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»Aspecte teoretice privind strategiile de marketing digital in promovarea serviciilor medicale”,
sunt analizate conceptele, functiile si caracteristicile marketingului digital, strategiile utilizate in
promovarea serviciilor medicale si indicatorii de evaluare a eficientei acestora. In capitolul al
doilea, ,,Activitatea economica si de marketing a companiei 1.C.S. Health Forever International
S.R.L. «Medpark»”, sunt prezentate caracteristica generald a companiei, analiza economico-
financiara si activitatea de marketing digital. Capitolul al treilea, ,,Evaluarea eficientei aplicatiei
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strategiilor de dezvoltare a aplicatiei mobile.
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Actualitatea temei este determinatd de dezvoltarea rapidd a canalelor digitale si de
schimbarea comportamentului pacientilor in procesul de alegere si accesare a serviciilor medicale.
Pacientii interactioneaza tot mai frecvent cu institutiile medicale prin website-uri, retele sociale,
aplicatii mobile, programari online si call-center, ceea ce impune adaptarea strategiilor de
promovare la mediul digital.

Scopul tezei constd in evaluarea eficientei strategiilor de marketing digital utilizate in
promovarea serviciilor medicale, avind ca studiu de caz compania 1.C.S. Health Forever
International S.R.L. ,,Medpark”, cu accent pe aplicatia mobila ca instrument de programare, acces
la rezultate medicale, comunicare si fidelizare.

Pentru realizarea scopului propus, au fost formulate urmatoarele sarcini ale cercetarii:
analiza conceptelor teoretice privind marketingul digital; identificarea indicatorilor de evaluare a
eficientei strategiilor digitale; caracterizarea activitatii companiei Medpark; analiza activitatii de
marketing digital; evaluarea gradului de accesibilitate si utilizare a aplicatiei mobile; interpretarea
rezultatelor chestionarului si formularea recomandarilor de dezvoltare.

In cadrul prezentei cercetari au fost utilizate atit metode teoretice, cat si metode aplicative.
Dintre metodele teoretice au fost aplicate analiza literaturii de specialitate, sinteza si comparatia,
iar dintre metodele aplicative: analiza economico-financiara, analiza SWOT, analiza indicatorilor
de marketing digital, cercetarea cantitativa prin chestionar, calcularea NPS si analiza corelatiilor

simple. Cercetarea practicd s-a bazat pe un esantion de 154 respondenti.



ABSTRACT

Author’s name and surname: Curnicov Maria

Title of the master’s thesis: Evaluation of the effectiveness of digital marketing strategies
used in the promotion of medical services.

Structure of the thesis: The master’s thesis is structured into three chapters. The first chapter,
“Theoretical Aspects of Digital Marketing Strategies in the Promotion of Medical Services”,
analyzes the concepts, functions and characteristics of digital marketing, the strategies used in the
promotion of medical services, and the indicators for evaluating their effectiveness. The second
chapter, “The Economic and Marketing Activity of 1.C.S. Health Forever International S.R.L.
«Medparky”, presents the general characteristics of the company, the economic and financial
analysis, and its digital marketing activity. The third chapter, “Evaluation of the Effectiveness of
the Medpark Mobile Application as a Digital Marketing Tool”, represents the practical part of the
thesis and includes the organization of the research, the analysis of the questionnaire results, the
verification of hypotheses, and the formulation of strategies for the development of the mobile
application.

Keywords: digital marketing, medical services, mobile application, patient experience, loyalty.

The relevance of the topic is determined by the rapid development of digital channels and
the changing behavior of patients in the process of choosing and accessing medical services.
Patients increasingly interact with medical institutions through websites, social networks, mobile
applications, online appointments, and call centers, which requires adapting promotion strategies
to the digital environment.

The purpose of the thesis is to evaluate the effectiveness of digital marketing strategies
used in the promotion of medical services, using I.C.S. Health Forever International S.R.L.
“Medpark” as a case study, with an emphasis on the mobile application as a tool for appointments,
access to medical results, communication, and patient loyalty.

To achieve the proposed purpose, the following research tasks were formulated: analyzing
the theoretical concepts of digital marketing; identifying indicators for evaluating the effectiveness
of digital strategies; characterizing the activity of Medpark; analyzing its digital marketing
activity; evaluating the level of accessibility and use of the mobile application; interpreting the
questionnaire results and formulating development recommendations.

In this research, both theoretical and applied methods were used. The theoretical methods
included the analysis of specialized literature, synthesis, and comparison, while the applied
methods included economic and financial analysis, SWOT analysis, analysis of digital marketing
indicators, quantitative research through a questionnaire, NPS calculation, and analysis of simple
correlations. The practical research was based on a sample of 154 respondents.
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INTRODUCERE

In ultimii ani, modul in care pacientii aleg si acceseazi serviciile medicale si-a pus
amprenta. Relatia cu o institutie medicala incepea, de cele mai multe ori, printr-un apel telefonic
sau printr-o vizita directd la receptie. Azi, primul contact cu o institutic medicala este frecvent
digital. Pacientii cautd pe internet si compard institutiile medicale, citesc recenzii, urmaresc
paginile de social media, verifica disponibilitatea medicilor si tot mai des, pentru programari,
apeleazi la un site online. In acest context, institutiile medicale private pot beneficia printr-o buna
prezentd online, nu numai de o vizibilitate crescutd a serviciilor, ci si de un plus de incredere,
accesibilitate si o socializare mai bund a experientei cu pacientii.

Actualitatea temei este determinatd de amplificarea rolului tehnologiilor digitale in
domeniul sdnatatii. Pentru o institutie medicald privatd, prezenta online nu mai este doar o
modalitate de promovare, ci o parte a relatiei cu pacientul. Website-ul, aplicatia mobila, retelele
sociale, platformele de programare si call-center-ul formeaza impreunda un traseu prin care
pacientul se informeaza, ia o decizie, se programeaza si revine ulterior pentru rezultate sau
consultatii. De aceea, eficacitatea strategiilor de marketing digital trebuie evaluata nu doar prin
numarul de vizualizari sau urmaritori, ci prin rezultate tangibile: programari online, utilizarea
aplicatiei mobile, reducerea timpului de asteptare, satisfactia pacientului si probabilitatea de
recomandare. Importanta temei este accentuata si de specificul serviciilor medicale.

Spre deosebire de alte domenii, in sdndtate decizia pacientului este influentata de emotii,
incredere, sigurantd si claritatea informatiilor. Pacientul nu cautd doar un serviciu, ci o solutie
pentru o nevoie personald, uneori sensibila sau urgenta. De aceea, marketingul digital in domeniul
medical trebuie sa fie responsabil, corect si orientat spre informare. O comunicare digitald eficienta
poate reduce incertitudinea pacientului, poate simplifica accesul la servicii si poate contribui la
consolidarea imaginii institutiei medicale.

Specialistii in marketing afirma ca actualul marketing digital vizeaza crearea unei relatii
continue cu consumatorul. Duschet, Kingsnorth, Chaffey, Kotler, Tuten, Ryan, Solomon s.a. spun
ca marketingul prin canale digitale se distinge prin trei caracteristici: personalizarea comunicarii,
cuantificarea rezultatelor si cresterea satisfactiei utilizatorului. Totodatd, lucrarile autorilor
autohtoni, in special cele ale Rodicdi Burbulea si ale coautorilor sai, evidentiazd rolul
marketingului digital in consolidarea imaginii organizatiei, cresterea loialitatii si dezvoltarea
performantei platformelor online. Aceste abordari oferd baza teoreticd necesara pentru analiza
strategiilor digitale utilizate in promovarea serviciilor medicale.

Scopul lucrdrii constd in evaluarea eficientei strategiilor de marketing digital utilizate in

promovarea serviciilor medicale, avand ca studiu de caz activitatea [.C.S. Health Forever



International S.R.L. - Medpark International Hospital. In mod special, lucrarea analizeazi aplicatia
mobilda Medpark, privitd ca instrument de programare, acces la rezultate medicale, comunicare cu
pacientul si fidelizare.

Pentru realizarea acestui obiectiv, s-au propus urmatoarele obiective:

analizarea notiunilor privind marketingul digital, identificarea strategiilor digitale
aplicabile serviciilor medicale; prezentarea indicatorilor pentru evaluarea marketingului digital,
caracterizarea generald si economico-financiard a companiei Medpark; analizd cu privire la
prezenta digitala a institutiei, evaluarea aplicatiei mobile Medpark Tn urma cercetarii efectuate;
formularea unor propuneri si recomandari referitoare la strategiile digitale.

Obiectul studiului de fatd il reprezinta activitatea de marketing digital a Medpark
International Hospital iar subiectul studiului este reprezentat de eficienta aplicatiei mobile
Medpark in calitate de instrument de promovare, accesibilizare si fidelizare a serviciilor medicale.

Metodele utilizate in aceasta cercetare sunt reprezentate de analiza de literatura, analiza
comparativa, analiza economico-financiard, analizd SWOT, analiza prin indicatori de marketing
digital, cercetare cantitativa prin chestionar, prelucrare statisticd descriptiva, calcul NPS,
interpretarea corelatiilor simple. Partea aplicativa a lucrarii se sprijina pe un chestionar aplicat pe
un esantion de 154 de respondenti cu scopul de a investiga nivelul de accesibilitate si a utilizarii
aplicatiei mobile Medpark. Sunt analizate informatii operationale privind aplicatia, inregistrarile
online si performantele call-center-ului. Lucrarea este structurata in trei capitole. Primul capitol
prezintd aspectele teoretice privind marketingul digital, functiile acestuia, principalele strategii
utilizate Tn mediul online si indicatorii prin care poate fi evaluatd eficienta activitatilor digitale.
Acest capitol formeaza baza conceptuala a cercetarii.

Al doilea capitol este dedicat analizei I.C.S. Health Forever International S.R.L. - Medpark.
In cadrul acestuia sunt prezentate caracteristica generala si organizatorici a companiei, analiza
economico-financiara si activitatea de marketing digital. Capitolul permite intelegerea contextului
in care sunt aplicate strategiile digitale ale institutiei.

Al treilea capitol reprezinta partea practicd a lucrarii si analizeaza aplicatia mobila Medpark
ca instrument de marketing digital. Capitolul include rezultatele chestionarului aplicat,
interpretarea indicatorilor obtinuti si analiza impactului interventiilor digitale asupra experientei
pacientului, inclusiv asupra timpului de asteptare in call-center.

Prin continutul sau, lucrarea urmareste sa demonstreze ca marketingul digital in domeniul
medical nu trebuie privit doar ca un instrument de promovare, ci ca un sistem de relationare cu
pacientul. Eficienta acestuia depinde de capacitatea institutiei de a transforma vizibilitatea online

in acces mai rapid la servicii, experienta pozitiva, incredere si loialitate.
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