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CRM PROJECT
UN MONDO TUTTO
DA SCOPRIRE

Direzione Commerciale
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CRM PER UNA SQUADRA DI CALCIO?

e (Cosa rappresenta il CRM per il Milan?

Lo strumento necessario per individuare le necessita del
tifoso/cliente per poi soddisfarle migliorando 1 servizi ad esso
dedicati

e |In che modo?

Creando un database centralizzato, controllando le diverse fonti di
contatto, per migliorare i profili dei clienti/tifosi

Creando una serie di servizi “customizzati” in base al profilo del
tifoso/cliente
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STRATEGIA ON LINE

AN

STUDIO DELLE ESIGENZE CRESCITA DELLA
DEI TIFOSI/CLIENTI COMMUNITY

IMPLEMENTAZIONE ED
EROGAZIONE
DEL SERVIZIO CUSTOMIZZATO

COMUNICAZIONE

SODDISFAZIONE DEI
TIFOSI/CLIENTI
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SERVIZI OFFERTI

| [ acmwancom | .

MILANews N~ MILAN for you

AREA GAMES

MILAN ALERTS CAMBIO BIGLIETTO
NOMINATIVO

MOBILE BLOG
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1) ACMILAN.COM

ACMICAN.COM

< 15 milioni di pagine viste al mese

e 900 mila visitatori unici mensili

II S L —
o’ I

* sito editato in 6 lingue:

e versione navigabile
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2) NEWSLETTER - MILANews

NEWSLETTER

Il modo piu semplice e diretto per
comunicare con 1 nostri tifosi,
per tenerli sempre informati sugli S

eventi del Mondo Milan L et AUTT bwin

[

OBIETTIVO:
COMUNICARE
DIRETTAMENTE CON
| NOSTRI TIFOSI
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STATISTICHE NEWSLETTER

L’ANALISI STATISTICA ci permette di capire
guali sono le notizie piu lette, le comunicazioni
che generano maggiore interesse tra i membri
della community.

In questo modo riusciamo a tracciare il .
comportamento del tifoso, capire i suoi =P bwin |
principali interessi e migliorarci per i, Y Tl i
offrire un prodotto che risponda alle esigenze
del nostri supporters.

OBIETTIVO:
CAPIRE | BISOGNI E
LE ESIGENZE DEI TIFOSI

Milano. ottobre 2006 Non contate le persone che raggiungete, raggiungete le persone che contano
’ Garth Hallberg




STATISTICHE NEWSLETTER

VALORI REPORT NEWSLETTER AL INVIATE 100.000
“CUORE ROSSONERO" MAIL CONSEGNATE 81,3%
TASSO D'APERTURA 30,4%

STAGIONE 2005/2006 CLICK THROUGH 15%

L’analisi dimostra che un tifoso/cliente su due
approfondisce le notizie e le comunicazioni
presenti all’interno della newsletter
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3) DEM - MILAN FOR YOU

DIRECT E-MAIL MARKETING

Le DEM sono uno strumento
iInnovativo per il mercato sportivo
italiano  attraverso il quale
mettiamo in contatto i nostri
sponsor con la Community.

OBIETTIVO:
SODDISFARE LE ESIGENZE
DEGLI SPONSOR E
VALORIZZARE | BENEFIT
PER | TIFOSI/CLIENTI

Milano, ottobre 2006

SorYou

TP SEI TUTTA LA MIA VITA
Le offerte speciali per i Tifosi Rossoneri

ACQUISTA
LA NUOVA
MAGLIA
2006/07

AVRAI LA !
PERSONALIZZAZIONE |
DI KAKA’ ‘

IN OMAGGIO!
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STATISTICHE DEM

GENNAIO 2005 - MAGGIO 2006 S
2.750.000 DEM INVIATE A | wwomrurraramiavima

Le offerte speciali per i Tifosi Rossoneri

REDEMPTION MEDIA
TOP CLIENTS

OPEN RATE: 24%
TOP OPEN RATE: 37%
CLICK RATE: 10%
TOP CLICK RATE:

i MILAN
GIOCA SEMPRE
IN cASA... TUA!

_ i

OLIGOMIMERALE

[ ™ 4 Le Vacanze estve
’ . uriciai ROSsonere

N 7, ARSIl AAICTNDLE /E;\
v & N VIS Sl Sy § WE iE= i 4
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SERVIZIO ESCLUSIVO PER LA COMMUNITY

4 membri della Community sono stati g4l

scelti per partecipare all’evento = i
adidas“+10”" e di giocare insieme
a Nesta e Kaka.

REPORT DEM adidas +10

DEM INVIATE 24.000
TASSO D'APERTURA 24%
CLICK SPORTONWEB 2.100

4 GIOCATORI SCELTI TRA | _ ~ Gioca nella mia squadral _
MEMBRI DELLA COMMUNITY Esclusiva: 2 posti saranno riservati alla Community dei Tifosi Rossoneri!

OBIETTIVO: VALORIZZARE
IL SENSO DI
APPARTENENZA
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4) AREA GAMES

Mo
= Jdids)
Eaaiel

TIFOSI IN RETE

Da aprile 2006
acmilan.com ha aggiunto
ulteriori contenuti per gli

iscritti alla propria
community offrendo la
possibilita di vincere
premi esclusivi e allo - ==
stesso tempo di divertirsi
con il nuovo gioco “Tifosi
in rete”

s &=y
FIFADG ; FIFRDE
§ B - -
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STATISTICHE GAME “TIFOSI IN RETE™

DATI TIFOSI IN RETE ETA’ PARTECIPANTI

GIOCATORI UNICI 90.000 anni %
SFIDE TOTALI 115.000 18-30 71
PARTITE SALVATE 25.000 31-50 25
NUOVI UTENTI DB 5.200 51-80 4
DURATA PARTITA 90 Fonte- DB CRM

T BeeF

PIl SEGNI, PIU VINCI!
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Regolamario su wyww. gamas acmilan.com
La promozions & valide fho al 30 giugno 2008

Clicca su www.acmilan.com e gioca con *Tifosi in Rete”, la nuova e divertente sfida a tempo da vivere e da vincere on line! Scegli il tuo campione rossonero preferito e, in ‘90 secondi, realizza il maggior numero di refi su
calcio di punizione o calcio di rigore. | migliori saranno premiati con fantastici giochi EA Sports, con 'esclusivo merchandising rossonero adidas e con incredibili soggiorni per i pill giovani presso i Milan Junior Camp.

Pwered by

@ A
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5) MILAN ALERTS

Con questo nuovo sistema di comunicazione, completamente
gratuito per il tifoso, possiamo comunicare just in time, iIn
modalita push, direttamente sul desktop del membro della
community, notizie, foto e video relative al Mondo Milan.

!

("3
¥

CLUORERODSSONERD . &

Sondaggio

Partecipa al sondaggio promosso da AChilan.com! Ti

s <ol comarei, pachalif b m e S OBIETTIVO: COMUNICARE IN
servizi pid wicini alle tue esigenze & aspettative. Ala

fine, per te una fantastica ed esclusiva sompresal DIRETTA CON LA COMMUNITY

Partecipa subito al sondaggic!

FTICAL RGO
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STATISTICHE ALERTS

In soli 6 mesi di implementazione questo nuovo servizio
ha riscontrato un notevole gradimento tra i tifosi/clienti
Rossoneri che in oltre 25 mila hanno attivato questo servizio gratuito

mps|  Alerts inviati 210.000
IS 4| Messaggi visualizzati  183.000
- % messaggi visualizzati  87%
Click through 25.000
e
”ﬂ > Fonte: Skinkers G\
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6) CAMBIO BIGLIETTO NOMINATIVO

78 99

ey SE| 'ru'r-rA LA MIA VITA

CESSIONE DI UN BIGLIETTO AD UN FRUITORE TERZO
TICKET TRANSFER

Informativa ai sensi del D.M. 6 giugno 2005 e dell'art.13 D.Lgs.196/2003

Ti infarmiarno che i Tuoi dati identificativi (nome, cognome, luoga di nascita, data di nascita e indirizza)
saranno trattati per dare adempimento al contratto e per finalitd di pubblica sicurezza e di ordine pubblica
ai sensi dell'aricolo & del Deceto del Ministro dell'Interno del & giugneo 2005 e saranno cancellati trascorsi
sette giorni dalla data dell'evento calcistico cui si riferiscono, Il conferimento dei dati a questo fine non &
R e S e ey

Ti inforrniarmo altresi che | Tuoi dati zaranno trattati dall'A C. Milan S.p.A con sede in Milano, via sl
Turati, 3, tel. 0039/02/62281, fax n. 0039/02/6598876, dalla Milan Entertainment s.r.l. con sede in
Milano, via Turati, 3, tel. 0039/02/62281, fax n. 0039/02/6598876, contitolari del trattamento,

Responsabile del trattamento & il dott, Massimo Campioli domiciliato presso I'A.C. Milan S.p.A »
Inserire | dati del biglietto - fnsert ticket information
Cornpila tutti i carnpi obbligator (%)
Partita*: ...v‘ Individua i dati sul biglietto
Match L ' Find pour data in the ticker
Anello*: v (1) Biglietto ernesso da biglietteria
Stadium ring Ticket zold by tickat office
Settore*: ™ 49
(2)

Sector -
Fila*:
D [2) utilizzare due cifre, es: 02 a

Biglietto bancario

Posto*: Ticket sold by bank

OLTRE 15 MILA CAMBI NOMINATIVI EFFETTUATI

Milano, ottobre 2006

Possibilita di effettuare questa operazione nel modo piu semplice e
rapido, fino a poche ore prima dell’inizio della partita, nel pieno
rispetto della legge Pisanu.

OBIETTIVO:
PERMETTERE
AL TIFOSO/CLIENTE DI
RISPETTARE LA LEGGE
PISANU CON FACILITA’
E RAPIDITA’
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7) MOBILE BLOG

Il MOBILEBLOG e uno strumento di Community managment che
permette ai tifosi Rossoneri di pubblicare (con moderazione)
le proprie foto sul sito ufficiale del Milan .

ARCHIYIO SOUADRA CLUB MEDIA SPONSODR

MobileBlog

OBIETTIVO:
PERMETTERE ALLA COMMUNITY
DI INTERAGIRE SUL SITO
UFFICIALE DELLA SQUADRA DEL
CUORE

stadio3 14,09 Bl
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8) CHAT

La CHAT e un “evento” on line
gradito dai tifosi di tutto il mondo
LA CHAT ODIERNA DI CRISTIAN BROCCHI

=T

OBIETTIVO:
CREARE UN CONTATTO DIRETTO
CON | CALCIATORI
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9) LA COMMUNITY: IL CUORE DEL CRM

N 50 e bwin

LA COMMUNITY

PR @mm
—

Video gallery [0 1
T |
T
ks 3

AL CENTRO DELLE
NOSTRE ATTIVITA’
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CRESCITA DATA BASE

Crescita del DATA BASE (ITALIAed ESTERO)

400.000 360,497

350.000
300.000 -

250.000

200.000 -

150.000

100.000 82.200

50.000 -

NUMero totale sett numero totale sett nunmero totale sett

Numerosita asso

Periodo

MAGGIO 2005 AGOSTO 2006 VARIAZIONE %

E-mail 143.000 305.000 + 113 %
Indirizzo fisico 55.000 86.000 + 56 %
B Tel. Fisso 76.000 185.000 + 153 %

AF % Cellulare 9.000 29.000 222 %
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CONCLUSIONI

Attraverso le attivita di CRM svolte nell’ultimo anno
Il DATA BASE e stato “pulito” e parallelamente e
aumentato il livello di profilazione degli utenti,

cosi come la capacita di contatto con i tifosi/clienti

OBIETTIVO:
IN 3 ANNI AUMENTARE IL DB ITALIA
A 300 MILA ISCRITTI ATTIVI
CON UN BUON LIVELLO DI PROFILAZIONE

CRITERI PER CONTATTO ITALIA

E-MAIL INDIRIZZO FISICO TEL. FISSO

6 | 147.000 86.000 113.000 27.000
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