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RESUMO

Os conceitos e usos do marketing para a saide t€ém se ampliado a cada dia, embora com
perspectivas diversas. Realizou-se neste trabalho uma revisao bibliografica sobre os estudos
de marketing hospitalar no Brasil, com o intuito de compreender de que maneira seus
conceitos sdo utilizados e aplicados atualmente no contexto brasileiro. Foram considerados
artigos publicados entre os anos de 2013 e 2022 nas bases de dados Science Direct, SciElo e
Portal de Periddicos CAPES, tendo em vista a relevancia de tais bases no meio académico na
area de estudo, sendo analisados 18 artigos das areas de Satide, Administragao ¢ Marketing.
Implica-se que, atualmente no Brasil, os principais achados revelam estudos acerca da
satisfagdo e fidelizagdo dos pacientes como consequéncia do foco na qualidade dos servigos
prestados. Além disso, emergem estudos acerca do marketing de relacionamento e marketing
digital nos hospitais brasileiros. A atualizagao dos gestores em saude acerca do marketing
hospitalar ¢ importante a fim de enfrentar os desafios do ambiente de satide em constante
mudanca, melhorar a qualidade dos servigos e construir relacionamentos solidos com
pacientes. As limitacdes da pesquisa incluem a escolha dos termos de busca, a escolha das
bases de dados, o recorte temporal e demais critérios de inclusdo, além da falta de revisao por
pares. Indicam-se para estudos futuros pesquisas que envolvam a relagdo entre marketing de
relacionamento e marketing digital no contexto hospitalar, bem como as transformagdes do
entendido como marketing tradicional até a dimensao de satisfagdo e experiéncia do paciente,

nos dias atuais.

Palavras-chave: Marketing hospitalar; Marketing em satide; Satisfacdo do paciente.



ABSTRACT

The concepts and uses of marketing in the healthcare sector have been expanding every day,
albeit with diverse perspectives. This paper conducts a literature review on hospital
marketing studies in Brazil, aiming to understand how these concepts are currently utilized
and applied in the Brazilian context. Articles published between 2013 and 2022 were
considered from the Science Direct, SciElo, and Portal de Periddicos CAPES databases,
given their relevance in the academic field of study. A total of 18 articles from the Health,
Administration, and Marketing fields were analyzed. The findings suggest that in present-day
Brazil, studies focus on patient satisfaction and loyalty as outcomes of a concentration on
service quality. Additionally, there is a growing interest in studies on relationship marketing
and digital marketing in Brazilian hospitals. The ongoing education of healthcare managers in
hospital marketing is crucial to address the challenges of the ever-changing healthcare
environment, enhance service quality, and build strong patient relationships. Research
limitations include the choice of search terms, database selection, temporal scope, and other
inclusion criteria, as well as the absence of peer review. Suggestions for future studies include
research on the relationship between relationship marketing and digital marketing in the
hospital context, as well as the transformations from traditional marketing to the dimensions

of patient satisfaction and experience in the present day.

Keywords: Hospital marketing; Healthcare marketing; Patient satisfaction.



INTRODUCAO

Atualmente, as organizagdes vivem em um ritmo acelerado de mudangas economicas,
cientificas e tecnologicas. Tal ambiente caracteriza também um aumento de concorréncia,
levando as organizagdes a necessidade de constante desenvolvimento de a¢des que gerem
valor para seus clientes. O setor da satde est4 entre os setores que passam por tais mudangas,
em um ritmo de desenvolvimento intenso e acelerado (MAGALHAES et al., 2009). Isso se
deve ao fato de que, de acordo com as Estatisticas da Organiza¢do para a Cooperagdo e
Desenvolvimento Econdomico (OCDE), o Brasil destinou cerca de 9,6% do Produto Interno
Bruto (PIB) para despesas com satide em 2019. No entanto, em contraste com paises
desenvolvidos, a maior parcela desses gastos no Brasil (60%) € direcionada ao setor privado,
englobando hospitais, planos de saude e farmacias, enquanto 40% sdo destinados ao setor
publico (ROCHA, 2023). Além disso, Observa-se que, em 2020 no Brasil, a cadeia da satde
gerou mais de 3,7 milhdes de vinculos de emprego ¢ mais de R$10,5 bilhdes de remuneragdo
ao conjunto de seus trabalhadores (MENDES JUNIOR, 2022).

Os sistemas de servicos de saude caracterizam-se pela complexidade, uma vez que
sdo constituidos por elementos diversos, como organizagdes prestadoras de servicos,
organizacgdes geradoras de recursos, o Estado e grupos populacionais (MENDES, 2002 apud
LUCIETTO et al., 2015). As particularidades do contexto hospitalar, juntamente com fatores
externos como inflacdo, recessdo, demandas dos consumidores, mudancas no mercado de
trabalho, avangos tecnoldgicos, e a qualidade e pregos dos servigos, tém exercido uma
influéncia significativa sobre o ambiente interno. Isso cria pressdes substanciais sobre as
organizacdes hospitalares, estimulando a necessidade de adotar estratégias mercadoldgicas
que incorporem novas ideias, posturas inovadoras e atitudes adaptativas para se alinhar
efetivamente as demandas do mercado (CUNHA, 1994).

Neste cendrio de constantes mudangas, o marketing tanto influencia quanto ¢
influenciado pelas mudancas econOmicas, sociais e culturais, traduzindo-as a vida
empresarial. Semelhante com o que ocorre com a saude, aprimoramentos do campo de
atuacdo do marketing tém acontecido com grande velocidade e promovem direcionamento,
sustentacdo e expansdo de empresas (LUCIETTO et al., 2015). De acordo com Silva et al.
(2014), o marketing hospitalar se trata de uma importante ferramenta para o desenvolvimento
das organizagdes hospitalares, com a finalidade de estabelecer e manter um relacionamento

saudavel com o seu publico. Ou seja, ¢ um componente do planejamento estratégico, ndo



trazendo resultados imediatos, mas sim a partir de um planejamento de longo prazo, com o
ideal posicionamento da marca em questao.

Hoje, ao mesmo tempo em que se observam importantes avangos em ciéncia e
tecnologia, os quais possibilitam o oferecimento de servigos de saide com maior precisao e
de maior qualidade, as organizagdes tém enfrentado dificuldades em compreender os
impactos do aumento da concorréncia no setor - bem como se posicionar de maneira eficaz
(LUCIETTO et al, 2015). Assim, pontua Padua Filho et al. (2015), as empresas que atuam no
setor satide encontram um cenario de desafios para o seu crescimento, rentabilidade e atragao
de clientes, pois, apesar da atencao a saude ser essencial para a manutencao da vida, ndo traz
seguran¢a de que todos os servigos de satide disponiveis atualmente irdo ser bem sucedidos
(PADUA FILHO et al., 2015).

Para tanto, estratégias de marketing se apresentam como uma alternativa disponivel
para enfrentar esses desafios. E importante ressaltar que, quando se trata de aplicar o
marketing na area da saude, ¢ fundamental compreender que a presenca dos clientes nas
organizacdes de saude beneficia ambas as partes envolvidas. Por um lado, a populacdo ganha
ao ter um acesso aprimorado aos cuidados de satde, e, por outro lado, os profissionais de
saude se beneficiam ao otimizar seus hordrios e aumentar seus rendimentos (LIMA et al.,
2007 apud LUCIETTO et al, 2015).

Marketing, de acordo com Kotler e Keller (2012), pode ser entendido como uma
funcgdo organizacional e um conjunto de processos, a fim de criar, comunicar € proporcionar
valor para clientes, bem como gerenciar estas relagdes, de modo que beneficiem a
organizagdo e seus stakeholders. Nesse sentido, a administragdo de marketing busca escolher
mercados-alvo e obter, reter e multiplicar clientes, através da criagdo, da entrega e da
comunicagdo de um valor para o cliente (KOTLER; KELLER, 2012).

Dessa forma, defende-se que a utilizagdo de ferramentas de marketing podera
melhorar o desempenho das empresas de satde, possibilitando aumento da atragdo,
preferéncia, confianca e fidelidade de clientes. Assim, o hospital torna-se cada vez mais
competitivo e atraente, especialmente em contextos de elevada concorréncia (KOSCHE;
SCHNEIDER, 2012). O marketing hospitalar pode, portanto, induzir estratégias
mercadoldgicas que busquem satisfazer o cliente e a sociedade, de forma que os mesmos se
tornem proliferadores de propaganda favoravel, indicando a unidade para demais pessoas e
exercendo de forma indireta o marketing positivo (SILVA et al., 2014).

Diante dessas consideracdes, o presente trabalho pretende compreender de que

maneira os conceitos de marketing sdo utilizados pelos autores de estudos atuais, no contexto



brasileiro. Para tanto, busca responder a questao de pesquisa: “De que maneira sao retratados
na literatura académica o uso dos elementos de marketing hospitalar, em hospitais
brasileiros?” Como objetivos especificos, este trabalho busca evidenciar como as teorias sdo
aplicadas em diferentes cenarios brasileiros, a fim de poder esclarecer tais usos aos gestores

em saude, tanto profissionais como académicos, especialistas e entusiastas da area.
REFERENCIAL TEORICO

Os servicos de saude sao um dos mais extensos € complexos setores nas economias
modernas, sendo influenciado por uma série de fatores, incluindo avangos tecnoldgicos,
mudancas no perfil do consumidor e desenvolvimento econdmico. Nesse cendrio, as
organizagdes de servigos de sau de e os profissionais de marketing precisam muitas
vezes avaliar as principais tendéncias no ambiente de servigos de saude para desenvolver uma
estratégia competitiva que os ajude a alcancar seus objetivos (MENDES, 2002). De acordo
com Kotler e Keller (2012), lidar com esses processos de troca exige trabalho e habilidade
dos gestores, uma vez que o marketing envolve a identificagdo e satisfacdo das necessidades
humanas (KOTLER; KELLER, 2012). Dessa forma, de acordo com Marcilio (2020), o
marketing ndo deve ser reduzido a propaganda, uma vez que o seu propdsito estd em atender
e satisfazer as necessidades dos clientes. Entretanto, cabe ressaltar que tais necessidades se
renovam constantemente, ao passo que as antigas ja tenham sido satisfeitas.

Por esse motivo se faz necessario compreender, em profundidade, em que consistem
tais necessidades. E com esse intuito que o consumidor passa a escolher entre as ofertas
disponiveis, considerando qual proporciona o maior valor. O valor se torna um conceito
central do marketing, sendo a relacdo entre os beneficios tangiveis e intangiveis
proporcionados pelo produto, somado aos custos financeiros e emocionais para a aquisi¢ao
deste. Ou seja, “[...] o valor pode ser considerado como uma combinac¢dao de qualidade,
servigo e pre¢o, denominada triade do valor para o cliente" (KOTLER; KELLER, 2012, p.
09).

Logo, o marketing desempenha um papel importante ao auxiliar os gestores das
organizacdes de saude a criar, comunicar e fornecer valor a seus respectivos mercados-alvo.
Seu objetivo € criar um alto nivel de satisfagdo, a fim de que os clientes retornem ao mesmo
estabelecimento (KOTLER; SHALOWITZ; STEVENS, 2010). A satisfa¢do, por sua vez,
reflete os comparativos de uma pessoa sobre o desempenho percebido de um produto ou
servico em relagdo as suas expectativas (KOTLER; KELLER, 2012). Percebe-se que muitas

varidveis interferem na agdo dos prestadores de servigos e que podem influenciar a satisfagao



dos clientes (KOSCHE; KOSCHE; SCHNEIDER, 2012). Ao contrario do que ocorre ao se
adquirir um produto, os servicos sdo percebidos subjetivamente, tornando a experiéncia do
cliente imprescindivel (LIMA et al., 2007 apud LUCIETTO et al., 2015). Se o desempenho
fica abaixo de suas expectativas, o cliente fica decepcionado. Se o desempenho alcanga as
expectativas, o cliente fica satisfeito. Se o desempenho supera as expectativas, o cliente fica
encantado. Nesse sentido, a visdo de satisfagdo e construcao de relacionamento com o cliente
passam a deixar o foco mais no cliente e menos no produto ou servigo em si (KOTLER;
SHALOWITZ; STEVENS, 2010).

Considerando a complexidade do funcionamento das organizacdes de satude e a busca
continua de mecanismos de aprimoramento gerencial, com vistas ao fortalecimento da
imagem e dos ganhos em um cendrio de grande competitividade, o marketing em saude
oferece possibilidades quanto a recursos, procedimentos e técnicas. Ainda, carecem de
destaque o posicionamento, criagdo de valor e utilizagdo de agdes operacionais especificas
(MAGALHAES et al., 2009). Apesar da hipdtese de que as pessoas busquem servigos de
saude por conta de preco (ou sua gratuidade), a realidade atual tem demonstrado que as
pessoas sdo atraidas pelos servigos que entregam maior valor, independente se eles forem
privados ou publicos (TEIXEIRA et al., 2010).

France e Grover (1992) apontam que os desencontros entre as expectativas do cliente
e a entrega efetiva podem ser maiores para os servigos de saide, uma vez que sua demanda ¢é
menos previsivel e a distingdo entre o tomador de decisdo e o cliente € mais confusa. Nos
ultimos anos, ha a tendéncia de surgimento de um novo tipo de paciente, que estd disposto a
mudar de médico, se necessario, para conseguir que os servi¢os de satide lhe sejam prestados
da forma como deseja. Surge assim, dentro do setor de saude, conforme aponta Magalhaes et
al. (2009), o conceito de vantagem competitiva, ou seja, a capacidade que a organizagdo
possui em entender e gerenciar os recursos simbolicos disponiveis.

Neste contexto, os servicos de saude sdao desafiados a implementar técnicas modernas
e adequadas, que fornecam o feedback necessdrio para capacitd-la a responder a desafios
frente aos concorrentes e pacientes, cada vez mais exigentes e com diversas opgdes a
disposicdo. Dessa forma, a necessidade da aplicagdo do conceito de marketing, para favorecer
a vantagem competitiva nessas organizagdes, ¢ cada vez mais premente. Além disso, a
adocdo de modelos especificos de gestdo, voltados para a inovacdo em saude, por exemplo,
propicia tomadas de decisdo mais assertivas e, por conseguinte, a satisfacdo de clientes

(MAGALHAES et al., 2009).



Portanto, sejam elas publicas ou privadas, as organizacdes devem fornecer valor aos
clientes. Nas organizacdes de saude, isto € possivel através da conjugacdo de esfor¢os nas
areas de finangas, logistica, produgdo, gestdo de pessoas, pesquisa e desenvolvimento,
contabilidade e marketing (TEIXEIRA et al., 2010). Para que um servigo de saude consiga se
manter e crescer, torna-se imprescindivel que consiga propiciar uma soma positiva de
valores, se diferenciando de seus concorrentes € aumentando sua demanda. Com tais
mudangas, ganham também os clientes, pois ha uma melhoria em produtos e servigos
(TEIXEIRA et al., 2010).

Nesse sentido, um dos principais objetivos do marketing ¢ desenvolver
relacionamentos profundos e duradouros com todas as pessoas ou organizacdes que podem,
direta ou indiretamente afetar o sucesso das atividades de marketing da empresa. Para tanto, o
marketing de relacionamento tem como finalidade estabelecer vinculos duradouros e
mutuamente satisfatorios com seus principais stakeholders, visando adquirir ou preservar
relacionamentos comerciais com eles. Levando em considera¢do que atrair novos clientes
pode custar até cinco vezes mais do que manter os clientes, o marketing de relacionamento
busca manter essa relacdo saudavel e duradoura. (KOTLER; KELLER, 2012)

Por fim, ¢ importante ressaltar que o marketing em saude deve estar de acordo com os
principios éticos. Quando profissionais ou servigos da satide forem utilizar instrumentos de
publicidade (como placas de anuncio, folhetos, propagandas em jornais e revistas, infernet e
redes sociais), € importante que eles observem os preceitos €ticos vigentes. De acordo com o
codigo de ética médica (CFM, 2019), ¢ vedado ao exercicio da profissao médica a divulgagao
em meios de comunicagdo de massa sem que o carater seja de esclarecimentos e educagdo da
sociedade (art. 111), sendo proibida a divulgacdo de assuntos médicos de maneira

sensacionalista, promocional ou de conteudo inveridico (art. 112). (CFM, 2019).
METODOLOGIA DE PESQUISA

A fim de atingir os objetivos propostos, foi realizada uma pesquisa de revisdo
bibliografica que, de acordo com Sousa et al. (2021), ¢ uma metodologia de pesquisa que
tem a finalidade de permitir o aprimoramento e atualizacao do conhecimento, através de uma

investigacdo cientifica de obras ja publicadas.



Critérios de Elegibilidade

Para constituir a amostra dos artigos selecionados neste estudo, foram estabelecidos
como critérios de inclusdo: artigos publicados entre 2013 e 2022, cujo recorte temporal
justifica-se por ser periodo recente; estudos em lingua portuguesa ou inglesa; publicados em
periodicos ou anais de congressos; disponiveis na integra ou em andamento, de acesso livre e
gratuito, ou por meio de acesso a Rede CAFe (Confederacio Académica Federada). Em
contraponto, foram excluidos os estudos de acordo com os seguintes critérios de exclusdo:
Nao estarem de acordo com o interesse da pesquisa; Publicagdes nao relacionadas a questao
de pesquisa; capitulos de livros, livros, dissertacdes, teses e entrevistas; textos acerca de
marketing voltado para o publico interno (endomarketing), sobre um produto/medicamento

ou marketing profissional.
Definicoes

A escolha das bases de dados se deu em virtude de sua relevancia no meio académico,
além de possuirem livre acesso. Portanto, foram selecionada as bases de dados Science
Direct, base de dados da Elsevier, SciElo (Scientific Electronic Library Online) ¢ Portal de
Periodicos CAPES (Coordenagao de Aperfeigoamento de Pessoal de Nivel Superior).

Banco de Dados e Estratégias de Busca

As buscas nas plataformas foram realizadas em maio de 2023, com consulta prévia
dos Descritores em Ciéncias da Satde (DeCS) buscando o uso de uma linguagem unificada
na indexacdo da literatura. Assim, foram determinados os termos de busca nas bases de dados
eletronicas com o auxilio de um profissional bibliotecario, a fim de garantir maior
assertividade nas buscas. Como critério para determinar quais estudos seriam utilizados nesta
revisdo, delimitaram-se os artigos que possuiam como descritores: “marketing hospitalar” ou
“marketing em saude”, “hospital” e “Brasil”, sendo utilizado o operador booleano “AND” ou

“OR”, resultado em buscas esquematizadas de acordo com o Quadro 1.



Quadro 1 - Buscas realizadas nas diferentes bases de dados.

campo contém
“Hospital” E Qualquer
Campo Contém “Brazil”

Criacdo: 2013 -
2022.

Base de Dados Busca realizada Filtros Aplicados Total de Documentos
encontrados
Science Direct ("Hospital Marketing" Open Access 381
OR "Health Marketing") & Open
AND "Brazil" Archive:
Ano:
2013-2022
SciElo ((Health marketing) OR Ano: 213
(Marketing AND 2013-2022.
hospital)) AND (brazil*)
Portal de Periodicos Assunto contém Acesso Aberto; 71
CAPES “marketing” E Qualquer Data de

Fonte: Autora, 2023.

Resultados das buscas

Do total de 665 artigos encontrados nas buscas, apos a eliminacao de documentos
duplicados, foram revisados os resumos dos 456 estudos e, ao averiguar a consonancia com
os critérios de inclusao e exclusdo, 384 estudos foram excluidos por ndo atenderem o objetivo
estudado, restando 18 artigos que foram selecionados para compor o estudo de revisdo. As

etapas do processo de identificagdo e selegdo dos resultados foram evidenciadas na figura

(Figura 1).




Figura 1: Desenho da pesquisa bibliografica

665 artigos encontrados na
pesquisa nas bases de dados

Artigos duplicados

209 artigos removidos

v

Leitura de titulo e resumo | 384 artigos removidos
>

Leitura completa | 54 artigos removidos
>

¥

18 artigos selecionados

FONTE: Autora (2023).

RESULTADOS

Apo6s a analise dos 18 artigos selecionados, € possivel descrever que os autores, no
periodo analisado, apresentam os usos do marketing hospitalar atrelado principalmente a
conceitos que partem do foco na qualidade, satisfacdo do cliente/paciente, marketing de
relacionamento e marketing digital.

De acordo com o ano de publicagdo, os artigos selecionados foram os publicados
entre os anos de 2013 a 2022; destes, 3 foram publicados nos anos de 2017, 2018 e 2019, 2
artigos foram publicados nos anos de 2020 e 2021. Os anos de 2013, 2014, 2015, 2016 ¢
2022 registraram 1 publicagdo cada.

O Quadro 2 contém informagdes dos artigos selecionados por essa revisao
bibliografica, tais como: titulo do artigo, autores, ano e local da publicacdo, a metodologia

utilizada e seus principais resultados. Os artigos que constituem a tabela em questdao sdo os



selecionados a partir dos critérios de inclusdo e exclusdo definidos na metodologia. Portanto,
através do Quadro 2, ¢ possivel a observacdo de que metade dos artigos selecionados tratam
de pesquisas qualitativas, sendo 6 destes artigos de revisdo bibliografica. Dos 7 artigos com
natureza quantitativa, destacam-se os artigos que tiveram uso de questionario e artigos de

analise de dados.



Quadro 2 - Estudos selecionados de acordo com autor/ano de publicagao, local de publicagdo, métodos da pesquisa e principais resultados.

Titulo Autores Ano | Local de | Objetivos Abordage | Tipo de | Principais
Publicacio m de pesquisa Resultados
Pesquisa
Satisfagdo do Usuario no ambito dos servigos | Cardoso, L. H. | 2013 | Revista de | Investigar aspectos que | Qualitativa | Pesquisa Satisfagdo  do
de Saunde: as contribuigdes da literatura de | P.; Andrade, M. Administragdo | influenciam na satisfagdo do Bibliografica | Consumidor
marketing. A. M.; Gosling, Hospitalar ¢ | usuario no servico de saude
M. Inovacdo em | segundo os  estudos de
Saude marketing e de satide no Brasil
A Importancia do Marketing Hospitalar para a | Oliveira, G. P. S. | 2014 | Encontro Identificar as estratégias de | Qualitativa | Pesquisa Satisfagdo  do
Qualidade dos Servigos Prestados aos | & Anzoategui, Cientifico marketing hospitalar com foco | e Bibliografica | Cliente;
Pacientes da UOPECCAN de Cascavel/PR R. Cultural no cliente utilizadas na referida | Quantitativ | e Survey Foco na
Interinstitucion | instituicdo a Qualidade;
al Prevencao e
Diagnostico
Inovacdo: uma ferramenta estratégica para a | Padua Filho, W. | 2015 | Revista de | analisar as novas estratégias de | Qualitativa | Pesquisa Inovacdo  em
gestdo de servicos do setor saude. C.; Ferreira, V. Administracdo | inovacdo utilizadas no setor da Bibliografica | Marketing
L.; Bitencourt, Hospitalar e | saude para agregar valores aos
B.; Pimentel, C. Inovacdo em | clientes
C. S. B.; Franga, Saude
G. D.; Oliveira,
M. R.
A Importancia do Marketing  de | Santos et al. 2016 | Anais Convibra | Ressaltar as vantagens de | Qualitativa | Pesquisa Marketing  de
Relacionamento como Diferencial desempenho percebidas através Descritiva Relacionamento
Competitivo na Gestdo Hospitalar do uso do marketing como ;
ferramenta gerencial e de Foco na
relacionamento. Qualidade;
Fidelizacao.
O Papel das Midias Sociais no | Favaro, P.; Leite, | 2017 | Revista de | Analisar o papel das redes | Qualitativa | Pesquisa Marketing
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DISCUSSAO

ApoOs a leitura dos artigos selecionados, ¢ possivel compreender que os conceitos de
marketing utilizados pelos autores relacionam, em sua maioria, a satisfacdo e, por
conseguinte, a fidelizacdo do paciente. Além disso, sdo relacionadas agdes que colocam o
foco na qualidade dos servigos prestados, visando a geracdo de valor para o paciente, bem
como a utilizagdao de técnicas de marketing de relacionamento (SOUZA et al., 2017). Outras
tematicas também surgiram, como marketing digital. O conhecimento dos estudos levantados
por esta pesquisa bibliografica ¢ importante aos gestores em saude, tendo em vista o cenario
de concorréncia crescente que aponta Oliveira ef al. (2014). Logo, os gestores precisam estar
atentos e se adaptarem aos diferentes cendrios impostos pela realidade do setor de saude.

O marketing, portanto, pode ser entendido como uma das principais ferramentas de
gestdo moderna, com a finalidade de promover vantagens competitivas para as organizagoes.
No contexto hospitalar, Oliveira (2022) afirma que o objetivo do marketing de cuidado em
saude ¢ compreender as necessidades e desejos dos pacientes e potenciais pacientes para
poder atendé-los de maneira satisfatoria. Neste sentido, a maior parte dos artigos encontrados
percebe a mudanca do perfil de pacientes, ao longo dos anos. Hoje, mais bem informados e
com mais opgoes para escolha, os pacientes dos hospitais brasileiros passam a exigir cada vez
mais dos servicos que lhes sdo prestados. Nao fazem mais somente exigéncias quanto a
qualidade de servigos, como exigem novas demandas, além de buscar por valores e
afinidades que justifiquem estas escolhas. Conforme Souza et al. (2017), questdes como
localizagdo, referéncias e expectativas sobre a qualidade do servigo prestado, além da
confianca nos profissionais sao alguns dos fatores impulsionadores da escolha dos pacientes.

A importancia da percepcao de qualidade também ¢ explorada por Oliveira et al.
(2014), que descreve sobre como a exigéncia de qualidade por parte dos usudrios dos servigos
de saude tem sido constante, e cabe aos hospitais o desafio de atender a essa demanda
crescente da maneira mais humanizada possivel, a fim de auxiliar na recuperacao do paciente
e reduzir os custos operacionais que impactam diretamente no valor final do servigo.
Entretanto, para Picchiai ef al. (2018), o foco na reducdo de custos pode ser traigoeiro, uma
vez que a qualidade dos servicos prestados pode ser prejudicada.

Para Picchiai ef al. (2018), o aproveitamento da boa reputacao dos médicos pode ser
utilizada como estratégia para o marketing hospitalar, entregando a ideia de qualidade
superior, além de reforcar a ideia de uma equipe de médicos extremamente qualificados e

experientes. Afinal, o marketing atua como um comunicador, visto que através dele sdo



difundidas as mensagens e imagens que o hospital transmite ao publico (SANTOS et al.,
2016). Sendo assim, Oliveira (2022) aponta que o marketing hospitalar ndo deve ser,
portanto, separado do propdsito de aumentar a cobertura e a qualidade do servigo. Logo, a
qualidade da assisténcia, somada a satisfagdo do paciente devem se tornar a principal
ferramenta do marketing hospitalar (MOGLIA JUNIOR et al., 2019).

Somado a isso, a leitura dos artigos aponta que o marketing de relacionamento tem
grande relevancia, pois contribui para aprimorar a qualidade e competitividade dos hospitais,
além de fomentar a fidelizagdo dos pacientes. Para Santos ef al. (2016), o marketing de
relacionamento apresenta um papel fundamental para o crescimento da organizagdo, uma vez
que podera satisfazer os desejos e necessidades do paciente, tornando-o o foco das
estratégias. Para tanto, o hospital precisa construir uma imagem positiva e manter o
relacionamento com os clientes de maneira benéfica, a fim de manter a confianca de clientes
antigos e reter novos clientes (OLIVEIRA, 2022).

Favaro et al. (2017) pontua que o marketing de relacionamento apresenta a0 mesmo
tempo uma evolucdo e um retorno as origens praticas e dos fundamentos teéricos do proprio
marketing, ao nortear a relagdo entre empresas e clientes. A importancia de construir um
relacionamento com os usudrios estd pautada no atendimento humanizado e na comunicagao
clara e precisa, como parte de um posicionamento estratégico. Para tanto, se faz necessario
uma mudanca de atitude gerencial, colocando a a¢do humana como elemento central
(CARDOSO et al., 2013).

Entretanto, Santos et al. (2016), entende que o marketing de relacionamento
desenvolvido pelas instituicdes por ele estudadas caminha a passos lentos, necessitando de
maior divulgacdo, a fim de que o cliente possa identificar e valorizar as a¢des implementadas
pela empresa. Esta ¢, de acordo com o autor, uma das maiores dificuldades na implantagdo do
marketing de relacionamento hospitalar: a falta de visualizacao dos resultados, uma vez que
os objetivos ndo sdo divulgados.

As estratégias de marketing com foco no cliente, permite desenvolver uma ferramenta
de marketing para satisfagdo das necessidades do consumidor, algo que pode ser utilizada na
area hospitalar. Nesse cendrio, pontua Oliveira (2022), a satisfagdo do cliente se transforma
em um ativo de marketing, através do qual o hospital podera agregar aos servicos elementos
de qualidade. Assim, as acdes tomadas com foco na satisfacio do paciente buscam o
atendimento as necessidades e desejos do paciente, a fim de atrair e fideliza-los. A satisfagdo
do paciente pode ser compreendida, entdo, como a percep¢ao das necessidades deste publico

aliadas ao atendimento de suas expectativas, bem como a avaliagao das caracteristicas e dos



resultados de sua experiéncia com o tratamento (MOGLIA JUNIOR et al., 2019).

Conectada a satisfacdo dos pacientes estd a lealdade- sendo este o comportamento
mais desejado pelos profissionais de marketing. Trata-se de um comprometimento profundo,
que envolve valores pessoais que sdo projetados nas marcas, através de um sentimento de
ligagdo e até mesmo de afeto (SOUZA et al., 2017). E apontado por Santana et al. (2020) que
pacientes satisfeitos reagem melhor ao tratamento, além de fornecerem informagdes mais
fidedignas aos profissionais assistenciais e criarem a tendéncia a continuar utilizando o
mesmo servigo de saude. Neste sentido, a satisfacdo dos pacientes tem importancia explicita
para o marketing, pois gera a retencao dos clientes, algo significativo na relagao
custo-beneficio para a organizagao (Ferraz ef al.,2019).

Ainda visando a retencdo de clientes, as estratégias de marketing digital se mostram
cada vez mais eficazes para as instituigdes de saude. A criagdo de contetido de valor agregado
para os pacientes se apresenta como uma maneira de se conectar fortemente com os clientes,
envolvendo-os. Portanto, hd a necessidade da assertiva utilizagdo de métodos digitais de
promogdo, educagdo e divulgacdo de servicos de saude (OLIVEIRA, 2022). Favaro et al.
(2017) afirma que a utilizagdo das midias sociais (aqui entendidas como um grupo de
aplicativos utilizados na internet ¢ um sindbnimo ao termo “redes sociais”), fazem parte de
uma estratégia de marketing que favorece o relacionamento através de diversas formas de
interacdo, engajamento e publicidade.

Atualmente, as midias sociais estdo modificando a velocidade e a profundidade da
interacdo dos hospitais com seus usudrios, além de promover a possibilidade de
gerenciamento da experiéncia do cliente e do monitoramento continuo do mercado. Do ponto
de vista gerencial, Favaro et al. (2017) recomenda que as organiza¢des nao devem se manter
fora das midias sociais - embora devam se atentar aos riscos de tais iniciativas, como a
propagacao de comentarios negativos para a marca. Por esse motivo, as empresas devem
aproveitar ao maximo as oportunidades de recuperacdo, utilizando tais midias como uma
ferramenta de comunicacao bidirecional, a fim de converter o cliente insatisfeito através das
respostas online. Além de responder rapidamente as reclamagdes, ¢ preciso que as
organizacdes aprendam a ouvir o que o cliente tem a dizer e passem a utilizar essas

ferramentas para a melhoria da sua qualidade.
IMPLICACOES, LIMITACOES E SUGESTOES PARA ESTUDOS FUTUROS

A partir da leitura dos artigos selecionados, ¢ possivel perceber que o marketing

hospitalar pode ser entendido como um incentivador da qualidade, uma forma de controle



assistencial e parte do aprimoramento de servigos e satisfagao de necessidades dos pacientes,
cumprindo assim sua fung@o social e a obrigatoriedade de eficiéncia na prestacdo de bons
servigos & comunidade (OLIVEIRA et al., 2014).

Dessa forma, entende-se que os gestores precisam estar atentos e terem a capacidade
de se adaptar aos diferentes cenarios impostos pela realidade do setor de saude. Para tanto,
necessitam manter-se informados acerca da tematica de satisfagdo e consequente fidelizagao
dos pacientes. Além disso, ¢ essencial promover iniciativas centradas na qualidade dos
servicos oferecidos, com o intuito de gerar valor para o paciente. Os resultados da presente
pesquisa destacam também a importancia da adocdo de estratégias de marketing de
relacionamento e marketing digital, com a inten¢ao da criagdo de contetido 1til ao paciente, a
fim de construir relagdes duradouras com os pacientes. Compreender as dinamicas envolvidas
na empregabilidade desses conceitos permite aos gestores criarem estratégias personalizadas,
buscando a lealdade do paciente e, por conseguinte, a viabilidade econdmica da instituigao.
Em resumo, a atualizagcdo constante em marketing hospitalar ¢ indispensavel para enfrentar
os desafios do ambiente de satide em constante mudanga, melhorar a qualidade dos servigos e
construir relacionamentos solidos com pacientes.

As limitagdes desta pesquisa estdo nas palavras-chave utilizadas, bem como a selecao
das fontes bibliograficas podem resultar em viés de selecdo. Acredita-se que com uso de
outros termos para busca, ou a realiza¢do da busca em outras bases de dados possam resultar
em resultados diferentes dos encontrados. Além disso, outro recorte temporal, € a inclusdo ou
exclusao de critérios podem ser consideradas limitagcdes importantes para pesquisas
bibliograficas. A disponibilidade de recursos, limitados a fontes de pesquisa de livre acesso,
também pode ser considerada uma limitagcdo, uma vez que restringe a amplitude da pesquisa.
Nesse momento, por conveniéncia, esta pesquisa ndo passou por um par de revisdo, o que

também caracteriza uma limitacao do estudo.
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