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Syllabus 
Consumer Behavior  

[उपभोक्ता व्यवहार] 
BBA-3rd  Year 

[MARKETING GROUP] 

MAJOR [मुख्य  ववषय ] 
Time : 3 Hour ] 
Max Marks : 70+30=100]                                                                                  [Min. Passing Marks= 35 

 

 

Introduction to Consumer Behavior, Concept, Scope and their applications. Information search 
Process, Evaluative Criteria and Decision Rules, Building Customer satisfaction. 

उपभोक्ता व्यवहार का पररचय, अवधारणा, के्षत्र एवं अनुप्रयोग, सूचना खोज प्रक्रिया मूल्ांकन मानदंड एवं क्रनणणयन के 

क्रनयम, ग्राहक संतुक्रि क्रनमाणण । 
 
 
Consumer Decision Making Process, Four views of Consumer decision rules: Economic man, 
Passive man, Emotional man, Cognitive man. Models of Consumer Decision making, Nicosia 
Model. 

उपभोक्ता क्रनणणयन प्रक्रिया, उपभोक्ता क्रनणणयन चार दृक्रिकोण इकोनॉक्रमक मैन, पैक्रसवमैन, इमोशनलमैन, कॉगन्टिवमैन, 

उपभोक्ता क्रनणणयन प्रक्रिया मॉडल, क्रनकोक्रसया मॉडल 
 
 
Consumer Motivation, needs and goals, Positive and Negative Motivation, Dynamic nature of 
Motivation, Consumer Perception, Conceptual Frame Work. Cultural Influence, Dynamism of 
culture. 

उपभोक्ता पे्ररणा, आवश्यकता एवं लक्ष्य, सकारात्मक एवंनकारात्मक अक्रभपे्ररण, अक्रभपे्ररणा की गक्रतशील प्रकृक्रत, 

उपभोक्ता अवबोधन, अवधारणात्मक स्वरूप । सांसृ्कक्रतक प्रभाव, संसृ्कक्रत की व्यापकता। 
 
 
Consumer attitude and change. Influence of personality and selfconcept on buying behavior. 
Diffusion of innovations, Diffusion Process, the Adoption Process. 

उपभोक्ता अक्रभरूची एवं पररवतणन, व्यन्टक्तत्व का प्रभाव एवं िय व्यवहार की स्व. अवधारणा, नवाचार एवं प्रसु्फरण 

प्रक्रिया, अवधारण प्रक्रिया। 
 
 
Reference group influence, profile of consumer's opinion leadership, Industrial buying behavior, 
CRM and Consumer Protection. 

संदभण समूह प्रभाव, उपभोक्ता अक्रभमत नेतृत्व, औद्योक्रगक िय व्यवहार, CRM एवं उपभोक्ता संरक्षण । 
 

 

 

 

 

 

UNIT -  FIRST 

UNIT -  SECOND 

UNIT -  FOURTH 

UNIT -  THIRD 

UNIT -  FIFTH 
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BBA-3rd  Year  
[MARKETING GROUP] 

Consumer Behavior  

[उपभोक्ता व्यवहार] 
Exam Oriented Important Question 

परीक्षोपयोगी महत्वपूर्ण प्रश्न 

 
 
 
Introduction to Consumer Behavior 

उपभोक्ता व्यवहार का पररचय 
1. What is Consumer Behavior? Explain its concept and scope. 

उपभोक्ता व्यवहार क्या है? इसकी अवधारणा एवं के्षत्र की व्याख्या कीक्रजए। 
2. Discuss the applications and importance of Consumer Behavior. 

उपभोक्ता व्यवहार के अनुप्रयोग एवं महत्व की चचाण कीक्रजए। 
3. Explain the information search process of consumers. 

उपभोक्ताओ ंकी सूचना खोज प्रक्रिया को समझाइए। 
4. What are evaluative criteria and decision rules? 

मूल्ांकन मानदंड एवं क्रनणणयन के क्रनयम क्या हैं? 
5. Explain the concept of customer satisfaction. 

ग्राहक संतुक्रि की अवधारणा समझाइए। 
6. How can customer satisfaction be built and maintained? 

ग्राहक संतुक्रि का क्रनमाणण एवं संरक्षण कैसे क्रकया जाता है? 
 
 
 
Consumer Decision Making Process 

उपभोक्ता वनर्णयन प्रविया 
1. Explain the consumer decision making process. 

उपभोक्ता क्रनणणयन प्रक्रिया की व्याख्या कीक्रजए। 
2. Describe the four views of consumer decision rules. 

उपभोक्ता क्रनणणयन के चार दृक्रिकोणो ंका वणणन कीक्रजए। 
3. Explain the concept of Economic Man and Passive Man. 

इकोनॉक्रमक मैन एवं पैक्रसव मैन की अवधारणा समझाइए। 
4. Discuss Emotional Man and Cognitive Man models. 

इमोशनल मैन एवं कॉगक्रनक्रिव मैन मॉडल की चचाण कीक्रजए। 
5. Explain the models of consumer decision making. 

उपभोक्ता क्रनणणयन प्रक्रिया के मॉडलो ंकी व्याख्या कीक्रजए। 
6. Describe the Nicosia Model of consumer behavior. 

उपभोक्ता व्यवहार के क्रनकोक्रसया मॉडल का वणणन कीक्रजए। 
 
 
 
Motivation, Perception and Culture 

पे्ररर्ा, अवबोधन एवं संसृ्कवि 

UNIT -  FIRST 

UNIT -  SECOND 

UNIT -  THIRD 
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1. What is consumer motivation? Explain needs and goals. 

उपभोक्ता पे्ररणा क्या है? आवश्यकताओ ंएवं लक्ष्यो ंको समझाइए। 
2. Differentiate between positive and negative motivation. 

सकारात्मक एवं नकारात्मक अक्रभपे्ररणा में अंतर स्पि कीक्रजए। 
3. Explain the dynamic nature of motivation. 

अक्रभपे्ररणा की गक्रतशील प्रकृक्रत की व्याख्या कीक्रजए। 
4. What is consumer perception? Explain its conceptual framework. 

उपभोक्ता अवबोधन क्या है? इसके अवधारणात्मक स्वरूप को समझाइए। 
5. Discuss the cultural influences on consumer behavior. 

उपभोक्ता व्यवहार पर सांसृ्कक्रतक प्रभावो ंकी चचाण कीक्रजए। 
6. Explain the dynamism of culture. 

संसृ्कक्रत की गक्रतशीलता की व्याख्या कीक्रजए। 
 
 
 
Consumer Attitude and Innovation 

उपभोक्ता अवभरुवच एवं नवाचार 
1. What is consumer attitude? Explain its formation and change. 

उपभोक्ता अक्रभरुक्रच क्या है? उसके क्रनमाणण एवं पररवतणन को समझाइए। 
2. Explain the factors influencing change in consumer attitude. 

उपभोक्ता अक्रभरुक्रच में पररवतणन को प्रभाक्रवत करने वाले कारको ंकी व्याख्या कीक्रजए। 
3. Discuss the influence of personality on buying behavior. 

िय व्यवहार पर व्यन्टक्तत्व के प्रभाव की चचाण कीक्रजए। 
4. Explain the role of self-concept in consumer behavior. 

उपभोक्ता व्यवहार में स्व-अवधारणा की भूक्रमका समझाइए। 
5. What is diffusion of innovations? Explain the diffusion process. 

नवाचारो ंका प्रसु्फरण क्या है? प्रसु्फरण प्रक्रिया की व्याख्या कीक्रजए। 
6. Describe the adoption process of new products. 

नए उत्पादो ंकी अवधारण (Adoption) प्रक्रिया का वणणन कीक्रजए। 
 
 
 
Reference Group, Industrial Buying and CRM 

संदभण समूह, औद्योवगक िय व्यवहार एवं CRM 
1. Explain reference group influence on consumer behavior. 

उपभोक्ता व्यवहार पर संदभण समूह के प्रभाव को समझाइए। 
2. Describe the profile of consumer opinion leadership. 

उपभोक्ता अक्रभमत नेतृत्व की रूपरेखा का वणणन कीक्रजए। 
3. What is industrial buying behavior? Explain its features. 

औद्योक्रगक िय व्यवहार क्या है? इसकी क्रवशेषताएं बताइए। 
4. Differentiate between consumer buying and industrial buying behavior. 

उपभोक्ता िय एवं औद्योक्रगक िय व्यवहार में अंतर स्पि कीक्रजए। 
5. Explain the concept and importance of CRM. 

CRM की अवधारणा एवं महत्व की व्याख्या कीक्रजए। 
6. Discuss consumer protection and its role in marketing. 

उपभोक्ता संरक्षण एवं क्रवपणन में उसकी भूक्रमका की चचाण कीक्रजए। 

UNIT -  FOURTH 

UNIT -  FIFTH 
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NP-157 
Roll No…………………. 
2500 15/10/15/20  

April 2025 
B. B. A. Third Year (4 Y. D. C.) Examination 

उपभोक्ता व्यवहार 
CONSUMER BEHAVIOUR 

DSE I (Marketing) 
Sub Group Paper SA – 2 

 
Time 3 Hours]                                                                                                                     [Max. Marks 70] 
                                                                                                                                               [Min. Marks 25] 

नोट : सभी खण्ड अक्रनवायण हैं। सभी के क्रलए अंक क्रवतरण योजना प्रश्नपत्र में दशाणये अनुसार होगी। दृक्रि बाक्रधत छात्रो ंके 

क्रलए 60 क्रमनि अक्रतररक्त समय क्रदया जाएगा। 

क्रवश्वक्रवद्यालय के पास अंक क्रवतरण में पररवतणन का अक्रधकार सुरक्रक्षत है। 
Each section is compulsory. The marks distribution is same as shown in the question paper. The 
blind students will be given 60 minutes extra time. 
University has all rights to change the distribution of marks. 
 

[ 6×1 = 6 ] 

खण्ड अ : वसु्तवनष्ठ प्रश्न 
Section A : Objective Question 

 

नोट : सभी प्रश्न अक्रनवायण हैं। 
All questions are compulsory. 
 

1.  ………… उपभोक्ताओ ंकी अपनी पसंद, आवश्यकता और क्रनक्रित रूप से जेब के अनुसार उत्पादो ंऔर सेवाओ ं

को खरीदने की इच्छा के अलावा और कुछ नही ंहै : 

(अ) उपभोक्ता व्यवहार (ब) उपभोक्ता क्रहत 

(स) उपभोक्ता रवैया (द) उपभोक्ता धारणा 
……… is nothing but willingness of consumers to purchase products and services as per their 
taste, need and of course pocket : 
(a) Consumer Behaviour 
(b) Consumer Interest 
(c) Consumer Attitude 
(d) Consumer Perception 

 

2.  ………… क्रकसी व्यन्टक्त की जरूरतो,ं चाहतो ंऔर व्यवहार पर सबसे बुक्रनयादी प्रभावो ंमें से एक है : 

(अ) ब्राण्ड (ब) संसृ्कक्रत 

(स) उत्पाद (द) कीमत 
……… is one of the most basic influence on an individual‟s needs, wants and behaviour : 
(a) Brand 
(b) Culture 
(c) Product 
(d) Price 
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3.  ………… संदभण समूह का वह व्यन्टक्त है जो क्रवशेष कौशल, ज्ञान, व्यन्टक्तत्व या अन्य क्रवशेषताओ ंके कारण दूसरो ं

पर प्रभाव डालता है : 

(अ) सुक्रवधाकताण (ब) संदभण अक्रभनेता 

(स) राय के नेता (द) सामाक्रजक भूक्रमका न्टखलाडी 
The ………… is a person within a reference group who because of special skills, knowledge, 
personality or other characteristics, exerts influence on others : 
(a) Facilitator 
(b) Referent Actor 
(c) Opinion Leader 
(d) Social Role Player 

 

4.  यक्रद कोई उपभोक्ता क्रकसी कार को “बाजार की सबसे क्रकफायती कार” के रूप में वक्रणणत करता है, तो यह 

क्रववरण एक ………… है : 

(अ) क्रनयम (ब) नजररया 

(स) आस्था (द) संकेत 
If a consumer describes a car as being the “most economical car on the market”, then this 
descriptor is an ………… : 
(a) Rule 
(b) Attitude 
(c) Belief 
(d) Clue 

 

5.   …………… वह मानक्रसक प्रक्रिया है क्रजसके माध्यम से एक व्यन्टक्त क्रकसी नवाचार के बारे में पहली बार 

सुनने से लेकर अंक्रतम रूप से अपनाने तक गुजरता है : 

(ब) उपभोग प्रक्रिया  (अ) शोध लेने की प्रक्रिया 

(द) नई उत्पाद क्रवकास प्रक्रिया  (स) नवप्रवतणन प्रक्रिया 
The …………… is the mental process through which an individual passes from first hearing 
about an innovation to final adoption : 
(b) Consumption Process  (a) Adoption Process 
(d) New Product Development Process.  (c) Entrepreneurship Process 

6.  …………… उस जानकारी को संदक्रभणत करता है क्रजसे उपभोक्ता ने क्रकसी उत्पाद या सेवा के बारे में अपनी 

मेमोरी में संग्रक्रहत क्रकया है : 

(ब) उत्पाद के बारे में ज्ञान  (अ) संज्ञानात्मक असंगक्रत 

(द) क्रवपणन अनुसंधान  (स) उत्पाद अनुसंधान 
…………… refers to the information a consumer has stored in their memory about a product 
or service : 
(a) Cognitive Dissonance 
(b) Product Knowledge 
(c) Product Research 
(d) Marketing Research. 

[5×8 = 40] 
Section B : Short Answer Question 

खण्ड ब : लघुत्तरीय प्रश्न 
 

नोट : सभी प्रश्न अक्रनवायण हैं। 
Note : All questions are compulsory. 
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1.  उपभोक्ता व्यवहार को पररभाक्रषत कीक्रजए। उपभोक्ता व्यवहार के आयामो ंकी व्याख्या कीक्रजए। 
Define Consumer Behaviour. Explain the dimensions of Consumer Behaviour. 

अथवा OR 

िय क्रनणणयो ंपर व्यन्टक्तत्व के प्रभाव की व्याख्या कीक्रजए। उदाहरण दीक्रजए। 
Explain the influence of Personality on Buying Decisions. Give example. 

 

2.  प्रसार प्रक्रिया के चार मूल तत्वो ंकी व्याख्या कीक्रजए। 
Explain the four basic elements of the Diffusion Process. 

अथवा OR 

संसृ्कक्रत, उपसंसृ्कक्रत और िॉस संसृ्कक्रत उपभोक्ता व्यवहार को कैसे प्रभाक्रवत करती है ? 
How do culture, sub-culture and cross-culture affect Consumer Behaviour ? 

 

3.  उपभोक्ता क्रनणणय लेने के क्रनकोक्रसया मॉडल की क्रवशेषताओ ंऔर उपयोगो ंपर चचाण कीक्रजए। 
Discuss the characteristics and uses of Nicosia Model of Consumer Decision-Making. 

अथवा OR 

क्या उपभोक्ता का „रवैया‟ और उपभोक्ता की „धारणा‟ एक ही है ? अपने उत्तर के समथणन में ताक्रकण क कारण 

दीक्रजए। 
Are „Consumer Attitude‟ and „Consumer Perception‟ the same ? Give logical reasons to 
support your answer. 

 

4.  उपभोक्ता व्यवहार को समझने के क्रलए जानकारी एकत्र करने के क्रवक्रभन्न स्रोत क्या हैं ? उदाहरण सक्रहत 

समझाइए। 
What are the various sources for collecting the information to understand Consumer‟s 
Behaviour ? Explain with examples. 

अथवा OR 

संदभण समूह क्या है ? क्रवपणन द्वारा उपयोग में लाई जा रही क्रवक्रभन्न संदभण समूह अपीलें क्या हैं ? उदाहरण सक्रहत 

समझाइए। 
What are Reference Groups ? What are the various reference group appeals being used by 
marketers ? Explain with examples. 

 

5.  उपभोक्ता संरक्षण से आप क्या समझते हैं ? उपभोक्ता संरक्षण पररषदो ंकी भूक्रमका क्या है ? 
What do you understand by Consumer Protection ? What is the role of Consumer Protection 
Councils ? 

अथवा OR 

स्व-छक्रव शब्द को पररभाक्रषत कीक्रजए। यह कैसे उपभोक्ता क्रनणणय लेने को प्रभाक्रवत करता है ? 
Define the term Self-Images. How does it impact Consumer Decision Making ? 

 

[2×12 = 24] 

खण्ड स : दीघणउत्तरीय प्रश्न 
Section C : Long Answer Question 

 

नोट : क्रकन्ी ंदो प्रश्नो ंके उत्तर दीक्रजए। 
Note : Answer any two questions. 
 

1. “उपभोक्ता व्यवहार का अनुशासन क्रवपणन अवधारणा में क्रनक्रहत है।” उपभोक्ता व्यवहार और उसकी अंतक्रवणषय 

प्रकृक्रत का अध्ययन करने की आवश्यकता पर चचाण कीक्रजए। 
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“The discipline of consumer behaviour is rooted in the marketing concept.” Discuss the need 
to study Consumer Behaviour and its interdisciplinary nature. 

 

2.  “उदे्दश्य” से आप क्या समझते हैं ? तकण संगत उदे्दश्य क्या है ? उपभोक्ता व्यवहार के पे्ररक क्रसद्ांतो ंकी व्याख्या 

कीक्रजए। उदाहरण दीक्रजए। 
What do you understand by „Motive‟ ? What are Rational Motive ? Explain the Motivational 
Theories of Consumer Behaviour. Give examples. 

 

3.  ओक्रपक्रनयन लीडसण को पररभाक्रषत कीक्रजए। ओक्रपक्रनयन लीडसण के लक्षण / क्रवशेषताएँ क्या हैं और क्रवपणक इस 

अवधारणा का उपयोग कैसे करते हैं ? 
Define Opinion Leaders. What are the traits / characteristics of Opinion Leaders and how is 
the concept used by marketers ? 

 

4. गोद लेने की प्रक्रिया क्या है ? उपभोक्ता अपनाने प्रक्रिया के पाँच चरणो ंपर उदाहरण सक्रहत चचाण कीक्रजए। 
What is Adoption Process ? Discuss the five stages in Consumer Adoption Process with 
examples. 

 

5. उपभोक्ता क्रनणणय लेने की प्रक्रिया के क्रवक्रभन्न चरणो ंपर चचाण कीक्रजए क्रजन्ें उपभोक्ता पहली बार लैपिॉप खरीदते 

समय गुजरता है। संज्ञानात्मक असंगक्रत क्या है और इस मामले में इसे कैसे दूर क्रकया जा सकता है ? 
Discuss the various stages of the Consumer Decision Making Process that a consumer will go 
through when purchasing a Laptop for the first time. What is Cognitive Dissonance and how 
can it be overcome in this case ? 

 


