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L'assignatura ;El Comportament del Consumidor; és una assignatura de caracter semestral pertanyent al
module de l'especialitat de Direccid d'Empreses Turistiques que s'impartix en el quadrimestre 2 en el
Master en Direcci6 i Planificacié del Turisme, amb una carrega relativa de 5 *ECTS.

El comportament del turista esta canviant de manera vertiginosa, principalment gracies a I'us creixent de
les TIC. Per aix0, en esta materia es perseguix entendre en profunditat quin és el procés de decisié seguit
pel turista i quins factors interns i externs el condicionen, tant de tipus objectiu com subjectiu, i de
caracter cognitiu i afectiu. Aixi mateix, resulta de vital importancia entendre com percep la qualitat dels
servicis turistics, la seua satisfaccid, el valor percebut i la seua lleialtat perqué I'empresa puga gestionar
adequadament les relacions amb els seus clients. Finalment, es realitzara una analisi detallada del
comportament en linia dels turistes.

En les ultimes decades, les practiques comercials han patit canvis significatius, que es desenrotllen
paral-lelament a l'augment de la complexitat del mercat turistic. Esta complexitat ha afavorit, en el
context de la comercialitzacid, el desenrotllament del vessant estratégic del marqueting que té com una
de les seues funcions fonamentals l'analisi i comprensié dels consumidors. Una planificacio de
marqueting exitosa en qualsevol empresa del sector ha de partir del coneixement del comportament del
turista, d'aci la importancia de I'assignatura.

Des d'esta assignatura es pretén que els estudiants aprenguen a analitzar i comprendre el comportament
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del turista havent de ser capacos en finalitzar la mateixa, de conéixer les principals macro i micro
variables que influixen en ell, aixi com els seus processos de decisié i consum.

CONEIXEMENTS PREVIS

RELACIO AMB ALTRES ASSIGNATURES DE LA MATEIXA TITULACIO

No s'ha especificat restriccions de matricula amb altres assignatures del pla d'estudis.

ALTRES TIPUS DE REQUISITS

COMPETENCIES / RESULTATS D' APRENENTATGE

Adaptar l'estratégia comercial a les particularitats de cada entorn empresarial turistic.

Detectar oportunitats i amenaces de distints mercats turistics, dels seus competidors a curt i llarg termini i
els seus clients.

DESCRIPCIO DE CONTINGUTS

1.El procés de decisio6 seguit pel turista

1.L'estudi del comportament del consumidor: concepte, enfocaments i caracteristiques.
2.Tipus de compres i processos de decisié del consumidor turistic.

3.El procés de decisié del turista: I'etapa de precompra.

4.El procés de decisio del turista: I'etapa de compra i els processos postcompra.

2.Factors interns i externs que afecten el comportament del turista
1.FACTORS INTERNS DEL CONSUMIDOR TURISTIC.

a.La motivacio, la percepcid, I'aprenentatge, la memoria i les actituds del consumidor turistic
2.FACTORS EXTERNS DEL CONSUMIDOR TURISTIC.

a.La influéncia de la cultura, I'estratificacio social i els estils de vida sobre el consumidor turistic.
b.La influéncia dels grups sobre el comportament del consumidor turistic

3.Qualitat percebuda i satisfaccio del turista

1.La servuccién i experiéncia del servici turistic.

2.Avaluacio i Gestio de la Qualitat de Servici.

3.La veu del client. Mesurament de la satisfaccié.

4 Valoracié i consequencies de la insatisfaccid. Estrategies de recuperacio del servici.
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4. Valor percebut i lleialtat en el comportament turistic
1.El concepte de valor: rol i importancia en el comportament turistic
2.Dimensions de valor: aplicacions a I'experiéncia turistica

3.La gestio de la lleialtat del turista

4.Tractaments de queixes en turisme

5.El comportament en linia dels turistes

1.Comportament en linia del consumidor: particularitats i dimensiones

2.Tipus de comportament en linia del turista

VOLUM DE TREBALL (HORES)

ACTIVITATS PRESENCIALS

Activitat Hores
Teoria 25,00
Seminari 15,00

Total hores 40,00

ACTIVITATS NO PRESENCIALS

Activitat Hores
Assisténcia a altres activitats 0,00
Elaboracio de treballs individuals o en grup 40,00
Estudi i treball autonom 25,00
Preparacio de classes 0,00
Preparacioé d'activitats d'avaluacié 0,00
Resolucié de casos practics 20,00

Total hores 85,00

METODOLOGIA DOCENT
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La metodologia emprada busca aconseguir que l'alumne siga el motor principal del seu propi
aprenentatge. Aixo0 significa que ha de participar en les diferents activitats que es proposen amb la finalitat
que vaja descobrint els diferents continguts de l'assignatura d'una forma activa. Esta metodologia es
recolza en diverses ferramentes:

¢ Explicacions del professor durant les quals es potenciara la intervencié de I'alumne plantejant
exemples, opinions o preguntes que aclarisquen els conceptes explicats.

¢ Assisténcia a conferéncies de professionals del sector turistic convidats a tractar algun aspecte
concret del temari. Es potenciara la participacié activa durant les intervencions, a més de la
resolucio d'algun cas practic relacionat amb els continguts exposats *or el conferenciant.

¢ Resolucié de casos practics. Estos casos hauran de ser exposats en classe perque, amb les
intervencions de la resta de companys i del professor, es complete la seua resolucié. La finalitat
dels mateixos és aplicar la teoria estudiada a exemples concrets d'empreses o organitzacions
turistiques, aixi com potenciar la capacitat de treballar en grup i millorar la comunicacio oral.

¢ Realitzacio de debats i grups de discussié amb la finalitat d'obtindre sinergies en les aportacions
aun tema.

La temporalitzaci6 de la metodologia docent sera combinada: en 5 de les 8 sessions, el professor
desenrotllara els continguts teorics necessaris a la comprensié del modul. Les 3 sessions restants es
destinaran a la intervencié de professionals convidats, que aportaran els coneixements practics i més
actualitzats d'aplicacié en el mercat turistic

AVALUACIO

Avaluacié continua de cada estudiant, basada en l'assisténcia regular a les classes i activitats presencials,
participacio; i grau d'implicacié del/ l'estudiant en el procés d;enseyament- aprenentatge amb la La
realizacio; de treballs individuals i/o en grup i resolucio; de casos practics i sobre continguts teorics
comptara;, un 20%.

Examens escrits i/o orals de caracter individual, dividit de la manera segtient:

1. Un examen escrit que constara; de gliestions teogriques i comptara un 20%
2. Avaluacié d'activitats practiques de desenrotllament a partir de la elaboracio; de treballs escrits
i orals que comptaran un 60%

Si l'estudiant NO supera les dos proves individuals (80%) amb més de 5/10 cada una, haura de repetir en
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segona convocatoria, la part suspesa. Atés que l'assignatura Comportament del Consumidor Turistic té un
20% d'activitat d'avaluacié continua i per tant d'activitats no recuperables (activitats reescrites i/o orals
realitzades en grup o individualment en classe), la nota d'esta avaluacié continua es mantindra; en la
segona convocatoria.
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