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Sinteza lucrarii

1. Introducere

Teza de doctorat exploreaza implementarea strategiilor de marketing relational in domeniul
serviciilor de sandtate, subliniind impactul acestora asupra satisfactiei si loialitatii pacientilor.
Importanta cercetarii deriva din necesitatea unitatilor medicale de a-si imbunatati continuu relatiile cu
pacientii, pentru a asigura nu doar satisfactia acestora, ci si pentru a crea o imagine solida si un brand
puternic pe piata serviciilor de sanatate din Romania. Autorul subliniaza relevanta studiului intr-un
context in care calitatea serviciilor medicale este esentiald pentru succesul pe termen lung al unitatilor

medicale.

2. Fundamente teoretice in domeniul marketingului relational

Acest capitol abordeaza evolutia conceptului de marketing relational, de la originile sale din
anii 1970, pana la adoptarea acestuia pe scard larga, in diverse industrii, inclusiv in domeniul
serviciilor de sdnatate. Este prezentatd trecerea de la marketingul tranzactional la cel relational,
subliniindu-se importanta pastrarii clientilor si a construirii unor relatii durabile cu acestia. Autorul
mentioneaza contributiile semnificative ale unor teoreticieni precum Philip Kotler si Leonard Berry,

care au redefinit modul in care organizatiile isi gestioneaza relatiile cu clientii.

3. Particularititile marketingului serviciilor si marketingului serviciilor medicale

Capitolul analizeaza specificul serviciilor si diferentele dintre acestea si produsele tangibile,
subliniind caracteristicile unice ale serviciilor medicale. Acestea includ intangibilitatea,
inseparabilitatea, perisabilitatea si variabilitatea, care necesita adaptarea strategiilor de marketing ale
organizatiei. De asemenea, se discuta despre marketingul intern, care joaca un rol crucial in cresterea
calitatii serviciilor prin motivarea si implicarea angajatilor. Managementul relatiilor cu clientii (CRM)
este identificat ca un instrument esential pentru personalizarea experientei pacientilor si imbunatatirea

loialitatii acestora.



4. Aplicabilitatea instrumentelor de marketing relational in cadrul unititilor medicale

Acest capitol prezintd o analizd a mixului de marketing in servicii, pornind de la modelul
traditional 4P (produs, pret, plasare, promovare) si extinzandu-l la modelul 7P prin includerea
elementelor de personal, procese si evidente fizice. Fiecare dintre cele sapte componente este adaptata
la specificul serviciilor medicale, subliniind importanta fiecarei politici in contextul relatiilor cu

pacientii. De asemenea, este discutata relevanta fidelizarii pacientilor.

5. Prezentarea domeniului serviciilor de sanatate din Romania

In acest capitol se prezinti o imagine de ansamblu a sistemului de sinitate din Romania,
inclusiv evolutia acestuia in ultimii 30 de ani, impactul pandemiei COVID-19 si standardele de calitate
si acreditare aplicabile in spitalele din Romania. Este subliniata importanta implementarii unor
strategii de marketing relational pentru a raspunde mai bine nevoilor pacientilor, in special in contextul

noilor provocdri aduse de pandemie.

6. Cercetarea factorilor de influenta asupra satisfactiei si loialititii pacientilor

Metodologia cercetarii include toate etapele necesare pentru a studia factorii care influenteaza
satisfactia si loialitatea pacientilor. Autorul explicd metodele utilizate, inclusiv analiza statistica si
corelatiile dintre variabile, pentru a identifica elementele care au cel mai mare impact asupra perceptiei
pacientilor. Rezultatele cercetdrii confirma faptul ca personalizarea serviciilor si comunicarea

eficientd sunt esentiale pentru fidelizarea pacientilor.

7. Concluzii si implicatii manageriale

Teza se incheie prin testarea ipotezelor si prezentarea implicatiilor practice pentru
managementul unitatilor medicale. Concluziile subliniaza necesitatea unei abordari integrate a
marketingului relational, care sd implice atdt personalul medical, cat si managementul, pentru a
asigura satisfactia si loialitatea pacientilor. Autorul oferd recomandari pentru imbundtétirea

strategiilor actuale de marketing n asistenta medicala din Romania.



