TÓPICOS ESPECIAIS EM GESTÃO DE MARKETING – 7º Semestre


Questão 01

Entre as alternativas a seguir, qual melhor representa a idéia central do modelo de lentes do consumidor?

a) Induzir, por meio de ações de comunicação, a percepção dos consumidores em relação ao composto de marketing da empresa.
b) Tentar pensar como o consumidor, a partir de um modelo baseado em resultados de pesquisa de opinião, e montar um grande mapa que permita que as respostas dos consumidores possam influenciar as decisões estratégicas de marketing.  

c) Conduzir pesquisas sistemáticas para monitorar os resultados das ações de comunicação.

d) Inovar os processos logísticos que dão suporte as ações de marketing.
e) Filtrar as opiniões dos consumidores com base em critérios objetivos e parâmetros estatisticamente significativos. 
Questão 02
Leia a frase que se segue e marque a alternativa que completa corretamente as lacunas. 

“Nem todos os _______ que são preditores da satisfação do consumidor são também preditores de _______, uma estes conceitos, embora inter-relacionados, são distintos.”
a) produtos / lealdade 

b) Benefícios / processos de trabalho
c) resultados / estratégias organizacionais
d) benefícios / lealdade
e) critérios / comprometimento no trabalho
Questão 03
Entre as alternativas a seguir, assinale aquela que se refere à opção metodológica mais recomendada para identificação dos benefícios e dos atributos, segundo a ótica dos consumidores.

a) Surveys 

b) Pesquisas qualitativas 

c) Análise documental 
d) Testes de protótipos

e) Análise de processos de trabalho

Questão 04
As alternativas a seguir representam características da Técnica dos Incidentes Críticos, exceto:
a) Os primeiros passos para a realização desta técnica são a avaliação do conhecimento sobre a empresa e a realização de uma visita inicial aos consumidores, desenvolvendo um protocolo de entrevistas.

b) A aplicação de questionários com respostas padronizadas é fundamental para a correta tabulação e tratamento estatístico das respostas. 
c) Contribui para evidenciar aspectos positivos e negativos dos produtos ou serviços de acordo com o ponto de vista dos consumidores.

d) Trabalha com questões específicas, perguntando aos consumidores de 5 a 10 coisas que gostam e que não gostam nos produtos, serviços ou na empresa e detalhando cada uma delas em termos de importância e conseqüências 
e) Antes ir a campo para coleta de dados, a adequada aplicação da técnica  demanda selecionar e treinar os entrevistadores de forma a garantir que eles saibam explorar bem as respostas dos consumidores, sem induzi-las.
Questão 05
Entre as alternativas a seguir, qual é a única que se refere à aplicação da técnica de incidentes críticos no modelo de lentes do consumidor?
a) Avaliar o conhecimento da empresa sobre seus consumidores atuais.

b) Organizar e conduzir a aplicação de questionários.

c) Redigir os atributos de satisfação e ordenar por agrupamentos de benefícios.
d) Analisar se as necessidades obtidas com este processo são de interesse da alta administração.
e) Colocação em campo dos pesquisadores recrutados sem uma informação prévia sobre o processo, para não causar nenhum viés na coleta de dados. 

Questão 06
Leia a frase que se segue e marque a alternativa que completa corretamente as lacunas. 

“Enquanto o atributo refere-se a algo mais concreto, o benefício é de natureza mais abstrata e está relacionado a um determinado valor de um produto/serviço ou de uma marca.”

a) ganho / conceito
b) produto / resultado
c) atributo / foco 
d) ganho / objetivo
e) atributo / benefício
Questão 07
De acordo com o modelo de lentes do consumidor, entre as alternativas a seguir, qual é a única que se refere ao conceito de benefícios?
a) são de natureza mais abstrata e estão relacionados a um determinado valor de um produto/serviço ou de uma marca

b) são é de natureza concreta e se referem aos ganhos materiais obtidos.
c) são de natureza abstrata e estão associados apenas a julgamentos morais e valores éticos. 
d) são de natureza concreta e se referem a medidas objetivas de conformidade a padrões.

e) são de natureza abstrata e se referem a uma dimensão exclusivamente intuitiva.

Questão 08
De acordo com o modelo de lentes do consumidor, entre as alternativas a seguir, qual é a única que se refere ao conceito de atributos?

a) são de natureza abstrata e estão diretamente relacionados à lealdade.
b) são de natureza concreta e estão indiretamente relacionados com a produtividade.
c) são de natureza concreta e estão indiretamente relacionados à satisfação.
d) são de natureza abstrata e estão diretamente relacionados à satisfação.
e) são de natureza concreta e estão diretamente relacionados com a satisfação das equipes de trabalho.
Questão 09 

Representam exemplos de etapas da técnica de incidentes críticos aplicada ao modelo de lentes do consumidor, exceto:
a) Avaliação do conhecimento sobre a empresa.
b) Desenvolvimento do protocolo de entrevistas.

c) Ordenar os incidentes por atributos.
d) Ordenar os atributos por agrupamentos de benefícios.

e) Cálculo do coeficiente de correlação entre benefícios e atributos.

Questão 10
Analise a frase abaixo e assinale a alternativa que julgar correta.

“Para ter estratégias eficazes de marketing e produtividade é preciso saber como os consumidores vêem os produtos e serviços que compram ou consomem.”

a) A afirmativa é falsa, porque, como a percepção é algo subjetivo, não possível de determinar com objetividade como os consumidores vêem os produtos e serviços de uma empresa.

b) A afirmativa é verdadeira, porque todas as estratégias de marketing são baseadas, necessariamente na percepção dos consumidores.
c) A afirmativa é falsa, porque as informações expressas pelos consumidores não possuem exatidão suficiente para ajudar na elaboração de estratégias.

d) A afirmativa é verdadeira, porque a percepção dos consumidores é um fator extremamente importante na formulação das estratégias mercadológicas de uma empresa. 

e) A afirmativa é falsa, porque não são apenas os consumidores que influenciam as estratégias de uma organização.
Questão 11
Em relação ao modelo de lentes do consumidor, julgue as afirmativas a seguir e escolha a alternativa correta.

I. O preço, a limpeza e o layout da loja são exemplos de benefícios concretos que podem gerar atributos de produtos e serviços.
II. Satisfação e lealdade, sob o ponto de vista do modelo das lentes do consumidor, são conceitos sinônimos.

III. quando se fala em satisfação e lealdade não se pode pensar nos “consumidores” de forma restrita, sendo preciso considerar vários públicos consumidores, inclusive a sociedade de modo geral.

a) Apenas a afirmativa II é verdadeira.

b) Apenas a afirmativa III 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 12
Entre as alternativas a seguir assinale aquela que contenha apenas elementos integrantes do modelo geral das lentes do consumidor. 
a) Atributo concreto 

b) Benefício abstrato ou valor criado

c) Efetividade organizacional

d) Satisfação do consumidor

e) Lealdade
Questão 13
Assinale a alternativa que representa a correta seqüência de passos na da técnica de incidentes críticos  aplicada ao modelo de lentes do consumidor.

1. desenvolver protocolos de entrevista

2. organizar e conduzir entrevistas
3. avaliar o conhecimento sobre a empresa

4. codificação de incidentes críticos em atributos e benefícios

5. selecionar e treinar os entrevistadores

6. analisar se as necessidades obtidas com este processo são compreensíveis

a) 3, 1, 2, 5, 4, 6. 

b) 3, 1, 5, 2, 4, 6.

c) 1, 5, 3, 4, 2, 6.

d) 1, 3, 5, 2, 6, 4.

e) 5, 1, 2, 4, 3, 6.

Questão 14
Entre as alternativas a seguir assinale a única correta.
a) Os atributos formam os benefícios do consumidor, desde que não ocorram incidentes críticos.

b) Os incidentes críticos, desde de trabalhados adequadamente, dão origem aos benefícios que, por sua vez, geram os atributos do consumidor.

c) Os benefícios do consumidor são minimizados pela ocorrência de incidentes críticos e maximizados pelos atributos dos produtos e serviços.

d) Os incidentes críticos estão relacionados aos atributos, que, por sua vez, formam os benefícios do consumidor.
e) Os atributos do consumidor são designações genéricas da forma como estes agentes mercadológicos avaliam seus provedores de  produtos e serviços. 
Questão 15
Entre as alternativas apresentadas a seguir, assinale a única que apresenta a definição de incidentes críticos no âmbito do modelo de lentes do consumidor. 

a) Experiências ruins vivenciadas pelos consumidores e que afetam  negativamente a imagem da empresa.
b) Períodos de crise na relação entre consumidores e empresa. 

c) Episódios que marcam o início da etapa de declínio do ciclo de vida de um produtos.  

d) Aspectos positivos e negativos dos produtos ou serviços de acordo com o ponto de vista dos consumidores.
e) Conjunto de benefícios obtidos por um consumidor a partir da aquisição de um produto específico.
Questão 16
A idéia de se construir diversos modelos das lentes do consumidor, um para cada público-alvo: 

a) é inviável do ponto de vista financeiro, pois elevaria os custos transacionais a uma escala impossível de ser atendida.

b) é inviável do ponto de vista operacional, porque não há recursos metodológicos para identificação dos atributos por parte de todos os públicos organizacionais.
c) pode ser considerada desde que o ambiente organizacional seja estável e previsível.

d) é importante, pois é preciso pensar nos diferentes públicos consumidores e destacar os benefícios esperados por cada um e os atributos que constituem esses benefícios.
e) deve ser considerada apenas se a estratégia de marketing adotada pela empresa não preveja a diversificação de canais de distribuição.
Questão 17
A partir do que você estudou sobre o modelo de lentes do consumidor, assinale a alternativa correta.

a) A designação “lentes de consumidor” refere-se à importância da visibilidade dos produtos e serviços da empresa.
b) Incidentes críticos ocorridos com a imagem da organização são refletidos pelo modelo de lentes do consumidor.
c) Pesquisas têm indicado que a satisfação leva a uma boa reputação da empresa (ou imagem organizacional) e ambas (satisfação e reputação) levam à lealdade.
d) O efeito das lentes dos consumidores é reflexivo, pois a lealdade dos consumidores leva à melhoria da imagem organizacional, que por sua vez gera a ampliação da satisfação dos consumidores. 

e) Só é possível aplicar a técnica de incidentes críticos ao modelo de lentes do consumidor em períodos de crise organizacional.

Questão 18
A satisfação, no modelo básico das lentes do consumidor, é definida como uma evolução global de um consumidor no que se refere:  
a) à ausência de incidentes críticos no processo de compra.

b) à aquisição e experiência de contato com um produto ou serviço.

c) ao consumo imediato e integral dos produtos adquiridos.

d) apenas às expectativas de ganhos no longo prazo.

e) à sua identificação pessoal com a imagem organizacional.

Questão 19
O modelo de lentes do consumidor pressupõe: 
a) a construção do modelo baseada na visão dos próprios consumidores.
b) o trabalho exclusivo de especialistas em marketing que vão desenhar os benefícios e os atributos concretos que geram esses benefícios.

c) O trabalho em equipe entre especialistas de marketing e engenheiros de produção que vão estabelecer especificações para os produtos e respectivos processos de fabricação.
d) O trabalho em equipe entre especialistas de marketing, engenheiros de produção e profissionais em gestão de pessoas, que vão estabelecer especificações para os produtos,  processos de fabricação e competências profissionais.

e) O trabalho em equipe entre especialistas de marketing, engenheiros de produção, profissionais em gestão de pessoas e de finanças corporativas que vão estabelecer especificações para os produtos,  processos de fabricação e competências profissionais, bem como projetar o fluxo financeiro de novos produtos.

Questão 20
Como resultados positivo da adoção do modelo de lentes do consumidor podemos projetar: 

a) a ampliação das competências profissionais exclusivamente técnicas.
b) a reestruturação organizacional apenas nos níveis tático e operacional.
c) a implantação de ações de desenvolvimento gerencial.
d) a redução do retorno sobre investimentos no longo prazo.

e) a obtenção da lealdade dos consumidores.
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