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OBJETIVOS 
El objetivo principal de este trabajo es realizar una comparación entre Zara y Shein para 
analizar cómo la experiencia del cliente en ambas marcas influye en la creación de Brand 
Love. Los objetivos específicos incluyen: 

1. Identificar los factores clave de la experiencia del cliente que contribuyen a la 
generación de Brand Love en Zara y Shein. 

2. Explorar las diferencias en la experiencia omnicanal entre ambas marcas y cómo 
estas influyen en las emociones de los consumidores. 

3. Analizar cómo la experiencia en plataformas digitales frente a las tiendas físicas 
impacta en el Brand Love en el caso de Zara y Shein. 

4. Aplicar un cuestionario a consumidores para medir sus experiencias y emociones, 
esperando obtener alrededor de 200 respuestas. 

5. Crear un modelo que explique el lovebrand. 
 
METODOLOGÍA 
 
Para alcanzar los objetivos propuestos, se procederá de la siguiente manera: 
• Revisión bibliográfica: Se llevará a cabo una revisión detallada sobre el concepto 

de Brand Love y su relación con la experiencia del cliente, basándose en estudios clave 
como Carroll y Ahuvia (2006) y otros estudios sobre comportamiento del consumidor 
en entornos omnicanal (Ehsan PhD thesis draft). 

• Análisis comparativo de casos: Se estudiarán las estrategias omnicanales de Zara y 
Shein, destacando cómo gestionan la experiencia del cliente. 

• Cuestionario: Se diseñará un cuestionario dirigido a consumidores para evaluar su 
experiencia de compra (facilidad de uso de la plataforma, tiempos de entrega, 
atención al cliente, satisfacción general) y cómo esto influye en su apego emocional a 
la marca (medición del Brand Love). 

• Análisis de datos: Los resultados del cuestionario se analizarán utilizando métodos 
estadísticos, comparando los niveles de Brand Love generados por las experiencias de 
compra en Zara y Shein. 
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