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Resumo

Esta investigacdo teve como propdsito estudar a diversdo no trabalho em Portugal,
testando se a promocédo de atividades de diversdo no trabalho terd& um impacto positivo no
servico ao cliente, através de um aumento da satisfacdo laboral dos trabalhadores. Para tal, foi
utilizada uma amostra de 256 trabalhadores portugueses, que responderam a um questionario
online contendo escalas de medida das varidveis estudadas, nomeadamente diversdo no

trabalho, percecdo da qualidade do servico ao cliente e satisfacao laboral.

Os resultados obtidos demonstraram um impacto positivo da promocao de atividades de
diversao laboral na percecdo da qualidade do servigo ao cliente. Demonstraram também que
esta relacdo é parcialmente mediada pela satisfacdo laboral, sendo que a diversao no trabalho
impacta positivamente a satisfacdo dos colaboradores que, consequentemente, aumenta a

qualidade do servico prestado pela sua organizagéo.

Estes resultados, em linha com a literatura preexistente, contribuem para uma melhor
compreensdo do conceito de diversdo no trabalho e demonstram beneficios da adogdo destas

praticas nas organizac@es, tanto para os colaboradores como para o sucesso das suas empresas.

Palavras-chave: Diversdo no Trabalho; Qualidade do Servigo ao Cliente; Satisfagdo Laboral.



Abstact

This research aimed to study the concept of fun at work in Portugal, testing if the
promotion of fun activities at work will positively impact the quality of customer service,
through an increase of the workers job satisfaction. For such, a sample of 256 Portuguese
workers completed an online survey, combining scale measures for the variables under analysis,

namely fun at work, perception of customer service quality and job satisfaction.

The results demonstrated a positive impact of the promotion of fun job activities on the
employees’ perception of customer service quality. They also presented that this relation is
partially mediated by job satisfaction, with fun at work positively impacting the workers job

satisfaction, which consequently increases the quality of the companies’ customer service.

These results, aligned with the previous literature, contribute to a better understanding
of the concept of fun at work and demonstrate some benefits of the introduction of these
practices in Portuguese organizations, both for employees as well as for the success of their

companies.

Keywords: Fun At Work; Customer Service Quality; Job Satisfaction.
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Introducgéo

A constante evolucdo da sociedade em que vivemos cria, cada vez mais, uma
necessidade de mudanca no mundo laboral. As organizacBes veem-se obrigadas a ajustar o seu
funcionamento de modo a acompanhar as tendéncias de mercado e a manter os seus resultados.
Assim, a forma como sé&o geridos os colaboradores destas organizagcfes deve adaptar-se a essas
mudancas, adequando o seu foco e atualizando as praticas exercidas (Van Beek et al., 2011).
Uma destas mudancas tem-se centrado na preocupacao pelo bem-estar dos trabalhadores, visto
este ser um ponto fulcral para o seu desempenho e, consequentemente, para os resultados da

sua organizacao (Jiang et al., 2012).

Atualmente, e em linha com os seus beneficios para o desempenho das organizacgdes,
varias empresas procuram ser distinguidas como bons locais para trabalhar, tendo até sido
tendéncia nos ultimos anos o reconhecimento e premiagdo de empresas que representem bons
ambientes de trabalho, com vérios fatores positivos para os colaboradores (Chan et al., 2000).
Assim sendo, torna-se relevante que as empresas dominem estas caracteristicas que contribuem
para o desenvolvimento e manutencao de ambientes laborais saudaveis, proporcionando o bem-

estar dos seus colaboradores e contribuindo para o seu bom desempenho dentro da organizagéo.

Um dos fatores comuns as empresas distinguidas como saudaveis para 0S Seus
colaboradores, e que tem captado cada vez mais a atencdo tanto dos gestores como de
investigadores de varias areas, é a diversao no trabalho (Chan et al., 2000; Joyce, 2003). Vérias
empresas tém introduzido nas suas instalaces equipamentos ou infraestruturas que propiciem
a descontracdo e/ou o divertimento. Outras apostam na criacdo de um ambiente de diversdo,
através da incorporacao de atividades na rotina do trabalho, ou fora dela mas com a promocao
e suporte da organizacédo (Society for Human Resources Management, 2002). Pretende-se com
estas praticas gerar nas empresas um ambiente propicio a um bom desempenho, através da
contribuigéo para o bem-estar dos colaboradores, e que estes criem atitudes positivas em relagéo

ao seu trabalho. Que gostem de ir trabalhar (Ford et al., 2003).

"If you—and others—aren't having fun doing what you're doing, chances are people aren't
doing the best they can do™ (Kouzes & Posner, 1995, p. 59).

A diversdao laboral tem demonstrado impactos positivos no desempenho dos
colaboradores (e.g. Tews et al., 2013) e em variadissimos aspetos da vida laboral que
contribuem para 0 mesmo, como nas relagdes interpessoais (e.g. Becker & Tews, 2016), na

relacdo dos colaboradores com a empresa (e.g. McDowell, 2004), na atracédo e retencéo dos
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colaboradores (e.g. Dermody, 2002; Ford et al., 2003), na diminuic¢éo dos riscos psicossociais
(e.g. Xu et al., 2020) e na satisfacdo laboral (e.g. Chan, 2016). Paralelamente, a investigacéo
acerca da satisfacdo laboral continua a evoluir, mostrando que colaboradores satisfeitos levam
a clientes satisfeitos atraves do aumento da qualidade do servico prestado (e.g. Mallak et al.,

2003). Se assim €, entdo seré que também trabalhadores divertidos levam a clientes satisfeitos?

Este estudo pretende entdo perceber se a diversdo laboral também pode ter beneficios
ao nivel do relacionamento com os clientes. Isto €, se os trabalhadores de organizacdes que
promovem atividades de diversdo percecionam positivamente a qualidade do servico prestado
pela sua organizagdo aos clientes. Este impacto da diversdo laboral foi ja estudado noutros
contextos, como nos EUA (Karl & Peluchette, 2006b), ainda que brevemente. No entanto, pode
constituir uma mais valia analisar os beneficios deste tipo de atividades numa outra cultura,
com trabalhadores portugueses. Desta forma, poderemos com mais seguranga aplicar 0s
resultados obtidos no dia a dia laboral, desenvolvendo préticas de diversdo de forma adequada
e promovendo tanto o bem-estar dos nossos colaboradores como o desempenho das
organizacOes. Esta investigacao contribui ainda para um maior e melhor conhecimento acerca

do que tem sido investigado nos ultimos anos nesta area.

Posto isto, € apresentada em seguida uma revisdo da literatura sobre os conceitos
abrangidos no presente estudo, seguida do modelo de investigacdo realizado e respetivas
hipoteses, o método através do qual foi realizada a investigacdo, os seus resultados, e a

interpretacdo e discussdo dos mesmos.



Revisdo da Literatura
Objetivos e Metodologia da Reviséo

A revisdo que aqui se apresenta tem dois principais objetivos. Por um lado, clarificar os
conceitos de Fun At Work, Satisfacdo Laboral e Qualidade do Servico ao Cliente, reunindo
perspetivas de varios autores e a sua evolucdo. Por outro lado, pretende esta revisao reunir a
informacdo obtida nas Ultimas décadas por vérios investigadores acerca das relacbes entre 0s
conceitos acima mencionados, e, principalmente, dos impactos da introducdo de atividades e

ambientes de diversao no local de trabalho.

Para a presente revisdo da literatura, foram utilizadas as bases de dados académicas da
plataforma EBSCO. A pesquisa inicial centrou-se em artigos cientificos de revistas académicas
analisados pelos pares nos Gltimos 10 anos (entre 2011 e 2021), utilizando as palavras-chave
“Fun At Work” OR “workplace fun” AND “satisfaction” AND ‘“customer service”. Desta
pesquisa resultaram 1572 artigos. Em seguida foi introduzido como critério de inclusdo a
presenca dos termos “fun at work” ou “workplace fun” no titulo do artigo, visto ser este o foco
do estudo realizado, obtendo um total de 26 artigos. De forma a verificar se existiriam estudos
anteriores que acrescentassem a revisdo da literatura a realizar, a restri¢cdo temporal foi alargada
por mais 5 anos (entre 2006 e 2021), aumentando o nimero total de artigos cientificos para 31.
Através da leitura dos seus abstracts, de forma a clarificar se enquadravam os objetivos da
revisdo pretendida, o numero final de artigos obtidos através da plataforma EBSCO foi de 22
artigos. Por fim, com o objetivo de enriquecer a revisdo dos conceitos em estudo e suas relacdes,
foi ainda realizada uma pesquisa no Google Académico com 0s mesmos critérios e foram
analisadas as listas de referéncias dos artigos ja obtidos, concluindo assim um conjunto final de

45 artigos utilizados.

E de realcar o notavel aumento do nimero de estudos acerca da diversdo no trabalho
(Figura 1) ao longo da ultima década, e principalmente desde 2018. Este pico atual indica um
interesse crescente em compreender a adequagéo (ou nédo) da diverséo no local de trabalho, e
de que forma esta pode afetar os colaboradores de uma organizacao e, por consequéncia, 0

sucesso do negacio.



Figural

Artigos publicados por ano nos tépicos “fun at work” ou “workplace fun”.
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Nota. Retirado de Relatorio de Citagcdes, Web of Science
(https://apps.webofknowledge.com/CitationReport.do?product=WOS&search_mode=CitationReport&SID
=E6gbSdsnMqV3De3n7Qv&page=1&cr_pgid=3&viewType=summary&colName=WOS).

O Conceito de Diversao no Trabalho

A visdo tradicional de que a diversdo atrapalha o trabalho faz parte da filosofia da
maioria das organizacdes ha ja varias décadas (Jaffe, 1990). No entanto, alguns estudos recentes,
como as “100 Melhores Empresas para Trabalhar” da revista Fortune, revelam que um dos
fatores comuns as organizagfes de topo, e que as distingue das outras, consiste nos seus
ambientes e iniciativas de diversdo no trabalho (Chan et al., 2000; Joyce, 2003). Estes
resultados vieram mudar o paradigma da diversdo no trabalho, levando a que, atualmente, cada
vez mais empresas em todo o mundo tentem integrar a diversdo nos seus ambientes laborais
(Society for Human Resources Management, 2002). Esta nova tendéncia deu origem ao

conceito de fun at work ou workplace fun.

Ainda que ndo exista uma definicdo consensual de fun at work, este construto é descrito
como qualquer atividade no local de trabalho que proporcione divertimento ou prazer aos
trabalhadores (Fluegge, 2008; Ford et al., 2003; Meeks, 2009). Esta diversdo pode ser
transmitida através de atividades de promogdo da relacdo entre colegas, atividades ludicas,

como jogos e brincadeiras, ou até atraves das proprias responsabilidades associadas a funcéo
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do trabalhador (McDowell, 2004; Tews et al., 2012). Contudo, varios autores defendem que o
workplace fun deve envolver atividades que ndo estejam diretamente relacionadas com o
trabalho (Becker & Tews, 2016; McDowell, 2004; Tews et al., 2014). Assim, atividades
laborais fun sdo definidas como atividades desenvolvidas em contexto laboral, que sejam
interativas por natureza e realizadas com o objetivo subjacente de divertir quem nelas participa
(Celestine & Yeo, 2020). Um ambiente de trabalho considerado fun deve suportar e incentivar
a realizacdo deste tipo de atividades, que levam a que o trabalhador aprecie o tempo passado
no seu local de trabalho (Ford et al., 2003; Plester, 2009).

A diversdo no trabalho pode ser classificada de varias formas. Plester e Hutchison (2016)
reconhecem trés formas de diversdo no trabalho: a diversdo gerida (estruturada de acordo com
0s objetivos da organizacdo), a diversdo organica (natural nos trabalhadores) e a diversdo da
tarefa (associada as responsabilidades laborais). Chan (2010) classifica o fun conforme o seu
alvo. Este pode ser orientado para o staff, para os supervisores, para as relagdes sociais ou para
as estratégias da propria empresa. Bolton e Houlihan (2009) classificam o fun conforme a sua
utilizacdo como estratégia de recursos humanos. Este pode ter como objetivo a recompensa, 0

engagement, a atenuacdo da carga laboral ou a retengéo do efetivo.

Diferentes contextos e trabalhadores sdo impactados de forma diferente pelas praticas
de diversdo no trabalho (Becker & Tews, 2016). O facto de um trabalhador percecionar o
workplace fun como mais ou menos apropriado pode depender de véarios fatores, como as suas
experiéncias sociais (Aldag & Sherony, 2001), as dimensdes Big Five da sua personalidade
(Karl et al., 2007) e até a geracao a que pertencem, visto que gera¢Ges mais recentes associam
mais a diversdo no trabalho a outcomes positivos (Meeks, 2009; Samuelson, 2001). A aceitacao
da incorporagéo de diversdo no ambiente laboral pode diferir conforme o contexto de trabalho
em questdo (Karl et al, 2005). Ainda que ndo existam, aparentemente, diferencas na percecéo
do fun entre trabalhadores de diferentes setores (publico, privado e organizacdes sem fins
lucrativos) (Karl et al., 2005), um estudo de Mulaomerovic et al. (2019) demonstrou que a
cultura organizacional das empresas pode moldar a forma como a diversdo no trabalho é
recebida pelos seus colaboradores. Por exemplo, organizagbes com maiores niveis de averséo
a incerteza (segundo o modelo de Hofstede, 1991) demonstram uma menor aderéncia a
implementacdo de praticas divertidas no local de trabalho, visto que culturalmente se
demonstram menos disponiveis a mudancga e a novas ideias (Mulaomerovic et al., 2019). Estas

atitudes dos individuos relativas a diversdo laboral sdéo compostas por trés dimensdes (Aldag &



Sherony, 2001): importancia da diversdo, a sua adequacgéo, e consequéncias percebidas da

mesma.

Né&o existe ainda uma concluséo clara e consensual acerca de qual a melhor forma de
implementar este tipo de ambientes laborais, e de quem é esta responsabilidade. Inimeros
estudos realizados em vérios setores de atividade concluem que, do ponto de vista dos
trabalhadores, a diversao no trabalho deve “vir de cima”. Ou seja, ¢ da responsabilidade dos
supervisores, gestores, chefias ou até da propria cultura da empresa proporcionar diversdo e um
ambiente de lazer (Bilginoglu, 2018; Feigon, 2013; Ford et al., 2003; Gropper & Kleiner, 1992;
Kahle, 2015; Losyk, 2005; Parker, 2008; Pierce, 2001). Alguns autores, como Gostick e
Christopher (2008) levantam uma perspetiva ligeiramente diferente, segundo a qual a diversao
nem sempre tem de ser iniciada pelos superiores, mas € sempre necessario 0 seu suporte e
permissdo, e é ainda desejado o seu incentivo. Contudo, apesar de ser benéfico que a gestdo
reconheca e recompense formalmente a promocéo de diversao no trabalho (Ford et al., 2003),
se esta for forcada pela organizacédo os trabalhadores podem mostrar-se resistentes (Whitelely
& Hessan, 1996).

Atividades Laborais Divertidas

Existe uma grande diversidade de atividades fun que se podem agrupar em diversas
categorias (e.g. Ford et al., 2003; Karl et al., 2005). Estas categorias acabam por servir de base
aos varios tipos de atividades realizadas nas organizac@es, ainda que as atividades especificas
variem ou sofram alteragdes conforme o contexto em questdo. Ford et al. (2003) distinguem 10
categorias de atividades de diversdo no trabalho, que sdo as mais referidas em contexto dos
EUA: reconhecimento de metas pessoais (ex: aniversarios, aniversarios de contratacdo),
eventos sociais (ex: picnics, festas, reunides sociais), celebracdes publicas de conquistas
profissionais (ex: entrega de prémios), oportunidades de voluntariado comunitario (ex: grupos
civicos), atividades de alivio do stress (ex: instalagdes de exercicio, massagens), humor (ex:
anedotas, emails engracados, caricaturas), jogos (ex: setas, bingo, equipas desportivas
patrocinadas pela empresa), competicbes amigaveis entre colaboradores (ex: concursos de
vendas), oportunidades de desenvolvimento pessoal (ex: aula de tricot, clube de leitura) e

entretenimento (ex: bandas musicais, apresentacoes, teatros).

Tendo em conta a heterogeneidade dos impactos do fun at work, distinguem-se
atividades percebidas como mais e menos adequadas em diferentes contextos. Estudos de Karl
et al. (2005; Peluchette & Karl, 2005) demonstram que as atividades mais apreciadas por uma



amostra de trabalhadores americanos sdo as atividades que envolvam comida a disposicéo,
seguidas das saidas em grupo e celebragdes ou concursos. Pelo contrério, as atividades que 0s
trabalhadores consideram menos divertidas em contexto laboral sdo as wild and wacky

(“maluquices”) e os jogos.

Ao longo do desenvolvimento desta tendéncia, foi possivel observar o tipo de atividades
divertidas a que as organizacfes mais recorrem. Em 2003, as atividades aparentemente mais
utilizadas pelas organizacGes sdo os dias de casual dress, atividades de reconhecimento e
recompensa de trabalhadores, ¢ “comes e bebes” proporcionados pela organizacado, atividades
estas bastante tradicionais e realizadas ja ha varios anos no mundo do trabalho (Ford et al.,
2003). No entanto, é possivel que estas atividades se tenham alterado ao longo do tempo, pois
estudos mais recentes sugerem o0 reconhecimento de marcos pessoais, oportunidades de
voluntariado comunitério, o entretenimento e 0s jogos como as atividades mais recorrentes
(Bilginoglu, 2018). Ainda assim, a adesdo ao fun at work est4 longe de ser a norma no mundo
empresarial. Os fatores que mais parecem inibir a criacdo de ambientes e atividades laborais
divertidos centram-se nos custos envolvidos e no receio de que a organizacao seja percecionada

como pouco profissional (Ford et al., 2003).
Efeitos da Diversdo no Trabalho

Nos ultimos anos, tem sido demonstrada uma relacdo entre o fun at work e varios
outcomes e comportamentos laborais. A diversdo no trabalho aparenta ser um forte preditor da
atracdo de candidatos e novos colaboradores (Ford et al., 2003; Tews et al., 2012). Ja a relacédo
entre a diversdo no trabalho e o turnover ndo é consensual. Por um lado, a diversao parece ser
a principal forma de retencdo dos colaboradores (Dermody, 2002), e o fun experienciado na
organizacéo relaciona-se negativamente com o turnover (Karl et al., 2008; McDowell, 2004).
Por outro lado, autores como Tews (2013; Becker & Tews, 2016) demonstraram que ndo existe
esta relacdo, mas sim uma relacdo negativa entre o suporte dos superiores a diverséo e o
turnover, principalmente nos trabalhadores mais novos. Um estudo de Gu et al. (2020),
realizado numa amostra de marinheiros na China, demonstrou até que um ambiente laboral
divertido modera a relagdo entre as exigéncias laborais e a intencdo de turnover. No entanto,
em momentos de altas exigéncias laborais, um ambiente de diversdo podera tornar-se numa
exigéncia adicional, visto que criar e manter um ambiente fun requer esforgo nesse sentido. Por
outras palavras, com altos niveis de exigéncia laboral, os trabalhadores (neste caso, marinheiros)

podem ndo ter a energia suficiente para participar em atividades recreativas. Assim, forgar os



mesmos a interagir com este tipo de ambiente poderd aumentar a carga psicoldgica exigida e a
intencdo de turnover (Gu et al., 2020).

A diversdo no trabalho apresenta ainda um efeito positivo no compromisso
organizacional (Pryor et al., 2010, Temkin, 1994), principalmente na sua dimenséo afetiva
(McDowell, 2004), que representa a ligacdo emocional que estabelecemos com a nossa
organizacdo (Allen & Meyer, 1990, citados por Fluegge-Woolf, 2014). A cidadania
organizacional é outro dos outcomes positivos do fun at work. (Fluegge, 2008; Fluegge-Woolf,
2014). Segundo Fluegge-Woolf (2014), a socializagdo com os colegas e a celebracdo conjunta
aumentam a possibilidade de estes se conhecerem e criarem relagbes mais préximas, criando
mais abertura e disponibilidade para situacdes de interajuda e colaboracdo. Consequentemente,
guanto as relacdes interpessoais, ambientes de trabalho divertidos levam a uma diminuicdo dos
conflitos interpessoais (Ford et al., 2003) e a um aumento da qualidade das relagdes laborais
(Becker & Tews, 2016; Meyer, 1999). Ajudam também na construcdo e manutencao de relacdes
de confianca (Chan, 2016) e respeito (Ford et al., 2003) entre os colaboradores e 0s seus
superiores, e ainda num maior compromisso (Plester & Hutchison, 2016) e coesdo de grupo nas
equipas e departamentos da organizacao, possivelmente com base nos sentimentos de prazer e

camaradagem que a diversdo proporciona (Becker & Tews, 2016).

O workplace fun funciona também como preditor do engagement nos trabalhadores
(Chan, 2016; Fluegge-Woolf, 2014; Plester & Hutchison, 2016; Zandkarimi et al., 2020),
principalmente quando estes tém uma variedade de atividades divertidas que podem realizar
consoante o seu interesse (Becker & Tews, 2016). A presenca de diversao no local de trabalho
permite e facilita que os trabalhadores facam pausas eficazes e percecionadas como refrescantes,
0 que causa efeitos no seu humor e promove um reengagement na tarefa mais facilmente
(Plester & Hutchison, 2016). Alguns trabalhadores relatam até que a diversao experienciada na
realizacdo do préprio trabalho permite uma sensacéo de absorcdo, isto €, um tipo especifico de
engagement designado por flow (Rich et al., 2010). Mais ainda, Zandkarimi et al. (2020)
demonstraram que a diversdo no trabalho tem um papel mediador no efeito da lideranca
carismatica no engagement, sendo que a lideranca carismatica impacta significativamente o fun

at work, que por sua vez apresenta um efeito positivo no engagement.

A realizacdo de atividades divertidas no trabalho apresenta uma associagéo positiva com

o desempenho dos trabalhadores (Fluegge, 2008; Pryor et al., 2010; Tews et al., 2013), e um

efeito positivo na sua capacidade de inovagéo e criatividade (Abramis, 1989; Caudron, 1992;

Fluegge, 2008; Pryer et al., 2010). Fluegge-Woolf (2014) demonstrou que a relagdo entre o fun
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at work e o desempenho criativo é mediada pelo engagement, sendo que colaboradores que se
divertem no ambiente laboral apresentam maiores niveis de engagement e, consequentemente,
exibem um melhor desempenho criativo, através do aumento da flexibilidade mental e do
pensamento divergente. Estas praticas laborais mantém ainda os trabalhadores motivados (Stern
& Borcia, 1999; Tews et al., 2013) e, segundo Urquhart (2014), parecem ser a Unica forma

eficaz de manter essa motivacao a longo prazo.

Quanto aos riscos psicossociais nos trabalhadores, estudos demonstram que quando as
pessoas se divertem no seu trabalho, reduzem os niveis de stresse (McGhee, 2000), absentismo,
burnout (Mayer, 1999) e exaustdo emocional (Karl et al., 2007). Um ambiente laboral divertido
ajuda também a reduzir de forma eficaz os conflitos trabalho-familia (Xu et al., 2020),
melhorando este equilibrio que tem demonstrado ser um preditor importante do bem-estar dos
trabalhadores (e.g., Boyar et al., 2003; Grandey & Melloy, 2017; Ryan et al., 2015, citados por
Xu et al., 2020).

Um outro aspeto que tem sido relacionado com o fun at work é a satisfacdo laboral. A
satisfacdo no trabalho ou satisfacdo laboral é definida como um sentimento no qual 0s
trabalhadores se consideram realizados e preenchidos pelos valores do seu trabalho (Graham &
Messner, 1998). Funciona como um indicador global da satisfacdo de um trabalhador (Fields,
2002) e representa a resposta afetiva do mesmo ao seu trabalho (O’Brien & Allen, 2008),
chegando até a motiva-lo (Pugh et al., 2002). Vérios fatores influenciam de forma favoravel
esta satisfagéo, tais como ter um trabalho desafiante, com boas condi¢des (Graham & Messner,

1998; Locke, 1983) e, aparentemente, a existéncia de diversao no trabalho (Lundin et al., 2002).

A Southwest Airlines foi uma das primeiras organizacfes a implementar praticas e
atividades divertidas nos seus locais de trabalho e na cultura da organizacéo, o que resultou
num aumento da satisfagao dos seus trabalhadores (Freiberg & Freiberg, 1996; Lancaster, 1999).
Mais recentemente, varios estudos demonstram uma relagdo positiva entre a diversdo
experienciada no trabalho e a satisfacédo laboral (Chan, 2016; Karl & Peluchette, 2006a; Karl et
al., 2007, 2008; McDowell, 2004; Peluchette & Karl, 2005). Esta relagdo aparenta ser mais
forte nos trabalhadores que valorizam positivamente esta diversao (Karl & Peluchette, 2006a).
Assim como a diminui¢do de emocGes desagradaveis no trabalho reduz a insatisfacdo laboral,
também a presenca de emoc0es agradaveis pode aumentar a satisfacdo laboral (Cote & Morgan,
2002). Mais ainda, Karl e Peluchette (2006a) observaram que a diversdo experienciada no

trabalho atenua o impacto da exaustdo emocional causada pela insatisfacéo.



O sentimento de satisfacdo esta ainda associado a varios comportamentos tais como a
tendéncia para ouvir mais 0s outros, a preocupacao pelas suas necessidades, e o altruismo,
aspetos estes importantes na prestacdo de servicos ao cliente (Karl & Peluchette, 2006b;
Motowildo, 1984). Visto que a prestacdo de um servico ndo é apenas um ato de consumo, mas
envolve também uma experiéncia psicoldgica para o cliente, o trabalhador que presta o servigo
tem um papel importante na satisfacdo desse cliente (Schneider et al., 2005). Trabalhadores
satisfeitos levam a clientes satisfeitos (Mallak et al., 2003). Desta forma, o fun at work é
essencial para o aumento da satisfacdo dos clientes (Berg, 2001). A Walt Disney Corporation é
talvez dos maiores exemplos desta relacdo, trabalhando desde a sua origem na satisfacdo dos
trabalhadores com base na filosofia “You don't work for a dollar—you work to create and have
fun” (Walt Disney, 1994, p. 80, citado por Ford et al., 2003) e sendo até hoje um exemplo na

area do servico ao cliente.

Distinguem-se cinco dimensdes da qualidade do servico ao cliente. Os aspetos tangiveis
referem-se as instalacbes, equipamentos e aparéncia dos colaboradores. A confiabilidade
centra-se na execucdo do servi¢o prometido de maneira confidvel e precisa. A responsividade
consiste na disponibilidade do colaborador em atender os clientes de forma rapida. A garantia
concerne o conhecimento dos funcionarios e a sua capacidade de transmitir confianca. Por
ultimo, a empatia diz respeito a atencéo e preocupacdo dadas aos clientes (Parasuraman et al.,
1988).

A presenca e participacdo em atividades divertidas no trabalho, ndo s6 melhora o servico
prestado pelos trabalhadores ao cliente (Berg, 2001; Karl & Peluchette, 2006a), como aumenta
a percecdo dos préprios trabalhadores em relacdo a qualidade deste servico (Ford et al., 2003;
Watson, 2003; Karl & Peluchette, 2006b). A percecdo da qualidade do servigo ao cliente
consiste no juizo do cliente ou do trabalhador acerca do servigo prestado, geralmente com base
numa comparacgdo entre as expectativas e a percecdo do desempenho (Karl & Peluchette,
2006b).
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Modelo de Investigagdo

Com base na revisdo da literatura efetuada, o presente estudo pretende demonstrar a
existéncia de um efeito positivo para as organizacdes onde sejam estimulados ambientes de
diversdo no trabalho, com beneficio para a qualidade do servigo prestado aos clientes, relacdo
esta que podera ser melhor explicada através da satisfacao laboral dos colaboradores (Figura 2).

Com este objetivo, foram formuladas as seguintes hipoteses de investigacao:

Hipotese 1: Existe uma relacdo positiva entre a promocéo de atividades de diversdo no local
de trabalho e a percecdo dos colaboradores em relagdo a qualidade do servico ao cliente.

Hipotese 2: A satisfagdo dos colaboradores apresenta um efeito mediador entre a promogao
de atividades de diversdo no local de trabalho e a percecéo dos colaboradores em relagdo a

qualidade do servico ao cliente.

Figura 2

Modelo de investigacao.

H2

/ Satisfacéo laboral \

Percecdo da qualidade

v

Diverséo no trabalho
H1 do servico ao cliente

Nota. Diversdo no trabalho = promocéo de atividades de diversdo no local de trabalho.
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Método
Delineamento

A presente investigacdo assume um design hipotético-dedutivo de natureza quantitativa,
pretendendo testar as hipoteses formuladas. O estudo realizado teve uma abordagem nao-
experimental, uma vez que ndo foi manipulada qualquer variavel independente. O seu
delineamento é correlacional, com o objetivo de analisar a relagdo entre as variaveis em estudo.
Visto que os dados de cada participante foram recolhidos num s6 momento, esta investigacdo

representa um estudo transversal.
Procedimento

Previamente a recolha de dados, foi necessario adaptar os instrumentos utilizados a
populacdo em estudo. Para tal, comecaram por ser traduzidos os itens utilizados das escalas de
Kettinger e Lee (1997), e de Brayfield e Rothe (1951) (descritas adiante), de acordo com Cha
(2007). Este processo teve inicio na traducdo de inglés, a lingua original das escalas, para a
lingua portuguesa por um bilingue. Em seguida, procedeu-se a sua retroversdo, isto €, 0s itens
foram traduzidos da versao portuguesa novamente para o inglés por outro bilingue. Por fim, foi
comparada a versao original e a final de cada instrumento, e a versdo portuguesa € ajustada até
que ndo haja diferencas entre ambas. A versao final de cada escala foi aplicada a uma amostra
reduzida de 10 pessoas com o objetivo de testar a sua compreensao e adaptabilidade a realidade
portuguesa. Finalizado o processo de traducdo, a nova versao da escala de Kettinger e Lee (1997)
foi adaptada para que fosse respondida pelo trabalhador, e ndo pelo cliente, através de pequenos
ajustes na formulacdo dos itens. Depois de todos os ajustes necessarios, foi iniciada a recolha
de dados.

Com recurso a plataforma Qualtrics, foi criado um questionario online (Anexo A) que
reuniu as instrucdes aos participantes, algumas questdes demogréaficas e as trés escalas
previamente adaptadas na seguinte ordem: escala da diversé&o no trabalho, escala da percecéo
da qualidade do servigo ao cliente e escala da satisfagdo no trabalho. As instrugdes aos
participantes, no inicio do questionario, reforcam os critérios de selecdo da amostra e referem
que a participacdo no estudo é totalmente voluntaria, assim como o abandono do mesmo a
qualquer momento, que todos os dados sdo andnimos e que o preenchimento do questionario
ndo devera ocupar mais de 10 minutos. E ainda agradecida a participacdo do individuo no

estudo.
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De modo a potenciar o alcance do questionério, e consequentemente os dados recolhidos,
0 contacto com os participantes do presente estudo foi realizado online, através da metodologia
de snowball, pelo que foi utilizado um processo de amostragem néo-probabilistico. Deste modo,
o link do questionario foi enviado a rede de contactos do investigador, pedindo aos mesmos que

0 enviassem também aos seus contactos.

A recolha de dados ocorreu entre novembro de 2020 e fevereiro de 2021, tendo sido
obtido um total de 263 respostas completas, 256 das quais validas para analise. Estas respostas
foram exportadas para o programa IBM SPSS Statistics (V.27), onde todos os dados foram
revistos. Foram ainda invertidas as cotagdes das respostas aos itens que assim o exigiam (itens

3 e 5 da escala de satisfacdo laboral).
Instrumentos

A variavel Diversdo no Trabalho foi avaliada recorrendo a escala de Tews et al. (2014).
Esta medida foi desenvolvida com base no trabalho de Ford et al. (2003) acerca dos varios tipos
de atividades divertidas no trabalho. No presente estudo foi utilizada uma verséo desta escala,
traduzida e adaptada ao contexto portugués por Oliveira (2018). A escala utilizada é composta
por 7 itens que avaliam a frequéncia com que ocorrem determinados tipos de atividades
divertidas no local de trabalho do participante, numa escala de resposta de frequéncia tipo Likert
de 5 pontos, desde “Nunca” (1) a “Bastantes vezes” (5).

A variavel Percecéo da Qualidade do Servico ao Cliente foi avaliada com base na escala
de Kettinger e Lee (1997). Os autores desenvolveram o 1S-adapted SERVQUAL, com 13 itens
para avaliar a qualidade do servico esperada pelo cliente, e outros 13 focados na percecéo da
qualidade do servico. Esta medida engloba quatro subescalas baseadas em quatro das dimensoes
do servigo (Parasuraman et al., 1988): confiabilidade, responsividade, garantia e empatia. Neste
estudo foram utilizados apenas os itens direcionadas a percecdo da qualidade do servi¢o, com
uma escala de resposta de Likert de 5 pontos, desde “Discordo fortemente” (1) a “Concordo
fortemente” (5). Estes itens foram adaptados para que fossem respondidos pelo trabalhador e

ndo pelo cliente, a semelhanca do que fizeram Karl et al. (2005).

A variavel Satisfacdo no Trabalho foi avaliada por 5 itens da escala criada por Brayfield
e Rothe (1951). Apesar da sua antiguidade, estes itens tém sido utilizados por varios autores
como uma versdo reduzida da escala original (e.g. Karl & Peluchette, 2006; Karl et al. 2007,
Lee et al. 2021). Os participantes devem responder a cada item numa escala de resposta de

Likert de 5 pontos, desde “Discordo fortemente” (1) a “Concordo fortemente” (5).
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Participantes

Como critéerios de inclusédo para que os participantes pudessem contribuir para o estudo,
estes deveriam ter no minimo 18 anos de idade, residir em Portugal e trabalhar ou ja ter
trabalhado pelo menos 6 meses numa organizacgéo, realizando tarefas que incluam contacto com
o cliente, de forma a ser possivel avaliar a percecdo da qualidade deste servigo na organizagao.
Posto isto, este estudo teve como populacéo alvo os trabalhadores portugueses com contacto

com o cliente.

A amostra obtida foi composta por um conjunto de 256 participantes (Anexo B), dos
quais 32% do género masculino e 68% do género feminino. A idades dos participantes, cujas
distribuictes se encontram na Tabela 1, variaram entre os 21 e 0s 77 anos, com uma média de
42.39 anos (DP = 12.57). Quanto as habilitacdes literarias dos participantes, 3.5% da amostra
tinha o Ensino Basico (9° ano) ou abaixo, 24.2% tinha concluido o Ensino Secundério (12° ano)
e 72.3% o Ensino Superior. Em relacdo a sua antiguidade na empresa, cujas distribuicdes se
encontram na Tabela 2, os valores variaram entre 1 e 41 anos, apresentando uma média de 12.11

anos de trabalho na organizag&o atual (DP = 10.43).

Tabela 1

Distribuicéo dos participantes por grupos etarios.

Idade por grupos

Porcentagem Porcentagem

Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Vélido Inferior a 35 70 27,3 27,3 27,3
35a50 111 43,4 43,4 70,7
Superior a 50 75 29,3 29,3 100,0
Total 256 100,0 100,0
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Tabela 2

Distribuicéo dos participantes por grupos de antiguidade na organizacao.

Antiguidade por grupos

Porcentagem Porcentagem
Frequéncia Porcentagem valida acumulativa
Vélido Inferior a 10 126 49,2 49,2 49,2
10a20 72 28,1 28,1 77,3
21a30 43 16,8 16,8 94,1
Superior a 30 15 59 59 100,0
Total 256 100,0 100,0
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Resultados

Apos terminada a recolha dos dados, deu-se inicio a analise dos mesmos. Foram
analisadas as propriedades psicométricas das escalas utilizadas (Anexo C) e, seguidamente,
foram realizadas andlises de forma a testar e suportar as hipdteses propostas (Anexos D a F).
Todos os dados foram analisados recorrendo aos programas IBM SPSS Statistics (V.27) e IBM
SPSS Amos (V.27).

Anélises as Propriedades Psicométricas das Escalas
Escala de Diversdo no Trabalho

Devido a dimensdo da escala utilizada para avaliar a promocéo de atividades de diversao
no local de trabalho (7 itens) e ao facto de ser, segundo o seu autor original (Tews et al.,2014),
uma escala unidimensional, ndo foi testada a sua validade fatorial, tendo sido apenas verificada
a sua fiabilidade (Anexo C.1).

Para testar a fiabilidade deste instrumento, foi avaliada a sua consisténcia interna através
do valor do alpha de Cronbach. Este valor foi de a = .89, o0 que representa um bom indicador
da fiabilidade da medida (Maréco, 2014). Através desta analise, foi também verificado que ndo
existia nenhum item desta escala que, ao ser excluido, aumentasse significativamente o alfa de

Cronbach, pelo que nenhum item foi excluido.
Escala da Percecdo da Qualidade do Servico ao Cliente

De modo a testar a validade fatorial da escala da Percecdo da Qualidade do Servico ao
Cliente (Anexo C.2), realizou-se uma Analise Fatorial Confirmatéria (AFC), uma vez que a
estrutura fatorial da escala € conhecida a partida. Este instrumento foi definido pelos seus
autores originais (Kettinger & Lee, 1997) como multidimensional, medindo quatro dimensdes
da qualidade do servico ao cliente (confiabilidade, responsividade, garantia e empatia). Assim,

através do programa IBM SPSS Amos (V.27), foi efetuada uma AFC a quatro fatores.

Este modelo apresentou alguns indicadores de bondade de ajustamento fracos, e ainda
correlages altas entre as varias dimensdes, o que indica que 0 modelo poderia ajustar-se melhor
considerando a variavel em estudo como unidimensional. Para além disso, a reviséo teorica e
as hipoteses propostas para investigacdo sugerem a analise da perce¢édo da qualidade do servico
ao cliente como um todo, e ndo a andlise especifica das suas dimensdes. Posto isto, foi testado
em seguida um modelo unidimensional. Este modelo foi reespecificado até apresentar
indicadores de ajustamento adequados (y*/gl =2.19, GFI = .95, CFI = .97, NFI = .93, RMSEA
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= .07), pelo que todas as analises efetuadas posteriormente se basearam nesta varidvel como

sendo unidimensional.

Para testar a fiabilidade deste instrumento (Anexo C.2), foi avaliada a sua consisténcia
interna através do valor do alpha de Cronbach. Este valor foi de o = .94, 0 que representa um
bom indicador da fiabilidade da medida (Mardco, 2014). Através desta analise, foi também
verificado que ndo existia nenhum item desta escala que, ao ser excluido, aumentasse

significativamente o alfa de Cronbach, pelo que nenhum item foi excluido.
Escala da Satisfacéo Laboral

Devido a dimensdo da escala utilizada para avaliar a Satisfacdo Laboral dos
trabalhadores (5 itens) e ao facto de ser, segundo os seus autores originais (Brayfield & Rothe,
1951), uma escala unidimensional, ndo foi testada a sua validade fatorial, tendo sido apenas

verificada a sua fiabilidade (Anexo C.3).

Para testar a fiabilidade deste instrumento, foi avaliada a sua consisténcia interna através
do valor do alpha de Cronbach. Este valor foi de a = .94, 0 que representa um bom indicador
da fiabilidade da medida (Mardco, 2014). Atraves desta analise, foi também verificado que nédo
existia nenhum item desta escala que, ao ser excluido, aumentasse significativamente o alfa de

Cronbach, pelo que nenhum item foi excluido.
Estatistica Descritiva das Variaveis

Foi realizada uma estatistica descritiva das variaveis em estudo (Anexo D), de modo a
permitir uma melhor compreensdo das respostas dos participantes e do seu posicionamento
geral em relacdo aos construtos analisados. Os resultados desta analise podem ser observados

na Tabela 3.

A andlise efetuada a variavel Diversdo no Trabalho (frequéncia da existéncia de
atividades de diverséo no local de trabalho) demonstrou um valor médio de resposta de 2.23,
com um desvio padréo de 0.90. De acordo com estes valores, e tendo em conta o ponto central
da escala (3 — Algumas vezes), conclui-se que os participantes relatam uma baixa frequéncia

destas atividades laborais (Raramente).

A andlise efetuada a variavel Percecédo da Qualidade do Servigo ao Cliente demonstrou
que os trabalhadores percecionam a qualidade do servigo da sua empresa como positiva (M =
3.78, DP = 0.72), visto que a média se encontra acima do valor central da escala de resposta (3).
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Por ultimo, a analise efetuada a varidvel Satisfacdo Laboral demonstrou uma tendéncia
positiva (M = 3.58, DP = 0.72) em relacdo ao valor central da escala (3), segundo a qual os

trabalhadores aparentam estar satisfeitos no seu trabalho.

Tabela 3

Estatistica descritiva das variaveis em estudo.

Estatistica Descritiva

N Minimo Maximo Média Erro Desvio
Fun 256 1,00 500 2,2338 ,89680
Satisfacao 256 1,00 500 3,5758 ,99183
Servico 256 1,15 5,00 3,7785 ,71804
N valido (de lista) 256

Nota. Fun = promogcé&o de atividades de diversdo no local de trabalho; Satisfacdo =
satisfacdo laboral; Servigo = percecdo da qualidade do servico ao cliente.

Correlacgdes entre as Variaveis

Em seguida foram analisadas, através do teste de correlacGes de Pearson (Anexo E), a
direcdo e intensidade das relac@es entre as trés variaveis em estudo. Como € possivel observar
na matriz das correlacdes (Tabela 4), a Diversdo no Trabalho apresenta uma correlacao positiva
moderada (Maréco, 2014) com as variaveis Percecdo da Qualidade do Servico ao Cliente (r
= .46, p <.001) e Satisfacdo Laboral (r = .46, p <.001). Entre a Satisfacdo Laboral e a Percecédo
da Qualidade do Servico ao Cliente verificou-se também uma correlacdo positiva moderada (r
= .65, p <.001; Mardco, 2014).
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Tabela 4

Matriz das correlagdes.

CorrelacOes

Fun Satisfacdo  Servico

Fun Correlacédo de Pearson 1
Satisfacdo Correlacdo de Pearson 457" 1
Servico Correlacéo de Pearson 460" ,652" 1

Nota. Fun = Promogdo de atividades de diversdo no local de trabalho; Satisfacéo =
satisfagdo laboral; Servigo = percecao da qualidade do servico ao cliente.
*

p <.05

Testes de Hipdteses

Para finalizar a analise dos resultados obtidos, procedeu-se a testagem das hipoteses

propostas para investigacao (Anexo F):

Hipdtese 1: Existe uma relacdo positiva entre a promocdo de atividades fun no local de

trabalho e a percecdo dos colaboradores em relacdo a qualidade do servico ao cliente.

Hipotese 2: A satisfacdo dos colaboradores apresenta um efeito mediador entre a promogao
de atividades fun no local de trabalho e a percecao dos colaboradores em relacdo a qualidade

do servico ao cliente.

De modo a testar a hipdtese 1, foi realizada uma regressdo linear simples para
compreender o impacto que a promogéo de atividades fun no local de trabalho tem sobre a
percecdo dos colaboradores acerca da qualidade do servigo ao cliente (Anexo F.1). Os
resultados desta regresséo revelam que a variavel preditora produz um impacto significativo
na variavel critério, sendo que 21.1% da percecdo da qualidade do servico ao cliente é
explicada pela diversdo no trabalho (R?= .21, F = 68.11, p < .001). Este impacto &, tal como
verificado na matriz das correlagdes, positivo (B = 4.60, p < .001), suportando a hipdtese

proposta.

Para testar a hipétese 2, foi realizado um teste de mediag&o através de uma extensao
do SPSS, o programa PROCESS 3.5 (Anexo F.2). Através deste teste, foi possivel concluir a

existéncia do papel moderador da satisfacdo na relacdo entre a Diversdo no Trabalho e a
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Percecdo da Qualidade do Servico ao Cliente (95% IC [0.14, 0.28]). Esta mediagdo é parcial,
visto que o efeito direto da variavel preditora na varidvel critério ndo deixa de ser significativo
quando inserida na equacao a variavel mediadora (p < .001, Tabela 5). Posto isto, tambem a

segunda hipotese proposta foi corroborada.

Tabela 5

Andlise do efeito mediador.

Mediacéo
Efeito do fun na satisfacdo, R? = .21, MSE = .78, F (1,254) = 67.23, p < .001
95% ClI
B SE t p LL UL
Constante 2.45 A5 16.47 .00 2.15 2.74
Fun 51 .06 8.20 .00 .38 .63
Efeito do fun e da satisfagdo no servico, R? = .46, MSE = .28, F (2,253) = 106.84, p < .001
95% ClI
B SE t p LL UL
Constante 1.97 13 15.34 .00 1.72 2.22
Fun .16 .04 3.93 .00 .08 .25
Satisfacdo 40 .04 10.72 .00 33 48
Efeito do fun no servico através da satisfacdo
95% ClI
B SE LL UL
Satisfacédo .20 .04 14 .28

Nota. Fun = Promocéo de atividades de diversdo no local de trabalho; Satisfagdo = Satisfacdo laboral; Servico =
percecdo da qualidade do servico ao cliente.
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Discussao e Conclusdo

O conceito de fun at work tem vindo a ser aprofundado ao longo dos Gltimos anos como
uma mais valia para as organizacdes atualmente (Society for Human Resources Management,
2002). Foram ja demonstrados por varios autores (e.g. Karl et al., 2007; McDowell, 2004; Tews
et al.,, 2013) em diversos contextos os efeitos positivos que a introdugédo de ambientes e
atividades laborais de diverséo apresenta para os colaboradores das organizagdes, melhorando
aspetos como a sua saude, desempenho e compromisso para com a organizacdo. No entanto,
menos foco tem tido o impacto destas praticas em fatores externos a empresa que as desenvolve,
fatores estes que podem ter um papel fulcral no sucesso das organizagdes, como a satisfacéo
dos clientes. Posto isto, este estudo tinha como principal objetivo contribuir para uma melhor
compreensdo da relacdo entre a diversdo no trabalho e a qualidade do servigco prestado aos

clientes. Este proposito foi alcancado atraves dos resultados obtidos.

Em primeiro lugar, e atraves dos resultados referentes a primeira hipotese proposta, é
possivel verificar que a promoc¢édo de atividades fun em ambiente laboral impacta de forma
positiva a percecao dos colaboradores acerca da qualidade do servico prestado pela sua empresa
aos clientes. Estes resultados vao ao encontro das investigacOes realizadas previamente por
autores como Berg (2001), Karl e Peluchette (2006a), e Ford et al. (2003), mostrando o
beneficio de um ambiente laboral de diversao na relacdo estabelecida entre os colaboradores e

os clientes da organizagéo.

Em segundo lugar, e através dos resultados referentes a segunda hipdtese proposta, é
possivel verificar que esta relagcdo entre a diversdo no trabalho e o servico ao cliente é melhor
explicada através da satisfacdo laboral dos colaboradores. Isto significa que os ambientes
laborais caracterizados pela promogéo e organizagéo de atividades de diversdao desempenham
um papel importante na satisfacdo laboral dos seus colaboradores. Consequentemente, 0s
colaboradores destas organizac@es, & partida com uma maior satisfacdo laboral, percecionam
como mais positivo o servico prestado pela sua empresa aos clientes. E possivel que este
processo tenha por base alguns comportamentos especificos potenciados pela sensacdo de
satisfagdo, como a empatia e o altruismo, que desempenham um papel relevante no servico ao
cliente, visto que se focam na satisfacdo das necessidades do outro (Motowildo, 1984; Karl &
Peluchette, 2006b).

A promocéo de praticas de diversdo laboral tem um claro impacto positivo na forma
como os trabalhadores percecionam o servico prestado pela sua organizagao aos seus clientes.
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Ainda assim, apesar de existir de facto uma relacdo direta entre a diversdo no trabalho e a
percecdo da qualidade do servigo ao cliente, o facto de esta relagéo ser parcialmente mediada
pela satisfacdo laboral ndo pode ser descurado. E, em parte, a satisfacdo laboral que leva a que
0 servico prestado pela empresa seja visto como melhor, pelo que, caso ndo haja satisfacdo
laboral, parte deste efeito podera ser perdido. Posto isto, apresenta-se uma dicotomia que deve
ser tida em conta, mas que, dominando o seu equilibrio, pode trazer grandes beneficios as
organizag6es. Por um lado, a diversdo no trabalho pode ser também uma prética utilizada como
suporte a satisfacdo laboral dos colaboradores. Por outro lado, deve ser mantida alguma
monitorizacdo desta satisfacdo, de modo a tirar o melhor partido possivel dos beneficios do fun
at work, visto que sem colaboradores satisfeitos, grande parte do impacto do fun como fator

impulsionador da qualidade do servico ao cliente fica sem efeito.

Esta investigacdo, em suma com estudos anteriores, torna mais e mais indiscutiveis os
outcomes positivos da criagdo e manutencdo de ambientes de diversdo no trabalho,
nomeadamente através da promocdo de atividades fun nas organizacdes, tendéncia esta com
ainda pouca adesdo nas organizacGes portuguesas, como foi possivel verificar ao longo do

presente estudo.
ImplicacGes Tedricas e Praticas

A atual investigacdo apresenta varias contribuicdes, tanto para a teoria acerca do
conceito de fun at work, como para a pratica de gestdo das organizacdes.

Para além de apresentar uma revisdo da literatura ja desenvolvida por outros autores
sobre a diversdo no trabalho e os seus efeitos, este estudo contribui para uma melhor percegéo
e compreensdo desta literatura, confirmando numa amostra de trabalhadores portugueses
algumas das relagBes ja encontradas previamente noutros contextos. Foram suportadas as
propriedades psicométricas da escala de diversdo no trabalho adaptada para a populacéo
portuguesa por Oliveira (2018), oferecendo mais robustez e confianca a sua utilizacdo em
futuros estudos nesta populacdo. Esta contribuicdo tem especial importancia devido a escassez
de instrumentos disponiveis para o estudo deste construto na populagdo portuguesa, em funcao
da fraca extensdo de literatura desenvolvida em volta do tema da diversdo no trabalho no nosso
pais. Mais ainda, séo fruto deste trabalho duas escalas traduzidas para a lingua portuguesa como
medidas da satisfacdo laboral e da percecdo da qualidade do servico ao cliente, com boas

propriedades psicométricas, permitindo a sua futura utilizacéo.
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Podem também destacar-se implicagdes praticas para a gestdo das organizacOes
inerentes aos resultados e conclus6es do estudo. O efeito positivo do fun at work no servigo ao
cliente apresentado € de uma enorme relevancia para as empresas, Visto que na grande maioria
dos casos os resultados e sucesso do negocio de uma organizacdo passam pela satisfacdo dos
seus consumidores e/ou utilizadores, ou seja, os clientes (Kotler & Keller, 2006). Considerando
a prestacdo de um servigo como uma experiéncia psicoldgica e emocional (Schneider et al.,
2005), a atitude e postura do trabalhador enquanto prestador do servico representa um fator de
atencdo para o cliente. Além do mais, um mau servico prestado representa um dos principais
motivos da perda de clientes (Tang et al., 2006). Desta forma, a aposta na diversédo no trabalho,
impactando a satisfacdo dos colaboradores e a consequente qualidade do servigo ao cliente,
parece ser uma aposta ganha e, alias, ja demonstrada como benéfica por empresas reconhecidas
pela sua qualidade do servico, como a Walt Disney Corporation (Ford et al., 2003) e a
Southwest Airlines (Lancaster, 1999).

Este tipo de investigacdes acerca da diversdo no trabalho traz consistentemente utilidade
para as empresas e seus gestores, contribuindo para que estes recorram com cada vez mais

confianca a estas préaticas fun em Portugal.
Limitacdes e Estudos Futuros

E importante referir, para melhor interpretacio dos dados aqui apresentados, alguns
aspetos que podem ter condicionado os resultados obtidos. Sdo também apresentadas algumas
sugestdes de estudos futuros que contornem estas limitagdes, bem como investigacdes
adicionais que poderdo contribuir ainda mais para um maior conhecimento das implicacdes do

fun at work na sociedade atual.

O contacto com os participantes foi realizado online, através da metodologia de
snowball. Apesar de ser um método de recolha de dados fiavel (Dandurand & Shultz, 2008),
consiste num processo de amostragem ndo probabilistico. Assim, os resultados deste estudo
poderiam ser extrapolados para a populacéo portuguesa com mais confianga caso fosse utilizado

um tipo de amostragem probabilistico.

Quanto as escalas utilizadas como instrumentos de medida das variaveis em estudo,
foram utilizadas trés escalas de autorresposta. As varidveis diversdo no trabalho e satisfacédo
laboral requerem, a partida, a resposta do proprio colaborador. Porém, a qualidade do servigo
prestado ao cliente foi avaliada com base na percecao do colaborador em relacéo ao servico da

sua organizacdo. Ainda que a percecdo do colaborador nos fornega uma ideia aproximada
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acerca da forma como a organizagdo executa o servico ao cliente, a qualidade deste servigo &,
no final, objetivamente definida pelo cliente, visto ser este o recipiente deste servico, e cujas
necessidades devem ser satisfeitas (Parasuraman et al., 1988). Deste modo, seria de grande
interesse para a pratica e gestdo organizacional se o impacto da diversdo laboral na qualidade
do servico ao cliente fosse avaliado recorrendo a outra fonte que ndo a perspetiva do
colaborador. Algumas possibilidades a analisar poderiam passar pela avaliagdo da satisfacdo do
cliente ou o Net Promoter Score (NPS, indicador da probabilidade de divulgacéo do servico

por parte do cliente a sua rede de contactos; Reichheld, 2003).

Um outro fator que teve impacto na forma como foi desenvolvida esta investigacéo e,
possivelmente, nos seus resultados foi o contexto social especifico no qual decorreu o estudo.
A sociedade esta atualmente condicionada a nivel mundial por uma pandemia de SARS-CoV?2,
uma doenca do foro respiratorio. Consequentemente, a grande maioria das organizacdes estao
neste momento, por obrigacgéo legal ou por uma opcao de gestéo, a funcionar em moto remoto,
pelo que os seus colaboradores se encontram em teletrabalho. Este pode ser um fator
condicionante dos resultados obtidos neste estudo, visto que ainda ndo esta totalmente claro na
literatura o impacto do trabalho a distancia nos sentimentos dos colaboradores em relagdo ao
trabalho, podendo esta ter efeitos em aspetos como satisfagao dos colaboradores e a sua relagéo
afetiva com a empresa (Bellmann & Hibler, 2020; Haubrich & Froehlich, 2020). Posto isto,
talvez fosse interessante que esta investigacdo fosse replicada no futuro, num contexto pos-
pandémico onde as condicGes laborais estejam ja mais estabilizadas, de forma perceber se 0s
resultados obtidos se mantém ou se sdo afetados por esta caracteristica do contexto.

Séo apresentadas ainda duas propostas para futuras investigacdes, com o objetivo de
ampliar mais ainda o conhecimento acerca deste tema. Podera ser pertinente a analise das
relagdes demonstradas neste estudo, com um foco individual. Isto é, ao invés de testar a
promocao de atividades fun no local de trabalho e o seu efeito na qualidade do servico ao cliente
da organizacéo, testar a participacdo do colaborador inquerido nessas mesmas atividades e a
qualidade do servico ao cliente por ele prestado. Por fim, e como complemento as conclusdes
retiradas tanto deste estudo como de estudos anteriores, seria bastante proveitoso para a gestao
das organizagGes e dos recursos humanos em contexto portugués, a realizacdo de uma
investigacdo que permita conhecer que tipo de atividades de diversdo no trabalho sdo mais
valorizadas e reconhecidas como relevantes no nosso pais. Este tipo de investigacdo
exploratéria daria alguma confianca as empresas na forma como poderiam tirar o melhor

partido possivel dos resultados aqui discutidos.
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Anexo A

Questionario Apresentado aos Participantes via Online

Anexo A.1 — Instrucdes aos participantes.

Convido-o a participar num estudo que estou a desenvolver no ISPA — Instituto Universitario,

respondendo ao seguinte questionario consoante as instrugdes que serao fornecidas.

Por favor, responda de forma sincera de acordo com a sua percegdo acerca do seu local de
trabalho, antes da atual situacdo pandémica. Ndo existem respostas certas ou erradas. O tempo total
previsto de duracdo deste questionario € de 2 a 5 minutos. Todos os dados recolhidos sd@o an6nimos e as

suas respostas sao estritamente confidenciais.

Caso tenha alguma davida em relagdo a presente investigacdo, pode contactar-me através do
email: 2493@alunos.ispa.pt

Agradeco desde ja a sua participacao.

Por favor, prossiga apenas caso seja/tenha sido trabalhador em Portugal, realizando tarefas que

incluam contacto com o cliente.
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Anexo A.2 — Questbes sociodemograficas

Género:

o Masculino

o Feminino
o Outro
Idade:

Habilitacdes literarias:

o Ensino Bésico (< 9° ano)
o Ensino Secundério (12° ano)

o Ensino Superior

Antiguidade na empresa:
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Anexo A.3 — Escala da presencga de atividades divertidas na organizacao.

Indique com que periodicidade a sua empresa organiza, durante o ano, as seguintes atividades:
1-Nunca 2-Raramente 3-Algumasvezes 4 - Com frequéncia 5 — Bastantes vezes

(Responda tendo em conta a realidade antes da atual situacdo pandémica)

1- Eventos Sociais (por ex: almo¢os ou jantares em grupo).

2- Atividades de team building (fora da empresa).

3- CompeticOes entre colegas (por ex: concursos de ideias ou concursos de fotografia).

4-  Atividades desportivas ou culturais com colegas (por ex: corrida, BTT, futebol, grupo de teatro
ou banda de musica).

5- Celebragdes de sucessos da empresa (por ex: objetivos alcangados ou prémios obtidos).

6- Celebracdes de sucessos individuais (por ex: reconhecimento publico por um bom desempenho
ou reconhecimento por anos de servi¢o na empresa).

7- Festas internas (por ex: celebracdo do aniversario da empresa, aniversario de um colega,

casamento ou nascimento de um filho).
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Anexo A.4 — Escala da percecédo da qualidade do servigo ao cliente.

Indique o quanto concorda com cada uma das seguintes afirmacdes, tendo em conta a seguinte
escala:

1 - Discordo totalmente 2 — Discordo 3 — N&o concordo nem discordo 4 — Concordo 5 - Concordo totalmente

(Responda tendo em conta a realidade antes da atual situacdo pandémica)

1- Quando a minha empresa promete fazer algo num determinado prazo, fa-lo.

2- A minha empresa desempenha bem o servico a primeira.

3- A minha empresa fornece 0s seus servi¢os no prazo prometido.

4- Os colaboradores da minha empresa fornecem aos clientes um servico rapido.

5- Os colaboradores da minha empresa estdo sempre disponiveis para ajudar os clientes.

6- Os colaboradores da minha empresa nunca estdo demasiado ocupados para responder aos
pedidos dos clientes.

7- O comportamento dos colaboradores da minha empresa inspira confianca nos clientes.

8- Os colaboradores da minha empresa sdo consistentemente cordiais com os clientes.

9- Os colaboradores da minha empresa tém conhecimentos para responder as questdes dos clientes.

10- A minha empresa fornece atencdo individualizada aos clientes.

11- A minha empresa tem colaboradores que fornecem atencéo personalizada aos clientes.

12- A minha empresa tem em consideragdo os melhores interesses dos clientes.

13- Os colaboradores da minha empresa compreendem as necessidades especificas dos clientes.
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Anexo A.5 — Escala da satisfacéo laboral.

Indique o quanto concorda com cada uma das seguintes afirmacdes, tendo em conta a seguinte

escala:

1 - Discordo totalmente 2 — Discordo 3 — N&o concordo nem discordo 4 — Concordo 5 - Concordo totalmente

(Responda tendo em conta a realidade antes da atual situacdo pandémica)

1- Sinto-me bastante satisfeito com o meu atual trabalho.

2- Maioritariamente, sinto-me entusiasmado com o meu trabalho.
3- Cada dia de trabalho parece que nunca acaba.

4- Sinto prazer no meu trabalho.

5- Considero o meu trabalho desagradavel.
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Anexo B

Estatistica Descritiva da Amostra

Anexo B.1 — Género

Género:
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid  Masculino 82 32,0 32,0 32,0
Feminino 174 68,0 68,0 100,0
Total 256 100,0 100,0
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Anexo B.2 - Idade

Estatistica Descritiva

N Minimo Maximo Média Erro Desvio

Idade (em anos): 256 21 77 42,39 12,566
N vélido (de lista) 256

Idade (em anos):

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 21 2 8 8 8
22 7 2,7 2,7 3,5
23 10 3,9 39 7,4
24 8 31 31 10,5
25 6 2,3 2,3 12,9
26 3 1,2 1,2 14,1
27 10 3,9 39 18,0
28 2 8 8 18,8
29 5 2,0 2,0 20,7
30 9 3,5 35 24,2
31 4 1,6 1,6 25,8
32 2 8 8 26,6
34 2 8 8 27,3
35 9 35 35 30,9
36 7 2,7 2,7 33,6
37 2 8 8 34,4
38 5 2,0 2,0 36,3
39 10 39 39 40,2
40 9 35 35 43,8
41 9 3,5 35 47,3
42 7 2,7 2,7 50,0
43 7 2,7 2,7 52,7
44 5 2,0 2,0 54,7
45 11 4,3 4.3 59,0
46 7 2,7 2,7 61,7
47 3 1,2 1,2 62,9
48 3 1,2 1,2 64,1
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49 9 3,5 3,5 67,6

50 8 3,1 3,1 70,7

51 6 2,3 2,3 73,0

52 7 2,7 2,7 75,8

53 6 2,3 2,3 78,1

54 9 3,5 3,5 81,6

55 8 3,1 3,1 84,8

56 10 39 3,9 88,7

57 4 1,6 1,6 90,2

58 2 8 8 91,0

59 2 8 8 91,8

60 3 1,2 1,2 93,0

61 2 8 8 93,8

62 2 8 8 94,5

63 1 4 4 94,9

64 3 1,2 1,2 96,1

65 3 1,2 1,2 97,3

67 2 8 8 98,0

68 1 4 4 98,4

69 1 4 4 98,8

70 1 4 4 99,2

71 1 4 4 99,6

77 1 4 4 100,0

Total 256 100,0 100,0

Idade por grupos
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valido Inferior a 35 70 27,3 27,3 27,3

35a50 111 43,4 43,4 70,7
Superior a 50 75 29,3 29,3 100,0
Total 256 100,0 100,0
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Anexo B.3 — Habilitaces literarias

HabilitacOes literarias:

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Ensino Basico (< 9° ano) 9 3,5 3,5 3,5
Ensino Secundério (12° ano) 62 24,2 24,2 27,7
Ensino Superior 185 72,3 72,3 100,0

Total 256 100,0 100,0
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Anexo B.4 — Antiguidade na empresa

Estatistica Descritiva

N Minimo Maximo Média Erro Desvio

Antiguidade na empresa (em anos): 256 1 41 12,11 10,428

N valido (de lista) 256

Antiguidade na empresa (em anos):

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 37 14,5 14,5 14,5
2 18 7,0 7,0 21,5
3 25 9,8 9,8 31,3
4 12 4,7 4,7 35,9
5 2,0 2,0 37,9
6 35 35 41,4
7 2,7 2,7 441
8 11 4.3 43 48,4
9 2 8 8 49,2
10 12 4,7 4,7 53,9
11 1,6 1,6 55,5
12 2,7 2,7 58,2
13 35 35 61,7
14 2,3 2,3 64,1
15 10 39 3,9 68,0
16 5 2,0 2,0 69,9
17 1,6 1,6 71,5
18 1,2 1,2 72,7
19 2 8 8 73,4
20 10 39 39 77,3
21 3 1,2 1,2 78,5
22 4 1,6 1,6 80,1
23 5 2,0 2,0 82,0
24 3 1,2 1,2 83,2
25 9 35 35 86,7
26 3 1,2 1,2 87,9
27 1 A4 4 88,3
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28 4 1,6 1,6 89,8
29 4 1,6 1,6 91,4
30 7 2,7 2,7 94,1
31 3 1,2 1,2 95,3
32 2 8 8 96,1
33 3 1,2 1,2 97,3
36 1 4 4 97,7
37 1 4 4 98,0
38 3 1,2 1,2 99,2
40 1 4 4 99,6
41 1 4 4 100,0
Total 256 100,0 100,0
Antiguidade por grupos
Valid Cuulative
Frequency Percent Percent Percent
Vélido Inferiora 10 126 49,2 49,2 49,2
10a20 72 28,1 28,1 77,3
21a 30 43 16,8 16,8 94,1
Superior a 30 15 5,9 5,9 100,0
Total 256 100,0 100,0
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Anexo C

Analises as Propriedades Psicométricas das Escalas

Anexo C.1 — Escala da Diversao no Trabalho

Fiabilidade

Estatisticas de confiabilidade
Alfa de
Cronbach N de itens
,891 7

Estatisticas de item-total

Alfa de
Média de escala  Variancia de Correlagdo de  Cronbach se o
se oitemfor  escalase oitem item total item for
excluido for excluido corrigida excluido
1-Eventos sociais (por ex: 12,94 29,267 ,745 ,869
almocos ou jantares em
grupo)
2-Atividades de team 13,65 29,805 732 871
building (fora da empresa)
3-Competicdes entre 13,77 31,041 ,629 ,882
colegas (por ex: concursos
de ideias ou concursos de
fotografia)
4-Atividades desportivas ou 13,65 30,032 ,638 ,881

culturais com colegas (por
ex: corrida, BTT, futebol,
grupo de teatro ou banda de
musica)
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5-Celebraces de sucessos
da empresa (por ex:
objetivos alcangados ou
prémios obtidos)

6-Celebraces de sucessos
individuais (por ex:
reconhecimento publico por
um bom desempenho ou
reconhecimento por anos de
Servico na empresa)

7-Festas internas (por ex:
celebragéo do aniversario da
empresa, aniversario de um
colega ou nascimento de um
filho)

13,29

13,42

13,11

27,860

29,123

29,216

767

,693

,627

,865

875

,884
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Anexo C.2 — Escala da Percecdo da Qualidade do Servico ao Cliente

Andlise Fatorial Confirmatéria

Modelo Teoérico Multidimensional Modelo Final Unidimensional
(=) Servi_Conf 5
£ Serv2_Conf ‘1 Conf
el Servd_Conf Serv1_Conf

75

fs) Servd_Hesp 5
[25) Servs Resp : Resp
24 ServG_Resp /
=) SenT_Garant heo.
() ServB_Garant ,'L Garant 4
e Servd_Garant ‘
=1 Servi0_Empat
1 Serv11_Empat s
T3] Servi2_Empal > i
@—.-' Serv13_Empat
Nota. Conf = confiabilidade; Resp = responsividade; Nota. ServTot = perce¢do da qualidade
do servico ao cliente. Garant = Garantia; Empat = empatia.
ydf RMSEA CFI GFlI NFI Observacodes
(<3) (<.07) (>0.8) (>0.8) (>0.8) Adicionais
Moo_lel_o Teorlco 3220 093 942 903 919 Correlal_goes aJtas antes
Multidimensional dimensdes.
ModeloFinal = 195 0gg 971 949 933  Modelo reespecificado

Unidimensional

Nota. X2/gl = chi-squared/degrees of freedom; CFI = comparative fit index; GFI = goodness-of-fit index; NFI =

normed fit index; RMSEA = root-mean-square error of approximation.
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Fiabilidade

Estatisticas de confiabilidade
Alfa de
Cronbach N de itens
,937 13

Estatisticas de item-total

Alfa de
Média de escala  Variancia de Correlacdo de  Cronbach se o
se o itemfor  escalase o item item total item for
excluido for excluido corrigida excluido
1-Quando a minha empresa 45,61 74,175 ,609 ,936
promete fazer algo num
determinado prazo, fa-lo.
2-A minha empresa 45,49 72,949 71 ,930
desempenha bem o servigo a
primeira
3-A minha empresa fornece 45,55 74,359 ,668 ,933
0S Seus Servigos no prazo
prometido.
4-0Os colaboradores da 45,39 74,811 ,745 931
minha empresa fornecem
aos clientes um servico
rapido.
5-Os colaboradores da 45,17 74,140 752 ,930

minha empresa estdo
sempre disponiveis para
ajudar os clientes.
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6-Os colaboradores da
minha empresa nunca estao
demasiado ocupados para
responder aos pedidos dos
clientes.

7-O comportamento dos
colaboradores da minha
empresa inspira confianca
nos clientes.

8-Os colaboradores da
minha empresa séo
consistentemente cordiais
com os clientes.

9-Os colaboradores da
minha empresa tém
conhecimentos para
responder as questbes dos
clientes.

10-A minha empresa
fornece atencgéo
individualizada aos clientes.

11-A minha empresa tem
colaboradores que fornecem
atencdo personalizada aos
clientes.

12-A minha empresa tem
em considerag&o os
melhores interesses dos
clientes.

13-Os colaboradores da
minha empresa
compreendem as
necessidades especificas dos
clientes.

45,70

45,22

45,21

45,14

45,25

45,15

45,33

45,26

74,566

74,525

75,012

77,408

74,571

74,867

73,962

74,914

,598

,786

715

,665

,715

,703

,763

,763

,936

,930

,932

,933

,932

,932

,930

,930
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Anexo C.3 — Escala da Satisfacdo Laboral

Fiabilidade

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de
Cronbach N de itens
,935 5
Estatisticas de item-total
Média de Variancia de Alfa de
escala se 0 escalaseo  Correlagdo de Cronbach se o
item for item for item total item for
excluido excluido corrigida excluido
1-Sinto-me bastante 14,40 15,794 ,827 ,921
satisfeito com o meu atual
trabalho.
2-Na maioria das vezes 14,33 15,383 ,888 ,909
sinto-me entusiasmado
com o meu trabalho.
3-Cada dia de trabalho 14,60 16,350 ,753 ,935
parece que nunca acaba.
4-Sinto prazer no meu 14,25 15,845 877 912
trabalho.
5-Considero o meu 13,93 16,594 ,798 ,926

trabalho desagradavel.
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Anexo D

Estatisticas Descritivas das VVariaveis

Estatistica Descritiva

N Minimo Maximo Média Erro Desvio
Fun 256 1,00 500 2,2338 ,89680
Satisfacédo 256 1,00 5,00 3,5758 ,99183
Servigo 256 1,15 5,00 3,7785 ,71804
N vélido (de lista) 256

Nota. Fun = Promocéo de atividades de diverséo no local de trabalho; Satisfacdo = satisfacdo
laboral; Servigo = percecédo da qualidade do servico ao cliente.
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Correlagdes

Correlacdes entre as Variaveis

Anexo E

Fun Satisfacdo  Servico

Fun Correlacgdo de Pearson 1 A5T7* ,460*

Sig. (2 extremidades) ,000 ,000

N 256 256 256
Satisfacdo  Correlacdo de Pearson 457" 1 ,652*

Sig. (2 extremidades) ,000 ,000

N 256 256 256
Servico Correlagdo de Pearson 460" 652" 1

Sig. (2 extremidades) ,000 ,000

N 256 256 256

Nota. Fun = Promogdo de atividades de diverséo no local de trabalho; Satisfacéo =
satisfagdo laboral; Servigo = percecdo da qualidade do servico ao cliente.

*p<.05
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Anexo F

Testes de Hipoteses

Anexo F.1 — Hipdtese 1: Regressao Linear Simples

Variaveis Inseridas/Removidas?

Variaveis
Modelo Variaveis inseridas removidas Método
1 Fun® . Inserir

a. Variavel Dependente: Servigo

b. Todas as variaveis solicitadas inseridas.
Nota. Fun = Promocéo de atividades de diversdo no local de trabalho; Servigo =
percecdo da qualidade do servico ao cliente.

Resumo do modelo

R quadrado Erro padréo
Modelo R R quadrado ajustado da estimativa
1 ,460? 211 ,208 ,63888

a. Preditores: (Constante), Fun
Nota. Fun = promoc&o de atividades de diverséo no local de trabalho.

ANOVA?
Soma dos Quadrado
Modelo Quadrados df Médio Z Sig.
1 Regressao 27,801 1 27,801 68,111 ,000°
Residuo 103,674 254 ,408
Total 131,475 255

a. Variavel Dependente: Servigo

b. Preditores: (Constante), Fun
Nota. Fun = promog&o de atividades de diversdo no local de trabalho; Servico = perce¢do da qualidade do

servico ao cliente.
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Coeficientes?

Coeficientes ndo Coeficientes 95,0% Intervalo de

padronizados padronizados Confianca para B

Limite  Limite

Modelo B Erro Erro Beta t Sig. inferior  superior
1 (Constante) 2,956 ,107 27,535 ,000 2,745 3,168
Fun ,368 ,045 ,460 8,253 ,000 ,280 ,456

a. Variavel Dependente: Servico
Nota. Fun = Promocao de atividades de diversdo no local de trabalho; Servigo = percecdo da qualidade do servico ao
cliente.
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Anexo F.2 — Hipotese 2: Mediacéo

Run MATRIX procedure:
XxF kXK KA Xx KA xxx % PROCESS Procedure for SPSS Version 3.5.3 **xxixkkxskkxikxx

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D. www.afhayes.com
Documentation available in Hayes (2018). www.guilford.com/p/hayes3

ok hkhk Ak kA hkhkhk kA hhk A hhkhhkhkrhkhkhk kA hkhk A hhkhhhkhhkhkhkhhkhkhkrhhkhhhkrhkhkhkhkrhkhkrhkkhkhkhkrkhkkxkkxkkxk*k

Model : 4

Y : Servico

X : Fun

M : Satisfacéo
Sample
Size: 256

Ak hkhkhkhkhkrhkhkhkhhAhhkrhhkhhhkrhkhkhhhAhhkrhhkhkhhkrhkhkhkhhhkhkrhhkhkhhkhkhkhkhkrhkkhkrhkhkhkhkhkrkhxhkxkkxk*k

OUTCOME VARIABLE:
Satisfacéo

Model Summary

R R-sqg MSE F dfl df2 P
, 4575 , 2093 , 7809 67,2292 1,0000 254,0000 , 0000
Model
coeff se t js) LLCI ULCI
constant 2,4456 , 1485 16,4691 , 0000 2,1531 2,7380
Fun , 5060 , 0617 8,1993 , 0000 , 3844 , 6275

AR AR A AR AR A A A A AR AR A A A A AR AR A A A A A A AR AR A A A A AR AR A AR A AR AR A AR A A A AR AR A AR A A A AR kA kK, K

OUTCOME VARIABLE:
Servico

Model Summary

R R-sq MSE F dfl df2 P
, 6767 , 4579 ,2817 106,8356 2,0000 253,0000 , 0000
Model
coeff se t js) LLCI ULCI
constant 1,9677 , 1283 15,3420 ,0000 1,7152 2,2203
Fun , 1637 , 0417 3,9275 , 0001 , 0816 ;2458
Satisfacgéao ,4041 , 0377 10,7235 , 0000 , 3299 , 4784

ok khkrkhkkkhkhhkkrkkxkkxk DIRECT AND INDIRECT EFFECTS OF X ON Y K,k hkkhkkkhkhkkkkkkkkxk

Direct effect of X on Y
Effect se t js) LLCI ULCI
, 1637 , 0417 3,9275 ,0001 ,0816 ,2458

Indirect effect(s) of X on Y:
Effect BootSE BootLLCI BootULCI
Satisfacéo ,2045 ,0345 , 1407 , 2772

kkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhhkkhhkhhkkhkhkkhhkhkhkhkkk ANALYSIS NOTES AND ERRORS kkhkkkhkkhkkhkhkkhkhkhkhkhkhkrhkrkhkhkhkrkkkx

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95,0000

Number of bootstrap samples for percentile bootstrap confidence intervals:
5000

------ END MATRIX —----

Nota. Fun = Promocéo de atividades de diversdo no local de trabalho; Satisfacdo = satisfacdo laboral; Servico =
percecdo da qualidade do servico ao cliente.
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