информацию 
о предполагаемой манипуляции. Это свидетель-
ствует о необходимости повышения языкового 
уровня у медицинских работников организаций 
здравоохранения. Более 60 % иностранных 
граждан высоко оценивают этику, профессио-
нализм и опыт врачей и доверяют врачам по 
изучаемым параметрам. В целом у англоязыч-
ных иностранцев, получавших медицинскую 
помощь, оправдались ожидания от пребыва-
ния в организациях здравоохранения г. Гродно, 
и они намерены рекомендовать друзьям бело-
русские организации здравоохранения.

2. Фактором, привлекающим иностранных 
пациентов в белорусские клиники, является 
высокое качество медицинских услуг, которое 
возникает благодаря высокой квалификации 
белорусских врачей и хорошей технической 
оснащенности организаций здравоохранения. 
Следующим стимулом для привлечения ино-
странцев является наличие безвизового режима 
для граждан более чем 80 государств, что по-
зволяет совместить непосредственно получе-
ние медицинской услуги с отдыхом и другими 
видами туризма, в чем, согласно данным опро-
са, иностранные пациенты заинтересованы.

3. Перспективным направлением дальней-
шей работы по изучению экспорта белорусских 
медицинских услуг является разработка кон-
кретных маркетинговых и организационных ме-
роприятий по повышению удовлетворенности 
иностранных англоязычных пациентов меди-
цинскими услугами.
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