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RESUMEN

Laasignatura EI Comportamiento del Consumidor es una asignatura de carécter semestral perteneciente
al modulo de la especiaidad de Direccion de Empresas Turisticas que se imparte en €l cuatrimestre 2 en
el Master en Direccion 'y Planificacion del Turismo, con una cargarelativade 5 ECTS.

El comportamiento del turista esta cambiando de forma vertiginosa, principal mente gracias al uso
creciente delas TIC. Por ello, en esta materia se persigue entender en profundidad cudl es el proceso de
decision seguido por € turistay qué factoresinternosy externos lo condicionan, tanto de tipo objetivo
como subjetivo, y de caracter cognitivo y afectivo. Asimismo, resulta de vital importancia entender como
percibe la calidad de los servicios turisticos, su satisfaccion, el valor percibido y su ledtad paraque la
empresa pueda gestionar adecuadamente las relaciones con sus clientes. Por Ultimo, se realizaraun
andlisis detallado del comportamiento online de los turistas.
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R

VNIVERSITAT G D VALENCIA

En las Ultimas décadas, |as précticas comerciales han sufrido cambios significativos, que se desarrollan
paralelamente al aumento de la complgjidad del mercado turistico. Esta complejidad ha favorecido, en el
contexto de la comercializacion, € desarrollo de la vertiente estratégica del marketing que tiene como una
de sus funciones fundamentales el analisisy comprension de los consumidores. Una planificacion de
marketing exitosa en cualquier empresa del sector debe partir del conocimiento del comportamiento del
turista, de ahi laimportancia de la asignatura.

Desde esta asignatura se pretende que | os estudiantes aprendan a analizar y comprender €
comportamiento del turista debiendo ser capaces a finalizar lamisma, de conocer las principales macro y
micro variables que influyen en é, asi como sus procesos de decision y consumo.

CONOCIMIENTOS PREVIOS

Relacién con otras asignaturas de la misma titulacion

No se han especificado restricciones de matricula con otras asignaturas del plan de estudios.

Otros tipos de requisitos

Los alumnos deben tener un conocimiento previo de las fundamentos de marketing turistico.

COMPETENCIAS

2135 - M.U. en Direccion y Planificacion del Turismo 12-V.2

- Detectar oportunidades y amenazas de distintos mercados turisticos, de sus competidores a corto y
largo plazo y sus clientes.

- Adaptar la estrategia comercial a las particularidades de cada entorno empresarial turistico.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. Entender el proceso de decision del turista.

2. ldentificar los principales factores internos y externos que influyen en el proceso de decisién del
turista.

3. Aprender en qué consisten y como pueden evaluarse la calidad percibida, la satisfaccion y el valor
percibido.

4. Profundizar en el concepto de lealtad en turismo y cudles son sus determinantes.

5. Entender cud es e comportamiento online de los turistas.
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DESCRIPCION DE CONTENIDOS
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. El proceso de decision seguido por el turista

. El estudio del comportamiento del consumidor: concepto, enfoques y caracteristicas.
. Tipos de compras y procesos de decision del consumidor turistico

. El proceso de decision del turista: la etapa de precompra

. El proceso de decision del turista: la etapa de compra y los procesos postcompra

. Factores internos y externos que afectan al comportamiento del turista

. FACTORES INTERNOS DEL CONSUMIDOR TURISTICO

. La motivacion, la percepcion, el aprendizaje, la memoria y las actitudes del consumidor turistico
FACTORES EXTERNOS DEL CONSUMIDOR TURISTICO

.La influencia de la cultura, la estratificacion social y los estilos de vida sobre el consumidor turistico.
. La influencia de los grupos sobre el comportamiento del consumidor turistico

. Calidad percibida y satisfaccion del turista

. La servuccion y experiencia del servicio turistico

. Evaluacion y Gestion de la Calidad de Servicio

. La voz del cliente. Medicién de la satisfaccion.

. Valoracién y consecuencias de la insatisfaccion. Estrategias de recuperacién del servicio

. Valor percibido y lealtad en el comportamiento turistico

. El concepto de valor: rol e importancia en el comportamiento turistico
. Dimensiones de valor: aplicaciones a la experiencia turistica

. La gestion de la lealtad del turista

. Tratamientos de quejas en turismo

. El comportamiento online de los turistas

1. Comportamiento online del consumidor: particularidades y dimensiones

. Tipos de comportamiento on line del turista
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VOLUMEN DE TRABAJO

ACTIVIDAD Horas % Presencial
Clases de teoria 25,00 100
Seminarios 15,00 100
Elaboracién de trabajos en grupo 20,00 0
Elaboracién de trabajos individuales 20,00 0
Estudio y trabajo autbnomo 25,00 0
Resolucion de casos practicos 20,00 0
TOTAL 125,00

METODOLOGIA DOCENTE

La metodol ogia empleada busca conseguir que el alumno sea el motor principal de su propio aprendizaje.
Esto significa que hade participar en las diferentes actividades que se propongan con €l fin de que vaya
descubriendo los distintos contenidos de la asignatura de una forma activa. Esta metodol ogia se apoya en
varias herramientas:

» Explicaciones del profesor durante las que se potenciaralaintervencion del alumno planteando
gemplos, opiniones o preguntas que clarifiquen los conceptos explicados.

» Asistenciaa conferencias de profesionales del sector turistico invitados atratar alguin aspecto
concreto del temario. Se potenciarala participacion activa durante las intervenciones, ademas de la
resolucion de algun caso practico relacionado con |os contenidos expuestos or €l conferenciante.

» Resolucion de casos practicos. Dichos casos tendran que ser expuestos en clase para gue, con las
intervenciones del resto de companerosy del profesor, se complete su resolucion. Lafinalidad de
los mismos es aplicar lateoria estudiada a ejempl os concretos de empresas u organizaciones
turisticas, asi como potenciar la capacidad de trabajar en grupo y mejorar la comunicacion oral.

» Realizacién de debates y grupos de discusién con € fin de obtener sinergias en |as aportaciones a
un tema.

Latemporalizacion de la metodol ogia docente sera combinada: en 5 de las 8 sesiones esté €l profesor
desarrollara los contenidos tedricos necesarios a la comprension del modulo. Las 3 sesiones restantes se
destinarén alaintervencién de profesionales invitados, que aportaran |os conocimientos practicosy mas
actualizados de aplicacion en el mercado turistico.

EVALUACION

Laasistenciaa clase, asiduidad y participacion se valorara en un 10%.
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Larealizacion de trabgjos individuales y resolucién de casos précticos y redaccion de informes sobre
contenidos tedricos contard un 30%.

Larealizacion de un ensayo individual contara un 30%.

Larealizacion de una pruebafinal escrita, de caracter individual contara un 30%.

Si el estudiante NO supera el examen final (30%) con mas de 5/10, tendra que repetirlo en segunda
convocatoria. Dado que la asignatura Comportamiento del Consumidor Turistico tiene un 30% de
actividad de evaluacion continuay por tanto de actividades no recuperables (actividades realizadas en
grupo en clase), la nota de dicha evaluacion continua se mantendra en la segunda convocatoria.

En cuanto a ensayo individual (30%), a tratarse de una actividad recuperable, queda a criterio del
profesor si el estudiante que lo haya suspendido debe recuperar esa nota en segunda convocatoria, 0
puede promediar con la evaluacion continua.

En cualquier caso, el examen final SI debe ser superado, y nunca podra ser promediado con las demés
partes de la evaluacion.

REFERENCIAS

Béasicas

- Fyall, A., Legohérel, P., Frochot, I., & Wang, Y. (2019). Marketing for Tourism and Hospitality:
Collaboration, Technology and Experiences. !st Edition Routledge.

- Hassanien, A., Dale, C., (2019). Hospitality business development. 2nd Edition Routledge. ISBN
9781138491182

- Camilleri, M., Camilleri, M. A., & Acocella. (2018). Travel marketing, tourism economics and the airline
product. Chapter 2 Understanding Customer Needs and Wants pp. 29-50, Springer International
Publishing.

- Borjade, L., Casanovas, J.A. y Bosch, R. (2002). El consumidor turistico. Ed. ESIC, Madrid.

- Martinez-Tur, V.; Peird, J.M. y Silla, J.R. (2001). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
Sintesis, Madrid.

Complementarias

- Molla, A. (coord), Berenguer, G., Gomez, M.A., Quintanilla, I. (2006) Comportamiento del consumidor.
Editorial UOC. Barcelona.

- Ruiz de Maya, S. Grande, I. (2006) Comportamientos de compra del consumidor, ESIC. Madrid.

42984 El comportamiento del consumidor turistico 5



_ Guia Docente
42984 El comportamiento del consumidor turistico

- Williams, C. y Buswell, J. (2003). Service Quality in Leisure and Tourism. CABI Publishing, Oxon.

ADENDA COVID-19

Esta adenda solo se activara si la situacion sanitaria lo requiere y previo acuerdo del Consejo de
Gobierno

6. Descripcion de Contenidos
 Se mantienen los contenidos inicialmente recogidos en la guia docente
7. Volumen de trabajo y planificacion temporal de ladocencia

» Laplanificacion tempora docente se mantiene, tanto en dias como en horarios.

» Semantiene el volumen de docencia, dando prioridad a las clases presenciaes, atendiendo alas
recomendaciones sanitarias.

 En caso de no poderse ofrecer las clases de forma presencial por motivos sanitarios, seimpartiran
mediante el material de apoyo que el profesorado considere mas adecuado, principa mente ©
Microsoft Power Point locutados o Videoconferencias sincronas.

8. Metodologia docente

» Previamente a cada sesion se introduciran en e aulavirtual los materiales necesarios.

» En el caso que sean necesarias las sesiones online se optara por utilizar el material de apoyo que €l
profesorado considere més adecuado, principalmente © Microsoft Power Point locutados o
Videoconferencias sincronas.

 Lasdudas se atenderén durante la videoconferencia, mediante chat o en foro social del aulavirtual.

» Semantiene el programa de tutorias virtuales (atencion en 48 horas laborables maximo por correo
electronico) y en el horario de tutorias presenciales |os profesores estaran disponibles
personalmente, bien por email o através del foro del aulavirtual creado paraladocenciaonlineo a
través de una videoconferencia.

9. Evaluacion
* Se mantiene el sistema de evaluacion de la guia docente.
10. Referencias

* Sin cambios.
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