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Marketing Interno  é umiEERIEIE)

SEMESIEIERIERN € ferramentas para
CERAEERTEIENEEE e oS objetivos
institucionais FEERMEIGEEIEISEIERE]]

com a finalidade de alcancar seus
resultados. (Brum, 2020)

Ao mesmo tempo que o colaborador
¢ IIMESIECIRSSINEY por ser um
dos publicos, ele também é
dessa opinidao por conta do papel
que desempenha ao [zl o
do consumidor com a

instituicao em que trabalha.
(Schuler; de Toni, 2015)

Nas empresas EESEECEEMICE]
[EEEes T portanto, o Marketing
Interno tem papel importante no
sentido de buscar allZEEEREENE!
pois

contribui  para o sucesso da
instituicao, melhora a qualidade dos
servicos e o desempenho no
trabalho em virtude de ter
colaboradores mais focados e

dedicados. (Da Silva et al, 2023)
(Crnjar; Dlaci¢; Milfelner, 2020)

Atualmente, a marca <VRIERE
para as
instituicdes. Ela reconhece que a
reputacao, resultante da interacao
entre imagem, cultura e
identidade organizacional,
desempenha um papel crucial na
valorizacao da  marca. Nesse

sentido, o |G IRFEIREEGE
emerge como uma FEFERERE

essencila para administrar e
aprimorar a Imagem da

organizagcao perante seu publico
interno. (Brand Finance, 2023)

Colaboradores da instituicao tém
levantado algumas situagdes que
podem indicar uma | cEe= il

entre a Imagem Organizacional e a
percepcao do Marketing Interno

Além de ser uma instituicdo
prestadora de servico,

universidades comunitarias tem
relevancia soclal e diversidade de
SualEEEEEpEEEEn pelo fato de

devolver o investimento  da
sociedade para ela mesma por meio
de capacitacao de pessoas, projetos
gue envolvem a comunidade e
pesquisas que trazem inovagao e
beneficios para a populacao.

(ACAFE, 2023)

Derivada dessas observacdes trazidas pelo publico interno da
instituicao, essa pesquisa busca responder a seguinte pergunta:

Qual é a relacado entre a percep¢ao do Marketing
Interno e a Imagem Organizacional percebida por
colaboradores de uma universidade comunitaria?




Objetivos da
Pesquisa ~

GERAL

Analisar a relacao entre a percepc¢ao do
Marketing Interno e a Imagem Organizacional
percebida por colaboradores de uma
universidade comunitaria.

ESPECIFICOS

Examinar a percepcao dos colaboradores sobre o
Marketing Interno desenvolvido na instituicao

Identificar a percepc¢ao dos colaboradores sobre a
Imagem Organizacional da instituicao

Avaliar a relacao entre a percepcao do Marketing
Interno e a percepcao da Imagem Organizacional




Revisao Bibliografica

O Marketing Interno foi relacionado e mostrou ter influéncia positiva sobre
diferentes aspectos inerentes ao colaborador e que trazem beneficios,
primeiramente, a ele, bem como, a alguns aspectos que impactam
indiretamente o colaborador ou contam com o colaborador como um
intermediario na relagcdao com o consumidor e, portanto, gera resultado para a
instituicao. Sao alguns temas:

Comportamento Orientado para o Cliente (Nart et af, 2019)
Comprometimento Afetivo (Asif Fatima: Johns, 2022)
Comprometimento Organizacional (Chiu; Won: Bae, 2020)
Engajamento (aAl-weshah, 2019)

Performance do Colaborador (1hai et al, 2023)
Performance Organizacional (sahibzada er al, 2019)
Satisfacao no Trabalho (chen et al, 2027

Satisfagao Pessoal (Thai et o/, 2023)

Nao foram encontrados trabalhos que tratam da relacdao entre os construtos
Marketing Interno e Imagem Organizacional.

De acordo com os trabalhos trazidos, o Marketing Interno tem diversas
formas de mensuracao e diferentes dimensdes e perspectivas de analise dos
seus resultados e influéncias. Dimensdes gerenciais que se referem as
estratégias mais tangiveis e de administracdao predominantemente da
instituicao, enquanto as dimensdes comportamentais sao mais pertinentes ao
colaborador. Algumas das dimensdes mais utilizadas nos trabalhos sao:

Comunicacgao Interna (Asif; Fatima; Johns, 2022)

Programas de Beme-estar (Olorunsola et al., 2022)
Recompensa/Beneficios/Remuneracao (Imani et al,, 2020)
Treinamento/Desenvolvimento (Arikan: Oztirk, 2022)
Empoderamento (Al-Weshah, 2019)

Motivagao (Crnjar; Dlaci¢; Milfelner, 2020)

Suporte da Administracdo Superior/

Suporte de Trabalho/Gestdo de Pessoal (vi: Cho; Amenuvor, 2019)




Revisao Bibliografica

A Imagem Organizacional influencia construtos como:
Engajamento (Lee; Hameduddin; Lee, 2023)
Performance e Comprometimento do Colaborador (Almeida; Coelho, 2019)

Algumas pesquisas pretendem saber a relacdo mediadora da Imagem
Organizacional entre:

Clima de Servico Percebido e Comportamento de Cidadania de Marca do
Colaborador (Hoang, 2022)

Lideranca responsavel e Intencao de Rotatividade do Colaborador (vasin, 2020)
Gestao da Qualidade Total e Satisfacao dos Colaboradores (Babu; Thomas, 2021)

Embora a teoria ndo traga a relacao direta entre o Marketing Interno e a
Imagem Organizacional, o Marketing Interno tem resultados relevantes ao
influenciar aspectos que guardam relacdao direta com a Imagem
Organizacional, bem como esta Ultima se relaciona com temas gerados ou
desenvolvidos pelo Marketing Interno.

Da mesma forma que ocorre ao Marketing Interno, a Imagem Organizacional
tem diversas dimensdes que podem analisar esse construto. No entanto, a
diferenca entre os dois € que o Marketing Interno tem dimensdes mais
consolidadas, por ser um conjunto de ferramentas e atitudes da instituicao
que podem ser mais facilmente replicadas em instituicbes de diferentes
segmentos. Sao algumas dimensdes utilizadas nos trabalhos que abordam a
Imagem Organizacional:

Qualidade do Produto, Expressao Corporativa
Ofertas da Empresa, ldentidade Visual
Qualidade do Servico Relagao com o Publico
(Arrive et al,, 2019) (Foroudi et al., 2022)
Comportamento dos Funcionarios, Imagem Externa Construida
Percepcao da Gestao, (Hameduddin; Lee, 2021)
Percepcao da Instituicao, Imagem de Experiéncia
Percepc¢ao do Servico, Imagem Funcional
Simbolos do Servicescape Imagem Simbdlica
(Cuic Tankovic; Benazic; Kapes, 2022) (Sudaryanto et al,, 2021)

De acordo com a Revisao Bibliografica, esta pesquisa traz como hipotese:
H1: O Marketing Interno se relaciona positivamente e significativamente

com a Imagem Organizacional.




Aspectos Metodolégicos

Natureza e Tipo de Pesquisa
E uma pesquisa quantitativa
porque busca examinar a
relacao entre variaveis.

Também é classificada como
descritiva por testar uma
hipotese.]

Contexto, Populacao e
Amostra

Colaboradores técnico-
administrativos e docentes do
campus sede de uma
universidade multicampi
compdéem a populacao da
pesquisa. Destas, 115 respostas
obtidas, das 73 participacdes
necessarias para alcancar a
amostra, compdem os
resultados da pesquisa.

Tratamento e
Analise dos Dados

Instrumento de Coleta de
Dados - ICD

Por utilizar um questionario, a
pesquisa € um levantamento
de campo.

O ICD foi composto por:

1 pergunta controle, 25 itens de
cada construto e 6 questdes do
perfil do respondente.

Aspectos Eticos

A pesquisa foi aprovada
previamente pelo Comité de
Etica em Pesquisa, houve o
aceite do Termo de
Consentimento do
participante,

assegurado o anonimato e
explicitados os riscos e
beneficios da participacao

Coleta de dados
Envio do convite aos
e-mails publicos;

1° Verificacao de dados ausentes

2° Média e Desvio Padrao o————

no MS Excel;
3° Modelagem de Equacdes
Estruturais no SmartPLS

)

y

¢ Questionario online;
Entre 13/dez/2023 e
04/fev/2024 - periodo de
recesso.

A andlise dos resultados alcancados através dos
procedimentos metodolégicos, com o auxilio da Revisao
Bibliografica responderam aos Objetivos Geral e Especificos.



erfil do Participante

Carreira

Docente
37%

Administrativa
63%

Dedicagdo Semanal

Até 10h
8% Entre1lh e 20h
6%

Entre 21h e 30h
5%

Entre 31h e 40h
81%

Tempo de instituicao

De Oa5anos
21%

Mais de 15 anos
48%

De 6 210 anos
20%

De1lal5anos
1%

Sexo
Masculino
41%
Feminino

59%

Escolaridade

Graduagao
19%
Doutorado
34%
Especializagdo
26%
Mestrado
21%
Idade
Acima de 56 anos ENtre 18 e 25 anos
17.2% 6.1%

Entre 26 e 35 anos
17.2%

Entre 46 e 55 anos
27.3%

Entre 36 e 45 anos
32.3%




Principais Resultados

Neste bloco, o participante poderia responder seu grau de concordancia com
cada item, em que 1 = Discordo Totalmente, 2 = Discordo Parcialmente, 3 =
Nem Concordo Nem Discordo, 4 = Concordo Parcialmente e 5 = Concordo
Totalmente. O Grafico 1 representa como foi a frequéncia de resposta para
cada categoria de cada item que avaliou o Marketing Interno.

e R . RE APENSA:
Grafico 1: Frequéncia de Respostas - Marketing Interno C,OM ,,,,S
Dimensdo com menor
TEDO1 . ~
ADTO03 avaliacao;
VISO1 T — Relagéo com a satisfagﬁo do
T\‘]{?,Iggi - L colaborador.
COI03 Frequéncia das respostas
ADTOL distribuida em todas as
TEDO3 .
COI05 categorias.
VISO4 e Importante identificar
ADT04 mm nivel hierarquico e salarial
TEDOS e T —— . .. .
ADT02 m I —— e relacionar a idade e nivel
TED04 mem —————————— de escolaridade.
RECO5  — I ———————————
VIS02 I ———————
REC04
VISOS - o ___| . - .
COI104 Segunda dimensao mais bem
COIOL  — . .
ADTOS —— avall?da’ L -
COI0?  — Possivel transmissao da Visao
RECOI  n— E— por outros meios, que Nao,
—— — . ~
gggg L— — pela Comunicagao Interna;

Nao esta surtindo o efeito que

0%  10%  20%  30%  40%  50%  60%  T0%  80%  90%  100% . ~
poderia na relagdao com a

m Discordo Totalmente m Discordo Parcialmente m Nem concordo Nem discordo Im agem Afetiva.
m Concordo Parcialmente m Concordo Totalmente
AMBIENTE DE COMUNICA(}AO TREINAMENTO E
TRABALHO -  INTERNA - DESENVOLVIMENTO -

Guarda relagao com a Segunda dimensao com Dimensdo mais bem avaliada;
Comunicagdo Interna, menor avaliacdo; Varias agdes desenvolvidas
também composta pela A dimensao se limitou a pela instituicao;
relagcao interpessoal; avaliar os canais e formas de Grande importancia para
Pode ser elevada pela Visao. comunicagao; colaboradores séniores.

Estratégia esperada e
valorizada pelo colaborador
sénior.

< Grafico 2: Dimensodes do Marketing Interno

Comunicagdo Interna 3,79
Ambiente de Trabalho - s s 4 () |

Recompensa s ———— 3,27
Treinamento e Desenvolvimento = — 4 ()9
Visao e — 05

O Gréafico 2 representa a avaliagao de cada dimensao mensurada do Marketing Interno, de acordo
com a percepgao dos colaboradores. Aqui, as dimensdes com maior avaliagdo nao tiveram uma
discrepancia muito grande entre elas, Importante ressaltar que a média geral do Marketing Interno
foi de 3,84 numa escala de 1 a 5, ou seja, algumas dimensdes foram mais bem avaliadas que o
proprio construto ja que outros tiveram uma avaliagao baixa.




Principais Resultados

Neste bloco,
participante
poderia responder

O

4

Grafico 3: Frequéncia de Respostas - Imagem Organizacional

IMC04 - Facilidade de acesso
IMCO2 - Oferta de cursos

= IMC20 - M4 reputagdo/boa reputagio

sua pe rce p(;a o IMAO1 - Desagraavel/Agradavel
para cada tem IMC19 - Desprestigiada/Prestigiada
IMCO6 - Qualidade do corpo docente

numa escala IMCO7 - Qualidade de ensino
d |fe renc i a | IMGO1 - Muito negativa/Muito positiva

semantica de1a 7
pontos. O Grafico 3
representa como
foi a frequéncia de
resposta para cada
categoria de cada
item que avaliou a

IMC13 - Relacionamento com a comunidade
IMAOQ2 - Entediante/Estimulante
IMC03 - Clima da universidade

IMC10 - Preocupagéo e orientagdo com 0s..

IMCI12 - Relacinamento com as empresas
IMC11 - Relacionamento com os alunos
IMAO4 - Triste/Alegre

IMCI18 - Ultrapassada/Avangada

IMCO08 - Qualidade dos alunos formados
IMC16 - Tradicional/Inovadora

IMCI5 - Popular/Elitista

IMCO1 - Infraestrutura

IMCO09 - Concorréncia para acesso aos Cursos
IMAO3 - Estressante/Relaxante

IMC17 - Antiga/Jovem

IMC14 - Ocupagio

IMCO05 - Valor da mensalidade

Imagem
Organizacional.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

® Muito Negativa
= Neutra

m Razcoavelmente Negativa = Pouco Negativa
m Pouco Positiva u Razoavelmente Positiva

m Muito Positiva

IMAGEM GERAL IMAGEM COGNITIVA

Dimensdo mais bem Valor da mensalidade e concorréncia  Dimensdo com menor
avaliada; para acesso dependem do curso, por  avaliagdo;
Engloba outros aspectos  isso ha maior distribui¢cao de respostas; Esta relacionada a
nao mensurados; Tradicional/Inovadora pode nao ter sido Comunicacao Interna;
Pode ter relacao com a a melhor escolha de palavras para Representa a satisfacao de
dimensao Visao do representar a oposicao dos conceitos; desejos e autoestima do
Marketing Interno. Estressante/relaxante pode ter dupla publico.

interpretacao.

IMAGEM AFETIVA

Grafico 4: Dimensdes da Imagem Organizacional

¢

Imagem Geral 6.21
Imagem Afetiva I 4,64
Imagem Cogitiva I 5,7
0 1 2 3 4 ] 6 7

O Grafico 4 representa a avaliagdo de cada dimensao mensurada da Imagem Organizacional,
de acordo com a percepgao dos colaboradores. A média geral da Imagem Organizacional foi
de 552 numa escala de 1a 7. A dimensao Imagem Geral foi mais bem avaliada que o préprio
construto. Isso é possivel em virtude da complexidade da Imagem Organizacional e suas
inesgotaveis dimensdes de avaliagdo, que nao foram contempladas nessa pesquisa.




Principais Resultados

Para a validacao dos dados, foi confirmada a representatividade de cada item
para ele mesmo por meio da carga fatorial, para cada dimensao por meio da
Confiabilidade Composta e Variancia Média Extraida e, a distincdao entre as
dimensodes pela carga cruzada.

(VIS)

(TED) (IMC)

0.865

H1 @
(REC) <

» (IMA)
0,770 (0.000)

0.886

(ADT)

(col)
Todas as dimensdes avaliadas apresentam forte relacao para a representagao
dos dois construtos.

Por fim, a hipdtese trazida da revisao bibliografica de que H1: O Marketing

Interno se relaciona positivamente e significativamente com a Imagem
Organizacional, foi confirmada, com forte relacao.



Conclusoes

Percepcéo do Marketing Interno

76% de aprovacao

Objetivo Especifico “a”
Comunicacéo Interna e Recompensa
sao pontos de atencéo

Percepcéo da Imagem
Organizacional

79% de aprovacao

Objetivo Especifico “b”
Imagem Afetiva é o ponto de atencéo

A

Relacao entre Marketing Interno e
Imagem Organizacional

Forte relacdo (0,770)

Objetivo Especifico “c”
Desenvolver o Marketing Interno é

desenvolver a Imagem
Organizacional

Relevancia
Cientifica

/
e Pratica

I~

-
rd

CONTRIBUICAO CIENTIFICA

Estudo de construtos importantes,
gue agora foram relacionados;

Abordagem da Imagem
Organizacional sob o ponto de vista
do colaborador.

CONTRIBUICAO PRATICA

Auxilio a gestao na orientac¢ao para o
consumidor

APLICABILIDADE

Avaliacao dos construtos da
instituicao e direcionamento das
dimensodes a serem melhoradas.

REPLICABILIDADE

Pesquisa reaplicavel em instituicoes
de ensino de diferentes portes e
localidades, com publicos e em
tempos diferentes.

INOVATIVIDADE

Adaptacao de instrumentos de
coleta de dados tanto para as
instituicdes, como para o meio
académico.
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