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Resumo: O setor de foodservice exige altos niveis de comportamentos emocionais positivos de todos os
trabalhadores, especialmente aqueles que interagem diretamente com os consumidores. Por esta razao,
a inteligéncia emocional é uma area de interesse para o foodservice. O objetivo do estudo foi analisar a
inteligéncia emocional (IE) dos trabalhadores de empresas de foodservice nas cidades de Itajai e Balneario
Camborit, Sul do Brasil. Para tanto foi realizado um survey com uma amostra de 284 respondentes.
O instrumento de coleta de dados foi baseado na escala WLEIS. As anélises foram realizadas pelos softwares
SPSS e SmartPLS. Como resultados viu-se que os funcionérios do setor de foodservice demonstram saber
usar suas emogoes, mas apresentam dificuldades em gerencia-las. O uso da emocéao foi a dimensao da IE que
obteve os melhores resultados, e que a dimenséo regulacdo da emocio foi a que obteve as menores médias.
Considera-se que a IE é influenciada por variaveis ligadas ao género, nivel educacional e posi¢ao de trabalho.
As informagdes levantadas podem auxiliar no subsidio de programas de treinamento e desenvolvimento para
ajudar os funcionarios do setor de foodservice.
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Emotional intelligence in Tourism: a study on workers of foodservice companies in Southern
Brazil

Abstract: The foodservice industry demands high levels of positive emotional behavior from all workers,
especially those who interact directly with consumers. For this reason, emotional intelligence is an area of
interest for foodservice. The objective of the study was to analyse the emotional intelligence (EI) of workers
in foodservice companies in the cities of Itajai and Balneario Camborid, in southern Brazil. To that end, a
survey was carried out with a sample of 284 respondents. The data collection instrument was based on the
WLEIS scale. Analyses were performed using SPSS and SmartPLS software. As a result, it was seen that
employees in the foodservice sector demonstrate how to use their emotions, but have difficulties in managing
them. The use of emotion was the EI dimension that obtained the best results, and the emotion regulation
dimension was the one that obtained the lowest averages. It is considered that EI is influenced by variables
linked to gender, educational level and work position. The information gathered can assist in the subsidy of
training and development programs to help employees in the foodservice sector.
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1. Introducao

O objetivo da pesquisa é analisar a inteligéncia emocional dos trabalhadores em empresas de food-
service localizadas nas cidades de Itajai e Balneario Camborid, no Sul do Brasil. Para tal, foi realizado
um survey por meio do WLEIS, um instrumento utilizado e reconhecido pela literatura (Sy, Tram &
O’hara, 2006; Kim & Agrusa, 2011; Jung & Yoon, 2016). As cidades de Balneario Camborita e Itajai
estao localizadas no Sul do Brasil, no estado de Santa Catarina e tém no turismo e na gastronomia
valiosas fonte de emprego e renda.

A competitividade de uma empresa turistica é afetada por aspectos ligados a capacidade dos
colaboradores lidarem com as préprias emogoes (Jung & Yoon, 2016; Koc & Boz, 2020; Stoyanova-
-Bozhkova, Paskova & Buhalis, 2022). Pesquisas apontam que quanto maior o nivel de inteligéncia
emocional (IE) dos trabalhadores na industria do turismo, melhor é a sua produtividade e habilidades
para administrar as mais diversas situagoes (Jung & Yoon, 2016; Lyu & Lee, 2018; Choi, Mohammad
& Kim, 2019; Tsaur & Ku, 2019).

No turismo estudos sobre inteligéncia emocional ganham interesse a partir dos anos 1990. Pesquisas
examinando o impacto e a influéncia estao publicados em importantes periédicos cientificos como o
Cornell Hospitality Quarterly (Johanson & Woods, 2008; Zhao et al., 2014) e o International Journal
of Contemporary Hospitality Management (Kim et al., 2012; Hur et al.; 2013; Lee & Madera, 2019), o
International Journal of Hospitality Management (Kim & Agrusa, 2011; Jung & Yoon, 2014; Hofmann
& Stokburger-Sauer, 2017; Choi & Kim, 2019).

Sobre a importancia desta pesquisa em empresas de foodservice, destaca-se que a natureza do
trabalho neste tipo de empresa exige que os funcionirios gastem energia fisica e emocional (Tesone,
2005). Estudos anteriores apontam que hi uma na relagédo entre a satisfa¢do do consumidor com o
comportamento e servi¢o do empregado no setor de foodservice (Liljander & Mattsson, 2002). Sendo
a inteligéncia emocional um fator importante no desempenho do trabalho deste setor (Lam & Kirby,
2002; Fedoruk & Lumley, 2015; de Oliveira et al., 2022).

Sao raras as investigacoes referentes aos temas IE em empresas de foodservice no Brasil (de Oliveira
et al., 2022). De acordo com de Oliveira et al. (2022), os estudos no campo de pesquisa da inteligéncia
emocional ja se mostram consolidados no exterior, mas esse campo ainda é pouco explorado no Brasil.
A maioria das pesquisas que se aproximam da tematica relacionam-se a aspectos ligados a gestao de
pessoas em restaurantes. Pesquisas empiricas em sua maioria estéo relacionados a estudos de casos
de natureza qualitativa (Mattos & Silva, 2019). As principais pesquisas sobre esta teméatica foram
desenvolvidas na Asia e nos Estados Unidos (Mayer & Salovey, 1997; Jung & Yoon, 2016; Lyu & Lee,
2018; Tsaur & Ku, 2019). Neste sentido destacamos que asta pode contribuir com evidéncias empiricas
sobre a inteligéncia emocional em empresas de foodservice brasileiras por meio de uma abordagem
quantitativa. Apresentando insights pioneiros sobre o tema no Brasil.

Este artigo esta organizado em seis se¢oes. A primeira apresenta o objetivo da pesquisa, contexto e
justificativas. Na segunda tem-se o referencial tedrico. A terceira segao traz uma descri¢do da metodologia
utilizada. Na quarta segfo faz-se a apresentacdo dos resultados da pesquisa. A quinta sec¢do traz as
consideracgoes finais destacando o alcance do objetivo proposto. Na sexta e ultima se¢do tem-se a lista
de referencias utilizadas.

2. Inteligéncia emocional

Para Daniel Goleman (1995), autor do best-seller Inteligéncia Emocional, o sucesso de um individuo
esta mais relacionado com sua inteligéncia emocional (IE) do que com sua inteligéncia cognitiva.
Segundo o autor, o sucesso nas relagoes interpessoais é determinado pela sua capacidade emocional e
nao intelectual. Considera que as pessoas com alta IE podem usar plenamente suas habilidades em
seu local de trabalho e na vida pessoal na busca de maior produtividade e qualidade.

Conforme Mayer e Salovey (1997), inteligéncia emocional é a habilidade de perceber, avaliar, expressar
emocodes e gerar sentimentos que ajudam no crescimento intelectual. A IE se manifesta por meio de
quatro as dimensdes: 1. auto avaliagdo emocional, 2. avaliagao emocional dos outros, 3. regulacao da
emocio, e 4. uso da emocao (Goleman,1995).

A auto avaliacdo (AAE) esté relacionada com a habilidade das pessoas de entenderem suas proprias
emocoes e serem capazes de expressia-las naturalmente. A avaliacdo emocional dos outros (AEO) esta
relacionada com a habilidade de se perceber e entender as emocdes das outras pessoas. A regulacio da
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emocio (RDE) é a capacidade de controle emocional e que permite uma rapida recuperacio de estresse
psicologico. O uso da emogao (UDE) envolve o direcionamento de atitudes para atividades construtivas
(Mayer & Salovey, 1997).

Para Rodrigues et al. (2011), as quatro dimensdes apresentadas reificam a IE como um constructo
multidimensional que remete para a aptidao do individuo para compreender as suas emocoes e as
emocdes dos outros, efetuar a regulacao das suas emocdes e direcioné-las para a facilitacdo de condutas
comportamentais produtivas. O estudo de Jung e Yoon (2016) revela que todas as dimensoes da
inteligéncia emocional afetam positivamente o controle do estresse, ou seja, quanto mais inteligente
emocionalmente o individuo for, melhor sua habilidade de enfrentar o estresse; e o jeito de enfrentar o
estresse possui significativo impacto na satisfacao do trabalho.

As relagdes de trabalho em negdcios como restaurantes sio profundamente complicadas emocionalmente
(Fedoruk & Lumley, 2015). E apesar de a inteligéncia emocional néo ter relagdo com as variaveis sécio
demograficas nem com a etnia (Scott-Halsell et al., 2008; Fedoruk & Lumley, 2015), ela possui relac¢ao
com outras variaveis como satisfa¢ao no trabalho, performance, e como enfrentar diversas tarefas (Sy,
Tram & O’hara , 2006; Kim & Agrusa, 2011).

Sobre as pesquisas que tratam de IE no setor de foodservice, o estudo de Langhorn (2004) que examinou
a relacdo entre a competéncia emocional do gerente e sua performance. O estudo foi realizado com os
gerentes gerais de restaurantes no Reino Unido. A inteligéncia emocional dos gerentes foi medida pelo
teste EQi de Bar-On, a performance foi avaliada analisando o lucro, a satisfagdo da equipe, a taxa de
rotatividade, a satisfacido do cliente, e a taxa de avaliacdo anual. Os resultados da pesquisa revelam
que a inteligéncia emocional é capaz de prever a performance do gerente com um significante grau de
precisdo, isso quer dizer que, quanto mais alta for a inteligéncia emocional, maior sera a performance
do gerente. Para Langhorn (2004), a IE do gerente também tem uma influéncia positiva nos itens
satisfacdo do funcionario, satisfacdo do cliente e o lucro, indicando que quanto maior a IE, maiores
esses itens serao.

Sy, Tram e O’hara (2006), examinaram as relac¢des entre a inteligéncia emocional do funcionario, a
inteligéncia emocional do gerente, a satisfacéo no trabalho e a performance. Os autores entrevistaram
funcionarios e gerentes de uma franquia de restaurantes. Para avaliar a IE, os autores utilizaram o
questionario WLEIS (Wong & Law Emotional Intelligence Scale). A pesquisa revelou que quanto mais
alta a IE, maior a satisfacdo no trabalho, também encontraram que quanto mais alta a IE, melhor a
performance no trabalho. Assim como Langhorn (2004), Sy, Tram e O’hara (2006), observam que um
gerente que possui alta IE consegue influenciar de maneira positiva a satisfa¢cdo dos funcionarios.

O estudo de Han et al. (2017), teve como objetivo investigar a influéncia da IE dos gerentes nas
atitudes e no desempenho dos funcionarios de servigo. Os dados foram coletados de gargons empregados
em restaurantes de servico completo na regido sudeste dos EUA. Os resultados indicam que a IE do
gerente tem um impacto significativo na satisfagido no trabalho dos funcionarios e ainda levam a altos
niveis de desempenho de servigo.

No contexto p6és-pandemia de COVID-19 destacam-se os estudos de Ho et al. (2020) e de Freitas e
Stedefeldt (2020). Ho et al. (2020) trazem dados sobre os impactos da pandemia no estresse dos profissionais
do setor de foodservice em Hong Kong. Segundo os pesquisadores, 88% dos participantes da pesquisa
(923 de 1048) relataram que a situagao é estressante e o aumento no nivel geral de estresse foi associado
a falta estratégias para gestado dos servicos por parte dos estabelecimentos e pela inadequada protegao
no local de trabalho relacionada ao fornecimento de equipamentos de seguranca e protecio pessoal.

Ao investigarem o setor de restaurantes comerciais diante da pandemia COVID-19 de Freitas e
Stedefeldt (2020) observam que a resiliéncia é fundamental para que um sistema seja capaz de responder
adequadamente a eventos desta magnitude e visa a recuperacgio e adaptagdo do setor em causa face as
adversidades. Para os autores, os esfor¢os de resiliéncia tém como objetivo principal proteger a satde
tanto daqueles que consomem alimentos quanto daqueles que os produzem.

3. Metodologia

Quanto a forma de abordagem, a pesquisa é quantitativa, um levantamento (survey), pois busca
transformar as informagoes em dados mensuraveis. A coleta de dados foi realizada com funcionarios do
setor de foodservice de empresas localizadas em Balneario Camborit e Itajai, ambas cidades localizadas
no Sul do Brasil nas quais a gastronomia é um importante atrativo turistico.
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A populagio da pesquisa é formada por funcionarios de empresas de foodservice localizadas nas cidades
brasileiras de Balneario Camboriu e Itajai. A escolha foi feita com base na importancia do setor de foodservice
para estas cidades que tém no turismo uma das principais atividades economicas. As cidades de Balneario
Camborit e Itajai sfo polos gastronomicos importantes no Estado de Santa Catarina, Brasil. Trazem opg¢des
mais diferenciadas de culinaria. A amostragem foi nfo-aleatdria por julgamento. Considerando que os
resultados ndo devem ser generalizados fez-se o uso da amostragem por conveniéncia. Foram distribuidos
800 questionarios entre 90 estabelecimentos de foodservice para os trabalhadores responderem. Dos 90
estabelecimentos, 82 aceitaram participar da pesquisa. Dos 800 questionarios, 317 retornaram preenchidos, e
destes 33 foram invalidados por estarem incompletos, resultando em 284 questionarios validos, o equivalente
a 35,5%. A escolha do método se baseia em algumas pesquisas anteriores como Jung & Yoon (2016), Kim &
Agrusa (2011) e Langhorn (2004). Além disso, neste caso, considerando o fato de que o resultado néo precisa
ser generalizado para a popula¢io inteira, justifica-se o uso da amostragem por conveniéncia (Hair et al.,
2009). Um pré-teste também foi aplicado com nove respondentes, para averiguar se as pessoas estavam
entendendo as afirmacdes do questionario e/ou possuiam alguma sugestido. Algumas sugestoes pertinentes
dos respondentes sobre o layout do questionario foram acatadas e incorporadas.

O questionario consistia também de perguntas para conhecer o perfil do funcionario que atua no
setor. Para mensurar a IE, foi utilizada a escala “Wong and Law Emotional Intelligence Scale” (WLEILS).
A WLEIS é uma escala que tem estado na origem de diversos estudos relevantes no dominio da medida
de IE, sendo um instrumento ja validado e considerado confiavel (Sy, Tram & O’hara, 2006; Kim &
Agrusa, 2011; Jung & Yoon, 2016). Foram avaliadas as quatro dimensoes da inteligéncia emocional da
escala WLEIS: avaliacdo emocional dos outros AEO, uso da emocio UDE, auto avaliacdo emocional
AAE e regulacio da emocao RDE. Para cada dimensao foram apresentadas quatro variaveis conforme
proposto por Wong & Law, desta forma o instrumento continha 16 afirmacoes, que foram medidas com
uma escala de 7 pontos do tipo Likert (de 1 até 7), sendo que 1 = discordo fortemente; 2 = discordo; 3 =
discordo pouco; 4 = neutro; 5 = concordo pouco; 6 = concordo; e 7 = concordo fortemente.

A analise e interpretacido dos dados consistiu em diagnosticar os resultados por meio de testes
estatisticos, com o intuito de interpretar e discorrer sobre as informacdes obtidas por meio dos ques-
tionarios respondidos. As respostas dos questionarios foram tabuladas no software Excel. Em seguida,
importadas para o software SPSS, no qual ocorreu as anélises dos dados descritivos do instrumento.

Para identificar as relagdes entre as dimensdes da pesquisa fez-se a analise do modelo estrutural. Os
valores encontrados para a confiabilidade (Alpha), a confiabilidade composta (CCR), a variancia média
extraida (AVE) e R? estdo apresentados na tabela 1. Os valores de alpha das dimensoes da IE, ou seja,
todo o construto de inteligéncia emocional, estdo todos acimas de 0,70. Em relagido a confiabilidade
composta (CCR), o ideal é que o valor seja maior do que 0,7. Neste caso, todas as dimensdes obtiveram
um valor superior a 0,7 o que garante a consisténcia interna do modelo, em concordancia com estudos
anteriores (Jung e Yoon, 2016). A validade convergente do modelo é confirmada em todas as dimensdes.

Tabela 1: Confiabilidade, confiabilidade composta, varidncia e R?

Dimensao Alpha RHO CCR AVE
Avaliacao emocional dos outros 0,747 0,760 0,841 0,571
Uso da emocao 0,827 0,846 0,883 0,655
Auto avaliagdo emocional 0,756 0,787 0,846 0,582
Regulacao da emogao 0,842 0,859 0,893 0,678

Fonte: Pesquisa de campo.

4. Resultados

Inicialmente sdo apresentados os dados sociodemograficos da amostra e, em seguida, os dados
referentes a 1E.

Os dados apresentados na Tabela 2 revelam que entre os 284 respondentes, 136 sdo do género feminino
(47,9%) e 148 dos funcionarios sdo do género masculino (52,1%). Em relacdo a idade dos entrevistados,
92 entrevistados (32,4%) tém entre 16 e 24 anos, 79 (27,8%) entre 25 e 30 anos, 63 (22,2%) entre 31 e 39
anos e 50 (17,6% ) tém 40 anos ou mais. E importante notar que um nimero significativo de empregados
tem menos de 25 anos sendo que 60,2% da amostra tem menos de 30 anos, ou seja, a parcela mais
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substancial da for¢a de trabalho neste setor é de jovens profissionais e em muitos casos, sendo este o seu
primeiro emprego. Em comparagdo com a amostra de Jung e Yoon (2016) que teve 33% dos entrevistados
com menos de 30 anos, nossa amostra teve quase o dobro de pessoas na mesma faixa etaria.

Em relacio a escolaridade dos entrevistados, é possivel perceber que a maioria (55,6%, n = 158)
dos entrevistados tinha o ensino médio completo, dos quais 106 deles concluiram o ensino médio e ndo
deram continuidade aos estudos. Observa-se que 22,6% (n = 64) dos entrevistados nao concluiram
0 ensino médio e 24 (8,5%) dos entrevistados nao concluiram o ensino fundamental. Apenas uma
parcela muito pequena de nossa amostra possuia algum grau universitario (13,4%). Portanto, mais de
dois tergos da amostra é composta por mao de obra ndo qualificada. Diferente da realidade de outras
amostras estudadas onde cerca de 65% dos respondentes tinham nivel superior (Jung & Yoon, 2016),
nossa pesquisa mostra uma disparidade em relacido ao nivel educacional entre o perfil do brasileiro e
dos trabalhadores do setor de alimentacéo de paises mais desenvolvidos. Paises como Coréia e Estados
Unidos a for¢a de trabalho se apresenta como mais qualificada (Scott-Halsell, Blum & Huffman, 2008).

Por fim, quase metade da amostra (46,1%) tinha tempo de servigo inferior a um ano, seguido por
29,2% dos trabalhadores com tempo de servigo entre 1 e 3 anos. Esses nimeros sugerem que o indice de
rotatividade no setor de foodservice no Brasil é muito alto. Taxas de rotatividade mais altas causam maior
estresse na equipe restante, o que, por sua vez, leva a problemas como satisfagdo no trabalho, motivacao
e desempenho e, finalmente, insatisfac¢io do cliente (DiPietro & Condly, 2007; Kim & Jogaratnam, 2010).
Os participantes foram empregados em uma variedade de fungdes de trabalho categorizadas em trés
departamentos: cozinha (n = 69), andar e atendimento ao cliente (n = 163), geréncia (n = 51). A grande
maioria dos entrevistados no departamento de cozinha eram cozinheiros (n = 55). No atendimento ao
cliente, as fungdes dos entrevistados incluiram: gar¢ons (n = 104), caixa (n = 23) e barman (n = 10).
O departamento de gestao incluia gerentes, supervisores e proprietarios de estabelecimentos.

A seguir, sdo apresentados a média, o desvio padrio e a variancia dos dados sobre IE. Na tabela 2 “Relatério
dos dados descritivos da IE” sdo apresentadas as 16 declaragoes sobre as 4 dimensoes da IE avaliadas.

Tabela 2: Relatorio dos dados descritivos da IE

Declaracoes Rimopeas Média Desvlo Variancia
IE padrao
1 Eu sempre conhego as emogdes dos meus amigos através de seus AEO1 5.33 1,692 2,864
comportamentos
2 Sou bom observador das emogdes dos outros AEO2 5,25 1,749 3,057
3 Sou sensivel aos sentimentos e emogdes dos outros AEO3 4,88 1,928 3,717
4 Tenhp uma boa compreensio das emogdes das pessoas que me AEO4 5.17 1,529 2.336
rodeiam
5 Eu sempre estabelef;o metas para mim e, em seguida, dou o meu UDE1 5,77 1,568 2.458
melhor para alcancé-las
6 Eu sempre digo para mim mesmo, que eu sou competente UDE2 5,71 1,530 2,342
7 Eu sou uma pessoa que tenho motivacao interior UDE3 5,87 1,491 2,224
8 Eu sempre me incentivo a dar o meu melhor UDE4 6,03 1,349 1,819
9 Ten‘ho_ uma boa nogao de porque sinto certos sentimentos na AAEL 5.25 1,681 2.826
maioria das vezes
10 Tenho uma boa compreensao de minhas préprias emogoes AAE2 5,24 1,664 2,769
11 Eu realmente entendo o que eu sinto AAE3 4,94 1,777 3,159
12 Eu sempre sei se estou feliz ou ndo AAE4 5,87 1,466 2,149
13 Eu sou capaz de_ controlar meu temperamento e lidar com RDE1 4,90 1,984 3,937
dificuldades racionalmente
14 Sou capaz de controlar minhas préprias emog¢des RDE2 4,89 1,783 3,179
15 Eu sempre posso me acalmar rapidamente quando estou com RDE3 425 2,149 4617
muita raiva
16 Tenho um bom controle sobre minhas préprias emocgoes RDE4 4,68 1,791 3,208

Fonte: Pesquisa de campo.
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A primeira dimensao da IE analisada foi a “Avaliacio Emocional dos Outros” AEO que é relacionada
a consciéncia social que inclui a empatia (Wong & Law, 2002). Sobre a AEO destacamos as afirmativas:
1. “Eu sempre conheco as emocoes dos meus amigos através de seus comportamentos” (média 5,33); 2.
“Sou bom observador das emocgdes dos outros” (média 5,25); 3. “Sou sensivel aos sentimentos e emocoes
dos outros” (média 4,88); e 4. “Tenho uma boa compreensao das emocgoes das pessoas que me rodeiam”
(média 5,17). Considera-se que a dimenséo avaliacdo emocional dos outros é importante para o setor
de foodservice, em especial para os funcionarios que trabalham em contato direto com os clientes
ou em posicoes de lideranca. Corroborando estudos anteriores observa-se a presenca de empatia no
comportamento dos trabalhadores do setor de foodservice. (Han et al., 2017; de Freitas & Stedefeldt,
2020; Luckstead et al., 2021). A consciéncia social esta diretamente ligada a empatia, conceito e termo
muito presente durante a pandemia de COVID-19 (de Freitas & Stedefeldt, 2020; Luckstead et al., 2021).

Com base nas médias apresentadas o “Uso da Emoc¢ao” UDE (Wong e Law, 2002), foi a dimenséo
da IE que obteve os melhores resultados. Essa constatacao é feita devido as médias das seguintes
afirmacées: 5. “Eu sempre estabeleco metas para mim e, em seguida, dou o meu melhor para alcanca-
-las” (média 5,77); 6. “Eu sempre digo para mim mesmo, que eu sou competente” (média 5,71); 7. “Eu
sou uma pessoa que tenho motivacao interior” (média 5,87), e 8. “Eu sempre me incentivo a dar o
meu melhor” (média 6,03). Esse resultado demonstra que os respondentes possuem habilidade para
usar suas emoc¢oes em prol de direcionar suas atitudes para atividades construtivas visando melhor
desempenho individual.

A dimensao da IE auto “Avaliacdo Emocional” AAE relacionada com a habilidade das pessoas de
entenderem suas proprias emoc¢oes (Wong & Law, 2002) foi uma habilidade bem avaliada. Faz-se
esta constatagio com base nas médias das afirmacgées: 9 “Tenho uma boa nogéo de porque sinto certos
sentimentos na maioria das vezes” (média 5,25); 10 “Tenho uma boa compreensio de minhas préprias
emocoes” (média 5,24); 11 “Eu realmente entendo o que eu sinto” (média 4,94); e 12 “Eu sempre sei
se estou feliz ou ndo” (média 5,87). Os resultados mostram que os respondentes possuem um bom
entendimento do que estdo sentindo (Wong & Law, 2002). A avaliacdo emocional é considerada a
habilidade mais basica de IE (Mayer & Salovey, 1997). Pondera-se que com a pandemia de COVID-19
esta habilidade juntamente com a consciéncia social ajudam os funcionarios do setor de foodservice a
se relacionarem com diferentes pessoas em diferentes contextos, visto que ela envolve uma alta carga
de avaliagdo de uma expressiao emocional.

A dimensio “Regulacido da Emog¢ao” RDE foi a que obteve menores médias em relagdo as outras. Esta
constatacio foi observada com base nos resultados das médias das afirmagoes: 13 “Eu sou capaz de controlar
meu temperamento e lidar com dificuldades racionalmente” (média 4,90); 14“Sou capaz de controlar
minhas préprias emocoes” (média 4,89); 15 “Eu sempre posso me acalmar rapidamente quando estou com
muita raiva” (média 4,25) e; 16 “Tenho um bom controle sobre minhas préprias emogoes” (média 4,68).
Considera-se que saber regular a emogao é algo importante para se motivar comportamentos adaptativos
(Salovey & Mayer, 1990). Pessoas que ndo controlam suas proprias emogoes se tornam escravos das mesmas
(Jung & Yoon, 2016). O estudo de Restubog et al., 2020 mostrou que durante a pandemia de COVID-19 a
capacidade de regular as emocoes foi um facilitador no controle do estresse. Esta dimensao da IE promove
emogdes positivas e diminui o impacto das emog¢des negativas (Restubog et al., 2020).

Sobre a influéncia do género na IE (tabela 3) viu-se que, aqueles que se identificaram como do
género masculino apresentaram maiores médias nas dimensées AAE e RDE. Nas dimensoes AEO e
UDE o género feminino tem maiores pontuagdes. Os resultados indicam que o género masculino
possui mais habilidades em entender e controlar suas emoc¢des. Utilizd-las para direcionar suas
atitudes. Ja o género feminino tem mais habilidade para compreender as emocgoes dos outros e
utiliza-las para direcionar suas atitudes. Os resultados corroboram de forma parcial o estudo de
Kim e Agrusa (2011) que mostra a predominincia de maiores pontuacoes para o género feminino
nas quatro dimensdes da IE.

Os resultados sobre as dimensdes da IE nos departamentos das empresas de foodservice estuados
(cozinha, saldo e geréncia) revelam que, de forma geral IE dos gestores é maior que a dos subordinados.
A partir do que é apresentado na tabela 4 pode-se afirmar que os gerentes e/ou pessoas em cargos de
lideranca apresentam maiores médias em nas dimensdes da IE que seus subordinados (Shipper et al.,
2003; Langhorn, 2004; Kim & Agrusa, 2011; Han et al., 2017). Observa-se que no contexto da pandemia
a IE dos gestores foi colocada a prova pois o COVID-19 aumentou o nivel de estresse dos profissionais do
setor de foodservice (Ho et al., 2020). Outros estudos sobre a IE dos gerentes revelam que esta impacta
positivamente no desempenho de servico dos funcionarios (Langhorn, 2004; Sy, Tram & O’hara, 2006;
Han et al., 2017).
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Tabela 3: Médias da IE para o género

97

Declaragoes Dlmle};l 539 | Masculino | Feminino
Eu sempre conhego as emogdes dos meus amigos através de seus comportamentos AEO1 5,11 5,66
Sou bom observador das emogdes dos outros AEO2 4,93 5,60
Sou sensivel aos sentimentos e emocoes dos outros AEO3 4,65 5,13
Tenho uma boa compreensio das emogdes das pessoas que me rodeiam AEO4 5,00 5,35
Eu sempre estabeleco metas para mim e, em seguida, dou o meu melhor para UDEL 6,01 5,51
alcanca-las
Eu sempre digo para mim mesmo, que eu sou competente UDE2 5,84 5,67
Eu sou uma pessoa que tenho motivacao interior UDE3 5,97 5,77
Eu sempre me incentivo a dar o meu melhor UDE4 6,13 5,93
Tenho uma boa nogao de porque sinto certos sentimentos na maioria das vezes AAE1 5,22 5,29
Tenho uma boa compreensido de minhas préprias emogoes AAE2 5,41 5,06
Eu realmente entendo o que eu sinto AAE3 5,17 4,69
Eu sempre sei se estou feliz ou nao AAE4 5,86 5,88
Eu.sou capaz de controlar meu temperamento e lidar com dificuldades RDEL 5.24 452
racionalmente
Sou capaz de controlar minhas préprias emogoes RDE2 5,11 4,65
Eu sempre posso me acalmar rapidamente quando estou com muita raiva RDE3 4,51 3,96
Tenho um bom controle sobre minhas préprias emocoes RDE4 4,98 4,35
Fonte: Pesquisa de campo.
Tabela 4: Médias de IE para setor
Dimensao IE Declaracoes Cozinha Salao Geréncia
AEO1 Eu sempre conhego as emogdes dos meus amigos através de 5,40 5.08 5.88
seus comportamentos
AEO2 Sou bom observador das emogoes dos outros 5,46 5,03 5,73
AEO3 Sou sensivel aos sentimentos e emocoes dos outros 4,90 4,82 5,00
AEO4 Tenho uma boa compreensao das emogdes das pessoas que 5.29 5.01 5.37
me rodeiam
UDE1 Eu sempre estabelego me}tas para mim e, em seguida, dou o 5.79 5.6.8 5.90
meu melhor para alcanga-las
UDE2 Eu sempre digo para mim mesmo, que eu sou competente 5,83 5,72 5,37
UDE3 Eu sou uma pessoa que tenho motivagao interior 5,94 5,84 5,84
UDE4 Eu sempre me incentivo a dar o meu melhor 6,19 5,94 6,02
AAEL Ten'ho'uma boa nogao de porque sinto certos sentimentos na 5.51 5.03 5.39
maioria das vezes
AAE2 Tenho uma boa compreensdo de minhas préprias emogoes 5,11 5,08 5,76
AAE3 Eu realmente entendo o que eu sinto 4,97 4,81 5,29
AAE4 Eu sempre sei se estou feliz ou nao 5,54 5,91 6,14
RDEL E.u sou capaz dg controlar meu temperamento e lidar com 4,37 4,99 5,97
dificuldades racionalmente
RDE2 Sou capaz de controlar minhas préprias emogoes 4,65 4,91 5,12
RDE3 Eu sempre posso me acalmar rapidamente quando estou 410 419 453
com muita raiva
RDE4 Tenho um bom controle sobre minhas préprias emocoes 4,43 4,70 4,88

Fonte: Pesquisa de campo.

Quando se observa a relacido das dimensdes da IE com o nivel educacional (tabela 5) nota-se que
individuos com pés-graduacio apresentaram niveis mais elevados de IE (5,83), seguido pelos individuos
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com o ensino fundamental completo (5,44), o ensino médio incompleto (5,42), o ensino superior completo
(5,33), 0 ensino superior incompleto (5,28), o ensino fundamental incompleto (5,22) e 0 ensino médio
completo com a média mais baixa (5,10). Estes resultados reforcam as descobertas de Scott-Halsell et al.
(2008) que mostram que uma maior qualificagdo impacta positivamente na [E. Entretanto, ressalta-se
que, para Kim e Agrusa (2011), dentre diversas variaveis sociodemograficas analisadas, apenas o nivel
educacional ndo obteve uma correlacgao significante com a inteligéncia emocional, além disso, os diferentes
grupos de niveis educacionais também néio obtiveram diferencas nas suas pontuacgoes de IE. Apesar de
nao ser tao visivel nesses resultados, ja que as pessoas graduadas nfo obtiveram maiores pontuacoes,
pesquisas indicam que a educagao ajuda a aperfeigoar os niveis de inteligéncia emocional, assim como as
habilidades podem melhorar ao longo do tempo (Wolfe, 2017), e alguns estudos ilustram como a inteligéncia
emocional poderia e deveria ser desenvolvida num contexto do ensino superior (Parrish, 2015).

Tabela 5: Médias de IE para nivel educacional

Dimensao Funda. Funda. Médio Médio Superior Superior Pos-
IE Comp. Incomp. Completo Incomp. Completo Incom. -graduacao
AEO1 5,25 5,12 4,92 5,62 5,74 5,75 7,00
AEO2 5,45 5,04 4,93 5,18 5,69 5,568 7,00
AEO3 5,50 4,54 4,79 5,02 5,11 4,75 4,00
AEO4 5,00 5,33 5,00 5,36 5,14 5,29 6,00
UDE1 6,00 5,87 5,54 5,82 5,91 5,96 6,33
UDE2 6,25 5,87 5,54 5,86 5,74 5,54 7,00
UDE3 6,25 6,42 5,74 5,66 5,64 6,12 6,67
UDE4 6,10 6,25 6,00 5,89 5,86 6,15 7,00
AAE1 5,15 5,00 5,13 5,52 5,29 5,37 6,00
AAE2 4,90 5,13 5,26 5,16 5,49 5,25 5,67
AAE3 4,60 5,21 4,83 4,95 5,29 4,98 4,00
AAE4 5,60 6,08 5,85 5,98 5,66 5,96 6,00
RDE1 5,25 4,50 4,82 5,18 4,77 4,85 6,67
RDE2 5,40 4,67 4,82 5,32 4,83 4,58 5,67
RDE3 5,20 3,88 4,00 5,16 4,40 3,71 3,67
RDE4 5,10 4,58 4,45 5,09 4,86 4,56 4,67

Fonte: Pesquisa de campo.

A partir dos resultados da pesquisa vé-se que os funcionarios do setor de foodservice sabem usar suas
emogdes, mas apresentam dificuldades em gerencia-las. Com base nesta constata¢io apresenta-se uma
série de sugestoes praticas que contribuam para o desenvolvimento da IE nos trabalhadores de empresas
de foodservice. Nesse sentido observa-se que as empresas podem incluir nas avalia¢oes de desempenho
critérios especificos que identifiquem a inteligéncia emocional. A partir dos resultados observados na
avaliacdo de desempenho os gestores identificam prioridades e necessidades de treinamento visando
ampliar as habilidades emocionais (Ramos et al., 2021). Os treinamentos podem envolver situacoes
reais que ja foram vivenciadas no dia a dia das empresas de foodservice. Por exemplo, pode-se simular
situacoes dificeis e recorrentes. Bani-Melhem et al. (2020) recomendam que para estas simulacoes
se desenvolva um ambiente informal, com o oferecimento de alimentos e bebidas. Nos treinamentos
podem ser organizados workshops para permitir que gestores e funcionarios expressem suas emogoes
naturalmente. Pode-se trabalhar temas como empatia, burnout e técnicas que ajudem o controle das
emocoes. Dentre estas técnicas sugere-se que gerentes e funcionarios busquem praticar regularmente a
meditagao. Videos e podcasts com praticas de meditagao que estdo disponiveis na Internet e melhoram
o bem-estar, a autopercepc¢ao da inteligéncia emocional e o desempenho no local de trabalho (Salcido-
-Cibrian et al., 2019; Nadler et al., 2020).
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Os gerentes podem aplicar regularmente testes para que eles préprios e seus funcionarios auto
reconhecam seu nivel atual de EI (Oh & Jang, 2020). Para um maior entendimento sobre IE podem
buscar mais contetido por meio de livros, artigos cientificos, congressos e filmes que tratem do tema
(Yurcu & Akinci, 2019). Podem também buscar assisténcia profissional por meio de orientacio psicolégica
ou sessoes de coaching (Choi et al., 2019).

Sugere-se que os gerentes implementem estratégias que estimulem uma boa comunicac¢io entre
a equipe, e que apoiem e reconhecam os funcionarios (Yurcu & Akinci, 2019; Aho, 2020). Podem ser
adotadas reunioes formais e informais, programas de mentoria, caixas de sugestoes, formulario
eletrdnico de reclamagao, eventos de confraternizacio e integragdo da equipe. Durante as reunides com
os funcionarios, a geréncia pode incentiva-los a compartilharem suas histérias pessoais sobre como
eles enfrentaram situacoes estressantes. Por tltimo, sugere-se que adotem um estio de supervisiao que
expresse confianca na capacidade do funcionario.

Por fim, sugere-se que devido ao impacto da qualificacdo na IE a inclusdo de contetidos sobre o tema
em cursos de técnica e formagao superior é importante e necessaria.

5. Consideracoées finais

Quando se fala em inteligéncia emocional, deve-se ter em mente que ela nao reflete somente um
traco ou caracteristica, mas sim um composto de habilidades emocionais, que envolvem avaliar, usar,
expressar e regular as emocgoes. A pesquisa alcanga seu objetivo e revela que nas cidades brasileiras
de Itajai e Balneario Camborit a dimenséo da IE uso da emocdo UDE (Wong & Law, 2002) obteve os
melhores resultados. A dimensio regulacio da emo¢cdo RDE (Wong & Law, 2002) foi a que obteve as
menores médias. Pode-se concluir que os funcionarios do setor de foodservice em Itajai e Balneario
Camboriu sabem usar suas emoc¢des, mas apresentam dificuldades em gerencia-las. Considera-se que a
IE é influenciada por variaveis ligadas ao género, nivel educacional e posi¢édo de trabalho. O resultado
vai ao encontro do que Goleman (1998) chama de autoconsciéncia, ou seja, nota-se que os respondentes
possuem a capacidade de reconhecem e compreenderem as préprias emogoes.

Esta pesquisa lanca luz sobre a literatura de hospitalidade, refletindo sobre como os funcionarios do
setor de foodservice no Brasil lidam com as emogdes. Em particular, este artigo mostrou que o contexto
brasileiro é de fato muito diferente daqueles estudados por Jung e Yoon (2016) e Kim e Agrusa (2011).
Estatisticas descritivas mostram que a amostra tinha quase o dobro de pessoas com menos de 30 anos
em comparacio com estudos anteriores. Além disso, dois ter¢os da amostra consistiam em méo de obra
néo qualificada com apenas 13,4% de trabalhadores com algum diploma universitario. Os dados sugerem
uma taxa de rotatividade muito maior no setor de foodservice no Brasil, que pode estar relacionada com
a dificuldade de se gerenciar as emocoes. Tem-se com o estudo alguns insights relevantes sobre IE e a
cultura do pais onde a pesquisa foi realizada, o que faz sentido uma vez que as emocdes transcendem o
aspecto biolégico da mesma e definem o comportamento e tomada de deciséo. Estéo, portanto, ligados
as condicdes sociais, pois dependem profundamente da situacio, do contexto e da cultura de cada um
(Barrett e Satpute, 2019; Goffman, 1978).

Os resultados da pesquisa sugerem implicac¢des praticas, contribuindo com o desenvolvimento de
estratégias que ajudem a melhorar a qualidade de vida dos funcionarios do setor de foodservice. Destaca-
-se que as informacdes levantadas podem subsidiar programas de treinamento e desenvolvimento para
ajudar gerentes e funcionarios do setor a compreender e gerenciar melhor as emogdes. A autogestao
das emogoes auxilia na resolugédo de conflitos no ambiente de trabalho e na tomada de decisdo frente
as situacoes estressantes.

Como sugestdes de pesquisas futuras recomenda-se estudos empiricos em outras regides do Brasil e
paises. Sugere-se também um estudo comparativo em diferentes paises para se aspectos cultruais podem
interferir na inteligéncia emocional, pois pais apresenta caracteristicas inicas que podem influenciar
as emocoes dos individuos. Em estudos futuros recomenda-se adicionar outras variaveis de analise,
como desempenho e satisfacio no trabalho.

Por fim, ressalta-se que uma das limita¢oes da metodologia utilizada é que os resultados ndo devem
ser generalizados para o setor de foodservice, mas podem contribuir com novos insights para a¢des que
minimizem as perdas e consequéncias negativas associadas a IE, especialmente algum suporte para
as dimensdes que obtiveram indices mais baixos.
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