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INTRODUCCION

Maria Ruiz-Manahan | CEO BNP Paribas Personal Finance Espafa

Presentamos la 272 edicion del estu-
dio anual de EL Observatorio Cetelem
que dedicamos al analisis del con-
sumo vy a los habitos y tendencias de
los consumidores espafoles. Lleva-
mos ya camino de tres décadas estu-
diando multiples sectores, desde el
amplio panorama de los electrodo-
mésticos, pasando por la tecnologia
y la electronica mas especifica, hasta
llegar a sectores como la bicicleta o
aquellos elementos relacionados con
la transicion energética o la economia
circular. En resumen, todo aquello vin-
culado al consumo en nuestros hoga-
res.

Por supuesto, no podemos olvidar el
analisis del comercio electrdnico
como forma de consumo en creci-
miento constante o la relacién entre
el consumidor y la sostenibilidad.
Desde su nacimiento en 1997, El
Observatorio Cetelem se ha conver-
tido en un referente, no solamente
entre los medios de comunicacion,
sino también entre los profesionales
especializados, siendo un socio privi-

=

legiado para los actores clave en el
mundo del consumo, las empresas,
las asociaciones patronales o las ins-
tituciones docentes.

Actualmente, EL Observatorio Cetelem
desarrolla su trabajo en diferentes
ambitos relacionados con el consumo
con un ritmo frecuente de publicacio-
nes. Con cuatro grandes informes
anuales (Motor en Espana, Consumo
Europa, Consumo y Sostenibilidad y

Consumo Espana), el barémetro men-
sual y nuestros zooms temadticos
especificos y estacionales. Con todos
ellos, ofrecemos un amplio abanico
de informacion que refleja siempre la
actualidad y tendencias del consumo
en su sentido mds amplio.

BNP Paribas Personal Finance, a tra-
vés de su marca comercial Cetelem
es, sin duda, uno de los lideres del
crédito al consumo nacional e inter-
nacional y esa experiencia y conoci-
miento se comparten periddicamente,
con todos aquellos publicos interesa-
dos en profundizar en el consumo
como uno de los pilares de la econo-
mia.

Para mi, por lo tanto, es un placer
compartir estas paginas con todos
vOs0tros un ano mas e invitaros, no
solamente a una lectura de este
documento, sino a visitar la pagina
web de EL Observatorio Cetelem
donde podréis encontrar la informa-
cién relativa a todos los estudios
publicados. M
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INTRODUCCION

Liliana Marsan | Responsable del Observatorio Cetelem

EL consumo interno es uno de los
pilares de nuestra economiay parte
intrinseca de nuestras vidas. Pero,
en los Ultimos afios, esas vidas nues-
tras han pasado por momentos com-
plejos, una pandemia, una inflacion
muy elevada o una subida de los
tipos de interés que ha encarecido
las hipotecas variables dificultando
la gestién de nuestra economia
domeéstica.

En esa linea, en este 2024 ha des-
cendido el porcentaje de comprado-
res en casi todos los sectores que
analizamos en este informe de El
Observatorio Cetelem. Si nos fijamos
en los gastos, la electrénica y tecno-
logia se llevan la palma ¢Quién de
ustedes, queridos lectores, puede
vivir sin estar hiperconectado a tra-
vés de su smartphone, por ejemplo?

Y cuando salimos a comprar ¢Dénde
lo hacemos? La respuesta que nos
ofrece la estadistica es que las gran-
des superficies especializadas se lle-
van la palma, seguidas del comercio
electronico y, en tercer lugar, el
comercio de proximidad, nuestras
tiendas de barrio.

Pero a los consumidores de nuestro
pais hay muchas cosas que les ron-
dan la cabeza, nuevos conceptos de
los que leemos en la prensa y que

vemos en las redes sociales. Raro es
que alguno de nosotros no haya reci-
bido en los Ultimos tiempos informa-
cion sobre la inteligencia artificial. Y
;qué opinamos Los consumidores de
este fenomeno?.

Pues creemos que puede ser una
ayuda para encontrar productos ade-
cuados a nuestras necesidades de
compra. Solo el 14% de los consumi-
dores espafoles se muestra decidido
aimplementar la IA para mejorar su
experiencia de compra, aungque un
54% lo consideraria, Aungue eso de
hablar con las maquinas todavia se
no atraganta, 5 de cada 10 consumi-
dores rechazan los chatbot impulsa-
dos por IA como medio para realizar
sus consultas.

Y no puedo terminar esta editorial
sin hablar de un tema que todos
tenemos entre nuestras preocupa-
ciones, la ciberseguridad y la protec-
cion de nuestros datos. Oimos casos
de ataques, de usurpaciones de per-
sonalidad, fraude en el uso de tarje-
tas, correos electrénicos maliciosos.
Y todo ello con nuestros datos per-
sonales encima de la mesa. Y en este
sentido nuestra percepcion de la
inteligencia artificial relacionada con
el tratamiento de nuestros datos nos
preocupa, no solamente en las bases
de datos tradicionales sino también
en nuevos conceptos como su apli-
cacion en la personalizacion de ser-
vicios como es la publicidad.

Es muy complejo intentar siquiera
sintetizar todo el contenido de este
informe que tiene delante, por lo que
lo mejor que puedo hacer es invitarle
a una lectura pausada y a extraer sus
propias conclusiones sobre las ten-
dencias y hdbitos de consumo de
nuestros compatriotas.

Disfruten de la lectura.
Liliana Marsan Fornis

Responsable del
Observatorio Cetelem. Il
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CONSUMO

PRODUCTOS COMPRADOS

En los ultimos 12 meses, ;has comprado algunos de los productos/servicios que encuentras en

la siguiente lista?
(% respuesta Unica: si - no por productos)

var 24/23
€n pp

P e kuings, bicis y accesorios; I
maquinas, bicis y accesorios) 83 -2
vies oo [ 2 o
. 1, accesorios., NN
(Smartphone, Ipad, accesorios...) 58 -5
Muebles y complementos
/ Decoracion N 52 -4
Elementos de descanso _ 38 +4
Gaming (consolas, videojuegos,
PC gaming, accesorios...) _ 37 -5
Optica/Audifonia (clinicas privadas) _ 36 -7
Reformas en el hogar _ 31 -3
Cocina: mobiliario, encimera... _ 24 -3

% W 2024

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa - Canal Sondeo 2023
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa - Canal Sondeo 2024

Al contrario que el afo anterior, en 2024 desciende el por-  Los productos mas adquiridos por los consumidores espa-
centaje de compradores en todos los sectores analizados,  foles en los Ultimos 12 meses han sido los relacionados
con la excepcion de elementos de descanso que crece 4 con el deporte, los viajes, Los electrodomésticos/tecnolo-
puntos. giay los dispositivos maviles.
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Si segmentamos por edad, en las compras de productos
deportivos que descienden 2 puntos porcentuales respecto
al ano anterior, destacan ligeramente los consumidores
con edades entre los 35y 44 afos, con un 88% de men-
ciones frente al 83% de la media.

Los mas viajeros también han sido aquellos entre los 35
y 44 afos con un 78% de menciones, y 5 puntos por encima

GASTO MEDIO REALIZADO

de la media.

Los consumidores con edades entre los 25y 34 afos des-
tacan por encima de la media en las compras realizadas
en el sector electro (65% vs 63% media),y los mas jovenes
entre los 18 y 24 afios en la adquisicién de dispositivos
moviles (62% vs 58% media).

¢Qué gasto has realizado en los siguientes productos y servicios comprados en los Ultimos

12 meses?
(Gasto medio en €)

886¢

=% 6526

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana - Canal Sondeo 2023
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2024

#413835¢° B 470 M 325¢"

L 410e

K= 365¢

¥ 303¢

0% -5%

% 206¢

Se observan ligeros incrementos en el gasto medio rea-
lizado en sectores como electrodomésticos con un gasto
medio de 470€ y un crecimiento del 5% respecto a 2023.

Le sigue el sector reformas con un gasto medio de 3.835€
y un crecimiento del 4% respecto al afio anteriory el sec-
tor gaming y dispositivos méviles con aumentos del 2%
y el 1% respectivamente.

El desembolso mads elevado se ha dado en el sector
reformas con alrededor de 3.800€. Le sigue el gasto
realizado en muebles de cocina y accesorios con 886€
(-7% vs 2023), y en el sector muebles y complementos
con 652€ (-3%). El resto de los sectores analizados
presentan desembolsos por debajo de los 500€.

Si realizamos una segmentacion por tramos de edad,
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observamos que los consumidores mayores de 45 anos
se sitUan por encima de la media en los gastos realiza-
dos en los sectores de electrodomésticos y tecnologia
(541€, un 15% mds que la media), reformas (4.944€ vs
3.835€ media), muebles de cocina (1.424€ vs 886€
media), dptica (402€ vs 303€ media) y en elementos de
descanso (447€, un 22% mas que la media).

Los consumidores con edades entre los 35y 44 afos han
gastado mds que la media en sus compras de muebles

INTENCION DE COMPRA

y complementos, realizando un desembolso medio de
725€ un 11% mas que la media.

Por Ultimo, los jévenes entre los 18 y 24 afos han reali-
zado un mayor desembolso en los productos relaciona-
dos con el gaming (448€ vs 324€ media), dispositivos
moviles (443€, un 8% mds que la media) y en deportes
con un gasto medio realizado de 246€ vs 206€ de la media
de espanfoles.

¢Tienes intencidn de adquirir alguno de los siguientes productos/servicios en los préximos 12

meses?
(% respuesta Unica: si - no por productos)

var 25/24
en pp

vates oo [ o -3

erere Canis by seesor I 75

Electrodomésticos / Tecnologl'a_ 53 -1

(Smartphong ilspp:t;,igxggsrggislfj _ 51 +1

eetesy o e IR < 3
Gaming (consolas, videojuegos

PC gaming, accesorios...) _ 37 -1

Elementos de descanso _ 36 +1

Optica/Audifonia (clinicas privadas) _ 34 -4

Reformas en el hogar _ 33 -1

Cocina: mobiliario, encimera... _ 24 -1

% W 2025

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2023
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2024
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Lo mas importante a destacar es que a diferencia del ano
anterior, no se observa un crecimiento de las intenciones
de compra manifestadas en todos los sectores analiza-
dos. Sélo crecen los viajes y los productos deportivos,
con 3 puntos porcentuales mas que las declaraciones
del afio pasado, y los dispositivos mdviles y elementos
de descanso, con un ligero aumento de 1 punto.

EL mayor porcentaje de intencién de compra para Los proxi-

mos 12 meses se observa en Los sectores de viajes y depor-
tes con un 80% y 79% de menciones respectivamente.

GASTO MEDIO PREVISTO

Le siguen las intenciones de compra manifestadas para
electrodomésticos y tecnologia con un 53% de mencio-
nes y las destinadas a dispositivos moviles y muebles/
complementos con un 51% y 46% de menciones respec-
tivamente. EL resto de los sectores muestran intenciones
de compra por debajo del 40%.

Si realizamos una segmentacion por edad, Los consumi-
dores entre los 25y 34 afos son los que muestran mas
ganas de consumir, destacando por encima de la media
en la mitad de los sectores analizados.

¢Qué importe tienes pensado destinar a tus compras en los siguientes productos y servicios

en los proximos 12 meses?
(Gasto medio en €)

#3018¢

+9%

8 1011e

+23%

= 69]e

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa - Canal Sondeo 2023
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa - Canal Sondeo 2024

B 498¢
d 434¢

= 434¢

+16% +22%

P 297¢

+15% +19%

¥ 263¢

+13%

| 224¢

Aungque el porcentaje de consumidores con ganas de con-
sumir en los diferentes sectores no crece en todos los
sectores analizados, el gasto medio previsto para dichas
compras muestra un crecimiento respecto al afio ante-

rior en todas las categorias excepto en reformas, aunque
serd en el que mayor desembolso realicen los espanoles
con un gasto medio previsto de unos 3.018€.
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Los muebles de cocina ocupan el segundo lugar con algo
mas de 1.000€ de gasto medio previsto para el 2025 y
un crecimiento del 9%. Le siguen los muebles y comple-
mentos, con un importante aumento del 23% en el gasto
medio previsto que ascenderd a casi 700€ de media.

=

Aquellos que tienen pensado comprar electrodomésticos
destinaran alrededor de quinientos euros (498€, +16%)
y los que adquirirdn elementos de descanso se gastaran
unos 434€ (+13%), al igual que los que compraran dis-
positivos maviles (434€, +15%). El resto de los gastos
previstos se encuentran por debajo de los 400€.

——cr

10
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COMERCIO

CANAL PREFERIDO DE COMPRA

Con independencia del producto que vayas a comprar, ;ddnde prefieres hacer la compra?

(% respuesta Unica)

Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa - Canal Sondeo 2024

B Grandes cadenas de distribucién
B Tiendas online
Comercios o tiendas de barrio

En los afos anteriores formuldbamos esta pregunta refe-
rente sélo a las tiendas fisicas, dando las opciones de
comercio de proximidad frente a las grandes cadenas de
distribucidn, siendo estas Ultimas las preferidas por los
consumidores de manera general y sin entrar en detalle
del tipo de compra o sector.

En esta edicion hemos incluido también el canal online,
para tener una vision conjunta mas global. Al contrario de
lo que muchos podrian pensar, el canal online no es el
preferido, sino que siguen siendo las grandes cadenas de
distribucidén con un 43% de respuestas.

Las compras por internet son las siguientes con un 32%

de menciones y en tercera y Ultima posicion estan las tien-
das de barrio (25%).

Si segmentamos por edades, en el caso de las grandes
cadenas de distribucion son los consumidores espanoles
mayores de 45 afos los que con un 47% de menciones
destacan 4 puntos porcentuales por encima de la media.
En las compras online destacan aquellos con edades entre
los 35y 44 anos con un 38% de respuestas frente al 32%
de la media.

Las tiendas de proximidad presentan porcentajes muy
similares en todos los grupos de edad, sin destacar nin-
guno notablemente por encima del resto.

11
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ASPECTOS MAS VALORADOS DE CADA TIPO DE CANAL

¢Qué es lo que mas valoras de los comercios o tiendas de barrio?

(% respuesta miltiple - maximo 3 opciones)

1 Cercania 2
529%

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2023
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana - Canal Sondeo 2024

Trato /
amabilidad

Vi

3 Confianza
39y

Lo mas valorado por los consumidores que deciden rea-
lizar sus compras en tiendas de barrio es la cercania,
aungue mostrando un descenso de 4 puntos respecto al
ano anterior. EL trato recibido en este tipo de tiendas es
lo siguiente mds mencionado, siendo cada vez mas valo-
rado por los consumidores ya que muestra un crecimiento
de 4 puntos respecto a las declaraciones del pasado afio.
El top 3 lo cierra la confianza que tienen los consumido-
res en los comercios de toda la vida.

El resto de las variables como precio, variedad o garan-
tia, muestran porcentajes bastante inferiores al top 3y
con descensos respecto a lo mencionado el ano anterior.
Si segmentamos por edades, hay un segmento que des-
taca claramente por encima del resto en cuanto a la
importancia que le dan a la cercania y al trato recibido
en las tiendas de barrio, y es, el de aquellos consumido-
res mayores de 45 afios. En el caso de la cercania con
un 62% de menciones frente al 52% de la media, y en el
del trato recibido con un 52% vs 44%.

Y ;qué es lo que mas valoras de las grandes cadenas de distribucion?

(% respuesta multiple - maximo 3 opciones)

1 Mejor precio 2
5719

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa - Canal Sondeo 2023
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa - Canal Sondeo 2024

Variedad

A6y

la compra en el mismo
establecimiento

34"

3 Puedo hacer toda
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Lo mds valorado por los consumidores que deciden rea-
lizar sus compras en las grandes superficies son el pre-
cio, la variedad de productos y el poder comprar todo en
el mismo establecimiento. Es importante sefialar que en
los tres casos se producen descensos respecto a lo men-
cionado el afio anterior, siendo el mas notable el del pre-

cio que desciende 6 puntos respecto a 2023.

Por edades, los mayores de 45 afios que a su vez son el
segmento que mas compra en estas tiendas, son los que
destacan por encima de la media en la valoracién de los
aspectos mencionados en el top 3 del ranking.

Y, ¢qué es lo que mas valoras de las tiendas online?

(% respuesta multiple - maximo 3 opciones)

Comodidad y
ahorro de tiempo

51«

Comodidad con
el servicio postventa
y devoluciones

16%

1 2

5 Garantia

12%

4

Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2024

Mejor precio

49y

Variedad
de productos

43y

7 Otros
1%

3

6 Confianza

11%

Lo mds valorado por los consumidores que realizan com-
pras online es la comodidad y el ahorro de tiempo al no
tener que desplazarse a ninguna tienda, asf lo manifiesta
un 51% de consumidores encuestados. Le sigue muy de
cerca el precio con un 49% de menciones y en tercer lugar
la variedad de productos con un 43%.

Como podemos observar en el gréfico el resto de varia-
bles muestran porcentajes muy inferiores a los mencio-
nados anteriormente.

Por edades, y en referencia a los tres aspectos mas valo-
rados por los consumidores, son los mayores de 45 afos
los que destacan por encima de la media en la valora-
cion de la comodidad y la variedad de productos. Los
consumidores entre los 35 y 44 anos por su parte son
los que mds valoran el precio a la hora de realizar sus
compras por internet.

13
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Y, icuéles son los aspectos negativos de comprar online?

(% respuesta multiple - maximo 3 opciones)

Dificultad para contactar con atencion al cliente _ 37
Tiempo de espera para recibir el producto _ 37

Problemas o dificultades para
la recepcion del producto en casa

I ¢

Desconfianza en los metodos de pago _ 24

Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2024

Los consumidores también perciben inconvenientes a la
hora de realizar sus compras por internet, sobre todo en
lo que respecta a la dificultad para hacer devoluciones
con un 41% de menciones.

Otros de los problemas mds importantes son la dificul-
tad para contactar con Los servicios de atencion al cliente
y el plazo de entrega de los productos, con un 37% de
respuestas en ambos casos.

Hace varios afios cuando los espafioles comenzaron a
realizar compras por internet, la desconfianza en los

métodos de pago era uno de los principales inconvenien-
tes. En la actualidad sigue siendo algo que les preocupa,
pero en menor medida, ya que sélo un 24% Lo ve como
un inconveniente a la hora de comprar online.

En referencia al top 3 de los principales inconvenientes
mencionados y teniendo en cuenta la segmentacion por
edades, los consumidores mayores de 45 afos son los
mas criticos con la dificultad para hacer devoluciones y
para contactar con atencion al cliente, con un 44% (41%
media) y un 42% (37% media) de menciones respectiva-
mente.

14
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FINANCIACION COMO ALTERNATIVA DE PAGO

¢Considerarias la financiacidn como una alternativa para adquirir un bien o servicio?
(% respuesta Unica)

var 24/23

A9y +7

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa - Canal Sondeo 2023
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa - Canal Sondeo 2024

15
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¢Para qué tipo de bienes o servicios solicitarias un crédito?

(% respuesta multiple)

var 24/23
en pp

rforms en et o [ -5 ¢

1 eficiencia snergética det rogar MM 3 10

Cocina: mobiliario, encimera... _ 36 +8

Electrodomésticos / Tecnologia _ 28 +1

Muebles y complementos _ 20 0

Viajes / Turismo _ 19 -6

Dispositivos madviles _ 19 -6
(Smartphone, Ipad, accesorios...)

Elementos de descanso - 10

Optica/ Audiofonia (clinicas privadas) - 9
Gaming y accesorios - 7
Ciclismo y complementos de ciclismo - 5
Alimentacion . 3
Deporte (Textil y accesorios) . 3

Moda / Calzado . 2

% W 2024

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2023
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa - Canal Sondeo 2024

5 de cada 10 espanoles consideraria la financiacion como
opcion de pago para adquirir un bien o servicio, siendo
aquellos consumidores con edades entre los 25y 34 afos
los que destacan por encima de la media (52% vs 49%
media).

Los principales bienes o servicios para los que conside-
rarian la financiacion son: las reformas en el hogar con
un 45% de menciones, y Los sistemas de eficiencia ener-
gética para hacer los hogares mds sostenibles con un
43%, que crecen 10 puntos respecto al afo anterior.

16
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ECOMMERCE: LOGISTICA Y DEVOLUCIONES

¢En qué aspecto/variable has notado una mayor mejora?

(% respuesta Unica)

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2023
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2024

M Plazos de entrega

I Seguimiento digital del envio
Facilidad en la devolucién

M Gastos de envio

Entre los consumidores que afirman haber notado una
mejoria en los procesos de logistica relacionados con sus
compras online, la mejora en Los plazos de entrega sigue
siendo lo mds mencionado, pero mostrando un impor-

tante descenso de 12 puntos respecto al afio anterior.
La mejora en el seguimiento digital del envio con un 33%
de menciones es la segunda opcién con mas respuestas
obtenidas, mostrando un crecimiento de 4 puntos.

El de los consumidores que ha realizado alguna
compra por internet ha tenido que realizar
O/O alguna devolucion, mostrando un ligero aumento

de 2 puntos respecto al afio anterior.
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¢Qué producto o servicio has tenido que devolver o cancelar en los Ultimos 12 meses?

(% respuesta multiple)

var 24/23
en pp

veportes NN 3
Electrodomésticos, informatica, _ 12
eléctronica de consumo
Dispositivos moviles - 9
vogar [

% W 2024

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2023
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2024

En general, hay que sefalar que todos los porcentajes
de devoluciones referentes al top 5 descienden respecto
al ano anterior.

Las devoluciones realizadas en el sector moda y calzado
son las mas numerosas con un 50% de menciones, mos-
trando un importante descenso de 11 puntos respecto a

2023.
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¢Cuales fueron los motivos para realizar la devolucion?
(% respuesta multiple)

var 24/23
en pp

Cambio de talla color modelo _ 48 -10
Producto defectuoso _ 28 -7
“cotre 12 compra NN ° -1

0 dij’ercl;:‘t)t(e:l :ftcoo?rr";?’ggg _ 17 -2

Entrega tardia del producto - 5 -1
Otros - 4 0
% M 2024

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espana - Canal Sondeo 2023
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2024

El porcentaje de todos los motivos principales de devo-  El porcentaje de devoluciones de productos de moda y

lucion declarados por los consumidores descienden res-  calzado es el mas elevado, era de esperar que el motivo

pecto al afo pasado. mas mencionado sea el cambio de talla, color o modelo,
con un 48% de respuestas, aunque con un descenso de
10 puntos.
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En tu experiencia/s a la hora de realizar la devolucién, de los siguientes aspectos ;Cual consi-
deras que ha sido el mas negativo o el mayor problema a la hora de realizar dicha devolucién?
(% respuesta multiple)

var 24/23
en pp

punto para devolver el producto

Costes de la devolucién _ 26 -3

Tardanza en comunicarte realizar la devolucion _ 20 -5
del dinero una vez devuelto el producto

Tener que devolverlo _ 18 -2
en la caja embalaje original

Plazo para realizar la devolucién _ 15 +1

% W 2024

Fuente: Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2023
Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa - Canal Sondeo 2024

En general, se percibe una cierta mejora en los aspectos  El tener que desplazarse a correos 0 a un punto de reco-
mas negativos a la hora de tener que realizar devolucio-  gida/devolucién es el mayor problema para los consu-
nes, ya que practicamente el porcentaje de menciones  midores.

de todos ellos descienden respecto a 2023.
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LA INTELIGENCIA

ARTIFICIAL

IMPACTO E IMPLEMENTACION DE LA IA

EN EL PROCESO DE COMPRA

¢Como cree que la inteligencia artificial puede influir en tu experiencia de compra (online y

fisica)?
(% respuesta multiple)

Puede ayudar a encontrar productos rapidamente _ 46
Puede ayudar a encontrar productos personalizados _ 39

Puede hacer que el proceso de pago
sea mas rapido y eficiente

La realidad aumentada (RA) y la inteligencia artificial

van a converger para ofrecer experiencias de comp

ra

realmente inmersivas en los puntos de venta fisicos

Otros (especificar) - 8

Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2024

I -
. o

% M 2024

La mayoria de los consumidores considera que la prin-
cipal caracteristica de la IA es que les puede ayudar a
encontrar productos de manera rdpida y también per-
sonalizados, asi lo manifiestan un 46% y un 39% respec-
tivamente.

Un 22% opina que esta nueva tecnologia puede hacer que
el proceso de pago sea mas rapido y eficiente, destacando
notablemente por encima de la media los consumidores

con edades entre los 25 y 34 afos con un 29% de men-
ciones.

Por su parte, un 20% va mds alld y tiene claro que la inte-
ligencia artificial junto con la realidad aumentada va a
converger para ofrecer experiencias de compra realmente
inmersivas en las tiendas fisicas. En este sentido, son los
consumidores mas jovenes los que lo tienen mds claro
con un 27% de respuestas.
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¢Estarias dispuesto a implementar la A (inteligencia artificial) en tus compras?

(% respuesta Unica)

M Podria considerar la adopcién de IA (inteligencia artificial) si veo beneficios claros
Il Soy reacio a adoptar nuevas tecnologias de IA (inteligencia artificial)

en mi comportamiento de compra

Estoy dispuesto a adoptar nuevas tecnologias de IA (inteligencia artificial)

para mejorar mi experiencia de compra

Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2024

Sélo el 14% de los espafioles declara estar dispuesto a
implementar nuevas tecnologias de IA para mejorar su
experiencia de consumo, destacando claramente los mds
jovenes entre 18 y 24 afios con un 28% de menciones.
Por el contrario, los consumidores mas veteranos (mayo-
res de 45 afos) se muestran mas reacios con sélo un 9%
de respuestas.

EL 33% muestra su claro rechazo hacia adoptar estas
nuevas tecnologias en su comportamiento de consumo,
siendo los mayores de 45 afos los que mas claro lo tie-
nen (39%).

Algo més de la mitad de los espafoles encuestados,
podria considerar la adopcién de la IA siempre y cuando
obtuvieran un beneficio claro.
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OFERTAS DE LAS EMPRESAS BASADAS EN IA

¢La implementacion de IA (inteligencia artificial) por parte de una marca influye en tu lealtad

hacia ella?
(% respuesta Unica)

M La IA (inteligencia artificial) no influye mucho en mi lealtad, otros factores son mas importantes
Il No me importa si una marca usa IA (inteligencia artificial) o no, no afecta mi lealtad
Si una marca utiliza IA (inteligencia artificial) de manera efectiva, definitivamente me hace més leal

Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2024

Lo que esta claro es que por el momento el que una
empresa 0 marca utilice la inteligencia artificial no influye
en la lealtad de los consumidores hacia la misma, asi lo
manifiestan 9 de cada 10.

Sélo el 13% de los espanoles afirma que, si una marca
utiliza la IA de manera efectiva, definitivamente les hace
mas leal hacia ella. Una vez mds, son los consumidores
mas jovenes Los que se muestran totalmente entregados
a esta nueva tecnologia con un 24% de menciones.
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CHATBOT Y CONFIANZA EN LAS DECISIONES BASADAS EN IA

¢Prefieres interactuar con chatbots impulsados por IA (inteligencia artificial) para resolver

consultas de servicio al cliente?
(% respuesta Unica)

B No me gustan los chatbots, prefiero hablar con un humano
Il Depende de la complejidad de mi problema, para asuntos simples, los chatbots estén bien
Prefiero los chatbots porque estan disponibles 24/7 y responden rapidamente

Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2024

Los espanoles preferimos realizar nuestras consultas con
un servicio de atencidn al cliente en el que interactue-
mos con otra persona, asi lo manifiestan el 53% de
encuestados, destacando claramente por encima de la
media los mayores de 45 afos con un 63% de menciones.

Sélo el 7% prefiere los chatbots porque estan disponibles

24 horas y responden rdpidamente, siendo los consumi-
dores mas jovenes (18-24 afos) los que destacan por
encima de la media con un 18% de respuestas.

Por otro lado, encontramos al 40% que dependiendo de
la complejidad del problema prefiere uno u otro sistema,
si el asunto es simple los chatbots les parecen bien.
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¢Hasta qué punto confias en las decisiones y sugerencias proporcionadas por sistemas de IA
(inteligencia artificial)?
(% respuesta Unica)

M Confio completamente en las decisiones de la IA (inteligencia artificial) porque suelen ser precisas

I Confio en la IA (inteligencia artificial) para ciertas cosas, pero siempre reviso
antes de tomar una decision final

Prefiero confiar en mi propio juicio en lugar de en las sugerencias de la IA (inteligencia artificial)

Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa - Canal Sondeo 2024

La confianza en las decisiones de compra proporciona-  dudas confiando solo para ciertas cosas y siempre revi-
das por la inteligencia artificial prdcticamente divide las  sdndolo antes de tomar su decision final, y el 8% prefiere
opiniones de los consumidores espafoles. EL 48% afirma  fiarse s6lo de su propio juicio.

confiar plenamente en este sistema pero el 45% tiene
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PREOCUPACIONES SOBRE EL IMPACTO DE LA IA

¢Cudl es tu opinidn acerca de la IA (inteligencia artificial) en la seguridad de sus transacciones

online?
(% respuesta Unica)

I No estoy seguro de cémo la IA (inteligencia artificial) afecta la seguridad de mis transacciones
M Prefiero métodos de seguridad tradicionales sin IA (inteligencia artificial)
Confio en que la IA (inteligencia artificial) mejora la seguridad de mis transacciones en linea

Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2024

Sélo el 20% de los espafoles conffa en que la IA mejore
la seguridad de las transacciones online, destacando cla-
ramente los mds jovenes (18-24 anos) con un 29% de
menciones.

Pero la realidad, es que la gran mayoria de consumido-
res no cree que la inteligencia artificial pueda mejorar la

seguridad de las transacciones. EL 40% afirma que no
estd seguro de como la IA puede afectar de manera posi-
tiva y otro 40% afirma que prefiere los métodos de segu-
ridad tradicionales, destacando por encima de la media
los mayores de 45 afios con un 44% de menciones.
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¢Tienes preocupaciones sobre como las empresas utilizan tus datos para personalizar la

publicidad con IA (inteligencia artificial)?
(% respuesta Unica)

I Tengo algunas preocupaciones, pero el beneficio de la personalizacién supera estas
Il Estoy muy preocupado por la privacidad y prefiero no recibir publicidad personalizada
Estoy comodo siempre y cuando mi informacién se maneje de manera segura y privada

Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafa - Canal Sondeo 2024

La preocupacion por la privacidad de los datos persona-
les y el uso que las empresas les dan a los mismos es
algo que tradicionalmente ha preocupado a los consu-
midores espanoles, aunque parece que, con la llegada
de la IAy el beneficio de la personalizacién de los pro-
ductos, esta preocupacion se diluye un poco.

EL 34% de los espanoles se muestra muy preocupado por
su privacidad y prefiere no recibir publicidad personali-
zada, siendo los consumidores mayores de 45 anos los

mas inseguros en este sentido con un 42% de menciones.
Sin embargo, el 39% afirma que, a pesar de tener algu-
nas preocupaciones, el beneficio de la personalizacidn
supera las mismas.

Por otro lado, el 27% se siente comodo siempre que su
informacion se maneje de manera segura y privada. Los
mas jovenes (18-24 afnos) son los que muestran una
mayor confianza con un 37% de respuestas obtenidas.
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PERCEPCION SOBRE EL FUTURO DE LA IA

¢Qué tareas relacionadas con el consumo te gustaria ver automatizadas por la IA (inteligencia

artificial) en el futuro?
(% respuesta multiple)

Prefiero tener control total sobre mis tareas _ 38
de compra y no deseo automatizacion
Me gustaria que la IA (inteligencia artificial) automatizara _ 38
la comparacidn de precios y la busqueda de cupones
La automatizacion del seguimiento _ 33
de envios seria util
o
o W 2024

Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2024

Respecto al futuro de la IA respecto a la automatizacion ~ Por otro lado, otro 38% declara que le gustaria que la IA
de las tareas relacionadas con el consumo, un 38% de  automatizara la comparacion de precios y busqueda de
espanoles se muestra reacio prefiriendo tener un control  descuentos, siendo los consumidores con edades entre
total sobre sus decisiones de compra. Los consumidores  los 25y 34 anos los que destacan por encima de la media
mayores de 45 anos se muestran rotundos en este sen-  con un 44% de respuestas.

tido con un 45% de menciones.
La automatizacién del seguimiento de envios es valorada

por un 33% de encuestados.
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¢Como imaginas que la IA (inteligencia artificial) cambiara tu forma de consumir productos y

servicios en los préximos 5 anos?
(% respuesta Unica)

I No estoy seguro de como la IA cambia las compras pero estoy abierto a las posiblidades
M Espero que la IA proporcione una experiencia de compra mas integrada y sin fricciones

Creo que la IA (inteligencia artificial) hara que las compras sean completamente automatizadas
y personalizadas

Encuesta Observatorio Cetelem Consumo Espafia - Canal Sondeo 2024

La mitad de los consumidores espafioles no estd seguro 18y 24 afios los mds confiados, con un 46% de respues-

de como la inteligencia artificial afectard de aqui a cinco  tas.

anos en su forma de consumir, aunque Se muestra abierto

a las posibilidades que esta les ofrezca. S6lo el 14% tiene claro que esta nueva tecnologia hara
que las compras sean completamente automatizadas y

El 36% espera que la IA les ofrezca una experiencia de  personalizadas.

compra mas integrada, siendo los consumidores entre
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CONCLUSIONES

Consumo en general Al contrario que el afio anterior, en 2024 desciende el

L, ; porcentaje de compradores en todos los sectores
Variacion en el numero de analizados, con la excepcién de elementos de descanso
consumidores, por sectores que crece 4 puntos.

En los Ultimos 12 meses, ;has comprado algunos de los productos/servicios que encuentras en la siguiente lista?
(Respuesta Unica: sf - no)

var 24/23
en pp

>r I, 73 -1
B I 63 -4
[ I S8 -5
== [, 52 -4
= I 3 +4
& I, 57 -5
oo I 36 -7
K -3
I 24 -2
% M 2024
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Gasto medio

Los fastos que aumentan respecto a 2023, son
los de electro y tecnologia, reformas y gaming.

¢Qué gasto has realizado en los siguientes productos y servicios comprados en los Ultimos 12 meses?
(Gasto medio en €)

+2%

+4% | e +5%

#3835 B 470 A 325¢

+1%

B 886 [ 410" **303¢

-3% 0% -5%

=% 652¢ k= 365¢ % 206¢
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Intencion de compra

Las intenciones de compra mas elevadas y
con mas crecimiento respecto al afio anterior
son las relativas a viajes y deportes.

¢£Tienes intencién de adquirir alguno de los siguientes productos en los proximos 12 meses? (Respuesta
Unica: sf - no)

var 25/24
en pp

= i, 80 43
T I 0 -3

B I 5: 0
[ I 51 +2
= I s -2
A I 57 -1
i I, 36 +1
oo N 34 -3
¥ I 33 -1
I 24 0
% M 2024
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LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL Y EL CONSUMO

El impacto de la inteligencia

i La ayuda para encontrar productos adecuados
artlﬁC]_al en e1 pI‘OCESO a la necesidad de compra es lo mas valorado.
de compra

¢Como cree que la inteligencia artificial puede influir en tu experiencia de compra (online y fisica)?
(% respuesta multiple)

Puede ayudar a encontrar productos rapidamente _ 46
Puede ayudar a encontrar productos personalizados _ 39
Puede hacer que el proceso de pago _ 22
sea mas rapido y eficiente

La realidad aumentada (RA) y la inteligencia artificial

van a converger para ofrecer experiencias de compra _ 20

realmente inmersivas en los puntos de venta fisicos
Otros (especificar) - 8

% W 2024
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La lmplementaCI()n de la IA Sélo el 14% de los consumidores se
en el proceso de compra e maiorar st expenenci do comara.

aunque un 54% lo consideraria.

¢Estarias dispuesto a implementar la IA (inteligencia artificial)
en tus compras?
(% respuesta Unica)

M Podria considerar la adopcidn de IA (inteligencia artificial) si veo beneficios claros

Il Soy reacio a adoptar nuevas tecnologias de IA (inteligencia artificial)
en mi comportamiento de compra

Estoy dispuesto a adoptar nuevas tecnologias de IA (inteligencia artificial)
para mejorar mi experiencia de compra

34



CONSUMO ESPANA 2024 | LA INFLUENCIA DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN EL PROCESO DE COMPRA DE LOS ESPANOLES

Chatbot impulsados por IA

5 de cada 10 consumidores rechazan los
chatbot como medio para realizar sus
consultas.

¢Prefieres interactuar con chatbots impulsados por IA

(inteligencia artificial) para resolver consultas de servicio al
cliente?

(% respuesta Unica)

M No me gustan los chatbots, prefiero hablar con un humano
Il Depende de la complejidad de mi problema, para asuntos simples, los chatbots estdn bien
Prefiero los chatbots porque estan disponibles 24/7 y responden rapidamente
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La preocupaciones _ y .
Existe cierta preocupacion sobre el tratamiento de los
qUe genera la I A datos para la personalizacion de la publicidad con IA.

¢Tienes preocupaciones sobre
como las empresas utilizan tus
datos para personalizar la
publicidad con IA (inteligencia
artificial)?

(% respuesta Unica)

[l Tengo algunas preocupaciones, pero el beneficio de la personalizacién supera estas
Il Estoy muy preocupado por la privacidad y prefiero no recibir publicidad personalizada
Estoy comodo siempre y cuando mi informacion se maneje de manera segura y privada

¢Cudl es tu opinidn acerca de la
IA (inteligencia artificial) en la
seguridad de sus transacciones
online?

(% respuesta Unica)

Existen muchas dudas
sobre la seguridad de las
transacciones online con
Inteligencia Artificial

M No estoy seguro de como la IA (inteligencia artificial) afecta la seguridad de mis transacciones
Il Prefiero métodos de seguridad tradicionales sin IA (inteligencia artificial)
Confio en que la IA (inteligencia artificial) mejora la seguridad de mis transacciones en linea
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Leyenda \08 Sr E D L

Deporte Viajes / Turismo Electrodomésticos Dispositivos Muebles

/ Tecnologia moéviles / Decoracién
r 4
f 4
Gaming Elementos Reformas Cocina: Optica
de descanso en el hogar mobiliario, / Audifonia
encimera...

37



CONSUMO ESPANA 2024 | LA INFLUENCIA DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN EL PROCESO DE COMPRA DE LOS ESPANOLES

FICHA TECNICA

El Observatorio Cetelem Consumo Espafia 2024

Estudio cuantitativo realizado en Espafa por Canal Sondeo en Julio 2024

Universo:

Individuos de 18 a 65 afios que hayan comprado y/o utilizado alguno de los siguientes productos
0 servicios en los Ultimos doce meses: Cocina, deporte, electrodomésticos y tecnologia, gaming,
mueble y complementos, descanso, Optica, reformas, y dispositivos maoviles.

Metodologia:
Técnica cuantitativa basada en una entrevista online (CAWI) asistida por ordenador, utilizando
Access panel de consumidores.

Muestra:
El ndmero de encuestas han sido 2.200 con un error muestral del +- 4% al 95,5% de confianza

El Observatorio Cetelem Consumo Espafia 2023

Estudio cuantitativo realizado en Espafa por Canal Sondeo en Julio 2023

Universo:

Individuos de 18 a 65 anos que hayan comprado y/o utilizado alguno de los siguientes productos
o0 servicios en los Ultimos doce meses: Bicicleta, cocina, deporte, electrodomésticos y tecnologia,
gaming, mueble y complementos, descanso, dptica, reformas, dispositivos moviles y viajes.

Metodologia:
Técnica cuantitativa basada en una entrevista online (CAWI) asistida por ordenador, utilizando
Access panel de consumidores.

Muestra:
El numero de encuestas han sido 2.200 con un error muestral del +- 4% al 95,5% de confianza
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