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RESUM

Laasignatura Marketing de servicios y sectorial, con una cargade 4.5 ECTS, forma parte de la materia Conocimiento del mercado
y del consumidor y del madulo de intensificacién de Direccién Comercial. Esta asignatura, de intensificacion curricular, es
impartidaen el primer semestre de cuarto curso en dicho Grado junto a otras asignaturas avanzadas de Marketing.

Los principiosy estrategias del Marketing previamente analizados en otras asignaturas del Grado requieren de la consideracion de
aspectos especificos cuando se abordan |os servicios pues éstos presentan desafios especificos que deben identificarse y abordarse.
Cuestiones encontradas en organizaciones de servicio, como laincapacidad parainventariar, ladificultad para sincronizar la
demanday el suministro, los desafios para controlar la calidad del desempefio y |a participacion de los clientes como cocreadores
de valor, necesitan ser abordadas por los responsables de la gestion de empresas.
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Pero no sdlo en el sector servicios el concepto de servicio esimportante, puesto que en cualquier industria las estrategias de
Servicio para una ventaja competitiva se configuran como de gran relevancia. En definitiva, |os temas cubiertos son aplicables por
igua a organizaciones cuyo producto central es el servicio (como bancos, hoteles, hospitales, instituciones educativas, servicios
profesional es, telecomunicaciones, ONGs, organizaciones publicas) y a organizaciones que dependen de la excelenciaen €l
servicio para obtener una ventaja competitiva (fabricantes de alta tecnologia, productos industriales, etc.).

Laasignatura permite acercar al estudiante, tanto desde un punto de vista tedrico como préactico, al estudio y aplicacion del
marketing de los servicios y de otros sectores menos analizados por sus caracteristicas propias en las asignaturas previas. De
manera especifica, la asignatura cubre los contenidos siguientes:

¢ Lasnuevas tendencias en marketing en servicios.

* El vaor del producto / servicio como elemento clave del proceso de intercambio.
* Lagestion delas relaciones con los clientes y proveedores mediante servicios.

¢ Lafidelizacion de clientes en el &mbito del servicio.

* Nuevas tecnologias aplicadas a marketing de servicios.

CONEIXEMENTS PREVIS

Relacié amb altres assignatures de la mateixa titulacié

No heu especificat les restriccions de matricula amb altres assignatures del pla d'estudis.

Altres tipus de requisits

COMPETENCIES
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- Comunicaci6 oral i escrita en la llengua nativa.

- Capacitat per a utilitzar les TIC en I'ambit d'estudi.
- Capacitat per a la resoluci6 de problemes.

- Capacitat de prendre decisions.

- Capacitat per a transmetre i comunicar idees i plantejaments complexos tant a un public
especialitzat com no especialitzat.

- Capacitat per a treballar en equip.
- Compromis amb I'etica i la responsabilitat social.
- Gestionar el temps de manera efectiva.

- Creativitat.
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- Motivacié per la qualitat.

- Ser capac d'analitzar i comprendre els mecanismes del mercat, de la competéncia i dels mateixos
consumidors i compradors, per mitja de la informacioé disponible i tota aquella que es puga recollir de
qualsevol font possible, i saber organitzar, controlar i administrar els recursos i les capacitats
comercials per adequar I'oferta i els missatges de l'organitzacid a les necessitats dels clients als
quals es dirigeix.

- Comprendre les claus de funcionament del mercat i els efectes de les seues diferents estructures.

- Capacitat per a prendre decisions en ambients de certitud i incertesa.

- Coneixer les tecniques, els métodes i els instruments basics lligats a I'analisi del comportament dels
individus.

- Capacitat per a definir, resoldre i exposar de forma sistemica problemes complexos.

- Relacionar els diferents elements que interactuen en les decisions dels individus.

- Comprendre l'impacte de les variables econdomiques, politicolegals, socioculturals, tecnologiques i
mediambientals sobre I'activitat empresarial.

- Capacitat per a identificar el client extern al qual es dirigira I'organitzacio.
- Ser capac d'identificar les necessitats dels diferents tipus de clients.

- Coneixer les principals variables que incideixen en el comportament dels diferents tipus de
consumidors.

- Coneixer els principals models de comportament de compra i la forma d'incidir-hi.

- Capacitat per a desenvolupar els processos i instruments de recollida d'informacié necessaris per al
marqueting i coneixer les principals metodologies per a la seua analisi.

- Capacitat per a solucionar problemes complexos de marqueting com a segmentacié de mercat,
posicionament i percepcio.

- Capacitat per a crear relacions amb els clients per sobre de les situacions d'intercanvi.

RESULTATS DE L'APRENENTATGE

DESCRIPCIO DE CONTINGUTS
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VOLUM DE TREBALL

ACTIVITAT Hores % Presencial
Classes de teoria 30,00 100
Practiques en aula 15,00 100
Assistencia a esdeveniments i activitats externes 3,50 0
Elaboraci6 de treballs en grup 15,00 0
Preparacio d'activitats d'avaluacié 23,00 0
Preparacio de classes practiques i de problemes 16,00 0
Resoluci6 de casos practics 9,50 0
TOTAL 112,00

METODOLOGIA DOCENT

AVALUACIO

REFERENCIES

Basiques

- Zeitham., V.; Bitner, M.J. y Gremler, D.D. (2009), Marketing de servicios. Mc Graw Hill. 52 ed.
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