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RESUMO: O principal objetivo do estudo foi o de investigar a satisfacao de
funciondrios com as politicas e praticas de rH utilizadas pelas agéncias de
viagens de Recife. A pesquisa realizada caracteriza-se como exploratdrio-des-
critiva. Foram pesquisadas oito agéncias, de uma amostra intencional nao
probabilistica, perfazendo um total de 91 funciondrios de linha de frente
(emissores). Os dados foram coletados por meio de questiondrio e na anlise
foram utilizadas estatistica descritiva e anélise fatorial. Os resultados do estu-
do demonstraram que 85,7% dos funciondrios da amostra estao satisfeitos
com o seu trabalho na agéncia de viagem e que os itens remuneragao e trei-
namento explicam 48,8% da escala de satisfacdo com priticas e politicas de
recursos humanos. A recompensa aparece assim como um meio poderoso
de satisfagdo de funciondrios.
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ABSTRACT: The main purpose of this study was to investigate employee
satisfaction with human resource practices and policies used by travel agencies
in Recife, Brazil. It is a descriptive-exploratory study. Eight agencies were re-
searched as a non-probabilistic intentional sample with 91 face-to-face contact
employees (travel agents). The data were collected by means of questionnaires
and descriptive statistical and factorial analyses were applied. The study results
demonstrate that 85.7% of the employees researched are satisfied with their
work at the travel agency and that remuneration and training items explain
48.8% of the satisfaction scale of human resource policies and practices. In
this study, therefore, recompense appears as a powerful means for employee
satisfaction.

KEYWORDS: satisfaction; human resource practices and policies; travel
agencies.

Introducdo

No Brasil e no mundo, nas tltimas duas décadas, as empresas turisticas pas-
saram a enfrentar novos desafios, pois a melhoria da eficiéncia interna deixou de
garantir a sua sobrevivéncia e o seu crescimento. Segundo Beni (1996), em todo o
mundo, constata-se a explosao de projetos, a construgao de aeroportos, navios, avides
e meios de hospedagem, visando atender a uma demanda global crescente.

Dados da OMT — Organizagao Mundial do Turismo e do “World Travel &
Tourism Council”, para o ano de 2005, confirmaram um movimento fisico real de
808 milhoes de deslocamentos mundiais, originados pela atividade turistica em
todo o mundo, correspondendo a um montante de US$ 4 trilhées de renda, re-
velando uma significativa participacido de aproximadamente 10% do p1B mundial.
Ainda segundo dados da OMT de 2005, o turismo é assim, reconhecidamente, a
inddstria que mais emprega no mundo, com aproximadamente 200 milhdes de
empregos, envolvendo muitas profissoes e especialidades necessdrias para a pro-
dugdo e desenvolvimento econdmico do globo.

Particularmente no Brasil, segundo informag¢des da EMBRATUR (2001), a
estabilizagdo da economia, no ano de 1994, marcou o inicio de um novo ciclo
de investimentos em moderniza¢do e ampliacdo da oferta turistica nacional.
Entretanto, de acordo com Andrade (1998), dentre os diversos paises do mundo
que utilizam o turismo como incremento da sua economia, o Brasil situa-se no
bloco intermedidrio, dos que utilizam, de forma pouco expressiva, suas agéncias
de viagem, como canal condutor da demanda para o turismo interno e emissor,
para o turismo internacional.
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Diante de um quadro de crescimento no fluxo de turistas e de acirramento da
concorréncia entre as agéncias de viagem, a busca incessante pelo melhoramento da
prestagdo de servicos, parece estar se convertendo em um desafio para as empresas
que competem nos mercados onde os bens e servigos vendidos sdo mais e mais
parecidos (principalmente no ponto de vista dos consumidores). Desta forma, a
alternativa para a busca da competitividade parece estar centrada nos diferenciais,
pois segundo Porter (1994), as pessoas e 0 modo de gerencia-las estdo se tornando,
a cada dia, mais importante como estratégia competitiva.

Mesmo identificando esta importancia, Swarbrooke (2000) afirma que ainda
é possivel observar que grande parte do debate sobre o turismo parece ignorar
os funciondrios, preferindo analisar o turista, a comunidade local como um
todo e as empresas de turismo, mesmo sendo os funcionarios responséaveis por
desempenharem um papel fundamental, em todos os aspectos do oferecimento
do produto turistico, seja ele em um hotel, em uma companhia aérea ou em uma
agéncia de viagem e turismo.

Em se tratando de agéncias de viagem, a qualidade do servico prestado por
estas é o resultado do trabalho dos funciondrios de linha de frente, bem mais que
apenas o resultado do trabalho de gerentes e supervisores. Nelas, os funciondrios
fazem parte do produto, portanto, é preciso ter uma equipe que atue bem durante
os momentos da verdade de acordo com Kotler et al. (1999). Mas na realidade,
mesmo estando em contato direto com o cliente, muitos destes funcionarios de
agéncias de viagens ndo recebem capacitagdo profissional, como mostra uma
pesquisa da EMBRATUR (2003).

Para adaptar as agéncias de viagens a este mercado competitivo, os empre-
sarios precisam realizar algumas mudangas e para isto poderdo, por exemplo,
utilizar as politicas de recursos humanos adequadas ao contexto atual. Desta forma,
deve-se investir nestes profissionais por meio de treinamentos e re-treinamentos
e lhes criar programa de incentivos, pois isto refletira nos resultados de vendas e
a atitude no servigo, j4 que bons programas internos criam a satisfacdo do em-
pregado (Tomelin, 2001; Beni, 1996; Kotler et al., 1999).

Em suma, dadas as novas condi¢des sociais vigentes e o contexto competitivo
em que se encontram as empresas turisticas, é possivel predizer que, no futuro, nio
s6 se competird por conquistar e manter os clientes, mas também se competira por
manter os recursos humanos; pois de acordo com Donoso (2000), eles constituirao
a verdadeira vantagem competitiva das empresas no mercado.

Desta forma, parece certo afirmar que alavancar as estratégias empresariais
por intermédio das pessoas é uma maneira particular de criar valor tnico para
os clientes e recompensar funciondrios (Gubman, 1999).
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Gestdo e politicas de recursos humanos

Segundo Ulrich (2000) as mudangas exigidas pela globalizagao, tecnologia,
crescimento lucrativo e demanda do consumidor, chamam a aten¢ao das empre-
sas para a competéncia da forca de trabalho e as capacidades organizacionais,
principalmente daquelas que dependem da interagao cliente/funciondrio, como
as agéncias de viagens.

Os processos de mudanca organizacionais, na concepgao atual, exigem da
empresa defini¢ao de novos contornos para as politicas de recursos humanos, vol-
tados para a obtengao de resultados em termos de inovagao, qualidade de servigos
e produtividade no trabalho (Albuquerque, 1999). Entretanto para Swarbrooke
(2000), o atual estilo de administragdo praticada nas empresas turisticas, nao
condiz com a necessidade de desenvolvimento dos recursos humanos exigidos
pelo mercado global.

O uso eficaz dos recursos humanos e o aproveitamento de suas habilidades sao
de fundamental importancia para as empresas que prestam servigos ao consumi-
dor. Segundo vérios autores, como por exemplo, Gianesi e Corréa (1996); Tschohl
(1996) e Gubman (1999), as pessoas podem melhorar a qualidade e a vantagem
competitiva da empresa, a partir de diversos fatores como: sele¢ao das pessoas
certas, corretas regras de beneficios, treinamento adequado, autonomia etc.

Processo de selecao

A captagdo de pessoas, realizada com o conhecimento de necessidades fu-
turas ou excessos presentes de capital humano, como afirmam Limongi-Franga
e Eliete Arellano(2002) garante seu alinhamento com a estratégia da empresa,
além de permitir uma melhor utilizagao dos recursos internos e externos, visto
que uma sele¢ao errada pode aumentar a insatisfacao destes funciondrios com o
trabalho (Robbins, 2002).

Assim, Gianesi e Corréa (1996) ratificam afirmando que a funcao de selecao
¢ importante na tarefa de prover recursos humanos para os sistemas de operagaes,
j4 que uma for¢a de trabalho qualificada pode ser absorvida pela empresa por meio
da selecdo. No entanto, é necessédrio que haja uma visdo estratégica do sistema de
operacdes de servico determinando quais os objetivos da empresa, complementa
este mesmo autor, para que os recursos humanos selecionados possam focalizar

seus esforcos neste sentido.
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O fato ¢ que segundo Bohlander et al. (2003), independentemente do tama-
nho da empresa, a selecao dos melhores e mais brilhantes funciondrios, constitui
uma base sdlida para a tao buscada exceléncia.

Processo de treinamento

Tanto os funciondrios recém-contratados, como aqueles que ja estdo na
empresa hd um longo tempo, ratifica Las Casas (1997), devem estar sempre se
atualizando, a respeito das mudangas contextuais, por meio de treinamento. Neste
sentido, Giacomini Filho (1997) reconhece que o treinamento é fundamental,
entretanto, a educagao é pré-requisito para qualquer éxito no processo de recicla-
gem e na reten¢ao do que é transmitido ao funcionario. Nas agéncias de viagens,
o treinamento continuado, seja em sistemas de emissao, seja em conhecimentos
de novos destinos ou meio de hospedagem, facilitam a venda do produto turistico
com maior rapidez e qualidade.

A formacio técnica dos agentes de viagens é uma condi¢ao necessdria, assim
como a sua atualizagdo permanente em relagao aos produtos comercializados pela
agéncia, conforme complementa Las Casas (1997), que diz que o treinamento
do individuo corresponde ao melhoramento da sua qualidade e capacidade
de desempenho.

Donoso (2000) afirma que uma boa organiza¢ao que treina seus emprega-
dos para fazer o seu trabalho bem-feito, dd para eles o conhecimento da funcao e
dissemina um sentimento do comprometimento com o trabalho.

Avaliacdo do desempenho

De acordo com Gubman (1999), as pessoas querem saber como estao se sain-
do, se estdao indo pelo caminho certo, se estd valendo a pena o esfor¢o empregado,
pois do contrario ficam frustradas, desmotivadas e simplesmente nao melhoram.
A avaliagao de desempenho tem como propdsito verificar quanto o profissional se
adapta aos objetivos da empresa e as demandas e exigéncias do trabalho.

Segundo Bohlander er al. (2003), esta é uma das ferramentas mais poderosas
que as empresas possuem para se alcangar um aumento significativo na produ-
tividade dos seus funciondrios, ja que ela facilita no cumprimento das metas
estratégicas. Ela é necessdria para averiguar a correcao das a¢des organizacionais
e identificar as necessidades de revisio e melhoria, complementam Hipdlito
e Reis (2002).



114 Turismo em Anilise, v. 18, n. 1, p. 109-124, maio 2007

Assim é fundamental deixar claro aos funciondrios o que se espera deles em
relagdo aos padroes de qualidade em atendimento e desempenho, recompensando
o0s que tiverem uma boa atuagdo e treinando aqueles que necessitam melhor di-
recionar sua fun¢do, em relagdo aos objetivos da empresa, em um ciclo continuo
(Gianesi & Corréa, 1996).

Sistema de recompensa

Embora nio se possa desprezar o valor da recompensa monetdria, os
principais fatores motivadores, segundo Gianesi Corréa (1996), estio ligados
a consecucao de objetivos no trabalho, ao reconhecimento do desempenho, ao
préprio trabalho, a responsabilidade e ao crescimento pessoal. Gubman (1999)
afirma que devido a estes fatores, algumas empresas em vez de aumentar o saldrio,
tentam satisfazer outras necessidades dos seus funcionérios, como, por exemplo:
o beneficio de aulas de inglés, creche, qualidade de vida no trabalho, opgdes de
participagdo aciondria e orientagdo de servigos sociais. Ainda de acordo com este
autor, hd indicios de que estas préticas sao mais eficazes que o aumento de saldrio
paraa reducao da rotatividade de pessoal, absenteismo e atrasos, além de ter efeito
positivo sobre a produtividade.

Particularmente em agéncias de viagens, os sistemas de recompensa sao
feitos através dos FAMTOURS’, que servem ao mesmo tempo como premiagio,
uma pequena viagem totalmente gratuita de férias, e como treinamento para o
funciondrio contemplado.

As organizagoes de servico podem ter melhor desempenho investindo em
pessoas, através dos fatores acima relacionados, mas também evitando o estresse e a
rotatividade, pois o esgotamento dos funciondrios, causado pelo estresse, pode ter
efeito devastador sobre o espirito coletivo de uma empresa e sobre a qualidade dos
servicos (Albrecht, 1993). Complementando Gubman (1999: 30) afirma que:

“As pessoas querem do trabalho o que sempre quiseram: respeito, confian-
¢a, controle sobre o que fazem, a oportunidade de fazerem um bom trabalho,
interagdes agraddveis com os colegas e outras pessoas, tratamento justo, a
oportunidade de levar uma vida razoével, orgulho com o que fazem e com as
realiza¢Ges que alcangam e a possibilidade de aprender”.

3. Viagens de reconhecimento de destinos ou equipamentos turisticos oferecidos as agéncias de
viagens.
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Satisfacdo do funciondrio

Segundo Bastos (1994), com o grande impacto das novas tecnologias em
um contexto de crescente globaliza¢ao da economia, 0 ambiente empresarial tem
passado por inumeras mudangas nos altimos anos, despertando interesse pela
questio de comprometimento de trabalho e pelo conjunto de transformagdes
por ele desencadeado, e isto ndo é diferente no segmento turistico. Atualmente
uma das preocupacdes das organizagdes é buscar pessoas que nao simplesmente
estejam trabalhando para a obtengao de bons saldrios ou por beneficios imediatos,
mas sim, pela satisfacdo em trabalhar, pelo significado que o trabalho tem para
a sua vida.

Locke (1969) define satisfacdo no trabalho como o estado emocional que
traz prazer e que é resultante da apreciacdo do trabalho de alguém, como tendo
atingido ou facilitado a obtencdo dos valores do trabalho. Complementando esta
defini¢ao, Brown e Peterson (1993), afirmam que a satisfagao no trabalho engloba
a satisfacdo com o supervisor, tarefa, pagamento, oportunidades de crescimento,
colegas de trabalho e clientes.

Segundo Moller (1999), quando os provedores de servigos sentem-se bem
tratados, eles tratam melhor os recebedores dos seus servi¢os. Assim, compreen-
der a importincia de se criar condigdes para que os funciondrios participem
efetivamente do seu trabalho, tendo orgulho, se comprometendo com o trabalho
e lutando pelo futuro da empresa, tem sido uma estratégia fundamental para se
alcangar o sucesso, pois 0 orgulho do que faz é a maior ferramenta para se manter
um funcionario motivado (Las Casas, 1997).

Asatisfacdo do funciondrio é fundamental no setor de servigos, pois assegura
que os funciondrios irdo tratar os clientes de forma respeitosa. Segundo Arnett et al.
(2002), a regra mais importante no servi¢o é desenvolver um bom relacionamento
com os clientes. Corroborando, Ruschmann (1992) afirma que o componente hu-
mano é fundamental para o sucesso dos empreendimentos turisticos e que somente
um funciondrio satisfeito podera atender com cordialidade e eficiéncia.

Em relacdo a este aspecto, Denton (1990) acredita que, no entanto, muitas
empresas provocam a insatisfagao de seus funciondrios através de um sistema de
trabalho inadequado e de tratamento injusto. Freqiientemente os funcionarios de
linha de frente sdo malpagos e tém pouca perspectiva de carreira, o que torna o
trabalho desinteressante. Para Schneider (1980), o que mais provoca insatisfagao
no trabalho é a falta de apoio gerencial; da mesma forma, um importante deter-
minador de satisfa¢do dos funciondrios é a disponibilidade de suporte em areas
de pessoal, processamento central e equipamentos.
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De acordo com Robbins (2002), quando um funciondrio realiza um bom
trabalho, ele se sente intrinsecamente bem, além disso, assumindo que as empresas
geralmente recompensam o bom desempenho, isto pode significar o reconheci-
mento verbal, um aumento de remuneragdo e até a probabilidade de promogao.
Essas recompensas, por seu lado, ratificam Arnett et al. (2002), aumentam o nivel
de satisfagdo com o trabalho por parte dos funcionarios, que cooperam de forma
adequada com os seus pares, entregam aos clientes um servigo de qualidade e estdo
comprometidos com a empresa na qual trabalham.

Metodologia de pesquisa

A anilisebibliografica existentemostrou a presen¢a de umalacuna em relagio
aos estudos realizados sobre praticas e politicas de RH e sua relagdo com a satisfa-
¢30 dos funciondrios com o seu trabalho em agéncias de viagens. Desta forma, a
pesquisa pode ser considerada de carater exploratdrio descritivo, considerando o
pouco conhecimento acumulado e sistematizado sobre as agéncias de viagens e a
industria do turismo em si (Vergara, 1998; Gil, 1999).

Os meios de investiga¢do utilizados foram: a pesquisa bibliogrdfica, em que foi
feito um levantamento tedrico, nos principais meios académicos, analisando-se,
posteriormente, a relagao de tais conceitos com informagdes colhidas a partir de
uma interven¢do empirica, em linha com Vergara (1998); e a pesquisa de campo
por meio de um questiondrio, que ocorreu durante todo o més de fevereiro de
2005. Este instrumento utilizou escalas ja consolidadas por outros pesquisadores
em seus estudos, com o intuito de conseguir as dimensdes propostas com o ob-
jetivo de estudo.

Em relagdo as varidveis de politicas e préticas de recursos humanos, foi con-
siderada a escala desenvolvida por Curado et al. (1995) e adaptada por Gueiros
e Oliveira (2004) em estudos da industria hoteleira de Pernambuco. O desenho
metodoldgico foi elaborado a partir do esquema proposto e recomendado por Gil
(1999) na operacionalizagdao de pesquisas em marketing.

O namero de empregados de uma empresa, segundo Gueiros e Oliveira
(2004), pode refletir a necessidade desta em formalizar as suas praticas e politicas
de recursos humanos. Assim, buscou-se as grandes agéncias de viagens da cidade
de Recife (em numero de funcionarios de contato) dentre as 108 agéncias filiadas
pela ABAV-PE — Associagdo das Agéncias de Viagens de Pernambuco. A amostra
foi escolhida por acessibilidade, ou seja, foram analisados todos os funciondrios
que trabalham na emissdo das 8 (oito) agéncias que atenderam ao chamado de
participarem do estudo.
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Os 91 (noventa e um) funciondrios da amostra foram questionados dire-
tamente em seus locais de trabalho, no horario de almogo, onde a pesquisadora
entregou o formuldrio a ser preenchido. Este questionario estava estruturado em
trés blocos: a) bloco 1 analisava a satisfagdo com as politicas e préticas de recursos
humanos (22 perguntas fechadasem escala Likert de 7 pontos); b) bloco 2 buscava
informagdes demograficas dos funcionarios; e ¢) bloco 3 identificava se existia ou
nao a pratica de pesquisa de satisfagdo interna por parte das agéncias de viagem
e turismo (pergunta fechada do tipo sim ou nao).

Para a andlise dos dados quantitativos deste estudo, foram utilizadas técnicas:
estatistica descritiva; e andlise fatorial, e aplicado o programa SPSS 11.0 (Statistical
Package for Social Science).

Resultados

Estatistica descritiva

O pertil demogrifico dos funciondrios estudado nesta pesquisa é o seguinte:

m 86,8% dos respondentes sio do género feminino;

m 40% dos respondentes encontram-se na faixa etdria de 26 a 35 anos;

B 67% dos respondentes possuem terceiro grau completo e 6,6% possuem
pds-graduacao;

m 68,1% dos respondentes sdo solteiros; e

m 35,5% dos respondentes tém renda familiar acima de 12 saldrios mini-

mos*.

Foi identificado que a maior parte das agéncias de viagens da amostra utiliza
pesquisas de satisfacdo junto aos seus funciondrios, visto que 57,2% dos respon-
dentes afirmaram terem sido questionados quanto a sua satisfagdo. Este fato pode
indicar o alto grau de satisfagao geral dos funciondarios em rela¢do ao seu trabalho
nas agéncias de viagem (85,7%).

Analise da escala de satisfacao com praticas e politicas de rH

A analise desta escala esta relacionada a mensuragao da satisfagao dos fun-
ciondrios de linha de frente (emissores), com as politicas e praticas de recursos

4. O saldrio minimo na época da realiza¢io da pesquisa era de R$ 260,00.
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humanos, utilizadas pelas agéncias de viagens nas quais eles trabalham. A andlise
de confiabilidade da escala que mede o grau de satisfacdo dos funcionérios com
estas politicas e praticas, adaptada por Gueiros e Oliveira (2002; 2004), apresentou
um coeficiente alfa de 0,91, o que indica indices considerados satisfatérios.

Os dados apresentados na Tabela 1 levam a crer que os funciondrios estao, de
uma forma geral, satisfeitos com as politicas e préticas utilizadas pelas agéncias de
viagem na qual trabalham, pois a média geral encontrada foi de 5,08. Ressalta-se o
item 17, relacionamento com os colegas de trabalho, obteve a maior média 6,47,
seguido do item 1, forma como foi chamado para trabalhar na empresa, que obteve
média de 6,34 e o maior grau de concordancia (94,5%).

Freqiiéncias acima de 90% de concordancia também foram encontradas
nos itens relacionados a equipamentos disponiveis para a execu¢io do trabalho
e contribui¢do do trabalho exercido para o sucesso da empresa, com 93,4% de
concordancia.

Tabela 1. Satisfacdo com as praticas e politicas de RH

Itens % Concorda

Média (b) N
(a)

1. Forma como vocé foi chamado para trabalhar nesta agéncia 6,34 94,5 91
2. Testes que foram realizados para vocé ser escolhido para trabalhar 5,12 59,3 91
nesta agéncia
3. Qualidade do treinamento 4,76 58,2 91
4. Freqiiéncia do treinamento 4,32 49,5 91
5. Aplicacdo dos conhecimentos adquiridos através do treinamento 5,05 68,1 91
6. Oportunidade de participar de Famtours 3,29 31,9 91
7. Forma como seu desempenho no trabalho é avaliado 4,89 63,7 91
8. Remuneracao recebida em relacdo as atividades executadas 448 58,2 91
9. Remuneragao recebida em relagdo & que outras agéncias oferecem 4,87 62,6 9
10. Beneficios (vale refeicao, transporte e etc.) recebidos em relacao aos 4,73 61,5 91
que outras agéncias oferecem.
11. Comissao do emissor em relagdo & que outras agéncias repassam 4,64 58,2 91
12. Oportunidade de crescimento para outros cargos mais elevados, que 4,21 38,5 91
envolvam maiores responsabilidades.
13. Transpar€ncia das informagdes (comunicagdes sdo claras dentro da 4,76 61,5 91
agéncia; todos sabem o que acontece)
14. Oportunidade de expressar a sua opinido sobre os assuntos da agéncia 511 67,0 91
15. Ambiente fisico da agéncia (condigdes de trabalho em termos de 6,07 87,9 91

instalagoes)
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Itens % Concorda
Média (b) N
)
16. Equipamentos disponiveis para a execu¢ao do trabalho 6,26 93,4 91
17. Relacionamento com os colegas 6,47 934 N
18. Relacionamento com as chefias 6,02 87,9 91
19. Reconhecimento do trabalho através de incentivos ndo-financeiros 3,58 341 91

(eleicdo de funciondrio do més e outros)

20. Liberdade para tomar decisées em relacao ao trabalho exercido 4,88 64,8 91
21. Satisfacdo com o trabalho exercido 5,91 85,7 91
22. Contribuicdo do seu trabalho para o sucesso da agéncia 6,12 934 91

(a) 1 = “insatisfeito” a 7 = “muito satisfeito”

(b) % concorda = 5 (satisfeito) a 7 (muito satisfeito) na escala de 7 pontos.
“N" = namero total de questionarios aplicados.

Fonte: Analise do banco de #ados (2005).

Estesdados estdo em consonédncia com a teoria, pois mostram, por exemplo,
que o item saldrio ndo € o Unico responsavel pela satisfacdo dos funciondrios em
uma empresa, ficando nesta amostra com a média de 4,48 e com concordancia de
58,2%. Este fato pode também indicar a baixa satisfacdo em relagdo ao Famtour,
que em turismo ¢ um incentivo nao-financeiro, um tipo de premiagdo que os
emissores recebem e que mostrou a menor média nesta pesquisa 3,29 e um grau
de concordancia de apenas 31,9%. Estes dados encontram suporte nas afirmagdes
de Bohlander er al. (2003) que dizem ser o sistema de recompensa um fator de
reconhecimento e subsisténcia para os funciondarios, sendo composto de todas as
formas de pagamento (financeiros e nao-financeiros).

Da mesma forma ¢ possivel verificar que os funciondrios desta amostra
agregam valor a fatores como um bom relacionamento entre colegas além de se
satisfazer ao imaginar que o seu trabalho pode contribuir para o crescimento e
sucesso da empresa em que trabalha. Portanto, pode-se dizer que a satisfagao com
o trabalho é um somatdrio de diferentes elementos financeiros e nao financeiros
(Robbins, 2002).

Andlise fatorial da escala satisfacdo com as praticas e politicas de rRH

A primeira rotagao da andlise fatorial gerou seis fatores, com cargas fatoriais
insatisfatorias em alguns itens. Os itens 6, 12, 13, 19 e 22 do questiondrio foram
extraidos por apresentarem cargas abaixo do aceitavel e no caso do item 19 (“Re-
conhecimento do trabalho através de incentivos nao financeiros”), por causa de



120 Turismo em Analise, v. 18, n. 1, p. 109-124, maio 2007

duplicidade. Desta forma optou-se por rodar uma nova analise fatorial, do tipo
confirmatoria, ja solicitando a extra¢ao dos cinco itens citados, que resultou nos
dados apresentados no Quadro 1.

Quadro 1. Satisfagdo com as praticas e politicas de RH

Itens F1 F2 F3 F4 F5 F6 | Alfa

Remuneracao recebida em relacao as 0,859 0,88
atividades executadas

-

Remuneragao recebida em relacao a que 0,853
outras agéncias oferecem

Comissao do emissor em relacao a que outras | 0,835
agéncias repassam

Beneficios (vale refeigao, transporte e etc.) 0,790
recebidos em relacao aos que outras agéncias
| oferecem

| Forma como seu desempenho no trabalho é 0,510
avaliado

Qualidade do treinamento 0,899 0,90

N

Frequéncia do treinamento 0,857

| Aplicagao dos conhecimentos adquiridos 0,799
através do treinamento

Testes que foram realizados para vocé ser 0,773
escolhido para trabalhar nesta agéncia

3 | Satisfacdo com o trabalho exercido 0,833 0,81

| Relacionamento com as chefias 0,736

Oportunidade de expressar a sua opiniao sobre 0,715
assuntos da agéncia

Liberdade para tomar decisdes em relacao ao 0,647
| trabalho exercido

4 | 0 ambiente fisico da agéncia (condi¢des de 0,896 0,76
trabalho em termos de instalagées

Equipamentos disponiveis para a execu¢do do 0,883
trabalho

5 | Relacionamento com os colegas 0,705

| 6 | Forma como vocé foi chamado para trabalhar 0,896
nesta agéncia

Método de extragdo: Principal Component Analysis
Método de Rotagao: Viramax with Kaiser Normalization.
Fonte: Analises multivariadas aplicadas ao banco de dados (2005)
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O primeiro fator gerado refere-se a dimensao aqui denominada sisterma de
remuneragdo e foi composto por cinco itens. O aparecimento desta dimensao,
como sendo a principal na explicacio da satisfagdo dos funciondrios, demonstra
0 quanto as pessoais ainda sdo motivadas por incentivos financeiros. Entretanto,
o segundo fator que representa a dimensdo aqui denominada de treinamento,
agrupou quatro itens referentes ao treinamento dentro da empresa. Esta segunda
dimensao também teve grande relevéincia na satisfagao dos funcionarios, ratifi-
cando que nao apenas os incentivos financeiros satisfazem, mas a preocupa¢ao em
crescer dentro de sua fun¢ao por meio de oportunidades de treinamentos, também
influencia a satisfagao de um funciondrio dentro da empresa. Estes dois fatores
juntos explicam 48,78% dos itens que satisfazem os funciondrios em relagao as
praticas e politicas de recursos humanos praticadas pelas agéncias de viagens que
fizeram parte do estudo.

O terceiro fator é composto por 4 itens e representa a dimensao aqui deno-
minada de chefia e autonomia. Esta dimensao compreende questdes relativas ao
relacionamento com a chefia, liberdade de expressao e decisao e satisfagao com o
trabalho. Sendo a satisfagao com o trabalho o item que obteve maior carga (0,833)
nesta dimensao. O quarto fator foi gerado por 2 itens e representa a dimensao
aqui denominada de tangibilidade. Nota-se entao que os funcionarios também nao
percebem os fatores tangiveis da empresa como responsaveis pela sua satisfacao,
mas como um pré-requisito para que os mesmos possam efetuar seu trabalho. O
quinto e o sexto fator foi gerado apenas com um tnico item, apresentando carga
fatorial de 0,705 e de 0,896 respectivamente.

Consideracdes finais

Tendo como objetivo identificar a importancia das politicas e praticas de
RH na satisfagao dos funciondrios das agéncias de viagens, o presente estudo foi
realizado no ambiente interno de oito agéncias localizadas na Regido Metropo-
litana do Recife.

O objetivo especifico proposto foi mensurar o nivel de satisfagao dos fun-
ciondrios de linha de frente das agéncias de viagem em rela¢ao ao seu trabalho. O
resultado encontrado mostra que 85,7% dos funciondrios afirmam estar satisfeitos
com o seu trabalho. Este fato pode ser reflexo da utilizagao de pesquisas de satisfa-
¢ao dos funcionarios praticadas pelas agéncias de viagens. Estas pesquisas internas
sao poderosas ferramentas que podem indicar praticas e politicas que precisam ser
aplicadas e/ou mudadas na empresa, visando o bem-estar do funciondrio.
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O Quadro 2 mostra os fatores que mais contribuem para a satisfacio dos
funciondrios.

Quadro 2. Satisfacdo com as praticas e politicas de RH

Dimensdes (ou Fatores) Confiabilidade Itens Variancia acumulada (%)
(Alfa)
treinamento 0,90 4 itens 48,78
sistema de remuneragao 0,88 5 itens
chefia e autonomia 0,81 4 itens
tangibilidade 0,76 2 itens
relacionamento - 1item
selecao - 1item

Fonte: Dados da pesquisa, 2005

Foi observado, através daanalise fatorial, que ositensreferentesao treinamento
e aremuneracio, foram os que mais explicaram a satisfacio dos funcionarios desta
amostra. Estes dois fatores juntos explicaram 48,7% da escala de satisfacdo com
praticas e politicas de recursos humanos.

O terceiro fator da escala agrupou 4 itens referentes & comunicagao, auto-
nomia e satisfagdo com o trabalho. O quarto fator agrupou dois itens referentes
aos aspectos tangiveis. O quinto e o sexto fator agruparam um unico item cada,
referente & comunicagao e a selecdo, respectivamente.

De acordo com estes dados, a recompensa aparece como um meio poderoso
de satisfacdo de funcionarios. Estas recompensas podem ser extrinsecas (salario),
ou intrinsecas, como gostar do préprio trabalho, crescer profissionalmente através
de treinamentos ou ser reconhecido por colegas e superiores.

Os resultados encontrados nesta pesquisa estao em concordancia com
Gubman (1999), que afirma que os funciondrios buscam em seus empregos uma
possibilidade de aprendizagem, além de tratamento justo e bom relacionamento
com colegas e outras pessoas. Fatores estes que podem ser desenvolvidos através
de uma boa gestio das praticas e politicas de recursos humanos.
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