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Comportamento do Consumidor GTOOMERO001.1

Departamento/Coordenacao:

Departamento de Ciéncias Sociais Aplicadas
Coordenacéao do Curso de Bacharelado em Administragao
VALIDADE: Inicio: Janeiro de 2017

Carga Horaria: Total: 60 horas/aula  Semanal: 04 aulas Créditos: 04

Modalidade: Tedrica / pratica
Classificagao do Conteudo pelas DCN: Formacao profissional

Ementa:

O processo de tomada de decisdo de compra. Determinantes basicos do
comportamento do consumidor e dos compradores organizacionais - Influéncias
individuais e ambientais no comportamento de compra. Modelos de comportamento do
consumidor. Gerenciamento do relacionamento Consumidor X empresa.
Comportamento pds- compra e a importancia da gestdo do relacionamento com o
cliente.

Cursos Periodo Eixo Obrig. | Optativa
Administragao . 5- Mercadologico X
Departamento:

Departamento de Ciéncias Sociais Aplicadas
INTERDISCIPLINARIDADES

Pré-requisitos Cadigo

O aluno devera ter cursado 1440 horas no curso

Co-requisitos

Nao tem

Disciplinas para as quais é pré-requisito

N&ao tem

Disciplinas para as quais é co-requisito

Nao tem

Objetivos: A disciplina devera possibilitar ao estudante

1 | Conhecer as influéncias determinantes do comportamento do consumidor

2 |ldentificar a correlagao existente entre os diversos aspectos internos e externos e
0 processo de tomada de decisdo

3 | Compreender os principios do Marketing de Relacionamento e saber elaborar e
uma estratégia de relacionamento com clientes
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I I
Carga-horaria
Unidades de ensino Horas/aula

Introdugao ao comportamento do consumidor
1 Revisao dos conceitos gerais de segmentacéo de 6
mercado: demografica, geografica, psicografica

Fundamentos de Comportamento do Consumidor
2 Visao Geral do Comportamento do Consumidor. 6
Processo de decisdo de compra: compra, consumo e
descarte.

Papéis do cliente.

Determinantes do Comportamento do consumidor
3 Fatores externos que agem sobre o comportamento de 12
consumo: Fatores pessoais; Familia; trabalho; Grupos

sociais e de referéncia; Classes sociais, status e cultura

Determinantes do Comportamento do consumidor

4 Fatores internos que influenciam o comportamento do
consumidor: percepg¢ao e o processamento das

informacgdes;Motivagao: necessidades, desejos e emogdes; A 12
personalidade e sua influéncia no consumo;
O conceito de atitude e seus componentes.

O processo de decisao

5 Estagios do processo decisorio; 6
Avaliando as alternativas;

O processo da compra;

O processo de compra organizacional (B2B)

Avaliagao pés compra e Introducao ao Marketing de

Relacionamento

6 Valor, Satisfacao e Fidelidade 8
Conceitos de Marketing de Relacionamento

Diferengas entre o marketing tradicional e o marketing de
relacionamento

Relacionamento B2C x B2B

Implantagao de uma Politica de Relacionamento

7 Plano de marketing de relacionamento 10

Ferramentas de gestao de relacionamento - Banco de
dados de clientes e CRM

Total 60
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Bibliografia Basica

BLACKWELL, Roger D.; MINIARD, Paul W.; ENGEL, James
F. Comportamento do consumidor. Tradugdo de Eduardo Teixeira Ayrosa.
S&o Paulo: Cengage Learning, 2005

KARSAKLIAN, E. Comportamento do consumidor. Sao Paulo, ed. Atlas,

2 2004.
SOLOMON, M. R.O Comportamento do Consumidor Comprando, Possuindo
3 e Sendo.; Porto Alegre: Bookman, 2002

Bibliografia Complementar

1

KARSAKLIAN, E. Comportamento do consumidor. Sao Paulo, ed. Atlas,
2004.

2 KOTLER, P. Administracdo de Marketing. 5a.edicdo,Sa0 Paulo, Atlas, 1998

3 LIMEIRA, Tania Maria Vidigal. Comportamento do consumidor
brasileiro. Sdo Paulo: Saraiva, 2008..

4 MOWEN, J. C.; MINOR, M. S. Comportamento do consumidor. Sdo Paulo:
Prentice-Hall, 2003
PORTUGUEZ, Anderson Pereira. Consumo e espacgo: turismo, lazer e

5 outros temas. Sdo Paulo: Roca, 200
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