REVISTA DE
ADMINISTRACAO IMED

O papel da dimensao temporal do controle percebido
pelo consumidor em episoddios de insatisfacdao

The role of the temporal dimension of consumer
perceived control in unsatisfactory episodes

Natalia Araujo Pacheco(1); Cristiane Pizzutti(2); Rafael Luis Wagner(3); Ivair Franceschetto(4)

1 Faculdade Meridional (IMED), Passo Fundo, RS, Brasil. E-mail: natalia.a.pacheco@gmail.com

2 Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), Porto Alegre, RS, Brasil. E-mail: cristiane.pizzutti@ufrgs.br
3 Faculdade Meridional (IMED), Passo Fundo, RS, Brasil. E-mail: rwagner094@gmail.com

4 Faculdade Meridional (IMED), Passo Fundo, RS, Brasil. E-mail: ivair.franceschetto@hotmail.com

Revista de Administra¢ao IMED, Passo Fundo, vol. 7, n. 1, p. 291-312, Jan.-Jun. 2017 - ISSN 2237-7956
[Recebido: Abr. 30, 2017; Aprovado: Maio 25, 2017]
DOI: http://dx.doi.org/10.18256/2237-7956/raimed.v7n1p291-312

Endereco correspondente / Correspondence address

Natalia Araujo Pacheco Sistema de Avaliagdo: Double Blind Review
Faculdade Meridional (IMED), Passo Fundo, RS, Brasil Editor-chefe: Claudionor Guedes Laimer
Rua Senador Pinheiro, 304 Editor associado: Kenny Basso

CEP 99070-220- Passo Fundo, RS, Brasil

Como citar este artigo / How to cite item: clique aquil/click here!

291


http://dx.doi.org/10.18256/2237-7956/raimed.v7n1p291-312
mailto:natalia.a.pacheco%40gmail.com?subject=
mailto:cristiane.pizzutti%40ufrgs.br?subject=
mailto:rwagner094%40gmail.com?subject=
mailto:ivair.franceschetto%40hotmail.com?subject=
https://seer.imed.edu.br/index.php/raimed/rt/captureCite/1890

Revista de Administragio IMED, Passo Fundo, vol. 7, n. 1, p. 291-312, Jan.-Jun.. 2017 - ISSN 2237-7956

Resumo

O controle percebido tem efeitos importantes na satde fisica e mental das pessoas bem como
no comportamento dos consumidores. Os efeitos do controle percebido no comportamento do
consumidor vém sendo estudados ha muitos anos, porém poucos estudos abordam seu papel
apos episodios de insatisfagao e nenhum desses estudos investigou a dimensao temporal do
controle percebido - percep¢do de controle em relagdo ao passado, ao presente e ao futuro.

Tal dimensao temporal passou a ser investigada recentemente na area da psicologia e os
resultados encontrados sugerem que a mesma poderia ser de grande valor para compreender

e prever o comportamento dos consumidores em episddios de insatisfagdo. O presente artigo
apresenta um modelo temporal de controle percebido desenvolvido na area da psicologia e
propde aplica¢des desse modelo no contexto de insatisfacdo do consumidor, contribuindo para
a literatura ao ampliar o escopo de investigagdo do papel do controle percebido e adotar um
modelo que nao vem sido utilizado em estudos da area. O presente artigo também apresenta
contribuices gerenciais, pois ao conhecer os possiveis efeitos da dimensao temporal do
controle percebido, gestores podem decidir adotar taticas que influenciem a percep¢ao de
controle passado, presente e futuro de seus consumidores, tais como oferecer mais informacao,
permitir que os consumidores fagam mais escolhas ou coproduzam aquilo que vao consumir.
O artigo apresenta proposi¢oes de pesquisa para guiar pesquisas futuras e uma sugestao de
adaptagdo do modelo original ao contexto de insatisfagdo do consumidor.

Palavras-chaves: Controle percebido, controle passado, controle presente, controle futuro,
falhas de servico

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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Introducao

O controle percebido - crenga de um individuo sobre a quantidade de controle
disponivel em uma situa¢ao (Skinner, 1996) - é amplamente abordado pela literatura
de areas como psicologia e saude. Tais areas expdem os beneficios do controle
percebido na vida dos individuos, relacionando-o, por exemplo, 8 manuten¢ao da saiude
(Gerstorf, Rocke, & Lachman, 2010), ao menor sofrimento de pacientes com cancer
(Barez, Blasco, Fernandez-Castro, & Viladrich, 2009) e a redugao de efeitos negativos
ap6s choques e ruidos desagradaveis (Geer, Davison, & Gatchel, 1970). A ideia é que
eventos estressantes terdo menor impacto negativo para um individuo na medida
em que esse individuo acredite que possa controla-los (Bateson, Czepiel, Solomon, &
Surprenant, 1985; Miiller, 2012), o que faz com que o controle percebido geralmente
seja associado a consequeéncias positivas como maiores niveis de interesse, otimismo,
atengdo, esfor¢o e orientacao para agao (Skinner, 1996).

O controle percebido também é um importante preditor do comportamento do
consumidor. Sabe-se que quando pessoas sao expostas a ambientes que ndo podem
controlar, elas exibem uma variedade de respostas comportamentais negativas,
que ndo sdo exibidas quando elas acreditam que podem pessoalmente controlar o
ambiente ao seu redor. Assim, em situagdes de controle percebido, consumidores
concebem o processo de compra de forma menos estressante (Lunardo, 2011). Dentre
as principais consequéncias do controle percebido no comportamento do consumidor
estdo experiéncias de compra e de servico mais prazerosas (Hui & Bateson, 1991; Van
Rompay, Galetzka, Pruyn, & Garcia, 2008; Uhrich, 2011), maior inten¢ao de uso de
websites (Dabholkar & Sheng, 2009; Dellaert & Dabholkar, 2009), maior confianga,
autoestima e percep¢ao de justica (Namasivayam & Guchait, 2013), maior satisfagao
mesmo apos a falha de uma empresa (Bolkan, Goodboy, & Daly, 2010; Chang, 2008;
Guo, Lotz, Tang, & Gruen, 2015), e maior inten¢do de recompra e de boca-a-boca
positivo apds uma compra insatisfatdria (Pacheco, dos Santos, & Lunardo, 2012).
Entretanto, faz-se necessario ressaltar que nem todos os individuos reagem de forma
idéntica a questdes de controle. Embora a grande maioria dos individuos desejem obter
controle sobre situagdes importantes ao seu redor, existem diferengas individuais na
motiva¢do para se obter controle (Lunardo, 2011).

Apesar da importéancia do controle percebido na vida das pessoas e de suas
consequéncias positivas na area de comportamento do consumidor, poucos estudos
abordam o papel do controle em situagdes de insatisfacdo (p.ex., Bolkan et al., 2010;
Chang, 2008; Pacheco et al., 2012; Guo et al.,, 2015). Tais estudos costumam avaliar a
percepgdo de controle sobre situagdes que ja ocorreram, ou seja, somente o controle
sobre o passado. Faltam estudos que investiguem os impactos da dimensao temporal
(i.e., passado, presente e futuro) do controle percebido em contextos de insatisfagao do
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consumidor. Wallston, Wallston, Smith, and Dobbins (1987) defendem a importancia e
estimulam o estudo da dimensao temporal do controle percebido.

O presente artigo visa preencher a lacuna referente a dimensao temporal do
controle percebido em situagdes de insatisfacdo do consumidor ao apresentar um
modelo temporal de controle percebido desenvolvido na area da psicologia para lidar
com eventos estressantes (Frazier et al., 2011; Frazier, Berman, & Steward, 2001) e
propor aplicagdes desse modelo no contexto de insatisfagdo do consumidor. Dessa
forma, o presente artigo contribui para a literatura de comportamento do consumidor
demonstrando como ampliar o escopo de investigacdo do papel do controle percebido
pelo consumidor ao adotar um modelo que nao vem sido utilizado em estudos da érea.
Acredita-se que os estudos sobre insatisfacao do consumidor poderiam se beneficiar
da aplicagdo de tal modelo pelo fato de que os episddios de insatisfacdo podem ser
estressantes para o consumidor (Lunardo 2011; Duhachek, 2005; Moschis, 2007;
Stephens & Gwinner, 1998), o que justifica a aplicacdo de um modelo desenvolvido
justamente para eventos estressantes. Além da contribuicao teérica em abordar
um tema negligenciado na literatura de comportamento do consumidor (i.e., o
papel da dimenséao temporal do controle percebido em episddios de insatisfagdo do
consumidor), o presente artigo também apresenta contribuicdes gerenciais, pois ao
conhecer os possiveis efeitos da dimensao temporal do controle percebido, gestores
podem decidir adotar taticas que influenciem a percep¢ao de controle passado, presente
e futuro de seus consumidores.

O presente artigo organiza-se da seguinte forma: as proximas se¢des apresentam
como o controle percebido tem sido investigado na area de comportamento do
consumidor, detalham o modelo temporal de controle percebido desenvolvido por
Frazier et al. (2011) e seus possiveis efeitos no comportamento do consumidor ap6s
episodios de insatisfagdo. Proposi¢des quanto aos efeitos do modelo no arrependimento
e na raiva (duas importantes emogdes negativas associadas ao comportamento do
consumidor) sdo formuladas e podem servir como guia para futuras pesquisas.

Além disso, sugere-se uma importante adaptagdo no modelo original para melhor
compreender e prever as reagdes dos consumidores apos episddios de insatisfacao.

Controle percebido e comportamento do consumidor

De acordo com Skinner (1996), a principal distin¢do existente na literatura sobre
controle é entre controle real e controle percebido. O controle real é o controle que de
fato esta presente enquanto que o controle percebido é aquele que o individuo acredita
estar disponivel. Um individuo pode acreditar ter mais ou menos controle do que de
fato tem, por isso, tal distin¢do é importante. O controle percebido é uma crenga de um
individuo 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 individuo é o controle que esse percebe ter, ndo o seu controle real (Burger, 1989),
ou seja, o controle percebido influencia o comportamento e as emogdes das pessoas
independentemente das condigdes de controle real (Geer et al., 1970; Skinner, 1996).

Grande parte dos estudos sobre controle percebido na drea de comportamento do
consumidor mede a percepgao de controle sobre uma situagdo que ja ocorreu ou que esta
sendo descrita. O estudo de Hui e Bateson (1991), por exemplo, descreveu uma situagio na
qual o consumidor tinha a possibilidade de evitar um encontro de servigo num ambiente
lotado - com alta densidade de pessoas (p.ex., grande fila de banco). Tal estudou testou o
controle percebido como mediador da relagdo entre as variaveis independentes densidade
e escolha e a variavel dependente prazer, que seria antecessora do comportamento de
aproximacao. Os autores identificaram que participantes que reportaram maior percep¢ao
de controle em relagdo ao servico descrito também reportaram maior prazer com a
experiéncia e, consequentemente, comportamento de aproximacao.

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

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 situagdes 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 sdo totalmente explicados pela perda de controle
percebido, e que existe uma densidade ‘6tima’ em que o controle percebido é mantido
e os consumidores apresentam reacdes emocionais positivas. Assim como nos outros
estudos citados, mediu-se o controle percebido pelos participantes em relacao a uma
situagdo que foi descrita no estudo.

No estudo de Bolkan, Goodboy e Daly (2010), individuos que tivessem alguma
reclamacgdo a respeito de uma organizacao foram encorajados a escrever cartas de
reclamagdo para essas organizagdes. Os autores mediram a percep¢ao de controle dos
participantes que receberam cartas de resposta dessas organiza¢des, usando como
medida o impacto que esses consumidores perceberam ter sobre a organizagao a partir
de suas cartas. Os autores encontraram evidéncia de que o controle percebido esta
positivamente relacionado a satisfacdo com a resposta da empresa e a inten¢ao de voltar
a fazer negdcios com a mesma.

No estudo de Chang (2008), também houve relagdo positiva entre controle e
satisfacdo. O autor simulou uma falha de servi¢o dando ao consumidor a oportunidade
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de escolher entre trés op¢des de recuperagao desse servico. O autor identificou que essa
possibilidade de escolha aumentou o senso de controle dos participantes e a satisfagdo
tanto com a recuperagdo como também com a experiéncia geral com o servigo.
Pacheco, Lunardo e Santos (2013) também encontraram relagdo positiva entre controle
percebido e satisfagdo ao testar um modelo no qual o controle era mediador da relagao
entre coprodugao, isto é, participagdo do consumidor em alguma etapa de produgao de
um bem-fisico ou servico, e satisfacio.

Outro estudo envolvendo controle percebido e satisfagdo 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 relagdo entre
o ritmo percebido no servico e sua satisfagdo. Para isso, os autores conduziram uma
survey, na qual pediram que os participantes recordassem uma experiéncia passada
com um restaurante e reportassem o nivel de controle que perceberam ter sobre o
ritmo do servi¢o. Quando o ritmo do servigo é percebido como muito rapido ou muito
lento, a satisfacdo é menor em comparagao a um ritmo médio ou intermediario. Os
pesquisadores descobriram que, quando o controle que os clientes percebem ter sobre
o ritmo do servico é baixo, o ritmo percebido tem um efeito negativo na satisfagao dos
consumidores. No entanto, quando o controle percebido é alto, os consumidores sdo
menos sensiveis a essas variagdes no ritmo do servico.

Namasivayam e Guchait (2013) buscaram avaliar como o controle percebido e
a justica percebida influenciam a autoestima e confianca do consumidor que, por sua
vez, acabam por impactar a satisfagdo e as intengdes comportamentais. Os autores
induziram o controle percebido através da capacidade do individuo de influenciar
o servico. O cenario do experimento desses autores relatava uma situagido na qual o
participante pede para substituir o acompanhamento do prato escolhido. Na situagao
de alto controle percebido, esse pedido era atendido, enquanto que na situagao de
baixo controle percebido, o pedido era negado. O estudo comprovou que o controle
percebido impacta positivamente na autoestima, na confianga e na percep¢do de justica
do consumidor.

Dabholkar e Sheng (2009) manipularam situagdes nas quais os consumidores
tiveram que lidar com atraso de downloads numa pagina da internet e mediram a
percep¢ao de controle desses consumidores em relagcdo ao uso da mesma. As autoras
identificaram efeito positivo do controle percebido na atitude quanto ao uso da pagina
e na inten¢do de uso da mesma. Num estudo sobre sites de customizagdo em massa,
Dellaert e Dabholkar (2009) também encontraram efeito positivo do controle percebido
na intenc¢ao de uso de paginas da internet.

Hui e Toffoli (2002) realizaram uma survey associada a técnica de incidente
critico para investigar o controle percebido em relagdo a um servico que ja ocorreu

e seus efeitos nas atribuicoes feitas pelo consumidor. Os autores verificaram que o
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consumidor que percebe ter maior controle no encontro de servico fica mais inclinado a
formar atribui¢des internas (i.e., atribuir a ele mesmo a causa de um incidente) e menos
inclinado a formar atribui¢des externas (i.e., atribuir a causa ao prestador de servico).

O estudo de Guo et al. (2015) analisou o papel do consumidor na recuperagido
de servigos apds episodios de insatisfacao, examinando como trés tipos de controle
percebido - controle do processo, controle da decisdo e controle da informagao -
influenciam as percepg¢des dos consumidores em rela¢do a recuperagao do servigo. No
primeiro estudo, os participantes tiveram que relembrar uma reclamacio que haviam
feito referente a um servico, e entdo mediu-se o controle percebido pelos participantes em
relagdo a essa situagdo passada. No segundo estudo, os autores manipularam os trés tipos
de controle percebido descrevendo uma situagao. Todos os tipos de controle estavam
relacionados a essa situacao descrita, de um acontecimento passado. Os resultados
mostram que o controle percebido tem influéncia positiva no quanto os consumidores
julgam favoravel o resultado de uma recuperagdo de servigos, na autoestima baseada no
relacionamento com a empresa (i.e., 0 quanto o consumidor se considera valorizado pela
empresa) e na percepgao de justica quanto a recuperagao do servico.

Todos os estudos relatados nessa secdo mediram o controle em relagdo a uma
situagdo especifica, que havia ocorrido ou que estava sendo descrita. Nenhum deles
abordou a dimensao temporal, ou seja, nenhum mediu percepgdo de controle passado,
presente e futuro em relacio a essas situagdes. A proxima se¢do apresenta o modelo
temporal de controle percebido desenvolvido na drea da psicologia para depois
explicar como o mesmo poderia ser aplicado em investiga¢des do comportamento do
consumidor ap6s episodios de insatisfacao.

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 nao estavam
relacionados a area de comportamento do consumidor. Para analisar tais contextos, os
autores apresentaram um modelo temporal no qual distinguem trés tipos de controle
percebido: passado, presente e futuro. O controle passado refere-se a percepgdo de
que um evento ja ocorrido seria controlavel pelo individuo, podendo ser representado
pela questao “Eu poderia ter evitado esse evento?” O controle presente refere-se ao
controle percebido sobre o impacto atual (p.ex., emocdes, sintomas) de um evento que
ja ocorreu, representado pela questao “O que posso fazer sobre essa situagdo agora?”
Por fim, o controle futuro refere-se ao controle percebido sobre a recorréncia do evento,
representado pela questdo “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 decisao (Averill, 1973), controle
primario e controle secundario (Rothbaum, Weisz, & Snyder, 1982), l6cus 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 satisfacdo com a vida e pior saude fisica (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 pds-estresse, maior satisfagdo com a vida e melhor
saude fisica (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
individuos ndo 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
individuos possuem controle real (p.ex., exame final) (Frazier et al., 2011).

Um fator que poderia ajudar a explicar a inconsisténcia quanto aos efeitos
do controle futuro é a percep¢ao quanto a probabilidade da recorréncia do evento
estressante. Frazier et al. (2012) encontraram resultados que indicam que ela poderia
ser melhor preditora do sofrimento de um individuo que a percepgdo de controle
futuro. Os autores argumentam que a percepcao da probabilidade de recorréncia de
um evento negativo ¢ importante para teorias que lidam com estresse e que tentam
prever comportamentos futuros, e ainda comentam que essa percep¢ao tende a estar
inversamente relacionada ao controle futuro, uma vez que individuos que percebem
mais controle sobre a recorréncia de um evento estressante no futuro perceberdao que
este evento tem menor probabilidade de voltar a ocorrer. No proprio estudo de Frazier
et al. (2001) ja havia a indicagdo de que a crenga de que um evento negativo nao voltara a
ocorrer poderia ser mais importante que a crenca de controle futuro sobre esse evento.

O quadro 1 apresenta a escala desenvolvida por Frazier et al. (2011) para medir
percepc¢ao de controle passado, presente e futuro. Os autores atribuiram a essa escala
o nome de Perceived Control Over Stressful Events Scale (PCOSES). A escala consiste
numa forma de mensura¢ao do modelo temporal de controle percebido. O quadro
também apresenta itens desenvolvidos por Frazier et al. (2012) para medir a percep¢ao
de probabilidade de ocorréncia 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

5.1 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

recorréncia

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

5.1 don’t believe I will ever experience this sort of thing again. R

“R” indica questio reversa.

Aplica¢dao do modelo temporal de controle percebido
na area de comportamento do consumidor

O estudo de Frazier et al. (2011) analisou os efeitos da dimensao temporal de

controle no sofrimento apos eventos estressantes. Os resultados encontrados pelos

autores podem trazer insights para o contexto de comportamento do consumidor,

area na qual situagdes de insatisfagdo com determinado produto ou servico podem
ser estressantes (Duhachek, 2005; Moschis, 2007; Stephens & Gwinner, 1998).

Assim como Frazier et al. (2011) analisaram a rela¢do entre um evento estressante, a

299




Revista de Administragio IMED, Passo Fundo, vol. 7, n. 1, p. 291-312, Jan.-Jun.. 2017 - ISSN 2237-7956

dimensao temporal de controle percebido e o sofrimento do individuo, em se tratando
de comportamento do consumidor, é possivel analisar a relagdo entre uma situagao

de consumo insatisfatoria e estressante, a dimensao temporal de controle percebido

e emogdes negativas experimentadas pelo consumidor, tais como arrependimento,
decepgdo e raiva.

Uma simples transposicao dos resultados de Frazier et al. (2011) para uma
situacdo de consumo insatisfatoria e estressante consistiria em esperar que as emogoes
negativas desencadeadas por essa situacao tivessem uma relagdo positiva com a
percepgao de controle passado, ou seja, quanto mais o consumidor percebesse que
poderia ter evitado tal situa¢do, mais intensas seriam suas emogdes negativas.

Ao desconsiderar o papel das emogdes nas consequéncias da percep¢ao de
controle passado em situagdes de consumo insatisfatorias e estressantes, pesquisadores
poderiam esperar uma relagdo positiva entre percepc¢ao de controle passado e intengdo
de recompra, ja que a literatura mostra relagdes positivas diretas entre controle e
inten¢do de uso (Dabholkar & Sheng, 2009; Dellaert & Dabholkar, 2009), e controle e
satisfacdo (Bolkan et al., 2010; Chang, 2008; Pacheco et al., 2013). No entanto, com a
inclusao das emogdes negativas no modelo para a investigacao das consequéncias da
percepgao de controle passado, ja ndo seria logico esperar que tal percep¢ao de controle
tenha relagdo inversa com a intencdo de troca, visto que quanto maior a percepgao de
controle passado, mais intensas poderiam ser as emogdes negativas experimentadas
pelo consumidor e, consequentemente, maior sua inten¢do de trocar de prestador de
servico em vez de fazer a recompra (Cho & Song, 2012; Zeelenberg & Pieters, 1999).

Fazendo a mesma transposicao de resultados de Frazier et al. (2011) quanto a
percepcdo de controle presente, esta estaria inversamente relacionada com as emogdes
negativas. Isto é, quanto mais o consumidor percebesse que poderia lidar no presente
com suas reagdes em relaciao ao evento ocorrido, menos intensas seriam suas emogoes
negativas.

Por fim, de acordo com Frazier et al. (2011), a percep¢ao de controle futuro
dependeria da controlabilidade do evento, esperando-se uma relacao positiva entre
percepgdo de controle futuro e emogdes negativas para eventos nos quais o individuo
nao tenha controle real e relagdo inversa entre percepcao de controle futuro e emogdes
negativas para eventos nos quais o individuo possa ter controle real. No entanto, o
estudo realizado posteriormente por Frazier et al. (2012) mostrou que, ao separar
a percep¢do quanto a probabilidade de recorréncia de um evento da percepgao de
controle futuro, a primeira encontrava-se positivamente relacionada ao sofrimento
enquanto a segunda nao apresentava relacao significativa com o sofrimento. Dessa
forma, faria mais sentido esperar que a percep¢ao de probabilidade de recorréncia
de uma situagdo de consumo insatisfatoria e estressante afetasse mais as emocoes

negativas de um individuo que a percepgao de controle futuro. Assim, a exemplo
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dos resultados de Frazier et al. (2012), quanto mais o consumidor percebesse como
provével a recorréncia da situacdo de consumo estressante, mais intensas seriam as
emogdes negativas experimentadas por ele. Destaca-se aqui que tais emogdes seriam
experimentadas no presente pelos consumidores, mesmo referindo-se a eventos que s6
ocorrerao no futuro, uma vez que a antecipagao de eventos provoca emogodes atuais nos
individuos (Caruso, 2010; Van Boven & Ashworth, 2007).

De maneira mais especifica, duas emogdes negativas que poderiam ser
experimentadas pelo consumidor em episddios de insatisfacdo estressantes seriam
o arrependimento e a raiva. Outras emogdes negativas seriam possiveis (p.ex.,
decepgdo, culpa, medo, etc.), porém destaca-se aqui arrependimento e raiva porque
(1) o arrependimento é a emogao negativa que as pessoas sentem com maior
frequéncia (Saftrey, Summerville, & Roese, 2008; Shimanoff, 1984) e uma das mais
ligadas a tomada de decisdo (Martinez, Zeelenberg, & Rijsman, 2011), e (2) a raiva é
considerada a emogdo dominante ap6s insatisfagdo com um servico, ajudando a prever
o comportamento pos-compra de maneira mais eficaz que outros estados afetivos
(Kalamas, Laroche, & Makdessian, 2008).

O arrependimento é uma emogao de auto culpa, experimentada quando as
pessoas comparam sua situagdo atual com outra situagdo possivel, imaginando que
sua situacdo atual seria melhor se elas tivessem tomado decisdes 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 informacdes antes de fazer uma compra. Com isso, é possivel esperar que um
consumidor que percebeu ter controle sobre um servico desempenhado de maneira
insatisfatoria possa sentir arrependimento, pois pode comparar seu resultado atual
com o resultado que teria obtido caso tivesse feito alguma coisa que impedisse o
resultado insatisfatdrio. 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 situagao insatisfatoria, maior sera o arrependimento
experimentado pelo mesmo. Dessa forma, formula-se a primeira proposicao de
pesquisa deste artigo:

P1: Apds uma experiéncia de consumo insatisfatoria e estressante,
quanto maior a percepcao de controle passado sobre a experiéncia,
maior o arrependimento experimentado pelo consumidor.

A raiva, por sua vez, ¢ uma forte sensacao de descontentamento ou hostilidade,
acompanhada de um desejo de atacar a fonte da raiva (Bonifield & Cole, 2007). A
raiva ¢ uma emog¢ao negativa em resposta a um ato de maldade ou transgressao de
outra pessoa ou entidade, é uma resposta a um ato voluntario e injustificado ou a
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um incidente ocorrido por negligéncia ou falta de visao de outra pessoa ou entidade
(Averill, 1983). A raiva tende a ser atribuida a um aspecto controlavel por terceiros
(p.ex., a empresa) (Bougie, Pieters, & Zeelenberg, 2003; Weiner, 2000).

Ainda que o consumidor perceba ter tido controle sobre uma situagao
insatisfatoria e estressante, é possivel esperar que este consumidor sinta raiva do
prestador de servico quando achar que este teve algum controle sobre a falha que gerou
a insatisfacao. Todavia, essa raiva tenderia a diminuir na medida em que a percepgido
de controle passado aumenta, uma vez que o controle percebido pelo consumidor num
encontro de servico estd inversamente relacionado a tendéncia de atribuir a causa de
um incidente ao prestador de servigo (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 percepgdo de controle
passado de um individuo pode fazé-lo sentir-se mais responsavel por um evento
(Caouette et al., 2012), esse aumento da responsabilidade atribuida a ele mesmo pode
atenuar a responsabilidade atribuida a empresa, convergindo com os resultados de Hui e
Toffoli (2002). Assim, consumidores insatisfeitos com alto nivel de percep¢ao de controle
passado tenderiam a culpar menos a empresa e, consequentemente, sentir menos raiva

da mesma que aqueles com baixo nivel de percepgdo de controle passado. Logo:

P2: Ap6s uma experiéncia de consumo insatisfatoria e estressante,
quanto maior a percepcao de controle passado sobre a experiéncia,
menor a raiva experimentada pelo consumidor em relacao a
empresa.

Tendo em vista que a percepg¢ao de controle presente estd relacionada ao
controle dos impactos atuais de um evento traumatizante que ja ocorreu (Frazier et
al., 2011), como o controle sobre as emog¢oes causadas por esse evento, por exemplo,
a percepcdo de controle presente no contexto de insatisfacdo do consumidor estara
inversamente associada as emog¢des negativas experimentadas pelo consumidor, ou
seja, quanto maior sua percepgao de controle presente, menos intensas suas emogoes
negativas em relagdo ao evento insatisfatério. Essa légica seria adequada tanto para o
arrependimento quanto para a raiva. Com isso, formula-se a seguinte proposi¢ao:

P3: Ap6s uma experiéncia de consumo insatisfatdria e estressante,
quanto maior a percep¢ao de controle presente sobre as
consequéncias dessa experiéncia, menor (a) o arrependimento e (b)
a raiva experimentados pelo consumidor.

No que se refere a percepgdo de controle futuro, Frazier et al. (2012) afirmam
que a mesma esta inversamente relacionada a percep¢ao quanto a probabilidade de
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recorréncia de um evento. Isto é, quanto mais um individuo perceber que pode evitar
a recorréncia de um evento, menor sera a probabilidade percebida desse evento voltar
a ocorrer. Dessa forma, espera-se que 0 mesmo ocorra em contextos de insatisfacao
estressantes para o consumidor:

P4: Apds uma experiéncia de consumo insatisfatoria e estressante,
quanto maior a percep¢ao de controle futuro do consumidor sobre
a experiéncia, menor a probabilidade percebida dessa experiéncia
voltar a ocorrer.

Eventos futuros (i.e., que estdo para ocorrer) provocam reagdes emocionais e
julgamentos intensos no presente, devido a antecipagdo desses eventos (Caruso, 2010;
Van Boven & Ashworth, 2007). No contexto de situa¢oes de consumo insatisfatorias
e estressantes, quanto maior a percep¢ao de probabilidade dessa situagdo voltar a
ocorrer, mais intensas seriam as emogoes negativas (i.e., arrependimento e raiva)
experimentadas no presente. Essa expectativa converge com a relagao positiva
encontrada por Frazier et al. (2012) para percepgdo de probabilidade de recorréncia de
um evento e sofrimento. Assim:

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

Até aqui, foram feitas proposi¢des sobre como adotar o modelo temporal
de controle percebido desenvolvido por Frazier et al. (2011, 2012) a pesquisa de
comportamento do consumidor. Mais especificamente, foram feitas proposicdes sobre
como o controle passado, presente e futuro, assim como a probabilidade de recorréncia
de um evento, podem ajudar a explicar o arrependimento e a raiva experimentados
pelos consumidores apds episddios de insatisfagdo. No entanto, nenhuma proposicao
de adaptacao 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 percepgdes do consumidor. A proxima se¢do traz algumas sugestoes
sobre como adaptar o modelo para esse contexto especifico de comportamento do
consumidor, adaptagdo que pode ajudar a explicar ainda mais o comportamento apds
episddios de insatisfagdo.
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Adaptacao do modelo temporal de controle percebido
a episodios de insatisfacao do consumidor

Apesar das proposi¢oes de pesquisa feitas na se¢do anterior demonstrem que é
possivel utilizar o modelo e a escala originais desenvolvidos por Frazier et al. (2011, 2012)
no contexto de episodios de insatisfacdo do consumidor, algumas modificagoes poderiam
ser feitas para melhor compreensdo do comportamento do consumidor nesse contexto.

Um segundo tipo de percep¢ao de controle presente poderia ser formulado,
por exemplo, para investigar se os consumidores percebem ter controle sobre a
falha ou causa do episddio de insatisfagdo no presente, ou seja, se acreditam que
podem corrigir ou mitigar seus efeitos em vez de simplesmente tentar controlar seus
pensamentos e emogdes como sugerido no modelo original de Frazier et al. (2011). Dos
trés tipos de controle percebido descritos no modelo original (i.e., passado, presente e
futuro), o controle presente era o unico que nao se referia ao evento em si, mas sim as
interpretagdes do individuo sobre o mesmo. No entanto, num episddio de insatisfagdo,
o consumidor poderia agir no presente sobre a causa da falha para tentar reverter a
situa¢do, ou seja, agir sobre o evento em si.

Imagine uma situagdo na qual o consumidor leva o seu carro até uma
oficina mecénica para conserto. Imagine que, ao atende-lo, um dos funcionarios
seja extremamente rude e ofensivo. No modelo original de Frazier et al. (2011), o
consumidor poderia pensar que tinha condi¢des de evitar esse tratamento rude
se tivesse se dirigido a outro atendente (controle passado), poderia controlar seus
pensamentos para nao ficar chateado ou irritado com a situagao (controle presente),
poderia pensar em formas de evitar que essa situacdo ocorra novamente, tal como
adotar uma postura que iniba esse tipo de tratamento no futuro (controle futuro). No
entanto, existem agdes que o consumidor pode tomar enquanto o atendente esta sendo
rude (p.ex., pedir para falar com outro atendente, pedir que o atendente se acalme,
sair da oficina sem o servigo, etc.) ou depois (p.ex., reclamar para o gerente) que nao
se referem ao controle de pensamentos e emogdes nem a prevencao de recorréncia
de eventos como esse. Essas acdes referem-se ao controle da situagdo no presente,
mudando o rumo da situagdo para mitigar as consequéncias 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 reacdes (que corresponde ao controle originalmente apresentado
pelos autores), (3) controle presente sobre o evento (novo tipo de controle proposto
nesta se¢ao), (4) controle futuro, e (5) probabilidade de recorréncia. Essa proposta
de subdivisdo 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 a capacidade do individuo alterar
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suas interpretagdes para se sentir melhor sobre uma situacao (semelhante ao controle
presente originalmente apresentado), e problem-focused coping potential, que se refere
ao individuo agir para melhorar a situagdo (semelhante a nova proposta de controle
presente desta se¢do).

Aproveitando alguns dos itens de controle presente ja apresentados por Frazier
et al. (2011), o novo tipo de controle presente proposto nesta se¢ao 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 nao estdo
tao 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’.

Consideragdes Finais

As consequéncias do controle percebido no comportamento do consumidor
tem sido analisadas em alguns estudos da area (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 situagdes de insatisfagdo
do consumidor através de um modelo até hoje nao explorado em estudos dessa
area. 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 satisfacdo apos uma falha da empresa
(Chang, 2008). A principal contribuicao deste artigo refere-se a discussao das
potenciais consequéncias das percepgdes de controle passado, presente e futuro em
episodios estressantes de insatisfagdo do consumidor. Conforme explorado nas se¢des
anteriores, tais percep¢oes diferem do que vem sendo tradicionalmente estudado na
area de comportamento do consumidor. Essa nova perspectiva em relagdo ao controle
percebido em episddios de insatisfacdo do consumidor tende a ampliar o entendimento
do papel do controle em tais situagdes.

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 atribuicoes
causais (Hui & Toffoli, 2002), o impacto do controle percebido nas respostas afetivas
dos consumidores insatisfeitos mostra-se relevante, ja 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 carater de novidade e ineditismo, visto que nao foram encontrados outros
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estudos sobre comportamento do consumidor envolvendo tal modelo e tal escala

ou aspectos semelhantes as mesmas. Apesar de recente, o modelo temporal reflete

um amadurecimento dos estudos sobre controle percebido, pois destaca a dimensao
temporal que ja havia sido comentada por outros autores da area (p.ex., Skinner, 1996;
Wallston et al., 1987), mas que nao fora investigada no contexto proposto neste artigo.

Entender o papel da dimensao temporal do controle percebido em situagdes
insatisfatorias e estressantes para o consumidor traz implica¢des académicas e
gerenciais. As implicagdes académicas estao relacionadas ao avango tedrico-empirico
na area, suprindo a falta de estudos sobre controle percebido (e sua dimensao temporal)
em contextos de insatisfacdo. As implicagdes gerenciais consistem na possibilidade
de entender as situacdes nas quais maiores niveis de controle percebido podem gerar
melhores ou piores respostas emocionais dos consumidores, o que impactara nas
respostas comportamentais dos mesmos (Hui & Bateson, 1991; Van Rompay et al.,
2008), ou seja, em respostas tipicas de consumidores insatisfeitos, tais como troca de
prestador de servico, reclamagédo e boca-a-boca negativo (Singh, 1990, 1988). Entender
tais situagdes permite que o prestador de servi¢o opte por adotar ou nao estratégias
que aumentem a percepgao 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 proposicoes de pesquisa apresentadas nesse artigo, outros
caminhos poderiam ser tragados para investigar esse modelo temporal. Pesquisas
futuras podem investigar a influéncia das percep¢des de controle passado, presente e
futuro em outras emogdes como culpa e vergonha, por exemplo.

A culpa é uma emogao sentida por alguém que se sente responsavel por um
resultado negativo para uma terceira pessoa (Zeelenberg & Breugelmans, 2008). A
diferenca 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 proprio), enquanto a culpa esta relacionada somente a um resultado
interpessoal (Zeelenberg & Breugelmans, 2008). A culpa poderia estar positivamente
relacionada com a percepgao de controle passado, ou seja, quanto mais um individuo
percebesse que poderia ter evitado o dano que causou a outra pessoa, maior o nivel de
culpa que esse individuo poderia apresentar. Assim como no caso do arrependimento
e da raiva, a culpa poderia estar negativamente relacionada a percep¢do de controle
presente. De acordo com (Tangney, Miller, Flicker, & Barlow, 1996), individuos que
se sentem culpados geralmente estdo mais dispostos a tomarem agdes de reparagao
para tentar desfazer o dano causado. Por isso, a percepc¢ao de controle futuro poderia

ser uma chance do individuo reparar o dano causado (i.e., evitando a recorréncia 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 agdes
ndo atingiram ou violaram moralmente determinado padrao, norma ou objetivo
(Lewis, 2008). A vergonha pode levar tanto a um comportamento de aproximagao
como a um comportamento de afastamento, dependendo de como o individuo
interpreta sua chance de restaurar sua auto-imagem. Se o individuo acredita que essa
restauragdo seria facil, tende a apresentar um comportamento de aproximagao, mas
se percebe que a restauragdo seria dificil, tende a optar pelo afastamento (de Hooge,
Zeelenberg, & Breugelmans, 2010, 2011). Ao tentar fazer uma relagdo entre a vergonha
e as percepgdes de controle do modelo de Frazier e colegas, a expectativa seria de
encontrar uma relagdo positiva entre percep¢ao de controle passado e vergonha. Ou
seja, quanto mais um individuo percebesse que poderia ter evitado a ocorréncia de um
evento estressante, mais vergonha ele poderia sentir por ndo 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 ma opg¢ao (Weiner, 2000, 2010). Com
isso, talvez a vergonha pudesse ser mais intensa em casos nos quais o individuo nao
evitou o evento estressante por falta de habilidade em comparagéo a situagdes nas quais
ele nao evitou o evento por falta de atencdo. A percepgdo de controle presente poderia
estar negativamente relacionada a vergonha, pois quanto mais uma pessoa percebesse
que poderia controlar as emogdes atuais decorrentes de um evento estressante, menos
envergonhada ela poderia se sentir. Por fim, a percep¢do de controle futuro poderia
estar negativamente associada a vergonha, pois se uma pessoa se envergonha por nao
ter evitado um evento estressante, mas percebe que podera evitar sua recorréncia,
essa pode ser uma possibilidade de restaurac¢ao da sua auto-imagem, o que poderia
diminuir a intensidade da vergonha experimentada.

Relagdes entre as percepcoes de controle também poderiam ser concebidas e
investigadas em pesquisas futuras. Um exemplo seria uma possivel relagdo entre a
percepg¢ao de probabilidade de recorréncia e a percep¢ao de controle presente. A crenca
de que uma situagdo de consumo estressante voltard a ocorrer, porque o consumidor
nada pode fazer para evitar sua ocorréncia, pode tanto provocar emogdes negativas
quanto tornar dificil para esse consumidor pensar coisas como “eu tenho controle
sobre como eu penso sobre o evento” - um dos itens que mede a percep¢ao de controle
presente na escala de Frazier et al. (2011). Dessa maneira, a percep¢do de probabilidade
de recorréncia poderia estar inversamente relacionada a percepcao de controle
presente. Ou seja, quanto maior a probabilidade percebida da experiéncia de consumo

estressante voltar a ocorrer, menor a percep¢ao de controle presente do consumidor.
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