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Grupo de investigacion

« Area de conocimiento: Marketing (Distribucién comercial)

 Contratos de investigacion (IEAE):

— Contratos con diversos municipios del Pais Vasco aplicando una metodologia de analisis y

propuestas de mejora estratégica del comercio del municipio
« Proyecto de investigacion estratégica en comercio. Etortek 2009-12
Merkabila
— Agentes participantes: Tecnalia, Gaiker, Equipo UPV-EHU
— Equipo UPV-EHU:
e Doctores: Jon Charterina, Pilar Zorrilla y Gloria Aparicio

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

— Lineas de investigacion UPV-EHU:

|. Dinamizaciéon urbano comercial: modelos de colaboracion publico-privada
(americano, europeo, espafol y vasco)

Il. Colaboracion interempresarial y publico privada en |la cadena de suministro: el
modelo cluster (heredado de la politica industrial y buscando su aplicacién en la
politica comercial)

lll. Economia de la Experiencia para identificar los factores determinantes de la
rentabilidad comercial, la competitividad-sostenibilidad urbana y la satisfaccion del
consumidor en las ciudades y sus entornos comerciales actuales.
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Escenario

*Shopping experience: precio —
emociones...

Impacto de

la crisis
Permanente

mutacion
del
consumidor

Profunda
transformacion del
sector comercial

Eclosion de
las
tecnologias

Nuevas
formulas de
ventay
formatos
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Objeto de investigacion

Shopping experience en el comercio
urbano

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

Efectos sobre el Efectos sobre el
sector espacio publico

Busqueda de nuevos modelos de gestion que permitan alcanzar:

Sat B « Lograr entornos « Mantener umbrales
* Satisfaccion del urbanos mas de rentabilidad para
consumidor atractivos, sostenibles los negocios que
y competitivos garanticen su
continuidad.
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Contexto

El ciudadano-
consumidor
CcOmo centro

de las
decisiones

Cconsumer centric
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Contexto

El mundo se ha convertido en
social y movil.
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Larevolucion en el comercio

e Everywhere commerce
G Facebook commerce

@ Mobile commerce
G Connected commerce

) Mono channel

L\V
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Los consumidores evolucionan

< .. | administrativa... |,

. .-_‘&/

Las fronteras entre el mundo real y el

virtual se tornan difusas
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¢ Estan evolucionando
adecuadamente los comercios de
nuestras ciudades? (Y el espacio que
ks, los acogeZ.

.......
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Hipotesis de partida
La experiencia de compra es un
constructo holistico que incorpora como
factor t%mbién al esE:acio u.rQ_ano
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Ambiente social: grupos de
referencia, opiniones, tribus,
co-destruccion, personal de

servicio. Redes sociales

ESPACIO URBANO: accesibilidad, amenidades,
conectividad, imagen, el espacio publico como

generador de experiencias culturales, sociales,
econdmicas...

Estrategia de gestion de
la experiencia del
ciudadano-consumidor

Z

Objetivos:
» Rentabilidad
comercial
» Competitividad y
sostenibilidad urbana
« Satisfaccion del

Interfaz de servicio: servicio
personal, tecnologia,
cocreacion, customizacion

Moderadores de situacion:
tipo de tienda, localizacion,
cultura econémica, clima,
estacion,
competencia/entrada

Atmosfera del comercio:
disefio, aromas, temperatura,
musica...

Surtido: variedad, unicidad,
calidad

ciudadano-

Precio: programas de
fidelizacién, promociones

consumidor

social, fisica

Experiencia del

consumidor (t):
A cognitiva, afectiva,
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Experiencias del
consumidor en canales
alternativos

Marca detallista

Experiencia del consumidor
(t-1)

Moderadores de consumo:
objetivos, experiencia,
orientacion a la tarea, socio-
demografia, actitudes de
consumo (p.e. sensibilidad al
precio, participacion,
innovacion)
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Planificacion Urbano-comercial en la Smart City

La experiencia de compra se construye mas alla de los limites

] 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
basicos, al entenderse como condiciones necesarias de la oferta.

Las experiencias memorables en el contexto urbano tienen que

, ver con el dinamismo de las calles, con los acontecimientos que

‘ se produzcan de indole cultural, social y/o tecnoldgica, con la
’ capacidad de los entornos de promover espacios para la
participacion y la co-creacion con el ciudadano-consumidor, de

acuerdo a sSus nuevos comportamientos, demandas vy
necesidades.
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Planificacion Urbano-comercial en la Smart City

- La experiencia de compra se construye mas alla de los limites
]  del espacio de venta en el establecimiento, incorporando las

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
basicos, al entenderse como condiciones necesarias de la oferta.

Q)

Las experiencias memorables en el contexto urbano tienen
que ver con el dinamismo de las calles, con los
acontecimientos que se produzcan de indole cultural, social

y/o tecnologica, con la capacidad de los entornos de
promover espacios para la participacion y la co-creacion con

ifix’; vivencias que el espacio urbano pueda ofrecer a partir de

J
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el ciudadano-consumidor, de acuerdo a SuUuS nuevos
comportamientos, demandas y necesidades.




Sostenibilidad urbana

DESARROLLORS
SOSTENIBLE

* Sostenlbllldad Comerc;LaJ w5
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Lineas de investigacion

1. Validacion 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 actuacion.

2. Establecimiento de un marco de planificacion
estrategica para la co-creacion 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 gestion
integrado para los diferentes procesos urbanisticos, sociales y economicos
gue concurren en el centro urbano que, ademas, precisa de una vision
dindmica que se adapte a la evolucion de la propia ciudad y la de los agentes
que la configuran (Manito, 2006; Lichfield, 2010).
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Eskerrik asko,
muchas gracias!

Gloria Aparicio | Pilar .Zorrilla
gloria.aparicio@ehu.es pilar.zorrilla@ehu.es
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