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Obiettiiwi

#1 Tracciare una mappa dei consumatori
itallani In base alle combinazioni di
touchpointconcuientranoin contatto

#2 Esplorarela relazionetra experienceconi
touchpoint e fedeltadel consumatore
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La ricerca

Questionario sul panel consumer Nielsen a
settembre2016conmetodologiaCAWI

Tre settori indagati retail grocery, banche e
telefoniamobile

| consumatorihanno risposto con riferimento alla
loro insegna/banca/providedi telefoniaprincipale
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«Pensando agli ultimi tre mesi, indichi con quale frequenza e entratc
Al 1l OAOOI All I A OOA EI OACI ATAA

# Listaesaustivadi oltre 20touchpointper settore
# Frequenzali contatto conognitouchpoint
# QualitaA Al 1 6 A @anAgoikbdchpoink

# Atteggiamenti del consumatoredi interesseperl 6 E1 D OA OA
Relationship commitment : intenzione del consumatore di rimanere fede
Al 1T O6EI OACT ATAAT AATPOT OEAAO
‘Word ofMouthd ET OAT UET T A AE ZAOA DPAOO
Willingnessto share private information: disponibilita a condividere
ET £ Of AUEITE DPAOOITAIE All 1686EITOC
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Cluster analysis

{Latent ClassCluster Analysis per individuarel 6 A O EdDIedimlertti A
diversi di consumatori in base alla tipologia e alla frequenza di
touchpointconcuisonoentrati in contatto perognisettore

fPertutti etre i settori emergono5segmenti
{Estensionedeirisultati A1 1 6 OT EOAOOI
24.8 min di famiglie peril grocery

29.2 min clientidi banchee operatorifinanziari
46.9 min clienti di servizidi telefoniamobile

fPeril groceryi clustersonostati ulteriormente analizzatiaggiungendo
una profilazione sociocdemografica e i dati di comportamento di
acquisto(frequenzadi visita, spesayeparti)

OF— e xe conaes tonttais  oarel

yi 1061 A0l AAE CcOOPPE 1 O0EI AT A 1 OOAOA BaykdiaAntbEratiodOdtériordélie GivaisdlusterizzAZiohifsibilA
Fonte: elaborazioni Osservatorio Fedelta su Nielsen Consumer Panel 2016 (metodologia C
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Gli italiani e itouchpoint nel grocery
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Dati espressi in milioni di famiglie
Fonte: elaborazioni Osservatorio Fedelta su Nielsen Consumer Panel 2016 (metodologia



nelle banche

TOUCHPOIN;
ADDRICTEL
2.4 min

Dati espressi in milioni di individui. Base: 29,2 min di italiani corrent
Fonte: elaborazioni Osservatorio Fedelta su Nielsen Consumer Panel 2016 (metodologia ¢



