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一、课程性质与设置目的要求
市场的主体和核心是消费者。在市场经济条件下，任何企业的生产经营活动都必须直接地或间接地围绕着市场、也即围绕着消费者行为进行，以消费者行为作为营销活动的出发点和归宿。营销管理的实质就是消费者需求管理。对消费者需求、心理活动过程、行为规律及发展趋势的全面、深入、系统的研究，已成为营销管理过程的基础性工作；具备扎实的消费者行为的理论功底，掌握科学的分析方法，对消费者行为的较强感悟能力，已成为营销管理者必备的基本素质。当然，这种基本素质还应进一步体现在对市场的分析能力和营销策略的制定上。
二、考核目标
第一章  导论
    一、学习目的和要求

通过本章的学习，了解消费者行为学研究的意义和消费者行为学研究的历史，掌握消费者行为学研究的理论来源和研究方法。

二、考核知识点

（一）研究消费者行为的意义

（二）消费者行为研究的历史和现状

（三）消费者行为研究的理论来源和方法

三、考核要求    （二）略
（一）研究消费者行为的意义

1、识记：消费者的概念。

2、领会：消费者行为研究的意义。

（三）消费者行为研究的理论来源和方法

1、理解：消费者行为研究的三种方法。

第二章  消费者购买决策
    一、学习目的和要求

通过本章的学习，掌握三种消费者购买决策的类型，并理解消费者的购买决策过程及影响消费者购买决策的主要因素。

二、考核知识点

（一）消费者购买决策的类型

（二）消费者购买决策过程

（三）影响消费者购买决策的主要因素

三、考核要求    

（一）消费者购买决策的类型
1、识记：（1）消费者购买决策的三种类型；（2）三种购买决策类型的区别。

（二）消费者购买决策过程

1、识记：（1）内部信息搜集、外部信息搜集；（2）五种品牌选择规则；（3）影响消费者最终购买的三类因素。

2、理解并应用：消费者购买决策过程的五个阶段。

（三）影响消费者购买决策的主要因素

1、理解：影响消费者购买行为的心理、个人、情境和环境因素。

第三章  消费者的购买动机
    一、学习目的和要求

通过本章的学习，了解消费者特定购买行为的原因，寻求对购买行为的解释，把握消费者行为，从而能学会在此基础上作出有效的营销决策。

二、考核知识点

（一）消费者的需要和动机

（二）早期动机理论

（三）现代动机理论

（四）购买动机的冲突和受挫

三、考核要求    

（一）消费者的需要和动机

识记：（1）需要和动机的概念；（2）需要的分类；（3）动机的特征及类型。

（二）早期动机理论

理解并应用：（1）本能说；（2）精神分析说；（3）驱力理论。

（三）现代动机理论

理解并应用：（1）需要层次论；（2）双因素理论；（3）显示性需要理论。

（四）购买动机的冲突和受挫

识记：动机冲突的3种类型。

第四章  知觉与购买行为
    一、学习目的和要求

通过本章的学习，了解消费者的知觉过程及影响消费者知觉的因素，同时掌握消费者对品质和购买风险的知觉。

二、考核知识点

（一）消费者的知觉过程

（二）知觉的信息加工理论

（三）消费者对产品质量的知觉

（四）消费者对购买风险的知觉与减少风险的策略

三、考核要求    （二）略
（一）消费者的知觉过程

1、识记：（1）感觉和知觉的概念；（2）感觉和知觉区别和联系；（3）形、底原则。

2、理解并应用：影响注意的3类因素。

（三）消费者对产品质量的知觉

1、识记：认知质量。

2、领会：消费者如何形成对质量的认知。

3、应用：消费者认知质量形成的营销启示。

（四）消费者对购买风险的知觉与减少风险的策略
1、识记：知觉风险及类型；（2）减少知觉风险的方式。
2、理解：产生知觉风险的原因。

第五章  学习、记忆与购买行为
    一、学习目的和要求

通过本章的学习，了解并掌握学习和记忆的机制、理论，以及它们在消费者行为分析中的应用。

二、考核知识点

（一）学习概述

（二）有关消费者学习的理论

（三）关于学习的一些基本特性

（四）消费者的记忆与遗忘

三、考核要求   

（一）学习概述

1、学习的概念；（2）学习的分类。

2、理解：学习的作用。

3、应用：结合实例，理解消费者不同学习方法在营销中的运用。

（二）有关消费者学习的理论

理解并应用：四种学习的理论。

（三）关于学习的一些基本特性

1、识记：刺激的泛化。

2、理解：学习强度的影响因素。

（四）消费者的记忆与遗忘
1、识记：（1）记忆的概念；（2）感觉记忆、短时记忆和长时记忆；（3）记忆的4个环节；（4）遗忘。

2、理解：（1）遗忘的影响因素；（2）遗忘的原因。

第六章  消费者态度的形成与改变
    一、学习目的和要求

通过本章的学习，了解态度是如何影响消费者的购买行为的，掌握如何通过维持、改变消费者的态度来维持或改变其行为倾向。

二、考核知识点

（一）消费者态度概述

（二）消费者态度的测量

（三）消费者态度形成的理论

（四）消费者态度的改变

三、考核要求    （二）略
（一）消费者态度概述

1、识记：（1）态度的含义；（2）态度的功能。

2、理解：消费者态度对行为的影响。

（三）消费者态度形成的理论

理解并应用：3种态度形成的理论。

（四）消费者态度的改变
1、识记：态度改变的两层含义。

2、理解并应用：改变消费者态度的说服模式。

第七章  消费者的个性、自我概念与生活方式
    一、学习目的和要求

通过本章的学习，了解消费者的个性、有关个性的理论以及个性和某些消费者行为的关系，在此基础上理解并掌握自我概念、生活方式以及它们对消费者行为和态度的影响。

二、考核知识点

（一）消费者的个性

（二）消费者的自我概念

（三）消费者的生活方式

三、考核要求    

（一）消费者的个性

1、识记：个性的含义和特点。
2、理解：（1）个性的四种理论；（2）个性和消费者行为的关系。

（二）消费者的自我概念

1、识记：自我概念的含义和类型。

2、理解：自我概念和产品的象征性。

（三）消费者的生活方式

理解：生活方式如何影响消费者行为。
第八章  文化与消费者购买行为
    一、学习目的和要求

通过本章的学习，了解文化价值观、中国文化特点和它们对消费者行为的影响，掌握文化因素是如何影响非言语沟通。

二、考核知识点

（一）文化概述

（二）消费者的文化价值观

（三）中国文化特点及对消费者购买行为的影响

（四）影响非语言沟通的文化因素

三、考核要求    （一）、（二）和（四）略

（三）中国文化特点及对消费者购买行为的影响

1、理解：中国文化价值观的特点。

2、应用：中国特色的文化价值观如何影响消费者的购买行为。
第九章  社会影响与消费者购买行为
    一、学习目的和要求

通过本章的学习，了解社会阶层和消费者行为的关系，及社会群体的影响，掌握群体制约和界定的角色对消费者行为的影响，及群体压力和从众的关系。

二、考核知识点

（一）社会阶层

（二）社会群体概述

（三）角色与购买行为

（四）群体压力与从众

三、考核要求    

（一）社会阶层

1、识记：（1）社会阶层的含义；（2）社会阶层的特征。

2、理解：（1）社会阶层的决定因素；（2）不同社会阶层消费者行为的差异。

3、应用：结合实例，理解社会阶层和市场营销战略的关系。

（二）社会群体概述

1、识记：（1）社会群体及参照群体的概念；（2）社会群体的类型；（3）参照群体的类型。

2、理解：参照群体对消费者购买行为的影响。

3、应用：参照群体概念在营销中的运用。

（三）角色与购买行为

1、识记：（1）角色超载；（2）角色冲突。

2、理解：角色和消费者购买行为。

（四）群体压力与从众

1、识记：从众的概念。

2、理解：（1）从众的原因；（2）影响从众的因素。

3、应用：阿希现象和人员推销。

第十章  家庭与消费者购买行为
    一、学习目的和要求

通过本章的学习，掌握家庭和住户的基本概念、功能，了解家庭生命周期、家庭成员角色和家庭购买决策及其变化趋势对消费者行为的影响。

二、考核知识点

（一）家庭和住户

（二）家庭生命周期和家庭人员角色

（三）家庭购买决策

（四）家庭变化趋势及其影响

三、考核要求    

（一）家庭和住户

识记：（1）家庭和住户的概念；（2）家庭的功能；（2）家庭和其他社会群体的区别。

（二）家庭生命周期和家庭人员角色

1、识记：（1）家庭生命周期；（2）家庭人员的5种角色。

2、理解：传统家庭生命周期的五个阶段。

（三）家庭购买决策

1、识记：（1）家庭购买决策的4种方式；

2、理解并应用：（1）影响家庭决策方式的因素；（2）孩子在家庭决策中的作用

（四）家庭变化趋势及其影响

理解并应用：家庭变化趋势对消费者行为的影响。

第十一章  口传、流行与创新扩散
    一、学习目的和要求

口传、流行和创新扩散都涉及到信息的传播，通过本章的学习，了解并掌握口传、流行和创新扩散对其他消费个体的影响。

二、考核知识点

（一）口传过程和意见领袖

（二）流行和消费者行为

（三）创新的扩散

三、考核要求    （三）略
（一）口传过程和意见领袖

识记：（1）口传概念及其重要性；（2）口传产生的原因；（3）意见领袖的概念。

（二）流行和消费者行为

1、识记：（1）流行的含义；（2）流行的分类；（3）流行的特征。

2、理解：流行的形成及变迁。

3、应用：流行和消费者行为的关系。

第十二章  经济环境与购买行为
    （本章不作考核要求）

第十三章  情境与购买行为
    一、学习目的和要求

通过本章的学习，掌握情境及其构成，消费者的情景类型，了解情境、个体和产品之间的相互影响。

二、考核知识点

（一）消费者情境及其构成

（二）消费者情境的类型

（三）情境、产品和消费者之间的交互影响

三、考核要求    （一）、（三）略
（二）消费者情境的类型

1、识记：消费者情境的3种类型。

2、理解并应用：3种情境类型对消费者行为的影响。

第十四章  消费者的满意与不满
    一、学习目的和要求

通过本章的学习，了解并掌握消费者满意的形成机制、消费者对品牌的忠诚、消费者不满及其行为反应三个方面的知识。

二、考核知识点

（一）消费者满意及其分类

（二）消费者满意的理论解释

（三）影响消费者满意的因素

（四）消费者对品牌的忠诚

（五）消费者不满及其行为反应

三、考核要求    

（一）消费者满意及其分类

识记：（1）消费者满意的含义；（2）消费者满意的分类。

（二）消费者满意的理论解释

理解：消费者满意的经济学和心理学解释。

（三）影响消费者满意的因素

理解并应用：影响消费者满意的因素。

（四）消费者对品牌的忠诚

1、识记：品牌忠诚的含义；（2）品牌忠诚度的3种测定方法。

2、理解：品牌忠诚形成原因的传统解释。

（五）消费者不满及其行为反应

1、识记：（1）消费者不满的概念；（2）消费者不满的表达方式。

2、理解：影响消费者抱怨行为的因素。

3、应用：企业对消费者不满和抱怨的反应

第十五章  消费者权益保护
    （本章不作考核要求）

三、题型举例（题型举例仅供参考，实际命题时不受此限）
（一）单选题    
1、消费者对一种商品的消极态度转变为积极态度，属于态度的______ ？

A、方向性改变   B、目的性改变   C、功能性改变   D、发生度改变

（二）名词解释  
 1、刺激泛化

（三）简答题    
 1、消费者表达不满情绪的表达方式有哪些？

（四）论述题    
 1、自我概念有哪几种类型？营销者如何运用关于自我概念的知识？

（五）案例分析题（略）    
四、考试时间：150分钟
