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IA. Identificacion de la Asignatura

Asignatura COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Tipo Obligatoria

Periodo de imparticién Tercer curso, Primer semestre

N2 de créditos 4,5 ECTS

Idioma en el que se imparte Castellano

Campus virtual https://www.cedeu.es/grados-universitarios/grado-
marketing-diploma-lcs

Calendarios y horarios https://www.cedeu.es/grados-universitarios/grado-
marketing-diploma-Ilcs

IB. Profesorado

Personal docente Asli Cazorla Milla

Correo electrénico a.cazorlamilla@cedeu.es

Categoria Doctora Acreditada

Tutorias Para consultar las tutorias pongase en contacto con el/la
profesor/a través de correo electrdnico.

Tiempo estimado de respuesta en 48 h (dias lectivos) desde la recepcidn del correo

comunicaciones profesor-alumno electrénico/mensaje privado enviado a través del

sistema de comunicaciones del campus virtual.

Il. Presentacion (Objetivos de la asignatura)

El objetivo de la asignatura es estudiar el comportamiento del consumidor desde el punto de vista del
marketing. Para ello se analizaran las influencias internas, externasy el proceso de decisidon de compra, asi
como las teorias, modelos y las fases de dicho proceso. Asi mismo se trabajara el proceso de investigacion
sobre los consumidores, las nuevas tendencias en éste campo, como el analisis Big Data, y su aplicacion a
los procesos de segmentacién de mercados y posicionamiento de marcas. Por ultimo, se trataran aspectos
claves como el comportamiento del consumidor on-line, y la nueva relacién entre el marketing y la ética
corporativa. Por tratarse de una asignatura introductoria, no es necesario que el alumnado disponga de
conocimientos previos en la materia. No obstante, se recomienda que haga uso de alguno de los manuales
de la bibliografia del comportamiento del consumidor, y la consulta, al menos, de la que se indica al final
de esta guia, como apoyo a los contenidos de la asignatura, y para la realizacién de los trabajos y practicas.
Para alcanzar los objetivos formativos de la asignatura, se recomienda participar de forma activa en las
distintas actividades practicas planteadas en clase, en los casos practicos en grupo, asi como, leer y estudiar
los materiales recomendados. En especial aquellas sesiones que abordan la investigacion del
comportamiento del consumidor, y que le serdn de gran ayuda para la realizacidn de trabajos de clase y
Fin de Grado o Master en el futuro. El uso y consulta del campus virtual es fundamental para el seguimiento
de la asignatura.
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lll. Competencias Basicas y Generales

Competencias Generales

CGO01. Capacidad de andlisis y sintesis: analizar, sintetizar, valorar y tomar decisiones a partir de los
registros relevantes de informacidn sobre la situacidn y previsible evolucién de una empresa.

CG03. Comunicacién oral y escrita en lenguaje nativo: comprender y ser capaz de comunicarse, con
correccion y en diferentes escenarios, en espafol.

CGO06. Habilidad para analizar, buscar y discriminar informacién proveniente de fuentes diversas.

CGO09. Capacidad critica y compromiso ético en el trabajo.

Competencias especificas

CEO09. Ser capaz de tomar decisiones relativas a las variables comerciales.

CE11. Ser capaz de identificar y analizar correctamente los factores que influyen en el comportamiento
de los consumidores desde la perspectiva de marketing.

CE19. Ser capaz de aplicar los conocimientos tedricos, metodolégicos y de técnicas (de marketing e
investigacion de mercados) de forma conjunta, adquiridas a lo largo de la formacién, trabajando en
equipo y desarrollando las habilidades y destrezas de un profesional de marketing e investigacion de

mercados.

IV. Actividades Formativas

Tipo Contenido HORAS PRESEN.
., Busqueda, seleccidn, andlisis y comentario de
AF1.Preparacién de . . Do,
. L. doctrina, jurisprudencia y legislacion. Lecturas 12
contenidos tedricos
recomendadas y otros.
— - — Todas
Esta actividad consiste en la elaboracidn de un t
estas
informe acerca de un tema propuesto por el .
. . actividades
. profesor, cubriendo aspectos relacionados con ,
AF2.Trabajos o ) podran ser
L conocimientos abordados por la asignatura 20 .
individuales o realizadas
tratada. Esta actividad puede complementarse
. L de forma
mediante la exposicidn oral por parte de los ]
. presencial
alumnos del trabajo desarrollado.
oen
Esta metodologia docente consiste en la
B - ) remoto,
elaboracién de pequefos trabajos de B
. . , , segun la
investigacion. Se valorara la busqueda de ..
o i o ] . evolucion
bibliografia, la seleccidn y material y la capacidad de la
AF3.Trabajos colectivos | de estructuracion del mismo. Ademas, los 13 situacion
alumnos deben realizar un analisis y una discusion .
i . . o sanitaria
comun de cada situacién. Esta actividad puede
complementarse con la exposicidn oral por parte
de los alumnos del trabajo desarrollado.
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AF4. Debate y Critica
constructiva

El debate y la critica constructiva se realizardn
acerca de aspectos de actualidad relacionados con
la tematica de la asignatura en la que se enclave
esta actividad. El tema serd propuesto por el
profesor que actuard como moderador del debate
fomentando la participacion de los alumnos e
incentivard la aparicién de diferentes perspectivas
y puntos de vista orientando al conjunto de los
alumnos hacia la participacién y la critica de las
diferentes opiniones fundamentando los hechos
en los conocimientos adquiridos con las clases.

10

AF5.Tutorias académicas

Los alumnos se reunirdn periédicamente con el
profesor para que éste pueda orientarles y
guiarles en el proceso de adquisicién de las
competencias.

11

AF6. Asistencia a
seminarios

Los alumnos deberan reunirse individualmente
y/o en grupo con el profesor de forma periddica
para informar del avance del trabajo y para que el
profesor les oriente y resuelva las dudas.

10

Las clases y tutorias se realizaran inicialmente de forma presencial. En funcidén de la evolucion de la
situacidn sanitaria, estas actividades podrian realizarse de forma remota a través del Aula Virtual.

V. Metodologias docentes

Tipo Contenido
MDLCl Mediante clases magistrales se expondran y explicaran los conocimientos basicos que
o ases deben adquirirse en las asignaturas, suscitando el debate y guiando el estudio de los
Tedricas .
mismos.
MD2.Clases Desarrollo de habilidades y destrezas relacionadas con los contenidos tedricos de
Practicas cada materia.
Intercambio de ideas y resolucién de dudas con el profesor correspondiente sobre los
MD3. Tutorias contenidos de cada asignatura y la realizacidn de los trabajos practicos. Pueden
realizarse también a través de los recursos on line (p.ej. correo electrénico o chat)
Todas estas actividades podran ser realizadas de forma presencial o en remoto, segtin la evolucion de
la situacidn sanitaria.

VI. Sistema de Evaluacion, ponderacion y descripcion de las pruebas
Nota importante: No se podrd superar la asignatura en el caso de que la parte correspondiente a los

trabajos de evaluacién (Prueba 1) o la parte correspondiente a la realizacion de la prueba escrita (Prueba
3) no estén aprobadas con una calificacion final igual o superior a 5 puntos en una escala de 0 a 10.

Para poder acogerse a las condiciones de la Evaluacion Ordinaria que figuran en el apartado VI.A el alumno
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debe haber superado la asistencia en la materia, igual o superior a 85%.

En el caso de que la asistencia sea inferior al 85%, la calificacion final ordinaria de la asignatura se
calculara solo teniendo en cuenta el porcentaje del examen (Prueba 3), reflejado en la Tabla VI.A. No
obstante, para poder aprobar, debe cumplirse obligatoriamente la condicién de tener los trabajos de la
asignatura (Prueba 1) aprobados con una calificacién igual o superior a 5 puntos.

En la convocatoria extraordinaria no se tendra en cuenta la asistencia, por lo que, en caso de tener las
pruebas reevaluables aprobadas y que la calificacidn final ponderada, en funcién a los porcentajes de la
Tabla VI. B, sea superior a 5 puntos, la asignatura estara aprobada en convocatoria extraordinaria.

El alumno que no supere la Prueba 1 y/o 3 (por no entregar en fecha, no asistir a la exposicién o
no demostrar el grado de profundidad requerido) no podra superar la asignatura en la Evaluacién
Ordinaria, obteniendo una calificacién maxima de 4,0, independientemente de la nota obtenida
en la prueba tedrico-practica.

El alumno que no supere en la Evaluacién Ordinaria la prueba 2 no liberatoria (realizacién de
actividades practicas dentro del aula y campus virtual), por no entregar en fecha o no demostrar
el grado de profundidad requerido, no tendra la posibilidad de la recuperacién de la prueba 2 en
la Evaluacién Extraordinaria.

Para poder aprobar la asignatura el alumno debe superar obligatoriamente, con una calificacién
superior a 5,0, las pruebas 1 y 3 por separado, siempre y cuando la media de la asignatura sea

superior a 5,0.

En el caso de que el alumno no supere la asignatura, la calificacién obtenida en las pruebas 1, 2 y
3 de la asignatura durante el curso en cualquier evaluacidn no se reservara para el curso siguiente.

Evaluacidn Ordinaria:

La distribucion y caracteristicas de las pruebas de evaluacion son las que se describen en el
apartado VI.A. Criterios aplicables a la evaluacion ordinaria que se encuentra a continuacion.
Para poder superar la Evaluacidn Ordinaria, los alumnos con una asistencia igual o superior al 85%,
deben haber presentado y superado obligatoriamente la prueba 1 acumulativa liberatoria
(presentacién de trabajos) y superado la prueba 3 evaluatoria final (prueba tedrico-practica
presencial). Para poder aprobar la asignatura el alumno debe superar obligatoriamente, con una
calificacion superior a 5,0, las pruebas 1 y 3 por separado, siempre y cuando la media de la
asignatura sea superior a 5,0.

Todos los alumnos que no superen la evaluacién ordinaria deberan realizar y superar las pruebas
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correspondientes a la Evaluacidn Extraordinaria para verificar la adquisicidon de las competencias
establecidas en esta guia en el caso de: A) no superar la prueba escrita final correspondiente a la
Evaluacion Ordinaria; B) no haberse presentado a la evaluacién de la convocatoria resefiada; o C)
no haber entregado y superado o igualado la calificacién media de 5.0 puntos, en una escala de
0.0 a 10.0 puntos, en la entrega de la prueba 1 acumulativa liberatoria (presentacion de trabajos).
Para poder acogerse a las condiciones de la Evaluacién Ordinaria que figuran en el apartado VI.A
el alumno debe haber superado la asistencia en la materia, igual o superior a 85%.

Todas las Pruebas 1 o 2 en Evaluacion Ordinaria que se entreguen fuera del plazo sefialado en
el campus virtual, o indicado por el docente en la clase, no serdn tenidas en cuenta.

Evaluacion Extraordinaria:

Los alumnos que no consigan superar la Evaluacién Ordinaria, o no se hayan presentado, seran
objeto de la realizacién de una Evaluacién Extraordinaria (reevaluacién) para verificar la
adquisicidn de las competencias establecidas en esta guia. Los criterios aplicables se encuentran
en el siguiente apartado VI.B.

El alumno que no supere la prueba 1 de la Evaluacién Ordinaria, debera realizar una nueva en la
Evaluacidon Extraordinaria. No sera necesario realizar de nuevo la prueba 3, el examen final, si ya
lo ha superado en la evaluacién ordinaria con una calificacién superior a 5,0. En cualquier caso,
para poder obtener una media igual o superior a 5,0 serd necesario, en las pruebas 1 y 3 por
separado, tener una calificacion superior a 5,0.

El alumno que no supere la prueba 3 en la Evaluacién Ordinaria, debera realizar una nueva en la
Evaluacidon Extraordinaria. No serd necesario realizar de nuevo la prueba 1 si ya la ha superado en
la evaluacion ordinaria con una calificacidn superior a 5,0. En cualquier caso, para poder obtener
una media igual o superior a 5,0 serd necesario, en las pruebas 1 y 3 por separado, tener una
calificacion superior a 5,0.

Para poder aprobar la asignatura el alumno debe superar obligatoriamente, con una calificacién
superior a 5,0, las pruebas 1 y 3 por separado, siempre y cuando la media de la asignatura sea
superior a 5,0.

Todas las Pruebas 1 en Evaluacion Extraordinaria que se entreguen fuera del plazo seiialado en
el campus virtual, o indicado en la clase por el docente, no seran tenidas en cuenta.

Ejemplo de posibles casos:
Caso 1: En el caso de haber entregado la prueba 1 acumulativa liberatoria (presentacion de
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trabajos) requerida en la Evaluacién Ordinaria y que la calificacion de ella sea superior a 5.0
puntos, en una escala de 0.0 a 10.0 puntos, pero no haber superado o no haberse presentado a
la prueba 3 final liberatoria (prueba tedrico-practica presencial) en Evaluacién Ordinaria, los
alumnos deberan realizar prueba 3 final liberatoria de la Evaluacién Extraordinaria, en la que
tendran que obtener una calificacién igual o superior a 5.0 puntos, en una escala de 0.0 a 10.0
puntos, para que ponderen con la calificaciéon de las pruebas acumulativas ya realizadas. En
cualquier caso, para poder obtener una media igual o superior a 5,0 serd necesario, en las pruebas
1y 3 por separado, tener una calificacién superior a 5,0.

Caso 2: En el caso de haber superado la prueba 3 liberatoria final (prueba tedrico-practica
presencial) en la Evaluacién Ordinaria con una calificacidn final mayor de 5.0 en una escala de 0.0
a 10.0 puntos, pero no haber superado la prueba 1 acumulativa liberatoria (presentacién de
trabajos) en la Evaluaciéon Ordinaria, se planteard una nueva prueba 1, tras la Evaluacion
Ordinaria, que el alumno debera entregar, como fecha limite, el dia antes del comienzo del
periodo de exdmenes de Evaluacién Extraordinaria. Todas las pruebas 1 en Evaluacién
Extraordinaria que se entreguen fuera del plazo seialado no serdn tenidas en cuenta. En cualquier
caso, para poder obtener una media igual o superior a 5,0 sera necesario, en las pruebas 1y 3 por
separado, tener una calificacion superior a 5,0.

Caso 3: En el caso de que el alumno no haya entregado o no haya superado las pruebas 1y 3
acumulativas en la Evaluacién Ordinaria, debera presentar y superar la prueba 1 acumulativa
(presentacién de trabajos) con una calificacidn superior a 5.0 puntos, en una escala de 0.0 a 10.0
puntos y superar la prueba 3 final liberatoria (prueba tedrico-practica presencial) con una
calificacion superior a 5.0 puntos en una escala de 0.0 a 10.0 puntos. Esta prueba 1 acumulativa
estard disponible en el campus virtual tras el periodo de Evaluacién Ordinaria. Tendrd que ser
entregada, como fecha limite, el dia antes del comienzo del periodo de exdmenes de Evaluacidn
Extraordinaria. Todas las pruebas 1 en Evaluacidon Extraordinaria que se entreguen fuera del plazo
sefialado no seran tenidas en cuenta. En cualquier caso, para poder obtener una media igual o
superior a 5,0 serd necesario, en las pruebas 1y 3 por separado, tener una calificacion superior a
5,0.

Si tras la realizacidn de la Evaluacion Extraordinaria, el alumno no supera la media de 5,0 en todas
las pruebas acumulativas liberatorias 1 y 3, la asignatura quedard finalmente como suspensa,
calificada con el menor valor obtenido en las pruebas realizadas en las dos convocatorias.

Caso 4: Los alumnos que por tener una asistencia menor a 85% no puedan acogerse a todos los
criterios de la Evaluacién Ordinaria, seran valorados exclusivamente sobre el porcentaje
correspondiente a la nota del examen final, prueba 3, teniendo en cuenta las restricciones que
figuren en esta Guia Docente. Igualmente, todas las pruebas 1 en Evaluacion Extraordinaria que
se entreguen fuera del plazo senalado no seran tenidas en cuenta. En cualquier caso, para poder
obtener una media igual o superior a 5,0 serd necesario, en las pruebas 1 y 3 por separado, tener

una calificacion superior a 5,0.
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VI.A Criterios aplicables a la evaluacion ordinaria

Tipo [1] Criterios aplicables a la

VI.A. Sistema de

o evaluacion continua (convocatoria Ponderacion Periodo
evaluacion o
ordinaria)
Prueba 1: Acumulativa
Presentacién de trabajos. Liberatoria: Reevaluable (podra
untuacién minima | evaluarse en la Durante el
P . 30% Curso o
5.0 (de 1a10). convocatoria
L. Semestre
extraordinaria).
Prueba 2: Acumulativa
Realizacion de actividades No Reevaluable.
racticas dentro del aula
Eam s virtual (trabajos ' Durante el
us virtu
. p J . 20% Curso o
individuales, comentarios de
, Semestre
texto o articulos, pruebas,
foros, debates).
Prueba 3: Acumulativa
Prueba tedrico-practica Liberatoria: Reevaluable (podra
presencial con preguntas que| puntuacién minima | evaluarse en la Al final del
podrén ser cortas y/o tipo 5.0 (de 1a10). convocatoria 50% Curso o
test, y/o a desarrollar, etc. extraordinaria). Semestre

TOTAL 100%

VI.B Criterios aplicables a la evaluacion extraordinaria

Tipo [2] Criterios aplicables a la

VI.B. Sistema de

0 evaluacidon extraordinaria Ponderacion Periodo
evaluacion . o
(convocatoria extraordinaria)
Prueba 1: Acumulativa
Presentacion de trabajos. | Liberatoria: No Reevaluable
untuacién Durante el
P .. 30% Cursoo
minima 5.0 (de 1
Semestre
a 10).
Prueba 2: Acumulativa
Realizacion de actividades No Reevaluable Durante el
practicas dentro del aula 'y 20% Curso o
campus virtual (trabajos Semestre
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individuales, comentarios
de texto o articulos,
pruebas, foros, debates).

Prueba 3: Acumulativa

Examen final presencial Liberatoria: No Reevaluable.
con preguntas que podrdn | puntuacién

ser cortas y/o tipo test, y/o| minima 5.0 (de 1
a desarrollar, etc. a 10).

50%

Al final del
Curso o
Semestre

VII. A. Programa de la asignatura
.- INTRODUCCION: AL ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Tema 1. Marketing y Comportamiento del Consumidor

Tema 2. Integracidn interdisciplinar y en el estudio de las motivaciones
Tema 3. Modelos de Comportamiento del Consumidor

Tema 4. Segmentacién y Posicionamiento

I1.-FACTORES PSICOLOGICOS DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR
5. Necesidades, Motivaciones y el Analisis de la Percepcidn

6. Personalidad

7. Aprendizaje y Actitudes

I1l.- LOS CONSUMIDORES EN SUS ENTORNOS SOCIALES Y CULTURALES
Tema 8. Cultura y Clase Social Tema

9. Grupos de Pertenencia y Referencia

IV. EL PROCESO DE DECISION DE COMPRA

Tema 10. Procesos de Compra y actuaciones post-compra.

Tema 11. Estrategias de Fidelizacidn
V.- COMPORTAMINETO DE LOS CONSUMIDORES: NUEVAS TENDENCIAS

Tema 12. Comportamiento del Consumidor On Line
Tema 13. Nueva Investigacion del Consumidor. Big Data

Tema 14. Consumerismo, Sociedad, Nuevo Marketinig y Etica Corporativa.
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Titulo Comportamiento del Consumidor Autor L.G. Schiffman y L.L. Kanuk, Editorial Prentice Hall
102 Edicién

Titulo: Por qué compramos. La ciencia del shopping, Autor: P. Underhill. Editorial Gestién 2000.
Titulo: El encanto de un mundo desencantado. La Revolucion de los Medios de Consumo. Autor:
George Ritzer. Editorial: Ariel.

Titulo: Comportamiento del Consumidor Autor: Javier Alonso Rivas e lldefonso Grande Editorial:
ESIC; 82 Edicidn

Titulo: Comportamiento del consumidor. Autor: M.R. Solomdn. Editorial Prentice-Hall
Hispanoamericana.

Titulo: Experiencias y Casos de Comportamiento del Consumidor Autor: Salvador Ruiz y Javier
Alonso Editorial: ESIC

Titulo: Customer Experience Management (CEM): Cémo optimizar la gestidn de la experiencia
del cliente. Autor Bernd Schmitt:

McGraw-Hill
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