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Resumo
O controle percebido tem efeitos importantes na saúde física e mental das pessoas bem como 
no comportamento dos consumidores. Os efeitos do controle percebido no comportamento do 
consumidor vêm sendo estudados há muitos anos, porém poucos estudos abordam seu papel 
após episódios de insatisfação e nenhum desses estudos investigou a dimensão temporal do 
controle percebido – percepção de controle em relação ao passado, ao presente e ao futuro. 
Tal dimensão temporal passou a ser investigada recentemente na área da psicologia e os 
resultados encontrados sugerem que a mesma poderia ser de grande valor para compreender 
e prever o comportamento dos consumidores em episódios de insatisfação. O presente artigo 
apresenta um modelo temporal de controle percebido desenvolvido na área da psicologia e 
propõe aplicações desse modelo no contexto de insatisfação do consumidor, contribuindo para 
a literatura ao ampliar o escopo de investigação do papel do controle percebido e adotar um 
modelo que não vem sido utilizado em estudos da área. O presente artigo também apresenta 
contribuições gerenciais, pois ao conhecer os possíveis efeitos da dimensão temporal do 
controle percebido, gestores podem decidir adotar táticas que influenciem a percepção de 
controle passado, presente e futuro de seus consumidores, tais como oferecer mais informação, 
permitir que os consumidores façam mais escolhas ou coproduzam aquilo que vão consumir. 
O artigo apresenta proposições de pesquisa para guiar pesquisas futuras e uma sugestão de 
adaptação do modelo original ao contexto de insatisfação do consumidor.
Palavras-chaves: Controle percebido, controle passado, controle presente, controle futuro, 
falhas de serviço

Abstract
Perceived control has important effects on people’s mental and physical health as well as 
consumer behavior. The effects of perceived control on consumer behavior has been studied 
for several years. However, a few studies addresses its role on unsatisfactory episodes and 
none of them has investigated the temporal dimension of perceived control – past perceived 
control, present perceived control, and future perceived control. Such temporal dimension 
has been recently investigated in psychology and the findings suggests that it may be of great 
value to understand and predict consumer behavior in unsatisfactory episodes. The present 
article presents a temporal model of perceived control developed in psychology literature 
and proposes how to apply this model in the consumer behavior context, contributing to the 
literature by broadening the scope of investigation regarding the role of perceived control 
and adopting a model that has not been used in this area. The present article also presents 
managerial contributions, because managers who know the potential effects of the temporal 
dimension of perceived control may decide to adopt tactics that influence consumers’ 
perceived past, present and future control, such as providing more information, allowing 
consumers to make more choices or co-produce what they will consumer. The article presents 
research propositions to guide future research and suggests how to adapt the original model to 
the context of consumer dissatisfaction. 
Keywords: Perceived control, past control, present control, future control, service failures
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Introdução

O controle percebido – crença de um indivíduo sobre a quantidade de controle 
disponível em uma situação (Skinner, 1996) – é amplamente abordado pela literatura 
de áreas como psicologia e saúde. Tais áreas expõem os benefícios do controle 
percebido na vida dos indivíduos, relacionando-o, por exemplo, à manutenção da saúde 
(Gerstorf, Röcke, & Lachman, 2010), ao menor sofrimento de pacientes com câncer 
(Bárez, Blasco, Fernández-Castro, & Viladrich, 2009) e à redução de efeitos negativos 
após choques e ruídos desagradáveis (Geer, Davison, & Gatchel, 1970). A ideia é que 
eventos estressantes terão menor impacto negativo para um indivíduo na medida 
em que esse indivíduo acredite que possa controla-los (Bateson, Czepiel, Solomon, & 
Surprenant, 1985; Müller, 2012), o que faz com que o controle percebido geralmente 
seja associado a consequências positivas como maiores níveis de interesse, otimismo, 
atenção, esforço e orientação para ação (Skinner, 1996).

O controle percebido também é um importante preditor do comportamento do 
consumidor. Sabe-se que quando pessoas são expostas à ambientes que não podem 
controlar, elas exibem uma variedade de respostas comportamentais negativas, 
que não são exibidas quando elas acreditam que podem pessoalmente controlar o 
ambiente ao seu redor. Assim, em situações de controle percebido, consumidores 
concebem o processo de compra de forma menos estressante (Lunardo, 2011). Dentre 
as principais consequências do controle percebido no comportamento do consumidor 
estão experiências de compra e de serviço mais prazerosas (Hui & Bateson, 1991; Van 
Rompay, Galetzka, Pruyn, & Garcia, 2008; Uhrich, 2011), maior intenção de uso de 
websites (Dabholkar & Sheng, 2009; Dellaert & Dabholkar, 2009), maior confiança, 
autoestima e percepção de justiça (Namasivayam & Guchait, 2013), maior satisfação 
mesmo após a falha de uma empresa (Bolkan, Goodboy, & Daly, 2010; Chang, 2008; 
Guo, Lotz, Tang, & Gruen, 2015), e maior intenção de recompra e de boca-a-boca 
positivo após uma compra insatisfatória (Pacheco, dos Santos, & Lunardo, 2012). 
Entretanto, faz-se necessário ressaltar que nem todos os indivíduos reagem de forma 
idêntica a questões de controle. Embora a grande maioria dos indivíduos desejem obter 
controle sobre situações importantes ao seu redor, existem diferenças individuais na 
motivação para se obter controle (Lunardo, 2011).

Apesar da importância do controle percebido na vida das pessoas e de suas 
consequências positivas na área de comportamento do consumidor, poucos estudos 
abordam o papel do controle em situações de insatisfação (p.ex., Bolkan et al., 2010; 
Chang, 2008; Pacheco et al., 2012; Guo et al., 2015). Tais estudos costumam avaliar a 
percepção de controle sobre situações que já ocorreram, ou seja, somente o controle 
sobre o passado. Faltam estudos que investiguem os impactos da dimensão temporal 
(i.e., passado, presente e futuro) do controle percebido em contextos de insatisfação do 
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consumidor. Wallston, Wallston, Smith, and Dobbins (1987) defendem a importância e 
estimulam o estudo da dimensão temporal do controle percebido.

O presente artigo visa preencher a lacuna referente à dimensão temporal do 
controle percebido em situações de insatisfação do consumidor ao apresentar um 
modelo temporal de controle percebido desenvolvido na área da psicologia para lidar 
com eventos estressantes (Frazier et al., 2011; Frazier, Berman, & Steward, 2001) e 
propor aplicações desse modelo no contexto de insatisfação do consumidor. Dessa 
forma, o presente artigo contribui para a literatura de comportamento do consumidor 
demonstrando como ampliar o escopo de investigação do papel do controle percebido 
pelo consumidor ao adotar um modelo que não vem sido utilizado em estudos da área. 
Acredita-se que os estudos sobre insatisfação do consumidor poderiam se beneficiar 
da aplicação de tal modelo pelo fato de que os episódios de insatisfação podem ser 
estressantes para o consumidor (Lunardo 2011; Duhachek, 2005; Moschis, 2007; 
Stephens & Gwinner, 1998), o que justifica a aplicação de um modelo desenvolvido 
justamente para eventos estressantes. Além da contribuição teórica em abordar 
um tema negligenciado na literatura de comportamento do consumidor (i.e., o 
papel da dimensão temporal do controle percebido em episódios de insatisfação do 
consumidor), o presente artigo também apresenta contribuições gerenciais, pois ao 
conhecer os possíveis efeitos da dimensão temporal do controle percebido, gestores 
podem decidir adotar táticas que influenciem a percepção de controle passado, presente 
e futuro de seus consumidores.

O presente artigo organiza-se da seguinte forma: as próximas seções apresentam 
como o controle percebido tem sido investigado na área de comportamento do 
consumidor, detalham o modelo temporal de controle percebido desenvolvido por 
Frazier et al. (2011) e seus possíveis efeitos no comportamento do consumidor após 
episódios de insatisfação. Proposições quanto aos efeitos do modelo no arrependimento 
e na raiva (duas importantes emoções negativas associadas ao comportamento do 
consumidor) são formuladas e podem servir como guia para futuras pesquisas. 
Além disso, sugere-se uma importante adaptação no modelo original para melhor 
compreender e prever as reações dos consumidores após episódios de insatisfação.

Controle percebido e comportamento do consumidor

De acordo com Skinner (1996), a principal distinção existente na literatura sobre 
controle é entre controle real e controle percebido. O controle real é o controle que de 
fato está presente enquanto que o controle percebido é aquele que o indivíduo acredita 
estar disponível. Um indivíduo pode acreditar ter mais ou menos controle do que de 
fato tem, por isso, tal distinção é importante. O controle percebido é uma crença de um 
indivíduo sobre o controle que ele tem sobre si mesmo, sobre o seu ambiente e sobre 
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resultados (Wallston et al., 1987). O que de fato parece determinar as respostas de 
um indivíduo é o controle que esse percebe ter, não o seu controle real (Burger, 1989), 
ou seja, o controle percebido influencia o comportamento e as emoções das pessoas 
independentemente das condições de controle real (Geer et al., 1970; Skinner, 1996).

Grande parte dos estudos sobre controle percebido na área de comportamento do 
consumidor mede a percepção de controle sobre uma situação que já ocorreu ou que está 
sendo descrita. O estudo de Hui e Bateson (1991), por exemplo, descreveu uma situação na 
qual o consumidor tinha a possibilidade de evitar um encontro de serviço num ambiente 
lotado – com alta densidade de pessoas (p.ex., grande fila de banco). Tal estudou testou o 
controle percebido como mediador da relação entre as variáveis independentes densidade 
e escolha e a variável dependente prazer, que seria antecessora do comportamento de 
aproximação. Os autores identificaram que participantes que reportaram maior percepção 
de controle em relação ao serviço descrito também reportaram maior prazer com a 
experiência e, consequentemente, comportamento de aproximação.

Van Rompay et al. (2008) testaram um modelo parecido com o de Hui e 
Bateson (1991), no qual o controle percebido era mediador da relação entre dois 
tipos de densidade e o prazer, sendo este último antecedente do comportamento de 
aproximação. O controle percebido era medido em relação a uma situação descrita. Os 
autores encontraram resultados similares aos de Hui e Bateson (1991): efeito positivo do 
controle no prazer e deste no comportamento de aproximação.

De maneira semelhante a Hui e Bateson (1991) e Van Rompay et al. (2008), 
Uhrich (2011) conduziu um experimento no qual buscou avaliar o papel mediador do 
controle percebido em situações de alta e baixa densidade de consumidores em lojas 
de varejo. O estudo mostrou que os resultados emocionais negativos de baixa ou alta 
densidade de outros consumidores são totalmente explicados pela perda de controle 
percebido, e que existe uma densidade ‘ótima’ em que o controle percebido é mantido 
e os consumidores apresentam reações emocionais positivas. Assim como nos outros 
estudos citados, mediu-se o controle percebido pelos participantes em relação a uma 
situação que foi descrita no estudo.

No estudo de Bolkan, Goodboy e Daly (2010), indivíduos que tivessem alguma 
reclamação a respeito de uma organização foram encorajados a escrever cartas de 
reclamação para essas organizações. Os autores mediram a percepção de controle dos 
participantes que receberam cartas de resposta dessas organizações, usando como 
medida o impacto que esses consumidores perceberam ter sobre a organização a partir 
de suas cartas. Os autores encontraram evidência de que o controle percebido está 
positivamente relacionado à satisfação com a resposta da empresa e à intenção de voltar 
a fazer negócios com a mesma. 

No estudo de Chang (2008), também houve relação positiva entre controle e 
satisfação. O autor simulou uma falha de serviço dando ao consumidor a oportunidade 
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de escolher entre três opções de recuperação desse serviço. O autor identificou que essa 
possibilidade de escolha aumentou o senso de controle dos participantes e a satisfação 
tanto com a recuperação como também com a experiência geral com o serviço. 
Pacheco, Lunardo e Santos (2013) também encontraram relação positiva entre controle 
percebido e satisfação ao testar um modelo no qual o controle era mediador da relação 
entre coprodução, isto é, participação do consumidor em alguma etapa de produção de 
um bem-físico ou serviço, e satisfação.

Outro estudo envolvendo controle percebido e satisfação do consumidor 
foi conduzido por Noone, Wirtz e Kimes (2012). Os autores examinaram o efeito 
moderador do controle percebido dos clientes de restaurantes sobre a relação entre 
o ritmo percebido no serviço e sua satisfação. Para isso, os autores conduziram uma 
survey, na qual pediram que os participantes recordassem uma experiência passada 
com um restaurante e reportassem o nível de controle que perceberam ter sobre o 
ritmo do serviço. Quando o ritmo do serviço é percebido como muito rápido ou muito 
lento, a satisfação é menor em comparação a um ritmo médio ou intermediário. Os 
pesquisadores descobriram que, quando o controle que os clientes percebem ter sobre 
o ritmo do serviço é baixo, o ritmo percebido tem um efeito negativo na satisfação dos 
consumidores. No entanto, quando o controle percebido é alto, os consumidores são 
menos sensíveis a essas variações no ritmo do serviço.

Namasivayam e Guchait (2013) buscaram avaliar como o controle percebido e 
a justiça percebida influenciam a autoestima e confiança do consumidor que, por sua 
vez, acabam por impactar a satisfação e as intenções comportamentais. Os autores 
induziram o controle percebido através da capacidade do indivíduo de influenciar 
o serviço. O cenário do experimento desses autores relatava uma situação na qual o 
participante pede para substituir o acompanhamento do prato escolhido. Na situação 
de alto controle percebido, esse pedido era atendido, enquanto que na situação de 
baixo controle percebido, o pedido era negado. O estudo comprovou que o controle 
percebido impacta positivamente na autoestima, na confiança e na percepção de justiça 
do consumidor.

Dabholkar e Sheng (2009) manipularam situações nas quais os consumidores 
tiveram que lidar com atraso de downloads numa página da internet e mediram a 
percepção de controle desses consumidores em relação ao uso da mesma. As autoras 
identificaram efeito positivo do controle percebido na atitude quanto ao uso da página 
e na intenção de uso da mesma. Num estudo sobre sites de customização em massa, 
Dellaert e Dabholkar (2009) também encontraram efeito positivo do controle percebido 
na intenção de uso de páginas da internet.

Hui e Toffoli (2002) realizaram uma survey associada à técnica de incidente 
crítico para investigar o controle percebido em relação a um serviço que já ocorreu 
e seus efeitos nas atribuições feitas pelo consumidor. Os autores verificaram que o 
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consumidor que percebe ter maior controle no encontro de serviço fica mais inclinado a 
formar atribuições internas (i.e., atribuir a ele mesmo a causa de um incidente) e menos 
inclinado a formar atribuições externas (i.e., atribuir a causa ao prestador de serviço).

O estudo de Guo et al. (2015) analisou o papel do consumidor na recuperação 
de serviços após episódios de insatisfação, examinando como três tipos de controle 
percebido - controle do processo, controle da decisão e controle da informação - 
influenciam as percepções dos consumidores em relação à recuperação do serviço. No 
primeiro estudo, os participantes tiveram que relembrar uma reclamação que haviam 
feito referente a um serviço, e então mediu-se o controle percebido pelos participantes em 
relação a essa situação passada. No segundo estudo, os autores manipularam os três tipos 
de controle percebido descrevendo uma situação. Todos os tipos de controle estavam 
relacionados a essa situação descrita, de um acontecimento passado. Os resultados 
mostram que o controle percebido tem influência positiva no quanto os consumidores 
julgam favorável o resultado de uma recuperação de serviços, na autoestima baseada no 
relacionamento com a empresa (i.e., o quanto o consumidor se considera valorizado pela 
empresa) e na percepção de justiça quanto à recuperação do serviço.

Todos os estudos relatados nessa seção mediram o controle em relação a uma 
situação específica, que havia ocorrido ou que estava sendo descrita. Nenhum deles 
abordou a dimensão temporal, ou seja, nenhum mediu percepção de controle passado, 
presente e futuro em relação a essas situações. A próxima seção apresenta o modelo 
temporal de controle percebido desenvolvido na área da psicologia para depois 
explicar como o mesmo poderia ser aplicado em investigações do comportamento do 
consumidor após episódios de insatisfação.

Modelo temporal de controle percebido

Frazier et al. (2011, 2001) analisaram o controle percebido no contexto de 
eventos estressantes (p.ex., problemas de relacionamento e luto) que não estavam 
relacionados à área de comportamento do consumidor. Para analisar tais contextos, os 
autores apresentaram um modelo temporal no qual distinguem três tipos de controle 
percebido: passado, presente e futuro. O controle passado refere-se à percepção de 
que um evento já ocorrido seria controlável pelo indivíduo, podendo ser representado 
pela questão “Eu poderia ter evitado esse evento?” O controle presente refere-se ao 
controle percebido sobre o impacto atual (p.ex., emoções, sintomas) de um evento que 
já ocorreu, representado pela questão “O que posso fazer sobre essa situação agora?” 
Por fim, o controle futuro refere-se ao controle percebido sobre a recorrência do evento, 
representado pela questão “Eu posso evitar que isso ocorra no futuro?”.

Apesar de ser mais recente que outros modelos e tipologias relacionadas 
a controle encontradas na literatura e amplamente citadas, tais como controle 
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comportamental, controle cognitivo e controle de decisão (Averill, 1973), controle 
primário e controle secundário (Rothbaum, Weisz, & Snyder, 1982), lócus de controle 
interno e externo (Rotter, 1966), o modelo temporal apresentado por Frazier et al. 
(2011, 2001) tem sido citado e utilizado em diversos estudos (p.ex., Frazier, 2003; Frazier 
et al., 2012; Hintz, Frazier, & Meredith, 2015; Misono, Meredith, Peterson, & Frazier, 
2015; Nguyen-Feng et al., 2015; Sirois, Davis, & Morgan, 2006).

O controle passado tem sido associado a maior sofrimento, menor bem-estar, 
menos satisfação com a vida e pior saúde física (Frazier et al., 2011, 2012, 2001; Sirois et 
al., 2006). O controle presente tem sido associado a menor sofrimento e stress, maior 
bem-estar, melhor ajustamento pós-estresse, maior satisfação com a vida e melhor 
saúde física (Frazier et al., 2011, 2012, 2001; Misono et al., 2015; Sirois et al., 2006). 
O controle futuro tem apresentado resultados inconsistentes na literatura, sendo 
associado a resultados negativos, como maior sofrimento face a eventos nos quais os 
indivíduos não tenham controle real (p.ex., morte de um familiar), porém levando a 
resultados positivos (p.ex., melhor desempenho) em caso de eventos sobre os quais os 
indivíduos possuem controle real (p.ex., exame final) (Frazier et al., 2011).

Um fator que poderia ajudar a explicar a inconsistência quanto aos efeitos 
do controle futuro é a percepção quanto à probabilidade da recorrência do evento 
estressante. Frazier et al. (2012) encontraram resultados que indicam que ela poderia 
ser melhor preditora do sofrimento de um indivíduo que a percepção de controle 
futuro. Os autores argumentam que a percepção da probabilidade de recorrência de 
um evento negativo é importante para teorias que lidam com estresse e que tentam 
prever comportamentos futuros, e ainda comentam que essa percepção tende a estar 
inversamente relacionada ao controle futuro, uma vez que indivíduos que percebem 
mais controle sobre a recorrência de um evento estressante no futuro perceberão que 
este evento tem menor probabilidade de voltar a ocorrer. No próprio estudo de Frazier 
et al. (2001) já havia a indicação de que a crença de que um evento negativo não voltará a 
ocorrer poderia ser mais importante que a crença de controle futuro sobre esse evento.

O quadro 1 apresenta a escala desenvolvida por Frazier et al. (2011) para medir 
percepção de controle passado, presente e futuro. Os autores atribuíram a essa escala 
o nome de Perceived Control Over Stressful Events Scale (PCOSES). A escala consiste 
numa forma de mensuração do modelo temporal de controle percebido. O quadro 
também apresenta itens desenvolvidos por Frazier et al. (2012) para medir a percepção 
de probabilidade de ocorrência futura de um evento.
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Quadro 1. Perceived Control Over Stressful Events Scale de Frazier et al. (2011, 2012)

Controle passado

1. I could have done something to prevent this event from happening.
2. There is nothing I could have done to prevent this event from 
occurring. R
3. This event happened because of something I did or didn’t do.
4. I didn’t have any control over the event occurring. R
5. I couldn’t have prevented it. R

Controle presente

1. There isn’t much I can do to help myself feel better about the event. R
2. How I deal with this event now is under my control.
3. I don’t have much control over my emotional reactions to the event. R
4. When I am upset about the event, I can find a way to feel better.
5. I have control over my day-to-day reactions to this event.
6. There isn’t much I can do to keep the event from affecting me. R
7. I have control over how I think about the event.
8. My reaction to the event is not under my control. R

Controle futuro

1. I can do things to make sure I will not experience a similar event in 
the future.
2. There is nothing I can do to prevent a similar event from happening 
again. R
3. I have no control over whether a similar event happens to me again. R
4. There are things I can do to reduce the risk that a similar event will 
happen again.

Probabilidade de 
recorrência

1. I fully expect something similar to happen to me again.
2. I will not experience something like this again. R
3. I’m sure something similar will happen to me again.
4. I don’t expect something like this to happen to me again. R
5. I don’t believe I will ever experience this sort of thing again. R

“R” indica questão reversa.

Aplicação do modelo temporal de controle percebido 
na área de comportamento do consumidor

O estudo de Frazier et al. (2011) analisou os efeitos da dimensão temporal de 
controle no sofrimento após eventos estressantes. Os resultados encontrados pelos 
autores podem trazer insights para o contexto de comportamento do consumidor, 
área na qual situações de insatisfação com determinado produto ou serviço podem 
ser estressantes (Duhachek, 2005; Moschis, 2007; Stephens & Gwinner, 1998). 
Assim como Frazier et al. (2011) analisaram a relação entre um evento estressante, a 
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dimensão temporal de controle percebido e o sofrimento do indivíduo, em se tratando 
de comportamento do consumidor, é possível analisar a relação entre uma situação 
de consumo insatisfatória e estressante, a dimensão temporal de controle percebido 
e emoções negativas experimentadas pelo consumidor, tais como arrependimento, 
decepção e raiva.

Uma simples transposição dos resultados de Frazier et al. (2011) para uma 
situação de consumo insatisfatória e estressante consistiria em esperar que as emoções 
negativas desencadeadas por essa situação tivessem uma relação positiva com a 
percepção de controle passado, ou seja, quanto mais o consumidor percebesse que 
poderia ter evitado tal situação, mais intensas seriam suas emoções negativas.

Ao desconsiderar o papel das emoções nas consequências da percepção de 
controle passado em situações de consumo insatisfatórias e estressantes, pesquisadores 
poderiam esperar uma relação positiva entre percepção de controle passado e intenção 
de recompra, já que a literatura mostra relações positivas diretas entre controle e 
intenção de uso (Dabholkar & Sheng, 2009; Dellaert & Dabholkar, 2009), e controle e 
satisfação (Bolkan et al., 2010; Chang, 2008; Pacheco et al., 2013). No entanto, com a 
inclusão das emoções negativas no modelo para a investigação das consequências da 
percepção de controle passado, já não seria lógico esperar que tal percepção de controle 
tenha relação inversa com a intenção de troca, visto que quanto maior a percepção de 
controle passado, mais intensas poderiam ser as emoções negativas experimentadas 
pelo consumidor e, consequentemente, maior sua intenção de trocar de prestador de 
serviço em vez de fazer a recompra (Cho & Song, 2012; Zeelenberg & Pieters, 1999).

Fazendo a mesma transposição de resultados de Frazier et al. (2011) quanto à 
percepção de controle presente, esta estaria inversamente relacionada com as emoções 
negativas. Isto é, quanto mais o consumidor percebesse que poderia lidar no presente 
com suas reações em relação ao evento ocorrido, menos intensas seriam suas emoções 
negativas.

Por fim, de acordo com Frazier et al. (2011), a percepção de controle futuro 
dependeria da controlabilidade do evento, esperando-se uma relação positiva entre 
percepção de controle futuro e emoções negativas para eventos nos quais o indivíduo 
não tenha controle real e relação inversa entre percepção de controle futuro e emoções 
negativas para eventos nos quais o indivíduo possa ter controle real. No entanto, o 
estudo realizado posteriormente por Frazier et al. (2012) mostrou que, ao separar 
a percepção quanto à probabilidade de recorrência de um evento da percepção de 
controle futuro, a primeira encontrava-se positivamente relacionada ao sofrimento 
enquanto a segunda não apresentava relação significativa com o sofrimento. Dessa 
forma, faria mais sentido esperar que a percepção de probabilidade de recorrência 
de uma situação de consumo insatisfatória e estressante afetasse mais as emoções 
negativas de um indivíduo que a percepção de controle futuro. Assim, a exemplo 
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dos resultados de Frazier et al. (2012), quanto mais o consumidor percebesse como 
provável a recorrência da situação de consumo estressante, mais intensas seriam as 
emoções negativas experimentadas por ele. Destaca-se aqui que tais emoções seriam 
experimentadas no presente pelos consumidores, mesmo referindo-se a eventos que só 
ocorrerão no futuro, uma vez que a antecipação de eventos provoca emoções atuais nos 
indivíduos (Caruso, 2010; Van Boven & Ashworth, 2007).

De maneira mais específica, duas emoções negativas que poderiam ser 
experimentadas pelo consumidor em episódios de insatisfação estressantes seriam 
o arrependimento e a raiva. Outras emoções negativas seriam possíveis (p.ex., 
decepção, culpa, medo, etc.), porém destaca-se aqui arrependimento e raiva porque 
(1) o arrependimento é a emoção negativa que as pessoas sentem com maior 
frequência (Saffrey, Summerville, & Roese, 2008; Shimanoff, 1984) e uma das mais 
ligadas à tomada de decisão (Martinez, Zeelenberg, & Rijsman, 2011), e (2) a raiva é 
considerada a emoção dominante após insatisfação com um serviço, ajudando a prever 
o comportamento pós-compra de maneira mais eficaz que outros estados afetivos 
(Kalamas, Laroche, & Makdessian, 2008).

O arrependimento é uma emoção de auto culpa, experimentada quando as 
pessoas comparam sua situação atual com outra situação possível, imaginando que 
sua situação atual seria melhor se elas tivessem tomado decisões diferentes no passado 
(Zeelenberg & Pieters, 2007). Um exemplo de arrependimento seria um consumidor 
que se culpa porque pensa que poderia ter um produto melhor se tivesse buscado 
mais informações antes de fazer uma compra. Com isso, é possível esperar que um 
consumidor que percebeu ter controle sobre um serviço desempenhado de maneira 
insatisfatória possa sentir arrependimento, pois pode comparar seu resultado atual 
com o resultado que teria obtido caso tivesse feito alguma coisa que impedisse o 
resultado insatisfatório. Portanto, quanto maior o controle passado percebido por 
esse consumidor, o que equivale a dizer que quanto mais esse consumidor perceber 
que poderia ter evitado a situação insatisfatória, maior será o arrependimento 
experimentado pelo mesmo. Dessa forma, formula-se a primeira proposição de 
pesquisa deste artigo:

P1: Após uma experiência de consumo insatisfatória e estressante, 
quanto maior a percepção de controle passado sobre a experiência, 
maior o arrependimento experimentado pelo consumidor.

A raiva, por sua vez, é uma forte sensação de descontentamento ou hostilidade, 
acompanhada de um desejo de atacar a fonte da raiva (Bonifıeld & Cole, 2007). A 
raiva é uma emoção negativa em resposta a um ato de maldade ou transgressão de 
outra pessoa ou entidade, é uma resposta a um ato voluntário e injustificado ou a 
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um incidente ocorrido por negligência ou falta de visão de outra pessoa ou entidade 
(Averill, 1983). A raiva tende a ser atribuída a um aspecto controlável por terceiros 
(p.ex., a empresa) (Bougie, Pieters, & Zeelenberg, 2003; Weiner, 2000).

Ainda que o consumidor perceba ter tido controle sobre uma situação 
insatisfatória e estressante, é possível esperar que este consumidor sinta raiva do 
prestador de serviço quando achar que este teve algum controle sobre a falha que gerou 
a insatisfação. Todavia, essa raiva tenderia a diminuir na medida em que a percepção 
de controle passado aumenta, uma vez que o controle percebido pelo consumidor num 
encontro de serviço está inversamente relacionado à tendência de atribuir a causa de 
um incidente ao prestador de serviço (Hui & Toffoli, 2002). Em outras palavras, quanto 
maior o controle percebido pelo consumidor, maior tende a ser a responsabilidade 
assumida pelo mesmo (Caouette, Wohl, & Peetz, 2012). Se a percepção de controle 
passado de um indivíduo pode fazê-lo sentir-se mais responsável por um evento 
(Caouette et al., 2012), esse aumento da responsabilidade atribuída a ele mesmo pode 
atenuar a responsabilidade atribuída à empresa, convergindo com os resultados de Hui e 
Toffoli (2002). Assim, consumidores insatisfeitos com alto nível de percepção de controle 
passado tenderiam a culpar menos a empresa e, consequentemente, sentir menos raiva 
da mesma que aqueles com baixo nível de percepção de controle passado. Logo:

P2: Após uma experiência de consumo insatisfatória e estressante, 
quanto maior a percepção de controle passado sobre a experiência, 
menor a raiva experimentada pelo consumidor em relação à 
empresa.

Tendo em vista que a percepção de controle presente está relacionada ao 
controle dos impactos atuais de um evento traumatizante que já ocorreu (Frazier et 
al., 2011), como o controle sobre as emoções causadas por esse evento, por exemplo, 
a percepção de controle presente no contexto de insatisfação do consumidor estará 
inversamente associada às emoções negativas experimentadas pelo consumidor, ou 
seja, quanto maior sua percepção de controle presente, menos intensas suas emoções 
negativas em relação ao evento insatisfatório. Essa lógica seria adequada tanto para o 
arrependimento quanto para a raiva. Com isso, formula-se a seguinte proposição: 

P3: Após uma experiência de consumo insatisfatória e estressante, 
quanto maior a percepção de controle presente sobre as 
consequências dessa experiência, menor (a) o arrependimento e (b) 
a raiva experimentados pelo consumidor.

No que se refere à percepção de controle futuro, Frazier et al. (2012) afirmam 
que a mesma está inversamente relacionada à percepção quanto à probabilidade de 
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recorrência de um evento. Isto é, quanto mais um indivíduo perceber que pode evitar 
a recorrência de um evento, menor será a probabilidade percebida desse evento voltar 
a ocorrer. Dessa forma, espera-se que o mesmo ocorra em contextos de insatisfação 
estressantes para o consumidor:

P4: Após uma experiência de consumo insatisfatória e estressante, 
quanto maior a percepção de controle futuro do consumidor sobre 
a experiência, menor a probabilidade percebida dessa experiência 
voltar a ocorrer.

Eventos futuros (i.e., que estão para ocorrer) provocam reações emocionais e 
julgamentos intensos no presente, devido à antecipação desses eventos (Caruso, 2010; 
Van Boven & Ashworth, 2007). No contexto de situações de consumo insatisfatórias 
e estressantes, quanto maior a percepção de probabilidade dessa situação voltar a 
ocorrer, mais intensas seriam as emoções negativas (i.e., arrependimento e raiva) 
experimentadas no presente. Essa expectativa converge com a relação positiva 
encontrada por Frazier et al. (2012) para percepção de probabilidade de recorrência de 
um evento e sofrimento. Assim:

P5: Após uma experiência de consumo insatisfatória e estressante, 
quanto maior a probabilidade percebida dessa experiência voltar a 
ocorrer, maior (a) o arrependimento e (b) a raiva experimentados 
pelo consumidor.

Até aqui, foram feitas proposições sobre como adotar o modelo temporal 
de controle percebido desenvolvido por Frazier et al. (2011, 2012) à pesquisa de 
comportamento do consumidor. Mais especificamente, foram feitas proposições sobre 
como o controle passado, presente e futuro, assim como a probabilidade de recorrência 
de um evento, podem ajudar a explicar o arrependimento e a raiva experimentados 
pelos consumidores após episódios de insatisfação. No entanto, nenhuma proposição 
de adaptação do modelo ou de seus itens foi feita. Ou seja, o modelo poderia ser 
utilizado exatamente da maneira como foi desenvolvido e adotando os itens do Quadro 
1 para medir as percepções do consumidor. A próxima seção traz algumas sugestões 
sobre como adaptar o modelo para esse contexto específico de comportamento do 
consumidor, adaptação que pode ajudar a explicar ainda mais o comportamento após 
episódios de insatisfação.
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Adaptação do modelo temporal de controle percebido 
a episódios de insatisfação do consumidor

Apesar das proposições de pesquisa feitas na seção anterior demonstrem que é 
possível utilizar o modelo e a escala originais desenvolvidos por Frazier et al. (2011, 2012) 
no contexto de episódios de insatisfação do consumidor, algumas modificações poderiam 
ser feitas para melhor compreensão do comportamento do consumidor nesse contexto. 

Um segundo tipo de percepção de controle presente poderia ser formulado, 
por exemplo, para investigar se os consumidores percebem ter controle sobre a 
falha ou causa do episódio de insatisfação no presente, ou seja, se acreditam que 
podem corrigir ou mitigar seus efeitos em vez de simplesmente tentar controlar seus 
pensamentos e emoções como sugerido no modelo original de Frazier et al. (2011). Dos 
três tipos de controle percebido descritos no modelo original (i.e., passado, presente e 
futuro), o controle presente era o único que não se referia ao evento em si, mas sim às 
interpretações do indivíduo sobre o mesmo. No entanto, num episódio de insatisfação, 
o consumidor poderia agir no presente sobre a causa da falha para tentar reverter a 
situação, ou seja, agir sobre o evento em si.

Imagine uma situação na qual o consumidor leva o seu carro até uma 
oficina mecânica para conserto. Imagine que, ao atende-lo, um dos funcionários 
seja extremamente rude e ofensivo. No modelo original de Frazier et al. (2011), o 
consumidor poderia pensar que tinha condições de evitar esse tratamento rude 
se tivesse se dirigido a outro atendente (controle passado), poderia controlar seus 
pensamentos para não ficar chateado ou irritado com a situação (controle presente), 
poderia pensar em formas de evitar que essa situação ocorra novamente, tal como 
adotar uma postura que iniba esse tipo de tratamento no futuro (controle futuro). No 
entanto, existem ações que o consumidor pode tomar enquanto o atendente está sendo 
rude (p.ex., pedir para falar com outro atendente, pedir que o atendente se acalme, 
sair da oficina sem o serviço, etc.) ou depois (p.ex., reclamar para o gerente) que não 
se referem ao controle de pensamentos e emoções nem à prevenção de recorrência 
de eventos como esse. Essas ações referem-se ao controle da situação no presente, 
mudando o rumo da situação para mitigar as consequências da falha.

Nesse sentido, o modelo e a escala de Frazier et al. (2012, 2011) poderia ser 
adaptado, subdivindo-se em cinco subescalas: (1) controle passado, (2) controle 
presente sobre as reações (que corresponde ao controle originalmente apresentado 
pelos autores), (3) controle presente sobre o evento (novo tipo de controle proposto 
nesta seção), (4) controle futuro, e (5) probabilidade de recorrência. Essa proposta 
de subdivisão de controle presente assemelha-se com as duas formas de lidar com o 
estresse apresentadas por Smith, Haynes, Lazarus, e Pope (1993). Os autores falam 
em emotion-focused coping potential, que se refere à capacidade do indivíduo alterar 
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suas interpretações para se sentir melhor sobre uma situação (semelhante ao controle 
presente originalmente apresentado), e problem-focused coping potential, que se refere 
ao indivíduo agir para melhorar a situação (semelhante à nova proposta de controle 
presente desta seção).

Aproveitando alguns dos itens de controle presente já apresentados por Frazier 
et al. (2011), o novo tipo de controle presente proposto nesta seção poderia contar com 
itens como: “I have control over the consequences of this event” em vez de “I have control 
over my day-to-day reactions to this event” e “I have control over how this event unfolds” 
em vez de “I have control over how I think about the event”. Outros itens que não estão 
tão diretamente ligados aos itens de controle presente originais, mas que poderiam 
medir o novo tipo de controle presente proposto seriam “I can act to change the course 
of this unsatisfactory episode” e “I can act upon this unsatisfactory episode to mitigate its 
negative consequences”.

Considerações Finais

As consequências do controle percebido no comportamento do consumidor 
tem sido analisadas em alguns estudos da área (p.ex., Bolkan et al., 2010; Hui & 
Bateson, 1991; Hui & Toffoli, 2002; Van Rompay et al., 2008). O presente artigo traz a 
possibilidade de analisar o papel do controle percebido em situações de insatisfação 
do consumidor através de um modelo até hoje não explorado em estudos dessa 
área. Se por um lado o aumento do controle percebido pelo consumidor pode ser 
psicologicamente desgastante (Mick, Broniarczyk, & Haidt, 2004), por outro lado 
esse controle percebido pode aumentar sua satisfação após uma falha da empresa 
(Chang, 2008). A principal contribuição deste artigo refere-se à discussão das 
potenciais consequências das percepções de controle passado, presente e futuro em 
episódios estressantes de insatisfação do consumidor. Conforme explorado nas seções 
anteriores, tais percepções diferem do que vem sendo tradicionalmente estudado na 
área de comportamento do consumidor. Essa nova perspectiva em relação ao controle 
percebido em episódios de insatisfação do consumidor tende a ampliar o entendimento 
do papel do controle em tais situações.

Uma vez que o controle percebido impacta direta e positivamente a resposta 
afetiva do consumidor, em linha com os resultados encontrados por Hui e Bateson 
(1991) e Van Rompay et al. (2008), e também de maneira indireta através de atribuições 
causais (Hui & Toffoli, 2002), o impacto do controle percebido nas respostas afetivas 
dos consumidores insatisfeitos mostra-se relevante, já que as mesmas tem efeito 
sobre as respostas comportamentais (Cho & Song, 2012; Zeelenberg & Pieters, 
1999). O fato do modelo e da escala de Frazier et al. (2011, 2012) serem recentes 
traz um caráter de novidade e ineditismo, visto que não foram encontrados outros 
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estudos sobre comportamento do consumidor envolvendo tal modelo e tal escala 
ou aspectos semelhantes às mesmas. Apesar de recente, o modelo temporal reflete 
um amadurecimento dos estudos sobre controle percebido, pois destaca a dimensão 
temporal que já havia sido comentada por outros autores da área (p.ex., Skinner, 1996; 
Wallston et al., 1987), mas que não fora investigada no contexto proposto neste artigo.

Entender o papel da dimensão temporal do controle percebido em situações 
insatisfatórias e estressantes para o consumidor traz implicações acadêmicas e 
gerenciais. As implicações acadêmicas estão relacionadas ao avanço teórico-empírico 
na área, suprindo a falta de estudos sobre controle percebido (e sua dimensão temporal) 
em contextos de insatisfação. As implicações gerenciais consistem na possibilidade 
de entender as situações nas quais maiores níveis de controle percebido podem gerar 
melhores ou piores respostas emocionais dos consumidores, o que impactará nas 
respostas comportamentais dos mesmos (Hui & Bateson, 1991; Van Rompay et al., 
2008), ou seja, em respostas típicas de consumidores insatisfeitos, tais como troca de 
prestador de serviço, reclamação e boca-a-boca negativo (Singh, 1990, 1988). Entender 
tais situações permite que o prestador de serviço opte por adotar ou não estratégias 
que aumentem a percepção de controle do consumidor, tais como lhe proporcionar a 
oportunidade de fazer escolhas (Chang, 2008; Hui & Bateson, 1991) e de coproduzir 
(Pacheco et al., 2013).

Acredita-se que o modelo temporal do controle percebido pode trazer insights 
relevantes para o estudo das respostas afetivas e comportamentais de consumidores 
insatisfeitos. Além das proposições de pesquisa apresentadas nesse artigo, outros 
caminhos poderiam ser traçados para investigar esse modelo temporal. Pesquisas 
futuras podem investigar a influência das percepções de controle passado, presente e 
futuro em outras emoções como culpa e vergonha, por exemplo. 

A culpa é uma emoção sentida por alguém que se sente responsável por um 
resultado negativo para uma terceira pessoa (Zeelenberg & Breugelmans, 2008). A 
diferença entre culpa e arrependimento reside no fato do segundo ser relacionado tanto 
a um resultado negativo interpessoal (para uma terceira pessoa) quanto intrapessoal 
(para si próprio), enquanto a culpa está relacionada somente a um resultado 
interpessoal (Zeelenberg & Breugelmans, 2008). A culpa poderia estar positivamente 
relacionada com a percepção de controle passado, ou seja, quanto mais um indivíduo 
percebesse que poderia ter evitado o dano que causou a outra pessoa, maior o nível de 
culpa que esse indivíduo poderia apresentar. Assim como no caso do arrependimento 
e da raiva, a culpa poderia estar negativamente relacionada à percepção de controle 
presente. De acordo com (Tangney, Miller, Flicker, & Barlow, 1996), indivíduos que 
se sentem culpados geralmente estão mais dispostos a tomarem ações de reparação 
para tentar desfazer o dano causado. Por isso, a percepção de controle futuro poderia 
ser uma chance do indivíduo reparar o dano causado (i.e., evitando a recorrência do 
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mesmo no futuro), de maneira que a culpa poderia estar positivamente relacionada ao 
controle futuro.

A vergonha, por sua vez, é desencadeada quando alguém avalia que suas ações 
não atingiram ou violaram moralmente determinado padrão, norma ou objetivo 
(Lewis, 2008). A vergonha pode levar tanto a um comportamento de aproximação 
como a um comportamento de afastamento, dependendo de como o indivíduo 
interpreta sua chance de restaurar sua auto-imagem. Se o indivíduo acredita que essa 
restauração seria fácil, tende a apresentar um comportamento de aproximação, mas 
se percebe que a restauração seria difícil, tende a optar pelo afastamento (de Hooge, 
Zeelenberg, & Breugelmans, 2010, 2011). Ao tentar fazer uma relação entre a vergonha 
e as percepções de controle do modelo de Frazier e colegas, a expectativa seria de 
encontrar uma relação positiva entre percepção de controle passado e vergonha. Ou 
seja, quanto mais um indivíduo percebesse que poderia ter evitado a ocorrência de um 
evento estressante, mais vergonha ele poderia sentir por não ter evitado o mesmo. Um 
consumidor pode sentir vergonha se acreditar que fez uma escolha ruim por falta de 
habilidade para distinguir entre uma boa e uma má opção (Weiner, 2000, 2010). Com 
isso, talvez a vergonha pudesse ser mais intensa em casos nos quais o indivíduo não 
evitou o evento estressante por falta de habilidade em comparação a situações nas quais 
ele não evitou o evento por falta de atenção. A percepção de controle presente poderia 
estar negativamente relacionada à vergonha, pois quanto mais uma pessoa percebesse 
que poderia controlar as emoções atuais decorrentes de um evento estressante, menos 
envergonhada ela poderia se sentir. Por fim, a percepção de controle futuro poderia 
estar negativamente associada à vergonha, pois se uma pessoa se envergonha por não 
ter evitado um evento estressante, mas percebe que poderá evitar sua recorrência, 
essa pode ser uma possibilidade de restauração da sua auto-imagem, o que poderia 
diminuir a intensidade da vergonha experimentada.

Relações entre as percepções de controle também poderiam ser concebidas e 
investigadas em pesquisas futuras. Um exemplo seria uma possível relação entre a 
percepção de probabilidade de recorrência e a percepção de controle presente. A crença 
de que uma situação de consumo estressante voltará a ocorrer, porque o consumidor 
nada pode fazer para evitar sua ocorrência, pode tanto provocar emoções negativas 
quanto tornar difícil para esse consumidor pensar coisas como “eu tenho controle 
sobre como eu penso sobre o evento” – um dos itens que mede a percepção de controle 
presente na escala de Frazier et al. (2011). Dessa maneira, a percepção de probabilidade 
de recorrência poderia estar inversamente relacionada à percepção de controle 
presente. Ou seja, quanto maior a probabilidade percebida da experiência de consumo 
estressante voltar a ocorrer, menor a percepção de controle presente do consumidor.
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