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Total de horas de 75

dedicacion del alumno:

Equipo Docente Correo Electrénico

Margarita Alvarez Pérez de Zabalza margarita.alvarez@ufv.es

DESCRIPCION DE LA ASIGNATURA

Este curso se centra en la comprension, desde una perspectiva cientifica de marketing, en los procesos clave de
las decisiones de comportamiento y compra y sus implicaciones en la estrategia de servicio al cliente en la
industria hotelera.

El curso se divide en 3 bloques:
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En la primera parte introducimos conceptos basicos y herramientas metodolégicas para la investigacion de
mercado considerando una nueva realidad y nuevas estrategias que surgen en la nueva sociedad de la
informacion. También hacemos una pequefia introduccidon a comportamiento del consumidor. También en esta
primera seccién del curso se hace un esfuerzo para entender las enormes implicaciones de la transformacién
digital del mundo en los temas tratados en este curso, ya que, de hecho, el comportamiento del cliente es
probablemente el area en el que las empresas estan invirtiendo mas y en muchos casos representa la piedra
angular de la estrategia de su negocio (siendo este el caso de las nuevas empresas lideres del mundo: Google,
Facebook, Amazon, etc.).

El segundo bloque profundiza en el estudio de la teoria del comportamiento del consumidor. Este es el nacleo de
la asignatura; la informacion y los datos psicolégicos y sociolégicos que determinan el comportamiento humano
cuando actiian como clientes. Segmentacion y el estudio de nuevos perfiles y tendencias en la industria hotelera
son otros pilares de esta seccion. Este bloque también recuerda la necesidad de que las empresas se adapten a
sus clientes.

El bloque nimero 3 explica la integracién del comportamiento de los consumidores en la estrategia empresarial y
ofrece una explicacion del conocimiento del comportamiento de los clientes en la industria hotelera. Una vez més
las nuevas tecnologias y la transformacién se consideran con el fin de entender las nuevas formas de hacer
negocios y entender como las tendencias afectan a la estrategia de negocio."

OBJETIVO

El objetivo de este curso es que los estudiantes entiendan y pongan el valor la importancia del consumidor y del
cliente en todas las decisiones que aplican en esta area. Y que lo hagan a través del conocimiento del
comportamiento del consumidor y de los procesos de toma de decisiones de estos.

Trabajaremos para que comprendan la importancia de conocer, entender e identificar las necesidades del cliente
y sus comportamientos. En qué se basan estos y en qué impactan en nuestro sector y nuestro negocio.

Y su aplicacion directa en la estrategia del negocio, fase fundamental para el éxito de este.

Que sean capaces de analizar e implementar estrategias elaboradas a través de ese conocimiento para el
desarrollo de una estrategia de negocio.

Que lo hagan desde el conocimiento y analisis del comportamiento del consumidor y haciendo ademas conexion
con el resto de areas del curso para que tengan una vision global de un aspecto muy concreto.

Otro objetivo importante es que tengan conocimiento de la realidad que ha supuesto la transformacion digital y si
impacto en la capacidad de conocimiento que nos permite tener de un elemento fundamental en una empresa: el
cliente o consumidor. Hoy en dia, a nuestro alcance, hay potentisimas herramientas que nos permiten, como
nunca antes, conocer y entender mejor el comportamiento del consumidor. big data, business inteligence, internet
of things o las redes sociales seran analizadas en este curso para analizar sus posibilidades.

Trabajaremos la parte psicoldgica y social de ese comportamiento y cémo las circunstancias afectan a nuestros
habitos. Entender los comportamientos del ser humano y las circunstancias actuales en las que nos
desenvolvemos, con la nueva realidad digital, pero sobre todo con las nuevas circunstancias que estamos
viviendo con una pandemia y una crisis econdmica, es importante para que sean capaces de adaptar sus
conocimientos y desarrollar una mente creativa y adaptativa.

Como obijetivos adicionales esta el desarrollar en el alumno un sentimiento de responsabilidad de su propio
aprendizaje, un espiritu de curiosidad e interés por profundizar a nivel personal en los temas y una capacidad de
aportar una actitud de curiosidad frente a las areas a tratar y en general durante su periodo de aprendizaje. Que
sean capaces de analizar, cuestionar, relacionar y tener siempre una mentalidad ética y de mejora constante
tanto desde el punto de vista organizacional como desde el punto de vista humano.
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CONOCIMIENTOS PREVIOS

El estudiante debe conocer los fundamentos del marketing y la estructura y funcionamiento de las empresas de
servicios

(especificamente en el campo de la industria hotelera y restaurantera).

Los temas especificos que deberian haber sido estudiados previamente son:

Introduccion al Sector de Negocios de Alimentacion y Hosteleria

Fundamentos del Marketing

CONTENIDOS

Este es el indice completo del curso, claramente dividido en3 bloques diferentes:

PARTE I. CONSIDERACIONES PRELIMINARES. TEMAS CLAVE

UNIDAD 1 — LA IMPORTANCIA DE LA RECOPILACION DE INFORMACION. INVESTIGACION DE MERCADO
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1. RECOPILACION Y PREVISION DE INFORMACION

2. INVESTIGACION DE MERCADO

2.1 UNA BREVE INTRODUCCION AL MARKETING

2.2 ¢ QUE ES LA INVESTIGACION DE MARKETING

2.3 COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR Y TOMA DE DECISIONES

3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION DE MERCADO

4. METODOS Y HERRAMIENTAS UTILIZADAS EN LA INVESTIGACION DE MERCADO. DESDE
CUESTIONARIOS HASTA CRM Y GRANDES

Datos

4.1 METODOS CLASICOS PARA LA INVESTIGACION DE MERCADO

5. APENDICE. ESTUDIOS DE CASOS

UNIDAD 2 — HACIA UNA NUEVA ERA EN EL NEGOCIO DE MARKETING. EL MUNDO DIGITAL, EL
CONOCIMIENTO

GESTION Y NUSINESS INTLLIGENCE. UNA BASE METODOLOGICA

1. LA SOCIEDAD DEL CONOCIMIENTO: LA BATALLA POR LA INFORMACION

1.1 SOCIEDAD DE LA INFORMACION E INVESTIGACION DE MERCADO

2. NUEVOS CONCEPTOS Y NUEVOS SRATEGIES EN LOS NEGOCIOS

2.1 EL MODELO P2P Y LA ECONOMIA COMPARTIDA

2.2 LA ECONOMIA DE EXPERIENCIA

3. CAMBIOS EN LA INDUSTRIA HOTELERA: DEL TURISMO 2.0 AL NUEVO CONCEPTO DE TURISMO 3.0
4. BIG DATA

4.1 IMPORTANCIA DEL BIG DATA

4.2 DATOS, INFORMACION Y CONOCIMIENTO/INTELIGENCIA

4.3 BIG DATA EN LA INDUSTRIA DEL TURISMO Y EL OCIO

4.3.1 El ejemplo de "Genio de la comida"

5. HERRAMIENTAS DE INVESTIGACION DE MARKETING EN LA NUEVA ERA

6. OTROS CONCEPTOS IMPORTANTES RELACIONADOS CON EL MARKETING Y EL COMPORTAMIENTO
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DEL CONSUMIDOR

6.1 NEUROMARKETING

6.2 MARKETING DE RELACIONES

6.3 MARKETING EN REDES SOCIALES

6.4 EL CONCEPTO 'SOLOMO'

6.5 INTERNET DE LAS COSAS

UNIDAD 3 — SEGMENTACION EN LA INDUSTRIA HOTELERA

1. SEGMENTACION, APUNTAMIENTO Y POSICIONAMIENTO

2. SEGMENTACION. DEFINICION Y PROCESO

2.1 CRITERIOS DE SEGMENTACION UTILIZADOS EN LA SEGMENTACION DE ARKET
2.2 SEGMENTACION EN LA INDUSTRIA HOTELERA

2.3 BENEFICIOS DE LA SEGMENTACION DEL MERCADO

3. OPCIONES DE SEGMENTACION Y SRATEGIC

2.1 PRINCIPALES CARACTERISTICAS DEL SEGMENTO ELEGIDO
4. TARGETING

5. POSICIONAMIENTO

PARTE Il. COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

UNIDAD 4 — CONOCER A NUESTROS CLIENTES

1. COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR. HECHOS CLAVE

1.1 EL MODELO DE CAJA NEGRA

2. PASOS EN EL PROCESO DE TOMA DE DECISIONES DEL COMPRADOR
2.1 ACTORES EN EL PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3. INFLUENCIAS INTERNAS EN EL PROCESO DE COMPRA. CARACTERISTICAS DE LOS CLIENTES
3.1 MOTIVACION

3.1.1 Motivaciones de empuje

3.1.2 Motivaciones de extraccion

3.2 PERCEPCION

3.3 APRENDIZAJE Y EXPERIENCIA

3.4 ACTITUDES

3.4.1 Creencias

3.4.2 Afectar

3.4.3 Intencién conductual

3.4.4 Estrategias de cambio de actitud

3.5 FACTORES PERSONALES (PSICOGRAPHIC & DEMOGRAPHIC)
3.5.1 Personalidad

3.5.2 Estilo de vida

4. INFLUENCIAS EXTERNAS QUE DETERMINAN EL CONSUMIDOR BEHVIOUR
4.1 MACROAMBIENTE

4.1.1 Entorno demografico

4.1.2 Marco politico/juridico

4.1.3 Entorno natural

4.1.4 Entorno tecnolégico

4.1.5 Cultura

4.2 MICROAMBIENTE

4.2.1 Clase social

4.2.2 Grupos de influencia
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4.2.3 Familia

4.2.4 Condiciones situacionales

4.3.5 Otras influencias
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5. COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR Y COMPRAS EN LINEA

UNIDAD 5 — NUEVOS PERFILES Y NUEVAS TENDENCIAS EN LA INDUSTRIA HOTELERA

1. PERFILES CLASICOS EN LA INDUSTRIA DE LA HOSPITALIDAD

2. NUEVOS PERFILES EN LA INDUSTRIA DE LA HOSPITALIDAD

2.1 SEGMENTOS ESPECIFICOS EN LA INDUSTRIA DE LA RESTAURACION

3. NUEVAS TENDENCIAS EN LA INDUSTRIA HOTELERA' Y RESTAURANTERA

4. LOS CLIENTES HAN CAMBIADO. TAMBIEN LAS EMPRESAS Y LOS NEGOCIOS

PARTE Ill. APLICAR EL CONOCIMIENTO DEL COMPORTAMIENTO DEL CLIENTE

UNIDAD 6 — INTEGRACION DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR EN EL ESPETO EMPRESARIAL
1. APLICACIONES DEL CONOCIMIENTO DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

1.1 CAMPOS ESPECIFICOS EN LOS QUE SE UTILIZA EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

1.2 IMPLEMENTACION DE UNA ESTRATEGIA PARA RECOPILAR DATOS SOBRE EL COMPORTAMIENTO
DE LOS CONSUMIDORES

2. COMO LOS CONSUMIDORES ELIGEN UN HOTEL: UN NUEVO ENFOQUE EN UN NUEVO MUNDO

3. ¢COMO UTILIZAN LOS RESTAURANTES LA PSICOLOGIA Y EL CONOCIMIENTO DEL
COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

2.1 INFLUENCIAS SITUACIONALES Y HABITOS ALIMENTICIOS

APPENDIX 1.DESCUBRIMIENTOS DE INVESTIGACIONES. HECHOS SOBRE EL COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR EN LAS TIENDAS MINORISTAS

A.1 IMPULSE COMPRA VS. COMPRAS NO PLANEADAS

A.2 EL TIPO DE 5 COMPRADORES

APENDICE 2. MARKETING EN TIEMPO REAL

ACTIVIDADES FORMATIVAS

Flipped classroom: los estudiantes recibiran material antes de cada clase para su analisis y estudio, que
posteriormente sera analizado y trabajado en clase para que puedan aprender unos de otros, del diadlogo y del
intercambio de opiniones con el profesor, pero también entre ellos.

Conferencias: explicaciones de algunos temas por parte del profesor, pero con la constante participacion de los
alumnos para que puedan opinar y profundizar en cada uno de los temas. Se promovera el debate y el espiritu
critico y creativo para conseguir un aprendizaje mayor a través de la implicacion en cada item.

Resolucién de casos: Se llevaran a cabo sesiones de trabajo en grupo e individual a través de casos y ejercicios
practicos, donde el profesor actuara de facilitador.

Trabajo en grupo: Trabajos que, realizados en grupo, permiten analizar un caso para aplicar el conocimiento que
van adquiriendo en diversas materias.

Material Audiovisual, asi como lecturas de articulos y revistas del area, elementos fundamentales para conocer en
profundidad un area que avanzay que se ve afectada por una realidad que esta impactando en todos los sectores,
pero muy especialmente el de la hosteleria y la restauracion. Se aplicara aprendizaje basado en proyectos.

DISTRIBUCION DE LOS TIEMPOS DE TRABAJO

ACTIVIDAD PRESENCIAL TRABAJO AUTONOMO/ACTIVIDAD NO
PRESENCIAL
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30 horas 45 horas

COMPETENCIAS

Competencias béasicas

Que los estudiantes hayan demostrado poseer y comprender conocimientos en un area de estudio que parte de la
base de la educacion secundaria general, y se suele encontrar a un nivel que, si bien se apoya en libros de texto
avanzados, incluye también algunos aspectos que implican conocimientos procedentes de la vanguardia de su
campo de estudio

Que los estudiantes sepan aplicar sus conocimientos a su trabajo o vocacién de una forma profesional y posean
las competencias que suelen demostrarse por medio de la elaboracion y defensa de argumentos y la resolucion
de problemas dentro de su area de estudio

Que los estudiantes tengan la capacidad de reunir e interpretar datos relevantes (normalmente dentro de su area
de estudio) para emitir juicios que incluyan una reflexion sobre temas relevantes de indole social, cientifica o ética

Que los estudiantes puedan transmitir informacion, ideas, problemas y soluciones a un publico tanto
especializado como no especializado

Que los estudiantes hayan desarrollado aquellas habilidades de aprendizaje necesarias para emprender estudios
posteriores con un alto grado de autonomia

Competencias generales

Asumir un compromiso ético personal e institucional en el trabajo

Desarrollar las competencias profesionales de humildad en el trabajo, constancia en la practica, orden y
disciplina, autocritica objetiva y espiritu de superacién

Asumir y conocer los principios del desempefio de las funciones directivas a nivel de departamento, proyecto y
empresa en los sectores de hoteleria y restauracion

Saber trasladar la teoria y conocimientos adquiridos a realidades y acciones practicas

Adoptar una actitud de avidez intelectual, interés cientifico y busqueda del saber y la verdad en su desempefio
profesional y personal

Competencias especificas

Entender y saber mantenerse actualizado acerca de la realidad del entorno, necesidades, mercado y aplicaciones
del sector gastrondmico, hotelero y de las artes culinarias

Considerar siempre al cliente como la razén de ser de la empresa
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Capacidad de organizar las acciones comerciales y promocionales de la empresa buscando la calidad como
derecho del cliente y ventaja competitiva de marketing.

Desarrollar las destrezas de comunicacion interpersonal y grupal y comprender el proceso de su aplicacion en el
ambito de la empresa y sus recursos humanos, en direccidn general y de funciones, departamentos y proyectos
en el sector

Ser capaz de analizar el sentido y fundamento de la dignidad humana, las dimensiones fundamentales del ser
humano, la evolucién de las distintas antropologias a lo largo de la historia y sus implicaciones practicas en el
sector

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

El estudiante debe comprender en detalle, identificar y conocer las técnicas y conocimientos de investigacion de
mercado.

cuestiones de gestién en el negocio de hoteles y restaurantes, fundamentalmente en el proceso de investigacion
personal para el

proyecto final.

El estudiante debe identificar las influencias internas y externas que afectan el comportamiento del consumidor,
comprender el

proceso de decision de compra, participacion del consumidor en la decisién de compra y otros determinantes
clave de

comportamiento del consumidor en la industria hotelera. El juego de roles y el proyecto final requeriran el uso
practico de este

resultado de aprendizaje particular.

El estudiante debe saber como relacionar e integrar el conocimiento sobre el comportamiento del consumidor en
el negocio en general.
estrategia y especificamente estrategia de marketing.

El alumno debe entender la importancia de la comunicacion interpersonal y grupal y entender el impacto que tiene
en los resultados de los equipos y la empresa. asi como en el éxito de cualquier proyecto.

El alumno ha de entender como afecta en el comportamiento del ser humano (y por lo tanto del consumidor) en
las dimensiones fundamentales del ser humano y sus implicaciones practicas en el sector.

SISTEMA DE EVALUACION DEL APRENDIZAJE

Se busca en todo momento la implicacién del alumno en todos los aspectos y durante todo el periodo que dura la
asignatura.

1. EVALUACION ALUMNOS DE PRIMERA MATRICULA

*CONVOCATORIA ORDINARIA. El criterio de evaluacion ordinario y de pesos de cada elemento sera el siguiente:
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- Examen final: 50% o Actividades diarias y trabajo en grupo: 20%
- Asistencia y participacion en clase: 10%
. Trabajo: 20%

Para aprobar deberd sacar un minimo de 5 en evaluacion continua y examen final.

La evaluacion continua se llevara a cabo a través del feedback y comunicacién constante con el alumno. La
evaluacion de los estudiantes se llevara a cabo diariamente y todas las actividades realizadas ya sea en el aula o
como parte de una actividad fuera de clase pueden ser evaluadas. La participacién en clase solo se evaluara
positivamente cuando, segun el profesor, la contribucién sea relevante, apropiada y produzca un impacto positivo
en la clase. La participacién en clase ha de ser relevante y (til para su aprendizaje y también para el resto de los
alumnos.

*CONVOCATORIA EXTRAORDINARIA.. Si el estudiante tiene que presentarse a convocatoria extraordinaria, los
criterios de evaluacion seran los mismos que los criterios de evaluacién determinados durante el curso:

- Pruebas escritas u orales: 60%
- Actividades diarias y ejercicos: 15% o Trabajos individuales y grupales: 15%
- Asistencia y participacion en las actividades presenciales en el aula: 10%

En convocatoria extraordinaria desaparece el requisito de aprobar la evaluacién continua para poder aprobar la
asignatura. Se mantendran los pesos de todos los items y las calificaciones de participacion y trabajo en grupo no
seran recuperables. Se hard media con el examen final siempre que este tenga una nota igual o mayor que 5. El
sistema de evaluacién se ha disefiado para que el alumno trabaje de una manera regular y constante durante la
duracion de toda la asignatura. Esto implicara que, para superar la asignatura en convocatoria extraordinaria, se
tendra en cuenta la regularidad en el trabajo, y el examen y demas actividades de esta convocatoria tendran el
nivel de exigencia que permita confirmar que se han alcanzado los minimos equiparables a los conseguidos por el
alumno que ha trabajado a lo largo del cuatrimestre

2. EVALUACION ALUMNOS CON DISPENSA ACADEMICA:

Un estudiante puede obtener dispensa académica en una o mas asignaturas debido a las siguientes razones:
trabajo, incompatibilidad de horarios, enfermedad u otros temas relevantes, solicitud siempre previa considerada
por la oficina de 'Coordinacién Académica' y siempre proporcionando la documentacion requerida para este fin.
Una vez concedidos, se informara a los profesores interesados.

- Documentos presentados a peticion del profesor: 35%

- El examen final ser& el mismo que para los alumnos en asistencia regular, pero el peso sera de un 65%

3. EVALUACION ALUMNOS DE SEGUNDA Y SUCESIVAS MATRICUCLAS:

Los estudiantes de segunda o posteriores matriculas tendran las dos opciones mencionadas anteriormente, es
obligatorio comunicar la opcién elegido al profesor al comienzo del semestre. El estudiante no podra aprobar la
asignatura con un solo examen.

Sistema de evaluacion alternativo: Este sistema esta destinado a alumnos repetidores que no se acojan al sistema
ordinario de evaluacion por no poder asistir a las clases de forma regular. Los alumnos en 2° o sucesivas
matriculas deben contactar con el profesor para solicitar acogerse a este sistema”.

Las conductas de plagio, asi como el uso de medios ilegitimos en las pruebas de evaluacion, seran sancionados
conforme a los establecido en la Normativa de Evaluacion y la Normativa de Convivencia de la universidad.

BIBLIOGRAFIA Y OTROS RECURSOS

Basica
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