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Resumo

Os lojistas desempenham um papel fundamental no sucesso das lojas, podendo exercer uma
influéncia significativa sobre os clientes que entram nos estabelecimentos. Nesse sentido,
torna-se pertinente realizar estudos sobre essa populagdo, que incluam variaveis que possam
ter impacto no seu comportamento, como as estratégias de gestdo de conflitos, a satisfagdo no
trabalho e a Inteligéncia emocional. Neste contexto, este estudo teve como objetivo geral
explorar a relagdo entre as estratégias de gestdo de conflitos, a satisfagcdo no trabalho e a
inteligéncia emocional, em lojistas. Recorreu-se a uma amostra nao aleatoria de conveniéncia
constituida por 201 lojistas, aos quais se aplicou um questionario sociodemografico, o Rahim
Organizational Conflict Inventory- II, o Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23, a
escala de Inteligéncia Emocional de Wong e Law. A informagao recolhida foi analisada com
recurso ao SPSS, versdo 28. Os resultados revelaram uma relagdo positiva entre as trés
variaveis em estudo, destacando uma utiliza¢do predominante por parte dos lojistas da
estratégia de gestao de conflitos “colaboracdo”, assim como uma maior satisfagdo com o
ambiente fisico. Além disso, os participantes apresentaram niveis elevados de inteligéncia
emocional, sendo que a dimensao que se mostrou mais relevante foi a avaliacdo e
reconhecimento das emocgdes nos outros.

Palavras-chave: Estratégias de Gestao de conflitos, Satisfagdo no trabalho,

Inteligéncia Emocional, Lojistas.



Abstract

Tenants play a key role in the success of stores and can exert a significant influence on the
customers who enter stores. In this sense, it is pertinent to carry out studies on this
population, which include variables that may have an impact on their behavior, such as
conflict management strategies, job satisfaction and emotional intelligence. In this context,
this study aimed to to explore the relationship between conflict management strategies, job
satisfaction and emotional intelligence in tenants. A non-random convenience sample was
used, consisting of 201 shopkeepers, to whom were applied a sociodemographic
questionnaire., the Rahim Organizational Conflict Inventory-II, the Cuestionario de
Satisfaccion Laboral S20/23, the Wong and Law Emotional Intelligence Scale. The collected
information was analyzed using SPSS, version 28. The results revealed a positive relationship
between the three variables under study, highlighting a predominant use of the collaboration
strategy, as well as greater satisfaction with the physical environment. In addition, the
participants showed high levels of emotional intelligence, and the dimension that proved to
be the most relevant was the evaluation and recognition of emotions in others.

Keywords.: Conflict Management Strategies, Job Satisfaction, Emotional Intelligence,

Shopkeepers.
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Introducio

Sao diversas as variaveis relacionadas com o trabalho que influenciam os individuos
pelo impacto, quer positivo quer negativo, nas suas vidas e respetivas organizagdes. Entre as
mais referidas encontram-se as estratégias de gestdo de conflito, a satisfacdo no trabalho e a
Inteligéncia emocional (Mcintyre, 2007; Marqueze & Moreno, 2005; Gonzaga & Rodrigues,
2018).

O conflito est4 constantemente presente nas organizacdes, neste sentido, considera-se
importante que os colaboradores adotem estratégias para lidar com eventuais conflitos que
possam surgir nos seus locais de trabalho. Torna-se, assim, fundamental tentar perceber de
que forma a escolha de uma determinada estratégia se podera relacionar com outras variaveis,
(Mcintyre, 2007), no caso deste estudo a satisfagdo no trabalho e a inteligéncia emocional.

A satisfag@o no trabalho ¢ um assunto amplamente estudado e continuara a ser de
grande relevancia para as organizagoes. Os individuos dedicam uma parte significativa do seu
dia no trabalho, o que tem um impacto no seu bem-estar e qualidade de vida, tornando assim
fundamental que o individuo esteja satisfeito no seu local de trabalho (Marqueze & Moreno,
2005).

Outro aspeto sempre presente no individuo ¢ a emocao, neste sentido, o estudo da
inteligéncia emocional considera-se fundamental, colaboradores com as emocgoes reguladas
apresentam um aumento da produtividade, um melhor relacionamento com os colegas € um
aumento do bem-estar (Gonzaga & Rodrigues, 2018).

Nao se encontraram estudos a relacionar estas trés variaveis do contexto
organizacional, nem em lojistas, nem com outros profissionais. Neste sentido, explorar a
relacdo entre as estratégias de gestao de conflitos, a Satisfacao no trabalho e a Inteligéncia

emocional em lojistas ¢ inovador e pertinente.
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Estratégias de Gestiao de Conflitos, Satisfacdo no trabalho e Inteligéncia Emocional
Conflitos e respetivas Estratégias de Gestao

A eficacia de uma equipa ndo depende somente do desempenho individual dos seus
membros, depende, também, da colaboragdo entre estes, do grau de entreajuda que existe ¢ da
capacidade dessa equipa em tolerar diferentes pontos de vista. Neste contexto, surge a
importancia do estudo do conflito para as organizacdes, uma vez que a sua gestao
desadequada pode constituir um fator bloqueador ao bom funcionamento da equipa
(Mcintyre, 2007).

Nao existe na literatura uma defini¢do simples de conflito. Segundo Thomas (1992), o
conflito € o processo que comeca quando uma das partes percebe que a outra parte a afetou
de forma negativa, ou que a ira afetar. Importa considerar que para isso: (a) o conflito tem
que ser percebido, sendo, ndo existe; (b) tem que existir uma interagao; (c) tem que haver
uma incompatibilidade entre as partes.

Contudo, ¢, também, possivel definir o conflito como uma expressao de
incompatibilidade, desacordo ou diferencas entre as entidades sociais (as pessoas, 0s grupos,
organizacoes, etc.). Neste sentido, nas organizagdes, o conflito existe quando uma pessoa ou
um grupo bloqueia as agdes de uma outra pessoa ou grupo. O conflito pode existir ao nivel
individual, grupal, entre as fun¢des, organizacional e ambiental. Em cada nivel do conflito, a
pessoa ou o grupo ird assumir uma estratégia perante a situagao (Greenhalgh, 1987).

E um facto que existe conflito nos locais de trabalho, no entanto, esta situacao
geralmente ndo ¢ assumida pelos colaboradores, vigorando a ideia de que a existéncia de
conflito numa equipa indica falta de solidariedade, de colaboragdo e que € algo que nao
deveria existir. Nesse sentido, muitas organizagdes nao admitem a existéncia de conflito visto

que este ¢ percecionado como algo negativo (Mcintyre, 2007).



12

Desde as teorias de gestdo classicas que se acreditava ser melhor eliminar todas as
causas do conflito, para promover uma organiza¢ao mais produtiva. Isto era possivel através
de determinadas caracteristicas organizacionais, nomeadamente a existéncia de regras
especificas, o estabelecimento de procedimentos e a criagdo de hierarquias. Para os
defensores desta teoria, com a adogdo destes comportamentos haveria uma diminui¢do da
ocorréncia de conflito. Assim, numa organiza¢ao com estas caracteristicas organizacionais
ndo existiam conflitos, ou existiam o minimo possivel. De acordo com esta visao tradicional
de conflito, o conflito deve ser evitado, pois origina disfungdes nos grupos ou na organizagao
em que se verifique a sua existéncia (Cavalcanti, 2006).

Anos mais tarde, na escola das Relagdes Humanas, com os estudos realizados por
Elton Mayo o conflito foi visto de uma forma negativa. Os seus estudos, nas décadas de 20 e
30, demonstraram que a auséncia ou a eliminagao de conflito seria fundamental para
aumentar a eficacia das organizacdes. Contrariamente a Taylor, que tentou reduzir o conflito
através da mudanga do sistema técnico da organizag¢ao, Mayo tentou fazé-lo por meio da
alteracdo do seu sistema social. Ainda assim, nem todos os seguidores da escola das Relacdes
Humanas viam o conflito como negativo, alguns membros viam o conflito como algo natural
e inevitavel, nem sempre negativo, € que podera favorecer o grupo (Mcintyre, 2007).

Na segunda metade do século XX, esta visdo negativa do conflito deixa de ser
dominante. Atualmente, a literatura indica que o conflito ¢ visto como positivo, e até um bom
indicador da gestdo efetiva e eficaz de uma organizacao, impedindo que estas entrem num
processo de estagnagdao. De modo a estabelecer relagdes cada vez mais cooperativas, € a
procurar alcangar uma solugado integrada do problema, na qual se consiga beneficiar ambas as
partes (Nascimento & Sayed, 2002).

Apesar da aceitacdo do conflito como inerente a organizagao, € necessario ter em

conta que o conflito pode ser positivo ou negativo. Segundo Cunha et al (2003) quando o
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conflito tem um efeito positivo: (a) o(s) grupo(s) pode(m) descobrir meios mais eficazes para
realizar as tarefas, bem como encontrar solu¢des mais criativas ¢ inovadoras; (b) Uma
adequada resolucdo do conflito pode consolidar sentimentos de liga¢ao e identidade dentro do
grupo: (¢) O conflito pode-se caracterizar como uma forma de corrigir os problemas pré-
existentes e evitar que surjam problemas mais graves; (d) Uma adequada resolucdo, na qual
as duas partes beneficiam, pode levar a um aumento da coesdo do grupo e, a um aumento da
produtividade.
No que diz respeito aos efeitos negativos do conflito, os autores destacam que: (a) O
conflito destrutivo pode proporcionar um ambiente de trabalho adverso, o que pode
prejudicar o desempenho dos colaboradores; (b) Os colaboradores e gestores despendem
energia a lidar com o conflito em vez de se focarem no trabalho, assim, lidar com o conflito ¢
mais importante do que o proprio trabalho; (¢) a colaboragdo entre os colaboradores ¢
substituida por comportamentos de tensdo que acabam por influenciar negativamente o bom
funcionamento da organizagao.

A chave para controlar os efeitos positivos ou negativos parece estar na forma como
os conflitos sdo geridos

Existem diversas propostas de tipologias relativas as estratégias de gestao de conflitos
interpessoais. Os autores Rahim e Bonoma (1979) criaram um modelo bidimensional, que
integra a gestdo de conflitos centrado na combinacdo de duas dimensdes. Por um lado, a
dimensao da assertividade, que se relaciona com o nivel de satisfacdo dos interesses proprios.
Por outro lado, a dimensao da cooperacao, que se relaciona com o nivel de satisfacao dos
interesses do outro.

As combinag¢des destas duas dimensdes refletem-se nos cinco estilos diferentes de
gestdo de conflito. Assim, o modelo bidimensional Rahim e Bonoma, ainda utilizado

atualmente, ¢ composto por cinco estilos de gestao de conflito, nomeadamente a colaboragao
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(alto interesse proprio e alto interesse pelos os outros), a acomodagao (baixo interesse proprio
e alto interesse pelos os outros), o dominio (alto interesse proprio e baixo interesse pelos os
outros), o evitamento (baixo interesse proprio e baixo interesse pelos os outros) e por fim, o
compromisso (interesse intermédio proprio e pelos os outros).Vejamos como os autores
descrevem cada um destes estilos:

Evitamento (ndo assertividade e ndo cooperacdo). Caracteriza-se pelo facto de o
individuo ao identificar o conflito tem como objetivo evita-lo. Surge associado ao adiamento
do problema, até que haja um melhor momento para o resolver. Para Rahim (2002) os
individuos que evitam o conflito podem-se mesmo recusar a admitir o envolvimento no
conflito perante os outros. E utilizado quando o problema nio tem importancia ¢ a
possibilidade de ganhar ¢ nula.

Acomodacgao (ndo assertividade e cooperagdo). Esta estratégia consiste, no individuo
procurar uma solugdo que satisfaga os objetivos de uma outra pessoa € nao os seus. Rahim
(2002) carateriza este estilo como o individuo acomodar-se a situagdo, este ndo experiencia o
confronto com a outra parte. Neste estilo, ocorre uma tentativa constante em satisfazer
exclusivamente os interesses dos outros, sem dar destaque aos interesses do proprio.

Dominio (assertividade e ndo cooperacdo). Neste estilo, o individuo esta
exclusivamente preocupado em satisfazer os seus interesses e ignora a outra parte. Este estilo
esta ligado a argumentos persuasivos, nos quais o objetivo € predominantemente impor os
proprios interesses, sem levar em consideragdo outros pontos de vista. Esses individuos sao
frequentemente percebidos pelo restante grupo como competitivos, agindo de forma a
procurar beneficios proprios em qualquer situacao.

Compromisso (misto de assertividade e de cooperagdo) consiste em encontrar um
equilibrio entre o que se deseja alcangar € o que o outro deseja, procurando um compromisso

mutuo. De acordo com Rahim (2002), este estilo € considerado como o mais adequado para
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evitar conflitos prolongados. Neste, as partes envolvidas estdo dispostas a fazer um acordo,
partilhando objetivos ou até mesmo aceitando a responsabilidade pelo conflito.

Todavia, no compromisso hd uma preocupagdo com o proprio e simultaneamente com 0s
outros, ou seja, as partes envolvidas cedem em algumas situagdes para puderem ganhar
outras.

Colaboracao (assertividade e cooperagdo), este estilo surge quando se procura
atender aos interesses de todas as partes envolvidas. Este estilo valoriza a cooperacdo e a
procura de solu¢des que atendam as necessidades de todos os intervenientes. Assim, pode-se
concluir que o principal objetivo deste estilo € a resolu¢do do problema, sendo o mais eficaz
na gestao do conflito. Segundo Rahim (2002), este estilo caracteriza-se pela abertura das
partes envolvidas, na troca de informagao e a procura por alternativas ao conflito, de modo a
encontrar uma solucdo aceitdvel para ambas as partes.

Em suma, os estilos apresentados sdo adequados em certas situagdes. A revisdo da
literatura indica que ndo ha um estilo certo e inico para todas as situagdes (Rahim &
Bonoma, 1979). Contudo, a utilizagdo destes diferentes estilos pode levar a resultados
diferentes. Cada individuo tem uma certa predisposi¢ao para adotar uma estratégia em
detrimento de outras, sendo que as estratégias podem alterar no decorrer da resolu¢cdo do
conflito (Rahim, 2002).

Estudos empiricos neste contexto

Como foi mencionado previamente nao foram encontrados estudos em lojistas, no
entanto, as estratégias de gestdo de conflito t€ém vindo a ser estudadas noutros contextos,
nomeadamente em enfermeiros, em profissionais das telecomunicagdes, em profissionais da
industria, entre outros.

O estudo de Figueiredo (2012) demonstrou numa amostra de 100 profissionais no

ramo das telecomunicagdes que dos cinco estilos de gestao de conflitos definidos por Rahim
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e Bonoma (1979), o estilo de integragdo foi o mais utilizado sendo que o menos utilizado foi
estilo de evitamento.

Outros autores como Vargas (2010), Torres e Cunha (2012), em estudos com
enfermeiros ¢ De Lima Dantas et al. (2019), num estudo com concessionarios de veiculos,
concluiram que a estratégia mais utilizada foi a de compromisso, e por outro lado, a estratégia
menos utilizada foi a de evitamento.

Por seu lado, o estudo de Dimas et al. (2007), com 68 equipas de trabalho do
departamento de produc¢do industrial, permitiu concluir que as estratégias integrativas foram
as mais utilizadas pelos membros das equipas de trabalho, e por outro lado, as estratégias de
dominio as menos utilizadas. Com resultados semelhantes, Gongalves (2017) concluiu num
estudo com enfermeiros, que a estratégia mais utilizada foi a de colaboragdo, sendo que a
menos utilizada foi a de competi¢do/dominio.

Com a revisao da literatura encontrou-se, também, evidencia sobre as relagdes entre as
estratégias de gestdo de conflito com algumas variaveis sociodemograficas.

No que diz respeito ao sexo, Rahim (1983) constatou diferencas entre homens e
mulheres na utilizagdo de estratégias de gestao de conflito, sendo que as mulheres utilizam
mais a estratégias de integracdo, evitamento € compromisso € recorrem menos as estratégias
de acomodag¢do. Também com o estudo de McIntyre (2007) no contexto empresarial, se
perceberam diferencas de género para a estratégia compromisso, sendo esta dominante para o
género feminino. No entanto, a autora nao evidenciou diferengas relativamente as outras
estratégias. Verificou-se no estudo de Monteiro et al. (2011), com populacao geral, que as
mulheres recorrem, por ordem, as estratégias de gestdo do conflito: colaboragao,
compromisso, acomodag¢ao, evitamento e competi¢ao; € os homens: colaboracao,

compromisso, acomodag¢do, competi¢cdo e evitamento. O estudo de Gongalves (2017)
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concluiu que as mulheres utilizam mais a estratégia de dominio, comparativamente aos
participantes do género masculino.

Relativamente a idade, estudos indicam que ndo hé diferengas significativas entre a
faixa etaria e a utilizagdo de uma determinada estratégia de gestdo de conflito (Torres &
Cunha, 2014). Verificou-se, ainda, no estudo supramencionado, que no que diz respeito ao
estado civil, a estratégia compromisso estd mais presente no grupo dos casados ¢ a
competicao € estratégia mais utilizada pelo grupo dos divorciados.

Relativamente as habilitagdes literarias, Rahim (1985) verificou que os individuos
com mais habilitacdes literarias utilizavam menos a estratégia evitamento ¢ mais a estratégia
de competicdo comparativamente aos que tém menor nivel académico. Porém, no estudo de
Cabanas (2017) com profissionais de saude, foi verificado que o uso da estratégia de
colaboragdo foi menor nos participantes com menor nivel de escolaridade.

No que diz respeito a antiguidade, no estudo de Vargas (2010), com enfermeiros,
concluiu-se que os profissionais com menos tempo de servigo utilizam mais a estratégia de
integragao.

Satisfaciao no trabalho

A relevancia do estudo da satisfagdao no trabalho nao ¢ recente. Este construto ¢ um
dos mais investigados no campo do comportamento organizacional € embora seja
mencionado sobretudo no ambito da Psicologia Social e Organizacional hé varias décadas
que existe alguma discussdo sobre a sua defini¢cdo, devido a complexidade do conceito
(Carlotto & Camara, 2008).

Nesse sentido, e dando conta desta diversidade, serdo apresentadas de seguida
algumas das abordagens teoricas a satisfagao no trabalho.

A histéria do estudo da satisfagao profissional comegou no ano de 1912 com as

pesquisas de Taylor sobre a importancia do ambiente de trabalho, nomeadamente com
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questdes relacionadas com a influéncia da fadiga e do salario, no desempenho do trabalhador,
na sua satisfagcdo e produtividade (Dias Pocinho & Garcia, 2008).

Em 1930 surgiu Elton Mayo que em conjunto com um grupo de investigadores
realizaram a experiéncia de Hawthorne, em 1927, que veio a ter um papel fundamental na
visdo da satisfacdo nas organizagdes. Com esta experiéncia, os investigadores, verificaram
que contrariamente ao que Taylor defendia, o saldrio, ndo era um aspeto fundamental para a
satisfacdo no trabalho, um conjunto de fatores influenciavam a satisfagdo, nomeadamente a
existéncia de pausas para descanso, grupos informais de trabalho, supervisao recebida,
percegdo que o trabalhador tem do seu trabalho (Martins & Santos, 2006).

Neste seguimento, autores como Hoppock (1935) evidenciam, também, a importancia
de outros fatores associados a satisfagdo com o trabalho, como a supervisao, condigoes de
trabalho, desempenho, entre outros.

Em 1959, a teoria de Herzberg et al. (citado por Martins & Santos, 2006) designada de
teoria de dois fatores ou teoria dual, propde uma outra abordagem a satisfacdo no trabalho,
apresentando uma teoria ancorada em duas dimensdes, nomeadamente fatores intrinsecos ou
motivacionais, que tém influéncia direta na satisfagdo, como por exemplo a motivacao € o
reconhecimento; e extrinsecos ou higiénicos que previnem e /ou aliviam a insatisfacao,
nomeadamente o salario e condig¢des fisicas.

Assim, apesar da importancia das teorias anteriormente referidas, por constituirem as
primeiras tentativas teoricas de explicagdo da satisfagdo no trabalho, um dos modelos mais
mencionados na literatura € o de Locke (1976) que defende que a satisfacdo com o trabalho ¢
um estado emocional positivo ou de prazer, resultante de um trabalho ou de experiéncias de
trabalho. Este modelo determina que os fatores associados a satisfacdo com o trabalho estao

relacionados com o seu conteudo, as possibilidades de promocgao, o reconhecimento, as



19

condi¢des e ambiente de trabalho, as relagdes com colegas e subordinados, as caracteristicas
da supervisdo e dire¢do, e as politicas/competéncias da organizagao.

Locke (citado por Martinez & Paraguay, 2003) defendeu que existem dois aspetos que
sdo considerados como componentes da satisfagdo no trabalho. A componente cognitiva, que
se refere aquilo que o individuo pensa sobre o trabalho que desempenha, e a componente
emocional, que diz respeito ao qudo bem o colaborador se sente em relagdo a sua atividade
profissional. Neste sentido, para esta perspetiva, a satisfagdo no trabalho ¢ um estado
emocional positivo resultante da avaliagdo que os colaboradores fazem do seu trabalho. Por
outro lado, a insatisfagdo ¢ um estado emocional negativo, que resulta da avaliagdo do
trabalho, mas que ignora os valores do trabalhador. Para este autor, a satisfagdo ¢ a
insatisfacdo sdo dois extremos.

No mesmo ano, surgiu o modelo das carateristicas da fun¢do de Hackman e Odlham
(1976). Este modelo foca-se na analise das tarefas que os colaboradores realizam. Estes
autores mencionam cinco caracteristicas fundamentais que sdo responsaveis pela satisfagcao
no trabalho, sendo elas: a variedade de competéncias, a identidade da tarefa, o significado da
tarefa, a autonomia e o feedback. A primeira diz respeito as multiplas e diferentes
competéncias que o trabalhador tem de ter. A identidade das tarefas refere-se a execucao de
um determinado trabalho, no qual € possivel identificar um principio e um fim, no qual o
resultado ¢ visivel e o individuo consegue reconhecer esse trabalho. O significado da tarefa
esta relacionado com o impacto que o resultado do trabalho tem na vida do colaborador. A
autonomia tem a ver com o grau de independéncia que o colaborador tem para realizar a sua
tarefa. Por fim, o feedback diz respeito a forma como ¢ fornecido ao colaborador a
informacao sobre os seus resultados.

Existem ainda, alguns autores, como Peir6 (1997), que acrescentam aos modelos

fatores associados a satisfacdo com o trabalho estavel e consistente, nomeadamente a
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satisfacdo intrinseca, satisfacdo com a supervisdo ou estilo de direcdo, satisfacdo com a
organizagdo e direcdo da mesma, satisfagdo com as condic¢des de trabalho, fisicas e
psicologicas, satisfacdo com as recompensas e orientacdes, € a satisfagdo com o
reconhecimento através de feedback verbal.

A satisfag@o no trabalho foi ainda compreendida na perspetiva de Tamayo, (2000,
citado por Carlotto & Camara, 2008) como uma variavel multifatorial, incluindo fatores
como o saldrio, colegas, supervisdo, oportunidades para promogao, beneficios, condigdes de
trabalho, progressao na carreira, estabilidade no trabalho, desenvolvimento pessoal e
quantidade de trabalho.

Pode-se assim concluir que o estudo e a compreensao da satisfacdo no trabalho sao de
extrema importancia tanto para as organizagdes como para os colaboradores. Investir nesta
area ¢ essencial para promover um ambiente de trabalho saudavel e produtivo (Silva & Potra,
2021).

Estudos empiricos neste contexto

Tendo em conta as dimensdes da satisfacdo no trabalho definidas por Melia e Peird
(1989), a saber: satisfagdo intrinseca com o trabalho, satisfagdo com o ambiente fisico,
satisfacdo com a supervisao, satisfacdo com os beneficios e politicas e satisfagdo com a
participacao, o estudo de Ferreira et al. (2010), com profissionais de sailde mental permitiu
concluir que os participantes estavam mais satisfeitos com a satisfagao intrinseca, seguido da
satisfacdo com a participacao, do ambiente fisico, da supervisao e por fim, da dimensao dos
beneficios e politicas.

O estudo de Miranda (2015), com colaboradores de IPSS permitiu concluir que a
dimensao da satisfagdo com menores niveis foi a satisfagdo com os beneficios e politicas da

organizacao. Neste mesmo estudo, percebeu-se que as dimensdes com maiores niveis de
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satisfacdo eram, por ordem, a satisfacdo com a supervisao, a satisfagdo com o ambiente fisico
de trabalho e a satisfagdo intrinseca no trabalho.

No estudo de Vieira et al. (2019), realizado com enfermeiros, percebeu-se que a
satisfacdo com a supervisao foi a que apresentava um valor mais elevado e por outro lado a
satisfacdo com os beneficios e politicas da organizacdo a que apresentou um valor mais
baixo.

Com a revisao da literatura encontraram-se estudos que relacionam a satisfagdo com
algumas variaveis sociodemograficas.

No que diz respeito ao sexo, a evidéncia aponta para niveis mais elevados de
satisfacdo nas mulheres comparativamente aos homens (Carrillo-Garcia,Solano-Ruiz et al.,
2013).

Relativamente a variavel idade, o estudo de Spector (1997) indica que existe um
aumento da satisfagdo com a idade. No estudo de Ferreira et al. (2010) verificou-se que os
participantes mais novos estdo menos satisfeitos com o ambiente fisico comparativamente
aos restantes participantes.

Relativamente ao estado civil percebeu-se, no estudo de Moura (2012), que o grupo
dos participantes casados apresenta maiores niveis de satisfacao laboral. Ainda neste estudo,
os enfermeiros com Especialidade/Pos-Graduagdo/Mestrado e Licenciatura apresentaram
maior percecao de satisfacdo com a dimensdo do ambiente fisico de trabalho.

Concluiram também, que os enfermeiros com horario fixo apresentaram niveis de
satisfacao superiores do que os enfermeiros com horario por turnos. Contrariamente, no
estudo de Azevedo (2012) percebeu-se que nao existiram diferencas estatisticamente
significativas no horario de trabalho para nenhuma dimensao do modelo de satisfagado

profissional.
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Os resultados do estudo de Norelho et al. (2019) indicaram que os colaboradores com
idade superior ou igual a 45 anos, sem parceiro, com filhos, t€m média superior de satisfagao
no trabalho. Verificou-se ainda, neste estudo que os participantes que t€ém antiguidade no
servigo igual ou superior a 12 anos e que ndo consideram o trabalho stressante demonstraram
um nivel de satisfacdo no trabalho mais elevado.

Inteligéncia Emocional

O conceito de Inteligéncia Emocional surgiu na literatura cientifica no inicio da
década de 90, com o objetivo de designar uma forma de inteligéncia social, diferente da
inteligéncia geral, que se posicionaria entre a cogni¢@o e a emogao. O conceito de inteligéncia
emocional tem experienciado uma crescente atencao no ambito da Psicologia e da Gestao de
Recursos Humanos, com os seus pressupostos a serem aplicados a diversas areas (Dulewicz
& Higgs, 2000).

Esta variavel foi definida pela primeira vez como sendo uma “monitorizacdo dos
sentimentos € emogdes em si mesmo € nos outros, na discriminag@o entre ambos e na
utilizacao desta informagao para guiar o pensamento e as agoes” (Salovey & Mayer, 1990, p.
189).

O estudo das emocgdes ganhou ainda mais relevancia quando Daniel Goleman (1995,
citado por Vilela, 2006) publicou um livro sobre inteligéncia emocional. Segundo este autor,
a Inteligéncia emocional permite: (a) ter consciéncia das proprias emocgdes; (b) Compreender
os sentimentos dos outros; (¢) tolerar as pressoes e frustragdao que se sofre no trabalho; (d)
enfatizar a capacidade de trabalhar em equipa; ( ) adotar uma atitude empatica e social que
possibilita um maior desenvolvimento pessoal; (f) participar, deliberar e conviver com todos
num ambiente harmonioso.

Relativamente aos modelos tedricos que procuram explicar a inteligéncia emocional, a

literatura apresenta duas principais abordagens. Por um lado, o modelo de aptidao, resultado
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dos contributos de Salovey e Mayer (1990,1997) e, por outro lado, os modelos
disposicionais, de traco ou mistos proposto por Bar-On (1997).

No que diz respeito ao primeiro, este atribui um caracter cognitivo a Inteligéncia
emocional, considerando-a como um conjunto de aptiddes especializadas no processamento
da informag@o emocional. Para este modelo os processos relacionados com a Inteligéncia
Emocional iniciam-se quando uma informacao com afeto entra no sistema percetual,
envolvendo as seguintes componente a) avaliagao e expressao das emogdes em si € nos
outros; b) regulagdo da emocao em si e nos outros; e c¢) utilizacdo da emoc¢ao para adaptacao.
Esses processos ocorrem quer para o processamento de informacdes verbais, quer ndo-verbais
(Salovey & Mayer, 1990).

Em 1997, Mayer e Salovey apresentaram uma revisao do modelo anterior, que dava
importancia a percecdo e ao controlo da emogao, mas ndo tinha dados sobre o sentimento.

Assim, surge a defini¢ao de que a Inteligéncia Emocional envolve a capacidade de
perceber, de avaliar e de expressar emocgdes; a capacidade de perceber e/ou gerar sentimentos
quando eles facilitam o pensamento; a capacidade de compreender a emogao; e a capacidade
de controlar emog¢des para promover o crescimento emocional e intelectual. Nesse sentido, o
processamento de informacdes emocionais € explicado por Mayer e Salovey (1997, citado
por Bueno & Primi) através de um sistema de quatro niveis, nomeadamente:

a) Percecdo, avaliacdo e expressao da emocao: Inclui a capacidade de identificar as
proprias emogdes, em outras pessoas € em objetos ou condigdes fisicas. Envolve também a
capacidade de expressar essas emogdes € as necessidades a elas associadas, e ainda, a
capacidade de avaliar a autenticidade de uma expressao emocional, compreendendo a sua

veracidade, falsidade ou tentativa de manipulagdo.~
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b) A emoc¢ao como facilitadora do pensamento: Utilizacdo da emogao como um sistema de
alerta que dirige a atengdo e o pensamento para as informagdes, quer internas quer externas,
mais importantes.

¢) Compreensio e analise de emocgoes; utilizacdo do conhecimento emocional: A
compreensdo e analise de emocgdes diz respeito ao conhecimento emocional, inclui a
capacidade de identificar as emocgdes, bem como a capacidade de identificar diferengas entre
elas, assim como inclui a compreensdo de sentimentos complexos, como amar e odiar uma
mesma pessoa.

d) Controlo reflexivo de emog¢des para promover o crescimento emocional e intelectual:
Esté associado a capacidade de tolerar reagdes emocionais, agradaveis ou desagradaveis,
compreendé-las sem exagero ou diminui¢do de sua importancia, controld-las ou descarrega-
las no momento adequado.

Deste modo, para esta abordagem, a Inteligéncia Emocional consiste num constructo
com quatro aptidoes inter-relacionadas, sendo elas: a perce¢ao das emogdes, utilizacao das
emogdes para facilitar o pensamento, compreensao das emocgdes € a gestao emocional (Mayer
& Salovey, 1997).

Relativamente a segunda abordagem a inteligéncia emocional, os modelos
disposicionais, de traco ou mistos entendem a Inteligéncia emocional como um constructo
de natureza disposicional, mais apoiado em caracteristicas da personalidade do que nas
cognig¢odes. Neste sentido, o conceito de inteligéncia emocional ndo ¢ entendido uma
competéncia cognitiva, mas sim como um tragco que enfatiza o papel dos tracos de
personalidade (Bar-on,1997).

Outra abordagem fundamental para compreender este construto ¢ a de Davies et al.
(1998, citado por Rodrigues et al., 2011) segundo esta, a inteligéncia emocional pode ser

avaliada em quatro dimensdes:
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a)Avaliacdo e expressiao das proprias emocdes. Esta dimensdo diz respeito a aptidao
individual para entender as proprias emocdes e expressa-las de forma natural e auténtica.
b)Avaliacio e reconhecimento das emocdes nos outros. Esta refere-se a aptidao do
individuo para percecionar e compreender as emogdes das pessoas a sua volta. Este processo
permite que os individuos desenvolvam uma maior sensibilidade em relagdo as emogdes dos
outros e sejam capazes de as predizer de forma mais eficaz.

c¢)Regulacio das emocgodes do proprio. Esta dimensao ¢ relativa a capacidade de regular as
emocodes do proprio, tornando possivel o controlo emocional e uma rapida transi¢do de
estados emocionais, por exemplo de cardcter negativo para estados afetivos positivos.
d)Utilizacao das emocdes para facilitar o desempenho. Esta dimensao relaciona-se com a
capacidade da pessoa direcionar as suas emogdes no sentido de facilitar o seu desempenho
nas atividades nas quais a mesma esta envolvida.

Estas quatro dimensdes tornam a Inteligéncia emocional um constructo
multidimensional que se refere a capacidade do individuo para compreender as suas emogdes
e as emogdes dos outros, desenvolver a regulacao das suas emocgdes e direciona-las para a
facilitagdo de condutas comportamentais produtivas (Rodrigues et al., 2011).

Nos ultimos anos, varias organizagdes propuseram para os programas de
desenvolvimento de liderangas o tema da inteligéncia emocional, devido a crescente
compreensao do impacto que esta varidvel tem na lideranga e nas organizagdes
(Moreira,2017).

Por fim, de acordo com a revisdo da literatura, esta variavel pode afetar o sucesso de
um individuo numa organizacao, visto que tem impacto no desempenho e produtividade,

assim torna-se fundamental o seu estudo (Lam & Kirby, 2002).
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Estudos empiricos neste contexto

Apesar de ser um construto relativamente recente, ja foram realizados estudos neste
contexto como, por exemplo o estudo de Worm (2016), com estudantes, onde se percebeu
que a dimensao da inteligéncia emocional com maior relevo foi a regulacdo das emogdes do
proprio, seguido da avalia¢do e reconhecimento das emogdes nos outros, sendo que a
dimensdo que assumiu menor relevancia foi a dimensao da utilizagdo das emogdes para
facilitar o desempenho.

Por outro lado, o estudo de Encarnagdo et al. (2018) concluiu que a dimensao que
apresentou maior relevancia foi a regulagao das emogdes do proprio, sendo que o fator que
apresentou menor relevancia foi a avaliagdo das emogdes dos outros.

A revisao da literatura também apresentou estudos que associam a inteligéncia
emocional com varidveis sociodemograficas. Relativamente ao género, os estudos permitiram
constatar que as mulheres t€ém niveis mais elevados de inteligéncia emocional
comparativamente aos homens (Cabral, 2015; Valente, 2019).

Relativamente ao estudo de Cabral (2015) verificou-se que os participantes mais
velhos tém maiores niveis de inteligéncia emocional. Contrariamente, o estudo de Cabello et
al. (2016) permitiu perceber que, eram os mais jovens os que tinham maiores niveis de
inteligéncia emocional.

No estudo de Costa (2009) e Forte (2009) percebeu-se que nao havia uma associacao
entre a inteligéncia emocional e o estado civil.

No que diz respeito as habilitagdes literarias e a existéncia de filhos, um estudo de
Santos (2011) revelou uma relacao positiva e significativa destas variaveis com a inteligéncia
emocional. Ainda relativamente as habilitacdes literarias, o estudo de Valente (2019)
realizado com professores, concluiu que professores com mais habilitagdes literarias

apresentam niveis mais elevados de Inteligéncia emocional.
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Relativamente ao tempo de servico, estudos realizados com professores concluiram
que quanto menos tempo de servico maiores niveis de Inteligéncia emocional (Pavani et al.,
2011; Valente, 2019)

Relagdo entre as estratégias de gestiao de conflito, satisfaciio e inteligéncia emocional:
estudos empiricos

Nao foram encontrados estudos a relacionar as trés variaveis definidas anteriormente,
nem com lojistas, nesse sentido ndo serdo mencionados estudos com essa populagao.
Estratégias de gestao de conflitos e Satisfagdo no Trabalho

Relativamente a relagdo entre as estratégias de gestdo de conflito e a satisfagdo no
trabalho, o estudo de Behfar et al. (2008), com equipas, concluiu que individuos com
elevados niveis de satisfagdo, recorrem a estratégias como o compromisso, acomodacao e
colaboragdo. E, por outro lado, os niveis de satisfagdo diminuem quando se utiliza a
estratégia de competi¢cdo e/ou de evitamento.

O estudo de Ma et al. (2012), com geréncias demostrou que a utilizacdo da estratégia
de integracao tende a aumentar os niveis de satisfacao dos colaboradores. Na mesma linha,
Dimas et al. (2008) num estudo realizado com 89 equipas, concluiram que a utilizagao da
estratégia de dominio surge associada negativamente com a satisfacao dos colaboradores.

Ainda a estudar estas variaveis, no estudo de Ferreira (2015) encontraram-se
evidéncias de que a utilizagdo das estratégias de cooperagdo e colaboracao sao fatores que
influenciam a satisfagao.

Estratégias de Gestio de Conflito e Inteligéncia Emocional

Ha alguns estudos que relacionam as estratégias de gestdo de conflitos e a inteligéncia

emocional, nomeadamente o estudo de Jordan e Troth (2004), realizado com equipas, que

verificou que os individuos que possuem maiores indices de inteligéncia emocional tendem a
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gerir os conflitos recorrendo a estratégias colaborativas. Por outro lado, dificuldade em
controlar as proprias emogdes aponta para um maior recurso a estratégias de evitamento.

Um outro estudo realizado por Hopkins e Yonker (2015), no qual foi concluido que as
componentes da inteligéncia emocional com mais impacto na Gestdo de Conflitos sdo a
capacidade de resolugdo de problemas, a responsabilidade social € o controlo de impulsos.
Nesse mesmo estudo foi ainda demostrado uma relagao significativa entre dimensdes da
inteligéncia emocional e os estilos de gestdo de conflito, sobretudo com as estratégias
colaborativas. O que indica que quanto maior o nivel de inteligéncia emocional maior é o uso
destas estratégias.

Por outro lado, o estudo de Zhang et al. (2015) sustenta a relagdo entre Inteligéncia
emocional e as estratégias de gestdo de conflito de integragdo e de compromisso,
evidenciando que individuos com elevados niveis de Inteligéncia emocional t€m uma maior
probabilidade de usar estas estratégias para resolver os conflitos.

Realgar ainda o estudo de Valente (2019) com professores, que evidenciou que a
inteligéncia emocional se relaciona com todas as dimensdes da escala das estratégias de
gestdo de conflitos, com excegdo da estratégia evitamento.

De uma forma mais especifica, o estudo de Valente e Lourenco (2020), com
professores, verificou uma relagdo positiva entre a capacidade de perceber e compreender
emogdes e as estratégias de integracdo e compromisso. Ainda, uma relagdo positiva entre a
capacidade para expressar e classificar emocodes e as estratégias de integragdo, compromisso
e evitamento e uma relagdo positiva entre a capacidade para gerir e regular emogdes € as

estratégias de integragdo e compromisso.
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Satisfacdo e Inteligéncia Emocional

O estudo de Domingues (2009) realizado com médicos analisou a relagdo entre a
satisfacdo e a inteligéncia emocional e concluiu que esta correlagdo € negativa, o que indica
que a quando diminui os niveis de satisfacdo, os niveis de inteligéncia emocional aumentam.

Por outro lado, Law et al. (2008) verificou no seu estudo que colaboradores com
maiores niveis de inteligéncia emocional apresentam niveis superiores de Satisfacdo Laboral.
Nesta mesma linha, no estudo realizado por Aveleira (2013), com comerciais, foi possivel
perceber que a relacdo entre estas duas varidveis foi estatisticamente significativa, o que se
percebe que a inteligéncia emocional influéncia a satisfagdo laboral dos individuos.

E, ainda, possivel referir o estudo de Batista et al. (2022) que sugere que pessoas com
niveis elevados de inteligéncia emocional t€m maior probabilidade de terem niveis superiores
de satisfagdo no ambiente de trabalho.

A profissao de lojista

Segundo Kim e Kim (2012), os lojistas sdo um fator humano que em muito influencia
os clientes que entram nas lojas.

O Instituto Nacional de Estatistica (INE, 2010) caracteriza os vendedores de loja
como profissionais especializados sobretudo na venda de bens/produtos, diretamente ao
publico ou por conta de estabelecimentos de comércio a retalho. Neste sentido, as tarefas de
um vendedor de loja consistem em (a) avaliar necessidades do cliente e informar sobre os
produtos, precos, condi¢des de entrega, garantias, utilizagdo e cuidados a ter com o produto;
(b) demonstrar e explicar aos clientes os bens e servigos oferecidos pela loja; (c) vender bens
e servicos, receber pagamentos, preparar faturas das vendas e regista-las; (d) gerir os stocks,
repondo quando necessario; (€) arrumar e expor bens para venda, assim como embrulhar e

embalar bens vendidos.
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Os lojistas exercem ainda tarefas de caixa, em que recebem e verificam pagamentos
(em dinheiro, cartdo de crédito ou débito), contam e registam dinheiro ou outros meios de
pagamento recebidos e conferem registos de caixa (INE,2010).

Exercem ainda fung¢des de visual merchandising, tarefa que consiste numa método de
comunicagdo visual, comercial e uma técnica de marketing relativa a colocacdo de um
produto no mercado. O objetivo principal é apresentar a marca e os seus produtos,
diferenciando-os de outros competidores que vendem produtos semelhantes (Park et al.,
2015).

Com a presenca destas varias tarefas torna-se fundamental perceber como reagem
perante um conflito, bem como caracterizar os niveis de Satisfacdo no trabalho e de

Inteligéncia Emocional.
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Metodologia
Desenho do estudo

A presente investiga¢ao tratou-se de um estudo descritivo-correlacional, exploratério
e transversal, de natureza quantitativa, uma vez que se pretendeu explorar relagdes entre um
conjunto de conceitos, de forma a determinar os que estariam associados, através de um tnico
momento de recolha de dados (Fortin, 2009).

De forma a explorar as estratégias de gestdo de conflitos, a satisfacdo no trabalho e a
Inteligéncia emocional, foram definidos como objetivos especificos: 1) Identificar as
estratégias de gestdo de conflitos mais utilizadas pelos lojistas; 2) Determinar o nivel de
satisfacdo no trabalho em lojistas; 3) Caracterizar o nivel de inteligéncia emocional dos
lojistas; 4) Verificar se existe relagdo entre as estratégias de gestao de conflitos, a satisfacdo e
a inteligéncia emocional; 5) Verificar se existem diferencas nas estratégias de gestao de
conflitos, na satisfacdo no trabalho e na inteligéncia emocional em fung¢do das varidveis
sociodemograficas.

Tendo em conta estes objetivos foram elaboradas as seguintes questoes de
investigacao: QI; “Quais as estratégias de gestao de conflito mais utilizadas pelos lojistas?”,
QL “Qual o grau de satisfagc@o no trabalho destes profissionais?”’; QI3 :”’Qual a dimensdo da
inteligéncia emocional que, neste contexto, assume maior relevancia?”’; QI 4: “Serd que existe
alguma correlagdo entre as estratégias de Gestao de conflitos, a satisfacdo no trabalho e a
inteligéncia emocional?”’; Qls. “Sera que existe influéncia das variaveis sociodemograficas

nas estratégias de Gestao de conflitos, na satisfa¢do no trabalho e na inteligéncia emocional?”



Na Figura 1 apresenta-se o modelo conceptual.

Inteligéncia Emocional
e Avaliagdo e expressdo das proprias
emocdes
e e Avaliagdo e reconhecimento das emogdes

Varidveis o ;
Sociodemograficas / nos outros o

¢ Regulacio das proprias emogdes
Geénero e Utilizagdo das emogdes para facilitar o

desempenho
Idade
Estado Civil l T
Numero de filhos Estratégias de Gestio de Conflitos
Habilitagdes Literarias ¢ Compromisso
L ¢ Competicio/dominio

Antiguidade . Petis

¢ Evitamento
Turnos rotativos e Acomodagio

] ] ¢ Colaboracdo/Integracdo
Sair mais tarde
Sobrecarga T
Satisfacdo no trabalho
e Satisfagdo infrinseca com o trabalho

\ + Satisfagdio com o ambiente fisico
e Satisfagdo com a supervisio
e Satisfagdo com os beneficios e politicas

e Satisfagdo com a participacdo

Participantes/amostra

O processo de amostragem foi ndo aleatorio por conveniéncia, uma vez que foi uma
selecdo de entre os individuos da populacdo alvo, tendo em conta os que se mostram mais
acessiveis, colaborativos ou disponiveis para participar na investigacao (Freitag, 2018).

Tal como se verifica na Tabela 1, integraram nesta amostra 201 lojistas, na sua
maioria do sexo feminino (n=173,86.1%), com idades compreendidas entre os 18 e os 60
anos (M= Entre 18-28 anos) e a maioria tinha nacionalidade portuguesa (n=189,94.0%).

Relativamente ao estado civil, a maioria eram solteiros (n=141, 70.1%) e sem filhos
(n=159, 79.1%) e habilitados, com escolaridade entre o 1.° ciclo e o doutoramento/pds-

graduacao (Mg,= licenciatura).
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Tabela 1

Caracterizag¢do sociodemogrdfica da amostra — varidaveis pessoais
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Variavel n %
Sexo

Feminino 173 86.1%
Masculino 28 13.9%
Idade

18-28 anos 125 62.2%
29-40 anos 52 25.9%
41-60 anos 24 11.9%
Nacionalidade

Portuguesa 189 94.0%
Brasileira 9 4.5%
Venezuelana 2 1.0%
Francesa 1 0.5%
Estado Civil

Solteiro 141 70.1%
Casado/Unido de facto 49 24.4%
Divorciado 10 5.0%
Viavo 1 0.5%
Numero de filhos

Nenhum filho 159 79.1%
1 filho 19 9.5%
2 filhos 17 8.5%
3 ou mais filhos 6 3.0%
Habilitacoes literarias

1° ciclo do ensino basico (Até ao 4.°ano) 1 0.5%
2° ciclo do ensino basico (Até ao 6.° ano) 2 1.0%
3° ciclo do ensino basico (até ao 9.° ano) 12 6.0%
Ensino secundario (10° 11°; 12.° anos) 87 43.3%
Licenciatura 75 37.3%
Mestrado 15 7.5%
Doutoramento/p6s graduacéo 9 4.5%

Relativamente as variaveis laborais, como se percebe na Tabela 2, a maioria dos

lojistas estava a exercer esta fungdo como lojista entre 1 a 5 anos (M, =entre 1 a 5 anos).

Relativamente ao tipo de tarefas a maioria respondeu que fazia atendimento (n=188, 93.5%),

caixa (n=169, 84.1%) e reposi¢ao de loja (n=171, 85.1%). Relativamente a tarefa de

merchandising a maioria respondeu que nao fazia essa tarefa (n=111, 55.2%). Para além

destas, alguns participantes (n=51, 25%) responderam que acumulavam com outras,

nomeadamente tarefas de gestao/ responsavel (=19, 9.5%) e tarefas de armazém (n=11,

5.5%).
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A maioria dos lojistas (M ,—entre 26 horas a 35 horas) desta amostra trabalha entre 36
a 40 horas semanais e por turnos rotativos (n=132, 65.7%). Além disso, a maioria (n=140,
69.7%) referiu que sai mais tarde do trabalho. Relativamente a perce¢ao de sobrecarga,
36.3% referiram que percecionavam elevada sobrecarga (n=73), por outro lado, 35.3%
(n=T71) referiram que se sentem moderadamente sobrecarregados.

Tabela 2

Caracterizag¢do sociodemogrdfica da amostra — variaveis laborais

Variavel n %
Tempo como lojista

Menos de 1 ano 45 22.4%
Entre 1 a 5 anos 79 39.3%
Entre 6 a 10 anos 35 17.4%
Entre 11 a 20 anos 23 11.4%
Entre 21 a 30 anos 18 9.0%
Mais de 30 anos 1 0.5%
Atendimento

Sim 188 93.5%
Nio 13 6.5%
Caixeiro

Sim 169 84.1%
Nao 32 15.9%
Reposicio de loja

Sim 171 85.1%
Nao 30 14.9%
Merchandising

Sim 90 44.8%
Nio 111 55.2%

Outra tarefa

Fung¢des de armazém 11 5.5%
Responsavel 19 9.5%
Limpeza 9 4.5%
Fungdes administrativas 3 1.5%
Monotorizagdo de stock 2 1.0%
Outros 7 3.5%
Numero de horas semanais

até 16 horas 22 10.9%
de 17 a 25 horas 45 22.4%
de 26 a 35 horas 35 17.4%
de 36 a 40 horas 71 35.3%
mais de 40 horas 28 13.9%
Turnos rotativos

Sim 132 65.7%

Nao 69 34.3%
Sair mais tarde do trabalho

Sim 140 69.7%

Nao 61 30.3%
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Variavel n %
Perceciio de sobrecarga
Sim 73 36.3%
Nao 57 28.4%
Em certa parte 71 35.3%
Instrumentos

Para a recolha de dados recorreu-se a um protocolo constituido por quatro
instrumentos: um questiondrio sociodemografico (Anexo E); o Rahim Organizational
Conflict Inventory- II (ROCI- II) (Anexo F) para avaliar as estratégias de gestao de conflitos;
o Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23 (Anexo G) para avaliar a satisfagdo no
trabalho e a Escala de Inteligéncia Emocional de Wong e Law (WLEIS) (Anexo H) para
avaliar a Inteligéncia Emocional.

Questiondrio Sociodemogrdfico

Este questionario, composto por 13 questdes recolheu informagao sobre variaveis
pessoais, como o sexo, idade, nacionalidade, estado civil, nimero de filhos, idade dos filhos,
habilitagdes literarias, assim como variaveis profissionais, tais como o tempo de servigo, as
tarefas que executa, nimero de horas semanais, existéncia de turnos rotativos, horario de
saida do trabalho e a percecdo de sobrecarga.

Rahim Organizational Conflict Inventory- II (ROCI- 1)

A ROCI- II consiste numa escala de avaliacao dos estilos de gestdo de conflitos na
qual ¢ pedido que os participantes assinalem a frequéncia que adotariam determinados
comportamentos em situagdes de conflito. Foi validada para a populacdo portuguesa por
Dimas (2007).

No seu formato original este questiondrio apresenta trés formas diferentes: forma A
(referéncia ao conflito com os superiores), forma B (referéncia a conflitos com subordinados)
e a forma C (referéncia a conflitos com colegas). No presente estudo foi utilizada a forma C,

na qual cada um dos cinco estilos ¢ avaliado por diferentes itens.
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E composto por 28 itens, divididos em cinco dimensdes que correspondem a cinco
estratégias de gestdo de conflitos, sendo elas o compromisso (e.g. Para resolver um impasse
procuro encontrar uma solucdo de compromisso), a competicao/dominio (e.g. Recorro a
minha autoridade para que, no final, a situagdo me beneficie),o evitamento (e.g. Evito
discussdes abertas com os outros membros a respeito das nossas diferengas), a acomodagao
(e.g. Procuro satisfazer as necessidades dos outros, mais do que as minhas) e
colaboragdo/integragdo (e.g. Procuro integrar as minhas ideias com as ideias dos outros, com
o objetivo de chegarmos a uma decisdo em conjunto).

E um instrumento de autorrelato, na qual os itens estdo distribuidos numa escala de
Likert entre 1 (nunca acontece) e 7 (acontece sempre).Sendo pedido que os participantes
assinalem a frequéncia que adotariam determinados comportamentos em situagdes de
conflito.

Relativamente as qualidades psicométricas do instrumento, Dimas (2007) obteve boa
consisténcia interna, obtendo coeficientes alpha de Cronbach das cinco dimensdes que
variam entre .72 e .77 e um desvio-padrdo com valores compreendidos entre 1.36 e 2.09.

No presente estudo o valor de alpha de Cronbach obtido nas cinco dimensdes do
ROCI-II foi de .90. Por dimensao, os valores de alpha Cronbach variaram entre .77 a .90. Na
Tabela 3, estdo apresentadas as cinco dimensdes € os respetivos itens e propriedades
psicométricas do presente estudo.

Tabela 3
Dimensoes e propriedades psicométricas do Rahim Organizational Conflict Inventory- Il no

presente estudo

Dimensdes Itens Consisténcia interna ()
Compromisso (4itens) 7; 14; 15; 20 78
Competicdo/Dominio (5 itens) 8;9;18;21;25 77
Evitamento (6 itens) 3,6;16;17;26;27 .80
Acomodagao (6 itens) 2;10;11;13;19; 24 .81
Colaboracao/Integragdo (7 itens) 1;4;5;12;22;23; 28 .90

Escala total (28 itens) .90
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Para contribuir para a validacdo das qualidades psicométricas desta escala recorreu-se,
a andlise fatorial exploratdria, com extragdo dos fatores pelo método das componentes
principais com rotagdo varimax, tendo for¢ado a analise ao niimero de fatores
correspondentes ao nimero de dimensdes da escala (5) que explicaram 62.37% da variancia
total. O valor de KMO foi de .85, ¢ o teste de Barlett indicou intercorrelagdes entre as 5
dimensdes, possuindo uma significancia baixa (p<.001) o que permitiu considerar adequada a
analise fatorial exploratéria para o tratamento dos dados.

Como se pode observar na Tabela 4, todos os itens da estratégia
colaboragdo/integragdo agrupam-se na estratégia correspondente. No que diz respeito a
estratégia compromisso todos os itens se agrupam com a excecao do item 20. Relativamente
a estratégia competi¢cao/dominio esta agrupa 3 itens dos 5 que lhe correspondem, visto que o
item 18 e 21 possuem um valor mais elevado numa outra estratégia. Relativamente a
estratégia Evitamento, todos os itens se agrupam na estratégia com a exce¢ao do item 16.
Quanto a acomodagdo possui no seu fator todos os seus itens com a excec¢ao do item 19.

Relativamente aos itens que constituem as estratégias compromisso e
colaboracao/integracdo estes agrupam-se apenas num fator, sugerindo assim, uma possivel
ligagdo das mesmas.

Tabela 4

Analise fatorial dos itens do Rahim Organizational Conflict Inventory- Il

DimenséGes Fatores

1 2 3 4 5

Compromisso

CoM7

127

COM14

137

COM15

167

COM20

.680

Competicio/dominio

COP/DOMS

738

COP/DOM9

779

COP/DOM18

.673

COP/DOM21

740

COP/DOM25

716
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Dimensées Fatores
1 2 3 4 5

Evitamento

EVI3 679

EVI6 .560

EVIl6 .568

EVI17 .660

EVI26 .760

EVI27 750

Acomodacio

ACO2 426

ACO10 .760

ACO11 796

ACO13 514

ACO19 .524

Colaboracio/integracio

COL1 715

COL4 .844

COL5 .809

COL12 72

COL22 705

COL23 .843

COL28 730

Cuestionario de Satisfaccion Laboral $20/23

Para analisar a satisfacao no trabalho, recorreu-se ao Cuestionario de Satisfaccion
Laboral S20/23 (Maelid & Peir6,1989), validado para a populagdo portuguesa por Ferreira et
al. (2010). Este € composto por 23 itens, divididos em cinco dimensdes, nomeadamente a
satisfacdo intrinseca com o trabalho (e.g. A satisfagdo que o trabalho produz por si mesmo),
com ambiente fisico de trabalho (e.g. A ventila¢do do seu local de trabalho), com a
participagdo (e.g. A capacidade de decidir autonomamente aspetos relativos ao seu trabalho),
com supervisdo (e.g. A forma como os seus superiores avaliam as suas tarefas) e com
beneficios e politicas da organizagdo (e.g. O saldrio que recebe) (Ferreira et al., 2010).

E pedido que os participantes respondam se estio satisfeitos ou insatisfeitos com as
situacdes descritas numa escala de tipo Likert, que varia de 1 (muito insatisfeito) a 7 (muito
satisfeito).

Relativamente as propriedades psicométricas deste instrumento, mais especificamente

a confiabilidade, este apresenta uma excelente consisténcia interna, com um alpha de
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Cronbach de .95 para a escala total (Maroco, 2014).No que diz respeito as cinco dimensoes,
os valores variam entre .85 ¢ .94. (Ferreira et al., 2010).

Relativamente a confiabilidade obtida no presente estudo, o valor de alpha de
Cronbach para a escala total foi de .95. Por dimensao os valores de alpha de Cronbach
variaram entre .85 e .94, como se pode verificar na Tabela 5, na qual sdo apresentadas as
cinco dimensdes € os respetivos itens e propriedades psicométricas do presente estudo.
Tabela 5
Dimensaoes e propriedades psicométricas do Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23 no

presente estudo

Dimensoes Itens Consisténcia interna (o)
Satisfagdo intrinseca com o trabalho (4 1;2;3;5 .87
itens)
Satisfagdo com ambiente fisico de trabalho 6;7;8;9;10 .85
(5 itens)
Satisfagdo com supervisdo (6 itens) 13;14; 15; 16;17;18 .94
Satisfacdo com beneficios e politicas da 4;11;12;22; 23
organizagdo (5 itens) .85
Satisfagdo com a participacdo (3 itens) 19; 20; 21 .90
Escala total (23 itens) 95

Para contribuir para a valida¢do das qualidades psicométricas desta escala recorreu-se,
a analise fatorial exploratdria, com extracao dos fatores pelo método das componentes
principais com rotacdo varimax, tendo forcado a analise ao niimero de fatores
correspondentes ao numero de dimensdes da escala (5) que explicaram 73.37% da variancia
total. O valor de KMO foi de .93, ¢ o teste de Barlett indicou intercorrelagdes entre as 5
dimensdes, possuindo uma significancia baixa (p<.001) o que permitiu considerar adequada a
analise fatorial exploratéria para o tratamento dos dados.

Como se pode observar na Tabela 6, todos os itens da dimensao satisfacdo intrinseca
com o trabalho, satisfagdo com a supervisao, satisfacdo com os beneficios e politicas e

satisfacdo com a participacao se enquadram na respetiva dimensao. Relativamente a
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dimensdo da satisfacdo com o ambiente fisico, esta agrupa 3 itens dos 5 que lhe sdo
associados, visto que, o item 9 e 10 se agrupam noutro fator.

Relativamente aos itens que constituem as dimensdes satisfacdo com a participacao e
satisfacdo com supervisdo, estes agrupam-se apenas num fator, sugerindo assim, uma
possivel conjugacdao das mesmas.

Tabela 6

Andlise fatorial dos itens do Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23

Dimensdo Fatores

1 2 3 4 5

Satisfacdo intrinseca com o trabalho

SI1 785

SI2 748

SI3 818

SIS .543

Satisfacdo ambiente fisico

SA6 789

SA7 .808

SAS 744

SA9 799

SA10 .881

Satisfacdo supervisio

SS13 769

SS14 755

SS15 .685

SS16 811

SS17 758

SS18 .836

Satisfacdo beneficios e politicas

SB4 722

SB12 702

SB22 475

SB23 .625

Satisfacdo com a participacio

SP19 599

SP20 .604

SP21 .637

Escala de Inteligéncia Emocional de Wong e Law (WLEILS)
Para avaliar o construto da Inteligéncia Emocional foi selecionada a Escala de
Inteligéncia Emocional de Wong e Law (WLEIS), validada para a populacio portuguesa por

Rodrigues et al. (2011).
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A Escala de Inteligéncia Emocional de Wong e Law (WLEIS) ¢ um instrumento de
autorresposta constituido por 16 itens formulados na positiva, que avaliam as quatro
dimensodes de inteligéncia emocional definidas por Davies et al. (1998).

As suas subesacalas sdo avaliagdo e expressdo das proprias emogoes (e.g.
Compreendo bem as minhas emogdes), avaliagdo e reconhecimento das emogdes nos outros
(e.g. Sou um bom observador das emogdes dos outros), regulacao das emogdes do proprio
(e.g. Possuo um bom controlo das minhas emogdes), utilizagao das emogdes para facilitar o
desempenho (e.g. Estabelego sempre metas para mim proprio, tentando em seguida dar o meu
melhor para as atingir).

Cada uma destas sub-dimensdes ¢ composta por quatro itens providos de uma escala
de resposta tipo Likert de cinco pontos, sendo 1- Discordo Fortemente e 5- Concordo
Fortemente.

Relativamente as propriedades psicométricas deste instrumento, o coeficiente Alpha
de Cronbach atingiu o valor de .82 para a escala global. Na mesma linha, os valores de alpha
para as sub-dimensdes variaram entre .73 a .89.

O presente estudo também apresenta boa consisténcia interna, sendo que o alpha de
Cronbach ¢ de .89 para a escala total e os valores de alpha para as sub-dimensdes variam
entre .81 a .91 (Maroco, 2014). Na Tabela 7, sdo apresentadas as cinco dimensdes 0s
respetivos itens e propriedades psicométricas do presente estudo.

Tabela 7
Dimensaoes e propriedades psicométricas da Escala de Inteligéncia Emocional de Wong e

Law do presente estudo

Dimensdes Itens Consisténcia interna ()
Avaliagdo e expressdo das proprias emogdes (4 1;2;3;4 .82
itens)
Avaliacdo e reconhecimento das emogdes nos 5;6;7;8 .81

outros (4 itens)

Regulacdo das emog¢des do proprio (4 itens) 9;10,11;12 .87
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Dimensdes Itens Consisténcia interna (o)
Utilizag@o das emogdes para facilitar o 13;14;15;16 91
desempenho (4 itens)
Escala total (16 itens) .89

Para contribuir para a validagao das qualidades psicométricas desta escala recorreu-se,

a analise fatorial exploratoria, com extracao dos fatores pelo método das componentes

principais com rotagdo varimax, tendo for¢ado a analise ao niimero de fatores

correspondentes ao nimero de dimensdes da escala (4) que explicaram 70.73% da variancia

total. O valor de KMO foi de .84, ¢ o teste de Barlett indicou intercorrelagdes entre as 4

dimensdes, possuindo uma significancia muito baixa (p<.001) o que permitiu considerar

adequada a analise fatorial exploratoria para o tratamento dos dados.

Como se pode observar na Tabela 8, todos os itens se agrupam nas suas respetivas

dimensoes.

Tabela 8

Andlise fatorial dos itens da escala de inteligencia emocional de Wong and Law

Dimensées

Fatores

3

Avaliacio e expressiio proprias emocoes

AEPE1

791

AEPE2

877

AEPE3

.809

AEPE4

.580

Avaliacio e reconhecimento emocoes dos outros

AREOS5

.805

AREO6

.806

AREQO7

.680

AREO8

187

Regulacio emoc¢des do proprio

REP9

.650

REPI10

871

REPI1

.857

REPI12

.806

Utilizaciio das emocoes para facilitar o desempenho

UEFD13 .793
UEFD14 .853
UEFD15 .848
UEFD16 .872
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Procedimentos de recolha e analise dos dados

Ap6s as solicitagdes das autorizagdes para a utilizagdo dos instrumentos (Anexos B,C
e D), foi criado um protocolo no Google forms com os instrumentos mencionados
previamente, que foram aplicados em formato digital. Foram partilhados nas redes sociais,
bem como distribuidos panfletos com o QR code com link direto ao questionario. Foi também
partilhado com pessoas da rede de contactos da investigadora que se enquadravam nos
critérios de inclusao definidos previamente. Durante a recolha de dados foram asseguradas as
questdes éticas, nomeadamente o anonimato dos participantes ¢ a confidencialidade da
informacao recolhida.

Ap6s a recolha dos dados estes foram analisados no programa informatico SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences, versdo 28).

Assumiu-se a normalidade da distribuicdo da amostra, ancorados no Teorema do
Limite Central, tendo em conta a dimensdo da amostra (Maroco, 2018, pp. 46).

Para aferir quais as estratégias de gestdo de conflitos mais utilizadas pelos lojistas,
assim como qual a dimensao da satisfacdo e da inteligéncia emocional que assumem mais
relevancia, foi realizada uma analise descritiva, recorrendo-se a média, ao desvio-padrao e os
valores minimos € maximos.

Recorreu-se ao teste de correlagdo de Pearson para analisar a associagdo entre as
estratégias de gestdo de conflito, a satisfagdo no trabalho e a inteligéncia emocional.

Foi utilizado o teste One-Way ANOVA para analisar se haviam diferencas
estatisticamente significativas entre as variaveis de estudo e as varidveis sociodemograficas:
idade, estado civil, nimero de filhos, habilitagdes literarias, antiguidade e com a perce¢do de

sobrecarga.



Recorreu-se o teste t de student para analisar se haviam diferencas estatisticamente
significativas entre as variaveis de estudo em funcdo do sexo, da existéncia de turnos

rotativos, e a sair mais tarde do trabalho.

44
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Resultados

De modo a contribuir para uma apresentagcdo mais clara dos resultados obtidos neste
estudo, os mesmos foram organizados em torno das questdes de investigagdao. Assim,
relativamente a QI1 “Quais as estratégias de gestao de conflito mais utilizadas pelos
lojistas?”, foi possivel perceber, pelos resultados apresentados na Tabela 9, uma maior
utilizacdo da estratégia de colaboragdo/integracao (M=4.89, DP=1.25), de seguida a
estratégia de acomodagao (M=4.15, DP=1.09), evitamento (M=4.12, DP=1.32), compromisso
(M=4.10, DP=1.22), sendo que a estratégia de gestdo de conflito menos utilizada pelos
lojistas foi a de competicdo/dominio (M=2.70, DP=1.17).
Tabela 9

Estatistica descritiva Estratégias de gestdo de conflito

Variavel Dimensoes M DP Minimo Maximo
tedrico tedrico
Compromisso 4.10 1.22 1 7
Competi¢do/dominio 2.70 1.17 1 7
Gestdo de Evitamento 4.12 1.32 1 7
conflitos
Acomodagio 4.15 1.09 1 7
Colaboragdo/integracio 4.89 1.25 1 7

Relativamente a QI2 “Qual o grau de satisfagdo no trabalho destes profissionais?” foi
possivel concluir pela anélise dos dados da Tabela 10, que a Satisfagdo no trabalho apresenta
um valor médio de 4.22 (DP=1.21), o que indica que os lojistas ndo se sentem nem satisfeitos
nem insatisfeitos com o seu trabalho. Observou-se ainda que todos os fatores da escala
apresentaram valores superiores a 3.5, o que indica que os lojistas ndo estdo insatisfeitos.
Sendo que a Satisfacdo com o ambiente fisico apresentou o valor mais elevado (M=4.77,
DP=1.41), seguida da satisfacdo com a participagdo, da satisfacdo com a supervisdo e da
satisfacdo intrinseca do trabalho (M=4.27, DP=1.54; M=4.15,DP=1.60; M=4.13,DP=1.40,
respetivamente). Por fim, a satisfacdo com os beneficios e politicas da organizacao foi a que

apresentou o valor médio mais baixo (M=3.78, DP=1.41).
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Tabela 10

Estatistica descritiva satisfagdo no trabalho

Variavel Dimensoes M DP Minimo Maximo
tedrico tedrico
Satisfacao 4.13 1 7
intrinseca 1.40
trabalho
Satisfacao 4.77 1.41 1 7
ambiente fisico
Satisfagdo 4.15 1.60 1 7
supervisio
Satisfacao Satisfacdo 3.78 1.41 1 7
beneficios e
politicas
Satisfacdo 4.27 1.54 1 7
participagdo
Satisfacdo 422 1.21 1 7

escala total

No que diz respeito a QI3 “Qual a dimensao da inteligéncia emocional que, neste
contexto, assume maior relevancia?”, foi possivel concluir, pelos resultados obtidos,
mencionados na Tabela 11 que a dimensao com maior relevancia foi a avaliagao e
reconhecimento das emog¢des nos outros (M=4.05,DP=0.58). Seguida das dimensdes da
avaliacdo e expressao das proprias emogdes (M=3.88, DP=0.75) e da regulagao das emocgdes
do proprio (M=3.75,DP=0.88).Por fim, a dimensdo com menor relevancia neste contexto foi
a utilizag¢do das emogdes para facilitar o desempenho (M=3.31, DP=0.93). Foi possivel ainda
concluir que os participantes da amostra apresentam niveis elevados de inteligéncia
emocional (M= 3.75, DP=.58).

Tabela 11

Estatistica descritiva inteligéncia emocional

Variavel Dimensdes M DP Minimo Méximo
tedrico tedrico
Avaliacdo e expressdo das proprias 3.88 75 1 5
emocgoes
Avaliacdo e reconhecimento das emogdes 4.05 .58 3 5
nos outros
Inteligéncia Regulacdo das emog¢des do proprio 3.75 .88 1 5
emocional
Utilizagdo das emogoes para facilitar o 3.31 93 1 5
desempenho

Escala total 3.75 58 1 5
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Relativamente a QI4 “Sera que existe alguma correlagdo entre as estratégias de Gestao
de conflitos, a satisfacdo no trabalho e a inteligéncia emocional?” serdo primeiramente
apresentados os resultados referentes a correlagdo entre as estratégias de gestao de conflito e
a satisfacdo no trabalho, depois entre as estratégias de gestao de conflito e a inteligéncia
emocional e finalmente entre a satisfacao e a inteligéncia emocional.

Correlagio entre as estratégias de gestio de confflito e a satisfacio no trabalho

Com recurso ao teste de correlagdo de Pearson, concluiu-se, como se percebe na
Tabela 12, uma correlagdo estatisticamente significativa positiva e muito baixa entre a
satisfagdo intrinseca e a estratégia acomodacao (r=.176, p=.012), entre a satisfagdo com os
beneficios e politicas e as estratégias competicdo/dominio e a acomodacgao (r=.152, p=.031;
r=.146, p=.039, respetivamente), entre a satisfacdo com a participacao e a estratégia
compromisso (7=.191, p=.007).

Verificou-se, ainda, uma correlacdo positiva e baixa entre a satisfa¢do intrinseca e as
estratégias compromisso e colaboragdo (r=.216, p=.002; r=.317, p=.001, respetivamente).
Entre a satisfagdo com o ambiente fisico e as estratégias acomodag¢do e colaboracao (=.201,
p=.004; =203, p=.004, respetivamente). Entre a satisfacdo com a supervisdo e as estratégias
compromisso, acomodagdo e colaboracao/integracao (r=.252,p=.001;
r=.237,p=.001;r=.306,p=.001, respetivamente). Entre a satisfacdo com os beneficios e
politicas e as estratégias compromisso e colaboragdo/integragao (r=.210,
p=.003;=.270,p=.001, respetivamente). Entre a satisfacdo com a participacao e a estratégia
colaboracao/integracdo (r=.318, p=.001). Entre a escala global da satisfagdo e as estratégias
compromisso, acomodagado e colaboracao/integracdo (r=.243, p=.001;r=.210, p=.003; r=.341,

p=.001, respetivamente).
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Estes resultados significam que quando aumenta o recurso as estratégias de
compromisso, competicdo/dominio, acomodagdo e colaboragdo/integracdo aumenta a
satisfacdo no geral e vice-versa.

Verificou-se, também, uma correlagdo negativa e muito baixa entre a satisfagdo com a
participagdo e a estratégia de evitamento (r=-.188,p=.007). Revelando que o aumento ao
recurso da estratégia de evitamento, diminui a satisfacdo com a participagao e vice-versa.
Tabela 12

Correlagdo entre as estratégias de gestdo de conflitos e a satisfagdo

Satisfagdo Ambiente Supervisdo Beneficios Participacao Escala
intrinseca fisico e politicas total
Compromisso r 2167 110 252" 2107 1917 243"
P .002 117 <.001 .003 .007 <.001
Competigao/ r 124 12 .065 A52% 107 132
dominio p .078 114 .360 .031 .100 .063
Evitamento r -.025 110 063 058 -.188" 028
P 728 119 372 417 .007 .694
Acomodagio r 176" 2017 237" 146 035 2107
p 012 004 <.001 .039 .627 .003
Colaboragao/ r 317 2037 306" 2707 3187 3417
integragdo p <.001 .004 <.001 <.001 <.001 <.001
< 0.05

Correlagio entre as estratégias de gestio de conflito e a inteligéncia emocional

Com recurso ao teste de correlagdo de Pearson, encontrou-se como se percebe na
Tabela 13, uma correlagdo estatisticamente significativa positiva e muito baixa entre a
estratégia competicao/dominio e as dimensdes da regulagdo das proprias emogdes, utilizacao
das emogdes para facilitar o desempenho e com a escala global de inteligéncia emocional
(=.196,p=.005;r=.162,p=.021;r=.192,p=.006, respetivamente). Entre a estratégia de
evitamento e dimensao da utilizagcdo das emocgdes para facilitar o desempenho
(r=.173,p=.014). Entre a estratégia da acomodacao e a dimensao avaliagdo e reconhecimento

de emocdes nos outros (=.196,p=.005). Também entre a estratégia de colaboragdo/integragao
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e a dimensao da utilizacdo das emogdes para facilitar o desempenho, e com a escala global de

inteligéncia emocional (=.139,p=.049; r=.181, p=.010, respetivamente).

Por fim, verificou-se, ainda, uma correlagdo positiva e baixa entre a estratégia de

colaboragdo/integragdo e a dimensdo da avaliagdo e reconhecimento das emogdes nos outros

(=210, p=.003).

Tabela 13

Correlagdo entre as estratégias de gestdo de conflito e a inteligéncia emocional

Compromisso Competicado/ Evitamento Acomodagio Colaboragao/
dominio integragdo

Avaliagdo e r .054 A11 .002 -.056 .073
expressao das P 443 116 973 430 303
proprias
emocoes
Avaliacio e r 131 064 .106 196" 210"
reconhecimento  p .063 370 134 .005 .003
emocdes dos
outros
Regulagdo das r .102 196" -.124 -.040 127
proprias p 151 .005 .079 .569 .072
emocoes
Utilizagdo r .108 162" 173" .090 139
emocoes para P 128 .021 .014 203 .049
facilitar o
desempenho
Escala total r 133 1927 .050 052 1817

p .060 .006 482 462 .010

*0<0.05

Correlacao entre a satisfacdo e a inteligéncia emocional

Com recurso ao teste de correlagdo de Pearson encontrou-se como se percebe na

Tabela 14, uma correlagdo estatisticamente significativa positiva e muito baixa entre a

satisfacdo intrinseca e a dimensao da avaliacdo e expressao das proprias emocgodes (=.178,

p=-012), entre a satisfagdo com o ambiente fisico e a dimensao regulagao das proprias

emocdes (r=.158, p=.026), entre a satisfagdo com a supervisdo e a dimensao avaliacdo e

reconhecimento das emogdes dos outros (r=.162, p=.021), entre a satisfa¢cdo com os

beneficios e politicas e a regulagdo das proprias emocdes (=.148,p=.036), entre a satisfacao

com a participagdo e as dimensdes da utilizagdo das emogdes para facilitar o desempenho e
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da escala global de inteligéncia emocional (=.147,p=.038; r=.149,p=.034, respetivamente).
Também entre a escala global da satisfacdo e as dimensdes da avaliagdo e reconhecimento
das emogdes dos outros e da regulacao das proprias emogdes (r=.164,p=.020; r=157,p=.026).
Verificou-se também uma correlacdo positiva e baixa entre a satisfagdo intrinseca e a
regulacdo das emocgdes para facilitar o desempenho e com a escala total da inteligéncia
emocional (=.213,p=.002; =.224,p=.001, respetivamente). Entre a satisfacdo com o
ambiente fisico e a utilizagdo das emocgdes para facilitar o desempenho e a escala global de
inteligéncia emocional (r=.216,p=.002; r=.200,p=.004, respetivamente). Entre a satisfacdo
com a supervisao ¢ a utilizagcdo das emogdes para facilitar o desempenho e a escala global de
inteligéncia emocional (r=.282,p=.001; r=.212,p=.003, respetivamente). Também entre a
satisfacdo com os beneficios e politicas e a utilizagdo das emogdes para facilitar o
desempenho e a escala global de inteligéncia emocional (=.268,p=.001; =.226,p=.001,
respetivamente). Por fim, entre a escala global da satisfagdo e a utilizacdo das emogdes para
facilitar o desempenho e a escala global de inteligéncia emocional (=.286,p=.001;
r=.250,p=.001, respetivamente).
Tabela 14

Correlagdo entre a satisfagdo e a inteligéncia emocional

Satisfacao Ambient Supervisio Beneficios e Participacdo Satisfacao
intrinseca e fisico politicas total
Avaliagio e r 178" .074 .056 .085 .046 .103
expressdo das p .012 297 426 232 514 147
proprias emogdes
Avaliagdo e r 120 114 162" 136 129 164"
reconhecimento  p .090 .106 .021 .055 .068 .020
emocdes dos
outros
Regulacio das r 133 158" 102 148" 112 157
proprias emogdes  p .060 .026 152 .036 113 .026
Utilizagdo r 2137 216 282" 268" 147 286"
emocdes para p .002 .002 <.001 <.001 .038 <.001
facilitar o
desempenho
Inteligéncia r 2247 2007 2127 226 149" 250"
emocional total p .001 .004 .003 .001 .034 <.001

< 0.05
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Relativamente a QIS5 “Sera que existe influéncia das variaveis sociodemograficas nas
estratégias de Gestdo de conflitos, na satisfagdo no trabalho e na inteligéncia emocional?”
serdo primeiramente apresentados os resultados referentes as estratégias de gestao de conflito,
em seguida relativos a satisfacdo no trabalho e finalmente da inteligéncia emocional.
Estratégias de gestao de conflito
Andlise das diferencas das estratégias de Gestao de conflitos em fungdo do sexo.

Para perceber se existiram diferengas estatisticamente significativas entre as
estratégias de gestdo de conflito em fun¢do do sexo, recorreu-se ao teste T-student e, como
se percebe na Tabela 15, os resultados evidenciaram diferencgas estatisticamente
significativas na varidvel compromisso [#199) =-2.431, p=.016], na colaboragdo/integracdo
[Z199)= -2.785, p=.006]. Foi, assim, possivel concluir que os homens recorrem as estratégias
de compromisso e colaboracdo/integracdo (M =4.62, DP =1.15; M =5.49, DP =1.10,
respetivamente).

Tabela 15

Analise das diferencas das estratégias de Gestao de conflitos em fungdo do sexo

Estratégias de gestdo de Feminino Masculino Test t student
conflito
M DP M DP t gl p

Compromisso 4.02 1.21 4.62 1.15 -2.431 199 016*

Competigao 2.64 1.13 3.06 1.33 -1.792 199 075
/dominio

Evitamento 4.10 1.31 4.22 1.37 -435 199 .664

Acomodagdo 4.09 1.10 4.51 .96 -1.866 199 .063

Colaboragao/integragdo 4.79 1.25 5.49 1.10 -2.785 199 .006*

< 0.05

Analise das diferencas das estratégias de Gestdo de conflitos em fungdo da idade.

Para comparar as estratégias de gestdo de conflito em fun¢do da idade, recorreu-se ao
teste ANOVA e, como se percebe na Tabela 16, os resultados evidenciaram diferencas
estatisticamente significativas na estratégia compromisso (F=9.193,p=.001), na estratégia

evitamento (F=7.266,p=.001), na estratégia acomodagado (F=5.219,p=.006) e na estratégia da
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colaboragdo (F=8.333,p=.001). Foi, assim, possivel concluir que os lojistas com idades
compreendidas entre 18-28 anos recorrem mais as estratégias de compromisso, evitamento,
acomodacao e colaboragdo, comparativamente aos outros participantes (M=4.34,DP=1.10;
M=4.34,DP=1.23; M=4.33,DP=1.06; M=5.12, DP=1.19, respetivamente).

Com recurso ao teste de comparacdes multiplas de Gabriel percebeu-se que as
diferengas na dimensao compromisso registaram-se entre a resposta “18-28 anos” e “41-60
anos” (DM=1.067,p =.001). Na dimensao evitamento, registaram-se entre a resposta “18-28
anos” e “41-60 anos” (DM=1.054,p =.001). Na dimensao acomodacao, entre a resposta “18-
28 anos” e “41-60 anos” (DM=.646,p =.012). Na colaboragdo, entre a resposta “18-28 anos” e
“41-60 anos” (DM=1.052,p =.001).

Tabela 16

Andlise das diferencas nas estratégias de gestdo de conflito em fun¢do da idade

Dimensdes 18-28 anos 29-40 anos 41-60 anos ANOVA
M DP M DP M DP F p
Compromisso 4.34 1.10 392 1.25 3.27 1.33 9.193 <.001*
Competi¢do/dominio 2.79 1.20 2.62 1.12 241 1.07 1.238 292
Evitamento 4.34 1.23 3.98 1.43 3.28 1.18 7.266 <.001*
Acomodagao 4.33 1.06 3.93 1.07 3.69 1.12 5.219 .006*
Colaboragao/integragdo 5.12 1.19 4.71 1.17 4.07 1.41 8.333 <.001*
< 0.05

Analise das diferencas das estratégias de Gestio de conflitos em fungdo do estado civil.
Para comparar as estratégias de gestdo de conflitos em funcdo do estado civil,
recorreu-se ao teste ANOVA, e os resultados evidenciaram, como se percebe na Tabela 17
diferencas estatisticamente significativas na estratégia compromisso (F=5.107, p=.007), na
estratégia evitamento (F=7.07,p=.001), na acomodacao (F=3.35, p=.037) e na estratégia de
colaboracao/integracao (F=4.80, p=.009). Foi, assim, possivel concluir que os lojistas
solteiros recorrem mais as estratégias de compromisso, evitamento, acomodagao e
colaboragao/integracdo comparativamente aos outros participantes (M=4.27, DP=1.14;

M=4.34, DP=1.28; M=4.28, DP=1.07; M=5.03, DP=1.20, respetivamente).
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Com recurso ao teste de comparacdes multiplas de Gabriel, percebeu-se que as
diferengas na dimensdo compromisso registaram-se entre a resposta “solteiro” e
“casado/unido de facto” (DM=.545,p =.015). Na dimensdo evitamento, entre a resposta
“solteiro” e “casado/unido de facto” (DM=.756,p =.001). Na dimensdo acomodagao, entre a
resposta “solteiro” e “casado/unido de facto” (DM=.428,p =.042). Na dimensao
colaboragdo/integragdo, entre a resposta “solteiro” e “divorciado” (DM=1.103,p =.005).
Tabela 17

Andlise das diferencas das estratégias de gestdo de conflito em fun¢do do estado civil

Dimensdes Solteiro Casado/ unido de Divorciado ANOVA
facto

M DP M DpP M DP F p
Compromisso 4.27 1.14 3.72 1.35 3.50 1.11 5.107 .007*
Competicao/ 2.78 1.23 2.50 .95 2.44 1.09 1.29 276
dominio
Evitamento 4.34 1.28 3.58 1.31 3.63 1.21 7.07 .001*
Acomodagio 4.28 1.07 3.85 1.04 3.82 1.38 3.35 .037*
Colaboragao/ 5.03 1.20 4.66 1.31 3.93 1.36 4.80 .009*
integragdo
*<0.05

Andlise das diferencas nas estratégias de gestao de conflito em funcdo do numero de filhos

Para comparar as estratégias de gestdo de conflito em fun¢do do niamero de filhos,
recorreu-se ao teste ANOVA, e os resultados evidenciaram, como se percebe na Tabela 18,
diferencas estatisticamente significativas na estratégia compromisso (£=5.832, p=.001), na
estratégia evitamento (F=10.237,p=.001), na estratégia acomodagdo (F=4.501,p=.004),e na
estratégia da colaboracdo (F=3.528,p=.015). Foi, assim, possivel concluir que os lojistas sem
filhos recorrem mais as estratégias de compromisso, evitamento, acomodacao e colaboracao,
comparativamente aos outros participantes (M=4.28,DP=1.09; M=4.36,DP=1.24;
M=4.29,DP=1.02; M=5.03, DP=1.16, respetivamente).

Com recurso ao teste de comparacdes multiplas de Gabriel percebeu-se que as
diferencas na dimensao compromisso, registaram-se entre a resposta “nenhum filho” e “1

filho” (DM=.818,p =.010) e entre a resposta “nenhum filho” e “2 filhos” (DM=969,p=002).
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Na dimensao evitamento, registaram-se entre a resposta “nenhum filho” e “1 filho”

(DM=1.005,p =.002) e entre a resposta “nenhum filho” e “3 ou mais filhos” (DM=1.420,p

=.006).Na dimensdo acomodacao, entre a resposta “nenhum filho” e “2 filhos” (DM=.701,p

=.025). Na colaboragao, entre a resposta ‘“nenhum filho” e “1 filho” (DM=.818,p =.016).

Tabela 18

Andlise das diferencas das estratégias de gestdo de conflito em fun¢do do numero de filhos

Dimensdes Nenhum filho 1 filho 2 filhos 3 ou mais filhos ANOVA
M DP M DP M DP M DP F p
Compromisso 4.28 1.09 3.46 1.43 3.31 1.59 3.75 1.19 5.832 <.001
*
Competicao/ 2.77 1.18 2.37 1.04 2.53 1.11 2.40 1.27 .946 419
dominio
Evitamento 4.36 1.24 3.36 1.23 3.09 1.28 2.94 1.10 10.23 <.001
’7 %
Acomodagao 4.29 1.02 3.75 1.44 3.59 1.02 3.36 98 4.501 .004*
Colaboragdo/ 5.03 1.16 421 1.57 4.42 1.47 4.62 1.06 3.528 .016*
integragdo
*<0.05

Andlise das diferencas nas estratégias de gestao de conflito em funcdo das habilitacoes

literarias

Para comparar as estratégias de gestdo de conflito em fun¢do das habilitagdes

literarias, recorreu-se ao teste ANOVA, e, como se percebe na Tabela 19, os resultados

evidenciaram diferencas estatisticamente significavas na estratégia evitamento (£=2.960,

p=.021). Foi, assim, possivel concluir que os lojistas com licenciatura recorrem mais a

estratégia de evitamento, comparativamente aos outros participantes (M=4.43,p=1.25).

Com recurso ao teste de comparacdes multiplas de Gabriel, percebeu-se que as

diferencas na dimensao evitamento registaram-se entre a resposta “3.° ciclo” e “licenciatura”

(DM=-1.142,p=.024).
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Tabela 19

Andlise das diferencas nas estratégias de gestdo de conflito em fung¢do das habilita¢oes

literarias
Dimensdes 3.° ciclo Ensino Licenciatura Mestrado Doutoramento ANOVA
secundario
M DP M DP M DP M DP M DP F p
Compromi- 3.33 1.62 4.10 1.23 4.19 1.15 4.30 .79 4.17 1.52 1.399 236

SSO

Competicao/ 2.72 1.10 2.60 1.19 2.73 1.12 2.96 1.19 2.98 1.43 .479 751
dominio

Evitamento 3.29 1.16 4.01 1.37 4.43 1.25 4.18 1.18 3.52 1.40 2.960 021

Acomodagdo  3.53 .89 4.12 1.24 422 .98 4.31 .63 4.00 91 1.213 .307
Colaboragdo 4.18 1.38  4.90 124 494 124 510 71 5.46 1.38 1.612 173
/
integragdo

*0<0.05

Andlise das diferencas nas estratégias de gestao de conflito em fungdo do tempo como
lojista

Para comparar as estratégias de gestdo de conflito em fun¢do do tempo como lojista,
recorreu-se ao teste ANOVA, e os resultados evidenciaram, como se percebe na Tabela 20,
diferencas estatisticamente significavas na estratégia compromisso (£=9.926, p=.001), na
estratégia evitamento (F=12.266, p=.001), na estratégia acomodag¢do (F=8.425, p=.001) e na
estratégia colaboracdo/integragdo (F=6.204, p=.001). Foi, assim, possivel concluir que os
lojistas que exercem fung¢des ha menos de um ano recorrem mais a estratégias de
compromisso, evitamento, acomodagdo comparativamente aos outros grupos (M=4.34,
DP=1.23; M=4.73, DP=1.14; (M=4.61, DP=1.12, respetivamente). Por outro lado, os lojistas
que exercem fungdes entre 6 a 10 anos recorrem mais a estratégia de colaboragao/integragao
(M=5.15, DP=1.25).

Com recurso ao teste de comparacdes multiplas de Gabriel, percebeu-se que as
diferencas na dimensdo do compromisso registaram-se entre a resposta “ menos de 1 ano” e
“entre 21 a 30 anos”, (DM=1.62, p=.001), entre a resposta “entre 1 a 5 anos” e “entre 11 a 20

anos” (DM=.799, p=.024), entre a resposta “ entre 1 a 5 anos” e “entre 21 a 30 anos”
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(DM=1.61, p=.001) e entre a resposta “entre 6 a 10 anos” e “entre 21 a 30 anos” (DM=1.61,
p=.001).

Na dimensao do evitamento, registaram-se entre a resposta “ menos de 1 ano” e “entre
11 a 20 anos”, (DM=1.69, p=.001), entre a resposta “menos de 1 ano” e “entre 21 a 30 anos”

(DM=.1.75, p=.001), entre a resposta “ entre 1 a 5 anos” e “entre 11 a 20 anos” (DM=1.26,

p=.001) e entre a resposta “entre 1 a 5 anos” e “entre 21 a 30 anos” (DM=1.322, p=.001)

entre a resposta “entre 6 a 10 anos” e “entre 20 a 30 anos” (DM=1.20,p=.006) e entre a

resposta “entre 6 a 10 anos” e “entre 11 a 20 anos” (DM=1.13,p=.005).

Na dimensdo acomodagdo, registaram-se entre a resposta “ menos de 1 ano” e “entre 11

a 20 anos”, (DM=1.11, p=.001), entre a resposta “menos de 1 ano” e “entre 21 a 30 anos”

(DM=1.37, p=.001), entre a resposta “ entre 1 a 5 anos” e “entre 11 a 20 anos” (DM=.738,

p=.016), entre a resposta “entre 1 a 5 anos” e “entre 21 a 30 anos” (DM=.998, p=.001) e entre

a resposta “entre 6 a 10 anos” e “entre 21 a 30 anos” (DM=.997, p=.008). Na dimensao da

colaboragdo, registaram-se entre a resposta “ menos de 1 ano” e “entre 21 a 30 anos”,

(DM=1.33, p=.001), entre a resposta “entre 1 a 5 anos” e “entre 21 a 30 anos” (DM=1.33,

p=.001) e entre a resposta “ entre 6 a 10 anos” e “entre 21 a 30 anos” (DM=1.41, p=.001).

Tabela 20

Analise das diferencgas nas estratégias de gestdo de conflito em fungdo do tempo como lojista

Dimensdes Menos de 1 Entre 1 a5 Entre 6 a 10 Entre 11 a 20 Entre 21 a 30 ANOVA
ano anos anos anos anos
M DP M DP M DP M DP M DP F p
Compromiss 4.34 1.23 4.32 .96 4.33 1.11 3.54 1.37 2.72 1.18 9.926 <.001
o
Competicdo/ 2.80 1.25 2.72 1.09 2.79 1.23 2.69 1.35 2.04 .68 1.608 174
dominio
Evitamento 473 1.14 4.30 1.24 4.18 1.19 3.04 1.14 2.98 1.17 12.26 <.001
6
Acomodagdao  4.61 1.12 4.24 .92 4.24 1.14 3.50 .98 3.24 .99 8.425 <.001
Colaboragao 5.08 1.31 5.05 1.07 5.15 1.25 4.39 1.25 3.75 1.27 6.204 <.001

/integragao

*0<0.05



Anadlise das diferengas nas estratégias de gestao de conflitos em funcdo da existéncia de
turnos rotativos

Para perceber se existiram diferengas estatisticamente significativas entre as
estratégias de gestdo de conflito em funcdo da existéncia de turnos, recorreu-se ao teste T-
student, e os resultados evidenciaram, como se pode observar na Tabela 21, diferengas
estatisticamente significativas na estratégia compromisso [#(110.929) =2.000, p=.048], na

estratégia colaboragao/integracao [#(199) =2.009, p=.046]. O que indica que os lojistas que
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mencionaram a existéncia de turnos rotativos recorrem mais as estratégias de compromisso e

colaboragdo/integragdo comparativamente aos lojistas que nao t€m turnos rotativos
(M=4.24,DP=1.09; M=5.02, DP=1.19,respetivamente),

Tabela 21

Andlise das diferencas das estratégias de gestdo de conflitos em fungdo da existéncia de

turnos rotativos

Dimensdes Sim Nao Test t student
M DP M DP t gl p
Compromisso 4.24 1.09 3.85 1.41 2.000 110.929 .048*
Competi¢do/dominio 2.63 1.13 2.83 1.23 -1.163 199 246
Evitamento 4.23 1.25 3.91 1.42 1.630 199 .105
Acomodagio 4.19 1.06 4.07 1.14 736 199 463
Colaboragao/integragdo 5.02 1.19 4.64 1.35 2.009 199 .046*
*p< 0.05

Analise das diferencas nas estratégias de gestio de conflito em funcgdo de sair mais tarde
do trabalho

Para perceber se existiram diferengas estatisticamente significativas entre as

estratégias de gestdo de conflito em func¢do de sair mais tarde do trabalho, recorreu-se ao teste

T-student e os resultados evidenciaram, como se pode observar na Tabela 22, diferengas

estatisticamente significativas na estratégia de compromisso [#(s.ss1) =3.412, p=.001], na

estratégia de competi¢cdo/dominio [f143.753) =2.281, p=.039], e na estratégia acomodagao [#(199)

=2.669, p=.008]. Foi, assim, possivel concluir que os lojistas que saem mais tarde do
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trabalho recorrem mais a estratégia de compromisso, competicdo/dominio e
colaboragdo/integragdo comparativamente aos participantes que nao saem mais tarde do
trabalho (M= 4.31, DP=1.09; M=2.81,DP=1.23; M=4.28, DP=1.03, respetivamente).
Tabela 22

Andlise das diferencas nas estratégias de gestdo de conflito em fungdo de sair mais tarde do

trabalho
Dimensodes Sim Nao Test t student
M DP M DP t gl p
Compromisso 4.31 1.09 3.64 1.36 3.412 95.581 <.001*
Competi¢do/dominio 2.81 1.23 2.44 97 2.281 143.758 .039*
Evitamento 4.20 1.30 3.92 1.36 1.394 199 165
Acomodagio 4.28 1.03 3.84 1.18 2.669 199 .008*
Colaboragao/integracdo 5.00 1.20 4.63 1.34 1.901 199 .059
*p< 0.05

Anadlise das diferencas nas estratégias de gestio de conflito em funcdo da percegdo de
sobrecarga

Como se percebe na Tabela 23 ndo existiu nenhuma diferenca estatisticamente
significativa em fun¢ao da percecdo de sobrecarga nas estratégias de gestao de conflito
(p=>0.05).
Tabela 23

Analise das diferengas nas estratégias de gestdo de conflito em fungdo da percegdo de

sobrecarga
Dimensdes Sim Nao Em certa parte ANOVA
M DP M DP M DP F p

Compromisso 4.19 1.04 4.19 1.31 3.94 1.30 984 376
Competi¢ao/dominio 2.89 1.30  2.54 1.14 2.63 1.03 1.678 .189
Evitamento 4.18 1.36 4.11 1.33 4.06 1.29 147 .864
Acomodagdo 4.24 1.09 4.10 1.15 4.10 1.06 358 .700
Colaboragao/integragdo 4.85 1.23 5.01 1.26 4.83 1.29 367 .693

< 0.05
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Satisfaciao no trabalho
Andlise das diferengas na satisfagdo em funcgao do sexo

Para avaliar se existiram diferengas estatisticamente significativas na satisfacdo em
funcdo do sexo, recorreu-se ao teste T-student e os resultados evidenciaram, pode-se observar
na Tabela 22, diferengas estatisticamente significativas entre a satisfagdo intrinseca com o
trabalho [ (199) =-2.471, p =.014], satisfacdo com o ambiente fisico de trabalho [# (199) = -
2.527, p =.012], satisfag@o com a supervisao [7 (199) = -3.064, p =.002], satisfagdo com os
beneficios e politicas da organizagao [t (199) = -3.884, p =.001], satisfa¢do com a participagdo
[? (199) = -2.941, p =.004] e com a satisfacdo total [ (199) = -3.688, p =.001]. O que indica que
sdo 0s homens que apresentaram niveis superiores de satisfagdo em todas as dimensdes
(M=4.73,DP=1.08; M=5.39,DP=1.29; M=4.99,DP=1.40;M=4.71,DP=1.35;M=5.05,
DP=1,27, M=4.98, DP=1.13,respetivamente).
Tabela 24

Andlise das diferencas da satisfagdo em fun¢do do sexo

Satisfagdo Feminino Masculino Teste t student
M DP M DP t gl p

Satisfacdo intrinseca 4.04 1.42 4.73 1.08 -2.471 199 014*
trabalho

Ambiente fisico 4.67 1.41 5.39 1.29 -2.527 199 012%
Supervisido 4.02 1.59 4.99 1.40 -3.064 199 .002*
Beneficios e politicas 3.63 1.37 4.71 1.35 -3.884 199 <.001*
Participagio 4.14 1.55 5.05 1.27 -2.941 199 .004*
Escala total 4.09 1.18 4.98 1.13 -3.688 199 <.001*

*n< 0.05

Analise das diferencas na satisfacdo em fungdo da idade.
Como se percebe na Tabela abaixo ndo existiu nenhuma diferenga estatisticamente

significativa em fun¢do da idade na satisfagcdo (p=>0.05).
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Tabela 25

Andlise das diferencas na satisfagdo em fun¢do da idade

18-28 anos 29-40 anos 41-60 anos ANOVA
Dimensodes M DP M DP M DP F p

Satisfacao intrinseca 4.09 1.31 4.27 1.54 4.05 1.58 .356 701
trabalho

Ambiente fisico 4.91 1.34 4.57 1.47 4.50 1.59 1.593 .206
Supervisio 4.20 1.60 4.15 1.62 3.92 1.57 .300 741
Beneficios e politicas 3.80 1.33 3.82 1.58 3.58 1.47 264 768
Participacdo 4.22 1.48 4.37 1.69 4.26 1.60 167 .846
Escala total 4.25 1.13 4.22 1.34 4.04 1.36 298 743
*0<0.05

Analise das diferencas na satisfacdo no trabalho em funcgdo do estado civil

Como se percebe na Tabela abaixo ndo existiu nenhuma diferenca estatisticamente
significativa em fun¢ao do estado civil na satisfagdo no trabalho (p=>0.05).
Tabela 26

Andlise das diferencas da satisfagao em fung¢do do estado civil

Dimensoes Solteiro Casado/unido de Divorciado ANOVA
facto
M DP M DpP M DP F p
Satisfacdo intrinseca 4.15 1.40 4.22 1.39 3.38 1.31 1.594 .206
trabalho
Ambiente fisico 4.90 1.37 4.48 1.47 4.26 1.57 2.351 .098
Supervisio 4.27 1.55 3.95 1.68 3.43 1.74 1.798 .168
Beneficios e politicas 3.85 1.35 3.66 1.58 3.32 1.40 .899 409
Participagdo 4.27 1.54 4.35 1.58 3.73 1.52 .660 518
Escala total 4.30 1.15 4.10 1.34 3.62 1.35 1.761 175
*n< 0.05

Analise das diferencas na satisfacdo em fungdo do numero de filhos

Como se percebe na Tabela abaixo ndo existiu nenhuma diferenga estatisticamente
significativa em fun¢do do numero de filhos na satisfagdo no trabalho (p=>0.05).
Tabela 27

Andlise das diferencas da satisfagdo em fun¢do do numero de filhos

Dimensdes Nenhum filho 1 filho 2 filhos 3 ou mais filhos ANOVA

M DP M DpP M DP M DP F p
Satisfagdo 4.08 1.40 4.36 1.29 4.44 1.42 3.92 1.65 .547 .651
intrinseca
trabalho
Ambiente 4.77 1.40 4.68 1.53 492 1.11 4.60 2.15 113 952

fisico
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Dimensdes Nenhum filho 1 filho 2 filhos 3 ou mais ANOVA
filhos
M DP M DP M DP M DP F p

Supervisido 4.17 1.62 3.84 1.51 437 1.50 4.11 1.90 .350 789

Beneficios 3.76 1.39 3.77 1.59 3.93 1.41 3.80 1.74 .071 976

e politicas

Participagdo  4.18 1.55 4.42 1.59 4.90 1.30 422 1.73 1.188 315

Escala total 4.20 1.20 4.17 1.21 4.48 1.22 4.13 1.70 285 .836
*0<0.05

Andlise das diferengas na satisfagcdo em funcao das habilitacoes literdarias

Para perceber se existiram diferengas estatisticamente significativas na satisfacdo em

fungdo das habilitagdes literarias, recorreu-se ao teste ANOVA, e, os resultados

evidenciaram, como se percebe na Tabela 28, diferengas estatisticamente significavas na

dimensdo da satisfacdo com a participagdo (F=3.445, p=.010). Foi, assim, possivel concluir

que os lojistas com o doutoramento apresentaram mais satisfacdo com a participagao

comparativamente aos outros participantes (M=5.63,p=1.02).

Com recurso ao teste de comparagdes multiplas de Gabriel, percebeu-se que as

diferengas na dimensdo da satisfagdo com a participagdo registaram-se entre a resposta

“licenciatura” e “doutoramento” (DM=-1.714, p=.004).

Tabela 28

Analise das diferencgas na satisfagdo em fungdo das habilitacoes literarias

Dimensdes 3°ciclo Ensino Licenciatura Mestrado Doutoramento ANOVA
secundario

M DP M DP M DP M DP M DP F p
Satisfacdo 4.15 1.08 4.27 1.49 3.94 1.29 3.97 1.56 481 1.34 1.133 342
intrinseca
trabalho
Ambiente 5.07 1.25 4.69 1.35 4.86 1.45 4.51 1.74 4.60 1.44 426 .790
fisico
Supervisdo  4.65 1.05 4.03 1.81 421 1.44 3.90 1.70 4.63 1.31 733 .570
Beneficios 4.10 1.16 3.74 1.52 3.77 1.26 3.56 1.65 4.13 1.64 .398 .810
e politicas
Participagd  4.86 .96 431 1.53 3.92 1.60 451 1.47 5.63 1.02 3.445 .010
0 %
Escala 4.56 .80 4.19 1.31 4.17 1.14 4.05 1.42 4.68 1.15 .665 .617
total

< 0.05



Andlise das diferengas na satisfacdo em funcgdao do tempo como lojista

Como se percebe na Tabela 29 ndo existiu nenhuma diferenca estatisticamente

significativa em fun¢do do tempo como lojista na satisfacdo (p=>0.05).

Tabela 29

Andlise das diferencas na satisfagdo em fung¢do do tempo como lojista
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Dimensoes Menos de 1 Entre 1 a5 Entre 6 a 10 Entre 11220  Entre 21 a 30 ANOVA
satisfacdo ano anos anos anos anos
M DP M DP M DP M DP M DP p

Satisfagdo 4.28 1.42  4.00 1.36 4.19 1.48 4.14 1.41 422 1.48 325 .861
intrinseca
trabalho
Ambiente 5.02 148 4.85 1.23  4.58 1.61 4.54 1.67 447 1.23 931 447
fisico
Supervisdo 4.51 1.62 4.14 1.60  4.02 1.67 4.04 1.32  3.66 1.71 1.100 .358
Beneficiose  4.01 1.28 3.74 1.45 3.70 1.43 3.78 1.49 349 1.49 537 .709
politicas
Participacdo ~ 3.98 1.55 422 1.53 457 1.59 4.46 1.62 428 1.41 .845 498
Escala total 4.40 1.29 4.19 1.12  4.17 1.22 4.6 1.35 3.98 1.32 469 759

*<0.05

Andlise das diferencas na satisfacdo em funcdo da existéncia de turnos rotativos

Como se percebe na Tabela 30 ndo existiu nenhuma diferenca estatisticamente

significativa em fun¢do da existéncia de turnos rotativos na satisfagdo no trabalho (p=>0.05).

Tabela 30

Andlise das diferencas na satisfagdo em func¢do da existéncia de turnos rotativos

Dimensoes Sim Nio Test t student
M DP M DP ! gl p

Satisfagdo 4.11 1.41 4.19 1.38 -.396 199 .693
intrinseca trabalho

Ambiente fisico 4.77 1.34 4.78 1.54 -.048 199 961
Supervisio 4.18 1.57 4.10 1.65 317 199 751
Beneficios e 3.79 1.35 3.75 1.52 206 199 .837
politicas

Participagio 4.11 1.50 4.56 1.59 -1.964 199 .051
Escala total 4.20 1.16 4.25 1.32 -.253 199 .800

*0<0.05

Andlise das diferencas na satisfacdo em funcdo de sair mais tarde do trabalho

Para avaliar as diferengas na satisfacdo em fun¢do de sair mais tarde do trabalho,

recorreu-se ao teste t-student, e os resultados evidenciaram, como se pode observar na Tabela
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31, diferengas estatisticamente significativas na satisfagdo com a supervisao [#99) =-3.104,
p=.002] e na escala global [#13) 0s2) =-2.386, p=.018]. Foi, assim, possivel concluir que os
lojistas ndo saem mais tarde do trabalho, apresentaram maior satisfagdo com a supervisdo e
satisfacdo total comparativamente aos outros participantes (M=4.67, DP=1.44; M=4.51,
DP=1.08,respetivamente).

Tabela 31

Andlise das diferencas na satisfagdo em fun¢do de sair mais tarde do trabalho

Dimensdes Sim Nio Test t student
M DP M DpP t gl p

Satisfagdo 4.10 1.39 4.22 1.42 -.582 199 565

intrinseca trabalho

Ambiente fisico 4.66 1.46 5.03 1.26 -1.710 199 .089

Supervisido 3.93 1.62 4.67 1.44 -3.104 199 .002*

Beneficios e 3.69 1.44 3.99 1.33 -1.382 199 157

politicas

Participagdo 4.14 1.59 4.56 1.39 -1.771 199 .078

Escala total 4.09 1.25 4.51 1.08 -2.386 131.082 .018*
< 0.05

Anadlise das diferencas na satisfacdo em fungdo da percegdo de sobrecarga

Para verificar se existiram diferencas estatisticamente significativas entre a satisfacao
em funcao da perce¢do de sobrecarga, recorreu-se ao teste ANOVA, e os resultados
evidenciaram, como se pode perceber na Tabela 32, diferencas estatisticamente significativas
na dimensao satisfacao intrinseca com o trabalho (F=12.349, p=.001), na satisfacdo com o
ambiente fisico (F=5.152, p=.007), na satisfagdo com a supervisdo (F=16.956, p=.001), na
satisfacdo com os beneficios e politicas (F=17.265, p=.001), na satisfagdo com a participacao
(F=9.146, p=.001) e na escala global da satisfacao (F=18.426, p=.001). Foi, assim, possivel
concluir que os participantes que ndo percecionaram sobrecarga apresentaram maiores niveis
de satisfagdo em todas as dimensdes, comparativamente aos outos participantes (M=4.75,
DP=1.28; M=5.11, DP=1.33; M=4.96, DP=1.35; M=4.58, DP=1.30; M=4.86, DP=1.25;

M=4.86, DP=1.09, respetivamente).
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Com recurso ao teste de comparacdes multiplas de Gabriel, percebeu-se que as
diferengas significativas na dimensdo satisfagdo intrinseca, registaram-se entre a resposta
“Sim” e “nao” (DM=-1.158,p =.001) e entre a resposta “Sim” e “em certa parte” (DM=-
.605,p =.020). Na dimensao satisfagdo com o ambiente fisico, registaram-se entre a resposta
“Sim” e “nao” (DM=-.739,p =.008). Na dimensao satisfacdo com os beneficios e politicas,
registaram-se entre a resposta “Sim” e “nao” (DM=-1.350,p =.001) e entre a resposta “nao” e
“em certa parte” (DM=.887,p =.001). Na dimensao satisfa¢cdo com a participagdo, registaram-
se entre a resposta “Sim” e “ndo” (DM=-1.115,p =.001). Por fim, na escala total registaram-se
entre a resposta “sim” e “ndo” (DM=-1.197,p =.001), entre a resposta “sim” e “ em certa
parte” (DM=-.608,p =.004) e entre a resposta “ Nao” e “ em certa parte” (DM=-.589,p =.010).
Tabela 32

Andlise das diferencas na satisfagdo em fun¢do da percegdo de sobrecarga

Dimensdes Sim Nao Em certa parte ANOVA
M DP M DP M DP F p

Satisfacéo 3.59 1.35 4.75 1.28 4.20 1.34 12.349 <.001*

intrinseca trabalho

Ambiente fisico 4.37 1.34 5.11 1.33 491 1.45 5.152 .007*

Supervisdo 3.44 1.49 4.96 1.35 4.24 1.57 16.956 <.001*

Beneficios e 3.23 1.19 4.58 1.30 3.70 1.42 17.265 <.001*

politicas

Participagdo 3.74 1.44 4.86 1.25 4.33 1.69 9.146 <.001*

Escala total 3.66 1.03 4.86 1.09 4.27 1.23 18.426 <.001*
*n< 0.05

Inteligéncia emocional
Andlise das diferencas na inteligéncia emocional em func¢do do sexo

Para perceber se existiram diferengas estatisticamente significativas entre a
inteligéncia emocional em fung¢ao do sexo, recorreu-se ao teste t-student e os resultados
evidenciaram, como se pode observar na Tabela 33 diferencas estatisticamente significativas
na dimensdo da utilizagdo emogodes para facilitar o desempenho [#199) =-2.899, p=.004] € com
a escala da inteligéncia emocional [f199) =-2.158, p=.032]. O que indica que os homens

apresentaram maior capacidade para utilizar as emogdes para facilitar o desempenho bem
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como niveis mais elevados de inteligéncia emocional (M =3.78, DP =0.95; M =3.97, DP =
0.66, respetivamente).

Tabela 33

Andlise das diferencas da inteligéncia emocional em fungdo do sexo

Dimensodes Feminino Masculino Teste t student
M DP M DP t gl p
Avaliagdo e 3.85 157 4.12 .67 -1.783 199 .076
expressdo proprias
emocoes
Avaliagdo e 4.03 .581 4.19 .59 -1.302 199 194
reconhecimento
emocodes outro
Regulac¢do emogdes 3.74 .852 3.79 1.05 =231 199 817
proprio
Utilizagdo emogodes 3.24 908 3.78 95 -2.899 199 .004*
para facilitar o
desempenho
Escala total 3.72 .56 3.97 .66 -2.158 199 .032*
*<0.05

Andlise das diferencas na inteligéncia emocional em funcdo da idade

Para perceber se existiram diferengas estatisticamente significavas na inteligéncia
emocional em fun¢ao da idade, recorreu-se ao teste ANOVA, e como se percebe na Tabela
34, os resultados evidenciaram diferencas estatisticamente significativas na dimensdo da
avaliacdo e expressao das proprias emogoes (F=3.881, p=.022). Foi, assim, possivel concluir
que os lojistas com idades compreendidas entre 41-60 anos apresentaram uma maior
capacidade para avaliar e expressar as proprias emogdes, comparativamente aos outros
participantes (M = 4.08, DP = 0.67).

Com recurso ao teste de comparacdes multiplas de Gabriel, percebeu-se que as
diferencas significativas na dimensao avaliacdo e expressdo das proprias emogdes registaram-

se entre a resposta “18-28 anos” e “29-40 anos” (DM=-.292,p =.044).
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Tabela 34

Andlise das diferencas na inteligéncia emocional em fun¢do da idade

Dimensodes 18-28 anos 29-40 anos 41-60 anos ANOVA
M DP M DP M DP F p

Avaliacdo e expressao 3.77 .76 4.06 71 4.08 .67 3.881 022%

proprias emogodes

Avaliagdo e 4.05 .61 4.09 .55 4.01 .54 150 .861

reconhecimento

emocdes dos outros

Regulacdo emogodes 3.73 .90 3.75 .95 3.88 .56 281 756

proprio

Utilizagdo emogdes 3.28 93 3.32 .98 3.48 .85 481 .619

para facilitar o

desempenho

Escala total 3.71 .58 3.80 .63 3.86 43 1.042 .355

*<0.05

Andlise das diferencas na inteligéncia emocional em funcdo do estado civil

Como se percebe na Tabela 35 ndo existiu nenhuma diferenca estatisticamente
significativa em fun¢do do estado civil na inteligéncia emocional (p=>0.05).
Tabela 35

Andlise das diferencas da inteligéncia emocional em fungdo do estado civil

Dimensoes Solteiro Casado/unido de Divorciado ANOVA
facto
M DP M DP M DP F 2
Avaliagdo e expressdo 3.82 .76 4.03 .69 4.03 .88 1.497 226
proprias emogoes
Avaliagdo e 4.05 .60 4.08 57 4.00 41 .080 924
reconhecimento
emocgdes outro
Regulagido emogdes 3.75 .89 3.79 .87 3.48 .90 538 585
proprio
Utilizagao emogdes 3.35 .92 3.26 .94 3.05 1.15 .559 573
para facilitar o
desempenho
Escala total 3.75 .60 3.79 .53 3.64 .59 .302 740
< 0.05

Analise das diferencas na inteligéncia emocional em fung¢do do numero de filhos

Para perceber se existiram diferencas estatisticamente significativas entre a inteligéncia
emocional em fun¢ao do numero de filhos, recorreu-se ao teste ANOVA, ¢ os resultados
evidenciaram, como se pode observar na Tabela 36, diferencas estatisticamente significativas

apenas na dimensao da avaliacao e expressao das proprias emocoes (F=2.723,p=0.46). Foi,
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assim, possivel concluir que os lojistas com um filho que apresentaram uma maior
capacidade de avaliar e expressar as proprias emogdes, comparativamente aos outros grupos
(M=4.32, DP=0.56)

Com recurso ao teste de comparacdes multiplas de Gabriel, percebeu-se que as
diferengas registaram-se entre a resposta “nenhum filho” e “1 filho” (DM=-.492,p =.014).
Tabela 36

Andlise das diferencas da inteligéncia emocional em fungdo do numero de filhos

Dimensoes Nenhum filho 1 filho 2 filhos 3 ou mais filhos ANOVA
M DP M DP M DP M DP F p

Avaliagdo e 3.82 7 4.32 .56 3.87 .61 4.13 .65 2.723 .046*

expressao

proprias

emocoes

Avaliacdo e 4.05 .61 4.13 47 3.97 .53 4.13 47 256 .857

reconheciment

0 emocoes

outro

Regulagdo 3.71 91 4.08 .83 3.66 .61 4.08 .52 1.363 255

emocgoes

proprio

Utilizagao 3.29 .94 3.47 1.00 3.21 .83 3.67 7 578 .630

emocoes para
facilitar o
desempenho

Escala total 3.72 .60 4.00 45 3.68 41 4.00 51 1.833 .142

*n< 0.05

Analise das diferencas na inteligéncia emocional em funcgdo das habilitagoes literdarias
Como se percebe na Tabela 37 ndo existiu nenhuma diferenca estatisticamente

significativa em fun¢do das habilita¢des literarias na inteligéncia emocional (p=>0.05).

Tabela 37

Analise das diferencgas na inteligéncia emocional em fungdo das habilitagoes literarias

Dimensdes 3°ciclo Ensino Licenciatura Mestrado Doutoramento ANOVA
secundario
M DP M DP M DP M DP M DP F p
Avaliagdo e 3.92 .86 3.93 75 3.77 75 3.97 .69 3.97 .69 .538 708
expressao
proprias
emogoes

Regulacao 3.92 47 3.71 .94 3.66 93 4.13 .65 3.92 .63 1.148
emogoes
proprio

335
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Dimensdes 3°ciclo Ensino Licenciatura Mestrado Doutoramento ANOVA
secundario
M DP M DP M DP M DP M DP F p

Utilizagao 3.13 1.00  3.27 .98 3.37 .90 3.43 .86 3.33 .89 299 .878
emocoes

para facilitar

0

desempenho

Escala total 3.71 43 3.73 .60 3.72 .60 3.93 .50 3.87 .56 525 717

*0<0.05

Andlise das diferencas na inteligéncia emocional em funcgdo do tempo como lojista
Como se percebe na Tabela 38 nao existiu nenhuma diferenca estatisticamente

significativa em fun¢do do tempo como lojista na inteligéncia emocional (p=>0.05).

Tabela 38

Andlise das diferencas na inteligéncia emocional em fungdo do tempo como lojista

Dimensdes Menos de 1 Entre 1a5 Entre 6a10 Entre 11a20 Entre 21 a 30 ANOVA
ano anos anos anos anos

M DP M DP M DP M DP M DP F p
Avaliagdo e 3.71 .72 3.84 .80 4.09 77 3.99 .61 4.00 .65 1.626 .169
expressao
proprias
emogoes
Avaliagdo e 4.10 .61 4.05 .61 4.14 .56 3.88 .57 4.01 47 71 .545
reconhecimento
emocoes dos
outros
Regulagio 3.66 93 3.72 97 3.80 .85 3.89 77 3.82 48 .345 .847
emocoes
proprio
Utilizacao 3.37 93 3.30 96  3.28 1.01  3.30 97 3.24 .68 .089 986

emocoes para
facilitar o
desempenho

Escala total 3.71 S8 373 64 383 .56 3.77 .53 3.77 40 .246 912

*»<0.05
Andlise das diferencas na inteligéncia emocional em funcdo da existéncia de turnos
rotativos

Como se percebe na Tabela 39 ndo existiu nenhuma diferenca estatisticamente

significativa em fun¢do da existéncia de turnos rotativos na inteligéncia emocional (p=>0.05).
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Tabela 39

Andlise das diferencas na inteligéncia emocional em fungdo da existéncia de turnos rotativos

Dimensodes Sim Nao Test t student

M DP M DP t gl p
Avaliacdo e expressdo proprias 3.90 .76 3.84 72 531 199 .596
emocoes
Avaliacdo e reconhecimento 4.09 57 3.99 .61 1.091 199 277
emocgdes outro
Regulacdo emogdes proprio 3.69 .94 3.87 .74 -1.460 168.908 .146
Utilizacdo emogdes para facilitar o 3.32 .96 3.29 .88 206 199 .837
desempenho
Escala total 3.75 .60 3.75 .55 .016 199 987
*0<0.05

Analise das diferencas na inteligéncia emocional em funcdo de sair mais tarde do trabalho

Como se percebe na Tabela 40 ndo existiu nenhuma diferenca estatisticamente
significativa em fun¢do de sair mais tarde do trabalho na inteligéncia emocional (p=>0.05).
Tabela 40

Andlise das diferencas na inteligéncia emocional em fungdo da existéncia sair mais tarde do

trabalho
Dimensodes Sim Nao Test t student
M DP M DP ! gl p
Avaliagdo e expressdo 3.86 78 3.93 .69 -.589 199 .556
proprias emogdes
Avaliagdo e 4.04 .59 4.09 .58 -.502 199 .616
reconhecimento emogdes
outro
Regulagdao emocdes 3.75 91 3.75 .81 -.044 199 .965
proprio
Utilizacdo emogdes para 3.28 .96 3.38 .86 -.692 199 490
facilitar o desempenho
Escala total 3.73 .61 3.79 51 -.613 199 .540
*0<0.05

Andlise das diferencas na inteligéncia emocional em funcdo da percegdo de sobrecarga
Para perceber se existiram diferengas estatisticamente significativas entre a
inteligéncia emocional em fun¢do da percecao de sobrecarga, recorreu-se ao teste ANOVA e
os resultados evidenciaram, como se percebe na Tabela 41, diferencas estatisticamente
significativas na dimensao da utilizacdo emogdes para facilitar o desempenho (F=4.317,

p=.015). Foi, assim, possivel concluir que os lojistas que nao percecionaram sobrecarga
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apresentaram maior capacidade para utilizar as emog¢des para facilitar o desempenho

comparativamente aos outros grupos (M = 3.54, DP = 0.90).

Com recurso ao teste de comparacdes multiplas de Gabriel, percebeu-se que as

diferengas significativas na dimensao utilizagcdo emogodes para facilitar o desempenho,

registaram-se entre a resposta “sim” e “nao” (DM=-.465,p =.013).

Tabela 41

Andlise das diferencas na inteligéncia emocional em fungdo da percegdo de sobrecarga

Dimensdes Nao Em certa parte ANOVA

M DP M DP M DP F p
Avaliagdo e expressdo proprias 3.87 73 3.86 1 3.92 .81 126 .881
emocoes
Avaliacao e reconhecimento 4.09 .54 4.02 .55 4.05 .65 224 .800
emocdes outro
Regulacido emogdes proprio 3.67 .88 3.73 .86 3.85 .90 815 444
Utilizacdo emogoes para 3.08 .94 3.54 .90 3.37 91 4.317 015*
facilitar o desempenho
Escala total 3.68 .53 3.79 .57 3.80 .64 956 .386

*<0.05
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Discussao

O presente estudo teve como principais objetivos identificar as estratégias de gestao
de conflitos mais utilizadas pelos lojistas, determinar o nivel de satisfagdo no trabalho em
lojistas, caracterizar o nivel de inteligéncia emocional dos lojistas, verificar se existe relacao
entre as estratégias de gestao de conflitos, a satisfacdo e a inteligéncia emocional e verificar
se existem diferencas nas estratégias de Gestao de conflitos, na satisfagdo no trabalho e na
inteligéncia emocional em fun¢do das variaveis sociodemograficas.

Primeiramente importa salientar o facto de a amostra, ser composta por um numero
significativamente superior de mulheres o que vem confirmar, tal como refere Cruz (2003) a
predominancia do sexo feminino na profissao de lojista ou vendedores de loja.

Em segundo lugar, e no que diz respeito aos resultados referentes as estratégias de
gestao de conflito, conclui-se que a estratégia mais utilizada pelos participantes ¢ a de
colaboragdo/integragdo, seguida da estratégia de acomodacao e a de evitamento, sendo que a
estratégia menos utilizada pelos lojistas ¢ a de competicdo/dominio. Estes resultados vao ao
encontro do estudo de Dimas (2007) realizado com trabalhadores de produgdo, que concluiu
que as estratégias integrativas sao as mais utilizadas pelos membros das equipas de trabalho
e, por outro lado, as estratégias de dominio as menos utilizadas. No entanto, ndo estdo em
concordancia com os estudos de Vargas (2010) de Torres (2012) e de Encarnacao et al.
(2018), que apesar de terem sido realizados noutro contexto, concluem que a estratégia mais
utilizada ¢ a de compromisso, e, por outro lado, a estratégia menos utilizada a de evitamento.

No que diz respeito a andlise das estratégias de gestdo de conflito em funcao das varidveis
sociodemograficas importa ressalvar que os lojistas masculinos apresentam pontuacdes
médias superiores em todas as estratégias de gestdo de conflitos, comparativamente as
mulheres. Estes resultados ndo vao ao encontro de outros estudos (embora com outras

populagdes) que concluem que sdao as mulheres que utilizam mais estratégias de integracao,
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evitamento, compromisso ¢ dominio, comparativamente aos participantes do género
masculino (Rahim,1983; MclIntyre,2007). Uma possivel explicagdo para este resultado
consiste no facto, ja referido inicialmente, de haver uma discrepancia na variavel sexo com
173 participantes do sexo feminino e apenas 28 participantes do sexo masculino.

Conclui-se, ainda, que tanto os lojistas masculinos como os femininos recorrem mais
a estratégia de colaboragao/integracdo. Estes resultados estdo de acordo com os resultados de
Monteiro et al. (2011), com colaboradores, que indicam que tanto as mulheres como os
homens recorrem mais ao estilo de colaboragao.

Relativamente a idade verificam-se diferencgas estatisticamente significativas na
utilizagdo das estratégias de gestdo de conflito, com excecdo da estratégia
competi¢cdo/dominio. Sendo possivel concluir que os participantes com idades entre os 18-28
anos utilizam mais todas as estratégias de gestao de conflitos comparativamente aos outros
grupos. Estes resultados ndo sdo congruentes com o do estudo de Torres e Cunha (2014)
realizado com profissionais de satde, que concluiu que ndo havia diferencas na utilizagdo de
estratégias de gestdo em funcdo da idade. Uma possivel explicagao baseia-se na possibilidade
dos lojistas com 18-28 anos terem/estarem a ter forma¢do em competéncias de gestdo de
conflito no plano de estudos académico, o que lhes permite desenvolver competéncias de
gestdo de conflito, utilizando diversas estratégias.

Relativamente ao estado civil, percebe-se que a estratégia de colaboragdo/integragao ¢
a mais utilizada por todos os participantes. Este resultado ndo estd de acordo com o do estudo
de Torres e Cunha (2014), que indica a estratégia compromisso como a que estd mais
presente no grupo dos casados e a estratégia de competicao a mais utilizada pelo grupo dos
divorciados.

No que concerne a variavel numero de filhos € possivel encontrar diferencas

estatisticamente significativas em todas as estratégias, com a exce¢ao da estratégia
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competicdo/dominio. No geral, percebe-se que os lojistas sem filhos apresentam pontuagdes
médias superiores em todas as estratégias, sendo que recorrem mais a estratégia de
colaboragdo. Uma possivel explicacdo consiste no facto destes grupos se focarem em aspetos
divergentes, sendo que lojistas sem filhos podem ter prioridades diferentes em relagdo a
carreira e ao ambiente de trabalho, estando mais focados em construir relacionamentos
saudaveis e produtivos com colegas e clientes, o que pode levar a que perante um conflito
este grupo recorra mais a estratégias colaborativas.

Quanto as habilita¢des literarias, encontra-se, no presente estudo, diferengas
estatisticamente significativas apenas na estratégia de evitamento, sendo que sao os
participantes com licenciatura que utilizam mais esta estratégia. O estudo de Rahim (1985)
concluiu que os individuos com mais habilitagdes literarias utilizam menos o estilo
evitamento e mais o estilo competi¢do comparativamente aos que t€m menor nivel
académico. Resultados que nio sdo congruentes com os do presente estudo.

No que diz respeito a variavel tempo como lojista, encontram-se diferengas
estatisticamente significativas em todas as estratégias, com exce¢do da estratégia
competi¢do/dominio. No geral, ¢ possivel perceber que participantes que exercem fungdes ha
menos de um ano tém pontuagdes médias superiores em todas as estratégias de gestdo de
conflitos comparativamente com os outros grupos. Nao obtendo a pontuagdo média superior
apenas na estratégia colaboragdo/integragdo, sendo que nesta sao os participantes que
exercem fungdes entre 6 a 10 anos que tém resultados superiores. Estes resultados estao
parcialmente de acordo com o estudo de Vargas (2010), pois este indica que os profissionais
com menos tempo de servigo utilizam mais estratégias de integragdo. Uma possivel
explicacdo consiste no facto dos lojistas que exercem funcdes ha menos de um ano
apresentarem uma vulnerabilidade no contrato, sendo que na maioria das lojas o colaborador

so fica efetivo apds um ano de trabalho, assim, devido ao medo de perder o emprego adotam
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comportamentos de evitamento, comprometimento e acomodacdo perante o conflito para nao
entrarem em confronto com colegas ou até com os superiores.

Relativamente a existéncia de turnos rotativos, o presente estudo revela diferencas
estatisticamente significativas nas estratégias compromisso e colaboragdo/integracao, sendo
que sdo os lojistas com turnos rotativos que recorrem mais a estas estratégias. Uma possivel
explicacdo consiste no facto dos lojistas que trabalham por turnos rotativos estarem mais
frequentemente expostos a mudangas na sua rotina de trabalho, o que pode exigir uma maior
capacidade de adaptacgdo. Este aspeto pode originar a que os lojistas recorram mais a
estratégias integrativas, que promovem a colaboragdo e a procura de solugdes que sdo
mutuamente satisfatorias num conflito. Outra explicagdo pode dever-se ao facto dos lojistas
com turnos rotativos enfrentarem mais desafios, pois interagem com varios elementos da
equipa em diferentes momentos. Assim, o recurso a estratégias integrativas, que visam a
compreensdo e a procura de solugdes que satisfazem os interesses de ambas as partes
envolvidas, podem ser mais eficazes para lidar com os conflitos, para os lojistas com turnos
rotativos.

Quanto a variavel tendéncia para sair mais tarde do trabalho € possivel encontrar
diferencas nas estratégias compromisso, competi¢do/dominio e acomodagdo. E ainda
percetivel que os lojistas que saem mais tarde do trabalho t€ém pontuagdes médias superiores
em todas estratégias de gestao de conflito, comparativamente com os lojistas que ndo saem
mais tarde do trabalho. Uma explicagdao pode dever-se ao facto do colaborador, ao sair mais
tarde do trabalho, consequentemente passa mais tempo no local de trabalho, assim estd mais
exposto a situagdes de conflito devido a maior interagdo com os colegas, clientes € com os
supervisores. Esta exposicao, se frequente, pode levar a que haja uma necessidade mais

elevada de recorrer a varias estratégias de conflito para lidar com essas situagdes. Devido a
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necessidade de ter de manter o seu emprego, utiliza em maior nimero estratégias para lidar
com os conflitos que podem surgir.

Os resultados obtidos neste estudo ndo evidenciam diferengas estatisticamente
significativas entre a perce¢do de sobrecarga e as estratégias de gestdo de conflito. Nao tendo
sido possivel encontrar uma justifica¢do para este resultado.

Focando, agora, nos resultados relacionados com a satisfagdo, estes indicam que os
lojistas ndo estdo nem satisfeitos nem insatisfeitos com o trabalho. Pode-se, ainda, concluir
que os lojistas estdo mais satisfeitos com o ambiente fisico, seguido da satisfagdo com a
participagdo, supervisdo e satisfacdo intrinseca com o trabalho, sendo que estdo menos
satisfeitos com os beneficios e politicas. Estes resultados ndo vao ao encontro do estudo de
Ferreira et al. (2013) que apesar de ser realizado noutro contexto, indica que os participantes
se encontram mais satisfeitos com a dimensao intrinseca da satisfacao no trabalho, depois ao
nivel da satisfa¢do com a participagdo, seguido do ambiente fisico, e da supervisdao. Ha
apenas a concordancia com a dimensao da satisfagdo com os beneficios e politicas que
também ¢ a que apresenta menores niveis de satisfagao (Ferreira et al., 2013; Miranda,2015).
Este resultado era esperado visto que, se houver variagdo no nimero de horas semanais
trabalhadas, isso pode resultar em discrepancias salariais ao longo dos meses. Além disto, ¢
relevante mencionar que os lojistas nao recebem salarios elevados, o que pode justificar a
insatisfa¢do nesta dimensao.

No que diz respeito a relagdo da satisfagdo com as varidveis sociodemograficas,
concluiu-se, relativamente ao sexo, que os homens apresentam niveis superiores de
satisfacdao, em todas as dimensdes, comparativamente com as mulheres. Este resultado nao
esta congruente com o estudo de Carrillo-Garcia et al. (2013), realizado com profissionais de

saude, uma vez que este indica que as mulheres apresentam niveis de satisfagdo superiores
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aos homens. Este resultado pode ficar a dever-se ao referido desequilibrio no que diz respeito
ao sexo da amostra do presente estudo.

Os resultados obtidos neste estudo ndo evidenciam diferencas estatisticamente
significativas entre a idade e a satisfacdo no trabalho. Estes resultados nao estdo em
concordancia com outros estudos que revelam que sdo os participantes mais velhos que
apresentaram maiores niveis de satisfacao (Spector, 1997; Norelho et al., 2019).

Também nao se encontram diferengas em fungdo do estado civil. Na revisao da literatura
encontra-se resultados contraditdrios visto que evidenciam diferengas entre os grupos. Por
exemplo, o estudo de Norelho et al. (2019) com trabalhadores de uma IPSS, concluiu que
colaboradores sem parceiro apresentam niveis superiores de satisfagdo no trabalho. Por outro
lado, o estudo de Moura (2012), com profissionais de saide concluiu que sdo os participantes
casados que apresentam niveis mais elevados de satisfacdo laboral. Novamente o facto de a
amostra ndo ser equitativa (no que diz respeito a representagdo dos diferentes grupos quanto
ao estado civil) pode justificar estes resultados.

No que diz respeito ao nimero de filhos nado se verificam diferengas estatisticamente
significativas. Este resultado ndo vai ao encontro do estudo de Norelho et al (2019), que
concluiu que participantes com filhos apresentam maiores niveis de satisfacdo no trabalho.

Quanto as habilitagdes literarias, verificam-se diferencas estatisticamente
significativas na satisfagdo com a participacao, sendo que os lojistas com doutoramento
apresentam maiores niveis desta dimensao. Uma possivel explicagdo pode dever-se ao facto
de que estes lojistas, ao terem mais formagao, sao mais influentes e respeitados pelos seus
colegas e chefias, o que pode levar a que estes ultimos pecam opinido para determinadas
decisoes, o que pode levar a niveis elevados de satisfagdo com a participacao.

Os resultados obtidos neste estudo nao evidenciam diferengas estatisticamente

significativas entre o tempo como lojista e a satisfacdo. Contrariamente, o estudo de Norelho
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et al. (2019), concluiu que os participantes que tém mais antiguidade na empresa apresentam
um nivel de satisfacdo mais elevado.

Relativamente a existéncia de turnos rotativos, ndo se encontrou diferencas
significativas. Estes resultados vao ao encontro do estudo de Azevedo (2012), realizado numa
procuradoria- geral, que indica que ndo existem diferengas estatisticamente significativas no
horario de trabalho para nenhuma dimensdo do modelo de satisfagdo profissional. Embora no
estudo de Moura (2012) se tenha concluido que os enfermeiros com horério fixo apresentam
niveis de satisfacdo superiores do que os enfermeiros com horario por turnos. Uma possivel
explicagdo pode dever-se ao facto de que a maioria dos lojistas sabe a priori que vai trabalhar
por turnos rotativos visto que o mesmo lhes foi referido na altura da contratagdo. Além disso,
importa mencionar que na profissdo em questdo a maioria dos colaboradores trabalha por
turnos. Essa caracteristica pode ser uma expectativa ja estabelecida nesta amostra, nao
havendo assim diferencas estatisticamente significativas nesta variavel.

Relativamente a tendéncia para sair mais tarde do trabalho percebe-se que os lojistas
que nao saem mais tarde do trabalho apresentam maiores niveis de satisfacdo global, bem
como apresentam maior satisfagdo com a supervisao comparativamente aos lojistas que saem
mais tarde do trabalho. Quando os lojistas saem a horas do seu trabalho hd um melhor
equilibrio entre a vida pessoal e profissional, permitindo que tenham mais tempo para eles
proprios. O facto de sairem mais tarde do trabalho pode indicar que estdo com varias tarefas
ou que os chefes/supervisores nao estdo a conseguir gerir de forma adequada o tempo
necessario para a realizagdo das mesmas. Estes aspetos podem levar a um sentimento de
insatisfacdo com a supervisao por parte dos lojistas que saem mais tarde do trabalho.

No que concerne a percegao de sobrecarga, € possivel perceber que os lojistas que nao
percecionam sobrecarga apresentam maiores niveis de satisfagdo, com todas as dimensdes,

comparativamente aos outros grupos. Uma possivel justificacdo para este resultado consiste
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no facto de uma carga excessiva de trabalho poder gerar stresse, assim como falta de tempo
para o colaborador cuidar de si proprio, resultando em baixos niveis de satisfagdo. Quando os
lojistas estdo sobrecarregados podem enfrentar dificuldades para lidar com os clientes e gerir
o seu trabalho, levando a uma diminuigao da satisfagao.

Finalmente, no que se refere aos resultados relacionados com a inteligéncia emocional
conclui-se que os participantes apresentam niveis elevados de inteligéncia emocional.
Percebeu-se ainda, mais especificamente que a dimensao da inteligéncia emocional que
assume maior relevancia ¢ a dimensao da avaliagdo e reconhecimento das emogdes nos
outros, seguida da avaliacdo e expressao das proprias emocgoes, regulagdo das emogdes do
proprio. Sendo que a dimensdo que assume menor relevancia a utilizagdo das emogdes para
facilitar o desempenho. Estes resultados vao ao encontro do estudo de Worm (2016),
realizado com estudantes de medicina, que conclui que a dimensdo que assume menor
relevancia ¢ a dimensdo da utilizagdo das emogdes para facilitar o desempenho. No entanto,
estes resultados nao estdo em concordancia com o estudo de Encarnagao et al. (2018),
realizado com enfermeiros, que conclui que a dimensdo que apresenta maior relevancia ¢€ a
regulagdo das emogdes do proprio, sendo o fator que apresenta menor relevancia a avaliagao
das emocgdes dos outros.

Relativamente a analise da inteligéncia emocional em fun¢ao das variaveis
sociodemograficas, comecando pelo sexo, ¢ possivel perceber que sdo os homens que
apresentam maiores niveis de inteligéncia emocional. Estes resultados nao sdo congruentes
com os estudos encontrados na revisao da literatura, que indicam que sao as mulheres que
apresentam niveis mais elevados desta variavel (Cabral, 2015;Valente, 2019). Uma possivel
explicacdo consiste no facto de, como ja foi mencionado previamente, haver um nimero
significativamente mais elevado de mulheres na amostra. Outra explicagdao pode dever-se ao

facto de que, como indicado no estudo de Ludwig et al. (2017), os homens tendem a
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sobrestimar as suas habilidades emocionais, enquanto as mulheres tém a tendéncia a serem
mais criticas Como esta avaliagdo dos niveis de inteligéncia emocional foi realizada
aplicando um instrumento de autorrelato pode ter acontecido este viés, resultando neste
resultado inesperado de que os homens apresentam niveis mais elevados de inteligéncia
emocional.

Relativamente a idade percebem-se diferengas estatisticamente significativas na
capacidade de avaliar e expressar as proprias emocgdes, sendo que sdo os participantes com
idades entre 41- 50 anos que apresentam maiores niveis nesta dimensdo. Estes resultados
eram esperados visto que como estes participantes tém mais experiéncia de vida, podem ter
também mais autoconhecimento e mais maturidade, estes aspetos levam a um maior
desenvolvimento de habilidades emocionais, nomeadamente da capacidade para avaliar e
expressar melhor as suas emogdes, comparativamente com 0s outros grupos.

No entanto, ndo se verificam diferencas estatisticamente significativas na escala total
da inteligéncia emocional, assim estes resultados ndo estdo de acordo com o estudo de Cabral
(2015), que indica diferengas entre os grupos, mencionando que sdo os participantes mais
velhos que tém niveis mais elevados de inteligéncia emocional. Outros estudos como o de
Cabello et al. (2016), realizado com estudantes, indicam que, pelo contrario, os mais jovens
tém niveis elevados de inteligéncia emocional. Uma possivel explicacdo consiste no facto de
a inteligéncia emocional variar entre os individuos independentemente da idade, pode haver
pessoas que tenham possibilidade de desenvolver a inteligéncia emocional quando sdo mais
novos, outras pessoas podem desenvolver mais tarde, assim nao se verificam diferencas
significativas.

Os resultados obtidos neste estudo nao evidenciam diferengas estatisticamente

significativas na inteligéncia emocional em funcdo do estado civil. Este resultado estd de
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acordo com os estudos encontrados na revisao da literatura que indicam que nao ha
associacdo entre o estado civil e a inteligéncia emocional (Costa, 2009; Forte, 2009).

No que diz respeito ao nimero de filhos percebem-se diferencas estatisticamente
significativas na capacidade de avaliar e expressar as emoc¢des, sendo que sao os participantes
com um filho que apresentam valores mais elevados desta dimensao. Uma possivel
justificacdo baseia-se no facto dos lojistas que t€m filhos terem uma responsabilidade de
cuidar de uma outra pessoa, o que pode levar a que os pais se tornem mais conscientes e
atentos as suas proprias emogoes, consequentemente a dimensdo de avaliar e expressar as
emocodes esteja mais desenvolvida.

No entanto, ndo se encontram diferencas estatisticamente significativas na escala
global da inteligéncia emocional. Estes resultados ndo vao ao encontro ao estudo de Santos
(2011) que evidencia diferencas, sendo que sdo os participantes que tém filhos que
apresentam maiores niveis de inteligéncia emocional.

Relativamente as habilita¢des literarias também nao se verificam diferengas
estatisticamente significativas. Estes resultados nao estdo de acordo com o estudo de Valente
(2019), realizado com professores, que evidencia diferengas, sendo que sdo os participantes
com mais habilitagdes literarias que apresentam niveis mais elevados de inteligéncia
emocional.

Relativamente ao tempo como lojista também nao se encontram diferencas
estatisticamente significativas. Segundo os estudos encontrados na revisao da literatura, ha
diferencas entre os grupos, sendo que, os professores com menos tempo de servigo
apresentam maiores niveis de inteligéncia emocional (Pavani et al., 2011;Valente, 2019).
Neste sentido, os resultados do presente estudo ndo vao ao encontro dos estudos
apresentados, nem vao ao encontro do que era esperado pela investigadora. O tempo de

experiéncia pode permitir que os lojistas enfrentem varias situagcdes emocionalmente
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desafiadoras, nomeadamente lidar com clientes, lidar com dinheiro/ pagamentos e gerir as
varias tarefas, estas situacdes podem proporcionar oportunidades para desenvolver
competéncias de inteligéncia emocional. Assim, ndo ¢ possivel encontrar uma justificacao
para este resultado.

No que concerne a existéncia de turnos rotativos, ndo se observam diferencas
estaticamente significativas nos niveis de inteligéncia emocional. Independentemente do tipo
de horério de trabalho, a inteligéncia emocional envolve a capacidade de monitorizar,
discriminar e utilizar as emogdes. Estas habilidades podem ajudar a que os lojistas se
adaptem aos horarios rotativos, fazendo com que nao haja diferencas nos niveis de
inteligéncia emocional.

Os resultados obtidos neste estudo nao evidenciam diferengas estatisticamente
significativas entre e a tendéncia a sair mais tarde do trabalho e a inteligéncia emocional.

Relativamente a percecao de sobrecarga percebe-se que os lojistas que percecionam
sobrecarga apresentam menor capacidade para direcionar as suas emogdes no sentido de
facilitar o seu desempenho nas atividades nos quais estdo envolvidos, comparativamente aos
lojistas que ndo percecionam sobrecarga. Este resultado era esperado visto que os lojistas que
se sentem sobrecarregados podem estar com muitas tarefas, sob muita pressao e stresse, o que
faz com que seja mais dificil direcionarem as suas emogdes no sentido de facilitar o seu
desempenho nas atividades nas quais estdo envolvidos.

Quanto a questao de investigacao 4 que procurou perceber se existe uma relagdo entre
as estratégias de gestao de conflito, satisfacdo no trabalho e inteligéncia emocional, os
resultados estdo de encontro com o que era esperado.

Primeiramente no que diz respeito a relacao entre as estratégias de gestao de conflito e
a satisfacdo no trabalho, no geral, percebe-se que os lojistas com elevados niveis de

satisfacdo, recorrem a estratégias de compromisso, acomodagdo e colaboragao/integracao.
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Estes resultados estdo coerentes com a revisao de literatura uma vez que diversos estudos
concluiram que estas trés estratégias sao as mais utilizadas por individuos com elevado nivel
de satisfagdo no trabalho (Behfar et al., 2008; Ma et al., 2012;Ferreira,2015).

Por outro lado, os estudos encontrados na revisdo da literatura indicam que os niveis
de satisfagdo diminuem quando se utiliza a estratégia de competi¢ao/dominio e/ou de
evitamento (Behfar et al.,2008; Dimas et al., 2008). Este aspeto ndo ¢ totalmente verificado
neste estudo, visto que ndo se encontra nenhuma relagdo que comprove que quanto menor a
satisfacdo maior o recurso as estratégias de evitamento e de competi¢ao/dominio. Sendo que
¢ apenas encontrada uma relagdo negativa entre a estratégia de evitamento ¢ a satisfagdo com
a participagdo. Este resultado ¢ esperado, uma vez que quanto menos o lojista esta satisfeito
com a sua participacdo, por exemplo nas decisdes da empresa, mais ele utiliza o evitamento
como estratégia, ou seja, quanto mais ele evita as situagdes menos oportunidade tem de
participar nos assuntos da empresa.

Os resultados do presente estudo indicam que quando ha um aumento do recurso a
estratégia compromisso, os niveis de satisfacao intrinseca com o trabalho, com a supervisao,
com os beneficios e politicas aumentam.

Por outro lado, quanto maior o recurso a estratégia competi¢ao, maior os niveis de
satisfacdo com os beneficios e politicas. Uma possivel explicagcdo consiste no facto de o
lojista ao recorrer a estratégia de competi¢do, compete pelos seus beneficios, ao utilizar esta
estratégia em vez de uma mais integrativa, ele satisfaz os seus interesses e ignora a outra
parte o que leva a um aumento da satisfagdo com os seus beneficios e politicas.

No que diz respeito a acomodagao, verifica-se que quando aumenta o recurso a esta
estratégia, aumentam os niveis de satisfagcdo intrinseca, com o ambiente fisico, com a

supervisdao e com os beneficios e politicas. No que diz respeito a estratégia colaboragao
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percebe-se que quanto maior a satisfacao intrinseca do trabalho, ambiente fisico, beneficios e
politicas, participacdo maior o recurso a essa estratégia.

No que diz respeito a uma possivel relagdo entre as estratégias de gestdo de conflito e
a inteligéncia emocional, € possivel concluir que quanto maior os niveis de inteligéncia
emocional maior a utilizagdo das estratégias de competi¢do/dominio e de
colaboragdo/integragdo. Estes resultados estdo parcialmente de acordo com os estudos
encontrados na revisdo da literatura, pois esta indica que quanto maior o nivel de inteligéncia
emocional maior o recurso a estratégias colaborativas (Jordan & Troth, 2004; Zhang et
al.,2015; Hopkins & Yonker,2015). No entanto, o que se verificou foi também o recurso a
estratégias competicdo/dominio, resultado este que ndo foi o esperado.

Importa realgar, o estudo de Valente (2019) que evidenciou que a inteligéncia
emocional se relaciona com todas as dimensdes da escala das estratégias de gestao de
conflitos, com exce¢do da estratégia evitamento. Este aspeto também nao foi verificado no
presente estudo, que indica que a inteligéncia emocional global se relaciona apenas com as
estratégias de competi¢do/dominio, colaborag¢do/integracao.

Verifica-se, ainda, que quanto maior a capacidade de avaliar e reconhecer as emogdes
no outro maior o recurso a estratégias de acomodacao e de colaboracdo. Uma possivel
explicacdo consiste em quando o lojista compreende as emocdes nos outros durante um
conflito torna-se capaz de lidar com o0 mesmo de forma mais empatica € compreensiva. Este
aspeto leva a que o lojista adote estratégias de acomodacao, nas quais se tenta procurar
solucdes que satisfagam ambas as partes.

Por sua vez, quanto maior a capacidade de regular as proprias emogdes maior a
utilizacao da estratégia de competicao/dominio. Este resultado ndo estd congruente com o

estudo de Valente e Lourengo (2020), realizado com professores, que obteve uma relagao
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positiva entre a capacidade de regular as suas emocdes e as estratégias de integracao e
COmMpromisso.

Por fim, conclui-se ainda que quanto maior a utilizagao das emogdes para facilitar o
desempenho, maior o recurso a estratégias de competicdo/dominio, evitamento,
colaboragdo/integragdo. Para a estratégia competicdo/dominio uma possivel explicagdo
consiste no facto de que a utilizacdo das emocgdes para facilitar o desempenho pode levar a
uma abordagem do conflito mais competitiva, as emog¢des podem levar a que o lojista tenha a
ambigdo de superar o outro, nesse caso a competi¢ao ¢ vista como maneira de alcangar o
sucesso. Relativamente a estratégia de evitamento, também se concluiu que a utilizagdo das
emocodes para facilitar o desempenho pode levar ao evitamento de situagdes stressantes,
alguns lojistas podem perceber que as suas emogdes podem prejudicar o seu desempenho e
optam por evitar essas situacdes. No que diz respeito a colaboragdo, quando as emogdes sdo
utilizadas para promover a cooperagao os individuos utilizam estratégias de colaboragao.

Relativamente a relagdo entre a satisfacdo e a inteligéncia emocional conclui-se, no
geral, que quanto maior a satisfagdo, maiores os niveis de inteligéncia emocional. Estes
resultados estdo congruentes com a maioria dos estudos encontrados na revisao da literatura,
que indicam que colaboradores com maiores niveis de inteligéncia emocional apresentam
niveis superiores de satisfacao laboral (Law et al., 2008; Aveleira, 2013; Batista et al., 2022).
No entanto, o estudo de Domingues (2009) realizado com médicos concluiu que esta
correlagdo € negativa, o que indica que a quando diminui os niveis de satisfacdo, os niveis de
inteligéncia emocional aumentam.

Mais especificamente, percebe-se que quanto mais o lojista tem a capacidade de
avaliar e expressar as suas proprias emogdes, maiores os niveis de satisfacao intrinseca. Estes
resultados sdo esperados visto que esta dimensdo da inteligéncia emocional envolve a

capacidade para a pessoa entender as proprias emogdes, assim tem uma maior noc¢ao das suas
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preferéncias e necessidades. Este autoconhecimento sobre as suas emogdes pode levar a que a
pessoa escolha uma profissdo que esteja alinhada com os seus valores, o exercer de uma
atividade que seja congruente com as suas proprias emogdes e necessidades pode aumentar os
niveis de satisfagdo intrinseca, como pode ter sido o aconteceu nesta amostra.

Relativamente a capacidade de avaliar e reconhecer as emog¢des no outro, percebe-se
que quanto maior esta dimensao maior a satisfagdo com a supervisdo e a satisfagcdo total. A
capacidade de avaliar e reconhecer as emog¢des no outro pode permitir a que o superior
consiga oferecer um maior apoio emocional ao identificar as emog¢des dos colaboradores e
dar-lhes apoio emocional, este aspeto pode levar a que os colaboradores se sintam apoiados e
vejam as suas emocgdes reconhecidas. O pode levar a um aumento da satisfacao,
especialmente a satisfacdo com a supervisao.

No que diz respeito a dimensao da regulagdo das proprias emogdes percebe-se que
quanto maior os niveis desta dimensao maior a satisfagdo com o ambiente fisico, com os
beneficios e politicas e com a satisfagdo total. Uma possivel justificagdo consiste no facto de
os colaboradores que tém capacidade para regular as suas emogdes de forma eficaz tém um
maior controlo sobre as suas proprias emogoes e assim sao menos impactados por fatores
externos, por exemplo relativos aos beneficios. Este aspeto pode levar a um aumento da
satisfacdo geral no trabalho, bem como a uma satisfacdo com os beneficios e politicas.

Por fim, quanto a utilizagdo das emocdes para facilitar o desempenho, conclui-se que
quanto mais os participantes pontuam nesta dimensao, maiores os niveis de satisfacdo com
todas as dimensodes. Este resultado foi esperado, uma vez que quando os lojistas sao capazes
de direcionar as suas emogoes para facilitar o seu desempenho nas atividades nas quais estao
envolvidos, isto contribui para um maior sentimento de propoésito e significado do trabalho,

que pode aumentar os niveis de satisfacao.
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Conclusao

O presente estudo procura identificar e analisar as estratégias de gestdo de conflito
bem como os niveis de satisfacdo no trabalho e de inteligéncia emocional em lojistas. Este
estudo tornou-se pertinente pois nao se encontram estudos que relacionem estas trés
variaveis, nem estudos que procurem conhecer melhor os lojistas nestas dimensoes.

Tendo em conta os resultados obtidos ¢ possivel concluir que existe, de facto, uma
relacdo positiva entre as estratégias de gestao de conflito “compromisso”, “acomodac¢do” e
“colaboragao/integragao” e a satisfagdo no trabalho, entre a inteligéncia emocional ¢ as
estratégias de gestdo de conflito “competi¢do/dominio” e “colaboragdo/integracdo” e entre a
satisfacdo e a inteligéncia emocional.

Verifica-se ainda que os lojistas recorrem mais a estratégia Colaboragdo/integragao,
seguida da estratégia de acomodagdo, de evitamento ¢ a de compromisso, sendo que a
estratégia menos utilizada pelos lojistas é a de competicdo/dominio.

Relativamente a satisfagdo no trabalho, conclui-se que os lojistas ndo se encontram
nem satisfeitos nem insatisfeitos com o trabalho, sendo que a dimensdo em que se apresentam
mais satisfeitos o ambiente fisico, seguido da satisfagdo com a participacao, supervisao e
satisfacdo intrinseca com o trabalho. Por fim, os lojistas encontram-se menos satisfeitos com
os beneficios e politicas.

No que diz respeito a inteligéncia emocional, verificam-se niveis elevados desta
variavel nos lojistas, sendo que a dimensao que assume maior relevancia ¢ a avaliagdo e
reconhecimento das emogdes nos outros, seguida da avaliacao e expressao das proprias
emogdes, regulacdo das emogdes do proprio, sendo que a dimensdo que assume menor
relevancia ¢ a utiliza¢do das emogdes para facilitar o desempenho.

Relativamente a possiveis relagdes entre estas variaveis dependentes e as varidveis

sociodemograficas ¢ possivel encontrar varios resultados.
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Mais concretamente, € no que diz respeito as estratégias de gestdo de conflito
constatam-se vdrias diferengas estatisticamente significativas na utilizagdo das estratégias em
funcao das variaveis sexo, idade, estado civil, nimero de filhos, tempo como lojista e com a
tendéncia a sair mais tarde do trabalho.

Quanto a escala global da satisfagdo verificam-se diferengas estatisticamente
significativas entre esta e as varidveis sexo, tendéncia a sair mais tarde do trabalho e com a
percegdo de sobrecarga.

Por fim, no que diz respeito a escala global da inteligéncia emocional verificam-se
diferengas estatisticamente significativas entre esta e a variavel sexo.

Apesar destes varios resultados pertinentes, este estudo teve algumas limitagoes,
nomeadamente o tamanho do protocolo do Google forms. Este era extenso o que pode ter
levado alguns participantes a desistirem do estudo.

Outro aspeto consiste no facto de a amostra nao ser equilibrada, no que diz respeito as
variaveis sociodemograficas, dificultando possiveis comparagoes.

Outra limitagdo ¢ o facto de ndo haver outros estudos com lojistas, fazendo com que
se torne ainda mais complexo comparar resultados e procurar estabelecer hipoteses
explicativas que justifiquem alguns resultados.

Apesar das limitacoes referidas, este estudo teve contributos importantes.
Constituindo um dos primeiros estudos com lojistas onde se relacionam as estratégias de
gestdo de conflito, a satisfacdo no trabalho e a inteligéncia emocional, este estudo contribui
para aumentar o conhecimento sobre como os lojistas estdo a experienciar o trabalho.

Espera-se, ainda, que os resultados deste estudo alertem para fatores de risco que
possam existir nesta populacdo, apoiando o trabalho de planeamento e intervengao do

Psicologo das organizagdes.
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Revisao da literatura

Recolha de dados

Analise dos dados

Elaboracao entrega da
dissertacio
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Anexo B- Pedido de autorizacio para utilizacido do instrumento ROCI-II
“Boa tarde, professora Isabel Dimas,
O meu nome ¢ Margarida Veiga e sou aluna do 2.° ano do Mestrado em Psicologia do
Trabalho e das Organizacdes, na universidade Catdlica Portuguesa, em braga. Estou neste
momento, a realizar a tese de mestrado com o tema “Estratégias de Gestao de Conflitos,
Satisfacdo e a Inteligéncia Emocional: um estudo em lojistas”.
Assim, solicito autorizacdo para utilizar o instrumento Escala de Avaliacdo das Estratégias de
Gestao de Conflitos (ROCI-II), e, se possivel, enviar a escala original e respetiva forma de
cotacao.
Muito obrigada pela sua atengao,

Margarida Veiga”



Anexo C- Pedido de autorizacio para utilizacdo do instrumento S20/23
Boa tarde, professor Joaquim Ferreira
O meu nome ¢ Margarida Veiga e sou aluna do 2.° ano do Mestrado em Psicologia do
Trabalho e das Organizacdes, na universidade Catolica Portuguesa, em braga.
Estou neste momento, a realizar a tese de mestrado com o tema “Estratégias de Gestao de
Conlflitos, Satisfacdo, e a Inteligéncia Emocional: um estudo com lojistas” .
Eu e uma colega, Eva Viana, cujo tema de tese procura estudar a relagio entre o
comprometimento organizacional, o stress e a satisfagdo no trabalho, em lojistas.
Solicitdmos a sua autorizacdo para utilizar o instrumento Cuestionario de Satisfaccion
Laboral S20/23 e, se possivel, enviar a escala original e respetiva forma de cotagao.
Muito obrigada pela sua atengao,

Margarida Veiga e Eva Viana”
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Anexo D- Pedido de autorizacio para utilizacdo da Escala de Inteligéncia Emocional de
Wong e Law

Boa tarde, professora Teresa Rebelo

O meu nome ¢ Margarida Veiga e sou aluna do 2.° ano do Mestrado em Psicologia do

Trabalho e das Organizacdes, na universidade Catolica Portuguesa, em braga. Estou neste

momento, a realizar a tese de mestrado com o tema “Estratégias de Gestao de Conflitos,

Satisfacdo, Inteligéncia Emocional: um estudo com lojistas™ .

Assim, solicito autorizagdo para utilizar a Escala de Inteligéncia Emocional de Wong ¢ Law

(WLEIS) e, se possivel, enviar a escala original e respetiva forma de cotacao.

Muito obrigada pela sua atengao,

Margarida Veiga.



Anexo E — Questionario Sociodemografico
Sexo
a) Feminino

b) Masculino

. Idade:

. Nacionalidade:

. Estado civil:

a) Solteiro
b) Casado/Unido de facto
c¢) Divorciado/separado

d) Vitvo

. Numero de filhos

a) Nenhum Filho
b) 1 filho
c) 2 filhos

d) 3 ou mais filhos

5.1 se tem filhos, por favor mencione as suas idades:

. Habilitagdes literarias

a) 1°ciclo do ensino basico (Até ao 4°ano)
b) 2°ciclo do ensino basico (Até ao 6° ano)
c) 3°ciclo do ensino basico (Até ao 9° ano)
d) Ensino secundario (10°,11°,12° anos)

e) Licenciatura

f) Mestrado

g) Doutoramento ou p6s graduacao.
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7. Tempo como lojista:
a) Menos de 1 ano
b) Entre 1 a5 anos
c) Entre 6 a 10 anos
d) Entre 11 a 20 anos
e) Entre 21 a 30 anos
f) Mais de 30 anos

8. Tipo de tarefa que tem, como lojista:

Sim Nido

Atendimento

Caixeiro (a)

Reposigdo de Loja

Merchandising

8.1 Se tem outra tarefa, indique qual:

9. Razdo pela qual comegou a trabalhar como lojista
a) Por gosto
b) Por necessidade

10. Numero de horas semanais (em média) que trabalha
a) Até 16 horas
b) 17 a 25 horas
c) 26 a35 horas
d) 36 a40 horas

e) Mais de 40 horas
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11. Existéncia de turnos rotativos:
a) Sim
b) Nao
12. Tende a sair mais tarde do seu trabalho, ou seja, depois da hora que estava previsto
no seu horario?
a) Sim
b) Nao
13. Sente-se sobrecarregado/a?
a) Sim
b) Nao

c) Em certa parte
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Anexo F - Rahim Organizational Conflict Inventort- II (ROCI- II)

As afirmagdes que se seguem referem-se a diferentes formas de gerir conflitos. Pedimos-lhe que
assinale com um circulo o valor que corresponde a frequéncia com que adota cada um dos
comportamentos, sabendo que um valor elevado indica que ¢ essa a forma como habitualmente
reage quando no seu grupo sdo vividas conflituais. Quando me encontro numa situagio de
conflito...

1 2 3 4 5 6 7
Nunca Acontece Acontece Acontece Acontece Acontece Acontece
acontece muito pouco algumas bastantes muitas sempre
pouco vezes vezes vezes
Itens 1(2|3(4|51|6

1. Procuro debater a situagao com os outros envolvidos tendo em vista o

encontrar de uma solugdo aceitavel para todos.

2. Procuro satisfazer as necessidades dos outros, mais do que as minhas.

3. Evito “por-me em xeque”, por isso tento ndo expor os problemas que

tenho com os outros membros do grupo.

4.Procuro integrar as minhas ideias com as ideias dos outros, com o

objetivo de chegarmos a uma decisdo em conjunto.

5. Procuro encontrar solu¢des que satisfagam as expectativas de todos.

6. Evito discussdes abertas com os outros membros a respeito das

nossas diferencas.

7. Para resolver um impasse procuro encontrar uma solugdo de

COmMpromisso.

8. Utilizo a minha influéncia para conseguir que as ideias que defendo

sejam aceites.

9. Recorro 4 minha autoridade para que, no final, a situacdo me

beneficie.

10. Acomodo-me as aspiragdes dos outros membros.

11. Cedo as vontades dos outros membros que estdo envolvidos na

situacao.

12. Troco informacdes relevantes com os restantes membros
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envolvidos, tendo em vista a resolugao conjunta dos problemas.

13. Fago concessdes aos outros membros do grupo.

14. Para quebrar impasses proponho uma solu¢ao de meio termo.

15. Negoceio com os outros membros do grupo, tendo em vista o

encontrar de uma solu¢do de compromisso.

16. Prefiro calar-me a discordar dos outros.

17. Evito o confronto direto com os membros do meu grupo.

18. Utilizo as minhas competéncias para “sair por cima

19. Sigo as sugestdes dos outros membros envolvidos.

20. Utilizo o “darei se tu deres” para que se chegue a um

acordo/compromisso no grupo.

21. Sou persistente e tento ndo ceder na forma como defendo o meu

lado da questao.

22. Procuro que os assuntos sejam abordados com frontalidade para que

as questoes que surgem possam ser resolvidas da melhor forma possivel.

23. Colaboro com os membros envolvidos no sentido de encontrar

solucdes aceitaveis para todos.

24. Procuro corresponder as expectativas dos outros membros, mesmo

que possa nao concordar com eles.

25. Utilizo o meu poder para ganhar.

26. Procuro ndo expressar as divergéncias que tenho com os membros

do meu grupo, para evitar situacdes dificeis de contornar.

27. Procuro evitar interagdes desagradaveis.

28. Procuro que, em conjunto, cheguemos a uma compreensao adequada

da situagdo/problema
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Anexo G - Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23

Normalmente o trabalho e os diferentes aspetos do mesmo, produzem satisfacao ou insatisfagdo em
algum grau. Assinale com uma cruz (x), dentro do quadrado que melhor indica a sua resposta. Se
algum aspeto da lista que se segue ndo corresponder exatamente as caracteristicas do seu posto de
trabalho, nesse caso, responda de acordo com as caracteristicas do seu trabalho mais proximas com a
afirmacao proposta, em func¢do do grau de satisfagdo ou insatisfagdo. Noutros casos, a caracteristica
referida pode estar ausente no seu trabalho, embora pudesse estar presente num trabalho como o seu.
Assim sendo, classifique o grau de satisfacdo ou insatisfagdo com a sua auséncia. Um terceiro caso,
refere-se ao facto de a caracteristica estar ausente no seu trabalho, e ndo poder estar presente num
trabalho como o seu. Neste caso, selecione a alternativa “Indiferente”. Em todas as restantes
caracteristicas, escolha sempre uma das 5 alternativas de resposta.

1 2 3 4 5 6 7
Muito Bastante Algo Indiferente Algo Bastante Muito
Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito satisfeito Satisfeito Satisfeito
Itens 1123|4567

1. A satisfagdo que o trabalho produz por si mesmo

2. As oportunidades oferecidas pelo seu trabalho para realizar

tarefas em que se destaca

3. As oportunidades oferecidas pelo seu trabalho para realizar

tarefas que gosta

4. O salario que recebe.

5. Os objetivos, metas e indices de producdo que deve alcangar.

deve alcangar.

6. A limpeza, higiene e satide do seu local de trabalho.

7. O ambiente fisico e o espaco de que dispde no seu local de

trabalho

8. A iluminacao do seu local de trabalho.

9. A ventilagdo do seu local de trabalho.

10. A temperatura do seu local de trabalho.

11. As oportunidades de formacgdo oferecidas pela

institui¢ao/empresa.

12. As oportunidades de progressdo profissional.




106

13. As relagdes pessoais com 0s seus superiores hierarquicos.

14. A supervisao recebida.

15. A proximidade e a frequéncia com que ¢ supervisionado.

16. A forma como os seus superiores avaliam as suas tarefas.

17. A “igualdade” e a “justi¢a” no tratamento que recebe da sua

instituicdo/empresa

18. O apoio que recebe dos seus superiores hierarquicos.

19. A capacidade de decidir autonomamente aspetos relativos ao

seu trabalho

20. A sua participagao nas decisoes do departamento ou secg¢ao

21. A sua participagao nas decisdes do seu grupo de trabalho

relativas a instituicdo/empresa

22. O grau em que a sua institui¢do/empresa cumpre a legislagao

laboral.

23. A forma como se realiza a negociacao relativa a aspetos

laborais na sua institui¢do/empresa.
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Anexo H - Escala de Inteligéncia Emocional de Wong e Law (WLEIS)

Abaixo vocé encontrara uma série de afirmagdes. Ao ler cada uma delas, marque a resposta
que melhor descreve como essa afirmacao se aplica a voc€. Para responder, coloque um “X”

sobre um dos numeros (1 a 5) que vocé encontrara na frente de cada afirmacao.

Tenha em mente que ndo existem respostas certas ou erradas, boas ou mas, apenas respostas
que podem ou ndo se aplicar a si. Tente responder a todas as afirmagdes, seja HONESTO
CONSIGO e responda de forma espontanea, sem pensar muito. As suas respostas serao

tratadas de forma confidencial e serdo usadas apenas para analise deste estudo.

1 2 3 4 5
Discordo Discordo Nao concordo Concordo Concordo
Fortemente nem discordo Fortemente
Itens 11213 4 5

1. Na maioria das vezes tenho uma boa nog¢ao das razdes pelas

quais tenho certos sentimentos

2. Compreendo bem as minhas emogdes

3. Compreendo verdadeiramente o que sinto

4. Sei sempre se estou ou ndo contente

5. Reconhecgo as emogdes dos meus amigos através do seu

comportamento.

6. Sou um bom observador das emog¢des dos outros

7. Sou sensivel aos sentimentos € emog¢des dos outros.

8. Compreendo bem as emogdes das pessoas que me rodeiam

9. Estabeleco sempre metas para mim proprio, tentando em seguida

dar o meu melhor para as atingir.

10. Tenho por habito dizer a mim proprio que sou uma pessoa

competente.

11. Sou uma pessoa que se auto-motiva.

12. Encorajo-me sempre a dar o meu melhor.

13. Sou capaz de controlar o meu temperamento, conseguindo

assim lidar com as dificuldades de forma racional.
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14. Consigo controlar bem as minhas emogoes.

15. Sou capaz de me acalmar rapidamente quando estou muito

irritado

16. Possuo um bom controlo das minhas emocdes.




