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RESUMO - Marketing Interno e satisfagdo com o trabalho na industria capixaba. O objetivo
deste trabalho é identificar a percepcao dos trabalhadores de uma empresa capixaba acerca da
influéncia do marketing interno (MI) na satisfagdo com o trabalho. Em mercados competitivos, as
organizacdes precisam de estratégias emergentes, que vao além do desempenho econdmico, para
obter vantagem competitiva. Entende-se que o Ml é uma dessas estratégias, trazendo consigo
beneficios como redugdo das taxas de turn over, qualidade na prestagao de servigos, habilidade na
gestdo de mudancgas e satisfagdo com o trabalho. Baseando-se no modelo de Gounaris (2006),
realizou-se - por meio da aplicagao on-line de questionarios estruturados - uma pesquisa quantitativa
descritiva com corte transversal. A analise dos resultados aponta que a aplicagdo de agdes de MI
pode ser relevante para a satisfagdo com o trabalho, o que estimula a adogado de tais praticas nas
organizagbes. Concluiu-se que os resultados desta pesquisa reforcam o argumento de que a
orientacdo para o mercado interno (OMI) influencia a satisfagdo com o trabalho, revelando, porém,
que o marketing interno pode impactar positivamente ou negativamente a satisfagdo com o trabalho.
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Industria Capixaba

ABSTRACT - Internal marketing and job satisfaction in an industry from Espirito Santo. This
work aims to identify the perceptions of employees of a company from Espirito Santo on the influence
of internal marketing (IM) on job satisfaction. In competitive markets, in order to guarantee competitive
advantage, organizations need emerging strategies that go beyond the economic performance. We
understood that Ml is one such strategy, bringing benefits as reduced turnover rates, quality service
delivery, management changes and job satisfaction. This work is based on Gounaris’ model (2006).
Through online application of structured questionnaires, a descriptive cross-sectional quantitative
research was conducted. The result analysis shows that the application of Ml may be relevant to job
satisfaction, which encourages the adoption of such practices in organizations. We conclude that the
results of this research reinforce the argument that internal market orientation (IMO) influences job
satisfaction. However, the internal marketing may impact positively or negatively to job satisfaction.
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1 INTRODUGAO

O termo Marketing Interno (MI) apareceu pela primeira vez nos estudos de Berry et
al. (1976), e mais tarde nos trabalhos de George (1977), Thompson et al.; (1978) e
Murray (1979). Contudo, até os dias atuais, ainda existe certa confusdo acerca do

que seja esse conceito, conforme colocado por De Farias (2010).

O estudo de Gonzalez Mieres et al. (2012) compila os 3 principais conceitos de
Marketing Interno baseando-se na analise da literatura dos ultimos 20 anos. A
primeira definicdo de MI, proposta por Sasser e Arbeit (1976), reforgca a ideia de que
os funcionarios devem ser vistos como clientes internos da organizagdo. Os
trabalhos de Gronross (1982, 1984) contribuem afirmando que, para explorar as
oportunidades de negdcio proporcionadas pela relagcdo comprador-vendedor, as
organizagbes precisam de profissionais com uma mentalidade orientada ao
consumidor final. Finalmente, outros estudiosos reconhecem o papel do Ml na
implementagao de estratégias de negécio (AHMED, RAFIQ E SAAD, 2003; PIERCY
E MORGAN, 1989).

De modo complementar, Abzari e Ghujali (2011) e Gounaris (2010) argumentam que
uma organizagdo pode satisfazer seus consumidores externos; atendendo,
primeiramente, as necessidades de seus consumidores internos. Logo, pode-se
aumentar o desempenho total de uma organizac¢ao satisfazendo-se as demandas de
seus funcionarios. Diante dessas afirmacdes, nota-se a importancia do MI na
promocdo de um ambiente profissional mais saudavel e, consequentemente,

propicio a produtividade.

Diante disso, o problema de pesquisa deste trabalho é: Qual € a influéncia do
marketing interno na satisfagdo com o trabalho? Neste contexto, este estudo propde
identificar a percepcédo dos trabalhadores de uma empresa capixaba acerca da

influéncia do MI na satisfagdo com o trabalho.
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Segundo Gounaris (2006), a orientagdo para o mercado interno (OMI), quando bem
desenvolvida, pode aumentar a efetividade da resposta das organizagbes as
contingéncias do mercado no qual estdo inseridas. Isso € possivel porque a OMI
permite que as organizagdes alinhem melhor suas capacidades internas com as
demandas do mercado; aproveitando, assim, oportunidades externas.
Consequentemente, as organiza¢gdes podem aumentar seus niveis de produtividade

e a satisfacdo de seus consumidores.

Assim, justifica-se este estudo pelo fato de pesquisas recentes revelarem que o
Marketing Interno, quando bem desenvolvido, pode influenciar, positivamente, a
satisfacdo do trabalhador e o desempenho organizacional (ABZARI E GHUJALI,
2011; GOUNARIS, 2010; GOUNARIS, 2006; AHMED E RAFIQ, 2003; AHMED,
RAFIQ E SAAD, 2003). Nao obstante, por meio do conhecimento da influéncia do
marketing interno na satisfagdo com o trabalho, o presente estudo pode trazer
contribuigdes praticas para outras organizagdes que possuam similaridades com a

organizacao pesquisada.

Além desta introdugdo, o estudo apresenta o referencial tedrico que destaca os
principais conceitos de marketing interno e de satisfagdo com o trabalho. Na
sequéncia, sdo apresentados os métodos utilizados para a pesquisa. O modelo
conceitual é seguido de uma pesquisa quantitativa, descritiva, e com corte
transversal; e a coleta de dados foi realizada por meio da aplicacdo on-line de
questionarios. Finalmente, analisam-se os dados e discutem-se resultados e

conclusoes.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

O termo Marketing Interno foi empregado pela primeira vez em meados da década
de 70, no estudo de Berry et al (1976); sendo associado a capacidade de a
organizagao atender as necessidades dos funcionarios (clientes internos) que lidam
diretamente com o cliente, para, consequentemente, ofertar servigos que satisfagam

as necessidades de seus clientes externos. Para Berry et al (1976), a comunicagao
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interna ativa era uma peca chave do MI; devendo ser capaz de identificar e entender
as dificuldades associadas a prestacéo de servico, e de desenvolver o potencial dos
funcionarios “front office” na entrega de servigos superiores. Difusdo do poder de
deciséo, feedback frequente da supervisdo, treinamento e pagamento de bénus sao

algumas das atividades que podem ser adotadas pelas organizagdes nessa diregéo.

Desde entdo, o conceito de Ml e de cliente interno tém sido aplicados de formas
distintas. Para Piercy e Morgan (1991), programas de marketing interno podem ser
vistos como desdobramentos diretos dos tradicionais programas de marketing
(externo); ja que fazem uso dos mesmos conceitos, elementos e processos de

personalizagdo e segmentagao.

Segundo Baker e Hart (2008), o marketing interno pode abranger varias questbes
relevantes para a implementacdo da estratégia. Em circunstancias diferentes, o
processo de MI pode incluir os seguintes tipos de atividade e programas:
desenvolvimento e entrega de elevados padrbes de qualidade de servigo para
satisfacdo do cliente externo; desenvolvimento de programas de comunicagao
interna para fornecer informagdes aos funcionarios e ganhar seu apoio; gestao de
inovacgdes; fornecimento de produtos e servigos para clientes internos;

implementacgao de planos de marketing.

Nesse contexto, o marketing interno tem potencial para contribuir com a estratégia
da organizagao, podendo ser usado como ferramenta de gestao para: obter o apoio
dos tomadores de decisdo; mudar atitudes e comportamentos dos funcionarios que
trabalham diretamente os clientes; fomentar o “sentimento de dono” e o
compromisso dos funcionarios em relagdo a suas tarefas e responsabilidades;
mudar a cultura de "o modo como sempre fizemos” para "o modo como precisamos
fazer para sermos bem sucedidos"; construir aliangas internas, com as areas de

recursos humanos e vendas, por exemplo (BAKER e HART, 2008).

De modo complementar, o marketing interno esta associado a beneficios adicionais,

indo além dos efeitos no desempenho organizacional (DONAVAN et al, 2004).
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Pesquisas revelam a importancia da satisfacdo e do comprometimento com o
trabalho na retencdo dos funcionarios e reducdo do turn over, bem como a
importancia da retenc&o do trabalhador no sucesso de uma organizagao de servigos
(HESKETT et al, 1994; SCHNEIDER e BOWEN, 1993).

Nesse ambito, Ahmed e Rafiq (2003) elencam os cinco principais elementos do
marketing interno: motivacéo e satisfagao dos funcionarios; orientagcéo para o cliente
e satisfacédo do cliente externo; integracéo; marketing como uma abordagem interna;

e implementacao de estratégias corporativas e operacionais especificas.

Assim, segundo Arnett et al (2002), o marketing interno apresenta tanto um foco
interno (voltado para o funcionario) como um foco externo (voltado para o cliente). O
MI é internamente focado porque envolve motivar, mobilizar e gerenciar
funcionarios. O foco externo, por sua vez, relaciona-se ao fato de o Ml ser planejado
para melhorar a forma como a empresa atende seus clientes. Como sugere Kotler
(2000), o MI deve preceder o marketing externo uma vez que ndo faz muito sentido
tentar ofertar um servico de exceléncia antes de os funcionarios da organizagéo

estarem prontos para fornecé-lo.

Pode-se considerar que os beneficios associados ao MI estdo inter-relacionados.
Por exemplo: Baixas taxas de tfurn over garantem menos stress aos funcionarios.
Uma vez que, quando uma pessoa deixa a organizagdo, o0s empregados
remanescentes responsabilizam-se pela execucdo das tarefas que, até entao,
cabiam ao funcionario que se ausentou. Até que uma nova pessoa seja contratada,
ou treinada, o nivel de sfress pode aumentar; assim como a satisfacdo do
funcionario com o trabalho pode reduzir (ARNETT et al, 2002).

Spinelli e Canavos (2000), por sua vez, sugerem que empregados mais satisfeitos
respondem melhor as necessidades dos clientes individuais, o que aumenta o nivel
geral da satisfacdo dos clientes externos. Para Arnett et al (2002), o aumento da
satisfacao dos funcionarios motiva os trabalhadores a serem mais engajados. Como
resultado, eles sdo mais propensos a tomar agdes que resultem no aumento da

satisfagao do cliente externo e, consequentemente, da rentabilidade.
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Por fim, o modelo tedrico proposto nesse artigo baseia-se no trabalho de Gounaris
(2006), que trata da orientagdo para o mercado interno (OMI). Ressalta-se que, em
sua origem, este modelo possui 3 dimensdes primarias, 10 sub dimensdes e 43
questdes. A partir do conceito de marketing interno, Gounaris (2006) defende que as
empresas precisam ser capazes de avaliar sua orientagdo para o mercado interno
(para seus funcionarios) e tomar, se necessario, agdes corretivas; propondo um
modelo empirico para a avaliagdo do grau de adogdo da OMI das organizagdes.
Para o presente trabalho, realizaram-se adaptacdes, conforme sera detalhado no
capitulo 3 deste estudo. O quadro 1 apresenta-se as 3 dimensdes primarias e as 10

sub dimensdes do modelo de Gounaris (2006).

SUB DIMENSOES

Geragao de e . ~ Atencao aos
. Identificagdo das Situacdo do ~
conhecimento . grupos com Atencao ao
expectativas dos mercado de . i
sobre os S necessidades publico interno
. funcionarios trabalho
”n funcionérios comuns
,c"'; Disseminagio do
2 conhecimento Comunicagéao entre chefias e Comunicacdo entre chefias
w sobre os funcionarios
= funcionarios
o . .
conhi0|mento trabalho remuneragao chefia com
sobre os
. empregados
funcionarios

Quadro 1: Dimensodes e sub dimensdes da orientagdo para o mercado interno.
Fonte: Adaptado de Gounaris (2006).

3 METODOLOGIA

Considerando-se que o propésito do presente estudo € mensurar o impacto das
acdes de MI na satisfacdo dos funcionarios da empresa selecionada, utilizou-se

como método de pesquisa o0 modelo quantitativo descritivo com corte transversal.

Fora analisada uma amostra composta por profissionais dos setores

administrativo/financeiro e de operagdes de uma empresa capixaba do setor

industrial. De origem familiar e em processo de profissionalizagdo, a referida
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empresa esta no mercado desde 1962 e é pioneira na fabricacdo de calgados
infantis (para criangas de 0 a 3 anos) no Brasil. Atualmente, a organizagdo como um
todo possui cerca de 500 funcionarios e exporta seus produtos (calgados, acessorios

e brinquedos infantis) para mais de 44 paises.

Por fim, a organizacédo fora escolhida por aplicar agbes de M| em sua principal
unidade (localizada na regido metropolitana da Grande Vitoria, no ES). A selec&o da
amostra foi aleatdria e utilizou-se o critério de que o respondente fosse funcionario e
tivesse, pelo menos, 6 meses de atuagdo na empresa. Com isso, procurou-se

garantir confiabilidade em relagéo as respostas.

Um questionario estruturado baseado no modelo de Gounaris (2006) fora utilizado
na coleta de dados. Para o estudo em questao, duas sub dimensdes deste modelo
nao foram utilizadas. Dado a natureza do negdcio foi desconsiderada a sub
dimenséo relacionada a situagdo do mercado de trabalho (com 4 questdes) e a sub

dimensé&o relacionada a comunicagao entre chefias (com 4 questdes).

Desse modo, o questionario de pesquisa adaptado é formado por 36 questdes,
avaliando, no total, 8 sub dimensdes. O mesmo, ainda, apresenta dois blocos de
perguntas: o primeiro traz questdes que caracterizam o perfil sécio demografico da
amostra e, o segundo, apresenta questdes relacionadas as sub dimensdes ja
apresentadas e a satisfagdo no trabalho. As questbes socio demograficas sao

apresentadas no quadro 2.

. De 26 a 35 De 36 a 45 Mais de 46
Idade Até 25 anos anos anos anos
Género Masculino Feminino
Grau ~ . . Gestéo /
Hierarquico Operacgdes Administrativo Lideranca Outros
Formacio Pos Mestrado /
Acadégﬁca Ensino Médio Técnico Graduagao Graduagao Doutorado

(Lato Senso) | (Strito Senso)

Tem;_)o 9 De 6 meses até Mais de 1 até | Mais de 2 até | Mais de 3 até Mais de 4
Servigo na

1 ano 2 anos 3 anos 4 anos anos
Empresa Atual
Localizagao Grande Vitoria / ES Outros
Quadro 2 - Questdes socio demograficas de caracterizagdo da amostra.
Fonte: Elaborado pelos autores.
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O quadro 3, por sua vez, refere-se ao segundo bloco do questionario. Neste bloco,

utilizou-se a escala de Likert (1967), que apresenta em seu modelo 5 niveis de

concordancia, conforme segue: (1) discordo totalmente; (2) discordo parcialmente;

(3) indiferente; (4) concordo parcialmente; e (5) concordo totalmente. Desse modo,

as declaragdes proporcionam a oportunidade de expressar respostas claras e sem

ambiguidades.

Sub dimensodes

Questoes

Identificacdo de
expectativas dos
empregados

A empresa enfatiza o entendimento das minhas necessidades.

Meu gestor e eu nos encontramos regularmente e, portanto, tenho chance de
dizer o que espero da empresa.

Durante o ano, nds preenchemos questionarios sobre nossas necessidades e
vontades com relagdo a empresa.

Nossa geréncia busca encontrar o que a empresa ou outras empresas
privadas fazem para manter seus funcionarios satisfeitos.

Avaliar nossa satisfagdo no trabalho é uma importante tarefa para nosso
gestor.

Atencéo a grupos
com necessidades
comuns

Na empresa, os funcionarios/socios sao identificados em grupos baseados
nas caracteristicas e necessidades individuais.

Antes da introdugcdo de qualquer mudanga, as nossas peculiaridades sao
levadas em consideragao.

Os funcionarios/sécios ndo sdo tratados exatamente da mesma forma.
Necessidades individuais ndo s&o ignoradas.

Nossas necessidades individuais sao sistematicamente avaliadas na empresa.

Atencgao ao publico
interno

Todas as decisbes importantes relacionadas com politicas de recursos
humanos sdo sempre adaptadas de acordo com nossas necessidades
individuais.

Politicas especificas de recursos humanos sdo sempre consideradas para
grupos especificos de profissionais com necessidades em comum.

Nenhuma acdo é tomada, a n&o ser que seu impacto em grupos especificos
de funcionarios/s6cios com necessidades comuns seja avaliado.

As politicas relacionadas com recursos humanos nao sao aplicadas de forma
uniforme para todos. Necessidades individuais sao consideradas.

Comunicagéao entre
chefia e

Antes da mudanga de qualquer politica, meu gestor me informa passo a
passo.

Meu gestor ouve sinceramente os problemas que eu tenho durante a
realizagdo do meu trabalho.

Meu gestor esta sinceramente preocupado com os meus problemas pessoais
que possam afetar minha produtividade.

adequada do

CULIELLLE S Meu gestor nunca esta ocupado para falar comigo quando eu preciso dele.
Meu gestor investe tempo me informando sobre minhas tarefas e meus
objetivos.

Descrigao Minha descricdo de cargo permite a satisfagdo de minhas necessidades e

objetivos através do meu trabalho.
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trabalho Nada é designado para mim, a ndo ser que meu gestor e eu tenhamos
acordado que eu possa realmente executar.
As tarefas que eu sou designado me ajudam a progredir na minha carreira
nesta organizaggo.
Meu gestor deve explicar o meu trabalho e tarefas que eu sou designado para
0s niveis mais elevados da administragao.

Continua

Continuagéo

Sub dimensodes

Questoes

Sistema de
remuneragao

Quando eu fago algo de extraordinario eu sei que receberei algum prémio
ou bdnus financeiro.

Meu pagamento e o aumento anual sdo independentes da negociagdo com
sindicato.

Meu pagamento e o aumento anual estdo relacionados com minhas
qualificagbes e produtividade.

Todos recebem um bdnus anual conforme a sua produtividade.

Meu pagamento e o aumento anual estdo muito relacionados com os
outros individuos com qualificagdo similar de trabalho na empresa ou em
outra organizagéo.

Preocupacéo da
chefia com
empregados

A alta geréncia da empresa realmente se importa com nossos problemas.

Nada é tdo dispendioso para nossa alta geréncia se for satisfazer
necessidades especificas de grupos especificos de funcionarios/sécios.

A alta geréncia considera realmente nossas necessidades individuais e
executa politicas que refletem isso.

A alta geréncia é focada para solucionar nossos problemas e nos da o
suporte necessario para o nosso trabalho.

Treinamento

Nesta organizacdo, treinamento € diretamente relacionado com as
necessidades individuais de cada funcionario.

Um funcionario novo tera suporte para aprender os requisitos do trabalho.

Antes da implementacdo da maioria de mudancas nas regras do trabalho,
nés sempre obtemos treinamento significante considerando seus impactos
nas nossas atividades diarias e descri¢do de trabalho.

Se o funcionario/sécio € movimentado de um departamento para outro, ele
tera treinamento sobre o novo trabalho por um periodo pré-especifico de
tempo.

Variavel
dependente

Eu me sinto satisfeito em trabalhar na empresa.

Quadro 3 — Questionario estruturado para avaliagao de dimensdes chaves em MI.
Fonte: Adaptado de Gounaris (2006).

Antes da distribuicdo dos questionarios, realizou-se um pré-teste. O mesmo foi bem

sucedido e o questionario seguiu para aprovagao da area de Recursos Humanos da

empresa selecionada. Na sequéncia, para a coleta dos dados da pesquisa,

distribuiram-se os questionarios, via internet, para o e-mail dos funcionarios/sécios

da empresa. Tanto o pré-teste quanto a distribuicdo do questionario foram realizados
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por meios da ferramenta “Googledocs”.

meses de dezembro de 2013 e janeiro de 2014. Foram obtidas 46 respostas.

A coleta de dados foi efetuada entre os

Por fim, o topico sobre a analise de dados contara com: caracterizacdo da amostra

(quantidade e proporgbes de cada categoria socio demografica); estatistica

descritiva (média e desvio padréo) e técnica de analise de dados (regressao linear

multipla).

4 ANALISE DE DADOS

4.1 Caracterizagcao da Amostra

O quadro 4 refere-se a caracterizagdo da amostra, aos dados obtidos por meio das

questdes de perfil sécio demografico do questionario.

IDADE NUMERO DE PORCENTAGEM (%)
RESPONDENTES

Até 25 anos 25 54

26 a 36 anos 15 33

36 a 45 anos 4 9

Mais de 46 anos 0 0

Outros 2 4

GENERO NUMERO DE PORCENTAGEM (%)
RESPONDENTES

Masculino 10 22

Feminino 36 78

GRAU HIERARQUICO NUMERO DE PORCENTAGEM (%)
RESPONDENTES

Operagdes 28 61

Administrativo 16 35

Gestao/Lideranga 2 4

Outros 0 0

FORMAGCAO NUMERO DE PORCENTAGEM (%)
RESPONDENTES

Ensino Médio 27 59

Técnico 8 17

Graduagao 8 17

P6s Graduagao (Lato Senso) 1 2

Mestrado (Stricto Senso) 0 0

Outros 2 4

TEMPO DE SERVICO NA NUMERO DE PORCENTAGEM (%)
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EMPRESA ATUAL RESPONDENTES

De 6 meses até 1 ano 9 20
Mais de 1 até 2 anos 8 17
Mais de 2 até 3 anos 8 17
Mais de 3 até 4 anos 8 17
Mais de 4 anos 10 22
Outros 3 7

Quadro 4 — Caracterizagao da amostra.
Fonte: Dados da pesquisa.

Considerando-se o perfil dos funcionarios da organizagdo em analise (industria de
calgados infantis), pode-se afirmar que o perfil da amostra obtida se aproxima do
perfil de um funcionario tipico. Entretanto, foram obtidas 46 respostas, sendo apenas
2 delas de gestores. A maioria dos respondentes possui até 25 anos (54%) e é do
género feminino (78%). As propor¢des do grau hierarquico estdo de acordo com a
piramide hierarquica tipica da industria, sendo sua base larga e seu topo mais
estreito. Nesse mesmo contexto, nota-se que a maior parte dos respondentes faz

parte do nivel operacional (61%).

De modo complementar, 59% dos respondentes possuem ensino médio e 17%
ensino técnico. Quanto ao tempo de servico, 56% dos respondentes atuam na
empresa ha mais de 2 anos.

4.2 Estatistica Descritiva

A tabela 1 refere-se a estatistica descritiva da amostra, apresentando médias e

desvios padrao das variaveis independentes e a dependente.

Tabela 1 — Estatistica descritiva da amostra.

Desvio

Sub dimensao Média -
Padrao

Média Sub dimensao - Identificagdo de expectativas dos empregados | 3,3375 0,99373
Média Sub dimenséo - Atengéo a grupos com necessidades comuns 2,8958 0,99177

Média Sub dimensao - Atengao ao publico interno 3,0781 0,89347
Média Sub dimensao - Comunicagéo entre chefia e empregados 3,6208 1,09018
Média Sub dimensao - Descrigdo adequada do trabalho 3,6563 0,98341
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Média Sub dimensao - Sistema de remuneragao 2,5750 1,20751
Média Sub dimenséao - Preocupacao da chefia com empregados 2,7969 1,13533
Média Sub dimensao — Treinamento 3,4219 1,02256
VARIAVEL DEPENDENTE 3,9375 1,13749

Fonte: Dados da pesquisa.

A variavel dependente (satisfagdo com o trabalho) apresenta média deslocada para
direita (3,93) e medida de dispersao superior a um desvio padrao (1.13). Isto indica
que, apesar de a média das respostas estar proxima do nivel 4 da escala Likert

(concordo parcialmente), ndo ha um consenso.

Além disso, a meédia da variavel “Satisfagcdo com o trabalho” (3,93) esta acima das
meédias das sub dimensdes. Assim, pode-se afirmar que fatores externos a

orientacdo para o mercado impactam a satisfacao com o trabalho.

Nesse contexto, analisando-se os dados obtidos na pesquisa, observa-se que 69%
dos entrevistados estdo satisfeitos com seu trabalho (niveis 4 — concordo
parcialmente - e 5 — concordo totalmente - da escala Likert), 17% séo indiferentes e

13% estao insatisfeitos.

Médias e desvios padrao das variaveis independentes também sao apresentadas no
referido quadro. Assim, ha uma variagdo das meédias de 2,57 até 3,65. De modo
geral, essas meédias estdo concentradas nos niveis 2 e 3 da escala Likert (discordo

parcialmente e indiferente).

A sub dimensao “sistema de remuneragdo” apresentou a menor media (2,57), talvez
pelo fato de a maioria dos respondentes ter até 25 anos e estar no inicio de suas
carreias. Por sua vez, a sub dimenséao “descricao adequada do trabalho” apresentou
a maior média (3,65), provavelmente pelo fato de as tarefas operacionais serem

previamente definidas e padronizadas.
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A variavel independente “Atencdo ao publico interno” apresentou o desvio padrao
mais baixo, além de menor que 1 (0,89). O que sugere maior consenso nas
respostas. Por outro lado, a variavel “sistema de remuneragdo” apresentou o desvio

padrdao mais alto, com indice acima de 1 (1,20). O que sugere falta de consenso.

4.3 Correlagao

A tabela 2 trata da correlagdo entre as variaveis independentes e a variavel
dependente. Nesse contexto, verifica-se que todas as variaveis dependentes (sub

dimensdes) correlacionam-se positivamente e de modo significante com a variavel

dependente “Satisfacdo com o trabalho”.

Tabela 2 — Correlagao.
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Identificacao de Atencao a
expectativas grupos com
dos necessidades

Preocupagdo Satisfagéo
Sistemade da chefia . com o
~ Treinamento
remuneragdo com trabalho

Atencdo  Comunicagédo Descrigdo
ao publico entre chefia e adequada
interno empregados do trabalho

empregados  comuns empregados Y)
Identificagdo ~ Pearson
de Correlation
expectativas  Sig. (2-tailed)
dos N 48
empregados
Atengéo a Pearson o
grupos com Correlation 705 !
necessidades  gig (2-tailed) 000
comuns N 48 48
Pearson - -
Atengao ao Correlation 760 740 !
publico interno  gjg (2_tailed) ,000 ,000
N 48 48 48
.~ Pearson - - o
Comunicagao . 777 622 ,703 1
entre chefia e Correlation
empregados  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 48 48 48 48
. Pearson ™ ™ o o
gjsc;:f;;do Correlation 778 618 738 ,878 1
trabalho Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 48 48 48 48 48
Pearson - - - = =
Sistema de Correlation ,602 ,688 ,606 ,550 ,522 1
reMUNeragao  gjg. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 48 48 48 48 48 48
= Pearson - - - - = -
E;eé)r?:f?aagiﬁ\ Correlation ,641 ,707 778 ,570 ,626 ,638 1
empregados ~ Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 48 48 48 48 48 48 48
Pearson - " - - o - o
_ Correlation ,504 ,699 ,644 ,660 ,637 ,608 ,585 1
Treinamento
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 48 48 48 48 48 48 48 48
Satisfagzo earson 610 550 586 722 851 417 661 641 1
Correlation
com o trabalho
) Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000
N 48 48 48 48 48 48 48 48 48

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Fonte: Dados da pesquisa.

4.4 Regressao Linear

A tabela 3 apresenta o resumo do modelo de regressao linear multipla. O
indicador R quadrado ajustado aponta que a variavel dependente “satisfagdo com o
trabalho” € 79% explicada pelos regressores apresentados (R quadrado ajustado =
0,79).
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Quanto a validade do modelo, o teste ANOVA apresenta resultado
significativo, logo, o modelo € valido. Aléem disso, F significante é 0,000, sendo
significante com 99% de confianga (p<0,01).

Além disso, as hipoteses de aleatoriedade, normalidade e homocedasticidade

(pressupostos para a regressédo) foram todas confirmadas em seus respectivos

testes.
Tabela 3 - Resumo do modelo de regressao linear multipla.
Change Statistics
Adjusted Std. Error of R Square F Sig. F Durbin-
Model R R Square R Square the Estimate Change Change df1 df2  Change Watson
1 L9102 ,828 ,792 ,51823 ,828 23,429 8 39 ,000 1,988

a. Predictors: (Constant), HM, AM, FM, GM, EM, BM, CM, DM
b. Dependent Variable: Y

Testes de validez:

- ANOVA: significativo

- Teste de Aleatoriedade: Aceita a hipdtese de aleatoriedade

- Teste de Aderéncia Kolmogorov-Smirnov: Aceita hipétese de aderéncia a distribuicdo normal
- Teste de Homocedasticidade: Aceita a hipétese de homocedasticidade

Fonte: Dados da pesquisa.

Por fim, a tabela 4 apresenta os niveis de significancia de cada coeficiente do

modelo proposto.

Tabela 4 — Coeficientes.
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Unstandardized Standardized 95,0% Confidence Collinearity
Coefficients Coefficients Interval for B Correlations Statistics
Lower Upper Zero-
Model B Std. Error Beta t Sig. Bound Bound  order Partial Part  Tolerance VIF
1 (Constant) ,360 ,323 1,116 271 -,293 1,013
Identificagédo de
expectativas dos -011 ,159 -,009 -,068 ,946 -,332 311 610 -011 -,005 ,229 4,363
empregados
Atengéo a grupos com
necessidades comuns -014 144 -012 -,094 ,925 -,305 278 ,550 -015 -,006 ,280 3,567
Atencéo ao publico
interno -484 173 -,380 -2,800 ,008 -,834 -,135 ,586 -,409 -,186 ,239 4,180
Comunicagéo entre
chefia e empregados -,089 ,161 -,085 -,551 ,584 -416 ,238 722 -,088 -,037 184 5423
Descrigdo adequada
do trabalho 1,024 79 ,885 5,728 ,000 ,662 1,386 ,851 676 ,381 ,185 5,408
Sistema de
remuneracio -173 ,094 -,183 -1,827 -,364 ,018 417 -,281 -121 439 2,278
Preocupagao da chefia
com empregados 440 116 439 3,801 ,000 ,206 675 ,661 ,520 ,253 ,330 3,027
UTATEmERID 273 126 246 2176 | 036 019 527 641 329 145 346 2,886

a. Dependent Variable: Y
Fonte: Dados da pesquisa.

Considerando o modelo tedrico de Gounaris (2006), o modelo estatistico
apresentado no quadro 8 aponta que as sub dimensdes “Atencéo ao publico interno”
(CM), “Descricao adequada do trabalho” (EM), “Preocupagdo da chefia com
empregados” (GM) e “Treinamento” (HM) estdo correlacionadas com a satisfagdo no

trabalho de modo significativo.

“‘Atencdo ao publico interno” (CM), “Descricdo adequada do trabalho” (EM) e
“Preocupacgao da chefia com empregados” (GM) foram significantes a 1% (p<0,01).

“Treinamento” (HM) foi significante a 5% (p<0,05).

A variavel independente “Atencdo ao publico interno” (CM) apresentara coeficiente
negativo, o que indica uma relagdo inversa com a variavel dependente. Ou seja,

pode provocar insatisfacdo com o trabalho.

As demais variaveis significantes, “Descricdo adequada do trabalho” (EM),
“Preocupacgao da chefia com empregados” (GM) e “Treinamento” (HM), apresentam
coeficiente positivo, ou seja, relacionam-se positivamente com a variavel

dependente, podendo provocar satisfacdo com o trabalho.
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Assim, pode-se concluir que a maioria dos empregados esta satisfeita com seu
trabalho (69% dos respondentes, média de 3,93); percebendo que ha influéncia do
marketing interno (MI) na satisfagdo com o trabalho (pelo menos considerando as
sub dimensdes “Atencdo ao publico interno”, “Descricdo adequada do trabalho”,

“Preocupacgao da chefia com empregados” e “Treinamento”).

Diferentemente do modelo teérico de Gounaris (2006), um dos resultados obtidos
pela pesquisa refere-se ao fato de que tal influéncia pode ser negativa; uma vez que
a variavel “Atencéo ao publico interno” apresenta coeficiente negativo. Ou seja, pode
provocar insatisfagdo com o trabalho, havendo uma relagdo inversa com a variavel
dependente. Essa variavel refere-se as necessidades individuais, a quanto as
mesmas sido consideradas nas politicas e praticas da area de Recursos Humanos.
Mesmo sendo esse um aspecto complexo a ser adotado pelas organizagdes, é
importante ressaltar que o MI relaciona-se com o desenvolvimento da orientagéo
para o cliente interno e com a motivagcdo dos funcionarios, independente das
hierarquias e restricdes departamentais. Desse modo, € papel de todos na
organizagao propiciar o alcance da satisfacdo e, consequentemente dos resultados
(GRONROOQOS, 1983).

Adicionalmente, a pesquisa indica que a percepg¢ao dos funcionarios em relacéo a
orientagdo para o mercado interno da empresa em analise esta concentrada nos
niveis 2 e 3 da escala de Likert (discordo parcialmente e indiferente). Assim, os
respondentes tém a percepcdo de que a organizagdo na qual atuam esta pouco

orientada para o mercado interno.

A média da variavel “Satisfagdo com o trabalho” (3,93) - acima das médias das sub
dimensdes - e o indicador R quadrado ajustado (0,79) apontam que fatores externos
a orientacado para o mercado podem estar influenciando a satisfagcdo com o trabalho

dos funcionarios da industria em analise.

5 CONCLUSOES
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O objetivo deste estudo foi identificar a percepgdo dos trabalhadores de uma
empresa capixaba acerca da influéncia do marketing interno (M) na satisfacdo com
o trabalho. Assim, analisando-se os dados obtidos na pesquisa, observa-se que 69%
dos entrevistados estdo satisfeitos com seu trabalho, e que, considerando-se o
modelo tedrico de Gounaris (2006), apenas as sub dimensdes “Atengao ao publico
interno”, “Descricdo adequada do trabalho”, “Preocupacdo da chefia com
empregados” e “Treinamento” da orientagdo para o mercado interno (OMI)

influenciam a satisfagédo no trabalho de modo significativo.

Portanto, pode-se concluir que o modelo de Gounaris (2006) apresenta limitagcoes
guando aplicado na industria. Conforme mencionado, apenas quatro sub dimensdes
foram significantes no teste de regressdo do modelo; sendo que uma delas
apresenta coeficiente negativo, ou seja, impacta negativamente a satisfacdo com o

trabalho.

Todavia, destaca-se que o estudo foi realizado com apenas uma organizagdo do
setor industrial e que foram obtidas somente 46 respostas. Apesar da delimitacdo da
amostra (composta apenas por profissionais dos setores administrativo/financeiro e

de operagdes), essas sao limitagdes da presente pesquisa.

Ainda nesse ambito, apesar de o modelo de Gounaris (2006) ter sido originalmente
testado no setor hoteleiro, o resultado deste estudo empirico, realizado na industria,
reforca a relacdo da orientagdo para o mercado interno com a satisfacdo com o

trabalho.

Conforme discutido anteriormente, Arnett et al (2002) afirmam que o aumento da
satisfacao dos funcionarios motiva os trabalhadores a serem mais engajados. Como
resultado, eles sdo mais propensos a tomar agdes que resultem no aumento da
satisfacao do cliente externo e, consequentemente, da rentabilidade. Considerando-
se o indice de satisfagdo identificado (69%), pode-se afirmar que a adogdo de
estratégias de MI, de modo geral, vem contribuindo para o posicionamento atual da

empresa no mercado local, assim como para sua competitividade no mercado
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externo. O fato de a empresa exportar para mais de 44 paises, por exemplo, reforca

esse argumento.

Em resumo, quanto as contribuicdes académicas, esse estudo revela que o
marketing interno pode influenciar, positivamente (sub dimensdes “Descrigao
adequada do trabalho”, “Preocupacgao da chefia com empregados” e “Treinamento”)
e negativamente (sub dimensado “Atencdo ao publico interno”), a satisfagdo com o

trabalho.

Conforme ja mencionado, é relevante a existéncia de estudos acerca do MI; em
contrapartida, poucas sdo as organizagbes que o aplicam na pratica (RAFIQ e
AHMED, 2000). Isso se explica, em especial, pela falta de clareza em relagdo ao
conceito de Ml (GOUNARIS et al., 2004). Assim, sob essa otica, este estudo pode
trazer contribui¢des praticas, ampliando a visdo das organizagdes e dos gestores em
relacdo ao MI, sendo esse 0 primeiro passo para um processo de adocado dessas

praticas.

N&o obstante, o conhecimento da influéncia do marketing interno na satisfagdo com
o trabalho pode estimular outras organizagdes (que possuam similaridades com a
organizagdo pesquisada) a também desenvolver uma orientagdo seu mercado

interno.

Além disso, com o intuito de se obter uma amostra estatisticamente mais
representativa, sugere-se que os questionarios sejam aplicados em uma amostra
maior e que, além da operagao, mais gestores sejam abordados. A participagao de
supervisores, coordenadores e gerentes de primeira linha € importante por serem
eles os responsaveis pela implantacdo e difusao dos principios do MI. Além disso,
permitira analises comparativas e segmentadas por publico, viabilizando desenhos

de estratégias corretivas e de melhorias mais assertivas para a organizagao.

O nivel de escolaridade da maioria dos respondentes associado ao fato de que o
conceito de M| n&o é algo tdo claro, conforme discutido anteriormente, também séo
aspectos a serem considerados como limitadores para a pesquisa.
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Por fim, pesar de a grande maioria dos empregados estar satisfeita com seu
trabalho na organizacdo, sugere-se que o grupo de funcionarios indiferentes e
insatisfeitos seja estudado com mais profundidade. Outras industrias e outros

setores da economia também poderiam ser abordados em pesquisas futuras.
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