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OBJETIVOS DEL PROGRAMA

El objetivo genérico de la asignatura es facilitar al estudiante los conocimientos basicos de
marketing, tanto tedricos como practicos, aplicados al sector turistico. De manera especifica
se proponen los siguientes objetivos:

1. Seguir profundizando en el ambito del marketing turistico, familiarizandolo con
conceptos como la investigacion de mercados o plan de marketing;

2. Aplicar los conocimientos tedricos aprendidos en cada tema a la resoluciéon de casos
practicos, muchos de ellos de contenido real.

3. Fomentar la capacidad analitica del estudiante a partir de la lectura y discusiéon de
articulos especificos sobre los contenidos del programa.

En suma, se pretende formar al estudiante con nociones basicas sobre conceptos y
herramientas del marketing aplicado al sector tutistico, a fin de que éste pueda desempefiar
de forma adecuada, las tareas relacionadas con el marketing en las empresas y organismos
turisticos correspondientes.

PLANIFICACION DEL CURSO

La asignatura se divide en una parte tedrica y otra practica, con unos objetivos
complementarios. Se incluyen dos temas dedicados al sistema de informacién de marketing,
donde se pretende que el estudiante se conciencie de la importancia de la investigacion y
adquiera los fundamentos sobre el proceso a seguir para llevarla a cabo de una manera
eficaz. A continuacién, se presenta al estudiante la necesidad de realizar una planificacion
estratégica de marketing, identificando las etapas de la planificacion.

Con caracter general, la metodologia pedagogica de las clases tedricas se basara en las
explicaciones del profesor y en el estudio de algunos manuales basicos que se recogen en la
bibliografia. I.a metodologia de las clases practicas se basara en la participacion activa del
estudiante a través de ejercicios, problemas, exposicion de lecturas o casos practicos vy,
finalmente, el desarrollo de una planificacién comercial o bien de una investigaciéon de
mercados aplicada al sector turistico. Esta ultima actividad sera realizada en grupo por el
estudiante y supervisada por el profesor en las clases practicas. En el caso de la
investigacion de mercados, las clases practicas consistiran en la realizacién de actividades
como el analisis y discusion de la informacion secundaria, establecimiento de los objetivos
e hipétesis de la investigacion, desarrollo y depuracién de un cuestionario, codificacion del
mismo una vez realizado el trabajo de campo, andlisis de la informacién mediante los
programas estadisticos disponibles al efecto, etc.

EVALUACION DEL CURSO

El sistema de evaluacién de la asignatura tanto en la convocatoria ordinaria como en las
extraordinarias consta de dos pruebas principales, un examen sobre los contenidos tedricos
adquiridos por el estudiante y otro sobre los contenidos practicos desarrollados a lo largo
de la asignatura. El examen tedrico tendra una puntuacion del 70% de la nota final y el
examen practico el 30% restante. Para que ambas partes puedan sumarse y conformar la
nota final, serd necesario tener una calificacion superior a un tercio de la nota
correspondiente a cada parte.
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La prueba correspondiente al examen teérico constara de razonamientos y justificaciones
de la materia tratada en clase y de aplicacion de la misma.

La prueba correspondiente al examen practico consistird en cuestiones sobre los casos
practicos realizados en clase, la preparacion de datos para el analisis o la elaboracién de un
informe tras el analisis de los datos que se le propongan.

El estudiante que lo desee podra optar por una evaluaciéon continua, que consistira en la
realizacion de ejercicios y casos practicos que se discutiran en clase; la participacion, las
intervenciones y las presentaciones y pruebas durante el curso. Ademas, debera elaborar un
trabajo final en grupo de un plan de marketing de una empresa o destino turistico, o bien
realizar una investigacion de mercados en este sector dirigida y coordinada por el profesor.
Esta evaluacién supondra un maximo de 3 puntos. La valoracion de estos trabajos correrd a
cargo del profesor que tendra en cuenta su calidad, su presentacion, la adecuaciéon a la
materia y el grado en que se ha utilizado el componente teérico de los contenidos.

El estudiante que elija este sistema de evaluaciéon continua quedara exento de realizar el
examen practico en cualquiera de sus convocatorias. No obstante, tendra derecho a realizar
la parte practica del examen si asi'lo desea. En ese caso, renuncia automaticamente a su
calificacion de la evaluacion continua, con independencia del resultado que obtenga en el
examen practico.

Las tutorias tendran lugar en el horario fijado y expuesto en el tabléon de entrada al
Departamento de Comercializacion e Investigacion de Mercados.

PROGRAMA SINTETICO

Tema 1. LA PLANIFICACION ESTRATEGICA DE MARKETING
Tema 2. EL SISTEMA DE INFORMACION EN TURISMO
Tema 3. INVESTIGACION DE MERCADOS EN TURISMO
Tema 4. METODOS DE RECOLECCION DE INFORMACION
Tema 5. MUESTREO, MEDIDA Y TRABAJO DE CAMPO

Tema 6. INVESTIGACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO TURISTICO Y DE LA
SATISFACCION DEL TURISTA

Tema 7. IMPLANTACION Y CONTROL DE LAS ESTRATEGIAS DE MARKETING
PROGRAMA ANALITICO

Tema 1. LA PLANIFICACION ESTRATEGICA DE MARKETING
1.1. El proceso de direccion de marketing
1.2. La planificacion estratégica corporativa
1.3. La estrategia de la unidad de negocio

1.4. Las estrategias funcionales: el proceso de formulacion, implantacién y control de
la estrategia de marketing

1.5. La determinacion y asignacion del presupuesto de marketing

Bibliografia basica:



Altés (1993): caps. 3y 4
Bigné, Font y Andreu (2000): cap. 7
Bigné y Lopez (2000): pp. 133-
Esteban Talaya (1997): cap. 7
Kotler, Bowen y Makens (1997): caps. 3y 21
Martin Armario (1993): cap. 3
Munuera y Rodriguez (1998): cap. 13
Mufioz (1994): cap. 19

Tema 2. EL SISTEMA DE INFORMACION EN TURISMO
2.1. Introduccién: Importancia de la informacion. Areas de investigacion en turismo
2.2. Las fuentes de informacion en turismo:

2.2.1. Clasificacion
2.2.2. El proceso de consulta de las fuentes de datos

2.3. El Sistema de Informacién en Turismo
Bibliografia basica:
Altés (1993): cap. 5
Bigné, Font y Andreu (2000): cap. 5
Kotler, Bowen y Makens (1997): cap. 6
Luque (1997): Cap. 3

Tema 3. INVESTIGACION DE MERCADOS EN TURISMO
3.1. El proceso de investigacién de marketing
3.2. Definicién del problema y objetivos del estudio
3.3. Disefio y desarrollo de la investigacion

C I m 3.4. Clasificacion y caracteristicas de los enfoques de investigacion

3.5. La contratacion de la investigacion
Bibliografia basica:
Altés (1993): cap. 5
Kotler, Bowen y Makens (1997): cap. 6
Luque (1997): Cap. 2
Mufioz (1994): cap. 15

Tema 4. METODOS DE RECOLECCION DE INFORMACION
4.1. La investigacion cualitativa
4.2. La observacion
4.3. La investigacion cuantitativa
4.4. La experimentacion comercial
Bibliografia basica:
Altés (1993): cap. 5
Kotler, Bowen y Makens (1997): cap. 6

Luque (1997): cap. 4,5y 6
Mufioz (1994): cap. 15




Tema 5. MUESTREO, MEDIDA Y TRABAJO DE CAMPO
5.1. Teoria y practica del muestreo
5.2. La medida y las escalas de medida
5.3. El trabajo de campo y la preparacion de los datos para el analisis
5.4. El analisis de los datos
5.5. Elaboracién del informe
Bibliografia basica:
Altés (1993): cap. 5
Kotler, Bowen y Makens (1997): cap. 6

Luque (1997)
Munoz (1994): cap. 15

Tema 6. INVESTIGACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO TURISTICO Y DE LA SATISFACCION

DEL TURISTA

0.1. Servicios basicos y complementarios

6.2. La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

6.3. L.a medicion de la calidad de servicio

6.4. El servicio al cliente

Bibliografia basica:

Kotler, Bowen y Makens (1997): cap. 12

Lovelock (1996): caps. 11 y 12
Mufioz (1994): cap. 7, pp. 180-193

Tema 7. IMPLANTACION Y CONTROL DE LAS ESTRATEGIAS DE MARKETING
C I m 7.1. La implantacion de las estrategias de marketing

7.2. La organizacion de marketing
7.3. La ejecucion de las estrategias de marketing
7.4. El control de las actividades de marketing

7.5. Auditoria de las actividades de marketing

Bibliografia basica:

Altés (1993): caps. 3y 4

Bigné, Font y Andreu (2000): cap. 7
Esteban Talaya (1997): cap. 22

Kotler, Bowen y Makens (1997): caps. 3y 21
Martin Armario (1993): cap. 19

Munuera y Rodriguez (1998): cap. 13
Munoz (1994): cap. 19
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