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Introduccion

11

LA CARRERA POR

LA DIGITALIZACION:
TIPOLOGIA DE SOLUCIONES
DE AUTOSERVICIO Y COBRO

El presente estudio, impulsado por el Payment
Innovation Hub en colaboracién con Visay
CaixaBank, da a conocer la percepcién que
tienen los espafioles sobre el uso de las
soluciones de autoservicio y cobro.

¢Qué se entiende por soluciones de
autoservicio y en qué entorno se utilizan?
¢Hasta qué punto conocen los compradores
las opciones que existen en el mercado, y
cuales son sus preferencias frente a los puntos
de caja tradicionales?

Con el propdésito de responder a estas
cuestiones, se ha realizado una investigacion
centrada en dos grandes objetivos:

« Comprension del entorno actual de las
soluciones de autoservicio y cobro.

+ Tendencias y percepcion de los
consumidores.

Por lo tanto, el informe se estructura en
secciones distintas con el fin de analizar
el impacto de estas soluciones en los
compradores, para obtener una visién de su
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uso actual y su potencial futuro, con el objetivo
de identificar nuevas oportunidades.

Las soluciones de autoservicio y cobro
(SAC) son un tipo de sistema que permite a los
usuarios realizar pagos de forma autdbnoma,
pretendiendo proporcionar una mayor
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Destacan seis tipos de soluciones que
se encuentran actualmente en el mercado,

aunque cabe tener en cuenta, que el nivel de

agilidad y rapidez a la finalizacion del proceso

de compra.

implementacién de este tipo de soluciones

no es igual en todo el territorio nacional y,
por ello, no todas se conocen o se han podido
utilizar en todas sus variantes.

-
’I _ Punto de autoservicio
fijoy pago auténomo

L

2 Escaner de productos
y pago a través del mévil

-
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de productos
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1. Punto de autoservicio fijo y
pago auténomo:

El cliente escanea cada producto
con el cédigo de barras y después
realiza el pago de forma autbnoma
(efectivo o tarjeta). No es preciso
registro.

2. Escaner de productos y pago
a través del mévil:

El cliente escanea los productos
a medida que va comprando con
el moévil y para pagar la compra, a
través de un cédigo QR, se realiza el
pago con el mismo moévil y la tarjeta
asociada a él (previo registro).

( N a N\
Escdner de Carrito
productos dela
con pistola en é compra
tienday pago inteligente
en puntode sin punto
caja fijo fijo
\ S . J

4. Escaner de productos con
pistola en tienda y pago en punto
de caja fijo:

El cliente escanea los productos a
medida que compra con una pistola
que ha proporcionado la tienda, y
cuando se finaliza, se acercaa un
punto de caja fijo para proceder
al pago (efectivo o tarjeta). No es
preciso registro.

5. Carrito de la compra
inteligente sin punto fijo

Escanea los productos a medida
que se colocan dentro del carrito
mientras se va realizando la compra,
y se puede pagar directamente en el
mismo carrito utilizando la tarjeta.
No es preciso registro.

\ 7

3. Cesta de escaneo automatica
de productos en un punto fijoy
pago autéonomo:

El cliente coloca los productos
en una cesta y éstos se leen
automaticamente y después se
realiza el pago de forma auténoma
(efectivo o tarjeta). No es preciso
registro.

( A

é Sistema totalmente
automadtico

6. Sistema totalmente
automatico:

El cliente selecciona los productos
y sale de la tienda sin pasar por un
punto de caja. Al salir se cobra la
compra directamente a la tarjeta
asociada a la app de la tienda (se
necesita registro previo en la app
de la tienda).
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1.2
METODOLOGIA DEL
ESTUDIO

Para profundizar en las percepciones de los
consumidores alrededor de las soluciones de
autoservicio y cobro, se ha llevado a cabo una
investigacion cuantitativa mediante encuestas
online de 12 minutos de duracion a 1075
consumidores. Una muestra de consumidores
representativa de Espafia con un margen de
error de 3,1%, siendo la media de edad de la
poblacién entrevistada de 42 afios (ver grafico

1).

GRAFICO 1

Sexo y edad
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[ ]
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1.3

ANALISIS Y PERSPECTIVAS
DEL PROCESO DE COMPRA
EN EL SECTOR RETAIL

Para entender en profundidad los resultados
principales, es importante introducir el
“escenario de compra-venta” donde se
encuentran las soluciones de autoservicio y
cobro. Asi como incidir en las caracteristicas
culturales y sociales propias del territorio
espafiol para comprender el contexto y el
proceso de compra.

EL ESCENARIO DE COMPRA-VENTA

El primer punto a tener en cuenta es que en
el escenario de compra-venta de productos
y servicios se realizan diferentes acciones,
condicionando la percepcion y comprension
de los diferentes sistemas y soluciones de

pago.

Las principales acciones que conforman
el recorrido del usuario y que conllevan
diferentes implicaciones son (ver diagrama 1):

DIAGRAMA 1

01 02

(O

o)

MIRAR BUSCAR
TOCAR
ESCOGER
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Proceso de compra “tradicional”
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* Mirar

+ Buscar/tocar/escoger
+ Coger/adquirir

+ Pagar

Como primer punto basico, hay que sefialar
que pagar es solo una de las acciones que se
realizan en el establecimiento por parte del
comprador, dentro del conjunto de actividades
del proceso de compra-venta; el pagar significa
la confirmacién de la transaccion comercial,
es decir, tiene que ver con el coste del articulo
y las expectativas que deposita en él el
comprador.

Los sistemas de autoservicio y cobro tienen
un impacto significativamente mayor de lo que
se podria imaginar, ya que cambian la forma en
que se lleva a cabo el proceso de compra. No
s6lo se trata de una forma diferente de realizar
el pago en la tienda, sino que también implica
una redefinicién de todas las acciones que se
llevan a cabo durante el proceso de compra.

En el recorrido del comprador tanto el
pago como la “recogida de productos”, es
decir, el embolsado tras pasar por cajao la

COGER PAGAR
ADQUIRIR
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recogida de productos si los mismos estan
preparandose son dos momentos relevantes

y con determinadas problematicas asociadas;
como veremos, algunas de estas soluciones
ayudan a resolverlas pudiendo entrar de
pleno en toda la experiencia del comprador.

Por otro lado, es relevante considerar
que en el escenario de compra-venta, el
establecimiento se construye basicamente a
partir de dos dimensiones:

* Una dimension espacial
Con unos recorridos mas o menos
aprendidos o por descubrir, y en el que
habitualmente existe una via de entrada, un
espacio interior con la oferta de productos
y una via de salida. Con el sistema de pagos
tradicional se ha aprendido que el pago se
efectla en el punto de salida.

* Una dimensiéon temporal
Unas etapas arraigadas en una linea

PAYMENT
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temporal muy concreta y en la que el pago
desde el punto de vista tradicional se
efectlia al final.

Taly como se plasma en el diagrama 2, se
contempla como algunas de estas soluciones
de autoservicio han venido a romper esta
doble dimensién de espacio/tiempo en
el escenario de compra-venta aprendida
e integrada por el consumidor, ya que la
tendencia de la implementacién de algunas
de las mismas es facilitar la experiencia del
usuario y que el comprador pueda pagar
desde cualquier zona de la tienda e incluso
en cualquier momento del recorrido para
una mayor comodidad y brindar experiencias
innovadoras en el punto fisico.

Por otra parte, sefialar que en el escenario
de compra-venta, hay una doble experiencia
del usuario con el comprador: una vivencia
que implica un factor mas funcional y una
vivencia que implica un factor mas emocional:

DIAGRAMA 2

Dimension espacial/temporal

1

MODELO TRADICIONAL

ESPACIOS, RECORRIDOS

Y TIEMPOS APRENDIDOS
ENTRADA

>SALI DA

MOMENTO
PAGO

MODELO CON SOLUCIONES -+
DE AUTOSERVICIO Y COBRO

| camBIO EN ESPACIOS,

I

I

ENTRADA | RECORRIDOS Y TIEMPOS |
I

PAGO PUEDE ESTAR
EN CUALQUIER
MOMENTO/LUGAR
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* Compra racional
Esta relacionada con una experiencia de
compra muy directa “ir a tiro hecho”, por
ejemplo, la compra de un surtido pequefio
de productos en el supermercado o de un
producto de conveniencia.
Es la compra mas racional, la de la
busqueday compra de un objeto/servicios
concretos y con pocas derivadas en cuanto
a experiencia y recorrido.

° Compra emocional
Esta relacionada con una experiencia
de compra mas ilusionante y/o con una
experiencia de compra compleja o que
implique un gasto elevado, por ejemplo la
compra de moda, cosmética o la compra de
un ordenador.
Es la compra mas emocional, la que mas
implicaciones tiene en el recorrido y por
supuesto la mas tendencial.

Las soluciones de autoservicio y cobro
estan hoy en dia mas centradas y asociadas
a la compra racional, es decir a la mas
funcional; se considera, por tanto, que existe
una oportunidad para que se asocien a una
compra mas emocional de manera innovadora
para potenciar su uso y en definitiva su
propuesta de valor. En este sentido se pueden
asociar a beneficios que van mas alla de la
rapidez y la practicidad, por ejemplo, aportar al
cliente final una atencion mas personalizada,
poder dar mayor informacién e incluso poder
incorporar un factor mas ludico a la compra.

EL ENTORNO SOCIOCULTURAL
ESPANOL

En lineas generales, es importante
considerar factores contextuales y las
caracteristicas socioculturales de la
personalidad del comprador espafiol.

8 Septiembre 2023
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ACCESO A LA TECNOLOGIA

El espafiol se ha incorporado de manera
rapida a la tecnologia, al hilo de un
modelo social que ha evolucionado mucho
en los ultimos afios; la curva de adopcién en
este contexto es rapida. Por ejemplo datos
de 2022 (INE) reflejan que el 94,5% de la
poblacién de 16 a 74 afios ha usado Internet
en los tres ultimos meses.

La penetracion de méviles y su uso en
Espafia es de las mas altas de Europa; segun
datos del INE de Noviembre 2022, Espafia
lidera la penetracién de moviles en Europa
con un dato del 99,5% de los hogares.

A pesar de tener un 10% de penetracién

en e-commerce, cifra inferior a otros paises
europeos, Espafia destaca como uno de los
paises con mayor potencial de crecimiento
de comercio electrénico (segun datos

de 2023 de CloserStill Media, empresa
organizadora de la feria E-SHOW).

Evidentemente, el contexto de la pandemia
ha provocado una aceleracion de la
digitalizacién en la sociedad, generando
una mayor expansion de los sistemas de
autoservicio y cobro.

CARACTERISTICAS DE LA
PERSONALIDAD ESPANOLA

El espafiol es sociable; debido a su caracter
extrovertido y mediterraneo le gustay
valora el trato humano y este factor afecta
directamente al momento de la compra.

Al espafiol le gusta “tocar”; un factor clave
para entender por qué el e-commerce en
Espafia es notablemente inferior respecto
a otros paises, aunque obviamente esta en
crecimiento.
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* Hay que destacar también que el espafiol,
vive generalmente en entornos con una
climatologia benévola, y “le gusta ir de
compras”, siendo esta ya una actividad de
ocio; obviamente existe una compra mas
funcional, en la que todo lo que contribuya
ala rapidez y la practicidad sera bienvenido,
pero también una compra mas ociosa
y experiencial en la que estos factores
adquieren menor relevancia.

+ Por ultimo, sefialar también factores del
canal; en Espafia el retail ha evolucionado
considerablemente estando ya presentes
la mayoria de grandes marcas globales,
gue se preocupan por temas de aforoy
trafico; en este sentido las soluciones de
autoservicio y pago estan mas implantadas
frente a otra tipologia de comercio menos
global. Es posible que en este punto existan
diferencias entre zonas geograficas, ya que
los grandes retailers estan mas presentes
en grandes nucleos urbanos con gran
afluencia.

+ En definitiva, el consumidor espafiol
proviene de una sociedad con una larga
tradicién, aunque continda evolucionando
rapidamente. Su personalidad y caracter
presentan caracteristicas que lo hacen
diferenciarse de otros entornos, lo que
influye directamente en la forma en que
las soluciones de comercio son utilizadas y
percibidas en Espafia.

Septiembre 2023 9
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LA VISION DEL
CONSUMIDOR:
PERCEPCION Y
USO

2.1
CONOCIMIENTO Y USO

A nivel global, la investigacién evidencia

coémo la percepcién del consumidor espafiol
esta intimamente ligada con el grado de
conocimiento y con el uso de las soluciones de
autoservicio, existiendo poca diferenciaciéon en
la percepcion de las distintas variantes.

Tal y como se refleja en grafico 2, el
primer dato a destacar es que el grado

GRAFICO 2

. Preferencias de pago
: después de la compra

@ USO LAS CAJAS TRADICIONALES

SUELO/ME GUSTARIA UTILIZAR
' SISTEMAS DE SOLUCIONES DE '
AUTOSERVICIO Y COBRO '

' @ NO TENGO PREFERENCIAS

Septiembre 2023 "
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GRAFICO 3

Curva de la difusidn
de la innovacion

100

75

50

% ©1eys 1IN

INNOVATORS EARLY EARLY LATE
2,5% ADOPTERS MAJORITY MAJORITY
13,5% 34% 34%

LAGGARDS
16%

Fuente:
Teoria de Difusién de las Innovaciones de Everett Rogers

DIAGRAMA 3

Nivel de adopcidon
y conocimiento

SAC COMO TODA INNOVACION TECNOLOGICA,
A MAYOR CONOCIMIENTO, MAYOR USO Y MAYOR
CONFIANZA

BAJA NOTORIEDAD,
USO MINORITARIO

DESCONFIANZA;
SE ADOPTAEN
PERFILES
TRENDSETTERS
Y EN GLOBAL
BRANDS

NOTORIEDAD
Y USO MASIVO

SE GENERA CONFIANZA,
v ENTRA EN CONSUMO
MASIVO

'
'
'
'
'
'
'
'
SE GENERA .
'
'
'
'
'
'
'
'
Fuente: Elaboracién propia :
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de conocimiento y uso de este tipo de
soluciones en Espaia es bajo (se conocen 2,5
soluciones). El 52% declara utilizar soluciones
de pago tradicionales, el 27% usa o preferiria
usar soluciones de autoservicio y cobro y un
19% no muestra preferencia.

En primera instancia, los resultados
muestran que los espafioles prefieren pagar
en la caja tradicional y tener un trato humano
en lugar de optar por las diversas alternativas
que ofrecen las soluciones de autoservicio y
cobro.

Se confirma que actualmente el usuario
espafiol esta alejado de estas soluciones
por falta de conocimiento y poco uso. A
destacar en este sentido la relacidon que existe
entre conocimiento y uso; cuanto menos
conocimiento se tiene de una solucién menos
disposicién a utilizarse y viceversa; este es un
dato relevante y que nos lleva a la conclusién
de la curva de aprendizaje y adopcién
de la innovacion como en otros muchos
fendmenos y avances tecnolégicos; si existe
un proceso de aprendizaje y de integracién el
desconocimiento decrece y la permeabilidad
de uso puede aumentar.

La falta de conocimiento (ver diagrama
3), especialmente en el ambito tecnolégico,
suele generar menor confianza. Esta puede
traducirse en diversas opiniones a favor y en
contra, lo que abre una posible ventana de
oportunidad.

El estudio refleja por otra parte la relacién
entre el conocimiento, el uso, el grado de
conversion y el grado de satisfaccién ante
las diferentes soluciones.

A nivel de conocimiento, en cuanto a
soluciones, un 63% de los espafioles declara
conocer el punto de autoservicio fijo y pago
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auténomo; el 40% el escaner productos con
pistolay un 39% la cesta de escaneo. A nivel
de uso, también es el punto de autoservicio
fijo la mas utilizada (55%) , seguida de la cesta
de escaneo con un 30% y el escaner productos
con pistola con un 29% (ver grafico 4).

En este sentido, los diferentes porcentajes
de uso posiblemente dependen del
establecimiento y cual es su opcion
de solucién de autoservicio y cobro
implementada. Se trata de unos porcentajes
de uso elevados teniendo en cuenta el grado
de conocimiento de las diferentes soluciones.

En cuanto al nivel de conversion (ver
grafico 5), es decir, el porcentaje de
consumidores que conocen y utilizan las
soluciones, tanto el punto de autoservicio fijo,
como la pistola scanner de producto y la cesta
de escaneo automatico son las soluciones que
obtienen la tasa de conversién mas altas; en
este sentido vemos coémo se refuerza la idea
de que cuanto mas se conoce y se utiliza
mas alta es la tasa de conversion.

Finalmente, en cuanto al grado de
satisfaccion también se observa como
aumenta cuanto mayor es el conocimiento,
familiaridad y el uso de estas, siendo el punto
fijo de autoservicio el mejor valorado.

GRAFICO 4

Conocimiento

PUNTO DE AUTOSERVICIO FIJO

ESCANER PRODUCTOS CON
PISTOLA TIENDA

ESCANER DE PRODUCTOS QR

CESTA DE ESCANEO
AUTOMATICA

CARRITO DELA
COMPRA INTELIGENTE

SISTEMA TOTALMENTE
AUTOMATICO

Uso

PUNTO DE AUTOSERVICIO FIJO

ESCANER PRODUCTOS CON
PISTOLA TIENDA

ESCANER DE PRODUCTOS QR

CESTA DE ESCANEO
AUTOMATICA

CARRITO DELA
COMPRA INTELIGENTE

SISTEMA TOTALMENTE
AUTOMATICO

GRAFICO 5

Conversion

PUNTO DE AUTOSERVICIO FIJO

ESCANER PRODUCTOS CON
PISTOLA TIENDA

ESCANER DE PRODUCTOS QR

CESTA DE ESCANEO
AUTOMATICA

CARRITO DE LA
COMPRA INTELIGENTE

SISTEMA TOTALMENTE
AUTOMATICO
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2.2
MOTIVACIONES Y
BARRERAS DE USO

Teniendo en cuenta la falta de conocimiento y
los porcentajes de utilizacion, desde el punto
de vista de la percepcion de los consumidores
espafioles, se observa como los incentivos de
uso estan generalmente asociados a valores
mas funcionales, pero poco experienciales.

En este sentido, los motivos que los
consumidores destacan como lo que mas les
moviliza a utilizar las soluciones de autoservicio
son evitar colas (49%) y la rapidez (48%).

En definitiva, los incentivos de uso, tal
y como queda reflejado en el diagrama
4, estan generalmente asociados a valores
mas funcionales, pero poco experienciales;
como reflexién, como ya se avanzaba en

PAYMENT
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la introduccion, se detecta una ventana

de oportunidad para poder asociar las
soluciones de autoservicio y cobro a valores
extra funcionales, que vayan mas alla de

la practicidad y la rapidez; la oportunidad es
poder vincular con un tipo de compra mas
emocional; en este sentido, las soluciones de
autoservicio y compra pueden aportar valor en
la sensaciéon de control de comprador, en una
vivencia de compra diferente, en un plus de
modernidad e incluso en un aspecto mas ludico
y/o informativo de la experiencia de compra.

En cuanto a las barreras de uso, lo que
mas frena a los espafioles principalmente
es la percepcion de que se eliminan puestos
de trabajo (43%), seguido de la falta de
disponibilidad en los establecimientos (27%) o
problemas técnicos al usarlos (27%).

En este sentido, las barreras son

INNOVATION

DIAGRAMA 4

. RAPIDEZ
. EVITAR COLAS

EVITAR AGLOMERACIONES
Motivaciones

LIBERTAD DE ELECCION
Y CONTROL

‘ MODERNIDAD,
AVANCE TECNOLOGICO

NO INTERACCION Y

DISTANCIA SOCIAL

Motivaciones y barreras de uso

DESCONOCIMIENTO ‘

POCO TRATO HUMANO Y
FALTA DE INTERACCION SOCIAL

TEMOR PERDIDA
PUESTOS DE TRABAJO
RAZONES TECNOLOGICAS ‘
(FALLOS, ERRORES...)
ESTA POCO EXTENDIDO .

EL CONTROL LO TIENE LA SOLUCION ‘

Barreras
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transversales a cualquier nueva herramienta Como se aprecia en el grafico 6, los
tecnologica por lo que se manifiesta que, con beneficios asociados a las soluciones de

el uso y el aprendizaje de estas nuevas autoservicio y cobro son basicamente
soluciones, posiblemente estos frenos funcionales y las barreras (ver grafico 7), mas
quedarian atenuados. emocionales.

. GRAFICO 6 '
: Beneficio de las soluciones de autoservicioy cobro
MENOR TIEMPO DE ESPERA EN COLA
. MAYOR RAPIDEZ, CONSIDERO QUE SON .
X MAS RAPIDAS QUE LAS CAJAS NORMALES .
. ELECCION Y CONTROL .
. NO HAY NECESIDAD DE INTERACCION SOCIAL .
E MAS DISTANCIA SOCIAL E

GRAFICO 7

Barreras de las soluciones de autoservicio y cobro

NO ESTA DISPONIBLE DONDE SUELO COMPRAR
PROBLEMAS TECNICOS
ELIMINA PUESTOS DE TRABAJO

FALTA DE INTERACCION PERSONAL

DIFICULTADES EN SU USO
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2.3
LAS DIFERENTES
SOLUCIONES

Aunque todas las soluciones de autoservicio y

cobro son diferentes, en general se perciben

de manera similar. A la pregunta de valorar

cada una de ellas en base a unos atributos

(facilidad de uso, etc...) comprobamos como

todos los atributos y todas las soluciones de

autoservicio y cobro han sido evaluadas de

manera similar, es decir, de 3.7 a 3.61 en una

escala del 1 al 5, donde 1 es el valor mas bajo

y 5 el mas elevado. Asi, vemos que existe poca

diferenciacién.

asociados a cada una de las soluciones hay que

En cuanto a los valores directamente

destacar que el punto de autoservicio fijo es la

que resalta levemente en todos los atributos

salvo en la rapidez, en la que destaca la cesta

de escaneo (ver grafico 8).
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N’

Facilidad de uso: Punto de autoservicio fijo
(3.55) y cesta de escaneo (3.54).

Rapidez: Destaca el punto de autoservicio

INNOVATION

fijo (3.61) y el sistema totalmente automatico

(3.60).

Fiabilidad: Punto de autoservicio fijo es
la solucion que en Espafia se percibe mas
segura (3.53) y que genera mas confianza;
y en segundo lugar el sistema totalmente
automatico (3.42).

Percepcion de la tienda: Las soluciones
mejor percibidas en la tienda son el Punto
de Autoservicio Fijo (3.55) y la Cesta de
Escaneo (3.55).

Experiencia de cliente: Punto de
autoservicio fijo es la solucién que
proporciona una mejor experiencia al
cliente (3.55); y en segundo lugar el sistema
totalmente automaético (3.52).
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GRAFICO 8

Evaluacidn de las soluciones de autoservicio

y cobro en términos de...

En una escaladel 1al 5 donde 1 es el valor mds bajo y 5 el mas alto.
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CON PISTOLA TIENDA
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PRODUCTOS QR
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2.4
PERFILES ACTITUDINALES
Y DE USUARIOS

A pesar de que los resultados obtenidos
presentan homogeneidad, se han identificado
dos posibles perfiles en relacion con la actitud
hacia el uso de las soluciones de autoservicio

y cobro, tal y como se refleja en grafico 9.

Este hallazgo nos sugiere que la aceptacion

y adopcién de las soluciones de autoservicio
podria aumentar progresivamente.

Posiblemente en funcién del ambito
geografico también se detectan diferencias;
en poblaciones pequefias, con comercios mas
tradicionales y menor presencia de global
brands el uso de soluciones de autoservicio
y cobro sera menor y existen mas perfiles
tradicionales, frente a las grandes zonas
urbanas, donde ocurrira lo contrario.

En cuanto a preferencias del uso de las
diferentes soluciones y el tipo de tienda
podemos concluir, que son las que tienen una

GRAFICO 10

Solucidn preferida para

TIENDAS DE MODA 29 %
SUPERMERCADOS 33%
TIENDAS ESPECIALIZADA57 28 %
TIENDAS DE ALIMENTACION 30%
TIENDAS DE PRODUCTOS DE 29%

ELECTRONICA DE CONSUMO

TIENDAS DE DESCUENTOS 29 %

cada caso de uso

mayor implementacion y por tanto resultan
familiares y se usan mas. En este sentido se
sitlan en primeras preferencias, tal y como
se refleja en el grafico 10, tanto el punto fijo

GRAFICO 9

Preferencias de
métodos de pago

@ PAGO MEDIANTE
TARJETA/QR

@ PAGO EN EFECTIVO

PERFIL DIGITALIZADO

Es el comprador que paga mds con
tarjeta, mds conocedor de las SACy
acude a comercios mds “global brands”.
Es un perfil en crecimiento.

PERFIL TRADICIONAL

Es el comprador que paga en efectivo,
conoce menos las SACy declara acudir
mds a comercios tradicionales.

Es un perfil claramente decreciente.

13% 21% 18 % 10 % 1% :
12% 21% 20% 14 % 1% '
1% 22 % 19 % 1M1% [ 12% '
1% 17 % 17 % 10% | 10% :

14 % 18 % 19 % 9% 12% :
13% 18 % 18 % 10%  10% .

@ PUNTO DE @ ESCANER DE @ CESTADE @ ESCANER PRODUCTOS @ CARRITO @ SISTEMA .
AUTOSERVICIO PRODUCTOS QR ESCANEO CON PISTOLA TIENDA DE LA COMPRA TOTALMENTE
FIJO AUTOMATICA :

INTELIGENTE AUTOMATICO
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de autoservicio como la cesta de escaneo
son las preferidas en todos los tipos de
establecimiento, destacando en primer lugar
supermercados y tiendas de alimentacién
seguido de tiendas de ropa y de electrénica.

Un dato a tener en cuenta en este aspecto
es que el sistema preferido como pago en
todas las alternativas de tienda es la tarjeta
de crédito, aunque en el caso de tienda de
alimentacién pequefia uno de cada cuatro
clientes prefiere pagar en metalico; nos
volvemos pues a encontrar con que el tipo
de pago en digital ayuda a potenciar la
permeabilidad hacia las soluciones de
autoservicio y cobro.

PAYMENT
HUB

2.5

PREFERENCIAS DE PAGO EN
LOS PUNTOS DE CAJA DE
LOS USUARIOS

En cuanto a preferencias de pago actuales
(puntos de caja) versus las soluciones de
autoservicio y cobro, observamos como el
sistema preferido es el tradicional, aunque
si existe una clara permeabilidad al cambio
hacia nuevas soluciones cuando se percibe
el claro beneficio de practicidad/rapidez
(ver grafico 11).

De acuerdo con los datos presentados,
se observa que el factor cola juega un
papel determinante al momento de elegir
la modalidad de pago en caja. Un 39% de
los encuestados indican que preferirian
una caja con menos o ninguna cola, lo que
los lleva a seleccionar las soluciones de
autoservicio y cobro. Ademas, solo un 32%
de los encuestados prefiere la caja tradicional
en su forma pura. Por ultimo, destaca que
actualmente un tercio de los encuestados

INNOVATION

GRAFICO 11
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SUELO IR A LAS CAJAS TRADICIONALES

SUELO UTILIZAR LAS CAJAS TRADICIONALES, PERO SI HAY COLAS,
UTILIZO LOS SISTEMAS DE AUTOSERVICIO

INO TENGO PREFERENCIAS, VOY DONDE HAY MENOS COLAS

SUELO UTILIZAR LOS SISTEMAS DE AUTOSERVICIO

ME GUSTARIA USAR LOS SISTEMAS DE AUTOSERVICIO,
PERO NO ESTAN DISPONIBLES DONDE SUELO COMPRAR

SUELO UTILIZAR LOS SISTEMAS DE AUTOSERVICIO,
PERO SI HAY COLAS, UTILIZO LAS TRADICIONALES

Preferencias de pago después de comprar
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espafioles esta dispuesto a utilizar las
soluciones de autoservicio y cobro, aunque no
siempre tienen la opcion disponible.

En cuanto a la proyeccion de futuro, se
observa como aumenta la predisposicion
al uso de las soluciones de autoservicio y
cobro. Un tercio de los espafioles quiere usar
actualmente dichas soluciones, pero a futuro
este dato aumenta a 48%, casi la mitad, si
hablamos del punto de autoservicio fijo 0 a
42% si hablamos de la cesta de escaneo. La
predisposicion hacia estas soluciones viene
dada sobre todo por ser las mas implantadas
y, por tanto, el consumidor puede proyectar su
uso a futuro.

Algunas posibles ventajas asociadas y que se
reconoce ayudarian mas a incrementar el uso
de las Soluciones de autoservicio y pago son
el poder contar con mas personal en tienda,
con un rol de asesoramiento (36%) y que sean
herramientas faciles e intuitivas (29%), es
decir que su utilizacion sea facil y que siga
existiendo el factor humano en tienda.

» Punto de autoservicio fijo

* P
[
f,iﬁiﬁ 48 %
e Cestade escaneo

| X‘E 42 %

o Escdner productos con pistola

,Wi 39%

e Carrito de la compra inteligente

. 37%

‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ - e Sistema totalmente automdatico
*é ii/ 36 %

= o Escdner de productos y pago a través

»
R del mévil (QR)
L tvE ] | 32%

Se observa pues como las preferencias
de futuro estan conectadas con el grado de
conocimiento y el uso, pero también con un
imaginario de utilizacién (ver grafico 12).

Si bien es cierto que las soluciones de
autoservicio y cobro aportan rapidez y evitan
las colas al comprador como principales
moviles, a la pregunta de qué servicios
afiadidos prefieren los espafioles a la hora de
seleccionar una tienda, se observa como el
Home Delivery, es decir, el envio a domicilio,
es un factor relevante por un 57% de los
espafioles o de un 50% si es express (menos
de 12h). A destacar que el Home Delivery esta
extendido, es familiar y se utiliza asociandose
a comodidad y practicidad (ver grafico 13).

Finalmente, no podemos olvidar el
crecimiento del e-commerce sobre todo
en segmentos mas jovenes y perfiles mas
digitales; esta opcién de compra es un
sistema de compra que convivira en el
futuro con las soluciones de autoservicioy
pago que se ubican en la compra presencial.

GRAFICO 12

Intencidén de futuro

PUNTO DE AUTOSERVICIO FIJO

CESTA DE ESCANEO
AUTOMATICA

CARRITO DELA
COMPRA INTELIGENTE

ESCANER PRODUCTOS
CON PISTOLA TIENDA

SISTEMA TOTALMENTE
AUTOMATICO

ESCANER DE PRODUCTOS QR
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En este sentido, sera clave comprender En el grafico 14 queda reflejada la intencion
como va a ser el comprador del futuro, en de utilizacién de las soluciones de autoservicio
cuanto a tipo de canal; a priori partimos y cobro en funcién de una serie de variables,
de la certeza de que en el futuro dominara destacando con un 36% el que hubiera una
la omnicanalidad y ello sera basico para persona para asistir al comprador. Y en
comprender las soluciones de autoservicio segundo lugar que sea un sistema facil e
y cobro e incluso para valorar como ubicarlas intuitivo (29%).

en este nuevo contexto de compray cual debe
ser su rol e implicaciones.

GRAFICO 13

Relevancia para el
usuario de acudir

a una tienda con
este tipo de servicio

GRAFICO 14

Formas de utilizar
mdads el autocajero/
autoservicio

ENTREGA A DOMICILIO QUE SEA FACIL E INTUITIVO

QUE HUBIERA UNA PERSONA

ENTREGA A DOMICILIO EXPRES PARA ASISTIRME

SOLUCIONES DE AUTOSERVICIO
Y COBRO AUTOMATICO

YA LO USO HABITUALMENTE

PANTALLAS TACTILES PARA
BUSCAR Y/O VISUALIZAR MAS
INFORMACION SOBRE
PRODUCTOS/SERVICIOS

PODER ESCOGER
LA FORMA DE PAGO
(EFECTIVO, TARJETA, MOVIL...)

INSTRUCCIONES CLARAS
EN LAS MAQUINAS

CLICK & COLLECT

SERVICIO DE ASESORAMIENTO
PERSONALIZADO

OTRAS

DISPOSITIVOS A LA SALIDA
PARA PODER VALORAR

LA SATISFACCION DE LA
COMPRA Y/0 EXPERIENCIA

NINGUNA DE ELLAS
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OPORTUNIDADES
Y DESAFIOS

El principal objetivo de esta investigacion

ha sido determinar la percepcion de los
espaioles sobre el uso de soluciones de
autoservicio y cobro, y averiguar cuales son
sus preferencias con relacién a las diferentes
variantes analizadas y si estas motivaciones
varian segun el tipo de comercio. En este
sentido, el informe recoge como conclusion
principal que actualmente, los usuarios
muestran las mismas preferencias de uso
de soluciones de autoservicio en cualquier tipo
de comercio.

En términos generales, todas las opciones
son valoradas de manera similar a través de
los siguientes parametros: facilidad de uso,
rapidez, evitar colas, evitar aglomeraciones,
control, tecnologia e interaccion social.

La mayoria de los encuestados valora de
manera similar las 6 soluciones analizadas
(entre 3.5/3.6 de una escala del 1 al 5, donde 1
es valor minimo y 5 el maximo).
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¢POR QUE EL USUARIO
PRESENTA PREFERENCIAS
SEMEJANTES DE USO

EN SOLUCIONES DE
AUTOSERVICIO Y COBRO?

Las razones que subyacen estan
estrechamente vinculadas tanto al nivel

de conocimiento de las soluciones de
autoservicio y cobro como al uso de éstas,
ya que en la actualidad existe un nivel bajo
de familiaridad con dichas soluciones para
distinguirlas entre ellas. Es mas, un 27%
destaca que esta dispuesto a utilizar las
soluciones de autoservicio y cobro, aunque
no siempre tienen la opcién disponible en el
comercio donde suelen comprar.

El estudio revela cémo la percepcion del
consumidor espafiol es positiva en todas
las modalidades de soluciones desplegadas
en el mercado. En base a los hallazgos, se
ha observado que el usuario espafiol, de
entre las 6 soluciones presentadas, tiene un
conocimiento promedio de 2.5 soluciones.
Entre las 6 tipologias analizadas, las mas
conocidas y utilizadas son aquellas que
cuentan con una mayor presencia en el
mercado, tales como el punto de autoservicio
fijo (63% de los usuarios), el escaner de
productos con pistola manual (40% de los
usuarios) y la cesta de escaneo automatica
(39% de los usuarios).

En este contexto, resulta relevante destacar
el papel desempefiado por las principales
compaiiias minoristas que emplean
estas soluciones, dado que contribuyen a
popularizar y familiarizar al usuario con un
sistema de autoservicio novedoso al dirigirse
a un amplio segmento de clientes que decide
probar estos nuevos servicios de pago por los
beneficios que éstos ofrecen:
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+ La solucion mas reconocida y utilizada
por el 63% de los usuarios encuestados
es el punto de autoservicio fijo. Se
encuentra ampliamente implementada en
supermercados en Espafia, o que implica
una frecuencia de compra muy habitual,
casi diaria y habitualmente se asocia a
una cola rapida para realizar el pago de la
compra.

+ La segunda opcion, ya sea el escaner de
pistola manual o la cesta de escaneo
automatica (40% y 39%, respectivamente),
se ha extendido a través de importantes
minoristas dedicados a la venta de ropa
y calzado. Estas compras, si bien no son
diarias, son frecuentes y comunes. Por ello,
los retailers persiguen brindar experiencias
innovadoras para satisfacer las necesidades
de sus clientes.

En consecuencia, al igual que ocurre con
cualquier innovacion tecnolégica, cuanto mas
se difunda y se democratice, mayor sera su
conocimiento y utilizacién y, en contrapartida,
menor sera la desconfianza generada.

Por otro lado, como demuestra el estudio,
resulta conveniente proporcionar personal
capacitado que facilite el aprendizaje y la
utilizacion de este tipo de soluciones como

ya realizan algunos de los retailers que

han desplegado estas soluciones, lo cual
promoveria la informacion en la tienda y
brindaria nuevos beneficios al comprador,
aumentando significativamente su satisfaccién
en el proceso de compra.

¢CUALESLA
PREDISPOSICION DE LOS
USUARIOS A UTILIZAR
LAS SOLUCIONES DE
AUTOSERVICIO Y COBRO
EN ESPANA?
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Los usuarios entrevistados confirmaron una
clara predisposicion, ya que se evidencia una
demanda en constante crecimiento por parte
de los consumidores en términos de rapidez,
comodidad y practicidad en la gestion del
pago y la manipulacion de productos en el
punto de venta. El usuario identifica como

los principales beneficios de uso: evitar el
tiempo de espera en la cola de la caja (49%)
y en la mayor rapidez (48%), ya que considera
que este tipo de soluciones son mas rapidas
que las cajas de cobro habituales.

Por otro lado, el informe constata que las
ventajas de utilizar una solucién de autoservicio
y cobro puede proporcionar un beneficio
emocional clave que solventaria uno de
los frenos de cara al usuario en relacién
al personal empleado. Un 43% de los
entrevistados percibe que la implantacion de
estas soluciones de autoservicio y cobro podria
suponer la eliminacién de un puesto de trabajo.

Las soluciones de autocobro habilitan
la oportunidad de trasladar al
personal de caja a otros espacios

de la tienda y poder proporcionar
otro servicio de mayor valor anadido
hacia el usuario, ofreciendo una
mayor atencién personalizada y
diferenciacién entre una experiencia
de compra presencial y una
experiencia de compra online.

¢EL USUARIO PERCIBE
UN CAMBIO EN LA
EXPERIENCIA DE COMPRA?

Los cambios mas disruptivos de la experiencia
de compra que percibe el usuario son
proporcionados por las soluciones menos
conocidas y habituales en el mercado como es
el escaner de productos y pago a través del
movil (conocido por un 28% de los usuarios),
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el sistema totalmente automatico (conocido
por un 20%) y el carrito de la compra
inteligente sin punto fijo (conocido por un
17%) ya que el uso de estas soluciones supone
una ruptura en la dimensién espacio/
temporal del escenario de compraventa,

al trasladar la experiencia de compray

pago durante todo el recorrido de compra,

en cualquier lugar y momento dentro del
escenario de la tienda.

En este sentido, las soluciones de
autoservicio y cobro suponen una “nueva
forma de comprar” mas alla del pagoy
pueden estar presentes durante todo el
proceso de compra. Esta nueva dimensién
temporal y espacial puede generar nuevos
valores, modelos de relacién y beneficios
entre el comprador y el comercio minorista.
En esencia el potencial reside en todo el
proceso de compra, y no solo en el momento
de pago, ya que se impulsa la experiencia del
cliente a través de varios puntos de contacto.
En definitiva, las soluciones de autoservicio
y cobro pueden aportar al consumidor un
triple beneficio, una elevada satisfaccion de
compra por la practicidad, la informaciény
el engagement que pueden aportar.

¢CUAL ES LA INTENCION DE
USO DEL COMPRADOR DE
CARA A FUTURO?

Estas nuevas experiencias de compra que
modifican el punto de caja tradicional ya

se perciben en el horizonte como una

nueva realidad, ya que, segun la encuesta
realizada a los usuarios, existe una mayor
predisposicion a utilizar precisamente
aquellas soluciones que implican una
mayor disrupcion, a pesar de que el
conocimiento actual del usuario sobre dichas
soluciones es aun bajo. Se destacan las
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siguientes soluciones por su predisposicion de
uso a futuro en el mercado espafiol por parte
de los encuestados:

+ El Carrito de la compra inteligente sin
punto fijo (conocimiento actual 17% vs
predisposicion a utilizarlas a futuro (37%)

+ El Sistema totalmente automatico
(conocimiento actual 20% vs predisposicion
a utilizarlas a futuro (36%)

Por ultimo, desde la perspectiva del
comercio, se aprecia una oportunidad en
el uso de este tipo de soluciones, no sélo
para facilitar el proceso de pago y recogida del
producto, en un entorno en el que la tienda
fisica debe aportar “un extra” frente a la tienda
on line, sino ademas para poder mejorar
las ventas, la experiencia de compray
la fidelizacién de los usuarios gracias a la
implementacién de otras ventajas como:

+ Poder realizar ventas cruzadas; por
ejemplo, de productos/servicios o0 marcas
a través de visualizar la informacion con
videos atractivos del producto.

+ Poderincluir experiencias de gaming en la
experiencia del usuario, asi como de nuevas
acciones de fidelizacion.

Resultara esencial comprender cémo se
establece un contexto de omnicanalidad
genuino y qué funcion pueden desempefar
las soluciones de autoservicio y cobro
para agregar valor y superar la dicotomia
tradicional entre lo online y lo offline. En ese
marco, el uso de estas soluciones por parte
de las tiendas fisicas representa una ruptura
con la desventaja asociada a las compras
presenciales en comparacién con las compras
online, ya que se reducen tanto los tiempos
como los procesos en la tienda. Ademas, en
un contexto de omnicanalidad auténtico, las
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soluciones de autoservicio y cobro pueden
desempefiar un papel como enlace entre
canales y contribuir a la integracién de los
nuevos sistemas de compra.

De este modo, en el futuro, es probable
que las soluciones en las tiendas fisicas
sean mixtas en cuanto a métodos de pago,
coexistiendo diferentes alternativas incluso
dentro de un mismo establecimiento, con el fin
de ofrecer una experiencia de compra donde
el propio usuario pueda escoger segun su
conveniencia.
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