Disefio y ejecucion de acciones comerciales en alojamientos

El curso pretende que el alumno se familiarice con todas las acciones comerciales llevadas a cabo en el
ambito turistico, tanto en los servicios hosteleros como en aquellas empresas que ofrecen servicios de
alojamiento, para conseguir en primer lugar atraer a los clientes potenciales, poder establecer una
negociacion con los mismos acerca de los productos y/o servicios ofrecidos y llegar finalmente al cierre de
la venta.

60 horas lectivas

5 horas précticas

EL MERCADO TURISTICO NACIONAL E INTERNACIONAL

Se analizan los distintos componentes del mercado turistico, que permitan estimar la
situacion, evolucion y tendencias del sector de alojamientos, destacando la oferta y la
demanda como claves en la decision del turista.

Introduccién

Muestra los principales objetivos del curso de Disefio y ejecucion de acciones comerciales en
alojamientos. Contenido: 1. Acciones comerciales en alojamientos.

Diferenciacién de los componentes de la ofertay demanda turisticas nacionales e
internacionales

Se describe la evolucion histdrica del turismo y su relacién con otros sectores de la economia,
analizandose los componentes del sistema turistico, asi como los distintos elementos que
conforman la oferta y la demanda turisticas, tanto a nivel nacional como internacional.
Contenido: 1. La importancia del turismo. 2. Evolucion historica del turismo. 3. Componentes
del sistema turistico. 4. La oferta turistica nacional e internacional. 5. La demanda turistica
nacional e internacional.

Analisis cuantitativo y cualitativo del sector de la hosteleria y el turismo

Se indican los problemas que se presentan a la hora de realizar un estudio cualitativo y
cuantitativo del turismo de una determinada zona geografica, asi como la importancia de las
variables e indicadores a tener en cuenta para realizar el andlisis y cuantificar la oferta y la
demanda. También se muestra como obtener la tasa de ocupacion. Contenido: 1. Dificultades
en la obtencion de datos. 2. Variables a tener en cuenta. 3. Cuantificacion de la oferta 'y la
demanda. 4. Célculo de la tasa de ocupacion.

Estructura de los mercados del turismo y hosteleria

Se describe la influencia en la economia de un pais del mercado del turismo y la hosteleria.
Se indican los factores a tener en cuenta para desarrollar con éxito una determinada actividad
turistica, asi como los beneficios aportados por el turismo y su contribucién a la economia 'y
desarrollo de un pais. Por Gltimo, se muestran los principales paises actuando como
mercados emisores y receptores en cuanto al turismo. Contenido: 1. Efectos del turismo en el
desarrollo econémico. 2. Desarrollo de la actividad turistica. 3. Contribucion a la economia. 4.
Principales mercados emisores y receptores.

Especialidades del mercado turistico en alojamiento

Una de las necesidades basicas de un turista es la de tener un lugar para pernoctar: el
alojamiento. Por ello, es importante conocer el comportamiento de esta parte del turismo
mediante las encuestas de ocupacion, que proporcionan informacién sobre la demanda y la



oferta en los distintos tipos de alojamientos. Contenido: 1. El alojamiento turistico. 2. Encuesta
de ocupacion hotelera. 3. Encuesta de ocupacion en apartamentos turisticos. 4. Encuesta de
ocupacién en campings. 5. Encuesta de ocupacion en alojamientos de turismo rural.

Fuentes de informacién turistica

Se indican las dificultades en obtener informacion fidedigna sobre la cuantificacion del nimero
de turistas, tanto las llegadas como las pernoctaciones. A continuacion se detallan las
principales fuentes de informacion turistica, representados por organismos a nivel mundial,
europeo, nacional y autonémico. Contenido: 1. Dificultades para obtener la informacion. 2.
Organizaciéon Mundial del Turismo (OMT). 3. El EUROSTAT. 4. Organismos turisticos
espafioles.

SEGMENTACION Y TIPOLOGIA DE LA DEMANDA TURISTICA

Muestra un estudio de las necesidades humanas y las motivaciones que definen el
comportamiento del turista para inclinarse por un destino u otro y conocer cémo sera la
demanda turistica.

Las necesidades humanas

Plantea el concepto, la identificacion y clasificacion de las necesidades humanas, asi como la
teoria de la piramide de Maslow y los tipos de bienes que satisfacen las necesidades.
Contenido: 1. Introduccion. 2. Concepto y clasificacién de las necesidades humanas. 3. La
piramide de Maslow. 4. Los bienes.

Motivaciones y comportamiento del consumidor

Muestra los tipos de motivaciones que mueven a un comportamiento determinado para
analizar y comprender el comportamiento de consumidores y usuarios de servicios turisticos,
asi como los factores que influyen a la hora de decantarse por un destino turistico u otro.
Contenido: 1. Motivaciones primarias y secundarias. 2. Comportamiento del consumidor de
servicios turisticos. 3. Factores que influyen en el consumidor.

Segmentacion de la demanda turistica

Se muestra cémo la segmentacion de la demanda turistica permite una mejor aplicacion de
las estrategias de mercado, pudiendo dirigir campafias de promocién hacia un sector
determinado y adaptar la oferta a los gustos de los consumidores, que se inclinaran por un
destino u otro. También se analizan distintos tipos de viajes, las tendencias actuales y los
factores que nos permiten elegir entre unos destinos u otros. Contenido: 1. Segmentacion y
perfiles de la demanda. 2. Segmentos y nichos en la demanda turistica. 3. Demanda en
funcion del tipo de viaje. 4. Los destinos turisticos. 5. Condicionantes economicos, politicos y
sociales.

APLICACION DEL MARKETING EN HOSTELERIA Y TURISMO

El marketing juega un factor clave a la hora de promocionar los productos y/o servicios
turisticos y conseguir con ello tanto atraer clientes como saber conservarlos.

Economia del mercado turistico

Muestra los conceptos bésicos de la economia de mercado y del marketing para promocionar
productos turisticos. Describe los procedimientos para el estudio de mercados: analisis de las
fuentes de informacién, métodos de investigacion y su aplicacién en hosteleria y turismo.
Contenido: 1. Marketing y sector turistico. 2. Conceptos basicos de la economia de mercado.
3. Estudio de mercado. 4. Fuentes de informacion. 5. Métodos de investigacion.

Evolucién de los habitos y marketing turisticos

Contempla la evolucién de habitos y procedimientos de transaccién comercial en la actividad
turistica, asi como los cambios en el concepto de marketing desde sus inicios. Describle las
variables o factores béasicos propios del mercado y del marketing turistico y muestra los
elementos que constituyen un plan de marketing. Contenido: 1. Estudios de mercado en la
actividad turistica. 2. Cambios en los habitos turisticos. 3. Variacién del concepto de
marketing. 4. Variables del marketing turistico. 5. Plan de marketing turistico.



APLICACION DEL PLAN DE ACCION COMERCIAL

Se analizan las técnicas mas utilizadas para la planificacion, desarrollo y control de las
acciones comerciales al aplicar el plan de accion comercial, que es la forma de materializar el
plan de marketing de una determinada empresa.

Plan de accion comercial

Se describe el concepto, caracteristicas y fases del plan de accién comercial, asi como la
estrategia Customer Relationship Management (CRM) enfocada en satisfacer las necesidades
del cliente y los beneficios que reporta a la empresa. También se indican las relaciones entre
marketing tradicional y marketing relacional. Contenido: 1. Introduccién. 2. La estrategia
Customer Relationship Management (CRM). 3. Beneficios del CRM. 4. Marketing tradicional y
marketing relacional.

Plan de marketing y plan de accién comercial

Se describe la vinculacion entre el plan de marketing y el plan de acciéon comercial,
trasladandose los objetivos de marketing a objetivos comerciales, lo que permite definir las
estrategias y acciones necesarias para su consecucion de los objetivos fijados en los plazos
previstos y preparar un plan de ventas. Contenido: 1. Vinculo entre marketing y planificacion
comercial. 2. Fijar objetivos. 3. Plan de marketing. 4. Planificacién comercial. 5. Plan de
ventas.

TECNICAS DE VENTA EN ACCIONES COMERCIALES Y RESERVAS DE
ALOJAMIENTOS

Exposicion de distintas estrategias de comunicacion comercial adecuadas a empresas de
servicios turisticos desde que se detectan las necesidades de los clientes potenciales hasta
que se consigue cerrar la venta.

Técnicas de ventas

Se explica el proceso, requisitos e importancia del contacto inicial con el cliente para transmitir
una imagen profesional. También se muestra como conocer las necesidades y motivaciones
del cliente mediante sondeos. Contenido: 1. Introduccion. 2. El contacto inicial. 3. Transmitir
una imagen profesional. 4. Conocer las necesidades del cliente. 5. Las motivaciones de
compra.

Argumentacion y objeciones

Se explica en qué consiste y como realizar la argumentacion para exponer al cliente las
ventajas que presenta nuestro producto o servicio, asi como las objeciones que el cliente
puede plantear, como tratarlas y superarlas hasta llegar al cierre de la venta. Contenido: 1.
Exponer los productos de forma efectiva. 2. Las objeciones. 3. Tratamiento de las objeciones.
4. Cierre de la operacion.

Venta personalizada

Se contempla las caracteristicas de la venta personalizada, asi como los tipos de clientes y
forma de tratarlos, en especial a los clientes dificiles. También se muestran algunos casos
practicos de ventas. Contenido: 1. Importancia y ventajas. 2. Tipologia de clientes. 3. Los
clientes dificiles. 4. Casos practicos.

NEGOCIACION EN ACCIONES COMERCIALES Y RESERVAS DE ALOJAMIENTOS

Se describe la negociaciéon como punto importante para el cierre de la venta de cualquier
producto y/o servicio del sector turistico.

La negociacién

Se describe el concepto de negociacion, tipos y rentabilidad, ya que es necesario saber cémo
gestionar las distintas situaciones con las que nos podemos encontrar acerca de la
negociacion en la venta de servicios hoteleros. Contenido: 1. Concepto de negociacion. 2.
Tipos de negociacion. 3. Andlisis y preparacion de la negociacion. 4. Rentabilidad de la
negociacion.



La comunicacién como herramienta negociadora

Se explica la importancia de la comunicacioén en la negociacién, como estructurar los
argumentos y que reglas hay que seguir para reforzar el poder de conviccion y realizar el
cierre de la negociacion. Contenido: 1. Intercambio de informacion. 2. Estructuracién de los
argumentos. 3. Reglas de oro para negociar. 4. Cierre de la negociacion.



