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RESUMO

A pratica de jiu-jitsu traz diversos beneficiosgpguem o pratica, mas, principalmente para
atletas em treinamento para campeonatos, podexgemamente desgastante. Contudo, ao
final, esses beneficios trazem sentimento de aedisf que se distancia do processo para
alcanca-lo. Assim, questiona-se: como servicosdgmeandam exigéncias negativas podem
gerar satisfacdo? Destarte, o objetivo desse esvudomparar a perspectiva mainstream de
andlise de satisfacdo do cliente em servigos, Hasearelacdo expectativa-resultados, com a
perspectiva de marketing de experiéncias, utilivesel da pratica de jiu-jitsu para
campeonatos. O arcabouco tedrico ancora-se em catiwpaentre 0 mainstream expectativa-
desempenho-satisfacéo, em que a satisfacdo gbral servicos é dada pela diferenca entre o
esperado e o realizado, e o marketing experieraialgue emocdes e incertezas do individuo
interferem nesta relacédo. Os resultados demonstebutos considerados como negativos
durante o processo de treinamento e incertezasajaas seus resultados e desempenho no
campeonato. Contudo, estes atributos foram suplasitgradativamente, levando a satisfacao
durante o processo e a satisfacdo final positiégaefe inferir que houve dissonancia no
paradigma expectativa-desempenho-satisfacdo, ayenatho com a literatura sobre marketing
experiencial de que em servigos que haja inceretages emocdes envolvidas, a satisfagao
geral € funcdo muito mais da superacdo e conqdstgue com a relacdo expectativa e
desempenho. Como é um trabalho exploratério, demsadestudo mais aprofundado, com
mais casos e abordando quais aspectos das emogie=tezas direcionam a dissonancia
observada.

Palavras-chave Marketing Experiencial. Expectativa-Desempentatistacdo. Mainstream.
Jiu-jitsu.
ABSTRACT

The jiu-jitsu practice brings several benefitshiode who practice but especially for athletes
in training for championships can be extremely estiag. However, in the end, they bring a
feeling of satisfaction that distances itself frtime process to achieve it. Thus, the following
question is asked: how can services that demanaktimegequirements generate satisfaction?
Thus, the objective of this study was to compase rreinstream perspective of customer
satisfaction analysis in services, based on thee@apon-results relationship, with the
perspective of marketing of experiences, usingijgw practice. The theoretical framework
based itself on comparison between the mainstregmectation-performance-satisfaction,
which the general satisfaction over services iemgiby the difference between that was
expected and realized, and the experiential maudgetn which emotions and uncertainties of
the individual interfere in this relation. The réssudemonstrate attributes considered negative
during the training process and uncertainties aiggrtheir results and performance in the
championship. However, these attributes were gthdsapplanted, leading to satisfaction
during the process and positive final satisfactioms concluded that there is a rupture in the
expectation-performance-satisfaction paradigm, ofmrating with the literature on
experiential marketing that in services that hameeutainties and strong emotions involved,
general satisfaction is a much more function ofrceming and conquering than with the
relation expectation performance. As it is an esqilary research, further study is required
with more cases and addressing which emotionakcéspad uncertainties drive the observed
dissonance.

Keyword: Experiential Marketing. Expectancy-Performancatis$action. Mainstream. Jiu-
jitsu.
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1 INTRODUCAO

Um dos significados do termo “Oss”, segundo a Feger Paulista de Jiu-Jitsu (2015),
€ a de “perseverar enquanto se € empurrado, ounsegjadesistir jamais, ter determinacéo,
disposicdo e suportar o mais arduo dos treinamentoginuar sem desistir, sob qualquer
pressdo”. Essa definicdo é pertinente quando sBcaer as exigéncias para a préatica do
esporte e, ainda mais, para atletas que particg@eampeonatos do esporte. S4o muitos os
trabalhos que demonstram essas exigéncias e asé@mas derivadas, tais como 0 consumo
excessivo de suplementos alimentares (PIERI; LOB@Rou do engajamento intenso nos
treinamentos e em lutas como forma de aquisicame®idade social (SILVEIRA, 2011,
NOVAES, 2012).

A prética de Jiu-jitsu vem crescendo em todo o roumghicorado no crescimento das
mixed-martial arts, ou MMA (KIM et al., 2008; KIM; ANDREW; GREENWELL, 2009;
RUFINO; DARIDO, 2010). Conforme Ribas (2012), eacdo do MMA foi uma estratégia da
familia Gracie, no Brasil, para a difusdo do Jisdjie para demonstrar sua superioridade
sobre as demais modalidades de artes marciais.fégscom que diversas academias e
empresas especializadas em artigos para a pratiespdrte surgissem.

Analisando a prética do esporte, em si, como unmradale consumo, sao diversos os
fatores que motivam a sua procura. Por um ladoargavJunior, Silva e Drigo (2003), por
exemplo, revelaram que 48,35% de seus entrevistafilmsam pratica-lo como forma de
lazer e 32,25% como forma de obter autoconfiandafesa pessoal. Esmeraldino e Graca
(2014), também, demonstram que 50% dos praticaotzsaram o esporte por lazer.

Por outro lado, estudos apontam as “dores” advirdkaspratica do esporte para
competicdo, tais como a necessidade de os atlatagnalizarem e controlarem a dor
(THOMAZINI; MORAES; ALMEIDA, 2008), dores fisicas @rbnicas e lesdes, desde
brandas a imobilizadoras e graves (PAIVA, 2009) wilezacdo de substancias lesivas ou,
mesmao, ilicitas, prejudiciais ao corpo e a mentatiieta, com promessas de atalho para se
atingir um desempenho adequado & competicdo (BITT®IRT; GUIMARAES, 2017).

Ha aqui, entdo, uma controvérsia: como servicos dpmandam ou conduzem a
exigéncias negativas dos clientes ou que possumm tl@sempenho podem gerar satisfagao?
Arnould e Price (1993) ja haviam demonstrado que,experiéncias extraordinarias, que
retiram o cliente de seu cotidiano e que o ligaima atividade de superacao, com forte apelo
emocional distorcem as expectativas e conduzem a satisfacdo geral. Dessa forma, o

objetivo desse estudo € o de comparar a perspeucéivetream de analise de satisfagdo do
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R. B. Fernandes, C. G. Costa Filho, R. P. Caixet®,. C. Rezende 6

cliente em servigos, baseada na relacdo expectds@mpenho, com a perspectiva de
marketing de experiéncias, utilizando-se da préatiea jiu-jitsu e da preparacdo para
campeonatos em uma academia em Patos de Minas/MG.

Acredita-se que o estudo possa contribuir para nf@ndimento maior dos aspectos
relacionados a satisfacdo de clientes em serviggeeeauxilie empresas que atuem com
processos que os clientes participem e que osd=yesn negativos, como academias e
escolas, possam entender melhor os fatores quenfaaen que esses clientes continuem

utilizando esses servicos.

2 ARCABOUCO TEORICO

A satisfacdo dos clientes € um tema amplo e muatorizado pelas empresas que
desejam adotar a qualidade de seus produtos e&@Ee@OMO uma vantagem competitiva
(ROSSI, SLONGO, 1998). No campo de comportamentacatsumidor, ela € uma das
responsaveis por fazer com que o0s clientes compoetnos produtos/servigcos das
organizacoes, sejam fidelizados e influenciem mapza de outros potenciais clientes, como
ja demonstrado em diversos modelos do processeaisad de compra, como, por exemplo,
o fator experiéncia em Nicosia (1966), a satisfagatsatisfacdo como influenciador da busca
externa em Blackwell, Kollat e Engel (1968) e aliagdo pés-compra como estimulo em
Howard e Sheth (1969).

A satisfacdo de clientes possui diversas concdiagagependendo da matéria e linha de
pensamento utilizados e pode ser entendida desdeontentamento com uma transacao
especifica ou com a acumulacdo em diversas traesaedpecificas, entendida pelos
profissionais denarketing (BOULDING et al., 1993; JOHNSON; ANDERSON; FORNELL,
1995), perpassando uma nocgéo subjetiva de bem-pstaeniente da psicologia econdmica
(RAAILJ, 1981), até a visdo de expectativa de @del econdmica aliada a utilidade do
consumo pos-compra, advinda da economia (JOHNSONEERSON; FORNELL, 1995).

Assim como a visao racional do comportamento deswmidor é amainstream atual
sobre a matéria (ROSSI; SLONGO, 1998), pode-se dize a satisfacdo de clientes baseada
nos estudos sobre qualidade em servigos, com bagmws entre expectativa do cliente e os
resultados percebidos em relacdo ao servico presfad mainstream desses estudos
(SALOMI; MIGUEL, 2002). Oliver (1980), por exemplapnceitua a satisfacdo do cliente
como a comparacao entre a expectativa de consurnmd®oduto ou servigco e o resultado
alcancado com o consumo. Para esse autor, as ayextsdo alvos a serem perseguidos e,
quando sdo ou ndo sdo alcancados, geram satisfacéitsatisfacdo, respectivamente. Ja
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Churchill e Suprenant (1982) relacionam a satisfagc&@omparagao entre a recompensa e 0s
custos envolvidos com a compra.

Para Salomi e Miguel (2002), essas definicdesgposinente, culminaram em modelos
de andlise de qualidade de servico, sendo os niEsdos 0 modelo dgap e o instrumento
Servqual, ambos constituidos nos estudos de Pamaany Zeithaml e Berry (1985; 1988).
Nesses estudos, os autores propdem que a satigfaigiovada das diferencagag) entre a
expectativa e o desempenho sobre 22 variaveispagas nas dimensdes de confiabilidade
(capacidade de realizar o servico prometido), prestou receptividade (disposicdo em
auxiliar o cliente), seguranca (capacidade de né@msconfianca pela cortesia e pelo
conhecimento), empatia (prover atencédo individadiy) e aspectos tangiveis (infraestrutura,
pessoal, material utilizado).

Contudo, as criticas ao modelo expectativa-deseinagpeomo preditor da satisfacao de
clientes sdo muitas. Spreng, MacKenzie e Olsha(&3§6), examinando os determinantes da
satisfacdo do cliente, verificaram que os desejosothisumidor podem reduzir ou suprimir 0s
gaps entre expectativas e percepcdes de resultadosania@seis propostas no instrumento
Servqual. Outra critica parte do modelo de necadsidjue, segundo Schneider e Bowen
(2000), ndo conseguem explicar reacdes de satisthc@lientes que estdo imbuidos de uma
carga emocional mais intensa com o produto ou@ervi

Nessa mesma linha, estd 0 modelo de marketing mkriércias que, ao invés de focar
nas caracteristicas de um servico ou produto comosmara o atendimento das expectativas
dos clientes, foca no proprio cliente e em comoesgpcias Unicas, individualizadas, e os
aspectos subjetivos, envolvem os clientes emocimrate e os levam a satisfacdo. Pine Il e
Gilmore (1998), por exemplo, demonstram como o Ip@@ae subjetividade presente no
comportamento do consumidor pode gerar um novodgeconomia. Os autores propdem a
economia de experiéncias em que, por meio do afeesto de experiéncias memoraveis,
organizacdes cruzardo a fronteira da economia decss, utilizando-os e 0s produtos
relacionados apenas como elementos para vender ieglmente importara: experiéncias. As
experiéncias, ao contrario de produtos em que o ioy®rta sdo as caracteristicas de
diferenciacdo ou de servicos, pelos beneficiosreod#do sensacdes inesqueciveis aos
“‘convidados para o show”. Assim, 0 engajamento dossumidores nestes eventos
memoraveis, e ndo 0s aspectos tangiveis, fara aoenegtes percebam os resultados.
Também, Holbrook e Hirschman (1982) argumentamagumodelos baseados nos aspectos
funcionais e na maximizacdo econdémica, com basprocessamento de informacdes esta

incompleto, devendo contemplar os aspectos subgtinuma visdo denominada de
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perspectiva experiencial. Assim, os autores aptaserum modelo em que, além da
satisfacdo acarretada pelas experiéncias de cosfmassociadas a ela sensacgdes, imagens,
sentimentos, prazeres e outros componentes sirab@ibedonicos.

Entretanto, o0 que motivou esse artigo parte de #dhe Price (1993) em seu estudo
sobre experiéncias extraordinarias, no caso acprdtrafting. Os autores demonstram que a
decisdo pela aventura defting € pouco deliberada ou com pensamentos no alto cust
tempo despendido. A resposta do porqué da deciséie dipo esta ligada a vontade de
realizar algo diferente, ter diversdo, mesmo segpasumidores terem despendido tempo em
fazer pesquisas ou possuir expectativas sobreiadeeanterior a aventura.

Durante a aventura, sao elementos importantesfagomacdo, os guias e outras pessoas
no sentido de articular as narrativas da expe@én®i guia € importante em construir a
expectativa e, posteriormente, as consequénciassalda e critérios de avaliacdo
(HOLBROOK; HIRSCHMAN, 1982) de forma a enalteceexperiéncia de transformacéao
Unica que os consumidores obterdo. A narrativaidesso cria lagos temporarios profundos e
intimos entre guias e consumidores e demonstracorepimente é importante na vida. A
experiéncia criada é extraordinaria e, apesar fdieilddescricdo, por causa da carga
emocional, facil de ser lembrada por anos.

Assim, a satisfacdo, em experiéncias extraordisiddata ligada ndo aos atributos da
experiéncia, em si, mas, sim, ao sucesso da maréRNOULD; PRICE, 1993). No
paradigma tradicional de satisfacdo 0s consumid@@ssuem expectativas que, pela
diferenca entre o desempenho do produto ou seceiggumido, formara a (in)satisfacdo. Nas
experiéncias extraordinarias, as expectativas siyasy pois 0s consumidores desejam
desempenhos emocionais intensos, sem saber gteisativas os fardo produzir. Essas
emocOes desejadas sdo subjetivas e derivadasudedss individuais e sociais ocorridas. O
mesmo ocorre com a predicdo do proprio comportamesperado para este tipo de
experiéncia, dificultando a formacéo das expedatconsequentemente, da ligacdo com a
satisfacdo. Outro motivo, € que este tipo de e&peid é espontdneo e ndo ensaiado,
caracteristicas contrarias as rotinas cotidianada@izadas pelos consumidores. Isto faz com
eles evitem a criacdo de expectativas sobre a iérp&r, tornando a busca de informacéo,
com um carater mais exploratorio (HOLBROOK; HIRSCAN 1982).

Da mesma forma, como revelado por Arnould e Prit@93), em experiéncias
extraordinarias, o desempenho nédo correspondaséaséb geral. No estudo realizado pelos
autores, ha diversas situacées de maus desempamhdigersos atributos relacionados a este
tipo de experiéncia, mas ha uma satisfacéo inigahléo final do processo da experiéncia.

Rev. FSA, Teresina, v. 19, n. 2, drtp. 3-22, fev. 2022 www4 fsanet.comdarista KA0G
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Mesmo em total nivel de momentos negativos durarieocesso de experiéncia, como em
praticantes intensos de artes marciais, ha reld¢oslta satisfacdo (como o crescimento
pessoal, a eficacia e a autenticidade derivadosedinsentos, desgastes e medo provenientes
da pratica de artes marciais), como demonstrade eetudo. Isto demonstra que os critérios
de avaliagdo ndo sao somente funcionais e querseg@éncias do consumo estdo muito
ligadas a fatores subjetivos (HOLBROOK; HIRSCHMAI¥82).

Nesta linha, Andersen e Larsen (2016) argumentaaroqarocesso de formacédo de um
conceito de satisfacdo € complexo e ndo se daJesmpnte, de forma cognitiva-racional,
demonstrando a necessidade de outros estudosrpareompreensao mais aprofundada. Para
Grimmelikhuijsen e Porumbescu (2017), este procdsspilgamento da satisfacdo pode ser
formado a partir de vieses cognitivos inatos, ¢sdbs por aspectos simples dos clientes;
sendo, também, influenciadores das expectativas dedempenho. Para os autores, esta
triade, expectativa-desempenho-satisfacdo podectcer nesta ordem, inclusive.

Da mesma forma, estes resultados condizem comumeagencontrados por Forero e
Gomez (2017), em uma pesquisa envolvendo dezenaisiligtos de satisfacdo na prestacao
de servicos na area de saude, eles perceberamadiodas na tentativa de extrair conclusdes
sobre os atributos que geram satisfacdo e insgisfaprincipalmente, em funcao da
dificuldade de se estabelecer o nivel de descoafi@im gerada pelo acaso ou pela escala
utilizada, em relacdo ao nivel de desconfirmac&orguela insatisfacdo ou satisfacao.

Em relacdo a entrega de experiéncias extraordfaspesar de a literatura sobre
servicos fornecer importantes chaves para seu dintento, como a importancia da
configuracdo do servigo, do processo e da relagtie rnecedor e cliente para determinar a
satisfacdo, estas estdo ligadas a fatores prinmhide técnicos e funcionais. Assim, fatores
negligenciados por esta literatura, como a condtrule emocdes auténticas e de narrativas
promulgadoras de valores, interacdes e excita@dés) da formacdo complexa de rituais,
proporcionam relevante influéncia sobre a satisfagds consumidores, néo refletindo,
necessariamente, o desempenho avaliado dos asrithotgervico.

Também, um importante aspecto no sucesso na emteegaperiéncias extraordinarias
sdo as relacbes entre consumidores e fornecedorerdico, que pode ser desde uma
interacdo mais demorada com um empregado para wmar relacdo emocional até uma
participacéo intensa com os diversos “fornecedatlestim servi¢co, que procuram orquestrar
conteudos emocionais, narrativos e ritualisticas, qmeio de habilidades, engajamentos,
emocdes e sensos dramaticos, a fim de satisfaasrcemsumidores (ARNOULD; PRICE,
1993).
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Chiesaet al. (2020), em um estudo sobre aconselhamento deraearrdemonstrou que
a preparacdo de atletas para campeonatos € ungosémi@ngivel, variavel e altamente

personalizado, sendo, portanto, dificil para asntlis saber o que esperar dele.

3 METODOLOGIA

Este estudo possui uma abordagem qualitativa, at@aras literaturas sobre marketing
experiencial e sobre satisfacdo de clientes e easepcOes de praticantes de jiu-jitsu.
Inicialmente, foi realizado um levantamento solsepancipais conceitos sobre expectativa,
satisfacdo e desempenho e os fatores que os iafmenEm seguida, buscou-se a visdo da
satisfacao de clientes na literatura sobre manketkperiencial.

A partir dos conhecimentos captados, optou-se ipe&stigagdo em uma academia de
jiu-jitsu que estivesse realizando treinamentoldecs para a participacdo em campeonatos.
Conforme recomendacfes de Dias (2000), de um méderi® pessoas, foram selecionados
sete atletas para participarem de um grupo focaha@ar academia de Patos de Minas, em
namero de alunos, constituindo o total de atletespgrticipariam do campeonato. Os atletas
participaram da Copa Ledo Dourado de Jiu-Jitsu dedlGerais, em Belo Horizonte. A
coleta de dados foi realizada no dia 19 de abriR@&9, apds o término do campeonato,
visando a extrair as experiéncias dos atletas. fReildar a andlise, foi gravado e transcrito o
audio da entrevista.

O grupo focal buscou extrair as expectativas expsrg&ncias vividas por esses atletas
antes, durante e depois do campeonato. O objetiva fde verificar a relacdo dessas
expectativas e experiéncias com a (in)satisfacd@antiel o processo de treinamento, a
(in)satisfacéo sobre o desempenho dos atletas tdubacampeonato e a (in)satisfagéo geral
ap0Os o0 campeonato.

Para a conducao do grupo focal, foi elaborado usircode entrevista semiestruturado
com perguntas relacionadas ao constructo expestdéisempenho-satisfacdo divididas em: i)
durante o treinamento, ii) durante o campeonaiip &i6s 0 campeonato.

Apés a coleta de dados, esses foram transcritoglesalos por meio da técnica de
analise de conteudo que, segundo Bardin (1991) ped utilizada em diversos tipos de
discursos, com o objetivo de entender estruturasoéelos subentendidos nas mensagens,
codificando-as, classificando-as e categorizand@adinal do trabalho, buscou-se sintetizar

0s resultados em um quadro-resumo.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Perfil dos atletas

Foram entrevistados sete atletas praticantes ¢#sjiil todos do sexo masculino, que
estdo na faixa de 18 a 29 anos, excetuando-seleta, aom 51 anos. Todos sdo alunos da
academia e pagam, mensalmente, o valor para tereprafessor, o0 ambiente de treinamento
e as oportunidades de colocarem a prova seus esf@qatro atletas praticam o esporte entre
um e dois anos, dois entre cinco e seis anos eapitéh anos. Dos sete atletas, cinco nao
haviam participado de qualquer campeonato oficial, havia participado apenas de um e
outro atleta participou de trés campeonatos oficigintre os dois atletas que ja haviam
participado de campeonato oficial, um nao havidhgdao qualquer premiacdo, enquanto que
0 participante de trés campeonatos oficiais, hgaahado medalha de prata, ficando em
segundo lugar em um dos campeonatos.

Seus treinamentos regulares séo realizados trés ypez semana de duas horas cada e,
trés meses antes de qualquer campeonato ofiaaljndo o campeonato citado nesse estudo,
sdo realizados treinamentos intensivos diarios,trée horas cada, excetuando-se aos
domingos. O treinamento intensivo € um servicotpdesa parte pela academia, com valores
diferenciados das aulas regulares de jiu-jitsu.

Cada treinamento é dividido em dois momentos: uase fde preparacgdo fisica, em
torno de uma hora e uma fase de treinamento decéécnem uma ou duas horas. A
preparacao fisica contempla atividades para o dek@mento de resisténcia, de forca e de
flexibilidade que, segundo o professor de jiu-jitséo os pilares para o atleta dessa arte
marcial. Ja o treinamento de técnicas é realiziddersando-se 0s golpes por categoria, por
faixa e, também, por campeonato, ja que campeoriteentes permitem e restringem
técnicas diferentes. Nos treinamentos intensivesattetas os realizam isolados de outros
alunos que, segundo o professor, refletem na ctmac@o e na maximizacdo do tempo do

treinamento.

4.2 Treinamento: incertezas e dor

Como citado na secao anterior, a fase de treinamiem¢nsivo dos atletas dessa
academia comeca trés meses antes do periodo damezito. Em especifico, para a Copa

Ledo Dourado de Jiu-Jitsu, os treinamentos inigissa no inicio de fevereiro de 2019.
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Diversos sdo os aspectos levantados pelos atletaslacdo a expectativa, ao desempenho do
servico prestado e a satisfacdo nessa fase, (ieeesgyostos nessa secao.

E unanimidade entre os entrevistados que, na faseethamento, eles elevem seu
potencial fisico e sua capacidade técnica de exegaipes e de elaborar taticas, tanto de
defesa, quanto de ataque. Em relacdo a capaciéaded, um dos entrevistados argumenta
gue “o que esperava, é que todo dia meu fisicedemelhor, tipo assim, respirar melhor, ter
mais forca, mais flexibilidade... € isso”. Outrdremistado demonstra que a preocupagao com
o treinamento transcende a academia dizendo qgerite ja sabia que ia faltar no trabalho e
nao tava §c) nem ai. Se o patrdo enchesse o0 saco, fazer a&g@x)’. Um entrevistado
argumenta que, nessa fase, “a gente fica toda mwmrioutube, procurando video, para
aprender técnicas, visualizar elas... sabe?”, degla concordancia dos demais.

A expectativa dos servicos prestados pela acadesr@etuando-se os veteranos em
campeonatos, era incerta. Um dos entrevistadosigpuea havia participado de campeonatos
diz que “temos o melhor professor da cidade e ase#ps néqc). Tipo assim, falta alguns
aparelhos, mas t&¢) bom. Quando paguei para treinar mesmo [treinamienénsivo] pro
(sic) Ledo Dourado, ndo sabia o que ia dar”. Outroegittado, que ja havia participado de
campeonatos contra-argumenta, dizendo que “depend® mais da gente do que do
professor, da academia. Mas achava que podia darajaa. Quando participei a primeira
vez, nem pensei nisso [expectativas em relacadsam fe a técnica]”. Outro entrevistado
argumenta que “a adrenalina é grande. Parece qiefafar em treinar prai¢) campeonato,

0 negocio fica mais sério. A gente s6 conversaes@so”. Por fim, um dos entrevistados
disse que “quando mewgensei [mestre, professor] me chamou [para participar do
campeonato], nem acreditei. Aceitei de boa. PaguUai. Tem que confiar no cara ngcj
[referindo-se ao desempenho do professor em oatmpeonato, o qual ganhou]. O problema
foi depois”.

Esses depoimentos parecem concordar com a dis&oaig pensamento racional na
busca por servicos proposta por Arnould e Pric®31® as expectativas. Mesmo com
aspectos negativos sendo apontados em relaca@mugs prestados pela academia para a
participacdo no campeonato, parece haver uma @iss@nentre o que a academia oferece e o
que se deseja. Apesar de o estudo dos autorestermano de investigagdo uma experiéncia
extraordindria, os autores revelaram que a degisEoaquisicdo de servicos motivados pelas
emocoOes é pouco deliberada e ndo associada acéeslide custo ou tempo, estando mais
ligada a realizacéo de algo fora do ordinario, ditdd@ano. Assim, as expectativas sédo vagas,
pois os alunos-clientes desejam desempenhos em@imensos com 0 campeonato, sem
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saber, com clareza, quais alternativas os faradugno Neste caso, eensei (professor,
mestre) possuiu um papel fundamental na aquisig&e/ico, seja por a) sua narrativa sobre
0 campeonato, seja por b) ser um referencial pasdumos.

Em relacdo ao desempenho, durante o processoidantento intensivo, muitos dos
alunos se frustraram com o0s servigos prestadosagsakdemia. Um dos entrevistados disse
que “podia ter sido melhor. Tinha muita enrolacéocameco do treino. Muita conversinha,
sabe? Tinha que indicar os aparelhos certos”. Centeevistado argumentou que “punha
muita carga na gentei€), parecendo que tinha que conseguir tudo num d@iaSobre o
mesmo assunto, um entrevistado disse que “chegaweasa moido. No outro dia, eu ficava
com o corpo todo doido”. Além disso, um entrevistaapontou que “o horario era
problematico” e que “tinhasic) aparelhos estragados na hora da musculacao”.

Contudo, quando eram perguntados sobre a satisfagadinal do treino, os
entrevistados, com poucas divergéncias, pareciacocdar em existir um contentamento por
ter passado mais uma fase para atingir o objetina. fUm desses entrevistados disse a
seguinte frase: “apesar desses probleminhas, @ gabe que o dia t&i¢) chegando. N&o
tem que ficar reclamando ndo. Tem que prepararemEpmuito da gente. Eu, por exemplo,
guando passa o treino, acho bom, porque sei quenithor para a copa (campeonato)”.

Verifica-se, a partir dos relatos, que ha uma irflo@a no modelo expectativa-
desempenho-satisfagdo. Parece haver uma incerterelado as expectativas, mas, mesmo
assim, levados pela emocdao, os atletas se engaginemamentos oferecidos pela academia.
Durante o processo, devido a intensidade do treantme a outros fatores relacionados a
infraestrutura da academia, os atletas demonstrhaaer um baixo desempenho do servico
prestado. Contudo, h4 uma satisfacdo ao términtada treino e que o seu nivel parece se
intensificar a medida que vai se treinando. Nesfcverifica-se uma inconsisténcia na
relacdo entre o desempenho percebido e a satisflagcinte esse processo, 0 que leva a crer
que expectativas incertas e motivadores interferemelacdo desempenho-satisfagao.

Estes achados nédo destoam daqueles encontrad@ipwnelikhuijsen e Porumbescu
(2017), pois, para eles, os julgamentos de sadfisfggodem ser moldados por vieses
cognitivos inatos, desencadeados por questdes esntple envolvem os julgamentos dos
clientes; bem como, véarios aspectos influenciaexagectativas, o desempenho e a satisfacao,
0S quais, ndo necessariamente, precisam ocorr&a aegem cronoldgica. Ademais, para
Andersen e Larsen (2016) a formacdo de um julgaonéatsatisfacdo ndo é um simples
processo cognitivo-racional. Portanto, mais pesgugobre como 0S processos cognitivos e

vieses, que afetam a satisfacao dos clientes, pafietar a entender melhor esse fenémeno.
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4.3 O campeonato e pds-campeonato: emocdes a flarpktle

Um dia antes do campeonato os atletas se aprontpeaen a viagem para Belo
Horizonte, o que permitiu que fossem tecendo coan@st e apontando suas expectativas
durante o trajeto. Nos depoimentos, € possivekperca ansiedade dos atletas em relacao ao
campeonato. No grupo focal, um deles argumenta gaeviagem, dizia que “devia ter
treinado mais as quedas (golpes que derrubam oeogh Outro lembrou que ficava
pensando que “ndo ganhou o peso pra chegar ne ljmlimite de peso da categoria dele)” e
que “isso faz diferenca [entre ganhar e perderfiai@o perguntados sobre as emocdes que
sentiram, os atletas demonstraram que estavanproomffala de um deles, com as emocgdes
“a flor da pele” e que “vai ser dificil dormir agfria viagem)”.

Argumentados sobre o que pensavam sobre o treimarotarecido pela academia no
momento da viagem e durante o campeonato, a mdelea demonstrou-se incerta sobre sua
preparacdo e que “sé dava psx)( saber quando chegasse a luta”, disse um deldéso Ou
argumentou que ele nao foi orientado sobre lesdesspectivos procedimentos e “se
acontecer, ndo sei se vai ter médico”; afirmativa tgve concordéancia dos demais. Contudo,
todos pareciam estar determinados a enfrentar essess: “tem que ser guerreiro”, disse
um; outro bradou que “isso ndo é pse)(qualquer um ndo. Tem que ter coragem”. Essas
frases demonstram que é a busca por emocdes asionadora que supera as incertezas
derivadas dessa experiéncia.

Eles foram questionados sobre o local de estadiaabmentac&o, que usufruiriam.
Também, pareciam desconhecer, em muitos aspeajas seria oferecido. Um deles disse
“eu, por exemplo, ndo tavai€) nem ai com isso ndo”, concordando os demais.oQiitse
gue “se tivesse cama e comida tasia) (valendo. O que importa é a adrenalina”’. Mais uma
vez, as emocOes parecem suprimir a racionalidéoimar as expectativas incertas.

Em relacdo ao desempenho do servico, quando guadtie sobre as instalacdes, um
dos atletas disse que “dava psx) galho, mas podia ter sido melhorzinho (o quafar
quatro [homens] dentro de um cubiculo foi barranfft Outro entrevistado complementa
dizendo que “realmente era pequeno. Nao dava nesrtnegnar as técnicas”. Sobre o café da
manha do hotel, um atleta disse que “ainda bemeayee meus shakes (bebidas proteicas). O
café ndo dava nem prai€) gasto (referindo-se a necessidade de uma alig@ntmais
adequada para a luta)”.

Apoés o primeiro dia, os atletas conduziram-se @&ni@éncias do local da luta. Ao se

prepararem para a luta, todos os entrevistadomfars&nimes em descrever a ansiedade e a
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emocao envolvidas nesse momento. “O coragdo da gana mil”, descreveu um. “So de ver
aguele tanto de gente la fora ps)(ver a gente lutar, ja fico ansioso”, apontou @ulo
momento das chamadas para a luta, um dos entdngstlisse: “quando chamou o meu
nome, meu coracao tavaid) pulando pra gc) garganta”. Alguns entrevistados (trés)
concordaram que, durante algumas lutas, a emocadowsnou e que isso pode ter
influenciado em sua derrota. Os outros se disseaantrolados e que os resultados refletiram
as diferencas de técnicas e de treinamentos entatetas.

Os resultados finais foram os seguintes: um atteteampe&o de sua categoria (adulto,
peso pluma), um vice-campeao (adulto, pesado),em@gerceiro lugar (um master, meio
pesado, dois adultos, sendo um peso pena e outtm)néutro apenas com participacao
(adulto, peso leve) e outro desclassificado por W&o comparecimento), devido a uma
distensdo muscular. O campedo e o0 vice-campedmargaram que a vitoria foi associada,
em parte, ao treinamento intensivo, mas que, enornparte, relaciona-se ao seu proprio
esforgo, dizendo que “a gente sofre (referindoeséreinamento), mas tem o resultado”. O
que nao conseguiu obter qualquer premiacao (dlzesddf como participante), além de
reforcar a necessidade de ter que treinar maispregtou que “agora nao paro nunca mais. A
sensacao é muito boa, mesmo com as dificuldadeseidamento e dos problemas apontados
anteriormente)”.

Assim, percebe-se pelos depoimentos que, apesadifi@asidades relacionadas ao
treinamento e a alguns aspectos negativos dog;gsrmprestados pela academia, a satisfacéo
geral, da maioria dos atletas, é relativamente gkeada pelas fortes emocdes provocadas
pelo o ambiente e pela luta em si, no dia do camgieo Mais uma vez, demonstra que as
emocgOes exercem um papel fundamental na dissoc@gaelacdo expectativa-resultado,
como geradora de (in)satisfacao.

Estes resultados corroboram aqueles encontradds f@or Grimmelikhuijsen e
Porumbescu (2017), quanto por Forero e GOmez (20td)os estudos empiricos
demonstraram dissonancia da satisfagdo com redagéierenca expectativa-desempenho.

4.4 Resultados gerais

A Figura 1 apresenta os resultados gerais da masqui
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Figura 1: Resumo dos resultados
Treinamento Campeonato e pés-campeonato

Expectativa Incerteza em relagdo a diverses Incerteza em relacéo ao esperado para

aspectos tangiveis e intangiveis |[do a luta no campeonato.

servico da academia: « Incerteza em relagéo a integridade
» aparelhos utilizados, fisica.

» treinamento e

e resultados

Desempenho |Baixo desempenho em alguns O grupo demonstrou varias falhas dp

aspectos do servigo da academia: servigo para auxiliar no atingimento
» aparelhos utilizados, do objetivo de passar pelo treinamento
» horario de treinamento e e de ganhar o campeonato.

» altas exigéncias fisicas

(In)satisfagdo | Mescla de satisfacédo e insatisfagde a Satisfacdo alta, com diversos
cada treinamento: componentes do grupo, demonstrando
» satisfacdo gradual ao perceberla contentamento em, simplesmente,
evolucdo fisica e técnica e estar participando do campeonato,
* insatisfagédo por ndo alcancar carregada de forte emocéao.
melhores resultados fisicos e |« Satisfacdo, relativamente, mais alta|do
técnicos ao término do ciclo de gue as mencionadas em outras fases,
treinamentos correlacionado aspectos de superagao
nos treinamentos e de forte emogéo em
participar do campeonato como

catalisadores dessa satisfacéo.

Observagéo Percebe-se certa dissociagcdo |MNeste caso, ha incertezas sobrel a
modelo expectativa-desempenhexpectativa e, novamente, parece haver
satisfacdo, principalmente no duiissonancia na relacdo desempenho-
tange a relacdo desempenhsatisfacao.

satisfacao.

Fonte: elaborado pelos autores a partir dos resdtda pesquisa (2019).

Observa-se que, de forma geral, ha uma dissociaghorelacdo expectativa-
desempenho-satisfacdo, demonstrando que ha uménigéie das expectativas sobre o
treinamento e sobre o campeonato, além de demowsteaa relacdo entre o desempenho
obtido pelos servicos prestados pela academiaatisdagdo em cada fase foi divergente em
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relacdo ao modelo de necessidades, o qual propfieqgando o resultado fica abaixo das
expectativas, o cliente fica insatisfeito (SCHNERBOWEN, 2000). E importante destacar
que Chieseet al. (2020) apontaram que 0s servi¢cos relacionadosepamcao de atletas
constituem-se como altamente intangiveis, variaweigpersonalizados, prejudicando a
expectativa dos clientes. A Figura 2 demonstra tepeesentacdo dessa dissociagdo entre a
satisfacdo esperada pela perspectnanstream (expectativa-desempenho-satisfacdo) e a

satisfacao observada.

Figura 2: Comparacao da relacdo expectativa-desempenho e disacao entre o
mainstream (esperado) tedrico e os resultados obsados

Alto —» Satisfacao
\ observada

Gap
observado

Médio N

- Satisfacéo

— ___» esperada

pela perspectiva
mainstream

Nivel de percepcgéo

<

o
~
-y
~
-
~

-~

~e
Baixo
Expectativa Desempenho Satisfacdo
==@==|\lainstream (esperado) Resultados observados (essa pesquisa)

Nota.: area rachurada representa o resultado de sdiisésperado, segundo o paradigmamstream da relacéo
expectativa-desempenho-satisfagao.

Fonte: elaborado pelos autores a partir da analiseafdtados encontrados (2019).

5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo do estudo foi o de analisar as relagidse as dimensdes de expectativa-
resultados-satisfagdo na prestacdo de servicosrefmrpcdo para campeonatos de uma
academia de jiu-jitsu, comparando essas relacfss namdelos de necessidade e de
experiéncias.

De forma geral, parece haver uma dissociacéo, masse no modelo de necessidade,
haja vista que as expectativas em relacdo aossdv@spectos desse servico eram incertas.
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Nesse caso, ndo h& formacdo de um corpo concratpacativo, que permita relacionar o
resultado a sensacao de satisfacdo ou insatisfidedse caso, durante o treinamento, houve
uma dissociacdo entre o resultado baixo e a g@isfanediana e, gradativamente,
aumentando. Essa dissonancia, como ja abordadérpould e Price (1993), parece estar
fortemente ligada as emocdes desejadas, fazendoqoenos atletas relevem e superem
aspectos negativos do servico.

Também, durante o campeonato, as expectativasiecamas e, novamente, 0s baixos
resultados alcancados com alguns aspectos do@eestoaram da satisfacdo alcancada com
a participacdo. Outra vez, agora de forma maisigateas fortes emocdes envolvidas durante
as lutas, fizeram com que os atletas suprimissenepedes negativas do servico em prol da
satisfacao alcancada com a participacdo no camfmeona

Mais uma vez, a pesquisa demonstra que ha umandissa entre a relacdo a)
resultados alcancados com o servico e b) satisige@d. Apds os atletas serem convidados a
refletirem sobre essas variaveis, confirmaram cueévé varios erros por parte deles e do
treinamento, mas que, de forma geral, estavam maatisfeitos com tudo e que continuaréo a
participar dos campeonatos utilizando-se do tregmm intensivo da mesma academia,
mesmo depois das insatisfagbes com o caminhoddlpara participar do campeonato.

Assim, para esse tipo de servico, o qual envolventels que desejem evoluir e
participar de competicoes, parece-se adequar roaisodelo de experiéncias de uma forma
um tanto controversa: a superacado de desafiooeeodpelo emocional, aliados as narrativas
do professor parecem suplantar as adversidadestesmtas durante todo o processo.

Para aplicacfes gerenciais, abre-se a perspeetivend analise diferenciada baseada na
verificagdo de objetivos dos clientes e nos meimsapnduzem a superacdo das adversidades
para o atingimento desses objetivos em servicospgpssuem, em suas atividades-meio,
aspectos negativos, tais como academias e esCalakido, os resultados encontrados de que
h& uma desvinculacdo entre expectativas, desempendatisfacdo geral sobre determinados
servigcos devem ser analisados com cautela, poismps que 0s consumidores consigam
demonstrar satisfacdo final em servicos com prosegsermediarios de médio e baixo
desempenhos, pode haver desisténcia do servicgpate do consumidor ao avaliar o
desempenho de aspectos do servico no meio do pocdemonstrando que a relagéo
expectativa-desempenho-satisfacdo ndo deve seadmo

Um limitador dessa pesquisa que merece ser destaagqule potencializa outros estudos
esta ligado ao fato de que o grupo focal foi comtuszomente ao final do campeonato,

realizando, entdo, do artificio de resgate da mendos atletas sobre as diversas fases de
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antes, durante e depois do treinamento e do cammeosendo, esse Ultimo, menos
influenciado pelo lapso temporal. Dessa forma, a#ge que uma imersdo seja conduzida
sobre as diversas fases do servico e do campeostosi, para que sejam extraidas
informacdes mais precisas sobre as dimensdes éetakipa, de resultados e de satisfacéo.
Além disso, abre-se caminho para um estudo maidoarapvolvendo mais casos e
abordando, mais profundamente, quais os aspectosi@mis e incertezas influenciam a
dissonancia encontrada, podendo convergir em utmumento de pesquisa quantitativo, que
permita uma generalizacdo da pesquisa e possa dearoa dissonancia nas relacdes

expectativa-resultado-satisfagéao.
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