Human Highway srl

Documento completo relativo al sondaggio!

(in ottemperanza all'art. 5 del Regolamento in materia di pubblicazione e diffusione dei sondaggi sui mezzi di comunicazione di
massa approvato dall’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni con delibera n. 256/10/CSP, pubblicata su GU n. 301 del
27/12/2010)

1.TITOLO DEL SONDAGGIO

NET RETAIL
Il ruolo del digitale negli acquisti degli italiani

2. SOGGETTO CHE HA REALIZZATO IL SONDAGGIO

Human Highway srl

3. SOGGETTO COMMITTENTE

NetComm Services srl

4. SOGGETTO ACQUIRENTE

NetComm Services srl
Banzai Commerce
Postecom

QvC

5. DATA O PERIODO IN CUI E STATO REALIZZATO IL SONDAGGIO

Dal 7 al 21 marzo 2014

1 Tutti i campi sono obbligatori.
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6. MEZZO/MEZZ| DI COMUNICAZIONE DI MASSA SUL/SUI QUALE/QUALI E PUBBLICATO O DIFFUSO

IL SONDAGGIO? (pubblicato sul quotidiano/periodico cartaceo e/o elettronico, diffuso sull'emittente radiofonica, televisiva o sul
sito web)

Sui siti Web dei soggetti acquirenti (vedi punto 4)
Download e diffusione spontanea in Rete

7. DATA DI PUBBLICAZIONE O DIFFUSIONE

20 Maggio 2014

8. TEMI/FENOMENI OGGETTO DEL SONDAGGIO (economia, societa, attualita, costume, marketing, salute, etica,
ambiente etc.)

Acquisti online, sul Web e via App da dispositivi mobili. Analisi dei comportamenti di acquisto a distanza,
adozione e utilizzo di forme di pagamento elettroniche e sistemi di consegna di prodotti fisici acquistati a
distanza

9. POPOLAZIONE DI RIFERIMENTO

Individui residenti in Italia di almeno 15 anni di eta che usano i servizi online almeno una volta alla settimana
da ogni luogo e utilizzando un qualsiasi dispositivo

10. ESTENSIONE TERRITORIALE DEL SONDAGGIO?

Italia

2 Fatti salvi i casi di esclusione di cui all'articolo 2 comma 3 del Regolamento.
3 Nel definire I'estensione territoriale del sondaggio € possibile scegliere tra due opzioni, la prima con I'elenco dei comuni oggetto
della rilevazione, la seconda con il numero dei comuni suddiviso per area geografica.
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10.1.COMUNI DI RILEVAZIONE 4

Opzione a). Elenco dei Comuni

* Inserire, nella casella di testo, I'elenco dei comuni in formato tabella.
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Opzione b). Numero di comuni®

Comuni Nord Ovest | Nord Est Centro | Sud e Isole Totale
fino a 5mila abitanti 71 31 22 56 180
piu di 5mila abitanti

fino a 10mila abitanti 71 48 43 74 236
tra 10mila e 100mila abitanti 142 92 109 248 591
piu di 100mila abitanti 7 15 9 12 43
Totale 291 186 183 390 1.050

11. METODO DI CAMPIONAMENTO (inclusa l'indicazione se trattasi di campionamento probabilistico 0 non probabilistico,
del panel e 'eventuale ponderazione)

Campionamento casuale nel panel della lista degli invitati.

Ponderazione dei rispondenti effettuata per quote di sesso per fascia di eta (5 fasce), zona geografica di
residenza (5 aree), intensita di fruizione di Internet (caselle di posta utilizzate e device mobile per l'accesso
alla Rete) esposizione abituale (settimanale) ai principali mezzi di comunicazione (TV, nelle diverse forme, e
quotidiani cartacei), abitudine di acquisto online

12. RAPPRESENTATIVITA DEL CAMPIONE INCLUSA L’INDICAZIONE DEL MARGINE DI ERRORE

Il campione rappresenta i 30,5 milioni di individui residenti in Italia che si collegano almeno una volta alla
settimana a Internet (da ogni luogo e con ogni device) di almeno 15 anni di eta.
Il margine di errore massimo (sigma) € pari a 0,91%

13. METODO DI RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI

Interviste condotte online, mediante I'autocompilazione da parte dei rispondenti di un questionario sul Web,
disegnato per essere facilmente compilato da individui che utilizzano diversi device (PC, Tablet,
Smartphone)

5 La suddivisione geografica delle Regioni segue la ripartizione dell’ Istat:
= Nord Ovest: Piemonte, Valle d'Aosta, Lombardia, Liguria
= Nord Est: Bolzano-Bozen, Trento, Veneto, Friuli Venezia Giulia, Emilia Romagna
= Centro: Toscana, Umbria, Marche, Lazio
= Sud e Isole: Abruzzo, Molise, Campania, Puglia, Basilicata, Calabria, Sicilia, Sardegna
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14. CONSISTENZA NUMERICA DEL CAMPIONE DI INTERVISTATI, NUMERO DEI NON RISPONDENTI E
DELLE SOSTITUZIONI EFFETTUATE;

Non reperibili cfra .............32 %.........0.80
Rifiuti cifra .......... 1,111 % ........ 25,70
Sostituzioni cifra....cooeeeiinn, R,
Totale interviste effettuate cifra .........3.180. % ........ 73.50

15. TESTO INTEGRALE DI TUTTE LE DOMANDE 6

(Testo delle domande e percentuale delle persone che hanno risposto a ciascuna domanda)

Q.D2

Quali dei seguenti dispositivi utilizzi per accedere a Internet e navigare sul Web, usare delle App o
consultare la posta elettronica?

[Segna tutti i dispositivi che possiedi e utilizzi abitualmente]

(100%)

Q. RO

Pensa a societa che danno la possibilita di acquistare prodotti e servizi a distanza, cioé senza recarti in
gualche negozio o punto vendita a vedere, comprare e ritirare subito il bene acquistato: quali sono i primi tre
nomi che ti vengono in mente?

(100%0)

Parliamo ora dei tuoi acquisti personali, fatti per te o per la tua famiglia.

Q.R1

Negli ultimi tre mesi hai acquistato dei prodotti e servizi a distanza, cioé senza recarti in qualche negozio o
punto vendita a vedere, comprare e ritirare subito il bene acquistato?

[Considera tutti gli acquisti che hai fatto, sia di beni fisici che di servizi e di contenuti]

(100%)

[Se R1 ="“Si"]

Q.R2

In quali delle seguenti modalita ti & capitato di acquistare prodotti e servizi a distanza negli ultimi tre mesi?
[Seleziona tutte le modalita che hai utilizzato nei tuoi acquisti a distanza]

(84,7%)

[Tutti]

Q.R3

Quante volte ti & capitato di acquistare prodotti e servizi via Internet negli ultimi tre mesi?
(100%)

Q. R4

Adesso analizziamo in maggior dettaglio gli acquisti che hai compiuto via Internet negli ultimi tre mesi.
Quali di queste categorie di prodotti ti & capitato di acquistare via Internet negli ultimi tre mesi?
[Seleziona tutte le categorie nelle quali hai acquistato almeno un prodotto su Internet negli ultimi tre mesi]
(89,4%)

Q. R4b
Hai acquistato altri prodotti?
0 Si, e cioé:
o No
. - o a)
Contenuto bloccato, non € possibile apportare modifiche al documento. t

® Inserire, nella casella di testo, I'elenco di tutte le domande.
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	Testo integrale: Q. D2
Quali dei seguenti dispositivi utilizzi per accedere a Internet e navigare sul Web, usare delle App o consultare la posta elettronica?
[Segna tutti i dispositivi che possiedi e utilizzi abitualmente]
(100%)

Q. R0
Pensa a società che danno la possibilità di acquistare prodotti e servizi a distanza, cioè senza recarti in qualche negozio o punto vendita a vedere, comprare e ritirare subito il bene acquistato: quali sono i primi tre nomi che ti vengono in mente?
(100%)

Parliamo ora dei tuoi acquisti personali, fatti per te o per la tua famiglia.
Q. R1
Negli ultimi tre mesi hai acquistato dei prodotti e servizi a distanza, cioè senza recarti in qualche negozio o punto vendita a vedere, comprare e ritirare subito il bene acquistato?
[Considera tutti gli acquisti che hai fatto, sia di beni fisici che di servizi e di contenuti]
(100%)


[Se R1 = “Sì”]
Q. R2
In quali delle seguenti modalità ti è capitato di acquistare prodotti e servizi a distanza negli ultimi tre mesi?
[Seleziona tutte le modalità che hai utilizzato nei tuoi acquisti a distanza]
(84,7%)


[Tutti]
Q. R3
Quante volte ti è capitato di acquistare prodotti e servizi via Internet negli ultimi tre mesi?
(100%)


Q. R4
Adesso analizziamo in maggior dettaglio gli acquisti che hai compiuto via Internet negli ultimi tre mesi.
Quali di queste categorie di prodotti ti è capitato di acquistare via Internet negli ultimi tre mesi?
[Seleziona tutte le categorie nelle quali hai acquistato almeno un prodotto su Internet negli ultimi tre mesi]
(89,4%)

Q. R4b
Hai acquistato altri prodotti?

o Sì, e cioè: _______________
o No
(89,4%)


Q. R5
Ora vogliamo analizzare in dettaglio l’acquisto online degli ultimi tre mesi che ricordi meglio: in quale categorie di prodotti lo hai compiuto?
[Seleziona l’acquisto che ricordi meglio]
(88,1%)


Q. R6
Pensa al tuo acquisto recente di “Selezionato alla R5”: di cosa si trattava precisamente?
(88,1%)


Q. R7
Ora concentriamoci sul tuo acquisto recente di “Selezionato alla R5” (“Piping della R6”): con quale sistema di pagamento hai pagato ciò che hai acquistato?
(88,1%)


Q. R8
Sempre pensando al tuo ultimo acquisto online di “Selezionato alla R5” (“Piping della R6”): ricordi da quale dispositivo hai effettuato questo tuo acquisto?
(88,1%)


Q. R9
E ricordi anche l’importo del tuo ultimo acquisto online di “Selezionato alla R5” (“Piping della R6”)?
(88,1%)


[Se R8 = “Tablet” OR “Smartphone”]
Q. R10
Ripensando al tuo acquisto online di “Selezionato alla R5” (“Piping della R6”) Piping della R8: ricordi se lo hai fatto sul sito Web o tramite un’App?
(12,9%)


[Se R10 = “…sul sito Web”]
Q. R11s
Ricordi su quale sito hai effettuato il tuo ultimo acquisto online di “Selezionato alla R5” (“Piping della R6”)?
(76,9%)


Q. R12s
E ricordi come hai conosciuto il sito che ti ha venduto il prodotto che hai acquistato di recente (“Selezionato alla R5”: Piping della R6)?
(76,9%)


 [Se R10 = “…usando un’App”]
Q. R11a
Ricordi con quale App hai effettuato il tuo ultimo acquisto online di “Selezionato alla R5” (“Piping della R6”)?
(7,9%)


Q. R12a
E ricordi come hai conosciuto l’App con la quale hai fatto il tuo acquisto di “Selezionato alla R5” (Piping della R6)?
(7,9%)


Q. R13
Come sei entrato in possesso del bene che hai acquistato via Internet (“Selezionato alla R5”: Piping della R6)?
Lo hai…
(88,1%)


[Tutti]
Q. R14
Dopo che sei entrato in possesso del bene/ servizio che hai acquistato via Internet (“Selezionato alla R5”: Piping della R6), hai avuto bisogno di assistenza da parte del venditore?
(88,1%)


Q. R15a
Pensa alla tua esperienza di acquisto online di “Selezionato alla R5” (“Piping della R6”): che voto daresti ai diversi aspetti di questa esperienza, dove 1 = “Esperienza pessima” e 10 = “Ottima esperienza”?
(88,1%)


Q. R15b
Se un tuo amico avesse bisogno di acquistare un prodotto di “Selezionato alla R5” gli consiglieresti di farlo con “Piping della R11s | Piping della R11a”?
(88,1%)


[Se “Il pagamento…” alla R15a3 ha raccolto un voto inferiore a 6]
Q. R16p
Ci hai detto di non essere rimasto soddisfatto del sistema di pagamento che hai utilizzato nel tuo ultimo acquisto via Internet di “Selezionato alla R5” (Piping della R6).
Ci sai dire in poche parole che problema hai avuto o cosa ha generato la tua insoddisfazione?
(1,1%)


[Se “Il pagamento…” alla R15a3 ha raccolto un voto inferiore a 6]
Q. R17p
Quale sistema di pagamento pensi che sarebbe stato il migliore in quell’occasione?
Avresti preferito pagare…
(1,1%)


[Se “La consegna…” alla R15a4 ha raccolto un voto inferiore a 6]
Q. R16d
Ci hai detto di non essere rimasto soddisfatto del sistema di consegna di quello che hai comprato nel tuo ultimo acquisto via Internet di “Selezionato alla R5” (Piping della R6).
Ci sai dire in poche parole che problema hai avuto o cosa ha generato la tua insoddisfazione?
(1,5%)


[Se “La consegna…” alla R15a4 ha raccolto un voto inferiore a 6]
Q. R17d
Quale sistema di consegna pensi che sarebbe stato il migliore in quell’occasione?
Avresti preferito…
(1,5%)


[Se “L’assistenza…” alla R15a5 ha raccolto un voto inferiore a 6]
Q. R18
Ci hai detto di non essere rimasto soddisfatto dell’assistenza che hai ricevuto a seguito del tuo ultimo acquisto via Internet di “Selezionato alla R5” (Piping della R6).
Ci sai dire in poche parole che problema hai avuto o cosa ha generato la tua insoddisfazione?
(0,4%)

Q. S1
Ti sarà capitato di cercare su Internet informazioni su prodotti e servizi che poi hai acquistato in modo tradizionale.
In quali di queste categorie ti è capitato negli ultimi tre mesi di cercare informazioni su Internet di prodotti che hai poi acquistato in modo tradizionale?
[Seleziona tutte le categorie nelle quali hai cercato informazioni su Internet negli ultimi tre mesi]
(100,0%)


[Se almeno un “Sì” alla S1 continua]
Q. S2
Pensa agli acquisti tradizionali per i quali ti sei informato su Internet prima di comprare: quale di questi acquisti ricordi meglio?
[Seleziona l’acquisto per il quale ricordi meglio di aver cercato informazioni su Internet]
(88,5%)


Q. S3
Pensiamo al tuo acquisto tradizionale di “Selezionato alla S2” per il quale ti sei prima informato su Internet: di cosa si trattava precisamente?
(88,5%)


Q. S4
Quali fonti d’informazione su Internet hai consultato prima del tuo acquisto tradizionale di Selezionato alla S2 (“Piping della S3”)?
[Seleziona tutte le affermazioni che corrispondono alla tua esperienza]
(88,5%)


[Se S4 = “Sono andato su un sito Web che vende…”]
Q. S5
Ci hai detto che prima del tuo acquisto sei andato a cercare informazioni su un sito Web che vende “Selezionato alla S2”.
Ricordi di quale sito si trattava?
(30,0%)


[Se S4 diverso da “Non ho consultato…”]
Q. S6
Che influenza hanno avuto le informazioni che hai raccolto online nella tua decisione di acquisto in modo tradizionale di “Selezionato alla S2” (“Piping della S3”)?
(86,6%)


[Tutti]
Q. S7
Ti elenchiamo alcuni motivi che potrebbero aver prodotto la tua decisione di acquistare Selezionato alla S2 (“Piping della S3”) in modo tradizionale e non su Internet.
Ci dici per favore quali fra queste sono le due ragioni in cui ti ritrovi di più nella tua esperienza?
(88,5%)


[Se S7 = “Ho provato ad acquistarlo … ma non sono stato in grado”]
Q. S8a
Ci hai detto di aver provato ad acquistare Selezionato alla S2” (“Piping della S3”) via Internet ma di non essere stato in grado di arrivare al termine dell’acquisto.
Ci sai dire in poche parole che problema hai avuto o cosa ha generato l’impossibilità ad acquistare online?
(3,7%)


[Se S7 = “Ho provato ad acquistarlo … era meglio acquistarlo in modo tradizionale]
Q. S8b
Ci hai detto di aver provato ad acquistare Selezionato alla S2” (“Piping della S3”) via Internet ma poi ti sei accorto che era meglio acquistarlo in modo tradizionale.
Ci sai dire in poche parole quali ragioni ti hanno fatto cambiare idea?
(9,2%)


[Tutti]
Q. S9
Eccoci giunti all’ultima domanda, in realtà una richiesta di idee e consigli.
Quali consigli daresti a chi vende beni e servizi via Internet per migliorare l’offerta esistente o per darti nuove opportunità di acquisto a distanza?
(100%)
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