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Direzione Commerciale Direzione Commerciale 

CRM PROJECT
UN MONDO TUTTO

DA SCOPRIRE



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

CRM PER UNA SQUADRA DI CALCIO?CRM PER UNA SQUADRA DI CALCIO?

• Cosa rappresenta il CRM per il Milan?
Lo strumento necessario per individuare le necessità del 
tifoso/cliente per poi soddisfarle migliorando i servizi ad esso
dedicati

• 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 LINESTRATEGIA ON LINE

STUDIO DELLE ESIGENZE 
DEI TIFOSI/CLIENTI

IMPLEMENTAZIONE ED 
EROGAZIONE 

DEL SERVIZIO CUSTOMIZZATO

COMUNICAZIONE 

SODDISFAZIONE DEI 
TIFOSI/CLIENTI

CRESCITA DELLA 
COMMUNITY
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SERVIZI OFFERTISERVIZI OFFERTI

1 ACMILAN.COM

5 MILAN ALERTS

2 MILANews

4 AREA GAMES

3 MILAN for you

6 CAMBIO BIGLIETTO 
NOMINATIVO

7 MOBILE BLOG

8 CHAT 9 COMMUNITY
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1) 1) ACMILAN.COMACMILAN.COM

• 15 milioni di pagine viste al mese

• 900 mila visitatori unici mensili 

• sito editato in 6 lingue:

• versione navigabile 
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2) NEWSLETTER 2) NEWSLETTER -- MILANewsMILANews

NEWSLETTER

Il modo più semplice e diretto per 
comunicare  con i nostri tifosi, 
per tenerli sempre informati sugli 
eventi del Mondo Milan

OBIETTIVO:
COMUNICARE 

DIRETTAMENTE CON 
I NOSTRI TIFOSI 
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STATISTICHE NEWSLETTERSTATISTICHE NEWSLETTER

L’ANALISI STATISTICA ci permette di capire 
quali sono le notizie più 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 
principali interessi e migliorarci per 
offrire un prodotto che risponda alle esigenze 
dei nostri supporters.   

OBIETTIVO: 
CAPIRE I BISOGNI E 

LE ESIGENZE DEI TIFOSI 
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STATISTICHE NEWSLETTERSTATISTICHE NEWSLETTER

15%CLICK THROUGH

30,4%TASSO D'APERTURA

81,3%MAIL CONSEGNATE

100.000MAIL INVIATEVALORI REPORT NEWSLETTER

“CUORE ROSSONERO”

STAGIONE 2005/2006

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 3) DEM –– MILAN FOR YOUMILAN FOR YOU

DIRECT E-MAIL MARKETING

Le DEM sono uno strumento 
innovativo 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 I BENEFIT 

PER I TIFOSI/CLIENTI
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STATISTICHE DEMSTATISTICHE DEM

GENNAIO 2005 – MAGGIO 2006
2.750.000 DEM INVIATE

REDEMPTION MEDIA
TOP CLIENTS

OPEN RATE: 24%
TOP OPEN RATE: 37%
CLICK RATE: 10%
TOP CLICK RATE: 20%
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SERVIZIO ESCLUSIVO PER LA COMMUNITYSERVIZIO ESCLUSIVO PER LA COMMUNITY

4 membri della Community sono stati
scelti per partecipare all’evento 
adidas“+10” e di giocare insieme 
a Nesta e Kakà.

REPORT DEM adidas +10

OBIETTIVO: VALORIZZARE 
IL SENSO DI 

APPARTENENZA

4 GIOCATORI SCELTI TRA I 
MEMBRI DELLA COMMUNITY

2.100CLICK SPORTONWEB

24%TASSO D'APERTURA

24.000DEM INVIATE
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4) AREA GAMES4) AREA GAMES

TIFOSI IN RETE

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

iscritti alla propria 
community offrendo la 
possibilità di vincere 
premi esclusivi e allo 

stesso tempo di divertirsi 
con il nuovo gioco “Tifosi 

in rete”

OBIETTIVO: NUOVI CONTENUTI PER LA COMMUNITY
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STATISTICHE GAME STATISTICHE GAME ““TIFOSI IN RETETIFOSI IN RETE””

Fonte: DB CRM

DATI TIFOSI IN RETE

90"DURATA PARTITA

5.200NUOVI UTENTI DB

25.000PARTITE SALVATE

115.000SFIDE TOTALI

90.000GIOCATORI UNICI

ETA’ PARTECIPANTI

451-80

2531-50

7118-30

%anni
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5) MILAN ALERTS5) MILAN ALERTS

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

OBIETTIVO: COMUNICARE IN 
DIRETTA CON LA COMMUNITY 
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STATISTICHE ALERTSSTATISTICHE 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

Fonte: Skinkers

Alerts inviati 210.000
Messaggi visualizzati    183.000
% messaggi visualizzati    87%
Click through 25.000
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6) CAMBIO BIGLIETTO NOMINATIVO 6) CAMBIO BIGLIETTO NOMINATIVO 

Possibilità di effettuare questa operazione nel modo più 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’

OLTRE 15 MILA CAMBI NOMINATIVI EFFETTUATI
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7) MOBILE BLOG7) MOBILE BLOG

Il MOBILEBLOG è uno strumento di Community managment che 
permette ai tifosi Rossoneri di pubblicare (con moderazione)

le proprie foto sul sito ufficiale del Milan . 

OBIETTIVO:
PERMETTERE ALLA COMMUNITY

DI INTERAGIRE SUL SITO 
UFFICIALE DELLA SQUADRA DEL 

CUORE
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8) CHAT8) CHAT

OBIETTIVO:
CREARE UN CONTATTO DIRETTO 

CON I CALCIATORI

La CHAT è un “evento” on line 
gradito dai tifosi di tutto il mondo
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9) LA COMMUNITY: IL CUORE DEL CRM9) LA COMMUNITY: IL CUORE DEL CRM

LA COMMUNITY
AL CENTRO DELLE 
NOSTRE ATTIVITA’
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CRESCITA DATA BASECRESCITA DATA BASE

Crescita del DATA BASE (ITALIA ed ESTERO)
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MAGGIO 2005     AGOSTO 2006     VARIAZIONE %
E-mail 143.000 305.000 + 113 %
Indirizzo fisico 55.000                    86.000 + 56 %
Tel. Fisso 76.000                  185.000                   + 153 %
Cellulare 9.000                    29.000        + 222 %



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

CONCLUSIONICONCLUSIONI

OBIETTIVO:
IN 3 ANNI AUMENTARE IL DB ITALIA 

A 300 MILA ISCRITTI ATTIVI
CON UN BUON LIVELLO DI PROFILAZIONE

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

così come la capacità di contatto con i tifosi/clienti

27.000113.00086.000147.000
CELLULARETEL. FISSOINDIRIZZO FISICOE-MAIL

CRITERI PER CONTATTO ITALIA

Dato aggiornato ad agosto 2006  


