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Consumer Behaviour Report 2010: web, viaggi e vacanze
a cura di Netcomm e ContactLab

Come internet e ecommerce intervengono nelle decisioni di acquisto, prenotazione e condivisione delle esperienze post vacanze degli italiani. 
Acquirenti online: il 92% ha fatto vacanze nel 2010

La ricerca, che ha coinvolto 12 tra i più importanti Merchant del settore, è stata realizzata a settembre 2010 sulla base di oltre 24.000 questionari compilati via web dagli utenti.
È possibile innanzitutto dividere i rispondenti in due gruppi: un 83% che dichiara di aver già fatto acquisti on-line e un 17% che, viceversa, non li ha ancora fatti. 
In generale, hai mai fatto acquisti on-line?
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Base: Tutti i Rispondenti – Fonte: Netcomm e ContactLab
Fra gli acquirenti online, il 92% ha fatto vacanze nel 2010 (l’8% no) e fra questi l’88% ha utilizzato internet per organizzarle.  Di questo 88%, il 37% compie acquisti di vacanze online 2-3 volte l’anno e il 27% una volta l’anno. C’è poi un 18% che fa acquisti più di 4 volte l’anno, fra cui probabilmente le persone abituate a viaggiare per lavoro.
Fra gli acquirenti on-line, l’88% ha fatto vacanze sia nel 2009 che nel 2010, mentre, all’interno del restante 12%, sono di più le persone che hanno ‘saltato’ la vacanza estiva quest’anno (43%) rispetto a quelle che l’hanno saltata l’anno scorso (30%). E c’è anche un 27% (3% degli acquirenti on-line) a cui non è stato possibile fare vacanze in entrambi gli anni.
In che anno non ti è stato possibile andare in vacanza?

[image: image2.emf]30%

43%

27%

nel 2009

nel 2010

né nel 2009 né nel 2010


Base: I Rispondenti che acquistano on-line e  non sono stati in vacanza nel 2009 e/o nel 2010 - Fonte: Netcomm e ContactLab
Chi non è andato in vacanza in una o entrambe le ultime estati (2009 e 2010), adduce in larghissima parte motivazioni economiche (59% di chi ha ‘saltato’ entrambe le estati, 42% di chi non ha fatto vacanze nel 2009, 42% di chi non le ha fatte nel 2010). Ma cresce in modo evidente anche il fenomeno della destagionalizzazione: è questo il motivo addotto da ben il 12% di chi non ha fatto vacanze estive nel 2010, contro il 2% appena di chi non le ha fatte nel 2009.
Per quale motivo non sei andato in vacanza l’estate scorsa e/o quest’estate?
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Base: I Rispondenti che acquistano on-line e  non sono stati in vacanza nel 2009 e/o nel 2010 - Fonte: Netcomm e ContactLab
Il gruppo ‘vacanzieri online’

Come abbiamo visto, ben l’88% del gruppo ‘acquirenti online che hanno fatto vacanze estive nel 2010’ ha utilizzato le potenzialità di internet per organizzare le vacanze, in coerenza con quanto rilevato dal primo ‘E-commerce Consumer Behaviour Report’ dello scorso maggio, ovvero che proprio l’acquisto di vacanze online è uno dei maggiori driver dell’e-commerce in Italia. A comporre questo 88% di persone, che potremmo definire ‘vacanzieri online’, sono tre grosse ‘famiglie’: un 42% che ha acquistato completamente online la vacanza, un 18% che su internet l’ha solo prenotata, magari con un piccolo acconto, per poi saldare il conto nella sede fisica dell’agenzia di viaggi, e infine un 28% che pur senza effettuare acquisti ha comunque usato il web per info-commerce (resta quindi solo un 12% che pur essendo acquirente online e avendo fatto vacanze estive nel 2010, non ha utilizzato internet per organizzare le vacanze). L’indagine si focalizza sull’88% di ‘vacanzieri online’, analizzando nel dettaglio i loro comportamenti, abitudini e preferenze.
Quest’estate hai usato Internet per organizzare almeno una delle tue vacanze?
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Base: I Rispondenti che acquistano on-line e sono stati in vacanza nel 2010 - Fonte: Netcomm e ContactLab
L’atteggiamento prevalente fra questi utenti (54%) è quello di cercare un bel posto dove trascorrerle ponendo attenzione al prezzo solo in seconda battuta. Segue, nella lista delle priorità di ricerca, l’attenzione alle informazioni logistiche (52%), la ricerca di posti che soddisfino i gusti estetici propri (41%), o della famiglia e dei compagni di viaggio (30%) e anche di stimoli ed idee su dove andare (35%). È quindi confermata, per chi è avvezzo ad usare il mondo online, la preferenza ad usufruirne per organizzare vacanze piacevoli e su misura. Infatti la ricerca esclusiva dell’offerta conveniente si posiziona verso il fondo della lista con il 23% delle preferenze.
In generale, cosa cerchi on-line quando t’informi per le tue vacanze ?
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Base: I Rispondenti che acquistano on-line, sono stati in vacanza nel 2010 e hanno utilizzato internet per organizzare almeno una vacanza - Fonte: Netcomm e ContactLab
L’utente che acquista i viaggi direttamente online si dimostra più evoluto di quello che si limita a prenotarli per poi saldare il conto in agenzia: il primo infatti, non facendosi fermare da barriere di prezzo, nel 46% dei casi acquista su internet tutte le componenti della sua vacanza (volo aereo, albergo, autonoleggio ecc.), e solo nel 37% dei casi si ferma all’acquisto di una sola componente; per il secondo, invece, le percentuali sono rovesciate: nel 65% dei casi prenota una sola componente del viaggio, e solo nel 20% le prenota tutte.
Che cosa hai acquistato/prenotato on-line per le tue vacanze estive 2010?
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Base: I Rispondenti che acquistano on-line, sono stati in vacanza nel 2010 e hanno utilizzato internet per organizzare almeno una vacanza - Fonte: Netcomm e ContactLab
A proposito delle componenti, le più acquistate online sono il biglietto aereo (84%) e l’albergo (71%), seguite dall’autonoleggio (28%), il villaggio turistico (20%), il biglietto della nave (19%), quelli per musei, concerti, visite guidate, escursioni (18%), l’appartamento in affitto (18%) e il biglietto del treno (11%).

Per quel che riguarda i canali online utilizzati per avere informazioni sulla vacanza da fare, al primo posto risultano ancora una volta i siti delle compagnie aeree (52%), seguiti da quelli degli hotel (50%).Vengono quindi i siti delle località turistiche (42%) e delle agenzie di viaggio on-line (35%), poi i siti specializzati nei consigli di viaggio (33%). Emerge che l’aver già fatto acquisti online porta questo tipo di utenti a sfruttare le potenzialità di internet, con molteplici attività online,  in misura molto più completa di chi non li ha mai fatti. Fra i canali offline per informarsi sulla vacanza, prevalgono invece libri e riviste (45%), seguite dai consigli dei familiari (31%) e da depliant (28%) e agenzie di viaggi (27%).

Fra le motivazioni che spingono ad acquistare on-line, l’attenzione al prezzo (confronto prezzi dell’offerta 56%; prezzi più vantaggiosi 53%), non è l’unica ad attrarre gli utenti. Troviamo infatti in seconda posizione la possibilità di essere autonomi e indipendenti (54%), ma ci sono anche altri fattori citati: il risparmio di tempo (47%) e la varietà di scelta (40%), che dimostrano come l’utente abituato all’acquisto on-line abbia dei vantaggi di internet una visione ampia ed articolata.

L’utilizzo di internet per organizzare le vacanze, da parte dei ‘vacanzieri online’ che sono stati in vacanza anche nel 2009, è generalmente aumentato rispetto all’anno precedente: per il 49% infatti è cresciuto il numero di siti visitati, il 42% ha incrementato l’utilizzo fatto di internet, il 40% ha aumentato sia il tempo speso online sia la ricerca di offerte. Dal lato della spesa, è cresciuto, infine, anche l’uso di internet per effettuare transazioni  on-line (aumento per il 31% dei rispondenti). 
E veniamo alla cosiddetta ‘booking window’, la finestra di tempo fra il momento della prenotazione/acquisto della vacanza e la partenza: il 49% dei rispondenti decide, in maniera tradizionale, delle sue vacanze più di 2 mesi prima della partenza. Un altro 26% si ferma ad un mese prima, mentre resta un consistente e molto meno tradizionale 25% che, invece, aspetta gli ultimi 15 giorni per effettuare la prenotazione/acquisto delle proprie vacanze.
Quest’estate quanto tempo prima della partenza hai acquistato/prenotato la tua vacanza?
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Base: I Rispondenti che acquistano on-line, sono stati in vacanza nel 2010 e hanno utilizzato internet per organizzare almeno una vacanza - Fonte: Netcomm e ContactLab
Al ritorno dalla vacanza estiva, ben il 39% dei ‘vacanzieri online’ ha utilizzato il web per prolungare l’esperienza della vacanza, per esempio pubblicando online foto o recensioni o testimonianze.

Solo il 2% dei ‘vacanzieri online’ ritiene che l’anno prossimo non tornerà a utilizzare internet per organizzare le proprie vacanze, mentre l’83% ritiene di continuare a farlo (29% per acquistare, 9% per prenotare, 45% per semplice info-commerce) e una percentuale ristretta (15%) non ha ancora deciso. Nelle altre categorie di rispondenti all’indagine la percentuale degli indecisi sull’uso di internet è più alta (media del 23%), segno che il segmento di popolazione tecnologicamente avanzato una volta sperimentati i vantaggi del web e dell’e-commerce o info-commerce non li abbandona più.
I vacanzieri ‘no web’ (12%)

Consideriamo ora il 12% che non ha usato internet per organizzare le proprie vacanze estive fra gli acquirenti online che hanno fatto vacanze nel 2010. Il motivo principale da loro addotto per questa scelta è non averne avuto bisogno (56%). Il 22% invece ha dato altre motivazioni, principalmente la preferenza per la propria agenzia fisica di fiducia. Il 17%, poi dice che non ha l’abitudine a usare internet per le vacanze, e solo un irrilevante 1% ritiene che non sia utile farlo.

I canali offline che questo segmento di rispondenti utilizza per organizzare le proprie vacanze sono naturalmente quelli tradizionali, a partire dall’agenzia di viaggi (37%), i consigli di amici e familiari (24%) e la consulenza dell’agente di viaggio di fiducia (14%).
Quali fonti d’informazione hai utilizzato per pianificare le tue vacanze 2010?
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Base: I Rispondenti che acquistano on-line, sono stati in vacanza nel 2010 e non hanno utilizzato internet per organizzare almeno una vacanza - Fonte: Netcomm e ContactLab
Per il futuro, il 36% degli appartenenti a questo gruppo si dimostra comunque propenso all’uso di Internet per organizzare le vacanze (il 21% per info-commerce, il  9% per acquisto e il 6% per prenotazione). Solo il 20% resta deciso sul non usarlo, mentre una quota notevole (44%) è ancora indecisa. 

I non acquirenti online

L’indagine riserva poi una parte ai non acquirenti online, che come abbiamo visto all’inizio rappresentano il 17% dell’intero campione di rispondenti, e che rispetto a questo presentano una più alta percentuale di donne (65% contro 57%), un minor peso delle fasce d’età più attive come quella 30-39 anni (22% contro 26%) e una più rilevante presenza di pensionati e operai a discapito di quadri e liberi professionisti.

In questo segmento, l’82% ha fatto una vacanza quest’estate, e di questi il 64% l’ha acquistata in tutto o in parte in un’agenzia di viaggi. Pur essendo tutti non acquirenti online, i componenti di questo gruppo utilizzano in larghissima parte internet, e ben il 92% lo ha fatto proprio in relazione all’organizzazione delle vacanze estive: il 62% per cercare informazioni sulle località da visitare, ma il 45% per informarsi sui prezzi e il 41% per cercare le offerte più convenienti sulla destinazione prescelta, atteggiamenti questi che denotano un potenziale interesse per l’acquisto online. Fra i siti visitati, prevalgono quelli delle località da visitare (34%), seguiti da quelli degli hotel (28%), da quelli delle agenzie di viaggi online (25%) e quello di consigli di viaggio (22%).
Che uso hai fatto di Internet per le tue vacanze?
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Base: I Rispondenti che non hanno mai acquistato on-line e hanno fatto vacanze quest’estate (2010) - Fonte: Netcomm e ContactLab
Fra i fattori che potrebbero indurre queste persone ad acquistare una vacanza online prevalgono i ‘prezzi più vantaggiosi’ (41%), seguiti dalle ‘offerte più convenienti’ (40%), dalla ‘maggior sicurezza dell’invio dei dati’ (37%, con una differenza fra il 42% delle donne e il 35% degli uomini), ‘un canale diretto con il venditore, come un call center’ (29% ‘procedure d’acquisto più semplici (21%, anche qui con una differenza fra il 27% degli uomini e il 20% delle donne).
Acquisteresti le tue vacanze o una parte delle tue vacanze (trasporto, alberghi...) on-line se:
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Base: I Rispondenti che non hanno mai acquistato on-line - Fonte: Netcomm e ContactLab
Nel gruppo è inoltre evidente una buona propensione a continuare ad utilizzare Internet in futuro, anche avvicinandosi all’e-commerce (lo dichiara il 42%, sommando il 24% che farebbe info-commerce, il 4% che acquisterebbe online e il 14% che prenoterebbe): questo dimostra che l’uso del web per informarsi non è che il primo passo per familiarizzare e poi sfruttare a pieno le potenzialità di Internet. Il 39% si dichiara indeciso e solo il 20% dichiara che non userà internet per organizzare le prossime vacanze.

Concludendo, la previsione per le vacanze 2011 vede i ‘vacanzieri online’ ancora una volta come gli utenti più inclini all’utilizzo del web, con una propensione dell’83% (info 45%, acquisto 29%, prenotazione 9%). Ovviamente restano un po’ più indietro  gli altri utenti, che dichiarano nondimeno una buona propensione all’uso futuro di internet: il 42% dei non acquirenti online e il 36% dei ‘vacanzieri no-web’ dicono infatti che nel 2011 si informeranno, prenoteranno o acquisteranno le proprie vacanze online.
Previsione per le vacanze 2011: Se l’estate prossima andrai in vacanza, prevedi di:
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Base: I Rispondenti che  sono stati in vacanza nel 2010 - Fonte: Netcomm e ContactLab
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