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RESUMO

O estudo acerca da satisfacdo com o trabalho dos individuos, assim como os seus
determinantes t€ém vindo a obter uma grande notoriedade dentro dos varios dominios da
psicologia organizacional e do marketing. Neste ambito ¢ pretendido estudar, com a presente
investigagdo, em que medida as diferentes facetas da satisfacdo com o trabalho influenciam
a satisfacdo em geral e a produtividade. Nesta investigagdao, foram empregadas praticas de
analise fundamentalmente quantitativas, apoiadas em inquéritos estruturados. Assim,
durante o més de Julho 2016, foram distribuidos 310 inquéritos aos empregados de contacto
de 31 lojas de uma determinada insignia de comercio de retalho alimentar. Os resultados
mostram que a satisfacdo geral com o trabalho ¢ influenciada pela satisfacdo com a gestao
da organizacdo e com as caracteristicas do trabalho. Paralelamente, os resultados evidenciam
que o desempenho ¢ influenciado pela satisfacdo com o superior hierarquico, com os clientes
e colegas de trabalho.

Como resultado o estudo ajuda as organizacdes a melhorar a satisfacdo dos
colaboradores e o desempenho dos mesmos de forma mais eficiente criando areas de enfoque

que este trabalho evidenciou como efetivas para atingir o objetivo.

Palavras chaves: Satisfacdo, Desempenho, Produtividade
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ABSTRACT

The study about the satisfaction with the work of individuals, as well as their
determinants have been getting a great notoriety within the various fields of organizational
psychology and marketing. This framework is intended to study with this research, to what
extent the different facets of job satisfaction influence overall satisfaction and productivity.
In this investigation, were employed primarily quantitative analysis practices, supported by
structured surveys. Thus, during the month of July 2016, 310 surveys were distributed to
employees of 31 stores of a particular food retail chain. The results show that the overall
satisfaction with the job is influenced by satisfaction with the management of the
Organization and with the characteristics of the work. At the same time, the results show
that the performance is influenced by satisfaction with the superior, with clients and co-
workers.

As a result the study helps organizations improve employee satisfaction and
performance more efficiently by creating areas of focus that this work demonstrated as

effective to achieve the objective.

Keywords: satisfaction, performance, productivity
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I-INTRODUCAO

1.1 -Interesse e Fundamentacao

A satisfacdo no trabalho refere-se a dimensdo na qual o ambiente de trabalho
responde as necessidades, aos valores dos trabalhadores (Lambert, 2004; Tewksbury &

Higgins, 2006).

Cada vez mais, os clientes e funcionarios ndo se contentam apenas das solugdes
estandardizadas, mas apelam gradualmente a que lhes sejam oferecidas solugdes adaptadas
as suas necessidades especificas. Tornaram-se mais exigentes e impdem que a qualidade dos
produtos seja mais elevada, como também que o servigo prestado seja mais personalizado.
A totalidade destas mudancas ao redor do nosso meio envolvente, vieram aumentar a
incerteza e atrasar uma resposta adequada e eficiente por parte das empresas. O mercado de
trabalho exige, antes de mais, o recrutamento de recursos humanos de qualidade, de alto
nivel de qualificacdo. Convém conseguir fidelizar os colaboradores e incidi-los a agir ao
encontro dos principios da empresa. Fidelizar tendo em consideracdao a qualidade da vida
profissional do colaborador assim como a sua satisfagdao na organizagdo. Robins (2005), na
sua investigacdo, expde que os funciondrios com alta satisfagdo no trabalho comportam-se
de modo diferente dos trabalhadores com pouca satisfacdo com o trabalho. Trata-se de

pequenas agdes que podem levar o funcionario a ficar muito satisfeito.

A satisfagdo profissional ¢ um topico de grande importancia, sendo entendivel pela
influéncia que pode exercer sobre o trabalhador. A satisfagdo poderd ser decisiva para a
saude mental, fisica, comportamento profissional, social, como também com possiveis
reverberacdes para o equilibro entre a vida pessoal e familiar dos sujeitos. Porém, ao ter
impacto em tantos fatores pessoais, poderd também influir nas organizagdes que este integra.
Existem fundamentalmente dois tipos de satisfagdo no trabalho com base no nivel de
sentimentos que o funcionario nutre em relacao ao seu emprego. A primeira, corresponde a

satisfacdo global no trabalho, que se refere aos sentimentos gerais dos empregados
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relativamente ao seu emprego (Mueller & Kim, 2008). A segunda considera as
caracteristicas da satisfacdo no trabalho, ou seja, refere-se aos sentimentos em relagdo a
aspetos especificos do trabalho, tais como saldrio, beneficios, hierarquia de trabalho,
oportunidades de crescimento, ambiente de trabalho e da qualidade das relagdes com os

proprios colegas de trabalho (Mueller & Kim, 2008).

Seguindo a logica predisposta por Heskett et al (1994) “Service Profit Chain”, ¢ de
grande importancia perceber e gerir a relagao cliente- empregado, dado que podera ter um

impacto profundo na organizagao.

Assim sendo, percebe-se a importancia na realizagdo de investigagdes que visam a
identificacao de fatores produtores de insatisfacdao profissional no trabalho, com intuito de
levar a implementagdo de estratégias organizacionais para aperfeicoar e potencializar a
satisfacdo dos trabalhadores. Ao fomentar a premissa anterior, conseguir-se-4 manter o
equilibrio psico-social e desenvolver os niveis de produtividade e desempenho dos

empregados de servigo.

1.2 - Objetivos do trabalho.

Esta dissertacao visa investigar a importancia das diferentes fontes de satisfagao na
satisfacao global e desempenho num grupo de colaboradores de uma determinada insignia
de retalho alimentar.

Este tema levanta numerosas perguntas dado se tratar de um tdpico deveras atual.
Um individuo passa em media um ter¢o do seu tempo a trabalhar. Como se sentira durante
esse tempo, terd energia suficiente € motivagao para cumprir os objetivos que lhe foram
propostos? Estard satisfeito com as suas condi¢des de trabalho? Os sujeitos analisados sao
individuos com contratos sem termo, que trabalham numa determinada empresa no sector
de retalho alimentar. Estes individuos lidam diariamente com situagdes complicadas,
objetivos, por vezes dificeis de atingir, clientes por vezes menos simpatizantes, nesse
contexto, cada individuo tem uma realidade diferente e enfrenta de forma diferente o seu dia
a dia enquanto trabalhador nesse sector. Espera-se, por este modo, conseguir analisar e
verificar quais as diferentes fontes de satisfacdo que mais impacto tém na satisfagdo com o

trabalho em geral e na performance do empregado. Com tais resultados podem-se tirar
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indicacdes praticas relevantes para a gestao influenciar da melhor forma possivel a satisfacao
e desempenho dos seus colaboradores e, em ultima instancia, o desempenho da organizagao

de servigos

1.3 - Estrutura da Dissertacao

Ap6s a identificacdo da problematica da investigacdo, deu-se inicio a revisdo da
literatura com intento de poder criar um fundamento tedrico. Neste, apresentar-se-a o que se
publicou de mais relevante acerca deste tema nos ultimos anos, através de uma revisao
literaria elencada por diferentes defini¢des e perspetivas teoricas. Terminados os capitulos
de contetidos mais tedricos, o seguinte capitulo abrange a metodologia e o seguinte os
resultados e discussao.

O método de recolha de dados desenvolveu-se a partir de técnicas de andlise
essencialmente quantitativas.

Seguidamente a conclusdo onde se fara uma stimula dos principais pontos deste trabalho.

II - CONTEXTO TEORICO

Este capitulo consiste na introdugdo e desenvolvimento do contexto tedrico em que esta
inserido esta investiga¢do. Nesta ¢ feita uma breve referéncia as varidveis da satisfacdo, da
motivacao, servicos e do desempenho no sentido laboral. Ainda sao apresentadas defini¢des

da problematica, delineagdo dos objetivos e estrutura do presente trabalho;

2.1 Os servicos

Lovelock (1983) afirma que um servigo ¢ uma experiéncia temporal vivida por um
cliente aquando de uma interagdo com um funcionario de uma determinada empresa ou de
um suporte material e técnico.

Gronroos (1993), defende que a defini¢@o de servigo € a seguinte:
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Uma actividade ou serie de actividades de natureza mais ou menos intangivel — que normalmente,
mas ndo necessariamente, acontece durante as interagdes entre cliente e empregados de servigo e/ou
recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor de servigos — que € fornecida como uma solugao

ao(s) problema(s) do(s) cliente(s). (Gronroos, 1993, p.36)

Segundo Kotler (1994), o cliente procura constantemente um melhor valor, quando atinge a
satisfacdo, as oportunidades de ndo trocar de prestador de servigos aumentam
significativamente. De acordo com Kotler (1994, p. 541), servigo ¢ definido como “qualquer
ato ou desempenho que uma parte pode oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel
e ndo resulta na propriedade de nada. Sua produgao pode ou nao estar vinculada ao produto
fisico”.

Kotler & Dubois (2003) definem quatro caracteristicas de servigos que os distinguem
de produtos. Os servicos sdo intangiveis, varidveis e pereciveis e caracterizam-se ainda pela
inseparabilidade entre producdo e consumo. Um servigo ¢ caracterizado pela
inseparabilidade dado que é consumido no ato da sua fabricagio. E uma consequéncia da
intangibilidade, dado que o servigo prestado ndo pode ser separado de que o presta, o
consumo ¢ a producdo estdo interligado e t€ém a mesma fungdo na prestacdo de um
determinado servigo.

Um servigo ¢ intangivel dado que ndo ¢ material. Os servigos nao sao objetos, mas
sim processos ou atos. O cliente ndo pode representar mentalmente o servigo. O cliente ndo
pode ver, nem tocar, nem sentir, nem provar ou ouvir antes de o comprar. Para reduzir a
incerteza do cliente, o mesmo procura sinalética que podera demonstrar a qualidade do
servico. O cliente dard valor a tudo o que vé: os locais, os empregados, o equipamento, a
informacao, os logotipos e os precos. A promessa ¢ uma nog¢ao chave, o prestador do servigo
terd de conceber o seu servigo (qualidade do processo), e exprimir o beneficio para o cliente
(Qualidade do resultado). O prestador tera de favorizar a confianga do cliente ao aumentar a
tangibilidade do servigo. O responsavel por um servigo tem entdo de concretizar uma oferta
abstrata. Um servico intangivel ndo pode ser estocado, medido, testado ou verificado antes
da venda. Um servico € variavel dado que ¢ unico em fun¢do do meio envolvente da sua
producao. Assim, sera variavel, dependendo das circunstancias da sua produgao e, portanto,
dificil de estandardizar. Kotler & Dubois (2003) afirmam que ¢ provavelmente a
variabilidade de um servigo que explica o volume da informacgao de “boca a orelha”. Assim,

cada servico ¢ diferente e ird depender dos atores (empregados) que irdo facultar o servigo.
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Kotler e Bloom (1998) atfirmam que dado os servigos terem uma forte componente humana,
¢ pouco provavel que o servico seja concebido dentro dos mesmos parametros por dois
individuos diferentes, ou seja ndo existe semelhangas na prestagdo de um servigo.

Na elei¢ao de um servigo, o contato pessoal com o cliente ¢ deveras importante, pois
0 mesmo vai instituir uma relagdo de confianga entre o cliente e a pessoa que lhe estd a
transferir a comunica¢do, que pode ou ndo ser um vendedor. Através do conhecimento

estabelecido, o cliente ird associar a imagem do empregado de contato a prestagao/servico.

2.2 A importancia dos empregados de contato em servicos

O mundo profissional em que estamos inseridos ¢ determinado pela satisfacao do
cliente. Manter o cliente satisfeito e tentar reté-lo continuam a ser objetivos essenciais das
empresas. Os empregados de contacto sdo aqueles que irdo determinar o nivel de satisfagdo
do cliente, mantendo-os satisfeitos com a empresa e fazendo com que os mesmos nao
procurem servigos idénticos noutro concorrente. Ferreira e Sganzerlla (2000) afirmam que
para se ser bem sucedido com os clientes, tem de se fornecer continuamente um atendimento

quase atingir um ponto de obsessao.

Os empregados de contato desempenham uma fungao essencial, muitas vezes até
determinante ao nivel de performance do proprio servigo. Antes de mais, os mesmos devem
dominar todas as operacdes técnicas de producao de servico, como também tém de saber
gerir os numerosos clientes e as suas multiplas personalidades. Os empregados de contacto
influenciam a perce¢do dos clientes no que respeita a qualidade dos servigos que sdo
oferecidos, bem como a respetiva decisdo de compra por parte do cliente. O processo de
interagdo, que ¢ mantido entre o cliente e empregado de contato, permite preservar um
circuito fechado em que, & medida que se relacionam, vao aprendendo mais um sobre o
outro. Demonstrando assim, que existe uma relacdo de amabilidade entre ambos, tornando
cada vez mais dificil a escapatoria da mesma situagao

Assim sendo, os empregados de contato tém de dominar os pilares da relagcdo cliente-
empresa que Tocquer e Langlois (1992) apresentam com o modelo SICSA: Seduzir —
Influenciar — concluir — servir e ancorar a relagdao. Este modelo pode ser resumido em trés

fases dentro da gestdo de clientes:
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e Seduzir o cliente: A aparéncia, a disponibilidade, a escuta e o nivel de empatia devem
dar vontade ao cliente de ir além dentro do seu relacionamento com o prestador.

e Influenciar (conjuga as fases do influenciar e concluir do modelo SICSA): A
adequagdo entre a necessidade e a procura do cliente para com os argumentos que
apresentam as vantagens da oferta para o cliente, devem incitar o mesmo a comprar
0 servico.

e Fidelizar (Conjuga as fases de servir e ancorar a relagdo do modelo SICSA): Manter
0S seus compromissos, mostrar ao cliente o continuo interesse ao assegurar a sua
satisfacdo através dos niveis de performance da oferta e oferta da mesma. Assim

sendo, a relacdo existente ira ser reafirmada.

Se o valor concorrencial de uma determinada empresa de servigos advém do valor
das relagdes com os clientes, um empregado com um nivel de empatia elevado ¢ mais eficaz
do que outro que ndo o seja. O cliente escolhera o servigo proposto pelo empregado de
contacto que o inspirard mais confianc¢a, a mesma advinda de um perfil mais extrovertido e
com um nivel de empatia mais elevado. Assim sendo, o comportamento e a atitude dos
empregados de contacto sdo elementos chaves no relacionamento com o cliente. Advém ao
mesmo tempo, da personalidade do empregado e do clima organizacional. Surge assim a
importancia dos recursos humanos aquando da contratagdo dos empregados de servigo. A
importancia de analisar determinados critérios da personalidade para preencher os cargos de
contacto. No entanto, ¢ deveras relevante ter em consideracdo a motivagao do trabalhador
dado que qualquer aspeto tocando a organizacao podera influenciar o desempenho do
empregado.

Se os clientes sdo considerados como um recurso essencial de uma organizagio de
servicos, entao a interagao com os clientes terd de ser gerida com um processo estratégico,
sem negligenciar a escolha e gestdo das pessoas implicadas. Ao ter esses pontos em
considera¢do, evitar-se-4 o ciclo do fracasso de Schlesinger e Heskett (1991).
Consequentemente, o desempenho do empregado estd inerentemente relacionado com a
qualidade do servigo dispensado. Por outra parte, mesmo que este ndo desempenhe o servigo
na sua totalidade, ele revela a empresa aos olhos do cliente. Assim, caso nao seja um bom

profissional, a perce¢do que o cliente terd da empresa sera afetada negativamente.
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Pela sua origem, os servigos envolvem empregados que consequentemente interagem
com os clientes (Hurley, 1998). Dada a interagdo presente e a dependéncia que existe em o
empregado e a necessidade do cliente, o empregado tem influéncia na moldagem da opinido
e da avaliacdao do cliente para com a empresa. Compreender a eficicia das empresas de
servicos direcionadas para o cliente, requer entender a estratégia de lideranga e de gestao
virada para os empregados de contacto. Em sintese, para que uma organizagao tenha sucesso
na implementacdo de qualquer tipo de estratégia de marketing ¢ necessario ter em
consideragdo a satisfagdo das necessidades dos seus clientes, as quais s6 poderao ser saciadas

pelos empregados que nela laboram.

2.3 Satisfacio no trabalho

A satisfagdo no trabalho ¢ um termo utilizado desde o inicio do seculo XX. Dentro
do significado que tem nos nossos dias, 0 mesmo foi usado pela primeira vez nos estudos
Hawthorne (E.Mayo). Mayo realizou quatros estudos que iniciaram em 1927, o resultado
levou a ter uma nova percecao sobre o mundo do trabalho. Comecgou-se a ver o individuo no
trabalho como um ser humano e nao apenas como uma variavel econdémica. Descobriu-se
que os funcionérios sdo motivados e consequentemente satisfeitos por mais do que meros
fatores economicos. Iniciaram-se assim numerosos estudos acerca da satisfagdo dos
colaboradores no trabalho. O interesse focava-se agora nos sentimentos e nas condi¢des de
trabalho de cada individuo.

A satisfacdo ¢ definida, “...como uma atitude generalizada em relag@o ao trabalho”
(Beer, 1964; Arnold, Robertson e Cooper, 1991) (citado em Ferreira, et al., 2011, p. 327).

A satisfacao no trabalho tem sido um ponto importante na psicologia industrial e
organizacional. Em muitas obras e investigagdes, a fonte mais referenciada ¢ a de Locke
(1976), onde descreve a satisfagdo no trabalho como um estado emocional positivo que
resulta do apreco do seu trabalho ou experiéncias profissionais. O apre¢o envolve varios
elementos do posto de trabalho tais como o salario, condi¢des de trabalho, colegas e chefia,
oportunidade de ascensao na carreira e o proprio trabalho em si.

Deixo aqui algumas definig¢des de satisfagdo no trabalho:
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- “Job satisfaction is simply how people feel about their jobs and different
aspects of their jobs. It is the extent to which people like (satisfaction) or dislike
(dissatisfaction) their jobs ( ... )” Spector (1997, p.2).

- “A pleasurable or positive emotional state resulting from the appraisal of
one’s job or job experiences” Locke, (1976, p. 1300).

Sdo, pois, numerosas as defini¢des existentes relativamente a satisfacdo no
trabalho. Contudo, as acima referidas focam a esséncia da mesma. Spector (1997) menciona
que a insatisfacdo ¢ um estado negativo aquando da falta de satisfagdo. Numerosas pessoas
poderao se sentir insatisfeitos com as suas condic¢des de trabalho. Existem alguns fatores que
nos ajudardo a definir algumas razdes pelas quais o seu estado de espirito podera ser
influenciado para mais tarde levar a satisfacao. Salario; impossibilidade de subir na carreira;
falta de interesse na fung¢do realizada e ma gestdo por parte do superior hierarquico. Apos
expor os fatores acima, cabe a cada empresa tentar delinear qual a melhor tatica a aplicar.
As defini¢des ndo nos irdo permitir conhecer todas as varidveis da satisfagdo no trabalho.
Para tal, segue a analise da evolucao e de algumas visdes das teorias acerca da satisfagao no

trabalho.
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2.3.1 - As Teorias e Visoes

Satisfacdo no trabalho:
orientagdes conceptuais

Smith, Kendall e Hullin 1969 Sentimentos ou respostas afectivas
relativamente a aspectos especificos da
situagdo laboral

Crites 1969 Estado afectivo, no sentido do gostar ou nao,
em termos gerais, de uma determinada
situacdo relacionada com o seu trabalho

Satisfacdo

Locke 1976 Estado emocional positivo que resulta da como estado
percepcao subjectiva das experiéncias no emocional,
trabalho por parte do empregado sentimentos

. X . . . ou respostas

Price e Mueller 1986 Orientacao afectiva positiva para o emprego e factiuae

relagdo ao

Muchinsky 1993 Resposta emocional ou afectiva em relacédo ao trabalho
trabalho

Newstron e Davis 1993 Conjunto  de sentimentos e emocdes
favoraveis ou desfavoraveis resultantes da
forma como os empregados consideram o seu
trabalho

Beer 1964

salankie Bfaffer 1977 Atitude generalizada em relagdo ao trabalho,
atendendo a trés componentes:

Harpar 1083 = co.gnitiva (pensamentos ou avalis_:;ﬁcl do Satisfacdo

objecto de acordo com o conhecimento), como uma
. = afectiva (sentimentos, emocdes positivas atitude

Fetro 1360 ou negativas), generalizada
= comportamental (predisposigtes em relagdo ao

Griffin e Bateman 1986 comportamentais/de intengdo em relagdo trabalho

ao objecto)

Arnold, Robertson e Cooper 1991

Tabela 1. Fonte: Adaptado de Ferreira et al. (2001, p. 290)

A satisfacdo advém da adequagdo entre a perce¢do que o individuo tem dos
diferentes aspetos do seu emprego e das percecdes que tem das diferentes facetas do seu
trabalho. A satisfagao depende do nivel de desvio entre aquilo que o individuo deseja e
aquilo que realmente consegue obter. No que diz respeito ao seu emprego, o individuo pode
ter espectativas, sentir aspiracdes que, caso sejam preenchidas poderdo levar a sua satisfacao

no trabalho. (Maslow, 1954)
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Uma das primeiras hipoteses virou a sua atencdo para as particularidades do
trabalho, sendo o “Information processing model” (Hackman and Oldham 1976). Tendo em
consideragdo este paradigma, os funciondrios reinem informagdo acerca do posto de
trabalho, do local de trabalho e da organizacao, de forma a avaliar cognitivamente esses
elementos para poder determinar o seu grau de satisfagdo. (Jex, 2002). Tendo em
consideragao este ponto de vista, as pessoas sentem-se inclinadas a analisar e reproduzir as
atitudes e comportamentos dos colegas com fungdes e interesses similares. Assim como o

das chefias que lhes parecam ser bem sucedidas e poderosas. (Furnham, 1992)

Outra teoria sugere que o fundamento da medicao do grau de satisfagdo no trabalho
¢ a informacao social, essa baseada em comportamentos anterior ¢ sobre aquilo que os

outros colegas e chefias no trabalho pensam uns dos outros. (Pennings 1986).

Schaffer (1953), interessou-se pelo estado de partida dos individuos. Tendo em
consideragdo os seus estudos, os individuos sdo inicialmente satisfeitos ou insatisfeitos, o
que se repercute no seu desempenho laboral. Schaffer aproxima-se das teorias das
necessidades no dominio da motivagdo. Ao seu ver, o individuo tem necessidades e trabalha
continuamente para satisfazé-las. Estabeleceu assim uma lista de doze necessidades que sdo
consideradas importantes para a maioria dos individuos. Se as duas necessidades mais

importantes forem preenchidas pelo trabalho, entdo sim estardo satisfeitos.

Festinger (1957) elaborou um estudo acerca da teoria da igualdade, baseando-se na
comparacao de individuos com outos. A teoria mostra que o individuo se avalia em fun¢do
dos outros e ¢ a partir desta percecao que decide da sua satisfacao no trabalho. Aquando da
comparagdo, o individuo avalia o esforco que coloca numa determinada tarefa em relacao
aos resultados que obtém. O individuo decide assim o seu nivel de satisfagdo ou

insatisfacao.

Locke (1976), também baseia o conceito das necessidades na sua teoria de valor. Ao
seu ver, as motivacdes do individuo sdo divididas em duas categorias, as necessidades
biologicas sobre as quais o individuo ndo tem nenhum controlo. A outra categoria ¢ o valor,
sendo os desejos de cada individuo. Locke defende que a satisfacdo no trabalho aparece

quando as necessidades e os valores mais importantes para o individuo sdo preenchidos ou
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quando o individuo tem percecdo que esta satisfeito. Lawler (1973) foi o primeiro a

mencionar a percecao de satisfacdo no trabalho.

Lawler (1973), apontou que a satisfacdo no trabalho ¢ apenas uma medida para
analisar a qualidade da vida profissional. Para ele, existe uma correlagdo entre a qualidade
de vida no trabalho e qualidade de vida em geral. Para Lawler, a satisfacdo dos individuos
¢ baseada sobre a obtengao dos resultados dos seus esfor¢os, a importancia da recompensa
e o facto de atingir os objetivos. Lawler utilizou fatores tais como a experiencia, os
conhecimentos, a idade, a educacdo, a performance, o esforco, a formacao e a lealdade para
com a empresa para definir o esfor¢o investido pelo individuo no seu emprego. Lawler
também descreve as caracteristicas do trabalho: a dificuldade, o nivel, o tempo requerido e
o grau de responsabilidade. Ao analisar os fatores, as esperas e a perce¢ao dos resultados,

pode assim determinar se as pessoas estdo satisfeitas ou insatisfeitas.

Existem varios autores com numerosas definigdes e visdes quanto a definicdo de
satisfacdo no trabalho. S3o tantos os aspetos a ter em considera¢dao que se torna cada vez
mais dificil reagrupar todas elas. As teorias de Satisfacdo no trabalho sobrepdem-se com as
teorias derivadas da motivacdo humana. A teoria que mais tem sobressaido nesta area ¢ a
teoria das necessidades de Maslow; a teoria da motivacao-higiene de Herzberg. Assim

sendo, eis um pequeno apanhado das diferentes visoes.

Teoria das necessidades de Maslow

A teoria de Maslow (1954), conhecida na literatura da motivacdo humana, foi uma das
primeiras teorias a examinar os principais contributos para a satisfacdo no trabalho. De
acordo com esta teoria, as necessidades humanas formam uma hierarquia de cinco niveis,
que consiste nos seguintes:

Necessidade Realizacao pessoal
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Necessidade de Estima
Necessidade de associagdo
Necessidade de seguranca

Necessidade fisiologicas,

A teoria de Maslow (1954) define que existem necessidades essenciais que precisam
de ser preenchidas antes que outras mais complexas o sejam. Ou seja, as empresas que
procuram aumentar a satisfacdo dos seus funcionarios no trabalho deviam tentar ir de
encontro as necessidades bésicas antes de progredirem para as necessidades mais complexas.
Contudo, na nossa atualidade esta teoria esta a tornar-se menos popular, dado que peca por
ndo considerar o processo cognitivo do funcionario. Nao existindo assim nem uma clara

defini¢do de realizacdo pessoal, nem nenhuma forma poder medir essa realizacao pessoal.

Teoria da motivaciao-higiene

O autor desta teoria, Herzberg, sugere que a satisfacao e a insatisfagdo no trabalho
nao sao dois opostos de um mesmo conceito, contudo, ao invés, sao dois conceitos separados
e dissociados. Os fatores de motivacdo como o salario e beneficios, reconhecimento e
realizagdo pessoal precisam de ser preenchidos para se chegar a satisfagdo. Por outro lado,
os fatores higiénicos tais como condi¢des de trabalho, interacdo com colegas, qualidade da
administracdo entre outros, estdo associados a insatisfagdo. Dado que tanto os fatores
higiénicos e motivacionais sdao vistos como sendo independentes, ¢ possivel os
colaboradores nao se sentirem satisfeitos, mas também ndo se sentirem insatisfeitos. Mais
ainda, esta teoria defende que cada vez que as necessidades forem preenchidas, se tornara

cada vez mais dificil atingir a satisfagao do colaborador.

Teoria disposicional da personalidade

Esta teoria sugere que a satisfagdo no trabalho esta relacionada com a personalidade.
Defende que um individuo tem uma predisposi¢ao para com um determinado nivel de
satisfacdo e este ird manter-se constante ao longo do tempo (Spector, 1997). A satisfagdo no
trabalho podera ser afetada pelos valores de cada individuo, valores adquiridos ao longo da

sua vida. Valores esses, que vieram definir a sua personalidade enquanto adulto. O
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individuo, na sua area profissional, acredita assim, que os resultados advindos do seu
desempenho profissional sdo determinados por esforcos e habilidades que foi adquirindo e
assimilando ao longo da sua vida.

Assim sendo, a satisfagdo pode ser influenciada, contudo trata-se no geral de faceta
da personalidade de cada individuo. Durante varios anos, décadas, pensou-se que a satisfacao
profissional era devida as varidveis situacionais, tais como o saldrio, o bom entendimento
com a hierarquia e os colegas de trabalho, as possibilidades de promogao e a natureza do
proprio trabalho. Sabe-se agora que determinados individuos sdao, mais do que outros, aptos
a estarem satisfeitos ou insatisfeitos com o seu cargo. Steel et al., 1997, defende que existem
dois grupos de fatores, pessoais e ambientais, que determinam a satisfacdo profissional. Para
mais, a satisfacdo da vida, na sua generalidade, ¢ igualmente uma disposi¢ao individual e
que os tragos de cada personalidade ¢ que levem os individuos a pressentir de maneiro

positiva ou negativa os eventos da vida.

A aplicacdo de satisfacdo no trabalho no local de trabalho ¢ uma nogao dificil de
entender, dado a sua esséncia individualista e situacional. O que ¢ desejado por um
trabalhador pode ndo o ser por outros. Por exemplo, o salario pode ser uma variavel
interessante para uns, enquanto que para outros a autonomia no trabalho possa ser o mais
importante. Infelizmente, uma tinica variavel pode nao ser o suficiente para fazer o devido
efeito quanto a satisfacdo de um empregado. Tendo em consideragdo a opinido de Syptak,
Marsland e Ulmer (1999), existem incalculaveis aspetos de um trabalho através dos quais

uma empresa pode tentar aumentar a satisfacdo no local de trabalho, tais como:

e Salario — Assegurar que o salario do empregado seja comparavel a outras empresas
e que existem bonus para promover a satisfacio do trabalhador. Para se ser
competitivo no mercado, com produtos de topo, também tem de existir um
investimento nos recursos humanos e nas suas necessidades salariais. A satisfacao
salarial ird também ajudar no excesso de rotatividade de novos funcionarios, dado
que um funciondrio satisfeito com o seu saldrio ndo ird ponderar sair da empresa.

e Relagdes sociais e interpessoais - desenvolver a aptidao social no local de trabalho

tornou-se numa necessidade para ir de encontro a satisfacdo do trabalhador. Ao
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aumentar a satisfacao global dos trabalhadores, também ird ajudar na necessidade de
criagdo do sentido de trabalho em equipa, criando uma sensag¢do de confianca e
interdependéncia entre todos os trabalhadores. Criando por esse meio uma utopia
entre todos os departamentos.

Politica da empresa — Politicas que sejam mais transparentes, justas € que visem a
equidade para todos os funcionarios, irdo consequentemente diminuir a sensagao de
insatisfacao.

Autonomia — Poder proporcionar aos funcionarios a autonomia e sentido de
propriedade de seu trabalho, pode aumentar a satisfagdo no trabalho. Ao sentirem-se
responsaveis pelos seus atos, os trabalhadores tentardo alcangar com mais eficacia os
resultados pretendidos, dado que ira refletir o seu trabalho.

Reconhecimento — Ao garantir que o trabalho seja bem feito ¢, o trabalhador ira
aumentar a probabilidade de satisfagdo do empregado. O feedback positivo e
construtivo, por parte da chefia, aumenta o moral dos funcionarios e ajuda-los-a a
trabalhar dentro do nivel pretendido garantindo o cumprimento dos objetivos
desejados por parte da empresa.

Seguranga do trabalho — A seguranca do emprego ¢ um fator muito importante na
determinacgdo da satisfagdo com o trabalho de um empregado. Assegurar o emprego
aos funcionarios ird transmitir uma sensacao de seguranca ao trabalhador e
consequentemente aumentar a sua satisfagao para com o trabalho.

Condi¢des de trabalho — Garantir que a organizacdo mantenha as instalagdes e
equipamentos modernos fara com que haja uma diminuicdo da insatisfagio. Um
funcionario que se sinta apertado, ou que nao goste do local em que trabalha sera um
funcionario frustrado. Para mais, um equipamento defeituoso levard ao
desapontamento e frustracdo aquando da tentativa de fazer um bom trabalho.
Realizagdo - garantir o devido posicionamento dos recursos humanos para utilizar
os seus talentos ira aumentar a satisfacdo. Quando se junta a fun¢do adequada ao
funcionario adaptado, uma sensac¢do de realizagdo e desafio ird surgir, os talentos
estardo em conformidade com os objetivos.

Promocao - Permitir que os funcionarios mostrem o seu bom desempenho e lealdade,

e possibilidade de progredir ajudaré a garantir a satisfacdo. Um cargo superior/novo
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e um maior sentido de responsabilidade podem muitas vezes aumentar a satisfagao
no trabalho.

e Equilibro entre vida e trabalho - Numa era em que o agregado familiar normal esta
a mudar, estd-se a tornar cada vez mais importante, para a entidade patronal,
reconhecer a dificuldade que existe na tentativa de coordenar o equilibrio entre a vida
pessoal e vida profissional. A implementagao de politicas que considerem as
necessidades pessoais e familiares, pode ser essencial para manter a satisfagdo no

trabalho.

A teoria classica

A teoria classica ¢ uma das mais fundamentais e ancestrais, discutida por Taylor
(1911), este engenheiro mecanico e investigador salientava a relevancia dos motivos
materiais na satisfagdo laboral ao afastar a importancia dos aspetos humanos. Segundo o
mesmo, 0 Homem atua de forma racional e toma decisdes que lhe possibilitem maximizar a
gratificagdo financeira. Esta teoria ¢ atestada por distintos ensaios que foram concretizados
ao longo dos anos. Porém, nao pode ser ponderada como relevancia tnica na satisfagdo no
trabalho. A partir desta teoria, outras derivaram defendidas por autores que abordaram

diferentes perspetivas.

Modelo de McGregor ou Teoria X e Y

Na década de 50, foi originada a teoria do X e Y por McGregor, a mesma ¢ descrita
com duas abordagens distintas e opostas dentro do ramo da gestdo dos recursos humanos
voltada para as organizagdes. A teoria X esclarece que o trabalhador ¢ preguigoso, para ele
o minimo ¢ o suficiente e ndo procura fazer mais do que lhe ¢ exigido, esquiva-se das suas
obrigacdes e ¢ tudo menos proactivo e criativo. Assim sendo, sdo aplicadas medidas de
coagdo, fiscalizacdo e puni¢do. Na teoria Y ¢ defendido o meio envolvente e as posturas da
organizagdo que poderao fomentar o desenvolvimento do trabalhador, maximizando o seu

potencial e recompensando o seu esforco e superagao de resultados, possibilitando desfrutar
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da sua atividade laboral, do seu autodesenvolvimento e promovendo o seu desejo de
progressao na carreira.

Em sintese, McGregor menciona que a organizagdo que elege a teoria Y ird ter
trabalhadores preferentemente motivados e produtivos, ao invés da organizagao que optar a

teoria X, gerando assim mais valor acrescentado para a organizagado (Silva e al., 2006).

2.4 Motivacao no trabalho

A motivagdo ¢ descrita como sendo a necessidade que leva uma pessoa a agir de
determinado modo para se chegar a um fim. A motivacao ndo pode ser observada, o processo
motivacional apenas pode ser depreendido através da analise dos fluxos continuos de
comportamento que sao determinados, tanto pelo ambiente, hereditariedade e sao
observados através de seus efeitos sobre a personalidade, crencas, conhecimentos,

habilidades e competéncias (Kanfer, 1990).

“Spector (2006, p. 198) define a motivagdao no trabalho como sendo “um estado

interior que induz uma pessoa a determinados tipos de comportamento -

2.4.1 - Teorias e visoes

Apesar de muita pesquisa realizada no campo da motivag¢do financeira e muitos
investigadores e escritores proporem teorias sobre o conceito da mesma, o seu papel na
melhoria do desempenho do funciondrio em cada organizacdo tem sido amplamente
utilizado e aceite nas organizacdes ¢ lideres de hoje. Estas sdo algumas das teorias
motivacionais existentes: Alder (teoria ERG), Maslow, (teoria das necessidades), Vroom
(teoria da expectativa), Adam (teoria da equidade Social), Taylor (teoria da produtividade),
Herzberg (teoria dos dois fatores). Para perceber melhor as diferentes teorias, deixo aqui um
breve resume de cada uma delas.

Young (2000) sugere que a motivacao pode ser definida de numerosas maneiras,
dependendo a quem se direciona a pergunta. Ao perguntar a alguém na rua, a resposta podera

se " o0 que nos move " ou " o que nos leva a fazer as coisas que fazemos." Assim sendo, a

20
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motivacao ¢ a for¢a dentro de um individuo que representa o nivel, a direcao e a persisténcia
do esfor¢o despendido no trabalho.

Halepota (2005) define a motivagdo como sendo a ativa participa¢do € compromisso para
alcancar os resultados previstos de um determinado individuo. Para mais, Halepota defende,
que o conceito de motivagdo ¢ abstrato dado que diferentes estratégias geram resultados
diferentes em circunstancias diferentes e ndo ha nenhuma estratégia singular que podera

originar efeitos favoraveis garantidos para todas as variaveis.

Para Maslow (1954), o objetivo do individuo ¢ de estar no mais alto nivel da
piramide, ou seja, a da realizagdo pessoal. Ao atingir essa meta, o individuo terd passado por
uma hierarquia de necessidades. Este sistema ¢ assim um desenvolvimento hierarquizado
das necessidades dos individuos, contudo, a teoria ¢ considerada por alguns como sendo
inapta para a nossa era atual, ndo podendo assim explicar bem a motivagdo do trabalho.
Cientificamente, ¢ relativamente dificil explicar a evolu¢do do individuo na piramide. Sera
penoso admitir que todos os individuos sdo constantes no seu desenvolvimento profissional.
Existe a possibilidade de alguns individuos ndo se regerem, nem acompanharem o mesmo
processo de crescimento do que outros quanto a evolug¢ao na piramide, ao contrario daquilo

que nos mostra a definicdo de Maslow (1954).

A teoria de Alderfer (1972) veio afinar e contra-argumentar as duvidas existentes
anteriormente. Poder-se-4 dizer que se trata de uma revisao da teoria de Maslow. A teoria
divide-se em trés necessidades principais: Existéncia, Relagdo e Crescimento. Apesar das
prioridades dessas necessidades divergir de individuo para individuo, a teoria tem por
principio priorizar cada necessidade pela possivel concretizacao. Na categoria da Existéncia,
o autor engloba todos os elementos necessarios para a sobrevivéncia do individuo. Trata-se
da categoria mais facil de se verificar. As necessidades de relagcdo sao preenchidas com o
fator relacional entre os individuos. Quanto a ultima necessidade, o crescimento, ¢
caracterizado como sendo o desejo da realizacao pessoal, o que corresponde a necessidade
mais importante da teoria de Maslow. E o objetivo mais especifico e aquele que depende do
facto de cada individuo ser diferente. Para Alderfer (1972), ndo existe nenhuma hierarquia
na sua teoria. Sendo que cada individuo ¢ diferente e interage com um mundo de forma

diferente, cada um ird interpretar e podera precisar de preencher determinada necessidade
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dentro de tempos diferentes ou até algumas em simultineo. Um fator importante nesta teoria,
prende-se com duas varidveis importantes relacionadas com cada individuo: Desejo e
Satisfacao do individuo. A satisfacdo e o desejo podem levar um individuo a atingir a
felicidade e por consequente poder avangar na vida. A relagdo entre ambas, pode também
levar a uma consequéncia menos benéfica, se um individuo tiver varios ou até grandes

desejos, serd possivel que a sua satisfacao seja mais dificil de preencher.

McClelland (1961) elaborou, ele também, uma teoria que se projeta nas
necessidades de cada individuo. O autor expde uma nova perspetiva a psicologia da
motivagdo. Trata-se de uma teoria motivacional que ¢é caracterizada por trés necessidades
(Realizagdo, Poder e Afiliacdo), as quais sao relacionadas com as agdes a nivel
organizacional e de gestao. O autor demonstra que as necessidades vao sendo adquiridas ao
longo da vida, através das experiéncias de cada pessoa. Tal como ja referido anteriormente,
cada individuo interpreta as necessidades de forma diferente, tendo como base a sua cultura
e experiéncias vivenciadas. Uma das necessidades motivadoras podera ser predominante em
fung¢ao as outras duas.

Vroom (1964), foi o primeiro autor a expor de maneira sucinta o modelo cognitivo
da motivagdo no trabalho. A teoria explica que cada individuo pode ser motivado para com
determinado objetivo se realmente acreditar que consegue. Na sua obra, “Work and
motivation” (1964), ele desenvolve quatro hipoteses para explicar o processo da motivagao
no trabalho. Inicialmente, ¢ a jun¢do das forcas de cada individuo e do seu meio ambiente
que determina o seu comportamento. De seguida, os individuos tomam decisdes quanto ao
seu proprio comportamento no seio da organizacdo. Para mais, individuos diferentes podem
ter necessidades e objetivos diferentes. Por fim, os individuos fazem as suas escolhas
sabendo que t€m varias opgdes por onde eleger, tendo em consideracdo a sua perce¢do do
resultado desejado. O autor baseou a sua teoria tendo em consideracdo trés elementos
principais: “Valence, Instrumentality and Expectancy”, ou seja, VIE.

e Expectancy refere-se a conviccdo de que um determinado esforco, exercido com
determinada intensidade ir4 levar a um determinado resultado. Pode-se traduzir com

a seguinte pergunta: serd que sou capaz?

e Valence representa o valor atribuido por um individuo a uma determinada

recompensa. Ou seja: sera que valerd a pena?
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o Instrumentality consiste na ligacdo de causa e efeito possivel entre o desempenho e
recompensa. Acredita-se que o individuo recebera a sua recompensa se a
performance esperada ¢ atingida. Resumindo-se com a seguinte pergunta: Serd
possivel?

Numerosos modelos sucederam ao de Vroom, vindo deste modo afinar alguns
aspetos da sua teoria. Um dos modelos mais conhecidos ¢ de Porter e Lawler (1968). Estes,
vieram concluir que para acabar determinada tarefa, a motivacdo de um individuo ¢
influenciada pela recompensa que € esperada por atingi-la.

Adams (1965) sugere que os individuos sdo motivados na busca da equidade social
nas recompensas que recebem pelo seu bom desempenho. De acordo com o seu ponto de
vista, o efeito do trabalho &4rduo reflete-se em: salario, reconhecimento, promocao,
relacionamento social e recompensa internas. Na obtengdo destas recompensas, o0s
individuos tém de empregar determinadas varidveis no seu trabalho, tais como o tempo, a
experiéncia, os esforcos, educagao e lealdade. Adams Sugere que as pessoas tendem a ver
os seus resultados como uma relagdo e entdo compara-las com as outras e se as mesmas
forem elevadas, ficardo consequentemente motivados.

Taylor (1911) observou a moldagem por empregados, que representa a situagao
em que os trabalhadores trabalham menos do que a capacidade global. Taylor defende que a
moldagem acontece devido ao fato dos funcionarios temerem que ao exercerem um bom
desempenho nas suas tarefas irdo fazer com que haja um aumento no aumento da
produtividade, o que podera causar a que percam os seus postos de trabalho. Estes postos de
trabalhos rotineiros e mais lentos sao promovidos por sistemas defeituosos, no entanto esta
situagdo ndo ¢ a que prevalece com os funciondrios contemporaneos que trabalham em
empresas que os avaliam através do seu desempenho

Basset -Jones e Lloyd (2005) defendem duas visdes da natureza humana
subjacentes as primeiras pesquisas da motivagao nos empregados. A primeira visao baseia-
se no taylorismo, onde os individuos sdo vistos como preguicoso ¢ trabalhadores
envergonhados, e, portanto, consideram que este conjunto de individuos s6 podem ser
motivados por estimulos externos. A segunda visdo foi alicercada em Hawthorn, que
assevera que os funcionarios sao motivados a trabalhar bem para a sua propria causa, bem

como para os seus proprios beneficios sociais € monetarias, este tipo de motivagdo ¢
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estimulada internamente dentro de cada individuo. No ponto de vista de Basset-Jones e
Lloyd (2005), a expectativa, a equidade, a fixacdo de metas e a teoria do reforco resultaram
no desenvolvimento de um paradigma de alinhamento motivacional. O modelo sugere que
as necessidades dos empregados sao identificadas, e os objetivos da organizagao, contudo
se estivarem mal alinhadas, o resultado final sera uma motivagdo baixissima.

Tal como ja mencionado acima, quanto as perspetivas relativamente a satisfacdo no
trabalho, ¢ importante valorizar todas as perspetivas existentes na area da motivacao. Vimos
que existem perspetivas humanas e cognitivas, mas mesmo assim, subsiste a necessidade de
continuar a procura de novas perspetivas, com o intuito de poder integra-las nas abordagens
tradicionais e poder assim ajudar no desenvolvimento da nossa sociedade. Dentro de todas
as contribuigdes teoricas analisadas, ¢ evidente que o fenomeno da motivacao, na vida
profissional, vem sendo objeto de interesse e estudo por parte de numerosos autores. Apesar
da multiplicidade de conceitos e principios, podemos agrupar todas as teorias analisadas em
duas distintas. Esta ideia foi proposta por Tribett ¢ Rush (1984), estes sugerem classificar os
modelos tedricos em teorias de conteudo e teorias de processo. As teorias de conteido
abordam todos os aspetos que motivam os individuos, ao invés, as teorias de processo

analisam a forma como as pessoas se motivam para determinada tarefa.

2.5 Desempenho Profissional

A problematica do desempenho profissional, tal como a da satisfagdo laboral, ¢ uma
das mais estudadas na psicologia organizacional e na gestdo de recursos humanos. O
desempenho profissional pode ser definido, a nivel geral, como sendo todos os
comportamentos que os empregados tém enquanto estao no local de trabalho (Jex, 2002).
Contudo, trata-se de uma definigdo muito ambigua, dado que grande parte do
comportamento de um profissional no seu local de trabalho ndo estara diretamente
relacionado com aspetos especificos do emprego. Durante as 8 horas de trabalho, um
funcionario ndo estara a trabalhar todo o horario sem qualquer tipo de pausa. Neste sentido,
o desempenho profissional dira respeito a forma como o funcionario trabalha no seu local
de trabalho. O desempenho profissional ¢ definido como sendo a agdo intrinseca a realizagdo

de um determinado cargo, de uma tarefa ou de uma func¢ao. (Jex, 2002)
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Existem numerosas defini¢des, tanto especificas como gerais, qualitativas ou mais
quantitativas. Inicialmente, os investigadores eram otimistas quanto a possibilidade de
definir e medir o desempenho profissional. Porém, muito cedo realizaram que para
determinar as dimensdes de um emprego € os requerimentos para o seu desempenho, nao
seria tarefa facil. Hoje em dia, chegou-se a consenso quanto a definicdo de desempenho
profissional, o mesmo consiste numa serie de varidveis complexas e que interagem entre elas
e relacionam-se com aspetos do trabalho, do empregado e do local de trabalho (Milkovich
et al 1991). Historicamente, existiam 3 visoes que definiam as dimensdes do desempenho
profissional (Milkovich et al 1991):

A func¢do do resultado;
A funcdo do comportamento;

A funcao dos tracos individuais;

Um bom desempenho por parte de um funciondrio € necessario para a empresa, dado
que o sucesso da empresa depende da criatividade, inovacdo e empenho do funcionério
(Ramlall, 2008). Um bom desempenho ¢ um aumento da produtividade também sao
importantes para estabilizar a economia do pais, através das melhores condi¢des no local de
trabalho e aumentos salariais. O desempenho profissional ¢ mais do que simples habilidade
do empregado- Herzberg (1959) e Lindner (1998) referem a vertente de gestdo da
performance. Para Herzberg (1959), o desempenho ¢ deixar um funcionario fazer aquilo que
a entidade patronal quer. Implica que a hierarquia daa organizagao e distribuicao das tarefas
sejam também importantes para que haja um bom desempenho. No ponto de vista de Vroom
(1964), o desempenho profissional ¢ baseado em fatores individuais, nomeadamente
personalidade, habilidades, conhecimento, experiéncia e habilidades.

O desempenho ¢ uma medida do grau de realizagdo de um determinado objetivo.
Nesta ordem de ideias, French e Seward(1983) indicam que o desempenho ¢ o grau de
atingimento de objetivos, de um plano de acdo por parte de empregados. O desempenho
pode ser usado como medida de produtividades dos empregados. Segundo MacBryde e
Mendibil, 2003, geralmente, a investigagdo em comportamento organizacional revela que o

desempenho ¢ um comportamento global que reagrupa 3 aspetos:
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o Eficacia - Medida da satisfacao do cliente relativamente aos resultados da
equipa.

e Eficiéncia — Processo da equipa (comunicagdao, coordenacdo, lideranca,
colaboragdo e tomada de decisdo) que leva ao atingimento dos resultados, ao
desenvolvimento da equipa de trabalho e a satisfagdo de cada um dos
membros.

e Produtividade — definida como sendo a relagdo entre a producdao de um bem
ou servigo e o conjunto dos insumos necessarios para o produzir. E a medida
da quantidade produzida em relacdo ao fator de producdo (quantidade de

energia, tempo de trabalho etc.)

Segundo Bendasolli (2012), ap6s a de desempenho ser definida, torna-se essencial a
diferenciacdo entre os termos: resultado ¢ eficiéncia. O resultado nao ¢ sinéonimo de
desempenho, mas sim de uma condi¢do do individuo, ajudando ou obstruindo o caminho
para o alcance dos objetivos organizacionais, o resultado ¢ uma consequéncia do
desempenho. A eficiéncia define-se como a avaliacdo do efeito do desempenho.

O conceito ¢ por vezes definido como a adogdao de um determinado comportamento
para se atingir condi¢des favoraveis ao funcionamento da organizag¢do, nomeadamente, no
que diz respeito as condic¢des de trabalho, ambientais e do local de trabalho, assim como das
politicas da empresa (Boyatzis, 1982). Nesta ordem de ideias, o desempenho profissional ¢
concebido como um comportamento que permite preencher as expectativas da organizacao.

Em suma, apesar das diversas defini¢des dos inimeros autores ao longo dos anos,
subsiste um ponto de concordancia, em que se identifica que um bom desempenho
profissional esta ligado tanto a personalidade como também as condi¢des laborais da

organizagao.
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II1 - METODOLOGIA

Neste capitulo apresenta-se o objetivo da investigacdo bem como a amostra € a
forma como foi conduzida a recolha de dados. O contexto tedrico apresentado nos capitulos
anteriores permitiu adquirir conhecimentos que servirdo de fundacdo para o
desenvolvimento empirico da presente investigacao cientifica. A qualidade de uma
investigacao cientifica ¢ definida pela escolha correta da metodologia, sendo que a mesma ¢é
caracterizada por Fortin (2009) como sendo “o conjunto dos métodos e técnicas que guiam
a elaboragdo do processo de investigacdo cientifica.” Apresenta-se de seguida uma breve
explicacdo acerca da fundacao de construg¢ao do inquérito e as dimensdes usadas referentes
as variaveis de investigagdo. O instrumento estatistica utilizada foi o programa SPSS
(Statiscal package for Social Sciences). Tendo em consideragdo Fortin (2009), a variavel
metodoldgica representa um aspeto fundamental em qualquer processo de investigacao,
dado que serve de orientagao aquando do desenvolvimento da investigacdo. Todos estes
procedimentos e suas tomadas de decisdo sdo elementares para garantir a credibilidade e
qualidade dos resultados alcangados e consequentemente na resposta a problemadtica em

estudo.

3.1 - Pesquisa
3.1.1 — Objetivos

O objetivo de um estudo indica a origem da investigacao. Trata-se de um enunciado
assertivo determinando as variaveis, a populagdo alvo e a direcao da investigacao. Abrange
resultados finais quantificaveis, dentro de determinados limites de tempo. Esta investigacdo
tem como objetivo principal: Analisar a satisfacdo profissional dos empregados de contato
e as variaveis que poderdo contribuir para os diferentes graus de desempenho. O objetivo
deste estudo ¢ o de investigar o impacto que as variaveis relacionadas com a satisfacao

(satisfagdo com o trabalho, gestdo, superior hierarquico, clientes, colegas, progressao,
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remuneragdo e caracteristicas do trabalho) t€ém na satisfagdo global e no desempenho do

empregado de contato.

A satisfacio no trabalho tornou-se incontornavel na nossa sociedade, em que cada vez mais
nos tornamos atormentados pela liberdade, bem-estar e desenvolvimento pessoal. A
satisfacdo € vista como a atitude organizacional mais estudada na literatura cientifica
(Dormann e Zapf, 2001). Contudo, convém mencionar a importancia da satisfagdo com todas
as variantes da organizagdo, s6 assim se ird conseguir avaliar se essas varidveis estdo
relacionadas com o desempenho profissional. A satisfacio com a gestio da organizagdo ¢
um aspeto que muitas vezes nao ¢ tido em consideracao, dado que se tornaria dificil tentar
mudar as diretrizes de uma empresa para com os seus funcionarios, contudo ndo perde
importancia face a cultura organizacional nos nossos dias.

A capacidade do superior hierarquico ao influenciar as tarefas do seu empregado ¢

geradora de satisfacio com o superior hierarquico. E deveras agradavel ser avaliado por
alguém que saiba daquilo que fala. Assim sendo, a satisfagdo no trabalho depende das
competéncias do superior hierarquico.
O cliente faz parte do meio envolvente do empregado de contato, trata-se de uma relagdo
diaria criada com o mesmo. Qualquer alteracdo que possa surgir no dia a dia de um individuo
no seu local de trabalho podera influenciar a sua satisfacdo e consequentemente o seu
desempenho, e neste ponto de vista, a relagdo de confianca criada com o cliente podera
influir. Dai surgir a necessidade de medir a satisfagdo com o cliente.

A dimensao de satisfacdo com os colegas de trabalho refere-se ao contentamento
com a colaboracao, a amizade, a confiang¢a ¢ o relacionamento mantido com os mesmos. A
Satisfacdo com os colegas de trabalho representa um ponto fundamental na satisfagdo no
trabalho. Os colaboradores que estejam satisfeitos tendem em ajudar os colegas de trabalho
e a excederem as expectativas em relacdo ao trabalho, podendo também superar as suas
atribui¢des regulares pela ansia de retribuir as expectativas positivas (Judge; Robbins e
Sobral, 2011).

A satisfacio com a progressdo na carreira ¢ uma das varidveis mais estudada. Na sua
teoria da hierarquia das necessidade, Maslow (1954) colocou a variavel de satisfacdo com a
progressao na carreira numa das necessidadas da piramide. A progressdo ¢ tida como

inerente as necessidades de estima a alcangar para atingir a satisfacao profissional.
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Uma organizacao que deseja atrair e reter talentos precisa oferecer boa remuneragao.
Os colaboradores procuram receber recompensas monetarias com base no seu esfor¢o
laboral, de uma forma justa e equitativa em conformidade com o seu desempenho (Camara,
2011). A satisfacdo quanto a remuneracdo tornou-se numa arma poderosa para as
organizagdes manteram os seus funcionarios satisfeitos e diminuirem a rotatividade.

A teoria das caracteristicas do trabalho de Hackman e Oldham (1980), sugere que
a satisfagdo no trabalho resulta, das dimensdes seguintes: a variedade, a identidade, o
significado, a autonomia e o feedback. Estas cinco dimensdes assumem a responsabilidade
por trés estados psicologicos. Estas provocam uma percepcao de autorealizacdo quando se
encontram a desempenhar bem o seu papel, traduzondo-se num sentimento de auto-
recompensa e de satisfagao.
Por fim, o desempenho profissional ndo se limita apenas ao atingimento dos deveres e das
responsabilidades associadas a um trabalho proposto. Ele inclui outro grupo de atividade
psicoldgicas e sociais que ndo se encontram, necessariamente, ligadas a tarefa, mas que
contribuem a manutencdo e ao enriquecimento do contexto social e psicologico da
organizagao

Os resultados desta investigacdo tém por objetivo demonstrar a realidade subjacente
do relacionamento existente entre o desempenho profissional e a satisfagdo dos empregados
de contato. Em sintese, este trabalho analisard a contribuicao das varias fontes de satisfagado

com o trabalho para a satisfacao geral do empregado bem como para o seu desempenho.

3.1.2 Recolha de dados/ Caracterizacao da amostra

A amostra deste estudo apresenta colaboradores de lojas de uma insignia de
distribuicao no retalho alimentar em Portugal, homogeneamente composta por elementos do
sexo feminino e masculino, de idade igual ou superior a dezoito anos e com diversas fung¢des
dentro do mesmo, chefes de loja, chefes de sec¢do, assistentes de loja e vendedores que
também podem ser designados operadores.

Para a recolha de dados procedeu-se a elaboragao de questiondrios para recolha de
dados, apds reunido com o diretor geral oeste solicitando autorizacdo para a realizacao dos
mesmos bem como explicando o intuito do estudo e a importancia desta recolha para a

investigacao.
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No total foram distribuidos 310 questionarios pelas 31 lojas. A entrega do
questionario era executada pelo superior hierdrquico do colaborador, ou seja, o Chefe de
Vendas entregava ao chefe de loja o questionario explicitando o objetivo da mesma,
acoplando a isto um apelo a empenho nas respostas dos mesmos e depois o chefe de loja ao
chefe de seccdo e assim sucessivamente. Na entrega ndo foi divulgado o investigador dado
a sua func¢do hierarquica na dire¢do das referidas lojas para o qual o questionario tinha sido
autorizado.

Cada questiondrio estava acompanhado de um envelope A4 de correio interno da
empresa enderecado para o departamento de recursos humanos — estudos de mercado. Assim
foi garantido a auséncia de custos ao respondente e ainda permitir o seu anonimato.

Foi-lhes dado um prazo de resposta, de 30 dias de forma a datar o processo e a
torna-lo mais célere.

Foram recebidos 173 questionarios, representado 55.8% do total de questionarios
distribuidos. De referir que alguns questionarios apresentavam falhas no preenchimento, tais
como missing values excessivos, nao sendo por isso validados. Com a eliminagao destes, no
final foram considerados 170 inquéritos, representando uma taxa de resposta de 54.8%.

Apresenta-se de seguida a composi¢ao da amostra:

- Sexo: 29,41% do sexo masculino e 65,3% do sexo feminino, 5,3% ndo responderam a
questao.

- Idade: 44,1% das pessoas tém idades compreendidas entre os 18 e os 29 anos, 43,5% entre
o0s 30 e 0s 39, 9,4% entre os 40 e 49 anos, 2,9% nao responderam a questao.

- Formacao académica: 14,1% tem licenciatura ou grau superior, 68,8% tem o ensino
secundario, 11,8% estdo compreendidos entre o 9° e 11° ano de escolaridade, 5,3% nao
responderam a questao.

-Funciao que desempenha na loja: 54,1% sdo vendedores, 11,8% sdo assistentes, 17,1%
sdo chefes de seccdo, 9,4% sao chefes de loja, 7,6% nao responderam a questao.

- Contrato a tempo inteiro ou parcial: 60,6% dos inquiridos diz exercer fungdes a tempo
parcial, enquanto 32,4% trabalharem a tempo inteiro, 7% nao responderam a questao.
-Tempo de trabalho na empresa: 10% trabalha entre 16 a 20 anos, 20% de 11 a 15 anos,
35,9% de 6 a 10 anos, 10% entre 2 a 5 anos, 16,5% 1 ano ou inferior, 7,6% ndo responderam

a questao.
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3.1.3 questionario e medidas das variaveis.

De forma a obter a maior quantidade de dados possivel, disponibilizar o maior
tempo para ponderacdo das respostas, maior grau de confidencialidade e a existéncia de
escalas na literatura para medir as varidveis em andlise foi escolhido um questionario
estruturado.

O entrevistado define o seu grau de concordancia com as questdes colocadas numa
escala simples, rapida e intuitiva segunda as caracteristicas de escalas de Likert.
Assim as respostas obtidas podem ser classificadas com recurso a numeragdo das mesmas.
Desta forma quase todas as escalas foram construidas com recurso a sete niveis de resposta,
designadamente:
1 — Discordo totalmente
4 —Nao concordo nem discordo
7 — Concordo totalmente
Este tipo de escalas sdo extremamente uteis pois facilitam a quantificacdo dos resultados

obtidos, o que contribui para uma maior objetividade da anélise a realizar posteriormente.

De salientar que o questionario continha outras varidveis que nao foram consideradas para o

estudo em questao.

Apresentam-se de seguida as escalas consideradas:

1. Satisfacao no trabalho:

e Satisfagdo geral;

e Satisfacdo com a gestao;

e Satisfacdo com os superiores hierarquicos;
e Satisfacdo com os colegas;

e Satisfacdo com a progressao;

e Satisfacdo com a remuneragao;
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e Satisfacdo com as caracteristicas do trabalho.

2. Desempenho:

e Desempenho geral.

As questdes apresentadas para avaliar cada uma das varidveis que compdem as escalas, sao

apresentadas seguem abaixo.

Satisfacio geral (Sohi, Smith, and Ford (1996):

Eu estou satisfeito com o tipo de trabalho que faco nesta empresa

Eu estou muito satisfeito com este emprego
Tendo em conta a remuneracao, possibilidades de promocao, colegas, supervisao,

etc., eu estou muito contente com este emprego

A maior parte das pessoas com este emprego estdo satisfeitas com ele.

Satisfacdo com a gestdo (Comer et al. 1989):

As pessoas que trabalham nesta empresa recebem um bom auxilio dos 6rgaos de
gestao.

Os orgaos de gestao desta empresa ouvem as nossas sugestoes e reclamagoes.

Esta empresa ¢ gerida de forma apropriada.

Os 6rgaos de gestao desta empresa agem corretamente.

Eu tenho confian¢a na equidade e honestidade da gestdo desta empresa.

Eu tenho confian¢a na equidade e honestidade da gestao do Lidl.

Satisfacdo com superior hierarquico (Comer et al. 1989):

O meu responsavel hierdrquico procura as nossas ideias.

O meu responsavel hierarquico tem sido justo comigo.

O meu responsavel hierdrquico reconhece e valoriza o trabalho bem feito que faco.
O meu responsavel hierarquico ajuda-me a resolver problemas.

Existe um bom relacionamento com o responsavel do meu servigo.

Recebo boas orientagdes do responsavel do meu servigo.

Satisfacao com os clientes (Comer et al. 1989):
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e Os clientes sao leais.
e Os clientes cumprem o que prometem.
e Os clientes sao de confianga.

e Os clientes sao compreensivos

Satisfacio com os colegas (Comer et al. 1989):

e Os colegas de trabalho estdo sempre disponiveis para ajudar.
e Os colegas de trabalho sdo leais.

e Os colegas de trabalho sdo amigaveis.

Satisfacdo com a progressao (Comer et al. 1989):

e Existem muitas oportunidades de progressao na carreira.

e A politica que existe sobre progressao na carreira € correta.

e Eu tenho muitas oportunidades de progressao na carreira.

e As promogdes sao baseadas no desempenho das pessoas.

e Eu tenho uma boa probabilidade de ser promovido.

e Quem “apresenta trabalho” tem muitas hipdteses de progredir.

e As promogdes sdo baseadas no desempenho das pessoas.

Satisfacio com a remuneracio (Comer et al. 1989):

e Estou satisfeito com a remuneragao que tenho.

e Recebo um salério justo para as qualificagdes que possuo
e A minha remuneragao permite ter uma vida razoavel.

e A remuneracao ¢ apropriada para a fungdo exercida.

e A remuneragdo recompensa 0 meu desempenho no trabalho.

Satisfacio com as caracteristicas do trabalho (Comer et al. 1989):

e O trabalho que fago ¢ estimulante.

e O trabalho que fago ¢ gratificante.
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e Valorizam o meu desempenho.
e Neste trabalho eu tenho a oportunidade de fazer algo que vale a pena.

e O trabalho que fago nesta empresa realiza-me profissionalmente.
Desempenho

e Executo de forma integral as tarefas que me sdo atribuidas.

e Cumpro com todas as responsabilidades exigidas pelo meu cargo.

e Raramente falho no desempenho das minhas obrigagdes essenciais no meu cargo.
e Nunca negligencio qualquer aspeto nas tarefas que estou obrigado (a) a realizar

e Cumpro todos os requisitos formais de desempenho no meu trabalho.

e FEuidentifico facilmente qual esta a ser o meu desempenho no trabalho.
3.1.4 Constituicao final das variaveis

Para a analise dos dados recolhidos foi utilizado o software SPSS (Statistical
Package for Social Sciences). A base de dados foi contruida com introdugdo de todos os
inquéritos. Posteriormente procedeu-se a verificagdo da corre¢do da inser¢do dos dados e
reverificagdo por amostragem de erros de introdugdo. Realizou-se a anélise aos missing
values a fim de verificar se existiam questdes por responder, tendo-se substituido missings
ocasionais pela média da variavel. De referir que trés dos questionarios foram eliminados da

analise por estarem com mais de 50% das perguntas incompletas.

Iniciamos apds os primeiros passos com analises de correlacdo entre as perguntas. A relagdo
entre os itens € de grande importancia porque s6 o conjunto de varias perguntas pode dar
uma visao mais abrangente sobre uma variavel. No caso existiu sempre uma boa correlagao
entre as perguntas de grupo criadas o que ndo levou a necessidade de eliminar nenhuma das

perguntas de forma a prevenir distor¢ao.

Com a analise da correlagdo foi também analisada a consisténcia interna entre as
perguntas correlacionadas. A andlise da consisténcia interna ¢ concretizada através da
analise dos valores do Alpha de Cronbach aplicado a cada uma das varidveis em analise. O
Alpha de Cronbach define-se como a correlagdo que se espera obter entre a escala usada e
outras escalas hipotéticas do mesmo universo, com igual nimero de itens, que megam a

mesma caracteristica (Pestana e Gageiro, 2008). E consensual para a maioria dos autores que
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exista uma boa consisténcia interna quando o Alpha apresenta valores superiores a 0,8 ¢ uma
consisténcia interna razoavel a partir de 0,7, sendo sofrivel a partir de 0,6 e pouco fidvel a

partir de 0,5.

Os valores do Alpha de Cronbach foram os seguintes para cada variavel:

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de Cronbach N de itens

,891 4
Tabela 2 — Tabela de Alpha de cronbach

Estatisticas de item-total

Meédia de escala Variancia de Correlagdo de Alfa de Cronbach
se o item for escala se o item item total se o item for
excluido for excluido corrigida excluido
1. Eu estou Satisfeito com o
tipo de trabalho que fago nesta 15,62 10,067 ,745 ,867
empresa
2. Eu estou muito satisfeito
15,76 9,133 ,828 ,835

com este emprego
3. Tendo em conta a
remuneracdo, possibilidades de
promogao, colegas, supervisio, 15,76 9,453 ,769 ,857
etc. eu estou muito contente
com este emprego
4. A maior parte das pessoas
com este emprego estdo 16,72 9,327 711 ,881
satisfeitas com ele.

Tabela 3: analise de corelacdo

O grupo de perguntas referente a satisfagdo com o trabalho demonstra uma boa correlagao
apresentando se com um Alpha de Cronbach de 0,891. Nenhuma das questdes ¢ excluida

dado que ndo apresentam melhorias significativas com a sua exclusao.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de Cronbach N de itens

,952 6
Tabela 4: Tabela Alpha de Cronbach
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Estatisticas de item-total

Meédia de escala Variancia de Correlagdo de Alfa de Cronbach
se o item for escala se o item item total se o item for
excluido for excluido corrigida excluido

5. As pessoas que trabalham
nesta empresa recebem um

26,21 34,205 ,841 ,944
bom auxilio dos 6rgdos de
gestao.
6. Os 6rgéos de gestdo desta
empresa ouvem as nossas 26,26 34,255 ,792 ,950
sugestoes e reclamacdes.
7. Esta empresa ¢ gerida de

25,84 35,646 ,832 ,945
forma apropriada.
8. Os orgdos de gestdo desta

26,14 33,596 ,882 ,939
empresa agem corretamente.
9. Eu tenho confianga na
equidade e honestidade da 25,84 34272 ,879 ,939
gestdo desta empresa.
10. Eu tenho confianga na
equidade e honestidade da 25,80 34,015 ,884 ,939
gestdo do Lidl.

Tabela 5: analise de corelagdo

O grupo de perguntas referente 4 satisfagdo com a gestdo demonstra uma forte correlagdo
apresentando se com um Alpha de Cronbach de 0,952. Nenhuma das questdes ¢ excluida

dado que ndo apresentam melhorias significativas com a sua exclusao.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de Cronbach N de itens

948 6
Tabela 6: Tabela de Alpha de Cronbach
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Estatisticas de item-total

Média de escala

Variancia de

Correlagdo de

Alfa de Cronbach

responsavel do meu servico.

se o item for escala se o item item total se o item for
excluido for excluido corrigida excluido

11. O meu responsavel
hierarquico procura as nossas 29,24 24,735 816 ,942
ideias.
12. O meu responsavel
hierarquico tem sido justo 29,09 24,120 ,893 ,932
comigo.
13. O meu responsavel
hierarquico reconhece e

29,28 23,651 861 937
valoriza o trabalho bem feito
que faco.
14. O meu responsavel
hierarquico ajuda-me a resolver 28,90 25,320 ,847 ,937
problemas.
15. Existe um bom
relacionamento com o 28,76 27,397 ,790 ,945
responsavel do meu servigo.
16. Recebo boas orientagdes do

28,88 26,316 877 936

Tabela 7: analise de corelagdo

O grupo de perguntas referente 4 satisfagdo com o superior hierdrquico demonstra uma boa

correlagdo apresentando se com um Alpha de Cronbach de 0,948. Nenhuma das questdes ¢

excluida dado que nao apresentam melhorias significativas com a sua exclusao.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de Cronbach N de itens

,880

4

Tabela 8: Tabela de Alpha de Cronbach
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Estatisticas de item-total

Média de escala

Variancia de

Correlagdo de

Alfa de Cronbach

compreensivos.

se o item for escala se o item item total se o item for
excluido for excluido corrigida excluido

17. Os clientes sdo leais. 13,24 10,519 ,740 ,845
18. Os clientes cumprem o que

13,45 10,349 ,799 824
prometem.
19. Os clientes sdo de

13,77 9,703 ,800 ,821
confianga
20. Os clientes sdo

13,86 10,811 630 889

Tabela 9: analise de corelagdo

O grupo de perguntas referente a satisfagdo com os clientes demonstra uma boa correlagao

apresentando se com um Alpha de Cronbach de 0,880. Nenhuma das questoes ¢ excluida

dado que ndo apresentam melhorias significativas com a sua exclusao.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de Cronbach N de itens

,923

4

Tabela 10: Tabela de Alpha de Cronbach

Estatisticas de item-total

Meédia de escala

Variancia de

Correlagdo de

Alfa de Cronbach

agradavelis.

se o item for escala se o item item total se o item for
excluido for excluido corrigida excluido

21. Os colegas de trabalho
estdo sempre disponiveis para 16,63 7,932 ,820 ,905
ajudar.
22. Os colegas de trabalho sio

16,58 7,978 ,866 886
leais.
23. Os colegas de trabalho sdo

) 16,30 8,961 ,866 ,890

amigaveis.
24. Os colegas de trabalho sdo

16,33 9,399 ,765 ,920

Tabela 11: Analise de Corelagdo

O grupo de perguntas referente 4 satisfagdo com os colegas demonstra uma boa correlagao

apresentando se com um A/pha de Cronbach de 0,923. Nenhuma das questdes ¢ excluida

dado que ndo apresentam melhorias significativas com a sua exclusao.
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Estatisticas de confiabilidade

Alfa de Cronbach N de itens

,942 7
Tabela 12: Tabela de Alpha de Cronbach

Estatisticas de item-total

Média de escala Variancia de Correlagdo de Alfa de Cronbach
se o item for escala se o item item total se o item for
excluido for excluido corrigida excluido

25. Existem muitas
oportunidades de progressao na 30,28 55,767 ,789 ,934
carreira.
26. A politica que existe sobre
progressao na carreira é 30,49 55,283 ,810 ,932
correta.
27. Eu tenho muitas
oportunidades de progressao na 30,67 53,491 ,870 927
carreira
28. As promogoes sdo baseadas

30,57 52,805 ,865 ,927
no desempenho das pessoas.
29. Eu tenho uma boa

30,80 59,116 ,651 ,945
probabilidade de ser promovido
30. Quem “apresenta trabalho”
tem muitas hipoteses de 30,33 52,843 ,834 ,930
progredir
31. As promogdes sdo baseadas

30,45 54,100 ,827 ,931
no desempenho das pessoas

Tabela 13: Analise de Corelagdo

O grupo de perguntas referente 4 satisfacdo com a progressao demonstra uma boa correlagao
apresentando se com um Alpha de Cronbach de 0,942. Nenhuma das questdes ¢ excluida

dado que ndo apresentam melhorias significativas com a sua exclusao.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de Cronbach N de itens

,942 5
Tabela 14: Tabela de Alpha de Cronbach
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Estatisticas de item-total

Média de escala

Variancia de

Correlagdo de

Alfa de Cronbach

0 meu desempenho no trabalho.

se o item for escala se o item item total se o item for
excluido for excluido corrigida excluido

32. Estou satisfeito com a

19,97 25,981 ,810 935
remuneragdo que tenho.
33. Recebo um salario justo
para as qualificagdes que 20,02 24,682 ,840 ,929
possuo.
34. A minha remuneragio

20,20 25,454 ,808 ,935
permite ter uma vida razoavel.
35. A remuneragdo ¢
apropriada para a fungio 20,20 24,563 ,866 ,924
exercida.
36. A remunerag@o recompensa

20,38 23,116 ,895 919

Tabela 15: Analise de Corelacao

O grupo de perguntas referente & satisfagdo com a remuneragdo demonstra uma boa

correlacdo apresentando se com um A/pha de Cronbach de 0,942. Nenhuma das questdes ¢

excluida dado que ndo apresentam melhorias significativas com a sua exclusao.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de Cronbach N de itens

,921

5

Tabela 16: Tabela de Alpha de Cronbach
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Estatisticas de item-total

Média de escala Variancia de Correlagdo de Alfa de Cronbach
se o item for escala se o item item total se o item for
excluido for excluido corrigida excluido

37. O trabalho que fago ¢

20,25 21,827 815 ,899
estimulante.
38. O trabalho que fago ¢

20,36 20,947 ,849 ,892
gratificante.
39. Valorizam o meu

20,36 22,075 ,684 ,926
desempenho.
40. Neste trabalho eu tenho a
oportunidade de fazer algo que 20,29 21,661 ,873 ,889
vale a pena.
41. O trabalho que faco nesta
empresa realiza-me 20,42 21,167 775 ,908
profissionalmente.

Tabela 17: Analise de Corelagdo

O grupo de perguntas referente 4 satisfacdo com as caracteristicas do trabalho demonstra
uma boa correlacao apresentando se com um Alpha de Cronbach de 0,921. Nenhuma das

questdes ¢ excluida dado que ndo apresentam melhorias significativas com a sua exclusao.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de Cronbach N de itens

916 6
Tabela 18: Tabela de Alpha de Cronbach
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Estatisticas de item-total

Meédia de escala Variancia de Correlagdo de Alfa de Cronbach
se o item for escala se o item item total se o item for
excluido for excluido corrigida excluido
20. Executo de forma integral
as tarefas que me so 28,14 17,499 ,680 912
atribuidas.
21. Cumpro com todas as
responsabilidades exigidas pelo 28,08 16,249 ,812 ,894
meu cargo.
22. Raramente falho no
desempenho das minhas
28,42 15,989 ,753 ,903

obrigacdes essenciais no meu
cargo.
23. Nunca negligencio
qualquer aspeto nas tarefas que 28,39 15,641 , 796 ,897
estou obrigado (a) a realizar.
24. Cumpro todos os requisitos
formais de desempenho no meu 28,21 16,128 ,848 ,889
trabalho.
25. Eu identifico facilmente
qual estd a ser o meu 28,13 17,904 ,708 ,909
desempenho no trabalho

Tabela 19: Analise de Corelagao

O grupo de perguntas referente ao desempenho no trabalho demonstra uma boa
correlagdo apresentando se com um Alpha de Cronbach de 0,916. Nenhuma das questoes ¢

excluida dado que ndo apresentam melhorias significativas com a sua exclusao.

Conforme podemos concluir o grupo de perguntas tém correlagcdes que nunca sao
inferiores a 0.65 o que indica uma boa correlacdo entre os itens. Mais se confirma que o
Alpha de Cronbach também assevera esta correlacdo com valores sempre superiores a 0.88.
De seguida, procedeu-se a analise fatorial. A andlise fatorial possibilita estudar os inter-
relacionamentos entre as variaveis, num esfor¢o de encontrar um conjunto de fatores que

exprima o que as variaveis originais partilham em comum (Maroco, 2003).

Desta forma, assume que tanto as covariancias como as correlagdes entre as varidveis

observaveis sdo geradas pelas suas relagdes com um nimero de varidveis subjacentes ou
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conceitos, ndo diretamente medidos, designados por fatores comuns ou variaveis latentes

(Pestana e Gageiro, 2008).A andlise fatorial ¢ ainda importante pelo facto de permitir

a

validade das variaveis que constituem os fatores, informando se medem ou nao os mesmos

conceitos (Pestana e Gageiro, 2008).

Para as 4 perguntas da satisfagdo com o trabalho obtivemos os seguintes resultados:

Varidncia total explicada
Valores proprios iniciais Somas de extracdo de carregamentos ao quadrado
Componente Total % de variancia % cumulativa Total % de variancia % cumulativa
1 3,016 75,409 75,409 3,016 75,409 75,409
2 ,469 11,728 87,137
3 ,329 8,216 95,353
4 ,186 4,647 100,000

Método de Extracdo: Analise de Componente Principal.

Tabela 20: Tabela Variancia total explicada

Scree plot
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Grafico 1: Scree Plot da variavel
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Como podemos retirar dos valores totais e a percentagem de varidncia temos um conjunto

de itens que explica a satisfacdo com o trabalho de forma unidimensional, sendo que somente

uma componente se apresenta com valores superiores a 1.

Teste de KMO e Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de amostragem.

Teste de esfericidade de Bartlett Aprox. Qui-quadrado

Df

Sig.

408,463

, 794

6

,000

Tabela 21: Teste KMO e Bartlett

O teste KMO com um resultado de .794 ¢ o teste Bartlett com sig. .000 confirma também a

conclusdo da analise que estamos perante itens correlacionados.

Para as 6 perguntas da satisfagdo com a gestdo obtivemos os seguintes resultados:

Variincia total ex

plicada

Valores proprios iniciais

Somas de extra¢do de carregamentos ao quadrado

Componente Total % de variancia % cumulativa Total % de varidncia % cumulativa

1 4,769 79,490 79,490 4,769 79,490 79,490
2 474 7,894 87,385

3 ,303 5,044 92,429

4 ,221 3,681 96,110

5 ,179 2,984 99,094

6 ,054 ,906 100,000

Método de Extragdo: Analise de Componente Principal.

Tabela 22: Tabela Varianca total explicada
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Grafico 2: Scree Plot da variavel

Como podemos retirar dos valores totais e a percentagem de varidncia temos um conjunto
de itens que explica a satisfagdo com o trabalho de forma unidimensional sendo que somente

uma componente se apresenta com valores superiores a 1.

Teste de KMO e Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de amostragem. 877
Teste de esfericidade de Bartlett Aprox. Qui-quadrado 1083,916
Df 15
Sig. ,000

Tabela 23: Tabela de KMO e Bartlett

O teste KMO com um resultado de .877 e o teste Bartlett com sig. .000 confirma também a

conclusdo da andlise que estamos perante itens correlacionados.
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Para as 6 perguntas da satisfagdo com os superiores hierarquicos obtivemos os seguintes

resultados:
Variincia total explicada
Valores proprios iniciais Somas de extra¢do de carregamentos ao quadrado
Componente Total % de variancia % cumulativa Total % de varidncia | % cumulativa
1 4,794 79,897 79,897 4,794 79,897 79,897
2 ,430 7,163 87,061
3 ,279 4,642 91,702
4 ,198 3,297 95,000
5 ,164 2,732 97,731
6 ,136 2,269 100,000
Método de Extracao: Analise de Componente Principal.
Tabela 24: Tabela da Variancia total explicada
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Grafico 3: Scree Plot da varidvel

Como podemos retirar dos valores totais e a percentagem de varidncia temos um conjunto

de itens que explica a satisfagdo com o trabalho de forma unidimensional sendo que somente

uma componente se apresenta com valores superiores a 1.
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Teste de KMO e Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de amostragem. 904
Teste de esfericidade de Bartlett Aprox. Qui-quadrado 993,417
df 15
Sig. ,000

Tabela 25: Tabela de KMO e Bartlett

O teste KMO com um resultado de .904 e o teste Bartlett com sig. .000 confirma também a

conclusdo da andlise que estamos perante itens correlacionados.

Para as 4 perguntas da satisfagdo com os clientes obtivemos os seguintes resultados:

Variancia total explicada

Valores proprios iniciais Somas de extragdo de carregamentos ao quadrado
Componente Total % de variancia % cumulativa Total % de variancia | % cumulativa
1 2,914 72,856 72,856 2,914 72,856 72,856
2 ,591 14,764 87,621
3 ,270 6,743 94,364
4 ,225 5,636 100,000

Método de Extracdo: Analise de Componente Principal.
Tabela 26: Tabela de Variancia total explicada
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Grafico 4: Scree Plot da variavel
Como podemos retirar dos valores totais e a percentagem de varidncia temos um conjunto

de itens que explica a satisfacdo com o trabalho de forma unidimensional sendo que somente

uma componente se apresenta com valores superiores a 1.

Teste de KMO e Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de amostragem. 179
Teste de esfericidade de Bartlett Aprox. Qui-quadrado 376,559
df 6
Sig. ,000

Tabela 27: Tabela KMO e Bartlett

O teste KMO com um resultado de .779 e o teste Bartlett com sig. .000 confirma também a

conclusdo da analise que estamos perante itens correlacionados.
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Para as 4 perguntas da satisfacdo com os colegas obtivemos os seguintes resultados:

Variincia total ex

plicada

Valores proprios iniciais

Somas de extra¢do de carregamentos ao quadrado

Componente Total % de variancia % cumulativa Total % de variancia % cumulativa
1 3,272 81,792 81,792 3,272 81,792 81,792
2 ,380 9,497 91,289
3 ,185 4,616 95,905
4 ,164 4,095 100,000
Método de Extracdo: Analise de Componente Principal.
Tabela 28: Tabela da Variancia total explicada
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Grafico 5: Scree Plot da Variavel.
Como podemos retirar dos valores totais e a percentagem de varidncia temos um conjunto

de itens que explica a satisfagdo com o trabalho de forma unidimensional sendo que somente

uma componente se apresenta com valores superiores a 1.
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Teste de KMO e Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de amostragem. ,829
Teste de esfericidade de Bartlett Aprox. Qui-quadrado 547,389
Df 6
Sig. ,000

Tabela 29: Tabela KMO e Bartlett

O teste KMO com um resultado de .829 ¢ o teste Bartlett com sig. .000 confirma também a

conclusdo da analise que estamos perante itens correlacionados.

Para as 7 perguntas da satisfagdo com a Progressao obtivemos os seguintes resultados:

Variincia total ex

plicada

Valores proprios iniciais

Somas de extra¢do de carregamentos ao quadrado

Componente Total % de variancia % cumulativa Total % de varidncia % cumulativa

1 5,140 73,432 73,432 5,140 73,432 73,432
2 ,720 10,280 83,712

3 ,394 5,629 89,341

4 ,270 3,854 93,195

5 ,180 2,565 95,760

6 ,159 2,272 98,033

7 ,138 1,967 100,000

Método de Extracao: Analise de Componente Principal.
Tabela 30: Tabela da Variancia total explicada
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Grafico 6: Scree plot da Variavel
Como podemos retirar dos valores totais e a percentagem de varidncia temos um conjunto

de itens que explica a satisfagdo com o trabalho de forma unidimensional sendo que somente

uma componente se apresenta com valores superiores a 1.

Teste de KMO e Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de amostragem. ,894
Teste de esfericidade de Bartlett Aprox. Qui-quadrado 1073,209
df 21
Sig. ,000

Tabela 31: Tabela KMO e Bartlett

O teste KMO com um resultado de .894 ¢ o teste Bartlett com sig. .000 confirma também a

conclusdo da andlise que estamos perante itens correlacionados.
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Para as 5 perguntas da satisfacdo com a Remuneragao obtivemos os seguintes resultados:

Variancia total explicada

Valores proprios iniciais

Somas de extracdo de carregamentos ao quadrado

Componente Total % de variancia % cumulativa Total % de variancia | % cumulativa
1 4,049 80,971 80,971 4,049 80,971 80,971
2 424 8,477 89,448
3 260 5,192 94,640
4 ,176 3,528 98,168
5 ,092 1,832 100,000

Método de Extragdo: Analise de Componente Principal.

Tabela 32: Tabela da Variancia total explicada

Scree plot

Autovalor

Namero de componente

Grafico 7: Scree plot da Varidvel

Como podemos retirar dos valores totais e a percentagem de varidncia temos um conjunto

de itens que explica a satisfagdo com o trabalho de forma unidimensional sendo que somente

uma componente se apresenta com valores superiores a 1.
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Teste de KMO e Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de amostragem. ,844
Teste de esfericidade de Bartlett Aprox. Qui-quadrado 821,521
df 10
Sig. ,000

Tabela 33: Tabela KMO e Bartlett

O teste KMO com um resultado de .844 ¢ o teste Bartlett com sig. .000 confirma também a

conclusdo da andlise que estamos perante itens correlacionados.

Para as 5 perguntas da satisfagdo com as Caracteristicas do trabalho obtivemos os seguintes

resultados:
Variancia total explicada
Valores proprios iniciais Somas de extragdo de carregamentos ao quadrado
Componente Total % de variancia % cumulativa Total % de variancia | % cumulativa
1 3,829 76,576 76,576 3,829 76,576 76,576
2 462 9,242 85,818
3 ,341 6,828 92,646
4 ,227 4,547 97,193
5 ,140 2,807 100,000

Método de Extragdo: Analise de Componente Principal.

Tabela 34: Tabela da Variancia total explicada
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Scree plot

Autovalor
9

-

Niamero de componente

Grafico 8: Scree Plot da Variavel

Como podemos retirar dos valores totais e a percentagem de varidncia temos um conjunto
de itens que explica a satisfagdo com o trabalho de forma unidimensional sendo que somente

uma componente se apresenta com valores superiores a 1.

Teste de KMO e Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de amostragem. ,856
Teste de esfericidade de Bartlett Aprox. Qui-quadrado 657,528
df 10
Sig. ,000

Tabela 35: Tabela de KMO e Bartlett.

O teste KMO com um resultado de .856 e o teste Bartlett com sig. .000 confirma também a

conclusdo da analise que estamos perante itens correlacionados.
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Para as 6 perguntas do Desempenho obtivemos os seguintes resultados:

Variincia total ex

plicada

Valores proprios iniciais

Somas de extra¢do de carregamentos ao quadrado

Componente Total % de variancia % cumulativa Total % de variancia % cumulativa

1 4,223 70,388 70,388 4,223 70,388 70,388
2 684 11,400 81,788

3 ,435 7,249 89,037

4 ,307 5,124 94,162

5 ,187 3,120 97,281

6 ,163 2,719 100,000

Método de Extragdo: Analise de Componente Principal.

Tabela 36: Tabela de Variancia total explicada

Scree plot

5—

Autovalor

o

Namero de componente

Grafico 9: Scree plot da Variavel

Como podemos retirar dos valores totais e a percentagem de varidncia temos um conjunto

de itens que explica a satisfagdo com o trabalho de forma unidimensional sendo que somente

uma componente se apresenta com valores superiores a 1.
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Teste de KMO e Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagio de amostragem. ,861
Teste de esfericidade de Bartlett Aprox. Qui-quadrado 737,783
df 15
Sig. ,000

Tabela 37: Tabela KMO e Bartlett

O teste KMO com um resultado de .861 e o teste Bartlett com sig. .000 confirma também a

conclusdo da andlise que estamos perante itens correlacionados.

Em sintese, todas as escalas apresentam caracteristicas psicométricas muito razoaveis, dado

que revelam unidimensionalidade e uma elevada consisténcia interna.

IV. RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1. Introducao

Este capitulo inicia-se com a apresentacao dos resultados da andlise realizada,
explicando o processo utilizado para a estimacdo do modelo de investigacdo. Recorreu-se ao
calculo da média e desvio padrdo e a regressao linear multipla, técnica estatistica esta que
permite a andlise das relagdes entre uma varidvel dependente e as diversas variaveis

independentes. De seguida, ¢ apresentada a discussao dos resultados obtidos.

4.2 Média e desvio padriao

Média Desvio

Padrdo
SatGeralCTrab 5,3144 1,01343
SatCGestao 5,2003 1,15427
SatCSuperior 5,7986 ,98700
SatCClientes 4,5079 1,04587
SatCColegas 5,4935 ,95675
SatCProgressao 5,0815 1,20517
SatCRemuneracao 5,0486 1,22121
SatCCaracteristicas 5,0751 1,14689
PersonDesempenho 5,6324 ,80001

Tabela 38: Tabela da media e desvio padrao
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Tendo em conta que a escala de niveis de resposta utilizada varia entre 1 e 7, pela anélise da
média, observamos que a maioria das respostas se situou entre o nivel 4 e 5, o que indicia
um razoavel grau de concordancia, uma vez que a resposta associada a escala 4 tinha como
significado que a pessoa nao concordava nem discordava e a 7 que concordava totalmente.
Ainda assim, relativamente as variaveis, verifica-se que as respostas com maior
concordancia positiva foram as dadas as questdes usadas para avaliar o superior hierarquico

e o desempenho.
4.3 Regressao linear

O modelo de regressao linear multipla ¢ uma técnica estatistica, descritiva e
inferencial, que permite a andlise da relacdo entre uma variavel dependente (Y) e um

conjunto de varidveis independentes (X’s).

O ntimero de observagdes que, em geral, sdo aceites para a aplicagdo do modelo de regressao
linear corresponde a cinco vezes o nimero de variaveis independentes. No presente estudo,
uma vez que se consideram nove variaveis, sao necessarias quarenta e cinco observacoes. A
amostra estudada ¢ de cento e setenta observacdes, pelo que se conclui que esse requisito €

alcangado. A significancia escolhida para a andlise ¢ de 95%.

Como ¢ pretendido estudar-se duas variaveis dependentes (a satisfagao geral no trabalho e o

desempenho) os modelos de regressao utilizados tém a seguintes formas:

Y=a + blxI + b2x2 + b3x3 - b4x4 + b5x5 + b6x6 +b7x7

Y= Desempenho

Constante a=2.988

X 1= Satisfacdo com a Gestao

X2= Satisfacdo com o Superior Hierarquico
X3= Satisfagao com os Clientes

X4= Satisfacdo com os Colegas

X5= Satisfacdo com a Progressao

X6= Satisfacdo com a Remuneragao

X7= Satisfagdo com as Caracteristicas
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Resumo do modelo®

R quadrado Erro padrio da
Modelo R R quadrado ajustado estimativa
1 4972 247 214 ;70911

a. Preditores: (Constante), SatCCaracteristicas, SatCColegas, SatCClientes,

SatCSuperior, SatCRemuneracao, SatCProgressao, SatCGestao

b. Variavel Dependente: Desempenho
Tabela 39: Tabela resumo do modelo Desempenho

ANOVA?
Soma dos
Modelo Quadrados df Quadrado Médio Z Sig.
1 Regressdo 26,705 7 3,815 7,587 ,000P
Residuo 81,459 162 ,503
Total 108,164 169

a. Variavel Dependente: Desempenho

b. Preditores: (Constante), SatCCaracteristicas, SatCColegas, SatCClientes, SatCSuperior, SatCRemuneracao,

SatCProgressao, SatCGestao

Tabela:40: Anadlise ANOVA

Coeficientesa
Coeficientes nio Coeficientes Estatisticas de
padronizados padronizados colinearidade
Erro
Modelo B Padrdo Beta t Sig. Tolerancia VIF
1 (Constante) 2,988 402 7,429 ,000
SatCGestao ,098 ,077 ,142 1,275 ,204 ,376 2,659
SatCSuperior ,251 ,080 ,310 3,119 ,002 472 2,120
SatCClientes ,150 ,059 ,196 2,540 ,012 ,783 1,278
SatCCol
atil-oleeas 126 068 151 1,863 064 705 1418
SatCP
a-trogressao 036 068 054 533 595 448 2233
SatCR
ati-Remuneracao -,088 066 134 1321 188 452 2213
SatCCaracteristicas
-,085 ,087 122 -977 ,330 ,298 3,357
a. Variavel Dependente: Desempenho
Tabela 41: Tabela de analise de coeficientes
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Com base nesta analise podemos concluir que a satisfagdo com a hierarquia superior, com
os clientes e com os colegas serem os fatores que mais contribuem para um aumento de
desempenho sendo que sdo os coeficientes com a maior contribuigdo e de valor positivo. E
de realgar que a regressao nao explica satisfatoriamente o desempenho dado que o R2 e R2a
serem .247 e .214 respetivamente. A satisfacdo com os colegas também ndo se encontra no

grau de significancia escolhido.

Para determinar o efeito da satisfacdo geral com o trabalho no desempenho, estimou-se a

seguinte equacao:

Y=a+bixI

Y= Desempenho
Constante a= 4.399
X1= Satisfacdo Geral com o Trabalho

Resumo do modelo®

R quadrado Erro padrio da
Modelo R R quadrado ajustado estimativa
1 ,2942 ,086 ,081 ,76695

a. Preditores: (Constante), SatGeralCTrab

b. Variavel Dependente: Desempenho
Tabela 42: Tabela resumo do modelo depende Desempenho

ANOVA?
Soma dos
Modelo Quadrados df Quadrado Médio V4 Sig.
1 Regressao 9,343 1 9,343 15,884 ,000°
Residuo 98,821 168 ,588
Total 108,164 169
a. Variavel Dependente: Desempenho
b. Preditores: (Constante), SatGeral CTrab
Tabela 43: Analise ANOVA
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Coeficientes®
Coeficientes ndo Coeficientes Estatisticas de
padronizados padronizados colinearidade
Erro
Modelo B Padrao Beta t Sig. Tolerancia VIF
1 (Constante) 4,399 315 13,970 ,000
SatGeralCTrab 232 ,058 294 3,985 ,000 1,000 1,000

a. Variavel Dependente: Desempenho

Tabela 44: Tabela de analise de coeficientes

O modelo da analise em que a satisfacdo geral do trabalho tenta explicar o desempenho ¢

pouco significativo tendo em conta que R2 ¢ 8,6% temos uma explicacdo pouco fiavel.

Finalmente, para averiguar do efeito das varias fontes da satisfacdo na satisfagdo geral com

o trabalho, estimou-se:

Y=a +blxI + b2x2 + b3x3 - b4x4 + b5x5 + b6x6 + b7x7

Y= Satisfacdo Geral com o Trabalho

Constante a= 0.821

X1= Satisfagdo com a Gestao

X2= Satisfacdo com o Superior Hierarquico

X3= Satisfagdo com os Clientes

X4= Satisfacdo com os Colegas

X5= Satisfacdo com a Progressao

X6= Satisfacdo com a Remuneracgao

X7= Satisfagdo com as Caracteristicas

Resumo do modelo®

R quadrado Erro padrio da
Modelo R R quadrado ajustado estimativa
1 ,8512 ,723 711 ,54439

a. Preditores: (Constante), SatCCaracteristicas, SatCColegas, SatCClientes,

SatCSuperior, SatCRemuneracao, SatCProgressao, SatCGestao

b. Variavel Dependente: SatGeral CTrab
Tabela 45: resumo do modelo depende Desempenho
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ANOVA?®
Soma dos
Modelo Quadrados Df Quadrado Médio Z Sig.
1 Regressao 125,558 7 17,937 60,524 ,000P
Residuo 48,010 162 ,296
Total 173,568 169

a. Variavel Dependente: SatGeralCTrab
b. Preditores: (Constante), SatCCaracteristicas, SatCColegas, SatCClientes, SatCSuperior,

SatCRemuneracao, SatCProgressao, SatCGestao

Tabela 46: Analise ANOVA

Coeficientes?
Coeficientes ndo Coeficientes Estatisticas de
padronizados padronizados colinearidade
Erro
Modelo B Padrdo Beta t Sig. Tolerancia VIF
1 (Constante) ,821 ,309 2,657 ,009
SatCGestao 372 ,059 423 6,281 ,000 ,376 2,659
SatCSuperior ,090 ,062 ,088 1,460 ,146 472 2,120
SatCClientes ,055 ,045 ,057 1,221 ,224 ,783 1,278
SatCColegas ,004 ,052 ,004 ,082 ,934 ,705 1,418
SatCProgressao -,042 ,052 -,051 -,818 414 ,448 2,233
SatCRemuneracao ,008 ,051 ,009 ,151 ,880 A52 2,213
SatCCaracteristicas ,383 ,067 ,433 5,723 ,000 ,298 3,357

a. Variavel Dependente: SatGeralCTrab
Tabela 47: Tabela de analise de coeficientes

O modelo criado com a variavel dependente na satisfagdo geral com o trabalho e as
varias sub-caracteristicas da satisfacdo demonstram uma boa explicacdo com R2 de 72,3%.
A realgar também sdo os dois coeficientes mais significativos com 0.372 a satisfacdo com a
gestdo e com 0.383 a satisfagdo com as caracteristicas do trabalho. Além de se demonstrarem
coeficientes fortes também demonstram uma boa fiabilidade na explicacdo do modelo com
um sig de .000 em ambos 0s casos.

No modelo de regressao linear multipla € necessario que as variaveis explicativas

sao linearmente independentes, isto €, que ndo se verifica a multicolinearidade.
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Ao analisar a existéncia da multicolinearidade através do valor VIF (Variance
Inflation Factor) deve se verificar um valor mais proximo de zero para determinar uma
menor multicolinearidade. O valor habitualmente considerado como o limite acima do qual
existe multicolinearidade ¢ 10 (Pestana e Gageiro, 2008). Todos os resultados observados
nas regressdes elaboradas acima revelam a ndo existéncia de problemas de
multicolinearidade, uma vez que todos os valores de VIF sdo inferiores a 10.

Num modelo de regressdo, o coeficiente de determinagao (R2) indica a
percentagem de variagdo de uma variavel explicada pela outra variando entre zero e um.
Quanto mais perto de um, maior a percentagem da varia¢do de uma varidvel que ¢ explicada
pela outra.

Este coeficiente tende a ser influenciado pela dimensao da amostra e pela dispersao
existente nos dados, sendo uma medida otimista da qualidade do ajustamento feito. Dado
que o coeficiente R2 pela dimensdo da amostra e pela dispersdo nos dados usa-se em
alternativa o R2 ajustado (R2a) que ¢ mais utilizado quando os modelos tém mais de uma
variavel independente, como € o caso nesta investigacao nas trés regressoes a analisar.

No presente estudo, encontramos trés niveis diferentes do coeficiente de
determinagdo ajustado. Na andlise da satisfagdo com o trabalho e o desempenho como Unicas
variaveis a considerar os coeficientes R2 e R2a apresentam se a 8,6% e 8,1% respetivamente
o que significa que a variancia das varidveis dependentes ¢ pouco explicada pelos modelos.
Quando analisamos os modelos que tentam explicar o desempenho como variavel
dependente dos fatores de satisfacdo encontramos coeficientes R2 e R2a de 24,7% e 21,4%
respetivamente o que demonstra que o desempenho ¢ algo explicado pelas variaveis de
satisfacdo. A satisfacdo com o trabalho por sua vez mostrou-se bem explicado com
coeficientes R2 e R2a de 72,3% ¢ 71,1%.

No modelo da varidavel dependente da satisfagdo com o trabalho explicadas com as
sub-caracteristicas da satisfacdo observamos que a satisfagdo com a gestdo e as
caracteristicas do trabalho sdo os fatores que mais contribuem para explicar a satisfagao geral
com o trabalho. As restantes varidveis ndo se relacionam significativamente com a satisfacao

geral.
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V. CONCLUSOES

5.1 Implicacées para a gestao

O mundo profissional em que estamos inseridos ¢ determinado pela satisfacao do
cliente. Manter o cliente satisfeito e tentar reté-lo continuam a ser objetivos essenciais das
empresas. Os empregados de contacto sdo aqueles que irdo determinar o nivel de satisfagdo
do cliente, mantendo-os satisfeitos com a empresa e fazendo com que os mesmos nao
procurem os mesmos servicos noutra concorrente. Ferreira e Sganzerlla (2000) afirmam que
para se ser bem-sucedido com os clientes, tem de se fornecer continuamente um atendimento
quase atingir um ponto de obsessao.

Assim sendo, os empregados de contato tém de dominar os pilares da relagcdo cliente-
empresa que Tocquer e Langlois (1992) apresentam com o modelo SICSA: Seduzir —
Influenciar — concluir — servir e ancorar a relagao.
Um bom desempenho por parte de um funciondrio ¢ necessario para a empresa, dado que o
sucesso da empresa depende da criatividade, inovag¢do e empenho do funcionario (Ramlall,
2008). Como os modelos indicaram a satisfacdo geral com o trabalho ndo ¢ o fator mais
significativo para o melhoramento do desempenho, o que ndo ¢ de estranhar, pois sao
conceitos distintos. E valioso que a institui¢do tenha conhecimento eficiente de como
aumentar o desempenho, dado que as empresas trabalham com recursos escassos ¢
necessario focar as medidas no qual elas produzem maior efeito gerando assim maior
rentabilidade da medida implementada. Infelizmente ndo podemos concluir que para
aumentar o desempenho dos colaboradores ¢ determinante melhorar a satisfagdo com o
superior hierdrquico, os clientes e por ultimo os colegas, dado que o modelo foi pouco
explicativo dessa realidade. O resultado da analise do desempenho ndo deixa mais que um
indicio a gestdo da instituicao que pode usar o mesmo para priorizar medidas para melhorar
o desempenho.

Quanto 4 melhoria da satisfacdo geral com o trabalho concluimos que ¢
particularmente influenciada pelas caracteristicas do trabalho e da satisfacdo com a gestdo.

Isto implica que se a gestdo da instituicdo quiser melhorar a satisfagdo dos seus
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colaboradores, devera, em particular, manipular as caracteristicas do trabalho e a postura da

gestao.

5.2 Limitac¢oes do trabalho

A presente investigacdo apresenta limitacdes que deverdao ser consideradas, por
forma a revelarem-se oportunidades para investigagdes futuras em torno da tematica.
Uma possivel limitacao ao estudo advém do facto que o desempenho se mostrou pouco
explicado pelas varidveis de satisfagdo. Assim, investigacdes futuras poderdo considerar
outras metodologias e varidveis que envolvam a recolha de dados através de outros
mecanismos ou estratégias. A dimensao da amostra ¢ também limitada para além do nimero
de questionarios recebidos, os mesmos foram todos elaborados na mesma empresa o que

limita a sua generalizacdo.
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Questionario de satisfacao

Instrucgoes de resposta ao questionario:

Este questionario visa aferir o grau de satisfagdo com a organizagdo e de motivacdo sobre as
atividades que desenvolve.

E de toda a conveniéncia que responda com o méximo de rigor ¢ honestidade.

N3ao ha respostas certas ou erradas, pretendendo-se apenas a sua opinido pessoal e sincera.
Este questionario ¢ de natureza confidencial.

Tendo em conta o seu emprego, indique por favor o seu grau de concordiancia com as seguintes
afirmacoes:

Discordo Nao concordo Concordo
totalmente nem discordo totalmente

2

10.
11.
12.
13.

14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.

Eu estou satisfeito com o tipo de trabalho que fago nesta empresa.
Eu estou muito satisfeito com este emprego

Tendo em conta a remuneragdo, possibilidades de promogao, colegas,

supervisao, etc., eu estou muito contente com este emprego

A maior parte das pessoas com este emprego estdo satisfeitas com
ele.

As pessoas que trabalham nesta empresa recebem um bom auxilio
dos orgaos de gestao.

Os orgaos de gestao desta empresa ouvem as nossas sugestoes e
reclamagoes.

Esta empresa ¢ gerida de forma apropriada.

Os orgaos de gestao desta empresa agem corretamente.

Eu tenho confianga na equidade e honestidade da gestao desta
empresa.

Eu tenho confianga na equidade e honestidade da gestao do Lidl.

O meu responsavel hierarquico procura as nossas ideias.

O meu responsavel hierarquico tem sido justo comigo.

O meu responsavel hierarquico reconhece e valoriza o trabalho bem feito
que fago.

O meu responsavel hierarquico ajuda-me a resolver problemas.

Existe um bom relacionamento com o responsavel do meu servico.
Recebo boas orienta¢des do responsavel do meu servigo.

Os clientes sdo leais.

Os clientes cumprem o que prometem.

Os clientes sao de confianca

Os clientes s3o compreensivos.

Os colegas de trabalho estdo sempre disponiveis para ajudar.

Os colegas de trabalho sdo leais.

Os colegas de trabalho sdo amigaveis.

Os colegas de trabalho s3o agradaveis.

Existem muitas oportunidades de progressao na carreira.

A politica que existe sobre progressdo na carreira € correta.

Eu tenho muitas oportunidades de progressao na carreira
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28. As promogoes sdo baseadas no desempenho das pessoas. 1 2 3 4 5 6 17
29. Eu tenho uma boa probabilidade de ser promovido 1 2 3 4 5 6 7
30. Quem “apresenta trabalho” tem muitas hipoteses de progredir 1 2 3 4 5 6 7
31. As promogdes sdo baseadas no desempenho das pessoas 1 2 3 4 5 6 7
32. Estou satisfeito com a remuneragao que tenho. 1 2 3 4 5 6 7
33. Recebo um salario justo para as qualificagdes que possuo. 1 2 3 4 5 6 7
34. A minha remunerac¢ao permite ter uma vida razoavel. 1 2 3 4 5 6 7
35. A remuneragdo ¢ apropriada para a fungdo exercida. 1 2 3 4 5 6 7
36. A remuneragdo recompensa o meu desempenho no trabalho. 1 2 3 4 5 6 17
37. O trabalho que fago ¢ estimulante. 1 2 3 4 5 6 7
38. O trabalho que fago ¢ gratificante. 1 2 3 4 5 6 7
39. Valorizam o meu desempenho. 1 2 3 4 5 6 7
40. Neste trabalho eu tenho a oportunidade de fazer algo que vale a pena. 1 2 3 4 5 6 17
41. O trabalho que fago nesta empresa realiza-me profissionalmente. 1 2 3 4 5 6 7
Tendo em conta a sua forma de ser, indique por favor o seu grau de concordancia com as
seguintes afirmacdes:
Discordo Nao concordo Concordo
totalmente nem discordo totalmente

v v v

1. Considero-me uma pessoa metodica. 1 2 3 4 5 6 7

2. Considero-me uma pessoa organizada. 1 2 3 4 5 6 17

3. Considero-me uma pessoa eficiente. 1 2 3 4 5 6 7

4. Considero-me uma pessoa precisa/rigorosa. 1 2 3 4 5 6 7
5. Considero-me uma pessoa cuidadosa. 1 2 3 4 5 6 7

6. Considero-me uma pessoa bastante criativa. 1 2 3 4 5 6 17

7. Considero-me imaginativo(a). 1 2 3 4 5 6 7

8. Considero-me mais original do que as outras pessoas. 1 2 3 4 5 6 17

9. Eu encontro solugdes originais para os problemas. 1 2 3 4 5 o6 7

10. Considero-me apreciador(a) de arte. 1 2 3 4 5 6 17
11. Considero-me uma pessoa muito instavel. 1 2 3 4 5 6 17
12. Considero-me invejoso(a). 1 2 3 4 5 6 7
13. As minhas emog¢des ora sobem, ora descem. 1 2 3 4 5 6 7
14. Considero-me mais irritavel do que as outras. 1 2 3 4 5 6 7
15. Considero-me uma pessoa mais envergonhada do que as outras. 1 2 3 4 5 6 17
16. Considero-me uma pessoa mais calada quando estou com outras. 1 2 3 4 5 6 7
17. Eu sou amavel para com as outras pessoas. 1 2 3 4 5 6 7
18. Eu sou uma pessoa reservada/timida. 1 2 3 4 5 6 17
19. Eu sou atencioso para com 0s outros. 1 2 3 4 5 6 7
20. Executo de forma integral as tarefas que me sdo atribuidas. 1 2 3 4 5 6 7
21. Cumpro com todas as responsabilidades exigidas pelo meu cargo. 1 2 3 4 5 6 17
22. Raramente falho no desempenho das minhas obrigagdes essenciais no meu 1 2 3 4 5 6 7

cargo.
23. Nunca negligencio qualquer aspeto nas tarefas que estou obrigado (a) a | ) 3 4 5 6 7
realizar.

24. Cumpro todos os requisitos formais de desempenho no meu trabalho. 1 2 3 4 5 6 7
25. Eu identifico facilmente qual estd a ser o meu desempenho no trabalho 1 2 3 4 5 6 7

Qual a avaliagcdo que faz da Lidl como seu empregador, baseado na atividade, condicoes de
trabalho, fluxo de informac¢ao, bem estar, remuneracéo e horario de trabalho:

Muito Bom

Muito Mau
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1. Qual o seu grau de satisfacdo com o Lidl na qualidade de
empregador?

2. Na execugdo da sua funcao tem liberdade suficiente para tomar as
suas proprias decisoes?

3. Sente-se sobrecarregado na sua fungao? 1 2 3 4 5

4. Qual o seu grau de satisfagdo, de um modo geral, com a sua atividade
profissional?

5. Qual o seu grau de satisfagdo com as suas condi¢des de trabalho
(instalacdes, equipamento, local de trabalho e ambiente de trabalho)?

6. Qual o seu grau de satisfagdo relativamente a colaboragao com os
seus colegas de trabalho?

7. E informado acerca dos assuntos que dizem respeito as suas tarefas
de forma adequada e com a devida antecedéncia?

8. E informado de forma adequada e com a devida antecedéncia acerca
de aspetos essenciais que dizem respeito a empresa?

9. O meu trabalho motiva-me / O meu trabalho ¢ frustrante? 1 2 3 4 5

10. O meu trabalho ndo ¢ um fardo psicologico apos um dia de trabalho / O
meu trabalho ¢ um fardo psicoldgico apds um dia de trabalho?

11. O meu trabalho ndo tem qualquer influéncia negativa na minha saide / O
meu trabalho pde-me doente?

12. Sinto-me bem no meu local de trabalho / Nao me sinto bem no meu local de

trabalho? ! 2 3 4 03
13. Qual o seu grau de satisfagdo em relacdo a sua remuneragao/salario? 1 2 3 4 5
14. Esta satisfeito com o planeamento de trabalho na sua area? 1 2 3 4 5
15. Sdo cumpridas as normas legais em termos de horarios de trabalho? 1 2 3 4 5
16. O seu horario de trabalho permite-lhe conciliar o seu trabalho com a sua 1 2 3 4 5

vida pessoal?

Por altimo, solicitamos-lhe alguma informagao para efetuarmos o tratamento global dos dados. Por favor
indique:

Idade:
0 18-29
o 30-39
1 40-49
o 50-59
Sexo: [1(1) Masculino "1 (2)Feminino

Nivel mais elevado de escolaridade que atingiu (exemplo: 11° ano):

Ha quantos anos trabalha nesta empresa? anos
Qual a sua situaciio contratual? [1(1) Contrato a tempo inteiro [ | (2) Contrato a tempo
parcial

Por favor indique a sua funcao:
"1 Vendedor
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(] Assistente
[l Adjunto de loja
(1 Chefe de loja

Qual a sua loja?

FIM. OBRIGADO PELA SUA COLABORACAO
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