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1、 课程基本信息
[bookmark: _GoBack]课程代码：16015002
课程名称：零售学
英文名称：Retail Management
课程类别：专业课
学    时：32
学    分：2
适用对象：市场营销、工商管理、物流管理等专业
考核方式：考试
先修课程：管理学、市场营销学

二、课程简介
零售学是企业管理学科的专业必修课，是广东商学院管理学院开设较早的课程之一，也是反映广东商学院企业管理省级重点学科建设的特色及重点方向课程。该课程内容包括零售概论、零售战略与组织、零售业务管理三大部分，主要内容包括零售发展概况、零售竞争战略、零售扩张战略、零售组织设计、零售商品规划、零售采购管理、零售价格管理、零售促销管理、零售服务管理、商场设计与商品陈列等。通过本课程的学习，学生将对零售经营管理活动的基本理论和基本方法有一个较为系统的了解，能够将所学到的知识在实际中进行运用。
Retail Management is a required course of enterprise management subject, and one of the oldest course in management college of Guangdong University of Business Studiess. The course reflect characteristic and import direction of enterprise management as a province major subject. There are three parts in Retail Management: general situation in retail trade, retailing strategy and organize management and retail professional management. This course covers general situation in retail trade, retailing competition strategy, retailing expand strategy, retailing organize design, retailing commodity plan, retailing purchasing management, retailing price management, retailing promotion management, retailing service management, shop design and commodity display, etc. Students should recognize the basic theory and method in retailing management by the learning of this course, and be able to apply the knowledge learned to the retailing practice.

三、课程性质与教学目的
本课程是市场营销专业的必修课，也是工商管理专业、物流管理专业等专业必修课，也可作为其他经济管理专业的通识选修课，是广东财经大学工商管理学院开设较早的一门课程，也是反映广东财经大学企业管理省级重点学科建设的特色及重点方向课程。通过学习本课程，学生可以全面系统地了解国内外零售业发展动态，最新零售业概念和理论，商场管理的基本知识和实际运作，深入分析零售管理的热点问题，增强学生的分析问题和解决问题的能力，为今后进入零售企业工作打下良好的基础。

四、教学内容及要求
第一章  零售导论
（1） 目的与要求
1.掌握零售、零售商、零售业等基本概念；
2.了解零售组织的基本类型及特点；
3.了解国外零售组织发展演变的相关理论；
4.了解西方零售业历次重大变革特点及背景；
5.了解我国现阶段零售业发展变革的基本情况。
（二）教学内容
第一节  零售及零售业
1.主要内容：零售、零售商、零售业等基本概念；零售商活动的特点，主要包括零售交易规模小、频率高、即兴购买多、店铺购物为主；零售商活动的内容，主要包括企业战略规划、组织系统设计、选址、商店设计、商品规划与陈列、商品采购与库存、商品定价、促销、服务等。
2.基本概念和知识点：零售、零售业、零售商的概念，零售商活动的特点和内容，零售业的重要性。
第二节  零售组织发展规律
1.主要内容：零售组织概念；零售组织的分类方法；独立商店、直营连锁商店、特许经营商店、租赁商品部、垂直营销系统、消费者合作社等零售组织的特点；零售轮转理论、手风琴理论、自然淘汰理论、辨证过程理论、生命周期理论、商品攀升理论等的基本内容。
2.基本概念和知识点：零售组织概念，零售组织的分类方法和基本类型，零售组织理论的基本内容。
3.问题与应用：能运用零售轮转理论、手风琴理论、自然淘汰理论、辨证过程理论、生命周期理论、商品攀升理论等原理解释中国零售业发展中出现的各种新型业态和新现象，提高学生对新业态的理解分析能力。
第三节  西方零售业四次重大变革
1.主要内容：西方零售业发展历史中的四次重大变革，第一次是百货商店的诞生，其在销售方式、经营方式、组织管理上都具有重大的根本性变革；第二次是超级市场的诞生，包括其产生的历史背景及其对零售业和整个社会带来的影响；第三次是连锁商店的兴起，包括其产生背景、特征及影响；第四次是网络零售的出现，包括其优势以及对零售业的影响。
2.基本概念和知识点：掌握四次变革的基本概况，包括其兴起的背景、变革的内容以及对当时零售业所产生的冲击。
第四节  急剧变革的中国零售业
1.主要内容：改革开放以来我国零售业发展变革的历程，经历了百货商店一支独秀、超级市场出现、零售业态百花齐放、外资进入、连锁趋势增强等几个阶段；当前我国零售业面临的机遇与挑战。
2. 基本概念和知识点：掌握我国零售业发展的基本历程以及我国零售业当前的状况
3.问题与应用：能运用国外四次重大变革的演变路径分析中国现阶段零售业发生的巨大变化，并分析中国零售业正处于哪一阶段的变革，加深学生对当前中国零售业变革的认识。
（三）思政元素
通过介绍近三十多年中国零售业发展演变历程，从最初的向国外发达国家学习、模仿和借鉴，到今天新零售变革引领世界潮流，向学生宣传中国改革开放以来取得的巨大成就，零售业的发展充分体现了中国的成就，告诉学生们要坚守“四个自信”。
（四）思考与实践
1.零售组织发展演变规律有哪些？根据对周围零售组织的认识，这些理论有什么局限性？
2.网络商店的出现将会取代传统的有店铺的零售组织吗？
3.分析我国零售业发展的历程与国外有何异同。
4.搜集有关我国零售业当前发展情况的资料，从中提炼出我国零售业目前发展的特点。
（五）教学方法与手段
课堂讲授、课堂讨论、案例分析、网络辅助教学、多媒体教学

第二章  现代零售业态介绍
（一）目的与要求
1.掌握零售业态的内涵及组成要素
2.掌握百货商店、超级市场、专业店和专卖店、便利店、仓储式商店、购物中心、无店铺零售等业态的基本特征及目前国内外发展情况
（二）教学内容
第一节  零售业态的涵义
1.主要内容：零售业态和零售业种的概念及区别；零售业态内在组成要素，包括目标顾客、价格策略、商品结构、商品时尚性、服务方式、购买便利及店铺环境等要素。
2.基本概念和知识点：零售业态和零售业种的概念，组成零售业态的各种要素。
第二节  百货商店
1.主要内容：百货商店的概念及特征，国内外百货商店的发展概况，国内百货商店的经营方向。
2. 基本概念和知识点：百货商店概念及特征，百货商店的经营发展方向。
3.问题与应用：根据百货商店的国际发展趋势对于国内百货商店的经营现状能提出一些自己的看法。
第三节  超级市场
1.主要内容：超级市场的概念和特征；大型综合超市和普通超市之间的区别；国内外超级市场的发展概况；国内超级市场的经营发展方向。
2. 基本概念和知识点： 超级市场、大型综合超市、普通超市的概念；超级时常的经营特征及发展方向。
3.问题与应用：根据大型综合超市与普通超市的国际发展趋势对身边的超级市场的经营能提出一些建议。
第四节  专业店和专卖店
1.主要内容：专业店和专卖店的概念及特征；国内外专业店和专卖店的发展概况；国内专业店和专卖店经营中存在的问题及经营方向。
2. 基本概念和知识点： 专业店、专卖店的概念，专业店和专卖店的经营特点及趋势。
3.问题与应用：根据专业店、专卖店的国际发展趋势对身边的专业店和专卖店的经营能提出一些经营建议。
第五节  便利店
1.主要内容：便利店的概念及特征；国内外便利店的发展概况，国内便利店的经营发展方向
2. 基本概念和知识点：便利店的概念特征，国内便利店发展前景及经营方向
3.问题与应用：根据便利店的基本经营特征及赢利模式，对身边便利店的经营能给出一些建议
第六节  仓储式商店
1.主要内容：仓储式商店的概念及特征；国内外仓储式商店的发展概况，国内仓储式商店的目标顾客及经营方向。
2. 基本概念和知识点： 仓储式商店的概念及经营特点
3.问题与应用：根据仓储式商店的概念和市场定位，对身边仓储式商店的经营提出一些建议
第七节  购物中心
1.主要内容：购物中心的概念及特征；国外购物中心的分类；国内外购物中心的发展概况；购物中心的经营发展方向。
2. 基本概念和知识点： 购物中心概念、分类及发展方向
3.问题与应用：根据购物中心的主要经营特点及国外发展趋势，对身边购物中心的经营提出一些建议
第八节  无店铺零售业态
1.主要内容：自动售货机、邮购商店、网络商店的特征，国内外百货商店的发展概况；无店铺零售在中国的发展前景。
2. 基本概念和知识点： 无店铺零售的概念及发展前景
3.问题与应用：根据无店铺零售的国际发展趋势，对于国内无店铺零售的发展提供相关建议
（三）思政元素
中国零售业态无论时超级市场、便利店、专卖店、购物中心、网络零售等，虽然这些业态都是从国外引入进来，但在实践中却走出了自己特色的发展之路，例如美宜佳便利店在中国的发展已经超过了2万多家，远远超过外资连锁便利店7-11、全家等企业，说明中国零售业不能照搬国外的模式，要走出中国特色的零售业发展之路，这也进一步说明我们必须坚持道路自信、文化自信。
（四）思考与实践
1. 零售业态和零售业种有何区别,零售业态是由哪些因素所决定的?
2. 通过实地观察熟悉掌握各种零售业态之间经营的特点,包括其位置选择、目标市场、价格策略、服务特点等。
3. 国内百货商店应如何变革才能走出目前的经营困境？ 
4. 试分析便利店在国内发展的前景和经营方向。
5. 国内各地目前兴起一股购物中心热，你认为这种热潮是否适合国情？
（五）教学方法与手段
      课堂讲授、课堂讨论、案例分析、网络辅助教学、多媒体教学

第三章  零售竞争战略
（一）目的与要求
1.了解零售企业竞争优势的来源
2.能够应用SWOT模型分析零售商所面临的竞争环境 
3.了解成本领先战略、差异化战略、目标集聚战略在零售业中的应用
（2） 教学内容
第一节  建立零售竞争优势
1.主要内容：零售商确立竞争优势的主要途径，即如何通过商品、服务、店址与购物体验、成本控制、信息管理来确立和提升零售商的竞争优势
2.基本概念和知识点：零售竞争优势的来源、商品、服务、购物体验、选址、成本控制与信息管理
第二节  环境分析
1.主要内容：外部宏观环境分析，包括社会、文化与人口因素、经济因素、技术因素、政策法律因素等；竞争环境分析，运用竞争环境分析中的五种力量模型，即潜在的进入者、替代者、现有竞争对手、客户讨价还价的能力、供应商讨价还价的能力；内部资源分析要点，主要包括资金、人才、管理、声誉、供应商资源等；SWOT分析，即组织的优势、劣势、面临的机会、威胁。
2.基本概念和知识点：宏观环境分析、竞争环境分析、内部资源分析、SWOT
3.问题与应用：能够全面分析零售商所面临的宏观环境以及应用五种力量模型分析其竞争环境，能清楚掌握零售商内部资源状况，并运用SWOT分析零售商的优势、劣势、机会和威胁。
第三节  市场定位
1.主要内容： 市场定位的概念；市场细分的方法，零售商形象的设计
2.基本概念和知识点：市场定位与市场细分概念，市场定位方法
3.问题与应用：能为一个新建立的零售商设计其市场定位和形象，或能指出身边某个零售商的市场定位
第四节  竞争战略选择
1.主要内容：三种基本竞争战略，即成本领先战略、差异化战略、目标集聚战略的基本内涵；成本领先战略与零售轮转理论的关系、成本领先战略应用中存在的误区；差异化战略与服务优势之间的关系、差异化战略应用中存在的误区；目标集聚战略中目标市场的选择、目标集聚战略的实施要点
2.基本概念和知识点：成本领先战略、差异化战略、目标集聚战略、三种基本竞争战略在零售业中的应用 
3.问题与应用：熟悉三种基本竞争战略在零售业中的应用，能够应用竞争战略理论分析实际问题
（三）思政元素
党的十九大报告指出，我国社会主要矛盾已经转化为人们日益增长的美好生活需要和不平衡不充分的发展之间的矛盾。这一点恰好说明了当前中国新零售变革的主要推动力来自中国消费者的消费升级，而零售企业核心竞争力的构建和竞争战略的设计，最终目的就是要满足人民日益增长的美好生活需要对零售业的要求，为中国人民带来更加美好幸福的生活。
（四）思考与实践
1.零售商的获取竞争优势的途径有哪些?国外一些主要的零售商其竞争优势是什么?
2.应用SWOT模型分析目前国内市场上的主要零售商，分析其竞争优势所在，以及它们所采取的竞争战略类型
3.国内一些零售企业在选择其竞争战略中存在哪些误区
（五）教学方法与手段
课堂讲授、课堂讨论、案例分析、网络辅助教学、多媒体教学

第四章  零售扩张战略
（一）目的与要求
1. 了解零售商的扩张战略组合要素
2. 掌握商圈的构成、影响商圈形成的因素、商圈划定的方法、商圈分析的要点
3. 掌握商店位置选择的原则、类型以及影响因素
4. 掌握商店选址的基本方法和商店选址报告的内容
（2） 教学内容
第一节  零售扩张战略组合
1.主要内容：地理战略的类型,主要包括区域性集中布局战略、配送中心先行的推进战略、弱竞争市场先行战略、跳跃式布局战略；零售扩张的方式，主要有滚动发展和兼并收购两种；从管理基础、资源条件、市场机会三个方面规划零售扩张速度；多元化扩张与国际化扩张的含义及在零售业中的应用
2.基本概念和知识点：集中布局战略、配送中心先行的推进战略、弱竞争市场先行战略、跳跃式布局战略、多元化扩张、国际化扩张、全球化战略、多国化战略
3.问题与应用：能够应用有关零售扩张战略理论分析目前国内零售商加速扩张的现象，并分析其合理性。
第二节  商圈分析
1.主要内容：商圈的层次，即主要商圈、次要商圈、边际商圈的界定；影响商圈形成的因素，包括商店规模、经营商品的种类、商店经营水平及信誉、促销策略、家庭与人口因素、竞争对手的位置交通状况；商圈划定的方法，主要包括雷利法则、赫夫法则、实验法；商圈分析，包括人口统计分析、经济基础与购买力分析、竞争状况分析、基础设施分析
2.基本概念和知识点：商圈、影响商圈的因素、雷利法则、赫夫法则、商圈分析、商圈饱和指数
3.问题与应用：能够应用雷利法则、赫夫法则等商圈理论分析身边商店的商圈辐射范围。
第三节  商店位置选择
1.主要内容：选址的原则，包括方便消费者购买原则、方便货品运送原则、有利于竞争原则、有利于网点扩充原则；选址的类型，主要有孤立店、经规划的购物中心、自然形成的购物中心三种类型；影响选址的因素，主要包括客流规律、周边商店的聚集状况、竞争对手分析、交通地理条件、城市发展规划、周围环境、物业成本；店址评估的要点，选址分析报告；两种选址的具体方法，即市场需求与供应密度分析法和多因素组合分析法
2.基本概念和知识点：孤立店、自然形成的商业中心、经规划的购物中心、影响选址的因素、市场需求与供应密度分析法、多因素组合分析法
3.问题与应用：能够应用有关选址理论分析商店的具体位置的优劣,能撰写一份内容完整的选址分析报告,学会具体的选址方法。
（三）思政元素
在介绍本章的零售企业选址内容之后，布置学生走出校门，深入调查，把理论与实践结合起来，完成一份详细的选址分析报告。这份作业体现了习近平总书籍提倡的精神“要力行，知行合一，做实干家”。“学到的东西，不能停留在书本上，不能只装在脑袋里，正所谓‘知者行之始，行者知之成’。”
（四）思考与实践
1.结合有关理论分析当前外资零售商在我国的扩张战略
2.分析百货商店、大型综合超市、普通超市、专业店和专卖店、便利店、仓储式商店一般选择在哪些位置？
3.在学校附近开设一家商店,为其撰写一份内容完整的选址分析报告。
（五）教学方法与手段
课堂讲授、课堂讨论、案例分析、网络辅助教学、多媒体教学

第五章  零售组织设计
（一）目的与要求
1.熟悉零售组织结构设计的要求和步骤
2.掌握零售组织结构的类型
3.了解零售组织文化
（二）教学内容
第一节  组织结构设计要求
1.主要内容：零售组织结构设计的要求，即要满足目标市场的需要、公司管理部门的需要、员工的需要。
2.基本概念和知识点：组织结构、组织结构设计要求
3.问题与应用：运用组织结构设计要求的原理分析某一零售商组织结构设计存在的问题
第二节  组织结构设计程序
1.主要内容：零售组织结构设计的步骤，包括确定商业职能、将职能分解成具体的工作任务、设立岗位、明确职责、建立组织机构。
2.基本概念和知识点：零售组织结构设计程序，零售职能、工作任务
第三节  组织结构类型
1.主要内容：零售组织结构的类型，主要有小型独立商店的组织结构、百货商店的组织结构（即Mazur结构及其所衍生的母子型分店组织、独立型分店组织、平等型分店组织）、区域连锁商店的组织结构及各部门职能
2.基本概念和知识点：零售组织结构设计、小型独立商店组织结构、百货商店组织结构、梅热结构及其衍生形式、连锁商店组织结构
3.问题与应用：运用Mazur结构理论熟悉并设计百货商店的组织结构
第四节  组织文化
1.主要内容：组织文化的表现和内涵；弱文化和强文化的作用；组织文化的建设
2.基本概念和知识点：组织文化、强文化、弱文化概念，组织文化作用
（三）思政元素
在本章中，会涉及组织文化内容。在介绍组织文化的概念和内涵时，将中国的传统文化中的诚信等内容涵盖在内，同时，也将介绍企业如何将社会主义核心价值观融入企业文化中，社会主义价值观时当代中国精神的集中体现，凝结着全体人民共同的价值追求，同时也应该成为零售企业的价值追求，同时还要树立爱国商人的形象和内涵。
（四）思考与实践
1.零售组织机构设计的要求和步骤是什么?
2.零售组织机构有哪几种类型?
3.查找有关零售组织文化实例的资料，并实地观察身边零售商组织文化的表现，分析组织文化对零售商经营行为的影响.
（五）方法与手段
课堂讲授、课堂讨论、案例分析、网络辅助教学、多媒体教学

第六章  商品规划
（一）目的与要求
1.了解零售商如何确定其商品经营范围
2.掌握商品结构优化的方法
3.了解畅销商品的培养方法
4.了解零售自有品牌的开发途径及优势
（二）教学内容
第一节  商品经营范围的确定
1.主要内容：商品分类方法；商品政策的确定，包括单一的商品政策，市场细分化的商品政策，丰满的商品政策，齐全的商品政策；商品结构策略的确定，包括广而深、广而浅、窄而深、窄而浅的商品结构；确定商品范围需考虑的因素。
2.基本概念和知识点：商品组、商品部、品类、同类商品、存货单位（单品）、四种商品政策、四种商品结构策略及确定商品范围应考虑的因素
第二节  商品结构优化
1.主要内容：调整商品结构，包括商品结构调整的依据、新商品的引入、滞销品的淘汰、畅销品的培养；品类管理与单品管理，包括品类管理的含义、品牌优化管理、货架优化管理、单品管理的方法；
2.基本概念和知识点：新商品、滞销商品、品类管理、单品管理的概念，商品结构优化的依据
3.问题与应用： 能运用商业结构优化理论对零售商的商品结构进行分析并调整
第三节  自有品牌的开发
1.主要内容：自有品牌与制造商品牌的区别；零售商开发自有品牌的优势和条件，零售商开发自有品牌的注意事项，包括自有商品的选择、价格策略、具体开发方式。
2.基本概念和知识点：自有品牌的概念，零售商如何开发自有品牌
3.问题与应用：运用自有品牌理论分析身边零售商开发自有品牌的成功与否。
（三）思政元素
习近平总书记指出：“人民对美好生活的向往，就是我们的奋斗目标”。党的十九大报告把坚持以人民为中心作为新时代坚持和发展中国特色社会主义的重要内容。零售企业的主要活动是为人民提供好的商品，直接关系着人民美好生活的实现，企业开发的每一个单品、每一个品类，都应该建立在人民美好生活的需求基础上，满足人民的消费升级需要。零售企业绝不能销售假冒伪劣商品，要杜绝各种劣质商品。
（四）思考与实践
1.调查本市主要零售商的商品经营范围,并分析其商品特色；
2.了解零售商如何优化商品结构,并观察身边零售商的商品调整情况；
3.不同零售业态的商店一般采用什么商品政策和商品结构策略，并分析这种商品结构策略给其带来的好处和不利之处。
3.调查了解周围零售商开发自有品牌的情况
（五）方法与手段
课堂讲授、课堂讨论、案例分析、网络辅助教学、多媒体教学

第七章  采购管理
（一）目的与要求
1.了解零售商商品采购管理的环节
2.了解不同采购制度的优劣及采购考核办法
3.掌握商品采购过程中一些业务决策方法的运用
（二）教学内容
第一节  商品采购流程
1.主要内容：商品采购管理的七个环节，主要包括建立采购组织、制定采购计划、确定供应商及货源、谈判签约、商品导入作业、再订购商品、定期的评估与改进；供应商的选择和评估标准；如何看待进场费问题；如何建立良好的厂商关系。
2.基本概念和知识点：采购流程的七大环节，供应商的选择与评估，商品采购作业
3.问题与应用：运用厂商关系理论解释目前的厂商关系紧张的原因与解决对策
第二节  采购制度与人员管理
1.主要内容：不同商品采购制度的优劣分析，主要有分散采购、集中采购分散与集中相结合三种制度；解决集中采购缺陷的主要对策；采购人员的选择与考核，包括采购员的素质要求、采购考核指标的确立。
2.基本概念和知识点：分散采购、集中采购、分散与集中结合采购的概念与优劣、采购考核指标
3.问题与应用：根据不同采购制度特点，学会在不同的连锁企业中进行运用。
第三节  商品采购决策
1.主要内容：各项商品采购决策，包括商品采购品种、采购预算、采购数量、采购时间的确定；ABC分类管理法；大量采购与适量采购的特点和适用情况；定时采购与不定时采购方法的特点与适用情况。
2.基本概念和知识点： ABC分类管理法、经济采购批量、大量采购、定期采购、定点采购
3.问题与应用：了解ABC分类管理法在采购管理中的运用，能够对采购数量和时间做出正确决策。
（三）思政元素
在采购人员管理一节中，重点强调了零售企业的合格采购人员必须德才兼备，德要大于才，必须有良好品德和职业操守，能抵制各种诱惑。在介绍这一内容时，将专业知识和立德树人结合起来，教育学生要做事先必须学会做人。
（四）思考与实践
1.零售采购流程主要有哪些环节?为什么说良好的采购对零售商经营非常关键？
2.了解目前国内厂商之间关系的主要问题在哪里,如何改进厂商关系?
3.查找有关零售商采购制度方面的资料，应用有关理论进行分析。
4.为一家小型超市设计商品采购计划,该计划应该包括哪些内容?
（五）方法与手段
课堂讲授、课堂讨论、案例分析、网络辅助教学、多媒体教学

第八章  价格管理
（一）目的与要求
1.了解影响零售定价的主要因素
2.掌握零售商主要的定价政策
3.掌握初始价格确定的方法
4.熟悉零售价格调整的策略
（二）教学内容
第一节  影响零售定价的主要因素
1.主要内容：影响零售定价的主要因素，包括零售商店的本身特征，如企业的目标、定位、店址、服务项目、促销政策等，消费者的价格心理（习惯性价格心理、敏感性价格心理、倾向性价格心理、感受性价格心理），竞争对手的价格策略，商品进货成本，国家政策法规。
2.基本概念和知识点：零售商自身特点，消费者的价格心理，商品进货成本、竞争者价格策略、政府政策等因素对定价的影响
第二节  定价政策
1.主要内容：两种不同定价政策的比较，高、低价格政策的含义、优势；稳定价格政策的主要形式、优势；价格政策对经营方式的影响；零售商改变价格政策的风险。
2.基本概念和知识点：高、低价格政策、稳定价格政策、EDLP、EDFP
3.问题与应用：掌握两种定价政策的不同特点，并能对当前商家价格促销行为的合理性进行判断。
第三节  初始价格的确定
1.主要内容：成本导向定价，即成本加成定价法或毛利率法；需求导向定价，包括价格需求弹性、影响价格敏感性的因素、具体的定价方法、辅助定价方法；竞争导向定价的方法，包括高于市场价格、低于市场价格、同竞争者保持一致三种形式
2.基本概念和知识点：成本导向定价、成本加成法、需求导向定价、价格需求弹性、价格敏感性、声望定价、数字定价、招徕定价、习惯定价、拆零定价、组合定价、复合单位定价、陪衬定价、错觉定价、分享利润定价、竞争导向定价
3.问题与应用：学会各种初始定价理论并会运用于零售商店的价格策略中。
第四节  价格调整
1.主要内容：降价技巧，包括有计划降价、降价时机的选择、降价幅度的扩张；提价技巧，可采取以实相告、分步骤提价、选择适当的涨价时机、控制涨价的幅度、附加馈赠
2.基本概念和知识点：降价、提价、有计划降价、价格杀手、“磁石”商品
（三）思政元素
价格制定是零售企业营销管理德重要内容，在这一方面，首先必须遵纪守法，不能违反《价格法》来进行定价，不能采取垄断价格，也不能赚取高额利润，要合理科学定价。此外，也要遵守《反不正当竞争法》，不能采取长期低于成本价的倾销价格来压制竞争对手。在介绍企业要守法经营的同时，也介绍个人必须遵纪守法，做一个懂法的公民。
（四）思考与实践
1.零售商在商品定价中要考虑哪些因素？
2.调查身边零售商所采取的定价政策以及各种价格策略，分析其有效性。
3.观察身边的同业态零售商价格水平并指出哪些因素影响了价格水平。
4.零售商在进行商品调价时要注意什么？
（五）方法与手段
课堂讲授、课堂讨论、案例分析、网络辅助教学、多媒体教学

第九章  促销管理
（一）目的与要求
1.掌握零售促销概念及其组合要素
2.了解零售促销策划的设计内容
3.掌握零售广告的特点及应用
4.熟悉销售促进的形式
5.了解零售公共关系的形式
（二）教学内容
第一节  零售促销及其组合要素
1.主要内容：零售促销的含义，即指零售商为告知、劝说或提醒目标市场顾客关注有关企业任何方面的信息而进行的一切沟通联系活动；零售促销活动类型，包括开业促销、周年店庆促销、例行性促销、竞争性促销；零售促销组合要素，即广告、销售促进、人员推销、公共关系
2.基本概念和知识点：零售促销、零售促销活动、零售促销组合
第二节  零售促销策划
1.主要内容：零售促销策划的步骤，包括确定促销目标、制定促销预算、选择促销组合、执行促销策划、评估促销效果
2.基本概念和知识点：确定促销目标、制定总体促销预算、选择促销组合、执行促销策划、评估促销效果
3.问题与应用：熟悉零售促销策划的一般程序，能够进行零售促销策划
第三节  零售广告
1.主要内容：零售广告的特点表现在地域集中、时间性强、以价格促销为重点、费用低等几个方面；零售广告媒体，主要有电视广告、广播广告、报纸广告、直接邮寄广告、交通工具广告、户外广告、杂志广告、传单广告、电话号码簿、包装广告、POP广告
2.基本概念和知识点：广告、零售广告的优缺点及特点、POP广告
3.问题与应用： 
第四节  销售促进
1.主要内容：零售销售促进的特点，主要有引人注目、吸引力强、形式多样、增加客流以带动其他商品的销售、效果短暂；零售销售促进的主要方式优待券、赠送商品、折价、竞赛、抽奖、集点、退费、商品展示等
2.基本概念和知识点：优待券、赠送商品、折价、竞赛、抽奖、集点、退费、商品展示
第五节  零售公共关系
1.主要内容：零售公共关系的优点，主要是扩大零售商的知名度、可信度高、不需要付费、受众面广；零售公共关系的缺点，主要有短期效果不明显、难以控制；公共关系的形式，主要包括出版物、事件、新闻、演说、电话、媒体
2.基本概念和知识点：公共关系、出版物、事件、新闻、演说、电话、媒体
（三）思政元素
促销活动是零售企业经常采取的一种营销手段，但在实施促销策略时，要注意遵守相关法律。例如，在进行广告宣传时，不能违反《广告法》，进行夸大其词的宣传；不能采取不正当的竞争行为，包括不正当的促销行为诱导消费者购买。坚守诚信是企业发展的根本，也是个人发展的立足点。
（四）思考与实践
1.零售促销策划主要包括哪些内容?
2.观察身边零售商所采取的促销策略并分析其有效性。
3.为一家新开张的超市设计其开业促销活动。
（五）方法与手段
课堂讲授、课堂讨论、案例分析、网络辅助教学、多媒体教学

第十章  服务管理
（一）目的与要求
1. 了解零售服务的概念及重要性
2. 掌握零售服务设计时应考虑的因素
3. 了解如何改进零售商的服务质量水平
（二）教学内容
第一节  服务的重要性
1.主要内容： 服务的概念；服务与有形商品相比具有的无形性、不可分割性、可变性和易消失性；零售服务的类型，包括售前服务、售中服务和售后服务；零售服务的重要性。
2.基本概念和知识点： 服务的概念及特点，售前服务、售中服务和售后服务
第二节  零售服务设计
1.主要内容：顾客的期望服务与容忍区域，理想服务与适当服务的区别，顾客服务设计的内容及考虑的因素，包括：不同服务的效果、商店特点、竞争对手的服务水平、商品特点、目标顾客特点；商店的常见服务项目。
2.基本概念和知识点： 期望服务、理想服务、适当服务、容忍区域的概念，零售商服务设计的内容及考虑因素
3.问题与应用：运用顾客服务期望理论，调查身边消费者对零售商店的服务要求，并达到会设计商店的一般服务项目的目的。
第三节  服务质量的改进
1.主要内容：服务质量差距模型，认识差距、标准差距、传递差距、沟通差距的形成原因；缩小服务质量差距的主要措施，包括了解顾客真实需要、寻找并控制关键的服务点，设计具体可行的服务标准，由上至下改进服务、实施有效的服务补救计划。
2.基本概念和知识点：服务质量差距模型，认识差距、标准差距、传递差距、沟通差距的概念，缩小服务质量差距的主要措施。
3.问题与应用：运用服务质量差距模型调查周边商店的服务质量情况，分析其存在的问题并提出相应建议。
（三）思政元素
在介绍服务管理这一章内容时，零售企业要摆正自己的位置，要把顾客当成上帝来服务，同时，也要把顾客当成亲人来看到。这里，可以强调中国传统文化中“家文化”的介绍。“家文化”指的是一个“家”的文化，家是最小的国，国是最大的家。这个“家”可以是三口之家，也可以是一个国的家，当然也可以是一个企业，一个公司。“家文化”是传统文化中最大的内容，也是最主要的部分，从对“家”的定义延伸，“家文化”是一个国家的文化，是一个企业的文化，是一个家族、家庭的文化。“家”对中国人有着特殊的意义，从家庭到家族、到国家、到家国天下。
（四）思考与实践
1.观察身边零售商所采取的促销策略并分析其有效性。
2.为一家新开业的商店设计服务项目及服务水准。
3.对目前国内零售商服务管理存在的普遍问题提出解决建议。
（五）方法与手段
课堂讲授、课堂讨论、案例分析、网络辅助教学、多媒体教学

第十一章  商场设计与商品陈列
（一）目的与要求
1.掌握商场布局的主要形式
2.了解色彩、灯光、音乐、气味在商场设计中的应用
3.熟悉商品布局的基本方法及考虑因素
4.掌握商品陈列的基本方法
（二）教学内容
第一节  商场设计
1.主要内容：店面布局，主要有格子式布局、岛屿式布局、自由流动式布局三种类型；色彩运用，即不同颜色对商场购物环境以及对刺激消费者购买行为的影响；商场照明，主要有基本照明、特殊照明、装饰照明几种类型；音乐气味，即商场内的声音与气味对购物环境的影响和对刺激消费者购买行为的影响
2.基本概念和知识点：格子式布局、岛屿式布局、自由流动式布局，色彩、灯光、音乐、气味对商场设计的影响
3.问题与应用：应用商场设计的基本理论分析身边商店设计存在的问题
第二节  货位布局
1.主要内容：货位分配的方法，主要有销售生产率法和存货模型法；影响货位分配的因素，包括商品本身的特性、顾客行走的特点、商品赢利程度、促销策略、商店位置
2.基本概念和知识点：销售生产率法、存货模型法、货位布局的依据
第三节  商品陈列
1.主要内容：商品群的概念；商品群的创造，包括增加商品种类、扩大商品项目、等价变换、类比组合、主辅调整组合、使用环境组合、使用目的组合、消费意境组合、按照供应商组合；商品陈列技巧，包括主题陈列、端头陈列、突出陈列、关联陈列、悬挂陈列、量感陈列、箱式陈列、岛型陈列、散装陈列、混合陈列、墙面陈列、交叉堆积陈列、缝隙陈列、投入陈列、情景陈列；橱窗展示的作用和要求。
2.基本概念和知识点：商品群、主力商品、辅助商品、联想商品、刺激商品、商品组合、主题陈列、端头陈列、突出陈列、关联陈列、悬挂陈列、量感陈列、箱式陈列、岛型陈列、散装陈列、混合陈列、墙面陈列、交叉堆积陈列、缝隙陈列、投入陈列、情景陈列、橱窗展示
3.问题与应用：掌握商品陈列的各种方法并应用其分析实际案例
（三）思政元素
零售企业的商场设计和商品陈列，是建立在美学基础上的。因此，在介绍商场设计和商品陈列的专业知识时，可以融入相关的许多美学知识，向学生传递美学教育。从而真正贯彻党的教育方针，落实立德树人的根本任务，发展素质教育，培养德智体美全面发展的社会主义建设者和接班人。
（四）思考与实践
观察身边零售商商场设计和商品陈列的特点，并分析其有效性
（五）方法与手段
课堂讲授、课堂讨论、案例分析、网络辅助教学、多媒体教学


五、各教学环节学时分配
	   教学时数    教学环节

课程内容
	讲课
	习题课
	讨论课
	实验
	其他教学环节
	小计

	第一章
	2
	
	
	
	
	2

	第二章
	4
	
	
	
	
	4

	第三章
	4
	
	
	
	
	4

	第四章
	4
	
	
	
	
	4

	第五章
	2
	
	
	
	
	2

	第六章
	4
	
	
	
	
	4

	第七章
	2
	
	
	
	
	2

	第八章
	2
	
	
	
	
	2

	第九章
	2
	
	
	
	
	2

	第十章
	3
	
	
	
	
	3

	第十一章
	3
	
	
	
	
	3

	合计
	32
	
	
	
	
	32
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17．李飞，王高 等著. 中国零售业发展历程（1981-2005）.北京：社会科学文献出版社，2006
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24．[美]瓦拉瑞尔·A.泽丝曼尔，玛丽·乔·比特纳著．服务营销．张金成，白长虹译．北京：机械工业出版社，2002
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七、其他说明
1． 本科生和专科生的具体教学内容可能会根据课时情况进行调整。
2． 课后作业（任选其二）：①选择一家自己较为熟悉的零售商店，通过实地观察和调查研究，分析其业态、经营战略、扩张战略以及管理方式；②分析一家大型连锁零售商，如沃尔玛、亚马逊、家乐福、宜家、无印良品、优衣库、京东、苏宁易购等经营的特色；③自行设计一份调查问卷，以了解光临某一零售商店的顾客行为特征（可以采取团队合作的方式完成）；④撰写一份商店选址分析报告。
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