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Il consumatore dopo il Covid19

Alla luce dell’attuale crisi economica che sta attraversando il nostro Paese dovuta al Covid19 risultano
necessarie nuove strategie d’impresa che riescano a mitigare gli attuali effetti del lockdown e a garantire
la ripresa economica delle attivita. E in quest’ottica che si pone il progetto “Il consumatore dopo il
Covid19”.

Su intuizione di Fondazione Saccone, Federalberghi Salerno ¢ Confcommercio Campania-sede di
Salerno, punto di partenza per le nuove strategie di impresa ¢ stato rintracciato in un’indagine volta ad
offrire il punto di vista dei consumatori e dei clienti di strutture alberghiere.

Complessivamente sono stati somministrati 8541 questionari nel periodo compreso tra il 24 aprile e il
10 maggio, registrando un tasso di risposta del 52 %.

Nello specifico sono stati somministrati due diversi questionari, il primo attraverso i canali di Fondazione
Saccone e Confcommercio Campania-sede di Salerno con l'obiettivo di rilevare i possibili nuovi
comportamenti dei consumatori nel territorio campano, prevalentemente nella provincia di Salerno.

11 secondo questionario, invece, ¢ stato somministrato attraverso 1 canali di Federalberghi Salerno e della
Fondazione Saccone con l'obiettivo di approfondire uno dei settori tra i piu colpiti dall’emergenza
Covid19 ossia quello turistico, quindi focalizzando l'attenzione sulle esigenze dei clienti di strutture
alberghiere.

I risultati della ricerca

Durante la conferenza verranno mostrati i risultati pit interessanti provenienti dall’analisi dei dati.
Chiaramente, considerando il breve lasso di tempo e le scelte metodologiche attuate nell’indagine, tali
risultati non possono essere generalizzati all’intera popolazione.

Primo questionario

In questa indagine sono stati somministrati 5439 questionari ed ¢ stato registrato un tasso di risposta pari
al 42%. I risultati che verranno presentati provengono dall’analisi di 2277 unita considerate valide.

Che genere di acquisti farai?
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11 71% di coloro i quali hanno dichiarato che faranno acquisti acquistera abbigliamento e calzature, il 36%
prodotti alimentari e bevande, il 24% arredamento per la casa, il 20% libri e materiale d’ufficio, il 17%
apparecchiature tecnologiche, il 15% acquistera elettrodomestici mentre i 10% giocattoli. 11 9% dei
rispondenti acquistera farmaci mentre 1'8% articoli per lo sport e il 7% dei rispondenti ha indicato “altro”
come opzione di risposta specificando prevalentemente prodotti cosmetici e attrezzi da giardinaggio. 11
4% acquistera vetture o componenti di vetture, il 4% tabacchi e il 3% dei rispondenti acquistera gioielli.

Con quale modalita acquisterai maggiormente i beni indicati?

Online (12%:)

Vendita a distanza con consegna a casa (8%)
__——Altro (specificare) (2%)

Nel negozio (79%)

Piu della meta delle persone che ha dichiarato di fare acquisti si rechera in negozio, ossia il 79%. 11 12%
acquistera online, '8% usufruira della vendita a distanza con consegna a casa e il 2% acquistera in altri
modi.

Quanto consideri importante per te che un locale adotti le seguenti misure?
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Utilizzo di mascherine e guanti da parte
degli operatori

Obkligo di distanza con gli altri clienti

Presenza di gel igienizzanti per i clienti _

Chiusura del locale ogni tot clienti per
sanificazione

Controllo della temperatura all'ingresse

1- Per nulla importante 2 - Poco importante 3 — Indifferente 4 — Abbastanza importante 5 — Molto importante

Definendo in una scala da 1 a 5 'importanza che 1 rispondenti attribuiscono a nuove misure messe in
atto dai locali in cui 1 indica “per nulla importante” e 5 “molto importante” si evince dal grafico che le
misure considerate pit importanti nei locali per i rispondenti sono I'utilizzo di mascherine e guanti da
parte degli operatori, obbligo di distanza con gli altri clienti e presenza di gel igienizzanti per 1 clienti,
segue con meno importanza la sanificazione del locale ogni qualvolta si raggiunge un numero di clienti.
Il controllo della temperatura dei clienti allingresso ¢ la misura considerata meno importante per i
rispondenti.

C’¢ da aggiungere che nonostante non la considerino un’importante pratica da attuare, I'85 % degli
intervistati si dichiara disponibile a sottoporsi al controllo della temperatura.



Come ordinerai cibo a domicilio?

Tramite applicazione (Just eat, ... (19%)

_—Altro (specificare) (1%)

Contatto telefonicamente (80%:)

L’80% di coloro i quali hanno intenzione di ordinare cibo a domicilio lo fara contattando telefonicamente
Pesercizio, mentre il 19% utilizzando un’applicazione.

Nei prossimi mesi trascorrerai almeno una giornata in uno stabilimento balneare?

Forse (37%)

u1(Si)
w2 (No)

m 3 (Forse)

Si(48%)

No (15%)

11 48% dei rispondenti ha risposto di si, il 15% no e il 37% mostra incertezza rispondendo forse.

Quanto consideri importante le seguenti disposizioni negli stabilimenti balneari?

Distanza fra gli ombrelloni

Attendere in fila distanziati per usufruire delle docce

Controllo della temperatura all'ingresso

|

|

Utilizzo di mascherine e guanti da parte degli..

|

Servizio bar e ristorazioni esclusivamente sotto.. I
]

Divisori in plexiglass tra gli ombrelloni

1- Per nulla importante 2 - Poco importante 3 — Indifferente 4 — Abbastanza importante 5 — Molto importante

Considerando che 1 indica 'opzione di riposta “per nulla importante” e 5 'opzione “molto importante”,
le disposizioni pit importanti per i rispondenti sono la distanza fra gli ombrelloni, e la distanza fra le
persone, infatti piu della meta dei rispondenti ha definito queste due pratiche come molto importanti.
Anche I'utilizzo di mascherine e guanti da parte degli operatori ¢ tra le pratiche considerate pit importanti
da adottare negli stabilimenti balneari. La disposizione che appare immediatamente meno importante per
i rispondenti ¢ la presenza di divisori in plexiglass tra gli ombrelloni.



Quanto consideri importante l'adozione delle seguenti disposizioni in palestra?

1 2 3 4 3

Presenza di igienizzanti per i clienti
Prenctazione delle fasce orarie in cui si ha intenzione di
andare in palestra
Lttilizzo di mascherine e guanti da parte degli operatori
Obbligo di guanti & mascherine per i clienti
MNon permettere I'utilizzo delle attrezzature, bensi
concedere solo 'accesso ai corsi

1 - Per nulla importante 2 - Poco importante 3 - Indifferente 4 - Abbastanza importante 5 - Maolto importante

Considerando che 1 indica 'opzione di riposta “meno importante” e 5 opzione “molto importante”, la
disposizione piu importante per i rispondenti ¢ la presenza di gel igienizzanti per i clienti, seguita dalla
prenotazione per poter andare in palestra e I'utilizzo di guanti e mascherine da parte degli operatori. Le
disposizioni considerate meno importanti dai rispondenti sono I'obbligo di mascherina e guanti per i
clienti e soprattutto non permettere l'utilizzo delle attrezzature, bensi concedere I'accesso solo ai corsi,
disposizione che la meta dei rispondenti ha considerato per nulla importante o poco importante.

La meta del tuo viaggio sara?

In un'altra regione d'Italia (40%:)

All'estero (15%)

Mella mia regione (45%)

Tra coloro 1 quali hanno dichiarato che faranno una gita o un viaggio, il 45% ha intenzione di visitare la
propria regione, mentre il 40% ha intenzione di visitare I'Italia ma una regione diversa dalla Campania e
i1 15% vorrebbe andare all’estero. Complessivamente 1'85% dei rispondenti che vuole fare un viaggio
attualmente sceglie I'Italia come meta.



Secondo questionario

Con la crisi da Covid19 hai annullato una prenotazione in una qualsiasi struttura ricettiva?

Si (27%)

No (73%)

11 27% degli utenti intervistati ha dichiarato di aver annullato una prenotazione in questo periodo.

Entro quando pensi di poter andare in una struttura ricettiva?

0% 5% 10% 15% 20% 25%
I L 1 L 1 ]

Mon appena le restrizioni per il Coronavirus finiranno
Dopo 1 mese dal termine delle restrizioni

Da 1a 3 mesi dopo il termine delle restrizioni

Da 3 a 6 mesi dopo il termine delle restrizioni

Da 6 mesi a 1 anno dopo il termine delle restrizioni

Dopo un anno dal termine delle restrizioni

11 21% degli utenti pensa di ritornare in una struttura ricettiva non appena le restrizioni termineranno, il
7% dopo un mese dalla fine delle restrizioni, 21% da uno a tre mesi dalla fine delle restrizioni. II 20%
degli utenti pensa di tornare in una struttura ricettiva da tre a sei mesi dopo il termine delle restrizioni, il
17% da sei mesi a un anno dopo il termine delle restrizioni dettate dal Coronavirus mentre il 14% delle
persone pensa di farlo dopo un anno dal termine delle restrizioni.

Differentemente dalle aspettative i clienti non prediligeranno un periodo piuttosto che un altro nella
scelta del soggiorno.



Cosa ti convincerebbe ad andare in una struttura ricettiva?

0% 10% 20% 30% 40% 0%

Maggion procedure di sicurezza
Sconti

Cancellazioni flessibili

Altro (specificare)

Bonus vacanze detraibili dalle tasse

11 43% dichiara che maggiori procedure di sicurezza lo convincerebbero ad andare in una struttura
ricettiva, 21% dei rispondenti sarebbe convinto da sconti, mentre il 19% da cancellazioni flessibili. 1.8%
degli utenti dichiara che bonus vacanze detraibili dalle tasse li convincerebbe ad andare in una struttura
ricettiva e il 9% dichiara altre soluzioni che li spingerebbe ad andare in una struttura ricettiva. Queste
soluzioni possono essere prevalentemente riassunte in estrema attenzione alla pulizia da parte della
struttura, maggiore diponibilita economica da parte dei rispondenti e risoluzione definitiva dell’emergenza
da Covid19.

Quanto saresti d'accordo con le seguenti disposizioni intraprese dalle strutture ricettive?

Informare dettagliatamente il cliente sulle norme
intraprese dalla struttura prima del check-in

Ltilizzo di mascherine € guanti da parte degli operatori

Obbligo di indossare mascherina e guanti nei luoghi ad uso
comune (reception, sala relax, sala conferenza ecc...)

Controllo della temperatura all'ingresso

Servizio di ristorazione disponibile solo prenotazione

1 - Per nulla d'accordo 2 - Poco d'accordo 3 - Neutrale 4 - Abbastanza d'accordo 5 - Molto d'accordo

Definendo in una scala da 1 a 5 il grado di accordo dei rispondenti nei confronti di eventuali disposizioni
delle strutture ricettive in cui 1 indica “per nulla d’accordo” e 5 “molto d’accordo”, dal grafico si evince
che 1 rispondenti sono molto d’accordo con informare dettagliatamente 1 clienti sulle norme intraprese
dalla struttura prima del check-in e con Il'utilizzo di mascherine e guanti da parte degli operatori. I
rispondenti, inoltre, sono abbastanza d’accordo con le altre pratiche ossia, in maniera decrescente,
I'obbligo per i clienti di indossare mascherine e guanti nei luoghi comuni, il controllo della temperatura
allingresso e il servizio di ristorazione disponibile solo su prenotazione.
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Quale delle seguenti modalita sceglieresti per la colazione ?

0% 10% 20% 30% 40%
I ] . Il

Servizio in camera

Servizio al tavolo

Wassoi singoli con | prodotti scelti |a sera prima
Buffet con prodotti confezionati singolarmente

Altro (specifica)

11 32% degli utenti sceglierebbe il servizio in camera, il 27% il servizio al tavolo, mentre il 22% vassoi
singoli con prodotti scelti la sera prima, 15% buffet con prodotti confezionati singolarmente e 3% altro.

Quanto consideri importante le seguenti pratiche nelle strutture ricettive?

1 2 3 4 5 B 7 8 9 10

Saniiazione delle spertic S

Dispenser di gel igienizzanti nei luoghi ad uso comune _

Kit per gli ospiti contenente gel igienizzante, mascherina
e uart TS

Protezione al telecomando con imballagaio di plastica da _
cambiare per ogni cliente

Protezione alle maniglie da cambiare per oani diente _

In una scala da 1a 10 in cui uno sta per “nessuna importanza” e 10 per “molta importanza”, per gli utenti
le pratiche piu importanti da adottare sono sanificazione delle superfici e la presenza di dispenser di gel
igienizzanti nei luoghi comuni, seguite da kit per gli ospiti contenenti gel igienizzante, mascherina e guanti
e la protezione al telecomando con imballaggio di plastica da cambiare a ogni cliente. Quella meno
importante tra le cinque opzioni disponibili ¢ stata considerata la protezione alle maniglie da cambiare ad
ogni cliente.



I suggerimenti dei rispondenti

11 42% di coloro che hanno partecipato all'indagine ha contribuito con suggerimenti per le strutture
alberghiere. Nel rispetto della privacy non riporteremo le singole risposte degli utenti che hanno
contribuito fortemente con i loro suggerimenti. I singoli suggerimenti dei consumatoti possono essere
raggruppati nel seguente modo.

emmw |nfondere sicurezza nel consumatore

Rigorosa attenzione alle pratiche di igienizzazione e sanificazione

Costi accessibili
Garantire il distanziamento nei luoghi ad uso comune

mmmm |rasparenza e chiarezza nell'informare il cliente

Lasciare che l'esperienza di soggiorno resti tale e non diventi
un'esperienza di tipo ospedaliera

Personale cortese e formato nei rispetti delle nuove norme

Utilizzo di materiali ecosostenibili

Il suggerimento che ¢ apparso piu volte ¢ quello di infondere sicurezza nel consumatore circa la
salvaguardia della salute dei clienti. Tale senso di sicurezza, secondo molti rispondenti, puo essere
raggiunto attraverso 'applicazione delle direttive del governo.

Altro suggerimento ricorrente riguarda la rigorosa attenzione a pratiche di igienizzazione e sanificazione.
In particolare, gli utenti suggeriscono frequenti sanificazioni degli ambienti e pulizia delle superfici con
cul il consumatore ¢ a contatto.

I rispondenti hanno spesso suggerito di non aumentare eccessivamente i prezzi e di non far ricadere
totalmente 1 costi necessari per le nuove disposizioni sul cliente. Hanno suggerito sconti, offerte e
promozioni per andare incontro alla crisi economica che I'Italia sta attraversando.

Altri rispondenti suggeriscono di mettere in atto procedure che garantiscano il distanziamento nei luoghi
comuni della struttura e che evitino I’ ipotetico sovraffollamento dei luoghi.

I rispondenti suggeriscono alle strutture ricettive di informare in maniera chiara e dettagliata i clienti circa
le misure intraprese dalla struttura, ad esempio rendendo note le procedure di sanificazione intraprese.
Suggeriscono di informare non solo i clienti al check-in ma anche durante la fase di prenotazione.



Alcune risposte contengono la parola “ospedale”, infatti diversi rispondenti hanno suggerito di rispettare
le nuove norme senza perd compromettere 'esperienza di soggiorno trasformandola in una sorta di
“ricovero ospedaliero”. Nello specifico suggeriscono di continuare a garantire un’esperienza di soggiorno
che sia sinonimo di relax e non di stress o paura.

Altri rispondenti suggeriscono di formare il personale in maniera tale che siano in grado di rispettare i
nuovi protocolli e al tempo stesso di curare il rapporto con il cliente trasmettendo cordialita e positivita.

Infine, i rispondenti suggeriscono alle strutture ricettive di prediligere materiali che hanno un basso
impatto ambientale. Essi, favorevoli all’adozione di nuove procedure propongono materiali riciclabili
laddove possibile e di ridurre al minimo 'eventuale spreco di plastica.
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