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Resumo

Este estudo tem o objetivo de compreender qual o efeito que o apoio organizacional
percebido demonstra ter na motivagdo e satisfacdo no trabalho dos empregados de
alojamentos turisticos em Portugal. Por forma a alcancar-se esse fim, foi elaborado e
implementado um inquérito por questionario a 398 pessoas que trabalhem ou j& tenham
trabalhado em alojamentos turisticos, em Portugal. Os resultados indicam que o apoio
organizacional percebido esta positivamente associado tanto a motivacdo como a satisfacédo
no trabalho, assim como a motivacdo estd associada de forma positiva a satisfagdo no
trabalho. A motivacao tem também poder moderador na relagdo entre o apoio organizacional
percebido e a satisfagdo no trabalho.

Este estudo podera ser Gtil aos gestores hoteleiros por forma a perceberem o que
estimula os seus trabalhadores e, que aspetos € que devem ser trabalhados por forma a
melhorar as suas perceces. Em virtude de medidas que possam vir a ser implementadas, 0s
trabalhadores poderdo sentir apoio vindo das suas organizacdes, logo sentirdo um maior grau

tanto de motivacdo como de satisfacdo no trabalho.

Palavras-Chave: apoio organizacional percebido; motivacdo no trabalho; satisfacdo no

trabalho; alojamentos turisticos.

Xiii



Abstract

This study aims to understand the effect of the perceived organizational support on
the work motivation and satisfaction of the tourist accommodations employees in Portugal.
In order to achieve this goal, a survey was developed and implemented on a group of 398
people who work or have worked in tourist accommaodations, in Portugal. The results indicate
that perceived organizational support is positively associated with motivation and with job
satisfaction, as well as motivation is positively associated with job satisfaction. Motivation
also has the power of moderation in the relationship between perceived organizational
support and job satisfaction.

This study may be useful to hotel managers in order to understand what stimulates
their workers and, what aspects should be developed in order to improve their perceptions.
Due to measures implemented, workers could feel support from their organizations,

therefore, the degree of work motivation and satisfation that they feel will increase.

Key-words: perceived organizational support; work motivation; job satisfaction; tourist

accommodations.
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Introducéo

Os gestores devem estar em contacto permanente com os empregados por forma a
compreenderem as suas motivacfes, comportamentos e encoraja-los (Xiong & King, 2015).
Isto fard que com os empregados se sintam valorizados, satisfeitos e, consequentemente, que
melhorem o seu desempenho e que apliquem as suas faculdades e técnicas adquiridas ao
longo do tempo, na organizacdo (Linda & Yonita, 2018; Zumrah & Boyle, 2015).

Posto isto torna-se relevante abordar o Apoio Organizacional Percebido (AOP) (POS
- Perceived Organizacional Support), que ja foi bastante investigado individualmente e/ou
em conjunto com variaveis como o “(...) absentismo, (...) satisfagcdo no trabalho, felicidade,
comportamento de cidadania organizacional e desempenho organizacional (...).” (Sun,
2019, p. 155). No entanto, a maior parte dos estudos internacionais, e dos nacionais ndo
relacionam o AOP com as variaveis: motivacéo e satisfacdo no trabalho dos empregados, em
simultaneo, e estdo por norma relacionados com outras industrias, que ndo a hoteleira (e.g.
Aselage & Eisenberger, 2003; Bilgin & Demirer, 2012; Biscaia, 2010; Borralha, 2017,
Freitas & Duarte, 2017; Imtiaz et al., 2018; Linda & Yonita, 2018; Machado et al., 2011;
Miao & Kim, 2010; Ramos & Almeida, 2017; Rhoades & Eisenberger, 2002; Zhang, 2018;
Zumrah & Boyle, 2015, etc.).

Quanto maior for o apoio organizacional percecionado pelos empregados, mais ativos
e dinamicos eles serdo, maior sera a sua satisfacdo no trabalho e motivacéo para desempenhar
as suas funcbes (Afzali et al., 2014; Ampofo, 2020; Aselage & Eisenberger, 2003;
Eisenberger et al., 1986; Miao & Kim, 2010).

Especificamente no contexto hoteleiro, a motivacdo é ainda mais importante de
estudar, pois 0s gestores continuam a ndo conseguir manter os talentos motivados nessa
industria (Richardson, 2009). Por esta razdo, os gestores hoteleiros devem identificar os
estimulos individuais de cada trabalhador para que possam ser estabelecidos planos de ac6es
baseados nos mesmos, bem como na realidade de cada unidade hoteleira (Ferreira et al.,
2006), relembrando que, no atendimento ao cliente, a motivacao ir4 notar-se e trard um
feedback do cliente, seja ele positivo e/ou negativo, sobre a unidade, podendo ser a linha que

separa 0 regresso, ou ndo, do cliente ao estabelecimento.



Tal como a satisfagdo no trabalho, em hotelaria, € um dos aspetos mais estudados,
sendo seguido pela exaustdo emocional, stress e burnout! (Borralha, 2017). Borralha (2017,
p. 42) considera que deverdo ser feitos estudos acerca desta variavel, no contexto hoteleiro,
“(...) para garantir que o conhecimento seja adequado as necessidades dos gestores de
hotéis no que diz respeito a impulsionar o desempenho dos funcionarios e o crescimento do
hotel, e evitar ma gestéo e incertezas. ”

Por forma a suprimir a lacuna existente na literatura nacional e tendo por base a
sugestdo de Sun (2019) e o acabado de mencionar, nesta dissertacdo estuda-se a relacdo do
AOP com as variaveis motivacdo e satisfacdo no trabalho dos empregados no contexto
hoteleiro portugués. Bem como o poder moderador da motivacéo na relacéo entre o AOP e a
satisfacdo no trabalho.

O objetivo geral da dissertacdo €, assim, compreender qual o efeito que o apoio
organizacional percebido demonstra ter na motivagdo e satisfacdo no trabalho dos
empregados de alojamentos turisticos em Portugal. E os objetivos especificos tém que ver
com a analise das relacGes estabelecidas entre as variaveis supramencionadas: estudar a
relacdo entre o AOP e a motivacdo no trabalho; estudar a relacéo entre o AOP e a satisfacéo
no trabalho; estudar a relagéo entre a motivacéo no trabalho e a satisfacdo no trabalho; estudar
a relacdo entre o AOP e a satisfacdo no trabalho tendo em conta a motivacao no trabalho dos
empregados.

Importante salientar que apesar de, no momento em que o estudo foi elaborado, estar
a decorrer uma pandemia global, essa ndo foi tida em conta no presente estudo.

Apos o referido, mencionar que a investigacao se encontra dividida em seis grandes
capitulos. O primeiro € a reviséo da literatura, onde séo abordadas a maior parte das questdes
teoricas da investigacao e se sustentam as relac@es estabelecidas entre as variaveis em estudo.
O segundo € a metodologia, a qual retrata como e a que testes, analises, foram expostos 0s
dados recolhidos, obtendo-se informacdo que sera analisada no capitulo seguinte da
validacdo e analise dos resultados. De seguida sdo discutidos os resultados encontrados,
comparando-0s até com outros de estudos terceiros. Depois de se demonstrarem os resultados

a que se chegou, expdem-se as conclusdes e implicacBes mais importantes do estudo. E,

! um indicador de exaustdo emocional que por norma aparece em pessoas que trabalham em contacto com
clientes da organizacéo, que sdo reféns de “(...) stress emocional e interpessoal (...)” (Bouza et al., 2020, p.
360; Maslach & Jackson, 1981)



finalmente, descrevem-se as limitagOes encontradas e sugerem-se estudos que possam ser

realizados no futuro, na sequéncia deste.



REVISAO DA LITERATURA



1. Hotelaria
1.1. Contextualizagéo e caraterizagéo global do setor

O turismo é uma atividade de grande relevancia a nivel mundial que evoluiu bastante
nos Ultimos anos, tendo-se tornado uma das “(...) principais inddstrias do mundo (...)” (Law
et al., 2011, p. 1106). Na verdade, esta atividade tem contribuido para a economia mundial
por, entre outros motivos, criar novos postos de trabalho e mais receita. Com efeito, é uma
atividade econdmica fundamental para a geracao de emprego e riqueza em qualquer parte do
mundo (Baum et al., 1997; Borralha 2017; Turismo de Portugal, 2020; Zopiatis et al., 2014).
Em 2019, por exemplo, o turismo foi o responsavel por cerca de 10% do Produto Interno
Bruto (PI1B) mundial (WTTC - World Travel & Tourism Council, 2021).

A atividade de turismo e viagens é relevante a varios niveis, ndo s6 para a criagdo de
novos postos de trabalho, principalmente para aqueles que estdo a entrar pela primeira vez
no mercado de trabalho, contribuindo com 334 milhGes de empregos no mundo inteiro,
representativos dos 10,6% do emprego mundial (WTTC, 2021), como também, na
divulgacéo de um pais e da sua cultura.

Um dos pilares do turismo € a hotelaria, atividade integrada no setor terciario. Esta
oferece servicos diversos (e.g. alojamento, lavandaria, bares, spa, ginasio, internet, etc.)
(Arjona-Fuentes et al., 2019; Branco et al., 2010; Goh & Lee, 2018; Hotel Flow, 2019; Hu et
al., 2009; Lam et al., 2001; Nankervis & Debrah, 1995; Yang, 2010), bens e outros recursos
criados para satisfazer as necessidades dos clientes.

Este setor contribui para o crescimento do PIB, apesar de em 2019 algumas
economias mundiais (e.g. Estados Unidos da América (EUA), Alemanha, Reino Unido, etc.)
terem sofrido uma reducdo no crescimento do PIB (Arjona-Fuentes et al., 2019; Baum et al.,
1997; INE - Instituto Nacional de Estatistica, 2019; Lee & Chao, 2012; Shum et al., 2020).

Na Europa, especialmente para paises como Portugal, Itdlia, Espanha, Grécia
(Arjona-Fuentes et al., 2019), a hotelaria é também um setor estratégico e alavancador da
economia, empregando na Unido Europeia cerca de 12 milhdes de pessoas, e para o PIB
(19,3%), tal como acontece a nivel mundial (Arjona-Fuentes et al., 2019; Eurostat, 2020;
INE, 2019; Montes et al., 2019).

Em 2020, em pleno contexto de pandemia COVID-19, o turismo foi particularmente

afetado, tendo sofrido uma quebra de mil milhdes de chegadas internacionais (74%) face ao



ano anterior, dadas as “(...) restricdes de viagens ¢ a uma queda sem precedentes na procura
causadas pela pandemia por Covid-19.” (OMT- Organiza¢do Mundial do Turismo citada por
Turismo de Portugal, 2021).

Tal como se pode notar nos dados da WTTC (2021), devido a pandemia COVID-19,
0 setor das viagens e do turismo teve uma perda muito significativa. Em termos mundiais,
perderam-se 62 milhdes de empregos neste setor, comparativamente ao ano de 2019.
Acrescente-se, ainda, que tanto o0s gastos de quem visita o proprio pais, como os dos turistas
estrangeiros diminuiram 45% e 69,4% respetivamente.

Facilmente podemos deduzir que a COVID-19 causou “(...) mudancas inesperadas e
abruptas (...)” na industria hoteleira, ficando a vista “(...) vulnerabilidades especificas da
forca de trabalho.” (Huang et al., 2021, p. 1).

A importéncia da forca de trabalho neste setor, prende-se com as carateristicas do
mesmo. Como mencionado, esta € uma industria de servigcos, 0S quais apresentam
carateristicas proprias, como a intangibilidade, a inseparabilidade, a perecibilidade e a
variabilidade. A intangibilidade esta relacionada com o facto de nenhum produto e/ou servico
poder ser testado antes de ser consumido (neste ambito, destaca-se, por exemplo, a
amabilidade dos funcionarios); a inseparabilidade, entre a producéo e o consumo, significa
que o cliente esta presente no momento da producdo para que haja a possibilidade de
consumo; a perecibilidade, prende-se com o facto de o servico ndo poder ser armazenado
para consumo futuro; e a variabilidade esta relacionada com o facto de que o servigco depende
tanto de quem produz, como do local em que é consumido e de quem consome; para além
disso, apesar de o prestador de servico poder ser o0 mesmo, o seu desempenho também pode
variar (Dawson et al., 2011; Garas et al., 2018; Hu et al., 2009; Kusluvan et al., 2010; Lashley
& Ross, 2003; Lovelock & Wright, 2002). A intangibilidade, em conjunto com a
perecibilidade, fazem com que o cliente ndo consiga antecipar o servico que obtera (Lashley
& Ross, 2003).

N&o obstante gerar diversos postos de trabalho e alavancar a economia, a hotelaria é
um setor de trabalho precéario (Tremmel, 2010; Walmsley et al., 2019). Montes et al. (2019)
referem que de todos os setores de servico este é o que apresenta as condicdes de trabalho

mais precarias, sem que haja motivos para tal.



1.2. Contextualizagéo e carateriza¢édo do setor em Portugal

Tal como abordado anteriormente no subcapitulo 1.1., 0 emprego gerado é uma das
carateristicas essenciais do turismo, o que se verifica, também, em Portugal, tendo sido
gerados em 2019, 336,8 mil empregos, representando quase 7% do emprego total na
economia portuguesa (Turismo de Portugal, 2020).

Os empreendimentos turisticos em Portugal?, localizam-se, na maior parte, na regido
norte tendo a maioria classificacdo de 4 estrelas. Apesar de a maior parte dos
empreendimentos estarem localizados a norte, é na regido mais a sul do pais, no Algarve, que
existe 0 maior nimero de quartos e/ou de apartamentos (46.404) com uma média de 102
unidades de alojamento por empreendimento turistico, e é na Regido Autdbnoma dos Agores
(R.A.A)) que existe o menor niamero de quartos alocados (5.212) (Deloitte, 2020).

A regido que apresenta a maior estada média é a Regido Autonoma da Madeira
(R.A.M), com 5,04 dias, surgindo o Algarve em 2° lugar com uma média de 4,13 dias
(Deloitte, 2020).

Os 7.155 estabelecimentos turisticos que estavam em atividade no ano de 2019 (19%
mais do que o ano anterior) geraram cerca de 78 milhdes de dormidas — superando 0 ano
antecedente (Turismo de Portugal, 2020) e atingiram quase os 30 milhdes de hdspedes (INE,
2019), “(...) fazendo com que a procura do setor se mantivesse sélida e em crescimento.”
(Deloitte, 2020, p. 2). Acrescente-se, ainda que, desta forma, nesse mesmo ano de 2019, as
receitas turisticas sofreram um aumento, a um ritmo superior ao ano precedente (+8%)
(Turismo de Portugal, 2020).

De acordo com dados da Pordata, a data de 2018, o tecido hoteleiro contava com um
total de 73.069 pessoas ao servi¢co em alojamentos turisticos, em que 45.299 dessas trabalham
em hotéis, que representavam 75,4% dos 1.923 estabelecimentos hoteleiros em atividade em
julho de 2019 (INE, 2019).

Nesse mesmo ano, 2019, a hotelaria, registou um aumento de 2,5% de dormidas (num

total de 58 milhdes, dos quais 26 milhdes séo representadas pelo mercado interno), sendo o

2 (estabelecimento hoteleiro, aldeamento turistico, apartamento turistico, conjunto turistico, empreendimento
de turismo de habitacdo, empreendimento de turismo no espaco rural, parque de campismo e caravanismo), 0s
quais em termos de classificacdo variam entre 1 a 5 estrelas, excetuando os “(...) empreendimentos de turismo
de habitacgao e de turismo no espaco rural cujas caracteristicas ndo justificam o seu escalonamento.” (Decreto-
Lei n°39/2008, p. 1, de 7 de margo).



Reino Unido o principal mercado emissor, gerando quase 19% das dormidas (INE, 2019).
Os niveis de taxa de ocupacao também aumentaram em quase todas as regifes do pais, sendo
que a zona do pais que menor taxa atingiu foi o Centro com 46% e aquelas que maiores niveis
apresentaram foram Lisboa (76%), R.A.M. (cerca de 70%) e o Algarve (65%) (Deloitte,
2020).

No que concerne ao RevPar (Revenue per Available Room) houve também um
aumento face ao ano anterior, em que o mais elevado é o de Lisboa (74,23€), seguido do
Algarve (54,54€). O mais baixo é o da zona Centro (25,06€) (Deloitte, 2020).

Por Gltimo importa sublinhar que, no que respeita a balanca turistica, de acordo com
os dados da Eurostat citado por INE, referente ao ano de 2019, Portugal manteve o quinto
lugar relativamente aos paises europeus com maior saldo, sendo assim possivel constatar que
este setor tem contribuido “(...) significativamente para o crescimento econdémico do pais.”
(Dhiman & Arora, 2020, p. 199)

Também em Portugal, o impacto da pandemia foi severo. Em abril e maio de 2020,
estavam empregadas, a nivel nacional, menos 3,8% pessoas comparativamente ao ano de
2019, tendo assim feito aumentar “(...) o numero de desempregados inscritos nos servigos
de emprego (...)” em 36,4% - comparativamente a junho de 2019 (Comissdo Europeia, 2020).
Segundo a Comissdo Europeia, a area do alojamento e restauracdo foi a mais afetada no
segundo trimestre de 2020, ja que mais de 40 mil pessoas perderam os seus trabalhos nesta
area (Comissdo Europeia, 2020).

Para alem do mencionado, Portugal, em 2020, teve uma quebra de 63% na procura,
tal como outros paises, relativamente ao periodo de 2019, tendo feito “(...) um retrocesso a
valores de dormidas observados em 1994.” (Turismo de Portugal, 2021), como consequéncia
“(...) das restricdes impostas nas deslocacbes entre fronteiras, na maior parte do ano de
2020.” (Turismo de Portugal, 2021).

Relativamente as receitas houve uma perda de cerca de 57% face ao ano de 2019, o
que “(...) significou uma perda de 10 mil milhdes de euros para a economia em 2020.”
(Turismo de Portugal, 2021). Contudo, segundo a WTTC (2021), apesar da pandemia, em
2020, o pais subiu no ranking da tabela que contempla os vinte paises em que 0s visitantes

internacionais mais gastam dinheiro (passando da 192 para 152 posi¢ao).



1.3. As carateristicas do trabalho em hotelaria

A precariedade, que é uma “(...) caracteristica estrutural dos mercados de trabalho
europeus para os jovens.” (Tremmel, 2010, p. 16), que carateriza todo o trabalho que nédo
transmite seguranca ao trabalhador, que é incerto, flexivel (e.g. trabalho ilegal, trabalho
temporario, teletrabalho, freelance, etc.) (Gill & Pratt, 2008), é comum na hotelaria. 1sso
deve-se a baixa produtividade, ao facto de ser um setor intensivo em trabalho, a falta de
controlo das horas de trabalho, entre outros fatores como a relagéo desequilibrada entre a
vida pessoal e profissional, e, por isso, ndo se pode subestimar o papel das praticas de gestao
de recursos humanos para a obtencdo de vantagem competitiva (Garas et al., 2018;
McNamara et al., 2011; Montes et al., 2019; Zopiatis et al., 2014).

A hotelaria, em todo o mundo, € um setor com dificuldade em atrair e reter talentos
que possuam valores similares aos da organizacdo (Montes et al., 2019). Este tem sido um
dos problemas mais dificeis de combater, dadas as condigdes laborais e as carateristicas
sociodemograficas do setor. Como consequéncia, 0s empregados hoteleiros estdo a desistir
do setor, o qual estd a perder empregados experientes e valiosos que poderiam fazer a
diferenca entre um cliente satisfeito e um insatisfeito (Brien et al., 2017; Dawson et al., 2011;
Ghiselli et al., 2001; Goh & Lee, 2018; Koys, 2003; Lee & Way, 2010; McGinley et al.,
2017; Shum et al., 2020).

Dado que, nos dias de hoje, existe um vasto portfolio de carreiras, nas mais diversas
areas, por onde as pessoas podem optar, torna-se imprescindivel competir pelo capital
humano em hotelaria (Brien et al., 2017). De forma a diminuir o problema de incapacidade
de atracdo de possiveis candidatos urge, assim, promover o aumento dos salarios, reelaborar-
se horarios, oferecer folgas e descontos para férias em estabelecimentos turisticos, e
promover a construcdo de culturas internas fortes (Armstrong, 2006; McGinley et al., 2017).
A utilizacdo de contratos com termo e do outsourcing, com menos hip6teses de vinculacéo,
geram ndo sO a incapacidade de atrair e reter, como também inseguranca por parte dos
empregados relativamente ao seu trabalho, visto desconhecerem se havera renovacdo ou
despedimento no final do contrato (Ozturk et al., 2014). A dependéncia da sazonalidade, por
outro lado, cria, também inseguranca nos empregados e instabilidade na necessidade de
pessoas para trabalhar. E comum, em determinadas épocas, haver menos pessoal a trabalhar

e contratos assinados diariamente, dada a procura flutuante (Zopiatis et al., 2014). O elevado



turnover - rotatividade dos empregados nas organizacoes - que pode ocorrer de forma “(...)
voluntaria ou involuntaria, funcional ou disfuncional, evitavel ou inevitavel.” (Pizam &
Thornburg, 2000, p. 212), que faz parte da cultura hoteleira, também se destaca no que toca
aos problemas associados a hotelaria (Afzali et al., 2014; Appiah, 2019; Azi¢, 2017; Ozturk
et al., 2014; Pizam & Thornburg, 2000; Yang, 2010; Zopiatis et al., 2014). Com efeito, a
rotatividade acaba por ser um fator preocupante para as “(...) organizagéoes e destinos que
procuram alcang¢ar a melhoria geral do servigo e qualidade do produto.” (Baum et al., 1997,
p. 223), influenciando o desempenho da organizacdo e 0s custos associados a novas
contratacdes, a despedimentos e a formacdo dos novos empregados. Para além disso, estes
novos colaboradores podem ndo possuir experiéncia suficiente, o que podera levar a
insatisfacdo do cliente (Koys, 2003).

Para fazer face aos elevados niveis de rotatividade, dever-se-a incentivar o0s
empregados hoteleiros através da difusdo de uma cultura forte e integra bem como aumentar
0s seus niveis de satisfacdo no trabalho (Azi¢, 2017; Yang, 2010), sendo que ao diminuir-se
a rotatividade havera “(...) um impacto significativo nos resultados financeiros.” (Chi &
Gursoy, 2009, p. 246) da empresa.

Independentemente de condicGes externas adversas, € imprescindivel atrair e reter
empregados motivados, empenhados, comprometidos e satisfeitos, que contribuam para a
organizacdo, atraves do desempenho das suas funcdes (Dawson et al., 2011; Teresa et al.,
2020).

1.4. Condicdes Laborais

De acordo com Montes et al. (2019), existem, cinco areas distintas para explicar
condic@es laborais: as carateristicas sociodemograficas; emprego, condi¢cbes ambientais e
fisicas de trabalho; fatores psicossociais e organizacionais; salde e bem-estar psicologico.

No que concerne as carateristicas sociodemograficas, o setor carateriza-se por ser
predominantemente composto por empregados do sexo feminino, por jovens, por pessoas
com poucas ou nenhumas habilitacGes, por imigrantes e/ou pelos que procuram o primeiro
trabalho (Arjona-Fuentes et al., 2019; Baum et al., 1997; Lee & Way, 2010; McGinley et al.,
2014; Montes et al., 2019; Poulston, 2008; Szivas et al., 2003; Zopiatis et al., 2014). A estas

carateristicas estdo muitas vezes associados problemas de discriminacgdo, descriminagédo essa
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que pode ser feita e sentida de formas distintas, como a falta de apoio a profissionais do
género feminino durante e ap6s a gravidez, a discriminacao racial e/ou de género, entre outras
(Arjona-Fuentes et al., 2019; Goh & Lee, 2018; Ma et al., 2021; Pimentel, 2016).

No que diz respeito ao emprego, condi¢cbes ambientais e fisicas de trabalho, o setor
carateriza-se, principalmente, pela falta de seguranca e estabilidade no trabalho, pelo facto
de a maior parte dos empregos serem sazonais e/ou trabalhos temporarios (é dos setores com
maior recurso ao emprego temporario), fazendo assim com que ndo haja quaisquer tipos de
perspetivas de construcdo e progressdo na carreira. Acrescenta-se, ainda, os baixos salarios e
os beneficios quase inexistentes, os quais levam a que maior parte dos empregados hoteleiros
tenha um segundo trabalho (Afzali et al., 2014; Arjona-Fuentes et al., 2019; Baum et al.,
1997; Brien et al., 2017; Brown et al., 2015; Goh & Lee, 2018; King et al., 2011; Lee &
Chao, 2012; Montes et al., 2019; Pimentel, 2016; Szivas et al., 2003; Urtasun & Nufiez, 2018;
Wan et al., 2014; Zopiatis et al., 2014). Através do estudo de McGinley et al. (2014, p. 93) €
possivel compreender o que sentem alguns empregados hoteleiros a cerca das suas carreiras:
“Sinto que as pessoas acima de mim ndo pensaram muito na minha carreira, porque, eu
acho que em hotelaria tu ndo esperas progredir.®”.

Ao contrario do que se possa pensar, o fator monetario € essencial, mas ndo € o mais
relevante para os empregados hoteleiros que privilegiam a progressao na carreira e o0 prestigio
(Korenkova & Urbanikova, 2014; Ladkin, 2011). No estudo de Richardson (2009), mais de
40% dos inquiridos ndo esperam obter um grande salario no inicio das suas carreiras em
hotelaria. Contudo, cerca de 98% espera obter beneficios e outros prémios, ao longo da
carreira. Sublinhe-se que o nivel salarial fornece aos empregados uma orientacdo, um
estimulo, ajudando-os a optar por uma determinada carreira em detrimento doutra. De uma
forma geral, uma pessoa que tenha uma expectativa salarial elevada procura um trabalho que
proporcione um estatuto social elevado, bem como melhores perspetivas de carreira (Wan et
al., 2014). Também em Portugal, os salarios no setor ndo sdo muito elevados.

Segundo o INE (2019, p. 7): “Em 2019, o crescimento da remuneracdo bruta mensal
por trabalhador nas atividades de Alojamento (...) foi inferior ao registado no total da
economia (...), invertendo uma tendéncia de crescimento superior neste setor que se

verificava desde 2016.” Para além do referido, nesta dimensdo, devem ainda ser destacadas

3 Expressdo sic traduzida livremente pela autora.
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as condicBes fisicas que existem em diversas instalacdes hoteleiras, como o barulho, as
temperaturas elevadas, os maus odores (e.g. tabaco) e tarefas que obrigam ao carregamento
de cargas (Montes et al., 2019).

Os fatores psicossociais e organizacionais estdo relacionados com aspetos como: o
trabalho por turnos; os horérios desfasados (trabalhar aos fins-de semana, feriados, etc.); o
excesso de trabalho, bem como com a quantidade de horas extraordinarias feitas. Estas
condicdes poderdo afetar a salde dos empregados, pela exaustdo, ndo sO fisica como
psicoldgica, o que pode ter repercussdes no desempenho das suas fungbes (Ariza-Montes et
al., 2017; Arjona-Fuentes et al., 2019; Brien et al., 2017; Brown et al., 2015; Goh & Lee,
2018; Montes et al., 2019; Pimentel, 2016; Urtasun & Nufiez, 2018; Zopiatis et al., 2014).
Para além dos fatores acima referidos, os empregados podem ser, por exemplo, afetados
negativamente pelo stress (Fritz et al., 2010, citados por Kang et al., 2020), o que podera
causar um esgotamento que tera implicacdes na realizacdo das suas fungdes e no seu bem-
estar (Pienaar & Willemse, 2008). Nos fatores psicossociais e organizacionais podemos,
ainda, incluir a pressdo sentida na execucdo das tarefas, por atitudes dos colegas e/ou
supervisores; a falta de motivacao; o baixo investimento e/ou escassez em formacao e, ainda,
a dificuldade na conciliacdo entre a vida familiar/pessoal e o trabalho, pois os empregados
ndo tém a possibilidade de dispensar muito tempo para 0s seus, uma vez que é recorrente a
falta de pessoal e os empregados terem demasiado trabalho “em cima dos ombros” (Ariza-
Montes et al., 2017; Arjona-Fuentes et al., 2019; Goh & Lee, 2018; Ma et al., 2021; Montes
et al., 2019; Walsh et al., 2015). Ha que ter no¢édo de que uma carreira em hotelaria interferira
com a vida familiar, como supramencionado, ndo so por ter uma forte carga laboral, mas
também porque a maioria de os estabelecimentos hoteleiros estdo abertos todos os dias do
ano, 24h por dia. Posto isto, as empresas poderdo colocar uma barreira a contratacdo de
pessoas que ndo tenham ainda passado pelo setor, para evitar problemas futuros de adaptacéo,
0 que também nao ajuda no problema de atrair e reter empregados (McGinley et al., 2017).

A dimensdo da saude corresponde a propria saide dos empregados, que pode ser
afetada por diversos fatores, como possiveis doencas e/ou ferimentos que possam ser
causados no decorrer do desempenho das funcdes e/ou pela interacdo com outras pessoas —
0 aspeto mais “(...) desafiador (...)” no setor hoteleiro, para Goh e Lee (2018, p. 23).

Algumas das consequéncias dessa interacdo sdo a ansiedade, o0 stress, a exaustdo, 0
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esgotamento ou mesmo problemas de audigdo (Ariza-Montes et al., 2017; Fritz et al., 2010,
citados por Kang et al., 2020; Pienaar & Willemse, 2008). Também podem ocorrer em
consequéncia do relacionamento com os outros, atos violentos, como o abuso verbal, ou
situacBes de humilhacdo, assédio verbal, sexual e/ou moral tanto de colegas como de
supervisores ou até mesmo de clientes. De entre todos, os empregados de front-office sdo os
que mais sofrem de abuso verbal por parte dos clientes, uma vez que estdo em contacto direto
com os mesmos (Brown et al., 2015; Goh & Lee, 2018; Grandey et al., 2007; Montes et al.,
2019; Pimentel, 2016). Grandey et al. (2007) mencionam que os abusos, independentemente
da sua indole, tornam-se parte do trabalho, algo com que os empregados tém de aprender a
conviver. No entanto, referem que um abuso verbal praticado por clientes é sentido de forma
diferente do que aquele que é praticado por colegas e/ou supervisores da mesma empresa.
Sendo o primeiro o relatado com maior frequéncia, mas menos perigoso para o alcance de
metas organizacionais e/ou até mesmo de necessidades pessoais.

Em dltimo lugar, mas ndo menos importante, surge o bem-estar psicolégico que se
relaciona com o bem-estar mental de cada um. A industria hoteleira continua a apresentar as
mesmas condi¢Oes anteriormente mencionadas, mas exige mais de quem para ela trabalha, e
no caso de nao haver um esfor¢co de mudanca, de redefinicdo do trabalho, as coisas manter-
se-d0 como estdo, podendo vir a surgir um momento em que 0s empregados vao atingir o seu
maximo e ter problemas de saude, tanto de nivel psicoldégico como também problemas fisicos
mais graves, o que ndo sera bom nem para a pessoa nem para a propria unidade hoteleira,
pois ambos perderdo algo (Arjona-Fuentes et al., 2019; Brien et al., 2017; Montes et al.,
2019).

Brien et al. (2017, p. 235) afirmam: “(...) que, embora os hotéis ndo sejam um mau
lugar para se trabalhar, também ndo sdo um bom lugar para se trabalhar.” Os resultados
do estudo de McGinley et al. (2017) estdo de acordo com o atras citado, revelando que o setor
hoteleiro ndo se reveste apenas de aspetos negativos, pelo contrario. A vida de quem trabalha
em hotelaria também apresenta algumas vertentes apelativas como, por exemplo, o prazer
associado ao ato de trabalhar para, e de servir, pessoas, a constante dinamica geradora de
estimulos varios, bem como a flexibilidade que pode ser benéfica para alguns. Neste ambito,
é util elencar também os motivos pelos quais a maior parte dos jovens decide enveredar pela

hotelaria. Com efeito, estes prendem-se, sobretudo, com os seus interesses profissionais e o
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facto de os jovens se quererem autorrealizar. Para além disso, sublinha-se o gosto pela area,
pela comunicagdo diaria com pessoas, a satisfagdo obtida nas escolas de hotelaria, a
experiéncia positiva no pos-estagio, a possibilidade de realizacdo diaria de experiéncias
novas, por ser uma area onde existem varias oportunidades de trabalho e/ou o facto de terem
uma vida pessoal que Ihes permita conjugar com este tipo de trabalho (Brown et al., 2015;
Frawley et al., 2019; Goh et al., 2017; McGinley et al., 2017; Song & Chon, 2012; Walsh et
al., 2015). Aqueles que apresentam uma atitude positiva relativamente aos hoteis, tendem a
candidatar-se e a sugerir este género de emprego a familiares e/ou amigos (McGinley et al.,
2017).

No entanto, mal os jovens entram nesta industria, comecam a aperceber-se de que, na
pratica, nem tudo funciona como descrito na teoria. Cedo se apercebem das condicdes
laborais e de outras situacfes menos favoraveis e comecam a desinteressar-se. O
compromisso com as unidades hoteleiras reduz-se drasticamente, o que também esta
relacionado com o baixo estatuto social da profissdo (Wan et al., 2014). Tal situacdo poderia
ser minimizada se os professores da area tivessem o cuidado de abordar nas aulas todos 0s
aspetos inerentes a hotelaria (carreiras possiveis, condi¢cdes laborais, salarios, oportunidade
de progressdo de carreira, promogdes, recompensas, etc.) e ndo apenas o lado bom desta
industria, ou se deixassem de abrilhantar a mesma (Richardson, 2009). Contudo, o principal
fator que contribui para que recém-licenciados em hotelaria desistam do setor € a dificuldade
de conciliacdo entre a vida profissional e a vida pessoal (Brown et al., 2015; McGinley et al.,
2017). Existem outros fatores, como a falta de pagamentos ou salarios baixos, longas horas
de trabalho, trabalhar com pessoas complicadas e a falta de oportunidades de progressao na
carreira e de aprendizagem (Brown et al., 2015).

Todas as condicionantes laborais abordadas anteriormente, fazem com que comece a
existir falta de interesse, essencialmente por parte dos mais novos, no que diz respeito ao
ingresso numa carreira ligada a hotelaria, e os que |4 estdo acabam por desistir e/ou aceita-
las, admitindo que as condi¢bes de trabalho a que sdo expostos sdo especificas do préprio
setor, inevitaveis, dada a esséncia do trabalho (Arjona-Fuentes et al., 2019; Brown et al.,
2015; McGinley, 2018; Montes et al., 2019).

Posto isto, é possivel afirmar que existem assim dois pontos de vista sobre 0 emprego

gerado pelo setor. Por um lado, existe a imagem externa, de quem ndo trabalha numa
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industria hoteleira, conotada com o glamour, as oportunidades, o viajar, as experiéncias
novas, o conhecer e interagir com pessoas, o poder falar diferentes idiomas. Do outro lado, a
imagem interna, de quem Ia trabalha, fruto das proprias percecdes e experiéncias, que ndo
séo positivas, dadas as circunstancias a que sao expostos, bem como o baixo estatuto social,
que leva a que muitos desistam do seu sonho, por ndo serem devidamente valorizados (Baum
et al., 1997; Brien et al., 2017; Kanwal & Hoye, 2020; King et al., 2011; Richardson, 2010;
Szivas et al., 2003). No entanto, ha pessoas que trabalham em hotelaria e que, apesar de terem
consciéncia de que as condi¢fes ndo sdo as melhores, apresentam uma percecao positiva do
mesmo, gostam das fungdes que desempenham, da dindmica do setor e de contribuir para
que outros tenham experiéncias novas. Apresentam também eles uma perspetiva de carreira
e de promocdo positiva, a qual fard com que haja um maior comprometimento, achando até
que a remuneragao que recebem € justa e, por isso, ndo desistem da sua carreira hoteleira
(Bastos & Barsade, 2020; Brown et al., 2015; Wan et al., 2014). Kanwal e Hoye (2020)
afirmam que os empregados hoteleiros gostariam de ter uma imagem interna parecida (sendo
mesmo igual) com aquela que passa para o exterior.

E certo que, atualmente, na hotelaria, o gestor tem de estar em alerta constante e de
ter uma enorme capacidade de adaptacdo e de flexibilidade para atender as exigéncias do
consumidor, a fim de que as empresas ndo percam a sua competitividade. Contudo, o gestor
deve também prestar atencdo aos empregados, tentando perceber o que podera fazer para que
0S mesmos se sintam bem, motivados e empenhados nas suas tarefas (Brown et al., 2015; Hu
et al., 2009; King et al., 2011; Lam et al., 2001). Afinal, os trabalhadores possuem um
potencial que pode ser visto como um ativo (capital humano) que a empresa pode utilizar

para alcancar vantagens competitivas.
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2. Trabalhadores como Capital Humano
2.1. A Importéancia do Capital Humano

O capital humano € o ativo principal do conjunto de ativos que pertencem a uma
organizagdo (Armstrong, 2006; Carmo et al., 2015; Chan & Wyatt, 2007; Danish & Usman,
2010; Pereira & Chehade, 2007; Sun, 2019). Define-se como a aprendizagem, faculdades,
comportamentos, e prética dos recursos humanos de uma empresa (Akpinar & Akdemir,
2000). Assim sendo, qualquer organizacdo devera assegurar a manutencdo, permanéncia e
crescimento dos seus empregados (Armstrong, 2006), bem como ser mais eficaz a gerir 0s
seus recursos humanos, por exemplo, investindo em formacdo, em bons ambientes de
trabalho, motivando-os, entre outros aspetos. SO assim atingirdo maior sucesso,
comparativamente a outras organizagdes (Sun, 2019).

O desempenho individual contribui para o desempenho coletivo da organizagéo, para
0 atingir de objetivos organizacionais, para a aquisicdo de vantagem competitiva e de sucesso
para a empresa (Baum, 2006, citado por Pimentel, 2016; Pimentel 2016). No entanto, sé €
possivel atingir esse sucesso se se motivarem 0s empregados, se estes se sentirem
valorizados, e se forem avaliados e recompensados pelo seu trabalho. Para que tal aconteca,
todos na empresa deverdo acreditar nos mesmos valores e interioriza-los, o que sé é possivel
se 0 compromisso pessoal for estimulado e acionado atraves de incentivos e ndo por
obrigac6es (Pichel, 2008, citado por Chou, 2014; Danish & Usman, 2010).

Hashmi e Nagvi (2012, p. 138) afirmam que 0 “(...) compromisso organizacional é
a forca de qualquer organizacéo (...)”, tornando-se, assim, crucial que as empresas
proporcionem um bom clima e ambiente empresariais, e deem apoio para que 0s empregados
se possam sentir satisfeitos, empenhados, estimulados, comprometidos para com a
organizacdo, e nao se sintam mal psicologicamente. Isso contribui para que as metas
estabelecidas sejam cumpridas (Imtiaz et al., 2018). A motivacdo tem um papel importante
para se alcancar este melhor desempenho (Danish & Usman, 2010).

Dado o exposto, facilmente podemos concluir que o capital humano €é imprescindivel
para a execucao dos processos, sendo desta maneira impossivel atingir um “(...) desempenho
organizacional sustentavel (...)" (Imtiaz et al., 2018, p. 18) e 0s objetivos organizacionais
sem pessoas (Imtiaz et al., 2018; Machado et al., 2011). Elas sdo, também, essenciais para a

construcdo da imagem empresarial, ndo sendo apenas o gestor o responsavel por criar e

16



manter as marcas, mas todos os empregados (Garas et al., 2018). Posto isto, ha que ter em
conta diferentes estratégias para reter os talentos mais experientes e eficazes, desenvolver as
suas capacidades, tomar conta dos mesmos, fazé-los sentirem-se felizes e satisfeitos, dadas
as longas horas que passam no seu local de trabalho. Isto também fara com que os
empregados fiquem mais comprometidos afetivamente com a entidade que representam,
tendo, assim, um melhor desempenho (Chan & Wyatt, 2007; Danish & Usman, 2010;
Pimentel, 2016). Outras estratégias para vincular o empregado estdo associadas a beneficios
(em particular, beneficios relacionados com o equilibrio trabalho/familia), os quais fardo com
que estes se sintam na obrigacdo de retribuir através de empenho, no seu local de trabalho,
ou até mesmo através da diminuicdo das intencbes de deixar a empresa (Haar & Roche,
2010).

Em sintese, os empregados tornam-se mais chegados as organizac6es, empenhados,
responsaveis, motivados, ficam com vontade de atingir objetivos, e gostam do local de
trabalho, quando sdo valorizados, recompensados, quando o seu trabalho é reconhecido. E
isto € 0 que as empresas necessitam. Ainda para mais uma pessoa que goste do seu trabalho
terd maior probabilidade de gostar da vida que tem e de a aproveitar ao maximo (Danish &
Usman, 2010; Haar & Roche, 2010; Hashmi & Naqvi, 2012; Imtiaz et al., 2018). As pessoas
ao sentirem apoio por parte dos colegas, ao terem acesso a uma remuneracdo adequada,
acesso a formacdo, entre outros beneficios, ficam mais proactivas, desenvolvem um
comprometimento emocional para com a empresa e no momento em que iSso acontece
tendem a acreditar nas “(...) metas e objetivos organizacionais (...)” (Teresa et al., 2020, p.
3), aumentando a obrigacdo moral, ambicionando permanecer na empresa e esforcando-se
em seu nome (Ampofo 2020; Shum et al., 2020; Teresa et al., 2020). Sendo que 0s
empregados que se afeicoam mais, emocionalmente, sdo aqueles que consideram que fazem
parte de uma empresa de enorme prestigio e com boa reputacdo, e sdo também os que tém
melhor desempenho (Borralha, 2017; Sung & Yang, 2008).

2.2. A Importancia do Capital Humano na industria hoteleira
O capital humano, na inddstria hoteleira, € um recurso estratégico e dos ativos mais
relevantes, uma vez que as pessoas sdo essenciais para o funcionamento da empresa, para a

sustentabilidade, para a qualidade, para a competitividade, para o sucesso, para a obtencao
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de vantagem competitiva, para a obtencdo de objetivos, para o desenvolvimento dos
estabelecimentos hoteleiros, bem como para a fidelidade dos clientes, dada a interacéo direta
que os trabalhadores tém com os mesmos (Guzman et al., 2009; Kusluvan et al., 2010; Lee
& Way, 2010; Montes et al., 2019; Nankervis & Debrah, 1995; Pimentel, 2016; Yang, 2010;
Zopiatis et al., 2014). Por isso, pelas dificuldades ja referidas anteriormente em atrair e reter
talentos, torna-se vital valorizar os empregados hoteleiros com o objetivo de os reter, bem
como de atingir melhor qualidade e exceléncia de servico, desenvolvendo préticas de
recursos humanos propicias a tal (Brien et al., 2017; Guzman et al., 2009; Nankervis &
Debrah, 1995).

Por conseguinte, 0s gestores hoteleiros deverdo preocupar-se em criar um bom clima
organizacional — ambiente entre os empregados de uma organizacgdo, estando este ambiente
ligado a motivacdo dos mesmos. Os gestores podem criar e implementar as condicdes
necessarias para a motivacdo no ambiente de trabalho (Chiavenato, 2005; Moreira, 2008;
Schneider et al.,, 2013). A forma como cada empregado perceciona e responde a uma
determinada situac@o depende do clima organizacional em que estéa imerso (Zohar & Luria,
2004), e esta interligada com um ambiente de trabalho que promova o respeito, a justica, a
entreajuda, e onde se compreenda e ultrapasse as expetativas dos seus empregados, evitando-
se desta maneira que ocorra a divulgacdo de informagdo negativa entre empregados, pois
estas sdo prejudiciais a varios niveis, incluindo o financeiro.

No ambito da hotelaria, salienta-se o papel dos empregados da frontline, porque estes
sdo essenciais na prestacdo do servigo aos clientes, por estarem em contacto direto com 0s
mesmos, podendo dar a conhecer aos gestores sugestdes e situacdes que ndo deveriam ocorrer
ou situacbes que os clientes gostariam de ver realizadas de modo diferente (Harris &
Ogbonna, 2013; Lee & Way, 2010; Park & Kim, 2019; Xiong et al., 2019). Assim, é
particularmente importante, na industria hoteleira, dar atencdo as preocupacfes dos
empregados, dada a interacdo direta que existe entre estes e 0s clientes externos. Com efeito,
é imprescindivel refletir acerca das estratégias organizacionais e politicas que estdo
associadas ao compromisso do empregado para com a entidade empregadora. Pois, ao
contrario de outros setores de servicos, na hotelaria o peso atribuido a forma como se executa
um servico por empregados satisfeitos, felizes, empenhados e motivados, comprometidos

sera tdo ou mais significativo que o proprio servico em si, ditando se os clientes externos
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ficam satisfeitos e se gostam da experiéncia. Ou seja, 0s empregados, podem influenciar a
perspetiva dos clientes relativamente a imagem de uma unidade hoteleira, através do seu
comportamento e/ou atitude. Na verdade, um bom desempenho do empregado cria satisfagcao
e lealdade nos hdspedes, retoma do servigo, fidelizacdo, e o inverso, quem sabe, uma méa
divulgacdo em redes sociais, por exemplo, dependendo da percecdo com que o cliente fica.
Pode-se dizer que aquilo que o empregado d, sera provavelmente aquilo que vai receber
(Back et al., 2011; Chi & Gursoy, 2009; Kang et al., 2020; Lina et al., 2020; Yang, 2010;
Zopiatis et al., 2014). Reter um cliente, ao invés de atrair um novo cliente, levara a empresa

a gastar menos, e a eventualmente aumentar a receita e o lucro (Chi & Gursoy, 2009).
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3. Apoios Sociais
3.1. Conceito e tipos de apoio social

O apoio social tem sido fundamental na construgéo de relacbes pessoais, ajudando a
relativizar as situacGes, auxiliando os empregados a adaptarem-se ao desafio que tém entre
maos, moderando os efeitos do stress, provenientes da pressdo laboral, na salde das pessoas
(Poulsen et al., 2016; Yuh & Choi, 2017).

O conceito de apoio social pode ser definido tendo por base trés perspetivas distintas
(Vangelisti, 2009): 1) socioldgica — neste &mbito, 0 apoio social esta relacionado com o nivel
em que a pessoa esté integrada num grupo social, visualizando-se nesta perspetiva o0 nimero
de relacGes sociais que o individuo tem; 2) psicologica — nesta perspetiva, € percecionada a
disponibilidade do apoio dado pelo grupo social em que um individuo esta inserido,
observando-se a quantidade e/ou o tipo de apoio percebido, recebido por parte das suas redes
sociais, ou o tipo ou quantia de apoio que os individuos consideram estar a sua disposicéo;
3) de comunicagéo — esta perspetiva refere-se a(s) interacdo(6es) entre aqueles que d&o e 0s
que recebem o apoio. Sendo usada neste trabalho a perspetiva psicologica.

O apoio social pode ser descrito tendo por base (Yuh & Choi, 2017): 1) grupos
particulares de apoio (emocional, informativo, instrumental e/ou de avaliacdo), ou 2) as
fontes: apoio do supervisor percebido (PSS — Perceived Supervisor Support), apoio dos
colegas de trabalho percebido (PCS — Perceived Coworker Support), apoio da familia, e/ou
ainda apoio por parte da organizagdo (POS — Perceived Organizational Support) (Kimet al.,
2017; Poulsen et al., 2016; Yuh & Choi, 2017).

No trabalho em curso, o foco estard nas fontes de apoio social, sendo abordado o

apoio organizacional percebido (AOP), que sera a variavel principal em estudo.

3.2. Apoio Organizacional Percebido

Cada setor difere quanto as necessidades de apoio organizacional, e 0 mesmo
acontece com os empregados. Cada um tem a sua forma distinta de percecdo de apoio bem
como apresenta expectativas e necessidades diferentes (Sun, 2019).

Para diversos autores (Afzali et al., 2014; Allen et al., 2008; Eisenberger et al., 1986;
Linda & Yonita, 2018; Paschoal et al., 2010; Rhoades & Eisenberger, 2002; Santos &

Gongalves, 2010; Sun, 2019), o AOP ¢é definido como, as percecdes, expectativas e, crencas
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globais dos empregados quanto a valorizacao e preocupacdo, relativamente ao seu bem-estar,
demonstradas pela empresa em relagdo a si. Os autores Krishnan e Mary (2012) acrescentam
que € também a crenca que um empregado tem quanto ao facto de a entidade se preocupar
com a sua contribui¢do para o seu sucesso. Allen e Shanock (2013) definem AOP como a
percecdo do empregado em relacdo ao relacionamento existente entre si e a organizagéo,
envolvendo neste as trocas sociais positivas, 0 apoio, a preocupacéo e a atencao.

Para Baranik et al. (2010, p. 367), o AOP é resultado de “(...) uma relagdo de troca
social (...)” ocorrida entre a empresa e o empregado, na qual os atos, as atitudes e/ou
comportamentos executados pela empresa fazem com que os empregados demonstrem 0s
seus pensamentos de como consideram que as empresas os valorizam. O AOP serve para
assistir e recompensar as necessidades dos empregados que diariamente desempenham o seu
papel (Bilgin & Demirer, 2012).

O AOP acaba por servir como uma estratégia motivadora a partir do momento em
que os empregados percecionam que as suas empresas 0s valorizam e querem saber do seu
bem-estar (Afzali et al., 2014), podendo ser recebido pelos empregados atraves de acgdes
implementadas pelos gestores, de forma a demonstrarem que confiam nos empregados (Lau
& Lam, 2008), como por exemplo: delegacéo de tarefas, partilha de informacéo privilegiada,
entre outras (Wang & Huang, 2019). Miao e Kim (2010) mencionam que se 0s empregados
receberem formacdo, bem como outros tipos de apoios organizacionais, ficam muito mais
focados e direcionados para ajudar a atingir as metas e sucesso organizacionais.

No setor hoteleiro, para que exista uma percecdo mais positiva dos empregados acerca
do AOP, os gestores devem promover esse apoio, estabelecendo uma ligacdo que lhes
permita conhecer as necessidades de cada um, para que o desempenho seja 0 melhor possivel.
Torna-se, assim, imperioso recompensar o esforco e desempenho dos empregados hoteleiros;
criar programas de estabelecimento de metas organizacionais; proporcionar formacao com o
intuito de envolver os empregados nas praticas e nas decisdes organizacionais, concedendo-
lhes a oportunidade de expressar as suas opinides, contribuindo assim para o
desenvolvimento e inovacdo da empresa mas também para que os empregados possam
evoluir profissionalmente; dar-lhes espaco e autonomia para criarem e inovarem, apoiando-
0s sempre nas suas escolhas e nos momentos de maiores dificuldades (e.g. maior exaustao,

stress, cansaco fisico); igualizar salarios; reescrever as tarefas de forma que os empregados

21



possam decidir, por exemplo, qual o horério de trabalho que preferem; delegar tarefas;
estabelecer praticas e politicas que simbolizem o bem-estar dos empregados, o que
aumenta““(...) a congruéncia entre os valores pessoais e organizacionais.” (Valentine et al.,
2006, p. 587). Todas estas praticas podem fazer aumentar o nivel de comprometimento
afetivo, de desempenho, de empenho, de responsabilidade, de motivagao e de satisfagdo no
trabalho dos empregados hoteleiros (Bilgin & Demirer, 2012; Borralha, 2017; Ozturk et al.,
2014).

3.2.1. A Importéancia do AOP

O AOP nao deve ser ignorado pelos gestores, pois 0s empregados, segundo a Teoria
da Reciprocidade (Ampofo 2020; Aselage & Eisenberger, 2003; Rhoades & Eisenberger,
2002; Shapiro, 2002), véo retribuir em comportamentos o que recebem por parte da empresa.
Logo, os empregados, ao sentirem comprometimento por parte da empresa ficardo com uma
percecd0 mais positiva do apoio organizacional. Quanto melhor for a percecdo dos
empregados quanto a valorizagdo pela empresa, melhor a sua perspetiva quanto ao AOP (Sun,
2019).

Os empregados que reconhecem um grande apoio organizacional, por norma, sentem
que fazem parte da empresa, desenvolvem o seu trabalho sem ser por obrigacdo, mas, sim,
porque gostam de ir trabalhar, sentem que o seu trabalho é valioso, faz a diferenca e tem
sentido. Quanto maior for o apoio organizacional percecionado pelos empregados, mais
ativos e dinamicos eles serdo, maior sera a sua satisfacdo no trabalho, a motivacdo para
desempenhar as suas funcbes, maior o nivel de compromisso, melhor a atitude perante o
trabalho, a afetividade, o empenho, o comprometimento e o desempenho, e o
temperamento/animo do empregado. Por outro lado, menor sera a rotatividade, a taxa de
absentismo, a ansiedade, o stress, a possibilidade de depressdo, entre outros aspetos
negativos, contribuindo assim, no que conseguirem, para que a organizacdo atinja 0s seus
objetivos organizacionais mais rapida e facilmente (Afzali et al., 2014; Ampofo, 2020;
Aselage & Eisenberger, 2003; Eisenberger et al., 1986; Krishnan & Mary, 2012; Linda &
Yonita, 2018; Miao & Kim, 2010; Stamper & Johlke, 2003; Sun, 2019). Quando um
empregado hoteleiro sente apoio organizacional, acaba por retribui-lo de formas diversas,

nomeadamente em termos de servico prestado aos clientes. O atendimento aos hospedes
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melhora, o que podera fazer com que os clientes figuem mais satisfeitos e fiéis ao
estabelecimento hoteleiro, adquirindo mais produtos e/ou servigos o que, consequentemente,
trard mais receita e lucro para as unidades hoteleiras (Kang et al., 2020).

Caso a percecdo de apoio organizacional pelos empregados seja negativa ou fraca, 0s
gestores podem criar e implementar processos e politicas que valorizem tanto o nivel
psicoldgico como fisico dos empregados, que fardo com que o desempenho do empregado e
a produtividade da empresa melhorem, atingindo-se assim mais facilmente os objetivos
organizacionais (Borralha, 2017; Miao & Kim, 2010).

Caso ndo haja este amparo por parte das estruturas hoteleiras, os empregados poderéo
ficar sem saber o que fazer, desmotivados, com necessidade de aprovacéo e, de apoio

emocional.

3.2.2. Antecedentes do AOP

O AOP pode ser influenciado por todo e qualquer fator que expliqgue como as
organizagdes tratam dos seus empregados, os quais afetam a interpretagdo dos proprios
empregados (Eisenberger et al., 1986; Sun, 2019). Na tabela 1, apresenta-se uma sintese
desses fatores, subdividios em trés grupos (Sun, 2019): fatores individuais, fatores
organizacionais e, relacdo entre a organizacdo e empregados. Os fatores individuais dos
trabalhadores tém que ver com as emocOes que esses sentem, com a valorizacdo do
empregado, com o estatuto proveniente do trabalho, entre outros aspetos. Os fatores
organizacionais estdo relacionados com as condicdes de trabalho, justica organizacional,
cultura organizacional, tamanho da organizacdo, entre outros. E por fim os fatores que
relacionam a organizacdo e os empregados dizem respeito a lideranca, comunicacao

organizacional, contrato psicoldgico e outros.
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Antecedentes do Apoio Organizacional Percebido

Trabalhador

Organizacao

Trabalhador-
Organizacao

Valorizacao e forma como as organizagdes tratam o0s
seus empregados e consequentemente, a interpretacéo
dos empregados quanto aos motivos desse tratamento.
Ou seja, o vinculo afetivo influencia o AOP (Allen et
al., 2008; Bilgin & Demirer, 2012; Eisenberger et al.,
1986; Ferreira, 2008; Krishnan & Mary, 2012;
Rhoades & Eisenberger, 2002; Santos & Gongcalves,
2010; Sun, 2019)

Cultura empresarial (Sun, 2019)

Geréncia abusiva (Shoss et
al., 2013)

Valores dos empregados; Emogdes dos empregados
(Hui et al., 2007)

Praticas de recursos humanos
(Sun, 2019)

Contrato psicolégico
(Zagenczyk et al., 2011)

Percecdo do apoio do supervisor (Bilgin & Demirer,
2012; Dawley et al., 2010; Krishnan & Mary, 2012;
Rhoades & Eisenberger, 2002)

Condic0es do trabalho (Allen et
al., 2008; Bilgin & Demirer,
2012; Krishnan & Mary, 2012;
Rhoades & Eisenberger, 2002;
Sun, 2019)

Vinculo contratual
(Kiewitz et al., 2009)

Imagem organizacional percecionada pelos
empregados (Kanwal & Hoye, 2020)

Seguranca no trabalho (Bilgin &
Demirer, 2012; Rhoades &
Eisenberger, 2002)

Identificacdo com a
organizacao (Zagenczyk et
al., 2011)

Aprovacdo por parte da organizacdo (Paschoal et al.,
2010)

Progressdo de carreira (Allen et
al., 2008; Krishnan & Mary,
2012)

Comunicacéo (Sun, 2019)

Necessidades materiais e socioemocionais dos
trabalhadores (Zagenczyk et al., 2011)

Promocéao (Rhoades &
Eisenberger, 2002)

Lideranca (Sun, 2019)

Intensidade e “(...) frequéncia e sinceridade de elogios
(...)” (Ferreira, 2008, p. 698; Paschoal et al., 2010)

Justica organizacional (Bilgin &
Demirer, 2012; Krishnan &
Mary, 2012; Rhoades &
Eisenberger, 2002; Sun, 2019;
Wayne et al., 2002)

Reconhecimento (Ferreira,
2008; Rhoades &
Eisenberger, 2002; Wayne
et al., 2002)

Fatores de stress (Allen et al., 2008; Rhoades &
Eisenberger, 2002)

Tamanho da organizacdo
(Rhoades & Eisenberger, 2002;
Sun, 2019)

Formacdo (Rhoades &
Eisenberger, 2002)

Enriguecimento do trabalho (Eisenberger et al., 1986;
Santos & Gongalves, 2010)

Opinides de terceiros; Esfor¢o extra (Santos &
Goncalves, 2010)

Recompensas organizacionais; promocéo (Bilgin &
Demirer, 2012; Ferreira, 2008; Krishnan & Mary,
2012; Paschoal et al., 2010; Rhoades & Eisenberger,
2002)

Apoio familiar (Krishnan & Mary, 2012)

Tendéncia para estar cansado (Watt & Hargis, 2010)

Autonomia (Bilgin &
Demirer, 2012; Rhoades &
Eisenberger, 2002);

Tolerancia (Ferreira, 2008;
Wayne et al., 2002)

Tabela 1 - Antecedentes do Apoio Organizacional Percebido
Fonte: Elaboragao Propria
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3.2.3. Escalas de Mensuracéo do AOP

Tendo por base o mencionado no subcapitulo 3.2.1., dever-se-4& medir o0 apoio
organizacional percecionado pelos empregados com o objetivo de entender as suas
perspetivas e posteriormente criar e implementar estratégias e, ferramentas, nas
organizagoes, que fagcam aumentar o AOP.

Apresentam-se, agora, algumas escalas de mensuragdo do AOP que tém surgido ao
longo dos anos. Uma dessas escalas é a de Eisenberger et al. (1986, p. 501), criada com o
objetivo de “(...) testar a globalidade das crencas dos empregados em relagéo ao apoio pela
organizacao (...)”. Esta escala é unidimensional e composta por um total de 36 itens que
representam as diversas opcoes de escolha que um empregado tem para avaliar a organizagao
e as suas atitudes discriminativas (beneficiando e/ou prejudicando os empregados).

Por sua vez, Kraimer e Wayne (2004), construiram inicialmente uma escala
multidimensional dividida em quatro dimensdes de apoio: apoio a carreira, apoio financeiro,
apoio familiar e apoio de ajustamento/adaptacéo apos ocorrer uma transferéncia de trabalho.
Contudo, na anélise dos resultados de avaliacdo da mesma, foi possivel perceber que nédo
existia distincdo entre a dimensdo de apoio familiar e de adaptacdo, por isso os autores
juntaram as duas, criando, assim, uma Unica dimensdo: apoio de adaptacdo. Desta forma, a
escala ficou composta por 12 itens em trés fatores.

Santos e Goncgalves (2010, p. 213) desenvolveram uma adaptacdo da escala de
Eisenberger et al. (1986) para a populacdo portuguesa, contendo apenas oito itens com o
“(...) objectivo de avaliar as convicc¢es dos colaboradores (...)” relativamente ao apoio

organizacional fornecido.
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4. Motivacao

A motivagdo tem sido um dos principais elementos analisados e estudados em
comportamento organizacional (Borralha, 2017; Chiavenato, 2005). Este € um construto
abrangente e complexo, visto ndo ser estatico, varia de pessoa para pessoa. Cada pessoa
possui necessidades, motivacgdes, regulacdes, estimulos distintos, ou seja, as pessoas nao tém
todas 0 mesmo nivel (quantidade) nem o mesmo tipo (orientagdes — 0 porqué das acoes,
objetivos, comportamentos, que levam a pessoa a agir de determinada forma) de motivacao
que determinam as suas escolhas e acdes. Por isso, cada pessoa estabelece objetivos distintos
para satisfazer as caréncias, ou seja, existe uma intencionalidade, seja essa extrinseca ou
intrinseca (Armstrong, 2006; Danish & Usman, 2010; Gagné & Deci, 2005; Godoi et al.,
2008; Helou & Viitala, 2007; Ryan & Deci, 2000a; Ryan et al., 2009). Outros autores (e.g.
Afonso & Leal, 2009; Deci & Ryan, 2008) concordam com a definicdo mencionada, mas
acrescentam que para além de ser o estimulo que faz com que os individuos pensem e tomem
as suas acdes, tambem os desenvolve enquanto seres humanos.

Ryan e Deci (2000a; 2000b) definem motivacdo como um estimulo, incentivo, que
leva as pessoas a fazer algo. Chiavenato (2005, p. 236) descreve a motivagdo como um “(...)
processo psicologico basico.” que € bastante relevante para “(...) compreender 0
comportamento humano.”. Lawler (1971, citado por Lawler & Suttle, 1973) descreve a
motivacdo como um conjunto de ligacdes de varidveis entre si (e.g. esforco, desempenho,
utilidade, etc.), as quais quando atendidas, formam a motivacéo. Pritchard et al. (2008, p. 3)
definem a motivacdo como um procedimento de atribuicdo de variados recursos 0s quais
serdo utilizados para desempenhar atividades com o intuito de “(...) maximizar a satisfacdo
da necessidade prevista da pessoa. . Mitchell (1982, p. 81) define esses recursos como “(...)
necessidades, expectativas, valores, atitudes, historias de reforco e objetivos (...)” e 0
construto como um procedimento psicolégico inicial, multifacetado e fundamental,
dependente dessas variaveis individuais, a partir das quais uma pessoa decide o qudo (grau
de intensidade) ambiciona envolver-se em determinadas situacGes ou fazer alguma escolha.
Korenkova e Urbanikova (2014) tém a mesma linha de pensamento, mas acrescentam que
para além das variaveis dependentes apresentadas existem outras como a personalidade, a
experiéncia, entre outras, que podem influenciar o qudo alguém quer fazer algo. Bezerra et

al. (2010, p. 34) defendem que a motivacdo é uma combinacdo de fatores inerentes a
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personalidade de cada um, 0s quais determinam os comportamentos que cada pessoa tera.
Ao escolher um comportamento, a pessoa ““(...) utiliza-se da sua inteligéncia, emocdes,
instintos e experiéncias vividas para alcangar os seus objetivos.”

Motivacdo pode ser ainda definida como o procedimento proactivo que fortalece as
acOes das pessoas para que essas possam alcangar o sucesso (Imtiaz et al., 2018).

4.1. Motivagao no Trabalho

A motivacdo muda de contexto para contexto. Neste caso, 0 contexto em estudo é o
laboral, area esta que tem sido estudada numa vertente positiva do ambiente de trabalho
(estudando forcas externas e internas que levam as pessoas a adotar certos comportamentos),
com o objetivo de auxiliar os empregados a encontrar formas distintas de satisfazer as suas
necessidades no trabalho, realizando-os profissionalmente (Tamayo & Paschoal, 2003).

E importante para qualquer empresa, que se mantenha uma boa relagdo com os
empregados para que consiga conhecer e compreender os seus fatores motivacionais, por
forma a compreender os comportamentos e satisfazer quaisquer necessidades que possam
existir e/ou surgir da parte destes. Ha, contudo, que ter em conta que existem pessoas que
necessitam de uma maior quantidade de motivacdo do que outras (Armstrong, 2006;
Borralha, 2017; Sun, 2019; Xiong & King, 2015).

Os fatores motivadores de um ser humano sdo regulados por motivacdes distintas
(como ja referido), que mudam de pessoa para pessoa e de instante para instante. Ou seja, 0
gue motiva um empregado ndo tem necessariamente de motivar outro. Por isso, € imperativo
que os gestores descubram quais as necessidades e/ou interesses momentaneos dos
empregados, para que seja possivel motiva-los da melhor forma, para que esses se possam
relacionar “(...) com a empresa e os seus objetivos (...)" (Korenkova & Urbanikova, 2014,
p. 943) e ainda para que estejam empenhados e comprometidos a 100% (Amabile et al., 1994;
Armstrong, 2006; Danish & Usman, 2010; Korenkova & Urbanikova, 2014; Martins et al.,
2018; Wang & Huang, 2019). Apenas no momento em que todas as necessidades de um
individuo estdo suprimidas € que esse estard 100% motivado (Danish & Usman, 2010).

Por forma a alcancar-se a motivacdo nos empregados deve conhecer-se as
necessidades, expectativas, comportamentos de cada empregado, visto que sdo todos

diferentes; criar recompensas distintas, interligadas ao desempenho de cada um; estabelecer
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metas reais para que o0s subordinados possam tentar alcanca-las; e divulgar-se as
remuneracdes (e.g. bonus) relacionadas ao cumprimento das tarefas (Korenkovad &
Urbanikova, 2014). Caudron (1997) propde estratégias de motivacdo que devem ser
utilizadas em conjunto, e ndo individualmente, e também de forma continua, entre as quais:
ser dado feedback e informagOes essenciais acerca da execucdo da funcdo aos empregados;
envolver os empregados nas decisdes; saber as funcdes de cada um; reconhecer o trabalho
do empregado e elogia-lo pelo mesmo; entregar as ferramentas imprescindiveis para a
execucdo do seu trabalho; verificar se precisam de algo; remunerar de forma adequada pelas
funcbes que desempenham, entre outras. Para este autor, o fator motivador mais importante
é 0 reconhecimento.

Em hotelaria, a importancia da motivacdo ndo € diferente. Pelo contrério, sera ainda
mais importante no contexto laboral hoteleiro, pois 0s gestores continuam a ndo conseguir
manter os talentos motivados nessa industria (Richardson, 2009). Por esta razéo, os gestores
hoteleiros devem identificar os estimulos individuais de cada trabalhador para que possam
ser estabelecidos planos de acdes baseados nos mesmos, bem como na realidade de cada
unidade hoteleira (Ferreira et al., 2006), relembrando que, no atendimento ao cliente, a
motivacao ira notar-se e trara um feedback do cliente, seja ele positivo e/ou negativo, sobre
a unidade, podendo ser a linha que separa o regresso, ou ndo, do cliente ao estabelecimento.

Posto isto, 0s comportamentos/atitudes dos empregados acabam por ser o reflexo de
um conjunto de fatores motivadores distintos, dos quais se destacam a possibilidade de obter
e desempenhar um trabalho de que gostam, onde possam atingir 0s seus objetivos pessoais e
onde sdo respeitados (Imtiaz et al., 2018; Korenkova & Urbanikova, 2014). O trabalho
proporciona recompensas tanto intrinsecas (controladas pelo trabalhador) como extrinsecas,
entre as quais o dinheiro que “(...) satisfaz as necessidades basicas e (...) de nivel superior
(...)” (Armstrong, 2006, p. 329). Por norma, a motivacdo no trabalho torna os empregados
eficientes. Contudo, caso ocorra desmotivacdo laboral, esses passam a ser dispensaveis e até
inaptos (Contiu et al., 2012; Gagné & Deci, 2005).
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4.2. A Importancia da Motivac¢ao no Trabalho

Cada vez é mais crucial e imprescindivel abordar este topico, uma vez que as praticas
organizacionais de motivacao representam “(...) um papel vital na atracé@o de trabalhadores
e facilitam o sucesso em mercados cada vez mais competitivos. ” (Contiu et al., 2012, p. 982).

No instante em que o0s empregados estdo motivados, trespassam 0S Seus
conhecimentos, as suas habilidades, o seu comprometimento, 0 empenho, para o exercicio
das suas fungdes, gerando vantagem competitiva, e fazem a empresa lucrar mais. Ao estarem
motivados, facilitam ainda a sua retengdo, reduzem a sua intencdo de sair e 0S custos
associados a novas contratagcbes, bem como melhoram a qualidade do servigco prestado
(Antunes & Anna, 1996; Danish & Usman, 2010; Shapiro, 2002). No caso das indUstrias de
servico, como a hotelaria, a valorizacdo e motivacdo do staff é crucial para uma melhor
qualidade e prestacdo de servico, e, em consequéncia, para alcancar as expectativas,
satisfacdo e fidelidade dos clientes (Pereira & Chehade, 2007).

4.3. Tipos de Motivagao

Segundo a Teoria da Autodeterminacdo (Self Determination Theory — SDT), a
motivacdo € um conceito multidimensional, pelo facto de esta distinguir os diferentes tipos
de motivacdo. Esta teoria propde 0 continuum de autodeterminacéo (ver figura ilustrativa no
Anexo 1) relacionado com os comportamentos das pessoas. Apontando os diferentes tipos da
motivacdo de um ser humano consoante o nivel de autodeterminacdo ou de autonomia de
cada um, indo desde a desmotivacdo até a motivacao intrinseca, passando pela motivacédo
extrinseca e 0s seus subtipos, 0s quais podem ser internalizados (Gagné & Deci, 2005; Neves
& Coimbra, 2018; Reeve & Jang, 2006; Ryan & Deci, 2000a; Ryan & Deci, 2000b; Ryan et
al., 2009).

Assim, a SDT distingue trés tipos de motivacdo: a desmotivacdo, a motivacao
extrinseca e 0s seus subtipos (regulacdo externa, regulacdo introjetada, regulacdo
identificada, regulacdo integrada) e a motivagdo intrinseca, os quais segundo a SDT, “(...)
refletem os diferentes graus em que o valor e a regulacdo do comportamento solicitado

foram internalizados e integrados. ” (Ryan & Deci, 2000b, p. 71).
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4.3.1. Desmotivacgao

A desmotivacdo € um conceito complexo, que pode ser visto por diferentes prismas.
Desmotivacdo pode ser a auséncia de motivagao, tanto intrinseca como extrinseca, de alguém
para desempenhar uma atividade (Gagné et al., 2015; Pelletier et al., 1995; Ryan & Deci,
2000a; Ryan et al., 2009; Vallerand et al., 1992). Por outro lado, pode ser a falta de intencéo
para se comportar ou agir (Chang et al., 2020; Deci & Ryan, 2000; Ryan & Deci, 2000a;
Ryan & Deci, 2000b; Ryan & Deci, 2020; Ryan et al., 2009). Pode ainda ser a juncdo dos
dois conceitos anteriores, em que a desmotivacdo nao é so a falta de motivacgdo, mas também
a auséncia de intencdo (Clement et al., 2015; Gagné & Deci, 2005). A desmotivacdo pode
também estar associada a uma situacdo em que alguém ndo tem a capacidade de compreender
“(...) uma contingéncia entre 0 seu comportamento e os resultados subsequentes de seu
comportamento (...).” (Deci & Ryan, 1985, citados por Pelletier et al., 1999, p. 2484) ou, por
ualtimo, podemos ainda falar de desmotivagéo, quando néo se valoriza uma atividade (Ryan
& Deci, 2020).

Quando estdo desmotivadas, as pessoas podem seguir dois caminhos: ndo agir de todo
ou entdo agir, mas sem qualquer tipo de intengdo, ou seja, “(...) apenas seguem as regras
(...)” (Ryan & Deci, 2000b, p. 72). Quando tal acontece as pessoas ndo instituem quaisquer
condicionalidades entre as acdes que praticam e as consequéncias que advém das mesmas
(Ryan & Deci, 2000a). Passam a estar incapazes de perceber quais as consequéncias que
advém dos seus comportamentos, bem como de compreender 0os motivos que conduziram a
sua desmotivacéo, o que as leva a duvidar das acfes que praticam e a desistir, provavelmente,
das mesmas (Pelletier et al., 1999).

Por conseguinte, € relevante perceber os motivos que podem levar alguém a sentir-se
e/ou estar desmotivado, que, segundo a SDT, podem ser varios e distintos, como, por
exemplo, ndo se sentir apto, com habilidade suficiente para executar determinada atividade;
ndo estar disposto a desempenhar atividades; ndo ver qual a ligacdo entre os resultados
ambicionados e a acdo a desenrolar para 0s obter; a atividade ndo transmitir interesse e/ou
valor; ndo ter percecao acerca da sua eficacia e do controlo relativamente a meta que pretende
atingir, ou seja, quando as pessoas ndo tém capacidade para se autorregular relativamente a
um comportamento (Pelletier et al., 1999; Ryan & Deci, 2020; Ryan et al., 2009); o retrocesso

hierarquico na empresa ao invés da progressao; a empresa constranger os empregados através

30



de ameacas e coacdes e/ou dar a mesma recompensa a todos, sem ter em conta o desempenho
individual de cada um (Caudron, 1997).

Existem algumas ac¢des que podem ser adotadas para se fazer com que as pessoas
deixem de estar/sentir-se desmotivadas (e.g. promover as suas habilidades, eficiéncia, ajuda-
las a descobrir quais 0s seus interesses e 0 “(...) significado ou valor (...) numa atividade.”
(Ryan et al., 2009, p. 114).

4.3.2. Motivacao Extrinseca

Tal como a desmotivacdo, a motivacao extrinseca também é um conceito complexo,
0 qual esta relacionado com a gestdo ao nivel organizacional e com a forma como esta
influencia e estimula os empregados, pois, ao contrario da motivacdo intrinseca, esta é
realizada por terceiros e ndo pelo proprio (Amabile et al., 1994; George & Sabapathy, 2011;
Ryan et al., 2009).

Para diversos autores (Clement et al., 2015; Deci & Ryan, 2000; Deci & Ryan, 2008;
Deci et al., 2017; Gagné et al., 2015; Gamboa et al., 2017; Neves & Coimbra, 2018; Ryan &
Deci, 2000a), a motivacéo extrinseca esta relacionada com o envolvimento das pessoas numa
atividade devido a fatores instrumentais (e.g. recompensas, aprovacao por parte dos
superiores hierarquicos, reconhecimento, evitar punicfes, etc.) e ndo com o interesse
individual de cada um, em que o objetivo € atingir um resultado separavel pessoal e ter
sucesso nele, fazendo, assim, a satisfacdo advir de consequéncias extrinsecas e ndo da
atividade que se desenvolve.

A motivacdo extrinseca traduz-se numa diversidade de comportamentos extrinsecos
- aqueles que as pessoas realizam para satisfazer uma contingéncia externa (...) porque sdo
instrumentais para alguma consequéncia separavel” (Ryan & Deci, 2000a, p. 65) - 0s quais
sdo cruciais para a natureza do ser humano e se distinguem uns dos outros pelo tipo de
resposta controlada e/ou autodeterminada que é dada (Ryan, 1995; Ryan & Connell, 1989;
Ryan & Deci, 2000b).

Apesar de um comportamento ser estimulado extrinsecamente nao quer dizer que seja
definitivamente ndo autodeterminado. Pelo contrario. De acordo com a SDT, a motivacao
extrinseca pode oscilar muito no grau da sua autonomia, 0 que pode levar a um controlo

externo ou a autorregulacdo (Deci, 1971; Deci & Ryan, 2000; Ryan & Deci, 2000a). Uma
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pessoa é autonomamente motivada extrinsecamente quando se identifica “(...) com o valor
de um comportamento para seus proprios objetivos auto-selecionados.” (Gagné & Deci,
2005, p. 334) — por exemplo, um aluno fazer o tal trabalho de casa por ter receio de receber
alguma sanc¢do dos pais. De referir que o exemplo apresentado é extrinsecamente motivado,
Ou seja, as suas agdes sdo intencionais, mas variam na autonomia, pelo facto de estar a fazé-
lo pelo medo de os pais ralharem com ele e ndo porque ambiciona ter ele os trabalhos feitos.
No entanto, ha que referir que para que a motivacdo extrinseca seja autodeterminada séo
essenciais alguns recursos: a integracao das regulamentacdes e fatores associados ao self (ao
préprio) (Deci & Ryan 1990; Ryan & Deci, 2000a).

Segundo Ryan e Deci (2000a) a motivacdo extrinseca é a forma menos poderosa,
mais pobre, de motivagdo, comparativamente com a motivacdo intrinseca. Em termos de
diferencas, relativamente a motivacdo intrinseca, para além da diferenca de poder, esta
também necessita de operacionalizagcdes, de recursos, de equipamentos para funcionar
(Gagné & Deci, 2005) e exige “(...) que o envolvimento numa actividade (...)” (Afonso &
Leal, 2009, p. 250) leve a consequéncias.

Podem ser fatores determinantes da motivacao extrinseca 0s meios monetarios, como
beneficios (e.g. automovel, telefone, etc.), salarios, promogéo, recompensas, mas também o
enaltecimento, a avaliacdo, o reconhecimento (faz o empregado sentir um estatuto), a
valorizagéo, os elogios, a lideranca, a funcdo, bem como a competitividade, entre outros
fatores, que no quotidiano organizacional de hoje, sdo os indicadores mais relevantes na
motivacao, ndo sO para o sucesso e o desempenho laboral dos empregados mas também para
que possam ser criadas ferramentas de motivacdo (Amabile et al., 1994; Armstrong, 2006;
Danish & Usman, 2010; Gagneé & Deci, 2005; Gagné et al., 2015; George & Sabapathy,
2011; Korenkova & Urbanikova, 2014; Pimentel, 2016; Rempel et al., 1985).

Dentro da motivacdo extrinseca, a Teoria da Autodeterminacdo destaca, como ja
referido, diversos subtipos, 0s quais variam na forma como sdo internalizados, logo variam
no grau de autonomia (Deci & Ryan, 2000; Deci et al., 1991; Gagné & Deci, 2005; Neves &
Coimbra, 2018; Vallerand et al., 1992). Séo eles a: regulacdo externa, regulacao identificada,
a regulacdo introjetada e a regulacdo integrada (Deci & Ryan, 1990; Deci & Ryan, 2000;
Deci & Ryan, 2008; Gagné et al., 2015; Neves & Coimbra, 2018; Pelletier et al., 1995; Ryan
& Connell, 1989; Vallerand et al., 1992).
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Estes quatro subtipos estdo alocados no continuum no sentido em que o grau de
autonomia dos comportamentos cresce — regulagdo externa, introjetada, identificada e
integrada. Sera por esta mesma ordem que as mesmas serdo definidas e explicadas.

A regulacdo externa esté relacionada com o conceito geral da motivagdo externa, em
que o comportamento das pessoas € regulado por condicionalidades externas, meios externos,
por atitudes de outras pessoas, em consequéncia dos nossos comportamentos (e.g. por vezes,
age-se com o intuito de ndo se ouvir um corretivo; evitar restrigdes; para se alcancar algum
tipo de recompensa; ou trabalha-se quando o chefe estd a observar) sendo assim nao
determinado pelo self (Clement et al., 2015; Deci & Ryan, 2000; Deci et al., 2017; Gagné et
al., 2015; Gamboa et al., 2017; Pelletier et al., 1995; Ryan & Connell, 1989; Ryan & Deci,
2000a; Ryan & Deci, 2020).

Na regulacdo introjetada o comportamento das pessoas € regulamentado por
introjetos internos, tais como: pressdes internas e estimulos que fazem agir “(...) como o
envolvimento do ego, vergonha e culpa.” (Gagné et al., 2015, p. 179), aprovacdes de terceiros
Oou mesmo a propria avaliacdo, ansiedade, orgulho, autoestima, entre outros —, 0s quais fazem
com que as pessoas se sintam controladas. Significa isto que a pessoa se sente obrigada a
desempenhar a atividade, mas ndo a aceita como sua, visto que apenas adota a regulacdo para
evitar sentimentos de culpa, ansiedade, ou para aumentar a autoestima. Desta forma, a
escolha final ndo é verdadeiramente dela (Clement et al., 2015; Deci & Ryan, 2008; Deci et
al., 2017; Gagné & Deci, 2005; Houston, 2011; Neves & Coimbra, 2018; Ryan & Deci,
2000a; Ryan & Deci, 2000b; Ryan & Deci, 2020).

A regulacdo identificada esta relacionada com o facto de as pessoas executarem
determinada atividade porque se identificam com o significado ou o valor da mesma. Ao
fazerem-no, adotam e aceitam o comportamento como seu, funcionando, assim, sem ser por
pressdes externas. Com este tipo de regulacdo as pessoas acabam por se sentir mais livres,
autonomas, sem obrigacdes, e as suas atitudes pertencem-Ilhes mais, pois 0s comportamentos
adotados tém mais a ver com elas, ao estarem em maior concordancia com os seus valores e
objetivos pessoais (e.g. a valorizacdo e adoc¢do da leitura como parte do processo para atingir
um objetivo pessoal de alguém que pretende tornar-se escritor) (Clement et al., 2015; Deci
& Ryan, 2008; Deci et al., 2017; Gagné & Deci, 2005; Houston, 2011; Ryan, 1995; Ryan &
Deci, 2000a; Ryan & Deci, 2000b; Ryan & Deci, 2020). E de salientar que esta regulacio se
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diferencia da motivacdo intrinseca pelo facto de a atividade ser realizada pelo valor
instrumental que transmite a pessoa e ndo pela satisfacdo (Gagné et al., 2015; Neves &
Coimbra, 2018).

Por fim, a regulagéo integrada, ocorre quando os regulamentos identificados séo
completamente assimilados e integrados pela propria pessoa. Ou seja, quando essa assimila
e reconhece a identificacdo, coerente com valores, identidade e necessidades da pessoa, ja
consolidados anteriormente em si (e.g. quando a pessoa trabalha mesmo quando ndo esta a
ser supervisionada). Nesta regulacdo a pessoa esta completamente envolvida na atividade
que desempenha (Bzuneck & Guimaraes, 2010; Clement et al., 2015; Deci & Ryan, 2000;
Deci & Ryan, 2008; Deci et al., 1991; Deci et al., 2017; Gagné & Deci, 2005; Ryan & Deci,
2000b; Ryan & Deci, 2020).

Pelo mencionado no paragrafo anterior, a regulacdo integrada assemelha-se a
motivacdo intrinseca pelo facto de as duas serem autonomamente reguladas. No entanto,
existem diferencas entre elas: a motivacdo intrinseca esta relacionada com o interesse sincero
que alguem demonstra por executar uma atividade, enquanto a regulacéo integrada ainda esta
relacionada com comportamentos estimulados extrinsecamente, com o valor que a atividade
em causa tem para a pessoa, mesmo que essa ndo a considere interessante, e com a
importancia que a atividade tem pessoalmente para que se atinjam resultados separaveis do
comportamento (Bzuneck & Guimardes, 2010; Clement et al., 2015; Deci & Ryan, 2000;
Deci et al., 1991; Gagné & Deci, 2005; Ryan & Deci, 2000a; Ryan & Deci, 2000b; Ryan &
Deci, 2020).

4.3.3. Motivacéo Intrinseca

A motivacao intrinseca pode ser definida pela falta de recompensas externas, em que
0s motivos (intrinsecos) “(...) sdo baseados na fisiologia do sistema nervoso central e ndo
tém efeito apreciavel nos fecidos do sistema néo nervoso.” Deci (1975, p. 132). E a “(...)
relacdo direta (...)” (George & Sabapathy, 2011, p. 91) entre a funcdo a desempenhar e o
empregado que faz com que a mesma seja cumprida e, “(...) é um processo duradouro (...)"
(Cho & Perry, 2012, p. 19; George & Sabapathy, 2011).

Uma outra forma de definir motivacdo intrinseca, que é a que gera maior consenso

entre os autores, baseia-se no interesse verdadeiro e espontaneo que uma pessoa tem para
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realizar uma atividade, o seu trabalho e/ou uma tarefa, por ser considerada genuinamente
divertida, agradavel e estimulante. A atividade gera sentimentos positivos, uma satisfacdo
verdadeira, e a supressdo das necessidades com o intuito de alcangar metas e/ou promover o
crescimento da pessoa, pela realizacdo pessoal que traz. Ao invés de se fazer uma atividade
devido as consequéncias separaveis, ndo ha necessidade de se recorrer a inputs externos como
as imposicdes e/ou coac¢des (Amabile et al., 1994; Armstrong, 2006; Clement et al., 2015;
Deci & Ryan, 2008; Gagné & Deci, 2005; Gamboa et al., 2017; Guimaraes & Boruchovitch,
2004; Ryan & Connell, 1989; Ryan et al., 2009). Assim, a motivacdo intrinseca esta
relacionada com as necessidades psicolégicas de autonomia e de competéncia (Deci, 1971).

De acordo com a Teoria da Autodeterminagdo, este tipo de motivacdo esta
posicionado na Ultima posicao do continuum, do lado oposto da desmotivacdo. Sendo assim
0 tipo de motivacdo mais autonoma, que, consequentemente, ndo é produto da internalizacéo,
por ser inata (Deci & Ryan, 2000; Deci et al., 1991; Gagné & Deci, 2005; Ryan & Deci,
2000b).

Ao contrario dos outros dois tipos de motivacdo estudados, esta permite que se
alcancem determinados comportamentos e resultados mais interessantes e ambicionados
(Deci & Ryan, 2008), comportamentos esses apelidados de comportamentos intrinsecamente
motivados — sdo aqueles em que as pessoas se envolvem voluntariamente nas atividades e
executam-nas por serem interessantes para elas, pelo facto de produzirem prazer, satisfagcdo
para si mesmos, sem quaisquer tipos de obrigacdes, restricbes ou recompensas materiais no
final. Para serem mantidos, necessitam de satisfazer as necessidades psicoldgicas basicas de
autonomia e competéncia por forma a levar as pessoas a sentirem-se autonomas e
capacitadas.

Na verdade, as necessidades basicas sustentam a motivagdo intrinseca: aumentam a
autonomia em relacdo a motivacao extrinseca e ndo tém em conta razdes instrumentais, mas,
sim, a extensdo das capacidades e experiéncias positivas relacionadas com estes
comportamentos, que tém origem no self, e sdo realizados para o bem-estar das pessoas (Deci,
1975; Deci & Ryan, 2000; Deci et al., 1991; Ryan & Connell, 1989; Ryan & Deci, 2000a;
Ryan & Deci, 2000b).

De referir que a maior parte dos comportamentos adotados pelo ser humano no

quotidiano ndo sdo intrinsecamente motivados. Os comportamentos tém de ser estimulados
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externa e socialmente, e valorizados por outros que sejam importantes para o individuo, com
0s quais haja ou deseje que haja algum tipo de ligacdo (Ryan, 1995; Ryan & Deci, 2000a;
Ryan & Deci, 2000b). No estudo de Ghiselli et al. (2001) conclui-se que o0s gestores vao para
um trabalho que lhes seja importante intrinsecamente, mas mais tarde acabam por estar no
trabalho por razdes extrinsecas. Todavia, a obtencdo de comportamentos motivados de forma
intrinseca “(...) € crucial para a socializacdo e para a integracdo do individuo dentro de uma
cultura mais ampla.” (Ryan, 1995, p. 405).

Em comparagdo com a motivagdo extrinseca, a motivacao intrinseca € mais forte e
eficaz (pois os trabalhadores intrinsecamente motivados esforcam-se mais) na previséo de
comportamentos no contexto laboral (Armstrong, 2006; Cho & Perry, 2012; Deci & Ryan,
2004, citados por Kang et al., 2020; Xiong & King, 2015). Para além de que qualquer
resultado proveniente da motivacdo intrinseca esta sob a alcada dos proprios empregados.
Ou seja, a motivacdo intrinseca e seus comportamentos sdo totalmente autdbnomos, ao
contrario da motivacédo extrinseca que oscila na sua autonomia (Ryan & Deci, 2000a). Com
esta (motivacdo intrinseca), 0s empregados motivam-se a si mesmos. Ressalve-se, no
entanto, que para isso suceder, de forma a alcangarem e executarem um melhor desempenho
da funcéo, terdo de compreender e ter em si um alto nivel de relevancia pessoal. Ademais a
motivacdo intrinseca demonstra a apeténcia que o ser humano tem de aprender e reter os
conhecimentos e informaces e de ser criativo (Amabile et al., 1994; George & Sabapathy,
2011; Xiong & King, 2015).

No caso da motivacdo intrinseca, 0s agentes motivadores sdo intangiveis. Assim,
podem ser motivadores intrinsecos: a realizacdo, a capacidade, a aptidao, que provém da
performance do trabalho de cada um (George & Sabapathy, 2011), os sentimentos que
provém da realizacdo da funcdo bem feita (Lira & Silva, 2015), os horéarios de trabalho
versateis, as férias (Korenkova & Urbanikova, 2014), os estatutos (Freitas & Duarte, 2017),
0 respeito, 0 acesso a oportunidades como a educacdo (Afonso & Leal, 2009; Freitas &
Duarte, 2017; Korenkovd & Urbanikova, 2014), “(..) envolvimento com a tarefa,
curiosidade, prazer e interesse (...)”, “(...) desafio, (...) enriquecimento pessoal, (...)”
(Amabile et al., 1994, pp. 950-951), o nivel de dificuldade da tarefa, ou participar num debate
de ideias (Lira & Silva, 2015). Para além destes, a autonomia e a competéncia (necessidades

bésicas essenciais, como referido) sdo, também, dois fatores necessarios para manter a
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motivacgdo intrinseca, uma vez que as pessoas necessitam de se sentir independentes e aptas
(Amabile et al., 1994; Gagné & Deci, 2005). No que respeita ao contexto hoteleiro, a hipotese
de evolucédo na carreira € um dos fatores que mais estimula intrinsecamente os empregados
(Kong et al., 2012).

Os empregados que se sentem motivados intrinsecamente, sdo 0s que se esforcam
mais para atingir objetivos, incrementando, desta maneira, o desempenho e, a satisfagédo no
trabalho, podendo até atingir-se bem-estar e desempenho “(...) de alta qualidade.” (Deci et
al., 2017, p. 21). Também sdo estes os que se esforcam para obter ferramentas que lhe
permitam desenvolver novas faculdades, “(...) exercitar a criatividade e envolver-se
profundamente no seu trabalho.” (Amabile, 1994, p. 951). Para além disso, este tipo de

motivacao gera ainda “(...) altas taxas de reten¢do.” (Cho & Perry, 2012, p. 19).

4.4. Escalas de Mensuracéo da Motivacdo no Trabalho

Os gestores devem ter a capacidade de antever as atitudes e/ou possiveis
comportamentos dos seus empregados. Por isso, € crucial medir as motivacgdes, percebendo
assim quais as necessidades de cada um e, se um empregado requer mais fatores intrinsecos
ou extrinsecos (Amabile et al., 1994). Com o passar dos anos foram surgindo instrumentos
com o objetivo de medir a motivacao no trabalho.

Comecemaos por descrever o Job Diagnostic Survey (Questionario de Diagndstico do
Trabalho) desenvolvido por Hackman e Oldham (1974), o qual foi baseado nas metodologias
antecedentes de Lawler (1971, citado por Lawler & Suttle, 1973) e de Turner e Lawrence
(1965). Este instrumento é preenchido pelos empregados com o objetivo de fornecer uma
avaliacdo do trabalho e das reacbes dos empregados para que possam ser criadas e
implementadas medidas extras tendo por base as respostas dos inquiridos.

Ferreira et al. (2006) construiram a Escala Multifatorial de Motivac¢do no Trabalho,
que foi validada para a utilizacdo pela populacdo portuguesa, com o intuito de medir diversas
dimensdes da motivacdo ao mesmo tempo. A escala possui 28 itens, 0s quais estdo divididos
em quatro categorias distintas: a organizacdo no trabalho, a motivacao para o desempenho, a
motivacao para o poder e realizacdo e a motivacao para o envolvimento.

Gagné et al. (2015, p. 178), por forma a utilizarem a STD em contexto de

comportamento organizacional, construiram a Multidimensional Work Motivation Scale
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(Escala Multidimensional de Motivacdo do Trabalho), tendo sido testada em nove paises
(Canada, Senegal, Reino Unido, Franc¢a, Suica, Bélgica, Noruega, China e Indonésia) e em
sete idiomas diferentes (alemao, francés, holandés, indonésio, chinés, inglés e noruegués),
usando uma amostra de cerca de 3.400 trabalhadores. A escala possui 19 itens subdivididos
em cinco escalas (trés itens referem-se a desmotivacéo, seis a regulacéo extrinseca, quatro a
regulacdo introjetada, trés a regulacdo identificada e trés a motivacao intrinseca).

Trés anos mais tarde a Escala Multidimensional de Motivacao do Trabalho de Gagné

et al. (2015) foi adaptada e validada para o contexto portugués por Neves e Coimbra (2018).
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5. Satisfagdo

No contexto laboral a satisfacdo pode ser retratada como um indicador que antecipa
atitudes positivas sucedidas no local de trabalho, quanto aos resultados alcancados pela
empresa e até mesmo quanto a produtividade (Machado et al., 2011). Refere-se ao ‘(...)
estado em que o trabalhador se sente satisfeito no contexto do trabalho (...)” (Antunes &
Anna, 1996, p. 425), com impacto significativo ao nivel financeiro numa organizacdo (Chi
& Gursoy, 2009).

De acordo com varios autores (Appiah, 2019; Bilgin & Demirer, 2012; Bordignon et
al., 2015; Borralha, 2017; McGinley, 2018; Ozturk et al., 2014; Sieger et al., 2011; Zumrah
& Boyle, 2015, etc.) é possivel compreender que existem diversos tipos de satisfacdo
(satisfacdo na carreira, satisfacdo profissional, satisfacdo com o cliente, satisfacdo no
trabalho, etc.). Em funcéo dos objetivos deste estudo abordar-se-a seguidamente a satisfacéo
no trabalho.

5.1. Satisfacdo no Trabalho

A satisfacdo no trabalho tem sido um dos temas mais estudados nos altimos anos, na
literatura relacionada com os recursos humanos, a psicologia, 0 comportamento
organizacional, e na investigacdo em contexto organizacional (Appiah, 2019; Carogo &
Correia, 2012; Currivan, 1999; Imtiaz et al., 2018; Junior & Faiad, 2012; Lease, 1998;
Siqueira, 2008; Spector, 1985; Wang et al., 2020).

N&o existe um conceito estanque que defina a satisfacdo no trabalho, dada a
complexidade da definicdo (construto multidimensional). No entanto, o conceito de
satisfacdo no trabalho é bastante importante tanto para os empregados como para as
organizacdes (Biscaia, 2010; Borralha, 2017; Handel, 2005, citado por Junior & Faiad, 2012;
Paraguay & Martinez, 2003; Pool, 1997). Existem dois pontos de vista: a satisfacdo ligada
ao sentimento, a condicdo emocional, ou a reacGes afetivas para com o trabalho (e.g. com
colegas, supervisores, empresa, etc.) e outra, mais geral, relacionada com a atitude da pessoa
em relacdo ao trabalho e as especificidades do trabalho em si. Tendo esta Ultima, por base,
elementos afetivos (e.g. gosto do trabalho que faco), cognitivos e comportamentais (Biscaia,
2010).
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O primeiro ponto de vista, defende a satisfacéo no trabalho como sendo “(...) o estado
emocional prazeroso (...) ” positivo, “(...) resultante da avaliacéo (...)” que um empregado
faz “(...) do proprio trabalho (...) ” (Locke, 1969, p. 316, citado por Ozturk et al., 2014, p.
298), ou das experiéncias profissionais vivenciadas, tendo como objetivo alcancar ou ajudar
a alcangar o valor profissional de um empregado (Bettencourt & Brown, 1997; Demirtas,
2010; Lima et al., 1988; Locke, 1976, citado por Mensah et al., 2020). Siqueira (2008, p.
259) apresenta as cinco dimensGes necessarias para uma avaliacdo geral da satisfacdo no
trabalho de uma pessoa: salario, promocdes, colegas, chefias e a realizacdo do seu trabalho,
as quais “(...) propiciam ao empregado sentimentos gratificantes ou prazerosos.”.

A satisfagdo no trabalho esté relacionada com a autoavaliagdo afetiva, emocional dos
empregados quanto ao grau em que gostam dos seus trabalhos (Aires, 2003; Grandey, 2000).
Ampofo (2020, p. 255), apesar de definir também satisfacdo como esse estado emocional de
prazer, destaca uma diferenca. Esse estado em vez de advir da autoavaliagdo de um
empregado quanto ao seu trabalho no geral, provém, antes, da avaliagdo que 0s proprios
fazem dos recursos relacionados com o trabalho, “(...) recebidos da organizacdo como
satisfatorios.”

Num segundo ponto de vista, ha autores que ndo valorizam sequer o lado afetivo,
mas, sim, as percecOes individuais das especificidades do trabalho que desempenham na
organizagdo - como os salarios, beneficios, reconhecimento profissional, evolucdo na
carreira, autonomia, entre outros - (Ineson et al., 2013; Suar et al., 2006, citados por Junior
& Faiad, 2012). Outros autores afirmam, ainda, que a satisfacdo no trabalho pode estar ligada
tanto a satisfacdo geral do trabalho como a satisfagdo proveniente das diferentes facetas do
trabalho (Appiah, 2019; Borralha, 2017; Lease, 1998; Zumrah & Boyle, 2015).

Noutra vertente, Lam et al. (2001) relacionam a satisfacdo no trabalho com as atitudes
dos empregados. J& Armstrong (2006) conjuga as atitudes e os sentimentos dos empregados
quanto ao trabalho que executam: atitudes positivas correspondem a satisfacdo no trabalho,

enquanto atitudes negativas estdo relacionadas com insatisfacdo no trabalho.

5.2. A Importancia da Satisfacdo no Trabalho
Qualquer empresa, seja de que setor for, devera avaliar o grau de satisfacdo dos seus

empregados, bem como as suas necessidades, para que saibam qual o plano a adotar para que
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0s mesmos se sintam felizes, satisfeitos a executar as tarefas que lhes estdo destinadas (Back
et al., 2011; Jodo et al., 2017; Linda & Yonita, 2018), pois o nivel de satisfacdo dos
empregados aumenta quando as organizagdes tém em conta as suas necessidades.

Por outro lado, quanto maior o grau de satisfacdo no trabalho, melhor a relagéo entre
empregados e organizacdo (Zineldin & Johnson, 2000). Pode-se mesmo afirmar que o
vinculo afetivo dos empregados com o seu trabalho acarreta resultados importantes tanto para
a entidade organizacional como para eles mesmos (Santos & Mouréo, 2011).

Assim, para a organizacdo, é crucial saber que quando os empregados pressentem a
satisfacdo e/ou 0 aumento dela, devolvem-na em dobro através de atitudes (Back et al., 2011,
Linda & Yonita, 2018) como: o aumento da confianca, da lealdade, da autoestima, do
compromisso organizacional, da melhoria do desempenho, o que faz com que coloquem em
pratica 0s seus conhecimentos, faculdades e habilidades adquiridas (Ampofo, 2020;
Armstrong, 2006; Borralha et al., 2016; Ilie, 2014; Linda & Yonita, 2018; Siqueira, 2008;
Wang et al., 2020; Zineldin & Johnson, 2000).

A satisfacdo no trabalho tem para o empregado um impacto na sua vida profissional
(a motivacdo aumenta e, consequentemente, a produtividade, entre outros aspetos ja
referidos). Tem também, um impacto na salide do empregado (caso a satisfacdo ndo seja
alcancada podera levar a esgotamentos), a nivel social, visto que podera tornar-se melhor
cidadéo, e também impacto na vida pessoal, podendo contribuir para o estreitamento de lagos
no seio da familia (Heller et al., 2006; Santos & Mourao, 2011; Yang, 2010).

A satisfacdo no trabalho também é 6tima para a entidade, pois pode condicionar a
saida e/ou permanéncia dos empregados; ajuda a reter as pessoas, reduzindo a intencdo de
sair e as taxas de rotatividade dos empregados, criando, assim, mais estabilidade na empresa
(Antunes & Anna, 1996; Back et al., 2011; Imtiaz et al., 2018; Koster et al., 2011; Rhoades
& Eisenberger, 2002; Siqueira, 2008; Spector, 1985; Symitsi et al., 2021; Yang, 2010). Por
outro lado, tem uma relacdo direta com a satisfacdo do cliente (Chi & Gursoy, 2009) e tem
um impacto significativo, mas indireto, no desempenho financeiro das organizacdes (visto
ser mediada pela satisfacdo do cliente). Saliente-se que a satisfacdo no trabalho foi também
relatada como tendo uma relacdo fraca mas significativa com as extensas horas de trabalho
(Ghiselli et al., 2001).
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No contexto hoteleiro, a relagdo com outras varidveis, como o compromisso afetivo
(Ozturk et al., 2014; Sieger et al., 2011), rotatividade (Lease, 1998; Ozturk et al., 2014), apoio
do supervisor (Thomas & Ganster, 1995, p. 10), justica (Bettencourt & Brown, 1997),
desempenho no trabalho (Ozturk et al., 2014), fazem com que a satisfagdo seja das posturas
mais relevantes num empregado e imprescindiveis no setor hoteleiro (Bilgin & Demirer,
2012; Thomas & Ganster, 1995).

Quanto maior a satisfacdo percebida no local de trabalho maior “(...) a prosperidade
dos hotéis (...) ” sendo “(...) um mediador da satisfacdo do cliente.” (Borralha, 2017, p. 47),
e 0 desempenho global das unidades hoteleiras (Borralha, 2017; Borralha et al., 2016). A
satisfacdo no trabalho pode, efetivamente, aumentar a qualidade do trabalho, pode
estabelecer um ambiente individual e organizacional saudavel, o que determina que a
satisfacdo seja importante para o “(...) clima organizacional (...)” e para a “(...) qualidade
de vida (...)” (Carogo & Correia, 2012, p. 44) dos empregados o que pode afetar o
desempenho organizacional, refletindo-se na producéo e consequente lucro da organizacéo
(Borralha, 2017; Borralha et al., 2016; Caroco & Correia, 2012; Guzman et al., 2009).

Os gestores hoteleiros, para aumentarem a satisfacdo no trabalho dos empregados,
devem tentar compreender as suas necessidades/valores, criar, desenvolver e implementar
acOes concretas para satisfazé-las e/ou até reescrever a descricdo de funcdes, dar feedback,
valorizar os empregados, construir ferramentas de comunicagdo, entre outros (Armstrong,
2006; Ozturk et al., 2014). A partir do momento que os gestores hoteleiros fornecem aos
empregados da frontline determinados recursos, considerados por estes ultimos essenciais,
0s empregados demonstram niveis de satisfacdo no trabalho elevados que podem afetar o
compromisso afetivo que faz a ligacdo do empregado a sua entidade patronal (Ampofo,
2020). Os gestores podem influenciar tanto positiva como negativamente a satisfacdo dos
empregados (Azi¢, 2017).

Em hotelaria, um empregado satisfeito traduz-se num empregado feliz, estavel, com
mais autoestima, comprometido, empenhado, com melhor qualidade de producéo, confiante,
gue ndo anseia por desistir ou sair do setor e/ou do seu emprego, acabando até por passar
mensagens positivas para as restantes pessoas, 0 que consequentemente se notara na
qualidade da prestacdo dos servicos a clientes, tratando melhor os seus clientes e contribuindo

para uma percecao positiva da empresa (Lee & Way, 2010). Em especial os empregados da
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frontline, caso estejam satisfeitos, com certeza transmitirdo satisfacdo aos clientes, o que fara
com que haja clientes satisfeitos, persuadidos de forma positiva a fidelizar-se, atingindo-se
consequentemente maiores vendas e receitas provenientes deste Unico sentimento.

Por outro lado, se 0os empregados estiverem insatisfeitos, esse serd o sentimento que
trespassa tanto para a organiza¢do como para os clientes. Poder-se-a dar também um aumento
da intencdo de sair e da rotatividade, notando-se o impacto no desempenho da unidade (Azi¢,
2017; Back et al., 2011; Dawson et al., 2011; Linda & Yonita, 2018; Ozturk et al., 2014;
Pereira & Chehade, 2007; Tietjen & Myers, 1998; Yang, 2010).

5.3. Antecedentes da Satisfacdo no Trabalho

No ambito da satisfacdo no trabalho surgem fatores que a afetam, estando 0os mesmos
divididos em duas categorias: 0s aspetos organizacionais e 0s aspetos intrinsecos aos
individuos. Os aspetos organizacionais estdo relacionados com a cultura e o ambiente
organizacional, as relagfes interpessoais, as remuneragdes. Por outro lado, os aspetos
intrinsecos aos empregados tém que ver com as habilitacdes, 0 género, a idade, a situacdo
familiar, sendo que as origens sociais, as habilitacdes académicas e/ou até a idade fazem com
que cada um crie necessidades e expectativas distintas e percecdes de nivel de satisfagdo no
trabalho diferentes (Alfes et al., 2016; Wan et al., 2014).

Dada a diversidade de aspetos que condicionam a satisfacdo no trabalho, para que os
gestores possam criar e implementar medidas com o intuito de aumentar e satisfazer as
necessidades dos seus empregados, torna-se significativo identificar esses aspetos (Borralha
et al., 2016; Lee & Way, 2010; Pool, 1997), de forma a melhor compreender como € que 0s
empregados se sentem e consideram o ambiente de trabalho (Lee & Way, 2010).

Assim, os antecedentes da satisfacdo no trabalho sdo muitos, mas o principal é a
motivacdo (Pool, 1997; Sledge et al., 2008). Entre outros antecedentes, estd também o AOP
(Ampofo, 2020; Rhoades & Eisenberger, 2002; Santos & Mourao, 2011; Stamper & Johlke,
2003; Zumrah & Boyle, 2015). Outros antecedentes sdo, os salarios, um sistema equitativo
de remuneracdo, as promoc0es, 0s beneficios, as oportunidades de progressdo de carreira, a
gestdo cooperativa, o equilibrio entre a vida laboral e pessoal, as tarefas de maior
responsabilidade e mais interessantes, a autonomia para executar tarefas, a propria cultura e

valores da organizacdo, a relacdo com os supervisores e colegas de trabalho (Armstrong,

43



2006; Back et al., 2011; Golden & Veiga, 2008; Symitsi et al., 2021, p. 618; Yang, 2010), os
substitutos de lideranga (Pool, 1997), a confianca (Lee et al., 2013), “(...) valorizagdo e
posicdo profissional, estimulo intelectual, recursos e geréncia adequados (...)” (Paraguay &
Martinez, 2003, p. 71), o clima organizacional (Aires, 2003), o proprio trabalho (Bordignon
et al., 2015), o esgotamento, o conflito de papéis e a socializacdo (Armstrong, 2006; Yang,
2010), as carateristicas pessoais (e.g. idade, género, etc.), as carateristicas do ambiente fisico
(e.g. ruido, iluminacéo, etc.), e as carateristicas da estrutura organizacional (Siqueira, 2008).

Em hotelaria, os fatores influenciadores sdo 0s que constam na tabela 2.

De notar que os salarios e os baixos beneficios sdo determinantes da insatisfacéo
(Borralha, 2017; Borralha et al., 2016), bem como o préprio trabalho, o qual pode ser fonte

tanto de satisfagdo como de insatisfacdo para os empregados (Bordignon et al., 2015).
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Fatores Influenciadores

Autores

Comunicagéo
Execucéo das tarefas definidas

(Lee & Way, 2010)

Salérios, tipo de contrato, horas de trabalho, turno de
trabalho, antiguidade, estatuto de posto de trabalho,

diferencas entre departamentos, variaveis
sociodemograficas (e.g. sexo, idade e nivel de habilitagdes,
etc.)

(Gallardo et al., 2010; Guzman et
al., 2009; Lam et al., 2001)

Flexibilidade de horario
Satisfacdo geral do empregado

(Borralha, 2017; Borralha et al.,
2016; Lee et al., 2011)

Promocgéo

Recompensas associadas a seguranca no trabalho bem
como recompensas materiais (e.g. promogdes, certificados,
formacao, etc.)

(Eisenberger et al., 1997; Koo et al.,
2019; Lam et al., 2001; Yang, 2010)

Carateristicas do trabalho
Autonomia

Interacdo

Feedback

(Borralha, 2017; Borralha et al.,
2016; Ozturk et al., 2014)

Fatores ndo monetarios

(Wong et al., 1999, citados por
Appiah, 2019)

Elementos culturais

(Sledge et al., 2008)

Ambiguidade
Conflito de papéis
Esgotamento
Socializacdo

(Yang, 2010)

Poder de decisdo
Melhores condicGes laborais
Formacéo

(Borralha, 2017; Borralha et al.,
2016)

Apoio organizacional percebido

(Ampofo, 2020; Bilgin & Demirer,
2012; Colakoglu et al., 2010;
Mensah et al., 2020; Yang, 2010)

Expetativas do trabalho ndo sdo suprimidas e/ou satisfeitas
levam a diminuicdo da satisfagdo no trabalho

(Lam et al., 2001)

Rotatividade (diminuindo-a com o aumento da satisfagdo
no trabalho)
Compromisso afetivo

(Yang, 2010)

Stress

Socializacdo organizacional

(Yang, 2009)

Tabela 2 - Antecedentes da Satisfacdo no Trabalho na hotelaria

Fonte: Elaboragao Propria
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5.4. Escalas de Mensuracao da Satisfa¢céo no Trabalho

Ozturk et al. (2014) referem que tém sido utilizadas formas distintas para mensurar a
satisfacdo no trabalho dos empregados, entre as quais entrevistas, questionarios, e/ou
combinacdo de ambos, ou até utilizando focus groups, mas 0 mais comum S30 0S
questionarios, utilizados com o intuito de se saber qual o grau de satisfacdo dos inquiridos
acerca de determinado assunto relacionado com o trabalho (Lima et al., 1988).

Spector (1985), criou o Job Satisfaction Survey (Questionario da Satisfacdo no
Trabalho) composto por nove sub-escalas relacionadas com a satisfagdo no trabalho do
empregado, num total de 36 itens. No entanto, o seu uso é destinado principalmente a
organizacgdes de servico publico e organizacGes sem fins lucrativos.

A escala de Lima et al. (1994, citados por Borralha, 2017), avalia os “(...) fatores
individuais (...) ” que “(...) contribuem para a satisfacdo, bem como a satisfacdo como um
conceito unidimensional.” (Borralha 2017, p. 101). Esta € uma escala de oito itens avaliados
numa escala de tipo Likert de nivel sete pontos (Borralha, 2017). Macdonald e Macintyre
(1997) construiram uma escala de 44 itens medida numa escala de Likert de cinco pontos.
Os fatores em estudo dizem respeito ao stress, doenga no trabalho, entre outros.

Ja a escala de satisfac@o no trabalho de Siqueira (1995, citado por Siqueira, 2003), é
composta por 25 itens subdivididos em cinco dimensodes (satisfacdo com o salario, satisfacao
com a chefia, satisfacdo com promocoes, satisfagdo com os colegas de trabalho, e satisfacéo
com a natureza do trabalho). Mais tarde, Jodo et al. (2017), apos uma revisdo bibliogréafica
de Jodo (2013, citado por Jodo et al., 2017), validaram para a populacdo portuguesa uma
escala baseada na de Siqueira (2003). Esta escala é composta por 37 itens, subdivididos em
seis dimensbes (Satisfacdo com as chefias, Satisfacdo com a organizacdo e recursos,
Satisfacdo com a valorizacdo profissional, Satisfacdo com os colegas de trabalho, Satisfacao

com a valorizacao e remuneracdo, e Satisfacdo com as dotac6es de recursos).
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6. Formulagdo das hipdteses do estudo
6.1. Relacédo entre AOP e Motivacgao no Trabalho

Segundo Imtiaz et al. (2018), as empresas baseiam-se no AOP para aumentar 0s niveis
de motivacdo dos seus empregados. Quanto maior o AOP maior sera a motivacao das pessoas
para desempenhar as suas funcdes (Ahmed et al., 2013, citados por Imtiaz et al., 2018).
Monica e Chang (2008, citados por Imtiaz et al., 2018) elaboraram um estudo em que
mediram a relagdo entre a motivacgdo dos colaboradores e 0 AOP de empregados da industria
hoteleira em Taiwan, e os resultados demonstraram uma forte relacdo entre ambas as
variaveis, tal como no estudo de Trawneh (2009, citado por Imtiaz et al., 2018).

Assim, propbe-se a seguinte hipotese:

H1 = O AOP esta positivamente associado a Motivacdo no Trabalho, em
(ex)empregados de alojamentos turisticos em Portugal.

6.2. Relagédo entre AOP e Satisfagdo no Trabalho

De acordo com Eisenberger et al. (1997) e com Rhoades e Eisenberger (2002), o AOP
apresenta uma relacdo forte e positiva com a satisfacdo no trabalho. Alguns antecedentes do
AOP como a justica organizacional, as recompensas, condi¢des de trabalho e o apoio dos
supervisores estdo também positivamente relacionados com a satisfacdo no trabalho
(Rhoades & Eisenberger, 2002), e as empresas baseiam-se no AOP para aumentar 0s niveis
de satisfacdo dos seus empregados (Imtiaz et al., 2018).

Quanto mais elevados forem os niveis de AOP, maior a probabilidade de os
empregados ficarem na empresa, de bom agrado, ficando também mais satisfeitos com o seu
trabalho. Se, ao invés, os niveis do apoio forem baixos, acontece o contrario (Rhoades &
Eisenberger, 2002; Stamper & Johlke, 2003; Sun, 2019). Com efeito, quanto maior o AOP
maior a satisfacdo no trabalho, podendo-se afirmar que a satisfacdo no trabalho oscila
conforme os niveis de AOP (Ahmed et al., 2013, citados por Imtiaz et al., 2018; Armstrong-
Stassen, 1998, citado por Zumrah & Boyle, 2015).

De uma forma geral, nos mais diversos setores (vendas, farmacéutico, bancario,
construcdo, académico, etc.), o AOP e a satisfacdo no trabalho apresentam uma relacdo

significativa e positiva (Ahmed et al., 2013, citados por Imtiaz et al., 2018; Imtiaz et al.,
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2018; Miao & Kim, 2010; Riggle et al., 2009; Stamper & Johlke, 2003; Armstrong-Stassen,
1998, citado por Zumrah & Boyle, 2015). Também no setor hoteleiro, de acordo com Bilgin
e Demirer (2012), se os gestores hoteleiros promoverem o apoio organizacional percebido
dos seus empregados, a satisfacdo no trabalho aumenta. Outros estudos vdo no mesmo
sentido (Colakoglu et al., 2010; Mensah et al., 2020; Zumrah & Boyle, 2015). Também em
Portugal, o estudo efetuado com empregados hoteleiros de Borralha (2017) corrobora o efeito

positivo entre esta relacdo. Assim, propde-se a seguinte hipdtese:

H2 = O AOP esta positivamente associado a Satisfacdo no Trabalho, em
(ex)empregados de alojamentos turisticos em Portugal.

6.3. Relacéo entre Motivacdo no Trabalho e Satisfacdo no Trabalho

A motivacao tem sido relacionada com a satisfagdo no trabalho (Sledge et al., 2008),
sendo esta consequéncia da motivacdo (Amabile et al., 1994; Pool, 1997; Silva, 1998; Sledge
et al., 2008). Quando os gestores percebem os motivos pelos quais os empregados se sentem
motivados, podem criar planos de satisfacdo no trabalho para o empregado (Tietjen & Myers,
1998). Muitos estudos tém demonstrado esta relacédo positiva (Imtiaz et al., 2018; Machado
et al., 2011; Manolopoulos, 2008). No entanto, a relacdo entre estas variaveis foi pouco

estudada no setor hoteleiro (Borralha, 2017). Assim, propde-se a seguinte hipdtese:

H3 = A Motivacdo no Trabalho estda positivamente associada a Satisfacdo no

Trabalho, em (ex)empregados de alojamentos turisticos em Portugal.

6.4. Relacdo entre AOP e Satisfacdo no Trabalho, moderada pela Motivacdo no
Trabalho

Né&o foram encontrados estudos que relacionassem as variaveis em estudo, pois esta
é uma relacdo pouco estudada empiricamente (Imtiaz et al., 2018), o que alids € um dos
fatores inovadores desta investigacdo. Contudo, se existe expectativa de que o AOP prediz a
motivacao e esta a satisfacdo, como explicado acima, sera de esperar a existéncia de um efeito
moderador.

Assim, propbe-se a seguinte hipbtese:
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H4 = A Motivagdo no Trabalho modera positivamente a relacdo entre o AOP e a
Satisfagdo no Trabalho, em (ex)empregados de alojamentos turisticos em Portugal.
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7. Metodologia
A metodologia € o segundo grande capitulo do estudo, o qual descreve como a

investigacdo foi elaborada.

7.1. Objetivos e Hipoteses do estudo

O objetivo geral da dissertacdo & compreender qual o efeito que o apoio
organizacional percebido demonstra ter na motivagdo e satisfacdo no trabalho dos
empregados de alojamentos turisticos em Portugal.

Por forma a atender ao objetivo global serdo analisadas as relagdes estabelecidas entre

as variaveis supramencionadas de acordo com as hipdteses formuladas:

» H1 = O AOP esta positivamente associado a Motivacdo no Trabalho, em

(ex)empregados de alojamentos turisticos em Portugal.

» H2 = O AOP esta positivamente associado a Satisfagdo no Trabalho, em

(ex)empregados de alojamentos turisticos em Portugal.

» H3 = A Motivacdo no Trabalho est4 positivamente associada a Satisfacdo no

Trabalho, em (ex)empregados de alojamentos turisticos em Portugal.

» H4 = A Motivacdo no Trabalho modera positivamente a relacdo entre o AOP e a

Satisfacéo no Trabalho, em (ex)empregados de alojamentos turisticos em Portugal.

7.2. Modelo de Anélise

Na presente investigacdo, 0 modelo de analise (figura 1) descreve um processo que
parte de uma variavel independente (AOP), a qual distribuira efeitos em ambas a variavel
moderadora/interveniente (motivacdo no trabalho) e variavel dependente (satisfacdo no
trabalho). Assim posto, 0 AOP influenciara a satisfacdo no trabalho, tanto de forma direta,
como de forma moderada pela motivacdo no trabalho. A variavel dependente, essa, pode ser
afetada pela interveniente, demonstrando assim qual o efeito que a motivacdo no trabalho
apresenta ter sobre a satisfacdo no trabalho. Bem como se compreende qual o efeito que a

motivacgdo no trabalho tera na relagdo entre o AOP e a satisfagcdo no trabalho.
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Motivacao no
Trabalho

Satisfacdo no
Trabalho

AOP

Figura 1 - Modelo de Andlise
Fonte: Elaboragdo Propria

7.3. Instrumentos de recolha de dados

O presente estudo foi conduzido através de um inquérito por questionario que contém
trés escalas. Optou-se por escalas desenvolvidas para o contexto Portugués e/ou uma versao
estrangeira adaptada para a populacdo portuguesa, para todas as variaveis, aumentando-se,
assim, a possibilidade de extrapolacéo dos resultados.

Para medir o AOP, optou-se pela Escala de Percecdo de Suporte Organizacional de
Eisenberger et al. (1986) adaptada por Santos e Gongalves (2010), para medir o AOP na
populacdo portuguesa. Esta foi a eleita, por ser valida para a populacdo portuguesa, por ser
composta por poucos itens (oito) (recomendacdo de Rhoades & Eisenberger, 2002) e, por ja
ter sido usada em estudos portugueses anteriormente (e.g. Borralha, 2017). A escala implica
respostas do tipo Likert, de sete pontos em que 1 = Discordo totalmente e 7 = Concordo
totalmente (Santos & Goncalves, 2010). De referir, que apesar de ser uma escala avaliada
num setor distinto, pessoal de instituicdes de ensino superior, a sua adaptacao e utilizacdo no
contexto hoteleiro, permitird valida-la neste contexto. Qualquer ferramenta de mensuragéo
deverd ser validada periodicamente com o recurso a diferentes contextos, amostras
populacionais e instantes temporais distintos (Guimardes & Bzuneck, 2008).

Para a variavel motivacdo, foi escolhida a Escala Multidimensional de Motivacdo do
Trabalho, tendo a mesma sido utilizada, anteriormente, por diversos autores: Vallerand et al.
(1992), Pelletier et al. (1995), Gagné et al. (2015), entre os quais, Neves e Coimbra (2018).
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Estes ultimos autores optaram por adaptar e validar a escala de Gagné et al. (2015) para o
contexto educacional portugués. Esta escala é composta por 19 itens que estdo subdivididos
por cinco subescalas (seis pertencem a desmotivacédo, trés a regulacdo extrinseca, trés a
regulacdo identificada, trés a regulacdo introjetada e quatro a motivacdo intrinseca), 0s quais
sdo medidos através de uma escala de sete pontos de Likert (1 = nada; 7 = completamente).
De referir que a versdo portuguesa da referida escala é similar as versdes dos outros idiomas
provando “(...) ser um instrumento robusto e confiavel para medir, de forma
multidimensional, a motivacdo de acordo com a teoria da autodeterminagdo.” (Neves &
Coimbra, 2018, p. 7). Nesta investigacao, optou-se por esta escala, ndo so pelo facto de ser
adaptada a populacdo portuguesa, mas também porque alguns dos tipos de motivagdo
demonstraram produzir consequéncias distintas nas atitudes e nos comportamentos do ser
humano, tornando-se deste modo essencial optar por uma escala que abranja todos os tipos
de motivacdo (Gagné et al., 2015; Neves & Coimbra, 2018). Tal como aconteceu com a
escala do AOP, esta € uma escala validada num setor distinto, sendo deste modo adaptada e
usada no contexto hoteleiro, validando-a assim neste contexto.

Por altimo, para medir a satisfacdo no trabalho, optou-se pela versdo nacional da
Escala de Satisfacdo dos Enfermeiros com o Trabalho (ESET) de Siqueira (1995, citado por
Siqueira, 2003) validada para o contexto portugués por Jodo et al. (2017). A escala é
composta por 37 itens, subdivididos por seis dimensdes (doze itens que medem a Satisfacéo
com as chefias; oito itens que medem a Satisfacdo com a organizacao e recursos; cinco itens
gue medem a Satisfacdo com a valorizacao profissional; cinco itens para a Satisfacdo com os
colegas de trabalho; cinco itens para a Satisfacdo com a valorizacdo e remuneracao e, dois
itens que medem a Satisfacdo com as dotacdes de recursos), numa escala de Likert de cinco
niveis (absolutamente nada, um pouco, moderadamente, muito e extremamente) (Jodo et al.,
2017).

Na elaboracdo do questionario a maioria dos itens foram mantidos intactos, enquanto
outros foram ligeiramente alterados ou mesmo eliminados visto que ndo se adaptavam ao
contexto hoteleiro. Dito isto, os itens da varidvel AOP mantiveram-se iguais aos originais,
encurtando-se apenas na parte comum das frases: “A organizac¢ao/institui¢do (...)”, ao retirar-

se a palavra: ‘instituicdo’, de todas elas, deixando apenas: ‘organizacdo’. Os itens da
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motivacdo no trabalho foram primeiramente traduzidos* pela mestranda do inglés para
portugués e validados pela orientadora, e posteriormente colocados no questionario, sendo
que dos itens 4 ao 19, houve ligeiras alteragdes por forma a adapta-los ao contexto em estudo,
mas também para que ocorra uma melhor compreensao por parte dos inquiridos. Na escala
da satisfacdo no trabalho, os itens originais: 4, 7, 11, 12, 13, 15, 16, 17, 18, 24, 25, 26, 34, 36
e 37 foram também ligeiramente alterados, por forma a adapté-los ao contexto em estudo.
Assim, o questionario utilizado encontra-se dividido em quatro partes, cada uma delas
afetas a distintos blocos de perguntas (apéndice 1). A primeira, esta relacionada com o AOP,
a segunda com a motivacgao no trabalho, a terceira com a satisfacdo no trabalho e a quarta
com questdes sociodemograficas (tendo como referéncia dados utilizados nos estudos de
Borralha, 2017; Ferreira, 2008; Gallardo et al., 2010; Lam et al., 2001). Para todas as
variaveis as respostas foram dadas numa escala de tipo Likert de sete niveis (Discordo
Totalmente; Discordo Bastante; Discordo um pouco; Ndo Concordo nem Discordo;
Concordo um pouco; Concordo Bastante; Concordo Totalmente®), - independentemente da
modalidade usada na versdo original. Optou-se por sete niveis, uma vez que a consisténcia
interna desta é superior (Preston & Colman, 2000), a confiabilidade é também ela maior,
dada a variedade da escolha (Oaster, 1989), o que torna a decisdo mais complexa fornecendo
uma maior possibilidade de discriminacdo das respostas bem como de maior precisdo das
mesmas para quem esta a responder (Dalmoro & Vieira, 2013; Viswanathan et al., 2004).
Quando existe esta possibilidade de discriminar é possivel compreender melhor as atitudes e
opcdes de escolha dos inquiridos, e de engrandecer a andlise dos dados. Por outro lado,
quanto maior for o leque de respostas, maior a confianca das pessoas nos resultados (Dalmoro
& Vieira, 2013; Viswanathan et al., 2004). No entanto, sete € o nUmero maximo de categorias

que devem ser utilizadas (Miller, 1956).

4 Dado que a autora apenas teve acesso ao artigo em inglés, ndo teve acesso a versao portuguesa do questionario,
logo, teve de traduzir aquele que os autores tinham publicado.

5 Por estar a agregar escalas distintas, de diferentes autores, no mesmo questionario, a autora optou por
simplificar a interpretacdo e compreensdo das perguntas aos respondentes, recorrendo a uma escala de
concordancia por uma questdo de coeréncia.
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7.4. Procedimento de recolha dos dados

Antes de um questionério ser langado, deve ser feito um pré-teste a uma amostra de
10 a 20 pessoas, com 0 objetivo de se poderem detetar dificuldades na execu¢do do mesmo,
erros, questdes desnecessarias, informacdo a mais e/ou a necessidade de acrescentar outras
questBes pertinentes - reformulando-se 0 mesmo a posteriori, caso se justifique e seja
essencial. Assim, diminui a possibilidade de exaustdo e/ou algum tipo de erro que possa
enviesar as respostas dos inquiridos. Este passo garante a boa elaboracao, o rigor e validade
do instrumento (Gil, 2008).

Posto isto, nesta investigacdo foi realizado um pré-teste (apéndice 2), junto de 13
pessoas durante um periodo 10 dias (decorrendo de 10 de abril de 2021 a 19 de abril de 2021).
Apos a recolha do feedback, apesar de numa forma geral os inquiridos ndo terem nada a
apontar, foram executadas algumas alteracdes para melhorar a clarificacdo das afirmacdes:
1) Introducéo do questionario reformulada; 2) Expressdo ‘empreendimentos turisticos’ foi
alterada para ‘alojamentos turisticos’; 3) Questdo 30 reformulada; 4) Item sete da escala da
satisfacdo no trabalho reformulado; 5) Supressdo de palavras e/ou de sinais de pontuacéo
(e.g. virgula); 6) Eliminagéo da caixa de sugestdes (questdo 31).

ApoOs o pré-teste, o inquérito foi lancado no dia 22 de abril de 2021 e direcionado a
qualquer pessoa que trabalhe atualmente ou que tenha trabalhado num alojamento turistico
em Portugal, independentemente da funcdo que ocupa, ou que ocupava, com o intuito de se
atingir uma maior diversidade da amostra. Tendo em conta o tempo que se tinha, 0s custos
para a mestranda e ainda o numero de respostas necessarias (Freitas et al., 2000), optou-se
por dissemina-lo via online, com recurso a um link do Microsoft Forms, enviado atraves do
e-mail institucional, para instituicGes de ensino superior com cursos de turismo e hotelaria e
para alojamentos turisticos — estes Ultimos previamente contactados via telefénica, com o
intuito de explicar o contetdo e o objetivo do questionario. O questionario foi encerrado no
dia 13 de julho de 2021, quando se atingiu 0 numero de respostas necessarias.

Utilizando a calculadora Raosoft® e tendo por base os dados da PORDATA’, teriam
de se obter mais de 383 respostas no inquérito, considerando respostas de trabalhadores de

qualquer tipo de unidade de alojamento. No total obtiveram-se 398 respostas. No entanto,

& Disponivel em: http://www.raosoft.com/samplesize.html
7 Pessoal ao servico nos alojamentos turisticos: total e por tipo de estabelecimento (1966 — 2018) (anexo 2).
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apenas foram utilizados 389 dos questionarios, visto que nove dos respondentes ndo
aceitaram os termos de participagdo no estudo.

7.5. Procedimento da analise dos dados

Apos a recolha dos dados, procedeu-se ao tratamento da informac&o obtida utilizando
o0 software Statistical Package for the Social Sciences (SPSS Statistics) 27, elaborando-se
uma andlise estatistica descritiva, fatorial, de correlacbes de Pearson e regressdo linear
maltipla.

Antes de iniciar a analise dos dados, foram executados alguns procedimentos por
forma a que o tratamento posterior dos dados fosse o mais correto e facil possivel. Com
efeito, os dados referentes a idade foram tratados por forma a ficarem apenas as idades exatas
(substituindo o ano de nascimento e datas escritas por extenso, por idades numeéricas), e
foram agrupadas as fungdes desempenhadas pelos respondentes, por categorias. Procedeu-se
também a recodificacdo da escala de Likert. Ou seja, a escala (Discordo Totalmente;
Discordo Bastante; Discordo um pouco; Ndo Concordo nem Discordo; Concordo um pouco;
Concordo Bastante; Concordo Totalmente) foi recodificada para assumir os valores de 1 a 7
respetivamente. Contudo, na recodificacao teve de se ter uma atencdo especial as afirmacdes
formuladas na positiva (por exemplo, maior concordancia significa maior AOP) e as
afirmacdes formuladas na negativa (por exemplo, maior concordancia significa menor AOP);
assim, as afirmacGes formuladas na negativa foram recodificadas inversamente: Discordo
Totalmente = 7; Discordo Bastante = 6; Discordo um pouco = 5; Ndo Concordo nem
Discordo = 4; Concordo um pouco = 3; Concordo Bastante = 2; Concordo Totalmente = 1.
No total foram recodificados de forma inversa, sete itens, das trés variaveis em estudo (0s
itens 2, 3, 5, 7 da escala de AOP e os itens 1, 2, 3 da escala da motivacéo no trabalho).

Assim feito, primeiramente realizou-se a analise estatistica para a caraterizacao
sociodemografica da amostra. De seguida, realizou-se a analise descritiva, onde foram
descritas as médias e desvios padrdo dos itens das escalas de mensuracdo em estudo e, dos
valores da moda das variaveis sociodemogréaficas que iriam entrar na regressao maltipla.

A seguir, procedeu-se a analise fatorial das variaveis em estudo. A analise fatorial é
Uma técnica estatistica de interdependéncia utilizada para “(...) investigar padrdes e/ou

relagdes (...)” (Matos & Rodrigues, 2019, p. 10) ocultas num grande nimero de variaveis,
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com o objetivo de tentar resumir e reduzir o conjunto de varidveis e, consequentemente 0s
dados em analise, organizando-as num conjunto menor de fatores (Hair et al., 2005, citados
por Matos & Rodrigues, 2019; Matos & Rodrigues, 2019; Vieira et al., 2007).

Inicialmente avaliou-se o nivel de consisténcia interna de cada escala. Ha que referir
que para que um construto seja vidvel e a sua confiabilidade interna satisfatdria, o valor do
Alpha de Cronbach, devera ultrapassar os 0,7 pois, caso esteja abaixo de 0,6 significa que
ndo existe confiabilidade (Nunnally, 1978, citado por Kim et al., 2017; Hair et al., 1998,
citados por Lee & Chao, 2012; Nunnally & Bernstein, 1994, citados por Liu, 2020; Cronbach,
1951, citado por Urbach & Ahlemann, 2010).

Depois de verificada a consisténcia interna verificou-se a viabilidade e
adequabilidade da execucdo da andlise fatorial. Para tal ha que ter em conta 0s seguintes
aspetos: 1) o tamanho da amostra: para Field et al. (2012), o nimero minimo possivel da
amostra para que se tenha uma solucéo consistente e estavel da anélise fatorial é 300; 2)
Correlacdo elevada entre variaveis — a matriz de correlagdes deve apresentar correlacdes
elevadas entre as variaveis, com valores superiores a 0,3, pois no caso de haver alguma
variavel com correlagdes muito baixas com as restantes, essas deverdo ser excluidas da
analise (Field et al., 2012; Matos & Rodrigues, 2019); 3) Teste de esfericidade de Bartlett —
quando se obtém um teste estatisticamente significativo (p < 0,05), pode concluir-se que
“(...) existe algum tipo de associacdo entre as varidveis e que elas podem, de fato, representar
conjuntamente um ou mais tragos latentes.” (Matos & Rodrigues, 2019, p. 43; Zhang, 2018);
4) Teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) (Kaiser & Rice, 1974, citados por Afonso & Leal,
2009; Kaiser, 1970; Zhang, 2018) — o qual “(...) representa a propor¢do da variancia das
variaveis que pode ser explicada pelos fatores ou tragos latentes.” (Matos & Rodrigues, 2019,
p. 43). O valor minimo aceitavel para este teste € de 0,5, mas o ideal seria superior a 0,7
(Matos & Rodrigues, 2019; Zhang, 2018).

Apos ter sido verificada a adequabilidade e validade dos dados foi executada a analise
fatorial, para tal ha que passar por algumas fases: 1) determinar a técnica de extracdo; 2)
determinar o nimero de fatores/componentes retidos; 3) determinar o tipo de rotacdo e
método de rotacdo; 4) interpretar os fatores (Filho & Junior, 2010).

Existem varios métodos de extracdo de dados possiveis, mas os mais utilizados e

preferidos sdo: a analise de fatores principais (AFP) e a analise de componentes principais
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(ACP) (Field et al., 2012). Ambas as técnicas sdo parecidas (Field et al., 2012). A diferenca
entre as duas técnicas estd essencialmente nos calculos (Matos & Rodrigues, 2019). Com
efeito, por norma, na maior parte das vezes, os resultados obtidos em ambas as técnicas sdo
semelhantes (Field et al., 2012; Hair et al., 2005, citados por Matos & Rodrigues, 2019). Para
0 estudo em causa, foi escolhido o método de anélise de componentes principais, por ser um
método menos complicado (Field, 2009; Field et al., 2012; Matos & Rodrigues, 2019).
Contudo, no estudo em causa foram executados ambos os métodos, podendo desta forma
confirmar-se que os resultados de ambos os métodos sdo semelhantes, mediante observagédo
dos resultados do método da ACP ao longo do corpo do trabalho e dos resultados
provenientes do método da AFP, disponiveis no apéndice 3.

Através do método da andlise de componentes principais, serdo extraidas as
componentes que melhor explicam as variaveis em estudo. Para tal, h4 que ter em conta
alguns critérios:

» O critério de Kaiser, em que s&o retidos os fatores cujos valores proprios associados
tém valor superior a 1 (Field, 2009; Matos & Rodrigues, 2019; Neves & Coimbra,

2018). Este € o critério mais usado (Matos & Rodrigues, 2019);

» A percentagem da variancia acumulada explicada, a qual deve ser pelo menos de 60%

(Hair et al., 2005, citados por Matos & Rodrigues, 2019; Matos & Rodrigues, 2019);

» O Scree-Plot - grafico onde se pode observar a relacdo dos valores préprios com o
namero de fatores. Como regra, este, costuma reter as componentes que se encontram

a esquerda do ponto de inflexdo da curva representada no grafico (Matos &

Rodrigues, 2019). De acordo com Stevens (1992, citado por Matos & Rodrigues,

2019) este critério é fiavel a partir do momento que se ultrapassam os 200 inquiridos

na amostra.

Ressalvar que, por norma, na préatica sdo utilizados os trés critérios em conjunto, dado
gue ndo existe um dnico critério perfeito para determinar a quantidade de fatores a extrair
(Matos & Rodrigues, 2019) e, que os trés podem determinar solucdes distintas (Field, 2009).

Depois da extracdo dos fatores, o grau em que as variaveis se adaptam aos fatores
pode ser calculado através das cargas fatoriais, sendo, que por norma, em cada fator as
variaveis que apresentam cargas mais elevadas estdo associadas ao fator mais importante,

enquanto aquelas que tém cargas baixas estao relacionadas aos restantes fatores. O que acaba
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por fazer a interpretacio dos fatores uma tarefa dificil (Field, 2009). E, por isso, importante
realizar a rotagdo dos fatores, ap0s a sua extracdo, por forma a que se possa obter a “(...)
distingao entre fatores” (Field, 2009, p. 566) e a interpretacdo dos mesmos — o objetivo
principal da rotacdo (Field, 2009; Filho & Junior, 2010). Com efeito, a técnica serve para
reduzir as cargas baixas e potencializar as cargas elevadas (Tabachnick & Fidell, 2007,
citados por Matos & Rodrigues, 2019). Para se poder fazer a rotacdo dos fatores, ha que optar
pelo tipo de rotacdo mais adequada a investigacdo: ortogonal ou obliqua (Hair et al., 2005,
citados por Matos & Rodrigues, 2019). Na presente investigacdo sera utilizado o tipo de
rotacdo ortogonal, pois ndo ha evidéncias de correlacBes entre os fatores extraidos (Field et
al., 2012; Matos & Rodrigues, 2019). Logo, ao serem tidos como independentes séo do tipo
ortogonal. Sublinhar ainda que este tipo de rotacdo é mais facil de se interpretar (Matos &
Rodrigues, 2019). Na rotagéo do tipo ortogonal ha trés distintos métodos elegiveis: Varimax,
Quartimax e Equamax. Tanto por recomendacdo de Matos e Rodrigues (2019), como de Field
et al. (2012) o método predileto € o0 Varimax, sendo também o mais utilizado e o mais simples
de interpretar (Field et al., 2012).

Por fim, deve-se analisar como as variaveis estdo agrupadas e, denominar os fatores
extraidos de acordo com as carateristicas do conjunto de variaveis que lhes pertence e que
cada um representa (Matos & Rodrigues, 2019).

Fez-se entdo a analise fatorial confirmatdria para as trés variaveis do estudo. A escala
do AOP reteve todos os fatores e revelou ser unidimensional, visto que, todos os itens fazem
parte do mesmo fator (ver subcapitulo 8.3.1.). Apesar da escala da motivacdo no trabalho
também revelar ser unidimensional, esta ja sé reteve trés dos seus 19 itens. E por fim, a escala
da satisfacdo no trabalho, em que foram excluidos 14 dos seus itens e, demonstrou subdividir-
se em quatro fatores.

Depois de executada e analisada a andlise fatorial, criou-se a variavel Satisfacdo no
Trabalho Global, pelo somatorio dos valores dos diversos fatores da satisfacdo (Satisfacéo
com a chefia, organizacdo e protocolos do servico + Satisfacdo com as fungdes que
desempenha e condi¢des de trabalho + Satisfacdo com os colegas e outros profissionais da
area + Satisfacdo com o nimero de empregados e carga horaria) adquiridos na extracdo dos

fatores na analise fatorial.
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Também se criou uma variavel para medir o efeito de moderacdo da motivagdo no
trabalho através da multiplicagdo da nova varidvel AOP com a nova da motivagdo no
trabalho.

Finalmente, foi executada uma analise de regressao - maneira de prever uma variavel
dependente (de resposta, ou de saida, ou de desfecho, ou de resultado) a partir de uma ou
varias varidveis independentes (explicativas ou preditoras) (Field et al., 2012).

Por forma a iniciar a regressdo codificaram-se as variaveis que iriam entrar no
modelo: Tipo de Alojamento (Hotel = 1; Else = 0); Antiguidade (no estabelecimento) (Mais
de 5 anos = 1; Else = 0); Ter filhos (Sim = 1; Else = 0); Remuneracédo (Superior a 1000 = 1;
Else = 0); Estado Civil (Casado = 1; Else = 0); Tipo de Contrato (Sem Termo = 1; Else = 0);
Horério (Part-Time = 1; Else = 0); Situacdo Profissional (atual) (Empregado por conta
propria = 1; Else = 0); Funcéo (Diretor = 1; Else = 0); Género (Feminino = 1; Else = 0); Idade
(Dos 18 aos 35 anos = 0; Igual ou superior aos 36 anos = 18); Nivel de Escolaridade
(concluido) [Ensino Basico (1° ciclo) = 1; Ensino Basico (2° ciclo) = 2; Ensino Baésico (3°
ciclo) = 3; Ensino Secundario = 4; Bacharelato/Licenciatura = 5; Mestrado = 6;
Doutoramento = 7; Else = 0]; NUmero de Filhos (para quem respondeu ‘sim’ a questdo Ter
Filhos) (0=0;1=1;2=2;3=3;4=4;5=5; Else = 6 —todos os que tém mais de 5 filhos).

Para realizar a regressdo multipla, ha que optar pelo método, sendo que no SPSS
existem cinco: Stepwise (metodos por passos ou hierarquico), Forward (para a frente),
Backward (para tras), Enter (entrada forcada) e Remove (remover). Recorreu-se ao método
Enter no presente estudo, ja que este € o0 melhor método para testar hipéteses, segundo Darski
et al. (2020). Assim, com a finalidade de testar as hipoteses do estudo sera executada uma
regressdo linear multipla, com recurso ao método Enter, considerando como variavel
dependente a satisfacdo no trabalho global e como variavel independente, o AOP e a
motivacdo no trabalho. Foram consideradas como variaveis sociodemograficas de controlo
as seguintes: Funcdo, Idade, Remuneracdo, Género, Numero de Filhos, Nivel de Escolaridade
(concluido), Tipo de Contrato, Tipo de Alojamento, Antiguidade (no estabelecimento). Sera

também introduzida no modelo a variavel moderadora (AOP x Motivacdo no Trabalho).

8 Opto por esta divisdo pois a moda dos escaldes etarios (recodificacdo dos escalGes etarios: 18 aos 25 anos =
1; 26 aos 35 anos = 2; 36 aos 45 anos = 3; 46 aos 55 anos = 4; Mais de 56 anos = 5) é igual a 2 e a média das
idades é de 34,63 anos.
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Posteriormente a realizacdo da regressdo, ha alguns pressupostos que devem de ser
verificados por forma a perceber-se a adequabilidade e confiabilidade do modelo da
regressdo e dos seus resultados (Darski et al., 2020): a normalidade da distribuicdo dos
residuos [distribuicdo normal] (Barreto et al., 2016; Darski et al., 2020; Matloff, 2009; Vieira
et al., 2018), a heteroscedasticidade ou homocedasticidade (Barreto et al., 2016; Camara et
al., 2020; Darski et al., 2020; Hoffmann, 2016; Matloff, 2009; Vieira et al., 2018; Zeileis &
Hothorn, 2002; Zonato et al., 2018), a multicolinearidade (Camara et al., 2020; Darski et al.,
2020; Vieira et al., 2018), a linearidade do modelo (Matloff, 2009; Zeileis & Hothorn, 2002;
Zonato et al., 2018), a autocorrelacdo nos residuos (Hoffmann, 2016), valores atipicos e/ou
autovalores (outliers) (Darski et al., 2020; Field, 2009) e pontos influentes (Darski et al.,
2020; Field, 2009).

A normalidade da distribuicdo dos residuos (erro presente no modelo) pode ser
verificada atraves de testes estatisticos como o de Shapiro-Wilk e de Kolmogorov-Smirnov,
ou entdo através do histograma de residuos padronizados e/ou do grafico P-P-plot (Darski et
al., 2020; Field, 2009).

O segundo pressuposto que é a existéncia de heteroscedasticidade, que pode ser
verificada através de diversos meios (Zeileis & Hothorn, 2002): a) Teste de Breusch-Pagan
(proprio para formas lineares de heteroscedasticidade), indicado para investigacdes com
amostras grandes e que assumem a normalidade dos erros (Darski et al., 2020); b) Teste de
White (utilizado para formas ndo lineares de heteroscedasticidade) (Camara et al., 2020;
Zeileis & Hothorn, 2002); c¢) grafico de dispersdo dos residuos versus valores ajustados — do
tipo scatterplot -, 0 qual comporta as variaveis dependentes e independente (Darski et al.,
2020; Field, 2009; Zeileis & Hothorn, 2002).

Relativamente a multicolinearidade, esta acontece quando duas ou mais variaveis
independentes sdo fortemente correlacionadas (Darski et al., 2020; Field, 2009; Matloff,
2009). Este acontecimento faz com que seja dificil calcular “(...) ou separar os efeitos
individuais (...)” (Santana, 2003, citado por Camara et al., 2020, pp. 205-206) que cada
varidvel preditora tem numa variavel dependente. Logo, deverd existir auséncia de
multicolinearidade (Darski et al., 2020). Na pratica, o grau de multicolinearidade pode ser
obtido via trés meios, segundo Darski et al. (2020): através do Fator de Variancia
Inflacionaria (FVI) (Camara et al., 2020; Darski et al., 2020; Field, 2009) - o qual, segundo
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0s autores Darski et al. (2020), deve ser menor que 10. No caso de o valor ser um pouco
superior a 1, ha hipoteses de existir tendenciosidade na regressdo - ou seja, 0 modelo de
regressdo alcancado através da amostra ndo € o mesmo que o modelo populacional (Field,
2009). O segundo meio para diagnosticar a multicolinearidade é o Indice de Tolerancia, o
qual deve superar 0,2 (Darski et al., 2020), pois valores abaixo de 0,2 ja poderdo ser razao
para preocupar (Menard, 1995, citado por Field, 2009). No entanto, s6 abaixo dos 0,1 é
indicativo de problemas graves (Field, 2009). Uma terceira forma, é a estatistica K — “(...)
analise de estrutura em fungdo dos autovalores (...)” (Darski et al., 2020, p. 205), em que
quando K ¢é inferior a 10 ndo ha problema de multicolinearidade; quando K esta entre 10 e
100 h& multicolinearidade, mas moderada; mas quando K ultrapassa os 100, a
multicolinearidade é considerada, severa.

Quanto a linearidade do modelo, esta deve ser sempre verificada, sendo este um pré-
requisito essencial (Zonato et al., 2018). Para ser verificado o relacionamento linear ha que
confirmar se os ““(...) valores médios da variavel de saida (...)” estdo sobre a linha do grafico
scatterplot (Field, 2009, p. 179).

A seguir, 0 quinto pressuposto, o da autocorrelagdo nos residuos, sugere que 0s
residuos ndo devem ser correlacionados, pelo contrario, devem ser independentes (Darski et
al., 2020). Habitualmente, para se verificar a existéncia ou ndo de autocorrelacdo nos
residuos, utiliza-se o teste de Durbin-Watson (Darski et al., 2020; Hoffmann, 2016). Os
valores deste teste podem variar entre O e 4, em que caso o0 valor seja menor que 2 a correlacéo
é positiva, caso o0 valor seja 2, 0s residuos nao séo correlacionados, e quando o valor obtido
é maior que 2 significa que a correlacdo entre residuos adjacentes € negativa. Estando 0s
melhores valores posicionados entre 1 e 3 (Field, 2009). Valores proximos de 2 podem ser
motivo de preocupacdo (Field, 2009). Barreto et al. (2016, p. 113) sublinham que residuos
padronizados com valores superiores a dois podem ser “(...) considerados pontos
aberrantes.”.

O sexto pressuposto, o dos outliers, consistem em valores que sobressaem, que
diferem da maioria dos dados (Darski et al., 2020; Field, 2009). Estes valores podem “(...)
distorcer ou enviesar os resultados (...)” (Santana, 2003, citado por Camara et al., 2020, p.
202). E possivel verificar a sua presenca através do grafico de disperséo dos residuos, e tomar

a decisdo de reduzi-los, elimina-los, ou ndo, do modelo, tendo por base os resultados obtidos
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(Camara et al., 2020; Darski et al., 2020). Uma vez que estes valores atipicos podem causar
tendenciosidade no modelo (Field, 2009).

Por fim, sublinhar que podem ainda ser avistados pontos influentes, os quais podem
influenciar “(...) os pardmetros do modelo.” (e.g. 0s resultados de testes de hipoteses e
previsdes de respostas) (Darski et al., 2020, p. 206).

De acordo com Matloff (2009) quando os pressupostos da homocedasticidade, da
distribuicdo normal e da linearidade do modelo séo satisfeitos, pode afirmar-se que o modelo
apresenta validade.

Para além de verificar a adequabilidade da regressao linear, deve verificar-se se a
mesma € significativa. Para tal, averigua-se o p-value da ANOVA: quando é superior a 0,05
— significa que as “(...) variaveis independentes ndo exercem influéncia na variavel
dependente.” (Darski et al., 2020, p. 207).

Verificaram-se ainda indicadores como o coeficiente de correlagéo (R), o coeficiente
de determinagdo (R?) e o coeficiente de determinacéo ajustado (R? ajust.) - servindo estes
trés indicadores para se comparar modelos de regressdo (Darski et al., 2020) — e os
coeficientes padronizados (Beta, ) com o objetivo de interpretar o modelo de regresséo.

Por fim verificaram-se as hipoteses do estudo e discutiram-se os resultados

encontrados, alcancando desta maneira as conclusdes do estudo.
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VALIDACAO E ANALISE DOS RESULTADOS
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8. Analise Estatistica

ApoOs a exposicdo da metodologia utilizada, dos construtos e das hip6teses a serem
testadas, neste capitulo da tese, sdo apresentadas as carateristicas sociodemogréficas da
amostra em estudo, é realizada a analise descritiva das variaveis, sdo validados e analisados
os resultados obtidos nas analises fatorial e de regressdo juntamente com as correlacfes de

Pearson.

8.1. Caraterizacdo Sociodemografica da Amostra
A amostra em estudo é composta maioritariamente por mulheres (61,70%), como é

possivel de verificar no Gréfico 1.

B Feminino
O masculing

Prefiro nio
o dizer

Gréfico 1 - Distribuigdo por Género
Fonte: Elaboracéo Propria, com recurso ao SPSS Statistics

Os participantes do estudo tém idades compreendidas entre os 17 e 0s 69 anos, com
uma média de 34,63 anos. A maior parte vive em Leiria e/ou Lisboa (12,6% e 15,1%,
respetivamente) e séo solteiros (55,3%) e sem filhos (59,90%). Aqueles que tém filhos, por
norma tém um filho (21,08%), - referindo-se ainda que apenas cerca de 0,26% tém mais de
cinco filhos. Sublinhar que de entre os respondentes, pessoas com experiéncia de trabalho
em alojamentos turisticos em Portugal, o género feminino é aquele que tem mais filhos.

Quanto ao nivel de habilitacdes (concluido), a maioria dos inquiridos possui 0 grau
de Bacharelato/Licenciatura (50,1%) ou o Ensino Secundério (29,8%), como demonstrado

na Tabela 3. Sendo que em ambos 0s graus académicos, predominam as mulheres.
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HabilitacOes Literarias

Frequéncia Absoluta

Percentagem (%o)

Ensino Bésico (1° ciclo) 2 0,5
Ensino Bésico (2° ciclo) 6 1,5
Ensino Baésico (3° ciclo) 14 3,6
Ensino Secundario 116 29,8
Bacharelato/Licenciatura 195 50,1
Mestrado 34 8,7
Doutoramento 1 0,3
Outro 21 54

Total 389 100

Fonte: Elaborag&o Propria, com recurso ao SPSS Statistics

Tabela 3 - Habilitagbes Académicas

Relativamente ao local de trabalho, a maior parte dos inquiridos trabalham em hotéis
(48,6%) de quatro (19,5%) e trés (14,7%) estrelas. Ou, em alojamentos locais (30,6%), dos

quais, 23,7% nao se regem pela classificacdo de estrelas (e.g. pousada, conjunto turistico). E

0 departamento mais representado é o da rececdo (51,4%).

Quanto ao tipo de vinculo contratual, maior parte dos trabalhadores possuem contrato

sem termo ou a termo certo (48,3% e 32,1%, respetivamente), e um horario a tempo integral

(> 92%) (ver gréficos 2 e 3).

Gréfico 2 - Tipo de Contrato de Trabalho
Fonte: Elaboragdo Propria, com recurso ao SPSS Statistics

B Cutro
W Sem Termo

B Termo Certo
B Termo Incerto

M outro
W FPart-Time
B Tempo Integral

Gréfico 3 - Tipo de Horario de Trabalho
Fonte: Elaboragdo Propria, com recurso ao SPSS Statistics
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Relativamente a remuneracdo mensal média auferida, maior parte dos empregados de
alojamentos turisticos recebem entre os 600-700€ (33%) ou entre os 700-800€ (21,5%).
Ressalvando que apenas 14% recebe acima dos 1000€. Dos que recebem entre 0os 600-700€
ou entre os 700-800€, a maior parte s&éo mulheres com contratos sem termo ou a termo certo,
na funcdo de rececionistas. Enquanto na faixa remuneratoria superior a 1000€, os homens
sdo género predominante, em quase todos os tipos de contratos, exceto no contrato a termo
incerto (neste, 0s géneros estdo empatados). Sendo também os homens, 0s que estao afetos a
cargos mais elevados. Quando em funcdes iguais, como é o exemplo de rececionista, sdo 0s
homens que ganham mais. Os resultados sugerem ainda que a regido Auténoma da Madeira,
bem como os distristos de Leiria e de Lisboa, sdo as regifes onde os salarios sdo mais
elevados.

Quanto a antiguidade na empresa, mais de 30% dos respondentes trabalha no mesmo
alojamento ha mais de cinco anos. De referir, por fim, que apesar da pandemia COVID-19 e
das suas implicacdes para o setor, a maior parte dos inquiridos (95,70%) encontravam-se a
trabalhar (72,8% por conta de outrem, 12,1% por conta prépria e 10,8% como trabalhadores
estudantes). Apenas 4,3% ndo trabalhava, ou por ser estudante (2,8%), por estar

desempregado (1%) ou reformado (0,5%).

8.2. Analise Descritiva

No que diz respeito aos parametros descritivos das escalas, pode constatar-se que 0s
itens retidos da escala do AOP (tabela 4) apresentam médias entre 0s 4,92 e 0s 5,54, ou seja,
valores que sugerem alguma concentracdo nas respostas ‘Concordo Bastante’ e ‘Concordo
Totalmente’. Ja no que diz respeito aos itens da escala da motivacdo no trabalho (tabela 5),
as médias variam entre 0s 6,39 e os 6,48 valores, revelando alguma dispersdo nas respostas,
entre 0 ‘Ndo Concordo nem Discordo’ e o ‘Concordo Totalmente’. Por fim, os itens da escala
da satisfacdo no trabalho (tabela 6) tém valores de média compreendidos entre os 4,25 e 0s
5,91, revelando também alguma dispersao das respostas.

De destacar ainda algumas respostas de concordancia dadas pelos inquiridos (com
base nos itens com maiores e menores médias de cada escala), dada a relevancia que tém para
a orientacdo de um gestor hoteleiro. Quanto ao AOP, a maior parte dos trabalhadores de

alojamentos turisticos consideram que a organizagdo para a qual trabalham valoriza o seu
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contributo para o bem-estar institucional (35,2% Concorda Bastante e 28,8% Concorda
Totalmente), bem como se preocupa realmente com o seu bem-estar (Concordo Bastante:
29,8% e Concordo Totalmente: 24,7%). A juntar a estas Ultimas, esta a afirmagdo: “A
organizagdo demonstra muito pouca preocupagdo por mim”, a qual, a maioria (35,7%)
respondeu que discorda totalmente, consolidando desta forma que o apoio organizacional
percebido € tido em conta na maioria dos alojamentos turisticos em Portugal.

Quanto aos itens do AOP com menores médias, pode afirmar-se que a organizacdo
preza a realizacdo profissional dos seus empregados (24,2% Concorda Totalmente), que
aprecia devidamente o seu esforgo profissional (27% e 26% Discorda Totalmente e Bastante,
respetivamente, que a organizacdo ndo o faca) e que esta atenta aos seus profissionais uma
vez que maior parte dos inquiridos (33,4%) discorda totalmente com a afirmagao “Mesmo
que desempenhasse o meu trabalho o melhor possivel, a organizacdo néo iria aperceber-se”,

embora este seja 0 item com maior desvio padréo (2,023).

o Desvio Padréo
Itens Média (M)
(BP)
A organizacdo valoriza o meu contributo para o bem-estar
o 5,54 1,488
institucional.
A organizacdo ndo aprecia devidamente o meu esforco
- - 4,94 1,918
profissional. (recodificado)
A organizacao ignora os meus protestos. (recodificado) 5 1,795
A organizacdo preocupa-se realmente com o meu bem-estar. 5,23 1,626
% Mesmo que desempenhasse 0 meu trabalho o melhor
< ; T - 4,99 2,023
possivel, a organizacao ndo iria aperceber-se. (recodificado)
A organizacdo preocupa-se com a minha satisfagdo
-g _ ¢aop P ¢ 5 1756
profissional.
A organizac¢do demonstra muito pouca preocupagdo por mim.
g” ¢ p p pagao p 518 1886
(recodificado)
A organizacdo preza a minha realizagao profissional. 4,92 1,818

Tabela 4 - Média e Desvio Padrao dos ltens retidos da Escala AOP
Fonte: Elaboragdo Propria, com recurso ao SPSS Statistics

No que diz respeito aos itens da motivacdo no trabalho, a maioria discorda totalmente

(69,4%; 73%; 65,81%, respetivamente) das afirmacdes: “Fago pouco porque acho que este
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trabalho ndo vale o esforgo.”, “Néo sei por que estou neste trabalho, visto que ¢ um trabalho
que ndo faz sentido.” e “Nao me esforco porque realmente sinto que o meu trabalho ¢ uma
perda de tempo.”, 0 que reflete que maior parte dos trabalhadores de alojamentos turisticos
em Portugal considera que o seu trabalho vale a pena, que faz sentido e que ndo é uma perda
de tempo. Sendo a Ultima afirmac&o a que apresenta menor média (6,39).

o Desvio Padrao
Itens Média (M)

(DP)
o | Nao me esforgo porque realmente sinto que o meu trabalho
= " 6,39 1,138
% é uma perda de tempo. (recodificado)
S
= | Faco pouco porque acho que este trabalho ndo vale o
g " 6,48 1,044
o | esforco. (recodificado)
S . )
S | Nao sei por que estou neste trabalho, visto que € um
2 ) _ - 6,43 1,181
§ trabalho gque ndo faz sentido. (recodificado)

Tabela 5 - Média e Desvio Padréo dos Itens retidos da Escala Motivagdo no Trabalho
Fonte: Elaboragéo Propria, com recurso ao SPSS Statistics

No que toca aos itens da satisfacdo no trabalho com valores mais elevados de média,
as pessoas sentem-se satisfeitas por desempenharem as suas func¢des no seu servico (38,6%
Concorda Bastante e 34,7% Concorda Totalmente), pela qualidade dos servi¢os que prestam
tendo em conta o contexto no qual desenvolvem as suas funcées (35,5% Concorda Bastante
e 32,4% Concorda Totalmente) e, com os momentos de dialogo e partilha de informacgao com
os colegas de trabalho (38,8 Concorda Bastante e 28,3% Concorda Totalmente). A respeito
dos itens com menores médias, quando a pergunta é se as pessoas estdo satisfeitas com as
oportunidades de progressdo na carreira, 19,5% ndo concorda nem discorda com a afirmacéo.
Podendo verificar-se uma grande dispersdo de respostas por parte dos inquiridos (DP =
1,962) nesta pergunta. Bem como se pode verificar uma enorme diversidade nas respostas
(DP = 1,891) quando se tenta perceber, 0 que os respondentes acham acerca do nimero de
empregados necessarios num turno quanto a quantidade de clientes, ao qual é necessario
prestar auxilio (19,3% Concorda Bastante, que sim ha empregados suficientes) e, quanto ao

namero de tarefas a realizar (DP = 1,874; 19,8% Concorda Bastante).

69




desenvolvimento de formacao.

ltens Média Desvio
(M) Padréo (DP)
Sinto-me satisfeito com os momentos de dialogo e partilha de informacéo
5,71 1,268
com colegas de trabalho.
Sinto-me satisfeito com o espirito de colaboracdo existente entre mim e os
5,65 1,429
meus colegas de trabalho.
Sinto-me satisfeito com a carga horaria no meu local de trabalho. 5 1,773
Sinto-me satisfeito com o esforgo demonstrado pelos meus colegas de
. 5,2 1,564
trabalho no sentido de prestar melhor desempenho.
Sinto-me satisfeito com o esfor¢o demonstrado pelas chefias no sentido de
. . 4,95 1,847
melhorar as minhas condi¢des de trabalho.
Sinto-me satisfeito com a minha participacdo na tomada de decisdes no
5,25 1,607
meu local de trabalho.
Sinto-me satisfeito com o nimero de empregados existentes num turno 444 1891
relativamente ao nimero de clientes aos quais é necessario prestar auxilio. ' '
Sinto-me satisfeito com as oportunidades de progressao na carreira. 4,25 1,962
Sinto-me satisfeito com a confian¢a que posso ter nos meus colegas de 5,33 1,554
trabalho.
Sinto-me satisfeito com 0 modo como as chefias ddo a oportunide de
. « . 4,93 1,836
participar em formagao/ projetos.
Sinto-me satisfeito com o nimero de empregados existentes num turno
o X , . 4,47 1,874
€ o | relativamente ao nimero de tarefas a realizar.
o C . . . .~ . . .
@ = | Sinto-me satisfeito com as condic@es existentes no espaco fisico no qual
>3 ~ 5,25 1,679
83 exerco funcdes.
= |: Sinto-me satisfeito com o facto do meu trabalho ser recompensado e/ou
< . . 4,81 1,901
0 valorizado pelas chefias.
Sinto-me satisfeito por desempenhar as minhas fun¢es neste servico. 5,91 1,167
Sinto-me satisfeito com as competéncias demonstradas pelos outros
o ) 5,34 1,379
profissionais da area.
Sinto-me satisfeito com as oportunidades de formacao proporcionadas pelo
4,66 1,950
meu local de trabalho.
Slntp-me satisfeito com os equipamentos/materiais existentes no meu 5,27 1553
Servico.
Sinto-me satisfeito com a liberdade que possuo, de acordo com as minhas
N 5,65 1,454
competéncias.
Sinto-me satisfeito com o modo de organizacéo e redacdo das normas 591 1610
existentes no meu servigo. ' '
Sinto-me satisfeito com a qualidade dos servigos que presto tendo em
X ~ < 5,76 1,287
consideragdo o contexto no qual desenvolvo funcoes.
Sinto-me satisfeito com as fun¢bes desempenhadas no meu servico. 5,5 1,483
Sinto-me satisfeito com o nimero de protocolos orientadores para o
X ; 4,93 1,608
funcionamento do servigo.
Sinto-me satisfeito com o incentivo por parte das chefias no 4,64 1,929

Tabela 6 - Média e Desvio Padrdo dos Itens retidos da Escala Satisfacdo no Trabalho

Fonte: Elaboragdo Propria, com recurso ao SPSS Statistics
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Por Gltimo, relativamente aos parametros descritivos das variaveis de controlo que
serdo utilizadas mais a frente na analise de regressao, destacam-se 0s valores da moda. Em
que a variavel ‘Funcdo’ tem uma moda de 0, ou seja, maior parte das pessoas (95,6%) ndo
exercem funcdes de direcdo. A variavel ‘Idade’ tem moda 0, o que significa que maior parte
(57,1%) do grupo que constitui a amostra tem idade compreendida entre os 18 e 0s 35 anos.
A variavel ‘Remuneragdo’ tem moda de 0, 0 que demonstra que maior parte (85,6%) dos
inquiridos recebem abaixo dos 1000€. A variavel ‘Género’ tem moda de 1, pois a amostra é
composta maioritariamente por mulheres. A varidvel ‘Numero de Filhos’ tem moda de O,
pois mais de 59% ndo tém filhos. A variavel ‘Nivel de Escolaridade (concluido)’ tem moda
igual a 5, pois mais de 50% dos inquiridos possui o grau académico de
Bacharelato/Licenciatura. A variavel ‘Tipo de Contrato’ apresenta moda de 0, uma vez que
51,7% ndo tem contrato: sem termo. A variavel ‘Tipo de Alojamento’ apresenta moda de 0,
0 que permite concluir que maior parte dos inquiridos (51,4%) trabalham num alojamento
turistico que ndo um Hotel. E por fim a variavel ‘Antiguidade (no estabelecimento)’
apresenta moda de 0, o que leva a querer que maior parte das pessoas (65,8%) trabalham nos

seus alojamentos ha menos de cinco anos.

8.3. Analise Fatorial
8.3.1. Verificacao da viabilidade da Analise Fatorial
Primeiramente verificou-se a consisténcia interna das escalas do AOP, da motivacao

e da satisfacdo no trabalho, através do indicador Alfa de Cronbach, as quais apresentaram
(tabela 7) valores iniciais muito bons (AOP: 0,937; motivacdo no trabalho: 0,861) e até
excelente (satisfacdo no trabalho: 0,975), visto ser superior a 0,96 (Hill & Hill, 2009, citados
por Jodo et al., 2017), refletindo assim a existéncia de consisténcia interna dos construtos em

estudo.

Alfa de Cronbach N° de itens

AOP (,937) 8
Motivacdo no Trabalho (,861) 19
Satisfacdo no Trabalho (,975) 37

Tabela 7 - Consisténcia Interna (inicial) das escalas
Fonte: Elaboragdo Propria, com recurso ao SPSS Statistics
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Apds medicdo da consisténcia interna, verificou-se a viabilidade e adequabilidade da
execucdo da analise fatorial, através do conjunto de critérios mencionados no subcapitulo
7.5. da metodologia, os quais foram atingidos: 1) amostra: 389 inquiridos; 2) matriz de
correlacdes® com todos os itens com valores superiores a 0,3 na variavel AOP. Ja as variaveis
motivagao no trabalho e satisfagdo no trabalho apresentavam 16 (4 a 19) e 11 (15, 16, 20, 23,
27, 29, 31, 32, 33, 34, 36) itens, respetivamente, com valores inferiores a 0,3, logo, esses,
foram excluidos?®; 3) Teste de esfericidade de Bartlett estatisticamente significante nos trés
construtos: AOP e satisfacdo no trabalho (p = 0,000), motivagédo no trabalho (p < 0,001), logo
0s itens estdo ““(...) correlacionadas significativamente (...)” (Jodo et al., 2017, p. 122); 4)
KMO, em que o valor obtido para cada uma das variaveis foi de 0,932 (AOP), 0,701
(motivacdo no trabalho) e 0,952 (satisfacdo no trabalho). Valores estes considerados muito
bons, bons, e até excelentes quando ultrapassam os 0,94 segundo Mardco (2010, citado por
Jodo et al., 2017).

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo da 832

amostragem

Teste de esfericidade de Aproo. Qui-quadrado 2489 087

Bartlefl gl 2
Sig 000

Tabela 8 - Testes de Esfericidade e do KMO da variavel AOP
Fonte: Elaboracéo Propria, com recurso ao SPSS Statistics

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de 01
amosiragem.
Teste de esfericidade de  Aprox. Qui-quadrado 734,735
Bartlatt
gl 3
Sig =001

Tabela 9 - Testes de Esfericidade e do KMO da variavel Motivagdo no Trabalho
Fonte: Elaboragdo Propria, com recurso ao SPSS Statistics

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de A52

amostragem

Teste de esfericidade de Aprox. Qui-quadrado 8194, 744

Barilatt gl 353
Sig R}

Tabela 10 - Testes de Esfericidade e do KMO da variavel Satisfagéo no Trabalho
Fonte: Elaboragdo Propria, com recurso ao SPSS Statistics

® Ver Apéndice 4
10 Ver Apéndice 5e 6

72



Tendo sido atendidos todos os critérios acima mencionados, pode afirmar-se que a
analise fatorial é adequada. Contudo, e para além do referido, foram ainda eliminadas trés
variaveis da satisfacdo no trabalho (13, 21, 37), por apresentarem valores inferiores a 0,5 na
matriz das comunalidades!?. Pois, segundo Matos e Rodrigues (2019, p. 26) a comunalidade

s6 ¢ ““(...) considerada satisfatdria.” quando o seu valor minimo ¢ de 0,5. Neste caso, ndo sao

fiaveis, e foram também excluidas da analise.

8.3.2. Execucdo da Andlise Fatorial

Apos ter sido verificada a adequabilidade e validade dos dados foi entdo executada a
analise fatorial com recurso ao método de analise de componentes principais com rotacao de
varimax, através da qual foram extraidos alguns fatores (recorrendo-se aos critérios de
Kaiser, da percentagem de variancia acumulada e ao gréafico de scree-plot). De referir que
ndo foi possivel executar'? a rotagdo para os fatores das variaveis AOP e motivagio no
trabalho visto que retiveram ambas apenas um fator. Tendo sido executada somente a rotacéo
da variavel satisfacdo no trabalho (que pode ser observada na matriz de componente rotativa,
na tabela 16).

Assim sendo foram tidos em conta os trés critérios acima mencionados. Iniciando
pelo critério de Kaiser, que reteve um fator em ambas as variaveis AOP (5,614) e motivacao
no trabalho (2,446), enquanto para a variavel satisfacdo no trabalho reteve quatro (13,113;
1,690; 1,135; 1,109). De acordo com o critério da percentagem da variancia acumulada, o
namero de fatores retidos foram os mesmos que no critério de Kaiser. No qual o fator da
variavel AOP explica cerca de 70% da variancia acumulada; o fator da variavel motivacédo
no trabalho explica, so ele, a volta de 81,5% da variancia; e os quatro fatores da variavel
satisfacdo no trabalho explicam cerca de 74% da variancia total.

Por fim, verificaram-se os graficos scree-plot de cada variavel (apéndice 9), em que
para a variavel AOP e motivacdo no trabalho retiveram-se novamente apenas um fator, mas

para a variavel satisfacdo no trabalho, com este critério obteve-se também somente um fator.

11 Ver Apéndice 7
12 \Ver Apéndice 8
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Somas de extragfio de carregamentos ac

Autorvaloras iniciais uadrade
% ds % da

armp f Tata variincia % cumulativa Todal vandncia % cumulativa

1 5614 10178 70,178 5,614 70178 7078
T18 8,958 79,133
T2 4,654 B3,787
L] 332 4,153 B7,540
298 T8 91,668
6 265 1,309 54,975
7 234 2,023 97,808
B L] 2102 104,000

Método de Extrapdo: andlise de Componantz Principal

Tabela 11 - Variancia total explicada da varidvel AOP
Fonte: Elaboracéo Propria, com recurso ao SPSS Statistics

Somas da extragdo de carregamentos ao

Autovalones inkciais quadiads
% de % d¢
Carmponents Tdal validancia % cumulativa Total watidngia % cumulativa
1 2446 81,526 81,526 ZAAG B1,526 81,526
2 403 13,427 94,953
} RS 5047 100,000

Método de Extragoc andlise de Componande Principal

Tabela 12 - Variancia total explicada da variavel Motivagéo no Trabalho
Fonte: Elaborag&o Propria, com recurso ao SPSS Statistics

) , ;
b Sd %
el Tota vanancia = atva Tots vanancia % cumulatva Tota Yana ] % cumulaty
3 13 57,013 57,013 12113 57,013 57.013 5757 25,032
1,690 7350 64,362 1,690 7.350 64,363 4236 18.419
| 1135 4936 69269 1135 4936 69269 4165 18114
4 1109 4820 74119 1109 4820 74019 2887 12554
839 2777 76,896

25032
43450
61565

T4 119

Método de Extragdo: andlise de Componente Principal.

Tabela 13 - Variancia total explicada da variavel Satisfagcdo no Trabalho
Fonte: Elaboragdo Propria, com recurso ao SPSS Statistics

Em suma foram retidos um fator das variaveis AOP e motivacdo no trabalho, tendo
por base os trés critérios e, quatro da variavel satisfacdo no trabalho tendo por base o que a
maioria dos critérios (Kaiser e percentagem de variancia acumulada) transmitiam, apesar do
gréfico scree-plot demonstrar um resultado distinto.

Sublinhar que o fator proveniente da variavel AOP foi o Unico que reteve todos 0s
itens iniciais da escala. Enquanto o fator da motivacdo no trabalho reteve apenas os trés
primeiros itens, e os fatores da satisfacdo no trabalho retiveram cada um o seu conjunto de
itens (Fator 1 =5, 6, 8, 10, 14, 19, 25, 30, 35; Fator 2 =12, 17, 22, 24, 26, 28; Fator 3=1, 2,
4,9, 18; Fator 4 = 3, 7, 11) — como apresentado nas tabelas seguintes (tabelas 14,15,16).
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Apos a rotacdo, foi reverificada a confiabilidade das escalas com o coeficiente Alfa
de Cronbach, a qual permaneceu igual na escala do AOP (0,937), por ndo terem sido
excluidas quaisquer variaveis e por ndo se ter executado a rotacdo. Na escala da motivacao
no trabalho ocorreu uma alteragdo dos valores (0,861 para 0,882), podendo este ter que ver
com o facto de terem sido excluidas 16 variaveis em resultado da matriz de correlagdes e as
restantes trés explicarem o suficiente da variavel motivacdo no trabalho, com valores altos
na matriz de componente (tabela 15), fazendo aumentar a consisténcia interna. Na escala da
satisfacdo no trabalho diminuiu o coeficiente de consisténcia interna (0,975 para 0,965),
podendo explicar-se pela eliminagdo de alguns dos itens. Contudo, a confiabilidade apesar

de ter diminuido, permanece boa.

Componente 1

A organizagao preocupa-se com a minha satisfacdo profissional. ,868
A organizacgao preza a minha realizacdo profissional. ,851
A organizacdo ndo aprecia devidamente o meu esforco profissional. ,845
A organizacdo preocupa-se realmente com o meu bem-estar. ,845
A organizacdo ignora 0s meus protestos. ,834
A organizacdo valoriza 0 meu contributo para o bem-estar institucional. ,833
A organizacdo demonstra muito pouca preocupacgao por mim. ,823
Mesmo que desempenhasse 0 meu trabalho o melhor possivel, a 800
organizacgdo nao iria aperceber-se. '

Tabela 14 - Matriz de Componente da variavel AOP
Fonte: Elaboragdo Propria, com recurso ao SPSS Statistics

Componente 1

Faco pouco porgue acho que este trabalho ndo vale o esforco. ,937

N&o me esforco porque realmente sinto que o meu trabalho € uma perda

,922
de tempo.

N&o sei por que estou neste trabalho, visto que é um trabalho que nao

faz sentido. 847

Tabela 15 - Matriz de Componente da variavel Motivacdo no Trabalho
Fonte: Elaboragdo Propria, com recurso ao SPSS Statistics
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Componentes

1 2 3 4
Slnto-n]e satisfeito com o incentivo por parte das chefias no desenvolvimento de 817 | 274 | 219 | 214
formacao.
Sinto-me satisfeito com as oportunidades de formacao proporcionadas pelo meu local de 807 | 242 | 175 | 160
trabalho.
Slnto-n]e Satlb?fEItO com o modo como as chefias me ddo a oportunidade de participar em 787 | 202 | 285 | 132
formacao/projetos.
Slntc_J-me satisfeito com o facto do meu trabalho ser recompensado e/ou valorizado pelas 732 | 305 | 286 | 307
chefias.
Sinto-me satisfeito com as oportunidades de progressao na carreira. ,721 1,159 |,219 |,295
Sl_nto-me sat|_5f~e|t0 com o esfor¢o demonstrado pelas chefias no sentido de melhorar as 693 | 298 | 376 | 259
minhas condi¢des de trabalho.
Slnt(_)-me satisfeito com o nimero de protocolos orientadores para o funcionamento do 622 | 408 | 259 | 289
Servico.
Sinto-me satisfeito com a minha participacao na tomada de decisdes no meu local de 573 | 463 | 305 | 184
trabalho.
Slnt(_)-me satisfeito com o0 modo de organizacdo e redagdo das normas existentes no meu 572 533 | 250 283
Servico.
Sinto-me satisfeito com a qualldaqe dos servicos que presto tendo em consideracao o 238 | 758 | 262 127
contexto no qual desenvolvo fungdes.
Sinto-me satisfeito por desempenhar as minhas fungdes neste servico. ,180 |,717 |,319 |,077
Sinto-me satisfeito com os equipamentos/materiais existentes no meu servigo. 411 |,675 |,135 |,289
Sinto-me satisfeito com a liberdade que possuo, de acordo com as minhas competéncias. |,388 |,605 |,199 |,311
Sinto-me satisfeito com as fungdes desempenhadas no meu servigo. ,357 |,596 |,349 |,208
Sinto-me satisfeito com as condigOes existentes no espaco fisico no qual exerco fungdes. |,353 |,538 |,123 | ,412
Sinto-me satisfeito com o espirito de colaboragdo existente entre mim e os meus colegas 274 | 259 | 832 | 093
de trabalho.
Sinto-me satisfeito com a confianca que posso ter nos meus colegas de trabalho. ,266 |,176 |,821 |,224
Sinto-me satisfeito com os momentos de didlogo e partilha de informacdo com os meus 159 | 321 | 807 066
colegas de trabalho.
Slntp—me satisfeito com o esfor¢co demonstrado pelos meus colegas de trabalho no 316 108 | 794 | 293
sentido de prestar melhor desempenho.
;lrewgo—me satisfeito com as competéncias demonstradas pelos outros profissionais da 258 | 370 | 588 | 193
S[nto—me satisfeito com o niimero de empregados existentes num turno relativamente ao 299|198 | 206 | 858
namero de tarefas a realizar.
S[nto—me satl_sfelto com o niimero de (?njpregados eX|§t_entes num turno relativamente ao 307 | 206 | 195 | 845
nimero de clientes aos quais € necessario prestar auxilio.
Sinto-me satisfeito com a carga horaria no meu local de trabalho. ,245 |,398 |,261 | ,548

Tabela 16 - Matriz de Componente Rotativa da varidvel Satisfagdo no Trabalho
Fonte: Elaboragdo Propria, com recurso ao SPSS Statistics
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Por fim, para os fatores retidos foram ent&o atribuidos nomes de acordo com as suas
carateristicas. O fator do apoio organizacional percebido foi denominado: AOP, por ser o
Unico. Tal aconteceu com o fator da motivacdo no trabalho, por ser o Unico denominou-se
de: motivacdo no trabalho. Enquanto, os fatores retidos da variavel satisfacdo no trabalho
foram denominados de acordo com as suas especificidades e aspetos individuais: 1)
Satisfacdo com a chefia, entidade, organizagéo e protocolos do servigo, que tem que ver com
aspetos relacionados com as chefias, as oportunidades de trabalho proporcionadas pelas
entidades, a organizagdo e normas a seguir da empresa; 2) Satisfacdo com as fungdes que
desempenha e condi¢es de trabalho, estéa relacionado com as fungdes desempenhadas, a
liberdade para desempenha-las, o contexto em que séo desenroladas pelos profissionais da
area e com as condicBes de trabalho que lhes sdo proporcionadas (e.g. equipamentos
necessarios, espaco fisico); 3) Satisfacdo com os colegas e outros profissionais da area, tem
que ver com os colegas de trabalho proporcionarem bom clima de trabalho, confianga, e
entreajudarem-se uns aos outros; 4) Satisfacdo com o nUmero de empregados e carga horaria,
tem que ver com aspetos relacionados com o numero de colaboradores afetos para
desempenhar as tarefas e com a carga horaria que lhes é atribuida, refletindo com a carga de
trabalho que cabe a cada empregado.

De referir ainda, no que diz respeito aos fatores extraidos na analise fatorial, o fator
AOP total (corresponde ao somatério de todos os itens) apresenta uma média de 40,8 (num
total possivel de 56) e um desvio padrdo de 11,9. O fator da motivacdo no trabalho total tem
média de 19,3 e 3,03 de desvio padrdo. Na varidvel da satisfacdo no trabalho, o fator 1
apresenta uma média de 43,6 (num total maximo de 63) e um DP = 13,9; o fator 2 tem uma
média de 33,33 (num total maximo possivel de 42) e DP = 6,9; o fator 3 apresenta uma média
de 27,2 (num total maximo possivel de 35) e DP = 6,25; e, finalmente, o fator 4 tem uma

média de 13,9 (num total maximo possivel de 21) com DP =4,9.

8.4. Correlacdes de Pearson e Regressao Multipla

Apos a andlise fatorial, realiza-se a analise das correlacdes de Perason e a andlise de
regressdo linear multipla, uma vez que serdo analisadas relagdes entre as variaveis
dependente e independente, com recurso a mais do que um preditor. Utilizando-se 0 método

Enter para se testar as hipdteses do estudo.
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As variaveis que entraram na regressao foram inseridas por blocos/modelos (apéndice
10). No primeiro modelo, entraram as varidveis de controlo [Func¢do, Idade, Remuneracgéo,
Geénero, Numero de Filhos, Nivel de Escolaridade (concluido), Tipo de Contrato, Tipo de
Alojamento, Antiguidade (no estabelecimento)]. No segundo modelo foi inserida a variavel
AOP, no terceiro modelo a variavel motivacdo no trabalho e no quarto modelo a variével
moderadora (AOP x Motivagdo no Trabalho).

8.4.1. Correlagdes de Pearson
Assim passa-se & analise das correlagdes de Pearson. Quando observadas (tabela 17)

pode perceber-se que existem variaveis que se relacionam positiva e/ou negativamente com

outras.

Variaveis 1 2 3 4 5 6 7 9
1 | Satisfacdo no Trabalho Global 1,000 -
2 | ldade ,091** 1,000 -
3 | Remuneragéo ,126* ,203* 1,000 -
4 | Numero de Filhos ,079 ,482* ,191* | 1,000 -
5 | Nivel de Escolaridade (concluido) ,058 ,009 ,118* ,008 1,000 -
6 | Antiguidade (no estabelecimento) ,019 ,370* ,064 ,183* | -,062 | 1,000 -
7 | AOP ,123* ,091** ,066 ,058 ,023 -,036 | 1,000
8 | Motivacéo no Trabalho 475* ,041 ,050 ,009 -,027 ,047 ,470* | 1,000 -
9 | Varidvel Moderadora (AOP x Motivacéo no Trabalho) ,760* ,096** ,081 ,075 -,006 ,002 ,926* ,525* | 1,000

*Sig <0,01 **Sig <0,05

Tabela 17 - Correlagdes de Pearson
Fonte: Elaboragdo Propria, com recurso ao SPSS Statistics

Com efeito, a variavel motivacdo no trabalho (r = 0,470; p = 0,000) e variavel
moderadora (r = 0,926; p = 0,000) demonstram estar significativamente relacionadas de
forma positiva com a variavel AOP. Tanto as variaveis AOP (r = 0,723; p = 0,000) como a
motivacdo no trabalho (r = 0,475; p = 0,000) e a variavel moderadora (r = 0,760; p = 0,000)
estdo positivamente relacionadas com a satisfacdo no trabalho global, exercendo influéncia
positiva nesta Gltima.

Por fim, para com a variavel motivacdo no trabalho, a varidvel moderadora (r = 0,525;

p = 0,000) é estatisticamente significativa de forma positiva.
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Apbs revistas as relagBes anteriores, aproveitou-se para examinar algumas
correlacOes, por forma a entender quais as variaveis de controlo que estariam relacionadas
com as variaveis em estudo. Com efeito, verifica-se que as variaveis: remuneracao e idade
estdo positivamente associadas a variavel satisfacdo no trabalho global, embora apresentando
correlagdes baixas (r = 0,126; r = 0,091, respetivamente). Isto significa que quanto maior a
remuneracao auferida e mais avancada a idade da pessoa, maior sera o nivel de satisfacdo no
final.

Verifica-se que a variavel nivel de escolariadade (concluido) esta associada de forma
negativa (r = - 0,027) com a variavel motivacdo no trabalho. Ou seja, quanto maior o grau
académico concluido pela pessoa, menos motivacdo tém para o trabalho em alojamentos
turisticos.

E também possivel observar que a variavel de controlo antiguidade (no
estabelecimento) esta negativamente associada (r = - 0,036) com a variavel AOP, o que
significa que alguém que tem mais anos de casa € também aquele que perceciona menos
apoio organizacional. E que a variavel idade esta associada de forma positiva (r = 0,091) com
0 AOP.

Destacar ainda a relacéo entre a variavel de controlo nivel de escolaridade (concluido)
e a variavel moderadora que € negativa (r = - 0,006) e, a relacdo da variavel idade com a
variavel moderadora (r = 0,096). Ou seja, quanto mais alto for o grau académico alcangado
pelo pessoal de alojamentos turisticos, menor sera o efeito moderador da varidvel

moderadora. E quanto mais velho for o individuo mais efeito moderador havera.
8.4.2. Regressao Multipla

Por forma a testar as hipdteses do estudo, foi realizada uma regressdo multipla com

quartro modelos.

79



Mudanca _ ANOVA
R? Durbin-
Modelo | R R? ) de R
ajus. Watson
quadrado 7 Sig
1 ,189  ,036 ,012 ,036 1531 ,135
2 ,731 535 522 499 42,687 <,001
3 747 558 545 ,023 42,418 <,001
4 774 599 586 ,041 2,072 45,933 <,001

Tabela 18 - Resumo do modelo
Fonte: Elaboragdo Propria, com recurso ao SPSS Statistics

Através da visualizacdo da ANOVA (tabela 18) verifica-se que o modelo de regressao
é significativo (Z = 45,933; p < 0,001), logo pode afirmar-se que pelo menos uma variavel
independente influencia a satisfacdo no trabalho global. Em suma, o modelo prediz muito
bem a satisfacdo no trabalho.

Inicialmente, ao analisar e interpretar o modelo 3, percebe-se que 0 mesmo contribui
ja para explicar 55,8% da variabilidade da variavel satisfacdo no trabalho global. Mostrando-
nos assim que as variaveis preditoras contidas no modelo explicam bastante bem a variavel
dependente. Ficando assim por explicar 44,2% da variacdo da variavel de saida. Mediante
observacdo da tabela 19, verifica-se que a variavel AOP (p =0,639; t = 15,974, Sig =< 0,001)
¢ motivagdo no trabalho (p = 0,173; t = 4,360; Sig = < 0,001) explicam a variabilidade da
satisfacdo no trabalho global.

Ao analisar-se e interpretar-se o modelo 4, fica a saber-se que este contribui (59,9%)
mais que o modelo 3 para a explicacdo da variabilidade da variavel satisfacdo no trabalho
global. O que significa que os preditores incluidos no modelo tém um forte poder explicativo
(59,9%) da variavel de saida, e que apenas 40,1% dessa variacdo é explicada por outras
variaveis que ndo fizeram parte do estudo. E ainda possivel perceber, através da tabela 19,
que a variavel moderadora (p = 0,573; t = 6,162; Sig = < 0,001) e a motivacao no trabalho (B
=0,109; t = 2,778; Sig = 0,006) sdo aquelas que explicam a variabilidade da satisfacdo no
trabalho global.
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Ressalvar que no modelo 4, a variavel AOP deixa de ser significativa, por si mesma,
como preditora da satisfacdo no trabalho global. Uma vez que quando a variavel moderadora
entra no modelo, apresenta uma forgca muito grande no modelo, que minimiza contributos
individuais da variavel AOP, deixando esta de ser tdo significativa. A variavel AOP em si
permanece importante na medida em que é uma parte da variavel moderadora (AOP x
Motivagdo no Trabalho).

Destarte, € relevante perceber se os pressupostos da regressdo maltipla (indicados no
subcapitulo 7.5. da metodologia) foram ou ndo validados. No caso da distribuicdo normal
nos residuos, esta pode ser confirmada por meio de visualizacéo do histograma (apéndice 11)
e do gréfico p-plot (apéndice 12), demonstrando assim, que ha um bom ajuste do modelo aos
dados e que os resultados sdo fiaveis; a homocedasticidade nos residuos foi confirmada
através do grafico de dispersdo dos residuos versus valores, uma vez que o grafico ndo
apresentava um desenho de “funil” (apéndice 13); a multicolinearidade foi analisada por
meio dos indicadores FVI (todos abaixo de 10) e indice de Tolerancia (superior a 0,2 e 0,1)
(tabela 19); quanto a linearidade, pode afirmar-se que esta existe uma vez que os valores
médios estdo praticamente todos em cima da linha do grafico p-p normal (apéndice 12); a
autocorrelacdo nos residuos foi examinada através da execucgéo do teste de Durbin-Watson,
0 qual apresenta um valor de 2,072, demonstrando assim correlagcdes negativas entre 0s
residuos (tabela 18); por fim, ndo foram identificados outliers nem pontos influentes no
gréfico de dispersdo (apéndice 13). Ap6s o mencionado, pode afirmar-se que existe

adequabilidade e confiabilidade do modelo e dos seus resultados.
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Coeficientes
Padronizados

Estatisticas de

Colinearidade

Modelo t Sig. _
. Indice de i
Toleréancia
(Constante) - -1,537 125 - -
Funcéo ,023 ,620 ,536 ,862 1,160
Idade -,005 -,116 ,908 ,648 1,543
Remuneragéo ,057 1,477 ,140 ,814 1,229
Género -,011 -,300 , 764 ,939 1,065
Numero de Filhos ,029 129 467 ,750 1,333
Nivel de Escolaridade (concluido) ,047 1,344 ,180 ,960 1,041
Tipo de Contrato -,036 -,998 ,319 ,912 1,097
Tipo de Alojamento ,036 1,013 ,312 ,928 1,077
Antiguidade (no estabelecimento) ,036 ,938 ,349 ,805 1,243
AOP ,639 15,974 <,001 , 748 1,337
Motivacdo no Trabalho 173 4,360 <,001 , 763 1,310
(Constante) - -1,882  ,061 - -

Funcéo ,047 1,305  ,193 ,852 1,174
Idade -,002 -,057 ,954 ,648 1,543
Remuneracdo ,045 1,219 224 ,811 1,233
Género ,013 ,391 ,696 ,927 1,079
NUmero de Filhos ,014 ,362 , 718 147 1,339
Nivel de Escolaridade (concluido) ,060 1,793 ,074 ,956 1,046
Tipo de Contrato -,035 -1,016 310 ,912 1,097
Tipo de Alojamento ,019 ,562 ,575 ,922 1,084
Antiguidade (no estabelecimento) ,025 ,679 ,498 ,803 1,246
AOP ,133 1,467 ,143 ,133 7,539
Motivacdo no Trabalho ,109 2,778 ,006 ,710 1,409
Variavel Moderadora (AOP x Motivagdo no Trabalho) ,573 6,162 <,001 ,126 7,951

Tabela 19 - Coeficientes e Estatisticas de Colinearidade
Fonte: Elaboragdo Propria, com recurso ao SPSS Statistics
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8.5. Verificacdo das Hipoteses
Com base nas correlacGes verificadas e no resultado da regressdo multipla, é possivel
testar as hipoteses do estudo.

A hipotese H1: O AOP esta positivamente associado a Motivagdo no Trabalho, em
(ex)empregados de alojamentos turisticos em Portugal, ndo se rejeita dado que a variavel
AOP tem uma correlagcdo moderada, e positiva, com a motivacdo no trabalho, o que significa
que quanto maior for o grau de apoio organizacional percebido, maior serd a motivacao

direcionada para o trabalho dos trabalhadores dos alojamentos turisticos em Portugal.

A hipétese H2: O AOP esté positivamente associado a Satisfacdo no Trabalho, em
(ex)empregados de alojamentos turisticos em Portugal, também ndo é rejeitada,
considerando os resultados da correlacao (positiva e forte) e do modelo 3 de regressao linear
que sugere que o AOP é um forte preditor da satisfacdo no trabalho, o que transmite que
quando maior for o apoio organizacional percebido pelos trabalhadores maior também sera

a sua satisfacdo no trabalho.

A hipétese H3: A Motivacédo no Trabalho esta positivamente associada a Satisfacao
no Trabalho, em (ex)empregados de alojamentos turisticos em Portugal, foi verificada com
a ajuda do resultado da regressdo, o qual demonstra que esta € das variaveis preditoras da
satisfacdo no trabalho global. Com efeito, quanto mais motivacdo no trabalho for sentida
pelos empregados maior sera a satisfacdo no trabalho dos mesmos. Bem como pela

correlacdo moderada e positiva entre ambas as variaveis.

Por fim, quanto a hipdtese H4: A Motivacdo no Trabalho modera positivamente a
relacdo entre o AOP e a Satisfacdo no Trabalho, em (ex)empregados de alojamentos
turisticos em Portugal, é corroborada. De acordo com os dados da tabela 17, a variavel
moderadora apresenta um valor de Sig inferior a 0,01, o que significa que ha efeito moderador
significativo, positivo e forte, confirmado pelos valores da regressao na tabela 19 (B = 0,573;
t = 6,162; Sig = < 0,001).
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O presente estudo tem como objetivo principal compreender qual o efeito que o apoio
organizacional percebido demonstra ter na motivacdo e satisfacdo no trabalho dos
empregados de alojamentos turisticos em Portugal. Por forma a atender ao objetivo global
foram analisadas as relagdes estabelecidas entre as variaveis supramencionadas através da
execucdo de hipdteses, as quais sdo representativas dos objetivos especificos.

Relativamente a caraterizacdo sociodemografica, os resultados relativos a amostra
sugerem que as mulheres sdo o género predominante no setor, tal como havia sido
mencionado na revisdo da literatura (subcapitulo 1.3.) (Arjona-Fuentes et al., 2019;
McGinley et al., 2014; Montes et al., 2019; Poulston, 2008; Szivas et al., 2003; Zopiatis et
al., 2014). N&o obstante, contrariamente ao referido na revisao da literatura (subcapitulo 1.3.)
(Montes et al., 2019; Poulston, 2008; Szivas et al., 2003; Zopiatis et al., 2014), a amostra
deste estudo € maioritariamente (50,1%) constituida por pessoas que tém grau acadéemico
superior (Bacharelato/Licenciatura) — sendo o genero feminino aquele que melhores
habilitacOes literarias apresenta. Os resultados também sugerem que a maior parte das
pessoas que trabalham em alojamentos turisticos em Portugal, ndo tém filhos, possuem um
horério a tempo integral, com contratos de sem termo — ndo corroborando o referido na
literatura (Baum et al., 1997; Brien et al., 2017; Goh & Lee, 2018; King et al., 2011; Montes
et al., 2019; Pimentel, 2016; Szivas et al., 2003; Urtasun & Nufiez, 2018; Wan et al., 2014;
Zopiatis et al.,, 2014), no subcapitulo 1.4., de que o0s contratos neste setor sao
maioritariamente temporarios. Por outro lado, tal como seria de esperar, aqueles que estao ha
mais tempo na empresa sao 0s que recebem mais, mas também sdo os mais velhos. Trabalhar
num hotel é benéfico, relativamente a remuneracéo, visto que quem trabalha neste tipo de
alojamento turistico recebe os melhores vencimentos (superiores a 1000€) do que quem
trabalha noutro tipo de alojamento, os quais estardo eventualmente mais insatisfeitos com a
remuneracdo. Neves et al. (2014) defendem que € comum haver insatisfagdo com o0s
rendimentos e, que esta podera ter que ver com a expectativa do dinheiro que esperavam
ganhar e aquele que realmente recebem, embora o dinheiro ndo tenha o mesmo grau de
importancia para todas as pessoas (Rynes et al., 2004). Contiu et al. (2012) afirmam que este
fator para uns pode significar o rendimento necessario e para outros pode representar o

reconhecimento organizacional (Armstrong, 2006).

85



Através das analises realizadas ao longo do estudo, foi possivel verificar as hipdteses
do estudo. Assim, a H1 ndo foi rejeitada considerando a correlacdo positiva moderada e
significativa (r = 0,470; p = 0,000) existente entre 0 AOP e a motivagéo no trabalho. Logo,
quanto maior for o grau de apoio organizacional percebido, maior serd a motivacdo dos
trabalhadores dos alojamentos turisticos em Portugal. Quando comparado a outros estudos,
este resultado é coerente com o de Imtiaz et al. (2018), no seu estudo no setor farmacéutico
onde, também se demonstrou uma relacédo significativa e positiva (r = 0,47) entre o apoio
organizacional percebido e a motivagéo no trabalho.

A H2 também ndo é rejeitada, ja que os valores das correlagdes (r = 0,723; p = 0,000)
e o valor beta na regressdo multipla (B = 0,639; t = 15,974; Sig = < 0,001), sugerem que 0
apoio organizacional percebido é um bom preditor da satisfacdo no trabalho global, tendo em
conta os resultados do modelo 3. Com base nos valores apresentados pode afirmar-se que
quando maior for o apoio organizacional percebido pelos trabalhadores dos alojamentos
turisticos em Portugal maior também serd a sua satisfagdo no trabalho. Este resultado é
coerente, quer com estudos em contexto ndo hoteleiro (Imtiaz et al., 2018; Riggle et al., 2009;
Stamper & Johlke, 2003), quer com estudos realizados no setor hoteleiro, fora de Portugal
(Bilgin & Demirer, 2012; Colakoglu et al., 2010; Mensah et al., 2020; Zumrah & Boyle,
2015). O estudo de Borralha (2017) efetuado a empregados hoteleiros em Portugal corrobora
este efeito positivo do AOP na satisfacdo no trabalho.

Quanto a H3, a motivacdo e satisfacdo no trabalho apresentam uma relacédo
significativa intermedia (r = 0,475; p = 0,000) e o valor explicativo da motivacdo quanto a
satisfacdo no trabalho apresenta ser elevado (p = 0,109; t = 2,778; Sig = 0,006). Dito isto, a
hipdtese ndo é rejeitada concluindo-se que quanto mais motivacdo no trabalho for sentida
pelos empregados dos alojamentos turisticos, maior serd a satisfacdo no trabalho dos
mesmos. Também noutros estudos se verificou esta relacao entre a motivacéo e satisfacdo no
trabalho, nomeadamente no contexto néo hoteleiro (Imtiaz et al., 2018; Machado et al., 2011).

De salientar que, de acordo com os resultados deste estudo, o melhor preditor da
satisfacdo no trabalho ndo é a motivacdo no trabalho (B = 0,109; Mudanca de R? = 0,023),
mas sim a variavel moderadora (B = 0,573; Mudanga de R? = 0,041), ou seja, 0 efeito
multiplicativo entre o AOP e a motivacdo no trabalho, ndo corroborando assim o descrito na

literatura (Pool, 1997; Sledge et al., 2008), no subcapitulo 5.3., de que a motivacdo é o
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principal antecedente da satisfagéo no trabalho. Estudos estes que ndo consideraram o efeito
do AOP.

Por fim, a H4 é corroborada uma vez que a varidvel moderadora apresenta um valor
de Sig do teste t inferior a 0,001, o que significa que ha efeito moderador positivo
significativo. Logo a motivacdo no trabalho dos empregados interfere positivamente na
relacdo entre o AOP e a satisfacdo no trabalho. Tanto quanto sabemos, a demonstragéo deste

efeito, ndo tinha ainda sido demonstrada no contexto das empresas de alojamento.
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O tema de apoio organizacional é imprescindivel e ndo deve ser ignorado pelos
gestores hoteleiros, pois 0s empregados ao percecionarem que sdo valorizados, que a empresa
quer saber de si e do seu bem-estar, retribuirdo com comportamentos positivos (e.g. com um
aumento de comprometimento afetivo, de desempenho, de empenho, de responsabilidade, de
motivacdo e de satisfacdo no trabalho, melhor atendimento dos hospedes, etc.). No caso de
ndo sentirem esse apoio poderdo sentir desmotivagdo, necessidade de apoio emocional, entre
outros aspetos. Assim, pode afirmar-se que ao sentirem apoio, Vvalorizagéo,
comprometimento por parte da sua entidade patronal, sentirdo um maior grau de apoio
organizacional percebido. Neste estudo agregou-se ao apoio organizacional percebido, as
variaveis satisfacdo e motivacdo no trabalho, por existir uma lacuna tendo em conta o
sugerido por Sun (2019), bem como o estudo do efeito moderador da motivacdo no trabalho
na relacdo do AOP e a satisfacdo no trabalho. Ao qual se adiciona a lacuna deste tipo de
investigagdo no contexto Portugués.

Concluiu-se que o AOP esta positivamente associado tanto a motivacdo no trabalho
como a satisfacdo no trabalho em trabalhadores de alojamentos turisticos em Portugal.
Quanto maior for o grau de apoio organizacional percecionado pelos trabalhadores dos
alojamentos turisticos em Portugal, maior sera a motivacdo e satisfacdo no trabalho dos
mesmos. Conclui-se também que a motivagdo esta positiva e significativamente associada a
satisfacdo no trabalho, concluindo-se desta forma que quanto mais motivados estiverem o0s
empregados de alojamentos turisticos em Portugal, maior serd o grau de satisfacdo no
trabalho dos mesmos. Os resultados obtidos indicam ainda que a variavel moderadora tem
efeito moderador significativo na relacéo entre o AOP e a satisfagdo no trabalho das pessoas
que trabalham nos alojamentos turisticos em Portugal.

Do ponto de vista dos contributos tedricos, o estudo é fulcral para que se
compreendam e expandam o0s conhecimentos relativos as areas em estudo (apoio
organizacional percebido, a motivacdo no trabalho e a satisfacdo no trabalho). O estudo
contribuiu para um aprofundamento do conhecimento do efeito do AOP nas varidveis
motivacao e satisfacdo no trabalho no contexto do alojamento turistico e, consequentemente,
para uma melhor compreensdo das relacGes entre as variaveis do modelo de analise. O
principal contributo teodrico serd, contudo, a demonstracdo do efeito moderador que a

motivacdo tem sobre a relagéo entre 0 AOP e a satisfacdo no trabalho.
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Do ponto de vista prético, os resultados do estudo apresentam implicagdes
significativas para os gestores hoteleiros. No que diz respeito aos resultados obtidos acerca
do apoio organizacional percebido, foi possivel observar que grande parte dos respondentes
perceciona que a entidade esta atenta, se preocupa, preza a sua realizacdo profissional, leva
em consideragdo o seu contributo e aprecia o esfor¢o colocado na tarefa. Para além do apoio
percecionado, sentem-se também motivados no seu trabalho por este valer a pena e nao ser
uma perda de tempo. Quanto ao indice de satisfagdo, concluiu-se que os inquiridos se sentem
satisfeitos com o facto de desenvolverem as suas fungdes no seu servigo e com a qualidade
desses mesmos servicos tendo em conta 0 contexto no qual as desenvolvem. E que ha
condicdes fisicas e equipamentos/materiais necessarios para exercer funcbes. Sentem-se
também satisfeitos com os momentos de partilha de informacdo, de colaboracdo e, com a
confianga que podem ter nos seus colegas de trabalho. Relativamente & chefia, os
respondentes sentem que existe esforco por parte da mesma com o intuito de melhorar as
condicdes de trabalho e pelo facto de serem valorizados por ela.

Ja no que se refere ao numero de empregados necessarios para fazer face as tarefas a
realizar e aos clientes a que prestar assisténcia, 0s respondentes mostraram-se bastante
dividos nas suas respostas, e quando questionados acerca da carga horaria apenas 25% dos
inquiridos acham que é adequada. Assim, uma primeira implicacdo refere-se a necessidade
de os gestores hoteleiros darem mais atengdo aos aspetos relacionados com a carga de
trabalho e os horérios dos trabalhadores.

Ainda, quanto as oportunidades de progressdo de carreira, hd uma diversidade nas
respostas, logo indica que os inquiridos ndo estdo certos se hd ou ndo possibilidade de
progredir. Isso leva-nos a necessidade de os gestores hoteleiros clarificarem as possibilidades
de progressdo na empresa.

Possiveis medidas que venham a ser implementadas terdo efeitos na forma como os
empregados agem, consequentemente terdo um impacto positivo nos resultados das unidades
hoteleiras. Os trabalhadores, ao percecionarem apoio vindo das suas organizacGes, sentem
um maior grau tanto de motivacdo como de satisfacdo no trabalho, logo, hd uma maior
probabilidade de se manterem no alojamento turistico em que trabalham, diminuindo a taxa
de rotatividade e aumentando o desempenho financeiro dos alojamentos uma vez que nao

existirdo custos relacionados a novas contratacdes, com despedimentos e/ou com formacgdes
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dos novos empregados. Também haverd efeitos positivos no servico, fazendo-se notar na
experiéncia do proprio cliente

Estd na mao da gestdo contribuir para a satisfacdo dos trabalhadores no sentido em
que, aumentando o apoio organizacional, ha um impacto mais forte na satisfacdo, na propria

motivacdo, que terd adicionalmente um efeito moderador muito significativo.
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No que concerne as limitacdes deste estudo, podem ser apontadas: i) a amostra do
estudo ser composta apenas por alojamentos turisticos situados em Portugal, o que poderé
impossibilitar a aplicacdo deste estudo noutros contextos culturais; ii) o tempo de recolha dos
dados que limitou a dimensdo da amostra, ja que ndo poderia ser muito extenso, uma vez que
existia um prazo de entrega a cumprir; iii) a recolha dos dados num momento Unico (estudo
de corte transversal); iv) 0 método de recolha de dados utilizado (inquérito por questionario),
que por ser um “(...) autorrelato (...)” (Borralha, 2017; Naeem et al., 2017, p. 78), podera
significar que os dados poderdo estar enviesados, porque ndo sabemos se 0 que 0s
empregados disseram corresponde a realidade; v) a pandemia COVID-19, pode ter afetado
as respostas, considerando o seu impacto na atividade hoteleira.

Terminada esta investigagéo, referir algumas sugestdes para estudos, tendo como
ponto de partida algumas das limitac6es deste estudo, e que poderiam ser pertinentes realizar
no futuro. Seria interessante, por exemplo, repetir o estudo aqui desenrolado por trés razdes:
1) para se perceber se as opinides/percecdes dos empregados de alojamentos turisticos em
Portugal foram ou ndo condicionados pelas implicacdes que a pandemia COVID-19 teve no
setor; 2) repetir o estudo noutros paises para perceber se havera alteracfes de perspetivas
noutros paises e contextos culturais; 3) repetir com uma amostra em que os diferentes
departamentos estejam equitativamente representados, por forma a entender se existem
diferencas entre os departamentos quanto aos pontos de vista de quem neles trabalha (tém a
mesma opinido?; tém a mesma quantidade de motivagdo, satisfacdo ou percecdo de apoio
guanto a amostra em estudo?), visto que este estudo incluiu essencialmente pessoal da
rececao.

Na mesma linha de pensamento realizar o mesmo modelo de estudo com algumas
alteracdes: 1) agregando as abordagens quantitativa e qualitativa, incluindo entrevistas, para
que se possam obter dados mais aprofundados e se torne possivel compreender, o porqué de
determinadas respostas, e/ou até compreender incongruéncias nas respostas dos inquiridos,
e/ou de perceber melhor como o AOP afeta a satisfacdo e motivacdo no trabalho; 2) focar
apenas numa determinada tipologia e/ou categoria de alojamentos turisticos, ja que na
presente investigacdo ndo houve esse foco; 3) incluir outras variaveis que aumentem o poder
de explicacdo do modelo; 4) usar escalas de mensuracdo distintas por forma a testar se 0s

resultados sdo semelhantes.
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Outra sugestdo seria abordar apenas uma das areas do estudo, de forma isolada,
aprofundando-a o méximo possivel. Caso fosse o AOP, avaliar a¢fes que podem ser
executadas para fomenta-lo entre os empregados de alojamentos turisticos em Portugal. Ou,
tentar avaliar outras varidveis que o possam influenciar.

Sugere-se também a realizacdo de um estudo onde se preocupem apenas com a
valorizagdo dos empregados que tenham contacto direto com o cliente e que por essa razéo
poderdo sofrer de maior exaustdo, de abusos verbais, como abordado na reviséo da literatura
(subcapitulo 1.4.), enunciando medidas inovadoras para cessar essas possiveis situacdes.

Poderia ainda ser executado um estudo de comparacgéo, onde se tentaria perceber se
os valores anunciados pela entidade patronal correspondem aos percecionados pelos

empregados.
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Apéndice 1 - Inquérito por Questionario
Fonte: Elaboracéo Propria

* Obrigatério

Perspetivados Empregadosde

Alojamentos Turisticos em eshfe
Portugal

Escola Superior
de Hotelaria
e Turismo do Estoril
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Perspetiva dos Empregados de Alojamentos Turisticos em
Portugal

O presente questionario érealizado no ambito escolar com o intuito de auxiliarna elaboragao da
dissertacao de mestrado de Gestao Hoteleira, da Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Estoril
(ESHTE).

Solicita-seasuacolaboragao paraeste estudo académico cujo objetivo é compreender opontode
vista dos empregados de alojamentos turisticos em Portugal quanto ao apoio organizacional
percebido, a motivacao e satisfacao no trabalho.

O presente questionario destina-se aqualquer pessoaque trabalhe atualmente ouquejatenha
trabalhado em algum tipo de alojamento turistico, em Portugal.

Toda a informacao recolhida bem como os dados que forem objeto de tratamento seréao
armazenados etratados deformasigilosaporformaaassegurar-se asuaconfidencialidade,
anonimato e seguranca, abstendo-se de cedé-los a terceiros, salvo autorizagdo expressapelo
proprio,deacordocomalein®58/2019 daProtecao e Circulagcao de Dados Pessoais das Pessoas
Singulares. Assim sendo, o presente termo de aceitacao refere-se as condig¢des e finalidades
inerentes a utilizagcao dos dados facultados, que o titular declara autorizar e aceitar.

Mencionaraindaque cada pessoatemumapercecao propriaacercados topicos emestudo, por
isso, ndo existem respostas certas ou erradas.

Agradeco desde ja a sua colaboragao.

Aceita o termo de participacao no estudo? *

() sim
() Nao
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Apoio Organizacional Percebido
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Na primeira fase do questionario ira encontrar afirmacoes relacionadas com o
apoio organizacional percebido, devendo optar numa escala de 1 a 7, em que
medida discorda ou concorda com as mesmas. *

Nao
Discordo Totalment e Concordo
Discordo Discordo nem Concordo Concordo Concordo
Bastante um pouco Discordo um pouco Bastante Totalmente

A organizacao valoriza o

meu contributo para O O O O O QO O

o bem-estar
institucional.

A organizacao nao

aprecia devidamente o O O O O O O O

meu esforco
profissional.

A organizagéo ignora os O O O O O O O

meus protestos.

A organizacao

preocupa-se realmente O O O O O O Q

com o meu bem-estar.

Mesmo que
desempenhasse o meu

trabalho o melhor O Q O O O O O

possivel, a organizagao
nao iria aperceber-se.

A organizacao

preocupa-se com a O O O O O O O

minha satisfagao
profissional.

A organizagao demonstra

muito O O O O O 0O O©

pouca preocupagao por
mim.

A organizagao preza a

minharealizagao O Q O O O O O

profissional.

7/13/2021



Motivacao no Trabalho
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3

Abaixo ira encontrar afirmacgoées relacionadas com a motivagao no trabalho. 0
objetivo équeindique,de acordocomasuaopinidonumaescalade1a7,em
que medida concorda ou discorda com as mesmas. *

Nao
Discordo Totalment e Concordo
Discordo Discordo nem Concordo Concordo Concordo
Bastante um pouco Discordo um pouco Bastante Totalmente

Nao me esforgo porque

realmente sinto que o

meu trabalho é uma O O O Q O Q O
perda de tempo.

Faco pouco porque

acho que este trabalho O Q O O O O O

nao vale o esforco.

Nao sei porqueestou

neste trabalho, visto que

é um trabalho que nao O O O O O O O
faz sentido.

Tenho motivagao para

desempenhar o meu

trabalho devido ao

objetivo de obter a

aprovacao de outras O O O O Q O O
pessoas (p.e. dos meus

superiores, colegas,

familia, clientes,etc.).

Tenho motivagao para

desempenharomeu

trabalho porque sei que

as outras pessoas vao

respeitar-me mais (p.e. os O O O O O O O
meus superiores,

colegas, familia, clientes,

etc.).

Tenho motivagao para

desempenhar o meu

trabalho para evitar ser

criticado por outras

pessoas (p.e. pelos meus O O O O O O O
superiores, colegas,

familia, clientes, etc.).

7/13/2021



Néo

Discordo Concordo
Totalment Discordo Discordo nem Concordo Concordo Concordo
e Bastante um pouco Discordo um pouco Bastante Totalmente

$6 trabalhando arduo o
suficiente no meu
trabalho é que terei O O O O O O O
recompensas
financeiras.

$6 me podem oferecer
mais estabilidade no

meu trabalho se eu me O O O O Q O O
esforgar o suficiente.

Tenho motivagao para
desempenhar o meu
trabalho porque se ndo me

esforcar o suficiente corro O O Q O O O O
orisco de perder o meu
emprego.

Tenho motivagao para
desempenharomeu
trabalho porque

preciso de provar a Q O Q Q Q O O
mim mesmo que sou
capaz.

Tenho motivagéao para
desempenhar o meu
trabalho porque faz-me O O O O O O O
sentir orgulhoso de
mim mesmo.

Tenho motivagao para
desempenhar o meu
trabalho porque senao O O Q O O O O
terei vergonha de mim
mesmo.

Tenho motivagao para
desempenhar o meu

trabalho porque de O Q O O O Q O

outra forma sentir-me-
ei mal comigo mesmo.

Pessoalmente

considero importante Q O Q O O O O

empenhar-me neste
trabalho.

7/13/2021



Néo

Discordo Concordo
Totalment Discordo Discordo nem Concordo Concordo Concordo
e Bastante um pouco Discordo um pouco Bastante Totalmente

0 empenho colocado

neste trabalho O O O O O O O

corresponde aos meus
valores pessoais.

Empenhar-me neste

trabalho tem um O O O O O O O

significado pessoal para
mim.

Divirto-me a fazer o O O O O O O O

meu trabalho.

0 que fago no meu O O O O O O O

trabalho é estimulante.

0 trabalho que fago é O O O O O O O

interessante.

7/13/2021



Satisfacao no Trabalho
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Estao expostas nesta fase do questionario outras afirmagdoes mas desta vez
relacionadas comasatisfagao no trabalho, as quais deveraresponder,de acordo
comasuaopinidonumaescalade1a7,emque medidaconcordaoudiscorda
com as mesmas. *

Nao
Discordo Totalment e Concordo
Discordo Discordo nem Concordo Concordo Concordo
Bastante um pouco Discordo um pouco Bastante Totalmente

Sinto-me satisfeito com os

momentos de dialogo e

partilha de informagao

com os meus colegas de O O O O O O O
trabalho.

Sinto-me satisfeito com o

espirito de

colaboracdo existente O O O O Q Q O
entre mim e os meus

colegas de trabalho.

Sinto-me satisfeito com

acargahorarianomeu O O O O O O O

local de trabalho.

Sinto-me satisfeito com o

esforco demonstrado

pelos meus colegas de

trabalho no sentido de O O Q O O O O
prestar melhor

desempenho.

Sinto-me satisfeito com o
esforco demonstrado

pelas chefias no sentido O O Q O O O O

de melhorar as minhas
condi¢des de trabalho.

Sinto-me satisfeito com a

minha participaciao na O O O O O O O

tomada de decisdes no
meu local de trabalho.

7/13/2021



Néo

Discordo Concordo
Totalment Discordo Discordo nem Concordo Concordo Concordo
e Bastante um pouco Discordo um pouco Bastante Totalmente

Sinto-me satisfeito com
o0 numero de empregados
existentes num turno
relativamente ao
nimero de clientes aos O O O O O O O
quais é necessario
prestar auxilio.

Sinto-me satisfeito com

as oportunidades de O O Q Q O Q O

progressio na carreira.

Sinto-me satisfeito com a
confianga que posso ter

nos meus colegas de O O O O O O O
trabalho.

Sinto-me satisfeito com o
modo como as chefias

dmee dao a oportunidade O O O O O O O

participar em
formacaolprojetos.

Sinto-me satisfeito com o
namero de empregados
existentes

num turno O O Q Q O Q O
relativamente ao
numerode tarefas a
realizar.

Sinto-me satisfeito com as

condigdes existentes no O O Q O O O O

espaco fisico no qual
exerco fungoes.

Sinto-me satisfeito com

os procedimentos O O O O Q O O

existentes no servico.

Sinto-me satisfeito com o
facto do meu trabalho

ser recompensado e/ou O O O O O O O

valorizado pelas
chefias.
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Néo

Discordo Concordo
Totalment Discordo Discordo nem Concordo Concordo Concordo
e Bastante um pouco Discordo um pouco Bastante Totalmente

Sinto-me satisfeito com
o facto do meu trabalho

ser recompensado e/ou O O O O O O O

valorizado pelos
clientes.

Sinto-me satisfeito pela

maneira como sou O O O O O O O

valorizado pelos
clientes.

Sinto-me satisfeito por

desempenhar as minhas O O O O O O O

fungdes neste servico.

Sinto-me satisfeito com as
competéncias
demonstradas pelos O O O O O O O
outros profissionais da
area.

Sinto-me satisfeito com as
oportunidades de

formagao O O O O O O O

proporcionadas pelo
meu local de trabalho.
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Satisfacao no Trabalho (Continuagao) *

Nao
Discordo Totalment e Concordo
Discordo Discordo nem Concordo Concordo Concordo
Bastante um pouco Discordo um pouco Bastante Totalmente

Sinto-me satisfeito com a

competéncia

demonstrada pelos O O O O O O O
colegas da mesma

profissao.

Sinto-me satisfeito com a

possibilidade de colocar

em pratica

novos conhecimentos no O O O O O O O
meu local de trabalho.

Sinto-me satisfeito com os

equipamentos/materiai O O O O O O O
s existentes no meu

servigo.

Sinto-me satisfeito com a

organizagio existente no O O O O O O O

meu local de trabalho.

Sinto-me satisfeito com a

liberdade que possuo, de

acordo com as minhas O O O O O O O
competéncias.

Sinto-me satisfeito com o

modo de organizagao

e redacao das normas O O O O O O O
existentes no meu

servigo.

Sinto-me satisfeito com a

qualidade dos servigos

que presto tendo em

consideracao o contexto O O O Q O Q O
no qual desenvolvo

fungoes.
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Nao
Discordo Totalment e Concordo

Discordo Discordo ~M®M  Concordo Concordo Concordo
Bastante um pouco Discordo ym pouco Bastante Totalmente

Sinto-me satisfeito com o

tempo que tenho de

esperar para ser O O O O O O O
promovido no meu

local de trabalho.

Sinto-me satisfeito com as

funcodes

desempenhadas no meu O O O Q O Q O
servigo.

Sinto-me satisfeito com o

respeito demonstrado

pelas chefias em relagao

ao trabalho que O O Q O O O O
desenvolvo.

Sinto-me satisfeito com o

numero de

protocolos

orientadores para o O Q O O Q O Q
funcionamento do

servico.

Sinto-me satisfeito com

omeusalariofaceas O O Q Q O Q O

fungodes que exerco.

Sinto-me satisfeito com o
meu salario face as

minhas O O O O O O O

capacidades/conhecim
entos.

Sinto-me satisfeito com os
momentos de

dialogo e partilhade O O O O O O O

informacao com as
chefias.

Sinto-me satisfeito com a

percecao dosclientes face O O O O Q O O

a atividade que exercgo.
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Nao
Discordo Totalment e Concordo

Discordo Discordo ~M®M  Concordo Concordo Concordo
Bastante um pouco Discordo ym pouco Bastante Totalmente

Sinto-me satisfeito com o

incentivo por parte

das chefias no O O O O O O O
desenvolvimento de

formacao.

Sinto-me satisfeito com o

respeito

demonstrado pelos O O O O O O O
clientes face a atividade

que exerco.

Sinto-me satisfeito com o

respeito demonstrado

pelos outros

profissionais O O O O O O O
hoteleirosfaceaos

servigos que presto.

7/13/2021



Carateristicas Sociodemograficas

Nestafase estiao expostas perguntasrelacionadas comindicadores sociodemograficoscomo
objetivo de conhecer melhor a amostra em estudo. Compreendendo assim se existem assimetrias a
nivel nacional (p.e. quais as localidades de residéncia mais predominantes no estudo; qual a faixa
etaria que mais trabalha na area; tipos de contratos predominantes, etc.).

6

Género *

O Feminino
O Masculino

O Outro

O Prefiro nao dizer

7/13/2021
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Idade (Anos) *

7/13/2021



8

Local de residéncia *

Aveiro

Beja

Braga

Braganca

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Faro

Guarda

Leiria

Lishoa

Portalegre

Porto

Santarém

O O o0 o0 O o000 o o000 0o OO0

Setubal

O

Viana do Castelo
() Vila Real

O Viseu

O Regido Autonoma dos Acores

O Regidao Autonoma da Madeira

Q Estrangeiro

7/13/2021
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Estado Civil *

O Solteiro

O Uniao de Facto
O Casado

O Divorciado

O Vidavo

O Outro

10

Especifique qual *

7/13/2021



11

Tem filhos? *

O Sim
O Nao

12

Se sim, quantos? *

O 1
O 2
O 3
O a
O's

() Mais de 5

7/13/2021
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Habilitacdes Literarias (nivel concluido) *

Ensino Basico (1° ciclo)
Ensino Basico (2° ciclo)
Ensino Basico (3° ciclo)
Ensino Secundario
Bacharelato/ Licenciatura
Mestrado

Doutoramento

o O O O O OO0 O O

Outro

14

Especifique qual *

7/13/2021
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Area de Formacio *

7/13/2021
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Tipo de alojamento turistico em que trabalha atualmente, ou o ultimo em que
trabalhou. (Todas as respostas a este questionario, que se seguem, devem ser
referentes a experiéncia de trabalho em causa). *

() Hotel

O Hotel - Apartamento

O Aldeamento Turistico

O Apartamento Turistico

O Alojamento Local

O Turismo de habitacao e no espaco rural
Pensao

Estalagem

Pousada

Motel

O O O O O

Outro

17

Especifique qual *
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18

Categoria do alojamento turistico em que trabalha atualmente, ou do ultimo em
que trabalhou. *

O 1 estrela

O 2 estrelas

O 3 estrelas

O 4 estrelas

O 5 estrelas

O Nao aplicavel

7/13/2021
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Departamento a que pertence no alojamento turistico onde trabalha atualmente, ou
no ultimo em que trabalhou. *
O Direcao

Administracao

Recursos Humanos

Financeiro

Food & Beverage

Marketing

Publicidade

Compras

Vendas

Alojamento

Housekeeping

Reservas

Rececao

Restaurante

Manutencao

O o0 o0 O o000 o000 o o0 o 0 O0

Outro

20

Especifique qual *

7/13/2021
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Funcao que desempenha no alojamento turistico onde trabalha atualmente, ou no
ultimo em que trabalhou. *

7/13/2021



22

Localizagao geografica do alojamento turistico em que trabalha atualmente, ou do
ultimo em que trabalhou. *

O Aveiro
Beja
Braga
Braganca
Castelo Branco
Coimbra
Evora
Faro
Guarda
Leiria
Lishoa

Portalegre

O o0 O OO0 o 0o o0 oo OO0 00 O

Porto

O

Santarém

() setubal

O Viana do Castelo

() VilaReal

O Viseu

Q Regido Autonoma dos Acores

Q Regidao Autonoma da Madeira

O Estrangeiro

7/13/2021
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Tipo de Contrato de Trabalho que tem no alojamento turistico em que trabalha
atualmente, ou no ultimo em que trabalhou. *

O Termo Certo
O Termo Incerto

Q Sem Termo

Q Outro

24

Especifique qual *
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25

Tipo de Horario de Trabalho que tem no alojamento turistico em que trabalha
atualmente, ou no ultimo em que trabalhou. *

O Part-Time

O Tempo Integral

Q Outro

26

Especifique qual *
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27

Remuneragao mensal média (liquida) (€) auferida no alojamento turistico em que
trabalha atualmente, ou no ultimo em que trabalhou. *

() 600-700

() 700-800

() 800-900

() 900-1000

O Superior a 1000

O Outro

7/13/2021
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Antiguidade no alojamento turistico em que trabalha atualmente, ou no ultimo
em que trabalhou. *

O Menos de 1ano
O 1a2anos
Q 2a3anos
Q 3ad4anos
O 4a5anos

O Mais de 5 anos

7/13/2021



29

Situacao Profissional atual *

O Estudante

O Trabalhador/ Estudante

O Empregado por conta propria

O Empregado por conta de outrém
Q Desempregado

Q Reformado

30

Se optou pela opcao "Desempregado”, indique ha quanto tempo se encontra
nessasituacaotendoemcontao ultimo alojamento turisticoem que trabalhou. *

7/13/2021



Perspetivados Empregadosde

Alojamentos Turisticos em
esnte

Escola Superior
de Hotelaria
e Turismo do Estoril

Obrigada pela sua participacao!

Este contetido néao foi criado nem é aprovado pela Microsoft. Os dados que submeter seriao enviados para o proprietario do formulario.

&8 Microsoft Forms
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Apéndice 2 - Pre — Teste
Fonte: Elaboracgdo Propria

* Obrigatério

Perspetiva dos Empregados de

Empreendimentos Turisticos em QShfe
Portugal

Escola Superior
de Hotelaria
e Turismo do Estoril

4/21/2021



Perspetiva dos Empregados de Empreendimentos Turisticos em
Portugal

O presente questionario é realizado no ambito escolar comointuito de auxiliarnaelaboracaode uma
dissertacao de mestrado da Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Estoril (ESHTE).
Solicita-seasuacolaboracaoparaeste estudoacadémico cujoobjetivo é compreenderopontode vista
dos empregados de empreendimentos turisticos em Portugal quanto ao apoio organizacional percebido,
a motivagao e satisfacao no trabalho.

O presente questionario destina-se exclusivamente a pessoas que trabalhem atualmente ou ja
tenham trabalhado em empreendimentos turisticos, em Portugal.

De acordo com a Lei n° 58/2019 da Protecao de Dados Pessoais das Pessoas Singulares
(Regulamento (EU) 2016/679), ainformacao recolhida através deste questionario seraobjetode
tratamento de dados num contexto de investigacao, garantindo-se a sua protecao e
confidencialidade, abstendo-se de cedé-los a terceiros, salvo autorizacio expressa do seu titular. O
presente termo de aceitagao refere-se as condigcdes e finalidades inerentes a utilizagao dos dados
facultados, que o titular declara autorizare aceitar. Ainformagao seraarquivadaemfonte
fidedigna e de forma totalmente anénima.

Mencionar ainda, que nao existem respostas certas ou erradas. Cada pessoa tem uma percegao
propria acerca dos fenomenos em estudo. Agradecemos a sua sinceridade e colaboragao.

Aceita o termo de participacao no estudo? *

() sim
() Nao

4/21/2021



Apoio Organizacional Percebido
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Na primeira fase do questionario ira encontrar afirmacoes relacionadas com o
apoio organizacional percebido, devendo optar numa escala de 1 a 7, em que
medida discorda ou concorda com as mesmas. *

Nao
Discordo Totalment e Concordo
Discordo Discordo nem Concordo Concordo Concordo
Bastante um pouco Discordo um pouco Bastante Totalmente

A organizacao valoriza o

meu contributo para O O O O O QO O

o bem-estar
institucional.

A organizacao nao

aprecia devidamente o O O O O O O O

meu esforco
profissional.

A organizagéo ignora os O O O O O O O

meus protestos.

A organizacao

preocupa-se realmente O O O O O O Q

com o meu bem-estar.

Mesmo que
desempenhasse o meu

trabalho o melhor O Q O O O O O

possivel, a organizagao
nao iria aperceber-se.

A organizacao

preocupa-se com a O O O O O O O

minha satisfagao
profissional.

A organizacao

demonstra muito O O O O O O O

pouca preocupacao por
mim.

A organizagao preza a

minharealizagao O Q O O O O O

profissional.

4/21/2021



Motivacao no Trabalho
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3

Abaixo ira encontrar afirmacgoées relacionadas com a motivagao no trabalho. 0
objetivo équeindique,de acordocomasuaopinidonumaescalade1a7,em
que medida concorda ou discorda com as mesmas. *

Nao
Discordo Totalment e Concordo
Discordo Discordo nem Concordo Concordo Concordo
Bastante um pouco Discordo um pouco Bastante Totalmente

Nao me esforgo porque

realmente sinto que o

meu trabalho é uma O O O Q O Q O
perda de tempo.

Faco pouco porque

acho que este trabalho O Q O O O O O

nao vale o esforco.

Nao seiporqueestou

neste trabalho, visto que

é um trabalho que nao O O O O O O O
faz sentido.

Tenho motivagao para

desempenhar o meu

trabalho devido ao

objetivo de obter a

aprovacao de outras O O O O Q O O
pessoas (p.e. dos meus

superiores, colegas,

familia, clientes, etc.).

Tenho motivagao para

desempenhar o meu

trabalho porque sei que as

outras pessoas vao

respeitar-me mais (p.e. os O O O O O O O
meus superiores,

colegas, familia,

clientes, etc.).

Tenho motivagao para

desempenhar o meu

trabalho para evitar ser

criticado por outras

pessoas (p.e. pelos meus O O O O O O O
superiores, colegas,

familia, clientes, etc.).

4/21/2021



Néo

Discordo Concordo
Totalment Discordo Discordo nem Concordo Concordo Concordo
e Bastante um pouco Discordo um pouco Bastante Totalmente

$6 trabalhando arduo o

suficiente no meu

trabalho é que terei O O O O O O O
recompensas

financeiras.

$6 me podem oferecer

maisestabilidade no

meu trabalho se eu me O O O O Q O O
esforgar o suficiente.

Tenho motivagao para

desempenhar o meu

trabalho porque se ndo me

esforgar o suficiente corro O O Q O O O O
o risco de perder meu

emprego.

Tenho motivagao para

desempenhar o meu

trabalho porque preciso Q O Q O O O Q
de provar amim

mesmo que sou capaz.

Tenho motivagao para

desempenhar o meu

trabalho porque faz-me O O Q O O Q O
sentir orgulhoso de

mim mesmo.

Tenho motivagéao para
desempenhar o meu

trabalho porque senao O Q Q O O Q O

terei vergonha de mim
mesmo.

Tenho motivagao para
desempenhar o meu

trabalho porque de O O O O Q O O

outra forma sentir-me-
ei mal comigo mesmo.

Pessoalmente

considero importante O O Q O Q O O

empenhar-me neste
trabalho.

4/21/2021



Néo

Discordo Concordo
Totalment Discordo Discordo nem Concordo Concordo Concordo
e Bastante um pouco Discordo um pouco Bastante Totalmente

O empenho colocado

neste trabalho O O O O O O O

corresponde aos meus
valores pessoais.

Empenhar-me neste

trabalho tem um O O O O O O O

significado pessoal para
mim.

mEm== 0 0 0 0 0 O O

0 que fago no meu O O O O O O O

trabalho é estimulante.

0 trabalho que fago é O O O O O O O

interessante.

4/21/2021



Satisfacao no Trabalho

4/21/2021



4

Estao expostas nesta fase do questionario outras afirmagdoes mas desta vez
relacionadas comasatisfagao no trabalho, as quais deveraresponder,de acordo
comasuaopiniaonumaescalade1a7 emque medidaconcordaoudiscorda
com as mesmas. *

Nao
Discordo Totalment e Concordo
Discordo Discordo nem Concordo Concordo Concordo
Bastante um pouco Discordo um pouco Bastante Totalmente

Sinto-me satisfeito com os

momentos de dialogo e

partilha de informagao

com os meus colegas de O O O O O O O
trabalho.

Sinto-me satisfeito com o

espirito de

colaboracao existente O O O O Q Q O
entre mim e os meus

colegas de trabalho.

Sinto-me satisfeito com

acargahorarianomeu O O O O O O O

local de trabalho.

Sinto-me satisfeito com o

esforco demonstrado

pelos meus colegas de

trabalho no sentido de O O Q O O O O
prestar melhor

desempenho.

Sinto-me satisfeito com o
esforco demonstrado

pelas chefias no sentido O O Q O O O O

de melhorar as minhas
condi¢des de trabalho.

Sinto-me satisfeito com a

minha participaciao na O O O O O O O

tomada de decisdes no
meu local de trabalho.

4/21/2021



Néo

Discordo Concordo
Totalment Discordo Discordo nem Concordo Concordo Concordo
e Bastante um pouco Discordo um pouco Bastante Totalmente

Sinto-me satisfeito com
a proporcao de nimero de
empregados
relativamente ao
nimero de clientes aos O O O O O O O
quais é necessario
prestar auxilio num turno.

Sinto-me satisfeito com

asoportunidadesde O O O O Q O O

progressio na carreira.

Sinto-me satisfeito com a
confianga que posso ter

nos meus colegas de O O O O O O O
trabalho.

Sinto-me satisfeito com o
modo como as chefias
me dao a oportunidade

de participar em O O Q O O O O
formacgaol/projetos.

Sinto-me satisfeito com o

numero de empregados

existentes

num turno O O O O O O O
relativamente ao

numerode tarefasa

realizar.

Sinto-me satisfeito com as

condigdes existentes no O O O Q O Q O

espaco fisico no qual
exerco fungoes.

Sinto-me satisfeito com

os procedimentos O O O O O O O

existentes no servico.

Sinto-me satisfeito com o
facto do meu trabalho

ser recompensado e/ou O O O O O O O

valorizado pelas
chefias.
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Néo

Discordo Concordo
Totalment Discordo Discordo nem Concordo Concordo Concordo
e Bastante um pouco Discordo um pouco Bastante Totalmente

Sinto-me satisfeito com
o facto do meu

trabalho ser
recompensado e/ou O O Q O O O O
valorizado pelos

clientes.

Sinto-me satisfeito pela

maneira como sou O O O O O O O

valorizado pelos
clientes.

Sinto-me satisfeito por

desempenhar as minhas O O O O O O O

fungdes neste servico.

Sinto-me satisfeito com as

competéncias

demonstradas pelos O O O O Q O O
outros profissionais da

area.

Sinto-me satisfeito com as
oportunidades de

formagao O O O O O O O

proporcionadas pelo
meu local de trabalho.

4/21/2021



5

Satisfacao no Trabalho (Continuagao) *

Nao
Discordo Totalment e Concordo
Discordo Discordo nem Concordo Concordo Concordo
Bastante um pouco Discordo um pouco Bastante Totalmente

Sinto-me satisfeito com a

competéncia

demonstrada pelos O O O O O O O
colegas da mesma

profissao.

Sinto-me satisfeito com a

possibilidade de colocar

em pratica

novos conhecimentos no O O O O O O O
meu local de trabalho.

Sinto-me satisfeito com os

equipamentos/materiai O O O O O O O
s existentes no meu

servigo.

Sinto-me satisfeito com a

organizagio existente no O O O O O O O

meu local de trabalho.

Sinto-me satisfeito com a

liberdade que possuo, de O O O O O O O

acordo com as minhas
competéncias.

Sinto-me satisfeito com o

modo de organizagao

e redacao das normas O O O O O O O
existentes no meu

servigo.

Sinto-me satisfeito com a

qualidade dos

servicos que presto

tendo em consideragao o O O O O Q O O
contexto no qual

desenvolvo fungoes.
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Nao
Discordo Totalment e Concordo

Discordo Discordo ~M€M  Concordo Concordo Concordo
Bastante um pouco Discordo ym pouco Bastante Totalmente

Sinto-me satisfeito com o

tempo que tenho de

esperar para ser O O O O O O O
promovido no meu

local de trabalho.

Sinto-me satisfeito com as

funcodes

desempenhadas no meu O O O Q O Q O
servigo.

Sinto-me satisfeito com o

respeito demonstrado

pelas chefias em relagao

ao trabalho que O O Q O O O O
desenvolvo.

Sinto-me satisfeito com o
numero de

protocolos orientadores O O Q O O O O

para o funcionamento
do servico.

Sinto-me satisfeito com

omeusalariofaceas O O O O O O O

fungodes que exerco.

Sinto-me satisfeito com o
meu salario face as

minhas O O O O O O O

capacidades/conhecim
entos.

Sinto-me satisfeito com os
momentos de

dialogo e partilhade O O O O O O O

informacao com as
chefias.

Sinto-me satisfeito com a

percegio dos clientes face O O O O O O O

a atividade que exercgo.

Sinto-me satisfeito com o
incentivo por parte das

chefias no O O O O Q O O

desenvolvimento de

4/21/2021 formacéo.



Nao
Discordo Totalment e Concordo

Discordo Discordo ~M€M  Concordo Concordo Concordo
Bastante um pouco Discordo ym pouco Bastante Totalmente

Sinto-me satisfeito com o
respeito

demonstrado pelos O O O O O O O

clientes face a atividade
que exerco.

Sinto-me satisfeito com o
respeito demonstrado

pelos outros

profissionais O Q O O O O Q
hoteleirosfaceaos

servigos que presto.

4/21/2021



Carateristicas Sociodemograficas

Nestafase estiao expostas perguntasrelacionadas comindicadores sociodemograficoscomo
objetivo de conhecer melhor a amostra em estudo. Compreendendo assim se existem assimetrias a
nivel nacional (p.e. quais as localidades de residéncia mais predominantes no estudo; qual a faixa
etaria que mais trabalha na area; tipos de contratos predominantes, etc.).

6

Género *

O Feminino
O Masculino

O Outro

O Prefiro nao dizer
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7

Idade (Anos) *

4/21/2021



8

Local de residéncia *

Aveiro

Beja

Braga

Braganca

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Faro

Guarda

Leiria

Lishoa

Portalegre

Porto

Santarém

O O o0 o0 O o000 o o000 0o OO0

Setubal

O

Viana do Castelo
() Vila Real

O Viseu

O Regido Autonoma dos Acores

O Regidao Autonomada Madeira

Q Estrangeiro

4/21/2021



9

Estado Civil *

O Solteiro

O Uniao de Facto
O Casado

O Divorciado

O Vidavo

O Outro

10

Especifique qual *

4/21/2021



11

Tem filhos? *

O Sim
O Nao

12

Se sim, quantos? *

O 1
O 2
O 3
O a
O's

() Mais de 5

4/21/2021



13

Habilitacdes Literarias (nivel concluido)*

Ensino Basico (1° ciclo)
Ensino Basico (2° ciclo)
Ensino Basico (3° ciclo)
Ensino Secundario
Bacharelato/ Licenciatura
Mestrado

Doutoramento

o O O O O OO0 O O

Outro

14

Especifique qual *

4/21/2021



15

Area de Formacio *

4/21/2021



16

Tipo de empreendimento turistico em que trabalha atualmente, ou o ultimo em
que trabalhou, e ao qual se refere as suas respostas *

O Estabelecimento hoteleiro

O Aldeamento Turistico

O Apartamento Turistico

O Conjunto Turistico

O Empreendimento de turismo de habitacao
O Empreendimento de turismo no espaco rural

Q Parque de campismo e de caravanismo

O Outro

17

Especifique qual *

4/21/2021



18

Categoria do empreendimento turistico em que trabalha atualmente, ou do
ultimo em que trabalhou, e ao qual se refere as suasrespostas *

J 0 o g

4/21/2021



19

Departamento a que pertence no empreendimento turistico onde trabalha
atualmente, ou no ultimo em que trabalhou, e ao qual se refere as suas respostas

*

O Direcao
Administracao
Recursos Humanos
Financeiro

Food & Beverage
Marketing
Publicidade
Compras

Vendas
Alojamento
Housekeeping
Reservas
Rececao
Restaurante

Manutencao

O o0 OO oo o000 o o o0 o 0 0

Outro

20

Especifique qual *

4/21/2021



21

Funcao que desempenha no empreendimento turistico onde trabalha atualmente, ou
no ultimo em que trabalhou, e ao qual serefere as suas respostas *

4/21/2021



22

Localizagao geograficado empreendimento turisticoem que trabalha atualmente, ou
do ultimo em que trabalhou, e ao qual serefere as suasrespostas *
Aveiro

Beja

Braga

Braganca

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

Portalegre

O o0 o0 O o OO0 00 OO0 OO0 00 0 O0

Porto

O

Santarém

() setubal

O Viana do Castelo
() Vila Real

O Viseu

Q Regidao Autonoma dos Acores

Q Regidao Autonomada Madeira

O Estrangeiro

4/21/2021



23

Tipode Contrato de Trabalho que tem no empreendimento turisticoem que
trabalha atualmente, ou no ultimo em que trabalhou, e ao qual se refere as suas
respostas *

Q Termo Certo

O Termo Incerto
O Sem Termo

O Outro

24

Especifique qual *
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25

Tipo de Horario de Trabalho que tem no empreendimento turistico em que
trabalha atualmente, ou no ultimo em que trabalhou, e ao qual se refere as suas
respostas *

Q Part-Time

O Tempo Integral

O Outro

26

Especifique qual *
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27
Remuneragao mensal média (liquida) (€) auferida no empreendimento turistico em
que trabalha atualmente, ou no iltimo em que trabalhou, e ao qual se refere as
suas respostas *
() 600-700
() 700-800
() 800-900

() 900-1000

O Superior a 1000

O Outro
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28

Antiguidade no empreendimento turistico em que trabalha atualmente, ou no
ultimo em que trabalhou, e ao qual serefere as suasrespostas *

O Menos de 1ano
O 1a2anos
Q 2a3anos
Q 3ad4anos
O 4a5anos

O Mais de 5 anos

4/21/2021



29

Situacao Profissional atual *

O Estudante

O Trabalhador/ Estudante

O Empregado por conta propria

O Empregado por conta de outrém
Q Desempregado

Q Reformado

30

Se optou pela opcao "Desempregado”, indique a quanto tempo esta nessa
situacao *

4/21/2021



31

Caixa de sugestoes

Espaco onde pode colocar recomendacdes (p.e. reformulacdes de questbes por ndo serem
percetiveis), evidenciar algum erro que possa ter detetado, enunciar itens (p.e. departamento que
possa ter sido esquecido) e/ou questdes que considere pertinentes incluir neste questionario ou
entdo questdes desnecessarias que na sua opiniao poderiam sereliminadas.

4/21/2021



Perspetiva dos

Empregados de
Empreendimentos es e
Turisticos em Portugal Escola Superior

de Hotelaria
e Turismo do Estoril

Obrigada pela sua participacao!

Esteconteudonaofoicriadonem é aprovado pelaMicrosoft.0s dados quesubmeterserao enviados paraoproprietariodo
formulario.

Microsoft Forms



Apéndice 3 - Resultados via método AFP
Fonte: Elaboracéo Propria, com recurso ao SPSS Statistics

Resultados da variavel AOP

Teste de KMO e Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de 832
amostragem.
Teste de esfericidade de Aprox. Qui-gquadrado 2489 097
Bartlett
gl 28
Sig. oon

Varidncia total explicada

Somas de extragdo de carregamentos ao

Autovalores iniciais fquadrado
% de % de
Fator Total variancia % cumulativa Total variancia % cumulativa
1 5,614 70178 70178 5276 65048 65,948
2 T16 8,956 79,133
3 372 4,654 83,787
4 332 4153 87,940
4 ,298 3,726 81,666
B 265 3,308 84,975
7 234 2,923 97,898
B 168 2,102 100,000

Método de Extragdo: fatoragdo pelo Eixo Principal.

Resultados da variavel Motivacdo no Trabalho

Teste de KMO e Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de

amaostragem.

Teste de esfericidade de

Bartlett
al

Sig.

Aprox. Qui-gquadrado

701

734735

=00




Varidncia total explicada

Somas de extragdo de carregamentos ao

Autovalores iniciais fquadrado
% de % de
Fator Total variancia % cumulativa Total variancia % cumulativa
1 2,446 81,526 81,526 2,207 73,558 73,559
2 403 13,427 94,953
& 151 5,047 100,000

Métodao de Extragdo: fatoragdo pelo Eixo Principal.

Resultados da variavel Satisfacdo no Trabalho

Teste de KMO e Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de 952
amostragem.
Teste de esfericidade de Aprox. Qui-quadrado 8194 744
Bartlett

gl 253

Sig. 000




Variancia total explicada

Somas de extragdo de carregamentos ao

Somas de rotagdo de carregamentos ao

Autovalores iniciais gquadrado gquadrado
% de % de % de
Fator Total variancia % cumulativa Total variancia % cumulativa Total variancia % cumulativa
1 13113 57,013 57,013 12,816 55,720 55,720 5341 23,223 23,223
2 1,680 7,350 64,363 1,441 6,265 61,985 4105 17,849 41,072
3 1,135 4936 £9,299 (946 4115 6,100 4023 17,491 58,562
4 1,109 4,820 74,119 787 3,422 69,522 2,521 10,959 69,522
] 639 2777 76,896
B 588 2,556 79,452
7 545 2368 81,819
] 523 2,273 84,0093
g 421 1,831 85,823
10 ,396 1,722 87,645
11 387 1,682 89,327
12 \356 1,547 90,874
13 ,308 1,343 892,217
14 266 1,157 93,374
1 2532 1,004 94 468
16 233 1,015 95,483
17 197 858 96,341
18 173 753 97,094
19 61 701 87,7495
20 155 674 98,470
21 147 637 899,107
22 124 537 99,644
23 082 356 100,000

Método de Extragdo: fatoragdo pelo Eixo Principal.



Apéndice 4 - Matriz de Correlacdes da variavel AOP

Fonte: Elaboracéo Propria, com recurso ao SPSS Statistics

Mesmo que
desempenha
Agrganizagdo 558 0 may
valonza o A organizagao trabalhe o
meuy ndg apracia A grganizagdo melhor Agrganizagic  Acrganizagdo  Acrganizagio
contribute devidamente A organizagdo  preccupa-se passivel, a Preocupa-se demonstra preza a
para o bame o My ignora os realments organizagde  comaminha  mudo pouca minha
agtar asforgo i INES COm o mau ndo inia satisfagdo preccupagdo realizag do
institucional, prafissional, protestos, bam-astar, aparcebar-sea.  profissional. por mim. prefissional.
Corelagio A crganizagdo valoniza o 1.000 £40 B4 J0 SB8Y J 25 G158 G86
mau contributo para o
bem-estar institucional.
Aurunnhﬂ;iu ndo JE40 1.000 T34 JB04 a1 BT J20 B2
aprecia devidaments o
mau esforgo profissional.
Aorganizagdo ignora o5 G624 T34 1,000 el 64T k] o7 G20
maus protestos.
A organizagdo preccupa- 401 B04 B34 1,000 T T 18 g3
5@ realmeants com o meu
bam-astar.
Mesmo gque J5B4 g1 JBdT 573 1,000 SaT 562 S5
desempanhasse o may
trabalho o melhor
possivel, a organizagdo
ndo ria aparcebar-sa.
A organizagdo preccupa- JTd% 3T B3 i) oar 1,000 19 A6
%8 tom a minha
satisfagdo profissional.
Aorganizagdo demonstra 15 120 T B1B B2 k] 1,000 S84
muito pouca
preccupagdo por mim.
Aorganizagdo preza a JGBE 3 | 20 J53 501 86 584 1,000
minha realizagdo

profissional.




Apéndice 5 - Matriz de Correlagdes, final, da varidvel Motivacdo no Trabalho
Fonte: Elaboracéo Propria, com recurso ao SPSS Statistics

Nao me N3ao sei por
esforgo que estou
porque Fago pouco neste
realmente porque acho trabalho, visto
sinto que o que este que & um
meu trabalho trabalho nao trabalho que
& uma perda vale o nao faz
de tempo. esforgo. sentido.
Correlagdo  N&@o me esforgo porque 1,000 846 637
realmente sinto que o
meu trabalho & uma
perda de tempo.
Faco pouco porque acho 846 1,000 ,680
que este trabalho ndo
vale o esforgo.
N&o sei por que estou 637 ,680 1,000

neste trabalho, visto que
& um trabalho que nao
faz sentido.



Apéndice 6 - Matriz de Correlacdes, final, da variavel Satisfacdo no Trabalho
Fonte: Elaboracéo Propria, com recurso ao SPSS Statistics
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Apéndice 7 - Matriz das Comunalidades, final, da variavel Satisfacdo no Trabalho
Fonte: Elaboracéo Propria, com recurso ao SPSS Statistics

Inicial Extracdo
Sinto-me satisfeito com os momentos de dialogo e partilha de informacao com os meus colegas de trabalho. 1,000 , 784
Sinto-me satisfeito com o espirito de colaboragéo existente entre mim e os meus colegas de trabalho. 1,000 ,843
Sinto-me satisfeito com a carga horaria no meu local de trabalho. 1,000 ,587
Sinto-me satisfeito com o esforco demonstrado pelos meus colegas de trabalho no sentido de prestar melhor 1.000 88
desempenho.
Sinto-me satisfeito com o esforco demonstrado pelas chefias no sentido de melhorar as minhas condi¢des de
trabalho. 1000|777
Sinto-me satisfeito com a minha participacéo na tomada de decis6es no meu local de trabalho. 1,000 ,670
Sinto-me satisfeito com o nimero de empregados existentes num turno relativamente ao nimero de clientes aos 1.000 889
guais é necessario prestar auxilio.
Sinto-me satisfeito com as oportunidades de progresséo na carreira. 1,000 ,680
Sinto-me satisfeito com a confianca que posso ter nos meus colegas de trabalho. 1,000 ,826
Sinto-me satisfeito com o modo como as chefias me dao a oportunidade de participar em formagé&o/projetos. 1,000 ,804
Sinto-me satisfeito com o nimero de empregados existentes num turno relativamente ao nimero de tarefas a
realizar. 1,000 908
Sinto-me satisfeito com as condigdes existentes no espaco fisico no qual exerco fungdes. 1,000 ,600
Sinto-me satisfeito com o facto do meu trabalho ser recompensado e/ou valorizado pelas chefias. 1,000 ,805
Sinto-me satisfeito por desempenhar as minhas funcdes neste servico. 1,000 ,654
Sinto-me satisfeito com as competéncias demonstradas pelos outros profissionais da area. 1,000 ,587
Sinto-me satisfeito com as oportunidades de formacao proporcionadas pelo meu local de trabalho. 1,000 ,766
Sinto-me satisfeito com o0s equipamentos/materiais existentes no meu servico. 1,000 727
Sinto-me satisfeito com a liberdade que possuo, de acordo com as minhas competéncias. 1,000 ,653
Sinto-me satisfeito com o modo de organizacéo e redacdo das normas existentes no meu servico. 1,000 , 758
Sinto-me satisfeito com a qualidade dos servigcos que presto tendo em consideracéo o contexto no qual desenvolvo
— 1,000 715
Sinto-me satisfeito com as fung6es desempenhadas no meu servigo. 1,000 ,648
Sinto-me satisfeito com o nimero de protocolos orientadores para o funcionamento do servico. 1,000 , 704
Sinto-me satisfeito com o incentivo por parte das chefias no desenvolvimento de formacéo. 1,000 ,837

Método de Extragdo: andlise de Componente Principal.



Apéndice 8 - Rotacéo das variaveis AOP e Motivacdo no Trabalho
Fonte: Elaboracéo Propria, com recurso ao SPSS Statistics

Rotacdo dos Fatores da variavel AOP
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Rotacdo dos Fatores da varidvel Motivacdo no Trabalho
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componente
rotativa®
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Apéndice 9 - Gréficos Scree-Plot
Fonte: Elaboracéo Propria, com recurso ao SPSS Statistics
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Apéndice 10 - Tabela de Varidveis Inseridas/Removidas da Regressao Multipla
Fonte: Elaboracéo Propria, com recurso ao SPSS Statistics

Variaveis
Modelo Variaveis inseridas removidas Método
Funcéo, Idade, Remuneragdo, Género, Numero
1 de Filhos, Nivel de Escolaridade (concluido), Inserir
Tipo de Contrato, Tipo de Alojamento,
Antiguidade (no estabelecimento)®
2 AOPP : Inserir
3 Motivagdono Trabalho® . Inserir
4 Variavel Moderadora® : Inserir

a. Variavel Dependente: Satisfacdo no Trabalho Global

b. Todas as variaveis solicitadas inseridas.



Apéndice 11 — Histograma

Fonte: Elaboracéo Propria, com recurso ao SPSS Statistics
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Apéndice 12 - Gréfico P-Plot Normal de Regressdo Residuos padronizados
Fonte: Elaboracéo Propria, com recurso ao SPSS Statistics
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Apéndice 13 - Grafico de Dispersdo dos Residuos
Fonte: Elaboragdo Propria, com recurso ao SPSS Statistics
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ANEXOS



Anexo 1 - Continuum de Autodeterminacao
Fonte: Ryan & Deci (2000b, p. 72)
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Anexo 2 - Pessoal ao servico nos alojamentos turisticos: total e por tipo de estabelecimento

(1966-2018)
Fonte: Pordata, 2019

Individuo
Alojamentos turisticos
Anos
Total Hoteéis  Penstes Estalagens Pousadas Moteis apal:lzlt:i:;tns AI‘L:E:;}::::E

1958 20,107 X X X X X X X

1957 21.152 X X X X x X X

1953 21.885 X x x X X X X

1858 22.855 14.388 7.018 1.157 m X X X

1970 24.575 15.5832 7.420 1.224 328 x b X

1871 25.073 16.220 7.335 1.180 223 x X x

1972 X X X x x x X X

1873 30180 18.508 T.318 1.355 815 243 1.152 X

1874 23421 17.531 7128 1.279 480 T4 1.254 x

1875 20,755 18.766 G.788 1.011 440 TG4 arg X

1878 28.575 17.880 5281 253 488 248 1.285 X

1977 20553 18.005 G.540 1.025 453 220 1.581 x

1878 20424 18.082 6.522 1.048 451 870 1.659 X

1978 32750 18.230 6.308 1.042 480 go4 5og2 X

1880 33.012 18.540 B.237 1.0E21 B2 278 5.056 X

1821 32424 20120 Sez2 1.027 BET 225 5583 X

1882 33.518 20.286 5.884 255 645 247 5482 X -
1883 »

Fontes/Entidades: INE, PORDATA
Uitima aciualzacdo: 2021-01-15
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	Na primeira fase do questionário irá encontrar afirmações relacionadas com o apoio organizacional percebido, devendo optar numa escala de 1 a 7, em que medida discorda ou concorda com as mesmas. *

	Motivação no Trabalho
	Abaixo irá encontrar afirmações relacionadas com a motivação no trabalho. O objetivo é que indique, de acordo com a sua opinião numa escala de 1 a 7, em que medida concorda ou discorda com as mesmas. *
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