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PRERREQUISITOS Y/O RECOMENDACIONES

Ninguno

BREVE DESCRIPCION DE CONTENIDOS (Seglin memoria de verificacién del Master)

* Los contenidos de esta asignatura se centranen ...
- Orientacion al mercado.
- Marketing de relaciones.
- Légica Dominante del Servicio.
- Orientaciones actuales del marketing.

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS BASICAS

» CB6 - Poseer y comprender conocimientos que aporten una base u oportunidad de ser
originales en desarrollo y/o aplicacion de ideas, a menudo en un contexto de
investigacion.
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e CB7 - Que los estudiantes sepan aplicar los conocimientos adquiridos y su capacidad de
resolucion de problemas en entornos nuevos o poco conocidos dentro de contextos mas
amplios (o multidisciplinares) relacionados con su area de estudio.

e CB8 - Que los estudiantes sean capaces de integrar conocimientos y enfrentarse a la
complejidad de formular juicios a partir de una informacion que, siendo incompleta o
limitada, incluya reflexiones sobre las responsabilidades sociales y éticas vinculadas a la
aplicacion de sus conocimientos y juicios.

* CB9 - Que los estudiantes sepan comunicar sus conclusiones y los conocimientos y
razones ultimas que las sustentan a publicos especializados y no especializados de un
modo claro y sin ambigiiedades.

e CB10 - Que los estudiantes posean las habilidades de aprendizaje que les permitan
continuar estudiando de un modo que habra de ser en gran medida autodirigido o
auténomo.

COMPETENCIAS GENERALES

» CGO1 - Adquirir habilidades para la comprension cognitiva

e CGO2 - Favorecer la capacidad de analisis y sintesis

» CG03 - Mejorar la capacidad de organizacién y planificaciéon

e CGO4 - Adquirir habilidades para la comunicacion oral y escrita

» CGO5 - Conocer el software especifico en el ambito de estudio

* CG06 - Mejorar la capacidad para gestionar la informacion

e CGO7 - Aumentar la capacidad para la resolucion de problemas y tomar decisiones
» CGo8 - Fomentar el trabajo en equipo

» CGo9 - Favorecer la capacidad para el razonamiento critico y autocritico
» CG10 - Conseguir que mejore el aprendizaje auténomo y autodirigido

» CG11 - Capacitar para aplicar los conocimientos a la practica

e CG12 - Aumentar las capacidades para el disefio y gestion de proyectos

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

 CE01 - Aplicar a entornos nuevos o poco conocidos, dentro de contextos mas amplios (o
multidisciplinares), los conceptos, principios, teorias o modelos relacionados con el
comportamiento del consumidor

» CE02 - Apreciar la diversidad de enfoques en comportamiento del consumidor

e CEO03 - Aplicar a entornos nuevos o poco conocidos, dentro de contextos mas amplios (o
multidisciplinares), la metodologia para la resolucién de problemas relativos al
consumidor

e CE05 - Aplicar los conocimientos para el desarrollo de estrategias para el intercambio

e CE07 - Elaborar adecuadamente y con cierta originalidad composiciones escritas o
argumentos motivados, de redactar planes, proyectos de trabajo o articulos cientificos o
de formular hipétesis razonables que pueden ser aplicables al ambito académico y el
profesional

» CE08 - Emitir juicios en funcion de criterios, de normas externas o de reflexiones
personales. Dichos juicios pueden apoyarse en informacion incompleta o limitada que
incluya reflexiones sobre las responsabilidades sociales y éticas vinculadas a la aplicacion
de sus conocimientos y juicios

» CE09 - Presentar publicamente ideas, procedimientos o informes de investigacion, de
transmitir emociones o de asesorar a personas y a organizaciones

 CE10 - Integrar sus conocimientos en un ambito profesional

* CE11 - Llevar a cabo actividades orientadas a un aprendizaje basado en la
accionexperiencia que facilitara la apropiacion e integracion de destrezas y
conocimientos
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 CE12 - Descubrir, analizar y comprender la utilidad profesional de su formacion
COMPETENCIAS TRANSVERSALES

e CTo1 - Incorporar las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacién al desarrollo
tedrico-practico de la docencia y aprendizaje de doctorado, asi como a la gestion de los
cursos, mediante la utilizacién de la gama de posibilidades que las TIC ofrecen

» CT02 - Potenciar la conexion con el entorno, con las empresas, instituciones y
administraciones publicas

RESULTADOS DE APRENDIZAJE (Objetivos)

Conocimientos y contenidos (C)

Co1 Posee y comprende conocimientos que aporten una base u oportunidad de ser originales en el
desarrollo y/o aplicacion de ideas, a menudo en un contexto de investigacion.

Co3 Lleva a cabo actividades orientadas a un aprendizaje basado en la accion-experiencia que
facilitara la apropiacion e integracion de destrezas y conocimientos.

Co4 Comprende la diversidad de enfoques en comportamiento del consumidor.

Co5 Reconoce la estructura comercial, asi como su relacién con el comportamiento del
consumidor.

Co7 Descubre, analiza y comprende la utilidad profesional de su formacion.

Habilidades y destrezas (HD)

HDo1 Aplica los conocimientos adquiridos y su capacidad de resolucién de problemas en entornos
nuevos o poco conocidos dentro de contextos mas amplios (o multidisciplinares) relacionados
con su area de estudio.

HDo02 Adquiere habilidades para la comprensién cognitiva.

HDo3 Potencia la conexion con el entorno, con las empresas, instituciones y administraciones
publicas.

HDo/ Aplica las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion al desarrollo teérico-
practico de la docencia y aprendizaje de doctorado, asi como a la gestion de los cursos, mediante
la utilizacion de la gama de posibilidades que las TIC ofrecen.

HDo5 Aplica a entornos nuevos o poco conocidos, dentro de contextos mas amplios (o
multidisciplinares), los conceptos, principios, teorias o modelos relacionados con el
comportamiento del consumidor.

HDo6 Aplica los conocimientos para el desarrollo de estrategias para el intercambio.

HDo7 Elabora adecuadamente y con cierta originalidad composiciones escritas o argumentos
motivados, de redactar planes, proyectos de trabajo o articulos cientificos o de formular hipdtesis
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razonables que pueden ser aplicables al ambito académico y el profesional.

HDo08 Presenta publicamente ideas, procedimientos o informes de investigacion, de transmitir
emociones o de asesorar a personas y a organizaciones.

HDO09 Posee la habilidad de aprendizaje para el estudio autodirigido o auténomo.
HD10 Demuestra capacidad para la resolucion de problemas y tomar decisiones.
HD11 Maneja y gestiona la informacion.

HD12 Aplica los conocimientos a la practica.

HD13 Aplica a entornos nuevos o poco conocidos, dentro de contextos mas amplios (o
multidisciplinares), la metodologia para la resolucién de problemas relativos al consumidor.

Competencias (COM)

COMo1 Integrar conocimientos y enfrentarse a la complejidad de formular juicios a partir de una
informacion que, siendo incompleta o limitada, incluya reflexiones sobre las responsabilidades
sociales y éticas vinculadas a la aplicacion de sus conocimientos y juicios.

COMo2 Ser capaz de comunicar sus conclusiones y los conocimientos y razones tltimas que las
sustentan a publicos especializados y no especializados de un modo claro y sin ambigiiedades.

COMO03 Capacitar para trabajar en equipo.

COMo4 Emitir juicios en funcion de criterios, de normas externas o de reflexiones personales.
Dichos juicios pueden apoyarse en informacion incompleta o limitada que incluya reflexiones
sobre las responsabilidades sociales y éticas vinculadas a la aplicacion de sus conocimientos y
juicios.

COMo5 Integrar sus conocimientos en un ambito profesional.

COMO06 Poseer la capacidad de analisis y sintesis.

COMOo7 Capacitar para la organizacién y planificacion.

COMo08 Adquirir habilidades para la comunicacion oral y escrita.

COMo9 Capacitar para el razonamiento critico y autocritico.

COM10 Capacitar para el disefio y gestion de proyectos.

PROGRAMA DE CONTENIDOS TEORICOS Y PRACTICOS

TEORICO
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Médulo 1. Contenidos actuales del marketing

El enfoque transaccional de marketing: desarrollo y crisis.

Paradigma transaccional versus paradigma relacional.

El marketing del siglo XXI: orientacion al mercado, marketing de relaciones y Logica
Dominante del Servicio.

Modulo 2. Orientacion al Mercado

Concepto y principales enfoques.

Factores organizativos que favorecen o dificultan la orientacion al mercado.
Claves para la implantacion de la estrategia en la empresa.

Modulo 3. Marketing de Relaciones

Concepto y desarrollo del marketing relacional.

Aspectos estratégicos y tacticos del marketing relacional.
Beneficios para las empresas y los clientes.

El valor percibido por los clientes.

Los pilares del marketing relacional.

Modulo 4. Implementacion del marketing de relaciones en la empresa
La cadena de relaciones.

La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

Customer Relationship Management (CRM).

La fidelidad del cliente como objetivo del marketing relacional.
Marketing de relaciones online.

Médulo 5. Légica Dominante del Servicio y otras orientaciones actuales de marketing
Concepto y desarrollo de la Légica Dominante del Servicio.

Indicadores relevantes para la innovacion en servicios.

Co-creacion de valor y co-produccion.

Nuevas orientaciones para la creacion de valor.

PRACTICO

El contenido de la materia es teérico-practico y se corresponde con lo descrito en el apartado
anterior.

BIBLIOGRAFIA

BIBLIOGRAFIA FUNDAMENTAL

* Alcaide, J.C. (2015). Fidelizacion de clientes, 22 ed. ESIC: Madrid.

e Barroso, C. y Martin Armario, E. (1999): Marketing relacional. ESIC: Madrid.

 Kohli, A.J.; Jaworski, B.J. y Kumar, A. (1993). “MARKOR: a Measure of Market
Orientation”. Journal of Marketing Research, Vol. 30, November, pp. 467-477.

e Gronroos, C. (2008). “Service Logic Revisited: Who created value? And who co-creates?”.
European Business Review, 20, 4, pp. 298-314.

 Narver, J.C. y Slater, S.F. (1990): “The Effect of Market Orientation on Business
Profitability”. Journal of Marketing, Vol. 54, October, pp. 20-35.

e Parras Rosa, M. (2015): Puro Marketing. Universidad de Jaén: Jaén.

* Reinares, P. y Ponzoa, J.M. (2002). Marketing relacional: un nuevo enfoque para la
seduccion y fidelizacion del cliente. Pearson Educacion: Madrid.
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e Thaichon, P.; Liyanaarachchi, G; Quach, S.; Weaven, S. y Bu, Y. (2020). Online
relationship marketing: evolution and theoretical insights into online relationship
marketing. Marketing Intelligence & Planning, Vol. 38 No. 6, pp. 676-698.

e Vargo, S. L. & Lusch, R. (2014). “Inversions of service-dominant logic”. Marketing
Theory, 14, 3, pp. 239-248.

» Vargo, S. L. & Lusch, R. (2016). “Institutions and axioms: an extension and update of
service-dominant logic”. Journal of the Academy of Marketing Science, 44, pp. 5-23.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA

 Parasuraman, A. (1997). “Reflections of Gaining Competitive Advantage Through
Customer Value”. Journal of the Academy of Marketing Science, 25 (2), pp. 154-161.

e Morgan, RM. y Hunt, S.D. (1994). “The commitment-trust Theory of Relationships
Marketing”. Journal of Marketing, Vol. 58, July, pp. 20-38.

» Gomez, A. (2006). Marketing: relacional, directo e interactivo. Ra-ma: Madrid.

 Azevedo, A. y Pomeranz, R. (2011). Obsesion por el cliente: como obtener y retener
clientes en la nueva era del marketing relacional. McGraw-Hill Interamericana.

e Hamzah, M.I.; Othman, A K.; Hassan, F. (2020). ""Mediating effects of individual market
orientation on the link between learning orientation and job performance", Journal of
Business & Industrial Marketing, 35 (4), pp- 655-668.
https://doi.org/10.1108/JBIM-08-2018-0239

e Ahmmed, K.; Islam, S.; Noor, N.A.M.; Rahman, K.M.; Ahmed, F. (2019). “Toward a
theoretical framework of relationship marketing in the business context”, Market-
Trziste, 31(2), pp.209-226. DOI http://dx.doi.org/10.22598/mt/2019.31.2.209

ENLACES RECOMENDADOS

e AEMARK —Asociacion Espaiiola de Marketing Académico y Profesional:
http://www.aemark.es. En este enlace se puede acceder a articulos sobre la tematica
objeto de estudio publicados en la Revista Espafiola de Investigacion de Marketing-ESIC.
Asimismo, se puede acceder a las ponencias y comunicaciones de los Congresos Anuales
AEMARK.

» ACEDE. Asociacion Cientifica de Economia y Direccion de la Empresa:
http://www.acede.org/. En este enlace se puede acceder a articulos sobre la tematica
objeto de estudio publicados en la Business Research Quarterly (BRQ), antes Cuadernos
de Economia y Direccion de Empresa (CEDE).

o AEDEM. European Academy of Management and Business Economics: http://www.aedem-
virtual.com/. En este enlace se puede acceder a articulos sobre la tematica objeto de
estudio publicados en las revistas Investigaciones Europeas de Direccion y Economia de
la Empresa y en la Revista Europea de Direccion y Economia de la Empresa.

« Base de datos bibliograficos del CSIC —ISOC. En: http://bddoc.csic.es:8080/isoc.do . En
esta base de datos se puede acceder a articulos publicados en espatiol.

« Web of Science. En: https://apps.webofknowledge.com/UA_ GeneralSearch_ input.do?pro
duct=UA&search_ mode=GeneralSearch&SID=R29tIqologQyyOUnFgm&preferencesSave
d=. En esta pagina Web se puede acceder a articulos publicados en revistas relevantes,
con alto indice de impacto.

METODOLOGIA DOCENTE

» MDo02 Sesiones de discusion y debate
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« MDo03 Resolucion de problemas y estudio de casos practicos
e MDO05 Seminarios

» MDO06 Ejercicios de simulacion

» MDo07 Realizacion de trabajos en grupo

» MDo08 Analisis de fuentes y documentos

e MDO09 Realizacion de trabajos individuales

EVALUACION (instrumentos de evaluacion, criterios de evaluacion y porcentaje sobre la

calificacion final)

EVALUACION ORDINARIA

El articulo 17 de la Normativa de Evaluacion y Calificacion de los Estudiantes de la Universidad de
Granada establece que la convocatoria ordinaria estara basada preferentemente en la evaluacion
continua del estudiante, excepto para quienes se les haya reconocido el derecho a la evaluacion
Unica final.

De este modo, el sistema de evaluacién para la convocatoria ordinaria viene determinado
exclusivamente por:

 SE2: Valoracion final de informes, trabajos, proyectos, etc. (individual o en grupo)
(20%-50%)

e SE3: Pruebas escritas (30%-60%)

» SE6: Aportaciones del estudiantado en sesiones de discusion y actitud del estudiantado
en las diferentes

» actividades desarrolladas (5%-20%)

El alumno/a debe alcanzar el 50% de la nota total para superar el curso. Tanto en la convocatoria
ordinaria como en la extraordinaria se mantendran los porcentajes y criterios descritos
anteriormente.

EVALUACION EXTRAORDINARIA

El articulo 19 de la Normativa de Evaluacion y Calificacion de los Estudiantes de la Universidad de
Granada establece que los estudiantes que no hayan superado la asignatura en la convocatoria
ordinaria dispondran de una convocatoria extraordinaria. A ella podran concurrir todos los
estudiantes, con independencia de haber seguido o no un proceso de evaluacién continua. De esta
forma, el estudiante que no haya realizado la evaluacion continua tendra la posibilidad de
obtener el 100% de la calificacion mediante la realizacién de una prueba y/o trabajo.

En convocatorias extraordinarias se garantizara que el alumnado pueda superar la asignaturay,
en su caso, obtener la maxima nota, mediante la correcta realizacion de las pruebas de evaluacion
previstas en esta guia docente.

EVALUACION UNICA FINAL

El articulo 8 de la Normativa de Evaluacion y Calificacion de los Estudiantes de la Universidad de
Granada establece que podran acogerse a la evaluacion tnica final, el estudiante que no pueda
cumplir con el método de evaluacién continua por causas justificadas.
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Para acogerse a la evaluacion Unica final, el estudiante, en las dos primeras semanas de
imparticion de la asignatura o en las dos semanas siguientes a su matriculacion si ésta se ha
producido con posterioridad al inicio de las clases o por causa sobrevenidas, debe solicitarlo. La
solicitud se realizara a través del procedimiento electrénico, a la Coordinacion del Master, quien
dara traslado al profesorado correspondiente, alegando y acreditando las razones que le asisten
para no poder seguir el sistema de

evaluacion continua.

INFORMACION ADICIONAL

Metodologia Docente

Durante el periodo de desarrollo del curso, los/as alumnos/as matriculados en la asignatura
tendran libre acceso a la seccion correspondiente dentro de la plataforma PRADO de la
Universidad de Granada (http://prado.ugr.es/moodle/), en la que podran entrar en contacto con
sus compafieros/as y con sus profesores/as, asi como descargar o visualizar el material
complementario recomendado (textos cientificos y divulgativos, videos, ...), participar en foros
de discusion y chat, consultar sus calificaciones, acceder a herramientas de autoevaluacion, etc.
Se recuerda que el estudio on- line no consiste en una simple descarga de materiales, sino que el
alumnado debe aprovechar todas las posibilidades que se ponen a su disposicion, otorgandole asi
una mayor libertad y responsabilidad para alcanzar el éxito en su formacion.

De este modo, los/as alumnos/as que sigan este curso podran fijar un calendario de trabajo
personal y ser los “promotores” de su formacion, aunque siempre con la orientacion y ayuda de
sus profesores/as y la participacion del resto de compatiieros/as.

La presentacion de contenidos y enlace a recursos, las tutorias virtuales, asi como el estudio y
trabajo auténomo y el grupal son las maneras de organizar los procesos de ensefianza y
aprendizaje de esta asignatura.

En suma, las actividades formativas propuestas se desarrollaran desde una metodologia
participativa y aplicada que se centra, fundamentalmente, en el trabajo del estudiante. De forma
concreta, se van a desarrollar las siguientes metodologias docentes:

¢ MD1: Leccion magistral/Expositiva.

» MD2: Sesiones de discusion y debate.

» MD3: Resolucion de problemas y estudios de casos practicos.
e MD5: Seminarios.

e MD7: Realizacion de trabajos en grupo.

« MD8: Analisis de fuentes y documentos.

e MD9: Realizacion de trabajos individuales.

Actividades formativas:

e AF1: Clases tedricas (20 horas).

» AF3: Trabajos tutorizados (10 horas).

 AF/: Tutorias en grupo e individuales (4).

 AF5: Trabajo auténomo del estudiante (63 horas).
e AF7: Evaluacion (3 horas).

Informacion de interés para estudiantado con discapacidad y/o Necesidades Especificas de Apoyo
Educativo (NEAE): Gestion de servicios v apoyos (https://ve.ugr.es/servicios/atencion-
social/estudiantes-con-discapacidad).

Q1818002F

Firmado electrénicamente segun articulo 41.1 del Reglamento de Adm. Electrénica de la Universidad de Granada (BOJA n° 85 de 6 de mayo de 2021)

Firma (1): Universidad de Granada

Este documento firmado digitalmente puede verificarse en https://sede.ugr.es/verifirma/ 17/06/2024 - 09:28
Cadigo seguro de verificacion (CSV): 3588165D7E2FC80F4BF106DBOE37DB96 Pag. 8 de 8

CIF:



http://www.tcpdf.org

	Prerrequisitos y/o Recomendaciones
	Breve descripción de contenidos (Según memoria de verificación del Máster)
	Competencias
	Competencias básicas
	Competencias generales
	Competencias específicas
	Competencias transversales

	Resultados de aprendizaje (Objetivos)
	Programa de contenidos teóricos y prácticos
	Teórico
	Práctico

	Bibliografía
	Bibliografía fundamental
	Bibliografía complementaria

	Enlaces recomendados
	Metodología docente
	Evaluación (instrumentos de evaluación, criterios de evaluación y porcentaje sobre la calificación final)
	Evaluación ordinaria
	Evaluación extraordinaria
	Evaluación única final

	Información adicional

