
1

2020 年本科插班生考试大纲

（考试科目：市场营销学）

Ⅰ考试性质

普通高等学校本科插班生（又称专插本）招生考试是由专科毕业生参加的选拔性考试。高等学校根据

考生的成绩，按照已确定的招生计划，德、智、体全面衡量，择优录取。因此，本科插班生考试应有较高

信度、效度、必要的区分度和适当的难度。

Ⅱ参考教材

吴建安，聂元昆.市场营销学.第 6版.高等教育出版社，2017.12，ISBN：978-7-04-048519-6

Ⅲ考试内容

总体要求：通过本科目考试，检验考生对市场营销基本理论、基本知识及实践应用技能的掌握程度，

测试考生是否达到管理专业本科生的学习要求。

第一章市场营销与市场营销学

⒈ 考试内容

（1）几个重点概念：市场市场营销需要需求欲望交换与交易

2.考试要求

（1） 掌握市场营销的内涵及相关概念的定义。

第二章 市场营销管理哲学及其贯彻

⒈ 考试内容

（1）市场营销管理及其哲学

（2）顾客满意与忠诚

（3）几个重点概念：市场营销管理顾客感知价值及其组成顾客满意价值链

2.考试要求

（1）明确市场营销管理的内涵，了解市场营销管理的任务。

（2）了解市场营销管理哲学的演变进程，掌握市场营销管理的新旧观念的最根本区别。

（3）理解顾客满意的含义，明确实现顾客满意的主要途径：提高顾客让渡价值、实行价值链管理。

第三章规划企业战略与市场营销管理

⒈ 考试内容

（1）企业战略的层次

（2）规划投资组合

（3）规划成长战略
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（4）选择竞争战略

（5）市场营销管理过程

（6）发展营销组合

2.考试要求

（1）明确企业战略的层次结构。

（2）明确企业总体战略规划的过程与内容。

（3）掌握规划投资组合和规划成长战略

（4）掌握企业三大竞争战略

（5）掌握营销管理的一般过程

（6）掌握市场营销组合的内涵及特点。

第四章市场营销环境

1、考试内容

（1）市场营销环境的内涵、特征及构成；

（2）市场营销环境的分析、评价方法；

（3）企业面对威胁与机会的营销对策。

2.考试要求

（1） 明确市场营销环境的含义，了解市场营销环境的构成。

（2） 了解微观营销环境与宏观营销环境对营销活动的影响。

（3） 学会对市场机会和环境威胁分析的思路与方法，知晓如何应对市场环境的变化。

第五章消费者市场和购买行为分析

1、 考试内容

（1） 消费者购买决策过程

（2） 影响消费者购买行为的因素

（3） 消费者购买行为类型

2.考试要求

（1）掌握消费者市场的含义和特点，了解消费者购买行为模式；

（2）掌握和正确理解影响消费者购买的主要因素及其影响；

（3）掌握消费者购买决策过程的参与者、消费者购买行为类型、特点及主要的营销策略；

（4）熟练掌握消费者购买决策过程的主要步骤以及营销人员在其中的主要任务。

第六章组织市场和购买行为分析

1、 考试内容
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（1） 组织市场的类型和特点

（2） 组织市场购买决策及行为分析

（3） 组织市场的客户关系管理

2.考试要求

（1）了解组织市场的概念和类型，掌握组织市场的特征；

（2）掌握产业市场、中间商市场、政府市场的概念及其购买行为的主要类型；

（3）熟练掌握影响其购买行为的因素及其购买决策过程以及营销人员在其中的主要任务。

（4）了解客户关系管理的内涵与目标

第七章 市场营销调研与预测

1、 考试内容

（1）营销信息系统及其特点

（2）营销信息系统的构成

（3）营销调研的步骤

（4）营销调研的方法。市场需求测量、估计目前市场需求、市场需求预测方法

2.考试要求

（1）明确市场营销信息系统的构成及运作原理。

（2）认识营销调研对企业营销决策的作用，明确市场营销调研的内容、步骤与方法。

（3）了解市场需求测量的基本原理与方法。

（4）了解市场预测的主要方法。

第八章目标市场营销战略

1、 考试内容

（1） 市场细分的概念、原理、方法。

（2） 目标市场战略选择

（3） 市场定位的概念和方式；市场定位的步骤与战略

2.考试要求

（1）掌握市场细分的依据及市场细分的有效标志；

（2）掌握细分市场评估的内容，可供选择的目标市场覆盖模式及其特点，熟练掌握三种目标市场涵盖

战略的特点及其适用情形，熟练掌握选择目标市场营销战略时应考虑的因素；

（3）掌握市场定位的概念、步骤、依据和方法，熟练运用市场定位的原理分析实际问题。

第九章竞争性市场营销战略

1、 考试内容
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（1） 竞争者分析。

（2） 市场领导者、市场挑战者、市场跟随者及市场利基者的战略

2.考试要求

（1）掌握竞争者分析的步骤，掌握识别竞争者的方法、判定竞争者的战略和目标的方法、评估竞争者

的实力和反应的方法、进攻与回避对象的选择方法；

（2）熟练掌握市场主导者、市场挑战者、市场追随者和市场补缺者的竞争战略；

第十章产品策略

1、 考试内容

（1）产品整体概念

（2）产品组合及其相关概念

（3）产品生命周期市场特征与营销策略

（4）新产品的概念及种类

（5）新产品开发的过程

2.考试要求

（1）掌握产品、产品整体概念，了解产品分类及其特点，了解产品组合及其相关概念，掌握产品组合

决策的方法；

（2）掌握产品生命周期的概念、四阶段的划分，熟练掌握产品生命周期各阶段的市场特征与营销策略；

（3）掌握新产品的概念及种类，熟练掌握新产品开发的过程以及营销人员在其中的主要任务，了解新

产品市场扩散的影响因素和规律。

第十一章品牌与包装策略

1、 考试内容

（1） 品牌、品牌资产的基本概念

（2） 品牌策略

2、 考试要求

（1） 理解品牌的定义与内涵，明确品牌与商标的区别。

（2） 了解品牌资产的概念、构成与特征。

（3） 领会品牌组合策略，掌握品牌设计的基本原则

第十二章定价策略

1、 考试内容

（1）企业的各种定价目标和影响定价的主要因素

（2）确定基本价格的一般方法



5

（3）定价的基本策略

（4）企业主动调整价格、被动调整价格两种策略

2、 考试要求

（1）掌握影响定价的主要因素；

（2）掌握企业确定基本价格的一般方法，定价的三大导向；

（3）掌握定价的基本策略；

（4）理解价格调整的原因.

第十三章分销策略

1、 考试内容

（1） 分销渠道与市场营销渠道的内涵。

（2） 分销渠道的类型

（3） 影响分销渠道设计的因素。

（4） 分销渠道的设计与管理。

（5） 窜货现象的整治

（6） 批发商和零售商的类型与区别

2. 考试要求

（1）掌握分销渠道的概念和作用，了解分销渠道的类型。

（2）掌握影响分销渠道设计的因素，熟练掌握分销渠道的设计步骤，了解分销渠道的管理和组织；

（3）掌握批发与零售的概念及两者之间的区别，了解批发与零售企业的类型。

第十四章促销策略

1、 考试内容

（1）促销的含义和作用

（2）促销组合及促销策略

（3） 人员推销策略

（4） 广告策略

（5） 公共关系策略

（6） 销售促进策略

2、考试要求

（1）掌握促销组合的含义，影响促销组合的因素，熟练掌握选择促销策略和促销手段及其组合应考虑

的因素；

（2）掌握整合营销传播的内涵，了解整合营销传播的四个阶段；

（3）掌握广告、人员推销、销售促进、公共关系的含义、特点及其策略。
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Ⅳ.考试形式及试卷结构

一、考试形式

闭卷、笔试。试卷满分为 100 分，考试时间为 120 分钟。

二、试卷题型比例

单项选择题：约占 20%；

多项选择题：约占 10%；

名词解释：约占 16%；

简答题：约占 24%；

案例分析：约占 30%。

三、试卷题型示例及答案

题型示例

一、单项选择题(本大题共 10 小题,每小题 1 分,共 10 分，将正确答案序号填在题后面的表内)

1、市场营销学“革命”的标志是提出了 A 的观念。

A．以消费者为中心 B．以生产者为中心

C．市场营销组合 D．网络营销

二．多项选择题(本大题共 10 小题,每小题 2 分, 多选、少选、错选均无分。共 20 分，将正确答案序

号填在题后面的表内)

1、顾客总价值包括 BCDE 。

A 商品品牌 B 服务价值 C 人员价值 D 产品价值 E 形象价值

三、名词解释（每小题 4分，共 4小题，共 16 分）

品牌：

品牌（Brand）是用以识别销售者的产品或服务，并使之与竞争对手的产品或服务区别开来的商业名称

及其标志，通常由文字、标记、 符号、图案和颜色等要素或这些要素的组合构成。

四、简答题（本大题共有 4 个小题，每小题 6 分，共 24 分）

1、市场营销观念的演变经过了五个阶段：①生产观念，此时企业的中心问题是如何提高产量，是一种

重生产，轻市场的观念（1 分）②产品观念，企业管理中心是致力于生产优质产品，由于过分重产品而忽视

顾客需求，最终将导致“营销近视症”（1 分）③推销观念，营销管理的中心是积极推销和促销，这种观念

同样设有建立在消费者的真正需要基础上。（1 分）④市场营销观念，这是一种以消费者为中心的现代营销

观念。（1 分）⑤社会营销观念，这种观念认为企业的任务不光是通过有效满足顾客达到自己目标，同时还

应维护与增进消费者和整个社会的长远利益。（2分）

五、案例分析题（共 2 小题，共 30 分）
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海尔沙尘暴里寻商机

海尔集团首席执行官张瑞敏曾多次提出：中国企业要参与国际竞争，必须以速度取胜。也许这正是海

尔成功的奥秘所在。在 2002 年春天的沙尘暴袭来之际，海尔再一次抓住商机，以迅雷不及掩耳之势推出新

品，充分体现出以速度取胜的真谛。

沙尘暴里“雪中送炭”

自 2002 年 3 月下旬以来，我国北方绝大部分地区都受到了沙尘暴或沙尘天气的影响，沙尘所到之处天

空昏暗、空气混浊，居民即使紧闭门户，在粉尘飞扬的室内也很难舒畅呼吸。沙尘暴不折不扣已成为北方

越来越频繁的“城市灾难”。但中国著名的家电品牌海尔集团却在此次沙尘暴中独具慧眼，在灾难中发现了

巨大商机。

海尔“防沙尘暴Ⅰ代”商用空调，正值沙尘暴肆虐北方大地、人们生活饱受沙尘之扰苦不堪言之时推

出，可谓“雪中送炭”，使产品的使用者在有限的空间之内，有效地将沙尘暴的危害降低到最小限度，筑起

一道健康的防护墙。

据悉，在海尔“防沙尘暴Ⅰ代”商用空调推向市场的两周时间内，仅在北京、西安、银川、太原、天

津、济南等十几个城市就卖出去了 3700 多套，部分城市甚至出现了产品供不应求、人们争购的局面。仅凭

“防沙尘暴Ⅰ代”商用空调，海尔商用空调在 2002 年 3 月份的销量便达到了去年同期的 147.8%。

海尔沙里淘金

当多数人都看到沙尘暴的危害时，海尔却看出了商机，根据市场的变化、人们的个性化需求，迅速推

出了最受北方地区欢迎的产品──防沙尘暴Ⅰ代商用空调。目前国内生产空调的企业已达 400 多家，家电

企业更是多不胜数，为什么仅海尔能做到这一点呢？不难看出海尔在反应速度、市场应变能力、个性化产

品开发、技术力量的转化方面所具有的强大优势实力。这大概也是海尔今天能发展成为知名的国际化大企

业，而其他企业所难以企及的原因所在了。

据环境监测专家称，2002 年我国北方地区沙尘暴形势比较严峻，而且是频繁发生，自 1999 年起，我国

进入新一轮沙尘天气的频发期，这也是继五六十年代以来我国所遭受的最严重的沙尘暴侵袭。据悉，仅在

2001 年，我国监测网络就观测到 32 次沙尘暴现象，虽然我国已启动一系列重大环保工程来恢复沙尘暴源区

和附近地区的植被和生态环境，力图从源头控制沙尘暴的爆发，但这也并不能在短期内解决我国北方地区

的沙尘暴问题，据专家估计，即使国家环保措施得力，最快也要 15~20 年方能从根本上解决沙尘暴问题，

在这期间沙尘暴仍将频频发生。

沙尘暴给人们带来的种种危害，使人们“谈沙色变”。它使沙尘漫天，空气中弥漫着一股土腥味，外出

不便，车辆、楼窗、街道乃至整个城市都蒙上了层层灰尘。但由此也引发了一股“沙尘暴经济潮”，精明的

商家看出了其中蕴含的无限商机，采取了相应的策略，从而带动了车辆洗刷、家政服务、环卫清扫、吸尘

器、空调、墨镜、口罩等行业的兴旺。如海尔集团便在沙尘暴再现之际迅速开发推出了“防沙尘暴Ⅰ代”

商用空调，受到我国北方地区人们的欢迎，其销售业绩在短期内便得到了大幅度提高。

应该说有了市场需求才有相应的产品产生，既然在短期内我国北方地区无法从根本上解决沙尘暴的问

题，只有采取种种防御措施，尽可能将沙尘暴给日常生活所带来的负面影响降低到最小程度。海尔“防沙
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尘暴Ⅰ代”商用空调的应运而生，给处于沙尘之中的人们带来了重新享受清新生活的希望。这种采用多层

HAF 过滤网技术、独特的除尘功能、离子集尘技术的海尔“防沙尘暴Ⅰ代”商用空调，可以清除房间内因沙

尘暴带来的灰尘、土腥味及各种细菌微粒，经过滤后的空气犹如森林中的一般清新，从而在人们日常生活

中为抵御沙尘暴的侵袭筑起了一道道绿色的防护城。

案例分析

1、海尔是如何在沙尘暴中寻求市场机会的？（15 分）

参考答案：海尔“防沙尘暴Ⅰ代”商用空调的推出，把握住了“天时地利人和”的优势。把握住了“天

时”，在沙尘暴于 2002 年 3 月 19 日刚一开始之际，海尔便迅速推出了“防沙尘暴Ⅰ代”商用空调，时机把

握恰到好处。此种空调的推出也充分反映出了海尔的“速度”优势，即“市场应变的速度”、“新产品开发

的速度”、“生产定单转化的速度”，海尔商用空调科研开发人员连夜开发出了“防沙尘暴Ⅰ代”商用空调。

利用了“地利”之便，海尔并不是将这种产品盲目地推向市场，而是进行了精心的市场定位、市场细分，

借用在当地营销渠道的优势，将这些产品推向受沙尘暴影响较大的华北、东北、西北、及华东部分地区，

在第二次沙尘暴到来之际，很多的用户已用起了这种空调，除尘换新风效果异常的好。赢得了“人和”，由

于人们饱受了沙尘暴带来的空气污浊、灰尘到处飞舞的苦处，于是，具有独特防沙除尘多层过滤网、健康

负离子技术的海尔“防沙尘暴Ⅰ代”商用空调便赢得了民心，受到了宠爱。

2、您从本案例中悟出些什么？（15 分）

参考答案：这几年，许多中国企业界人士纷纷前赴海尔“取经”，把海尔的经验当作典范来学习，但是

学习海尔，究竟应该学些什么呢？目前家电市场虽然竞争激烈，但是真正满足用户个性化需求的产品不多，

市场上“不是有效需求不足，而是有效供给不足”，只有那些做到充分满足用户个性化需求的企业才能取得

市场的主动权。海尔做到了，所以成为今天国内家电市场的第一品牌。其实，看似海尔的每一步都掌握住

了先机，比竞争对手高一筹，但所体现的深厚底蕴是令人惊羡的，这也是其他企业一直难以追赶的原因了。

如今海尔适天时应需求，及时地推出“防沙尘暴Ⅰ代”商用空调，我们学习海尔的速度和善于捕捉商机的

头脑。

2020 年本科插班生考试大纲

（考试科目：消费者行为学）

Ⅰ考试性质

普通高等学校本科插班生（又称专插本）招生考试是由专科毕业生参加的选拔性考试。高等学校根据

考生的成绩，按照已确定的招生计划，德、智、体全面衡量，择优录取。因此，本科插班生考试应有较高

信度、效度、必要的区分度和适当的难度。

参考书目
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费明胜，杨伊侬.消费者行为学.第 2 版.人民邮电出版社，2017.6ISBN:9787115452535

Ⅱ考试内容

总体要求：通过本科目考试，检验考生对消费者行为学基本理论、基本知识及实践应用技能的掌握程

度，测试考生是否达到管理专业本科生的学习要求。

第一章消费者行为学概述

1.考试内容

（1）影响消费者购买的内部因素有哪些？

（2）影响消费者购买的外部因素有哪些？

（3）几个重点概念：消费者消费者行为投射法

2.考试要求

（1）掌握影响消费者购买的内部因素有哪些相关内容；

（2）了解影响消费者购买的外部因素有哪些相关内容；

（3）掌握消费者、消费者行为、投射法相关概念

第二章消费者感觉和知觉

1.考试内容

（1）消费者知觉及其特性？

（2）消费者的感知风险的类型有哪些？

（3）消费者对产品的感知如何形成？

（4）几个重点概念：感觉知觉绝对感觉阈限第一印象

2.考试要求

（1） 掌握消费者知觉及其特性；

（2） 掌握消费者的感知风险的类型有哪些；

(3)了解消费者对产品的感知觉如何形成

(4)掌握感觉、知觉、绝对感觉阈限及第一印象相关概念。

第三章消费者需要和动机

1.考试内容

（1）马斯洛讲需求分为哪几个层次？

（2）动机冲突的种类有哪些？

（3）重点概念：成就需要权力需要

2.考试要求

(1)掌握马斯洛需求层次理论的主要内容；

(2)了解动机冲突的种类有哪些；

（3）掌握成就需要、权力需要的内涵及相关概念

第四章消费者学习
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1.考试内容

（1）学习的作用？

（2）消费者的学习理论类型有哪些？

（3）客服遗忘的策略有哪些？

（4）几个重点概念：观察学习记忆

2.考试要求

（1） 掌握学习的作用主要内容；

（2）了解消费者的学习理论的主要类型；

（3）掌握客服遗忘的策略有哪些

(4)掌握观察学习、记忆的内涵及相关概念

第五章消费者态度

1.考试内容

（1）态度的功能有哪些？

（2）影响消费者态度转变的因素有哪些？

（3）商家可以通过什么途径来改变消费者的态度？

（4）重点概念：消费者态度

2、考试要求

（1）掌握态度的功能主要内容；

（2）掌握影响消费者态度转变的因素有哪些的主要内容；

（3）掌握商家可以通过什么途径来改变消费者的态度的主要内容；

（4）掌握消费者态度的内涵及相关概念

第六章消费者个性、自我概念和生活方式

1.考试内容

（1）多血质型消费者具有什么样的特点？

（2）消费者自我概念有哪些类型？

（3）能够传递自我概念的象征品有哪些特征？

（4）重点概念：性格理想的自我概念延伸自我

2、考试要求：

（1）掌握几种气质类型的特点；

（2）掌握自我概念的定义、内涵和类型；

（3）掌握能够传递自我概念的象征品主要特征；

（4）掌握性格、理想的自我概念、延伸自我的内涵及相关概念

第七章消费者资源

1.考试内容
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（1）消费者资源包括哪些类型？

（2）消费者的收入由哪些方面构成？

（3）重点概念：个人可任意支配收入

2、考试要求

（1）掌握消费者资源包括哪些类型的内容；

（2）掌握消费者的收入由哪些方面构成的主要内容；

（3）掌握个人可任意支配收入的内涵及相关概念

第八章消家庭

1.考试内容

（1）家庭成员的角色类型有哪些？

（2）影响家庭决策类型有哪些？

（3）重点概念：家庭

2、考试要求

（1）掌握家庭成员的角色类型有哪些的主要内容；

（2）掌握影响家庭决策类型有哪些的主要内容；

（3）掌握家庭的内涵及相关概念

第九章参照群体

1.考试内容

（1）参照群体的力量有哪些？

（2）参照群体对消费者行为的影响类型有哪些？

（3）重点概念：参照群体首要群体

2、考试要求

（1）掌握参照群体的力量有哪些的相关内容；

（2）掌握参照群体对消费者行为的影响类型有哪些的主要内容；

（3）掌握参照群体、首要群体家庭的内涵及相关概念

第十章社会阶层

1.考试内容

（1）社会阶层的特点有哪些？

（2）测量社会阶层的两种主要方法是什么？

（3）重点概念：社会阶层单项指数法

2、考试要求

（1）掌握社会阶层的特点有哪些的主要内容；

（2）掌握测量社会阶层的两种主要方法是什么的相关内容；
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（3）掌握社会阶层、单项指数法的内涵及相关概念

第十一章文化

1.考试内容

（1）文化的特点有哪些？

（2）文化由哪些要素组成？

（3）重点概念：亚文化文化价值观

2、考试要求

（1）掌握文化的特点有哪些的相关内容；

（2）掌握文化由哪些要素组成的相关内容；

（3）掌握亚文化文化价值观的内涵及相关概念

第十二章营销组合因素

1.考试内容

（1）影响新产品扩散的客观因素有哪些？

（2）广告心理的 AIDMA 法则是什么？

（3）重点概念：产品生命周期人员推销

2、考试要求

（1）掌握影响新产品扩散的客观因素有哪些的相关内容；

（2）掌握广告心理的 AIDMA 法则是什么的主要内容；

（3）掌握产品生命周期、人员推销的内涵及相关概念

第十三章消费者购买决策的内容、模式和类型

1.考试内容

（1）什么是 5W1H 模式？

（2）什么是复杂的购买行为？

（3）重点概念：扩展型决策

2、考试要求

（1）掌握 5W1H 消费者行为模式的相关内容；

（2）掌握什么是复杂的购买行为的相关内容；

（3）掌握扩展型决策的内涵及相关概念

第十四章消费者购买决策过程

1.考试内容

（1）消费者购买决策过程有哪几个阶段？

（2）消费者的信息来源有哪些？

（3）重点概念：问题认知重点选择规则

2、考试要求
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（1）掌握消费者购买决策过程的相关内容；

（2）掌握消费者的信息来源有哪些的相关内容；

（3）掌握问题认知、重点选择规则的内涵及相关概念

Ⅲ.考试形式及试卷结构

一、考试形式

闭卷、笔试。试卷满分为 100 分，考试时间为 120 分钟。

二、试卷题型比例

单项选择题：约占 10%；

多项选择题：约占 10%；

名词解释：约占 15%；

简答题：约占 30%；

案例分析：约占 35%。

三、试卷题型示例及答案

题型示例

一、名词解释：（每个名词 3分，共 5 小题，共 15 分）

1、消费者

消费者：侠义的消费者指购买、使用各种消费品和服务的个人与住户，广义的消费者是指购买、使用

各种产品与服务的个人或组织。

二、单项选择题：(本大题共 10 小题，每小题 1 分，共 10 分，请将正确答案填写到答题纸上相应位置)

1.人类消费行为的复杂多样性是基于(A)

A.需要的复杂多样性

B.动机的复杂多样性

C.消费品的复杂多样性

D.生存环境的复杂多样性

三、多项选择题(本大题共 5 小题，每小题 2 分，共 10 分，请将正确答案填写到答题纸上相应位置)

1、消费者典型的购买决策过程在确认需求后，其余的几个阶段是（ABCD）

A.收集信息 B.比较评估 C.购买行动 D.购后过程

四、简答题：(本大题共 6 小题，每小题 5 分，共 30 分)

1、消费者感知风险的类型有哪些？（5分）

消费者感知风险的类型有四种：（1）资金风险。消费者支付能力总是有限的，多种多样的消费欲望只

能部分满足。因此，消费者购买任何一种商品时都会考虑：第一，在有限的支付能力下，这是最合理的开

支吗？第二，该产品值得花这么多钱吗？如果这两个问题不能得到较满意的回答，消费者会产生消费支出

的风险知觉体验（2）功能风险。消费者往往担心产品的质量和性能不能达到预期水平的风险。（3）价格风

险。如果预期未来商品价格呈上升趋势，消费者就会持抢购心理，提前实现购买。反之，就会谨慎从事，
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推迟实现购买。（4）社会风险。每个消费者都生活在一定的社会环境中，他们的行为受到参照群体的影响。

一个消费者在购买之前就会想象：自己购买家人能赞成吗？最好的亲朋好友会高兴吗？

五、案例分析题：共 35 分（案例一问题 10 分）

案例一蜂蜜奶粉

一位母亲有一天在报纸上看到“初生婴儿不宜喂食蜂蜜”的报道，联想起她天天给宝宝吃的某品牌的

米粉，恰好是含有蜂蜜的，于是她非常担心地拨电话到该公司询问。接电话的工作人员不但指责该教授信

口胡说，还埋怨这位母亲太小题大做，最后用相当自满的口气说“我们的产品没问题”。这位母亲不但大失

所望，而且受了一肚子的气，使她对该品牌信心大失，不但立刻转换品牌，还逢人就数落该品牌不好。

问题：用相关理论来论述如何让消费者态度改变？（10 分）

参考答案：

改变消费者态度的途径主要从以下三个方面：1、改变认知成分。主要可以通过改变信念、属性的权重、

理想点以及增加新属性等途径来进行。（1）改变信念是指改变消费者对产品属性的看法。（2）改变属性权

重是指强调优势属性比较强调其他一些属性更加重要。（3）改变理想点是指改变消费者对属性理想标准的

认识。2、改变情感成分。只要消费者能够对产品产生好感，那么就有可能作出决策。而改变消费者的情感

成分，让他们对产品或者服务产生好感主要有条件反射、广告激发情感和增加品牌接触三种途径。（1）条

件反射是指将消费者喜欢的东西和产品的品牌放在一起展示。多次反复后让消费者将正面的情感转移到该

品牌上来。（2）广告激发消费者的情感。（3）增加消费者对品牌的接触。3、改变行为成分。

本案例中：可以 1、改变认知成分（1）改变信念。派专人处理此事，专人收集利用权威信息的收集，

多种第三方数据来证明蜂蜜对新生婴儿是如何影响的，影响哪些方面，使用时应该注意什么，多大使用安

全，具体到月份，这样才能够让孩子妈妈学习了专业知识，也会对公司的认真负责态度产生好感。2、改变

情感成分。一定要认真总结经验，亲自派公共上门道歉，并且答应无偿更换其他成分的米粉，让孩子妈妈

感受到受到重视和真诚的关怀，改变消费者的情感认知。3、改变行为成分。就是公司一定要把这个事件当

作一次品牌危机事件，认真对待，拍专人上门沟通、道歉、无偿更换产品、并且把专业的蜂蜜知识收集给

到婴儿的妈妈，让其消气，转变情感，最终能够成为公司的忠诚品牌使用者和维护者。

Ⅳ参考书目

费明胜，杨伊侬.消费者行为学.第 2 版.人民邮电出版社，2017.6ISBN:9787115452535
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