Satisfacao laboral na actividade hoteleira
no Algarve e na Andaluzia

por Tomas Guzman, Sandra Cafiizares e Margarida Jesus

RESUMO: A satisfacdo laboral é um elemento de analise primordial em qualquer organizacéo, em especial no sector
terciario. O objectivo deste trabalho é a apresentacgdo de um estudo sobre a satisfagao laboral realizado em unidades
hoteleiras, em dois destinos internacionais competitivos limitrofes — Algarve (Portugal) e Andaluzia (Espanha) —,
com a finalidade de retirar algumas conclusdes que permitam uma melhoria na gest&o dos recursos humanos e que
possam ser extrapoladas a outras areas geogréaficas. A metodologia utilizada neste estudo consistiu num trabalho de
campo baseado num inquérito por questionario estruturado e fechado, constituido por trés blocos de questdes colo-
cadas aos trabalhadores dos hotéis seleccionados segundo uma amostra aleatoria, estratificada por categoria e
numero de camas dos hotéis. Aos dados obtidos pelos questionarios foram aplicados varios modelos econométricos.
Entre as principais conclusdes da investigacdo destacam-se o baixo nivel remuneratério dos empregados, a
importancia das relacfes com os companheiros de trabalho e o inconveniente dos turnos rotativos.
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TITLE: Job satisfaction in hotels of Algarve and Andaluzia

ABSTRACT: Job satisfaction is a key element in any organization, especially within the service sector. The objective
of this paper is to present a study on job satisfaction which has been developed in hotels of two competitive inter-
national bordering destinations — Algarve (Portugal) and Andaluzia (Spain). Our purpose was to draw some conclu-
sions that might help human resources management to improve, and see if our results could be extrapolated to other
geographic areas. The methodology has consisted in a fieldwork with a structured and closed questionnaire made
up of three groups of questions, which were distributed among the personnel of a random hotel sample stratified by
category and number of bedrooms. Several econometric models have been applied to collected data to obtain the
results. Some of the main conclusions highlight the employees’ low level of remuneration, the importance of rela-
tions with their colleagues, and the inconvenience of rotating shifts.
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TITULO: Satisfaccion laboral en la actividad hotelera de Algarve y Andalucia

RESUMEN: La satisfaccion laboral es un elemento de andlisis primordial en cualquier organizacion, especialmente en
el sector servicios. El objetivo de este trabajo es presentar un estudio sobre la satisfaccion laboral que se ha desar-
rollado en los hoteles de dos destinos competitivos internacionales limitrofes — Algarve (Portugal) y Andalucia
(Espafia) —, con la finalidad de extraer algunas conclusiones que permitan una mejora en la gestion de los recursos
humanos y que puedan ser extrapoladas a otras areas geograficas. La metodologia utilizada en este estudio consiste
en un trabajo de campo basado en un cuestionario estructurado y cerrado, constituido por tres bloques de pregun-
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tas y realizado a los trabajadores de los hoteles seleccionados segiin una muestra aleatoria, estratificada por cate-
goria y nimero de habitaciones de los hoteles. A los datos obtenidos de los cuestionarios se le aplicaron varios
modelos econométricos. Entre las principales conclusiones de la investigacion se destaca el bajo nivel salarial de los
empleados, la importancia de las relaciones con los comparfieros del trabajo o el inconveniente de los turnos rotato-
rios.

Palabras-clave: Satisfaccion Laboral, Actividad Hotelera, Modelos Econométricos, Algarve, Andalucia

turismo constitui na actualidade um dos grandes Assim, é fundamental que nestas areas geograficas se
motores da actividade econémica de determinadas estude em profundidade a qualidade do servigo que se pres-
areas geograficas, fundamentalmente as que se ta, em especial aquele que se realiza através do capital

encontram situadas em zonas do litoral. Estes destinos turis- humano, ja que, recordemos, este elemento é fundamental
ticos concorrem entre si para atrair um maior nimero de tu- na actividade turistica e mais concretamente na hotelaria.
ristas e, sobretudo, para captar o tipo de visitante que reali- Neste trabalho apresentamos um estudo que revela como

ze uma despesa diaria mais elevada. Entre estes destinos o capital humano que trabalha nos hotéis pode ser um fac-
temos os casos do Algarve (Portugal) e da Andaluzia (Espa- tor diferenciador muito importante na competitividade entre
nha), ambos no Sul da Peninsula Ibérica e que, pelo facto de destinos turisticos. Para o efeito, apresentamos dois traba-
ambos pertencerem a Unido Europeia, tém uma fronteira lhos de campo realizados nas zonas geogréficas referidas,
cada vez mais difusa, formalmente inexistente. Estes destinos que caracterizam a satisfacao laboral dos trabalhadores em
atraem um tipo de turista bastante semelhante, sobretudo unidades hoteleiras, assinalando as semelhangas e as dife-
interessado no sol e praia ou em jogar golfe. rencas entre estas duas regides. Assim, apos esta introducao,
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apresenta-se no ponto seguinte uma revisdo da evidéncia
cientifica neste campo; no terceiro ponto faz-se uma breve
descri¢do das duas areas geogréficas (Algarve e Andaluzia);
no quarto ponto expde-se a metodologia utilizada, e por fim
0s principais resultados da investigacao.

Revisdo da literatura

O conceito de competitividade, que tem sido bastante
desenvolvido pela Teoria Econémica e aplicado a diferentes
sectores e empresas (Porter, 1990), podera ser entendido
como a possibilidade de produzir mais e melhores bens e
servicos de acordo com as exigéncias dos consumidores
(Newall, 1992). Se nos centrarmos na literatura cientifica da
actividade turistica e, em concreto, na dos destinos, verifi-
caremos que uma vantagem competitiva pode conseguir que
um determinado destino turistico seja superior a qualquer
outro e que, portanto, resulte mais atractivo para os poten-
ciais visitantes (Gomezelj e Mihalic, 2008).

Assim, podemos considerar a competitividade como a
capacidade de um destino para criar e integrar produtos
com maior valor acrescentado, numa perspectiva de sus-
tentabilidade, enquanto mantém as suas posicdes de merca-
do relativamente aos seus concorrentes. No entanto, seguin-
do Sancho (1998), temos de distinguir as vantagens com-
parativas que se baseiam nas caracteristicas do proprio des-
tino (como é o caso dos recursos naturais) e que propiciaram
0 nascimento e desenvolvimento do mesmo, das vantagens
competitivas que acrescentam valor ao destino, entre as
quais destacamos a imagem, a formacéo ou as inovacoes
tecnoldgicas.

Diversos autores tém investigado os factores fundamentais
para definir a competitividade de uma empresa. Ritchie e
Crouch (2003) propuseram um modelo para medir o grau
de competitividade de um destino turistico centrado em qua-
tro determinantes: gestdo do destino, planificacédo e desen-
volvimento, recursos e atractivos, e suporte dos recursos e
factores. Posteriormente, Dwyer et al. (2003) elaboraram
outro modelo, aplicavel sobretudo aos paises da Asia e
Oceénia, onde se estabelecem como determinantes essenci-
ais 0s recursos patrimoniais, 0s recursos criados, 0 suporte
dos recursos e factores, a gestdo do destino, as condi¢des do
lugar e a procura.
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Nos dois modelos referidos, faz-se referéncia a gestdo do
destino como um dos elementos-chave na busca da com-
petitividade. Dentro desta gestdo do destino, tem de se levar
muito em conta o papel dos recursos humanos, ja que €
necessaria uma muito alta qualidade da oferta para con-
seguir que um destino conserve a sua posicéo de lider (Go e
Govers, 2000).

= Satisfacéo laboral dos recursos humanos como ele-

mento-chave de competitividade

Centrando no papel dos recursos humanos como elemen-
to-chave na competitividade dos destinos turisticos, € muito
importante que o trabalhador esteja satisfeito com a sua
actividade, para que possa realizar o seu trabalho com
maior qualidade. Por esta razdo, é fundamental o estudo da
satisfacdo laboral dos proprios trabalhadores, neste caso 0s
das organizagBes hoteleiras, para que os destinos turisticos
possam oferecer um produto de qualidade.

A premissa que esta presente nestes estudos
é que trabalhadores satisfeitos sdo mais produtivos
e permanecem durante mais tempo na organizagao,
razdo suficiente para que as empresas se preocupem
com 0s seus proprios trabalhadores.

A satisfacdo laboral tem sido observada por uma grande
variedade de Opticas e disciplinas e tem sido definida em
numerosos estudos. Entre as definicbes mais citadas na lite-
ratura cientifica encontra-se a de Locke (1976), o qual con-
sidera a satisfag&@o laboral como «um estado emocional posi-
tivo ou agradavel, resultado do valor que o individuo atribui
ao seu trabalho ou as suas experiéncias com 0 mesmo.

Os aspectos sécio-laborais dos trabalhadores foram con-
siderados numa grande variedade de disciplinas cientificas e
tém sido definidos, em numerosos estudos empiricos, como
uma das causas principais que originam a satisfacdo ou
insatisfacdo laboral e, logicamente, a posicdo competitiva
dentro de um determinado destino turistico em que uma
empresa se encontra. A premissa que estd presente nestes
estudos é que trabalhadores satisfeitos sdo mais produtivos
e permanecem durante mais tempo na organizagéo, razao
suficiente para que as empresas se preocupem com 0s Seus
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préprios trabalhadores. Rahman e Sanzi (1995) descobriram
que a satisfacdo laboral ndo é influenciada pelas mesmas
variaveis em todas as indistrias, por isso iremos centrar-nos
nos trabalhos que prestam especial atencdo a actividade
hoteleira para alcangar conclusdes relevantes.

Em seguida, mostra-se de forma resumida as principais
variaveis relacionadas tanto com o individuo (ver Quadro ),
como com 0 posto e a organizagdo (ver Quadro Il) e o0s
resultados de diferentes estudos relacionados com a satis-
fac&o laboral nos estabelecimentos hoteleiros.

Quadro |
Relacdo entre satisfacdo laboral e variaveis
sdcio-demogréficas

s

VARIAVEIS RELACIONADAS COM O INDIVIDUO

VARIAVEL

AUTORES ESTUDO RESULTADO
EUA 200 empregados A
Shinnar (1998) casino-hotel i:leaxl;;e:s::ede
Sexo Frye (2001) Jamaica (160 hotéis 5 -ag ©
X género e satisfagdo
Jabulani (2001) estrelas) laboral
Jamaica hotéis de 5 estrelas
. A Relagdo linear
Hotéis da Tailandia .
Idade Sarker et al. (2003) Jamaica (160 hotéis 5 crescente (maior

Frye (2001) insatisfagdo em

estrelas) jovens)
Satisfagdo diminui
Lam et al. (2001) Hotéis de Hong Kong com o nivel
Nivel educativo
académico Satisfagdo laboral
Kokko e Guerrier Industria hoteleira da diminui por
(1994) Finlandia desajustes
educativos

Delimitacéo da area de estudo

A zona abrangida pelo trabalho de campo realizado neste
estudo encontra-se subdividida em duas areas geograficas
limitrofes — Andaluzia (Espanha) e Algarve (Portugal) -, situa-
das no Sul da Peninsula Ibérica, as quais partilham muitas
caracteristicas climatolégicas semelhantes, o que permite
atrair um perfil de turista similar.

O Algarve é uma regido portuguesa situada no extremo
ocidental da Peninsula Ibérica com uma populagéo de cerca
de 400 000 pessoas € com uma extensdao de 5000 km2 (o
que representa aproximadamente 4% da popula¢do de
Portugal e 5% do territério). O clima é mediterranico, com
bastantes horas de sol por ano, o que permite o desenvolvi-
mento de uma importante actividade turistica centrada no
turismo de sol, praia e golfe.

O Algarve recebe por ano cerca de 22,5% dos hospedes e
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Quadro 11
Relacdo entre satisfacdo laboral e variaveis
relacionadas com o posto de trabalho e a organizacéo

VARIAVEIS RELACIONADAS COM O POSTO DE TRABALHO

E A ORGANIZACAO

VARIAVEL AUTORES ESTUDO RESULTADO
Charles e Marshall
(1992) 7 Hotéis Caraibas Bom saldrio & factor
Simons e Enz 12 Hotéis EUA e Canada mais valorizado
(1995) Hotéis de Hong Kong
Salario Lameral. (2000 | |
Relagao nao
Corporagdo hotel-casino significativa entre
Armett et al. (2002) EUA salario e satisfagdo
laboral
Peso de contratos
Tipo de Ball (1988) Hotéis Britanicos tempo_rals no sector
hoteleiro
[ e I 6 Hotdis tempora won Emprosa 108 temporirios
Lee-Ross (1995) otéis temporada mpregados tempordrios
estrelas menos satisfeitos
Horas Pavesic e Brymer | 442 Graduados em gestao ::f::::?;agocogaz horas
de trabalho | (1990) hoteleira Gaop
trabalhadas
Sarker et al. (2003) | Hotéis de Tailandia Satisfacéo aumenta com
| aantiguidade
Lo Smith et al. (1996) | Industrias hoteleiras Satisfagdo diminui com
Antiguidad
PHENRCE | Lam eral. @001) | | Hotéis de Hong Kong | aantiguidade
Frye (2001) Jamaica (160 hotéis de 5 Annggndad; nao influi
estrelas) na satisfagdo
L Maior satisfagdo em
Estatuto Wong et al. (1999) | Hotéis de Hong Kong directivos
do posto . Inexisténcia de relagio
de trabalho Shinnar (1998) EUTA 200 Empregados entre estatuto e
casino-hotel BV
satisfagao
Simons ¢ Enz 12 Hotéis EUA e Canada
Diferencas (1995) Hotéis de Hong Kong Cada departamento
entre ¢ Siu et al. (1997) 6 Hotéis de cadeia norte- | valoriza distintos
departament Spinelly e Gray americana aspectos ¢ a satisfagao
P €ntos| 1998y EUA 200 Empregados difere entre
Shinnar (1998) casino-hotel departamentos
Singh (1998) Hotéis Las Vegas

produz 37,7 % das dormidas registadas nos estabelecimen-
tos hoteleiros de Portugal, segundo dados estatisticos de
2006, os ultimos disponiveis do Instituto Nacional de
Estatistica de Portugal (2007), cifras bastante significativas
gue pdem em relevo a grande importancia que tem a activi-
dade turistica nesta zona do Sul de Portugal. De facto, esta
regido caracteriza-se por ser um dos grandes destinos do
turismo portugués e de alguns paises europeus, fundamen-
talmente Reino Unido, Alemanha e Espanha. Nos Ultimos
anos, existiu um incremento significativo de turistas proce-
dentes tanto de Espanha, os quais utilizam geralmente o seu
préprio veiculo, como de outros paises europeus, como con-
sequéncia da implantacdo de diferentes companhias aéreas
de baixo custo no aeroporto internacional da regiéo, situado
em Faro.

No que diz respeito a Andaluzia, é uma regiéo espanhola
situada no extremo sul da Peninsula Ibérica com uma popu-
lac&o de cerca de 8,3 milhBes de pessoas e com uma exten-
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s80 de 87 000 km2 (o que representa aproximadamente 18%
do territdrio e 17% da populagéo de Espanha).

A Andaluzia tem no turismo um dos seus grandes motores
econdmicos, ja que alia ao classico destino de sol e praia um
destino cultural (sobretudo nas suas cidades Patriménio da
Humanidade). Nos Ultimos anos, estd a surgir uma maior
diversificagdo da oferta complementando a anterior com o
turismo desportivo (destacando o golfe), o rural e o enoturis-
mo. O ndmero de visitantes em 2006 foi de mais de 15,5
milhdes, enquanto o nimero de dormidas ascendeu a 43,8
milhGes, segundo o Instituto Nacional de Estatistica de
Espanha (2008). Quanto ao lugar de procedéncia, 61,84%
dos viajantes procede de Espanha, enquanto 38,16% chega
do estrangeiro. No que se refere as dormidas, 55,23% sao
de espanhois e 44,77% de estrangeiros.

Metodologia

Para a realizagdo desta investigacdo, realizaram-se dois
estudos empiricos uni-sectoriais (hotelaria — grupo 5511) nas
zonas geograficas de Andaluzia e Algarve. A populacéo é
constituida pelos trabalhadores dos estabelecimentos
hoteleiros — de qualquer categoria — radicados nas referidas
zonas e a amostra foi obtida utilizando uma amostragem
aleatoria estratificada baseada na categoria de cada hotel e
tendo em conta a capacidade dos mesmos (nimero de
camas).

O trabalho de campo na Andaluzia realizou-se entre
Outubro de 2006 e Marco de 20072, tendo sido selec-
cionados 165 hotéis e inquiridas 2064 pessoas. Por sua vez,
o trabalho de campo no Algarve realizou-se entre Junho e
Outubro de 2007 em 23 hotéis e 461 pessoas inquiridas.
A ficha técnica da investigagao expde-se no Quadro lIl.

Dos 165 hotéis da amostra da Andaluzia, 61,2% corres-
pondem a estabelecimentos de 1, 2 e 3 estrelas e 38,8% a
estabelecimentos de categoria superior (4 e 5 estrelas). Rela-
tivamente ao Algarve, 43,5% da amostra corresponde a
hotéis de 2 e 3 estrelas (em Portugal ndo existem hotéis de
uma estrela) e 56,5% sdo hotéis de categoria superior.

Os questionarios foram entregues aos directores dos
hotéis seleccionados para a amostra, juntamente com uma
carta de apresentagdo e um protocolo, onde se definiam
todos os detalhes da investigacédo. Os directores nomearam
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Quadro Il

Ficha técnica da investigacao

Zona ANDALUZIA

ALGARVE

30 548 trabalhadores na
actividade hoteleira (1490
hotéis)

Universo

9 138 trabalhadores na
actividade hoteleira (154 hotéis)

Dimenséo da

Jm— 2 064 questionarios validos

461 questionarios validos

95%

Nivel de confianca

95%

4,44%
Amostragem aleatoria
estratificada

Erro amostral 3%

Procedimento de
amostragem

Data do trabalho de
campo

Amostragem aleatoria
estratificada

Outubro 2006 — Marco 2007

Junho 2007 — Outubro 2007

Fonte: Elaboragéo propria

um responsavel que se encarregou de distribuir os ques-
tionarios aos empregados, que 0s preencheram e 0s entre-
garam num envelope fechado que se incluia no ques-
tionario. Posteriormente, os questionarios foram recolhidos
no mesmo estabelecimento hoteleiro pelos investigadores do
estudo a fim de garantir a confidencialidade da informacéo
fornecida.

O questionario consta de trés blocos de questdes: carac-
teristicas do posto de trabalho; satisfacdo com o emprego e
com o trabalho considerado de forma global; dados socio-
l6gicos do inquirido(a).

O tratamento dos dados utilizou duas técnicas estatisticas.
A primeira consistiu na aplicacao do teste t de Student, para
analisar as diferencas existentes na satisfacdo com varios
aspectos do trabalho, entre as duas zonas de estudo.
A segunda técnica consistiu na constru¢do de um modelo de
regressao logistica binaria. Mediante esta técnica, construiu-
-se um modelo especifico para cada zona geografica, em
que se analisa a influéncia das diversas variaveis sdcio-
-demograficas na satisfacdo global com o trabalho.

Resultados da investigacao
= Caracteristicas socio-laborais
Destaca-se dos resultados obtidos a juventude dos
quadros de pessoal em ambas as regides. Assim, na regido
do Algarve, mais de 50% dos empregados tem menos de 40
anos e, na Andaluzia, esta propor¢do sobe até 73%. De
facto, s6 ha 2,4% de empregados com mais de 50 anos nos
dados da regido espanhola, enquanto na zona portuguesa
sdo 17,6% os trabalhadores que superam essa idade.
Quanto ao nivel académico, verificam-se diferencas signi-
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ficativas. Os trabalhadores do sector hoteleiro do Algarve
apresentam maioritariamente  um nivel de estudos
secundario ou inferior (65,9%). S6 14% declara possuir um
titulo universitario, de grau medio ou superior, 0 que con-
trasta com os dados da Andaluzia, onde a proporcéo de tra-
balhadores com estudos universitarios chega a 39,1%.

O salario liquido mensal dos empregados do sector
hoteleiro no Algarve ¢ significativamente baixo. Uma per-
centagem de 86% ganha menos de 1000 euros mensais e
sobe para 96,4% se se agregarem 0S empregados com
salério inferior a 1500 euros/més. Na Andaluzia, a situacéo
é similar (praticamente 94% de empregados declara um
salario que ndo alcanca este Gltimo valor). Se compararmos
os salarios minimos (403 euros para Portugal e 570,6 euros
para Espanha — dados de 2007) observaremos que é sen-
sivelmente inferior no caso portugués.

Adicionalmente, tanto na Andaluzia como no Algarve, 0s
salarios encontram-se abaixo da média de salérios nacional.
E, igualmente, deve assinalar-se que a hotelaria apresenta,
em ambas as regides, salarios muito inferiores a média de
todos os sectores econémicos. No que diz respeito as dife-
rencas salariais entre sexos, a situa¢do mais desfavoravel
para as mulheres é recorrente em ambas as zonas, com uma
percentagem muito superior de mulheres no escaléo salarial
mais baixo.

Outra diferenca notavel é a estabilidade do emprego,
muito superior no Algarve, onde quase 3 em cada 4 empre-
gados (73,7%) tém um contrato permanente, enquanto néo
se alcanca 50% para a regido andaluza. Este dado é coeren-
te com a antiguidade média dos trabalhadores no esta-
belecimento hoteleiro, que chega a superar os 8 anos para
a zona portuguesa e se reduz a 3,3 anos na Andaluzia. Por
esta razdo, a regido espanhola apresenta maiores indices de
rotagdo de pessoal, com 0s custos que esta situagdo implica
(formacdo do novo pessoal, tempo de aprendizagem e
perda da experiéncia dos empregados ja formados que se
despedem, etc.).

- Satisfacdo laboral considerando o trabalho de
forma global
O nivel médio de satisfacdo com o trabalho, considerado
de forma global, situa-se em 3,39 pontos para o Algarve e
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em 3,58 pontos para a Andaluzia (escala de Likert de cinco
pontos, em que 5 representa total satisfacdo). O teste t de
Student para a diferenca de médias assinala uma significan-
cia de 0,000 o que leva a ndo aceitar a hipotese nula de
igualdade de médias e portanto a considerar estatistica-
mente significativa a diferenca. Portanto, isto significa que
existe uma satisfagdo maior para os trabalhadores da comu-
nidade andaluza, em comparacao com a dos trabalhadores
da zona algarvia.

- Satisfagdo laboral considerando o trabalho por
departamentos
O Quadro IV apresenta os principais resultados relativa-
mente a satisfacao laboral por departamento.

Quadro IV
Satisfagdo laboral por departamento

tisfaciio

Departamento et
part média

Direccio 2,1% 4,51 Direcgiio 2,0% 3,56
Administragio 3,0% 3,68 Administracio 3,5% 3,50
Contabilidade 1,9% 3,74 Contabilidade 4,6% 3,29
Restaurante 21,4% 3,22 Restaurante 24,3% 3,52
Recep¢io 31,3% 342 Recepeio 19,2% 3,49
M tenca 4,4% 4,02 Manutencio 4,0% 3,67
Limpeza 20,8% 3,93 Limpeza 23,7% 3,14
Qutros 15,1% 3,67 Outros 18,7% 3,24

Como se pode constatar no Quadro 1V, os trabalhadores
mais satisfeitos nas duas zonas geogréficas objecto de estu-
do sdo os que estdo ligados a propria direccdo do hotel,
com destaque para os trabalhadores da regido andaluza.

Os trabalhadores menos satisfeitos, no caso da Anda-
luzia, sdo os que trabalham no restaurante (3,22), enquan-
to no caso do Algarve séo os que trabalham na limpeza
(3,14).

e Grau de satisfacdo com os varios aspectos laborais

A valorizacdo média numa escala de Likert de 5 pontos
(1 - totalmente insatisfeito, 5 — totalmente satisfeito) de 14
aspectos laborais permite distinguir diferengas significativas
na percepcdo dos trabalhadores destes estabelecimentos
hoteleiros (ver Quadro V, p. 25).

Todos os aspectos sdo mais valorizados pelos empregados
da regido espanhola, a excepcdo da satisfagdo com a
prépria actividade, com uma diferenga minima favoravel aos
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trabalhadores de estabelecimentos hoteleiros do Algarve
(3,71 contra 3,72).

Coincidem em ambos os grupos de trabalhadores os ele-
mentos mais e menos valorizados. Assim, consideram como
positiva a relacdo com os companheiros, a utilidade do tra-
balho, a relagdo com os supervisores e a actividade em si.
Por outro lado, recebem uma baixa qualificacdo aspectos
como a remuneracdo, as possibilidades de ascensdo ou o0
prestigio da profissdo (ver Quadro V). Em nossa opinido,
tendo em vista estes resultados, a direccdo de recursos
humanos dos hotéis deveria prestar mais atencdo a carreira
profissional dos empregados mediante a programacéo de
cursos de reciclagem ou especializacéo e a programacao de
oportunidades de promocao.

No entanto, tal como se indicou, a valorizacdo é sempre
superior no caso andaluz, e a significAncia bilateral do teste
mostra que as diferengas sdo estatisticamente significativas
em 9 dos 14 aspectos analisados. Novamente se manifesta
o nivel superior de satisfacdo dos trabalhadores dos estabe-
lecimentos hoteleiros andaluzes, ja testado em relacdo ao
trabalho considerado de forma global.

Quadro V
Valorizacéo de diversos aspectos laborais

Resultado
Algarve

Resultado
Andaluzia

T - Student  Significancia

Variavel

Relag@o com os colegas 4,32 4,02 6,555 0,000%*
Utilidade do trabalho 3,99 3,93 1,056 0,291
Relagdo com supervisores 3,94 3,76 3,144 0,002%%*
Actividade em si 3,71 3,72 -0,137 0,891
Autonomia 3,70 3,55 2,682 0,007%*
Organizagao do hotel 3,69 3,34 5,793 0,000%*
Desenvolvimento

profissional 3,37 3,31 1,067 0,286
Condi¢des materiais 3,70 3,22 8,685 0,000%*
Assisténcia sanitaria 3,68 3,21 7,445 0,000%*
Reconhecimento recebido 3,42 3,12 4,564 0,000%*
Formagao recebida 3,08 2,97 1,631 0,103
Prestigio da profissao 3,05 2,91 2,265 0,024*
Possibilidades de ascensdo 3,01 2,73 4,149 0,000%%*
Remuneracao 2,27 2,23 0,624 0,533

** Significativo a 1%, * Significativo a 5%
Fonte: Elaboracéo propria

« Modelo «logit» de satisfa¢do no trabalho

Como segunda técnica de andlise apresenta-se um mo-
delo de regresséo logistica para analisar a probabilidade de
que um trabalhador se encontre satisfeito no trabalho em
funcdo das suas caracteristicas socio-laborais.

A variavel objecto de estudo é a satisfacdo global no tra-
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balho que inicialmente tinha 5 pontos na escala de Likert e
se recodificou como uma variével dicotomica, com o valor 1
se esté satisfeito (pontuacéo 4 e 5 da escala de Likert) e O se
néo esta satisfeito com o seu trabalho (pontuacéo 1, 2 e 3).
As varidveis predeterminadas sdo as seguintes: sexo (1 =
homem); estado civil (1 = solteiro); idade; nivel de for-
magcao, com 4 variaveis dicotdmicas — secundario ou inferior,
formacéo profissional ou secretariado, titulo universitario de
grau médio e titulo universitario de grau superior, ou licen-
ciatura (o valor de referéncia é o Gltimo); contrato (1 = con-
trato permanente); turno de trabalho, com 5 variaveis
dicotdmicas — manh4, tarde, noite, rotativo e manha e tarde
(a variavel de referéncia € a Ultima); salario liquido mensal;
departamento, com 9 variaveis dicotomicas - direcgdo,
administragdo, contabilidade, restaurante/cafetaria, recep-
¢do, manutencdo, limpeza, cozinha e outros departamentos
(a variavel de referéncia é o departamento de cozinha).

No Quadro VI (ver p. 26) apresentam-se 0s resultados obti-
dos na estimag&o dos coeficientes de cada um dos modelos,
assim como a sua significancia estatistica e as medidas de
bondade do ajustamento.

O teste Omnibus sobre os coeficientes (Qui — Quadrado)
apresenta em ambos os modelos um valor de p < 0,01.
Portanto, pode rejeitar-se a hipétese nula e concluir que a
incorporacdo das variaveis melhora significativamente o
ajustamento e a capacidade de previsdo dos modelos. Por
sua parte, as medidas -2 logaritmo da verosimilhanca, R? de
Cox e Snell, R2 de Nagelkerke e RZ2 de McFadden mostram
as estatisticas de bondade do ajustamento, embora sejam
meramente orientadoras, uma vez que a variavel depen-
dente é categdrica, podendo adoptar valores moderados ou
baixos, ainda que o modelo estimado possa ser apropriado
e (til (Pardo e Ruiz, 2002).

Analisando os resultados obtidos para cada modelo e cen-
trando-nos no caso da Andaluzia, pode observar-se que
existem varios coeficientes estatisticamente significativos.
Assim, a probabilidade de se encontrar ou ndo satisfeito é
influenciada pelo sexo, idade, formagdo académica, tipo de
contrato, tipo de turno e salario.

De acordo com o nosso modelo, o coeficiente € positivo e
significativo para o caso do sexo, supondo maior probabili-
dade de satisfacdo em caso de ser homem. O valor também
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Quadro VI
Modelo «logit» binario sobre o total da amostra

o

REGIAO DA REGIAO DO
ANDALUZIA ALGARVE
Varidvel Coeficiente |Significincia| Coeficiente |Significincia
Sexo 1,129 0.000%+* -0,421 0,145
Estado civil -0,135 0,410 0,134 0,632
Idade -0,600 0,000%%* -0,066 0,626
Secundario ou inferior 0,525 0,090* 0,437 0,357
Form.
Prof./Secretariado -0,033 0.920 0.470 0,366
Universitario Médio -0,835 0,000%%* 0,921 0,147
Contrato 0,531 0.000%#* 0,566 0,048**
Turno Manha -0,808 0,001 %%+ -0,202 0,547
Turno Tarde -0,193 0,577 0,149 0,777
Turno Noite 0,756 0,074* 0,930 0,100
Turno Rotativo -0,337 0,131 -0,076 0,811
Salario 0,529 0.000%% 0,829 0.003%#*
Depart. Direc¢iio -5,345 0,251 0,026 0,986
Depart. Administracio -7,111 0,186 -0,409 0,771
Depart. Contabilidade -4,192 0,437 -0,453 0,744
Depart. Restaurante -6,740 0,209 0,229 0,861
Depart. Recepciio -6,328 0,238 -0,008 0,995
Depart. Manutengio -6,345 0,238 0,599 0,672
Depart. Limpeza -5,218 0,331 -1,010 0,452
Depart. Outros -5,555 0,301 -0,570 0,667
Constante 6,320 0,240 -1,565 0,305
Medidas de bondade do ajustamento
ZONA ANDALUZIA ALGARVE
-2Log Verosimil hanc¢a 1866,345 459,253
Qui - Quadrado 366,926 (p = 0,000) 39,774 (p = 0,005)
R’ de Cox e Snell 0,201 0,104
R? de Nagelkerke 0,270 0,139

*** Significativo a 1%, ** Significativo a 5%, * Significativo a 10%
Fonte: Elaboragdo prépria

é positivo no salario (i.e., a maior remuneragado corresponde
maior probabilidade de se encontrar satisfeito laboral-
mente). O mesmo sucede com 0s contratos permanentes
(coeficiente positivo e significativo).

No entanto, mais inesperados s&o os casos do nivel de for-
mac&o secundario ou inferior e o turno da noite. Ambas as
variaveis dicotomicas apresentam no modelo coeficientes
positivos, pelo que os trabalhadores que apresentam estas
caracteristicas ttm uma maior probabilidade de satisfacéo.
De facto, se se calcular, como se fara mais adiante, a satis-
facdo média por nivel de formacéo e por turno de trabalho,
comprovar-se-a como, com efeito, que o valor é mais alto
nestes grupos.

A explicacdo pode dever-se, no caso dos trabalhadores
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com menor nivel académico, as suas menores expectativas
laborais, que os faz considerar satisfatdrio o trabalho que
executam. Para o turno de noite, deveria investigar-se se foi
voluntéria a escolha deste por parte dos empregados, caso
em que teriam tendéncia a indicar mais satisfacdo, visto que
levam a cabo o seu trabalho dentro do horario que lhes é
mais conveniente.

Por outro lado, sdo negativos e estatisticamente significa-
tivos os coeficientes estimados para as variaveis idade, titulo
universitario de grau médio e turno da manha. Portanto, a
maior idade corresponde menor probabilidade de satisfacao
no trabalho, o que é coerente com a reduzida antiguidade
que apresentam o0s empregados andaluzes e a sua juven-
tude. As reduzidas oportunidades de promocdo, o baixo
salario e 0 escasso prestigio que se atribui a profisséo,
provocam o descontentamento nos trabalhadores de maior
idade, e dal a elevada taxa de rotacao e a baixa percenta-
gem que detém no total da amostra. Igualmente, traba-
Ihadores com titulos universitarios ttm menor probabili-
dade de considerar o seu trabalho satisfatorio, se néo o
encontrarem de acordo com a formagdo que receberam.
Os empregados que trabalham s6 no turno da manha tém,
em comparagdo com outros turnos, um nivel baixo de sa-
tisfacdo. Assim, comparando esta conclusdo com o resulta-
do anteriormente analisado relativo ao turno da noite, é
possivel afirmar que o trabalho ¢ mais arduo no horario
matutino (tarefas de limpeza, maior afluéncia de turistas,
etc.).

Finalmente, pode indicar-se que existe uma série de varia-
veis, como o estado civil e o departamento onde se integra,
que ndo apresentam uma influéncia estatisticamente signi-
ficativa na probabilidade de satisfacdo para os empregados
andaluzes.

Menos informacéo se pode extrair do modelo logit obtido
para a zona do Algarve. Neste caso, s6 duas variaveis
obtiveram coeficientes estimados estatisticamente significa-
tivos e, em ambos o0s casos, positivos. Assim, tanto o salario
como o tipo de contrato influem na probabilidade de satis-
facdo laboral do trabalhador (do mesmo modo que na
Andaluzia), i.e., aumentando essa probabilidade de estar
satisfeito se a retribuicdo é maior e o tipo de contrato é per-
manente. O resto das variaveis ndo apresenta significancia
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estatistica, pelo que, pese a que ocasionalmente 0s seus
coeficientes estimados tenham sinal distinto do modelo
andaluz, ndo podemos interpretar cientificamente o seu
significado.

Conclusdes

A competitividade entre destinos turisticos internacionais é
um elemento-chave para o desenvolvimento das zonas
geogréficas. Portanto, o conhecimento de quais sao os fac-
tores determinantes que podem possibilitar esta competitivi-
dade é imprescindivel neste desenvolvimento. Neste trabalho
realizou-se uma andlise centrada na satisfacdo laboral do
pessoal dos estabelecimentos hoteleiros localizados nas
duas areas geograficas de inegavel peso turistico — as
regides de Andaluzia (Espanha) e Algarve (Portugal). Os
principais resultados manifestam um nivel aceitavel de satis-
facdo em ambas as areas geograficas, embora sempre
superior nos trabalhadores andaluzes, tanto no caso da con-
sideragdo do trabalho de forma global como na anélise
especifica dos aspectos que o formam.

Relativamente & influéncia das caracteristicas socio-
-laborais dos empregados no seu nivel de satisfagao,
pbde comprovar-se como, no caso da regido andaluza, a
probabilidade de estar satisfeito aumenta para os home-
ns, nos contratados permanentes, nos trabalhadores do
turno da noite e nos niveis de formacao inferiores, assim
como nos salarios mais altos; e diminui com a idade, nos
empregados com turno da manha e nos niveis de for-
macdo universitaria. Para o caso portugués, apenas se
detectou significAncia estatistica no aumento de satis-
facdo provocado por maiores salarios e contrato perma-
nente.

Deve salientar-se que os dois destinos turisticos anali-
sados apresentam variacdes perceptiveis quanto a
opinido dos empregados de estabelecimentos hoteleiros
sobre a sua situagdo laboral. E favoravel & Andaluzia a
maior valorizacdo de todos os aspectos do trabalho,
assim como a juventude (mas com um elevado nivel
educativo) por parte de uma percentagem significativa
dos seus trabalhadores. Por seu lado, a zona do Algarve
destaca-se pela estabilidade de emprego que se manifes-
ta numa percentagem maioritaria de contratos perma-
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nentes e com uma maior antiguidade média dos empre-
gados, o que supde menores niveis de rotacdo dos seus
trabalhadores.

N&o é suficiente que o empregado se encontre
satisfeito, mas sim que esteja comprometido
com a organizagao (com as suas estratégias
e objectivos), sabendo que os colaboradores
sdo uma pega-chave de toda a engrenagem.

Consideramos que 0s responsaveis das areas de recursos
humanos deveriam ter em conta estes resultados para, no
caso da regiao andaluza, potenciar esta viséo favoravel dos
empregados e incrementar 0 seu coOmpromisso para com a
organizagdo, com o objectivo de reduzir os elevados niveis
de rota¢&o actuais, uma ameagca que provoca custos indese-
javeis. Por outro lado, os estabelecimentos portugueses
deverdo tomar nota das debilidades que assinalam os seus
empregados para tratar de desenvolver actividades encami-
nhadas para a melhoria das oportunidades profissionais e
para o desenvolvimento de planos de carreira que permitam
aumentar o seu nivel de satisfago.

As conclusdes deste trabalho podem ter implicagdes préati-
cas de grande utilidade para a organizacdo, especialmente
em periodos de reestruturagdo de pessoal, processos de
selec¢do e admisséo de novos candidatos e na avaliacao de
desempenho. Além disso, o conhecimento das condigbes
que tém uma influéncia significativa na satisfa¢do laboral
pode sugerir aos gestores orientagdes praticas que lhes per-
mitam implementar estratégias dirigidas ao seu desenvolvi-
mento, dada a repercussdo positiva que este facto pode ter
sobre o desempenho do pessoal, sobre a sua produtividade
e sobre 0s niveis de rotatividade.

Para concluir, recordemos que o capital humano constitui
uma das principais vantagens competitivas das organizacdes
de servigos e, deste modo, deve ser necessariamente o cen-
tro de atencdo dos dirigentes que buscam a qualidade e a
exceléncia do servico prestado pela sua organizagéo. E que
a gestdo dos recursos humanos deve evoluir, sem davida,
para novos modelos que envolvam os trabalhadores na
filosofia e nos objectivos da empresa.

J& néo é suficiente que o empregado se encontre satisfeito,
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mas sim que esteja comprometido com a organizagéo (com
as suas estratégias e objectivos), sabendo que os colabo-
radores sdo uma pecga-chave de toda a engrenagem. Se as
empresas de servicos querem ser competitivas, dependem
em grande medida dos seus trabalhadores, que sdo os que
vao estar em contacto directo com o cliente. 1

Notas

1. Classificacdo Nacional de Actividades Econdmicas (CNAE)
1993. Em: http://www.ine.es/clasifi/cnaeh.htm  (INE Espanha).
Classificagao Portuguesa de Actividades Econdmicas (CAE Ver. 3)
2008. Em: http://metaweb.ine.pt/sine/Ulnterfaces/SineVers_Cat.aspx
(INE Portugal).

2. Estes dados provém de uma investigacdo que contou com
uma subven¢d@o parcial da Consejeria de Turismo, Comercio e
Deporte do Governo Regional de Andaluzia (Espanha).
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