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XXIV Convegno Annuale Osservatorio Fedeltà
10 ottobre 2024

“Ripensare la Loyalty” 

Cristina Ziliani

LO SCENARIO 
INTERNAZIONALE 
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60% delle aziende con un programma 

fedeltà vi ha apportato cambiamenti 
significativi negli ultimi 2 anni

90% rilancerà/ridisegnerà il programma 

entro i prossimi 3 anni

Antavo Global Customer Loyalty Report 2024
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2,5 milioni di membri
lanciato nel 2017
8 paesi
abbonamento

Ora gratuito e a punti, accumulabili 
con ingaggio online e su app e con 
acquisti
4 livelli
61% membri attivi ogni settimana
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Nel prezzo 
dell’abbonamento 
Carrefour Plus (F) 
è incluso il 
pacchetto 
standard Netflix 
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I punti non 
scadono più 
ogni anno ma 
ogni cinque

Se cancelli la 
prenotazione 
fatta (anche) 
con i punti, ti 
vengono 
restituiti

Status matching 
con Virgin 
Australia
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Basato sullo spending e
non più sulle miglia

validità dei punti estesa

no blackout dates
 
no restrictions on reward 
seats
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25% sconto tutti i giorni sugli 
ordini digitali a Burger King
Un Whopper gratis ogni tre mesi 
con un acquisto
Richiesto linking dei due account



O
SSER

V
A

TO
R

IO
 FED

ELTÀ

U
N

IV
ER

SITÀ
 D

EG
LI STU

D
I D

I PA
R

M
A

1 ottobre 2024

6 milioni di clienti Business Prime
100 punti = 1$ sconto
fino a 1000$ sconto/anno
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Albertson for U
40 milioni di membri
+15% sul 2023

Punti accumulabili per due mesi 
e non uno;
un prodotto gratis ogni mese;
sconti sulla spesa e sulla 
benzina;
offerte e coupon personalizzati
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Fonte: Organisation For Economic Cooperation & Development, luglio 2024

Inflazione



O
SSER

V
A

TO
R

IO
 FED

ELTÀ

U
N

IV
ER

SITÀ
 D

EG
LI STU

D
I D

I PA
R

M
A

Consumer Confidence

Fonte: Organisation for Economic Co-operation & Development; 100 = long-term average, giugno 2024
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For Immediate Release 

 
ALDI Unveils New Membership Program with 331.9 Million Members on Day One 

(the equivalent of the U.S. population) 

America’s third largest grocer drops spoof membership program that costs nothing  
and includes everyone 

 

WHAT: Introducing ALDI+: The ultimate grocery membership, offering shoppers unlimited access to 

quality products at everyday low prices. The cost to join? Zero dollars. Shoppers can also upgrade 

to a crown-jewel level membership with perks like USDA quality meat, fresh produce and premium, 
affordable, wine – all for an additional zero dollars.  

 

We’re only kidding, unlike other retailers exclusive memberships aren’t an ALDI thing. But 
guess what is? Great products at everyday low prices with no additional fees – unless you count the 
quarter needed to unlock your cart, which you get back when your cart is returned.   
 

WHO: ALDI is America’s low-price leader and one of America’s fastest-growing retailers, serving 

millions of customers across the country each month.  
 

WHEN: Every day.  simple, efficient approach to operations, ALDI offers customers great products at 

everyday low prices, saving shoppers up to 40% on their weekly grocery bills compared to 

traditional grocery stores.  No extra costs for perks, just a commitment to shoppers that never 
changes as ALDI continues to buck the trend of the grocery industry.  

 

WHERE: Available at all ALDI locations nationwide. No membership cards, fees or subscriptions 

required. Simply show up and never pay extra to shop. Visit aldi.us/aldi-plus  for more information. 
 

MEDIA CONTACT: aldipr@zenogroup.com 

 

ASSETS: @aldiusa Instagram  

 
 

### 

 

 

1 Aprile 2024
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9,5 milioni membri
+30% crescita su 2023
Hugo Boss XP app
Token NFT ad ogni interazione
4 livelli basati su acquisti 
omnichannel, mantenuti 2 anni
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Lufthansa lancia Uptrip

Miles& More ha 36.6 
milioni di membri

Uptrip ha 80,000+ 
utilizzatori, in media 10 
anni più giovani degli 
iscritti a Miles&More

1,000,000 di carte create

70,000+ premi consegnati

In-app marketplace per 
scambiare le carte con gli 
altri utenti
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Harley Owners Group (HOG) dal 1983
Lancia H-D membership
Un livello base gratuito aperto a tutti
Tre livelli a pagamento da 29 a 59$ / anno
Punti per acquisti e engagement online, dai dealers e eventi
Rete di partner
Assistenza su strada e ricambi 
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“Ripensare Target Circle 
è una delle iniziative più importanti di quest’anno per 

noi ed è mirata ad accelerare la nostra crescita” 

Cara Sylvester, executive vice president, Target

100 milioni di membri

Target Circle 360 combina i tre programmi precedenti:
il programma loyalty gratuito, l’abbonamento alla consegna 
same-day e la carta di credito TargetRed
49$/anno al primo anno, poi 99$
sconti riservati e offerte personalizzate
5% cashback 
estensione periodo di reso
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Dotz, coalition fondata nel 2000
50 milioni membri

Punti per acquisti nella rete della coalition
Conto online nella app, 3,8 milioni utilizzatori
Carta di debito, credito, Pix (servizio di Instant Payment della Banca del 
Brasile) pagamenti P2P, acquisti a rate, conversione punti in denaro, punti per 
uso dei servizi finanziari
Partecipata da Alibaba Ant Group
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Con lo sviluppo dei wallet i mondi della 

loyalty e dei pagamenti saranno sempre più 

vicini
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Fonte: Worldpay Global Payment Report  2024

Il sistema che cresce di più

Rappresenta il 50% dei 
pagamenti online 

(3.1 trillion$)
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Fonte: Worldpay Global Payment Report  2024

…e il 30% dei pagamenti 
fisici (10.8 trillion$)

Nel 2027 rappresenterà il 
49% del mercato totale 

dei pagamenti 
(online+fisico) con 

25 trillion$
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Ha investito 15 milioni$ nella esperienza con la app e 
col programma loyalty e 20 milioni$ nei digital menu 
boards in tutti i pdv,  per migliorare l’esperienza 
omnicanale, raccogliere dati e poter personalizzare

“Il numero di utenti attivi al mese sulla app ha 
raggiunto i 6 milioni (+40%) in tre mesi 

e i membri del programma 42 milioni (+6%)”

Kirk Tanner , President and CEO
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Obiettivo: 
vendite digitali al 25% del totale 

entro il 2026”Il nostro nuovo programma fedeltà FLX 
Rewards è un passo significativo per rendere 
seamless l’esperienza degli appassionati di 

sneakers. E’ totalmente allineato con il piano 
strategico Lace Up e cementerà la nostra 

posizione come leader omnicanale”

Mary Dillon, President e CEO
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I “gradi” di redesign della loyalty

Footlocker

McDonald’s

Sephora

Domino’s

Wendy’s

+ / - generosità
Nuove rewards
Nuovi partner

Nuovo modello
Nuova meccanica
Nuovo branding

Trasformazione
omnicanale

della experience

Zalando

Harley Davidson

Ulta Beauty

Subway

Target

CVS

Hertz

Pret a manger

Air India 

Lufthansa

Carrefour Francia

Amazon Prime 

Walmart+
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L’impatto dei programmi fedeltà 

Mondo
*

USA* Canada
*

Europa*
*

Australia1 India
°

Cina2 Brasile3

Mi fanno continuare 
ad essere cliente del 
brand

85%
(+4pp)

85%
(+4pp)

83%
(+3pp)

71% - 93% - -

Mi fanno spendere 
di più col brand

- 73%
(+4pp)

71%
(+3pp)

57% 87% 91% 86% 75%

Mi fanno parlare 
bene del brand

79%
(+3pp)

79%
(+3pp)

75%
(+5pp)

64% 74% - 68% 90%

*Bond Brand Loyalty – The Loyalty Report 2024 Global (26 paesi) (risultati analoghi nel Merkle Loyalty Barometer 2024)
**Bond Brand Loyalty – The Loyalty Report Europe (24 paesi) 2023

° Loyalty Science Lab@Old Dominion University – The Future of Loyalty Report 2023 
1Australian Loyalty Association Loyalty Insights Report 2024

2OC&C Nurturing Customer Loyalty in China, 2023
3ABEMF Panorama de Fidelizacao no Brasil, 2023
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I franchisee verseranno 1,2% delle 
vendite digitali (fatte attraverso il 
programma o deliveries) al fondo per 
il digital marketing (loyalty, CRM e 
web tools)  

Entro il 2027 vuole raddoppiare:
- gli iscritti al programma:
da 34 a 100 milioni membri in USA
da 166 a 250 milioni nel mondo
 
- l’impatto sulle vendite: ora 25 miliardi$ 
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Le aziende omnicanale

sono alla ricerca di nuovi flussi di revenues e maggiori

margini di profitto
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Fonte: Flywheel Retail Insights, 2024

Fatturato “non core”

42,8% 40,3%

3,7%
3,5%

22,9% 24,4%

6,9% 7,0%

7,3% 8,2%

15,6% 15,8%

0,8% 0,9%

2022 2023



Fonte: Flywheel Retail Insights, 2024

Il modello ecosistema

ONLINE-TO-
OFFLINE
(O2O)

LOCAL 
SERVICES

CHOICE

SEARCH

COMMERCE 
PLATFORMSCONNECTED LIFE

ENTERTAINMENT

Retail Media, Marketing & Data 
Management

LOYALTY

SOCIAL

FINANCIAL 
SERVICES

LOGISTICS

TECHNOLOGY, R&D, 
INNOVATION

CLOUD 
COMPUTING

DATA
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Retail media

E’ il business di vendita di spazi 
pubblicitari organizzato dal retailer 

che permette ai brand di comperare 
spazi pubblicitari su tutti i media 

(digitali e non) del retailer, nonché 
più in generale in Rete

 

Si fonda sull’utilizzo dei dati di 
cliente per entrare in contatto con 
ciascuno di essi, anche in modo 

personalizzato, in qualunque 
momento della shopping journey, 

misurando in modo puntuale l’effetto 
sulle vendite

2023
125bn$ 

2028
175bn$ 

Spesa mondiale
in retail media 

advertising
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36¢

1$

Fonte: Association of National Advertisers (ANA), 2023 - analisi
su 123 miliardi di $ di spesa in advertising e 35,5 miliardi di impressions

Per ogni $ che entra in una DSP
solo 36¢ 

raggiungono il consumatore
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Revenues da 
advertising, 2023 

(miliardi $)

Membri
(milioni)

46.9 200M+

35.2 25M+

7.2 30M+

3.4 60M+

1.5 100M+

.71 

n.d. 97M+

n.d. 86M+

54M+

39M+

21M+

“C’è una chiara

correlazione tra il

successo

dei programmi fedeltà e 

i retail media”

Fonte: Flywheel retail insight, 2024
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“Everything is a media network”

Eric Seufert

“Oggi qualsiasi azienda che ha un sufficiente accesso 
a dati di cliente di prima parte ha l’opportunità di 

costruire un network pubblicitario, cosa 
praticamente impossibile fino a poco tempo fa”
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Tutti guardano al ruolo dell’AI 
a supporto delle loro strategie customer 

centric e omnicanale
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AI predittiva = da pattern 
nei dati storici prevede 

risultati futuri   

previsioni

AI generativa = genera 
nuovi dati simili ai dati di 
partenza da cui impara

 nuovi contenuti
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I trend della AI

• Multimodale

• Modelli più piccoli

• Open source

• Business specific

• RAG (retrieval augmented generation)

• Assistenti vocali

Fonte: Applied artificial intelligence, Mariya Yao, 2024
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“In futuro, ogni singola interazione che avremo col mondo digitale sarà 
attraverso un qualche tipo di assistente AI. 
Parleremo continuamente con questi assistenti. Tutta la nostra
“dieta digitale” sarà mediata da sistemi AI”

   Yann LeCun, Meta’s Chief AI Scientist 
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L’AI conversazionale sarà il modo principale con il quale interagiremo 
con i brand, non solo per il customer service, ma per tutti gli aspetti 
della customer experience. 
Gli agenti AI sono customer experience tools,” 

  Bret Taylor, Sierra, ex CEO di Salesforce
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AI predittiva = da pattern 
nei dati storici prevede 

risultati futuri   

previsioni

AI generativa = genera 
nuovi dati simili ai dati di 
partenza da cui impara

 nuovi contenuti

Churn
CLTV
Product reccomendations
Next interaction prediction
Send time optimisation

Advanced conversational agents 
Knowledge base generation
Internal search tools
Automated summary generation
Response drafting
Automated response generation 
Response personalization

L’AI per la Loyalty
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Expedia e l’AI

La aggiungi alle tue chat di gruppo
@Romie per chiedere consiglio

Riassume la chat, prende info sui 
viaggi dalle email e ti personalizza 
l’interfaccia Expedia quando navighi
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Ha lanciato un tool di 
ricerca voli (esteso a 30 
compagnie partner) per 
ispirare i viaggiatori – 
anche sulla base dei loro 
interessi - e farli 
acquistare spendendo i 
punti loyalty

Alaska Airlines e l’AI
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Target e l’AI

“Store Companion” è 
integrato nei device 
del personale di pdv 
ed è stato usato oltre 
50.000 volte dal 
lancio tre mesi fa
Fornisce risposte su 
tutti gli ambiti della 
customer experience

100.000 pagine 
prodotto su 
Target.com sono 
state migliorate 
creando le 
descrizioni e i 
titoli con i 
riassunti delle 
review 
La search  
conversazionale in 
linguaggio 
naturale amplia i 
risultati
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+25%
CTR
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Clicca
sulla bacchetta magica

Seleziona i 
prodotti che vuoi confrontare

Genera
confronto e raccomandazione

Alibaba
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Recommendations
Personalised Rewards
Real time alerts
Giochi e quiz
Comunicazione
Timing e location 

Fonte: Starbucks

Es. manutenzione 
preventiva 
espresso machines

Riordini automatici

Starbucks e l’AI

34 milioni digital 
relationships

+13% anno scorso

57% vendite tracciate

mobile order and pay 
30% delle transazioni
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“I programmi fedeltà offrono valore 
reale ai consumatori, che vedono i punti 
accumulati come parte dei propri 
risparmi”

“diversamente dai risparmi in banca, 
questi punti sono in mano ad aziende 
che ne possono arbitrariamente alterare 
il valore”

“Noi vogliamo assicurarci che i 
consumatori abbiano il valore che è 
stato loro promesso, ovvero verificare 
che questi programmi siano trasparenti 
ed equi”
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“Il programma fedeltà di Tik Tok può stimolare comportamenti di dipendenza
con effetti negativi sulla salute fisica e mentale degli utenti, in particolare minori”
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portare un po’ più di magia nel mondo reale”.

Brian Chesky, co-founder and CEO di Airbnb
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XXIV Convegno Annuale Osservatorio Fedeltà – 10 ottobre 2024

“Ripensare la Loyalty” 

GRAZIE!
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