RAD-1402 - Comportamento do Consumidor

Prof. Dr. Dirceu Tornavoli de Carvalho

Semana 2

O Processo de compra de consumidores e
Familias

Modelo geral de comportamento do consumidor
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Etapas do processo de compra

Reconhecimento
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Papéis no processo de compra fea

Iniciador |
Influenciador

Pagante

Decisor ou
Comprador



Fatores que moldam a decisao de =/

: fea.
compra do consumidor
Influéncias Ambientais Diferencas individuais
Cultura *Recursos do consumidor

*Motivacao e envolvimento
Crencas e atitudes
*Personalidade

*Valores e estilo de vida

*Classe social
sInfluéncias Pessoais
Familia e ciclo de vida
*Situacao de compra

Reconhecimento
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H Busca de
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Alternativas

Q Decisédo de
Compra

b Comportamento
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Os varios aspectos do Envolvimento
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Envolvimento
O nivel de Importancia ou risco percebido
em produtos e compras

Funcao de:
Produto, Pessoa e Situacao de compra

Envolvimento
Aumenta a disposicao para processar informacoes




N Casa propria -4
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Compra de baixo envolvimento

Compra de alto envolvimento

Tomada de decisio nominal

|

Reconhecimento
do problema
Seletivo

|

Busca de informacdes
Limitada interna

Y

Compra

|

Pos-compra Nenhuma
dissondncia Avaliacio muito
limitada

Tomada de decisdo himitada

l

Reconhecimento
do problema
Genérico

Tomada de decisido estendida

l
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Reconhecimento
do problema
Generico

Busca de informagdes
Interna
Limitada externa

l
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Busca de informagdes
Externa
Interna

Avaliacio de alternativas
Poucos atributos
Regras de decisio simples
Poucas alternativas

l
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Avaliaciio de alternativas
Muitos atributos
Regras de decisio complexas
Muitas alternativas

Compra

l
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Compra

Pés-compra
Nenhuma dissonancia
Avaliacio limitada

l

Pos-compra
Dissonédncia
Avaliagdo complexa
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Processo de
compraem
diferentes niveis

de envolvimento
Hawkins,
Mothersbaugh &
Best 2007



Influéncias internas

Percepgio
Aprendizado

Memoria

=
fea-rp
Modelo geral do Comportamento do consumidor

Hawkins, Mothersbaugh & Best 2007

Razdes
Personalidade

Emocdes

Atitudes
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Cultura

Subcultura

Fatores demogrificos
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Experiéncias e compras

Auto-imagem

Necessidades
Desejos
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¢
Estilo de vida

Status social
Grupos de referéncia
Familia

Atividades de marketing

I Y

Experiéncias e compras



MODELO GERAL DE COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Macro-cenario
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PEST

e Politica

e Econdmica

e Socio-cultura
e Tecnoldgica

¢ Pais/Regiao :

e Clima

e Idioma
e Cultura
e Religido

e Demografia

e Sexo / idade / Estado civil

¢ Profissdo

e Renda familiar / Pessoal
 Ciclo de vida da familia
¢ Tipo e local de trabalho

« Classificacdo sécio-econdmica /

Processo de Compra e Consumo

Papéis do cliente e Influéncias

PROCESSO DECISORIO DECISOES

valorizados
e Compra

e Necessidade/motivacao
e Busca de Informacao

e Avaliagdo de alternativas
% Atributos e beneficios Z

e Produto, Marca,
Quantidade

e Local ou Canal

e Momento da compra

e Quando e como pagar

Pés-Compra

e Preparo / instalacao
e Consumo e satisfagao

e Lealdade, Intengdo de re-compra

 Descarte pds-consumo
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CARACTERi§TICAS
DO INDIVIDUO

RELACAO COM
PRODUTOS E MARCAS
e Imagem/Percepgao
¢ Atitudes

(Crengas e Emogoes)
e Conhecimento
(aprendizado/memoaria)

PSICOLOGICAS
e Motivagoes

e Inovatividade

e Valores

e Auto-conceito

ESTILO DE VIDA

* Rotinas
e Grupos de referéncia
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\
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Habitos de compra
. s e Lojas
Situagao « Categorias de produtos
Ocasiao « Envolvimento
e Frequiéncia
< ATIVIDADES DE MARKETING
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