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• Área de conocimiento: Marketing (Distribución comercial) 

• Contratos de investigación (IEAE): 
– Contratos con diversos municipios del País Vasco aplicando una metodología de análisis y 

propuestas de mejora estratégica del comercio del municipio  

• Proyecto de investigación estratégica en comercio. Etortek 2009-12 
Merkabila 

– Agentes participantes: Tecnalia, Gaiker, Equipo UPV-EHU 

– Equipo UPV-EHU:  

• Doctores: Jon Charterina, Pilar Zorrilla y Gloria Aparicio 

• Doctorandos con tesis en curso en el marco del proyecto: Susana Tejada, Xabier 
Olabarrieta 

– Líneas de investigación UPV-EHU: 

I. Dinamización urbano comercial: modelos de colaboración público-privada 
(americano, europeo, español y vasco) 

II.  Colaboración interempresarial y público privada en la cadena de suministro:  el 
modelo cluster (heredado de la política industrial y buscando su aplicación en la 
política comercial) 

III. Economía de la Experiencia para identificar los factores determinantes de la 
rentabilidad comercial, la competitividad-sostenibilidad urbana y la satisfacción del 
consumidor en las ciudades y sus entornos comerciales actuales. 

Grupo de investigación 
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Escenario 

Eclosíón de 
las 

tecnologías 

Permanente 
mutación 

del 
consumidor 

 
Profunda 

transformación del 
sector comercial 

Impacto de 
la crisis 

•Shopping experience: precio – 
emociones… 

Nuevas 
fórmulas de 

venta y 
formatos 



Finantza Ekonomia II Saila / 
Departamento de Economía Financiera II 

Objeto de investigación 

• El tejido comercial urbano ha experimentado serios 
desequilibrios en la estructura y organización del mismo  

Shopping experience en el comercio 
urbano 

Efectos sobre el 
espacio público 

• Satisfacción del 
consumidor 

• Lograr entornos 
urbanos más 
atractivos, sostenibles 
y competitivos  

• Mantener umbrales 
de rentabilidad para 
los negocios que 
garanticen su 
continuidad.  

Búsqueda de nuevos modelos de gestión que permitan alcanzar: 

Efectos sobre el 
sector 
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El ciudadano- 
consumidor 
como centro 

de las 
decisiones 

Consumer centric 

Contexto 
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El mundo se ha convertido en 
social y móvil.  

Contexto 
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La revolución en el comercio  

e Everywhere commerce 

f Facebook commerce 

m Mobile commerce 

c Connected commerce 

Mono channel 

Cross channel 

Omni channel 
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Los consumidores evolucionan 
Espacio público

Interacción social 
y afectiva, 

comercial, cultural, 
administrativa…

Comercio 

Comercio 

Comercio 

Comercio 

Comercio 

Comercio 

Comercio 

Comercio 

Comercio 

Comercio 

Comercio 

Espacio público
Interacción social 

y afectiva, 
comercial, cultural, 

administrativa…
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Comercio 

Comercio 

Comercio 

Comercio 

Comercio 

Espacio público
Interacción social 

y afectiva, 
comercial, cultural, 

administrativa…

Comercio Comercio 

Comercio Comercio 
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Comercio Comercio 

Comercio Comercio 

Comercio Comercio 

Comercio Comercio 

Comercio Comercio 

Comercio Comercio 

Comercio Comercio 

Comercio Comercio 

Las fronteras entre el mundo real y el 
virtual se tornan difusas 
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¿Están evolucionando 
adecuadamente los comercios de 

nuestras ciudades? ¿Y el espacio que 
los acoge? 
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Hipótesis de partida 
La experiencia de compra es un 

constructo holístico que incorpora como 
factor también al espacio urbano 
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Atmósfera del comercio: 
diseño, aromas, temperatura, 
música… 

Surtido: variedad, unicidad, 
calidad 

Precio: programas de 
fidelización, promociones 

Experiencia del consumidor 
(t-1) 

Experiencias del 
consumidor en canales 
alternativos 

Moderadores de situación: 
tipo de tienda, localización, 
cultura económica, clima, 

estación, 
competencia/entrada 

Moderadores de consumo: 
objetivos, experiencia, 

orientación a la tarea, socio-
demografía, actitudes de 

consumo (p.e. sensibilidad al 
precio, participación, 

innovación) 

Experiencia del 
ciudadano-
consumidor (t): 
cognitiva, afectiva, 
social, física 

Estrategia de gestión de 
la experiencia del 

ciudadano-consumidor 
 
 

Objetivos: 
• Rentabilidad 

comercial 
• Competitividad y 

sostenibilidad urbana 
• Satisfacción del 

consumidor  

Ambiente social: grupos de 
referencia, opiniones, tribus, 
co-destrucción, personal de 
servicio. Redes sociales 

Interfaz de servicio: servicio 
personal, tecnología, 
cocreación, customización 

Marca detallista 

ESPACIO URBANO: accesibilidad, amenidades, 
conectividad, imagen, el espacio público como 
generador de experiencias culturales, sociales, 
económicas… 

MACROFACTORES 
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Las experiencias memorables en el contexto urbano tienen que 
ver con el dinamismo de las calles, con los acontecimientos que 
se produzcan de índole cultural, social y/o tecnológica, con la 
capacidad de los entornos de promover espacios para la 
participación y la co-creación con el ciudadano-consumidor, de 
acuerdo a sus nuevos comportamientos, demandas y 
necesidades.  

La experiencia de compra se construye más allá de los límites 
del espacio de venta en el establecimiento, incorporando las 
vivencias que el espacio urbano pueda ofrecer a partir de 
acontecimientos o facilities. 

La accesibilidad, la facilidad de aparcamiento, la seguridad o la 
imagen de las calles comerciales forman parte de la experiencia 
de compra, y siendo importantes, sus niveles de valor son 
básicos, al entenderse como condiciones necesarias de la oferta.  
 

Planificación Urbano-comercial en la Smart City 
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Sostenibilidad urbana 

Sostenibilidad comercial 
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1. Validación del modelo, contrastando la influencia de 
cada variable en la experiencia de compra, y 
estableciendo el grado de importancia de cada una de 
ellas, para establecer estrategias y pautas de actuación.  
 

2. Establecimiento de un marco de planificación 
estratégica para la co-creación de experiencia en el 
entorno urbano, en un nuevo modelo de gobernanza en 
un contexto smart, que supere los problemas e 
inconvenientes de los modelos precedentes. Actualmente, 
existe un amplio consenso respecto a la necesidad de un enfoque de gestión 
integrado para los diferentes procesos urbanísticos, sociales y económicos 
que concurren en el centro urbano que, además, precisa de una visión 
dinámica que se adapte a la evolución de la propia ciudad y la de los agentes 
que la configuran (Manito, 2006; Lichfield, 2010).  

Líneas de investigación 
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Eskerrik asko, 
muchas gracias! 

Gloria Aparicio 
gloria.aparicio@ehu.es 

Pilar Zorrilla 
pilar.zorrilla@ehu.es 
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