ARTIGO ORIGINAL

A IMPORTANCIA DO ENDOMARKETING: UM ESTUDO DE CASO NA
EMPRESA SHIRLEY CABELO & ESTETICA UNISSEX LTDA - ME

Andressa de Paula Neto'

P . . 2
Cdssio Raimundo Valdisser

RESUMO:

Este artigo apresenta um estudo de caso realizado na empresa Shirley Cabelo & Estética
Unissex Ltda — ME, sediada em Monte Carmelo — MG, sobre o endomarketing. O
endomarketing atua principalmente com os funciondrios da organizagdo visando transmitir
conhecimento sobre os produtos e/ou servicos oferecidos a fim de melhorar a
comunicacdo, além de trazer qualidade no trabalho. Assim, essa pesquisa tem como
objetivo principal investigar a importancia do endomarketing para as empresas e,
principalmente, para os colaboradores que com a utilizacdo desta ferramenta poderdo
abordar melhor os clientes da empresa. Foi realizada uma pesquisa exploratéria com
aplicagdo de questiondrio para os funciondrios, com o intuito de obter informagdes se a
utilizacdo do endomarketing na empresa pode ser considerada um instrumento de
capacitacdo dos colaboradores. Os resultados obtidos confirmaram que o endomarketing
proporciona uma comunicagdo e integracdo eficientes, pois a implementacdo do
endomarketing teve €xito total nas atividades que foram feitas na empresa pesquisada e
agora com o conhecimento adquirido pelos gestores e colaboradores, esta tem maiores
chances de se destacar no mercado competitivo.

PALAVRAS-CHAVE: Marketing interno; Comunicacio; Colaboradores.

ABSTRACT:

This paper presents a case study carried out at Shirley Hair & Esthetics Unisex Ltda - ME,
based in Monte Carmelo - MG, on endomarketing. The endomarketing works mainly with
the employees of the organization aiming to bring more knowledge about the products and
or services offered in order to improve their communication, besides bringing
improvement in the quality of the work. Thus, this research has as main objective to
investigate the importance of endomarketing for the companies and, especially, for the
employees that with the use of this tool will be able to better approach the clients of the
company. An exploratory survey was carried out with the application of questionnaires to
the employees, with the purpose of obtaining information if the use of the endomarketing
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in the company can be considered an instrument of qualification of the collaborators. The
results obtained confirmed that the endomarketing provides efficient communication and
integration, since the implementation of the endomarketing was totally successful in the
activities that were done in the researched company and now with the knowledge acquired
by the managers and collaborators, this one has a greater chances of standing out in the
market competitive.

KEY-WORDS: Internal Marketing, Communication; Contributors.

1 INTRODUCAO

Este artigo tem o propdsito de apresentar a importancia do endomarketing em uma
empresa.

Atualmente, a necessidade de se destacar no mercado de trabalho torna-se mais
importante, pois com o surgimento de novas empresas ¢ imprescindivel se manter no
mercado e tentar ocupar a lideranca.

Para conseguir esse papel de destaque, o endomarketing se faz muito importante,
pois, atua diretamente com os funciondrios para que estes consigam um “lago de amizade”
com o cliente, facilitando assim a venda de produtos e servicos. Se os profissionais de
marketing conseguirem passar isso claramente para os funciondrios e gestores da empresa
esta tende a ter uma expectativa maior de lucros e se o cliente externo passar dados
positivos da empresa para as pessoas, a demanda da empresa tende a crescer, assim sendo,
o endomarketing ajuda a sustentar os clientes ja existentes e ainda a trazer novos.

No comecgo pode parecer que a empresa estd tendo somente custos com o
endomarketing, mas ao longo do tempo esta passa a ver resultados que foram gerados com
o treinamento realizado. Esta pesquisa visa contribuir também para que as organizagdes
possam ter outra concepcao em relagdo a este assunto e sua importancia, além de contribuir
para a geracdo de lucros e busca de novos clientes para a empresa. Procura contribuir ainda
para que outras pesquisas sejam realizadas a fim de estimular a implantacdo do
endomarketing em outras empresas.

O endomarketing pode contribuir para uma empresa em vdarios aspectos,
principalmente por entrar em contato diretamente com o funciondrio. Para Griffin (1998),
para realmente obter a fidelidade dos seus clientes € necessdrio encarregar a equipe do
desenvolvimento desta e fornecer autonomia, o treinamento, as informagdes, o apoio e as

recompensas necessarias para que ela faca o que € de sua natureza.
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Os funcionarios sao exatamente como seus clientes, devem ser tratados com
respeito, e deve-se permitir que tomem suas proprias decisoes, dessa forma eles tratardo os
clientes da mesma maneira.

Diante do exposto, esta pesquisa visa responder o seguinte problema de pesquisa:
Qual a importincia do endomarketing para as empresas e, especialmente, para 0s
funciondrios que com a utilizagc@o desta ferramenta poderdao abordar melhor os clientes da
empresa?

O objetivo geral dessa pesquisa € investigar a importancia do endomarketing para
as empresas e, principalmente, para os colaboradores que no uso de tal ferramenta poderao
melhorar sua abordagem em relacdo aos clientes da empresa.

Dessa forma, definiu-se como objetivos especificos:

¢ Conceituar e caracterizar o endomarketing;

¢ Analisar a importancia do endomarketing como ferramenta estratégica de gestao;

e [dentificar como o endomarketing auxilia os funciondrios a vender os produtos e
divulgar os servicos com mais facilidade.

Esta pesquisa foi desenvolvida por meio de um estudo de caso, com a aplicacio
de um questiondrio para os funciondrios da empresa. O método utilizado para a elaboracao
deste artigo foi a pesquisa bibliogréifica, e que apresentou algumas insuficiéncias como:
pouco material para pesquisa e em relacdo a aplicacdo do questiondrio as limita¢des sdo
mais voltadas a auséncia dos funciondrios, afastamento ou novas contratagcdes, ou seja, do
desenvolvimento da pesquisa até a aplicacdo do questiondrio, ocorreram variagdes em
relacdo ao nimero de funciondrios abordados.

Este artigo estd estruturado da seguinte forma: a secdo 1, que é a Introducado,
apresenta o tema, sua importancia, objetivos e o método de pesquisa utilizado; a secdo 2
apresenta o Referencial Tedrico incluindo os principais conceitos utilizados na andlise dos
resultados; a secdo 3 discorre sobre os Aspectos Metodoldgicos; a secdo 4 aduz os
Resultados encontrados, incluindo o atendimento aos objetivos propostos; por fim, a secdo
5 apresenta as Consideragdes Finais sobre o trabalho, incluindo sugestdes e recomendagdes

a organizacao pesquisada.

2 REFERENCIAL TEORICO
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2.1 Marketing: conceitos e definicoes

A American Marketing Association (1960) apud Cobra (2000, p. 23) define
marketing como “o desempenho das atividades de negdcios que dirigem o fluxo de bens e
servicos do produtor ao consumidor”.

Para Richers (2000, p. 5), “marketing é simplesmente a intencdo de atender e
entender o mercado”. Ou seja, marketing € conhecer e suprir as necessidades de seus
consumidores.

De acordo com Kotler (2003, p. 155), “marketing € a ciéncia e a arte de conquistar

e manter clientes e desenvolver relacionamentos lucrativos com eles”.

Para Las Casas (2006) marketing é:

Inicialmente, o marketing estava mais relacionado com a transferéncia de
bens e servigos. Posteriormente, o conceito de marketing relativo a
satisfacdo dos desejos e das necessidades dos consumidores passou a ser
ampliado e aplicado também em outras dreas como politica, turismo [...]
(LAS CASAS, 2006, p. 9).

Cateora, Gilly e Graham (2013, p. 11) afirmam que “a singularidade do marketing
externo provém de uma série de problemas incomuns e de uma variedade de estratégias
essenciais para lidar com os diferentes niveis de incerteza encontrados nos mercados
estrangeiros’.

Kotler e Armstrong (2007, p. 4) mencionam que de um modo geral, “o marketing
€ um processo administrativo e social pelo qual os individuos e organizacdes obtém o que
necessitam e desejam por meio da criagdo e troca de valor com os outros”. Os autores,
assim, corroboram com o tema ao declarar que o marketing € um procedimento pelo qual
as empresas designam valor para os clientes e constroem relacionamentos ao longo do
tempo.

De acordo com Rocha e Christensen (1999, p. 15):

Marketing é uma funcdo gerencial, que busca ajustar a oferta da
organizacdo a demandas especificas do mercado, utilizando como
ferramental um conjunto de principios e técnicas. Pode ser visto, também,
como um processo social, pelo qual sdo reguladas a oferta e a demanda
de bens e servicos para atender as necessidades sociais. E, ainda, uma
orientacdo da administragdo, uma filosofia, uma visao (ROCHA;
CHRISTENSEN, 1999, p. 15).
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Para Churchill Jr. e Peter (2000, p. 4) o “marketing € o processo de planejar e
executar a definicdo do preco, promogdo, distribui¢do de ideias, bens e servicos com o
intuito de criar trocas que atendam metas individuais e organizacionais’.

Segundo Angeloni (2010) o endomarketing possui uma importancia estratégica e,
neste sentido, ndo pode ser separado do marketing. A autora diz que do ponto de vista
estratégico, o endomarketing ¢ um processo de adequacdo da empresa a um mercado

orientado para o cliente.

2.2 O endomarketing: da caracterizacao a sua importancia

Ja se sabe que o endomarketing ao contrario do marketing ¢ uma agdo que é
realizada dentro da organizacdo, ele € voltado diretamente para o cliente interno, ou seja,
os funciondrios da empresa.

Bekin (2004) define o sentido do marketing em endomarketing como:

[...] em Endomarketing, o sentido do marketing voltado para uma acio
interna aparece explicitamente. O sentido de algo voltado para dentro, de
interiorizagdo, estd no proprio significado de endo. Ai temos a palavra
grega éndon, que significa “em, para dentro, dentro de, exprimindo a
posi¢do ou agdo no interior de algo, o movimento de algo que caminha
para dentro de si mesmo” (BEKIN, 2004, p. 3-4).

Por sua vez, Dalpiaz (2002) afirma que o endomarketing é:

[...] um instrumento que auxilia as empresas na satisfacdo das
necessidades de seus clientes, criando condi¢des para existir motivagao
para que as pessoas do lado de fora da empresa (ambiente externo)
comprem um certo produto ou servi¢o. Entdo, se o marketing proporciona
essa condi¢do externamente pode também proporcionar condig¢des para
existir motivagdo para as pessoas do lado de dentro da empresa (ambiente
interno). Essa ‘motivacdo’ se dard através do suprimento de suas proprias
necessidades, pois ambos estdo necessitando de algo e ambos oferecem
alguma coisa em troca (DALPIAZ, 2002, p. 18).

Boone e Kurtz (1998, p. 47) conceituam endomarketing como “acdes
administrativas que ajudam todos os funciondrios da empresa a compreender e aceitar seus

respectivos papéis na implementacio da estratégia de marketing”.
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As empresas utilizam o endomarketing como um meio para conseguir que oS
funciondrios se integrem e saibam da sua importancia para que a empresa alcance o
sucesso e lucro tao almejados (CERQUEIRA NETO, 1994).

Kotler (1994, p. 25) afirma que “o endomarketing deve comecar com a nogao de
que os recursos humanos da empresa constituem o primeiro mercado interno, para
organizagdes nao faz sentido prometer servigco excelente antes de os funciondrios da
empresa estarem prontos para fornecé-1o”.

Bekin (2005) define topicos para um programa de endomarketing correto:

Um programa de endomarketing deve conter os seguintes topicos:
treinamento sob Otica de educagdo e desenvolvimento; processos de
selecdo; planos de carreira; motivagdo, valorizagdo, comprometimento e
recompensa; sistema de informacgdes e rede de comunicacdo interna,
segmentacdo do mercado de clientes internos, cendrios para novos
produtos; servicos e campanhas publicitarias (BEKIN, 2005, p. 70).

Segundo Brum (2005, p. 54), as organizacdes devem se importar com a
comunicacdo de seu publico interno ja que a mesma tem um papel estratégico importante.
Essa afirmacdo € o que faz com que as empresas busquem alternativas melhores para se
estabelecer na comunicagio com seus colaboradores.

O trabalho feito pelo endomarketing na organizacdo é de grande importancia para
que se possa ter uma visao melhor sobre a satisfacdo do cliente interno. Inkotte (2000),
apresenta um quadro onde estdo listadas as possiveis demandas internas que podem ser

encontradas em uma organizacao.

Quadro 1 — Quadro de Demandas Internas

Tipo de demanda Caracteristica Recomendacao

Negativa Cliente interno insatisfeito com a empresa. | Implementacdo do
Aproveita seu tempo util na empresa para | Endomarketing
procurar outro emprego

Inexistente Cliente interno ndo demonstra interesse | Identificar os desejos do
pelas tentativas de mudanga da empresa cliente e satisfazé-los

Latente Cliente interno mostra interesse por | O Endomarketing se
mudancas, porém a empresa ndo oferece a | implanta através da iniciativa
contrapartida. dos proprios clientes internos

Declinante Cliente interno assimila as mudancas | Verificacio periédica dos
introduzidas na empresa, mas com o passar | desejos e anseios dos clientes
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do tempo apresentam desinteresse.

internos

Irregular Cliente interno estimulado com premiagdes. | Introdu¢do  de  critérios
Demonstram interesse apenas para a | diferentes de motivacdo para
consecug¢do de objetivos imediatos o trabalho

Plena Cliente interno plenamente satisfeito com as | Aperfeicoamento constante
mudancas ocorridas na empresa para evitar o declinio

Excessiva Cliente interno satisfeito e interessado, mas | Alteragdo nos planos de
que deseja transformacOes mais rdpidas e | Endomarketing para atender
evidentes, enquanto a empresa apresenta as | toda a demanda
mudangas lentas.

Indesejada Cliente interno percebe que as alteracdes na | Troca de objetivos

empresa visam apenas o aumento de lucros
e nao de seu bem estar. Pode prejudicar
clandestinamente 0s trabalhos na
organizacao.

Fonte: Inkotte (2000, p. 91-92).

O Quadro 1 apresenta as caracteristicas que o cliente interno pode manifestar no

decorrer da implementacdo do endomarketing e, junto com essas caracteristicas, apresenta

o que deve ser feito, o que deve mudar, adentrar e, até mesmo, manter e acrescentar algo

mais com a finalidade de deixar o cliente interno sempre satisfeito e motivado com a

empresa.

2.3 A relacao entre o endomarketing e o processo de vendas

O endomarketing procura aperfeicoar o cliente interno para que este tenha um

melhor progresso em seu trabalho, assim buscando satisfazer o cliente externo e conseguir

vender os produtos e/ou servigos da empresa com mais facilidade.

A satisfagdo dos funciondrios € a satisfagdo dos clientes. Para que uma
empresa tenha sucesso em suas estratégias de marketing, & de
fundamental importancia incluir em seus planos estratégicos o marketing
interno, visualizando seus funciondrios como clientes internos,
responsdveis pelo inicio do processo, mercado ldgico. Torna-se dificil
satisfazer os desejos e as necessidades dos clientes externos sem a
satisfacdo dos clientes internos, pois € a partir destes que as relagdes com
o cliente serdo duradouras (HONORATO, 2004, p. 24).

Brum (2005) afirma que o endomarketing € quando a organizacdo traz a mesma

informacao, mas se utiliza de técnicas e estratégias de marketing para que seja absorvida

de forma mais rdpida. A partir do momento em que uma empresa utiliza apelos
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emocionais, como frases de efeito, imagem, fotografias e outros recursos visuais para
comunica¢do com os seus colaboradores estdo fazendo Marketing Interno.

Segundo Bekin (1995, p. 135), “a premissa do endomarketing € de que uma troca
interna entre a organizacao e as equipes de colaboradores deve funcionar eficazmente antes
que a empresa possa ter €xito no alcance de suas metas relativas aos mercados externos”.

Em relacdo aos instrumentos de Marketing Interno estarem alinhados de maneira

mais adequada aos interesses da empresa, Cavagnolli e Maino (2010) enfatizam que:

Muitos sdo os instrumentos e atividades que podem ser desenvolvidos em
um programa de Marketing Interno, basta identificar quais sdo os que
melhor se enquadram a realidade da empresa. Percebe-se que ndo existe
uma regra especifica para desenvolver um programa de Marketing
Interno, € necessdrio conhecer a fundo a empresa e as necessidades do
publico interno, trabalhando sempre com a informagdo, a comunicagao e
a disseminacdo da cultura organizacional (CAVAGNOLLI; MAINO,
2010, p. 10.)

O Marketing Interno pode ser entendido como acdes gerenciais de marketing que
sao dedicadas aos funciondrios de empresas focadas no lucro, das organizacdes nao
lucrativas e governamentais e das do terceiro setor (BEKIN, 2004).

Kotler (1992, p. 37) afirma que o “marketing interno € a tarefa de contratacdes
acertadas, treinamento e motivacdo de funciondrios hdbeis que desejam atender bem os
clientes”. Nesse sentido, as técnicas de vendas tornam-se mais eficazes quando os clientes
internos acreditam naquilo que fazem, portanto, o processo de vendas bem-sucedido
precisa comecar com uma comunicagdo interna eficiente por meio da apresentacdo do
produto e/ou servigo ao funcionério que for trabalhar no setor de vendas na organizacao.

Por meio da pesquisa de Galvao e Veloso (2013), pela qual realizou-se um estudo
de caso do Saldo de Beleza Mulher Cheirosa e ainda, por meio da aplicacdo de
questiondrios junto a seus funciondrios, pode-se verificar como ocorre a comunicac¢io
interna dentro da empresa, levantando os aspectos positivos e negativos desse processo
entre seus funciondrios.

Verificou-se que, de uma forma geral, os funciondrios percebem transparéncia,
seguranca e clareza na comunicagdo por parte dos gerentes, porém, foi visto que é
necessario que haja entre os demais funciondrios, mais clareza e objetividade. A falha na

comunicacdo entre membros tem um peso grande, pois pode impactar na qualidade do
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trabalho oferecido aos clientes, prejudicando a imagem da empresa e a fidelizacdo dos
clientes.

Constatou-se que as falhas e dificuldades encontradas na comunicagdo acabam
atrapalhando a realizacdo das atividades, facilitando a ocorréncia de erros e
consequentemente, causam a insatisfacdo dos clientes. Apesar de haver a percep¢do de
clareza das informagdes recebidas, ndo ha um nivel de confiabilidade devido aos ruidos da
comunicacdo quando a informagao € recebida por parte dos outros membros da equipe.

As informacdes geralmente ndo sdao absorvidas devido ao grande volume que é
transmitido, isso reflete o fato de que nao adianta apenas fazer com que a mensagem
chegue ao receptor, mas também verificar se realmente ela chegou de forma correta e clara,

alcancando os objetivos almejados pela organizagao.

3 ASPECTOS METODOLOGICOS

Para o desenvolvimento do estudo foi realizada pesquisa bibliogréafica a partir de
livros de autores renomados de marketing, que abordam sobre o endomarketing, além de
pesquisas em artigos cientificos publicados sobre a tematica discutida.

A “pesquisa bibliogrifica ¢ a metodologia que explicita as opgdes tedricas
fundamentais, expde as implicacdes do caminho escolhido para compreender determinada
realidade e o homem em relagdao comela” (MINAYO, 1994, p. 22).

Realizou-se uma pesquisa exploratéria com aplicagdo de questiondrios para 09
(nove) funciondrios da empresa Shirley Cabelo & Estética Unissex Ltda — ME, sediada no
municipio de Monte Carmelo — MG, com o intuito de obter informagdes, se a utiliza¢do do
endomarketing na organizacdo pode ser analisada como um instrumento de capacitagio
dos colaboradores, visando auxilid-los a atrair a atencdo do cliente para os servicos da
empresa, além de buscar conquistar novos clientes e também melhorar e/ou reforcar os
aspectos positivos (forgas) que a empresa ja possui, como um bom atendimento ao cliente,

servicos e produtos de qualidade.

A pesquisa exploratdria visa prover o pesquisador de maior conhecimento
sobre o tema ou problema de pesquisa em perspectiva. Serd preciso
conhecer de maneira mais profunda o assunto para se estabelecer melhor
o problema de pesquisa através da elaborag¢do de questdes de pesquisa e
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do desenvolvimento ou criacdo de hipéteses explicativas para os fatos e
fendomenos a serem estudados (MATTAR, 2001, p. 18).

Ao se referir a pesquisa exploratdria, Andrade (2002) ressalta algumas finalidades
primordiais, como: proporcionar maiores informacdes sobre o assunto que se vai
investigar, facilitar a delimitacdo do tema de pesquisa; orientar a fixacdo dos objetivos € a
formulacao das hipdteses ou descobrir um novo tipo de enfoque sobre o assunto.

Assim, essa pesquisa adotou, como método de investigacdo, o estudo de caso.
Segundo Yin (2001, p. 32), “o estudo de caso € uma pesquisa investigativa de
acontecimentos atuais dentro de um contexto estabelecido, onde o acontecimento € o
contexto ndo estdo estabelecidos claramente”.

Com o propésito de alcancar o objetivo descrito anteriormente, a pesquisa se
desenvolveu com base na execucdo e realizacdo de cada uma das etapas que sdo
apresentadas abaixo:

a) revisdo da literatura: para iniciar a pesquisa foi realizado um levantamento
tedrico abordando sobre o marketing e, especificamente, o endomarketing;

b) desenvolvimento do estudo de caso: esta etapa foi desenvolvida apds a
aprovagio dessa pesquisa junto ao Comité de Etica em Pesquisa (CEP) da Fundacdo
Carmelitana Mério Palmério (FUCAMP), uma vez que foi aplicado questiondrio para os 09
(nove) colaboradores da empresa Shirley Cabelo & Estética Unissex Ltda — ME;

c) apresentacdo e andlise dos resultados e conclusdes da pesquisa: apds a andlise e
identificacdo da correta utilizacdo do endomarketing, os dados coletados por meio da
aplicacdo de questiondrio para os 09 (nove) funciondrios da empresa Shirley Cabelo &
Estética Unissex Ltda. — ME, foram trabalhados por meio de anélise quali-quantitativa, os
quais forneceram subsidios para a formulacdo das consideragdes finais da pesquisa que
conglomera os seus resultados e as recomendacdes para novos estudos relacionados ao
objeto da pesquisa.

Segundo Creswell (2007) o uso de métodos mistos decorre da necessidade de
dados qualitativos e quantitativos em um estudo.

Conforme destaca Bardin (1977), a analise qualitativa ndo rejeita toda e qualquer
forma de quantificacdo. Somente os indices € que sdo retidos de maneira ndo frequencial,
podendo o analista recorrer a testes quantitativos: por exemplo, a apari¢do de indices

similares em discursos semelhantes.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Foi aplicado um questiondrio na empresa Shirley Cabelo & Estética Unissex Ltda
— ME, no dia cinco de junho do ano de dois mil e dezessete junto aos colaboradores para
obter um diagndstico mais preciso, visando auxiliar os responsdveis pela implantagao e
adoc¢do do endomarketing na empresa, de forma que pudessem comecar as atividades, com
informacdes basicas e também para que pudessem perceber problemas, que precisam ser

resolvidos na organizacdo e qual era a posi¢cdo de cada funciondrio.

4.1 Caracterizacao da organizacio pesquisada

A empresa Shirley Cabelo & Estética Unissex Ltda — ME foi fundada em Monte
Carmelo — MG em 1995, mais teve seu registro oficial no CNPJ em 18/03/2011, localizada
na Praga: Rio Branco, n° 116 — Centro, tem como segmento de atuacdo a prestacdo de
atividades de estética e outros servicos de cuidados com a beleza; comércio varejista de
cosméticos, produtos de perfumaria e de higiene pessoal. E um saldo de beleza conceituado
na cidade e regido devido sua receptividade e seu diferencial como: produtos e

atendimento ao cliente.

4.2 Apresentacao dos dados

O questiondrio foi elaborado com 21 questdes, com algumas delas sendo de
multipla escolha e outras questdes abertas, em seguida exp0s a cada um dos funcionérios a
grande importancia de todas as questdes serem preenchidas com seriedade, uma vez que a
cooperacao de todos seria importante para a realizacdo da pesquisa.

Por meio dos dados coletados € possivel perceber que na empresa tem-se um
grande volume de pessoas do sexo feminino (88,89%), em relacdo ao sexo masculino
(11,11%), o que acaba trazendo um resultado positivo para a empresa, pois ainda existem
muitas restricdes a cabeleireiros no mercado de trabalho, o que acaba fazendo com que as

clientes optem por mulheres.
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Em relacdo a idade dos funciondrios da empresa, € possivel compreender que hd
uma grande variacdo entre a idade de cada um destes, que de ordem de maior frequéncia
varia entre 34 a 39 anos (22,22%), 40 a 45 anos (22,22%), acima de 46 anos (22,22%),
logo em seguida de 29 a 33 anos (11,11%), 19 a 23 anos (11,12%), até 18 anos com
(11,11%), e, por fim 24 a 28 anos (0,00%). Isso também conta como um aspecto positivo
na empresa que abriga uma grande clientela de variadas idades.

Os funciondrios apresentam nivel de escolaridade baixo e pode-se perceber que
estdo divididos entre ensino médio incompleto (33,33%), ensino médio completo
(33,33%), ensino superior completo (22,22%) e ensino superior incompleto (11,11%),
percebe-se que o nivel de ensino superior completo nesta empresa ainda tem um indice
baixo e com isso conclui-se que poderia haver uma influéncia da empresa sobre estes
funciondrios, para que os mesmos comecassem cursos profissionalizantes no segmento
para se destacarem ainda mais no mercado competitivo. Em relacio ao estado civil de cada
funciondrio, ocorre uma grande predomindncia de pessoas casadas (55,56%), mas ha
funcionarios solteiros (33,33%) e divorciados (11,11%).

No questionario, indaga-se sobre os fatores encontrados na empresa, que motivam
seus funciondrios e foi constatado um 6timo resultado, o que denota que a empresa tem um
bom desenvolvimento em relagcdo ao trabalho em equipe (44,45%), um bom ambiente de
trabalho (33,33%) e as atividades exercidas na empresa que compreendem 22,22%, todos
estes fatores sdo de grande importancia em uma empresa. Maximiano (2000, p. 500) afirma
que “quanto maior a satisfacdo dos funciondrios, mais alta € a qualidade de vida no
trabalho™.

Foram apresentados alguns pontos negativos na empresa, a saber: relagdo com os
colegas (33,33%), ambiente de trabalho (33,33%) e beneficios (33,33%), porém, estes
poderdo ser rapidamente resolvidos com as atividades oferecidas pelo endomarketing. Em
relagd@o ao trabalho oferecido pela empresa foi apresentado um bom resultado, uma vez que
55,56% das pessoas estdo satisfeitas e 44,44% estao menos satisfeitas.

Foi apresentada a porcentagem de funciondrios que se sentem comprometidos
com a empresa e constatou-se um resultado totalmente positivo de 100%. Foi exibido
também como o funciondrio se sente na empresa em relacdo ao reconhecimento e os

resultados obtidos foram 77,78% de concordancia e 22,22% de discordancia.
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Na Figura 1 é apresentada uma enquete sobre a transparéncia dos gestores da
empresa € os resultados obtidos foram de 77,80% de respostas concordantes e 22,20% de

discordancia.

Figura 1 — A gestdo da empresa tem sido transparente para seus colaboradores

22,20%

mSim

= Ndo

Fonte: Elaborada pela autora (2017).

A Figura 2 mostra a opinido dos funciondrios em relacdo ao que poderia ser
mudado na gestdo da empresa e obteve-se uma divisdo entre os quesitos ‘“‘mais
comprometimento” e “mais didlogo”, ambos com (33,33%) e “melhorias no trabalho em

29 13

equipe”, “melhoria na recep¢do de clientes”, e aqueles que “ainda ndo tem uma opinido

formada com 11,12%”.

Figura 2 — O que poderia ser mudado na gestio

® Mais dialogo
11,12%
11,11%

11,11% '

Fonte: Elaborada pela autora (2017).

B Mais
comprometimento

= Melhorias no
trabalho em equipe

Na Figura 3 observa-se a percep¢do que um pequeno nimero de pessoas nio se

sente motivada (22,20%) e as outras (77,80%) se sentem satisfeitas dentro da empresa.
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Figura 3 — Se considera motivado no ambiente de trabalho

22,20%

uSim

= Nao

Fonte: Elaborada pela autora (2017).

Na Figura 4 foi apresentada uma questdo a respeito do que poderia aumentar a
satisfacdo dos funciondrios e a maioria optou por mais cursos oferecidos na empresa
(55,56%), 11,11% abordou a questdo relacionada ao ambiente de trabalho e 22,22%

disseram que ja se sentem satisfeitos na empresa.

Figura 4 — O que a empresa poderia oferecer para aumentar a satisfagdo e motivagio

22,22%

11,11% '

11,11% S

m Oferecer cursos

B Ambiente mais
amigdavel

= Beneficios para os
clientes

® Nada

Fonte: Elaborada pela autora (2017).

Na figura 5, o questiondrio mostrou algumas acdes que a empresa realiza para
motivar os funciondrios e obteve-se os seguintes resultados: 77,78% em palestras, 11,11%
em propostas de crescimento na empresa € 11,11% que ndo se sentem motivadas com as
sugestoes aplicadas.

De acordo com as informagdes sobre o que faria mudar de emprego obteve-se um
maior nimero de respostas com a op¢do “proposta melhor de trabalho” com 55,56%, logo
em seguida 33,33% com melhoria de saldrios e 11,11% se a empresa parasse de apresentar

melhorias nos servigos prestados aos clientes (inovagao).
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Figura 5 — Qual(is) a(s) agdo(des) que a empresa realiza para motivar seus funcionarios

11,11%

11,11%
B Palestras

M Prospostas na drea

m Nada

Fonte: Elaborada pela autora (2017).

Na Figura 6 tem-se um resultado positivo de 100% em relacdo ao conhecimento
dos colaboradores sobre o que é o endomarketing. Segundo Kotler (1994, p. 37), “ndo faz
sentido promover servi¢o excelente antes de os funciondrios da empresa estarem prontos
para fornecé-lo” e define ainda que o “marketing interno é a tarefa de contratagdes
acertadas, treinamento e motivacdo de funciondrios hédbeis que desejam atender bem os

clientes” (KOTLER, 1994, p. 37).

Figura 6 — Sabe o que é endomarketing
0,00%

= Sim

H Ndo

Fonte: Elaborada pela autora (2017).

Na figura 7 teve-se por meio de seus colaboradores a divulgacdo de marketing da

empresa com 100% de aprovacio.

Figura 7 — Indicaria essa empresa a qual trabalha para outras pessoas também trabalhar
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0,00%

= Sim

H Ndo

Fonte: Elaborada pela autora (2017).

Na figura 8 apresentou-se o ponto de vista dos funciondrios em relacdo a
comunicacdo dentro da empresa e obteve-se uma grande maioria que optou pela opcao
“bom” (66,67%), mas por meio desta pesquisa constata-se que a comunicagdo deve ter serd

um grande enfoque nas atividades realizadas.

Figura 8 — A comunica¢do na empresa € considerada:

0,00% 11 11%

M Excelente
HBom

m Regular
H Ruim

Fonte: Elaborada pela autora (2017).

E, por fim, o questiondrio também apontou que a comunicacdo é um grande
aspecto que deve ser melhorado na empresa, pois obteve-se 55,56% de sugestdes em prol
da melhoria da comunicagdo, 22,22% indicaram que os funciondrios devem ser mais
parceiros uns com os outros, € 22,22% ficou englobado em um melhor relacionamento

entre si e com os clientes.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo secunddrio conceituar e caracterizar o
endomarketing na empresa estudada e trazer auxilio aos responsdveis pela implantacao do
endomarketing, para que as atividades fossem executadas com éxito e para que oS
funciondrios da empresa pudessem conseguir realizar todas as propostas que foram
apresentadas a esta como: aperfeicoar o atendimento ao cliente, buscar um melhor
relacionamento entre funciondrios e clientes, buscar novas propostas de cursos e palestras,
a fim de capacitar os funciondrios na abordagem aos clientes na empresa e também como
atrair novo publico para a organizacdo. Essa pesquisa teve ainda como objetivo primario
lapidar os pontos positivos ja existentes na empresa, com a finalidade de continuarem se
destacando no mercado de beleza na cidade de Monte Carmelo — MG e também em
cidades vizinhas. Os objetivos que a pesquisa visava foram alcancados com €xito como por
exemplo a clientela do local foi expandida, teve-se mais lucratividade, os funciondrios
passaram a ir trabalhar mais dispostos, etc.

Foi aplicado um questiondrio junto aos colaboradores da empresa Shirley Cabelo
& Estética Unissex Ltda — ME, contendo 21 (vinte e uma) questdes, com o propdsito de
analisar o impacto que o endomarketing tem e também as vantagens que ele trouxe para a
empresa. Esse questiondrio foi aplicado na prépria empresa, com todos funciondrios
atuantes.

Esta pesquisa teve caracteristica bibliografica, assim, esperava-se encontrar um
maior acervo de livros sobre o tema “endomarketing”, porém, a realidade é diferente, haja
vista, a escassez de livros que abordam o assunto e estdo disponiveis na biblioteca da
Instituicdo de Ensino Superior (IES), no entanto, a limitagao foi suprida com a utiliza¢ao
de artigos cientificos que abordam a tematica. Houve também uma dificuldade na pesquisa
em relacdo a amostra, decorrente da falta de funciondrios ao responder o questionario
aplicado por motivo de desligamento da empresa.

Com base no questiondrio aplicado pode-se detectar a grande eficiéncia que o
endomarketing teve, e também, a alta contribuicdo que ele apresentou para a organizacao.
Teve-se também a percep¢do de como os funciondrios se adaptaram a esta ferramenta e

executaram as atividades propostas, € com isso, ja percebe-se uma grande melhoria na
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empresa, 0 que causou motivagdo nos funciondrios no contexto de comunicar melhor com
os clientes, gestores e também entre si.

Como sugestdo aos gestores, espera-se que possam realizar uma nova pesquisa na
organizacdo, e que optem novamente pelo endomarketing, com o propésito de lapidarem
um grande trabalho que ja foi feito, aperfeicoando os recursos usados nessa etapa e
também que sempre oferecam aos colaboradores novos treinamentos internos € externos,
palestras motivacionais, e palestras que tragam inovag¢do para a empresa, para que essa
parceria entre cliente e funciondrio ndo se acabe e com isso, o funciondrio seja visto como
um colaborador, um grande aliado dentro da empresa.

A partir dessa pesquisa foi possivel aprender a grande importancia do
endomarketing dentro de uma empresa e como ele pode auxiliar para o crescimento desta,
além de mostrar uma visdo diferente em relacdo aos treinamentos que podem ser
oferecidos aos colaboradores. Também viu-se que € primordial implantd-lo para conseguir
conquistar os colaboradores que sdo os clientes primdrios, pois assim, se tem uma grande
perspectiva de alavancagem no mercado competidor com esse crescimento.

Considerando que, para a satisfacdo do cliente externo a empresa deverd
consecutivamente cooperar com a qualidade de vida de seu colaborador interno,
intensificando as estratégias ja implantadas e inovando, tem-se como sugestdes que Os
proprietarios busquem aperfeicoar as atividades que foram aplicadas a empresa e que
estejam sempre atentos para que ela esteja sempre inovando em tratamentos novos,

promocdes para atingir um ndmero significante de clientes externos.
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