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Resumo: O endomarketing € uma acdo que visa atingir o publico interno da
organizacdo, buscando melhorar a comunicacgao, satisfacdo e consequentemente o
produto final que chega ao cliente. Pode-se dizer que o endomarketing surge com o
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objetivo de ser utilizado como estratégia para obter vantagem competitiva no
mercado atual e como uma proposta no relacionamento entre empresa e
colaboradores capaz de influenciar nos resultados organizacionais. Desta forma, o
objetivo deste artigo € analisar se o endomarketing pode impactar na satisfacao do
cliente interno de uma organizacao. Utilizou-se como metodologia a abordagem
quantitativa, descritiva e censo de 50 colaboradores. Os dados foram coletados por
meio de questionarios estruturados, disponibilizados online para as pessoas da
empresa X, no periodo de 25 a 31 de outubro de 2019. Através dos resultados
constatou-se que as acdes de endomarketing que mais se destacaram na empresa X
estdo relacionadas com desenvolvimento de programas voltados para qualidade de
vida no trabalho, gerando melhoria no clima organizacional. Percebeu-se também
que a comunicacdo, a importancia do cliente interno, relacionamento com a
lideranga, reunides, palestras e confraternizacdes siao praticas relevantes na
percepcao dos colaboradores. As acdes consideradas menos exercidas na empresa
X estdo relacionadas a autonomia, qualidade de vida e o feedback. Em relacao as
ferramentas do endomarketing na satisfacao dos clientes internos, percebeu-se que
houve melhoria no clima organizacional e na sua valorizacdo profissional.
Constatou-se ainda que os mesmos se sentiram reconhecidos pelos trabalhos que
desempenham e ainda notaram melhoria na relagdo com a satisfagdo. Por fim, os
resultados confirmaram que as a¢des de endomarketing podem impactar na
satisfacdo do cliente interno de uma organizagao.

Palavras-chave: Endomarketing. Comunicacao Interna. Satisfacao.

Endomarketing as an internal communication strateqy and the impact
on internal customer satisfaction

Abstract: Endomarketing is an action that aims to reach the internal public of the
organization, seeking to improve communication, satisfaction and consequently the
final product that reaches the customer. It can be said that endomarketing arises
with the objective of being used as a strategy to obtain competitive advantage in the
current market and as a proposal in the relationship between company and
employees capable of influencing organizational results. Thus, the purpose of this
article is to analyze whether endomarketing can impact an organization's internal
customer satisfaction. It was used as methodology used was the quantitative,
descriptive and census approach of 50 employees. Data were collected through
structured questionnaires, made available online to the people of Company X, from
October 25 to 31, 2019. Through the results it was found that the endomarketing
actions that stood out in company X are related to the development of programs
aimed at quality of life at work, generating improvement in the organizational
climate. It was also noticed that communication, the importance of the internal
client, relationship with the leadership, meetings, lectures and get-togethers are
relevant practices in the perception of employees. The actions considered less
practiced in company X are related to autonomy, quality of life and feedback.
Regarding the endomarketing strategy in the internal customer satisfaction, it was
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noticed that there was an improvement in the organizational climate and its
professional valorization. It was also found that they felt recognized for the work
they perform and also noted improvement in the relationship with satisfaction.
Finally, the results confirmed that endomarketing actions can impact an
organization's internal customer satisfaction.

Keywords: Endomarketing. Actions. Satisfaction.

1 INTRODUCAO

Atualmente depara-se com a evolugdo global empresarial, na qual um dos meios é
de buscar a satisfacdo do publico interno, para um melhor desenvolvimento de uma
organizacdo. Isto torna evidente a importancia de se trabalhar o ambiente interno,
pois, a procura de uma melhor resolutividade de problemas, compartilhamento de
visoOes, pode contribuir na missao, objetivos e metas. Deste modo, pode-se dizer que,
o cliente interno contribui na formacdao de valores e crencas dignificantes,
visualizando o sucesso e contribuindo com o aprendizado de toda equipe
coorporativa. Uma estratégia para o crescimento empresarial é a utilizacdo do

endomarketing que busca atrair, ater e até mesmo fidelizar o cliente interno.

7

O funciondrio é considerado o cliente interno, a comunica¢do estabelece a
assimilacdo e trocas de ideias, visando conhecer, identificar as sugestdes expostas
pelos mesmos, interligando os varios niveis de hierarquia dentro da organizagao. A
comunicacao interna tem o papel de alcancar o maior nimero de colaboradores, de
forma clara e objetiva, levando conhecimento e informagdo. Nao existe uma férmula
secreta para uma comunicacao efetiva, é preciso investir em técnicas e estratégias,
utilizando recursos e conhecimento, buscando sempre adaptar a sua realidade e ao
padrao da empresa. A implementacdo do endomarketing é uma estratégia para as
organizacgoes, que auxilia na melhor identificacao de pontos a serem trabalhados na
organizacdo e permite que seja criado vinculos necessarios para a fideliza¢cdo dos

funcionarios.

Essa pesquisa tem como problema: Endomarketing pode impactar na satisfacao do
cliente interno de uma organizacdo? Logo, o objetivo geral é identificar se o
endomarketing pode impactar na satisfacao do cliente interno de uma organizagao.
Como objetivos especificos tém-se: 1) analisar o perfil dos respondentes; 2)

identificar o Endomarketing na empresa; 3) identificar a comunica¢do na empresa;
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4) identificar o impacto da comunica¢do na organizagao; 5) identificar aimportancia

do cliente interno na empresa; 6) identificar a satisfacdo na empresa.

Como contribuicdo para o setor empresarial se identifica a necessidade de tornar os
colaboradores como extensdo da organizacdo, no setor académico constata a
utilidade da exploracao do conhecimento por meio de pesquisas e estudos
identificando novas estratégias, e para a sociedade demonstra a importancia de ser
valorizado dentro das organizacdes adquirindo maior compreensao das agoes

realizadas da empresa.

O artigo tem a estrutura dividida em cinco partes: primeiramente é apresentada a
introducdo, contextualizando o trabalho, sua importancia e os seus principais
objetivos; na segunda parte estd o referencial teérico distinguindo a base da
pesquisa utilizada como suporte para montagem do trabalho; em seguida, a
metodologia de pesquisa utilizada; a quarta, dedica-se a analise de resultados, e, por

ultimo, sdo feitas as consideragdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 A Empresa

A empresa pesquisada aqui denominada X, trata-se de uma entidade fechada de
previdéncia complementar, sem fins lucrativos, com atuacao dentro do territério
brasileiro, com o propdsito de promover um beneficio financeiro suplementar a
aposentadoria da previdéncia social. Sua missao é prover solu¢des previdenciarias
fundamentadas em resultados sustentaveis e na disseminacdo da consciéncia
financeira, com seguranca e exceléncia, visando ser uma organizacao inovadora,

admirada e almejada pelas pessoas e pelo mercado.

No mercado ha mais de 45 anos, administrando um patriménio estimado em R$ 23
bilhdes de reais, com um quadro de funcionarios de 200 empregados, 90 mil
participantes ativos no plano, 20 mil participantes assistidos e aproximadamente 50
patrocinadores, contando com 10 agéncias e postos de atendimento distribuidos

nos estados de Minas Gerais, Espirito Santo, Rio de Janeiro, Para e Maranhao.
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2.2 Endomarketing

Bekin (1995) escreve que o endomarketing é uma estratégia para aumentar o
envolvimento e comprometimento dos empregados através da comunicagdo
interna, onde existe um esforco do marketing para que os funcionarios tenham mais
referéncia dentro da organizacdo, buscando identificar e satisfazer as necessidades
daqueles que fazem o cotidiano das organizagdes. Pelo fato de os empregados
influenciarem na percepcao e satisfacdo dos consumidores, Brum (2007) aborda
que fazer endomarketing é oferecer ao funciondrio educacdo, aten¢do e carinho,
tornando-o bem preparado e informado para que possa ser uma pessoa criativa e

feliz de modo que encante o cliente.

Segundo Brum (2005) o cliente interno, que trabalha nas organizagdes, é o objetivo
principal do endomarketing e este deve ter o seu desempenho analisado e avaliado
e, dentro desse argumento, o endomarketing é uma estratégia de extrema relevancia
nesse processo. O fundamental beneficio que se busca é o fortalecimento de
convivéncias partilhando os objetivos da empresa e desenvolvendo estas relacgoes,
implantando o pensamento de que todos sdo clientes de todos dentro da

organizacdo, conforme Brum (2005).

Barcante e Castro (1999) escrevem que os clientes internos podem ser considerados
como pensadores da empresa. Com o desenvolvimento do conhecimento, sao
capazes de desenvolver métodos mais so6lidos, mais préximos as necessidades dos
clientes externos, afirmam Barc¢ante e Castro (1999). Por isso, escutar a voz do
cliente interno ndo é uma bonificacdo que um diretor permite a seus empregados, é
um procedimento que se sugere a garantir a sobrevivéncia, trazendo inegaveis
vantagens competitivas aqueles que o implementam (BARCANTE; CASTRO, 1999).
Considerar o cliente interno como um aliado pode trazer resultados bastante

compensadores para a empresa, afirma Barcante e Castro (1999).

Para Cerqueira (1994), no momento em que a empresa entende que os clientes
internos sdo seus primeiros clientes e que é importante garantir, antes de tudo, que
eles compreendam e aceitem os projetos e ferramentas do marketing externo é que

a empresa comeca a compreender o que é endomarketing. Portanto, endomarketing
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é visto como um grupo de procedimentos adotados e melhorados pela empresa com

a finalidade de alcancgar seus clientes internos (CERQUEIRA, 1994).

Bekin (1995) afirma que o endomarketing é uma ferramenta que possibilita alinhar
as técnicas da organizacao e indica uma sucessdo de principios, entre os quais a
eficiéncia, a qualidade, o empenho, a colaboracao, o respeito e a criatividade. Pode
ser utilizado para gerar e transmitir uma expressao cultural tipica e ligada a
empresa como um todo, acercar-se, como apoio, a um conjunto de principios
escolhidos pelos préprios empregados a fim de favorecer os relacionamentos

internos (OHTA; OHTA, 2004).

O reconhecimento do cliente interno na organiza¢do é importante, segundo Bekin
(1995), quando a organizacao promove melhorias no relacionamento interno, com
transparéncia na comunicacdo, mudanc¢as nas atitudes, comportamento e
desenvolvimento relacionado com o marketing interno, essas melhorias contribuem
para o desenvolvimento dos funcionarios, visto que o objetivo da pesquisa é

identificar se o endomarketing pode impactar na satisfacao do cliente interno.

2.3 Comunicacao

Segundo Netto (2014), comunica¢do pode ser definida como uma troca de
mensagens entre pessoas, na qual a ideia seja assimilada, estabelecendo a
comunicagdo efetiva, com trocas de compreensdo entre um emissor e um receptor,
podendo envolver a transmissdo de conteidos emocionais e intelectuais. Para Netto
(2014) uma boa comunicagao, tem que saber escutar e ndo s6 traduzir os
pensamentos nas palavras corretas, tem que haver a decodificacio da mensagem,
onde o receptor tera a capacidade para se comunicar, ou seja, o objetivo e o
entendimento do conteudo informado, com a mensagem transmitida até seu

destino.

De acordo com Lima e Melo (2017) a comunicag¢do organizacional gira em torno das
funcdes dos gerentes, contribuindo com metas e realizagdes organizacionais,
motivando e controlando os subordinados. Lima e Melo (2017) afirmam que o
direcionamento a comunicagdo empresarial, seguem normas e procedimentos

especificos como: (a) ordens a subordinados; (b) prestacio de contas; (c)
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informacgdes para coordenacao de atividades; (d) comunicagdes oficiais da empresa
para todos os funcionarios; (e) além de infinitos tipos de comunicacdo informal com
diversas finalidades. Segundo Reis et al. (2018), os procedimentos de comunicagdo
utilizados pela organizacdo compdem o ambiente interno que opera a empresa,
tornando-se eficaz e primordial para atingir o sucesso da corporacgdo, porque quem
ndo se comunica de forma eficaz, tera pouco sucesso gerencial e baixo empenho dos

colaboradores.

Porter (1998) escreve que o marketing interno tem uma grande contribui¢ao para
formacao de uma vantagem competitiva para as organizac¢oes, afinal, forma uma
equipe com grande comprometimento e motivagdo com os resultados
organizacionais e com a satisfacao do cliente, atendendo uma das caracteristicas da

vantagem competitiva de existir uma improvavel imitagdo.

Segundo Matos (2005), o que mais prejudica ndo s6 as organizagdes, mas também
os paises é a falta de cultura do dialogo, a ndo abertura para receber informacdes e

a troca de ideias, opinides e até mesmo sentimento.

Conforme Freire et al. (2016) é necessaria uma abordagem de comunicagdo, para
um ambiente moderno, com hierarquia de autoridades, focando no controle nos
quais os empregados tém que obedecer. Freire et al. (2016) ainda afirmam que,
destas hierarquias pode-se citar trés conjuntos de comunicacdo empresarial:
marketing, institucional e interna. Segundo Freire et al. (2016), a primeira é voltada
para clientes e consumidores; a segunda é focada para formadores de opinido e a

opinido publica em geral, e por dltimo a comunicac¢do interna, aos funcionarios.

Almejando a eficicia da comunicacdo, se faz necessario uma boa lideranca,
reconhecendo os talentos do capital humano dentro das organizacdes e
gerenciamento dos colaboradores dentro da empresa (FREIRE et al., 2016). Visto
que o objetivo da pesquisa é identificar se o endomarketing pode impactar na
satisfacdo do cliente interno, se faz necessario ter uma definicdo mais ampla do que

€ comunicacgao.
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2.3.1 0 impacto da comunicacao na organizacao

No entendimento de Queiroz (2018) a comunica¢do como competéncia na lideranga
¢ um suporte da area de recursos humanos que pode melhorar o desempenho
coletivo e individual. Queiroz (2018), escreve que os lideres dinamizam a gestao de
estratégia de informagdo que circula dentro da empresa, na qual a comunicagdo
pode atuar colaborando com a lideranga corporativa e na obten¢do de um time

engajado e pronto para enfrentar qualquer desafio com alto desempenho.

Segundo Lima e Melo (2017), apesar da comunicacdo ser uma pratica diaria e
corriqueira nas empresas, boa parte dos problemas organizacionais é causada por
falhas nos sistemas de comunicacdo existentes. A comunicacao interna é um dos
pilares da comunicacdo empresarial, pois ela faz parte de uma ferramenta
estratégica para a compatibilizacdo dos interesses dos empregados e da empresa,
através do estimulo, ao didlogo, troca de informacdes, de experiéncias e participacdo

de todos os niveis segundo Lima e Mela (2017).

Para Freire et al. (2016) o endomarketing é um aspecto de descomplicar as
transacoes de dados na comunicagdo, dando a fidelidade da convivéncia das pessoas
com o seu cliente interno, cultivando a harmonia para fortalecer as relagdes
interpessoais. Freire et al. (2016) afirma que a funcdo da empresa nao é apenas
produzir, vender bens e servicos, deve proporcionar um nivel de satisfagdo interna

que consiste em fidelizar clientes.

A comunicagdo juntamente com o endomarketing deve desenvolver a consciéncia
empresarial (visdo, missdo, principios e procedimentos), dentro de um clima
organizacional positivo, consolidando a imagem da empresa e o seu valor no
mercado (FREIRE et al.,, 2016). Diante do objetivo da pesquisa que é identificar se o
endomarketing pode impactar na satisfacdao do cliente interno, é preciso identificar

o impacto que a comunicac¢ado pode gerar no relacionamento interno da organizacao.

2.4 Percepcao dos empregados sobre as acoes do Endomarketing

Segundo Weisinger (1997), é muito facil perceber que a motivacao é muito atraente

no trabalho, pois quando o empregado tem motivacao dentro da empresa demanda
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muito menos controle, com uma alta produtividade, demonstrando mais esforco e

criatividade.

Weisinger (1997) destaca que com o passar dos anos e o desenvolvimento
empresarial, mudancas estruturais e avangos tecnologicos vém ocorrendo cada vez
mais, tornando os colaboradores da organizacdo atores, confrontando principios
organizacionais com a realidade interna pessoal, que envolvem perspectivas,
convicgdes, principios, ruidos e vestigio, que em alguns momentos se contrapdem

com os valores institucionais, com a pratica imparcial.

Para Chiavenato (1999), todas essas questdes afetam os resultados do trabalho,
sobretudo quando ndo ha um sistema formal, pertinente, proporcionando a
universalizacdo da comunica¢do no ambito interno. A estratégia mais importante
que uma organizacdo pode deter para uma gestao de pessoas de qualidade,
encontra-se na poderosa comunicacao e retroacdo com os funciondrios e levando a
compreender que a comunicacdo é um dos alicerces para que haja sucesso em

qualquer empreendimento (CHIAVENATO, 1999).

Na visdo de Luz (2003), o clima organizacional compreende aspectos motivacionais,
cultura da organizacao, satisfacdo e a objetivacdo da organizacao percebida pelos
individuos, bem como acerca da junc¢do desses aspectos que se faz identificar meios
estratégicos para a realizacdo de decisdes, conhecendo assim seus fatores
determinantes e reflexos. De acordo com Brum (2005), sabe-se que as trocas de
informagdes ocorrem de duas maneiras: (a) informalmente, quando a informacao é
passada de forma despojada, em rede de rumores, embasado na famosa conversa de
corredor; ou da denominada; (b) radio pedo, adquirindo maior for¢ca quando os
proprios funcionarios ndo tém aproximag¢do ou oportunidade de desfrutar de uma
comunicacao interna espontanea, acessivel e sistematica, o que por sua vez pode-se

resultar em um grande desconcerto.

Lacombe (2005) destaca que parte das reclamagbées de funciondrios esta
relacionada a falta de informacdao e comunicacdo interna, dessa forma o
endomarketing utiliza de estratégias para que essa deficiéncia seja resolvida, uma

vez que um funcionario satisfeito e motivado, tem muito mais produtividade,
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esforgo e fidelizacdo. Afirma Lacombe (2005), que os colaboradores sao de grande
relevancia no crescimento das empresas, onde sao envolvidos principalmente os
aspectos de motivacdo e satisfacdo, visto que, um colaborador satisfeito dentro da
organizacdo, desenvolve suas atividades com melhoria na qualidade e na
produtividade, consequentemente produzindo melhores resultados em metas e

objetivos.

Lacombe (2005) retrata que para satisfazer o cliente ndo adianta apenas focar no
ambiente externo, é preciso investir também no ambiente interno para que todos os
funcionarios trabalhem em busca do mesmo objetivo. De acordo com Brum (2000)
quem é capaz de surpreender o consumidor é o funciondrio, e para que isso
aconteca, ele precisa ser bem-preparado, bem-informado, ser criativo e estar feliz,
dessa forma é possivel fazer a diferenca. Dessa forma torna-se oportuno identificar
a percepcao do cliente interno, visto que o problema da pesquisa é identificar se o

endomarketing pode impactar na satisfacdo do cliente interno.

2.5 Impacto do Endomarketing no Crescimento da Empresa

Segundo Brum (1998), o bom resultado das acdes de endomarketing presume
algumas caracteristicas importantes, dentre as quais: a valorizacdo da organizacao
e da sua cultura; o aperfeicoamento dos processos de selecao de recursos humanos
(o rigor nos critérios de selecdo de pessoal evitam custos associados a contratacao
de pessoas despreparadas); o estimulo a criatividade (agdes geradoras de ideias
devem ser uma pratica constante, entretanto é preciso estar atento para que a
rigidez e/ou o apego ao cumprimento de regras ndo prejudiquem a sua
continuidade); a informag¢do como responsabilidade da empresa; o relato
verdadeiro dos fatos que ocorrem na organizacao (o que torna a empresa credivel,
pois impede a propagacdo de boatos); a criagio de mensagens simples, curtas e
claras; bem como o seu impacto visual atrativo (com cores quentes e vivas). Pode-
se mencionar alguns pontos essenciais, que de acordo com Bekin (1995), viabilizam
o programa de implantagao do endomarketing: o treinamento focado na educagao e
desenvolvimento do colaborador; processos de selecdo de pessoal; planos de
projecdo de carreira; rede de informacao através da comunicacao interna; sistemas

de motivacgao, valorizagdo, empenhamento e recompensa.
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Quando o colaborador tem um bom empenho dentro da organizagao, ele é capaz de
contagiar os demais colegas de trabalho e quanto mais satisfeito institucionalmente
maior sera o seu envolvimento e engajamento, na busca por exceléncia e na defesa
dos objetivos e interesses da organizacdo (CUNHA et al., 2007). Brum (2005) afirma
que é preciso sobressaltar, apoiar, acreditar e confiar no potencial de cada um,
envolvendo-os nos processos referentes a sua area de atuagdo, mostrando dessa
forma o quao importante é para a empresa. Brum (2005) destaca que podem ser
desenvolvidas acbes internamente, com o papel de despertar o interesse dos
colaboradores, no desejo e atuacdo nas atividades internas, desenvolvendo
beneficios, treinamentos, desenvolvimento, progressado de carreira, desempenho de
lazer, festas em comemoracgdo de resultados e metas, palestras motivacionais, oferta

de estimulos e prémios por produtividade, dentre outras.

Brum (2005) afirma que para se obter o posicionamento da comunicagao interna
desejado é indispensavel se comunicar, falar e dispor de formas de receber retornos
e opinides dos empregados, a fim de engajar os funcionarios nos projetos e novas
ideias, onde o empregado deve ser mais percebido, uma vez que é o primeiro cliente
da organizacdo e uma vez desempenhado, serd eficiente para atender as

necessidades e desejos dos clientes externos.

Cerqueira (1994) afirma que o marketing interno cria uma base de relacionamento
que desenvolve a autoestima dos individuos, facilitando a empatia e a afetividade
entre as pessoas. Segundo Costa (2012), o endomarketing atua de forma impactante
em toda organizacao, dado que sua aplicacdo gera impacto no comportamento dos
colaboradores, diante disso tem-se como objetivo identificar se o endomarketing

pode impactar na satisfagdo do cliente interno.

2.6 A importancia do cliente interno e sua perspectiva dentro da
empresa

De acordo com Brum (2005), as agdes de marketing interno presentes no dia a dia
da empresa sdo maneiras de difundir a cultura corporativa e para isso os gestores
devem estar abertos a opinides, incentivar trocas de experiéncias e permitir que os
funcionarios proponham ideias, gerando uma cultura organizacional dindmica, se

destacando no mercado por meio de suas inovagdes.

{BERTAS

Revigia de Cibnclas Soclale Aplicadas | IBERTAS: Rev. Ciénci. Soc. Apl., Belo Horizonte, v. 10, n. 1, p. 78 -114, jan./jul. 2020.



Endomarketing como estratégia de comunicagdo interna e o impacto na satisfagdo do cliente interno

Segundo McClelland (1972), o clima organizacional é determinado pelas atitudes da
lideranca e da sua administra¢ao na estrutura organizacional, cooperando com a
moldagem do comportamento dos colaboradores, agregando valores e direcao.
Pode-se considerar o clima organizacional como um reflexo do estado de animo ou
grau de satisfacao dos colaboradores da empresa em algum determinado momento
(LUZ, 2003). Para Maximiano (2000) o clima organizacional pode ser definido pelos
conceitos e sentimentos que os funcionarios compartilham em relacdo a
organizac¢do, impactando de forma positiva ou negativa a sua satisfagdo e motivagao

dentro do trabalho.

Para Gronroos (1995), um trabalho eficaz, requisita pessoas que concebam a ideia
da empresa, sendo imprescindivel toda equipe dentro de organizacao, além de
absorver, vivenciem o negocio. Gronroos (1995) conceitua que ao poder
estabelecido aos colaboradores, deve existir limites, que precisam ser previamente
estabelecidos pela organizacao, no entanto ele declara que para se delegar poder é
indispensavel o cultivo constante de uma relacdo confiante entre os gestores e os

funcionarios.

Segundo Chiavenato (1999), estudos concluiram que para se tornar um
administrador é fundamental o conhecimento das reais necessidades humanas, para
que, em seguida, possa compreender a conduta das pessoas, empregando a
motivacdo como instrumento de valorizacdo a qualidade de vida nas organizacoes.
De acordo com Chiavenato (2002), pode-se imaginar o quanto o endomarketing sera
relevante para o crescimento dos negocios, a importancia que terd para empresas
que compreenderem a forma de estruturar seus planos de abordagem aos
empregados, objetivando a maxima qualidade do produto ou servico que oferecem

aos seus clientes.

Para Bekin (2004), a chave para se obter o sucesso é através da valorizacdo do
capital humano, onde essa expectativa se da através de agdes estratégicas do
endomarketing. Corrado (1994), escreve que a aplicacdao do endomarketing promove
um crescimento no rendimento, com mais engajamento dos colaboradores,
em razdo de desfrutarem de condi¢des pertinentes, acrescentando mais valor na

realizacdo de processos. Alguns instrumentos podem ser utilizados conforme a
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realidade de cada organizacdo, Brum (2010) relaciona: institucionais; manuais
técnicos e educativos; jornal interno, ou versao do jornal de parede; cartazes
motivacionais, informativos; canais diretos: reunides com o diretor ou presidéncia,
palestras; intranet: convencgoes internas. Segundo Skora (2006), o empregado deve
conhecer a importancia da sua empresa e saber o valor que ele tem internamente,

isso ird gerar um 6timo ambiente de trabalho.

Skora (2006) aponta que as aplicagcdes das estratégias possibilitam resultados
significantes, tanto em termos qualitativos, quanto quantitativos no relacionamento
com os clientes, posto que o objetivo da pesquisa € identificar se o endomarketing
pode impactar na satisfagdo do cliente interno. Para Brum (1998), a
instrumentalizagdo do endomarketing, deve percorrer um processo tecnolégico de
apresentacdo de midia interna com a apresentacao de videos institucionais, manuais
educativos, com o objetivo de expor a realidade da empresa. Outro instrumento
também muito utilizado siao os canais diretos, com reunidoes com o diretor

presidente; palestras internas, intranet e convenc¢des internas.

Dessa forma, destaca-se a relevancia de saber qual a importancia do cliente interno
e a sua percep¢do dentro da organizacdo, uma vez que o objetivo da pesquisa é

identificar se o endomarketing pode impactar na satisfacao do cliente interno.

2.7 Satisfacao

Chiavenato (1999) afirma que os funciondarios enfrentam diversos problemas que
afetam o seu desempenho na organizacdo, seja ele pessoal, financeiro ou
profissional, requerendo, entdo, mais atencdo e acompanhamento. Ainda para o
autor, a atividade de relacionamento com o empregado abracado pela organizacao
busca estabelecer comunicacao direta com o objetivo de criar um ambiente de
confianca, respeito, buscando maior eficacia organizacional através da elimina¢do

de barreiras que impede a participagdo dos funcionarios.

Spector (2003), aborda que a satisfagdo é uma variavel que representa como o
funcionario se sente em relacdo ao trabalho em seus diferentes aspectos e de forma
geral, definem termos simples que satisfagdo no trabalho é o quanto as pessoas

gostam do seu trabalho. Segundo Zeithaml e Bitner (2003) a satisfacdo dos
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funcionarios reflete no cliente, tanto que se pode chegar a seguinte conclusio: se os
funcionarios de servicos ndo estiverem satisfeitos com seus trabalhos sera

trabalhoso alcancar a satisfacdo dos clientes.

Kotler (2000) enfatiza a importancia da pesquisa interna e coloca que as empresas
que sdo gerenciadas com exceléncia procuram saber as expectativas do funcionario
periodicamente. Para o Kotler (2000), esse fato leva a entender que as expectativas

e desejos dos funcionarios podem mudar da mesma forma que o do consumidor.

Segundo Spiller et al. (2006) empresas utilizam metodologias buscando avaliar a
satisfacao do cliente interno como: a) pesquisa de clima organizacional; b) o
balanced scorecard, uma ferramenta de gestao através de um sistema de informacao
que auxilia no desempenho e no processo interno, analisando a perspectiva interna;
c) avaliacdo 3602, com o objetivo de analisar o desempenho do profissional em
funcao das atividades realizadas. Desse modo, com o resultado da pesquisa é
possivel verificar qual a imagem a empresa passa para os funcionarios e como se

sentem em relagdo ao trabalho.

Em vista disso, a empresa terd subsidios para proporcionar estratégias de satisfacdo
para os funciondrios, visto que o objetivo da pesquisa é identificar se o

endomarketing pode impactar na satisfacdao do cliente interno.

3 METODOLOGIA

Diehl (2004) afirma que a estratégia de pesquisa quantitativa usufrui de técnicas
estatisticas para a coleta de dados e no tratamento das informagdes levantadas,
visando resultados com menores deformidades de andlise e representacgao,
viabilizando maior confian¢a. Em concordancia com a afirmativa de Diehl (2004), o
uso desse método, possibilitou identificar a relevancia do endomarketing em uma
organizacdo de Previdéncia Privada como estratégia de comunicagao com o cliente
interno. Conforme afirma Gil (1999, p.41), “o papel fundamental da hipdtese na
pesquisa é sugerir explicacdes para os fatos”. Para tanto, este artigo tem como
intuito quantificar informacgdes, oferecendo maior confian¢a durante esse trajeto

segundo Marconi e Lakatos (2010).
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O tipo de pesquisa utilizado foi a descritiva, que buscou explorar sobre as
informagdes ou situacdes apuradas na respectiva realidade que utilizou o
levantamento de dados coletados pelos questiondrios aplicados. A pesquisa
descritiva tem o objetivo inicial, de retratar caracteristicas de amostras definidas ou
circunstancias, na qual consiste em aplicar técnicas com padrdo uniforme para

coleta de dados (GIL, 2002).

Vergara (2006) define a pesquisa descritiva como aquela que expde caracteristicas
de determinada populagdo ou de determinado fendmeno, estabelecendo
correlacdes entre variaveis e define sua natureza, tendo-se como objetivo de
pesquisa, identificar se o endomarketing pode impactar na satisfacdo do cliente

interno.

0 método utilizado foi o censo, segundo Malhotra (2001) o censo é a pesquisa que
abrange todos os sujeitos da populagdo selecionada para a pesquisa. O censo é mais
utilizado, devido ao seu alto custo, quando a popula¢do a ser investigada tem
pequena quantidade de sujeitos. No presente estudo, o censo foi feito na area

comercial da empresa X, abrangendo 100% das pessoas.

A delimitacdo do universo especifica a populacdo que sera pesquisada conforme as
caracteristicas em comum de acordo com Lakatos e Marconi (2009). Deste modo o
universo da pesquisa deste trabalho é o setor comercial da empresa X, com atuacao
no ramo de previdéncia complementar, sem fins lucrativos, nos estados de Minas
Gerais, Espirito Santo, Rio de Janeiro, Para e Maranhao, com universo de 200

empregados.

A parte de uma determinada populacdo é considerada amostra, sdo coletados os
dados para o desenvolvimento e andlise da pesquisa. A amostra da pesquisa tera a
composicdo de 50 empregados que trabalham no setor de atendimento no ramo de
previdéncia privada, distribuidos em 10 agéncias e postos de atendimento nos

estados de Minas Gerais, Espirito Santo, Maranhao, Rio de Janeiro e Para.

Considerando o método de pesquisa escolhido, como ferramenta de pesquisa, foi

aplicado o questionario com perguntas fechadas, segundo Parasuraman (1991),
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questionario é um conjunto de questdes feitas para levantar os dados, sem qualquer

tipo de orientacdo ou contato direto com investigadores da pesquisa.

Segundo Marconi e Lakatos (2010) os recursos estatisticos permitem obter de
conjuntos complexos, representacdes simples e constatar se essas verificagcdes
simplificadas tém relacdo entre si. O papel do método estatistico é, antes de tudo,
fornece uma descricdo quantitativa da sociedade, considerada como um todo

organizado.

De acordo com Hair Jr. et al. (2005) e Martins e Theo6philo (2009), Likert é uma
escala que busca mensurar atitudes ou opinides, tradicionalmente usando cinco
pontos para avaliar a intensidade com que uma pessoa concorda ou discorda de um
conjunto de afirmag¢des. Em consonancia, Malhotra (2001), afirma que a escala
Likert é uma escala somatoéria de medida com cinco categorias de respostas que vao
de “discordo totalmente” (-1) a “concordo totalmente” (1), e exige que os
participantes indiquem sua op¢do a uma série de afirmagdes relacionadas com os

objetos de estimulo.

As principais limitagdes para elaboracdo da pesquisa foram a disponibilidade das
pessoas para responderem o questionario, o tamanho do questionario e a
dificuldade em conseguir que todos os colaboradores do setor respondessem dentro

do periodo necessario.

4 ANALISE DOS DADOS

Serdo apresentados os dados coletados com suas respectivas analises, visando
alcancgar o objetivo proposto de identificar se o endomarketing pode impactar na

satisfacao do cliente interno de uma organizacao.

O questionario dividido em seis objetivos, o primeiro foi identificar o perfil do
cliente, composto por 5 questdes; o segundo identificar o que é endomarketing,
composto por 6 questdes; o terceiro identificar comunicagdo, composto por 2
questdes; o quarto é identificar o impacto da comunicag¢do na organizacao, composto
por 4 questdes; o quinto é identificar aimportancia do cliente interno, composto por

5 questdes; e por ultimo identificar satisfacdo, composto por 3 questdes.
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Antes da aplicac¢do efetiva do questionario, foi realizado teste, durante o periodo de
cinco dias, iniciado em 18/10/2019, e ap6s a aplicacdo do teste, foram dadas
algumas sugestdes como a retirada da faixa salarial e alguns pontos a serem
corrigidos na escrita, auxiliando também no levantamento, na média de duracdo de
resposta e se as perguntas estavam claras e objetivas. A aplicacdo do questionario
foi realizada de forma online, com 50 pessoas do setor de atendimento, distribuidos
nos estados de Minas Gerais, Rio de Janeiro, Espirito Santo, Pard e Maranhao, entre

os dias 25/10/2019 2 31/10,/2019.

4.1 Perfil dos colaboradores da Empresa X

Nesta etapa, tem-se a apresentacdo dos resultados obtidos com as 25 perguntas da
pesquisa que, de acordo com os construtos, visam conhecer o consumidor e

identificar o primeiro objetivo.

Como exposto na Tabela 1, os dados captados na pesquisa, em relagdo ao género,
verificou-se que 74% da amostra sdo do sexo feminino e 26% sao do sexo masculino,
sendo que 52% possui entre 21 a 35 anos, seguida pelo intervalo de 40% que possui
de 36 a 50 anos, 6% possui acima de 51 e apenas 2% da amostra possuem menos de

21 anos.

Considerando as atividades na area de atendimento da empresa X, conforme
apresentado na Tabela 1, foi observado que 50% dos colaboradores entrevistados
apresentam formacdo de ensino superior, 46% em pos-graduacao e 4% possuem
apenas o ensino médio. Em relacao ao tempo de atuacdo na empresa, 34% dos
colaboradores tém menos de 5 anos, 34% de 6 a 10 anos, 26% de 11 a 20 anos e
apenas 6% tém acima de 21 anos de atuagao. Logo, pressupde que os respondentes

possuem um amplo conhecimento sobre a empresa X.

Com relagao ao endomarketing identificou-se que 74% dos colaboradores conhecem
ou ja ouviram falar e 26 % nao detinham conhecimento do mesmo, conforme dados
apresentados na Tabela 1. Apesar de 26% dos respondentes ndo deterem de

conhecimento do endomarketing, foi considerado o questionario dos mesmos.
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Tabela 1 - Analise do perfil dos respondentes

VARIAVEIS NUMERO %
Feminino 37 74%
1. Género Masculino 13 26%
Outros 0 0%
50 100%
Total:
Até 21 anos 1 2%
2.1dade De 21 até 35 anos 26 52%
De 36 até 50 anos 20 40%
Acima de 51 3 6%
Total: 50 100%
Ensino Médio 2 4%
3. Escolaridade Superior 25 50%
Po6s-Graduado 23 46%
Mestrado 0 0%
Total: 50 100%
Menos de 5 anos 17 34%
4. Tempo de Empresa De 6210 anos 17 34%
De 11 a 20 anos 13 26%
Acima de 21 3 6%
Total: 50 100%
Sim 37 74%
5. Conheco ou ja ouvi dizer Nao 13 26%
o que é endomarketing
50 100%

Total:

Fonte: Elaborada pelas autoras.

Apés andlise do perfil de respondentes, é respondido o primeiro objetivo especifico
sendo importante conhecer o perfil dos colaboradores, e a préxima etapa vai se

tratar das acOes de endomarketing na empresa.

4.2 Identificar o Endomarketing na empresa

Conforme apresentado na Tabela 2, para responder ao segundo objetivo especifico
da pesquisa, de identificar o endomarketing na empresa, foi realizado levantamento
através da andlise dos dados extraidos, sendo possivel visualizar a aplicabilidade do
endomarketing teoricamente, da mesma maneira como o mesmo auxilia na garantia
de colaboradores comprometidos com o trabalho, fazendo com que todos os setores

da empresa tenham o mesmo foco e objetivos, e que sejam valorizados por isso.
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Tabela 2 - Andlise de dados dos itens de Endomarketing

DISCORD CONNAC%R CONCOR  CONCOR
DISCORD 0 DO DO

0 PARCIAL ]]))g’cl\(l)il\g PARCIAL TOTALM RANKING
TOTALM MENTE 0 MENTE ENTE MEDIO
ENTE %

% % % %

6.Percebo que as

acdes do

endomarketing sao 0% 2% 4% 48% 46% 0,69
aplicadas na empresa

que trabalho.

7.Percebo que é
importante para
empresa, expor sua
realidade, quando sao
utilizadas a¢des do
endomarketing.

4% 0% 6% 34% 56% 0,69

8. Percebo que as
acdes de
endomarketing
auxiliam a empresa no
desenvolvimento de
programas voltados
para qualidade de
vida no trabalho,
gerando melhoria no
clima organizacional.

0% 0% 4% 26% 70% 0,83

9. Percebo que as
acdes do
endomarketing
aplicadas na empresa,
incentivam a troca de
experiéncias e a
propagacdo da cultura
coorporativa.

0% 0% 6% 40% 54% 0,74

10. Percebo que as
acdes do
endomarketing sio
importantes para o
crescimento da
empresa.

0% 0% 8% 26% 66% 0,79
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11. Percebo que o

endomarketing gera

desenvolvimento 0% 6% 2% 40% 52% 0,69
interno e crescimento

externo para empresa.

Ranking Médio Geral 0,74

Fonte: Elaborada pelas autoras.

Verifica-se na Tabela 2, na afirmativa 6, que 94% dos respondentes concordam total
e parcialmente que as a¢gdes do endomarketing sao aplicadas na empresa, sendo que
4% nao concordam e nem discordam e 2% discordam parcialmente, apresentando
escala de concordancia de 0,69. Diante disso, Skora (2006) diz que o empregado
deve conhecer a importancia da sua empresa e saber o valor que ele tem

internamente, isso ird gerar um 6timo ambiente de trabalho.

Em seguida na afirmativa 7, da Tabela 2, faz-se necessario, observar se é importante
para empresa, expor sua realidade quando sdo utilizadas a¢des do endomarketing.
De acordo com os dados levantados, 90% dos respondentes concordam total e
parcialmente que é relevante, 6% ndo concordam e nem discordam e apenas 4%
discordam totalmente, apresentando escala de concordancia de 0,69. Esse resultado
vai ao encontro destacado por Brum (1998), a instrumentalizacio do
endomarketing, deve percorrer um processo tecnologico de apresentacao de midia
interna com a apresentacdo de videos institucionais, com o objetivo de expor a

realidade da empresa.

Na afirmativa 8, da Tabela 2, observa-se que 96% dos respondentes concordam total
e parcialmente que o endomarketing auxilia a empresa no desenvolvimento de
programas voltados para qualidade de vida no trabalho, sendo que 4 % nao
concordam e nem discordam, apresentando escala de concordancia de 0,83. Os
dados concordam com a afirmativa de Chiavenato (1999) que diz que a atividade de
relacionamento com o funcionario abracado pela organizac¢do, busca estabelecer
comunicacao direta com o objetivo de criar um ambiente de confiancga, respeito,
buscando maior eficacia organizacional através da elimina¢do de barreiras que

impede a participacao dos funcionarios.
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Na Tabela 2, na afirmativa 9, propde aos colaboradores que o endomarketing
incentiva a troca de experiéncias e a propagacao da cultura corporativa. Como
resultado teve-se 94% dos respondentes que concordam total e parcialmente e 6%
ndo concordam e nem discordam, apresentando escala de concordancia de 0,74.
Esse resultado vai ao encontro com Brum (2005), as acdes de Marketing interno
presentes no dia a dia da empresa sao maneiras de difundir a cultura corporativa e
para isso os gestores devem estar abertos a opinides, incentivar trocas de
experiéncias e permitir que os funcionarios proponham ideias, gerando uma cultura

organizacional dindmica, se destacando no mercado por meio de suas inovagdes.

Conforme apresentado na Tabela 2, na afirmativa 10, percebe-se ao analisar se as
acoes do endomarketing sao importantes para o crescimento da empresa, 92% dos
respondentes concordam total e parcialmente e 8% ndo concordam e nem
discordam, apresentando escala de concordancia de 0,79. Os resultados concordam
com afirmativa de Lacombe (2005), que os colaboradores sdo de grande relevancia
no crescimento das empresas, onde sao envolvidos principalmente os aspectos de
motivacdo e satisfacdo, visto que, um colaborador satisfeito dentro da organizacdo,
desenvolve suas atividades com melhoria na qualidade e na produtividade,

consequentemente produzindo melhores resultados em metas e objetivos.

Conforme apresentado na Tabela 2, na afirmativa 11, o endomarketing é
fundamental no desenvolvimento interno e crescimento externo da empresa, 92%
dos respondentes concordam total e parcialmente, 2% ndo concordam e nem
discordam e 6% discordam parcialmente, apresentando escala de concordancia de
0,69. Esse resultado vai ao encontro destacado por Lacombe (2005) retrata que para
satisfazer o cliente ndo adianta apenas focar no ambiente externo, é preciso investir
também no ambiente interno para que todos os funcionarios trabalhem em busca

do mesmo objetivo.

Deste modo, é respondido o segundo objetivo especifico, apresentando escala de
concordancia total de 0,74. Pode-se ressaltar que a aplicacdo das ac¢des de
endomarketing na organizacdo se desenvolve em promover motivacdo nos

empregados, elevar o clima organizacional e por fim, alcan¢ar melhores indices de
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desempenhos, passada a etapa de identificagdo das acdes de endomarketing na

empresa a proxima etapa vai se tratar da comunicagao.

4.3 Identificar a comunicacao na empresa

Visando responder o terceiro objetivo especifico, apés compreender a percepgao
dos colaboradores sobre o endomarketing, buscou-se identificar também qual a
percepcdo dos mesmos em referéncia a comunicagdo interna da empresa. A Tabela
3, utilizada para esse levantamento foi composta por 2 questdes, pode-se perceber
que mais de 86% dos colaboradores, conseguem compreender o endomarketing

como estratégia de comunicac¢do interna.

Conforme apresentado na Tabela 3, na afirmativa 12, nota-se que 86% respondentes
consideram que as atitudes tomadas através das acdes do endomarketing
proporcionam mais informa¢des aos colaboradores da empresa, 12% nao
concordam e nem discorda e 2% discordam parcialmente, apresentando escala de
concordancia de 0,70. Identifica-se assim que a empresa busca levar o maior nimero
de informagdes necessarias aos colaboradores, indo ao encontro com o que afirma
Lima e Melo (2017), pois para ele a comunica¢do organizacional gira em torno de

um bom gerenciamento, contribuindo para melhorias na empresa.

Tabela 3 - Analise de dados dos itens de comunicagao

NAO
DISCORD ~ DISCORD ~ CONCO CONCOR ~ CONCOR
0 0 RDO, DO DO
TOTALM PARCIAL ~ NEM  PARCIAL TOTALM [Wh<R
ENTE ~ MENTE DISCOR MENTE  ENTE
% % DO % %

%

12.Percebo que atitudes
tomadas através das
acoes do endomarketing,
sdo dedicadas a 0% 2% 12% 36% 50% 0,70
proporcionar mais
informacao aos
colaboradores.

13. Percebo que a
organizacdo através do
endomarketing busca
meios de avaliar o
comportamento dos
colaboradores, onde
todos podem avaliar e
serem avaliados.
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Ranking Médio Geral 0,59

Fonte: Elaborada pelas autoras.

Verificou-se na afirmativa 13, da Tabela 3, que 94% dos respondentes concordam
total e parcialmente que a organizacao busca meios de avaliacdo do comportamento
dos colaboradores, e 4% nao concordam nem discordam, apresentando escala de
concordancia de 0,47. Percebe-se que na empresa X, existe uma preocupacdo em
avaliar o comportamento do seu colaborador, o que de certa forma é de grande
importancia para aplicagdo das a¢des do endomarketing, em concordancia com
Freire et al. (2016), para se alcan¢ar uma boa comunicagdo, é imprescindivel uma

boa lideranga, gerenciar e reconhecer os colaboradores.

Identifica-se que o resultado da Tabela 3, apresenta escala de concordancia total de
0,59. Vai em concordancia com Netto (2014), pois segundo ele, uma comunicagdo
efetiva é saber ouvir, interpretar o que é absorvido com palavras corretas, para o
objetivo e o entendimento da mensagem passada, seja transmitida da forma mais

compreensivel ao seu destino.

Desta forma, é respondido o terceiro objetivo especifico, identificado a compreensao
dos colaboradores em referéncia a comunicacdo. A seguir sera identificado o

impacto que a comunicagao gera dentro da organizacao.

4.4 Impacto da comunicacao na organizacao

Visto que o objetivo principal da pesquisa é o endomarketing como estratégia de
comunica¢ao e o impacto na satisfacao do cliente interno, observou-se a necessidade
de identificar o impacto que a comunicagao gera no ambiente interno da empresa, o
quarto objetivo da pesquisa. Para levantamento desses dados, foram utilizadas 4

questodes, que serao apresentadas na Tabela 4.

Observa-se na Tabela 4, na afirmativa 14, que 90% dos respondentes percebem que
o clima organizacional, se torna um ambiente mais agradavel quando a empresa
pratica acbes do endomarketing, 4% ndo concordam e nem discordam, 4%
discordam parcialmente e 2% discordam totalmente, apresentando escala de

concordancia de 0,69. Esse resultado vai ao encontro ao destacado por Queiroz
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(2018) a comunicacdo é um suporte que auxilia no desempenho individual e

coletivo.

Tabela 4 - Andlise de dados dos itens de impacto da comunicagdo na organizag¢ao

DISCOR

TOTALM
ENTE

DO

%

DISCORD
0
PARCIAL
MENTE
%

NAO
CONCOR
DO, NEM
DISCOR

DO
%

CONCOR
DO
PARCIAL
MENTE
%

CONCOR
DO
TOTALM
ENTE
%

RANKIN
G MEDIO

14. Percebo que o clima
organizacional da
empresa se torna um
ambiente melhor quando
existem as a¢des do
endomarketing.

15. Percebo que as acgdes
do endomarketing
voltadas a valorizacio das
diferencas internas,
estimulam o
envolvimento dos
colaboradores em suas
atividades.

16. Percebo que para o
publico externo da
empresa, as a¢des do
endomarketing sao de
grande relevancia para
estimular os clientes a
adquirirem o servigo.
17. Percebo que o
endomarketing reforga a
noc¢do da importancia dos
colaboradores e
proporciona o
fortalecimento das
relacdes entre a empresa
e colaboradores.

2%

0%

4%

0%

4%

2%

12%

0%

4%

0%

22%

4%

34%

42%

28%

36%

56%

56%

34%

60%

Ranking Médio Geral

0,69

0,76

0,38

0,78

0,65

Fonte: Elaborada pelas autoras.

Na Tabela 4, na afirmativa 15, identificou-se que 98% dos respondentes concordam

total e parcialmente que as acdes do endomarketing voltadas para valorizacdo das

diferencas internas, sao importantes para estimular o seu envolvimento nas

atividades, e 2% discordam parcialmente, apresentando escala de concordancia de

0,76. Nota-se que a maior parte dos colaboradores, percebem a pratica de

valorizacdo adotada pela empresa e tem efetividade em relagdo as suas atividades.

Os resultados concordam com a afirmativa de Lima e Melo (2017), quando escreve

{BERTAS

Revigia de Cibnclas Soclale Aplicadas | IBERTAS: Rev. Ciénci. Soc. Apl., Belo Horizonte, v. 10, n. 1, p. 78 -114, jan./jul. 2020.



Endomarketing como estratégia de comunicagdo interna e o impacto na satisfagdo do cliente interno

que o pilar da comunicacao empresarial é a comunicac¢do interna, pois compde uma
ferramenta de estratégia que compatibiliza os interesses dos empregados e da
empresa, buscando utilizar o didlogo, a troca de informagdes e experiéncias dos

colaboradores de todos os niveis.

Na afirmativa 16, da Tabela 4, identificou-se que existe variacdo tratando-se do
estimulo aos clientes externos para adesdo dos servicos, onde 62% dos
respondentes concordam total e parcialmente, 22% nao concordam e nem
discordam, 12% discordam parcialmente e 4% discordam totalmente, apresentando
menor escala de concordancia de 0,38 através colaboradores que variam entre 6 a
10 anos e 11 a 20 anos de tempo na empresa. Nota-se que por mais que a empresa
desenvolva atividades, os colaboradores nao percebem com efetividade para o
externo, tornando-se um ponto a ser considerado pela empresa. Pode-se verificar
que os colaboradores tém opinides bem divergentes ao impacto da comunicac¢do
dentro da empresa no cliente externo, o que para Freire et al. (2016), a empresa

deve ter a finalidade ndo sé de produzir e vender, mas também fidelizar clientes.

Considerando a importancia da comunicacdo entre empresa e colaborador, na
Tabela 4, na afirmativa 17 identificou que 96% dos respondentes concordam total e
parcialmente que as a¢des do endomarketing reforgam a percepg¢do da importancia
que a empresa tem dos colaboradores e fortalece a relacao entre eles, e 4% nao
concordam e nem discordam, apresentando escala de concordancia de 0,78. Dessa
forma, nota-se que conforme afirma Queiroz (2018), uma boa comunica¢ao interna

colabora com a liderancga e desenvolve uma equipe forte e engajada.

Esse resultado apresenta escala de concordancia total de 0,65 que vai ao encontro
destacado por Freire et al. (2016) que a comunicag¢do e o endomarketing tém o papel
de desenvolver a consciéncia empresarial, com um clima organizacional positivo,

reforcando o retrato da empresa e o valor que ela tem no mercado.

Logo encontra-se respondido o quarto objetivo especifico, identificado o impacto
que a comunicagdo gera dentro da organizacao. Passada a etapa de identificacao do
impacto da comunicacdo, a préxima etapa vai se tratar da importancia do cliente

interno.
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4.5 A Importancia do Cliente Interno para empresa

Esse topico se propde a apresentar o quinto objetivo especifico da pesquisa, sobre a
importancia do cliente interno para empresa, sendo de suma importancia

reconhecer o funcionario como o primeiro cliente da organizacao.

De acordo com a Tabela 5, na afirmativa 18, observou se as agées do endomarketing
aplicadas na empresa, despertam mais interesse aos colaboradores no trabalho,
88% dos respondentes concordam total e parcialmente, sendo que 12% nao
concordam e nem discordam, apresentando escala de concordancia de 0,67. Tal
resultado vai ao encontro com afirmacdo de Weisinger (1997), é muito facil
perceber que a motivacdo é muito atraente no trabalho, pois quando o empregado
tem motiva¢do dentro da empresa demanda muito menos controle, com uma alta

produtividade, demonstrando mais esfor¢o e criatividade.
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Tabela 5 - Analise de dados dos itens da importancia do cliente interno para
empresa

DISCORD

0

TOTALM
ENTE %

DISCORD

0

PARCIAL
MENTE

%

NAO

CONCOR

CONCOR DO

DO, NEM
DISCORD

0%

%

PARCIAL
MENTE

CONCOR
DO
TOTALM
ENTE %

RANKING
MEDIO

18. Percebo que
quando as ag¢des do
endomarketing sao

aplicadas na empresa,
os colaboradores
despertam mais
interesse no trabalho.
19. Quando o
endomarketing é
aplicado na
organizacao, os
colaboradores tém
mais oportunidade de
expor suas ideias e
opinides.

20. Dentro da
empresa vejo o site
(intranet) como
estratégia do
endomarketing.
21.Vejo as
comemoragoes que a
empresa proporciona
como uma agao do
endomarketing.
22.Dentro da
empresa existe a
pratica das ag¢des do
endomarketing
através de
treinamentos,
palestras e
workshops.

0%

0%

0%

0%

2%

0%

2%

6%

6%

0%

12%

12%

8%

6%

2%

42%

36%

32%

26%

36%

46%

50%

54%

62%

60%

Ranking Médio Geral

0,67

0,67

0,67

0,72

0,76

0,70

Fonte: Elaborada pelas autoras.

Verifica-se na afirmativa 19, da Tabela 5, que 86% dos respondentes concordam

total e parcialmente que quando o endomarketing é aplicado na organizacgao, os

colaboradores tém mais oportunidade de expor suas ideias e opinides, 12% nao

concordam e nem discordam e 2% discordam parcialmente das ag¢des do

endomarketing. Apresentando escala de concordancia de 0,67 através dos

colaboradores que variam entre menos de 5 anos e 11 a 20 anos de tempo na

empresa. Nota-se que os colaboradores nao percebem as atividades que a empresa

desenvolve, tornando-se um ponto a ser considerado pela empresa. Esse resultado
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vai ao encontro destacado por Matos (2005), o que mais prejudica ndo sé as
organizac¢des, mas também os paises ¢ a falta de cultura do dialogo, a ndo abertura

para receber informacgdes e a troca de ideias, opinides e até mesmo sentimento.

Percebe-se na Tabela 5, na afirmativa 20, que 86% dos respondentes concordam
total e parcialmente com a importincia do site (intranet) como estratégia de
endomarketing, sendo que 8% nao concordam e nem discordam e 6% discordam
parcialmente, apresentando escala de concordancia de 0,67. Em concordancia Bekin
(2004) sustenta que a chave para se obter o sucesso é através da valorizacao do
capital humano, onde essa expectativa se da através de ag¢des estratégicas do

endomarketing.

Seguidamente aos dados apresentados na afirmativa 21, da Tabela 5, percebe que
com as comemoragdes que a empresa proporciona através das agdes de
endomarketing, 88% dos respondentes concordam total e parcialmente, 6% nao
concordam e nem discordam e 6% discordam parcialmente, apresentando escala de
concordancia de 0,72. Sendo assim, os resultados concordam com a afirmativa de
Skora (2006) e Brum (2005) aponta que as aplicagdes das estratégias possibilitam
resultados significantes, tanto em termos qualitativos, quanto quantitativos no

relacionamento com os clientes.

Na afirmativa 22, da Tabela 5, conforme as praticas de acdes do endomarketing, 96%
dos respondentes concordam total e parcialmente que possuem praticas através de
treinamentos, palestras e workshops, meramente 2% nao concordam e nem
discordam e 2% discordam totalmente, apresentando escala de concordancia de
0,76. Esse resultado vai ao encontro ao destacado por Brum (2005) que podem ser
desenvolvidas acbes internamente, com o papel de despertar o interesse dos
colaboradores, no desejo e atuacdo nas atividades internas, desenvolvendo
beneficios, treinamentos, desenvolvimento, progressado de carreira, desempenho de
lazer, festas em comemoracdo de resultados e metas, palestras motivacionais, oferta

de estimulos e prémios por produtividade, entre outras.

E importante complementar que a estratégia do endomarketing tem sua relevancia

constatada para melhores resultados nos procedimentos da empresa em geral,
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tendo influéncia direta principalmente no engajamento dos colaboradores e fatores

primordiais para o alcance dos objetivos estratégicos estabelecidos pela gestdo da

empresa.

Esse resultado apresenta escala concordancia total de 0,70. Passada a etapa de

identificacdo da importancia do cliente interno é respondido o quinto objetivo

especifico. A préxima etapa vai se tratar do sexto objetivo especifico que é a

satisfacao.

4.6 Satisfacao

Com a finalidade de identificar o sexto objetivo especifico, visto que o principal

objetivo é o endomarketing como estratégia de comunicagao interna e o impacto na

satisfacao do cliente interno, foi utilizado para o levantamento de dados 3 questdes,

que serdo demonstrados na Tabela 6.

Tabela 6 - Analise de dados dos itens de satisfacao

NAO CONC
DISCORDO CONCORD ORDO CONCOR ~ RAN
DISCORDO DO KIN
PARCIALMEN 0, NEM PARCI
TOTALMENTE TOTALM G
TE DISCORD  ALME -
% ENTE MED
% 0 NTE o 10
% % ’
23. Percebo que o
endomarketing impacta 0% 4% 4% 320  60% 0,74
na minha satisfacao
enquanto colaborador.
24. Tenho mais
satisfacdo no trabalho,
quando sdo utilizadas 0% 0% 20% 32% 48% 0,64
acdes do endomarketing
dentro da empresa.
25. Meu
comprometimento
profissional cresce, na
medida em que sou
valorizado pgla empresa 0% 20 10% 36% 529% 0,69
por minhas
caracteristicas e
qualificagdes, através
das agbes do
endomarketing.
Ranking Médio 0,69
Geral

Fonte: Elaborada pelas autoras.
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Identifica-se na afirmativa 23, da Tabela 6, que 92% dos respondentes concordam
total e parcialmente que o endomarketing impacta na sua satisfacdo, 4% nao
concordam e nem discordam e 4% discordam parcialmente, apresentando escala de
concordancia de 0,74. Os resultados concordam com a afirmativa de Chiavenato
(1990), quando o colaborador se sente abracado pela organizagao, se estabelece
uma comunicacdo direta, proporcionando um O6timo ambiente de trabalho,

buscando eliminar problemas que limitem a participacao dos funcionarios.

Considerando afirmativa 24, da Tabela 6, sobre o impacto das agbes do
endomarketing na satisfacdao do seu trabalho na empresa, 80% dos respondentes
concordam total e parcialmente que existe impacto, e 20% nao concordam e nem
discordam, apresentando escala de concordancia de 0,64 através dos colaboradores
que variam entre menos de 5 anos. Logo, é possivel observar que o resultado vai em
concordancia com o que diz Spector (2003), onde a satisfacdo representa como o
funcionario se sente em relacao ao seu trabalho em diversos aspectos, definindo o

quanto as pessoas gostam do seu trabalho.

Para finalizar, a afirmativa 25, identificou que 88% dos respondentes concordam
total e parcialmente, que o seu comprometimento profissional cresce na medida em
que a empresa o valoriza, seja por suas caracteristicas ou pela sua qualificacdo,10%
nao concordam e nem discordam e 2% discordam parcialmente, conforme
demonstrado na Tabela 6. Apresentando escala de concordancia 0,69 através dos
colaboradores que variam entre menos de 5 anos e 6 a 10 anos de tempo na
empresa. Partindo ao encontro com o que afirma Zeithaml e Bitner (2003), que a
satisfacao dos colaboradores, reflete no cliente, visto que, se os colaboradores ndo
estiverem satisfeitos com o seu trabalho na empresa, torna-se mais dificil alcancar

a satisfacdo dos clientes.

Desse modo, a correlacdo de 0,69 identifica-se sim que gera satisfagdo. Percebe-se
que o endomarketing impacta no seu comprometimento profissional dentro da

empresa, respondendo assim o sexto objetivo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Durante a pesquisa realizada, percebe-se que a maior parte dos colaboradores tém
consciéncia da importancia do endomarketing como estratégia de comunicacdo
interna, mesmo que alguns colaboradores, antes da aplicacdo do questionario, nao
detinham o conhecimento da definicdo do endomarketing, além de identificar

também os seis objetivos especificos.

Constatou-se na identificacdo do primeiro objetivo, que a faixa etaria de 92% dos
colaboradores tem variacao de 21 a 50 anos de idade, 66% dos colaboradores tem
mais de 6 anos de empresa e 74% dos colaboradores conhecem ou ja ouviram falar
sobre endomarketing. Dessa maneira, pode-se perceber que a maior parte deles,
além de dispor de muita experiéncia, também possuem um conhecimento elevado

em relacdo ao seu trabalho e a empresa, principalmente do que é o endomarketing.

Em relacao ao segundo objetivo, observou-se que mais da metade dos colaboradores
conseguem perceber as acdes do endomarketing sendo aplicadas dentro da
empresa. Consequentemente, identifica-se a preocupacdo dos lideres e gestores da
empresa em desenvolver melhorias, tanto na comunica¢do interna como na

motivacdo e desempenho organizacional.

Identificou-se que em referéncia ao terceiro objetivo, parte dos funcionarios
conseguem identificar a comunicacdo interna na empresa. Isso demonstra que,
apesar de ser um grau de concordancia significativo, a comunica¢do é um aspecto
que ainda pode ser mais desenvolvido dentro da empresa, para que mais
colaboradores consigam identificar que a comunicacao esta sendo devidamente

aplicada internamente.

Para o quarto objetivo, pode-se observar que mais da metade dos colaboradores
identificam a importancia que a comunicagdo gera dentro da organizagao. Esse dado
mostra que, cada vez mais, é preciso que a empresa busque desenvolver uma
comunicagao interna efetiva, que consiga atingir o maior niimero de funcionarios,
gerando assim, mais crescimento dos colaboradores e desenvolvimento da

organizagdo, uma vez identificou-se que comunica¢do impacta na organizacao.
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Ressaltando-se o quinto objetivo especifico da pesquisa, nota-se que a maior parte
dos colaboradores, percebem que sdao importantes para a empresa. Dessa maneira,
pode-se afirmar que o cliente interno tem grande importancia para organizacao e
essa importancia é percebida por eles, através das a¢des do endomarketing

utilizadas internamente na empresa.

Em referéncia ao sexto objetivo da pesquisa, nota-se que quase todos os
colaboradores, percebem que as agcdes do endomarketing impactam na sua
satisfacao e no seu comprometimento profissional, demonstrando que é de grande
relevancia que a empresa busque cada vez mais investir em estratégias de

endomarketing para tornar ainda melhor o clima interno na organizagao.

O desenvolvimento dessa pesquisa possibilitou identificar que o endomarketing
como estratégia de comunicagdo interna impacta, sim, na satisfacdo do cliente
interno do setor de atendimento da empresa X, observando-se que os colaboradores
conhecem e identificam as a¢des de endomarketing que ja sdo utilizadas. Isso
demonstra também que a empresa ja se preocupa com o ambiente interno e acredita
que utilizando as a¢des do endomarketing é possivel criar um ambiente interno de

trabalho melhor, respondendo assim o objetivo geral desta pesquisa.

Para futuras pesquisas e avango de conhecimento, sugere-se que a pesquisa seja
aplicada em toda empresa, para que possa ser comparada a percepcdo dos
colaboradores, assim bem como, seja aplicada a pesquisa em outras empresas de
outros segmentos; sugere-se também pesquisas com o objetivo de identificar o
motivo pela qual as empresas ndo buscam desenvolver o endomarketing como

estratégia de comunicacdo interna.
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