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INTRODUCCION

El Observatorio Cetelem presenta en abril de 2026 el Zoom de la Inteligencia Artificial en el proceso de compra de los espaiioles.

Los datos analizados y las reflexiones mostradas en esta edicién de El Observatorio Cetelem, se han obtenido a partir de [a segmentacién por edad del estudio
Consumo Espaiia 2025 y el estudio de Motor 2026 elaborado a partir de encuestas online realizadas CanalSondeo:

* Metodologia online (CAWI)

- Universo: Total adultos que hayan comprado o vayan a comprar alguna de las categorias de producto en los ltimos / préximos 12 meses.
- fimbito: Nacional

- Tamaiio de muestra: 2.200 encuestas

- Error muestral: +4% al 95% de confianza

- Encuestas realizadas entre el 18y el 25 de julio de 2025 y entre el 17 de febrero y el 2 de marzo de 2026
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Inteligencia artificial en las compras

;C6mo crees que la inteligencia artificial puede influir en tu experiencia de compra (online y fisica)?

(Respuesta multiple)

Puede ayudar a encontrar productos

Puede ayudar a encontrar productos
personalizados

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

la realidad aumentada y la inteligencia
artificial van a converger para ofrecer
experiencias de compra totalmente
inmersivas en los puntos de venta fisicos

Espafia 2025

0%
39%

2%

16%

Jdvenes

%,

3%,

;!(;'}4i +)

]8% _'I

Seniors

500

3%,

3%,

1%,

Variaciones respecto al aiio anterior en puntos porcentyales

- Jovenes: enire I8y 35 aios

SEIrs; mayores de 55 aios

La mayoria de los consumidores esparioles considera que la
principal caracteristica de Ia 1A es que les puede ayudar a encontrar
productos de manera rapida, asi lo manifiesta un 50% de ellos,
mostrando un importante crecimiento de 4 puntos respecto al afio
anterior, destacando por encima de la media 2pp los jovenes. Los
seniors se situan 8pp por encima de los j6venes con un 52% de
menciones vs 44%, pero en ambos casos con crecimientos
respecto al 2025.

Un 39% opina que esta nueva tecnologia les puede ayudar a
encontrar productos personalizados, porcentaje que se mantiene
estable respecto a 2024.

Un 21% opina que esta nueva tecnologia puede hacer que el
proceso de pago sea mas rapido y eficiente, porcentaje que
desciende ligeramente vs 2024. Los jovenes se sitian 7pp por
encima de la media, aunque estables respecto al afio anterior.

Es importante sefialar que descienden 5 puntos aquellos que van
mas alld y piensan en [a combinacion de Ia realidad aumentada y la
IA para ofrecer experiencias de compra totalmente inmersivas en
los puntos de venta fisicos.
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Inteligencia artificial en las compras

jHasta qué punto conjfas en las decisiones y sugerencias proporcionadas por sistemas de IA?

(Respuesta vnicg)

Confio completamente en
|as decisiones de la IA
porque suelen ser precisas

Confio en la IA para ciertas
£0Sas, Pero siempre reviso
antes de tomar una
decision final

Prefiero confiar en mi
propio juicio en lugar de
|as sugerencias de la |A

Espafia 2025 Jvenes Seniors

%R 5%, 4%,

2% B 58%, 46%.,

%K 2%, 5%,

Variaciones respecto al aiio anterior en puntos porcentyales
Jovenes: entre 18y 35 aios
SEIrs; mayores de 55 aios

Este afio observamos una cierta tendencia a confiar cada vez

mds en las decisiones de compra proporcionadas por Ia IA. £l 52%
de los consumidores afirma confiar en este sistema, aunque
siempre revisando antes de tomar una decision, porcentaje que
crece 4 puntos respecto al afio anterior. Los jovenes destacan por
encima de la media en Bpp y por encima de los seniors en 12pp con
un 58% de menciones y mostrando crecimiento respecto al afio
anterior.

£ 40% tiene claro que prefiere confiar en su propio juicio en lugar
de atender las sugerencias que le pueda ofrecer Ia 1A, aunque hay
que sefialar que este porcentaje desciende respecto al afio anterior
en 4 puntos porcentuales. En este sentido, los que mas claro lo
tienen son los seniors que alcanzan un 51% de respuestas, 11pp por
encima de la media. También se situan por encima de los jovenes
en 24pp y en ambos casos descienden respecto al afio anterior.

S6lo el 8% declara confiar completamente en las decisiones de la
IA, manteniéndose estable respecto al afio anterior. En este sentido,
los que mas claro lo tienen son los consumidores jovenes que
alcanzan un 15% de respuestas. Los jovenes se situan por encima
de los seniors en 9pp y en ambos casos con ligeras crecimientos

respecto al ano anterior,
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Inteligencia artificial en las compras

;Cudl es tu opinin sobre 1as ofertas basadas en IA?
(Respuesia vnics)

La mitad de los espafioles encuestados opina que las ofertas
personalizadas son atractivas, pero no esenciales para ellos,

Espafa 2025 Jovenes seriors mostrando un ligero descenso de 1pp respecto al afio anterior.

as ofertas personalizadas son ﬂ . ,
atractivas, pero no esenciales 50% 480/ 480/ £ 32% declara que no le |ntgre§an las ofertas personalizadas y que

, 0_6 0 +5 prefiere buscar ofertas por S mismo, mostrando un descenso de -
para mi 2pp respecto al afio anterior. Los consumidores seniors destacan
por encima de la media en +10pp.

Mei hol E118% declara que le interesa mucho las ofertas personalizadas
e'"“’"?sa muchoas ofertas ]80/ 32[]/ 'm[]/ basadas en 1A, mostrando un aumento de +3pp respecto al afio
personalizadas basadas en IA 0 0 +9 0 +] anterior. Los jovenes destacan por encima de la media en 14pp.
También se sittan 22pp por encima de los seniors, con un 32% de
menciones vs 10%. En ambos casos mostrando aumentos respecto
al afio anterior, pero mucho mas notable en el caso de los jovenes

No me interesan las ofertas (+3pp vs +Ipp)

personalizadas prefiero buscar 0 -2 0 0
ofertas por mi mismo 32 /0 - 20 /0 -9 42 /0 8

OBS3IRVATORIO
Variaciones respecto al 4o anterior en puntos porcentuales Cetelem
Jovenes: entre I8y 35 aios o B pamieas
SEniors: mayores de 55 anos



Inteligencia artificial en las compras

;Prefieres interactuar con chatbots impulsados por IA para resolver consultas de servicio al cliente?

(Respuesia vnics)

Depende de la complejidad de
mi problema para asuntos
simples los chatbots estdn
hien

No me gustan los chatbots,
prefiero hablar con un humano

Prefiero los chatbots porque
estdn disponibles 24/7y
responden rpidamente

0%

Espafia 2025 Jvenes Seniors

% B0 8%, 29%,

W%, 66%,

%El 8%, 5%,

Variaciones respecto al aiio anterior en puntos porcentyales

- Jovenes: enire I8y 35 aios

SEIrs; mayores de 55 aios

Los esparioles preferimos realizar nuestras consultas con un
servicio de atencion al cliente en el que interactuemos con otra
persong, asi lo manifiestan el 50% de encuestados, aunque este
porcentaje desciende 3 puntos respecto a lo manifestado el afio
anterior. En este sentido destacan claramente por encima de la
media los seniors con un 66% de menciones, 16 puntos mas que el
resto de los esparoles.

Por otro lado, encontramos al 41% que dependiendo de la
complejidad del problema prefiere uno u otro sistema, si el asunto
es simple los chatbots les parecen bien. Los jovenes destacan
claramente no sélo por encima de [a media (+7pp) sino, sobre todo,
respecto a los seniors, con un 48% vs 23% (+19pp).

Aunque s6lo el 3% prefiere los chatbots porque estan disponibles
24 horas y responden rdpidamente, este porcentaje crece dos
puntos respecto a 2024, destacando 3pp por encima de la media
los jovenes con un 18% de menciones

Los jGvenes se situan 13pp por encima de los seniors y en ambos
£aso0s con crecimientos respecto a 2024. pero superior en el caso
de los jovenes.
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Inteligencia artificial en las compras

jCudl es tu opinion acerca de la 1A en la sequridad de sus transacciones onling?

(Respuesta vnica)
Aunque s6lo el 21% de los espafioles confia en que la IA mejore la
Fsqaia 205 p o sequridad de las transacciones onling, este porcentaje crece 2
Spana OVenes enlors puntos respecto al afo anterior, destacando claramente
Confio en que la IA mejora la los consumidores jovenes con un 31% de menciones, 10pp més que
21% M., 1%, | o™
en linea + + : |
Pero [a realidad, es que la gran mayoria de consumidores no tigne
claro que la inteligencia artificial pueda mejorar la sequridad de las
No est d A transacciones. £ 40% afirma que no estd seguro de como la IA
0 £St0y segurlo BUU"‘? d 40% 38[]/ 38(]/ puede afectar de manera positiva y otro 39% afirma que prefiere los
afecta Ia.segurldad de mis 0 -2 0 +] métodos de sequridad tradicionales, aungue en ambos casos con
transacciones ligeros descensos respecto al afio anterior.
Prefiero métodos de sequridad 0 1 0 0
tradicionales sin A 39 / 3 B
0 1%, 46%,
OBS3IRVATORIO
Variaciones respecto al 4o anterior en puntos porcentuales Cetelem
Jovenes: entre I8y 35 aios ol B parimas

SEIrs; mayores de 55 aios



Inteligencia artificial en las compras

;Tienes preocupaciones sobre como las empresas utilizan tus datos para personalizar la publicidad con IA?

(Respuesta unia) La preacupacion por la privacidad de los datos personales y el uso
que las empresas les dan a los mismos es algo que
tradicionalmente ha preocupado a los consumidores esparoles,

, . Espaiia 2025 Jévenes Seniors aunque parece que, con la llegada de 1a IA y el beneficio de la
Estoy comlnldo, S|em.p,re y personalizacion de los productos, esta preocupacion se diluye un
cuando mi informacion se poco. FI 33% de los espafioles se muestra muy preacupado por su
maneja de manera segura 26% 3] % 22% privacidad y prefiere no recibir publicidad personalizada, siendo los
y privada 1 +] seniors los mas insequros en este sentido con un 43% de

Menciones.

Estoy muy preocupado Sin embargo, el 41% de espafioles afirma que, a pesar de tener
por la privacidad y 33(]/ 200/ 430/ algungs prencupacionesf e! beneficio de la persnnalizﬂacién supera
prefiero no recibir 0 0 A 0 A las mismas, con un crecimiento de 2pp respecto al afo anterior.

Los jGvenes se situan 13pp por encima de los seniors con un 49%
de menciones vs 36%, en ambos casos con aumentos respecto al
afio anterior, siendo mas elevado en el caso de los jovenes.

publicidad personalizada

Tengo algunas preocupacmnes, Por otro lado, el 26% se siente cémodo Siempre que Su informacion
pero el bgneﬁ[,:m de la 4] % 49[]/ 36[]/ se maneje de manera segura y privada, porcentaje que desciende
personalizacidn supera estas 0 +f 0 +3 ligeramente respecto al afo anterior. Los j6venes se situan Ipp por

encima de los seniors con un 31% de menciones vs 22%.

) OBS3IRVATORIO
Variaciones respecto al aiio anterior en puntos porcentyales Cetelem

Jovenes: entre 18y 35 aios o o pamisas
SEIrs; mayores de 55 aios



Inteligencia artificial en las compras

jEstarias dispuesto a implementar Ia 1A en tus compras?

(Respuesta inicg) Aumenta tres puntos el porcentaje de espaioles que declara estar

dispuesto a implementar nugvas tecnologias de IA para mejorar su

experiencia de consumo, destacando claramente los consumidores

mds jovenes con un 29% y 12pp por encima de la media. También
Espafia 2025 Jovenes Seniors se situan por encima de los seniors en 17pp con un 29% de

Estoy dispuesto a adoptar menciones vs 12%, en ambos casos con aumentos respecto al aio

nuevas tecnologias de IA para ]7% 29% . ]2% . anterior,

mejorar mi experiencia de £l 30% muestra su claro rechazo hacia adoptar estas nuevas
consumo tecnologfas en su comportamiento de consumo, aunque
observamos un descenso de 2 puntos respecto al aio anterior. Los
seniors son los que mds claro lo tienen con un 40% de respuestas,

Podria considerar la adopcion 520 0 0 10 puntos por encima de la media.
de IA si veo beneficios claros /0 53 /0 4 48 /l] 9

Algo mas de la mitad de los espafioles encuestados (52%), podria
considerar la adopcion de la IA siempre y cuando obtuvieran un
beneficio claro, mostrando un ligero descenso respecto al afo
anterior. Los jovenes se situan ligeramente por encima de los

Soy reacio a adoptar nuevas
tegn ologias de| E ol mi 300/ 0 0 seniors en app con un 53% de menciones vs 48%, mostrando

, - comportamientos diferentes respecto al afio anterior, ya que se
comportamiento de consumo 0 ]8 /0 -] 40 /0 -2

observa un ligero crecimiento en el caso de los jovenes mientras
que el porcentaje de seniors se reduce.

) OBS3IRVATORIO
Variaciones respecto al aiio anterior en puntos porcentyales Cetelem

Jovenes: entre 18y 35 aios o o pamisas
SEIrs; mayores de 55 aios



Inteligencia artificial en las compras

;C6mo imaginas que la 1A cambiard tu forma de consumir productos y servicios en los proximos 5 afios?

(Respuesta unica) Practicamente la mitad de los consumidores espafioles (47%) no
estd sequro de como la inteligencia artificial afectard de aguia
cinco anos en su jorma de consumir, aunque Se muestra abierto a
las posibilidades que esta les ofrezca, porcentaje que desciende 4

Fspaa 202 foenes senors puntos respecto al 2024. En este sentido los seniors destacan
Creo que [a A hard que las claramente por encima de la media con un 85% de menciones.
compras sean completamente ]7% 28(]/ 8[]/ También estan por encima deﬂlosjévgnes en 39pp, en ambos casos
automatizadas y personalizadas 0 +] 0 + con descensos respecto al afio anterior.

£l 36% espera que la IA les ofrezca una experiencia de compra mas

_ integrada, creciendo ligeramente respecto al afio anterior. Los
Espero que Ia IA proporcione

ﬂ jovenes se situan por encima de la media en 10pp con un 46% de
una experiencia de compra 36 /0 46% 27% menciones y por encima de os seniors en 19pp, en ambos casos
més integrada y sin fricciones +2 +] con ligeros aumentos respecto al afio anterior.

Crece el porcentaje de consumidores que tiene claro que esta
nueva tecnologia hard que las compras sean completamente

No estoy sequro de como la A automatizadas y personalizadas, pasando del 14% al 17%.
cambia las compras, pero estoy 47(]/ n 260/ B 50/ Los jovenes destacan claramente por encima de los seniors en
) ] 0 ; g
ahierto a las posibilidades (] 0 9 0. A 20pp con un 28% de me~ncmnesl VS 8/0, en ambu; £as0$ Con
aumentos respecto al afio anterior, siendo superior en el caso de
los jovenes.
OBS3IRVATORIO
Variaciones respecto al 4o anterior en puntos porcentuales Cetelem
Jovenes: entre I8y 35 aios o B pamieas

SEIrs; mayores de 55 aios



Inteligencia artificial en las compras

jCudl es tu percepcion de la IA como una implementacion innovadora?
(Respuesta inica)

£l 52% de los espafioles encuestados opina que 1a IA es interesante
) , . pero no ha tenido un gran impacto en su vida diaria, mostrando un
Espafia 2025 Jovenes Seniors ligero descenso de -2pp respecto al afio anterior.

La IA es interesante pero no ha . . y .
£l 26% no percibe Ia IA como una innovacion relevante para su vida

ibgkyaion /[
tenido un gran impacto en m 52 0 2 50% 4 52% ] cotidiana, mostrando un descenso de -4pp respecto al afio anterior.

vida diaria Los seniors con un 33% de menciones destacan por encima de la
media en 7pp, y por encima de 1os jévenes en 16pp.

No percibo [a IA como una Fl 22% de los espafioles encuestados ve la IA como una innovacion
innovacion relevante para mi 26 % n ]7[]/ 330/ que mejora constantemente su vida diaria, mostrando un aumento
vida cotidiana 0 -5 0 -6 de +5pp respecto al afio anterior. Los jovenes con un 33% de

menciones destacan por encima de la media en 1lpp y por encima
de los seniors en 18pp, en ambos casos mostrando importantes
aumentos respecto al o anterior.

Veo la [A como una innovacion

3::19;1 n{;ieajr?;acontantemente mi 22% 33% | ]5% .

OBS3IRVATORIO
Variaciones respecto al 4o anterior en puntos porcentuales Cetelem
Jovenes: entre I8y 35 aios o B pamieas
SEniors: mayores de 55 anos



Inteligencia artificial en [as compras. Sector motor

;Has utilizado este tipo de herramientas para informarte sobre la compra de un coche o una moto?
(Respuesia unica)

La Inteligencia artificial ha Supuesto un avance enlo que
Espaiia 2026 Jdvenes Seniors respecta a las consultas de informacion en el proceso de
compra de los consumidores. En el caso de la compra

Si, de forma habitval ]B% 2]% ]2% relacionada con el sector del motor, como la compra de un

coche o una moto, el 41% de los conductores encuestados
afirma haber utilizado Ia IA en alguna ocasidn, y un 16%

0 declara utilizarla de manera habitual. Los jovenes destacan
Si, en alguna ocasion 440/ 370/ | - 0 -
 enaig 0 0 0 por encima de la media en 5pp con un 21% de menciones.
También destacan por encima de los seniors en ambos
£asos.

" 0/ 0 0
Las conozco, pero no las he utlizado 27 0 24 /0 3] /(l Fl 27% declara conocer estas herramientas de 1A, pero no
haberlas utilizado, siendo los seniors con un 31% de

menciones los que destacan por encima de [a media.

No las conozco ]7% “% 20%

OBS3RVATORIO
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Inteligencia artificial en [as compras. Sector motor

;Para qué las has utilizado principalmente?
(Respuesia miltjple)

Comparar modelos y marcas

Resolver dudas técnicas

Ajustar la eleccion a mi presupuesto

Confirmar una decisidn ya tomada

Como alternativa a preguntar a un
vendedor

Esparia 2026

29
33%
36%
19%
0%

Jdvenes

38%
29%
33%
20%
18%

Seniors

64%
40%
3%
7%
26%

- Jovenes entre I8y 35 aios
- Seniors; mayores ae 55 a1ios

Entre aquellos conductores que han utilizado la 1A en su
proceso de compra de coche o moto, el uso mas habitual
es para comparar modelos y marcas (5%), sequido de los
que la utilizan para ajustar la eleccion de su compra a su
presupuesto (36%), y os que recurren a estas
herramientas para resolver dudas técnicas (33%), este
seria el Top 3 del ranking.

Es importante sefalar que, en los 3 casos, en contra de lo
que se pudiera pensar a priori, los consumidores seniors

destacan por encima tanto en lo que respecta a la media
como a [os jovenes.
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- Jovenes entre I8y 35 aios
- Seniors; mayores ae 55 a1ios

Inteligencia artificial en [as compras. Sector motor

En general, ;qué nivel de confianza te generan las recomendaciones de este tipo de herramientas?

(Respuesia unica)
En lo que respecta a la confianza que le generan a los
Espafia 2026 Jovenes Seniors consumidores del sector motor las recomendaciones de
0 este tipo de herramientas, el 65% declara tener mucha o
Mucha 8 /U 9% 7% bastante confianza, sin diferencias significativas en cuanto
a [a comparacion entre jovenes y seniors, aunque estos
Ultimos presentan un porcentaje ligeramente superior (64%
0 0 0 el
Bastante 57 /0 52 /0 57 /l] v 62%), y en ambos casos Se Sitan ligeramente por

debajo de la media.

No tengo una opinidn formada B% B% 8%
26% %  25Y%

2% M

OBS3IRVATORIO
Cetelem

ERRGHRIRE, |



Inteligencia artificial en [as compras. Sector motor

;1 resultarfa Util que una marca o concesionario ofreciera un asistente digital propio para ayudarte a elegir modelo o

VErsion? (Respuesta tnics)

Muy otil

Algo otil

Indiferente

No me genera confianza

Esparia 2026

20%
30%
18%
1%

Jdvenes

20%

4%

16%

2%

Seniors

26%

7%

19%

8%

- Jovenes entre I8y 35 aios
- Seniors; mayores ae 55 a1ios

El 73% de los espafioles encuestados declara que le
resultaria util o muy Util que una marca o concesionario de
coche o moto, ofreciera un asistente digital propio para
ayudarte a elegir modelo o version, destacando
ligeramente por encima de la media los mas jovenes con
un 79% de menciones, y también por encima de los seniors
(73%).
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