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Consumatori - Dettaglio del campione

11.154 intervistati in 21
Paesi

# Intervistat # Intervistati

sl Australia
l I Belgium 500
Brazil* 500
I+ICanada 500
China* 500
n = DENMark 500
B I France 500
== Germany 500
® Japan 500
== Netherlands 500
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== Norway
= Poland

Singapore

»= South Africa*
<®: South Korea
< Spain

== Sweden

I8 Turkey

=t= United Kingdom

B= United States

500
500
500
500
500
500
500
634
1,020

Uomini 49%
Donne 51%
Eta
18-24 anni 16%
25-34 anni 24%
35-54 anni 34%
> 55 anni 26%
Basso 24%
Medio 53%
Alto 23%
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1. Livello di soddisfazione e propensione
al cambiamento



Di anno in anno, i consumatori sono sempre meno soddisfatti dei
loro fornitori di energia

Qual € il suo livello di soddisfazione nei confronti del suo attuale fornitore di
energia?

2013 2012
Molto soddisfatto
>~ 43%

Soddisfatto
>~ 56%

Neutrale

Non molto soddisfatto

Per nulla soddisfatto

Base: tutti i rispondenti italiani
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Nonostante lo scarso livello di fiducia, solo un consumatore su dieci
cambierebbe fornitore nei prossimi 12 mesi

Intende cambiare il suo fornitore di energia nei prossimi 12 mesi?

2013 2012
} 12%

Sicuramente
Probabilmente

— 28%

Neutrale

Probabilmente no

Sicuramente no

Base: Tutti i rispondenti italiani

Copyright © 2013 Accenture. All rights reserved. 5



Dal 2011, si registra un costante interesse per la valutazione di fornitori
alternativi per I'acquisto di elettricita e di prodotti e servizi correlati

Attualmente o in futuro, nuove aziende potrebbero offrirle elettricita, prodotti a risparmio energetico (es:
termostati “intelligenti”), e/o servizi correlati (es: informazioni personalizzate sul suo consumo
energetico) oltre a prodotti e servizi tradizionali. Considererebbe di acquistare elettricita, prodotti a
risparmio energetico e/o servizi correlati da uno dei seguenti provider:

80%
79%

Si, potrei considerare un altro provider

invece del tradizionale fornitore di energia/utenze
(es: rivenditore, fornitore telefonico o di servizi via cavo, sito web)

Rivenditore
(es: Coop ltalia)

Sito web
(es: Amazon, Google)

Fornitore telefonico o

di servizi via cavo
(es: Telecom ltalia Mobile (TIM))

m 2013
m 2011

Base: Tutti | rispondenti italiani
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Prezzi piu bassi e migliori servizi

sono | fattori principali che spingono

| consumatori a valutare un fornitore alternativo a quelli tradizionali

Perché acquisterebbe energia o prodotti e/o servizi correlati da un provider diverso dal tradizionale
fornitore? (es: rivenditori, fornitori di telefonia o via cavo, siti web)

Il nuovo provider ha prezzi piu bassi
del mio attuale fornitore di energia

[l nuovo provider offre servizi migliori
del mio attuale fornitore di energia

Posso ottenere uno sconto acquistando congiuntamente
prodotti e servizi (es:, Internet, telefono ed elettricita)

Il nuovo provider ha un luogo in cui posso incontrare il
rappresentante, vedere i prodotti e discutere dei servizi

Il nuovo provider ha un regolamento piu flessibile per i rimborsi
o per la cancellazione del servizio rispetto al mio fornitore

Ho avuto esperienze migliori con altri provider rispetto al mio
fornitore di energia

Mi fido del nuovo provider piu di quanto non mi fidi del mio
fornitore di energia

Il provider € un’azienda locale

Rientro nel programma di premio fedelta del provider

— 73%

I 19%
I 13%

9%

Base: | rispondenti italiani che considererebbero di acquistare energia o prodotti e/o servizi correlati da provider diversi dal loro

fornitore di energia.
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Ancora scarsa informazione da parte dei fornitori su prodotti o
servizi per limitare consumo energetico

Quali sono le organizzazioni che ritiene la informino adeguatamente in merito ali
comportamenti da adottare per ottimizzare il suo consumo energetico?

% Fiducia
Sfiducia Né fiducia né sfiducia Fiducia 2012
Istituti Accademici / Scuole / Ass_ome_lz_lonl 506 30% 65% 40%
scientifiche
Associazioni del Consumatori &%) 30% 63% 58%
Associazioni ambientaliste [ 34% 54% 48%
Fornitori di servizi online JEET 65% 24% 23%
(es: Google, Microsoft)
Rivenditori/produttori di equipaggiamento 28%, 58% 14% 22%
Governo/organizzazioni governative 43% 43% 14% 15%
Fornitori di energia/utenze 35% 52% 13% 17%
Fornitori di servizi per la casa |

(es: fornitori di programmi via cavo, 35% 55% 10% 9%
Fornitori di servizi di telecomunicazione, societa per
la sicurezza domestica, ecc.)

Base: Tutti i rispondenti in Italia
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| fornitori di energia offrono prestazioni inferiori alle aspettative dei
consumatori in particolare su tre aspetti: corretta informazione sui prezzi,
offerta delle ultime tecnologie e sostegno nella riduzione del consumo

Quanto e importante ciascuno di questi fattori per stabilire un rapporto di fiducia
con il suo fornitore di energia?

In base alla sua esperienza, come valuterebbe la performance del suo fornitore
di energia su ciascuno di questi parametri?

Fattura Energia | Facilitadi , Eticitadel Brend  Inormazioni , Tecnologico , Valido datore ,Partner con cui, Interazione | Membro della
accurata | affidabile |comprensione, brand | ambientalista | per | ' dilavoro ! crearevalore | facetoface | comunita
1 1 i i 1 1 1 i i 1 1 1 1 I
0 dei prezzi ottimizzare |
95/0 : 94% : : : : consumi |
1 1 1 1
1 1

91%

7%

53%

46% !
0
3% a2%
1 1 1 1 1 1 1 1 :
Lafattura | Garantisce | Fornisce | Enotoperlo | Enotoperil |Informameola; Miproponele | Enotoperla | Crea | Mette a | E coinvolto in
che mi | una fornitura | informazioni | svolgimento di | suo contributo | mia famiglia sui | ultime | buona | partnership | disposizione un, maniera attiva
presenta & | di energia | sui prezzi | attivita di | alla | comportament | tecnologie | gestione dei | con altre I luogo fisico in | all'interno
sempre ! affidabile ! chiare e di ! business ! salvaguardia ' da seguire per ! ! suoi lavoratori | aziende o ! cui posso | dellla mia citta
corretta ! ! rapida ! etiche ! dellambiente :diminuire il ! ! ! organizzazioni ! incontrare | ' e del mio
comprensione nostro consumo per migliorare  suoi vicinato
o o energetico le sue offerte  rappresentanti
Base: Tutti i rispondenti italiani —e— Importanza (Piuttosto importante + molto importante) —m— Performance (Buona + eccellente)
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2. Piani Tariffari
Propensione all’acquisto di prodotti e
servizi correlati



| consumatori italiani sono tra i piu interessati al mondo ai piani
tariffari variabili

Se il suo fornitore di energia le offrisse i due seguenti piani tariffari, quale
opzione sceglierebbe?

I
1
1
1
: 51% g 51% j 51%
I (V) 52% 52% (1) ) o
690/ 67% I 64% jj 64% 61% ll 619 | 60% [ 60% ] 59% [ 58% j§ 58% 56% J} 55%
7% 76%
1
1
1
1
1
I
1
1
[ 3

48% Wl 489 | 49% [ 49% [ 49% J 51%
(V330/0 36% § 36%

23% f24%ll ]
I
I

54%

30% [ 3096 | 40% | 4096 [ 4100 429 42%  44% | 45%

KR IT | PL ZA SG TR AU BR CA ES AVG FR JP DE SE DK UK NO BE US NL
. ra— S =
- H“:;- EalENMIE 1l Moo =EEIE1IIE
M Piano tariffario fisso I Piano tariffario variabile
Il prezzo dell’energia é fisso e non cambia Il prezzo dell’energia cambia durante il giorno.
durante il giorno. Non & necessario fare Puoi risparmiare denaro sul consumo di energia
L . attenzione agli orari in cui si utilizza I'elettricita se gestisci attivamente gli orari in cui ne fai uso
Base: Tutti i rispondenti ma non si puo risparmiare sulla propria bolletta (es: utilizzando gli elettrodomestici quando
dell’energia gestendo attivamente I'orario in cui I'energia costa meno) ma se non lo gestisci
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Le principali barriere che impediscono di investire in prodotti e/o servizi correlati
alla fornitura di energia sono i costi, la percezione di un mancato ritorno
sullinvestimento e I'impossibilita di apporre dei cambiamenti alla propria casa

Nei prossimi 12 mesi ha intenzione di Per quale motivo non prevede di fare investimenti su
investire su prodotti e/o servizi prodotti e/o servizi nei prossimi 12 mesi

correlati alla fornitura di energia per la

sua casa ?

| tre fattori piu citati

No, non pianifico di
spendere del

denaro Non posso pernetttermi al momento
guesto investimento 75%

Non poso apportare cambiamenti alla
casa 39%
(es: sono in affitto non & di mia propieta)

Non credo mi possa dare risultati
significativi in termini di risparmio 39%
costi
Si, pianifico di
spendere del
denaro
Base: tutti i rispondenti italiani
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Risparmi sui costi e opzioni di finanziamento sono fattori chiave per
motivare | consumatori a operare investimenti sostanziali su prodotti
connessi alla fornitura di energia

Alcuni prodotti connessi alla fornitura di energia (es: panelli solari, elettrodomestici a risparmio energetico, ecc.)
possono essere costosi. Uno di questi fattori la motiverebbe ad acquistare prodotti connessi alla fornitura di
energia?

La garanzia della riduzione della bolletta dell’energia 80%

| piani di pagamento flessibili che mi

permettono di finanziare il mio acquisto
(e.g., rate mensili, salto della rata per due anni, ecc.)

Gli sconti sui pacchetti dell’energia e

sui prodotti correlati alla fornitura di energia
(es: fruire I'elettricita attraverso i pannelli solari)

Opzioni di affitto

(es: affitto dei pannelli solari, termostato programmabile, ecc.)

La possibilita di trasferire i restanti pagamenti su prodotti connessi alla
fornitura di energia se cambio abitazione _ 27%

(es: trasferire il pagamento del finanziamento per i miei pannelli solari a dei nuovi pannelli se
vendo la mia casa) 7

Punti fedelta accumulati in base a quanto spendo presso il mio fornitore di _ 2
_____________________ LNergia L e e e e e e e e e e

0,
Nessuno di questi fattore mi motiverebbe ad acquistare prodotti correlati alla F 5%
fornitura di energia che richiedono un investimento finanziario considerevole

Base: Tutti i rispondenti italiani
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| consumatori accolgono con maggiore interesse le novita sul tema

dell’energia e sui relativi prodotti e/o servizi quando acquistano prodotti
per la casa e durante il loro tempo libero

In quale momento sarebbe piu interessato ad apprendere novita sull’energia e sui relativi
prodotti e/o servizi e quanto tempo sarebbe disposto a dedicare per saperne di piu su di

essi?

Mentre acquisto materiali o prodotti per grandi rinnovamenti

nella mia casa
(es: isolamento, riscaldamento, finestre, ecc.)

Mentre acquisto elettrodomestici
(e.g., lavastoviglie, asciugatrice, frigorifero, ecc.)
Mentre acquisto prodotti di elettronica

(es: televisione)

Mentre acquisto prodotti per apportare piccoli cambiamenti a
casa mia
(es: lampadine, isolante, ecc.)

Durante il mio tempo libero
(es: a casa di sera o nei weekend)

Mentre faccio la spesa

Durante gli spostamenti
(es: mentre aspetto il treno, quando sono sul treno, ecc.)

Al lavoro

Mentre aspetto di poter acquistare qualcosa
(es: mentre aspetto il caffé o del cibo, ecc.)

Quando sono a un evento
(es: concerto, evento sportivo, ecc.)

Base: Tutti | rispondenti italiani
Copyright © 2013 Accenture. All rights reserved.

29%

23%

24%

20%

20%

40%
44%
46%
43%
42%
6%
6 31%
S0 30%
S0 25%
sS4 25%

36%

32%

25%

25%

22%

76%

76%

71%

68%

64%

B <5 minuti
B >5 minuti

14



3. Appendice



La conoscenza del termine “smart meter” varia da un Paese all’altro
Oltre due terzi degli italiani non ne ha mai sentito parlare

Conosci il termine “smart meter”?

32%
42% 35% § 32%

\‘
<
>

39% j 32%

38%
33% [ 34% 33%
29% 29% X 2504

1
|
|
|
|
|
|
|
|
%
|
|
|
|
|
|
|
I

8%

DK IT | NO BE ES KR JP BR SG PL AVG US NL CN AU TR UK

II1-I—I IE" K --- o E™ o §=---EI*I

m Per niente - non I'ho mai sentito = Non bene - L'ho sentito ma non so che cosa significa

Base: Tutti i rispondenti
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Insieme allo smart meter, la maggior parte dei consumatori si aspetterebbe
un’ampia gamma di prodotti o servizi aggiuntivi correlati alla fornitura di
energia

Oltre al suo smart meter, quale dei seguenti prodotti o servizi correlati alla
fornitura di energia si aspetterebbe di ricevere dal suo provider?

Consigli personalizzati sui comportamenti

da adottare per ridurre la mia spesa per I'elettricita
(es: azioni suggerite in base ai miei elettrodomestici o in base agli orari in cui ne faccio uso)

64%

Avwvisi quando la mia bolletta potrebbe essere piu alta del normale
(es: piu alta dello scorso mese, piu alta dello stesso mese dell’anno precedente, ecc.)

Avvisi personalizzati sui prodotti o servizi che potrei

acquistare per ridurre la bolletta (es: semplici miglioramenti da apportare alla mia
casa, prodotti per automatizzare la gestione dell’energia)

Prodotti per generare piccole quantita di energia a casa mia
(es: solare, eolica, ecc.)

Accresciuta funzionalita del web e dei canali mobili
(es: possibilita di controllare il mio utilizzo in tempo reale)

Prodotti per la gestione automatizzata dell’energia domestica
(es: elettrodomestici programmabili)

Un miglior servizio clienti
(es: call center attivi per un numero maggiore di ore)

Giochi con gli amici e i vicini di casa per la riduzione del consumo
energetico

Non mi aspetrerei di ricevere prodotti 0 servizi aggiuntivi se avessi uno
smart meter

Base: tutti i rispondenti italiani
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Circa la meta di consumatori sarebbe interessato a passare dagli
elettrodomestici elettrici a quelli a gas...

Sarebbe interessato a sostituire i seguenti elettrodomestici elettrici con degli
elettrodomestici a gas?

No Yes

Impianto per il
riscaldamento

Caldaia

Lampada riscaldante
per esterni

Forno da cucina

Camino

Asciugatrice

Vasca da bagno o boiler

Base: | rispondenti italiani che hanno questi elettrodomestici nelle loro case
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...e 'aspetto che piu interesserebbe ai consumatori riguarda il
risparmio sui costi e la facilita di sostituzione

Se un provider di energia la incoraggiasse a sostituire alcuni dei suoi elettrodomestici elettrici con
elettrodomestici a gas (es: fornelli/forno, boiler, forno, ecc.) che cosa la spingerebbe ad adottare questo

cambiamento?

| fattori piu citati
Un risparmio sulla mia spesa totale per I'energia

Installazione gratuita del nuovo elettrodomestico e
rimozione di quello vecchio

Un elettrodomestico a gas con caratteristiche migliori
rispetto al mio elettrodomestico a elettricita

La diminuzione del mio impatto sul’ambiente

Un rimborso o uno sconto sugli elettrodomestici

Riciclaggio gratuito o donazione del mio vecchio
elettrodomestico

Un piano di finanziamento
(es: pagamenti rateali su base mensile)

Base: Tutti i rispondenti italiani
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83%
63%

46%

4%

I
I

I

F 10%

19



