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1. Objetivos y metodologia




Objetivo del estudio
El objetivo de esta investigacién es entender en mayor "
profundidad cémo el consumidor percibe y utiliza los distintos
métodos de pago disponibles y detectar oportunidades

emergentes.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

« Conocer el comportamiento del shopper en el
momento de realizar los pagos offline y online.

+ Ver qué papel juegan los distintos métodos de pago:
drivers, frenos y ocasiones de uso.

« Aceptacién de los nuevos mecanismos de
autenticacion de los pagos.

« Analizar cémo han evolucionado los resultados desde
la 19 ola (octubre 2024).

« Poner el foco en las diferencias que aparecen entre

generaciones de poblacién entre 16-70 afos:
« Generaciébn Zeta: 16-29 anos
« Millennials: 30-45 afios
« Generaciéon X: 46-60 afos

Boomers: 61-70 anos AECOC SHOPPERVIEW




Ficha técnica

PUBLICO OBJETIVO

+ Hombres y mujeres de 16 -70 ahos
«  Compradores en tienda fisica y/o en canal online

«  Ambito: Espana

MUESTRA

*  Muestra total de 1.540 entrevistas

+  Se establecieron cuotas por sexo, edad y zona (representativos a
nivel nacional). Ver en anexo.

e Error muestral: £ 2,50% considerando un nivel de confianza del 95,5%

en un escenario donde p=9g=0,5

METODOLOGIA

«  Entrevistas Online CAWI.
e Duraciéon del cuestionario: 15 minutos.
+  Eltrabajo de campo se realizé durante *  Estudio realizado por

Lean Research R‘ESE‘A@
el mes de septiembre de 2025.
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Empresas colaboradoras

Este bardmetro se ha podido realizar gracias a la colaboraciéon de varias empresas
que han trabajado de forma conjunta para entender mejor los comportamientos y
actitudes del shopper en relacion con los distintos métodos de pago.

P PayPal

stripe Toaio
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2. Habitos de compra
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Canal de compra

De cada 100 ocasiones...

[ . . s . ‘:
‘- 900/ C I fisico | < Alimentacion y bebidas |
- o Compra o consume en canalfisico | ., pooiqracion |

4

2decada3 | *Moda ! Jdecada3
i < Cosmética i
Compra canalfisico | < Muebles Compra online
{ 3
&= 4decadal0 | <«Entadas | 6 decadall
C ‘s i« Electronica | .
Compra canalfisico | ; Compra online

\,

o

o . . . .
‘- 80 /o Compra onlinejviajes (incl. transporte y alojamiento)
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@ @@ Compra en tienda fisica
/@ alguna categoria o servicio

En lineas generales, los mayores de 60 anos son los que mds compran en
tienda fisica, mientras que los Millennials los que mds compran online.

Cuando se compra en tienda fisica...

o
58 /o prefiere ser atendido por un dependiente a la hora de pagar,
aunque al 37% le molesta tener que esperar en la cola de cajas.

otro 33% siempre que puede utiliza las cajas de autopago.

o
5] /o prefiere recibir el ticket de compra digital en vez de a papel.
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En otros casos la preferencia no esta tan clara

DESACUERDO

39% Miedo a %Léegjgnforr?lssr?elt%ls datos si _ 36%
38% s ez e N 35%
37% Preferirisg:g I’;eqngeqrrqcuoeni?;rr})eotlgi:ir el PIN _ 39,
35% st s poerpe oy oo N 39

. o, . s .
*Sin embargo, al 62 /o tampoco le interesa la posibilidad de tener la huella registrada en el
establecimiento y utilizarla en el proceso de pago.
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' @@/ Compra online alguna
[ o o
© categorla O Servicio
En lineas generales, los mayores de 60 anos son los que mds compran en
tienda fisica, mientras que los Millennials los que méas compran online.

Cuando se compra online...
61% | g

0 de las ocasiones nos llevan el producto a casa y otro 20% va a
recogerlo en un punto de recogida.

Los menores de 30 afnos son los que mds van a la tienda a recoger los productos
(click&collect) y la generacion X los que se hacen llevar el producto al trabajo.
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@ﬂ @/ De las ocasiones se devuelve el
©

producto comprado online

o
22 /o de las ocasiones se devuelve en un punto habilitado

(o) . .
17 /o de las ocasiones se devuelve en la tienda

o . L] o
12 /o de las ocasiones vienen a casa/trabajo a recoger el producto

Los jovenes y las compras multicanal:

Los menores de 30 afnos son los que mds van a la tienda a recoger los productos
que han comprado online y los que también aprovechan para devolverlo en
tienda si no les satisface.

(0)// Esimportante que cuando compra por Internet tenga la posibilidad de
(o) devolverlos productos en una tienda fisica
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3. Métodos de pago
en tienda fisica
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Cuando se compra en tienda fisica se paga
principalmente con tarjeta fisicay de débito

8] /o utiliza la tarjeta 5 5% utiliza efectivo

(™ Millennials)

Qué tipo de tarjeta En qué soporte

Tarjeta de débito _ 58
raeta fisicc [ NN °°
Tarjeta de crédito - 32
Movil* - 37 (1 <45 afos)

Tarjeta del establecimiento I 7
Reloj inteligente I 5

Tarjeta de prepago I 3

o Al &
‘ *Entre los que pagan a través del movil, las opciones mas utilizadas
| 37% | son Apple Payy Google Pay. ‘
- ) Los mayores de 60 anos son los que mds pagan con la App del banco.
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Ventajas asociadas a cada opcion de pago

Pago en efectivo Pago tarjeta fisica Pago con el movil

> Es facil de utilizar
» Es mds rdpido

» Permite controlar mejor los » Esfdcil de utilizar

gastos
> Creo que es mds seguro

La mitad lo utiliza igual y un La mayoria de shoppers nos dicen que lo utilizan méas que hace
36% utiliza menos unos afos
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Frenos al uso de cada opcion de pago
37% ya esta satisfecho con su método de pago actual

16
No paga en efectivo No paga tarjeta No paga con movil

fisica
» Porque no suele llevar » Percibe que a veces » Percibe que es poco
encima puede fallar seguro o puede fallar

» No sabe coOmo funciona

™~

4

Q' @E)
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Aspectos que motivarian a cambiar de
método de pago

La seguridad es el principal motivo por el que se cambiaria de método de pago

6 5% que fuera mas seguro
54% que fuera mas fécil y comodo de usar

0 programa de fidelizacion (puntos/ descuentos/
cashback), p.ej. Waylet

23% con posivi
0 con posibilidad de pagar a plazos
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o
o (70% > 60 afios)

el apagon del pasado 28 de

abril me hizo dar cuenta de la

necesidad de llevar siempre
efectivo encima

33%

en prevision a futuros
apagones ahora lleva mas
efectivo encima que antes

.)
X
S
pero solo el
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Lo que pesa mas a la hora de valorar un método de pago es la
seguridad. Se esta dispuesto a sacrificar facilidad por mas seguridad

58%

Es importante que el

pago sea facil (1 >60afios)
89%

Es importante que el
/ pago sed seguro

(1 >45 afos)
. (/},
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2]

Qué hace que un método de pago sea percibido
como SEGURO

o . . . .
86 /o poder recibir una confirmacion de que el pago se ha realizado
con éxito

o : .
76 /o compra solo en webs conocidas porque le dan mayor confianza
59% i gami . .

0 |le da miedo compartir sus datos bancarios por Internet

o
45 /o prefiere comprar en webs donde no hace falta registrar los
datos de pago

oy .. . e , . s
36 /o tiene una tarjeta especifica, con dinero limitado, que utiliza solo
para compras online
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Qué hace que un método de pago sea percibido
como FACIL de usar

o
50 /o ver la imagen de la tarjeta en la pagina de pago facilita la
seleccion del método de pago (1 <30 afios)

o . . .
45 /o ha tenido que abandonar alguna compra online porque falld la
doble autenticaciéon

o . ,
42 /o prefiere estar registrado en la web y no tener que meter los
datos cada vez

o : ,
37 /o ha tenido que abandonar alguna compra online porque en ese
momento no tenia la tarjeta

o
36 /o ha tenido que abandonar alguna compra online porque en ese
momento no tenia el moévil (1 <30 afios)
AECOC SHOPPERVIEW
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49%

Es relevante el método de pago en
sus compras online y

65% prefiere comprar en webs
que ofrecen varias opciones

Ha albandonado alguna
compra porgue su método de
pago preferido no estaba
disponible
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P La forma de pago online mads utilizada es la introduccién manual de los datos de la
Metodos de pqgo tarjeta en cada compra, seguida —a cierta distancia— por PayPaly Bizum, este Ultimo

. con una creciente penetracion, especialmente entre los mds jovenes. También es entre
online usados el target mas joven que métodos como Bizum, Google Pay o Apple Pay tienen una
mayor aceptacion.

TOTAL 2,2 (n=1327)

Gen. z (16-29 afos) 2,3 (n=276)
Millennials (30-45 afos) 2,4 (n=433)
67 Gen. X (46-50 arfios) 2,2 (n=427)
64
59 Baby Boomers (61-70 afos) 1,9 (n=191)
44
4] 39
35
31 30 59
24 25
20 23 1919 20
14
n nmn
9 9 6

10

[ - l.II . .- lII- ——

65% 39% 30% 22% 15% 13% 12% 10% 9% 6% 0,9%

Tarjeta bancaria, Datos personales Utilizando el Transferencia o Plataformas de
introduciendo PayPal Bizum y bancarios ya Google Pay* Apple Pay* autocompletado  domiciliacién 406 a plazos** Amazon Pay Link.com
datos cada vez registrados del navegador bancaria Pag P
29% en 2024
Diferencia sign. vs Total
*En esta ola se ha separado Google Pay y Apple Pay, que en 2024 aparecian juntas **Aplazame, Sequra, Klarna, PayPal en 3 plazos, Aima, Scalapay, etc. (n=1327)
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39% 30% 10% 9% 0,9%

Tarjeta bancaria, Datos personales Utilizando el Transferencia o Plataformas de
introduciendo PayPal Bizum y bancarios ya Google Pay* Apple Pay* autocompletado  domiciliacién 406 a plazos** Amazon Pay Link.com
datos cada vez registrados del navegador bancaria Pag P
29% en 2024
Diferencia sign. vs Total
*En esta ola se ha separado Google Pay y Apple Pay, que en 2024 aparecian juntas **Aplazame, Sequra, Klarna, PayPal en 3 plazos, Aima, Scalapay, etc. (n=1327)
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Ventajas asociadas a cada opcion de pago

» Mdas seguro » Mdas seguro » FAcil de utilizar

» Permite controlar mejor los > No obliga a compartir los datos » Mayor rapidez en el pago
gastos directamente con la tienda

El 55% lo utiliza igual y un 13% La mitad lo utiliza més que La gran mayoria (75%) lo

utiliza menos (porque la usa antes utiliza mas que antes

mds dentro de otros soportes)

|
L
‘\
\
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Frenos al uso de cada opcion de pago
35% ya estd satisfecho con su método de pago actual

No paga con tarjeta No paga PayPal

No paga con Bizum

> No gusta que los datos » No saben como funciona » Lo perciben como poco
queden guardados > No tiene, no conoce la seguro
» Lo perciben como poco opcidén » No disponible en las
seguro webs donde compra
> Lo perciben como dificil > No gusta que los datos
O que a veces puede queden guardados
fallar » Perciben que a veces
puede fallar
7%, bizum
‘ ’\‘ i "{
< $ L4 ,
\ , 5 |
N Z \
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5. Mecanismos de
autenticacion
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En comparacion con el aio pasado, la resistencia de los compradores hacia los

mecanismos de autenticacion biomeétricos ha disminuido

Destaca en positivo

50% la autenticacion biométrica ofrece
mayor seguridad porque evita el phishing

o . . . L .
50 /o la autenticacion biométrica es facil
de utilizar

o . i
I46 /o elimina la necesidad de recordar
contrasenas

43% inme
o las cuentas estn mas seguras,
aunque pierda el teléfono u ordenador

Destaca en negativo 0

530/ H H H " ” H

0 mayor riesgo, si alguien “hackea” mis
datos no lo puedo reemplazar como con unad
contrasena

149% i
0 no gusta tener que registrar la voz, cara,
huella para pagar

43% invasion a su privaci
0 supone una invasion a su privacidad

o : .
137 /o mayor coste de tener un dispositivo
con este tipo de tecnologia
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Carlota Usatorre
Desarrollo Comercial ShopperView

iMuchas

E cusatorre@aecoc.es

D 616 43 93 97

' I
Gracias!
CONSULTA NUESTRA WEB
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https://www.aecoc.es/servicios/estudios/shopperview-perfil-comprador/
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