TÓPICOS ESPECIAIS EM GESTÃO DE MARKETING – 7º Semestre


Questão 01
Em relação aos fatores que influenciam a tomada de decisão dos consumidores, assinale a alternativa que corresponde à correta seqüência da coluna em branco.

	1.
	Influências sociais
	(    )
	Referem-se a características que o ambiente pode transmitir ao comprador e à  sua própria condição física e mental.

	2.
	Influências de marketing
	(    )
	Representam exemplos destes fatores a cultura, subculturas, classe social, grupos de referência e grupos membro como a família.

	3. 
	Influências situacionais
	(   )
	Incluem-se nesta categoria características dos produtos e de ações de promoção que podem afetar as pessoas e seus comportamentos perante a compra.


a) 1, 3, 2.

b) 1, 2, 3.

c) 3, 1, 2.

d) 3, 2, 1.

e) 2, 3, 1.
Questão 02
As alternativas a seguir representam tipos de comportamento de compra, exceto:

a) Comportamento de compra complexa.

b) Comportamento de compra habitual.

c) Comportamento de compra que busca variedade.

d) Comportamento de compra com dissonância reduzida.

e) Comportamento de compra com ressonância periférica.

Questão 03
Em relação ao comportamento de compra complexa, julgue as afirmativas a seguir e escolha a alternativa correta.

	(  )
	Os consumidores não estão envolvidos com o processo de compra e desconhecem as diferenças significativas entre as marcas.

	(  )
	Nestas situações, os compradores investem menos tempo no processo de compra.

	(  )
	O profissional de marketing deve auxiliar os consumidores a aprenderem mais sobre os critérios importantes de compra e mostrar-lhes as vantagens que os produtos da sua empresa oferecem em relação aos produtos concorrentes.


a) F, F, V.

b) F, V, F.

c) V, V, F.

d) V, V, V.

e) F, F, F.

Questão 04
Em relação ao comportamento de compra com dissonância cognitiva reduzida, julgue as afirmativas a seguir e escolha a alternativa correta.

	(  )
	Nestas situações há dúvida do consumidor em saber se a alternativa escolhida era de fato a melhor. 

	(  )
	O consumidor está altamente envolvido com a compra, mas não percebe as diferenças entre as marcas e por isso não corre o risco de um “remorso muito grande” após a decisão de compra. 

	(  )
	Nesses casos, em geral, os compradores tentam reduzir o risco de sua escolha, coletando informações sobre elas. 


a) V, F, V.

b) F, V, F.

c) V, V, F.

d) V, V, V.

e) F, F, F.

Questão 05
Em relação ao comportamento de compra habitual ou compra rotineira, julgue as afirmativas a seguir e escolha a alternativa correta.

	(  )
	Refere-se a situações em que diversos produtos diferenciados são comprados com muito envolvimento por parte do consumidor, o qual está atento a distinções entre as marcas.

	( )
	Nesse tipo de compra, os produtos costumam ser simples de baixo custo e freqüente reposição. Costumam ser chamados de bens de conveniência e os compradores já sabem muito sobre a classe de produtos.

	(  )
	As principais estratégias de promoção desses produtos são os aspectos novos, os preços especiais e os prêmios, como podemos constatar em promoções de sabão em pó, margarinas, achocolatados e tantos outros produtos nos supermercados.  


a) F, V, V.

b) F, V, F.

c) V, V, F.

d) F, F, F.

e) V, V, V.
Questão 06
Em relação ao comportamento de compra que busca variedade, julgue as afirmativas a seguir e escolha a alternativa correta.

	(  )
	Os compradores podem desconhecer as marcas ou as opções disponíveis no mercado ou mesmo quando conhecem as marcas, podem desconhecer os fatores que devem ser considerados na escolha. 

	(  )
	Envolve situações em que apesar de há baixo envolvimento do consumidor e nenhuma distinção entre as marcas.

	(  )
	Os compradores investem mais tempo no processo de compra e o profissional de marketing deve auxiliar os consumidores a aprenderem mais sobre os critérios importantes de compra, mostrando-lhes as vantagens que os produtos da sua empresa oferecem em relação aos produtos concorrentes.


a) F, V, F.

b) V, V, F.

c) V, V, V. 

d) V, F, V.

e) F, F, F.

Questão 07
Entre as alternativas a seguir, qual é a única que apresenta apenas exemplos de papéis de compra?
a) Iniciador, influenciador e decisor.
b) Influenciador, caralisador e comprador.
c) Decisor, controlador e usuário.
d) Indicador, intermediário e usuário.
e) Decisor, catalisador e controlador.
Questão 08
Analise a frase abaixo e assinale a alternativa que julgar correta.

“Conhecer os papéis no processo de compra é fundamental porque os profissionais de marketing podem traçar diferentes estratégias a depender de quem participe da compra e os próprios vendedores podem atuar como influenciadores neste processo.” 

a) A afirmativa é falsa, porque, como o processo de compra é muito dinâmico, é praticamente impossível identificar os papéis desempenhados pelas pessoas a tempo de serem adotadas ações de marketing tempestivas
b) A afirmativa é verdadeira, porque todas as ações de marketing são, pela própria natureza desta área de conhecimento, automaticamente ajustadas aos diferentes papéis de compra.
c) A afirmativa é falsa, porque o papel de compra é sempre o mesmo em qualquer situação.
d) A afirmativa é verdadeira, porque atender adequadamente às demandas dos clientes é um imperativo da atuação dos profissionais de marketing.

e) Não há como determinar se o mérito desta afirmativa é falso ou verdadeiro, porque os papéis no processo de compra são sempre situacionais e relativo.
Questão 09 

Em relação à fase de reconhecimento do processo de compra, julgue as afirmativas a seguir e escolha a alternativa correta.

I. O comprador percebe que está com uma necessidade por meio de uma diferença entre seu estado real e um estado desejado. A necessidade pode ser acionada por um estímulo interno (como a fome) ou externo (um doce bonito na vitrine). 

II. É muito importante que o profissional de marketing conheça os processos que desencadeiam o reconhecimento de necessidades nos consumidores, pois alguns produtos são muito mais destinados a compra por impulso do que outros. 

III. Como o processo de compra é linear e estável, as ações de marketing não se diferenciam entre si, pois o foco é sempre o mesmo: gerar estímulos que levem as pessoas a consumirem determinado produto.
a) Apenas a afirmativa II é falsa.

b) Apenas a afirmativa III é falsa.

c) Apenas as afirmativas I e II são falsas.

d) Apenas as afirmativas II e III são falsas.

e) As três afirmativas são falsas.

Questão 10
Em relação à fase de busca de informações do processo de compra, julgue as afirmativas a seguir e escolha a alternativa correta.

I. O consumidor pode passar do reconhecimento da necessidade para um nível de atenção elevada (prestar atenção nos anúncios, observar as marcas usadas por amigos etc.) ou para um nível da busca ativa de informações (procurar material de leitura conversar com amigos sobre marcas etc.). 

II. Se o tipo de comportamento de compra do consumidor for de solução complexa de problemas, ele não tenderá a buscar mais informações, pois isto retardará ainda mais a decisão de compra, gerando maior insatisfação.
III. A fase de busca de informações só ocorre se a decisão de compra já tiver sido tomada pelo consumidor. 

a) Apenas a afirmativa I é verdadeira.

b) Apenas a afirmativa II é verdadeira.

c) Apenas as afirmativas I e II são verdadeiras.

d) Apenas as afirmativas II e III são verdadeiras.

e) As três afirmativas são verdadeiras.

Questão 11
Considerando o que vocês estudou sobre as fontes na fase de busca de informações do processo de compra, assinale a alternativa que corresponde à correta seqüência da coluna em branco.

	1.
	Fontes pessoais 
	( 3 )
	Mídia, organizações de defesa do consumidor.

	2.
	Fontes comerciais 
	( 1 )
	Família, amigos, colegas.

	3. 
	Fontes públicas 
	( 4 )
	Manuseio, exame e uso do produto.

	4.
	Fontes experimentais 
	( 2 )
	Propaganda, vendedores, embalagens, displays.


a) 1, 3, 2, 4
b) 1, 2, 4, 3. 
c) 3, 4, 1, 2.

d) 3, 2, 1. 4.
e) 3, 1, 4, 2.
Questão 12
Leia a frase que se segue e marque a alternativa que completa corretamente as lacunas. 

“Embora a fonte de informação mais comum sejam as __________, as mais eficientes tendem a ser as __________, pois o consumidor tende a olhar com desconfiança para informações prestadas por vendedores e fabricantes, os quais têm interesse direto na conclusão da venda.”

a)
pessoais / técnicas

b)
estratégicas  / técnicas

c)
estratégicas / comerciais

d)
comerciais / pessoais

e)
técnicas / comerciais 
Questão 13
As alternativas a seguir representam fatores fundamentais presentes na fase de avaliação de alternativas do processo de compra, exceto:

a) os benefícios que o consumidor procura.
b) a importância que ele atribui aos atributos do produto; 

c) a função-utilidade que o consumidor tem para cada atributo, 

d) a imagem da marca e 

e) o uso exclusivo da intuição em detrimento de critérios objetivos.
Questão 14
Qual das alternativas a seguir não é coerente com os caminhos possíveis que um profissional de marketing pode adotar em função da análise que faz de como são avaliadas as alternativas de marca pelos consumidores no processo de compra?
a) Tentar alterar as crenças dos consumidores e a maneira como eles avaliam os atributos do produto.
b) Tentar alterar a crença dos consumidores sobre a marca de sua empresa e da dos concorrentes.
c) Retirar o foco de interesse do consumidor dos atributos dos produtos para as especificações técnicas de produtos complementares.
d) Tentar alterar a lista de atributos que os consumidores consideram;

e) Mostrar para os consumidores todos os atributos da sua marca.

Questão 15
Na fase de decisão de compra o consumidor tem a tendência de comprar a marca preferida, porém dois fatores podem interferir entre a intenção e a decisão. Quais são eles? 
a) Atitude dos outros e fatores imprevistos 

b) Fatores imprevistos e processos de trabalho.

c) Atitude dos outros e mercado de trabalho
d) Globalização e fatores imprevistos.

e) Políticas governamentais e mercado de trabalho.
Questão 16
De acordo com o que vocês estudou sobre o processo de compra, os consumidores podem ficar ansiosos na fase de decisão em função do risco percebido no ato de compra, pois os consumidores não podem ter certeza sobre a conseqüência da aquisição. Entre as alternativas a seguir assinale aquela que contém apenas elementos associados ao nível deste risco percebido. 

a) O montante de dinheiro em jogo e a insegurança do fabricante.
b) A política operacional da empresa vendedora e a propaganda feita pelo fabricante.
c) O grau de auto-confiança do consumidor e a estratégia operacional do fabricante.
d) O montante de dinheiro em jogo e o grau de auto-confiança do consumidor. 

e) O grau de auto-confiança do consumidor e a estratégia operacional do fabricante.

Questão 17
As alternativas a seguir representam estágios do modelo de um processo de compra envolve cinco estágios, exceto: 

a) formulação de critérios operacionais.

b) reconhecimento do problema.

c) busca de informação.
d) avaliação de alternativas.
e) decisão de compra.
Questão 18
Leia a frase que se segue, relativa ao estágio do comportamento do consumidor pós-compra, e marque a alternativa que completa corretamente as lacunas.
“Se o produto adquirido não atende às expectativas, o consumidor fica _________; se satisfaz, fica __________; se superá-las, ficará “__________”. Porém, se o consumidor ficar __________com a compra, poderá adotar uma ação particular ou uma ação pública para tentar reverter a situação.”
a) desconfiado / aliviado / satisfeito / preocupado
b) desapontado / satisfeito / encantado / insatisfeito 
c) insatisfeito / atendido / satisfeito / inseguro 
d) desapontado / encantado / considerado / curioso
e) apreensivo / encantado / atendido / chateado
Questão 19
O processo de compra ou troca equivale a uma aquisição de um produto ou serviço, buscando satisfazer a alguma necessidade. Mas o processo de compra pode variar dependendo do tipo de produto, pois: 
a) os vendedores não são capazes de explicar com segurança as especificações técnicas dos produtos.

b) apenas a intuição e a criatividade dos vendedores fazem o diferencial no processo de compra.

c) sempre há elementos imponderáveis nas especificações técnicas dos produtos.

d) a eficiência operacional dos fornecedores estabelece vantagens competitivas para os vendedores.

e) algumas compras requerem alto envolvimento do consumidor, enquanto que outras são de baixo envolvimento.

Questão 20
No estágio de comportamento pós-compra, entre as alternativas a seguir que fatores estão associados à satisfação do consumidor? 

a) Estratégia de propaganda e performance percebida. 

b) Expectativas em relação ao produto e estratégia de preço.

c) Performance percebida e portfólio de produtos.
d) Expectativas em relação ao produto e performance percebida. 
e) Performance percebida e política de recursos humanos do vendedor.
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