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Il cliente

Da Gregge

A protagonista
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...e un osservatore attento e
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non € un pupazzo ...

Il cliente
@ e il protagonista delle proprie scelte
@ influenza e partecipa attivamente alle decisioni delle aziende
@ si confronta ed e orientato a comportamenti di tipo relazionale
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Non piu target da colpire ma
persone con cul relazionarsi

SI aspetta il cliente dr oggr dalle promozioni )

® SEMPLICITA’ nella A,

partecipazione
® Meccanismi CHIARI ® Dal Macro-Marketing

al Micro-Marketing

~J

Come cambia la strategia delle aziende di oc

® Vantaggio REALE ....
“senza trucchi”
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Obiettivi strategici

@ Individuazione di partner del settore della DO con marchi leader
nel mercato regionale con cui condividere i clienti e i loro
bisogni di prodotti alimentari e di carburante.

o Definizione di un “ Coalition Program” locale nel quale Erg haiil

ruolo di “acceleratore nella raccolta dei punti”, permettendo ai
clienti di raggiungere il premio piu facilmente e ottenere i premi piu ambiti!

Se no, desisti.
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Analisi di “Georeferenza”

RG e intervenuta coinvolgendo SOLO le stazioni di servizio presenti
lle aree di mercato (“bacino di attrazione”) dei supermercati
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Tecnologia

)otazione di strumenti tecnologici sui punti vendita della rete ERG per permettere

utilizzo della stessa carta fedelta e accumulare ad ogni acquisto di carburante
unti validi nei cataloghi della distribuzione.
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L’architettura dei dati

FLUSSO DATI RELATIVO
ALLE TRANSAZIONI DEI
CLIENTI, SU OGNI
ACQUISTO DI CARBURANTI

DATABASE PER ERG

DATABASE PER PARTNER

Catalogc
Raccolta

NUMERI CARD

+
SALDO PUNTI

T >

RICEVUTA AL CLIENTE

SCARICO PUN
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1plicita nel poter partecipare:

Con una sola carta riesco a fare 2 acquisti diversi

(benzina e supermercato)

Trovo sempre vicino al supermercato la stazione di servizio

‘ezza nella meccanica:
1 euro di spesa al supermercato = 1 punto
1 euro di spesa alla stazione di servizio = 1 punto

1ggio concreto:
POSSO raggiungere prima i premi che ho scelto
POSSO puntare ai premi piu ambiti prima irraggiungibili
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La comunicazione sul Punti Ve

FAI
g ILPIENO N -
- DIPUNT «=” TIRIFORNISCI§ = TIRIFOR

o/ DI PUNTI - DI F
e &E@muﬂ@] - L

5T0 DI CARBURANTI € LUBRIFICANTI ERG

| QUROVALS 1) CON OGNI ACQUISTO CON OGNI AC
DOKEFAMITA DI CARBURANTE E LUBRIFICANTE DI CARBURANTE E LUBRIH
e 1 EURO,VALE 1 PUNTO, DEL'CATALOGO REGALI FAMILA! 1|EURO)VALE|1/PUNTODEL{CATALOGO P

P wemyersn (saosa7ss7) e (sodsi7ss7)
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COERI A FARE IL PIENO DI PUNTI CORRI A FARE IL PIENO DI

SCOPRI LA STAZIONE DI SERVIZIO ERG PIU’ VICINA
DOVE 1 EURO VALE 1 PUNTO
DEL CATALOGO REGALI
FAMILA

LLE STAZIONI DI SERVIZIO ADERENTI ALLUINIZIATIVA*
ESA VALE T PUNTO PER IL CATALOGO REGALI DOK € FAMILA

SCOPRI LA STAZIONE DI SERVIZIO ERG PIU’ VICI
DOVE 1 EURO VALE 1 PUNTO
DEL CATALOGO PREMI A&O

ANZU' DI FELTRE BL  VIAFELTRINA MIANE TV VIADE GASPERI
BELLUNO BL  VAvisOME BORSO DEL GRAPPA T™v

GORIZIA GO  VIASMICHELE 57 CISON DI VALMARING ™ FORLI'-CAVA (FC) V.LE BOLOGNA 162
VILLESSE GO 55351 KM16+250 SERNAGLIA DELLA BATTAGLIA TV FORLI" (FC) V.LE ROMA 79

FARRA D'ISONZO GO viAcoRmA JESOLO VE FORLIMPOPOLI (FC) 5.5.9 KM.374257
GORIZIA GO VIA BRIGATA RE SCORZE" VE

b el S etammi i) s Y BUDRIO DI CESENA (FC) S.S.EMILIA 5221
GALLIERA VENETA PD  VIAROMA MESTRE VENEZIA VE S.M.PASCOLI (FC) VIA NUOVA CIRC.NE S.F
EAECAA s e —EaISL T oy VE S.ARCANGELO DI ROMAGNA (FC) VIA U.BRASCHI 69
:sut:wnua LUPARI : x:::mm- e g:::u VICENTIN : BAGNO DI ROMAGNA (FC) (VIR AANIN 06

PADOVA PD  VACHESANUOVA vicenza “ NOVAFELTRIA (PU) PONTE BAFFONI S.5.25
PONTE SAN NICOLO" PD  CORSOESPERANTO OVEST CONCO wi PESARO (PU) VIA FRATTI 137
FONTANIVA PD  STRADAPROVINCIALE 67 MONTECCHIO MAG.RE vi PESARO (PU) 5.5.16 ADRIATICA KM.:
et i s vt Vicenza o PESARO (PU) VIA PONCHIELLI 58
PADOVA PD  VIALE VENEZIA FERRARA FE S.ANGELO IN LIZZOLA (PL) MONTECCHIO VIA XXI €
MIGOCRZE Y BE A TR AROIEA ::;“Em°m"‘”‘°"‘“° AN S.FILIPPO CESANO (PU) S.5.424 KM.14+180
MERLARA PD  wiaBNDOLA RA

NS T A PO AR S < MONTE PORZIO ((0)] 5.5.424 KM.6+306 LOC
NERVESA DELLA BATTAGLIA TV VIALUNGO PIAVE RAVENNA RA

SAN VENDEMMIANO TV VIACADORE MARE

CAERANO SAN MARCO ™ -

@ A
A&O0O
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Diamo un po’ di numeri ...

@ 230 1 Supermercati coinvolti

@ 200 1l numero dei Punti Vendita ERG aderenti
(oltre il 10% della rete)

© 367 mila le transazioni regolari effettuate dai possessori carte

® 126 mila le carte fedelta dei partner partecipanti ai programmi
di micro- marketing (pari a circa il 10% dei clienti attivi)

y,
Dati riferiti a 8 mesi di attivita
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... punti emessi

2293083.3

2089263,61
1979006,2

1739964 1795861,01

15767704

1356016,12

736750,9

HNOYEMBRE DICEMBRE GEMMAID FEBBRAID MARZO APRILE MAGEO GILIGHNO* )

-

(*) Fine Collection partner
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... Incremento acquisto medi

=

N
Acguisto medio Mazionale Acquisto medio con Micro-mhkig y

37 punti transazione media pari a 29 litri di carburanti erogati ai
possessori delle carte che effettuano rifornimento presso Erg.

vs Acquisto medio nazionale della rete pari a 16 litri.
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Analisi decilica su acquisto r

~N
DECILE % su TOT | Media per mege
TOT.PRIMO 37.3% 157.55
TOT. SECONDO 19,3% 89.82
TOT.TERZO 13.7% o
TOT.QUARTO 9.1% 37.29
TOT.QUINTO 7.4% 47,96
TOT.SESTO 2.2% 40,13
TOT.SETTIMO 3.5% 32.58
TOT.OTTAVO 2,9% 2543
TOT.NONO 1.2% 17.5
TOT.DECIMO 0.4% 6.62

J

L

Il comportamento di acquisto di carburante del primo decile e
guasi il doppio rispetto al secondo decile e alla media Erg.
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Analisi decilica sulla frequen

~N
ANALISI PER DECILI % su TOT | Media per
TOT.PRIMO 395,5%
TOT. SECONDO 18,6%
TOT.TERZO 14,2% ,
TOT.QUARTO 9,1% 1,92
TOT.QUINTO 8,0% 1,57
TOT.SESTO 7,7% 1,31
TOT.SETTIMO 2,0% 1,01
TOT.OTTAVO 1,6% 1
TOT.NONO 1,6% 1
TOT.DECIMO 1,0%]. 1

J

—

Anche relativamente alla frequenza di acquisto, il primo decile ha un comportamento di
acquisto decisamente superiore con un indice pari a 4,3 rifornimenti/mese verso
1,8 del consumatore medio Erg
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Relazione distanza vs perform

Le migliori 8 stazioni di servizio (totale 50):

® Erogano il 64% del totale It/punti

® Hanno una distanza media percorribile

di 5,5 Km, pari alla meta della media totale

e Ladistanzadi 3-5 Km é quindi
ritenuta la media ottimale per
supermercati di “medie” dimensioni

e ubicati a ridosso dei centri urbani.

Parther B

7~

Le migliori 20 stazioni di servizio (totale 110):

® Erogano il 55% del totale It/punti

® Hanno una distanza media percorribile di
2,3 Km, pari alla meta della media totale

~

@ Ladistanzadi 1- 2,5 Km & quindi
ritenuta la media ottimale per
supermercati di “piccole” dimensioni
e ubicati nei centri urbani.
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Clienti “medio spendenti”

Club Famila
Media di rifornimento tra i 30 e 150
It/mese (due mesi precedenti)

A 1.434 clienti e stato consegnato alle casse dei supermercati un
buono cartaceo da redimere nelle stazioni di servizio di 20 punti in
piu a fronte di un rifornimento minimo di 30 euro.

MAGIC # MARKET MAGIC # MARKET MAGIC # MARKET MAGIC # MARKET
OFFERTA VALIDA FING AL 300704

20 PUNTI ERG valido salo NOTE PER IL DISTRIBUTORE ERG: BUONO

20 PUMTI valido con la carta club FAMILA ed a

' IN PIU' prasso fronte di un rifornimentn min di 30€ in benzina,
diesel o diesel one: PREMERE IL TASTO 3 DEL
(ETHG (OLTRE | PUNTO OGN EURO) FAMILA MENU £ DIOHTARE 20 (i 20 ponti i sammane a
. DAL TUO ERG ... Punt accumulati con il rifornimento:1 punto ogni

eura di carburants o lubrificante).

DI FIDUCIA IL BUONG PUQ' ESSERE INCASSATO ENTRO
(ELENCO PRESSO 1L FAMILA) 8000000000707 IL 3010407
RIFORNIMENTO MINIMO: 30¢

MAGIC # MARKET MAGIC # MARKET MAGIC # MARKET MAGIC # MARKET
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Clienti “basso spendenti”

iy

Club Famila
® Media di rifornimento minore di 30
[t/mese(due mesi precedenti)

A 1.923 clienti e stato consegnato alle casse dei supermercati un
buono cartaceo da redimere nelle stazioni di servizio di 50 punti in
piu a fronte di un rifornimento minimo di 15 euro.

MAGIC # MARKET MAGIC # MARKET MAGIC # MARKET MAGIC # MARKET
OFFERT A VALIDA FING AL 30,04

50 PUNTI ERG valido solo . NOTE PER IL DISTRIBUTORE ERG: BUONO
| 50 PUNTI valido con la carta club FAMILA ed a
IN PIU' presso fronte di un rifornimenta min di 15€ in benzina,
diesel o diessl one: PREMERE IL TASTO 3 DEL
(E—H (OLTRE | PUNTO OGNI EURO) FAMILA MENU £ DIGITARE 362 (50 pont < -
ai punti accumubati con il rifarnimenta:1 punto

DAL TUO ERG p pu

ogni eura di carburante o lubrificants).
DI FIDUCIA IL BUONG PUD' ESSERE INCASSATO ENTRO
(ELENCO PRESSO 1L FAMILA) 6000000000714 IL 3010407

RIFORMNIMEMNTO MIMNINCe: 156
MAGIC # MARKET MAGIC # MARKET MAGIC # MARKET MAGIC # MARKET
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Clienti non raggiunti

Club Famila, Clienti “Gold&Silver”
® Nessun rifornimento (nei due mesi prece

A 43.098 clienti e stato consegnato alle casse dei supermercati un
buono cartaceo da redimere nelle stazioni di servizio di 30 punti in
piu a fronte di un rifornimento minimo di 10 euro.

MAGIC # MARKET MAGIC # MARKET  MAGIC # MARKET MAGIC # MARKET
OFFERTA VALIDA FINO AL 30/04
30 PUNTI ERG valido solo NOTE PER IL DISTRIBUTORE ERG: BUONO

30 PUNTI walido con la carta club FAMILA ed a

' IN PIU" presso fronte di un rifornimento min di 10€ in benzina,
(ER

diesel o diessl one: PREMERE IL TASTO 3 DEL

(OLTRE | PUNTO OGNI EURO) FAMILA MENU & DIGITARE £36 ( 20 punt o =
DAL TUO ERG " aipunti accumulati con il rifornimenta-1 punto
ogni euro di carburanie o lubrificante).
DI FIDUCIA IL BUONG PUC" ESSERE INCASSATO ENTRO
(ELENCO PRESSO I FAMILA) 9000000000721 IL 30f04/07

RIFORMINMENTO MININC: [0
MAGIC # MARKET MAGIC # MARKET MAGIC # MARKET MAGIC # MARKET
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Analisi del risultati: Redempti

Redemption misurata sull’effettivo utilizzo del buoni

Clienti “medio spendenti” (> di 30 It/mese ) 12,4 %

Clienti “basso spendenti” (< di 30 lt/mese) 27,2 %

Clienti “Gold&Silver” (non raggiunti) 2 04
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Analisi del risultati: numero cs

Numero Card attive partecipanti all’attivita di micro-_marketing )
1.780.,00 1.760,0
1.210,00 \ /
N 4
1.030.00 N | -
800,00
dic-06 gen-07 feb-07 mar-07 apr-07
- J

e

" CRM Awards
. Parma, 26 Ottobre 2007



Analisi del risultati: litri erogat

Litri erogati per mese )
55.479,94
143.310,66
104.839\/6 [
80.092,63
60.583,48 61.706,56

| 35.027,01 -

ott-06 nov-06 clic-0 gen-07 feb-07 mar-07 apr-07 D

-. /

Incremento dei litri erogati nel periodo pari al 47%
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Analisi del risultati vs trend e .

-

h

Confronto dei litri erogati 2006 vs 2007

155479,94

148035,09
145746,23
143310,66 * 2007

2006

112383,02

100075,03 101780,31

90372,63

Marzo Aqrile

Giugno )

Maggio __,.,-‘"#

./

o L’effetto dell’azione si e mantenuto anche nel periodo successivo
Ancor piu evidente se lo rapportiamo ai dati del 2006

CRM Awards
Parma, 26 Ottobre 2007




_0 scenario
| progetto
Conclusioni

CRM Awards
Parma, 26 Ottobre 2007




Fattori di successo

)
1 P
. Vantaggio di poter — Risparmio del tempo per
ottenere punti Il collezionamento e/o
“extrasupermercato” premi di maggior valore
con acquisto di carburanti.

el A

. - I .
. Tecnologia semplice s “umento della percezion

presentazione della stessa di servizio, grazie alla

card del supermercato sovrapposizione dei punti
vendita al supermercati
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> L’'inversione della proposta che vede attore la compagnia petrolifera
nel generare co-marketing, “terziarizzando” il programma di fedelta di ‘n’
partner

> L'utilizzo del geo-marketing come condizione di partenza per la
scelta del partner e dei punti vendita da coinvolgere nelle singole attivita

> Condivisione della base dati tra tutti i partner con accesso
Immediato via internet e con incontri periodici per analizzare e proporre
azioni di CRM su cluster di clienti condivisi.
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