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temi / fenomeni oggetti del soggetto

Indagine di opinione sul tema dell’evoluzione digitale della gioielleria
nell’era di Internet.

popolazione di riferimento

Il campione, rappresentativo delle imprese italiane appartenenti al
settore del commercio al dettaglio di orologi, articoli di gioielleria e
argenteria € stato analizzato in funzione del numero di addetti e dell’area
geografica.
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Il campione, rappresentativo delle imprese italiane appartenenti al
settore del commercio al dettaglio di orologi, articoli di gioielleria e
argenteria e stato analizzato in funzione del numero di addetti e dell’area
geografica. Campione a celle costanti.

rappresentativita del campione inclusa l'indicazione del margine
di errore

Campione statisticamente rappresentativo delle imprese che insistono
sul territorio nazionale appartenenti al settore del commercio al
dettaglio di orologi, articoli di gioielleria e argenteria. Domini di studio
del campione: area geografica (nord ovest, nord est, centro, sud/isole)
e numero di addetti (1 addetto, 2-5 addetti, 6-9 addetti, 10-19 addetti,
20-49 addetti). Intervallo di confidenza 95% (Errore +4,8%). Fonte
delle anagrafiche della popolazione: Camere di Commercio.

metodo di raccolta delle informazioni

Interviste telefoniche somministrate con il sistema Cati (Computer
assisted telephone interview) e Cawi (Computer assisted web
interview).

consistenza numerica del campione di intervistati, numero dei
non rispondenti e delle sostituzioni effettuate

Indagine sulle imprese cifra percentuale |

non reperibili 2.688 65,9
rifiuti 963 23,6
sostituzioni 3.651 89,5
totale interviste 426 5,5
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testo integrale di tutte le domande
(A TUTTI)

1. Il Suo esercizio commerciale tratta la vendita dei seguenti prodotti ...? (Una risposta
per ciascun item. 0=No, 1=Si. NON ruotare gli item)

1. Oreficeria (oggetti in oro senza pietre) ||
2. Gioielleria non di brand [ |
Gioielleria di brand conosciuti ||
Ornamenti in argento con o senza pietre ||
Bijoux (materiali non preziosi) non di brand |
Bijoux (materiali non preziosi) di brand noti ||
Orologeria di fascia economica (fino a 500 €) ||

Orologeria di fascia media (da 500 € a 3.000 €) ||

© ©®© N o U AW

Orologeria di alta gamma (da 3.000 € a 8.000 €) ||
10. Orologeria di altissima gamma (oltre 8.000 €) ||
11. Nessuno di questi (fuori target) ||

Totale rispondenti. 100%

1.1 La Sua impresa vende preziosi ed orologi usati? (Una risposta)

e Si, vendiamo in parte anche usati 1 =>» Continua nella D.1.2
e Si, vendiamo solo usati 2 = Fuori target
e No 3 => Continuare nella D.2

Totale rispondenti. 100%

1.2 (Solo chi ha risposto “Si, vendiamo in parte anche usati”) Facendo 100 il totale
delle vendite, in dettaglio questa & costituita da... (indicare la percentuale):
12
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e Preziosi ed orologi usati [ |%
e Preziosi ed orologi nuovi | |%
e Totale 100%

Totale rispondenti. 26%

2. (TENDENZA) A Suo giudizio I'andamento della Sua attivita economica nel 2016
rispetto al 2015, ¢...? (Una risposta)

e Migliorato 1
¢ Rimasto invariato 2
e Peggiorato 3

Totale rispondenti. 100%

3. (PREVISIONE) Prevede che, nel 2017 rispetto al 2016, I'andamento della Sua
impresa ...? (Una risposta)

e Migliorera 1
e Restera invariato 2
e Peggiorera 3

Totale rispondenti. 100%

I. COMUNICAZIONE ONLINE — COME E PERCHE’

4. La sua gioielleria ha una strategia di comunicazione online? (una risposta)

e Si, abbiamo sia un sito web sia uno o piu profilo/i della gioielleria sui social 1

network
e Si, abbiamo solo un sito web 2
e Si, abbiamo solo uno o pil profilo/i della gioielleria sui social network 3

13
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e No 4

Totale rispondenti. 100%

5. (Esclusivamente per chi dispone del sito web) La Sua impresa utilizza il sito web
per...? (Una risposta per ciascun item. 0=No, 1=Si)
|

1. ..la vendita online degli stessi prodotti venduti nella gioielleria

2. ..vendita online di prodotti diversi da quelli venduti in
gioielleria — alcuni prodotti sono venduti esclusivamente sul
canale web

3. ..vetrina (esposizione dei propri prodotti senza possibilita di |

acquisto on line - il consumatore deve recarsi in gioielleria)

4. ..supporto alla clientela della gioielleria, che si reca ||

fisicamente al negozio (es. per aggiornare sullo stato delle
riparazioni, per rispondere alle richieste di informazioni, etc.)

5. ..supporto alla “clientela online”, che non si reca fisicamente
al negozio

6. ..comunicare ai propri clienti le novita della gioielleria

7. ... aggiornare sulle novita del settore (ad es. articoli
informativi, magazine online ecc)

Totale rispondenti. 46%

6. (Esclusivamente per chi dispone del sito web) L'aggiornamento dei contenuti sul suo
sito web avviene...? (Una risposta)

a) Una o piu volte a settimana 2
b) Una volta al mese 3
c) Ognitre mesi 4
d) Ogni sei mesi 5
e) Unavolta all’anno 6
f)  Non lo aggiorno mai (risposta mono) 7

14
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Totale rispondenti. 46%

7. (Esclusivamente per chi & presente sui social network) Quali dei seguenti social
network utilizza per la propria attivita aziendale? (multipla)

a. Facebook ||
b. Instagram [_I
c. Pinterest ||
d. Twitter |
e. YouTube ||
f. Altro (Ad es. Google+, Tumbilr, etc.) [_]

Totale rispondenti. 39,9%

8. (Esclusivamente per chi & presente sui social network) Qual ¢ la finalita principale
della presenza della sua gioielleria sui social network? (una risposta)

a) Acquisire visibilita

b) Incrementare le vendite presso la clientela storica

c) Incentivare le vendite presso la nuova clientela

d) Incentivare le vendite presso la clientela non italiana
e) Informare sugli eventi organizzati

f)  Limitarsi a fornire informazioni sui propri servizi di assistenza

N o o1~ W N -

g) Comunicare in modo diretto con i propri clienti

Totale rispondenti. 39,9%

9. (Sia per chi dispone del sito web, sia dei profili social) A suo avviso, per ogni tipologia
d’informazioni, secondo lei qual € il canale consultato principalmente dagli utenti? (Una
risposta per ciascuna tipologia di informazione)

15
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Non cercano
Entrambi questa
informazione

Sito Social
Web Network

a) Informazioni aziendali (Chi siamo, mission, B || || ||
vision, contatti, ecc) -

b) Aggiornamenti su eventi ed iniziative [_] (I || ||

c) Informazioni sui prodotti venduti [_| (I || ||

d) Articoli di settore [_| (I I ||

e) Comunicare con il gioielliere (chiedere B H L] I
informazioni, stato di riparazioni ecc) - - B N

Totale rispondenti. 67,8%

9.1 (Sia per chi dispone del sito web, sia dei profili social) Quali sono i contenuti
presenti per ciascun canale? (Una risposta)
Non cercano
Entrambi questa
informazione

Sito Social
Web Network

a) Informazioni aziendali (Chi siamo, mission, || || |

vision, contatti, ecc)
b) Aggiornamenti su eventi ed iniziative [_] [ || ||

c) Informazioni sui prodotti venduti sia online || || ||
che in negozio N - N

d) Articoli di settore [_] (I || ||

e) Comunicare con il gioielliere (chiedere
informazioni, stato di riparazioni ecc)

Totale rispondenti. 67,8%

10 (Esclusivamente chi non ha né il sito web, né profili social) Per quale motivo
principale la sua gioielleria non ha una strategia di comunicazione online? (Una
risposta)

e Non crediamo nell’efficacia della comunicazione online 1

16
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e Non abbiamo trovato il personale qualificato
e Non abbiamo potuto investire in questo tipo di attivita
e Non abbiamo avuto il tempo per aggiornarci

Totale rispondenti. 32,1%

II. SINERGIE OFFLINE & ONLINE
(A TUTTI)

11. Secondo lei, quanto, da 0 a 10, &€ importante oggi per una gioielleria proporsi anche
online (sito web, social network)? (Scala da 0 a 10, dove O=per nulla importante e
10=molto importante)

(N I
Totale rispondenti. 100%

12. (Solo per chi ha indicato da 0-5) Per quale motivo pensa che non sia importante
0ggi per una gioielleria proporsi anche online? (Si/No per ciascun item)

a) Il nostro e un business molto tradizionale e di conseguenza non c’e la richiesta [_|
di proporsi anche online

b) Proporsi online porta/porterebbe pil svantaggi che vantaggi (Ad es. [_|
esperienza negativa sul web potrebbe influenzare il giudizio generale sul
negozio)

c) Ritengo che sia piu efficace il contatto diretto con il consumatore ||
d) Troppo complicato - non usiamo il computer e internet e non ci provo neanche [_|

e) Altro (Specificare) |_|

Totale rispondenti. 33%

13.(Solo chi ha indicato da 6-10) Per quale motivo pensa che sia importante oggi per
una gioielleria proporsi anche online? (Si/No per ciascun item)
17
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a) Oggii consumatori cercano comungque sul web i prodotti di interesse e poi si [_]
recano anche nel punto vendita

b) Lattivita online potrebbe generare profitti anche alla distribuzione offline [_]
c) Permette di raggiungere un numero maggiore di clienti [_]
d) Lagioielleria digitale & il futuro di ogni business [_]
e) Permette di comunicare con i clienti direttamente e capire le esigenze [_]
f)  Altro (Specificare) [_]

Totale rispondenti. 67%

14. (Solo per le gioiellerie che operano sul web con un proprio sito o sui social).
Secondo lei, quali sono i mezzi piu importanti attraverso i quali la gioielleria
tradizionale puo mantenere via web il contatto con il cliente preservando la peculiarita
della fiducia del rapporto personale? (Massimo tre risposte)

a) Chat/Assistenza online sul sito web [_|
b) Offrire I'assistenza sui social network [_]
¢) Prenota online — da pc, smartphone, tablet e ritira in negozio [_|
d) Servizio H24 [_]

e) Area Riservata per ogni cliente (ad. es dove potrebbe creare anche la sua [_|
“wishlist — lista dei desideri”)

f)  Altro (specificare) |_|

Totale rispondenti. 67,8%

15. Quanto ritiene importante per il buon andamento della sua impresa l'attivita di
comunicazione on line (siti web, social) svolta dai fabbricanti orafi? (Una risposta)

e Molto

e Abbastanza
e Poco

e Pernulla

18
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Totale rispondenti. 100%

3. IL CONSUMATORE CHE GIUDICA

(a tutti)
16. Quali delle seguenti affermazioni, secondo il suo parere sono vere? (Si/No per
ciascun item)

a) |l passaparola sul web € un’ottima pubblicita per le gioiellerie [_|
b) | commenti potrebbero essere un pericolo per il mio business [_|

c) Gli utenti online solitamente sono pil sinceri e questo permette di capire le [_|
reali esigenze del mercato

d) Uncommento negativo di un cliente insoddisfatto si diffonde piu velocemente [_|
su internet

Totale rispondenti. 100%

17. Lei, personalmente, quanto vorrebbe che esistesse un "“sito di recensioni” di
gioiellerie (dove si giudicano diversi aspetti, ad es. il servizio, la professionalita,
I'assortimento, il negozio fisico e online)? (Una risposta)

e Pernulla

e Poco

e Abbastanza
e Molto

A W N P

Totale rispondenti. 100%
18. Di quali informazioni avrebbe bisogno per prepararsi ad essere giudicato dai
consumatori sul canale web? (Si/No per ciascun item)

a) Informazioni su come sfruttare i giudizi dei clienti a proprio vantaggio [_|

b) Informazioni per gestire ed eventualmente limitare la diffusione di un ||
giudizio negativo (Risk management)

c) Informazioni sulle strategie di comunicazione da adottare con un utente ||
online insoddisfatto
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Totale rispondenti. 100%

19. Secondo lei gli Influencer (fashion blogger/youtuber) quanto potere hanno sulle
decisioni di acquisto di preziosi? (Una risposta)

Oggi (Se non ha risposto “"non so chi
siano) Tra 3-5 anni

Molto 4 Molto 4
Abbastanza 3 Abbastanza 3
Poco 2 Poco 2
Per nulla 1 Per nulla 1
Non so chi siano 5

Totale rispondenti. 100% Totale rispondenti. 89%

IV. NUOVE PROFESSIONALITA’
(a tutti)

20. La sua gioielleria si € dotata delle professionalita necessarie per gestire i nuovi
mezzi di comunicazione/per vendere online? (Una risposta)

e Sj 1
e No, ma penso sia necessario aggiornarsi 2
e No e penso che non sia necessario un aggiornamento 3

Totale rispondenti. 100%

20.1 (solo chi si € gia dotato delle professionalita) Per gestire i nuovi mezzi di
comunicazione/per vendere online La sua gioielleria .... (Si/No per ciascun item)

a) ... abbiamo assunto nuovo personale | |
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b) ... abbiamo formato il personale gia presente | |

c) ... abbiamo affidato I'attivita ad una societa specializzata | |
(risposta mono)

Totale rispondenti. 40%

21. Per quali aree tematiche rileva un fabbisogno formativo in azienda? (Una risposta
per ciascun item. 0=No, 1=Si)

e Marketing, vendite, relazione con il cliente [ ]
e Nuove dinamiche di consumo e vendite on-line [ |
e Comunicazione online (social network- sito web) [ ]
e Informatica e gestione SW e HD [ |
e Lingue straniere ||
e Gestione delle risorse umane [ |
e Accoglienza (punti vendita) [ |
e Altro ||

Totale rispondenti. 100%

22. Quali tra i seguenti servizi, in termini di formazione, riterrebbe utili se fossero
offerti da Federpreziosi (Confcommercio Imprese per |'Italia) in favore della Sua
impresa? (Una risposta per ciascun item. 0=No, 1=5i)

e Comprendere I'economia di Internet | |
e Acquisire le competenze digitali di base [ |
e Imparare a utilizzare le principali piattaforme digitali [ |

e Imparare a gestire la presenza offline e online di | |
un‘impresa

e Corsi Web Marketing ||
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e E-commerce- proporsi correttamente on line | |

e Altro ||

Totale rispondenti. 100%
23. A Suo avviso, tra 5-10 anni, come sara il futuro delle gioiellerie? (Una risposta)

e Il mercato delle gioiellerie subira molti cambiamenti. | negozi tradizionali 1
saranno meno numerosi mentre ci sara una maggiore diffusione degli acquisti
online

e Non ci saranno grandi cambiamenti. | negozi tradizionali continueranno a 2
svolgere il ruolo ricoperto oggi

Totale rispondenti. 100%

24.(Solo per le gioiellerie che operano sul web con un proprio sito o sui social). Quali
sono le difficolta che ha incontrato per digitalizzare parte della sua attivita? (Si/No per
ciascun item)

a) Mancanza di personale qualificato [_|
b) Difficolta ad effettuare investimenti [_]

c) Difficolta ad accedere a corsi di aggiornamento e di formazione [_|
d) Difficolta a ritagliarsi il tempo necessario per aggiornarsi

e) Altro (Specificare) ||

f)  Nessuna difficolta (risposta mono) [_|

Totale rispondenti. 67,8%

V. LA GEMMOLOGIA
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25. Quali sono i canali che ha utilizzato o che utilizza per acquisire le sue conoscenze
gemmologiche? (Una risposta per ciascun item. 0=No, 1=Si)

e  Corsi di formazione [_]
e Incontri informativi |_|
e Web ||
e Libri (es. enciclopedie) [_]
e Riviste specialistiche ||
e Fiere/eventi ||
e Consigli dell’esperto [_]

e Non sono interessato all’'argomento [_]
(risposta mono)

26. (Esclusivamente chi utilizza il web come canale per acquisire informazioni) Quali
sono le informazioni gemmologiche che dovrebbero esser trattate da un sito? (Massimo
tre risposte).

e Come si determina il prezzo [_|
e Descrizione delle caratteristiche (colori, purezza, ecc) ||
e Eventi ed iniziative legate al mondo delle gemme [_|
e Le certificazioni esistenti [_|
e Gli istituiti gemmologici riconosciuti [_]
e | corsi di formazione esistenti ||
e Andamento del mercato [_|
e Normativa nazionale e internazionale [_|
e Nuovi materiali naturali e non, immessi sul mercato [_]

e Nuovi materiali naturali e non, immessi sul mercato ||
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e Corrette denominazioni dei materiali/dizionario gemmologico [_]

e Colori/gemme di tendenza (vale a dire inserite dai fabbricanti nelle loro [_]
produzioni)

e  Curiosita da utilizzare come motivazioni emozionali di vendita ]

e Offerte “speciali” di gemme certificate [_]

27. Quanto La Sua Gioielleria potrebbe essere interessata ad una app per i propri clienti
“User Friendly” certificata da un ente terzo, riconosciuto e indipendente, per
approfondire la conoscenza delle gemme? Ad es. che da dei consigli come riconoscere
una vera pietra "Gemmologia - Smart”ecc. (Una risposta)

e Pernulla

e Poco

e Abbastanza
° Molto

A W N R

VI. FESTIVITA NATALIZIE 2016
(a tutti)

28. (TENDENZA) A Suo giudizio i ricavi della Sua gioielleria con riferimento al Natale
2016 rispetto al Natale 2015, sono...? (Una risposta)

e Aumentati 1
e Rimasti invariati 2
e Diminuiti 3

29. Mi potrebbe indicare, in particolare quali sono state le tipologie di prodotti
maggiormente acquistate per il Natale 20167 (Multipla. NON ruotare gli item)

1. Oreficeria (oggetti in oro senza pietre) | |

2. Gioielleria non di brand ||
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Gioielleria di brand conosciuti ||
Ornamenti in argento con o senza pietre ||
Bijoux (materiali non preziosi) non di brand |
Bijoux (materiali non preziosi) di brand noti ||
Orologeria di fascia economica (fino a 500 €) ||
Orologeria di fascia media (da 500 € a 3.000 €)

Orologeria di alta gamma (da 3.000 € a 8.000 €)

© ©®© N o U AW

10. Orologeria di altissima gamma (oltre 8.000 €) ||

30. Mi potrebbe indicare, in particolare quali prodotti sono stati maggiormente
acquistati per il Natale 2016 nella Sua gioielleria? (Multipla)

1. Orecchini [|
Collane/Collier [ |
Bracciali/Braccialetti I

2
3
4. Ciondoli (ad es. per catenine, braccialetti)
5

Fedine/Anelli di fidanzamento | |

6. Altrianelli ||
7. Orologi |
8. Spille ||

9. Gemelli/Fermacravatte

10. Altro (specificare) |

31. (TENDENZA) Il numero dei clienti che hanno acquistato nel periodo delle festivita
natalizie 2016, rispetto a quelli che hanno acquistato nel periodo delle festivita natalizie
2015, & stato (Una risposta):

e  Superiore 1

e Uguale 2
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e |nferiore 3

32. (TENDENZA) La spesa media effettuata dai clienti entrati nella Sua gioielleria nel
periodo delle festivita natalizie 2016, rispetto a quella effettuata dai clienti entrati nella
Sua gioielleria nel periodo delle festivita natalizie 2015, & stata (Una risposta):

e  Superiore 1
e Uguale 2
e Inferiore 3

33. (TENDENZA) Facendo 100 il totale della clientela che ha acquistato almeno
un articolo presso la Sua gioielleria in occasione delle festivita natalizie 2016, in
dettaglio questa é costituita da... (indicare la percentuale per ciascuna tipologia di
clientela) (Una risposta):

e Clientela storica | | %
e Clientela occasionale/di passaggio | | %
e Totale 100%

Dati di struttura

34. Classe di addetti (Una risposta)

e 1 addetto 1
e 2-5 addetti 2
e 6-9 addetti 3
e 10-19 addetti 4
e 20-49 addetti 5

35. Area geografica (Una risposta)
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e Nord Ovest
e Nord Est
e Centro

e Sud e Isole

36. Forma giuridica (Una risposta)

e Ditta individuale
e Societa di persone
e Societa di capitale

e Altre forme



