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RESUMO

O marketing digital tem se consolidado como uma importante
ferramenta de relacionamento entre organizacdes da area da saude
e seus pacientes, especialmente por meio das redes sociais. Neste
contexto, o presente estudo tem como objetivo analisar como as
estratégias de marketing digital utilizadas pela Clinica Dr. Dérick
Vinhas, localizada em Passos-MG, contribuem para a captacao e
fidelizacao de pacientes. A pesquisa caracteriza-se como aplicada,
de abordagem quali-quantitativa e desenvolvida por meio de estudo
de caso. A coleta de dados foi realizada com 50 pacientes da Clinica
Dr. Dérick Vinhas por meio de questionarios estruturados, cujos
resultados foram analisados utilizando a ferramenta Quality
Function Deployment (QFD). Os resultados permitiram identificar os
fatores digitais que exercem maior influéncia na percepcao de
confianca, credibilidade e relacionamento dos pacientes,
contribuindo para o desenvolvimento de estratégias mais eficientes
de comunicacao e fortalecimento da presenca digital da clinica.
Palavras-chave: Marketing digital; Redes sociais; Captacao de

pacientes; Fidelizacao; QFD.

ABSTRACT

Digital marketing has become an important relationship tool
between healthcare organizations and their patients, especially
through social media platforms. In this context, the present study
aims to analyze how the digital marketing strategies used by Clinica
Dr. Dérick Vinhas, located in Passos, Minas Gerais, contribute to
patient acquisition and retention. The research is characterized as
applied, with a qualitative and quantitative approach, developed
through a case study. Data were collected from 50 patients of Clinica
Dr. Dérick Vinhas using structured questionnaires, and the results

were analyzed through the Quality Function Deployment (QFD) tool.



The findings made it possible to identify the digital factors that most
influence patients' perceptions of trust, credibility, and relationship
with the clinic, contributing to the development of more effective
communication strategies and to the strengthening of the clinic's
digital presence.

Keywords: Digital marketing; Social media; Patient acquisition;

Patient retention; QFD.

1. INTRODUCAO

A transformacao digital modificou significativamente a forma como
empresas e profissionais se relacionam com seus consumidores,
incluindo organizacdées da area da saude. Nesse cenario, 0
marketing digital passou a ocupar posi¢cao estratégica dentro das
clinicas médicas, principalmente por meio das redes sociais, que se
tornaram ferramentas importantes para comunicacao,

posicionamento profissional e relacionamento com pacientes.

Com o crescimento do acesso a internet e da utilizacdao das
plataformas digitais, os pacientes passaram a buscar informacdes
sobre médicos, clinicas e procedimentos antes da tomada de
decisdao. Dessa forma, a presenca digital deixou de ser apenas um
diferencial competitivo e passou a representar um fator relevante na
construcao da credibilidade, confianca e autoridade profissional.
Além disso, conteudos educativos, comunicacao humanizada e
interacao nas redes sociais influenciam diretamente na aproximacao

entre clinica e paciente.

Nesse contexto, a Clinica Dr. Dérick Vinhas, localizada em Passos-
MG, utiliza estratégias de marketing digital em parceria com a V4

Company, buscando fortalecer sua presenca nas redes sociais,



ampliar a captacao de pacientes e promover maior fidelizagao do
publico atendido. A clinica atua em especialidades como
hiperidrose, broncoscopia e cirurgias minimamente invasivas, areas
que exigem elevado nivel de confianca, seguranca e credibilidade
por parte dos pacientes durante o processo de escolha dos servicos

de saude.

A crescente utilizacao das redes sociais por clinicas médicas tem
transformado a forma de comunicacdo com o0s pacientes,
permitindo maior proximidade, disseminacao de informacdes e
fortalecimento da imagem profissional. Entretanto, a simples
presenca nas plataformas digitais nao garante resultados efetivos.
Torna-se necessario compreender quais estratégias realmente
influenciam a decisao dos pacientes, contribuem para a construcao
da confianca e favorecem a fidelizacdao. Nesse sentido, a parceria
entre a Clinica Dr. Dérick Vinhas e a V4 Company representa uma
oportunidade para analisar como acdes de marketing digital podem
impactar o relacionamento com os pacientes e a competitividade da

organizacao no ambiente digital.

Diante desse cenario, surge o seguinte problema de pesquisa: como
as estratégias de marketing digital utilizadas nas redes sociais pela
Clinica Dr. Dérick Vinhas influenciam na captacao e fidelizagao de

pacientes em Passos-MG?

Parte-se da hipotese de que o marketing digital influencia
positivamente na captacao de novos pacientes, fortalece a imagem
profissional da clinica e contribui para a fidelizacdao por meio da
comunicag¢ao digital e do relacionamento estabelecido nas redes

sociais. Considera-se ainda que conteudos informativos,



atendimento humanizado e presenca ativa nas plataformas digitais

aumentam a percepcao de credibilidade e confianca dos pacientes.

O objetivo geral deste trabalho é analisar como as estratégias de
marketing digital nas redes sociais contribuem para a captacao e
fidelizacao de pacientes na Clinica Dr. Dérick Vinhas. Como objetivos
especificos, busca-se identificar as estratégias digitais utilizadas pela
clinica, analisar a influéncia das redes sociais na decisao dos
pacientes, verificar quais fatores digitais geram maior valor
percebido pelos usuarios e propor melhorias estratégicas por meio

da aplicacao da ferramenta QFD (Quality Function Deployment).

Quanto a metodologia, a pesquisa caracteriza-se como aplicada, de
abordagem quali-quantitativa e carater descritivo, utilizando o
método de estudo de caso na Clinica Dr. Dérick Vinhas, localizada no
municipio de Passos-MG. A coleta de dados foi realizada por meio da
aplicacao presencial de questionarios junto aos pacientes da clinica,
buscando identificar a influéncia das estratégias digitais na
percepcao de confianca, credibilidade e relacionamento. Os dados
obtidos foram organizados e analisados por meio da ferramenta
QFD (Quality Function Deployment), permitindo identificar quais
estratégias digitais apresentam maior relacao com as necessidades

percebidas pelos pacientes.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1. Marketing Digital na Area da Saude

O avanco das tecnologias digitais transformou significativamente a
forma como empresas e profissionais se relacionam com seus
consumidores. Nesse contexto, o marketing digital passou a ocupar

posicao estratégica em diferentes segmentos, incluindo a area da



saude, permitindo maior aproximacao entre clinicas médicas e

pacientes por meio das plataformas digitais.

Segundo Kotler e Keller (2012), o marketing esta relacionado a
identificacao e satisfacdo das necessidades dos consumidores,
buscando gerar valor e fortalecer o relacionamento entre
organizacdes e clientes. Com o crescimento da internet e das redes
socials, essas estratégias passaram a ser desenvolvidas também no
ambiente digital, ampliando as formas de comunicacao e interacao

com o publico.

De acordo com Gabriel (2010), as tecnologias digitais modificaram o
comportamento dos consumidores, tornando-os mais conectados,
participativos e informados. Na area da saude, essa transformacao
pode ser observada no processo de busca por informacdes sobre
meédicos, clinicas e procedimentos, que frequentemente ocorre

antes mesmo do primeiro contato com a instituicao de saude.

Atualmente, muitos pacientes utilizam as redes sociais para
conhecer a atuacao dos profissionais, analisar conteudos publicados,
verificar comentarios de outros usuarios e avaliar a credibilidade das
informacdes disponibilizadas. Esse comportamento demonstra que
a presenca digital passou a exercer influéncia significativa na
construcao da confianca e na tomada de decisao relacionada a

escolha de servicos médicos.

Nesse cenario, as redes sociais passaram a exercer papel importante
na construcao da imagem institucional e no fortalecimento do
relacionamento com os pacientes. Conforme afirma Torres (2009), a
internet tornou-se um dos principais meios de influéncia sobre o

comportamento do consumidor, especialmente devido a facilidade



de acesso as informacdes e a interacao proporcionada pelas
plataformas digitais. Para as clinicas médicas, essa realidade
representa uma oportunidade de desenvolver estratégias de
comunicagao mais proximas, educativas e alinhadas as

necessidades do publico.

Além da divulgacao de servicos, o marketing digital na area da
saude contribui para o fortalecimento da confianca e fidelizacao dos
pacientes. Segundo Las Casas (2017), o relacionamento com o
consumidor tornou-se um diferencial competitivo importante para
as organizacdes, exigindo estratégias voltadas a satisfacao,
comunicagao e aproximagcao com o publico. Na pratica, acdes como
producdao de conteudos educativos, esclarecimento de duvidas
frequentes, atendimento rapido por canais digitais e comunicacao
humanizada podem fortalecer a percepcao de qualidade dos

servicos oferecidos.

No contexto da Clinica Dr. Dérick Vinhas, o marketing digital
representa uma ferramenta estratégica para ampliar a visibilidade
profissional, fortalecer a autoridade médica e estabelecer um
relacionamento mais proximo com pacientes atuais e potenciais.
Dessa forma, compreender a influéncia dessas estratégias torna-se
fundamental para identificar quais acdes digitais apresentam maior

contribuicao para a captacao e fidelizacao de pacientes.

2.2. Redes Sociais e Comportamento do Consumidor Digital na

Area Médica

As redes sociais modificaram profundamente a forma como os
consumidores buscam informacdes, avaliam alternativas e tomam

decisdes de compra. Na area da saude, esse fenbmeno também se



tornou evidente, uma vez que pacientes utilizam cada vez mais
plataformas digitais para pesquisar meédicos, clinicas e

procedimentos antes de realizar um agendamento.

Segundo Telles (2011), as redes sociais funcionam como ambientes
de interacdao e compartilhamento de informacdes, nos quais
usuarios influenciam opinides e comportamentos de outros
consumidores. Dessa forma, a comunicacao digital passou a exercer
forte impacto na percepcao de confianca e credibilidade relacionada

a0s servicos de saude.

De acordo com Gabriel (2010), o consumidor digital tornou-se mais
participativo, exigente e informado, valorizando organizacdes que
oferecem conteudos relevantes e mantém comunicacao ativa em
seus canais digitais. No setor da saude, essa mudanca pode ser
observada quando pacientes analisam publicacdes, verificam
avaliacdes, observam comentarios de outros usuarios e
acompanham conteudos produzidos pelos profissionais antes de

tomar uma decisao.

Além da busca por informacdes técnicas, os pacientes tambéem
procuram sinais de confianga e humanizacao. A forma como a
clinica se comunica, responde mensagens, esclarece duvidas e
apresenta seus servicos influencia diretamente a percepc¢ao do
publico. Nesse contexto, conteudos educativos, videos explicativos,
depoimentos de pacientes e demonstracdes do ambiente clinico
podem contribuir para reduzir insegurancas e fortalecer a

credibilidade da instituicao.

Conforme afirma Torres (2009), consumidores digitais valorizam

transparéncia, facilidade de comunicacdao e acesso rapido as



informacdes. Na area médica, essas caracteristicas tornam-se ainda
mais relevantes devido a natureza dos servicos prestados, que
envolvem questdes relacionadas a saude, bem-estar e qualidade de
vida. Dessa forma, uma comunicacao eficiente pode representar um

diferencial competitivo importante para as clinicas médicas.

Outro aspecto relevante esta relacionado a fidelizacao dos pacientes.
Segundo Kotler e Keller (2012), relacionamentos duradouros sao
construidos por meio da confianca, satisfacao e valor percebido pelo
consumidor. Assim, estratégias digitais voltadas a comunicacao
humanizada, respostas rapidas por canais como WhatsApp e
producao continua de conteudos informativos podem fortalecer o
vinculo entre clinica e paciente mesmo apds a realizacao do

atendimento.

No <caso da Clinica Dr. Dérick Vinhas, compreender o
comportamento do consumidor digital torna-se essencial para
identificar quais estratégias desenvolvidas nas redes sociais
apresentam maior impacto na atragcao de novos pacientes € no
fortalecimento do relacionamento com aqueles que ja utilizam os
servicos da clinica. Essa compreensao permitira direcionar acdes
mais alinhadas as expectativas do publico e contribuir para o

aprimoramento das estratégias digitais adotadas.

2.3. QFD Como Ferramenta Estratégica de Anadlise

O Quality Function Deployment (QFD), conhecido como
Desdobramento da Funcao Qualidade, € uma ferramenta de gestao
utilizada para identificar as necessidades dos consumidores e
transforma-las em acdes estratégicas voltadas a melhoria de

processos, produtos e servicos.



Segundo Akao (1996), o QFD consiste em um método capaz de
traduzir as necessidades dos clientes em requisitos técnicos e
estratégicos, auxiliando organizacdes no planejamento e na tomada
de decisbdes. Seu principal objetivo é garantir que as expectativas dos
consumidores sejam consideradas durante o desenvolvimento de

produtos, servicos e estratégias organizacionais.

De acordo com Cheng e Melo Filho (2010), o QFD permite identificar
quais caracteristicas sao mais valorizadas pelos consumidores,
contribuindo para a definicao de prioridades e para a melhoria
continua da qualidade. Sua principal estrutura € conhecida como
“Casa da Qualidade”, matriz utilizada para relacionar as necessidades
dos clientes as acdes que deverao ser desenvolvidas pela

organizacao.

Na area da saude, a aplicacao do QFD possibilita compreender quais
fatores exercem maior influéncia na satisfacao dos pacientes e na
percepcao da qualidade dos servicos prestados. Quando associado
ao marketing digital, o método permite identificar quais estratégias
de comunicacao e relacionamento apresentam maior relevancia

para o publico atendido.

No contexto da Clinica Dr. Dérick Vinhas, o QFD sera utilizado para
relacionar as necessidades identificadas junto aos pacientes da
clinica com as estratégias digitais adotadas. Dessa forma, sera
possivel compreender quais agdes possuem maior potencial para

contribuir com a captacao e fidelizacao dos pacientes.

Por exemplo, a necessidade de rapidez no atendimento podera ser
associada ao uso eficiente do WhatsApp para esclarecimento de

duvidas e agendamento de consultas. A necessidade de confianca e



credibilidade podera estar relacionada a producao de conteudos
educativos, publicacdes informativas sobre procedimentos e
apresentacao da experiéncia profissional do médico. Ja a
necessidade de relacionamento podera ser atendida por meio de
interacdes frequentes nas redes sociais e comunica¢cao humanizada

com o0s pacientes.

A aplicacao da matriz QFD permitira identificar quais estratégias
digitais apresentam maior impacto na percepg¢ao dos pacientes e
quais acdes devem receber maior prioridade por parte da clinica.
Dessa forma, a ferramenta contribuird para o desenvolvimento de
propostas de melhoria alinhadas as expectativas do publico e aos

objetivos estratégicos da organizacao.

Assim, o QFD nao sera utilizado apenas como ferramenta de analise,
mas também como instrumento de apoio a tomada de decisdes,
permitindo transformar informacdes obtidas na pesquisa em agoes
praticas voltadas ao fortalecimento da presenca digital, da
credibilidade e do relacionamento da Clinica Dr. Dérick Vinhas com

seus pacientes.

2.4. Metodologia da Pesquisa

A presente pesquisa caracteriza-se como aplicada, de abordagem
quali-quantitativa e carater descritivo, utilizando o método de
estudo de caso realizado na Clinica Dr. Dérick Vinhas, localizada no
municipio de Passos-MG. A escolha pelo estudo de caso justifica-se
pela possibilidade de analisar, em um contexto real, a influéncia das
estratégias de marketing digital na captacao e fidelizacao de

pacientes.



Quanto aos procedimentos técnicos, a pesquisa foi desenvolvida por
meio de pesquisa bibliografica e pesquisa de campo. A pesquisa
bibliografica fundamentou-se em livros, artigos cientificos e
publicacdes relacionadas ao marketing digital, comportamento do
consumidor digital, redes sociais e Quality Function Deployment

(QFD).

A pesquisa de campo foi realizada por meio da aplicacao presencial
de questionarios estruturados junto aos pacientes da Clinica Dr.
Dérick  Vinhas. Os participantes foram selecionados por
conveniéncia, considerando os pacientes que se encontravam na
sala de espera durante o periodo de coleta de dados. A amostra foi
composta por 50 pacientes da Clinica Dr. Dérick Vinhas,
selecionados por conveniéncia durante o periodo de coleta de dados

realizado no més de maio de 2026.

A coleta foi realizada durante o més de maio de 2026, utilizando
guestionarios impressos compostos por perguntas relacionadas ao
perfil dos participantes, a influéncia das redes sociais na escolha de
servicos meédicos, a percepcao de credibilidade da clinica, a
importancia da comunicacao digital e aos fatores associados a

fidelizacao dos pacientes.

Os dados obtidos foram organizados e tabulados em planilha
eletrénica para posterior analise por meio de estatistica descritiva,
utilizando frequéncias absolutas e percentuais. Os resultados foram
apresentados por meio de tabelas e graficos, permitindo melhor
compreensao das percepcdes dos participantes em relacao as

estratégias digitais da clinica.



Posteriormente, as informacdes coletadas foram utilizadas na
construcao da matriz QFD (Quality Function Deployment),
relacionando as necessidades identificadas pelos pacientes as
estratégias de marketing digital desenvolvidas pela Clinica Dr.
Dérick Vinhas. A aplicacao da ferramenta permitiu identificar quais
acdes apresentam maior relevancia para os pacientes e quais
aspectos podem ser priorizados pela clinica para fortalecer a

captacao e fidelizacao do publico.

Por fim, os resultados foram discutidos a luz da literatura
apresentada na fundamentacao tedrica, buscando compreender a
relacdo entre o comportamento do consumidor digital e a
efetividade das estratégias de marketing digital adotadas pela

clinica.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

A pesquisa foi realizada com 50 pacientes da Clinica Dr. Dérick
Vinhas durante o més de maio de 2026. Os questionarios foram
aplicados presencialmente na sala de espera da clinica, permitindo
identificar aspectos relacionados a influéncia das estratégias de

marketing digital na captacao e fidelizacao de pacientes.

Inicialmente, foi analisado o perfil dos participantes da pesquisa.
Observou-se predominancia de individuos com idade entre 40 e 49
anos, representando 46% da amostra. Em seguida, destacaram-se os
participantes entre 30 e 39 anos (26%) e entre 19 e 29 anos (20%). Os

grupos com até 18 anos e acima de 50 anos representaram 4% cada.

Figura 1. Distribuicdo da faixa etaria dos participantes.
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Fonte: Dados da pesquisa (2026).

Os resultados demonstram predominancia de participantes entre 30
e 49 anos. A distribuicao etaria caracteriza a amostra pesquisada,
mMas nao permite afirmar sua situacao econémica ou a frequéncia de
uso de recursos digitais, aspectos que nao foram medidos por esse
resultado. De acordo com Gabriel (2010), o avanco das tecnologias
digitais modificou o comportamento dos consumidores, tornando-
OS mais conectados e propensos a buscar informacdes em
ambientes virtuais antes da tomada de decisdao. No presente estudo,
a relacao dos pacientes com os canais digitais € analisada a partir

das respostas especificas sobre esses canais, apresentadas a seguir.

Figura 2. Forma de conhecimento da Clinica Dr. Dérick Vinhas.
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Os resultados apresentados na Figura 2 mostram que Instagram e
indicacao representaram, cada um, 40% das formas pelas quais os
pacientes pesquisados conheceram a Clinica Dr. Dérick Vinhas. O
Google representou 20% das respostas. Dessa forma, dentro da
amostra pesquisada, Instagram e indicacao apresentaram a mesma
participacao como forma de conhecimento da clinica. Esses
resultados demonstram a presenca tanto das redes sociais quanto
das recomendacdes pessoais entre os participantes da pesquisa,
sem permitir generalizacdes para a populacao de pacientes da
clinica ou para outros contextos. Segundo Torres (2009), a internet
constitui importante meio de comunicagcao e interacao com 0s
consumidores, enquanto as recomendacdes pessoais também
podem contribuir para a formacao da percepcao sobre organizacoes

e servicos.

Figura 3. Acompanhamento das redes sociais da clinica pelos

participantes.
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Fonte: Dados da pesquisa (2026).

A Figura 3 demonstra que 70% dos participantes acompanham as
redes sociais da clinica, enquanto 30% nao acompanham. Esse
resultado indica que, dentro da amostra pesquisada, os canais

digitais fazem parte da comunicacao com a maioria dos pacientes



participantes. A presenca desses pacientes nas redes sociais pode
favorecer a manutencao do vinculo com a clinica e ampliar o
alcance dos conteudos publicados. De acordo com Kotler e Keller
(2012), relacionamentos duradouros sao construidos por meio da

confiancga, satisfacao e valor percebido pelos consumidores.

As questdes 4 a 18 foram respondidas pelos participantes utilizando
uma escala de 1a 5, sendo 1 correspondente a “discordo totalmente”
e 5 a “concordo totalmente”. Conforme os registros consolidados da
pesquisa, as questdes relacionadas a influéncia das redes sociais,
credibilidade e confianca, bem como as questdes de captacao e
fidelizacao, apresentaram média 4,0. Ja as questdes relacionadas ao
relacionamento e atendimento apresentaram média 4,7,
considerando que 30% dos participantes atribuiram nota 4 e 70%

atribuiram nota 5.

Tabela 1. Média das avaliagbes dos pacientes sobre aspectos

relacionados ao marketing digital, atendimento e fidelizacao

Questado Aspecto avaliado Média

4 Influéncia das redes sociais na escolha da 4,0
clinica ou profissional

5 Pesquisa da clinica nas redes sociais antes do 4.0
agendamento
6 Conteudos publicados e aumento da 4,0

confianca nos servicos

7 Frequéncia das publicacdes e percepcao de 4,0
profissionalismo

8 Conteudos educativos e credibilidade da 4.0
clinica



9 Depoimentos e avaliacdes de pacientes e 4,0

confianca
10 Presenca ativa nas redes sociais e seguranca 4,0
percebida
N Rapidez nas respostas via WhatsApp 4.7
12 Importancia de respostas rapidas as duvidas e 4,7
mensagens
13 Comunicacao humanizada nas redes sociais 4.7
14 Interacao frequente nas redes sociais e 4.7

proximidade

15 Estratégias digitais e atracao de novos 4,0
pacientes
16 Qualidade da comunicacao digital e decisao 4,0

de retornar

17 Marketing digital e fortalecimento do 4,0
relacionamento

18 Intencao de continuar acompanhando os 4.0
conteudos

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

Nas questdes relacionadas a influéncia das redes socials,
credibilidade e confianca, observou-se predominancia de avaliacdes
positivas, concentradas na faixa de concordancia da escala utilizada.
Os resultados indicam que o0s pacientes reconhecem a relevancia
das redes sociais no processo de escolha de servicos médicos e
percebem valor nos conteudos digitais disponibilizados pela clinica.
Esses achados corroboram os estudos de Gabriel (2010) e Torres

(2009), que destacam o papel das plataformas digitais na construcao



da confianca e no processo de tomada de decisao dos

consumidores.

No bloco referente ao relacionamento e atendimento, verificou-se
que 30% dos participantes atribuiram nota 4 e 70% atribuiram nota 5
as questdes relacionadas a comunicacao humanizada, rapidez nas
respostas e interacao digital. Esses resultados demonstram elevado
nivel de satisfacao dos pacientes quanto ao relacionamento mantido
pela clinica em seus canais de comunicagao, indicando que a
qualidade do atendimento digital representa um importante
diferencial competitivo. Conforme Las Casas (2017), estratégias de
relacionamento baseadas em comunicacao eficiente e proximidade
com O publico contribuem diretamente para a satisfacdo e

fidelizacao dos consumidores.

Quanto as questdes relacionadas a captacao e fidelizacao, observou-
se percepcao favoravel dos participantes em relacao as estratégias
digitais adotadas pela clinica. Os resultados evidenciam que os
pacientes reconhecem a contribuicao da comunicacao digital para a
atracao de novos publicos e para o fortalecimento do

relacionamento com aqueles que ja utilizam os servicos oferecidos.

Na questdao aberta, os participantes apresentaram sugestoes
voltadas ao aprimoramento das estratégias digitais da organizacao.
Entre as principais recomendacdes destacaram-se a realizacao de
Mmais transmissdées ao vivo para esclarecimento de duvidas e
apresentacao de procedimentos medicos, 0 aumento da frequéncia
de stories relacionados a tratamentos especificos e a
disponibilizacao de materiais informativos para os pacientes. Essas

sugestdes demonstram o interesse do publico por conteudos



educativos e pela ampliacdao da interacao entre a clinica e seus

pacientes.

De modo geral, os resultados obtidos indicam que as estratégias de
marketing digital utilizadas pela Clinica Dr. Dérick Vinhas exercem
influéncia positiva na percepcao dos pacientes, contribuindo para a
construcao da credibilidade profissional, fortalecimento do
relacionamento e apoio aos processos de captacao e fidelizacao.
Além disso, os dados obtidos fornecem subsidios para a aplicagcao da
ferramenta QFD, permitindo identificar oportunidades de melhoria

alinhadas as necessidades e expectativas dos pacientes.

3.1. Aplicacao da Matriz QFD

Com base nos resultados obtidos na pesquisa, foi possivel identificar
as principais necessidades percebidas pelos pacientes em relacao a
comunicacgao digital da Clinica Dr. Dérick Vinhas. Essas necessidades
foram relacionadas as estratégias de marketing digital desenvolvidas
pela clinica por meio da ferramenta QFD (Quality Function
Deployment), permitindo analisar a relacao entre as necessidades

dos pacientes e as estratégias digitais utilizadas pela clinica.

As principais necessidades identificadas foram confianca no
profissional, credibilidade da clinica, rapidez no atendimento,
facilidade de comunicacao, informacdes sobre procedimentos e
relacionamento com o0s pacientes. Para fortalecer a analise da
matriz, foram consideradas as médias de importancia obtidas nos
blocos correspondentes do questionario, juntamente com 0s pPesos

de relacionamento utilizados no QFD.

A matriz foi utilizada como instrumento de analise da relacao entre

as necessidades dos pacientes e as estratégias de marketing digital



da clinica. Os resultados obtidos permitem identificar quais
estratégias apresentam maior relacdo com as necessidades

levantadas na pesquisa.

Quadro 1. Matriz QFD aplicada as estratégias de marketing digital da
Clinica Dr. Dérick Vinhas

Necessida MPpoOrtias nteud WhatsAg Lives Stornes

A Esta tabela possui muitas colunas e foi cortada para impresséo. Para visualiza-la completa, ac

https://revistatopicos.com.br/artigos/estrategias-de-marketing-digital-nas-redes-sociais-para-c

pacientes-estudo-de-caso-da-clinica-dr-derick-vinhas-em-passos-mg?2nobl:

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

A matriz QFD permitiu relacionar as principais necessidades
identificadas pelos pacientes as estratégias de marketing digital
desenvolvidas pela Clinica Dr. Dérick Vinhas. Para a construcao da
matriz QFD foram utilizados os pesos tradicionalmente empregados
na metodologia proposta por Akao (1996), em que 9 representa uma
relacdo forte, quando a estratégia atende diretamente a
necessidade do paciente; 3 representa uma relacdo moderada,

qgquando a estratégia contribui parcialmente para atender essa


https://revistatopicos.com.br/artigos/estrategias-de-marketing-digital-nas-redes-sociais-para-captacao-e-fidelizacao-de-pacientes-estudo-de-caso-da-clinica-dr-derick-vinhas-em-passos-mg?noblockage
https://revistatopicos.com.br/artigos/estrategias-de-marketing-digital-nas-redes-sociais-para-captacao-e-fidelizacao-de-pacientes-estudo-de-caso-da-clinica-dr-derick-vinhas-em-passos-mg?noblockage

necessidade; e 1 representa uma relagao fraca, quando sua influéncia
ocorre de forma indireta ou limitada. A atribuicao desses pesos foi
realizada com base na analise conjunta dos resultados obtidos nos
guestionarios e na literatura sobre marketing digital e

relacionamento com pacientes.

As prioridades ponderadas da matriz foram calculadas pela soma
dos produtos entre a importancia média de cada necessidade e seu
respectivo peso de relacionamento com cada estratégia. A
comunicagao humanizada obteve 144,4 pontos, seguida dos
conteudos educativos (129,4), dos videos explicativos (121,4), do
WhatsApp (108,6), dos stories (82,8) e das lives (81,4). Esses valores
constituem a base da priorizagcao estratégica nesta analise, pois
consideram tanto as médias adotadas para as necessidades quanto

as relacdes estabelecidas na matriz QFD.

A utilizacao da matriz QFD permitiu transformar as necessidades
identificadas pelos pacientes em prioridades estratégicas para a
clinica. A predominancia de fatores relacionados a comunicagao, ao
atendimento e a disponibilizacdao de conteudos informativos
demonstra que a fidelizacdo depende da construcao de um
relacionamento continuo e da oferta de informacdes relevantes ao

longo da jornada do paciente.

Na matriz construida, lives e stories apresentaram as menores
prioridades ponderadas, com 81,4 e 82,8 pontos, respectivamente.
Esse resultado decorre das médias de importancia e dos pesos de
relacionamento adotados na matriz, nao permitindo afirmar,
isoladamente, que essas ferramentas possuem menor importancia

para os pacientes.



As sugestdes apresentadas pelos participantes, como a ampliacao
das transmissdes ao vivo, maior frequéncia de stories e
disponibilizacao de materiais informativos, reforcam os resultados
obtidos na matriz. Assim, o QFD mostrou-se uma ferramenta eficaz
para direcionar decisdes estratégicas, permitindo que a Clinica Dr.
Dérick Vinhas priorize investimentos nas acdes de marketing digital
com maior potencial de fortalecer a captacao e a fidelizacao de
pacientes. Esses achados reforcam a coeréncia entre os resultados
obtidos na pesquisa de campo e a priorizacao estabelecida pela

matriz QFD.

4. CONCLUSAO

O presente estudo teve como objetivo analisar como as estratégias
de marketing digital desenvolvidas nas redes sociais contribuem
para a captacao e fidelizacdao de pacientes da Clinica Dr. Dérick
Vinhas, localizada em Passos-MG. Considerando o crescimento da
utilizacao das plataformas digitais na area da saude, tornou-se
relevante compreender de que forma essas ferramentas influenciam
a percepcao dos pacientes e contribuem para o fortalecimento do

relacionamento entre clinica e publico.

Os resultados obtidos demonstraram que as estratégias de
marketing digital exercem influéncia positiva na construcao da
credibilidade da clinica e no relacionamento com o0s pacientes.
Observou-se que grande parte dos participantes acompanha os
conteudos publicados nas redes sociais e reconhece a importancia
dessas plataformas no processo de busca por informacdes e escolha

de servicos médicos.



Além disso, verificou-se que fatores como comunicacao
humanizada, rapidez no atendimento e producao de conteudos
informativos sao percebidos pelos pacientes como elementos
relevantes para a construcao da confianca e para a fidelizacao. Esses
resultados reforcam a importancia de uma presenca digital ativa e

alinhada as necessidades do publico atendido.

A aplicacao da ferramenta QFD permitiu identificar a relacao entre
as principais necessidades dos pacientes e as estratégias digitais
desenvolvidas pela clinica. Entre os aspectos considerados
prioritarios destacaram-se a disponibilizacdao de conteudos
educativos, o fortalecimento da comunicacao digital e a ampliacao

dos canais de interacao com os pacientes.

As sugestbes apresentadas pelos participantes também
evidenciaram  oportunidades de  melhoria, especialmente
relacionadas a realizacdo de transmissbes ao Vvivo para
esclarecimento de duvidas, ampliacdo da divulgacao de
procedimentos medicos por meio de stories e disponibilizacao de
materiais informativos. Essas acdes podem contribuir para o
fortalecimento da presenca digital da clinica e para o aumento do

engajamento dos pacientes.

Conclui-se, portanto, que o marketing digital representa uma
importante ferramenta estratégica para clinicas médicas,
contribuindo nao apenas para a divulgacao dos servicos, mas
também para a construcao de relacionamentos mais proximos e
duradouros com os pacientes. Dessa forma, o estudo contribui para
ampliar as discussdes sobre 0 uso das redes sociais na area da saude
e oferece subsidios para o aprimoramento das estratégias digitais da

Clinica Dr. Dérick Vinhas.



Como limitacao da pesquisa, destaca-se a realizacao do estudo em
uma unica clinica, o que restringe a generalizagao dos resultados.
Para pesquisas futuras, recomenda-se a ampliacao da amostra e a
realizacao de estudos comparativos envolvendo outras organizacdes
e diferentes especialidades da area da saude, permitindo analises
mais abrangentes sobre a influéncia do marketing digital na

captacao e fidelizacao de pacientes.
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APENDICE A - QUESTIONARIO APLICADO AOS PACIENTES DA
CLINICA DR. DERICK VINHAS

QUESTIONARIO
Perfil do Participante

1. Qual sua faixa etaria?
() Até 18 anos
()19 a29 anos
() 30 a 39 anos
() 40 a 49 anos
()

Acima de 50 anos

2. Como conheceu a Clinica Dr. Dérick Vinhas?
Instagram

Facebook

()

()

() Google
() Indicacao

() Outros

3. Vocé acompanha as redes sociais da clinica?
() Sim

() Nao

Para as proximas questoes, utilize a seguinte escala:



1= Discordo totalmente

2 = Discordo

3 = Nem concordo hem discordo
4 = Concordo

5 = Concordo totalmente

Influéncia das Redes Sociais

4. As redes sociais influenciam minha escolha por uma clinica ou

profissional da saude.

(01002()3()4()>

5. Antes de agendar uma consulta, costumo pesquisar informacdes

sobre a clinica nas redes sociais.

(1002()3()4()>

6. Os conteudos publicados pela clinica aumentam minha confianca

nos servicos oferecidos.

(01002()3()4()5

7. A frequéncia das publicacdes influencia minha percepcao sobre o
profissionalismo da clinica.

O100203()4()>

Credibilidade e Confiancga

8. Conteudos educativos publicados pela clinica aumentam sua
credibilidade.

(01002()3()4()5

9. Depoimentos e avaliagbes de pacientes influenciam minha

confianca na clinica.



O10)0203()4()>

10. A presenca ativa da clinica nas redes sociais transmite maior
seguranca ao paciente.

O100203()4()>

Relacionamento e Atendimento

1. A rapidez nas respostas via WhatsApp influencia minha decisao
pela clinica.
O10020)3()4()5

12. Considero importante que a clinica responda rapidamente
duvidas e mensagens.

O100203()4 ()5

13. A comunicacao humanizada nas redes sociais melhora minha

percepgao sobre a clinica.

O1002()3()4()>

14. Sinto-me mais proximo da clinica quando existe interagao

frequente nas redes sociais.

O01002()3()4()>

Captacao e Fidelizacao

15. As estratégias digitais da clinica contribuem para atrair novos

pacientes.

O01002()3()4()>

16. A qualidade da comunicacao digital influencia minha decisao de

retornar a clinica.



O10)0203()4()>

17. O marketing digital fortalece o relacionamento entre clinica e

paciente.
()1020)3()4()5

18. Pretendo continuar acompanhando os conteudos da clinica nas

redes sociais.
()1()2()3()4()5

Questao Aberta

19. Em sua opiniao, o que a Clinica Dr. Dérick Vinhas poderia

melhorar em suas redes sociais e canais digitais?
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