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RESUM

L'assignatura "Marqueting de serveisi sectorial", amb una carrega de 4.5 ECTS, forma part de la matéria
Coneixement del mercat i del consumidor i del modul d'intensificacié de Direccié comercia. Aquesta
assignatura, d'intensificacio curricular, ésimpartidaen el primer semestre de quart curs en aguest grau al
costat d'altres assignatures avangades de marqueting.

Elsprincipisi estrategies del marqueting préviament analitzats en altres assignatures del grau requereixen
la consideraci6 d'aspectes especifics quan saborden els servel's, ja que aguests presenten desafiaments
especifics que han d'identificar-se i abordar-se. Questions oposades en organitzacions de servei, com la
incapacitat per ainventariar, la dificultat per asincronitzar lademandai el subministrament, els
desafiaments per controlar la qualitat de I'acompliment i la participaci6 dels clients com a cocreadors de
valor, necessiten ser abordades pels responsables de la gestié d'empreses.
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Perd no només en el sector serveis el concepte de servel ésimportant, ja que en qualsevol industriales
estratégies de servei per aun avantatge competitiu es configuren com de gran rellevancia. En definitiva,
els temes coberts son aplicables per igual aorganitzacions el producte central de les quals és el servel
(com ara bancs, hotels, hospitals, institucions educatives, serveis professionals, telecomunicacions, ONG,
organitzacions publiques) i a organitzacions que depenen de I'excel-lénciaen el servel per a obtenir un
avantatge competitiu (fabricants d'alta tecnologia, productes industrials, etc.).

L'assignatura permet aproximar |'estudiant, tant des d'un punt de vista teoric com practic, al'estudi i
I'aplicacio del marqueting dels serveisi d'altres sectors menys analitzats per les seues caracteristiques
propies en les assignatures prévies. De manera especifica, |'assignatura cobreix €l's continguts segients.

» Lesnoves tendencies en marqueting en serveis.

 El valor del producte / servei com aelement clau del procés d'intercanvi.

» Lagestio delesrelacions amb els clientsi proveidors mitjancant serveis.

» Lafidelitzacio de clients en I'ambit del servei. Noves tecnologies aplicades a marqueting de
serveis.

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

L'alumne/a haura d'haver cursat les assignatures de marqueting previes i obligatoriament recollides en
el pla d'estudis per a,de forma avancgada, fer un pas més en I'ambit dels serveis.

COMPETENCIES

1313 - Grau d'Administracio i Direccié d'Empreses
- Comunicaci6 oral i escrita en la llengua nativa.

- Capacitat per a utilitzar les TIC en I'ambit d'estudi.
- Capacitat per a la resolucio 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.
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- Gestionar el temps de manera efectiva.
- Creativitat.
- Motivaci6 per la qualitat.

- Ser capac d'analitzar i comprendre els mecanismes del mercat, de la competencia i dels mateixos
consumidors i compradors, per mitja de la informacié 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 l'oferta i els missatges de I'organitzacié 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 metodes i els instruments basics lligats a I'analisi del comportament dels
individus.

- Capacitat per a definir, resoldre i exposar de forma sistémica 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 l'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 conéixer 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

L'alumne/a:

« Escapag didentificar en unasituacio real els aspectes clau de comportament del mercat i dels
consumidors.

« Escapag de realitzar diagnostics mitjancant técniques analitiques, identificant i valorant les
necessitats d'informacio per al'ajuda en la presa de decisio de I'area de marqueting de I'empresa.

» Estableix objectiusi necessitats d'informacio, aixi com les tecniques més adequades per ala solucio
de problemes de coneixement del mercat i dels consumidors.

+ Es capag d'establir els recursos necessaris per a coneixement adequat del mercat i de les relacions
tant amb els clients com amb els proveidors. Identifica els principal s aspectes que incideixen en el
comportament del consumidor, i és capag d'establir el's procediments per a mesurar-1os.

« Escapac dandlitzar lesrelacions amb els clients dins del procés dintercanvi i aconseguir-ne
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I'evolucio d llarg del temps (fidelitzacié de laclientela).

» Capacitat per aidentificar els aspectes diferenciadors del desenvolupament del marqueting dins de
sectors especifics. Treballa en equip de forma eficac amb altres companys.

» Presentai comunica de manera efectiva resultats de treballs o analisis realitzats, tant oralment com
per escrit. Resol tasques o realitzatreballs en el temps assignat per aaixo i manté la qualitat del
resultat.

» Proposai valora accions empresarials amb una perspectiva social ment responsable.

» Estableix preguntes o qlestions rellevantsi planteja autonomament treballs d'orientacid
investigadora sobre aquestes quiestions.

DESCRIPCIO DE CONTINGUTS

1. PART I. Fonaments per al marqueting de serveis

Tema 1. INTRODUCCIO ALS SERVEIS. EL MARC CONCEPTUAL DE LES BRETXES DE LA
QUALITAT DEL SERVEI

1.1. Que sobn els serveis. Importancia del marqueting de serveis.

1.2. Marqueting de serveis vs. marqueting de béns. Mix de serveis.

1.3. Marc conceptual de bretxes de qualitat del servei.

Tema 2. ENFOCAMENT DEL CLIENT. COMPORTAMENT DEL CONSUMIDOR EN SERVEIS:
EXPECTATIVES DEL CLIENT | PERCEPCIONS

2.1. Elclientiel seu comportament en els serveis.

2.2. Elclientiles seues expectatives del servei.

2.3. Elclientiles seues percepcions del servei. Qualitat de servei.

Tema 3. COMPRENDRE ELS REQUERIMENTS DEL CLIENT PER MITJA DE LA RECERCA
COMERCIAL PER A LA GESTIO DE RELACIONS

3.1. Escoltar els clients per mitja de la recerca.

3.2. Formar relacions amb el client.

3.3. Recuperacio del servei.

2. PART II. El marqueting tactic dels serveis

Tema 4. INNOVACIO | DISSENY DEL SERVEI. ESTANDARDS DE SERVEI DEFINITS PEL CLIENT.
EVIDENCIA FISICA | AMBIENT

4.1. Innovacio i disseny del servei.

4.2. Estandards de servei definits pel client.

4.3. Evidencia fisica i ambient del servei

Tema5. LLIURAMENT | ACOMPLIMENT DEL SERVEI. INTERMEDIARIS | CANALS ELECTRONICS.
ADMINISTRACIO DE LA DEMANDA | LA CAPACITAT

5.1. Paper dels empleats en el lliurament del servei. Cultura de servei.

5.2. Paper del client en el lliurament del servei. Gestid de clients.

5.3. Lliurament del servei per mitja d'intermediaris i canals electronics.
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5.3. Administracio de la demanda i control de la capacitat

Tema 6. MANEIG DE LES PROMESES DEL SERVEIl: COMUNICACIONS INTEGRADES | FIXACIO
DE PREUS

6.1. Comunicacions integrades de marqueting de serveis.

6.2. Fixacié de preus de serveis.

3. PART Ill. Aplicacions sectorials del marqueting
Tema 7. APLICACIONS SECTORIALS DEL MARQUETING

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
Resolucié de casos practics 9,50 0
TOTAL 112,00

METODOLOGIA DOCENT

Des d'un punt de vista docent, |'assignatura té dos blocs diferenciats: classes tedriquesi classes practiques.
Aixi mateix, es recomanal'us de tutoriesi aula virtual.

Classes tedriques. Aquestes es basaran en les explicacions del professor i en I'estudi d'algun dels manuals
basics que es recullen en labibliografia. Aquests hauran de ser complementats amb diversos continguts
recollits en les anotacions que es proposen en cadatemai els seminaris que si escau sorganitzen.

Per aconseguir el maxim aprofitament de lallicd magistral, es recomana als estudiants preparar cada
tema, per aaixo selsanimaal fet que facen Us de la bibliografia facilitada. Aixi mateix sutilitzaran altres
recursos didactics proporcionats pel professor. En cadascun dels temes, el's recursos docents estan
estructurats de la forma seglent:

Bibliografiabasica, en laqual sindiguen una serie de manuals que permeten cobrir adequadament el tema
en questi6 pel que faapuntsatractar i nivell de profunditat. Lectures de suport (recomanadesi per a
aprofundir). Aguesta lectura permetra al'alumne tenir unavisio molt més ampliai rica dels continguts de
la materia exposats a classe o0 abordats en la bibliografia basica. Adreces d'Internet, que pretenen
aproximar I'alumne ainstitucions, associacions o revistes per aconseguir informacié i contacte actual i

real sobre questions directament relacionades amb el tema objecte d'estudi.
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Classes practiques. Amb una participaci6 activa de I'estudiant, i sotaladireccié del professor, es
desenvoluparan exercicisi aplicacions sobre € contingut de I'assignatura. L'elaboraci6 de les practiques
seragrupal. En el seu moment els professors aniran indicant el material necessari per alapreparacio de
les practiques i no sadmetran canvis de grup excepte permutes.

El detall del'activitat a desenvolupar en cada sessid sexplicaraal'aula.

Tutoriesi seminaris. Es recomana la utilitzacio de les tutories com a complement de les classes,
|'assisténcia als seminaris proposats i lalectura de publicacions sobre el tema, disponibles alabiblioteca,
al'hemerotecai en les fonts de dades electroniques.

Usdel'Aulavirtual. Sutilitzaral'aula virtual per aqualsevol informacid/noticia que facilite I'acompliment
de I'assignatura (http://www.aulavirtual .uv.es) o Moodle, segons determine la coordinacié de
I'assignatura. A través d'aquest mitja es facilitaran recursos per alarealitzacié de les tasques de les
classes practiques, aixi com el material relacionat amb la teoria que es considere necessari.

AVALUACIO

L'assignatura "Marqueting de serveisi sectorial" savaluara a partir de la consideracié de diversos
aspectes:

1. Examen escrit que avalue la consecuci6 dels resultats de I'aprenentatge en el's seus continguts teorics i
detot € programa. La qualificacio maxima d'aguest examen sera de 6 punts. L'alumne haura d'obtenir 3
punts en la prova escrita per a poder aprovar |'assignatura.

2. L'avaluacio continua de I'estudiant, basada en la seua participacid i implicacio en €l procés
d'ensenyament-aprenentatge i en aquells aspectes més practics de la materiafins a4 punts. Aquesta
avaluacié comprendral'assistenciaaclasse i les activitats formatives presencials, aixi com les activitats
practiques desenvolupades a través de |'elaboraci6 de treballs'/memories individuals o grupals, presentats
de formaescritai oral. L'alumne/a haura d'obtenir 2 punts en I'avaluacié continua per a poder aprovar
|'assignatura.

3. L'assistenciaaclasse i participacio de I'alumne/a en les activitats planificades sera un requeriment
obligatori per a ser avaluat.

4. Las précticas no realizadas 0 no superadas no son recuperables ni en primera ni en segunda
convocatoria en examen.

Laqualificacio minimaglobal per aaprovar |'assignatura sera de 5 punts.
L'examen escrit es realitzara en aquelles dates que fixe €l centre.

Malgrat que I'assignatura esta dissenyada per al'aprenentatge en practiques presencials de les habilitats
assenyal ades, aquells alumnes que per motiu justificat documentalment no puguen assistir a classe,
hauran de posar-se en contacte amb el professor/a de |'assignatura abans del 6 d'octubre per a considerar
un protocol individualitzat de desenvolupament de I'assignatura. Dit estudiant haura de presentar-se a
examen tedric i practic en les dates que establisca el centre lliurant les practiques en aquest moment.
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REFERENCIES
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- Zeitham., V.; Bitner, M.J. y Gremler, D.D. (2009), Marketing de servicios. Mc Graw Hill. 52 ed.

ADDENDA COVID-19

Aquesta addenda només s'activara si la situacié sanitaria ho requereix i previ acord del Consell
de Govern
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