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RESUMO

Este estudo objetivou identificar o nivel de expectativa dos
ingressantes no curso de Mestrado em Administragdo da Faculdade de
Economia, Administragdo e Contabilidade da Universidade de S&o
Paulo, e o nivel de satisfagdo que vem sendo obtido ao longo do curso,
a fim de verificar se existe associacéo entre estas variaveis. Foi
reaizado um estudo quantitativo valendo-se do questionario como
instrumento de coleta de dados. Apurou-se que esse tipo de pesquisa
mostra-se eficiente para verificar a existéncia de um certo tipo de
associacdo entre as variaveis, servindo ainda para esclarecer de maneira
mais detalhada, os fatores que contribuem para a variag@o entre o nivel
de expectativa e o nivel de satisfacdo experimentados pel os mestrandos
em Administragdo da FEA-USP no transcorrer do curso.
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APRESENTACAO

A concorréncia por posi¢des no ambiente pro-
fissonal esta bastante acirrada. Ja ha algum
tempo a graduagdo ndo é mais fator garantidor de
um espago no mercado de trabalho, o que tem
refletido na busca de cursos de pos-graduacéo,
tanto lato sensu quanto stricto sensu. O nimero
de inscritos para 0 exame de ingresso do curso de
Mestrado em Administracdo na Faculdade de
Contabilidade, Economia e Administracdo da
Universidade de S&0 Paulo vém aumentando ao
longo do tempo. No ano de 1997, 380 candidatos
disputaram por 40 vagas para ingresso em 1998,
resultando num indice de candidato por vaga de
9,5.

A Universidade de S&o Paulo - USP e especi-
ficamente a Faculdade de Economia, Adminis-
tracdo e Contabilidade - FEA, desfruta de uma
distincdo académica reconhecida nacional e inter-
nacionalmente. Os alunos que ingressam no curso
de Mestrado tém consciéncia do significado de
um diploma da USP e da responsabilidade que
Ihes € atribuida no ato da matricula. Muitas sdo
as obrigacfes assumidas pelos aunos, e em con-
trapartida, muitas sdo as expectativas com rela
¢d0 a0 curso, ao conteldo programético, aos co-
nhecimentos obtidos, a organizacdo das ativida-
des, a utilidade destes conhecimentos em termos
pessoais e profissionais, entre outros aspectos.

Problema de Pesquisa

Toda situagdo nova promove no individuo um
ato de reflexdo. Esta reflexdo muitas vezes con-
duz a um exercicio de antecipacdo de um estado
ou resultado futuro. O ato de avaliar antecipada
mente um fato, um acontecimento ou uma Situa-
¢do, estimula o desenvolvimento de expectativas
por parte dos individuos que serdo envolvidos
naquel e ambiente ou cenério.

Segundo Ferreira (1995), expectativas so es-
perancas fundadas em supostos direitos, probabi-
lidades ou promessas. No caso do ingresso no
cuso de Mestrado em Administragdo da
FEA/USP, as expectativas por parte dos aunos
tendem a ser fundamentadas nas possibilidades de

desenvolvimento que o curso oferece nos ambitos
pessoal e/ou profissional.

As expectativas criadas e desenvolvidas pelos
alunos ingressantes no curso de Mestrado acadé-
mico (stricto sensu) tendem a ser elevadas uma
vez que a procura pelo curso é motivada na maio-
ria das vezes por interesses individuais. JA nos
cursos de especidizacdo (lato sensu) e MBAS
(Master in Business Administration) é mais fre-
guente encontrar alunos estimulados e até impeli-
dos pelas organizagbes em que trabalham a in-
vestirem em cursos que privilegiam abordagens
préticas, nd sendo a motivacdo individua o
principa fator responsével pela procura destes
CUrsos.

A fim de identificar o nivel de expectativa dos
ingressantes no curso de Mestrado em Adminis-
tracdo da FEA/USP, e o nivel de satisfagdo que
vem sendo obtido a0 longo do curso, tragando-se
um comparativo entre expectativa e satisfacdo,
foi lancado o seguinte problema de pesquisa
existe associagao entre expectativa e satisfaco
dos alunos do curso de Mestrado em Adminis-
tracdo da FEA/USP?

OBJETIVO

Diante desta realidade pretendeu-se evidenciar
quais eram as expectativas dos mestrandos da
FEA-USP no momento do seu ingresso, compa-
rando-as com o nivel de satisfacdo que vem sendo
obtido ao longo do curso, observados os mesmos
quesitos.

Justificativa

A identificagdo do nivel de expectativa dos
alunos antes do ingresso efetivo no curso de
mestrado da FEA/USP, e igualmente, a identifi-
cacdo do nivel de satisfacdo dos mestrandos du-
rante o curso, oferece um padréo de andlise com-
parativa que atua como uma importante fonte de
informagdes consideradas cruciails num processo
de feedback, possibilitando a correcdo de even-
tuais falhas e a complementagéo de outros as-
pectos. Este processo de retroalimentacdo resulta
primordialmente num instrumento capaz de apri-
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morar a qualidade do curso de mestrado oferecido
pela FEA-USP.

METODOLOGIA
Tipo de pesquisa

Este estudo se caracteriza como sendo do tipo
exploratorio-descritivo, dado que busca constatar
fendmenos ou fatos, no caso, a associagdo entre 0
nivel de expectativa no momento de ingresso no
cuso de Mestrado em Administracdo da
FEA/USP, e o nivel de satisfacdo que vem sendo
obtido ao longo do curso, com vistas a estabele-
cer umarelagdo entre estas variaveis.

A perspectiva do estudo € marcada por um
corte transversal, dado que se limitou a coletar os
dados em um momento especifico.

A abordagem é quantitativa uma vez que as
informagbes coletadas receberam tratamento e
andlise estatistica

O nivel de abrangéncia da pesquisa, uma vez
gue envolve a coleta de dados e informacbes a
partir de uma dada situacdo empirica, define-a
como uma pesquisa de dados primarios.

Populacgéo

Os elementos da populagdo investigada con-
sistem em aunos mestrandos em Administracdo
da Faculdade de Economia, Administracdo e
Contabilidade da Universidade de Sdo Paulo. O
cuso de Mestrado em Administracdo da
FEA/USP conta com 243 aunos matriculados,
nimero identificado pela lista de enderecos ee-
trénicos fornecidos pelo Centro de Computacéo
Eletrénica- CCE/USP.

A unidade de andlise é 0 curso de pés-gradua
¢d0 em Administragdo em nivel de mestrado da
FEA/USP.

Amostragem

O totad de question&rios enviados foi de 243,
adotando-se um nivel de confianca de 90%
(z=1,64), p=0=0,5 (para se obter um amostra

maior), um erro padréo de 12%, e aférmula para
populacdo finita, obteve-se uma amostra de 41
respondentes.

Apesar da delimitagdo da amostra ndo ter se-
guido um plano especifico de amostragem, pode-
se afirmar que, em fungdo da homogeneidade e da
representatividade da mesma, o méodo de amos-
tragem adotado caracteriza-se como probabilis-
tico.

Dados: Tipos, Técnica de Coleta e Andlise

Os dados explorados nesta pesquisa sdo
oriundos basicamente de fontes primarias, obti-
dos através de instrumento estruturado e néo dis-
farcado, representado por questiondrios.

Os question&rios foram enviados no periodo
de 20/11 a 04/12 de 1997, através de e-mail a
todos os alunos totalizando 243 questionarios. H&
que se acrescentar que alguns question&rios fo-
ram aplicados pessoalmente, em fungdo do cana
de comunicacdo escolhido (e-mail) n&o ter pro-
porcionado uma taxa de retorno suficiente, reve-
lando-se pouco €ficiente. Foram em nimero de
vinte as questfes abordadas no question&rio, to-
das fechadas caracterizando escalas ordinais do
tipo Likert de 4 pontos. Apenas uma questdo
aberta foi inserida no final do question&rio incen-
tivando os respondentes a escrever algumas con-
sideracOes a respeito do curso e suas expectati-
vas, deixando um espago para que os responden-
tes acrescentassem comenté&rios que ndo haviam
sido contemplados pelo questionério.

No tocante ao tratamento dispensado as fontes
primérias, os dados coletados através dos ques-
tiondrios receberam tratamento estatistico, tendo
sido utilizado um software especifico denomi-
nado Satistical Package for Social Sciences -
SPSS.

Apresentacdo e Andlise dos Dados

O questionario visava avaliar o nivel de ex-
pectativas e de satisfacdo dos alunos mestrandos
em Administragdo da FEA/USP, nos seguintes
quesitos. ambiente fisico, matérias, professores,
atendimento ao aluno e vantagens proporcio-
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nadas pelo curso. Varias foram as questdes que
abordaram estes aspectos.

As questdes apresentavam quatro possibilida-
des de resposta, as quais foram atribuidos nime-
ros respectivos. Para nivel de expectativa: 1 -
baixissimo, 2 - baixo, 3 - ato, 4 - atissmo; e
para o nivel de satisfacdo: 1 - deficiente; 2 - re-
gular, 3 - bom, 4 - excelente.

Foram tabuladas todas as questdes de expec-
tativa, resultando num indice de expectativa ge-
ral, e igualmente foram tabuladas todas as ques-
tdes de satisfagdo, tendo como produto um indice
de satisfacdo geral.

Tendo como base a tabela de freqiiéncias (Fig.
1) e a andlise dos box-plots gerados (Fig. 2),
pode-se afirmar que a maior parte do nimero de
respostas vdlidas (85,6%) relativas as
expectativas em geral, esta entre as pontuagdes 3
e 4 da escala. Em contrapartida, a maioria das
respostas vdidas (70,2%) relacionadas a
satisfag@o em geral, esté entre as pontuagles 2 e
3. Isso leva a crer que a satisfagdo dos alunos
durante o curso fica um pouco aguém das suas
expectativas iniciais.

Figural
Statistics
N
Valid Missing Mean Median Mode Sum
Expectativas a
Gerais 766 13 3,18 3,23 3 2438
Satisfacdo a
Geral 765 14 2,88 2,90 3 2.203
a. Calculated from grouped data.
Expectativas Gerais
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1 13 1,7 1,7 1,7
2 97 12,5 12,7 14,4
3 393 50,4 51,3 65,7
4 263 33,8 34,3 100,0
Total 766 98,3 100,0
Missing System
Missing 13 L7
Total 13 1,7
Total 779 100,0

Expectativas Gerais Pie Chart

Missing
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Satisfagcéo Geral

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 1 38 4,9 50 50
2 206 26,4 26,9 31,9
3 331 42,5 43,3 75,2
4 190 24,4 24,8 100,0
Total 765 98,2 100,0
Missing System
Missing 14 18
Total 14 1,8
Total 779 100,0
Satisfacdo Geral Pie Chart
Missing 1
4
2
3
Figura2
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Expectativas
0, 0, 0,
Gerais 39 5,0% 740 95,0% 779 100,0%
OCUPACAO 39 5,0% 740 95,0% 779 100,0%
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4,0

35
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A partir das tabelas de cruzamento (Fig. 3) e
corrdacéo (Fig. 4), pode-se afirmar que existe
uma correlagdo levemente postiva entre as
varidveis expectativa e satisfagdo (coeficiente de
Pearson = 0,236, com significancia ao nivel de

0,01). Isto significa que os aunos que tém maior
expectativa, julgam-se também mais satisfeitos,
andogamente, aqueles que tém  menos
expectativas apresentam-se menos satisfeitos.

Figura 3
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Expectativas
Gerais *
Satisfaco 763 97,9% 16 2,1% 779 100,0%
Geral
Expectativas Gerais * Satisfacdo Geral Crosstabulation
Count
Satisfacdo Geral
1 2 3 4 Total
Expectativas 1 2 2 5 3 12
Gerais 2 11 35 32 19 97
3 22 114 195 60 391
4 3 55 99 106 263
Total 38 206 331 188 763
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson a
Chi-Square 76,125 9 ,000
Likelihood Ratio 74,482 9 ,000
Linear-by-Linear
Association 42,379 1 000
N of Valid Cases 763
a. 4 cells (25,0%) have expected count less than
5. The minimum expected count is ,60.
Symmetric Measures
Asymp. Approx.
Value Std. Erro® | Approx. T° Sig.
Interval by Interval Pearson's
y R 236 037 6,694 000°
Ordinal by Ordinal Spearman c
Correlation ,245 ,036 6,967 ,000
N of Valid Cases
763

a. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

C. Based on normal approximation.
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Satisfacéo Geral
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Expectativas Gerais
Figura4
Descriptive Statistics
Std.
Mean Deviation N
Expectativas
Gerais 3,18 71 766
Satisfacéo
Geral 2,88 ,84 765
Correlations
Expectativas | Satisfagdo
Gerais Geral
Pearson Expectativas
Correlation  Gerais 1,000 236™
Satisfagéo »
Geral ,236 1,000
Sig. Expectativas
(2-tailed) Gerais ' 000
Satisfagéo
Geral 000 !
N Expectativas
Gerais 766 763
Satisfagéo
Geral 763 765

**. Correlation is significant at the 0.01 level

(2-tailed).



Na seqiiéncia Serdo analisadas,
separadamente, as expectativas e a satisfacdo de
cada um dos fatores: ambiente fisico, matérias,
professores, atendimento ao aluno e vantagens
proporcionadas pelo curso (andlise dos box-
plots, Fig. 5).

Com excegdo das expectativas do fator
ambiente fisico, cujas respostas situaram-se, em
sua maioria, entre a pontuacéo da escala 2,5 e 3;
0s demais fatores, as respostas, em sua maioria,
Situaram-seentre 3 e 4.

No que se refere ao nivel de satisfagdo, a
maior parte das respostas dos fatores matérias e
atendimento ao aluno Stuaram-se entre o0s
pontos 2 e 3 da escala; os fatores professores e

Situaram-se entre 0os pontos 2 e 4; e o fator
ambiente fisico entre os pontos 3 e 4.

Isto significa que os maiores indicadores de
insatisfacdo sdo os fatores matérias e
atendimento, seguidos dos fatores professores e
vantagens propor cionadas pelo curso, 0s quais
apresentaram grande dispersdo de respostas, a
maior parte delas entre os pontos 2 e 4 da escala
A andlise destes dados também permite verificar
que o fator ambiente fisico, cuja expectativa era
a mais baixa, foi o fator que apresentou maior
nivel de satisfagao.

vantagens proporcionadas peo  curso,
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Expectativas/Ambiente
Ff‘P v ! 123 | 100,0% 0 0% 123 | 100,0%
isico
Satisfacao/Ambiente
= 1stag ! 123 | 100,0% 0 0% 123 | 100,0%
isico
4,5
4,0
3,5
3,0
25
2,0
15
1,0 a2z (@ "1]
5
N= 123 123
Expectativas/Ambient Satisfagdo/Ambiente
Cases
Expectativas/Matérias Valid Missin Total
. N Percen N Percen N Percen
Expectatlvas/Professores 155 94.5% 9 5 5% 164 100.0
Satisfacdo/Matérias
Istac ' 155 94,5% 9 5,5% 164 100,0
Satisfacdo/Professor 155 94,5% 9 5,5% 164 100,0
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N= 155 155 155 155
Expectativas/Matéria Satisfagdo/Matérias
Expectativas/Profess Satisfagao/Professor
Figura5
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent

Expectativas/Atendime
ntop 82 100,0% 0 ,0% 82 100,0%
Satisfacé@o/Atendimento 82 100,0% 0 ,0% 82 100,0%

4,5

4,0

35

3,0

2,5

2,0

15

1,0 [0:4

5
N= 82 82
Expectativas/Atendim Satisfagéo/Atendimen
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Expectativas/Vantagens 239 97,2% 7 2,8% 246 100,0%
Satisfagdo/Vantagens 239 97,2% 7 2,8% 246 100,0%




45

4,0

3,5

3,0

2,5
2,0
15
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N= 239
Expectativas/Vantage

Desdobrando ainda mais a questdo das
insatisfacOes e analisando-se a fig. 6 (box-plots
de cada uma das questbes do instrumento de
pesquisa), pode-se concluir sobre algumas das
possiveis causas de expectativas mais elevadas e
satisfagBes mais baixas.

As causas que mais contribuiram para a
elevacdo do nivel de expectativa e a redugdo do
nivel de satisfagdo sdo: tanto as matérias
obrigatérias, quanto as eletivas oferecidas no
curso; a qualidade dos contetidos programéticos
das matérias, deficiéncias narelacdo entre teoria

4,5

4,0 X xm o e a8
35
3,0 —— — —
25
2,0 e %s s s

15

1,0 30

5
N= 37 37 37 37 37 37 37 37 37 37
EXPEC1 EXPEC3 EXPEC5 SATISF2 SATISF4
EXPEC2 EXPEC4 SATISF1 SATISF3 SATISF5

239
Satisfac&do/Vantagens

e prética; atendimento extra-classe; atendimento
as necessidades dos aunos; sistema de avdiagdo
dos daunos pelos professores; aavancagem
profissional percebida e potencial motivador do
mestrado.

Desdobrando ainda mais a questdo das
insatisfacOes e analisando-se a Fig. 6 (box-plots
de cada uma das questbes do instrumento de
pesquisa), pode-se concluir sobre algumas das
possiveis causas de expectativas mais elevadas e
satisfagBes mais baixas.

45

Loty

o

=)

o

15

1,0

5
N= 38 38 38 38 38 38 38 38 38 38
EXPEC11 EXPEC13 EXPEC15 SATISF12 SATISF14
EXPEC12 EXPEC14 SATISF11 SATISF13 SATISF15
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My
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1,0 Qo1 [e:1] ¥*33 *26 15
5
N= 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39
EXPEC6 EXPEC8 EXPEC10 SATISF7 SATISF9
EXPEC7 EXPEC9 SATISF6 SATISF8 SATISF10
45
4,0
3,5
3,0
2,5
2,0
1,5
1,0 ez Caz Ozs
5
N= 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36
EXPEC16 EXPEC18 EXPEC20  SATISF17 SATISF19
EXPEC17 EXPEC19  SATISF16 SATISF18 SATISF20

Findmente, por intermédio dos cruzamentos
realizados entre os fatores anaisados e as
varidveis idade, ano de ingresso, &ea de
concentracdo, ocupacgdo profissona e sexo,
verifica-se ndo sugerir nenhuma correlagdo entre
quaisquer dessas varidvels, excetuando-se as
correlacOes entre satisfacdo geral e a idade dos
mestrandos que sugere uma  associagcao
ligeiramente negativa (coeficiente de Pearson = -
0,198), significando que quanto maior for a
idade, menor sera a satisfagdo, ou quanto menor
for a idade, tanto maior sera a satisfagcdo; as
variavels satisfacdo geral e o ano de ingresso
também sugerem uma correlacdo (coeficiente de
Pearson = 0,260), ou sga, quanto mais recente
tiver ingressado, tanto mais satisfeito estara o
auno e viceversa, 0 que de certa forma é
coerente: a insatisfacéo somente podera aumentar
ou diminuir com o passar do tempo.

CONCLUSAO

Concluiu-se que esse tipo de pesguisa mostra-
se eficiente para verificar a existéncia de um
certo tipo de associagdo entre as variaveis
expectativas e satisfacdo desenvolvidas pelos
alunos no programa de mestrado da FEA-USP.
Essa pesquisa serviu também para esclarecer de
maneira mais detalhada os fatores que
contribuem para a variacdo entre o nivel de
expectativa e o nived de saisfagdo
experimentados pelos mestrandos em Ad-
ministracdo da FEA-USP no transcorrer do
CUrso.

CONSIDERAGOESFINAIS
Limitagdes

a) com relagdo a escala adotada:

A escala criada no estudo para a graduagéo
das respostas se caracteriza como ordinal
dado que apenas representa uma relagcdo de
ordenamento entre as declaragBes; entretanto,
em fungdo das limitagdes desta escala, adotou-
se o0 tratamento dispensado as escalas inter-
vaares, a fim de trabahar melhor e em maior
profundidade os dados coletados. Destaca-se
aqui a utilizacdo consciente e erronea de uma
escala intervalar que pressup8e que as distan-
cias entre as dternativas sdo idénticas, quando
de fato ndo sdo.

b) com relacéo a populagéo e amostra:

A determinacdo da amostra a partir da popu-
lacdo apresenta uma restricéo que se refere ao
fato de que a lista de e-mails utilizada n&o
corresponde exatamente ao nimero de aunos
matriculados no curso de Mestrado em Admi-
nistracdo da FEA/USP, dado que nem todos
os alunos estdo cadastrados e alguns, apesar
de estarem, ndo utilizam seus enderecos.

¢) com relacdo ao erro ndo-amostral:
Uma questdo que merece aluséo refere-se ao
fato de que os resultados seriam mais precisos
se 0 questionério fosse aplicado em dois mo-
mentos. antes do ingresso no curso de mes-
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trado, e decorrido um certo tempo, a partir do
gua os aunos teriam condicdes de contrapor
expectativas e satisfacoes.

Apesar de ser realizado um pré-teste, e este ter
revelado um resultado satisfatério, durante a
aplicacdo do questionario os respondentes apre-
sentaram algumas dlvidas quanto & interpretacéo
das questdes, evidenciando um n&o-entendimento
gue pode ter prejudicado a qualidade das respos-
tas.

Também foi identificada uma faha na
construcdo da escala Likert que ndo previu um
ponto neutro, forcando os respondentes a escol her
uma das opcoes de resposta.

O preenchimento das questes que buscavam
coletar dados de identificacdo e dados de
classificagdo socio-econdmicos foi pregjudicado
em funcdo de sua falta de destague no texto,
tendo se confundido com aintrodugdo. Também o
lay-out do questionério foi um fator negativo, em
fungdo das proprias limitacbes impostas pela sua
apresentacdo  via e-mail. Isto resultou em
questdes ndo respondidas prejudicando a andlise
dos resultados.

Uma das questBes relativa ao potencia de
stress do mestrado na FEA, teve que ser
desconsderada, uma vez que representava uma
escala invertida, com grande probabilidade de
confundir o respondente, o que foi citado no
campo de observacdo de quatro respondentes.

Recomendagtes

a) paraaagéo:

Tendo em vista a importancia do assunto,
tanto para a chefia do departamento de pés-
graduacdo em Administracdo da FEA-USP,
guanto para os alunos que freqiientam o curso
e passam a divulgé-lo, projetando sua imagem
no mercado; acreditase que a reflexéo e a
acao sobre os pontos evidenciados pela pes-
quisa podem conduzir & ascensdo dos nivels
de satisfagdo por parte dos alunos.

b) para os novos estudos:
Em funcdo das falhas metodol 6gicas observa-
das a0 longo da realizagdo da pesquisa e des-

tacadas nas limitagOes, acredita-se que, ao
corrigi-las e observando-se a coleta de dados
para expectativas e satisfacdo dos aunos
mestrandos da FEA-USP, em momentos
distintos, no ato da matricula e decorridos
pelo menos dois trimestres (tempo julgado su-
ficiente para uma avaliagdo mais realista), os
resultados obtidos pela pesquisa seréo mais
representativos.

Sugere-se ainda que a mesma pesquisa sgja
aplicada com os aunos dos trés cursos que
compdem a FEA-USP: Administracdo, Economia
e Contabilidade, pois os dunos de Economia e
Contabilidade também demonstraram interesse
em apurar informagdes sobre seus respectivos
CUrsos.
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